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8 ترفند کارردی رای هینهسازی زمان بندی مرکز
تماس

با اینکه به طور کل رنامه رزی یا زمان بندی مرکز تماس چالشهای
خاص خود را دارد اما شناخت بعض ترفندها متواند در موفقیت
ان رنامه به شما کمک کند. در ان مقاله از راه مدران مخواهیم
8 نکته بسیار مهم درباره زمان بندی مرکز تماس را با شما به اشتراک
بگذاریم که کار شما را به مراتب آسانتر خواهد کرد. با ما همراه

باشید.
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نکات مهم در زمان بندی مرکز تماس

افرادی را استخدام کنید که وقت آزاد داشته باشند

حتماً در فرایند زمان بندی مرکز تماس با ان مشکل مواجه شدهاید
که بسیاری از کارمندان رای اینکه سه شنبه صح در محل کار حاضر
باشند داوطلب هستند اما هچکسی نمخواهد جمعهها بعدازظهر

کار کند. همینطور رای شیفت شب هم چنن چالشی را دارید.

هترن حالت رای زمان بندی مرکز تماس ان است که افرادی را
اسـتخدام کنیـد کـه ترجـح شیفـت کاریشـان بـا رنـامه رـزی شمـا
همخوانی داشته باشد. با ان کار جلوی بسیاری از مشکلات آینده را
خواهیـد گرفـت و نگرانـی از بـابت شیفـت روزهـای تعطـل نخواهیـد

داشت.

در هنگام استخدام نروی جدید رای مرکز تماس مطمئن شوید که
رای ساعات کاری موردنظر در دسترس هستند. هرچه تنوع ساعات
کاری افراد بالاتر رود راحتتر متوانید رنامه زمان بندی مرکز تماس
خود را بچینید. حواستان باشد که تا جای ممکن رای هر کارمندی

روز و ساعتی مشخص کنید که مورد پذرش او قرار گرفته است.

لیستی از کارمندان جایگزن تهیه کنید

هر کارمندی که در ساعت کاری به سر نمرد حاضر نیست که بدون
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رنـامه قبلـ و در زمـان اضطـراری بـه خـاطر غیبـت یـک کارمنـد دیگـر،
سرکار حاضر شود. به همن خاطر هتر است از قل لیستی آماده
کنید از کارمندانی که متوانند در صورت نیاز، به سرعت خود را به
تایم کاری جایگزن رسانند. دانستن اینکه کدام کارمندان فروش در
رزرو هستند متواند بار هم ریختگها در زمان بندی مرکز تماس را

بسیار کم کند.

هـر مـدر مرکـز تماسـی مدانـد کـه زمـان بنـدی روزانـه ـرای جـران
تغرات ناخواسته در رنامه اصل چقدر مهم است.

هترن کارمندان خود را رای ساعات اوج کار به خدمت
بگرید

یکـ از مهمترـن نکـات در زمـان بنـدی مرکـز تمـاس اـن اسـت کـه
کارمندان باتجربه، موثر و منعطف را رای ساعات اوج کاری در نظر
بگریـد. فرقـ نمکنـد یـک کـال سـنتر 24 سـاعته باشیـد یـا نـه، بـه
هرحال ساعاتی از تایم کاری به عنوان پیک تماسها در نظر گرفته
مشـود. اـن کارمنـدان متواننـد مشتریـان را راضـ نگـه دارنـد و
حواسشان باشد که مدت زمان صحبت با آنها بیش از حد طولانی
نشود. در حالت ایدهآل همانطور که کارمندان فروش جدید تجربه
کسب مکنند، متوانند جای کارمندان باتجربه قبل را در شرایط

مورد نیاز بگرند و فشار کاری آنها را کم کنند.
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آموزشهای دنبالهدار رای کارمندان در نظر داشته باشید

آموزش هترن راه رای به روز نگه داشتن تمام افراد تیم فروش
اسـت تـا بتواننـد جدیـدترن روشهـا و فراینـدها را بیاموزنـد. امـا
رگـزاری جلسـات طـولانی مـدت آمـوزشی ـرای تعـداد زیـادی کارمنـد
چالشهای خود را دارد. به همن خاطر هتر است که ان آموزشها
را به ماژولهای کوچکتر قسیم کنید که ط مدت زمان کوتاهتری

قال ارائه باشند.

تمرینـات و آموزشهـای دنبـالهدار شایـد در ابتـدا وقـتگر بـه نظـر
رسند؛ اما ارزشش را دارند. حدود 74 درصد از کارمندان مگویند
که کم ودن رنامههای آموزشی جلوی پیشرفت آنها را گرفته است.
فراموش نکنید کارمندان باسواد و آگاه آنهای هستند که متوانند
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مهارتهای خود را به روز کنند و با اعتماد به نفسی که در دورههای
آموزشی مگرند، هترن خدمات را به مشتریان ارائه دهند.

انعطاف زمان بندی مرکز تماس را بالا رید

اگر یک نکته وجود داشته باشد که در دوران پاندم کرونا به خوی
یاد گرفتیم ان است که مردم واقعاً دورکاری را دوست دارند! یک
مطـالعه در سـال 2020 نشـان داد کـه 70 درصـد از کارمنـدان بخـش
خواهند که بعد از دوران پاندمخدمات مشتریان و پشتیبانی م

حداقل یک روز را از خانه کار کنند.

