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  به نام خدا

  :يك راه حل يا يك چالش مديريت عملكرد؛

  مطالعه ي موردي در واحد ارتباط با مشتريان

  
وي در اين واحد وظيفه دارد تا  .مشتريان شركت است ارتباط باواحد اما باهوش  و تازه كار جوان انكارشناسيكي از آقاي احمدي 

 يمشكلاتحل سوالات و پاسخگويي به ، پيگير شركت به مشتريان حقيقي و حقوقي اوليه تخدماارائه پس از فروش محصولات و 
براي انجام اين كار ايشان بايد پس از دريافت تقاضا از طرف هر مشتري، مشكل را تجزيه و تحليل كرده و  .باشد كه مشتريان دارند

مشاوره  دات شركت بر مي گردد حل نمايد و احياناً، آن مشكل را در صورتي كه به تعهشركتداخلي در ارتباط با ساير واحد هاي 
از كارشناسان اين واحد انتظار مي رود كه علاوه بر تسلط  ،براي انجام اين فعاليت ها .ئه كنداها ي تكميلي را نيز به مشتريان ار

مطمئن و به موقع  يلخوب به محصولات و خدمات شركت، داراي توان برقراري ارتباط موثر با مشتريان و ارائه خدمات به شك
از واحد مديريت  اخيراً ارتقاء عملكرد اين واحد از توصيه هايي كه آقاي انصاري مدير اين واحد است و تصميم دارد تا براي.باشند

آقاي انصاري تصميم گرفت در ابتداي .استفاده كند م مديريت عملكرد دريافت كرده استسيست يمنابع انساني شركت براي اجرا
انفرادي  يكارشناسان واحد ها جلساتبا بسياري از مشتريان در اين فصل با شركت تماس مي گيرند،  ،پاييز كه بنا به تجربهفصل 

در جلسه اي كه بين آقاي احمدي و  .ي انتظارات و اهداف سه ماهه پيش رو توافقاتي انجام دهد اشته و با هر يك از آنها دربارهگذ
  :مه ي زير صورت گرفتمكال ،آقاي انصاري برگزار شد

 .ي پر مشغله به خوبي فعاليت مي كنيدكه اين جا هستيد و در اين روز هاآقاي احمدي، ممنونم  :آقاي انصاري
ي  از جمله شما داشته باشم و دربارهجلسه اي با همكاران و  ،من ضروري ديدم براي ارتقاي عملكرد واحد

   نظر شما چيست؟. جاد كنيماي ي هايي رافعاليت هاي سه ماهه پيش رو هماهنگ

  ايرادي در كار من ديده ايد؟آيا  .بله، من خوشحال مي شوم :آقاي احمدي

  .خير ، بهبود مستمر عملكرد نياز به برنامه ريزي مستمر دارد: آقاي انصاري

كه از سطح  مربوط به مسائلي است شته باشدا وجود داممشكلي در عملكرد واحد اگر اما به نظرم : آقاي احمدي
و به عملكرد ساير واحدهاي داخلي شركت بر ي گردد كه بايد به موقع و با كيفيت از  اختيارات ما خارج است

  .خدمات به مشتريان پشتيباني كنند

مثلا مي توانيم اقداماتي براي بهبود فعاليت  .خيلي از امور را ميتوان بهبود داد. من موافق نيستم: آقاي انصاري
  .عت كار ما مناسب نيستربه نظرم هنوز س .طريق خدمات خود ايجاد كنيممشتريان از 

عمده مشكلات از لختي  .اما اين مشكل را بدون هماهنگي با ساير واحد ها نمي توان برطرف كرد: آقاي احمدي
  .ايندارتقاي عملكرد خود بيافزعملكرد واحد ها ي ديگر است كه بايد در قبال تعهدات قراردادي با مشتريان بر 
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من از  .، اما مي توانيم اهدافي را هم در واحد خود محقق كنيممن هر چند مقداري با شما موافقم :آقاي انصاري
را افزايش حوزه خود شما انتظار دارم كه براي دوره سه ماهه كاري جديد با انجام اقداماتي رضايت مشتريان 

  .دهيد

آقاي آقاي انصاري از  .مخالفت نشان ندهدآقاي انصاري سكوت كرد و تصميم گرفت علايمي از  اصرار آقاي احمدي با مشاهده ي
به . رضايتمندي آنها را افزايش دهد ،افزايش كيفيت ارتباطات خود با مشتريان از طريقدر سه ماهه پيش رو خواست كه  احمدي
وقتي آقاي  .ر صورت افزايش رضايت مشتريان، افزايش يابدآقاي انصاري قول داد تا پاداش سه ماهه بعدي آقاي احمدي دعلاوه، 

، آقاي انصاري اظهار داشت كه وي از كانال هاي ارتباطي خود از مشتريان پرسيد ترباره ي نحوه ي اندازه گيري رضاياحمدي د
د كه شايد در نوبت فكر كر آقاي احمدي كه كمي گيج و دلخور شده بود. مشتريان درباره ي عملكرد آقاي احمدي خواهد پرسيد

  .هر چند خود وي هم به فكر اقداماتي افتاده بود .انتظارات داشته باشداين ي بعد بتواند برداشت بهتري از ها

آقاي انصاري آقاي احمدي را به دفتر خود خواند و از وي درخواست كرد كه  .آن جلسه گذشت و نيم ازماه زماني حدود يك 
شركت با ناراحتي با مديرعامل آن چرا كه مدير عامل  ،ارئه دهد "توليدي گسترش"ده به شركت گزارش كوتاهي از خدمات ارائه ش

