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سوالات مهم هنگام مصاحبه استخدام نروی مرکز
تماس

اسـتخدام نـروی مرکـز تمـاس همیشـه یکـ از چالشهـای مـدران
سازمانها و سررستان مراکز تماس وده است. کار کردن در یک مرکز
تمـاس ضمـن جذابیتهـای کـه دارد، سـختیهای خـودش را نـز بـه
همراه مآورد. رای مثال رقراری تعداد زیادی تماس سرد در روز که
ممکن است شما را در ابتدا خسته کند. خصوصاً اینکه ان تماسها،
بلافاصله منجر به نتیجه نشوند و شما احساس کنید که در جای

خود، در حال درجا زدن هستید.

لذا یک مقاض کار در یک مرکز تماس باید ضمن داشتن آگاهی
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از اینکه آنجا چه اتفاقاتی ممکن است رخ دهد، اشتیاق کاف کاف
رای یادگری و حل مساله را نز داشته باشد. یک مرکز تماس مثل
یک ایستگاه پلیس است که هر لحظه ممکن است با یک چالش
جدیـد روـرو شـود. قطعـاً هترـن پلیـس شخصـ اسـت کـه ضمـن
همدردی، مهارت و سرعت عمل کاف رای ررسی سرع و ارائه راه
حـل مشکـل ایجـاد شـده را داشتـه باشـد. معمـولاً کارآگاهـان از ـن

دققترن و تزنترن پلیسها انتخاب مشوند.

آیا شما خودتان را رای ورود به یک چالش جذاب آماده مبینید؟
آیا در خودتان مبینید که تا جای پیش روید که در کار خود فوق
ستاره فروش تلفنی شوید؟ پس با رخ از سوالات که ممکن است
در مصاحبه استخدام نروی مرکز تماس رسیده شود، همراه شوید.

مهم ترن سوالات مصاحبه استخدام نروی مرکز
تماس

قرار است شما بعنوان یک بازاریاب تلفنی وارد یک شغل شوید که
ممکن است سکوی رتاب شما باشد. بازاریابان تلفنی و نروهای
مرکز تماس، چشم و گوش سازمان هستند. ممکن است شما به
راحتی تبدل به یک از اصلترن فروشندههای سازمان خود شوید
که در آن صورت بغر از ورسانت عال که نصیبتان خواهد شد،
امکان پیدا کردن شغل در هر سازمان مشاهی را خواهید داشت و
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لذا نگران آینده شغلتان نخواهید ود. تنها چزی که باید از حالا با
خودتان رو راست باشید، ان است که آیا به اندازه کاف نسبت به

کار در مرکز تماس اشتیاق دارید یا خر.

بعد از اینکه ان سوال را رسیدید و جوابتان مثبت ود، به شما
تریک مگوییم، بیشتر راه را رای خود هموار کردهاید. حال در ادامه
با رخ از سوالات مهم در مصاحبه استخدام نروی مرکز تماس در

خدمت شما هستیم.

نسبت به یک مرکز تماس چه نگاه یا ایدهای دارید؟

مرکز تماس مکانی است که کارشناس مرکز تماس با مشتریان تماس
مگرد و سع مکند خدمات با کیفیتی را به مشتریان خود ارائه
دهند. علاوه ر ان، افرادی که رای مراکز تماس کار مکنند باید
رای کار در هر زمانی، انعطاف لازم را داشته باشند و حتی باید در
روزهای تعطل و بخصوص تعطیلات وژه نظر روزهای که شرکت

در حال رگزاری یک رویداد مهم تبلیغاتی است، کار کنند.

چه چزی در شغل بازاریای تلفنی اولویت دارد؟

همیشه حق با مشتری است؛ لذا رضایت مشتری باید در اولویت
باشـد. زـرا اگـر مشتـری از شمـا خریـد نکنـد، دیگـر قـادر بـه فـروش
نیستید. در واقع مشتری مهمترن بخش یک مرکز تماس است که

https://rahemodiran.com/


4

باید با او طوری رفتار کنیم که احساس کند مهمترن فرد روی کره
زمن است.

همچنن فروش محصول به فرد مناسب با انتخاب صحح جامعه
هدف رای همان خدمات خاص یا محصول مورد نظر بسیار اهمیت
دارد. رای مثال محصول که رای یک زن خانهدار مناسب است نباید

به یک کارمند فول تایم پیشنهاد داده شود.