البتـه انعطـاف در زمـان بنـدی مرکـز تمـاس صـرفاً بـه دورکـاری خلاصـه
نمشود. بلکه کارمندان نیاز دارند که بتوانند شیفتهای خود را

تغر دهند و از روزهای تعطل خود هترن استفاده را بکنند.

رای هر نوع شرایط فرهنگ، سیاسی و حتی آب و هوای
رنامه داشته باشید

همه چز، از فروش رقبا گرفته تا رویدادهای محل و روزهای تعطل
رسم متوانند روی زمان بندی مرکز تماس شما تاثر بگذارند. رای
مثال یک کسب و کار آنلان سفارش غذا باید رای ماه رمضان آماده
تماسهای بیشتری رای وعده شام یا زمان افطار باشد. به همن
خاطر بسیار مهم است که حواستان به فاکتورهای موثر ر حجم
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تماسهای ورودی باشد. همچنن رویدادهای ممکن است تعداد
تماسهای مشتریان را کم کند.

در چنن شرایط باید پیش بینی پلنهای جایگزن را کرده باشید.
بتوانید شیفتهای کاری را تغر دهید، کارمندانی داشته باشید که
آماده به کار باشند و در صورت نیاز در تایم غرکاری خود در محل کار
آمـاده شونـد. فرامـوش نکنیـد تغـرات در رنـامه زمـان بنـدی مرکـز

تماس را همیشه با کارمندان به اشتراک بگذارید.

متریکهای مرکز تماس را تحلل کنید

وضعیت مرکز تماس شما چطور است؟ پاسخ واقع به ان سوال
نیاز به متریکهای مشخص دارد. معیارهای چون ساعت تماس،
مزان تبعیت از زمان بندی مرکز تماس، درصد SLA، نرخ تبدل و
سـار مـوارد ـرای ایجـاد درک هتـری از مرکـز تمـاس لازم هسـتند.
اینجاست که یک نرم افزار مدریت مرکز تماس به کارتان مآید.
نگران نباشید قرار نیست تمام ان متریکها را به صورتی دستی

اندازه بگرید.

https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/sla-service-level-agreement#:~text:=A%20service%2Dlevel%20agreement%20(SLA,Article
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نـرم افزارهـای مـدریت مرکـز تمـاس متواننـد در لحظـه آنـالز انجـام
دهند و هرگونه ناکارآمدی، آمار تماسها، بخشهای نیازمند هود و
مهـمتر از همـه، هرگـونه نیـاز بـه تغـر در لحظـه در زمـان بنـدی مرکـز
تماس را به شما اطلاع دهند. زمان بندیای که شما سه هفته پیش
انجام دادهاید ممکن است دیگر کارآمد نباشد. اما شما متوجه ان

موضوع نخواهید شد مگر با آنالز متریکهای قال اندازهگری.

با تغرات همراه شوید

هر زمان که تکنیک جدید یا نرم افزار تازهای را در مرکز تماس به کار
مبندید، یک بازه زمانی نیاز خواهید داشت تا با تغرات اعمال
شده خو بگرید. فرق نمکند ان تغرات روش جدیدی از ارتباط
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رقرار کردن باشد یا یک فرایند داخل تازه. همن مساله درمورد زمان
بندی مرکز تماس هم صدق مکند. وقتی یک رویه یا قانون تازه رای
مرکز تماس وضع مکنید، یک بازه زمانی را رای آزمون و خطا در نظر
بگرید. از نظرات کارمندان به هترن نحو هره رید و سع کنید در

ان مسر همراه آنها باشید تا با تغرات جدید کنار بیایند.

یک نرم افزار زمان بندی مرکز تماس تهیه کنید

اگر هنوز رای زمان بندی مرکز تماس خود از اکسل استفاده مکنید
وقـت آن رسـیده کـه بـه فکـر خریـد یـک نـرم افـزار مناسـب باشیـد.
ازارهای بسیاری در حال حاضر رای زمان بندی مرکز تماس وجود
دارنـد کـه بـا یـک جسـتجوی سـاده متوانیـد آنهـا را پیـدا کنیـد.
فرایندهای قدیم رای ایجاد پلنهای رنامه رزی رای کارمندان در
دنیای مدرن دیگر مفید و موثر نیستند. حالا نرم افزارهای مرکز تماس
جای ان فرایندها را گرفتهاند. ان نرم افزارها متوانند پیش بینی
کننـد، متریکهـای در لحظـه را بـه شمـا نمـایش دهنـد، گزارشهـای
سـفارشیسازی شـده تولیـد کننـد و حتـی تغـرات زمـان بنـدی مرکـز

تماس را در کسری از ثانیه به تمام کارمندان ابلاغ نمایند.

پیدا کردن ازاری که بتواند تمام نیازهای مرکز تماس شما را تامن
کنند ممکن است کم نگرانکننده به نظر رسد. اما راه مدران در
کنار شماست تا بتوانید ان چالش را به آسانی پشت سر بگذارید.
کافیست رای اخذ مشاوره تخصص از طرق منوهای سایت اقدام

http://www.rahemodiran.com/consulting
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کنید تا در اولن فرصت یک قرار ملاقات رای شما تنظیم شود.

https://rahemodiran.com/five-practical-tools-to-evaluate-e
/mployee-performance
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