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میانگن مدت زمان پاسخگوی به هر تماس
چیست و چگونه م توان آن را کاهش داد؟

یک از معیارهای مهم در خدمات مشتریان که
متواند مزان هرهوری کارشناسان فروش و

کیفیت خدمات مشتریان را در مراکز تماس
ارزیای کند، میانگن مدت زمان پاسخگوی

است. زمان یک فاکتور تعنکننده در مزان
رضایت مشتریان به حساب مآید و متواند
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عملکرد مرکز تماس شما را مشخص کند. رای
اینکه با مفهوم میانگن مدت زمان پاسخگوی
بیشتر آشنا شوید، با راه مدران همراه باشید.

منظور از میانگن مدت زمان پاسخگوی چیست؟

AHT  مخفـف عبـارت “Average Handle Time” یـا “میـانگن زمـان
پاسـخگوی” اسـت و در حـوزه فـروش و بازاریـای بـه میـانگن زمـانی
اشاره دارد که یک کارشناس فروش یا بازاریای رای ردازش یک
یک AHT .کندتماس یا انجام یک تراکنش با یک مشتری صرف م

از معیارهای مهم کیفیت خدمات و کارای در ان حوزههاست.

ان معیار معمولاً شامل چندن عنصر مشود، از جمله:

زمان مکالمه (Talk Time): زمان واقعای که نماینده فروش یا .1
بازاریای با مشتری در تماس تلفنی یا مکالمه مسقیم قرار دارد.

زمـان پـسردازش (After-Call Work): زمـانی کـه پـس از پایـان .2
مکالمه، نماینده رای انجام وظایف مرتبط با آن تماس (مانند ثبت

اطلاعات در سیستم، آمادهسازی گزارشات و …) صرف مکند.

زمان انتظار (Hold Time): زمانی که مشتری در حال انتظار رای .3
مکالمه با نماینده است.

میانگن ان سه مرحله به عنوان میانگن مدت زمان پاسخگوی هر
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تماس محاسبه مشود و مدران متوانند از ان معیار رای ارزیای
کیفیـت خـدمات، هـود هـرهوری و هـود فرآینـدها اسـتفاده کننـد.
افزایش AHT ممکن است نشاندهنده مشکلات در فرآیندها یا نیاز

به آموزش بیشتر نمایندگان بازاریای و فروش باشد.

چرا AHT یا میانگن مدت زمان پاسخگوی اهمیت
دارد؟

رضایت مشتری: زمانی که یک مشتری با یک سازمان یا شرکت تماس
مگرد یا با آنها تعامل دارد، زمان پاسخگوی متواند تأثر زیادی
ر رضایت او داشته باشد. مشتریان معمولاً تمال دارند که سریعاً و

به صورت مؤثر خدمات دریافت کنند.

هود تجربه مشتری: کاهش میانگن زمان پاسخگوی متواند به
هـود تجربـه مشتـری کمـک کنـد. زمـان معقـول کـه یـک مشتـری در
انتظار پاسخ به سوالات یا حل مشکلات خود باشد، نقش مهم در

ارقاء کیفیت تجربه کارری او ایفا مکند.

کارای و هرهوری: مدران متوانند با نظارت ر  AHTهرهوری تیمها
و کارشناسان فروش را ارزیای کنند. کاهش مدت زمان پاسخگوی

متواند هود عملکرد و کارای تیمها را نشان دهد.

مدریت مناع: محاسبه و نظارت ر میانگن مدت زمان پاسخگوی
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به مدران امکان مدهد تا مناع و نروهای خود را هینه مدریت
کنند. اگر AHT بیش از حد زیاد شود، متواند نشاندهنده نیاز به

افزایش نروها یا هود فرآیندها باشد.

پیشبینــی ترافیــک: مشاهــده تغــرات در میــانگن مــدت زمــان
پاسخگوی ممکن است به سازمانها کمک کند تا نیاز به تنظیم

ترافیک و تخصیص مناع را پیشبینی کنند.

