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 بانک مسکن ارائه مدل تحول نظام اداری در ستاد مرکزی ادارات

 

 3، سمیرا سواره2، اسماعیل اسدی1صدیقه طوطیان اصفهانی

 

 چکیده

 چرااست،  کشور یک بانکی سیستم است، بسیار برخوردار اهمیت از آن اداری تحول نظام که مطرح هایسازمان از یکیزمینه و هدف: 

از این رو، هدف این می کنند.  ایفا اقتصادی نظام در مهمی نقش جامعه، نقدینگی از ایعمده بخش داشتن اختیار در با هابانک که

 می باشد. مسکن  بانک ادارات مرکزی ستاد در ادارینظام  تحولپژوهش، ارائه مدل 

نفر از خبرگان آگاه به موضوع   20کمی،  از نظر هدف، کاربردی است و نمونه آماری بخش کیفی_این مطالعه کیفیروش بررسی: 

نفر از کارکنان ستاد بانک مسکن  به عنوان حجم نمونه  92گیری گلوله برفی انتخاب شدند. در بخش کمی،  بودند که به صورت نمونه

مدل نهایی طراحی گردید. در بخش کمی، از  ،انتخاب شدند. ابتدا از ادبیات تحقیق، مولفه های اولیه شناسایی شده و با روش دلفی

  ده شد.استفا Smart PLSافزار معادلات ساختاری با نرم

به منظور تعیین رتبه هر یک از عوامل، مشخص شد شاخص  .شناسایی شدندنظام تحول اداری شاخص در مدل  62مولفه و  9یافته ها: 

مداری و تکریم ارباب رجوع از کمترین و شاخص مشتری ،ترین شاخصهای انجام کار مهماصلاح ساختارها، و فرآیندها و روش

 اهمیت برخوردار است.  

اند. نکرده تبیین مسکن بانک در را اداری تحول درصد 50 از شناسایی شده، بیشهای  از مولفهنتیجه کلی نشان داد نتیجه گیری: 

 مثمرثمر خواهد بود. مسکن بانک اداری ها در اجرای تحولمؤلفه پرواضح است که نهادینه کردن این

 تحول نظام اداری،  بانک مسکنتحول، واژه های کلیدی: 

 

                                                           
 ) tooyian_ir@yahoo.comگروه مدیریت دولتی دانشگاه ازاد اسلامی واحد تهران غرب ،تهران ،ایران )نویسنده مسئول: ،دانشیار ۱
 گروه مدیریت دانشگاه هوایی شهید ستاری،تهران ، ایران ،استادیار 2

۳
 کارشناس ارشد مدیریت دولتی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات، تهران، ایران 
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 مقدمه

 بدیهی و بوده برخوردار ایکننده نظام اداری به دلیل ارتباط با سایر ساختارها و اثرگذاری در آنها از اهمیت ویژهنقش تعیین

 به اساسی و حساس خدمات عرضه ابزار کشور، امور اداره و مدیریت ابزار عنوان به اداری نظام تحول کارآمدی که است

 بر تمرکز با تنها اجتماعی، و اقتصادی توسعه و رشد به دستیابی بستر نهایت در و ضروری خاص، شرایط با مقابله ابزار جامعه،

 سنتی ساختار بلکه گردد؛نمی میسر...  و واحدها انحلال و ادغام حذف، اداری، تشریفات تشکیلات، کارگزینی، امور

 نیازمند جداست، فرآیند از کامل طور به وظیفه آن در که خود مراتبی سلسله زیربنای با اداری نظام ناپذیرانعطاف و درونگرا

 دقیق و مؤثر ریزیبرنامه با این که باشدمی کشور هر اداری نظام مختلف سطوح در سطحی اوقات گاهی و عمیق تغییراتی

 به توجه با(. 2) باشد مدیریتی اصلاحات و جدید تحولات راستای در باید اداری اقدامات و تئوری(. 1) گردد ممکن تواندمی

 نظام اصلاح عنوان به اداری تحول یا بهبود از ریزی،برنامه و مدیریت سازمان سوی از اداری نظام در تحول برنامه در که آنچه

 کرامت حفظ و ارتقاء بالاخره و کار انجام فرآیندهای اصلاح انسانی، منابع تعدیل بهسازی آن، نمودن کاراتر جهت در اداری

 اثر بر که نمود خلاصه کشور اداری ساختار مختلف ابعاد در تغییراتی ایجاد در را اداری نظام تحول توانمی شود؛می یاد مردم

 به بخشی سرعت نتیجه در بیشتر اثربخشی و کارایی با راهبردی و جاری هایمأموریت انجام به قادر اداری نظام تغییرات این

 دولتی هایدستگاه نقش و رسالت در چشمگیری تغییر تحول، این راستای در که است بدیهی. گرددمی محول وظایف اجرای

 (. 1) بود خواهد تحول این اثرات بیانگر اداری نظام وریبهره شاخص و دهدنمی رخ

 در تحول که همانطور بنابراین(. 3) گرددمی فعالیتش دوره در سازمان یک مشکلات حل باعث همچنین اداری نظام اصلاح

 فرهنگی، اجتماعی، مختلف تحولات از متأثر رویداد، یک عنوان به نیز خود گذاشت، خواهد جای بر اثراتی سیستم، یک

 سیستم است، برخوردار بسیاری اهمیت از آن اداری تحول نظام که مطرح هایسازمان از یکی(.2) باشدمی سیاسی و اقتصادی

 مهمی و حساس بسیار نقش جامعه، نقدینگی از ایعمده بخش داشتن اختیار در با هابانک که چرا. باشدمی کشور یک بانکی

 هابانک که آنجا از بنابراین(. 4) دارند بسزایی تأثیر جامعه، اقتصادی مناسبات و روابط تنظیم در و نموده ایفا اقتصادی نظام در

 اجازه هابانک به که است مردمی و عمومی اعتماد گنجینه موتور، این اصلی سوخت و هستند اقتصادی توسعه محرك موتور

 و صنعت و تولید چرخه در را گذارانسپرده وجوه دیگر، سوی از کارآفرینان خلاقیت و سو یک از اعتماد این مدد به دهدمی

 درآمد کاهش اما .آورند فراهم را داخلی ناخالص تولید افزایش و افزوده ارزش ایجاد زمینه و انداخته جریان به کشاورزی

 سطح افزایش موجب ،90 دهه ابتدایی هایسال در بالا تورم نرخ اثرات شدن نمایان و اقتصادی رکود لحاظ به کشور سرانه

 اختیارات و تصمیمات حدود از خارج غالباً که محیطی نامساعد شرایط که است گردیده بانکی نظام از نقدینگی برای تقاضا

 اتکاء قابل ارزی نظام وجود عدم همچون است. عواملی نموده وارد هابانک به را فراوانی هایهجمه بوده، کشور بانکی شبکه

 دوره یک در ارز قیمت سرکوب دلیل به ارزی جدید هایسیاست اثر در ارز نرخ التفاوتمابه از ناشی مشکلات مجدد بروز و

-سیاست اتخاذ از ناشی شده ایجاد اقتصادی رکود کشور، سرمایه فرار بعدی، هایدوره در ارز نرخ جهشی فشارهای بروز و

 در موجود هاینارسائی خارجی، مالی تأمین و گذاریسرمایه وجود عدم، مالی هایانضباطیبی و غیرکارا اقتصادی های

 ایغیرتعرفه و ایتعرفه موانع وجود و صادرات توسعه تشویقی هایبرنامه وجود عدم و کشور واردات و صادرات مقررات
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 به کشور داخل در بانکی نظام به صادرات از حاصل عواید کامل ورود عدم و هدف بازارهای در مؤثر و مداوم حضور برای

 سیستم جمله از باشد همراه موانعی با اداری تحول حوزه در بانکی سیستم تا شده باعث ...حاکم و ارزی هایسیاست دلیل

 و سنتی هایروش هنوز که ایران کشور اداری نظام در همچنین .نیست استثناء وضعیت این از که مسکن بانک شعب بانکی

 مطلوب نحو به را اداری تحول مدیریت هایشاخص بتواند که اداری تحول نظام یک ایجاد شود،می دیده اداری بروکراسی

 نظام الگوی که است این راستا این در اساسی اقدامات از یکی اما. است مواجه مشکل با کلی حالت در برساند، نتیجه به

