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شــاخص کلیــدی عملکــرد یــا KPI یــک معیــار بســیار مهــم بــرای ســنجش عملکــرد 

ــث  ــرح مباح ــه ش ــب ب ــن مطل ــی‌رود. در ای ــمار م ــه ش ــرفت آن ب ــب‌وکار و پیش کس

 KPI ــک ــن ی ــم و روش تدوی ــرد می‌پردازی ــدی عملک ــاخص‌های کلی ــا ش ــط ب مرتب

ــم داد.  ــح خواهی ــد را توضی کارآم

موفقیــت در کســب‌وکار، مســتلزم داشــتن متــر و معیارهــای مشــخص بــرای ســنجش 

میــزان تحقــق اهــداف و انجــام اقدامــات مقتضــی بــا توجــه بــه شــاخص‌های خاصــی 

ــاخص‌های  ــه ش ــه ب ــدون توج ــع، ب ــوند. در واق ــه می‌ش ــر گرفت ــر نظ ــه زی ــت ک اس

ــتند،  ــب‌وکار هس ــداف کس ــق اه ــزان تحق ــده می ــان دهن ــه نش ــی ک ــدی و مهم کلی

ــه نظــر می‌رســد.  تحقــق آن اهــداف و رشــد و پیشــرفت کســب‌وکار دور از انتظــار ب

در ایــن مطلــب بــه ســراغ ایــن شــاخص‌های حیاتــی کــه بــا عنــوان »شــاخص‌های 

کلیــدی عملکــرد« شــناخته می‌شــوند می‌رویــم و شــما را بــا زیــر و بــم ایــن مبحــث 

مهــم آشــنا خواهیــم کــرد.

ــاخص‌های  ــری از ش ــف دقیق‌ت ــا تعری ــه ب ــت ک ــزی لازم اس ــر چی ــش از ه ــا پی ام

ــویم. ــنا ش ــرد آش ــدی عملک کلی

 

شاخص کلیدی عملکرد چیست؟

ــل  ــت قاب ــا KPI (Key Performance Indicator( کمی ــرد ی ــدی عملک شــاخص کلی

سنجشــی اســت کــه کارآمــدی شــرکت در رســیدن بــه اهــداف کلیــدی کســب‌وکارش 
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ــه  ــه ب ــر اســت ک ــدی عملکــرد بهت ــر شــاخص کلی ــرای درک بهت را نشــان می‌دهــد. ب

تعاریــف مشــابه دیگــری کــه از ســوی منابــع مختلــف ارائــه شــده نیــز نگاهــی داشــته 

باشــیم:

• تعریــف واژه نامــه آکســفورد از شــاخص کلیــدی عملکــرد: یــک مقیاس قابل ســنجش 

کــه بــرای ارزیابــی موفقیــت یــک ســازمان، کارکنــان و غیــره در تحقــق اهــداف تعییــن 

شــده بــرای عملکرد بــه کار مــی‌رود؛

• تعریــف اینوِســتوپدیا: مجموعــه‌ای از معیارهــای قابــل سنجشــی کــه یــک شــرکت 

ــرد؛ ــه کار می‌ب ــان ب ــرد خــود در طــول زم ــرای ســنجش عملک ب

ــازمان و  ــک س ــدی ی ــنجش کارآم ــرای س ــی ب ــان: روش ــه مَک‌می ــف واژه نام • تعری

ــه دارد. ــی ک ــق اهداف ــتای تحق ــرفت آن در راس پیش

ــرای  ــرد ب ــدی عملک ــاخص‌های کلی ــی از ش ــطوح مختلف ــف در س ــازمان‌های مختل س

ارزیابــی موفقیتشــان در رســیدن بــه اهــداف مــورد نظــر اســتفاده می‌کننــد. بــه عنــوان 

ــب‌وکار  ــی کس ــرد کل ــر عملک ــد ب ــالا می‌توانن ــطوح ب ــاخص‌ها در س ــن ش ــه، ای نمون

تمرکــز داشــته باشــند؛ امــا تمرکــز شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد در ســطوح پایین‌تــر 

ــانی و  ــع انس ــی، مناب ــروش، بازاریاب ــد ف ــف، مانن ــای مختل ــای بخش‌ه ــر فرآینده ب

پشــتیبانی خواهــد بــود.
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شاخص‌های کلیدی عملکرد چه انواعی دارند؟

ــیم  ــی تقس ــواع مختلف ــه ان ــک ب ــدگاه آکادمی ــرد از دی ــدی عملک ــاخص‌های کلی ش

ــن  ــه مهم‌تری ــن تقســیم‌بندی‌ها کمــک خاصــی ب ــه ای ــی ک ــه از آنجای می‌شــوند. البت

نیــاز مــا کــه تعییــن شــاخص‌های کلیــدی بهتــر اســت نمی‌کننــد شــاید زیــاد ســودمند 

بــه نظــر نرســند؛ امــا بهتــر اســت کــه بــا نــام و کاربــرد آنهــا آشــنا باشــید:

• شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد تأخیــری )Lagging KPI(: ایــن شــاخص‌ها عملکــرد 

شــما در طــول زمــان را نشــان می‌دهنــد. شــاخص‌های تأخیــری بــرای نمایــش میــزان 
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پیشــرفت و حفــظ تمرکــز کارکنــان بســیار ســودمند هســتند، امــا تأثیــر اقدامــات شــما 

ــده  ــه ای ــای روزان ــرای تصمیم‌گیری‌ه ــن ب ــود؛ بنابرای ــخص نمی‌ش ــوراً مش ــا ف ــر آنه ب

آل نیســتند.

• شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد مقــدم )Leading KPI(: ایــن شــاخص‌ها آنچــه کــه 

ــج  ــی نتای ــش بین ــد در پی ــد و می‌توانن ــان اســت را نشــان می‌دهن در لحظــه در جری

ــه خــوب از  ــد یــک نمون ــام مشــتریان می‌توان ــت ن ــد. ثب ــه شــما کمــک کنن ــده ب آین

ایــن شــاخص‌ها باشــد؛ چــرا کــه می‌توانیــد تغییــر تعــداد ثبت‌نام‌هــا را بــه صــورت 

لحظــه‌ای مشــاهده کنیــد.

ــرفت  ــزان پیش ــاخص‌ها می ــن ش ــتراتژیک: ای ــرد اس ــدی عملک ــاخص‌های کلی • ش

شــما بــه ســوی اهــداف اصلــی و اساســی‌تری، ماننــد تعــداد ماهانــه کاربــران فعــال 

)MAU( را می‌ســنجند. شــاخص‌های اســتراتژیک معمــولاً دســتخوش تغییــرات 

ــاً بــه صــورت روزانــه زیــر نظــر گرفتــه  زیــاد یــا ناگهانــی نخواهنــد شــد و لــذا عمدت

نمی‌شــوند.

ــاخص‌ها  ــن ش ــی )Operational KPI(: ای ــرد عملیات ــدی عملک ــاخص‌های کلی • ش

مــوارد روزمره‌تــری کــه بــه رســیدگی فــوری نیــاز دارنــد را می‌ســنجند. شــاخص‌های 

ــای  ــه اولویت‌ه ــته ب ــد و بس ــان می‌دهن ــه را نش ــما در لحظ ــرفت ش ــی، پیش عملیات

فعلــی، نســبتاً تغییــرات زیــادی دارنــد.

• شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد ملمــوس: ایــن شــاخص‌ها مــوارد عینــی و ملموســی 
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هســتند کــه مشــاهده و ســنجش آنهــا بــه آســانی امکانپذیــر اســت. بــه عنــوان نمونه 

می‌تــوان بــه تعــداد مشــتریان یــا حجــم فــروش اشــاره کــرد.

ــر  ــی انتزاعی‌ت ــاخص‌ها اندک ــن ش ــوس: ای ــرد غیرملم ــدی عملک ــاخص‌های کلی • ش

هســتند و مشــاهده و ســنجش آنهــا نیــز دشــوارتر اســت؛ مثلاً شــاخص خالــص ترویج 

ــه ایــن شــاخص‌ها  ــزان رضایــت مشــتریان )CSAT( از جمل ــا می ــدگان )NPS( ی کنن

ــوند. ــوب می‌ش محس

 
داشبورد KPI چیست؟

شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد بــه عنــوان اصلی‌تریــن روش بــرای تعییــن دســتاوردها 

و ســنجش امــکان و میــزان تحقــق اهــداف، بــرای هــر کســب‌وکاری مهم‌تریــن متــر 

ــه صــورت کامــاً مجــزا کار  ــن شــاخص‌ها ب ــاً ای ــد. طبیعت ــه شــمار می‌آین ــار ب و معی

 KPI ــبورد ــد. داش ــر می‌گذارن ــر تأثی ــر یکدیگ ــد و ب ــانی دارن ــه هم‌پوش ــد؛ بلک نمی‌کنن

ــف را در  ــرد مختل ــدی عملک ــاخص‌های کلی ــد ش ــه در آن می‌توانی ــت ک ــی اس فضای

کنــار هــم قــرار بدهیــد و تأثیــر و تأثّــر آنهــا بــر یکدیگــر را مشــاهده کنیــد. بــه عبــارت 

دیگــر، داشــبورد KPI یــک منبــع اطلاعاتــی تمرکزیافتــه اســت کــه همــه مــواردی کــه 

ــداف  ــی و اه ــداف تیم ــرد، اه ــدی عملک ــاخص‌های کلی ــرفت ش ــری پیش ــرای پیگی ب

ــد را نمایــش می‌دهــد. ــرار می‌دهی ــورد ســنجش ق شــرکت خــود م
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بــه عنــوان مثــال، اگــر رهبــران دپارتمان‌هــای مختلــف بــرای کارکنــان خــود 

ــواردی  ــک م ــک ت ــبورد KPI ت ــند، داش ــرده باش ــف ک ــی را تعری ــاخص‌های مختلف ش

ــه  ــر گرفت ــر نظ ــده زی ــص داده ش ــف و تخصی ــاخص‌های تعری ــه ش ــرای هم ــه ب ک

ــد  ــز می‌توانن ــران شــرکت نی ــب، مدی ــن ترتی ــه همی ــش خواهــد داد. ب شــده را نمای

بــا اســتفاده از داشــبورد KPI پیشــرفت و میــزان کارآمــدی هــر دپارتمــان در تحقــق 

ــارات  ــا عب ــد ب ــن سیســتم‌ها بای ــا ای ــرای کار ب ــد. ب اهــداف شــرکت را مشــاهده کنن

