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کلیــه‌ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش 

ــوای آن و  ــتکاری در محت ــدون دس ــاب ب ــن کت ــار ای ــد. انتش ــدار می‌باش دی

فقــط بــه صــورت آنلایــن، نــه تنهــا مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه  ــدار ب ــگان منتشــر شــده توســط دی ــه اینکــه کتاب‌هــای رای ــا توجــه ب ب

صــورت دوره‌ای به‌روزرســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری 

ــاب  ــخه‌ی کت ــن نس ــت آخری ــرای دریاف ــد، ب ــود کرده‌ای ــا دانل ــایت م ــز س ج

»شــاخص‌های کلیــدی ارزیابــی عملکــرد در فــروش )KPI(« روی لینــک زیــر 

کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/download-ebook/kpi-book/
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مقدمه

ــل از  ــا قب ــم، ام ــت کنی ــاره‌ی KPI صحب ــاب درب ــن کت ــم در ای می‌خواهی

آن بیاییــد بــا یــک مثــال کار را شــروع کنیــم. فــرض کنیــد می‌خواهیــد در 

فصــل زمســتان بــه شــمال برویــد. ماشــین زیــر پایتــان داشــبورد، کیلومتــر 

ــه  ــدارد. رفتــن ب شــمار، نشــان‌گر بنزیــن و روغــن و هیــچ علائــم دیگــری ن

جــاده‌ چالــوس پر‌پیچ‌وخــم بــا چنیــن ماشــینی )و عبــور از آن بــه ســامت( 

کار یــک شــوماخر بــه تمــام معنــا اســت.

حــالا اگــر برعکــس باشــد. یعنــی اگــر جــاده چالــوس برفــی را بــا ماشــینی 

طــی کنیــد کــه جدیدتریــن و دقیق‌تریــن سیســتم دیجیتــال را داشــته باشــد 

و یــک نرم‌افــزار مســیریاب Waze هــم رویــش نصــب باشــد چــه می‌شــود؟ 

چقــدر احتمــال دارد کــه بــه ســامت و بــا خیــال راحــت مســیر را طــی کنیــد؟



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 7

 )KPI( ــرد ــی عملک ــدی ارزیاب ــن داشــبورد ماشــین، همــان شــاخص کلی ای

ماشــین شــما اســت!

در ایــن کتــاب عــاوه بــر اینکــه بــه تعریــف مفاهیــم مربــوط بــه KPI مــی 

ــروش  ــواع ‌KPI ف ــروش و ان ــن شــاخص‌های ف ــا مهم‌تری ــم، شــما را ب پردازی

و نحــوه‌ی محاســبه‌ی فرمولــی آن‌هــا بــا جزئیــات کامــل، آشــنا مــی کنیــم.

پیش از همه بیایید ببینیم KPI چیست.
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شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد )KPI( چیست؟

 key( تفــاوت زیــای در تعریــف مفهــوم شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد

performance indicator( در منابــع مختلــف وجــود نــدارد. 

بر اساس تعریف ویکی پدیا:

KPI نشــان‌گری بــرای نمایــش پیشــرفت اســت کــه موفقیــت یــک ســازمان 

یــا یــک فعالیــت خــاص )مثــل پروژه‌هــا، محصــولات و...( را در مســیر 

ــد. ــی می‌کن ــن شــده، ارزیاب ــه هــدف از پیــش تعیی رســیدن ب
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تعییــن KPI در بیزینــس، نیــاز بــه تجربــه و شــناخت زیــادی از فرایندهــای 

مختلــف کســب‌وکار دارد. مثــاً شــاید یــک طــراح اتومبیل کم‌تجربــه، بخواهد 

نشــان‌گری روی داشــبورد ماشــین قــرار دهــد کــه دمــای لاســتیک‌ها را نشــان 

ــد در  ــین می‌توان ــده‌ی ماش ــان‌گر، رانن ــن نش ــه از روی ای ــا اینک ــد. ب می‌ده

ــا  ــا ســردتر شــده‌اند، ام ــر ی ــدر گرم‌ت ــه لاســتیک‌ها چق ــد ک هــر لحظــه ببین

ــا  ــرعت ی ــم س ــا تنظی ــی ی ــی را در جهت‌یاب ــات خاص ــان‌گر اطلاع ــن نش ای

ــه او  ــا ب ــد و در تصمیم‌گیری‌ه ــده نمی‌ده ــه رانن ــل ب ــی اتومبی ــرد کل عملک

کمکــی نمی‌کنــد. وجــود چنیــن نشــان‌گری در داشــبورد اتومبیــل بیــش از 

ــده می‌شــود و حــواس او را از  ــج شــدن رانن ــد باشــد، باعــث گی اینکــه مفی

ــد.  ــور، بنزیــن و... پــرت می‌کن ــی مثــل ســرعت، دور موت نشــان‌گرهای اصل
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ــب‌وکار  ــی کس ــداف اصل ــاس اه ــر اس ــد ب ــاخص‌ها بای ــن ش ــن ای بنابرای

ــوه‌ی  ــورد نح ــراد در م ــای اف ــه تصمیم‌گیری‌ه ــد ب ــوند و بتوانن ــن ش تعیی

ــرای  ــدم ب ــن ق ــرد اولی ــدی عملک ــاخص کلی ــد. ش ــک کنن ــان کم عملکردش

 KPI ــوان ــه می‌ت ــا چگون ــما اســت. ام ــرفت کســب‌وکار ش ــری پیش اندازه‌‌گی

ــرد؟ ــف ک مناســب را تعری
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KPI نحوه‌ی تعریف

ــی  ــه ط ــت ک ــرد اس ــری عملک ــار قابل‌اندازه‌گی ــک معی ــه KPI ی ــم ک گفتی

ــران  ــود. مدی ــبه می‌ش ــتراتژیک محاس ــی اس ــرای اهداف ــخص ب ــی مش زمان

اجرایــی و رهبــران ســازمان‌ها معمــولا از شــاخص کلیــدی عملکــرد اســتفاده 

می‌کننــد تــا تصمیم‌هــای بهتــری بگیرنــد. دو نکتــه را در نظــر داشــته 

باشــید:
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	1 محاســبه‌ی KPI نشــان دهنــده‌ی نحــوه‌ی عملکــرد شــما در مســیر .

اهــداف اســتراتژیک اســت. منظــور مــا از اهــداف، نتایــج خــاص تجــاری 

اســت کــه می‌توانــد درآمــد ســه ماهــه‌ی هدفمنــد یــا مشــتریان جدیــد 

و هدفمنــد در یــک مــاه باشــد.

ــای .2	 ــش فراینده ــا نمای ــا ب ــت. متریک‌ه ــاوت اس ــک متف ــا متری KPI ب

تاکتیکــی یــا اقدامــات لازم بــرای دســتیابی بــه KPIهــا از آن‌هــا 

ــزان موفقیــت  ــا همــان معیارهــا می ــد. متریک‌هــا ی پشــتیبانی می‌کنن

دســتیابی بــه اهــداف مشــخص ماننــد میــزان دانلــود یــک بروشــور یــا 

بازدیــد از فروشــگاه را مشــخص می‌کننــد.
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هــر کســب‌وکاری می‌توانــد KPI منحصربه‌فــردی بــرای پیگیــری فرایندهــای 

ســازمانش تعریــف کنــد. اهمیتــی نــدارد اهدافــی که بــرای بهبــود عملکردتان 

داریــد مربــوط بــه بازاریابــی درون‌گــرا، فــروش یــا هــر جنبــه‌ی تجــاری دیگری 

  KPI ــه هــر حــال انتخــاب شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد مناســب باشــد، ب

اولیــن قــدم بــرای پیشــرفت قابل‌اندازه‌گیــری اســت.

»چیزی رو که نتونی اندازه‌گیری کنی، نمی‌تونی مدیریت کنی«

پیتر داکر )یکی از برجسته‌ترین نظریه‌پردازان حوزه‌ی مدیریت(
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اگــر بتوانیــد عملکــرد فعلــی خــود را بــه صــورت کمــی اندازه‌گیــری کنیــد، 

می‌توانیــد میــزان بهبــود یــا پســرفت خودتــان را در طــی یــک دوره‌ی زمانــی 

ــود  ــب‌وکار خ ــرای کس ــبی را ب ــد KPI مناس ــه می‌توانی ــا چگون ــنجید. ام بس

انتخــاب کنیــد؟

 پاســخ کوتــاه ایــن اســت کــه بســتگی دارد! اگرچــه در واقــع راه‌حل ســاده‌ی 

گام‌بــه‌گام بــرای انتخــاب KPI مناســب وجــود نــدارد، امــا مــواردی وجــود دارد 

کــه بایــد همیشــه آن‌هــا را در نظر داشــته باشــید.
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انواع KPIها کدام‌اند؟

عمومــا شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد را بــه انــواع مختلفــی تقســیم 

ــتفاده  ــاخص‌ها اس ــن ش ــه از ای ــم چگون ــه بدانی ــرای اینک ــا ب ــد. ام می‌کنن

کنیــم و چطــور تصویــری از عملکــرد ســازمان نشــان بدهیــم، بایــد انــواع این 

ــدی  ــاخص کلی ــوع ش ــیم. ۵ ن ــکل بشناس ــاده‌ترین ش ــه س ــاخص‌ها را ب ش

ــد از: ــت عبارت‌ان ــن حال ــرد در ای عملک
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* ــی 	 ــع مصرف‌شــده را در فرایندهای شــاخص ورودی: ایــن ویژگــی مناب

ــنجد. ــد، می‌س ــد می‌کنن ــی تولی ــه خروج ک

* ــی را کــه در 	 ــا فعالیت‌های ــن ویژگــی اقدامــات ی ــد: ای شــاخص فراین

ــه  ــنجد؛ ب ــود، می‌س ــام می‌ش ــی انج ــد خروج ــرای تولی ــد ب ــک فراین ی

ــد. ــی، کیفیــت و ســازگاری دارن ــدر کارای ــن ترتیــب کــه چق ای

* ــزان کار 	 ــه می ــتند ک ــه‌ای هس ــای نتیج ــی: معیاره ــاخص خروج ش

انجــام شــده را نشــان می‌دهنــد و آنچــه تولیــد مــی شــود را مشــخص 

می‌کننــد.
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* شــاخص نتایــج: ایــن ویژگــی بــر دســتاوردها یــا نتایــج حاصــل از یــک 	

ــی  ــج خروج ــال نتای ــرای مث ــز دارد. ب ــای آن تمرک ــد و خروجی‌ه فراین

بازاریابــی می‌توانــد میــزان آگاهــی از برنــد باشــد. یــا نتیجــه‌ی آگاهــی 

از برنــد )بــه عنــوان خروجــی( می‌توانــد میــزان افزایــش فــروش )نتیجــه( 

. شد با

* شــاخص پــروژه: ایــن ویژگــی بــه ســوالات مربــوط بــه میــزان پیشــرفت 	

فراینــد، وضعیــت نتیجــه‌ی قابل‌ارائــه و پیشــرفت نقــاط عطــف مرتبــط 

ــا پروژه‌هــا پاســخ می‌دهــد. ب
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:KPI نمونه‌ی

برای هر بخش کسب‌وکار می‌توان مثال متمایزی آورد.

* KPI فــروش: ســرنخ ورودی جدیــد، درصــد نــرخ تبدیــل، میــزان تبدیــل 	

ســرنخ بــه فرصــت

* KPI مدیران: هزینه‌ی جذب مشتری، ارزش طول عمر مشتری	

* KPI بازاریابــی: ســرنخ‌های واجــد شــرایط بازاریابــی، ســرنخ‌های واجــد 	

شــرایط فــروش، هزینــه‌ی هــر ســرنخ

* KPI مالی: حاشیه‌ی سود ناخالص، حاشیه‌ی سود عملیاتی و...	
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KPI مناسب کسب‌وکار شما

شــاخص‌های کلیــدی عملکــردی را انتخــاب کنیــد کــه مســتقیماً بــا 

ــای  ــن شــاخص‌ها، اندازه‌گیری‌ه ــط هســتند. ای ــاری شــما مرتب ــداف تج اه

ــرد  ــری عملک ــرای اندازه‌گی ــه ب ــتند ک ــاط داده‌ای هس ــا نق ــدن ی قابل‌کمی‌ش

 KPI ،ــرای مثــال ــه یــک هــدف اســتفاده می‌شــود. ب شــرکت شــما نســبت ب

ــود بازگشــت ســرمایه از  ــروش، بهب ــش ف ــا هــدف شــما در افزای ــد ب می‌توان

ــط باشــد. ــات مشــتری مرتب ــود خدم ــا بهب ــی ی ــای بازاریاب فعالیت‌ه

ــوان ۳۲ شــاخص  ــا عن ــه‌ای ب ــر ارتباطــات Shopify، مقال ــز، مدی مــارک هی

ارزیابــی عملکــرد، بــرای تجــارت الکترونیکــی نوشــته اســت. در ایــن نوشــته 

مــواردی از اهــداف مشــترک تجــارت الکترونیکــی و KPIهای مرتبط هســتند.
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* ــاه بعــدی. شــاخص 	 ــروش ۱۰ درصــدی در ســه م ــش ف هــدف ۱: افزای

کلیــدی عملکــرد شــامل فــروش روزانــه، نــرخ تبدیــل و بازدیــد ســایت 

هســتند.

* ــرخ تبدیــل ۲٪ در ســال آینــده. شــاخص کلیــدی 	 هــدف ۲: افزایــش ن

ــرخ  ــد، ترندهــای ن ــرک ســبد خری ــرخ ت ــل، ن ــرخ تبدی عملکــرد شــامل ن

حمــل و نقــل و ترندهــای قیمــت رقابتــی اســت.

* هــدف ۳: افزایــش ۲۰٪ بازدیــد ســایت در ســال آینــده. شــاخص کلیــدی 	

عملکــرد شــامل بازدیــد ســایت، منابــع ترافیــک، نــرخ کلیــک تبلیغاتــی، 

ــرخ پــرش هســتند. اشــتراک‌گذاری در شــبکه‌های اجتماعــی و ن
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* ــه نصــف 	 ــده تماس‌هــای خدمــات مشــتری ب هــدف ۴: در ۶ مــاه آین

کاهــش یابــد. KPI فــروش شــامل رضایــت از تمــاس بــا خدمــات 

ــاس،  ــل از تم ــه قب ــده بلافاصل ــه‌ی بازدید‌ش ــایی صفح ــتری، شناس مش

ــود. ــاس می‌ش ــه تم ــر ب ــه منج ــت ک ــدادی اس روی

هــر یــک از KPI هــای بالقــوه‌ی ذکر‌شــده در چهــار مثــال قبلــی، مســتقیماً 

بــا اهــداف اصلــی کســب‌وکار ارتبــاط دارنــد. اهــداف شــرکت چیســت؟ آیــا 

زمینه‌هــای عمــده‌ای بــرای بهبــود یــا بهینه‌ســازی مشــخص کرده‌ایــد؟ 

بزرگتریــن اولویت‌هــای تیــم مدیریتــی شــما چیســت؟ بــه جــای تمرکــز بــر 

ــی تمرکــز کنیــد. ــار اصل ــد معی ــر چن تعــداد قابل‌توجهــی داده، ب
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شاخص‌های ارزیابی عملکرد فروش

یکــی از نــکات جالــب در مــورد بازاریابــی درون‌گــرا ایــن اســت کــه می‌توانید 

ــا،  ــد. بازدیده ــری کنی ــق اندازه‌گی ــیار دقی ــای بس ــا معیاره ــز را ب ــه چی هم

ــن لیســت ادامــه  ــاز شــدن ایمیل‌هــا، ارســال‌ها و ای کلیک‌هــا، تبدیل‌هــا، ب

دارد. بــا ایــن حــال، همانطــور کــه شــروع بــه شناســایی شــاخص‌های کلیــدی 

ــد توجــه داشــته باشــید کــه  ــد، بای ــرای کســب‌وکار خــود می‌کنی عملکــرد ب

ــار  ــا معی ــاب ده‌ه ــای انتخ ــه ج ــتر اســت.« ب ــه بیش ــاً همیش ــر تقریب »کمت

ــی  ــر روی معیارهــای اصل ــد فقــط ب ــرای اندازه‌گیــری و گــزارش دهــی، بای ب

متمرکــز شــوید.
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صادقانــه بگویــم، اگــر KPIهــای زیــادی را امتحــان و ردیابــی کنیــد، ممکــن 

ــور  ــد تص ــه می‌توانی ــور ک ــد. همان‌ط ــی نکنی ــزی را ردیاب ــاً چی ــت اص اس

کنیــد، هــر شــرکت، صنعــت و مــدل تجــاری متفــاوت اســت، بنابرایــن تعیین 

دقیــق تعــداد KPI شــما دشــوار اســت. اگرچــه، بــر اســاس تجربــه‌ی مــا، در 

اکثــر مــوارد شــما بایــد بیــن چهــار تــا ده KPI داشــته باشــید. بــرای تعییــن 

روش‌هــای ارزیابــی عملکــرد بایــد معیارهایــی داشــته باشــید.
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مرحله‌ی رشد شرکت خود را در نظر بگیرید.

بســته بــه مرحلــه‌ی رشــد شــرکت شــما )اســتارت آپ در مقابــل شــرکت ثبت 

شــده( معیارهــای خاصــی نســبت بــه ســایر معیارهــا مهم‌تــر خواهنــد بــود. 

شــرکت‌های اســتارت‌آپی معمــولًا روی معیارهــای مربــوط بــه اعتبارســنجی 

ــده،  ــازمان‌های ثبت‌ش ــه س ــی ک ــد در حال ــز می‌کنن ــب‌وکار تمرک ــدل کس م

ــتری را  ــر مش ــد و ارزش عم ــر خری ــه‌ی ه ــد هزین ــی مانن ــتر معیارهای بیش

ــد. ــی می‌کنن بررس

در اینجــا چنــد نمونــه از شــاخص‌های اصلــی عملکــرد بالقــوه بــرای 

شــرکت‌ها در مراحــل مختلــف رشــد آورده شــده اســت:
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گسترشتناسب بازار محصولتناسب بازارِ پیش‌تولید

هزینه‌ی هر خریددرآمد ماهانه‌ی دوره‌ایبازخورد کیفی

اندازه‌ی متوسط هر سفارشتجدید خریدمصاحبه با مشتری

ارزش طول عمر مشتریچرخشآگاهی از برند

تعداد مشتریانی که خرید داشتندرضایت مشتریچسبندگی
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شــاخص‌های عملکــرد عقب‌مانــده و پیشــرو را شناســایی 

. کنید

دانســتن  اساســاً  پیشــرو  و  عقب‌مانــده  شــاخص‌های  بیــن  تفــاوت 

نحــوه‌ای اســت کــه عمــل کرده‌ایــد، در مقابــل نحــوه‌ی عملکــرد فعلــی شــما. 

ــا  ــده نیســتند، ی ــر از شــاخص‌های عقب‌مان شــاخص‌های پیشــرو لزومــاً بهت

ــن دو آگاه باشــید. ــاوت ای ــد از تف ــط بای بالعکــس. شــما فق

شــاخص‌های عقب‌مانــده، خروجــی چیــزی را کــه قبــاً اتفــاق افتــاده 

اندازه‌گیــری می‌کنــد. کل فــروش مــاه گذشــته، تعــداد مشــتریان جدیــد یــا 

ــی از شــاخص‌های  ــه شــده، همــه نمونه‌های ــه‌ای ارائ ســاعات خدمــات حرف

عقب‌مانــده هســتند. 
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ایــن نــوع معیارهــا صرفــاً بــرای اندازه‌گیــری نتایــج مناســب هســتند، زیــرا 

ــد. از طــرف دیگــر، شــاخص‌های پیشــرو  ــر روی خروجی‌هــا متمرکزن فقــط ب

ورودی‌هــا، پیشــرفت و احتمــال دســتیابی بــه یــک هــدف را در آینــده 

ــده‌ی  ــوان پیش‌بینی‌کنن ــه عن ــا ب ــوع معیاره ــن ن ــد. ای ــری می‌کنن اندازه‌گی

اتفاقــات آینــده عمــل می‌کننــد. ترافیک وب‌ســایت، نــرخ تبدیــل، عمر فرصت 

ــه از شــاخص‌های  ــد نمون ــا چن ــروش، تنه ــدگان ف ــت نماین ــروش و فعالی ف

ــاخص‌های  ــر ش ــط ب ــازمان‌ها فق ــر س ــنتی اکث ــور س ــه ط ــت. ب ــرو اس پیش

ــت  ــن اس ــر ای ــن ام ــی ای ــل اصل ــی از دلای ــد. یک ــز کرده‌ان ــده تمرک عقب‌مان

ــه  ــل اینک ــه دلی ــده ب ــرد عقب‌مان ــدی عملک ــاخص کلی ــری ش ــه اندازه‌گی ک

ــت.  ــان‌تر اس ــد، آس ــی می‌کن ــته را بررس ــات گذش اتفاق
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مثــاً تهیــه‌ی گزارشــی از تعــداد مشــتریانی کــه در ســه ماه گذشــته بدســت 

ــرو را  ــاخص‌های پیش ــد ش ــما می‌توانی ــت. ش ــان اس ــیار آس ــد، بس آورده‌ای

ــا  ــور ترنده ــل از ظه ــا قب ــرا آن‌ه ــد، زی ــر بگیری ــاری در نظ ــای تج محرک‌ه

ــا در  ــد آی ــخیص دهی ــد تش ــک می‌کنن ــما کم ــه ش ــه ب ــوند ک ــر می‌ش ظاه

مســیر رســیدن بــه اهــداف خــود هســتید یــا خیــر؟ اگــر بتوانیــد مشــخص 

ــر  ــما تأثی ــده‌ی ش ــرد آین ــر عملک ــرو ب ــاخص‌های پیش ــدام ش ــه ک ــد ک کنی

ــت. ــد داش ــتری خواهی ــت بیش ــد، موفقی می‌گذارن



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 29

بدانیــد کــه شــاخص هــای کلیــدی عملکــرد KPI بــرای هــر صنعــت و مــدل 

تجــاری متفــاوت اســت.

ــب‌وکار  ــدل کس ــر م ــیار تحت‌تأثی ــد بس ــاب می‌کنی ــه انتخ ــی ک KPI های

ســازمان و صنعتــی کــه در آن فعالیــت می‌کنیــد خواهــد بــود. بــرای مثــال، 

یــک شــرکت نرم‌افــزاری B2B بــه عنــوان یــک شــرکت ارائه‌‌دهنــده‌ی خدمــات، 

ممکــن اســت تمرکــز خــود را بــر جــذب مشــتری و نــرخ ریــزش آن‌ها بگــذارد، 

ــر  ــن اســت ب ــات ممک ــر و م ــک شــرکت خرده‌فروشــی آج ــه ی ــی ک در حال

فــروش هــر فــوت مربــع یــا متوســط ​​هزینــه‌ی مشــتری تمرکــز کنــد.

در اینجا چند نمونه از برخی KPI های استاندارد صنعت وجود دارد:
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PROFESSIONAL SERVICE KPISAAS KPI

درآمد ماهانه دوره‌ایرزروها

ریزش مشتریاستفاده

هزینه‌ی هر خریدجمع شدن

درآمد متوسط به ازای هر نگهدارندهنشت درآمد

ارزش طول عمرنرخ قابل پرداخت مؤثر

Retail KPIsOnline Media / Publishing KPIs

بازدیدکنندگان خاصهزینه‌ی سرمایه‌ای

بازدید از صفحهرضایت مشتری

نسبت به اشتراک گذاریفروش در هر فوت مربع

رشد ارجاع اجتماعیهزینه‌ی متوسط مشتری

زمان حضور در سایتگردش سهام
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اگرچــه مطمئنــاً می‌خواهیــد KPIهــای اســتاندارد صنعــت را در نظــر 

بگیریــد، امــا مهــم ایــن اســت کــه KPIهــای مربــوط بــه شــرکت خودتــان و 

ــد. ــاب کنی ــد، انتخ ــال می‌کنی ــه دنب ــی را ک اهداف
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خروجی‌های کلیدی

ˢ اطمینــان حاصــل کنیــد کــه KPI در فروش، پیشــرفت شــما را در رســیدن 	

بــه اهــداف کلان شــرکت بــه طــور دقیــق اندازه‌گیــری می‌کنــد.

ˢ ــا 	 ــد ت ــاب کنی ــاخص را انتخ ــا  ۱۰ ش ــن ۴ ت ــت« بی ــتر اس ــر بیش »کمت

ــد. ــز کنی ــا تمرک ــد روی آن‌ه بتوانی

ˢ مرحلــه‌ی رشــد شــرکت خــود را در نظــر بگیریــد؛ بــا پیشــرفت اولویت‌های 	

شــرکت، اهمیــت معیارهــای کلیــدی تغییــر می‌کنند.



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 33

ˢ ــد؛ مهــم 	 ــده و پیشــرو را شناســایی کنی شــاخص‌های عملکــرد عقب‌مان

اســت کــه بتوانیــد هــم آنچــه را در گذشــته اتفــاق افتــاده و هــم اینکــه 

چگونــه بــه ســمت اهــداف آینــده‌ی خــود پیــش می‌رویــد درک کنیــد.

ˢ ــه خاطــر داشــته باشــید 	 ــا ب ــد ام ــان رجــوع کنی ــه KPIهــای صنعت‌ت ب

کــه بایــد KPIهایــی را انتخــاب کنیــد کــه بیشــترین ارتبــاط را بــا شــرایط 

خــاص و شــرکت شــما داشــته باشــند.
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 )Conversion Rate( فصل 1: نرخ تبدیل
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فــرض کنیــد یــک کارخانــه‌ی رب گوجه‌فرنگــی داریــد کــه بــه ازای هــر ۱۰۰ 

ــه  ــد گوج ــی ۱۰ درص ــد! یعن ــد می‌کن ــو رب تولی ــی ۱۰ کیل ــو گوجه‌فرنگ کیل

هــای ورودی رب می‌شــوند. پــس اگــر ایــن کارخانــه بخواهــد ۱۰۰ کیلــو رب 

تولیــد کنــد )بــا توجــه بــه ۱۰ درصــد( بایــد ۱۰۰۰ کیلــو گوجــه فرنگــی بخــرد. 