در کل، AHT یک از ازارهای مهم رای ارزیای و هود عملکرد در
حوزههای مختلف است و مدران از آن به عنوان یک شاخص کلیدی

رای ارقاء خدمات و تجربه مشتری هره مرند.

میانگن مدت زمان پاسخگوی خوب چقدر است؟

میانگن مدت زمان پاسخگوی که به عنوان “خوب” در نظر گرفته
مشود، بسیار به حوزه کاری، نوع خدمات ارائه شده، و انتظارات
مشتریــان بســتگ دارد. همچنــن، اســتانداردها و توقعــات در هــر
ن حال، تعدادی نکته کلصنعت ممکن است متفاوت باشند. با ا
وجود دارد که ممکن است به عنوان معیارهای مفید رای ارزیای

میانگن مدت زمان پاسخگوی در نظر گرفته شوند:

نـوع صـنعت: در رخـ صـناع ماننـد فنـاوری اطلاعـات و ارتباطـات،
انتظار مشتریان رای دریافت پاسخ سرعتر است. ممکن است در
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ان صناع میانگن زمان پاسخگوی در حدود چند دقیقه یا حتی
ثانیه مهم باشد. در حوزههای دیگر ممکن است زمان پاسخگوی

بیشتر باشد.

نوع خدمات: نوع خدمات ارائه شده نز تأثر زیادی ر انتظارات
مشتریان دارد. رای مثال، در پشتیبانی فنی یا خدمات اورژانسی،

اهمیت زمان پاسخگوی بالاتر است.

کانال ارتباط: نوع کانال ارتباط نز در ان موضوع نقش دارد. در
تماسهـای تلفنـی ممکـن اسـت انتظـارات از مـدت زمـان پاسـخگوی

متفاوت با تماسهای از طرق ایمل یا پیامهای متنی باشد.

 

چگونه متوان میانگن مدت زمان پاسخگوی را کم
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کرد؟

 

رای کاهش میانگن مدت زمان پاسخگوی (AHT) و هود عملکرد
در اـن زمینـه، متوانیـد از راهکارهـا و اسـتراژیهای زـر اسـتفاده

کنید:

آموزش کارمندان: اطمینان حاصل کنید که کارشناسان فروش شما
به خوی با فرآیندها، سیستمها، و اطلاعات مورد نیاز آشنا هستند.
آموزشهای بهروز رای آنها در نظر بگرید تا کارشناسان فروش با
آخرـن تغـرات و هترـن روشهـا آشنـا باشنـد. راه مـدران در اـن
زمینـه متوانـد بـه شمـا کمـک کنـد. دورههـای آنلاـن و کارگاههـای
حضوری فروش و بازاریای راه مدران سالانه صدها کارشناس و مدر
فـروش را آمـوزش مدهـد تـا بـا آخرـن ترفنـدها و تکنیکهـای اـن

حوزه، مجهز شوند.

استفاده از فناوری: اتوماسون فرآیندها و استفاده از سیستمهای
مدریت مشتریان (CRM) متواند کارها را سرعتر و هینهتر کند.
پیشنهاد مکنیم از راهکارهای هوش مصنوع و باتها رای ارائه

پاسخهای سرع به سوالات مشتریان استفاده کنید.

تجزیـه و تحلـل داده: تحلـل دقـق دادههـای AHT متوانـد بـه
شناخت دققتر نقاط ضعف و هودپذری در فرآیندها کمک کند.
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همچنن مانیتورینگ و ارزیای مداوم عملکرد کارشناسان متواند تا
حد زیادی ارادات کار را به شما نشان دهد.

تخصیص مناع هینه: اطمینان حاصل کنید که تعداد کارشناسان
فروش و مناع دیگر رای مدریت ترافیک ورودی و پاسخ به نیازهای
مشتریان کاف است. الگوریتمها و تکنیکهای پیشبینی متوانند

به شناخت الگوهای ترافیک و تخصیص هینه مناع کمک کنند.

