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تجارت بانک  یستاد یها یریتعملکرد مدارزیابی و پیشبرد واکاوی ابعاد اصلی 

 EFQM یسازمان یمدل تعال براساس

 
 1 هتکه لوئی میفاطمه مسل

 3/00/1001 0:چاپ تاریخ     89/08/1001: دریافت تاریخ

 یدهچک

خود را در  یارکان اصل یبرای تعالی در عملکرد سازمان، عوامل توانمندساز یستیها با بانك یژهبه و یاقتصاد یموسسات و بنگاهها مدیریت

ها و کسب موفقیت آنها در سطح داخلی  سوق دهند چرا که تعالی بانك یتعالی سازمان یو ابعاد کارکرد یمتوسعه عملکرد همسو با مفاه یرمس

بر روی ای  تأثیر قابل ملاحظه یکردرو ینشود. ا و غرور ملی در سطح جامعه می یافتخار سازمان ی،طلب یقباعث پرورش روحیه توف مللیال و بین

به عنوان  یابیآورد. پژوهش حاضر، بر روش خود ارز یرا فراهم م یسرآمد یربهبود و توسعه در مس یرمس ینهکارکنان و مشتریان داشته و زم

دارد.  یدمدل جامع و کم نقص، تاک یكبه عنوان  EFQMو اجرا در مدل  یریجهت گ یارو همسو با مع یابیارز ینو نو مندروش نظام  یك

 یمحتوا ، با خبرگ یلمقالات مرتبط و با استفاده از روش تحل یازگردآور یاصل یبوده که در آن داده ها یفیپژوهش ک یكاضر پژوهش ح

که همسو  یمدل مفهوم یكمشخص در قالب  یرا به صورت کدها یشده تا ابعاد یو جمع بند یلو تحل یهو مشاوره ، تجز یریتمد یمچند ت

موثر در  یآن است که مولفه ها یقتحق ینا ی. هدف اصلیدمربوطه ارائه نما ییاتباشد را با جز یم 8081 یرایشو یسازمان یبا مدل تعال

 یتکه مدل حاضر وضع ینا یلنموده و به دل یینتب یمدل تعال یرمعیارهایا و زیارهبانك تجارت را براساس مع یریتمد یستمعملکرد و س

به  یدنرس یکه با درک مولفه فوق ، برا دهد یها م امکان را به سازمان ینا سازد یخص مو اجرا مش یریرا در دو بخش جهتگ یستمعملکرد س

 یبر رو یستیبا یتعال یرعملکرد در مس یشبردتوسعه و پ یدهد که برا می انهای تحقیق نش . یافتهیندنما یزیبهتر و بهبود مستمر برنامه ر یتوضع

 بانك تجارت تمرکز داشت.   یستاد های یریتاجرا در مدو  یریدر دو حوزه جهت گ یارهاییو مع یرهاچه متغ

 یدیکل واژگان
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 مقدمه -1
سیستم ارزیابی ، چه دولتی چه خصوصی، برای توسعه، رشد و پایداری در عرصة رقابتی امروز، به نوعی ها سازمانهمه 

 کارکنانو  هافرآیندعملکرد ی سازمان، ها عملکرد اثربخش نیاز دارند که در قالب آن بتوانند کارایی و اثربخشی برنامه

ها نقشی حیاتی در تضمین سلامت،  ارزیابی عملکرد در بانك.  ]11و0 [سنجش قرار دهندارزیابی و خود را مورد 

دهد تا میزان دستیابی به اهداف استراتژیك را  کند. این فرآیند به مدیران امکان می ها ایفا می کارایی و پایداری مالی آن

ها باید  وز، بانكهای بهبود را کشف نمایند. در محیط رقابتی امر بسنجند، نقاط قوت و ضعف را شناسایی کنند و فرصت

به طور مداوم عملکرد خود را در ابعاد مختلف، از جمله سودآوری، رضایت مشتری، مدیریت ریسك، کارایی عملیاتی 

های آگاهانه مدیریتی فراهم  گیری دقیق، مبنای تصمیم 1عملکردو پیشبرد و نوآوری، مورد سنجش قرار دهند. ارزیابی 

ها، امکان اتخاذ اقدامات  کند. همچنین، با شناسایی انحرافات از برنامه ك میآورد و به تخصیص بهینه منابع کم می

گیری، پاسخگویی را در  های عملکردی شفاف و قابل اندازه سازد. علاوه بر این، شاخص موقع را میسر می اصلاحی به

