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14 نکته رای هود میانگن زمان رسیدگ به هر
تماس

یکـ از مهمترـن معیارهـا ـرای انـدازه گـری و ارزیـای عملکـرد مرکـز
تماس، ررسی میانگن زمان رسیدگ به هر تماس است. میانگن
مـدت زمـان رسـیدگ عبـارت اسـت از زمـان مکـالمه، زمـان انتظـار و
پیگری مشکلات مشتری که ر تعداد کل تماسهای دریافتی قسیم
مشود. در ادامه تعدادی از موارد مهم رای هود میانگن زمان

رسیدگ به هر تماس را ررسی مکنیم.
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ن زمان رسیدگود میانگه رای یروش ها

1. به تیم فروش خود در مورد نحوهی مدریت تماس
آموزش دهید

هـود میـانگن زمـان رسـیدگ بـه مشتریـان مسـئلهای بسـیار مهـم و
ضـروری محسـوب مشـود و مـدریت و تیـم سررسـتی بایـد روی
نحوهی کنترل تماس به صورت مسقیم نظارت داشته باشند. نظارت
مسقیم در بسیاری از موارد موثرتر از تعن اهداف سخت گرانهی
کوتـاه مـدت اسـت. آمـوزش تخصصـ افـراد تیـم فـروش بـه شمـا در
هربخش به صورت مجزا امکان مدهد تا عملکرد خدمات مشتری

خود را در مورد سوالات ورودی رنامهرزی کنید.

2. کارشناسان رجسته را به صورت دورهای معرف و
تشوق کنید

نمایندگان شما بصورت روزانه با مشتری در تماس هستند، بناران
اطلاعات مناسی در مورد هود میانگن مدت زمان رسیدگ به هر
تماس را دارند. استفاده از تجربهی کارشناسان رجسته رای آموزش
به سار کارشناسان و به اشتراک گذاری نکات و ترفندهای که به کار

مرند مفید است.

تمام آموزشهای مرتبط با محصولات یا خدمات خود را مستندسازی
کنیـد. ارزیـای کنیـد کـه چـه تعـداد کارکنـان متخصـص در زمینههـای
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مختلف آموزشی در اختیار دارید. تجزیه و تحلل کنید که در چه
قسمتهای به مناع آموزشی بیشتری نیاز دارید.

3. در دسترس تیم خود باشید

در طـول هفتـه ساعـاتی را در کنـار تیـم فـروش خـود بگذرانیـد و بـه
مسائل و چالشهای آنها از نزدیک رسیدگ کنید. در قبال آنها

مسئولیت پذر و پاسخگو باشید.

4. اطلاعات تماس را ردازش کنید

کارشناسان را تشوق کنید تا زمانی که در حال صحبت با مشتری
هستند، اطلاعات لازم را دریافت و ردازش کنند. هتر است زمانی را
ـرای یـادداشترداری نکـات اصـل تمـاس ـرای کارشناسـان در نظـر
بگرید تا بتوانند ردازش هتری نسبت به اطلاعات دریافتی خود از

مشتریان داشته باشند.

زمانی از روز کاری را به جمعبندی اختصاص دهید متوانید در به
کارگری زمان جمعبندی منعطف باشید. به کارشناسان فروش خود
اجازه دهید تا از ان زمان رای رسیدگ به کارهای عقب افتاده خود
استفاده کنند، یا اینکه زمان بیشتری را صرف یک تماس پیچیدهتر

کنند.
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5. میانگن زمان رسیدگ را ارزیای کنید

سع کنید رای ارزیای میانگن زمان رسیدگ تماس، روش خاص را
دنبال کنید. روش صحح محاسبه آن ان است که در یک بازهی
زمانی یک ماهه، تمام زمانهای رسیدگ یک کارر را ثبت کنیم تا

بتوانیم آنها را ارزیای کنیم.

6. از فناوری دسکتاپ هوشمند استفاده کنید

استفاده از ان فناوری متواند دسترسی به سیستمها و اطلاعات را
آسـانتر کنـد. بـا اسـتفاده از فنـاوری دسـکتاپ هوشمنـد متـوان

اقدامات لازم رای مدریت میانگن زمان رسیدگ را انجام داد.

