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هم از نگاه مديريت و هم از منظر كاركنان امري حياتي است زيرا موجب رشد و توسعة كاركنان، بهبود ارزشيابي عملكرد
.عملكرد سازمان و تغيير جهت و مسير سازمان از بي برنامگي به سوي برنامه ريزي و راه كار مدون مي گردد

وسط كدام ارزشيابي هاي رسمي غالباً به صورت سالانه و از سوي مدير يا سرپرست بلافصل اجرا مي گردد، اينكه چه كسي و ت
.فرد مورد ارزشيابي قرار گيرد بستگي به اندازه سازمان و نوع ساختار آن دارد

 ها به مديران اين توانمندي را مي دهد كه بر كاركردها با شاخص هاي مشخص نظارت كنند، اگر اين شاخصارزشيابي عملكرد
ر امور وجود نداشته باشد شاخص هاي جديدي را وضع كنند و به انتظارات و اهداف سازمان بيشتر توجه كنند و براي انجام بهت

.در سازمان، وظائف خود را به زير مجموعه تفويض كنند
ديدي از سوي ديگر موجب بازنگري درنحوة پرداخت سالانه كاركنان گرديده مي تواند هدف هاي عملكردي ج" ارزشيابي عملكرد"

.  را براي سازمان تعريف نمايد
از سوي ديگر اجراي فراگردهاي. جهت اجراي مناسب فعاليت هاي سازمان امري حياتي و ضروري است"ارزشيابي عملكرد"
باطات كاركنان، بهبود طرز تلقي آنان، بهبود رفتار كاركنان، بهبود ارت" انگيزه كاري"موجب افزايش" ارزشيابي عملكرد"

.سازمان، و تحكيم ارتباطات مثبت و سازنده بين مديريت و كاركنان مي گردد
كلي بطور. منظم و مدون براي محاسبه عملكرد كاركنان استقانونمند، رسمي،به دنبال ايجاد يك نگاه " ارزشيابي عملكرد"
.امري حياتي براي اداره عملكرد فرد و سازمان است" ارزشيابي شغلي"
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تثبيت هدفهای عملکرد

طرح های عملکردی

نظارت و عملکرد و بازخورد

ارزشيابی عملکرد

شناسائی مسائل و مشکلات عملکردی

بهبود برنامه های عملکرد

اخراج کارکنان
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ود هم مديران و هم سرپرستان اغلب فاقد چشم انداز روشنی در خصوص عملکرد کارکنان خ

.هستند

نکه يکی از مشکلات عمده اين دسته مديران آن است که در خصوص عملکرد کارکنانشان و اي

.هيچ سابقه روشنی وجود ندارداست،تا چه اندازه برای سازمان مفيد و مؤثر

.هدفهای عملکردی روشن استاز اولين گام برای حل مشکل تعيين و تبعيت 
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.راه کار و جهت شفاف و روشنی را برای سرپرستان و کارکنان ترسيم می کند

.چهارچوب روشنی را برای تعامل اثربخش کارکنان و سرپرستان ترسيم می کند

.دمی گردو هم برای کارکنانموجب تسهيل سازی تعلق بيشتر سازمانی هم برای مديران

.موجب روشن شدن بهتر نقش های سرپرستان و کارکنان می گردد
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اطمينان از مشارکت قوی کارکنان جهت نيل به اين هدفها

واژه هوشياری مترادف .هدفها با هوشياری و دقت و ممارست بيشتری تنظيم می گردد 
"Smarter"است.
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Specific                                             روشن و دقيق

Measurable                                          قابل سنجش

Acceptable                  قابل پذيرش

Realistic                           واقعی

Timely                                                    زمان بندی داشنه باشد

Extending Capabilities                  اگسترش توانمندی ه

Rewarding                   پاداش پذير
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.انگيزش کارکنان هم برای مديران و هم سرپرستان بسيار مهم و حياتی است

ن نگرش اما چند نگاه سنتی و رايج که غالباً بازدارنده است وجود دارد که بهتر است اول به اي
:های سنتی توجه نمائيم
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".دارممن توانائی ايجاد انگيزه در کارکنان را":نگرش سنتی يکم

".پول يک انگيزاننده خوب است":نگرش سنتی دوم

".ترس کارکنان يک انگيزاننده خوب است":نگرش سنتی سوم

من به تنهائی قادر به افزايش عملکرد ":نگرش سنتی چهارم 
“کارکنان نيستم

فزايش افزايش رضايتمندی شغلی به معنای ا":نگرش سنتی پنجم
".عملکرد شغلی کارکنان است

يجاد چيزهائی در کارکنان اچه من می دانم که ":ششمنگرش سنتی 
ی انگيزش می کند و حتی چه چيزهائی در خود من ايجاد انگيزش م

."کند
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.قبل از ايجاد انگيزش در کارکنان می بايست در خودمان انگيزه را فراهم آوريم

.همواره هدفهای کاری کارکنان با هدفهای سازمان می بايست قابل انطباق باشد

.کليد حمايت از انگيزش کارکنان همانا درک نيازهای انگيزشی آنان است

.انگيزش کارکنان را در قالب نظامات سازمانی چون خط مشی و سياستهای کلی بنگريم

حمايت از انگيزش کارکنان را يک فرايند تلقی نمائيد نه يک وظيفه سازمانی
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.آنچه را که در راستای کاربردی کردن انگيزش آموخته ايم کاربردی نمائيم: گام يکم

.نماييمبطور مختصر عوامل انگيزشی کارکنان را يادداشت:گام دوم

.فهرستی از سه لغايت پنج عامل انگيزشی که در کارکنانتان ايجاد انگيزش می کند را تهيه نمائيد:گام سوم

به کارکنانتان اين اطمينان را دهيد که عوامل انگيزشی شان از منظر شما دارای اهميت اند:گام چهارم

.جلسات انفرادی بانک تک کارکنان مان داشته باشيم:گام پنجم

.مهارتهای قوی و مهم را به کارکنان تفويض نمائيم:گام ششم

.نيدکپاداش را در هر شرائطی فراموش ن:گام هفتم

.پاداش را در اسرع وقت پرداخت نمائيد:گام هشتم

.مبانی اصلی مديريت عملکرد را اجرا نمائيد:گام نهم

(Smarter.)هدفهائی را تعيين نمائيد که زيرکانه تر باشند:گام دهم

.به روشنی به کارکنان بقبولانيد که نتايج کاری شان با نتايج سازمان گره خورده است:گام يازدهم

.به موفقيت ها پاداش دهيم: گام دوازدهم

.کنيدخودتان را کارمند فرض :گام چهاردهم

.به کارکنان اين فرصت را بدهيد که به حرف های مشتريان درونی و حتی بيرونی شان گوش دهند:گام سيزدهم
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شفافيت

باشيدمثبت نگر

.باشدبازخوردتان فردیباشيددقيق و صريح

ار را را فراموش نکنيد از کلمات هرگز، هميشه و غيره کمتر استفاده کنيد اين کلمات رفت"عموميت"
.محدود می کند

.استفاده نمائيد"توصيه های کاربردی"سعی کنيد بيشتر از 

.تأکيد کنيد نه به شخصيت ویرفتار کارمندبر 

.توجه داشته باشيدرفتارهای قابل تغييربه 

.برخورد کنيد بجای آنکه کنترلی برخورد کنيدتوصيفیبيشتر 
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(Commitment)تعهدکاری×(Capacity)کاریتوانمندی=(Performance)عملکرد
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Capacity = Competencies × Resources × Opportunity

توانمندی کاری= شایستگی هامنابعفرصت
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ی های شايستگی ها عبارتنداز محموعه ای از مهارتهای قابل سنجش، دانش، رفتارها و ويژگ
.شغلی کليدی برای نيل به عملکرد قابل قبول

گی های کامل کارکنان برای آنکه به خشنودی شغلی دست يابند حتماً می بايست دارای شايست
.و جامعی باشند

.رهبران سازمانی می بايست توجه کاملی به اين عامل در معادله عملکرد داشته باشند
رهبران سازمانی می بايست به طور دقيق، شايستگی های مهم را جهت نيل به نتايج

.ايندطرحهای استراتژيک و عملکرد ،شناسائی نم
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.  ودبه هر يک از کارکنان می بايست منابعی که جهت اجرای شغل شان نياز دارند ارائه ش

ن يکی از وظائف کليدی مديران آن است که اطمينان يابند که در اختيار کارکنان شا
.  ابزارهای لازم و محيط کاری مناسب حهت انجام مؤثر وظائف شان وجود دارد
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ه تعهد کاری عبارتست از موافقت کارکنان جهت انجام و ظائف شغلی شان جهت نيل ب

اشی استانداردهای کميت و کيفيت و ايجاد ارزش افزوده به سازمان که اين ارزش افزوده ن

. از انجام مطلوب وظائف سازمانی شان می باشد

ائی کاری سطح تعهد کاری کارکنان غالباً بستگی زيادی به توقعات کاری و مطلوبيت نه
.کارکنان دارد
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تعريف هدفهای روشن و قابل حصول برای کارکنان سازمان 
نشان دادن تصوير بزرگی از مأموريت سازمان 

درگير نمودن کارکنان در فرايند تصميم گيری های سازمانی
مادسنجش اندازه گيری از روشهای معتبر و دقيق و قابل اعت

استفاده از انرژی کارکنان جهت بهبود طرح های عملکرد آنان 
ايجاد جوسازمانی مناسب به منظور ايجاد احساس ارزش مند بودن 
شناخت کارکنان و ارائه پاداش اعم از رسمی و غير رسمی به آنان
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(برنامه يزی)نوع کار

(نظارت)ارائه بازخورد از سوی سرپرست يا رئيس 

(توسعه)فرصت يادگيری مهارتهای جديد 

(  توسعه)آموزش 

(حقوق و مزايای مطلوب)ارائه پاداش به کارکنانی که کارشان را خوب انجام می دهند 
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(برنامه ريزی).من می دانم که سازمان از من چه انتظاراتی را دارد
(برنامه ريزی.)در محل کارم به من اين فرصت داده می شود که هر روز کارم را بهتر از روز پيش انجام دهم

