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نکاتی رای کار در مرکز تماس | مناسب کارمندان
فروش خدمات مشتریان

در کنار نکات بسیاری که درمورد کار در مرکز تماس وجود دارد، اولن
چـزی کـه بایـد دربـارهاش تصـمیم بگریـد اـن اسـت کـه آیـا شغـل
خدمات مشتریان رای شما مناسب است یا نه. اگر به دنبال حرفهای
هستید که ورود به آن کار سختی نباشد، امنیت شغل خوی داشته
و فرصـت رشـد بـه شمـا بدهـد، درخواسـت ـرای یـک سـمت کـاری

خدمات مشتریان در یک مرکز تماس گزینه مناسی است.

شاید تصور ر ان باشد که مراکز تماس به خاطر اینکه یک کانال
چند-کاره یا omni-channel به حساب مآیند، توسط مشتریان کنار
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گذاشته شدهاند. اما اینطور نیست. در واقع بیش از 65 درصد از
مشتریان در تمام ردههای سنی رای حل مشکلاتی که با شرکتها
دارند، از تلفن استفاده مکنند. به همن خاطر است که شرکتها
هنوز هم یک گروه رای پاسخگوی به مشتریان دارند که بتوانند

خدمات مناسی به آنان ارائه دهند.

در ادامـه بـه مسـئولیتها و وظـایف یـک کارمنـد مرکـز تمـاس اشـاره
مکنیـم تـا اگـر فکـر مکنیـد یـک سـمت شغلـ در بخـش خـدمات
مشتریان مناسب شماست، به نکاتی که در ان مقاله رای کار در
مرکز تماس عنوان مشوند توجه نمایید. اما قل از آن اجازه دهید

چند تعریف مهم را با هم مرور کنیم.

مرکز تماس چیست؟

یک مرکز تماس، تیم حرفهای در دپارتمان خدمات مشتریان است
کـه تماسهـای ورودی و خروجـ مشتریـان را رسـیدگ مکنـد. اـن
افراد توسط یک سررست که مشخص مکند هر تماس را چه کسی
پاسخ دهد مدریت مشود که او تمام شکایات مطرح شده را

ررسی کرده و تعاملات را زرنظر دارد.

رای اینکه ان تیم سازماندهی شده باق بماند و وظایف موجود به
درستی قسیم شوند، از نرم افزارهای مرکز تماس استفاده مشود.
در دپارتمان خدمات مشتریان، مراکز تماس متوانند کنشگرایانه یا
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انفعـال رخـورد کننـد. بـه اـن معنـا کـه متواننـد بـا مجمـوعهای از
پیشنهادات به سراغ مشتری روند یا صرفاً خدمات سنتی پشتیبانی
و پاســخگوی بــه تماسهــای ورودی را داشتــه باشنــد. بســیاری از
شرکتهـا امـروزه خـدمات مشتریـان کنشگرایـانه ارائـه مکننـد تـا

بتوانند ارتباط قویتری با مشتریان خود ایجاد نمایند.

تواننـد توسـط کسـب و کارهـای اصـلبـه علاوه، مراکـز تمـاس م
مدریت شده یا رون سپاری شده و به شرکت ثالثی سرده شوند.
شرکتهای ثالث در ان موضوع متوانند کارآمدتر باشند اما ممکن
اسـت بـا رنـدینگ محصـولات شمـا یـا خـدماتتان آشنـا نباشنـد و
نتواننـد مشتریـان را بـه خـوی راهنمـای کننـد. اگـر بـه دنبـال یـک
موقعیت شغل در یک مرکز تماس هستید، از اینکه ان دپارتمان
توسـط کسـب و کـار اصـل یـا یـک شرکـت ثـالث مـدریت مشـود،

مطمئن شوید.

بـا اـن مقـدمه رویـم بـه سـراغ انـواع مراکـز تمـاس ـرای خـدمات
مشتریان.

انواع مراکز تماس

مجازی .1

Inbound یا داخل .2
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Outbound یا خارج .3

اتوماسون شده .4

چند-کاره .5

1. مراکز تماس مجازی

مراکز تماس مجازی در سراسر دنیا توسط شرکتهای مختلف مورد
استفاده قرار مگرند. ان مراکز از نرم افزارهای استفاده مکنند
که تماسها را ن کارشناسان تلفنی دورکار در مکانهای مختلف
قسیم مکنند. به جای اینکه تمام کارشناسان تلفنی در یک دفتر
مرکـزی قـرار بگرنـد، ممکـن اسـت از هـر شهـر یـا کشـوری عضـو تیـم

خدمات مشتریان کسب و کار شما باشند.

از مزایــای ســمت شغلــ کارشنــاس تلفنــی دورکــار اــن اســت کــه
متوانید از هرکجا که راحت هستید، مثلاً منزل یا در سفر، کار خود
را انجام دهید. شرکت تمام ازارهای که رای انجام وظایف خود نیاز
دارید، شامل، هدست، میکروفون و حتی کاموتر را در اختیارتان
مگـذارد. همچنـن متوانیـد در دورههـای آنلاـن آمـوزشی سازمـان
شرکت کنید تا خود را رای تعاملات آینده با مشتریان آماده نمایید.

