


 

 

 
 

 

 با اهداف مدنظر منابع انساني: آشنايي ارزيابان نظام ارزيابي عملكرد  1شماره بسته 
 

 

 ؛ ارزيابان محترم فرآيند ارزيابي عملكرد كاركنان

در نظر است تا به صورت    ؛ازآنجائيكه نظام ارزيابي عملكرد و كاركرد مطلوب آن با درصد بالايي به نحوه ارزيابي ارزيابان بستگي دارد      

تهيه و    گرامي براي ارزيابان  ،  كه به بهبود ارزيابي ها كمك مي كندكاركنان  ارزيابي عملكرد    نظام با    مرتبط مطالبي  سلسله  ادواري،  متناوب و  

 و مطالعه آن، به بهبود نظام و كاهش خطاهاي ارزيابي ها، كمك كند.   كوتاهارسال شود تا با تخصيص زمان  

اين  ورود به نظام مديريت عملكرد، ابتدا ارزيابي هاي مبتني بر عدالت و انصاف و به دور از هر گونه سوگيري است.    يكي از الزامات همچنين  

 و حركت به سمت مديريت عملكرد چابك را هموار مي سازد.  كردهكاليبره رفتار ارزيابان را موضوعات  

 

 : 1موضوعات بسته 

A.  مزاياي نظام مديريت عملكرد مبتني بر ارزيابي هاي دقيق و درست 

B.  بالا پتانسيل با كاركنان ويژگي 

C.  مدل ماتريس مهارت / اراده 

D. شاخص هاي ارزيابي( كاركنان هاي بهبود عملكردرحنمونه هايي از ط( 

 

 

 



 

 

A.  مزاياي نظام مديريت عملكرد مبتني بر ارزيابي هاي دقيق و درست 
 

 

 تسهيل ارتباطات و شفافيت  •

بخشد. اين شفافيت از  هاي عملياتي، ارتباطات را بهبود ميشده، با تشريح واضح انتظارات، بازخوردها و برنامهيك الگوي مديريت عملكرد خوب طراحي

 .كنداعتماد و همكاري پشتيباني ميفرهنگ 

 

 ترويج پاسخگويي •

  كاركنان   استاندارد طلايي براي هر مدير و كارمندي، ثبت كتبي اهداف، انتظارات و بازخوردهايي است كه همه با آن موافق باشند و تضمين كند كه هم 

 .پاسخگو هستند ،ها و اقدامات و هم مديران در قبال پيگيري

 

 هاي مبتني بر داده گيريتشويق به تصميم •

سازند تا الگوها، نقاط قوت و  كنند و مديران را قادر ميهاي ساختاريافته در مورد عملكرد كاركنان در طول زمان را تسهيل ميدادهآوري  الگوها، جمع

 .هاي نيازمند بهبود را شناسايي كنندحوزه 

 

 حمايت از توسعه كاركنان  •

 .بخش اصلي فرآيند مديريت عملكرد باقي بماند ،كنند كه رشد كاركناناي، الگوها تضمين ميو نيازهاي توسعه هاي مهارتيشكاف با برجسته كردن

 

 افزايش تعامل  •

شوند. الگوها به  ميشود و توسعه آنها در اولويت است، بيشتر درگير كار  بينند كه عملكردشان به طور مداوم و منصفانه مديريت ميكارمندان وقتي مي

   .كنندايجاد اين شفافيت و انصاف كمك مي

 

 سازي مستندات براي انطباقساده •

  ، ت لازمدر برخي صنايع، مستندسازي دقيق و منسجم عملكرد براي رعايت قوانين يا مقررات بسيار مهم است. الگوها به تضمين مستندسازي تمام اطلاعا

 .كنندكمك مي
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B.  دهيم؟  توسعه  و پيدا  را برتر استعدادهاي چگونه: بالا پتانسيل با كاركنان شناسايي 
 

 با پتانسيل بالا چه كساني هستند؟  كاركنان

پا را فراتر   پتانسيل بالاماند، اما يك كارمند با  دهد و قابل اعتماد باقي ميرسد، كار با كيفيتي انجام ميبه اهداف خود مي  عملكرد بالايك كارمند با  

  هاي بيشتري را بر عهده كنند و بدون اينكه از آنها خواسته شود، مسئوليت آنها به طور فعال به دنبال رشد هستند، مشكلات را به خوبي حل مي  ، گذاردمي

 .گيرندمي

 .تواند تأثير مثبتي بر شركت شما داشته باشدها ميتكيه بر اين مهارت و اين كاركنان مهارت هايي دارند كه فراتر از نقش فعلي خود فكر مي كنند 

 

 ؟ چگونه پتانسيل را از عملكرد متمايز كنيم

 :عملكرد ارائه شده استدر اينجا يك چارچوب مختصر براي كمك در شناسايي پتانسيل در مقابل  

 

  عملكرد )گذشته و حال(  پتانسيل )ظرفيت آينده(

توانند در آينده به خوبي انجام  كاري كه آنها مي

 دهند 

 دهندكاري كه الان خوب انجام مي
 تمركز 

ابكي در يادگيري، كنجكاوي، سازگاري، انگيزه،  چ

 تفكر استراتژيك و موفقيت در تكاليف دشوار 

محقق  ا پروژههداف  و  شده،  شده  تكميل  هاي 

 هاي فعلي مهارت
 شواهد

مشاهدها رفتارهاي  طريق  به ز  تمايل  شده، 

طلبي، عملكرد در تكاليف دشوار و يادگيري، جاه

 شودهاي جديد ارزيابي ميتعامل با چالش

شاخصم طريق  از  عملكردستقيماً  كليدي   هاي 

(KPI)مهارت ارزيابي  و  پروژه  نتايج  قابل  ،  ها 

 .گيري استهانداز

 روش هاي 

 اندازه گيري

 

 

 كرد ويژگي كارمندان با پتانسيل بالا كه بايد به آنها توجه  23

 :باشد هر ارزيابيويژگي كارمندان با پتانسيل بالا آورده شده است كه بايد مورد توجه  ۲۳در اينجا فهرستي از 
 

 چابكي شناختي و يادگيري 

هاي مختلف به كار  تواند ياد بگيرد، اطلاعات جديد را پردازش كند و آن را در موقعيتفرد چقدر سريع و مؤثر ميبه اين اشاره دارد كه يك  گي  ژوياين  

هاي جديد است. كارمنداني كه چابكي يادگيري بالايي دارند،  گيرد. اين شامل تفكر انتقادي، سازگاري و توانايي پيوند دادن تجربيات گذشته به چالش

 .ها را تغيير دهندات محيط، مشكلات پيچيده را مديريت كنند و استراتژي توانند با تغييرمي

ها يا  هاي جديد است. آنها همچنين تمايل دارند چالشكارمند مشتاق يادگيري، جستجوي بازخورد و توسعه مداوم مهارت:  طرز فكر رشد .1

