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چکیده
افزایش روز افزون انتظارات مشتریان از یک سو و تشدید رقابت از سوي دیگر موجب گردیده تا 

هاي برتر از آنچه ا به سرعت به دنبال ایجادتحولاتی بنیادین باشند، تا با ایجاد ویژگیهسازمان
براي دستیابی به این مهم استفاده از مدل . دهند، مزیتی پایدار کسب نمایندسایرین در بازار ارائه می

به اندرکاران تحول سازمانی طراحی گردیده، مفیدکه به منظور مساعدت دست1تشخیص سازمانی
از این رو با توجه به ضرورت ایجاد تغییر و تحول مستمر در سیستم هاي خدماتی، به . رسدنظر می

بانکداري کشور، در این پژوهش به ارزیابی سطح تحول یافتگی بانک صادرات با نظامخصوص 
ساس بر ا. استفاده از مدل تشخیص سازمانی و ارائه راهکارهایی در جهت بهبود آن پرداخته می شود

هاي منظر قابل بررسی بوده که مبناي طرح فرضیه6مدل مذکور، امکان تغییر و تحول سازمانی از 
سیستم پاداش و ) 5نظام ارتباطات، ) 4رهبري، ) 3ساختار، ) 2اهداف، ) 1: باشدپژوهش نیز می
.هاي مفیدمکانیسم) 6ارتقاء شغلی و 

اري آن، شامل کلیه کارکنان شعب ممتاز پیمایشی و جامعه آم/رویکرد پژوهش از نوع توصیفی
گیري تصادفی ساده ، که با استفاده از روش نمونهانک صادرات در شهر تهران بودهمنطقۀ یازده ب

ها، از روش بررسی اسناد و مدارك درون براي گردآوري داده. ه استمورد انتخاب گردید186تعداد 
. ه استفاده شده استل پرسشنامه و مصاحبسازمانی، و روش میدانی؛ شام

هاي آماري متناسب با ماهیت پژوهش آوري شده، با استفاده از آزمونهاي جمعدر نهایت، داده
. مورد بررسی قرار گرفتند

هاي مفیدچهار عامل اهداف، ساختار، رهبري و مکانیسمهاي پژوهش، نشان می دهد که یافته
ظام ارتباطات و سیستم پاداش و ارتقاي شغلی تنها دو عامل ن.بانک صادرات متحول گردیده است

همچنین بر اساس نتایج تحقیق ، راهکارهایی در جهت تحول . باشندمستلزم بررسی و اصلاحاتی می
.سازمانی در بانک صادرات ارائه گردیده است

:کلید واژگان 
تحول سازمانی، مدل ویسبورد، بانک صادرات
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لیات تحقیقک- 1

مقدمه -1- 1
جهان امروز با دیروز کاملاً و گردیدهبینیتا حد زیادي غیرقابل پیش، پیچیده، پویا و کنونی رقابتمحیط 

. گذشتچرا که در گذشته تغییرات روند کُندي داشتند و همه چیز در آرامش و سکون می. متفاوت است
شده، حتی در آشفتگی و پیچیدگی هم نوعی نظم بینیاما امروز اوضاع پیچیده و نامعین و غیرقابل پیش

وجود دارد، روابط غیرخطی، تعاملی و چرخشی شده و ممکن است، علل متعددي هم یافت شده و 
تنها در واقع،. هاي دیگر تأثیر گذاشته و معضلاتی را بوجود آوردموجب معلولی شوند که خود بر پدیده

در چنین شرایطی، بهبود و . )2006، 1اکیور و انگلیست(ستا»تغییر«همان ،ماندهچیزي که ثابت باقی
- اي از سیستمها به عنوان زیر مجموعهسازمان. باشدها از الزامات بقاي هر سازمانی میبازسازي سازمان

هاي امروزي نه براي به عبارتی دیگر، سازمان. پذیرندهاي اجتماعی، از تغییر و تحولات محیط تأثیر می
اعتنایی به بی. هاي وسیعی را در تطابق با تحولات محیطی انجام دهندبراي بقاء باید فعالیترقابت، بلکه 

. تغییرات و تحولات محیطی و فرامحیطی سرنوشتی جز فنا و از میدان بدر شدن ندارد
حل آنها و هدف افزایشبهبود سازمان با به کارگیري علوم اجتماعی براي مواجهه با مشکلات و یافتن راه

