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درباره کالسنتر و اهمیت آن

کالسنتر به عنوان یک واحد مهم در سازمانها و شرکتها، به مرکزی
اطلاق مشود که وظیفه رقراری ارتباط با مشتریان و پاسخگوی به
نیازهـا و مشکلات آنهـا را ـر عهـده دارد. یـک کالسـنتر متوانـد بـه
صـورت داخلـ درون سازمـانی یـا بـه صـورت خـارج بـا شرکتهـای
خدمات مشتریان ثالث همکاری کند. ان واحد متواند در قالب
یـک تیـم تلفنـی یـا اینترنتـی فعـالیت کنـد و از وسـایل ماننـد تلفـن،
ایمـل، چـت آنلاـن و شبکههـای اجتمـاع ـرای رقـراری ارتبـاط بـا

مشتریان استفاده کند.

https://rahemodiran.com/


2

چرا لازم است کالسنتر داشته باشیم؟

 کالسنتر به عنوان یک ازار ارتباط بسیار حیاتی رای هر سازمانی در
نظر گرفته مشود. دلایل به ان سوال که چرا لازم است کالسنتر

داشته باشیم عبارتاند از:

ارقای رضایت مشتریان: با رقراری ارتباط مسقیم با مشتریان و .1
پاسخگوی به سوالات، نیازها و مشکلات آنها، کال سنتر متواند
به ارقای رضایت مشتریان کمک کند. ان امر متواند منجر به
افزایـش وفـاداری مشتریـان، افزایـش فـروش و ارقـای شهـرت

سازمان شود.

حــل مشکلات بــه ســرعت: کالســنتر بــا پاســخگوی ســرع بــه .2
مشتریان، متواند مشکلات آنها را به سرعت حل کند و از ایجاد
تأخر در رفع مشکلات جلوگری کند. ان امر متواند به هود
تجربه اقدامات تامن کیفیت و افزایش رضایت مشتریان کمک

کند.

افزایـش فـروش و درآمـد: کالسـنتر متوانـد بـه عنـوان یـک اـزار .3
بازاریای و فروش موثر عمل کند. ارتباط مسقیم با مشتریان،
ارائه اطلاعات و مشاورههای لازم به آنها، اطمینان از رضایت آنها از
محصولات و خدمات، و پیگری رای تبدل سؤالات به فروش،

متواند به افزایش فروش و درآمد سازمان کمک کند.

هـود ارتباطـات داخلـ: کـال سـنتر همچنـن متوانـد بـه هـود .4
ارتباطـات داخلـ سازمـان نـز کمـک کنـد. اـن واحـد متوانـد
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اطلاعـات و بازخوردهـای کـه از مشتریـان دریـافت مشـود را بـه
بخشهای مختلف سازمان منقل کرده و از ارتباط ن بخشها
رای هود فرایندها و ارائه خدمات هتر به مشتریان استفاده

کند.

ــه ــد ب ــنتر متوان ــتراژیک: کالس ــمیمگریهای اس ــای تص ارق .5
جمعآوری اطلاعات از مشتریان و بازار کمک کند. ان اطلاعات
متوانند رای تصمیمگریهای استراژیک سازمان مورد استفاده
قـرار گرنـد. نظـرات و بازخوردهـای مشتریـان متواننـد بـه شرکـت
کمک کنند تا نقاط قوت و ضعف خدمات و محصولات خود را
شناسای کرده و در رنامهرزی آینده و توسعه هتر و مناسبتر

رای سازمان استفاده شوند.

جنبـه درآمـدزای از طرـق راهانـدازی کالسـنتر: راهانـدازی یـک کـال .6
سنتر همچنن متواند منجر به افزایش درآمد سازمان شود.
ـق راهانـدازی کالسـنتر راه مـی از طراز جنبههـای درآمـدزا رخـ

توانید در مقالات قبل راه مدران مطالعه نمایید.

افزایش فروش و پیشروی در بازار: با ارائه خدمات و پشتیبانی .7
هتـر بـه مشتریـان، افزایـش رضـایت آنهـا و تبـدل سـؤالات بـه
فـروش، متـوان بـه افزایـش فـروش و پیشـروی در بـازار دسـت
یافت. ان امر متواند به افزایش درآمد و سهم بازار سازمان

کمک کند.

افزایـش وفـاداری مشتریـان: کالسـنتر متوانـد بـه رقـراری ارتبـاط .8
مداوم با مشتریان و رسیدگ به نیازها و مشکلات آنها کمک کند.
ان اقدام متواند به افزایش وفاداری مشتریان و تکراری شدن
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خریـدهای آنهـا منجـر شـود. مشتریـان وفـادار علاوه ـر خریـدهای
تکراری، معمولاً به دیگران نز درباره سازمان توصیه مکنند که

متواند به جذب مشتریان جدید نز کمک کند.