ارقاء ارتباطات داخل: تسهل ارتباطات میان دپارتمانها و تیمها
متواند به کاهش زمان پاسخگوی کمک کند.

مدریت هینه زمان تماسها: از استراژیهای مانند قسیم بندی
رخـ از تماسهـا بـه نماینـدگان مخصـوص و بـا تجربـه بیشتـر ـرای

کاهش زمان مکالمه استفاده کنید.

استفاده از بازخورد مشتریان: بازخوردهای مشتریان را به عنوان یک
منع ارزشمند رای هود فرآیندها و خدمات در نظر بگرید.

هر کدام از ان راهکارها متوانند به تنهای یا در ترکیب با یکدیگر
به هود میانگن مدت زمان پاسخگوی شما کمک کنند. اگر رای
محاسبه معیار AHT نیاز به مشاوره دارید یا مخواهید رای هود
عملکـرد مرکـز تمـاس خـود از متخصصـن اـن حـوزه کمـک بگریـد،
متوانیـد از طرـق منوهـای سـایت ـرای اخـذ وقـت مشـاوره از راه
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مدران اقدام نمایید.

چه چزی باعث مشود میانگن مدت زمان
پاسخگوی بالا رود؟

1. تاثر مدت زمان جستجوی طولانی میانگن مدت زمان
پاسخگوی

یک از عوامل اصل که متواند باعث افزایش AHT شود، مدت
زمان جستجوی طولانی است. اگر کارشناسان رای یافتن اطلاعات یا
پاسـخهای مـورد نیـاز خـود زمـان زیـادی صـرف کننـد، AHT افزایـش
میابـد. اـن امـر متوانـد بـه دلـل عـدم دسترسـی بـه اطلاعـات

مناسب، یا عدم دانش کاف کارشناسان باشد.

رای کاهش مدت زمان جستجوی طولانی، متوان اقدامات زر را
انجام داد:

اطمینان از دسترسی کارشناسان به اطلاعات مناسب و بهروز

آموزش کارشناسان در مورد نحوه استفاده از مناع اطلاعاتی

ایجاد فرآیندهای کارآمد رای یافتن اطلاعات

2. سوالات نامرتبط و افزایش میانگن مدت زمان
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پاسخگوی

اگر کارشناسان وقت خود را صرف پاسخگوی به سوالاتی کنند که
مرتبط با موضوع تماس نیستند، باعث مشود فرایند رسیدگ به
مشکل اصل مشتریان طولانی شود. ان مورد هم ر تجربه مشتری
تاثر منف مگذارد هم میانگن مدت زمان پاسخگوی را افزایش

خواهد داد.

ان راهکارها شاید رای رفع ان مشکل موثر باشند:

آمـوزش کارشناسـان در مـورد نحـوه شناسـای و پاسـخگوی بـه
سوالات مرتبط

ایجاد فرآیندهای کارآمد رای هدایت مشتریان به مناع مناسب

3. مشکلات توضیحات طولانی و اثرش میانگن مدت
زمان پاسخگوی

وقتی کارشناسان فروش مدام درگر توضح دادن دستورالعملها به
مشتریان باشند خصوصاً وقتی مشکلات فنی وجود دارد، میانگن
مدت زمان پاسخگوی به طرز چشمگری افزایش پیدا خواهد کرد.

رای کاهش طول توضیحات، به نکات زر توجه کنید:

آموزش کارشناسان در مورد نحوه ارائه توضیحات مختصر و مفید
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ایجاد فرآیندهای کارآمد رای جمعبندی مکالمات

AHT یرای ارزیا رموثر4. راههای غ

ارزیـای میـانگن مـدت زمـان پاسـخگوی صـرفاً بـا درنظـر گرفتـن
متریکهــای زمــانی کــاف نیســت. کیفیــت پشتیبــانی مشتریــان و
اطلاعاتی که رای کمک به مشتریان استفاده مشوند هم باید رای
به دست آوردن میانگن مدت زمان پاسخگوی باید در نظر گرفته

شوند.

