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 چکیده

هدف از انجام اين پژوهش بررسي و شناخت آسيب ها در فرآيند تصميم گيري در بانك هاي ملت 

نظور آسيب هاي فرآيند تصميم گيري شامل ميزان  تشخيص درست به همين م .شهر تهران است

ارزيابي راه حل،  اجراي راه حل، و ارزيابي اجراي راه  ، پيداكردن راه حل مناسب ، مسئله و مشكل

اين تحقيق   روش .مورد بررسي قرار گرفته است( 6831الواني،)حل بر طبق مدل فرآيند تصميم گيري 

 ، جامعه آماري در اين پژوهش عبارتست كليه مديران و. يمايشي استپ -اساس طرح، توصيفي  بر

شعبه بانك ملت در شهر تهران با  833كه تعداد . معاونان و كاركنان بانك هاي ملت در شهر تهران

نمونه گيري به شيوه تصادفي طبقه اي . نفر كاركنان بانكي وجود دارد 0333نفر مدير و معاون و  133

غرب و  –شرق  -جنوب –ه طوري كه ابتدا مناطق شهر تهران به پنج ناحيه شمال ب. انجام شده است

معاونان و  ، مركزي تقسيم بندي شده و نمونه گيري در هر ناحيه بطور تصادفي در بين مديران

حجم نمونه بر اساس جدول مورگان براي مديران و معاونان . كاركنان بانك ملت انجام گرفته است

ها  ابزار جمع آوري داده .نفر در نظر گرفته شده است 856، و كاركنان بانك نفر 480بانك ملت 

از  حاضر سعي شده است تا  در طراحي پرسشنامه .و پرسشنامه محقق ساخته استاي  مطالعه كتابخانه

جهت بررسي روايي آن از ديدگاه هاي مبهم، نامربوط و پيچيده خودداري شود و  مطرح كردن سوال

براي بررسي اعتبار پرسشنامه تحقيق حاضر از و  .اهنما و مشاور بهره گيري شده استهاي استادان ر

 308/3 آن ضريب آلفاي كرونباخشده است و روش همساني دروني ضريب آلفاي كرونباخ استفاده 

و جهت تحليل داده ها از آمار  .كه گوياي آن است كه از اعتبار بالايي برخوردار است بدست آمده

و براي بررسي ( انحراف استاندارد، ميانه و نما  ، واريانس، ميانگين  ، درصد ، فراواني) لتوصيفي شام

  .استفاده گرديده( ANOVA) بارهاي عاملي از تحليل واريانس 

پيرامون آسيب شناسي فرآيند تصميم گيري بيانگر آن است كه بيشترين  نتايج حاصل از پژوهش

گاه كاركنان، شامل كمترين ميانگين نمرات بدست آمده از  آسيب هاي فرآيند تصميم گيري از ديد

ارزيابي راه  ، (8/86)آسيب هاي ناشي از نقص در اجراي راه حل: پاسخ ها به ترتيب عبارتست از 

: و از ديدگاه مديران نيز، به ترتيب عبارتست از (. 15/89)و پيدا كردن راه حل مناسب( 14/20)حل

 (.19/15)و پيدا كردن راه حل مناسب   (15/34)راه حل ، ارزيابي(9/48)اجراي راه حل

 .شهر تهران –بانك ملت  -تصميم گيري  -آسيب شناسي: كليدواژگان
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  مقدمه -

 اين فرايند شامل دو .عبارتست از فرايند شناسايي و حل مسائل سازمان 6تصميم گيري سازماني 

و  4ها تركيبي از مديراني را در خود دارند كه تصميم گيري هاي عقلايي سازمان .مرحله اساسي است

. كه تصميم مي گيرد يا شهودي انجام مي دهند، با اين تفاوت كه در يك سازمان، تنها يك مدير نيست

ها علاوه بر مديران متعدد، در شناخت مسئله و راه حل هاي آن تعدادي از بخش ها و  در سازمان

و درجه  8ساختار داخلي سازمان، و ادارات، نظرات متفاوت و حتي سازمان هاي ديگر دخالت دارند

لمي مديريت، به نوعي رهيافت ع. ثبات محيط خارجي سازمان نيز بر تصميم گيري سازماني موثرند

