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Background and Aims: Technological developments and 

competition in the banking industry can lead to challenges in the 

implementation of quality management policies. These 

developments require adapting the quality management system to 

the new needs and expectations of customers and the market, and 

if failure factors are not identified and resolved, service quality 

and customer satisfaction will decrease.. 
 Objective: This research was conducted with the aim of 

identifying the factors of failure to improve the capacity to 

implement quality management system policies in Refah Bank. 

Materials and Methods: The present research is descriptive and 

analytical. The statistical population was made up of 15 
professors of public administration and managers, experts and 

experts of Refah Bank with targeted sampling. Data collection 

tools were interviews and questionnaires, and fuzzy hierarchical 

analysis (FAHP) and fuzzy topsis (FTOPSIS) were used for data 

analysis. 

Ethical Considerations: In this article, the originality of the 

texts, honesty and trustworthiness are respected. 

Findings: 21 components were found as the failure factors of 

quality management system policies in Refah Bank. The most 

important and highest criterion is related to defects in planning 

and allocation of resources, defects in communication and 

coordination, and lack of skills and expertise of managers and 

employees in implementing policies. Also, 12 factors were 
identified as factors of progress and promotion of the 

implementation of the policies of the mentioned system. 

Conclusion: To improve the performance of the quality 

management system in Refah Bank, changes should be made in 

the existing policies and procedures. 
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 1403سال ، 5 ة، شمارششم ةدور

در بانک رفاه یفیتک یریتمد یستمس هاییمشخط یاجرا یتظرف یعوامل شکست ارتقا   

 3، شهین شرفی2پور، امین نیک1مهدی کلانتری

 .ایران کرمان، اسلامی، آزاد دانشگاه کرمان، واحد مدیریت، گروه. 1

 ایران. کرمان، اسلامی، آزاد دانشگاه کرمان، واحد مدیریت، گروه. 2

 ایران. کرمان، اسلامی، آزاد دانشگاه کرمان، واحد مدیریت، گروه. 3

 چکیده   اطلاعات مقاله

 پژوهشی نوع مقاله: 

 328-305 صفحات:
 

 مقاله:  ةسابق

 28/05/1402تاریخ دریافت: 

 30/08/1402تاریخ اصلاح: 

 25/10/1403تاریخ پذیرش: 

 16/03/1403تاریخ انتشار: 

 
 

 یدر اجرا ییهاچالشی، و رقابت در صنعت بانکدار یتحولات فناور: و هدف زمینه

 یستمس یقبه تطب یازتحولات ن ین. اایجاد کرده است یفیتک یریتمد یهایمشخط

 عدمدر صورت  دارند وو بازار  یانمشتر یدو انتظارات جد یازهابا ن یفیتک یریتمد

 .ابدییم کاهش یانمشتر یتو رضا خدمات یفیتو رفع عوامل شکست، ک ییشناسا
 یهایمشخط یاجرا تیارتقاء ظرف شناسایی عوامل شکستهدف  با پژوهش نیا

 .انجام شد در بانک رفاه تیفیک تیریمد ستمیس

نفر از  15را  آماریجامعه تحقیق حاضر، توصیفی و تحلیلی است.  :هاروشمواد و 

 یریگنمونه بانک رفاه با نظرانصاحباساتید مدیریت دولتی و مدیران، کارشناسان و 

 لینامه و جهت تحلو پرسش هها مصاحبداده ی. ابزار گردآورتشکیل دادندهدفمند 

استفاده ( FTOPSIS( و تاپسیس فازی )FAHPتحلیل سلسله مراتبی فازی )ها از داده

 .شد

 شده رعایت امانتداری و صداقت متون، اصالت مقاله، این در: اخلاقی ملاحظات

 .است

 یریتمد یستمس هاییمشخط یعنوان عوامل شکست اجرامؤلفه به 21 :هاافتهی

مربوط به  یببه ترت یارمع ینبالاتر ین وتردر بانک رفاه به دست آمد. مهم یفیتک

و عدم وجود  یمنابع، نقص در ارتباطات و هماهنگ یصو تخص یزیرنقص در برنامه

عامل  12همچنین است. هایمشخط یو کارکنان در اجرا یرانو تخصص مد رتمها

 مذکور شناسایی شد. یستمس هاییمشخطعوامل پیشرفت و ارتقای اجرای  عنوانبه

 ییراتیتغ بایستیدر بانک رفاه،  یفیتک یریتمد یستمبهبود عملکرد س یبرا :جهینت

 اعمال شود. های موجودیهو رو هایاستدر س
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  مقدمه. 1

ها به دنبال بهبود سازمان ،یامروز یرقابت یایدر دن

مستمر عملکرد خود هستند تا بتوانند بازار را در برابر 

 یبرا یاصل یهااز راه یکیکنند.  ریخود تسخ یرقبا

و اصلاحات  راتییها، انجام تغبهبود عملکرد سازمان

ها است. آن (QMS) تیفیک تیریمد ستمیدر س

و  ندهایاز فرآ یامجموعه ت،یفیک تیریمد ستمیس

 تیفیک نیمنظور تضماست که به ییهاتیفعال

 یشده توسط سازمان طراحمحصولات و خدمات ارائه

ترین از بزرگ یکیعنوان رفاه به بانک شود.می

به دنبال بهبود  زین ران،یدر ا خصوصی یهابانک

 یاجرا تیظرف یمنظور ارتقاباشد. بهعملکرد خود می

بانک رفاه  ت،یفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

 دیالگو با نیمناسب است. ا یالگو کی یطراح ازمندین

کرده و  نیبتواند بهبود عملکرد سازمان را تضم

 ستمیهای سو فعالیت ندهایدر فرآ ییبهبودها

 ی، به طراحمطالعه نیا در کند. جادیا تیفیک تیریمد

های مشیخط یاجرا تیظرف یارتقا یالگو کی

شده پرداختهدر بانک رفاه  تیفیک تیریمد ستمیس

 تیریو اصول مد میالگو با استفاده از مفاه نی. ااست

کند و می نیبهبود عملکرد سازمان را تضم ت،یفیک

 یاجرا تیظرف یبانک رفاه امکان ارتقا یبرا

را فراهم  تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

 جادیا ت،یفیاهداف ک نییالگو، به تع نیا در .سازدیم

و  ندهایفرآ نییمناسب، تع یسازمانساختار 

و  یابیارز ت،یفیک تیریمد ستمیهای سفعالیت

 یو اجرا تیفیک تیریمد ستمینظارت بر عملکرد س

 تیفیک تیریمد ستمیمداوم س بهبودهایو  رییتغ

 ندیفرآ کیصورت الگو به نی. اشده استپرداخته

شده است تا بتواند طراحی ریمستمر و تکرارپذ

بانک  تیفیک تیریمد ستمیمداوم در س یبهبودها

 رفاه را فراهم کند.

 تیظرف یارتقا یالگو برا نیا یطراح طورکلی،به

در  تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یاجرا

است. با استفاده  یاتیمهم و ح اریبس یبانک رفاه امر

 یبهبودها تواندی، بانک رفاه مهاالگو قبیل نیاز ا

خود را انجام داده  تیفیک تیریمد ستمیمداوم در س

باکیفیت  نسازما کیعنوان به یو در صنعت بانکدار

 نیمختلف جهان به ا یکشورها برتر شناخته شود.

