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صفر تا صد شاخص های ارزیاب عملرد

(KPI) کارکنان

اکثر کسبوکارها و سازمانها معیارهای را برای دستیاب به اهدافشان و برآوردن

نیازهای ذینفعان خود تعیین مکنند. این اهداف از ردههای بالا شروع مشوند و به هر

تیم در سازمان مرسند و هر کدام وظایف منحصربهفردی را برای پیشرفت

کسبوکار انجام مدهند. راههای مختلف برای تعیین و اندازهگیری اهداف وجود دارد.

فرد، تیم یا شرکت به سمت ی از راههای رایج برای اندازهگیری پیشرفت ی ی

هدف، استفاده از شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان یا KPI است که استاندارد

موفقیت را برای ی هدف خاص تجاری تعیین مکند. در این مقاله، شاخصهای

کلیدی ارزیاب عملرد کارکنان را تعریف مکنیم.

شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان چیست؟

شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان (KPI) مقادیر قابل اندازهگیری هستند که تعیین

مکنند ی فرد، تیم یا سازمان تا چه حد به ی هدف تجاری دست میابد. سازمانها
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از KPI برای کم به افراد در همه سطوح استفاده مکنند تا کار خود را در جهت

ها همچنین به کسبوکارها کمKPI .هدف مشترک متمرکز کنند به ی دستیاب

مکنند تا بفهمند که آیا زمان، بودجه و استعداد خود را صرف استفاده از استراتژیها،

وظایف و ابزارهای مناسب برای دستیاب به اهداف خود مکنند یا خیر.

متخصصان همچنین متوانند KPIهای شخص خود را برای سنجش موفقیت فردی

رد در طول زمان تنظیم کنند. با ردیابخود، هدایت تصمیمگیریها و بهبود عمل

شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان، هم افراد و هم سازمانها متوانند پیشرفت خود

را بهتر درک کنند و با بازار تامل یابند.

«سازمانهای که از نرمافزار ارزیاب عملرد استفاده مکنند، بهجای

قضاوتهای مقطع، تصویری واقع و دادهمحور از عملرد کارکنان در

اختیار دارند؛ تصویری که مبنای بهبود، آموزش و تصمیمگیری است.»

انواع شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان

KPIها را متوان تقریباً در هر بخش از ی کسبوکار استفاده کرد. در اینجا دو نوع

اصل وجود دارد که ممن است برای پاسخوی به نیازهای گروه که از آنها بهره

مبرند، استفاده شود:

بررس شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان، ی راه عال است برای اطمینان از

اینه همچنان برای رسیدن به اهداف کار مکنید. در طول ارزیاب خود ممن است
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سؤالات از این قبیل بپرسید، آیا KPI من هنوز مرتبط است؟ موانع اصل موفقیت

،KPI دارم؟ پس از اتمام این دوره مناسب کدامند؟ آیا بودجه، ابزار، استعداد و پشتیبان

چه چیزی باید اندازهگیری شود؟

ارزیاب مجدد / تنظیم مجدد: ارزیاب مجدد KPIهای خود را در دورههای خاص در نظر

بیرید. ی بار در نیمه راه بازه زمانKPI  خود و ی بار دیر در پایان راه. این زمان

را صرف تعیین این نته کنید که آیا لازم است تغییرات در KPIهای خود ایجاد کنید تا

بهروز، قابل دستیاب، مرتبط و در راستای اهداف شرکت باشند یا خیر.
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نحوه ایجاد شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان

برای انتخاب و اجرای شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان، مراحل زیر را دنبال کنید:

هدف نهای خود را تعیین کنید .1

ی چشمانداز روشن از آنچه مخواهید انجام دهید، ایجاد کنید. این هدف را ساده و

سرراست نه دارید. KPI شما باید با ی هدف تجاری کلیدی مرتبط باشد که هم

استراتژی و هم برای سازمان تأثیرگذار باشد. بدون چشمانداز روشن، شما تنها کاری

را انجام مدهید که در نهایت زمان، انرژی، پول و منابع را هدر مدهد. با مدیر خود

صحبت کنید تا مطمئن شوید که اهداف خوب را تعیین مکنید و از او بخواهید که

KPIهای شما را بعد از تعیین آنها بررس کند.

