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 معرفی شرکت 
بن دانش  اند  انیشرکت  سال    شیعامر  در    ۱۳۹۶هوشمند، 

  ی مبتن   یهاسامانه  دی تول  یخود را بر رو  یشده و تمرکز اصل   سیتاس
اصل   یبر هوش مصنوع  است. شاکله  داده  را    نیا  ی قرار    ک یشرکت 

تشک  میت تجربه  با  و  اصل   لیمتخصص  محصولات  است.    ی داده 
)پردازش   آوا  فارس  شامل  )شرکت  باتاوا  هوشتل  بات(،  چتگفتار(، 

تلفن  هوشمند  تمام  (ی)اپراتور  که  آخر آن   ی است  با    ن یها 
 اند.شده  د یتول  قیعم  یریادگیبر  یو مبتن   ایروز دن یهایتکنولوژ

 هوشتل معرفی 
هوشتل یک ربات پاسخگوی هوشمند در مراکز تماس تلفنی 
است که جایگزین اپراتورهای انسانی شده و به صورت اتوماتیک و با  

تماس پاسخگوی  مصنوعی  هوش  از  شما  استفاده  مشتریان  های 
با   ارتباط  برقراری  برای  کامل  سامانه  یک  محصول  این  بود.  خواهد 

به   بمشتری  و  فارسی  بستره  زبان  صورت   VOIP روی  به  که  است 
صحبت  آن هوشمند  و  شنیده  را  مشتری  متن  های  به  تبدیل  را  ها 

های دریافتی پرداخته و در انتها پس از  کرده، سپس به پردازش متن
مشتری   برای  را  آن  انسانی  عامل  یک  مانند  مناسب،  پاسخ  یافتن 
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 مقدمه 
کل   ،ی امحاوره   مصنوعی  هوش به  افراد  تصورات    یبه  نسبت  را 

  ست ا  یدر حال  نیداده است. ا  رییبا مخاطب تغ  طارتبافرآیند    یسازخودکار 
باور    یرو بهره   افزایشابزار را در    نیا  ییها توانای از کمپان   یاریکه هنوز بس

از جمله دلا ا  لیندارند.  از    توان ی م ،  ابزارها  لیقب  نیعدم استقبال گسترده 
رو،    شیترس از مخاطرات پ  ،از آن  یریگبا نحوه آغاز بهره  ییعدم آشنا  به
بهره نه یهز نرخ  پ  یواقع  ی رو ها،  طراح   یدگ یچیو  اجرا   ی در  ها  ابزار   نیا  یو 

 دانست. 

شرکت   به  ابزار  این  اهمیت  شرح   Smart) اکشن  اسمارتبرای 
Action)   که فعال در این حوزه است    یهاکنیم که یکی از شرکت اشاره می  

برتر   هایشرکت   ءها جزاز آن   مورد  ۱۰از    شیکه ب  کمپانی  ۱۰۰به  تا امروز  
کمک کرده است.    های هوشمندابزار از    یریگبهره  یدر راستا  ،اندجهان بوده 

  ۱.۱  بیبه ترت  dswو    لی مد تک استا  یبه طور مثال، گروه طراح   نیب  نیدر ا
  نه یدر هز  یی ابزار صرفه جو   نیاز ا  ه یدلار فقط در استفاده اول  ونیل یم  ۱.۸و  

بهره  هاابزار   نیا  ،علاوهبه  .اندداشته  زمان  اتلاف  کاهش  از   یریگباعث 
که   است  شده  مسئلهخدمات  افزا  همین    1CSAT  یهاشاخص   شیدر 
مؤثر بوده  ان(  کنندگ)امتیاز خالص تبلیغ   NPS 2   )شاخص رضایت مشتری(

 است. 

 
1 coreSatisfaction Sustomer C 
2 Net Promoter Score 

گارتنر  فراهم   یزمان   کندی م   ین یبشیپ  3مجله  انتخاب  فرصت  که 
  ی امحاوره هوشمند    یها دهنده س یاز سرو   دهندی م   حیترج  انیباشد، مشتر

بگ د  رندیبهره  اابزار   گریتا  و    شیافزا  یبرا   لیدل  نیترمهم  نیها.  تمرکز 
هوش    یبرا  هانه یهز افزون  روز  مقا  یامحاوره مصنوعی  بهبود  با   سهیدر 

بر فضای  یده سیسرو   .است  یامکاتبه   یهاس یسرو  ا  یابر  مبتنی    نیبا 
جهان را به    بیترک  ن یدارد. ا  زین  یشدن بهترکپارچه ی  ییابزارها توانا  لیقب

 برد. ی هوشمند م   یبهتر با کاربران مجاز قیسمت تطب

کو   امروزه پاندمی  شده   19-یدو با  باعث مواجه  مسئله  این  و  ایم 
کنند    پیگیری از خانه را  را  کار    ،مرکز تماس اپراتورهایاکثر  شد تا به سرعت  
آن   موازات  به  حال  و  در  تماس  در  ت   ایجادمراکز  بزرگی  سیستم  غییرات 

 هستند.  خود ارزیابی، آموزش و انطباق  

 همه چیز یک شبه تغییر کرد! 
کاملًا تغییر    در حال حاضر   نحوه سازماندهی و فعالیت مراکز تماس

ها و فرآیندهای  آوری سازی سریع فن نیاز به پیاده  مسئله  است و این  کرده
 .دارد را تغییراتجدید برای کاهش تأثیرات تجاری این 

تماس حجم  افزایش  با  مراکز  همزمان  صنایع،  از  برخی  برای  ها 
کارهای روزمره   بتوانند همه  این هستند که کارمندانشان  دنبال  به  تماس 

ها باید استانداردهای انطباق  خود را از راه دور انجام دهند. در عین حال، آن 

 
3 Gartner Predicts 2019: CRM Customer Service and Support, Olive Huang, et al, 

13 December 2018 
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که   کنند  حاصل  اطمینان  و  کنند  حفظ  مشتریرا  نمی  رضایت  شود.  کم 
کنند، تعریف میباز  کارایی عملیاتی را  همزمان با اینکه  ها باید  همچنین آن 

هنگام  شوندمطمئن   در  کارمندانشان  با   که  دشوار  مکالمه  برخورد  های 
 دهند. نشان می مناسبی را از خود همدلی میزان  

سرمایه باعث  تغییرات  این  فن همه  در  و  آوری گذاری  جدید  های 
ها در کارهای  تا تیم شده و سبب شد  ی مراکز تماسهاایجاد انگیزه در تیم

ها، ارزیابی عملکرد و آموزش از خانه  خود برای مواردی مانند بررسی تماس
اخت، پردازش  ها در مناطقی مانند شبکه، زیرستجدید نظر کنند. پلتفرمو...  

سرعت در مراکز  ابری، دسترسی از راه دور، همکاری مجازی و موارد دیگر به  
پیامپیاده   تماس از  چیز  همه  حال  عین  در  شدند.  تا  سازی  گرفته  رسانی 

سیاست تغییر  فرآیندها،  ناگهانی  طور  به  نیز  تجاری  استانداردهای  و  ها 
 .اندکرده 

جهت به سمت دورکاری را هایی که تغییر  وری ترین فنایکی از مهم
های مدیریت کیفیت کند شامل ابزارهای تحلیل گفتار و پلتفرمتقویت می

End-to-End    عملکرد بهبود  و  نظارت  برای  ابزاری  داشتن  بدون  است. 
تماساپراتورها   کل  آموزش  در  و  این   هاآن ها  مدیریت  مورد چگونگی  در 

در    .وپنجه نرم خواهند کردها، مراکز تماس با مشکلات زیادی دست  تماس
راه حل  ارائه  به  با مشتر  نیمتخصص  یبرا  هایی ادامه  زمینه   انیارتباط    در 

 .یمپرداز ی م   هاابزارها در کسب و کار  نیا از یرینحوه بکارگ

اول: کاربران مجازی نیازمند بهترین   ه روش بهین
 انطباق هستند 

 ست؟یچشما ت رکبا ش انیتماس مشتر لیدلا نیترمهم

. اگر چه  دیریها را در نظر بگ مهم است که از ابتدا نوع تماس   نیا
پ ارتباطات  حجم  است  پ  ی ام یممکن  شده  کوتاه  امیو  از    شتریب  ارسال 

قرار    تیدر اولو   یاست که توسعه صوت   ازینوجود این هم  باشد. با  تماس  
  ی باق   توانی م   علاوه بر آنرا دارد و    یواقع   یرو نرخ بهره  نیبالاتر  رایز  بگیرد
و به صورت  س یسرو  را به همان شکل    تال یجیکانال د  کیدر    کپارچه یها 

 توسعه داد. 

  ی هاها با اپراتور تماس  نیترمهم  ستیل   ریتفس  تواندی کار م   شروع 
با مشتر ارتباط  مرکز  در  پ  توانی م سپس    باشد.  یبرخط  بررس   امیهر   یرا 

به وسیله    ونیاتوماسدر لیست  قرار گرفتن    یبرا  یاز ارزش کاف   ایکرد که آ
 ها امیپ  لیقب  نی. معمولًا ابرخوردار است یا خیر  یامحاوره مصنوعی  هوش  

 .  رند یها درگبا آنزمان زیادی را هستند و اپراتور ها روزانه  میرتکرار و حجپ

آن  ا  یی جااز  با  برخورد    رد دا  یمشخص   ندیآفر   هاام یپ  گونهنیکه  
  ی ل یکنند. تنها دلی م   دا یربات بودن پ  اسحسا  هااپراتورها در برخورد با آن 

پاسخ  آن   یی گو که  اپراتورهابه  توسط  م   یها  صورت  نبود    ردیپذی برخط 
ابزارها  یکاف   تیظرف زفاقد  که  است    یسنت   ییگو پاسخ   ی در    ر ی موارد 

 :هستند
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 ا استخراج محتو یبرا  یع ی پردازش زبان طب ییتوانا •

 ارتباط خودکار  یهاکانال  تیبودن ظرف نییپا •

 هاام یپ لی قب نیبرخورد با ا ی برا  نییپا یشناخت  ییتوانا •

 خواندن و ثبت اطلاعات  یبرا یبه اطلاعات مشتر  یدسترس  •

  ر یبه غ  یدر هر شکل  یارتباط با مشتر  یبرا   ایصدا به متن پو   ل یتبد •
 ی ربات  یاز صدا 

 س یدر جهت بهبود روز افزون سرو  یریادگی •

 ی دیکل هنکت

معنا   نیبه ا  " یسازسیون مناسب جهت اتوما"  مییگو ی که م   یزمان 
  ی که چه حجم   دید  دیبلکه با  ،میکنسیون  را اتوما  هاامیکه تمام پ  ستین

ا دارا  یتکرار  هاامیپ  نیاز  بس  ندیآفر   یو  هستند.  پ  یاریمشابه   ها امیاز 
مفاه ساده   یخط   میفقط  ن  یاو  ابداً  که  اپراتور    ریدرگ  ازمند یدارند  شدن 

 ها ام یپ  لی قب  نیا  یو خودکارساز   یی. شناساباشندمی ن  یر یگیپ  یبرابرخط  
هز کاهش  برا   اریبس  هانه یدر  بود.  خواهد  پ  یمؤثر  از  دسته    ی ها ام یآن 

م   زین  ترده یچیپ خودکار  راحت   تواندی اپراتور  اول  یمشتر  یبه  به  و    نیرا 
 با توجه به اطلاعات کسب شده، متصل کند.  ،اپراتور برخط نیترمناسب 

بلکه فقط    ستین  زیهمه چ  یسازاسیون اتوم  یابه معنمسئله    نیا
منطق   ییهاام یپ  ی خودکارساز حل  راه  که  پآن   ی است  توسط    شتر یها 

تجربهبر   یهااپراتور  بهره   خط  با  است.  ا  یریگشده  برا  نیاز  تنها    ی ابزار 
ن  دیجد  یهاامیپ نشده  تجربه  بهره   ازمندیو  برخط    یریگبه  اپراتور  از 

تمام  میهست م   کسب.  کارها  راحت   توانندی و  طراح   ین یقوان  یبه  کنند    ی را 
مجاز اپراتور  آن   ی که  چارچوب  به در  مشتر  سیسرو   نیترنه یها  به    ان یرا 

 عرضه کند. 

