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سلسلهمراتبتحلیلدادهدرتصمیمگیری



مراحلآگاهی



مراحلآگاهی





شاخص

شاخص بورس•

شاخص رشد اقتصادی•

شاخص فروش•

شاخص خستگی و انگیزه کارکنان•



شاخصچیست؟

سوال





وظیفهیداشبوردخودروایناستکه
داخلخودرو،انبوهاتفاقاتازمیان

شکلممکنخلاصهترینمواردرابهمهمترین
.قراردهداختیاررانندهدر



اعدادیهستندبرایشاخصها
وهمچنینشرایطفعلیاندازهگیری
روندهایآتیپیشبینیبرای

https://www.investopedia.com/terms/i/indicator.asp: منبع



اعدادیهستندبرایشاخصها
وهمچنینشرایطفعلیاندازهگیری
روندهایآتیپیشبینیبرای

https://www.investopedia.com/terms/i/indicator.asp: منبع

اندازهگیری

پیشبینی



شاخصعملیاتی

OIیا
Operational Indicatorمخفف

شاخصعملکردی

PIیا
Performance Indicatorمخفف

شاخص
Indicator 



یکشرکتهستیدفروششمامدیر:مثال

در زمینه  فروش ماشین های اداری و تجهیزات جانبی آن ها: فعالیت شرکت•
(…جوهر، تونر، کارتریج و )

یک تیم فروش که پیوسته سازمان ها و شرکت ها را ویزیت می کند•

پس پیوسته به تعداد مشتریان شما اضافه می شود•



شمامدیرفروشیکشرکتهستید:مثال

(فروخته ایدچند درصد بیشتر از ماه قبل هر ماه )= نرخ رشد فروش ماهانه : شاخص جدید•

، شاخص های جدید تعریف می کنیدشاخص رشد فروش ماهانهبرای رشد •
تعداد بازدیدهای حضوری روزانه تیم فروش1.

تعداد تماس های تلفنی تیم فروش با مشتریان فعلی2.

تعداد تماس های تلفنی دریافتی از مشتریان جدید3.

متوسط قیمت فاکتورهای صادر شده4.



شاخصهایعملیاتی .VS  شاخصهایعملکردی

تعداد بازدیدهای حضوری 
روزانه تیم فروش

تعداد تماس های تلفنی تیم 
فروش با مشتریان فعلی

تعداد تماس های تلفنی 
دریافتی از مشتریان جدید

متوسط قیمت فاکتورهای 
صادر شده

شاخصهای
عملیاتی



شاخصهایعملیاتی .VS  شاخصهایعملکردی

رشدفروشماهانهنرخ

تعداد بازدیدهای حضوری 
روزانه تیم فروش

تعداد تماس های تلفنی تیم 
فروش با مشتریان فعلی

تعداد تماس های تلفنی 
دریافتی از مشتریان جدید

متوسط قیمت فاکتورهای 
صادر شده

شاخص
عملکردی

شاخصهای
عملیاتی



،  حاصل ترکیب و تعاملشاخص های عملکردی
تر بالایک لایه شاخص های عملیاتی هستند و 

.محسوب می شونداز شاخص های عملیاتی 



نکته

ک و تفکیک شاخص های عملیاتی و عملکردی، کاملاً  خش
ی در و ممکن است شاخصی که شما عملیات مطلق نیست

نظر می گیرید، از نظر یک فرد دیگر، یک شاخص 
.  عملکردی باشد



شاخصهایعملکردیبرایمدیران

مدیرعاملرا می توان به شاخص های عملکردی در شرکت ها و کسب و کارها، 
ا را ارائه کرد و احتمالًا برای مدیرعامل بسیار مهم است که مقادیر این شاخص ه

.بداند



شاخصهایعملیاتیبرایمدیرانمیانی

ن جذاب هستند و معمولًا ایمدیران میانی بیشتر برای شاخص های عملیاتی 
مدیرها، بخش مهمی از توان و انرژی خود را روی بهبود این شاخص ها متمرکز 