به طور کل ان نکات بسیار مهم هستند:

AHT رای محاسبه استفاده از روشهای استاندارد

در نظر گرفتن عوامل مانند پیچیدگ تماس و نوع درخواست
مشتری

5. کارشناسان تربیتنشده

نروهـای غرمسـلط بیشتـر از هرچـز متواننـد میـانگن مـدت زمـان
پاسخگوی به مشتریان را افزایش دهند. چرا که بایستی رای هر
سوال زمان زیادی صرف کنند تا با جستجو در پایگاه دادهها به نتیجه

رسند. رای پیشگری از ان اتفاق ان اقدامات را در نظر بگرید:

ارائه آموزشهای جامع و باکیفیت به کارشناسان
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ایجاد فرآیندهای ارزیای و نظارت ر عملکرد کارشناسان

چگونه متوان میانگن مدت زمان پاسخگوی را کم
کرد؟

1. یک پایگاه دانش مفهوم بسازید

یک پایگاه دانش مفهوم یک منع اطلاعاتی جامع و بهروز است که
به کارشناسان مرکز تماس کمک مکند تا اطلاعات مورد نیاز خود را
بـه سـرعت و بـه راحتـی پیـدا کننـد. اـن پایگـاه دانـش بایـد شامـل
اطلاعات مروط به محصولات، خدمات، سیاستها، فرآیندها و سار
موضوعات مرتبط باشد. ایجاد یک پایگاه دانش مفهوم متواند
به کاهش مدت زمان جستجوی اطلاعات توسط کارشناسان کمک

کند و در نتیجه میانگن مدت زمان پاسخگوی را کاهش دهد.

به عنوان مثال، یک پایگاه دانش مفهوم متواند شامل موارد زر
باشد:

جزئیــات محصــولات و خــدمات، ماننــد مشخصــات، وژگهــا،
قیمتها و نحوه استفاده

سیاسـتها و فرآینـدهای شرکـت، ماننـد سیاسـتهای بـازگشت،
فرآیندهای سفارش و فرآیندهای عیبیای

سؤالات متداول و پاسخهای آنها
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مناع آموزشی، مانند فیلمها، راهنماها و مقالات

2. کارشناسان فروش را با یک جریان کاری ذاتی
تجهز کنید تا فرایند کاری میانگن مدت زمان

پاسخگوی کم و سرعت بخشنند

یک جریان کاری ذاتی یک مجموعه از مراحل مشخص است که باید
رای تکمل یک کار دنبال شود. تجهز کارشناسان فروش با یک
جریان کاری ذاتی متواند به آنها کمک کند تا فرایند کاری را به طور
کارآمدتری دنبال کنند و در نتیجه AHT را کاهش دهند. جریان کاری
ذاتی باید به گونهای طراح شود که ساده و کارآمد باشد و نیازهای
خاص مرکز تماس را رآورده کند. به عنوان مثال، یک جریان کاری
ذاتی رای پاسخگوی به یک سؤال ساده مشتری ممکن است شامل

موارد زر باشد:

سلام و احوالرسی .1

گوش دادن به سؤال مشتری .2

یافتن پاسخ در پایگاه دانش .3

ارائه پاسخ به مشتری .4

تأیید رضایت مشتری .5

وقتی کارشناسان تلفنی بدانند که مرحله بعدی چیست یا چه سوال
از مشتری در ان مقطع باید رسیده شود، اعتماد به نفس پیدا

https://rahemodiran.com/
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مکنند و متوانند با کیفیت بالاتری پاسخگوی مشتریان باشند.