 .هايي براي رشد و پيشرفت ببينندموانع را به عنوان فرصت 

توانند به سرعت تغيير جهت دهند. در حالي كه ديگران ممكن است در  تر بپذيرند و ميآنها تمايل دارند كه تغييرات را راحت :  سازگاري قوي .2

 .تر جاي پاي خود را پيدا كنندتوانند راحت مي (HiPos) هاي مبهم دچار مشكل شوند، افراد با هوش بالاموقعيت

تري از مفاهيم  كنند و به دنبال درک عميقهاي جديد را بررسي ميبرند، مرتباً ايدهر سوال مي آنها وضع موجود را زي:  عقلاني/ كنجكاوي فكري .3

 .كنندها كاتاليزورهايي هستند كه نوآوري و يادگيري را هدايت ميجديد هستند. اين ويژگي

دريافت بازخوردهاي مرتبط دارند كه به آنها در    آنها پذيراي انتقاد سازنده هستند، زيرا تمايل زيادي به پيشرفت در كار و :  قابليت راهنمايي .4

 .كنداين امر كمك مي

 .گيرندبينند و پيامدهاي بلندمدت تصميمات را در نظر ميكنند، تصوير بزرگتر را ميمي  عملآنها فراتر از وظايف روزمره،   :  تفكر استراتژيک .5

 
 



 هاي بين فردي و ارتباطيمهارت

ها به ايجاد  شود. اين مهارتبا ديگران اشاره دارد. اين شامل گوش دادن فعال، صحبت كردن واضح، همدلي و كار تيمي مياين به ميزان تعامل خوب فرد 

 .كنندتر ميكنند و هماهنگي با ديگران و دستيابي به اهداف را آساناعتماد، مديريت تعارض و تقويت همكاري در محل كار كمك مي

دهند و پيام خود را براي ارتباط با مخاطبان كنند، به طور فعال گوش ميهاي خود را به وضوح بيان ميايدهآنها  : هاي ارتباطي عاليمهارت .6

 .دهندمي مطابقتمختلف 

دهند.  تحت تأثير قرار ميآنها را  كنند و احساسات ديگران را به طور دقيق درک و  آنها احساسات خود را درک و مديريت مي: هوش هيجاني .7

 .تري ايجاد كننداي قويسازد تا روابط حرفه اين امر آنها را قادر مي

كنند و  كنند، از همكاران حمايت ميروه مشاركت ميآنها به جاي اينكه تمام توجه را به خود جلب كنند، به طور مثبت در پويايي گ :همكاري .8

 .دهندمي قرار اولويتدر موفقيت جمعي را بر افتخار فردي  

اي از خود نشان  كنند و رفتاري آرام و حرفههاي حساس را با احتياط مديريت ميدهند، موقعيتآنها قضاوت درستي از خود نشان مي:  بلوغ .9

 .دهندمي

 

 و ابتكار عمل  طلبي(، اشتياق بلندهمتي)جاه  

استانداردهاي بالايي براي خود    بلندهمت. كاركنان  استاين شامل انگيزه فرد براي دستيابي به اهداف و تمايل او به اقدام بدون اينكه به او گفته شود،  

كنند و فراتر از آنچه از آنها انتظار شگيرانه حل ميها هستند، مشكلات را به صورت پي كنند، در حالي كه افراد با ابتكار عمل به دنبال فرصتتعيين مي

 .كنندرود، عمل ميمي

 .هاي جديد هستندها و چالشاي دارند و به طور فعال به دنبال مسئوليتآنها تمايل زيادي به پيشرفت شخصي و حرفه:  طلبي بالاجاه .10

ي خودرهبري كنند و اين نشان دهندهبدون اينكه از آنها خواسته شود، اقدام ميكنند و  هاي بهبود را شناسايي ميآنها فرصت :بالاابتكار عمل   .11

 است. قوي آنها

 

 پذيري و اخلاق كاري مسئوليت

شود. يك  دهد كه فرد چقدر قابل اعتماد و منظم است. اين شامل حضور به موقع، انجام تعهدات، پذيرفتن اشتباهات و تلاش مداوم مياين حوزه نشان مي

 .شوداخلاق كاري قوي همچنين شامل صداقت و انجام كار درست، صرف نظر از اينكه چه كسي از آن مطلع است، مي

هاي نوآورانه ارائه دهند، نه  حلاي را شناسايي كنند و راهبيني كنند، علل ريشهها تمايل دارند مسائل را پيشآن :ي پيشگيرانهحل مسئله .12

 .اينكه منتظر راهنمايي بمانند

گيرند و قابليت اطمينان و امانتداري خود را نشان آنها مسئوليت كامل اقدامات و نتايج خود را بر عهده مي:  پاسخگوييپذيري و  مسئوليت .13

 .دهندمي

نشان  هاي تعيين شده  كنند و تعهد عميقي به كيفيت و مهلتآنها ثابت قدم و متعهد هستند، فراتر از وظيفه خود عمل مي :اخلاق كاري قوي .14

 .دهندمي

 

 انديشي آوري و مثبتتاب

مانند،  پذير در مواقع سخت آرام ميبين ماندن تحت فشار اشاره دارد. كارمندان انعطافها و خوشاين به توانايي بازگشت به حالت عادي پس از شكست

 .باانگيزه باقي بمانندكند تا پربازده و نگرانه دارند كه به آنها كمك ميگيرند و نگرشي آيندهاز شكست درس مي

ي استحكام رواني  دهندهگردند، كه نشانتر برميگيرند و قويها درس ميكنند، از شكستآنها آرامش خود را حفظ مي :آوري تحت فشارتاب .15

 .هاي دشوار ضروري استاست كه براي نقش

خوشچشم .16 چالش:  بينانهانداز  مواقع  در  حتي  را  آنها  خود  مثبت  نگرش  ميبرانگيز،  ميحفظ  كه  الهامكنند  دلگرمي  تواند  مايه  و  بخش 

 .اطرافيانشان باشد

 
 
 



 كارايي و بهره وري 

بندي وظايف، مديريت زمان و به حداقل  ريزي، اولويتدهد. اين شامل برنامهبه اين اشاره دارد كه يك فرد چقدر خوب كارها را انجام ميويژگي  اين  

هاي خود را براي ارائه كار با كيفيت بالا با تلاش كمتر و تأخير كمتر، ساده  كنند و تلاشكاركنان كارآمد بر نتايج تمركز ميشود.  رساندن ضايعات مي

 .كنندمي

كنند و بدون نياز به نظارت كنند، حجم كار خود را به طور مؤثر مديريت ميبندي ميآنها وظايف خود را به خوبي اولويت :  مديريت زمان مؤثر .17

 .كنندهاي مقرر را رعايت مييريتي، مهلتمد

 .كنندها را با حس فوريت، انگيزه و دستيابي كارآمد به نتايج، به عمل تبديل ميآنها ايده:  سرعت اجرا .18

