
 

 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

یکی از مهمترین عناصر کسب و کار است. برای اینکه   مدیریت منابع انسانی در دنیای کسب و کار، 

ابع انسانی  بتوانید عملکرد منابع انسانی را بهبود بدهید می توانید از شاخص های کلیدی عملکرد من

استفاده کنید. در این مقاله، با مفهوم و کاربردهای شاخص های کلیدی عملکرد منابع انسانی آشنا شده 

 .آموزیدها برای بهبود عملکرد منابع انسانی سازمان خود را میو نحوه استفاده از آن

 شاخص های کلیدی عملکرد منابع انسانی؛ اصول و کاربردها
 تیم تحریریه اقیانوس آبی 

 

https://oghyanooseabi.com/?utm_source=oghyanooseabi&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf+uri&utm_content=pdf+link&utm_term=oghyanooseabi.com
https://oghyanooseabi.com/hr-mag/human-resources-managment/


 

 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

 چیست؟  (KPI)شاخص های کلیدی عملکرد منابع انسانی

ها  هایی هستند که به سازمان ای از شاخص، مجموعه(KPI) ع انسانیشاخص های کلیدی عملکرد مناب

ر صورت نیاز  خود را به بهترین شکل انجام دهند و د ارزیابی عملکرد منابع انسانی  کنند تاکمک می

اقداماتی را برای بهبود عملکرد برنامه ریزی کنند. این شاخص ها به صورت عددی برای اندازه گیری  

مدیریت  توانند به زمینه های مختلفی از جمله کارایی، بهبود کارآیی،شوند و میعملکرد استفاده می

 .، رضایتمندی کارمندان و مشتریان و غیره اشاره کنندافزایش سود ،هاهزینه

 

 :یمبیایید برای اینکه دقیق این موضوع را متوجه شویم یک مثال بزن

 اهمیت شاخص های کلیدی عملکرد منابع انسانی 

استفاده از شاخص های کلیدی عملکرد منابع انسانی برای کسب و کارها و سازمان ها بسیار حیاتی  

است. این شاخص ها به شرکت ها کمک می کنند تا از کارکنان خود بهتر مراقبت کنند و بهبود عملکرد  
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خص های کلیدی عملکرد باعث بهبود ارتباطات بین کارکنان و  ها را اندازه گیری کنند. وجود شاآن

ها،افزایش سود و رونق  مدیران، افزایش انگیزه و رضایتمندی کارکنان، بهبود کارایی و کاهش هزینه

 کسب و کار 

ها کمک کنند تا عملکرد کارکنان و  توانند به سازمانهای کلیدی عملکرد منابع انسانی میشاخص

های  بخشند و به اهداف کسب و کار خود دست یابند. در ادامه، برخی از اهمیت سازمان را بهبود 

 :های کلیدی عملکرد منابع انسانی را برای سازمان توضیح خواهیم دادشاخص

 بهبود کیفیت و کارایی کارکنان  .1

تواند کیفیت و کارایی کارکنان خود  های کلیدی عملکرد منابع انسانی، سازمان میبا استفاده از شاخص

هایی را پیاده  تواند سیاسترا ارزیابی کرده و بهبود بخشید. با توجه به نتایج بدست آمده، سازمان می

 .کند که به توانمندی و بهبود عملکرد کارکنان کمک کنند

 دی کارکنان بهبود رضایتمن .2

توانند به سازمان کمک کنند تا رضایتمندی کارکنان خود را  های کلیدی عملکرد منابع انسانی میشاخص

ها پی برده و  تواند به مشکلات و نیازهای آنبهبود بخشد. با ارزیابی رضایتمندی کارکنان، سازمان می

 .ل دارندها را به دنبا هایی را پیاده کند که بهبود رضایتمندی آنسیاست

 چگونه به کارمندان خود انگیزه دهیم؟: بیشتر بخوانید

 بهبود نگهداری کارکنان .3

وج کارکنان را شناسایی  تواند علل خر های کلیدی عملکرد منابع انسانی، سازمان میبا استفاده از شاخص

تواند  هایی را پیاده کند که نگهداری کارکنان را به دنبال دارند. با نگهداری کارکنان، سازمان میو سیاست
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هایی را که به دلیل جذب و  از از دست رفتن تجربه و تخصص کارکنان خود جلوگیری کرده و هزینه

 .آموزش کارکنان جدید باید پرداخت شود، کاهش دهد

 ریزی منابع انسانیبهبود برنامه .4

ریزی منابع انسانی خود  تواند برنامههای کلیدی عملکرد منابع انسانی، سازمان میبا استفاده از شاخص

ریزی منابع انسانی را بهبود بخشد و به  تواند برنامهرا بهبود بخشد. با توجه به نیازهای سازمان، می

 .شترین تأثیر را در بهبود عملکرد و توانمندی سازمان دارندکارکنان منابعی را اختصاص دهد که بی

 

رای بهبود عملکرد کسب و کار  های کلیدی عملکرد را ب توان شاخصچگونه می
 استفاده کرد؟ 