 تیریفلسفه مد بایدبقا  یکه برا انددهیرس جهینت

ها آن نیو اجرا کنند؛ بنابرا رندیجامع را بپذ تیفیک

 جیروش نتا نیو از ا اندگرفتهشیرا در پ کردیرو نیا

که  رسدینظر م بهلذا اند؛ کسب کرده یتوجهقابل

جامع در  تیفیک تیریمنافع حاصل از استقرار مد

 تیریکلبه ابعاد مد رندهیدربرگ کهیها درصورتبانک

 نیترعنوان مهمبه تواندیجامع باشد م تیفیک

. ردیقرار گ یجوامع موردبررس سازندهیهای آسازمان

با توجه به مؤلفه  قیتحق نیسبب شد که ا تیاهم نیا

جامع با استفاده از  تیفیک تیریمد تقراراس یاصل

 یسنجاستقرار و امکان یباهدف بررس اساسی واصول 

مطالعه انجام شود.  رفاهدر بانک  ستمیس نیاستقرار ا

 دگاهیاز د ستم مدیریت کیفیت در بانک رفاهسی

و  دهدقرار می یموردبررس رانیکارمند و مد ،یمشتر

، کشوربر اقتصاد  سیستم بانکی تیبا توجه به اهم

مدنظر قرار  یسازمان خدمات کیعنوان به را هابانک

 آنچه مسلم است الگوی ارتقا ظرفیت اجرایدهد. می

یی شناساهای سیستم مدیریت کیفیت و مشیخط

عوامل شکست و کاهنده شکست اجرای سیستم 

به هریک  مربوطهای ریسک مدیریت کیفیت و مؤلفه
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تواند زمینه را برای اجرای از اهداف کاربردی که می

های سیستم مدیریت کیفیت مشیتر خطبهتر و دقیق

اس سؤال در بانک رفاه را در پی داشته باشد براین اس

اصلی این پژوهش آن بود که طراحی الگوی ارتقاء 

های سیستم مدیریت مشیخط ظرفیت اجرای

 ها چگونه است؟کیفیت در بانک

 هاروش.مواد و 2

ی در ریگمیتصمدر این پژوهش، از رویکردهای 

ارتقاء  یالگوهای و به جهت ایجاد سازهعام مفهومی 

 تیریمد ستمیهای سمشیخط یاجرا تیظرف

وتحلیل کیفی واسطه تجزیهبه ؛در بانک رفاه تیفیک

صورت سیستماتیک، ها( و بهمصاحبهها )داده

 یهاافتیرهمورداستفاده قرارگرفته است. 

 اند از تحلیلمورداستفاده در این پژوهش عبارت

فازی. با توجه به اینکه در سلسله مراتبی و تاپسیس 

نامه برای یبی از مصاحبه و پرسشاین پژوهش ترک

بندی عوامل شکست در اجرای شناسایی و رتبه

 سیستم مدیریت کیفیت در بانک رفاههای مشیخط

طور توأمان از ، در پژوهش حاضر بهردیگیصورت م

شود. دو رویکرد تحقیق کیفی و کمی استفاده می

و  یاها از روش مطالعه کتابخانهجهت گردآوری داده

و انجام مصاحبه با خبرگان استفاده شد و  میدانی

با استفاده از روش تحلیل محتوا  شدهییعوامل شناسا

نهایی و استخراج گردید. مطالعات مقطعی و طولی با 

دارای ساختار  یهانامه یا مصاحبهاستفاده از پرسش

ها و به قصد تعمیم از نمونه به برای گردآوری داده

هش هستند. ازآنجاکه جامعه از انواع این روش پژو

سیستم های مشیبررسی عوامل شکست اجرای خط

کشور و ارتقاء ظرفیت  مدیریت کیفیت در بانک رفاه

ها مطلوب این پژوهش بود، لذا مشیاجرای این خط

راهبرد پیمایشی نیز انتخاب شد تا با این مطلوب 

 سازگاری داشته باشد.

 -1 یرا دودسته کل یجامعه آمار مطالعه نیا در

( و یدولت تیریرشته مد دی)اسات یخبرگان دانشگاه

 10بانک رفاه استان اصفهان )با حداقل  رانیمد -2

 کیاز . در این راستا دهندیم لیسال سابقه( تشک

بانکی و مدیریت نفره از خبرگان حوزه  15گروه 

 کمک گرفته شد.  کیفیت
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 سن کیشوندگان به تفکمصاحبه یفراوان-2نمودار  تیجنس کیشوندگان به تفکمصاحبه یفراوان-1نمودار 

 
 

 تحصیلات یکشوندگان به تفکمصاحبه یفراوان-4نمودار  تأهلوضعیت  یکشوندگان به تفکمصاحبهفراوانی -3نمودار 

 . ملاحظات اخلاقی3

 شده است. یتداری رعامقاله، اصالت متون، صداقت و امانت ینر اد

 ها. یافته4

کیفیت در بانک  تیریمدی سیستم هایمشخطی عوامل شکست اجرای بندتیاولودر این بخش به شناسایی و 

 است: شدهپرداختهرفاه 

 سلسله درخت ای یمراتب ساختار سلسلهی روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازی، تشکیل هاگاماولین گام از 

 ارهایرمعیز ارها،یمع هدف، یعنیپژوهش  یاجزا دیمسئله ابتدا با یمراتب ساختار سلسله لیتشک یهست. برا یمراتب

 یپژوهش و اخذ نظرات خبرگان عوامل شکست اجرا اتیادب یبررس شوند. پس از ییهای پژوهش شناساو گزینه

ی های شکست اجراشد. مؤلفه یبندو دسته غربالگری ،ییشناسا سیستم مدیریت کیفیت بانک رفاههای مشیخط
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در این راستا  .به دست آمد 1بانک رفاه طبق نظر خبرگان بر اساس جدول  تیفیک تیریمد ستمیس هایمشیخط

 ی شد.بندطبقهعامل شکست  21مفهوم از مصاحبه و مبانی نظری در قالب  102

 یستم مدیریت کیفیت در بانک رفاههای سمشیخط یهای شکست اجرامؤلفه-1جدول 

 عامل شکست از مصاحبه شدهاستخراجعوامل 

را  یمناسب یمتعهد نباشند و نتوانند رهبر تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیبانک رفاه به خط رانیاگر مد

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

عدم تعهد و 

 رانیمد یرهبر

به بهبود عملکرد و  تواندیچگونه م تیفیک تیریمد ستمیکه س رندیبگ دهیبانک رفاه ممکن است ناد رانیمد

ها مشیخط یبه اجرا رانیبه عدم تعهد مد تواندیم یتوجهیب نیکمک کند. ا یخدمات بانک تیفیک یارتقا

 منجر شود.

 تیریمد ستمیهای سمشیخط یاجرا یرا برا یکاف یو انسان یبانک رفاه ممکن است منابع مال رانیمد

 ها شود.مشیخط نیا یها به اجراباعث عدم تعهد آن تواندیمشکل م نینداشته باشند. ا اریدر اخت تیفیک

 تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یو نظارت مستمر بر اجرا یریگیبانک رفاه ممکن است عدم پ رانیمد

 ها شود.مشیخط نیا یها به اجراباعث عدم تعهد آن تواندیعدم توجه م نی. ارندیبگ دهیرا ناد

 تواندیمشکل م نی. ارندیبگ دهیمؤثر با کارکنان را ناد یبانک رفاه ممکن است عدم ارتباط و همکار رانیمد

 شود. تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یها به اجراباعث عدم تعهد آن

تعهد  تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط ینسبت به اجرا یصورت شخصبانک رفاه ممکن است به رانیمد

 ها شود.مشیخط نیا یها به اجراباعث عدم تعهد آن تواندیعدم تعهد م نیداشته باشند. ا یکم

 ی، اجراناقص باشند ایو  نشدهنیطور کامل تدودر بانک رفاه به تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیاگر خط

 ها ممکن است با مشکلات و ابهامات روبرو شود.آن

و  نیعدم تدو

ارائه 

های مشیخط

 قیدق

ها و اهداف سازمان را درک کنند و بر اساس آن ازهاین یدرستبانک رفاه ممکن است نتوانند به رانیمد

های مشیخط نیها در تدوآن ییباعث عدم توانا تواندیعدم درک م نیکنند. ا نیتدو یقیهای دقمشیخط

 شود. قیدق

 نیرا نداشته باشند. ا قیهای جامع و دقمشیخط نیتدو یبرا یکاف ییبانک رفاه ممکن است توانا رانیمد

 شود. قیهای دقمشیو ارائه خط نیباعث عدم تدو تواندیمشکل م

مشکل  نیاجرا را نداشته باشند. اهای قابلمشیارائه خط یبرا یکاف ییبانک رفاه ممکن است توانا رانیمد

 ها شود.مشیخط یها در اجراآن ییباعث عدم توانا تواندیم

 نیداشته باشند. ا تیفیک تیریمد یالمللنیب یبه استانداردها یبانک رفاه ممکن است عدم توجه رانیمد