 

 هوش سازماني و كسب و كار

هاي مختلف با يكديگر است. اين حوزه شامل سواد مالي، تفكر استراتژيك اين حوزه شامل درک چگونگي عملكرد يك كسب و كار و نحوه همكاري بخش

اي را همسو با اهداف  توانند تصميمات هوشمندانه بالايي برخوردارند ، مي تيزبيني تجاري . كاركناني كه ازاستشود،  و دانستن آنچه منجر به نتايج مي

 .تجاري اتخاذ كنند

 . كنندشركت عمل مي برند كارفرماي سفيران معتبرها و اصول سازمان همسو هستند و به عنوان آنها با ارزش:  شركت تناسب با فرهنگ .19

 .كنند و هميشه در تلاشند تا ارزش استثنايي ارائه دهندبندي ميآنها نيازهاي مشتري را درک و اولويت :  طرز فكر مشتري محور .20

هاي مختلف با هم تعامل دارند و در دستيابي به اهداف كلي  كنند كه چگونه بخشاز طريق تفكر جامع، درک ميآنها   :آگاهي بين بخشي .21

 .نقش دارند ،كسب و كار

 

 رهبري و توسعه استعدادها 

كنند  كنند و محيطي را ايجاد مييكنند، مسير را تعيين مها و كمك به رشد ديگران تمركز دارد. رهبران مؤثر، اعتماد را القا مياين رويكرد بر هدايت تيم

نسيل خود  كه در آن افراد بتوانند پيشرفت كنند. توسعه استعداد شامل مربيگري، راهنمايي و ارائه بازخورد براي كمك به ديگران براي رسيدن به پتا

 .است

ه بر اقتدار رسمي، رهبري ذاتي خود را نشان  آنها با القاي اعتماد به نفس و جلب حمايت ديگران بدون تكي:  توانايي تأثيرگذاري بر ديگران .22

 .دهندمي

و حمايت ميتجربهآنها به طور طبيعي همكاران كم :پتانسيل مربيگري .23 راهنمايي  را  توسعه  كنند، كه نشانتر  آنها در  توانايي ذاتي  دهنده 

 .ديگران است
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                                                                                   The Skill Will Matrix 

 

 
 

اين ماتريس براي ارزيابي عملكرد فردي   تا به وسيله استراتژي هاي معرفي شده، كاركنان خود را درگير كاركنند.است يك راهنما براي مديران اين مدل 

»اراده« )تمايل، اشتياق و خودانگيزشي( را در ماتريس عمودي و » مهارت« )قاليت اصلي( را در ماتريس افقي قرار مي    استفاده مي شود. اين ماتريس

 دهد.  

 اين مدل نشان مي دهد كه افراد در هر ربع بايد به شيوه اي متفاوت و خاص، از تفويض اختيار گرفته تا مربي گري، مديريت شوند.  

 

 تاريخچه ماتريس مهارت ويل 

هاي عملي براي بهبود رهبري از طريق گفتگوهاي معرفي شد ، كه بر راه  «1تائوي كوچينگ »   ماتريس مهارت و اراده توسط مكس لندزبرگ در كتابش

اي، اين ماتريس را به عنوان ابزاري براي هاي مشاورهو ساير شركت  كنزيكوچينگ تمركز داشت. لندزبرگ با تكيه بر تجربه خود به عنوان شريك در م

 .كمك به مديران در ارزيابي سريع بهترين روش براي حمايت از اعضاي تيم توسعه داد

 تفاوت بين مهارت و اراده چيست؟

از طريق  شايستگي :مهارت  افراد  براي عملكرد مؤثر در نقش خود دارند.  را كسب كرده و توسعه يادگيري و تمرين، مهارتاي است كه كاركنان  ها 

 .نيز سنجيد -مبتدي، متوسط، پيشرفته و متخصص  -توان بر اساس سطوح مهارت ها را ميدهند. مهارتمي

د بر سطح اراده كاركنان  توانناي است كه كاركنان براي انجام يك وظيفه يا عملكرد در يك نقش دارند. عوامل متعددي ميدهنده ميزان انگيزهنشان :اراده

ها مشخص است كه مديران بايد با كاركنان  اي، فرهنگ تيمي و سازماني و زندگي شخصي. از اين فهرست هاي حرفهميزان مهارت، آرمان  -تأثير بگذارند  

هاي انگيزشي كه بر  همچنين محرکهايي دارد، سطح مهارت هر يك از اعضاي تيم چقدر است و  خود بسيار درگير باشند تا بدانند تيمشان چه مهارت

 .گذارند را درک كننداراده آنها تأثير مي
 

تر  ديگر، اراده، ذهنيها را براي سنجش داريد. از سوي  هاي مشخص و بهترين شيوه  KPIعيني است. شما   ExecVision  ،   «(s)kill طبق گفته
با اين حال، براي به حداقل رساندن ذهنيت در تعيين »اراده«، يك ارزيابي شخصيت،   « .است و فقط از طريق گفتگو و مشاهده يك به يك قابل كشف است

 .ها و ترجيحات« كاركنان مفيد باشدها، ارزش هاي تاريك« و »انگيزههاي روشن«، »جنبهتواند در تعيين »جنبه مي،  ۲ارزيابي هوگان   مانند

 د. گيرند، از سبك مديريت عملكرد متفاوتي استفاده خواهد ششان در كجاي ماتريس قرار ميبسته به اينكه كارمندان بر اساس سطح مهارت و اراده

 

كاركنان است . اين ابزار  مربيگري عملكرد هاي مناسبمهارت و اراده، يك چارچوب ارزشمند و نقطه شروع براي تعيين تكنيك به عبارت ساده، ماتريس 

ها و  هاي مهارتي را كشف و برطرف كنيد، از نقاط قوت كاركنان خود استفاده كنيد و بر اساس ارزش كند تا شكافمديريت عملكرد به شما كمك مي

 .انگيزه دهيد آنانترجيحات آنها، به 

مديران نقش مهمي در  ، مديريت استعداد و مشاركت كاركنان براي مديران است.   براي مديريت عملكرد ابزاري ارزشمند  «اراده  /مهارت  »اتريس  م

 .گذاردتأثير مي ، بنابراين، نحوه تعامل مديران با تيمشان مستقيماً بر عملكرد و مشاركت وري و حفظ كاركنان دارند.مشاركت، بهره

 سازي كنند.كند تا تعاملات خود را براي انجام مؤثر هر دو مورد، سفارشياراده، روشي ساده اما قدرتمند را براي مديران فراهم مي /ماتريس مهارت

 

 

 
1  The Tao of Coaching 

ن ارزيابي ها عمدتا براي اهداف  ارزيابي هوگان يك ابزار روان شناختي است كه براي ارزيابي ويژگي هاي شخصيتي و رفتاري افراد در محيط هاي سازماني استفاده مي شود. اي  .  2

  Big Fiveوبراساس مدلهاي روان شناختي معتبر مانند    توسعه يافته  Hoganاين تست توسط شركت  توسعه رهبري، انتخاب كاركنان و پيش بيني عملكرد شغلي به كار مي رود.  

