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8 نکته مهم مدریت مرکز تماس در سال 2023

معمولاً انتظارات مشتریان زیاد است و اینکه شما چگونه به نیازهای
آنها رسیدگ کنید مسقیماً روی سود و رشد کسب و کارتان تاثر
مگذارد. پس به یک استراژی مدریت مرکز تماس حرفه ای نیاز
خواهید داشت. در ان مقاله از راه مدران همراه ما باشید تا چند

نکته مهم مدریت مرکز تماس را با شما در میان بگذاریم.

منظور از مدریت مرکز تماس چیست؟
مراکز تماس نقطه اتصال مشتری و کسب و کار هستند و معمولاً
فشار و حجم کاری بالای هم دارند. مدریت ان کارها و همچنن
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هر آنچه که به مشتری و کارمندان مروط مشود کار چالش رانگزی
اسـت. امـا مـدریت مرکـز تمـاس تنهـا بـه رضـایت مشتریـان ختـم
نمشود. بلکه شامل مدریت تمام کارهای روزانه به علاوه توسعه
مرکز تماس مشود. اجرا و ساده سازی روابط داخل و خارج ن

کارمندان فروش و مشتریان نز در شرح ان فرایند مگنجد.

مدریت مرکز تماس شامل استخدام کارمندان، آموزش و کوچینگ
کارشناسان فروش، مدریت روابط عادی ن اعضای تیم، مدریت
ــوژی و قــول وظــایف، مانیتورینــگ عملکردهــا، هرهگــری از تکنول

روندههای حقوق است.

هترن نکات رای مدریت مرکز تماس

بدون داشتن یک استراژی درست، مرکز تماس محکوم به شکست
است. از انتخاب اعضای تیم گرفته تا تربیت و آموزش آنها و حتی
ساختارمند کردن وظایف و رقراری ارتباط مناسب با کارمندان همه و
همـه ـرای ایجـاد هترـن تجربـه ـرای مشتـری نیـاز اسـت. در ادامـه
لیستی از نکات مهم رای مدریت مرکز تماس را با هم مرور خواهیم

کرد.

 .1هترن کارمندان را استخدام کنید و به آنها آموزش
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دهید

مطمئن شوید که فقط افرادی را استخدام مکنید که مهارتهای
لازم را دارنـد. مهارتهـا و رفتارهـای همچـون رقـراری ارتبـاط مـوثر و
اشتیاق به یادگری. سپس آموزشهای موثر رای آنها ترتیب ببینید
و اسـتانداردهای شرکـت خـود را بـه آنهـا بیاموزیـد. بـه آنهـا توضـح
دهید که چه انتظاری ازشان مرود و مدام آنها را از طرق کوچینگ،
رشد دهید تا بتوانند به هترن شکل از پس اعتراضات و نیازهای

مشتریان ربیایند.

2. به کارمندان نقشهای مشخص اطلاق کنید

رای اطمینان از اینکه مرکز تماس شما به هترن شکل عمل مکند
باید نقشها و مسئولیتها را به درستی تعریف نمایید. حجم زیاد
کارهـا را ـن کارمنـدان و همینطـور مـدران و سررسـتها قسـیم
کنیـد. ـرای مثـال بـه مـدران اـن وظیفـه را بدهیـد کـه انتظـارات
مشتریان را ارزیای کنند، نقشهای سررستها را تعریف نموده و

شاخصهای اصل سنجش عملکرد را مشخص نمایند.
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سررستهای مرکز تماس نباید در فعالیتهای همچون آموزش یا
مانیتورینگ تعاملات کارمندان فروش، ررسی اهداف مرکز یا اطلاع
رسـانی دربـاره مشکلات حیـاتی بـه مـدران، در رقـابتی قـرار بگرنـد.
همچنن کارمندان فروش مبایست روی وظایف خود تمرکز کنند
که شامل صحبت کردن با مشتریان به طور مسقیم، حل مشکلات
تماس گرندگان با مرکز و دنبال کردن دستورالعملهای سوروازرها
و مـدران مشـود. دنبـال کـردن چنـن ساختـار متوانـد بـه هـود

عملکرد در مدریت مرکز تماس شما منجر شود.