در حين آنكه آقاي احمدي شرحي از وضعيت مي داد، آقاي انصاري كه ذهنش بسيار  .داشته است هايي آنها تماس گرفته و شكايت
  :مشغول بود به وسط صحبت ايشان پريد و اظهار داشت

راه حلي موثر براي آن  من واقعا از شما انتظار دارم هر چه زودتر مشكل را بررسي و سريعاًآقاي احمدي، "
من هفته ي ديگر . با توجه به هوشمندي خوبي كه داريد حتماً براي اين موضوع راهي پيدا خواهيد كرد .بيابيد

  ".نتيجه را پيگيري مي كنم

پس از بررسي بيشتر متوجه شد كه واحد داخل شركت مربوط به تقاضاي  .كاري انجام دهدكه بايد آقاي احمدي با خود انديشيد 
شركت گسترش دقيقا متوجه درخواست آن شركت نشده است و توضيحات داده شده توسط آقاي احمدي نيز دز هنگام درخواست 

گزارش در خواست مشكل از اين رو آقاي احمدي تصميم گرفت كه متن  .اندازه ي كافي گويا نبوده استآن واحد به تقاضا به 
تلفني خواست كه  از وي هفته ي بعد وقتي كه آقاي انصاري .مشتري را مجددا تكميل و براي واحد مربوط در شركت ارسال كند

شركت  ه درآقاي احمدي اظهار داشت كه گزارش دقيق تري براي واحد مربوط ،شركت گسترش را بيان كندپيشرفت كار گزارش 
  .ارسال كرده است

آقاي انصاري از آقاي احمدي خواست كه در جلسه اي با ايشان شركت كرده و با هم  .ن سه ماه از دوره ي ارزيابي گذشته استاكنو
  :مكالمه ي زير بين آنها صورت گرفت .ايشان داشته باشند سه ماهه ارزيابي از عملكرد

من فكر مي كنم كه  .متعجب بوده امآقاي احمدي، من واقعا در سه ماهه گذشته از عملكرد شما  :آقاي انصاري
  .اوقات پيگيري مسئولانه اي از وظايفتان انجام نمي دهيد و كارها نيم كاره ميمانند بيشتر شما در

  ...من نمي دانم كه چرا شما اينگونه قضاوت كلي درباره ي من داريد؟من كه : آقاي احمدي
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شما در  .كت گسترش را در دفترم يادداشت كرده بودمموضوع شر ،به طور مثال ،اگر يادتان بيايد: آقاي انصاري
 .آنجا كار را نيمه كاره رها كرديد و من بدون اينكه به شما بگويم آن را خودم پيگيري كرده و به نتيجه رساندم

 ،درخواست دوم شمااطلاعات موجود در علاوه بر كت مربوط به درخواست شركت گسترش شر يواحد داخل
 نآو من خودم  تماس گرفتندمرخصي بوديد آن موقع در زماني كه شما در . ري داشتتقاضاي اطلاعات بيشت

را ضعيف ارزيابي  "مسئوليت پذيري"من در فرم ارزيابي عملكرد شما معيار مربوط به  .را تهيه كردم اطلاعات
  .نيز ضعيف است "تلاش شما براي افزايش رضايت مشتريان"مي كنم و ضمن اينكه 

من . شما در اين مدت هيچ مطلبي را در اينباره با من مطرح نكرديد. خيلي تعجب مي كنممن : آقاي احمدي
  .ناراحتم كه در چنين وضعيتي هستم و احساس مي كنم كه خدمات مثبت من اصلا ديده نشده است واقعاً

 هوشمنديبا  از شحصي. اما از شما خيلي بيشتر انتظار داشتم ،منكر زحمات شما نيستماصلاً من : آقاي انصاري
بي فايده مي در آن زمان شما بعيد است چنين اشتباهاتي داشته باشد و من عملا طرح موضوع با شما را 

  .دانستم و به نظرم رسيد كه بايد خودم كسري كار را دنبال كنم

% 25اهه وي آقاي احمدي پس از چند روز متوجه شد كه پاداش سه م .جلسه پس از كمي سكوت و همراه دلخوري پايان يافت
چنين انتظاري را از اول مي بايد وقتي با اعتراض نزد آقاي انصاري رفت، وي اظهار داشت كه آقاي احمدي . كاهش يافته است

 .ين افراد مختلف با عملكرد متفاوت، تفاوت عادلانه اي ايجاد نمايدداشت و ايجاد رابطه بين پاداش و عملكرد در واقع بايد بتواند ب
با لحني مهربانانه و دوستانه از آقاي احمدي خواست كه با تجربه ي كاري خوبي كه دارد براي بارهاي بعدي از  مجدداًآقاي انصاري 

  .اشتباهاتش جلوگيري كند

  :اظهار داشت به وي  ، در حاليكه كه با تلفن با يكي از مديران شركت صحبت مي كردانصاري پس از صحبت با آقاي احمدي آقاي

عملكرد  يباشند و هم كسر و مشتريان مديران بايد هم تحت فشار انتظارات سازمان...تشرايط سختي اس"
  "را جبران كنند شناسان خودكار

  

  :سوالات

 به نظر شما اعتماد بين مدير و كارشناس در اين مورد چگونه اثر گذار و متاثر از فرايند طي شده قرار گرفته است؟ -1

  داراي چه اشكالاتي است؟در موقعيت هاي مختلف سبك مكالمه ي بين اين دو نفر  -2
  چرا؟ خواهد شد؟آقاي احمدي تا چه حد فرايند طي شده نهايتا موجب بهبود عملكرد به نظر شما  -3

               


