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چیست؟عارضه‌یابی

وتحلیلی،خلاقانهفرآیندیک(Diagnosing)عارضه‌یابی

ارائهون‌هاآدلایلتحلیل،مشکلاتشناساییبرکهاستساختاریافته

.داردتمرکزآن‌هارفعبرایراه‌حل‌هایی

ازمانیسمختلفجنبه‌هایتحلیلوتجزیهوارزیابیشاملفرآینداین

جامانسازمانسطحپایین‌ترینتابالاازمختلفسطوحدرکهاست

.می‌شود

مشتری
و‌فروشمارکتینگ

رشد‌و‌یادگیری
منابع‌انسانی

فرآیند‌ها
تولید،‌مدیریت‌فرآیند‌ها‌و‌ساختار‌سازمانی

مالی
مدیریت‌مالی‌و‌حسابداری



است؟مهمعارضه‌یابیچرا

سازمانجامعدرک
ازسازماناجزایتمامازکاملیدیدگاهعارضه‌یابی
درکاین.می‌دهدارائهخروجی‌هاتاورودی‌ها

ومدیریتیهایبخش،استراتژی‌ها،محیطشامل
.شودمیاجرایی

تطابق‌هاعدمشناسایی
عدموسازگاری‌ها،موجودوضعیتازعمیقدرکبا

سازماناهدافوارزش‌هابارابطهدرتطابق‌ها
.استدبهبوتصمیماتاساسکهمی‌شوندشناسایی

بهبودپیش‌نیاز
تهنداشفعلیشرایطازدرستیدرککهزمانیتا

رامکان‌پذیسازماندربهبودیهیچگونه،باشیم
درگاماساسی‌ترینواولینعارضه‌یابی.نیست
.استبهبودفرآیند



؟داریمنیازعارضه‌یابیبهزمانیچه

سودآوریکاهشیامالیرشدتوقف1.

استمحسوسهاهزینهرشدکهزمانی2.

یکدیگرباسازمانمختلفهایبخشهماهنگیعدم3.

گیریتصمیمفرایندبودنکندوپیچیدهسازمانیساختار4.

کاررونددرمرجوهرجوسازیسیستمنبود5.

بازارسهمکاهشورقابتیمزیترفتندستاز6.

جدیدمحصولاتتوسعهدرموفقیتعدمیانوآوریفقدان7.

کارکناننارضایتیوشغلترکنرخافزایش8.

متعهدومتخصصنیروینگهداریوجذبدرتواناییعدم9.

نامخوشهایکنندهتامیننگهداشتیادستیابیدرتواناییعدم10.

زمانوکیفیتجملهازمختلفموضوعاتدرموردمشتریانشکایاتافزایش11.

قدیمیمشتریانحفظیاجدیدمشتریانجلبدرتواناییعدم12.



عارضه‌یابیمراحلکلیچارچوب

01

اختلالاصلیمنشأکردنپیدا
،کسب‌وکارمدلازمشاوردانشبهمرحلهاینموفقیت.جامعودقیقچک‌لیستآماده‌سازی

سطوحبینپیوندایجادویافته‌هاتفسیر،واقعیتمشاهده،درستسوالاتپرسیدنتوانایی
.داردبستگیمدیریتیتصمیماتوعملکرد

02

پیش‌بینی
در.دهدرخاستممکناتفاقاتیچه،یابدادامهفعلیشرایطاگرکهکندپیش‌بینیبایدمشاور
اقبعوومی‌شودمرتبطمدیریتازشدهشناساییاشتباهاتبهفعلیوضعیت،مرحلهاین

.می‌گرددارزیابیاحتمالی

03

درمان
اصلاحنشانه‌ها،شودپرداختهمسئلهریشهبهآیا:مسئلهبابرخوردنحوهمورددرتصمیم‌گیری

کهکندانتخابراموجودراه‌حل‌هایازترکیببهترینهوشمندانهبایدمشاوردو؟هریا،شوند
.باشندداشتههمپوشانیاستممکن

04

اجرا
کیبیتریافردیمشاوره،سازمانیمشاوره،آموزششاملکهمداخلهشیوهمورددرتصمیم‌گیری

وحرفه‌ایتصمیم،روش‌هاایناحتمالیهمپوشانیگیرینظردربابایدمشاور.استاینهااز
.نمایداتخاذمناسبی



