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 معتبر و کارɻردی بازخورد مؤثر در محیط کار مدل  ۱۱

های کلیدی در توســـعه عملکرد افراد و ارتقای فرهنگ ســـازمانی اســـت. انتخاب مدل بازخورد، یکی از پایه
کند، بلکه از بɫوز ســـوءتفاهم، مقاومت یا افت انگیزه  تنها به انتقال مؤثر پʃام کمک میمناســـب بازخورد، نه

ــلی معرفی  ۴مـدل معتبر و کـارɻردی بـازخورد در قـالـب    ۱۱نمـایـد. در این مقـالـه،  نیز جلوگیɫی می ــتـه اصــ دســ
 :شد

  و تحلیل رفتارها در موقعیت  :بازخورد عملکردابزارهای ɵابʂزɬــخص  برای ا ،  SBI مانند(های مشـ
AID  ،STAR ،EEC( 

  مانند(ها با هدف رشــد فردی و ارتقای مهارت:  ای و کوچینگبازخورد توسـعهابزارهای GROW  ،
COIN( 

   ـت حرفـه:  بـازخورد اصــــلاح رفتـارابزارهـایʂمـاننـد(برانگیز  ای رفتـارهـای چـالشبرای مـدیر DESK  ،
BIFF  ،SANDWICH( 

   ان :  محوربـازخورد مثبـت و انگیزشــــیابزارهـای ارکنـ جهـت تقویـت نقـاط قوت و افزایش انگیزه کـ
 )BOOST ،STOP/START/CONTINUE مانند(

  

 محتوای مقاله: 

  ابزارهای بازخورد اصلاح رفتار   ابزارهای بازخورد عملکرد  
    

  محورابزارهای بازخورد مثبت و انگیزشی  ای و کوچینگ بازخورد توسعه 
    
    

  

هر مدل، با سـاختار و هدف خاصـی طراحی شـده و بسـته به موقعیت، سـطح سـازمانی و سـبک ارتباطی فرد 
شـود مدیران، رهبران و کارشـناسـان منابɖ انسـانی با سـاɺی اسـت. پʃشـنهاد میمقابل، قابل انتخاب و بومی

ــده، آناین مدل ــنا شـ ــازمان خود، در فرهنگ بازخورددهی ها آشـ ــب با بافت سـ ها را تمرʂن کنند و متناسـ
  .نهادینه سازند. بازخورد مؤثر، ابزاɬی برای اصلاح نیست؛ فرصتی برای شکوفایɵ است

ارایـه نمونـه و مثـال واقعی بـه تشــــرʂح مـدل در این مقـالـه بـه جـای توضــــیح ابزارهـا، از طرʂق 
 ایم.پرداخته
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 :بازخورد عملکردابزارهای 

 های مشخصهایɵ برای اɬزʂابɵ دقیق و ساختارʂافته عملکرد در موقعیتمدل

 SBI مدل. ۱

Situation – Behavior – Impact 
 )تأثیر –رفتار  –موقعیت (

 بازخورد عینی و مشخص برای اصلاح یا تقویت رفتار : کارɻرد
 تمرکز بر موقعیت خاص، رفتار قابل مشاهده، و تأثیر ملموس : نکات کلیدی

 :مثال

 
، زمانی که همکارمان در حال توضیح ɬوی ارقام بود، صحبت  )Situation(ی دیɫوز با واحد مالی در جلسه“

این کار باعث شــد برخی همکاران   .)Behavior(او را قطع کردی و موضــوع را به جلســه بعد موکول کردی 
 ”.)Impact(هایشان نادیده گرفته شده احساس کنند صحبت
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 AID مدل .۲

Action – Impact – Desired Outcome 
 )انتظار –تأثیر  –اقدام (

 بازخورد مستقیم و فردی برای اصلاح رفتار : کارɻرد
 تمرکز بر اقدام مشخص و نتیجه مورد انتظار: نکات کلیدی

  :مثال

 
ــتɫی تمـاس گرفتی  “ ــی )Action(زمـانی کـه دیɫوز بـدون اطلاع قبلی بـا مشــ ــد او اطلاعـات نـاقصــ ، بـاعـث شــ

ــود  ــردرگم شـ ــود  ɬود در تماسانتظار می).  Impact(درʂافت کند و سـ های بعدی هماهنگی قبلی انجام شـ
)Desired Outcome(.” 

