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ارزش چرخه
 عمر مشتری

Customer lifetime value 
(CLV or  LTV)

میانگین درآمد از مشتریان قبلی از زمانی که وارد کسب وکار 
شما می شوند تا خروج از آن.

به دو روش حساب میشه:
یکی historical که نیاز به دیتا داره●
یکی هم پیش بینی شونده●
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ارزش چرخه
 عمر مشتری

Customer lifetime value 
(CLV or  LTV)

میانگین درآمد از مشتریان قبلی از زمانی که وارد کسب وکار 
شما می شوند تا خروج از آن.

:CLV برای بالا بردن

یا باید churn rate را کاهش بدیم

یا باید ARPU را افزایش بدیم

●Churn rate نسبت عکس داره با

●ARPU نسبت مستقیم داره با













هزینه جذب 
مشتری

Cost Per Acquisition
(CPA or CAC)

هزینه انجام شده برای به دست آوردن یک مشتری (خرید 
موفق یا ثبت نام یا …)



هزینه جذب 
مشتری

Cost Per Acquisition
(CPA or CAC)

هزینه انجام شده برای به دست آوردن یک مشتری (خرید 
موفق یا ثبت نام یا …)

تفکیک هزینه جذب مشتری باید بر اساس کانال باشه:
تلگرام●
اینستاگرام●
یکتانت●
گوگل ادز●
ایمیل●
ارجاع●
جستجوی گوگل●

هر کدام قیمت خودشان را دارند.



ارزش چرخه
 عمر مشتری

Customer lifetime value 
(CLV or  LTV)

میانگین درآمد از مشتریان قبلی از زمانی که وارد کسب وکار 
شما می شوند تا خروج از آن.

CLV:CAC
یعنی پولی که از مشتری دریافت می کنید، باید بیشتر از پولی باشه که شما خرجش می کنید.

مشتری که پول تو جیب شما نکنه مشتری نیست!



(LTV:CAC) نرخ ارزش طول عمر مشتری به هزینه جذب مشتری

نحوه ی محاسبه:

به شما با محاسبه ی نسبت این دو شاخص می توانید مشخص کنید که چقدر باید برای جذب هر مشتری هزینه کنید. محاسبه ی این شاخص 
شما نشان می دهد که آیا هزینه ی زیادی برای جذب هر مشتری پرداخت می کنید یا نه.

توضیح:

Key Performance Indicators                       شاخص های کلیدی عملکرد

:( LTV ) ارزش طول عمر مشتری
ارزش و یا سودی که یک مشتری در یک دوره زمانی مشخص برای کسب و کار شما خلق می کند را اندازه گیری می کند.

:( CAC ) هزینه جذب مشتری
متوسط هزینه ای که برای جذب یک مشتری می پردازدید، هزینه جذب مشتری می گویند.

برای درک این شاخص « نرخ ارزش طول عمر مشتری به هزینه جذب مشتری » ابتدا باید دو شاخص زیر را تجزیه و تحلیل کنیم:



ارزش چرخه
 عمر مشتری

Customer lifetime value 
(CLV or  LTV)

میانگین درآمد از مشتریان قبلی از زمانی که وارد کسب وکار 
شما می شوند تا خروج از آن.

یک مطالعه 

موردی واقعی

https://blog.kissmetrics.com/wp-content/uploads/2011/08/calculating-ltv.pdf
https://blog.kissmetrics.com/wp-content/uploads/2011/08/calculating-ltv.pdf








میانگین حجم 
خرید به ازای کاربر

Ave. Revenue per 
customer (ARPU)

میانگین پرداختی مشتریان به ازای هر بار تراکنش (به 
صورت خرید یا تماشای تبلیغات و …)
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Pinterest's ARPU 2018-2019

میانگین حجم 
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(Average Revenue Per Account / ARPA) میانگین درآمد از هر حساب کاربری

نحوه ی محاسبه:

ماهانه میانگین درآمد از هر حساب کاربری  که در کسب و کارهای SaaS تعریف می شود درآمد حاصل از هر حساب است که معمولا به صورت 
مشتری یا سالانه محاسبه می شود. این شاخص گاهی اوقات به صورت میانگین درآمد به ازای هر کاربر (ARPU) یا میانگین درآمد به ازای هر 

(ARPC) محاسبه می شود. در برخی از کسب و کارها، ممکن است مشتری دارای چند حساب باشد، بنابراین این معیارهای مبتنی بر مشتری 
می تواند از ARPA متفاوت باشد.

توضیح:

Key Performance Indicators                       شاخص های کلیدی عملکرد

تعداد حساب ها / مجموع درآمد مکرر ماهانه = میانگین درآمد از هر حساب کاربری









Churn rateنرخ ریزش نسبت مشتریانی که در یک بازه زمانی مشخص استفاده از 
خدمات را متوقف کرده و خارج می شوند.

