
شاخص‌های کلیدی عملکرد )KPI( در فروش کدامند و چگونه
متوجه افت درآمد شویم؟ )نبضِ کسب‌وکار(

آیا تا به حال احساس کرده‌اید که هر روز بیشتر از قبل کار می‌کنید، اما در پایان ماه پولِ کمتری در حساب بانکی‌‌تان
می‌ماند؟ آیا هزینه‌های سنگینی برای تبلیغات و حقوقِ کارمندان می‌پردازید، اما اصلاً نمی‌دانید این پول‌ها دقیقاً چطور و از

کجا به شما برمی‌گردند؟

بسیاری از صاحبانِ کسب‌وکار و مدیرانِ فروش، شرکتِ خود را با چشمانِ بسته هدایت می‌کنند. آن‌ها فقط به یک عدد
نگاه می‌کنند: »موجودیِ حسابِ بانکی!« اما وقتی موجودی حساب کم می‌شود، دیگر کار از کار گذشته است و
کسب‌وکار در لبه‌ی پرتگاه قرار دارد. برای اینکه قبل از وقوعِ فاجعه متوجهِ بیماریِ کسب‌وکارتان شوید، باید به اعدادی نگاه
KPI کنید که مانندِ چراغ‌های هشداردهنده عمل می‌کنند. به این اعدادِ حیاتی، »شاخص‌های کلیدی عملکرد« یا
می‌گویند. در این مقاله‌ی جامع می‌خواهیم خیلی ساده و خودمانی، داشبوردِ ماشینِ کسب‌وکارتان را بشناسیم و یاد

بگیریم چطور جلوی نشتیِ خاموشِ درآمدمان را بگیریم.

فهرست سریع:

#kpi-یا-شاخص-کلیدی-عملکرد-دقیقا-یعنی-چه
#نرخ-تبدیل-conversion-rate-چند-نفر-واقعا-خرید-کردند

#هزینه-جذب-مشتری-cac-خریدار-جدید-چقدر-آب-میخورد
#ارزش-طول-عمر-مشتری-clv-گنج-پنهان-شما

#چگونه-قبل-از-ورشکستگی-متوجه-افت-پنهان-درآمد-شویم

KPI یا شاخص کلیدی عملکرد دقیقاً یعنی چه؟
کلمه‌ی KPI مخففِ عبارتِ انگلیسیِ Key Performance Indicator است. برای اینکه این مفهومِ به ظاهر سخت را

خیلی راحت درک کنید، ماشینِ خودتان را تصور کنید.

وقتی در جاده رانندگی می‌کنید، فقط به بیرون نگاه نمی‌کنید؛ بلکه هر چند دقیقه یک بار به »داشبورد« ماشین چشم
می‌دوزید. عقربه‌ی بنزین، آمپرِ آب و سرعت‌سنج، همان KPIهای ماشینِ شما هستند. اگر آمپرِ آب بالا برود، شما قبل از
اینکه موتورِ ماشین منفجر شود، متوجهِ خطر می‌شوید و توقف می‌کنید. در دنیای فروش هم دقیقاً همین‌طور است.
شاخص‌های کلیدی عملکرد، عقربه‌ها و دماسنج‌هایی هستند که به شما می‌گویند آیا موتورِ فروشِ شما سالم کار
می‌کند یا در حالِ داغ کردن و سوختن است. شما نمی‌توانید یک کسب‌وکار را فقط با "احساسات و حدس و گمان"

مدیریت کنید؛ شما به اعدادی نیاز دارید که با شما حرف بزنند.

�� "در دنیای بی‌رحمِ تجارت، چیزی که نتوانید آن را اندازه‌گیری کنید، هرگز نمی‌توانید آن را مدیریت
کنید و بهبود ببخشید." — احسان جعفری

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: خیلی وقت‌ها افت فروشِ ما به خاطر اشتباه در تکنیک‌های مذاکره است. اگر
مشتریانتان زیاد بهانه می‌آورند، حتماً مقاله وقتی مشتری می‌گوید "باید فکر کنم" چه جوابی بدهیم؟ را

مطالعه کنید.