برا  نیترساده  گروه  آن   میتقس  هاام یپ  یبندطبقه   یراه  سه  به  ،  ساده ها 
 است.  انسان توسطفقط و   دهیچیپ

 ساده

که    ییابتدا  اریبس  ییهاامیپ پرتکرار  اپراتور آن   هب  پاسخو  به  ها 
ا م   اسحسانسانی  بودن  سرو   دهدی ربات  مخاطب   ی هاس یو  با  ارتباط 

  ها آن  …و    نییپا  ی، با صدایطولان ای  عدم درک محتو  لی فقط به دل  یسنت 
توان  ی م   یرا به راحت   هاام یپ  لیقب  نیدهند. ای م   لتحوی   برخط  اپراتور  به  را
 کرد.  تیریمد یامحاوره مصنوعی هوش ه کمک ب

 ده یچیپ

سنت   دهی چیپ  یهاامیپ صورت  بررس   ی به  برخط  اپراتور    ی توسط 
  ش ی هوشمند نما یاست که قدرت اپراتور مجاز  یی جابخش،   نیشدند. ای م 

م  با  ی داده  طب   صیتشخقابلیت  شود.  بررس   ی عی زبان  صورت    کیمیم  یو 
مجا اپراتور  برخط،  م   یز اپراتور  ا  شودی متوجه  هوش    ازمندین  امیپ  ن یکه 

مکاندارد  یانسان  که  آنجا  از  نوبت مل.  چند  چن  ی ات    یی هاند یآفر   نیشامل 
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ها  از پس آن   تواندی و بهتر از انسان م   ی به راحت مصنوعی  هستند هوش  
  د ی ایب  شینشده پ  فیتعر  شیاز پ  یی ها استثناتماس  ن ی. اگر در ادیایببر

راحت  نما  یبه  با  ب  ش یو  روه  اطلاعات  تماس  از  آمده  و    یدست  صفحه 
 شود. ی متصل م بر خط  ربه اپراتو  ییلمس نها

 

 انسان توسط  فقط

که با وجود  است    ییهاامین دسته از پآ   یبرا  فیتعر  ن یبهتر  نیا
و  دارند   یانسان   تیمند به قضاوت و خلاقاز یهوشمند قدرتمند، ن  یهااپراتور 

برخط صورت   اپراتور  توسط  ابزار رندیپذمی فقط  اگرچه    ی ساز هوشمند   یها. 
م ندیفرا ساده  را  نم  کنند ی ها  س  توانی اما  در  انسان  نقش    ستم یاز 

ها  ن انسامشاغل    یسازنه یبه   ییابزارها  نیو تنها کاربرد چن  کرد  یپوش چشم
 است. 

سفارش، پرداخت و   تیوضع افتیدر یبرا  توانندی ساده م  یهاامیپ
شامل رزرو هتل،    دهی چیپ  یهاام یکه پ  ی. در حال ارسال شوند قرارداد    دییتأ

و لازم    باشندی قرارداد م   یزیربرنامه  ایو    یفناور   یبان یپشت  ،یاب یراه  اریدست
برا  که  است  ذکر  کار   یبه  و  کسب  متفاوت    "انسانفقط  "مفهوم    یهر 

 . بود خواهد 

ع تماس وجود خواهد  نو  ۳  ای  ۲شروع کار    یمعمولًا برا  ،یدسته بند  نیا  با
 ها مشهود است. آن  ی سازسیون داشت که اتوما

 هامثال 

 
بهره  4j&b  ییدارو   شرکت با  را  خود  مصنوعی    یریگکار  هوش  از 

سفارش ای  محاوره  حذف  جهت  در  ب  ی تکرار  یهافقط  توسط   ماران یدارو 
که   کرد  مسئله  شروع  سرما  نیشتریباین  بازگشت  داشت.    هینرخ  در  را  

حاضر   د  ۲۵حال  تماس  سرو   گرینوع  که  آن   سیبه  است  اضافه شده  ها 
هو  احراز  بررس   تیریمد  مار، یب  تیشامل  بروز   یسفارش،    ی رسان اعتبار، 

 باشد. ی م  رهیحساب و غ

 

 
 4 www.jandbmedical.com 



 8 

فروش   شرکتیک   مل   ی خرده  سرو   زین  یبرخط  استفاده    یسی از 
و    "نم کمکتان کنماتوی امروز چطور م "  پرسدی م   یکه ابتدا از مشتر  کند ی م 

  ی صورت آن را برا  نی ا  ر یدر غ.  کندی م   ریتماس را تفس  ، روند  ۴  یسپس برا 
 کند. ی اپراتور برخط ارسال م 

 
مصنوعی  ادعاها از هوش    یبررس   یبرا  ز ین  یجهان   مهیشرکت ب  کی
م   یامحاوره  دق  ییتوانا  یسنت   یهاروش   رایز  کندی استفاده    ق یثبت 
  ۱۷از    شیبا ب  یی هاتماس  یبرا   یحرف و عدد را ندارند. حت   یدارا  یهاشماره 

 بوده است.  یریگس قابل بهره یسرو  نیا زیگفت و شنود ن

 

جهان   کی خانگ   یشرکت  بالا  یلوازم  نرخ  مشاهده    ی ها امیپ  یبا 
در  آن   تیریمد  یبرا   ایمحاوره مصنوعی  از هوش    ،یتکرار   یهاسفارش  ها 
  ن یانگیها استفاده کرد و مو ثبت سفارش   یمشتر  تیاحراز هو   یدو دسته 

 کاهش داد.  هیثان ۹۰خود را حدود  ییزمان پاسخگو 

 
  ی امحاوره مصنوعی  استفاده از هوش    زی ن  یشرکت خرده فروش   کی
بهتر ب  نیرا  برخورد  جهت  که    یهاتماس  اروش  دانست  خود  بازپرداخت 

 شد. ی ها را شامل م حجم تماس نیشتریب

دوم: اپراتورهای مجازی نیازمند گاردریل   روش بهینه 
 هستند! 
 یل چیست؟ گاردر منظور از 

تقس  کیمنظور   م  میخط  با  انیمناسب  که   د یآنچه 
ن  یسازاسیون اتوم که  آنچه  و  انسان   ازمندیشود   ن ی ا  است.  یاپراتور 
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را   یرو نرخ بهره  نیکه بالاتر  یریمس  نیرا در بهتر  یاپراتور مجاز  هال یگاردر
م   ستمیس  یبرا نگه  برا ی دارند  نل یگاردر  ن یا  میتنظ  یدارند.  به    ازیها 

مشتر  یدسترس  اطلاعات  فرد    انیبه  به  منحصر  اطلاعات  استخراج  جهت 
ابتدا بهتر   م یتنظمناسب  درست و    لیکسب و کار بوده تا گاردر شود. در 

قوان که  کارانه  نیاست  کمترمحافظه  با  و  تماس صورت    نیتر  نرخ حذف 
 را داشته باشد. یتجربه کاربر نیاما در کل بالاتر ردیبپذ

و  مشخص    ی اتصال با رابط انسان   یبرا  لیدل  نیترمهم   دیبا  سپس
در  یبررس  چگونه  که  رابط   یریدرگ  نیبالاتر  شودی م   حالت  نیا  شود  با 
چرخه خواهد بود و پس از حذف  یک  به صورت    نینمود. ا  یطراح   را  یمجاز
دوباره  لیدل  نیتر گر بز  پ  ستمیس،  مهمشدن    دایجهت  مورد    یبعد  دلیل 

 . ردیگی قرار م  یبررس 

 قوانین کسب و کار 

است رابط    ازین   یکه چه زمان   کنندی کسب و کار مشخص م   نیقوان
 ه شود.  ممکال کیدر   یرابط مجاز نیگزیبرخط جا

زتماس  یبرخ  تعداد  شامل  م   یادیها  کار  و  کسب  شوند.  ی قانون 
مس  نیا تعداد  به  م   ییهاریوابسته  مکالمه  که  پ  تواندی است    ش یدر 
تنها  ردیبگ اگر  مجاز  ر یمس  کی.  رابط  که  باشد  داشته    تواند ی م   یوجود 

  اگر مکالمه به   ی. ول رد یپذی م   انیکار با همان رابط پا  جهیدر نت  ،کند  یبررس 
 ی اطلاعات مشتر  ایبود و    یانسان   یقضاوت و بررس   ازمندیرود که ن  یسمت 
س مجاز  ستمیدر  باشد    یرابط  نشده  ا  کیثبت  کار  و  کسب    جاد یقانون 

م   شودی م  برخط متصل  رابط  به  تماس  کار   نیقوان  نیا  شود.ی و  و  کسب 
 خود صاحب کسب و کار خواهد بود.  میفقط وابسته به تصم

شا  لیگاردر  نیاول با   یمشتر   یستگ یشامل  تماس  ادامه  در 
شرکت تجارت    کی  یها سفارش   تیریمد  یبرا .  خودکار خواهد بود  سیسرو 

 متصل شود.  یحساب کاربر کیهر شماره تماس به   یعن ی  نی، اکیالکترون

در   اینکه  مثال  جاده برای  خدمات    ا ی آ  یعن ی   نیا  5AAA  یاشرکت 
کاربرفلان   ب  ۱۲در    یحساب  گذشته  درخواست  کش  دک ی  ۳از    شتریماه 
 . ریخ ایاست و کرده  

ا  کی  یبرا سلامت،  خدمات  از    ۳با    یعن ی   نیشرکت    ۶فاکتور 
 دانست.   رندهیسلامت تماس گ  تیفاکتور سلامت بتوان در مورد وضع

تجهیزات(    6OEM  کی  یبرا معن   نیا)سازنده  تماس   یبه  اتصال 
آخر  یبه حساب   رندهیگ با آن سفارش    نیاست که  ماه گذشته  بار در سه 

 داده است. 

 : است که یبه معن  نیا یاره یزنج ی فروش  تزایپ نیبزرگتر یبرا

  چیست؟ روز گذشته صورت گرفته  ۶۰که در  یسفارش  نیآخر •

 است. امروز سفارش درصد مبلغ  ۱۵کمتر از   یمبلغ سفارش قبل  •

 . اند هنوز فعال و باز باشدکه به آن سفارش داده  یفروشگاه  •
 

5 The American Automobile Association 
6 Original Equipment Manufacturer 
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 . اند هنوز عرضه شود که قبلًا سفارش داده  ییکالا •

 . باشد قهیدق  ۹۰کمتر از  لیتحو  •

 ها از طریق نوع تماس  تشخیص گاردریل
در   کیتکن  در شما  به  دسته  در  ها  تماس  میتقسمورد    اول  سه 

یم  نحوه برخورد رابط با هر دسته صحبت خواهگفته شد و حالا در ارتباط با  
 کرد. 