 بانکی سیستم مرکزی ستاد در اداری تحول نظام هایشاخص شناسایی گرو در که گردد تدوین بانکی سیستم در اداری تحول

چگونه  مسکن بانک ادارات مرکزی ستاد در اداری تحول مدل نظام که کندمی بررسی حاضر پژوهش نتیجه در باشد؛می

-می تأثیرگذار حاضر حال در مسکن بانک اداری نظام تحولمولفه های مدل  این که کندمی بررسی محقق همچنین ؟است 

 باشند؟
 

 مبانی نظری 

 اداره سنتی الگوی جمله از دولتی مدیریت در هاییپارادایم ظهور به یافتهتوسعه کشورهای در اداری نظام توسعه برای تلاش  

 دولت، بازآفرینی نوین، دولتی مدیریت مانند بعد به 1980 از دولتی مدیریت جدید الگوهای ،1980 تا 1870دولتی امور

 نیاز از ناشی را دولتی مدیریت هایتئوری گیریشکل توانمی واقع در. شد منجر نوین عمومی خدمات و خوب حکمرانی

 راهبردهای را دولتی مدیریت هایپارادایم اگر بود نخواهد نامناسب دلیل همین به. دانست اداری نظام در تحول به هادولت

 توسعه حال در کشورهای برای هم و یافتهتوسعه کشورهای برای هم اداری تحول.دانست دولتی مدیریت تحول و اصلاح

 اداری تحول باید چرا اینکه بر مبنی هاییسؤال به پاسخ در مدیریت و اداری علوم اندیشمندان رو این از و دارد ضرورت

 اندیافته متعددی هایپاسخ نمایند؟ اصلاح باید را خود هاینقش یا کارکردها اداری، نظام باید هادولت چرا و گیرد؟ صورت

 اما کنند، شناسایی را اصلاحات این از کنندهپشتیبانی هاینظریه توانستند( 2000) 2هود و( 1996) 1پترز که حالی در(. 5)

  (.6) نبودند سازگار هم با همیشه هانظریه این فرعی هایسیاست

 چارچوب در سازمان بازسازی فرآیندها، مجدد مهندسی راهبردها، بنیادی تغییر نوین، فناوری استقرار اداری، تحول از منظور

 (.7) باشدمی اداری نظام در آن نظایر و فرهنگ تغییر تملک، ادغام ها،نوآوری بهبود به کلان اقدام متفاوت، ساختار یک

 تحولات راستای در اداری انقلاب تا اداری نظام بازطراحی و مهندسی و مختصر اصلاح و بهبود از تواندمی اداری تحول

 برای مناسب بستر ایجاد تحول، برای اداری نظام سازیآماده معنی به اداری تحول همچنین(. 5) شود شامل را اقتصادی عمده

 با(. 8) باشدمی بازدارنده عوامل از اداری نظام پیراستن منظور به ضروری اصلاحات انجام اداری، تحول هایبرنامه تحقق

 چارچوب در اداری نظام مجدد مهندسی تا مختصر اصلاح و بهبود از تواندمی اداری تحول دولتی، مدیریت ادبیات به توجه

 تا عمومی رسانیخدمت در عمل سرعت نیز و کارایی ارتقای تا اداری نظام سازیاثربخش از گوناگون، هایهدف تحقق

                                                           
1 Peters 
2 Hood 
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 که گفت توانمی اصل در اما. شود شامل را حقوقی و سیاسی اجتماعی، اقتصادی، عمده تحولات راستای در اداری انقلاب

 ها،نقش انطباق اثر در دولت وظایف اثربخشی ارتقای راستای در اداری نظام هایتوانمندی تقویت اداری، تحول هدف

 حیاتی امری گوناگون هایزمینه در کشور توسعه و رشد ملی، اقتصاد بهبود برای و است اداری نظام هایقابلیت و هاتوانمندی

 ساختارهای اصلاح کارکنان، عمومی مشارکت قبیل از گوناگونی فرآیندهای تابع که است تصریح قابل. گرددمی محسوب

 بر نظارت شهروندان، برابر در دولتمردان پاسخگویی مدیران، و کارکنان توانمندسازی اختیارات، و وظایف تناسب اداری،

  (. 1) باشدمی...  و اطلاعاتی هایشیوه توسعه و اداری نظام
 

  پیشینه پژوهش

های بندی و ارزیابی مبتنی بر تکنیکبا کاربست دسته فرآیندهای اداریمهندسی مجدد "(، پژوهشی با عنوان 1398پور )تقی

بازمهندسی م در کاوی به طور مستقیدادهدند. باید عنوان نمود که انجام دا "ادارات آموزش و پرورش گیلانی در کاوداده

ارائه  پژوهشثیرگذار خواهد بود. هدف از این أالکترونیکی تم اداری منظور استقرار نظا نهایی روال کاری سازمان به 

ی در بندهای دستهیندها با استفاده از روشآبینی میزان مقاومت کارکنان نسبت به بازمهندسی فرچارچوبی برای پیش

. بر طبق بودهای کارکنان اداره آموزش و پرورش استان گیلان کاوی بر اساس دادهمدلسازی و ارزیابی مبتنی بر متدهای داده

مدلسازی با درخت  صحت درنظر گرفتن معیار  با دریندها آبازمهندسی فرن در نتایج به دست آمده، حداقل مقاومت کارکنا

 ایجاد و اصلاح"( پژوهشی با عنوان 1397عراقی و همکاران )-(. عشقی9) یت شده استؤنشعابی رتصمیم تحت ارزیابی ا

 استان استانداری: موردی مطلوب )مطالعه اداری نظام به دستیابی جهت توانمند، انسانی نیروی با اداری نظام در تحول

تحول در نظام اداری با نیروی انسانی توانمند جهت ه راهکارهای اصلاح و ئبا هدف ارا پژوهشاین انجام دادند و  "مرکزی(

بودند و نفر(  120جامعه آماری شامل کارکنان استانداری استان مرکزی ) دستیابی به نظام اداری مطلوب، صورت گرفت.

 هاییگاهپا ایجاد متغیرهای با اداری نظام در تحول ایجاد و اصلاح بین معناداری نتایج آزمون میانگین نشان داد که تفاوت

 اصلاح و شغل با دولت کارکنان نگرش و مهارت دانش، سازیمتناسب های لازم،آموزش ارائه اطلاعات، و خدمات ارائه

 بندیرتبه کشور، اداری نظام در تحول ایجاد و بر اصلاح مؤثر شده شناسایی اصلی عامل پنج میان در. دارد وجود فرآیندها

 نظام و استخدامی عدالت عوامل مشاغل، و تصدی جذب شرایط استانداردسازی الکترونیک، دولت استقرار صورت به عوامل

  .(10شدن ) شناسایی اداری سلامت عوامل فرآیندها و و ساختارها و اصلاح انسانی منابع توانمندسازی عوامل پرداخت،

. دادند انجام "نوظهور بانکی هایسیستم در رقابت و قانون دموکراسی،" عنوان با پژوهشی( 2020) 1همکاران و گوراکیآ

 هایسیستم در بانکی رقابت و مالی قوانین دموکراسی، روابط تحلیل برای سیاسی اقتصاد چارچوب ایجاد پژوهش، این هدف

 تا 1994 سال از بانک 617 مورد در داده پنل مجموعه یک مطالعه، این در. است شرقی و مرکزی اروپای بانکی نوظهور

تر و چارچوب و نتایج پژوهش آنها نشان داد که کشورهایی که دارای اصول دموکراتیک گرفتند قرار مطالعه مورد 2016

( 2019) 2(. سیلگو و همکاران11شوند )نظارتی بهتری هستند، منجر به تقویت فضای رقابتی در سیستم بانکی خود می

                                                           
1 Agoraki et al. 
2 Sligo et al. 

https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/655785f8dad06584570211b9ffd28b1b/search/3b4c545b41bfc38c4ca1388640894044
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/655785f8dad06584570211b9ffd28b1b/search/3b4c545b41bfc38c4ca1388640894044
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بهداشت در  یاطلاعات یهاستمیس یسازادهیکه تحت تحولات و پ یبهداشت یهاسازمان یبرا لیستیچک"پژوهشی با عنوان 

-سازمان یتحول موفق را برا رییتغ یاصل یهاکه مؤلفهلیستی است انجام دادند. هدف این مطالعه، ارائه چک "گبزر اسیمق