سؤالات کلیدی عملرد (KPQ) بپرسید .2

KPQ یا سؤالات را در نظر بیرید که تعیین مکنند آیا به ی هدف دست یافتهاید یا

خیر. هنام ایجاد KPQ، سع کنید از سؤالات ساده بله یا خیر خودداری کنید، مانند:

“آیا سهمیه فروش خود را برآورده کردهام؟” در عوض، سؤالات روشن و تأملبرانیزی

KPQ توانم محصولاتم را بهتر به فروش برسانم؟» پاسخ بهونه مبپرسید، مانند «چ

شما اطلاعات خوب برای ایجاد KPIهای مفید به شما مدهد.
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نمونههای دیر KPQ عبارتند از:

به چه نتیجهای مخواهم برسم؟

چرا آن نتیجه مهم است؟

چونه متوانم پیشرفت را تعریف کنم؟

چونه متوانم روی نتیجه تأثیر بذارم؟

چونه بفهمم به هدف نهای خود رسیدهام؟

اطلاعات که در حال حاضر دارید، مشخص کنید .3

قبل از تعیین معیارها برای رسیدگ به KPQهای خود، ببینید آیا بخش یا مدیر دیری در

حال جمعآوری آن اطلاعات است یا خیر. اگر چنین است، متوانید به سادگ معادله

را تنظیم کرده و آن را در استراتژی کسبوکار خود اعمال کنید. جمعآوری دادههای

موجود، همچنین به تعیین ی هدف واقع برای KPI شما کم مکند.

دادههای پشتیبان را جمعآوری کنید .4

برای جمعآوری اطلاعات اضاف برای ایجاد KPI وقت بذارید. بسته به هدف، این

اطلاعات ممن است روندهای صنعت، جمعیتشناس، میانین ترافی، عملرد

ایمیل، نرخ تبدیل یا تجزیه و تحلیل رقبا باشد. از این دادهها برای اطلاع از شاخص های

ارزیاب عملرد کارکنان خود استفاده کنید.
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از اندازهگیری ساده KPIهای مشابه با رقبای خود اجتناب کنید. هر کسبوکاری

منحصربهفرد است و آنچه برای ی شرکت کار مکند، ممن است برای شرکت دیر

کارساز نباشد. زمان را اختصاص دهید تا مشخص کنید که چه معیارهای برای شرکت

شما بر اساس نقاط قوت، ضعف، فرصتها و تهدیدهای آن مفید خواهد بود.

تعیین کنید که هر KPI را چند بار اندازه بیرید .5

در مرحله بعد، ی ضرباهن خوب برای بررس پیشرفت به سمت KPI شناسای کنید.

بهتر است از قبل تعیین کنید که چونه و چه زمان اندازهگیری مکنید، از جمله اینه

از چه ابزاری برای جمعآوری دادهها استفاده مکنید.
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به خاطر داشته باشید که KPIهای شما متوانند و در بیشتر موارد باید تامل یابند و

بهروز شوند. همانطور که کسبوکارها تامل میابند، مهم است که KPIها مجدداً

بررس و تنظیم شوند تا این تغییرات را منعس کنند. وضعیت KPI را مرتباً زیر نظر

را که در نظر داشتید ردیاب یرید تا مطمئن شوید که هنوز مفید است و اطلاعاتب

کنید.

اهداف کوتاهمدت و بلندمدت برای KPI تعیین کنید .6

به عنوان مثال، اگر KPI شما قرار است 2400 عضویت را در طول ی سال به

سرویس شما جذب کند، بهتر است آن را به نقاط عطف کوتاهمدت تقسیم کنید. در این

سناریو، ممن است اهداف کوتاهمدت را برای جذب 200 عضویت جدید در ماه تعیین

کنید. سپس، متوانید از این نرخ برای تعیین اینه آیا نیاز به تغییر انتظارات یا

استراتژیها دارید یا خیر، استفاده کنید.

شست در رسیدن به ی هدف به این معن نیست که انتخاب یKPI  خاص تصمیم

بدی بوده است. برعس، متوانید از دادههای که جمعآوری کردهاید و اطلاعات که

آموختهاید برای بهبود عملرد در آینده استفاده کنید. با شناسای کاستهای خود،

متوانید تنظیمات مربوطه را انجام دهید. به یاد داشته باشید، KPIها برای کم به

شرکتها و افراد در تصمیمگیری صحیح تجاری و بهبود مستمر در طول زمان طراح

شدهاند.
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مسئولیت KPIها را محول کنید .7

وقت صحبت از توسعه و نهداری KPI مشود، عوامل تأثیرگذار زیادی وجود دارد.

اطمینان حاصل کنید که افراد یا تیمها را به وضوح به وظایف خاص اختصاص

جمعآوری دادهها و تفسیر، نظارت و ارائه شاخص های ارزیاب ،دادهاید. ارزیاب

عملرد کارکنان هم باید در نظر گرفته شوند.