 طراحي شده است. 

مدل ماتريس مهارت / اراده.   C  

https://www.amazon.com/Tao-Coaching-Effectiveness-Inspiring-Around/dp/188823234X
https://www.execvision.io/blog/skill-will-matrix/
https://www.hoganassessments.com/assessments/
https://www.aihr.com/blog/performance-coaching/
https://www.aihr.com/blog/what-is-performance-management/


 ماتريس اراده مهارتي چيست؟ 

كند. اين ماتريس  ماتريس اراده مهارت ابزاري است كه تمايل به انجام يك كار را با ميزان مهارتي كه كارمندان براي انجام خوب آن كار دارند مقايسه مي

 .يا مديريت كندگيرند، تعامل دهد كه مدير چگونه بايد با كارمنداني كه در آن ربع خاص قرار ميرسم شده است. هر ربع نشان مي ۲×۲در يك ربع 

 .ها و انگيزه لازم براي موفقيت در كار را دارداين فرد مهارت :ربع اول: مهارت بالا، اراده بالا •

o ها را بدهيد، زيرا احتمالاً  وظايف را به اين افراد واگذار كنيد، به آنها استقلال و فرصت رهبري پروژه :استراتژي مديريت استعداد

 .دهندؤثر انجام ميها را به طور مآنها مسئوليت 

 .هاي لازم براي انجام كار را ندارد، اما انگيزه لازم براي پيشرفت را داردكارمند تمام مهارت :ربع دوم: مهارت كم، اراده بالا •

o هايشان راهنمايي كنيدهاي يادگيري مداوم، آنها را براي توسعه مهارت با ارائه آموزش و فرصت:  استراتژي مديريت استعداد. 

 .هاي خود استهاي لازم براي انجام كار و انگيزه لازم براي بهبود مهارتفاقد مهارت افراداين  :سوم: مهارت كم، اراده كمربع   •

o آنها را با وظايف شفاف و ساختاريافته و نظارت دقيق هدايت كنيد تا از رعايت قوانين اطمينان حاصل :  استراتژي مديريت استعداد

 .ها تشويق شودمهارتشود و توسعه 

 .هاي لازم براي انجام نقش خود را دارد اما انگيزه لازم را ندارداين فرد مهارت :ربع چهارم: مهارت بالا، اراده پايين •

o همسو كردن وظايف با علايق يا اهداف شغلي آنها و قدرداني از دستاوردهايشان  الهان بخشي از طريق  با   :استراتژي مديريت استعداد

 تحت تاثير قرار دهيد.  رافزايش تعامل، آنها براي ا

 
شود. اين ماتريس  استفاده مي  براي ارزيابي عملكرد فردياست كه اغلب توسط مديران    ۲×۲اين يك ماتريس  »   ،  World of Work يبق گفته ط

 «. دهد. تمايل با انگيزه مرتبط است»اراده« )تمايل، اشتياق و خودانگيزشي( را در ماتريس عمودي و »مهارت« )قابليت اصلي( را در ماتريس افقي قرار مي

اين به نوبه خود،  سازد تا تعيين كنند كه چگونه به هر كارمند در بهبود عملكردش كمك كنند.  به طور خلاصه، مدل اراده مهارت، مديران را قادر مي

 .شود كه مايل و قادر به كمک به شما در دستيابي به اهداف تجاري و نتايج مطلوبتان استمنجر به نيروي كار با انگيزه و متعهدي مي

 

https://worldofwork.io/2019/07/the-skill-will-matrix/


 : چهار ربع ماتريس مهارت و اراده  توضيح  

 : هاي مديريتي مربوطه هاي كارمندان در هر كدام و استراتژي تر به چهار ربع ماتريس مهارت اراده، ويژگينگاهي دقيق

 

 ربع اول: مهارت بالا، اراده بالا 

 داراي مهارت و اراده لازم براي انجام كار •

 هاي جديد براي رشد استبه دنبال فرصت •

 هاي جديد مهارتمشتاق به يادگيري و توسعه  •

 انگيزه و پشتكار بالا  •

 هاي چشمگير داراي عملكرد بالا و موفقيت •

 Delegate   استراتژي مديريت استعداد: تفويض اختيار
نياز دارد. او را تشويق و توانمند كنيد تا رويكرد خودآموزي را اتخاذ كند، اما در    منتورو بيشتر به يك   كارمندي كه در اين ربع قرار دارد، كمتر به مربي

 . صورت نياز به مشاوره يا راهنمايي، هميشه در دسترس او باشيد
 

 ربع دوم: مهارت كم، اراده بالا 

 تمايل به انجام وظايف دارد اما مهارت لازم براي انجام آن را ندارد •

 شور و شوق بالا  •

 شديد به موفقيت و پيشرفت در كار ميل  •

 كار باشد تمايل دارد در يك حرفه يا سطح شغلي تازه •

 Guideيي كردن استراتژي مديريت استعداد: راهنما
توانند از آنها  مياي را بپذيرد كه  شدههاي مديريتهاي خود را توسعه دهد و او را تشويق كنيد تا ريسكتا حد امكان به اين كارمند فرصت دهيد تا مهارت

 . درس بگيرند
 

 ربع سوم: مهارت كم، اراده كم 

 فاقد مهارت و انگيزه لازم براي انجام كار است •

 ممكن است قبلاً شكست خورده باشد و از شكست دوباره بترسد  •

 .ممكن است در نقش اشتباهي باشد يا براي تيم يا سازمان مناسب نباشد •

 نداشته باشد ممكن است تمايلي به درخواست كمك  •

 Direct  مستقيم   نظارت  استراتژي مديريت استعداد:
هاي مشخصي را تعيين كنيد و پيشرفت آنها را از نزديك طلبد. انتظارات و مهلتكار كردن با كسي كه در اين ربع قرار دارد، بيشترين زمان و تلاش را مي

 . است كمك كنندزير نظر داشته باشيد. آنها را تشويق كنيد كه در صورت نياز درخو
 

 ربع چهارم: مهارت بالا، اراده پايين

 هاي لازم براي انجام كار را دارد اما انگيزه كافي نداردمهارت •

 ممكن است به يك سطح ثابت رسيده باشد  •

 تغيير كرده باشد اين فرد ممكن است اخيراً مدير/تيم  •

 نياز به يك چالش جديد  •

 Exciteبرانگيختن  استراتژي مديريت استعداد:  
اش افزايش يابد. با هم همكاري كنيد تا هر چيزي را كه دهد، سپس آن را به نقش او ربط دهيد تا تعهد كاريبفهميد چه چيزي به اين كارمند انگيزه مي

