
  
 

 

شود و از عملکرد و بازدهی اش دچار اختلال میهمانطور که یک انسان با بروز بیماری در یک یا چند اندام، کل زندگی روزمره

مشکل شود، کل عملکردش مطلوب خود فاصله می آن دچار  یا زيرسیستم  یا چند بخش  چنانچه یک  نیز  گیرد، یک سازمان 

 .لوب بوجود می آیدمختل شده و نتایج نامط

 به دنبال این خواهیم بود که ببینیم مشکل از کجا و به چه دلایلی ایجاد شده،  زمانیکه مشکلی در سازمان رخ می
ً
دهد، معمولا

 .رویمسپس با ارزيابی شرایط به دنبال حل مشکل می

هایی که مشکلات در آنجا وجود دارند،  کند تا محلشود و به کسب وکارها کمک میگفته می  عارضه یابی سازمانی  به این کار

 .های موجود، به درمان آن معضل بپردازندشناسایی شده و سپس با استفاده از مدل

 عارضه یابی سازمانی چیست؟

تعیین شکاف بین عملکرد فعلی و مطلوب و چگونگی    روشی مؤثر برای  Organizational Diagnosisیا  عارضه یابی سازمانی

 فرآیند توسعه سازمانی   های اخیر، این مفهوم از تکنیکی که به عنوان بخشی ازاست. در سال  در سازمان  دستیابی به اهداف 

 کارها را متحول کند؟وکسب  تواندیچگونه م یسازمان یابی عارضه  
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کنند، تبدیل شد، رفته رفته به یک تکنیک مهم در موشکافی مشکلات سازمانی که به شکلی بیمارگونه رشد می استفاده می

 .شده است

فرآیند یک  باید  مؤثر  یابی  و    مستمر  و   ارگانیک  عارضه  سازمان  یک  بررسی  به  شروع  شما  که  همانطور  که  معنا  این  به  باشد، 

یا انجام نمیکنید، باید آنچه که سازمان انجام میساختارهای آن می سازمان اجازه دهد  را ارزيابی کنید. عارضه یابی در  دهد 

 .اقدامات به سرعت به مرحله اجرا برسند و  های کاربردی تدوین شوندبرنامه ،تصمیم گیری به درستی انجام شود دهد تامی

ر سازمان مهم است؟   چرا عارضه یابی د

ر اصلاح و بهبود  دهد کهکنند، نشان میعارضه یابی به افرادی که در آن شرکت کار می است و از این   فرهنگ آن سازمان مبتنی ب

را نه تنها در تا این طرز تفکر  خود پرورش و ارتقا دهند بلکه به دیگران نیز    طريق، کارکنان بصورت فردی تلاش خواهند کرد 

شود  شود، علاوه بر جلوگیری از بروز آن مشکل، باعث مییابی سازمانی حل میمنتقل کنند. وقتی یک مشکل در فرآیند عارضه

ر تیم تا  .و مشکلات دیگری در سازمان ایجاد نشود ها یا ساختارها نفوذ نکندآن معضل، به دیگ

عارضه  گزارش تصمیم  یابی،های  برای  مدیران  کلیدی  مدتابزارهای  بلند  برای  ريزی  برنامه  و  کار،   گیری  این  انجام  با  زيرا  است. 

رود. برای حرکت شود و زير ذره بین مینقاط قوت و ضعف آن به خوبی تحلیل می  های موجود و های کسب وکار، ريسکارزش

باید اطلاعاتحول سازمانی  سازمان به سمت ابتدا  را ، در  تا نشان دهد چه چیزی  ت موثق و قابل اعتمادی وجود داشته باشد 

کنند  های کاری دست پیدا میخواهید بهبود دهید. با این کار، مدیران به اطلاعات قابل اتکایی از بهبود فرآیندها و سیستممی

 .تا بستر لازم را برای رشد و توسعه کسب وکار فراهم کنند

 یابی سازمانی اهداف عارضه

شکاف تعیین  از  پس  که  است  این  یابی  عارضه  اصلی  کردههدف  تعیین  که  اهدافی  و  فعلی  وضعیت  میان  بتوانید  ها  اید، 