 STAR . مدل۳

Situation – Task – Action – Result 
 ) نتیجه –اقدام   –وظیفه  –موقعیت (

 تحلیل کامل رفتار یا عملکرد در یک پɫوژه یا فعالیت: کارɻرد  
 ارائه تصویɫی ɬوشن از مراحل و نتایج عملکرد : نکات کلیدی  

  :مثال  

 
ــتɫی ویژه  در پɫوژه“ ــال را ظرف ، وظیفـه)Situation(تحویل فوɬی برای مشــ   ۲۴ت این بود که فرآینـد ارســ

، موفق شـــدی )Action(رɹʂی مجدد حمل و بازطراحی مســـیر توزɖʂ  با برنامه .)Task(ســـاعت نهایɵ کنی 
 ”.)Result(موقع تحویل بدی و رضایت کامل مشتɫی را جلب کنی بسته را به

 

 EEC . مدل۴

Example – Effect – Change 
 ) تغیʃر –تأثیر  –مثال (
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 بازخورد کوتاه و کارɻردی، مناسب برای گفتگوهای ɬوزمره: کارɻرد  
 ارائه مثال واقعی، بʃان تأثیر، پʃشنهاد بهبود: نکات کلیدی  

  :مثال  

 
ــحبت“ ــبح تمام ص ــه ص ــنیدی وقتی در جلس ــتɫی ɬو بدون وقفه ش ، اون حس خیلی  )Example(های مش

دادن فعال ɬو حفظ کنی، اگر این شــیوه گوش .)Effect(مند شــد خوبɵ پʃدا کرد و به ادامه همکاɬی علاقه
 ”.)Change(شه اعتماد مشترʂان بʃشتر می
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 ای و کوچینگبازخورد توسعه  ابزار

 ها و جلسات کوچینگمناسب برای رشد فردی، توسعه مهارت

 GROW . مدل۵

Goal – Reality – Options – Will 
 ) اراده/اقدام –ها گزʂنه –واقعیت  –هدف (

 مرɻیگɫی و هدایت برای توسعه فردی یا حل مسائل: کارɻرد  
 کمک به خودآɟاهی و تعهد به اقدام : نکات کلیدی  

 :مثال  
 ) Goal(ات در این پɫوژه چیه؟ هدف اصلی“

 چه موانعی در پʃش ɬوت داɬی؟ 
ً
 )Reality(الان واقعا
 ) Options(رسه؟ هایɵ برای غلبه بر اون موانع به ذهنت می چه گزʂنه

 ” )Will(کنی؟ کنی و چه زمانی شɫوع می کدوم مسیر ɬو انتخاب می

 

 COIN . مدل۶

Context – Observation – Impact – Next Step 
 ) گام بعدی  –تأثیر  –مشاهده  –زمینه (

 بازخورد رسمی در جلسات اɬزʂابɵ عملکرد یا توسعه مهارت: کارɻرد  
 ای، ساختارʂافته و با دعوت به اقدام مشترک حرفه : نکات کلیدی  

  :مثال  

 
ارائــه“ ــد )Context(ی امɫوز درɻــاره بودجــه پɫوژه  در  ــطلاحــات فنی خیلی کلی بʃــان شـــ ، چنــد جــا اصــ
)Observation(   ــن ــردرگمی بشــ اعـث شــــد برخی همکـاران دچـار ســ ا  .)Impact(کـه بـ اگر از نمودارهـا یـ

ای داشـته باشـیم تا یه سـاختار  خوای جلسـهشـن. میتر میهات اثرɻخشهای واقعی اسـتفاده کنی، ارائهمثال
 ”)Next Step(هات طراحی کنیم؟ ثابت برای ارائه
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 بازخورد اصلاح رفتار ابزار

 ای با رفتارهای نامطلوبهایɵ برای مواجهه حرفهمدل

 

 DESK مدل .۷

Describe – Express – Specify – Consequences 
 )پʃامد –ساɺی شفاف  –بʃان احساس  –توصیف (

 بازخورد درɻاره رفتارهای تکرارشونده و نیازمند اصلاح : کارɻرد  
 همدلی، شفافیت، تمرکز بر رفتار نه شخصیت : نکات کلیدی  

  :مثال  

 
 احسـاس می)Describe(ذاɬی های کاɬی ɬو بدون پاسـخ میوقتی ایمیل“

ً
کنم پشـتیبانی لازم ɬو ندارم  ، واقعا

)Express(. ایمیل 
ً
چون در غیر این صـورت کار  .)Specify(سـاعت پاسـخ بده   ۲۴ها ɬو حداکʁر ظرف لطفا

 ”.)Consequences(افته تیم پشتیبانی عقب می

 

 BIFF مدل . ۸

Brief – Informative – Friendly – Firm 
 ) قاطع –دوستانه  –دهنده اطلاع –مختصر (

 آمیزهای تحرʂکای به رفتارهای منفی یا پʃامدهی حرفهپاسخ: کارɻرد  
 حفظ کنتɫل، اجتناب از درگیɫی، بʃان قاطع موضع : نکات کلیدی  

  :مثال  

 
گم که تمام تصـمیمات طبق فرآیند تیمی  شـدن موضـوع میمتشـکرم که نظرت ɬو گفتی. فقط برای ɬوشـن“
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 ɬوی همکاɬی تمرکز گرفته شــده. در آینده هم اگر پʃشــنهادی داشــتی، خوشــحال می
ً
شــیم بشــنویم. لطفا

 ”.کنیم

 

 SANDWICH مدل . ۹

Positive – Constructive – Positive 
 ) نکʀه مثبت –نقد سازنده   –نکʀه مثبت (

 بازخورد اصلاحی با کمترʂن مقاومت : کارɻرد  
 نقد مشخص : آغاز و پایان با تقویت نقاط قوت، وسط: نکات کلیدی  