يكي از ابزارهاي مناسب براي تصميم گيري  و ،دنباله و تعمبم روش عقلايي تصميم گيري است

  .سازماني است در زماني كه مسئله قابل تجزيه و تحليل و متغيرها قابل شناسايي و اندازه گيري هستند

  (:0،4331ميزر)عبارتند از انيعوامل تاثير گذار بر تصميم گيري سازمبر اساس ديدگاه صاحبنظران 

منظور، عوامل قابل اندازه گيري از قبيل هزينه، زمان، پيش بيني ها و غيره  :عوامل عقلایی  -

 . مي باشد

عواملي از قبيل . گيري روشن است مشاركت انسان در پديده تصميم :عوامل روانشناختی  -

آمال و نقش او از جمله عوامل  ها، گير، توانائي هاي او، تجربيات، درک، ارزش شخصيت تصميم

 .گيري مي باشند مهم در تصميم

 موافقت ديگران بخصوص كساني كه تصميم به نوعي بر آنان تاثير مي :عوامل اجتماعی  -

توجه به اين عوامل از مقاومت ديگران در برابر تصميم مي . گذارد، از مسائل مهم تصميم گيري است

 .كاهد

                                                            
1 - Organizational decision 

2 - Rational decisions 

3 - structure of the organization 

4 - Miser 
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يه هاي فرهنگي متعددي است كه به نام فرهنگ منطقه، محيط داراي لا :عوامل فرهنگی  -

همچنين فرهنگ خود سازمان نيز بايد مطمح نظر . فرهنگ كشور و فرهنگ جهاني خوانده مي شود

ها بر تصميم فردي و يا سازماني ما در قالب هنجارهاي مورد قبول جامعه،  اين فرهنگ. قرار گيرد

 .(6،4333بيكر)ها تاثير مي گذارند رويه ها و ارزش

براي اتخاذ يك تصميم مساعد بايد بتوان، ارزش هر يك از نتايج احتمالي را كه پس از انجام بنابراين 

تصميم او حاصل خواهد شد، پيش بيني كرده و به طور ضمني اين ارزش ها را با نوعي مقياس كمي 

  .د، كه اين كار هميشه ساده نخواهد بوكردمقايسه، و احتمال موفقيت را بررسي 

مي پردازيم  آسيب شناسي فرآيند تصميم گيري در بانك هاي ملت شهر تهرانلذا در اين پژوهش به 

آسيب هاي مراحل ششگانه تصميم گيري را مورد بررسي  ، و ضمن بيان مساله و اهميت پژوهش

 . قرار مي دهيم

 بیان مسأله -

 

كلات فراواني مواجه مي شوند كه امروزه بسياري از بانك ها در فرآيند عمليات خود با مسائل و مش

روابط  ، تكنولوژيك ، اين مسائل در ابعاد ساختاري.است 4حل آنها مستلزم تصميمات علمي و منطقي

عدم  ، كم كاري ، و فرآيند هاي مرتبط با آنها، مشكل اقتصادي، محدويت منابع و امكانات 8انساني

صراحت و روشني در وظايف و ساير عدم  ، كارايي كاركنان، نواقص فني و خرابي دستگاهها

است، كه نيازمند تعريف و شناسائئ دقيق مسئله و علل شكل گيري يا بعبارتي  0مشكلات سازماني

 .آسيب شناسي آن است

                                                            
1 - Baker 

2 - Scientific and rational decisions 

3 - Human Relations 

4 - Organizational problems 
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و اصطلاح تصميم گيري به مشكلي كه بايد حل شود و تصميمي كه براي حل آن گرفته مي شود 

گزينه ها بر مبناي  زمينه مشخص كردن و انتخاب نوعي بررسي است در ، تصميم گيري. اشاره دارد

 شبهه در باره گزينه ها ارزش ها و ترجيحات و فرايندي است براي كاهش عدم اطمينان و رفع شك و

اين تعريف بر گردآوري اطلاعات،  .منطقي را برگزيد انتخاب ، به نحوي كه بتوان از ميان گزينه ها ،

 (.60،ص6896قلي پور،)دارد  محيطي تاكيد و اطمينانبرخورداربودن از دانش كافي و ثبات 

همچنين تصميم گيري جوهر اصلي مديريت است، و در بسياري از سازمان ها به ويژه سازمان هاي 