 اجرا شود.و قابل قیهای دقمشیو ارائه خط نیباعث عدم تدو تواندیعدم توجه م
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وکار را نداشته باشند. کسب طیدر مح راتییبا تغ قیتطب یبرا یکاف ییبانک رفاه ممکن است توانا رانیمد

 اجرا شود.و قابل قیهای دقمشیو ارائه خط نیها در تدوآن ییباعث عدم توانا تواندیمشکل م نیا

 رد،یمنابع صورت نگ صیو تخص تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یاجرا یبرا یمناسب یزیراگر برنامه

 .ابدییها کاهش ممشیخط نیا زیآمتیموفق یامکان اجرا

نقص در 

و  یزیربرنامه

 منابع صیتخص

 تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یاجرا یبرا یقیجامع و دق یهابانک رفاه ممکن است برنامه رانیمد

 ها شود.مشیخط یمنابع و اجرا صیدر تخص ییو کارا یباعث عدم هماهنگ تواندینقص م نینکنند. ا نیتدو

نقص  نیکنند. ا لیو تحل یابیارز یدرستسازمان را به یواقع یازهایبانک رفاه ممکن است نتوانند ن رانیمد

 شود. تیفیک تیریهای مدمشیخط یدر اجرا یینادرست منابع و عدم توانا صیباعث تخص تواندیم

و ضرورت  تیمنابع بر اساس اهم صیبندی و تخصدر اولویت ییبانک رفاه ممکن است توانا رانیمد

صورت منابع به صیباعث عدم تخص تواندینقص م نیرا نداشته باشند. ا تیفیک تیریهای مدمشیخط

 ها شود.مشیناکارآمد خط یو اجرا ازهایمتناسب با ن

 نیدهند. ا صیو تخص یزیربرنامه یدرسترا به یو انسان یبانک رفاه ممکن است نتوانند منابع مال رانیمد

 شود. تیفیک تیریهای مدمشیخط یدر اجرا ییباعث کمبود منابع و عدم توانا تواندینقص م

را  تیفیک تیریهای مدمشیخط یو نظارت مستمر بر اجرا یریگیبانک رفاه ممکن است عدم پ رانیمد

ها مشیخط یدر اجرا ییمنابع و عدم توانا صیدر تخص یباعث ناکارآمد تواندینقص م نی. ارندیبگ دهیناد

 شود

های مشیخط ینباشد، اجرا یقو یصورت کافها بهآن انیم یبانک رفاه و هماهنگ یاعضا نیاگر ارتباطات ب

 ممکن است مختل شود. تیفیک تیریمد ستمیس

نقص در 

ارتباطات و 

 یهماهنگ

در انتقال اطلاعات  یدر بانک رفاه که باعث ناتوان یو خارج یارتباطات داخل یمناسب برا ستمیعدم وجود س

 شود.گروه می یاعضا نیب یو هماهنگ

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

 .یارتباط یندهایهر فرد در فرآ تینقش و مسئول یسازعدم روشن

های مشیخط یگروه که باعث ابهام و سوءتفاهم در اجرا یاعضا نیب قیاطلاعات واضح و دقنقص در انتقال 

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیس

کار و کاهش  انیها که باعث اختلال در جرمشیخط یگروه در اجرا یاعضا نیب یو همراه یعدم هماهنگ

 شود.ها میمشیخط یاجرا تیفیک

در  یو ناتوان انیمشتر یازهایها که باعث عدم تطابق با نو استفاده از بازخورد انینقص در ارتباط با مشتر

 شود.خدمات می تیفیبهبود ک
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 یدر اجرا ییدر بانک رفاه که باعث کاهش توانا یو ضرورت ارتباطات و هماهنگ تیعدم توجه به اهم

 شودمی تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

 ستمیهای سمشیخط یاجرا یلازم برا یهاآموزش داده نشوند و مهارت یطور کافرفاه بهاگر کارکنان بانک 

 .افتدیها ممکن است به خطر بمشیخط نیرا نداشته باشند، عملکرد ا تیفیک تیریمد

نقص در آموزش 

 هاو ارتقاء مهارت

ها و دانش مهارت یارتقا در یگروه که باعث ناتوان یاعضا یجامع و منظم برا یبرنامه آموزش نیعدم تدو

 شود.می یفرد

های مشیخط یگروه در اجرا یاعضا یکه باعث عدم توانمند یو عمل یکاربرد یهانقص در ارائه آموزش

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیس

 زهیها که باعث کاهش انگآموزش و ارتقا مهارت ندیگروه در فرآ یاعضا یو گروه یفرد یازهایعدم توجه به ن

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یدر اجرا فیو عملکرد ضع

 اتیدر انتقال دانش و تجرب یکه باعث ناتوان یاتیبخش آموزش و بخش عمل نیب ینقص در ارتباط و هماهنگ

 شود.می اتیبه عمل

و  یسازمان یازهایها که باعث عدم تطابق با نها و ارتقا مهارتآموزش یاز اثربخش یریگیو پ یابینقص در ارز

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یاجرا تیفیکاهش ک

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

 شود.می

 ها در بانک رفاهمشیخط یاجرا یاثربخش یابیارز یگیری برااندازهواضح و قابل یارهایمع نییعدم تع

و  یابیعدم ارز

بعد از  یریگیپ

 یاجرا

 هامشیخط

 هامشیخط یبعد از اجرا یریگیو پ یابیارز یهاتیانجام فعال یبرا یمنابع و زمان کاف صیعدم تخص

و دقت در انجام  تیفیکه باعث کاهش ک یریگیو پ یابینقص در انتخاب و آموزش کارشناسان مسئول ارز

 شود.می هایابیارز

ها که باعث عدم مشیخط یاجرا یابیاطلاعات مربوط به ارز لیآوری و تحلجمع یبرا یستمیس جادیعدم ا

 شود.می ستمیس یریپذنقاط ضعف و بهبود صیدر تشخ ییتوانا

و  یثباتیها که باعث بمشیخط یاجرا یریگیو پ یابیارز ندیدر فرآ یافهیو نقش وظ تیمسئول نییعدم تع

 شود.می هاتیفعال نیدر انجام ا یناتوان

در انتقال  لیکه باعث عدم تسه یریگیو پ یابیو بخش ارز ییبخش اجرا نیب یارتباط و هماهنگنقص در 

 شودمی اتیاطلاعات و تجرب

در تبادل و انتقال  یمختلف در بانک رفاه که باعث دشوار یاطلاعات یهاستمیس نیب یعدم تطابق و هماهنگ

 شود.اطلاعات می

نقص در نظام 

 یاطلاعات
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 شود.اعتماد در اطلاعات می تیکه باعث عدم دقت و قابل یاطلاعات یهاستمیس یسازادهیو پ یطراحنقص در 

به اطلاعات که باعث کاهش سرعت و  یو دسترس رهیذخ یبرا کپارچهیو  یداده مرکز گاهیپا کیعدم ارائه 

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یدر اجرا ییکارا

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

 شود.می یاطلاعات

 یکه باعث تأخیر و خطا در اجرا یاطلاعات یهاستمیگروه در استفاده از س یاعضا یکاف یعدم آموزش و آگاه

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

اعتماد در اطلاعات  تیاطلاعات که باعث کاهش دقت و قابل یدهو گزارش لیتحل ،آوریجمع ندینقص در فرآ

 شودمی

 یدر اجرا یگروه که باعث کاهش تعامل و همکار یاعضا یمشخص برا یهاتیوضوح و مسئول نییعدم تع

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

عدم مشارکت و 

 تعامل

 یگروه که باعث کاهش انتقال دانش و تجربه در اجرا یاعضا نیارتباطات و ارتباطات نامناسب بنقص در 

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

های مشیخط یدر اجرا یبانیگروه که باعث کاهش تعامل مشترک و پشت یاعضا نیب یعدم اعتماد و همکار

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیس

های مشیخط یدر اجرا یبانیگروه که باعث کاهش تعامل مشترک و پشت یاعضا نیب یاعتماد و همکارعدم 

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیس

ممکن  یخلاقانه و بهبودها یهادهیرفتن ا نیگروه که باعث از ب یاعضا شنهاداتیعدم توجه به نظرات و پ