 اول دسته

داراتماس   همه و  مشابه  تکرار   یها  در    یروند  انسان  هستند. 
 . ها حس ربات بودن داردبرخورد با آن 

 دوم  دسته

به   ازینادر ن  یهستند و فقط در موارد   یها تکرار از آن   یاد یز  درصد
فر  دارد  یاضاف   ی هاندیآانجام  نظوجود  تماس  یزمان   ری.  حساب    رندهیگکه 

 . میبه ساخت حساب هست ازمندینداشته و ن یکاربر

 سوم  دسته

دسته   در جد  یاآخر،  ن  دیکه  و  هستند  خاص  به    ازمند یو 
 . دارند رندهیصحبت تماس گ یمعن  قیدق ریو تفس  یانسان  یریگمیتصم

  ی ی هال یشما شروع به مشخص کردن گاردر یبنددسته  نیانجام ا با
رابط   دیاکرده  کاربرد  روز    یمجاز  ی هاکه  به  روز  م بیشتر  را  بخشند.  ی بهبود 

قوان  یاستثناها  در دسته  قرار م   نیداخل دسته دوم  کار  و   رندیگی کسب 
کند که    ی ریگیپ  ییتماس ها را تا جا  تواندی ها رابط م که با استفاده از آن 

 باشند.  ریدر مس

 ! کنند ی بدون مخاطره کمک م  یها به ساخت تجربه کاربر  لیگاردرتبصره: 

ها به شد که تمام تماس  نئمطم  توانیم   میمفاه  نیا  ف یتعر  با
  ی انسان   ماتیبه تصم  ازمند یکه ن  ییهاو آن   شوندی رابط هوشمند متصل نم 

تا تجربه    شوندی متصل م   یمشخص شده و به رابط انسان   یهستند به خوب 
 به حداکثر خود برسد.  یکاربر

 نمونه موردی 

 
اپراتور   AAA  یهاباشگاه امداد    یهاتماس  یبرا   یمجاز  یهااز 

ال چگونه  وس   یاپراتور مجاز  ت،یکنند. بعد از احراز هو ی استفاده م   یاجاده 
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و با توجه به مفهوم استنباط شده    پرسدی امروز کمکتان کنم را م   توانمی م 
طب زبان  پردازش  سرو   یع ی با  بنز  ،یپنچر   رینظ  سیهفت    ی خراب   ن،یاتمام 

مخاطب خارج از    ازیکند. اما اگر نی م   ییکش را شناسادک ی به    ازیو ن  یاترب
تماس را با    یاپراتور مجاز  ن،یدر ماش  قفل شدن   ریها باشد نظس یسرو   نیا

اطلاعات  دل  یتمام  همراه  به  کرده  کسب  برا  لی که  را  اپراتور   کی  یتماس 
 کند. ی برخط ارسال م 

مثال   نیا قوان  یانتقال  از  کار  نیاست  و   7  او   .AAA  برای   کسب 
مجاز  سیسرو  رابط  با  شناسا  یمناسب  باق   ییرا  و  است  رابط   یکرده  را 
ای م   تیریمد  یانسان  با  بس  AAAکار    نیکند.  از   یادیز  اریحجم 
امکان توسعه    نیکند. علاوه بر ای م   تیریمد  یرا با رابط مجاز  شیهاتماس
 است.   ودموج زیها ناز ین گریدر د

 
درجه    کی آموزش  کیشرکت  ا  ،در    ت یریمد  یبرا  سیسرو   نیاز 

از    یک ی  رندهیکه اگر تماس گ  یکند. به طوری ها استفاده م صورت حساب 
سرو   یهاشماره  باشد  داشته  را  حساب  صورت  با  خودکار    سیمرتبط 

خارج شده و به    لیصورت دستور از گاردر  نیا  ر یگو خواهد بود در غپاسخ 
 .ود شی سپرده م  یرابط انسان 

 
قرار گرفتن سفارش   تحت ب  ی پزشک   ی کالا  یهاپوشش    مه یتوسط 

ها  تماس  ن یاست. تمام ا  یاده یچیپ  ند ی فرا  یدارا  کا،یت فدرال در آمرمسلا
 ۳۰  ریکالا ز  لیتحو   خ یاما اگر تار  شوندی نم  تیریمد  یتوسط اپراتور مجاز

و   باشد  تماس  از  قبل  تکرار  ایروز  بگ  یایسفارش  موجود    ردیصورت  که 
  ت یریمد  یتماس را اپراتور مجاز   نیباشد، ا  ندهی روز آ  ۷  کمتر ازشدن آن  

 کند. ی م 
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ارسال    ندیآفر   یمجاز   یهااپراتور   یشرکت حمل و نقل جهان   کی  در

 یزیرباشد برنامه   یرقم  ۱۳  ایو    یرقم   ۷آن    یکه کد بررس   یکالا را در صورت 
 پردازد. ی استثناها م  یو اپراتور برخط فقط به بررس  کنندی م 

به اطلاعات   یمجاز  اپراتور: سوم  نه یبه روش
 دارد   ازین  انیمشتر 
  ی به اطلاعات   یوابسته به دسترس   یامحاوره مصنوعی  هوش    تیموفق

 .رندیگی قرار م  زیاپراتور بر خط ن دی است که در معرض د

ب  هر اطلاعات  د  یشتریچقدر  معرض  مجاز  دیدر  گ  یاپراتور    ، رد یقرار 
اپراتور    یسازه یشب  ،یبهتر به مشتر  سیسرو   هئابزار در ارا  نیبه ا  تواندی م 

بررس  خط،  نها  ایو    یبر  در  و  تماس  هز  ییجو صرفه   تیرد  کمک    هانه یدر 
 کند. 

به خواندن    ازیخدمات ن  ه ئارا  ی مانند اپراتور برخط برا  زین  ی مجاز  اپراتور
مشتر  اطلاعات  نوشتن  ا  انیو  بر  علاوه  داشتن   نیا  ن،یدارد.  با  ابزار 

اخت  ی اطلاعات  در  قبلًا  نم اپراتور   اری که  قرار  م ی ها  توان    ستتوانی گرفت 
به شکل   یاالعاده فوق  دهد.  نشان  خود  مشتر   یاز  کمتر  یکه  تلاش   نیبا 
 مند شود. بهره سی مشکل و شناساندن خود بتواند از سرو  میتفه  یبرا

تماس    اتصال ی:  سازی شخص  • و    ک یبه  شناسه  سلام    ایحساب 
 . کردن با اسم مخاطب

 ی ن یشبیشخص را پ  کیتماس    لی که دل  ییهاتمیالگوری:  ن یبشیپ •
 . کنندی م 

نتا  فیتعر:  هال یگاردر • و  خطوط  تشخ  جیو  با  تماس  نوع   ص یهر 
 . ه انسان چو   یچه توسط اپراتور مجاز  یدست  نیقوان

بخش  یک یها  داده   انتقال هوشمند    سازیونیاتوماس  یاساس   یهااز 
صورت    7FTPو    یسیبرنامه نو   یهاها، رابطسیاست که عموما با وب سرو 

 . ردیپذی م 

استفاده از شماره تلفن در  : چهارم  نه یبه روش
 چالشی ، قدرتی مشتریتشخیص هویت  

مجاز   رایز  ،است  ی اساس   اریبس  ی اداده تلفن    شماره  اپراتور    ی به 
ارا ابتدای    مثلا  ،دهدی را م   یتماس شخص   کیتجربه    ه ئامکان  در  بتوانیم 

 
7 File Transfer Protocol 
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 ی شما برا  ای، آرضاییآقای  سلام  ":  سازی داشته باشیم مثلتماس شخصی 
 " د؟یاهصورت حساب خود تماس گرفت نیآخر

تماس  ی حال   در برا  کی  ، که شماره  راست  استفاده    یاطلاعات سر 
 از ینقبل از هر چیز  سخت خواهد بود.    اریدر عمل استفاده از آن بس  ؛است 

شرکت    یورافن  میاطلاعات با ت  نیبه ا  یکار اجازه دسترس   یاست که ابتدا
شود.   باید  کنترل  آن  بر  اعلاوه  که  شود  همطکنترل  تماس   شه یلاعات 

و صحهب غ  حی روز  در  بود.  د  کیاز  باید  صورت    نیا  ریخواهد    گر یشناسه 
ن  یمشتر  صیتشخ  یبرا که  شود  توسط تلاش    نیکمتر  ازمندیاستفاده 

 باشد.  یمشتر

 ی ن یبش ی قابل پ  یسازی شخص 

مشتر  ی سازکپارچهی برنده   یاطلاعات  کاربر   کی  یبرگ    ی تجربه 
که چه    دی، شما بدانردیتجربه که کاربر هر بار تماس بگ  نیموفق است. ا

  ک ی  یهاتمام تماس  دیشما بتوان  نکهیالعاده خواهد بود. افوق   خواهدی م 
چیزی  که به چه    دیها از قبل بدانو بر اساس آن  دی کن  ل یکاربر را هر بار تحل 

شما به   هوشمند   سیاست که سرو قابلیتی    نیخواهد داشت چطور؟ ا   ازین
پ  هات یفعال  لیتحل "دهد:  ی م  کسر   ین یبش یو  ثان  یدر  هوش  "هیاز   .

بازب  ان کاربر   ریاخ  یهاتماس  تواندی م   یامحاوره مصنوعی   تحل   ین یرا   ل یو 
  ی تماس مشتر  ل یاگر دل  یحت نماید،    ین یبشیها را پتماس آن   ل یکند و دل

به اعتماد    تواندی م   ین یبشیپ  نیباشد. اتشخیص داده شده    یگرید  زیچ
 هوشمند توسط کاربران کمک کند.  ی به شرکت و ابزارها  شتریب

توسط اپراتور بر خط بدون صرف زمان    ین یبشیپ  نیا  ن،یبر ا  علاوه
ها داده   ل یتحل   نیا  ،یممکن نخواهد بود. به طور کل   یاقابل توجه   یو انرژ
پ حت   ین یبشیو  مشتر   هئارا  یو  به  کمتر  یآن  توسط    نیدر  ممکن  زمان 

 س یسرو   هئزمان تماس تا ارا  تواندی که م   ردیپذی اپراتور هوشمند صورت م 
 کمتر کند.  یباور رقابلیبه شکل غ یمشتر بهرا 

برا   یمجاز   اپراتور ز  لیتحل   یهوشمند  به    یادیحجم  اطلاعات  از 
رقابت بر اپراتور    نیدر ا  ی دارد که به کل   ازین  هیدر حدود چند نانو ثان  یزمان 

 . است  روزیپبر خط 

 : دینیببدر ادامه تماس را  یهامثال  لطفاً 

 ی ریپذین یبش یو پ یسازی شخص  •

 ده یچیپ یعدد و  یف و حر  یهاداده ثبت  •

 از مکالمه کاربر استخراج منظور  •

 هانوبت یزیربرنامه •

 صدا و متن   یسازکپارچهی •
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اطلاعات بیشتر و بهتر به ایجاد  :  پنجم  نه یبه روش
 کند تجربه کاربری بهتر کمک می

  ی به اطلاعات به کاهش تلاش کاربر در راستا  یدسترس   ت،ینها  در
خواهد کرد. مطالعات    یادیز  اریکمک بس  سیسرو   افتیمشکل و در  میتفه 

کاربر تلاش  که  است  داده  خدمات  نشان  به  دسترسی  مهم   برای    نیتراز 
  ی ها را حت پرداخت   زانی خواهد بود و م  یکاهش وفاداریا  و    شیعوامل افزا

د  شتریب با    شیافزاها  کیمتر  گریاز  داد.    ون یاتوماسسازی  پیاده خواهد 
م  یشگرف   رییتغ  دیتوانی م   ، هوشمند آن   زانیدر  بهره تلاش  در  از    ی ورها 

 . دی وربیاها به وجود س یسرو 

به اطلاعات    ی به شکل قابل توجه نیز  ها  ل یگاردر  نییتع  ن یهمچن
ا  انیمشتر بدون  و  بوده  غی دسترس   نیوابسته  عملًا  قابل   ریها 

داده   یادیز  اریبس  یهااجراست.شرکت  که  صورت  هستند  به  در  را  ها 
اختیار  کپارچهی و    در  تماس   یرسان بروز   یبرا  ایندارند  اولو شماره    ی ت یها 
ها در  ل یگاردر  یدر طراح   یی کاهش توانا  عث بامسئله    ن یکه ا  ستند ین  لئقا

 شود. ی م   ونیاتوماسسیستم 

 ،یسازپاک   ،ی آور جمع   م،یتنظ  ،یسازمرتب   لیدل  نیهم  به
هوش    یسازاده یها در پداده   تیریمد  یندها یآفر   گریتر و دآسان   یدسترس 
 است.   یمهم و اساس  اریبس یها از فاز  یامحاوره 

 

