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چــت آنلایــن، نوعــی پشــتیبانی آنلایــن شــرکت‌‌ها از مشــتریان اســت کــه در ســال‌‌های 
ــرکت‌های  ــن ش ــن و موفق‌تری ــت. بزرگ‌تری ــرده اس ــدا ک ــیاری پی ــداران بس ــر، طرف اخی
دنیــا، بــا اســتفاده مناســب از ایــن سیســتم، بــه نتایــج مطلوبــی رســیده‌اند و کاربــرد آن، 
روز‌بــه‌روز در حــال گســترش اســت. ایــن سیســتم، بــه ســؤالات مشــتریان در اســرع وقــت 
پاســخ می‌دهــد و باعــث جلــب اعتمــاد آن‌هــا می‌شــود. امــا مزایــای ایــن سیســتم، بــه 

ایــن دو مــورد ختــم نمی‌شــود و بســیار گســترده‌تر اســت.
اســتفاده از چــت آنلایــن، اســتراتژی‌‌های خاصــی را می‌طلبــد تــا بتوانــد نتیجــه مطلوبــی 
بگیــرد. بــه دلیــل اهمیــت و پیچیدگی‌‌هــای ایــن موضــوع، در ایــن مقالــه قصــد داریــم 
شــما را بــا هــر آنچــه کــه بایــد دربــاره سیســتم چــت آنلایــن بدانیــد، آشــنا کنیــم. بــا 

مــا همــراه باشــید.

چــرا بایــد در ســایت خــود ســرویس چــت آنلایــن طراحی 
؟ کنیم

پشــتیبانی یــا چــت آنلایــن چیســت؟ پشــتیانی یــا چــت آنلایــن، محیطــی امــن بــرای 
ارتبــاط بیــن مدیــران و بازدیدکننــدگان ســایت‌ها اســت کــه بــدون نیــاز بــه نرم‌افــزاری 
ــران  ــامانه، مدی ــن س ــق ای ــد. از طری ــی می‌باش ــل دسترس ــر، قاب ــرف کارب ــاص از ط خ
ــامانه  ــد. س ــو کنن ــان گفتگ ــورت همزم ــه ص ــران ب ــدود کارب ــداد نامح ــا تع ــد ب می‌توانن
ــد  ــران می‌توانن ــن، کارب ــدارد. بنابرای ــی ن ــی و مکان ــت زمان ــن، محدودی ــتیبانی آنلای پش
ــا  ــه ســؤال ی ــت متصــل شــوند و هرگون ــه اینترن ــی کــه هســتند ب در هــر زمــان و مکان
ــه ســرعت دریافــت  ــه صــورت آنلایــن، مطــرح و پاســخ خــود را ب درخواســت خــود را ب
کننــد. پشــتیبانی یــا چــت آنلایــن از مهم‌تریــن و پرکاربرد‌تریــن محصــولات شــرکت‌های 

ــدرن محســوب می‌شــود. ــک شــیوه م ــی اســت و ی اینترنت
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هنــگام چــت آنلایــن، شــما بــا مشــتریِ قطعــی صحبــت نمی‌کنیــد، بلکــه ممکــن اســت 
بازدیدکننــده، یــک مشــتری احتمالــی باشــد. مشــتریان احتمالــی، ممکــن اســت ســؤالات 
زیــادی دربــاره محصــولات داشــته باشــند و چنانچــه پاســخ قانع‌کننــده دریافــت کننــد، 
ــن،  ــت شــوند. بنابرای ــک مشــتری ثاب ــه ی ــل ب ــه تبدی ــال بیشــتری وجــود دارد ک احتم

نحــوه چــت آنلایــن و مدیریــت هوشــمندانه آن، از اهمیــت زیــادی برخــوردار اســت.
واقعیــت بســیار مهمــی کــه وجــود دارد، ایــن اســت کــه اگــر چــت آنلایــن، بــه صــورت 
هوشــمندانه مدیریــت شــود، باعــث اعتمــاد بیشــتر کاربــران و افزایش پرســتیژ کاری شــما 
می‌شــود. ایــن موضــوع، زمینــه را فراهــم می‌کنــد تــا کاربــران بــرای تهیــه محصــولات 
شــما، دوبــاره مراجعــه کننــد و آن را بــه دوســتان و آشــنایان خــود معرفــی کننــد و ایــن 

درســت همــان چیــزی اســت کــه شــما بــه دنبالــش هســتید.
کارمنــدان مخصــوص چــت آنلایــن، بایــد ایــن توانایــی را داشــته باشــند کــه از علائــم، 
ــر  ــتری را تحت‌تأثی ــود، مش ــار خ ــا رفت ــد و ب ــتفاده کنن ــارات مناســب اس ــات و عب کلم

قــرار دهنــد.
چــت آنلایــن، در ســال‌های اخیــر طرفــداران بســیاری پیــدا کــرده اســت و شــرکت‌های 
بزرگــی کــه همیشــه بــه دنبــال شــیوه‌های جدیــد و اســتراتژیک هســتند، ایــن ســامانه 
را در طراحــی وب‌ســایت خــود، اســتفاده می‌کننــد. اکنــون ایــن ســؤال مطــرح می‌شــود 
کــه چــرا چــت آنلایــن تــا ایــن انــدازه اهمیــت پیــدا کــرده اســت؟ در ادامــه، ایــن ســؤال 