(تنظار.)محل کارم در خصوص موفقيت هايم با من صحبت شده استدردر شش ماه گذشته، 
(توسعه.)همواره در سازمان فردی است که در خصوص توسعه کارهايم مرا مورد تشويق و ترغيب قرار می دهد

(توسعه.)دندهم مواد و تجهيزات مناسب در اختيارم قرار می دهبرای آنکه در محيط کار وظائف ام را به خوبی انجام
(توسعه.)در سال گذشته، فرصت های زيادی در سازمان برايم پيش آمد که مهارت و دانشم را ارتقاء دهم

ه در هفت روز گذشته، من در خصوص انجام مطلوب وظائفم پاداش ها و مزايای خوبی دريافت داشته ام و از من تقدير شد
(پاداش.)است
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ملکرد ارائه تکاليف کاری برای ترغيب کارکنان به افزايش ع

(برنامه ريزی)

(توسعه)ارائه فرصت های شغلی جهت توسعه و رشد 

ارائه پاداش ها و مزايای مختلف تحت الگو و برنامه 
(پاداش.)مشخص
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برای انجام وظائف و مشاغل روزمره، برنامه ها و هدف های کاری مشخص و مدونی 
.وجود دارد

.برای ميزان وصول به اين هدف ها، ابزار اندازه گيری روشن و دقيقی وجود دارد
.به کارکنان همواره بازخورد داده می شود

نان برای آنکه کارکنان به هدفهای کاريشان در سازمان دست يابند همواره مهارتهای کارک
.بهبود می يابد

تای از پاداش های رسمی و غيررسمی برای تشويق کارکنان و ترغيب آنان به کار در راس
.مأموريت سازمان استفاده می گردد
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برنامه ريزی کاری و تعيين نيازهای کاری کارکنان

نظارت بر عملکرد و ارزشيابی آن

نتوسعه توانمندی های کاری کارکنا

تعيين شاخص های اندازه گيری عملکرد

وبتعيين نحوه بازخورد و ارائه پاداش به کارکنان با عملکرد خ
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(Communicating)توانمندی ايجاد ارتباط

(SettingGoals)تعيين هدف های سازمانی

 Measuring Employee)اندازه گيری عملکرد کارکنان
Performance)

(Giving Feedback)ارائه بازخورد

(Coaching and Developing)نظارت و سرپرستی و بهبود

(Recognizing)شناخت و ارزش گذاری کارکنان
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وجود ريسک بالا

افزايش استرس کارکنان

ترس از شکست

هدفهای سخت و دست نيافتنی

.مناطقی از سازمان فاقد هدف باشد

تفکر کم دامنه و محدود

عدم اعتقاد و اصالت و نجابت کاری
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.تعديل هدفهائی که بسيار وسيع و بلند مرتبه اند

آموزش های لازم جهت کارکنان افزايش يابد بخصوص زمانی که استرس 

.ناشی از کمبود مهارت باشد

شانکنترل بيشتر کارکنان و نظارت بيشتر بر نحوه اجرای فعاليت هاي

بازنگری در هدفهائی که مبهم هستند و روشن و شفاف نمودن هدفها

ع کاهش تعارضات مرتبط با هدف و اطمينان از تناسب اهداف از روشها و مناب
مختلف
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.مورد قبول پيروان خود هستند"رهبران"

.رهبران دارای تعاملات متقابل بين خودشان و پيروانشان هستند
.رهبران غالباً به صورت يک واقعه يا يک رويداد در جامعه مطرح می شوند

.رهبران دارای اختيارات ماورای رسمی سازمانی هستند
.رهبران فراساختارند

.رهبران قدرت قبول ريسک و تصميم گيری در شرائط نامطمئن را دارند
.  قدرت رهبر بستگی به حمايت پيروان دارد

.رهبران دارای تفکر منطقی، اطلاعات مدار اند
.رهبران دارای قدرت مرجع هستند که اين قدرت را پيروان به آنان می دهند
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(Quality)کيفيت

(Timeliness)محدوده زمانی کار

(Cost Effectiveness)اثربخش بودن هزينه های توليد
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.بيش از هشت درصد اشتباه در نتايج آن ديده نشود

.حداقل شصت درصد از مشتريان و يا کارکنان نتايج آن را قبول داشته باشند

کارکنان به طور داوطلبانه به درخواست های مشتريان مبنی بر گوش دادن در خصوص
.مشکلات ناشی از خريدشان توجه کنند
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کيکی ميزان و يا نرخ مطلوبی از کار و يا حتی مسئوليت برای هر گروه پروژه به طور تف

.مشخص نمائيم

هی شان اعضای تيم می بايست آمادگی کامل جهت پاسخ به سئوالات مرتبط با عملکرد گرو

.را داشته باشند

ا در اعضای تيم می بايست دانش کاری خود را با اعضای ديگر تيم تقسيم نموده و همه ر
.آگاهی و شناخت مشارکت دهند
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اندازه گيری و ارزشيابی از متغيرهای مؤثر در عملکرد

داندازه گيری نتايج مرتبط با عملکر

.روش تجزيه و تحليل می بايست از يک روش علمی پيروی کند

.برای ارزشيابی عملکرد يک نظام نامه روشن و مشخص وجود دارد

.باشدروش ارزشيابی می بايست مناسب، دقيق، صريح 
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تا آنجائيکه ابزارهای اندازه گيری عمومی مورد توجه می باشند ابزارهای اندازه گيری

. خاص نيز مهم می باشند

اين ابزارها با توجه به نوع سازمان، هدف سازمان، وظائف سازمان تهيه و طراحی می 

گردند 

.به هر حال اين ابزارها می بايست خط و روند قضاوت را برايمان مشخص نمايند

.  اين ابزارها حتی می بايست وضعيت و موقعيت مکانی را نيز مشخص نمايد
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:(Why)چرا ارزشيابی عملکرد 

(What). چه چيزی مورد ارزشيابی قرار می گيرد
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ن ارزشيابي عملكرد عبارتست از فراگردي كه به دنبال تعيين ميزا

همكاري كاركنان با سازمان و بررسي ميزان نيل به اثربخشي 

.كاري در سازمان است

 (Winston and creamer 1997)                    
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ترجمان و انتقال هدفهاي سازمان به هدفهاي فردي

ترسيم ارتباطات بعدي مبتني بر نتايج عملكرد كاركنان

ارائه بازخورد به كاركنان در رابطه با عملكرد شغلي شان و در
راستاي اهداف مديريت

ي و نحوه سرپرستي كاركنان و اينكه آنها چگونه به هدفهاي شغل
.انتظارات سازماني شان دست مي يابند

شناخت نقاط قوت و ضعف كاركنان

ان تعيين فعاليت هائي كه موجب انجام بهتر كارها توسط كاركن
.مي گردد
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بهبود و ارتقاء و مطلوبيت تصميمات اخذ شده در سازمان

ارائه بازخورد به كاركنان و اينكه سازمان چگونه به عملكرد آنان نگاه مي كند

ارزشيابي شاخص هاي فردي و توسعة هدفهاي فردي

افزايش اثربخشي تصميم گيريهاي سازماني

بهبود فرايند ارائه پاداش اعم از پاداش خبرگي، ارتقاء و ساير مزايا

بهبود تصميم گيري هاي مرتبط با توسعه و تحول سازمان و آموزش كاركنان
برنامه ريزي جهت نحوه بودجه بندي و برنامه ريزي منابع انساني
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آتي اهداف جديد ارزشيابي عملكرد كاركنان بيشتر در راستاي بهبود انگيزش كاركنان و برنامه ريزي هاي
:اهم اين موارد را مي توان در چهار بخش زير به تفكيك مورد بررسي قرار داد. سازمان است

ارائه فرصت براي كاركنان جهت رشد و ارتقاء سازماني

مشاركت نشان دادن ارتباط بين منافع سازمان با منافع كاركنان و اينكه كاركنان چگونه مي توانند از طريق
.بيشتر و دوري از رقابت هاي زيان بار منافع خود را تضمين نمايند

ارائه ساختار ارتباطي روشن بين كاركنان و مديران به منظور ارضاي نيازهاي دو طرف

ايجاد رضامندي در كاركنان و تشويق آنان به انجام وظائف سازماني شان به بالاترين كيفيت و 
                   (Dexter, Hansen, 2006)كارآئي
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(Communication)ارتباطات 

سايرين وضوح و روشني ارتباطات مكتوب و شفاهي و بالا بودن ميزان اثربخشي ارتباط با
.و درك عميق از ارتباط داشتن و توانائي انتقال اين درك

(Cooperation with others)مشاركت با سايرين 

توانمندي مشاركت با همكاران و نه تبعيت از آنان

(Creativity)قدرت خلاقيت 

ران داشتن توانائي حل مشكل، ادراك صحيح و كار اثر بخش و مفيد با ساير همكاران و مدي
كر مافوق و قابليت انطباق با ساختار سازماني و توانائي حساب پس دهي، دارا بودن تف

استراتژيك خلاق و توانمندي جهت خلق مفاهيم جديد، نگرشها، روشها يا راه كارهاي 
.اجرائي جديد
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(Flexibility)انعطاف پذيري 
توانمندي جهت انطباق با نيازهاي كاري فوري محيطي و توانمندي جهت 

آغاز به كار نمودن جهت فعاليت هاي جديد سازماني 
initiative and Follow)وجود انگيزه و تمايل جهت پيگيري كارها 

through)

توانمندي انجام كارها و اطمينان از انجام وظائف تا حصول به نتايج
 problem solving and)توانمندي حل مشكل و تصميم گيري 

Deeisiat Making)
توانمندي انطباق با وضعيت هاي مشكل و متنوع با پيچيده ها زياد و 

ي چالش هاي فراوان، تفسير دقيق موقعيت ها و ورود براي راه كارهاي منطق
و اولويت بندي نمودن چالش ها