 نمونه موردی 

 
  ن ییخود آ  انیمشتر  تیاحراز هو   یبرا  ی خدمات پزشک   شرکتیک  

نامنامه به  که    8HIPAA  ای  مشتر  یبرا  یعن ی دارد    ۳ثبت    ازمندین  یهر 
از   ب  ۸فاکتور  برا  سیسرو   ه ئارا  ی برا  ی ماریفاکتور  بر    کی  ی است.  اپراتور 

  ک ی  یبرا یادیزمان است که نسبتاً زمان ز قهیدق ۳ ازمندینمسئله  نیخط ا
هو  همی م   ادهس  ت یاحراز  به  اپراتور  نیتأم  نیا  لی دل  نیباشد.  از  کننده 

را به حساب متصل کرده  شماره تماس  تا    کندی هوشمند استفاده م   یمجاز
 دهد. ی فاکتور اطلاعات انجام م  ۲ افتیرا با در ندیآفر  نیو ا

قانون کسب و کار اجرا    کیاطلاعات کاربر از دست رفته باشد    اگر
 به اپراتور بر خط متصل شود.  ایرا بخواند و  یاطلاعات بعد  ایکه  شودی م 

 
8 Health Insurance Portability and Accountability Act  
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اپراتور برخط برا   گریکننده دن یشرکت تأم  کی   ی ساز کیاتومات  یاز 
ب  یتکرار   یهاسفارش  به  برا   کند ی استفاده م   ی خصوص   یهامه یمربوط    ی و 

م   مهیب کمک  برخط  اپراتور  از  اردیگی سلامت  کار    ،شرکت  نی.  شروع  در 
ب اداره  از  را  مناسب  جا  مه یاطلاعات  در  نکرده    یی سلامت   است.ذخیره 

( نرخ بازگشت سرمایه)  9ROIشرکت    نیا  زیاطلاعات ن  نیکه با هم  یدرحال 
 .است  دهیخود را بهبود بخش

 

 
9 Return of Investments 

هم  یفضا  در پوشش    مارانیب  شهیسلامت،  تحت  اسناد  توسط 
شماره با حساب    قیبا تطب  یاگر اپراتور مجاز  جهیشوند. در نتی م   جیگ  مهیب
ارسال    مهیاو اسناد موارد تحت پوشش ب  یبرا  راً ی متوجه شود که اخ  ماریب

 ا یآ  ،خانم نصیریسلام  " آغاز کند:    گونهن یمکالمه را ا  تواندی م   ،شده است
 " ؟دیاتماس گرفته  میافرستاده  انتیبرا راً ی که اخ یپوشش  اسناد یبرا

 
از  رزرو  دیتمد  یادآور ی  یبرا  10پنسکه   ونیکام  هیکرا  شرکت  ها 

م   یمتن   یهاامیپ کنسل   کردی استفاده  و  ی اما  صورت  دیتمد  ایها  به  ها 
م   یتلفن  با  ی صورت  مجاز اگرفت.  اپراتور  از  توانستند  آن   ،یستفاده  ها 
کنسل   دیتمد  ندیآفر  تماس    یو  همان  در  و    یادآوریرا  دهند  صورت 

 دهند.  کاهش را  یورود  یهاتماس

 
10  pensketruckrental.com 
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های  اپراتور مجازی ظرفیت توسعه در تمام کانال
 ارتباطی را دارد 

 تر است؟کز تماس مهمااز همه در مر  یارتباط  یکانال چه

برا   هر استراتژ  یشرکت  کانال   یخود  از  در    یارتباط   ی هااستفاده 
ول  دارد.  خود  تماس  مهم   یک ی  یمرکز  فراهم آن  نیتراز  همه    ی سازها 

بر  خودکا  یهاس یسرو   یبرا   نهیمناسب و کم هز  یهاکانال ر است. علاوه 
  روش اتصال به حساب   میتنظ  و   هال یگاردر  میها، تنظ انتخاب نوع تماس 

خودکار  یکدر   تماس  هم  مرکز  توسعه    تیقابل   یسازفراهم چنین  و 
این مسئله باعث خواهد  که  از اهمیت بسیاری برخوردار هستند    یچندباند
 نباشند.  زولهیها از هم اتماسشد که 

 

مشتر   ۷۰،  ۲۰۲۳سال    در از  سرو   انیدرصد  از   یهاسیاستفاده 
  ی عن ی   ،خواهند داد  حیترج  گرید  یهاسیارتباط به سرو   ی را برا  یتماس 
 .نسبت به امروز یدرصد ۳۰ شیافزا

 

  ی مبتن   یهاو راه حل   یصوت   یرا به تماس ها  ی متن   یهاام یپ  ندگانیآ
 خواهند داد. حیبر مکالمه ترج

 

 . دارند یاز مشتر یبازخورد خوب  یام یپ یهاصحبت درصد از  ۹۲
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مجاز  ۵  حداقل شبکه  از شرکت  ۵۰توسط    ینوع  استفاده درصد  ها 
 شود.یم 

 تعریف مفهوم ایزوله شدگی
معن   ی شدگ   زوله یا  مفهوم کانال   نیا  ی به  تمام  که    ی هااست 

باشند  یمشتر  سیسرو  مستقل  هم  طراح   ،از  بارگ  یاز  تا  و   یارذگرفته 
تغ  نگیتوریمان نتراتییو  در  صوت   جه،ی.  انواع    یاتصال  چیه   یتماس  به 
  ر ییخود را تغ  سیبخواهد سرو   یاگر مشتر  یعن ی   نینخواهد داشت. ا  گرید

 است که تماس از نقطه شروع آغاز شود. آن   ازمندیدهد ن

کانال   زوله یا برا بودن  هز  ی ها  تکرار  ادیز  اریبس  نه یشما    ی ر یادگیدر    ی و 
با   طورن یجداگانه را به همراه دارد. هم  یسازکپارچه ی  و همچنین  ستمیس

 شد.  دی برو خواهها رو در داده  یناسازگار

 ROIخودکارسازی صدا اولین گام در بهبود شگرف 
خودکارساز   نیا  نه یبه   روش که  پ  یاست  گسترش    ش یصدا  از 

پذ  تالیجید  یهاکانال  گرید عل رد یصورت    ، یمتن   امیپ  یهاگسترش  رغمی . 
SMSف د  سبوک ی،  و  استفاده  پلتفرم  گریمسنجر  مورد  کماکان  تماس  ها، 
اتو  تیاکثر و  ب   یسازک یاتماست  در کاهش    یجد  اریبس   ریتأث  شکی آن 
از آن و با توجه به تجربه  داشت.  دخواه  ROIو    هانه یهز   شود ی م   هابعد 
در تجربه    یمهم  ریگرفت که تأث  میها تصمکانال  گریکردن د  تالیجید  یبرا

 خواهد داشت.  یکاربر

  نده ینکته آ  ن یترمهم   ییتک سکو   یامحاوره مصنوعی  هوش    دهیا
بود. خواهد  تماس  شکل   مراکز  آ  یبه  مقاله  توسط    نده یکه  تماس  مراکز 

 : دیگو ی م  12بلاد  ویتسو ا  11سون یهر مونیس

برا  مرکز" سازمان   یاب یدست  یتماس  اهداف  تجارب  و    یبه  ارائه 
شخص ،  مداوم  یمشتر و  مشتریهوشمند  تعامل  کانال  از  نظر  صرف  ،  ی، 

 " است. یات یح

پتماس   یبرا  13IVRهای  سیستماز    یریگبهره   روزگار و    ها امیها 
است ن  گذشته  امروز شما  درباره چگونگ   ازیو  تفکر  تجربه   یبه   ی اساخت 

 . دیها هستهمه کانال   یسازگار برو

 
11 Simon Harrison 
12 Steve Blood 
13 nteractive voice responseI 
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 نمونه موردی 

 
  ل ی بردند که دست به تحل ی مهم پ   مسئله  نیبه ا  یتک زمان دم   گروه 

زدند.    یامحاوره مصنوعی  هوش    یو توجه به دورنما  انیمشتر  یبازخوردها 
اآن  از  ابتدا  برا  نیها  استفاداتوماسیون    یابزار  هزاران  صدا  و  کردند  ه 

ا  یتکرارتماس   از  برداشتند. سپس  راه خود  از سر  برا  نیرا  چت    یتجربه 
کردند  هوشمند   به  استفاده  کاربر  کیتا  ا  کپارچهی  ی تجربه    ن ی برسند. 

 صدا را دارند.  تیریمشابه مد یهاند یآها فر باتچت

 دارند.  ازین یتجربه کاربر  نیاز متخصص ی میتبه  یمجاز  یهااپراتور 

نظر گرفتن مخاطره    ستمیس  ی به طراح   ۴تا    ۱  یهاروش  در  بدون 
است که در روش پنجم هدف    ی درحال  نیپرداختند و ا  یافت تجربه کاربر

ت از  راستا  یمیاستفاده  در  و   یهابینش   لیتحل   یمجرب  آمده  وجود    به 
  ی تجربه کاربر   لیکه به تحل   یمیباشد. تی م   یاز افت تجربه کاربر  یریگجلو
 بپردازد.  یبان یزمان استفاده و پشت تاساخت  شیاز پ

 یک تیم عالی تجربه کاربری به چه شکل است؟
کاربر .1 تجربه  برا  کسب:  یمشاور  را  شما  کار  کردن    یو  مشخص 

سرو   یهافرصت  نیبهتر از  مبتن   سیاستفاده  هوش    یخودکار  بر 
کاربری  .کند ی م   ی بررس   یامحاوره مصنوعی   تجربه  شخص    مشاور 

  ی ر و راه حل بهره   میت  یاعضا  گرید  یاول ارتباطات است و با همکار
 . کندی را در مورد کسب و کار مشخص م  شتریب

حل  .2 راه  فر   لیتحل   به:  هامتخصص  و  ارتباطات  جهت  ند آیمرکز  ها 
به حداکثر    ROIتا    پردازدی راه حل مرتبط با هر مورد کابرد م   یطراح 

حداکثر  به  دنیرس یرا برا یامحاوره مصنوعی هوش  وی .خود برسد 
تماس مرکز  کمتر انحراف  کاربر   یبرا   ه مخاطر   نیبدون    ی تجربه 

 کند. ی م  یبررس 
طراح   تمام:  پروژه  ریمد .3 جمله  از  مهندس   یمنابع  کاربر،    ، ی تجربه 

مربوط    ROIهر مورد کاربرد و    برای  را  …و    تیفیک  یبررس   ،یور افن
مد آن  مد  علاوهو    کندی م   تیریبه   به همکار  تیریبر  با    یمنابع 

وابستگ   نیمراجع صورت    پردازدی م   انیمشتر  یهای در جهت  به  و 
 کند.  یرا گزارش م  هاتی و وضع  یجدول زمان  قیدق

انسان در گفت و    کیمانند    ستمیس یطراح   به:  یطراح تجربه کاربر .4
را    کیمانند  به    نیماش  یطراح   فه یوظو    پردازدی شنودها م  انسان 
 داراست. 

ک .5 مشتر  ی کاربردها  تمام  :تی فیکنترل  به  و    انیمربوط  تست  را 
پروژه و مهندسان جهت    ر یبه مد  اریبس  این نقش.  کندی م   یبررس 
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 انیمشتر  نشیب  تیریبه مد  طورنیاست. هم  کیتست روندها نزد
 کند. کمک می  هاق یتمام تطب یبرا

تماس  یبررس   به:  یمشتر  نشیب .6 و  تمام  راستاها  در   ی بازخوردها 
  ت ی ریمد  یبرا  یاساس   یهاداده   یسازو فراهم  یبهبود تجربه کاربر

 . پردازدی م   یمشتر تیموفق
نزد  به  :یمشتر  تیموفق .7 ت  کیصورت  راستا  میبا  سنجش    یدر 

و    کندی م   یمستندات همکار  ق یدق  یطرح با بررس   تیموفق  زانیم
مختلف را بدست   یهادر شاخص   تیموفق  زانیها مداده   یبررس   با
 آورد. ی م 

 چرا تیم تجربه کاربری مهم است؟
مسازمان  راستا   هاون یل یها  در  آوردن  ه  ب  یدلار  هوش    کیدست 

است    نیاز ا  یها حاک ی کنند. اما بررس ی م   نهیخوب هز  یامحاوره مصنوعی  
و کار آن    ی ز یآن چ  لی و دل  نشده است  یکمک   چ یها عملًا هکه به کسب 

 مجرب.  یتجربه کاربر  میت کیتوسط  یبان یجز عدم پشت ستین

ا  ل یدل  نیهم  به پنجم  ت  نیروش  از  استفاده  تجربه   میکتاب 
را بالا    یو اجرا سطح تجربه کاربر  یتا در زمان طراح باشد  می مؤثر    یکاربر

 نگه دارند. 

