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9 نکته مهم درباره مدریت موثر مرکز تماس که
باید بدانید

در اکثر شرایط مشتریان به دنبال رندهای قال اعتمادی هستند که
رسیدگ ق به دغدغههای آنها در هر شرایطبتوانند به طور دق
کنند و کارشناسان اعتراضات آن ها را رسیدگ کنند.. کلید تبدل
شدن به یک رند قال اعتماد، آمادگ رای واکنش دلسوزانه، دقق
و قــاطع در موقعیتهــای مختلــف بــا مشتریــان اســت. بنــاران،
سازمانها باید هترن اقدامات را به کار بگرند تا کارمندان رویکرد
درستی را رای تعامل موثر با مشتریان در ی بگرند. با راه مدران
همراه باشید تا چند روش رای مدریت موثر مرکز تماس را با هم
ررسی کنیم. از آنجای که اکثر ان اقدامات حول محور اسکریپت
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 ر بار شد شبکه های اجتماعهای مرکز تماس  و در سال ها اخ
ارسال و دریافت پیام صوتی فروش رای مشتریان مچرخند، ابتدا
نگاهی خواهیم داشت به ان مفهوم کلیدی در مدریت موثر مرکز

تماس.

Call Center) منظور از اسکریپت های مرکز تماس
Scripts) چیست؟

اسکریپت های مرکز تماس، اطلاعات از پیش نوشته شدهای هستند
رای کمک به اراتورها تا بتوانند مشکلات مشتریان را از طرق آنها
حل کنند. ان اسکریپت ها به اراتورها امکان مدهند تا علت
مشکلات مشتریان و اعتراض را شناسای کرده و به سرعت و به طور
مــوثر اطلاعــات مرتبــط را مطــاق بــا دســتورالعمل هــای اســتاندارد
عملیاتی (SOP) پیدا کنند. و بتوانند موانع امتاع مشتریان از خرید را

ررسی کنند.

https://rahemodiran.com/%d9%be%db%8c%d8%a7%d9%85-%d8%b5%d9%88%d8%aa%db%8c-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
https://rahemodiran.com/%d8%a7%d8%b9%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%b6-%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%ae%d8%b1%db%8c%d8%af/
https://www.techtarget.com/searchbusinessanalytics/definition/standard-operating-procedure-SOP
https://rahemodiran.com/
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چرا اسکریپت های مرکز تماس مهم هستند؟

اسکریپت های مرکز تماس، اگر به درستی ایجاد شوند، متوانند به
سازمان ها در موارد زر کمک کنند و به عنوان متن بازاریای تلفنی

عمل کنند:

داشتـن تیـم پشتیبـانی مـوثر: اسـکریپت هـای مرکـز تمـاس ـرای
اراتورها به عنوان یک منع مرجع قطع عمل کرده و به آنها
کمک مکند تا هترن راهحلها را رای رقراری ارتباط با مشتری
پیـدا کننـد. در واقـع یـک چـارچوب از پیـش آمـاده شـده ماننـد
اسکریپت از ایجاد هرج و مرج جلوگری مکند و تجربه خدمات
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مشتری ینقص ایجاد خواهد کرد.

ایجـاد تجربـه مشتـری پایـدار: اسـکریپت هـای مرکـز تمـاس همـه
اراتورها را با یک مخزن دانش یکپارچه رای رسیدگ به سوالات
مشتریان ارتباط مدهد تا رند شما بتواند یک تجربه مشتری

پایدار ارائه کند.

کاهش زمان رسیدگ به تماس: با هود دسترسی به اطلاعات
قاـل اجـرا، زمـان رسـیدگ متوسـط ​​هـر تمـاس (AHT) کـاهش
میابد زرا اراتورها وقت با ارزش خود را به جای اینکه صرف
جسـتجوی اطلاعـات و صـحبت بـا سـار اعضـای تیـم فـروش و

پشتیبانی کنند، به مشتری اختصاص مدهند.

افزایـش هـرهوری تیـم پشتیبـانی: اسـکریپت هـای مرکـز تمـاس یـا
همـان متـن بازاریـای تلفنـی اعتمـاد بـه نفـس اراتورهـا را ـرای
رسیدگ به مسائل مختلف خدمات مشتری افزایش مدهد. به
علاوه بـه اراتورهـای جدیـد کمـک مـ کنـد تـا از همـان ابتـدا

اطلاعات لازم را دریافت کنند.

۹ مورد از هترن نکات رای نوشتن اسکریپت های
مرکز تماس و مدریت آن

بیـش از ۵۰٪ از مشتریـان احسـاس مکننـد نیـاز اسـت کـه شرکتهـا
کیفیـت خـدمات مشتـری خـود را هـود بخشنـد. مشتریـان ترجـح
مدهند با کارمندانی مطلع، با اعتماد به نفس و مؤدب صحبت
کنند که به وقت آنها اهمیت داده و به سرعت و به طور مؤثر آنها
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را بـه راهحـل مرساننـد. در اـن بخـش ۹ مـورد از هترـن الگوهـای
اسکریپت مرکز تماس رای مدریت انتظارات مشتریان را باهم مرور

خواهیم کرد.