 . اش دارد، كاهش دهيددر نقش يا محيط كاري او تأثير منفي بر انگيزه



 

 ماتريس مهارت / اراده در مديريت استعدادهااستفاده از  

 

 
 

 

 چگونه ماتريس اراده مهارتي را پر كنيم؟ 

تواند به مديران نحوه انجام اين  هاي يك كارمند آورده شده است. منابع انساني ميها و تواناييدر اينجا چند گام كليدي براي پر كردن ماتريس مهارت

 .خود را بهتر حمايت و رهبري كنندكار را آموزش دهد تا بتوانند تيم  

معيارهاي خاصي را كه براي سنجش مهارت و اراده در كارمندانتان استفاده خواهيد كرد، تعيين كنيد. به عنوان   :معيارها را مشخص كنيد •

اراده، ممكن است به دنبال  مثال، براي سنجش مهارت، ممكن است به توانايي فني، تجربه يا كيفيت كار گذشته نگاه كنيد. براي سنجش  

هاي خاص درون ها و مسئوليتهايي براي ارزيابي اشتياق، تعهد و ابتكار عمل در محل كار باشيد. مهم است كه اين معيارها متناسب با نقشراه

 .تيم تنظيم شوند

عضاي تيم را بر اساس آن ارزيابي كنيد. اين  توانيد هر يك از اپس از شناسايي معيارهاي خود براي مهارت و اراده، مي:  ارزيابي هر كارمند •

ها و  هاي همتايان، خودارزيابيهاي عملكرد، نتايج پروژه، بازخورد از بررسيارزيابي بايد تا حد امكان عيني باشد و به طور بالقوه شامل داده

 .مشاهدات مستقيم باشد. هر كارمند را در يكي از چهار ربع ماتريس مهارت و اراده قرار دهيد

هاي خود را با همكاران يا منابع انساني در ميان بگذارند تا  توانند ارزيابيدر اين جلسات، مديران مي:  جلسات كاليبراسيون را معرفي كنيد •

ري هاي مختلف و كاهش سوگيها و بخشها در تيماز ثبات و انصاف در نحوه اعمال معيارها اطمينان حاصل شود. اين امر به همسوسازي ارزيابي

 .كندكمك مي

توانند به توسعه آن مجموعه از  هاي مناسب مديريت استعداد را كه ميبراي هر ربع، استراتژي :  ريزي كنيدرويكردهاي توسعه را برنامه •

 .كارمندان كمك كنند، تعيين كنيد. به عنوان مثال، مربيگري، تعيين اهداف و افزايش انگيزه

ي توسعه كاركنان خود، جايگاه آنها را در ماتريس بررسي كنيد. هدف اين است كه به هر يك از اعضاي  همزمان با تلاش برا :  بررسي و تنظيم •

 .دهد آنها هم توانمند و هم با انگيزه هستندتيم كمك كنيد تا به سمت ربع مهارت بالا، اراده بالا پيشرفت كنند، كه نشان مي

 



 مهارت/كاربردهاي ماتريس اراده  

 كاركنان توسعه و آموزش  

را متناسب با نيازهاي فردي خود تنظيم   يادگيري و توسعه هايسازد تا فرصتشناسايي جايگاه كارمندان در ماتريس اراده و مهارت، مديران را قادر مي

و مهارت پايين ممكن است آموزش فني را مفيد بداند، در حالي كه يك كارمند با مهارت بالا و اراده پايين    كنند. به عنوان مثال، يك كارمند با اراده بالا

 .مند شودممكن است از ابتكارات انگيزشي بهره

 مديريت عملكرد

ند تا ريشه مشكلات عملكردي را تواند با تفكيك كمبودهاي مهارتي و انگيزشي، به مديران كمك كمي (Skill WIll Matrix) ماتريس مهارت و اراده

براي افرادي كه مهارت كمي دارند يا   آموزيهاي مهارتفعاليت شود مداخلات هدفمندتر باشند، به عنوان مثال، مربيگري ودرک كنند. اين امر باعث مي

 . فرادي كه مهارت بالايي دارند اما اراده كمي دارند هاي افزايش انگيزه براي ااستراتژي 

 مدير جديد

شود تا يك تيم از پيش موجود را مديريت كند. مدير در چند ماه اول استخدام، اين ابزار را براي مديريت  يك مدير جديد از خارج از سازمان استخدام مي

ارزشمند خواهد يافت. اين امر به جلوگيري از اشتباهات اوليه در انتخاب سبك مناسب   ،ها و ترجيحات كاري تيم تازه استخدام شده بهتر و درک مهارت

 .كندهاي سريع كمك ميتعامل و دستيابي به پيروزي

 تجديد ساختار سازماني 

پس از بازسازي، اين  هاي شغلي بيشتري در برخي واحدهاي تجاري وجود داشته باشد، اما در برخي ديگر ممكن است در طول بازسازي سازماني، فرصت

كند تا تصميماتي بگيرند كه از اهداف جديد سازماني پشتيباني كرده و كارمندان كليدي  ها كمتر شود. ماتريس اراده مهارتي به رهبران كمك ميفرصت

 .را حفظ كنند

 اعضاي جديد تيم 

تواند به مديران در درک نقاط قوت،  مي  اراده/ماتريس مهارت    برد.هاي يادگيري يك عضو جديد تيم زمان ميها، عادات كاري و سبك يادگيري مهارت

 . هاي ترجيحي ارتباطي و رهبري يك كارمند، كمك كندها و سبكانگيزه

 رهبري بهتر

)راهنمايي، تفويض اختيار، هدايت يا برانگيختن( با   مديريت استعداد كند تا با استفاده از استراتژي مناسباستفاده از اين چارچوب به مديران كمك مي

سازد تا آنها را در  كند و مديران را قادر ميتيم خود ارتباط برقرار كرده و آنها را توسعه دهند. اين مكالمات به كشف نقاط قوت پنهان كارمندان كمك مي

 . فا شوندموقعيتي قرار دهند كه بتوانند شكو

 هاي چابک پروژه

تواند  ، مي ماتريس مهارت و اراده، در تركيب با ماتريس شايستگي.  برانگيز و گاهي رقابتي باشدتواند فرآيندي چالشهاي چابك ميانتخاب اعضا براي پروژه

 استفاده شود. دهند، هاي چابك كه نتايج به موقع ارائه ميترين كارمندان براي ايجاد تيمترين و باانگيزهبراي كمك به رهبري در تعيين سريع شايسته 

 
 

 )نمونه(  مطالعه موردي: استخدام مدير جديد

از    مارتين متشكل  تيمي  و  پيوسته  سازماني  به  انساني  منابع  مدير  عنوان  به  مي  ۴اخيراً  مديريت  را  عنوان كارمند  به  سال  چهار  به مدت  شلي  كند. 

