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  چکیده

ها و اثرات سوء آنها  سایی ،طبقه بندي و ریشه یابی عارضهعارضه یابی روشی سیستماتیک و علمی جهت شنا

این پژوهش در دو مرحله صورت .ها در سازمان است هاي کاري براي رفع آن در کارکرد سازمان و تدوین برنامه

عارضه یابی .ها ارائه شد ها و مرحله دوم راهکارهایی جهت رفع آن مرحله اول شناخت علت هاو عارضه:گرفت

کارت امتیازي متوازن از جمله ابزارهاي جدیدي . باشد ارزیابی عملکرد می   هاي جامع ی از روشسازمانی یک

هاي موجود  براي تعیین عارضه   توان کندو از آن می ها را در اندازه گیري عملکردشان یاري می است که سازمان

نگر نتایج کارهایی که در گذشته انجام ارزیابی متوازن علاوه بر معیارهاي مالی که بیا.در سازمان نیز استفاده کرد

هاي بهبود و  شده است ، معیارهاي عملیاتی مکمل در زمینه رضایت مشتریان ، فرایندهاي داخلی وفعالیت

.گیرد نوآوري سازمان را نیز در بر می

ي هاي مالی ، مشتري ، فرآیندهاي داخلی و رشد و یادگیر هاي شرکت از نظر سنجه در این پژوهش عارضه

نوع روش تحقیق .ها راهکارهایی ارائه گردید سپس براي رفع علت.بررسی و پس از شناسایی الویت بندي شدند

ها و مستندات شرکت مورد بررسی  منابع اصلی تحقیق عمدتاً گزارش.باشد پیمایشی می- در این پژوهش توصیفی

  باشد می

                                                          
  )f.roydel@yahoo.com(ی زرگانی گرایش بازرگانی بین المللدانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت با - 1







  مقدمه

ذهن مدیران آنها را سخت درگیر کرده است، تغییر، در سال هاي اخیر موضوعی که بیش از پیش، سازمانها و 

: دلایل آنها هم به دو دلیل اساسی است. اصلاح و بهبود وضعیت سازمانهاست

اول اینکه محیط سازمانها بطور مستمر و با شتاب دستخوش تغییر و تحول می شود و تنها سازمانهاي سازگار و 

. تداوم حیات و بقاي خود هستندقادر به  هماهنگ با الزامات و مقتضیات محیط، 

برتري و بلوغ حرکت  دوم اینکه سازمانها براي رشد و تکامل خود باید از درون متحول شوند و به سوي تعالی،

کنند و این فلسفه تکامل و ضرورت وجودي مدیران سازمانهاست تا بیش از آنکه انرژي و وقت و منابع خود را 

.ر صرف بهبود و توسعه و بالندگی سازمان نمایندصرف حفظ وضع موجود نمایند، بیشت

اما علیرغم این اهمیت و ضرورت، متغیرها و عوامل اثرگذار بر سازمانها روزبروز پیچیده تر می شوند و لذا نه 

تنها توسعه و تکامل سازمان، که حفظ وضع موجود مناسب نیز سخت تر می شود که هم به دلیل تنوع و تعدد 

به دلیل پیچیدگی روزافزون درون سازمانهاست، لیکن چاره اي جز حل مشکلات، عبور  عوامل محیطی و هم

. موانع و گذر از راه ناهموار براي بقاء و رشد وجود ندارد   از

هدایت و اداره سازمانها براي تحقق اهداف از پیش تعیین شده و حضور فعال و اثربخش در  در چنین شرایطی،

موقعیت و اتفاقات محیطی، براي آگاهی یافتن بموقع و دقیق از نقاط قوت و جامعه، نیازمند درك درست 

.نیازمند الگو و مدل مناسب برخورد با سازمان می باشد ضعف سازمان است که این هر دو،









بیان مسئله

می باشد که این امر  درك و شناخت درست وضعیت موجود سازماننقطه شروع تغییر و تحول سازمان، 

توجه صحیح و آگاهی بموقع از نشانه هاي وجود مشکل تحت عنوان . دلی مناسب براي شناخت استنیازمند م

عارضه هاي سازمان و حساسیت و التزام به ریشه یابی و فهم چرایی وجود عارضه ها تحت عنوان علل و 

