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کلیــه‌ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش دیــدار می‌باشــد. 

ــه تنهــا  ــه صــورت آنلایــن، ن انتشــار ایــن کتــاب بــدون دســتکاری در محتــوای آن و فقــط ب

مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه صــورت دوره‌ای  ــدار ب ــده توســط دی ــر ش ــگان منتش ــای رای ــه کتاب‌ه ــه اینک ــه ب ــا توج ب

به‌روزرســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری جــز ســایت مــا دانلــود کرده‌ایــد، 

بــرای دریافــت آخریــن نســخه‌ی کتــاب »مدیــر پشــتیبانی« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=41443&preview=true
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مقدمه

ــه پشــتیبانی و  ــاز ب ــه توجــه، محبــت و حمایــت داشــته اســت. نی ــاز ب ــاز نی انســان از دیرب

حمایــت مرزهــای فرهنگــی و جغرافیایــی نمی‌شناســد. بــه همیــن دلیــل، هــر کســب‌وکاری 

بایــد سیســتم خاصــی بــرای پشــتیبانی مشــتریان در نظــر بگیــرد. دپارتمان پشــتیبانی مشــتری 

قــرار اســت بــه مشــتریان نشــان ‌دهــد کــه چقــدر بــرای شــرکت اهمیــت دارنــد.

مطمئنــاً حضــور مدیرانــی ماهــر در ایــن بخــش می‌توانــد واکنش‌هــای مثبتــی میــان 

مشــتریان برانگیــزد و آن‌هــا را تشــویق کنــد تبلیــغ برنــد را پیــش دوســتان و آشــنایان خــود 

ــد. بکنن

شــغل مدیــر پشــتیبانی یکــی از مهم‌تریــن موقعیت‌هــا در هــر کســب‌وکاری اســت کــه روی 

روابــط شــما بــا مشــتریانتان تأثیــر فوق‌العــاده‌ای می‌گــذارد. مــا در ایــن کتــاب تمامــی ابعــاد 

پشــتیبانی از مشــتریان را بررســی خواهیــم کــرد. شــما هــم اگــر مدیــر پشــتیبانی مشــتریان 

هســتید، پــس از مطالعــه‌ی ایــن کتــاب عملکردتــان تــا حــد زیــادی بهتــر می‌شــود. اگــر هــم 

ــرای  ــاً شــانس بیشــتری ب ــر پشــتیبانی هســتید، مطمئن ــال فرصت‌هــای شــغلی مدی ــه دنب ب

پذیــرش و اســتخدام خواهیــد داشــت.
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مدیر پشتیبانی
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مدیر پشتیبانی مشتری )CSM( کیست؟

ــه‌ی بخــش  ــات روزان ــر عملی ــر پشــتیبانی مشــتری )Customer Support Manager( ب مدی

پشــتیبانی مشــتری شــرکت نظــارت می‌کنــد. ایــن مدیــران تیــم پشــتیبانی و خدمات مشــتری 

را رهبــری کــرده و جلســات اســتخدامی ایــن بخــش را برگــزار می‌کننــد. همچنیــن وظیفــه‌ی 

آمــوزش کارکنــان جدیــد بخــش پشــتیبانی هــم بــا مدیــران آن اســت.

ایــن متخصصــان اطمینــان حاصــل می‌کننــد مشــتریان خدماتــی بــا کیفیــت بــالا دریافــت 

‌کننــد و از ایــن طریــق، بــه گســترش پایــگاه مشــتریان شــرکت کمــک می‌کننــد.

هــدف مدیــر پشــتیبانی مشــتری خلــق تجربیاتــی مثبــت و به‌یادماندنــی از برنــد اســت. مدیــر 

پشــتیبانی مشــتریان بــرای حمایــت از اهــداف شــرکت و کاهــش احتمــال ریــزش مشــتریان، 

مطمئــن می‌شــود میــان مشــتریان و کاریــز فــروش شــرکت هیــچ اصطکاکــی وجــود نداشــته 

. شد با

هــر CSM بــه عنــوان صــدای مشــتری در داخــل شــرکت عمــل می‌کنــد. او در ایــن راســتا، 

ــه  ــه مســائل مشــتریان کمــک کــرده و بازخوردهــا را ب ــه کشــف مشــکلات و پاســخ ب ــد ب بای

تیم‌هــای توســعه‌ی محصــول، بازاریابــی و فــروش منتقــل کنــد. بــه طــور کلــی می‌تــوان گفــت 

وظیفــه‌ی اصلــی مدیــر پشــتیبانی خلــق تجربیــات عالــی بــرای مشــتری، بــا هــدف افزایــش 

احتمــال حفــظ آن‌هــا، اســت.
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مهم‌ترین مهارت‌های مدیر پشتیبانی

منظــور از مهارت‌هــای مدیــر پشــتیبانی همــان قابلیت‌هایــی اســت کــه بــه مدیــران کمــک 

ــد. در ادامــه  ــه بهتریــن شــکل ممکــن انجــام دهن ــد مســئولیت‌های شــغلی خــود را ب می‌کن

ــر پشــتیبانی مشــتریان را بررســی می‌کنیــم. چنــد مــورد از مهارت‌هــای ضــروری مدی

 1( مهارت‌های سیاسی و دیپلماتیک

همــه‌ی مــا ایرانی‌هــا بــا عبــارت »سیاست‌داشــتن« آشــناییم. مثــاً از خیلی‌هــا می‌شــنویم 

ــای  ــن مهارت‌ه ــر از مهم‌تری ــی دیگ ــت‌بودن یک ــت. باسیاس ــتی اس ــی آدم باسیاس ــه فلان ک

مدیــر پشــتیبانی اســت.

مهارت‌هــای سیاســی یــا دیپلماســی هــم بــرای خدمــات مشــتری و هــم بــرای رهبــری تیــم 

ــائل را  ــد مس ــک می‌کن ــران کم ــه مدی ــی ب ــارت دیپلماس ــورد اول، مه ــت. در م ــمند اس ارزش

مؤدبانــه و حرفــه‌ای حــل کننــد. بــه عنــوان مدیــری باسیاســت، بایــد در موقــع بــروز مشــکل یــا 

درگیــری، آرام بمانیــد و بــه تیــم کمــک کنیــد تــا آرامشــش را به‌دســت آورد.

ایــن مهــارت موقــع گرفتــن بازخوردهــای منفــی هــم مؤثــر اســت. چراکــه برخــورد دیپلماتیک 

بــا نظــرات منفــی بــه تیــم شــما کمــک می‌کنــد بــه جــای غرق‌شــدن در حــس ســرخوردگی، 

بــرای بهبــود عملکــردش انگیــزه بگیــرد.
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2( توانایی حل مسئله

یکــی از مهم‌تریــن مهارت‌هــای مدیــر پشــتیبانی توانایــی حــل مســئله اســت. اغلــب 

مشــتریانی کــه بــا بخــش پشــتیبانی تمــاس می‌گیرنــد، ســؤال یــا مشــکلی در مــورد محصــول 

دارنــد. مســائل ســاده و تکــراری مشــتریان را هــر یــک از اعضــای تیــم می‌تواننــد حــل کننــد. 

امــا وقتــی مشــکل جدیــد یــا پیچیــده‌ای به‌وجــود بیایــد، بــه مداخلــه‌ی مدیــر پشــتیبانی نیــاز 

اســت.

3( مهارت‌های ارتباطی

مهارت‌هــای ارتباطــی اهمیــت زیــادی بــرای یــک CSM دارد. چــرا؟ چــون بیشــتر وقــت آن‌هــا 

بــه تعامــل بــا تیــم خــود، مشــتریان و مدیــران دیگــر می‌گــذرد. بــرای کار مؤثــر بــا گروه‌هــای 

مختلــف، داشــتن مهارت‌هــای ارتبــاط کلامــی و نوشــتاری ضــروری اســت. ایــن مهارت‌هــا بــه 

مدیــر پشــتیبانی کمــک می‌کننــد کارکنــان خــود را آمــوزش دهنــد، آن‌هــا را از سیاســت‌های 

جدیــد بخــش آگاه کننــد و بازخوردهــای مناســبی از آن‌هــا بگیرنــد. البتــه نبایــد اهمیــت ایــن 

مهــارت‌ را هنــگام رســیدگی بــه چالش‌هــای مشــتری فرامــوش کنیــم.

4( مهارت‌های انگیزشی

تــاش بــرای انگیزه‌بخشــیدن بــه تیــم، اصــل اساســی در شــغل مدیریــت پشــتیبانی اســت. 

ــی  ــز باشــد، خیل ــد چالش‌برانگی ــی کــه فعالیــت در بخــش خدمــات مشــتری می‌توان از آنجای

مهــم اســت کــه روحیــه‌ی کارکنــان خــود را بــالا نگــه داریــد.
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5( یکدلی و صمیمیت

هم‌دل‌بــودن بــه معنــای درک دیــدگاه طــرف مقابــل اســت. یعنــی در جایــگاه مدیــر پشــتیبانی 

درک کنیــد دقیقــاً چــرا مشــتری تجربــه‌ی ناامیدکننــده‌ای بــا محصــول داشــته اســت. یــا چــرا 

کارمنــد بــه غیــر از وظایــف اصلــی‌اش ترجیحــات دیگــری را دنبــال می‌کنــد. وقتــی در وهلــه‌ی 

ــا کار  ــع آن نگرانی‌ه ــرای رف ــل ب ــن راه‌ح ــردن بهتری ــد، پیداک ــراد را درک کنی ــی اف اول، نگران

ســختی نیســت.

6( هوش هیجانی

ــه  ــل، ب ــر درک احساســات طــرف مقاب ــی عــاوه ب ــا هــوش عاطفــی یعن ــی ی هــوش هیجان

ــا  ــدی ب ــد متوجــه شــدید کارمن ــرض کنی ــاً ف ــد. مث احساســاتش پاســخ مناســب هــم بدهی

ــد. ــا بربیای ــس آن‌ه ــت از پ ــد درس ــکل دارد و نمی‌توان ــود مش ــف کاری خ وظای

اینجــا بایــد از حــس همدلــی و هــوش هیجانــی خــود بــرای نظریه‌پــردازی اســتفاده کنیــد. 

بــا خودتــان فکــر کنیــد آیــا مشــکل ایــن کارمنــد کمبــود انگیــزه اســت؟ یــا مســئله‌ی شــخصی 

دارد؟ یــا پــای دلیــل دیگــری وســط اســت کــه مــن خبــر نــدارم؟

همیــن موضــوع دربــاره‌ی درک احساســات مشــتری نیــز صــدق می‌کنــد. یکــی از مهم‌تریــن 

مهارت‌هــای مدیــر پشــتیبانی ایــن اســت کــه از طریــق گفتگــوی تلفنــی یــا گفتگوی مســتقیم، 

بتوانــد پاســخ مناســبی بــه احساســات و هیجانــات مشــتری بدهــد. البتــه فرامــوش نکنیــد 

کــه هــوش هیجانــی یعنــی بــه شــیوه‌ای پاســخ دهیــد کــه هــم بــه نفــع مشــتری 

باشــد، هــم بــه نفــع شــرکت.
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7( سازمان‌دهی

ــدازد  ــو بین ــد او را جل ــول معــروف می‌توان ــه ق ــه ب ــر پشــتیبانی ک یکــی از ویژگی‌هــای مدی

ــر پشــتیبانی  ــه مدی ــارت ب ــن مه ــارت ســازمان‌دهی اســت. ای و باعــث پیشــرفتش شــود، مه

ــوابق  ــدی س ــتریان و طبقه‌بن ــداد مش ــت‌های پرتع ــه درخواس ــیدگی ب ــد در رس ــک می‌کن کم

آن‌هــا، عملکــرد مناســبی داشــته باشــد.

ــا  ــت. ب ــک گرف ــز کم ــزار CRM نی ــوان از نرم‌اف ــی می‌ت ــن مهارت ــب چنی ــرای کس ــه ب  البت

یادگیــری نحــوه‌ی ســازمان‌دهی کارمنــدان و مشــتریان، مدیــر پشــتیبانی از تلاطــم و شــلوغی 

ــر شــود. ــدان و مشــتریان بهت ــا کارمن ــا کیفیــت تعاملاتــش ب ــد ت ذهــن خــود کــم می‌کن

8( تجزیه‌وتحلیل

بــه کمــک مهارت‌هــای تحلیلــی می‌تــوان طــرز تفکــر مبتنــی بــر داده را آموخــت. در عصــر 

ــی  ــه توانای ــن اســت ک ــر پشــتیبانی ای ــف مدی ــی از وظای ــال، یک ــات دیجیت ــا و اطلاع داده‌ه

ــا اســتفاده از اطلاعــات موجــود، تصمیمــات ســودمندتری بگیــرد. تحلیــل داشــته باشــد و ب

9( خلاقیت

ــرای  ــر خــاق باشــد، همیشــه ب شــغل مدیریــت پشــتیبانی خیلــی جــای کار دارد! اگــر مدی

نــوآوری در فرایندهــا و طراحــی اســتراتژی خدمــات مشــتری ایده‌هــای جدیــدی وجــود دارد. 

ــن  خلاقیــت نقــش مهمــی در شخصی‌ســازی اســتراتژی‌های خدمــات مشــتری دارد. همچنی

می‌توانــد بــرای حــل مشــکلات مشــتری نیــز مفیــد باشــد. چراکــه شــاید بعضــی نگرانی‌هــای 
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پیچیــده‌ی مشــتریان بــه راه‌حل‌هایــی نیــاز داشــته باشــند کــه بــا فرایندهــای معمــول برطــرف 

ــدون  ــر پشــتیبانی مشــتری ب نشــوند. در دنیــای عجیــب و پیچیــده‌ی امــروز، اختیــارات مدی

داشــتن خلاقیــت، بســیار محــدود خواهــد بــود.

مدیر پشتیبانی مشتری چه مسئولیت‌ها و وظایفی دارد؟

بــرای ردیــف شــغلی مدیــر پشــتیبانی هیــچ شــرح شــغل ثابــت و مشــخصی وجــود نــدارد، بــا 

ایــن حــال بــه طــور کلــی یــک مدیــر پشــتیبانی معمــولًا دارای وظایــف زیــر اســت:

)Customer Care( مراقبت از مشتری )1

همان‌طــور کــه در ابتــدای فصــل اشــاره شــد، اولویــت اصلــی مدیــر پشــتیبانی، مراقبــت از 

مشــتریان و ارائــه‌ی بهتریــن تجربــه‌ی ممکــن بــه آن‌هاســت. خیلــی وقت‌هــا ممکــن اســت 

ــاز  ــا شــاید نی ــد. ی ــی کار کن ــی طولان ــرای مــدت زمان ــا یــک مشــتری خــاص ب CSM مکــرر ب

ــد. ــز ‌کن ــدگان تمرک ــوع خاصــی از درخواســت‌های مصرف‌کنن ــتیبانی روی ن ــر پش ــد مدی باش

ــه مشــتریان  در هــر صــورت، همــواره هــدف نهایــی ارائــه‌ی حداکثــر ارزش ممکــن ب

اســت. یکــی از مهم‌تریــن وظایــف مدیــر پشــتیبانی ایــن اســت کــه ضمــن نشــان‌دادن همدلــی 

و تخصــص، ســعی کنــد روابطــی کــه مشــتری بــا شــرکت دارد، کامــاً لذت‌بخــش باشــند.
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2( پشتیبانی فنی و حل مشکل

ــد  ــر بای ــن مدی ــر پشــتیبانی اســت. ای ــی یکــی دیگــر از وظایــف مدی ــه‌ی پشــتیبانی فن ارائ

ــا محصــول را داشــته باشــد. در ایــن صــورت هــم  ــدازه‌ی کافــی دانــش فنــی مرتبــط ب ــه ان ب

ــه مشــتریان  ــری ک ــم روی مســائل پیچیده‌ت ــد، ه ــد کمــک کن ــه مشــتریان جدی ــد ب می‌توان

فعلــی دارنــد، کار کنــد. پشــتیبانی فنــی مشــتری یعنــی بفهمیــم مشــکل مشــتریان از کجــا 

ــع آن مشــکل چیســت. ــرای رف ــن راه‌حــل ب ــرد و بهتری نشــأت می‌گی

)Account Management( مدیریت حساب )3

ــه رفتارهــا و تصمیمــات هــر مشــتری  یکــی از وظایــف مدیــر پشــتیبانی مشــتری توجــه ب

ــات  ــم اســت، تصمیم ــت حســاب مشــتری مه ــه در مدیری ــواردی ک ــی از م ــاً یک اســت. مث

مربــوط بــه مرجوعــی یــا تعویــض محصــول اســت. اگــر مدیــر پشــتیبانی ذهنیــت‌ و مقاصــد 

ــه  ــا ارائ ــه آن‌ه ــن را ب ــای ممک ــا و راهکاره ــن توصیه‌ه ــد، بهتری ــتریان را درســت بشناس مش

می‌دهــد.

4( توجه ویژه به اعضای تیم پشتیبانی

از مدیــران پشــتیبانی انتظــار مــی‌رود نســبت بــه اعضــای تیــم خــود توجــه ویــژه‌ای داشــته 

ــتیبانی  ــر پش ــف مدی ــن وظای ــی از مهم‌تری ــن، یک ــد. در ضم ــت کنن ــا حمای ــند و از آن‌ه باش

ــت. ــم اس ــرد تی ــای عملک ــازمان‌دهی معیاره ــز و س آنالی
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معیارهای عملکرد مدیر پشتیبانی مشتری

از زمانــی کــه شــغلی تحــت عنــوان مدیــر پشــتیبانی ابــداع شــد، یــک ســری‌ شــاخص‌های 

کلیــدی عملکــرد بــرای آن بــه وجــود آمــد کــه CSM بر اســاس ایــن معیارهــا قضاوت می‌شــود. 

در ادامــه بــه چنــد مــورد از معیارهــای عملکــرد پشــتیبانی مشــتری اشــاره خواهیــم کــرد:

	ˢ چقــدر احتمــال دارد مشــتری محصولــی را به شــخص :)NPS( امتیــاز خالــص پروموتــر

دیگــری توصیــه کند؟

	ˢزمان رسیدگی: چه مدت طول کشید تا مشکل مشتری حل شود؟

	ˢ مشــتری تــا چــه حــد از تعامــل بــا تیــم پشــتیبانی :)CSAT( میــزان رضایــت مشــتری

راضــی بوده اســت.

	ˢزمان اولین پاسخ: مشتری با چه سرعتی پاسخ سؤالش را دریافت کرده؟

	ˢ ــاز تیــم پشــتیبانی )در مدت‌زمــان نــرخ حــل و فصــل مســائل: تعــداد پرونده‌هــای ب

معیــن( چقــدر اســت؟

	ˢ ــت شــغلی ــدر در موقعی ــم پشــتیبانی چق ــان: اعضــای تی شــادی و مشــارکت کارکن

ــد؟ ــرک کنن ــال دارد شــرکت را ت ــدر احتم خــود خوشــحال هســتند؟ چق
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متقاضی شغل مدیر پشتیبانی به چه تجربیاتی نیاز دارد؟

مهارت‌هــای ارتباطــی عالــی، همدلــی و توانایــی حــل مســئله از الزامــات کار در ایــن 

ــا کســب‌وکار نیــز  ــی مرتبــط ب مســئولیت هســتند. همچنیــن دانــش فنــی و مــدرک تحصیل

ــد. ــتیبانی دارن ــر پش ــتخدام مدی ــرای اس ــی ب ــت بالای اهمی

بــه غیــر از ایــن مــوارد، هیــچ الزامــات اســتانداردی بــرای شــغل مدیــر پشــتیبانی وجــود ندارد. 

بهتریــن کار ایــن اســت کــه شــرح شــغلی شــرکت موردنظــر را بخوانیــد و ببینیــد ویژگی‌هــای 

مدیــر پشــتیبانی از نظــر آن‌هــا چیســت و چــه مهارت‌هــا و تجربیاتــی لازم دارنــد.
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استخدام مدیر پشتیبانی
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مدیــر پشــتیبانی مســئول رهبــری بخــش پشــتیبانی مشــتریان در شــرکت اســت. بــرای اینکــه 

تیــم پشــتیبانی و امــور مشــتریان کارآمــد، مؤثــر و ســازنده عمــل کننــد، مدیــران شــرکت بایــد 

روی فراینــد اســتخدام مدیــر پشــتیبانی حداکثــر ظرافــت ممکــن را بــه خــرج دهنــد. چراکــه در 

غیــر ایــن صــورت، نارضایتــی مشــتریان بیشــتر و بیشــتر شــده و ایــن موضــوع باعــث می‌شــود 

میــزان فــروش و درآمــد شــرکت کاهــش چشــمگیری پیــدا کنــد. اینجــا قــرار اســت هرآنچــه را 

کــه بایــد دربــاره‌ی اســتخدام مدیــر پشــتیبانی بدانیــد، بــا هــم بررســی کنیــم.

 

مدیر پشتیبانی امور مشتریان چه وظیفه‌ای دارد؟

وظیفــه‌ی اصلــی مدیــر پشــتیبانی مشــتری نظــارت بــر عملکــرد کارمنــدان بخــش پشــتیبانی 

ــد کــه فرایندهــا و رویه‌هــا در بهتریــن شــکل  ــان حاصــل می‌کنن ــران اطمین ــن مدی اســت. ای

ممکــن ادامــه داشــته باشــند و نیازهــای مشــتریان بــا ســرعت و دقــت بــالا رفــع شــود.

ــای  ــه بخش‌ه ــرات را ب ــن نظ ــنود و بهتری ــتریان را بش ــورد مش ــد بازخ ــتیبانی بای ــر پش مدی

توســعه‌ی محصــول، بازاریابــی و فــروش منتقــل کنــد. بدیهــی اســت کــه همــه‌ی ایــن کارهــا 

بــرای اطمینــان از رضایــت مشــتری و وفادارکــردن او نســبت بــه برنــد اســت.

ــش را  ــن بخ ــدان ای ــد کارمن ــتریان بای ــتیبانی مش ــر پش ــم مدی ــوش نکنی ــن، فرام در ضم

ــود  ــن ش ــد مطمئ ــوزد. او بای ــا بیام ــه آن‌ه ــاری لازم را ب ــای تج ــرده و پروتکل‌ه ــتخدام ک اس

ــد  ــد و می‌دانن ــتری را دارن ــؤال مش ــه س ــه هرگون ــخ ب ــرای پاس ــش لازم ب ــازه‌وارد، دان ــراد ت اف

ــد. ــیدگی کنن ــتریان رس ــکایات مش ــه ش ــه ب چگون
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مهم‌ترین وظایف روزمره‌ی مدیر پشتیبانی عبارت‌اند از:

ˢ استخدام و آموزش کارمندان بخش پشتیبانی مشتری و امور مشتریان	

ˢ رسیدگی به شکایات مشتریان	

ˢ شنیدن نظرات مشتریان و پیگیری اعمال تغییرات در کسب‌وکار	

ˢ شناسایی و تعیین اهداف برای تیم پشتیبانی	

ˢ بررسی پیشرفت کارمندان و انتقال فیدبک‌های لازم به آن‌ها	

 

الزامات لازم برای استخدام مدیر پشتیبانی

الزامــات اســتخدام مدیــر پشــتیبانی از یــک شــرکت بــه شــرکت دیگــر متفــاوت اســت. ایــن 

موضــوع خصوصــاً در کشــور مــا، ایــران، بیشــتر صــدق می‌کنــد. بعضــی شــرکت‌ها بــه مــدرک 

تحصیلــی خاصــی اشــاره می‌کننــد، بعضی‌هــا هــم چندیــن مــدرک تحصیلــی را بــرای اســتخدام 

می‌پذیرنــد.

اگرچــه هیــچ شــرح شــغلی ثابتــی در اســتخدام مدیــر پشــتیبانی وجــود نــدارد، بــا ایــن حــال 

یــک ســری الزامــات و نیازهــا هســت کــه تقریبــاً در همــه‌ی آگهی‌هــا ذکــر می‌شــود و حتــی 

اگــر ذکــر نشــوند، مدیــر پشــتیبانی قطعــاً بایــد آن‌هــا را داشــته باشــد.
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 برخی از این الزامات عبارت‌اند از:

ˢ ــا 	 ــط ب ــته‌های مرتب ــا رش ــی، MBA ی ــت بازرگان ــته‌های مدیری ــانس در رش ــل لیس حداق

ــب‌وکار کس

ˢ 	CRM توانایی کار با جدیدترین نرم‌افزارهای مدیریت ارتباط با مشتریان مانند

ˢ توانایی تجزیه‌و‌تحلیل و آنالیز اطلاعات مربوط به مسائل و مشکلات مشتریان	

ˢ اســتفاده از بازخــورد مشــتریان بــرای اعمــال تغییــرات ســودمند در شــرکت یــا محصــولات 	

آن

البتــه همان‌طــور کــه حتمــاً خودتــان هــم متوجــه شــدید، بــرای اســتخدام مدیــر پشــتیبانی 

بایــد خیلــی مــوارد دیگــر را هــم در نظــر بگیریــد تــا بتوانیــد کارشــناس پشــتیبانی خوبــی را 

ــر  ــای مدی ــاره‌ی مهارت‌ه ــاب، مفصــل درب ــن کت ــری در همی ــد. در فصــل دیگ اســتخدام کنی

ــم. ــت می‌کنی ــتیبانی صحب پش

شرح موقعیت شغلی مدیر پشتیبانی مشتری

تــا اینجــای کار مشــخص کردیــم شــرکت‌ها بــرای اســتخدام مدیــر پشــتیبانی چــه چیزهایــی 

را درنظــر می‌گیرنــد. از ویژگی‌هــای لازم بــرای مدیــر پشــتیبانی کــه بگذریــم، بــرای اســتخدام 

مدیــر پشــتیبانی بــه یــک شــرح شــغلی نیــاز اســت.

ــه ارزش‌هــای  ــد ک ــن را در نظــر بگیری ــد ای ــر پشــتیبانی بای در شــرح موقعیــت شــغلی مدی
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اصلــی شــرکت شــما چیســت و ایــن ارزش‌هــا، چــه انتظاراتــی را پدیــد می‌آورنــد. ایــن طــرز 

فکــر اســت کــه تضمیــن می‌کنــد شــما حتمــاً فــرد مناســب را بــرای شــرکت خــود شناســایی 

می‌کنیــد. شــرح موقعیــت شــغلی 4 بخــش اصلــی دارد کــه در ادامــه آن‌هــا را بررســی می‌کنیم:

بخش اول( سؤالات پایه

ˢ چرا نیاز به استخدام مدیر پشتیبانی داریم؟	

ˢ ــد 	 ــرار خواه ــازمان ق ــای س ــر بخش‌ه ــت دیگ ــتای فعالی ــه در راس ــن مســئولیت چگون ای

گرفــت؟

ˢ چه چیزی در استخدام مدیر امور مشتریان شرکت ما را منحصر‌به‌فرد می‌کند؟	

ˢ کار کردن به عنوان مدیر پشتیبانی برای شرکت ما چگونه خواهد بود؟	

 

بخش دوم( الزامات

ˢ برای استخدام‌شدن در این شغل کدام مهارت‌های فنی‌ موردنیاز هستند؟	

ˢ از بین مهارت‌های نرم به کدام نیاز داریم؟	

ˢ تجربیات و رزومه‌ی خوب از نظر ما چیست؟	
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بخش سوم( مسئولیت‌ها

ˢ مدیر پشتیبانی پس از استخدام‌شدن چه انتظاراتی را باید برآورده کند؟	

ˢ کدام فرایندها را باید اجرا کند و در نتیجه‌ی فرایندها چه چیزی باید تحویل دهد؟	

ˢ روتین روزانه‌ی این شغل در شرکت ما چگونه است؟	

بخش چهارم( حقوق و مزایا

ˢ حقوق مدیر پشتیبانی در شرکت ما چقدر است؟	

ˢ آیا سیستم‌های پاداشی خاصی برای این شغل وجود دارد؟	

ˢ آیا تصمیماتی برای آموزش رایگان مدیر پشتیبانی گرفته شده؟	

ˢ آیــا شــرکت امکانــات رفاهــی خاصــی بــرای ایــن شــغل در نظــر دارد؟ )صبحانــه، ناهــار، 	

ــا ...( ــه ی ــاپ، عصران کافی‌ش

ˢ وضعیت بیمه برای شغل مدیر پشتیبانی چگونه است؟	

نمونه آزمون استخدام مدیر پشتیبانی

بســیاری از شــرکت‌ها بــرای اســتخدام مدیــر پشــتیبانی از یــک آزمــون اســتخدامی اســتفاده 

ــان  ــی را از زب ــات متقاض ــه و تجربی ــد رزوم ــک می‌کن ــما کم ــه ش ــون ب ــن آزم ــد. ای می‌کنن

خــودش بشــنوید. بــرای همیــن اهمیــت زیــادی دارد.
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در ادامــه یــک نمونــه آزمــون اســتخدامی آورده شــده کــه می‌توانیــد از آن بــرای اســتخدام 

مدیــر پشــتیبانی امــور مشــتریان اســتفاده کنیــد.

سؤال 1 )درباره‌ی توانایی حل مسئله(

آیــا قبــاً فراینــد یــا رویــه‌ی جدیــدی را اجــرا کرده‌ایــد کــه مســئولیت شــما یــا تیمتــان را 

ــد؟ ــرده باش ــان‌تر ک آس

سؤال 2 )درباره‌ی مهارت رهبری(

افتخارآمیزترین لحظه یا بزرگ‌ترین پیروزی شما در زمینه‌ی مدیریت چه بوده است؟

سؤال 3 )درباره‌ی هوش تجاری(

ــا ایجــاد  ــدی را اصــاح ی ــی در هزینه‌هــای کســب‌وکار فراین ــرای صرفه‌جوی ــون ب ــا کن ــا ت آی

کرده‌ایــد؟

چطور بهترین مدیر پشتیبانی را استخدام کنیم؟

ــا  ــه طــور فعــال روابــط شــرکت ب مدیــران پشــتیبانی در خــط مقــدم شــرکت‌ها هســتند و ب

مشــتریان را مدیریــت می‌کننــد. ایــن افــراد نقــش مهمــی در چرخــه‌ی زندگــی مشــتریان دارنــد 

ــدای  ــه ابت ــه همان‌طــور ک ــد. البت ــب شــرکت کنن ــادی نصی ــد زی ــد درآم ــی می‌توانن و به‌تنهای

فصــل گفتیــم، برعکــس ایــن قضیــه هــم صــادق اســت.
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اگــر صرفــاً بــا حــدس و گمــان دســت بــه اســتخدام مدیــر پشــتیبانی بزنیــد، ممکــن اســت 

 B2B ضررهــای جبران‌ناپذیــری بــه شــرکت خــود وارد کنیــد. ایــن موضــوع بــرای شــرکت‌های

بیشــتر صــدق می‌کنــد. چراکــه حتــی یــک مشــتری، می‌توانــد درآمــد هنگفتــی نصیــب شــرکت 

ــتیبانی را  ــر پش ــن مدی ــور بهتری ــه چط ــم ک ــخ می‌دهی ــؤال پاس ــن س ــه ای ــه ب ــد. در ادام کن

اســتخدام کنیــم و از ایــن طریــق، بهتریــن روابــط ممکــن را بــا مشــتریان خــود داشــته باشــیم.

1( مهارت‌ها و الزامات موردنیاز خود را به‌درستی تعریف کنید.

درســت اســت کــه بالاتــر بــه الزامــات اســتخدام مدیــر پشــتیبانی اشــاره کردیــم، امــا ممکــن 

اســت شــرکت شــما نیازهــای خاص‌تــری داشــته باشــد. بنابرایــن همین‌طــور کــه بــه دنبــال 

کاندیــدای رؤیایــی خــود هســتید، یــک قــدم بــه عقــب برگردیــد و الزامــات مــورد انتظارتــان را 

بــا وضــوح و جزئیــات کامــل تعریــف کنیــد.

2( ویژگی‌های رفتاری و اخلاقی را جدی بگیرید.

مدیــران یــک شــرکت، الگــوی کارکنــان هســتند. اگــر آن‌هــا باانگیــزه، سرســخت و پرتــاش 

باشــند، اعضــای تیمشــان نیــز همین‌طــور خواهنــد بــود. بهتریــن متقاضــی اســتخدام مدیــر 

ــن  ــد، از ای ــد کن ــودش را بلن ــد خ ــوردن، بتوان ــس از زمین‌خ ــه پ ــت ک ــردی اس ــتیبانی ف پش

تجربــه درس بگیــرد و بــه فعالیــت خــود ادامــه دهــد.

در ضمن، مدیر پشتیبانی باید مثبت‌نگر باشد.
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ایــن روزهــا هیــچ قدرتــی بالاتــر از مثبت‌نگربــودن وجــود نــدارد. ایــن ویژگــی اخلاقــی باعــث 

می‌شــود نــگاه کارکنــان امــور مشــتریان بــه چالــش و شــکایات مشــتری کامــاً عــوض شــود. 

در ایــن صــورت آن‌هــا هــر چالــش و هــر بازخــورد منفــی را بــه چشــم یــک فرصــت می‌بیننــد. 

خلاصــه اینکــه، ویژگی‌هــای رفتــاری و اخلاقــی را جــدی بگیریــد.

3( از شیوه‌های استخدام هوشمند استفاده کنید.

اســتفاده از آزمون‌هــای دیجیتالــی، روشــی عالــی بــرای اســتخدام هوشــمندانه‌ی مدیــر 

ــمندی را در  ــکات ارزش ــد ن ــا می‌توانی ــن آزمون‌ه ــج ای ــتفاده از نتای ــا اس ــت. ب ــتیبانی اس پش

ــای  ــناختی، خصوصیت‌ه ــای روان‌‎ش ــاً ویژگی‌ه ــد. )مث ــتخراج کنی ــی اس ــر متقاض ــورد ه م

ــناختی و...( ــی ش ــاری، توانای رفت

ــت، در  ــاز را گرف ــترین امتی ــه بیش ــردی را ک ــاص داده و ف ــازی اختص ــؤال امتی ــر س ــه ه ب

ــد. ــرار دهی ــتخدام ق ــت اس اولوی

4( تعصبات استخدامی را کنار بگذارید.

ــک ســری جهت‌گیری‌هــای  ــا همیشــه ی ــم بی‌طــرف هســتیم، ام ــا می‌کنی ــا ادع همــه‌ی م

ــر  ــما مؤث ــتخدامی ش ــات اس ــد در تصمیم ــا می‌توانن ــن جهت‌گیری‌ه ــم. ای ــودآگاه داری ناخ

باشــند. یکــی از راه‌هــای کاهــش تعصبــات اســتخدامی، تکیــه بــر داده‌هــا و اطلاعات اســت.

اطلاعاتــی کــه از مصاحبه‌هــا و آزمون‌هــای اســتخدامی به‌دســت آورده‌ایــد، به‌مراتــب 
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معتبرتــر از ســوگیری‌های ناخــودآگاه شــما هســتند. افــراد را بــر اســاس میــزان تناســب آن‌هــا 

ــر اســاس ســن، جنســیت یــا دانشــگاهی کــه قبــاً رفته‌انــد. ــا شــغل انتخــاب کنیــد، نــه ب ب

بــرای بهبــود مســتمر تجربــه‌ی مشــتری، باید اســتخدام مدیــر پشــتیبانی در هوشــمندانه‌ترین 

شــکل ممکــن انجــام شــود. بــرای همیــن در ایــن کتــاب ســعی کردیــم نکاتــی ارائــه دهیــم 

کــه بــه کمــک آن‌هــا می‌توانیــد بهتریــن گزینــه‌ی ممکــن را انتخــاب کنیــد. بــه عــاوه، ســعی 

ــر پشــتیبانی  ــن مدی ــرای اســتخدام بهتری ــم را ب ــا بســیار مه ــه‌ی ســاده ام ــار نکت ــم چه کردی

بیــان کنیــم. امیدواریــم بــه کمــک ایــن مطلــب، فراینــد اســتخدام خــود را بــا شــناخت کامــل 

و بــه دور از تعصبــات ذهنــی اجــرا کنیــد و بهتریــن نتیجــه را بگیریــد.
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جلســه‌ی مصاحبه اســتخدامی 

ــتیبانی مدیر پش
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اگــر قصــد استخدام‌شــدن در موقعیــت شــغلی مدیــر پشــتیبانی را داریــد، حتمــاً می‌دانیــد 

ــی  قــرار اســت چــه کارهایــی انجــام دهیــد. شــما مســئول اطمینــان از ارائــه‌ی خدمــات عال

بــه مشــتریان هســتید. البتــه ایــن مســئولیت بــه ایــن ســادگی‌ها هــم نیســت. بــرای اینکــه 

مشــتریان خدماتــی عالــی دریافــت کننــد، بایــد بــه کارکنــان بخــش خــود آموزش‌هــای لازم را 

بدهیــد، مشــکلات مشــتری را بــه درســتی برطــرف کنیــد و از پــس تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــای 

مختلــف بربیاییــد.

حتــی قبــل از اینکــه بخواهیــد ایــن کارهــا را انجــام دهیــد، بایــد در جلســه‌ی مصاحبــه‌ی 

مدیــر پشــتیبانی شــرکت کنیــد. آنجــا بایــد بهتریــن پاســخ‌های ممکــن را بــه ســؤالات نســبتاً 

ســخت مصاحبه‌کننــدگان بدهیــد. بــرای اینکــه از دشــواریِ مســیر شــما کــم کنیــم، لیســتی 

از ســؤالات مصاحبــه‌ی اســتخدامی مدیــر پشــتیبانی جمــع‌آوری کرده‌ایــم و در اختیــار شــما 

قــرار می‌دهیــم. امیدواریــم هــم بــرای آمادگــی مصاحبــه و هــم بــرای اطــاع از وظایــف خــود 

بتوانیــد از ایــن راهنمــا اســتفاده کنیــد.

15 سؤال و جواب برای مصاحبه‌ی استخدام مدیر پشتیبانی

	ˢ ــتفاده در ــورد اس ــخت‌افزاری م ــزاری و س ــولات نرم‌اف ــا محص ــا ب ــؤال 1: آی س

ــد؟ ایــن شــغل آشــنایی داری

اینجــا بایــد صادقانــه در مــورد ســطح آشــنایی خــود بــا نرم‌افزارهــا پاســخ دهیــد. البتــه، بــا 
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ذکــر ایــن نکتــه کــه همیشــه مایــل بــه یادگیــری سیســتم‌ها و فرایندهــای جدیــد هســتید.