چه عوامل در ایجاد یک تصور مثبت از خود و
سازمانتان به مشتری کمک مکند؟

در بازاریای تلفنی، مهم است که بدانید چگونه از توان صدای خود،
به صورت موثر استفاده کنید. از آنجای که مشتری شما را نمبیند،
احتمالاً صدای شما رای او معانی مختلف خواهد داشت. اگر صدای
شما خسته باشد ممکن است تصور کند که پاسخ به سوالات او
چندان رایتان مهم نیست. همچنن مهم است که هنگام شرکت در
تماسهای بازاریای تلفنی، کلمات خود را  با دقت بالا و هوشمندانه

انتخاب کنید.
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در اینجـا رخـ از عـوامل کـه ـر روی تصـور از طرـق تلفـن تـأثر
مگذارد، آورده شده است:

کیفیت صدا

لحن صدا

سرعت در گفتار

زر و بم لحن گفتار

نوع نگرش در هنگام تماس به معنی اینکه به تماس خوشن
هستید یا خر

زبان بدن
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در مورد B2B ، B2C و B2G چه مدانید؟

ــای، بخصــوص ــادی در بازاری ــاررد زی کلمــات B2B ، B2C و B2G ک
بازاریای تلفنی دارد. شما بعنوان یک بازاریاب باید ان اصطلاحات و

کاررد آنها را بدانید.

B2B مخفف Business to Business است. به معاملات و روابط
تجاری ن مشاغل و سازمانها گفته مشود. حجم معاملات

B2B معمولاً بسیار بالا است.

مخفـف معـامله یـا زینـس بـا مشتـری و کـارر B2C اسـت. در
معـاملات ـن شرکـت یـا کسـب و کـار شمـا و مشتریـان اتفـاق
مافتد. متوان آن را با تعریف یک سور مارکت محل توضح
داد که در آن کالاهای فزیک از فروشگاهها به طور مسقیم به

مصرف کننده فروخته مشوند.

B2B ـن یـک مشتـق ازمخفـف معـاملات بـا دولـت اسـت. ا B2G
است که به عنوان یک معامله ن شرکت یا کسب و کار شما و
دولت توصیف مشود. در ان نوع معاملات، واحد تجاری به
بخـش یـا بنگـاه دولتـی خـدمات یـا کـالا عرضـه مکنـد. اـن نـوع

معاملات در قالب هیئتهای وژهای اتفاق مافتد.

چه تکنیکهای به شما کمک مکند تا اعتماد مخاطب
خود را بدست بیاورید؟

جلـب اعتمـاد مشتـری بسـیار اهمیـت دارد. شمـا کـه علاقمنـد بـه
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اسـتخدام نـروی مرکـز تمـاس هسـتید بایـد بسـیار بـه اـن موضـوع
حساس باشید. کلماتی که بکار مرید، لحن صحبت شما بسیار رای
مشتـری شمـا اهمیـت دارد. بایـد خـوب حواستـان را جمـع کنیـد تـا
مبادا باعث سلب اعتماد مشتری شوید. موارد متعددی رای جذب
اعتمـاد مشتـری اهمیـت دارد؛ بـه طـور مثـال گـوش دادن فعـال بـه

صحبتهای مشتری و عدم قضاوت وی تا پایان صحبتهایش.

تکنیکهای زر هم به اعتماد مشتریان منجر خواهد شد:

با اطمینان صحبت کنید

دوستانه و کارآمد باق بمانید

نیاز مشتری را درک کنید و ببینید چه مخواهد

دانـش کامـل خـود در مـورد محصـول یـا خـدمات مـورد نظـر را بـه
مشتریان نشان دهید
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روتکلهای یک تماس تلفنی خوب چیست؟

روتکلها در مرکز تماس قوانن نا نوشتهای است که رعایت نکردن
آن ممکن است کسب و کار و سازمان را به خطر بیاندازد یا بدنام

نماید.

هنگام مکالمه با یک مشتری، رخ از روتکلهای مهم تلفن باید
رعایت شود مانند:

سرع و پاسخگو ودن در حن پاسخ به تماس
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در هر تماسی اطمینان حاصل کنید که به مشتری با خوشروی
خوشآمد گفته مشود

هنگام که قرار است یک خط را در حالت انتظار قرار دهید، از
مشتری اجازه لازم رای ان کار را بگرید.