را بــه طــور کامــل، پاســخ می‌دهیــم.
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چرا چت آنلاین اهمیت زیادی پیدا کرده است؟
همانطــور کــه می‌دانیــد، شــیوه‌های بســیاری بــرای تبلیــغ و معرفــی کالا و خدمــاتِ ارائــه 
شــده، از طریــق اینترنــت وجــود دارد. مثــاًً می‌تــوان از کاتالــوگ، تصویــر، متــن و ویدئــو 
اســتفاده کــرد. امــا، بازدیدکننــدگان زیــادی وجــود دارنــد کــه بــا دیــدن ایــن توضیحــات، 
ــدی انجــام نمی‌دهنــد.  ــه وب‌ســایت مــورد نظــر اعتمــاد نمی‌کننــد و خری هنــوز هــم ب
بعضــی دیگــر نیــز تصــور می‌کننــد کــه ایــن توضیحــات، بــرای قانــع کــردن آن‌هــا کافــی 
نبــوده اســت، بنابرایــن از خریــد منصــرف می‌شــوند. حــال ایــن ســؤال مطــرح اســت کــه 
در اینگونــه مــوارد، بهتریــن شــیوه بــرای متقاعــد کــردن کاربــران کــدام اســت؟ چگونــه 
می‌تــوان ایــن مشــتریان را تبدیــل بــه مشــتریان دائمــی‌ خــود کــرد؟ شــاید پاســخ‌های 
ــا چــت  ــن شــیوه، پشــتیبانی ی ــن و جدیدتری ــا بهتری ــد، ام ــان بیای ــه ذهن‌ت ــی ب مختلف

آنلایــن اســت. زیــرا:
ــر  ــد و بهت ــود می‌کنی ــایت خ ــر س ــن، درگی ــورت آنلای ــه ص ــران را ب ــما کارب ش 	•

کنیــد. معرفــی  را  خــود  محصــولات  می‌توانیــد 
کاربران، می‌توانند تمام سؤالات خود را مطرح و پاسخ آن را دریافت کنند. 	•

اعتماد کاربران به محصول مورد‌نظر افزایش می‌یابد. 	•
ــا محصــولات شــما را  ــد ت ــا را ترغیــب کنی ــد آن‌ه ــا مشــاوره مناســب، می‌توانی ب 	•

ــد. ــداری کنن خری
ــه  ــر ب ــا راحت‌ت ــن آن‌ه ــد، بنابرای ــش می‌یاب ــما افزای ــایت ش ــار س ــهرت و اعتب ش 	•

ــرد. ــد ک ــاد خواهن ــما اعتم ــایت ش س
ــیار  ــایت‌ها، بس ــن در س ــت آنلای ــتفاده از چ ــاره اس ــده درب ــت آم ــه دس ــای ب آماره
غافلگیر‌کننــده اســت. قبــل از پرداختــن بــه مزایــای سیســتم چــت آنلایــن، قصــد داریــم 

ــم. ــاره کنی ــه آن اش ــوط ب ــای مرب ــن آماره ــه مهم‌تری ب
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آمارهای مهم سیستم چت آنلاین در وب‌سایت‌ها
ــرای  ــن ب ــت آنلای ــتم چ ــتفاده از سیس ــزان اس ــش می ــا افزای ــر، ب ــال‌های اخی در س
پشــتیبانی مشــتریان، مطالعــات زیــادی نیــز دربــاره میــزان تأثیــر آن بــر روی مشــتریان، 
میــزان اســتفاده‌کنندگان و میــزان رضایــت مشــتریان انجــام گرفتــه اســت. نتایــج ایــن 

مطالعــات بســیار جالــب اســت.
مطالعــات، نشــان داده اســت کــه امکانــات چــت آنلایــن در وب‌ســایت شــرکت‌ها در ســال 
ــک  ــب‌وکارهای کوچ ــا، کس ــت. ام ــته اس ــش داش ــد افزای ــزان 8.3 درص ــه می 2017، ب
ــات پیشــرفته ایــن ســرویس  ــه اســتفاده از امکان ــدازه شــرکت‌های بــزرگ، قــادر ب ــه ان ب

نبوده‌انــد.
ــت.  ــنتی نیس ــیوه‌های س ــرای ش ــب ب ــن مناس ــک روش جایگزی ــا ی ــن، تنه ــت آنلای چ
ــام  ــنجی اع ــک نظر‌س ــتریان در ی ــد مش ــه 63 درص ــد ک ــان می‌ده ــار نش ــع، آم در واق
کرده‌انــد کــه چــت آنلایــن، احتمــال بازدیــد مجــدد آن‌هــا را از ســایت، افزایــش می‌دهــد.
ــت  ــق چ ــود را از طری ــخ‌های خ ــد پاس ــا می‌توانن ــد آن‌ه ــتریان، 73 درص ــر مش از نظ

ــن سیســتم‌ راضــی هســتند. ــن از ای ــد، بنابرای ــت کنن ــن دریاف آنلای
ــن در  ــتیبانی آنلای ــتم پش ــتن سیس ــه داش ــد ک ــام کرده‌ان ــتریان اع ــد  از مش 44 درص

ــی‌رود. ــمار م ــه ش ــرکت‌ها ب ــت‌ ش ــن مزی ــد، از مهم‌تری ــن خری حی
ــود.  ــان می‌ش ــی در زم ــث صرفه‌جوی ــن، باع ــت آنلای ــه چ ــد ک ــان می‌ده ــا نش آماره
میانگیــن کلــی دریافــت پاســخ از طریــق چــت آنلایــن، 42 ثانیــه گــزارش شــده اســت و 

ــد. ــح می‌دهن ــل آن را ترجی ــن دلی ــه همی ــاً ب 79 درصــد مشــتریان دقیق
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یــک آمــار بســیار جالــب دیگــر وجــود دارد کــه 77 درصــد مشــتریان، در صورتــی کــه 
ــد  ــت، از آن خری ــن نیس ــتیبانی آنلای ــتم پش ــه سیس ــز ب ــرکت، مجه ــوند ش ــه ش متوج

نمی‌کننــد.
یــک مطالعــه نشــان داده اســت کــه شــرکت معــروف Virgin Airlines، بــا اســتفاده 
از سیســتم چــت آنلایــن، توانســت میانگیــن ارزش سفارشــات خــود را بــالا ببــرد. ایــن 
ــا اســتفاده از ســرویس چــت آنلایــن، محصــولات دیگــری را معرفــی کــرد و  شــرکت، ب