نرخ تبدیل )Conversion Rate(؛ چند نفر واقعاً خرید کردند؟
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این شاخص، مهم‌ترین و حیاتی‌ترین عقربه در داشبوردِ کسب‌وکارِ شماست. »نرخ تبدیل« به زبانِ خیلی ساده یعنی: از
هر ۱۰۰ نفری که واردِ مغازه یا سایتِ شما شدند، چند نفرِ آن‌ها واقعاً دست به جیب شدند و خرید کردند؟

فرض کنید شما ماهانه ۱۰ میلیون تومان پولِ تبلیغات می‌دهید تا هزار نفر واردِ سایتِ شما شوند. از این هزار نفر، فقط
۱۰ نفر خرید می‌کنند. نرخ تبدیلِ شما می‌شود ۱ درصد! بسیاری از مدیران وقتی فروششان پایین می‌آید، بلافاصله
بودجه‌ی تبلیغات را دو برابر می‌کنند تا آدم‌های بیشتری را وارد سایت کنند؛ اما این یک اشتباهِ مرگبار است! وقتی سطلِ
شما سوراخ است )نرخ تبدیلِ پایینی دارید(، ریختنِ آبِ بیشتر فقط هزینه‌ی شما را بالا می‌برد. شما به جای تبلیغِ بیشتر،

باید کاری کنید که از همان ۱۰۰۰ نفر، ۵۰ نفر خرید کنند.

چطور نرخ تبدیل را بالا ببریم؟

بهبودِ توضیحاتِ محصول و رفعِ ابهاماتِ مشتری.
سرعتِ بخشیدن به فرآیندِ پرداخت.

ایجادِ حسِ فوریت برای تصمیم‌گیریِ سریع‌ترِ مشتری.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: برای اینکه مشتریانی که فقط نگاه می‌کنند را وادار کنید که همین امروز خرید کنند و
نرخ تبدیل را بالا ببرید، تکنیک‌های مقاله تکنیک فومو )FOMO( چیست و چگونه ترس از دست دادن را بیدار

کنیم؟ را اجرا کنید.

هزینه جذب مشتری )CAC(؛ خریدارِ جدید چقدر آب می‌خورد؟
یکی دیگر از اعدادِ بسیار مهم که بیشترِ کسب‌وکارهای ایرانی اصلاً آن را حساب نمی‌کنند، هزینه‌ی جذب مشتری یا
CAC (Customer Acquisition Cost) است. آیا می‌دانید برای اینکه یک فردِ کاملاً غریبه بیاید و برای اولین بار از شما

خرید کند، چقدر پول خرج کرده‌اید؟

برای محاسبه‌ی آن، کافیست کلِ پولی که در یک ماه برای بازاریابی خرج کرده‌اید )پولِ تبلیغات اینستاگرام، چاپ بنر،
حقوق تیمِ فروش و...( را تقسیم بر »تعدادِ مشتریانِ جدیدی که در آن ماه گرفته‌اید« کنید. مثلاً اگر ۱۰ میلیون تومان خرج

کرده‌اید و ۵۰ مشتریِ جدید گرفته‌اید، هزینه‌ی جذبِ هر مشتری برای شما ۲۰۰ هزار تومان بوده است.

خطر کجاست؟ خطر دقیقاً آنجاست که شما یک محصول را ۱۵۰ هزار تومان می‌فروشید، در حالی که ۲۰۰ هزار تومان
برای آوردنِ آن مشتری خرج کرده‌اید! در این حالت، شما با هر فروشی که انجام می‌دهید، در حالِ نزدیک‌تر شدن به

ورشکستگی هستید و خودتان خبر ندارید.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: چون هزینه‌ی جذبِ مشتریِ جدید به شدت بالاست، رازِ ثروتمند شدن در جای دیگری
پنهان است. حتماً مقاله حفظ مشتری قدیمی سودآورتر است یا جذب مشتری جدید؟ )استراتژی

بازگشت( را در سایت بخوانید.

ارزش طول عمر مشتری )CLV(؛ گنجِ پنهانِ شما
CLV اگر می‌خواهید بدانید یک کسب‌وکار چقدر آینده‌دار است، باید به شاخصِ ارزش طول عمر مشتری یا
(Customer Lifetime Value) نگاه کنید. این شاخص می‌گوید: یک مشتری از روزی که با شما آشنا می‌شود تا روزی

که برای همیشه شما را ترک می‌کند، در مجموع چقدر به شما سود می‌رساند؟

فرض کنید شما یک فروشگاهِ قهوه دارید. یک مشتری امروز می‌آید و یک بسته قهوه‌ی ۲۰۰ هزار تومانی می‌خرد. اگر
شما یک فروشنده‌ی معمولی باشید، می‌گویید: "ارزش این آدم برای من ۲۰۰ هزار تومان است." اما اگر محصولِ شما
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عالی باشد و رفتارِ فوق‌العاده‌ای با او داشته باشید، او در طولِ یک سال، ۱۰ بارِ دیگر هم از شما خرید می‌کند! پس
ارزشِ واقعیِ آن مشتری برای شما ۲ میلیون تومان است.

