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 Key Performanceهمانیاعملکردیکلیدیشاخص‌های•
Indicators،گیریاندازهمعیارهایوهامتریکواقعدر‌

فعالیتوکارهاانجامدرستیتعییندر‌مابهکههستند،
.کنندمیکمکهایمان

وضعیتیچهدر‌بدانیمتااستقرار‌ها،KPIازاستفادهباما•
کهیمبگویتوانیممیپارامترها،اینگیریاندازهباوهستیم

.کنیممیعملچگونهاهدافمانبهرسیدنراهدر‌

KPIچیست؟

rirais.com

https://rirais.com/


1

2

3

4

5

شاخص‌های‌اصلی

مشتری‌فعال‌جدید
New Active Customer

نرخ‌تبدیل
Conversion Rate

هزینه‌جذب‌مشتری
Customer Acquisition Cost (CAC)

ارزش‌طول‌عمر‌مشتری
Customer Lifetime Value (CLTV)

بازده‌سرمایه‌گذاری‌بازاریابی‌6
Return on Marketing Investment (ROMI)

تعامل‌در‌رسانه‌های‌اجتماعی7
Social Media Engagement

نرخ‌تولید‌سرنخ8
Lead Generation Rate
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ترافیک‌وب‌سایت
Website Traffic
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

مروجانشاخص‌خالص‌
Net Promoter Score (NPS)

نرخ‌حفظ‌مشتری
Customer Retention Rate
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New Active Customer

فعال‌جدیدمشتری‌. ۱

تعددد مشترددن جدیش دجدددشیددبشمهشجددنش دددص شصتددد  شتردد  ش ددبش
نبشتدل شتد ظ شه شم شدت  ینشوشتعد مش  دبششد ش ذسیسنمش

.   د

تعداد‌مشتریان‌در‌بازه‌زمانی‌مشخص
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Website Traffic

وب‌سایتترافیک‌. ۲

تعدددد مشاش دصمجدینندددد دیشوبشسددددج ششددد ی شه ش  دددد ص ش  ددد  
دبیش فز جششت  فینش ردیشت شمهدشیدبشتش‌شهدد ش دص هجد. ت شیند

.ت ممشه ش بشسم شوبشسدج شسوقشت شمهد

ایت‌تعداد‌کل‌بازدیدکنندگان‌وب‌س= ترافیک‌وب‌سایت‌
(به‌عنوان‌مثال،‌ماه)در‌یک‌دوره‌معین‌
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Conversion Rate

تبدیلنرخ‌. ۳

نشمهصدش دصمجدینندد دیشوبشسددج شه ش  دد ص ش    شت شینددشیدبشجد
 قددد مشمل ددو  شه ش  مدددمشت شمهندددخشتد ندددشن جدددخش   ش دددمشمهش

  خشتبددج ش ددرت ش. (white paper)نب  دتبشجدشم  لومشسپید دتبش
 ردیشت شمهدشیبشوبشسددج شوشتش‌شهدد ش دص هجددبیشمهشهدد ج ش

.س  خشهدشوشف و‌شتو  ش س 

ان‌وب‌کل‌بازدیدکنندگ/ تعداد‌تبدیل‌)%( = )نرخ‌تبدیل‌
%100× ( سایت
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Customer Acquisition Cost (CAC)

جذب‌مشتری‌هزینه‌. ۴

 ینش.تید گ نشهزجنبش ذبشترن  ش دجدشه ش  د ص ش    شت شیند
شددددن ش دددبش هصجددددبیشت  دددی شبوم دددبش دص هجددددبیشوشیدددده ییش

. سن  تژ شهد ش ذبشترن  شیمنشت شیند

= CAC تعداد‌/ مجموع‌هزینه‌های‌بازاریابی‌و‌فروش‌
مشتریان‌جدید‌به‌دست‌آمده
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Customer Lifetime Value (CLV)