میانگیــن فــروش خــود را  15 درصــد افزایــش داد.
ــی اســت.  ــر از تمــاس تلفن ــا 30 درصــد ارزان‌ت ــن مشــتری، 17 ت ســرویس چــت آنلای
بــه ایــن دلیــل، 57 درصــد کاربــران در صورتــی کــه نتواننــد بــه ســرعت پاســخ خــود را 
ــی کــه در  ــران در حال ــد منصــرف می‌شــوند. 44 درصــد از کارب ــد، از خری ــت کنن دریاف
حیــن فراینــد خریــد هســتند، بــه نــوع مکالمــه آنلایــنِ انجــام شــده، امتیــاز می‌دهنــد.
ــت مشــتریان از ایمیــل 61 درصــد، از  ــزان رضای ــر اســاس مطالعــات انجــام شــده، می ب
تمــاس تلفنــی 44 درصــد و از ســرویس پشــتیبانی آنلایــن 73 درصــد می‌باشــد. بــا ایــن 

ــه اســت. ــن، چگون ــه پشــتیبانی آنلای ــگاه مشــتریان ب ــرد کــه ن ــوان پی‌ب ــام، می‌ت ارق
ــتم  ــه از سیس ــی ک ــگاه‌های اینترنت ــن فروش ــداران آنلای ــداد خری ــر، تع ــال اخی در 5 س
ــه اســت.  ــش یافت ــه 58 درصــد افزای ــد، از 38 درصــد ب ــتفاده می‌کنن ــن اس چــت آنلای
ــه تعــداد شــرکت‌هایی کــه از ایــن سیســتم اســتفاده می‌کننــد،  بنابرایــن همــه ســاله ب

ــود. ــه می‌ش اضاف
ــد  ــیس کنی ــرکتی را تأس ــد ش ــما می‌خواهی ــر ش ــه اگ ــد ک ــان می‌ده ــا، نش ــن آماره ای
کــه بتوانــد بــا ســایر شــرکت‌ها رقابــت کنــد و عملکــرد خوبــی داشــته باشــد، حتمــاً از 

سیســتم چــت آنلایــن اســتفاده کنیــد.
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مزایای چت آنلاین در طراحی سایت چیست؟
شــما بــا خوانــدن مــوارد زیــر متوجــه خواهیــد شــد کــه چــرا وب‌ســایت شــما بــه قابلیــت 

چــت آنلایــن نیــاز دارد:

1- نرخ تبدیل سایت را افزایش می‌دهد
چــت آنلایــن، مناســب تجارت‌هــای آنلایــن اســت. تقریبــاً تمــام افــراد، ارتبــاط مســتقیم 
ــات نشــان  ــد. مطالع ــح می‌دهن ــاط غیرمســتقیم ترجی ــه ارتب ــد و آن را ب را دوســت دارن
ــول  ــد محص ــر می‌توانن ــت، راحت‌ت ــتفاده از چ ــا اس ــراد، ب ــد اف ــه 77 درص ــد ک می‌ده
دلخــواه خــود را انتخــاب کننــد. بنابرایــن، چــت آنلایــن بــه افزایــش نــرخ تبدیــل ســایت 

ــد. ــک می‌کن کم

2- هزینه‌های جانبی را کاهش می‌دهد
در ایــن شــیوه، شــما بــرای برقــراری ارتبــاط بــا چنــد مراجعــه کننده، نیــاز به چنــد مرکز 
تمــاس مجهــز نداریــد. نیــاز شــما بــه اســتخدام نیــرو بــرای پاســخ بــه تمــاس مشــتریان، 
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ــه چنــد مشــتری پاســخ  ــه طــور همزمــان، ب ــد و کارمنــدان می‌تواننــد ب کاهــش می‌یاب
دهنــد. همچنیــن، تمرکــز کارمنــدان بــر روی فعالیت‌هــای اداری، بیشــتر خواهــد شــد.

3. بلندگوی مشکلات کاربران است
همــه می‌دانیــم کــه خطاهــای فضــای مجــازی، اجتناب‌ناپذیــر می‌باشــد. چــت آنلایــن، 
شــما را قــادر می‌ســازد تــا ایــن خطاهــا را بدانیــد و در یــک ارتبــاط مناســب بــا کاربــر، 

مانــع از تــرک ســایت توســط او شــوید.

4- فروش شرکت را بالا می‌برد
ــر  ــن براب ــا چندی ــروش را ت ــن، ف ــه ســرویس چــت آنلای ــات نشــان داده اســت ک مطالع
افزایــش می‌دهــد. یکــی از ایــن مطالعــات کــه توســط انجمــن بازاریابــی آمریــکا صــورت 
گرفتــه، نشــان می‌دهــد کــه ایــن ســرویس، فــروش را حداقــل 20 درصــد بــالا می‌بــرد. 
همیــن مطالعــه، نشــان می‌دهــد کــه احتمــال خریــد مشــتریانی کــه از ایــن ســرویس 
اســتفاده می‌کننــد، 3 برابــر بیشــتر از ســایر مشــتریان اســت. ایــن اعــداد، یــک واقعیــت 
مهــم را مشــخص می‌کننــد. واقعیــت مهــم ایــن اســت کــه ســرویس چــت آنلایــن، در 
ــران بــه کارمنــدان و  افزایــش فــروش، نقــش ویــژه دارد، زیــرا باعــث می‌شــود کــه کارب
پشــتیبانی آن‌هــا دسترســی ســریع داشــته باشــند و کارمنــدان شــما ایــن فرصــت را دارند 

کــه کاربــران را بــه مشــتری تبدیــل کننــد.

