
1

چگونه میانگن مدت زمان رسیدگ به هر تماس
را اندازه بگریم؟

اگـر مخواهیـد مرکـز تماسـی مـوثرتر و کارآمـدتر داشتـه باشیـد یـک
پارامتر بسیار مهم که باید حتماً ررسیاش کنید، میانگن مدت زمان
Average مخفــف AHT بــه هــر تمــاس یــا بــه اختصــار رســیدگ
Handling Time است. AHT مدت زمانی که یک کارشناس تلفنی
رای پاسخ دادن به تماس یک مشتری از ابتدا تا انتها صرف مکند

را اندازه مگرد.

میانگن مدت زمان رسیدگ از ان جهت اهمیت پیدا مکند که
نشـان مدهـد چـه اراداتـی در فراینـدهای مرکـز تمـاس شمـا وجـود
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دارد. همچنن کمک مکند تا بتوانید مزان رضایت مشتریان را بالا
رید. شما متوانید با کم کردن مدت زمان رسیدگ به هر تماس
ــه ــان و هزین ــد و در زم ــود بخشی ه ری راــار ــه ک ــان تجرب مشتری

صرفهجوی کنید.

در اـن مقـاله از مجلـه راه مـدران توضـح خـواهیم داد کـه تعریـف
میانگن مدت زمان رسیدگ چیست و چگونه متوان آن را محاسبه

کرد. با ما همراه باشید.

منظور از میانگن مدت زمان رسیدگ چیست؟

AHT یا میانگن مدت زمان رسیدگ یک شاخص عملکرد کلیدی
است. مراکز تماس از ان  KPIرای اندازهگری میانگن مدت زمانی
کند تا به درخواست مشتریای رسیدگکه یک کارشناس صرف م
کنـد، اسـتفاده مکننـد. کـه شامـل مـدت زمـان پشـت خـط مانـدن
مشتری، زمان صحبت با کارشناس و هرزمانی که بعد از آن به طور
مثال رای شرکت در نظرسنج صرف مشود، است. AHT یک معیار
مهم رای دنبال کردن است چرا که مزان موثر ودن فرایندهای مرکز
تمـاس شمـا را نشـان مدهـد. همچنـن کیفیـت تجربـهای کـه ـرای

مشتریان فراهم مکنید را ررنگتر خواهد کرد.

میانگن مدت زمان رسیدگ هم روی تجربه کارری و هم روی تجربه
کارشناسـان فـروش تـاثرگذار اسـت. مشتریـان انتظـار گرفتـن پاسـخ

https://www.qlik.com/us/kpi#:~text:=KPI%20stands%20for%20key%20performance,the%20organization%20make%20better%20decisions.
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ســرع ــرای مشکلات و سوالهایشــان را دارنــد و اگــر مــدت زمــان
رسیدگ به هر تماس کارر زیاد باشد، رای رندینگ شما بد خواهد
ود. در عن حال کارشناسان فروشی هم که تماسهای طولانی را

رسیدگ مکنند بعد از مدتی خسته و یانگزه مشوند.

چگونه متوان میانگن مدت زمان رسیدگ را
محاسبه کرد؟

میانگن مدت زمان رسیدگ به هر تماس ر اساس مجموع زمانی
کـه یـک کارشنـاس فـروش ـرای صـحبت کـردن بـا مشتـری اختصـاص
مدهد محاسبه مشود. به علاوه زمانهای که مشتری پشت خط
است یا بعد از تماس روی خط مماند. مجموع ان زمانها قسیم
ر تعداد تماسهای رسیدگ شده در مرکز تماس عددی است که

مخواهید.
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فرض کنید مجموع زمانی که یک کارشناس فروش رای صحبت با 10
مشتری احتمال صرف مکند، 200 دقیقه است. 50 دقیقه مدت
زمان انتظار پشت خط مشتریان است و 20 دقیقه مدت زمانی که
مشتریـان بعـد از تمـاس پشـت خـط ماندهانـد. میـانگن مـدت زمـان
رسیدگ ان کارشناس رای ان ده نفر مشود 27 دقیقه رای هر
تماس. البته که بسیاری از CRM ها تمام ان محاسبات را رای شما
انجام مدهند و قرار نیست اینکار را شما به صورت دستی انجام
دهید. به علاوه بسیاری آمارها و ارقام دیگر را نز در اختیارتان قرار
مدهند که متواند در شناسای نقاط ضعف مرکز تماستان به
شما کمک کنند. چنانچه قصد خرید CRM یا راهاندازی مرکز تماس را
داشتیـد امـا نمدانسـتید از کجـا شـروع کنیـد، مشـاورن مـا در راه
مدران کنار شما هستند تا راهنمایتان کنند. کافیست با ما تماس

بگرید.