شرکتها هم از اینکه متوانند در تمام مناطق زمانی دنیا، در هر
سـاعتی از شبـانه روز، بـه مشتریـان خـود خـدماتدهی کننـد، سـود
خواهنــد ــرد. از آنجــای کــه تیــم خــدمات مشتریــان از مکانهــای
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مختلف با هم کار مکنند، کسب و کارها متوانند به صورت 24
ساعته بدون اینکه نیاز باشد کارمندان را به صورت شیفتی مجور به
حضور در دفتر کنند، از سیستم مرکز تماس مجازی استفاده نمایند.
اـن سیسـتم هترـن روش ـرای پشتیبـانی مشتریـان شبـانه روزی در

هفت روز هفته است.

2. مراکز تماس داخل

وقتی مشتریان رای رسیدن سوال خود با شرکتی تماس مگرند،
یک کارشناس تلفنی در سوی دیگر خط منتظر است تا به آنها کمک
کند. در ان سمت شغل، کارشناس مبایست در مسائل پشتیبانی
فنی، ارتباطات و حل مساله مهارت داشته باشد. متخصص ودن در
ان موضوعات متواند تجربه کارری هتری رای مشتری ایجاد کند.

در ان نوع از مراکز تماس، کارشناسان مبایست رای هرچزی آماده
باشند. مشتریان ممکن است گاهی عصبانی، احساساتی یا حتی به
شدت سردرگم باشند و در نتیجه شنیدن هرچزی پای تلفن از آنها
رای کار در مرکز تماس داخل ن کارشناسان تلفنیهتر .بعید نیست
آنهای هستند که صور وده و دید مثبتی به تمام مشتریان دارند.

3. مراکز تماس خارج

رای کار در مرکز تماس خارج شما به عنوان کارشناس تلفنیای که
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استخدام شدهاید، مسئول حل مشکلات مشتریان، بعد از خرید آنها
هستید. شاید از خود رسید تماس گرفتن من با مشتریان آن هم
بعد از اینکه خرید خود را تکمل کردهاند، چه فایدهای دارد؟ اینکار

به قویت ارتباط رند با مشتری مانجامد.

وقتی مشتری چزی از یک کسب و کار مخرد، هر اتفاق ممکن
است بیفتد. شاید سوال سادهای درباره یک وژگ محصول دارند
که قل از خرید فرصت نکردهاند از شما رسند. یا شاید قل از با
خدمات مشتریان شما تماس گرفته اما آنقدر در صف تماس منتظر
ماندهاند که تلفن را قطع کردهاند. یا حتی ممکن است از خرید خود

پشیمان باشند.

هتـر از یـک مرکـز تمـاس داخلـ ًمعمـولا کـار در مرکـز تمـاس خـارج
است. چرا که قرار است شما با مشتری تماس بگرید و از او رسید
آیا همه چز رو به راه است؟ از خرید خود رضایت دارد؟ ان اتفاق
در اکثر اوقات کاملاً دوستانه رخ خواهد داد. مشابه ان شرایط رای
کارشناسان تلفنی زمانی اتفاق مافتد که کنشگرایانه، پیشنهادات
خـود را بـه مشتریـان ارائـه مکننـد. اـن رفتارهـای سـاده کـه جـزو
پشتیبانی و خدمات مشتریان رندها به حساب مآیند، متوانند

مشتریان را به یک رند وفادار سازند.
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4. مراکز تماس اتوماسون شده

بعضـ از مراکـز تمـاس اتوماسـون شدهانـد؛ بـه اـن معنـا کـه از
سیستمهای مبتنی ر کاموتر استفاده مکنند که متواند همه یا
بخشـی از تماسهـای ورودی را پاسـخ دهـد. شمـا ـرای کـار در مرکـز
تماس اتوماسون شده، به طور کل وظایف کمتری نسبت به سار
کارمندان دارید. چرا که از قل فرایند همه چز مشخص شده و شما
باید طق روتن عمل کنید. البته هوش مصنوع یا AI هم در ان
ن نوع مراکز تماس را به کلتواند احوزه بسیار موثر است و م

متحول کند.

مراکز تماس چند-کاره

کار در مرکز تماسی که قرار است چندن کانال ارتباط مختلف را
مدریت کند، شرایط خاص خود را دارد. در سالهای گذشته ان نوع
مراکز تماس در ن کسب و کارها محوبیت پیدا کردهاند. چرا که
متواننـد در کنـار خـدمات راـج مراکـز تمـاس، بـه سـار کانالهـای

ارتباط با مشتریان نز رسیدگ کنند.

در اکثر مواقع، فرایند سوال و جواب از مشتری پشت تلفن، اصل
ترن روش گرفتن اطلاعات از اوست. همچنن اگر روشهای دیگر
ارتباط موفق نباشند، تماس تلفنی از طرف تیم پشتیبانی متواند
موثر واقع شود. اما کانالهای دیگر مانند پیامک، ایمل، شبکههای
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اجتمـاع و چـت زنـده در سـایت یـا اپلیکیشـن هـم متواننـد در
مجموع استراژی یک مرکز تماس چند کاره را تشکل دهند.