پاســخ: »بلــه، مــن بــا نرم‌افزارهــا و محصــولات ســخت‌افزاری مــورد اســتفاده در ایــن زمینــه 

ــا  ــرده‌ام. قابلیت‌ه ــولات کار ک ــن محص ــی از ای ــا خیل ــی‌ام ب ــات قبل ــتم. در تجربی ــنا هس آش

بــرای  آن‌هــا  از  و می‌دانــم چطــور می‌تــوان  را می‌شناســم  و محدودیت‌هــای هرکــدام 

برآورده‌کــردن نیازهــای مشــتری اســتفاده کــرد. عــاوه بــر ایــن، دوســتان زیــادی در ایــن حــوزه 

ــا آن‌هــا تمــاس بگیــرم.« ــرای کمــک ب دارم کــه در صــورت نیــاز می‌توانــم ب

	ˢ ــرای مدیریــت بخــش پشــتیبانی از چــه اســتراتژی‌هایی اســتفاده ســؤال 2: ب

می‌کنیــد؟

ایــن ســؤال مصاحبــه‌ی اســتخدامی قــرار اســت دربــاره‌ی مهارت‌هــای رهبــری شــما و نحــوه‌ی 

مدیریــت بخــش پشــتیبانی، اطلاعاتــی بــه مصاحبه‌کننــدگان بدهــد. بهتــر اســت روی توانایــی 

انگیزه‌بخشــیدن بــه کارکنــان، تفویــض مؤثــر کارهــا و حمایــت از اعضــای تیــم تمرکــز کنیــد.

پاســخ: »شــغل مدیریــت پشــتیبانی مســتلزم ترکیبــی از قابلیت‌هــای مدیریتــی و مهارت‌های 

ــن دو اصــل  ــر ای ــی ب ــت بخــش پشــتیبانی مبتن ــرای مدیری ــن ب ــرد م ارتباطــی اســت. رویک

ــد  ــود خواهن ــئولیت‌های خ ــا و مس ــرای نقش‌ه ــنی ب ــداف روش ــن اه ــم م ــود. تی ــد ب خواه

داشــت. البتــه بدیهــی اســت کــه تعییــن اهــداف، دادن فیدبــک و هدایــت آن‌هــا بــه ســمت 
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ــا  اهــداف نیــز از وظایــف اصلــی مــن اســت. در مرحلــه‌ی دوم، روی برقــراری روابــط قــوی ب

اعضــای تیمــم تمرکــز می‌کنــم. تــاش می‌کنــم محیطــی ایجــاد کنــم کــه همــه در برقــراری 

ارتبــاط صریــح و صادقانــه احســاس راحتــی کننــد.«

	ˢ ســوال 3: فــرض کنیــد شــرایطی پیــش آمــده کــه دو نفــر از کارمندان‌تــان در

مــورد بهتریــن راه‌حــل بــرای مشــکل مشــتری بــا هــم بحــث می‌کننــد، برخــورد 

شــما چــه خواهــد بــود؟

ــر توانایــی حــل  ایــن یکــی از ســؤالات مصاحبــه اســتخدامی مدیــر پشــتیبانی اســت کــه ب

تعارضــات تمرکــز دارد. در هــر حــال بــه عنــوان یــک مدیــر، شــاید لازم باشــد وارد عمــل شــوید 

و اختلافــات بیــن کارمنــدان خــود را حــل کنیــد.

پاســخ: »ابتــدا بــرای گــوش‌دادن و درک صحبت‌هــای هــر دو طــرف وقــت می‌گــذارم. همــه‌ی 

اعضــای تیــم بایــد احســاس کننــد شــنیده می‌شــوند. وقتــی درک روشــنی از وضعیــت پیــدا 

کــردم، بــا تیــم کار می‌کنــم تــا راه‌حلــی مؤثــر پیــدا کنــم. کارهایــی مثــل طوفــان فکــری یــا 

برقــراری ســازش بیــن دو طــرف احتمــالًا جــواب دهــد. هــدف مــن پیداکــردن راه‌حلــی اســت 

کــه همــه‌ی طرف‌هــای درگیــر را راضــی کنــد و در عیــن حــال نیازهــای مشــتری نیــز بــرآورده 

شــود.«
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	ˢ ســؤال 4: چــه فراینــدی را بــرای اولویت‌بنــدی و تفویــض وظایــف دنبــال

ــرد؟ ــد ک خواهی

بیشــتر ســؤالات جلســه‌ی مصاحبــه‌ی پشــتیبانی روی »اســتراتژی« و »فراینــد« متمرکز اســت. 

ــد  ــاً می‌توانی ــه واقع ــد ک ــان ده ــده نش ــه مصاحبه‌کنن ــد ب ــؤال بای ــن س ــه ای ــما ب ــخ ش پاس

وظایــف را بــه طــور مؤثــر محــول کنیــد، پروژه‌هــا را اولویت‌بنــدی کــرده و خــوب بــا دیگــران 

کار کنیــد.

پاســخ: »ایــن فراینــد بــر اســاس فوریــت و پیچیدگــی هــر کار طراحــی خواهــد شــد. در ابتــدا 

وضعیــت را ارزیابــی می‌کنــم تــا مشــخص کنــم کــدام وظایــف فوری‌تــر هســتند. ســپس آن 

ــه  ــتا ب ــن راس ــم. در ای ــول می‌کن ــه اعضــای مناســب مح ــرده و ب ــدی ک ــف را اولویت‌بن وظای

مهارت‌هــای فــردی و نقــاط قــوت اعضــای تیــم توجــه ویــژه‌ای خواهــم داشــت.«

	ˢ ســؤال 5: آیــا زمانــی بــوده کــه از کمــک بــه یــک مشــتری و حــل مشــکلش

احســاس افتخــار کنیــد؟

اینجــا مصاحبه‌کننــده می‌خواهــد میــزان تعهدتــان را ارزیابــی کنــد. بایــد یکــی از نمونه‌هــای 

جالبــی کــه در گذشــته داشــته‌اید را روایــت کنیــد و در روایــت خــود، تواناییتــان را در حــوزه‌ی 

خدمــات مشــتری، مهــارت حــل مســئله و اعتقــاد بــه کار تیمــی برجســته کنیــد.
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پاســخ: »اخیــراً یکــی از شــرکت‌هایی کــه مشــتری دائمــی مــا محســوب می‌شــد، در اســتفاده 

ــا  ــا مــن می‌دانســتم ب ــد، ام ــد شــده بودن ــاً ناامی از محصولمــان مشــکل داشــت. آن‌هــا کام

ــر  ــا را فرات ــم پ ــم گرفت ــن، تصمی ــود. بنابرای ــع می‌ش ــان رف ــی مشکلش ــک اصول ــه‌ی کم ارائ

بگــذارم و تــاش بیشــتری کنــم. پــس از صــرف زمانــی نســبتاً طولانــی راه‌حلــی پیــدا کــردم 

ــا از مشــکلات  ــه آن‌هــا انتقــال دادم ت ــود. ســپس تجربیــات خــودم را ب کــه واقعــاً کارآمــد ب

مشــابه در آینــده جلوگیــری شــود. بعــد از آن ماجــرا هــم مــدام پیگیــر بــودم تــا مطمئــن شــوم 

ــی پیــش مــی‌رود.« همــه چیــز در آن شــرکت به‌خوب

	ˢ ســؤال 6: اگــر مشــتری عصبانــی و ناامیــد بــود، چطــور از مهارت‌هــای ارتباطــی

خــود بــرای کمــک بــه او اســتفاده می‌کنیــد؟

در جلســه‌ی مصاحبــه‌ کارشــناس پشــتیبانی چنیــن ســؤالاتی زیــاد پرســیده می‌شــود. اینجــا 

ــرای کمــک  ــد کــه در آن‌هــا از مهارت‌هــای ارتباطــی خــود ب ــی روایــت کنی ــد از نمونه‌های بای

بــه مشــتری و انتقــال حــس آرامــش بــه او اســتفاده کردیــد.

ــم و  ــظ کن ــود را حف ــش خ ــه آرام ــن اســت ک ــت ای ــن موقعی ــن در ای ــرد م ــخ: »رویک پاس

ــوش  ــتری گ ــای مش ــه نگرانی‌ه ــال، ب ــن ح ــم. در عی ــته باش ــه‌ای داش ــار حرف ــان رفت همچن

ــل درک  ــتری را کام ــکل مش ــی مش ــرد. وقت ــم ک ــق خواه ــاتش را تصدی ــم و احساس می‌ده

کــردم، راه‌حل‌هــای واضــح و روشــنی ارائــه می‌دهــم. در مدت‌زمــان گفتگــو حواســم هســت 
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ــرام شــرکت ماســت.« ــورد احت ــود و همیشــه م ــنیده می‌ش ــد ش ــه مشــتری احســاس کن ک

	ˢ ــکلش را ــل مش ــما راه‌ح ــت و ش ــاس گرف ــتری تم ــک مش ــر ی ــؤال 7: اگ س

نمی‌دانســتید، برخوردتــان چــه خواهــد بــود؟

اینجــا مصاحبه‌کننــده می‌خواهــد بفهمــد راهــکار شــما بــرای برخــورد بــا چالش‌هــای شــغلی 

چیســت. پاســخی کــه می‌دهیــد بایــد نشــان دهــد همــواره مایــل بــه تحقیــق هســتید و در 

صــورت نیــاز، درخواســت کمــک خواهیــد کــرد.

پاســخ: »اول ســعی می‌کنــم بادقــت گــوش کنــم تــا تمــام اطلاعــات لازم را بــرای رســیدگی 

صحیــح بــه مشــکلش دریافــت کنــم. وقتــی درک روشــنی از مشــکل پیــدا کــردم، بــا اســتفاده 

ــه‌ی  ــا همکارانــی کــه تجرب از منابــع موجــود مثــل انجمن‌هــای آنلایــن، مقــالات اینترنتــی ی

بیشــتری دارنــد، بــه چندیــن راه‌حــل بالقــوه‌ می‌رســم. ازآنجاکــه هــدف مــن ارائــه‌ی بهتریــن 

خدمــات ممکــن بــه مشــتریان اســت، هــر کاری کــه لازم باشــد بــرای یافتــن راه‌حــل نهایــی 

انجــام خواهــم داد.«
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	ˢ ســؤال 8: وقتــی تحــت فشــار هســتید چقــدر خــوب عمــل می‌کنیــد؟ می‌توانید

چندیــن کار را هم‌زمــان انجــام دهید؟

اگــر قصــد شــرکت در جلســه‌ی مصاحبــه مدیــر پشــتیبانی را داریــد، قبــل از هــر چیــز بایــد 

ــزان  ــا می ــد ت ــؤال را می‌پرس ــن س ــده ای ــید. مصاحبه‌کنن ــخت باش ــای س ــا زنِ روزه ــرد ی م

تــاب‌آوری شــما را بپرســد. پاســختان بایــد نشــان‌دهنده‌ی ایــن باشــد کــه می‌توانیــد چندیــن 

کار را مؤثــر انجــام دهیــد و تحــت فشــار هــم آرام هســتید.

پاســخ: »مــن تجربــه‌ی بالایــی در حــوزه مدیریــت پشــتیبانی دارم. بــرای همیــن بــه کارکــردن 

ــالای مــن در اولویت‌بنــدی وظایــف و  ــی ب ــه توانای ــا توجــه ب تحــت فشــار عــادت کــرده‌ام. ب

ــن،  ــته‌ام. در ضم ــا داش ــا ضرب‌الاجل‌ه ــی ب ــه‌ی خوب ــه رابط ــئولیت‌ها، همیش ــض مس تفوی

ــا  ــرم ی ــرار بگی ــه تحــت فشــار ق ــدون اینک ــان انجــام دهــم ب ــن کار را هم‌زم ــم چندی می‌توان

تمرکــزم را از دســت بدهــم.«

	ˢسؤال 9: آیا تجربه‌ی آموزش اعضای جدید بخش پشتیبانی را داشته‌اید؟

در پاســخ بــه ایــن ســؤال مصاحبــه‌ی اســتخدامی بایــد از تجربیات گذشــته‌ی خــود مثال‌هایی 

بیاوریــد تــا ثابــت کنیــد در کنــار مهــارت رهبــری، معلم خوبی هســتید.
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پاســخ: »طــی ایــن ســال‌ها کــه بــه عنــوان مدیــر پشــتیبانی فعالیــت کــرده‌ام، مســئولیت 

اســتخدام و آمــوزش اعضــای جدیــد بــا مــن بــوده. خوشــبختانه در ایــن مــدت توانســته‌ام بــا 

توجــه بــه توانایی‌هــای هــر فــرد، آموزش‌هــای شــخصی‌تری بــه آن‌هــا ارائــه دهــم و در پایــان 

ــود   ــئولیت‌های خ ــت در مس ــرای موفقی ــات لازم را ب ــه‌ی اطلاع ــم هم ــل کن ــان حاص اطمین

دارنــد.«

	ˢ .ســؤال 10: فــرض کنیــد قــرار اســت سیســتم کاری بخــش پشــتیبانی ارتقــا یابد

اســتراتژی شــما بــرای اطمینــان از پیکربنــدی صحیح سیســتم‌ها چیســت؟

ــان ارتقــای  ــد کــه خودت ــه‌ای از تجربیــات خــود بیاوری ــد نمون ــه ایــن ســؤال بای در پاســخ ب

ــد. سیســتم را انجــام داده‌ای

و اینکــه بــرای اطمینــان از عملکــرد صحیــح همــه سیســتم‌ها، پیگیری‌هــای لازم را انجــام 

داده‌ایــد.

ــم چــه  ــن می‌کن ــم و تعیی ــاری سیســتم موجــود را بررســی می‌کن ــدا معم پاســخ: »در ابت

ــرای ارتقــا طراحــی  چیــزی بایــد ارتقــا پیــدا کنــد. پــس از انجــام ایــن کار، فراینــد دقیقــی ب

می‌کنــم. طــی فراینــد اســتقرار سیســتم جدیــد، از نزدیــک پیشــرفت ارتقــا را زیــر نظــر می‌گیــرم 

و مطمئــن می‌شــوم همــه‌ی اجــزا درســت پیکربنــدی شــده باشــند. در نهایــت، آزمایش‌هــای 

لازم را انجــام می‌دهــم تــا مطمئــن شــوم همــه چیــز طبــق انتظــار کار می‌کنــد.«
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ˢ  ســؤال 11: اگــر بخواهیــد معیارهــای پشــتیبانی مشــتری را بهبــود ببخشــید، 	

ــرا؟ ــد و چ ــز می‌کنی ــی تمرک روی چــه معیارهای

ــای  ــزان شــناخت خــود را از معیاره ــد می ــر پشــتیبانی بای ــه مدی ــن بخــش از مصاحب در ای

ــای  ــد مهارت‌ه ــختان بای ــن، پاس ــد. در ضم ــان دهی ــتیبانی نش ــش پش ــرد بخ ــدی عملک کلی

ــد. ــی شــما را برجســته کن تحلیل

 

پاســخ: »مــن معتقــدم مهم‌تریــن معیــاری کــه بایــد روی آن تمرکــز کــرد، رضایــت مشــتری 

ــان پاســخ‌دهی، وضــوح پاســخ‌ها و بازخــورد  ــری زم ــا پیگی ــوان ب ــار را می‌ت ــن معی اســت. ای

مشــتریان آنالیــز کــرد. البتــه عــاوه بــر رضایــت مشــتری، روی کارایــی نیــز تمرکــز می‌کنــم. 

ایــن خیلــی مهــم اســت کــه تیــم مــن بــا چــه ســرعتی می‌توانــد مشــکلات مشــتریان را حــل 

کنــد.«

 

	ˢ ــتیبانی ــت پش ــای مدیری ــتفاده‌هایی از نرم‌افزاره ــه اس ــون چ ــؤال 12: تاکن س

ــد؟ ــتری کرده‌ای مش

ــه‌ی خــود از  ــاره‌ی تجرب ــد درب ــه‌ی اســتخدامی بای ــوع ســؤالات مصاحب ــن ن ــه ای در پاســخ ب

ابزارهــای نرم‌افــزاری صحبــت کنیــد و بگوییــد ایــن ابزارهــا چگونــه بــه مدیریت درخواســت‌های 

مشــتری و حــل مشــکلات کمــک می‌کننــد.
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ــی  ــم طراح ــم، می‌توان ــاره کن ــود اش ــزاری خ ــات نرم‌اف ــه تجربی ــم ب ــر بخواه ــخ: »اگ پاس

گــردش کار سفارشــی بــرای ساده‌ســازی فراینــد پاســخگویی را مثــال بزنــم. همچنیــن تنظیــم 

هشــدارهای خــودکار بــرای اطلاع‌رســانی مشــتریان دربــاره‌ی وضعیــت درخواستشــان و ارائــه‌ی 

گزارش‌هــای دقیــق در مــورد ســطح رضایــت مشــتری نیــز جــزو تجربیــات مــن در اســتفاده از 

نرم‌افزارهــای پشــتیبانی مشــتری هســتند.«

 

	ˢسؤال 13: چه چیزی شما را به یک رهبر خوب تبدیل می‌کند؟

ــه یــک رهبــر خــوب  ــه ویژگی‌هــای خاصــی کــه شــما را ب ــه ایــن ســؤال بایــد ب در پاســخ ب

تبدیــل می‌کننــد، اشــاره کنیــد. البتــه ایــن را هــم بگوییــد کــه همیشــه فضــا بــرای یادگیــری 

وجــود دارد و در آینــده در جایــگاه رهبــر قابلیت‌هــای جدیــدی کســب خواهیــد کــرد.

 

پاســخ: »تجربــه‌ی فعالیــت مــن بــه عنــوان مدیــر پشــتیبانی مهــارت و دانــش لازم را بــرای 

ــق  ــا و خل ــریع موقعیت‌ه ــی س ــه ارزیاب ــادر ب ــن ق ــت. م ــرار داده اس ــارم ق ــری در اختی رهب

ــد باشــند.« ــرای شــرکت مفی ــرای مشــتری و هــم ب ــه هــم ب ــی هســتم ک راه‌حل‌های
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	ˢسؤال 14: اغلب تجربه‌ی کاری شما در چه حوزه‌هایی بوده است؟

ــده قصــد دارد ســطح  ــر پشــتیبانی مصاحبه‌کنن ــه مدی ــن قســمت از جلســه‌ی مصاحب در ای

ــه  ــم اســت ک ــی مه ــا خیل ــد. اینج ــود درک کن ــرکت خ ــا ش ــاط آن را ب ــما و ارتب ــه‌ی ش تجرب

تجربیــات مرتبطــی را کــه بــرای ایــن نقــش داریــد، نشــان دهیــد و هم‌زمــان یــادآوری کنیــد 

ــتید. ــاده هس ــد آم ــای جدی ــری مهارت‌ه ــرای یادگی ب

 

ــوده  ــه‌ی مــن در حــوزه‌ی خدمــات مشــتری و مدیریــت پشــتیبانی ب پاســخ: »بیشــتر تجرب

اســت. مــن در صنایــع مختلفــی مثــل خرده‌فروشــی، خدمــات رزرو بلیــط، بانکــداری و... کار 

کــرده‌ام. در ایــن مشــاغل، مســئولیت مدیریــت عملیــات روزانــه‌ی تیــم خدمــات مشــتریان بــر 

عهــده‌ی مــن بــوده اســت. خوشــبختانه از عهــده‌ی کارهایــی مثــل آمــوزش کارکنــان جدیــد و 

ــم.« ــی برمی‌آی ــه شــکایات و ســؤالات مشــتریان به‌خوب رســیدگی ب

 

	ˢسؤال 15: به نظر شما مهم‌ترین ویژگی مدیر پشتیبانی موفق چیست؟

ایــن ســؤال بــه مصاحبه‌کننــده کمــک می‌کنــد مهارت‌هــای رهبــری و نحــوه‌ی نگــرش شــما 

بــه موفقیــت را بیشــتر بشناســد. پاســختان بایــد نشــان دهــد بــرای کار تیمــی، ارتبــاط و حــل 

مســئله ارزش زیــادی قائــل هســتید.
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پاســخ: »بــه نظــر مــن مهم‌تریــن ویژگــی یــک مدیــر پشــتیبانی موفــق، مهارت‌هــای 

ــر پشــتیبانی می‌دانــم مســئولیت مــن ایــن اســت کــه  ارتباطــی اوســت. به‌عنــوان یــک مدی

تمــام ســؤالات و مشــکلات مشــتری را بــه شــیوه‌ای کارآمــد بررســی کنــم. بدیهــی اســت کــه 

بــرای انجــام ایــن کار بایــد بــا مشــتریان و اعضــای تیــم بــه خوبــی ارتبــاط برقــرار کنــم. البتــه 

داشــتن مهــارت حــل مســئله و تخصــص در تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــا را نبایــد فرامــوش کــرد.«

ــری و قابلیت‌هــای ارتباطــی  ــن جلســات حــول محــور مهارت‌هــای رهب بیشــتر ســؤالات ای

می‌چرخــد. قبــل از رفتــن بــه جلســه‌ی مصاحبــه‌ی مدیــر پشــتیبانی بــه یــاد داشــته باشــید 

کــه وظایــف اصلــی شــما در ایــن مســئولیت، رســیدگی بــه مشــکلات مشــتریان، مدیریــت تیــم 

پشــتیبانی و اســتخدام و آمــوزش کارکنــان جدیــد ایــن بخــش اســت.
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مهارت‌های اصلی مدیر پشتیبانی
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اســتخدام در شــغل جدیــد مســئولیت‌های جدیــدی هــم بــا خــودش مــی‌آورد. دیگــر کارهــای 

روزمــره‌ی مــا مثــل قبــل نیســت و بایــد آمــاده باشــیم اهــداف جدیــدی را دنبــال کنیــم. شــغل 

ــه مهارت‌هــای  ــه آن، ب ــرای ورود ب ــر پشــتیبانی یکــی از آن مســئولیت‌هایی اســت کــه ب مدی

زیــادی نیــاز داریــم. اگــر مهارت‌هــای مدیــر پشــتیبانی را به‌درســتی بشناســیم و ســعی کنیــم 

بــر آن‌هــا مســلط شــویم، تیمــی بــا روحیــه‌ی بــالا خواهیــم داشــت کــه آمادگــی مواجهــه بــا 

هــر چالشــی را دارد.

آشنایی با شغل مدیر پشتیبانی

مدیــر پشــتیبانی وظیفــه‌ی رهبــری تیــم پشــتیبانی مشــتری را بــه عهــده دارد. هــدف اصلــی 

ــش  ــات لذت‌بخ ــق تجربی ــش و خل ــان بخ ــح کارکن ــوزش صحی ــان از آم ــران اطمین ــن مدی ای

بــرای مشــتریان اســت. اگــر در ســفر خریــدِ مشــتریان موقعیــت منحصربه‌فــرد یــا حساســی رخ 

دهــد، ایــن وظیفــه‌ی مدیــر پشــتیبانی اســت کــه اطمینــان حاصــل کنــد نیازهــا و انتظــارات 

ــرآورده می‌شــوند. مشــتری ب

بنابرایــن تخصص‌هــای مدیــر پشــتیبانی بایــد بــه او کمــک کننــد علاوه بــر مدیریــت کارکنان، 

بــا مشــتریان نیــز ارتبــاط بهینــه برقــرار کنــد. وقتــی مشــتریان مشــکلات خاصــی دارنــد کــه 

کارکنــان بخــش بــه تنهایــی قــادر بــه حــل آن‌هــا نیســتند، ایــن وظیفــه‌ی مدیــر پشــتیبانی 

اســت کــه وارد عمــل شــود.

گاهــی وقت‌هــا کــه بــرای تجزیه‌وتحلیــل نیازهــای مشــتری و اقــدام ســریع، نیــاز بــه هــوش 
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هیجانــی بالاتــری اســت، ایــن وظیفــه‌ی مدیــر پشــتیبانی اســت کــه عکس‌العمــل مناســب 

نشــان دهــد. و در آخــر نبایــد وظیفــه‌ی گزارش‌دهــی را فرامــوش کنیــم. مشــکلات رایــج یــا 

تکــراری محصــول بایــد بــه بخــش توســعه‌ی محصــول گــزارش داده شــوند. یــا اگــر مشــکلاتی 

ــی  ــران اجرای ــا مدی ــد ب ــتیبانی بای ــر پش ــود داشــت، مدی ــرکت وج ــد کاری ش ــی در رون اساس

ارتبــاط برقــرار کنــد تــا موضــوع حل‌وفصــل شــود.

ایــن‌ مــواردی کــه مطــرح شــد، خلاصــه‌ای از مســئولیت‌های اصلــی مدیــر پشــتیبانی بــود. 

ــته  ــی داش ــای خاص ــد مهارت‌ه ــران بای ــن مدی ــف، ای ــز وظای ــرای موفقیت‌آمی ــرای اج ــا ب ام

باشــند کــه در ادامــه بــه معرفــی آن‌هــا خواهیــم پرداخــت.

مهم‌ترین مهارت‌های مدیر پشتیبانی

1( ارتباطات

ــای  ــر کج ــری در ه ــر مدی ــه ه ــت ک ــواردی اس ــن م ــی از مهم‌تری ــی یک ــای ارتباط مهارت‌ه

ســازمان بایــد داشــته باشــد. از آنجــا کــه مدیــر پشــتیبانی بایــد بــه کارکنــان بخــش پشــتیبانی 

ــن  ــزی ممک ــن چی ــوی، چنی ــی ق ــارت ارتباط ــود مه ــدون وج ــد، ب ــای لازم را بده آموزش‌ه

ــر  ــا دیگ ــا مشــتری و جلســات کاری ب ــه ب ــای روزان ــن، تماس‌ه ــر ای ــاوه ب ــود. ع ــد ب نخواه

ــد. ــاز دارن ــی نی ــی عال ــای ارتباط ــه مهارت‌ه ــز ب ــازمان نی ــای س بخش‌ه
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2( صبر

ــر  ــر« اختصــاص دارد. صب ــه »صب ــتیبانی ب ــر پش ــای مدی ــورد از لیســت مهارت‌ه ــن م دومی

ــد.  ــران کــه جــای خــود دارن عاملــی بســیار مهــم در موفقیــت هــر انســانی اســت. حــالا مدی

ــه  ــه کارکنــان، نیــاز ب مدیــر پشــتیبانی موقــع آمــوزش اصــول اولیــه‌ی پشــتیبانی مشــتری ب

صبــر بالایــی دارد. همچنیــن رهبــری در موقعیت‌هــای ســخت و پیچیــده هــم نیازمنــد صبــر 

ــه هــر حــال همــه‌ی مشــتری‌ها مــؤدب و آرام نیســتند و بعضی‌هــا ممکــن اســت  اســت. ب

بــه دلایــل زیــادی عنــان از کــف بدهنــد!

ــه  ــوده اســت. اگــر صدایمــان بی‌حوصل ــا مهارت‌هــای ارتباطــی همــراه ب صبــوری همیشــه ب

باشــد یــا آرامــش کافــی را موقــع جلســات نداشــته باشــیم، مخاطــب هــم انــرژی منفــی مــا را 

دریافــت می‌کنــد. یــا مثــاً اگــر ناامیــد باشــیم و صحبــت کنیــم، مخاطــب ایــن ناامیــدی را 

در صدایمــان حــس می‌کنــد و او نیــز ناامیــد خواهــد شــد.

همیشــه قبــل از اینکــه واکنــش نشــان دهیــم، لحظــه‌ای صبــر کنیــم و خودمــان را جــای 

دیگــران بگذاریــم. اگــر بــه ایــن درک برســیم کــه در ایــن شــرایط جامعــه، عصبانیــت افــراد از 

ســر دشــمنی و عــداوت بــا مــا نیســت، مطمئنــاً صبــر و شــکیبایی بیشــتری خواهیــم داشــت.
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3( حل مسئله

ــا توانایــی حــل مســئله دارد. اینجــا  کار در بخــش پشــتیبانی مشــتری ارتبــاط تنگاتنگــی ب

ــری  ــه ابهاماتشــان، اولویت‌هــای مهم‌ت ــح ب ــر حــل مســائل مشــتری و پاســخ صحی عــاوه ب

هــم داریــم. کمــک بــه تعییــن صحیــح بودجــه، کنتــرل بازگشــت ســرمایه، تغییــر فرایندهــای 

ــه نحــو احســن  اشــتباه و حمایــت از کارکنــان بخــش، همگــی وظایفــی هســتند کــه بایــد ب

ــه  ــوار ب ــن مســیر دش ــم در ای ــارت حــل مســئله نمی‌توانی ــدون مه ــاً ب ــوند. طبیعت ــام ش انج

موفقیــت برســیم.

4( دیپلماسی و سیاست

یکــی دیگــر از مهــارت هــای مدیــر پشــتیبانی دیپلماتیــک بــودن اســت. داشــتن دیپلماســی 

یعنــی بــا مشــتریان و کارکنــان بخــش، »باسیاســت« رفتــار کنیــم. اگــر مدیــر پشــتیبانی موقــع 

ــد منافــع  ــا مشــتری از درایــت و دیپلماســی مناســب برخــوردار باشــد، هــم می‌توان گفتگــو ب

شــرکت را حفــظ کنــد، هــم مشــکلات مشــتری را بــه بهتریــن شــکل حــل کنــد.

در ضمــن، ممکــن اســت بــه عنــوان مدیــر پشــتیبانی لازم باشــد مکالمــات دشــوار و 

نفس‌گیــری بــا کارکنــان خــود داشــته باشــیم! چــون همیشــه همــه چیــز گل و بلبــل نیســت. 

ــود  ــدان خ ــه کارمن ــدی ب ــای ب ــا خبره ــی ی ــای منف ــد بازخورده ــران بای ــا مدی ــی وقت‌ه گاه

ــه دیپلماســی بالایــی دارد. ــاز ب ــار و مدیریــت چنیــن مکالماتــی نی ــد. انتقــال ایــن اخب بدهن

ــارات، کلمــات و لحن‌هــا  ــم از هوشــمندانه‌ترین عب ــارت دیپلماســی می‌توانی ــه کمــک مه ب
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ــتدلال‌مان را  ــب اس ــم، مخاط ــدی بدهی ــر ب ــر خب ــی اگ ــورت حت ــن ص ــم. در ای ــتفاده کنی اس

ــده اســت. ــع ش ــرام واق ــورد احت ــد م ــد و احســاس می‌کن می‌فهم

خــب، چطــور ایــن مهــارت مهــم را کســب کنیــم؟ یــک راه ســاده ایــن اســت کــه ســخنرانی‌ها 

ــوزه  ــن ح ــه در  ای ــادی ک ــای زی ــا کتاب‌ه ــم. ی ــزرگ را ببینی ــی ب ــران سیاس ــرات رهب و مناظ

ــرای  ــه ب ــم ک ــر می‌فهمی ــم، در آخ ــق کنی ــوب تحقی ــر خ ــم. اگ ــه کنی ــده را مطالع ــف ش تألی

ــا احساســات درونیمــان  باسیاســت بــودن، نبایــد اجــازه دهیــم صحبت‌هــا و زبــان بدنمــان ب

منحــرف شــود. احساســات را بپذیریــم، امــا نگذاریــم بخشــی از زندگــی شــغلیمان شــوند.

5( تشویق و انگیزش

ــام  ــرای تم ــه ب ــه البت ــت ک ــتیبانی اس ــر پش ــای مدی ــی از مهارت‌ه ــزش یک ــویق و انگی تش

مدیــران ضــروری اســت. الهام‌بخشــیدن و تشــویق افــراد در طــول تاریــخ بخشــی جدایی‌ناپذیــر 

ــدان خــود را  ــم کارمن ــر پشــتیبانی وظیفــه داری ــوان مدی ــه عن ــوده. مــا ب ــری ب از مهــارت رهب

ــرای پیگیــری وظایفشــان ترغیــب کنیــم. ب

وقتــی تیم‌هــا دچــار کمبــود نفــرات می‌شــوند یــا مشــکلی در محصــول وجــود دارد، نیــاز بــه 

ایــن مهــارت بیشــتر احســاس می‌شــود. در چنیــن مواقعــی کارکنــان بایــد بــا تعــداد زیــادی 

تمــاس دریافتــی و مشــتریان ناامیــد و عصبانــی دســت و پنجــه نــرم کننــد.

ــارت  ــد مه ــردازد، بای ــود بپ ــم خ ــویق تی ــه تش ــه ب ــل از اینک ــه‌ای قب ــتیبانی حرف ــر پش مدی

خودانگیزشــی را در خــودش پــرورش داده باشــد. پــس بــه یــاد داشــته باشــیم بــه عنــوان مدیــر 
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پشــتیبانی، اول بــرای افزایــش انگیــزه‌ی درونــی خــود تمریــن کنیــم، بعــد راهبردهایــی کــه 

ــم. ــه محــل کار بیاوری ــم را ب ــزه در خــود آموخته‌ای ــرای ایجــاد انگی ب

6( جلب اعتماد

هیچ‌کــس »مدیــر« را دوســت نــدارد! مخصوصــاً اگــر آن شــخص، مدیــر محــل کارش باشــد. 

بــرای همیــن، نبایــد مثــل یــک »مدیــر« جلــوه کنیــم. یکــی از مهم‌تریــن مهــارت هــای مدیــر 

ــان و  ــه کارکن ــد ک ــل می‌کن ــوری عم ــق، ط ــر موف ــک مدی ــت. ی ــازی اس ــتیبانی اعتمادس پش

مخاطبینــش بــا او احســاس راحتــی کننــد.

ــن نیســت کــه شــخصیتی کنترل‌گــر و پرخاشــگر داشــته باشــیم. بلکــه کامــاً  ــت ای مدیری

برعکــس، بایــد کارکنــان خــود را کمــی رهــا کنیــم تــا بتواننــد اشــتباه کننــد و از اشتباهاتشــان 

درس بگیرنــد.

ــا  ــه ی ــف روزان ــی از وظای ــت. یک ــاده اس ــی س ــازیم؟ خیل ــارت را بس ــن مه ــه ای ــالا چگون ح

هفتگــی بخــش پشــتیبانی را کامــل بــه یکــی از کارمنــدان محــول کنیــد. ایــن وظیفــه می‌تواند 

ارســال ایمیل‌هــای گروهــی یــا تدویــن گزارش‌هــای ماهانــه یــا هفتگــی باشــد. بلــه، کارکنــان 

ممکــن اســت اشــتباهی مرتکــب شــوند یــا حتــی شــاید بــا سوتی‌هایشــان غافلگیرمــان کننــد؛ 

امــا بــه یــاد داشــته باشــیم اعتمــادی کــه بــه آن‌هــا کرده‌ایــم، حــس مســئولیت‌پذیری آن‌هــا 

ــد. ــر می‌کن ــن براب را چندی
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7( یکدلی و صمیمیت

چــرا بایــد بــا مشــتریان، کارمنــدان و دیگــر مدیــران شــرکت هــم‌دل باشــیم؟ چــون این‌طــوری 

ــا  ــه م ــت ک ــن اس ــت ای ــم. واقعی ــر بگیری ــا را در نظ ــای آن‌ه ــا و اولویت‌ه ــم نیازه می‌توانی

هرگــز نمی‌توانیــم بــه عنــوان یــک مدیــر همــه را راضــی نگــه داریــم. امــا بــا تمریــن یکدلــی و 

صمیمیــت، یــاد می‌گیریــم تصمیمــات مــا چگونــه بــر دیگــران تأثیــر می‌گذارنــد. این‌طــوری 

ــری  ــان جلوگی ــان کارکن ــا دل‌زدگــی در می ــم از به‌وجــود آمــدن حــس ســرخوردگی ی می‌توانی

کنیــم.

8( طرز فکر و بینش صحیح

ــرز  ــن ط ــادر اســت ای ــی ق ــد، به‌راحت ــته باش ــتی داش ــر درس ــرز فک ــودش ط ــه خ ــری ک مدی

فکــر را بــه کارکنــان منتقــل کنــد. ایــن خیلــی مهــم اســت کــه بــه عنــوان مدیــر پشــتیبانی 

بتوانیــم نیروهایمــان را در زمان‌هــای ســخت دور هــم جمــع کنیــم و آن‌هــا را بــر چشــم‌انداز 

بزرگ‌تــری کــه داریــم متمرکــز کنیــم. امــا اگــر خودمــان بــه بینــش درســتی نرســیده باشــیم، 

اگــر خودمــان ایــده‌ی اصلــی کســب‌وکار را نفهمیــده باشــیم، چطــور می‌توانیــم تیــم پشــتیبانی 

را بــه ســمت هــدف‌ رهبــری کنیــم؟

 بــرای تقویــت ایــن مهــارت و بهبــود طــرز فکرمــان، بایــد از مدیــران و رهبرانی که تحسینشــان 

ــی  ــرای طراح ــا ب ــن آموخته‌ه ــپس از ای ــیم. س ــان بپرس ــورد چشم‌اندازهایش ــم در م می‌کنی

یــک هــدف قابــل لمــس بــرای تیــم خــود اســتفاده کنیــم.
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9( هوش هیجانی

یکــی از مهارت‌هــای مدیــر پشــتیبانی کــه اغلــب نادیــده گرفتــه می‌شــود، هــوش عاطفــی یــا 

همــان هــوش هیجانــی اســت. هــوش هیجانــی همــان توانایــی مــا بــرای تفســیر احساســات 

و پاســخ صحیــح بــه عواطــف دیگــران اســت. داشــتن ایــن مهــارت بــرای کار بــا اعضــای تیــم 

و همچنیــن گفتگــو بــا مشــتریان ضــروری اســت.

ــه مشــکلی در بخــش  ــروز هرگون ــه در صــورت ب ــم ک ــد فرامــوش کنی ــر نبای ــوان مدی ــه عن ب

ــه  ــد را در آن لحظ ــد احســاس کارمن ــا بای ــد. م ــد آم ــا خواهن ــراغ م ــدان س پشــتیبانی، کارمن

تجزیه‌وتحلیــل کنیــم و بــه عواطفــش پاســخ مناســبی دهیــم. ایــن مهــارت تأثیــر زیــادی در 

ــراد در شــرکتمان دارد. ــدگاری اف مان

ــر پشــتیبانی  ــه مدی ــی مشــتریان مسائلشــان را ب ــورد مشــتریان هــم همین‌طــور. وقت در م

می‌گوینــد، انتظــار پاســخی مؤثــر و کارآمــد دارنــد. اینجــا هــوش عاطفــی بــه مــا کمــک می‌کنــد 

نیازهــای کوتاه‌مــدت و بلندمــدت مشــتری را درک کــرده و از دلخــوری آن‌هــا جلوگیــری کنیــم. 