5- اعتماد مشتریان را افزایش می‌دهد
 یــک مطالعــه نشــان داده اســت کــه 90 درصــد مشــتریانی کــه از ســرویس پشــتیبانی 
ــن ســرویس،  ــه دلیــل اســتفاده از ای ــد کــه ب ــن باورن ــر ای ــن اســتفاده می‌کننــد، ب آنلای
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می‌تواننــد بــه شــرکت اعتمــاد کننــد. زیــرا، ســریع بــه سؤالات‌شــان پاســخ داده 
ــان  ــر زم ــه ه ــد ک ــل می‌کنن ــان حاص ــود و اطمین ــل می‌ش ــان ح ــود، مشکلات‌ش می‌ش

ــد شــد. ــد خواهن ــن پشــتیبانی بهره‌من ــاز باشــد، از ای ــه نی ک

6- نکته نارضایتی مشتری را نشان می‌دهد
روش‌هــای ســنتی، ماننــد ایمیــل یــا تمــاس تلفنــی، فقــط می‌تواننــد دریافــت یــا شــنیده 
شــوند، بنابرایــن نمی‌تواننــد نارضایتــی را نشــان بدهنــد. ولــی بــا چــت آنلایــن، می‌تــوان 
بــه تمــام تاریخچــه چت‌هایــی کــه ذخیــره می‌شــوند، دسترســی داشــت. در ایــن روش، 
مدیــر می‌توانــد بــه راحتــی مشــکلات و نیازهــای مشــتریان را پیــدا کنــد و روش‌هایــی 
بــرای حــل آن در‌نظــر بگیــرد. ایــن یکــی از بزرگ‌تریــن مزیت‌هــای ســرویس پشــتیبانی 
آنلایــن محســوب می‌شــود. ایــن ســرویس، حتــی از تمــام رســانه‌های اجتماعــی ماننــد 
ــد  ــان می‌ده ــا نش ــت. آماره ــریع‌تر اس ــز س ــره نی ــس اپ و غی ــرام، وات ــتاگرام، تلگ اینس
ــل،  ــق ایمی ــر 10 ســاعت، از طری ــی، حداکث ــت پاســخ در رســانه‌های اجتماع ــه دریاف ک
حداکثــر 17 ســاعت و از طریــق ســرویس پشــتیبانی آنلایــن، حداکثــر 2 دقیقــه زمــان 

می‌بــرد.

7- مزیت رقابتی دارد
ــت، نشــان  ــیده اس ــه چــاپ رس ــی TELUS ب ــه بین‌الملل ــه‌ای کــه در مجل مطالع
می‌دهــد کــه بســیاری از شــرکت‌های برتــر، هنــوز در ســایت خــود ســرویس پشــتیبانی 
ــده  ــود، آم ــده ب ــام ش ــایت انج ــه روی 1000 وب‌س ــه ک ــن مطالع ــد. در ای ــن ندارن آنلای
اســت کــه تنهــا 9 درصــد وب‌ســایت‌ها از ایــن ســرویس اســتفاده می‌کننــد. ایــن یافتــه 
نشــان می‌دهــد کــه نصــب ایــن نرم‌افــزار در وب‌ســایت شــرکت شــما بــرای دســتیابی و 

8   



کاربرد چت آنلاین در وب‌سایت چیست؟

www.armanic.com

پشــتیبانی ســریع، یــک عامــل رقابتــی محســوب می‌شــود. شــما فرصت‌هــای بیشــتری 
بــرای درگیــر کــردن بازدیدکننــدگان ســایت و فــروش محصــولات خــود خواهیــد داشــت.

8- تجارت را فراتر از مکان ارتقاء می‌دهد
درســت اســت کــه داشــتن وب‌ســایت بــه شــرکت‌ها کمــک می‌کننــد تــا بازدیدکنندگانــی 
ــد توســط آن‌هــا را تضمیــن  ــی خری ــا کشــور خــود داشــته باشــند، ول ــر از شــهر ی فرات
ــرادی کــه دور  ــد کــه اف ــن امــکان را فراهــم می‌کن ــن، ای ــد. داشــتن چــت آنلای نمی‌کن
از موقعیــت فیزیکــی شــرکت زندگــی می‌کننــد نیــز بخواهنــد از آن خریــد کننــد. حتــی 
شــرکت بــه ایــن طریــق می‌توانــد مشــتریان بین‌المللــی نیــز جــذب کنــد. افــرادی کــه 
ــالای تمــاس تلفنــی، از انجــام  ــه ب ــت هزین ــه عل ــد ب در مکان‌هــای دور زندگــی می‌کنن
ــه شــرکت  ــد و ب ــن مشــکل را حــل می‌کن ــن ای ــی چــت آنلای ــد، ول ــاع می‌کنن آن امتن
شــما کمــک می‌کنــد تــا حتــی از جاهایــی کــه تصــورش را نمی‌کنیــد، مشــتری جــذب 
کنیــد. شــما می‌توانیــد بــا فــردی کــه در آن ســوی مرزهــا زندگــی می‌کنــد، همانطــور 

گــرم و صمیمــی‌ رفتــار کنیــد کــه بــا کارمنــدان، حضــوری رفتــار می‌کنیــد.

9- میانگین ارزش سفارشات را افزایش می‌دهد
سیســتم چــت آنلایــن، تنهــا باعــث بــالا بــردن فــروش نمی‌شــود، بلکــه میانگیــن ارزش 
سفارشــات را نیــز بــالا می‌بــرد. اســتفاده از ایــن سیســتم و صحبــت کــردن بــا مشــتریان 
و دانســتن نیازهــای آن‌هــا، باعــث می‌شــود بتوانیــد محصــولات و ســرویس‌های جدیــدی 
ــت،  ــاپ اس ــک لپ‌ت ــال ی ــه دنب ــدار، ب ــر خری ــاً اگ ــد. مث ــی کنی ــا معرف ــه آن‌ه ــز ب نی
ــاپ و ســایر وســایل  ــاپ، دســتگاه کیــس، کیــف حمــل لپ‌ت ــر لپ‌ت ــد عــاوه ب می‌توانی
مرتبــط را هــم پیشــنهاد دهیــد و میانگیــن ارزش ســفارش را بــالا ببریــد. همانطــور کــه 
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در بخــش آمارهــا نیــز گفتــه شــد، شــرکت Virgin Airline، بــه ایــن طریــق توانســته 
اســت، فــروش محصــولات را تــا 15 درصــد افزایــش دهــد.