3. راههای ارتباط را باز بگذارید

ارتبـاط رقـرار کـردن بـا کارمنـدان فـروش و سوروازرهـا را تبـدل بـه
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عـادت کنیـد. ببینیـد کـه خواسـتهها و چالشهـای آنهـا چیسـت.
متوانید رای آنها جلساتی را در نظر بگرید که ط آن ایدهها و
تجربیات خود را به اشتراک مگذارند، فعالیتهای همچون طوفان
ذهنی انجام مدهند و رای هود فرایند و رسیدن به یک عملکرد
کلـ هتـر تلاش مکننـد. همچنـن مطمئـن شویـد کـه از نظـرات و

بازخوردهای آنها استفاده مکنید.

 .4رای تشوق عملکردهای هتر پاداش در نظر بگرید

معمــولاً از پــاداش ــرای ترغیــب کارمنــدان و گرفتــن عملکــرد هتــر
استفاده مشود. پس اگر مخواهید که مرکز تماس شما هترن
کارای را داشته باشد و کارمندان فروش با هترن رویکرد مشکلات را
حـل کننـد بایـد از پاداشهـای همچـون تشوـق لسـانی یـا جـازه
استفاده کنید. ان کار باعث مشود کارمندان احساس ارزشمند
ودن کنند و رای خدمات دهی باکیفیت در شرایط چالش رانگز

باانگزه باشند.

5. از زمان بندی مناسب و تعادل در جریان کاری خود
مطمئن شوید

از زمان بندی درست و داشتن تعادل در جریان کاری استفاده کنید تا
بتوانیـد بـدون فـدا کـردن کیفیـت، تسـکهای بیشتـری را بـه پایـان
رسانیـد. ـرای رسـیدن بـه زمـان بنـدیای کـه کارمنـدان فـروش یـا

https://rahemodiran.com/


6

سوروازرها را تحت فشار نگذارد و در حن حال تعادل جریان کاری
را حفـظ کنـد و نیازهـای مرکـز تمـاس را رسـیدگ نمایـد، فاکتورهـای
مانند ساعات اوج و فرود کاری، مزان در دسترس ودن کارمندان
فـروش و زمانهـای اسـتراحت ـن شیفتهـای کـاری را هـم در نظـر
بگرید. با اینکار تمام کارمندان زمان کاف رای تجدید قوا و ارائه
خدمات دوستانه در هر تماس را خواهند داشت. که در نتیجه به

موفقیت مرکز تماس شما منجر خواهد شد.

6. متریکهای مرکز تماس را دنبال کنید

شما باید متریکهای کارردی مناسب را اندازه گری کنید تا بتوانید
دید درستی به آنچه در مرکز تماس شما اتفاق مافتد پیدا نمایید و
ر اساس آن تصمیمات لازم را بگرید. در ادامه بعض از متریکهای
مناسب رای مرکز تماس را عنوان کردهایم و روش محاسبه آنها را نز

توضح دادهایم.

نـرخ FCR یـا First Call Resolution بـه معنـای کیفیـت اولـن
تمـاس: درصـد شکایـات مشتریـان کـه در همـان رخـورد اولیـه بـا

کارشناسان شما حل شده است.

 FCRرار است با کل موارد حل شده قسیم ر کل تعداد موارد در
100
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CPC یا Cost per call به معنای هزینه به ازای تماس: میانگن
هزینه اجرای به ازای هر کارمند فروش که رای تعن هرهوری و

عملکرد کارمند فروش به کار مرود.

 CPCرار است با کل تماسهای ماه یا سال قسیم ر (هزینههای
اجرای + حقوق کارمندان)

نرخ رضایت مشتری یا CSAT: درصد مشتریانی که به نیازها یا
خواستههای رسیدگ شده با سیستم امتیازدهی به طور مثال 1 تا

5 به ان صورت که 5 بیشترن امتیاز باشد.

 %CSATرار است با تعداد امتیازهای مثبت قسیم ر تعداد کل
امتیازها در 100

Net Promoter Score یا NPS به معنای شاخص خالص تروج
کنندگان: احتمال ان که کارران خدمات شما را به کس دیگری

پیشنهاد دهند. از صفر تا 10

 NPSرار است با درصد تروج کنندگان - درصد منقدان

7. روی تکنولوژی سرمایه گذاری کنید

ــرای مــدریت مرکــز تمــاس مــوثر بایــد آمــاده ســرمایهگذاری روی
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تکنولوژی باشید. رای مثال از ازارهای مرکز تماس و نرم افزارهای ان
حوزه استفاده کنید تا کارهای که توسط کارمندان فروش صورت

مگرد را دنبال نمایید.