عارضه‌یابیزمانمدتبرمؤثرعوامل

:استضروریدقیقبرنامه‌ریزیبرایآنهادرنظرگیریکهداردقرارمختلفیعواملتأثیرتحتعارضه‌یابیزمانمدت

چالشیامشکلنوع

سازماندرموجودمسائلگستردگیوپیچیدگی

سازمانپیچیدگیواندازه

مختلفبخش‌هایومدیریتیسطوح،کارکنانتعداد

جغرافیاییپراکندگی

فعالیت‌هاجغرافیاییتوزیعومختلفشعباتوجود

داده‌هابهدسترسی

نیازمورداطلاعاتصحتوبودندسترسدرمیزان

سازمانهمکاری

عارضه‌یابتیمباسازمانهمکاریومشارکتمیزان



منابع



(Audit)ممیزی

وقوانینچارچوبدرمعمولاًممیزی. شدهتعریفمقرراتواستانداردهاباعملیاتانطباقبررسی

.می‌شودانجامشدهتعریفپیشازاستانداردهای

حسابرسی

تمرکز .حسابداریاصولباانطباقومالیاطلاعاتصحتتأییدبرایسازمانحسابداریومالیبررسی

.استمالیجنبه‌هایبراصلی

بازرسی

.داردکنترلیونظارتیجنبهمعمولاًبازرسی .مقرراتوقوانینصحیحاجرایبرنظارتوکنترل

ارزیابی

ونتایجرویبرمعمولاًارزیابی .شدهتعریفپیشازمعیارهایوشاخص‌هااساسبرعملکردسنجش

.استمتمرکزخروجی‌ها

ارزیابیروش‌هایسایرباعارضه‌یابیتفاوت



است؟مهمسازمانیعارضه‌یابیچرا

مشکلاتبه‌موقعتشخیص

بهشدنتبدیلازقبلعملکردیموانعوضعفنقاطشناسایی

جدیبحران‌های

فرآیندهامستمربهبود

وممنظتحلیلطریقازمحصولاتوخدماتکیفیتارتقای

کاریروش‌هایاصلاح



در‌نهایت

4
اصلیمرحله

عارضه‌یابیساختاریافتهفرآیند

100%
جامعیت

سازمانیابعادتمامپوشش

1
اولویت

سازمانیبهبوددرقدماولین



ابزار‌های‌
خارجی

عارضه‌یابی



سازمانخارجیعارضه‌یابیابزارهای
استراتژیکتصمیم‌گیری‌هایبرایسازمانخارجیمحیطتحلیلکلیدیابزارسه



ابزارهای‌تحلیل‌داخلیفهرست
01

پورترنیرویپنجتحلیل

ربآن‌هاتأثیرگذاریوصنعتدررقابتینیروهایشناسایی

سازمانموقعیت

02

SWOTتحلیل

سازمانتهدیداتوفرصت‌ها،ضعف،قوتنقاطبررسی

03

PESTELتحلیل

سازمانعملکردبرمؤثرمحیطیکلانعواملارزیابی



پورترنیرویپنجتحلیل

تأمین‌کنندگانچانه‌زنیقدرت

.قیمت‌هاافزایشدرتأمین‌کنندگانتوانایی

خریدارانچانه‌زنیقدرت

.قیمت‌هاکاهشدرخریدارانقابلیت

جدیدورودی‌هایتهدید

.جدیدرقبایوروداحتمالوورودموانع

تهدید‌جایگزین‌ها
رقابت‌درون‌صنعتی



پورتررقابتینیرویپنج جدیدورودی‌هایتهدید

صنعتبهورودموانع•

نیازموردسرمایهمیزان•

توزیعکانال‌هایبهدسترسی•

دولتیمقررات•

خریدارانچانه‌زنیقدرت

خریداراناندازهوتعداد•

خریداربرایمحصولاهمیت•

تأمین‌کنندهتغییرهزینه•

اطلاعاتبهدسترسی•

تأمین‌کنندگانچانه‌زنیقدرت

تأمین‌کنندگانتعداد•

محصولبودنفردبهمنحصر•

تأمین‌کنندهتغییرهزینه•

جلوبهروادغامتهدید•

جایگزینمحصولاتتهدید

جایگزینگزینه‌هایوجود•

عملکردبهقیمتنسبت•

تغییربهخریدارانتمایل•

جابه‌جاییهزینه•

صنعتدرونرقابت

آن‌هااندازهورقباتعداد•

صنعترشدنرخ•

رقباتنوع•

صنعتازخروجموانع•



Sتحلیل WOT

S)قوتنقاط trengths)