این‌طــوری می‌توانیــم قدم‌هــای بســیار مثبتــی در جهــت حفــظ مشــتری برداریــم.
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 Active یکــی از مؤثرتریــن راه‌هــا بــرای بهبــود هــوش هیجانــی، تمریــن گــوش‌دادن فعــال یــا

ــز  ــد تمرک ــل می‌گوی ــرف مقاب ــه ط ــر آنچ ــدا ب ــی ابت ــال یعن ــوش‌دادن فع Listening اســت. گ

کنیــم، بعــد بــه پاســخ خــود فکــر کنیــم. )برخــاف بســیاری از افــراد در جامعــه‌ی خودمــان کــه 

ــه کرســی بنشــانند و اصــاً برایشــان مهــم نیســت طــرف  فقــط می‌خواهنــد حــرف خــود را ب

ــد!( مقابلشــان چــه می‌گوی

بــا تمرکــز بــر نظــرات شــخص مقابــل، اطلاعــات بیشــتری از او دریافــت خواهیــم کــرد و درک 

بهتــری از نیازهــا و اهدافــش خواهیــم داشــت.

چطور بر مهارت‌های مدیر پشتیبانی تاکید کنیم؟

در اینجــا توصیه‌هایــی ارائــه می‌دهیــم کــه چطــور مهارت‌هــای مدیــر پشــتیبانی را در 

ــم: ــته کنی ــف برجس ــای مختل بخش‌ه

 

* مهارت‌های مدیر پشتیبانی برای رزومه	

ــر  ــای مدی ــر مهارت‌ه ــا«، ب ــش »مهارت‌ه ــدن بخ ــا گنجان ــود، ب ــه‌ی خ ــد در رزوم می‌توانی

ــوط  ــه آن موقعیــت شــغلی مرب ــی را کــه بیشــتر ب ــد. مهارت‌های پشــتیبانی خــود تأکیــد کنی

ــا مــدرک و  ــد ی ــه‌ای خاصــی را گذرانده‌ای ــد. اگــر دوره‌ی‌ حرف ــرار دهی می‌شــوند، در اولویــت ق

گواهــی خاصــی در رابطــه بــا ایــن مهارت‌هــا داریــد، در رزومــه خــود بیاوریــد تــا شایســتگی‌های 

خــود را نشــان دهیــد. همچنیــن می‌توانیــد بــه یــک ســری مهارت‌هــای خــاص مثــل ارتباطــات 

کتبــی هــم اشــاره کنیــد.



مدیر پشتیبانی 50

* مهارت‌های مدیر پشتیبانی برای بخش کاور لتر	

در بخــش کاور لتــر، دربــاره‌ی مهارت‌هــای مدیــر پشــتیبانی صحبــت کنیــد کــه در رزومــه‌ی 

خــود بــه آن‌هــا اشــاره کرده‌ایــد. اگــر فهرســتی از مهارت‌هــا را در رزومــه آورده‌ایــد، می‌توانیــد 

در کاور لتــر هــم بــه چنــد مــورد مختصــر اشــاره کنیــد. توجــه داشــته باشــید کــه ایــن مهارت‌ها 

ــح  ــد توضی ــاً می‌توانی ــد. مث ــاط دهی ــر ارتب ــود در کاور لت ــغلی خ ــئولیت‌های ش ــه مس را ب

ــه  ــاط، دیپلماســی، حــل مســئله و همــدردی ب ــراری ارتب ــه مهارت‌هــای برق ــد کــه چگون دهی

شــما کمــک کرده‌انــد تــا ارتبــاط موفقــی بــا مشــتریان برقــرار کنیــد.

 

* مهارت‌های مدیر پشتیبانی برای مصاحبه شغلی	

در طــول مصاحبــه، می‌توانیــد در پاســخ‌های خــود بــه مهارت‌هــای مدیــر پشــتیبانی اشــاره 

کــرده و بــه ایــن ترتیــب بــر ایــن مهارت‌هــای خــود تأکیــد کنیــد. در صــورت امــکان، ماجرایــی 

را تعریــف کنیــد کــه در آن از مهارت‌هــای خــود اســتفاده کرده‌ایــد تــا بــه هدفــی برســید یــا 

مشــکلی را حــل کنیــد. ارتبــاط‌دادن یــک مهــارت بــه ماجــرا، درک بهتــری از شایســتگی‌های 

ــه او کمــک می‌کنــد تصــور بهتــری از ایفــای نقــش  ــه مصاحبه‌کننــده می‌دهــد و ب شــما را ب

ــه شــما اجــازه می‌دهــد مهارت‌هــای  ــه ب ــن، مصاحب شــما در شــرکت داشــته باشــد. همچنی

ارتباطــی خــود را بهتــر بــه نمایــش بگذاریــد.

به‌جرئــت می‌تــوان گفــت مهارت‌هــای مدیــر پشــتیبانی در دو رویکــرد »توانمندســازی« 

ــه همــان  ــوز ب ــر پشــتیبانی هن ــوان مدی ــه عن ــر ب و »استراتژی‌ســازی« خلاصــه می‌شــوند. اگ

مفهــوم کلاســیک مدیریــت فکــر می‌کنیــد، بایــد نگرشــتان را عــوض کنیــد. امــروزه مدیریــت 
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پشــتیبانی یعنــی تیــم خــود را بــه ابزارهایــی مجهــز کنیــد کــه بــه تنهایــی بتواننــد مشــکلات 

ــه مهارت‌هــای مطرح‌شــده در  ــی ک ــا زمان ــا ت ــد. ام خودشــان و مســائل مشــتری را حــل کنن

ایــن کتــاب را کســب نکــرده باشــید، نمی‌توانیــد بــه ایــن ســبک مدیریتــی برســید و درخشــان 

ظاهــر شــوید.
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مدیر پشتیبانی موفق
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اگــر مــا نیــاز بــه دارو داشــته باشــیم، قطعــاً از داروهــای جدیــد اســتفاده می‌کنیــم. چــرا؟ 

چــون داروهــای قدیمــی بــا توجــه بــه علــم همــان زمــان تولید شــده‌اند و ممکــن اســت کارایی 

داروهــای جدیــد را نداشــته باشــند. حــالا چــرا ایــن را گفتــم؟ چــون از قدیم‌الایــام مهارت‌هــا 

و خصوصیــات زیــادی بــرای مدیــران تعییــن شــده اســت. خصوصیاتــی کــه مخصــوص همــان 

دوران بوده‌انــد و شــاید بــرای شــرایط فعلــی مؤثــر نباشــند.

امــروز اگــر می‌خواهیــم مدیــر پشــتیبانی موفقــی باشــیم، بایــد بــه توصیه‌هــای علــم جدیــدِ 

مدیریــت عمــل کنیــم. توصیه‌هایــی کــه عمل‌نکــردن بــه آن‌هــا منجــر بــه پشــتیبانی ضعیــف 

ــه  و کاهــش رضایــت مشــتری خواهــد شــد. توصیه‌هایــی کــه در ادامــه مطــرح می‌شــوند، ب

مــا کمــک می‌کننــد مهارت‌هــای رهبــری خــود را تقویــت کنیــم و بــه ســطوح بــالای مدیریــت 

پشــتیبانی مشــتری برســیم.

روی مشتری حساس باشیم!.1	

حســاس‌بودن روی مشــتری بــه معنــای درنظــر گرفتــن نیازهــای او و گــوش‌دادن بــه 

بازخوردهایــی اســت کــه روزانــه دریافــت می‌کنیــم. اگــر در صنایــع خدماتــی یــا فروشــگاهی 

فعالیــت می‌کنیــم، بایــد مشــتری‌مداری را ســرلوحه‌ی کار خــود قــرار دهیــم. مدیــر پشــتیبانی 

موفــق می‌دانــد کــه »مشــتری« بایــد در مرکــز همــه‌ی کارهــا باشــد. هــر فراینــدی کــه اجــرا 

می‌شــود، هــر تصمیمــی کــه بــه ذهــن می‌رســد، بایــد در مســیر خلــق تجربــه‌ای بهتــر بــرای 

مشــتری باشــد.
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آپدیت‌مانــدن در مــورد آخریــن ترندهــای بــازار، برگــزاری جلســات آموزشــیِ داخلــی و بالابــردن 

ســطح اطلاعــات دربــاره‌ی محصــول، همگــی بــا هــدف بهبــود ســطح خدمــات انجــام می‌شــوند. 

محــرک اصلــی بــرای تعییــن اولویت‌هــا و اقداماتمــان بایــد رضایــت مشــتری باشــد.

ــر  ــای اخی ــورد فیدبک‌ه ــرکت در م ــتیبانی ش ــش پش ــان بخ ــک از کارکن ــر ی ــت ه لازم اس

مشــتریان آگاه باشــند. چراکــه در ایــن صــورت می‌توانــد تغییــرات عملــی و مؤثــری در 

ــه‌ی  ــن تجرب ــان ممک ــن زم ــه  در کمتری ــی ک ــد. تغییرات ــاد کن ــود ایج ــای کاری خ فراینده

مشــتری را بهبــود می‌بخشــند.

شفاف و کارآمد ارتباط برقرار کنیم.2	

ــت.  ــتری اس ــات مش ــای خدم ــنگ بن ــی س ــای ارتباط ــم مهارت‌ه ــر بگویی ــت اگ ــراه نیس بی

بعضــی وقت‌هــا اعضــای تیــم پشــتیبانی قــادر بــه رســیدگی بــه مشــکلات مشــتری نیســتند. 

بــرای همیــن مــا بــه عنــوان مدیــر امــور مشــتریان بایــد آمادگــی حــل مشــکلات و برطرف‌کــردن 

نگرانی‌هــای مشــتری را داشــته باشــیم. ایــن موضــوع نیــاز به تخصص بــالا و البتــه مهارت‌های 

ارتباطــی قــوی دارد.

ــارات مشــتری را  ــه اعضــای تیمــش انتظ ــان از اینک ــرای اطمین ــق، ب ــر پشــتیبانی موف مدی

ــوع  ــن موض ــرد. ای ــاط بگی ــا ارتب ــا آن‌ه ــح ب ــکل صحی ــه ش ــد ب ــد، بای ــتی درک کرده‌ان به‌درس

بــرای تعامــل بــا مشــتریان هــم صــدق می‌کنــد. بــرای اینکــه بفهمیــم حــرف حســاب مشــتری 

چیســت، نیــاز بــه برقــراری ارتبــاط کارآمــد و واضــح داریــم.
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ایــن را فرامــوش نکنیــم کــه ارتبــاط کارآمــد، فقــط جــواب دادن بــه ســؤالات یــا داشــتن رفتــار 

دوســتانه بــا مشــتری نیســت. بلکــه شــامل مهــارت »هــوش هیجانــی« و توانایــی »گــوش‌دادن 

فعــال« هــم هســت. )دربــاره‌ی هــر یــک از ایــن‌ مهارت‌هــا می‌شــود چنــد جلــد کتــاب نوشــت!(

	3 فرهنگ مشارکت را ترویج دهیم.

خلــق حــس اعتمــاد و وفــاداری در بیــن مشــتریان کار ســاده‌ای نیســت. نیــاز بــه تجربــه و 

تخصــص و اســتمرار دارد. بــا ایــن حــال بــرای رســیدن بــه ایــن هــدف راه میان‌بــری هــم 

هســت: ترویــج فرهنــگ مشــارکت و همدلــی بیــن اعضــای تیــم.

نتایــج  باشــند،  و هم‌صــدا  یکــدل  پشــتیبانی  تیــم  اگــر  کرده‌انــد  ثابــت  پژوهش‌هــا 

ــن  ــق ای ــر پشــتیبانی موف ــای مدی ــی از ویژگی‌ه ــن یک ــد. بنابرای ــد می‌آورن ــاده‌ای پدی فوق‌الع

ــد. ــرار ده ــت ق ــارکت را در اولوی ــی و مش ــت، همدل ــه صمیمی ــت ک اس

البتــه، بــه عنــوان مدیــر امــور مشــتریان بایــد ابتــدا از خودمــان شــروع کنیــم و شــخصیتی 

ــم، آن حــس خــوب  ــه اعضــای تی ــن صــورت اســت ک ــا در ای صمیمــی داشــته باشــیم. تنه

ــد. ــل می‌کنن ــراد منتق ــر اف ــه دیگ ــد و ب ــا می‌گیرن ــی را از م ــکاری و هم‌دل هم
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 یاد بگیریم چند کار را با هم انجام دهیم..4	

ــه بیاوریــم. نبایــد بگوییــم مــن اصــاً نمی‌توانــم چنــد کار  ــه هیچ‌وجــه نبایــد بهان اینجــا ب

ــه طــور هم‌زمــان، یکــی از  ــز فرایندهــای شــغلی ب ــا هــم انجــام دهــم. چــرا؟ چــون آنالی را ب

الزامــات شــغل مدیــر پشــتیبانی اســت.

اگــر بتوانیــم وظایــف را صحیــح اولویت‌بنــدی کنیــم، آن‌وقــت خواهیــم فهمیــد چطــور بایــد 

زمــان و منابــع خــود را بــه آن وظایــف اختصــاص دهیــم. بعــد می‌بینیــم انجــام‌دادن چنــد کار 

بــه طــور هم‌زمــان خیلــی هــم کار ســختی نیســت؛ فقــط بــه برنامه‌ریــزی درســت نیــاز دارد.

بــه یــاد داشــته باشــیم موفقیــت در موقعیت‌هــای چالش‌برانگیــز شــغلی و رســیدگی ســریع 

ــیم،  ــتراتژیک برس ــت اس ــن ذهنی ــه ای ــر ب ــتراتژیک دارد. اگ ــت اس ــه ذهنی ــاز ب ــا، نی ــه آن‌ه ب

ــود. ــه Multitasker کار ســاده‌ای خواهــد ب ــا اصطلاحــاً تبدیل‌شــدن ب ــودن ی ــدکاره ب چن

 همیشــه آن هــدف و تصویــر بــزرگ را بــه اعضــای تیم یــادآوری .5	
. کنیم

بــرای تبدیل‌شــدن بــه مدیــر پشــتیبانی موفــق، بایــد بــه کارکنــان بخــش یــادآوری کنیــم کــه 

اصــاً پــای اهــداف شــخصی وســط نیســت. یعنــی مــا بــرای دســتیابی بــه اهــداف شــخصی 

ــه‌ی لذت‌بخشــی از برندمــان داشــته باشــد و در  کار نمی‌کنیــم. اینجاییــم کــه مشــتری تجرب

نهایــت بــا خلــق حــس رضایــت در افــراد، وظیفــه‌ی انســانی و اخلاقــی خــود را انجــام دهیــم.

چــرا بایــد بــه ایــن شــکل عمــل کنیــم؟ چــون مثــاً بــرای کارکنــان مرکــز تمــاس، پــس از 
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ــدف و  ــر ه ــا اگ ــود. ام ــی یکنواخــت می‌ش ــن خیل ــدت و ســطح پایی ــداف کوتاه‌م ــی اه مدت

تصویــر بزرگ‌تــر را بــه آن‌هــا یــادآوری کنیــم، از کارشــان لــذت خواهنــد بــرد و ســعی می‌کننــد 

کمکــی واقعــی بــه مشــتریان ارائــه دهنــد.

 خلاقیت داشته باشیم..6	

داشــتنِ مهارت‌هــای خلاقیــت بــرای هــر مدیــر پشــتیبانی موفقــی، ضــروری اســت؛ چراکــه 

ــه‌ی  ــتراتژی‌های ارائ ــا و اس ــادی در فرآینده ــای زی ــامل نوآوری‌ه ــغلی ش ــت ش ــن موقعی ای

ــان‌تر  ــتیبانی آس ــر پش ــرای مدی ــاق، کار را ب ــر خ ــی تفک ــود. توانای ــتری می‌ش ــات مش خدم

ــود  ــر مواجــه شــود و عملکــرد ســازمان را بهب ــد و مؤث ــا ایده‌هــا و نظــرات جدی ــا ب ــد ت می‌کن

ببخشــد.

مثــا می‌توانیــد از مهارت‌هــای خلاقیــت بــرای شخصی‌ســازی اســتراتژی‌های خدمــات 

ــدون اینکــه کارایــی کارکنــان را کاهــش دهیــد. مشــتری شــرکت اســتفاده کنیــد، ب

ــر پشــتیبانی هــم مفیــد اســت؛ چــون  ــرای حــل مســئله توســط مدی همچنیــن خلاقیــت ب

ــول  ــد معم ــاوت از فرآین ــی متف ــه راه‌حل‌های ــتریان، ب ــر مش ــای پیچیده‌ت ــی از دغدغه‌ه برخ

نیــاز دارنــد.
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	7 بازخورد بدهیم و بازخورد بگیریم..

اگــر قبــاً موضــوع بازخوردگرفتــن در تیــم مطــرح نبــوده، ســعی کنیــد ایــن فرهنــگ را بیــن 

اعضــا جــا بیندازیــد کــه بــا هــم صــادق و روراســت باشــند. ایــن یعنــی نــه تنهــا تــک تــک 

اعضــا خودشــان را موظــف بداننــد کــه ایده‌هــا و نظــرات ســازنده و مثبــت ارائــه دهنــد، بلکــه 

از ســایر اعضــای تیــم هــم بخواهنــد کــه نظرشــان را دربــاره‌ی عملکــرد آن‌هــا صادقانــه بگوینــد 

و ایــن ظرفیــت پذیــرش را در خودشــان ایجــاد کننــد.

مثــاً می‌توانیــد هــر مــاه یــک فــرم نظرســنجی بــرای کارکنــان بفرســتید و از آن‌هــا بازخــورد 

بگیریــد. وقتــی اعتمــاد خوبــی بیــن شــما و اعضــای تیــم برقــرار شــد، می‌توانیــد در جلســه‌ی 

ــه  ــان مســتقیماً ب ــی از کارکن ــه طبیعــی اســت کــه خیل ــد. البت حضــوری نظرشــان را بخواهی

مافــوق خودشــان انتقــاد نمی‌کننــد، پــس ســعی کنیــد عکس‌العمــل مناســبی بــه نظراتشــان 

ــن نظــرات را در  ــق ای ــر پشــتیبانی موف ــوان مدی ــه عن ــه پشــیمان نشــوند و ب ــد ک ــه دهی ارائ

جهــت پیشــرفت کســب‌وکار و خودتــان، اعمــال کنیــد.

ــای  ــه و مهارت‌ه ــص، تجرب ــتن تخص ــق، داش ــتیبانی موف ــر پش ــه مدی ــدن ب ــرای تبدیل‌ش ب

اساســی تــازه شــروع راه اســت. تیــم پشــتیبانی بــه فرهنگــی شایســته و قابــل اعتمــاد نیــاز 

دارد کــه حــس احتــرام و قدردانــی در آن مــوج بزنــد. از آنجــا کــه بخــش پشــتیبانی مســتقیم 

ــادی در  ــای زی ــاب تفاوت‌ه ــن کت ــب ای ــری مطال ــه‌کار گی ــت، ب ــاط اس ــتریان در ارتب ــا مش ب

فــروش و درآمــد شــرکتمان ایجــاد خواهــد کــرد.
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حقوق مدیر پشتیبانی



مدیر پشتیبانی 60

اکثــر افــراد قبــل از اینکــه پیشــنهاد شــغلی را قبــول کننــد، بیشــتر از اینکــه مهارت‌هایشــان 

را ارزیابــی کننــد، بــه میــزان حقــوق و پــاداش آن شــغل نــگاه می‌کننــد! درســت ماننــد دیگــر 

ــی در  ــش مهم ــم نق ــر آن ه ــر ب ــل مؤث ــتیبانی و عوام ــر پش ــوق مدی ــزان حق ــغل‌ها، می ش

اســتخدام متقاضیــان برتــر دارد. در ایــن فصــل پــس از بررســی مســئولیت‌های اصلــی مدیــر 

پشــتیبانی، ســراغ کارهــای روزمــره‌ی ایــن مدیــران خواهیــم رفــت و در آخــر بــه حقــوق مدیــر 

پشــتیبانی و عوامــل مؤثــر بــر آن خواهیــم پرداخــت.

مسئولیت‌های اصلی مدیر پشتیبانی

ــر پشــتیبانی در هــر شــرکتی ممکــن  ــا همــان مدی ــر امــور مشــتریان ی مســئولیت‌های مدی

اســت متفــاوت باشــد. بــا ایــن حــال، یــک ســری مســئولیت‌های اساســی وجــود دارد کــه در 

ــب شــرکت‌ها یکســان هســتند: اغل

ˢ بهبود تجربه مشتری	

ˢ برقراری تعامل با مشتریان و تسهیل رشد ارگانیک شرکت	

ˢ نظارت بر مسائل مشتریان و پیگیری مشکلات تا حل‌وفصل شدن آن‌ها	

ˢ تعیین مأموریتی واضح و طراحی استراتژی‌های مبتنی بر آن مأموریت	

ˢ توسعه‌ی رویه‌ها، خط‌مشی‌ها و استانداردهای تیم پشتیبانی	

ˢ ــای 	 ــه‌ی گزارش‌ه ــم پشــتیبانی و تهی ــه تی ــوط ب ــای مرب ــا و داده‌ه ــل آماره تجزیه‌وتحلی
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دقیــق

ˢ استخدام اعضای تیم پشتیبانی مشتری و توانمندسازی آن‌ها	

ˢ مدیریــت بودجــه‌ی بخــش پشــتیبانی و اســتفاده‌ی بهینــه از بودجــه بــرای دســتیابی بــه 	

اهــداف کمــی و کیفــی شــرکت

ˢ طراحی گردش کار منظم با توجه به اولویت‌های شرکت	

ˢ ــزار و 	 ــر نرم‌اف ــی، ســرویس و تعمی ــا عیب‌یاب ــری و آشــنایی ب مهارت‌هــای قــوی کامپیوت

ســخت‌افزارهای بخــش پشــتیبانی مشــتری

ˢ آشنایی با استانداردها و شیوه‌های اصلی حوزه‌ی پشتیبانی مشتری	

 مدیر پشتیبانی طی روز چه کارهایی انجام می‌دهد؟

ــر اســت، کارهــای  ــر پشــتیبانی مؤث ــر میــزان حقــوق مدی یکــی از مهم‌تریــن عواملــی کــه ب

ــه نیازهــا و  ــد در طــی روز ب ــران پشــتیبانی بای ــی مدی ــه طــور کل ــراد اســت. ب ــه ایــن اف روزان

خواســته‌های مشــتریان گــوش دهنــد و در عیــن حــال، تیــم کارشناســان پشــتیبانی مشــتری 

را رهبــری کننــد.

امــا همــه چیــز بــه همیــن ســادگی نیســت. مدیــر پشــتیبانی بــرای انجــام همیــن وظایــف 

بایــد طــی روز کارهــای زیــادی انجــام دهــد کــه در ادامــه بــه آن‌هــا اشــاره می‌کنیــم:
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ˢ نظارت دقیق بر مکالمات کارشناسان پشتیبانی با مشتریان	

ˢ تجزیه‌وتحلیل، ثبت گزارش و اجرای طرح‌های اضطراری	

ˢ ورود به مسائل سنگین و دشواری که مشتریان با آن‌ها دست‌وپنجه نرم‌ می‌کنند	

ˢ اولویت‌بنــدی پروژه‌هــای روزانــه و انگیزه‌بخشــیدن بــه کارشناســان بــرای انجــام آن 	

پروژه‌هــا

ˢ شرکت در جلسات با مدیران بالادست	

ˢ نظارت بر معیارهای عملکرد بخش پشتیبانی	

ˢ اجرای برنامه‌ی روزانه‌ی مؤثر برای خلق اهداف شرکت در زمینه‌ی وفاداری مشتری	

ˢ مستندسازی کلیه‌ی فعالیت‌ها و بحث‌های مربوط به خدمات مشتری	

ˢ استخدام و آموزش کارشناسان پشتیبانی	

ˢ مدیریت و نظارت بر بودجه‌‌ی مصوب بخش پشتیبانی	

ˢ یادگیری متدهای جدید پشتیبانی مشتری	
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مدیر پشتیبانی مشتری باید در چه مسائلی ورود کند؟

ــی از  ــد خیل ــر پشــتیبانی می‌توان ــر می‌شــود، ورود مدی ــی ســؤالات مشــتریان پیچیده‌ت وقت

ــال  ــن کان ــات ممکــن اســت کارشناســان در چندی ــد. بعضــی ‌اوق مشــکلات را رفع‌ورجــوع کن

ارتباطــی ماننــد تلفــن، شــبکه‌های اجتماعــی و ایمیــل بــا مشــتریان تعامــل داشــته باشــند. 

ــد  ــان حاصــل کن ــه اطمین ــن اســت ک ــر پشــتیبانی ای ــه‌ی مدی ــف روزان ــی از وظای ــا یک اینج

ــوند. ــه ش ــع ارائ ــه و به‌موق ــق، یکپارچ ــخ‌ها دقی ــی، پاس ــال ارتباط ــر از کان صرف‌نظ

همــواره خط‌مشــی‌ها و رویه‌هایــی وجــود دارد کــه کارشناســان پشــتیبانی بــرای حــل 

مســائل مشــتریان از آن‌هــا پیــروی می‌کننــد. یکــی دیگــر از وظایــف روزانــه‌ی مدیــر پشــتیبانی 

ایــن اســت کــه بیــن برطرف‌شــدن نیازهــای مشــتری و اهــداف ســازمان، تعــادل ایجــاد کنــد. 

ــرخ حفــظ مشــتری افزایــش  اگــر رضایــت مشــتری در راســتای اهــداف کســب‌وکار باشــد، ن

پیــدا کــرده و فــروش شــرکت نیــز بیشــتر و بیشــتر می‌شــود.

یکــی دیگــر از وظایــف روزانــه‌ی مدیــر پشــتیبانی حضــور در فراینــد اســتخدام کارشناســان 

ایــن بخــش اســت. ایــن مدیــران بایــد مهارت‌هــای موردنیــاز بــرای اســتخدام در ایــن شــغل 

را در افــراد ارزیابــی کننــد و شایســتگی فنــی، توانایــی حــل مســئله و مهارت‌هــای ارتباطــی 

افــراد را بســنجند.
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چه عواملی روی حقوق مدیر پشتیبانی تأثیر می‌گذارند؟

پاســخ ایــن ســؤال نیــز ممکــن اســت بســته بــه شــرکت و حــوزه‌ی صنعتــی متفــاوت باشــد. 

ــم، عوامــل ثابتــی هســتند کــه هــر یــک  ــگاه می‌کنی ــف ن ــه شــرکت‌های مختل ــی ب ــا وقت ام

می‌تواننــد تأثیــر چشــمگیری بــر میــزان حقــوق مدیــر پشــتیبانی داشــته باشــند.

1( سابقه‌ی کار مرتبط قبلی

ــر پشــتیبانی مســئولیتی در ســطوح ابتدایــی شــرکت نیســت. بنابرایــن داشــتن  شــغل مدی

ــاً  ــان کام ــی از کارشناس ــری تیم ــتریان و رهب ــا مش ــل ب ــه‌‌ی تعام ــی در زمین ــه‌ی قبل تجرب

ــر پشــتیبانی  ــوق مدی ــی بیشــتر باشــد، حق ــط قبل ضــروری اســت. هرچــه ســابقه‌ی کار مرتب

ــود. بیشــتر خواهــد ب

امــا ایــن بــدان معنــا نیســت کــه فــرد حتمــاً بایــد در گذشــته در بخــش خدمــات مشــتری 

کار کــرده باشــد.

بســیاری از افــراد بــا رزومــه‌ی مدیریــتِ دیگــر بخش‌هــای ســازمان ماننــد بازاریابــی، منابــع 

انســانی یــا تیــم فــروش می‌تواننــد بــرای اســتخدام در این شــغل اقــدام کننــد. چرا؟ چــون این 

مدیــران هــم منظــم بــا کارشناســان شــرکت و مشــتریان در تعامــل هســتند و در فعالیت‌هــای 

آموزشــی و اســتخدامی نقــش دارنــد.
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2( مهارت‌های ارتباطی

گذرانــدن دوره‌ی فــن بیــان یــا شــرکت در دوره‌هــای مهــارت ارتباطــی می‌توانــد تأثیــر زیــادی 

بــر حقــوق مدیــر پشــتیبانی داشــته باشــد. مدیــران پشــتیبانی موفــق، در به‌اشــتراک گذاشــتن 

ــتاری  ــی و نوش ــی کلام ــای ارتباط ــد و مهارت‌ه ــل می‌کنن ــوب عم ــتری خ ــا مش ــات ب اطلاع

قــوی دارنــد.

3( مهارت‌های رهبری قوی

ــری  ــه شــرکت در دوره‌هــای رهب ــدام ب ــود مهارت‌هــای خــود اق ــرای بهب ــران ب ــی از مدی خیل

ــار تجربیاتــی کــه افــراد کســب می‌کننــد، باعــث  می‌کننــد. گواهینامــه‌ی ایــن دوره‌هــا در کن

ــرادی  ــا اف ــد ب ــر پشــتیبانی بای ــه مدی ــا ک ــر پشــتیبانی می‌شــود. از آنج ــوق مدی ــش حق افزای

ــج  ــه نتای ــوی ب ــری ق ــارت رهب ــاً مه ــد، طبیعت ــف کار کن ــای مختل ــا و نیازه ــا پیش‌زمینه‌ه ب

بهتــری بــرای ســازمان منجــر خواهــد شــد.

4( سابقه‌ی کار با نرم‌افزارهای پشتیبانی مشتری

ــال شــده اســت.  ــم پشــتیبانی مشــتری وارد فضــای دیجیت ــف تی ــروزه بســیاری از وظای ام

ــا مشــتریان و  ــاط ب ــه ســازمان‌دهی ارتب ــا نرم‌افزارهــای پشــتیبانی مشــتری ب ســابقه‌ی کار ب

ــن  ــا ای ــه آشــنایی کار ب ــد. و البت ــادی می‌کن ــان کمــک زی ــا کارکن ــه ب ــاط بهین همچنیــن ارتب

ــر پشــتیبانی دارد. ــوق مدی ــزان حق ــر می ــادی ب ــر زی ــا تاثی نرم‌افزاره
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5( سابقه‌ی حضور در شرکت‌های بزرگ

یکــی از مهم‌تریــن عوامــل مؤثــر بــر حقــوق مدیر پشــتیبانی، ســابقه‌ی حضــور در شــرکت‌هایی 

ــد،  ــر می‌آین ــرکت‌های بزرگ‌ت ــه از ش ــی ک ــولًا متقاضیان ــد. معم ــی دارن ــام بزرگ ــه ن ــت ک اس

تقاضــای حقــوق بیشــتری دارنــد.

6( مدرک تحصیلی

ــران و  ــوق مدی ــور کلاســیک روی حق ــه ط ــه ب ــی اســت ک ــی از عوامل ــی یک ــدرک تحصیل م

کارشناســان تأثیرگــذار اســت. طبیعتــاً افــراد بــا مــدرک تحصیلــی کارشناســی ارشــد مرتبــط بــا 

حــوزه‌ی کســب‌وکار و تجــارت، حقــوق بیشــتری نســبت بــه افــراد با مــدرک کارشناســی دریافت 

می‌کننــد. البتــه ایــن پارامتــر در یــک شــرکت نســبت بــه شــرکت دیگــر کامــاً متفــاوت اســت 

و معمــولًا بــه ســایق و انتظــارات مدیــران بســتگی دارد.

ــر پشــتیبانی حقــوق بیشــتری  ــوان مدی ــه عن چطــور می‌توانیــم ب
دریافــت کنیــم؟

هرچــه ســابقه‌ی مرتبــط و مهارت‌هــای ارتباطــی فــرد بالاتــر باشــد، می‌توانــد تقاضــای حقــوق 

ــن ســؤال پاســخ  ــه ای ــم ب ــر می‌خواهی ــا اگ ــد. ام ــر پشــتیبانی کن ــرای شــغل مدی بیشــتری ب

ــاره‌ای  ــگاه دوب ــر پشــتیبانی مــی‌رود ن ــه انتظاراتــی کــه از هــر مدی ــد ب کامل‌تــری دهیــم، بای

بیندازیــم.
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مدیــر خدمــات مشــتری مســئول ایجــاد محیــط کاری مولــد و انگیزشــی بــرای تیم پشــتیبانی 

اســت. هــر چــه مهــارت متقاضیــان در تکنیک‌هــای رهبــری بیشــتر باشــد و تجربــه‌ی بالاتــری 

در رســیدگی بــه مشــکلات و اختلافــات داشــته باشــند، طبیعتــاً شایســته‌ی دریافــت حقــوق 

بالاتــری هــم هســتند.

اگــر می‌خواهیــم بــه عنــوان مدیــر پشــتیبانی حقــوق بیشــتری دریافــت کنیــم، بایــد ســوابق 

و اســنادی بــه شــرکت موردنظــر ارائــه دهیــم کــه بــه آن‌هــا نشــان دهــد مــا از پــس انتظــارات 

ایــن مســئولیت برمی‌آییــم. انتظاراتــی ماننــد:

ˢ مدیریت تعداد زیادی تماس و ایمیل دریافتی از مشتریان	

ˢ ثبت سریع و بررسی دقیق سوابق تعامل با مشتری و جزئیات اقدامات انجام‌شده	

ˢ دانش تخصصی کامل از محصولات یا خدماتی که شرکت ارائه می‌دهد	

ˢ مهارت‌های اداری و سازمانی	

ˢ تسلط بر نرم‌افزارها و سخت‌افزارهای لازم	

 

حقوق مدیر پشتیبانی در ایران چقدر است؟

عوامــل زیــادی بــر میــزان حقــوق مدیــر پشــتیبانی در ایــران مؤثــر اســت. یکــی از مهم‌تریــن 

ــر پشــتیبانی در  ــوق مدی ــی حق ــه طــور کل ــم. ب ــه در آن کار می‌کنی ــل، شــهری اســت ک عوام
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تهــران و شــهرهای بــزرگ شــامل اصفهــان، اهــواز، تبریــز، شــیراز، کــرج و مشــهد نســبت بــه 

ــر اســت. ــر بالات شــهرهای کوچک‌ت

بررســی کلــی در ســایت‌های کاریابــی نشــان می‌دهــد کــه حقــوق مدیــر پشــتیبانی در ایــران 

از حــدود 9 تــا 10 میلیــون تومــان شــروع شــده و در برخــی مــوارد ممکــن اســت تــا بالاتــر از 

20 میلیــون تومــان نیــز برســد.

بــا ایــن حــال همان‌طــور کــه گفتیــم، پارامترهــای زیــادی بــر حقــوق افــراد مؤثــر اســت کــه 

ــه اســتان،  ــوط اســت، برخــی دیگــر هــم ب ــه خــود متقاضیــان و مهارت‌هایشــان مرب برخــی ب

شــهر یــا شــرکت موردنظــر ارتبــاط دارد.

مشــتریان امــروزی انتظــارات بالایــی از شــرکت‌ها دارنــد. بــرای همیــن شــرکت‌ها بــه مدیــر 

پشــتیبانی همه‌فن‌حریــف نیــاز دارنــد کــه از پــس مســئولیت‌هایش بربیایــد و تجربــه‌ی 

ــد. ــرای مشــتریان فراهــم کن لذت‌بخشــی ب
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تفاوت کارشــناس پشــتیبانی و مدیر 

نی پشتیبا
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کارشــناس پشــتیبانی در مقایســه بــا مدیــر پشــتیبانی ارتبــاط بیشــتری بــا مشــتریان دارد، 

پــس بایــد مهارت‌هــای ارتباطــی، صمیمیــت و توانایــی حــل مســئله‌ی بالایــی داشــته باشــد. 

ــه‌ی تمــاس  ــا تجرب ــاً همــه‌ی م ــم. تقریب ــت کنی ــن موضــوع صحب ــه ای ــد بیشــتر راجع‌ب بیایی

ــد  ــت کار نمی‌کن ــزاری درس ــه نرم‌اف ــی ک ــته‌ایم. موقع ــتیبانی را داش ــناس پش ــک کارش ــا ی ب

ــاس  ــم تم ــه می‌کنی ــن کاری ک ــود، اولی ــرآورده نمی‌ش ــول ب ــان از محص ــی انتظاراتم ــا وقت ی

ــا کارشــناس پشــتیبانی شــرکت اســت. اینجــا قــرار اســت ایــن موقعیــت شــغلی را بیشــتر  ب

ــان  ــم. در پای ــی کنی ــتیبانی را بررس ــناس پش ــای کارش ــئولیت‌ها و مهارت‌ه ــیم و مس بشناس

نیــز بــه مقایســه‌ی کارشــناس پشــتیبانی و مدیــر پشــتیبانی مشــتریان خواهیــم پرداخــت.

منظور از کارشناس پشتیبانی چیست؟

موقعیــت شــغلی   )Customer Support Specialist( پشــتیبانی مشــتری«  »کارشــناس 

محبوبــی اســت کــه مؤثــر و فــوری بــه حــل چالش‌هــا و نیازهــای مشــتری می‌پــردازد. ارتبــاط 

میــان »کارشــناس« و »مشــتری« معمــولًا از طریــق تلفــن، ایمیــل، چــت زنــده و شــبکه‌های 

اجتماعــی برقــرار می‌شــود. وقتــی مشــتریان بــا بخــش پشــتیبانی تمــاس می‌گیرنــد و 

می‌گوینــد بــا مشــکلی روبــه‌رو هســتند، تعامــات تیــم پشــتیبانی بــا مشــتری آغــاز می‌شــود.

ــر  ــرای اســتخدام کارشــناس پشــتیبانی و مدی ــرمایه‌گذاری شــرکت‌ها ب ــل س ــن دلی مهم‌تری

پشــتیبانی، خوشــحال‌کردن مشــتریان و جلــب رضایــت آن‌هاســت. بدیهــی اســت کــه انجــام 

ایــن کار بــرای موفقیــت بلندمــدت کســب‌وکارها خیلــی مهــم اســت.
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ــا  ــراد از تعامــل خــود ب ــد و اف ــه درســتی انجــام دهن وقتــی کارشناســان وظایــف خــود را ب

شــرکت راضــی باشــند، بــه احتمــال زیــاد بــه مشــتریانی وفــادار و بلندمــدت تبدیــل خواهنــد 

شــد.