در مراکز تماس چه کارهای انجام مشود؟

مراکـز تمـاس یـک کانـال جـایگزن ارتبـاط در اختیـار مشتریـان قـرار
مدهند تا بتوانند نیازهای خدماتی خود را گزارش کنند. به جای
نوشتن ایمل یا رفتن به صورت حضوری به نمایندگ، مشتریان
متواننـد بـه راحتـی تلفـن را ردارنـد و بـه کارشنـاس تلفنـی مرـوطه
مشکل خود را بگویند و راه حل را دریافت کنند. بسیاری از مردم ان
دهند چرا که راهحلح مر روشها ترجنوع از پشتیبانی را به سا

بسیار سرع و کارردی است.
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ممکن است تصور کنید که پشتیبانی تلفنی روشی قدیم و منسوخ
است. اما طق گزارش Statista ، وقتی صحبت از ترجح مشتریان از
بابت گرفتن خدمات پشتیبانی باشد، هنوز تماس تلفنی در صدر
لیست است. پشتیبانی تلفنی یک از اصلترن وظایف کارمندان
ـرای کـار در مرکـز تمـاس اسـت تـا کسـب و کارهـا بتواننـد هترـن

خدماتدهی به مشتریان را داشته باشند.

با ان توضیحات اگر فکر مکنید که کار در مرکز تماس مناسب
شماسـت، بـه خوانـدن اـن مقـاله ادامـه دهیـد تـا دربـاره اـن شغـل

بیشتر توضح دهیم.

کار در مرکز تماس
مرکز تماس یک از اجزای اصل تیم خدمات مشتریان است و معمولاً
بـه منظـور رقـراری ارتبـاط ـن کسـب و کـار و مشتریـانش راه انـدازی
مشـود. ـرای کـار در مرکـز تمـاس، بایـد از طرـق مـوفقیت مشتـری،
انگزه بگرید. کارشناسان تلفنی متعهد مشوند که در عن حل

مشکل مشتریان، تجربه کارری آنها را هود بخشند.

ریت وظایفروز کاری یک کارشناس تلفنی معمولاً شلوغ است و مد
که به او داده مشود، بسیار اهمیت پیدا مکند. به همن خاطر
انعطافپذری با جریان کاری و شرایط ناخواستهای که ممکن است
در ط روز به وجود بیایند، ضروری به نظر مرسد. با اینکه ان
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شرایط باعث مشوند که هر روز کاری رای کارمندان، متفاوت از روز
قـل باشنـد، آنهـا بایـد وظیفـه اصـل خـود یعنـی پاسـخگوی بـه

تماسهای تلفنی را نز انجام دهند.

وظایف کارمندان خدمات مشتریان مرکز تماس

در ان قسمت مخواهیم نگاهی داشته باشیم به شرح وظایف و
مسئولیتهای افرادی که در مرکز تماس کار مکنند.

1. کمک کردن به مشتریان از طرق پلتفرمهای گوناگون
خدمات مشتریان

اگـر در یـک مرکـز تمـاس از راه دور (در خـانه) کـار مکنیـد، احتمـالاً
وظـایف شمـا بیشتـر از جـواب دادن تلفـن اسـت. از شمـا خواسـته
مشـود کـه پاسـخ مشتریـان را از طرـق ایمـل، چـت زنـده سـایت،
شبکههــای اجتمــاع و غــره بدهیــد. ــرای کــار در مرکــز تمــاس
غرحضوری، باید بتوانید با تمام ان کانالهای ارتباط کار کنید.

2. فکر شده ارتباط رقرار کنید و راهحلهای شخص سازی
شده بدهید

فرق نمکند چقدر سابقه کاری داشته باشید، فکر نکنید که بیشتر
شود که در طن تصوراتی باعث ماز مشتری، از نیاز او آگاهید. چن
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ارتباط با مشتری سوء تفاهم پیش بیاید. هترن کارشناسان فروش،
صور هستند و راه حلهای فکر شده همراه با جزئیات ارائه مکنند.

3. تجربه لذت بخشی ایجاد کنید

رای اینکه از رقبا متماز شوید باید کاری بیش از صرفاً پاسخ دادن
بـه آنهـا بکنیـد. یـک تجربـه لذتبخـش همیشـه در یـاد مشتـری شمـا
مماند و متواند به درآمدزای کسب و کار شما کمک کند. اگر به
دنبـال شـروع کـار در مرکـز تمـاس هسـتید، بایـد مطمئـن شویـد کـه
متوانید یک مشتری ساده را تبدل به یک همراه وفادار یک رند

کنید.

4. از تجربه خود در ارتباط با مشتری استفاده کنید

هـچ دو مشتـریای شـبیه بـه هـم نیسـتند. هـر یـک از آنهـا نیازهـا و
اهداف مختلف دارند که بسته به شرایطشان متغر است. شناخت
ان تفاوتها و در پیش گرفتن یک روش ارتباط منحصر به فرد
رای پاسخگوی به نیازشان متواند روشی مناسب رای ایجاد یک

رابطه خوب با مشتریان است.
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5. به تیکتهای مشتریان موثر پاسخ دهید و آنها را
مستند کنید

وقتـی مشتـریای سـوال مرسـد، مخواهـد پاسـخش را سـرع
دریافت کند. پس شما باید تا جای که متوانید سازماندهی شده
عمـل کنیـد تـا هترـن پاسـخ را در اختیـار مشتریـان قـرار دهیـد.
همچنن باید نهایت هره را از تکنولوژیهای هینه مرکز تماس رید.
با اینکه ممکن است شرکت یا سازمان شما، آموزشهای درباره کار با
ازارهـای مهـم اـن حـوزه بـه شمـا داده باشنـد امـا بـد نیسـت بـا
Help ی اولیه درباره کار باسیستمهای تیکتینگ کار کنید و آشنا

desk داشته باشید.