 

نکاتــی کــه بایــد بــرای راه‌انــدازی سیســتم چــت آنلایــن 
بــه خاطــر بســپارید

حــال کــه بــه اهمیــت ویــژه سیســتم پشــتیبانی آنلایــن پــی برده‌‌ایــد، زمــان آن اســت 
کــه بدانیــد بــرای راه‌انــدازی ایــن ســرویس، چــه اقداماتــی بایــد انجــام دهیــد. مــا بــه 

ایــن ســؤال نیــز پاســخ داده‌ایــم:

1- نیازهای تجاری را ارزیابی کنید
شــرکت‌ها بایــد در ابتــدا بداننــد کــه ســرویس پشــتیبانی آنلایــن، تــا چــه انــدازه بــر روی 
اســتراتژی‌های کلــی تجــارت تاثیر‌گــذار خواهــد بــود. بــرای مثــال، شــرکت‌ها بایــد ایــن 

پرســش‌ها را ارزیابــی کننــد:
آیا این سرویس، هزینه‌ها را کاهش خواهد داد؟ 	•

آیا این سرویس، با کاهش زحمت مشتری، رضایت او را بالا خواهد برد؟ 	•
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آیا باعث افزایش فروش خواهد شد؟ 	•
رویکــرد کلــی انجــام هــر کار جدیــد بــرای شــرکت‌ها ایــن اســت کــه در مقیــاس کوچــک 
ــاس  ــده، آن را در مقی ــت آم ــه دس ــج ب ــل نتای ــا تحلی ــپس ب ــد. س ــان کنن آن را امتح

ــد. ــام دهن ــر انج بزرگ‌ت

2- پلتفرمی مناسب برای چت انتخاب کنید
زمانیکــه نیــاز ســرویس پشــتیبانی آنلایــن را حــس کردیــد، قــدم بعــدی ایــن اســت کــه 
پلتفــرم مناســب را انتخــاب کنیــد. پلتفــرم نامناســب، تأثیراتــی منفــی بــرروی ســرویس 
پشــتیبانی خواهــد داشــت. در انتخــاب پلتفــرم بایــد ایــن فاکتورهــا را در نظــر بگیریــد:

آیا باید پلتفرم را هاست کنید یا از یک کلود‌بیس استفاده کنید؟ 	•
آیا باید از پلتفرم کنش‌گرا یا از پلتفرم واکنش‌گرا استفاده کنید؟ 	•

آیــا پلتفــرم بایــد از راهنمایــی فعــال یــا راهنمایــی منفعــل بــرای هدایت مشــتریان  	•
اســتفاده کنــد؟

ــرات و  ــه مذاک ــد تاریخچ ــی مانن ــزارش توانایی‌های ــات و گ ــت اطلاع ــای امنی ویژگی‌ه
ــتری  ــا مش ــه ب ــای مواج ــود. ویژگی‌ه ــل ش ــی تحلی ــه خوب ــد ب ــت‌، بای ــخه‌های چ نس
ــد  ــت صفحــه بای ــت و هدای ــدازه فون ــر ان ــی تغیی ــپ، توانای ــاغ تای ــد رمزگــذاری، اب مانن
ــد بررســی‌های ســرویس در  ــد بتوانن ــن بای ــت بررســی شــود. شــرکت‌ها، همچنی ــا دق ب
ــند.  ــته باش ــزارش داش ــری و گ ــی اندازه‌گی ــد و توانای ــت کنن ــات را هدای ــای جلس انته

ــوآوری داشــته باشــد. ــکان ن ــل توســعه باشــد و ام ــا و قاب ــد مان ــرم ســرویس، بای پلتف
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3- تجربه مشتری را مدیریت کند
مدیریــت تجربــه مشــتری، مهم‌تریــن بخــش اجــرای ســرویس اســت و ترفندهــای زیــادی 
دارد. اگرچــه چــت آنلایــن، نســبت بــه ایمیــل یــا تمــاس تلفنــی، غیررســمی‌تر اســت، 
ــت  ــرای مدیری ــت دارد. ب ــه مناســب و باکیفی ــک تجرب ــار ی ــم انتظ ــاز ه ــا مشــتری ب ام
ــد موفــق عمــل کنــد، روی کاهــش زحمــت  ــور چــت، بای ــه مشــتری، اپرات بهینــه تجرب
ــهیل‌کننده و  ــک تس ــش ی ــد و نق ــازی کن ــل را شخصی‌س ــد، تعام ــز کن ــتری تمرک مش
حفظ‌کننــده را داشــته باشــد. ایــن فــرد، بایــد مشــتریان را درگیــر یــک مکالمــه معنــادار 
ــق چــت،  ــه دهــد. شــکایات مشــتریان را از طری ــی ارائ ــاه و کاف ــد و پاســخ‌هایی کوت کن
مدیریــت کنــد و صداقــت خــود را نشــان دهــد. همچنیــن می‌توانیــد در کنــار وب‌ســایت، 
ــت چــت  ــد و قابلی ــره ببری ــرای کســب‌و‌کارتان به ــز ب ــل نی از طراحــی اپلیکیشــن موبای

آنلایــن را بــه اپلیکیشــنِ خــود، اضافــه کنیــد.
ــای  ــه مهارت‌ه ــن، ب ــت آنلای ــتم چ ــدازی سیس ــرای راه‌ان ــوارد لازم ب ــشِ م ــن بخ آخری
اپراتــور اشــاره می‌کنــد. شــاید ایــن ســؤال بــه ذهــن شــما بیایــد کــه آیــا موفقیــت در 
ارائــه ایــن ســرویس، بــه اســتراتژی‌های خاصــی از طــرف اپراتــور نیــاز دارد یــا خیــر؟ ایــن 
ــی  ــتراتژی‌های اجرای ــا و اس ــه مهارت‌ه ــری، ب ــر سیســتم دیگ ــد ه ــز همانن سیســتم نی
خاصــی نیازمنــد اســت. در اینجــا، بــه مهم‌تریــن اســتراتژی‌های اجــرای ســرویس چــت 

ــم. ــاره می‌کنی ــن اش آنلای
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توانایی‌هایــی کــه اپراتــور چــت آنلایــن، بــه آن‌هــا نیــاز 
دارد

ــرکت  ــاری ش ــدف تج ــا ه ــی ب ــه خوب ــد ب ــور بای 1- اپرات
ــد ــته باش ــنایی داش آش