ارزیابی عملکرد مؤثر، در نهایت،  .]0[دهند سطوح مختلف سازمان افزایش داده و فرهنگ بهبود مستمر را ترویج می

اعتماد ذینفعان، از جمله سهامداران، مشتریان و نهادهای نظارتی را جلب کرده و جایگاه رقابتی بانك را در بازار تقویت 

و فرهنگ تعالی المللی باعث پرورش روحیه  و کسب موفقیت آنها در سطح داخلی و بین ها بانكچرا که تعالی نماید.  می

است با الگو  یدای بر روی کارکنان و مشتریان دارد. ام تأثیر قابل ملاحظه وشود و غرور ملی در سطح جامعه می 8جویی

بخصوص  یرانیا یها سازمانموسسات و  یکشورمان شاهد رشد و بالندگ یو خصوص یدولت یها سازمانمناسب  یریگ

 . ]1و0 [یمباش یو جهان یبانك تجارت در عرصه مل

 بیان مسأله -2

های اساسی در مدیریت این نهادهای مالی به شمار  ها، یکی از چالش نبود یك سیستم ارزیابی عملکرد مؤثر در بانك

ها به دلیل نقش محوری در تجهیز و تخصیص منابع مالی، باید از سازوکاری دقیق، شفاف و یکپارچه برای  رود. بانك می

های نادرست، اتلاف منابع،  گیری تواند به تصمیم ارزیابی میسنجش عملکرد برخوردار باشند؛ زیرا هرگونه ضعف در 

های  ها، ارزیابی عملکرد همچنان بر شاخص نفعان منجر شود. در بسیاری از بانك وری و تضعیف اعتماد ذی کاهش بهره

یت ای غیرکاربردی تکیه دارد و کمتر به ابعاد مهمی مانند رضایت مشتری، کیف های دوره محدود مالی یا گزارش

شود. این رویکرد ناقص باعث  خدمات، نوآوری، کارایی فرآیندها، مدیریت ریسك و توسعه سرمایه انسانی توجه می

درستی  های بهبود را به شود تصویر واقعی از وضعیت بانك به دست نیاید و مدیران نتوانند نقاط ضعف و فرصت می

 . ]11و18 [یابد عملکرد واقعی افزایش می شناسایی کنند. در نتیجه، فاصله میان اهداف استراتژیك و

های روزمره بانك با اهداف  مسئله اصلی این است که نبود یك سیستم ارزیابی عملکرد مؤثر، مانع از همسویی فعالیت

های قابل اتکا، و فقدان بازخورد مؤثر،  های مناسب، نبود داده شود. همچنین، ضعف در تعریف شاخص کلان سازمانی می

رو، طراحی و استقرار یك نظام ارزیابی جامع و کارآمد،  کند. از این ادگیری سازمانی و بهبود مستمر را مختل میفرآیند ی

ها امری  وری، افزایش شفافیت، بهبود پاسخگویی و حفظ مزیت رقابتی بانك برای پیشبرد عملکرد با رویکرد ارتقای بهره

به  و مدل یابیارز ینروش نظام مند و نو یكبه عنوان  جامع یابیارز با تاکید برحاضر،  پژوهش .]1و8[ضروری است
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تمام  یبرا یراجتناب ناپذ یازن یكمذکور  یاز روشها یریبهره گ یرادارد. ز یدتاک کم نقصمدل جامع و  یكعنوان 

سازمان مورد  یژگیهایو لالبته توجه به عوام .  ]0و3و1[است یخصوص یا  میاعم از بخش عمو یرانیا یها سازمان

است. به عبارت  یروش کاملاً ضرور ینا یتموفق یآن برا یارهایو شناخت کامل نسبت به مدل و مع یو آگاه یابیارز

و  یالملل ینب یرقابت یطکارساز و موفق با شرا یاروییو رو یبه عملکرد کلاس جهان یابیدست یبانك تجارت برا یگر،د

..(، .جامعه، صاحبان سهام و یان،نفعان )کارکنان، مشتر یذ یو خشنود یتارض ینخلق ارزش افزوده و تام یت،نها در

 یریتو مد یزیبرنامه ر یازمندن ی،به طور اساس یسازمان یو بالندگ یتعال یزانم یسطح عملکرد و ارتقا یشافزا