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%DB%8C%D8%B2_%DA%A9%D9%85%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%DB%8C%D8%B2_%DA%A9%D9%85%DA%A9
https://rahemodiran.com/
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6. مشکلات مهم و شکایات تکرار شونده را گزارش کنید

به غر از حل کردن مشکلات مشتری، رای کار در مرکز تماس، هتر
است بتوانید به خود کسب و کار هم راهحلهای بدهید. اگر الگوی
در سـوالات مشتریـان و مشکلات آنهـا پیـدا کردیـد، هتـر اسـت اـن
مشکل را به بخش مدریت محصول گزارش کنید. ان کار به شرکت
کمـک مکنـد تـا نقـاط ضعـف محصـول را بشناسـد و قـل از اینکـه

مشکل زرگ به وجود بیاید، آنها را رفع کند.

 .7رای حل مشکل مشتری تلاش کنید نه راحتی خود

یک از وظایف مهم شما رای کار در مرکز تماس ان است. ممکن
اسـت وسوسـه شویـد کـه سـادهترن و یدردسـرترن راهکـار را بـه
مشتری ارائه کنید. در حالیکه که ان روش بیشتر از اینکه به نفع
مشتری باشد، به خاطر راحتی خودتان وده است. اگر صادقانه رای
حل مشکل آنها تلاش کنید، مشتریان ان تفاوت را متوجه خواهند

شد و یک کارر وفادار به رند، رای کسب و کار ایجاد خواهید کرد.

اگر قصد کار در مرکز تماس را دارید، شناخت شرح وظایف اصل، به
شما کمک مکند تا اهمیت ان شغل را درک کنید. فرق نمکند
کسب و کاری که ان مرکز تماس متعلق به آن است در چه حوزهای
فعالیت دارد. با انجام صحح و کامل ان وظایف و مسئولیتها،
دپارتمان خدمات مشتریان متواند یک تجربه کارری مثبت ایجاد
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کند.

رای دستیای به ان مهم، کارشناسان مرکز تماس باید همانند یک
تیم با هم کار کنند و سیستم بسازند که خواستههای مشتریان را
مـدریت کنـد. مـدران خـدمات مشتریـان، بـا تـدون اسـتراژی و
قسیم تماسهای ورودی و خروج، متوانند از پس ان مسئولیت
ربیایند. قل از اینکه رای کار در مرکز تماس تصمیم بگرید، باید
جزئیـات اـن شغـل را بدانیـد. پـس در ادامـه بـا راه مـدران همـراه

باشید.

مرکز تماس چگونه کار مکند؟

یک مرکز تماس به عنوان کانال ارتباط عمل مکند که مشتریان از
طرق آن متوانند شکایات خود را مطرح کنند یا سوالات خود را
گزارش نمایند. کارمندان پشتیبانی و خدمات مشتریان که رای کار در
مرکز تماس انتخاب شدهاند، پاسخ تلفنهای مشتریانی که نیاز به
کمـک دارنـد را مدهنـد. کارشناسـان تلفنـی طـ اـن تمـاس تلاش
مکنند تا به مشکل مشتری رسیدگ کنند. ان فرایند ممکن است

در یک تماس یا چند تماس انجام شود.

با اینکه مراکز تماس هرکدام به نوع متفاوت هستند، بیشتر آنها از
یک سیستم پاسخدهی استفاده مکنند. به طور خلاصه، مشتریان
دپارتمان خدمات مشتری را از مشکل که وجود دارد باخر مکنند،
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سپس مرکز تماس به ان گزارش پاسخ داده و مشکل را حل مکند.

با اینکه ان توضح سادهای به سوال مرکز تماس چگونه کار مکند
است، شما اگر قصد کار در مرکز تماس را دارید باید جزئیات ان
فرایند را از شرکت مورد نظر سوال کنید. تصور زر، آناتوم تماس

پشتیبانی را در سه مرحله توضح مدهد:

1. مشتری تماس مگرد

فرایند تماس زمانی آغاز مشود که مشتری با مرکز تماس مگرد یا
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درخواســت تمــاس از تیــم خــدمات مشتریــان دارد. اــن تماسهــا
متواننـد مسـقیماً بـه مرکـز تمـاس انجـام شونـد یـا از طرـق یـک
محصول یا اپلیکیشن واسط. بعض از مراکز تماس حتی زمانی که
مشتری سیگنال ان را مدهد که نیاز به کمک دارد، به او پیشنهاد
مکنند که با او تماس بگرند و مرکز تماس زمانی را رای کارشناس

مروطه در نظر مگرد تا مشکل مشتری را پیگری کند.

ممکن است تماسی که با مرکز تماس گرفته مشود از طرق یک
سرویس پشتیبانی کنشگر فیلتر یا منقل شود. ان فیلتر متواند
یک نرم افزار یا حتی یک کارشناس تماس باشد که مشکل مشتری را
سـنجیده و تمـاس را بـه کارشنـاس مرـوطه منقـل مکنـد. متصـل
کـردن تمـاس بـه کارشنـاس مناسـب، روش هوشمنـدانهای اسـت کـه

متواند زمان حل مشکل را کم کند و تجربه کارری را هود بخشد.