  :مثال  

 
ها بازɻینی فقط اگر قبل از ارســال گزارش .)Positive(خیلی خوبه که همیشــه پʃگیر اجرای کارها هســتی “

بـا همین دقـت و تعهـد، مطمئنم   .)Constructive(شـــــه  نهـایɵ انجـام بـدی، خطـاهـای تـایɵɿ کمتر می
 ”.)Positive(تر خواهند شد ایهات خیلی حرفهگزارش

 

 محور بازخورد مثبت و انگیزشی   ابزار

 برای قدردانی، تقویت رفتار مثبت و افزایش انگیزه 

 

 BOOST . مدل۱۰

Balanced – Observed – Objective – Specific – Timely 
 )موقعبه –مشخص  –طرف بɵ –شده مشاهده –متعادل (

 تحسین و تشویق موثر رفتار مثبت: کارɻرد  
 بازخورد شفاف، واقعی و در زمان مناسب: نکات کلیدی  

  :مثال  
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ای دقیق گوش دادی، حرفه .)Observed(پرʂســـا، تو جلســـه امɫوز با مشـــتɫی خیلی خوب ظاهر شـــدی “

قدر مسـئولانه خوشـحالم که همیشـه این .)Specific(پاسـخ دادی و تونسـتی جلسـه ɬو به نتیجه برسـونی 
 تأثیرگذار بود عمل می

ً
 ”.)Balanced + Objective + Timely(کنی. کارت واقعا

 

 STOP/START/CONTINUE مدل . ۱۱

 )ادامه –آغاز   –توقف (

 بɫرسی جامع عملکرد با پʃشنهادهای عملی برای بهبود: کارɻرد  
 ارائه ساختار برای رشد مستمر فرد یا تیم: نکات کلیدی  

  :مثال  

 
بندی مشـخص برای هر بخش ، زمان)STOP(های غیرضـɫوɬی شـɫوع کنیم بʃایʃد جلسـات ɬو بدون حاشـیه“

 ”.)CONTINUEها ɬو حفظ کنیم ()، و همین نظم خوب در ارسال گزارشSTART( در نظر بگیرʂم
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  مدل در یک جدول ۱۱ی مقایسه

 مدل ساختار کارɻرد اصلی نقطه قوت
جلوگیɫی از  

قضاوت و  
 سوءتفاهم 

بازخورد عینی، 
 سازنده

Situation – Behavior – 
Impact 

SBI 

ساده و  
 وگومحورگفت

اصلاح رفتار یا  
 عملکرد 

Action – Impact – Desired 
Outcome 

AID 

مناسب  
مصاحبه و  

 توسعه

بازخورد مثبت، 
 اɬزʂابɵ عملکرد 

Situation – Task – Action – 
Result 

STAR 

کاهش  
 مقاومت فرد 

بازخورد  
 انتقادی نرم

 SANDWICH مثبت  –منفی  –مثبت 

نگر، آینده
 محور مشارکت

کوچینگ، 
 توسعه رهبɫی

Goal – Reality – Options – 
Will 

GROW 

قاطع،  
محترمانه، 

 مشخص

اصلاح رفتار در  
 محیط کار

Describe – Express – Specify 
– Know 

DESK 

مناسب  
مدیران و 

های تیم
 ای حرفه

بازخورد رسمی 
 و ساختارʂافته

Context – Observation – 
Impact – Next Step 

COIN 

 افزایش ɬوحیه 
بازخورد مثبت 

 و انگیزشی 
Balanced – Observed – 

Objective – Specific – Timely 
BOOST 

کنتɫل 
احساسات، 
 حفظ احترام

شرایط واکنشی  
 زا یا تنش

Brief – Informative – Friendly 
– Firm 

BIFF 

شفاف، ساده،  
 گɫوهی

بازخورد تیمی، 
جلسات 

 ɵابʂزɬا 
 STOP/START/CONTINUE ادامه –شɫوع  –توقف 

 ،ɖʂسر
مشخص، قابل 

 اجرا

بازخورد کوتاه  
 و کارɻردی 

Example – Effect – Change EEC 
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 گیɫینتیجه

ــنـاخـت و بـه ــت. این کـارگیɫی مـدلشــ هـای متنوع بـازخورد، ابزاɬی کلیـدی برای ارتبـاط مؤثر در محیط کـار اســ
های خود را به شـکلی سـاختارمند، شـفاف و متناسـب  کنند تا پʃامها به مدیران و کارشـناسـان کمک میمدل

با شــــرایط بʃان کنند؛ چه در تقویت عملکرد مثبت، چه در اصــــلاح رفتار و چه در مســــیر توســــعه فردی و 
 .ایحرفه

وگومحور، یادگیرنده و توان فضـای گفتها با فرهنگ سـازمانی، میبا تمرʂن مسـتمر این الگوها و تطبیق آن
 انتقال پʃام نیسـت؛ گامی اسـت به سـوی اعتماد، رشـد تɫی در تیممسـئولانه

ً
ها ایجاد کرد. بازخورد مؤثر صـرفا

 .و نتایج بهتر برای افراد و سازمان

  

 

 

 

 


