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20 راهکار رای کاهش میانگن مدت زمان
رسیدگ

ان روزها، رقراری ارتباط با مشتریان و مخاطبان
کسب و کار وارد مرحلهی تازهای شده است.
راههای زیادی رای هود خدمات مشتریان

توسط مراکز ارتباط با مشتریان یابخش روابط
عموم شرکتها وجود دارد. یک از ان

ن مدت زمان رسیدگراهکارها، کاهش میانگ
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(Average Handling Time) است. در واقع
استفاده از ان راهکار متواند تجربهی مشتری

را هود ببخشد. در ادامه مواردی را رای کاهش
میانگن مدت زمان رسیدگ ررسی مکنیم.

ن مدت زمان رسیدگراهکارهای کاهش میانگ

1. همه اطلاعات را در شروع تماس جهت کاهش میانگن
مدت زمان رسیدگ جمعآوری کنید

بـه تیـم پشتیبـانی خـود آمـوزش دهیـد تـا تمـام اطلاعـات لازم را در
ابتدای تماس جمعآوری کنند. در ادامهی تماس متوانند با فیلتر
کـردن اطلاعـات بـه دسـت آمـده، روی حـل مشکلات و دغـدغههای
مشتـری تمرکـز کننـد. و میـانگن زمـان رسـیدگ بـه اعتـراض مشتـری

نسبت به زمان خرید و یا درخواست های مشتری را کم کنید.

2. تلفن گویا را ررسی کنید

ممکن است رخ از مشکلات مشتریان، ناشی از انتخاب گزینههای
اشتباه تلفنهای گویا باشد. تلفنهای گویا را ررسی کنید و ببینید

آیا رای جلوگری از ان مشکلات راه حل وجود دارد یا خر.

https://rahemodiran.com/%d8%a7%d8%b9%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%b6-%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%ae%d8%b1%db%8c%d8%af/
https://rahemodiran.com/%d9%85%db%8c%d8%a7%d9%86%da%af%db%8c%d9%86-%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%b1%d8%b3%db%8c%d8%af%da%af%db%8c/
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3. عملکرد کارکنان جدید را زر نظر بگرید

نظارت ر رویهی تماس با مشتریان توسط رسنل به خصوص کارکنان
جدید، بسیار مهم است. مدریت زمان را به تیم خود بیاموزید تا
منجر به کاهش میانگن مدت زمان رسیدگ شود. عوامل ماهر و
مشتـاق را ـرای راهنمـای نروهـای جدیـد انتخـاب کنیـد و از آنهـا

بخواهید عادات خوب خودشان را با رسنل جدید تمرن کنند.

 .4رای سادهسازی فرآیند تماس، کاررگ ایجاد کنید

به صورت دورهای فرآیند تماس با مشتریان را ررسی کنید و پس از
آزمایش روشهای مختلف، رای روند تماس تیم خود و سادهسازی

آموزش، کاررگ درست کنید.

5. کارمندان را با نمونههای از رسیدگ در زمان کم آشنا
کنید

رای آموزش رسنل در ان زمینه رنامهرزی کنید. به نمایندگان و
کارمندان خود فرصت دهید تا با نمونههای از رسیدگ به مشکلات

مشتریان در مدت زمان کم آشنا شوند.

6. کارمندانی استخدام کنید که مختصر و مفید صحبت
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مکنند

در طـول فرآینـد اسـتخدام نـرو، مقاضیـانی را شناسـای کنیـد کـه
سوالات به جای مرسند و به طور خلاصه و مفید به سوالات شما

پاسخ مدهند. و در مشکل مدریت کارمندان کم کار نیفتید.

7. سکوت ن تماسها را مدریت کنید

زمانهـای ـرای مشتـری در نظـر بگریـد تـا بتوانـد بـه صـحبتهای
کارکنان فکر کند و تصمیمهای مورد نظرش را بگرد.

8. ساعتهای بیکاری رسنل را شناسای کنید

چه ساعتهای در طول یک روز وجود دارد که رسنل کاری رای
انجام دادن ندارند؟ رای ان ساعتها رنامه وژهای در نظر بگرید.
از سررستبخش خود بخواهید ان بازههای زمانی را شناسای کند

و در صورت لزوم رای ان بازه رنامه آموزشی ترتیب دهد.

9. جلسات تیم رای هم اندیشی در نظر بگرید

یک از راههای کاهش میانگن مدت زمان رسیدگ، ایجاد جلسات
هم اندیشی رای تیم ارتباط با مشتری است، در ان جلسات از افراد
تیم بخواهید تا تجربههای خودشان در ان زمینه را با دیگران به
اشتراک بگذارند. سوالات رتکرار مشتریان را در ان جلسات مطرح

https://rahemodiran.com/6-%d9%86%da%a9%d8%aa%d9%87-%da%a9%d9%84%db%8c%d8%af%db%8c-%d8%a8%d8%b1%d8%a7%db%8c-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d9%85%d9%86%d8%af%d8%a7%d9%86-%da%a9%d9%85%da%a9/
https://rahemodiran.com/
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کنید و راهکار ارائه دهید.

10. از نرم افزارهای ضبط تماس رای کاهش میانگن مدت
زمان رسیدگ استفاده کنید

اسـتفاده از نـرم افزارهـای ضبـط تمـاس، در هینهسـازی مـدت زمـان
رسیدگ بسیار موثر هستند. تماسهای دریافت شده را رای اهداف
آموزشی ضبط کنید. ان مورد به شما کمک مکند تا ارزیای کنید
کـه آیـا در فرآینـد پاسـخگوی مشکـل خاصـ وجـود دارد یـا خـر.
تماسهای طولانی ممکن است ناشی از خوب گوش ندادن نرو به

مشکلات مشتری باشد.

https://rahemodiran.com/
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11. کارکنان نمونه را تشوق کنید

ن مدت زمان رسیدگهتری در کاهش میانگ کارکنانی که عملکرد
دارند را شناسای و جلسهای ترتیب دهید و ایشان را تشوق کنید.
در جلسه تشویق از مشاورن جهت آموزش به رسنل دعوت کنید.