.می کنند



شاخصکلیدیعملکردچیست؟

:PIبه جای KPIعلت تأکید بر 

این بنابر . کندمدیریت و کنترل شاخص های بسیاری را نمی تواندیک مدیر •
تعریف کرده و دائماً آن ها را ده ها شاخص عملکردی منطقی نیست که 

.بررسی و پایش کنیم



KPIشاخصهایکلیدیعملکردیا
Key Performance Indicator

زیرمجموعه ای شاخص های کلیدی عملکرد

هستند که از شاخص های عملکردی 

اهمیت استراتژیک دارند و کنترل دائمی

آن ها، می تواند تا حد خوبی به معنای 

.باشدکل مجموعه استراتژیک کنترل

شاخصهای
عملکردی

شاخصهای
کلیدیعملکرد

KPI



هاKPIتعدادمجاز

مثلًا بعضی . ها سقف تعیین می شودKPIمعمولًا برای تعداد 
بعضی . داشته باشیدKPIبیشتر از پنج می گویند که نباید 

.را هم مجاز می دانندKPIدیگر تا شش یا هشت 



تنظیمشناسنامهبرایشاخصهایکلیدیعملکرد
عنوان این شاخص چیست؟

فعالیت کدام واحدها روی این شاخص تأثیر دارد؟

چیست؟/فرد مسئول یا سیستم مسئول ارائه ی این شاخص کیست

این شاخص چگونه محاسبه می شود؟

منبع تأمین اطلاعات و اعداد و ارقام مربوط به این شاخص چیست؟

این شاخص چند وقت یک بار اندازه گیری و ثبت می شود؟

(مثلًا تا یک ماه بعد)چه مقدار هدفی برای این شاخص تعریف شده است؟ 

حد بحرانی برای این شاخص چقدر است؟



فروششناسنامهتعریفکنیمKPIبراییک:تمرین
مثال پرسش

نرخ رشد فروش ماهانه عنوان این شاخص چیست؟

فعالیت کدام واحدها روی این شاخص تأثیر دارد؟

چیست؟/فرد مسئول یا سیستم مسئول ارائه ی این شاخص کیست

این شاخص چگونه محاسبه می شود؟

منبع تأمین اطلاعات و اعداد و ارقام مربوط به این شاخص چیست؟

این شاخص چند وقت یک بار اندازه گیری و ثبت می شود؟

(عدمثلًا تا یک ماه ب )چه مقدار هدفی برای این شاخص تعریف شده است؟ 

حد بحرانی برای این شاخص چقدر است؟



شاخصهایعملکردی
Performance Indicator

شاخصکلیدیعملکرد

Key Performance Indicator

KPI

رشدفروشماهانهنرخ

تعداد بازدیدهای 
حضوری روزانه تیم 

فروش

تعداد تماس های 
تلفنی تیم فروش
با مشتریان فعلی

تعداد تماس های 
تلفنی دریافتی از 
مشتریان جدید

متوسط قیمت 
فاکتورهای صادر 

شده

شاخصهایعملیاتی

Operational Indicator



رشدفروشماهانهنرخ✓

رضایتمشتری✓

نرختبدیلسبدخرید✓

درآمدحاصلازمشتریانقبلی✓

نرخسوختپول✓

نرخبازگشتسرمایه

ROIیا

KPI

رشدفروشماهانهنرخ

تعداد بازدیدهای 
حضوری روزانه تیم 

فروش

تعداد تماس های 
تلفنی تیم فروش
با مشتریان فعلی

تعداد تماس های 
تلفنی دریافتی از 
مشتریان جدید

متوسط قیمت 
فاکتورهای صادر 

شده

شاخصهایعملیاتی

شاخصهای
عملکردی



امروزهماازبیاطلاعینمیمیریم
برعکسداریمتویاقیانوساطلاعات

غرقمیشیم
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