 (Speech Analytics)سیستم آنالیز گفتار 
 چیست؟

نرم  فناوری  که  یک  است  تماس100افزاری  را  ٪  صوتی  های 
میرونویسی می و  مورد  کند  در  را  عمیقی  معیارهای  و  روند  بینش،  تواند 

از یک کامل  بینشی  گفتار  آنالیز  دهد.  ارائه  تماس  از   یک  تماس صوتی، 
یک   اثربخشی  و  انطباق  تا  گرفته  مشتری  این  اپراتوررضایت  واقع  در   .

 کند. عملکرد گسترده سازمان را آشکار می  فناوری

قی  یها معیارهایی عم، سازمان (Speech Analyticsآنالیز گفتار )با  
برای تشدید نظارت در اختیار   15AHTهای مرکز تماس تلفنی مانند  14KPIدر  

آن  میدارند.  بینشها  این  سازمان توانند  در  را  و  ها  تجاری  خطوط  به  ها، 
 گذرد. بررسی کنند و بدانند که در هر تماس چه می ازای هر اپراتور

کمک   سیستم  به  مانند  میاین  سوالاتی  به  ادامه  توانید  در  آنچه 
 پاسخ دهید: آید می 

 دهند؟های جدید را می پاسخ پیام  اپراتورهاآیا  •

 شوند؟ آیا فرآیندهای جدید به طور مناسب دنبال می  •

 
14 ndicatorIerformance Pey K   
15 Average Handle Time 
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نمایش    اپراتورهای • برای  تماسهایشان  در  یا برتر  همدلی  دادن 
می صحبت  چگونه  مشتری،  مثبت  احساسات  چه  بهبود  و  کنند 

 دهند؟ کاری انجام می 

واقع   گفتار  در  شده  آنالیز  ضبط  صوتی  تماس  یک  در  را  تعاملی  هر 
می  تحلیل  و  دادهتجزیه  و  بهتر کند  آموزش  بر  تأثیرگذاری  برای  را  هایی 

 کند. فراهم می اپراتور

( Speech Analyticsگفتار )چه کسانی از آنالیز 
 کنند؟استفاده می 

های صوتی را ٪ تماس100رهبران عملیاتی و رهبران تجربه مشتری   •
دست آورند و به نوبه خود  ه  کنند تا بینشی بتجزیه و تحلیل می

 باعث افزایش کارایی در سازمان شوند. 

خود    اپراتورهایسرپرستان و مربیان، به ویژه در آموزش و توسعه،   •
برنامه   را با  برتر  تر و تعاملی تبدیل  های آموزش مرتبطبه مجریان 

 کنند. می

مدیریت   • و  گفتار  تحلیل  و  تجزیه  ابزارهای  از  کیفیت  تحلیلگران 
و انطباق و تأثیرگذاری بر   16CSATکیفیت برای نظارت بر تعاملات  

 کنند. استفاده می اپراتورهاآموزش 

 
16 customer satisfaction 

 کنند. ه از داده دریافت می برگرفت عینی و بازخورد شفاف، اپراتورها •

ها  و انتخاب بهترین تماس KPIها براساس فیلتر کردن تماس
دورکار را نسبت به سازمان   اپراتورهای چگونه  :  برای ارزیابی 

 های لازم را ارائه دهیم؟ متعهد نگه داریم و آموزش 
که   تماسی  مراکز  می  اپراتورهابرای  کار  محل  می در  طریق کنند،  از  توان 

به   زمان  از  کسری  در  همکاران  یا  مربیان  در    آنهاسرپرستان،  کرد.  کمک 
از راه دور کارصورتی که برای تیم کنند این یک تجربه کاری  می هایی که 

گران کیفیت باید در مورد کاملًا متفاوت است. سرپرستان مدیران و تحلیل
اینکه بدانند آیا به کمک    تجدید نظر کنند بدون  اپراتورها چگونگی تعامل با  

در   یا  هستند  روبرو  مشکل  با  که  حالاتی  در  چه  خیر،  یا  دارند  احتیاج 
 شود. مواقعی که کارهایی که تیم باید تکرار کند به خوبی انجام می

منظوره  -ریزی شده و تکهای از قبل برنامهتوانند تنها بر آموزشها نمیتیم
آن  درعوض  باشند.  داده ممتکی  باید  و مدلها  باشند  آموزشی حورتر    های 

و   گروهی  آموزش  و  همکاران  توسط  آموزش  خودآموزی،  مانند  جدید 
ها بیش از همکاران خود درگیر آن   اپراتورجلسات آموزشی را که در آن یک  

است، را تجربه کنند. این بدان معناست که مراکز ارتباطی از رویکرد "یکی  
و   شده  دور  همه"  برای  برنامهباید  برای  مرتبط  و  هدفمند  آموزشی  های 

 ایجاد کنند.  اپراتورها

 . دیآموزش همکاران به هم متصل کن قی. اپراتورها را از طر1
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)  زیآنال بهترSpeech Analyticsگفتار  مع  نی(  توسط  را    ی ارها یاپراتورها 
با    تیمینظارت و صم  دی(، تشدdead airمرده )  یمانند زمان¬ها  یعملکرد
اند¬کی م   ییشناسا  یمشتر از  استفاده  با  سازمان¬ها    نی.  گزارش، 

را به   شانیهاروش   نیامکان را بدهند تا بهتر  نی به اپراتورها ا  ¬توانندیم 
  ی را برا   یدیجد  یتا روش¬ها  کندی بگذارند و به همکاران کمک م   اشتراک 

تماس¬ها  در  برانگ  یاستفاده  طر  زیچالش  سا  قیاز  همکاران    ریآموزش 
و به    ¬کندی م   لیبرتر تجل   یهمکاران از اپراتورها   قیازطر. آموزش  اموزندیب

م آن  امکان   ک ی  یمجاز   یهاآموزش  ای  یگروه   یهاکه آموزش   ¬دهدیها 
گاه   کیبه   که  نام  یرا  هم"  کنار  "در  به    یبرا  ¬شود،ی م   دهیاوقات  کمک 

 که در حال مبارزه هستند برگزار کنند.  یماموران 

 رونوشت برای آموزش به خود . فراهم کردن نظرات هدفمند و  2

فراتر از آموزش از طرف همکاران، ارائه بینش غنی در مورد تعاملات خاص  
یک   تماس  به  اپراتوردر  تماس،  بستن  یا  کردن  باز  مانند  این ،    اپراتورها 

در می را  قدرت   مکالمه،  هنگام یک  وقتی  دهند.  آموزش  به خود  که  دهد 
پخش   برنامه  تمکنار  رونوشت  تماس،  کامنت کننده  و  با  اس  مرتبط  های 
با مشاهده اینکه یک تعامل تا چه حد    اپراتورشود، یک  تماس پخش می

رفته است می بازده  خوب پیش  بتواند  تا  بدهد  آموزش  به خودش  تواند 
 خود را افزایش دهد. 

 

 
کههمچنین   معیارهای    اپراتورها  زمانی  باشند  قادر  همزمان  صورت  به 

در یک جدول  مکالمه خودشان در مقایسه با معیارهای افراد دیگر تیمشان  
دهد عملکرد خود را کنترل کرده  ها امکان می بندی ببینند، این امر به آن رده 

 و در صورت نیاز درخواست کمک کنند.  

 د ، مشکلات را به سرعت کاهش دهی کوچک .با جلسات آموزش 3

نظیر  برنامه مواردی  شامل  سنتی  تلفنی  تماس  مراكز  آموزشی  های 
Onboarding    به آموزش  صرف  که  زمانی  آموزش  می   اپراتور)  شود(، 
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-بندی شده، اجتماع سریع اعضای یک تیم و آموزش یک به یک میزمان
 باشد. 

ها به تعاملات مکرر و راحت  ، آن دورکار  اپراتورهایبرای کمک به شکوفایی  
و به صورت  دارند، یعنی همان تعاملاتی که قبلًا در خود مرکز تماس  نیاز 

شود، یعنی  اند. اینجاست که جلسات مربیگری وارد بازی میطبیعی داشته
یا گروه کوچکی از    اپراتورای را که یک  جایی که مربیان به سرعت منطقه

می  اپراتورها مشخص  را  دارند  احتیاج  کمک  به  آن  آندر  و  با ر   کنند  ا 
 دهند.  محتوای راحت و کوچک آموزش می 

از    اپراتورهابه عنوان مثال، شاید یک سرپرست متوجه شود که بعضی از  
نکرده استفاده  مداوم  طور  به  اجباری  پیامگفتگوهای  از  یا  و  های  اند 

ب برندهمدلی  استانداردهای  دادن  نشان  نمیرای  استفاده  با  شان  کنند. 
-رد اینکه گفتگوها در عمل چگونه به نظر میدر مو   آنهاآموزش سریع به  

 کنند. ها معیارهای تأثیرگذاری را اتخاذ میرسند، تیم

 در مورد همدلی  اپراتورهاآموزش 
 ها از زبان یک خرده فروش لوازم خانگی بهترین روش

رسانی  قر در ایالات متحده، با خدمات یک شرکت لوازم خانگی مست
در    5.000به   بی  25شهر  ارزش  و  خدمات  میایالت،  ارائه  را  دهد.  نظیری 

آن  تماس  درخواستمرکز  از  بالایی  حجم  قرار  ها  جمله  از  مشتری  های 
نکات  ملاقات مالی،  مسائل  محصول،  به  مربوط  سوالات  به ها،    مربوط 

می  انجام  را  از  تعمیرات  شرکت  این  مصنوعی  دهد.  هوش  خدمات 
ها، شفافیت را تا با انجام بهتر نظارت بر تماس  کنداستفاده می ای  محاوره 
 خود بهبود بخشد.  اپراتورهایبرای 

با بینش، آن    CSATها نمرات  با نظارت و هماهنگ کردن آموزش 
را به شدت بهبود بخشیدند و زبانی  )میزان رضایت و خشنودی مشتریان(  

"متاسفم که این جهت افزایش همدلی در مکالمات استفاده کردند، مانند  
 شنوم" و "کار دیگری هست که بتونم براتون انجام بدم؟" را می 

روش آن  کارگیری  به  برای  عالی  مثال  یک  ارزیابی  ها  در  خوب  های 
 هستند، مانند:  اپراتورها

آموزش   • طریق  از  کوچک  تنظیمات  ایجاد  برای  بینش  از  استفاده 
 هدفمند. 

در نظارت بر عملکرد    اپراتورها استفاده از میز کارها، برای کمک به   •
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فرصت  شناسایی  و  معیارها  اساس  بر  برای  خودشان  جدید  های 
 حسابهای تماس مانند گفتگوهای صدور صورت بهبود حوزه 

آموزش   • و  یک  به  یک  آموزش  همکاران،  طریق  از  آموزش  معرفی 
 های میزبانیگروهی همچنین رقابت 

ها، دلیل موفقیت آن   برتر برای شناسایی  درباره اپراتورهایمطالعه   •
آن  اینکه  هدف  بتوانند  با  در  ها  خود  روش  از  استفاده  برای 

 های راهنما، آزادی بیشتری داشته باشند. تماس

 

 نظارت بر عملکرد برای مراکز تماس راه دور 
 تعاملات را با هدف نظارت کردن شناسایی کنید . 1

باعث   اینکه چه چیزی  درک  تماس،  مرکز  داخل  در  بدون مشاهده 
عملکرد   و  انطباق  عملیاتی،  کارایی  مشتری،  تجربه  مورد  در  معیارها  تغییر 

فراهم  می  اپراتور و  بر تعاملات حیاتی  نظارت  بنابراین  شود، دشوار است. 
در این شرایط ارزیابی   آوردن مفادی در مورد این معیارها بسیار مهم است.

