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 دهیچک

 است.  در بانک رفاه تیفیک تیریمد ستمی س یهایمشخط یاجرا تی ارتقاء ظرف  یالگو  یطراح  پژوهش، نیاز اهدف    هدف:

  شیافزا  ،یبانک  ی ندهایخدمات و فرا  تیف یبهبود ک  تواندیم  هابانکدر    تیفیک  تیری مد  ستم یس  ی هایمشخط  یاجرا  ت یظرف   یارتقا   درک و تلاش در راستای   ضرورت:

 را به همراه داشته باشد.  ها بانک یریپذرقابتحفظ اعتبار و  ان،یمشتر تیرضا

ی  های مشخطشکست اجرای    عوامل  ،و نظرات خبرگان  یااست. در ابتدا با استفاده از مطالعات کتابخانه  یشیمایراهبرد، پ  ثیو از ح  یپژوهش کاربرد  این  : یشناسروش

اساتید رشته مدیریت دولتی و نیز  نفر از    15  را   آماری  نمونه .  دیارائه گرد  ق یمدل تحقمحتوا    ل یتحل   ک یتکنبا    سپس شد و    یی شناسا  سیستم مدیریت کیفیت در بانک

نامه محقق  و پرسش  افته یساختار  مه ی و ن  قی عم   هها مصاحب داده   ی. ابزار گردآورتشکیل دادندهدفمند    ی ریگنمونه  با روش بانک رفاه    نظرانصاحبمدیران، کارشناسان و  

   .استفاده شد (DEMATEL( و دیمتل )FTOPSIS(، تاپسیس فازی )FAHPی تحلیل سلسله مراتبی فازی )هاکی ها از تکن داده  لی هت تحلساخته است و ج 

کاهنده شکست    عنوانبه  مؤلفه  12  و نیز    در بانک رفاه  تیفیک  تیریمد  ستمیس  یهایمشخط  یمؤثر بر شکست اجرا  ه عنوان عواملب  مؤلفه  21،  جی بر اساس نتا  :هاافته ی

 . برای ارتقای ظرفیت این سیستم مطرح شد ییشنهادهایپ و  ارائهمدل مفهومی  تیدرنها .گردید ناساییش

 بسط  ،ییکارآ شیمنجر به افزا تیدرنها و  را به همراه داشته باشد هابانک یداخل یندها یبهبود فرآ تواندی م تیفیک تیریمد ستمیس یهایمشخط یاجرا  :یریگجه ینت

در    یراتییبهبود و تغ   یستیدر بانک رفاه، با  تیفیک  تیریمد  ستمیبهبود عملکرد س  ی برابنابراین    نسبت به بانک شود.  انیبا بانک و بهبود نگرش مشتر  انیروابط مشتر

 موجود اعمال شود.  ی هاهیو رو هااستیس

 ، سیستم مدیریت کیفیت،  بانک رفاهیمشخطاجرای  :هادواژه یکل

 

Designing a Model for Improving the Capacity to Implement Quality Management System Policies in Banks 

(Refah Bank case study) 

 

Abstract 

Purpose: purpose of this research is to design a model for improving the capacity to implement quality management 

system policies in Refah Bank. 

Necessity: understanding and efforts to improve capacity of implementing quality management system policies in banks 

can improve the quality of banking services and processes, increase customer satisfaction, maintain the credibility and 

competitiveness of banks . 

Methodology: This research is applied and in terms of strategy, it is a survey. using library studies and experts' opinions, 

factors of failure in implementation of the policies of the quality management system in the bank were identified, and 

then the research model was presented with content analysis technique. statistical sample was made up of 15 professors 

of public administration, managers, experts and experts of Refah Bank using a targeted sampling method. The tool of data 

collection was an in-depth semi-structured interview and a researcher's questionnaire, and the techniques of FuzzyAHP, 

FTOPSIS and DEMATEL were used . 

Findings: 21 components were identified as effective factors on failure of quality management system policies in Refah 

Bank, and 12 components were identified as failure reducers. a conceptual model was presented and suggestions were 

made to improve the capacity of this system. 

Conclusion: implementation of the policies of the quality management system can improve the internal processes of 

banks and ultimately lead to an increase in efficiency, expansion of customer relations with the bank, and improvement 

of customers' attitude towards the bank. Therefore, to improve the performance of the quality management system, 

improvements and changes should be made in the existing policies and procedures . 
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 مقدمه

اند. در  شده   دی( تائ 2۰1۸برای استانداردسازی،    ISOالمللی  سازمان بین)  ISO ۹۰۰1شرکت و سازمان در سطح جهانی مطابق با استاندارد    ونیل یمکیامروزه، بیش از  

به    QMS؛ بنابراین، مهم است که  (2۰11،  2الگ و همکاران است )صورت گرفته    1(QMSهای مدیریت کیفیت )سیستم  بر توجهی  مدیریت کیفیت، تمرکز قابل  حوزه

بیافزایدسازمان ارزش  و تمرکز بر2۰17،  3)لنینگ و گریمیر  ها  توجه  دلیل  عمدتاً  سیستم مدیریت کیفیت  (.  از تلاش  به  برای حمایت  از طریق  پتانسیل آن  پایدار  های 

، این پتانسیل  حال نی. باا(2۰16،  4سیوا و همکاران است )  QMSشده از  های آموختهبر اساس درس  کیفیتهای مدیریت  های مدیریت یکپارچه، یا با بهبود سیستمسیستم
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است که مدیریت کیفیت   آن، دلیلی برای  QMSیافته ناشی از یک  رسمی سازی و بوروکراسی افزایشنی بر  شواهد مبتبرداری قرار نگرفته و  طور کامل مورد بهره هنوز به

. حتی با تمرکز  (2۰15،  2، باراوچ و کلینهانس 2۰1۸،  1آلور و همکاران )  است  شده لیتبد  توسعه  ی برای، به مانعدر راستای ارتقای پایداری  هاحمایت از اجرای تلاش  یجابه

بهبود    درو پشتیبانی محدود    اقدامات واقعیاز    دوریممانعت از خلاقیت،    این سیستم به لحاظ،  کیفیتعنوان پشتیبانی سیستم مدیریت  ، یعنی، بهخودیخودبه  QMSبر  

حمایت از    یجاتواند بهو می  (2۰1۰،  4کاراپتروویچ و همکاران؛  2۰15،  3گری و همکاران است )  قرارگرفته  موردانتقادها،  کیفیت، داشتن اثرات منفی بر انطباق فرآیند

دهند که  ، شواهد نشان میحال نیدرع  (.2۰1۸،  6؛ لی و همکاران 2۰۰6،  5)پوکسینیسکا و همکاران   های تولید و مدیریت محدود شودتوسعه پایدار و نوآوری به سیستم

QMS  ؛  2۰13،  7اییر و همکاران کند )عملیاتی کمک می  اقدامات اساسیو    خدماتکیفیت    ارتقای  بهاست که  رزش  شده با پتانسیل ایجاد ایک ساختار حیاتی و تثبیت

هم آفرینی  تا حد ممکن به   QMSکند. برای اطمینان از اینکه دهد و از بهبود مستمر حمایت می، ارزش خالص دارایی را افزایش می(2۰15، ۸کافتزوپولوس و همکاران 

؛  2۰۰3،  12؛ کایناک 2۰۰7،  11؛ جوینر2۰1۸،  1۰؛ دوبی و همکاران 2۰۰3،  ۹بیرد، داشتن پشتیبانی از مدیریت و درک مدیریت کیفیت ضروری است )کنارزش کمک می

 . (2۰۰6، 13؛ لخال و همکاران2۰15کافتپولوس و همکاران،  

از    ی اریدر بس  دی زنده ماندن، با  ی برا  نی رقابت، بلکه همچن  ی تنها براها، نهفراوان است، سازمان  رات ییبا تغ   ی دگیچ یپ  ی امروز که دارا  ط یدر مح این در شرایطی است که    

باشد و خود را با آن    ر ییتغ  یرایپذ  ان همچن  دی، سازمان بارییو در حال تغ  دهی چیپ  طی مح   نیکنند. در ا  دنظریخود تجد  یحاکم بر نحوه انجام کار اصل  ی هاهیموارد و رو

  یازها ین   رییتغ   دیمهم است و سازمان با  اریبس   ریی، انتخاب جهت تغنیکند؛ بنابرا  رییتغ  جادیشروع به ا  دی، سازمان باطیدر مح  راتییتغ  جادیا  یدشوار  لی دل  سازگار کند. به

صدق   زیسازمان ن  ی داخل  یاز واحدها  کی تنها در کل سازمان بلکه در مورد هر  امر نه  ن ی. اردیبگ  نظرعوامل مؤثر را در    ری، اهداف بلندمدت و ساهای، استراتژیمشتر

و همکاران،   ی است )فراهان  افتهیخاص، توسعه  طیدر شرا  کی، هر  راتییتغ  جادیو ا  یزیربرنامه  یبرا  یتیریمد  دیهای جدروش  ریاخ  یهامعنا که در سال   نیکند. به امی

13۹4) 

 مرورادبیات  .1

دهد  های هزاره سوم ارائه میرا به سازمان  ی سازوکار  نینو   کردیبا رو  تیریکند. دانش مدمی  نی شده در آن معبه کار گرفته  تیریها را دانش مدسازمان  تیموفق  امروزه 

  ،یاجتماع  ی ساختارها  عیسر  رات ییمقابل تغ   در آنان را    ییایو پو   یداریمستمر، پا  یبا تحول سازمان   ت یفیک  تیریاست. مد  تیفیتحول و ک   ،یاصل  صهیدو خص  یکه دارا

است که   کیاز روش بهبود استراتژ یجامع نوع تیفیک تیریکند. مد ن یرقبا را تضم  ریرقابت با سا تواند یم ت یفیبه ک یابیدست  .کندمی نی جهان تضم ی اقتصادی و فناور

خود را در   یسرعت جااست که اکنون به  ی تیریمد  -  یفلسف  دگاه ید  کی  تیفیک  تیریمد.  شودوکار استفاده میسود در کسب  شیبهبود عملکرد کارکنان و افزا  یبرا

 ی و تلاش برا  ت یفیکند. توجه به کخود توجه می  فه یوظ  نیتریعنوان اصلبه  تیفیهای ارائه خدمات و بهبود ک، روشانیو ابتکارات مشتر  ازها یکند و به ن جوامع باز می

های دو دهه گذشته، فعالیت  ی. طاندافتهیسرعت تکاملبه  تیفیک  تیریارتقا مد  یهاستمی، سریاخ  یهادارد. در سال   تیفیدر توسعه ک  یو مهم  یبهبود مستمر نقش اساس

 تیریبا مد  ت یفیاست و اکنون بهبود مداوم ک  جادشده یو روش تکامل ا  جادشده یا  ت یفیک  نی اند، تضمشده   نیگزیبا جا  لی تکم  ت یفیهای کنترل کساده با روش  یبازرس

ها  محصولات و خدمات امروزه به شعار سازمان ت یفیمربوط به بهبود ک یهایها و تئورمدل  ارائه . (13۸۸، هشیارو  ی ها شده است )کاظمهمه آن نیگزیجا تیفیجامع ک

  زه یمحصولات و خدمات، انگ  یعال  تیفی، همراه باک یو اقتصاد  یدی تول  یتحول اساس  یها براآن  لیدر چند دهه گذشته و پتانس هایژاپن  ریچشمگ  تی است موفق  شدهلیتبد

  ن ی ها را تضمسازمان  یرقابت  تیمز  آنچه .  دهدبه امروز پاسخ می  یسازمان  ده یچ یت که مسائل پاس  ییهابرتر و روش  تیفیبه ک  یابی دست  یبرا  تیریمد  یندهایتحول فرآ  یاصل

نامشهود  یاصل ییدارا نیو همچن  یرقابت تی سازمان در کسب مز  ییتوانا نیترمهم ی، در عصر حاضر، منابع انسان نی؛ بنابرااستی ، خلاق و پو تیفیباک یکند، منابع انسانمی

  شیروند افزا  ی اصل  هیعنوان پابه  د یعامل با  ن یبه ا  نیسازمان باشند؛ بنابرا  ی ورو بهره   ت یفیارتقا ک  ساز نهیزم  د یها معتقدند که کارکنان باشود و سازمانسازمان قلمداد می

  قیدهد و بهبود مستمر از طرمی شیرا افزا  ییکارا ی منابع انسان ی رقابت در نظر گرفته شود. توانمندساز ییطلا د یو کل  هیسرما ن یترباارزش ن یو همچن یو اثربخش ییکارا

شود. محققان  کارکنان می ی تمندیرضا تی و درنها یهای منابع انسانفعالیت  یاثربخش شیباعث افزا  یاست آموزش و توسعه منابع انسان ریپذامکان ی منابع انسان یسازنهیبه

در   یاتیمهم و ح  ی، عنصریو منابع مال  یاست و در کنار فناور  ی رقابت  یهاتیسازمان در کسب مز  یهاییتوانا  نیتراز مهم  ی کی  تیفیباک  ی انسان  ی رویکه ن  اند افتهیدر

 ها است. در سازمان یفیو ک ی به اهداف کم یابیدست

اند، مواجه  یبا مشکلات جد  یتیریو مد  یمنابع انسان  یها در حوزه   ،یصنعت  یماندگجهان سوم علاوه بر عقب  یکشورهاگفت    توانیم  درمجموعبا توجه به موارد فوق،  

 ستم یمخاطرات س  شیافزا  جهینسبت خطر و درنت  شیسبب افزا  ستم،یس  کی  تیفیکاهش ک  .شهروندان مشهود است  یآن در رفتار اجتماع  بارانیآثار مخرب و ز  کهیطوربه
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  . (13۸2،  1)اسمیت   دیآیبه شمار م  ستمیس  یهااز بروز شکست  یریجلوگ  یبرا  یدی کل  یاز توانمند سازها  یکیتحلیل خطر و شدت آن،  .  (13۹3مقیمی،  شد )  دخواه

ن  یاست؛ بنابرا شدهلیاز خدمات پرمصرف تبد یکیدهد و به از مردم پاسخ می یمختلف یهاگروه  ی ازهایتوسعه در بخش خدمات است که به ن درحال  یصنعت   ،یبانکدار

ها، سازمان  دکننده یتهد  یکاهش خطرها   یبرا  یازآنجاکه هر اقدام  (.2۰11)عبدالشاه و عبدالشاه،    گرفت  دهیناد  بیپرفرازونش  نی چننیا  یرا در صنعت  QMSتأثیر    توانینم

از   ی دور  ت بهبود مستمر سازمان به سم  (.13۹4مقیمی،  )  ردیگیسازمان در معرض خطر صورت م  ی ریبعد از قرارگ  ت یبهبود وضع  ی است که برا  ی از اقدامات  ترنهیهزکم

)بهشتی نیا و    باشد  نهیگز  نیدر دسترس تر  تواندیم  هانهیو کاهش هز  تیفیک  شیافزا  جه،ی روز و درنتبه  یتیریمد  یهاستمیو استفاده از س  رسدیتر به نظر مصرفهخطر به

در   ستمیس نیا یاجرا نیکند، بنابرابدون استفاده در سازمان، روند حرکت سازمان را مختل می  یهاستمیس  جادیعملکرد با ا یارتقا  یجابه یگاه QMS .(13۹4مقیمی، 