 رییروند تغ انهیگراواقع یابیو ارز اتیگسترده ادب یپس از بررس ستیلچک نیا کند.یمشخص م را دارند رییکه قصد تغ ییها

 ی: ساختارهاچهار حوزه در این چک لیست مورد توجه قرار گرفتشده است.  هیته وزلندیتحول سازمان بهداشت نو 

-ینشان م گرید یهاتجارب سازمانو  هستند و اساس هیها پامؤلفه نیاطلاعات. ا یکار و فناور یروی، ننی، منابع تأمیسازمان

  .(12) رخ نخواهد داد ینشود، تحول توجهبه آنها  ایر دسترس نباشد موارد د نیدهد اگر ا

 

  بررسی  روش

باشد؛ چرا که به دنبال شناسایی کمی( است که از لحاظ هدف، کاربردی می-پژوهش حاضر یک مطالعه آمیخته )کیفی

عملی در بانک مسکن و سایر تواند به طور های نظام تحول ستاد مرکزی ادارات بانک مسکن است و خروجی آن میمؤلفه

های نظام تحول ها مورد استفاده قرار گیرد. پژوهش حاضر از لحاظ مسیر، توصیفی و پیمایشی است زیرا به دنبال مؤلفهبانک

ها پرداخته آوری اطلاعات و مطالعه ویژگیستاد مرکزی ادارات بانک مسکن است و به این دلیل پیمایشی است که به جمع

های نظام تحول ستاد مرکزی ادارات بانک مسکن، ماری پژوهش حاضر در فاز کیفی به منظور شناسایی مؤلفهاست. جامعه آ

گیری  گلوله برفی به و معاونین ستاد مرکزی ادارات بانک مسکن تهران در نظر گرفته شدند. با اعمال روش نمونه مدیران

ها به اشباع نظری رسید. البته حله اول با این تعداد نمونه کیفیت دادهعنوان نمونه در نظر گرفته شدند؛ با توجه به اینکه در مر

قابل ذکر است که انتخاب اولین خبره بر اساس تعدادی معیار از جمله اینکه حتماً دارای مدرك تحصیلی کارشناسی ارشد یا 

ایند تحول اداری در ستاد بانک مسکن ای در زمینه فرسال و یا بیشتر باشد و اطلاعات و سابقه 10دکتری و دارای سابقه کار 

 92نفر در نظر گرفته شدند که تعداد  120داشته باشد. در فاز کمی نیز کارشناسان ستاد مرکزی ادارات بانک مسکن به تعداد 

گیری تصادفی ساده بر اساس جدول مورگان انتخاب شدند. در پژوهش حاضر به منظور مطالعه نفر از آنها به روش نمونه

های تحول نظام اداری در ستاد مرکزی ادارات بانک ای استفاده شد و به منظور شناسایی مؤلفهکتابخانه نظری، از روش مبانی

 مسکن، از پرسشنامه استفاده گردید.

 پیرامون گیریتصمیم در مجموعه یک تخصصی دیدگاه و دانش از استفاده ها باید عنوان نمود کهبه منظور گردآوری داده 

-تصمیم در که است گروهی دانش کسب هایروش از یکی دلفی فن. است راهگشا بسیار دارند، کیفی ماهیت که مسائلی

 بنیادین عناصر و ماهیت شناسایی و دارد اکتشافی جنبه که کیفی هایپژوهش در. دارد کاربرد نیز کیفی مسائل پیرامون گیری

در مورد روایی نیز ابتدا از روش روایی محتوایی استفاده شد . کرد استفاده دلفی فن از توانمی است مطالعه محور پدیده، یک

و از نظر کیفی، محتوای سؤالات پرسشنامه تأیید شد. سپس به منظور دقت بیشتر، روایی محتوای کمی نیز با استفاده از ضریب 

 کل میانگین و شد محاسبه ماندهباقی سؤالات تعداد با هامؤلفه CVR نتایج، میانگین نسبی روایی محتوا انجام شد. طبق
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ها  داده آوریجمع جهت مؤلفه 51 با پرسشنامه سپس. است پرسشنامه محتوای روایی از نشان که آمد دست به 95/0 سؤالات،

. در شد تأیید پرسشنامه صوری روایی و گرفت قرار بررسی مورد اساتید توسط پرسشنامه سؤالات نیز کمی فاز در .شد توزیع

  استفاده شد. Smart PLS کمی از نرم افزاربخش 

  

 یافته ها

 موضوع، ادبیات بررسی از استفاده با اول، مرحله در. شد انجام مرحله سه در دلفی روش پژوهش، بخش کیفی این در

های تحول اداری بررسی شد، حتی سؤال باز در ها و شاخصهای متخصصان، مؤلفهسؤالاتی طراحی و از طریق پاسخ

-های بیشتر هم پرسیده شد و در پرسشنامه مرحله دوم، لحاظ گردید. در مرحله دوم، مؤلفهها و مؤلفهشناسایی مؤلفه خصوص

های تحول اداری مجدد در اختیار ها و شاخصهای حاصل از مرحله اول، در قالب مؤلفهمانده از تحلیل پاسخهای باقی

س نتایج تحلیل شد و در نهایت به منظور تأکید بر اجماع نظر و بررسی خبرگان قرار گرفت تا نظرخواهی انجام شود و سپ

مانده از مرحله دوم برای متخصصان ارسال و نظرات آنها های باقیضریب هماهنگی کندال مجددا در مرحله سوم، مؤلفه

حله سوم در مقایسه با دریافت شد و مجدد نتایج بررسی و تحلیل شد و سپس به دلیل تغییر ناچیز ضریب هماهنگی کندال مر

 گزارش شده است: 1نتایج مرحله سوم روش دلفی در جدول  مرحله دوم، مراحل فن دلفی به پایان رسید.

. نتایج مرحله سوم روش دلفی1جدول   

 شاخص مؤلفه میانگین انحراف معیار

 های الکترونیکی ارائه خدمات و اطلاعات.ایجاد پایگاه 900/4 307/0

استقرار نظام 

 الکترونیک

 به شکایات ارباب رجوع.نلاین رسیدگی آ 400/4 753/0

 ایجاد پایگاه اطلاعات و آمار منابع انسانی. 300/4 174/1

 نامه دورکاری.اجرای آیین 300/4 732/0

 طراحی و تدوین نقشه راه استقرار نظام الکترونیک. 700/4 470/0

 حقوقی نظام الکترونیک.تدوین استانداردهای لازم  100/4 980/0

 تدوین استانداردهای لازم فنی نظام الکترونیک. 700/4 470/0

 تدوین استانداردهای لازم مدیریت نظام الکترونیک. 650/4 489/0

 های اجرایی.های الکترونیکی بانک با سایر دستگاهای سامانهمدیریت ارتباط شبکه 700/4 471/0

 های تخصصی و ...(. ها، فروم نظامات الکترونیک برای مدیریت دانش شامل )ویکیتوسعه  250/4 488/0
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 حرکت به سمت دیجیتالی شدن کامل فرآیندهایی با قابلیت انجام غیرحضوری. 850/4 366/0

 اندازی پیشخوان جهت رفع مسائل الکترونیکی سیستم بانک.راه 600/4 598/0

 ها و ارتقاها.سالاری در انتصابشایستهی ها یمش خطوجود  900/4 307/0

 بررسی سلامت اداری

 

 های سنگین برای رفتارهای فسادآمیز.تدوین و اجرای مجازات 550/4 944/0

 وری( اداری.توجه و ارج نهی به اصول اخلاقی و کارآیی )بهره 800/4 410/0

 برآوردهای اقتصادی.های دقیق و شفاف در مشیها و خطوجود سیاست 700/4 470/0

 ها.وجود ارتباطات آزاد و روان بین کلیه بخش 750/4 444/0

 ارزیابی عملکرد افراد به طور عادلانه. 450/4 759/0

توانمندسازی منابع 

 انسانی

 اجرای اقدامات انضباطی عادلانه. 600/4 598/0

 استخراج دانش ضمنی کارکنان و نخبگان. 600/4 680/0

 تبدیل دانش ضمنی کارکنان و نخبگان به دانش مستند. 650/4 670/0

 سازی روانی کارکنان با توجه اهمیت حوزه فرآیندی. آماده 500/4 760/0

 های برابر.برگزاری آزمون استخدامی و فرصت 700/4 470/0

عدالت استخدامی و 

 نظام پرداخت

 سازی شرایط جذب و تصدی مشاغل.استاندارد 750/4 446/0

 –های رفاهی تنوع و پوشش برنامه اصلاح و استقرار نظام جبران خدمات کارمندان و 700/4 571/0

 خدماتی مناسب.