تر است.  و دادن بازخورد لازم برای بهبود این عملکرد، ساده  اپراتورعملکرد  
های مرتبط، دقیق و تأثیرگذار با  نظارت بر تعاملات راهی برای ارائه بینش 

 در انجام کارشان است.   اپراتورهاهدف کمک به 

 

 

 Moment چیست؟ 

 Momentانجام می  تعاملی در یک تماس  شود و توسط  است که 
توان با کلمه کلیدی را می   Momentتحلیل گفتار قابل شناسایی است. یک  

می "آیا  مثال  عنوان  بر )به  تشدید  برای  کنم"  شما صحبت  مدیر  با  توانم 
)به عنوان مثال  نظارت( یا یک رویداد تعیین شده توسط هوش مصنوعی 
 احساسات منفی( کنترل کرد. 

 برمبنای آن تعاملات بسازید  Momentیک  .2

Moment  که را  زمانی  باید  می  اپراتورهاها  حرف  زنند  درست 
کنند.   اساس مکالمهMomentمنعکس  بر  را  در حال  هایی که می ها  دانید 

 انجام است و یا قرار است اتفاق بیفتد اما شاید رخ ندهد ایجاد کنید. 

به عنوان مثال، اگر قرار است محصولی جدید را روانه بازار کنید، 
که   کنید  حاصل  اطمینان  سوالات    اپراتورهاباید  زمینه  در  طور صحیح  به 
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دیده آموزش  آن محصول  به  و  مربوط  درآن مورد    هاآن که    موضوعاتی اند 
یک  قانونی  شاید  یا  کنید.  شناسایی  را  دارند  کمی  نفس  به  اعتماد 

ا کردهاسکریپت  منتشر  را  شده  روز  به  اطمینان  جباری  باید  شما  و  است 
 شود. ها خوانده می حاصل کنید که آن اسکریپت در تمامی تماس

ها جستجو کنید و به سرعت  momentکلمات و عبارات را با لحظه  
برای شفاف شدن آنچه که گفته شد به جدول    مکالمات مهم را پیدا کنید. 
 صفحه بعد توجه نمایید. 
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 ؟ برمبنای آن چگونه باید عمل کرد ؟ کندچگونه کار می  های نمونه KPI Momentبندی  دسته

تجربه مثبتی را در    اپراتور احساس مشتری: آیا   ی مشتری تجربه 
 است؟ اختیار مشتری قرار داده 

از تجزیه و تحلیل احساسات مبتنی بر آهنگ صدا  
برای تجزیه و تحلیل کلمات، لحن و میزان صدا و  

استفاده می  با   نگری  مثبت  امتیاز  ارزیابی  هدف 
 کند.

در   را  منفی  احساسات  چیزی  چه  که  کنید  دقت 
می تحریک  محرکتماسها  مورد  در  و  های  کند، 

آموزش    اپراتورهااحساسات مثبت مانند همدلی به  
 دهید.

کرده کارایی عملیاتی  درخواست  مشتری  آیا   : نظارت  -تشدید 
 است که با سرپرست صحبت کند؟

 مانیتور کردن کلمات کلیدی مانند: 
 "منو به رئیس وصل کن " 

 "میخواهم با یک مدیر صحبت کنم"
 "میخواهم با سرپرست شما صحبت کنم" 

تشدید   باعث  عواملی  چه  که  کنید  مشخص 
و   شوند  می  تنش    اپراتورهاسرپرست  مورد  در  را 

 زدایی آموزش دهید. 

آیا   سازگاری تماس  مشتری:  هویت    داده  اپراتور تأیید  و  ها 
 مشتری را تأیید کرده است؟ 

 مانیتورکردن کلمات کلیدی مانند:
 "تأیید آدرس ایمیل خود" 
 "تاریخ تولد"  
 "نام خانوادگی"   
 "تأیید شماره تلفن"  

تأیید    اپراتورهایی میزان  که  از  را  کمی  تعداد  از 
نقاط    را  دارند  انمشتری مورد  در  و  کنید  شناسایی 

 ضعفشان به آنها آموزش دهید.

مُرده اثربخشی عامل  آیا  زمان  مدت    اپراتور:  به    10به  ثانیه 
 تماس گیرنده پاسخ نداده است؟

از  دوره بیش  مدت  به  سکوت  را    10های  ثانیه 
 کند. شناسایی می

های مرده مکرر هستند را  که دارای زمان  اپراتورهایی
شناسایی، علت را کشف کنید و یک جلسه آموزش  

ها برایشان برگذار  میکرو برای کاهش این زمان 
 کنید. 



 26 

 های غیرمنتظره امروزیتأثیر موج تماس
نشوید،   متوجه  را  تماس  موج  افزایش  دلیل  که  زمانی  تا  شما 

تدوین  ن  رسیدگی به حجم بالای سوالات مشتریاتوانید طرحی را برای  نمی
 . کنید

سال  شما  تماس  مرکز  می اگر  فعالیت  که  احتمالًا  هاست  کند، 
تماسمی  افزایش  باعث  عواملی  چه  معمولا  که  بزنید  حدس  ها  توانید 
ها هایی باید منتظر افزایش تماس دانید که چه زمان شود یا حداقل می می 

می  چگونه  اما  میزان باشید.  ناگهانی  افزایش  فعالانه  طور  به  توانید 
 ها را کنترل کنید؟ تماس

امروز   مایکروسافت،  گزارش  بخش   54طبق  از  مشتریان  از  درصد 
با   دارند.  پیش  سال  یک  به  نسبت  بیشتری  انتظارات  مشتریان  خدمات 

ا در افزایش  تماس  موج  موثر  مدیریت  مشتری،  تجربه  در  ستانداردها 
 هنگام بروز بحران تأثیر مستقیم بر دیدگاه و درک کلی از یک برند دارد. 

بخش    54٪" از  بالاتری  انتظارات  قبل  سال  یک  به  نسبت  مشتریان  از 
 خدمات مشتری دارند." 

برند از  نمونه  چند  زیر  جدول  برتر  در  آن های  تماس  مراکز  ها که 
شده  بحران  دچار  اخطاری  هیچ  می بدون  مشاهده  را  از  اند،  اگرچه  کنید. 

تواند به اتفاقات ناگوار عملیاتی مربوط باشد، داشتن  دست دادن درآمد می 
 شود. یک برنامه برای کاهش موج تماس باعث کاهش ضررهای اضافی می 

 

منبع موج  
 تماس

 حادثه 
ضرر تخمین  
 زده شده 

فراخوان 
 محصول

 IKEA )پس از کشته شدن  )فروشنده لوازم خانگی
ساله در اثر افتادن کمد این شرکت بر  2یک کودک 
از دست  میلیون کمد را  17.3تعداد روی او، 

و در نتیجه باعث افزایش   مشتریان پس گرفت
موج تماس با مراکز تماس شد که باید به هزاران 

 دادند. سوال مشتری پاسخ می 

  50تسویه حساب  
میلیون دلاری +  
بازپرداخت کامل  

میلیون   17.3
  70دلاری کمدها از 

 دلار  200دلار تا  

سوعملکرد  
 سیستم

Rent the Runway   )سرویس طراحی لباس آنلاین(
در بخش خدمات مشتریان  2019در سپتامبر سال  

دچار یک کابوس شد. در این اتفاق که پس از  
"خرابی عملیات" اتفاق افتاد، تحویل کالا با تاخیر  
صورت گرفت سفارشات لغو شد و زمان انتظار 

 ها در صف تماس به سه ساعت رسید.مشتری

  20بیش از 
   تبابمیلیون دلار 

 جبران خسارت 

 نقض امنیتی 

)هشتمین فروشگاه    Target،  2013در سال  
دچار نقض امنیتی شد و  ای بزرگ در آمریکا( رنجیره

میلیون حساب به خطر افتاد. در   70در نتیجه 
های مختلف وادار به نتیجه کارمندان را از بخش
هایی که ده برابر حالت  پاسخگویی به حجم تماس
 کرد. عادی بود، 

 میلیون دلار  162
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 از کار افتادن فناوری در یک مرکز اورژانس پزشکی

موارد   چشمگیر  افزایش  کرونابا  سال    ویروس  مارس  ، 2020در 
تماس شرکت  حجم  به  پاسخگویی  برای  که  هنگامی  پزشکی  های های 

بیمارستانبی  شدند.  متحمل  را  بزرگی  ضربه  کردند،  تلاش  از  سابقه  ها 
افزایش  از  تا  بگیرند  تماس  حضوری  مراجعه  از  قبل  تا  خواستند  بیماران 

چه  باعث  امر  این  کنند.  جلوگیری  بیمارستان  پرسنل  کاری  برابر  فشار  ار 
شدن فشار کاری بخش فناوری اطلاعات شد و در نتیجه چندین سیستم 

تماس به  پاسخگویی  و  شد  انجام  خراب  تاخیر  یک ساعت  از  بیش  با  ها 
 شد. 

چرا مراکز تماس برای مدیریت افزایش حجم  
 شوند؟ها دچار مشکل میتماس

بحران  با  عنوان خط مقدم در هنگام مواجهه  های مرکز  ها، تیمبه 
مسلم   امر  یک  این  دارند.  خسارت  میزان  کنترل  در  مهمی  نقش  تماس 

تواند  شود، تنها افرادی که می رو می ه است که وقتی مشتری با مشکلی روب
 مرکز تماس هستند.  اپراتورهایها مراجعه کند به آن 

در چشم انداز فراگیر خدمات به مشتریان، پشتیبانی صوتی هنوز  
 ٪ 44شود.  هنگام افزایش حجم تماس متحمل می هم بیشترین فشار را در  

از افرادی که در ایالات متحده مورد بررسی قرار گرفتند، تلفن یا صدا را به 
عنوان روش اصلی برای دریافت خدمات مشتریان، به ویژه هنگام مواجهه  

می  ترجیح  چندوجهی،  مشکلات  یک    دهند. با  با  تعامل  نتیجه،  اپراتور  در 
تماس    انسانی یک  یک  در  با  مشتریان  عاطفی  پیوند  برای  احتمالًا  صوتی 

 برند و حفظ مشتری بسیار مهم است. 

شوند که ایجاد  یندهای منسوخ و کند در مراکز تماس باعث می آفر 
زمابرنامه برای پاسخگویی به حوادث،  بر باشند. به دلیل  نهای پیشگیرانه 

د، حجم زیادی از  کنندرصد از مکالمات نظارت می   1تنها بر    مدیراناین که  
می  که  میزان  اطلاعات  ناگهانی  افزایش  زمان  در  بهتر  مدیریت  برای  تواند 

می تماس گرفته  نادیده  شود،  استفاده  نمایندگان  ها  پروتکل،  بدون  شود. 
می  تماس مجبور  به  دارند  اختیار  در  که  اطلاعاتی  با  صرفا  پاسخ  شوند  ها 

ایجاد کنند و زمان متوسط   دهند و در نتیجه در صف تماس خود اختلال 
 ( خود را افزایش دهند. AHTرسیدگی )

  ، از افراد مورد بررسی در ایالات متحده برای دریافت خدمات مشتریان  44٪"
 دهند." ها ترجیح می تلفن یا صدا را بر سایر گزینه 

یک چک لیست  : ایجاد یک طرح واکنش به حوادث 
 برای راهنمایی 

 چه اتفاقی افتاده است؟  .1

تیم تماس،  مراکز  در  بالا  ریزش  نرخ  داشتن  دلیل  آموزشی  به  های 
اولیه   آموزش  آن   ،جدید  اپراتورهایهنگام  به  را  اولیه  اطلاعات  ها  تنها 
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می  زودتر  آموزش  چه  هر  بتوانند  تا  به    هاآن دهند  پاسخگویی  برای  را 
 ها آماده کنند. تماس

 برای اصلاح آن چه کسی باید مشارکت کند؟ .2

داخلی و    ذینفعان  صورتحساب(  اطلاعات،  فناوری  مشتری،  )خدمات 
 است( را شناسایی کنید. خارجی )هر کسی که تحت تأثیر قرار گرفته 

کانا .3 چه  می ل از  دسترسی  هایی  تأثیر  تحت  مشتریان  به  توان 
 داشت؟

کانال  را  تمرکز  خاص  کانال  رویکردهای  و  دهید  قرار  اولویت  در  را  ها 
عن )به  کنید  صدا  ایجاد  روی  مسیریابی  مثال  سوالات  IVRوان  پاسخ   ،

 ها(.برای ایمیل (  FAQ)17متداول

 شود؟ برنامه چگونه اجرا می  .4

پاسخ   یک  داشتن  از  اطمینان  همه    واحدبرای  با  سوال،  این  به 
ها را تعیین کنید تا برنامه ارائه  های درگیر ارتباط برقرار کنید و نقشطرف

ها، نحوه  نهایت نحوه نظارت بر میزان تماسشده به خوبی اجرا شود. در  
شده در سازمان را ها و بازخورد برنامه تهیهجمع آوری و تجزیه و تحلیل داد 

 تعیین کنید. 