(Reliability)روائي 
توانمندي انجام وظائف بدون نظارت سرپرست و مديريت

(team orientation)نگرش تيمي 
يم و تمركز بر وظائف جمعي و ساخت تجانس گروهي و تشويق به كار در ت

)www.eashtenaw.cc.mi.us)انجام امور بطور جمعي 
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مشخصه هاي فردي

خطاهاي محاسباتي

اثر هاله اي

خطاي تشابه توانمندي هاي كاركنان

تفاوت اندك بين كاركنان

كثرت اطلاعات
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استفاده از عامل هاي چندگانه نه فردي

استفاده از شاخص هاي دقيق و صريح

تأكيد زياد بر رفتار كاركنان

تأكيد بر عملكرد مستند

استفاده از روشهاي ارزشيابي عملكرد موقعيتي و انتخابي با توجه به نوع سازمان

آموزش ارزشيابي شوندگان
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استفاده از نتايج ناشي از نيل به اهداف سازماني

استفاده از نظرات مشتريان يا ارباب رجويان تيم

استفاده از روش اندازه گيري عملكرد تيمي

استفاده از روش شناسائي تلاشهاي فردي در قالب تيم و گروه

استفاده از هدفهاي قابل تعريف و روشن تيمي
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ارزشيابي عملكرد در يك نگرش جهاني

نحوهارتباطبامحيطشاخصهايزماني

تأكيد بر شخصيت
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نظام هاي پاداش

تلاش

كاركردمبتنيبر

مهارت

رعايتزمانانجام

كار

يارشديت و خبرگ

عملكرد

ميزاندشواري

شغل
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ن و اي. در اين روش ارزشيابي مبتني بر تلفيفي از نتايج وقايع بحراني و نرخ ارزشيابي است
در اين روش . روش منطقي تر و صحيح تر است كه هر دو روش با يكديگر اندازه گيري شوند

مقياس اصلي ارزشيابي صفت يا شاخص هاي برجسته كاركنان بوده و مدير يا سرپرست بر 
در اين روش . اساس مقياس عملكردي عالي، خوب، متوسط و غيره اندازه گيري مي كند

.استانداردها مي بايست كاملاً دقيق و قابل اندازه گيري باشد
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غالباً . تعيين بهترين روش از ميان روش هاي فوق بستگي به اهداف سيستم دارد
براي . تلفيقي از روشهاي فوق در هر سازمان پاسخ گوي مناسبي خواهد بود

M.B.Oهدفهاي توسعه غالباً روش بحراني و روش  براي . بهترين روش است
تصميم گيري هاي اداري روش رتبه بندي مبتني بر شاخص ها و يا روش 

روش ارزشيابي عملكرد منحصر به . برجستگي هاي رفتاري روش مناسبي است
استفاده از يك روش خاص نيست بلكه انتخاب روش يا روشها بستگي به 
.مهارتهاي روابط انساني مدير دارد
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Focusing on the Appraisal formsتأكيد بر برگه هاي ارزشيابي : اشتباه يكم
ه اين اني متأسفانارزشيابي عملكرد صرفاً متكي بر برگه هاي ارزشيابي نيست هر چند كه تعداد زيادي از مديران و سرپرست بخش منابع انس

مت هدف نهائي از ارزشيابي عملكرد آن است كه به كاركنان و مديران اين اجازه را مي دهد كه به طور مستمر به س. گونه برداشتي را دارند
اً تأكيد بر اگر صرف.به عبارت ديگر سعي كند كه هر فرد بهتر از فرد ديگر باشد. موفقيت حركت كنند و موانع بر سراهشان را بردارند

موجب باشد در آن صورت كل فرايند ارزشيابي منجر به اتلاف سازمان گرديده و" تلاش"برگه هاي ارزشيابي بدون توجه به عاملي بنام 
.مي شود كه وضعيت كاري از گذشته بدتر گردد

(not Preparing Beforehand)فقدان آمادگي قبلي جهت افزايش عملكرد : اشتباه دوم

نند و نسبت به اگر كاركنان قبل از اجراي فرايند ارزشيابي آمادگي قبلي داشته باشند در آن صورت مي توانند بر روي نكات كليدي تأكيد ك
يا اينكه انفعلالي فقدان آمادگي نسبت به فرايند ارزشيابي موجب ايجاد واكنش در آنان و. اهداف سازمان مسئوليت پذيري بيشتري داشته باشند

گي كاركنان آماد. در اين صورت ارزشيابي عملكرد هيچ كمكي را به مدير و حتي كارمند نمي كند. و بي تحركي در فرايند ارزشيابي مي گردند
ليل و موجب مي گردد كه موانع بر سر راه ارزشيابي را شناسائي نموده در هر مرحله اين موانع را بردارند و از سوي ديگر با تجزيه و تح

.شرح شغل شان بيشتر آشنا مي گردند

(Defensienss)حالت تدافعي نسبت به ارزشيابي عملكرد : اشتباه سوم
به هائي كهخيلي از كاركنان برايشان سخت است كه پيشنهادهاي ديگران را دربارة كارشان گوش دهند و حتي برايشان دشواراست كه انتقاد

دافعي اگر كاركنان به ورطة ت. حتي اگر انتقادات سازنده باشد توان شنيدن به اين بهبود عملكرد دشوار است. آنان مي شود را گوش دهند
كه اين بدتر از بيافتند بنابراين هر گونه بحث و تبادل نظري با آنان در راستاي نبودن ارزشيابي به معناي آرام و مطيع محض بودن نيست

.تدافعي بودن است
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(not Communicating During the yearفقدان ارتباطات در طول سال : اشتباه چهارم
د كه مقوله كاركنان بايد بدانند كه ارزشيابي مربوط به تمام سال است نه صرفاً زمان ارزشيابي، پاره اي از مديران نيز فكر مي كنن

ف در طول پاره اي از مديران در خصوص عملكرد كاركنانشان اعم از قوي و يا ضعي. ارزشيابي صرفاً در زمان ارزشيابي اتفاق مي افتد
.  موافق نباشدسال صحبت مي كنند اكثر كاركنان مايلند كه بحث ارزشيابي را در طول سال داشته باشند حتي اگر مدير زياد با اين بحث

ت و در آن صورت بسياري از مشكلا. در آن صورت كاركنان خواهند دانست كه در كجا قرار دارند و كدام قسمت ها را بايد تغيير دهند
وانند اين ارتباطات حتي اگر مديران قادر به برقراري ارتباطات نباشند كاركنان مي ت. قبل از آن كه ثبات يابند قابل پيشگيري خواهند بود

.ايجاد ارتباطات يك مسئوليت مشاركتي و دو طرفه است. را ايجاد كنند

(not Claritying Enough)فقدان شفافيت و صراحت ارزشيابي عملكرد : اشتباه پنجم
توان اگر همه مديران در حد عالي و خوب بودند زندكي كردن نيز راحت تر بود ولي همة آنان اينطور نيستند پاره اي داراي ارتباطات و

ان قادر نباشند زمانيكه كاركن. پاره اي از مديران توافقي و اهل بحث و نظر هستند و پاره اي خير. تفسير و بيان قوي هستند و پاره اي خير
عاليت هايشانبه روشني منظور مديرانشان را دريابند و مديران نيز قادر به انجام اين مهم نباشند و كاركنان نمي توانند كه مدام بخشي از ف

نند در آن صورت جلسات ارزشيابي عملكرد را ترك مي ك. را بهبود دهند و نمي دانند كدام بخش موجب بهبود در عملكرد آنان مي گردد
.زيرا درك روشني از ارزشيابي عملكرد ندارند

-Allowing one)ارزشيابي عملكرد يكطرفه باشد : اشتباه ششم sidedness)
ي و اگر كاركنان در محيط كارشان احساس راحت. ارزشيابي عملكرد بهترين حركت براي هر دو طرف هم مديران و هم كاركنان است

عملكرد زمان ارزشيابي.آرامش كنند و مديران نيز بتوانند جوي آرام و ايمن ايجاد كنند قطعاً ارزشيابي عملكرد بخوبي انجام مي شود
رح زماني مناسب براي كاركنان است تا بتوانند پيشنهادهاي خود را دربارة مواردي كه منجر به افزايش عملكرد آنان مي گردد را مط

ش نمايند اين پيشنهادها در خصوص نحوة برداشتن موانع بر سر راه ارزشيابي نيز مي شود، و از سوي ديگر در خصوص افزاي
 اند كه مي توانند به خاطر داشته باشيد كه مديران به تنهائي قادر به بهبود عملكرد نيستند و اين كاركنان. بهره وري نيز مي توانند نظر دهند

.با اطلاعات مناسب و حتي ايده ها و پيشنهادهاي مناسب موجب اجراي اثربخشي فعاليت ها گردند

تأكيد بر ارزشيابي عملكرد صرفاً با نگرش پول: اشتباه هفتم
نان و با كمال تأسف پاره اي از سازمانها، ارزشيابي عملكرد را با پرداخت هاي كاركنان متصل مي سازند اين امر موجب مي شود كه كارك

افزايش اگر مديران تأكيد بر.در اين صورت كاركنان صرفاً تأكيد بر دريافت پول دارند. مديران رو در روي يكديگر قرار گيرند
ك دلار هر چند كه هر ي. محصول و كيفيت نمايند و كاركنان نيز اين را بپذيرند در دراز مدت اين روش بسيار مهم تر از پول خواهد بود

.  دريافت پولبراي كارمندان بسيار مهم است ولي بهتر است كه آنان بيشتر بر روي كار مناسب و اثربخش و كارآمد بحث كنند نه صرفاً 
.  اگر تفكر سرفاً پول باشد جنگ واقعي بين مديران و كاركنان اجتناب ناپذير خواهد بود
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KPI  مخفف(Key Performance Indicator)به معنای شاخص عملکرد کلیدی می باشد.
KPIمی و به درک ما نسبت به میزان خوب بودن سازمان، واحد سازمانی و افراد در مقایسه با اهداف ک