وقتی شما ارزشِ طولِ عمرِ مشتری را بالا می‌برید، دیگر نیازی ندارید که هر روز حرصِ پیدا کردنِ مشتریانِ جدید را
بخورید؛ چون همان مشتریانِ قبلی، پایه‌های مالیِ شرکتِ شما را با خریدهای مجددشان بیمه کرده‌اند.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: یکی از بهترین راه‌ها برای بالا بردنِ پولی که هر مشتری به شما می‌دهد، این است
که در هر بار خرید، چیزهای بیشتری به او بفروشید. مقاله‌ی تکنیک بیش‌فروشی )Upselling( چیست و

چطور بیشتر بفروشیم؟ به شما یاد می‌دهد چطور این کار را بکنید.

چگونه قبل از ورشکستگی، متوجهِ افتِ پنهان درآمد شویم؟
افتِ فروش مثلِ یک بیماریِ خاموش است. وقتی دردش را احساس می‌کنید که دیگر تومور کلِ بدنِ کسب‌وکار را گرفته
است! برای اینکه زودتر متوجهِ این افت بشوید، باید حواستان به این سه نشانه‌ی خطرناک )که همان افتِ KPIهای

شماست( باشد:

۱. طولانی شدنِ چرخه‌ی فروش )مشتری‌ها لفتش می‌دهند!(

آیا قبلاً مشتری‌ها وقتی به مغازه یا دایرکتِ شما می‌آمدند، در همان روزِ اول یا دوم خرید می‌کردند، اما الان یک ماه طول
می‌کشد تا جواب بدهند و مدام می‌گویند "باید فکر کنم"؟ طولانی شدنِ زمانِ تصمیم‌گیریِ مشتری، اولین نشانه‌ی افتِ

درآمد است که به شما هشدار می‌دهد یا قیمت‌هایتان نامعقول شده، یا اعتمادسازیِ خوبی انجام نمی‌دهید.

۲. کاهشِ میانگینِ سبدِ خرید )خسیس شدنِ مشتریان(

دومین نشانه‌ی خاموش این است که تعدادِ فاکتورهای شما کم نشده، بلکه »مبلغِ فاکتورها« کم شده است. یعنی
مشتری که قبلاً همیشه ۳ تا کالا با هم می‌خرید، حالا فقط ارزان‌ترین کالای شما را می‌خرد و می‌رود. این نشان می‌دهد
که قدرتِ خریدِ مشتریِ شما کم شده یا جذابیتِ پیشنهادهایتان از بین رفته است و باید سریعاً پکیج‌های جذاب‌تری

طراحی کنید.

۳. افزایشِ نرخِ ریزش )مشتریانِ وفاداری که دیگر برنمی‌گردند(

این خطرناک‌ترین زنگِ خطر است. وقتی لیستِ مشتریانِ ماهِ قبل را نگاه می‌کنید و می‌بینید کسانی که هر ماه از شما
خرید می‌کردند، این ماه پیدایشان نیست، یعنی یک فاجعه رخ داده است. نرخِ ریزشِ بالا یعنی کیفیتِ خدماتِ شما افت

کرده، رقیبتان پیشنهادِ بهتری داده یا شما آن‌ها را فراموش کرده‌اید.

قطب‌نمای شما برای نجات از طوفانِ بی‌پولی
کسب‌وکارهایی که زنده می‌مانند و رشد می‌کنند، آن‌هایی نیستند که محصولاتِ فضایی و عجیبی دارند؛ بلکه آن‌هایی
هستند که صاحبِ کسب‌وکار، عاشقِ اعداد است. اعداد دروغ نمی‌گویند، احساساتی نمی‌شوند و به شما دلداریِ الکی
نمی‌دهند. وقتی شما یاد بگیرید که به جایِ غصه خوردن برای کم شدنِ پول، به طورِ روزانه و هفتگی شاخص‌هایی مثل
»نرخ تبدیل« و »هزینه جذب مشتری« را بررسی کنید، دقیقاً می‌فهمید که کدام پیچ در سیستمِ شما شل شده است و

با یک آچارکشیِ ساده، دوباره موتورِ تولیدِ ثروتتان را روشن می‌کنید.