 .حرکت کنید تحول سازمانی معضلات را برطرف کرده و به سوی

کن است به  مم Organizational Diagnosis توانیم بگوییم کهتر به این موضوع نگاه کنیم، میاما اگر بخواهیم کمی جزئی

 :منظور دستیابی به اهداف زير انجام شود
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ز عملکرد سازمان  -۱  تقویت درک عمومی ا

ر   پذیر نیست. به همین دلیل، برای برطرف کردن معضلات، نیاز بهحل مشکلات یک سازمان، به تنهایی امکان ر گروهی و کا تفک

د حل مساله درگیر شوند. در واقع همکاری افراد در فرایند  های مربوطه، در فرآین ها و دپارتمانوجود دارد تا همه تیم  تیمی

شود تا همه، به درک بهتری از عملکرد سازمان برسند و بتوانند در راستای تقویت این عارضه یابی در سازمان ها منجر به این می

 .امر، اقدامات اثربخشی انجام دهند

   برنامه ریزی برای رشد  -۲

یابی ضمن کمک به برطرف رو به جلو جهت  عارضه    گسترش   و  تنوع  ،برنامه ریزی رشد  کردن نقاط ضعف سازمانی، رویکردی 

ها،  ها، سبکهای مختلفی در مورد فرهنگ، کارکنان، سیستمکند. همچنین ممکن است بینشارائه می  اهداف کسب وکار

 .است رشد سازمان و سایر موارد ارائه شود که در جهت فن آوری

   مانیبهبود کارایی ساز -۳

می سازمانی  مشکلات  فصل  و  سیستماتیکِ حل  انجام  از  پس  باشد.  موثر  نیز  سازمان  عمومی  کارایی  بهبود  برای  تواند 

سیستمعارضه  مییابی،  کارآمدتر  فرآیندهای  و  باعثها  هزینه  توانند  بیهودهکاهش  وقت  ،های  در  جویی  ر   ،صرفه  تغیی

ر تیم  ،رکنانهای منابع انسانی برای افزایش انگیزه کاسیاست  ر ساختا ر سلامت  ،مدیریت دانش ،هادپارتمان و هاتغیی بهبود د

 .و سایر موارد شوند عمومی سازمان

 حل مسئله سازمانی  -۴

بخش زمانی که برخی از  شوند یا شروع به ایجاد مشکل کنند، ممکن است عارضه یابی برای شناسایی هر  های سازمان بیمار 

منبع مشکل و اقدامات اصلاحی انجام شود. یک دپارتمان بیمار، یک گلوگاه، مشکل ارتباطی بین کارکنان، یک گروه ضعیف،  

هنجارهای سازمانی،  سیستم مدیريتی یا یک فرآیند سازمانی، نقض مکرر  های مکرر یک  درگیری مکرر بین دو بخش، شکست

بخشی از یک   به عنوان Organizational Diagnosis توانند باعثِ نیاز بهنظمی در فرآیندها، کاهش تولید و سایر موارد میبی

 .باشد روند تجزیه و تحلیل
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 های عارضه یابی سازمانی روش

 های اکوسیستم کسب وکار، به دیدگاهکند تا علاوه بر رسیدن به چشم اندازارد، به مدیران کمک مییابیِ اصولی و استاندعارضه 

روشواضح اهداف،  این  به  رسیدن  برای  کنند.  پیدا  دست  اجتماعی  و  سیاسی  اقتصادی،  اندازهای  چشم  به  نسبت  های تری 

 :ترينِ آنها شامل موارد زير استزيادی وجود دارد که تعدادی از مهم

 نامهپرسش •

 هامصاحبه •

 مشاهده •

 های ارزيابیها و گزارشتجزيه و تحلیل سوابق، بخش نامه •

 و واحدهای مختلف  های سازمانتجزيه و تحلیل داده •

 های ارزيابی عملکردگروه •

 های آموزشی شناسایی و حل مسئلهکارگاه •

 های آموزشیها و برنامهسمینارها، همایش •

 ثبت و بررسی اتفاقات مهم  •

ر سازمان مدل  های عارضه یابی د

سازمان اینکه  به  مدلبسته  از  باید  کنند،  حل  سازمان  در  و هدفی  رویکرد  چه  با  را،  مشکلاتی  چه  بخواهند  مختلفی ها  های 