.کمک خواهد کردکیفی تعریف شده است 
رای ایجاد مشکلی که بسیاری از سازمان ها با آن مواجه هستند، در این است که آنها وقت بسیار زیادی ب

.برنامه های راهبردی صرف می کنند، ولی فرصتی برای فورموله کردن این برنامه های نمی گذارند
ر سازمان  شاخص های کلیدی عملکرد، تیم مربوطه دبه منظور تدوین یک استراتژی جهت فرموله نمودن

ی کرده، اهداف سازمان را شناسایی نموده، برای دستیابی به آن ها برنامه ریزشروعباید با اصول اولیه را 
.نماید و تعیین کند که چه کسانی می توانند بر روی این اطلاعات اقدام نماید

ی باشد و در این فرآیند تکرار شونده، شامل دریافت بازخورد تحلیلگران، مدیران و سرپرستان بخش ها م
ی عملکرد حین انجام آن، نسبت به اینکه کدام فرایند تجاری نیاز به سنجش توسط شاخص های کلید

.داشته و اطلاعات مربوط به آن را با چه کسی باید در میان می گذارد، درک بهتری خواهند داشت
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1-منعکس کننده اهداف سازمانی باشند

2-قابل اندازه گيری باشند

3-کليد موفقيت سازمان باشند
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استارزشمندمیگیرد،الهامآنازکهکاریوکسباندازهبه،عملکردکلیدیشاخصیک.

نعتصدرشناختهشدهعملکردکلیدیشاخصهایکافی،شناختبدونسازمانهااوقات،بسیاری

نیستانکارشوکسبدهندهانعکاسشاخص،اینچراکهمیکنندتعجبوگرفتهکاربهراخود

کلیدیایشاخصهجنبههایمهمترینازیکی.گذاردنمیکارشانوکسبدرمثبتیتغییرهیچو

ازودهبوارتباطازفرمیآنها،کهاستنکتهاین-استشدهگرفتهنادیدهاغلبکه-عملکرد

هم.نددارشرایطهماندرراعملکردبهترینومیکنندتبعیتارتباطیفرمهایسایرقوانین

استبیشترمناسبوشفافکوتاه،اطلاعاترویبراقداموتحلیلامکانچنین،
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استفادهازمعیارشاخصکلیدیعملکردیکیازراهکارهایارزیابی،SMART است که

، قابل دسترسی(Measurable)، قابل اندازه گيری(Specific)برگرفته از کلمات مشخص

(Attainable)مناسب ،(Relevant)زمان دار ،(Time-bound)  می باشد؛ به عبارت

:ديگر
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آیاهدفمشخصاست؟

آیامیتوانیدمیزانپیشرفتبهسویهدفرااندازهگیریکنید؟

آیاهدفواقعبینانهودردسترساست؟

اینهدفتاچهحدبهسازمانتانمرتبطاست؟

چارچوبزمانیبرایرسیدنبهاینهدفچیست؟
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معيارواقعدرباشد؛SMARTERعملکردکلیدیشاخصهایمورددرتواندمیحتیسازمان

SMARTبهمی توانراSMARTERارزيابی:افزودآنبهنيزراديگرويژگیدوودادهبسط

(Evaluate)مجددارزيابیو(Reevaluate).برخوردارفوق العاده ایاهميتازمرحلهدواين

ومودهنارزيابیراعملکردتانکليدیشاخص هایمنظمطوربهتامی شوندموجبکهچراهستند،

ازراترفشماعملکردچنانچهمثال،طوربه.کنيدبررسیراکسب وکارتانباآن هابودنمرتبط

تعيينيانادرستانتخابآن،علتکهنماييدمشخصمی بايستاست،جاریسالپيش بينی شدهسود
استمرتبطديگرمسائلبهآنعلتياوبودهپايينهدفی
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ران،پایش،بارمعناییمنفیداشتهومتأسفانهبسیاریازکاربشاخصهایکلیدیعملکرداغلب
یشترعلتاینامر،همانمشکلیاستکهب. شاخصهایکلیدیعملکردراکاریمنسوخمیبینند

.عدم ارتباط :انسانهانیزدچارآنشدهاند
همان قدر که ما برايشان ارزش قائل می شويم،  (KPI)در حقيقت، شاخص های کليدی عملکرد

ا اين شاخص ها نيازمند صرف زمان، انرژی و مشارکت کارکنان هستند ت. ارزشمند هستند
مولف و متخصص در زمينه ، "برنارد مار" .بتوانند انتظارات بالای آن ها را برآورده سازند

عملکرد سازمان ها و نويسنده کتاب های پرفروش در اين زمينه، در مقاله ای تحت عنوان
نظرات ارائه شده روی اين . بحث جالبی را مطرح می نمايد "شاخص کليدی عملکرد چيست؟"

ديگر مورد توجه نباشند  (KPI)مقاله، نشان می دهد که حتی اگر شاخص های کليدی عملکرد
ان به ، اما جايگاه بالقوه آن ها همچن(البته بسته به اينکه از چه کسی اين سؤال پرسيده شود)

کسانی بستگی دارد که از آن استفاده می کنند
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فروش

سرعت رشد درآمد فروش سازمان را تحلیل و از اطلاعات به دست آمده، در : رشد فروش
تصمیم گیری های استراتژیک استفاده نمایید

بازاريابی

مؤثر  ، ميزانو فروش به چهبررسی نمایید که ستادهای بازاریابی در افزایش درآمد: افزایش فروش
.بوده اند

مالی
دت  که برای برآورده کردن الزامات کوتاه م-با تحلیل منابع موجود و در دسترس : سرمایه در گردش

سلامت مالی سازمان را اندازه گیری نمایید-مورد استفاده قرار می گیرند
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 آنهاکارکرد هستند که غير مالی و مالی معیارهای اندازه گیری:

-تعيين کيفيت اهداف

- یک سازمانانعکاس عملکرد استراتژيک

از طريق
- شرکتارزيابی موقعيت کنونی
- برای هوشمند کردن کسب و کارتعيين راه کارهای مناسب

 استفاده می شوند و برای اندازه گيری" ارزش "شاخص های عملکرد کليدی اغلب به عنوان يک

ت ، فعاليت هايی از قبيل ميزان سودمندی نقش رهبری در توسعه سازمان ، اشتغال، خدمات و رضاي

با

 مشکل مواجه می باشند.

57



 است که ازهدف قابل اندازه گيری شاخص کلیدی عملکرد بخش کلیدی از یک
-مسير یک،

- وشاخص

-محدوده زمانی

 ساخته شده است.

پوند ۱۵افزايش درآمد توسط هر فروشنده از ده پوند به " : مثال”

 توسط هر فروشنده یک شاخص می باشد افزايش درآمد در این مثال.

 عوامل موفقيت بحرانیشاخص های عملکرد کليدی نبايد با )Critical Success 

Factor ( اشتباه

ز عواملی هستند که بايد اهمانطور که در مثال بالا آمده ، عامل موفقيت بحرانی، . شوند

قبل برای دست

 جا انداختن محصول در بازاربه عنوان مثال . يافتن به اهداف تعيين شده باشند.
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شاخص های کلیدی عملکرد( KPI )یا همان شاخص های کلیدی موفقیت ،( KSI ) به سازمان امکان ،
.می دهند تا روند سیر به سوی اهداف کلان سازمانی را تعریف و اندازه گیری نمایند

اف خود هنگامی که یک سازمان ماموریت کلان خود را مشخص نموده، تمامی ذینفعان را شناسایی کرده و اهد
های شاخص. را تعریف می کند، به روشی نیاز دارد تا پیشرفت خود را به سوی اهداف اندازه گیری نماید

.کلیدی عملکرد این امر را ممکن می سازند

فاکتورهای شاخص های کلیدی عملکرد قابلیت اندازه گیری داشته و از قبل طبق توافق تعیین می شوند و
.این شاخص ها از سازمانی به سازمان دیگر متفاوتند. را نشان می دهندموفقیت حیاتی 

یش از  در یک نوع خاص از تجارت، ممکن است به عنوان مثال، درصد در آمدی که از مشتریانی که برای ب
.یک بار خرید کرده اند، حاصل میشود، یکی از شاخص های کلیدی عملکرد باشد

سخ درصد تماس هایی از مشتری را که در یک دقیقه اول پایک سرویس خدمات مشتری، ممکن است 
.داده می شوند به عنوان یکی از شاخص های کلیدی عملکرد تعیین کند

ابلیت قسازمان را بازتاب داده ، و هنگامی که شاخص های کلیدی عملکرد انتخاب شدند، بایستی اهداف 
.اندازه گیری داشته باشند
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-Key result indicators)شاخص های کلیدی پیامدی1. KRIs):  این شاخص ها به شما
ه آیا مطابق با  توانید عوامل مهم موفقیت را به ثمر برسانید و یا اینکمی گویند که چگونه می

پیش بینی خود حرکت کرده اید یا نه؟
-Result indicators)شاخص های پیامدی2. RIs):  آنچه شما انجام  "این شاخص ها نشان دهنده

.می باشند"ایدداده

-Performance indicators)شاخص های عملکردی3. PIs): آنچه باید انجام شود را به شما نشان می دهد .