- هاي برنامهروش مورد استفاده، به کارگیري مداخله. هاي سازمانی استسلامت و عملکرد بهینه سیستم

ریزي شده بر اساس تحقیقات علوم اجتماعی، تمرکز بر فرآیندها، انگیزش، قدرت، ارتباطات، ادراك، 
اعی براي اجراء بهبود سازمان از علوم اجتم. فرهنگ سازمانی، اهداف، روابط، حل مشکل و تعارض است

گیري هاست هدفها، فرآیندها و پاداشکمک گرفته و بدین منظور، فرهنگ سازمان را که شامل سیستم
. شودو براي حل مشکلات مربوط به کارکنان موجب تغییرات مثبت و پایا با هزینۀ نسبتاً کم می. کندمی

یابیارزها، در این پژوهش به زمانبنابراین، طبق جایگاه و اهمیت تحول سازمانی در موفقیت آتی سا
در جهت ییو ارائه راهکارهایسازمانصیبانک صادرات با استفاده از مدل تشخیافتگیسطح تحول 

در ،پس از بیان مسئله و ذکر اهمیت موضوعدر فصل حاضر از پژوهش مذکور،. ایمپرداختهبهبود آن
جامعه آماري،آنقلمروونین روش تحقیقهاي تحقیق بحث خواهد شد و هم چمورد اهداف و فرضیه

.  این فصل پایان خواهد یافت،و در نهایت با تعریف اصطلاحات.تحقیق توضیح داده خواهد شد

1 Organizational Diagnostic Model
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بیان مسأله -2- 1
به خصوص نظامها، هاي پیش روي سازمانامروزه با توجه به سرعت و حجم اطلاعات و چالش

ریزي بر اساس نقاط ضعف و قوت ن موقعیت و برنامهبانکداري، ضرورت داشتن معیارهایی براي تعیی
شدیدافزایش روزافزون انتظارات مشتریان از یک سو و رقابت. رسدبیش از پیش ضروري به نظر می

ها به سرعت به دنبال ایجاد کنندگان کالاها و خدمات از سوي دیگر موجب شده تا سازمانمیان عرضه
هاي برتر از آنچه سایرین در بازار ویش باشند، تا با ایجاد ویژگیتغییراتی در محصولات و فرآیندهاي خ

که به 1یسازمانمدل تشخیصبراي دستیابی به این مهم استفاده از . دهند، پیشی گیرندرقابت ارائه می
).1994بارك، (رسد اندرکاران تحول سازمانی طراحی گردیده، مفید به نظر میمنظور مساعدت دست

مطرح 1960و اوائل دهۀ 1950بهسازي سازمان است که در اواخر دهۀ وعی راهبردتحول سازمانی ن
هاي گروهی و تئوري و عمل مرتبط با تغییر از پویاییهاي حاصلها و آگاهیاساس آن بر بینش. شد

مندریزي شده و اصولی نظامدر واقع، تحول سازمانی، فرآیندي برنامه. ریزي شده، استوار استبرنامه
ها، در پی افزایش اثربخشی ها و اصول علم رفتاري کاربردي در سازمانگیري از ارزشت که با بهرهاس

به عبارتی دیگر، محور بحث سازمانها و اعمال تغییراتی است که کارکرد آنها را . فردي و سازمانی است
همترین دستاوردهاي همچنین، یکی از م. بهبود دهد، یعنی آنچه که مدنظر است، تغییر کل سامانه است

تحول سازمانی، ارائۀ رهنمودهایی براي بهبود سازگاري و تطبیق بین افراد و سازمان، بین سازمان و محیط 
این رهنمودها از . باشدو در نهایت، میان عناصر و اجزاي سازمانی آن، نظیر راهبرد، ساختار و فرآیندها می

ساز است، هدف آنها رفع مشکل در شرایط خاص و مسألههاي ایجاد تغییر که ها و فعالیتطریق برنامه
. شودمیاجرا

ها و بهبود کارکرد افراد، گروه) 1:هاي تحول سازمانی دو هدف عمده دارند به طور کلی، برنامه
انتقال روش و مهارتهاي ضروري که اعضاي سازمان را قادر خواهد ساخت، پیوسته کارکرد ) 2سازمان، 