چرا میانگن مدت زمان رسیدگ اهمیت دارد؟

معیارهـای میـانگن مـدت زمـان رسـیدگ بـه تماسهـا در یـک مرکـز
تماس بخش مهم از کسب و کار شما هستند که مبایست مدام
ررسی شده و هود پیدا کنند. اگر بخواهیم به دلال اهمیت ان

معیارها اشاره کنیم، موارد زر مهمترن دلال خواهند ود:
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رضایت مشتریان

اگر مدت زمان رسیدگ به هر تماس تلفنی طولانی باشد منجر به
کلافگـ مشتـری و در نتیجـه تـاثر منفـ روی رنـد شمـا مشـود.
مشتریان انتظار دارند که هرچه سریعتر به سوالشان پاسخ داده شود
و اگر ان اتفاق نیفتد تماس را قطع خواهند کرد که خود منجر به

بالا رفتن نرخ تماسهای از دست رفته خواهد شد.

رضایت کارشناسان

هرچـه تماسهـا طـولانیتر باشنـد کارشناسـان فـروش شمـا خسـتهتر
خواهد شد. ان تماسهای فرسایشی متواند رضایت شغل آنها را

پان بیاورد و نرخ استعفای آنها را افزایش دهد.

راندمان یا بازده

با اندازهگری میانگن مدت زمان پاسخگوی به هر تماس مشتری
متوانید ضعفها و ارادات فرایندهای مرکز تماس خود را شناسای
و هینهسازی کنید. رای مثال سردن بخشهای از پاسخدهی به
سیستمهای خودکار پاسخگوی متواند در پان آمدن AHT موثر

باشد.
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صرفهجوی در هزینهها

میـانگن مـدت زمـان رسـیدگ بـه تماسهـا همچنـن ـرای کـاهش
هزینههـای مرکـز تمـاس ضـروری اسـت. چـرا کـه متوانـد روی تعـداد
تماسهای که توسط هر کارشناسی گرفته مشود تاثر مسقیم
بگذارد. وقتی نرخ AHT کاهش پیدا مکند تعداد تماسها بیشتر
مشود. شما متوانید با کم کردن میانگن مدت زمان رسیدگ به
تماسها بدون اینکه کارمندان بیشتری استخدام کنید هرهوری مرکز
تماس را بالاتر رید و در نتیجه در هزینهها صرفهجوی کنید. ررسی
و هینهسازی AHT عملکرد مال و تجربه کارری مراکز تماس را هود

مبخشد.

رعایت مقررات

یک از متریکهای مهم از نظر موارد قانونی AHT است. رای مثال
بعض از کسب و کارهای فعال در حوزه درمان یا مال باید از قوانن
سختگرانهای تبعیت کنند. بعض از آنها نبایست بیش از مدت زمان
مشخص رای هر تماس وقت بگذارند. پیشنهاد مکنیم از همکاران

خود در صنعتی که فعالیت مکنید در ان حوزه کمک بخواهید.

آموزش و کوچینگ

زرنظر گرفتن میانگن مدت زمان رسیدگ در مرکز تماس متواند به
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فرایند آموزش و کوچینگ هم کمک بسیاری کند. چراکه متوان از
طرق آن عملکرد کارشناسان فروش را ررسی کرد و دید چه افرادی
بیشتر نیاز به آموزش یا کوچینگ منظم دارند. حتی دادههای که در
CRM ذخره مشوند کمک خواهند کرد تا منتورهای سازمان متوجه
شوند که هر فرد با چه نوع مشکلاتی دست و پنجه نرم مکند. به
ان طرق نه تنها عملکرد سازمان بلکه به مرور تجربه کارری هتری

نز حاصل خواهد شد.

پیشبینی

AHT متواند حجم تماسها و نیازهای سازمان را پیشبینی کند.
مــدران تعــداد کارشناســانی کــه بایــد ــرای پاســخدهی بــه حجــم
پیشبینـی شـده تماسهـا در نظـر گرفتـه شـود را خواهنـد دانسـت و
کارشناسان فروش هم انتظار خود را ر اساس میانگن مدت زمان

رسیدگ به هر تماس تنظیم مکنند.