-Key Performance Indicators)شاخص های کلیدی عملکرد4. KPIs):  این شاخص ها آنچه برای
.افزایش چشمگیر عملکرد مورد نیاز است را نشان می دهند

مناسبی از بسیاری از شاخص های سنجش عملکردی که توسط سازمانها مورد استفاده قرار می گیرند، ترکیب
.این چهار شاخص هستند
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KRIs سنجه هایی هستند که اغلب با شاخص های کلیدی عملکرد(KPLs)   اشتباه گرفته
:می شوند و شامل موارد زیر می باشند

رضایت مشتری

سود خالص قبل از کسر مالیات

سودآوری مشتریان

رضایت کارکنان

میزان بازگشت سرمایه
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تصویرهاآن.هستندهافعالیتازبسیارینتایجآنهاکهاستاینهاسنجهاینعمومیویژگی
سنجهاین.یندنمامیترسیمنه،یاپیماییدمیرامسیردرستیبهشماآیااینکهازواضحیوروشن

ها،هسنجاین.کنندنمیایاشارهداریدنیازچیزیچهبهنتایجبهبودجهتاینکهدرموردها
ریتطولانیزمانیهایدورههاسنجهاین.آورندمیفراهممدیرههیئتبرایآلیایدهاطلاعات

واهه،مسهیاماهیانههایدورهیعنی.دهندمیپوششعملکردکلیدیهایشاخصبهنسبترا
.استKPIsنظرمدکههفتگییاروزانههایدورهنه
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بینکهعملکردیسنجششاخص80ازبیشKRIsوKPLsهایشاخصگیرندمیقرار
کسببرایولیهستندمهم(PIs)عملکردیهایشاخصچهاگر.هستندعملکردیوپیامدی

باراخودشانتاکنندمیکمکهاتیمبههاشاخصاین.نیستندکلیدیشاخصیکار،و
صشاخمکملوبودهمالیغیرعملکردی،هایشاخص.دهندتطبیقسازمانهایاستراتژی

.هستندعملکردکلیدیهای

64



درصد افزایش فروش
 روز آخر30تعداد پیشنهادات ارائه شده توسط کارکنان در طی
شکایات مشتریان
اعلام فروش سازماندهی شده برای یک یا دو هفته آینده.
تاخیر در تحویل کالا یا خدمات به مشتریان کلیدی
 تمامی سنجه های مالی عملکرد، قسمتی از شاخص های پیامدیRIs به عنوان  )هستند

یا جهت درک کامل آنچه باید افزایش(. تحلیل فروش های هفتگی یا روزانه: مثال
را مشاهده می شوند( نتایج)کاهش یابد، می بایست فعالیت هایی را که منجر به فروش 

:قرار می گیرند عبارتند از KRIsشاخص های پیامدی که ذیل . نمود
سود خالص در خطوط کلیدی تولید
فروش میزان تولید روز گذشته
 (میزان حوادث کار)میزان استفاده از تخت بیمارستان در طی یک هفته
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KPIs چیست؟KPIsار حیاتی مجموعه ای از سنجه هاست که بر جنبه هایی از عملکرد سازمانی که برای موفقیت حال و آینده سازمان بسی
.و مهم است، تاکید می نماید

برخی از ویژگیهای شاخص های کلیدی عملکرد:
 (.روزانه یا هفتگی: به عنوان مثال)پی در پی مورد اندازه گیری قرار گرفتن
مورد توجه مدیران اجرایی و تیم مدیران ارشد باشد.
به طور واضح و روشن آنچه می بایست توسط کارکنان انجام شود را بیان کند.
تاثیر چشمگیر
مرتبط بودن
این آیتم اشاره به کیفیت شاخص عملکردی داردکه از وجود خطا یا انحراف جلوگیری می نماید: قابلیت اطمینان.
قابلیت مقایسه و سازگاری
قابل فهم بودن
توانند شاخص کلیدی عملکرد باشند چراکه سنجه های ماهیانه، سه ماهه و یا سالیانه نمیKPIsناظر بر دوره های روزانه یا هفتگی هستند.
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معرفیعملکردکلیدیشاخص10ازکمترنیزفراسروهوپو20ازبیشنورتونوکاپلان
کلیدیشاخص10تقریباًداردمیبیانکهاستخوبیراهنمای10/80/10قانون.اندنموده

-RIs)عملکردیوپیامدیشاخص80،(KRIs)پیامدی PIs)کلیدیشاخص10و
نیازموردهاسازماندرهاشاخصزیادتعدادندرتبه.داردوجودسازماندر(KPIs )عملکرد

.استترضروریهاشاخصاندکتعدادموارد،ازبسیاریدرحتیواست
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شده اند جدول زیر عناصری را توصیه می کند که برای تعیین معیارهای اندازه گیری شناخته.
توضیح / عنصر 

نام معیار اندازه گیری  / معیار اندازه گیری
توضیح اینکه چه چیزی اندازه گیری شود / شرح معیار اندازه گیری 
چگونه معیارها اندازه گیری شوند / روش های اندازه گیری 
چند وقت یکبار اندازه گیری ها تفسیر می شوند / فرکانس اندازه گیری 

چگونه مقاطع برآورد می شوند / برآورد مقاطع 
برای معیارهای اندازه گیری رسیدگی می شوند / مقاطع رایج ارزش های جاری 

بهترین ارزش ممکن برای معیار / هدف ارزش 
واحدهای اندازه گیری/ واحدها 
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مشارکت و همکاری با کارکنان، واحدها، تامین کنندگان کلیدی و مشتریان کلیدی

انتقال قدرت به کارکنان خط مقدم

آنچه حائز اهمیت استصرفاً سنجش و گزارش
وامل ع. )مرتبط نمودن شاخص های عملکردی با استراتژی ها از طریق عوامل حیاتی موفقیت

ن کننده ، لیستی از مسائل و جنبه هایی از عملکرد سازمانی است که تعییCSFsحیاتی موفقیت
عامل 8تا 5به طور معمول در هر سازمانی بین . سلامتی مداوم، سرزندگی و بقا، و رفاه است

(.حیاتی موفقیت وجود دارد
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شاخص عملکرد یاPerformance Indicator  که نشان می دهد ما تا چه حد به هدف
به عنوان مثال، میزان رضایت از زندگی یک شاخص عملکردی. خود نزدیک شده ایم

.است

شاخص عملیاتی یاOperational Indicators  نشان می دهد که این کارخانه بزرگ–
ول با چه سوخت و با چه هزینه هایی کار کرده است تا محص–که ما آن را انسان می نامیم 

ت و میزان  میزان کتابخوانی و سطح تحصیلا. تولید کند( یعنی همان رضایت)نهایی خود را 
.، همگی در این گروه قرار می گیرند…تغذیه، هزینه رشد و یادگیری و 

ه وسیله بلک. شاخص های عملیاتی، همانگونه که از توضیح بالا پیداست، هدف نیستند
ی اما وقت! هیچکس به خاطر اینکه از بنزین زدن لذت می برد خودرو نمی خرد. هستند

ن  می خواهد با ماشین خود به مقصد جذابی سفر کند، ممکن است بنزین زدن و میزا
.سوخت در باک خودرو و دمای آب و فشار روغن هم به دغدغه های او تبدیل شود

م تغییر  دقت داشته باشیم که تغییر هدف یک سیستم، طبقه بندی شاخص های آن را ه
.می دهد
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راندمان
دوباره کاری
ضایعات
سرانه تولید

74



بهدوباشمیسازمانکلحتیوتولیدفرآیندهایشاخصترینمهمازیکیشاخص،این
Keyعملکردکلیدیشاخصیکراآنتوانمییقینوقطعطور Performance

Indicatorدباشمیسادهکهگفتتوانمیحتیونداردایپیچیدهفرمول.دانست.
فرآیندیکخروجیمیزاننیزاینجادردیگرسیستمهربازدهوراندمانعمومیتعریفمطابق

قدریونبودهسادهشاخصاینیمحاسبه،عملدراماگوییممیراندمانراآنورودیبه
حاسبهمکنندمیتولیدرامختلفمحصولنوعچندکههاییسازماندرخصوصا،داردزحمت

.باشدمیپیچیدهاندکیآن
یکدرارمحصولیکشدهانجامتولیدکهاستصورتاینبهتولیدراندمانمحاسبهنحوه

دمانران،حاصل.کنیممیتقسیمدورههماندرتولیدتوانبرماهیکمثلاًزمانییدوره
.آیدمیدستبهراندمانصددر،100عدددرکسرحاصلضرببا.باشدمیتولید
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صولی  تصور کنید مقدار تولید انجام شده که می تواند بر حسب تعداد و وزن باشد از مح
عدد در 10000عدد باشد ، توان تولید شرکت نیز 8000مانند موتورخودروی پراید به تعداد 

.می باشد % 80راندمان تولید محصور موتور خودرو در این شرکت . ماه می باشد 
 ما برای  ا. مقدار تولید یا خروجی فرآیند، به راحتی از آمار تولید انجام شده بدست می آید

یستم می توان تولید همان ورودی س. محاسبه ی شاخص شما نیاز به دانستن توان تولید دارید 
سانی ، باشد که مفهوم آن توانایی و برآیند ورودی های فرآیند می باشد که شامل نیروی ان

.  ی گوییماین توان تولید را ظرفیت بالقوه خط تولید م. می باشد . . تجهیزات و دستگاه ها و 
جی به دست  توان تولید یا ظرفیت خط تولید با استفاده از روش های زمان سنجی و ظرفیت سن

ازنده ی ضمن آنکه بایستی از اطلاعات فنی مربوط به تجهیزات خط تولید که س. می آید 
.تجهیزات، آن را در مدارک، درج کرده استفاده نمایید 
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 نزدیکتر باشد طبیعتا بهتر خواهد بود و  100هر چقدر مقدار محاسبه شده راندمان به عدد
گاه های نشانگر آن است که شما از امکانات تولید در اختیار سازمان که شامل تجهیزات و دست

استفاده کرده  بهتر. . . خط تولید ، نیروی انسانی و پرسنل تولید ، ابزار آلات تولیدی ، مواد اولیه و 
.اید و از هزینه ی انجام شده برای تأمین منابع بهره ی بهتری گرفته اید 

ید و مشخص  در صورتی که راندمان تولید در شرکت شما پایین می باشد بایستی بررسی نمای
کثری را ببرید کنید که عواملی که باعث شده اند تا شما نتوانید از ظرفیت ایجاد شده استفاده حدا

.چه مواردی می باشند 
ولید در با استفاده از روش ها و تکنیک های حل مسئله اقدام نمایید و با محاسبه ی راندمان ت