ــو  ــه ازای ۱۰۰ کیل ــش ب ــر کیفیت ــه خاط ــا ب ــن آق ــاغ حس ــای ب ــر گوجه‌ه اگ

ــه  ــه اســت ک ــع صاحــب کارخان ــه نف ــد پــس ب ــو رب می‌دهن گوجــه ۱۲ کیل

ــه  ــل گفت ــرخ تبدی ــن درصدهــا اصطلاحــاً ن ــه ای ــد. ب ــد کن ــا خری از حــس آق

ــری  ــاخص‌های تصمیم‌گی ــن ش ــی از کلیدی‌تری ــل یک ــرخ تبدی ــود. ن می‌ش

مدیــران )مخصوصــاً در بخــش فــروش( اســت.
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ــد  ــبت درص ــه نس ــت ک ــاری اس ــل Conversion Rate معی ــرخ تبدی ن

ــک  ــه در ی ــد ک ــان می‌ده ــایت را نش ــک وب‌س ــدگان ی ــا بازدیدکنن ــراد ی اف

ــر  ــه اگ ــرای نمون ــل می‌شــوند. ب ــی تبدی ــه مشــتری احتمال ــن ب دوره‌ی معی

هــدف شــما ایــن اســت کــه بازدیدکننــدگان فــرم خاصــی را پــر کننــد، ایــن 

ــد. ــرادی را نشــان می‌دهــد کــه ایــن کار را انجــام داده‌ان شــاخص درصــد اف
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چرا نرخ تبدیل اهمیت بالایی دارد؟

ــرد  ــه عملک ــد ک ــکان را می‌ده ــن ام ــما ای ــه ش ــاخص ب ــن ش ــی ای ردیاب

ــد  ــور می‌توانی ــنجید. همین‌ط ــود را بس ــن‌های خ ــات وب و اپلیکیش صفح

ــن  ــه تعیی ــی ک ــه اهداف ــان ب ــد از کاربرانت ــد درص ــه چن ــد ک ــخص کنی مش

ــا اپلیکیشــن  ــت ســایت ی ــد موفقی ــد، می‌رســند. در نتیجــه می‌توانی کرده‌ای

خــود را بســنجید و زمینه‌هایــی کــه نیــاز بــه بهبــود دارنــد را شناســایی کنیــد.

عــاوه بــر ایــن اگــر بتوانیــد نــرخ تبدیــل کســب‌وکارتان را بهبــود بدهیــد، 

ــتری  ــروش بیش ــان، ف ــک یکس ــزان ترافی ــا می ــه ب ــد ک ــن را داری ــکان ای ام

داشــته باشــید. 
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بــرای مثــال اگــر در مــاه ۱ میلیــون تومــان خــرج می‌کنیــد تــا ۵۰۰ 

ــل را  ــرخ تبدی ــد ن ــر بتوانی ــد، اگ ــذب کنی ــود ج ــایت خ ــه س ــده ب بازدیدکنن

دوبرابــر کنیــد اساســاً عایــدی از هزینــه‌ی تبلیــغ خودتــان را دو برابــر کرده‌اید. 

ســپس می‌توانیــد هزینــه‌ی تبلیغــات خودتــان را کاهــش دهیــد. در حالــی 

کــه همــان ســود قبلــی را بــه دســت می‌آوریــد یــا اینکــه درآمــد اضافــی را 

ــد. ــرمایه‌گذاری کنی ــد س ــی جدی ــای تبلیغات در برنامه‌ه
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چطور نرخ تبدیل را بهبود دهیم؟

بهینه‌ســازی نــرخ تبدیــل چیســت؟ فراینــد شناســایی اهــداف تبدیــل، 

محاســبه‌ی نــرخ تبدیــل ایــن اهــداف و بهینه‌ســازی ســایت یــا اپلیکیشــن به 

بهینه‌ســازی نــرخ تبدیــل یــا CRO معــروف اســت. فراینــد CRO در خصــوص 

ــی  ــوند، فرضیه‌های ــل نمی‌ش ــتری تبدی ــه مش ــدگان ب ــرا بازدیدکنن ــه چ اینک

تعریــف می‌کنــد. ســپس در ایــن فراینــد ایده‌هایــی بــرای بهبــود نــرخ تبدیــل 

ــای  ــت A/B ایده‌ه ــد تس ــی مانن ــی آزمون‌های ــد از آن ط ــود. بع ــه می‌ش ارائ

ــه شــده بررســی می‌شــوند. طــی تســت A/B دو نســخه از یــک صفحــه  ارائ

ــم و  ــرار می‌دهی ــم ق ــل ه ــایت( در مقاب ــگ س ــه لندین ــال صفح ــرای مث )ب

آن‌هــا را آزمایــش می‌کنیــم تــا ببینیــم کــدام یــک بهتــر عمــل می‌کنــد.
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ــه  ــی ک ــایی مناطق ــد، شناس ــل جدی ــداف تبدی ــداوم اه ــایی م ــا شناس ب

ــد،  ــای جدی ــش ویژگی‌ه ــید و آزمای ــود بخش ــا بهب ــوان CRO را در آن‌ه می‌ت

می‌توانیــد بــه طــور مــداوم عملکــرد وب‌ســایت یــا اپلیکیشــن خــود را بهبــود 

بخشــید.
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بهینه‌سازی نرخ تبدیل در عمل

ــوردی  ــه م ــک مطالع ــل ی ــرخ تبدی ــازی ن ــی از بهینه‌س ــال واقع ــک مث ی

ــای  ــل و داده‌ه ــایت‌ها را تحلی ــای وبس ــه صفحه‌ه ــت ک از ComScore اس

بازاریابــی در اختیــار شــرکت‌ها قــرار می‌دهــد. ایــن شــرکت بــا تعییــن یــک 

 CRO ،)هــدف تبدیــل از صفحــه‌ی محصــول خــود )ســرنخ هــای تولیــد شــده

ــود  ــرای بهب ــف ب ــای مختل ــا ایده‌ه ــی را ب ــپس آزمایش ــرده، س ــن ک را تعیی

ــرخ تبدیــل صفحــه راه انداخــت. ن

فرضیــه‌ای کــه آن‌هــا مطــرح کردنــد ایــن بــود کــه شــک داشــتند گنجانــدن 

توصیه‌نامــه در صفحــه‌ی محصــول، اعتمــاد بازدیدکننــدگان را افزایــش 

ــه.  ــا ن ــل بیشــتر مــی شــود ی ــه تبدی می‌دهــد و منجــر ب
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آن‌هــا یــک نســخه‌ی آزمایشــی ســاختند کــه توصیه‌نامــه‌ی شــرکت‌ها 

همــراه بــا لوگــوی شــرکت ارائه‌دهنــده‌ی توصیه‌نامــه در آن درج شــده بــود.

از طریــق تســت A/B/n، آن‌هــا دریافتنــد کــه صفحــه‌ی محصــول بــا 

ــد.  ــی آن‌هــا عمــل می‌کن توصیه‌نامــه و لوگوهــا ۶۹٪ بهتــر از صفحــه‌ی اصل

ایــن مثــال بــه وضــوح نشــان می‌دهــد که چگونه یک شــرکت توانســته اســت 

نــرخ تبدیــل خــود را از طریــق آزمایــش بهبــود بدهــد و تأثیــر قابل‌سنجشــی 

بــر تجــارت خــود داشــته باشــد.
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CRO روش سنجش و اندازه‌گیری

ایــن شــاخص یکــی از صدهــا معیــاری اســت کــه می‌توانــد دلایــل افزایــش 

ــژه‌ی  ــا وی ــل تنه ــرخ تبدی ــار ن ــد. معی ــبه کن ــی را محاس ــتریان احتمال مش

ــد و اساســاً نشــان می‌دهــد  ــن دارن ــه فعالیت‌هــای آنلای مشــاغلی اســت ک

کــه ارائــه‌ی محصــولات و خدمــات شــما چقــدر بیــن بازدیدکننــدگان آنلایــن 

محبوبیــت دارد. بــدون شــک میــزان و درصــد بازدید‌کنندگانــی کــه بــه 

مشــتری احتمالــی تبدیــل شــده‌اند در تعییــن موفقیــت و رشــد یــک شــرکت 

نقشــی اساســی دارد. 
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ــرای مثــال، CRO در درجــه‌ی اول میــزان اثربخشــی تیــم بازاریابــی یــک  ب

شــرکت و تلاش‌هــای آن را بــرای ایجــاد یــک محتــوای آنلایــن جــذاب 

ارزیابــی می‌کنــد و در نتیجــه ســایر بازدیدکننــدگان را ترغیــب می‌کنــد 

ــی  ــرای ارزیاب ــوان از آن ب ــوه شــوند. در عیــن حــال، نمی‌ت کــه مشــتری بالق

کانال‌هــای فــروش یــا تیم‌هــای فــروش اســتفاده کــرد. بــه دلیــل آنکــه بــا 

ــن  ــی را تخمی ــط می‌شــود درصــد مشــتریان احتمال ــن روش فق ای

ــه مشــتریان را. زد ن
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چگونه نرخ تبدیل را محاسبه کنیم؟

فرمــول نــرخ تبدیــل: تعــداد بازدیدکنندگانــی کــه بــه مشــتری احتمالــی 

تبدیــل شــده‌اند تقســیم بــر مجمــوع بازدیدکننــدگان ضربــدر صــد.
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توجــه داشــته باشــید کــه محاســبه‌ی معیــار نــرخ تبدیــل، نیــاز بــه تعریــف 

ــل دارد.  ــده و تبدی ــی، بازدید‌کنن ــتریان احتمال ــد مش ــی مانن ــق مفاهیم دقی

ــن  ــوان ای ــن اصطلاحــات اســت کــه می‌ت ــح ای ــا پــس از تعریــف صحی تنه

شــاخص را محاســبه کــرد.

بــه طــور کلــی، هیــچ معیــار مشــخصی بــرای نــرخ تبدیــل بازدید‌کننــده بــه 

مشــتری احتمالــی وجــود نــدارد. زیــرا این معیــار با اهــداف و اســتراتژی‌های 

ــتریان  ــل مش ــرخ تبدی ــد ن ــرکت بای ــر ش ــن، ه ــاط دارد. بنابرای ــرکت ارتب ش

احتمالــی خــود را بــر اســاس اهــداف خــود ارزیابــی کنــد.

 CRO علیرغــم عــدم وجــود معیارهــای اســتاندارد، هــر شــرکت قصــد دارد

خــود را بــه حداکثــر برســاند. 
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حداکثــر میــزان تبدیــل مشــتری احتمالــی بــا تولیــد محتــوا ارتبــاط 

مســتقیم دارد. یــک شــرکت بایــد اطمینــان حاصــل کنــد کــه وب‌ســایت آن 

ــر  ــا خی ــد ی ــرار می‌ده ــدگان ق ــار بازدید‌کنن ــات ارزشــمندی را در اختی اطلاع

و آیــا ایــن اطلاعــات می‌توانــد محصــول یــا خدمــات شــرکت را بــا موفقیــت 

ــه بازدیدکننــدگان ارائــه دهــد؟  ب

عــاوه بــر ایــن، محتــوای وب‌ســایت بایــد مربــوط بــه صنعتــی باشــد کــه 

ــه  ــان لازم را ب ــدام اطمین ــن اق ــد. ای ــا آن فعالیــت می‌کن ــط ب شــرکت، مرتب

بازدیدکننــدگان می‌دهــد کــه شــرکت اطلاعــات مناســب را هــدف قــرار داده 

ــرخ  ــرای افزایــش ن ــدی مناســب ب ــن اســتفاده از کلمــات کلی اســت. بنابرای

تبدیــل بســیار ضــروری اســت.
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فصــل 2: هزینه‌ی جذب ســرنخ 

)Cost per Lead(
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ــی  ــذاری در بازاریاب ــه‌ی جــذب ســرنخ Cost per lead نوعــی قیمت‌گ هزین

اســت و بــه هزینــه‌ای گفتــه می‌شــود کــه بــه ازای هــر مشــتری احتمالــی 

ــرنخ  ــذب س ــه‌ی ج ــری هزین ــار اندازه‌گی ــود. معی ــت می‌ش ــرنخ پرداخ ــا س ی

ــا  زمانــی مشــخص می‌شــود کــه میــزان کارایــی فعالیــت شــما در مواجــه ب

مشــتریان احتمالــی بررســی گــردد. 

مشــتریان احتمالــی افــرادی هســتند کــه بــه دلیلــی خــاص بــه محصــول یــا 

خدمــات شــما ابــراز علاقــه کرده‌انــد. بنابرایــن تعییــن ایــن شــاخص بســتگی 

بــه عوامــل متعــددی از جملــه میــزان خریــد مشــتریان احتمالــی دارد. هــدف 

از ایــن معیــار ارائــه‌ی عــددی ملمــوس بــرای تیــم بازاریابــی اســت تــا متوجه 

شــوند چــه مقــدار پــول بــرای خریــد آگهی‌هــای جدیــد هزینــه می‌شــود.
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همچنیــن اندازه‌گیــری هزینه‌هــای جــذب ســرنخ داده‌هــای مهمــی را بــرای 

اســتفاده در محاســبه‌ی میــزان ســرمایه‌گذاری فراهــم می‌کنــد. در واقــع هــر 

مرحلــه از خریــد بایــد دارای معیارهــای مشــابه و مرتبــط بــا آن باشــد. ماننــد 

هزینــه بــرای هــر بازدیدکننــده و یــا هــر معاملــه‌ی موفقیت‌آمیــز. بــه همیــن 

ــر فعالیت‌هــای منحصــر  ــرای نظــارت ب ترتیــب، از ایــن معیارهــا می‌تــوان ب

بــه فــرد ماننــد AdWords ، تبلیغــات بنــر یــا تبلیغــات در شــبکه‌های 

اجتماعــی و یــا مجمــوع تلاش‌هــای بازاریابــی اســتفاده کــرد.
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ــت و  ــاوت اس ــون متف ــای گوناگ ــی در حرفه‌ه ــل توجه ــور قاب ــه ط CPL ب

هــدف نهایــی بــه حداقــل رســاندن هزینــه‌ی مشــتریان بالقــوه اســت. هزینه‌ی 

ــرای  ــی ب ــانگر خوب ــات، نش ــول و خدم ــالای محص ــت ب ــه ازای کیفی ــم ب ک

عملکــرد خــوب تیــم فــروش شماســت. 
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اندازه گیری هزینه جذب سرنخ

ــه  ــان ب ــد شــرکت شــما ۱۰۰۰ توم ــرض کنی ــد. ف ــال دقــت کنی ــن مث ــه ای ب

منظــور هــر کلیــک )PPC( پرداخــت کــرده و ۱۰ بازدیدکننــده را بــه مشــتری 

ــی تبدیــل کــرده اســت: احتمال
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 ۱۰۰۰ تومان تقسیم بر ۱۰ که مساوی است با ۱۰۰ تومان = هزینه‌ی جذب سرنخ  

ــا خدمــات  ــه‌ی محصــول ی ــا هزین بنابرایــن، اگــر ۱۰۰ تومــان در مقایســه ب

شــما بســیار زیــاد اســت بایــد هزینــه‌ی هــر کلیــک )PPC( خــود را بــر اســاس 

آن تنظیــم کنیــد. بــه یــاد داشــته باشــید اطــاع از هزینــه‌ی جــذب ســرنخ 

تــازه شــروع کار شماســت. 

بــا مقایســه Cost per Lead شــرکت خــود و میانگیــن هزینــه‌ای کــه بــرای 

ــه‌ی شــما صــرف می‌شــود،  ــه حرف ــوط ب ــک ســرنخ در صنعــت مرب جــذب ی

ــرای ایــن شــاخص کلیــدی فــروش در نظــر  ــار مناســبی را ب می‌توانیــد معی

بگیریــد.
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فصل 3: منابع و روش‌های بازاریابی
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آگاهــی از تفــاوت منابــع بازاریابــی Lead Sources و روش هــای بازاریابــی 

Lead Methods بــه عنــوان یکــی از شــاخص هــای کلیــدی فــروش اهمیــت 

زیــادی دارد. یکــی از نــکات بســیار مهــم در فــروش موفــق ایــن اســت کــه 

بدانیــد چــه نــوع بازاریابــی بــرای تجــارت شــما مناســب و چــه نــوع نامناســب 

ست. ا

هــر زمــان کــه تیــم فــروش و بازاریابــی راه‌انــدازی می‌کنیــد، یکــی از عمــده 

ــی اســت.  ــع و نحــوه‌ی بازاریاب ــد مناب ــه آن توجــه کنی ــد ب مســائلی کــه بای

بهتریــن روش بــرای اندازه‌گیــری صحیــح میــزان کارایــی یــک تیــم فــروش 

و بازاریابــی، پیگیــری ایــن مطلــب اســت کــه بدانیــم مشــتریان بالقــوه را از 

چــه منابعــی شناســایی و ســپس چگونــه آن‌هــا را بــه مشــتری تبدیــل کنیم.
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ــد  ــی« کدامن ــع بازاریاب ــد »مناب ــه درســتی نمی‌دانن بســیاری از مشــتریان ب

و یــا »روش بازاریابــی« چیســت. درک تفــاوت بیــن ایــن دو موضــوع بســیار 

مهــم اســت زیــرا از ایــن طریــق متوجــه می‌شــوید کــه دقیقــاً قــرار اســت چــه 

اقدامــی انجــام دهیــد. بنابرایــن، در ادامــه بــه تفــاوت میــان منابــع بازاریابــی 

ــه‌ی  ــن دو و ســپس رابط ــن ای ــز بی ــت تمای ــی اهمی ــای آن، چرای و روش‌ه

ــم. ــان آن‌هــا می‌پردازی می
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منابع بازاریابی

در واقــع نقطــه‌ی اصلــی شــروع بازاریابــی، منابعــی هســتند کــه شــما را بــه 

مشــتریان بالقــوه معرفــی می‌کننــد آن‌هــا اولیــن قــدم بــرای ارتبــاط شــما بــا 

مشــتریان هســتند. در ادامــه لیســتی از ایــن منابــع را بــا شــما بــه اشــتراک 

می‌گذاریــم:
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ˢ رسانه‌های سنتی مانند بیلبورد، تلویزیون و رادیو	

ˢ تماس تلفنی	

ˢ ایجاد تبلیغات در سایت‌هایی مانند شیپور، دیوار و غیره	

ˢ تبلیغاتی مثل ارسال کارت‌پستال، بروشور و برچسب‌های آگهی	

ˢ تشویق مشتریان وفادار به معرفی شما به سایر دوستانشان	

ˢ رویدادهایــی ماننــد برگــزاری نمایشــگاه‌های تجــاری، ســمینارهای 	

رایــگان تبلیغاتــی و...

ˢ جستجوگرهایی مانند گوگل	

ˢ ارائه‌ی لینک در سایر سایت‌ها	
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ˢ 	PPC

ˢ شبکه‌های اجتماعی	

ˢ خبرنامه‌های ایمیل	
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روش‌های بازاریابی

ــما  ــا ش ــتری ب ــه مش ــت ک ــیوه‌هایی اس ــامل ش ــی ش ــک روش بازاریاب ی

ــود و  ــه ارزش خ ــت ک ــرای شماس ــی ب ــن فرصت ــرد و همچنی ــاس می‌گی تم

محصولتــان را بــه مشــتری نشــان دهیــد. لیســتی از روش هــای بازاریابــی را 

ــم: ــتراک می‌گذاری ــه اش ــما ب ــا ش ب
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ˢ تلفن	

ˢ پست الکترونیک	

ˢ مکالمه‌ی حضوری و رو در رو	

ˢ وب‌سایت‌ها	

ˢ رسانه‌های اجتماعی	
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تفاوت بین منابع و روش های بازاریابی

بــه احتمــال زیــاد متوجــه شــده‌اید کــه گزینــه‌ی »وب ســایت« در لیســت 

منابــع بازاریابــی نیامــده زیــرا یــک روش بازاریابــی اســت نــه منبــع. نکتــه‌ای 

کــه بایــد کامــاً روشــن شــود ایــن اســت کــه وب‌ســایت منبــع مســتقیم و 

اصلــی نیســت. 

ــما  ــایت ش ــه وب‌س ــد ب ــر می‌توانن ــی دیگ ــای بازاریاب ــتریان از روش‌ه مش

دسترســی پیــدا ‌کننــد مثــالًا: از طریــق موتــور جســتجو، پیونــد در وب‌ســایت 

ــه  ــی ک ــورهای تبلیغات ــا و بروش ــن، کارت‌ه ــغ آنلای ــری، تبلی ــخص دیگ ش

ــاهده  ــه در آزادراه مش ــوردی ک ــی بیلب ــا حت ــد و ی ــل داده‌ای ــا تحوی ــه آن‌ه ب

می‌کننــد.
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ــاده  ــی فوق‌الع ــای بازاریاب ــی و روش ه ــع بازاریاب ــن مناب ــاوت بی درک تف

مهــم اســت، زیــرا یــک روش بازاریابــی بــه خــودی خــود نمی‌توانــد مشــتریان 

بالقــوه را جــذب کنــد. چطــور ممکــن اســت تلفــن نخریــد و انتظــار داشــته 

ــاد  ــل ایج ــا آدرس ایمی ــود؟ و ی ــه ش ــی گرفت ــاس تلفن ــما تم ــا ش ــید ب باش

ــل  ــاک ایمی ــا ام ــا ی ــورد وام‌ه ــما در م ــرای ش ــد ب ــر بمانی ــد و منتظ نکنی

ارســال شــود؟ بــه همیــن ترتیــب، شــما نمی‌توانیــد وب ســایتی را طراحــی 

نکنیــد و توســعه ندهیــد و انتظــار داشــته باشــید مخاطبیــن فــرم تمــاس بــا 

شــما را پــر کننــد.
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آیــا تــا بــه حــال ســعی کرده‌ایــد بــا کســی کــه تلفــن نــدارد تمــاس بگیریــد؟ 

و یــا بــرای شــخصی کــه پســت الکترونیکــی نــدارد ایمیلــی ارســال کنیــد؟ 

غیرممکــن اســت. حقیقــت ایــن اســت کــه منابــع بازاریابــی بــرای اثربخشــی 

ــدون شــماره  ــورد ب ــک بیلب ــه‌ی ی ــد. تهی ــاز دارن ــی نی ــه روش‌هــای بازاریاب ب

ــای  ــه معن ــه SEO ب ــی ک ــده‌ای دارد؟ از آنجای ــا وب‌ســایت چــه فای ــن ی تلف

ــی  ــایت حت ــدون وب‌س ــما ب ــت، ش ــایت اس ــک وب‌س ــه ی ــدی صفح رتبه‌بن

ــد. ــن انجــام دهی ــات آنلای ــد تبلیغ نمی‌توانی
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روش‌هــای بازاریابی موجــب افزایش ارزش محصولتان 

می‌شــود.

روش‌هــای بازاریابــی فرصتــی عالــی بــرای ارتقــای ارزش محصول شــما اســت. 

ــترس  ــه در دس ــود همیش ــث می‌ش ــمند باع ــراه هوش ــن هم ــتفاده از تلف اس

باشــید و بــا اســتفاده از گزینه‌هــای پســت‌های تصویــری و یــا صوتــی 

ارتباطــات آســان‌تر و جذاب‌تــری بــا مشــتریان محصــول خــود برقــرار کنیــد.

ــه  ــری ارائ ــی و قابل‌بارگی ــوای عال ــایت‌تان محت ــر در وب‌س ــن اگ همچنی

ــرای  ــود را ب ــت کار خ ــز و درش ــد، ری ــام دهی ــی انج ــی زیبای ــد، طراح دهی

مخاطبیــن مشــخص کنیــد، می‌توانیــد خیلــی مؤثرتــر از چیــزی باشــید کــه 

فکــرش را می‌کنیــد. 
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ــمندانه  ــود هوش ــایت خ ــای وب‌س ــی ارتق ــورد چگونگ ــر در م ــع، اگ در واق

ــک  ــایت‌تان کم ــه وب‌س ــد ب ــام دهی ــان انج ــد و SEO را همزم ــل کنی عم

ــود. ــی ش ــع اصل ــک منب ــه ی ــل ب ــد تبدی می‌کنی
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هــر چــه روش هــای بازاریابــی بیشــتر، بهتــر )البتــه در 

ــد معقول( ح

ــودن خــود در  ــرای در دســترس ب ــی بیشــتری ب هرچــه روش هــای بازاریاب

اختیــار مشــتریان قــرار دهیــد و ابتــکارات بیشــتری بــه منظور افزایــش ارزش 

و اعتبارتــان در نظــر بگیریــد، احتمــال اینکــه بتوانیــد مخاطبیــن بیشــتری را 

جــذب کنیــد افزایــش می‌یابــد. حتــی اگــر ۹۵ درصــد از فعالیــت بازاریابــی 

ــن  ــم مخاطبی ــاز ه ــد، ب ــام دهی ــه‌ی حضــوری انج ــق مراجع ــود را از طری خ

ــما  ــی ش ــبکه‌های اجتماع ــایت‌ها و ش ــی وب‌س ــتجو و بررس ــادی در جس زی

خواهنــد بــود.
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ــد از  ــه کنیــم:  اگــر بخواهی ــه‌ای را در ایــن قســمت اضاف ــر اســت نکت بهت

طریــق روش‌هــای بازاریابــی بــه افزایــش ارزش محصــول و فعالیت‌تــان کمک 

کنیــد و بــه ایــن منظــور در شــبکه‌های اجتماعــی ماننــد توییتــر، اینســتاگرام 

و غیــره ثبت‌نــام کنیــد، حتمــاً بایــد صفحــات خــود را به‌روزرســانی کنیــد و 

روزانــه ســعی در جــذب مخاطبیــن بیشــتری کنیــد در غیــر ایــن صــورت نــه 

تنهــا بــه ارزش شــما افــزوده نمی‌شــود بلکــه کار شــما غیرحرفــه‌ای تلقــی و 

در نتیجــه تأثیــر برعکــس می‌گــذارد.
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وقتــی ارتباطــات مجــازی را، ماننــد وب‌ســایت یــا صفحــه‌ی فیــس 

ــی،  ــات واقع ــا ارتباط ــگام ب ــی و هم ــای اصل ــوان روش‌ه ــه عن ــان، ب بوک‌ت

ماننــد تلفــن و ایمیــل، در نظــر می‌گیریــد و آن‌هــا را روش هــای بازاریابــی 

تلقــی می‌کنیــد نــه منابــع آن، فعالیــت در آن‌هــا اجبــاری می‌شــود و نبایــد 

دســت‌کم گرفتــه شــود، زیــرا امــروزه یکــی از عناصــر جدایی‌ناپذیــر از زندگــی 

ــود. ــوب می‌ش ــاری محس ــرفت تج و پیش
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فصــل 4: زمــان پاســخ‌دهی ســرنخ 

 )Lead Response Time(
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منظــور از زمــان پاســخ‌دهی ســرنخ مدت‌زمانــی اســت کــه طــول 

می‌کشــد تــا ســرنخی را کــه از طریــق تمــاس تلفنــی، ایمیــل، فــرم و غیــره 

پیــدا کرده‌ایــد، پیگیــری کنیــد. پاســخ‌دهی ســرنخ پــس از مطالعــه‌ی مشــهور 

در Harvard Business Review مــورد توجــه قــرار گرفــت کــه نشــان مــی‌داد 

کــه اگــر در کمتــر از ۱ ســاعت پــس از تمــاس اولیــه‌ی ســرنخ بــا او تمــاس 

بگیریــد، شــانس برقــراری ارتبــاط درســت هفــت برابــر بیشــتر می‌شــود.

