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 Key Performanceهمانیاعملکردیکلیدیشاخص‌های•
Indicators،اندازه‌گیریمعیارهایومتریک‌هاواقعدر‌

وکارهاانجامدرستیتعییندر‌مابهکههستند،
.می‌کنندکمکفعالیت‌هایمان

وضعیتیچهدر‌بدانیمتااستقرار‌ها،KPIازاستفادهباما•
کهمبگوییمی‌توانیمپارامترها،ایناندازه‌گیریباوهستیم

.می‌کنیمعملچگونهاهدافمانبهرسیدنراهدر‌

KPIچیست؟

rirais.com

https://rirais.com/


1

2

3

4

5

شاخص‌های‌اصلی

نرخ‌حل‌مشکل‌در‌اولین‌تماس
First Contact Resolution (FCR) Rate

میانگین‌زمان‌رسیدگی
Average Handle Time (AHT)

رضایت‌مشتری
Customer Satisfaction

امتیاز‌تلاش‌مشتری
Customer Effort Score (CES)

پایبندی‌به‌قراردادهای‌سطح‌خدمات
Adherence to Service Level Agreements (SLAs)

میانگین‌زمان‌حل‌مشکل6
Average Resolution Time (ART)

امتیاز‌تضمین‌کیفیت7
Quality Assurance Score

زمان‌حل‌تیکت8
Ticket Resolution Time
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

نرخ‌تکرار‌مشکل‌مشتری
Customer Issue Reoccurrence Rate

بهره‌وری‌نماینده
Agent Productivity
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First Contact Resolution (FCR) Rate

نرخ‌حل‌مشکل‌در‌اولین‌تماس. ۱

س این متریک درصد مشکلات مشتری حل شدد  در الید ن ا د 
نش ن دهند  حل مشکل FCRنرخ ب لای . را انداز  گ ری می کند

.ک رآمد ل رض یت مشتری است

تعداد‌مشکلات‌حل‌= )نرخ‌حل‌مشکل‌در‌اولین‌تماس‌
×( تعداد‌کل‌تماس‌های‌مشتری/ شده‌در‌اولین‌تماس‌

۱۰۰٪
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Average Handle Time (AHT)

میانگین‌زمان‌رسیدگی. ۲

را می نگ ن زم ن صرف شد  برای هر اع مل ب  مشتریKPIاین 
پدد ی ن اددر نشدد ن دهنددد  مدددیریت AHT. انددداز  گ ددری مددی کنددد

. ک رآمد ا  س ل بهبود بهر  لری ن  یند  است

کل‌زمان‌رسیدگی‌برای‌همه= میانگین‌زمان‌رسیدگی‌
تعداد‌کل‌تعاملات/ تعاملات‌

rirais.com

https://rirais.com/


Customer Satisfaction

رضایت‌مشتری. ۳

  را انداز  این معی ر رض یت کلی مشتری ن از پشتیب نی ارائه شد
رضد یت بد لا نشد ن دهندد  حدل مدو ر مشدکل ل. گ ری می کندد

.اع ملات مثبت ب  مشتری است

ودبر‌اساس‌نظرسنجی‌و‌بازخورد‌مشتری‌محاسبه‌می‌ش
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Customer Effort Score (CES)

امتیاز‌تلاش‌مشتری. ۴

این معید ر م دنان ادلاش مشدتری ن بدرای حدل مشدکلات  دود را
پدد ی ن اددر نشدد ن دهنددد  رلیکددرد CES. انددداز  گ ددری مددی کنددد

.مشتری محور ل فرآینده ی پشتیب نی ک رآمد است

بر‌اساس‌نظرسنجی‌ها‌و‌بازخورد‌مشتری‌محاسبه‌
.می‌شود
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Adherence to Service Level Agreements 
(SLAs)

پایبندی‌به‌قراردادهای‌سطح‌خدمات. ۵

یش درصد اع ملات مشتری را که ب  اوافق ت سطح  دم ت از پ
بد لا پ یبنددی. اعریف شد  مط بقت دارد، انداز  گ دری مدی کندد

.نش ن دهند  ع لکرد   بت ل رض یت مشتری است

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

میانگین‌زمان‌حل‌مشکل. ۶

ایددن شدد  ا میدد نگ ن زمدد ن صددرف شددد  بددرای حددل مشددکلات  
کواد   ار نشد ن دهند  حدل ART. مشتری را انداز  گ ری می کند

.مشکل ک رآمد ل بهبود رض یت مشتری است

زمان‌حل‌کل‌برای‌همه‌= میانگین‌زمان‌حل‌مشکل‌
تعداد‌کل‌مسائل/ مسائل‌

rirais.com

https://rirais.com/


Quality Assurance Score

تضمین‌کیفیتامتیاز‌. ۷

ایدددن معیددد ر کیایدددت اعددد ملات مشدددتری را بدددر اسددد س ارزیددد ب  
نددی ن ر  بد لا نشد ن دهندد  پ یب. انداز  گ ری می کندا  س ه  

.به است ندارده ی شرکت ل حل مو ر مشکل است

تضمین‌کیفیتارزیابی‌های‌محاسبه‌شده‌بر‌اساس‌
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Ticket Resolution Time

زمان‌حل‌تیکت. ۸

تری مشاین معی ر می نگ ن زم ن صرف شد  برای حل مشکلات 
کوادد   ار حددل  زمدد ن . را انددداز  گ ددری مددی کندددایکددت از طریدد  

.نش ن دهند  رسیدگی ک رآمد مشکل است

/  تیکت‌ها‌کل‌برای‌همه‌زمان‌حل‌‌= زمان‌حل‌تیکت‌
تیکت‌هاتعداد‌کل‌
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Customer Issue Reoccurrence Rate

یتکرار‌مشکل‌مشتر‌نرخ‌. ۹

ایددن متریددک درصددد مشددکلات حددل شددد  را کدده دلبدد ر   دد هر 
مو ر نرخ پ ی ن نش ن دهند  حل. انداز  گ ری می کندمی شوند 

.مشکل ل پیشگ ری از مشکلات اکراری است

عداد‌ت/ تعداد‌مسائل‌تکراری‌= )مشتری‌نرخ‌تکرار‌مشکل‌
٪۱۰۰×( کل‌مسائل‌حل‌شده
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Agent Productivity

بهره‌وری‌نماینده. ۱۰

ر این معی ر اعدداد اعد ملات مشدتری اوسد  یدک ن  یندد  در هد
هند  نرخ بهر  لری ب لاار نش ن د. س عت را انداز  گ ری می کند

.مدیریت ک رآمد زم ن ل افنایش  رلجی است

کل/ کل‌تعاملات‌با‌مشتری‌تعداد‌‌= بهره‌وری‌نماینده‌
ساعات‌کار‌نماینده
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌
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