رو    شیموانع پ  ح ی، درک صح QMSموفق    یلازمه اجرا  (.1۹۹۹،  2)سیمونس و وایت   کندهر سازمان را طلب می  ازیدارد که تناسب با ن   یمتفاوت  ی ها بازخوردهاسازمان

  سخت به نظر برسد  نآ  یسبب شده است اجرا  QMS  یبه موانع اجرا  یتوجهیاست که ب  یدر حال  نیا  (.2۰11،  3)تلیب و همکاران   حل مشکلات استو دانستن راه 

درک    رانیمد  نکه یاز ا  نانیو اطم   تیریتعهد مد  ،یریپذبیو کاهش آس  تیفیک  شیو افزا  ستمیموفق س  یاجرا  جهیرفع موانع و درنت   یراستا  در   (.1۹۹۹)سیمونس و وایت،  

 (.2۰۰۰، 4ورمولن و کروزرسد )یبه نظر م یضرور   اندداکرده ی( پQM) تیفیک تیریهای مد و اصول و روش QMSاز  یدرست

های  ها با توصیف روشدر بانک  QMSهای  مشیخط  یاجرا  تیارتقاء ظرف   یالگو   یطراح  کمک به بدنه تحقیقاتی موجود در مورد  مطالعهاین    از  هدفبر این اساس  

در نظر گرفت و ارزیابی تأثیر    ابزاری برای ارزش افزایی عنوان  به  توان یرا م  QMSجزئیات و درک دقیق اینکه چرا  .  استبرای بانک رفاه    QMSمختلف استفاده از  

QMS مدیریت کیفیت،    سیستم های مختلف عملیاتی  با توجه به روشبنابراین  کند؛  میاین حوزه فراهم    گذاران استیس، دید بهتری برای  فراتر از تمرکز بر عملکرد مالی

( های ریسک )شدت احتمال وضریب کشفدیریت کیفیت و مؤلفهمشی سیستم معوامل شکست و کاهنده شکست اجرای خط  شناسائی   جهت   بر آن است  این مطالعه

 در پی داشته باشد.  های سیستم مدیریت کیفیت در بانک رفاهمشیتر خطتواند زمینه را برای اجرای بهترو دقیقبه هر یک از اهداف کاربردی است که می مربوط

اکثر   مواجه هستند. درگذشته  رییدر حال تغ  یازهایو ن  ترده یچ یپ  یهاازنظر خواستهی  انیو مشتر  یاز رقابت جهان  یناش  روزافزون  یهاها با چالشامروز، سازمان   یایدر دن  

  صنایع کشور  ی که دراصل   یهاده یاز ا  یکی.  رداختندپسود    شیافزا  رویکرد  در بازار با  ازیموردن   و توسعه  به رشد  یابیدست  دیژاپن به ام  تجربیاتاز    یریگ ها به بهره سازمان

مشارکت داشته  خدمات    ت یفیک  ایدر بهبود محصول    د یسازمان با  کی  کارکنان که تمام    یمعن  ن یاست، به اسیستم مدیریت کیفیت    بوده است،  موردتوجههمواره  ژاپن  

 ۸، جوران 7شوارت   ،6نگ یدم  ی هاده یکه با ا  تیفیک  تیری. مد(2۰21،  5الشباکی و همکاران است )  در سازمان  ت یفیبخش کنترل ک  مدیریت  همواره دغدغه که    ی تیفعال   باشند؛ 

فلسفه    نی. ااست  افتهیتکامل  قیتحق  مهم  و حوزه   تیریفلسفه مد  کی  رسیدن به  ی، برا (2۰21،  1۰)گریمیر و همکاران   متولدشده است  شیبه چهار دهه پ  کینزد  ۹کاوایشیو ا

بهبود مستمر    ،یتمرکز بر مشتر  حول محورعمدتاً  این رویکرد    اصول (.  1۹۹4،  11)دین و باومن  شده استارائه  هاکیو تکن   هاوه ی اصول، ش  یعنی  اساسی  بر اساس سه رکن

 زو یا  تیریمد  ستم یس  استاندارد   . اندشده یمعرفابی به اهداف مبتنی بر اصول این رویکرد  ابزاری برای دستی  عنوانبهنیز    ها کیتکن و    ها وه ی ش  باشد. می  ی گروه  عملکرد و  

 قات یدر تحق  مهمی عنوان موضوع  به  نی و همچن  (ISO Survey  ،2۰1۸شده است )  یجهاننیز    یکاربردبه لحاظ  است،    QMS  کی  یمشترک برا  هیپا  کیکه    ۹۰۰1

  13سوزا و واس   را دارد.  یاتیو بهبود عملکرد عمل  تیفیکمک به بهبود ک  لی پتانس  ISO ۹۰۰1کند که  میمطرح    (2۰1۸)  12کارنرودقرارگرفته است.  مدنظر    تیفیک  تیریمد

اجرا و مشارکت   ی استراتژ  ت،یفیک  تیریبلوغ مد  نی و همچن  تیریها و اهداف مدمانند نگرش  یبه عوامل مختلف  QMS  کی ارزش و تأثیر    کنندیمنیز مطرح    ( 2۰۰2)

  ک ی  دی منظور تولکارکنان در سازمان به  یتلاش تمام  قیاز طر  جامع  تیفیبه ک   یابی کارآمد که باهدف دست  ستمیس  کیعنوان »را به  QMS  14گنبام یدارد. ف   یبستگ  افراد

های  سازمان  ،یدیتول   یهادر شرکت  QMSبزرگ    تی توجه به موفق  با.  کندمی   فیکند« تعر برآورده می  نهیرا با حداقل هز  یو انتظارات مشتر  ازهایمحصول / خدمت که ن

  ی مدار یازنظر مشتر یخدمات عیصنا تیماه  لیامر عمدتاً به دل نیاند. انظر گرفته ی خودها یاستراتژ را در QMSاند و کاربرد ها کرده از آن یرویشروع به پ ی نیزخدمات

 تی فیکارزیابی  بخش خدمات،    در   QMSمنظور اعمال  به.  اعمال شد  و مراکز آموزشی نیز  ها هتل،  هامارستانیب ،  هابانک  در   QMSمرورزمان  به  نی؛ بنابراه استها بودآن

یکی   (.1۹۹5، 16؛ توکن 1۹۹3، 15ایوانزکرد ) یابیرزو زمان پاسخ ا ت یتعهد، کل  ت یقابل ،یریپذانعطاف نه، یبا توجه به هز توان یرا م خدمات . ای اهمیت استدارخدمات 

به رقابت برحسب   لیتما  نیو نه در صنعت خدمات؛ بنابرا  کنندیمفعالیت    یها در بخش مالکه بانک  معتقدندبانکداران    شتری بهستند.    هابانکخدماتی،    هایسازماناز  

به  فعالیت خود   ادامه ی ها برا، بانکحال نیخدمات. باا  ت یفیتا ک (ره غی و  … ی نقد انیآزادشده، جر ی هامقدار وام ،ییدارا هیمثال پاعنوانخوددارند )بهی مال ی هامهارت

با کارکنان خط مقدم ارتباط برقرار    یمشتر  کهی. هنگامشوند  یبند طبقه  ی نیز شرکت خدمات  کیعنوان  ها بهبانک  شودمیموجب    امر  ن یوابسته هستند. ا  یمشتر  تیرضا
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ارتقای سودآوری  به    لیها تمابانک  نی؛ بنابراریخ  ای  خواهد کرد  مراجعه  گریدرقبای  به    یمشتر  ایکه آ  ردیگیم  میلحظه تصم   نیدارد، ا  ازی خاص ن  سیسرو  کیکند و به  می

درحرکت کشور به سمت تجارت بازار آزادکرده است.    ینقش مهم  یبخش بانکدار  نیز در ایراندارند.    QMS  در  «یشعار »اول مشترخدمات با توجه به    ارائهو بهبود  

 یفیک  یمشخطبانک،    ینقشه راه سودآور  یو در راستا  نفعانیذ  یتمندیرضا  شیمنظور افزا فعال کشور، به  یتجار  یهااز بانک  یکیعنوان  ، بهدر این میان بانک رفاه 

 : نموده استاعلام   ریبه شرح زراخود 

 بانک  یهایاستراتژ بانک، همسو با نقشه راه و یهاو پروژه  ی اتیعمل  یهامند برنامهو نظام حی صح یو اجرا ی( برنامه محور1

 ها آن یو اثربخش ییمنظور ارتقاء کار آها بهمجدد آن یو بازطراح یسازنهی صف و ستاد و به  ی ندهایفرآ تیریمد (2 

ها و تمرکز بر خلق  مند آننظام  یهایو بازنگر  هانیبهتر  از  یدر خدمات، الگوبردار  ینوآور  ان،یاخذ بازخورد از مشتر  قیبهبود مستمر محصولات و خدمات از طر  (3 

 زیمحصولات متما

 هاو منظم آن ی ادوره  شیبانک و پا یندها یفرآ  هیدر کل سکیر تیری. توجه به مد(4 

طر  یانسان  هیسرما  نهیبه  تیریمد  (5  ساز  قیاز  حما  رانیمد  ی توانمندساز  ،یسازمان  یچابک  کارکنان،  اند  یروهاین  از   تیو  و  مؤثر  آنان، خلاقا  یهاشهیفعال،  نه 

 کارکنان  سلامتو توجه به یشت یو مع یبهبود امور رفاه ،یسالارستهیشا

و   یکارمزد  ی درآمدها  ی، متنوع سازهایگذار هیسرمای  اصلاح پرتفو   ،یمنابع مال  نهیبه  تیریمد  ان،یمشتر  یبرا  ینیآفرواسطه ارزشبانک، به  یبهبود ساختار درآمد  (6 

 باارزش افزوده کم   یهانهیکاهش هز

 یعدالت سازمان یسازنهینهاد کردیعملکرد در بانک، با رو یابینظام جامع ارز یسازاده یپ (7

 و در کمال احترام  عیصورت منصفانه، سربه انیمشتر اتیکامل به شکا ییگو و پاسخ یدگ یرس (۸ 

 ( تال ی جیتحول د هی)بر پا 4نسل  یبانکدار  توسعه جامع و ی بانکدار شبردیپ ،یاسلام یتوسعه بانکدار  قیبرند بانک و رشد سهم بازار، از طر  یو اعتلا گاه یجا ءارتقا (۹

 ی پرسنل یهاجنبه یارتقاء تمام قیاز طر سیپرد رفاه ی بانیو پشت یاز همکاران زحمتکش شرکت خدمات یبانیو پشت تیحما ژه یوهمکاران، به یاز حقوق تمام انتی ص (1۰ 

 شانیا یشتیو مع

 بانک  نفعانیذ نیترعنوان مهمبه بازنشستگان، و یبه جامعه کارگر ژه یتوجه و ان،یرجوع و احترام به مشترارباب میصادقانه به مردم و جامعه، تکر ی خدمتگزار (11 

های  سازمان  نیی اهداف، تع  ن یتحقق ا  یاز ابزارها برا  ی بیاز اهداف، ترک  ی امجموعه  رندهیدربرگ  یمشطرح خطفوق، توجه به این امر اهمیت دارد که    های مشیخطنظر به   

. در طرح مذکور  گذاردیآن تأثیر م  جیاجرا و هم نتا  ندیهم بر فرآ  یمشاقدامات لازم است. طرح خط  یمنابع برا  صی تحقق اهداف و تخص یبرا  یردولتیو غ  یدولت  یمجر

اثر    یاسیس   با رفتار  ان،یم  ن یدارد. در ا  ییرفتار نقش بسزا  ر ییتغ  یهدف برا  ی هاو گروه   ییعوامل اجرا  تیو تعهد و ظرف  زشیاز ابزارها در انگ  ی مناسب  ب یانتخاب ترک

  را یز ست؛یطراحان ن   یاز ضعف اطلاع یناش  شهیهم   فی ضع یمشتأثیر دارد. طرح خط زیاجرا ن  ند یرآبر ساختار و ف  گران یباز زه ی گر دارد. انتخاب ابزار علاوه بر انگمداخله

ها  استفاده کنند که منافع آن  ییکند از ابزارها و ساختارهامی   یسع  کیهر    یمشطرفداران و مخالفان خط  کهیطوراست. به  یاس یس  ندیفرآ  کی  یمشخط  یطراح  ندیفرآ

 کند. می داکثررا ح

  نیدر ا تیفیک مدیریت ارتقای  یبرا یمؤثراقدامات  توان یمهنوز  رسد یمر راستای آن در بانک رفاه به نظر د شده انجامیی مذکور و اقدامات هایمشخط ارائه  رغمیعل

جامع    تیفیک  تیریبه مسائل مد  تیریتوجه مدبه انجام رساند. بخش    نیا  یورو بهره  یکل  یوربر بهره  تیفیک  نی تضم یهاکیتکن   یریکارگمشاهده تأثیر به  یبخش و برا

ارشد، عدم   تیریو مد  یبانیجامع، عدم پشت  تیفیک  تیریاز مد  یها وجود دارد، ازجمله درک ناکاف شکست  نیا  یبرا  یادیز  لیدلا  چراکه  .بایستی افزایش یابد  بانکدر  

  ل یها، دلآن  ی با بررس  که  ره یو غ  یریپذپاداش، عدم انعطاف، عدم  ریی، ترس از تغ تیریمد  ف یضع   تیریوکار، مدکسب  یو استراتژ  ت یفیبهبود ک  ی هابرنامه  ن یب  ی هماهنگ

،  گریدعبارت. بهافتینگرش    ن یا  یسازنهیو نهاد  جادیسازمان در ا  رش یدر سطح پذ  توانیرا م  تیفیک  تیریجامع مد  ستمیس  کی  جاد یها در اسازمان  تیعدم موفق  ای  تیموفق

و تعهد نسبت   یکل  تیفیک  تیریمد  ییاجرا  ت یفیجامع است که هر سازمان متناسب باک  تیفیک  تیریتعهد سازمان در انطباق مد  زانیدهنده م)بلوغ( نشان  ت یسطح مقبول

  یی و توانا  ت یاداره شوند. اگر افراد صلاح  رانیتوسط مد  د یهستند که با  ییهاها همه سازمانمانند بانک  ییهاسازمان  (.2۰17،  1الدافری و همکاران )  کنند یبه آن عمل م

،  گریدعبارتدر بانک، به  هانهیهز  شیوجود دارد که افزا  یشود. شواهدمی  لی از مشکلات بر سازمان تحم  یاریها را نداشته باشند، بسسازمان   نیا  تیریمد  یلازم برا

توسعه در بخش خدمات است که  صنعت درحال   کی  ی و بانکدار  ی بانک  ستمیس  نییپا   تیفیک  لی لبارده و خدمات کمتر، به د  یها درازاسازمان  نیبه ا  شتریاختصاص منابع ب 

صنعت    ن یجامع در چن  تیفیک  تیریتأثیر مد  توانینم  نیاست؛ بنابرا  شدهلیخدمات تبد  نیتراز پرمصرف  ی کیدهد و به  مختلف مردم پاسخ می  ی هاگروه   ی ازهایبه ن 

 ( 2۰11 ،دالشاه ب گرفت )عبدالشاه و ع ده یرا ناد یپررونق

 اندده ی رس جهی نت نیمختلف جهان به ا یشده است. کشورهااستفاده  یو علم یو فرهنگ  ی، نظامیهای اقتصاددر سازمان یاطور گسترده جامع به تیفیک تیریاز مد تاکنون