است که سرآغاز  یته سازمانیوسپ یابیمستمر و عارضه  یبررس .استبه اهداف مذکور  یابیجهت دست یكاستراتژ

بعلاوه سازمانی از بقاء و تعالی برخوردار  .]3و0[است یرمس ینو روشمند در ا  مییستس ی،علم میپژوهش گا ینحرکت ا

توان گفت که کیفیت نقطه شروعی برای تعالی  خواهد بود که به مقوله کیفیت در تمام سطوح آن توجه شود. پس می

توان از الگوهای  در مسیر تعالی، سازمانی موفق بود و فاصله تا هدف را تشخیص داد می توانسازمانی است. برای این که ب

با »از نظر محقق مسئله این است که  لذا. ]0و1[دمینگ و غیره استفاده نمود ، 3مالکوم بالدریج ،EFQM : تعالی نظیر

بانك  یستاد یها یریتمدچه ابعادی و مولفه های در ارزیابی و توسعه عملکرد تعالی سازمانی  رویکرد معیارهای مدل

ابعاد و مولفه های  آن است که یقتحق ینا یهدف اصل «می توانند نقش موثری را در هر حوزه داشته باشند؟تجارت 

 یتوضعجزییات درک  با تا شناسایی شده یمدل تعال یرمعیارهایو ز یارهاعملکرد بانك تجارت را براساس مع ارزیابی

 .ودنم یزیبهتر و بهبود مستمر برنامه ر یتبه وضع یدنرس یبرا ،فعلی بتوان

 تعاریف و مفاهیم کاربردی -2

 (EFQM) یدل تعالی سازمانم 2-1

گیرد مدل تعالی  میمورد استفاده قرار  ای هاندازه گیری شناخته شده که بصورت گستردارزیابی و یکی از چارچوبهای 

تصریح کرده  8081سال ویرایش خود در  ندر آخری مدلاین ( است. EFQM) 0بنیاد مدیریت کیفیت اروپا یسازمان

،مفاهیم و کاربردهای جدیدی را به سازمانها ارائه  معیار هفتدر  سه حوزه اصلی و بایك مدل غیر تجویزی است که 

 کند.  می
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 2222ویرایش ( EFQM) مدل تعالی سازمانی بنیاد مدیریت کیفیت اروپا. 1شکل 

ی اروپایی بود تا آنها را در ابعاد جهانی مطرح ها سازمانترویج رهیافتی مدیریتی بین در اروپا از ایجاد این بنیاد هدف 

آغاز کرد و در سال  1999این بنیاد طراحی مدل سرآمدی را از سال  کند و راهنمای آنها به سمت سرآمدی پایدار باشد.

 ای هارائه شد که دارای تغییرات قابل ملاحظ 8081 تا 1999ی ها سال ازاخت. ویرایشهای این مدل به معرفی آن پرد 1991

ها برای ارزیابی  ترین چارچوب یکی از جامع EFQMمدل تعالی سازمانی  می باشند. در زیر معیارها و نکات راهنما 

در این مدل، عملکرد بانك تنها با سودآوری یا  .]1[شود ها، محسوب می ویژه بانك ها، به عملکرد و توسعه سازمان

ای از عوامل مدیریتی، فرهنگی، عملیاتی و اجتماعی نیز مورد توجه  شود، بلکه مجموعه های مالی سنجیده نمی شاخص

خلق ارزش بر از گذشته  شیب تاثیرگذاری مدل منطق EFQM یسازمان یمدل تعال 8081  شیرایدر و گیرد. قرار می

متمرکز  ندهیآ یبرا یو آمادگ نفعان یتجربه ذ ت،یحاکم ،یداریپا تال،یجیتحول دنوآوری ،  ،یچابک دار،یپا

بلکه از  شود،ن دهیسنج یمال یها عملکرد بانك فقط با شاخص کند یمدل کمك م نیا ،یدر صنعت بانکدار .]0و8[است

هدف اصلی این مدل  شود. یابیارز زین یدیکل جیکارکنان، جامعه و نتا ،یمشتر ،یفرهنگ، نوآور ،یراهبر ،یمنظر رهبر

نگر تبدیل شود و بتواند برای همه  محور، پاسخگو، نوآور ، پایدار و آینده آن است که بانك به سازمانی چابك، مشتری

نتایج این تحقیق در نظر دارد فرایند ارزیابی عملکرد بانك را براساس مدل  .]11و1و8[نفعان خود ارزش خلق کند ذی