نرخ ریزش مشتری با نرخ ریزش درآمد متفاوت است●

در B2Cها بر اساس نرخ ریزش مشتری (ARPU یکسان)●

در B2B ها بر اساس نرخ ریزش درآمد (ARPU متفاوت)●



Churn rateنرخ ریزش نسبت مشتریانی که در یک بازه زمانی مشخص استفاده از 
خدمات را متوقف کرده و خارج می شوند.

در B2Cها بر اساس نرخ ریزش مشتری 

(ARPU یکسان)

B2C = Customer Churn rate



Churn rateنرخ ریزش نسبت مشتریانی که در یک بازه زمانی مشخص استفاده از 
خدمات را متوقف کرده و خارج می شوند.

در B2B ها بر اساس نرخ ریزش درآمد 

(ARPU متفاوت)

B2B = Revenue Churn rate

درآمد        سود



Churn rateنرخ ریزش نسبت مشتریانی که در یک بازه زمانی مشخص استفاده از 
خدمات را متوقف کرده و خارج می شوند.

اگه مشتری که دوره های قبل churn کرده رو فعال کردیم ●

جبرانی حساب میشه (مϞل کسب وکارهای فصلی)

نШی کنیمتوی churn rate ما مشتری های جدید رو حساب ●



Churn rateنرخ ریزش نسبت مشتریانی که در یک بازه زمانی مشخص استفاده از 
خدمات را متوقف کرده و خارج می شوند.

معمولا بعد از 3 ماه 75% کاربران یک ●

اپلیکیشن churn می کنند



Churn rateنرخ ریزش نسبت مشتریانی که در یک بازه زمانی مشخص استفاده از 
خدمات را متوقف کرده و خارج می شوند.

بنچمارک نرخ ریزش بر اساس 

مدل کسب وکار (مقایسه فصلی)



(Gross Margin) حاشیه سود ʹخالص
نحوه ی محاسبه:

حاشیه سود ناخالص هر شرکتی از اختلاف فروش و بهای تمام شده کالای فروش رفته به دست می آید. این شاخص مستقیما به توانایی 
شرکت شما برای رشد و رسیدن به سودآوری گره خورده است و در واقع بازتابی از این است که هر ریال درآمد برای کسب و کار شما چقدر 

ارزش دارد.

توضیح:

(Gross Margin) درآمد / (قیمت تمام شده کالا – درآمد) = حاشیه سود ناخالص

Key Performance Indicators                       شاخص های کلیدی عملکرد

به عنوان مϞال اگر کسب و کار شما ماهانه ۴۰۰ میلیون درآمد داشته باشد و قیمت تمام شده کالاهای فروخته شده برای 
شما با احتساب تمام هزینه های موجود ۳۵۰ میلΤون باشد، حاشیه سود کسب و کار شما برابر خواهد بود با : ۱۲.۵ درصد



جایگاه کلمات کلیدی

نحوه ی بصری سازی:
Google search console

نقطه ی آغازین هر کمپین بازاریابی دیجیتال، تعیین کلمات کلیدی مناسب می باشد. کاربران اینترنت با جستجوی کلمات مرتبط با هدف شان 
رتبه در موتورهای جستجو (گوگل و بینگ)، محصولات و خدمات مورد نظر خود را پیدا می کنند. پس این کلمات، مهمترین عامل برای ایجاد یک 
بالا در موتورهای جستجو برای وب سایت شما خواهد بود. همانطور که از نام این شاخص پیداست، این شاخص به ارزیابی عملکرد کلمات 

را کلیدی شما در موتورهای جستجو می پردازد. به عبارت دیگر عملکرد کلمات کلیدی به این معناست که افراد و کاربران سطح وب چگونه شما 
در موتورهای جستجو پیدا می کنند و به خدمات و محصولات شما می رسند.

توضیح:

Key Performance Indicators                       شاخص های کلیدی عملکرد



https://search.google.com/search-console

https://search.google.com/search-console


(Burn Rate) نرخ سوختن سرمایه
نحوه ی محاسبه:

چه شاخص نرخ سوختن سرمایه شرکت، نشان دهنده ی جریان نقدی منفی استارتاپ است. این شاخص به شما نشان می دهد که یک شرکت استارتاپی با 
سرعتی سرمایه خود را خرج می کند. همچنین مشخص می کند که استارتاپ تان، چه میزان سرمایه برای ادامه ی فعالیت و رشد نیاز دارد.