تصميمات اتخاذ شده توسط مديران شامل هر دو تصميمات اجرايي  ، (نظير بانك ها) اداري و عمومي

رد مسأله يا مشكل وضعيت خيلي پيچيده اي دارد و تنها و سياست گذاري مي گردد، و در بسياري موا

 (.6831الواني،)بخشي از آن ممكن است قابل فهم و كنترل باشد

بنابر اين، تصميمات معمولاً آن چنان طراحي نمي شود كه نتايج ايده آل يا پاسخ هاي كامل ارائه  

در برخي موارد ممكن است . دهند، بلكه براي بهبود بخشيدن به وضيعت مسأله طراحي مي گردند

مديران آن چنان خود را در مقابل مسائل ببينند كه فقط بتوانند تا حد امكان شدت مسائل را كاهش 

 .دهند تا اين كه براي همه مسائل به طور سيستماتيك در جستجوي يك پاسخ كاملاً درستي برآيند

بررسي رابطه ساختار عنوان  با 6833زارعي در سال در راستاي مطالب فوق، در پژوهشي كه توسط

انجام  (مطالعه اي در سازمان مركزي و دانشكده هاي دانشگاه تهران)سازماني و فرآيند تصميم گيري 

 ، هي، رهبريهر مديري بايد براي انجام وظايف خود مانند برنامه ريزي، سازماند: شده بيان شده است

هماهنگي و كنترل، تصميم گيري مي نمايد و تصميمات اتخاذ شده در سازمان هر چه عقلايي تر 

اين موضوع به تصميم گيرندگان . باشد سازمان را در رسيدن به اهداف تعيين شده نزديك تر مي سازد

مان آگاهي يابند و كمك خواهد كرد تا نسبت به رابطه ساختار سازماني و فرايند تصميم گيري در ساز

به آنها در جهت حل مشكلات سازمان و مخصوصا مشكلات فرآيند خط مشي گذاري و تصميم 

http://database.irandoc.ac.ir/articles/20786
http://database.irandoc.ac.ir/articles/20786
http://database.irandoc.ac.ir/articles/20786
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و از اين طريق مي توان فرايندهاي تصميم گيري را بهبود . سازي و تصميم گيري ياري خواهد رساند

 . بخشيد

نقش ارزش ها در فرآيند تصميم با عنوان  6837منصوري در سال همچنين در پژوهشي كه توسط

شناخت ابعاد گسترده و اصلاح مداوم فرآيند تصميم گيري مديران، : انجام شده بيان شده است گيري    

گام آغازين تحول حياتي و اميد بخش در روند بهبود و توسعه همه جانبه برنامه ريزي هاي ملي و 

تصميم گيري هاي مبتني بر ادراكات تعقلي و حركت تصميم گيرندگان به سمت . ازماني استس

 .منطقي شدن فرآيندهاي تصميم گيري سازماني، پيشنياز و مبناي تصميم گيري است -تحليلي 

تصميم گيري در بانك هاي ملت در جهت افزايش  6لذا با توجه به مطالب فوق، آسيب شناسي 

و اين سوال اساسي در . ، امري لازم و ضروري است8و رضايت مشتريان 4نكيكارآمدي خدمات با

 :اين پژوهش مطرح است 

شهر تهران كدامند؟ و آيا تشخيص  آسيب هاي موجود در فرآيند تصميم گيري در بانك هاي ملت 

ن دانش كافي و لازم پيرامون مسئله و مشكل، اطلاعات كافي و مناسب پيرامو ، دقيق مسئله و مشكل

در فرآيند تصميم گيري در بانك هاي ملت وجود  0و ثبات و اطمينان محيطي ، آن، تنوع راه حل ها

 دارد؟

 

 انجام تحقیق ضرورتاهمیت و  -

بخش مهمي در  ، توجه به مباني منطقي و اصولي اتخاذ تصميم بابنا به اعتقاد بسياري از صاحبنظران، 

نمايند كه دانش خود را به حوزه  صان سعي ميتصميمات مبتني بر روش علمي است و متخص همه

تصميمات زماني اتخاذ مي شود  و. ارائه دهند كه تصميمات در آن حوزه ها داري ساختار باشد هايي