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یدر اجرا

 زهیکه باعث کاهش انگ کندینم تیگروه حما یسازمانی که از تعامل و مشارکت فعال اعضانقص در فرهنگ

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یو تعهد در اجرا

تعامل و مشارکت در سازمان که باعث کاهش ارتباطات  تیو تقو قیتشو یمناسب برا یهافرصت جادیعدم ا

 شودمی تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یو اجرا یسازمان

 یو تعهد در اجرا زشیگروه که باعث کاهش انگ یاعضا یبرا قیمناسب پاداش و تشو ستمیعدم ارائه س

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط
 زشینقص در انگ

 و پاداش
 شود.گروه می یدر اعضا زهیو کاهش انگ یتیها که باعث نارضاپاداش عیو عدالت در توز تیعدم شفاف

 یدر اجرا قیعملکرد و تشو نیعملکرد و پاداش که باعث کاهش ارتباط ب نیب میعدم ارتباط مستق

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط
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 یو تعهد در اجرا زهیگروه که باعث کاهش انگ یاعضا یاهداف مشخص برا نییعملکرد و تع یابینقص در ارز

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

 یو تعهد در اجرا زهیگروه که باعث کاهش انگ یاعضا یبرا یاآموزش و رشد حرفه یهاعدم ارائه فرصت

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

 یو تعهد در اجرا زشیگروه که باعث کاهش انگ یو اعضا رانیمد نینقص در ارتباط و ارتباطات نامناسب ب

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

های مشیخط یها در اجراکه باعث کاهش ارتباط و تعامل فعال با آن انیو انتظارات مشتر ازهایعدم توجه به ن

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیس

فعال عدم تعامل 

با و مستمر 

 انیمشتر

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

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یدر اجرا انیمشتر

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

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یدر اجرا

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

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یدر اجرا

 یدر اجرا شرفتیبهبود و پ یهارفتن فرصت نیکه باعث از ب انیمشتر شنهاداتیتوجه به انتقادات و پعدم 

 شود.می تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

که باعث کاهش ارتباطات  کندینم تیحما انیسازمانی که از تعامل فعال و مستمر با مشترنقص در فرهنگ

 شودمی تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یدر اجرا انیمؤثر و تعامل با مشتر

 ستمیکه س رندیبگ دهیبانک رفاه ممکن است ناد رانی: مدتیفیک تیریمد ستمیس تیعدم توجه به اهم

 یتوجهیب نیکمک کند. ا یخدمات بانک تیفیک یبه بهبود عملکرد و ارتقا تواندیچگونه م تیفیک تیریمد

 ها منجر شود.مشیخط یبه اجرا رانیبه عدم تعهد مد تواندیم

نقص در 

و  یریگاندازه

 عملکرد یابیارز

 تیریمد ستمیهای سمشیخط یاجرا یرا برا یکاف یو انسان یبانک رفاه ممکن است منابع مال رانیمد

 ها شود.مشیخط نیا یها به اجراباعث عدم تعهد آن تواندیمشکل م نینداشته باشند. ا اریدر اخت تیفیک

 تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یو نظارت مستمر بر اجرا یریگیبانک رفاه ممکن است عدم پ رانیمد

 ها شود.مشیخط نیا یها به اجراباعث عدم تعهد آن تواندیعدم توجه م نی. ارندیبگ دهیرا ناد

 تواندیمشکل م نی. ارندیبگ دهیمؤثر با کارکنان را ناد یبانک رفاه ممکن است عدم ارتباط و همکار رانیمد

 شود. تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یها به اجراباعث عدم تعهد آن

تعهد  تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط ینسبت به اجرا یصورت شخصبانک رفاه ممکن است به رانیمد

 ها شود.مشیخط نیا یها به اجراباعث عدم تعهد آن تواندیعدم تعهد م نیداشته باشند. ا یکم
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ها داشته باشد. مشیبه اصلاح خط ازیممکن است ن انیمشتر یازهاین ای یدر بازار، الزامات قانون راتییوقوع تغ

 و بروز شکست شود. راتییتغ نیا یدر اجرا ییممکن است منجر به عدم توانا یریپذعدم انعطاف
عدم 

و  یریپذانعطاف

 قیتطب

 نیواکنش نشان دهد و خدمات خود را بهبود دهد، ا انیو انتظارات مشتر ازهایدرستی به ناگر بانک نتواند به

 خدمات شود. تیفیو کاهش ک انیمنجر به از دست دادن مشتر تواندیم

بازار  طیشرا ای انیمشتر یهادرخواست راتییممکن است باعث شود که بانک نتواند به تغ یریپذعدم انعطاف

 بماند. نییواکنش نشان دهد و درنتیجه از رقابت پا

ن لازم را اعمال نکند، ممک راتییو خدمات خود را بهبود بخشد و تغ ندهایطور مداوم فرآاگر بانک نتواند به

 است بازمان به تنگنا بخورد و از رقابت در بازار عقب بماند.

نقص در روند 

 بهبود مستمر

 تواندیم نینکات توجه نکنند، ا نینشود و کارکنان به ا ادهیدرستی در سازمان پبهبود مستمر به میاگر مفاه

 خدمات شود. تیفیبهبود و درنتیجه کاهش ک یندهایمنجر به توقف فرآ

نقاط ضعف  قیدق ییمنجر به عدم شناسا تواندیشده مانجام یبهبودها یریگیو پ یریگدر اندازه ییتواناعدم 

 لازم شود. راتییو عدم اعمال تغ

را از دست  دهندیم تیاهم انیهایی که مشترتوجه نکند، ممکن است ارزش انیاگر بانک به بازخورد مشتر

 ها پاسخ دهد.و انتظارات آن ازهایبدهد و نتواند به ن
عدم توجه به 

بازخورد 

 انیمشتر

شود و درنتیجه از دست دادن  انیمشتر تیمنجر به کاهش رضا تواندیم انیعدم توجه به بازخورد مشتر

 کند. جادیو کاهش درآمد و سهم بازار ا انیمشتر

 نیباشد. عدم توجه به ا ندهایشناخت نقاط قوت و ضعف فرآ یبرا یمنبع تواندیم انیمشتر یبازخوردها

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

خدمات و محصولات  تیفیممکن است منجر به کاهش تمرکز کارکنان بر ک تیفیفرهنگ ک جادینقص در ا

 شود.

 جادینقص در ا

 تیفیفرهنگ ک

پذیری نکنند و نشود، کارکنان ممکن است احساس مسئولیت ادهیدرستی پبه تیفیکه فرهنگ کدرصورتی

 .ندیاز ارائه خدمات باکیفیت بالا نما

 یسازنهیبه یندهایو فرآ تیفیک یممکن است باعث عدم اعمال استانداردها تیفیفرهنگ ک جادینقص در ا

 صولات منجر شود.خدمات و مح تیفیشود و درنتیجه به کاهش ک

 تیریمد ستمیس یهایمشخط یاز عوامل شکست در اجرا یکی تواندیم ایروز دن یهایعدم استفاده از فناور

هستند که بهبود و  یافزارنرم یهاستمیشامل ابزارها و س ایروز دن یهایدر بانک رفاه باشد. فناور تیفیک

 .کنندیمختلف سازمان فراهم م یندهایرا در فرآ تیفیک شیافزا

عدم استفاده از 

روز  یهایفناور

 یدر اجرا

بهبود  یابزار قدرتمند برا کیعنوان به تواندیم تیفیک تیریمد ستمیدر س ایروز دن یهایاستفاده از فناور هایمشیخط

 توانی، مهایفناور نیمختلف سازمان عمل کند. با استفاده از ا یندهایعملکرد و کاهش خطاها در فرآ
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کرده و  یآورموقع جمعو به قیصورت دقاجرا کرده، اطلاعات را به یصورت خودکار و مؤثرتررا به ندهایفرآ

 کرد. لیتحل

صورت کنند و اطلاعات مربوط به عملکرد سازمان را به یریگیمستمر را پ یبهبودها توانندیم هایفناور نیا

 تیریمد یهاستمیطور مثال، استفاده از سفراهم کنند. به ندهیآ یهایریگمیتصم یبرا یدسترسشفاف و قابل