ی هاي مختلفالبته، براي انجام تغییر، روش). 1385فرد، الوانی و دانایی(نها، بهبود دهند خود را بر اساس آ
حتی امکان دارد تغییر بنیادي یا تدریجی .تواند با قصد قبلی یا تصادفی باشدتغییر می:وجود دارد، مثلاً

به پویایی و پیچیدگی ، با توجهبه این ترتیب. شودباشد که تحول سازمانی هر نوع تغییري را شامل می
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بانکداري کشور، ضرورت ایجاد یک تحول بنیادین در کلیه فرآیندهاي نظامشرایط محیطی و رقابتی در 
تواند بانک بکارگیري ابزاري مناسب و معتبر میدر این راستا، .گرددبانکی بیش از پیش احساس می
در نتیجه، در . سازمانی یاري نمایدجزاو میزان توسعه و تحول یافتگی اصادرات را در شناسایی سطوح 

یافتگی بانک صادرات با استفاده از مدل تشخیص سازمانی و ارائه ارزیابی سطح تحولاین پژوهش به 
سؤال اصلی این پژوهش اینست که براساس مدل تشخیص . شودپرداخته میراهکارهایی براي بهبود آن

رپرستی مرکز تهران چگونه است؟سازمانی، سطوح تحول سازمانی در بانک صادرات س

اهمیت و ضرورت پژوهش-3- 1
در حوزه تحول . تحول سازمان به مسائل و مشکلات افراد مشغول به کار در سازمان توجه زیادي دارد

سازمان توجه به مسائل و مشکلاتی از قبیل؛ روحیه ضعیف، بهره وري پایین، کیفیت نامطلوب کالا و 
چه در سطح (مدت نامشخص بین گروهها، اهداف بلندمدت و کوتاهخدمات، تعارض بین افراد، تعارض

هاي نامناسب رهبري، عملکرد گروهی ضعیف، ، سبک)راهبرد سازمان، چه در سطح اهداف واحدها
هاي محیطی، روابط ضعیف با ساختار سازمانی نامناسب، طراحی ضعیف وظایف، کم توجهی به خواسته

در واقع، تمامی مواردي که . مسائلی از این قبیل حائز اهمیت استمشتري، تعارض بین اهداف واحدها و
. تواند شرایط را بهبود بخشدشود، تحول سازمان میها و سازمان به نحوي بهینه استفاده نمیاز افراد، گروه

را به فرهنگ، فرآیندها و ساختار مورد استفاده یک زیادي چرا که تحول سازمان، فرآیندي است که توجه 
. داردستم جامع سی

وي، تحول نظربه . طبق نظر پیتر ویل، توانایی تحول سازمان، تمرکز بر فرآیندهاي سازمانی است
موضوع مهم و اصلی در تحول سازمانی، بهبود . سازمان فرآیندي براي تحول فرآیندهاي سازمانی است

هاي تحول دف متعالی برنامههمچنین، ه. اثربخشی سازمانی از طریق تحول در فرآیندهاي سازمانی است
هنگامی که . باشدسازي سیستم از طریق اطمینان از هماهنگی و سازگاري اجزاي سیستم میسازمان، بهینه

براساس . ساختار، راهبردها، فرهنگ و فرآیندها با هم سازگار نیستند، عملکرد سازمان ضعیف خواهد بود
د، تغییردراجزاي دیگرسیستم ازقبیل ساختار، فرآیندها یک جزء سیستم، مثل راهبردیدگاه سیستمی، تغییر 

تحول سازمان،بر ایجاد هماهنگی وهمسازي افراد با وهاي تغییربرنامه. سازدضروري میفرهنگ را و
میت در نتیجه، با توجه به اه. هاي محیطی تمرکز دارندسازمان با خواستهسازمانی واجزاي سازمان و 



کلیات تحقیق: فصل اول

5

هاي تحول سازمانی بانکداري کشور، استفاده از برنامهنظامدره خصوصبوجایگاه فرآیندهاي سازمانی،
.ایجاد نمایدرقابتبازاراي براي آن دررقابتی سازمان را بهبود بخشیده وجایگاه ویژهتواند توان می