                                                            
1 - Pathology 

2 - Banking Services 

3 - Customer satisfaction 

4 - Ensure environmental 

http://database.irandoc.ac.ir/articles/256757
http://database.irandoc.ac.ir/articles/256757
http://database.irandoc.ac.ir/articles/256757
http://database.irandoc.ac.ir/articles/256757


6 
 

تصميم مناسب حل مشكل طي شده و آنگاه براي  كه مراحل تشخيص اوليه مشكل مرحله به مرحله

گزينه ها بر  مينه مشخص كردن و انتخابنوعي بررسي است در ز ، تصميم گيري .گرفته مي شود

تصميم گيري مبتني  .مبناي ارزش ها و ترجيحات فردي مقام يا شخصي كه تصميم اتخاذ مي كند

آنكه گزينه ها بايد معين  و در اين حالت علاوه بر ، است بر تشخيص و انتخاب از ميان گزينه ها

ارزشها و  ، يا موثرتر است و با اهداف دارد شوند بلكه يكي از آنها كه احتمال بيشتري براي موفقيت

 .شودمي برگزيده  ، نظاير آن تطبيق دارد

 امروزه مديران بانكي در مسير شغلي خود با انواع مسائل و مراحلي مواجه مي شوند در همين راستا، 

تصميم گيري هاي جزئي در امور كوچك گرفته، تا تصميم گيري . كه ناگزير از تصميم گيري هستند

و هرچه اطلاعات و آگاهي هاي بيشتري در زمينه موضوع مورد تصميم . هاي بسيار بزرگ و پراهميت

آنچه كه در اكثر موارد مديران را با . قدرت تصميم گيري آنان بالاتر خواهد بود گيري داشته باشند،

 مشكلتصميم گيري يا تصميم گيري اشتباه مواجه مي سازد، عدم شناخت دقيق مسئله و  شكست در

از ديگر سوي، پيچيدگي امور بانكي، هزينه بالاي .باشد نداشتن اطلاعات و تخصص كافي مي ،

لزوم شيوه هاي تصميم گيري مناسب و مستدل را براي مديران امري  ، و وسعت تشكيلات ، عمليات

به طوري كه اداره امور بانك ها نمي تواند صرفا بر نبوغ و قضاوت  .لازم و ضروري مي سازد

آمار و  ، بلكه تصميمات بايستي حتي الامكان بر پايه بررسي هاي علمي ، خصي مديران متكي باشدش

بنابراين انجام پژوهش . اطلاعات دقيق و به موقع و بر طبق اصول و روش هاي خاصي صورت پذيرد

 .پيرامون آسيب شناسي تصميم گيري در بانك ملت ضروري است

 مدل مفهومی -
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 (.85،ص6893الواني،)مراحل مختلف تصميم گيري و خط مشي گذاري عقلايي: 6نمودار

 (.410،ص6896ربيعي،)مراحل شش گانه تصميم گيري: 2نمودار

 

 

  

 برطرف كردن نارسائي ها                                               

 

 هدف اصلی تحقیق -

 . ر فرآيند تصميم گيري در بانك هاي ملت شهر تهرانبررسي و شناخت آسيب ها د 

 اهداف فرعی تحقیق -

 .در فرآيند تصميم گيري تشخيص نادرست مسئله و مشكلبررسي و شناخت آسيب هاي ناشي از  -الف

 .در فرآيند تصميم گيري پيداكردن راه حل مناسببررسي و شناخت آسيب هاي ناشي از  -ب

 .در فرآيند تصميم گيري ارزيابي راه حلي از بررسي و شناخت آسيب هاي ناش -ج

 .در فرآيند تصميم گيري اجراي راه حلبررسي و شناخت آسيب هاي ناشي از  -د

ارزيا

بي 

اجراي 

راه 

 حل

جراي ا

راه 

 حل

انتخا

ب راه 

حل 

 مناسب

ارزيا

 بي

را ه  

 حل ها

پيدا 

كردن 

راه 

 حل ها

 

تشخيص 

نياز 

به 

 تصميم

قانوني 

ساختن خط 

 مشي

اجرا و 

 ارزيابي

انتخاب خط مشي 

 مطلوب
تشخيص مشكل 

 عمومي

تنظيم راه حل 

 هاي ممكن
پيش بيني 

 نتايج

راه حل ها   