۱. استخدام کارمندان مناسب مرکز تماس

٪۶۸ از مشتریان معقدند که کلید ارائه خدمات عال به مشتری،
داشتن کارمند مودب خدمات مشتری است. ایجاد اسکریپت های
به مشتری کاف رای ارائه خدمات کاف رای کارمندان مرکز تماس
نیست. بلکه اسکریپت های مرکز تماس و کارکنان پشتیبانی با هم

قرار است مشتریان را همراهی و راهنمای کنند.

بناران، اولن قدم، شناسای و استخدام کارمندان مناسی است
کـه بتواننـد بـا اسـکریپت هـای مرکـز تمـاس کـار کـرده و در پاسـخ بـه
نیازهـای رو بـه رشـد خـدمات مشتـری، ـرای هـود اـن اسـکریپتها

مشارکت کنند.

۲. نوشتن سناروهای احتمال متعدد در هر اسکریپت

قـل از ایجـاد اسـکریپت هـای مرکـز تمـاس، مطـالعه سـفر مشتـری یـا
 customer journeyـرای شناسـای چالشهـای مشتریـان ضـروری
است. گاهی اوقات، مشتریان نمتوانند دقیقاً چالش پیش روی
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خود را بیان کنند و در طول تعاملاتشان با کارشناسان پشتیبانی با
مسائـل جدیـدی مـواجه مشونـد. اینکـه اسـکریپت شمـا شرایـط
مختلف را ررسی کند و رای هرکدام راهحل در نظر بگرد، به حل ان

مشکل کمک خواهد کرد.

visual ۳. اضافه کردن شبیهسازهای بصری یا
simulators

یک تصور مناسب در جای درست متواند معادل هزار کلمه باشد.
افزودن شبیهسازهای بصری همراه با متن، کارای تیمهای پشتیبانی
را رای راهنمای مشتریان افزایش مدهد. با نرمافزارهای گرافیک یا
حتـی word ، متوانیـد راهنمـای تصـوری مراحـل گـردش کـار را بـه
اسکریپت های خود اضافه کنید، تا سرعت و دقت کارشناسان تلفنی

رای ارائه خدمات هتر به مشتری افزایش یابد.

۴. استفاده از اسکریپتها رای آموزش کارمندان

آمـوزش کارمنـدان نبایـد صـرفاً یکبـار انجـام شـود. آمـوزش منظـم
کارمندان و بهروز نگه داشتن آنها از طرق اطلاعات جدید درباره
محصول و ارائه هترن روشها ضروری است. پلتفرم های مدریت
دانش، اطلاعات را در یک مکان واحد متمرکز مکنند تا به سرعت

اطلاعات مرتبط را پیدا کنید.
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با راهاندازی یک پایگاه دانش، سازمانها متوانند با ارائه یک مرجع
آمـاده از اطلاعـات مرتبـط بـه کارمنـدان جدیـد، زمـان آمـوزش آنهـا را
کاهش دهند و در عن حال سار کارمندان را نز قادر مسازند تا
رای یادگری مستمر به یک منع دانش متحد متک باشند. یک
اسکریپت مؤثر مرکز تماس، اسکریپتی است که بتواند کارمندان را با
مرتبطترن و بهروزترن اطلاعات آشنا کند و آنها را بهطور مداوم

رای ارائه خدمات کاف به مشتریان آموزش دهد.

۵. استفاده از شخصسازی

با توجه به گزینههای یپایانی که امروزه مشتریان پیش روی خود
دارند، تنها راه حفظ ارتباط با آنها، ارائه خدمات شخصسازیشده
اســت. ۸۰٪ از مشتریــان دوســت دارنــد از شرکتــی خریــد کننــد کــه

تجربیات شخصسازیشده ارائه مدهد.

شما متوانید با استفاده از نرمافزارهای هوش مصنوع از اطلاعات
مشتریان استفاده کنید و محصول یا خدمت خود را به صورت یک
راهحل شخصسازی شده ارائه دهید. همچنن ارائه یک اسکریپت
ــری را ــات مشت ــا تجربی ــد ت ــک مکن ــدان کم ــه کارمن ــارچه ب یکپ
سفارشیسازی کنند و به سرعت و به طور مؤثر به راهحل رسند، که

منجر به کاهش زمان رسیدگ متوسط (AHT) مشود.
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۶. اضافه کردن اطلاعات و نکات مهم رای کمک به
انطباق بیشتر

حتـی دقـقترن گردشهـای کـاری و مقـالات هـم نیـاز بـه اطلاعـات
تکمیل دارند تا اطمینان حاصل شود که کارمندان تمام مراحل را به
درستی دنبال مکنند. یک نرمافزار مرکز تماس باید زمینهای را رای
کارمندان فراهم کند تا همه اطلاعات مرتبط را از یک داشورد واحد
پیدا کنند. در کنار اینکه اسکریپت های تماس را در اختیار کارمندان
قرار مدهید، نکات راهنمای را نز متوانید به مراحل گردش کار
اضافه کنید و اطلاعات اضاف را به شکل یادداشت ضمیمه نمایید.
فالهای متنی و تصوری را هم متوان رای کمک به کارمندان در
نرم افزار مرکز تماس یا متن اسکریپت آپلود کرد. ارائه اطلاعات مرتبط
در هر مرحله از یک اسکریپت مرکز تماس به کارمندان امکان مدهد

به اهداف خود رسند و تجربیات هتری به مشتریان ارائه دهند.