مســئولیت اول اپراتــور چــت آنلایــن، ایــن اســت کــه بــه خوبــی محصــولات و خدمــات 
ارائــه شــده توســط شــرکت را بشناســد. او بایــد از اســتراتژی قیمت‌گــذاری و چگونگــی 
ــن  ــازار و میانگی ــودی ب ــتن موج ــد. دانس ــته باش ــی داش ــتری، آگاه ــا مش ــب آن ب تناس
ــتری  ــط مش ــت توس ــن اس ــه ممک ــی ک ــول و ایرادات ــل محص ــرای تحوی ــرعت لازم ب س

ــرای اپراتــور ضــروری اســت. مطــرح شــود، ب

2- زمان مناسب را برای شروع گفتگو تشخیص دهد
گاهــی ســؤالات مطــرح شــده از طــرف کاربــر، بــه مــواردی اشــاره می‌کنــد کــه نشــان 
ــم  ــواردی ه ــا، م ــد. ام ــر بمان ــود منتظ ــخ خ ــت پاس ــرای دریاف ــد ب ــد او می‌توان می‌ده
وجــود دارد کــه کامــاً مشــخص می‌کنــد بایــد بــه زودی مکالمــه را بــا او شــروع کنیــد 
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و او را بــه طریقــی متقاعــد کنیــد. اعتــراض و شــکایت، نمونــه‌ای از ایــن مــوارد اســت کــه 
بایــد بــه خوبــی توســط اپراتــور تشــخیص داده شــود.

3- جنبه شخصی به جلسه گفتگو بدهد
جنبــه شــخصی دادن، بــه معنــای افــزودن یــک عنصــر انســانی بــه کلیــت مکالمــه اســت. 
مثــاً معرفــی خــود و اجــازه دادن بــه مشــتری بــرای نامیــدن شــخص مورد‌نظــر، یــک 
شــیوه عالــی بــرای شــخصی کــردن اســت. شــخصی کــردن، باعــث نهادینــه کــردن رابطه 
ــب‌ترین  ــن و مناس ــد بهتری ــو، بای ــئول گفتگ ــود. مس ــتری می‌ش ــئول و مش ــن مس بی
ایده‌هــا را بــا مشــتری در میــان بگــذارد و پاســخ‌های مناســب و حــاوی اطلاعــات بــه او 
بدهــد تــا مشــتری بــا رضایــت و خوشــحالی جلســه را تــرک کنــد. اپراتــور، بایــد به‌جــای 
اصــرار بــه خریــد محصــول، مشــتری را بــه ســمت محصــولِ مناســبی کــه نیازهایــش را 
برطــرف مــی ‌کنــد، هدایــت کنــد. همچنیــن، بعضــی از شــرکت‌ها، بــرای شــروع چــت از 
مشــتری اطلاعــات شــخصی، ماننــد اســم او را می‌پرســند تــا بتواننــد او را بــا نــام خطــاب 

کننــد. ایــن شــیوه نیــز روش بســیار مناســبی بــرای شــخصی کــردن اســت.

4- در اسرع وقت پاسخ دهد
اگــر مشــتری، گفتگــو را شــروع کــرده اســت، بایــد در اســرع وقــت توســط اپراتــور بــه او 
پاســخ داده شــود تــا مانــع از منتظــر ماندنــش شــود. امــروزه، ارائــه ســرویس‌های ســریع 
ــی  ــد. گاه ــین می‌کنن ــتریان، آن را تحس ــت دارد و مش ــیار اهمی ــتریان، بس ــرای مش ب
ــد کالا توســط ســرعت چــت اپراتورهــا تعییــن می‌شــود.  ــرای خری تصمیــم مشــتریان ب
ــرکت را  ــایت ش ــرعت وب‌س ــه س ــتریان ب ــود مش ــث ش ــد باع ــخ دادن می‌توان ــر پاس دی

تــرک کننــد.
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5- نیاز به برقراری ارتباط صوتی را تشخیص دهد
ــع ترجیــح می‌دهنــد کــه ارتبــاط  ــار Amex، مشــتریان در بعضــی مواق ــر اســاس آم ب
ــاً  ــده، مث ــت‌های پیچی ــرای درخواس ــتریان ب ــد مش ــند. 38 درص ــته باش ــی داش تلفن
ــد و  ــح می‌دهن ــی را ترجی ــاس تلفن ــرای کالا، تم ــی ب ــت راهنمای ــا دریاف ــس دادن ی پ
ــرای  ــم ب ــتریان ه ــد مش ــد. 46 درص ــح می‌دانن ــت را ارج ــا چ ــد از آن‌ه ــا 18 درص تنه
ــد  ــا 4 درص ــی و تنه ــاس تلفن ــردن، تم ــکایت ک ــد ش ــر مانن ــت‌های پیچیده‌ت درخواس
چــت را ترجیــح می‌دهنــد. بنابرایــن، اپراتورهــای چــت، قطعــاً بایــد زمــان تمــاس تلفنــی 
را تشــخیص بدهنــد. امــا، بایــد اطمینــان حاصــل کننــد کــه مشــتریان ناچــار نیســتند 
گفته‌هــای قبلــی را دوبــاره بــرای یــک شــخص دیگــر تکــرار کننــد کــه در ایــن صــورت 
ــال واحــد  ــد یــک کان ــرای ایــن منظــور، شــرکت بای دچــار ســرگردانی خواهنــد شــد. ب

ــروز ایــن مشــکل جلوگیــری کنــد. ــا از ب داشــته باشــد ت
6- تحمیل‌گرانه رفتار نکند

ــد  ــا نبای ــه مشــتری بســیار خــوب اســت، ام ــودن و کمــک ب ــرا ب ــدون شــک، کنش‌گ ب
ــور  ــک جلســه چــت، اپرات ــود. در ی ــس زده ش ــور توســط مشــتری پ ــود اپرات ــث ش باع
نمی‌توانــد ذهنیــت یــک مشــتری، زبــان بــدن و غیــره را تشــخیص دهــد. بنابرایــن، بایــد 
بــه صــورت هوشــمندانه بــا آن‌هــا رفتــار کنــد. بــرای مثــال، اگــر مشــتری بــه ســؤال » 
ــد کــه  ــور بایــد بدان ــه شــما کمــک کنــم؟« جــواب ندهــد، اپرات ــم بیشــتر ب ــا می‌توان آی