 
17 frequently asked questions 

 شوند دلایلی که باعث ناتوانی در کنترل بحران می
از دلایلی که باعث می  برای کنترل  بیایید برخی  شود مراکز تماس 

 شوند را بررسی کنیم. ها با مشکل مواجه  بحران 

 محدود است.  به اپراتورهای جدیدآموزش .1

های آموزشی  به دلیل داشتن نرخ ریزش بالا در مراکز تماس، تیم
تنها اطلاعات اولیه را  اپراتورهای تازه استخدام شده،  هنگام آموزش اولیه  

را برای پاسخگویی    هاآن دهند تا بتوانند هر چه زودتر  ها آموزش می به آن 
 ها آماده کنند. به تماس

به  .  2 مشکلات  از  شدن  خبر  با  برای  تماس  خودمراکز  متکی    اپراتورهای 
 هستند. 

تضمین کیفیت در زمینه تشخیص مشکل در مورد یک    مدیراناگر  
ند، این امر شاخص  متکی باش   اپراتورهای انسانیموضوع صرفا به هشدار  

 خطرناکی از ناکارآمدی و خطاهای انسانی در مرکز تماس است. 

 ترخطرهای تمام عیار در مراکز تماس کوچک . 3

در حال رشد در مشاغل کوچک و متوسط ، ریسک  در مراکز تماس 
شود. اما  های کوچک در حال توسعه ارزیابی می کاره با گروه به صورت تک

مرکز  تماس می های  تا  تماس  تشکیل   ٪50تواند  را  سفارش  هر  هزینه  از 
شرکت  در  و  می دهد  کتاب  حساب  آن  در  دلار  هر  که  کوچک    شود های 

 یک ریسک پرهزینه است.  ،انفعالی بودن
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 شود. ریزی آگاهانه می انداز، مانع برنامه. فقدان چشم 4

ریزی آگاهانه بدون تجزیه و تحلیل برای پشتیبانی از آن به  برنامه
نمی  انجام  برنامه درستی  این  چه  رخ شود،  هنگام  در  شرایط  ریزی  دادن 

برنامه توسعه  برای  اینکه  یا  شود  انجام  و  اضطراری  آموزش  هدفمند  های 
مراکز تماس کمتر از یک درصد  مربیگری زمان صرف شود. به طور متوسط،  

می تماس مرور  را  تضمین   کنند ها  تماس  هزاران  در  را  بکر  اطلاعات  و 
 گیرند. کیفیت نادیده می 

تیم  آموزش،  آن  کمبود  در  که  محیطی  و  نیرو  کمبود  با  هایی 
ایفا می دهنده  یاب و هم پاسخ عیب نقش  هم    اپراتورها را در نظر    کنندرا 

تع افزایش  برابر  در  تماسی  مراکز  چنین  که  است  واضح  داد  بگیرید. 
آسیب تماس از  ها  که  تماسی  مراکز  دلیل  همین  به  هستند.  پذیر 

بهاشتباهات گذشته درس گرفته  از مدیریت کیفیت مجهز  و   اند،  تجزیه 
دهی شده  کنند تا یک برنامه واکنشی فعالانه و سازمان تحلیل استفاده می 

 ایجاد کنند. 

(  چگونه به کم  Speech Analyticsآنالیز گفتار ) 
 کند؟ها کمک میموج تماسکردن 

از   استفاده  )با  گفتار  موج  می   (Speech Analyticsآنالیز  توان 
گر یک گذاری موضوعاتی که نشان پرچم دسته بندی و  ها را از طریق  تماس

ایجاد   برای  سرپرست  یک  توانایی  تسریع  هستند،  ظهور  حال  در  بحران 

تماس موج  کردن  کم  و  مشتریان پروتکل  به  رسیدگی  با  هنوز  ها  که  ی 
 متوجه مشکل نشده اند، مدیریت کرد. 

وری، پایبندی به  های اصلی نظیر انطباق، بهرهبرای آموزش مهارت 
مهارت  و  )فرآیندها  گفتار  آنالیز  از  نمایندگان  به  ارتباطی   Speechهای 

Analytics .استفاده کنید  ) 

مدیریت   چگونگی  به  بیایید  مهم،  این  به  بخشیدن  تحقق  برای 
آنالیز ها توسط مراکز تماس با قابلیت  کردن افزایش ناگهانی حجم تماس

( چالش  (  Speech Analyticsگفتار  به  را  متداول  تماس  افزایش  که 
خواهیم که جدول صفحه بعد  به این ترتیب از شما می   کشند بپردازیم.می 

 ه نمایید. را با دقت مطالع
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 (Speech Analyticsآنالیز گفتار ) راه قدیمی در مقابل راه جدید با
 

 

 

  

 KPIS چگونگی انتقال از راه قدیمی به جدید  راه جدید  راه قدیمی 

ها به برای هشدار در میزان تماس  مدیران
 متکی باشند  اپراتورها

برای شناسایی کلمات پرطرفدار از  
 .کلمات کلیدی استفاده کنید

گر یک بحران در حال  گذاری موضوعاتی که نشان پرچم 
ظهور هستند، تسریع توانایی یک سرپرست برای 

 ایجاد پروتکل 

 زمان متوسط تماس  -
 رها کردن تماس  -

استفاده از نمونه گیری تصادفی برای  
 ها آوری اطلاعات در مورد تماس جمع

 

ها را تجزیه و تحلیل  تماس  100٪
های  کنید تا ببینید که چگونه موج 

 .شوندتماس کنترل می 

هایی را که  ها تمرکز کنید تا ناکارآمدیبر روی گزارش 
شوند، شناسایی کرده و باعث افزایش موج تماس می 

 .آموزش دهید اپراتورهاها به در آن زمینه

 وضوح تماس اول -
 زمان متوسط تماس  -

بر اساس چک  اپراتورهاانجام دادن آموزش 
 های ذهنی و طولانی لیست 

در مناطقی که نیاز به پیشرفت  
دارند از بینش جامع برای آموزش  

 استفاده کنید.  اپراتورها

که عملکرد پایین دارند را شناسایی   اپراتورهایی که
کرده و آموزش را برای بهبود پاسخگویی به میزان  

 سازی کنید. تماس زیاد، شخصی 

 وضوح تماس اول -
 هوای از دست رفته -
 زمان متوسط صف  -

ها براساس توسعه سوالات متداول و پروتکل 
 اطلاعات مبتنی بر گفته این و آن 

ها را  پروتکل سوالات متداول و 
های واقعی ایجاد براساس داده 

 کنید. 

های آماده و آگاهانه، نمایندگان را برای حل  با پاسخ 
 ها آماده کنید. حجم بالای تماس 

 ک یبه  یدگ ی نرخ ضروت رس -
 مرکز تماس  ریتماس توسط مد

 زمان انتظار  -
 زمان متوسط تماس  -

های تلاش برای درک اشتباهات از طریق تماس
 صورت دستی گذشته به 

های تاریخی را به صورت  گزارش 
های تماس  گذشته نگر درباره داده 

 بررسی کنید. 

هایی که نیازهای آموزشی را  برای تعیین دسته بندی 
ها  کنند، یادگیری را در قالب ارزیابی بهتر منعکس می 

 سازی کنید. های امتیازی پیاده و کارت 

 وضوح تماس اول -
 زمان متوسط تماس  -
 متوسط صف زمان  -
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یک راهنمای مرحله به مرحله برای مدیریت سازنده  
 موج تماس 

)  زیآنال می   (Speech Analyticsگفتار  حجم  کمک  افزایش  تا  کند 
اجازه    مدیرانهای در حال ظهور مشخص شود و به  تماس مربوط به بحران

آموزش  می  برای  بلافاصله  تا  وارد عمل    اپراتورهادهد  برنامه  تعیین یک  و 
 : آن عبارت است از  شوند. نحوه کار

 مشکلات بنیادین را با صد در صد پوشش کشف کنید. . 1

م در  اطلاعات  آوری  جمع  قدم  باعث  اولین  گذشته  در  آنچه  ورد 
ناکارآمدی    ،فعلی  IVRهای  باشد. آیا در گزینه ئله شده است، می ایجاد مس

نیاز به    ،بالاتری دارند  میانگین زمان انتظارکه    اپراتورهایی وجود دارد؟ آیا  
و    (Speech Analyticsگفتار )   زیآنالآموزش بیشتری دارند؟ با استفاده از  

دارای   نقاط  به  و تحلیل صد در صد مکالمات، یک دید کلی نسبت  تجزیه 
 شود. تر می شود و در نتیجه تعیین مراحل بعدی آسان مشکل ایجاد می 

 ها با هدف شناسایی مسائل بالقوه . نظارت فعالانه بر روی تماس2

تضمین    مدیرانکند تا  کمک می   (Speech Analyticsگفتار )  زیآنال
ها متکی نباشند و  اپراتورها به  کشف افزایش غیرعادی تماس  کیفیت برای

لحظه  و  کلیدی مهم  کلمات  ردیابی  )از طریق  مانند momentهای  ( تماس 
چه موضوعاتی در  مثل اینکه  های اولیه را پیدا کنند.  نقض انطباق، شاخص 

تماس  درصد  شده چند  بیان  سال  ها  اوایل  در  مثال،  عنوان  به  ، 2020اند؟ 

از کرونا های زنجیره هتل  بر موارد ذکر شده  برای نظارت  این قابلیت  از  ای 
در   بیماری  این  احتمالی  شیوع  با  مقابله  برای  تا  کردند  استفاده  ویروس 

 های خود آماده شوند. هتل 

 های آموزشی . استفاده از تجزیه و تحلیل احساسات برای تدوین برنامه3

ورد استفاده در یک تماس  معنای واقعی کلمات م  ،لحن صدای فرد
می را   در  مشخص  مشتری  احساسی  آنالیز  )  زیآنالکند.    Speechگفتار 

Analytics)   کند. یعنی تجزیه و  از رویکرد مبتنی بر لحن صدا استفاده می
انجام می  در نظر گرفتن حجم و لحن صدا  با  را  تا درک تحلیل گفتار  دهد 

شده  گفته  چرا  و  چگونه  چیزی،  چه  ساده اینکه  را  عمل  است  در  کند.  تر 
احساسی   )  زیآنالآنالیز  در    (Speech Analyticsگفتار  را  متفاوتی  لحظات 

  اپراتور کند. این لحظات ممکن است عدم اطمینان  ت مشخص می مکالما
در تماس را نشان دهد و احساسات منفی را پرچم گذاری و مشخص کند.  