اند؛  کسب کرده   یتوجهقابل  جیروش نتا  نیو از ا  اندگرفتهشیرا در پ  کردیرو  نیها اآن  نیو اجرا کنند؛ بنابرا  رندیجامع را بپذ  تیفیک  تیریفلسفه مد  بایدبقا    یکه برا

عنوان  به  تواند یجامع باشد م  تیفیک  تیریکلبه ابعاد مد  رندهیدربرگ  که یها درصورتجامع در بانک  ت یفیک  تیریکه منافع حاصل از استقرار مد  رسدینظر م  بهبنابراین  

جامع با استفاده از   تیفیک  تیریمد  تقراراس  یبا توجه به مؤلفه اصل  قیتحق  نیسبب شد که ا  تیاهم   ن ی. اردیقرار گ  یجوامع موردبررس  سازنده یهای آسازمان  نیترهمم

کارمند    ،یمشتر  دگاه یاز د  مدیریت کیفیت در بانک رفاه مطالعه سیستم  انجام شود.    رفاه در بانک    ستمیس  نیاستقرار ا  یسنجاستقرار و امکان  یباهدف بررس  اساسی واصول  

مسلم است   دهد. انچهمیمدنظر قرار    یسازمان خدمات  کیعنوان  به  را  ها، بانککشوربر اقتصاد    سیستم بانکی  تیو با توجه به اهم  دهدقرار می   مورد بررسی  رانیو مد
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های ریسک )شدت ناسائی عوامل شکست و کاهنده شکست اجرای سیستم مدیریت کیفیت و مؤلفههای سیستم مدیریت کیفیت و شمشی خط  الگوی ارتقا ظرفیت اجرای

های سیستم مدیریت کیفیت در بانک رفاه را در  مشیتر خطتواند زمینه را برای اجرای بهتر و دقیقبه هریک از اهداف کاربردی که می ( مربوط احتمال و ضریب کشف

 ها چگونه است؟ های سیستم مدیریت کیفیت در بانکمشیخط صلی این پژوهش ان بود که طراحی الگوی ارتقاء ظرفیت اجرایپی داشته باشد براین اساس سؤال ا

 پیشینۀ پژوهش  .2

مختلف مردم پاسخ    ی هاگروه   یازهایتوسعه در بخش خدمات است که به نصنعت درحال   کی  یبانکدار  کنند،یدر مطالعه خود مطرح م(  13۹۹دانشمند و همکاران ) 

به    تیریگرفت. توجه مد  دهیرا ناد  یصنعت پررونق  ن یجامع در چن   تیفیک  تیریمد  ر یتأث  توان ینم  نیاست؛ بنابرا  شدهلیخدمات تبد  نیتراز پرمصرف  ی کیو به    دهدیم

  قی در سازمان ناکام مانده است. هدف تحق  ت یفیجامع ک  تیریمد  جادیا  ی ها، تلاش برااز سازمان  ی اریدر بس  رایز  ست،ین   یجامع در سازمان کاف   تیفیک  تیریمسائل مد

تعهد کارمندان،    زانیم  ،یآمادگ  زانیکه مپژوهش نشان داد    یهاافتهی.  باشدیم  رازیجامع  در  بانک  صادرات  ش   تیفیک   تیریمد   رشیپذ   یآمادگ  زانیمذکور سنجش م

کارمندان و    دگاهیآموزش از د  یریپذامکان  زانیکارمندان، م  ی مشارکت و همکار  یآمادگ  زانیم  ،ییگراواقع  زانیم  رجوع،ارباب  تیرضا  نیتوجه به هدف تأم  زانیم

  ی بررس  ( در مطالعه خود با عنوان13۹7عباسیان فر )قرار دارد.   یمطلوب  تیجامع در وضع   تیفیک   تیریمد   رشیپذ   یدر  بانک  صادرات  برا  هاتیبهبود مستمر فعال  زانیم

ها  فعالیت  تیهدفمند کردن و هدا  یها برامروزه در اکثر سازمان ، اکندمیی مطرح  انوردیبر عملکرد کارکنان سازمان بندرها و در  تیفیک  تیریمد  ستمیس  یز سااده یتأثیر پ

  ن ی. استیمحصول ن  کی  یبرا  یخاص  یفن  ی هایژگیو  ۀ کنند نییتع   ۹۰۰1  زویا  تیفی ک  تیریمد  ستمی. سکنندیاستفاده م  یتیریمد  ی هاستمیگوناگون از س  ی هانهیدر زم

سازمان ازجمله بخش    کیهای  بخش  یو در تمام   دی تول  ندیدر فرا  ت یفی. کداندیصد درصد نم  یرسباز  یصرف، حت  یکنترل و بازرس  ۀج ی محصول را نت  تیفیک  ستم،یس

عملکرد    یو ارتقا  ی بازده  گریاست. از طرف د  ی های سازمانکارکنان و بخش  یمشترک تمام  ت یمسئول  ن یبنابرا  ردیگیآموزش و امثال آن شکل م  د،ی تدارک، تول  ،یطراح

نشان داد  این مطالعه جینتاخواهد داشت.  یور و بهره  تیعوامل، در موفق ریاز سا شتری مراتب ببه یاثر ه،یسرما نیترو باارزش نی ترعنوان مهمها بهدر سازمان یانسان یروین

ا  تیفیک  تیریمد  ستمیس  یسازاده یپ دارد. همچن  نیبر عملکرد کارکنان  تأثیر  داد مد  جینتا  نی سازمان  اعتبار    تیفیک  تیرینشان  توانا  نیشتریب با شاخص  با   یی ارتباط و 

 ارتباط را دارد. نیکارکنان کمتر

  پرداختندزیرمجموعه وزارت نیرو در استان اصفهان    ی هابررسی اثربخشی استقرار سیستم مدیریت کیفیت در تعدادی از شرکت  خود به ( در مطالعه  13۹6بهرامی و کریمی )

مذکور، اهداف موردنظر سیستم مدیریت کیفیت پس از اخذ گواهینامه ایزو   یهادر شرکت  یطورکلبه  دهدمیاین مطالعه نشان  نتایج  اند.  که گواهینامه ایزو دریافت کرده 

سیستم مدیریت کیفیت و کمبود نیروی کارآمد، عدم کنترل و نظارت    یسازاده ینیروی انسانی در پ  یهایدهد که عدم شناخت توانمندنشان می  هاافتهیمحقق نشده است.  

انحصاری بودن خدمات و عدم وجود شرایط مفید بودن سیستم مدیریت کیفیت و همچنین عدم  مستمر،  به  ارشد  اعتقاد مدیران  از سیستم   تیحمارقابتی، عدم  کافی 

( 13۹6کوفی گرو فردوسی )  گذشته، زمینه را برای عدم اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت فراهم آورده است.  بخش تیچندان رضامدیریت کیفیت و اکتفا به فرایندهای نه

 ی آن را بهبود ببخشد و مبنا   یعملکرد کل   تواند یاست که م  کیاستراتژ  میتصم   کیسازمان    ی برا  ت یفیک  تیریمد  ستمیس  یر یکارگبه  کنندیممطرح  در مطالعه خود  

 ییاند از: تواناعبارت  یالمللنیاستاندارد ب  نی ا  یبر مبنا  تیفیک  تیریمد  ستمیس  کی  یسازاده یبالقوه پ  یایسازمان مزا  یآورد. برا دیپد  داریتوسعه پا  یهابرنامه  یبرا  یمناسب

 ،یمشتر  تیرضا  یارتقا  یبرا  ییهامجال   شی، افزاکنندیقابل کاربرد را برآورده م  یو مقررات  یو الزامات قانون  یکه الزامات مشتر  یمحصولات و خدمات  وستهیپ  یارائه

(  13۹5مقیمی و همکاران ).  تیفیک  تیریمد  ستمیاظهار انطباق با الزامات خاص س  ییتوانا  نی همراه با فضا و اهداف سازمان و همچن  یهاو فرصت  هاسک یپرداختن به ر

  رگذاریتأث   یهامؤلفهدر این مطالعه    پرداختند.صنعت    نیدر ا  یریپذبیکاهش آس  یدر راستا  یدر صنعت بانکدار  QMS  یموانع اجرا  یو بررس  ییشناسادر مطالعه خود به  

  یفرهنگ  ،یرساختیز  ، یابعاد سازمان  بیشد و به ترت  ل یحاصل تحل  جیشده و نتا  یبند ها، سنجش و رتبههای آنها و شاخصمؤلفه  نیا  ی و اثرگذار  QMS  بر استقرار ناموفق

  ش یبرافزا  QMSموفق    یاجرا  میبا توجه به تأثیر مستقاست    شده مطرحتحقیق در پایان  در این  داشتند.    QMSناموفق    یتأثیر را بر اجرا  نیشتریب  رانیو کارمندان و مد

  موفق   یشود، با کنترل موانع اجرا  یبدون مخاطره تلق  یمنزله سفربه  دیعنوان مقصد، بلکه باتنها بهنه  تیفیک   یهابیبر کاهش آس  تیفیک  شیافزا  میو تأثیر مستق  تیفیک

QMSرشد و بهبود مستمر کاهش داد نه،یمنظور کنترل هزصنعت را به نیا یریپذبیآس توان ی، م . 

مرتبط با مدیریت    های مشیخطو رویکردهای ارتقای اجرای    هابانک  ی خدمات  ت یماهی بانکی، در رابطه با  وکارهاکسب در مطالعه خود با عنوان مدیریت    (2۰1۸)  1رمضان

ی رویکرد ریکارگبهت که با  تمرکز کرده است. این مطالعه به این نتیجه رسیده اس  QMS  یفیک  یهاجنبهو ارتقای    میتنظبر    عمدتاًکیفیت خدمات بحث نموده است. وی  

  ز یجوا  ندگانبر  سرمایه  و بازگشت  یمال  تیبر قابل  QMSاعمال    ریتأث  یبررس( به  2۰17)  2داسیو  بهبود خواهد یافت.  هابخشدر تمامی    ها بانکعملکرد    QMSمناسب  

 نی ب   یقو   یهمبستگ  کیکه    ه است گرفت   جه ی نت  همچنیناست.    بوده خود    ی از رقبا  شی شاخص ب  نیچند  درها  آن  یدهد که عملکرد مالو نشان می  پرداختهسوئد    تیفیک

وکار سازمان و کسب تیبسته به ماه  یبهبود نی ممکن است از چهارتا هشت سال طول بکشد تا چن حال ن یوجود دارد، بااو قابلیت مالی و بازگشت سرمایه  QMSاعمال 

در اردن    ی را در بخش بانکدار  تیفیتلاش کرده است تا ک  ی کیفیت خدمات در بخش بانکی جردن،ریگاندازه   عنوان به( در مطالعه خود  2۰15)  3معالا   مشاهده شود.

سطح خدمات   نیب یدایکه فاصله ز ه استدی رس جهی نت نیبه ا و در نظر گرفته QMS یاجرا در رگذاریتأث  یاریعنوان معرا به یمشتر  دگاه ید قی تحق نیکند. ا یریگاندازه 

  ق یتحق  نی، احال نیتلاش کنند تا خدمات خود را بهبود بخشند. باا  د یها باکند که بانکمی  هی شده توسط بانک وجود دارد و توصو خدمات ارائه  ی مورد انتظار مشتر

 دهد را در نظر نگرفته است. انجام می یخدمات، چارچوب زمان تیفیبهبود ک یکه برا یو کار تیریمد
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یایا و همکاران  پتنجی  پ  ندنشان داد  خودمطالعه    در   (2۰11)  1هونوره  قابلیت اطمینان  مشتریان استکننده رضایت و وفاداری    ینیبشیکه کیفیت خدمات  ابعاد  . تمامی 

به کیفیت خدمات   ISO ۹۰۰1مانند    QMSیک    براین اساسکیفیت خدمات، پاسخگویی، تضمین، همدلی و ملموس بودن بر وفاداری و رضایت تأثیر مثبت داشتند.  

، این امر توسط مدیریت موردتوجه  باشد رگذاریمات تأثبه روشی استفاده شود که بر کیفیت محصول یا خد QMSفرض کرد که اگر   توانی، مرونیکند. ازاکمک می

در  عنوان ابزاری برای مستندسازی و استانداردسازی  های مدیریت کیفیت بهسیستم  چراکه   های مثبت مدیریت کیفیت خواهد شدقرار خواهد گرفت و منجر به دیدگاه 

 شود. حصول اطمینان از سازگاری منجر به رویکرد مبتنی بر انطباق برای مدیریت کیفیت میها و تمرکز بر ارائه اسناد و مدارک، توسعه روش . شوندمینظر گرفته 

 شکاف تحقیق و تعریف مسئله .3

بهبود عملکرد    یبرا  یاصل   یهااز راه   یکیکنند.    ریخود تسخ  یها به دنبال بهبود مستمر عملکرد خود هستند تا بتوانند بازار را در برابر رقباسازمان  ،یامروز  یرقابت  یایدر دن

منظور  است که به  ییهاتیو فعال  ندهایاز فرآ  یامجموعه  ت،یفیک  تیریمد  ستمیها است. سآن   2(QMS)  تیفیک  تیریمد  ستمیو اصلاحات در س   راتییها، انجام تغسازمان

به دنبال بهبود    زین  ران،یدر ا  خصوصی   یهاترین بانکاز بزرگ  ی کیعنوان  رفاه به  بانک  شود.می  یشده توسط سازمان طراحمحصولات و خدمات ارائه  تیفیک  ن یتضم

بتواند    دیالگو با  نیمناسب است. ا  یالگو   کی  یطراح  ازمندیبانک رفاه ن   ت،یفیک  تیریمد  ستمیهای سمشیخط  یاجرا  تیظرف   یمنظور ارتقاباشد. بهعملکرد خود می

  ت یظرف  ی ارتقا  ی الگو   کی  ی، به طراحمطالعه  نیا  در   کند.   جاد یا  تیفیک  تیریمد  ستمیهای سو فعالیت  ندها یدر فرآ  ییکرده و بهبودها  ن یبهبود عملکرد سازمان را تضم 

  ن یبهبود عملکرد سازمان را تضم  ت،یفیک  تیریو اصول مد  میالگو با استفاده از مفاه   نی. اشده استپرداختهدر بانک رفاه    تیفیک  تیریمد  ستمیهای سمشیخط  یاجرا

فراهم م  تیفیک  تیریمد  ستمیهای سمشیخط  یاجرا  ت یظرف   یبانک رفاه امکان ارتقا  یکند و برامی ساختار   جاد یا  ت،یفیاهداف ک   ن ییالگو، به تع   نیا  در   .سازدیرا 

  ستمیمداوم س  بهبودهایو    رییتغ  یو اجرا  ت یفیک  تیریمد  ستمیو نظارت بر عملکرد س  یابیارز  ت،یفیک  تیریمد  ستمیهای سو فعالیت  ندها یفرآ  ن ییمناسب، تع  یسازمان

بانک رفاه   ت یفیک تیریمد ستمیمداوم در س ی شده است تا بتواند بهبودهاطراحی ری مستمر و تکرارپذ ند یفرآ ک یصورت الگو به ن ی. اشده استپرداخته تیفیک تیریمد

 را فراهم کند. 

