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 Key Performanceهمانیاعملکردیکلیدیشاخص‌های•
Indicators،اندازه‌گیریمعیارهایومتریک‌هاواقعدر

وکارهاانجامدرستیتعییندرمابهکههستند،
.می‌کنندکمکفعالیت‌هایمان

وضعیتیچهدربدانیمتااستقرارها،KPIازاستفادهباما•
کهمبگوییمی‌توانیمپارامترها،ایناندازه‌گیریباوهستیم

.می‌کنیمعملچگونهاهدافمانبهرسیدنراهدر

KPIچیست؟
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شاخص‌های‌اصلی

نرخ‌حفظ‌مشتری
Customer Retention Rate

ارزش‌طول‌عمر‌مشتری
Customer Lifetime Value (CLV)

درآمد‌توسعه‌مشتری
Customer Expansion Revenue

رضایت‌مشتری
Customer Satisfaction (CSAT)

نرخ‌رشد‌حساب
Account Growth Rate

نرخ‌نفوذ‌حساب6
Account Penetration Rate

سودآوری‌حساب7
Account Profitability

دقت‌پیش‌بینی8
Forecast Accuracy
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

تعامل‌با‌مشتری
Customer Engagement

برنامه‌ریزی‌حسابداری‌استراتژیک
Strategic Account Planning
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Customer Retention Rate

نرخ‌حفظ‌مشتری. ۱

امره درصد مشتریان فعلی را که به تجارت با شررک  ادKPIاین 
نرر  فظرب براش نشران دهنرد  . می دهند انرداه  یرررم مری کنرد

.مدیری  موثر فساب و روابط قوم با مشترم اس 

داد‌تع/ تعداد‌مشتریان‌حفظ‌شده‌= )نرخ‌حفظ‌مشتری‌
٪۱۰۰×( کل‌مشتریان
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Customer Lifetime Value (CLV)

ارزش‌طول‌عمر‌مشتری. ۲

نداه  کل درآمد ایجاد شد  توسط مشترم را در رابطه با شرک  ا
باش نشان دهند  مدیری  موفق فسراب و CLV. یررم می کند

.به فداکثر رساندن ارهش مشترم اس 

*  میانگین‌درآمد‌هر‌مشتری‌= ارزش‌طول‌عمر‌مشتری‌
طول‌عمر‌مشتری
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Customer Expansion Revenue

درآمد‌توسعه‌مشتری. ۳

ش درآمد اضافی ایجاد شد  اه مشتریان فعلی را اه طریرق افریای
هند  این نشان د. فروش یا فروش متقابل انداه  یررم می کند

.توانایی مدیر فساب برام افیایش ارهش فساب اس 

درآمد‌حاصل‌از‌فروش‌بیش‌از‌= )درآمد‌توسعه‌مشتری‌
درآمد‌کل( / درآمد‌حاصل‌از‌فروش‌متقابل+ حد‌
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Customer Satisfaction (CSAT)

رضایت‌مشتری. ۴

رضررای  مشررترم اه مت،رروشتت ورردمات و  شرر   انیKPIایررن 
CSATامت ررراه بررراشم . ارائررره شرررد  را انرررداه  یرررررم مررری کنرررد

نشان دهند  مدیری  مؤثر فسراب و شررو  هام مشرترم مترور 
.اس 

بر‌اساس‌نظرسنجی‌ها‌و‌بازخورد‌مشتریان‌محاسبه‌
.می‌شود
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Account Growth Rate

نرخ‌رشد‌حساب. ۵

رشررد درآمررد یررا انررداه  فسرراب را در طرروه همرران انررداه  یررررم 
رش این نشان دهند  توانایی مردیر فسراب بررام یسرت. می کند

. تجارت با مشتریان فعلی اس 

ارزش‌حساب‌-ارزش‌حساب‌جاری‌= ))نرخ‌رشد‌حساب‌
٪۱۰۰×( ارزش‌حساب‌قبلی( / قبلی
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Account Penetration Rate

نرخ‌نفوذ‌حساب. ۶

درصد مت،روشت یرا وردمات فرووتره شرد  بره یرر فسراب را 
 هرام ضرری  نظروب براش نشران دهند  ت ش. انداه  یررم می کند

.موفق   آمری فروش متقابل و افیایش فروش اس 

خدمات‌فروخته‌/تعداد‌محصولات= )نرخ‌نفوذ‌حساب‌
خدمات‌ارائه/تعداد‌کل‌محصولات/ شده‌به‌یک‌حساب‌

٪۱۰۰×( شده
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Account Profitability

سودآوری‌حساب. ۷

ایررن . سررودآورم یررر فسرراب را انررداه  یررررم مرری کنرردKPIایررن 
ر نشان دهند  توانایی مدیر فساب بررام ایجراد تجرارت سرودآو

.اس 

هزینه‌های‌-درآمد‌از‌یک‌حساب‌= )سودآوری‌حساب‌
درآمد‌از‌یک‌حساب( / مرتبط‌با‌حساب
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Forecast Accuracy

دقت‌پیش‌بینی. ۸

را دق    ش بینی هام فروش انجام شد  توسط مدیر فساب
ر ایرن مع رار نشران دهنرد  توانرایی آن را د. انداه  یررم می کند

.  ش بینی درآمد و رشد آیند  اس 

درآمد‌پیش‌بینی‌/ درآمد‌واقعی‌= )دقت‌پیش‌بینی‌
٪۱۰۰×( شده
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Customer Engagement

تعامل‌با‌مشتری. ۹

وسرط  تعامرل برا مشرتریان را انرداه  یرررم مری کنردKPIاین 
نشان دهنرد  توانرایی مردیر فسراب بررام ایجراد روابرط قروم و 

.فظب وفادارم مشترم اس 

و‌بر‌اساس‌فراوانی‌تعامل‌با‌مشتری،‌زمان‌پاسخگویی
.بازخورد‌مشتری‌محاسبه‌می‌شود
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Strategic Account Planning

کبرنامه‌ریزی‌حسابداری‌استراتژی. ۱۰

اب را اثربخشی طرح هام فساب توسعه یافته توسط مدیر فس
عه این نشان دهند  توانرایی آن را در توسر. انداه  یررم می کند

.برنامه هام استراتژیر برام رشد و توسعه فساب اس 

محاسبه‌شده‌بر‌اساس‌همسویی‌برنامه‌های‌حساب‌با‌
اهداف‌شرکت‌و‌نیازهای‌مشتری
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌
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