 تناسب حقوق و مزایای پرداختی پرسنل با میزان تلاش و عملکرد آنها. 800/4 671/0

 ها و خدمات.تعیین قیمت تمام شده فعالیت 600/4 489/0

وری و افزایش بهره

استقرار نظام جامع 

 مدیریت عملکرد

 تعیین نشانگرها، استانداردها و سازوکارهای نظارتی. 650/4 502/0

 مکانیزه نمودن نظام مدیریت عملکرد. 550/4 480/0

 تهیه و تدوین گزارش خودارزیابی. 150/4 988/0

 احصاء مستمر پیشنهادات و انتقادات همکاران. 850/4 589/0

گیری در خصوص پیشنهادات و انتقادات همکاران در فضایی  بررسی، تحلیل و تصمیم 600/4 510/0

 تخصصی و منصفانه.

 احصاء مستمر پیشنهادات و انتقادات مشتریان. 300/4 450/0

گیری در خصوص پیشنهادات و انتقادات مشتریان در فضایی  بررسی، تحلیل و تصمیم 650/4 503/0
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 تخصصی و منصفانه.

 پذیری و پویایی در اخذ تصمیمات با رویکرد افزایش اثربخشی.انعطاف 600/4 502/0

 سرعت بهبود کیفیت ارائه خدمات. 800/4 410/0

 های عملیاتی با اهداف سازمان. همسوسازی سنجه 500/4 605/0

 های مالی.در مقایسه با سایر مؤسسه نکتعیین جایگاه با 550/4 607/0

 ای.دستورالعمل نظام انتصاب مدیران حرفه اجرای 800/4 571/0

تقویت توان مدیریتی 

و ارتقای روحیه 

 خودکنترلی در کارها

اعطای اختیارات لازم به مدیران برای اعمال مدیریت بر واحدهای تحت پوشش بر اساس  750/4 470/0

 ها، خدمات و قیمت تمام شده آن.حجم فعالیت

مراکز علمی، آموزشی و پژوهشی مؤسسات دولتی و خصوصی تأیید استفاده از خدمات  550/4 680/0

 ای.صلاحیت شده برای انجام خدمات مشاوره

430/0 750/4 
 های اجرایی.سازماندهی، طراحی و تنظیم تشکیلات دستگاه

اصلاح ساختارها و 

های فرآیندها و روش

 انجام کار

470/0 700/4 
 مراتب اداری در سطح عمودی و افقی مدیریتی.کوتاه نمودن مراحل انجام کار و سلسله 

 استقلال بانک در تعیین نرخ کارمزد خدمات بانکی با توجه به کیفیت ارائه خدمات. 650/4 489/0

 افزاری بانک.های نرمسازی تمامی سیستمیکپارچه 550/4 307/0

 ای.های جزیرهسازی سیستمجلوگیری از پیاده 000/5 000/0

 اصلاح فرآیندها با اولویت به فرآیندهایی در راستای خدمات الکترونیکی به مردم. 800/4 410/0

 اعلام نتایج نظارت و ارزیابی اجرای برنامه اصلاحات اداری. 450/4 753/0

در اختیار قرار دادن منابع و امکانات کافی به کارمندان و آموزش کارمندان جهت ارائه  650/4 489/0

 باارزش به مشتریان.خدمات 

مداری و تکریم مشتری

 ارباب رجوع

 

 .نانهیب واقعارائه اطلاعات به مشتریان جهت هدایت انتظارهای  350/4 745/0

 استقرار نظام شکایات مشتریان. 600/4 598/0

در آگاهی مشتریان از مأموریت و اهداف بانک و دریافت اطلاعات و بازخورد از مشتریان  100/4 967/0

 های بانک.فرآیند توسعه فعالیت

های آشنا کردن مردم با حقوق و تکالیف خود به منظور استفاده مناسب از خدمات دستگاه 400/4 801/0

 اجرایی.
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 ( در سازمان.CEMسازی نظامات مرتبط با مدیریت تجربه مشتری )جاری 500/4 606/0

-در جهت تشویق مشارکت کارکنان اداره در تصمیمهای سازمانی وجود هنجارها و ارزش 300/4 502/0

 ها.گیری

توسعه فرهنگ 

 سازمانی

 ها.ایجاد سازوکاری برای پایبندی به هنجارها و ارزش 550/4 753/0

 تشویق کارکنان به یادگیری مستمر و توانایی در تطابق با شرایط جدید. 950/4 570/0

 های خلاقانه و توجه به نوآوری.سازمانی در جهت ارائه ایدههای بهبود هنجارها و ارزش 450/4 495/0

 حمایت از تصمیمات مدیران و تلاش در جهت اجرای آن. 550/4 681/0

 شناسی وضع موجود فرهنگ سازمانی.سنجش و آسیب 600/4 511/0

 کارکنان.تدوین برنامه بهبود فرهنگ سازمانی مبتنی بر اصلاح رفتار مدیران و  800/4 549/0

 اصلاح قوانین و مقررات در راستای فرهنگ سازمان 500/4 680/0

 

 به 3 از بیشتر میانگین کسب دلیل به هامؤلفه همه دلفی،روش  سوممشخص است در نتایج مرحله  1همانطور که از جدول 

 ضریب با آن کم تفاوت و کندال هماهنگی ضریب بهبود و شدند تأیید مسکن بانک اداری اصلاح هایشاخص عنوان

به منظور تعیین رتبه هر یک از عوامل . باشدمی دلفیروش  مرحله اتمام از حاکی دلفی،روش  دوم مرحله در کندال هماهنگی

 . ذکر شده است 2از آزمون فریدمن استفاده شده است که نتایج آن در جدول 

 رتبه میانگین فریدمن به منظور تعیین رتبه عوامل . 2جدول 

 رتبه میانگین رتبه هاشاخص

 50/4 6 استقرار نظام الکترونیک

 88/5 2 بررسی سلامت اداری

 43/4 7 توانمندسازی منابع انسانی

 73/5 4 عدالت استخدامی و نظام پرداخت

 38/4 8 وری و استقرار نظام جامع مدیریت عملکردافزایش بهره

 75/5 3 در کارهاتقویت توان مدیریتی و ارتقای روحیه خودکنترلی 

 93/5 1 های انجام کاراصلاح ساختارها، فرآیندها و روش

 60/3 9 مداری و تکریم ارباب رجوعمشتری

 83/4 5 توسعه فرهنگ سازمانی
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تحول نظام اداری بانک  ترین شاخصهای انجام کار، مهممشخص است که شاخص اصلاح ساختارها، فرآیندها و روش

مداری و تکریم ارباب رجوع از کمترین اهمیت در تحول نظام اداری بانک مسکن مشتریباشد و شاخص مسکن می

 برخوردار است.

 استفاده همگرا روایی و واگرا روایی شاخص، پایایی از گیریاندازه هایمدل برازش بررسیبرای : گیری اندازه هایمدل برازش 

 این به. گیردمی قرار سنجش مورد عاملی بارهای ضرایب و ترکیبی پایایی کرونباخ، آلفای معیار سه با شاخص پایایی. شودمی

 پایایی از مدل تا باشد 4/0 از بیشتر باید عاملی بارهای ضرایب و 7/0 از بیش باید ترکیبی پایایی و کرونباخ آلفای که صورت

 (.13) باشد برخوردار مناسبی

 . ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی3جدول 

 AVE پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ هاشاخص
 783/0 955/0 941/0 تحول نظام اداری

 906/0 879/0 874/0 استقرار نظام الکترونیک

 960/0 881/0 858/0 بررسی سلامت اداری

 928/0 875/0 761/0 توانمندسازی منابع انسانی

 899/0 864/0 834/0 عدالت استخدامی و نظام پرداخت

وری و استقرار نظام جامع افزایش بهره

 907/0 867/0 848/0 مدیریت عملکرد

تقویت توان مدیریتی و ارتقای روحیه 

 911/0 953/0 902/0 خودکنترلی در کارها

های اصلاح ساختارها و فرآیندها و روش

 923/0 880/0 872/0 انجام کار

 891/0 961/0 939/0 مداری و تکریم ارباب رجوعمشتری

 858/0 947/0 917/0 سازمانیتوسعه فرهنگ 
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 . ضرایب بارهای عاملی مدل1شکل 