 ستمیدر س فیو وظا هاتیمسئول  نییمنظور تع به زیمناسب ن یساختار سازمان جادیبانک رفاه هماهنگ شوند. ا یو اهداف کل هایبا استراتژ  دیالگو با نیدر ا تیفیک اهداف

خدمات و محصولات    ت یفیخود را بهبود داده و ک  ی ندهایفرآ  تواند یبانک رفاه م  ت،یفیک  تیریمد  ستم یهای سو فعالیت  ندهایفرآ  ن ییمهم است. با تع   اریبس  تیفیک  تیریمد

های بررسی  قیاز طر  توانندیم  هایابیارز  نی انجام شود. ا  ریصورت مداوم و بهبودپذبه  دیبا  زین  تیفیک  تیریمد  ستمیو نظارت بر عملکرد س  ی ابیارز  خود را ارتقا دهد.

 تیریمد  ستمیصورت مداوم در سبه  زیو بهبود ن  راتییتغ  یاجرا  استفاده شود.  تیفیک  تیریمد  ستمیبهبود و اصلاح س  یها براآن  جیانجام شوند و نتا  یو خارج  یداخل

 یاجرا  یکارکنان برا  یبه آموزش و آگاه  ازین  ن،ی . همچنرندیصورت گ   یکاربرد  یها نمونه  یسازاده یپ  قیاز طر  توانندیم  راتییتغ   نیا  .ردیگیبانک رفاه صورت م  تیفیک

های مشیخط  یاجرا  تی ظرف   تواندیالگو، بانک رفاه م  نیا  ی سازاده یو پ  ی طراح  با  وجود دارد.  زین  بهبودهایو    رات ییتغ  ندیل فرآی و تسه  تیفیک  تیریمد  ستمیس  حی صح

  ت یریمد  ستمیمداوم در س  ی کند تا بهبودهاالگو به بانک رفاه کمک می  نیکند. ا  تیتقو  یصنعت بانکدار  خود را بهبود داده و عملکرد خود را در  تیفیک  تیریمد  ستمیس

 یاجرا   تیظرف   یارتقا  یالگو برا  نیا  یطراح  طورکلی،به  عملکرد شود.  یوربهره   شیو افزا  هانهیکاهش هز  ان،یمشتر  تیرضا  شیخود را انجام دهد و باعث افزا  تیفیک

 تیریمد ستمیمداوم در س  یبهبودها  تواندی، بانک رفاه مهاالگو  قبیل نیاست. با استفاده از ا یات یمهم و ح اریبس یدر بانک رفاه امر تیفیک تیریمد ستمیهای سمشی خط

فلسفه    بایدبقا    یکه برا  اندده یرس  جهینت  نیمختلف جهان به ا  یکشورها  باکیفیت برتر شناخته شود.  نسازما  کیعنوان  به  یخود را انجام داده و در صنعت بانکدار  تیفیک

که منافع    رسد ینظر م  به لذا  اند؛  کسب کرده   ی توجهقابل  ج یروش نتا  نیو از ا اندگرفتهشیرا در پ  کرد یرو  نیها اآن  نیو اجرا کنند؛ بنابرا  رندیجامع را بپذ  تیفیک  تیریمد

ابعاد مد  رنده یدربرگ  کهیها درصورت جامع در بانک  تیفیک  تیریحاصل از استقرار مد  ساز نده یهای آسازمان  نیترعنوان مهمبه  تواندی جامع باشد م  تیفیک  تیریکلبه 

  یباهدف بررس  اساسی وجامع با استفاده از اصول    تیفیک  تیریمد  تقراراس  یبا توجه به مؤلفه اصل  قیتحق  نیسبب شد که ا  ت یاهم   نی. اردیقرار گ   یجوامع موردبررس

ر قرا  یموردبررس  رانیکارمند و مد  ،یمشتر  دگاه یاز د  مطالعه سیستم مدیریت کیفیت در بانک رفاه انجام شود.    رفاه در بانک    ستمیس  نیاستقرار ا  یسنجاستقرار و امکان

  آنچه مسلم است الگوی ارتقا ظرفیت اجرایدهد.  میمدنظر قرار    یسازمان خدمات  ک یعنوان  به  را   ها، بانککشوربر اقتصاد    سیستم بانکی  ت یو با توجه به اهم  دهدمی

و  مشی خط کیفیت  مدیریت  سیستم  مؤلفهشناساهای  و  کیفیت  مدیریت  سیستم  اجرای  کاهنده شکست  و  عوامل شکست  اهداف   مربوط  های ریسکیی  از  به هریک 

های سیستم مدیریت کیفیت در بانک رفاه را در پی داشته باشد براین اساس سؤال اصلی این پژوهش  مشیتر خطتواند زمینه را برای اجرای بهتر و دقیقکاربردی که می

 گونه است؟ ها چهای سیستم مدیریت کیفیت در بانکمشی خط آن بود که طراحی الگوی ارتقاء ظرفیت اجرای

 شناسی  روش .4

  ؛ در بانک رفاه   ت یفیک  تیریمد  ستمیهای سمشیخط  یاجرا  تیارتقاء ظرف  یالگوهای  و به جهت ایجاد سازه عام  ی در مفهومی  ر یگمیتصمدر این پژوهش، از رویکردهای  

  اند از تحلیل مورداستفاده در این پژوهش عبارت  یها افتیرهصورت سیستماتیک، مورداستفاده قرارگرفته است.  ها( و بهمصاحبهها )وتحلیل کیفی داده واسطه تجزیهبه

های مشی بندی عوامل شکست در اجرای خطنامه برای شناسایی و رتبهفازی و دیمتل. با توجه به اینکه در این پژوهش ترکیبی از مصاحبه و پرسشسلسله مراتبی، تاپسیس  

بانک رفاه  م  سیستم مدیریت کیفیت در  استفاده میبه،  ردیگیصورت  از دو رویکرد تحقیق کیفی و کمی  توأمان  داده شود. جهت گردطور  مطالعه  آوری  از روش  ها 

با استفاده از روش تحلیل محتوا نهایی و استخراج گردید. مطالعات مقطعی و طولی با    شده ییو میدانی و انجام مصاحبه با خبرگان استفاده شد و عوامل شناسا  یاکتابخانه

ق برای گردآوری داده   مندساختار  یهانامه یا مصاحبهاستفاده از پرسش صد تعمیم از نمونه به جامعه از انواع این روش پژوهش هستند. ازآنجاکه بررسی عوامل  ها و به 
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ها مطلوب این پژوهش بود، لذا راهبرد پیمایشی نیز انتخاب  مشیکشور و ارتقاء ظرفیت اجرای این خط  سیستم مدیریت کیفیت در بانک رفاههای  مشیشکست اجرای خط

 باشد. شد تا با این مطلوب سازگاری داشته 

  ل یسال سابقه( تشک   1۰بانک رفاه استان اصفهان )با حداقل    رانیمد  - 2( و  یدولت  تیریرشته مد  دی )اسات  یخبرگان دانشگاه  -1  یرا دودسته کل   یمطالعه جامعه آمار  نیدر ا

بمقوله  یتا مرحله اشباع نظر  هاداده   یآورکمک گرفته شد. جمع  تیفیک  تیریو مد  ینفره از خبرگان حوزه بانک  15گروه    کیراستا از    نی. در ادهندیم   ان یها و به 

 . ها انجام گرفتپاسخ ی بندها، طبقهمصاحبه ی سازاده ی. پس از پافتیفراهم نبود، ادامه  گرید د یجد یهابه داده   یابیکه امکان دست  ییتر تا جاواضح

 

  
 سن کیشوندگان به تفکمصاحبه یفراوان-2نمودار  ت یجنس کیشوندگان به تفکمصاحبه یفراوان-1نمودار 

 
 

 تحصیلات یکشوندگان به تفکمصاحبه یفراوان-4نمودار  تأهل وضعیت  یکشوندگان به تفکمصاحبهفراوانی -3نمودار 

 

 یافته ها .5

مسئله ابتدا  یمراتب ساختار سلسله  لی تشک یهست. برا  ی مراتب سلسله درخت ای یمراتب ساختار سلسله یل روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازی، تشک یهاگاماولین گام از 

 یپژوهش و اخذ نظرات خبرگان عوامل شکست اجرا  اتیادب   یبررس  شد پس ازشوند.    ییپژوهش شناسا  هایگزینهو    ارهایرمعیز   ارها،یمع  هدف،  یعنیپژوهش    یاجزا  دیبا

بانک رفاه طبق    تیفیک  تیریمد  ستمیس  هایمشیخطی  شکست اجرا  هایمؤلفهشد.    ی بنددستهو    غربالگری  ،ییشناسا  سیستم مدیریت کیفیت بانک رفاه   هایمشی خط

 ی شد. بندطبقهعامل شکست   21مبانی نظری در قالب  مفهوم از مصاحبه و 1۰2در این راستا   .به دست آمد  1نظر خبرگان بر اساس جدول 

 یستم مدیریت کیفیت در بانک رفاهس هایمشیخط ی شکست اجرا  هایمؤلفه -1جدول 
 عامل شکست  از مصاحبه شده استخراجعوامل  کد

1 
را   یمناسب یمتعهد نباشند و نتوانند رهبر تیفیک تیریمد ستمی س هایمشیخطبانک رفاه به  رانیاگر مد

 ممکن است با مشکلات روبرو شود. هامشیخط نیا یارائه دهند، اجرا

عدم تعهد و  
 ران یمد یرهبر

2 
  ستمیکه س رندیبگ  ده یبانک رفاه ممکن است ناد رانی: مدتی فیک تیریمد ستمیس تی عدم توجه به اهم

  نیکمک کند. ا یخدمات بانک تی فیک یبه بهبود عملکرد و ارتقا تواندیچگونه م تیفیک تیریمد
 منجر شود.  هامشی خط یبه اجرا رانیبه عدم تعهد مد تواندیم ی توجهیب

3 
  یاجرا ی را برا یکاف  ی و انسان یبانک رفاه ممکن است منابع مال رانی: مدیاز منابع کاف  یبردارعدم بهره 

  هاآنباعث عدم تعهد  تواندیمشکل م نینداشته باشند. ا اریدر اخت تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط
 شود. هامشیخط نیا یبه اجرا

4 
  یو نظارت مستمر بر اجرا ی ریگیبانک رفاه ممکن است عدم پ رانیو نظارت مناسب: مد یریگ یعدم پ

به   هاآنباعث عدم تعهد  تواندیعدم توجه م نی. ارندیبگ ده یرا ناد تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط
 شود.  هامشی خط نیا یاجرا



5 
با   مؤثر یبانک رفاه ممکن است عدم ارتباط و همکار رانیبا کارکنان: مد یعدم ارتباط و همکار

  ستمیس هایمشیخط یبه اجرا هاآنباعث عدم تعهد  تواند یمشکل م نی. ارندیبگ  ده یکارکنان را ناد
 شود. تیفیک تیریمد

6 
  هایمشیخط ی نسبت به اجرا یشخص  صورت بهبانک رفاه ممکن است  رانی: مدیعدم تعهد شخص

 یبه اجرا ها آنباعث عدم تعهد   تواندیعدم تعهد م نیداشته باشند. ا ی تعهد کم تیفیک تیریمد ستمیس
 شود.  هامشی خط نیا

7 
ناقص باشند،   ا یو  نشدهنیتدوکامل  طوربهدر بانک رفاه    تیفیک تیریمد ستمیس  هایمشی خطاگر 

 ممکن است با مشکلات و ابهامات روبرو شود.  هاآن یاجرا

و   نیعدم تدو
ارائه  

  هایمشی خط
 ق یدق 

۸ 
و اهداف   ازهاین  یدرست بهبانک رفاه ممکن است نتوانند  رانیو اهداف: مد ازهای ن حی عدم درک صح

باعث    تواندیعدم درک م نیکنند. ا نیتدو  یقیدق  هایمشیخط هاآنسازمان را درک کنند و بر اساس 
 شود.  ق یدق  های مشیخط نیدر تدو ها آن ییعدم توانا

۹ 
  نیتدو  یبرا یکاف  ییبانک رفاه ممکن است توانا رانیجامع: مد های مشیخط نیدر تدو ییعدم توانا

  هایمشیخطو ارائه  نیباعث عدم تدو تواندیمشکل م نیرا نداشته باشند. ا قی جامع و دق  هایمشی خط
 شود.  قیدق 

1۰ 
ارائه   یبرا یکاف   ییبانک رفاه ممکن است توانا رانی: مداجراقابل های مشیخط ارائهدر  ییعدم توانا

 یدر اجرا ها آن ییباعث عدم توانا  تواندیمشکل م نیرا نداشته باشند. ا اجراقابل  هایمشی خط
 شود.  هامشی خط

11 
  یبه استانداردها  یبانک رفاه ممکن است عدم توجه  رانی : مدیالمللنی ب یعدم توجه به استانداردها 

  هایمشیخطو ارائه  نیباعث عدم تدو  تواندیعدم توجه م نی داشته باشند. ا تیفیک تیریمد یالمللنیب
 شود.  اجراقابلو  قیدق 

12 
در   راتییبا تغ ق یتطب  یبرا یکاف ییبانک رفاه ممکن است توانا رانی: مدراتییبا تغ قیدر تطب  ییعدم توانا

و ارائه   نیدر تدو ها آن ییباعث عدم توانا تواند یمشکل م نیرا نداشته باشند. ا وکارکسب طیمح
 شود.  اجراقابلو   ق یدق  هایمشی خط

13 
منابع صورت   صی و تخص  تیفیک تیریمد ستمیس هایمشیخط یاجرا یبرا یمناسب یزیربرنامهاگر 

 . ابدییکاهش م هامشی خط نیا زیآمتیموفق یامکان اجرا رد،ینگ

نقص در  
و   یزیربرنامه
 منابع  صی تخص

14 
  ی برا یقیجامع و دق  ی هابانک رفاه ممکن است برنامه رانی: مدقی جامع و دق  یهابرنامه نیعدم تدو

و    یباعث عدم هماهنگ تواند ینقص م  نینکنند. ا  نیتدو تیفیک تیریمد ستم یس هایمشی خط یاجرا
 شود. هامشیخط یمنابع و اجرا صی در تخص ییکارا

15 
سازمان را   یواقع  یازهایبانک رفاه ممکن است نتوانند ن رانی: مدازهاین  حی صح لی و تحل یابیعدم ارز

در   یینادرست منابع و عدم توانا صی باعث تخص تواند ینقص م نیکنند. ا لی و تحل یابیارز یدرستبه
 شود. تیفیک تیریمد هایمشی خط یاجرا

16 
منابع بر   صی و تخص بندی اولویتدر  ییبانک رفاه ممکن است توانا رانی: مدبندیاولویتعدم توجه به 

باعث عدم   تواندینقص م  نیرا نداشته باشند. ا تیفیک تیریمد  هایمشیخطو ضرورت  تی اساس اهم
 شود.  هامشیخطناکارآمد  یو اجرا  ازهایمتناسب با ن  صورتبهمنابع  صی تخص

17 
را   یو انسان یبانک رفاه ممکن است نتوانند منابع مال رانی: مدیو انسان یمنابع مال یزیرنقص در برنامه

  یدر اجرا ییباعث کمبود منابع و عدم توانا تواندینقص م نی دهند. ا صی و تخص  یزیربرنامه یدرستبه
 شود.  تیفیک تیریمد هایمشی خط

1۸ 
  یو نظارت مستمر بر اجرا ی ریگیعدم پ بانک رفاه ممکن است رانیو نظارت مستمر: مد یریگ یعدم پ

منابع   صی در تخص  یباعث ناکارآمد تواند ینقص م نی. ارندیبگ  دهیرا ناد تیفیک تیریمد هایمشی خط
 شود  هامشیخط یدر اجرا ییو عدم توانا