در شرایط که تماس نیاز به انقال به شخص دیگری را دارد، از
مشتری رسید و در صورت رضایت او رای انقال اقدام کنید.

در پایان تماس، کارشناس مرکز تماس باید اطمینان حاصل کند
که مشتری از پاسخهای او راض وده است.

هترن ساعت رای تماس تلفنی چه زمانی است؟

کارشناس مرکز تماس نباید در هر زمانی تماسی بگرد؛ باید قل از آن
رضایت مشتریان رای تماس در هر زمانی که قصد تماس دارند را
دریـافت کـرده باشنـد. در غـر اـن صـورت ترجیحـاً حـوال عصـر بایـد

تماس بگرند.

شمارهگر اتوماتیک یا خودکار چیست؟

کارشناس مرکز تماس، معمولاً از نرم افزار خاص رای شمارهگری
خودکـار شمـاره تلفنهـا اسـتفاده مکنـد. بـه دسـتگاههای کـه اـن
قابلیت را دارند شمارهگر خودکار مگویند. معمولاً ان امکان ر

بستر سیستمهای VoIP و بصورت نرمافزاری امکانپذر است.

https://rahemodiran.com/


10

تماس سرد چیست؟

تماس سرد یک تکنیک تماس تلفنی است، که در آن با مشتریانی
ـرای فـروش یـا خـدمات تمـاس گرفتـه مشـود، کـه غالبـاً مشتـری
انتظارش را ندارد. در واقع فرض کنید که شما تعدادی سرنخ دارید
که قرار است اولن تماس از سمت شرکت شما با ایشان رقرار شود
و شما هچ اطلاع از واکنش ایشان ندارید. تماسهای سرد عموماً
توسط بازاریاب تلفنی انجام مشود و هدف آن، سنجش مرغوبیت

سرنخ است.

تماس اسپم چیست؟

ارسال پیامهای انوه تصادف یا تماسهای که با هدف بازاریای
تلفنـی انجـام مشونـد بـه عنـوان تمـاس اسـپم شنـاخته مشونـد.
تماس اسپم رای رخ از کسب و کارها بسیار نامناسب است و قل

از ارسال پیام انوه باید از پیامدهای آن مطمئن شوید.

به عنوان یک بازاریاب تلفنی، اگر مشتری عصبانی شود،
چه خواهید کرد؟

اشتیاق به رطرف کردن مشکل زرگترن کلید حل مساله در بازاریای
تلفنی است. شما ابتدا باید با دقت به صحبتهای مشتری گوش
دهید و دلل عصبانیتش را به خودش بیان کنید. فقط زمانی اجازه
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صحبت دارید که مشتری ساکت و آرام باشد.

چه دلیل باعث مشود که بدنبال ان شغل باشید؟

متوانیـد بگوییـد کـه از تعامـل انسـانی لـذت مریـد و از رضـایت
حاصـل از کمـک بـه کسـی ـرای یـافتن محصـول مناسـب یـا حـل
مشکلاتش خوشتان مآید. در واقع باید نشان دهید که از کمک

کردن رضایت کسب مکنید.

حقوق که قرار است در ان سمت شغل دریافت کنید،
شما را راض مکند؟

حقوق دریافتی و دستمزد به خودی خود بسیار جذاب است؛ اما
باید نشان دهید که خود شغل از آن هم رایتان جذابتر است.
بناران باید بگویید که من نمخواهم ان فرصت شغل عال را از

دست بدهم.
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چگونه فشار کار را مدریت مکنید؟

رای مدریت موثر در شغل بازاریای تلفنی باید تمام تلاش را رای
ایجاد تمرکز روی کار اصل انجام دهید.

مهم ترن معیار و کمیت قال شمارش در عملیات یک مرکز
تماس چیست؟

تعـداد تمـاس در روز یکـ از مهمترـن معیارهـای سـنجش یـک مرکـز
تماس است.
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زرگترن نقطه قوت شما چیست؟ چگونه در ان حرفه به
شما کمک مکند؟

زرگترن نقطه قوت من ان است که تمام تلاشم را رای دستیای به
اهداف بالاتر از چزی که رایم تعن شده انجام دهم. ان چالش به

بازاریاب تلفنی کمک مکند تا سازنده و اهل مشارکت باشد.