توضیح:

Key Performance Indicators                       شاخص های کلیدی عملکرد

  X 100 مجموع مبلغ صرف شده در ماه A / [ کل مبلغ صرف شده در ماه B – کل مبلغ صرف شده در ماه A ]  = % نرخ ناخالص نرخ سوختن سرمایه

چرا نرخ سوختن سرمایه بسیار مهم است؟
نرخ سوختن سرمایه، سیگنالی به سرمایه گذاران فعلی است که نشان می دهد که با چه سرعتی تیم هایشان نیاز به سرمایه گذاری دارند و سطح ریسکی که شرکت در 

معرض آن است به چه میزان است. این شاخص به سرمایه گذاران بالقوه و جدید نیز هشدار می دهد که با چه سرعتی شرکت شما نیازمند افزایش سرمایه است و به 
چه میزان به پول نقد نیاز دارید.

نکته مهم این است که اگر یک استارتاپ در ابتدای راه است و هنوز به محصولی دست نیافته است، تنها شاخص مهم نرخ سوختنِ سرمایه است. فرض بر ثابت ماندن 
نرخ سوختنِ سرمایه بسیار خطرناک خواهد بود. دانستن کاهش یا افزایش این نرخ بسیار حائز اهمیت است و باید در تحلیل های مربوط به یک استارتاپ آن را  در نظر 

گرفت.



(DAU/MAU Ratio) نرخ کاربران فعال
نحوه ی محاسبه:

نسبت کاربران روزانه فعال (DAU) به کاربران فعال ماهانه (MAU) ،  میزان چسبندگی محصول را اندازه گیری می کند، یعنی اینکه چقدر مردم با محصول 
شما ارتباط برقرار می کنند. DAU تعداد کاربران منحصر به فردی است که در بازه یک روز با محصول شما ارتباط برقرار می کنند و MAU تعداد کاربران 

منحصر به فردی است که در طول یک دوره ۳۰ روزه با محصول شما تعامل دارند. نسبت DAU به MAU نسبت کاربران ماهانه فعال است که با محصول 
شما در طول یک روز درگیر می شوند.

توضیح:

Key Performance Indicators                       شاخص های کلیدی عملکرد

DAU/MAU تعداد کاربران فعال ماهانه / تعداد کاربران فعال روزانه = نسبت



● Net profit margin
● ROI
● CLV/LTV
● CAC

○ CPA/CPI/CPM/CPE/CPF/CPO/CPC
○ CPI: cost per install
○ CPA or CPS: cost per action, cost per acquisition, or cost per sale
○ CPL: cost per lead
○ CPC: cost per click
○ CPM: cost per thousand View

● ARPU/ARPA
● Churn Rate
● Gross Margin
● Burn Rate
● DAU/MAU Ratio

مرور ک� سنجه ها:



سنجه ای است که فعالیت های قابل تکرار و

مشخص شما را به نتایج به دست آمده گره بزند.

کدام سنجه درست است؟



خصوصیات یک سنجه درست

مقایسه شدنیفهم شدنی

تغییر دهنده رفتارنرخ یا نسبت



تنها یک سنجه اهمیت دارد

به مهمترین پرسش شما پاسخ دهد1

مجبورتان کند حد آستانه را مشخص کنید2

کل سازمان را متمرکز کند3



سنجه های کمّی

چه چیزی؟

اعداد و آمار، حقایق صریح، بینش کم،  تحلیل آسان، 
اغلب تلخ و نا امید کننده

چقدر؟

چقدر؟چه چیزی؟

چقدر؟چه چیزی؟

سنجه های کیفی

چگونه؟

اطمینان بخش غیرساخت یافته، روایی، آشکار و اغلب بسیار 
و مثبت بوده و به سختی یکپارچه می شوند.

چرا؟

شخصیتوصیفی

حسیزبانی



سنجه های کاربردی

نرخ رشد

را کمک می کند جهت خود را مشخص کرده و رفتارتان 
تغییر دهید

نرخ تبدیل

نرخ برگشتنرخ پرش

درآمد به ازای 

مشتری
ضریب ویروسی

سنجه های فریبنده

تعداد دنبال کننده

در شما حس خوبی ایجاد می کند بدون آنکه فعالیت های 
شما را به طور ملموسی تغییر دهد.

تعداد نمایش صفحه

تعداد بازدیدتعداد دانلود

تعداد لایک/کامنتتعداد فیچر محصول



ع�ّ

یک متغیر مستقل که به طور مستقیم علت یک 
متغیر دیگر (وابسته) است.

همبسته

دو متغیر که باهم اتفاق می افتند ولی ممکن است علت 
مشترک دیگری داشته باشند.