  . مشکلات اساسی سازمان، مرحله اصلی و مهم براي تحول و بهبود وضعیت سازمان است

تهیه و تنظیم و ارائه  سازمانها،  هت و براي تحقق هدف مذکور، متدلوژي شناخت و معاینه سازمانی در این ج

یا بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت که براي ارزیابی تعالی سازمانها بکار  EFQMشده است که بر مبناي مدل 

هاي دیگري براي ارزیابی شایان ذکر است که علاوه بر مدل مذکور مدل.گرفته می شود، تنظیم گردیده است

بهبود مدل کاهش راهبردي هزینه ومدل تعیین برتري سازمانی،سازمانها مانند مدل کارت امتیاز دهی متوازن،

  .که اصولا تفاوت ماهوي با هم ندارندوجود دارد... عملکرد و

ا رویکرد مشارکت و ایفاي ب فرآیند معاینه سازمانی سازمانها که در مدل مطرح و مورد استفاده قرار می گیرد،

سازمانی با کمک مشاور   نقش هر چه بیشتر و فعال کارفرمایان، مدیران و کارشناسان سازمانها در فرآیند معاینه 

در این فرآیند مشاور از طریق تیم  بعبارت دیگر،. بعنوان تسهیل گر انجام علمی و درست این فرآیند است

:تا دو هدف متعالی و ارزشمند محقق گردد   ضی، سعی می نمایدسازي در بدنه کارفرما و سازمان متقا

نخست اینکه قابلیت تشخیص صحیح و علمی مشکلات و مسائل سازمانی و توانمندي کارشناسی راه حل یابی 

  .مسائل فراروي، در درون شرکت و بدنه مدیریت و کارشناسی شرکت متقاضی نهادینه شود 







بل اعتماد از وضعیت موجود سازمان و چگونگی تغییر و تحول براي بهبود دوم اینکه تصویر درست، جامع و قا

از طریق تعامل بسیار قوي بین مشاور و کارفرما و ایفاي نقش اساسی و اصلی توسط کارفرما بدست آید که 

  .خود آغازي مطلوب براي ایجاد تحول و بهبود در وضعیت شرکت متقاضی مزبور می باشد

  معاینه سازمانی

هر شرکت مشابه انسان ، موجودي پویا و زنده است و پیش نیاز انجام هر درمان و بهبود در بدن، انجام  سازمان

آزمایش هاي کاملی از وضعیت بدن انسان است هرچه دقت این آزمایش ها بیشتر و دقیق تر باشد بهبود ها و 

  .فرآیند درمان مؤثرتر خواهد بود

شناخت کامل از وضعیت موجود و پیداکردن مشکلات آن است که با نقطه شروع هر تغییر و بهبودي ، درك و 

با انجام این فرآیند سعی دریافتن معضلات و تنگناهائی داریم که ممکن است . عنوان عارضه خوانده می شود 

  . بعنوان سدي مانع حرکت سازمان در مسیر رشد باشد 

و امراض سازمان پی برده و سپس با تعریف پروژه سازمانی به مشکلات لذا با انجام فرآیند معاینه سازمانی 

. هاي بهبود قدم اول را براي آماده سازي خود در مسیر رشد و تعالی بردارند

بعنوان یکی از ابزارهاي اولیه و مفید براي سازمانهائی است که در اندیشه تعالی بوده و سعی   معاینه سازمانی 

. دارند در این راه قدم بگذارند 







سازمانی متعالی است که کیفیت خروجی هاي آن مورد رضایت مشتریان ، مصرف کنندگان ، کارکنان ، اصولاً 

با توجه به این مطالب به عارضه یابی یک حال .سهامداران ، تأمین کنندگان کالا و خدمات و جامعه قرار گیرد 

  .فروشگاه کشاورزي می پردازیم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  













:بخش اول

توصیف سازمان



  







وتاه از گرین کالاک
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اجراي فضاي  ،تولید گل و گیاه خدمات کشاورزي و باغبانی، فعالیت خود را در زمینه 1389گرین کالا از سال 