سازمانداخلیمثبتویژگی‌هایومزایا

(Weaknesses)ضعفنقاط

سازمانداخلیمحدودیت‌هایوکمبودها

(Opportunities)فرصت‌ها

خارجیمحیطمثبتشرایط

(Threats)تهدیدات

خارجیمحیطخطراتوچالش‌ها



SWOTاستراتژی‌هایوماتریس

(S)قوتنقاط (W)ضعفنقاط

(O)فرصت‌ها فرصت‌هاازبهره‌برداریبرایقوت‌هاازاستفاده :SOاستراتژی فرصت‌هاازاستفادهباضعف‌هابرغلبه :WOاستراتژی

(T)تهدیدات تهدیداتبامقابلهبرایقوت‌هاازاستفاده :STاستراتژی تهدیداتازاجتنابوضعف‌هاکاهش :WTاستراتژی

.می‌گیرندشکلخارجیوداخلیعواملترکیباساسبرکهمی‌کندتعریفرااصلیاستراتژینوعچهارماتریساین



PEتحلیل S TE L

.می‌کندبررسیراخارجیمحیطاصلیبُعدششابزاراین .می‌گذارندتأثیرسازمانبرکهشدهطراحیمحیطیکلانعواملتحلیلبرای PESTELابزار

(Political)سیاسی

دولتیمقررات،قوانین،سیاسیثبات

(Economic)اقتصادی

و‌نرخ‌‌ارزبهرهنرخ،اقتصادیرشد،تورمنرخ

(Social)اجتماعی

جمعیت‌شناسی،زندگیسبک،فرهنگ

(Technology)تکنولوژیکی

اتوماسیون،توسعهوتحقیق،نوآوری

(Environmental)زیست‌محیطی

اقلیمیتغییرات،زیست‌محیطیقوانین

(Legal)حقوقی

ایمنی،مصرف‌کنندهحقوق،کارقوانین



تحلیلابزارهایعملیکاربرد

تحلیلهدفتعریف

دارندپاسخبهنیازکهاصلیسوالاتواهدافکردنمشخص

اطلاعاتجمع‌آوری

خارجیوداخلیمختلفمنابعازبعُدهربهمربوطداده‌هایگردآوری

ارزیابیوتحلیل

اهمیتاساسبرعواملرتبه‌بندیواطلاعاتدقیقبررسی

استراتژیتدوین

تحلیلنتایجاساسبرعملیاتیبرنامه‌هایطراحی

بروزرسانیوپایش

تحلیل‌هابه‌روزرسانیوتغییراتبرمستمرنظارت



PESTELSOWT5 Force Porterشاخص های مقایسه

سنجش جذابیت و فشار رقابتیتحلیل موقعیت استراتژیک سازمانبررسی محیط کلان تاثیرگذار بر سازمانهدف اصلی مدل

..، تهدیدات جدید وکنندگانرقبا، مشتریان، تامین عوامل خارجی+ عوامل داخلی عوامل خارجی محیطیتمرکز

تحلیل جذابیت رقابتیتصمیم گیری سریع–تدوین استراتژی شناخت فرصت ها و تهدیدات محیطیکاربرد اصلی

متوسطپایین پایینهزینه

نسبتا متوسطبسیار سریعسریعزمان

(تحلیل بازار و داده رقبا)متوسط (قابل انجام توسط مدیران داخلی)کم (تحلیلگر)نیروی کار مورد نیاز

برای تحلیل های عمیق نیاز به مشاورمعمولا خیرگاهی در پروژه های بزرگ–معمولا خیر الزام به برون سپاری