كننده  كننده در اين تيم بوده است. شلي در سمت قبلي خود، به مدت چهار سال در يك سازمان ديگر متخصص منابع انساني بود. مكس هماهنگاستخدام 

ليسانس در رشته مديريت بازرگاني، به اين تيم پيوست. كريس متخصص  التحصيلي با مدرک  ماه پيش، بلافاصله پس از فارغ  1۲منابع انساني است. او  

 .ماه مسئول حقوق و دستمزد بوده است 1۸ارشد منابع انساني است و شش سال در اين تيم بوده است. سپس استلار قرار دارد؛ او به مدت 

يم براي انجام وظايفشان را بهتر درک كند. بخش منابع انساني به او  خواهد ظرفيت و ميزان انگيزه تپس از حدود دو ماه كار و مشاهده تيم، مي  مارتين

 :كند از ماتريس اراده مهارتي استفاده كند و مراحل زير را انجام دهدتوصيه مي

 .كنداو ارزيابي عملكرد تيم را در سه سال گذشته بررسي مي .1

 .گيردرد ميهاي هر فرد بازخواو از ذينفعان كليدي در مورد عملكرد تيم و قابليت .2

 كند خود را بررسي مي  ارزيابي هوگاناو هر يك از نتايج  .3
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هاي آنها ها، بازخورد ذينفعان، نتايج ارزيابي هوگان بحث كند و به صحبتكند تا در مورد بررسياو به صورت جداگانه با اعضاي تيم ملاقات مي .4

 .هايشان گوش دهدها، آرزوها و چالشدر مورد انگيزه

 اراده مهارتي  تكميل ماتريس

 :اراده را مطابق شكل زير تكميل كرد -مراحل بالا را به پايان رساند، ماتريس مهارت مارتينبعد از اينكه 

 ربع اول: مهارت بالا، اراده بالا  - كريس  •

 ربع دوم: مهارت كم، اراده بالا  - استلار •

 كم  اراده كم، مهارت: سوم ربع  – مكس •

 اراده پايينربع چهارم: مهارت بالا،  - شلي  •

 

 
 

طلب است و در كارش به كمك كمي  متوجه شد كه كريس فردي با عملكرد بالا و جاه  مارتين:   (تفويض اختيارمهارت بالا و اراده قوي ) - كريس

تصميم گرفت كه    مارتينبر عهده گرفته بود، درخواست داده بود. با اين حال، او تجربه مديريتي نداشت.    مارتيننياز دارد. كريس براي نقش مديريتي كه  

دهد تا در  كند و در موارد خاص، به كريس اجازه ميكريس را به عنوان مربي همتا منصوب مي  او را به چالش بكشد، پرورش دهد و توانمند كند. او 

ها و خلق و خوي كريس، او را به عضوي ارزشمند براي  متوجه شد كه با رشد سازمان، تجربه، انگيزه  مارتينمديريت تيم، سايه به سايه او را دنبال كند.  

 .. اگر كريس سازمان را ترک كند، فقدان بزرگي خواهد بودتيم و حتي براي خودش تبديل كرده است

هايي  اش را شناسايي كند و راهبايد دليل پايين بودن انگيزه  مارتينباف است.  شلي يك فرد بالقوه منفي : (برانگيختنمهارت بالا اما اراده كم )  - شلي  

كند در يك كار مهارت پيدا كرده،  آموزد اين است كه شلي پس از اينكه احساس ميزده كردن و ايجاد انگيزه در او پيدا كند. چيزي كه او ميبراي هيجان 

كند و هر دو موافقند كه رشد سازمان  با مدير منابع انساني مشورت مي  مارتين  سال شغل/سازمان خود را تغيير داده است.  ۴-۳شود. شلي هر  خسته مي

تواند يك شريك مي  نياز خواهد داشت . شلي با توجه به شايستگي، تجربيات و مشخصات شخصيتي بالايش،  شركاي تجاري منابع انساني به زودي به

شروع به تهيه يك برنامه   مارتينزده بود. انداز اين چالش جديد هيجانتجاري منابع انساني قوي باشد. آنها اين موضوع را به شلي اطلاع دادند كه از چشم

 .ماهه براي او كرد  HRBP  12 توسعه

خوبي دارد و روابط كاري مثبتي با تيم و كاركنان ايجاد كرده است. با اين حال، استلار  او نگرش   : (يي كردناراده بالا اما مهارت كم )راهنما  -استلار  

كند. اين منجر به اشتباهات مكرر و يشود و به جزئيات توجه كافي نمبيشتري نياز دارد . او به راحتي حواسش پرت مي آموزش عملكرد به راهنمايي و

هاي مديريت حقوق و دستمزد دهد. او آموزشهاي اصلي خود، يك برنامه عملي ارائه ميبراي توسعه مهارت   مارتينشود.  شكايات از مدير منابع انساني مي

گذراند تا بازخورد مكرري در ل توجهي را با استلار ميسازي حقوق و دستمزد، زمان قابكند. او همچنين در طول هفته آمادهرا براي استلار مشخص مي

كند تا به استلار كمك كند تا توجه و دقت بيشتري  اي با قوانين روشن تهيه ميهاي رويه يك چك ليست و دستورالعمل   مارتينمورد اين فرآيند ارائه دهد.  

 .بخشدو تصوير بخش منابع انساني را نيز بهبود مي تجربه كارمند ند، بلكهكهاي استلار را پر ميهاي مهارتداشته باشد. اين مراحل نه تنها شكاف

https://www.aihr.com/blog/hr-business-partner/
https://www.aihr.com/blog/performance-coaching/
https://www.digitalhrtech.com/employee-experience-guide/


، يك برنامه كاري و جلسات  SMART اهداف  مارتينمتأسفانه، مكس عملكرد پاييني دارد. بنابراين،   : مستقيم(نظارت  اراده و مهارت كم )   -مكس  

خواهد  شود كه مكس واقعاً ميدر طول مكالمه با مكس، قبل از تكميل ماتريس مهارت و اراده، متوجه مي  مارتينبررسي هفتگي با او دارد. با اين حال،  

  مارتين.  ، گرفتكننده منابع انساني را براي كسب تجربه كاري، كسب درآمد و ورود به سازمانكند. او نقش هماهنگ  در بازاريابي و ارتباطات شغلي پيدا 

پايين است، اما براي ارائه   به طور خصوصي در حال بحث در مورد استراتژي خروج مكس با مدير منابع انساني است. اگرچه نقش او يك نقش سطح 

همه كارمندان و بخش منابع انساني بسيار مهم است. داشتن فردي با مهارت و اراده مناسب براي ارائه مداوم خدمات با كيفيت  خدمات منابع انساني به  

 .ضروري است 

 

نيازهاي  انگيز كردن، راهنمايي و هدايت آنها، اي سفارشي كند كه با توانمندسازي، هيجان توانست مديريت تيمش را به گونه مارتيناز طريق اين فرآيند، 