کردن  ترقیتر و دقبه ساده تواندی( مISO تیفیک تیریمد یهاستمیافزار )مانند سبر نرم یمبتن تیفیک

 کمک کند. تیفیک تیریمد یندهایفرآ

 افتهیصورت مرتب و سازمانرا به ییاجرا یهاهیو رو هایمشخط توانیم ایروز دن یهایاستفاده از فناوربا 

و  تیفیاطلاعات مربوط به ک توانندیم هاستمیس نیا ن،یکرد. همچن یریگیها را پکرده و عملکرد آن فیتعر

 سازمان فراهم کنند. یاعضا یتمام یبرا یدسترسصورت گسترده و قابلعملکرد را به

 میو کارکنان بانک رفاه ممکن است با مفاه رانی: مدتیفیک تیریمد ٔ  نهیدرزم یو دانش کاف ینداشتن آگاه

 را اجرا کنند. هایمشخط نیا یدرستآشنا نباشند و نتوانند به تیفیک تیریو اصول مد

عدم وجود 

مهارت و 

 رانیتخصص مد

و کارکنان در 

ی اجرا

 هامشیخط

نشده باشند  یروزرسانبه اینباشند  دهیدآموزش یصورت کافو کارکنان بانک رفاه ممکن است به رانیمد

 یهایمشبهتر و مؤثر خط یها در اجراآن ییباعث عدم توانا تواندیموضوع م نی. اتیفیک تیریمد ٔ  نهیدرزم

 شود. تیفیک تیریمد ستمیس

 تیریمد ستمیس یهایمشخط یاجرا یلازم برا یهاو کارکنان بانک رفاه ممکن است نتوانند مهارت رانیمد

 .رهیو غ ندهایفرآ تیریمد ت،یفیک یابیها، ارزداده لیاجرا کنند، مانند تحل یدرسترا به تیفیک

کمتر  یلیمربوطه به دلا یهایمشخط یو اجرا تیفیک تیریو کارکنان بانک رفاه به مد رانیممکن است مد

 شود. هایمشخط نیا یباعث عدم توجه و عدم تعهد در اجرا تواندیموضوع م نیدهند و ا تیاهم

از عوامل شکست در  یکیممکن است  هایمشخط یو کارکنان در اجرا رانیعدم وجود مهارت و تخصص مد

 ٔ  نهیدرزم یعدم آموزش کاف لیموضوع ممکن است به دل نیدر بانک رفاه باشد. ا تیفیک تیریمد ستمیس

بهتر  یهاروش واز استانداردها  یعدم آگاه ای هایمشخط یدر اجرا ینداشتن تجربه کاف ت،یفیک تیریمد

 رخ دهد. تیفیک تیریمد

 نیتدو

 یراصولیغ

 هامشیخط

 یو استفاده از ابزارها هایمشخط یاجرا یلازم برا یهاها و تخصصمهارت یدارا دیو کارکنان با رانیمد

کنند،  ادهیرا در عمل پ هایمشصورت مؤثر و کارآمد خطقادر باشند به دیها باباشند. آن تیفیک تیریمد

 دهند. ملازم را انجا یکنند و بهبودها لیو تحل یآورجمع یدرستاطلاعات را به

طور مداوم خود آشنا باشند و قادر باشند به تیفیک تیریمد یهابا استانداردها و روش دیها باآن ن،یهمچن

 ستمیس یعامل شکست در اجرا کیعنوان به تواندیم زین هایمشخط یراصولیغ نیکنند. تدو یروزرسانرا به

 در بانک رفاه مطرح شود. تیفیک تیریمد

ها در سازمان آن یشوند که اجرا نیتدو یفهم باشند و به نحوصورت کامل، واضح و قابلبه دیبا هایمشخط

ها با مشکلات و موانع آن ینشوند، ممکن است اجرا نیتدو یدرستبه هایمشرا سهل و مؤثر کنند. اگر خط

 را به دست آورد. تیفیمواجه شود و نتواند بهبود ک
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آشنا  نییکارکنان در سطوح پا یواقع یازهایو ن یاتیعمل یهاتیدر سطح بالا ممکن است با واقع رانیمد

 اجرا نباشند.و ناکارآمد باشند و در عمل قابل یرعملیممکن است غ هایمشخط جه،ینباشند. درنت

به  بالا کردیرو

 نیدر تدو نییپا

 هامشیخط

موضوع  نی. اکنندیها شرکت نمآن یو اجرا هایمشخط نیتدو ندیکارکنان در فرآ ن،ییبالا به پا کردیدر رو

 .ردیصورت نگ یدرستبه هایمشخط یاجرا جه،یکارکنان شود و درنت یدیموجب عدم اعتماد و ناام تواندیم

سازمان و  یواقع یازهایو ن طی، ممکن است با شراشوندیم نیتدو نییصورت بالا به پاکه به ییهایمشخط

توسط  هایمشخط رشیمنجر به عدم اعتماد و عدم پذ تواندیموضوع م نیکار تطابق نداشته باشند. ا طیمح

 انجام نشود. یدرستبه هایمشخط یاجرا جه،یکارکنان شود و درنت

سطوح  ریو سپس به سا شوندیم نیسطح تدو نیبالاتر رانیتوسط مد هایمشخط ن،ییبالا به پا کردیدر رو

 یطیمح ریمتغ یازهایو ن راتییبا تغ قیسازمان را در تطب ییموضوع ممکن است توانا نی. اشوندیمنتقل م

شده تحت کارکنان و خدمات ارائه تیفیو ک ردیگصورت ن یدرستبه هایمشخط یاجرا جه،یکاهش دهد. درنت

 .ردیقرار بگ ریتأث

های مشیخط یاز عوامل شکست در اجرا یکیعنوان تواند بهها میمشیخط انیمجر انیدر م نییپا زهینگا

ازجمله  یعوامل مختلف لیموضوع ممکن است به دل نیدر بانک رفاه مطرح شود. ا تیفیک تیریمد ستمیس

 یق و پاداش مناسب برایو انتظارات کارکنان، عدم تشو ازهایعدم توجه به ن ،گیریعدم مشارکت در تصمیم

 و کارکنان رخ دهد. رانیمد نیها و عدم ارتباط و ارتباط ناسالم بمشیخط یاجرا
در  نییپا زهیانگ

 انیمجر نیب

کارکنان، عدم تعهد و عملکرد  تیتواند موجب کاهش رضاها میمشیخط انیمجر انیدر م نییپا زهیوجود انگ هامشیخط

 ستمیس ،ها شود و درنتیجهمشیو کامل خط حیصح یتواند منجر به عدم اجرامسئله می نیناکارآمد شود. ا

 در بانک رفاه به شکست برسد. تیفیک تیریمد

 زهیو انگ تیها مشارکت نکنند، احساس مسئولها و دستورالعملمشیخط نیتدو ندیاگر کارکنان در فرآ

کارکنان شود و  تیتواند منجر به عدم تعهد و عدم رضامی نیها خواهند داشت. اآن یدر اجرا یکمتر

 شد. درستی انجام نخواهدها بهمشیخط یدرنتیجه اجرا

 یزیرعدم برنامه

 یمناسب برا

 یاجرا

 هامشیخط

و  یواقع طیشوند بدون در نظر گرفتن شرا نیها در سطح بالا تدوها و دستورالعملمشیکه خطدرصورتی

 یدر اجرا تیموفق یها ممکن است با مشکلات و موانع مواجه شود. براآن یسازمان، اجرا یازهاین

 کرد. نیگیری از دانش و تجربه کارکنان تدوو بهره انسازم یواقع طیها را با توجه به شراآن دیها، بامشیخط

صورت کامل به کارکنان منتقل نشود، درستی و بهها بهمشیخط یاجرا یکه اطلاعات لازم برادرصورتی

اطلاعات مربوط  دیمشکل با نیاز ا یریجلوگ ییابد. براها کاهش میمشیو کارآمد خط حیصح یامکان اجرا

 سازمان منتقل شود. یهمه اعضا یفهم براصورت واضح و قابلها بهها و دستورالعملمشیبه خط

عدم  ،یمنابع کاف صیمانند عدم تخص یتواند به مشکلاتها میمشیخط یاجرا یریزی مناسب براعدم برنامه

تواند درستی میمنابع به تیریو مد قیدق ریزیبندی نامناسب منجر شود. برنامهها و زمانمسئولیت نییتع

 کند. یریها جلوگآن تها را بهبود بخشد و از شکسمشیخط یاجرا
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 ساختار) میتصم یمراتب پژوهش اقدام و درخت سلسله یارهایمع یبندو دسته یینسبت به شناسا در مرحله بعد

 شد. میترس 1مطابق با شکل  (پژوهش یمراتب سلسله

                                                       
 ساختار سلسله مراتبی تحقیق-1شکل

 یهای شکست اجرامؤلفه و اهمیت وزن یابیپژوهش، به محاسبه و ارز یمراتب ساختار سلسله ییپس از شناسا

( FAHP) یفاز یسلسله مراتب لیتحل کردیبا رو هدف نسبت به در بانک رفاه تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط

محاسبه  یبرای مذکور نسبت به یکدیگر است. هامؤلفهاهمیت و جایگاه نسبی  دهندهنشاناین وزن، پرداخته شد. 