پورترچهارچوب SWOTماتریسماتریسو Pestelفرم تحلیل ابزار مورد نیاز

متوسط به بالاساده تا متوسطساده تا متوسطپیچیدگی

بازارهای رقابتی، تولیدی ها و پلتفرم هاهمه نوع سازمان کلیه کسب و کارها مخصوصا بازار محورمتناسب تربیزینسنوع 

بعد صنعت5تحلیل دقیق خروجی ماتریس4لیست فرصت ها و تهدیدات محیطیخروجی نهایی مدل

بالا در صنایع مختلف اما نیازمند شناخت بازاربالا ولی گاهی سطحیبسیار بالاانعطاف پذیری مدل



هستید؟دستاوردیبه دنبال چه برای چه شرایطی مناسب است؟مدل

PESTEL دتأثیر عوامل بیرونی کلان بر کسب و کارت رو درک کنیخواهید می(رکود، تغییر قانون، تکنولوژی جدید)بررسی تاثیر محیط کلان

SWOTبنویسیداولیهمی خواهید تصمیم سریع بگیری یا گزارش مدیریتی مرور سریع نقاط قوت، ضعف و فرصت ها

5 Force Porterیا خیر؟ یا چرا دمی خواهید بدانید بازار به چه میزان جذاب است؟ ورود کنیتحلیل رقابت در بازار
فروش افت کرده است؟



سازمانیداخلیعارضه‌یابیابزارهای



(Business Model Canvas)کسب‌وکارمدل

:استکلیدیبخش۹شاملکهسازمانکسب‌وکارمدلتحلیلوتوسعه،طراحیبرایابزاری

01

مشتریبخش‌های

اصلیمشتریانشناسایی:هدفگروه‌های

منحصربه‌فردخدماتومحصولات:ارزش‌پیشنهادی

مشتریباارتباطراه‌های:کانال‌ها

مشتریانباارتباطنوع:روابط

02

عملیاتیبخش‌های

اصلیدارایی‌های:کلیدیمنابع

حیاتیفرآیندهای:کلیدیفعالیت‌های

استراتژیکهمکاران:کلیدیشرکای

03

مالیبخش‌های

اصلیهزینه‌های:هزینهساختار

درآمدکسبمنابع:درآمدجریان‌های





(BSC)متوازنامتیازیکارت

توانمندسازیومنابع

پایینعملکرد

مشتریبرتأثیر

بالاعملکرد

داخلیفرآیندهایمنظور
کاراییارتقای

رشدویادگیریمنظور

انسانینیرویتوسعه

مشتریمنظور
رضایتفزایشا

مالیمنظور
سودآوریبهبود

.کنندپایشنیزراعملکردغیرمالیجنبه‌های،مالیشاخص‌هایبرعلاوهتامی‌کندکمکمدیرانبهابزاراین .می‌کنداندازه‌گیریمختلفمنظورچهارازراسازمانعملکردکهاستاستراتژیکابزاریمتوازنامتیازیکارت

استراتژیکاهدافتعریف1

شودتعریفمشخصوکلاناهداف،منظورچهارهردر

کلیدیشاخص‌هایانتخاب2

شودمشخصاندازه‌گیریقابلمعیارهای،هدفهربرای

عملیاتیاهدافتعیین3

دستیابیبرایمشخصزمان‌بندیوهدفمقادیر









McKinsey 7S)مک‌کینزی7Sمدل )