ــروش  ــدگان ف ــه نماین ــال اینک ــان داد احتم ــه نش ــن مطالع ــن ای همچنی

ــه  ــاعت اولی ــه در س ــی ک ــد در حالت ــرایط کنن ــد ش ــرنخی را واج ــد س بتوانن

ــاعت  ــه در ۲۴ س ــت ک ــی اس ــتر از زمان ــر بیش ــند ۶۰ براب ــخگوی او باش پاس

ــبانید.  ــان را بچس ــور داغ اســت ن ــا تن ــس ت ــند. پ ــه پاســخگوی او باش اولی
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بــرای مثــال، فــردی کــه درخواســت دمــو و پرزنــت محصــول شــما را ثبــت 

کــرده اســت، بســیار مســتعدتر از شــخصی اســت کــه فایــل پــی دی افــی را 

دانلــود کــرده اســت.
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نحوه‌ی محاسبه‌ی زمان پاسخ‌دهی سرنخ

بــرای محاســبه‌ی زمــان پاســخ‌دهی ســرنخ بایــد دو مرحلــه را طــی کنیــد. 

ــود  ــدا می‌ش ــه‌اش پی ــر و کل ــد س ــرنخ جدی ــه س ــی ک ــا زمان ــخ ی ــدا تاری ابت

ــق/ ــداد دقای ــا تع ــه مســاوی اســت ب ــری ک ــان پیگی ــا زم ــخ ی ــای تاری منه

ــپس  ــد و س ــبه کنی ــد را محاس ــخگو بوده‌ای ــه پاس ــی ک ــاعت‌ها و روزهای س

ــرنخ‌ها  ــه س ــرای پاســخگویی ب ــه ب ــی ک ــاعت‌ها و روزهای ــوع دقایق/س مجم

صــرف کرده‌ایــد تقســیم کنیــد بــر مجمــوع تعــداد تماس‌هــا کــه برابــر اســت 

ــد. ــو بوده‌ای ــخ گ ــه پاس ــی ک ــاعت‌ها و روزهای ــن دقایق/س ــا میانگی ب
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مزایای پاسخ‌دهی سریع به سرنخ

واضــح اســت شــرکت و تیــم فروشــی کــه پیگیــری ســریع داشــته باشــد و 

ســرنخ واجــد شــرایط را زودتــر از بقیــه شــکار کنــد، موفق‌تــر بــوده و احتمــال 

نهایــی کــردن معاملــه هــم بــه همــان میــزان افزایــش می‌یابــد. طبــق آمــار، 

ــی زود  ــه خیل ــد ک ــاب می‌کنن ــنده‌ای را انتخ ــداران فروش ــد از خری ۵۰ درص

ــا کامــروا باشــی. همچنیــن، داده‌هــا  ــاش ت جــواب دهــد. پــس ســحرخیز ب

نشــانگر ایــن موضــوع اســت کــه احتمــال ورود یــک ســرنخ بــه کاریــز فــروش 

و واجــد شــرایط شــدن اگــر بــه فاصلــه ۵ دقیقــه پاســخ داده شــوند، ۲۱ برابــر 

بیشــتر از زمانــی اســت کــه حــدوداً ســی دقیقــه از ثبــت نــام ســرنخ گذشــته 

باشــد. 
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احتــرام گذاشــتن بــه ســرنخ‌ها، ایجــاد و القــای حــس ارزشــمندی و مهــم 

بــودن احتمــال نهایــی کــردن فــروش شــما را افزایــش می‌دهــد. پــس اگــر 

شــما ایــن شــاخص کلیــدی بازاریابــی را اولویــت خــود قــرار دهیــد، بهتریــن 

فرصــت را بــرای تبدیــل ســرنخ‌های خــود بــه مشــتریان وفــادار پیــدا خواهیــد 

کــرد.
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معایب پاسخ‌دهی سریع به سرنخ

اگــر تیــم فــروش شــما بــا تمــام ســرنخ‌ها یــک جــور رفتــار کنــد و بــه همــه 

ــود.  ــم می‌ش ــود ک ــاخص خودبه‌خ ــن ش ــد، از ارزش ای ــواب بده ــریع ج س

ــه، شــخصی کــه تقاضــای پرزنــت محصــول شــما را ثبــت کــرده  ــرای نمون ب

اســت، توقــع دارد خیلــی ســریع پاســخ دریافــت کنــد ولــی فــردی کــه فقــط 

یــک فایــل پــی دی اف از ســایت شــما دانلــود کــرده، انتظــار نــدارد ســریعا 

بــا او تمــاس گرفتــه شــود حتــی ممکــن اســت ایــن موضــوع باعــث کلافگــی 

مشــتری شــود!
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ایــن موضــوع بــه ایــن معنــی اســت کــه شــما بایــد در تیــم فــروش خــود 

بــرای ایــن کار برنامه‌ریــزی دقیقــی داشــته باشــید و دســتورالعملی بنویســید 

ــی،  ــه عبارت ــوند؛ ب ــری ش ــه پیگی ــر از بقی ــرنخ‌هایی زودت ــوع س ــه ن ــه چ ک

ســطح خدمــات مشــتری شــما بایــد تعریــف شــود. همچنیــن بررســی تعــداد 

ــرا  ــم اســت ، زی ــک ســرنخ مه ــا ی ــرای تمــاس ب تلاش‌هــای پیگیری‌شــده ب

ــه  ــر فقــط ب ــن اگ ــه نتیجــه برســید، بنابرای ــاش ب ــد اســت در اولیــن ت بعی

ــد.  ــده باش ــد گمراه‌کنن ــد، می‌توان ــگاه کنی ــود ن ــری خ ــاش پیگی ــن ت اولی

ــد  ــام می‌دهی ــرنخ انج ــک س ــری ی ــرای پیگی ــه ب ــی ک ــداد تلاش‌های ــه تع ب

دقــت کنیــد. همچنیــن، روش‌هــای ارتبــاط مؤثــر بــا مشــتری را هــم در نظــر 

بگیریــد.
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فصــل 5: میانگیــن معاملــه 

)Average deal-lead size(
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میانگیــن معاملــه Average deal-lead size شــما در واقــع میانگین ​​

انــدازه‌ی همــه‌ی معاملاتــی اســت کــه داشــته‌اید یــا بــه عبارتــی کل درآمــد 

بــه دســت آمــده در یــک دوره‌ی تعیین‌شــده )بــه عنــوان مثــال، یــک مــاه، 

ــده در آن  ــات بسته‌ش ــداد معام ــر تع ــیم ب ــال( تقس ــک س ــل، ی ــک فص ی

ــا  ــود ی ــب‌وکار موج ــد، کس ــب‌و‌کار جدی ــد کس ــش می‌توان ــن بخ ــش. ای بخ

کل کســب‌وکارها باشــد، در واقــع هــر بخشــی کــه ردیابــی آن بــرای شــرکت 

ــواری  ــدان دش ــه کار چن ــن معامل ــش میانگی ــت. افزای ــر اس ــما منطقی‌ت ش

نیســت، اگرچــه بــه همیــن ســادگی‌ها هــم نیســت. ایــن کار بیشــتر از آنکــه 

بــه قیمــت ویژگی‌هــا و مزایــای محصــول شــما بپــردازد، بــه ارزشــی اهمیــت 

ــد.  ــه می‌ده ــما ارائ ــه محصــول ش ــد ک می‌ده



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 81

ــن دلیــل  ــه ای مهــم اســت کــه حریــص نشــوید و قیمــت خــود را فقــط ب

ــت  ــاً قیم ــروش، غالب ــرای ف ــوگاه ب ــک گل ــت، ی ــد. در حقیق ــش ندهی افزای

ــش از حــد اســت. بی
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ــاوت  ــور متف ــن فاکت ــاس چندی ــر اس ــات ب ــدازه‌ی معام ان

تغییــر می‌کنــد:

ˢ آیــا محصــول پیشــنهادی شــما شخصی‌ســازی شــده یــا بــا ویژگی‌هــای 	

از پیــش تعییــن شــده ارائــه می‌شــود؟

ˢ آیــا شــما محصول‌تــان را بــه شــرکت‌های کوچــک و متوســط می‌فروشــید 	

یــا بــه کمپانی‌هــای بزرگ؟

ˢ آیــا شــما روی ویژگی‌هــا و مزایــای محصــول تمرکــز می‌کنیــد یــا 	

ارزشــی کــه محصولتــان ارائــه می‌کنــد؟
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امــا چگونــه می‌توانیــد رویکــرد تیــم فــروش خــود را بــه ســمت شــاخص 

ــه  ــد آن را ب ــد و ســعی کنی ــر دهی ــه تغیی ــن ​​معامل ــروش میانگی ــدی ف کلی

شــکلی افزایــش دهیــد کــه خریــداران بــه عنــوان طعمــه نباشــند؟
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بهینه‌سازی میانگین معامله

هنــگام تــاش بــرای بهینــه ســازی ســرعت فــروش، بیشــتر رهبــران فروش، 

بــه میانگیــن ​​معاملــه بــه عنــوان متغیــری کــه کنتــرل زیــادی روی آن دارنــد، 

ــت.  ــت اس ــر ثاب ــن متغی ــد ای ــر می‌کنن ــا فک ــه، آن‌ه ــد. بلک ــر نمی‌کنن فک

امــا روش‌هــای دیگــری نیــز بــرای افزایــش شــاخص کلیــدی KPI میانگیــن ​​

معاملــه و بهبــود ســرعت فــروش وجــود دارد. مــا بــه شــما ۳ راه بــرای بهبــود 

ــه معرفــی می‌کنیــم: میانگیــن معامل
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روش اول بهینه‌ســازی میانگین معامله: ارزش بفروشــید 

نــه ویژگــی محصول.

ــای  ــدام از ویژگی‌ه ــر ک ــت ه ــا قیم ــول ی ــه‌ی محص ــه هزین ــل از اینک قب

ــرای مشــتریانتان  ــه محصــول ب ــد، ارزشــی را ک ــان را محاســبه کنی محصولت

ــری  ــا، درگی ــا و مزای ــز روی ویژگی‌ه ــد. تمرک ــر بگیری ــد، در نظ ــاد می‌کن ایج

بــر ســر قیمــت گــذاری را آســان می‌کنــد، زیــرا در مــورد ویژگی‌هــا و مزایــای 

ــل  ــردن ارزشــی مث ــن حــال، کمــی ک ــا ای ــرد. ب ــوان بحــث ک ملمــوس می‌ت

ــد فــروش را هم‌گراتــر می‌کنــد و احتمــالًا مشــتریان آن  آرامــش خاطــر، رون

ارزش را می‌بیننــد. 
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ارزش می‌توانــد هــر چیــزی باشــد، از صرفــه جویــی در وقــت و هزینــه تــا 

ــد  ــه محصــول شــما می‌توان ــد کــه چگون ــه ایــن فکــر کنی آرامــش خاطــر. ب

ارزش کلــی‌اش را بــه ســرمایه تبدیــل کنــد؟
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روش دوم بهینه‌ســازی میانگیــن معاملــه: یــک ســاختار 

تأییــد بــرای تخفیــف تنظیــم کنیــد.

در حالــی کــه تخفیف‌هــا می‌تواننــد بــه شــما کمــک کننــد یــک معاملــه‌ی 

ــتراتژی،  ــه اس ــه ب ــدون توج ــه و ب ــف دادن آزادان ــا تخفی ــد، ام ــد ببندی جدی

انــدازه‌ی میانگیــن معاملــه و ســرعت فــروش را کاهــش می‌دهــد. بــر اســاس 

ــد.  ــش می‌ده ــر را ۳۰٪ کاه ــول عم ــف دادن، ارزش ط ــه تخفی ــک مطالع ی

ــب‌وکاری  ــف از کس ــتفاده از تخفی ــا اس ــه ب ــتریانی ک ــن، مش ــر ای ــاوه ب ع

خریــد کرده‌انــد، بــا گذشــت زمــان تمایــل کمتــری بــه پرداخــت هزینه‌هــای 

بالاتــر دارنــد و احتمــال ریــزش آن‌هــا بیشــتر اســت.
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اگــر تخفیــف دادن هنــوز هــم یــک روش اســتراتژیک بــرای تیــم فــروش 

شــما بــه منظــور داشــتن معامــات بیشــتر اســت، بســیار مهــم اســت کــه 

رونــد تخفیــف خــود را بــر اســاس داده‌هــای دقیــق و بهتریــن روش‌هــا تنظیم 

کنیــد. 
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ــش  ــه: بی ــن معامل ــازی میانگی ــوم بهینه‌س روش س

)Upsell /Cross Sell( فروشــی و فــروش مکمــل

فرصــت فــروش فقــط بــه مشــتری‌های بالقــوه محــدود نمی‌شــود. هنگامــی 

کــه مشــتری بالقــوه بــه مشــتری فعلــی تبدیــل می‌شــود، فرصت‌هــای زیــادی 

بــرای افزایــش تعــداد مشــتریان وجــود دارد. بیش‌فروشــی بــه معنــای فروش 

ــد  ــر خواه ــه گران‌قیمت‌ت ــت ک ــرفته‌تر اس ــای پیش ــا ویژگی‌ه ــی ب محصول

بــود. فــروش مکمــل نیــز بــه معنــای فــروش کالای مشــابه بــه بخــش دیگری 

از ســازمان یــا فــروش کالایــی اضافــی امــا مرتبــط بــه محصــول خریــداری 

شــده اســت. ارائــه‌ی محصــولات اضافــی و یــا فــروش بــه مشــتریان مختلــف 

در همــان ســازمان می‌توانــد بــه افزایــش میانگیــن معاملــه کمــک کنــد.
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ــروش  ــرعت ف ــل 6: س فص

 )Pipeline Velocity(
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ــروش را  ــذار ف ــم تأثیرگ ــاخص‌های مه ــا ش ــه آی ــند ک ــما بپرس ــر از ش اگ

می‌شناســید؟، احتمــالًا جــواب شــما بــه ایــن ســؤال بلــه خواهــد بــود؛ امــا 

اگــر از شــما دربــاره‌ی اینکــه آیــا بــه صــورت منظــم میــزان ســرعت فــروش در 

کاریــز خــود را محاســبه می‌کنیــد یــا نــه؟ بپرســند، بــاز هــم بــه ایــن ســؤال 

ــد؟  ــه می‌دهی ــواب بل ج

اگــر جــواب شــما بــاز هــم بلــه باشــد پــس شــما از اهمیــت ایــن شــاخص 

ــروش  ــز ف ــت کاری ــن ســامت و کیفی ــوری رشــد و توســعه و همچنی در تئ

کســب‌وکار خــود بــا خبــر هســتید و در مســیر درســتی قــرار داریــد.
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امــا اگــر جــواب شــما منفــی اســت و از اهمیــت محاســبه‌ی ســرعت فــروش 

در کاریــز بی‌خبریــد پــس زمانــی را بــرای خوانــدن ایــن مقالــه کنــار بگذاریــد 

ــانی  ــه، بروزرس ــالم و بهین ــروش س ــز ف ــک کاری ــاره‌ی ی ــان را درب و اطلاعاتت

کنیــد. 

قطعــاً شــما هــم می‌خواهیــد معامــات بیشــتری را جــوش دهیــد و 

ــدی  ــاخص‌‌های کلی ــی از ش ــس آگاه ــید، پ ــری برس ــل بالات ــرخ تبدی ــه ن ب

بازاریابــی بســیار مهــم اســت. ســرعت فــروش Pipeline Velocity یکی از 

اســتانداردهای مهــم فــروش اســت کــه معمــولًا تیــم فــروش آن را دســت‌کم 

می‌گیــرد. ایــن شــاخص کلیــدی بــه شــما کمــک می‌کنــد تــا ســامت کلــی 

کاریــز فروشــتان را بررســی کنیــد. 
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ــرات  ــد تغیی ــروش، می‌توانی ــرعت ف ــرخ س ــازی ن ــا بهینه‌س ــاوه ب ــه ع ب

موردنظرتــان را در فراینــد فــروش اعمــال کــرده و تیــم فــروش موفــق، مؤثرتــر 

ــید. ــته باش ــجم‌تری داش و منس
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سرعت فروش چیست؟

ــان را  ــزی توجهت ــه چی ــنوید چ ــروش را می‌ش ــرعت ف ــاح س ــی اصط وقت

جلــب می‌کنــد؟ واژه‌ی ســرعت؟ بلــه، ســرعت فــروش بــا تأکیــد روی واژه‌ی 

ســرعت شــکل گرفتــه اســت؛ امــا هــدف ردیابــی ســرعت نیســت، بلکــه درک 

ســازوکار آن اســت.

ــروش را  ــز ف ــروش، ســرعتی اســت کــه ســرنخ‌ها کاری منظــور از ســرعت ف

طــی می‌کننــد. بــه عبــارت دیگــر، ســرعت فــروش یعنــی محاســبه‌ی اینکــه 

ــه  ــد و ب ــروش شــما حرکــت می‌کنن ــز ف ــا چــه ســرعتی در کاری ــا ب فرصت‌ه

ــق می‌رســند.  ــروش موف ــه‌ی ســودآوری و ف مرحل
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بــه بیــان ســاده، آن را مثــل لولــه‌ای تصــور کنیــد کــه آب در آن جریــان دارد 

و اگــر لولــه بــاز باشــد، ســرعت جریــان آب بالاســت؛ ولــی اگــر دچــار گرفتگــی 

باشــد، ســرعت آن بــه‌ شــدت کاهــش می‌یابــد. پــس هرچــه در کاریــز فــروش 

شــما موانــع کمتــری در کار باشــد، ســرنخ‌ها ســریع‌تر تبدیــل می‌شــوند.
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همان‌طور که هریس بیسیک )طراح پرایس‌ لیستو( توضیح می‌دهد:

»ســرعت فــروش مــدت زمــان لازم بــرای عبــور مشــتری از قیــف یا 

کاریــز خریــد را، بــر اســاس نیــاز بــه تبدیــل، اندازه‌گیــری می‌کنــد. 

هــر چــه تعــداد مشــتریان تبدیلــی بیشــتر باشــد، ســرعت فــروش 

هــم بیشــتر می‌شــود و زودتــر از موعــد بــه اهدافمــان می‌رســیم.«
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ــی  ــتان را پیش‌بین ــا فروش ــد ت ــک می‌کن ــروش کم ــرعت ف ــری س اندازه‌گی

ــروش  ــی ف ــرای پیش‌بین ــی ب ــای گوناگون ــه روش‌ه ــود اینک ــا وج ــد. ب کنی

وجــود دارد، پیش‌بینــی فــروش بــر اســاس نــرخ ســرعت فــروش جــزء 

دقیق‌ترین‌هــا اســت؛ چــرا کــه پیش‌بینی‌هــای ایــن روش بــر اســاس 

ــه صرفــاً پیش‌بینی‌هــای نماینــدگان  ــده و واقعــی )و ن داده‌هــای فــروش زن

ــد. ــورت می‌گیرن ــروش( ص ف
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در فرمــول محاســبه‌ی ســرعت فــروش از چهــار متغیــر 

ــم: ــی کنی ــتفاده م اس

ˢ تعداد فرصت‌ها در کاریز فروش	

ˢ متوسط ارزش فرصت‌ها	

ˢ درصد فروش موفق )نرخ تبدیل(	

ˢ مدت‌زمان یا طول چرخه‌ی فروش موفق	
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مــا بــا اســتفاده از ایــن فرمــول می‌توانیــم ســرعت فــروش در کاریــز یــک 

ــر  ــار در ه ــورد انتظ ــزان ســود م ــور می ــرده و همین‌ط شــرکت را محاســبه ک

بــازه‌ی زمانــی مشــخص را بــه دســت آوریــم.

امــا نتایــج محاســبه‌ی ســرعت فــروش فقــط محــدود بــه ایــن موارد نیســت، 

ــه مــا  ــز فــروش را ب ــزان کیفیــت و ســامت کاری بلکــه ســرعت فــروش، می

ــد  ــی می‌کن ــروش را بررس ــم ف ــی تی ــرد کل ــت عملک ــد، کیفی ــان می‌ده نش

ــرفت در  ــاء و پیش ــد ارتق ــای نیازمن ــا بخش‌ه ــد ت ــک می‌کن ــا کم ــه م و ب

ــرای افزایــش تولیــد و تأثیــر مثبــت در  تیــم فــروش خــود را بشناســیم و ب

ــاد  ــرات لازم را ایج ــرکت، تغیی ــدی ش ــای درآم ــه هدف‌گذاری‌ه ــتیابی ب دس

کنیــم. 
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هــر مدیــر فروشــی تقریبــا هــر روز را بــا نگرانــی دربــاره‌ی کیفیــت و احتمــال 

ــروز  ــی ام ــازار رقابت ــد. در ب ــود می‌گذران ــروش خ ــز ف ــف کاری ــرد ضعی عملک

دنیــا، بررســی و محاســبه‌ی ســرعت فــروش اهمیــت بســیاری دارد چــون بــه 

مــا کمــک می‌کنــد تــا جلــوی ایجــاد یــک کاریــز فــروش کنــد و یــا بدتــر از 

آن یــک کاریــز فــروش راکــد را قبــل از وقــوع بگیریــم.

محاســبه‌ی‌ دقیــق ســرعت فــروش یــک ســازمان را بایــد ابتــدا بــا جداســازی 

کاریزهــای فــروش کوچــک، متوســط و ســازمانی شــروع کنیــم. البتــه ایــن 

ــن  ــا ممک ــه آن‌ه ــوط ب ــف مرب ــاس تعاری ــر اس ــرکت ب ــر ش ــازی در ه جداس

اســت تغییــر کنــد و نام‌گــذاری کاریزهــای فــروش در هــر شــرکت بــا دیگــری 

متفــاوت باشــد.
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Pipeline Velocity محاسبه‌ی سرعت فروش

می‌توانیــد از همــان فرمــول اندازه‌گیــری ســرعت در فیزیــک اســتفاده کنیــد. 

در علــم فیزیــک، بــه نــرخ تغییــرات مکانــی در مــدت زمان مشــخص، ســرعت 

ــازی  ــروش پیاده‌س ــده را در ف ــن ای ــد ای ــه می‌توانی ــالا چگون ــد. ح می‌گوین

کنیــد؟ بــه اطلاعــات زیــر نیــاز داریــد:

ˢ تعداد سرنخ‌های باکیفیت فروش )SQL( در کاریز	

ˢ نرخ موفقیت تیم فروشتان )به صورت درصد(	

ˢ اندازه‌ی معاملات تیم فروشتان	
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ســرعت فــروش بــرای هــر کاریــز پــس از جداســازی، بــا اســتفاده 

ــر محاســبه می‌شــود. از فرمــول زی
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مقــدار هــر کــدام از ایــن ۴ متغیــری کــه در معادلــه‌ی محاســبه‌ی ســرعت 

ــز  ــه‌ی کاری ــار ماهیان ــا بررســی آم ــد ب ــروش اســتفاده می‌شــود را می‌توانی ف

فــروش خــود و تحلیــل داده‌هــای خروجــی آن‌هــا بــه دســت بیاوریــد، البتــه 

ــد! ــتفاده نمی‌کنی ــزار CRM اس ــک نرم‌اف ــر از ی اگ

ــان  ــا هم ــتریان ی ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــزار مدیری ــای نرم‌اف ــی از ویژگی‌ه یک

نرم‌افــزار CRM تحلیــل و ارائــه‌ی خــودکار آمــار دقیقی از تمامی شــاخص‌های 

مرتبــط بــا کاریــز فــروش اســت.