از مهم‌تریــن وظایــف اعضــای تیــم پشــتیبانی می‌تــوان بــه انجــام کارهــای اداری، آشــنایی 

ــا هــدف بهبــود تجربــه‌ی  ــا روندهــای شــغلی و پاســخگویی بــه مشــتریان ب و همگام‌شــدن ب

ــد. در  ــام می‌گیرن ــتیبانی انج ــر پش ــر مدی ــف، تحت‌نظ ــن وظای ــام ای ــرد. تم ــاره ک ــا اش آن‌ه

ــا تدویــن اســتراتژی‌های کوتاه‌مــدت و بلندمــدت،  ــر پشــتیبانی اســت کــه ب واقــع ایــن مدی

ــد. ــر انجــام وظایــف و حفــظ اخــاق کاری نظــارت می‌کن ب

ــئولیت‌هایی  ــف و مس ــه وظای ــتری چ ــتیبانی مش ــناس پش کارش
دارد؟

ــتری  ــتیبانی مش ــناس پش ــی کارش ــئولیت‌های اصل ــف و مس ــی وظای ــه معرف ــه ب در ادام

خواهیــم پرداخــت. بــا ایــن حــال توجــه داشــته باشــید کــه بســته به شــرکت و نــوع مشــتریان، 

ایــن مســئولیت‌ها نیــز ممکــن اســت کمــی متفــاوت باشــند.

ˢ پاسخ به تماس‌های تلفنی مشتریان	

ˢ ــده 	 ــت زن ــل، چ ــق ایمی ــتریان )از طری ــن مش ــؤالات آنلای ــت‌ها و س ــه درخواس ــخ ب پاس

وب‌ســایت یــا شــبکه‌های اجتماعــی(
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ˢ پاسخ به سؤالات افراد در بخش سؤالات مقالات بلاگ	

ˢ مدیریت تیکت‌ها در صف پشتیبانی مشتری	

ˢ پاسخ به کامنت‌های شبکه‌های اجتماعی	

ˢ ــب 	 ــه مطال ــد ب ــه می‌خواهن ــا مشــتریانی ک به‌اشــتراک گذاشــتن محتواهــای آموزشــی ب

آموزشــی دسترســی داشــته باشــند

ˢ آموزش مشتریان در مورد نحوه‌ی استفاده از محصولات یا خدمات	

ˢ رسیدگی به انواع شکایات، فیدبک‌ها و تشویق‌های مشتریان	

ˢ مشاوره به مشتریان در مورد برند، محصولات یا خدمات آن	

ˢ شناخت دقیق محصول یا خدمت برای ارائه‌ی پشتیبانی صحیح	

ˢ پیگیری مشتریان بعد از دادن پاسخ اولیه به آن‌ها	

ˢ بهبود تجربه‌ی مشتری در تماس‌ها	

 

ــته  ــد داش ــی بای ــه مهارت‌های ــتری چ ــتیبانی مش ــناس پش کارش
باشــد؟

ــد،  ــدام می‌کنن ــناس پشــتیبانی اق ــت شــغلی کارش ــرای اســتخدام در موقعی ــه ب ــرادی ک اف

ــه‌ی  ــن مســئولیت بدرخشــند و تجرب ــا در ای ــد ت ــی دارن ــی و بیرون ــه مهارت‌هــای درون ــاز ب نی

ــد. ــم نماین ــتری فراه ــرای مش ــی ب لذت‌بخش
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1( مهارت‌های ارتباطی

ــا  ــر ب ــاط مؤث ــی ارتب ــاز دارد، توانای ــه آن نی ــه کارشــناس پشــتیبانی ب ــی ک ــن مهارت مهم‌تری

مشــتریان اســت. کارشناســان پشــتیبانی بایــد در تمــام تعامــات خــود کامــاً شــفاف و مؤثــر 

عمــل کننــد. فرقــی نمی‌کنــد بســتر ایــن ارتبــاط، فضــای آنلایــن باشــد یــا مراجعــه‌ی حضــوری؛ 

اگــر کارشــناس پشــتیبانی مهارت‌هــای کافــی را نداشــته باشــد، در انجــام وظایفــی کــه بالاتــر 

گفتیــم بــه مشــکل خواهــد خــورد.

2( تسلط کامل به محصولات و خدمات شرکت

کارشناســان پشــتیبانی بایــد توانایــی پاســخ بــه هــر ســؤالی را در ارتبــاط با محصولات شــرکت 

ــا خدمــات )همــراه  ــر تمــام ویژگی‌هــا و قابلیت‌هــای محصــولات ی داشــته باشــند. تســلط ب

ــناس  ــرای کارش ــای لازم ب ــی از مهارت‌ه ــانی( یک ــه به‌روزرس ــه هرگون ــوط ب ــات مرب ــا جزئی ب

پشــتیبانی و مدیــر پشــتیبانی اســت.

3( صمیمت و یک‌دلی

کارشناســان پشــتیبانی اگــر حــس صمیمیــت و یک‌دلــی را در خــود پــرورش ندهنــد، 

نمی‌تواننــد نیازهــا و خواســته‌های مشــتری را درســت درک کننــد. بخشــی از مســئولیت 

ایــن کارشناســان مســتلزم گــوش‌دادن بــه ماجراهــای تلــخ و شــیرین مشــتریان در ارتبــاط بــا 

محصــول اســت. خیلــی وقت‌هــا ممکــن اســت مشــتریان مــؤدب نباشــند و از کــوره در برونــد. 

طبیعتــاً در ایــن مواقــع، کارشناســانی کــه همچنــان صمیمیــت و همدلــی خــود را بــا مشــتری 
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حفــظ می‌کننــد، به‌راحتــی می‌تواننــد بــر شــرایط مســلط باشــند. تنهــا در ایــن صــورت اســت 

کــه نیازهــای مخاطبیــن بــه طــور مؤثــر بــرآورده خواهــد شــد و آن‌هــا نســبت بــه شــرکت حــس 

حمایــت و اعتمــاد خواهنــد داشــت.

4( صبر و تاب‌آوری ذهنی

کارشناســان پشــتیبانی مشــتری ممکــن اســت روزهــای ســختی داشــته باشــند. روزهایــی 

ــه ســمت آن‌هــا ســرازیر  ــوار تمــاس می‌ریــزد و موجــی از مشــتریان ناراضــی ب کــه از در و دی

می‌شــوند. کارشناســانی کــه از نظــر ذهنــی سرســخت نباشــند و صبــر کمــی داشــته باشــند، در 

ــد. ــن شــرایطی طاقــت نمی‌آورن چنی

ــای  ــناس پشــتیبانی بازخورده ــوان کارش ــه عن ــن اســت ب ــا ممک ــن، بعضــی وقت‌ه در ضم

منفــی زیــادی از مشــتریان دریافــت کنیــم. اینجــا وظیفــه داریــم همچنــان صبــور، آرام و بــا 

متانــت بــه کارهــای خــود ادامــه دهیــم و حواســمان بــه تعهداتمــان نســبت بــه شــرکت باشــد.

5( شور و اشتیاق

کارشناســان پشــتیبانی بایــد مشــتاق‌ترین کارکنــان شــرکت باشــند. مشــتریان از شــخصی کــه 

کارش را دوســت نــدارد یــا همیشــه بدعنــق اســت کمــک نمی‌خواهنــد. از آنجــا کــه در اغلــب 

تعامــات، کارشــناس پشــتیبانی نماینــده‌ی برنــد اســت، بایــد چهــره‌ای مشــتاق و باانــرژی از 

خــود نشــان دهــد.
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6( مدیریت زمان

نه‌تنهــا از کارشناســان پشــتیبانی انتظــار مــی‌رود چالش‌هــای مشــتریان را کامــاً حــل کننــد، 

ــای  ــه کانال‌ه ــتریان ب ــا مش ــن روزه ــد. ای ــام دهن ــز انج ــع نی ــن کار را به‌موق ــد ای ــه بای بلک

ــاس  ــا کارشناســان پشــتیبانی تم ــوری ب ــد ف ــد و می‌توانن ــددی دسترســی دارن ارتباطــی متع

ــان را  ــت زم ــارت مدیری ــی‌رود مه ــار م ــان انتظ ــن کارشناس ــن از ای ــرای همی ــد. ب ــرار کنن برق

ــد. فراگرفتــه باشــند و کار رفــع مشــکل موجــود را ســریع آغــاز کنن

7( حل مسئله

ــه  ــد ک ــدی باش ــکل جدی ــا مش ــد، ی ــراری باش ــتری تک ــش مش ــد چال ــی نمی‌کن ــچ فرق هی

ــر صــورت کارشــناس پشــتیبانی و مدیــر  ــود. در ه ــده ب ــدا نش ــت ســروکله‌اش پی هیچ‌وق

پشــتیبانی بایــد مشــکل را بررســی کننــد و در کم‌تریــن زمــان ممکــن راهــی بــرای رفــع آن بــه 

ــد. مشــتری پیشــنهاد دهن

8( تطبیق‌پذیری

ــن اســت  ــا ممک ــی وقت‌ه ــر اســت. خیل ــل و تغیی ــه رشــد، تکام ــا موظــف ب کســب‌وکار م

ــد.  ــر کنن ــا( تغیی ــا و قابلیت‌ه ــه ویژگی‌ه ــا )از جمل ــه آن‌ه ــوط ب ــات مرب محصــولات و اطلاع

حتــی شــاید پرســونا یــا شــخصیت خریــدار شــرکت هــم تغییــر ‌کنــد. کارشناســان پشــتیبانی 

ــری  ــه یادگی ــل ب ــد و مای ــق دهن ــرات وف ــن تغیی ــا ای ــاده باشــند خــود را ب ــد آم همیشــه بای

مطالــب جدیــد باشــند.
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کارشناس پشتیبانی چه تفاوتی با مدیر پشتیبانی دارد؟

کارشــناس پشــتیبانی و مدیــر پشــتیبانی مســئولیت‌های کوتاه‌مــدت و بلند‌مــدت متفاوتــی 

دارنــد. البتــه اینجــا هــم بایــد بگوییــم کــه وظایــف هــر یــک از ایــن افــراد بســته بــه انــدازه 

شــرکت و حــوزه‌ی صنعتــی متفــاوت اســت. امــا بــه طــور کلــی مدیــر پشــتیبانی مســئولیت 

اســتراتژیک‌تری در قبــال ســازمان دارد. در حالــی کــه وظایــف کارشــناس، عملیاتی‌تــر هســتند.

بــه عبــارت دیگــر کارشــناس در خــط مقــدم تیــم پشــتیبانی فعالیــت می‌کنــد تــا چهــره‌ای 

ــود آن  ــن فعالیــت و نحــوه‌ی بهب ــر ای ــر ب ــد نمایــش دهــد و مدی ــت و مشکل‌گشــا از برن مثب

نظــارت می‌کنــد. از دیگــر تفاوت‌هــای کارشــناس پشــتیبانی و مدیــر پشــتیبانی می‌تــوان بــه 

مــوارد ذکــر شــده در جــدول زیــر اشــاره کــرد:
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کارشناس پشتیبانیمدیر پشتیبانی

ــرعت و  ــود س ــرای بهب ــای لازم ب ــعه‌ی ابزاره ــا توس ــد ی خری

ــتیبانی ــت پش کیفی

ــود  ــرای بهب ــتیبانی ب ــر پش ــه مدی ــی ک ــری ابزارهای به‌کارگی

ــرده ــی ک ــتیبانی معرف ــت پش ــرعت و کیفی س

استفاده از این آموزش‌ها برای بهبود تجربه‌ی مشتریآموزش اعضای جدید تیم پشتیبانی

نگارش گزارش کارتجزیه‌وتحلیل گزارش کار تیم پشتیبانی

به‌کارگیری توصیه‌ها و پیشنهادات مدیر پشتیبانیارائه‌ی پیشنهادات برای بهبود کارایی و اثربخشی

همــکاری بــا دیگــر تیم‌هــای شــرکت ماننــد بازاریابــی و 

توســعه‌ی محصــول

همــکاری بــا مدیــر و دیگــر کارشناســان تیــم پشــتیبانی بــرای 

خلــق تجربــه‌ای بهتــر بــرای مشــتری

فعالیت اصولی و صحیح در کانال‌های ارتباطیطراحی و عرضه‌ی کانال‌های پشتیبانی جدید

ــات  ــه‌ی خدم ــرای ارائ ــتیبانی ب ــم پش ــع تی ــایی موان شناس

ــتری ــه مش ــی ب عال
شنیدن و درک مشکلات مشتری و تلاش برای رفع آن‌ها

توانایی برقراری ارتباط مؤثر با مشتریانتوانایی برقراری ارتباط مؤثر با مدیران ارشد

حــل مشــکلات و مســائل مشــتری و جلــب رضایتــش بــدون حضــور کارشــناس پشــتیبانی 

ــظ  ــر حف ــراد را ب ــن اف ــر ای ــد تأثی ــس نمی‌توان ــت. هیچ‌ک ــن اس ــتیبانی غیرممک ــر پش و مدی

ــد.  ــکار کن ــد ان مشــتری، ارزش طــول عمــر مشــتری و شــهرت برن
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چگونه مدیر پشتیبانی شویم؟



مدیر پشتیبانی 79

بــرای تبدیل‌شــدن بــه مدیــر پشــتیبانی حداقــل بــه مــدرک لیســانس و 2 تــا 4 ســال ســابقه‌ی 

کار نیــاز داریــم. مســیر شــغلی مدیــر پشــتیبانی خیلــی هــم پیچیــده نیســت. بیشــتر افــراد 

قبــل از اینکــه در ایــن موقعیــت شــغلی اســتخدام شــوند، کارمنــد منابــع انســانی یــا کارمنــد 

ــای  ــری و تکنیک‌ه ــر، رهب ــاط مؤث ــد ارتب ــی مانن ــم مهارت‌های ــر بتوانی ــد. اگ ــروش بوده‌ان ف

مدیریــت را بیاموزیــم، راحــت می‌توانیــم بــه مدیــر پشــتیبانی کاربلــدی تبدیــل شــویم.

ببینیم چطور باید مدیر پشتیبانی شویم؟

چگونه در 7 مرحله به عنوان مدیر پشتیبانی استخدام شویم؟

1( دریافت آموزش‌های لازم

ــر پشــتیبانی اســت. اگــر  ــن الزامــات مســیر شــغلی مدی ــی یکــی از مهم‌تری مــدرک تحصیل

ــه شــرح‌های  ــر پشــتیبانی هســتیم، بایــد نگاهــی ب ــه عنــوان مدی ــه اســتخدام ب علاقه‌منــد ب

ــی  ــزان تحصیلات ــه می ــه چ ــرکت‌ها ب ــم ش ــم و ببینی ــی بیندازی ــایت‌های کاریاب ــغلی در س ش

نیــاز دارنــد.

ــانس و  ــدرک لیس ــتیبانی دارای م ــران پش ــد از مدی ــه 50 درص ــد ک ــان می‌دهن ــا نش آماره

ــد. ــد دارن ــی ارش ــدرک کارشناس ــد، م ــه 9 درص ــک ب نزدی

البتــه بــرای طــی کــردن مســیر شــغلی مدیــر پشــتیبانی بایــد نیم‌نگاهی بــه رشــته‌ی تحصیلی 

ــب‌وکار،  ــار، کس ــت، آم ــا مدیری ــط ب ــته‌های مرتب ــان رش ــیم. فارغ‌التحصی ــته باش ــم داش ه
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فنــاوری اطلاعــات، علــوم تجــاری، علــوم کامپیوتــر و روان‌شناســی پتانســیل بیشــتری بــرای 

دریافــت ایــن شــغل دارنــد.

2( توسعه‌ی مهارت‌های مدیر پشتیبانی

ــعه  ــان توس ــای لازم را در خودم ــد مهارت‌ه ــتیبانی بای ــر پش ــغل مدی ــل از درخواســت ش قب

دهیــم. مهم‌تریــن مهارت‌هایــی کــه معمــولًا در شــرح وظایــف مدیــر پشــتیبانی ذکــر می‌شــوند 

عبارت‌انــد از:

ˢ مدیریت پروژه	

ˢ پشتیبانی فنی محصول	

ˢ تسلط بر نرم‌افزارهای پایه و نرم‌افزارهای تخصصی پشتیبانی مشتری	

ˢ زبان انگلیسی متوسط یا قوی	

ˢ مهارت‌های ارتباطی	

ˢ هوش هیجانی	

ˢ حل مسئله	
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3( شرکت در دوره‌های کارآموزی

ــاه  ــا 3 م ــه 1 ت ــط ب ــور متوس ــه ط ــتیبانی ب ــران پش ــی کار، مدی ــازمان جهان ــر س ــق نظ طب

ــدت  ــن م ــول ای ــراد در ط ــد. اف ــاز دارن ــس از اســتخدام( نی ــوزش پ ــان آم ــا هم ــوزی )ی کارآم

مهارت‌هــا و تکنیک‌هــای موردنیــاز بــرای ایــن شــغل را می‌آموزنــد و بــا الزامــات کار در 

شــرکت موردنظــر آشــنا می‌شــوند.

4( دریافت گواهی‌نامه‌های لازم

بــرای بیشترشــدن شــانس اســتخدام، گذرانــدن‌ دوره‌هــای آموزشــی مدیریــت، رهبــری و فــن 

بیــان هــم پیشــنهاد خوبــی اســت. گواهینامه‌هــای دریافت‌شــده از ایــن دوره‌هــا بــه کارفرمایــان 

نشــان می‌دهنــد کــه مــا دانــش مــورد انتظــار بــرای ایــن موقعیــت شــغلی را داریــم.

ــن  ــاز نداشــته باشــند، داشــتن ای ــای تخصصــی نی ــه گواهینامه‌ه ــان ب ــر کارفرمای ــی اگ حت

ــم.  ــوه کنی ــژه‌ای جل ــرد وی ــان، ف ــر متقاضی ــن دیگ ــد بی ــک می‌کنن ــا کم ــه م ــا ب گواهی‌ه

البتــه نبایــد ایــن را فرامــوش کنیــم کــه در رونــد دریافــت گواهینامــه، مهارت‌هــای جدیــدی 

ــتند. ــازی هس ــل پیاده‌س ــای کاری قاب ــه در فض ــم ک می‌آموزی

5( آگاهی از وظایف مدیر پشتیبانی

ــد بدانیــم چــه وظایــف و  ــر پشــتیبانی شــویم، بای ــم مدی ــاً وقتــی تصمیــم می‌گیری طبیعت

مســئولیت‌هایی قــرار اســت بــر عهــده‌ی مــا قــرار گیــرد. اگــر قبــل از شــروع کار بــا ایــن وظایــف 

آشــنا باشــیم، دســتیابی بــه اهــداف درآمــدی و کاهــش هزینه‌هــای بخــش پشــتیبانی بســیار 
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ــه نحــو  ســاده‌تر خواهــد شــد. در عیــن حــال، برنامه‌هــای اســتراتژیکِ بخــش پشــتیبانی را ب

احســن اجــرا خواهیــم کــرد.

بعضی از مهم‌ترین وظایف مدیر پشتیبانی عبارت‌اند از:

ˢ مدیریت عملکردهای روزانه بخش پشتیبانی مشتری	

ˢ پاسخگویی به مشکلات پیچیده‌ی مشتریان	

ˢ اجرای فرایندها و استراتژی‌های لازم برای افزایش رضایت مشتری	

ˢ تدوین و بازنگری سیاست‌های بخش پشتیبانی مشتری	

ˢ اطلاع‌رسانی موارد جدید در ارتباط با محصولات، رویه‌ها و روندها	

ˢ ارزیابی آمارها و داده‌های مربوط به تیم پشتیبانی	

ˢ مصاحبه و استخدام کارمندان جدید	

ˢ آموزش کارمندان جدید	

ˢ مدیریت بودجه‌ی بخش پشتیبانی مشتری	



مدیر پشتیبانی 83

6( آماده‌سازی رزومه

ــا و  ــه مهارت‌ه ــس از اینک ــتیبانی مشــتری، پ ــر پش ــغلی مدی ــیر ش ــن قســمت از مس در ای

مســئولیت‌های ایــن شــغل را بررســی کردیــم، بایــد رزومــه‌ی خــود را آمــاده کنیــم. ســاخت 

رزومــه‌ای عالــی ممکــن اســت ســاعت‌ها، روزهــا و یــا حتــی هفته‌هــا طــول بکشــد. بنابرایــن 

ــر  ــه‌ی مدی ــد در رزوم ــه بای ــواردی ک ــن م ــه مهم‌تری ــه ب ــم. در ادام ــه کنی ــد عجل ــاً نبای اص

ــم. ــاره می‌کنی ــوند اش ــتیبانی آورده ش پش

	ˢاطلاعات تماس

اطلاعــات تمــاس معمــولًا در بــالای رزومــه آورده می‌شــود. ایــن بخــش شــامل نــام و نــام 

خانوادگــی، آدرس، ایمیــل و شــماره‌تلفن می‌شــود. البتــه معمــولًا در قســمت آدرس بــه جــای 

نشــانی منــزل، نــام شــهر و اســتان آورده می‌شــود. بســیاری از متقاضیــان، آدرس شــبکه‌های 

ــاس را  ــات تم ــت اطلاع ــت فون ــر اس ــد. بهت ــز درج می‌کنن ــود را نی ــایت خ ــی و س اجتماع

ــه راحتــی قابــل مشــاهده باشــد. ــا ب پررنگ‌تــر یــا بزرگ‌تــر از بقیــه رزومــه لحــاظ کنیــم ت

	ˢنمایه، هدف یا خلاصه‌ی رزومه مدیر پشتیبانی

پــس از اطلاعــات تمــاس، بایــد بــه ترجیحــات و هــدف خــود از نــگارش رزومــه بپردازیــم. در 

ایــن بخــش می‌توانیــم نمایــه یــا خلاصــه بیاوریــم و بــه ایــن نکتــه کــه بــرای شــغل مدیــر 

پشــتیبانی درخواســت می‌دهیــم اشــاره کنیــم. اگــر بتوانیــم در همیــن قســمت مــرور ســریعی 
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ــب  ــیم، مخاط ــته باش ــتری داش ــتیبانی مش ــوزه‌ی پش ــود در ح ــات خ ــا و تجربی از مهارت‌ه

ــرد و ادامــه‌ی  ــدا خواهــد ک ــا پی ــا توانایی‌هــا و شایســتگی‌های م ــی ب رزومــه آشــنایی ابتدای

رزومــه را بــا دیــد بازتــری خواهــد خوانــد.

	ˢتجربیات شغلی

ــتیبانی  ــر پش ــغل مدی ــا ش ــاط ب ــه در ارتب ــی ک ــوابق و تجربیات ــه س ــد ب ــش بای ــن بخ در ای

ــا »مشــتری« مرتبــط  ــه طــور کلــی تمــام تجربیــات شــغلی کــه ب داشــته‌ایم اشــاره کنیــم. ب

هســتند را می‌توانیــم بیاوریــم. در هــر بخــش لازم اســت دســتاوردها یــا جوایــز قابل‌توجهــی 

ــم. ــر کنی ــز ذک ــم را نی ــت کرده‌ای ــه دریاف ک

	ˢتحصیلات و گواهی‌های آموزشی

آمــوزش یــا همــان Education بخشــی ضــروری از رزومــه‌ی مدیــر پشــتیبانی اســت. در ایــن 

قســمت بایــد پیشــینه‌ی تحصیلــی خــود و هــر دســتاورد تحصیلــی یــا جوایــزی کــه در ایــن 

حــوزه دریافــت کرده‌ایــم را بیاوریــم. بعــد از ذکــر مــدارک تحصیلــی، بهتــر اســت بــه دوره‌هــای 

ــز اشــاره کنیــم. آموزشــی و گواهی‌نامه‌هــای تخصصــی نی
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	ˢمهارت‌ها

ــر پشــتیبانی  ــا شــغل مدی ــاط ب ــه در ارتب ــای خاصــی ک ــه، مهارت‌ه ــن بخــش از رزوم در ای

ــه  ــی ک ــم از مهارت‌های ــش می‌توانی ــن بخ ــتن ای ــرای نوش ــم. ب ــم را می‌آوری ــب‌ کرده‌ای کس

ــدام از بخش‌هــای  ــر ک ــه در ه ــم ک ــوش نکنی ــم. فرام ــم هــم کمــک بگیری ــر کردی ــر ذک بالات

ــات نادرســت خــودداری  ــان اطلاع ــم و از بی ــه خــرج دهی ــت را ب ــت صداق ــد نهای ــه، بای رزوم

کنیــم.

7( درخواست برای شغل مدیر پشتیبانی

ــر پشــتیبانی می‌رســد.  ــرای شــغل مدی ــه درخواســت ب ــت ب پــس از آماده‌کــردن رزومــه، نوب

بــرای یافتــن موقعیت‌هــای شــغلی می‌توانیــم از ســایت‌های کاریابــی فارســی ماننــد »کاریــاب 

ایــران«، »جابینجــا« و »کاربــوم« اســتفاده کنیــم. مراجعــه بــه شــبکه‌ی اجتماعــی لینکدیــن، 

ــا شــرکت‌ها و پرس‌وجــو از دوســتان مشــغول در حــوزه‌ی کســب‌وکار، از  ــاط مســتقیم ب ارتب

دیگــر راه‌هــای پیداکــردن موقعیــت شــغلی مدیــر پشــتیبانی هســتند.
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چگونــه می‌توانیــم مهارت‌هــای خــود را بــه عنــوان مدیر پشــتیبانی 

بهبود ببخشــیم؟

بــرای بهبــود یــا کســب مهــارت در ایــن مســئولیت چهــار راهــکار اصلــی وجــود دارد کــه واقعــاً 

ــا هستند. راهگش

1( گذراندن دوره‌های مدیریتی

دوره‌هــای رهبــری و مدیریــت، قابلیت‌هــای جدیــدی بــه شــما می‌آموزنــد و بــه شــما ایــن 

قــدرت را می‌دهنــد کــه مهارت‌هایــی خــود را عملــی، پیاده‌ســازی کنیــد. در ایــن میــان، بهتــر 

اســت در کلاس‌هــا و دوره‌هایــی شــرکت کنیــد کــه پــس از اتمــام گواهینامــه ارائــه می‌دهنــد. 

چراکــه گواهینامه‌هــا بــرای بهبــود رزومــه‌ی شــغلی شــما مفیــد خواهنــد بــود.

2( بازخوردگرفتن از تیم

یکــی دیگــر از راهکارهــای بهبــود مهارت‌‌هــای مدیــر پشــتیبانی درخواســت بازخــورد از 

اعضــای تیــم اســت. ایــن کار می‌توانــد روشــی عالــی بــرای درک نقــاط قــوت و ضعــف شــما 

باشــد. البتــه ایــن را فرامــوش نکنیــد کــه اگــر از تیمتــان دربــاره‌ی خودتــان بازخــورد بخواهیــد، 

ــه‌ی  ــوری رابط ــد. این‌ط ــت می‌دهی ــان اهمی ــه نظراتش ــد ب ــا می‌گویی ــه آن‌ه ــتی، ب زیرپوس

شــما بــا تیمتــان بهتــر می‌شــود. در ضمــن، بازخوردهــا را ناشــناس، دریافــت کنیــد تــا اعضــای 

تیمتــان بازخــورد صادقانــه ارائــه دهنــد.
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3( همکاری با کوچ

یکــی از ویژگــی هــای مدیــر پشــتیبانی حرفــه‌ای، تمایلــش بــه یادگیــری و پیشــرفت دائمــی 

ــه  ــی را ک ــد مهارت‌های ــران پشــتیبانی کمــک می‌کن ــه مدی ــی، ب ــا مرب ــوچ ی ــا ک اســت. کار ب

ــرار  ــاط برق ــتریان ارتب ــدان و مش ــا کارمن ــوب ب ــد و خ ــب کنن ــم، کس ــدای فصــل گفتی در ابت

کننــد. شــرکت در جلســات کوچینــگ توانایــی مدیــر پشــتیبانی مشــتریان را در برطرف‌کــردن 

ــد. ــت می‌کن ــغلی تقوی ــخصی و ش ــای ش چالش‌ه

4( گفتگو با مدیران دیگر

یکــی از روش‌هــای مؤثــر بهبــود مهارت‌هــا، تعامــل بــا مدیــران پشــتیبانی شــرکت‌های برتــر 

ــد.  ــان بیاموزی ــیوه‌های کاریش ــورد ش ــدی در م ــکات جدی ــود ن ــث می‌ش ــن کار باع ــت. ای اس

ــا  ــه‌ی مشــابهی از رشــد حرفــه‌ای خــود هســتید، می‌توانیــد ب ــران دیگــر در مرحل ــا مدی اگــر ب

هــم در دوره‌هــای مهارتــی و مدیریتــی شــرکت کنیــد. چنیــن رابطــه‌ای انگیــزه‌ی شــما را بــرای 

ــرد. ــدان خواهــد ک پیشــرفت‌کردن دوچن

ــف  ــی از وظای ــتیبانی و آگاه ــر پش ــای مدی ــعه‌ی مهارت‌ه ــای لازم، توس ــت آموزش‌ه دریاف

ــئولیت‌ها و  ــی از مس ــس از آگاه ــتند. پ ــیر هس ــن مس ــه ای ــات ورود ب ــغل، از الزام ــن ش ای

ــد. ــغلی می‌رس ــت ش ــال درخواس ــه و ارس ــاخت رزوم ــه س ــت ب ــای لازم، نوب مهارت‌ه

امیدواریــم مطالعــه‌ی ایــن کتــاب بــه کارجویــان عزیــز کمــک کــرده باشــد کــه ادامــه‌ی مســیر 

خــود را هوشــمندانه‌تر طــی کننــد.
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تفــاوت مدیــر پشــتیبانی و آمــوزش 

ن یا مشتر
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مدیریــت پشــتیبانی ارتبــاط تنگاتنگــی بــا مدیریــت آمــوزش مشــتری دارد. سال‌هاســت کــه 

آمــوزش مشــتریان بــرای بهبــود فراینــد پشــتیبانی مشــتری اســتفاده می‌شــود. بحــث آمــوزش 

ــام  ــر مشــتری تم ــد. اگ ــدا می‌کن ــت بیشــتری پی ــال تحــول اهمی ــع در ح خصوصــاً در صنای

نــکات لازم را در ارتبــاط بــا محصــول یــا برنــد، درســت بدانــد، مطمئنــاً تجربــه‌ی فوق‌العــاده‌ای 

از محصــول خواهــد داشــت.

متخصصیــن بازاریابــی معتقدنــد ایــن تجربــه، بــدون شــک موجــب وفــاداری مشــتری خواهد 

ــس از  ــد. حــالا پ ــل کن ــد تبدی ــه ســفیر برن ــادی را ب ــک مشــتری ع ــد ی ــی می‌توان شــد و حت

آشــنایی بــا مبحــث آمــوزش مشــتری، ســراغ ارتبــاط مدیــر پشــتیبانی و مدیــر آموزش مشــتری 

خواهیــم رفــت و ســعی می‌کنیــم بــه ارتبــاط میــان ایــن دو بپردازیــم.

منظور از آموزش مشتری چیست؟

بــه ارتقــای مهــارت‌ و دانــش مشــتریان بــرای توانمندســازی آ‌ن‌هــا و بــه دنبــال آن، بهبــود 

ــتری  ــوزش مش ــتراتژی‌های آم ــه می‌شود.اس ــتری گفت ــوزش مش ــد، آم ــد از برن ــه‌ی خری تجرب

ــرکت  ــات ش ــتفاده از محصــولات و خدم ــتری در اس ــت مش ــاندن موفقی ــر رس ــرای به‌حداکث ب

ــه  ــوزش مشــتری مســلط باشــد، ب ــای آم ــه روش‌ه ــر پشــتیبانی ب ــر مدی ــد. اگ ــه‌کار می‌رون ب

ــه  ــوط ب ــت مشــتری و کاهــش مشــکلات مرب ــد شــاهد افزایــش رضای ــاد می‌توان احتمــال زی

ــا گذشــت زمــان، آمــوزش درســت منجــر  محصــول باشــد. همان‌طــور کــه در ابتــدا گفتیــم، ب

ــه افزایــش وفــاداری مشــتری خواهــد شــد. ب
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چگونه به مشتریان خود آموزش دهیم؟

روش‌هــای آمــوزش مشــتری انــواع و اقســام مختلفــی دارنــد و تــا حــدود زیــادی بــه نــوع 

محصولــی کــه می‌فروشــیم بســتگی دارنــد. مدیــر آمــوزش مشــتری در ابتــدا بایــد ســفر خریــدار 

را بــه چنــد بخــش تقســیم کنــد و هــر بخــش را بــه عنــوان قســمتی از تجربــه‌ی کلــی مشــتری 

در نظــر بگیــرد.

اگــر هــر کــدام از ایــن بخش‌هــا به‌درســتی آمــوزش داده شــوند، طبیعتــاً تجربــه‌ی کلــی در 

ــد  ــرای آمــوزش مشــتری بای بهتریــن شــکل ممکــن طــی خواهــد شــد. محتــوای ارائه‌شــده ب

متناســب بــا شــرایط منحصربه‌فــرد شــرکت باشــد؛ بــا ایــن حــال یــک برنامــه‌ی جامــع آمــوزش 

مشــتری معمــولًا شــامل مــوارد زیــر اســت:

ˢ آموزش مشتریان مبتدی	

ˢ آموزش مسائل مربوط به آپدیت محصول	

ˢ بررسی گواهینامه‌ها و استانداردهای صنعتی	

ˢ آموزش پیشرفته برای کاربران باتجربه	

ــر  ــی اگ ــان شــروع می‌شــود. یعن ــازمان خودم ــه‌ی اول از درون س ــوزش مشــتری در درج آم

ــه  ــم را ب ــث مه ــم مباح ــم، نمی‌توانی ــوزش دهی ــتی آم ــود را به‌درس ــان خ ــم کارشناس نتوانی
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مخاطبــان بیــرون ســازمان منتقــل کنیــم. آمــوزش الکترونیکــی، وبینارهــای زنــده، ویدئوهــای 

مهم‌تریــن  الکترونیکــی،  کتاب‌هــای  و  شبیه‌سازی‌شــده  جلســات  ضبط‌شــده،  پیــش  از 

بســترهای آمــوزش مشــتری هســتند.

مزایای آموزش مشتری

توجــه بــه آمــوزش مشــتری در صنایــع مختلــف مزایــای عمــده‌ای دارد کــه در ادامــه بــه آن‌هــا 

اشــاره خواهیــم کرد:

ˢ افزایش جذب مشتری، حفظ و وفاداری در طول چرخه‌ی عمر مشتری	

ˢ افزایش رضایت مشتری	

ˢ افزایش بازگشت سرمایه )ROI( شرکت	

ˢ دریافت هزینه‌ی بالاتر به ازای هر مشتری	

ˢ صرفه‌جویی در زمان و هزینه‌های تیم پشتیبانی	

ˢ خلق تصوری مثبت از سازمان و برند	

ˢ ایجاد شبکه‌ای ارزشمند از سفیران برند	

ˢ افزایش احتمال بازاریابی دهان‌به‌دهان	
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بــه طــور کلــی آمــوزش مشــتری بــه جامعــه‌ی هــدف ثابــت می‌کنــد کــه برنــد نســبت بــه 

موفقیــت آن‌هــا متعهــد اســت. هرچــه مشــتریان بهتــر آمــوزش ببیننــد، بــه افــرادی آگاه‌تــر، 

ــب  ــد موج ــود می‌توانن ــه‌ی خ ــه نوب ــک ب ــر ی ــه ه ــوند ک ــل می‌ش ــر تبدی ــر و وفادارت ماهرت

افزایــش درآمــد شــرکت شــوند.

پشتیبانی و آموزش مشتری چه ارتباطی دارند؟

ــر  ــد. اگ ــد را درک کنن ــنهادی برن ــح ارزش پیش ــوزش صحی ــدون آم ــد ب ــتریان نمی‌توانن مش

ــوزش لازم را  ــه مشــتریان آم ــد ب ــدا بای ــم، در ابت ــاده‌ای داری ــات فوق‌الع ــا خدم محصــولات ی

ارائــه دهیــم تــا در اســرع وقــت بــه ارزش موردنظــر خــود برســند. اگــر آمــوزش مشــتری درســت 

ــا مشــکلات  ــاط ب ــراری را در ارتب ــی تک ــور می‌شــود نکات ــم پشــتیبانی مجب ــد، تی ــاق نیفت اتف

ــل از  ــد قب ــوزش« بای ــت »آم ــوان گف ــع می‌ت ــد. در واق ــزد کنن ــتریان گوش ــه مش ــداول ب مت

ــد. »پشــتیبانی« بیای

اگــر کاربــر دقیقــاً متوجــه شــود محصــول چگونــه در زمانــش صرفه‌جویــی کــرده یــا زندگــی‌اش 

را آســان‌تر می‌کنــد، کار تیــم پشــتیبانی ســاده‌تر خواهــد شــد. بنابرایــن همان‌طــور کــه 

ــوزش و  ــاوت آم ــت. تف ــاط اس ــتیبانی در ارتب ــا پش ــواره ب ــتری هم ــوزش مش ــم، آم می‌بینی

ــراد  ــه اف ــن اســت ک ــدف از »پشــتیبانی« ای ــن دو بخــش اســت. ه پشــتیبانی در هــدف ای

ــن اســت کــه  ــال ای ــه دنب ــا »آمــوزش« ب ــا محصــول نداشــته باشــند. ام مشــکلی در رابطــه ب

ــد. ــت کن ــرش را دریاف ــتی ارزش موردنظ ــتری به‌درس مش
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هــم پشــتیبانی و هــم آمــوزش بایــد در هــر مرحلــه از ســفر خریــدار، مــوازی ادامــه داشــته 

باشــند. چراکــه هــر مرحلــه از ســفر خریــدار، بــر وفــاداری‌ و تجربــه‌اش مؤثــر اســت. فرامــوش 

نکنیــم هــر دو فراینــد پشــتیبانی و آمــوزش مشــتری تأثیــر قابل‌توجهــی بــر نتیجــه‌ی 

ــد. ــازمان دارن ــای س فعالیت‌ه

5 ایده برای پشتیبانی مشتریان از طریق آموزش صحیح

حــالا کــه ارتبــاط میــان پشــتیبانی مشــتری و آمــوزش را پوشــش دادیــم، آماده‌ایــم 5 روش 

مؤثــر بــرای آمــوزش مشــتریان و بهبــود فراینــد پشــتیبانی آن‌هــا را بررســی کنیــم.

1( بهبود جایگاه برند با استفاده از محتوای مرتبط

موقعیت‌یابــی یــا همــان Positioning بــه ایــن معناســت کــه برنــد قصــد دارد بــا اســتفاده 

از محتــوای مفیــد و البتــه مرتبــط، درســت توســط مشــتریان درک شــود و ارتبــاط نزدیکــی بــا 

جامعــه‌ی هــدف خــود برقــرار کنــد.