1۹ 
  ینباشد، اجرا  یقو  یکاف صورتبه هاآن ان یم یبانک رفاه و هماهنگ یاعضا ن یاگر ارتباطات ب

 ممکن است مختل شود.  تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط

نقص در  
ارتباطات و  

 ی هماهنگ

2۰ 
در انتقال   یکه باعث ناتوان در بانک رفاه  یو خارج یارتباطات داخل یمناسب برا ستمیعدم وجود س

 . شودمی گروه  یاعضا نیب  یاطلاعات و هماهنگ

21 
  یو خارج یارتباطات داخل یواضح برا یهادستورالعمل نیمانند عدم تدو ،یارتباط  یندهاینقص در فرآ

 . یارتباط ی ندهایهر فرد در فرآ  تینقش و مسئول  یسازو عدم روشن

22 
 یکه باعث ابهام و سوءتفاهم در اجراگروه  یاعضا ن یب  قینقص در انتقال اطلاعات واضح و دق

 .شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط

23 
کار و  انیکه باعث اختلال در جرها مشیخط یدر اجرا گروه  ی اعضا نیب  یو همراه  یعدم هماهنگ

 . شودمی هامشیخط یاجرا تیفیکاهش ک

24 
در   یو ناتوان انیمشتر یازهای که باعث عدم تطابق با ن هاو استفاده از بازخورد انینقص در ارتباط با مشتر

 . شودمیخدمات  تیفیبهبود ک



25 
  یدر اجرا ییکه باعث کاهش توانا در بانک رفاه  ی و ضرورت ارتباطات و هماهنگ تی عدم توجه به اهم

 شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط

26 
  هایمشیخط یاجرا ی لازم برا یهاآموزش داده نشوند و مهارت یکاف  طور بهاگر کارکنان بانک رفاه  

 . افتدیممکن است به خطر ب هامشیخط نیرا نداشته باشند، عملکرد ا تیفیک تیریمد ستمیس

نقص در  
آموزش و ارتقاء  

 ها مهارت

27 
ها و  مهارت یدر ارتقا ی که باعث ناتوانگروه  یاعضا یجامع و منظم برا یبرنامه آموزش نیعدم تدو

 .شودمی یدانش فرد

2۸ 
 یدر اجرا  گروه  یاعضا یباعث عدم توانمندکه  یو عمل  یکاربرد یهانقص در ارائه آموزش

 .شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط

2۹ 
که باعث   هاآموزش و ارتقا مهارت ندیدر فرآ گروه  یاعضا ی و گروه  یفرد یازها یعدم توجه به ن 

 . شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشیخط یدر اجرا فیو عملکرد ضع زه یکاهش انگ

3۰ 
در انتقال دانش و   یکه باعث ناتوان یاتیبخش آموزش و بخش عمل ن یب ی ارتباط و هماهنگنقص در 

 . شودمی اتی به عمل ات یتجرب

31 
  یازها یکه باعث عدم تطابق با ن  هاها و ارتقا مهارتآموزش ی از اثربخش یریگیو پ یابینقص در ارز

 . شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشیخط یاجرا تی فیو کاهش ک یسازمان

32 
که باعث کاهش تمرکز و توجه به آموزش   ها آموزش و ارتقا مهارت یمنابع و زمان برا عینقص در توز

 . شودمیو ارتقا 
 در بانک رفاه هامشیخط یاجرا یاثربخش یابیارز یبرا گیریاندازه قابلواضح و   ی ارهایمع ن ییعدم تع  33

و   یابیعدم ارز
بعد از   یریگیپ

 یاجرا
 ها مشی خط

 هامشیخط یبعد از اجرا یریگیو پ یابیارز یهاتیانجام فعال ی برا یمنابع و زمان کاف  صی عدم تخص 34

35 
و دقت در   تیفی که باعث کاهش ک یریگیو پ یابینقص در انتخاب و آموزش کارشناسان مسئول ارز

 . شودمی هایابیانجام ارز

36 
که باعث  ها مشی خط یاجرا یابیاطلاعات مربوط به ارز لیو تحل  آوری جمع یبرا  یستمیس  جادیعدم ا

 . شودمی ستمیس یریپذنقاط ضعف و بهبود صی در تشخ ییعدم توانا

37 
  یثبات یکه باعث ب ها مشیخط یاجرا ی ریگیو پ یابیارز ندیدر فرآ یا فهیو نقش وظ ت یمسئول ن ییعدم تع 

 . شودمی ها تیفعال نیدر انجام ا یو ناتوان

3۸ 
در انتقال   لی که باعث عدم تسه یریگی و پ یابیو بخش ارز ییبخش اجرا ن یب ی نقص در ارتباط و هماهنگ

 شود می اتیاطلاعات و تجرب

3۹ 
در تبادل و   یکه باعث دشوار مختلف در بانک رفاه یاطلاعات یهاستمیس  نیب  یعدم تطابق و هماهنگ

 . شودمیانتقال اطلاعات 

نقص در نظام  
 ی اطلاعات

4۰ 
اعتماد در اطلاعات   ت یکه باعث عدم دقت و قابل ی اطلاعات ی هاستمیس ی سازاده یو پ  ینقص در طراح

 .شودمی

41 
که باعث کاهش   به اطلاعات یو دسترس  ره یذخ یبرا کپارچهیو  یداده مرکز گاهیپا کیعدم ارائه 

 . شودمی تیفیک تیریمد ستمیس  هایمشی خط یدر اجرا ییکاراسرعت و 

42 
  یهاستمیو عملکرد س یداریپا ت،یکه باعث کاهش امن یاطلاعات یو فناور  یفن  یهارساختینقص در ز

 . شودمی ی اطلاعات

43 
و خطا در   تأخیرکه باعث  یاطلاعات ی هاستمیدر استفاده از س گروه  یاعضا یکاف  ی عدم آموزش و آگاه

 . شودمی تیفیک تیریمد ستم یس هایمشی خط یاجرا

44 
اعتماد در   تیکه باعث کاهش دقت و قابل اطلاعات یدهو گزارش  لیتحل  ،آوریجمع ند ینقص در فرآ

 شود میاطلاعات 

45 
در   یکه باعث کاهش تعامل و همکارگروه  ی اعضا یمشخص برا یهاتیوضوح و مسئول ن ییعدم تع 

 . شودمی تیفیک تیریمد ستم یس هایمشی خط یاجرا

عدم مشارکت و  
 تعامل

46 
که باعث کاهش انتقال دانش و تجربه در  گروه  یاعضا نی نقص در ارتباطات و ارتباطات نامناسب ب 

 . شودمی تیفیک تیریمد ستم یس هایمشی خط یاجرا

47 
 یدر اجرا ی بانیکاهش تعامل مشترک و پشتکه باعث گروه   یاعضا ن یب ی عدم اعتماد و همکار

 .شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط

4۸ 
 یدر اجرا ی بانیکه باعث کاهش تعامل مشترک و پشتگروه   یاعضا ن یب ی عدم اعتماد و همکار

 .شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط

4۹ 
  ی خلاقانه و بهبودها یها ده یرفتن ا نی بکه باعث از گروه   یاعضا شنهاداتیعدم توجه به نظرات و پ

 .شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشیخط یممکن در اجرا

5۰ 
که باعث کاهش   کندینم تیحما گروه  ی که از تعامل و مشارکت فعال اعضا سازمانیفرهنگنقص در 

 . شودمی تیفیک تیریمد ستمیس های مشیخط یو تعهد در اجرا زه یانگ

51 
که باعث کاهش   تعامل و مشارکت در سازمان تیو تقو  ق یتشو  یمناسب برا یهافرصت  جادیعدم ا

 شود می تیفیک تیریمد ستمیس  های مشیخط یو اجرا یارتباطات سازمان



52 
  یو تعهد در اجرا زشیکه باعث کاهش انگگروه  یاعضا یبرا قیمناسب پاداش و تشو  ستم یعدم ارائه س

 .شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط

نقص در  
 و پاداش زشیانگ

 .شودمی گروه  یدر اعضا زه یو کاهش انگ  یتیکه باعث نارضا  هاپاداش عیو عدالت در توز تیعدم شفاف 53

54 
  یدر اجرا قیعملکرد و تشو  ن یکه باعث کاهش ارتباط ب  عملکرد و پاداش ن یب میعدم ارتباط مستق

 .شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط

55 
و تعهد   زه یکه باعث کاهش انگگروه  یاعضا یاهداف مشخص برا ن ییعملکرد و تع  یابینقص در ارز

 . شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط یدر اجرا

56 
و تعهد در   زه یکه باعث کاهش انگگروه  یاعضا یبرا یاآموزش و رشد حرفه یهاعدم ارائه فرصت

 . شودمی تیفیک تیریمد ستم یس هایمشی خط یاجرا

57 
و تعهد در   زشیکه باعث کاهش انگگروه  یو اعضا رانیمد نینقص در ارتباط و ارتباطات نامناسب ب

 . شودمی تیفیک تیریمد ستم یس هایمشی خط یاجرا

5۸ 
 یدر اجرا ها آنکه باعث کاهش ارتباط و تعامل فعال با  انیو انتظارات مشتر ازها یعدم توجه به ن 

 .شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط

فعال  عدم تعامل 
با  و مستمر 

 ان یمشتر

5۹ 
که باعث کاهش تعامل مستمر   شانیازهایو درک ن انیبازخورد مشتر یمناسب برا یهافرصت  جادیعدم ا

 .شودمی تیفیک تیریمد  ستم یس هایمشی خط یدر اجرا انیبا مشتر

6۰ 
که باعث کاهش انتقال اطلاعات و ارتباط مؤثر با   انینقص در ارتباطات و ارتباطات نامناسب با مشتر

 . شودمی تیفیک تیریمد ستمیس هایمشیخط  یدر اجرا انیمشتر

61 
که باعث کاهش اعتماد و تعامل مستمر با   انیمشتر یهایتیدر حل مشکلات و رفع نارضا  ییعدم توانا

 . شودمی تیفیک تیر یمد ستمیس هایمشیخط یدر اجرا هاآن

62 
در   شرفتیبهبود و پ ی هارفتن فرصت نیکه باعث از ب  انیمشتر شنهاداتیعدم توجه به انتقادات و پ

 . شودمی تیفیک تیریمد ستم یس هایمشی خط یاجرا

63 
که باعث کاهش   کند ینم تیحما انیکه از تعامل فعال و مستمر با مشتر سازمانیفرهنگنقص در 

 شود می تیفیک تیریمد ستمیس هایمشیخط یدر اجرا انیارتباطات مؤثر و تعامل با مشتر

64 
  ستمیکه س رندیبگ  ده یبانک رفاه ممکن است ناد رانی: مدتی فیک تیریمد ستمیس تی عدم توجه به اهم

  نیکمک کند. ا یخدمات بانک تی فیک یبه بهبود عملکرد و ارتقا تواندیچگونه م تیفیک تیریمد
 منجر شود.  هامشی خط یبه اجرا رانیبه عدم تعهد مد تواندیم ی توجهیب

نقص در  
و   ی ریگاندازه 

 عملکرد  یابیارز

65 
  یاجرا ی را برا یکاف  ی و انسان یبانک رفاه ممکن است منابع مال رانی: مدیاز منابع کاف  یبردارعدم بهره 

  هاآنباعث عدم تعهد  تواندیمشکل م نینداشته باشند. ا اریدر اخت تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط
 شود. هامشیخط نیا یبه اجرا

66 
  یو نظارت مستمر بر اجرا ی ریگیبانک رفاه ممکن است عدم پ رانیو نظارت مناسب: مد یریگ یعدم پ

به   هاآنباعث عدم تعهد  تواندیعدم توجه م نی. ارندیبگ ده یرا ناد تیفیک تیریمد ستمیس هایمشی خط
 شود.  هامشی خط نیا یاجرا

67 
با   ؤثرم یبانک رفاه ممکن است عدم ارتباط و همکار رانیبا کارکنان: مد یعدم ارتباط و همکار

  ستمیس هایمشیخط یبه اجرا هاآنباعث عدم تعهد  تواند یمشکل م نی. ارندیبگ  ده یکارکنان را ناد
 شود. تیفیک تیریمد

6۸ 
  هایمشیخط ی نسبت به اجرا یشخص  صورت بهبانک رفاه ممکن است  رانی: مدیعدم تعهد شخص

 یبه اجرا ها آنباعث عدم تعهد   تواندیعدم تعهد م نیداشته باشند. ا ی تعهد کم تیفیک تیریمد ستمیس
 شود.  هامشی خط نیا

6۹ 
  انیمشتر یازهاین ای  ی در بازار، الزامات قانون راتیی: وقوع تغ ندهایو فرآ  هامشیخط رییدر تغ ییعدم توانا

  ییممکن است منجر به عدم توانا یریپذداشته باشد. عدم انعطاف هامشیخطبه اصلاح  ازی ممکن است ن
 و بروز شکست شود. راتییتغ نیا یدر اجرا

عدم  
و   یریپذانعطاف

 ق ی تطب
7۰ 

و انتظارات   ازها یبه ن درستی به: اگر بانک نتواند انیو الزامات مشتر ازهایبا ن قیدر تطب  ییعدم توانا
و  انیمنجر به از دست دادن مشتر تواند یم نیواکنش نشان دهد و خدمات خود را بهبود دهد، ا انیمشتر

 خدمات شود.  تیفیکاهش ک

71 
  رات ییممکن است باعث شود که بانک نتواند به تغ یریپذبازار: عدم انعطاف  راتییبا تغ ق یدر تطب ی ناتوان

 بماند.  نییاز رقابت پا درنتیجهبازار واکنش نشان دهد و  طیشرا ای انیمشتر یهادرخواست

72 
و خدمات خود را بهبود بخشد و   ندهایمداوم فرآ طوربهمداوم: اگر بانک نتواند  یعدم انجام بهبودها

 به تنگنا بخورد و از رقابت در بازار عقب بماند.  بازمانلازم را اعمال نکند، ممکن است  راتییتغ

نقص در روند  
 ود مستمر بهب 

73 
نشود و کارکنان به   ادهیدر سازمان پ درستیبهبهبود مستمر  می بهبود مستمر: اگر مفاه  میعدم اعمال مفاه

خدمات   تیفیکاهش ک درنتیجهبهبود و  یندهایمنجر به توقف فرآ تواند یم نینکات توجه نکنند، ا نیا
 شود.