ــم و  ــی و تعریــف می‌کنی ــا هــم بررس ــا را ب ــدام از ایــن متغیره ــر ک ه

می‌فهمیــم کــه بایــد بــه چــه صــورت در برنامه‌ریزی‌هــا و هدف‌گذاری‌هــای 

ســازمانی هــر کســب‌وکار اســتفاده شــوند.
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۱. تعداد فرصت‌ها:

ــود دارد  ــداد مشــخصی از فرصــت را در خ ــه تع ــروش همیش ــز ف ــر کاری ه

ولــی شــما دائمــاً بایــد کیفیــت ایــن فرصت‌هــا را بررســی کنیــد. اگــر کاریــز 

فــروش شــما از فرصت‌هــای نامناســبی پــر شــده باشــد و فقــط تعــداد کمــی 

از آن‌هــا شــانس رســیدن بــه فــروش موفــق را داشــته باشــند، آمــار فــروش 

ــرای ایجــاد شــتاب در ســرعت  ــه شــدت افــت خواهــد کــرد. پــس ب شــما ب

ــه  ــن اســت ک ــد ای ــد انجــام دهی ــه بای ــن کاری ک ــز خــود اولی ــروش کاری ف

ــر  ــت پ ــوب و باکیفی ــای خ ــا فرصت‌ه ــاً ب ــان را دائم ــروش خودت ــز ف کاری

کنیــد، حتــی اگــر ایــن بــه معنــی تعــداد فرصت‌هایــی بــه مراتــب کمتــر از 

قبــل در کاریــز فــروش شــما باشــد.
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کاریــزی بــا فرصت‌هــای کمتــر امــا نتیجه‌بخــش بــه مراتــب بهتــر از 

کاریــزی بــا فرصت‌هــای بســیار زیــاد اســت کــه هفته‌هــا راکــد بمانــد. قطعــاً 

ــب  ــت نامناس ــک فرص ــا ی ــدن ب ــد از مواجه‌ش ــنده‌ای نمی‌توان ــچ فروش هی

فــرار کنــد ولــی توانایــی تشــخیص ســریع و کنــار گذاشــتن آن‌هــا می‌توانــد 

در افزایــش ســرعت و میــزان درآمــد کاریــز شــما بســیار مؤثــر باشــد.
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۲. نرخ موفقیت یا نرخ تبدیل:

ــتیابی و  ــزان دس ــا می ــتقیماً ب ــما مس ــق ش ــروش موف ــرخ ف ــن ن میانگی

دسترســی شــما بــه فرصت‌هــای باکیفیــت در ارتبــاط اســت. بــرای محاســبه‌ی‌ 

ــزان  ــه می ــت ک ــی اس ــود کاف ــق خ ــروش موف ــرخ ف ــه و ن ــن معامل میانگی

فروش‌هــای موفــق خــود را بــر تعــداد کل فرصت‌هــای وارد شــده بــه کاریــز 

فــروش تقســیم کنیــد. 
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ــا  ــق در آن‌ه ــروش موف ــه ف ــل ب ــال تبدی ــه احتم ــی را ک ــای خوب فرصت‌ه

بالاتــر اســت، بایســتی از میــان کســانی کــه علاقــه‌ی خــود را بــه خریــد و یــا 

دانســتن بیشــتر در مــورد محصــول شــما، نشــان داده‌انــد، پیــدا کنیــد و حتــی 

ــش  ــرای افزای ــن راه ب ــن و بهتری ــه مهم‌تری ــد، چــرا ک ــرورش دهی ــا را پ آن‌ه

نــرخ فــروش موفــق یــا همــان نــرخ تبدیــل، افزایــش تعــداد فرصت‌هایــی بــا 

احتمــال خریــد بالاتــر اســت.
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۳. متوسط ارزش فرصت‌ها:

ــرای  ــتر ب ــد بیش ــد ارزش و درآم ــی تولی ــر یعن ــای بزرگ‌ت ــتن قرارداده بس

کاریــز شــما. امــا درآمــد و ســود تنهــا منبــع ارزش در قــرارداد نیســتند بلکــه 

بزرگ‌تریــن منبــع ارزش در هــر قــراردادی زمــان اســت. یکــی از ویژگی‌هــای 

یــک قــرارداد خــوب از نظــر هــر دو طــرف آن، یعنــی فروشــنده و مشــتری، 

ــول  ــرد. محص ــا می‌گی ــروش از آن‌ه ــه‌ی ف ــه پروس ــت ک ــی اس ــدار زمان مق

خــود را بــه خوبــی بــه مشــتریانتان معرفــی کنیــد و دلایــل خــود را دربــاره‌ی 

اینکــه چطــور محصــول شــما می‌توانــد زندگــی و کســب‌وکار آن‌هــا را بهبــود 

ــرای  ــتان را ب ــام تلاش ــه تم ــا همیش ــد، ام ــرح دهی ــی ش ــه خوب ــد، ب ببخش

افزایــش میــزان ارزش قراردادهــا و ســرعت فــروش در کاریــز بــه کار بگیریــد. 
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فشــار آوردن روی مشــتری‌ای کــه بــه محصــول یــا خدمــات شــما نیــاز ندارد 

یکــی از بزرگ‌تریــن اشــتباهاتی اســت کــه یــک فروشــنده می‌توانــد در طــول 

ــرای  ــا ایــن کار، زمــان مفیــد ب پروســه‌ی فــروش مرتکــب شــود، چــرا کــه ب

فرصت‌هــای دیگــر بــه هــدر مــی‌رود، کاریــز فــروش بی‌دلیــل از فرصت‌هــای 

نامناســب پــر می‌شــود و از طــرف دیگــر ایــن فشــار نــه تنهــا منجــر بــه خریــد 

آن مشــتری نشــده بلکــه ممکــن اســت موجــب ریــزش مشــتریان جدیــد نیــز 

بگردد.
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۴. طول چرخه‌ی فروش موفق:

طــول چرخــه‌ی فــروش موفــق تنهــا متغیــر مؤثــر در ســرعت فــروش 

اســت کــه نبایــد آن را افزایــش دهیــد!!

ایجــاد یــک پروســه‌ی‌ فــروش مؤثرتــر، تعریــف دوبــاره و بازنویســی 

تاکتیک‌هــا و اســتراتژی‌های فــروش ســازمانی شــرکت و شــاید اضافــه 

کــردن چنــد نیــروی فــروش جدیــد، چنــد مــورد از بهتریــن راه‌هایــی هســتند 

کــه بــرای کوتاه‌تــر کــردن میانگیــن طــول چرخــه‌ی فــروش موفــق و بســتن 

ــد. ــود دارن ــرارداد، وج ــریع‌تر ق س



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 112

فصــل 7: نــرخ قــرارداد بســتن 

)Sales Closing Ratio(
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نــرخ قــرارداد بســتن )Sales Closing Ratio( در فــروش، تعــداد 

معامــات نهایــی را بــا تعــداد صورت‌حســاب رســمی صادرشــده توســط تیــم 

فــروش شــما مقایســه می‌کنــد. بــرای مثــال چنانچــه ۲۰ فاکتــور در ایــن مــاه 

ــرخ قــرارداد بســتن ۲۵  صــادر کــرده باشــید و ۵ نفــر خریــد کــرده باشــند، ن

درصــد خواهــد بــود.

نکتــه‌ی‌ کلیــدی در محاســبه‌ی نــرخ قــرارداد بســتن ایــن اســت کــه 

عملکردتــان را بــر اســاس اهــداف تجــاری خــود معیــار ســنجی کنیــد. ایــن 

نکتــه مخصوصــاً در مواقعــی اهمیــت پیــدا می‌کنــد کــه روی فعالیت‌هــای 

ــد  ــی درآم ــا پیش‌بین ــروش و ی ــم ف ــی تی ــروش، بررســی کارای ــی ف پیش‌بین

تمرکــز کنیــد.
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 Sales Closing( چــه کســانی از نــرخ قــرارداد بســتن

ــد؟ ــتفاده می‌کنن Ratio( اس

ˢ مدیران و هیئت اجرایی	

ˢ مدیر فروش	

ˢ سرپرست فروش	

ˢ نمایندگان فروش	
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نحوه‌ی محاسبه‌ی نرخ قرارداد بستن

بــرای محاســبه‌ی نــرخ قــرارداد بســتن بایــد روی فراینــد فروش تمرکــز کنید. 

بایــد بدانیــد در قیــف فــروش شــما چــه اتفاقــی می‌افتــد تــا روی ســرنخ‌های 

بــا کیفیــت متمرکــز شــوید. فرمــول محاســبه‌ی نــرخ قرارداد بســتن:
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چگونــه بــا اســتفاده از نــرخ قرارداد بســتن، تیــم بازاریابی 

و تیــم فــروش را هماهنــگ کنیم؟

نــرخ قــرارداد بســتن فاکتــور کلیــدی و مشــترکِ بازاریابــی و فــروش اســت. 

وظیفــه‌ی بازاریابــی، جــذب ســرنخ‌های باکیفیــت و وظیفــه‌ی فــروش، 

قــرارداد بســتن اســت. نــرخ بســتن قــرارداد در اصــل زبانــی بــرای گفتگــوی 

ــیار  ــت بس ــگ موقعی ــای ناهماهن ــت. تیم‌ه ــی اس ــروش و بازاریاب ــم ف تی

ــان  ــم بازاریابی‌ت ــم تی ــرض کنی ــد ف ــاً بیایی ــد. مث ــی را ایجــاد می‌کنن عجیب

روی رســیدن بــه تارگــت تعــداد مشــخصی ســرنخ متمرکــز باشــد؛ در نتیجــه 

گروهتــان انگیــزه پیــدا می‌کنــد تــا بــه دنبــال روش‌هــای جدیــد پیــدا کــردن 

ــه هــدف برســد.  ــردد و ب ــی بگ ســرنخ‌های بازاریاب
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ــوراً متوجــه  ــم فروشــتان ف ــا تی ــز خــوب اســت. ام ــه همه‌چی ــر ک در ظاه

خواهــد شــد کــه یــک جــای کار می‌لنگــد، کیفیــت ســرنخ‌ها پاییــن اســت 

ــه عبارتــی، نتیجــه‌ی  ــه شــدت کــم شــده اســت. ب ــرخ قــرارداد بســتن ب و ن

ــت  ــرنخ‌های بی‌کیفی ــرده س ــم ک ــی فراه ــم بازاریاب ــه تی ــنِ فروشــی ک کمپی

ــد و  ــاهکار کرده‌ان ــه ش ــد ک ــس می‌کنن ــا ح ــود آن‌ه ــن وج ــا ای ــتند؛ ب هس

ــد! هدفشــان رســیده ان

ــی  ــروه هدف ــرای هــر دو گ ــرارداد بســتن، ب ــرخ ق ــری ن ــه کارگی ــا ب ــس ب پ

یکســان تعریــف می‌شــود و بــه آن‌هــا کمــک می‌کنیــد بــه‌ جــای اینکــه هــر 

ــز  ــد، روی یــک هــدف )کیفیــت( متمرک ــازل را جــور کنن کــدام تکــه‌ای از پ

شــوند.
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فصــل 8: هزینــه‌ی جــذب مشــتری 

)Customer Acquisition Cost(
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ــذب  ــرای ج ــه ب ــی ک ــن منابع ــی تعیی ــتری یعن ــذب مش ــه‌ی ج هزین

مشــتری جدیــد و ادامــه رشــد یــک شــرکت مــورد نیــاز اســت. اگــر در کســب 

و کار خــود بــه دنبــال افزایــش جــذب مشــتری و ســود بیشــتر هســتید پــس 

بایــد اهمیــت هزینــه کســب مشــتری و نحــوه محاســبه آن را بدانیــد.

مهم‌تریــن ســرمایه کســب‌وکار شــما چیســت؟ چــه چیــزی بقــا و ســودآوری 

شــرکت شــما را در ســال‌های آینــده تضمیــن می‌کنــد و اگــر نباشــد، همــه‌ی 

ــران  ــد؟ پاســخ مدی ــود را از دســت می‌دهن ــی خ ــان کارای ــای دیگرت دارایی‌ه

باتجربــه بــه ایــن ســؤال فقــط یــک چیــز اســت:

 »مهم‌ترین سرمایه‌ی هر کسب‌وکار مشتریان آن است.«
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محصــول خــوب، نیــروی انســانی متخصــص، ماشــین‌آلات و تکنولوژی‌های 

ــدون  ــد ب ــود داری ــه در کســب‌وکار خ ــری ک ــرمایه‌ی دیگ ــر س پیشــرفته و ه

ــت  ــود را از دس ــد، ارزش خ ــما را بخرن ــول ش ــه محص ــتریانی ک ــود مش وج

خواهنــد داد. بــه دســت آوردن هــر ســرمایه‌ای نیــاز بــه هزینه دارد و مشــتری 

هــم بــه عنــوان یــک ســرمایه، از ایــن قاعــده مســتثنی نیســت.

ــی  ــن معیارهای ــی از مهمتری ــد )CAC( یک ــتری جدی ــذب مش ــه‌ی ج هزین

اســت کــه کســب‌وکارها بــرای ســنجش میــزان موفقیــت خــود از آن اســتفاده 

ــه شــرکت‌های در حــال رشــد نشــان می‌دهــد کــه  ــور ب ــد. ایــن فاکت می‌کنن

چــه مقــدار از منابــع خــود را بایــد صــرف جــذب مشــتریان جدیــد کننــد. 
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اگــر شــما هــم می‌خواهیــد کســب‌وکار خــود را توســعه دهیــد و همچنــان 

ســوددهی خــود را حفــظ کنیــد، بایــد روی نحــوه‌ی محاســبه‌ی CAC و 

بهینه‌ســازی هزینــه‌ی کســب مشــتری جدیــد در شــرکت‌تان بــه طــور کامــل 

مســلط باشــید. قبــل از همــه ببینیــم CAC چیســت.
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هزینه‌ی جذب مشتری )CAC( چیست؟

هزینــه‌ی جــذب مشــتری در ادبیــات کســب‌وکار بــا CAC نشــان داده 

 Customer Acquisition Cost می‌شــود کــه از حــروف ابتدایــی عبــارت

ــت؟!  ــن CAC چیس ــالا ای ــت. ح ــده اس ــکیل ش تش

مجمــوع تمــام هزینه‌هایــی اســت کــه یــک کســب‌وکار در یــک 

دوره‌ی زمانــی مشــخص بــرای بازاریابــی و فــروش انجام داده اســت.

هزینــه‌ی جــذب مشــتری یــک شــرکت برابــر اســت بــا تمامــی هزینه‌هــای 

ــی  ــد ط ــا بتوان ــود ت ــل می‌ش ــرکت متحم ــک ش ــه ی ــی ک ــی و فروش بازاریاب

دوره‌ی زمانــی خــاص مشــتری جدیــدی کســب کنــد. 
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ــه و  ــه برنام ــوط ب ــای مرب ــه‌ی هزینه‌ه ــروش شــامل هم ــای ف کل هزینه‌ه

ــه  ــوط ب ــروش، هزینه‌هــای مرب ــوق و دســتمزد، کمیســیون ف ــی، حق بازاریاب

جــذب لیدهــای جدیــد یــا همــان ســرنخ‌های فــروش جدیــد و تبدیــل آن‌هــا 

بــه مشــتری اســت.

شــرکت‌های موفــق همــواره در صــدد کاهــش هزینه‌هــای جــذب مشــتری 

ــن  ــه ای ــل ک ــن دلی ــه ای ــه ب ــد، بلک ــران درآم ــرای جب ــط ب ــه فق ــتند؛ ن هس

ــتری  ــات مش ــای خدم ــی و برنامه‌ه ــروش، بازاریاب ــامت ف ــانه‌ی س کار نش

آن‌هاســت. وقتــی شــما هزینه‌هــای کســب مشــتری جدیــد را کاهــش 

ــول در کســب‌وکارتان هوشــمنداته‌تر شــده  ــردن پ ــی خــرج ک ــد یعن می‌دهی

ــی شــما بیشــتر شــده اســت. ــروش و بازاریاب ــان واحدهــای ف و راندم
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هزینــه‌ی جــذب مشــتری یعنــی محاســبه‌ی هزینــه‌ی تبدیــل یــک لیــد یــا 

ــار  ــن معی ــب‌وکارها از ای ــتری. کس ــک مش ــه ی ــی ب ــروش احتمال ــرنخ ف س

بــرای تعییــن میــزان ســودآوری خــود اســتفاده می‌کننــد چــرا کــه بــه آن‌هــا 

کمــک می‌کنــد تــا بتواننــد میــزان مبلغــی کــه بــرای جــذب مشــتری هزینــه 

کردنــد را بــا تعــداد مشــتریانی کــه واقعــاً کســب کرده‌انــد، مقایســه کننــد. 

کاهــش میــزان هزینــه‌ی کســب مشــتری بــدان معناســت کــه کســب‌وکارها 

پــول خــود را بــه صــورت بهینــه‌ای هزینــه کرده‌انــد؛ از ایــن رو بایــد منتظــر 

برگشــت ســرمایه و ســود بیشــتر نیــز باشــند. مثــاً اگــر برنامه‌هــای بازاریابــی 

درونگــرای )Inbound Marketing( شــما بــه درســتی کار کننــد، لازم نیســت 

شــما بــرای بــه دســت آوردن لیدهــای خــود تبلیغــات زیــادی انجــام دهیــد. 
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در ایــن حالــت پســت‌های وبــاگ ســایت‌تان در تمــام ۲۴ ســاعت شــبانه 

ــرای شــما ســرنخ‌های باکیفیــت تولیــد می‌کننــد. یــا اگــر شــما کاریــز  روز ب

ــان هــم  ــه درســتی تعریــف کــرده باشــید و تیــم فروش‌ت فــروش خــود را ب

مــدام فرصت‌هــای ورودی را ارزیابــی کــرده و پــرورش دهنــد، دیگــر نیــازی 

نیســت بــرای رســیدن بــه تارگت‌هــای ماهانــه هزینــه‌ی اضافــه‌ای بپردازیــد. 

ــا  ــر ب ــاط مؤث ــه ایجــاد ارتب ــق ب ــم شــما مشــتری‌مدار باشــد و موف ــر تی اگ

مشــتری شــود، مشــتریان خوشــحال و راضی داشــته باشــید، آن‌ها با نوشــتن 

نظــرات مثبــت دربــاره‌ی شــرکت شــما و تعریــف از شــما پیــش دوســتان و 

اقــوام خــود بــه جــذب مشــتری جدیــد کمــک می‌کننــد. 
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اگــر لیدهــای ایــن منبــع تبدیــل بــه مشــتری شــوند، در ایــن صــورت شــما 

ــن امــر حتــی هزینه‌هــای جــذب  ــد کــه ای ــی بدســت آورده‌ای آن‌هــا را مجان

مشــتری یــا همــان CAC شــما را در آینــده کاهــش می‌دهــد.

و اگــر تیــم رضایــت مشــتری شــما بتوانــد مشــتریان قبلــی را حفــظ کنــد، 

ــن  ــد، ای ــرار کن ــدت برق ــط بلندم ــا رواب ــا آن‌ه ــه دارد و ب ــا را راضــی نگ آن‌ه

ــا اطرافیــان خــود صحبــت کــرده و افــراد  مشــتریانِ راضــی در مــورد شــما ب

ــد.  ــه می‌کنن ــما اضاف ــتریان ش ــع مش ــه جم ــدی را ب جدی

ــالا یعنــی هزینــه‌ی تمــام شــده‌ی هــر یــک از مشــتریان  همــه‌ی مــوارد ب

شــما کاهــش یافتــه اســت. حــالا کــه می‌دانیــم CAC چیســت و چــه تأثیــری 

بــر رونــد کســب‌وکار مــا دارد، بایــد بتوانیــم آن را محاســبه کنیــم.
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فرمول محاسبه‌ی هزینه‌ی جذب مشتری

محاســبه‌ی CAC خیلــی پیچیــده نیســت و از یــک فرمــول ســاده پیــروی 

ــد: ــبه نمایی ــد آن را محاس ــر می‌توانی ــول زی ــا فرم ــد. ب می‌کن
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هزینه‌هــای بازاریابــی و فــروش شــامل چــه مــواردی 

هســتند؟
 

۱. هزینه‌ی تبلیغات

هـــر هزینه‌ای که شـــما بـــرای معرفی خودتـــان در رســـانه‌های مختلف 

)تلویزیـــون، اینترنـــت، بیلبورد، شـــبکه‌های اجتماعـــی و...( می‌پردازید در 

ایـــن بخش محاســـبه می‌شـــود. تبلیغات بـــرای بعضی از کســـب‌وکارها 

لازم اســـت و حیـــات آن‌ها را تضمیـــن می‌کند. اگر قصد داریـــد تبلیغاتی 

انجـــام دهید بایـــد در کمپین‌هایی شـــرکت کنیـــد که دقیقـــاً مخاطبان 

بالقوه‌‌ی شـــما را نشـــانه برود. تبلیغ کـــردن در جایی که مخاطبان شـــما 

آنجـــا حضور ندارند فقـــط هدر دادن منابع اســـت.
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هزینــه‌ی تبلیغــات همــان پولــی اســت کــه صــرف تبلیغــات می‌کنیــد. برای 

برخــی از کســب‌وکارها، تبلیغــات بهتریــن راه بــرای جــذب مشــتری جدیــد 

اســت امــا مهــم اســت کــه در کمپین‌هایــی ســرمایه گــذاری کنیــد کــه روی 

مخاطــب نهایــی و هــدف شــما تأثیــر بگــذارد و برایــش جــذاب باشــد. اگــر 

مطمئــن نیســتید کــه از یــک کمپیــن بازاریابــی ســود خوبــی می‌گیریــد یــا 

نــه، می‌توانیــد ارزش آن را بــا تقســیم درآمــد حاصــل از تبلیغــات بــا مقــدار 

پولــی کــه در آن کمپیــن هزینــه کــرده ایــد، محاســبه کنیــد.

ــا  ــد ت ــع تبلیغاتــی خــود را در جایــی ثبــت کنی ــد داده‌هــای مناب شــما بای

ــوه  ــتری بالق ــد مش ــد چن ــام می‌دهی ــه انج ــی ک ــر تبلیغ ــوید ه ــه ش متوج

ــد.  ــد می‌کن ــما تولی ــرای ش ب
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مثــا اگــر ۱۰ میلیــون تومــان هزینــه‌ی تبلیغــات در اینســتاگرام کرده‌ایــد 

و ایــن کار بــرای شــما ۱۰۰ مشــتری بالقــوه ایجــاد کــرده اســت، بــرای تولیــد 

هــر مشــتری بالقــوه از ایــن طریــق، ۱۰۰ هــزار تومــان هزینــه کرده‌ایــد. ایــن 

هزینــه بخشــی از نــرخ جــذب مشــتری شــما را شــکل می‌دهــد. بــا گذشــت 

زمــان و تســت کــردن منابــع تبلیغاتــی مختلــف )مثــا شــرکت در نمایشــگاه، 

تبلیــغ در ســایت‌های اینترنتــی و...( می‌توانیــد پربازده‌تریــن کانال‌هــای 

ــت  ــه‌ی تبلیغــات خــود را مدیری ــرده و هزین ــی خــود را شناســایی ک تبلیغات

کنیــد.

نرم‌افــزار CRM در زمینــه‌ی گــردآوری اطلاعــات کانال‌هــای تبلیغاتــی 

ــد. ــما می‌کن ــه ش ــادی ب ــیار زی ــک بس کم
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۲. حقوق کارمندان

پرداخــت دســتمزدهای بــالا بــه کارمنــدان خــوب یــک نــوع ســرمایه‌گذاری 

بــرای شــرکت اســت. ایــن کارمنــدان بــرای شــرکت شــما ارزش افــزوده ایجــاد 

می‌کننــد و بیشــتر از آنچــه بــه آن‌هــا پرداخته‌ایــد را بــه شــما برمی‌گرداننــد. 

ــاً  ــد، حتم ــا را کاهــش دهی ــد حقوق‌ه ــه بای ــد ک ــی احســاس کردی ــر جای اگ

ابتــدا گزینه‌هــای جایگزیــن ماننــد اســتفاده از ابزارهــای اتوماســیون بازاریابی 

و... را بررســی کنیــد. ایــن ابزارهــا راندمــان کارمنــدان را افزایــش می‌دهنــد 

و باعــث بهبــود کارایــی آن‌هــا خواهنــد شــد.
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۳. هزینه‌ی تولید محتوا

هزینه‌هــای تولیــد محتــوا را بایــد مجــزا از حقــوق کارمنــدان تیــم محتــوای 

ــی خــاص  ــوای ویدیوی ــد محت ــرای تولی ــر ب ــاً اگ ــد. مث ــبه کنی ــود محاس خ

ــا تولیــد موشــن گرافیــک هزینــه‌ای انجــام می‌دهیــد، بایــد آن را در ایــن  ی

ــه‌ای اســت  ــان هزین ــم هم ــازنده ه ــای س ــد. هزینه‌ه ــبه کنی بخــش محاس

کــه شــما بــرای تولیــد محتــوا خــرج می‌کنیــد. ایــن هزینــه می‌توانــد شــامل 

ــرای ارتقــاء  پولــی باشــد کــه شــما صــرف جــذب اســتعدادهایی می‌کنیــد ب

شــرکتتان یــا ممکــن اســت همــان هزینــه‌ای باشــد کــه شــما صــرف ناهــار 

پرســنل در جلســه‌ی گروهــی کرده‌ایــد. تمامــی ایــن هزینه‌هــا عامــل تولیــد 

محتــوا هســتند و بایــد در بخشــی از نــرخ جــذب مشــتری لحــاظ شــود.
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۴. هزینه‌های فنی

کــه  دارد  اشــاره  زیرســاخت‌هایی  و  تکنولوژی‌هــا  بــه  فنــی  هزینه‌هــای 

ــا  ــد. از آنج ــتفاده می‌کنن ــا اس ــما از آن‌ه ــی ش ــروش و بازاریاب ــای ف تیم‌ه

ــان  ــود، کارشناس ــر می‌ش ــخت‌تر و پیچیده‌ت ــه روز س ــروش روز ب ــه کار ف ک

ــد فعالیت‌هــای خــود را  ــا بتوانن ــد ت ــی دارن ــه ابزارهــای نوین ــاز ب ــروش نی ف

ــن ابزارهــا تکنولوژی‌هــای  ــه ای ــد. ب ــه شــکل هوشــمندانه‌تری انجــام دهن ب

فــروش می‌گوینــد.
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۵. هزینه‌های انتشار

هزینه‌هــای انتشــار مــواردی هســتند کــه شــما بــه ایــن منظــور پرداخــت 

ــد.  ــرار دهی ــد کــه محتواهــای خــود را در معــرض نمایــش عمــوم ق می‌کنی

مثــا پرومــوت کــردن پســت‌های صفحــه‌ی اینســتاگرام یــا رپورتــاژ خبــری 

در تلویزیــون و همینطــور برگــزاری کمپین‌هــای روابــط عمومــی )PR( بــرای 

محتواهــای ســایت‌تان از ایــن مــوارد هســتند. هزینه‌هــای چــاپ و تبلیغــات 

همــان چیــزی اســت کــه بــرای راه‌انــدازی کمپیــن هــای بازاریابــی خــود در 

ــات  ــه‌ی تبلیغ ــد شــامل هزین ــه می‌توان ــد ک ــه می‌کنی ــوم هزین ــرض عم مع

ــات  ــا تبلیغ ــده ی ــه‌ی زن ــش برنام ــگام پخ ــون هن ــی در تلویزی ــام بازرگان پی

انجــام شــده در شــبکه هــای اجتماعــی و یــا حتــی مجلــه و روزنامــه باشــد.
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۶. هزینه‌های تولید

هزینه‌هــای تولیــد یعنــی هزینــه‌ی تجهیــزات و اجنــاس لازم بــرای تولیــد 

محتــوا. مثــاً اگــر شــما تصمیــم بگیریــد بــرای جــذب مشــتری ســراغ تولیــد 

ــزات  ــه، تجی ــه پای ــن، س ــه دوربی ــت ک ــد لازم اس ــی بروی ــوای ویدیوی محت

نورپــردازی، میکروفــن و... تهیــه کنیــد. ایــن مــوارد جــزو هزینه‌هــای تولیــد 

ــوند. ــوب می‌ش محس
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۷. هزینه‌های نگهداری

هزینه‌هــای نگهــداری بــه مــواردی اشــاره دارد کــه شــما بــرای بــه روز نگــه 

داشــتن محصــول خــود و جلــب رضایــت مشــتریان بایــد بپردازیــد. بــه عنــوان 

ــداری از  ــرای نگه ــری هســتید، ب ــزار اب ــک شــرکت نرم‌اف ــر شــما ی ــال اگ مث

زیرســاخت‌های محصــول خــود بایــد هزینه‌هــای خاصــی را پرداخــت کنیــد. 