های کلیدی عملکرد به منظور بهبود عملکرد کسب و کار، شما نیازمند رویکردی  برای استفاده از شاخص

های کلیدی عملکردی که برای کسب و کار مهم هستند،  سیستماتیک و مداوم هستید. در ابتدا، شاخص
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طور مداوم رصد شوند و  عملکرد انتخاب شده باید به  های کلیدیباید شناسایی شوند. سپس، شاخص

 .به ارزیابی آنها پرداخت شود

 ارزیابی عملکرد کارکنان : بیشتر بخوانید

دهنده عملکرد پایین کسب و کار باشند، باید دلایل آن  عملکرد نشان های کلیدی در صورتی که شاخص

را بررسی کرده و اقداماتی را برای بهبود عملکرد کسب و کار انجام داد. بعد از اجرای اقدامات بهبود  

عملکرد، باید به رصد و ارزیابی آنها پرداخت تا ببینید که آیا بهبودی در عملکرد کسب و کار ایجاد شده  

 .یا خیر  است

های کلیدی عملکرد برای بهبود عملکرد کسب و کار  به یاد داشته باشید که استفاده از شاخص

 .ارزیابی و اجرای اقدامات بهبود عملکرد باشد است و باید تمرکز بر  سیستم سازی سازمان نیازمند
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های عملکرد کارمندان برای هر سازمانی متفاوت  آیا شاخص
 هستند؟ 

دانید، هر سازمان  های عملکرد کارمندان برای هر سازمانی متفاوت هستند. همانطور که میبله، شاخص

های  دارای محیط، فرهنگ و اهداف مختلفی است. برای دستیابی به این اهداف، نیاز به شاخص

 .رفته شودعملکرد منحصر به فرد دارد که برای تعیین آنها، ابتدا باید اهداف کلیدی سازمان در نظر گ

های خاص و میزان تأثیر کارمندان در فرآیند تولید و ارائه  با توجه به نوع فعالیت سازمان، نیاز به مهارت

های عملکرد کارمندان تأثیر بگذارد. بنابراین، برای  تواند بر تعیین شاخصمحصول یا خدمات، می

از نیازهای سازمان است و باید با    های عملکرد کارمندان، نیازمند تحلیل و بررسی دقیقیتعیین شاخص

 .های مختلف سازمان انجام شودهمکاری و هماهنگی تیم

های عملکرد کارمندان در سازمان شما، باید ابتدا اهداف کلیدی سازمان  در نهایت، برای تعیین شاخص

های عملکرد مناسب را تعیین  را مشخص کرده و سپس با توجه به نیازهای مختلف سازمان، شاخص

های زمانی مشخص اندازه گیری شوند تا  ها باید به طور منظم و در بازهکنید. همچنین، این شاخص

 .بتوان بهبودهای لازم را در عملکرد کارمندان و سازمان اعمال کرد

 شاخص های کلیدی عملکرد کارمندان چگونه تعیین می شوند؟ 

ها  گیری عملکرد و موفقیت کارمندان در سازمانهای کلیدی عملکرد کارمندان برای اندازهشاخص

ها برای پاسخ به سوالاتی مانند “آیا کارمندان به خوبی در کسب و کار  شوند. این شاخصاستفاده می

 .گیرندکنند؟” مورد استفاده قرار میعمل می

https://oghyanooseabi.com/?utm_source=oghyanooseabi&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf+uri&utm_content=pdf+link&utm_term=oghyanooseabi.com


 

 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

 

های کلیدی عملکرد کارمندان، ابتدا باید اهداف کلیدی سازمان در نظر گرفته شود.  برای تعیین شاخص

تواند بهترین میزان دستیابی به آن  شود که میهایی تعریف میهدف کلیدی، شاخصسپس، برای هر  

هایی مانند میزان فروش در  هدف را نشان دهد. به عنوان مثال، برای هدف افزایش فروش، شاخص

 .تواند تعریف شودسال، تعداد مشتریان جدید و میزان رضایت مشتریان از خدمات ارائه شده می

های مختلفی مانند ارزیابی  توان از روشهای عملکرد کارمندان، میعیین شاخصهمچنین، برای ت

 های ارتقاء و توسعه، برنامه )Continuous Performance Management(مداوم عملکرد

(Development and Promotion Plans) ها،  های مشابه استفاده کرد. در این روشو روش

ملکرد خود را بررسی و بهبود  ای با مدیران و همکاران خود، ع های دورهکارمندان از طریق گفتگو

های مشتریان و  های رضایتمندی کارمندان، نظرسنجیتوان از نظرسنجیبخشند. همچنین، میمی

 .های عملکرد کارمندان استفاده کردهای سایر منابع به منظور تعیین شاخصداده

https://oghyanooseabi.com/?utm_source=oghyanooseabi&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf+uri&utm_content=pdf+link&utm_term=oghyanooseabi.com
https://www.nice.com/guide/wfo/performance-management#:~:text=Continuous%20performance%20management%20is%20cyclical,(transparent%20and%20frequent%20feedback).