3. از راهنماهای تصوری رای خدمات مشتریان هینه
استفاده کنید

مشکلات پیچیـده مشتریـان زمـان بیشتـری مرنـد تـا حـل شونـد.
راهنماهای تصوری متوانند ارتباط کارشناسان با مشتریان را آسانتر
کنند. ان ازارها سردرگمهای احتمال را از ن رده و با هتر کردن
تعامـل ـن کارشنـاس تمـاس تلفنـی و مشتـری نـرخ میـانگن مـدت
زمــان پاســخگوی را کــاهش مدهنــد. تــوجه داشتــه باشیــد کــه

راهنماهای تصوری باید واضح، مختصر و بهروز باشند.

4. عملکرد کارشناسان را مانیتور کنید تا فرایندهای کسب و
کار را هینه نمایید

مانیتور کردن عملکرد کارشناسان متواند به شناسای فرصتهای
هود فرایندهای کسبوکار کمک کند. با نظارت ر زمان پاسخگوی،
ــوان ــرد، مت ــدی عملک ــای کلی ــار معیاره ــری و س ــایت مشت رض
قسمتهای را که متوان رای هود  AHTهود بخشید، شناسای
کرد. مدریت مرکز تماس باید از ازارهای تحلیل رای جمعآوری و
تجزیهوتحلل دادههای عملکرد استفاده کند. به عنوان مثال، یک
مرکز تماس ممکن است از ازارهای تحلیل رای شناسای موارد زر

استفاده کند:

https://rahemodiran.com/
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کارشناسانی که زمان بیشتری را صرف جستجوی اطلاعات مکنند

تماسهای که مدت زمان طولانیتری طول مکشند

تماسهای که رضایت مشتری پایینی دارند

 .5هود آموزش کارشناسان

کارشناسان فروش باید آموزشهای جامع و باکیفیت دریافت کنند تا
بتواننـد بـه طـور مـوثر بـه مشتریـان پاسـخ دهنـد. آمـوزش مـداوم
کارشناسان متواند به آنها کمک کند تا دانش و مهارتهای لازم
ـرای پاسـخگوی بـه سـوالات و حـل مشکلات مشتریـان را بـه دسـت
آورند. البته ان آموزشها باید ر اساس نیازهای خاص مرکز تماس و
محصولات و خدمات شرکت طراح شود. ما در راه مدران کنار شما
هستیم تا ان بخش از فرایند هود عملکرد مرکز تماس یا کسب و
کار شما را به عهده بگریم. رای گرفتن وقت مشاوره متوانید از
طرق صفحه خدمات مشاوره سایت راه مدران اقدام کنید یا رای
شرکت در دورههای تخصص فروش و بازاریای تلفنی اینجا کلیک

کنید.

کلام آخر رای کاهش میانگن مدت زمان
پاسخگوی

بـا اینکـه کـاهش میـانگن مـدت زمـان پاسـخگوی بـه مشتریـان امـر

https://www.rahemodiran.com
https://www.rahemodiran.com/consulting
https://rahemodiran.com/shop/
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مهم است، اما تضمن کیفیت خدمات مشتری نز اهمیتی بالا
دارد. رخـ از کارشناسـان فـروش ممکـن اسـت ـرای بسـتن سـرعتر
تیکتها، عجله در انجام مراحل عیبیای یا کوتاه کردن کارها رای
صرفهجوی در وقت، اشتیاق بیش از حد نشان دهند. ان امر اغلب
منجر به روز اشتباه شده و در نهایت هزینه بیشتری را رای آنها به
همـراه دارد. همچنـن بـه جـای تشوـق کارشناسـان فـروش بـه ارائـه
سرعترن پشتیبانی ممکن، هتر است ر ارائه پشتیبانی مؤثرتر تمرکز
کنیم و سپس میانگن مدت زمان پاسخگوی به مشتریان به خودی

خود هود خواهد یافت.
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
[box/]
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