74 
  شدهانجام یبهبودها  یریگیو پ یریگدر اندازه  ییبهبودها: عدم توانا یریگ یو پ ی ریگنقص در اندازه 

 لازم شود.  رات یینقاط ضعف و عدم اعمال تغ قی دق  ییمنجر به عدم شناسا تواند یم



75 
  هاییارزشتوجه نکند، ممکن است  انی: اگر بانک به بازخورد مشتریمشتر هایارزشاز دست دادن 
 پاسخ دهد.  هاآنو انتظارات  ازهایرا از دست بدهد و نتواند به ن دهند یم تیاهم انیکه مشتر

عدم توجه به  
بازخورد  

 ان یمشتر
76 

شود و   انیمشتر تیمنجر به کاهش رضا  تواند یم انی: عدم توجه به بازخورد مشتریمشتر تیکاهش رضا
 کند.  جادی و کاهش درآمد و سهم بازار ا انیاز دست دادن مشتر درنتیجه

77 
  ندهایشناخت نقاط قوت و ضعف فرآ یبرا ی منبع تواندیم انیمشتر یعدم بهبود مستمر: بازخوردها

 نشود. ندهایبازخوردها ممکن است منجر به عدم بهبود مستمر و بهبود فرآ   نیباشد. عدم توجه به ا

7۸ 
ممکن است منجر به کاهش تمرکز کارکنان بر   تیفیفرهنگ ک  جادی: نقص در اتیفیکاهش تمرکز بر ک 

 خدمات و محصولات شود.  تیفیک

  جادینقص در ا
 ت یفیفرهنگ ک

7۹ 
نشود، کارکنان ممکن است   اده یپ درستیبه تیفیفرهنگ ک  کهدرصورتی: پذیریمسئولیتکاهش 

 . ندیبالا نما باکیفیتنکنند و از ارائه خدمات  پذیریمسئولیتاحساس 

۸۰ 
ممکن است باعث عدم اعمال   ت یفیفرهنگ ک جادی: نقص در اتیفیک یعدم اعمال استانداردها 

خدمات و محصولات   ت یفیبه کاهش ک درنتیجه شود و  یسازنهیبه  یندها یو فرآ تیفیک ی استانداردها
 منجر شود. 

۸1 
  ستمیس یها یخط مش یاز عوامل شکست در اجرا یکی تواندیم ایروز دن یها  یعدم استفاده از فناور

هستند   ینرم افزار یها   ستمیشامل ابزارها و س ایروز دن یها یدر بانک رفاه باشد. فناور  تیفیک تیریمد
 کنند.  یمختلف سازمان فراهم م یندها یرا در فرآ تیفیک شیکه بهبود و افزا

عدم استفاده از  
روز   یهایفناور

 یدر اجرا
 های مشی خط

۸2 

  ی ابزار قدرتمند برا کیتواند به عنوان  یم تیفیک تیریمد  ستمیدر س  ایروز دن یها  یاستفاده از فناور
ها،   یفناور  نیمختلف سازمان عمل کند. با استفاده از ا یندهایبهبود عملکرد و کاهش خطاها در فرآ

و به موقع   ق یدق  تاجرا کرده، اطلاعات را به صور  یرا به صورت خودکار و موثرتر ندهایتوان فرآ یم
 کرد. لی کرده و تحل یجمع آور

۸3 

کنند و اطلاعات مربوط به عملکرد سازمان را به   یریگیمستمر را پ یتوانند بهبودها   یها م ی فناور نیا
فراهم کنند. به طور مثال، استفاده از   ندهیآ ی ها یریگ می تصم یبرا یصورت شفاف و قابل دسترس

تواند به   یم( ISO تیفیک تیریمد یها  ستمیبر نرم افزار )مانند س  یمبتن تیفیک تیریمد یها ستمیس
 کمک کند.  تیفیک تیریمد یندهایتر کردن فرآ ق یساده تر و دق 

۸4 

را به صورت مرتب و   ییاجرا یها  هیها و رو یتوان خط مش یم ا یروز دن ی ها ی استفاده از فناوربا 
توانند اطلاعات   یها م  ستم یس نیا ن،یکرد. همچن  یریگیکرده و عملکرد آنها را پ فیتعر افتهیسازمان 

سازمان فراهم   یاعضا یتمام یبرا ی و عملکرد را به صورت گسترده و قابل دسترس تی فیمربوط به ک
 کنند. 

۸5 
و کارکنان بانک رفاه ممکن است با   رانی: مدتیفیک تیری مد نهیدر زم یو دانش کاف ینداشتن آگاه

 ها را اجرا کنند.  یخط مش نیا یآشنا نباشند و نتوانند به درست  تیفیک تیریو اصول مد میمفاه

عدم وجود  
و  مهارت 

  رانیمد تخصص
و کارکنان در  

ی اجرا
 ها مشی خط

۸6 
  ده یآموزش د یو کارکنان بانک رفاه ممکن است به صورت کاف  رانی: مدیعدم آموزش و آماده ساز

  ییتواند باعث عدم توانا یموضوع م نی. اتیفیک تیریمد نه ینشده باشند در زم یبه روزرسان اینباشند 
 شود.  تیفیک تیریمد ستمیس  ی ها یبهتر و موثر خط مش یآنها در اجرا

۸7 
  یلازم برا یو کارکنان بانک رفاه ممکن است نتوانند مهارت ها رانیلازم: مد ینداشتن مهارت ها

  یابیداده ها، ارز لیاجرا کنند، مانند تحل  یرا به درست تیفیک تیریمد ستمیس یها یخط مش یاجرا
 . ره یو غ ندهایفرآ تیریمد ت،یفیک

۸۸ 
  تیریو کارکنان بانک رفاه به مد رانی: ممکن است مدتی فیک تیریدادن به مد ت یعدم تعهد و اهم

تواند باعث عدم   یموضوع م نیدهند و ا ت یکمتر اهم یلیمربوطه به دلا ی ها یخط مش یو اجرا تیفیک
 ها شود.  یخط مش نیا یتوجه و عدم تعهد در اجرا

۸۹ 

از عوامل   یکیها ممکن است  یخط مش یو کارکنان در اجرا رانیعدم وجود مهارت و تخصص مد
عدم آموزش   لیموضوع ممکن است به دل نیدر بانک رفاه باشد. ا تیفیک تیریمد ستمیشکست در س

از   یعدم آگاه ایها   یخط مش یدر اجرا ینداشتن تجربه کاف  ت،یفیک تیریمد نهیدر زم یکاف 
 رخ دهد.  تیفیک تیریبهتر مد ی روش ها واستانداردها  

  نیتدو
  یراصولیغ

 ها مشی خط

۹۰ 
ها و استفاده از    یخط مش یاجرا یلازم برا یمهارت ها و تخصص ها  یدارا دیو کارکنان با رانیمد

ها را در عمل   یقادر باشند به صورت موثر و کارآمد خط مش  دیباشند. آنها با تیفیک تیریمد یابزارها
 دهند.  ملازم را انجا  یکنند و بهبودها لی و تحل یجمع آور ی کنند، اطلاعات را به درست اده یپ

۹1 
آشنا باشند و قادر باشند به طور مداوم   تیفیک تیریمد یبا استانداردها و روش ها د یآنها با ن، یهمچن

عامل شکست در   کی تواند به عنوان   یم زیها ن یخط مش یاصول ریغ نیکنند. تدو یخود را به روز رسان
 در بانک رفاه مطرح شود.  تیفیک تیریمد ستمیس یاجرا

۹2 
آنها در   یاجراشوند که  نیتدو ی به صورت کامل، واضح و قابل فهم باشند و به نحو   دیها با یخط مش

آنها با   ینشوند، ممکن است اجرا ن یتدو ی ها به درست یسازمان را سهل و موثر کنند. اگر خط مش
 را به دست آورد. تیفیمشکلات و موانع مواجه شود و نتواند بهبود ک



۹3 
  یاتیعمل  ی ها تیدر سطح بالا ممکن است با واقع رانی: مدیات یعمل یها  تیو واقع  ازهایاز ن ی عدم آگاه

و   یرعملیها ممکن است غ  یخط مش جه،ی آشنا نباشند. در نت  نییکارکنان در سطوح پا یواقع یازها یو ن
 ناکارآمد باشند و در عمل قابل اجرا نباشند.

به   بالا کردیرو
  نیدر تدو نییپا

 ها مشی خط

۹4 
آنها   یها و اجرا یخط مش نیتدو  ندیکارکنان در فرآ ن،ییبالا به پا  کردیعدم شرکت کارکنان: در رو

  یاجرا جه،یکارکنان شود و در نت  یدی تواند موجب عدم اعتماد و ناام یموضوع م نیکنند. ا یشرکت نم
 . ردیصورت نگ یها به درست یخط مش

۹5 

شوند، ممکن است با    یم نیتدو  نییکه به صورت بالا به پا ییها  ی: خط مشیاتیعمل طیعدم تطابق با شرا
تواند منجر به عدم    یموضوع م نیکار تطابق نداشته باشند. ا طیسازمان و مح  یواقع یازها یو ن طیشرا

انجام   ی ها به درست یخط مش یاجرا جه،ی ها توسط کارکنان شود و در نت یخط مش رشیاعتماد و عدم پذ
 نشود.

۹6 

  یم نیسطح تدو نیبالاتر رانیها توسط مد یخط مش ن،ییبالا به پا کردی: در رویریذعدم انعطاف پ
با   ق یسازمان را در تطب ییموضوع ممکن است توانا نیشوند. ا  یسطوح منتقل م ریشوند و سپس به سا

و   ردیگ صورت ن یها به درست   یخط مش یاجرا جه،ی کاهش دهد. در نت یطی مح ر یمتغ یازهایو ن راتییتغ
 . ردیقرار بگ ریکارکنان و خدمات ارائه شده تحت تأث  تیفیک

۹7 

 یخط مش یاز عوامل شکست در اجرا یکیتواند به عنوان  یها م  یخط مش انیمجر انیدر م نییپا زه ینگ
  یعوامل مختلف لیموضوع ممکن است به دل نیدر بانک رفاه مطرح شود. ا تیفیک تیریمد ستمیس یها

ق و پاداش  یو انتظارات کارکنان، عدم تشو  ازها یعدم توجه به ن   ،یریگ  میاز جمله عدم مشارکت در تصم
 و کارکنان رخ دهد.  رانیمد ن یها و عدم ارتباط و ارتباط ناسالم ب یخط مش یاجرا یمناسب برا

در   نییپا زه یانگ
  انیمجر نیب

 ها مشی خط
۹۸ 

کارکنان، عدم تعهد و   تیتواند موجب کاهش رضا یها م یخط مش انیمجر انیدر م نییپا زه یوجود انگ
ها شود و در   یو کامل خط مش ح یصح   یتواند منجر به عدم اجرا یمسئله م نیعملکرد ناکارآمد شود. ا

 در بانک رفاه به شکست برسد.  تیفیک تیریمد ستمیس جه،ینت

۹۹ 
ها و دستورالعمل ها    یخط مش نیتدو ندیعدم شرکت و مشارکت کارکنان: اگر کارکنان در فرآ

تواند منجر به   یم نی آنها خواهند داشت. ا یدر اجرا ی کمتر زه یو انگ تیمشارکت نکنند، احساس مسئول 
 انجام نخواهد شد.  یها به درست  یخط مش یاجرا جهی کارکنان شود و در نت تیعدم تعهد و عدم رضا

  یزیربرنامهعدم 
  یمناسب برا

 یاجرا
 ها مشی خط

1۰۰ 

شوند   ن یها و دستورالعمل ها در سطح بالا تدو یکه خط مش ی: در صورتیواقع طیبا شرا قیعدم تطب 
آنها ممکن است با مشکلات و موانع مواجه   یسازمان، اجرا یازها یو ن یواقع طیبدون در نظر گرفتن شرا

از   ی ریو بهره گ انسازم  یواقع طیآنها را با توجه به شرا دیها، با  یخط مش یدر اجرا تیموفق یشود. برا
 کرد. نیدانش و تجربه کارکنان تدو

1۰1 

و به صورت   یها به درست  یخط مش یاجرا یکه اطلاعات لازم برا یاطلاعات: در صورت یانتقال ناکاف 
  ی. براابدی یها کاهش م یو کارآمد خط مش ح یصح  یکامل به کارکنان منتقل نشود، امکان اجرا 

  بلها و دستورالعمل ها به صورت واضح و قا  یاطلاعات مربوط به خط مش دیمشکل با نیاز ا یریجلوگ
 سازمان منتقل شود.  یهمه اعضا ی فهم برا

1۰2 

  یتواند به مشکلات یها م یخط مش یاجرا یمناسب برا یزی و اجرا: عدم برنامه ر یزینقص در برنامه ر
  یزینامناسب منجر شود. برنامه ر یها و زمانبند ت یمسئول نیی عدم تع ،یمنابع کاف صی مانند عدم تخص

آنها   تها را بهبود بخشد و از شکس یخط مش یتواند اجرا  یم یمنابع به درست تیریو مد قیدق 
 کند.  یریجلوگ

 

 شد.  م یترس 1مطابق با شکل   (پژوهش ی مراتب سلسله ساختار) میتصم یمراتب پژوهش اقدام و درخت سلسله یارهایمع یبند دستهو  یینسبت به شناسا در مرحله بعد

 

 
 ساختار سلسله مراتبی تحقیق-1شکل 

  ستمیهای سمشیخط  یهای شکست اجراوزن مؤلفه  یابیپژوهش، به محاسبه و ارز  یمراتب ساختار سلسله   ییپس از شناسا  : شکست  هایمؤلفه   یسبه وزن نسبمحا

پژوهش نسبت به هدف، ابتدا    یارهایمحاسبه وزن مع  ی( پرداخته شد. براFAHP)   یفاز یسلسله مراتب  لی تحل  کردیبا رو  هدف نسبت به  در بانک رفاه   تیفیک  تیریمد

. پس از  ندینما  لیداده تا تکم   قرار قی خبرگان تحق  اریشده در اختهای طراحیشد. در گام بعد پرسشنامه  لی نسبت به هدف تشک  ارهایمع یزوج  ساتیپرسشنامه مقا 

شکست و آثار آن   حالاتوتحلیل تجزیه کی تکن کردیدر ابتدا با استفاده از رو شد. لیتبد یداد فازبه اع خبرگان ابتدا نظرات  یزوج سهیهای مقاآوری پرسشنامهجمع



و سپس به محاسبه وزن    شدند  ییشناسا کشف طبق نظر خبرگان   تیهای شدت، احتمال شکست و قابل شکست بر اساس شاخص  یهامؤلفه تی اهم  ،یفاز  صورتبه

 چانگ پرداخته شد.   مراتبی سلسله ل یتحل  ندیپژوهش با استفاده از روش فرآ یاصل یارهایمع

 شکست   هایمؤلفه وزن - 2جدول 

 وزن ار ینام مع

 4۹6۸/۰ شدت 

 43۰46/۰ شکست  کشفقابلیت 

 ۰7267/۰ رخداد شکست  احتمال 

 

از شدت، احتمال رخداد شکست و قابلیت کشف شکست.   اندعبارتبندی معیارهای هر سه سطح نسبت به هدف یکسان نبوده که  اولویت 2بر اساس نتایج جدول 

 .دهدمینشان  هاآنمیزان اهمیت هر یک از معیارهای اصلی پژوهش را بر اساس وزن  2شکل شماره  

 کست ش  هایمؤلفه وزن نسبی -2شکل 

 
 دهد، معیارهای پژوهش به ترتیب وزن شامل شدت، کشف و احتمال هستند. گونه که نتایج نشان میهمان

 شکست   هایمؤلفه  بندیرتبه 

بخش   نی. در ای پرداخته شدفاز سیپژوهش با استفاده از تاپس یارهایمعی و وزن ده یابیچانگ به ارز یفاز یمراتب سلسله لیتحل ندیدر بخش قبل با استفاده از روش فرآ

روش    اساس  برمحاسبات    هی. در ادامه کلاست   شده پرداختهپژوهش    هایگزینهبندی  و اولویت  یابیارز  به  یفاز  سیو روش تاپس  شده یآورجمعهای  با استفاده از داده 

تشکیل ماتریس تصمیم  ، ولین گام درروش تاپسیسا  استفاده شد. درجه  5  کرتی ل فی با ط  کلامی و عبارات  ی منظور، از اعداد فاز نی است. به هم شدهارائه یفاز  سیتاپس

در هر یک از معیارها در دسترس باشد.   هاگزینهو وضعیت هر یک از  هانهیگز مسئله است. برای تشکیل ماتریس تصمیم مسئله باید معیارها، جنس معیارها، وزن معیارها،

و    طور همان معیارها  بیان شد  شناس  هاگزینهکه  نظرات خبرگان  و  پژوهش  ادبیات  از  استفاده  تحلیل  با  فرآیند  از روش  استفاده  با  نیز  پژوهش  معیارهای  وزن  ایی شد. 