ــه  ــوان ب ــا می‌ت ــن آنه ــه مهم‌تری ــه از جمل ــید ک ــته باش ــنایی داش ــی آش و اصطلاحات

ــرد: ــر اشــاره ک مــوارد زی

• شــاخص کلیــدی ریســک یــا KRI (Key risk indicator(: شــاخصی کــه در مدیریــت 

بــرای تعییــن میــزان ریســک هــر اقــدام بــه کار مــی‌رود. شــاخص‌های کلیدی ریســک، 

ــد در  ــه رش ــرات رو ب ــریع‌تر از مخاط ــی س ــور آگاه ــه منظ ــه ب ــتند ک ــری هس مقادی

ــوند. ــه می‌ش ــر گرفت ــر نظ ــازمان‌ها زی ــط س ــب‌وکار توس ــف کس ــای مختل حوزه‌ه

ــی  ــل بحران ــا CSF (Critical success factor(: عام ــت ی ــی موفقی ــل بحران • عام

موفقیــت یــک عبــارت مدیریتــی اســت کــه بــرای اشــاره بــه مؤلفــه‌ای بــه کار مــی‌رود 

کــه بــرای تحقــق هــدف ســازمان ضــروری اســت. 

• معیارهــای عملکــرد: بــا اســتفاده از ایــن معیارهــا رفتــار، اقدامــات و عملکرد ســازمان 

را در ســطوح فــردی و نــه ســازمانی مــورد ســنجش قــرار می‌دهیــم. بــه عنــوان نمونــه 

بــرای شــخصی کــه در مرکــز تلفــن کار می‌کنــد می‌تــوان چنیــن معیارهــای عملکــردی 
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ــار،  ــان انتظ ــن زم ــده، میانگی ــخ داده ش ــای پاس ــداد تماس‌ه ــت: تع ــر گرف را در نظ

تعــداد تماس‌هــای موفــق، میانگیــن زمــان هــر تمــاس.

 

چگونــه می‌تــوان تأثیرگــذاری و کارآمــدی شــاخص کلیــدی عملکــرد را افزایش 
داد؟

عامــل تأثیرگــذاری و کارآمــدی شــاخص کلیــدی عملکــرد در واژه »کلیــد« ایــن عبــارت 

ــف  ــازمان‌های مختل ــه س ــتیم ک ــاهد آن هس ــوارد ش ــیاری از م ــت. در بس ــه اس نهفت

بــا تقلیــد کورکورانــه، شــاخص‌های کلیــدی رایــج در حــوزه فعالیتشــان را بــه عنــوان 
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معیــار عملکــرد خــود انتخــاب می‌کننــد و پــس از مدتــی انگشــت حیــرت بــه دهــان 

می‌گیرنــد کــه چــرا شــاخص کلیــدی عملکــرد مــورد نظــر بــا کســب‌وکار آنهــا ســنخیتی 

نــدارد و تأثیــر مثبتــی را ایجــاد نمی‌کنــد. در واقــع، در هنــگام تدویــن شــاخص کلیــدی 

عملکــرد بایــد بــه ایــن نکتــه دقــت داشــت کــه همان‌طــور کــه هــر کلیــدی بــرای در 

خاصــی ســاخته شــده، هــر شــاخص کلیــدی عملکــردی نیــز بــا توجــه بــه ویژگی‌هــا و 

شــرایط خــاص هــر شــرکت و ســازمان تعییــن می‌شــود.

یکــی از مهم‌تریــن ابعــاد شــاخص کلیــدی عملکــرد و در عیــن حــال، یکــی از 

ــر،  ــان دیگ ــه بی ــن شاخص‌هاســت. ب ــی ای ــه تعامل ــاد آن، جنب ــن ابع مغفول‌مانده‌تری

ــر هــر  ــم ب ــر حاک ــن و روش‌هــای مؤث ــان قوانی ــرد از هم ــدی عملک شــاخص‌های کلی

نــوع دیگــری از تعامــل و ارتبــاط پیــروی می‌کننــد و درســت ماننــد تعامــات انســانی، 

احتمــال درک و انجــام عمــل بــر مبنــای اطلاعــات موجــز، واضــح و مرتبــط بــه مراتــب 

بیشــتر خواهــد بــود.

بــه منظــور تهیــه یــک اســتراتژی بــرای تدویــن شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد بایــد بــا 

مبانــی اصلــی شــروع کنیــد و اهــداف ســازمانی و نحــوه تحقــق آنهــا را تعییــن کــرده 

و آنهایــی کــه ایــن اطلاعــات را بــه کار خواهنــد بســت مشــخص کنیــد. ایــن فرآینــد 

انتهایــی نــدارد و بایــد بــا دریافــت بازخــورد از تحلیلگــران، مدیــران بخــش و مدیــران 

عالــی رتبــه ســازمان، مرتبــاً جــرح و تعدیــل شــود. بــا پیشــرفت ایــن فرآینــد تحقیــق، 

بررســی، کســب اطلاعــات و اِعمــال تغییــرات لازم، بــه تدریــج از فرآیندهایــی کــه بایــد 
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تحــت شــاخص‌های کلیــدی ارزیابــی شــوند و افــرادی کــه اطلاعــات کســب شــده را 

بایــد بــا آنهــا بــه اشــتراک بگذاریــد درک و شــناخت بهتــری بــه دســت می‌آوریــد.

