
服务质量评价认证证书快捷一站式服务

产品名称 服务质量评价认证证书快捷一站式服务

公司名称 上海简动企业管理咨询有限公司

价格 .00/个

规格参数

公司地址 上海市奉贤区肖湾路511号2幢3层

联系电话  13633235094

产品详情

服务质量评价认证证书国家认监委公示

统计数据为您的服务提供了客观和定量的分析。这些指标不足以判断服务质量，但重要的是，这些指标

反映了您应该改进的领域。各渠道比例：跟踪各渠道的服务咨询量。当与其他指标（如覆盖效率或客户

满意度）结合使用时，此指标可帮助您确定哪些渠道可以增加或减少服务量。次响应时间：此指示器跟

踪客户在次询问后收到答复的速度。这并不意味着他们的问题已经解决，但这是一个重要的信号——告

诉他们你听到了他们的声音。平均响应时间：所有响应的平均时间。假设你的电子邮件有4个回复，回复

时间分别是10、20、5和7分钟。您的响应时间为10.5分钟。至于回复时间，大多数通过电子邮件联系的人

希望24小时内得到回复；社交媒体频道60分钟。电话和在线聊天需要在两分钟内立即作出反应。次解决

率：次响应中解决的问题数除以需要更多响应的问题数。研究表明，73%的顾客认为次接触的解决率是



影响顾客满意度的重要因素。每订单响应率：它显示客户服务团队关闭工作订单所需的平均响应数。它

是衡量效率和客户努力的一种手段。未处理工单比例：是指提交工单数量与已完成工单数量的比较。越

来越多的数据表明您必须扩展服务团队。客户成功率：良好的服务并不意味着你的客户总能找到他们想

要的东西。但是，跟踪他们正在寻找的产品和他们没有找到的产品数量可以显示客户是否批准您的产品

。问题转移率：此指标跟踪每个问题涉及多少不同的客户服务代表。在电话支持方面，客户讨厌来回转

悠，尤其是被迫反复描述问题。哈佛商业评论将其列为四大常见的服务投诉之一。错误数量：单个客户

的投诉/故障数。它可以帮助识别需要改进的产品、部门或客户服务人员。即时服务/队列速率：没有人

喜欢等待。即时服务是好的服务。该指标记录即时服务客户与等待客户的比率。比率越高，您的服务就

越好。平均排队时间：排队客户等待服务的平均时间。队列丢失：有多少客户退出队列进程。这些都是

失去的服务机会。问题解决时间：问题解决的平均时间。单次通话时间：可以让您知道谁是您有效的客

户服务人员。
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