:می‌شوندتقسیمدستهدوبهکهمی‌کندبررسیراسازمانکلیدیعنصرهفتمدلاین

(Hard Elements)سختعناصر

بلندمدتبرنامه‌های:(Strategy)استراتژی•

سازمان

وسازمانیچارت:(Structure)ساختار•

سلسله‌مراتب

روش‌هایوفرآیندها:(Systems)سیستم‌ها•

کاری

(Soft Elements)نرمعناصر

:(Shared Values)مشترکارزش‌های•

سازمانیفرهنگ

کارکنانتوانایی‌های:(Skills)مهارت‌ها•

مدیریتورهبری:(Style)سبک•

انسانیمنابع:(Staff)کارکنان•



Eتعالیمدل FQM

(Enablers)توان‌سازها

ارشدمدیریتنقش:رهبری

استراتژیکبرنامه‌ریزی:استراتژی

انسانیمنابعمدیریت:افراد

منابعمدیریت:منابعوشراکت

عملیاتمدیریت:فرآیندها

(Results)نتایج

کارکنانرضایت:افرادنتایج

مشتریانرضایت:مشتریاننتایج

اجتماعیمسئولیت:جامعهنتایج

کلیعملکرد:کلیدینتایج

مؤثربریرهطریقازجامعهوکارکنان،مشتریانرضایت،عملکرددرعالینتایجکهاستاستواراصلایناساسبر EFQMمدل

.می‌شودحاصلفرآیندهاوشراکت‌ها،افراد،استراتژیدر



(Value Chain)پورترارزشزنجیره

ورودیلجستیک
موادانبارداریودریافت

عملیات
نهاییمحصولبهموادتبدیل

خروجیلجستیک
محصولاتتحویلوتوزیع

پشتیبانی
،انسانینیروی،زیرساخت تامین،فناوری

:استرقابتیمزیت‌هایشناساییوسازمانفعالیت‌هایتحلیلبرایابزاریارزشزنجیره

اصلیفعالیت‌های

موادانبارداریودریافت:ورودیلجستیک•

نهاییمحصولبهموادتبدیل:عملیات•

محصولاتتوزیع:خروجیلجستیک•

فروشوترویج:فروشوبازاریابی•

فروشازپسپشتیبانی:خدمات•

پشتیبانفعالیت‌های

برنامه‌ریزیوعمومیمدیریت:زیرساخت•

کارکنانتوسعهواستخدام:انسانیمنابع•

توسعهوتحقیق:فناوریتوسعه•

اولیهموادخرید:تأمینوتهیه•



مناسبابزارانتخابنحوه

1

هدفشناسایی

شودحلبایدکهسازمانیچالشیامسئلهنوعکردنمشخص

2

منابعبررسی

تحلیلاجرایبرایموجودانسانینیرویوبودجه،زمانارزیابی

3

ابزارانتخاب

کنیدانتخابراتشخیصیابزارمناسب‌ترین،منابعوهدفاساسبر

4

پایشواجرا

تحلیلازحاصلنتایجپیگیریوابزارپیاده‌سازی

.داردهمراهبهبهترینتایجمعمولاًابزارچندینترکیب .نیستتشخیصینیازهایتمامپاسخ‌گویتنهاییبهابزاریهیچ:مهمنکته



پیاده‌سازیعملیگام‌های

آماده‌سازی
نیازموردمنابعتهیهوزمان‌بندیتعیین،پروژهتیمتشکیل

اطلاعاتجمع‌آوری
خارجیوداخلیمختلفمنابعازنیازموردداده‌هایگردآوری

بررسیوتحلیل
یافته‌هاتجزیه‌وتحلیلوانتخابیابزارهایاعمال

نتایجارائه
ارشدمدیریتبهیافته‌هاارائهوجامعگزارشتدوین

بهبودهااجرای
پیشرفتپایشوپیشنهادیراهکارهایپیاده‌سازی



VCAEFQMBSC7Sشاخص‌های‌مقایسه

رای‌تحلیل‌عملکرد‌فعالیت‌های‌کلیدی‌بهدف‌اصلی‌مدل
ارزش‌آفرینی

شناسایی‌سطح‌بلوغ‌سازمان‌و‌مسیر
تعالی

شناسایی‌سطح‌بلوغ‌سازمان‌و‌مسیر
تعالی

بررسی‌هماهنگی‌اجزای‌سازمان

ساختار،‌فرهنگ،‌منابع‌انسانیاستراتژی،‌شاخص،‌هدفاکل‌نگر،‌شامل‌نتایج‌و‌توانمندسازهفرآیندهای‌کلیدی‌کسب‌وکارتمرکز

ررسی‌ناسازگاری‌سازمانیپایش‌و‌بهبود‌عملکرد‌راهبردیعارضه‌یابی‌جامع‌و‌ارزیابی‌تعالیکشف‌ناکارآمدی‌ها‌و‌اتلاف‌هاکاربرد‌اصلی