 

چگونه یک شاخص کلیدی عملکرد تعریف کنیم؟

تعریــف شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد عــاری از پیچیدگــی نیســت. بــه ایــن منظــور، 

هــر شــاخص کلیــدی بایــد از طریــق یــک ابــزار ســنجش عملکرد با یــک برونــداد خاص 

کــه از کســب‌وکار انتظــار داریــم در ارتبــاط باشــد. در بســیاری از مــوارد، شــاخص‌های 

ــه  ــتباه گرفت ــب‌وکار اش ــی کس ــای معمول ــاخص‌ها و معیاره ــا ش ــرد ب ــدی عملک کلی

ــا  ــاد از هــم دور نیســتند، ام ــن دو از لحــاظ مفهومــی زی ــه اگرچــه ای می‌شــوند. البت

شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد بــا توجــه بــه اهــداف اصلــی یــا حیاتی‌تــر کســب‌وکار 

ــوند. ــن می‌ش تعیی

 

بــرای تعریــف یــک شــاخص کلیــدی عملکــرد، پرســش‌های زیــر را بــه صــورت مرحلــه 

بــه مرحلــه پاســخ بدهیــد:

• نتیجه مطلوب از نظر شما چیست؟

• چرا چنین بروندادی برای شما اهمیت دارد؟

• چگونه پیشرفتتان را خواهید سنجید؟

• چگونه می‌توانید نتیجه مورد نظر را تحت تأثیر قرار بدهید و بهبود ببخشید؟
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• چه کسی مسئول کسب این نتیجه برای کسب‌وکار است؟

• چطور متوجه می‌شوید که به نتیجه رسیده‌اید؟

• رونــد پیشــرفت بــه ســوی تحقــق نتیجــه را در چــه بازه‌هــای زمانــی مــورد ارزیابــی 

ــد؟ ــرار می‌دهی ق

ــه، فــرض کنیــم کــه هــدف شــما افزایــش درآمــد ناشــی از فــروش  ــوان نمون ــه عن ب

بــرای ســال جــاری اســت. ایــن را بــه عنــوان »شــاخص کلیــدی عملکــرد رشــد فروش« 

ــم: نامگــذاری کــرده و اینطــور تعریــف می‌کنی

• افزایش درآمد ناشی از فروش امسال تا 20 درصد

• تحقق این هدف، کسب‌وکار را به سودآوری می‌رساند

• پیشــرفت بــر اســاس افزایــش درآمــد بــا توجــه بــه مبلــغ هزینــه شــده ســنجیده 

خواهــد شــد

ــدف  ــا ه ــی ب ــتریان کنون ــرای مش ــغ ب ــتر و تبلی ــان بیش ــتخدام کارکن ــق اس • از طری

ــولات ــروش محص ــش ف افزای

• مدیر فروش، مسئول تحقق این شاخص خواهد بود

• با افزایش 20 درصدی درآمد امسال

• هر ماه بررسی خواهد شد
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SMART شاخص کلیدی عملکرد

یکــی از روش‌هــای ارزیابــی کیفیــت و تناســب KPI بــرای پیشــبرد اهــداف کســب‌وکار، 

اســتفاده از معیــار SMART اســت. ایــن کلمــه بــه معنــی هوشــمندانه اســت؛ امــا در 

واقــع یــک ســرواژه ســاخته شــده از اولیــن حــروف واژه‌هــای Specific )مشــخص 

 Relevant ،)قابــل تحقــق( Attainable ،)قابــل ســنجش( Measurable ،)و دقیــق

)مرتبــط و متناســب( و Time-bound )زمــان بنــدی شــده و دارای محدودیــت زمانــی 

ــرد  ــدی عملک ــی شــاخص کلی ــه منظــور ارزیاب ــر ب ــارت دیگ ــه عب مشــخص( اســت. ب

خــود بایــد بــه ایــن ســؤالات پاســخ بدهیــد:

• آیا هدف شما خاص و مشخص است؟

ــری  ــدازه گی ــه ســمت تحقــق هــدف را ان ــزان پیشــرفت خــود ب ــد می ــا می‌توانی • آی

کنیــد؟

• آیا هدف مورد نظر از یک دیدگاه واقع بینانه قابل تحقق است؟

• این هدف چقدر با سازمان شما تناسب دارد؟

• چه بازه زمانی برای تحقق این هدف مشخص شده است؟

ــار می‌تــوان شــاخص‌های هوشــمندانه‌تری  ــه ایــن معی ــا افــزودن دو مــورد دیگــر ب ب

ــی( و  ــرد: Evaluate )ارزیاب ــاب ک ــمندانه‌تر( را انتخ ــی هوش ــه معن )SMARTER ب

Reevaluate )ارزیابــی مجــدد(. ایــن دو مرحلــه نیــز اهمیــت بســیار زیــادی دارنــد؛ 

چــرا کــه بــا توجــه بــه آنهــا ارزیابــی مســتمر شــاخص‌های کلیــدی و میــزان تناســب 
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ــزان هــدف  ــر از می ــال، اگ ــوان مث ــه عن ــن می‌شــود. ب ــا کســب‌وکارتان تضمی ــا ب آنه

ــد مشــخص  ــد، بای ــر رفته‌ای ــرای کســب درآمــد در ســال جــاری فرات تعییــن شــده ب

کنیــد کــه آیــا دلیــل ایــن اتفــاق، انتخــاب یــک هــدف بســیار کوچــک بــوده یــا اینکــه 

عامــل دیگــری در ایــن میــان دخالــت داشــته اســت.