  .سبز و همچنین آبرسانی فضاي سبز شروع کرده است

  .می باشد“ کالاي سبز”سال است که شکل گرفته و این نام به معناي  8گرین کالا 

شد محصولاتی که تولید این مجموعه است از طریق اینترنت در دسترس همگان قرار  تصمیم گرفته 93در سال 

مورد نظر  کالاي باغبانید به راحتی استانی از ایران عزیزمان بتوانبه طوري که هر شخصی در هر شهر و  گیرد

 اما کردآغاز  در ابتدا، کار خود را با تاسیس یک وبلاگگرین کالا .گیردتحویل خود را سفارش و درب منزل 

این مسیر را طی  مسئولین توانستندمشکلاتی را به همراه داشت که با تلاش و پشتکار  راهابتداياین موضوع در 

  .کنندو تصمیم بر این شد که سایتی را طراحی کرده و در آنجا محصولات خود را معرفی و عرضه  کنند

د علاقه مندان به گل و گیاه بتواننتا  بیندازندینترنتی راه فروشگاه آنلاین ایک که  رسیدنددر نهایت به این نتیجه 

و درب منزل تحویل  دو هر نوع ابزار کشاورزي را که میخواهند خریداري کنن به راحتی با چند کلیک هر گیاه

.این کار نتیجه داده و تا کنون تمام مشتریان این سایت راضی بوده اند بعد از گذشت مدتی. بگیرند

. برند اپیش و قبل از خرید از حق انتخاب گسترده خود و اطلاعات موجود نهایت استفاده را میمشتریان پیش

تر و با قطعیت بیشتري انتخاب  کند و مایل است دقیق مشتري در دنیاي امروز حق انتخاب بیشتري را طلب می

از . طلبد تري را می بخش   ه لذتتر و البت ، هوشمندانهوینهاي ن ش گمان خرید به رو بیزندگی امروزي . ندنک

                                                          
2 Green Kala







هاي اینترنتی   هاي اینترنتی و مشتریان فروشگاه کنندگان سرویس همین روست که هر روز به تعداد استفاده

  .شود  افزوده می

فروشگاه گرین کالا با همین معیار و نیاز جامعه راه اندازي شد تا هموطنان عزیز بتوانند با صرف زمان کمتر و 

دقیق تر و همچنین حق انتخاب بیشتر و هزینه کمتر گل و گیاه و لوازم کشاورزي مورد نظر خود را  بررسی

  .سفارش داده و در آدرس دلخواه خود تحویل بگیرید

  محصولاتخدمات و 

محصولات این فروشگاه شامل تمامی لوازم و ابزار کشاورزي و باغبانی، کود هاي شیمیایی و ارگانیک، سموم 

خدمات این فروشگاه که یک بخش بزرگ از آن را شامل می شود مشاوره در . رند هاي متنوع می باشدبا ب... و

  .زمینه طراحی، اجرا و نگهداري فضاي سبز می باشد

  مشتریان

کشاورزان، باغ داران، گلخانه داران و حتی مشتریان . مشتریان گرین کالا از تمامی اقشار جامعه می توانند باشند

گلخانه هاي کوچک خانگیمنازل باغچه هاي کوچک یا  خانگی که در
3

  .دارند 







                                                          
3 Flower Box



















:دومبخش 

سازمان تحلیل









  



و نقاط قوت و نقاط ضعف سازمان را معرفی  ابعاد مختلف سازمان می پردازیم تحلیلدر این بخش به بررسی و 

  .می کنیم

  







  منابع انسانی: بعد اول

زیرا منابع انسانی پایه . داشتن منابع انسانی قوي باعث مشود که سازمان در تمامی کارها موفق باشد:نقاط قوت

  .دارا بودن نیروي انسانی متخصص و کارا .و زیر ساخت سازمان است

در دسـترس نبـودن نیـروي    .ضعف در منابع انسانی آن اسـت  ،بزرگترین نقطه ضعف یک سازمان:ضعف نقاط

  .متخضض در یک زمینه خاص

  

  فناوري و زیرساخت ها: بعد دوم

  ارا بودن سایت فروشگاهی جهت فروش و ارسال محصولات به تمام نقاط کشورد:نقاط قوت

  سایتوبهايبروزرسانی :نقاط ضعف







  