.دوره های بعد نسبت به سنجش اثربخشی اقدامات طرای شده اطمینان حاصل نمایید 
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 می باشدفرآیند تولید، شاخص بازکارییکی دیگر از شاخص های خوب و کلیدی عملکرد .
موارد این. در ابتدا نیاز به این است که موارد بازکاری را در فرآیندهای خود مشخص کنید 

وی  شامل اقدام هایی مانند تعمیر ، اصلاح و یا انجام دوباره ی فرآیند های ساخت و تولید ر
گونه  محصولاتی که سالم نبوده و معیوب می باشند اما با انجام برخی فعالیت ها روی این
ندهای  محصولات ، آنها به شرایط قابل قبولی به لحاظ کیفی رسیده و می توان ادامه فرآی

.ساخت را روی آنها انجام داد یا اگر محصول نهایی می باشد که آنها را به فروش رساند 
 عدد نیاز به انجام  800موتورخودرویی که تولید شده تعداد8000به عنوان مثال از تعداد

د ، فیلر  دوباره کاری برخی مراحل تولیدی دارند مثلا موتورها دچار نشتی روغن و آب می باشن
و بایستی  زنی به صورت صحیح انجام نشده یا اینکه تورک و گشتاور پیچ ها مناسب نیست

.دوباره تورک گیری شوند 
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  پس از تعیین مصداق های دوباره ، تعداد و آمار موارد دوباره کاری شده را ثبت کرده و
ست  میزان دوباره کاری کل محصولات را نیز از آمار تک تک محصولات بد. گردآوری نمایید 

دد حاصل تقسیم مقدار کل موارد دوباره کاری بر میزان تولید انجام شده ضرب در ع. آورید 
.، درصد دوباره کاری را به ما می دهد 100

وبی از مقدار این شاخص برخلاف شاخص راندمان، هر چه کمتر باشد، بهتر خواهد بود و نشانه خ
اخص درجهت مقابل، بالا بودن این ش. اجرای صحیح فعالیت های تولیدی را در بار اول می باشد 

. نشان دهنده ی حجم بیشتر انجام نادرست فعالیت های ساخت دربار اول می باشد 
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حیح مقدار این شاخص برخلاف شاخص راندمان، هر چه کمتر باشد، بهتر خواهد بود و نشانه خوبی از اجرای ص
شتر انجام درجهت مقابل، بالا بودن این شاخص نشان دهنده ی حجم بی. فعالیت های تولیدی را در بار اول می باشد 

. نادرست فعالیت های ساخت دربار اول می باشد 
تولید ، بنا به عواملی چون عدم مهارت اپراتورهای تولید ، خراب بودن یا تنظیم دقیق نبودن دستگاه های خط

انند قالب ها و کالیبره نبودن تجهیزات اندازه گیری ، شیوه های نادرست تولید ، مستهلک شدن ابزارآلات تولید م
بود نور جیگ و فیکسچرها ، عدم انجام صحیح فعالیت های بازرسی و آزمون ، شرایط نامساعد محیط کار مانند ن

ت باشد ، میزان کافی ، مواد اولیه ی نامرغوب و بسیاری عوامل دیگر که بسته به شرایط سازمان شما می تواند متفاو
.دوباره کاری افزایش می یابد 

زی اقدامات در صورت بالا بودن میزان دوباره کاری بایستی نسبت به تعیین عوامل وقوع این مسئله و طرح ری
زان کاهش هر میزان از دوباره کاری به معنای افزایش همان می. اصلاحی برای کاهش مقدار شاخص، اقدام نمایید 

ن وقت ، در راندمان تولید می باشد یعنی شما به جای انجام دوباره مراحل تولیدی برای تعدادی محصول خاص، هما
.  منابع و امکانات را صرف اجرای فعالیت های تولیدی برای همان میزان محصولات سالم دیگر می کنید 
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ای درصد ضایعات، شاخصی است بسیار مناسب که نشان دهنده میزان انسجام فعالیت ه
دار این مق. مدیریتی در سطوح مدیریت ارشد و میانی ، کارشناسی و عملیاتی سازمان می باشد 

های شاخص به طور شفاف و بی پرده به شما می گوید که تا چه حد در طراحی و اجرای فرآیند
.مدیریتی ، پشتیبانی و تولید، موفق عمل کرده اید 

رده و محاسبه ی شاخص به این صورت است که مقدار ضایعات را بر میزان تولید تقسیم ک
م انطباق  ضایعات را طبیعتا محصولاتی می دانیم که عیوب و عد. ضرب می کنیم 100حاصل را در 

ا درجه آنها در حدی است که قابل اصلاح ، تعمیر و بازکاری نمی باشد ، ضمن آنکه محصولات ب
لم به فروش ی کیفی پایین تر را که مصارف دیگر دارد و با قیمتی کمتر از قیمت محصولات سا

. می رسد را نیز جزء آمار ضایعات محسوب می نماییم 
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آمدن  فعالیت های تحلیل و تعیین علل به وجود آمدن ضایعات ، مشابه علت های به وجود
ه  با این تفاوت که اثر آن عوامل شدیدتر بوده به طوری ک. موارد دوباره کاری می باشد 

.محصول با ویژگی های تولید شده که امکان استفاده و فروش آنها از بین رفته است
 مشابه شاخص ضایعات از شاخصی دیگر به نامPPM بدین. نیز می توانیم استفاده کنیم

رده و صورت که تعداد محصولات معیوب و دارای عدم انطباق را تقسیم بر تعداد تولید ک
آن را حاصل را در عدد یک میلیون ضرب می کنیم ، بدین صورت عددی به دست می آید که

PPM یعنی تعداد قطعه ضایعات شده در هر میلیون قطعه . داخلی می گوییمpart per 
million .این شاخص ، شاخصی استاندارد است که غیر از پایش نمودار روند آن در داخل

انید عدد سازمان ، قابلیت مقایسه با شرکت های دیگر را نیز در اختیار خواهید داشت ومی تو
PPMعت خود  داخلی خود را با شرکت های سطح بالا به لحاظ کیفیت و یا با میانگین صن

. مقایسه نمایید 
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ی باشد یک شاخص خوب و جالب دیگر برای پایش فرآیند تولید ، شاخص سرانه تولید م .
یری  این شاخص میزان بهره وری جزئی یکی از عوامل تولید یعنی نیروی انسانی را اندازه گ

چه حد با محاسبه ی این شاخص می توانید دریابید که تا. کرده و در اختیار ما قرار می دهد 
.در به کارگیری کارآمد نیروی انسانی جهت تولید با کمیت بالا ، موفق بوده اید 

اری کلیه نحوه ی محاسبه شاخص به این صورت می باشد که میزان تولید را بر نفرساعت ک
100000اه به عنوان مثال اگر تعداد تولید یک محصول در م. پرسنل تولیدی تقسیم نمایید 

بیست هزار نفر  20000صدهزار قطعه باشد و مجموع نفر ساعت پرسنل تولید در همان ماه 
5به این معنا که هر نفر ساعت منجر به تولید . می باشد 5ساعت باشد حاصل فرمول عدد 

.عدد قطعه تولید می کند 5یعنی یک نفر اپراتور در یک ساعت ، . عدد قطعه می شود 
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 بت نیز  زمان های مرخصی ، تأخیر و غی. ساعت کاری پرسنل شامل ساعات اضافه کار نیز می باشد
کاری باید همینطور ساعت توقف خط تولید و بیکاری پرسنل نیز از مجموع ساعت. باید کسر گردد 

.کم شود یعنی ساعت های کاری خالص تک تک پرسنل تولید بایستی با هم جمع شود 
این . د بود همانطور که دریافتید هر چقدر عدد حاصل یعنی سرانه تولید ، بزرگتر باشد بهتر خواه

ل امکان شاخص به طور خاص نشان دهنده ی سطح عملکرد پرسنل تولید در ساعاتی که بدون مشک
.تولید را دارند می باشد 

ل می تواند بهبود انگیزه ی پرسنل ، طراحی و اجرای سیستم های مناسب و اثربخش تشویق پرسن
شتر می یک راه مناسب ، آکورددهی به اپراتورهای تولید در ازای تولید بی. این شاخص را بهبود دهد 

ی ، بدین صورت که اگر اپراتور یا گروهی از اپراتورها از حد مشخصی در یک دوره ی زمان. باشد 
بدیهی است که .بیشتر تولید کنند ، متناسب با مقدار اضافه تولید ، پاداش و آکورد دریافت نمایند 

.قطعات تولید شده بایستی سالم بوده و معیوب و نامنطبق نباشد 
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یک توجه داشته باشید که محاسبه و تحلیل این شاخص در سازمان های مختلف و حتی در
این در بعضی مواقع کاهش یا افزایش. سازمان با محصولات گوناگون ، شرایط خاص خود را دارد 

د محصولات سرعت و حجم تولی. شاخص به علت نیروبری کمتر یا بیشتر یک محصول خاص است 
یروی  متفاوت نیز ممکن است باعث کاهش یا افزایش این شاخص شوند در حالی که عملکرد ن

مودار به این پس به هنگام تحلیل نزولی یا صعودی بودن ن. انسانی واحد تولید ثابت مانده است 
.مسئه توجه خاص داشته باشید 
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ص های به جهت اینکه تصویر دقیق و صحیحی از وضعیت فعلی خود بدست آورید باید شاخ
وانید نسبت  با اندازه گیری مقادیر این شاخص ها می ت. اندازه گیری مناسبی طراحی و تعریف کنید

سجمی را  به شرایط کنونی هدفگذاری کرده و برای تحقق اهداف پیش بینی شده، برنامه های من
می با تداوم اندازه گیری و محاسبه مقادیر شاخص ها در دوره های بعدی کاملا در. طراحی کنید

یده یابید که در مسیری که حرکت می کنید چقدر موفق بوده و چه مقدار به هدف های خود رس
.اید
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1.هزینه کل خرید ها
2.سرانه خرید به ازای نیروی انسانی
3.متوسط هزینه هر تراکنش خرید
در هر تراکنش خرید چه میزان ریالی خرید شده است.