ــواره  ــرد و هم ــمه بگی ــد سرچش ــی برن ــای اصل ــد از ارزش‌ه ــد بای ــوای مفی محت

ــا اســتفاده از محتــوای مرتبــط،  ــد باشــد. آمــوزش مشــتری ب ــا لحــن برن حــاوی پیــام ی

ــای  ــر هزینه‌ه ــی ب ــر قابل‌توجه ــه تأثی ــت ک ــتری اس ــتیبانی مش ــد پش ــرد جدی ــی رویک نوع

ــرکت دارد. ش
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در ایــن روش، مــا بــه مشــتریان خــود اجــازه می‌دهیــم خودشــان مشــکلات خودشــان را حــل 

کننــد. از طرفــی می‌توانیــم محصــولات و خدمــات خــود را بــا اســتفاده از فیدبک‌هــای جالبــی 

کــه از کاربــران دریافــت می‌کنیــم بهتــر کنیــم.

 3( توانمندسازی کارشناسان با استفاده از منابع آموزشی مناسب

آمــوزش کارشناســان، فراتــر از پشــتیبانی و آمــوزش مشــتری اســت! اگــر بتوانیــم کارشناســان 

خــود را بــا اســتفاده از منابــع آموزشــی مناســب توانمنــد کنیــم، ســطوح بالاتــری از مشــارکت 

ــود شایســتگی  ــتعدادها و بهب ــعه‌ی اس ــن‌ توس ــود. همچنی ــم ب ــاهد خواهی ــا ش ــن آن‌ه را بی

ــوان از آن‌هــا چشم‌پوشــی کــرد. ــز از مزایایــی اســت کــه نمی‌ت ــان نی کارکن

البتــه بایــد حواســمان باشــد افــراد را بــا آموزش‌هــای پیچیــده یــا نامربــوط بمبــاران نکنیــم! 

ــوزش  ــد، آم ــه مشــتریان شــکایت دارن ــر مشــتریان از ســرعت خدمت‌رســانی ب ــر اکث ــاً اگ مث

ــدۀ  ــد ای ــم می‌کنن ــری فراه ــه ســرعت بالات ــد ک ــای جدی ــا نرم‌افزاره ــاط ب ــان در ارتب کارشناس

خوبــی اســت. یــا اگــر مشــتریان نســبت بــه درک نشــدن مشکلاتشــان شــکایت دارنــد، مدیــر 

ــرم توســط کارشناســان خــود  ــر آمــوزش بایــد روی یادگیــری مهارت‌هــای ن پشــتیبانی و مدی

ــد. ــرمایه‌گذاری کنن س

2( راه‌اندازی انجمن مشتریان با آموزش صحیح

 )ROI( تحقیقــات نشــان می‌دهنــد راه‌انــدازی جوامــع مشــتریان میانگیــن بازگشــت ســرمایه

ــن  ــتفاده از انجم ــا اس ــران ب ــوزش کارب ــد. آم ــش می‌ده ــادی افزای ــدود زی ــا ح ــرکت را ت ش

ــود. ــتری می‌ش ــتیبانی مش ــای پش ــش هزینه‌ه ــبب کاه ــتریان س مش
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4( آموزش دائمی

آموزش‌هــای مقطعــی و سرســری هیــچ اثــری بــر مشــتریان ندارنــد. بــرای همیــن بایــد بــه 

فکــر راه‌حل‌هایــی باشــید کــه بــه کمــک آن‌هــا بتوانیــد مشــتریان خــود را دائمــی، نســبت بــه 

محصــولات و خدمــات مطلــع کنیــم.

 )LXP( پلتفــرم تجربــه‌ی یادگیــری ،LMS آمــوزش مــداوم مشــتریان بــا اســتفاده از سیســتم

ــوزش  ــه آم ــا ب ــم از آن‌ه ــه می‌توانی ــتند ک ــترهایی هس ــرد، بس ــت عملک ــتم مدیری ــا سیس ی

ــم. دائمــی مشــتری بپردازی

ــه و  ــار و جلســات آموزشــی ماهان ــزاری وبین ــا موضــوع محصــول، برگ ــاگ ب پســت‌های وب

ســاخت دوره‌هــا و مــواد آموزشــی جدیــد، از روش‌هــای آمــوزش دائمــی مشــتریان هســتند. 

تجربــه ثابــت کــرده ســرمایه‌گذاری روی ایــن نــوع آموزش‌هــا، هزینه‌هــای بخــش پشــتیبانی 

ــادی کاهــش می‌دهــد. ــا حــدود زی را ت

5( تکریم و تجلیل مشتریان وفادار

اگــر شــرکتی مــداوم از مشــتریان وفــادار خــود تشــکر کنــد یــا بــه عنــوان هدیــه مبالــغ یــا 

ــری  ــرای یادگی ــزه‌ای ب ــن روش را انگی ــردم ای ــی از م ــد، خیل ــا اهــدا کن ــه آن‌ه ــی ب محصولات

می‌داننــد. بنابرایــن بــا شناســایی کاربــران فوق‌العــاده و مشــارکت‌کنندگان بــا عملکــرد مطلــوب، 

می‌توانیــد تجربــه‌ی کاربــری را بهبــود بخشــیده و هم‌زمــان ارجاعــات دهان‌به‌دهــان را بیشــتر 

کنیــد.
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ــز  ــتفاده‌ی موفقیت‌آمی ــه‌ی اس ــتری طریق ــوزش مش ــتراتژی‌های آم ــتفاده از اس ــا اس ــا ب م

ــث  ــن کار باع ــم. ای ــوزش می‌دهی ــدف آم ــه‌ی ه ــه جامع ــود را ب ــات خ ــا خدم ــول ی از محص

می‌شــود هزینه‌هــا و دشــواری‌های بخــش پشــتیبانی مشــتری تــا حــدود زیــادی کمتــر شــود. 

ارائــه آموزش‌هایــی کــه منجــر بــه ارزش می‌شــوند، تجربــه مشــتری را تــا حــد زیــادی بهبــود 

ــادی روی ســود و درآمــد شــرکت‌ها داشــته باشــد. ــد تأثیــرات مثبــت زی می‌بخشــد و می‌توان
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مهم‌ترین ‌KPIهای واحد پشتیبانی 
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ویلیــام تامســون دانشــمند مشــهور اســکاتلندی جملــه‌ی معروفــی دارد کــه می‌گویــد: »اگــر 

نتوانیــم عملکــرد خــود را اندازه‌گیــری کنیــم، نمی‌توانیــم آن را بهبــود ببخشــیم.« ایــن جملــه 

بــه مــا یــادآوری می‌کنــد کــه بــدون معیارهــا و شــاخص‌های پشــتیبانی نمی‌توانیــم ســطح 

عملکــرد تیــم پشــتیبانی را بــرای رســیدن بــه اهــداف ســازمان ارزیابــی کنیــم و دائمــاً در حــال 

پیشــرفت باشــیم.

ــش  ــتری و افزای ــت مش ــش رضای ــی افزای ــتیبانی یعن ــم پش ــرفت تی ــم پیش ــوش نکنی فرام

رضایــت مشــتری یعنــی فــروش بیشــتر. اگرچــه شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد خیلــی مهــم 

هســتند، امــا تیــم پشــتیبانی نبایــد ده‌هــا شــاخص موجــود در مباحــث کســب‌وکار و بازاریابــی 

ــر عملکــرد  ــد کــه تأثیــر مهمــی ب ــد روی مــواردی تمرکــز کن ــد. بلکــه فقــط بای ــی کن را ارزیاب

بخــش پشــتیبانی مشــتری دارنــد. توجــه داشــته باشــید کــه KPIهــای پشــتیبانی بایــد واقعــی، 

کاربــردی و ســاده باشــند.

ــتیبانی  ــران پش ــه مدی ــم ک ــدی مه ــاخص‌های کلی ــاره‌ی ش ــم درب ــن فصــل می‌خواهی در ای

بایــد دنبــال کننــد، صحبــت کنیــم.
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KPIهای مرتبط با خدمات مشتریان

KPIهــا  )Key Performance Indicator( در واقــع شــاخص‌هایی هســتند کــه بــا کمــک آن‌هــا 

ــان  ــرد کارکن ــاً عملک ــرد. مث ــری ک ــک کســب‌وکار را اندازه‌گی ــف ی ــای مختل ــوان جنبه‌ه می‌ت

را هــم می‌توانیــم بــا کمــک KPIهــا بررســی کنیــم. در ادامــه چنــد نمونــه از ‌KPIهایــی کــه 

می‌توانیــد بــا آن‌هــا خدمــات مشــتریان را بررســی کنیــد، توضیــح می‌دهیــم.

)AFRT( 1. میانگین زمان اولین پاسخ

بــه فاصلــه‌ی بیــن اولیــن تیکــت )درخواســت( مشــتری و جــواب پشــتیبانی، اولیــن زمــان 

ــا تیکــت‌  ــارت دیگــر در شــرکت شــما چقــدر طــول می‌کشــد ت ــه عب پاســخ گفتــه می‌شــود. ب

مشــتری‌ها را جــواب دهیــد؟ اســتفاده از ایــن KPI بــه شــرکتتان کمــک می‌کنــد تــا اثربخشــی 

تیــم خــود را افزایــش دهیــد. ســرعت خــود را بالاتــر ببریــد یــا در صــورت نیــاز تعــداد نیروهــا 

را افزایــش دهــد. تأخیــر در زمــان پاســخگویی روی مشــتری‌ها اثــر منفــی می‌گــذارد.

2. میانگین زمان حل مسئله

ــد،  ــول می‌کش ــتری‌ها ط ــکلات مش ــل مش ــه ح ــی ک ــن زمان ــه میانگی ــع ب ــن KPI در واق ای

ــان  ــکل، زم ــی آن مش ــاس پیچیدگ ــئله‌ای براس ــر مس ــرای ه ــه ب ــه ک ــد. البت ــاره می‌کن اش

متفــاوت اســت. امــا اگــر بتوانیــد یــک میانگیــن کلــی بگیریــد می‌توانیــد راهکارهایــی بــرای 

ــد. چــرا کــه کاهــش زمــان باعــث افزایــش موفقیــت کســب‌وکار  ــدا کنی افزایــش ســرعت پی

شــما می‌شــود.
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3. میانگین زمان رسیدگی

ایــن KPI خیلــی بــه قبلــی شــبیه اســت. امــا یــک تفــاوت جزئــی وجــود دارد. میانگیــن زمــان 

ــا  ــد ت ــی اســت کــه یکــی از اعضــای پشــتیبانی صــرف می‌کن ــع مــدت زمان رســیدگی در واق

مشــکل مشــتری را حــل کنــد. مثــاً مــدت زمانــی کــه طــول می‌کشــد نیــروی شــما محصــول 

قبلــی )کــه مشــتری از آن ناراضــی بــوده( را تحویــل بگیــرد و محصــول جدیــدی بــرای او ارســال 

کنــد. زمانــی کــه مشــتری بســته را دریافــت می‌کنــد زمــان رســیدگی بــه پایــان رســیده. حــالا 

بایــد ببینیــد ایــن مــدت زمــان چقــدر طــول کشــیده اســت.

4. تعداد تیکت

یکــی از بخش‌هــای ضــروری ارتبــاط بــا مشــتری‌، ایــن اســت کــه بتوانیــد تعــداد تیکت‌هــای 

ــن  ــه ای ــد. ب ــی کنی ــد، پیش‌بین ــت می‌کنی ــگ دریاف ــتم تیکتین ــه در سیس ــی‌ای را ک احتمال

ــار نشــان  ــن معی ــم پشــتیبانی حــل شــود. ای ــی از مشــکلات تی ــن اســت خیل ــب ممک ترتی

ــه. ــا ن ــه تیکت‌هــا آمــاده اســت ی ــرای رســیدگی ب ــا تیــم ب می‌دهــد کــه آی

5. تعداد تیکت‌های رسیدگی‌شده

ایــن KPI بــه تعــداد تیکت‌هایــی اشــاره می‌کنــد کــه تیــم پشــتیبانی در یــک دوره‌ی زمانــی 

مشــخص دریافــت و حل‌وفصــل کــرده‌ اســت.
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6. تعداد تیکت عقب افتاده

درخواســت‌های پشــتیبانی مشــتری کــه در مهلــت تعیین‌شــده حــل نشــده باقــی مانده‌انــد، 

ــر  ــاد و زیادت ــاده زی ــاً اگــر تعــداد تیکــت عقب‌افت ــد. طبیعت ــام می‌گیرن ــاده ن بلیــط عقــب افت

شــود، یعنــی کارشناســان پشــتیبانی کارشــان را بــا ســرعت پایینــی انجــام می‌دهنــد.

ــا ایــن حــال مطالعــات نشــان می‌دهنــد مشــتریان مادامــی کــه پاســخ درســتی دریافــت  ب

کننــد، مشــکلی بــا صبرکــردن ندارنــد. بــرای خــوب عمل‌کــردن در ایــن مــورد از شــاخص‌های 

پشــتیبانی، لازم اســت بیــن پاســخ ســریع و پاســخ درســت تعــادل ایجــاد کنیــم. در عیــن حال، 

بــه ایــن نکتــه توجــه داشــته باشــیم کــه همــه‌ی مســائلِ مشــتریان یکســان نیســتند و بعضــی 

از آن‌هــا بایــد ســریع‌تر از بقیــه حــل شــوند.

7. تعداد تیکت براساس کانال

ــال بــه شــما می‌گویــد کــه مشــتری‌ها از طریــق هــر پلتفــرم  تعــداد تیکت‌هــا براســاس کان

ــی،  ــک دوره زمان ــه در ی ــد ک ــال حســاب کنی ــرای مث ــد. ب ــت ارســال می‌کنن ــداد تیک ــه تع چ

تعــداد تیکت‌هایــی کــه از طریــق ایمیــل، ســایت، اس‌ام‌اس، شــبکه‌های اجتماعــی و مــوارد 

ــوده اســت. ــدر ب مشــابه، ثبت‌شــده چق
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8. نرخ افزایش یادگیری

ــرخ افزایــش یادگیــری درصــدی اســت کــه نشــان‌دهنده‌ی تعــداد تیکت‌هایــی اســت کــه  ن

بــه یــک نیــروی پشــتیبانی، دانــش تخصصــی اضافــه می‌کنــد. هریــک از اعضــای تیــم کــه 

ایــن KPI را درســت درک می‌کننــد، بعــد از مدتــی سرپرســت تیــم یــا مدیــر بخــش می‌شــوند.

9. امتیاز رضایت مشتری

ــتیبانی  ــا پش ــاس ب ــد از تم ــتری بع ــه مش ــد ک ــم کرده‌ان ــی فراه ــرکت‌ها امکانات ــتر ش بیش

ــویق  ــتری‌ها را تش ــتیبانی مش ــای پش ــود. نیروه ــل می‌ش ــنجی وص ــتم نظرس ــک سیس ــه ی ب

می‌کننــد کــه در نظرســنجی شــرکت کننــد و بــه نیروهــا امتیــاز بدهنــد. ایــن نظرســنجی نشــان 

ــم  ــا تی ــر آن‌ه ــته‌اند و از نظ ــت داش ــم رضای ــات تی ــدر از خدم ــتری‌ها چق ــه مش ــد ک می‌ده

ــد. ــه مســائل و شــکایات مشــتری رســیدگی می‌کن پشــتیبانی چقــدر ب

 

)Resolution Rate( 10. نرخ وضوح

ایــن مــورد از شــاخص‌های پشــتیبانی بــه مــا نشــان می‌دهــد چنــد درصــد از کل تیکت‌هــای 

پشــتیبانی حــل شــده‌اند. بدیهــی اســت کــه بــا اســتفاده از ایــن KPI می‌توانیــم میــزان کارایــی 

و بهــره‌وری تیــم پشــتیبانی را آنالیــز کنیــم. هــر چقــدر درصــد وضــوح بیشــتر باشــد، کارمــان 

را بهتــر انجــام داده‌ایــم. در مقابــل، پایین‌بــودن ایــن درصــد بیانگــر ایــن اســت کــه شــرکت بــه 

کارشناســان پشــتیبانی جدیــد یــا بهتــری نیــاز دارد.
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)Top Agents( 11. کارشناسان برتر

اگــر بدانیــم کدام‌یــک از کارشناســان پشــتیبانی عملکــرد بهتــری دارنــد، آن‌وقــت می‌توانیــم 

یــک واحــد پشــتیبانی قــوی و پاســخگو بســازیم. بررســی ایــن معیــار طــی دوره‌هــای زمانــی 

خــاص می‌توانــد رقابــت ســالمی بیــن اعضــای تیــم پشــتیبانی ایجــاد کنــد. همچنیــن افــرادی 

کــه نیــاز بــه آمــوزش بیشــتری دارنــد خودشــان را نشــان خواهنــد داد. بــرای اندازه‌گیــری ایــن 

شــاخص، بایــد هــر یــک از شــاخص‌های پشــتیبانی کــه تــا اینجــا بررســی کردیــم )خصوصــاً 

FCCR، AFRT و ART( را بــرای هــر یــک از کارشناســان بررســی کنیــم.

 

)Net Promoter Score( 12. امتیاز خالص پروموتر

ــرکت‌های  ــیاری از ش ــط بس ــه توس ــت ک ــم اس ــتیبانی مه ــاخص‌های پش ــی از ش NPS یک

ــص  ــاز خال ــم پشــتیبانی اســتفاده می‌شــود. منظــور از امتی ــی تی ــرای ارزیاب ــان ب مطــرح جه

پروموتــر ایــن اســت کــه مشــتریان برنــد بــا چــه احتمالــی محصــولات یــا خدمــات مــا را بــه 

ــد. ــه می‌کنن ــران توصی دیگ

بــرای ارزیابــی ایــن شــاخص می‌توانیــم یــک فــرم پــاپ‌آپ در وب‌ســایت خــود داشــته باشــیم 

یــا یــک نظرســنجی آنلایــن راه بیندازیــم. در ایــن نظرســنجی‌ها بایــد از مشــتریان بخواهیــم 

بــه ایــن ســؤال پاســخ دهنــد کــه چقــدر احتمــال دارد محصــول مــا را توصیــه یــا تبلیــغ کننــد.

ــه ایــن ســؤال، امتیــازی بیــن 0 تــا 10 داده می‌شــود. بعــد از ایــن ســؤال، بایــد  در پاســخ ب

بپرســیم چــرا ایــن امتیــاز را داده‌انــد. طبیعتــاً افــرادی کــه امتیــاز بالاتــری در حــدود 8 تــا 10 

بــه ایــن نظرســنجی می‌دهنــد، جــزو ســفیران برنــد هســتند.
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ــفانه در  ــم، متاس ــی بگیری ــاز کم ــیم و امتی ــته باش ــتری داش ــان بیش ــر مخالف ــان اگ در پای

معــرض خطــر ریــزش مشــتری هســتیم؛ یــا شــاید مشــتریان ســراغ برندهــای دیگــر رفته‌انــد. 

ــر، مشــکلات  ــا پشــتیبانی قوی‌ت ــم ب ــرده و ســعی کنی ــل را ریشــه‌یابی ک ــد دلی ــن، بای بنابرای

ــم. ــه دهی ــری ارائ ــای بهت ــم و راه‌حل‌ه ــر کنی مشــتری را کمت

 

)CSAT( 13. امتیاز رضایت مشتری

 Customer( مشــتری  رضایــت  امتیــاز  کســب‌وکار،  حــوزه‌ی  متخصصیــن  از  بســیاری 

Satisfaction Score( را مهم‌تریــن KPI پشــتیبانی می‌داننــد. چراکــه مســتقیماً بــر رشــد 

می‌گــذارد. تأثیــر  شــرکت‌ها  درآمــد 

درســت ماننــد شــاخص قبلــی، بــرای ارزیابــی CSAT هــم بایــد از مشــتریان خــود بخواهیــم 

بعــد از هــر تعاملــی کــه بــا بخــش پشــتیبانی داشــتند، بــه تجربــه‌ی خــود امتیــازی بدهنــد.

در نهایــت وقتــی تعــداد مشــتریان خوشــحال را بــر کل مشــتریان تقســیم می‌کنیــم، 

ــان افتضــاح  ــر درصدهایم ــیم. اگ ــته باش ــت را برحســب درصــد داش ــاز رضای ــم امتی می‌توانی

اســت، بایــد علــت را کشــف کنیــم و ببینیــم کجــا کوتاهــی کرده‌ایــم. آیــا مشــکل از محصــول 

ــا کارشناســان پشــتیبانی؟ اســت؟ ی
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KPIهای میز خدمات

همــه‌ی شــرکت‌ها نمی‌تواننــد یــک تیــم بــزرگ پشــتیبانی داشــته باشــند. بــه همیــن دلیــل 

از سیســتمی بــه اســم میــز خدمــات مشــتری اســتفاده می‌کننــد. میــز خدمــات در واقــع 

یــک اتوماســیون خــودکار اســت کــه ارتبــاط بیــن مشــتری‌ها و شــرکت را مدیریــت می‌کنــد. 

جالــب اینجاســت کــه KPIهــای بررســی میــز خدمــات مشــابه تیــم خدمــات مشــتریان اســت. 

امــا روی به‌موقــع بــودن و اثربخشــی سیســتم تمرکــز دارد. یعنــی KPIهایــی کــه در قســمت 

ــا  ــد. ام ــه‌کار ببری ــم ب ــیون ه ــرد اتوماس ــی عملک ــرای بررس ــد ب ــد را می‌توانی ــه ش ــل گفت قب

ــرای عملکــرد ایــن سیســتم  در ادامــه هــم بعضــی از KPIهایــی کــه بــه صــورت تخصصــی ب

ــم. ــح می‌دهی ــده‌اند، توضی ــی ش طراح

1. نرخ شفافیت تماس اول

ــا  ــه نظــر می‌رســند ام ــه مســئله شــبیه ب ــان حل ــن زم ــا میانگی ــرخ وضــوح تمــاس اول ب ن

تفــاوت اساســی دارنــد. آن تفــاوت ایــن اســت کــه نــرخ شــفافیت درصــد تیکت‌هــای حل‌شــده 

را از زمــان شــروع تیکــت، اندازه‌گیــری می‌کنــد. در حالــی کــه میانگیــن زمــان حــل مســئله 

مــدت زمــان حــل یــک مســئله را در نظــر می‌گیــرد.
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2. میانگین زمان پاسخ

ایــن KPI نشــان‌دهنده‌ی مــدت زمــان پاســخگویی بــه ســؤالات مشــتریان اســت. بــه عنــوان 

مثــال مــدت زمانــی کــه یــک چــت یــا تمــاس تلفنــی میــان مشــتری‌ و میــز خدمــات طــول 

می‌کشــد.

3. تعداد پاسخ به ازای هر تیکت

مشــتریان بــه دنبــال ایــن هســتند کــه مشکلاتشــان در کوتاه‌تریــن زمــان ممکــن حــل شــود. 

بنابرایــن از اینکــه بــرای حــل یــک مشــکل مجبــور شــوند چنــد بــار تمــاس بگیرنــد، متنفرنــد. 

ــرای  ــه مشــتری ب ــی اســت ک ــداد دفعات ــت نشــان‌دهنده تع ــر تیک ــه ازای ه ــداد پاســخ ب تع

حــل یــک مشــکل بایــد تمــاس بگیــرد. تعــداد تمــاس بــالا بــر میــزان رضایــت مشــتری‌ها اثــر 

ــذارد. ــی می‌گ منف

 

4. تعداد بازدید صفحه پشتیبانی

ایــن متریــک تعــداد بازدیدهــای کلــی از صفحــات پشــیتبانی را اندازه‌گیــری می‌کنــد. ایــن 

موضــوع بــه کســب‌وکار شــما کمــک می‌کنــد بفهمیــد حجــم جســتجوی صفحــات پشــتیبانی 

ــزی  ــورد بعضــی از مشــکلات برنامه‌ری ــد در م ــب می‌توانی ــن ترتی ــه ای ــدر اســت. ب ــما چق ش

ــد صفحــات  کنیــد. هــدف از ایــن KPI ایــن اســت کــه بفهمیــد چــرا مشــتری‌ها تمایــل دارن

پشــتیبانی شــما را چــک کننــد.



مدیر پشتیبانی 108

5. نرخ قطع‌کردن

ایــن معیــار بــه شــما می‌گویــد کــه چــه تعــداد از مشــتری‌هایی کــه بــا پشــتیبانی تمــاس 

می‌گیرنــد و در صــف انتظــار قــرار می‌گیرنــد، قبــل از وصل‌شــدن بــه اپراتــور، قطــع می‌کننــد. 

نــرخ بــالای قطع‌کــردن یعنــی مشــتری‌ها از خدمــات پشــتیبانی شــما اصــاً رضایــت ندارنــد. در 

ســال 2020 نتایــج یــک تحقیــق نشــان داد کــه ســازمان‌های دولتــی، شــرکت‌های حمل‌ونقــل 

و مراقبت‌هــای بهداشــتی، بالاتریــن نــرخ قطع‌کــردن را داشــته‌اند.

KPIها همیشه درست می‌گویند

می‌دانیــد به‌دســت‌آوردن ارقــام واقعــی از KPIهــا و بررســی کــردن آن‌هــا کار خیلــی 

ســختی اســت. امــا بــاور کنیــد کــه اگــر تصمیــم داریــد موفقیــت خودتــان را تضمیــن کنیــد، 

ــه  ــنیده‌ایم ک ــه را ش ــن جمل ــه ای ــا همیش ــد. م ــان بخری ــه ج ــختی را ب ــن س ــاً ای ــد حتم بای

ــه  ــت ب ــچ وق ــا بعضــی از کســب‌وکارها هی ــتری اســت.« ام ــا مش ــق ب ــه ح می‌گوید:»همیش

ایــن شــعار بهــا نمی‌دهنــد. مشــتری همــه چیــز یــک کســب‌وکار اســت. پــس ارزشــش را دارد 

کــه بــرای حفــظ رضایــت مشــتری‌ها هــر ســختی را تحمــل کنیــد. KPIهــا شــاخص‌های عالــی 

و واقعــی هســتند کــه بــه شــما می‌گوینــد کســب‌وکار شــما تــا چــه انــدازه در جلــب رضایــت 

مشــتری‌ها موفــق اســت. هیــج وقــت فرامــوش نکنیــد کــه داشــتن مشــتریان راضــی مســاوی 

اســت بــا موفقیــت کســب‌وکار!
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ــم  ــاختن تی ــکار س ــت راه هش

ــه‌ای ــتیبانی حرف پش
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رضایــت مشــتری بایــد از یــک شــاهکار قهرمانانــه کــه گاه‌بــه‌گاه اتفــاق می‌افتــد، بــه تجربــه‌ای 

همیشــگی تبدیــل شــود. ســاخت تیم پشــتیبانی مشــتری بــدون برنامــه‌ی مشــخص غیرممکن 

ــه آب  ــدار ب ــر در بخــش پشــتیبانی بی‌گ ــل دیگــر بخش‌هــای ســازمان، اگ اســت. درســت مث

بزنیــم و بــه فکــر اســتراتژی نباشــیم، اشــتباهاتی رقــم می‌زنیــم کــه بعضــاً غیــر قابــل جبــران 

خواهنــد بــود.

ــر  ــد حواســمان باشــد مســئولیت رضایــت مشــتری ب ــم پشــتیبانی بای ــر تی ــوان مدی ــه عن ب

عهــده‌ی ماســت. مســئولیت مهمــی کــه تأثیــر زیــادی بــر رشــد و توســعه‌‌ی کســب‌وکار دارد. 

مــا در ایــن فصــل بــه 8 راهــکار کلیــدی بــرای تیم‌ســازی پشــتیبانی و انجــام صحیــح کارهــا در 

ایــن بخــش خواهیــم پرداخــت. مطالعــه‌ی ایــن مطلــب بــرای مدیرانــی کــه می‌خواهنــد ســطح 

رهبــری تیــم پشــتیبانی را بالاتــر ببرنــد، ضــروری اســت.

8 راهکار کلیدی برای موفقیت تیم پشتیبانی

1( تعریف واضح پشتیبانی برای اعضای تیم

خیلــی وقت‌هــا مــا در تعریــف بســیاری از مســائل بــه مشــکل برمی‌خوریــم. صرفــاً چــون فکــر 

می‌کنیــم شــناختی کلــی از موضــوع داریــم، می‌توانیــم بــه آن وارد شــویم و پیشــرفت کنیــم.

ــات  ــف واضحــی از خدم ــر تعری ــم پشــتیبانی اگ ــور نیســت. اعضــای تی ــه این‌ط ــی ک در حال

»عالــی« نداشــته باشــند، نمی‌داننــد ارزش و هــدف اصلــی کارشــان چیســت. 
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ــی از  ــا خیل ــه مشــتریانش اســت، ام ــی ب ــه‌ی خدمــات عال اگرچــه هــر شــرکتی مدعــی ارائ

مشــتریان در سراســر جهــان تجربیــات خوبــی از شــرکت‌ها ندارنــد. همــه چیــز درباره‌ی مشــتری 

و مربــوط بــه او اســت.

مهــارت اصلــی مدیــر پشــتیبانی تعریــف »خدمــات عالــی« بــرای بخــش خــودش اســت. مثــاً 

اگــر شــرکت مــا بــرای ســرعت ارزش قائــل اســت، ایــن بایــد بــه ارزش‌ تیــم پشــتیبانی تبدیــل 

شــود و تعریفــی از ارائــه‌ی خدمــات عالــی باشــد.

2( نگاه به فراتر از انتظارات مشتری

اگــر می‌خواهیــم از رقبــای خــود متمایــز شــویم، بایــد مــداوم از انتظــارات مشــتریان فراتــر 

برویــم. بــرای به‌دســت آوردن چنیــن نگرشــی، نیــاز بــه تحقیــق داریــم.

زمــان پاســخ‌گویی معمــول در صنعــت مــا چقــدر اســت؟ رقبــای مــا چگونــه بــه مشــتریان 

خــود پاســخ می‌دهنــد؟ مشــتریان انتظــار دریافــت چــه ســطحی از خدمــات را دارنــد؟ چطــور 

ــر عمــل کنیــم؟ ــم بهت می‌توانی

بعــد از اینکــه تعریــف منحصربه‌فــرد شــرکت خــود را از خدمــات عالــی تعییــن کردیــم، بایــد 

آن را بــه ســطوح بالاتــر هــل دهیــم. ایــن کار باعــث می‌شــود از رقبــای خــود پیشــی بگیریــم 

و بــه قــول قدیمی‌هــا، اســم و رســمی بــرای خودمــان دســت و پــا کنیــم.
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3( پشتیبانی در بهترین کانال‌های ارتباطی

ــه  ــی متعهــد می‌شــود، بایــد فکــری ب ــه ارائــه‌ی خدمــات عال زمانــی کــه تیــم پشــتیبانی ب

حــال کانال‌هــای ارتباطــی خــود بکنــد. بیشــتر شــرکت‌ها می‌گوینــد: »مــا همیشــه همــه جــا 

در دســترس هســتیم.«

ــا و  ــه‌ی کانال‌ه ــداوم در هم ــد م ــاً نمی‌توانن ــل می‌رســد، مطمئن ــه عم ــت ب ــی نوب ــا وقت ام

تمــام موقعیت‌هــای زمانــی، خدمــات پشــتیبانی عالــی ارائــه دهنــد. بــرای همیــن بهتــر اســت 

روی یــک یــا دو کانــال تمرکــز کنیــم، امــا در همــان یــک یــا دو کانــال، بهتریــن پشــتیبانی 

ممکــن را ارائــه دهیــم.

بــرای شــروع بایــد کانالــی را کــه مشــتریان بیشــترین حضــور دارنــد، پیــدا کنیم. آیــا جامعه‌ی 

هــدف مــا عمدتــاً از طریــق ایمیــل در دســترس هســتند؟ یــا پشــتیبانی تلفنــی کلاســیک را 

ترجیــح می‌دهنــد؟ یــا شــاید شــبکه‌های اجتماعــی بهتریــن کانــال ممکــن باشــد...
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معایب مزایا کانال ارتباطی

اگــر بــه ســؤال و جــواب زیــادی نیــاز داشــته 

باشــیم، ایمیــل می‌توانــد خســته‌کننده باشــد.

محســوب  ناهم‌زمــان  مکالمــه‌ی  ایمیــل 

بعــداً  می‌تــوان  را  آن  ســوابق  و  می‌شــود 

بازدیــد کــرد.
ایمیل

می‌توانــد  مــوارد  اغلــب  در  تلفنــی  پشــتیبانی 

وقت‌گیــر و پرهزینــه باشــد؛ به‌خصــوص بــرای 

کوچک‌تــر. تیم‌هــای 

ــان  ــتقیم در زم ــه‌ی مس ــکان مکالم ــن ام تلف

ــن نســل‌های  ــد و بی واقعــی را فراهــم می‌کن

قدیمــی خیلــی محبــوب اســت.

تلفن

بــه  نیــاز  ایمیلــی  پاســخگویی  بــه  نســبت   

دارد. بیشــتری  مجــرب  کارشناســان 

ــک  ــتیبانی کم ــای پش ــه تیم‌ه ــده ب ــت زن چ

ــه  ــاز ب ــدون نی ــی و ب ــان واقع ــد در زم می‌کن

مکالمــات تلفنــی طولانی‌مــدت، مشــکلات 

ــد. ــرف کنن ــتریان را برط مش

چت زنده

شــبکه‌های اجتماعــی فضاهایــی بســیار عمومــی 

هســتند و مــردم هــم معمــولًا انتظــار پاســخ 

ــدام  ــد م ــاز باش ــاید نی ــن ش ــد. بنابرای ــوری دارن ف

ــد. ــوئیچ کنی ــی س ــال ارتباط ــد کان ــن چن بی

گفتگــو در مــورد محصــولات یــا خدمــات مــا 

ــت. ــان‌تر اس ــا آس ــن محیط‌ه در ای
شبکه‌های اجتماعی

دارنــد.  نیــاز  دقیــق  نظــارت  بــه  انجمن‌هــا 

توهین‌آمیــز  بعضــاً  و  اشــتباه  پاســخ‌های 

می‌تواننــد ســطح رضایــت مشــتری را کاهــش 

دهنــد.

جوامــع هــدف مــا می‌تواننــد در انجمن‌هــای 

آنلایــن بــه یکدیگــر کمــک کننــد و تجربیــات 

خــود را به‌اشــتراک بگذارنــد. ایــن قابلیــت بــه 

شــرکت کمــک می‌کنــد در وقــت و منابــع 

ــد. ــی کن بخــش پشــتیبانی صرفه‌جوی

انجمن‌ها و فروم‌ها

راه‌انــدازی پایــگاه دانــش بــه ســرمایه‌گذاری اولیــه 

و تعمیــر و نگهــداری مــداوم نیــاز دارد.

پایــگاه دانــش شــامل اطلاعاتــی در مــورد 

محصــول، خدمــت یــا مفاهیــم تجــاری خــاص 

اســت کــه بــه مشــتریان کمــک می‌کنــد 

ــدا  ــودکار پی ــان را خ ــورد نظرش ــخ‌های م پاس

ــد. کنن

پایگاه دانش
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4( استخدام کارشناسان مجرب

ــتریان دارد.  ــن مش ــازی بی ــر اعتمادس ــادی ب ــر زی ــالا تأثی ــت ب ــا کیفی ــتیبانی ب ــه‌ی پش ارائ

ــای  ــزاری و قابلیت‌ه ــش نرم‌اف ــی، دان ــای فن ــد مهارت‌ه ــتیبانی بای ــان پش ــن کارشناس بنابرای

ــن شــغل را داشــته باشــند. ــرای ای ــی لازم ب ذهن

اگــر بتوانیــم »خوب‌ترین‌هــا« را بــرای تیــم پشــتیبانی اســتخدام کنیــم، بــا نتایــج 

ــتیبانی  ــان پش ــد. کارشناس ــم ش ــر خواهی ــاً غافل‌گی ــد کام ــد می‌آی ــه پدی ــگفت‌انگیزی ک ش

بایــد بــا فرهنــگ شــرکت و رویکــرد آن بــه خدمــات مشــتری آشــنایی کاملــی داشــته باشــند. 

ــند. ــد را بشناس ــات برن ــولات و خدم ــم محص ــر و ب ــن زی همچنی

ــرورت  ــت و ض ــند، از اهمی ــد باش ــوش و متعه ــه باه ــتیبانی ک ــه‌ای پش ــم حرف ــای تی اعض

یادگیــری آگاه‌انــد. بنابرایــن، مســتمر رشــد خواهنــد کــرد و بهتریــن خدمــات پشــتیبانی را بــه 

مشــتریان ارائــه خواهنــد داد.

5( آنالیز داده‌های مناسب

ــت  ــزار مدیری ــی آســان اســت. نرم‌اف ــل معیارهــای پشــتیبانی خیل ــن روزهــا تجزیه‌وتحلی ای

ارتبــاط بــا مشــتری یــا CRM می‌توانــد گزارش‌هــای دقیقــی تولیــد کنــد و اعــداد زیــادی بــه 

ــد  ــاً بای ــد توجــه داشــته باشــیم شــاخص‌های پشــتیبانی حتم ــن حــال بای ــا ای ــا بدهــد. ب م

معنــی‌دار و معتبــر باشــند.

ــه مــا  ــرای توســعه‌ی کســب‌وکار ب ــد ســرنخ‌های بزرگــی ب ــز داده‌هــای مناســب می‌توان آنالی
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بدهــد. امــا ایــن را بــه یــاد داشــته باشــیم کــه صرفــاً تــاش بــرای آنالیــز و صــرف زمــان روی 

اعــداد، قــرار نیســت دردی از مــا دوا کنــد. چــرا؟ چــون تــاش بــرای ترســیم تصویــر نادرســت و 

بیهــوده از تیــم پشــتیبانی ارزشــی نــدارد. تیــم پشــتیبانی بایــد بتوانــد بــر معیارهــای انتخابــی 

تأثیــر بگــذارد؛ در غیــر ایــن صــورت داده‌هــای استخراج‌شــده در بهتریــن حالــت بی‌فایــده و در 

بدتریــن حالــت باعــث تضعیــف روحیــه‌ی تیــم می‌شــوند.

