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 اوًاع مراکس تماس

  اجباری 
 هزاوش تواط 110طبك الشاهات لاًًَی ّواًٌذ ٍPSP  ّا 

 
اختیاری 

  ٍضؼیت عاسهاى ّا در باسار رلابتی، عْن باسار 
  

 
 

 هزاوش تواط اجباری                    تبؼیذگاُ عاسهاى 
 
هزاوش تواط اختیاری                    ٍیتزیي ٍ پیؾاًی عاسهاى 

 
  

 
 



 مراکس تماس اجباری ي اختیاری در ایران

ببًک ّب ٍ هَسسبت هبلی ٍ اعتببری 
(ایزاًغل، رایتل ٍ ّوزاُ اٍل) اپراتَرّبی تلفي 
   ( ٍ  119، 110، 118، 137، 125) خذهبت ضْری... 

 

 هراکس توبس اجببری 

 سبزهبى ّبی خذهبتی
(DHL) 

 هَاد  )سبزهبى ّبی تَلیذی
غذایی، لَاسم خاًگی، بْذاؽتی ٍ 

 ...(آرایؾی ٍ 

 هراکس توبس اختیبری



 اصلی تریه زیر ساخت َای مراکس تماس

 سَیئچ تلفي

ًرم افسار  
CRM 

ًرم افسار 
ضبط 

 هکبلوبت

 ایٌترًت

IVR 

? 



 اصلی تریه زیر ساخت َای مراکس تماس 

 سَیئچ تلفي

ًرم افسار   
CRM 

ًرم افسار ضبط  
 هکبلوبت

 ایٌترًت

IVR 

? 
هٌابغ اًغاًی 

 هتخصص

 : در ایراى 
 تبعیذگبُ = هرکس توبس

 :  در دًیب
ببزٍی اصلی = هرکس توبس

 طرح ٍ تَسعِ



 ومًوٍ َایی از تبعیذگاٌ َای اجباری

 



 ومًوٍ َایی از تبعیذگاٌ َای اجباری

 ًوًَِ یه اس هىالوات هزوش تواط ّای اجباری 

 



 ومًوٍ َایی از تبعیذگاٌ َای اجباری

 ًوًَِ دٍ اس هىالوات هزوش تواط ّای اجباری 

 



 مُمتریه يیژگی مىابع اوساوی متخصص

 سَیئچ تلفي

ًرم افسار   
CRM 

ًرم افسار ضبط  
 هکبلوبت

 ایٌترًت

IVR 

? 
هٌابغ اًغاًی  

 ؟= هتخصص 

  عبضقًیرٍی هتخصص 
 .بِ ارائِ خذهات اعت



 مرکس تماس حرفٍ ای

 .  بِ ًیرٍی ّبی عبضق را هی طلبذ رسیذگییک هرکس توبس حرفِ ای ، 

  حمَق ٍ دعتوشد ٍیضُ ؽزایط هزوش تواط 

هزالبت ّای رٍاًؾٌاعی 
هزالبت ّای پشؽىی 
ُتذٍیي آییي ًاهِ ّای ٍیض 
ارائِ خذهات رفاّی 
ارائِ آهَسػ ّای ٍیضُ ٍ باسآهَسی ّای هىزر 
.... 

 
 

 
 

 

 **کبر در هرکس توبس ، بعذ از کبر در هعذى ** 

 **هطبغل سخت ** 



 چٍ بایذ کرد ؟؟



 اوتخاب َای ممکه



 کبّص ّسیٌِ ّب

36% 

[CATEGORY 

NAME] 
[PERCENTAGE

] 

 سرعت در ببزاریببی

10% 

 افسایص ًظبرت

7% 

 افسایص کیفیت

13% 

 پرٍرش ایذُ ّب

4% 

 چرا شرکت َا از برين سپاری استفادٌ می کىىذ؟



Contact Center Outsourcing 

ػذم ًیاس بِ عزهایِ گذاری ٍ خزیذ تجْیشات 

 ِػذم ًیاس بِ ًگْذاری، پؾتیباًی ٍ ارتماء عیغتن ٍ صزف ّشیٌِ ّای هزبَط ب
 اعتْلان

ِدعتیابی بِ ولیِ لابلیت ّا ٍ هاصٍل ّای پیؾزفت 

حذف هؾىلات ٍ دؽَاریْای هزبَط بِ هذیزیت ًیزٍی اًغاًی 

ػذم ًیاس بِ تخصص ٍ وغب تجزبِ در ًحَُ پاعخگَیی ٍ یا هذیزیت تواعْا 

گاراًتی ویفیت عزٍیظ خزیذاری ؽذُ با اعتفادُ اس اًَاع ابشارّای وٌتزلی 

 عَْلت در تَعؼِ پذیزی ٍ اًؼطاف پذیزی ًغبت بِ پیادُ عاسی خَاعتِ ّای
 جذیذ



 آمارَا

Local Contact center Outsourcing 

47 Sec 18 Sec سرعت پبسخگَئی 

   Agentsکبرائی  70% 48%

 توبس از دست رفتِ 2.7% 8%

61% 75% First Call Resolution  



 َسیىٍ َا

 عزٍیظ هٌاعب واّؼ دردعزّا

 افشایؼ درآهذ افشایؼ ًظارت ٍ هذیزیت

 ّشیٌِ

 زهبًی ّسیٌِ هی کٌین کِ چٌذیي برابر آى سَد کردُ این



 
 

 بب سپبس ٍ آرزٍی هَفقیت  