 . د عملكردي و انگيزشي آنها را برطرف كن
 

رويكرد دهد كه  كند و نشان ميترسيم مي  - مهارت )شايستگي( و اراده )انگيزه(    -، اين مدل، كارمندان را در امتداد دو محور  شد همانطور كه قبلاً اشاره  

. در حالي كه لندزبرگ بر اساس تفكر قبلي در مورد رهبري تطبيقي و مربيگري رفتاري بنا نهاده  يک مدير بايد بسته به جايگاه فرد متفاوت باشد

 .ارائه آن در قالبي ساده و كاربردي بود كه مديران بتوانند در تعاملات روزمره از آن استفاده كنندشد، سهم او در 

 .اش، به ابزاري پركاربرد در آموزش سازماني و توسعه رهبري تبديل شده استپذيريبه دليل وضوح و تطبيق اراده/از زمان معرفي، ماتريس مهارت 

 

 الگوي ماتريس اراده/مهارت 
 

 دستورالعمل نحوه استفاده: 

 . كنيد  وارد كرد،  خواهيد ارزيابي  كه را تيمي نام . 1

 . كنيد وارد كرد،  خواهيد ارزيابي را او اراده و مهارت كه را فردي نام . ۲

 . دهدمي نشان را فرد فعلي  مهارت سطح شكل بهترين  به كه كنيد انتخاب را ايگزينه. ۳

 . دهد مي نشان را فرد   فعلي اراده سطح شكل بهترين  به كه كنيد انتخاب را ايگزينه. ۴

 . گيردمي قرار مهارت اراده ماتريس از ربع يك در  شما كارمند. ۵

 . كنيد استفاده خود كاركنان فردي نيازهاي به مناسب رسيدگي براي مهارت اراده ماتريس  در موجود اطلاعات  از. ۶

 

 بررسي مهارت و اراده كارمند 
 

  ربع اراده مهارت كارمند

 نام كارمند 

 كه  كنيد  انتخاب  را  ايگزينه 
  مهارت   سطح   شكل  بهترين  به

 .دهدمي نشان را كارمند   فعلي

  كه   كنيد  انتخاب  را  ايگزينه 
  كننده منعكس   شكل  بهترين  به

 .باشد كارمند   اراده فعلي سطح

  مهارت ماتريس از ربع يك  به شما كارمندان
 .شوندمي داده اختصاص اراده و

 

Jacob Preston High Skill Low Will High Skill / Low Will: Excite  

Camilla Smith Low Skill Low Will Low Skill / Low Will: Direct  

Dimitris Georgiou High Skill High Will High Skill / High Will: Delegate  

Amy Li Low Skill High Will Low Skill / High Will: Guide  

 



 

  Low Skill High Skill 

High Will 

Low Skill / High Will 
 

  براي لازم هايمهارت فاقد  اما دارد  وظايف انجام  به تمايل

 . است آن انجام

 .  كار در برتري و موفقيت  به شديد ميل  بالا، اشتياق 

 .شغلي سطح يا حرفه يك در بودن  كارتازه به تمايل

 

 مداوم،  يادگيري   هايفرصت  و   آموزش كردن  فراهم  با

 .كنيد  راهنمايي   هايشانمهارت  توسعه   براي را  آنها

 
High Skill / High Will 

 
 . است كار انجام براي اراده و مهارت داراي

 .است رشد براي جديد هايفرصت  دنبال به

 .  است جديد هايمهارت توسعه و يادگيري  مشتاق  

 .دارد بالايي  موفقيت و عملكرد. دارد بالايي پشتكار و انگيزه

 

 و   استقلال  آنها  به  كنيد،   واگذار  افراد  اين  به   را  وظايف

 آنها  احتمالاً  زيرا   بدهيد،   را  ها پروژه  رهبري  فرصت

 .دهندمي انجام مؤثر  طور  به  را  هامسئوليت

Low Will 

 
Low Skill / Low Will 

 
 .  است كار انجام براي لازم  انگيزه و مهارت فاقد

  دوباره شكست از و باشد خورده شكست قبلاً است ممكن

 .  بترسد

  سازمان يا  تيم براي يا  باشد اشتباهي  نقش در است ممكن

 .  نباشد  مناسب

 .باشد نداشته كمك  درخواست به  تمايلي است ممكن

 

  دقيق  نظارت  و  ساختاريافته  و واضح  وظايف با را  آنها

 و  شود  حاصل  اطمينان  قوانين  رعايت  از  تا  كنيد  هدايت

 .شود  تشويق  هامهارت  توسعه

High Skill / Low Will 
 

.  ندارد كافي  انگيزه  اما دارد را اجرا براي لازم هايمهارت

 . باشد رسيده )فلات شغلي(سكون به است ممكن

 . باشد  كرده تغييرفرد  تيم/مدير اخيراً است ممكن 

 .دارد  جديد چالش يك به نياز 

 

 شانشغلي  اهداف يا  علايق با وظايف  كردن  هماهنگ  با

 آنها تعامل،   افزايش   براي   دستاوردهايشان  از  قدرداني  و

 .كنيد  زدههيجان  را

 

 

 

 منبع

 

aihr   : skill will matrix  

 

 

 

 

 

 



 

D .كاركنان هاي بهبود عملكردرحنمونه هايي از ط 
 

جداول توافق نامه، شاخصي به عنوان پايش عملكرد معرفي مي شود و در  يكي از ابزارهاي اصلي مديريت عملكرد، تنظيم توافقنامه با كاركنان است. در  

را براي رسيدن به عملكرد مطلوب با كاركنان درميان    جلسات مرور عملكرد، آنها پايش مي شوند. يكي از چالش هاي اصلي اين است كه چگونه شاخص ها

 ها معرفي شده است.   گذاشته و بررسي شوند. در ادامه چند مثال كاربردي براي برخي شاخص

 

 طولاني غيبت و تأخير  : 1مثال 

 :هدف  كاهش غيبت 

 :منظور ها حاضر شويد هفته، سر وقت سر شيفت   ۸بدون غيبت به مدت  

گذارد.  ميبايد به وضوح به كارمند نشان دهد كه غيبت و دير رسيدن او چگونه بر همكاران و مشاغلش تأثير   PIP براي دستيابي به هدف فوق، طرح

 براي مثال، آيا مشكل حمل و نقل است يا مراقبت از كودک؟  -در مرحله بعد، علت اصلي غيبت بايد مشخص شود  
 :مسئله

توان يك ساختار حمايتي ايجاد كرد. براي مثال، شايد اين كارمند به دسترسي به وسيله  هايي كه يك كارمند با آن مواجه است، مي بر اساس چالش 

 .تري نياز داشته باشد، يا شايد براي مراقبت از كودک نياز به تغيير شيفت داشته باشدنقليه مطمئن
 :طرح 

 هفته آينده  ۸صبح به مدت    ۹هر دوشنبه ساعت  پيگيري پيشرفت:  
بررسي  

 :عملكرد 

 :شاخص ها .شود يا خيرپيگيري اينكه آيا يك كارمند به موقع براي هر شيفت حاضر مي

 

