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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

رضایت‌مشتری
Customer Satisfaction (CSAT)

نرخ‌ریزش‌مشتری
Customer Churn Rate

ارزش‌طول‌عمر‌مشتری
Customer Lifetime Value (CLV)

امتیاز‌خالص‌تبلیغ‌کننده
Net Promoter Score (NPS)

امتیاز‌سلامت‌مشتری6
Customer Health Score

نرخ‌پذیرش‌مشتری7
Customer Adoption Rate

درآمد‌توسعه‌ارزش‌خرید‌مشتری8
Customer Expansion Revenue
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

ارزشرسیدن‌بهزمان
Time to Value (TTV)

کارایی‌فرآیند‌موفقیت‌مشتری
Customer Success Process Efficiency
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Customer Retention Rate

نرخ‌حفظ‌مشتری. ۱

ول یا این معیار، درصد مشتریانی را که به استفاده از یک محص
خدددماد در یددک دخره خدداه ادامدده مددی ده ددد، اندددازه   ددر  

نرخ حفد  بدان نشداه ده دده ر دایف خ خیدادار   دو  . می ک د
. مشتر  اسف

-تعداد‌مشتریان‌در‌پایان‌دوره‌= ))نرخ‌حفظ‌مشتری‌
ان‌تعداد‌مشتری( / تعداد‌مشتریان‌جدید‌به‌دست‌آمده

٪۱۰۰×( در‌ابتدای‌دوره
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Customer Satisfaction (CSAT)

رضایت‌مشتری. ۲

ارائده این معیار م زاه ر ایف مشتریاه از پشتیبانی خ خددماد
ش ر دایف بدان نشداه ده دده  دا. شده را اندازه   ر  می ک دد

.موثر برا  مویقیف مشتر  اسف

بر‌اساس‌نظرسنجی‌ها‌و‌بازخورد‌مشتری‌محاسبه‌
.می‌شود
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Customer Churn Rate

نرخ‌ریزش‌مشتری. ۳

ا این معیار م زاه  و د  اسدتفاده مشدتریاه از یدک محصدول ید
ده نرخ ریزش پای ن نشداه ده د. خدماد را اندازه   ر  می ک د

.ر ایف خ خیادار  بان  مشتر  اسف

/تعداد‌مشتریان‌از‌دست‌رفته‌= )نرخ‌ریزش‌مشتری‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌مشتریان
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Customer Lifetime Value (CLV)

ارزش‌طول‌عمر‌مشتری. ۴

این معیار کل درآمد  کده مشدتر  در لدول رابخده خدود بدا یدک 
بدان نشداه CLV. شرکف ایجاد می ک د را انددازه   در  مدی ک دد
.ده ده  اش ها  مویقیف آم ز مشتر  اسف

*  میانگین‌درآمد‌هر‌مشتری‌= ارزش‌طول‌عمر‌مشتری‌
طول‌عمر‌مشتری
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Net Promoter Score (NPS)

نندهامتیاز‌خالص‌تبلیغ‌ک. ۵

.این معیار خیادار  خ حمایدف مشدتر  را انددازه   در  مدی ک دد
NPSیه بان نشاه ده ده ر ایف  و  مشدتر  خ احتمدال  وصد

.شرکف به دیگراه اسف

درصد‌-درصد‌مروجان‌= امتیاز‌خالص‌تبلیغ‌کننده‌
مخالفان
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Customer Health Score

امتیاز‌سلامت‌مشتری. ۶

ل این معیار سامف کلی حساب ها  مشتر  را بر اساس عوامد
ی مختلفی مان د استفاده از محصدول،  عامدل خ ر دایف ارزیداب

.سفامتیاز بان نشاه ده ده رخابط سالم با مشتر  ا. می ک د

بر‌اساس‌عوامل‌متعددی‌از‌جمله‌استفاده‌از‌محصول،‌
ه‌تعاملات‌پشتیبانی‌و‌پاسخ‌های‌نظرسنجی‌محاسب

.می‌شود

rirais.com

https://rirais.com/


Customer Adoption Rate

نرخ‌پذیرش‌مشتری. ۷

ط این معیار سرعف پذیرش خیژ ی ها یا محصوند جدید  وسد
ه ده نرخ پدذیرش بدان نشداه د. مشتریاه را اندازه   ر  می ک د

.  اش ها  مؤثر در جذب مشتر  خ مویقیف مشتر  اسف

ای‌تعداد‌مشتریانی‌که‌ویژگی‌ه= )نرخ‌پذیرش‌مشتری‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌مشتریان/ جدید‌را‌اتخاذ‌می‌کنند‌
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Customer Expansion Revenue

مشتریارزش‌خریدتوسعهدرآمد‌. ۸

اسدف کده درآمدد ا دایی ایجداد KPIدرآمد  وسعه مشتر  یدک 
ایدن شداخ . شده از مشدتریاه یعلدی را انددازه   در  مدی ک دد

نشدداه ده ددده مویقیددف یددک متخصدد  مویقیددف مشددتر  در 
ایددزایف یددرخش یددا یددرخش مصقابددل محصددوند یددا خدددماد بدده 

.مشتر  اسف

کل‌درآمد‌حاصل‌از‌= درآمد‌توسعه‌ارزش‌خرید‌مشتری‌
فروشکل‌درآمد‌حاصل‌از‌+ افزایش‌فروش‌
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Time to Value (TTV)

ارزشرسیدن‌بهزمان. ۹

این معیار زماه نزم برا  درک ارزش یک محصول یا خددماد را 
کو داه  ر نشداه ده ده TTV. برا  مشتریاه اندازه   ر  می ک دد

. اش ها  موثر در جذب مشتر  خ مویقیف مشتر  اسف

ف‌به‌نقاط‌عطدستیابی‌رسیدن‌به‌ارزش،‌براساس‌زمان
.و‌مد‌نظر‌محاسبه‌می‌گرددکلیدی
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Customer Success Process Efficiency

کارایی‌فرآیند‌موفقیت‌مشتری. ۱۰

، ایددن معیددار، کددارایی یرآی دددها  مویقیددف مشددتر ، مان ددد خرخد
ایددن شدداخ  بدده . ار بدداو خ حددل مسدد له را ارزیددابی مددی ک ددد

.بهبود کمک می ک دحوزه ها ش اسایی 

دربر‌اساس‌زمان‌صرف‌شده‌برای‌فعالیت‌های‌مختلف‌
.مشتری‌محاسبه‌می‌شودموفقیت‌حوزه‌
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌
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