 

 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

های  هنگی بین تیمهای کلیدی عملکرد کارمندان، نیازمند همکاری و همادر نهایت، برای تعیین شاخص

مختلف سازمان است. همچنین، باید اطمینان حاصل شود که هر شاخص به درستی اندازه گیری شده  

ها باید به طور منظم و در  های دقیق و قابل اعتماد استفاده شده است. از طرفی، این شاخصو از داده

در عملکرد کارمندان و سازمان   های زمانی مشخص اندازه گیری شوند تا بتوان بهبودهای لازم رابازه

 .اعمال کرد

 

های عملکرد کارمندان را برای یک سازمان  ای از شاخصنمونه
 خدماتی 

های عملکرد کارمندان برای هر سازمان بسته به نوع فعالیت و هدف سازمان،  بله، البته. شاخص

های عملکرد زیر  توان به شاخصمتفاوت است. اما به عنوان یک نمونه، برای یک سازمان خدماتی، می

 :اشاره کرد

ات ارائه شده دهد میزان رضایت مشتریان از خدممیزان رضایت مشتریان: شاخصی که نشان می -1

های  های مشتریان یا ارزیابیتواند از طریق نظرسنجیتوسط کارمندان در سازمان. این شاخص می

 .گیری شودمستقیم از طرف مشتریان اندازه
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دهد که کارمندان در سازمان به موقع خدمات را  میزان ارائه خدمات به موقع: این شاخص نشان می -2

 .ن مثال، میزان تأخیر در ارائه خدمات به مشتریاندهند یا نه؛ به عنوا ارائه می

دهد که کارمندان در سازمان به چه میزان به  میزان پاسخگویی به شکایات: این شاخص نشان می -3

دهند و به چه سرعتی؛ به عنوان مثال، میزان زمانی که برای حل مشکلات شکایات مشتریان پاسخ می

 .شودو شکایات مشتریان صرف می

دهد که کارمندان در سازمان به چه میزان  زان دقت در ارائه خدمات: این شاخص نشان میمی -4

دهند؛ به عنوان مثال، میزان خطای ارسال فاکتور یا عدم اطلاع از  خدمات را با دقت و کیفیت ارائه می

 .جزئیات خدمات مورد نیاز مشتری

دهد که کارمندان در سازمان به چه  میزان همکاری و تعامل با همکاران: این شاخص نشان می -5

های دیگران احترام  کنند و به چه میزان به تواناییمیزان با همکارانشان همکاری و تعامل می

 .گذارندمی

های عملکرد کارمندان برای سازمان خدماتی بسته به نوع فعالیت و هدف سازمان  به طور کلی، شاخص

 .های مناسب تعیین شودبرای هر سازمان خاصی، شاخصمتفاوت است، و باید با توجه به این نکات 
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های عملکرد کارمندان را برای یک سازمان  ای از شاخصنمونه
 فروشگاهی 

های عملکرد کارمندان برای هر سازمان بسته به نوع فعالیت و هدف سازمان، متفاوت است.  اخصش 

 :های عملکرد زیر اشاره کردتوان به شاخصاما به عنوان یک نمونه، برای یک سازمان فروشگاهی، می

ده  دهد چه میزان فروش توسط کارمندان در فروشگاه انجام شمیزان فروش: شاخصی که نشان می -1

 .است

دهد که کارمندان در فروشگاه به چه میزان موفق  میزان بازدهی فروش: این شاخص نشان می -2

اند تا بهترین بازدهی را در فروش حاصل کنند؛ به عنوان مثال، بهبود در میزان فروش به مشتریان  بوده

 .و میزان مشتریان برگشتی 
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مشتریان در فروشگاه به چه میزان رضایت   دهد کهمیزان رضایت مشتریان: این شاخص نشان می -3

 .دارند و تمایل دارند به خرید مجدد؛ به عنوان مثال، میزان نظرسنجی مشتریان و نتایج آن

دهد که کارمندان در فروشگاه به چه میزان مهارت  میزان مهارت های فنی: این شاخص نشان می -4

ند؛ به عنوان مثال، میزان مهارت در استفاده از  های فنی مورد نیاز برای فروش کالاها و خدمات را دار 

 .دستگاه های الکترونیکی

دهد که کارمندان در فروشگاه به چه  میزان همکاری و تعامل با همکاران: این شاخص نشان می -5

های دیگران احترام  کنند و به چه میزان به تواناییمیزان با همکارانشان همکاری و تعامل می

 .گذارندمی

دهد که کارمندان در فروشگاه به چه میزان حضور و  زان حضور و غیاب: این شاخص نشان میمی -6

 .غیاب دارند؛ به عنوان مثال، میزان تأخیر و غیبت در ساعات کاری 

های عملکرد کارمندان برای سازمان فروشگاهی بسته به نوع فعالیت و هدف  به طور کلی، شاخص

های مناسب ه به این نکات برای هر سازمان خاصی، شاخصسازمان متفاوت است، و باید با توج 

 تعیین شود
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