 7/0ها و ابعاد نیز بالای متغیر باشد، پایایی ترکیبی همهمی 7/0ها و ابعاد بالای متغیر ، آلفای کرونباخ همه 3با توجه به جدول 

است. بنابراین با توجه به سه معیار آلفای  4/0ها بیشتر از ها و سازههای عاملی بین شاخص، ضرایب بار1و بر اساس شکل 

کرونباخ، پایایی ترکیبی و ضرایب بارهای عاملی، مدل از پایایی مناسبی برخوردار است. البته همانطور که در شکل مشخص 

ی به منظور بهبود مدل حذف شدند.روایی واگرا از روش فورنل و لارکر برا 40و  34، 27، 26، 15، 11، 9، 7است، سؤالات 

شود. لازم به ذکر است که تنها متغیرهای پنهان مرتبه اول گزارش می 6سنجش روایی واگرا استفاده شده است که در جدول 

در قطر جدول قرار  AVEشود و جذر مقادیر آیند که در پژوهش حاضر، ابعاد را شامل میدر جدول فورنل و لارکر می

 گیرد.می
 ه روش فورنل و لارکر. ماتریس سنجش روایی واگرا ب4جدول 

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 هاشاخص

وری و استقرار ( افزایش بهره1)

 نظام جامع مدیریت عملکرد
953/0          

( عدالت استخدامی و نظام 2)

 پرداخت
941/0 948/0         

        951/0 938/0 952/0 ( استقرار نظام الکترونیک3)

 ( اصلاح ساختارها و فرآیندها4)

 های انجام کارو روش
948/0 919/0 938/0 960/0       

مداری و تکریم ( مشتری5)

 ارباب رجوع
940/0 936/0 934/0 925/0 943/0      

     979/0 803/0 891/0 870/0 831/0 858/0 ( بررسی سلامت اداری6)

( تقویت توان مدیریتی و 7)

ارتقای روحیه خودکنترلی در 

 کارها

952/0 931/0 953/0 933/0 938/0 862/0 954/0    

   884/0 830/0 871/0 837/0 804/0 865/0 837/0 843/0 ( تحول نظام اداری8)

  963/0 958/0 940/0 864/0 940/0 936/0 959/0 921/0 934/0 ( توانمندسازی منابع انسانی9)

 926/0 917/0 925/0 912/0 850/0 901/0 920/0 900/0 906/0 924/0 ( توسعه فرهنگ سازمانی10)
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است و روایی واگرای الگوی  بیشتر خود کناری و زیرین مقادیر از اصلی قطر اعداد دهد،می نشان 4همانطور که جدول 

 مفهومی پژوهش در حد قابل قبولی است.

بیشتر  96/1به این صورت است که این ضرایب باید از   Zازش مدل ساختاری با استفاده از ضرایب بربرازش مدل ساختاری: 

 % تأیید کرد.95دار بودن روابط میان متغیرها را در سطح اطمینان باشند، تا بتوان معنی

 

 
 

 مدل  zداری . ضرایب معنا2شکل 

 

 در متغیرها میان روابط از مورد 6 بنابراین هستند؛ بیشتر 96/1 از مسیرها، اکثر در Z داریمعنی ضرایب ،2با توجه به شکل 

 توسعه رجوع، ارباب تکریم و مداریمشتری پرداخت، نظام و استخدامی عدالت رابطه و باشدمی دارمعنا% 95 اطمینان سطح

 .شد رد 96/1 از کمتر معناداری ضریب دلیل به اداری نظام تحول با سازمانی فرهنگ

 و شودمی استفاده برازش نیکویی معیار نام به معیار یک تنها کلی مدل برازش بررسیبرای (: GOF معیار) کلی مدل برازش 

 رضازاده، داوری و) است شده معرفی GOF برای قوی و متوسط ضعیف، مقادیر عنوان به که 36/0 و 25/0 ،01/0 مقدار سه

1392 .)R2، مقادیر میانگین R2 و مدل زایدرون متغیرهای Communalities، متغیرهای اشتراکی مقادیر میانگین 

در این مدل محاسبه شده و نشان از برازش  GOFبرای  93/0.همان گونه که ملاحظه می شود، مقدار باشدمی اول مرتبه پنهان

 قوی مدل کلی پژوهش است.

(4-1)GOF=√Av R^2×AvCommunalities=√0/985×0/896= 0/939 

-فرضیه آزمون بررسی به کلی، مدل و ساختاری مدل گیری،اندازه هایمدل برازش بررسیپس از پژوهش:  هایفرضیه آزمودن

 شده استاندارد ضرایب بررسی و z معناداری ضرایب بررسی: گیردمی صورت طریق دو به که شودمی پرداخته پژوهش های
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ضرایب ( که به ترتیب ضرایب مسیر و 1های )بر اساس شکل. (16) هافرضیه از یک هر مسیرهای به مربوط عاملی بارهای

 پرداخته شد. 5های فرعی پژوهش در قالب جدول دهند، به آزمون فرضیهفرضیات فرعی پژوهش را نمایش می zداری معنا
 های پژوهش. آزمون فرضیه5جدول 

 نتیجه ضرایب مسیر zضرایب معناداری  هافرضیه

ادارات ستاد مرکزی استقرار نظام الکترونیک بر تحول اداری  -1

 تأثیرگذار است.تهران بانک مسکن 
 تأیید فرضیه 363/0 164/3

ادارات بانک ستاد مرکزی بررسی سلامت اداری بر تحول اداری  -2

 تأثیرگذار است.تهران مسکن 
 تأیید فرضیه 104/0 613/2

ستاد مرکزی توانمندسازی منابع انسانی بر تحول نظام اداری  -3

 تأثیرگذار است.تهران ادارات بانک مسکن 
 تأیید فرضیه 461/0 535/6

ستاد عدالت استخدامی و نظام پرداخت بر تحول نظام اداری  -4

 رد فرضیه 134/0 671/1 تأثیرگذار است.تهران ادارات بانک مسکن مرکزی 

وری و استقرار نظام جامع مدیریت عملکرد بر تحول افزایش بهره -5

 تأیید فرضیه 179/0 267/2 تأثیرگذار است.تهران ادارات بانک مسکن ستاد مرکزی نظام اداری 

تقویت توان مدیریتی و ارتقای روحیه خودکنترلی در کارها بر  -6

تأثیرگذار تهران ادارات بانک مسکن ستاد مرکزی تحول نظام اداری 

 است.
 تأیید فرضیه 374/0 403/5

های انجام کار بر تحول نظام اصلاح ساختارها و فرآیندها و روش -7

 تأیید فرضیه 373/0 189/6 تأثیرگذار است.تهران ادارات بانک مسکن ستاد مرکزی اداری 

ستاد مداری و تکریم ارباب رجوع بر تحول نظام اداری مشتری -8

 رد فرضیه 178/0 799/1 تأثیرگذار است.تهران ادارات بانک مسکن مرکزی 

ادارات ستاد مرکزی توسعه فرهنگ سازمانی بر تحول نظام اداری  -9

 رد فرضیه 068/0 142/1 تأثیرگذار است. تهرانبانک مسکن 

 

 آنها داریمعنی ضرایب چون. شدند پذیرفته% 95 اطمینان سطح در 9 و 8 ،4 هایفرضیه جز به هافرضیه همه 5بر اساس جدول 

 تأیید صورت در که است این دهندهنشان و کنندمی بیان را تغییرات درصد نیز عاملی بارهای. آمد دست به 96/1 از بیشتر

 461/0 مقدار با سازمانی منابع توانمندسازی که کندمی تبیین را زادرون متغیر تغییرات از درصد چند زابرون متغیر فرضیه،

 مثبت جهت در را اداری نظام تحول میزان کمترین 104/0 مقدار با اداری سلامت بررسی و اداری نظام تحول میزان بیشترین

 . کنندمی تبیین
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 نتیجه گیری 

مولفه می باشد: استقرار نظام الکترونیک که با یافته های  9مسکن دارای  بانک ادارات مرکزی ستاد در ادارینظام  تحولمدل 

(؛ 1397عراقی و همکاران )-(؛ عشقی2016(؛ صیدیقی )1391نامه کمیسیون تحول اداری دانشگاه علوم پزشکی تبریز )شیوه