4.درصد صحت خرید، تعداد خریدهای صحیح
چه تعداد از خریدهای انجام شده توسط درخواست کننده آن تأیید شده است

5.خرید به ازای هر واحد سازمانی
6. انحراف ازLead Time
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7.هزینه اضافه حمل خرید
8.تحویل به موقع پیمانکاران
9.درصد کیفیت خرید های انجام شده
10.نمره ارزیابی عملکرد پیمانکاران
11.میزان تخفیف نسبت به کل خریدها
12.تعداد خریدهای معوق نسبت به کل سفارش های خرید
13.و  میزان توقف خط تولید به خاطر عدم تأمین شامل مواداولیه، قطعات یدکی

غیره
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ازده سرمایه ها براساس استفاده از دارایی، کارایی عملیاتی، جریان نقد، نقدشوندگی، ساختار سرمایه، بشاخص
ابع انسانی، های مالی، کارائی دپارتمان عملیات مهندسی، کارائی دپارتمان منگذاری، کارائی بازار، کارائی پردازش

بندی  این طبقه. شوندکارائی دپارتمان پشتیبانی، کارائی دپارتمان تولید و کارائی فروش و بازاریابی طبقه بندی می
رمایه کنندگان شرکت از جمله سنه تنها برای بخش حسابداری و مالی جذاب است، بلکه مورد توجه استفاده

.باشدگذاران و اعتباردهندگان نیز می

فته استشاخص های مالی بسیار متنوع هستند و در سیستم سندپرداز بیست مورد آن ها مورد توجه قرار گر.

مورد سیستم شاخص های مالی سندپرداز یک ابزار گزارش گری چهار بعدی است که سنجه ها و شاخص های
ود  نظر مدیران را به سهولت، در اشکال مختلف و از زوایای مختلف نمایش می دهد به گونه ای که قادر خواهد ب

اطلاعات را در سالهای مالی مختلف، دوره های گزارش گری ماهانه، سه ماهه، شش ماهه، نه ماهه و سالانه و در 
.مقایسه با شرکت های مختلف مورد بررسی و ارزیابی قرار دهد

89



موما یا منظور از سنجه اقلام اطلاعاتی است که از سیستم اطلاعاتی سازمان استخراج می گردد و ع
ستم است یا اعدادی است که مستقیما از سی( ای یا سود و زیانیترازنامه)جمع جبری چند حساب 

ر می توان به سنجه های موجود در سیستم به شرح زی. استخراج می شود (ERP)یکپارچه سازمان
:پرداخت

ست،فروش خالص که حاصل جمع جبری حساب فروش و حساب برگشت از فروش و تخفیفات ا
مدت، پیشگذاری کوتاهنقد، سرمایهدارایی جاری که حاصل جمع جبری حساب های وجوه-

ها وسفارشات، بدهکاران و موجودی کالا می باشد،پرداخت
جاری است،جاری و بدهیسرمایه درگردش که حاصل جمع جبری حساب های دارایی
و  آلات و تجهیزاتداراییهای ثابت خالص که حاصل جمع جبری حساب های اموال، ماشین

انباشته آنها می باشد،استهلاک
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ه آن هزینه های فروش که شامل هزینه های مربوط به فروش کالا و هزینه های مستقیم مربوط ب
است

 هزینه های اداری که شامل هزینه های مربوط به انجام امور اداری مربوط به فروش کالا و موارد
.مستقیم در مورد فروش است

 آمدهای فروش رفته و درسود عملیاتی که حاصل جمع جبری فروش خالص و بهای تمام شده کالای
عملیاتی و هزینه های عملیاتی است،

،تفاضل دارایی جاری از موجودی کالا که برای به دست آوردن نسبت آنی به کار میرود


ف در کل، سنجه ها مفاهیم ملموس تری هستند که معمولا بررسی روند آن ها در دوره های مختل
.برای مدیران از جذابیت های زیادی برخوردار است
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نسبت فروش به سرمایه در گردش1.
ا در ضروری است برای کاهش نیازهای تامین مالی، مبلغ وجوه نقد مورد استفاده در سازمان ر

-فاده از وجوهها برای تعیین میزان تغییرات در استیکی از بهترین شیوه. میزان حداقلی نگه داریم

زان نقد دهد چه میاین نسبت نشان می. درگردش استنقد در طول زمان، نسبت فروش به سرمایه
ه روند آن  که بتر است این نسبت هنگامی اثربخش. ها نیاز استبرای حفظ سطح خاصی از فروش

مورد نیاز موسسه نقدتواند ببیند آیا تغییرات بلندمدت در مبلغ وجوهکه مدیر میکنیم بطوریتوجه
.برای ایجاد همان مبلغ فروش وجود دارد
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های ادارینسبت فروش به هزینه
برای  . مساله کلیدی، میزان هزینه سربار مورد نیاز برای حفظ سطح خاصی از حجم فروش است

خش حسابداری های خیلی اندک به مشتریانش نیاز به بنمونه، شرکتی با استرتژی فروش سفارش
ها ی از پرداختبزرگی نه تنها برای انتشار تعداد زیادی از فاکتورها بلکه برای پردازش تعداد زیاد

مثل )به طور مشابه اگر شرکت نیاز به کارکنان زیادی برای ایجاد درآمد داشته باشد . دارد
ی لازم است،  در چنین موارد. باشدهمان نسبت بزرگ می، پرسنل منابع انسانی به(زنجیره رستوران

ی سود اند که اثر زیادی بر روهای اداری با چنان دقتی کنترل شدهاطمینان حاصل کنیم؛ هزینه
.ندارند
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های ثابتنسبت هزینه تعمیر و نگهداری به دارایی1.
الی های مشده در صورتهای ثابت گزارشاین نسبت برای برآورد سن گروه مشترک دارایی

هایی برای ناگر این نسبت روند افزایشی داشته باشد، شرکت احتمالاً به جایگزی. سودمند است
عمیرات همچنین روند افزایشی بیانگر مصرف زیاد دارایی است که نیاز به ت. دارایی نیاز دارد

-ر مبلغ داراییزمان داگر نسبت بالا به طور ناگهانی بدون افزایش هم. پیشرفته نابهنگام کار دارد

د از پس توانیابد، بیانگر آن است که اعتبار نقدی شرکت تمام شده و نمیهای ثابت، کاهش 
.های جاری برآید یا اینکه دارایی جدیدی بخردتعمیرات دارایی
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های فروش به فروشنسبت هزینه1.
ز هر فروش شده ابر پیوسته هستند که حاشیه کسبها برای شرکت آنقدر هزینهبرخی فروش

مناسب این نسبت برای تعیین هزینه متغیر فروش. دهدهای فروش را هم پوشش نمیحتی هزینه
ند تا به رویکرد های فروش باید تغییر کاست تا اینکه مدیریت بتواند تعیین کند که آیا سیستم

.هزینه کمتر منجر شود
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نرخ سربار
-امحصول تکمیلشود و بهتر است برای یک واحد تولیدی بنرخ سربار برای تعیین هزینه سربار استفاده می

.شده یا مبالغی از خدمات ارائه شده به مشتری استفاده شود

نسبت سربار به بهای تمام شده فروش
های سربار  ینههای کار مستقیم با هزروند بلندمدت در طول قرون گذشته بیانگر جایگزین تدریجی هزینه

ه برای  ها را در این طبقاکنون سربار بیشترین سهم هزینه. رفته استشده کالای فروشتمامدر بهای
که  تا اینشده فروش مورد نیاز استتمامباوجود اهمیت فزاینده آن، نسبت سربار به بهای. ها داردشرکت

.هش داشته باشدمدیران بتوانند ببینند که آیا افزایش مستمری در هزینه سرباری وجود دارد که نیاز به کا
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گردش سرمایه
-بدیل حقوقشود تا توانایی شرکت را برای تگذاران استفاده میسنجه گردش سرمایه توسط سرمایه

دهی بیانگر سطح مالکانه و بنسبت بالای فروش به حقوق. مالکانه و بدهی به مبالغ فروش تعیین کنند
شود که آیا روند این معیار باید بررسی شود تا دید تا مشخص. بالایی از کارایی در ایجاد فروش است

.تغییراتی در سطح کارایی فروش در طول زمان وجود دارد

نسبت دارایی های عملیاتی
یران طراحی تنها سنجه این فصل است که فقط مبتنی بر اطلاعات ترازنامه است و برای استفاده مد

که ون اینتوان با اطمینان از شرکت حذف کرد بدشده تا بتوانند تعیین کنند؛ کدام دارایی را می
کنند را میگذاری ایجاد نهایی که بازده سرمایهدرنتیجه دارایی. اش از بین برودهای عملیاتیقابلیت

.توان را حذف کردمی
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 حاشیه فروش
یجه همه  درنت. کنیمآوری میهای توزیع و بهای فروش را جمعبرای محاسبه این نسبت فروش، هزینه

تواند به عنوان حاشیه سود قبل از  بعلاوه می .کندهای درآمدزای شرکت جدا میسودها را از فعالیت
های اداری درنظرگرفته شودهزینه

نسبت وجه نقد به سرمایه در گردش
ای  ذاریگاین نسبت برای تعیین درصدی از سرمایه در گردش سودمند است که از نقد و یا سرمایه

بیانگر این است  اگر این نسبت پایین باشد،. شوداند که به راحتی به وجه نقد تبدیل میتشکیل شده
.مدتش به دلیل فقدان وجه نقد مشکل داردکه شرکت برای پرداخت تعهدات کوتاه
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درصد اثربخشی دوره های آموزشی برگزار شده

سرانه نفر ساعت آموزش های برگزار شده
میانگین امتیاز رضایت پرسنل

سرانه پیشنهادات پرسنل

درصد پیشنهادات اجرا شده به کل پیشنهادات ارائه شده

درصد اثربخشی پیشنهادات اجرا شده
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درصد غیبت