ــه مشــتریان می‌فروشــید،  ــه صــورت مســتقیم ب ــزار خــود را ب ــا اگــر نرم‌اف ی

بــرای آپدیت‌هــای آن بایــد هزینــه کنیــد. ایــن مــوارد هزینه‌هــای نگهــداری 

هســتند. اکنــون کــه بــا فرمــول محاســبه‌ی CAC یــا همــان هزینــه‌ی کســب 

مشــتری و ریــزِ جزئیــات آن آشــنا شــدید، می‌توانیــد آن را بــرای کســب‌وکار 

خــود محاســبه نماییــد. 
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ــن بخــش،  ــه شــده در ای ــد کــه شــاید همــه‌ی هزینه‌هــای گفت دقــت کنی

در کســب‌وکار شــما بــه همیــن شــکل نباشــد. مثــاً شــاید شــما پســت‌های 

اینســتاگرام خــود را پرومــوت نمی‌کنید و هزینــه‌ای برای رپورتــاژ نمی‌پردازید، 

ــن  ــی‌های آنلای ــه کتابفروش ــد و ب ــر کرده‌ای ــی منتش ــاب صوت ــک کت ــا ی ام

ــان  ــد مخاطب ــرض دی ــتر در مع ــا آن را بیش ــد ت ــت می‌کنی ــه‌ای پرداخ هزین

ــد جــزو هزینه‌هــای انتشــار خــود محاســبه  ــن مــورد را بای خــود بگــذارد. ای

نماییــد. 

مثــاً فــرض کنیــد شــما دفتــر حقوقــی داریــد و خدمــات وکالــت و... ارائــه 

می‌دهیــد. بعضــی پرونده‌هــای حقوقــی در کمتــر از ۱ مــاه بــه نتیجــه 

می‌رســند و شــما حق‌الوکالــه‌ی خــود را دریافــت می‌کنیــد. 
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امــا بعضــی دیگــر ممکــن اســت تــا ماه‌هــا یــا ســال‌ها بــه نتیجــه 

ــه نتیجــه رســیدن  ــه میانگیــن مدت‌زمــان ب ــا توجــه ب نرســند. شــما بایــد ب

ــان را انتخــاب  ــازه‌ی مناســب خودت ــه تابه‌حــال داشــته‌اید ب ــی ک پرونده‌های

کنیــد. ممکــن اســت بــازه‌ی مناســب بــه منظــور محاســبه‌ی CAC بــرای دفتــر 

ــی در  ــا فصل ــه ی ــازه را ماهان ــن ب ــر شــما ای ــاه باشــد. اگ ــی شــما ۶ م حقوق

نظــر بگیریــد، تحلیل‌کــردن CAC به‌دســت آمــده نــه تنهــا کمکــی بــه شــما 

ــرای  ــات اشــتباه ب ــه اتخــاذ تصمیم ــه ممکــن اســت منجــر ب ــد بلک نمی‌کن

کســب‌وکارتان شــود.

ــدا  ــرای پی ــادی ب ــک زی ــزار CRM کم ــل در نرم‌اف ــرعت تبدی ــات س گزارش

ــد. ــما می‌کن ــه ش ــب ب ــی مناس ــازه زمان ــردن ب ک
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یــا مثــاً ممکــن اســت شــما بخواهیــد بــرای بیشــتر کــردن اثــر محتــوای 

ســایت خــود بــه ســراغ ســئو برویــد. ایــن کار در ابتــدا هزینــه‌ی زیــادی بــرای 

شــما دارد و حداقــل ۶ مــاه طــول می‌کشــد تــا اثــرات ملموســی بــر افزایــش 

تعــداد مشــتریان شــما داشــته باشــد. پــس در ایــن مــدت بــه دلیــل افزایــش 

ــا از  ــد ام ــدا می‌کن ــش پی ــه‌ی شــما افزای ــی، CAC ماهان هزینه‌هــای بازاریاب

 CAC کاهــش چشــم‌گیری خواهــد داشــت. پــس بایــد CAC ،چنــد مــاه بعــد

میانگیــن ایــن بــازه‌ی زمانــی را مــاک تصمیم‌گیری‌هــای خــود قــرار دهیــد.
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مقایســه‌ی بیــن ارزش طــول عمــر مشــتری و هزینه‌ی 

ــتری جذب مش

ــه‌ی جــذب مشــتری، ارزش طــول  ــل هزین ــرای تجزیه‌وتحلی ــار ب ــک معی ی

عمــر مشــتری اســت. ارزش طــول عمــر مشــتری، درآمــد پیش‌بینی‌شــده‌ای 

ــاد  ــرکت ایج ــک ش ــا ی ــود ب ــه‌ی خ ــول رابط ــتری در ط ــک مش ــه ی اســت ک

خواهــد کــرد. بــرای محاســبه‌ی ارزش طــول عمــر مشــتری، بــه چنــد متغیــر 

نیــاز داریــد: 
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* میانگیــن ارزش خریــد: ایــن عــدد را می‌توانیــد بــا تقســیم کل درآمــد 	

شــرکت در یــک بــازه‌ی زمانــی )معمــولًا یــک ســال( بــر تعــداد خریــد در 

طــول همــان بــازه‌‌ی زمانــی محاســبه کنیــد.

* ــا تقســیم تعــداد 	 ــد ب ــن عــدد را می‌توانی ــد: ای میانگیــن تکــرار خری

ــر تعــداد مشــتریان ویــژه‌ای کــه در آن  خریــد در طــول دوره‌ی زمانــی ب

بــازه‌ی زمانــی خریــد انجــام داده‌انــد، محاســبه کنیــد.

* میــزان ارزش مشــتری: ایــن عــدد را بــا ضــرب متوســط ارزش خریــد 	

در متوســط تکــرار خریــد می‌توانیــد محاســبه کنیــد.



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 142

* متوســط طــول عمــر مشــتری: ایــن عــدد را می‌توانیــد بــا محاســبه‌ی 	

میانگیــن ســالهای خریــد مشــتری از شــرکتتان بدســت آوریــد. ســپس، 

ارزش طــول عمــر مشــتری را بــا ضــرب میزان ارزش مشــتری در متوســط 

عمــر آن محاســبه کنیــد. 

بنابرایــن، نســبت ارزش طــول عمــر مشــتری بــه هزینــه‌ی کســب مشــتری 

شــرکت، یــک شــاخص ســریعی برای بــرآورد ارزش مشــتری نســبت بــه میزان 

هزینــه‌ای کــه بــرای بــه دســت آوردن آن‌هــا شــده، می‌باشــد.
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هزینــه‌ی جــذب مشــتری )CAC( را چگونــه محاســبه 

کنیــم؟

ــن اســت کــه  ــه‌ی جــذب مشــتری ای ــرای محاســبه‌ی هزین اولیــن قــدم ب

بــازه‌ی زمانــی مــورد نظــر خــود را بــه دقــت تعییــن کنیــم )ماهانــه، فصلــی، 

ســالانه(. ایــن کار بایــد بــا توجــه بــه حجــم داده‌هــای شــما و گزارش‌هایی که 

بــه آن‌هــا نیــاز داریــد انجــام شــود. ســپس بایــد مجمــوع همــه‌ی هزینه‌هــا 

ــدد  ــد. ع ــازه نمایی ــد خــود در آن ب ــر تعــداد کل مشــتریان جدی را تقســیم ب

نهایــی، هزینــه‌ی کســب مشــتری جدیــد در بــازه‌ی مــورد نظــر شماســت.
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ــازه‌ی مــورد نظــر در کســب‌وکار خــود بایــد بعضــی مــوارد  ــرای تعییــن ب ب

مربــوط بــه نحــوه‌ی خریــد مشــتریان، مــدت زمــان تبدیــل شــدن ســرنخ بــه 

ــی دقــت داشــته باشــید. ــا اثرگــذاری کمپین‌هــای بازاریاب مشــتری ی
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نــرخ ارزش طــول عمــر مشــتری نســبت بــه هزینــه‌ی 

جــذب مشــتری

کســب‌وکارها از نــرخ ارزش طــول عمــر مشــتری نســبت بــه هزینــه‌ی 

کســب مشــتری بــرای تنظیــم روش‌هــای هزینــه کــردن در بازاریابــی، فــروش 

و خدمــات مشــتری اســتفاده می‌کننــد. ایــن نــرخ، تصویــر اجمالــی از ارزش 

ــه آن‌هــا را  ــرای دســتیابی ب ــه‌ی کســب‌وکار ب ــا هزین مشــتری در مقایســه ب

ــرای ایــن  نشــان می‌دهــد. هــدف شــرکت‌ها بایــد یافتــن تعــادل مناســب ب

ــای  ــرمایه گذاری‌ه ــه از س ــد ک ــل کنن ــان حاص ــا اطمین ــد ت ــبت‌ها باش نس

ــد. ــره را می‌برن ــی خــود بیشــترین به مال
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ــک  ــاً ی ــتری تقریب ــذب مش ــای ج ــت هزینه‌ه ــده‌آل، بازپرداخ ــت ای در حال

ــرخ ارزش طــول عمــر مشــتری  ــه طــول می‌انجامــد یعنــی نســبت ن ســال ب

بــه هزینه‌هــای جــذب بایــد ۳ بــه ۱ باشــد.به عبــارت دیگــر، ارزش مشــتریان 

شــما بایــد ســه برابــر هزینــه‌ی جــذب آن‌هــا باشــد.

امــا اگــر بــه ۱ نزدیک‌تــر باشــد، ایــن بــدان معناســت کــه شــما بــه همــان 

ــه  ــتیابی ب ــرای دس ــد، ب ــه می‌کنی ــود هزین ــرای محصــولات خ ــه ب ــدازه ک ان

مشــتری نیــز هزینــه کرده‌ایــد. اگــر ایــن نســبت بالاتــر از ۳ بــه ۱ باشــد، مثــاً 

۵ بــه ۱ باشــد، ایــن بــدان معنــی اســت کــه شــما بــه انــدازه‌ی کافــی بــرای 

ــای  ــکان دارد فرصت‌ه ــد و ام ــه نمی‌کنی ــی هزین ــروش و بازاریاب ــد، ف خری

ــد را از دســت بدهیــد. ــا ســرنخ‌های فــروش جدی جــذب لیدهــا ی
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در ایــن مرحلــه، ممکــن اســت از خــود بپرســید که هزینه‌ی کســب مشــتری 

بصــورت مطلــوب بــه چــه شــکلی اســت؟ و ایــن امــر ممکــن اســت بســته 

بــه صنعــت شــما متفــاوت باشــد. در نظــر داشــته باشــید هزینه‌هــای جــذب 

ــه مــوارد  ــه چندیــن عامــل مختلــف، از جمل مشــتری در صنایــع مختلــف ب

زیــر متفــاوت اســت، امــا تنهــا محــدود بــه ایــن عوامــل هــم نمی‌شــود:
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ˢ عمر چرخه‌ی فروش	

ˢ ارزش خرید	

ˢ دفعات خرید	

ˢ طول عمر مشتری	

ˢ بلوغ شرکت	
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جذب مشتری جدید یا حفظ مشتری قدیمی

شــما در هــر صنعتــی کــه فعــال باشــید، مشــتریان نقطــه‌ی اصلــی 

ــا  ــان کســب‌وکار ب ــه بســیاری از صاحب ــی ک کســب‌وکارتان هســتند. معضل

آن همیشــه برخــورد دارنــد، ایــن اســت کــه مشــتریان جدیــد یــا مشــتریان 

ــد؟ ــک مهم‌ترن ــدام ی ــی؟ ک قدیم

ــاش  ــد در ت ــود بتوانی ــث می‌ش ــی باع ــتریان قدیم ــظ مش ــی حف از طرف

ــد در  ــه نمی‌توانی ــت ک ــل اس ــن دلی ــه همی ــد. ب ــی کنی ــول صرفه‌جوی و پ

ــتریان  ــب مش ــر، کس ــرف دیگ ــد. از ط ــم بگذاری ــا ک ــا آن‌ه ــود ب ــه‌ی خ رابط

ــت.  ــب‌وکاری اس ــر کس ــرای ه ــتری ب ــگاه مش ــاد پای ــا راه ایج ــد تنه جدی
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اگــر مشــتریان بالقــوه‌ای بــرای اولیــن خریــد خــود نداشــته باشــید، 

ــما  ــا از ش ــا و باره ــه باره ــید ک ــته باش ــراری داش ــتریان تک ــد مش نمی‌توانی

خریــد می‌کننــد. پــس لازم اســت از ترفندهایــی اســتفاده کنیــد تــا هزینــه‌ی 

ــد. ــن کاهــش بدهی ــا جــای ممک ــد را ت کســب مشــتری جدی
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ــه‌ی جــذب مشــتری )CAC( را کاهــش  ــه هزین چگون

دهیــم؟

ــام دادن  ــا انج ــه ب ــم ک ــه می‌کنی ــاده ارائ ــکار س ــد راه ــن بخــش چن در ای

آن‌هــا می‌توانیــد هزینــه‌ی جــذب مشــتری خــود را کاهــش و بهبــود دهیــد. 

چنــد روش مختلــف بــرای بهبــود هزینــه‌ی کســب مشــتری وجــود دارد تــا 

بتــوان نســبت هزینه‌هــای جــذب بــه ارزش طــول عمــر مشــتری را بــه ۳ بــه 

۱ نزدیــک کــرد.
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۱. روی بهینه‌ســازی نــرخ تبدیــل )CRO( خــود ســرمایه 

ــد. ــذاری کنی گ

ــه لیــد، یــا ســرنخ‌های فــروش  مطمئــن شــوید کــه تبدیــل بازدیدکننــده ب

بــه مشــتری و خریــد از ســایت شــما، ســهل و آســان اســت. قســمت مربــوط 

ــد،  ــه کنی ــد را  در ســایت خــود بهین ــراه و خری ــرم شــماره هم ــه ارســال ف ب

قســمت کپــی در وب‌ســایت را تســت کنیــد تــا از روشــن بــودن آن مطمئــن 

شــوید و ســعی کنیــد یــک فراینــد فــروش ایجــاد کنیــد تــا بازدیدکننــدگان 

ــرخ  ــد ن ــما بای ــد. ش ــد کنن ــما خری ــبانه روز از ش ــاعت در ش ــد ۲۴ س بتوانن

تبدیــل همــه‌ی مراحــل قیــف بازاریابــی و قیــف فــروش خــود را بــه دقــت 

زیــر نظــر داشــته باشــید و دائمــاً آن‌هــا را بهبــود دهیــد. 



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 153

بــه مثــال زیــر توجــه کنیــد. مراحــل زیــر قیــف بازاریابــی و قیــف فــروش 

ــک شــرکت فرضــی را نشــان می‌دهــد: ی

ˢ ــان را می‌شــنوند )ابتــدای 	 ــا محصول‌ت ــام شــرکت شــما ی ــرادی کــه ن اف

قیــف بازاریابــی(: ۱۰۰۰ نفــر

ˢ افرادی که به سایت شما مراجعه می‌کنند: ۵۰۰ نفر	

ˢ ــور 	 ــه ط ــده و ب ــد ش ــما علاقه‌من ــایت ش ــوای س ــه محت ــه ب ــرادی ک اف

ــر ــد: ۱۰۰ نف ــر می‌زنن ــما س ــه ش ــاوب ب متن

ˢ ــاره‌ی محصــول ســؤال 	 ــا درب ــد ت ــا شــما تمــاس می‌گیرن ــه ب ــرادی ک اف

ــر ــروش(: ۳۰ نف ــدای قیــف ف ــد )ابت کنن
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ˢ افرادی که از شما خرید می‌کنند: ۱۰ نفر	

ˢ ــد 	 ــد و خری ــت دارن ــات شــما رضای ــا خدم ــه از محصــولات ی ــرادی ک اف

ــر ــد: ۲ نف ــرار می‌کنن ــود را تک خ

ــر  ــر و کمت ــد کمت ــه‌ی بع ــه مرحل ــه ب ــر مرحل ــراد از ه ــف اف ــن قی  در ای

ــگ،  ــف مارکتین ــه قی ــر ورودی ب ــر ۱۰۰۰ نف ــه از ه ــوری ک ــه ط ــوند ب می‌ش

فقــط ۱۰ مشــتری از قیــف فــروش خــارج می‌شــوند. شــما بایــد اعــداد دقیــق 

هریــک از ایــن مراحــل را در اختیــار داشــته باشــید تــا نــرخ تبدیل‌هــای خــود 

را محاســبه کــرده و جلــوی ریــزش مشــتریان بالقــوه را بگیریــد. 
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گــزارش نــرخ تبدیــل در نرم‌افــزار CRM، ایــن اطلاعــات را بــا چنــد کلیــک 

ــرای  ــی ب ــه راحت ــد ب ــا شــما بتوانی ــد ت ــرار می‌ده ــار شــما ق ــاده در اختی س

ــد. ــزی کنی ــل خــود برنامه‌ری ــرخ تبدی ــود ن بهب
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۲. ارزش‌ آفرینی کنید.

ــت،  ــمند اس ــش ارزش ــه برای ــراردادن آنچ ــار ق ــا دراختی ــتری را ب ارزش مش

افزایــش دهیــد. بازخــورد مشــتری را جمــع آوری کنیــد، چــه رفــع مشــکل 

محصــول باشــد، و چــه یــک ویژگــی جدیــد یــا حتــی یــک محصــول مکمــل. 

ــی  ــه م ــد ک ــزی را بدهی ــتری چی ــه مش ــا ب ــد ت ــود را بکنی ــاش خ ــام ت تم

ــا آن‌هــا مــدت زمــان بیشــتری در ســایت  خواهــد ایــن باعــث مــی شــود ت

شــما باقــی بماننــد.
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ــرای خــود  ــی ب ــی مشــتریان ارجاع ــه‌ی معرف ــک برنام ۳. ی

داشــته باشــید.

اگــر یکــی از مشــتریان فعلــی شــما را بــه کســی معرفــی کنــد و او از شــما 

ــه  ــه ۰ اســت. خــب چ ــک ب ــد نزدی ــن مشــتری جدی ــد، CAC ای ــد نمای خری

ــید و  ــته باش ــم داش ــه‌ی منظ ــک برنام ــد ی ــما بای ــر؟ ش ــن بهت ــزی از ای چی

مشــتریان را ترغیــب کنیــد تــا شــما را بــه دوســتان خــود معرفــی کننــد تــا 

بــه ایــن کار ســرعت بیشــتری بدهیــد. چنیــن مشــتریان رایگانــی، هزینــه‌ی 

کســب مشــتری شــما را بــه مــرور کاهــش می‌دهنــد، بنابرایــن یــک برنامــه‌ی 

ارجــاع مشــتری ایجــاد کنیــد کــه مشــتریانتان بخواهنــد در آن شــرکت کننــد.
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۴. چرخه‌ی فروش خود را ساده کنید.

مراحــل کاریــز فــروش خــود را بــه دقــت تعریــف کنیــد و آن را به ســاده‌ترین 

ــر  ــروش شــما واضح‌ت ــد. هرچــه مراحــل چرخــه‌ی ف شــکل ممکــن دربیاوری

باشــند و کارشناســان فــروش بــه طــور کامــل آن‌هــا را درک کننــد، نــرخ تبدیل 

ــور  ــر می‌شــود. همانط ــک از مراحــل بیشــتر شــده و CAC شــما کمت ــر ی ه

کــه در مقالــه هــم بــه آن اشــاره شــد، نرم‌افــزار CRM در زمینــه‌ی محاســبه و 

بهینه‌ســازی هزینــه‌ی جــذب مشــتری جدیــد کمــک بســیار بزرگــی بــه شــما 

می‌کنــد.
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فصــل 9: ارزش طــول عمــر مشــتری 

 )Customer Lifetime Value(
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این موقعیت‌ها را برای روزهای آخر سال شرکت در نظر بگیرید:

ˢ مدیــر شــرکت بــرای برنامه‌ریــزی و بودجه‌بنــدی ســال بعــد، چقــدر بایــد 	

بــرای بــه دســت آوردن یــک مشــتری جدیــد هزینــه در نظــر بگیــرد؟ ۱۰۰۰ 

تومــان، ۱۰.۰۰۰ تومــان یــا ۱۰۰.۰۰۰ تومــان؟

ˢ وقتــی کــه مدیــر بازاریابــی بــرای برنامه‌هــای بازاریابــی بازگشــتی خــود 	

بودجــه‌ی محــدودی دارد، ایــن بودجــه را بــه کــدام یــک از مشــتریان باید 

ــرای بازگشــت تمــام مشــتریانی  ــه کــردن ب ــا هزین اختصــاص دهــد؟ آی

کــه مدتــی اســت خریــد نکرده‌انــد تصمیــم درســتی اســت؟
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ˢ ــذاری 	 ــد مشــتریانش را ارزش‌گ ــی توان ــور م ــروش شــرکت چط ــر ف مدی

کنــد تــا برنامه‌هــای وفــاداری و حفــظ ارتبــاط بــا مشــتری را در انتهــای 

ــاً  ــد؟ قطع ــازی کن ــش پیاده‌س ــا ارزش ــتریان ب ــروه مش ــرای گ ــال، ب س

ــرای شــام آخــر ســال امــکان پذیــر نیســت. دعــوت همــه‌ی مشــتریان ب
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اولیــن قــدم بــرای پاســخ بــه ســؤالات بــالا شــناخت تعریــف ارزش مشــتری 

و طــول عمــر مشــتری اســت.

»۸۰% درامد شرکت‌ها را مشتریان وفادار می‌سازند و ۲۰% را سایر مشتریان«

)سرجیو زیمن بازاریاب مشهور مکزیکی(
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ارزش طول عمر مشتری یعنی چه؟

ایــن‌ کــه یــک مشــتری در طــول حضــور خــود در تجــارت شــما، چــه میــزان 

ســود بــرای شــما ایجــاد می‌کنــد را ارزش طــول عمــر مشــتری می‌گوینــد.

ــدی  ــه شــاخص‌های کلی ارزش طــول عمــر مشــتری CLV یکــی از مجموع

ارزیابــی عملکــرد در حــوزه‌ی ارتبــاط بــا مشــتری اســت. CLV ســنجش میــزان 

ارزش یــک مشــتری بــرای شــرکت شماســت کــه نــه فقــط براســاس خریدهــا 

بلکــه کل گســتره‌ی روابــط شــما و مشــتری را می‌ســنجد. CLV یعنــی 

ارزش کلــی مشــتری در کســب‌وکار در کل طــول دوره‌ای ارتبــاط مشــتری بــا 

کســب‌وکار کــه مقیاســی مهــم نیــز بــه شــمار مــی‌رود چــون معمــولًا حفــظ 

مشــتری فعلــی هزینــه‌ی کمتــری نســبت بــه جــذب  مشــتری جدیــد دارد. 
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پــس بــا ارتبــاط بــا مشــتری و افزایــش ارزش مشــتریان فعلــی، بــه راحتــی 

 CLV ــتن ــا دانس ــب‌وکارها ب ــید. کس ــد می‌رس ــه رش ــود ب ــب‌وکار خ در کس

ــی  ــتریان فعل ــت مش ــد و نگهداش ــتریان جدی ــذب مش ــرای ج ــد ب می‌توانن

اســتراتژی داشــته باشــند در حالــی کــه حاشــیه‌ی ســود خــود را هــم حفــظ 

کرده‌انــد.