2. کارشناس تلفنی روی مشکل مشتری کار مکند

بعد از اینکه تماس تلفنی به بخش مناسب منقل شد، کارشناس
مروطه روی حل مشکل مشتری کار مکند. یک کارشناس تلفنی
موفق کسی است که درک مناسی از محصول داشته باشد، تجربه
کـاری در اـن حـوزه داشتـه و بتوانـد بـا مهارتهـای ارتبـاط خـود بـه
نیازهای مشتری رسیدگ کند. ان افراد نه تنها مدانند رسیدن چه
سـوال درسـت اسـت بلکـه مداننـد چـه زمـانی بایـد اـن سـوالات را

رسند و با چه لحنی آنها را بیان کنند.
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خدماتدهی به مشتری همیشه به اندازه دادن یک پاسخ صحح
ساده نیست. گاهی لازم است راه حل را به نوع به مشتری ارائه

کنید که مطمئن شوید او آن را متوجه شده یا به آن باور دارد.

هدف از تماس تلفنی، حل مشکل مشتری در همان اولن تعامل
است. غالباً مشکل مشتری اگر با همان یک تماس حل شود، چالشی
به وجود نخواهد آمد. چرا که مشتری متوجه مشود کسب و کار
شما در رار محصول یا خدماتی که ارائه مکند، مسئولیت پذرفته

و پاسخگوی تمام مشکلات او خواهد ود.

3. کارشناس تلفنی پیگری مکند

در حال که هدف کارشناس تلفنی، حل مشکل ط اولن تماس
است، ممکن است همیشه به ان مقصود نرسد. گاهی کارشناسان
خدمات مشتریان، چاره ای ندارند جز اینکه تماس را قطع کنند و با
پیگریهای مجدد اطلاعات لازم را دریافت و مشکل را رسیدگ کنند.
گاهی حتی باید ان ریسک را بپذرید که اینکار چالشهای بیشتری
ایجاد کنند، اما اگر در نهایت بتوانید به درستی به مشکل مشتری

رسیدگ کنید، هر دو طرف از نتیجه منتفع خواهید شد.

مهارتهای مورد نیاز رای کار در مرکز تماس

ارتباط رقرار کردن .1

https://rahemodiran.com/


18

توانای به خاطرسپاری .2

انعطاف پذری .3

توجه به جزئیات .4

خلاقیت .5

سازماندهی .6

شما به عنوان یک کارشناس تلفنی، در صف مقدم کسب و کار قرار
دارید. کمک مکنید که تجربه کارری تعریف هتری پیدا کند. به
همن خاطر کارمندان رای کار در مرکز تماس بایستی مهارتهای
پشتیبانی و خدمات دهی متفاوتی داشته باشند. در ان قسمت 5
مورد از ان مهارتها که رای کار در مرکز تماس لازم است را ررسی

مکنیم.

1. ارتباط رقرار کردن

هر کارشناس فروش و خدمات مشتریان خوی مداند که چگونه با
صر و حوصله با مشتریان رخورد کند. اگر مشتری تلفن را رداشته و
با شرکتی تماس گرفته است، حتماً نیاز به کمک دارد. و معمولاً در
چنن شرایط ناراحت یا کلافه است. اینکه بتوانید احساس مشتری
را درک کنیــد، بــا او همــدل داشتــه باشیــد و بــا راه حلهــای کــه

مدهید به آرام او را راض کنید، نکته بسیار مهم است.
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2. توانای به خاطرسپاری

مشتریان هچ دلشان نم خواهد که مشکل خود را چند بار تکرار
کنند. آنها به دنبال راه حل هستند و اینکه مجور باشند مشکل خود
را چندبار تکرار کنند، صرفاً وقت آنها را مگرد و به نظرشان کمک به
حل مشکل نمکند. یک کارشناس فروش خوب در بخش خدمات
پشتیبانی مشکل مشتری را به خوی درک مکند و همان بار اول به

خاطر مسپارد.

3. انعطاف پذری

یک از جالب ترن وژگهای شخصیتی کسی که رای کار در مرکز
تماس اقدام مکند، باید قول وظایف روزانه تکراری و در عن حال
غرقاـل پیـش بینـی اسـت. مشکلات و چالشهـای کـه مشتریـان
دارند، گاهی به هچ وجه قال جلوگری یا پیش بینی نیستند.
وقتی اتفاق مهم غرمنتظره ای مافتد، کارشناس تلفنی اولن کسی
است که باید به مشتریان پاسخگو باشد. به همن خاطر باید کاملاً

رای چنن شرایط آماده باشد.

4. دقت به جزئیات

در بخش خدمات مشتریان، پیدا کردن پاسخ درست رای هر مشتری
چالش اصل است. مشتریان نیازهای مشخص دارند که اگر پاسخ
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داده نشوند کاری به جزئیات نخواهند داشت. یک کارشناس فروش
موفـق بـه تمـام نیازهـای مشتـری بـه دقـت تـوجه مکنـد و هرکـاری
مکنـد تـا او را راضـ نگـه دارد. اـن کـار نیازمنـد تـوجه بـه جزئیـات

است.