نامه کمیسیون تحول اداری دانشگاه علوم پزشکی شیوه(. بررسی سلامت اداری که با یافته های 10و 14 -15همخوانی دارد )

-شیوه(. توانمندسازی منابع انسانی که با یافته های 10و 14همخوانی دارد ) (1397عراقی و همکاران )-(؛ عشقی1391تبریز )

(؛ 1395(؛ عرب عامری )1397عراقی و همکاران )-(؛  عشقی1391نامه کمیسیون تحول اداری دانشگاه علوم پزشکی تبریز )

نامه شیوهکه با یافته های  تعدالت استخدامی و نظام پرداخ(. 12و 16و 10و 14همخوانی دارد )( 2019سیلگو و همکاران )

 (؛1395(, عرب عامری )1397عراقی و همکاران )-(؛ عشقی1391کمیسیون تحول اداری دانشگاه علوم پزشکی تبریز )

نامه کمیسیون شیوهکه با یافته های  وری و استقرار نظام جامع مدیریت عملکردافزایش بهره( . 16و 10و 14همخوانی دارد )

تقویت توان مدیریتی و . (16و 14)( همخوانی دارد1395(؛ عرب عامری )1391ه علوم پزشکی تبریز )تحول اداری دانشگا

( و 1391نامه کمیسیون تحول اداری دانشگاه علوم پزشکی تبریز )شیوهارتقای روحیه خودکنترلی در کارها که با یافته های 

نامه شیوههای انجام کار که با یافته های ا، فرآیندها و روش(. اصلاح ساختاره17و  14همخوانی دارد )( 2015ابو و همکاران )

( 2019(؛ سیلگو و همکاران )1397عراقی و همکاران )-(؛ عشقی1391کمیسیون تحول اداری دانشگاه علوم پزشکی تبریز )

حول اداری دانشگاه نامه کمیسیون تشیوهمداری و تکریم ارباب رجوع که با یافته های مشتری(. 12و  10و 14همخوانی دارد )

همخوانی ( 1396بارانی و همکاران )توسعه فرهنگ سازمانی که با یافته ها (. 14(؛ همخوانی دارد )1391علوم پزشکی تبریز )

 (. 5دارد )

-می شمار به سازمان یک پیشرفت مهم عوامل که از مداریمشتری و انسانی منابع مبحث نشان داد که هامؤلفه بندیرتبه نتایج

 از یکی شاید که نمود عنوان باید رجوع ارباب تکریم و مداریمشتری خصوص در. اندنموده کسب را آخر هایرتبه آیند؛

 ایجاد همچنین و نوآوری و خلاقیت که باشد مطالعه سازمان مورد بودن دولتی مؤلفه، این نگرفتن قرار توجه مورد دلایل

 دغدغه و باشد داشته سازمان در مناسبی جایگاه باید که مشتری حالی کنند، درنمی تلقی مهمی معیار را مشتری برای ارزش

 آنها به باشند اگرمی سازمان یک منبع تریناصلی که نمود عنوان باید نیز انسانی منابع خصوص در. باشد سازمان یک اصلی

 وریبهره افزایش مؤلفه خصوص گردد. درمی بیشتر مشتریان رضایت و یابدمی بهبود نیز مشتریان به رسانیخدمت شود، توجه

 افزایش سازمان، یک نهایی هدف چون باشد؛می مهمی مؤلفه که نمود عنوان باید نیز عملکرد مدیریت جامع نظام استقرار و

-برمی در را اثربخشی و کارایی که سازمان یک وریبهره بهبود راستای در را خود هایفعالیت همه کل در و است وریبهره

 بیشتر دقت با آن به باید و نبوده توجه و تأکید مورد نیز مؤلفه این حاضر، پژوهش در که است مشخص اما. بردمی پیش گیرد،

 تقویت اداری، سلامت بررسی کار، انجام هایروش و فرآیندها ساختارها، اصلاح هایمؤلفه خصوص در اما. شود پرداخته

 است نموده عمل خوب مسکن بانک است مشخص که نمود عنوان باید کارها در خودکنترلی روحیه ارتقای و مدیریتی توان
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 است شده آشکار ایگونه به هامؤلفه این اجرای نتایج احتمال که ایگونه به است، داده جلوه پررنگ را هامؤلفه این اهمیت و

 پرداخت نظام و استخدامی عدالت مؤلفه درباره. اندکرده بندیرتبه اداری تحول عوامل ترینمهم را هامؤلفه این خبرگان که

 مسکن بانک در پرداخت نظام و استخدامی رویه در شاید که کرد عنوان باید است نموده کسب خوبی اهمیت رتبه تقریبا که

 تناسب که است مشخص هم مؤلفه این در البته. است نموده ایفا خوبی تقریبا نقش اداری تحول در است شده عمل ایگونه به

 ضعیف رتبه بر ایصحه این و شودنمی اجرا بانک در هنوز آنها عملکرد و تلاش میزان با پرسنل پرداختی مزایای و حقوق

 که حالی در است، نکرده کسب خوبی اهمیت رتبه نیز سازمانی فرهنگ توسعه مؤلفه. باشدمی نیز انسانی منابع توانمندسازی

 قالب در افراد و شود نمادینه سازمان یک باورهای و هاارزش قالب در باید دهد رخ سازمان یک در تغییری باشد قرار اگر

 الکترونیک نظام استقرار مؤلفه اهمیت رتبه خصوص در. بود تغییری گونه هر موفقیت شاهد تا بپذیرند را آن سازمانی فرهنگ

 عملکرد و اجرایی قدرت احتمالا اما، شودمی اجرا مسکن بانک در مؤلفه اینشاخص های  از بسیاری که نمود عنوان باید نیز

 از اعظمی بخش البته. است شده خبرگان نظر از اداری تحول در ضعیف نسبتا اهمیت درجه کسب به منجر مؤلفه این ضعیف

 و مسائل با اینترنت که جایی در که نمود عنوان باید و دارد بستگی کشور اینترنت هایزیرساخت به مؤلفه این صحیح اجرای

 .گردد بهتر عملکرد به منجر تواندنمی خیلی اینترنتی خدمات ارائه است، مواجه بسیاری مشکلات

 ستاد اداری تحول بر الکترونیک نظام استقرار که شد مشخص اول فرضیه در کمی، فاز در فرضیات بررسی خصوص در

 دیگر اطلاعات، تکنولوژی و فناوری عصر در که است مشخص کاملاً. است تأثیرگذار تهران مسکن بانک ادارات مرکزی

 و کارمند وقت در هم که باشد صورتی بهباید  اداری کارهای روند طبیعتاً و نمود اکتفا حضوری رسانیخدمات به تواننمی

 باید و نیست مستثنی امر این از مالی مؤسسات همه همانند هم مسکن بانک. گردد جوییصرفه مشتری وقت در هم

 در تا نماید عرضه مشتریان هم و خود کارکنان به هم را لازم هایآموزش و دهد بهبود جهت این در را خود هایزیرساخت

 و مدیریتی توان تقویت انسانی، منابع توانمندسازی از بعد مؤلفه این. نشوند مشکل دچار الکترونیک خدمات بکارگیری

 را اداری نظام تحول مقدار بیشترین کار انجام هایروش و فرآیندها و ساختارها اصلاح و کارها در خودکنترلی روحیه ارتقای

 نظام تحول بر تأثیرگذاری بیشترین باید ایمؤلفه چنین اطلاعات، فناوری عصر در که کرد توجه باید البته که، کندمی تبیین

 نمادینه نیز ایرانی هایسازمان در باید این و است رفته پیش شدن دیجیتال سمت به دنیا همه که چرا نماید؛ کسب را اداری

 و عراقی-عشقی ،(2016) صیدیقی ،(2019) همکاران و سیلگو پژوهش هایپژوهش نتایج با همسو فرضیه این نتیجه. شود

 و دارند اداری تحول به نگرپیش رویکردی نیز( 2019) لاخماچولیو و سانچول (.10و15و 12است ) (1397) همکاران

 نتیجه با ناهمسو گفت توانمی. (18دادند ) قرار مدنظر اداری اصلاح از پیش را دیجیتالی تحول حاضر، پژوهش برخلاف

 است ایمسئله کشور اطلاعات فناوری و اینترنتی هایزیرساخت در ضعف بحث همچنان البته. است حاضر پژوهش فرضیه