در هر یک از معیارها نیز با استفاده از پرسشنامه تاپسیس توسط خبرگان مشخص    هاگزینهدر بخش قبل به دست آمد. وضعیت هر یک از    (FAHP)  یفاز   مراتبیسلسله

از   ابتدا    آوریجمعگردید. پس  تاپسیس خبرگان  فازی  پرسشنامه  میانگین هندسی نظرات  تبدیل شد. سپس  فازی  اعداد  به  تبدیل  از جدول  استفاده  با  نظرات خبرگان 

 .کندمیماتریس تصمیم فازی حاصل از برآیند نظرات خبرگان را ارائه  3خبرگان محاسبه و وارد ماتریس تصمیم مسئله شد. جدول  

 نظرات خبرگان  ند ی برآ یفاز میتصم سی ماتر-3جدول 

 احتمال  کشف   شدت  ماتریس میانگین 

 مثبت مثبت مثبت جنس معیارها 

۰/ 4۹6 وزن معیارها   4۹6 /۰  4۹6 /۰  43۰4/۰  43۰4/۰  43۰4/۰  ۰726/۰  ۰726/۰  ۰726/۰  

 L M U L M U L M U <-حد 

 ۹ 7 5 7 5 3 1۰ ۸ 6 عدم تعهد و رهبری مدیران 

  هایمشیخطعدم تدوین و ارائه 
 دقیق 

3 5 7 4 6 ۸ 6 ۸ 1۰ 

ریزی و تخصیص  نقص در برنامه
 منابع

5 7 ۹ 5 7 ۹ 7 ۹ 11 

 1۰ ۸ 6 ۹ 7 5 ۹ 7 5 نقص در ارتباطات و هماهنگی 

0.49687, شدت

0.43046, کشف

0.07267, احتمال

0.00 0.10 0.20 0.30 0.40 0.50 0.60



 7 5 3 6 4 2 ۸ 6 4 ها نقص در آموزش و ارتقاء مهارت

عدم ارزیابی و پیگیری بعد از اجرای  
 ها مشی خط

6 ۸ 1۰ 1 3 5 6 ۸ 1۰ 

 7 5 3 7 5 3 ۸ 6 4 اطلاعاتی نقص در نظام 

 ۸ 6 4 ۸ 6 4 1۰ ۸ 6 عدم مشارکت و تعامل 

 7 5 3 ۸ 6 4 7 5 4 نقص در انگیزش و پاداش 

 ۹ 7 5 ۸ 6 4 5 3 2 عدم تعامل فعال و مستمر با مشتریان

گیری و ارزیابی  نقص در اندازه 
 عملکرد

1 1 3 3 5 7 5 7 ۹ 

 7 5 3 5 3 1 7 5 3 پذیری و تطبیق عدم انعطاف

 ۸ 6 4 7 5 3 ۸ 6 4 نقص در روند بهبود مستمر 

 7 5 3 5 3 1 6 4 2 عدم توجه به بازخورد مشتریان

 1۰ ۸ 6 5 3 1 7 5 3 نقص در ایجاد فرهنگ کیفیت 

روز در   هایفناوریعدم استفاده از 
 های مشی خطاجرای 

4 6 ۸ 5 7 ۹ 4 6 ۸ 

  و تخصص عدم وجود مهارت 
مدیران و کارکنان در اجرای 

 ها مشی خط

6 ۸ 1۰ 4 6 ۸ 5 7 ۹ 

 6 4 2 ۹ 7 5 ۹ 7 5 ها مشیخط غیراصولیتدوین 

رویکرد بالا به پایین در تدوین  
 ها مشی خط

5 7 ۹ 2 4 6 3 5 7 

انگیزه پایین در بین مجریان 
 ها مشی خط

3 5 7 4 6 ۸ 3 5 7 

مناسب برای اجرای   ریزیبرنامهعدم 
 ها مشی خط

4 6 ۸ 6 ۸ 1۰ 3 5 7 

 

را به دست آورد. برای این منظور در این پژوهش از تبدیل مقیاس    ( بی مقیاس شده شده )  نرمالایزپس از تشکیل ماتریس تصمیم فازی مسئله باید ماتریس تصمیم فازی  

فازی نرمال شده موزون را به دست آورد. بدین   گیریتصمیمشده، باید ماتریس  نرمالایزپس از محاسبه ماتریس تصمیم فازی است.   شدهاستفاده  ی سازنرمال برای خطی 

آمده را ارائه  دست ماتریس تصمیم فازی نرمال شده موزون به 3. جدول کنیممیفازی نرمال شده را در بردار وزنی مربوط به معیارها ضرب  گیریتصمیممنظور ماتریس 

 مثبت و منفی را با استفاده از ماتریس تصمیم فازی نرمال شده موزون محاسبه نمود.   دئالیا یهاجوابدر این مرحله باید بر اساس جنس معیارهای پژوهش،  .کندمی

های ایده آل مثبت و از جواب هاگزینهبا مشخص شدن میزان فاصله ایده آل مثبت و منفی محاسبه شود.  یهاجواباز  هاگزینههر یک از   یفاصلهتا  شودمیتالش  سپس

ل به ارزیابی  شاخص نزدیکی نسبی به جواب ایده آل را محاسبه نمود. در این گام با استفاده از مقدار شاخص نزدیکی نسبی هر گزینه نسبت به جواب ایده آ   توانیممنفی  

باشد بیانگر این است که آن گزینه فاصله    ترکینزد  1بیان شد، هر چه مقدار شاخص نزدیکی نسبی یک گزینه به عدد  که    طور همان.  شودمیاقدام    هاآن  یبندرتبهو  

  ینسب  یکیاخص نزدش  4نمود. جدول    یبند رتبه  *Cی  نزول  بی را بر اساس ترت  ها گزینه  توان یمبنابراین  ؛  کمتری تا ایده آل مثبت و فاصله بیشتری تا ایده آل منفی دارد

 دهد. رتبه آن نشان می با را همراه  دهیبه جواب ا نهیهر گز

 شاخص نزدیکی نسبی هر گزینه به جواب ایده آل همراه با رتبه آن -4جدول 
 رتبه  شباهت  نتیجه 

 7 6۰12/۰ عدم تعهد و رهبری مدیران 
5۰65/۰ دقیق  هایمشیخطعدم تدوین و ارائه   1۰ 

6515/۰ ریزی و تخصیص منابع برنامهنقص در   1 

6455/۰ نقص در ارتباطات و هماهنگی   2 

4515/۰ ها نقص در آموزش و ارتقاء مهارت  16 

5252/۰ هامشیخطعدم ارزیابی و پیگیری بعد از اجرای   ۹ 

4۹35/۰ نقص در نظام اطلاعاتی   14 

636۸/۰ عدم مشارکت و تعامل   4 

5۰32/۰ نقص در انگیزش و پاداش   11 

415۹/۰ عدم تعامل فعال و مستمر با مشتریان  17 



2۹2۹/۰ گیری و ارزیابی عملکرد نقص در اندازه   21 

362۸/۰ پذیری و تطبیق عدم انعطاف  1۹ 

5/۰ نقص در روند بهبود مستمر   12 

3151/۰ عدم توجه به بازخورد مشتریان  2۰ 

3۸21/۰ نقص در ایجاد فرهنگ کیفیت   1۸ 

5۸44/۰ های مشی خطروز در اجرای  هایفناوریعدم استفاده از   ۸ 

6433/۰ هامشیخطمدیران و کارکنان در اجرای  و تخصص عدم وجود مهارت   3 

61۹۸/۰ ها مشیخط غیراصولیتدوین   5 

5/۰ ها مشیخطرویکرد بالا به پایین در تدوین   13 

۰/ 4۸7 هامشیخطانگیزه پایین در بین مجریان   15 

617۹/۰ هامشیخطمناسب برای اجرای  ریزیبرنامهعدم   6 

 

بیشترین مقدار را در شاخص نزدیکی نسبی به خود اختصاص    ها مشیخطمنابع در اجرای    صی و تخص  یزیریعنی نقص در برنامه  سوم   ینهیگز  شود میکه مشاهده    طور همان

 .دارد سیستم مدیریت کیفیت بانک رفاه  های مشیخطداده است و این یعنی این مؤلفه بیشترین تأثیر در شکست در اجرای 

 بانک رفاه  تیفیک تی ریمد  ستمیس های مشیخطاقدامات کاهندة شکست اجرای   شناسایی و اولویت بندی

کاهنده   یها مؤلفهشد.  ی بنددستهو  یسازغربال بانک رفاه شناسایی،  تیفیک تیری مد ستمیس  هایمشیخطاخذ نظرات خبرگان، عوامل کاهنده شکست اجرای  پس از

 .بود 5طبق نظر خبرگان بر اساس جدول بانک رفاه   تیفیک تیریمد ستمیس هایمشیخط یاجراشکست 

 کاهنده شکست   یهامؤلفه -5جدول 

 عامل کاهنده شکست  ردیف عامل کاهنده شکست  ردیف

 هامشیخطدر بین مجریان  انگیزش و پاداش ایجاد 7 دقیق  هایمشیخطتدوین و ارائه  1

 ها مشی خط  نیدر مرحله تدو طیو شرا ازها یتوجه به ن  ۸ منابع بهینه و تخصیص   مؤثر ریزیبرنامه 2

 تعامل فعال و مستمر با مشتریان بهبود ۹ در ارتباطات و هماهنگی  بهبود 3

 1۰ ها و ارتقاء مهارت اثربخش آموزش 4
 ینوظهور در اجرا  ی هایتکنولوژ یریکارگبه

 سازمان  هایمشی خط

5 
بعد از اجرای  مستمر ارزیابی و پیگیری 

 ها مشی خط
11 

گیری و ارزیابی  در اندازه  ترقیدق یهاروشاستفاده از 

 عملکرد

 توجه به بازخورد مشتریان 12 مشارکت و تعامل  توجه به ارتقای  6

 

ابتدا  ، مذکور یارهایمحاسبه وزن مع یپرداخته شد. برا  یفاز  یسلسله مراتب لی تحل کردیبا روها  آنوزن  یابیاقدامات کاهنده شکست، به محاسبه و ارز ییپس از شناسا

 .  ندینما لیقرار داده تا تکم  ق یخبرگان تحق اریدر اخت شدهطراحی  هایپرسشنامهشد. در گام بعد   لی تشک ارهایمع یزوج ساتی پرسشنامه مقا

 کاهنده شکست ی هامؤلفه  یزوج سه یمقا سی ماتر-6جدول 

 شدت شکست  احتمال رخداد شکست  قابلیت کشف شکست  معیارهاماتریس 

(1،1،1) قابلیت کشف شکست   (5 ،3 ،1 )  (4 ،2 ،1 )  

(۰/ 2، ۰/ 333، 1) احتمال رخداد شکست   (1 ،1 ،1 )  (6 ،4 ،2 )  

( 25/۰،  5/۰، 1) شدت شکست   (5/۰ ،25 /۰ ،166 /۰)  (1 ،1 ،1 )  

 

 کاهنده شکست  یهامؤلفه محاسبه وزن نرمال -7جدول 

 وزن نرمال شده وزن نرمال نشده Si مجموع سطرها 

(1۰ ،6  ،3) (312۹1/1  ،45۸6/۰  ،14634 /۰)  1 43373/۰ 

(۸ ،333 /5 ،2 /3)  (۰5۰33/1  ،4۰764 /۰ ،1561 /۰)  ۹4664/۰  41۰5۸6 /۰  

(5/2 ،75 /1 ،41667/1 )  (32۸23/۰  ،13376 /۰ ،۰6۹11/۰ )  35۸۹43 /۰  1556۸4 /۰  

 

 وزن معیارهای اصلی-8جدول 

 وزن ار ینام مع



 43373/۰ کشف شکست  تی قابل

 41۰5۹/۰ احتمال رخداد شکست 

 1556۸/۰ شدت شکست 

 

 از شدت، احتمال رخداد شکست و قابلیت کشف شکست.   اندعبارتمعیارهای هر سه سطح نسبت به هدف یکسان نبوده که  یبندتیاولو  ۸بر اساس نتایج جدول 

 یمراتب  سلسله   ل یتحل   ندیدر بخش قبل با استفاده از روش فرآ  معیارهای پژوهش به ترتیب وزن شامل کشف، احتمال و شدت هستند.  دهد،گونه که نتایج نشان میهمان

  ی فاز  سیو روش تاپس شده یآورهای جمعبخش با استفاده از داده  نی. در ای پرداخته شدفاز  سیپژوهش با استفاده از تاپس یارهایمعی و وزن ده یابیچانگ به ارز یفاز

بر  به  صورت گاممحاسبات به  هی. در ادامه کلاست  شده های پژوهش پرداختهبندی گزینهو اولویت  یابیارز  به  نی شده است. به همارائه  یفاز  سیروش تاپس  اساس  گام 

 استفاده شد.  کلامیو عبارات  ی منظور، از اعداد فاز

 بندی اقدامات کاهنده شکست ارزیابی و رتبه -9جدول 

 رتبه  شباهت  نتیجه  ردیف

 6 5572/۰ دقیق  هایمشیخطتدوین و ارائه  1

624۸/۰ و تخصیص بهینه منابع  مؤثرریزی برنامه 2  4 

4۰25/۰ بهبود در ارتباطات و هماهنگی  3  1۰ 

4153/۰ ها آموزش اثربخش و ارتقاء مهارت 4  ۹ 

7316/۰ هامشیخطارزیابی و پیگیری مستمر بعد از اجرای  5  1 

4153/۰ توجه به ارتقای مشارکت و تعامل  6  ۸ 

5۸24/۰ هامشیخطایجاد انگیزش و پاداش در بین مجریان  7  5 

63۹۹/۰ ها مشی خطتوجه به نیازها و شرایط در مرحله تدوین   ۸  2 

35۹۸/۰ بهبود تعامل فعال و مستمر با مشتریان ۹  11 

415۹/۰ سازمان هایمشیخطتکنولوژیهای نوظهور در اجرای  کارگیریبه 1۰  7 

63۹۹/۰ گیری و ارزیابی عملکرددر اندازه  تردقیق هایروشاستفاده از  11  3 

237۹/۰ توجه به بازخورد مشتریان 12  12 

 

بیشترین مقدار را در شاخص   هامشی خطدر راستای اجرای    هامشیخط   یمستمر بعد از اجرا  یریگیو پ  یابییعنی ارز  5  گزینه  شودمیمشاهده    ۹جدول  که در    طورهمان

  سیستم مدیریت کیفیت در بانک رفاه   هایمشیخطنزدیکی نسبی به خود اختصاص داده است و این یعنی این مؤلفه بیشترین تأثیر در عوامل کاهنده شکست در اجرای  

  ستمیساز س  هایمشی خطکاهنده شکست در اجرای    شده ییشناساعوامل    بندیمقولهدر این گام    بعدی قرار دارند.  هایرتبههشتم، یازدهم، دوم و هفتم در    هایگزینهدارد؛  