 :های عارضه یابی عبارتند ازترين مدلاستفاده کنند. برخی از مهم

 :(Balanced Scorecard) کارت امتیازی متوازن -١

وکار، های عملکردی از جمله دیدگاه مشتری، فرآیندهای داخلی کسباست که بر شاخص  مدیریت عملکرد  رداین مدل یک رویک

 .کند تا پیشرفت شرکت به سوی اهداف استراتژيک سازمان را نظارت کندیادگیری و رشد و امور مالی تمرکز می
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شود تا به کارت امتیازی  امتیازی سایر واحدها ادغام می  کند که با کارتهر دپارتمان در سازمان، کارت امتیازی خود را ایجاد می

 .کل سازمان دست یابد

 :(Benchmark)مارک بنچ -٢

ر سازمان  های استاندارد در یک صنعت یا سازمان خدماتی به منظورگیریاین مدل به معنای استفاده از اندازه  ها مقایسه با سای

 .جهت دستیابی به دیدگاه عملکرد سازمانی است

دانشگاه برای  استانداردی  معیارهای  مثال،  عنوان  فاکتوربه  شناسایی  با  دارد.  وجود  خدمات  ارائه  نحوه  و  مختلف، ها  های 

 .ها اقدام کردتوان از آنها برای استفاده به منظور ارتقاء سطح عملکردی دیگر دانشگاهمی

 :(BPR) بازمهندسی (مهندسی مجدد) فرآیندهای کسب وکار -٣

ترين سطح و حرکت به سمت ، از پایینفرآیندها و ساختارهای سازمان  کند تا بصورت مستمر،ها کمک میاین روش به شرکت

 .شوند بازطراحی طوح بالای سازمان،س

 :مدیریت کیفیت  -٤

ترين محصولات و خدمات به مشتريان است. این  برای تولید باکیفیت هابالاترین کیفیت فعالیت  هدف این مدل، تمرکز بر ارائه

 .شودها و همچنین پیشنهادات و اقدامات برای جلوگیری از این اشتباهات میامر شامل تشخیص خطاها در فعالیت

 :مدیریت دانش -٥

این مدل، بر آوری و مدیریت دانش حیاتی در یک سازمان  تمرکز  برای افزایش ظرفیت آن جهت رسیدن به بهترين نتایج   جمع 

است. این رویکرد به خودی خود، این یک فرآیند جامع نیست که بهبود عملکرد را تضمین کند. اثربخشی آن در جهت دستیابی  

 .ازمان، بستگی به این دارد که دانش ارتقاء یافته و حیاتی، چقدر در سازمان به کار گرفته شودبه نتایج کلی برای س
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ر مبنای اهداف  -٦  :(MBO) مدیریت ب

بر مدل  این  کل سازمان  هدف  با  دستان  ر  زی و  کردن اهداف سازمان  منظم،    همراستا  بصورت  فرآیندها  این روش،  در  است. 

می درپیگیری  بازخورد  جريان  و  روشِ   شوند  یک  عنوان  به  گاهی  این روش  شود.  ختم  موردنظر  نتایج  به  تا  است  برقرار  آنها 

 .شودريزی نیز شناخته میبرنامه

 :سازمان یادگیرنده -٧

است که شامل استفاده   افزایش ظرفیت عملکرد سازمان های سازمانی (از جمله افراد) برایتمرکز این روش، بر تقویت سیستم

شود. از طرفی باید گفت که این مدل، یک فرآیند جامع نیست که به تنهایی منجر به حل ها میه سیستمگسترده از اصول نظري

 .مشکلات سازمان شود. اثربخشی آن وابسته به این است که توانایی سازمان برای یادگیری چقدر است

 :(TQM) مدیریت کیفیت جامع  -٨

ر شرکت برای اطمینان از اینکه سازمان به طور مداوم نیازهای مشتری های مدیريت در سراسای از شیوهدر این مدل، مجموعه