 .گرفت نادیده اداری تحول زمینه در مؤلفه این خصوص در نباید که
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 میزان کمترین و است تأثیرگذار مسکن بانک اداری نظام تحول بر اداری سلامت بررسی که شد مشخص دوم فرضیه در

-خط و هاسیاست که است مشخص مؤلفه این هایشاخص به توجه با که کند،می تبیین را مسکن بانک اداری نظام تحول

 و بازبینی به نیاز مجدد و نیست باید که اندازه آن به هنوز فسادآمیز رفتارهای برای هامجازات میزان و شفاف و دقیق هایمشی

 و طهران معمارزاده ،(1397) همکاران و عراقی-عشقی هایپژوهش نتایج با همسو نیز فرضیه این نتایج. دارد مجدد تدوین

 (. 19 و 10باشد )می( 1396) نجفی

 ترینباارزش انسانی منابع. است تأثیرگذار مسکن بانک اداری نظام تحول بر سازمانی منابع توانمندسازی سوم، فرضیه در

 فرضیه در که بدانید است جالب. شد خواهد سازمان رشد باعث منبع این رشد و تقویت و دارد سازمان یک که باشدمی منبعی

 بانک که است نکته این دهندهنشان پس. شد رد اداری نظام تحول بر پرداخت نظام و استخدامی عدالت تأثیرگذاری چهارم،

 جذب از پس اما است نکرده عمل سالاریشایسته مبنای بر و کارآمد خیلی کارکنان استخدام و گزینش شیوه در مسکن

 خوب استخدام روند اگر که باشد داشته تنافض مبحث این کمی شاید البته. است نموده توجه آنها رشد و پیشرفت به افراد،

 فرضیه این نتایج. دارد تأمل جای که کرد خواهند رشد بهتر توانمندسازی راستای در و شوندمی انتخاب درست افراد باشد،

 انسانی منابع مؤلفه. (10و 12است )( 1397) همکاران و عراقی-عشقی ،(2019) همکاران و سیلگو هایپژوهش نتایج با همسو

 نظام انسانی، منابع استخدام و جذب نظام انسانی، منابع مدیریت نظام که رویکرد این با( 1395) عامری عرب پژوهش در

 ملی بانک انسانی منابع خدمات جبران نظام اداری، انضباط نظام انسانی، منابع توانمندسازی و آموزش نظام شغل، طراحی

 منابع بهداشت و ایمنی نظام عملکرد، مدیریت و ارزیابی نظام انتصاب، و ارتقاء نظام اما نیست تحول نیازمند سمنان استان

 امرئی نژادصالح پژوهش. (16گرفت ) قرار تأکید مورد باشد،می تحول نیازمند انسانی منابع بازنشستگی و بیمه نظام و انسانی

 و (20است ) داده قرار توجه مورد را انسانی منابع صرفا جامع و بیننکته بسیار رویکرد با حاضر پژوهش به نسبت نیز( 1397)

 حاضر، پژوهش در که حالی در. است اداری تحول حوزه در اهمیتیکم مؤلفه انسانی، منابع به توجه که کرد انکار تواننمی

 به پژوهش این خبرگان عنوان به معاونین و مدیران توجه شاید که باشدمی تردقیق بررسی نیازمند و نکرد کسب خوبی رتبه

 .است نداشته خوبی عملکرد خبرگان، نظر از مؤلفه این اینکه یا و باشدمی کم مسئله این

 مسکن بانک ادارات مرکزی ستاد اداری نظام تحول بر پرداخت نظام و استخدامی عدالت که شد مشخص چهارم، فرضیه در

 بحث استخدامی، عدالت مؤلفه همراه به داشت نظر در را نکته این باید فرضیه این خصوص در. نیست تأثیرگذار تهران

 نتیجه. نیستند راضی بانک عملکرد از مؤلفه از مؤلفه این در بررسی مورد نمونه شاید که است مطرح نیز ارتقا و هاپرداخت

 در.  (10و 21است )( 1397) همکاران و عراقی-عشقی ،(2019) همکاران و هامرسچمید هاپژوهش نتایج مخالف فرضیه این

 سایر به نسبت و است تأثیرگذار اداری نظام تحول بر عملکرد مدیریت جامع نظام استقرار و وریبهره افزایش پنجم، فرضیه

 هاییشاخص با مؤلفه این. کندمی تبیین را اداری نظام تحول تغییرات کمتری میزان به اداری، سلامت بررسی جز به هامؤلفه

 در بانک جایگاه و اهداف با بانک اقدامات بودن همسو همکاران، انتقادات و پیشنهادات به توجه خدمات، قیمت همچون
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 اقدامات بودن همسو همکاران، انتقادات و پیشنهادات به توجه شاخص دو که شودمی شناسایی مالی مؤسسات سایر با مقایسه

 مشخص تا دارد روند بررسی و بازبینی به نیاز راستا این در مسکن بانک و شد حذف مدل تحلیل روند در نیز اهداف با بانک

 صورت بدین خصوص این در کارشناسان دیدگاه شاید یا و است شده عمل ضعیف هاشاخص این از یک کدام در که شود

 فرضیه این نتیجه. نیست تأثیرگذار خیلی سازمانشان هامؤلفه سایر به نسبت اداری نظان تحول در مؤلفه این معتقدند که است

 (.22است )( 1396) همکاران و رنجبر ابوالحسنی  پژوهش نتایج با همسو

 مسکن بانک اداری نظام تحول بر خودکنترلی روحیه ارتقای و مدیریتی توان تقویت که شد مشخص ششم فرضیه در

 مشخص و باشدمی انسانی منابع توانمندسازی با همسو خودکنترلی روحیه ارتقای و مدیریتی توان تقویت. است تأثیرگذار

 که باشندمی سازمان یک انسانی منابع از بخشی نیز مدیران و باشدمی سوم فرضیه تأیید بر تصدیقی ششم فرضیه تأیید که است

 ابوالحسنی هایپژوهش نتایج با همسو فرضیه این نتیجه. است نموده عمل خوب راستا این در مسکن بانک است مشخص

 کار انجام هایروش و فرآیندها و ساختارها اصلاح که شد مشخص هفتم فرضیه در. (22باشد )می( 1396) همکاران و رنجبر

 نظام تحول مقدار بیشترین ترتیب به انسانی منابع توانمندسازی مؤلفه از بعد مسکن بانک ادارات مرکزی ستاد اداری تحول بر

 و باشدمی انسانی منابع توانمندسازی با همسو خودکنترلی روحیه ارتقای و مدیریتی توان تقویت. کنندمی تبیین را اداری

 سازمان یک انسانی منابع از بخشی نیز مدیران و باشدمی سوم فرضیه تأیید بر تصدیقی ششم فرضیه تأیید که است مشخص

 و ساختارها اصلاح مؤلفه خصوص در. است نموده عمل خوب راستا این در مسکن بانک است مشخص که باشندمی

 نموده سعی و است کرده عمل مناسب ایگونه به خوب مسکن بانک که است مشخص نیز کار انجام هایروش و فرآیندها

 قرار مدنظر را الکترونیکی هایفعالیت ترویج بحث نیز اینجا و نماید مختصر و کوتاه را وظایف انجام فرآیندهای که است

 همکاران و سیلگو هایپژوهش نتایج با همسو فرضیه این نتیجه. باشدمی نیز اول فرضیه پذیرش بر تأییدی که است داده

 (.10و 12) است( 1397) همکاران و عراقی-عشقی ،(2019)

. نیست تأثیرگذار مسکن بانک اداری نظام تحول بر رجوع ارباب تکریم و مداریمشتری مؤلفه شد مشخص هشتم فرضیه در

 آخر میانگین رتبه نیز کیفی فاز در رجوع ارباب تکریم و مداریمشتری مؤلفه که چرا نبود؛ انتظار از دور اینتیجه چنین انتظار

 به شاید و اندنکرده توجه مورد این به خیلی هاسازمان سایر همانند مسکن بانک که نمود عنوان باید تردید بی و نمود کسب را

 مشتری رضایتمندی کسب  که حالی در ندارد، را خود اصلی جایگاه مشتری هنوز ایرانی هایسازمان در که باشد دلیل این

 تقویت مداریمشتری عرصه در جهانی هایسازمان همانند نماید تلاش باید سازمان و شودمی  سازمان یک موفقیت باعث