5. خلاقیت

گاهی راه حل مشکل یک مشتری واضح یا دست یافتنی نیست.
گرچه ان ممکن است مشکل کارشناس فروش نباشد اما وظیفه
اوست که راه حل جدیدی بیابد. اینجاست که مگوییم رای کار در
مرکـز تمـاس نیـاز اسـت کـه خلاق باشیـد. کارشناسـان فـروش خلاق،
متواننـد از منـاع موجـود بـه نـوع اسـتفاده کننـد کـه پاسـخ نیـاز

مشتری را بدهند.

6. سازماندهی کردن

همانطور که بالاتر اشاره کردیم، گاهی کارشناسان مشغول به کار در
مرکز تماس روزانه تا 50 تماس تلفنی را پاسخ مدهند. که هر کدام
از اینها لزوماً مشکلشان به سادگ حل نمشود. بعض از تماسها
نیاز به تماس پیگری دارند و گاهی تا هفتهها درگر مشکل یک
مشتری خواهید ود. ان چالش کارشناسان فروش است که بتوانند
موارد باز خود را به نوع مدریت کنند که در زمان درست با مشتری

تماس بگرند و سر رشته کارها از دست شان نرود.

https://rahemodiran.com/


21

مرتب و منظم ودن متواند به شما کمک کند تا تماسهای پیگری
را آسـانتر انجـام دهیـد خصوصـاً اگـر از یـک اـزار خـدمات مشتریـان

مناسب در شرکت استفاده نمشود.

حالا که تا حدودی با شرایط کار در مرکز تماس آشنا شدید، ممکن
ن شغل درخواست دهید. موقعیتهای شغلرای ا است بخواهید
بسیاری رای ان کار وجود دارند اما قل از آن هتر است نگاهی

داشته باشیم به مزایا و معایب کار در مرکز تماس.

نقاط قوت و ضعف کار در مرکز تماس

کار در مرکز تماس ممکن است چالشهای داشته باشد اما رضایت
شغل در آن بالاست. کارشناسان تلفنی قریباً هر روز چز جدیدی
یاد مگرند و مدام با چالشها و موانع مختلف رو به رو هستند.

اما هتر است قل از هر تصمیم گری، نکات زر را بخوانید.

مزایای کار در مرکز تماس

1. مهارتهای قال انقال به دست مآورید.

تغراتی در حال انجام است. ن پیشرفتهای تکنولوژی اخر و 76
درصد از مشتریان که رای رسیدگ به مشکلات خود از تماس تلفنی
ــان را ــدمات مشتری ــالا ارزش خ ــا ح ــد، شرکته ــتفاده مکنن اس
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دریافتهاند.

اـن بـه شمـا شانسـی مدهـد کـه بتوانیـد در هـر زمینـهای اعـم از
شناخت محصول یا خدمات مشتریان آموزش ببینید و مهارتهای
مرتبط را بیاموزید. فرق نمکند که بخواهید در همن حوزه کاری
پیشرفت کنید یا صرفاً رای کسب تجربه و یا به عنوان شغل پاره
وقــت بــه ســراغ کــار در مرکــز تمــاس آمــده باشیــد. در هــر حــال
مهارتهای که در اثر کار در مرکز تماس به دست مآورید، متواند

در آینده به شما کمک کند.

2.  مهارتهای ارتباط فوق العادهای یاد مگرید.

منظور ما صرفاً ان نیست که یاد مگرید چطور با دیگران حرف
زنید. بلکه تمام مهارتهای ارتباط را خواهید آموخت. هر مشتری
ای به دنبال یک تماس سرع، موثر و در عن حال خوشایند است.
کارشناسـان تلفنـی بایـد هنـر ارتبـاط بـا هـر نـوع مشتـری را بیاموزنـد،
مهارتهـای گـوش دادن فعـال را یـاد بگرنـد و ـرای اینکـه بـه عمـق

مشکل رسند، سوالات با ارزش رسند.

3. از مزایا و پاداشهای بسیاری هرهمند خواهید شد.

خاص رای ورود به آن نیازی به مدرک تحصیل که به عنوان شغل
ندارید، اما درآمد خوی نصیب شما خواهد شد. ان شغل معمولاً
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رداخت خوی دارد، به ازای روزهای تعطل پاداش مگرید و از هر
فروش موفق ورسانتی به شما داده خواهد شد. فرق نمکند تازه
وارد ان کار شدهاید یا سابقه طولانی دارید. اگر کار خود را به خوی

انجام دهید، درآمد خوی خواهید داشت.

معایب کار در مرکز تماس

1. ساعات کار غرقال پیش بینی و استرس در انتظار
شماست.

از آنجای که بیشتر شرکتها مشتریانی از سراسر دنیا دارند، ودن در
منطقه زمانیهای مختلف متواند به ان معنا باشد که شما باید
گاهی شیفت شب هم کار کنید. همچنن ممکن است لازم باشد با
مردم از کشورها و شهرهای مختلف صحبت کنید که فرهنگشان با

شما متفاوت است.

امـا از طرـق اـن تجـارب شمـا رشـد مکنیـد، یـاد مگریـد چگـونه
مسائـل را حـل کنیـد و بـا اسـترس خـود کنـار بیاییـد. بعـد از مـدتی
متوانید نقش بسیار موثری در پیشرفت خدمات مشتریان شرکت
بگذارید و خود را رای چالشهای مثبت آینده و تغر موقعیت به

سمت مدریت آماده کنید.

https://rahemodiran.com/


24

2. تیم شما ممکن است با نرخ بازگشت بالای رو به رو
شود.