شد. در  لینسبت به هدف تشک ارهایمع یزوج ساتیپژوهش نسبت به هدف، ابتدا پرسشنامه مقا یارهایوزن مع

آوری . پس از جمعندینما لیداده تا تکم قرار قیخبرگان تحق اریشده در اختهای طراحیگام بعد پرسشنامه

 یاز اعداد معمول یمیتعم یعدد فاز ی)یکبه اعداد فاز خبرگان ابتدا نظرات خبرگان یزوج سهیهای مقاپرسشنامه

در ابتدا با  شد. لیتبد کند(یاشاره م عددی یرمقاد مقدار بلکه به مجموعه از یککه نه به  یبه صورت یقیو حق

شکست بر  یهامؤلفه تیاهم ،یفاز صورتبهشکست و آثار آن  حالاتوتحلیل تجزیه کیتکن کردیاستفاده از رو

و سپس به محاسبه  شدند ییشناسا کشف طبق نظر خبرگان تیهای شدت، احتمال شکست و قابلاساس شاخص

نمودار بر اساس نتایج پرداخته شد.  مراتبیسلسله لیتحل ندیپژوهش با استفاده از روش فرآ یاصل یارهایوزن مع

اند از شدت، احتمال رخداد شکست معیارهای هر سه سطح نسبت به هدف یکسان نبوده که عبارت یبندتیاولو 5

 و قابلیت کشف شکست. 

 های شکستمؤلفهوزن نسبی -5نمودار 
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با استفاده از  ادامهدر : های شکست مؤلفه بندیرتبه

 به یفاز سیو روش تاپس شدهیآورمعجهای داده

پژوهش  هایگزینهبندی و اولویت یابیارز

 . است شدهپرداخته

برای تشکیل ماتریس  :مسئله میتصم سیماتر لیشکت

ولین گام درروش اعنوان بهتصمیم مسئله 

باید معیارها، جنس معیارها، وزن معیارها، ،تاپسیس

ها در هر یک از گزینهها و وضعیت هر یک از نهیگز

ها با معیارها در دسترس باشد. معیارها و گزینه

استفاده از ادبیات پژوهش و نظرات خبرگان شناسایی 

شد. وزن معیارهای پژوهش نیز با استفاده از روش 

در بخش قبل به  یمراتبی فازفرآیند تحلیل سلسله

ها در هر یک از دست آمد. وضعیت هر یک از گزینه

نیز با استفاده از پرسشنامه تاپسیس توسط معیارها 

آوری خبرگان مشخص گردید. پس از جمع

پرسشنامه تاپسیس خبرگان ابتدا نظرات خبرگان با 

استفاده از جدول تبدیل به اعداد فازی تبدیل شد. 

سپس میانگین هندسی نظرات فازی خبرگان 

 محاسبه و وارد ماتریس تصمیم مسئله شد. 

 اسیمق یشده )ب نرمالایز میتصم سیماتر لیتشک

برای این منظور در این پژوهش از تبدیل (: شده

 شده است. مقیاس خطی استفاده

پس از : شده موزون نرمالایزتشکیل ماتریس تصمیم 

شده، باید  نرمالایزمحاسبه ماتریس تصمیم فازی 

گیری فازی نرمال شده موزون را به ماتریس تصمیم

گیری فازی س تصمیمدست آورد. بدین منظور ماتری

نرمال شده را در بردار وزنی مربوط به معیارها ضرب 

 کنیم. می

در این مرحله : مثبت و منفی دئالیا یهاتعیین جواب

 یهاباید بر اساس جنس معیارهای پژوهش، جواب

مثبت و منفی را با استفاده از ماتریس تصمیم  دئالیا

 فازی نرمال شده موزون محاسبه نمود. 

مثبت و  دئالیها از جواب افاصله گزینه محاسبه

هر یک  یشود تا فاصلهمی تلاشدر این گام : منفی

مثبت و منفی محاسبه  دئالیا یهاها از جواباز گزینه

 شود. 

با مشخص : های شکستبندی مؤلفهارزیابی و رتبه

مثبت  دئالیهای اها از جوابشدن میزان فاصله گزینه

شاخص نزدیکی نسبی به جواب  توانیو منفی م

را محاسبه نمود. در این گام با استفاده از مقدار  دئالیا

شاخص نزدیکی نسبی هر گزینه نسبت به جواب 

شود. هر ها اقدام میآن یبندایدئال به ارزیابی و رتبه

چه مقدار شاخص نزدیکی نسبی یک گزینه به عدد 

فاصله  باشد بیانگر این است که آن گزینه ترکینزد 1

کمتری تا ایدئال مثبت و فاصله بیشتری تا ایدئال 

ها را بر اساس گزینه توانیمنفی دارد؛ بنابراین م

شاخص  2نمود. جدول  یبندرتبه *Cی نزول بیترت

 با را همراه دهیبه جواب ا نهیهر گز ینسب یکینزد

 دهد.رتبه آن نشان می
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 گزینه به جواب ایدئال همراه با رتبه آنشاخص نزدیکی نسبی هر -2جدول     

 رتبه شباهت نتیجه

 7 6012/0 عدم تعهد و رهبری مدیران

 10 5065/0 های دقیقمشیعدم تدوین و ارائه خط

 1 6515/0 ریزی و تخصیص منابعنقص در برنامه

 2 6455/0 نقص در ارتباطات و هماهنگی

 16 4515/0 هانقص در آموزش و ارتقاء مهارت

 9 5252/0 هامشیعدم ارزیابی و پیگیری بعد از اجرای خط

 14 4935/0 نقص در نظام اطلاعاتی

 4 6368/0 عدم مشارکت و تعامل

 11 5032/0 نقص در انگیزش و پاداش

 17 4159/0 عدم تعامل فعال و مستمر با مشتریان

 21 2929/0 گیری و ارزیابی عملکردنقص در اندازه

 19 3628/0 پذیری و تطبیقعدم انعطاف

 12 5/0 نقص در روند بهبود مستمر

 20 3151/0 عدم توجه به بازخورد مشتریان

 18 3821/0 نقص در ایجاد فرهنگ کیفیت

 8 5844/0 هایمشیهای روز در اجرای خطعدم استفاده از فناوری

 3 6433/0 هامشیخطعدم وجود مهارت و تخصص مدیران و کارکنان در اجرای 

 5 6198/0 هامشیتدوین غیراصولی خط

 13 5/0 هامشیرویکرد بالا به پایین در تدوین خط

 15 487/0 هامشیانگیزه پایین در بین مجریان خط

 6 6179/0 هامشیریزی مناسب برای اجرای خطعدم برنامه
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یعنی  سوم ینهیشود گزطور که مشاهده میهمان

