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استراژی در بازاریای مرکز تماس

بسیاری از شرکتها پتانسل بازاریای مرکز تماس خود را دست کم
مگرند. در بسیاری از مواردی که باعث ناامیدی همکاران در مرکز
تمـاس شـده اسـت، افـرادی کـه سررسـت هسـتند نتوانسـتهاند تـا
خواسته خود را به کارشناسی که تلفن را دست مگرد منقل کنند.
از طرف دیگر کارشناس پاسخگو که نزدیکترن ارتباط را با مشتریان

داشته هم از انقال تجربه مشتری به بالا دستی خود سر باز مزند.

در ان شرایط اهداف بازاریای کم ارزش شده و کم کم به فراموشی
سرده مشود. اما بازاریای مرکز تماس چزی نیست که بشود در
جای دیگری در سازمان جایگزن کرد و از همن رو باید ان اهداف
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بـه عملیـاتیترن بخـش مرکـز تمـاس تبـدل شـود. اسـتراژی مـوثر
بازاریای مرکز تماس، آن دسته از استراژیها هستند که مسقیماً با
اهداف یک سازمان گره خوردهاند. در واقع یک استراژی خوب در
بازاریای مرکز تماس غر از اینکه منجر به ارائه محصول یا خدمات به
مشتریـان مشـود، بایـد ارائـه دهنـده اهـداف اصـل سازمـان بـه

مشتریان نز باشد.

اگر سازمان شما اهداف روشنی ندارد، لذا استراژی مشخص نز
نخواهد داشت. هر چه سرعتر اهداف خود را به صورتی روشن و
عملیاتی، تنظیم و مدون کنید تا بتوانید استراژی سازمان و بازاریای

مرکز تماس را نز با آن مشخص نمایید.

استراژی موثر بازاریای مرکز تماس

بازاریای مرکز تماس نیازمند یک استراژی مناسب است. اما قل از
آن باید مطمئن شویم که افرادی که قرار است تلفن را پاسخ بدهند
مدانند در چه موردی باید اطلاعات داشته باشند. فرق نمکند
محصول خاص را تبلغ مکنید یا در زمینه خدمات خاص فعالیت
دارید. به هر حال یک کارشناس بازاریای مرکز تماس باید تمام زر و
بم موضوع را بداند. و از آن مهمتر باید نحوه عملکرد سازمان خود را
درک کنند. باید چشم انداز و ماموریت وجودی سازمان را بشناسد و
دلل تبلیغات سازمان را کاملاً لمس نماید. فقط در ان صورت است
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که متوانند آن را رای افراد دیگر بازگو کنند.

یک کارشناس بازاریای مرکز تماس نیاز دارد که بطور وسته دانش
خود را در زمینههای گوناگون افزایش دهد. نود دانش کاف باعث
تضعیف اعتماد بنفس و روحیه جنگندگ همکاران و همچنن سلب
اعتمــاد مشتریــان خواهــد شــد. همچنــن ارتبــاط ــن مشتــری و
ارزشهای رند که باید توسط کارشناس متصل گردد، هیچگاه اتفاق

نخواهد افتاد.

استراژی موثر در بازاریای مرکز تماس دقیقاً به همن معنی است
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که کارشناس و فناوریهای موجود و دستورالعملها، همگ در ان
راستا حرکت کنند که مشتری ارتباط هتری با ارزشهای سازمان رقرار

نماید. و در عن حال ر اهداف مهم بازاریای نز تمرکز کنند.

داده کاوی

یک مرکز تماس، منع ارزشمندی از دادهها و بازخوردهای مشتریان
اسـت. بایـد سـوالات درسـت در هنگـام تمـاس رسـیده شـود تـا
دادههـای کـه جمـع آوری مشـود قاـل اسـتفاده باشـد. کارشنـاس
بازیای مداند چه نوع اطلاعاتی مناسب است و متواند مذاکرات
را طوری رنامه رزی کند که ان پاسخها را از مشتری دریافت نماید.
البته جمع آوری داده وظیفه کارشناس بازاریای مرکز تماس نیست.
در واقــع بــا آمــاده کــردن شرایــط، و رســیدن ســوالات هدفمنــد،
تماسهای ضبط شده موثر را به بخش بازاریای ارجاع مدهند تا

هترن اطلاعات لازم از آن استخراج شوند.

دادههـای کـه در بخـش بازاریـای جمـع آوری مشـود منجـر بـه اـن
نتیجه خواهند شد که یک نقشه راه از آنچه مشتریان مخواهند
ترسیم شود که تمام وقت جلوی چشم کارشناسان تماس قرار بگرند
تا درک هتری از خواستههای مشتری و اهداف سازمان در راستای آن

نیازها ایجاد شود.

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87%E2%80%8C%DA%A9%D8%A7%D9%88%DB%8C
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در واقع هترن فرصت تعامل در اختیار یک کارشناس مرکز تماس
اسـت کـه مـدام بـا مشتریـان سـر و کلـه مزنـد و بعـد از مـدتی ـر از
اطلاعات کارردی از وضعیت مشتریان خواهد ود. ان بازخوردها
رای طراح کمنهای تبلیغاتی ضروری هستند. بناران بازاریای در
مرکز تماس به ان معنی است که بخش بازاریای با دادههای بدست
آمده بتواند از ان فرصت ارتباط با طراح سوالات درست، هترن
هرهرداری را داشته باشد. در واقع یک کارشناس تماس مسقیم با
مشتری، قرار نیست که هم سوالات را طراح کند و هم رخورد خوی
با مشتری داشته باشد. طرح سوال درست وظیفه بخش بازاریای

مرکز تماس است.

