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 Key Performanceهمانیاعملکردیکلیدیهایشاخص•
Indicators،گیریاندازهمعیارهایوهامتریکواقعدر

وکارهاانجامدرستیتعییندرمابهکههستند،
.کنندمیکمکفعالیت هایمان

وضعیتیچهدربدانیمتااستقرارها،KPIازاستفادهباما•
کهیمبگویتوانیممیپارامترها،اینگیریاندازهباوهستیم

.کنیممیعملچگونهاهدافمانبهرسیدنراهدر

KPIچیست؟
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شاخص های اصلی

دقت پردازش سفارش
Order Processing Accuracy

نرخ انجام سفارش
Order Fulfillment Rate

اثربخشی ارتباط
Communication Effectiveness

رعایت برنامه زمانبندی
Schedule Adherence

نرخ حل مشکل
Problem Resolution Rate

حضور و مشارکت در جلسه6
Meeting Attendance & Participation

پیشنهادات بهبود فرآیند7
Process Improvement Suggestions

نرخ تکمیل آموزش8
Training Completion Rate
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Order Processing Accuracy

دقت پردازش سفارش. ۱

درصددسفارشرتددشدفزشدشدهفتددسدرفتددوفدراددخطف،فتددس، ف  ددشرفرشف
رشفنشخفدقتفتشلافکشرفمجسد(. شجششیفارشره)شنسشددفگیشیفمطفکنسف

. توفحسشقلفمطفراشنسف،فرضشیتفمشخشیفرشفتضمینفمطفکنس

تی تعداد سفارشات به درس)%( = )دقت پردازش سفارش 
%100× ( تعداد کل سفارشات پردازش شده/ پردازش شده 
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Order Fulfillment Rate

نرخ انجام سفارش. ۲

( شنجدش فادرشره)درصسفارشرتشدفشراشلفتسدفتوفموقعف،فکشمدلف
ش فندشخفتدشلافنشدش فدهنسدفیشدیندسهشیفشنجد. رشفشنسشددفگیشیفمطفکندس
. ارشرهففکشردمسفشات

ه تعداد سفارش های ارسال شد)%( = )نرخ انجام سفارش 
%100× ( تعداد کل سفارش ها/ به موقع و کامل 
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Communication Effectiveness

اثربخشی ارتباط. ۳

،ضددو رفتددوفموقددعف ددود ف،فدقددتفشرتفددش فتددشفوینر ددش فدش  ددطف،ف
وثشفشرتفش فم. رشفشنسشددفگیشیفمطفکنس( شرتفشطشدف،فهمکشری) شرجطف

.  ششیفهمکشریفر،ش ف،فج وگیشیفشدفاوءفترشهمفتسیشرفمهمفشات

شامل نظرسنجی های بازخورد، پیگیری زمان پاسخ به
.دپرسش ها یا نظارت بر نرخ حل مسائل ارتباطی می باش
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Schedule Adherence

رعایت برنامه زمانبندی. ۴

مدسیشیت)توشنشییفرعشیتفضشبفشلاجلف ششیف،ظدشی فموولفتدسدف
رعشیددتفضددشبف. رشفشنددسشددفگیشیفمطفکنددس( زددش، دف،فمددسیشیتفدمددش 

سف،فشلاجلفهشفتضمینفمطفکنسفکوف،ظشی فتوفموقعفشنجدش فمطفتدون
. توفمویقیتفک طفزش، دفکمکفمطفکنس

تعداد وظایف تکمیل شده به)%( = )رعایت زمانبندی 
%100× ( تعداد کل وظایف محول شده/ موقع 
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Problem Resolution Rate

نرخ حل مشکل. ۵

لفحد)شثشتخشطفرشفدرفحلفمسدشللفعم یدشتطفیدشفادوشلادفمشدخشیف
ندشخفرد،ووتدن. شندسشددفگیشیفمطفکندس( مشکلف،ف دسمشدفمشدخشی

تشلافنشش فدهنسدفمهشردفحلفمسدل وفکشردمدسفشادتف،فتدوفرضدشیت
.مشخشیفکمکفمطفکنس

د تعدا/ تعداد مشکلات حل شده )%( = )نرخ حل مسئله 
%100× ( کل مشکلات گزارش شده
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Meeting Attendance & Participation

حضور و مشارکت در جلسه. ۶

شفر( شرتفشطدشدف،فهمکدشری)مششرکتفدرفج سشدف شنشموفریزیفتدسدف
فکندسفمششرکتفی شلفدرفج سدشدفتضدمینفمط. شنسشددفگیشیفمطفکنس

یمشدفکوفشطلاعشدفتوفطورفموثشفتوفشتخششکفگذشتخوفتدسدف،فتمدم
. توفصوردفمشخشکفشتخشوفمطفتود

رد تعداد جلساتی که ف)%( = )حضور و مشارکت در جلسه 
ه ریزی تعداد کل جلسات برنام/ شرکت کرده و حضور یافته 
%100× ( شده
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Process Improvement Suggestions

ندپیشنهادات بهبود فرآی. ۷

شتطفت ددسشدفشیشددنهشدشدفشرشلوفتددسدف ددششیف هنددودفیشدینددسهشیفعم یدد
نهشدشدفت سشدفتدشلایفشیشد. رشفشنسشددفگیشیفمطفکنس(  هنودفمسخمش)

طفتدوفنشش فدهنسدفیکفر،یکشدفی شلاندوف دششیفتنشادشییف،فرادیسگ
. نشکشردمسیفهشفشات

ات تعداد کل پیشنهاد( = #)پیشنهادات بهبود فرآیند 
ارسال شده
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Training Completion Rate

نرخ تکمیل آموزش. ۸

وفتوا )میزش فتکمیلفمش ،لفهشیفدمودتطفش خمشصفدشددفتسدف
طفکندسفنشخفتکمیلفتشلافتضمینفم. رشفشنسشددفگیشیفمطفکنس( حشیوفشی

کوفهمشهنگفکننسدفهشیفعم یشدرفمهشردفهدشف،فدشندلافلاد فرشف دششیف
.شنجش فموثشف،ظشی ف ودفدشرنس

تعداد ماژول های آموزشی )%( = )نرخ تکمیل آموزش 
(تعداد کل ماژول های اختصاص داده شده/ تکمیل شده 

 ×100%
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ممنون از توجه شما

ریراتهیه شده در 
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