طول‌عمر‌مشتری‌ارزش‌. ۵

اشمهآتدد شه شیدبشتردن  ش  نظددهشتد شهومشمهشادوهشه   دبشندومش
 دبشCLVمهکش. ب   ششد ی ش جمددمشینددشه ش  دد ص ش  د  شتد شیندد

بهینددبشسدددص ش سددن  تژ شهددد شفدد و‌شبدد   ش ددبشمسدد شآوهمیش
. ترن جدیش دش هص‌شیمنشت شیند

/  جمع‌درآمد‌= مشتریان‌از‌تمامی‌میانگین‌درآمدها‌
تعداد‌مشتریان
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Return on Marketing Investment (ROMI)

سرمایه‌گذاری‌بازاریابی‌بازده‌. ۶

سددومشندددل شجدددش دددصم شسدصدد ش صشسدد تدجبش ذ ه شهد ش دص هجدددبیشه ش
تث  ش ردیشت شمهددشیدبشتش‌شهدد شROMI.   د ص ش    شت شیند

. دص هجدبیش دصمه شتدل شه ش بشهم   شم هم

= ROMI (%) ((هزینه‌های‌بازاریابی–درآمد‌از‌بازاریابی‌  )
%100× ( هزینه‌های‌بازاریابی/ 
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Social Media Engagement

در‌رسانه‌های‌اجتماعیتعامل‌. ۷

 شیددهب  یش ددشتوندو ( رجدنخش ظد خش شدن  کش ذ ه )س حشتعدت ش
رشتعدتد ش دد. هسد بشهد ش  نمددی ششد ی شه ش  دد ص ش    شت شیندد

ی ش ردیشمهند ش سن  تژ شهد ش دص هجدبیشتوفقشهسدد بشهد ش  نمدد
. س 

متداول‌شامل‌تجزیه‌و‌تحلیل‌میانگین‌روش‌های
به‌عنوان‌مثال،‌میانگین)معیارهای‌تعامل‌در‌هر‌پست‌

.است( در‌هر‌پست... و‌لایک،نظر‌
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Lead Generation Rate

تولید‌سرنخنرخ‌. ۸

د شتعد مشس  خشهد شو  دشش  جطشتولیدشد ش صشا یدقشفعدلی شهد
 ردددیش دد خشتولیدددشسد  خش دددرت ش.  دص هجددبیشه ش  ددد ص ش    شت شیندد

 شت شمهدشیبشتش‌شهد ش دص هجدبیشمهشسدهش دذبشتردن جدیش ددل و
. س 

تعداد‌سرنخ‌های‌واجد‌شرایط‌= نرخ‌تولید‌سرنخ‌
(اهم: به‌عنوان‌مثال)دوره‌زمانی‌تعریف‌شده‌/ تولیدشده‌
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Customer Retention Rate

حفظ‌مشترینرخ‌. ۹

مهصدشتردن جدیشفعلد شه شیدبشمهشجدنشموه شنددتش دبشتمدده ش دد
 دد خشس ددلاش دددرش. شدد ی ش م تددبشت شمهندددخش  ددد ص ش    شت شینددد

.  ردیشمهند شتدی ج شتوفقش هتبدطش دشترن  شوشهضدج ش س

ره‌تعداد‌مشتریان‌در‌پایان‌دو)%( = ))نرخ‌حفظ‌مشتری‌
ر‌تعداد‌مشتریان‌د( / تعداد‌مشتریان‌جدید‌جذب‌شده-

%100× ( ابتدای‌دوره
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Net Promoter Score (NPS)

خالص‌مروجانشاخص‌. ۱۰

وفدددم ه شوشهضدددج شیدددهب شه شبدد ش سدددهشتمدجدد شآ هدددش ددبشتوصددیب
 درش ردیشمهند شNPS. تو وهش بشمجگ  یش  د ص ش    شت شیند

.مهکشتث  شیدهب شوشسمدج ش صشتو وهش س 

= NPS از‌مخالفان-٪‌از‌مروج‌‌٪
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌
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