پایینمتوسط(در‌صورت‌استفاده‌رسمی)بالا‌پایین‌تا‌متوسطهزینه

سریع‌تا‌متوسطمتوسطنسبتاً‌طولانیسریع‌تا‌متوسطزمان

کممتوسط(خارجی/تیم‌ارزیابی‌داخلی)یاد‌کم،‌با‌دانش‌فرآیندنیروی‌کار‌مورد‌نیاز

خیرخیر(برای‌ارزیابی‌رسمی)اغلب‌بله‌عمولاً‌خیرالزام‌به‌برون‌سپاری

۷Sماتریس‌KPIداشبورد،‌شاخص‌هایچارچوب‌پرسشنامه‌و‌امتیازدهینقشه‌جریان‌ارزش،‌تحلیل‌فرآیندابزار‌مورد‌نیاز

ه،‌کمی‌و‌کیفی‌و‌روزمره‌مثل‌زمان،‌هزیننوع‌داده‌مورد‌نیاز
بازده

اغلب‌کیفیاهداف‌راهبردی+ کمی‌ترکیبی‌و‌نیازمند‌تحلیل

متوسطمتوسطبالامتوسطپیچیدگی

سازمان‌های‌بزرگ،‌دولتی،‌ساخت‌یافتهتولیدی،‌خدمات،‌زنجیره‌تأمینرمتناسب‌تبیزینسنوع‌
شرکت‌های‌در‌حال‌رشد‌یا‌دارای‌

استراتژی
کلیه‌سازمان‌ها،‌حتی‌کوچک‌ترها

تحلیل‌گلوگاه‌ها،‌نقشه‌ارزشخروجی‌نهایی‌مدل
ابلیت‌ق/امتیاز‌تعالی،‌شناسایی‌نقاط‌قوت

بهبود
تشخیص‌ناسازگاری‌اجزاهداف‌و‌شاخص‌ها‌و‌اقدامات‌کلیدی

بالابالا(ساختار‌ثابت)محدودتر‌بالاانعطاف‌پذیری‌مدل

تطبیقی-سطحی(مبتنی‌بر‌شاخص‌ها)سطحی‌سطحی‌تا‌نیمه‌ریشه‌ای(تحلیل‌فرآیند)نیمه‌ریشه‌ای‌تحلیل‌ریشه‌ای‌یا‌سطحی



هستید؟دستاوردیبه‌دنبال‌چه‌برای‌چه‌شرایطی‌مناسب‌است؟مدل

VCA
تحلیل‌فرآیندی،‌شناسایی‌گلوگاه‌های

عملیات
ها‌ارزشخواهید‌بدانید‌کدام‌فعالیتمی

؟سازندنمی

EFQM
غ،‌سازمان‌های‌بزرگ‌یا‌دولتی‌که‌دنبال‌بلو

تعالی‌و‌ممیزی‌هستند
می‌خواهید‌تصویر‌کامل‌و‌رسمی‌از‌کل‌

سازمان‌داشته‌باشید

BSC
سازمان‌هایی‌که‌دنبال‌هم‌راستاسازی‌

استراتژی‌و‌اجرا‌هستند
می‌خواهید‌اهداف‌کلان‌رو‌با‌شاخص‌های‌

عملکرد‌روزانه‌گره‌بزنید

7Sفرهنگ‌محور‌یا‌ساختارهای‌غیرمنسجم

ت‌حس‌می‌کنید‌سازمانتان‌دچار‌ناهماهنگیس
ولی‌نمیدانید‌دقیقاً‌در‌چه‌موضوعی‌و‌
کجاحس‌می‌کنید‌سازمانتان‌دچار‌
ه‌ناهماهنگیست‌ولی‌نمیدانید‌دقیقاً‌در‌چ

موضوعی‌و‌کجا





WHY6 SIGMAODQRADAR 5ابزارها

ارزیابی‌سریع‌عملکرد‌و‌مشکلات‌بحرانیسنجش‌سلامت‌سازمانبهبود‌فرآیند‌از‌طریق‌کاهش‌خطاکشف‌ریشه‌ی‌مشکلهدف‌اصلی‌مدل

