
1

رشد کسبوکار به کمک KPI ها
در جلسات مشاوره با موضوع بسیار راج و عجی مواجه مشوم. بسیاری از مدران
تصـمیمهای مهـم کسـبوکارشان را ـر مبنـای احساسـات خـود مگرنـد؛ مثلا وقتـی
مبینند رقی دست به تبلیغات گسترده زده است، بلافاصله تبلیغات خودشان را

بیشتر مکنند!

با تصمیمهای احساسی نمتوانیم کسبوکارمان را به خوی پیش ریم. اگر بتوانیم
بهجای احساسات، از دادههای قالسنجش و عددی استفاده کنیم، کسبوکار ما

خیل سرعتر و راحتتر رشد خواهد کرد.

 

تصمیمگری داده محور
ما به عنوان تحللگر سیستم کسبوکار باید به جای رسیم که کل تصمیمگریهای
کلیدی ما ر مبنای دادهها باشد. البته مشکل که در اغلب کسبوکارها وجود دارد آن
است که داده کاف وجود ندارد تا طق آن تصمیم بگریم. معمولا تنها دادههای در
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دسترس، اطلاعات حسابداری است؛ ول در یک کسبوکار حرفهای باید دادهها و
اعداد و ارقام زیادی وجود داشته باشد تا بتوانیم طق آنها تصمیم بگریم. رشد
کسبوکار زمانی آغاز مشود که اعداد کلیدی و مهم را پیدا کنیم و ر آن اعداد
تمرکز کنیم و آنها را هود دهیم. پس باید اعداد کلیدی کسبوکارمان را پیدا کنیم
یا معیارهای را پیدا کنیم که با عدد سنجیده مشوند و روی ان اعداد تمرکز کنیم و

سع کنیم آنها را هود دهیم.

 

مهمترن سوال
مهمترن سوال در تحلل هر قسمت کسبوکار ان است که «عملکرد ان بخش را با
کدام معیار عددی متوان سنجید؟» فرض کنید مخواهیم رضایت مشتریان را بیشتر
کنیم. تنها روش علم آن است که معیاری عددی پیدا کنیم که با رضایت مشتریان
نسبت مسقیم دارد و سع کنیم آن معیار را هود دهیم. اینکه ما احساس مکنیم

مشتریان از ما رضایت دارند کاف نیست.

 

KPI چیست؟
KPI کـه مخفـف Key Performance Indicator اسـت «شـاخص کلیـدی عملکـرد»
نامیده مشود. KPI در واقع معیاری است که با عددی بیان مشود و با ررسی آن

عدد متوانیم بفهمیم بخش خاص از کسبوکار ما خوب پیش مرود یا خر.

در کسبوکارمان شاخصهای زیادی داریم و KPI ها کلیدیترن شاخصهای هستند
که اگر فقط ان موارد را ررسی کنیم و بقیه شاخصها را کنار بگذاریم م‌‌‌توانیم به
نتاج قال قول رسیم؛ یعنی در واقع با همن چند پارامتر و شاخص متوانیم

بفهمیم که کسبوکار ما به خوی پیش مرود یا خر.

نکتهای که وجود دارد ان است که هر شاخص کلیدی عملکردی در نهایت با یک عدد
است. خوب ودن، متوسط  KPI قال بیان است؛ مثلا «سود خالص ماهانه» یک 
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ودن یا کم ودن فروش نمتواند یک KPI باشد. هر KPI با یک عدد نمایش داده
مشود.

ها انجام مشود. یک مدر  KPI بناران کل سنجش و تحلل کسبوکار ما با 
حرفهای مهمترن شاخصهای کسبوکارش را مشخص مکند و آنها را به صورت
ماهـانه یـا هفتگـ مسـنجد تـا بفهمـد اوضـاع کسـبوکارش چگـونه اسـت و کـدام

قسمتها نیاز به اعمال تغر دارد.

 

رشد کسبوکار با ‌KPIها
یک از مهمترن کارهای صاحب کسبوکار مشخص کردن KPI ها و ایجاد روشی رای
سنجش آنها است. البته سنجش بعض از ان KPI ها خیل راحت است؛ مثلا رای
سنجش «سود خالص ماهانه» کاف است از حسابدار بخواهیم ان عدد را به ما
بدهد؛ ول بعض از ان شاخصها به راحتی قالسنجش نیست و شاید لازم باشد
که کارهای جدیدی انجام دهیم و به کسی واگذار کنیم ان اعداد را بسنجد. البته
شاید لازم باشد که نرمافزارهای نصب کنیم و رای سنجش شاخصها از روشهای

پیشرفتهتری استفاده کنیم.

