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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

نرخ‌ریزش‌مشتری
Customer Churn Rate

رضایت‌مشتری
Customer Satisfaction (CSAT)

امتیاز‌خالص‌تبلیغ‌کننده
Net Promoter Score (NPS)

ارزش‌طول‌عمر‌مشتری
Customer Lifetime Value (CLV)

امتیاز‌سلامت‌مشتری6
Customer Health Score

درآمد‌حاصل‌از‌افزایش‌فروش‌و‌فروش‌متقابل7
Upsell and Cross-sell Revenue

امتیاز‌تلاش‌مشتری8
Customer Effort Score (CES)
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

نرخ‌پذیرش‌مشتری
Customer Adoption Rate

نرخ‌گسترش‌مشتری
Customer Expansion Rate
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Customer Retention Rate

نرخ‌حفظ‌مشتری. ۱

در این معیار، درصد مشتریانی را که  هه  ارهارا هها یهت  هرک 
ایههن . یهت درر  اههاد ادامهه  مهی دندههد، انههدا   د هر  مههی کدههد

ظ نشان دندد  اثرهخشی الاش نها  مفقییه  مشهتر  در   ه
.مشتریان اس 

-تعداد‌مشتریان‌در‌پایان‌دوره‌= ))نرخ‌حفظ‌مشتری‌
ر‌تعداد‌مشتریان‌د( / تعداد‌مشتریان‌جدید‌جذب‌شده

٪۱۰۰×( ابتدای‌دوره
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Customer Churn Rate

نرخ‌ریزش‌مشتری. ۲

رک  نرخ ریزش مشتر  درصد مشتریانی را ک  ارارا ها یهت  ه
ین ا. را در یت درر  ااد متفقف می کددد اندا   د ر  می کدد

KPIظ مشتر  را نشهان مهی دنهد ر علل عدم افانمدد  در  
. مید  نایی را برا  بهبفد مشخص می کدد

/تعداد‌مشتریان‌از‌دست‌رفته‌= )نرخ‌ریزش‌مشتری‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌مشتریان
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Customer Satisfaction (CSAT)

رضایت‌مشتری. ۳

CSAT م زان رضهای  مشهتریان ا  مولاهفیا یها اهدماا یهت
ی ایهن نشهان دندهد  اررهه  کله.  رک  را اندا   د هر  مهی کدهد

.مشتر  ر اثرهخشی طرح نا  مفقیی  مشتر  اس 

معمولًا‌از‌طریق‌نظرسنجی‌های‌رضایت‌مشتری‌
اندازه‌گیری‌می‌شود
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Net Promoter Score (NPS)

ننده‌امتیاز‌خالص‌تبلیغ‌ک. ۴

NPSرقادار  ر  مای  مشتر  را هها ایهن سرسهز ا  مشهتریان
  می سدرد که  قیهدر ا تمهاا دارد  هرک  را هه  دیتهران افصهی

نشههان دندههد  سههلام  کلههی برنههد ر اثرهخشههی KPIایههن . کددههد
.الاش نا  مفقیی  مشتر  اس 

= NPS درصد‌مخالفان-درصد‌مروجان‌
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Customer Lifetime Value (CLV)

ارزش‌طول‌عمر‌مشتری. ۵

CLV کل درآمد  را ک  یت کسب ر کار می افاند ا  یت  سها
د  این  ااص نشان دنده. مشتر  ایراد کدد، اخم ن می  ند

تر  ار ش هلددمدا مشتریان ر اأث ر الاش نها  مفقییه  مشه
.بر درآمد اس 

= CLV طول‌* دفعات‌خرید‌* میانگین‌ارزش‌سفارش‌
عمر‌مشتری
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Customer Health Score

امتیاز‌سلامت‌مشتری. ۶

  کلهی امتیا  سلام  مشتر  یت معیار ارک بی اس  ک  سهلام
 سههها  نههها  مشهههتر  را بهههر اسهههام عفامهههل مختل هههی ماندهههد 

ایههن. اسههت اد  ا  مولاههفا، اعامههل ر رضههای  ار یههابی مههی کدههد
.د ااص ه   داسایی مشتریان در معرض اطر کمت می کد

به‌طور‌معمول‌یک‌امتیاز‌وزنی‌بر‌اساس‌عوامل‌متعدد

rirais.com

https://rirais.com/


Upsell and Cross-sell Revenue

درآمد‌حاصل‌از‌افزایش‌فروش‌و‌فروش‌متقابل. ۷

ایههن معیههار درآمههد اضههاقی ایرههاد  ههد  ا  مشههتریان قعلههی را ا  
. طریق اقزایز قهررش ر قهررش مایاههل انهدا   د هر  مهی کدهد

نشههان دندههد  افانههایی مههدیر مفقییهه  مشههتر  بههرا  KPIایههن 
.دسترش ارارا در  سا  نا  مفجفد اس 
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کل‌= درآمد‌حاصل‌از‌افزایش‌فروش‌و‌فروش‌متقابل‌
کل‌درآمد‌از‌فروش‌متقابل+ درآمد‌از‌افزایش‌فروش‌
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Customer Effort Score (CES)

امتیاز‌تلاش‌مشتری. ۸

CES م ههزان الا ههی کهه  مشههتریان بههرا  اعامههل ههها یههت  ههرک
ایهن  هااص نشهان . انرام می دندهد را انهدا   د هر  مهی کدهد

.دندد  سهفل  ارارا ها  رک  اس 

ی‌به‌طور‌معمول‌از‌طریق‌نظرسنجی‌مشتریان‌اندازه‌گیر
.می‌شود
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Customer Adoption Rate

نرخ‌پذیرش‌مشتری. ۹

ا  نرخ پذیرش مشتر  سرع  پذیرش مولافیا یها ریگدهی نه
ایههن معیههار . جدیههد افسههت مشههتریان را انههدا   د ههر  مههی کدههد

  نشان دندد  اثرهخشهی برنامه  نا  آمف  هی ر پهذیرش مشهتر
.اس 

عداد‌ت/ تعداد‌مشتریان‌پذیرنده‌= )نرخ‌پذیرش‌مشتری‌
٪۱۰۰×( کل‌مشتریان
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Customer Expansion Rate

نرخ‌گسترش‌مشتری. ۱۰

را نرخ دسترش مشهتر  ر هد درآمهد  اصهل ا  مشهتریان قعلهی
ر این  هااص نشهان دندهد  افانهایی مهدی. اندا   د ر  می کدد
تایراد  د  افسهار شر افسع اقزایزمفقیی  مشتر  در 

.مشتر  اس 

درآمد‌-درآمد‌مشتری‌فعلی‌= ))نرخ‌گسترش‌مشتری‌
٪۱۰۰×( درآمد‌مشتری‌قبلی( / مشتری‌قبلی
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌
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