SLA توافق سطح خدمات یا

در توافقـات سـطح خـدمات ـن مشتریـان و مرکـز تمـاس میـانگن
مدت زمان رسیدگ به هر تماس یک متریک عملکردی بسیار مهم
است. مراکز تماس با ررسی ان فاکتور خواهند دانست که چگونه
متوانند رضایت مشتریان را تامن کنند و به توافقات تعهد شده

خود عمل نمایند.
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چگونه متوان میانگن مدت زمان رسیدگ در یک مرکز تماس را
کاهش داد؟

در بخش انتهای مقاله به مراحل که متوانید به صورت عمل در
پیش بگرید تا میانگن مدت زمان رسیدگ به هر تماس را کاهش

دهید، مردازیم.

فرایندها را سادهسازی کنید

رونـد تمـاس خـود را سادهسـازی کـرده و بـا بـه کـارگری فراینـدهای
خودکار زمان انتظار مشتریان را کاهش دهید. همچنن متوانید
بعض کارهای ساده را اتوماسونسازی کنید و تمام دادههای مروط
بـه مشتریـان را بـه صـورت یکجـا در اختیـار کارشناسـان فـروش قـرار
Automatic Call مخفـــف عبـــارت ACD دهیـــد. نـــرم افزارهـــای
Distribution یـا توزـع کننـده خودکـار تماسهـا متواننـد در اـن

زمینه کمک بسیاری به شما بکنند.

از سیستمهای پاسخگوی صوتی و همینطور
اسکریپت استفاده کنید

به طور کل هرچه ازار کار بیشتری در اختیار کارشناسان فروش قرار 
دهید به آنها بیشتر کمک خواهید کرد تا بتوانند سریعتر به مشکلات
مشتریــان رســیدگ کننــد. آمــاده کــردن اســکریپتهای تمــاس یــا
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قالبهای آمادهای رای پاسخگوی به اعتراضات مشتریان متواند
میانگن مدت زمان رسیدگ به تماسها را کاهش دهد. همچنن از
تکنولوژی به روز مراکز تماس مانند سیستمهای IVR و پاسخگوهای
خودکار صوتی استفاده کنید تا مشتریان با شمارهگری یک عدد
خـاص بتواننـد بـه طـور مسـقیم اطلاعـات موردنیـاز خـود را دریـافت

کنند.

آموزش و کوچینگ را فراموش نکنید

راه مدران در ان زمینه متواند به سازمان شما کمک کند. جلسات
مشاوره تخصص راه مدران علاوه ر اینکه راهکارهای کارردی درباره
چالشهای جاری سازمانتان را در اختیارتان مگذارد به شما کمک
مکند تا با آموزش کارشناسان فروش و اصلاح فرایندهای موجود
میانگن مدت زمان رسیدگ به هر تماس را پان آورده و در نتیجه

شاهد عملکرد هتری از مرکز تماس خود باشید.

روی نرخ FCR تمرکز کنید

اگـر کارشناسـان فـروش بتواننـد در همـان تمـاس اول نیـاز مشتـری را
پاسخ گویند رضایت مشتری به مراتب بالاتر خواهد رفت. پس روی

نحوه پاسخگوی در تماس اول تمرکز بیشتری داشته باشید.
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معیارهای عملکردی را به کار ببندید

بعـد از اینکـه میـانگن مـدت زمـان پاسـخگوی کارمنـدان را محاسـبه
کردیـد اهـداف جدیـد تعـن کنیـد و ـر اسـاس آنهـا از کارشناسـان
بخواهید که عملکرد خود را هود بخشند. ان هدفگذاریها خود

متوانند در هود عملکرد مرکز تماس موثر باشند.

تماسهای ضبط شده را ررسی کنید

یک از اصلترن کارهای که یک CRM انجام مدهد ضبط تمام
مکالمات است. به عنوان مدر یا کارشناسی که قرار است عملکرد
مرکز تماس را ررسی کند، تماسهای ضبط شده را گوش دهید تا

متوجه مشکلات احتمال شوید.

شمـا چـه تجربـهای در محاسـبه میـانگن مـدت زمـان رسـیدگ بـه
تماسها دارید؟ آیا راهکاری رای کاهش ان زمان وجود دارد که در
ان مقاله به آن اشاره نشد؟ خوشحال مشویم نظرات خود را با ما
در میان بگذارید. همچنن متوانید درباره تکنیکهای هینهسازی
عملکـرد مرکـز تمـاس در بخـش مقـالات سـایت راه مـدران بیشتـر

مطالعه کنید.
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