نواحی‌بحرانی‌و‌فرآیندهای‌کلیدیساختار،‌فرهنگ،‌رفتار‌سازمانیفرآیندهای‌داخلی‌و‌کیفیتعلت‌یابی‌خطا‌یا‌نقص‌در‌فرآیندتمرکز

عارضه‌یابی‌سریع‌و‌عملیاتیارزیابی‌محیط‌انسانی‌سازمانبهبود‌مستمر‌کیفیتحل‌مسئله‌و‌عیب‌یابیکاربرد‌اصلی

نیمه‌ریشه‌ای‌و‌تحلیلیسطحی‌تا‌نیمه‌ریشه‌ایریشه‌ای‌و‌آماریریشه‌اینوع‌تحلیل

(مصاحبه+ مشاهده‌+ داده‌)ترکیبی‌(پرسشنامه)کیفی‌کیفی+ کمی‌کیفینوع‌داده‌مورد‌نیاز

متوسطمتوسط(تحلیل‌گر/نیاز‌به‌آموزش)بالا‌بسیار‌پایینهزینه

(روز۵–۳)سریع‌(هفته۲-۱)کوتاه‌مدت‌(هفته‌ها‌یا‌ماه‌ها)بلندمدت‌بسیار‌سریعزمان

تحلیل‌گر‌بیرونی+ مدیر‌پروژه‌منابع‌انسانی‌یا‌مشاور‌سازمانیGreen/Black Belتیم‌متخصص،‌فقط‌تیم‌درگیر‌در‌مشکلنیروی‌کار‌مورد‌نیاز

اغلب‌بلهگاهیمعمولاً‌بلهخیرالزام‌به‌برون‌سپاری

ساده‌تا‌متوسطسادهپیچیده‌و‌داده‌محوربسیار‌سادهپیچیدگی

چک‌لیست،‌فرم‌ارزیابی،‌مصاحبهپرسشنامه‌استاندارد،‌چارتDMAICنرم‌افزار‌آماری،‌WHYفقط‌پرسش‌هایابزار‌مورد‌نیاز

ستارتاپ‌ها،‌سازمان‌های‌در‌حال‌رشد‌یا‌بحرانولتی،‌آموزشی،‌منابع‌انسانیتولیدی،‌صنعتی،‌خدمات‌با‌داده‌زیادهمه‌به‌ویژه‌تولیدی‌و‌خدماتمتناسب‌تربیزینسنوع‌

نقشه‌عملکرد،‌لیست‌اقدام‌اصلاحی‌فوریعفتحلیل‌فرهنگی،‌گزارش‌نقاط‌ضینمودار‌کنترل،‌تحلیل‌آماری،‌اقدام‌اصلاحراه‌حل+ علت‌ریشه‌ای‌خروجی‌نهایی‌مدل

بالابالانیازمند‌زیرساختبسیار‌بالاانعطاف‌پذیری‌در‌سازمان‌ها

خوبمتوسطBSC ‌،Lean‌،SPCعالی‌باIshikawaعالی‌مثلا‌با‌اقابلیت‌ترکیب‌با‌سایر‌ابزاره



محدودیت‌اصلیمزیت‌کلیدیمناسب‌برای‌چه‌شرایطی‌است؟ابزار

5 Whyبرای‌مشکلات‌پیچیده‌و‌چندلایه‌کافی‌نیستسریع،‌رایگان،‌بدون‌نیاز‌به‌متخصص.تزمانی‌که‌یک‌مشکل‌مشخص‌دارید‌ولی‌علت‌اصلی‌نامشخص‌اس

Six Sigmaنیاز‌به‌تخصص،‌زمان‌و‌هزینه‌بالادقیق،‌ریشه‌ای،‌قابل‌اندازه‌گیریوقتی‌به‌بهبود‌فرآیندهای‌حیاتی‌با‌داده‌های‌دقیق‌نیاز‌دارید

ODQی‌رو‌وقتی‌می‌خواهید‌سلامت‌فرهنگی‌یا‌رفتار‌سازماندوقتی‌می‌خواهید‌سلامت‌فرهنگی‌یا‌رفتار‌سازمانی‌رو‌بسنجی
بسنجید