می  را  آمده  دست  به  اطلاعات  آموزش  این  برنامه  یک  تدوین  برای  توان 
 هدفمند به کار برد. 
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 ها از طریق عوامل برتر. تعیین بهترین روش4

ها انجام  برتر در هنگام افزایش موج تماس  اپراتورهایآنچه را که  
از  می  همچنین  کنید.  شناسایی  را  شناسایی  KPIدهند  به  که  هایی 

 ، استفاده کنید. کنندنمی هایی که کنند و آن هایی که کار می تاکتیک

 های اصلی برای استفاده در این روش:KPISبرخی از 

رسیدگی:متوسط   • روش   هاییاپراتور   زمان  بهترین  از  که  در  را  ها 
 کنند. کنند، مشخص می های خود استفاده می تماس

اول • پاسخ  می   :زمان  سه  تعیین  از  کمتر  در  عوامل  کدام  که  کند 
 دهند. دقیقه به یک سوال پاسخ می 

 

 . های جدید آموزشی را گسترش دهید. محتوا و برنامه 5

از جمع بر  پس  مبتنی  آموزشی  برنامه  اطلاعات،  استخراج  و  آوری 
اجرا کنید. یک سند سوالات متداول سرویس خودکار    اپراتورهاداده را برای  

( داخلیتان  دانش  پایگاه  پیام 18IKBبرای  شامل  که  کنید  تهیه  و  (  رسانی 
آن   برای  پاسخی  است  نمایندگان شما ممکن  که  درمورد موضوعاتی  متن 
به   پاسخگویی  پروتکل  یک  از  آموزشی  جلسات  در  باشد.  باشند،  نداشته 

که به آن    اپراتورهاییحوادث استفاده کنید و جلسات اختصاصی را برای  
نان حاصل کنید که بر پیشرفت این  نیاز دارند برگزار کنید. در نهایت، اطمی

نظارت می تلاش فرم ها  و  آن کنید  با  متناسب  را  ارزیابی خود  با  های  و  ها 
داده  از  کارت استفاده  دقیقهای  معیار  که  امتیازی  هستند    KPIsتر  های 

 کنید. تدوین 

 
18 Internal Knowledge Base 

 خیر بله آزمون ارزیابی ریسک مراکز تماس

   (CALL ABANDONMENT RATEاست ) ٪2نرخ ترک تماس من بیش از 

   (FIRST RESPONSE TIMEدقیقه است ) 3زمان پاسخگویی اولیه من بیش از 

 AVERAGE) دقیقططه اسططت  6متوسططط زمططان مططدیریت یططک تمططاس مططن بططیش از 
HANDLE  TIME) 

  

   (BLOCKAGEماند )باقی می ٪2تا  1انسداد من بیش از 

   (FIRST CALL RESOLUTION RATE) است  ٪70وضوح تماس اولیه من زیر نرخ 
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( Speech Analyticsانتخاب پلتفرم آنالیز گفتار )
 مناسب 

که   ارزشی  از  )  زی آنالآگاهی  تواند می   (Speech Analyticsگفتار 
فعالیت  برای  برای  اساسی  و  پایه  بیاورد،  ارمغان  به  های مرکز تماس شما 

 مدیریت بحران بهتر است. آیا مرکز تماس شما در معرض خطر است؟ 

خیر، از   پذیر است یابرای تعیین اینکه آیا مرکز تماس شما آسیب 
 زیر استفاده کنید.  آزمون ارزیابی ریسک 

اید، مرکز  اگر از پنج سوال حداقل به سه سوال پاسخ مثبت داده 
های غیرمنتظره  تماس شما در معرض خطر و مستعد مدیریت غلط تماس

 است.  

)  زیآنال اما می   (Speech Analyticsگفتار  کند،  کمک  شما  به  تواند 
مشکل این  حل  برای  قدم  اولویت   اولین  امروزه  تعیین  است.  شما  های 

دارد. در نتیجه هنگام جستجوی شریکی  حل راه بازار وجود  های فراوانی در 
روش  کردن  پیدا  در  شما  به  بر  که  نظارت  برای  جدید  بهبود  KPIهای  ها، 

با برنامه موجهای  مدیریت فعالانه  از  اطمینان  و  کند،  کیفیت  تماس کمک 
 نظر بگیرید.باید موارد زیر را در 

 سازی آسان پیاده  .1

کیفیت،  مدیریت  پلتفرم  و  گفتار  تحلیل  سیستم  اجرای  متأسفانه 
حرفه  خدمات  به  شدیدی  وابستگی  و  است  برانگیز  برای  چالش  دارد.  ای 

اینکه بتوانید به سرعت یک برنامه پاسخگویی به حوادث تهیه کنید، باید  
رساند. با ا به نتیجه می به این فکر کنید که چه نوع پلتفرمی زودتر شما ر 

از   )  زیآنالاستفاده  دارید،   (Speech Analyticsگفتار  نیاز  تمام آنچه شما 
شده شما هستند تا بتوانید در عرض  های ضبط های تماسها و فراداده داده 

 سازی کنید. دو تا سه هفته سیستم را پیاده 

 سازی پلتفرمزمان سریع برای پیاده  .2

سازی آسان با هم در ارتباط  زی پلتفرم و پیاده سازمان سریع برای پیاده 
هستند. این امر نه تنها مرتبط با اجرای عملی پلتفرم است، بلکه به این  
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باشد و بتوان  سازی شده  چه حد به درستی پیاده بستگی دارد که پلتفرم تا  
در مورد بهترین آموزش داد. راهنمایی دقیق    اپراتورهااستفاده از آن را به  

جزئروش  آموزش  تحلیل  ها،  طریق  از  مشتری  مداوم  موفقیت  و  یات 
تماسدرصد  می صدی  ارائه  را  عملیاتی  و  دقیق   بینش  شما  به  دهد.  ها، 

می شما  پلتفرم  که  کنید  حاصل  داده اطمینان  از  تواند  حاصل  های 
بر های  تماس بتوانید  تا  کند  ایجاد  سریع  بینشی  و  کند  تحلیل  را  قبلی 

داده  آن  آن   اپراتورهاا  هاساس  و  کرده  ارزیابی  نرخ  را  افزایش  برای  را  ها 
 بازگشت سرمایه شرکت آموزش دهید. 

 هوش مصنوعی حقیقی )دقت و اتوماسیون(  .3

می  نظر  هوش  به  توسط  محصول  هر  از  بخشی  حداقل  امروزه  رسد 
شود. اما این سرویس هوش مصنوعی چقدر هوشمند  مصنوعی هدایت می 

م  دنبال  به  باید  شما  )به  است؟  رونویسی  دقت  مانند  عملکرد  عیارهای 
عنوان مثال درصد موارد "مثبت نادرست"(، دقت تجزیه و تحلیل احساسات  

 از مرکز تماس   هاییحوزه و سرعت پردازش باشید. علاوه بر این، ببینید چه  
ارزیابی   فرآیند  مثال  عنوان  می اپراتورها)به  را  یک (  از  استفاده  با  توان 

 ورد. آکار در پلتفرم به صورت خود

 )رابط کاربری(  UX / UIبه کارگیری آسان  .4

را    (Speech Analyticsگفتار )  زیآنالخاطر داشته باشید شخصی که ه  ب
کند. این کار بر  کند، کسی نیست که هر روز از آن استفاده می ارزیابی می 

ها و تحلیلگران تجربه مشتری  تیمی، هم مدیرانعهده تحلیلگران کیفیت،  

تر ها را آسان زندگی آن   UI / UXاست. اطمینان حاصل کنید که استفاده از  
در    UX / UI  دارد.ی در فشار کاری فعلی آنها نکند، نه دشوارتر و تاثیرمی 

هنگام به کارگیری و تاثیر در نرخ بازگشت سرمایه از صدها ویژگی پیچیده  
 تر است. دیگر مهم

هایی در زمینه بهبود  نگاه به جلو: پیش بینی
 ها پاسخگویی به موج تماس
 ،رویم ابزارهای مدیریت کیفیتش می همانطور که به سمت آینده پی

)  زیآنال تکامل    (Speech Analyticsگفتار  روش  کننده  منعکس  همچنان 
ها هستند. این تحولات نقش مهمی مراکز تماس جهانی و نیروی کار آن 

به ابزارهای جدید    اپراتورهاها و همچنین مجهز کردن  در کنترل موج تماس 
تماس بالای  در حجم  پیچیده  موارد  به  رسیدگی  بهتر جهت  آموزش  ها،  و 

 خواهند داشت. 

 در حال جریانهای در تماس  اپراتورهاتقویت  .1

تماس در  مستقیم  مداخله  قوی  توانایی  و  دقیق  پشتیبانی  با  که  ها 
آید، باعث بهبود بازخورد  های هوش مصنوعی به وجود می توسط سرویس 

می   اپراتورسریع   مکان  و  زمان  هر  )  زیآنال شود.  در   Speechگفتار 
Analytics)  می را  امکان  این  سرپرستان  دریافت  دهبه  را  هشدارها  تا  د 

ها  فراهم کنند تا آن   اپراتورها های به موقع را بلافاصله برای  کرده و آموزش 
در   اپراتوربتوانند در شرایط دشوار عملکرد بهینه داشته باشند. با این روش 



 35 

می  مشاهده  دهد  انجام  باید  که  را  بعدی  اقدام  مکالمه  و  هنگام  کند 
 شوند. داده کاملًا خودکار می   همچنین برخی از فرآیندهای ورود

 های آموزشی مبتنی بر هوش مصنوعی برنامه .2

گزارش  و  عمیق  بینش  داشتن  گرایشبا  جامع،  به  های  عملکردی  های 
شوند. هوش مصنوعی مشخص خواهد کرد که  راحتی شناسایی و درک می 

های  چه کسی باید در مورد چه موضوعاتی آموزش ببیند و سپس آموزش 
کند. بینش جدید همچنین  مرتبط و هدفمند را به عامل مورد نظر ارائه می 

تیم کمک  به  عمیق می ها  درک  که  که   کند  این  درمورد  و    مدیرانتری 
 شوند، داشته باشند. های آموزشی چگونه باعث تغییر رفتار می برنامه

 هاتأکید بر افزایش مهارت عامل  .3

از کارمندان به افزایش مهارت و بازآموزی    ٪ 54، حداقل  2022تا سال  
خواهند  باقی   نیاز  منظور  به  رقابت،داشت.  بازار  در  به    ماندن  تماس  مراکز 
فزاینده  مهارتطور  آموزش  بر  به  ای  جدید  دارند.    اپراتورهاهای  تأکید 

ارزیابی   فرآیند  در  بهتر  شرکت اپراتورکارآیی  اختیار  در  بیشتری  زمان  ها  ، 
می  برنامه قرار  بتوانند  تا  خود  دهد  نوبه  به  که  ابتکاراتی  و  یادگیری  های 

یک   تماس  اپراتور توانایی  به  رسیدگی  بهینبرای  را  می ه ها  اجرا  سازی  کند 
ها بهبود  را هنگام افزایش تماس  اپراتورها کنند. در نتیجه بتوانند رویکرد  
 شوند.  میزان رضایت مشتری در بهتر بخشند و منجر به یک امتیاز کلی

نیاز   ٪54"حداقل   توجهی  قابل  بازآموزی  و  مهارت  افزایش  به  کارکنان  از 
 " دارند.

( برای مراکز تماس  Speech Analyticsآنالیز گفتار ) 
 ایرانی

گفتار    هوشتل کیفیت  مدیریت  و  گفتار  تحلیل  سیستم  یک 
مراکز تماس   برای  ایرانی  به سازمانهوشمند  تا  ها کمک میاست که  کند 

با  تماس  100٪ کنند.  تحلیل  و  تجزیه  سریع  را  تیمهوشتلها  های  ، 
مکالمات  انطباق  میزان  بخشند، بر  پشتیبانی کیفیت مکالمات را بهبود می

تماس می ها  و  مینظارت  آموزش  نحوی  به  را  عوامل  و  که  کنند  دهند 
 کارشان را بهتر انجام دهند. 

می  هوشتل  محصول  با  بیشتر  آشنایی  زیربرای  لینک  به  مراجعه    توانید 
 کنید: 

https://amerandish.com/hooshtel / 
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