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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

امتیاز‌رضایت‌مشتری
Customer Satisfaction (CSAT) Score

امتیاز‌خالص‌تبلیغ‌کننده
Net Promoter Score (NPS)

امتیاز‌تلاش‌مشتری
Customer Effort Score (CES)

نرخ‌ریزش‌مشتری
Customer Churn Rate

VOCاثربخشی‌برنامه‌
VOC Program Effectiveness

VOCکارایی‌تجزیه‌و‌تحلیل‌داده‌های‌6
VOC Data Analysis Efficiency

مشارکت‌ذینفعان7
Stakeholder Engagement

VOCاقدام‌نرخ‌اجرای‌طرح‌8
VOC Action Plan Implementation Rate
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

VOCداده‌های‌کیفیت‌
VOC Data Quality

VOCبرنامه‌ بازگشت‌سرمایه
VOC Program ROI
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Customer Satisfaction (CSAT) Score

امتیاز‌رضایت‌مشتری. ۱

ئا  این معیار رضایت کلی مشتریان از محصولات یاا داامات ارا
باالا نشاان ند ااه CSATامتیااز . شاه را اناازه گیار  مای ک اا

.و شیوه دا  مشتر  محور استVOCمایریت موثر 

بر‌اساس‌نظرسنجی‌ها‌و‌بازخورد‌مشتریان‌محاسبه‌
.می‌شود
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Net Promoter Score (NPS)

نندهامتیاز‌خالص‌تبلیغ‌ک. ۲

.این معیار وفانار  و حمایات مشاتر  را انااازه گیار  مای ک اا
NPSی  بالا نشان ند اه رضایت قو  مشاتر  و احتماات صو ا

.ب  شرکت است

درصد‌-درصد‌مروجان‌= امتیاز‌خالص‌تبلیغ‌کننده‌
مخالفان
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Customer Effort Score (CES)

امتیاز‌تلاش‌مشتری. ۳

ت این معیار میزان صلاش مشتریان برا  حل مسائل یا با  نسا
پااایین نشااان CES. آورنن اطلاعااات را اناااازه گیاار  ماای ک ااا

.و فرآی ادا  مشتر  پس ا استVOCند اه مایریت کارآما 

محاسبه‌شده‌بر‌اساس‌نظرسنجی‌و‌بازخورد‌مشتری
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Customer Churn Rate

نرخ‌ریزش‌مشتری. ۴

رکت میزان صوقف استفانه مشتریان از محصولات یا دامات شا
یت نرخ ریزش پایین نشاان ند اه ماایر . را اناازه گیر  می ک ا

.و صلاش دا  حفظ مشتر  استVOCموثر 

/تعداد‌مشتریان‌از‌دست‌رفته‌= )مشتری‌نرخ‌ریزش‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌مشتریان

rirais.com

https://rirais.com/


VOC Program Effectiveness

VOCاثربخشی‌برنامه‌. ۵

را نر پیشارفت دا انااازه گیر  VOCاین متریک اثربخشی برنام  
را بارا  پیاانه سااز  و VOCاین شادص صوانایی مایر . می ک ا

.مایریت موثر برنام  ارزیابی می ک ا

دام‌بر‌اساس‌نرخ‌پاسخ‌نظرسنجی‌مشتری،‌اجرای‌طرح‌اق
.و‌تأثیر‌تجاری‌محاسبه‌می‌شود
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VOC Data Analysis Efficiency

VOCتجزیه‌و‌تحلیل‌داده‌های‌کارایی‌. ۶

. را اناازه گیر  مای ک ااVOCکارایی صجزی  و صحلیل نانه دا  
را بااارا  اساااتخرا  ب ااا   VOCایااان شاااادص صواناااایی ماااایر 

.مع انار از بازدورن مشتر  ارزیابی می ک ا

ی‌بر‌اساس‌زمان‌صرف‌شده‌برای‌تجزیه‌و‌تحلیل‌داده‌ها
VOCودو‌کیفیت‌بینش‌های‌تولید‌شده‌محاسبه‌می‌ش.
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Stakeholder Engagement

مشارکت‌ذینفعان. ۷

ایان . را اناازه گیار  مای ک ااVOCمشارکت ذی فعان نر برنام  
KPI صوانایی مایرVOC  را برا  مشارکت بخ  دا و صای  داا

.مربوط  ارزیابی می ک ا

بر‌اساس‌نرخ‌مشارکت‌ذینفعان‌و‌بازخورد‌محاسبه‌
.می‌شود
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VOC Action Plan Implementation Rate

VOCنرخ‌اجرای‌طرح‌اقدام‌. ۸

. اجرا شاه را اناازه گیر  مای ک ااVOCنر ا طرح دا  اقاام 
را برا  صبایل بازدورن مشاتر  VOCاین شادص صوانایی مایر 

.ب  بهبوندا  قابل اجرا ارزیابی می ک ا

تعداد‌برنامه‌های‌اقدام‌)= VOCنرخ‌اجرای‌طرح‌اقدام‌
٪۱۰۰×( تعداد‌کل‌برنامه‌های‌اقدام/ اجرا‌شده‌
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VOC Data Quality

VOCکیفیت‌داده‌های‌. ۹

جما  آور  شااه را VOCکیفیت و قابلیت اطمی اان نانه داا  
را برا  اطمی ان از VOCاین صوانایی مایر . اناازه گیر  می ک ا

. حت و کامل بونن نانه دا ارزیابی می ک ا

بر‌اساس‌اعتبارسنجی‌داده‌ها‌و‌بررسی‌های‌کیفیت‌
.محاسبه‌می‌شود
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VOC Program ROI

VOCبرنامه‌ هبازگشت‌سرمای. ۱۰

. را اناازه گیر  می ک اVOCاین متریک بازگشت سرمای  برنام  
را باارا  ایجااان ارزش از بااازدورن VOCصوانااایی مااایر KPIایاان 

.مشتر  ارزیابی می ک ا

درآمد‌حاصل‌از‌= )VOCبرنامه‌ بازگشت‌سرمایه
 ( /VOCهزینه‌های‌برنامه‌ -VOCبهبودهای‌مبتنی‌بر‌

VOCهزینه‌های‌برنامه‌
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌
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