 

 
روش تدوین و توسعه شاخص‌های کلیدی عملکرد

در هنــگام نوشــتن یــا توســعه یــک شــاخص کلیــدی عملکــرد بایــد بــه ایــن موضــوع 

ــا هــدف خــاص  ــا یــک نتیجــه ی ــدی ب ــه آن KPI چــه پیون دقــت داشــته باشــید ک

دارد. توجــه کنیــد کــه ایــن شــاخص‌ها بایــد متناســب بــا وضعیــت کســب‌وکار شــما 

ــد.  تعییــن شــوند و لازم اســت کــه بــه شــما در جهــت تحقــق اهدافتــان کمــک کنن

بــرای تعییــن KPI بــه مراحــل و نــکات زیــر توجــه کنیــد:
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1. یک هدف واضح برای شاخص کلیدی عملکرد خودتان بنویسید

نوشــتن یــک هــدف واضــح یکــی از مهم‌تریــن -و حتــی شــاید مهم‌تریــن- بخش‌هــای 

ــدی  ــا یکــی از اهــداف کلی ــاً ب ــد کام ــدی بای ــن KPI اســت. هــر شــاخص کلی تدوی

کســب‌وکار در ارتبــاط باشــد؛ نــه یــک هــدف پیــش پــا افتــاده یــا چیــزی کــه یکــی از 

کارکنــان شــرکت تصــور می‌کنــد اهمیــت دارد؛ هــدف مــورد نظــر بایــد لازمــه موفقیــت 

ســازمان باشــد. در غیــر اینصــورت، هدفــی را نشــانه گرفته‌ایــد کــه نمی‌توانــد نتیجــه 

خاصــی را بــرای کســب‌وکار شــما بــه ارمغــان بیــاورد و لــذا در بهتریــن حالــت، بــرای 

ــدارد  ــر روی وضعیــت ســازمان ن ــری ب ــچ اث ــه هی ــد ک تحقــق هدفــی تــاش می‌کنی

ــرای  ــت ب ــه می‌توانس ــرکت ک ــع ش ــایر مناب ــول و س ــت، پ ــت، وق ــن حال و در بدتری

اهــداف و اقدامــات بهتــری صــرف شــود را بــه هــدر داده‌ایــد.

مَخلــص کلام اینکــه، KPI شــما بایــد چیــزی فراتــر از اعــداد و ارقــام بــی هــدف باشــد. 

در عــوض، لازم اســت کــه نمایانگــر یــک مســئله اســتراتژیک در ارتبــاط بــا آنچــه کــه 

ســازمان شــما بــرای انجــام آن تــاش می‌کنــد باشــد. در نتیجــه، تنهــا بــا نــگاه کــردن 

ــادی از  ــات زی ــد اطلاع ــد بتوانی ــک ســازمان بای ــرد ی ــدی عملک ــه شــاخص‌های کلی ب

مــدل کســب‌وکار آن بــه دســت بیاوریــد.

بدون نوشتن یک هدف واضح، هیچ کدام از این موارد محقق نخواهد شد.
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ــه نقشــی در تحقــق  ــرادی ک ــا اف ــدی عملکــرد خــود را ب 2. شــاخص‌های کلی

آنهــا دارنــد در میــان بگذاریــد

ــل در  ــراد دخی ــاع اف ــه اط ــتی ب ــه درس ــما ب ــرد ش ــدی عملک ــاخص‌های کلی ــر ش اگ

تحقــق آنهــا نرســد، فایــده‌ای نخواهنــد داشــت. اگــر کارکنــان شــما –همــان افــرادی 

کــه وظیفــه تحقــق آمــال و آرمان‌هــای شــما بــرای ســازمان را بــر عهــده دارنــد- خبــری 

ــر  ــد؟ بدت ــه تحقــق آنهــا کمــک کنن ــد ب ــان نداشــته باشــند چطــور می‌توانن از اهدافت

از ایــن، در میــان نگذاشــتن KPI بــا کارکنــان و دیگــر افــراد مرتبــط باعــث می‌شــود 

ــا ایجــاد ســرخوردگی و  ــد و ب کــه آنهــا در مســیر کار خــود چشــم بســته حرکــت کنن

احســاس بیگانگــی بــا اهــداف شــما، راندمــان کاری ســازمان را کاهــش خواهــد داد.

در عیــن حــال، بــا وجــود اینکــه در میــان گذاشــتن شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد بــا 

افــراد ذینفــع اهمیــت دارد، امــا روش ایــن انتقــال مهم‌تــر اســت.

ــا در  ــن تنه ــرد و ای ــرار بگی ــت ق ــک باف ــد در ی ــد، بای ــد باش ــه KPI کارآم ــرای اینک ب

صورتــی امکانپذیــر اســت کــه نــه فقــط چیــزی کــه می‌ســنجید، بلکــه دلیــل ســنجش 

آن را نیــز مشــخص کنیــد. در غیــر اینصــورت، ایــن شــاخص‌ها فقــط اعــداد و ارقامــی 

خواهنــد بــود کــه معنــای خاصــی بــرای کارکنانتــان نخواهنــد داشــت.