محیط: بعد سوم

  ز با آب و هواي مناسبمحیط کاري دلنشین و سرسبداشتن :نقاط قوت

  .هاي محیط که بیشتر توسط عوامل خارجی ایجاد می شود یبهم ریختگ:نقاط ضعف

  

  ها و فرایندها سیستم: بعد چهارم

  آسان شدن کارها، بروز بودن و با سرعت بیشتر حرکت کردن:نقاط قوت

ست و به حضور تکنسین نیـاز  بروز رسانی ها، به وجود آمدن مشکلاتی که به سادکی قابل رفع نی:نقاط ضعف

  .است







  ها رسالت، اهداف و استراتژي: بعد پنجم

  پیشبرد بهتر و دقیق تر کارها:نقاط قوت

  کند شدن روند رسیدن به اهداف، شکست استراتژي ها:قاط ضعفن

ساختار: بعد ششم

  .ی کندمهداف سازمان کمک ا دساختار دقیق، به روز و برنامه ریزي شده که به پیشبر :نقاط قوت

  .وجود ناهنجاري هایی که به مرور زمان باعث افت در روند توسعه و پیشرفت سازمان خواهد شد:نقاط ضعف







  

  

  

منابع، مواد، منابع مالی: بعد هفتم

درجه یک ایرانی و خارجی ...) کودهاي ارگانیک و شیمیایی، سموم، ابزارآلات و(موجود بودن مواد :نقاط قوت

  .ندو همچنین داشتن منابع مالی خوب که هر دو در پیشبرد اهداف بسیار موثر

نبود یا کمبود منابع مالی تاثیرات منفی اي بر ساختار سازمان می گـذارد کـه مهمتـرین آنهـا عـدم      :نقاط ضعف

  .می باشد توانایی تامین موجودي مورد نیاز و در پی آن از دست دادن مشتریان







  

  

فرهنگ و ارزشهاي مشترك: بعد هشتم

نگهداري فضاي سبز فرهنگ سازي شـود  ایجاد و از رسالت کار این است که یدر گرین کالا قسمت:نقاط قوت

  .و در این راستا تا حدودي موفق عمل کرده اند

منابع مالی مـی باشـد و   ترویج ارزش هاي مشترك و فرهنگ سازي ها به صورت مستقیم نیازمند :نقاط ضعف

همچنین این مسائل در بین اقشار جامعه که در همه سطوح داراي اختلافات زیادي هستند کار دشوار و پیچیـده  

  .اي است که می تواند مشکلاتی را براي سازمان به وجود آورد

  







  

  اندازه سازمان: بعد نهم

گرین کالا به صورت یک دفتر مستقل فعالیت دارد که اندازه آن باید بسته به نوع فعالیـت متناسـب   :نقاط قوت

  .باشد

  .آورد کوچک بودن سازمان گاهی اوقات مشکلاتی اعم از انبارداري اجناس را به وجود می:نقاط ضعف

  

رهبري: بعد دهم

  .این مجموعه توسط یکی از متخصصین در این رشته با سابقه کار درخشان رهبري می شود:نقاط قوت

اهی اوقات رهبري براي پیشبرد مسائل دچار ضعف شود اما با توجه بـه سـابقه اي   ممکن است گ:نقاط ضعف

  .که در این زمینه دارند این مسائل قابل پیگیري و حل شدن هستند







  

  

  

ري گراییمشت: بعد یازدهم

گرین کالا با دارا بودن نیروهاي متخصص در زمینه فروش توانسته است تـا حـدود خیلـی زیـادي     :نقاط قوت

  .مشتریان خود را راضی نگه دارد

گاهی اوقات به دلایل متفاوت ممکن است این نیروها در بخش مشتري مداري ضعیف عمل کنند :نقاط ضعف

  .ارندو نتوانند همه مشتریان را راضی نگه د

  

  

  







  

  

  

  

  

مدیریت دانش: بعد دوازدهم

در تمامی سطوح از مدیریت تا کارمندان جز، تاکید بـر داشـتن دانـش فنـی در     مجموعه گرین کالا :نقاط قوت

  .حوزه کاري خود را الویت قرار داده است

مجـلات و  مطالعه کتاب هـا، بررسـی   . براي داشتن دانش کافی باید در جهات مختلف به روز بود:نقاط ضعف

