
 

 

 

  

 

 

 

 مركز تماس چند رسانه اي سامانه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  مقدمه
  

طي سال هاي اخير تكيه بنگاه هاي بزرگ اقتصادي در سطح جهان به سامانه هاي اطلاع رساني و پاسخگويي   
موسسات بين شركتها و باعث شده تا   ITاستفاده از ابزارهاي مبتني بر . تمام وقت به مشتريان بسيار افزايش يافته است

و موثر با مشتريان در مسير تغيير و ارتقاء شكل و سطح خدمات المللي در پي آن باشند كه از طريق تعامل اطلاعاتي مستمر 
در اين راستا ايجاد مراكز پاسخگويي الكترونيك يكي از مهمترين اقداماتي است كه مي تواند بنگاههاي . شان گام بردارند

  .اقتصادي را به سازمان هايي كاملا مشتري مدار و دانش محور تبديل كند

اي اخير موضوع ايجاد سامانه هاي متمركز و مدرن پاسخگويي به يكي از برنامه هاي كليدي در كشور ما نيز طي سال ه
تلاش در جهت همگامي با سياست هاي دولت در حوزه پاسخگويي به . نهادهاي مختلف عمومي در كشور تبديل شده است

ت پشتيباني خدمات ، يكپارچه سازي مردم و تكريم ارباب رجوع ، ارايه مشاوره تخصصي به مشتريان، بالا رفتن سطح كيفي
سيستم پاسخگويي به مردم و رسانه ها ، افزايش ميزان رضايت مشتريان از طريق ارزش آفريني براي آنها و بهره گيري از 
انتقادها و پيشنهادهاي مشتريان به عنوان يك فرصت كليدي جهت رفع نقاط ضعف احتمالي از جمله مهمترين اهدافي است 

  ..اكز پاسخگويي غير مستقيم در سازمان ها دنبال مي كندكه ايجاد مر

. كوتاه خود توانسته است منشاء تحولات چشمگيري در عرصه هاي متفاوت حيات بشريت باشد  "اينترنت در عمر نسبتا
  ي استفادهبا استفاده از آن مي توان از زيرساخت اينترنت براي مكالمات تلفن نمونه اي در اين زمينه است كه VoIPفناوري 

هر چند اين . نيز طرفداران و منتقدان خاصي دارد IPهاي نو، انتقال صدا از طريق  همانند بسياري ديگر از فناوري. نمود
توان از دو منظر  را مي VOIP. اندازي آن نيز چندان آسان نيست شود، نصب و راه هاي تلفني مي روش باعث كاهش هزينه

فن آوري فوق .  شود سرعت گسترش آن و اين كه چقدر از آن به درستي استفاده مي ،دانستهاي نو متفاوت  ديگر فناوريبا 
 .، مسائل و چالش هاي امنيتي مختص به خود را دارا است    عليرغم ارائه امكانات گسترده

  مركزتماس چند رسانه اي

 مي) Call‐Center(ف برا ي ارتباط با مخاطبين خود، اقدام به تأسيس مراكز تلفني شركتها، سازمانها و موسسات مختل
 .در اين سيستم ارتباطي از يك يا چند پاسخگوي انساني جهت پاسخگويي و ارجاع تماس به مسئولين استفاده مي شده است  .كنند



 

هاي  گسترش شبكه دري بالاي نصب و راه اندازي  هزينه  ي دشوار سرويس هاي جديد، داري ، ارايهمواردي نظير هزينه بالاي نگه
باعث شد تا نوع جديدي از شبكه ارتباطي جهت تعامل با مشتري مورد توجه قرار گيرد ي خدمات خاص  مخابراتي و ناتواني در ارايه

تعامل با  و دورنگار و پيام كوتاه  جديد نظير وب، پست الكترونيكيتكنولوژيهاي تا علاوه بر تماسهاي مخابراتي با بكارگيري 
 Multimedia(اين تحولات به ايجاد مراكز تماس چند رسانه اي . ارتباطي متنوعي صورت گيرد مخاطبين از طريق كانالهاي

Contact Centers (ات در اختيار مشتريان قرار مي منتهي شده كه كانالهاي مختلفي را براي ارتباط با شركتها، سازمانها و موسس
  .دهد

، به حداكثر بازدهي و سود براي سازمان )مشتريان(يكپارچه سازي چندين كانال ارتباطي به منظور تعامل بهتر با مخاطبين 
  : اين افزايش سود از طرق زير حاصل مي گردد . منتهي مي شود

  . اطلاعاتي كه صرفا از طريق مكالمات تلفني قابل جمع آوري استجمع آوري وسيعتر و دقيقتر اطلاعات مشتريان، نسبت به ميزان  •
  . حفظ ارتباط با مشتريان سياري كه به كانالهاي ارتباطي محدودي دسترسي دارند •
  حفظ حقوق و پاسخگويي به نيازهاي مشتري به وسيله پيگيري و گزارشگيري دقيق از تمام تماسهاي قبلي  •
 24دگان مي توانند از هر طريق با سازمان تماس برقرار كنند و نيز خدمات سازمان به شكل حصول اطمينان از اينكه مراجعه كنن •

  .ساعته در اختيار آنها است

 

در اين ميان كاهش هزينه هاي راه اندازي ، ارتقا با حداقل تغييرات ، جابجايي پرسنل و تجهيزات به صورت غير قابل 
سرويس بهتر به مشتريان با استفاده از ارزش افزوده و امكانات اين سيستمها به عنوان يكي از تر از حالت سنتي و ارايه تصوري ساده

  .مزاياي رقابتي اين سيستمها در بازار مشتري محور امروزي است

 

 

  



 

  معماري مركز تماس چند رسانه اي 
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