بنابرایــن لازم اســت کــه دلیــل ســنجش آنچــه کــه می‌ســنجید را بــرای کارکنــان خــود 

توضیــح بدهیــد. بــه ســؤالاتی کــه دربــاره چرایــی یــک KPI بــه جــای دیگــری مطــرح 
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ــه  ــید. توج ــته باش ــنوایی داش ــوش ش ــه، گ ــر از هم ــد و مهم‌ت ــخ دهی ــود پاس می‌ش

کنیــد کــه نــه شــما و نــه شــاخص‌هایتان مصــون از خطــا نیســتید. بــه عــاوه، شــاید 

ــای  ــه گفته‌ه ــردن ب ــوش ک ــد. گ ــح نباش ــل واض ــراد دخی ــه اف ــرای هم ــما ب KPI ش

ــوع را  ــگ موض ــم و گن ــای مبه ــا بخش‌ه ــرد ت ــد ک ــک خواه ــما کم ــه ش ــان ب کارکن

شناســایی کنیــد.

بــرای نمونــه، شــاید ســؤالات زیــادی دربــاره اینکــه چــرا ســود را بــه عنــوان شــاخص 

کلیــدی عملکــرد شــرکتتان انتخــاب نکرده‌ایــد دریافــت کنیــد. داشــتن چنیــن ســؤالی 

ــی  ــای اساس ــی از مؤلفه‌ه ــد یک ــب درآم ــال، کس ــر ح ــه ه ــت؛ ب ــی اس ــاً منطق کام

ــرای  ــد ب ــب درآم ــاص، کس ــع خ ــک مقط ــاید در ی ــا ش ــت. ام ــب‌وکاری اس ــر کس ه

ســازمان شــما همــه چیــز نباشــد. مثــاً شــاید بــه دنبــال ســرمایه گــذاری عمــده در 

تحقیــق و توســعه یــا الحــاق یــک کســب‌وکار دیگــر بــه ســازمان خــود هســتید. طــرح 

چنیــن ســؤالاتی بــه ایــن معنــی اســت کــه بایــد بیشــتر در جهــت انتقــال بهتــر مبنــای 

ــکاران  ــه هم ــا ب ــتوانه آنه ــتراتژیک پش ــداف اس ــرد و اه ــدی عملک ــاخص‌های کلی ش

خــود تــاش کنیــد.

ــی داشــته باشــند  ــان شــرکت ایده‌های ــد؛ شــاید کارکن ــه عــاوه، کســی چــه می‌دان ب

کــه بــه بهبــود KPI شــما کمــک کنــد.
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ــه  ــا ماهان ــی ی ــورت هفتگ ــه ص ــود را ب ــرد خ ــدی عملک ــاخص‌های کلی 3. ش

مــورد بازبینــی قــرار دهیــد

ــرای حفــظ و تقویــت عملکــرد آن ضــروری  نظــارت مســتمر و بررســی دوره‌ای KPI ب

ــه شــاخص کلیــدی اهمیــت دارد؛  ــا توجــه ب ــر پیشــرفت ب ــاً نظــارت ب اســت. طبیعت

امــا نظــارت بــر پیشــرفت کلــی نیــز بــه همــان انــدازه مهــم اســت؛ زیــرا از ایــن طریــق 

ــم KPI را بســنجید. ــدی و موفقیــت خــود در تنظی ــزان توانمن ــد می می‌توانی

ــز  ــت آمی ــرد موفقی ــدی عملک ــه شــاخص‌های کلی ــه هم ــه خاطــر داشــته باشــید ک ب

نیســتند. برخــی از آنهــا اهدافــی دارنــد کــه قابــل تحقــق نیســت. برخــی بــر هدفــی 

ــتمر  ــم و مس ــی منظ ــا بررس ــا ب ــتند. تنه ــز نیس ــد متمرک ــق می‌کردن ــد محق ــه بای ک

 KPI اســت کــه می‌توانیــد ایــرادات موجــود را شناســایی و در مــورد نیــاز بــه تغییــر

ــد. ــری کنی تصمیم‌گی
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4. اطمینان پیدا کنید که شاخص کلیدی عملکرد شما اقدام پذیر است

ــد  ــه اقــدام بزنیــد یــک فرآین ــای KPI می‌توانیــد دســت ب ــر مبن ــان از اینکــه ب اطمین

پنــج مرحلــه‌ای اســت. بــه ایــن منظــور:

اهداف کسب‌وکار را بررسی کنید؛

عملکرد فعلی خود را تحلیل نمایید؛

اهداف KPI کوتاه‌مدت و بلندمدت تعیین کنید؛

اهداف تعیین شده را با اعضای تیمتان بررسی کنید؛

پیشرفت کار را بررسی کرده و KPI خود را جرح و تعدیل کنید.

تــا اینجــا در مــورد بیشــتر مراحــل بــالا توضیــح داده‌ایــم، امــا لازم اســت کــه در مــورد 

نیــاز بــه تعییــن اهــداف کوتــاه مــدت و بلندمــدت بیشــتر توضیــح بدهیــم. پــس از 

ــی(  ــا ســال مال ــده ی ــد فصــل آین ــرای چن ــاً ب ــده )مث ــرای آین تعییــن یــک هــدف ب

ــن  ــق آن در ای ــرای تحق ــد ب ــه بای ــی ک ــاط عطف ــد و نق ــب برگردی ــه عق ــد ب می‌توانی

مســیر پشــت ســر بگذاریــد را مشــخص کنیــد.