اــن نــرم افزارهــا بــه شمــا امکــان مــدریت داده، ضبــط تمــاس،
مانیتورینـگ تمـاس، تماسهـای گروهـی، ارسـال تمـاس صـوتی و
وژگهای از ان دست را مدهند که متوانند هترن خدمات را

به مشتریان فعل و مشتریان آینده شما ارائه کنند.

8. از قوانن حوزه کاری خود باخر باشید

به عنوان مدر یک مرکز تماس، باید از قوانن مهم حوزه یا صنعت
کاری خود مطلع باشید. اینکه بدانید چگونه باید با شکایات قانونی
رخورد کنید یا چه قوانینی درباره اطلاعات شخص مشتریان وجود
دارند به شما در مدریت مرکز تماس کمک خواهد کرد. اگر درباره
اـن قـوانن مطمئـن نیسـتید متوانیـد از یـک وکـل خـره کمـک

بگرید.

کلام آخر

اگر مخواهید مدریت مرکز تماس خودتان یا شرکت دیگری را به
عهده بگرید هتر است نکاتی که در ان مقاله ذکر شدند را مورد
توجه قرار دهید. با تدون یک استراژی درست متوانید تیم خود
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را هتر مدریت کرده و در نتیجه به دستاوردهای قال توجهی رسید
و شاهـد رشـد کسـب و کارتـان باشیـد. در اـن مسـر مطـالعه منـاع
کارردی و موثر مانند کتاب تماس های میلیاردی م تواند شما را با
سرعت بیشتری به نتیجه مدنظر رساند. رای مشاهده توضیحات
ان کتاب و سفارش نسخههای چای، صوتی و PDF ، روی تصور

زر کلیک کنید.

سوالات راج کارران

منظور از مرکز تماس چیست؟

مرکز تماس یا مرکز ارتباط دپارتمان یا تیم است که وظیفه رقراری
ارتباط با مشتریان جدید و قدیم را دارد که مخواهند سوالات یا
مشکلات خود را مطرح کنند. مراکز تماس از طرق تلفن، ویدو کال،
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پیـام متنـی، ایمـل، چـت وب و شبکههـای اجتمـاع در دسـترس
هستند.

یک کارشناس مرکز تماس چه کاری انجام مدهد؟

فرقـ نمکنـد زرمجمـوعه یـک دپارتمـان در سازمـانی باشیـد یـا بـه
صـورت دورکـاری و فریلنسـری کـار کنیـد. یـک کارشنـاس مرکـز تمـاس
مبایست به سوالات مشتریان پاسخ دهد، مشکلات آنها را شنیده
و رطرفشــان کنــد. یــک کارشنــاس مرکــز تمــاس در صــف مقــدم
ــرای  ــندهــد. آنهــا همچنایســتد و پشتیبانیهــای لازم را مم
گردآوری اطلاعات و نظرسنجها با مشتریان تماس مگرند، قرار
ملاقات تنظیم مکنند و مشتریان را درباره تخفیفات و پیشنهادات

وژه مطلع مسازند.

هترن نرم افزار مدریت مرکز تماس چیست؟

یک نرم افزار مدریت مرکز تماس معمول مبایست حتماً مدریت
تماسهـا و IVR را ارائـه دهـد تـا امکـان رقـراری ارتبـاط بـا مشتریـان
ل، شبکههای اجتماعق تلفن، چت زنده، ایماز طر جدید و قدیم
و غره را فراهم سازد. اما رای موثرتر شدن مدریت مرکز تماس نیاز
به نرم افزاری خواهید داشت که وژگهای حرفهایتری نز در اختیار
شما بگذارد. اگر در پیدا کردن و راه اندازی چنن سیستمهای در
مرکز تماس خود به مشکل رخوردید متوانید از کارشناسان ما در

https://www.ibm.com/topics/interactive-voice-response#:~text:=the%20next%20step-,What%20is%20interactive%20voice%20response%3F,information%20without%20a%20live%20agent.
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راه مدران کمک و  از صفحه خدمات مشاوره با ر کردن فرم انتهای
صفحه مشاوره بگرید.

[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/]

http://www.rahemodiran,com/consulting
http://www.rahemodiran.com
https://rahemodiran.com/diamond/
https://rahemodiran.com/