  .سایت هاي داخلی و خارجی که عدم انجام دادن این کارها باعث ایجاد نقطه ضعف در سازمان می شود

  

  







  

  

  

  

ستراتژي خدمتا: بعد سیزدهم

در سطح مدیریت این مجموعه، مدیر با داشتن تخصص و مهارت و تحصیلات مرتبط توانسته است :نقاط قوت

  .استراتژي هاي مناسبی را در جهت خدمت ارائه کند

استراتژي ها باید کارا باشند، هر چند وقت یکبار به روز شوند تا بتـوان ایـرادات آن را بـر طـرف     :نقاط ضعف

  .کرد

  

  

  







  

  

  

  

کیفیت خدمت: بعد چهاردهم

با توجه بـه توضـیحاتی   همواره سعی گرین کالا بر این بوده که کیفیت خدماتش درجه یک باشد و :نقاط قوت

کیفیت خدمات  باید اریابی بهتر، جذب سرمایه و وفاداري مشتریانکه در بخش هاي قبلی ذکر شد باید براي باز

  .دیده شود... که این مسئله می تواند در بخش هاي مشاوره فنی، محصولات و. خود را بالا ببریم

کیفیـت  ممکن است محصولات تقلبی اي که وارد بازار می شوند و کسـی از آنهـا اطـلاع نـدارد     :نقاط ضعف

  .را به خطر بیاندازد خدمات و حسن شهرت مان

  

  







  

  

  





:سومبخش 

سازمان تجویز







پیشنهادات

همچونمناسبراهکارهايازاستفادهباکاريکیفیتباسازمانیهايعارضهمنفیارتباطبارابطهدر- 1

هفتگیکارساعاتکافی،دستمزدوحقوقپرداختمشخص،شغلیاستانداردهايداشتنشغل،درتنوعایجاد

تشویقیهايسیاستاعمالمناسب،کاريحجمشغلی،وظایفدادنانجامدرلاستقلاوآزادياسب،من

ارزشیابینظامبرقراريکارکنان،قوتنقاطبهدادناعضا، اهمیتتخصصیوعلمیهايپیشرفتبهتوجه

کاريشرایطی،رفاهتسهیلاتایجادها،گیريتصمیمدرمشارکتامکانروانی،آرامشایجادمنصفانه،

شرایطایجادکارکنان،علایقبهدادناهمیتها،مسئولیتووظایفبینتناسبشغلی،امنیتایجادمطلوب،

حمایتمطالعاتی،هايفرصتازاستفادهامکانمحیط کار،دربینیخوشجوایجادکار،برايمناسبفیزیکی

  .دهندافزایشراکاريمحیطکیفیتغیرهواعضاههايایداز

مسئولانحمایتجلبوکارکنانآموزشینیازهايیابیزمینهبامسئولانومدیرانکهشودمیپیشنهاد-2

نمایندفراهمسازمانیمدیریتبخشیاثروکاريمحیطکیفیتبهبودجهترامناسبریزيبرنامهرتبه،عالی

شمردهمحترمراکارکناننظراتپژوهشیوآموزشیهايي گیرتصمیمواي هریزبرنامهاهداف،تعییندرو

وتعهدودرونیانگیزهایجادباعملاینکهشوددادهبیشتريعملآزاديشانآموزشیوظایفانجامدرو

درمزایاوحقوقمنصفانهپرداختوبودخواهدکاريزندگیکیفیتبهبودراههايازیکیها،آندرمسئولیت

اثروکاراییافزایشبهمنجرنهایت،دروروحیهافزایشموجباتسازياعتمادواعضاشغلیامنیتسازمان،

فرصتایجادها،گیريتصمیمدراعضابیشترمشارکتپژوهش،هايیافتهبهتوجهباشودمیعملکردبخشی

بهبوددررموثعواملجملهازهانآمسئولیتافزایشوشغلبهبخشیدنتنوعکارکنان،ترقیورشدبرايهایی







وشودواضحوروشنکارکنانبرايترفیعراهکاروسیاستچنین،همواستکارکنانکاريمحیطکیفیت

.شوداعطاافرادتواناییبامتناسبترفیعات