فروش بستنی و آمار غرق شدن در دریا



بخش بندی

مختلف بخش بندی مقادیر سنجه بر اساس دسته های 
فعالیت ها، کاربران، کانال ها و …

تجمیعی

جمع جبری مقادیر مربوط به یک سنجه در طول زمان که در 
اثر فعالیت های متنوع ایجاد شده



سنجه تجمیعی



سنجه بخش  بندی



سنجه بخش  بندی



سنجه بخش  بندی



انتخاب درست

سنجه درست

چگونه سنجه درست را انتخاب کنیم؟



تعیین نوع
مدل کسب وکار

گام اول



چیست؟نوع مدل کسب وکار شما 

Lean Startup بر اساس مدل

گام اول

تجارت الکترونیک
1

SaaS
2

اپ موبایل رایگان
3

وب سایت رسانه 
Media

4
محتوای تولید شده 

UGC توسط کاربر

5

پلتفرم دووجهی
6



از در چه مرحله ای 
رشد هستید؟

گام دوم



در چه مرحله ای از رشد هستید؟

ویروسی
Virality

چسبندگی
Stickiness

مقیاس پذیری
Scale

درآمد
Revenue

همدلی
Empathy

Lean Startup بر اساس مدل

گام دوم

1 2 3

4 5



سریع شکست بخوریم، تا سریع تر موفق بشیم



مدل + مرحله = تنها سنجه ای که برای رشد نیاز دارید

رسانه UGC برنامه موبایل SaaS پلتفرم دووجهی تجارت 
الکترونیک

همدلی

چسبندگی

ویروسی

درآمد

مقیاس

نوع مدل کسب وکار شما چیست؟

د؟
تی

س
ه

د 
ش

ز ر
ی ا

ه ا
حل

مر
ه 

 چ
در

تنها سنجه ای که 

اهمیت دارد



یکی از سخت ترین کارهایی که یک استارتاپ باید انجام دهد:

پیدا کردن مقادیر معیار سنجه برای مقایسه با آنچه هستید.

حد آستانه های رشد



شرکتی سالیانه یک چهارم مشتریانش را از دست می دهدسوال

آیا این خوب است یا بد؟



اگر ندانیم مقدار نرمال و معیار

برای سنجه ما چیست

احتمالا تصمیمات احمقانه ای خواهیم گرفت



برخی مقادیر حد آستانه برای سنجه ها

5 الی 7% رشد هفتϓنرخ رشد در مرحله درآمد، رشد درآمد ولی قبل از آن رشد تعداد کاربر 
فعال

کاربر درگیر
ماهیانه: 30% کاربران

روزانه: 10% کاربران
تعداد کاربرانی که در طی یک بازه زمانی خاص کنش 
مشخصی (بازدید،  ورود، خرید و …) انجام می دهند.

لیست ایمیل
نرخ باز کردن: %20-30

نرخ کلیک: %5
که کیفیت ایمیل های ثبت شده و میزان کارایی ایمیل هایی 

برای آن ها ارسال می کنید.

نرخ بازگشت
ماهیانه: %5-2

(SaaS)
درصدی از مشتریان که در یک بازه زمانی مشخص مجددا 

برای استفاده از خدمات شما برمی گردند.



برخی مقادیر حد آستانه برای سنجه ها
میانگین درآمد از هر 

ARPU مشتری
ARPU

= Revenue÷(#Customers)
هر مشتری به طور میانگین در یک دوره زمانی (ماهیانه) 

چقدر از شما خرید می کند؟

عمر مشتری
CL

CL=100÷(Churn rate)
میانگین طور دوره ی ورود تا خروج مشتری از کسب وکار 

شما به ماه

ارزش عمر مشتری 
CLV

CLV=ARPU×CL
میانگین درآمدی که یک مشتری در طول چرخه عمر خود 

عاید شما می کند

هزینه جذب مشتری
CAC

کمتر از ⅓ ارزش عمر مشتری 
(CLV)

هزینه انجام شده برای بدست آوردن یک مشتری بالقوه

2%نرخ تبدیل
نسبت مشتریانی که از خدمات پولی استفاده می کنند به 

کل مشتریانی که از خدمات رایگان استفاده می کنند.



برخی از بنچ مارک های مفید برای سنجه های کلیدی

Growth 5% / Week (Revenue or active users)

Engaged Visitors 30% Monthly Users
10% Daily Users

Time on site 17 Minutes

Page load time < 5 Seconds



برخی از بنچ مارک های مفید برای سنجه های کلیدی

Free to paid 2% of free users

Churn 2% / Month

Mobile file size <50MB

CLV:CAC 3:1



برخی از بنچ مارک های مفید برای سنجه های کلیدی

Sessions per User 1.4 sessions per user

Bounce Rate between 26% and 40%

Returning Visitors >30%

Average Session Duration 2-4 minutes





ارتباط با مدرس

www.DavoodDehghan.ir

t.me/Davooddehghan65

instagram.com/Davooddehghan65.pv

linkedin.com/in/davooddehghan65

داوود دهقان

مدیر شتابدهنده تریگ آپ اصفهان

Pachim.sh هم بنیانگذار

https://www.davooddehghan.ir
https://t.me/Davooddehghan65
https://instagram.com/Davooddehghan65.pv
https://www.linkedin.com/in/davooddehghan65/