منابع در اجرای  صیو تخص یزیرنقص در برنامه

ها بیشترین مقدار را در شاخص نزدیکی مشیخط

نسبی به خود اختصاص داده است و این یعنی این 

مؤلفه بیشترین تأثیر در شکست در اجرای 

 سیستم مدیریت کیفیت بانک رفاههای مشیخط

 .دارد

 بحث .5

در  یفیتک یریتمد یستمسهای یمشخطاجرای 

دارد و  یاریبس یتاهم یها ازلحاظ حقوقبانک

و بهبود  یاز مشکلات قانون یریبه جلوگ تواندیم

 یستمس ینا یکمک کند. ابعاد حقوق یستمعملکرد س

 به شرح ذیل است:ها در بانک

یان: مربوط به حفظ اطلاعات مشتر ینقوان یترعا 

 یفیتک یریتمد یستممهم در س یاز ابعاد حقوق یکی

 یخصوص یممربوط به حفظ حر ینقوان یترعا ی،بانک

 ینقوان یناست. هرگونه نقض ا یانو اطلاعات مشتر

 هاییمهو جر ییقضا مشکلاتمنجر به  تواندیم

 .گردد یقانون

المللی: ینب داخلی و تطابق با استانداردها و مقررات 

داخلی  استانداردها و مقررات یتموظف به رعا هابانک

هستند.  یفیتک یریتمد ینهدر زم المللیینب و

 یاستانداردها ازجمله موارد حقوق ینبا ا همسویی

 یاز مشکلات قانون یریجلوگ یاست که برا یمهم

 .یردموردتوجه قرار گ یدبا

 یناتدر مورد حقوق و تضم یانبه مشتر یرساناطلاع 

به  یحصح یرسانموظف به اطلاع ها: بانکهاآن

ها هستند. آن یناتحقوق و تضم در مورد یانمشتر

 یفهم برا ساده و قابل یبه زبان یدبا یرساناطلاع ینا

منجر  تواندیانجام شود و در صورت نقض، م یانمشتر

 .شود یحقوق هاییگیریبه پ

 ها: بانکدر قبال اقدامات نامناسب پذیرییتمسئول

کامل در قبال هرگونه اقدام  پذیرییتمسئول یدبا

داشته  یریتیو مد یحقوق یننقض قوان یانامناسب 

از مشکلات  تواندیم پذیرییتمسئول ینباشند. ا

را  یفیتک یریتمد یستمکند و س یریجلوگ یحقوق

 .کند یتتقو

 یبندطبقه ی نیزشرکت خدمات کیعنوان ها بهبانک

 کهی. هنگام(25، 2021الشباکی و همکاران، )شوند

کند و با کارکنان خط مقدم ارتباط برقرار می یمشتر

 میلحظه تصم نیدارد، ا ازیخاص ن سیسرو کیبه 

خواهد  مراجعه گریدرقبای به  یمشتر ایکه آ ردیگیم

ارتقای به  لیها تمابانک نی؛ بنابراریخ ای کرد

شعار »اول خدمات با توجه به  ارائهسودآوری و بهبود 

؛ 22، 1996 ،هارتدارند) QMS در «یمشتر

؛ برگ 26، 1997؛ داسیو، 41، 1995چادویک، 

؛ کسلی، 68، 1997 ،؛ دانلون33، 1997کوئیست، 

نقش  یبخش بانکدار نیز در ایران (.566، 2001

درحرکت کشور به سمت تجارت بازار آزادکرده  یمهم

از  یکیعنوان ، بهدر این میان بانک رفاهاست. 

 شیمنظور افزافعال کشور، به یتجار یهابانک

نقشه راه  یو در راستا نفعانیذ یتمندیرضا

را با محوریت خود  یفیک یمشبانک، خط یسودآور

برنامه محوری، مدیریت فرایندها و مدیریت ریسک و 

نموده است. نظر به اعلام  دستینازابرخی موارد 

بانک رفاه، توجه به این امر اهمیت دارد  هایمشیخط

از اهداف،  یامجموعه رندهیدربرگ یمشح خططرکه 

 نییاهداف، تع نیتحقق ا یاز ابزارها برا یبیترک

تحقق  یبرا یردولتیو غ یدولت یهای مجرسازمان
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اقدامات لازم  یمنابع برا صیاهداف و تخص

 ارائه رغمیعل (.391، 2021)گریمیر و همکاران، است

استای در ر شدهانجامیی مذکور و اقدامات هایمشخط

 توانیمهنوز  رسدیمآن در بانک رفاه به نظر 

 نیدر ا تیفیک مدیریت ارتقای یبرا یمؤثراقدامات 

 یهاکیتکن یریکارگمشاهده تأثیر به یبخش و برا

 نیا یورو بهره یکل یوربر بهره تیفیک نیتضم

به مسائل  تیریتوجه مدبه انجام رساند. بخش 

بایستی افزایش  بانکجامع در  تیفیک تیریمد

 یادیز لیدلا (. چراکه402، 1994 ،یابد)دین و باومن

 یها وجود دارد، ازجمله درک ناکافشکست نیا یبرا

 تیریو مد یبانیجامع، عدم پشت تیفیک تیریاز مد

و  تیفیبهبود ک یهابرنامه نیب یارشد، عدم هماهنگ

 تیریمد (222، 2018 ،)کارنرودوکارکسب یاستراتژ

، عدم پاداش، عدم ریی، ترس از تغتیریمد فیضع

 لیها، دلآن یبا بررس که رهیو غ یریپذانعطاف

 کی جادیها در اسازمان تیعدم موفق ای تیموفق

در سطح  توانیرا م تیفیک تیریجامع مد ستمیس

نگرش  نیا یسازنهیو نهاد جادیسازمان در ا رشیپذ

)بلوغ(  تی، سطح مقبولگریدعبارت. بهافتی

 تیریتعهد سازمان در انطباق مد زانیدهنده منشان

 تیفیجامع است که هر سازمان متناسب باک تیفیک

و تعهد نسبت به آن  یکل تیفیک تیریمد ییاجرا

 (.999، 2017، الدافری و همکاران)کنندیعمل م

هستند  ییهاها همه سازمانمانند بانک ییهاسازمان

)هاکمن و واگمن، اداره شوند رانیتوسط مد دیکه با

 یلازم برا ییو توانا تی. اگر افراد صلاح(314، 1995

از  یاریها را نداشته باشند، بسسازمان نیا تیریمد

وجود  یشود. شواهدمی لیمشکلات بر سازمان تحم

، گریدعبارتدر بانک، به هانهیهز شیدارد که افزا

بارده  یها درازاسازمان نیبه ا شتریاختصاص منابع ب

 یبانک ستمیس نییپا تیفیک لیو خدمات کمتر، به دل

توسعه در بخش صنعت درحال کی یو بانکدار

مختلف مردم  یهاگروه یازهایخدمات است که به ن

خدمات  نیتراز پرمصرف یکیدهد و به پاسخ می

 تیریتأثیر مد توانینم نیاست؛ بنابرا شدهلیتبد

 دهیرا ناد یصنعت پررونق نیجامع در چن تیفیک

 (361، 2011 دالشاه،بگرفت)عبدالشاه و ع

 زانیم کنند،ی( مطرح م1399دانشمند و همکاران )

 نیو تعهد کارمندان،  توجه به هدف تأم یآمادگ

 یآمادگ زانیم ،ییگراواقع زانیرجوع، مارباب تیرضا

 یریپذامکان زانیکارمندان، م یمشارکت و همکار

بهبود مستمر   زانیکارمندان و م دگاهیآموزش از د

  تیریمد  رشیپذ  یرادر  بانک  صادرات  ب هاتیفعال

قرار دارد.  یمطلوب تیجامع در وضع  تیفیک

نشان داد در مطالعه خود ( 1397فر)انیعباس

بر عملکرد  تیفیک تیریمد ستمیس یسازادهیپ

نشان  جینتا نیسازمان تأثیر دارد. همچن نیکارکنان ا

ارتباط  نیشتریببا شاخص اعتبار  تیفیک تیریداد مد

بهرامی  ارتباط را دارد. نیکارکنان کمتر ییو با توانا

دهد که نشان می( در مطالعه خود 1396و کریمی)

نیروی انسانی در  یهایعدم شناخت توانمند

نیروی سیستم مدیریت کیفیت و کمبود  یسازادهیپ

کارآمد، عدم کنترل و نظارت مستمر، انحصاری بودن 

خدمات و عدم وجود شرایط رقابتی، عدم اعتقاد 

مدیران ارشد به مفید بودن سیستم مدیریت کیفیت 

کافی از سیستم مدیریت  تیحماو همچنین عدم

 بخشتیچندان رضاکیفیت و اکتفا به فرایندهای نه

سیستم  گذشته، زمینه را برای عدم اثربخشی

کوفی گرو  مدیریت کیفیت فراهم آورده است.