ارقـای شنـاخت رنـد: کالسـنتر متوانـد بـه ارقـای شنـاخت و .9
شناسای رند سازمان نز کمک کند. تعامل مسقیم با مشتریان
و ارائــه اطلاعــات کامــل و دقــق دربــاره محصــولات و خــدمات
سازمـان، متوانـد بـاعث افزایـش شنـاخت رنـد و هـود تصـور

ذهنی مشتریان درباره سازمان شود.

پیشرفت فناوری و ایجاد شغل: راهاندازی یک کال سنتر به طور .10
رساختهای فناوری اطلاعاتی و ارتباطمعمول نیازمند به ایجاد ز
مـدرن اسـت. اـن امـر متوانـد منجـر بـه پیشرفـت فنـاوری و بـه
هـود عملکـرد سازمـان در حوزههـای مختلـف شـود. همچنـن،
راهانـدازی کالسـنتر نیـاز بـه اسـتخدام نروهـای انسـانی دارد کـه
متواند ایجاد شغل و افزایش اشتغالزای در جامعه را تروج

دهد.

تحقیقات بازاریای و بازخورد مشتریان: کالسنتر متواند به عنوان .11
یـک منـع ارزشمنـد ـرای جمـعآوری اطلاعـات بازاریـای و بـازخورد
مشتریـان عمـل کنـد. تمـاس بـا مشتریـان، آنهـا را از نظـر نیازهـا،
تمــایلات، مشکلات و نارضایتیهــا شناســای کــرده و اطلاعــات
مفیدی رای هود محصولات و خدمات سازمان ارائه کند. ان
اطلاعـات متوانـد بـه هـود اسـتراژیهای بازاریـای و ارقـای

کیفیت محصولات و خدمات سازمان کمک کند.

کاهش هزینهها و هود کارای: استفاده از کال سنتر به عنوان .12
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یـک مرکـز متمرکـز ـرای پاسـخگوی بـه سـؤالات و درخواسـتهای
مشتریــان، متوانــد منجــر بــه کــاهش هزینههــای پشتیبــانی و
افزایش کارای در ارتباط با مشتریان شود. به جای اینکه هر بخش
سازمان به طور جداگانه با مشتریان ارتباط رقرار کند، کالسنتر
متواند به عنوان یک نقطه تماس مرکزی عمل کرده و سؤالات و

درخواستها را به صورت سرع و کارآمد ررسی و پاسخ دهد.

ارقـای تجربـه مشتـری: کالسـنتر متوانـد نقـش مهمـ در هـود .13
تجربه مشتری داشته باشد. پاسخ سرع و کارآمد به سؤالات و
ــورد ــق در م ــل و دق ــات کام ــه اطلاع ــان، ارائ مشکلات مشتری
محصولات و خدمات سازمان، ارتباط مسقیم با مشتریان و هود
کیفیـت خـدمات متوانـد بـه ارقـای تجربـه مشتـری و افزایـش
رضـایت آنهـا کمـک کنـد. مشتریـان از طرـق کـال سـنتر متواننـد
انتظارات خود را از محصولات و خدمات بیان کنند و نیازهای خود
را رآورده کنند، که ان امر متواند به افزایش وفاداری مشتریان

و افزایش فروش سازمان کمک کند.

گسترش بازار و جذب مشتریان جدید: کالسنتر متواند به عنوان .14
یک ازار رای جذب مشتریان جدید و گسترش بازار رای سازمان
عمـل کنـد. اـن مرکـز تمـاس متوانـد بـا اسـتفاده از تکنیکهـای
بازاریـای و تبلیغـات دهـان بـه دهـان، بـه جـذب مشتریـان جدیـد
کمـک کـرده و آنهـا را بـه خریـد محصـولات یـا اسـتفاده از خـدمات

سازمان تشوق کند.

با توجه به موارد فوق، راهاندازی کال سنتر به عنوان یک مرکز تماس
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https://rahemodiran.com/


6

متمرکز و پشتیبانی از مشتریان متواند رای سازمانها بسیار مفید
باشد. از ان رو، رای هود عملکرد سازمان، کاهش هزینهها، ارقای
تجربه مشتری و جذب مشتریان جدید، ایجاد کالسنتر متواند یک
اقدام تمام عیار و قاطع باشد که نتاج مثبتی را رای سازمانها به

همراه خواهد داشت.

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.
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