شاخصهای کلیدی عملرد را با رهبری و ذینفعان مناسب به اشتراک .8
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بذارید

با برقراری ارتباط با استراتژیها، پیشرفتها و نتایج به موفقیت سازمان خود کم

کنید. هنام بحث در مورد آنچه که اندازهگیری مکنید و دلایل آن شفاف باشید. این

کند که احساس کنند برای اهداف مشخص تواند به کارمندان و ذینفعان کمم

سرمایهگذاری کردهاند یا استخدام شدهاند.

همه اعضای تیم باید از اهداف آگاه باشند تا بتوانند در جهت آنها کار و در صورت لزوم

بازخورد ارائه کنند. شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان ثابت نیستند و شما باید آنها

را با تامل نیازهای سازمان خود بهروز کنید.

شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان

در ادامه به 8 معیار مپردازیم که به مدیران اجازه مدهد تا سطوح عملرد کارکنان

خود را ارزیاب کنند.

دادههای 360 ارزیاب عملرد .1

مدل ارزیاب 360 بررس عملرد کارکنان از نظر هماران، به شیوهای حرفهای برای

ارزیاب عملرد هماران در محل کار به کار برده مشود.. این ی از مؤثرترین راهها

برای جمعآوری دادههای عملرد کیف و بازخورد، با هماری نزدی هر روزه با یدیر
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است.

مشارکت، بهرهوری و رفتار کارکنان را در محل کار ارزیاب ،360 اثربخش بررس

مکند. بینش دقیقتری برای درک کامل سهم که ی کارمند در سازمان شما انجام

مدهد نسبت به کسان که واقعاً کار خود را به خوب و درست انجام نمدهند، وجود

ندارد.

درصد اهداف فردی، شاخص های ارزیاب عملرد کارکنان یا اهداف .2

بهدستآمده

اگر اهداف را برای کارمندان خود تعیین مکنید، باید بدانید که آیا آنها در مسیر رسیدن

به آن اهداف هستند یا خیر. اگر کارمندان به اهداف که دستیافتن تلق شده است

نرسند، باید چاره دیری بیندیشید!

ردیابKPI ها و OKRها فرصتهای بطرفانهای را برای بحثهای مثبت یا منف فراهم

مکند. این دادهها متواند بینش ارزشمندی در مورد تلاشهای که کارکنان شما انجام

مدهند ارائه دهد و به شما کم کند بفهمید کدام کارمندان دارای عملرد بالا هستند و

کدامها نیاز به حمایت یا مداخله دارند.
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بازخورد کیف از مشتریان و همتایان .3

گاه اوقات، بهترین راه برای به دست آوردن بینش واقع از عملرد ی کارمند این

است که مستقیماً نظرات نزدیترین افراد را بپرسید. طبیعتاً، این امر باید با دقت و به

شیوهای حرفهای و منصفانه انجام شود، که بتواند درک عمیقتری برای تمام افراد فراهم

کند.

جمعآوری بازخورد کیف از سایر هماران، همتایان و حت مشتریان متواند بینش

ارزشمندی را در مورد تلاش که کارمند شما انجام مدهد در زمان که در شرکت

هستید و یا در زمان که نیستید ارائه دهد.

چارگون

https://chargoon.com
mailto:info@chargoon.com


تاریخ: 9 اردیبهشت 1405 چارگون نویسنده: فاطمه جوادیفرد

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 12 از 20

میزان درصد وظایف تمیلشده .4

آیا کارمند شما ضربالاجل را از دست داده است؟ فراموش کردهاید که با مشتریان

تماس بیرید یا بدون آمادگ به جلسات مراجعه کنید؟ یا آیا کارمندان همیشه زود،

آماده و روشمند در حال تحویل کارها و پروژهها هستند؟

هر کارمندی نقاط قوت و ضعف خود را دارد و به عنوان ی مدیر، جدا کردن سوگیری

از واقعیت عملرد واقع آنها متواند دشوار باشد.

با استفاده از نرم افزار ارزیاب عملرد کارکنان، سازمانها متوانند تمیل وظایف

محولشده را ثبت کنند و سطوح بهرهوری را زیر نظر بیرند تا بفهمند چند درصد از

وظایف آنها در حال انجام است. اجازه دادن به دادهها برای تصمیمگیری، منصفانهترین

و بطرفانهترین راه برای تجزیه و تحلیل عملرد است.

روش شبه 9 جعبهای .5

روش شبه 9 جعبهای ی مدل ارزیاب عملرد فردی است که به کارمند اجازه مدهد

عملرد فعل خود را در برابر پتانسیل رشد خود درک کند. ستونهای عمودی شبه

که خطوط افق کارمند دارای چه نوع پتانسیل رشد است، در حال دهد که ینشان م

نشان مدهد که ی کارمند در چه سطح کار مکند.