ــه، فــرض کنیــم کــه می‌خواهیــد در ســه ماهــه اول ســال، 1500 مشــترک  ــرای نمون ب

خبرنامــه ایمیلــی داشــته باشــید. در اینجــا بهتــر اســت کــه بــرای هــر دو هفتــه، مــاه 

یــا حتــی هــر هفتــه یــک هــدف تعییــن کنیــد. از ایــن طریــق می‌توانیــد اثربخشــی 

اقدامــات خــود را بــه طــور مســتمر زیــر نظــر داشــته باشــید و در صــورت لــزوم بــرای 

تحقــق هــدف بلندمــدت خــود تغییراتــی را اعمــال کنیــد.
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5. امکان تحقق KPI را بررسی کنید

انتخــاب اهــداف تحقــق پذیــر بــرای شــرکت بســیار مهــم و حیاتــی اســت. انتخــاب 

هدفــی کــه بیــش از حــد بــزرگ اســت می‌توانــد باعــث شــود کــه کارکنــان شــما حتــی 

پیــش از شــروع، ناامیــد شــده و دســت از تــاش بردارنــد. بــا انتخــاب اهــداف بیــش 

ــد  ــه هــدف ســالانه خــود می‌رســید و درمی‌مانی ــاه ب از حــد کوچــک در عــرض دو م

کــه بــا ایــن همــه زمــان موجــود چــه بایــد کــرد.

بــرای تعییــن اهــداف مناســب لازم اســت کــه ابتــدا عملکــرد کنونــی خــود را تحلیــل 

کنیــد؛ در غیــر اینصــورت فقــط کورکورانــه بایــد بــه دنبــال اعــداد و ارقامــی بگردیــد کــه 

هیــچ ریشــه‌ای در واقعیــت ندارنــد. بــه عــاوه، عملکــرد فعلــی شــما نقطــه مناســبی 

ــز  ــد نی ــود دارن ــه بهب ــاز ب ــه نی ــی ک ــاب بخش‌های ــاره انتخ ــری درب ــرای تصمیم‌گی ب

ــود. ــوب می‌ش محس

بــه منظــور تعییــن معیاری بــرای دســتاوردهای گذشــته خــود، اطلاعاتــی کــه در اختیار 

داریــد را ریشــه یابــی و تحلیــل کنیــد. بــه ایــن منظــور می‌توانیــد از ابزارهایــی ماننــد 

گــوگل آنالیتیکــس و همچنیــن ابزارهــای ســنتی‌تر حســابداری کــه درآمــد و حاشــیه 

ســود ناخالــص را می‌ســنجند اســتفاده نماییــد.
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6. شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد خــود را بــرای تناســب بــا نیازهــای متغیــر 

کســب‌وکار بــه‌روز کنیــد

ــرد  ــی زود کارب ــوند خیل ــه‌روز نمی‌ش ــچ‌گاه ب ــه هی ــردی ک ــدی عملک ــاخص‌های کلی ش

خــود را از دســت خواهنــد داد.

بــه عنــوان مثــال، فــرض کنیــم کــه شــرکت شــما اخیــراً محصــول جدیــدی را تولیــد 

کــرده یــا فعالیــت خــود در کشــورهای خارجــی را شــروع کرده‌ایــد. اگــر KPI تــان را 

ــم  ــاً ه ــه لزوم ــد ک ــال می‌کنن ــی را دنب ــان اهداف ــما همچن ــان ش ــد، کارکن ــه‌روز نکنی ب

راســتا بــا اهــداف اســتراتژیک یــا تاکتیکــی شــما نخواهــد بــود.

ــاخص‌های  ــی( ش ــورت هفتگ ــه ص ــده آل ب ــت ای ــی در حال ــا حت ــه )ی ــرور ماهان م

کلیــدی عملکــرد، فرصــت جــرح و تعدیــل یــا تغییــر بــه موقــع مســیری کــه در آن گام 

ــی چــه بســا مســیرهای  ــق، حت ــن طری ــرد. از ای ــر خواهــد ک ــد را امکانپذی برمی‌داری

جدیــد و بهتــری را بــرای رســیدن بــه مقصــد مــورد نظــر پیــدا کنیــد.

بــه خاطــر داشــته باشــید کــه بــا وجــود اینکــه شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد نقــش 

مهمــی در ســنجش موفقیــت کســب‌وکار و ایجــاد تغییــرات لازم بــرای رشــد و بهبــود 

آن دارنــد، امــا ســودمندی هــر یــک از آنهــا محــدود اســت. در واقــع، مهم‌تریــن جنبــه 

هــر KPI، کارآیــی آن اســت و لــذا بــه محــض اینکــه یــک شــاخص کارآیــی خــود را از 

دســت داد نبایــد در کنــار گذاشــتن آن و تنظیــم شــاخص‌های جدیــدی کــه تناســب 

بهتــری بــا اهــداف زیربنایــی کســب‌وکارتان دارنــد تردیــد کنیــد.
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استفاده از KPI چه مزایایی را دربردارد؟

ــرای  ــدید، ب ــنا ش ــن آن آش ــوه تدوی ــرد و نح ــدی عملک ــاخص کلی ــا ش ــه ب ــون ک اکن