یکــ از زرگترــن چالشهــای کــه در مراکــز تمــاس بــا آن مــواجه
مشوید نرخ بازده میانگن 30 ال 45 درصد است. ان مشکل
ممکن است به خاطر تازه کار ودن نروها اتفاق بیفتد. از معایب کار
در مرکز تماس ان است که احتمالاً در تیم کار خواهید کرد که
ثبات ندارد و متواند مشکلات مدریتی به وجود بیاورد. گرچه با
اعتمادسازی، رشد تیم و همینطور ثابت قدم ودن متوانید محیط

کاری خود را هود بخشید و تغر موثری انجام دهید.

3. بیشتر اوقات در حالت نشسته به سر خواهید رد

با توجه به نوع کار در مرکز تماس که بیشتر با تلفن سر و کار دارد،
اغلب کارشناسان تلفنی مجور هستند که ن هشت تا ده ساعت
شیفـت کـاری خـود، یـک جـا بنشیننـد. اـن مسـاله متوانـد در دراز
مدت به مشکل مهم بدل شود. دردهای در گردن یا پشت که شما
را آزار خواهد داد. پس هتر است که حواستان به نوع نشستنتان
باشد. آب بنوشید و هر از گاهی از جای خود رخزید و قدم زنید.
در ادامه، به نکات مهم رای کار در مرکز تماس اشاره مکنیم که

متوانند عملکرد شما را هود بخشند.
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8 نکته مهم رای کار در مرکز تماس

رخورد انسانی داشته باشید .1

تجربه کارری را شخص سازی کنید .2

شنونده فعال باشید و یادداشت ردارید .3

هم از نظر روانی و هم از نظر فزیک، استراحت کنید .4

لیست سوالات متداول خود را به روز نگه دارید .5

مرتب و منظم بمانید .6

از سوال رسیدن و کمک خواستن نترسید .7

سع کنید خوش بگذرانید .8

تصـور زـر اـن نکـات مفیـد کـه ـرای کـار در مرکـز تمـاس لازم اسـت
رعایت کنید را به صورت گرافیک درآورده است:
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رخورد انسانی داشته باشید

متخصــص ارشــد خــدمات پشتیبانیهاباســپات توصــیه مکنــد:
«یادتـان نـرود کـه انسـانی رخـورد کنیـد. وقتـی بـا مشتریـان صـحبت
مکنیـد، شفـاف باشیـد و بـه خـاطر بسـپارید کـه بـا افـرادی صـحبت
مکنید که به دنبال گرفتن کمک هستند. سع کنید رباتوار به نظر
نرسید و آنها را درک کنید و همدل داشته باشید تا بدانند که قصد

کمک به آنها را دارید.»
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وقتـی مشتـریای بـه مرکـز تمـاس شمـا زنـگ مزنـد و مشکلـ دارد،
دوسـت دارد کـه بـا یـک شخـص واقعـ مکـالمه داشتـه باشـد. پـس

ماشینی عمل نکنید.

تجربه کارری را شخص سازی کنید

با شخص کردن مسائل متوانید المانهای انسانیای که مشتری به
دنبالش است را به او بدهید. به علاوه راه خوی است تا بتوانید با
مشتریان رابطه رقرار کنید و درباره آنها بیشتر یاد بگرید. رای کمک
به شخصسازی تعاملات با مشتری، از معرف خود شروع کنید و به
آنها اجازه دهید که همن کار را بکنند. در حن مکالمه سع کنید

مشتری را با نامشان صدا زنید.

کنید، زمان خالرای حل مشکل مشتری تلاش م زمانی که اگر ط
پیدا کردید، از ان فرصت رای شناخت بیشتر آنها استفاده کنید.
مثلاً با آنها احوالرسی کنید یا رسید آب و هوای شهر آنها چطور

است؟

شنونده فعال باشید و یادداشت ردارید

اولن قدم رای شناخت صحح نیاز مشتری گوش دادن فعال است.
کاری کنید که مشتری احساس کند شنیده شده است. وسط حرف او
نرید، سوالاتی رسید که مطمئن شوید منظور او را درست متوجه
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شدهاید و نکات مهم را بازگو کنید.

بـه احتمـال زیـاد شرکتـی کـه در آن کـار مکنیـد ـرای سازمانـدهی
اطلاعات مشتریان فرایند مشخص دارد. حتی ممکن است یک نرم
افزار  CRMرای کمک به دنبال کردن سرنخها و مشکلات مطرح شده
داشته باشید. در هر صورت فراموش نکنید که یادداشت ردارید و
تمام تعاملات با مشتری اعم از تاریخ که مشکل خود را مطرح

کرده، جزئیات مشکل و نتیجه فعل آن را بنویسید.

با اینکار هر کارشناس فروش دیگری که بخواهد مشکل مشتری را
دنبال کند به اطلاعات مورد نیاز دسترسی خواهد داشت. خصوصاً
اگر مشتری دوباره تماس بگرد و کارشناس دیگری تماس او را پاسخ

بگوید.