CLV از شــاخص خالــص مروجــان )NPS( کــه وفــاداری مشــتریان را 

می‌ســنجد و شــاخص )CSAT( یــا رضایــت مشــتری جداســت، زیــرا فاکتــور 

ملموســی چــون درآمــد در آن نقــش دارد و مثــل وفــاداری و رضایت مشــتری 

نیســت.
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اهمیت ارزش طول عمر مشتری در کسب‌وکار

لازم نیســت شــما درگیــر محاســبات پیچیــده شــوید، فقــط بایــد توجهتــان 

بــه ارزشــی باشــد کــه مشــتری طــی دوره‌ی ارتبــاط بــا شــما ایجــاد می‌کنــد. 

بــا دانســتن وضعیــت تجربــه‌ی مشــتری و ارزیابــی بازخوردهایــی کــه 

ــد.  ــی ببری ــاد CLV پ ــت زی ــه اهمی ــد ب ــد می‌توانی ــدی دارن ــای کلی تماس‌ه

وقتــی رابطــه‌ای چنــد ســاله‌ مثــل اشــتراک شــبکه‌ی تلویزیونــی یــا اشــتراک 

ــه  ــن ب ــی اســت و همچنی ــاس خوب ــد، CLV مقی ــرح باش ــل مط خــط موبای

ــاً  ــرد. مث ــی را در آن کشــف ک ــه نارضایت ــوان نشــانه‌های اولی ــی می‌ت راحت

بــه ســادگی متوجــه شــوید کــه بعــد از اتمــام ســال اول اســتفاده، کمتــر و 

ــر از اشــتراک اســتفاده می‌شــود. کمت
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مشتریان چقدر برای شما هزینه دارند؟

CLV شــانه بــه شــانه‌ی مقیــاس مهــم دیگــری پیــش مــی‌رود کــه CAC یــا 

هزینــه‌ی جــذب مشــتری نــام دارد. CAC پولــی اســت کــه شــما بــرای جــذب 

مشــتریان جدیــد خــرج می‌کنیــد و شــامل تبلیغــات، بازاریابی، پیشــنهادهای 

خــاص و مــواردی نظیــر آن می‌شــود. ارزش طــول عمــر مشــتری تنهــا زمانــی 

معنــادار اســت کــه CAC را هــم حســاب کنیــد. 

ــد و  ــان باش ــزار توم ــاپ ۵۰ ه ــک کافی‌ش ــتری ی ــر مش ــر CLV ه ــاً اگ مث

بیــش از۵۰ هــزار تومــان )از طریــق تبلیــغ و بازاریابــی و پیشــنهادات خــاص 

و...( بــرای جــذب یــک مشــتری هزینــه شــود ایــن مجموعــه تــا زمانــی کــه 

هزینــه‌ی جــذب مشــتریش پاییــن نیایــد، زیــان‌ده اســت. 
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ــه‌ی  ــد هزین ــه آن باش ــتان ب ــدام حواس ــد م ــه بای ــری ک ــل دیگ ــس دلی پ

هــر مشــتری بــرای کســب‌وکارتان اســت. فاکتــور دیگــر در حــوزه‌ی ارتبــاط 

ــا مشــتری، ســنجش هزینــه‌ی خدمــات مشــتریان اســت. ایــن بخشــی از  ب

هزینــه‌ی انجــام کار اســت و شــامل هرچیــزی اســت کــه صــرف می‌شــود تــا 

کالا یــا خدمــت بــه دســت مشــتری برســد یــا کار مــورد نظــر آن‌هــا انجــام 

شــود. مثــل امــور انبــارداری، هزینه‌هــای کلــی مــکان شــرکت، مرکــز تلفــن 

و مــواردی نظیــر آن. 
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ــوط بــه هزینه‌هــا را  ــات مرب ــد جزئی ــا دســته‌بندی مشــتریان می‌توانی ب

ــه  ــد ب ــی دارن ــه CLV بالای ــا مشــتریانی ک ــه آی ــوید ک ــه ش ــد و متوج بفهمی

انــدازه‌‌ی کســانی کــه ارزش طــول عمــر کمتــری دارنــد هزینه‌‌بــر هســتند یــا 

خیــر؟ و آیــا برخــی از مشــتریان نســبت بــه دیگــران هزینــه‌ی بیشــتری را نیاز 

ــا  دارنــد؟ اگــر هزینــه‌ی مشــتری فعلــی خیلــی زیــاد باشــد ممکــن اســت ب

وجــود بــالا بــودن ارزش طــول عمــر مشــتری، اتــاف هزینــه داشــته باشــید.

هزینــه‌ی خدمت‌رســانی در طــول عمــر مشــتری CLV ممکــن اســت تغییــر 

ــه‌ی جــذب مشــتری اســت کــه همیشــه ثابــت  ــد و ایــن برخــاف هزین کن

می‌مانــد. 
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اگــر بــه مثال اشــتراک شــبکه‌ی تلویزیونی برگردیــم، هزینه‌ی خدمت‌رســانی 

در ســال اول شــاید بیشــتر باشــد امــا هــر چــه قــرارداد طولانی‌تــر می‌شــود 

هزینــه هــم کمتــر می‌شــود. پــس اگــر نــرخ تمدیــد قــرارداد کاهــش یابــد، 

میانگیــن هزینــه‌ی خدمت‌رســانی بــالا مــی‌رود و ســوددهی کمتــر می‌شــود.

تنهــا راه داشــتن درک درســت ایــن اســت کــه ایــن اعــداد را در طــول زمــان 

ــدگاری و نگهداشــت  ــرخ مان ــا هــم ن ــم ت ــال کنی ــم و دنب ــه دســت بیاوری ب

ــی  ــط مش ــم خ ــم بدانی ــم و ه ــدا کنی ــتری را پی ــاداری مش ــتری و وف مش

ــت. ــور اس ــب‌وکارمان چط کس
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نحوه‌ی محاسبه‌ی ارزش طول عمر مشتری

همان‌طــور کــه گفتیــم ارزش طــول عمــر مشــتری، کل مبلغــی اســت کــه 

مشــتری از زمــان شــروع تــا پایــان رابطــه بــا یــک تجــارت، صــرف خواهــد 

کــرد. بــه دســت آوردن میانگیــن طــول عمــر مشــتری بــرای اهــداف بازاریابــی 

ــا  ــف ب ــروزه بســیاری از فرمول‌هــای مختل ــی اســتفاده می‌شــود. ام و تحلیل

ــود. ــتفاده می‌ش ــری CLV اس ــرای اندازه‌گی ــاوت ب ــای متف پیچیدگی‌ه

ســاده‌ترین فرمــول بــرای اندازه‌گیــری CLV ، میانگیــن کل ســفارش ضربــدر 

ــداری و  ــان نگه ــط ​​زم ــدر متوس ــال ضرب ــک س ــد در ی ــداد خری ــط ​​تع متوس

نگهداشــت مشــتری در ســال اســت. ایــن مقــدار متوســط طــول ​​عمر مشــتری 

را بــر اســاس داده‌هــای موجــود مشــخص می‌کنــد. 
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ــی  ــای خاص ــای بخش‌ه ــتفاده از داده‌ه ــا اس ــوان ب ــن از آن می‌ت همچنی

ــرد. ــتفاده ک ــی اس ــای تبلیغات ــدف و تلاش‌ه ــر ه ــظ بهت ــرای حف ب

ــید،  ــده باش ــی خری ــزار تومان ــاگ ۴۰ ه ــک م ــته ی ــال گذش ــر در ده س اگ

ــور  ــا همان‌ط ــت ام ــاده اس ــی س ــت. خیل ــان اس ــزار توم ــما ۴۰۰ ه CLV ش

ــزرگ و محصــولات پیچیــده و الگوهــای  ــرای شــرکت‌های ب ــد ب کــه می‌بینی

ــف کســب‌و‌کار محاســبه‌ی CLV ســخت‌تر می‌شــود. برخــی شــرکت‌ها  مختل

اندازه‌گیــری نمی‌کننــد کــه شــاید بخاطــر تیم‌هــای جداگانــه،  را   CLV

سیســتم‌های نادرســت و بازاریابــی بی‌هــدف اســت. امــا زمانــی کــه اطلاعــات 

 CLV ــه یــک محــل ارســال شــود محاســبه‌ی همــه‌ی بخش‌هــای ســازمان ب

می‌شــود. راحت‌تــر 
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 CLV را به شکل زیر اندازه می‌گیرند:

ˢ قراردادهایــی کــه مشــتری در آن ارزش ایجــاد می‌کنــد را شناســایی 	

ــد. کنی

ˢ گزارش‌ها را جمع‌آوری کنید تا سابقه مشتری را بسازید.	

ˢ درآمد هر قرارداد را محاسبه کنید.	

ˢ ــه‌ 	 ــتری ب ــر آن مش ــول عم ــا ط ــد ت ــع کنی ــم جم ــا را باه ــه‌ی آن‌ه هم

ــد. دســت آی
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:CLV ساده‌ترین فرمول اندازه‌گیری ارزش طول عمر مشتری
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بــه مثــال عــددی کــه در عکــس بــالا گذاشــته شــد دقــت کنیــد. در 

ایــن مثــال:

درآمد سالیانه از مشتری الف = ۵۰۰ هزار تومان

طول ارتباط با مشتری= ۱۰ سال

هزینه‌ی جذب مشتری= ۵۰ هزار تومان

ــان در  ــزار توم ــان در ســال )۵۰۰ ه ــزار توم ــه‌ی خدمت‌رســانی= ۵۰ ه هزین

۱۰ ســال(
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ــون و  ــدار ۴ میلی ــتری مق ــر مش ــول عم ــا ارزش ط ــن پیش‌فرض‌ه ــا ای ب

۴۵۰ هــزار تومــان خواهــد بــود، امــا وقتــی درآمــد مشــتری هــر ســال ثابــت 

نباشــد و شــما بایــد تغییــرات را در طــول عمــر مشــتری محاســبه کنیــد چــه 

اتفاقــی می‌افتــد؟ بــرای چنیــن مــوردی بــه فرمولــی نیــاز داریــد کــه جزئیــات 

بیشــتری داشــته باشــد. فرمــول ســنتی ارزش طــول عمــر مشــتری CLV بــرای 

بیشــترین کســب‌وکارهایی کــه ایــن شــرایط را دارنــد مناســب اســت.
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:CLV فرمول سنتی ارزش طول عمر مشتری
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این فرمول شامل مفاهیم بیشتری است:

* GML یــا حاشــیه‌ی ناخالــص طــول عمــر هــر مشــتری: ســودی 	

کــه انتظــار داریــد طــی طــول عمــر متوســط هــر مشــتری کســب کنیــد. 

)یعنــی درآمــدی کــه هزینه‌هــا از آن کســر شــده(

* R یــا نــرخ نگهداری: درصد مشــتریانی کــه در دوره‌ی زمانی مشــخصی 	

بــا شــما می‌ماننــد. )در برابــر ریزش‌هــای همــان دوره‌ی زمانــی(

* D یــا نــرخ تخفیــف: درصــدی نســبت بــه حجــم حســاب کــه معمــولا 	

۱۰ درصــد اســت.
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بــه ایــن مثــال بــرای محاســبه‌ی ارزش طــول عمــر مشــتری توجــه 

. کنید



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 179

ــد و  ــا درآم ــر مشــتری ب ــول عم ــری ارزش ط اندازه‌گی

حاشــیه

ــتری  ــه مش ــی ک ــی پول ــدار واقع ــتفاده از مق ــا اس ــرکت‌ها ب ــی از ش برخ

خــرج کــرده اســت، ارزش طــول عمــر او را تعییــن می‌کننــد. یــک گزینــه‌ی 

محبــوب، محاســبه‌ی مقــدار طــول عمــر براســاس حاشــیه بــرای رســیدن بــه 

رقــم ناخالــص اســت. ایــن کار اغلــب بــا مشــخص کــردن حاشــیه‌ی متوســط ​​

محصــولات و تنظیــم مجمــوع ســفارش‌ها بــه طــور مناســب انجــام می‌شــود 

ــد و  ــم می‌کن ــا ســود فراه ــه ب ــر در رابط ــر دقیق‌ت ــول عم ــک ارزش ط ــه ی ک

ــتری  ــا مش ــاط ب ــث در ارتب ــوع مبح ــن موض ــد ای ــه ش ــه گفت ــور ک همان‌ط

بســیار مهــم اســت.
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نحوه‌ی محاسبه‌ی هزینه‌های خرید و بازاریابی

 customer( بســیاری از فرمول‌هــای پیچیــده ارزش طول عمر مشــتری CLV

نهایــی کســر  از کل  را  بازاریابــی  و  lifetime value(، هزینه‌هــای خریــد 

ــه‌ی  ــیم کلی ــا تقس ــراه ب ــتری )هم ــده از مش ــای کسب‌ش ــد. هزینه‌ه می‌کنن

هزینه‌هــای مربــوط بــه خریــد( بــر تعــداد قراردادهــای جدیــدی کــه در همــان 

دوره بســته شــده‌اند محاســبه می‌شــود. کســر هزینه‌هــای کسب‌شــده 

از مشــتری بــرای برنامه‌ریــزی اســتراتژی‌های کســب‌وکار و اندازه‌گیــری 

ــد اســت. ــف مفی ــای مختل ــت در فعالیت‌ه موفقی
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چگونگی بهبود CLV و افزایش طول عمر مشتری

ــا  ــت ب ــدت مثب ــاط بلندم ــاد ارتب ــی ایج ــتری یعن ــر مش ــول عم ارزش ط

ــا مشــتریان CLV هــم  مشــتریان. پــس طبیعــی اســت کــه بهبــود روابــط ب

ــنهادهایی  ــما پیش ــتریان ش ــر مش ــول عم ــش ط ــرای افزای ــد. ب ــت کن تقوی

ــم: داری
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1. بــرای ارتبــاط بــا مشــتری، روی تجربه‌ی مشــتریان ســرمایه‌گذاری 

. کنید

تجربــه‌ی مشــتریان از هرگونــه ارتبــاط مشــتری بــا شــرکت تشــکیل می‌شــود 

و شــامل بازدیــد از فروشــگاه‌ها، تمــاس بــا امــور مشــتریان، خریدهــا، 

ــی  ــبکه‌های اجتماع ــات و ش ــدن تبلیغ ــی دی ــولات و حت ــتفاده از محص اس

اســت. تقویــت ایــن تجربــه یــک تــاش کلــی مجمــوع اســت کــه اغلــب بــا 

ــن  ــود. ای ــام می‌ش ــتریان انج ــه‌ی مش ــت تجرب ــه‌ی مدیری ــتفاده از برنام اس

یــک فراینــد نظــارت، درســت گــوش دادن و ایجــاد تغییــر اســت کــه باعــث 

می‌شــود مشــتریان احســاس بهتــری داشــته باشــند و بخواهنــد مــدت 

ــد. ــاداری خــود را حفــظ کنن بیشــتری وف
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2. یک برنامه‌ی وفاداری مشتری را استارت بزنید.

یــک برنامــه‌ی وفــاداری مشــتری بــا ارائــه‌ی تخفیــف یــا مزایــای انگیــزه‌ی 

ــا  ــاداری ی ــه شــکل کارت وف ــوان آن را ب ــاید بت ــرد. ش ــالا می‌ب مشــتری را ب

ــد  ــد خری ــد کــی می‌توان ــا سیســتمی درآورد کــه مشــتری بدان اپلیکیشــن ی

بهینه‌تــری داشــته باشــد. یــک برنامــه‌‌ی وفــاداری وقتــی بــه خوبــی 

ــه دنبــال داشــته  ــی ب ــد نتایــج بســیار عال برنامه‌ریــزی و اجــرا شــود می‌توان

باشــد مــا توصیه‌هــای زیــادی داریــم کــه می‌توانیــد بــه کمــک آن‌هــا 

ــد. ــدارک ببینی ــی ت ــاداری خوب ــه‌ی وف برنام
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ــا  ــه آن‌ه ــد و ب ــایی کنی ــتریانتان را شناس ــن مش 3. بهتری

ــد. ــزه بدهی جای

ــد  ــود می‌توانی ــرا ش ــتریانتان اج ــه‌ی مش ــت تجرب ــه‌ی مدیری ــی برنام وقت

ــد.  ــایی کنی ــند را شناس ــا باش ــن CLVه ــال دارد بهتری ــه احتم مشــتریانی ک

می‌توانیــد روابطتــان را بــا ایــن افــراد یــا گروه‌هــا تقویــت کنیــد و با اســتفاده 

از بازاریابــی هدفمنــد و پیشــنهادهای ویــژه، وفــاداری آن‌هــا را جلــب کنیــد. 

ایــن خدمــات می‌تواننــد شــامل ارســال رایــگان، بیشــترین مزایــا یا دسترســی 

بــه خدمــات و محصولاتــی باشــد کــه هنــوز بــرای عمــوم رونمایــی نشــده‌اند 

ــمند از  ــتری ارزش ــر مش ــول عم ــش ط ــود. افزای ــه نمی‌ش ــا ارائ ــه آن‌ه ــا ب ی

وظایــف واحــد ارتبــاط بــا مشــتری اســت.
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4. با مشتریان ناراضی خداحافظی کنید.

ــرای کاهــش ریزش‌هــای ناخواســته  ــر ب بازخوردهــای اصلاحــی راهــی مؤث

ــدل،  ــن م ــت. در ای ــادار اس ــتریان وف ــه مش ــی ب ــتریان ناراض ــل مش و تبدی

کســب‌وکارها در رســیدگی بــه شــکایات و نقــاط‌ ضعــف پیش‌دســتی 

می‌کننــد و پیــش از آن‌کــه مشــکل بــزرگ و موجــب تخریــب روابــط مشــتری 

ــه راه‌حلــی می‌رســند. ایــن تــاش و گــوش‌دادن فعــال در  ــا آن‌هــا شــود ب ب

ــوند  ــر ش ــل محکم‌ت ــه قب ــبت ب ــط نس ــا رواب ــود ت ــث می‌ش ــب‌وکار باع کس

ــه‌ی مشــتریان هــم  ــت تجرب ــه‌ی مدیری ــک پیشــرفت ارزشــمند در برنام و ی

بــه شــمار مــی‌رود. ایــن موضــوع نیــز از وظایــف واحــد ارتبــاط بــا مشــتری 

اســت.
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https://didar.me/download-ebook/sales-pipeline-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=Lead-Nurturing&utm_term=145-kpi
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فصــل 10: نــرخ ریــزش مشــتری 

)Customer churn rate(
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هــر چــه می‌خواهیــد اســمش را بگذاریــد، فــرار، فرســایش، ریــزش مشــتری، 

ــد.  ــار بیاین ــا آن کن ــد ب ــاغل بای ــه‌ی مش ــه هم ــت ک ــاک اس ــی دردن واقعیت

ــرای  ــد. ب ــج می‌برن ــز از آن رن ــرکت‌ها نی ــن ش ــن و موفق‌تری ــی بزرگتری حت

رشــد پایــدار تجــارت شــما بســیار مهــم اســت کــه بدانیــد چــه چیــزی باعــث 

می‌شــود مشــتریان وفــادار قبلــی شــما را رهــا کننــد.
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نرخ ریزش مشتری چیست؟

ــه  ــل ب ــی مای ــه مشــتریان فعل ــد ک ــاق می‌افت ــی اتف ــزش مشــتری زمان ری

گرفتــن محصــول یــا خدمــات از شــما نباشــند. ایــن تعریــف می‌توانــد بســته 

بــه ماهیــت تجــارت شــما معانــی مختلفــی داشــته باشــد. بــرای مثــال:
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ˢ لغو اشتراک	

ˢ بستن حساب	

ˢ عدم تمدید قرارداد	

ˢ ــتفاده از 	 ــر / اس ــگاه دیگ ــد در فروش ــرای خری ــده ب ــم مصرف‌کنن تصمی

ــر ــات دیگ ــده‌ی خدم ارائه‌دهن
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قبــل از اینکــه متوجــه شــوید میــزان و نــرخ ریــزش مشــتری شــما چقــدر 

اســت بایــد تصمیــم بگیریــد چگونــه اقداماتــی لازم اســت کــه بــرای ســنجش 

ــزان کمیــت مشــتریان خــود انجــام دهیــد و ســپس تعریــف دقیقــی از  می

ریــزش مشــتری ارائــه دهیــد.
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نحوه‌ی محاسبه‌ی نرخ ریزش مشتری

شــما می‌توانیــد میــزان نــرخ ریــزش مشــتری Customer churn rate خــود 

را بــا یــک یــا چنــد روش زیــر اندازه‌گیــری کنیــد:

	1 تعداد کل مشتریانی که در یک دوره‌ی خاص از دست داده‌اید.

درصد مشتریانی که در یک دوره‌ی خاص از دست داده‌اید.2	

کاهش ارزش تجاریتان.3	

درصد کاهش ارزش تجاریتان.4	
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بــه ایــن مثــال توجــه کنیــد. فــرض کنیــد شــرکت شــما در ابتــدای مــاه ۱۰۰ 

مشــتری دارد و رفتــه رفتــه ۳ مشــتری را از دســت می‌دهــد:

ــزش  ــه = ۳% ری ــر ۱۰۰ مشــتری اولی ــه تقســیم ب ۳ مشــتری از دســت رفت

مشــتری

ــرخ ریــزش مشــتری را براســاس تعــداد مشــترکین  همچنیــن می‌توانیــد ن

خــود در پایــان مــاه و نــه ابتــدای آن محاســبه کنیــد:

۳ مشــتری از دســت رفتــه تقســیم بــر ۱۰۴ مشــتری در پایــان مــاه = %۲.۹ 

ریــزش مشــتری
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همچنیــن می‌توانیــد مشــتری را بــر اســاس درآمــد محاســبه کنیــد. 

ــرر  ــد مک ــولًا از درآم ــد معم ــتفاده می‌کنن ــرد اس ــن رویک ــه از ای ــاغلی ک مش

ــات  ــد. ریاضی ــتفاده می‌کنن ــه اس ــم پای ــک رق ــوان ی ــه عن ــه )MRR( ب ماهان

ــر  ــا اســتفاده از MRR کمــی پیچیده‌ت ــزش مشــتری ب ــگام محاســبه‌ی ری هن

می‌شــود.

فــرض کنیــد یــک شــرکت ۵۰۰.۰۰۰ دلار MRR در ابتــدای مــاه و ۴۵۰.۰۰۰ دلار 

ــه  ــی ک ــن شــرکت ۶۵۰۰۰ دلار از مشــتریان فعل ــاه دارد. ای ــان م MRR در پای

همــان مــاه نســخه‌ی جدیــد را خریــداری کرده‌انــد ، درآمــد داشــته اســت. 
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محاسبه‌ی ریزش مشتریان به این شکل است:
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ــن  ــه ای ــت ب ــی اس ــتری منف ــزش مش ــرخ ری ــد، ن ــه می‌بینی ــور ک همان‌ط

ــا وجــود از دســت دادن مشــتری ۵۰.۰۰۰ دلار در  ــن شــرکت ب ــه ای ــی ک معن

MRR، در واقــع درآمــد کســب کــرده اســت. بــه طــور کلــی شــما می‌توانیــد 

نحــوه‌ی محاســبه‌ی نــرخ ریــزش مشــتری را خودتــان انتخــاب کنیــد. مهــم 

آن اســت کــه بتوانیــد بــا حفــظ کیفیــت محصــول و یــا خدمــات خــود کمیت 

را افزایــش دهیــد.
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روش‌های کاهش نرخ ریزش مشتری

1. اولیــن تأثیــری کــه روی مشــتری می‌گذاریــد بســیار 

ــم اســت. مه

اگــر در برخــورد اول بــا مشــتری خوش‌برخــورد باشــید، کمتــر پیــش می‌آیــد 

کــه مشــتری ســراغ رقیــب شــما بــرود. قانــون ۵ دقیقــه بــرای پاســخگویی بــه 

ســرنخ‌های فــروش را فرامــوش نکنیــد. اگــر مشــتری شــما نتایــج اســتفاده 

ــزش  ــال ری ــد، احتم ــریع‌تر ببین ــان را س ــول و خدمات‌ت ــری محص و به‌کارگی

ــا  ــر و ب ــتری بهت ــه‌ی مش ــه تجرب ــر چ ــس ه ــود. پ ــر می‌ش ــتری کمت مش

ــد شــما بیشــتر می‌شــود. ــه برن ــر باشــد، میــزان تعهــد او ب کیفیت‌ت
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ــدم  ــد ق ــتری چن ــات مش ــارات و توقع ــه از انتظ 2. همیش

ــید. ــر باش جلوت

ــت  ــتری را از دس ــود مش ــث می‌ش ــه باع ــی ک ــریع‌ترین عوامل ــی از س یک

بدهیــد، متعهــد نبــودن و خلف‌وعــده اســت. ایــن کــه فقــط در ابتــدای راه 

ــد؛  ــت نمی‌کن ــد، کفای ــاد کنی ــی را در او ایج ــاس خوب ــتری احس ــفر مش س

شــما بایــد همیشــه صادقانــه بــه حرف‌هــا و قول‌هــای خــود عمــل کنیــد و 

چنــد قدمــی از انتظــارات مشــتری خــود جلوتــر باشــید تــا بتوانیــد رضایــت 

مشــتری را کســب کنیــد.
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3. خدمات مشتری با کیفیت ارائه دهید.

یکــی از نکاتــی کــه در خدمــات مشــتری بســیار اهمیــت دارد ایــن اســت 

کــه شــما کنش‌گــرا باشــید، یعنــی قبــل از اینکــه مشــتری بــه ســراغ شــما 

ــته  ــاد داش ــه ی ــد. ب ــد، پیشــگیری کنی ــود بیای ــه وج ــد و مشــکلات ب بیای

باشــید حفــظ مشــتری قدیمــی، بســیار ارزان‌تــر از هزینــه‌ی جــذب مشــتری 

جدیــد )CAC( اســت.

4. به حرف‌های مشتریان خود گوش کنید.

یکــی از بهتریــن روش‌هــا بــرای شناســایی مشــتریانی کــه احتمــال ریــزش 

دارنــد، گرفتــن بازخــورد از آن‌هــا و گــوش دادن بــه حــرف آن‌هاســت.