 هاي طراحي رعايت مداوم مهلتعدم  : 2ثال  م 

 :هدف  ها براي اطمينان از رعايت مهلت 

توانند به موقع اجرا  هاي اجتماعي مي هاي رسانههاي طراحي خود پايبند است و در نتيجه، كمپينبراي اطمينان از اينكه يك طراح گرافيك به مهلت 

 .شوند
 :منظور

هاي اجتماعي پس از تاريخ مقرر ارائه  هاي بازاريابي رسانههاي مقرر نيست و در نتيجه كمپينرعايت مهلت اين كارمند يك طراح عالي است كه قادر به  

شود. مشكل، مديريت زمان و تمركز غيرضروري بر  وكار مبتني بر محصول، اين امر منجر به از دست دادن فروش ميشوند. به عنوان يك كسب مي

مديريت زمان مفيد خواهد بود و يك مدير هنري تصميمات سريعي براي پشتيباني از امضاي آثار هنري  جزئيات است. مشخص شده است كه آموزش  

 .خواهد گرفت

 :مسئله

رهاي  مدت زمان لازم براي هر كار را مشخص كنيد تا طراح، انتظارات مربوط به سرعت در مقابل تحويل را درک كند. با آموزش مديريت زمان و ابزا

اح پشتيباني كنيد تا بداند چه مدت زماني را بايد صرف كارها كند. فرآيند را طوري تنظيم كنيد كه مدير هنري زودتر )طبق يك  رديابي زمان از طر

 .توانست كار بهتري انجام دهدها را صادر كند تا طراح نگران اين نباشد كه ميبرنامه( تأييديه

 :طرح 

 .هاي هفتهالاجل رب صبح براي مرور ض  1۰ها ساعت  جمعه پيگيري پيشرفت:  
بررسي  

 :عملكرد 

 :شاخص ها .هاي مقررها در مهلتزمان صرف شده براي كارها، استقرار دارايي 

كاركنان هاي بهبود عملكردرحنمونه هايي از ط  



 

 عملكرد ضعيف تيمي :  3ثال م 

 :هدف  انگيزه و روحيه عمومي يك مدير مياني را بهبود بخشيد 

 :منظور .وري بيشتر سوق دهدتيم خود را به سمت بهره براي كمك به يك مدير مياني تا با ايجاد انگيزه و نگرش مثبت در خود،  

هاي واحد، عملكرد ضعيفي دارد. مشكل از مدير است  هاي واحد تجاري آنها در مقايسه با ساير تيمسرپرست يك تيم تشخيص داده است كه يكي از تيم

يست. از آنجايي كه تيم قبلاً يك تيم با عملكرد بالا بود، اولين قدم  ها و جلسات بازخورد تيم نرسد و در جريان گزارش انگيزه و منفي به نظر مي كه بي

ها نشان داده شود كه  شناسايي تغييرات در زندگي و ديدگاه مدير است تا بتوان يك برنامه عملي تدوين كرد. همچنين مهم است كه از طريق داده

 .گذاردچگونه تغيير نگرش اخير آنها بر كل تيم تأثير مي

 :مسئله

نگري اختصاص داده خواهد شد، و معيارهاي  راي رسيدگي به اين مشكل، آموزش مديريت اجرا خواهد شد، يك مربي براي رسيدگي به انگيزه و منفي ب

 .شوندهاي عملكرد تعيين ميكليدي عملكرد مرتبط با پاداش 
 :طرح 

 .اهداف پيش رو  بعد از ظهر براي بررسي عملكرد هفته و  ۲ها ساعت  چهارشنبهپيگيري پيشرفت:  
بررسي  

 :عملكرد 

 :شاخص ها وري تيمي و رضايت مشتري بهره 

 

 خدمات مشتري ضعيف:  4ثال م 

 :هدف  ارتقاء سطح خدمات دريافتي مشتريان

 :منظور .براي دستيابي به حفظ و تعامل بهتر با مشتري

كند.  هاي منفي آنلاين دريافت مي بندي نظرات و رتبه  ،دارند و كسب و كاركنند شكايت  مشتريان از كمبود پشتيباني كه از يك كارمند خاص دريافت مي 

چه چيزي باعث اين مشكل شده است؟ آيا اين يك مشكل رفتاري است يا كارمند دانش لازم براي پشتيباني از مشتريان را ندارد؟ همچنين مشخص  

دقيقه است. آيا كارمند در    1۵كند، در حالي كه ميانگين زمان تماس  ميدقيقه براي هر تماس وقت صرف    ۵  ،شده است كه اين كارشناس مركز تماس

 كند يا دانش كافي در مورد محصول براي ارائه پشتيباني واقعي ندارد؟ ها عجله ميپاسخ به تماس 

 :مسئله

دقيقه. در صورت بروز مشكل،    1۵هاي واضح براي افزايش ميانگين زمان تماس به  آموزش محصول و آموزش خدمات مشتري، به همراه دستورالعمل 

   .هاي اضافي در مورد محصول انجام خواهد شدآموزش 
 :طرح 

 .هاصبح براي بررسي گزارش تماس   1۰ها ساعت  جمعه پيگيري پيشرفت:  
بررسي  

 :عملكرد 

 :شاخص ها .مدت زمان تماس، امتياز خالص مروجان و نرخ ريزش مشتري

 

 

 

 

 

 



 

 روندمداوم از دست مياهداف فروش به طور  :  ۵ثال  م 

 :هدف  درصدي معاملات بسته شده   ۴۰افزايش  

 :منظور براي بهبود اهداف كلي فروش و درآمد 

هاي  بينيها بر اساس اين پيش رسد. بودجههايي كه براي بستن قراردادها دارد، دائماً به اهداف فروش خود نميبينييك نماينده فروش، عليرغم پيش 

كند و تلاش  شوند. مشخص شده است كه مشكل اين است كه نماينده فروش، مشتريان جديد كافي به چرخه فروش خود اضافه نمي مي فروش تعيين  

 .دهدلازم را براي بستن قراردادها انجام نمي

 :مسئله

  ۴جلسه در هفته با مشتريان جديد ترتيب دهد. آنها همچنين بايد   ۶هاي سرد كند تا بتواند ساعت را صرف تماس 1۰اي نماينده فروش بايد هفته

 .جلسه با مشتريان انتهاي قيف فروش داشته باشند  ۲شده و  جلسه در هفته با مشتريان حفظ
 :طرح 

 .ماه آينده  ۶صبح به مدت    ۸ها ساعت  دوشنبه صبحپيگيري پيشرفت:  
بررسي  

 :لكرد عم

 :شاخص ها .هاي فروش، جلسات رزرو شده، معاملات بسته شدهتماس 

 

 

 منبع:

Aihr   : performance improvement plan template 

 

 
 