ــه آن خاتمــه دهــد. ــد ســریعاً ب ــه مکالمــه نیســت و بای ــد ب مشــتری، علاقه‌من

7- همیشه درخواست فیدبک کند
اپراتورهــا بایــد از مشــتریان درخواســت فیدبــک کننــد. درخواســت فیدبــک و پیشــنهاد، 
ــد.  ــر بزن ــایت س ــه س ــاره ب ــد و دوب ــمندی کن ــود مشــتری احســاس ارزش ــث می‌ش باع
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ــد  ــرد و می‌توان ــی‌ می‌ب ــود پ ــوت خ ــف و ق ــاط ضع ــه نق ــز ب ــور نی ــرآن، اپرات ــاوه ب ع
ــا تســلط بیشــتری مدیریــت کنــد. جلســات بعــدی را ب

8- اهداف را به صورت شفاف مشخص کند
پاســخ دادن بــه تمــام مشــتریان در یــک زمــان واحــد، کار ســختی اســت. بنابرایــن، در 

ایــن مواقــع اپراتــور بایــد:
- بــا شــفافیت زمــان انتظــار را بیــان کنــد: اگــر قــرار اســت یــک مشــتری منتظــر بمانــد، 
بهتــر اســت بدانــد کــه زمــان ایــن انتظــار چقــدر خواهــد بــود و دلیــل آن چیســت. اگــر 
ــه  ــا او را ب ــاره موضــوع مورد‌نظــر، تحقیــق بیشــتری انجــام دهیــد ی ناچــار هســتید درب
ــا اطمینــان  ــد ت ــا او در میــان بگذاری یــک کارشــناس دیگــر ارجــاع دهیــد، مطلــب را ب

ــد. ــوش نکرده‌ای ــد و ســؤالش را فرام ــت می‌دهی ــه او اهمی ــه ب ــد ک حاصــل کن
ــه صــورت 24  ــورد ســاعات کاریِ سیســتم چــت شــفاف باشــد: اگــر سیســتم ب - در م
ســاعته فعــال اســت، بــه مخاطبــان اعــام کنیــد. در غیــر ایــن صــورت، در مواقعــی کــه 

قــادر بــه پاســخگویی نیســتید، آن را خامــوش کنیــد.
ــا  ــاری ســرد داشــته باشــد. ب ــا مشــتری رفت ــد ب ــور، هرگــز نبای - صمیمــی باشــد: اپرات
ــته  ــن داش ــد و یقی ــار کنی ــه رفت ــان و باحوصل ــت، مهرب ــگام چ ــود در هن ــتریان خ مش

ــد. ــین می‌کنن ــما را تحس ــار ش ــن رفت ــا ای ــه آن‌ه ــید ک باش

9- تصدیق و تاکید کند
صــرف نظــر از اینکــه مشــتری دربــاره چــه موضوعــی بــرای اپراتــور می‌نویســد، او بایــد 
ــق کنــد  ــاره نیازهــای آن‌هــا حســاس و مســئول باشــد. نگرانی‌هــای آن‌هــا را تصدی درب
و بــه آن‌هــا حــق بدهــد. خــودش را بــه جــای آن‌هــا بگــذارد تــا بتوانــد آن‌هــا را خــوب 
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درک کنــد. در ایــن صــورت آن‌هــا احســاس خواهنــد کــرد کــه بــرای شــرکت اهمیــت 
ــه مکالمــه، از آن‌هــا خــاص شــوید. ــا پایــان دادن ب ــد و شــما نمی‌خواهیــد ب دارن

10- مثبت باشد
صرف‌نظــر از هویــت و برنــد شــرکت، دوســتانه و صمیمی‌بــودن در حیــن چــت، 
اهمیــت زیــادی دارد. اپراتــور، نبایــد بیــش از حــد کوتــاه صحبــت کنــد. ســعی کنیــد از 
ــد.  ــل تعجــب و تحســین در احوال‌پرســی و خداحافظــی اســتفاده کنی ــی مث علامت‌های
ــا کمــک  ناگهانــی خداحافظــی نکنیــد و حتمــاً قبــل از آن، از مشــتری بپرســید کــه آی
دیگــری از دســت شــما برمی‌آیــد یــا خیــر. بــه مثــال زیــر توجــه کنیــد. ایــن بدتریــن 

نــوع خاتمــه دادن بــه یــک مکالمــه اســت:
جیســون: ســام بــه مکالمــه آنلایــن خــوش آمدیــد. چطــور می‌توانــم بــه شــما کمــک 

کنــم؟
مــاری: ســام مــن می‌خواهــم مرحلــه ســفارش خــود را چــک کنــم. شــماره آن 483021 

اســت. می‌ترســم بــه موقــع بــرای مراســم تولــد دختــرم بــه دســتم نرســد.
جیسون: بسیارخوب، چند لحظه صبرکنید.

جیســون: ســفارش شــما تــا 2 روز کاری آینــده بــه دســت‌تان خواهــد رســید. امیــدوارم 
توانســته باشــم بــه شــما کمــک کنــم.

ــه خــودش  ــد و ن ــاری را می‌پرس ــم م ــه اس ــد. او ن ــان می‌ده ــه پای ــه مکالم جیســون، ب
ــد  ــن نمی‌توان ــت و بنابرای ــک اس ــد و خش ــون تن ــن کلام جیس ــد. لح ــی می‌کن را معرف
تبلیــغ کننــده خوبــی بــرای آن برنــد باشــد. همچنیــن، جیســون بــه صــورت ناگهانــی بــه 
مکالمــه پایــان می‌دهــد و مــاری را بــا ســؤالات بی‌جوابــش رهــا می‌کنــد. امــا، مکالمــه 

زیــر، نمونــه‌ای از یــک مکالمــه درســت اســت.
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جیســون: ســام مــاری، مــن جیســون هســتم. بــه مکالمــه آنلایــن خــوش آمدیــد. امــروز 
چطــور می‌توانــم بــه شــما کمــک کنــم؟

مــاری: ســام مــن می‌خواهــم مرحلــه ســفارش خــود را چــک کنــم. شــماره آن 483021 
اســت. می‌ترســم بــه موقــع بــرای مراســم تولــد دختــرم بــه دســتم نرســد.