ی‌نتایج‌بیشتر‌سطحی‌ان،‌برای‌مشکلات‌عملیات
مناسب‌نیست

RADARزمانی‌که‌محدودیت‌زمانی‌دارید‌و‌می‌خواهید‌در‌اسرع‌وقت‌متوجه‌
شوید‌که‌کدام‌بخش‌سازمان‌مشکل‌دارد

 Sixعمق‌تحلیل‌کمتر‌از‌روش‌های‌کلاسیک‌مثلاجرای‌سریع،‌تصویر‌کلی‌از‌نقاط‌ضعف
Sigma

ابزار‌پیشنهادیهدف‌مدیر

Why 5حل‌سریع‌یک‌مشکل‌خاص

Six Sigmaدریافت‌تصویر‌سریع‌از‌عملکرد‌و‌اولویت‌بندی‌مشکلات

ODQسنجش‌وضعیت‌منابع‌انسانی‌و‌فرهنگ‌سازمانی

RADARبهبود‌فرآیندها‌با‌داده‌و‌آمار
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مدل‌پیشنهادی



ITC’s business diagnostic and benchmarking Process

ی‌فرآیندهایی‌که‌به‌شناسای
ی‌مشتری،‌رقبا،‌ارزش‌اولیه

ها،‌اهداف‌و‌یک‌پیشنهاد‌
پردازدمناسب‌برای‌وی‌می

ات،‌فرآیندهایی‌که‌با‌تبلیغ
ان‌ترفیعات،‌مذاکره‌با‌مشتری
ی‌و‌دیگر‌فرآیندهای‌تاکتیک
بازاریابی‌سر‌و‌کار‌دارند

فرآیندهایی‌که‌به‌تولید‌و
تحویل‌پیشنهاد‌

مربوط‌( خدمت/محصول)
/  کیفیت‌/ است؛‌هزین‌ها

...  تامین‌و‌/ کمیت‌

زی،‌ریفرآیندهایی‌که‌با‌برنامه
اکتساب،‌تخصیص‌و‌پایش

منابع‌)کارومنابع‌کسب
انسانی،‌مالی،‌اطلاعاتی‌و‌
دانش‌فنی،‌شبکه‌ها‌و‌

های‌امکانات‌و‌دارایی
سر‌و‌کار‌دارد‌( فیزیکی

1 2 3 4





استراتژی

ماموریتواندازچشم
مشتریانبندیبخش
مشتریاننیاز

رقابتیمزیت
هدفبازار

رقباشناخت
خلاقیتونوآوری
بازارسهموحجم

فروشومارکتینگ

مشتریانرضایت
مشتریانباارتباط
حقیقیرشد
مارکتینگبرنامه

پروموشنوتبلیغات
اقداماتنتیجه
جغرافیاییگستره
قیمتلیست

مارکتینگدیجیتال

برند

ثابتادراک
پیامورنگولوگو
هاارزش
برندجایگاه

مالی

مالیتامین
فرآیندهاوافزارنرم

بودجه
کلیدیهایشاخص
سودحاشیه
گردشدرسرمایه
شدهتمامبهای

مجددگذاریسرمایه
سنجیامکان

مطالبات

انسانیمنابع

ساختاروچارت
شایستگی
جذبساختار
پرداختنظام

انگیزشیسیاست
شغلیرشد

آموزش
عملکردارزیابی
هاارزش

ماندگاری
فرآیندهاوشفافیت
تشویقیهایسیاست

وغبلوسیستم

گدرینگدیتا
دهیگزارش

مشتریانبازخوردهای
داشبورد

محوریداده
هااتومسیون

امآرسی
هافلوچارتوفرآیندها
دیجیتالفرهنگ

تولید

تغییرپتانسیل
هاتعطیلیوهاخرابی
ارائهشکل
توسعهواورهال
فضا

کیفیتکنترل
فروشازپسخدمات

استانداردها
کیفیتثبات
هاپروژهدرتاخیر
کنندگانتامین
یارتباطشبکهضایعاتواتلاف

هاانجمندرعضویت
تحقیقاتیمراکز

مالینهادهای
صنفیمراجع

مشاوران

8 3

17 6 5 4 2