6( انتخاب ابزارهای هوشمند

ــور  ــای ام ــان دارد، از ابزاره ــا مخاطب ــه ب ــی ک ــر تعامل ــرای ه ــه و ب ــتیبانی روزان ــم پش تی

مشــتریان اســتفاده می‌کنــد. ایــن روزهــا نرم‌افزارهــای خدمــات مشــتری زیــادی وجــود دارنــد 

ــل شــوند. ــا مشــتریان تبدی ــرای گفتگــو ب ــا ب ــی م ــرم اصل ــه پلتف ــد ب کــه می‌توانن

ازآنجاکــه ایــن ابزارهــا کاربــرد زیــادی دارنــد، بایــد آن‌هــا را بــا بیشــترین دقــت ممکــن انتخاب 

ــم پشــتیبانی بســیار ســاده‌تر از  ــری تی ــن ابزارهــای هوشــمند، رهب ــا اســتفاده از ای ــم. ب کنی

ــر،  ــردش کار روان و دلپذی ــک گ ــا طراحــی و پیاده‌ســازی ی ــن ابزارهــا ب ــل شــده اســت. ای قب

ــد. بســیاری از فرایندهــای پشــتیبانی را اتوماتیــک اجــرا می‌کنن
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بــه عنــوان یــک مدیــر پشــتیبانی بــرای انتخــاب بهتریــن نرم‌افــزار ممکــن بایــد بــه ســؤالات 

زیــر پاســخ دهیــم:

ˢ به چه عملکردهایی نیاز داریم؟	

ˢ چند نفر باید از ابزار هوشمند پشتیبانی مشتری استفاده کنند؟	

ˢ این ابزار چه نوع مکالماتی را مدیریت خواهد کرد؟	

ˢ چه پلتفرم‌هایی را می‌توان به این ابزار متصل نمود؟	

ایــن سیســتم‌ها عــاوه‌ بــر اینکــه ابــزار ارتبــاط بــا مشــتری‌اند، در ارتباطــات داخلــی شــرکت 

ــع  ــتری، رف ــات مش ــه اطلاع ــی ب ــرای دسترس ــزار CRM ب ــاً نرم‌اف ــتند. مث ــا هس ــم راه‌گش ه

ــد. ــی عمــل می‌کن ــر شــرکت، عال ــه بخش‌هــای دیگ ــزارش‌دادن ب ــکاران و گ مشــکلات هم

)Knowledge Base( راه‌اندازی پایگاه دانش )7

بــدون شــک راه‌انــدازی پایــگاه دانــش زمان‌بــر اســت. امــا اگــر مشــتریان خودشــان بتواننــد 

پاســخ‌ها را پیــدا کننــد، صرفه‌جویــی زیــادی در بودجــه‌ی مــا اتفــاق خواهــد افتــاد و از طرفــی 

فشــار وارده بــر تیــم پشــتیبانی کمتــر خواهــد شــد.

 پایــگاه دانــش در زمــان پاســخگویی بــه ســؤالات متــداول مشــتریان صرفه‌جویــی می‌کنــد و 

بــه آن‌هــا کمــک می‌کنــد پاســخ دقیــق ســؤال خــود را چنــد بــار پشــت ســر هــم مطالعــه کننــد. 

)یــا اگــر ویدئــو بــود، چنــد بــار تماشــا کننــد.(
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ــه  ــد ک ــه می‌دهن ــبی ارائ ــی مناس ــای گزارش‌ده ــش ابزاره ــگاه دان ــای پای ــتر نرم‌افزاره بیش

ــرای آنالیــز شــاخص‌های پشــتیبانی هــم بــه‌درد می‌خورنــد. این‌طــوری می‌توانیــم بفهمیــم  ب

مشــتریان کجــا مشــکل دارنــد و چــه پاســخ‌هایی را می‌توانیــم آپدیــت کنیــم تــا ایــن مشــکلات 

برطــرف شــوند.

8( همکاری بخش پشتیبانی با دیگر بخش‌های شرکت

ــده  ــر محصولمــان ناامیدکنن ــد، اگ ــه‌ای عمــل کن ــدر حرف ــم پشــتیبانی چق ــم نیســت تی مه

ــان  ــتیبانی کارش ــان پش ــدر کارشناس ــت. هرچق ــم داش ــحالی نخواهی ــتریان خوش ــد، مش باش

ــام  ــرکت انج ــای ش ــه‌ی بخش‌ه ــه بقی ــا آنچ ــتری« ب ــه‌ی مش ــد، »تجرب ــام دهن ــوب انج را خ

می‌دهنــد در ارتبــاط اســت.

ــه  ــد ک ــاد کن ــتمی ایج ــد سیس ــت، بای ــتری اس ــر مش ــز ب ــرکتمان متمرک ــر ش ــن اگ بنابرای

خوشــحال‌کردن مشــتریان اولویــت تمــام بخش‌هــا )در تمــام زمان‌هــا( باشــد. رضایــت مشــتری 

ــگی  ــه‌ای همیش ــه تجرب ــد، ب ــاق می‌افت ــه‌گاه اتف ــه گاه‌ب ــه ک ــاهکار قهرمانان ــک ش ــد از ی بای

تبدیــل شــود.

ــن کار  ــم. ای ــودکار کنی ــند را خ ــای مشتری‌پس ــه فراینده ــن اســت ک ــی ای ــل کل ــک راه‌ح ی

ــری هــم  ــه تصمیمــات انســانی کمت ــد و ب ــم می‌زن ــرای مشــتری رق ــری را ب ــه‌ی ثابت‌ت تجرب

ــاز دارد. نی
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ــادی  ــداد زی ــود تع ــث می‌ش ــرکت باع ــای ش ــر بخش‌ه ــا دیگ ــتیبانی ب ــم پش ــکاری تی هم

بازخــورد مفیــد بــه گــوش تیم‌هــای بازاریابــی، فــروش یــا توســعه‌ی محصــول برســد. بخــش 

پشــتیبانی هــر روز در حــال بررســی فیدبک‌هــای خــوب، بــد یــا فاجعــه اســت. اگــر درســت از 

ایــن تجربیــات اســتفاده شــود، بســیاری از مشــکلات شــرکت حــل خواهــد شــد.

ــازی  ــرای تیم‌س ــد ب ــن بای ــتند. بنابرای ــا هس ــرکت م ــتیبانی صــدای ش ــم پش اعضــای تی

پشــتیبانی انــرژی و زمــان مناســبی اختصــاص دهیــم. بــه یاد داشــته باشــیم خدمات مشــتری 

ــه و پایــان داشــته باشــد. پشــتیبانی کاری  مثــل یــک پــروژه خطــی نیســت کــه ابتــدا، میان

ــل  ــن دلی ــه همی ــرد. ب ــازار انجــام می‌گی ــرات ب مــداوم اســت کــه طــی زمــان و همــراه تغیی

بایــد همیشــه آمــاده باشــیم کانال‌هــای پشــتیبانی جدیــدی اضافــه کنیــم، ســراغ ابزارهــای 

جدیــدی برویــم یــا بــه ســمت اهــداف جدیــدی حرکــت کنیــم. بــا ایــن حــال فرامــوش نکنیــم 

همــه چیــز از »تعریــف« صحیــح پشــتیبانی عالــی شــروع می‌شــود.
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علل جذابیت شغل مدیریت پشتیبانی
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ــا  ــم. ی ــخصیتی رفته‌ای ــت‌های ش ــراغ تس ــان س ــاص از زندگیم ــه‌ای خ ــا در بره ــتر م بیش

ــا  ــنا ب ــت و آش ــنهاد دوس ــه پیش ــا ب ــم، ی ــدا کرده‌ای ــت‌ها را پی ــن تس ــن ای ــای آنلای در فض

ــر  ــا جذابیــت شــغل مدی آن‌هــا آشــنا شــده‌ایم. حــالا تســت‌های شــخصیتی چــه ارتباطــی ب

پشــتیبانی دارد؟

ــادر  ــدم، ق ــن تســت می‌دی ــادم هســت یکــی از تیپ‌هــای روان‌شــناختی کــه در پاســخ ای ی

بــود پیوندهــای عاطفــی و ارتباطــات هم‌دلانــه‌ی قــوی بــا دیگــران برقــرار کنــد. افــرادی بــا ایــن 

تیــپ شــخصیتی کــه همیشــه آمــاده‌ی کمــک بــه دیگــران هســتند و دوســت دارنــد مشــکلات‌ 

مــردم را حــل کننــد، مطمئنــاً جذابیت‌هــای شــغل مدیــر پشــتیبانی را بهتــر درک می‌کننــد.

برداشــتن موانــع مختلــف از ســر راه مــردم، یکــی از جاذبه‌هــای پشــتیبانی اســت کــه راحــت 

نمی‌تــوان از آن صرف‌نظــر کــرد. امــا همــه‌ی جاذبه‌هــای شــغل مدیــر پشــتیبانی در هم‌دلــی و 

احســاس مســئولیت در قبــال نیازهــای دیگــران خلاصــه نمی‌شــود. کارکــردن در ایــن موقعیــت 

شــغلی مزایــای دیگــری هــم دارد کــه در ایــن فصــل آن‌هــا را بررســی خواهیــم کــرد.
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رک و پوست‌کنده؛ آیا مدیر پشتیبانی شغل خوبی است؟

ــه، کلًا کار کــردن در بخــش خدمــات مشــتری فوق‌العــاده اســت. فقــط یــک شــرط دارد؛  بل

بایــد آن تیــپ شــخصیتی لازم را داشــته باشــیم و همــواره بــه مشــارکت و کمــک علاقــه نشــان 

دهیــم. متأســفانه بســیاری از شــرکت‌ها، کار در بخــش پشــتیبانی مشــتری را دســت‌کم 

ــه و  ــطح تجرب ــر س ــا ه ــد ب ــش می‌توانن ــن بخ ــان ای ــولًا کارکن ــون معم ــرا؟ چ ــد. چ می‌گیرن

ســابقه‌ای وارد واحــد پشــتیبانی شــوند. امــا اگــر نــگاه درســتی داشــته باشــیم، خواهیــم دیــد 

خدمــات مشــتری هســته‌ی اصلــی موفقیــت یــک شــرکت اســت.

ــاس‌ترین  ــن و حس ــی از حیاتی‌تری ــه یک ــتیبانی ب ــر پش ــه مدی ــت ک ــل اس ــن دلی ــه همی ب

مســئولیت‌های ممکــن در شــرکت‌های فروش‌محــور تبدیــل شــده اســت. اصــاً یکــی از 

جذابیت‌هــای شــغل مدیــر پشــتیبانی در همیــن اســت. مــا در ایــن موقعیــت شــغلی می‌توانیم 

ــا و  ــا هم‌تیمی‌ه ــال ب ــن ح ــیم و در عی ــذار باش ــود تأثیرگ ــرکت خ ــت ش ــعه و موفقی در توس

مشــتریان خــود ارتباطــات معنــی‌داری برقــرار کنیــم.

طبــق آمــار مایکروســافت 90 درصــد از مصرف‌کننــدگان بــر اســاس کیفیــت خدمــات مشــتری 

یــک شــرکت را انتخــاب می‌کننــد. اگــر دقیق‌تــر نــگاه کنیــم، متوجــه می‌شــویم خــود مــا هــم 

چنیــن احساســی داریــم. قطعــاً چندیــن بــار برایمــان اتفــاق افتــاده کــه بــه دلیــل تجربــه‌ی 

ضعیــف پشــتیبانی مشــتری، خریــد از یــک شــرکت را متوقــف کــرده باشــیم.
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جذابیت‌های کار به عنوان مدیر پشتیبانی مشتری

1( توسعه‌ی هوش هیجانی

یکــی از جذابیت‌هــای پشــتیبانی مشــتری در ایــن اســت کــه حیــن کار، می‌توانیــم 

مهارت‌هــای خــود را توســعه دهیــم. اگرچــه ممکــن اســت در مواجهــه بــا مشــتریان روزانــه، 

چالش‌هایــی داشــته باشــیم، امــا مهارت‌هــا، اســتراتژی‌ها و تجربیاتــی کــه نصیبمــان 

می‌شــود، خیلــی بیشــتر از ایــن چالش‎هاســت.

اینجــا مــا بــه مشــتریان کمــک می‌کنیــم انــواع مختلفــی از مشــکلات را حــل کنند. هر کســی 

دیــدگاه خــاص خــودش را نســبت بــه محصــول دارد و بســته بــه ویژگی‌هــای روان‌شــناختی‌اش، 

چالــش خــاص خــود را خواهــد داشــت. پــس بایــد به‌یــاد داشــته باشــیم حل‌کــردن مشــکل 

هــر شــخصی بایــد بــر اســاس همیــن ویژگی‌هــای رفتــاری و اخلاقــی باشــد.

ــا  ــر زندگــی شــخصی ی ــر مثبتــی ب ــم، تأثی خوشــبختانه اگــر کارمــان را درســت انجــام دهی

حرفــه‌ای مشــتریان خواهیــم گذاشــت. پژوهش‌هــا نشــان می‌دهنــد توانایــی مــا در همدلــی 

ــرای  ــا اج ــم ب ــویم، می‌توانی ــه کار ش ــغول ب ــتیبانی مش ــر پش ــغل مدی ــر در ش ــن اگ بنابرای

ــزان درآمــد شــرکت تأثیرگــذار باشــیم و  ــر می اســتراتژی‌ها و دســتورات صحیــح، مســتقیماً ب

ــا کارکــردن در ایــن مســئولیت جذابیت‌هــای دیگــری  کارهــای بزرگــی انجــام دهیــم. امــا آی

هــم دارد؟!
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و به‌کارگیــری هــوش اجتماعــی بــرای ایجــاد رابطــه بــا مشــتریان، تأثیــر عمیقــی بــر توســعه‌ی 

ــی مــا در موقعیت‌هــای مختلــف دارد. هــوش هیجان

2( آشنایی عمیق با محصولات یا خدمات شرکت

جذابیــت شــغل مدیــر پشــتیبانی در ایــن اســت کــه جــای زیــادی بــرای رشــد و ارتقــا دارد. 

ــا محصــولات  ــه‌کار می‌شــوند، آشــنایی عمیقــی ب ــن مســئولیت مشــغول ب ــرادی کــه در ای اف

ــرای موقعیت‌هــای شــغلی  ــد ب ــن، راحــت می‌توانن ــد. بنابرای ــدا می‌کنن و خدمــات شــرکت پی

بهتــر درخواســت دهنــد.

ــات را   ــا خدم ــد تمــام جنبه‌هــای محصــولات ی ــت در پشــتیبانی مشــتری، بای ــرای موفقی ب

درســت درک کنیــم. فقــط در ایــن صــورت اســت کــه می‌توانیــم ســریع بــه ســؤالات مشــتری 

ــه  پاســخ دهیــم و مشــکلاتش را حــل کنیــم. یادگیــری مــداوم در مــورد محصــول شــرکت ب

مــا کمــک می‌کنــد بــه یــک متخصــص تبدیــل شــویم و بعــداً بتوانیــم ایــن تخصــص را بــه 

ــم. ــال دهی ــز انتق ــود نی ــای خ هم‌تیمی‌ه

3( تطبیق‌پذیری و انعطاف مهارت‌های پشتیبانی

همان‌طــور کــه بالاتــر گفتیــم، مهارت‌هــا و اطلاعاتــی کــه بــه عنــوان مدیــر پشــتیبانی کســب 

ــتیبانی،  ــه‌ی پش ــص در زمین ــب تخص ــا کس ــتند. ب ــرف نیس ــاً یک‌بارمص ــم، اصطلاح می‌کنی

تجــارب ارزشــمندی می‌آموزیــم کــه می‌توانیــم از آن‌هــا بــرای گرفتــن مســئولیت‌های جدیــد 

اســتفاده کنیــم. در ادامــه ایــن مهارت‌هــا را جداگانــه بررســی می‌کنیــم.
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	ˢمهارت فروش

ــه از  ــراد چگون ــه اف ــد ک ــاد می‌ده ــا ی ــه م ــاً ب ــتیبانی دقیق ــش پش ــتریان در بخ ــا مش کار ب

ــاً  ــد. قطع ــه اهدافشــان اســتفاده می‌کنن ــرای رســیدن ب ــا خدمــات شــرکتمان ب محصــولات ی

هروقــت تصمیــم بگیریــم وارد عرصــه‌ی فــروش شــویم، می‌توانیــم از ایــن دانــش و تجربــه 

اســتفاده کنیــم.

	ˢمهارت بازاریابی

دانــش محصــول )Product Knowledge( یکــی از اولویت‌هــای اصلــی در حــوزه‌ی بازاریابــی 

ــه در  ــویم، دانشــی ک ــه کار ش ــی مشــغول ب ــر بازاریاب ــوان مدی ــه عن ــم ب ــر بخواهی اســت. اگ

ــازار   ــات محصــول و ب ــد در تحقیق ــا کمــک می‌کن ــه م ــم ب بخــش پشــتیبانی کســب می‌کنی

ــا محصــول و صــد البتــه  خــوب عمــل کنیــم. فرامــوش نکنیــم تخصــص عمیــق در رابطــه ب

ــورد. ــان می‌خ ــه دردم ــم ب ــی ه ــم بازاریاب ــی، در تی ــای ارتباط مهارت‌ه

 

	ˢمهارت توسعه‌ی محصول

ــول  ــم محص ــر و ب ــا زی ــا را ب ــه م ــت ک ــن اس ــتیبانی در ای ــغل پش ــای ش ــی از جاذبه‌ه یک

ــم  ــل بشناســیم، می‌توانی ــوت و ضعــف محصــول را کام ــاط ق ــه نق ــی ک ــد. زمان آشــنا می‌کن

ــم. ــه دهی ــعه‌ی آن ارائ ــرای توس ــمندانه‌ای ب ــای هوش ایده‌ه
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4( آموزش مشتریان

ــه مشــتریان  ــم ب ــه کار می‌شــویم، می‌توانی ــر پشــتیبانی مشــغول ب ــوان مدی ــه عن ــی ب وقت

نکاتــی را در مــورد محصــول آمــوزش دهیــم. انتقــال صحیــح مفاهیــم و آمــوزش افــراد یکــی از 

ــه مــا می‌آمــوزد. مهارت‌هــای مهمــی اســت کــه کار در بخــش پشــتیبانی ب

5( توسعه پروژه‌های جانبی

ــی کــه امــروزه وجــود دارد، کارِ دســتیِ  ــه کمــک ابزارهــای مــدرن و دیجیتال خوشــبختانه ب

ــازه  ــا اج ــه آن‌ه ــوع ب ــن موض ــت. ای ــده اس ــر ش ــادی کمت ــدود زی ــا ح ــتیبانی ت ــران پش مدی

ــند.  ــته باش ــد داش ــتراتژی‌ها و نقشــه‌های جدی ــرای توســعه‌ی اس ــی ب ــت مطلوب ــد وق می‌ده

ایــن روزهــا مدیــران پشــتیبانی بــا خیــال راحــت در جلســات مختلــف شــرکت می‌کننــد و اگــر 

درســت از وقت‌هــای آزاد خــود اســتفاده کننــد، مطمئنــاً قــادر بــه خلــق ارزش بــرای برندشــان 

خواهنــد بــود.

6( مهارت تصمیم‌گیری و حل هوشمندانه‌ی مشکلات

یکــی دیگــر از جذابیت‌هــای شــغل مدیــر پشــتیبانی در ایــن اســت کــه روی »حــل مشــکل« 

تمرکــز دارد. در ایــن مســئولیت، هیچ‌وقــت مشــخص نیســت تصمیم‌گیــری بــرای پاســخ بــه 

مســائل مشــتری قــرار اســت چقــدر طــول بکشــد.

بعضــی وقت‌هــا بــه راه‌حلــی ســریع نیــاز داریــم، بعضــی اوقــات هــم لازم اســت فراینــدی 

چندمرحلــه‌ای طراحــی شــود. بنابرایــن ورود بــه هــر مشــکل مشــتری و تفکــر خلاقانــه دربــاره‌ی 
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آن، می‌توانــد ســبب توســعه‌ی مهــارت تصمیم‌گیــری و حــل هوشــمندانه‌ی مشــکلات شــود.

فرامــوش نکنیــم توانایــی حل مســئله ســنگ بنــای مدیریــت پروژه اســت. اگــر می‌خواهیم 

ترفیــع کســب کنیــم یــا بــه عنــوان مدیــر یــک تیــم بزرگ‌تــر وارد عمــل شــویم و از نفــوذ و 

تخصــص خــود بــرای دســتیابی بــه اهدافمــان اســتفاده کنیــم، ایــن مهــارت قطعــاً موردنیــاز 

ست.  ا

7( تسلط بر کانال‌های ارتباطی مختلف

ــا افــراد از کانال‌هــای مختلفــی اســتفاده  تیم‌هــای پشــتیبانی مشــتری بــرای ارتبــاط ب

ــن و... از  ــای آنلای ــی، انجمن‌ه ــبکه‌های اجتماع ــده، ش ــت زن ــن، چ ــل، تلف ــد. ایمی می‌کنن

مهم‌تریــن کانال‌هایــی هســتند کــه بــا کارکــردن بــه عنــوان مدیــر پشــتیبانی بــر آن‌هــا مســلط 

خواهیــم شــد.

وقتــی نحــوه‌ی برقــراری ارتبــاط مؤثــر بــا مشــتریان در ایــن پلتفرم‌هــا را درک کنیــم، راحــت 

می‌توانیــم بهتریــن راه‌حل‌هــای ممکــن را بســته بــه پلتفــرم ارتباطــی پیشــنهاد دهیــم.

8( یادگیری تفکر خارج از چارچوب

جذابیــت شــغل مدیــر پشــتیبانی در ایــن اســت کــه وقتــی بــا مشــتریان صحبــت می‌کنیــم 

ــردی  ــای منحصر‌به‌ف ــخصیت‌ها و دیدگاه‌ه ــا ش ــم، ب ــاط داری ــود ارتب ــای خ ــا هم‌تیمی‌ه ــا ب ی

مواجــه هســتیم. اینجــا دائــم چیزهــای جدیــدی دربــاره‌ی افــراد یــاد می‌گیریــم.

اما شاید این سؤال به وجود بیاید که این موضوع چه مزیتی دارد؟
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پاســخ ایــن اســت کــه قــرار گرفتــن در معــرض مجموعــه‌ای از دیدگاه‌هــای مختلــف، ایــن 

نگــرش را بــه مــا می‌دهــد کــه بــرای موفقیــت در مشــاغل مرتبــط بــا مشــتری، بــه هیــچ وجــه 

نبایــد متعصــب باشــیم. بــا داشــتن دیــدگاه چندجانبــه، یــاد می‌گیریــم مســائل را از زاویــه‌ای 

ببینیــم کــه قبــاً بــه آن توجــه نکــرده بودیــم. مهارتــی کــه از آن بــه عنــوان تفکــر خــارج از 

ــد. ــاد می‌کنن چارچــوب ی

9( یادگیری کار از راه دور

ــب  ــت. جال ــتری، کار از راه دور اس ــتیبانی مش ــوزه‌ی پش ــد در ح ــای روبه‌رش ــی از رونده یک

ــتیبانی از راه دور را  ــاری پش ــال ج ــی در س ــرکت‌های آمریکای ــد از ش ــد 40 درص ــت بدانی اس

انتخــاب کرده‌انــد. فناوری‌هــای نویــن خدمــات مشــتری بــه کارکنــان بخــش پشــتیبانی اجــازه 

ــا او در  ــد و ب ــه حــل مشــکلات مشــتری بپردازن ــی ب ــر زمان ــه‌ای و در ه ــر نقط ــد از ه می‌ده

ارتبــاط باشــند.

10( شبکه‌سازی در سازمان

افــرادی کــه تجربــه‌ی کار در بخــش پشــتیبانی را دارنــد، حتمــاً بــه موقعیتــی بــر خورده‌انــد 

ــر  ــای دیگ ــراغ بخش‌ه ــد س ــع، بای ــن مواق ــد؛ در ای ــتری را ندانن ــؤال مش ــک س ــخ ی ــه پاس ک

ســازمان برویــم و پاســخ ســؤال خــود را از تیــم فــروش یــا تیــم توســعه‌ی محصــول بگیریــم.

یکــی از جاذبه‌هــای پشــتیبانی مشــتری در ایــن اســت کــه می‌توانیــم شــبکه‌ای از همــکاران 

ــن شــبکه، مشــکلات مشــتریان  ــار ای ــاوت بســازیم. در کن ــا مهارت‌هــا و تخصص‌هــای متف ب
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ــازی در  ــه شبکه‌س ــم ک ــوش کنی ــد فرام ــن، نبای ــد. در ضم ــد ش ــل خواهن ــر ح ــریع و مؤث س

ســازمان فرصت‌هــای جدیــدی بــرای رشــد و پیشــرفت حرفــه‌ای در اختیارمــان قــرار می‌دهــد.

چالش‌های شغل مدیر پشتیبانی

در کنــار جذابیت‌هــای شــغل مدیــر پشــتیبانی کــه بــه آن‌هــا اشــاره کردیــم، ایــن شــغل هــم 

مثــل هــر شــغل دیگــری، ســختی‌ها و مشــکلاتی دارد کــه اگــر از قبــل بــا آن‌هــا آشــنا باشــید 

و خودتــان را آمــاده کنیــد، قطعــاً عملکــرد بهتــری خواهیــد داشــت. از آنجایــی کــه معمــولًا 

ــب  ــد و اغل ــاس می‌گیرن ــا بخــش پشــتیبانی تم ــد ب ــه مشــکل می‌خورن ــی ب مشــتری‌ها وقت

هــم عصبانــی هســتند، یکــی از ویژگی‌هــای کارکنــان و مدیــر بخــش پشــتیبانی، داشــتنِ صبــر 

و حوصلــه‌ی کافــی بــرای پاســخگویی بــه مشــتریان ناراضــی اســت.

عــاوه بــر ایــن، یکــی دیگــر از چالش‌هــا و ســختی‌های شــغل مدیــر پشــتیبانی، پاســخ‌دادن 

بــه ســؤالات ســخت و دشــوار مشــتری‌ها اســت کــه بایــد بــا مهــارت و اطلاعــات کافــی بــه 

آن‌هــا پاســخ دهیــد. حتــی اگــر جــواب را نمی‌دانیــد، صداقــت داشــته باشــید و از مشــتری 

زمــان بخواهیــد تــا بیشــتر تحقیــق کنیــد و پاســخ درســت و مناســب را بدهیــد.

یکــی دیگــر از ســختی‌های شــغل مدیــر پشــتیبانی ایــن اســت کــه نیازهــا و خواســته‌های 

مشــتریان هــر روز در حــال تغییــر اســت و شــما بایــد خودتــان را بــا آن‌هــا تطبیــق دهیــد. 

یعنی مدیر پشتیبانی همواره باید در حال کسب اطلاعات و دانش جدید باشد. 
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حتــی خیلی‌هــا معتقدنــد مدیــر پشــتیبانی موفــق فراتــر از انتظــار مشــتریان مــی‌رود و بــه 

راهکارهایــی اشــاره می‌کنــد کــه واقعــاً بــرای مشــتری جــذاب اســت و ایــن یکــی از مهمتریــن 

عوامــل موفقیــت هــر کســب‌وکاری اســت.
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اعــدادی جالب درباره‌ی مدیر پشــتیبانی 

در ایــران و جهان
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شــاید در نــگاه اول کمــی تعجب‌برانگیــز بــه نظــر برســد امــا آمارهــا نشــان می‌دهنــد دیگــر 

ــر  ــد ســال اخی ــی کســب‌وکارها باشــد! در چن ــد هــدف اصل ــک نبای ــی درجه‌ی ــه‌ی محصول ارائ

نگــرش مشــتریان تغییــرات زیــادی داشــته و حــالا افــراد فقــط بــه شــرکت‌هایی کــه تجربــه‌ای 

ــادار می‌شــوند. ــد، وف ــه می‌دهن ــی ارائ عال

ارائــه‌ی محصــولات یــا خدمــات شــگفت‌انگیز بــدون پشــتیبانی مطلــوب، فایــده‌ای نــدارد. بــه 

همیــن خاطــر در ایــن بخــش از کتــاب مدیریــت پشــتیبانی مشــتریان تصمیــم گرفتیــم ســری 

بــه آمــار و اعــداد پشــتیبانی بزنیــم تــا بــا روندهــای کلیــدی در حــوزه‌ی پشــتیبانی مشــتری 

ــی در مســیر  ــای مثبت ــم قدم‌ه ــکات لازم، بتوانی ــس از اســتخراج ن ــنا شــویم و پ بیشــتر آش

بهبــود برداریــم.

وضعیت کلی صنعت پشتیبانی مشتری

ــت  ــن صنع ــی ای ــت کل ــه وضعی ــتری ب ــتیبانی مش ــداد پش ــار و اع ــی آم ــدای بررس در ابت

می‌پردازیــم و ســعی می‌کنیــم نــگاه جامعــی بــه تغییــرات ایــن شــغل در چنــد ســال اخیــر 

داشــته باشــیم.

ˢ ــوده اســت. 	 ــارد دلار ب ــت پشــتیبانی مشــتری 7.6 میلی ــازار مدیری در ســال 2020 ارزش ب

ــالانه 17.7  ــد س ــرخ رش ــا ن ــا 2027 ب ــال‌های 2020 ت ــن س ــم بی ــن رق ــی‌رود ای ــار م انتظ

)Grand View Research( .ــود ــتر ش ــد بیش درص



مدیر پشتیبانی 132

ˢ ــه ســال‌های 	 ــد مشــتریان نســبت ب ــات مشــتری معتقدن 93 درصــد از کارشناســان خدم

)Grand View Research( .ــد ــری دارن ــارات بالات ــته انتظ گذش

ˢ از جملــه بزرگ‌تریــن چالش‌هایــی کــه کارکنــان خدمــات مشــتری بــا آن روبــه‌رو هســتند، 	

برخــورد بــا مشــتریان ناراحــت )49 درصــد( و نداشــتن زمــان کافــی در روز بــرای رســیدگی 

)2020 _ Hubspot( .اســت )بــه مشــتریان )46 درصــد

ˢ متخصصــان صنعــت خدمــات مشــتری معتقدنــد ایجــاد بهتریــن تجربــه بــرای مشــتری 	

)2020 _ Hubspot( .ــی تیــم آن‌هاســت اولویــت اصل

ˢ ــه‌ی لذت‌بخــش مشــتری 	 حــدود 45.9 درصــد از کارشناســان کســب‌وکار می‌گوینــد تجرب

)2021 _ SuperOffice( .اولویــت اصلــی آن‌هــا بــرای پنــج ســال آینــده اســت

ˢ 	)2020_Hubspot( .61 درصد از شرکت‌ها سطح شادی مشتریان خود را پیگیری می‌کنند

ˢ ــنجی‌های 	 ــواع نظرس ــتریان، از ان ــورد مش ــع‌آوری بازخ ــرای جم ــرکت‌ها ب ــد از ش 59 درص

)2020 _ Hubspot( .مشــتری اســتفاده می‌کننــد

ˢ حــدود 67 درصــد از مشــتریان معتقدنــد کارکنــان صمیمــی بــا رفتــار دوســتانه در ارائــه‌ی 	

)2020 _ Netomi( .پشــتیبانی عالــی بســیار مهــم هســتند

ˢ در بــازار نرم‌افــزار ارتبــاط بــا مشــتری، نرم‌افــزار مرکــز تمــاس یــا کال‌ســنتر پیشــتاز اســت. 	

ــارد دلار  ــه 47.76 میلی ــال 2025 ب ــا س ــی‌رود ت ــار م ــا انتظ ــن نرم‌افزاره ــی ای ــازار جهان ب

)2021 _ Grand View Research( .برســد

ˢ بزرگ‌تریــن چالش‌هایــی کــه کارکنــان پشــتیبانی مشــتری بــا آن روبــه‌رو هســتند 	
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ــی )49 درصــد(، عــدم برخــورداری از زمــان  عبارت‌انــد از: برخــورد بــا مشــتریان ناراض

ــد(،  ــتریان )23 درص ــری مش ــازمان‌دهی و پیگی ــکلات س ــد(، مش ــی در روز )49 درص کاف

اولویت‌بنــدی ســؤالات مشــتری )16 درصــد(، گــزارش بــه مدیــران بالادســتی )16 درصــد( 

)2020 _ Hubspot( )و دیگــر مشــکلات )2 درصــد

هزینه‌های بخش پشتیبانی مشتری

ــه‌ی  ــورد تجرب ــان را در م ــی نظرش ــه راحت ــد ب ــازه می‌ده ــتریان اج ــه مش ــت ب ــور اینترن ظه

ــه شــده، حســاب  ــظ آبرویشــان هــم ک ــرای حف ــد. حــالا شــرکت‌ها ب خــود به‌اشــتراک بگذارن

ویــژه‌ای روی بخــش پشــتیبانی مشــتری بــاز کــرده و بخــش اعظــم بودجــه‌ی خــود را روانــه‌ی 

ــه  ــت ب ــرار اس ــتیبانی، ق ــداد پش ــار و اع ــی آم ــش دوم از بررس ــد. در بخ ــش می‌کنن ــن بخ ای

ــم. ــش بپردازی ــن بخ ــای ای هزینه‌ه

ˢ ــه 	 ــا ب ــای آن‌ه ــد تیم‌ه ــزارش می‌دهن ــتری گ ــتیبانی مش ــان پش ــد از متخصص  31 درص

عنــوان مرکــز هزینــه‌ی شــرکت درنظــر گرفتــه می‌شــود. به‌نظــر می‌رســد اصطــاح 

مرکــز هزینــه یــا Cost Center بــه معنــیِ بخشــی باشــد کــه بیشــترین هزینه‌هــا بــه آن 

)2020 _ Hubspot( .اختصــاص می‌یابــد

ˢ 35 درصــد از تیم‌هــای پشــتیبانی مشــتری می‌گوینــد کاهــش هزینه‌هــا یکــی از 	

)2020  _  Hubspot( آن‌هاســت.  اصلــی  اولویت‌هــای 
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ˢ شــرکت‌ها در مقایســه بــا ســال گذشــته 8 میلیــارد دلار بیشــتر بــرای کارکنــان پشــتیبانی 	

)2019 _ Forrester( .مشــتری هزینــه خواهنــد کــرد

ˢ ــرای 	 ــه نرم‌افــزاری ب ــوز هیچ‌گون بیشــتر از 42 درصــد از تیم‌هــای پشــتیبانی مشــتری هن

)2020 _ Hubspot( .خدمــات مشــتریان خــود بــه‌کار نبرده‌انــد

ˢ 1 درصــد از مشــتریان بــه دلیــل دریافــت خدمــات ضعیــف از یــک شــرکت، تجــارت بــا آن 	

)2020 _ Netomi( .برنــد را متوقــف کردنــد

ˢ 16 درصــد از مشــتریان بــه شخصی‌ســازی پشــتیبانی مشــتری اهمیــت می‌دهنــد. 	

)2020  _  Netomi(

ˢ 62 درصــد از مشــتریان می‌گوینــد تجربیــات بــد خــود از برندهــا را بــا دیگــران به‌اشــتراک 	

)2019 _ Salesforce( .ــد می‌گذارن

ˢ 44 درصــد از مشــتریان گــزارش می‌دهنــد کــه انتظــار طولانــی بــرای پاســخ، دلیــل اصلــی 	

)2020 _ Netomi( .ناامیــدی آن‌هاســت

ˢ 	)2020 _ Hubspot( .مشتریان انتظار دارند در عرض چند دقیقه پاسخ خود را بگیرند

 

مزیت‌های بخش پشتیبانی مشتری

بیشــتر کســب‌وکارهای امــروزی بعــد از مشــاهده‌ی اعــداد پشــتیبانی بــه ایــن فکــر افتاده‌انــد 

کــه در سراســر ســازمان خــود رویکــردی مبتنــی بــر پشــتیبانی داشــته باشــند. حــال بــه آمارهای 

مرتبــط بــا مزیت‌هــای ســرمایه‌گذاری در بخــش پشــتیبانی مشــتری خواهیــم پرداخــت.
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ˢ 84 درصــد از مشــتریان می‌گوینــد پشــتیبانی مشــتری عامــل مهمــی در تصمیــم خریــد 	

)2019 _ Zendesk( .آن‌هاســت

ˢ ــد، 17 	 ــتفاده می‌کنن ــه اس ــای پشــتیبانی مشــتری چندکانال ــه از راه‌حل‌ه شــرکت‌هایی ک

)2019 _ Zendesk( .درصــد عملکــرد ســریع‌تری در حــل مشــکلات مشــتری دارنــد

ˢ 77 درصــد از مشــتریان آمریکایــی گــزارش داده‌انــد پشــتیبانی درســت مشــتریان منجــر بــه 	

)2020 _ Netomi( .وفــاداری بیشــتر آن‌هــا نســبت بــه برنــد می‌شــود

ˢ ــال بیشــتری دارد 	 ــد، احتم ــه می‌دهن ــی ارائ ــه‌ی پشــتیبانی مثبت ــه تجرب شــرکت‌هایی ک

)2020 _ Netomi( .بالایــی دریافــت کننــد NPS کــه امتیــاز پروموتــر یــا

ˢ ــرکت 	 ــی ش ــود کل ــش س ــه افزای ــر ب ــتری منج ــتیبانی مش ــش پش ــرمایه‌گذاری در بخ س

می‌شــود. جالــب اســت کــه حتــی افزایــش 5 درصــدی حفــظ مشــتری، بــه افزایــش 25 

)2021 _ Hubspot( .ــود ــر می‌ش ــد منج ــدی درآم درص

ˢ 42 درصــد شــرکت‌ها بــرای بهبــود فــروش، 33 درصــد بــرای حفــظ مشــتری و 32 	

ــد.  ــت مشــتری روی بخــش پشــتیبانی ســرمایه‌گذاری می‌کنن ــود رضای ــرای بهب درصــد ب

)2021  _  SuperOffice(

ˢ 39 درصــد از مشــتریان در سراســر جهــان معتقدنــد برخــورد عالــی از ســوی برندهــا، نقشــی 	

)2019 _ Marketing Charts( .مهــم و اساســی در اعتمادشــان بــه آن برنــد دارد

ˢ 36 درصــد مشــتریان بــه برنــدی اعتمــاد می‌کننــد کــه به‌ســرعت بــه مشکلاتشــان 	

)2019  _  Marketing Charts( رســیدگی ‌کنــد. 
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ˢ ــه 	 ــد ب ــه می‌ده ــرکت ارائ ــک ش ــه ی ــتیبانی‌ای ک ــد پش ــتریان معتقدن ــد از مش 80 درص

)2019 _ Salesforce( .انــدازه‌ی کیفیــت محصــولات آن شــرکت مهــم اســت

ˢ 79 درصــد از ســازمان‌هایی کــه روی بهبــود مشــارکت کارکنــان تمرکــز دارنــد، نســبت بــه 	

شــرکت‌هایی کــه ایــن کار را نمی‌کننــد، خدمــات بهتــری بــه مشــتریان ارائــه می‌دهنــد. 