 کنندیم( در مطالعه خود مطرح 1396فردوسی )
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سازمان  یبرا تیفیک تیریمد ستمیس یریکارگبه

عملکرد  تواندیاست که م کیاستراتژ میتصم کی

 یبرا یمناسب یآن را بهبود ببخشد و مبنا یکل

 آورد.  دیپد داریتوسعه پا یهابرنامه

( در مطالعه خود مطرح 1395مقیمی و همکاران )

موفق  یاجرا میبا توجه به تأثیر مستق کنندیم

QMS شیافزا میو تأثیر مستق تیفیک شیبرافزا 

عنوان تنها بهنه تیفیک یهابیبر کاهش آس تیفیک

 یبدون مخاطره تلق یمنزله سفربه دیمقصد، بلکه با

 توانی، مQMS موفق یشود، با کنترل موانع اجرا

 نه،یمنظور کنترل هزصنعت را به نیا یریپذبیآس

در  (2018) رمضان. رشد و بهبود مستمر کاهش داد

ی بانکی، وکارهاکسبمطالعه خود با عنوان مدیریت 

و رویکردهای  هابانک یخدمات تیماهدر رابطه با 

مرتبط با مدیریت  هایمشیخطارتقای اجرای 

بر  عمدتاًکیفیت خدمات بحث نموده است. وی 

تمرکز کرده  QMS یفیک یهاجنبهو ارتقای  میتنظ

است. این مطالعه به این نتیجه رسیده است که با 

در  هابانکعملکرد  QMSی رویکرد مناسب ریکارگبه

( به 2017ت. داسیو )بهبود خواهد یاف هابخشتمامی 

 و بازگشت یمال تیبر قابل QMSاعمال  ریتأث یبررس

و نشان  پرداختهسوئد  تیفیک زیجوا ندگانبر سرمایه

شاخص  نیچند درها آن یدهد که عملکرد مالمی

ه گرفت جهینت همچنیناست.  بودهخود  یاز رقبا شیب

و  QMSاعمال  نیب یقو یهمبستگ کیکه  است

 حالنیوجود دارد، بااقابلیت مالی و بازگشت سرمایه 

ممکن است از چهارتا هشت سال طول بکشد تا 

وکار سازمان و کسب تیبسته به ماه یبهبود نیچن

 عنوانبه( در مطالعه خود 2015)معالا  مشاهده شود.

 ی کیفیت خدمات در بخش بانکی جردن،ریگاندازه

در  یش بانکداررا در بخ تیفیتلاش کرده است تا ک

را  یمشتر دگاهید قیتحق نیکند. ا یریگاردن اندازه

در نظر  QMS یاجرا در رگذاریتأث یاریعنوان معبه

 یادیکه فاصله ز ه استدیرس جهینت نیبه ا و گرفته

و خدمات  یسطح خدمات مورد انتظار مشتر نیب

کند که می هیشده توسط بانک وجود دارد و توصارائه

تلاش کنند تا خدمات خود را بهبود  دیها بابانک

که  یو کار تیریمد قیتحق نی، احالنیبخشند. باا

انجام  یخدمات، چارچوب زمان تیفیبهبود ک یبرا

 دهد را در نظر نگرفته است.می

 جهینت .6

 عنوانبهمؤلفه  21، آمدهدستبهنتایج  بر اساس

های سیستم مدیریت مشیعوامل شکست اجرای خط

معیار  نیترمهم کیفیت در بانک رفاه به دست آمد.

شکست که بالاترین اولویت را دارد به ترتیب مربوط 

ریزی و تخصیص منابع، نقص در به نقص در برنامه

عدم وجود مهارت و تخصص ارتباطات و هماهنگی و 

است و باقی  هامشیخط یو کارکنان در اجرا انریمد

های بعدی قرار دارند. بر اساس نتایج معیارها در رتبه

در قبال عوامل شکست اجرای  آمدهدستبه

های سیستم مدیریت کیفیت، طبق نظر یمشخط

عوامل  عنوانبهخبرگان حوزه تحقیق، یازده مؤلفه 

 ستمیهای سمشیخط یاجراکاهنده شکست 

که به  شدییشناسا در بانک رفاه تیفیک تیریمد

 است: شدهدادهترتیب اولویت در ذیل توضیح 
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 رفاه در بانک تیفیک تیریمد ستمیس یهایمشخط یاجرا عوامل ارتقا و پیشرفت-3جدول 

 رتبه عامل کاهنده شکست رتبه عامل کاهنده شکست

ارزیابی و پیگیری مستمر بعد از اجرای 

 هامشیخط
1 

کارگیری تکنولوژیهای نوظهور در اجرای به

 های سازمانمشیخط
7 

توجه به نیازها و شرایط در مرحله تدوین 

 هامشیخط
 8 توجه به ارتقای مشارکت و تعامل 2

گیری و تر در اندازههای دقیقروشاستفاده از 

 ارزیابی عملکرد
 9 هاآموزش اثربخش و ارتقاء مهارت 3

 10 بهبود در ارتباطات و هماهنگی 4 ریزی مؤثر و تخصیص بهینه منابعبرنامه

ایجاد انگیزش و پاداش در بین مجریان 

 هامشیخط
 11 بهبود تعامل فعال و مستمر با مشتریان 5

 12 توجه به بازخورد مشتریان 6 های دقیقمشیارائه خطتدوین و 
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 تیفیک تیریمد ستمیهای سمشیخط یاجرا یالگو

 نیاعمال ا قیبهبود از طر تواندیدر بانک رفاه م

 کند: دایپ شنهاداتیپ

 ییآشنا یمنظم به کارکنان برا یها. ارائه آموزش1

 نیهمچن ت،یفیبهبود ک یهابا استانداردها و روش

 .تیفیک تیریمد تیکارکنان از اهم یارتقاء آگاه

عملکرد و بازخورد  یابیارز یبرا یستمیس جادی. ا2

 ینقاط قوت و ضعف در اجرا ییمنظور شناسابه

 و انجام اصلاحات لازم. تیفیک تیریهای مدمشیخط

 داریمنظور بهبود پابه هاستمیو س ندهای. ارتقاء فرآ3

 شده توسط بانک.خدمات ارائه تیفیعملکرد و ک

بهبود  ندیبه مشارکت فعال کارکنان در فرآ قی. تشو4

بهبود  یبرا شنهاداتیو ارائه پ تیفیک تیریمد

 عملکرد.

 یعنوان ابزار براها و اطلاعات به. استفاده از داده5

 تیریمد ستمیو بهبود مداوم عملکرد س نگیتوریمان

 .تیفیک

 تیاجرا و حما ،یزیربه برنامه رانی. اعلام تعهد مد6

 سطوح سازمان. یدر تمام تیفیک تیریمد ستمیاز س

ها و استفاده از آن انیمشتر ی. توجه به بازخوردها7

شده توسط بهبود خدمات و محصولات ارائه یبرا

 بانک.

 ندها،یبهبود فرآ یبرا نینو یهایکارگیری فناور. به8

دمات و خ تیفیک شیعملکرد و افزا نگیتوریمان

 محصولات.

 یکردهایسازمانی که از روفضا و فرهنگ جادی. ا9

عنوان اصل را به نیکرده و ا تیحما تیفیک تیریمد

 در نظر گرفت. ینظر شنهادیپ کی

 یزهمستمر و انگ یریگیپ یبرا یستمیس جادی. ا10

منظور حفظ و بهبود عملکرد در کارکنان به یده

 .تیفیک تیریهای مدمشیخط حیصح یجهت اجرا

 . سهم نویسندگان7

صورت برابر در تهیه و تدوین نویسندگان به ةکلی

 اند.پژوهش حاضر مشارکت داشته

 . تضاد منافع8

 گونه تضاد منافعی وجود ندارد.یچهدر این پژوهش، 
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