بیش از هر چزی، از چه چزی در بازاریای تلفنی لذت
مرید؟

از اینکه هر روز متوانم خودم را به چالش بکشم، بیش از هر چزی
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لذت مرم. تعریف چالش روزانه و دستیای به اهداف مشخص
شده رای من قال توجه و رضایتبخش است.

از نظر مهارتهای ارتباط چه نمرهای رای خود در نظر
مگرید؟

یک مرکز تماس به یک کارمند با مهارتهای ارتباط عال نیاز دارد.
پس همن لحظه خودتان را باور داشته باشید و از ده نمره 8 ، 9 یا

10 به خود بدهید.

هنگام صحبت با مشتریان، چه رویههای باید رعایت
شود؟

خوش آمدگوی مناسب به مشتری .1

خود را به مشتری معرف کنید .2

از مشتری رسید که چگونه متوانید به او کمک کنید .3

با حوصله به صحبتهای مشتری گوش دهید (گوش دادن فعال) .4

سع کنید با هترن راه حل ممکن به مشتری کمک کنید .5

سطح رضایت مشتری را ررسی کنید .6

مطمئن شوید که آیا مشتری به کمک بیشتری نیاز دارد یا خر .7
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در شرایط که سیستمهای نرم افزاری و کاموتر یا نرم
افزار تلفن شما کار نمکند و مشتری هنوز روی خط است،

چه خواهید کرد؟

در حن تماس، اگر سیستم به هر دلیل دچار نقص فنی شد، باید از
مشتـری بخواهیـد کـه گـوشی را ـرای مـدتی نگـه دارد و اگـر مشکـل
رطرف نشد، ابتدا باید سع کنید با دانش خود و آنچه از پاسخ او
مدانید، مشکل او را رطرف کنید. سپس باید بخاطر مشکل ایجاد
شده عذرخواهی نمایید و در صورتی که اطلاعات وی را در سیستم
وارد نکـرده باشیـد، از او بخواهیـد کـه بعـداً دوبـاره تمـاس بگـرد یـا
اطلاعات تماس شما را یادداشت کند تا پس از حل مشکل سیستم

بتوانید دوباره تماس بگرید و اطلاعات را کامل نمایید.

کلام آخر

مواردی که به عنوان سوالات مصاحبه استخدام مرکز تماس مطرح
شد تنها بخشی از سوالات یک سررست مرکز تماس با شما خواهد
ود. البته با پاسخ به ان سوالات بیشتر راه را پیمودهاید، ول باید
دقت کنید که به ان مقدار بسنده نشود و اشتیاق و علاقه خود را
نـز نسـبت بـه اـن شغـل بـه مـدر یـا سررسـت مرکـز تمـاس نشـان
دهید. مهمترن نکتهای که رای جذب نروی جدید در مرکز تماس
مطرح مشود، اشتیاق به حل مشکل دیگران و اشتیاق به یادگری

هر چه بیشتر است.
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شما اگر خودتان سررست یک مرکز تماس ودید چه رسشهای
دیگری را با علاقمندان به کار در یک مرکز تماس مطرح مکردید؟
چه سوال درباره ان شغل ذهن شما را مشغول کرده و مخواهید

پاسخ آن را بدانید؟ در قسمت نظرات رای ما بنویسید.

[box type=”info” align=”” class=”” width=””]اــن مطلــب دارای
فال مقاله صوتی و PDF در بخش عضویت الماسی است. بعد از
خرید اشتراک الماسی راه مدران به ده ها مقاله صوتی و PDF دیگر

[box/].دسترسی خواهید داشت

[””=box type=”shadow” align=”aligncenter” class=”” width]

لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
[box/]

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر
کردم فرم مشاوره در انتهای صفحه  یا از طرق صفحه سلز باکس

جهت شرکت در کارگاه منتظر تماس کارشناسان ما باشید.

https://rahemodiran.com/diamond/
http://www.rahemodiran.com
http://www.rahemodiran.com/consulting
https://rahemodiran.com/salesbox/
https://rahemodiran.com/
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نظر شما رای ما ارزشمند است!

با ثبت نظرات خود، به دیگران کمک مکنید تا با آموزش ها و
خدمات ما  آشنا شوند، منتظر دیدگاههای ارزشمند شما هستیم! �

https://rahemodiran.com/