درصد تأخیر

درصد ترک کار

تعداد سوانح ایمنی

 5امتیاز نظام آراستگیSکل سازمان و هر واحد

درصد اجرای برنامه های آموزشی

و بسیاری شاخص های دیگر
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ه و کارکنان باید به اهداف سازمان ایمان داشت. آرزوی یک مدیر، حمایت کارکنان وی از کسب وکار اوست
.سازمان را در مسیر رسیدن به آن اهداف، باجان و دل یاری رسانند

رصت بهتر اگر حامی سازمان نباشند، حتماً از سطح عملکرد مدنظر سازمان پایین تر عمل می نمایند و یا به دنبال ف
.برای ترک سازمان هستند

 ری کارکنان مشت” من همواره به که مجموعه خود و سایر مدیران سازمان ها این نکته را گوشزد می نمایم که
مایید، برای  و باید برای خوشحال نگه داشتن کارکنان به همان میزان که برای مشتری خارجی تلاش می ن” داخلی اند

.آنان نیز تلاش کنید
ن کارکنان تمام زمان مفید روزانه خود را صرف ایجاد درامد برای سازمان می نمایند، پس آنان ارزشمندتری

؟خویش را صرف کسب وکار ما نموده اند، آیا پرداخت حقوق در قبال آن کافی است” زمان“دارایی خود یعنی 
 سازمان را آیا حاضری این” غالباً در زمان ارزیابی رضایت کارکنان یک سؤال کلیدی و ارزشمند پرسید می شود

”به دوستت برای کار معرفی نمایی؟
 پاسخ به این سؤال، ریشه این شاخص کلیدی عملکردKPIاست.
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رادافبودنممتنعومخالفتحمایت،میزانارزیابیبرایلیکرتطیفازخصوص،ایندر
.مودنمحاسبهعددیبه صورتراسازمانیمخالفانوحامیاندرصدبتوانتامی گردداستفاده

خودورحضازباتجربهوماهرافرادباشد،ایقابل توجهمیزانبهسازمان،حامیافرادمیزاناگر
دنیازمورمستعدوماهرانسانینیرویجذبدیگر،سویاز.هستندخوشحالبسیارسازمان،در

درخویشسازمانخصوصدرکارکناننظراتامروزه.بودخواهدساده تربسیارسازمان
انسانیروینیتوسطسازمانارزیابیبرایراهیمی تواندخصوصی،شبکه هایواجتماعیشبکه های

زمانسابرایبرندهبرگیکیاخطریکمی تواندموضوعاین.باشدکارجستجویدروماهر
.باشد
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درجهابارتباطدرکارکنانتعهد.استمتفاوت”کارکنانحمایتمیزان“مبحثبامورداین
،محلآندرحضورشانازمی توانندسازمانبهمتعهدافراد.استسازماناهدافبهفردتعهد

تیابیدسدرراآنانسازمان،مسیرواهدافکهمی نماینداحساسافراداینزیرا.نباشندخوشحال
گرفتهارکبهبه درستیآنان،توانایی هایواستعدادیاونمی نمایدیاریخویششخصیاهدافبه

.نمی شود
ازلاییبامیزاندارایکهسازمان هاییکهمی دهدنشانگالوپموسسهاخیرتحقیقاتازیکی

سازمان هاییازبالاتر،درصد3.4حدوددرمی نمایند،ایجادبالاتریسودهستند،کارکنانتعهد
.استپایینعملکردی،شاخصایندرکارکنانشانتعهدنرخکه
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حدتاراخودکارناچیز،بسیارتلاشیباتامی شوندحاضرسرکاربرتنهامتعهد،غیرکارکنان
،رضایتمیزانحوزه یدرعملکردیشاخص هایازنظرافراداین گونهشاید)دهندانجامامکان

فاوتتخصوصدربایدضروریشاخص هایازیکیصورتایندر–نماینددریافتبالایینمره
.(استرضایتوتعهدبین

گرددبهره وریکاهشوکارمحلدرغیبتافزایشموجبمی تواندامراین.
پوندمیلیون350حدوددرآمریکاییسازمان هایهرساله:می داردبیانگالوپمطالعاتنتایج

.می گردندمتحملسازمان،بهکارکنان%73تعهدعدمعلتبهمالیزیان
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خودکارمحلازغیبتمیزانارزیابیبرایبرادفوردغیبتفاکتورازبین المللیشرکت هااغلب
ارائه شدهبرادفورددانشگاهتوسط1980سالدرعملکردکلیدیشاخصاین.می نماینداستفاده

غیبتیکازبیشترخیلیمتناوب،امافردکوتاه مدتغیبت هایمی دهد؛نشانفاکتوراین.است
.میزندضربهسازمانبهره وریبهبلندمدت،

اخصشاینکمکبامی تواندکهشرکت هاستبزرگمشکلاتازیکیغیرمجازغیبت های
ایجغیبت،ازجلوگیریبرایاداریقاعدهیکپیاده سازیهرگزامانمود،مشخصراآنابعاد

.نمی گیردرافرد،اصلیمشکلراه حلجستجویوغیبتعلتدرک
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دفرتوسطکسب وکاریکبه”افزوده شدهمالیارزشخالص“میزانارزیابیبرایروشساده تریناین
.استاستخدام شده

زیرارانسانیارزش هایسازمان،درفردهرارزشارزیابیبرایارقاموآمارازاستفادهازکهرسدنظربهشاید
موجبسانیاننیرویایناگرواستآنانسانینیرویسازمان،یکسرمایهبالاترینازآنجایی کهامامی برد،سؤال

یککارجاییکمیانایندرحتماًباشد،خودحقوقدریافتدنبالبهتنهاونگرددسازمانیارزشافزایش
.داردوجودمشکلی

قرارجهیبی توموردمواقعبیشتردرکهشاخص هاستپیچیده ترینازاین یکیکهگفتمی توانبه جرئت
.می گیرد

صورتنایبهمی گیریمبکارنیزخودکارکنانخصوصدرمعمولاًکهحرفه ایوپذیرفته شدهروش هایازیکی
.می نمایمیمتقسکارکنانتعدادبرونمودهکسرسازماندرامدازراکارکنانبامرتبطغیرهزینه هایتمام:است

.استسازمانبرایکارکنانازیکهرارزشمتوسطمیزانهمانبیان کنندهشاخصاین
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تهالبکهمی پذیردانجامآنانخودازپرسشطریقازمعمولاًآنانتعهدوکارکنانرضایت
افرادنقشبررسیبرایدرجه360ارزیابی.می پذیردصورتغیرمستقیم،یاوناشناسبه صورت

-رپرستانس-همکاران).هستندتأثیرگذارماسازمانافرادتک تکعملکردبرکهاستذینفعی
(مشتریانومدیران
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% فروش شناور
ین ا. درصد محصولات فروخته شده نسبت به محصولات خریداری و انبار شده در یک بازه زمانی مشخص

.شاخص برای نمایندگی های فروش محصولات کاربردی است



2.نرخ موثر کمپین های فروش و بازاریابی
را بیان می کند نرخ موثر که معمولا به درصد محاسبه می شود، میزان تاثیر پذیری کمپین های تبلیغاتی و فروش

دیل شده اند در تب( مثلا ثبت نام در خبرنامه)و نشان دهنده تعداد مخاطبینی است که به خریدار یا سرویس گیرنده 
(رده ایممثلا برای آنها ایمیل تبلیغاتی ارسال ک. )مقایسه تعداد کل افرادی که مورد تبلیغ قرار گرفته اند



3.نرخ از دست دادن مشتری
 مشتریاندر سال نسبت به کل( قطع ارتباط، عدم خرید مجدد یا انتخاب رقیب)تعداد مشتریان از دست رفته
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4.% محصولات امتحانی که تبدیل به خرید شده اند
 فته اند و بعدا که به صورت امتحانی برای مدت محدود در اختیار مشتریان قرار گر( معمولا نرم افزار یا حساب کاربری موقت)تعداد محصولاتی

تبدیل به خرید شده اند، نسب به کل آنها


5.میانگین درآمد از مشتری
هد و اینکه این رقم ارزشمندی مالی مشتریان را نشان می د. معادل جمع درآمد در یک بازه زمانی مشخص و تقسیم آن به تعداد مشتریان است

.به چه میزان می توانیم برای به دست آوردن هر مشتری هزینه کنیم



6.درصد مشتریان راضی
درصد مشتریانی که احساس رضایت می کنند نسبت به تعداد کل مشتریان


7.حاشیه ناخالص سود
میزان درصد سود ناخالص نسبت به مبلغ فروش
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.% سهم بازار
درصد سهم بازار شرکت در مقایسه با سایز کل بازار


9.% بازگشت مشتریان
درصد بازگشت مشتریان در بازه زمانی مشخص


10.میانگین درآمد فروش به ازای هر فروشنده
میانگین درآمد حاصل از فروش به ازای هر فروشنده یا کارشناس فروش در یک بازه زمانی مشخص


11.میانگین درآمد فروش به ازای هر مشتری یا عملیات
بازه جمع فروش در یک بازه زمانی مشخص و تقسیم آن به تعداد مشتریان یا عملیات فروشی که در همان

زمانی واقع شده اند

110



12.میانگین مبلغ سفارش
ارش را از اهداف بسیاری از شرکت ها افزایش میانگین مبلغ سف. میانگین مبلغی که توسط مشتری در هر سفارش خرج می شود

.بازاریابی و فروش خود قرار می دهند


13.% فروش های ناموفق
گرتعداد یا درصد فروش های از دست رفته یا لغو شده به دلایل مختلف مانند باختن به رقیب یا اتمام بودجه مشتری یا دلایل دی


14.نرخ وفاداری مشتریان
نسبت مشتریان وفادار به کل مشتریان در یک بازه زمانی مشخص


15.سرانه فروش
 تقسیم بر تعداد کارمندان شرکت( سالانه)میزان فروش
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