اندازه گیری فرآیند و کنترلرود، به کار گرفته میرا برآورده می کند یا از آن فراتر می بالا بر  ها به عنوان ابزاری برای  شود. تمرکز 

 .شودبهبود مستمر شناخته می

 مراحل عارضه یابی سازمانی 

که پیش این  همانطور  عارضه یابی، شناسایی مشکلات پیش روی سازمان و تعیین علل آنهاست تا مدیر     از  از  گفتیم، هدف 

می های مؤثری را برای حل کردن آنها برنامه ريزی کند.  بتواند راه حل گرفتن مراحل عارضه یابی سازمانی در زير  توان با درنظر 

 :م دادريزی موثری برای اجرای آن در سازمان انجابرنامه

 موشکافی مشکلات  •

 تغییر یا بازبینی اهداف  •

 جمع آوری اطلاعات  •
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 تحلیل و تفسیر •

 بازخورد  •

 برنامه ريزی اقدام  •

 پیاده سازی •

 نظارت و اندازه گیری •

 ارزيابی نهایی •

ر سازمان ها   چک لیست فرایند عارضه یابی د

کنیم از سوالات زير به عنوان برای اینکه مطمئن شوید که این فرآیند به درستی در سازمان پیاده سازی شده است، توصیه می

 :یک چک لیست استفاده کنید 

 آیا چشم انداز و هدف شرکت شفاف، برانگیزاننده و توسط همه افراد درک شده است؟  •

 برای همه مشترک است؟  آیا چشم انداز و هدف شرکت روشن، انگیزه دهنده و •

آنها حمایت می • از  ترویج میرفتارهایی که فرهنگ شرکت  یا فراموش  کند و  نادیده گرفته  دهد، چیست؟ کدام یک 

 شوند؟می

 ها اهداف مشخص و شفافی دارند؟ آیا تیم •

 آیا فرآیندهای سازمان مطابق با روند تکاملی شرکت است؟ کدام یک نیاز به بررسی و بهبود دارد؟  •

(و    آیا • باید انجام دهند  کارهایی که  از  برای کمک به موفقیت کسب و کار، درک روشنی  نیروهای انسانی،  از  یک  هر 

 کارهایی که نیازی به انجام آنها ندارند)، دارند؟

 های لازم برای موفقیت را دارند؟آیا کارکنان و مدیران مهارت •

 تغییراتِ به موقع را دارد؟  آیا سازمان ابزارهای کافی برای ارزيابی عملکرد و انجام •

 های شرکت منطبق است؟آیا رویکرد مدیريت با واقعیت و چالش  •

ی تحول سازمانی برای افراد روشن و به همه ابلاغ شده است؟ آیا همه افراد درک مشترکی از این آیا دلایل پشت پرده  •

 دلایل دارند؟
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 است؟ های مربوط به تحول به وضوح تعريف و تعیین شده آیا فعالیت •

 ای برای ارتباط و مدیريت تغییر وجود دارد؟آیا برنامه •

 چه آموزشی در دسترس خواهد بود؟ چه کسانی آموزش خواهند دید؟  •

ر جهت تحول کسب وکار  عارضه یابی؛ گامی مهم برای حرکت د

  کار گرفت، تا گام اول در   در کسب وکار به  مستمر  توان فرآیند عارضه یابی را بطوربا داشتنِ یک رویکرد هدفمند و منسجم، می

رو ا توسعه ر کسب وکا  .آغاز شود یجاد تحول د

 راهکار جامع تحول سازمانی   توان با کمکبا در اختیار داشتنِ اطلاعات مناسب و همینطور تجربه حل مشکلات سازمانی، می

SSMشرکت می، گامی به جلو حرکت کرد. این راهکار  را قادر  روی  ها  بر  تا با تمرکز  ها، طراحی  تدوین اهداف و استراتژیسازد 

همه بخش  فرآیندها و عملیات (سیستم ارزيابی عملکرد در  های کسب وکار، عملکرد و  سازی)، به کارگیری منابع شایسته و 

 .سودآوری آنها بصورت پایدار افزایش پیدا کند و سازمان را متحول کنند
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