 .12روفال مشتریان را به روز نگه دارید

از کارشناسان ارتباط با مشتری خود بخواهید، تا نسبت به دریافت
اطلاعات جدید و به روز مشتری کوشا باشند. در مورد ارائه خدمات

خود به مشتری از آنها بازخورد دریافت کنید.

13. بخش ارتباط با مشتریان خود را به صورت مستمر
ارزیای کنید

آیا اکوسیستم سازمانی انبخش  به پیشرفت اهداف سازمانی شما
کمک مکند یا اینکه مانع ر سر راه پیشرفت شماست؟ آیا فرآیند
ــا ــه خــوی انجــام مشــود؟ آی ــان ب ــافت اطلاعــات از مشتری دری
کارکنانبخش آموزشها و دستورالعملهای که به آنها داده شده را
به کار مگرند؟ ررسی ان عوامل متواند یک از راههای کاهش

میانگن مدت زمان رسیدگ باشد.

https://rahemodiran.com/
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14. تماسهای مشتریان را بخشبندی کنید

سع کنید بخش بندی تماس مشتریان را به نحوی رنامهرزی کنید
کـه مشتـری بتوانـد بـا همـان کارشنـاس قبلـ کـه قبلا ارتبـاط گرفتـه،
صحبت کند. ان مورد متواند در هود تجربه مشتری مفید باشد.

15. موارد آموزشی را از طرق ایمل و اتوماسون ارسال
نکنید

سع کنید رای رسنلبخش ارتباط با مشتریان جلساتی رای ارائه
اطلاعات به صورت مسقیم ترتیب دهید. اطمینان حاصل کنید که
در اـن جلسـات، هـم مشـاوران آمـوزش دهنـد و هـم کارشناسـان از
چالشها و مشکلات کاری خود صحبت کنند و جلسات به صورت

دوطرفه رگزار شود.

 .16رسشنامهی عیبیای تهیه کنید

یک رسش نامهی ساختار یافته رای نمایندگان خود تهیه کنید تا
آنها بتوانند به تماس خودشان با مشتری نظم بیشتری بدهند و ر
اساس دستورالعمل تماس را هدایت کنند. از کارشناسان بخواهید تا

از دوباره کاری جلوگری کنند.

https://rahemodiran.com/
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17. از بخش سوالات متداول استفاده کنید

متوانیـد قسـمتی از وبسـایت خـود را ـرای اطلاع رسـانی هتـر بـه
مشتریان به رسشهای متداول آنها اختصاص دهید تا کاهش
میــانگن مــدت زمــان رســیدگ را رقــم زنــد. یــا اینکــه متوانیــد
یکبخش به عنوان راهنمای سرع ایجاد کنید و مرحله به مرحله

خدمات اصل خود را به مخاطب توضح دهید.

18. تکنیک گوش دادن موثر را به رسنل آموزش دهید

از رسنل خود بخواهید تا به صورت دقق به آنچه مشتری مگوید
یـا درخواسـت مکنـد، گـوش دهنـد. سـپس بـا اسـتفاده از سـوالات
کلیدی و کوتاه پاسخ، اطلاعاتی که نیاز دارند را از مخاطب دریافت

کنند.

19. آموزش مستمر رسنل خود را جدی بگرید

روی دانش فنی کارکنان خود سرمایه گزاری کنید. به صورت دورهای
اطلاعات ایشان را به روز نگه دارید، فرهنگ کارگروهی را ن افراد
مختلف یک تیم تروج دهید. ان مورد نیاز به ارجاع دائم مشکلات
رـز و جزئـی بـه مـدریت را کـاهش مدهـد. یکـ ا ز آمـوزش هـا و
مهارت های فروش چناچه گفته شد رقراری تماس گرم با مشتریان

است. که در دوره ی فوق ستاره کامل آموزش داده شده.

https://rahemodiran.com/wp-admin/post.php?post=36467&action=edit&classic-editor
https://rahemodiran.com/product/sstar/
https://rahemodiran.com/
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20. کیفیت را با کارای اشتباه نگرید

با وجود نکاتی که مطرح شد، ان مورد را نز به خاطر داشته باشید.
به هچ عنوان کیفیت تماس و ارائه خدمات در سطح عال را به
مشتریان، را به خاطر کاهش میانگن مدت زمان رسیدگ به خطر
نیندازیـد. مراقـب باشیـد تـا اصـول کـه مطـرح شـد، خللـ در ارائـه

خدمات مناسب به مشتریان وارد نکند.

جمعبندی

مرز باریک ن ارائه خدمات مناسب و کاهش میانگن مدت زمان
رسیدگ وجود دارد. بناران نیاز است تا به صورت دورهای و منظم
عملکردبخش ارتباط با مشتریان خود را ارزیای و کنترل کنید. آموزش
بـه اـن قسـمت را جـدی بگریـد و اطمینـان حاصـل کنیـد کـه دائمـا
اطلاعات به روزی از مشتریان و مشکلات ایشان دریافت مکنید. اگر
مخواهید مهارتهای فروش و بازاریای تیم خود را هینه کنید، راه
مدران کنار شما خواهد ود. شما عززان متوانید از منوی سایت و
بخش خدمات مشاوره، در زمینهای که مورد نیاز شماست، از مشاوره

کارشناسان ما استفاده بفرمایید.

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید..

https://rahemodiran.com/consulting/
http://www.rahemodiran.com
https://rahemodiran.com/
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