�� ۳ کاری که در پایان این ماه باید انجام دهید )اقدامک‌های عملی(:
۱. همین امروز محاسبه کنید که از کلِ پیام‌ها، تماس‌ها یا ورودی‌های سایتِ شما در هفته‌ی گذشته، دقیقاً چند
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درصدِ آن‌ها تبدیل به خریدارِ پولی شده‌اند )محاسبه نرخ تبدیل(.
۲. هزینه‌ی کلِ تبلیغاتِ ماهِ گذشته را تقسیم بر تعدادِ مشتریانِ کاملاً جدیدِ خود کنید تا ببینید خریدنِ یک مشتریِ

جدید چقدر برایتان تمام می‌شود و آیا اصلاً صرفه‌ی اقتصادی دارد؟
۳. لیستی از ۱۰ مشتریِ قدیمی که بیشترین خرید را از شما داشته‌اند اما در دو ماه اخیر پیدایشان نبوده است،

تهیه کنید و با یک پیشنهادِ ویژه‌ی بازگشت، به آن‌ها پیام دهید.

بسیاری از کسب‌وکارها با وجود داشتنِ تیم‌های بزرگ و تلاشِ شبانه‌روزی، همچنان درگیرِ مشکلِ
نقدینگی هستند؛ چون سیستمِ دقیقی برای رهگیریِ شاخص‌های کلیدی )KPI( ندارند و

سوراخ‌های قیفِ فروشِ خود را نمی‌شناسند. طراحیِ یک داشبوردِ مدیریتیِ ساده اما قدرتمند و
بهینه‌سازیِ فرآیندهای فروش در کنارِ یک بیزینس‌کوچِ حرفه‌ای، می‌تواند نشتی‌های مالیِ شما را

ببندد و حاشیه‌ی سودِ شما را به طرز چشمگیری بالا ببرد.

درخواست یک جلسه هم‌فکری و بررسی مسیر کاری

)FAQ( پرسش‌های متداول ❓

۱. آیا یک کسب‌وکارِ کوچکِ خانگی هم به اندازه‌گیریِ KPI نیاز دارد؟ بله، ۱۰۰ درصد! حتی اگر شما در خانه کیک
می‌پزید و از طریقِ اینستاگرام می‌فروشید، باید بدانید که از هر ۱۰۰ نفری که قیمت می‌پرسند چند نفر کیک را سفارش
می‌دهند )نرخ تبدیل(. اگر این اعداد را ندانید، خیلی زود پولِ موادی که می‌خرید از پولی که درمی‌آورید بیشتر می‌شود و

با ضررِ سنگین مجبور به بستنِ کارتان می‌شوید.

۲. اگر متوجه شدم هزینه‌ی جذب مشتری )CAC( من خیلی بالاست، چه کار کنم؟ دو راهِ اصلی پیشِ روی
شماست: اول اینکه سریعاً تبلیغاتِ گران‌قیمت و بی‌بازده )مثل بیلبورد یا پیج‌های زرد( را متوقف کنید و تمرکزتان را روی
تبلیغاتِ هدفمند )مثل سئو یا تبلیغات دهان‌به‌دهان( بگذارید. دوم اینکه، با استفاده از تکنیک‌های بیش‌فروشی
)Upselling( و بالا بردنِ ارزشِ طولِ عمرِ مشتری )CLV(، کاری کنید که همان مشتریِ گران‌قیمت، در همان خریدِ اول سودِ

بیشتری به شما بدهد تا هزینه‌ی اولیه‌اش جبران شود.

۳. چند وقت یک بار باید این شاخص‌ها را چک کنم؟ این موضوع به اندازه‌ی کسب‌وکارِ شما بستگی دارد. در
شرکت‌های بزرگِ اینترنتی، این آمارها هر روز )و حتی هر ساعت( بررسی می‌شوند. اما برای کسب‌وکارهای کوچک و
متوسط، بهترین حالت این است که در پایانِ هر هفته یک ساعت زمان بگذارید و این ۳ عدد )تعداد ورودی، تعداد فروش، و

میانگین مبلغ فاکتور( را با هفته‌ی قبل مقایسه کنید تا اگر افتی در حالِ رخ دادن است، سریعاً جلوی آن را بگیرید.
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