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 200

5. ریزش مشتریان تاحدی طبیعی است.

گاهــی اوقــات شــما بایــد مشــتری را رهــا کنیــد. البتــه ایــن حــرف بــه ایــن 

معنــی نیســت کــه خدمــات ضعیــف ارائــه دهیــد، شــما فقــط بایــد بدانیــد 

کــه چــه موقــع مشــتری را بــه حــال خــود بگذاریــد تــا راه خــودش را بــرود. 

ــه  ــه ب ــا ن ــه مشــتری ارزش ســرمایه‌گذاری دارد ی ــن موضــوع ک دانســتن ای

تصمیم‌گیــری شــما کمــک می‌کنــد. پــس توجــه داشــته باشــید کــه همــه‌ی 

مشــتریان بــه یــک انــدازه ارزش ندارنــد.
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6. علت ریزش مشتری را شناسایی و رفع کنید.

ــما  ــا ش ــارت ب ــرای تج ــی ب ــتریان تمایل ــرا مش ــه چ ــد ک ــد بدانی ــما بای ش

ــختی  ــب‌وکارها کار س ــی از کس ــرای خیل ــوع ب ــن موض ــرش ای ــد. پذی ندارن

اســت. امــا هیــچ حرفــه و کســب‌وکاری ایــده‌آل و عالــی نیســت. شناســایی 

متدوال‌تریــن دلیــل انصــراف مشــتریان و تــاش بــرای بهبــود و رفــع مشــکل 

ــرای کاهــش نــرخ ریــزش مشــتری باشــد. پــس بــه  می‌توانــد بهتریــن راه ب

مشــتریان خــود ایــن فرصــت را بدهیــد تــا بــه شــما بگوینــد چــرا شــما را ترک 

ــؤالات  ــنجی، س ــک نظرس ــل، ی ــال ایمی ــا ارس ــد ب ــما می‌توانی ــد. ش می‌کنن

چندگزینــه‌ای و روش‌هــای دیگــر از ایــن موضــوع مطلــع شــوید.
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فصــل 11: زمــان چرخــه‌ی فروش 

)Sales cycle length(
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بــه مــدت زمــان بیــن اولیــن تمــاس بــا مشــتری احتمالــی تــا بســته شــدن 

معاملــه و قــرارداد زمــان چرخــه‌ی فــروش Sales cycle length گفتــه 

ــروش را  ــزان ف ــروش، می ــه‌ی ف ــان چرخ ــن زم ــولًا از میانگی ــود. معم می‌ش

پیش‌بینــی می‌کننــد.
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اهمیت زمان چرخه‌ی فروش

یــک چرخــه‌ی فــروش کامــاً مشــخص باعــث ایجــاد شــفافیت می‌شــود. 

بــا تعریــف و اندازه‌گیــری تمــام مراحــل تبدیــل مشــتری، می‌توانیــد 

متوجــه شــوید چــه عواملــی در فرآینــد فــروش منجــر بــه توقــف احتمالــی 

ــده  ــر در آین ــروش بهت ــرای ف ــوان راه را ب ــه می‌ت ــا چگون ــود و ی ــما می‌ش ش

همــوار کــرد. بــا درک کل مــدت زمــان لازم بــرای تکمیــل فــروش، می‌توانیــد 

ــی موجــود در خــط  ــر اســاس مشــتریان احتمال پیش‌بینی‌هــای فــروش را ب

تولیــد خــود ایجــاد کنیــد. ایــن بــدان معناســت کــه شــما می‌توانیــد درآمــد 

ــی  ــدی در شــکل‌گیری اســتراتژی تجــارت اســت پیش‌بین ــه کلی ــده را ک آین

نماییــد.
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زمان چرخه فروش چگونه اندازه گیری می‌شود؟

زمان چرخه فروش با این فرمول محاسبه می‌شود:
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ــور  ــه ط ــزار CRM محاســبه می‌شــود. ب ــک اب ــروش در ی ــان چرخــه‌ی ف زم

فزاینــده‌ای شــرکت‌ها بــرای افزایــش دسترســی بــه ایــن معیارهــای مهــم بــه 

نمایــش تصویــری تجزیه‌وتحلیــل فــروش خــود اعتمــاد می‌کننــد. بــه مثــال 

زیــر توجــه کنیــد:

بگذاریــد بگوییــم شــما مدیرعامــل یــک شــرکت SaaS )نــرم افــزار بــه عنــوان 

ــروش شــما  ــم ف ــاه اول امســال ، تی خدمات/ســرویس( هســتید. در ســه م

چهــار معاملــه بســته اســت:
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ˢ معامله ۱ دقیقا ۴۰ روز طول کشید	

ˢ معامله ۲ دقیقا ۳۰ روز طول کشید	

ˢ معامله ۳ دقیقا ۶۰ روز طول کشید	

ˢ معامله ۴ دقیقا ۷۰ روز طول کشید	

بــرای محاســبه‌ی زمــان چرخــه‌ی فــروش خــود، کل روزهایــی را کــه بــرای 

بســته شــدن هــر قــرارداد لازم بــود جمــع و ســپس آن مبلــغ را بــر تعــداد کل 

معامــات تقســیم می‌کنیــد. بنابرایــن ، در ایــن مــورد:

»روز کل ۲۰۰ = ۴۰+۳۰+۶۰+۷۰«
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ــیم  ــات )۴( تقس ــداد کل معام ــر تع ــا )۲۰۰( را ب ــداد کل روزه ــپس تع س

ــد. ــت آوری ــول را در روز بدس ــن ط ــا میانگی ــد ت می‌کنی

»روز ۵۰ = ۴/۲۰۰«

ــار، اکنــون می‌توانیــد تخمیــن بزنیــد کــه بســته  ــا اســتفاده از ایــن معی ب

ــا  شــدن معامــات مشــابه در آینــده حــدود ۵۰ روز طــول خواهــد کشــید. ب

ــود را  ــی خ ــتریان احتمال ــد مش ــون می‌توانی ــروش، اکن ــیر ف ــه مس ــگاه ب ن

ــل از  ــد حاص ــه درآم ــی ب ــه زمان ــه چ ــد ک ــی کنی ــرده و پیش‌بین ــی ک ارزیاب

فــروش می‌رســید. 
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ــه ایــن نکتــه توجــه داشــته باشــید کــه زمــان چرخــه‌ی فــروش از  بایــد ب

نظــر صنعــت بســیار متفــاوت اســت. متغیرهایــی کــه روی زمــان چرخــه‌ی 

ــد از: ــد عبارتن ــر می‌گذارن ــروش تأثی ف

* قیمــت فــروش: محصــولات بــا قیمــت بالاتــر در مــدت زمان بیشــتری 	

بــه فــروش می‌رســند.

* شرایط پرداخت: آیا محصول شما به قرارداد نیاز دارد؟	

* بلــوغ بــازار: آیــا مشــتریان بــا مــوارد اســتفاده از محصــول شــما آشــنا 	

هســتند؟
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* ــرارداد 	 ــتن ق ــرای بس ــر ب ــد نف ــت چن ــه موافق ــهامداران: ب ــداد س تع

ــد؟ ــاز داری ــروش نی ف

* پیچیدگــی ســازمان: مشــخصات مشــتری بــر ســرعت فــروش تاثیــر 	

می‌گــذارد.
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فصل 12: فعالیت به ازای هر فروشــنده 

)Activity per rep(



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 212

فعالیــت بــه ازای هــر فروشــنده Activity per rep تعــداد کل وظایفی 

اســت کــه نماینــده‌ی فــروش در یــک بــازه‌ی زمانــی مشــخص انجــام می‌دهد. 

اتصــال  و  )شــماره‌گیری  تلفنــی  تماس‌هــای  شــامل  فعالیت‌هــا  ایــن 

تمــاس(، ایمیــل، جلســات، ارائه‌هــا، دموهــا، پیشــنهادات و گفتگــوی زنــده 

اســت. اساســاً هــر فعالیتــی کــه منجــر بــه فرآینــد فــروش و ایجــاد چرخــه‌ی 

فــروش شــود بایــد محاســبه گــردد. معمــولًا فعالیت‌هــا بــه صــورت روزانــه 

پیگیــری می‌شــوند، امــا هفتگــی یــا ماهانــه نیــز قابــل پیگیــری هســتند. 
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نحوه‌ی محاسبه‌ی فعالیت به ازای هر فروشنده

 Activity شــما می‌توانیــد بــرای محاســبه‌ی فعالیــت بــه ازای هــر فروشــنده

per rep از فرمــول زیــر اســتفاده کنیــد. توجــه داشــته باشــید که ایــن مقیاس 

معمــولًا در مــدت زمــان مشــخص )معمــولًا یــک روز( محاســبه می‌شــود:

ــوع  ــا مجم ــت ب ــر اس ــده در روز )#( براب ــر نماین ــای ه فعالیت‌ه

ــروش ــناس ف ــده‌ی کارش ــل ش ــای تکمی فعالیت‌ه
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مزایای محاسبه‌ی فعالیت به ازای هر فروشنده:

محاســبه‌ی فعالیــت بــه ازای هــر فروشــنده یــک مشــخصه و یــا شــاخص 

KPI پیشــرو اســت کــه بــه نماینــدگان و مدیــران فــروش کمــک می‌کنــد تــا 

ــد  ــده( مانن ــب مان ــا شــاخص‌های عق ــی )و ی ــداف کل ــد پیشــرفت اه بتوانن

ــد. ــرل کنن ــد را کنت ــا کل درآم معامــات انجام‌شــده و ی

از طرفــی دیگــر، ایــن شــاخص ارزیابــی عملکــرد بــه مدیــران فــروش بــرای 

ــا محاســبه‌ی  ــد. ب ــدگان کمــک می‌کن ــای نماین ــز فعالیت‌ه ــی و آنالی ارزیاب

شــاخص KPI فعالیــت بــه ازای هــر فروشــنده شــما می‌توانیــد متوجــه شــوید 

ــح  ــور صحی ــه ط ــود ب ــف خ ــنده روی وظای ــده و فروش ــک نماین ــا ی ــه آی ک

متمرکــز اســت یــا خیــر؟ 
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ــرای مثــال، اگــر یــک نماینــده دارای میــزان فعالیــت بالایــی باشــد امــا  ب

ــر  ــد و مدی ــانه‌ای باش ــد نش ــد، می‌توان ــت بده ــود را از دس ــز خ ــاً تمرک دائم

ــرای تمریــن و گمــاردن یــک مربــی بــه نماینــده یــا فروشــنده خــود  بایــد ب

کمــک کنــد.

ممکــن اســت تعــداد فعالیت‌هــای مــورد نیــاز بــرای بســتن یــک قــرارداد 

ــا محصــول و صنعــت  ــی ی ــع بازاریاب ــد منب ــی مانن ــه عوامل قطعــی بســته ب

ــورد  ــای م ــداد فعالیت‌ه ــط ​​تع ــد متوس ــرکت‌ها بای ــا ش ــد. ام ــاوت باش متف

ــا در نظــر گرفتــن ایــن  ــد. ب ــا خدمــات خــود را بدانن ــرای محصــول ی ــاز ب نی

ــا  ــده‌ی فــروش در ســهمیه بنــدی آن‌هــا ب ــار، ســنجش پیشــرفت نماین معی

محاســبه‌ی تعــداد فعالیت‌هــای انجام‌شــده آســان می‌شــود.
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معایب محاسبه‌ی فعالیت به ازای هر فروشنده:

ــا قابلیــت بررســی کمیــت فعالیت‌هــا را دارد  ــن شــاخص، تنه ســنجش ای

نــه کیفیــت. بنابرایــن فعالیــت هــر یــک از نماینــدگان نمی‌توانــد بــه تنهایــی 

ــی  ــه عبارت ــد. ب ــج باش ــح نتای ــنجش صحی ــرای س ــی ب ــل اتکای ــار قاب معی

ــان دادن  ــرای نش ــبی ب ــروش مناس ــار ف ــاخص KPI معی ــن ش ــد ای ــر چن ه

ــد  ــا نمی‌توان ــت ام ــد کل اس ــده و در آم ــام ش ــات انج ــرفت در معام پیش

ــد. ــز باش ــب نی ــت مناس ــده‌ی کیفی تضمین‌کنن

بــرای مثــال، اگــر یــک نماینــده‌ی فــروش بیشــترین فعالیت‌هــای تیــم را 

بــه خــود اختصــاص دهــد امــا در عیــن حــال کمتریــن معامــات را داشــته 

ــد.  ــه وجــود می‌آی باشــد، احتمــالًا در کیفیــت فعالیت‌هایــش مشــکل ب
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ــر بخــش  ــا در ه ــر اســت فعالیت‌ه ــر، بهت ــر دقیق‌ت ــک تصوی ــرای درک ی ب

همــراه بــا ســایر معیارهــای فــروش و KPI )ماننــد SQL بــرای معاملاتــی کــه 

بــا موفقیــت انجــام شــده‌اند، مســیر صفــر تــا صــدی فــروش و فعالیت‌هایــی 

کــه منجــر بــه ایجــاد چرخــه‌ی فــروش می‌شــوند( هــم ارزیابــی شــوند.
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ــرخ رشــد فــروش  فصــل 13: ن

Sales Growth
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 Sales یکــی از شــاخص‌های کلیــدی بازاریابــی نــرخ رشــد فــروش

ــن  ــاً محبوب‌تری ــروش لزوم ــای ف ــی معیاره ــه ردیاب ــت. اگرچ Growth اس

قســمت کار در فــروش نیســت، امــا داشــتن درک کامــل از چگونگــی تأثیــر 

ــش  ــده‌ی آن، بخ ــد آین ــرکت و رش ــد ش ــط تولی ــده، در خ ــات بسته‌ش معام

مهمــی از کار تیــم فــروش اســت. بــرای شــرکت‌هایی کــه روی رشــد و 

توســعه تمرکــز دارنــد، معیــار اساســی بــرای حفــظ ایــن رشــد و توســعه ایــن 

ــرخ رشــد فــروش خــود باشــند. اســت کــه چهــار چشــمی مراقــب ن
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نرخ رشد فروش Sales Growth چیست؟

نــرخ رشــد فــروش، پارامتــری اســت بــرای اندازه‌گیــری کارایــی تیــم فــروش 

یــک شــرکت کــه بــه منظــور افزایــش درآمــد حاصــل از فــروش در یــک بــازه‌ی 

زمانــی مشــخص شــده اســت. درک میــزان و نــرخ رشــد فــروش معیــار مهمی 

اســت کــه بــه وســیله‌ی آن شــرکت‌ها می‌تواننــد بــر مبنــای داده‌هــای ورودی 

ــی  ــای قبل ــا دوره‌ه ــه ب ــر Sales Growth در مقایس ــد. اگ ــری کنن تصمیم‌گی

ــد  ــن باشــد کــه تیــم فــروش بای ــد نشــان‌دهنده‌ی ای ــد، می‌توان کاهــش یاب

ــن  ــرد. عکــس ای ــش بگی ــدی خــود در پی ــرای رشــد درآم ــری را ب روش دیگ

موضــوع نیــز صــادق اســت، یعنــی نــرخ رشــد بــالای فــروش غالبــاً نشــانه‌ی 

خوبــی بــرای ســهامداران شــرکت تلقــی می‌شــود.
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نحوه‌ی محاسبه‌ی نرخ رشد فروش

ــه بررســی  ــا ب ــه متوجــه شــدیم Sales Growth چیســت، در اینج حــال ک

ــی  ــش اصل ــروش بخ ــد ف ــل رش ــم. تحلی ــبه‌ی آن می‌پردازی ــوه‌ی محاس نح

ــداف  ــا اه ــد ت ــکان می‌ده ــما ام ــه ش ــه ب ــت ک ــاری اس ــتراتژی تج ــر اس ه

درآمدزایــی واقعــی را تعییــن کنیــد. بــرای محاســبه‌ی ایــن شــاخص، بایــد 

ارزش خالــص فــروش ابتــدای دوره و ارزش خالــص فــروش در دوره‌ی فعلــی 

بیزینــس خــود را بدانیــد. ایــن مقادیــر را می‌توانیــد در صورتحســاب درآمــد 

ــول  ــد از فرم ــر، می‌توانی ــن مقادی ــس از داشــتن ای ــد. پ خــود مشــاهده کنی

زیــر اســتفاده کنیــد:
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در اینجــا مثالــی از نحــوه‌ی اســتفاده از فرمــول نــرخ رشــد فــروش را بررســی 

مــی کنیــم. شــرکت Serial Juice یــک شــرکت نوپــا )اســتارتاپ( اســت کــه 

آبمیــوه و ســبزیجات را سفارشــی بــه مشــتریان خــود تحویــل می‌دهــد. 
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تیــم فــروش ایــن شــرکت قصــد دارد میــزان رشــد فــروش یکســاله خــود را 

ــا ۳۰ آوریــل ۲۰۲۰ اندازه‌گیــری کنــد. برحســب گــزارش  از ۳۰ آوریــل ۲۰۲۰ ت

فــروش، در ســال مالــی منتهــی بــه ۳۰ آوریــل ۲۰۲۱، ایــن شــرکت ۷۵۰،۰۰۰ 

ــه ۱.۰۰۰.۰۰۰ دلار  ــا ب ــروش آن‌ه ــزان ف ــد، می ــال بع ــته و س ــروش داش دلار ف

ــرخ رشــد  ــم ن ــی خواهی ــام م ــن ارق ــا اســتفاده از ای ــال ب رســیده اســت. ح

فــروش را بدســت آوریــم.

۲۵٪ = ۱۰۰ * )۷۵۰۰۰۰ / )۱۰۰۰۰۰۰-۷۵۰۰۰۰((= نرخ رشد
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ــی ۲۵  ــازه زمان ــن ب ــرکت Serial Juice در ای ــه ش ــدان معناســت ک ــن ب ای

ــی  ــازه زمان ــرکت در ب ــن ش ــی ای ــت. یعن ــته اس ــروش داش ــد ف ــد رش درص

ــت. ــته اس ــروش داش ــد ف ــد رش ــج درص ــت و پن ــده بیس ــخص ش مش

رشــد فــروش مقیــاس و شــاخص KPI بــرای ســنجش توانایــی تیــم فــروش 

ــب  ــن ترتی ــه ای ــت. ب ــت اس ــی ثاب ــک دوره‌ی زمان ــد در ی ــش درآم در افزای

کســب‌وکارهایی کــه رشــد درآمــدی نداشــته باشــند ممکــن اســت در خطــر 

ــد. رشــد فــروش یــک شــاخص  ــا و رکــود قــرار گیرن شکســت خــوردن از رقب

کلیــدی ارزیابــی عملکــرد اســتراتژیک اســت کــه بــرای تصمیم‌گیــری مدیــران 

اجرایــی و مدیــران ارشــد بــه کار مــی‌رود و بــر شــکل‌گیری و عملکــرد 

ــت. ــذار اس ــتراتژی‌ها تاثیرگ اس



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 225

نمی‌تــوان از اهمیــت مقیــاس رشــد فــروش صرف‌نظــر کــرد چــون ارتبــاط 

مســتقیمی بــا درآمــد و سودرســانی‌ دارد. در واقــع درآمــد ریتمــی اســت کــه 

هــر ســازمانی براســاس آن رژه مــی‌رود. 

ــش  ــه بخ ــد، ب ــن بیای ــرد پایی ــه عملک ــد ک ــود آی ــه وج ــرایطی ب ــی ش وقت

ــوی  ــا از س ــود. ام ــار وارد می‌ش ــد فش ــش درآم ــران کاه ــرای جب ــروش ب ف

دیگــر درصــد بــالای فــروش باعــث خشــنودی همــه‌ی ســهامداران و مدیــران 

ــود. ــرکا می‌ش ــر ش ــران و دیگ ــی و مدی اجرای
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شاخص‌ کلیدی رشد فروش

ˢ درصد مثبت رشد فروش طی یک دوره‌ی زمانی مشخص	

ˢ درصد منفی رشد فروش طی یک دوره‌ی زمانی مشخص	

 

اصطلاحات کلیدی

ˢ درآمــد فــروش فعلــی: ارزش مالــی کل فــروش طــی دوره‌ی زمانــی 	

مشــخص

ˢ درآمــد فــروش دوره‌ی قبلــی: ارزش مالــی کل فــروش طــی دوره‌ی زمانــی 	

مشخص
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متوسط نرخ رشد فروش سالانه

بســیاری از شــرکت‌ها هنــگام ارزیابــی نــرخ رشــد فــروش، میــزان فــروش 

ــه آن میانگیــن رشــد  ــد کــه ب ــری می‌کنن ــد ســال اندازه‌گی خــود را طــی چن

ــروش  ــد ف ــرد رش ــری عملک ــرای اندازه‌گی ــود. ب ــه می‌ش ــروش گفت ــالانه ف س

شــرکت طــی چنــد ســال گذشــته، بایســتی ابتــدا بــا اســتفاده از فرمــول بــالا 

نــرخ رشــد فــروش را در هــر ســال کــه می‌خواهیــد ارزیابــی کنیــد، محاســبه 

کنیــد. پــس از یافتــن ایــن مقادیــر می‌توانیــد از فرمــول زیــر اســتفاده کنیــد:

ــروش در دوره‌هــای  ــرخ رشــد ف ــرخ رشــد ســالیانه = مجمــوع ن متوســط ن

ــداد کل دوره‌هــا ــر تع ــف تقســیم ب مختل
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حــالا ایــن فرمــول را در قالــب مثــال بیــان می‌کنیــم. فــرض کنیــد شــرکتی 

مایــل اســت میانگیــن نــرخ رشــد ســالانه‌ی فــروش خــود را در چهــار ســال 

گذشــته اندازه‌گیــری کنــد. در جــدول زیــر، ارزش فــروش ســالانه و نــرخ رشــد 

ســال بــه ســال ایــن شــرکت آورده شــده اســت:
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نرخ رشد )درصد( درآمد )دلار( سال

$۹۵۰,۰۰۰ ۲۰۱۵

۵.۲۶ $۱,۰۰۰,۰۰۰ ۲۰۱۶

۱۲.۵ $۱,۱۲۵,۰۰۰ ۲۰۱۷

۶.۶۷ $۱,۲۰۰,۰۰۰ ۲۰۱۸

۱۶.۷ $۱,۴۰۰,۰۰۰ ۲۰۱۹
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سپس این مقادیر را در فرمول رشد متوسط سالانه اعمال کنید.

۸.۶۲٪ = ۴/ )۵.۲۶+۱۲.۵+۶.۶۷+۱۶.۷( = نرخ رشد متوسط سالانه

از ســال ۲۰۱۵ تــا ۲۰۱۹، نــرخ رشــد فــروش ســالانه‌ی ایــن شــرکت برابــر بــا 

۸.۶۲ درصــد بــوده اســت.
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چرا شاخص KPI رشد فروش مهم است؟

مقیاس‌هــای کمــی بــه انــدازه‌ی رشــد فــروش اهمیــت دارنــد چــون همــه‌ی 

ــت.  ــالیانه‌ اس ــی و س ــه، فصل ــد ماهیان ــروش و درآم ــدد ف ــه ع ــم‌ها ب چش

ــد  ــه می‌توان ــن اســت ک ــروش ای ــاس رشــد ف ــورد مقی ــب در م ــه‌ی جال نکت

مثــل یــک فراخــوان رالــی بــرای کل تیــم شــما باشــد. 

ــد را  ــد درآم ــل رش ــازمانی مث ــدف س ــک ه ــه ی ــتیابی ب ــد دس ــی قص وقت

داشــته باشــید، می‌توانیــد سلســله مراتبــی از مقیاس‌هــای مربوطــه را بــرای 

ــدان  ــان ایجــاد کنیــد. مثــا بخــش کارمن ــراد هــر ســطح از تیــم فروش‌ت اف

ــد،  ــم‌ کنن ــروش را تنظی ــش ف ــداف افزای ــا می‌بایســت اه ــروش و درآمده ف

امــا مدیــران بایــد بــر کنتــرل امــور تمرکــز کننــد. 
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در حالــی کــه مدیــران اجرایــی رشــد فــروش را بررســی می‌کننــد و مدیــران 

فــروش هــم عملکــرد هــر کارمنــد را پیگیــری می‌کننــد. کارمنــدان هــم نــرخ 

ــد.  معامــات انجام‌شــده‌ی خــود را پیگیــری می‌کنن
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نرخ رشد فروش خوب چیست؟

ــان‌دهنده‌ی  ــه نش ــدارد ک ــود ن ــخصی وج ــده و مش ــدار تعریف‌ش ــچ مق هی

نــرخ رشــد فــروش »خــوب« یــا »بــد« باشــد زیــرا نــرخ رشــد بــرای هــر شــرکت 

نســبی اســت. در اینجــا بــه بیــان چنــد عامــل می‌پردازیــم کــه می‌توانــد در 

میــزان انتظــار شــرکت بــرای مشــاهده‌ی رشــد فــروش ســالانه تأثیــر بگــذارد.