هم از نظر روانی و هم از نظر فزیک، استراحت کنید

نکته مهم که رای کار در مرکز تماس باید در نظر داشته باشید ان
است که استراحت کنید. مدام پای تلفن ودن ممکن است خسته
کننده باشد چون به نظر مرسد که همیشه آماده یا مشغول به کار

هستید. پس لازم است که گاهی از کاموتر فاصله بگرید.

استراحت ذهنی هم به اندازه استراحت فزیک اهمیت دارد. حتی
اگر نتوانستید به دفعات از پای مز بلند شوید، روشهای دیگری
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رای استراحت ذهنی پیدا کنید. مثلاً چند دقیقهای کتاب بخوانید یا
با موبال خود جدول حل کنید.

لیست سوالات متداول خود را به روز نگه دارید

بسـیاری از مشتریـانی کـه بـا مرکـز شمـا تمـاس مگرنـد، بـه دنبـال
اطلاعـات روتینـی هسـتند کـه احتمـالاً در طـول روز از چنـدن نفـر
مشنوید. مواردی مانند ساعات کاری مجموعه، تغرات محصول

جدید یا جزئیات یک سرویس به خصوص.

اگر شرکت شما بخشی به عنوان سوالات متداول یا FAQ در سایت
خود دارد، لازم است که شما تمام موارد ذکر شده در آن لیست را
بشناسید. همچنن متوانید با استفاده از منابع که در دسترس
شما قرار مگرد، خودتان لیستی از سوالاتی که بیشتر توسط کارران
رسـیده مشـود، ایجـاد کنیـد و از آنهـا بـه عنـوان یـک رگـه قلـب

(Cheat sheet) ط مکالمات روزانه خود استفاده نمایید.

مرتب و منظم بمانید

به عنوان فردی که کار در مرکز تماس را انتخاب کرده است، باید
همیشـه منظـم باشیـد. و البتـه منظـم بمانیـد. اینکـار وقتـی تعـداد
مشتریان زیاد مشود و قرار است به بسیاری از آنها دوباره زنگ زنید
یـا ـرای بعضـ ایمـل بفرسـتید، کـار سـختی مشـود. سـع کنیـد
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کارهای خود را اولویت بندی کنید تا حجم بالای کارها باعث نشود
سازماندهی آنها ناممکن گردد. اگر نیاز به کمک داشتید، ببینید چه

کسی در سازمان متوانید در ان حوزه راهنمای شما باشد.

از سوال رسیدن و کمک خواستن نترسید

بدانید که حتی کارشناسان فروش حرفه ای هم لزوماً پاسخ تمام
سوالات را نمدانند. تا زمانی که از رسیدن سوال از دیگران نترسید،

هچ مشکل در ندانستن پاسخها وجود ندارد.

بسته به سوال یا درخواستی که مشتری از شما دارد، ممکن است
لازم باشد از دپارتمان یا متخصص خاص در شرکت کمک بگرید.
مثلاً اگر مشتری دوچرخهای خریداری کرده که اراد دارد، لازم است
تیم توسعه محصول را درگر ان مشکل خاص کنید. اینکه بدانید
چه زمانی از دیگران کمک بخواهید، متواند به موفقیت شما رای

کار در مرکز تماس بیانجامد.

سع کنید خوش بگذرانید

آخرن نکته ان است که سع کنید از شغل خود لذت رید. با
مشتریان خوب رخورد کنید و در عن حال از ان رابطه لذت رید.
اگر کار در مرکز تماس را به خاطر ارتباط با دیگران انتخاب کردهاید،
باید از کمک کردن به آنها لذت رید. کاری کنید که ان تجربه هم
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رای شما و هم رای مشتریان خوشایند باشد.

کلام آخر

در ان مقاله از مجله راه مدران به طور کامل شرایط کار در مرکز
تماس را ررسی کردیم. مانند هر شغل دیگری، کار در مرکز تماس هم
بالا و پانهای خودش را دارد. اما اگر بتوانید مهارتهای لازم رای
اـن شغـل را بـه دسـت بیاوریـد، درک درسـتی از مسـئولیتهای اـن
سمت شغل داشته باشید و نقش خود به عنوان یک عضو مهم در
ایجاد یک تجربه کارری خوب را بپذرید، متوانید هترن عملکرد را

از خود نشان دهید.

رای تسلط به ان موضوعات و کسب مهارتهای بیشتر در حوزه
فـروش متوانیـد کتـاب تماسهـای میلیـاردی را مطـالعه کنیـد یـا در
دوره فوق ستاره فروش شوید شرکت کنید. توضیحات تکمیل درباره

ان دوره را متوانید با کلیک روی تصور زر به دست آورید.
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ــوق ــت در دوره ف ــرای شرک 
ستاره فروش راه مدران کلیک

کنید
نظرات شما رای ما مهم است!

بعـد از خوانـدن اـن مقـاله، چـه چـزی بیشتـر رایتـان جـذاب ـود؟
اسوال یا تجربهای دارید که مخواهید به اشتراک بگذارید؟ حتماً
نظـر خـود را بنویسـید و بـا بقیـه مقـالات راه مـدران بـا مـا در ارتبـاط

باشید.

https://rahemodiran.com/product/sstar/
https://rahemodiran.com/product/sstar/
https://rahemodiran.com/product/sstar/
http://www.rahemodiran.com
https://rahemodiran.com/