)2019 _ Hubspot(

تأثیر تجاری انتظارات مشتری

ــگ  ــا انتظــارات مشــتری هماهن ــاده هســتند فرایندهــای خــود را ب ــه آم کســب‌وکارهایی ک

کننــد و مطابــق بــا آن عمــل کننــد، ســود زیــادی دریافــت می‌کننــد. بزرگ‌تریــن ســودی کــه 

نصیــب ایــن شــرکت‌ها می‌شــود، مشــتریانی هســتند کــه بــرای مــدت طولانــی بــه برنــد خــود 

ــد. ــادار می‌مانن وف

ــردن انتظــارات مشــتری،  ــه برآورده‌ک ــن اســت ک ــای ای ــر پشــتیبانی گوی ــداد مدی ــار و اع آم

وظیفــه‌ی اساســی ایــن مدیــران اســت. چــرا؟ چــون بــا توجــه بــه روندهــا و آمارهایــی کــه در 

ادامــه بررســی می‌کنیــم، متوجــه می‌شــویم تأثیــرات شــگرفت رفــع انتظــارات مشــتری غیــر 

قابــل انــکار اســت.
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ˢ 	)2019_Zendesk( .46 درصد از مشتریان از تیم پشتیبانی مشتری انتظارات بالایی دارند

ˢ 70 درصــد از مشــتریان انتظــار دارنــد اعضــای تیــم پشــتیبانی بــا هــم همــکاری کننــد تــا 	

)2019 _ Zendesk( .آن‌هــا نیــازی بــه تکــرار مشــکلات خــود نداشــته باشــند

ˢ 27 درصــد از مصرف‌کننــدگان بــرای جلوگیــری از رخ‌دادن مشــکلات در اســتفاده از 	

)2020 _ Netomi( .محصــولات، از شــرکت‌ها انتظــار خدمــات پیشــگیرانه دارنــد

ˢ حــدود 84 درصــد از مشــتریان آمــاده‌ی پرداخــت هزینــه‌ی اضافی بــرای دریافت پشــتیبانی 	

)2020 _ Gladly( .عالی هســتند

ˢ مشــتریان امــروزی از شــرکت‌ها انتظــار دارنــد بــا آن‌هــا بــه عنــوان یــک شــخص 	

)2020 _ Hubspot( !منحصربه‌فــرد رفتــار کننــد، نــه صرفــاً یــک مشــتری عــادی

ˢ ــد. 	 ــا را درک کنن ــای آن‌ه ــق و نیازه ــا علای ــد برنده ــار دارن ــتریان انتظ ــد از مش 72 درص

)2020  _  Hubspot(

ˢ 31 درصــد از مشــتریان چندیــن بــار بــه دلیــل دریافــت پشــتیبانی بــد، تجــارت خــود را بــا 	

)2020 _ Netomi( .ــد ــف کرده‌ان ــرکت‌ها را متوق ش

ˢ ــز 	 ــی حائ ــتری موضوع ــه‌ی مش ــد تجرب ــرکت‌های B2B معتقدن ــران ش ــد از مدی 86 درص

)2020 _ Accenture( .اهمیــت اســت

ˢ 78 درصــد از مصرف‌کننــدگان انتظــار دارنــد کــه بخش‌هــای مختلــف یــک شــرکت 	

بــا یکدیگــر تعامــل داشــته باشــند تــا بتواننــد پشــتیبانی مــداوم ارائــه دهنــد. 

)2020_Salesforce(
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ˢ بــا ایــن حــال، 59 درصــد از مشــتریان گــزارش می‌دهنــد کــه انــگار بــه جــای یــک ســازمان 	

)2020_Salesforce( !منســجم، بــا بخش‌هایــی جداگانــه و پخش‌وپــا در تعامــل هســتند

ˢ ــاً نیمــی از مشــتریان )47 درصــد( از شــرکت‌ها انتظــار پشــتیبانی ســریع و راحــت 	 تقریب

)2020 _ Netomi( .ــد دارن

 

تأثیــر هــوش مصنوعــی، چت‌بات‌هــا و دیگــر تکنولوژی‌هــا در 

پشــتیبانی مشــتری

ــا  ــر زبان‌ه ــر س ــال اخی ــه در س ــت ک ــی اس ــن موضوعات ــی از داغ‌تری ــی یک ــوش مصنوع ه

افتــاده و به‌نظــر می‌رســد حالاحالاهــا در صــدر اخبــار تکنولــوژی بمانــد. البتــه هــوش 

مصنوعــی و فرایندهــای اتوماســیونِ ارتبــاط بــا مشــتری تــا همیــن حــالا هــم کمــک زیــادی 

ــا  ــه ب ــتری در رابط ــتیبانی مش ــداد پش ــار و اع ــه آم ــه ب ــد. در ادام ــب‌وکارها کرده‌ان ــه کس ب

می‌پردازیــم. مــدرن  تکنولوژی‌هــای  و  چت‌بات‌هــا 

ˢ 23 درصــد از مشــتریان ترجیــح می‌دهنــد ســؤال خــود را از طریــق چــت یــا پیــام مســتقیم 	

)2020 _ Netomi( .بپرســند و بلافاصلــه پاســخ دریافت کننــد

ˢ 28 درصــد از تیم‌هــای پشــتیبانی مشــتری از پلتفرم‌هــای اجتماعــی اســتفاده می‌کننــد. 	

)2019 _ Zendesk(
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ˢ ــرای اجــرای 	 ــد هــوش مصنوعــی ب ــات معتقدن ــاوری اطلاع 34 درصــد از متخصصــان فن

)2019 _ Forbes( .ــد اســت ــم و کارآم ــاری بســیار مه ــای تج فراینده

ˢ 41 درصــد از کارشناســان فنــاوری اطلاعــات انتظــار دارنــد هــوش مصنوعــی در ســه ســال 	

)2019 _ Forbes( .آینــده بــه بخــش مهمــی از ســازمان‌های تجــاری تبدیــل شــود

ˢ بیشــتر از 50 درصــد از متخصصــان فنــاوری اطلاعــات بــر ایــن باورنــد کــه هــوش مصنوعی 	

)2019 _ Forbes( .می‌توانــد تجربــه‌ی کلــی مشــتری را بهبــود بخشــد

ˢ 	)2020 _ Netomi( .60 درصد از مردم در سال 2020 با یک چت‌بات تعامل داشته‌اند

ˢ 86 درصــد از مشــتریان همچنــان ترجیــح می‌دهنــد بــا اپراتورهــای انســانی تعامــل داشــته 	

)2019 _ Forbes( .باشند

ˢ 71 درصــد از مشــتریان بــه تعامــل بــا برندهایــی کــه کارکنــان پشــتیبانی انســانی ندارنــد 	

)2019 _ Forbes( .تمایلــی ندارنــد

ˢ 30 درصــد از مشــتریان بــرای حــل مشــکلات خــود آمــاده‌ی تعامــل بــا دســتیاران مجــازی 	

)2019 _ Forbes( .ــتند ــا هس و چت‌بات‌ه

ˢ 31 درصــد از مشــتریان معتقدنــد چت‌بات‌هــا و دســتیاران مجــازی حــل مشکلاتشــان را 	

)2019 _ CGS( .آســان‌تر می‌کننــد

ˢ 50 درصــد از مشــتریان معتقدنــد تکنولوژی‌هــای مــدرن حــل مشــکلات را دشــوارتر 	

)2019  _  CGS( می‌کننــد. 
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ˢ 57 درصــد از کاربــران معتقدنــد هــوش مصنوعــی بــرای حــل مســائل ســاده مفیــد اســت. 	

)2019 _ Zendesk(

ˢ 38 درصــد از کاربــران ســهم هــوش مصنوعــی در ارائــه‌ی پشــتیبانی شــخصی را غیــر قابــل 	

)2019 _ Zendesk( .انــکار می‌داننــد

ˢ ــرای پشــتیبانی مشــتری اســتفاده 	 ــات ب ــون از نوعــی چت‌ب 77 درصــد از شــرکت‌ها تاکن

)2020 _ Netomi( .کرده‌انــد

ˢ 60 درصــد از شــرکت‌ها در حــال برنامه‌ریــزی بــرای پیاده‌ســازی ربات‌هــای مکالمــه بــرای 	

)2019 _ Netomi( .پشــتیبانی پــس از فــروش و خدمــات مشــتری هســتند

شبکه‌های اجتماعی و پشتیبانی مشتری

ایــن روزهــا دیگــر اینســتاگرام، توییتــر و دیگــر پلتفرم‌‎هــای اجتماعــی فقــط محــل تجمــع 

ــگ کســب‌وکارها  ــدان جن ــه می ــه ب دوســتان و تشــکیل انجمن‌هــای دوســتانه نیســتند؛ بلک

ــده‌اند! ــل ش تبدی

ــا  ــمندانه ب ــاط هوش ــراری ارتب ــد و برق ــوای هدفمن ــد محت ــا تولی ــد ب ــعی می‌کنن ــا س برنده

جامعــه‌ی هــدف خــود، از رقبــای خــود ســبقت بگیرنــد و بــه دنبــال مشــتریان و ســرنخ‌های 

ــی را  ــوان نقــش شــبکه‌های اجتماع ــن شــرایطی، نمی‌ت ــاً در چنی ــر باشــند. طبیعت باکیفیت‌ت

در حــوزه‌ِ پشــتیبانی مشــتری نادیــده گرفــت.
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ˢ ــوان 	 ــه عن ــی ب ــبکه‌های اجتماع ــول، از ش ــد محص ــل از خری ــتریان قب ــد از مش 48 درص

)2020 _ P. Carey( .منبــع اطلاعاتــی اســتفاده می‌کننــد

ˢ تنهــا 9 درصــد از کاربــران ترجیــح می‌دهنــد در مواقعــی کــه نیــاز بــه پشــتیبانی دارنــد از 	

)2019 _ Zendesk( .شــبکه‌های اجتماعــی اســتفاده کننــد

ˢ تقریبــاً 37 درصــد از مشــتریان بــرای رفــع نگرانی‌هــای خــود در زمینــه پشــتیبانی مشــتری 	

از طریــق شــبکه‌های اجتماعــی بــا برنــد موردنظــر در تمــاس هســتند.

)2020 _ Sprout Social( 

ˢ 3 درصــد از مشــتریان کمتــر از 25 ســال می‌گوینــد شــبکه‌های اجتماعــی کانال پشــتیبانی 	

)2019 _ Consumer Reports( .انتخابی آن‌هاست

ˢ ــد بعــد از اینکــه در شــبکه‌ اجتماعــی شکایاتشــان را 	 55 درصــد از مشــتریان انتظــار دارن

)2020 _ P. Carey( .ــد ــد، پاســخ مناســب را دریافــت کنن مطــرح کردن

ˢ ــی 	 ــال ارتباط ــوان کان ــه عن ــی ب ــبکه‌های اجتماع ــتیبانی از ش ــای پش 29 درصــد از تیم‌ه

)2019 _ Zendesk( .اســتفاده می‌کننــد

ˢ یــک کاربــر شــبکه‌های اجتماعــی بــه طــور متوســط 16 بــار در ســال در مــورد تجربیــات 	

)2020 _ P. Carey( .ــذارد ــا پســت می‌گ ــود از برنده خ

ˢ 14 درصــد از مشــتریان شــکایات خــود را از خدمــات یــا محصــولات برندهــا در شــبکه‌های 	

)2020 _ P. Carey( .اجتماعــی مطــرح می‌کننــد
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ــی از  ــر واضــح و دقیق ــم، تصوی ــن فصــل بررســی کردی ــه در  ای ــداد پشــتیبانی ک ــار و اع آم

اهمیــت ایــن بخــش از ســازمان را بــه مــا نشــان می‌دهنــد. مطمئنــاً بــدون توجــه بــه ســاختار 

ــرای مشــتریان رقــم  ــه‌ی لذت‌بخــش ب ــوان تجرب و کارکــرد بخــش پشــتیبانی مشــتری، نمی‌ت

زد.

بــا  بــه مــا کمــک می‌کننــد  زیــادی عرضــه شــده‌اند کــه  نرم‌افزارهــای  خوشــبختانه 

تصمیم‌گیــری مبتنــی بــر داده‌ و پاســخ لحظــه‌ای بــه مشــتریان، نیازهای آنــان را بــرآورده کنیم. 

بــرای مثــال نرم‌افــزار CRM یکــی از ابزارهــای مهمــی اســت کــه بــدون شــک می‌توانــد پایــه 

و اســاس بســیاری از عملیــات پشــتیبانی باشــد. برندهــای داخلــی و خارجــی زیــادی پــس از 

به‌کارگیــری ایــن نرم‌افــزار شــاهد بهبــود رضایــت مشــتریان و افزایــش درآمــد خــود بوده‌انــد.
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ابزارهایــی کــه مدیــران پشــتیبانی نیــاز 

دارنــد
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ــرای پشــتیبانی مشــتری  ــز ب ــل، وجــود یــک سیســتم متمرک ــا همیــن 10 ســال قب شــاید ت

مثــل  رؤیــا بــود. خیلــی از مدیــران پشــتیبانی علاقه‌منــد بودنــد بــرای کارشناســان شرکتشــان 

ــا  ــد. ی ــؤالات مشــتری پاســخ دهن ــوه س ــه انب ــد ب ــا بتوانن ــا آن‌ه ــد ت ــم کنن سیســتمی فراه

درخواست‌هایشــان را پیگیــری، اولویت‌بنــدی و مدیریــت کننــد. خوشــبختانه ایــن رؤیــا 

ــه کمــک نرم‌افزارهــای پشــتیبانی مشــتری،  ــدل شــده اســت. حــالا ب ــت ب ــه واقعی ــروزه ب ام

ــه  ــا ب ــن نرم‌افزاره ــروزه ای ــده. ام ــان‌تر ش ــی آس ــتریان خیل ــرای مش ــی ب ــه‌ای عال ــق تجرب خل

اصلی‌تریــن ابــزار مدیــر پشــتیبانی تبدیــل شــده‌اند و بهتریــن عملکــرد ممکــن را در برقــراری 

ــا مشــتریان به‌نمایــش گذاشــته‌اند. ابزارهایــی کــه مســتقیماً  ارتباطــات شخصی‌سازی‌شــده‌ ب

ــد! ــر دارن ــدش تأثی ــتیبانی در اداره‌ی واح ــر پش ــای مدی روی مهارت‌ه

نرم‌افزار مدیریت پشتیبانی دقیقاً چه کاری می‌کند؟

ــد  ــک می‌کن ــب‌وکارها کم ــه کس ــتری ب ــتیبانی مش ــزار پش ــطح، نرم‌اف ــن س در ابتدایی‌تری

ــن  ــا ای ــند. ام ــته باش ــتری داش ــا مش ــازنده ب ــی س ــان، ارتباط ــردن مکالماتش ــا یکپارچه‌ک ب

ــکان  ــک م ــتریان در ی ــات مش ــام اطلاع ــی تم ــد؟ وقت ــاق می‌افت ــور اتف ــدن چط یکپارچه‌ش

ــد بهتریــن و شخصی‌سازی‌شــده‌ترین  واحــد جمــع‌آوری شــده باشــد، تیــم پشــتیبانی می‌توان

ــه دهــد. خدمــات ممکــن را ارائ

وقتــی از ابــزار مدیــر پشــتیبانی اســتفاده می‌کنیــم، پاســخ‌های ســریع‌تر، قابــل اعتمادتــر و 

دقیق‌تــری بــه ســؤالات مشــتری می‌دهیــم. کســب‌وکارهایی کــه بــه ایــن ســطح از پشــتیبانی 

می‌رســند، قطعــاً در حــوزه‌ی خدمــات و پشــتیبانی مشــتری زبــان‌زد خواهنــد شــد.
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چه زمانی به ابزار مدیریت مشتری نیاز داریم؟

وقتــی مدیــر پشــتیبانی تصمیــم می‌گیــرد از ابزارهــای بــه‌روز و مــدرن اســتفاده کنــد، انــگار 

ــت  ــرای مدیری ــتیبانی ب ــر پش ــای مدی ــه اســت! ابزاره ــرض گرفت ــر ق ــت دســت دیگ ــک جف ی

حجــم کاری بــالا بهتریــن گزینــه‌ی ممکــن هســتند. اســتفاده از ایــن ابزارهــا درســت مثــل ایــن 

اســت کــه کارمنــدان بیشــتری را اســتخدام کرده‌ایــم و در همــان ســاعات کاری ســابق، زمــان 

بیشــتری در اختیــار داریــم.

در ضمــن، اگــر می‌خواهیــد اشــتباهات پرهزینــه‌ای در ایــن زمینــه مرتکــب نشــوید، اســتفاده 

از نرم‌افــزار مدیریــت پشــتیبانی از نــان شــب واجب‌تــر اســت.

انواع نرم‌افزارهای پشتیبانی مشتری

بیشــتر شــرکت‌ها از هــر کانــال پشــتیبانی مشــتری بــه شــکل متفاوتــی اســتفاده می‌کننــد. 

ــی  ــم را معرف ــا بدانی ــورد آن‌ه ــد در م ــاً بای ــه حتم ــتیبانی ک ــر پش ــزار مدی ــواع اب ــه ان در ادام

می‌کنیــم.

1( چت زنده

بــه کمــک نرم‌افــزار چــت زنــده یــا همــان Live chat می‌توانیــم مســائل مشــتریان را 

بی‌درنــگ و در همــان لحظــه پیگیــری کنیــم.

 خیلــی از شــرکت‌های تجــارت الکترونیــک، ابــزار چــت زنــده را در صفحــه‌ی پرداخــت خــود 
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قــرار داده‌انــد تــا قبــل از اینکــه مشــتری ســبد خریــد خــود را رهــا کنــد، بــه ســؤالات متداولــش 

پاســخ دهنــد. داشــتن پشــتیبانی شــبانه‌روزی بــدون چــت زنــده تقریبــاً غیرممکــن اســت.

2( پشتیبانی تلفنی

تلفــن یکــی از ابزارهــای مدیــر پشــتیبانی اســت کــه قدمتــش بــه چنــد قــرن قبــل بازمی‌گردد. 

از همــان موقــع تــا حــالا، مکالمــه‌ی تلفنــی همچنــان راهــی مؤثــر بــرای حل مشــکل مشــتریان 

اســت. بــه لطــف توجهــات انســانی کــه در مکالمــات تلفنــی نقــش به‌ســزایی ایفــا می‌کننــد، 

مکالمــه تلفنــی گاهــی اوقــات از چــت زنــده و ایمیــل خیلــی مؤثرتــر اســت.

ــیریابی  ــاس، مس ــط تم ــل ضب ــی مث ــا ویژگی‌های ــنتر ب ــا کال س ــاس ی ــز تم ــزار مرک نرم‌اف

ــتیبانی  ــان پش ــتریان و... کارشناس ــل مش ــه‌ی کام ــه تاریخچ ــی ب ــمند، دسترس ــی هوش داخل

مشــتری را بــه کارمنــدان اســتراتژیک‌تری تبدیــل می‌کنــد.

3( پست الکترونیک یا ایمیل

ایمیــل بــه یکــی از مهم‌تریــن ابزارهــای پشــتیبانی مشــتری تبدیــل شــده اســت. ایــن ابــزار 

بیشــتر بــرای حــل مســائل بلندمدت‌تــر اســتفاده می‌شــود و بــرای فــروش B2B کاربــرد 

بیشــتری دارد. بــرای مثــال MailChimp بــه کســب‌وکارها امــکان می‌دهــد خبرنامه‌هــای 

ــری  ــال و پیگی ــاد، ارس ــداد را ایج ــر روی ــرای ه ــه ب ــام و دعوت‌نام ــای ثبت‌ن ــی، فرم‌ه ایمیل

کننــد.
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)Knowledge Base( پایگاه دانش )4

پایــگاه دانــش، انجمــن مشــتریان یــا پورتــال مشــتری، همگــی می‌تواننــد تیم‌هــای 

ــه 81  ــد ک ــا نشــان می‌دهن ــد. آماره ــد کنن ــر توانمن ــات بهت ــه‌ی خدم ــرای ارائ پشــتیبانی را ب

ــط در  ــن فق ــد. ای ــل کنن ــی ح ــه تنهای ــان را ب ــد مشکلاتش ــح می‌دهن ــتریان ترجی ــد مش درص

ــه‌ی  ــداری و ارائ ــرای نگه ــی را ب ــه تیم‌هــای پشــتیبانی ابزارهای ــر اســت ک ــی امکان‌پذی صورت

ــه باشــند. ــش در نظــر گرفت دان

5( اپلیکیشن‌های پیام‌رسانی

داخلــی،  مســنجرهای  و  واتــس‌اپ  تلگــرام،  مثــل  پیام‌رســانی  کانال‌هــای  محبوبیــت 

ــند.  ــته باش ــاط داش ــتریان ارتب ــا مش ــی ب ــد به‌راحت ــک می‌کن ــتیبانی کم ــای پش ــه تیم‌ه ب

هنگاهــی کــه هــر کــدام از ایــن ابزارهــا را بــا نرم‌افــزار CRM ادغــام کنیــد، راحــت می‌توانیــد 

درخواســت‌های مشــتریان را بــا بخش‌هــای دیگــر درمیــان گذاشــته و مدیریــت کنیــد.

6( چت ویدئویی

ــن  ــتیم. ای ــنا هس ــل Zoom و Google Meet آش ــی مث ــرد نرم‌افزارهای ــا کارب ــا ب ــه‌ی م هم

ــتریان  ــا مش ــری ب ــت تصوی ــراری چ ــرای برق ــد ب ــتیبانی می‌توانن ــت پش ــای مدیری نرم‌افزاره

مــرور مشــترک  و  اشــتراک‌گذاری صفحه‌نمایــش  ماننــد  ویژگی‌هایــی  باشــند.  مناســب 

محصــول، خصوصــاً در شــرکت‌های نرم‌افــزاری واقعــاً راه‌گشــا هســتند و بــه مشــتریان کمــک 

ــد. ــان کنن ــح بی ــق و واض ــان را دقی ــد مشکلش می‌کنن
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7( پیامک

ــد  ــا پیامــک هــم می‌توان ــده‌آل نیســت، ام ــه‌ی شــرکت‌ها ای ــرای هم ــه ب ــن گزین اگرچــه ای

بــه عنــوان یــک ابــزار مدیــر پشــتیبانی مفیــد و مؤثــر واقــع شــود. ایــن ابــزار بــرای مشــکلات 

ــه دهــد. ــد پشــتیبانی ســریع و کارآمــدی ارائ ــاً به‌دردبخــور اســت و می‌توان کوچــک واقع

مزیت‌های ابزار مدیر پشتیبانی مشتری

ابزارهــای مدیریــت پشــتیبانی بــرای شــرکت‌هایی در هــر انــدازه و صنعتــی مفیــد هســتند. از 

ــا  ــه ت ــد گرفت ــر را پشــتیبانی می‌کنن ــه میلیون‌هــا کســب‌وکار دیگ ــی ک شــرکت‌های چندملیت

ــد. ــه کار کرده‌ان ــه به‌تازگــی شــروع ب کســب‌وکارهای کوچکــی ک

در ادامه بعضی مزایای کلیدی ابزارهای پشتیبانی مشتری را بررسی می‌کنیم.

1( خلق رضایت و وفاداری مشتری

وقتــی کارشناســان بخــش پشــتیبانی اطلاعــات و ابزارهــای موردنیــاز را بــرای پاســخ ســریع 

و شــخصی بــه مشــتریان، در اختیــار داشــته باشــند، مطمئنــاً خدمــات بهتــری ارائــه خواهنــد 

داد. بــا خدمــات بهتــر، مشــتریان تمایلــی بــه رقبــا نخواهنــد داشــت و بــه احتمــال زیــاد بــه 

خریدارانــی وفــادار تبدیــل خواهنــد شــد.
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2( صرفه‌جویی در زمان و بودجه

نرم‌افــزار مدیــر پشــتیبانی می‌توانــد بــه پایــگاه دانــش متصــل شــده و بهتریــن راه‌حل‌هــای 

ممکــن را در عــرض چندثانیــه در اختیــار کارشناســان قــرار دهــد. مطمئنــاً در چنیــن شــرایطی 

نیــاز بــه هزینه‌هــای هنگفــت بــرای ارتباطــات کلاســیک بــا مشــتری نخواهــد بــود.

3( یکپارچه‌سازی تجربه‌ی مشتری

ــه  ــی ب ــد در هــر زمــان و مکان ــه کمــک ابزارهــای پشــتیبانی می‌توانن کارشناســان شــرکت ب

ــرده  ــت ک ــه ثاب ــد. تجرب ــتفاده کنن ــند و از آن اس ــته باش ــی داش ــتریان دسترس ــات مش اطلاع

ایــن ابزارهــا در بهبــود همــکاری داخلــی میــان بخش‌هــای مختلــف شــرکت نیــز عالــی عمــل 

می‌کننــد.

4( تمرکز روی نیازهای مشتری

بــدون اســتفاده از نرم‌افــزار مدیریــت پشــتیبانی، امــکان خلــق ســطوح بــالای رضایــت 

مشــتری ممکــن نیســت. خیلــی از شــرکت‌هایی کــه شــروع بــه اســتفاده از چنیــن ابزارهایــی 

ــه  ــی ک ــد. ابزارهای ــروش و درآمدشــان بوده‌ان ــزان ف ــد، شــاهد رشــد چشــمگیری در می کرده‌‎ان

بالاتــر بررســی کردیــم، بــه کســب‌وکارها کمــک می‌کننــد صرفــاً بــر اســاس نیازهــای مشــتریان 

رشــد و توســعه یابنــد.
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5( بهترین گزینه برای تیم‌های کوچک و استارت‌آپ‌ها

تیم‌هایــی کــه بــه تازگــی شــروع بــه کار کرده‌انــد و هنــوز قــدرت چندانــی بــرای اســتخدام 

کارکنــان پرتعــداد ندارنــد، حتمــاً بایــد بــه فکــر ابزارهــای پشــتیبانی مشــتری باشــند. بــا وجــود 

ــرای  ــا ب ــن ابزاره ــه‌ی ای ــتریان، تهی ــده‌ی مش ــای فزاین ــوع و تقاض ــی متن ــای خدمات کانال‌ه

شخصی‌ســازی ارتباطــات، پاســخگویی و حــل ســریع‌تر مشــکلات مشــتری ضــروری اســت.

چند توصیه برای استفاده از ابزارهای مدیر پشتیبانی

ــزار مدیــر پشــتیبانی مشــتری نویــد قابلیت‌هــای هیجان‌انگیــزی را می‌دهــد، امــا  اگرچــه اب

اگــر در اســتفاده از آن‌هــا تجربــه‌ی کافــی را نداشــته باشــید، ممکــن اســت به‌اشــتباه بیفتیــد. 

در ادامــه بــه چهــار توصیــه‌ی مهــم در به‌کارگیــری ایــن ابزارهــا اشــاره می‌کنیــم.

1( تجربه‌ای چندکاناله ارائه دهید.

شــرکت‌هایی کــه تجربــه‌ی پشــتیبانی چندکانالــه ارائــه می‌دهنــد، به‌راحتــی می‌تواننــد 

ــام  ــتیبانی در تم ــه‌ی پش ــه، ارائ ــه‌ی چندکانال ــور از تجرب ــد. منظ ــی بگیرن ــان پیش از رقبایش

کانال‌هایــی اســت کــه مشــتریان از آن‌هــا اســتفاده می‌کننــد. ایمیــل، چــت، تلفــن، پیامــک 

و شــبکه‌های اجتماعــی از مهم‌تریــن کانال‌هایــی هســتند کــه بایــد در آن‌هــا حضــور داشــته 

باشــیم. ایــن اســتراتژی، نوعــی اعتمــاد و راحتــی خــاص در ذهــن مشــتریان به‌وجــود مــی‌آورد. 

چراکــه آن‌هــا می‌تواننــد بــه همــان روشــی کــه قبــاً بــا دوســتان و خانــواده‌ی خــود صحبــت 

ــا برنــد موردعلاقــه‌ی خــود نیــز ارتبــاط بگیرنــد. می‌کردنــد، ب
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2( شخصی‌سازی ارتباطات اصلًا دشوار نیست!

خیلــی از مدیــران پشــتیبانی فکــر می‌کننــد برقــراری ارتباطــات شخصی‌سازی‌شــده کار 

ســختی اســت. در دنیــای دیجیتالــی امــروز، اطلاعــات مشــتری راحــت قابــل پیگیــری و ذخیــره 

اســت. تمــام اطلاعاتــی کــه بــرای شخصی‌ســازی ارتباطــات نیــاز داریــم، احتمــالًا همیــن حــالا 

در دســترس باشــند.

شــرکت‌هایی کــه بیشــترین داده‌هــای ممکــن را بــرای تعامــات خــود بــه‌کار می‌گیرنــد، 36 

ــن  ــد. همچنی ــه می‌دهن ــری ارائ ــخِ کمت ــانِ پاس ــریع‌تر و 79 درصــد مدت‌زم درصــد پاســخ س

ــد. ــه درخواســت‌های مشــتریان رســیدگی می‌کنن ــر بیشــتر از باقــی شــرکت‌ها ب ــار براب چه

3( روی ارتباطات داخلی هم سرمایه‌گذاری کنید.

شــرکت‌هایی کــه بدتریــن پشــتیبانی ممکــن را ارائــه می‌دهنــد، ارتباطــات داخلــی فاجعــه‌ای 

دارنــد. قبــل از اینکــه کارشناســان پشــتیبانی را بــه خــط مقدم ارتباط با مشــتری بفرســتیم، باید 

فکــری بــه حــال ارتباطــات داخلــی خــود کنیــم. معمــولًا تیم‌هــای پشــتیبانی کــه به‌راحتــی 

ــئولیت‌پذیرتر و  ــخگوتر، مس ــای پاس ــد، تیم‌ه ــاط می‌گیرن ــرکت ارتب ــای ش ــایر بخش‌ه ــا س ب

ــتند. آرام‌تری هس
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4( نیم‌نگاهی به تکامل ابزارها داشته باشید.

هــر نرم‌افــزار مدیریــت پشــتیبانی در طــول زمــان تکامــل پیــدا می‌کنــد. البتــه ایــن موضــوع 

اصــاً نگران‌کننــده نیســت، بلکــه کامــاً ضــروری هــم هســت. بــه هــر حــال مــا بــه ابزارهایــی 

نیــاز داریــم کــه بــا تغییــرات جهــان تجــارت ســازگار شــوند و تجربیــات بــه‌روز و مدرنــی بــه 

مشــتریان ارائــه دهنــد. بنابرایــن همــواره بایــد مراقــب آپدیت‌هــا و تغییــرات فراینــد پشــتیبانی 

مشــتری باشــیم.

فراینــد پشــتیبانی مشــتری خیلــی ســاده اســت. مشــتری مشــکلی پیــدا می‌کنــد، بــا شــرکت 

ــت،  ــن حال ــت می‌شــود. در بهتری ــا منبعــی علمــی هدای ــه کارشــناس ی ــرد و ب تمــاس می‌گی

مشــکلش حــل می‌شــود و بــا رضایــت کامــل مــی‌رود ســراغ زندگــی‌اش.

ــداد  ــدر تع ــروزه آن‌ق ــا ام ــی‌داد، ام ــواب م ــش ج ــال پی ــاه س ــرای پنج ــاید ب ــرا ش ــن ماج ای

مشــتریان و انتظــارات آن‌هــا بــالا رفتــه کــه بدون اســتفاده از ابــزار مدیــر پشــتیبانی نمی‌توانیم 

بهتریــن تجربــه‌ی ممکــن را برایشــان خلــق کنیــم. در چنیــن شــرایطی بهتــر اســت بــا اســتفاده 

از نرم‌افزارهــای مدیریــت پشــتیبانی، در کمتریــن زمــان ممکــن، بهتریــن پاســخ را بــه مشــتریان 

بدهیــم و بــا پیگیــری مناســب، مطمئــن شــویم آن‌هــا بــه اهــداف خــود رســیده‌اند.
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ــوزه‌ی  ــای ح ــن کتاب‌ه بهتری

مدیریــت پشــتیبانی
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پنــج ســال دیگــر دقیقــاً همینــی خواهیــم بــود کــه امــروز هســتیم. »چارلــی جونــز« نویســنده 

ــی‌آورد.  ــش م ــره برای ــه، دو تبص ــن جمل ــتن ای ــد از نوش ــتم بع ــرن بیس ــزرگ ق ــخنران ب و س

او می‌گویــد دو چیــز بــه مــا کمــک می‌کنــد از فاجعــه‌ی درجــازدن جلوگیــری کنیــم: 

»کتاب‌هایــی کــه می‌خوانیــم و افــرادی کــه ملاقــات می‌کنیــم.«

اگــر در بخــش پشــتیبانی مشــتریان در حــال فعالیــت هســتیم، بــه کمــک هر کتــاب مدیریت 

پشــتیبانی‌ راهــی جدیــد بــرای خدمــات عالــی بــه مشــتریان پیــدا می‌کنیــم. اگرچــه شــرکت‌ 

در دوره‌هــای آموزشــی مدیریــت یــا گذرانــدن کلاس‌هــای فــن بیــان و مهــارت ارتباطــی قطعــاً 

مفیــد اســت، امــا همــه‌ی مــردم وقــت و هزینــه‌ی لازم بــرای شــرکت در ایــن دوره‌هــا را ندارنــد.

ــتیبانی  ــت پش ــرفت در مدیری ــرای پیش ــن ب ــریع‌ترین روش ممک ــان‌ترین و س ــن آس بنابرای

ــم؟ از  ــی بخوانی ــن ســؤال وجــود دارد کــه چــه کتاب ــا ای ــاب اســت. ام مشــتری، مطالعــه کت

بیــن گزینه‌هــای فــراوان کتــاب مدیریــت پشــتیبانی کــدام را بایــد انتخــاب کنیــم؟ اینجــا قــرار 

اســت بــه ایــن ســؤالات پاســخ دهیــم و برتریــن کتاب‌هــای مدیریــت پشــتیبانی کــه تــا کنــون 

منتشــر شــده را معرفــی کنیــم.
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1( رضایــت مشــتری بــی‌ارزش اســت؛ امــا روی وفــاداری مشــتری نمی‌تــوان قیمــت 

گذاشت!

)Customer Satisfaction Is Worthless, Customer Loyalty Is Priceless(

»جفــری گیتومــر« از همــان اســم کتــاب رفتــه ســر اصــل مطلــب و بــه مخاطبانــش گفتــه 

ــر در  ــد. گیتوم ــت کن ــتری صحب ــاداری مش ــدرت وف ــاره‌ی ق ــت درب ــرار اس ــش ق ــه در کتاب ک

کتــاب سرراســت و واضحــی کــه نوشــته، بــدون اینکــه توضیحــات اضافــه و تکــراری بدهــد، 

بــه کارشناســان پشــتیبانی و مدیــران ایــن بخــش گوشــزد می‌کنــد کــه همیشــه بایــد فراتــر از 

رضایــت صــرف پیــش برونــد و وفــاداری مشــتری را هــدف اصلــی خــود قــرار دهنــد.

ــرده کــه ســنجش  ــی ک ــی خدمــات مشــتری معرف ــک تســت خودارزیاب ــاب ی ــن کت او در ای

ــد. ــه می‌ده ــتری ارائ ــتیبانی مش ــم پش ــف تی ــوت و ضع ــاط ق ــه‌ای از نق صادقان

2( بهترین خدمت این است که خدمتی ارائه ندهید!

)The Best Service Is No Service(

»بیــل پرایــس« معــاون ســابق خدمــات مشــتری آمــازون، در کنــار »دیویــد جــاف« مشــاور 

ــته‌اند. ــد نوش ــای ب ــاره‌ی تماس‌ه ــمند درب ــی ارزش ــوزه‌ی کســب‌وکار، کتاب ح

آن‌هــا چارچــوب جالــب و کارآمــدی بــرای کاهــش تماس‌هــای مخــرب بــا مشــتریان ارائــه 

ــم  ــا بتوانی ــک آن‌ه ــه کم ــا ب ــد ت ــی می‌کنن ــا معرف ــه م ــی ب ــن ابزارهای ــد. همچنی می‌دهن

کتاب‌هایی برای بهبود خدمات مشتریان



مدیر پشتیبانی 156

ــم. ــتر کنی ــتر و بیش ــتیبانی بیش ــش پش ــان را در بخ ــی تماس‌هایم اثربخش

3( خدمات استثنایی، سود استثنایی

)Exceptional Service, Exceptional Profit(

ــت  ــاب مدیری ــال کت ــه دنب ــه ب ــرادی ک ــه اف ــب‌وکار ب ــوزه‌ی کس ــن ح ــی از متخصصی خیل

پشــتیبانی هســتند، ایــن کتــاب را معرفــی می‌کننــد. ایــن اثــر ارزشــمند کــه توســط »لئونــاردو 

ــل  ــودن، تحلی ــا ب ــادگی و خوان ــن س ــده، در عی ــته ش ــولومون« نوش ــکا س ــری« و »می اینگیل

ــد. ــه می‌ده ــرای مشــتری ارائ ــی ب ــات عال ــق تجربی ــورد خل ــی در م دقیق

4( تجربه استارباکس

)The Starbucks Experience(

»جــوزف میشــلی« نویســنده‌ی ایــن کتــاب دو ســال وقــت صرف کــرده تــا بفهمد اســتارباکس 

ــد.  ــل کن ــه معجــزه‌ی کســب‌وکارش تبدی ــوه را ب ــد قه ــی ســاده مانن چطــور توانســت محصول

بــرای افــرادی کــه می‌خواهنــد بداننــد اســتارباکس چگونــه رشــد کــرده و تــا بــه امــروز قــادر 

بــوده مشــتریانش را خوشــحال نگــه دارد، ایــن کتــاب یکــی از بهتریــن پیشنهادهاســت.

5( وفاداری مشتری: چطور آن را به دست آوریم و چطور حفظش کنیم؟

)Customer Loyalty: How to Earn It, How to Keep It(

»جیــل گریفیــن« در کتــاب کاربــردی‌اش روی عواملــی تمرکــز می‌کنــد کــه تأثیــر زیــادی بــر 
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وفــاداری مشــتری می‌گذارنــد. پیــام اصلــی گریفیــن ایــن اســت کــه هیــچ راه‌حــل جادویــی 

بــرای خلــق وفــاداری وجــود نــدارد کــه یک‌شــبه مشــکلات کســب‌وکارمان را حــل کنــد.