)KPI( شاخص‌های کلیدی ارزیابی عملکرد در فروش 234

اندازه‌ی شرکت

یــک کســب‌وکار کوچــک ممکــن اســت نــرخ رشــد فــروش بالاتــری نســبت 

بــه یــک بیزینــس بــزرگ داشــته باشــد زیــرا یــک کســب‌وکار کوچک بــا ارزش 

ــد  ــی می‌توان ــروش جزئ ــد ف ــا چن ــن ب ــد، بنابرای ــری کار می‌کن ــی کمت مال

ــه طــی یکســال  ــک شــرکت کوچــک ک ــال، ی ــرای مث ــد. ب ــاد کن ــر ایج تغیی

درآمــدش ۵۰۰۰۰۰ دلار اســت و در ســال بعــدی ۷۵۰،۰۰۰ دلار، نــرخ رشــد 

فــروش ۳۳٪ را تجربــه خواهــد کــرد. یــک شــرکت بــزرگ کــه طــی یکســال 

۱۰ میلیــون دلار و در ســال بعــدی ۱۲ میلیــون دلار فــروش دارد، درصــد رشــد 

فروشــش ۲۰ درصــد اســت.
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 بــا وجــودی کــه نــرخ رشــد واقعــی فــروش بــرای شــرکت بزرگ‌تــر کمتــر 

اســت، امــا ایــن شــرکت بایســتی درآمــد قابــل توجهــی داشــته باشــد حتــی 

ــر. ــک شــرکت کوچک‌ت بیشــتر از ی
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چشم‌انداز رقابتی

ــی آن  ــد کل ــا و رش ــرد رقب ــه عملک ــد ب ــق می‌توان ــروش موف ــد ف ــرخ رش ن

صنعــت نیــز بســتگی داشــته باشــد. در ســال ۲۰۱۹، فــروش از طریــق تجــارت 

الکترونیــک در ایــالات متحــده ۱۴.۹٪ نســبت بــه ســال قبــل و خرده‌فروشــی 

۳.۸٪ رشــد داشــته اســت. بــا در نظــر گرفتــن ایــن ارقــام، شــرکت‌هایی کــه 

بــه صــورت آنلایــن محصــولات و خدمــات خــود را می‌فروشــند، احتمــالًا نــرخ 

ــته‌اند،  ــی داش ــرده فروش ــرکت‌های خ ــه ش ــبت ب ــری نس ــروش بالات ــد ف رش

ــرای رشــد کســب‌وکارهای  ــرا در ســطح صنعــت، فرصت‌هــای بیشــتری ب زی

تجــارت الکترونیکــی وجــود داشــته اســت.
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اهداف فروش

در آخــر اینکــه، نــرخ رشــد فــروش موفــق تــا حــد زیــادی بــه اهــداف ویــژه 

در فــروش شــرکت بســتگی دارد. هــر شــرکت مجموعــه‌ای از اهــداف و 

اســتراتژی‌های خــاص خــود را دارد کــه تحت‌تأثیــر عوامــل فــوق و همچنیــن 

رهبــران شــرکت، ذینفعــان و نفــرات تیــم فــروش قــرار دارد. درک میــزان رشــد 

ــده  ــی و آین ــرد فعل ــمند از عملک ــق و ارزش ــی عمی ــد بینش ــروش می‌توان ف

ــد. ــه ده ــرکت‌ها ارائ ش
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استفاده از شاخص رشد فروش برای راهنمایی تیم

شــاخص KPI رشــد فــروش مثــل ایــن اســت کــه بــه کل کســب‌وکار بــرای 

رالــی فراخــوان بدهیــد. امــا ویژگی‌هایــی کــه نماینــدگان پیشــرو بایــد 

داشــته باشــند را کــم دارد و مدیــران مالــی هــم بایــد کارشــان را بهتــر انجــام 

ــر  دهنــد. مقیاس‌هــای رشــد فــروش می‌تواننــد باعــث شــفافیت و تمرکــز ب

ــن  ــا ای ــم خــود را ب ــم شــما باشــند. چطــور تی ــروش کل تی فعالیت‌هــای ف

ــه  ــت ک ــن اس ــخ ای ــد؟ پاس ــی کنی ــکل راهنمای ــن ش ــه بهتری ــا ب مقیاس‌ه

مقیاس‌هــای اجرایــی را بــرای همــه‌ی تیــم خــود قابــل دیــدن کنیــد. بــرای 

ــل را  ــا اکس ــت ی ــیتز، پاورپوین ــوگل ش ــی ار ام، گ ــزار س ــور نرم‌اف ــن منظ ای

انتخــاب کنیــد.
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ــروش  ــت ف ــل 14: تارگ فص

)Sales Target(
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تارگــت فــروش یــا همــان هــدف فــروش چطــور تعییــن می‌شــود؟ اصــا 

تارگــت فــروش یعنــی چــه؟ در واقــع هــدف فــروش )Sales Target( هدفــی 

اســت کــه بــرای یــک فروشــنده یــا بخــش فــروش تعییــن می‌شــود و درآمــد 

یــا ســود حاصــل از فــروش در مــدت زمانــی معیــن را اندازه‌گیــری می‌کنــد. 

ــم.  ــروش می‌پردازی ــذاری در ف ــری از هدف‌گ ــف کامل‌ت ــه تعری ــه ب در ادام

تعییــن اهــداف فــروش بــه شــما و تیــم فروش‌تــان در دســتیابی بــه 

اهداف‌تــان کمــک می‌کنــد. شــما می‌توانیــد بــرای پیش‌بینــی بهتــر درآمــد 

خــود از انــواع مختلــف فــروش اســتفاده کنیــد. یکــی از کلیدهــای تعییــن 

اهــداف فــروش، اطمینــان از قابــل مشــاهده بــودن آن بــرای کل تیــم اســت. 
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طراحــی یــک هــدف بــه صــورت بصــری می‌توانــد تأثیــر بســزایی در فــروش 

ــرای نشــان  ــرای مثــال، می‌تــوان از یــک نمــودار میلــه‌ای ب داشــته باشــد. ب

دادن عملکــرد جــاری، گذشــته و اهــداف فــروش بصــورت یکجــا و در یــک 

تصویــر اســتفاده کــرد.
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هدف فروش )Sales Target( چیست؟

امــروزه بســیاری از ســازمان‌های فــروش بــه منظــور پیگیــری رونــد فــروش 

ــروش  ــد ف ــد. فراین ــروش اســتفاده می‌کنن ــد ف ــت فراین خــود از روش مدیری

ــروش شماســت کــه در آن تمــام  ــد ف ــری از رون ــای نمایــش تصوی ــه معن ب

مشــتریان احتمالــی و ســرنخ‌ها نمایــش داده می‌شــوند و بــر اســاس 

ــاً پیگیــری می‌شــوند. هــر فرصــت و  عملکردشــان در چرخــه‌ی فــروش مرتب

یــا معاملــه‌ی فــروش ارزش خــاص خــود را دارد کــه در هــدف فــروش هــم 

محاســبه می‌شــود.

بنابراین تعریف تارگت فروش به زبان ساده به صورت زیر است:
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ــه  ــه ب ــروش ک ــرای ف ــزاری اســت ب ــروش )Sales Target( اب هــدف ف

شــما امــکان شناســایی و ســنجش فرصــت فــروش محصــول یــا خدمــات‌ را 

ــان می‌دهــد. ــه هــدف مــورد نظرت ــرای دســتیابی ب ب

معنــی تارگــت فــروش از نظــر لغــوی بســیار ســاده اســت، امــا اینکــه چگونه 

تارگــت مشــخص کنیــم و نحــوه‌ی تارگت‌گــذاری مــا چطــور باشــد، نــه تنهــا 

اهمیــت زیــادی دارد بلکــه بــا پیچیدگی‌هایــی هــم همــراه اســت.

اکثــر شــرکت‌ها فقــط یــک نــوع هــدف یعنــی هــدف یــا درآمــد نهایــی را 

پیگیــری می‌کننــد. بــا ایــن حــال، روش مدیریــت فراینــد فــروش بــه شــما 

امــکان دسترســی بــه ابــزار پیش‌بینــی تعاملــی را می‌دهــد تــا بــه وســیله‌ی 

آن بتوانیــد میــزان فــروش خــود را در بــازار هــدف کنتــرل کنیــد. 
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در ادامــه ۵ نــوع هــدف اساســی از اهــداف فــروش بیــان شــده کــه بــه شــما 

در تحلیــل و پیش‌بینــی پیشــرفت فروش‌تــان کمــک خواهــد کــرد.
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ــداف  ــه اه ــتیابی ب ــوه‌ی دس ــبه و نح ــول محاس فرم

ــروش ف

فرمول تارگت فروش از محاسبه‌ی ساده زیر به دست می‌آید:
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نشریه‌ی کسب‌وکار هاروارد )هاروارد بیزینس ریویو( می‌نویسد:

»وقتــی ۱۰ الــی ۲۰٪ از فروشــندگان، بــه اهــداف فروش نمی‌رســند، 

ــتر  ــی بیش ــا وقت ــد. ام ــنده‌ها باش ــکل از فروش ــت مش ــن اس ممک

ــر مشــکل  ــند، دیگ ــود نمی‌رس ــروش خ ــداف ف ــه اه ــنده‌ها ب فروش

ــت.« ــذاری آن‌هاس هدف‌گ
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ایــن موضــوع، اهمیــت دقــت در تعییــن اهــداف فــروش را برجســته می‌کند 

و تعییــن ایــن اهــداف بــه نوبــه‌ی خــود چالــش برانگیــز اســت. یعنــی بایــد 

تعــادل و بالانــس دقیقــی بیــن اهــداف فروش باشــد کــه این امر مســتلزم در 

نظــر گرفتــن اهــداف کســب‌وکار، عملکــرد دوره‌ی قبلــی و همچنیــن عملکــرد 

تیــم فــروش اســت. تنظیــم درســت اهــداف فــروش می‌توانــد تأثیــر بســزایی 

در بیــن اعضــای تیــم داشــته باشــد و بــرای نماینــدگان نیــز انگیــزه ایجــاد 

کنــد کــه تــاش بیشــتری بــرای بســتن معامــات از خــود نشــان دهنــد.

ــداف خــاص را در  ــور و اه ــن فاکت ــد چندی ــروش بای ــداف ف ــن اه در تعیی

نظــر گرفــت ماننــد اینکــه آیــا می‌خواهیــد کســب‌وکار جدیــدی راه بیندازیــد، 

ــد.  ــی کار کنی ــتریان قبل ــا مش ــا ب ــد ی ــتر کنی ــود را بیش ــاب‌های موج حس
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ــروش  ــوق‌های ف ــاختار مش ــد روی س ــروش بای ــداف ف ــن، اه ــر ای ــاوه ب ع

ــان تأثیرگــذار باشــد.  ــران خدمــت کارکن ــد مــدل کمیســیون و جب مانن

چه کسانی از اهداف فروش استفاده می‌کنند؟

ˢ مدیران اجرایی	

ˢ مدیران فروش	

ˢ نمایندگان آن‌ها	
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نحــوه‌ی نظــارت بــر عملکــرد فــروش در مقابــل اهداف 

فروش

دســتیابی بــه اهــداف فــروش نیــاز بــه نظارت فعــال بــر عملکــرد آن بصورت 

روزانــه، هفتگــی و ماهانــه دارد. اهــداف فــروش بایــد پویــا و بــا تمرکــز بــر 

عملکــرد کوتــاه مــدت باشــند. هرچــه نماینــدگان فــروش بداننــد کــه کار و 

مشارکتشــان چقــدر در رســیدن بــه اهــداف فــروش مؤثــر اســت، بــه همــان 

نســبت انگیــزه‌ی آن‌هــا بــرای دســتیابی بــه ایــن اهــداف بیشــتر خواهد شــد.

یکــی از بهتریــن روش‌هــا بــرای نظــارت بــر عملکــرد فــروش در برابــر اهداف 

ــل  ــت. دلای ــون اس ــش آن در تلویزی ــروش و نمای ــدول ف ــتفاده از ج آن، اس

اصلــی ایجــاد جــدول رده‌بنــدی فــروش عبارتنــد از:
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ˢ امکان ردیابی لحظه‌ای عملکرد پرسنل فروش بصورت جداگانه 	

ˢ امکان ردیابی لحظه‌ای عملکرد تیم فروش	

ˢ مقایســه‌ی عملکــرد بــه طــور مســتقیم بــا اســتفاده از چند معیــار فروش 	

یــا ارزیابــی عملکرد آن

ˢ ایجاد رقابت دوستانه برای تقویت انگیزه در تیم فروش 	

ˢ ایجاد محیطی شفاف و مبتنی بر داده 	

ˢ تصمیم‌گیــری آنــی بــر اســاس داده‌هــای موجــود بــه جــای انتظــار بــرای 	

گزارش‌هــای ســه ماهــه‌ی پایانــی
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)Sales Targets( انواع اهداف فروش

اهــداف فــروش درآمــد فــروش شــما را بــر اســاس مقــدار فرصــت و شــرایط 

ــد: ــی می‌کنن ــف محاســبه و پیش‌بین مختل
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ˢ ــی 	 ــور نهای ــه منظ ــال کســب فرصــت ب ــتن: احتم ــرارداد بس ــال ق احتم

ــرارداد. ــی ق ــتن قطع ــروش و بس ــردن ف ک

ˢ ــتن 	 ــرای بس ــت ب ــاد فرص ــال ایج ــده: احتم ــدی ش ــای رتبه‌بن فرصت‌ه

ــخصی. ــای ش قرارداده

ˢ فرصت در فرایند فروش: موقعیت فعلی فرصت در فرایند فروش.	

ˢ وضعیــت فرصــت فــروش: بــه معنــای بررســی ایــن موضــوع کــه فــروش 	

انجــام شــده و یــا در مســیر انجــام اســت.
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قبــل از اینکــه بــه درآمــد برســید بایــد مشــخص کنیــد کــه بــرای تیــم شــما 

هــدف از فــروش چیســت؟ در ادامــه ۵ تارگــت فــروش را توضیــح می‌دهیــم 

کــه می‌توانیــد بــرای پیــش بینــی درآمــد خــود از آن‌هــا اســتفاده کنیــد:
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ــدون  ــروش )Sales Target( ب ــدف ف ــروش ۱: ه ــت ف تارگ

وزن

ــروش  ــدف ف ــوع ه ــن( ن ــن )آزاد‌تری ــدون وزن لیبرال‌تری ــروش ب ــت ف تارگ

اســت. هــدف فــروش بــدون وزن بــه مجمــوع مقادیــر فرصت‌هــای موجــود 

در خــط تولیــد گفتــه می‌شــود امــا نمــای درســتی از تجــارت و کســب‌وکار 

شــما نشــان نمی‌دهــد. در ایــن دیــدگاه هیــچ یــک از معامــات بالقــوه‌ای کــه 

ــه نمی‌شــوند و در  ــر گرفت ــد، در نظ ــروش از دســت رفته‌ان ــد ف در طــی فراین

ــرای همــه‌ی فرصت‌هــای خــود احتمــال فــروش ۱۰۰٪ را پیش‌بینــی  واقــع ب

می‌کننــد. 
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مفهــوم قدرتمنــدی کــه در پــس فراینــد فــروش وجــود دارد ایــن اســت کــه 

ــه  ــه در هــر مرحل ــه راحتــی احتمــال بســته شــدن معامل ــد ب شــما می‌توانی

ــری  ــد. ســپس درصــد آن را اندازه‌گی ــن کنی ــروش خــود را تعیی ــد ف از فراین

ــد  ــه فراین ــد ک ــکان را  می‌ده ــن ام ــما ای ــه ش ــوع ب ــن موض ــه ای ــد ک کنی

فــروش خــود را بــا اســتفاده از هــدف فــروش وزنــی محاســبه کنیــد. هــدف 

فــروش وزنــی چیســت؟
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تارگت فروش ۲: هدف فروش )Sales Target( وزنی

ــا اســت، یعنــی مجمــوع تمــام  هــدف فــروش وزنــی تارگــت فروشــی پوی

مقادیــر فرصت‌هــا بــا توجــه بــه موقعیــت آن‌هــا در فراینــد فــروش، احتمــال 

بســتن قــرارداد در هــر مرحلــه از فــروش و مــدت زمــان تعریــف‌ شــده بــرای 

ــای  ــت و فرصت‌ه ــروش اس ــدف ف ــن ه ــدف واقعی‌تری ــن ه ــدف. ای آن ه

از دســت رفتــه در طــول فراینــد فــروش را هــم مــورد توجــه قــرار می‌دهــد. 

طبــق گفتــه‌ی دیویــد بــروک:

ــه  ــر مرحل ــت در ه ــوع کل ارزش فرص ــا مجم ــت ب ــر اس ــی براب ــدف وزن ه

ــه. ــه در آن مرحل ــدن معامل ــته ش ــال بس ــدر احتم ــروش ضرب ف
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 تارگت فروش ۳: هدف فروش )Sales Target( رتبه‌‌بندی‌شده

هــدف فــروش رتبه‌بندی‌شــده بــه مجمــوع تمــام مقادیــر فرصت‌هــا گفتــه 

ــروش  ــه‌ی ف ــدی فرصــت توســط‌ی تعرف ــه رتبه‌بن ــه ب ــا توج ــه ب می‌شــود ک

و مــدت زمــان تعریف‌شــده بــرای آن هــدف محاســبه می‌شــود. هــدف 

ــردی  ــانس ف ــورد ش ــروش در م ــده‌ی ف ــر نماین ــرآورد ه ــدی ب رتبه‌بن

آن‌هــا بــرای بــه دســت آوردن یــک فرصــت خــاص اســت. 

درصدهــای وزنــی بــرای هــر مرحلــه از فــروش در ایــن نــوع هــدف گنجانــده 

ــات  ــه تنظیم ــوط ب ــت و مرب ــخصی اس ــدف ش ــک ه ــن ی ــت. ای ــده اس نش

ــد. ــتری می‌باش ــا مش ــدگان ب ــای نماین ــردی و تجربه‌ه ف
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تارگت فروش ۴: هدف فروش )Sales Target( متعادل

ــوع هــدف اســت. یــک هــدف  هــدف فــروش متعــادل محافظه‌کارتریــن ن

ــه  ــه ب ــا توج ــا ب ــر فرصت‌ه ــام مقادی ــوع تم ــی مجم ــادل یعن ــروش متع ف

موقعیــت آن‌هــا در فراینــد فــروش بــا توجــه بــه رتبه‌بنــدی فرصــت و مــدت 

زمــان تعریف‌شــده بــرای آن هــدف. هــدف فــروش متعــادل، فرصت‌هــای از 

دســت رفتــه را هــم در نظــر می‌گیــرد و نســبت بــه ســایر اهــداف در اولویــت 

قــرار دارد. ایــن همــان هــدف فروشــی اســت کــه بایــد روی آن تمرکــز شــود.
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تارگــت فــروش ۵: هــدف فــروش )Sales Target( یــا درآمــد 
قعی ا و

ایــن نــوع هــدف فــروش محاســبه‌ی مقــدار واقعــی درآمــد، یعنــی مجمــوع 

تمــام مقادیــر فرصت‌هــای کسب‌شــده در یــک محــدوده‌ی هــدف مشــخص، 

ــه مجموعــه درآمــدی گفتــه می‌شــود کــه تیــم  ــارت دیگــر، ب ــه عب اســت. ب

فــروش شــما در مــدت زمــان مشــخصی بــه دســت آورده اســت. بــا پیگیــری 

جزئیــات هــر فرصــت فــروش، می‌توانیــد در مســیر پیشــرفت فــروش خــود 

باقــی بمانیــد و از اینکــه تیــم فــروش شــما بــه اهــداف فــروش خــود دســت 

پیــدا می‌کنــد اطمینــان حاصــل کنیــد.
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)Sales Targets( پیگیری مؤثر اهداف فروش

ــرایط  ــق ش ــا از طری ــد ت ــکان را می‌دهن ــن ام ــه شــما ای ــروش ب ــداف ف اه

ــد.  ــدا کنی ــر فرصت‌هــای فــروش خــود را پی ــه طــور مؤث ــد ب ــف بتوانی مختل

ــد.  ــروش خــود بپردازی ــن اهــداف ف ــه تعیی ــد ب ــدا بای ــن حــال، در ابت ــا ای ب

نکتــه‌ی مهــم ایــن اســت کــه شــما ابتــدا خواســته و تارگــت فــروش خــود را 

بــه طــور دقیــق درک کنیــد و ســپس در جهــت تحقــق هــدف فــروش خــود 

تــاش کنیــد.

Sales Target یــک ارزش خــاص مبتنــی بــر زمــان اســت کــه قابــل تغییــر 

اســت و نیــروی فــروش بــه ســمت تحقــق هــدف فــروش هدایــت می‌شــود. 
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هنگامــی کــه هــدف فــروش خــود را تنظیــم کردیــد، پــس از آنکــه دقیقــاً 

ــور  ــف چط ــخصیتی مختل ــای ش ــه ‌تیپ‌ه ــروش ب ــه ف ــد ک ــخص کردی مش

انجــام می‌شــود؛ شــروع بــه قــراردادن مشــتریان بالقــوه در مســیر خــط تولیــد 

خــود می‌کنیــد می‌توانیــد بــه راحتــی اهــداف فــروش، ســهمیه‌ی فــروش و 

هــر نــوع سفارشــی را در زمــان واقعــی پیگیــری کنیــد.

پیگیــری اهــداف فــروش، میــزان دســتیابی هر بخش به ســطح تعیین‌شــده 

بــرای آن‌هــا نیازمنــد اســتفاده از ابزارهــای اتوماســیون و مدیریــت ارتبــاط بــا 

ــه  ــد ک ــه وضــوح ببینی ــد ب ــن صــورت می‌توانی ــود. در ای مشــتری خواهــد ب

چقــدر بــه هــدف فــروش خــود رســیده‌اید و چقــدر توانســته‌اید در دســتیابی 

بــه اســتراتژی حفــظ مشــتریان خــود موفــق عمــل کنیــد. 
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فرامــوش نکنیــد تنهــا تعییــن هــدف فــروش کافــی نیســت و شــما 

ــا را در  ــید و آن‌ه ــم بشناس ــروش را ه ــش ف ــای افزای ــواع روش‌ه ــد ان بای

اســتراتژی‌های فــروش خودتــان جــا بدهیــد.
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فصل 15: نرخ نگهداشــت مشــتری 

)Customer retention rate(
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نــرخ نگهداشــت مشــتری Customer retention rate فاکتــور مهمی 

بــرای تحقــق هــدف شــما در افزایــش ســوددهی اســت. امــا از کجــا می‌تــوان 

فهمیــد مانــدگاری مشــتریان شــما بالاســت یــا پاییــن؟ ایــن همــان مطلبــی‌ 

اســت کــه در ایــن مقالــه مطــرح می‌شــود و مــا بــه شــما نشــان می‌دهیــم که 

چطــور میــزان مانــدگاری مشــتریان را محاســبه کنیــد. همچنیــن مثال‌هایــی 

هــم بــرای درک بهتــر ایــن مســئله بــرای شــما ارائــه می‌دهیــم.
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نرخ نگهداشت مشتری چیست؟

ــک  ــد کــه یــک شــرکت طــی ی ــرخ نگهداشــت مشــتری مشــخص می‌کن ن

دوره‌ی زمانــی خــاص چنــد درصــد از مشــتریان خــود را حفــظ کــرده اســت. 

نــرخ نگهداشــت مشــتری در مقابــل نــرخ ریــزش قــرار دارد کــه میــزان ریــزش 

درصــد مشــتریان از دســت رفتــه یــک شــرکت طــی دوره‌ی زمانــی مشــخص 

اســت. 
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نحوه‌ی محاسبه‌ی نرخ نگهداشت مشتری

شــما می‌توانیــد از فرمــول زیــر بــرای محاســبه‌ی نــرخ نگهداشــت مشــتری 

اســتفاده کنیــد، در ادامــه هــم چنــد مثــال می‌‌آوریــم تــا نحــوه‌ی محاســبه‌ی 

نــرخ نگهداشــت مشــتری را بهتــر متوجــه شــوید.:
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مثال اول:

فــرض کنیــد شــما مدیــر یــک رســتوران هســتید و در فروردیــن ۱۴۰۰، ۲۰۰ 

ــد و  ــت داده‌ای ــتری را از دس ــال ۱۰۰ مش ــان س ــفند هم ــد، اس ــتری داری مش

ــد. ایــن  ــه رســتوران شــما ‌آمده‌ان ــار ب ــرای اولین‌ب ۵۰ مشــتری جدیــد هــم ب

یعنــی شــما ۲۵ درصــد از مشــتریانتان را حفــظ کرده‌ایــد کــه کمــی پایین‌تــر 

از میانگیــن ۲۸.۳ درصــدی ایــن صنــف اســت.
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مثال دوم:

ــاب  ــال ۱۴۰۰ حس ــاز س ــد، در آغ ــاک داری ــگاه پوش ــک فروش ــما ی ــاً ش مث

کرده‌ایــد کــه ۷۰ مشــتری داریــد، در محاســبه‌ی پایــان ســال متوجــه 

ــا بررســی مشــتریانتان می‌بینیــد کــه  می‌شــوید کــه ۱۰۰ مشــتری داریــد و ب

ــتند. ــما هس ــد ش ــتری جدی ــا مش ــر از آن‌ه ۴۰ نف
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ــر از  ــی بالات یعنــی ۸۵.۷۱ درصــد از مشــتریانتان را نگهداشــته‌اید کــه خیل

میانگیــن ۳۲.۷ درصــدی ایــن صنــف اســت.
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ــرخ  ــدگاری و ن ــرای مان ــتانداردی ب ــد اس ــب‌وکارتان بای ــه کس ــه ب ــا توج ب

نگهداشــت مشــتری تعییــن کنیــد و کارمنــدان را بــرای رســیدن و حفــظ آن 

هماهنــگ کنیــد. ایــن نــرخ هــر چــه بالاتــر باشــد بهتــر اســت. توجــه داشــتن 

بــه نــرخ نگهداشــت مشــتری بــه انــدازه‌ی توجــه بــه نــرخ رشــد مقطعــی هــر 

دوره‌ی مالــی اهمیــت دارد. 
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سخن نهایی

مــا در ایــن کتــاب ۱۵ شــاخص کلیــدی ارزیابــی عملکــرد فــروش را 

بررســی کردیــم و فرمول‌هــای محاســبه‌ی آن‌هــا را نیــز بــرای ســهولت 

ــب‌وکارتان  ــرد کس ــق از عملک ــفاف و دقی ــری ش ــتن تصوی ــتفاده و داش اس

بیــان کردیــم. به‌کارگیــری ایــن شــاخص‌های ارزیابــی عملکــرد بــه شــما در 

می‌کنــد. کمــک  هدایــت مجموعــه  و  و  تصمیم‌گیری‌هــا 
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