زمانی که روش سنجش را نز تعریف کردیم در نهایت دادههای قال تحلیل داریم که
به صورت یک نمودار، جدول یا عدد است و تمرکز ما ر سنجش و هود شاخصهای

کلیدی کسبوکار است.

 

KPI ساخت
هر سیستم کسبوکار حداقل 6 زرسیستم اصل دارد:

بازاریای و فروش .1

خدمات مشتریان .2
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مدریت کارکنان .3

نگهداری .4

تولید .5

امور مال و حسابداری .6

های تعریف کرد تا عملکرد آن بخش  KPI رای هر کدام از ان قسمتها متوان 
های زیادی وجود دارد. رای  KPI مشخص شود؛ مثلا رای بخش بازاریای و فروش 
KPI ساده و مهم است. از هر صد تماس مثال «نرخ تبدل تماسهای تلفنی» یک 
تلفنی که با شرکت شما گرفته مشود چند مورد منجر به خرید محصول یا خدمت
مشود؟ تمرکز ر همن KPI ساده و یافتن روشهای رای هود آن باعث مشود

بدون افزایش ودجه تبلیغات بتوانید فروش بیشتری داشته باشید.

 

محاسبه عامل ردفورد رای اخراج کارمند!
در دنیای کسبوکار شاخصهای کلیدی زیادی ساخته شده تا به مدر کمک کند
تسـلط بیشتـری ـر کسـبوکارش داشتـه باشـد و بتوانـد بـه کمـک اـن شاخصهـا
ِن شاخصها به سادگرد. تمام ارای رشد کسبوکارش بگ یتصمیمهای مناس
«سود خالص ماهانه» نیستند. بیایید اثر منف مرخصهای کارمند ر کسبوکار را با

یک  KPIررسی کنیم.

یک از مواردی که اثر تخری زیادی ر سازمانها دارد، مزان غیبتهای کارمندانی
است که بدون هماهنگ، مرخص مگرند و در محل کار حاضر نمشوند.

فرض کنید دو کارمند دارید که هر کدام در سال 98 ده روز غیبت داشتهاند؛ البته
منظور غیبتهای است که بدون هماهنگ قبل صورت گرفته است؛ مثلا کارمندتان
تماس گرفته و گفته حالش بد شده است و نمتواند سر کار بیاید. کارمند اول ده
روز متوال غیبت داشته است و کارمند دوم ده بار غیبت یکروزه داشته است. در
واقـع هـر دو دقیقـا 10 روز غیبـت داشتهانـد. آیـا اـن دو کارمنـد بـه یـک مـزان بـه
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کسبوکار شما لطمه وارد کردهاند؟

رای ان موضوع یک شاخص کلیدی به نام «عامل ردفورد» وجود دارد که طق
فرمول زر محاسبه مشود:

رای محاسبه ان شاخص کلیدی کاف است مجموع غیبتهای کارمند در سال را که
مشخص شده در مرع تعداد دفعات مرخص ضرب کنیم. عامل ردفورد رای  D با 
کارمند اول که ده روز وسته غیبت کرده 10 است. در واقع d ده است و چون فقط
یکبار درخواست مرخص کرده s عدد یک است. ان شاخص رای کارمند دوم که ده

بار درخواست مرخص یکروزه داشته 1000 است!

کمتر از 49 باشد جای هچگونه  B ن نتیجه رسیده است که اگرردفورد به ا آقای
نگرانی وجود ندارد؛ ول اگر ان عدد بیشتر از 650 باشد هتر است آن کارمند اخراج
شود! با ان معیار متوجه مشویم مشکل در کار کارمند اول وجود ندارد ول شاید
هتر باشد کارمند دوم اخراج شود! اگر بدون شاخصهای کلیدی عملکرد تصمیم

بگریم احتمالا تماز چندانی ن ان دو کارمند قائل نخواهیم شد.

پس «شاخصهای کلیدی عملکرد» به ما کمک مکنند بدون دخل کردن احساسات
و به کمک معیارهای قالسنجش، تصمیمهای منطق و مناسی رای رشد کسبوکار
ن شاخصها را از کجا پیدا کنیم. کافن سوال پیش بیاید که اریم. البته شاید ابگ
است عبارت KPI را در گوگل جستجو کنید تا با صدها شاخص مهم در کسب‌وکارهای
مختلف آشنا شوید. سپس ررسی کنید کدامیک از ان KPI ها رای کسبوکار شما

مهم است.

اگر مخواهید در سال ۱۴۰۱ کسبوکار موفقتری داشته باشید، حداقل 10 شاخص
کلیدی عملکرد مهم انتخاب کنید و یک از مهمترن هدفهای کاری سال بعد را هود
ان شاخصها قرار دهید. خواهید دید که کسبوکار شما بیش از چزی که تصور

مکردید رشد خواهد کرد!
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