 .7رای هود میانگن زمان رسیدگ رنامهرزی کنید

ررسی کنید و سع را AHT معایب و مزایای هر یک از سیستمهای
کنید هترن آنها را انتخاب کنید. ممکن است سیستمهای خوی
وجود داشته باشند، اما مهم است که سیستم را انتخاب کنید که

با کسب و کار شما منطق باشد.

8. از سیستم پاسخگوی خودکار استفاده کنید

سیسـتمهای خـود را بـه گـونهای تنظیـم کنیـد کـه بـه جـای اینکـه بـه
نمایندگان ان فرصت را بدهید که تلفن زنگ زند و سپس انتخاب
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کنند که پاسخ بدهند یا خر؛ به طور خودکار توسط منشی یکطرفه
پاسـخ داده شـود و تمـاس را بـه یکـ از کارشناسـان فـروش انقـال

دهد.

 .9رای گونههای مختلف تماس، هدف مشخص کنید

رای مثال رای قسمت پشتیبانی و شکایت مشتریان هتر است زمان
و هـدف مجزاـی مشخـص کنیـد. زـرا پاسـخگوی بـه مشتریـانی کـه
مشکلـ ـرای آنهـا پیـش آمـده اسـت قطعـا زمـان بیشتـری را از

کارشناس خواهد گرفت.

ن زمان رسیدگمیانگ
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10.  کارشناسان را تشوق کنید تا در زمان کمتری به حل
مشکلات ردازند

از تیم فروش خود بخواهید تا با رسیدن سوالات کلیدی از مشتری،
در زمان کوتاهتری به حل مسائل مشتریان ردازند. به آنها آموزش
دهید تا پس از دریافت اطلاعات از مشتری، یکبار اطلاعات دریافتی

را به صورت مختصر با مشتری مرور کنند تا نکتهای از قلم نیافتد.

11.  از نرم افزارهای CRM استفاده کنید

CRM هتر است از نرم افزارهای ،ن زمان رسیدگود میانگه رای
اسـتفاده کنیـد. بـه یـاد داشتـه باشیـد هـر چـه کارشناسـان شمـا از
ازارهای کارآمدتر رای دریافت و ثبت اطلاعات استفاده کنند، در دراز

مدت نتیجهی هتری خواهید گرفت.

12.  از کارشناسان به صورت روزانه و دورهای گزارش
بخواهید

سع کنید به صورت مداوم از تیم فروش خود گزارش بخواهید تا
نقاط قوت فروش ایشان را بشناسید. با مدریت گزارشهای دریافتی
متوانید عوامل اتلاف زمان در محیط کاری را شناسای کنید و به

کارشناسان آموزشهای لازم جهت هینه کردن زمان را بدهید.

https://en.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management
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13.  گزارشهای حداقل زمان رسیدگ را نز ررسی کنید

اطمینان حاصل کنید که نحوه رسیدگ به مشتریان کیفیت لازم را
دارد. در واقع در درجه اول مهم ان است که مشتری آنچه نیاز دارد
،ل کاهش مدت زمان رسیدگرا دریافت کند. و نباید صرفا به دل

کیفیت را فدای کمیت کنید.

به صورت تصادف به تماسها گوش کنید. .1

متوانیـد بـه صـورت تصـادف بـه تماسهـای ـن کارشناسـان و
مشتریـان گـوش کنیـد تـا مشکلات مرـوط بـه میـانگن مـدت زمـان
رسـیدگ را لمـس کنیـد. اـن مـورد راه حـل خـوی ـرای شناسـای
مشکلات کارشناسان فروش و همچنن شناسای نیازهای آموزشی

آن هاست.

سخن پایانی

ازارها و تکنیکهای زیادی وجود دارند که متوانید رای کاهش
میانگن مدت زمان رسیدگ از آنها استفاده کنید. در رخ موارد
شرکتها در محاسبهی AHT ، مدت زمان متوسط پس از هر تماس
یا After Call Work را نز اندازه گری مکنند. در واقع مدت زمان
متوسط پس از کار، زمانی است که یک نماینده رای انجام ردازش
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اعم از ورود دادهها و به روزرسانی یا رنامهرزی پیگریها پس از هر
تمـاس انجـام مدهـد. اگـر نمدانیـد کـه چگـونه بایـد ـرای هـود
فرآیندهای مرکز تماس خود رنامهرزی کنید، متوانید از مشاوره با
متخصصن راه مدران استفاده بفرمایید و مسر پیشرفت خود را به

صورت اصول ط کنید.
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.
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