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 Key Performanceهمانیاعملکردیکلیدیشاخص‌های•
Indicators،اندازه‌گیریمعیارهایومتریک‌هاواقعدر

وکارهاانجامدرستیتعییندرمابهکههستند،
.می‌کنندکمکفعالیت‌هایمان

وضعیتیچهدربدانیمتااستقرارها،KPIازاستفادهباما•
کهمبگوییمی‌توانیمپارامترها،ایناندازه‌گیریباوهستیم

.می‌کنیمعملچگونهاهدافمانبهرسیدنراهدر

KPIچیست؟
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شاخص‌های‌اصلی

رضایت‌مشتری
Customer Satisfaction

نرخ‌حل‌مشکل‌در‌اولین‌تماس
First Contact Resolution (FCR) Rate

میانگین‌زمان‌رسیدگی
Average Handle Time (AHT)

امتیاز‌تلاش‌مشتری
Customer Effort Score (CES)

امتیاز‌خالص‌تبلیغ‌کننده
Net Promoter Score (NPS)

نرخ‌جابه‌جایی‌نماینده6
Agent Turnover Rate

پایبندی‌به‌قراردادهای‌سطح‌خدمات7
Adherence to Service Level Agreements (SLAs)

میانگین‌زمان‌حل‌مشکل8
Average Resolution Time (ART)
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

های‌پاسخ‌داده‌شدهتیکتپشتیبانی‌به‌تیکتحجم‌کل‌
Customer Support Ticket Volume to Solved Tickets

هزینه‌پشتیبانی‌مشتری‌به‌ازای‌هر‌تیکت
Customer Support Cost per Ticket
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Customer Satisfaction

رضایت‌مشتری. ۱

ه را اندازه این معیار رضایت کلی مشتریان از پشتیبانی ارائه شد
رضدایت ادان نشدان دهندده ودر مدکل ر مشد   . گیری می کندد

.تعاملات مثبت اا مشتری است

ودبر‌اساس‌نظرسنجی‌و‌بازخورد‌مشتری‌محاسبه‌می‌ش
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First Contact Resolution (FCR) Rate

نرخ‌حل‌مشکل‌در‌اولین‌تماس. ۲

س این متریک درصد مشکلات مشتری ور شدده در ا یدین ت دا
نشان دهنده ور مش  FCRنرخ اانی . را اندازه گیری می کند

.کارآمد   رضایت مشتری است

تعداد‌مشکلات‌حل‌= )نرخ‌حل‌مشکل‌در‌اولین‌تماس‌
×( تعداد‌کل‌تماس‌های‌مشتری/ شده‌در‌اولین‌تماس‌

۱۰۰٪
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Average Handle Time (AHT)

میانگین‌زمان‌رسیدگی. ۳

را میانگین زمان صرف شده برای هر تعامر اا مشتریKPIاین 
پددایین تددر نشددان دهنددده مدددیریت AHT. اندددازه گیددری مددی کنددد

. کارآمد ت اس   بهبکلد بهره  ری ن اینده است

کل‌زمان‌رسیدگی‌برای‌همه= میانگین‌زمان‌رسیدگی‌
تعداد‌کل‌تعاملات/ تعاملات‌
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Customer Effort Score (CES)

امتیاز‌تلاش‌مشتری. ۴

این معیدار میدنان تدلاش مشدتریان بدرای ودر مشدکلات  دکلد را
پددایین تددر نشددان دهنددده ر یکددرد CES. اندددازه گیددری مددی کنددد

.مشتری محکلر   فرآیندهای پشتیبانی کارآمد است

بر‌اساس‌نظرسنجی‌ها‌و‌بازخورد‌مشتری‌محاسبه‌
.می‌شود
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Net Promoter Score (NPS)

نندهامتیاز‌خالص‌تبلیغ‌ک. ۵

.این معیار  فاداری   و ایدت مشدتری را انددازه گیدری مدی کندد
NPSیه اان نشان دهنده رضایت قکلی مشدتری   اوت دات تکلصد

.شرکت اه دیگران است

درصد‌-درصد‌مروجان‌= امتیاز‌خالص‌تبلیغ‌کننده‌
مخالفان
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Agent Turnover Rate

نرخ‌جابه‌جایی‌نماینده. ۶

را این معیار مینان  در   وکلامدر پشدتیبانی مشدتری از شدرکت
نددرخ باایددایی پددایین نشددان دهنده یددک. اندددازه گیددری مددی کنددد

.محیط کاری مثبت   مدیریت مؤ ر کارگنار است

تعداد‌نمایندگانی‌که‌ترک= )نرخ‌جابه‌جایی‌نماینده‌
٪۱۰۰×( میانگین‌تعداد‌نمایندگان/ کردند‌
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Adherence to Service Level Agreements 
(SLAs)

پایبندی‌به‌قراردادهای‌سطح‌خدمات. ۷

یش درصد تعاملات مشتری را که اا تکلافقات سطح  دمات از پ
ادان پایبنددی. تعریف شده مطااقت دارد، اندازه گیدری مدی کندد
.نشان دهنده و لکرد  اات   رضایت مشتری است

تعداد‌تعاملات= )پایبندی‌به‌قراردادهای‌سطح‌خدمات‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌تعاملات/SLAمنطبق‌با‌
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Average Resolution Time (ART)

میانگین‌زمان‌حل‌مشکل. ۸

ایددن شددا ا میددانگین زمددان صددرف شددده بددرای وددر مشددکلات  
ککلتداه تر نشدان دهنده ودر ART. مشتری را اندازه گیری می کند

.مش  کارآمد   بهبکلد رضایت مشتری است

زمان‌حل‌کل‌برای‌همه‌= میانگین‌زمان‌حل‌مشکل‌
تعداد‌کل‌مسائل/ مسائل‌
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Customer Support Ticket Volume to 
Solved Tickets

هایتیکتبه‌پشتیبانیتیکتکلحجم. ۹
پاسخ‌داده‌شده

ده در این معیار تعداد تیکت های پشدتیبانی مشدتری اییداد شد
انددازه را های پاسد  داده شدده تیکت  مینان یک د ره  اص 
یا تخص، کاراین شا ا اه ارزیابی ویم کلی . گیری می کند

.  تعیین ا راخشی منابع ک ک میکندمنابع 

ای‌هتیکتحل‌شده‌به‌کل‌هایتیکتکل‌تعداد‌نسبت‌
پشتیبانیایجاد‌شده‌در
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Customer Support Cost per Ticket

کتهزینه‌پشتیبانی‌مشتری‌به‌ازای‌هر‌تی. ۱۰

ک این متریک میانگین هنینه انیام شدده بدرای ودر   فصدر ید
ا ا ایدن شد. تیکت پشتیبانی مشتری را اندازه گیدری مدی کندد

ت هددای ادده ارزیددابی کددارایی فرآینددد پشددتیبانی   شناسددایی فرصدد
.صرفه بکلیی در هنینه ک ک می کند

کل‌= هزینه‌پشتیبانی‌مشتری‌به‌ازای‌هر‌تیکت‌
هایتیکت‌تعداد‌کل‌/ هزینه‌های‌پشتیبانی‌مشتری‌

پشتیبانی‌مشتری
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌
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