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 Key Performanceهمانیاعملکردیکلیدیشاخص‌های•
Indicators،اندازه‌گیریمعیارهایومتریک‌هاواقعدر

وکارهاانجامدرستیتعییندرمابهکههستند،
.می‌کنندکمکفعالیت‌هایمان

وضعیتیچهدربدانیمتااستقرارها،KPIازاستفادهباما•
کهمبگوییمی‌توانیمپارامترها،ایناندازه‌گیریباوهستیم

.می‌کنیمعملچگونهاهدافمانبهرسیدنراهدر

KPIچیست؟
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شاخص‌های‌اصلی

نرخ‌حل‌مشکل‌در‌اولین‌تماس
First Call Resolution (FCR) Rate

میانگین‌زمان‌رسیدگی
Average Handle Time (AHT)

رضایت‌مشتری
Customer Satisfaction (CSAT)

امتیاز‌تلاش‌مشتری
Customer Effort Score (CES)

پایبندی‌به‌قراردادهای‌سطح‌خدمات
Adherence to Service Level Agreements (SLAs)

میانگین‌زمان‌حل‌مشکل6
Average Resolution Time (ART)

بهره‌وری‌نماینده7
Agent Productivity

امتیاز‌کیفیت‌تماس8
Call Quality Score
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

نرخ‌ریزش‌مشتری
Customer Churn Rate

نرخ‌انتقال‌شکایت‌به‌مقامات‌بالاتر‌توسط‌مشتری
Customer Escalation Rate
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First Call Resolution (FCR) Rate

نرخ‌حل‌مشکل‌در‌اولین‌تماس. ۱

درصد سوالات مشتری  را هتد در اینتتم س تل  دت  ستد  است  
نشتل‌ دنند  دت  هلردمتد FCRنتی  اتللا  . انداز  گتی  می هند

.مشکل ی بهبود رضلی  مشری  اس 

تعداد‌تماس‌های‌= )نرخ‌حل‌مشکل‌در‌اولین‌تماس‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌تماس‌ها/ حل‌شده‌در‌اولین‌تماس‌
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Average Handle Time (AHT)

میانگین‌زمان‌رسیدگی. ۲

تی  میلنگتم زمل‌ صیف سد  بیا  نی س ل  مشری  را انداز  گ
ه رتتی نشتتل‌ دننتتد  متتدآیی  هلردمتتد س تتل  ی AHT. متتی هنتتد

. بهبود بهی  یر  ن لیند  اس 

کل‌زمان‌رسیدگی‌برای‌همه= میانگین‌زمان‌رسیدگی‌
تعداد‌کل‌تماس‌ها/ تماس‌ها‌
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Customer Satisfaction (CSAT)

رضایت‌مشتری. ۳

. هنتدرضلی  مشری  از پشتیبلنی ارائد سد  را انداز  گتتی  متی
نشتل‌ دنند  دت  مت می مشتکل ی ستتلم ت CSATامریلز اللا  

.مثب  ال مشری  اس 

بر‌اساس‌نظرسنجی‌ها‌و‌بازخورد‌مشتری‌محاسبه‌
.می‌شود

rirais.com

https://rirais.com/


Customer Effort Score (CES)

امتیاز‌تلاش‌مشتری. ۴

  متزا‌ س ش مشرییل‌ بیا  دت  مشتت ت دتود را انتداز  گتتی
پلآتم ستی نشتل‌ دننتد  رییتتید مشتری  م تور ی CES. می هند

.فیدیندنل  پشتیبلنی هلردمد اس 

ودبر‌اساس‌نظرسنجی‌ها‌و‌بازخورد‌مشتری‌محاسبه‌می‌ش
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Adherence to Service Level Agreements 
(SLAs)

پایبندی‌به‌قراردادهای‌سطح‌خدمات. ۵

ح درصد س ل  نلآی را انداز  گتی  می هند هد ال قیاردادنل  سط
پلیبنتتد  اتتللا . دتتدملت از پتتیر ستییه ستتد  مطلانتت  دارنتتد

.نشل‌ دنند  ع لتید ملا  ی رضلی  مشری  اس 

×(تعداد‌کل‌تماس‌ها/SLAتعداد‌تماس‌های‌بر‌اساس‌)
۱۰۰٪
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Average Resolution Time (ART)

میانگین‌زمان‌حل‌مشکل. ۶

ری  اآم مرییک میلنگتم زمل‌ صیف سد  بیا  د  سوالات مش
هوستل  سی نشتل‌ دنند  دت  مشتکل ART. را انداز  گتی  می هند

. هلردمد ی بهبود رضلی  مشری  اس 

ه‌زمان‌تفکیک‌کل‌برای‌هم= میانگین‌زمان‌حل‌مشکل‌
تعداد‌کل‌تماس‌ها/ تماس‌ها‌
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Agent Productivity

بهره‌وری‌نماینده. ۷

ستداد س ل  نلآی هد یک ن لیند  در نی سلع  انجلم می دند
نتتی  بهتتی  یر  اتتللاسی نشتتل‌ دننتتد  . را انتتداز  گتتتی  متتی هنتتد

.مدآیی  هلردمد زمل‌ ی افزایر دییجی اس 

کل/ تعداد‌کل‌تماس‌های‌انجام‌شده‌= بهره‌وری‌نماینده‌
ساعات‌کار‌نماینده
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Call Quality Score

امتیاز‌کیفیت‌تماس. ۸

هیفیتتت  ستتتتلم ت مشتتتری  را بتتتی استتتل  ارزیتتتلبی س تتتل  نتتتل 
ن تتی  اتتللا نشتتل‌ دننتتد  پلیبنتتد  اتتد . انتتداز  گتی  متتی هنتتد

.اسرلنداردنل  سیه  ی د  مومی مشکل اس 

محاسبه‌شده‌بر‌اساس‌ارزیابی‌های‌تضمین‌کیفیت
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Customer Churn Rate

نرخ‌ریزش‌مشتری. ۹

را اآم متیلر متزا‌ سوقه اسرفلد  مشترییل‌ از دتدملت ستیه 
  ی نی  رآزش پلآتم نشتل‌ دننتد  رضتلی. انداز  گتی  می هند

.یفلدار  اللا  مشری  اس 

×( تعداد‌کل‌مشتریان/ تعداد‌مشتریان‌از‌دست‌رفته‌)

۱۰۰٪
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Customer Escalation Rate

طوستبالاترمقاماتبهشکایتانتقالنرخ‌. ۱۰
مشتری

بلنی سطح ستداد س ل  نل  انتنلل یلفرد اد سیپیسرل‌ یل پشتی
شکل نشل‌ دنند  د  مپلآتم نی  . اللاسی را انداز  گتی  می هند

.مومی در سطح ن لیند  اس 

×( تعداد‌کل‌تماس‌ها/ تعداد‌تماس‌های‌انتقال‌یافته‌)

۱۰۰٪
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌
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