، در بهتر شدن سنجش از جمله؛ مدل تشخیص سازمانیو ابزار معتبر در فنوناز سویی دیگر، پیشرفت
- ن را بررسی کرد و پیشرفتآلدرفر تحقیقات تحول سازما. اندامون تحول سازمان نقش داشتهتحقیق پیر

بهبودهاي تحقیقی چشمگیري در ) 1974- 1976(در خلال دورة بررسی : در این زمینه ذکر نمودهایی 
تفاده تري مورد استحقیقی دقیقهايهاي تغییر طرحبراي ارزیابی برنامه. تحول سازمان وجود داشته است

گیري خود شاهدي است بر اینکه ابزار اندازهنای. انداند؛ که داراي نتایج مثبت و منفی بودهقرار گرفته
. گیري به دست آمده استبهتري بکار گرفته شده و درك بیشتري از خطاهاي اندازه

اند تذکر شدهنانسی و رابرتز و جري پوراس نیز، طی بررسی ادبیات تحقیق پیرامون تحول سازمانی، م
پیشرفت در تعریف عملیاتی مفهوم : اي در چهار حوزة اصلی ایجاد شده استهاي عمدهکه پیشرفت

هاي آماري و هاي سنجش و پیشرفت در توسعه مدلرویهپیشرفت در،تغییر، پیشرفت در بهبود فرآیند
1978ان را در سال نظر دیگر، وضعیت تحقیق در مورد تحول سازمهمچنین، دو صاحب. تحلیلی مناسب

» فن تجزیه و تحلیل جامع«استفاده از ،هاي مثبتیکی از تکامل. کردندبررسی و روندهاي مثبتی را کشف
تحول و هاي تغییر آنها در مورد توجه به اثرات واقعی برنامه. براي ارزیابی بررسیهاي تحول سازمان است

که در صورت بکارگیري صحیح تحول سازمان، توان گفتبا اندك تردیدي می: دارندسازمان بیان می
. شودیجاد میي بر حسب معیارهاي عملکرد درونی اااثرات مثبت عمده

بررسی کردند 1989تا 1985پوراس و سیلورز تحقیقات منتشر شده در مورد تحول سازمان را از سال 
ت عبارت بودند از؛ تئوري هاي مثبپیشرفت. هایی در روشها و نتایج تحقیقات گزارش دادندو پیشرفت
هاي آماري بهتر و استفادة مطلوب از فنون تر، بهبود سنجش، روشهاي مطالعاتی پیشرفتهبهتر، طرح

هاي مختلف تحول سازمان همچنین، در یک بررسی جامع، پوراس و رابرتسون اثرات برنامه. تحلیل جامع
ریزيبه علاوه، آنها نوعی تئوري تغییر برنامه.و منابع انسانی را روي عملکرد فردي و سازمانی آزمودند

مختلف تحول سازمان را به هاي در نهایت، این دو صاحبنظر برنامه.شده را مورد آزمون قرار دادند
سازي باید روي عوامل اجتماعی، ساختار موازي یادگیرنده متغیرهاي سازمان ارتباط دادند؛ براي مثال تیم

هاي آنگاه، مطالعات تحقیقی از برنامه. وي نوع سازماندهی تأثیر بگذاردهاي کنترل کیفیت رو حلقه
مختلف تغییر را مورد آزمون قرار دادند، تا ببینند اگر آنها محصول کاري را تغییر دهند، آیا این تغییر 
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ا گردد و همچنین، نتایج عملکرد سازمانی رادراکات فردي را تغییر داده و منجر به تغییرات رفتاري می
نتایج . د استفاده قرار گرفتبررسی تحقیقی مور63سازد یا خیر؟ براي آزمون این مدل، دگرگون می

هاي تغییر چرا که برنامه. کردندپیچیده و درهم بودند، اما تا حدودي دیدگاه آن دو را حمایت میحاصل
با توجه بنابراین، .داشتندمرتبط به نوع سازماندهی و عوامل اجتماعی روي عملکرد سازمانی تأثیر مثبتی

موضوع کمتر به مباحث اهمیت متأسفانه در سطح کشور با توجه به یشینۀ غنی مبحث تحول سازمانی،به پ
به خصوص درنظامبررسی، ارزیابی و سنجش میزان توسعه و تحول یافتگی در فرآیندهاي سازمانی، 