با استفاده از دادههای روش شبه 9 جعبهای متوانید ارزیاب کنید که هر کارمندی
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عملرد ضعیف دارد یا در سطح رضایتبخش عمل مکند و یا از انتظارات شما فراتر

رفته است. این تفی ساده از عملرد، زمینههای را برای تمجید یا بهبود برجسته

مکند و ی بررس پایه بطرفانه ارائه مدهد.

پذیرش نرمافزار و استفاده از مجوز .6

امروزه و در سال 2023 کارمندان نمتوانند کار خود را بدون چندین برنامه نرمافزاری

انجام دهند. مجموعهای از ابزارهای را در نظر بیرید که تیمهای فروش هنام بستن

قرارداد استفاده مکنند. یCRM  برای ردیاب معامله و مدیریت ارتباط با مشتری،

ی ابزار ردیاب ایمیل برای اندازهگیری نرخ باز کردن ایمیلها، ی ابزار امضای

چارگون

https://chargoon.com/blog/what-is-customer-relationship-management-crm/
https://chargoon.com
mailto:info@chargoon.com


تاریخ: 9 اردیبهشت 1405 چارگون نویسنده: فاطمه جوادیفرد

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 14 از 20

الترونی برای جمعآوری امضا و نرمافزار قرارداد برای نهای کردن معاملات.

خود را در برنامههای اصل استراتژی بسازند تا پذیرش دیجیتال سازمانها باید ی

سازمان اندازهگیری کنند تا بازگشت سرمایه را از این فناوریها استخراج کنند و

عملرد کارکنان را افزایش دهند.

کیفیت کار .7

به گفته الس پونومارف در مدیوم، «این کمیت کار نیست که ارزش مآورد، بله

کیفیت است. مدانید، برخ از مدیران کیفیت کار توسعه را بر اساس تعداد خطوط کد

نوشته شده قضاوت مکنند. این دیوانهکننده است. این مانند قضاوت در مورد کیفیت

کار ی نویسنده با تعداد کلمات نوشته شده است یا ی پزش با تعداد انفوزیونهای

IV انجام شده. اما این معیار اشتباه است.»

برای سنجش کیفیت کار ی کارمند، باید بدانید که چه کاری از آنها مخواهید و این

کارها چونه بررس و دریافت مشوند. کیفیت خروج تمام افراد با هم برابر نیست و

کند، به این معنفقط به این دلیل که کارمند شما پروژههای خود را به موقع تمام م

نیست که کار او کیفیت بالای دارد. برعس، زمان صرفشده در شرکت یا پروژه لزوماً

به نتیجه مربوط نیست. شما باید در نظر بیرید که محصول یا پروژه شما چونه به نظر

مرسد و چونه توسط کسان که مهم هستند، ارزیاب مشود. این به معنای درک تأثیر

کار کارکنان شما است. عملرد را بر اساس نتایج اندازهگیری کنید. 
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حضور و غیاب .8

کارمندان متوانند به هر دلیل مرخص بیرند. از بیماریهای جسم و روح گرفته تا

مسائل شخص یا مشلات خانوادگ. غیبتهای بدون برنامه یا گزارشنشده اما داستان

دیری است. گاه اوقات، کارمندان برای چند روز غیبت مکنند بدون اینه به شما

دلیل آن را بویند. این ی چراغ قرمز محسوب مشود و مهم است که کارکنان را

پاسخو بدانیم.

غیبت کارکنان باید همیشه به مدیران گزارش شود. اگر این طور نیست، باید با آن افراد

گفتو کنید. ی استراتژی مؤثر استفاده از نرم افزار حضور و غیاب است. این ابزارها

به شما این امان را مدهند که غیبت کارمندان را زیر نظر داشته باشید و الوهای در

حال ظهور را ردیاب کنید. این نه تنها بینش ارزشمندی را در قالب گزارش در اختیار

شما قرار مدهد، بله شواهدی از موضوع ارائه مدهد تا بتوانید با اطمینان اقدام

مناسب را انجام دهید.
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5 دلیل برای ارزیاب عملرد کارکنان

درک نحوه عملرد کارکنان در تمام سطوح سازمان شما برای تضمین رشد و موفقیت

مستمر کسبوکار شما ضروری است. اکنون که مدانید چونه عملرد کارکنان را

ردیاب و ارزیاب کنید، به 5 دلیل اشاره مکنیم که چرا باید این کار را انجام دهید.

