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해설

성과지표

• 과정지표 : 영업사원의 능력(기술, 지식, 자질)을 나타내는

지표와 영업사원의 활동(판매활동, 지원활동, 지출)을 나타내는

지표로 나누어진다.

• 결과지표 : 크게 고객차원의 결과지표와 회사차원의

결과지표로 나누어지며, 회사차원의 결과지표는 다시 수익, 수주,

계정 등의 영역으로 세분화될 수 있다. 고객차원의 성과지표에는

고객전환율, 고객유지율, 고객만족도, 순추천지수 등이 있다.

순추천지수는 고객만족도와 관련 있는 지표로 ‘입소문’이라는

마케팅 개념을 차용해 고객을 추천고객과 비추천고객으로

구분하여 고객의 추천 의향을 측정하는 과정지표이다.

결과지표는 경영 활동을 통하여 달성하고자 하는 최종 효과를

측정하기 위한 지표로 최종산출을 통해서 궁극적으로 얻으려는

성과의 달성여부에 대해 평가하게 된다.
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빈도보다 도달률을 높이는 경우

-강력한 경쟁자가 있는 경우

-메시지가 복잡한 경우

-표적청중들이 우리 상풍에 대해 부정적인 태도를 갖는

경우

-구매주기가 짧은 상품의 경우
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도서의 오류로 학습에 불편드린 점 진심으로 사과드립니다.

더 나은 도서를 만들기 위해 노력하는 시대교육그룹이 되겠습니다.
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