۷. تبدل اسکریپتها به مناع دانش قال جستجو

یک اسکریپت مرکز تماس بدون اینکه بتوان در آن به راحتی جستجو
کرد، حتی اگر حاوی تمام اطلاعات مرتبط باشد، چندان مفید نیست.
مشتریان قاضای پاسخ فوری دارند و یک اسکریپت مرکز تماس باید
فراتر از یک متن چاپ شده عمل کند تا کارمندان بتوانند بدون هچ

دردسری اطلاعات موردنیاز خود را پیدا کنند.
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بعض از پلتفرمهای مدریت مرکز تماس امکان جستجوی کلمات
کلیـدی درون سـند را بـه کارشناسـان فـروش مـ دهنـد. همچنـن
تگگذاری به شناسای بخشهای مختلف محتواها کمک مکند و
به کارمندان ان امکان را مدهد که اطلاعات مورد نظر خود را از

مجموعه اطلاعات ذخرهشده در پایگاه دانش سرعتر پیدا کنند.

پس قانون اصل ان است که اسکریپت های مرکز تماس را به مناع
دانـش قاـل جسـتجو تبـدل کنیـد کـه کارمنـدان بتواننـد ـرای ارائـه

تجربیات رضایتبخش به مشتری روی آنها حساب کنند.

۸. به طور منظم عملکرد را ارزیای کنید

اسکریپت های مرکز تماس باید همیشه به عنوان یک روژه در حال
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پیشرفت در نظر گرفته شوند. رای ان منظور، سازمانها باید نظرات
مشتریـان را بـه خـوی ثبـت کـرده و امکـان درج نظـر روی سـناروهای
مختلف اسکریپتها را به کارشناسان بدهند. با یک سیستم درست
مـدران متواننـد از طرـق تجزیـه و تحلـل اطلاعـات ثبـت شـده

کارشناسان، کارای اسکریپت های مرکز تماس را ارزیای کنند.

۹. تشوق کارمندان به ارائه بازخورد و به کارگری آنها

کارمندان، مخاطبان مسقیم اسکریپت های مرکز تماس هستند و
تـوجه بـه نظـرات آنهـا متوانـد مشارکتشـان را در ارقـای کیفیـت
محتوا بالا رد. با فراهم کردن بستری رای ثبت نظرات و بازخوردها،
کارمندان متوانند اثربخشی اسکریپت های مرکز تماس را ارزیای
کنند و پیشنهادات خود را رای به اشتراک گذاشتن با سررستان

مطرح نمایند.

مـدران هـم متواننـد بـا کارمنـدان در لحظـه ارتبـاط رقـرار کننـد و
بازخورد آنها را بشنوند. به کارگری بازخورد کارمندان رای توسعه

اسکریپت های مرکز تماس بسیار مؤثر و ضروری است.

کلام آخر

ایجـاد یـک اسـکریپت مـؤثر مرکـز تمـاس و دنبـال کـردن شوههـای
توضح داده شده در ان مقاله، تنها اولن قدم پیشرفت هر مرکز
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ــاد، ــای ایج ــوی، توان ــکریپت ق ــک اس ــار ی ــت. در کن ــی اس تماس
سازمانـدهی، مـدریت و انـدازهگری اطلاعـات بـه طـور مـداوم بسـیار
اهمیت دارد. با رصد ان دادهها م توانید به کارشناسان تماس
خـود کمـک کنیـد تـا خـدمات هتـری بـه مشتریـان ارائـه دهنـد و در
نهایت سود بیشتری رای کسب و کار شما به همراه داشته باشند.
اگر نمدانید که رای هود فرایندها و اسکریپت های مرکز تماس
خـود از کجـا بایـد شـروع کنیـد، مـ توانیـد یـک وقـت مشـاوره بـا
ر پیشرفت خود را اصولران رزرو نمایید و مسن راه مدمتخصص

ط کنید.

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید.

مرکز تماس یا کال سنتر حرفه ای داشته باشید! 1400

 

[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]

https://rahemodiran.com/consulting/
http://www.rahemodiran.com
https://rahemodiran.com/%d9%85%d8%b1%da%a9%d8%b2-%d8%aa%d9%85%d8%a7%d8%b3-%d9%88-%da%a9%d8%a7%d9%84-%d8%b3%d9%86%d8%aa%d8%b1-%d8%ad%d8%b1%d9%81%d9%87-%d8%a7%db%8c-%d8%af%d8%a7%d8%b4%d8%aa%d9%87-%d8%a8%d8%a7%d8%b4%db%8c%d8%af/
https://rahemodiran.com/
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
[box/]

https://rahemodiran.com/diamond/
https://rahemodiran.com/