انتظارات را تعیین مکند .1

به محض اینه کارمندان شروع به کار در شرکت شما مکنند، باید بدانند که از آنها چه

انتظاری مرود. ردیاب عملرد آنها ی راه عال برای تعیین انتظارات است. این به

چارگون

https://chargoon.com
mailto:info@chargoon.com


تاریخ: 9 اردیبهشت 1405 چارگون نویسنده: فاطمه جوادیفرد

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 17 از 20

شما امان مدهد هم اهداف شرکت و هم اهداف فردی را با کارمندان خود به اشتراک

بذارید تا همه در ی مسیر باشند و در جهت ی هدف تلاش کنند.

به مدیران اجازه مدهد تا سطوح عملرد را مح بزنند .2

معیارسنج ی از بهترین راهها برای سنجش عملرد کارکنان در برابر استانداردهای

شرکت است. بنچمارک به شما این فرصت را مدهد تا پیشرفت کارمندان خود را در

مقایسه با سایر سازمانها در صنعت خود اندازهگیری کنید.

این امر به شما کم مکند تا دریابید آیا سازمان شما استاندارد است و یا اینه چه

کاری متوانید برای بهبود عملرد کارکنان انجام دهید. این مسئله، مزیت رقابت را

حفظ مکند، کارمندان را به تلاش بیشتر سوق مدهد و به بهرهوری و رشد کسبوکار

شما کم مکند.

توسعه و حفظ کارکنان را بهبود مبخشد .3

ونه قرار است پیشرفت کنند؟ با ارزیابداده نشود، پس چ اگر به کارکنان فرصت

عملرد کارکنان، واحدهای را برای بهبود در سازمان خود زیر نظر بیرید.

این امر به شما این امان را مدهد که در ارائه ی سیستم پشتیبان عملرد به

کارمندان خود پیشقدم باشید تا آنها بتوانند مهارتهای خود را بهبود بخشند و حرفه
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خود را پیش ببرند. پیشرفت بسیار مهم است و ی از بهترین راهها برای حفظ کارمندان

با عملرد بالا برای درازمدت است.

افراد با عملرد بالا و رهبران آینده را شناسای مکند .4

آیا تا به حال خواستهاید ی پیشنهاد مشتری را به بهترین عضو تیم خود تحویل دهید اما

مطمئن نیستید که به چه کس بیشتر اعتماد دارید؟ به همین دلیل اندازهگیری عملرد

کارکنان در طول سال بسیار مهم است تا بفهمید کدام اعضای تیم رهبران تیم شما

هستند.

در ارتباط ماندن با پیشرفت کارمندان خود و درک آنچه که آنها به شرکت شما مآورند
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به شناسای آن دسته از کارکنان که واقعاً برجسته هستند، کم مکند. ممن است

مدیران آینده، رهبران تیم و مدیران شرکت را کشف کنید.

باعث رشد و موفقیت شرکت مشود .5

تنها راه برای رشد شرکت شما این است که آموزش و توسعه کارکنان را در اولویت

قرار دهید. رشد و موفقیت زمان اتفاق مافتد که کارکنان از نقاط امن خود خارج

شوند و در مهارتهای خود آموزش ببینند.

کارمندان کسان هستند که باعث موفقیت کسبوکارها مشوند. بدون آنها، کسبوکار

شما نمتواند به اهداف خود برسد. مهم است هر کاری که متوانید برای آموزش

اعضای تیم خود انجام دهید تا آنها بتوانند بهترین کار خود را ارائه دهند و نتایج

باورنردن را برای شرکت شما به ارمغان آورند.

سخن آخر

ارزیاب عملرد کارکنان زمان به ی ابزار واقع مدیریت تبدیل مشود که بر پایه

شاخصهای مشخص، قابل اندازهگیری و همراستا با اهداف سازمان انجام شود.
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KPIها کم مکنند عملرد افراد از حالت برداشتهای شخص و مقطع خارج شده

و به دادهای شفاف، قابل تحلیل و قابل مقایسه تبدیل شود.

سازمانهای که شاخصهای ارزیاب عملرد را بهدرست تعریف و اجرا مکنند، نهتنها

دید دقیقتری نسبت به بهرهوری نیروی انسان دارند، بله متوانند تصمیمات

آگاهانهتری در حوزههای مانند آموزش، ارتقا، جبران خدمات و بهبود فرآیندها اتخاذ

کنند. در نهایت، ارزیاب عملرد موفق زمان محقق مشود که KPIها بهصورت مستمر

پایش شوند و نتایج آنها مبنای تصمیمگیری مدیریت قرار گیرد، نه صرفاً ی گزارش

دورهای.
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