ایجــاد انگیــزه بیشــتر در شــما بــه منظــور دقــت نظــر در اســتفاده از ایــن شــاخص‌ها 

ــم: ــاره می‌کنی ــا اش ــای آنه ــن مزای ــورد از مهم‌تری ــد م ــه چن ب

 

- شفاف سازی معیار موفقیت

ــم  ــک تی ــاد ی ــه، »ایج ــرای نمون ــند. ب ــیرپذیر باش ــی و تفس ــد کل ــا می‌توانن هدف‌ه

ــود. در  ــوب می‌ش ــا محس ــه هدف‌ه ــاده از اینگون ــال س ــک مث ــر« ی ــی نظی کاری ب
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چنیــن شــرایطی اگــر یــک تعریــف واضــح از موفقیــت وجــود نداشــته باشــد، عــاوه 

بــر اینکــه هیــچ هماهنگــی و نظــم خاصــی بــرای رســیدن بــه آن بــه وجــود نمی‌آیــد، 

هیچــگاه مشــخص نخواهــد بــود کــه آیــا هــدف مــورد نظــر محقــق شــده اســت یــا 

خیــر.

ــف  ــت را تعری ــدا موفقی ــان ابت ــرد، از هم ــدی عملک ــاخص‌های کلی ــتفاده از ش ــا اس ب

ــیار  ــن روش کار بس ــد. ای ــخص می‌کنی ــی آن را مش ــنجش و ارزیاب ــوه س ــرده و نح ک

دقیق‌تــر و جدی‌تــر اســت و فرهنــگ عملکــرد مســتند را در شــرکت نهادینــه می‌کنــد.

 

- ایجاد، حفظ و تقویت تمرکز

ــان  ــا و کارکن ــایر دپارتمان‌ه ــا س ــرد ب ــدی عملک ــاخص‌های کلی ــتن ش ــان گذاش در می

ــه  ــرای هم ــوح ب ــه وض ــتید را ب ــه آن هس ــتیابی ب ــدد دس ــه درص ــه ک ــرکت، آنچ ش

ــد  ــز خواه ــواردی متمرک ــر روی م ــه ب ــه هم ــق، توج ــن طری ــد. از ای ــخص می‌کن مش

شــد کــه واقعــاً بــرای شــما اهمیــت دارنــد. بــه عــاوه، در صورتــی کــه اســتراتژی شــما 

تغییــر کنــد، KPI بــه راحتــی می‌توانــد همــه کارکنــان را بــه ســمت و ســوی درســتی 

هدایــت نمایــد.

 

- نظارت مؤثر بر پیشرفت

بــا تعییــن شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد می‌توانیــد میــزان پیشــرفت در طــول پــروژه 
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را زیــر نظــر بگیریــد. از ایــن طریــق همــواره در جریــان رونــد پیشــرفت و مــواردی کــه 

تأثیرگــذار یــا بی‌تأثیــر و حتــی مُخــل پیشــرفت کار هســتند قــرار خواهیــد داشــت و 

ــر  ــال، اگ ــوان مث ــه عن ــد. ب ــال کنی ــان مقتضــی اعم ــد تغییــرات لازم را در زم می‌توانی

یــک کمپیــن بازاریابــی بــه راه انداختــه باشــید و متوجــه شــوید کــه نــرخ تبدیــل شــما 

ــی زود از  ــه خیل ــی ک ــت، از آنجای ــری اس ــه کارب ــکال از تجرب ــده و اش ــت ش ــار اف دچ

ــرر  ــل ض ــا تحم ــریع‌تر و ب ــد آن را س ــد می‌توانی ــدا کرده‌ای ــاع پی ــکل اط ــود مش وج

کمتــری رفــع و رجــوع کنیــد.

 

- ایجاد انگیزه در کارکنان شرکت

شــاخص کلیــدی عملکــرد بــا مشــخص کــردن یــک هــدف قابــل ســنجش، ملمــوس 

ــب‌وکار، در  ــرای کس ــن ب ــده‌ای روش ــی و آین ــط مش ــیم خ ــر ترس ــاوه ب ــادار، ع و معن

کارکنــان شــرکت انگیــزه ایجــاد می‌کنــد تــا نیــاز درونــی خــود بــه حرکــت رو بــه جلــو 

ــد. و پیشــرفت را ارضــا نماین

 

سخن پایانی

ــب‌وکار  ــه کس ــتند ک ــاخص‌هایی هس ــن ش ــرد، مهم‌تری ــدی عملک ــاخص‌های کلی ش

ــن و  ــرد. تعیی ــر بگی ــر نظ ــرده و زی ــخص ک ــود مش ــرد خ ــنجش عملک ــرای س ــد ب بای

تدویــن شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد مناســب و کارآمــد نیازمنــد دقــت نظــر و توجــه 
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ــا کســب  ــم. ب ــا اشــاره کردی ــه آنه ــب ب ــن مطل ــه در ای ــی اســت ک ــه مــوارد و نکات ب

دانــش و تجربــه بیشــتر در بــه کار بســتن مــوارد بــالا می‌توانیــد شــاخص‌های بهتــر 

ــری را  ــر نظــر بگیریــد و عملکــرد موفقیــت آمیزت ــری را انتخــاب کــرده و زی و کارآمدت

بــرای ســازمان متبــوع و کســب‌وکار خــود شــاهد باشــید.
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