، با توجه به از این رو. رت  گرفته استبانکداري، توجه گردیده و مطالعات اندکی در این زمینه صو
افزاید، ضرورت بانکداري کشور که رقابت فزایندة آن هر روز به پیچیدگی و پویایی آن مینظامشرایط 

انجام یک تحقیق میدانی در زمینۀ جایگاه فعلی سطوح تحول یافتگی فرآیندها و ارائه راهکارهایی در 
گردد که این مهم در پژوهش حاضر انجام خواهد ساس میجهت بهبود و ارتقاي آن، بیش از پیش اح

.گرفت

اهداف تحقیق-4- 1
یافتگی بانک صادرات با استفاده از ارزیابی سطح تحولهدف اصلی از انجام این پژوهش، تلاش براي 

شرایط موجود همچنین، با توجه به.باشدمیمدل تشخیص سازمانی و ارائه راهکارهایی براي بهبود آن
:نماید، این تحقیق سایر اهداف زیر را نیز دنبال میبانک صادرات ایرانبه خصوصداري، بانکنظام
o در بانک صادراتسازمانیتحول ساززمینهشناسایی عوامل
oدر بانک صادراتساز تحول سازمانیعوامل زمینهبندي اولویت
oارائه راهکارهایی در زمینۀ ارتقاء سطح تحول سازمانی در بانک صادرات
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اصلی تحقیق هايپرسش-5- 1
:پژوهش حاضر سعی در پاسخگویی به سؤالات زیر دارد

o تحول سازمانی هستند؟و عامل ساز میزان زمینه اهداف بانک صادرات به چه
o تحول سازمانی هست؟و عامل ساز بانک صادرات به چه میزان زمینه ساختار
o سازمانی هست؟تحولو عامل ساز بانک صادرات به چه میزان زمینه رهبري
oتحول سازمانی هست؟و عامل ساز ات بانک صادرات به چه میزان زمینه نظام ارتباط
o تحول سازمانی هست؟و عاملسازچه میزان زمینه سیستم پاداش و ارتقاء شغلی بانک صادرات به
oتحول سازمانی هستند؟و عاملسازاي بانک صادرات به چه میزان زمینه همکانیسم

حقیقهاي تفرضیه-6- 1
این ). 1383نیا، حافظ(دهیم تحقیق براي مسئله ارائه کند فرضیه، پاسخی منطقی است که احتمال می

. باشدمیآنبهبودبانک صادرات و ارائه راهکارهایی در جهتیافتگیسطح تحولارزیابی تحقیق به دنبال
حقق براي پاسخگویی به ، انتظار منطقی و علمی م)بوردیسمدل و(مدل تشیخص سازمانی با توجه به 

:باشدهاي زیر قابل طرح میسؤال اصلی تحقیق در قالب فرضیه
o باشندتحول سازمانی میو عاملساز اهداف بانک صادرات زمینه : 1فرضیه.
o باشدتحول سازمانی میزمینه ساز و عاملساختار بانک صادرات : 2فرضیه.
o باشدحول سازمانی میتزمینه ساز و عاملرهبري بانک صادرات : 3فرضیه.
o باشدتحول سازمانی میزمینه ساز و عاملنظام ارتباطات بانک صادرات : 4فرضیه.
o تحول سازمانی زمینه ساز و عاملسیستم پاداش و ارتقاء شغلی بانک صادرات : 5فرضیه

.باشدمی
o باشدتحول سازمانی میزمینه ساز و عاملهاي مفید بانک صادرات مکانیسم: 6فرضیه.
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شناسی تحقیق روش-7- 1
براي حل مسائل موجود در هاي چنین تحقیقییافته. روش تحقیق حاضر به لحاظ هدف کاربردي است

در واقع، هدف تحقیقات کاربردي توسعه دانش کاربردي در یک زمینه خاص .شودسازمان به کار برده می
آوري اطلاعات از نوع جمعهمچنین، بر اساس راهبرد).26، 1383فرد و دیگران، دانایی(است 