ــا  ــد ت ــان بدهی ــه زم ــا 1 دقیق ــم. لطف ــد ممنون ــاع دادی ــه اط ــه، از اینک ــون: عالی جیس
ــم. ــک کن ــما را چ ــفارش ش س

ماری: ممنونم. نگرانم به موقع دریافت نکنم. آخر هفته تولد دخترم هست.
جیســون: می‌فهمــم، مــن هــم اصــاً دوســت نــدارم کادوی تولــد دختــرم 2 روز بعــد از 

تولــد بــه دســتش برســد.
جیســون: ســفارش شــما تــا 2 روز کاری آینــده بــه دســت‌تان خواهــد رســید. یعنــی روز 

جمعــه. درســت روز تولــد دخترتــان.
مــاری: عالیــه، همینطــور می‌خواســتم بدونــم آیــا آدرس رو درســت دادم، 1230 مالبــری، 

ــان هفتم. خیاب
جیســون: اشــکالی نــدارد، اجــازه بدهیــد برای‌تــان چــک کنــم. بلــه، آدرس کامــاً درســت 

. ست ا
ماری: واقعاً ممنونم.

ــه  ــی ب ــه خوب ــد و جیســون موفــق شــده اســت کــه ب در اینجــا، مکالمــه خاتمــه می‌یاب
وظیفــه خــود عمــل کنــد.

11- پیام مشتری را با دقت بخواند
اگــر مشــتری ســؤالی بپرســد و یــک پاســخ کامــاً کلــی دریافــت کنــد، ســردرگم خواهــد 
شــد. بــه عنــوان یــک اپراتــور، حتمــاً ســؤال مشــتری را بــا دقــت بخوانیــد و آن را حــدس 
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ــه  ــه ب ــی ک ــر روی گفتگوهای ــتری ب ــلط بیش ــه تس ــد ک ــد ش ــث خواه ــن باع ــد. ای نزنی
ــه  ــی متوج ــه خوب ــد ب ــعی کنی ــید. س ــته باش ــد، داش ــام می‌دهی ــان انج ــورت همزم ص
شــوید کــه مشــتری بــه دنبــال چــه چیــزی اســت و بــدون گمــراه کــردن او بــه همــان 

چیــز پاســخ دهیــد.

12- پاسخ‌های دقیق بدهد
ــواع  ــام ان ــت و تم ــن نیس ــت آنلای ــرویس چ ــه س ــص ب ــط مخت ــتراتژی، فق ــن اس ای
ــریع  ــه س ــد ک ــازه ندهی ــز اج ــود. هرگ ــامل می‌ش ــتری را ش ــا مش ــاط ب ــیوه‌های ارتب ش
ــخ را  ــه پاس ــد. چنانچ ــتری بدهی ــه مش ــم ب ــخ‌های مبه ــود پاس ــث ش ــخ دادن باع پاس
ــخ  ــک پاس ــا ی ــد و در انته ــق کنی ــد. تحقی ــک بگیری ــود کم ــکاران خ ــد از هم نمی‌دانی
دقیــق بــه مشــتری بدهیــد. راه‌حل‌هــا را بــا جزئیــات بــه مشــتری ارائــه دهیــد. ایــن کار 
ــه درســتی مراحــل را تشــخیص دهــد و  باعــث می‌شــود خــود مشــتری دفعــات بعــد ب

ــود. ــم ش ــؤال‌هایش ک ــداد س تع

ــتاندارد  ــت و اس ــورت درس ــتاری را بص ــول نوش 13- اص
ــد ــتفاده کن اس

ــات،  ــاختار جم ــاء و س ــر، ام ــد از گرام ــاً بای ــور، حتم ــک اپرات ــه ی ــد ک ــوش نکنی فرام
ــل  ــر و قاب ــما حرفه‌ای‌ت ــایت ش ــه س ــود ک ــث می‌ش ــن باع ــد. ای ــتفاده کن ــت اس درس
ــات  ــی و اصطلاح ــی، اختصارنویس ــیار تکنیک ــان بس ــد. از زب ــر برس ــه نظ ــر ب اطمینان‌ت
محــاوره‌ای منطقــه‌ای پرهیــز کنیــد. ممکــن اســت مشــتری بــه درســتی آن‌هــا را متوجــه 

نشــود.
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نتیجه‌‌گیری
از پذیرفته‌تریــن و پرکاربردتریــن سیســتم‌های  بــه یکــی  اکنــون  آنلایــن،  چــت 
پشــتیبانی تبدیــل شــده اســت. اهمیــت ایــن ســرویس، در درجــه اول بــه ســریع بــودن 
ــام  ــان انج ــن زم ــه در کم‌تری ــیوه‌هایی ک ــروز از ش ــرعت ام ــای پرس ــردد. دنی آن برمی‌گ
ــری  ــای دیگ ــن، مزای ــت آنلای ــتم چ ــد. سیس ــتقبال را می‌کن ــن اس ــوند، بیش‌تری می‌ش
ــه درســتی طراحــی و  ــه سیســتم ب ــع می‌شــود ک ــر واق ــه شــرطی مؤث ــا ب ــز دارد، ام نی
ــا شــیوه‌های اســتراتژیک  ــه خوبــی ب مدیریــت شــود و اپراتورهایــی داشــته باشــد کــه ب
ــا  ــتم‌ها، ب ــام سیس ــه تم ــت ک ــی اس ــند. بدیه ــلط باش ــتم، مس ــن سیس ــه در ای مکالم
ــه سیســتم  ــد ک ــز قصــد داری ــر شــما نی ــه نتیجــه می‌رســند. اگ اجــرای هوشــمندانه ب
چــت آنلایــن را در ســایت خــود راه‌انــدازی کنیــد، می‌توانیــد بــا انجــام مشــاوره، تمامــی 

ــد. ــات خــود را برطــرف کنی ســؤالات و ابهام
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