ــر اســاس اصــول اولیــه‌ی پشــتیبانی مشــتری تاکتیک‌هایــی را معرفــی می‌کنــد  گریفیــن ب

ــم پشــتیبانی را طــی  ــرد تی ــد عملک ــر هســتند و می‌توانن ــه شــکل شــگفت‌انگیزی مؤث ــه ب ک

زمــان بهتــر و بهتــر کننــد.

6( یک تجربۀ بی‌زحمت

)The Effortless Experience(

»متیــو دیکســون« و همکارانــش از داده‌هــای جمع‌آوری‌شــده از صدهــا شــرکت و بیــش از 

100000 مشــتری اســتفاده کردنــد تــا بعضــی افســانه‌های ســمی رایــج را در حــوزه‌ی پشــتیبانی 

مشــتری، از بیــن ببرنــد!

7( مهمان ما باش

)Be Our Guest(

ایــن کتــاب کــه توســط مؤسســه‌ی »دیزنــی« منتشــر شــده، بــا ایــن وعــده شــروع می‌شــود 

ــا بهتریــن فرایندهــا و  ــرد ت ــزرگ بب ــی ب ــه پشــت‌صحنه‌ی ایــن کمپان ــرار اســت مــا را ب کــه ق

ــم. ــاهده کنی ــل مش ــی را در عم ــفه‌های دیزن فلس

ایــن کتــاب مدیریــت پشــتیبانی بــه مــا گوشــزد می‌کنــد تجربــه‌ی مشــتری چیــزی بیشــتر 

از نحــوه‌ی پاســخگویی تیــم مــا بــه تلفن‌هاســت. مهمــان مــا بــاش بــه ایــن می‌پــردازد کــه 
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هــر تعاملــی کــه مشــتری بــا برندمــان دارد را چگونــه بایــد مدیریــت کنیــم.

8( اثر وفاداری

)The Loyalty Effect(

کتــاب ارزشــمند »فردریــک رایشــلد« و همکارانــش، مــا را بــا نظرســنجی NPS کــه بــه طــور 

ــد. ــاداری مشــتری اســتفاده می‌شــود بیشــتر آشــنا می‌کن ــرای ســنجش وف ــداول ب مت

9( خدمات استراتژیک مشتری

)Strategic Customer Service(

ــتریان  ــکایات مش ــه ش ــیدگی ب ــیوه‌ی رس ــی ش ــه بررس ــاب ب ــن کت ــن« در ای ــان گودم »ج

می‌پــردازد. بخــش عمــده‌ای از کتــاب بــه معرفــی رویکــردی عملــی بــرای اســتراتژی تجربــه‌ی 

ــا  ــور ب ــه چط ــاره‌ی اینک ــد درب ــرح می‌کن ــی را مط ــن مطالب مشــتری اختصــاص دارد. همچنی

اســتفاده از بازخوردهــا و شــکایات مشــتریان، فرصت‌هــای خدمــات پیشــگیرانه را بشناســیم.
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10( درباره‌ی خوب نوشتن

)On Writing Well(

کتــاب کلاســیک »ویلیــام زینســر« مجموعــه‌ای شــگفت‌انگیز از مقالاتــی اســت کــه اصــول 

نوشــتن و روش‌هــای بهبــود نــگارش را معرفــی می‌کننــد. ایــن کتــاب مدیریــت پشــتیبانی در 

ــد. ــه می‌ده ــای شــگفت‌انگیزی ارائ ــتار توصیه‌ه ــواع نوش ــورد ان م

11( چگونه کوتاه بنویسیم؟

)How to Write Short(

ــل  ــت مث ــان هیچ‌وق ــل انس ــم. تحم ــر می‌بری ــه س ــی ب ــبکه‌های اجتماع ــر ش ــا در عص م

امــروز کــم نبــوده. در چنیــن شــرایطی،  توانایــی مختصرنوشــتن از اهمیــت بیشــتری برخــوردار 

اســت. »روی پیتــر کلارک« در ایــن کتــاب بــه مــا می‌آمــوزد چطــور بــا کلماتــی کمتــر، منظــور 

بیشــتری برســانیم.

12( پرنده به پرنده

)Bird by Bird(

خیلــی وقت‌هــا پیــش می‌آیــد کــه چیــزی بنویســیم و بعــد، در قــدرت تأثیرگــذاری متنمــان 

شــک کنیــم. »آن لامــوت« کتــاب شــوخ‌طبعانه و جالبــی نوشــته کــه در آن بــه مــا می‌آمــوزد 

کتاب‌هایی برای بهبود ارتباطات
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چطــور دربــاره‌ی خودمــان و زندگیمــان بنویســیم تــا دیگــران مجــذوب نوشــته‌ی مــا شــوند.

13( اصلاح نثر

)Revising Prose(

خیلــی از مدیــران و کارشناســان پشــتیبانی بــه دنبــال کتابــی هســتند کــه شــیوه‌ی 

از کتاب‌هــای فوق‌العــاده‌ای کــه دربــاره‌ی  بیامــوزد. یکــی  بــه آن‌هــا  را  درست‌نوشــتن 

ــت. او  ــام« اس ــارد لانه ــور ریچ ــر از »پروفس ــاح نث ــاب اص ــده، کت ــر ش ــتن منتش درست‌نوش

ــتانی،  ــالات غیرداس ــی و مق ــریات مطبوعات ــا، نش ــی را از روزنامه‌ه ــای مختلف ــه‌ متن‌ه نمون

ــد. ــان ده ــل نش ــود را در عم ــرد خ ــا رویک ــد ت ــی می‌کن بررس

14( روشن کن!

)Illuminate(

ــتن  ــرای داش ــه ب ــد ک ــد می‌کنن ــاب تأکی ــن کت ــانچز« در ای ــی س ــه« و »پت ــی دوارت »نانس

مهارت‌هــای ارتباطــی بهتــر، بایــد درک صحیحــی از »تغییــر« داشــته باشــیم. اکثــر مواقــع درک 

افــراد از یــک موقعیــت خــاص دچــار تغییــر می‌شــود. یــا مثــاً همــه‌ی ما تغییــر احساســاتمان 

را در مــورد یــک تصمیــم تجربــه کرده‌ایــم. ایــن کتــاب ابزارهــا و اســتراتژی‌هایی را در 

ــراد و ســازمان را در دوره‌هــای  ــه کمــک آن‌هــا می‌توانیــم اف ــرار می‌دهــد کــه ب اختیارمــان ق

تغییــر، بهتــر راهنمایــی و مدیریــت کنیــم.
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15( هنر تبیین

)The Art of Explanation(

بــه کمــک ایــن کتــاب کــه توســط »لــی لِفِــوِر« نوشــته شــده یــاد می‎گیریــم چطــور 

ــد  ــرادی کــه بای ــه اف ــت پشــتیبانی ب ــاب مدیری ــن کت ــم. ای ایده‌هایمــان را به‌اشــتراک بگذاری

ــود. ــنهاد می‌ش ــد پیش ــح دهن ــد، توضی ــن دارن ــه در ذه ــی را ک فرایندهای
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16( سوئیچ: وقتی تغییر دشوار است، چطور چیزها را تغییر دهیم؟

)Switch: How to Change Things When Change Is Hard(

»چیــپ هیــث« و »دان هیــث« در کتابشــان ســعی می‌کننــد بــه ایــن ســؤال پاســخ دهنــد 

کــه چــرا این‌قــدر تغییــر در ســازمان ســخت اســت. ســپس راهکارهایــی ارائــه می‌دهنــد کــه 

بــه کمــک آن‌هــا می‌توانیــم بــر عواقــب ناخوشــایند تغییــر غلبــه کنیــم.

17( با چرا شروع کنید!

)Start With Why(

ــح  ــنی توضی ــال 2009 به‌روش ــخنرانی‌ TED او در س ــار س ــینک« در کن ــایمون س ــاب »س کت

ــر هــدف اساسیشــان،  ــز ب ــا تمرک ــد ب ــران بعضــی شــرکت‌ها می‌توانن ــه چــرا مدی ــد ک می‌دهن

تأثیــر شــگرفی در محیــط کاریِ خــود داشــته باشــند.

18( کشتی را بچرخانید!

)Turn the Ship Around(

»متأســفم، در ایــن مــورد نمی‌توانــم بــه شــما کمــک کنــم.« بیشــتر مشــتریان ایــن جملــه 

را از زبــان کارشناســان بخــش پشــتیبانی مشــتری شــنیده‌اند. ایــن کارشناســان یــا نمی‌داننــد 

ــن  ــدارد. ای ــرای انجــام آن را ن ــارات و ابزارهــای لازم ب ــا اختی ــد انجــام شــود، ی چــه کاری بای

کتاب‌ مدیریت پشتیبانی درباره تیم‌سازی و رهبری
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ــر اســاس وقایعــی کــه در نیــروی دریایــی آمریــکا اتفــاق  کتــاب نوشــته‌ی دیویــد مارکــت، ب

افتــاده، بــرای رهبــری، اقتــدار و کنتــرل در شــرایط ســخت، مــدل جدیــدی ارائــه می‌دهــد.

ــر رســاندن  ــه حداکث ــرای ب ــی اثبات‌شــده ب ــری: گام‌های ــه رهب 19( ســطوح پنج‌گان

پتانســیلتان

)Levels of Leadership: Proven Steps to Maximize Your Potential 5 The(

»جــان ماکســول« در ایــن کتــاب مدیریــت پشــتیبانی بــر اســاس چندیــن دهــه تجربــه‌ای کــه 

داشــته، توصیه‌هــای کارآمــدی بــرای توســعه‌ی مهارت‌هــای رهبــری ارائــه می‌دهــد.

20( پنج اختلالی که در تیم‌ها رخ می‌دهد.

)The Five Dysfunctions of a Team(

اگــر تجربــه‌ی کار بــا تیــم را داشــته باشــیم، قطعــاً می‌دانیــم کــه در مســیر کار بــه مشــکلات 

ــالات را شناســایی  ــد مســائل و اخت ــا کمــک می‌کن ــه م ــاب ب ــن کت ــم. ای ــادی برمی‌خوری زی

کــرده و ســپس برطرفشــان کنیــم.

21( استراتژی مشاغل خوب

)The Good Jobs Strategy(

ــوزش شــیوۀ  ــه آم ــاب ارزشــمندش ب ــت MIT  در کت ــون« اســتاد دانشــکده مدیری ــپ ت »زین

رفتــار بــا اعضــای می‌پــردازد. او معتقــد اســت رهبرانــی کــه بــا اعضــای تیم‌شــان بــه خوبــی 

ــت. ــد داش ــا خواهن ــش هزینه‌ه ــاده‌ای در کاه ــرد فوق‌الع ــد، عملک ــار می‌کنن رفت
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کتاب‌هایی برای خلق فرهنگ پشتیبانی مشتری

22( انقلاب شگفت‌انگیز

)The Amazement Revolution(

شــپ هایکــن در کتابــش بــه ایــن ســؤال پاســخ می‌دهــد کــه چگونــه می‌توانیــم خدماتــی 

بهتــر از حــد متوســط ارائــه دهیــم؟ هایکــن هفــت اســتراتژی کارآمــد بــرای ایجــاد فرهنــگ 

ــم پشــتیبانی مشــتری  ــود تی ــد ســبب بهب ــدام می‌توانن ــر ک ــه ه ــد ک ــه می‌ده ســازمانی ارائ

شــوند.

23( مدیر ارشد مشتری 2

)2.0 Chief Customer Officer(

مدیــر ارشــد مشــتری یکــی از مشــاغل نســبتاً جدیــدی اســت کــه انتظــار مــی‌رود در ســال‌های 

ــر معرفــی ایــن شــغل، راهنمــای جامعــی  ــد. ایــن کتــاب عــاوه ب ــده به‌ســرعت رشــد کن آین

بــرای داشــتن یــک شــرکت متمرکــز بــر مشــتری ارائــه می‌دهــد.

24( خدمات عجیب و غریب: چگونه با تمرکز بر مشتری برنده شویم؟

(uncommon Service: How to Win by Putting Customers at the Core of 

Your Business)

ــد:  ــروع می‌کنن ــز ش ــؤالی چالش‌برانگی ــا س ــود را ب ــاب خ ــس کت ــری و ان موری ــس ف فرنس
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»آیــا یــک شــرکت می‎توانــد در همــه‌ی زمینه‌هــا خــوب باشــد؟ آیــا وقتــی در زمینــه‌ای برتــر 

ــه  ــنده ب ــن دو نویس ــد؟« ای ــته باش ــی داش ــرد ضعیف ــر عملک ــای دیگ ــد در حوزه‌ه ــت، بای اس

مخاطبانشــان می‌آموزنــد اگــر واقعــاً مشــتریان خــود را درک کننــد، می‌تواننــد در مــورد اینکــه 

ــد. ــن تصمیم‌هــا را بگیرن ــد، بهتری ــد تمرکــز کنن کجــا بای

25( تحویل شادی

)Delivering Happiness(

ــذار Zappos اســت. او ماجــرای  ــی هســیه، بنیان‌گ ــل شــادی، تون ــاب تحوی نویســنده‌ی کت

کارآفرینــی‌اش را در ایــن کتــاب روایــت می‌کنــد و بــه ایــن ســؤال پاســخ می‌دهــد کــه چطــور 

ــگ مشــتری‌محور ســاخت؟ ــک فرهن ــوان ی می‌ت

 

26( هر چی شما بخواهید!

)Anything You Want(

ــف  ــب‌وکارش را تعری ــد کس ــتان رش ــاب داس ــن کت ــذار CDBaby در ای ــیورز بنیان‌گ درک س

ــد.  ــر مشــتریان می‌دان ــم ب ــز دائ ــت موفقیت‌هــای مداومــش را تمرک ــد. ســیورز عل می‌کن

او در ایــن کتــاب، خیلــی رک و پوســت‌کنده دربــاره‌ی اشــتباهاتش صحبــت می‌کنــد. همیــن 

ــران  ــان و مدی ــرای کارکن ــت پشــتیبانی ب ــاب مدیری ــن کت هــم باعــث می‌شــود مطالعــه‌ی ای

ایــن بخــش جــذاب باشــد.
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27( راه نوردستروم

)The Nordstrom Way(

در ایــن کتــاب داســتان شــرکتی را می‌خوانیــم کــه فرهنــگ پشــتیبانی مشــتری را عمیقــاً در 

فرایندهــای کاری خــود جــای داده اســت. راه نوردســتروم مملــو از نمونه‌هــای عالــی و دقیــق 

از تصمیمــات ســختی اســت کــه در طــول ســال‌ها بــرای وفادارمانــدن بــه ایــن فرهنــگ گرفتــه 

شــده اســت.

مطمئنــاً هــر کــدام از ایــن کتاب‌هــا را کــه بخوانیــم، نــکات و راهکارهــای ارزشــمندی بــرای 

مدیریــت تیــم پشــتیبانی پیــدا می‌کنیــم. البتــه بایــد ایــن را مدنظــر داشــته باشــیم کــه کار 

واقعــی در خوانــدن کتــاب نیســت؛ بلکــه در برنامه‌ریــزی و اجراســت! مطالعــه‌ی هــر کتــاب 

مدیریــت پشــتیبانی بــه مــا کمــک می‌کنــد از اشــتباهات رایــج و قدیمــی جلوگیــری کنیــم و 

بهتریــن تجربــه‌ی ممکــن را بــرای مشــتری خلــق کنیــم.



مدیر پشتیبانی 167

چالش‌های مدیر پشتیبانی
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چــه بخواهیــم چــه نخواهیــم، در عصــری زندگــی می‌کنیــم کــه نیازهــای مشــتری مــدام در 

ــه‌روز پیشــرفت  ــا روزب ــر می‌شــوند و رقب ــای پشــتیبانی پیچیده‌ت ــر اســت. کانال‌ه حــال تغیی

ــدا  ــه‌ی پشــتیبانی ســریع و کارآمــد اهمیــت بیشــتری پی ــد. در چنیــن شــرایطی، ارائ می‌کنن

ــه ایــن ســادگی‌ها هــم نیســت... اگــر ســختی شــغل پشــتیبانی  ــز ب ــد. امــا همــه چی می‌کن

ــن  ــم. در ای ــن کار بربیایی ــس ای ــم به‌درســتی از پ ــر پشــتیبانی را نشناســیم، نمی‌توانی و مدی

فصــل قــرار اســت بزرگ‌تریــن چالش‌هــای شــغل پشــتیبانی را بررســی کنیــم و بــرای هرکــدام، 

راهکارهایــی ارائــه دهیــم.

چالش‌ها و سختی‌های شغل مدیر پشتیبانی

ــر  ــی ب ــر قابل‌توجه ــد پشــتیبانی مناســب تأثی ــار، 38 درصــد از مشــتریان می‌گوین ــق آم طب

میــزان اعتمادشــان بــه برندهــا می‌گــذارد. فرامــوش نکنیــد بــه محــض اینکــه اعتمــاد مشــتری 

ــد و  ــه کاهــش درآم ــی مواجــه خواهــد شــد ک ــا چالش‌هــای مختلف ــرود، شــرکت ب ــن ب از بی

فــروش یکــی از آن‌هاســت. در ادامــه 12 مــورد از رایج‌تریــن چالش‌هــای پشــتیبانی مشــتری 

ــم. ــی می‌کنی ــا را بررس ــردن آن‌ه ــوه‌ی برطرف‌ک و نح
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1( پاسخ به سؤالات چالش‌برانگیز مشتری

ــی باشــند؛ همیشــه ممکــن اســت  ــدر عال ــات‌ شــما چق ــا خدم ــم نیســت محصــولات ی مه

ــی  ــرکت‌ها نوع ــی از ش ــن، خیل ــرای همی ــد. ب ــش بیای ــتری پی ــرای مش ــواری ب ــؤالات دش س

ــد  ــک می‌کن ــا کم ــه آن‌ه ــه ب ــد ک ــار دارن ــتری در اختی ــتیبانی مش ــای پش ــه‌ی راهنم کتابچ

ــا ایــن حــال، همــواره یــک ســری ســؤالات عجیــب و  چنیــن مکالماتــی را مدیریــت کننــد. ب

ــوند. ــاز ش ــن اســت دردسرس ــه ممک ــود دارد ک ــب وج غری

* راه‌حل	

ــان  ــد. کارشناس ــا کنی ــد آن را ره ــد، نبای ــخصی نداری ــخ مش ــؤال پاس ــک س ــرای ی ــی ب وقت

پشــتیبانی همیشــه بایــد منتظــر ســؤالات غیرمنتظــره باشــند. بهتریــن راه بــرای مدیریت چنین 

ــد. ــز کنی ــودن پرهی ــه از مبهم‌ب ــن اســت ک ــی ای وضعیت

اگــر پاســخی نداریــد، دشــواری ســؤال را قبــول کنیــد. در ادامــه‌ی گفتگــو بایــد بــرای بررســی 

موضــوع و یافتــن راه‌حــل دقیــق زمــان بخواهیــد. ســپس اطمینــان دهیــد مجــدداً بــا مشــتری 

تمــاس خواهیــد گرفــت. هیچ‌وقــت نبایــد اعتبارتــان را بــا لحــن مبهــم به‌خطــر بیندازیــد.

2( درک نیازهای متغیر مشتری

هســته‌ی اصلــی تمــام تعامــات بخــش پشــتیبانی، شناســایی نیازهــای مشــتری و کشــف 

ــردن آن‌هاســت. ــرای برطرف‌ک ــن راه ب بهتری

بســته بــه ماهیــت محصــولات یــا خدمــات ارائــه شــده، هــر مشــتری بــا نیازهــای متفاوتــی 
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ــی از مشــتریان  ــه خیل ــن اســت ک مواجــه خواهــد شــد. از ســختی‌های شــغل پشــتیبانی ای

ــق  ــان دقی ــرای بی ــب را ب ــی مناس ــات فن ــا اصطلاح ــد. ی ــکل دارن ــان مش ــان نیازهایش در بی

مشکلشــان نمی‌داننــد.

* راه‌حل	

در چنیــن مواقعــی بایــد از مشــتری بخواهیــد در مــورد مشــکل یــا مســئله‌ای کــه برایــش 

پیــش آمــده، دقیــق و مرحله‌به‌مرحلــه صحبــت کنــد. در مرحلــه‌ی بعــد بایــد بهتریــن راه‌حــل 

ممکــن را بــر اســاس فرایندهــای تأییدشــده و رویه‌هــای اصلــی شــرکت شناســایی کنیــد. در 

چنیــن شــرایطی بهتــر اســت مــداوم یادداشــت برداریــد تــا اگــر بعــداً دوبــاره بــه ایــن مشــکل 

برخوردیــد، راه‌حــل را بدانیــد.

3( فراتر رفتن از انتظارات مشتری

در بــازار رقابتــی امــروز، تنهــا راه پیشــرفت ایــن اســت کــه فراتــر از انتظــار مشــتری ظاهــر 

شــوید. امــا ای‌کاش انجــام‌دادن ایــن کار مثــل گفتنــش ســاده بــود! اگــر بتوانیــد بــرای قوی‌تــر 

ظاهرشــدن در بخــش پشــتیبانی راهــی پیــدا کنیــد، شــانس وفادارمانــدن مشــتریان بــه برندتان 

بیشــتر و بیشــتر می‌شــود.

* راه‌حل	

بــه عنــوان یــک کســب‌وکار امــروزی، بایــد از راکدمانــدن در پیشــنهادات و رویکردتــان 
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خــودداری کنیــد. بــرای تحقــق ایــن امــر، می‌توانیــد ابتــکارات جدیــدی را کــه برندهــا در بــازار 

ــد. ــی کنی ــد، بررس ــام می‌دهن ــی انج ــی و بین‌الملل مل

ــای  ــه معن ــا ب ــک از بخش‌ه ــر ی ــرکت در ه ــرد ش ــود عملک ــه بهب ــید ک ــته باش ــه داش توج

بازنگــری اســتراتژی کل شــرکت نیســت؛ بلکــه پیشــرفت‌های بــزرگ از همیــن حــرکات کوچــک 

ــوند. ــروع می‌ش ــرکت ش ــف ش ــای مختل در بخش‌ه

بــرای داشــتن رویکــرد مشــتری‌محور، بایــد منظــم بازخوردها و نظــرات مشــتریان را جمع‌آوری 

کنیــد. ایــن بازخوردهــا در مســیر بهبــود تجربــه‌ی مشــتری و فراتــر رفتــن از انتظــارات، بســیار 

ــمند هستند. ارزش

4( درخواست‌هایی خارج از توانایی‌های بخش پشتیبانی

ــی  ــای غیرواقع ــتریان چیزه ــه مش ــت ک ــن اس ــتیبانی ای ــر پش ــغل مدی ــختی ش ــک س ی

ــدازه‌ای جســور باشــند کــه تخفیــف بزرگــی  ــه ان درخواســت می‌کننــد. آن‌هــا ممکــن اســت ب

ــن  ــاً بزرگ‌تری ــد. قطع ــت ارائه‌شــده تقاضــا کنن ــر خدم ــازاد ب ــی م ــا خدمت ــد. ی ــا بخواهن از م

ــن اســت. ــه« گفت ــی »ن ــن چنین ــش در شــرایط ای چال

* راه‌حل	

ایــن ســختی شــغل پشــتیبانی یکــی از چالش‌هایــی اســت کــه بیشــتر تیم‌هــا بــا آن دســت 

و پنجــه نــرم می‌کننــد. قبــل از ردکــردن یــک درخواســت عجیــب، بایــد کمــی خلاقانــه فکــر 

کنیــد. ببینیــد درخواســت‌های ارائه‌شــده توســط مشــتری قابــل دســتیابی هســتند یــا نــه.
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اگــر توانســتید راهــی پیــدا کنیــد، گام بعــدی ایــن اســت کــه میــزان هزینــه را مشــخص کرده 

و ببینیــد درخواســت مشــتری از نظــر منابــع، زمــان و انــرژی چقــدر بــرای شــرکت آب می‎خــورد.

اگــر هزینــه‌ی نهایــی معقــول بــود، حتــی شــاید توانســتید معاملــه‌ی دیگــری برای درخواســت 

مشــتری جــوش دهیــد و بابــت خدمــات اضافــی، هزینــه‌ی دیگــری دریافــت کنیــد. اگــر نــه، 

مؤدبانــه توضیــح می‌دهیــد کــه متأســفانه درخواســتِ مطرح‌شــده قابــل اجــرا نیســت.

5( رسیدگی به مشتریان عصبانی

ــی  ــد. خیل ــه می‌کنن ــا مشــتریان ناراضــی را تجرب ــه ب ــم مواجه ــن شــرکت‌ها ه ــی بهتری حت

وقت‌هــا همــه چیــز اشــتباه پیــش مــی‌رود و مشــتریان از دســتتان ناراحــت می‌شــوند. ایــن 

اتفــاق در بخــش پشــتیبانی مشــتری رایــج اســت و هیــچ راه گریــزی هــم از آن نیســت. صــرف 

نظــر از علــت عصبانیــت مشــتری، وظیفــه‌ی تیــم پشــتیبانی ایــن اســت کــه وضعیــت را بــه 

درســتی مدیریــت کنــد.

* راه‌حل	

در آخــر بایــد بــه نتیجــه‌ای برســید کــه بــرای همــه رضایت‌بخــش باشــد. بــه ایــن نکتــه توجــه 

داشــته باشــید کــه مشــتریان می‌خواهنــد نارضایتــی آن‌هــا جــدی گرفتــه شــده و مشکلاتشــان 

در اســرع وقــت حــل شــود.

ــئولیت‌پذیریتان،  ــان‌دادن مس ــرای نش ــد ب ــزد، بای ــم می‌ری ــز به‌ه ــه چی ــه هم ــرایطی ک در ش
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عذرخواهــی کنیــد. آرام بــه صحبت‌هــای مشــتری گــوش کنیــد و اجــازه دهیــد تمــام تجربه‌اش 

را بیــان کنــد. بعــد بــا او همدلــی کنیــد و بــه نحــوی ثابــت کنیــد نارضایتــی‌اش را عمیقــاً درک 

می‌کنیــد.

به‌یــاد داشــته باشــید کــه عذرخواهــی هیــچ اشــکالی نــدارد. حتــی اگــر مشــکلی کــه پیــش 

ــا حتــی اتفــاق نیفتــاده  ــرای آنچــه اتفــاق افتــاده ی آمــده تقصیــر شــما نیســت، می‌توانیــد ب

عذرخواهــی کنیــد.

در نهایــت، بایــد مشــکل را در صــورت امــکان ســریع حل کنیــد و در صورت لــزوم پیگیری‌های 

لازم را انجــام دهیــد. اگــر بفهمیــد چــرا ایــن اتفــاق رخ داده اســت، مطمئنــاً در آینــده می‌توانید 

از آن اجتنــاب کنید.

6( ارائه‌ی خدمات هم‌زمان به چندین مشتری

اگــر در بخــش پشــتیبانی مشــتری کار می‌کنیــد، بایــد آمادگــی ایــن را داشــته باشــید کــه 

ــد. در شــرایطی کــه مشــتریان انتظــار خدمــات  هم‌زمــان کار چندیــن مشــتری را پیــش ببری

فــوری دارنــد یــا ممکــن اســت تصمیــم بــه همــکاری بــا برنــد دیگــری بگیرنــد، ارائــه خدمــات 

هم‌زمــان بــه چنــد مشــتری از اهمیــت بالایــی برخــوردار اســت.

* راه‌حل	

یکــی از راه‌هــای پشــتیبانی ســریع از چندیــن مشــتری، اختصــاص مســائل بــه کارشناســان بر 

اســاس تجربــه و ســابقه‌ی آن‌هاســت. هــر چــه موضــوع پیچیده‌تــر باشــد، نیــاز بــه کارشناســان 
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باســابقه‌تری داریــد. تخصــص آن‌هــا بــه تیــم پشــتیبانی کمــک می‌کنــد در مدت‌زمــان 

کمتــری، کار مشــتریان بیشــتری را راه بیندازیــد.

7( انتخاب ابزار و نرم‌افزارهای مناسب

همین‌طــور کــه انتظــارات مشــتریان در سراســر جهــان بیشــتر و بیشــتر می‌شــود، هزینــه‌ی 

ــزار و  ــث می‌شــود انتخــاب اب ــن موضــوع باع ــی‌رود. همی ــر م ــم بالات پشــتیبانی مشــتری ه

ــرای بخــش پشــتیبانی از اهمیــت بیشــتری برخــوردار باشــد. نرم‌افــزار مناســب ب

* راه‌حل	

همــه‌ی بخش‌هــای شــرکت، از تیــم فــروش و بازاریابــی گرفتــه تــا پشــتیبانی مشــتری، بایــد 

بــا یکدیگــر همــکاری کننــد تــا تکنولــوژی مناســبی بــرای بهبــود تجربــه‌ی مشــتری پیــدا کننــد. 

ــز  ــات تمرک ــا و تعام ــهیل فراینده ــد روی تس ــتیبانی بای ــزار پش ــن نرم‌اف ــاب بهتری در انتخ

ویــژه‌ای داشــت.

8( وقتی خدمات متوقف می‌شوند...

ایــن اتفــاق بــرای هــر شــرکتی کــه صرفــاً بــه ارائــه‌ی خدمــات مشــغول اســت رخ می‌دهــد. 

ــتریان  ــوند، مش ــره می‌ش ــی غیرمنتظ ــار قطع ــی دچ ــر دلیل ــه ه ــده ب ــات ارائه‌ش ــی خدم وقت

ــد. ــد و ممکــن اســت از کــوره در برون ــم پشــتیبانی می‌رون وحشــت‌زده ســراغ تی
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* راه‌حل	

در چنیــن شــرایطی بایــد بــه مشــتریان عصبانــی گوشــزد کنیــد کــه برخــی عوامــل فنــی خارج 

ــر  ــوراً امکان‌پذی ــات ف ــدن خدم ــه برقرارش ــی ک ــاً در مواقع ــتند. خصوص ــما هس ــرل ش از کنت

ــری  ــال پیگی ــه در ح ــد ک ــتریان بگویی ــه مش ــد و ب ــوه دهی ــاع را آرام جل ــد اوض ــت، بای نیس

وضعیــت هســتید. اگــر مشــتری بدانــد کــه شــرکت همــه‌ی تلاشــش را بــرای بهبــود وضعیــت 

ــد. ــدا می‌کن ــتری پی ــش بیش ــرد، آرام ــه‌کار می‌گی ب

9( مواجهه با صفی طولانی از مشتریان ناراضی

ــی  ــد، به‌خصــوص وقت ــادی دارن ــارات زی ــه مشــتریان از کســب‌وکارها انتظ ــم ک ــر گفتی بالات

بحــث پشــتیبانی مشــتری می‌آیــد وســط! مدیریــت یــک صــف طولانــی از مشــتریان عصبانــی 

بــرای هــر کارشــناس پشــتیبانی ممکــن اســت دلهــره‌آور باشــد. مواجهــه بــا چندیــن مشــتری 

یکــی از پــس دیگــری می‌توانــد تبدیــل بــه چرخــه‌ای اســترس‌زا شــود کــه حتــی صبورتریــن 

کارشناســان پشــتیبانی را خســته کنــد.

* راه‌حل	

ــا  ــاط ب ــه فکــر طراحــی سیســتم مدیریــت ارتب ــد ب ــرای هنــدل کــردن چنیــن شــرایطی بای ب

مشــتری )CRM( باشــید. اگــر حــس می‌کنیــد کانــال جدیــدی بــرای ارتبــاط بــا مشــتریان لازم 

اســت، نبایــد از تهیــه‌ی آن خــودداری کنیــد.

ایــن سیســتم‌ها در مــورد اولویت‌بنــدی، پاســخگویی و پیگیــری هــر درخواســت پشــتیبانی 
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ــا  ــی وقت‌ه ــند. خیل ــود می‌بخش ــتری را بهب ــه‌ی مش ــد و تجرب ــل می‌کنن ــوب عم ــی خ خیل

کارکــردن روی صفحــه‌ی پرســش‌های متــداول یــا راه‌انــدازی پایــگاه دانــش مشــتری می‌توانــد 

مشــکلات زیــادی را حــل کنــد.

10( استخدام و آموزش کارشناسان جدید

فراینــد اســتخدام، پذیــرش و آمــوزش کارشناســان ذاتــاً کاری دلهــره‌آور اســت. ممکــن اســت 

لازم باشــد بــرای متقاضیانــی کــه تجربــه‌ی مناســبی ندارنــد وقــت صــرف کنیــد و تعامــات 

کســل‌کننده‌ای بــا آن‌هــا داشــته باشــید. ایــن ســختی شــغل مدیــر پشــتیبانی وقتــی بیشــتر 

می‌شــود کــه مجبــور شــوید افــرادی را بــدون داشــتن تخصــص مناســب در تیــم خود اســتخدام 

کنیــد و فرصت‌هــای طلایــی بهبــود تجربــه مشــتری را از دســت بدهیــد.

* راه‌حل	

بــرای اســتخدام و پذیــرش کارشناســان خبــره، بایــد الزامــات شــغلی بخــش پشــتیبانی بــه 

ــد،  ــان کنی ــر بی ــود را جزئی‌ت ــای خ ــد نیازه ــه بتوانی ــر چ ــند. ه ــخص باش ــل مش ــور مفص ط

ــر باشــند. ــه شــرایط شــما نزدیک‌ت ــه ب ــرد ک ــد ک ــرادی را اســتخدام خواهی اف

بایــد متخصصانــی را پیــدا کنیــد کــه نســبت به پشــتیبانی مشــتری، ذهنیــت، مهــارت، تجربه 

و نگــرش درســتی داشــته باشــند. فقــط ایــن افــراد هســتند کــه می‌تواننــد بهتریــن خدمــات 

ممکــن را بــه مشــتریان ارائــه دهنــد. یکــی از روش‌هــای اســتخدام بهتریــن کارشناســان ایــن 

اســت کــه مهارت‌هــای متقاضیــان را در یــک پــروژه‌ی آزمایشــی تســت کنیــد.
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11( پشتیبانی مشتری کند انجام می‌گیرد...

ــد  ــام فراین ــتری و اتم ــه مش ــریع ب ــخ س ــد! پاس ــخ می‌خواهن ــالا پاس ــن ح ــتریان همی مش

ــد. در  ــت و ارزش می‌ده ــس اهمی ــتریان ح ــه مش ــن ب ــان ممک ــن زم ــتیبانی در کمتری پش

مقابــل، وقتــی فراینــد پشــتیبانی بیــش از حــد معمــول طــول بکشــد، آن‌هــا روابــط خــود را بــا 

ــه، مشــتریان همین‌قــدر بی‌رحــم تشــریف  ــد. بل ــا می‌رون شــرکت قطــع می‌کننــد و ســراغ رقب

دارنــد!

 

* راه‌حل	

بــرای حــل مشــکل ســرعت، بایــد »کانال‌هــای عملیاتــی« خــود را تقویــت کنیــد و بــه فکــر 

یــک »نرم‌افــزار پشــتیبانی مشــتری« باشــید. بســیاری از شــرکت‌ها فقــط بــا توجــه بــه همیــن 

ــم  ــش اعظ ــته‌اند بخ ــته‌اند و توانس ــرا گذاش ــه اج ــری ب ــد و مؤث ــتیبانی کارآم ــه، پش دو نکت

مشــتریان خــود را خوشــحال کننــد.

 

12( وجود شکاف در محصولات یا خدمات

مشــتریان در بیــان کاســتی‌های محصــول هیــچ تعارفــی ندارنــد. در ایــن شــرایط، کارشــناس 

پشــتیبانی در موقعیــت آســیب‌پذیری قــرار می‌گیــرد و ممکــن اســت هیــچ پاســخ رضایت‌بخش 

و مفیــدی بــه ذهنــش نرســد.
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* راه‌حل	

ــن  ــن سیاســت ممک ــد، بهتری ــده باش ــر ش ــه ظاه ــما فاجع ــه محصــول ش ــم ک ــدر ه هرچق

صداقــت اســت. بایــد رک و پوســت‌کنده بــه مشــتریان بگوییــد در حــال حاضــر ویژگــی خاصــی 

را کــه آن‌هــا بــه دنبالــش هســتند، ارائــه نمی‌کنیــد. ایــن کار بهتــر از وعــده و وعیــد جــواب 

ــابه را  ــن مش ــات جایگزی ــا خدم ــی ی ــک ویژگ ــد ی ــت، می‌توانی ــش هس ــر امکان ــد. اگ می‌ده

ارائــه دهیــد. فرامــوش نکنیــد بازخوردهایــی کــه در چنیــن شــرایطی می‌گیریــد، خیلــی بــه درد 

ــم توســعه محصــول می‌خــورد. تی

مثــل هــر بخشــی از یــک کســب‌وکار پویــا و روبه‌رشــد، پشــتیبانی مشــتری هــم چالش‌هــای 

خــاص خــودش را دارد. بــاز هــم روی ایــن نکتــه تأکیــد می‌کنــم کــه هــر بــار مشــتری بازخــورد 

یــا اعتراضــی در مــورد عملکــرد محصــول داشــت، فرصتــی بــرای بهبــود محصــولات یــا خدمــات 

ــم  ــه چش ــا ب ــن چالش‌ه ــه ای ــت ب ــر اس ــن بهت ــد. بنابرای ــرار می‌ده ــان ق ــرکت در اختیارت ش

فرصت‌هــای طلایــی بــرای افزایــش وفــاداری مشــتری نــگاه کنیــد.
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سخن آخر

در ایــن کتــاب ســعی کردیــم بــا شــغل مدیــر پشــتیبانی مشــتری و مهارت‌هــای لازم بــرای 

پیشــرفت در آن آشــنا شــویم. دیدیــم مدیــر پشــتیبانی مشــتریان مســئول نظــارت بــر عملیــات 

روزانــه‌ی بخــش پشــتیبانی شــرکت اســت. ایــن مدیــران بــا تیمــی از کارکنــان خدمات مشــتری 

ــا  ــل ب ــتریان در تعام ــد مش ــل کنن ــان حاص ــا اطمین ــد ت ــی کار می‌کنن ــین‌های فن و تکنس

شــرکت تجربــه‌ی لذت‌بخشــی داشــته باشــند. همچنیــن معیارهــای عملکــرد مدیــر پشــتیبانی 

مشــتری را شــناختیم و ســعی کردیــم راهکارهایــی بــرای بهبــود مهارت‌هــا در ایــن مســئولیت 

ارائــه دهیــم.
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