چنین تحقیقی، وضعیت موجود را مورد مطالعه قرار داده و براي توضیح . باشدپیمایشی می/توصیفی
).1381سرمد و دیگران، (گیردهاي آن مورد استفاده قرار میویژگی

میدانی در روش . اي صورت گرفته استدو روش میدانی و کتابخانهبا هاي این تحقیق، گردآوري داده
ترین ابزار آوري نظرات اساتید، پرسشنامه به عنوان مناسبهاي مختلف و جمعپس از بررسی روش

بانک و مصاحبه به عنوان کاراترین شیوة شناسایی عوامل بسترساز تحول سازمانی درتشخیص وضعیت 
آوري شده عی جمعاز نظر مکانی نیز، اطلاعات این پژوهش در محیط واق. گردیدارائهراهکارهاي بهبود 

در کلیه کارکنان شعب ممتاز منطقۀ یازده بانک صادرات جامعه آماري مورد نظر نیز، عبارتند از؛ . است
گیري تصادفی ساده و گیري موجود، از روش نمونههمچنین، با توجه به چارچوب نمونه. شهر تهران
):1382حسینی، (است براي تخمین حجم نمونه استفاده گردیده فرمول ذیل

:که در آن
N :دسترسحجم جامعه آماري در
n : ،حجم نمونه مورد نیازZ؛ مقدار متغیر استاندارد
:شود که محقق در بررسی مرتکب میمیزان خطایی است

P(1-P):واریانس صفت کیفی
.مورد بررسی است

پرسشنامه توزیع گردید؛ که 250، تعداد نقصو بیپرسشنامه صحیح 172که به منظور دستیابی به تعداد 
داده شد و اطلاعات آن پرسشنامه مناسب تشخیص 186تعداد ها، در نهایتآوري پرسشنامهپس از جمع

.گردید. اس.اس.پی.افزار تحلیل آماري اسوارد نرم
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ها روش تجزیه و تحلیل داده-8- 1
هاي آمار توصیفی و هم از هم از روشآوري شده، هاي جمعدر این تحقیق براي تجزیه و تحلیل داده

هاي این پژوهش در و تحلیل دادهدر واقع، براي تجزیه . هاي آمار استنباطی استفاده خواهد شدروش
در بخش آمار توصیفی . استفاده خواهد شدSPSSافزار آماري سطح توصیفی و استنباطی از نرم

هاي اف معیار و در بخش آمار استباطی، آزمونانحردرصد، میانگین،هاي آماري نظیر فراوانی،شاخص
.تی، فریدمن و همبستگی اسپیرمن به کار گرفته خواهند شد

قلمرو تحقیق -9- 1
oکلیه شعب ممتاز منطقۀ یازده بانک صادرات در شهر تهران قلمرو مکانی این تحقیق، : قلمرو مکانی

.باشدمی
oباشدمی)ماهلغایت اسفندماهتیراز (91السدرماه 9قلمرو زمانی این تحقیق در طی : قلمرو زمانی.
oبه حوزة تحول سازمانی مرتبط بوده که با استفاده از این پژوهش ،موضوعبه لحاظ: قلمرو محتوایی

یافتگی سازمان پرداخته به ارزیابی سطح تحول) بوردیسمدل و(هاي تشخیص سازمانی مدلاز یکی 
.است

متغیر هاي تحقیق -10- 1
نظام ،رهبري،ساختار،اهداف: این تحقیق شامل)مدل تشخیص سازمانیابعاد (توصیفیمتغیرهاي 
.باشندمیهاي مفیدمکانیسمو سیستم پاداش و ارتقاء شغلی، ارتباطات

شرح واژه ها و اصطلاحات بکارگرفته شده در تحقیق-11- 1
عریفی که ها بر اساس تها و اصطلاحات بهترین روش اینست که اصطلاحات و واژهدر تعریف واژه
واژگان و ). 1383نادري، (رود، تعریف گردد نظران در هر رشته ارائه شده و بکار میتوسط صاحب

:اصطلاحات اصلی این تحقیق عبارتند از
oهاي ریزي شده که بر پایه ارزشاي از اقدامات مربوط به تغییرات برنامهمجموعه: تحول سازمانی

باشدآن بهبود اثربخشی سازمان و رفاه کارمندان میدموکراتیک شکل گرفته و هدف از /انسانی