مرکز تماس و بازاریای مرکز تماس باید تبادل اطلاعات را به حداکثر
رسانند. ان موضوع متواند به هر دو سو کمک کند و اثر بخشی
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فعالیت را در هر دو طرف افزایش دهد. نتاج مشترک ان دو بخش
متواند باعث تشکل کمنهای موثرتر شود.

ارتباط در مرکز تماس

در حال حاضر ارتباطات چند کاناله با مشتریان بیشتر از قل رواج
دارد. با گسترش استفاده از تلفن همراه، راه حلهای ارائه شده در
مراکز تماس بیش از قل مورد توجه قرار گرفته است. همچنن از
آنجای که مردم زمان زیادی را در شبکههای اجتماع حضور دارند،
فضای مجازی به سرعت به یک کانال حیاتی رای ارتباط با مشتریان

تبدل شده است.

ویـدوهای فضـای مجـازی مشتریـان را درگـر مکنـد و بایـد در تمـام
کانالها بصورت آنلان در دسترس قرار بگرند تا مشتریان بتوانند با
راهکارهای که شما ارائه مکنید آشنا شوند. در واقع ارائه اطلاعات
از طرق فضای مجازی به مرکز تماس کمک مکند تا زمان بیشتری
رای رسیدگ به درخواست مشتریان داشته باشد. زرا قبلاً مشتریان
از طرق ویدو با عملکرد و راهکارهای ارائه شده توسط سازمان آشنا
شدهاند. رخ از مشتریان که باهوشتر هستند و بدون نیاز به مرکز
تمـاس خریـد خـود را نهـای مکننـد، بـاعث افزایـش هـرهوری در

سازمان مشوند.

یک از شرایط که تماسهای بازاریای را با پشتیبانی مشتری جدا
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مکند، سبک گفتگو است. در یک تماس بازاریای، مشتری انتظار
ارائه یک تبلغ هدفمند از شما را دارد. باید کارشناس تماس رای
ان موضوع آموزش دیده و به محصول بصورت کامل واقف باشد.
هدف تماس بازاریای در ان شرایط باید معطوف به بالا ردن آگاهی

مخاطب از رند، شود.

در نتیجه یک سازمان باید بداند که یک مرکز تماس و واحد بازاریای
مرکز تماس تشکلدهنده یک کانال ارتباط و بازاریای ارزشمند ن
سازمـان و مشتـری اسـت. ـوژه زمـانی کـه کارشناسـان مرکـز تمـاس
دانش و آموزش لازم را دریافت کرده باشند. استراژی موثر و کارآمد
در مرکز تماس، باید به نفع متخصصان بازاریای مرکز تماس باشد.

https://rahemodiran.com/


8

به همن جهت استراژیهای بازاریای باید به کارشناس مرکز تماس
بطور کامل منعکس شود.

یـک کارشنـاس مرکـز تمـاس تـا زمـانی کـه اسـتراژی سازمـان را درک
نکرده، هتر است رای رقراری تماس بازاریای عجله نکند و آموزش
خـود را در اولـویت قـرار دهـد. در واقـع مثلـث کـارردی مرکـز تمـاس،
بازاریای مرکز تماس و دادههای بدست آمده از مشتریان متواند
نتاج خوی را هم رای مرکز تماس و هم رای بازاریابان و از همه

مهمتر رای مشتریان در ی داشته باشد.

شرکتهـای کـه از راه حلهـای فـن آوری مـدرن و ورود بـه فضـای
مجازی اسقبال مکنند، متوانند تجربه با ارزشتری رای مشتری
خـود فراهـم کننـد. البتـه فرامـوش نکنیـد کـه ورود عجـولانه بـه اـن
کانالهـا قـل از تـن هـدف و اسـتراژی سازمـان، چنـدان مـوثر
نخواهـد ـود و تمـام کانالهـا از جملـه کانـال مرکـز تمـاس بایـد در

خدمت استراژی بازاریای مرکز تماس باشند.

راه حل ما

مـا در راه مـدران بـا هـدف توسـعه و آمـوزش افـراد در مرکـز تمـاس،
سع ر ان داریم که سطح دانش را در مراکز تماس افزایش دهیم.
ــز تمــاس و ــرای آمــوزش مرک  ــا را ــد محصــولات م شمــا متوانی
همکارانتان سفارش دهید و آنها را با هم بصورت کارگاهی تمرن
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کنید. در صورت درخواست مشاوره هم، متوانید همن حالا با راه
مدران در تماس باشید.

[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
کـردم فـرم مشـاوره در انتهـای صـفحه منتظـر تمـاس کارشناسـان مـا

باشید.

نظر شما رای ما ارزشمند است!

با ثبت نظرات خود، به دیگران کمک مکنید تا با آموزش ها و

https://rahemodiran.com/consulting/
https://rahemodiran.com/diamond/
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خدمات ما  آشنا شوند، منتظر دیدگاههای ارزشمند شما هستیم! �
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