 مشتری رضایت اگر و دارد بستگی هاییسازمان چنین در مشتری اندوخته به خیلی مالی مؤسسات و نهادها موفقیت چرا شود؛

 پژوهش با حاضر پژوهش تفاوت. روندمی پیش بورس همانند مالی بازارهای سایر سمت به افراد بسا چه نگردد، تأمین



 1401، بهار 1سال اول، شماره 

۷۰ 
 

 کیفیت و هزینه کارایی و جدید عمومی مدیریت قالب در مداریمشتری که است این در( 2019) همکاران و هامرسچمید

 . (21است ) گرفته قرار تأکید مورد دولتی بخش عملکرد قالب در خدمات

 این خصوص در. نیست تأثیرگذار مسکن بانک اداری نظام تحول بر سازمانی فرهنگ توسعه شد مشخص نهم فرضیه در

 جهت در تغییر و اداری تحول به منجر که اندنشده تدوین و تعریف ایگونه به هاارزش و هنجارها نمود عنوان باید مؤلفه

 گرددمی طی موفق صورت به تحول برنامه یک زمانی است شد، واضح اشاره کیفی فاز بحث در که همانطور اما. گردد مثبت

 تلاش آن تحقق جهت در و بپذیرند سازمان فرهنگ عنوان به را برنامه این افراد و شود نهادینه سازمانی فرهنگ قالب در که

 موانع که کردند بررسی خود پژوهش در که است( 1396) همکاران و بارانی پژوهش نتایج مخالف فرضیه این نتیجه. نمایند

 موانع پذیری،انعطاف فرهنگ با مرتبط موانع یادگیرنده، فرهنگ با مرتبط موانع ادراکی،-شناختی موانع انگیزشی،-نگرشی

 موانع مدیریتی، موانع بوروکراتیک، فرهنگ با مرتبط موانع گرا،مأموریت فرهنگ با مرتبط موانع مشارکتی، فرهنگ با مرتبط

 سازمانی فرهنگ موانع عنوان به را سیاسی فرهنگ با مرتبط موانع و اداری نظام ایزمینه و رفتاری موانع ملی، فرهنگ با مرتبط

 . (5کردند ) شناسایی اداری تحول در

 مسکن بانک در را اداری تحول درصد 50 از بیش هامؤلفه از یک هر که است آشکار حاضر پژوهش نتایج از کلی حالت در

 بهبود با نتیجه در و است شده عمل ضعیف هامؤلفه از تعدادی در چرا در که دارد بررسی و بازبینی به نیاز و اندنکرده تبیین

 و الکترونیک نظام استقرار مؤلفه است بهتر. شود عملیاتی نحو بهترین به مسکن بانک اداری تحول ها،مؤلفه این

 رجوع، ارباب شکایات چرا که شود بررسی و گیرد قرار توجه مورد بهتر اجرای و بهبود جهت در آن با مرتبط های زیرساخت

 سالاری،شایسته مبحث اداری، سلامت بررسی در. گرددنمی اجرا خوبی به مؤلفه این دانش مدیریت هایفروم و دورکاری

 با مباحث این از یک هر ها،بخشنامه و مقررات تدوین در و گیرد قرار توجه مورد بیشتر ارتباطات بحث و اخلاقی اصول

 کارکنان ضمنی دانش تبدیل و کارکنان روانی بعد انسانی، منابع توانمندسازی حوزه در. گیرند قرار تأکید مورد تمام جدیت

 صورتی چه به مؤلفه این سازوکار که شود بررسی و باشد تأکید مورد ضمنی دانش استخراج ادامه در باید مستند دانش به

 و حقوق شاخص به است بهتر. داد قرار مدنظر الگو عنوان به را آن و است مؤثر خیلی اداری تحول راستای در که باشدمی

 مؤلفه این که ایگونه به شود، توجه هاشاخص بقیه با متناسب پرداخت نظام و استخدامی عدالت راستای در پرداختی مزایای

 نیز شاخص این شدن اجرایی کارکنان، ذهن در شاخص این مهم نقش دلیل به و گردد واقع مؤثر اداری تحول الگوی در نیز

 .گیرد قرار توجه مورد

 تعیین هایمؤلفه شدن اجرایی روند است بهتر عملکرد مدیریت جامع نظام استقرار و وریبهره افزایش مؤلفه خصوص در

 خودارزیابی، گزارش تدوین و تهیه عملکرد، مدیریت نظام نمودن مکانیزه نظارتی، سازوکارهای و استانداردها نشانگرها،

 در مشتریان انتقادات و پیشنهادات خصوص در گیری تصمیم و تحلیل بررسی، مشتریان، انتقادات و پیشنهادات مستمر احصاء
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 کیفیت بهبود سرعت و اثربخشی افزایش رویکرد با تصمیمات اخذ در پویایی و پذیریانعطاف منصفانه، و تخصصی فضایی

 خودکنترلی روحیه ارتقای و مدیریتی توان تقویت مؤلفه درباره. گردد فراهم آن بستر و گیرد قرار توجه مورد خدمات ارائه

 صلاحیت تأیید خصوصی و دولتی مؤسسات پژوهشی و آموزشی علمی، مراکز خدمات از استفاده برنامه است بهتر کارها در

 مراکز از استفاده که رسدمی نظر به واقع در. یابد بهبود نیز مدیران عملکرد تا گردد تدوین ایمشاوره خدمات انجام برای شده

 و فرآیندها ساختارها، اصلاح. باشد کنندهکمک هامؤلفه بقیه شدن بهتر راستای در ایمشاوره خدمات جهت در صلاحذی

 خود قوت نقطه دلیل به مؤلفه این است بهتر است؛ شده شناسایی هامؤلفه ترینمهم حاضر، پژوهش در کار انجام هایروش

 در بانک استقلال مؤلفه البته. گردد حاصل اداری تحول حالت بهترین هزینه، کمترین با تا گیرد قرار توجه مورد ایگونه به

 دارد اجرا قابلیت آیا که شود بررسی باید که است موردی خدمات، ارائه کیفیت به توجه با بانکی خدمات کارمزد نرخ تعیین

 است بهتر و است کرده کسب را آخر رتبه اهمیت نظر از مداری،مشتری مؤلفه. گردد تدوین هاییبرنامه راستا، این در و

 حتی که ایگونه به است کرده کسب را رتبه این چرا باشد،می عامل ترینمهم مشتری که حاضر عصر در شود بررسی

 با را مشتری و داد آموزش راستا این در را کارکنان باید که رسدمی نظر به. است شده رد اداری تحول بر آن تأثیرگذاری

 گیرد قرار توجه مورد همه از اول باید نظر به سازمانی فرهنگ شناسیآسیب و سنجش. کرد آشنا بانک اهداف و خود حقوق

 در است بهتر و دارد تأمل جای و گرددنمی اجرا حاضر حال در که شد شناسایی هاییمؤلفه جزء حاضر پژوهش در ولی

 در سازمانی فرهنگ چرا که شود بررسی همچنین. گردد بررسی نشدن اجرا دلیل شوند،نمی اجرا که هاییمؤلفه بقیه راستای

 .باشد تأثیرگذار تحول بر که است نیافته توسعه ایگونه به مسکن بانک
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Abstract 

Background and purpose: One of the prominent organizations whose administrative transformation 

system is very important is the banking system of a country, because banks play an important role in the 

economic system by holding a major part of the society's liquidity. Therefore, the purpose of this research 

is to present the model of the transformation of the administrative system in the headquarters of Maskan 

Bank offices. 

Research method: This qualitative-quantitative study is practical in terms of its purpose, and the 

statistical sample of the qualitative part was 20 experts who were knowledgeable about the subject, who 

were selected by snowball sampling. In the quantitative part, 92 employees of Maskan Bank headquarters 

were selected as the sample size. First, the primary components were identified from the research 

literature and the final model was designed using the Delphi method. In the quantitative part, structural 

equations were used with Smart PLS software. 

Findings: 9 components and 62 indicators were identified in the administrative transformation system 

model. In order to determine the rank of each of the factors, it was determined that the index of reforming 

structures, and the processes and methods of doing work is the most important index, and the index of 

customer orientation and honoring clients is the least important. 

Conclusion: The general result showed that more than 50% of the identified components did not explain 

the administrative transformation in Maskan Bank. It is clear that the institutionalization of these 

components will be effective in implementing the administrative transformation of Maskan Bank. 

Key words: transformation, transformation of the administrative system, Maskan Bank 
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