 .معیار مشخص گردید 5انجام و نهایتاً  1۰در بانک رفاه طبق جدول   تیفیک تیریمد

 بندی اقدامات کاهنده شکست مقوله -10جدول 

 شماره معیار  معیار عامل کاهنده شکست  ردیف

و متعهد به   عالمانه یرهبر دقیق  هایمشیخطتدوین و ارائه  1

 ها مشی خط یاجرا
1 

 و تخصیص بهینه منابع  مؤثرریزی برنامه 2

و   مؤثر یندهایفرآ ها مشی خطتوجه به نیازها و شرایط در مرحله تدوین   3

 یاجرا ی برا شده نهیبه

 ها مشی خط

 سازمان هایمشیخطتکنولوژیهای نوظهور در اجرای  کارگیریبه 4 2

 گیری و ارزیابی عملکرددر اندازه  تردقیق هایروشاستفاده از  5

مشارکت آموزش و  ها آموزش اثربخش و ارتقاء مهارت 6

و   جادیکارکنان در ا

 ها مشی خط یاجرا

3 

 هامشیخطایجاد انگیزش و پاداش در بین مجریان  7 

 هامشیخطارزیابی و پیگیری مستمر بعد از اجرای  ۸
و بازخورد منظم   یابیارز

 هامشیخط یاز اجرا
4 

و   مؤثرارتباطات  ل یتسه توجه به ارتقای مشارکت و تعامل  ۹

 در سازمان هیدوسو 
5 

 مشتریانبهبود تعامل فعال و مستمر با  1۰



 توجه به بازخورد مشتریان 11

 بهبود در ارتباطات و هماهنگی  12

 

  صورتبه 11عامل در جدول   4تا روابط معنادار بین این عوامل کشف شود. این    شودمیمعیار پژوهش پرداخته  5تکنیک دیمتل برای  ی سازاده یپدر این گام به 

 .اندشده مشخصکدبندی 

 کاهنده شکست  یهامقوله  یو معلول یروابط عل-11جدول 

 R J R+J R-J جه ینت

 16۸3/1 ۹۰۹6/7 37۰6/3 4/ 53۹ 1معیار 

 - ۰۰15/۰ 67۰2/7 ۸35۹/3 ۸344/3 2 اریمع

 - 2262/۰ ۸355/7 ۰3۰۹/4 ۸۰46/3 3 اریمع

 - 1۸41/1 ۰1۹5/7 6۰1۸/3 4177/3 4معیار 

 - 7565/۰ 61۸6/6 6۸75/3 2/ ۹31 5معیار 

6.  

 ی کاهنده شکست هامقوله روابط علی و معلولی -5نمودار 

 
 :شودمیهر عامل از چهار جنبه بررسی   11و جدول   5با توجه به نمودار 

از   1معیار   قی تحق نیاست. در ا ستمی س ی هاعامل ریآن عامل بر سا یرگذار یتأث زانیهر عامل نشانگر م ی( براRجمع عناصر هر سطر ): رهایمتغ  یرگذاریتأث  زانیم -

 قرار دارند.  یرگذاریتأث یدر درجات بعد 5و  4، 3،  2معیارهای برخوردار است و  ی رگذاریتأث  نیشتریب

 نیشتریاز ب  3معیار  قی تحق نیدر ا است. ستم یس یهاعامل ریآن عامل از سا یریرپذیتأث زانیهر عامل نشانگر م ی( براJ: جمع عناصر ستون )رهایمتغ یریرپذیتأث  زانیم -

 برخوردار است.  یریرپذیتأث

  ریبا سا ی شتریباشد، آن عامل تعامل ب شتری ب یعامل J + Rهرچه مقدار  گریدعبارتبه. دهدیمرا نشان  ستمیدر س  موردنظرو تاثر عامل  ریتأث   زانی( مJ + R) یبردار افق -

 قرار دارند.  یرگذاری تأث   یدر درجات بعد 5و   4،  2، 3معیارهای  برخوردار است و  یرگذار یتأث نیشتریاز ب  1معیار  قیتحق نیدارد. در ا ستمیعوامل س

باشد،   یو اگر منف  شودمیمحسوب   ی عل ریمتغ کی ریباشد، متغ  مثبت  J - Rاگر  ی طورکلبه.  دهدمیهر عامل را نشان  یرگذار یتأث( قدرت J - R)  یبردار عمود -

 .شودمیمعیار یک نیز متغیر علی محسوب  .ندیآیم حساببهمعلول  5و   4،  3، 2معیارهای   قیتحق نیدر ا ..شودمیمعلول محسوب 

 روابط داخلی بین معیارها-12جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 ماتریس نقشه روابط 
 (C1) ۰ 1 1 1 1 

 (C2) ۰ ۰ 1 1 1 

 (C3) ۰ 1 ۰ ۰ ۰ 

 (C4) ۰ 1 1 ۰ 1 

 (C5) ۰ ۰ ۰ ۰ ۰ 



 

 های سیستم مدیریت کیفیت در بانک رفاهمشیمدل نهایی اقدامات کاهنده شکست اجرای خط ارائه 

 
 و معیارهای اقدامات کاهنده شکست  هامقوله ارتباطات میان -3شکل  

 
 

 نتیجه گیری 

 شود.  ل یتحل  ذیل صورتبه تواندیاست، م یو خروج ندیفرا  ،یکه شامل ورود تیفیک تیریمد ستمیسارتقای ظرفیت اجرای مدل 

  نیتدو  ندیدر فرآ  نفعانیذ  ریکارکنان و سا  ان،ی. مشارکت مشتررندیگیقرار م  موردتوجهمانند مشارکت، ارتباطات و آموزش    ی بخش از مدل، عوامل  ن ی: در ای. ورود1 

 ی و اجرا   هامشیخطبه تبادل اطلاعات و نظرات سودمند درباره    تواند یم  زین  نفعانیذ  نیکند. ارتباطات مؤثر ب   لی را تسه  تیفیبهبود ک  تواندیم  هاآن  یو اجرا  هامشی خط

 دارد. تیفی در بهبود ک ینقش مهم هامشیخط مؤثرو   حی صح یاجرا یکارکنان برا یسازآموزش و آماده  ن،یکمک کند. علاوه بر ا هاآن

  نیکنند. ا نی را تضم ت یفیبهبود ک توانند یم ها مشیخط یو اجرا نیتدو ی برا مؤثر  ی هاهی. رورندیگیقرار م موردتوجه  ییاجرا ی هاهیبخش از مدل، رو ن ی: در اندیفرا.  2

  شدهانجام  درستیبهکه همه مراحل    دهدمی  نانیاطم  ،هامشیخط  یو اجرا نیتدو  یبرا  حی و صح  قیدق  یزیراجرا و کنترل است. برنامه  ،یزیرمانند برنامه  ییندهایشامل فرآ

 . کندمیبه کشف و رفع هرگونه نقص و بهبود مستمر کمک  زین  ندیدر طول فرا مؤثر. اجرا و کنترل شودمیدنبال  یمشخص تی فیک یهاو هدف

 اجراشده درستیبه ها مشیخطاست که  نیدهنده ا نشان یت مشتری. رضارندیگیقرار م موردتوجه و خدمات مطلوب  یمشتر تی بخش از مدل، رضا ن ی: در ای. خروج3 

به شناخت بهتر عوامل مؤثر    تواندیمدل م  نیا  ل ی است. تحل  هاآن  ی و اجرا  هامشیخط  ی بالا  تیفیدهنده کنشان  زیاند. خدمات مطلوب نبرآورده شده   انیمشتر  ی ازهایو ن

نقاط قوت و ضعف    توانیمدل، م  یاز اجزا  کیهر    یابیو ارز  یبررس  قیبانک رفاه کمک کند. از طر  تیفیک  تیریمد  ستمیدر س  هاآن   یو اجرا  هامشیخط  نیدر تدو

 تیفیبهبود ک  ی مناسب برا  ی و راهکارها  هایبه توسعه استراتژ تواندیم  ل یتحل   نیا  ن،ی کرد. همچن  ن ییرا تع  ازیموردن  یکرده و بهبودها  ییشناسا  ت یفیک  تیریمد  ستمیدر س

 کمک کند.   تیفیک تیریمد ستمیس لکردعم شیو افزا



 ت ی فیک تی ریمد  ستمیس  یاجرا تیظرف  یمدل ارتقامدل مفهومی -4شکل 

 
 

 کاربردی   پیشنهادات

 کند:  دای پ شنهاداتیپ نیاعمال ا قیبهبود از طر تواند یدر بانک رفاه م تیفیک تیریمد ستمیس  هایمشیخط یاجرا یالگو 

  ت یکارکنان از اهم یارتقاء آگاه نی همچن  ت،یفیبهبود ک  یهابا استانداردها و روش ییآشنا ی منظم به کارکنان برا یها : ارائه آموزشیده یآگاه. آموزش و 1

 .تیفیک تیریمد

و انجام   تیفیک تیریمد هایمشیخط ینقاط قوت و ضعف در اجرا ییشناسا منظوربهعملکرد و بازخورد  یابیارز ی برا یستمیس جادیو بازخورد: ا یابی. ارز2

 اصلاحات لازم. 

 خدمات ارائه شده توسط بانک.  تیف یعملکرد و ک داریبهبود پا منظور به هاستمی و س ندها ی: ارتقاء فرآندهایفرآ  شرفتی. پ3

 بهبود عملکرد. یبرا شنهادات یو ارائه پ تیفی ک تیریبهبود مد ند یبه مشارکت فعال کارکنان در فرآ قی. مشارکت کارکنان: تشو 4

 .تیفیک تیریمد ستمیو بهبود مداوم عملکرد س نگیتوریمان یابزار برا عنوانبهها و اطلاعات ها و اطلاعات: استفاده از داده داده  تیری. مد5

 سطوح سازمان. یدر تمام تیفیک تیریمد ستمیاز س  تیاجرا و حما ،یزیربه برنامه رانیبالا*: اعلام تعهد مد تیری. تعهد مد6

 بهبود خدمات و محصولات ارائه شده توسط بانک.  یبرا ها آنو استفاده از  انیمشتر ی: توجه به بازخوردهاانی. ارتقاء ارتباط با مشتر7

 خدمات و محصولات.  تیفیک شیعملکرد و افزا نگ یتوریمان  ندها،یبهبود فرآ یبرا  نینو  یهایفناور کارگیریبه: ی. استفاده از فناور ۸

 در نظر گرفت.  ی نظر شنهادیپ کی عنوانبهاصل را  نیکرده و ا تیحما تیفیک  تیریمد یکردهایکه از رو سازمانیفرهنگفضا و   جادی: اتیفیفرهنگ ک  تی. تقو ۹

 تیریمد های مشیخط حی صح یکارکنان به منظور حفظ و بهبود عملکرد در جهت اجرا یدهزه یمستمر و انگ یریگیپ یبرا یستمیس جادی: ایدهزه یو انگ یریگ ی. پ1۰

 .تیفیک

 

 تحقیقات آتی 

 است: ارائهقابلیی به شرح ذیل هاشنهادیپدر این تحقیق،  آمده دستبهبا توجه به نتایج 

 تیفیک  تیریمد ستمیکارکنان در س یهاآموزش و توسعه مهارت تینقش و اهم ی. بررس1

 خدمات در بانک رفاه تیفیبهبود عملکرد و ک  یندهایها و فراروش ی. بررس2

 در بانک  تیفیک تیریدر بهبود مد نینو  ی هایاستفاده از فناور  ی. اثربخش3

 ی خدمات بانک  تیفیو نقش آن در بهبود ک انیارتباط با مشتر یابی. ارز4

 ت یفیک تیریمد ستمیس یها تیظرف  یبر ارتقا سازمانیفرهنگ ی . اثرگذار5

 تیفیک تیریبهبود مد ندیمشارکت کارکنان در فرآ ریتأث یابی. ارز6

 در بانک تیفیک تیریمد ستمیموفق س یبالا در اجرا تیریو مد ینقش رهبر ی. بررس7

 تیفیک تیریمد داریو بهبود پا نگیتوریمان یها و اطلاعات برا استفاده از داده  یابی. ارز۸

 ت یفیک تیریمد ستم یس یهاتیظرف  یدر ارتقا یعوامل اساس عنوانبه ی دهزه یو انگ  یریگی. پ۹

            

                            

  

                             

                

                             

                            

       

                       

                              

                             

                                    

                                               

                                            

                                                   

                                             

                     

           

           

               

     



 در بانک* تیفیک تیریمد ستمی س ی هاتیارتقاء ظرف یبرا یشنهادیموجود و پ تیفیک تیریمد یالگوها سهی. مقا1۰

 

 

 منابع

  ی : شرکت های)مطالعه مورد  زویا  نامهیکننده گواه  افتیدر  یدر شرکت ها  تیفیک  تیریمد  ستم یاستقرار س  ی (. اثربخش13۹6. )میمر  ، یمی.، و کردرضای حم  ،یبهرام −

 .  117-1۰6(,  5)2۸در استان اصفهان(. آب و فاضلاب,   رویمجموعه وزارت ن  ریز

دانش مخاطرات،    ن، یتأم  ره یدر زنج  یر یپذ  بیتوان کاهش مخاطرات و آس  شیدر افزا  ی چندمکان  دی اثر تول  لی (. تحل13۹4)  یمصطف  ، یمیمق  ؛یمحمدعل  ا،ین  یبهشت −

 141-156.:2، شماره 2دوره 

 ی نامه کارشنسا  انیپا  راز،یجامع در بانک صادرات ش  تیفیک  تیریمد  رشیپذ  یآمادگ  زانی(، سنجش م13۹۹فاطمه، )  ،یری کب  ،ینق  یدانشمند، احمدرضا، مصلح، عل −

 ی آپادانا، دانشکده علوم انسان یارشد، موسسه آموزش عال

 .  26-21(,  3)4,  ییای. صنعت حمل و نقل دریانوردیبر عملکرد کارکنان سازمان بنادر و در  تیفیکتیریمد  ستمیس  یسازاده یپ  ریتأث  ی(. بررس13۹7. )بهی, ط فرانیعباس −

 .  51-57،  36 ت،ی فیصاحبنظران، ماهنامه کنترل ک دگاه یجامع از د تیفیک تیریبر اصول مد ی(. مرور13۸۸) ههیوج ار،ی هوش ،یمصطف ،یکاظم −

  یمطالعه    -هاآنسازم  ی بهره ور  شیبر افزا  ۹۰۰1  زویبر استاندارد ا  ی مبتن  تیفیک تیریمد  ستمیس   یساز  ادهیپ  ر یتاث ،(13۹6)رضا، یعل  ، یو فردوس  نیرحسیگر، ام  ی کوف  −

 زدیع،یصنا یمهندس ییدانشجو  ی مل شیهما  نیاستان اصفهان،پانزدهم  ی الملل ن یب ی ها شگاه ی: شرکت نما یمورد

:  هینشر  ، یصنعت بانکدار  یریپذ  بیکاهش آس   یجامع در راستا  تیفیک  تیریمد  ی ها  ستمیس   ی(، اجرا13۹5مقیمی مصطفی، خطیبی سیدامیرمحمد,عبدالشاه محمد، ) −

 . 46تا صفحه   33، صفحه   1, شماره   3, دوره   13۹5شماره: بهار   ،یطی مخاطرات مح تیریمد

 . 13:  1، شماره 1و ضرورت دانش مخاطرات، دوره  فی(. چرا دانش مخاطرات؟ تعر13۹3) میابراه ،یمیمق −
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