، با ارائه یك چارچوب ارزیابی جامع در سه حوزه جهت گیری ، اجرا و نتایج مطابق شکل زیر  8081تعالی ویرایش 

 انداز و راهبردی عملیاتی تاحصول نتایج را ترسیم نماید.   تعریف کرده و مقاصد، چشم

 
 2222ویرایش ( EFQM)ابعاد  اصلی توسعه و ارزیابی عملکرد براساس مدل تعالی سازمانی  . 2شکل 

 های ارزیابی و توسعه عملکرد  مدلمقایسه  2-2

های ارزیابی و توسعه عملکرد نظیر تعالی  در صنعت بانکداری، بهبود مستمر عملکرد امری حیاتی است. لذا انواع مدل

در ابزارهای قدرتمندی برای دستیابی به این هدف هستند.  1و متدولوژی شش سیگما بالدریج، کانن، EFQMسازمانی 

رویکردی جامع به تحقق تعالی سازمانی دارد و بر نوآوری، پایداری و یادگیری تأکید  EFQMمدل تعالی این میان 

ها  مدل بالدریج به سازمانو  مدل کانن بر رضایت مشتری و کیفیت محصولات و خدمات تمرکز دارد.اما  .]0[کند می

محور  رویکردی دادهنیز شش سیگما همچنین  کند تا عملکرد خود را در هفت معیار کلیدی ارزیابی کنند. کمك می

( به عنوان یك BSC) 0علاوه بر این موارد، کارت امتیازی متوازن دهد. برای کاهش خطاها و بهبود فرآیندها ارائه می
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را از معیارهای صرفاً مالی به سوی اهداف مشتری، فرآیندهای داخلی، و یادگیری و رشد ابزار استراتژیك، تمرکز 

با ایجاد تعادل بین این منظرها و همسو کردن عملیات روزمره با استراتژی کلان سازمان، به  BSCدهد.  گسترش می

تری نسبت به عملکرد خود داشته باشند و پیشرفت خود را به طور مؤثرتری پایش  کند تا دیدگاه جامع ها کمك می بانك

ها  ابعادی را شناسایی و معرفی کرده تا بانكند توا میبا همدیگر ها  مدلبهره گیری از تمرکز آنها و ادغام  .]0و8[کنند

به دستاوردها و نتایج موثری نائل تعالی و دستیابی به مزیت رقابتی پایدار پیشبرد عملکرد با رویکرد در مسیر بتوانند 

 در جدول زیر این ابعاد معرفی شده است .  .]0و1[آیند
با سایر ( EFQM)شناسایی ابعاد مهم در ارزیابی و پیشبرد عملکرد بانک براساس مقایسه مدل تعالی سازمانی  . 1جدول

 مدلها

 
 روش تحقیق -3

روش  زو با استفاده امقالات مرتبط گردآوری ی اصلی ازها پژوهش حاضر یك پژوهش کیفی بوده که در آن داده

 وی اکتابخانه هایروش از اطلاعاتی آورجمع جهت پژوهش نیادر  .ه اندشدو جمع بندی تحلیل محتوا تجزیه و تحلیل 

ها و منابع  ای از مطالعات، گزارش مجموعهو  شده استفاده و نظر خبرگان ، مدیران و ارزیابان ارشد این حوزه یدانیم

های مرتبط  مند بررسی و بخش صورت نظام . سپس متن این مقالات بهگردیدمعتبر با استفاده از معیارهای مشخص انتخاب 

دهی  ها و سپس در قالب مضامین اصلی سامان در مرحله تحلیل محتوا، کدهای مشابه در قالب مقوله شدند.کدگذاری 

صورت  ها به هاست. در پایان، یافته گردند. هدف این فرایند، استخراج الگوها، مفاهیم و نتایج مشترک میان پژوهش می

میان موارد بررسی شده اغلب از .گردید. بندی شده و تصویری جامع از موضوع مورد مطالعه ارائه  تلفیقی و منسجم جمع

ل بوده که دیجیتاسیستمها ، استرانژی، مدیریت کارکنان ، نوآوری و تحول ه زدر حو بانكمدیران و کارکنان شاغل در 

به صورت هدفمند بوده و بر اساس  خبرگان و مدیران اند. انتخاب انتخاب شدهو در ارزیابی عملکرد بانك شرکت کرده 

مان انجام شده زدر ساسیستمهای کیفیت ، استرانژی، مدیریت کارکنان ه زمعیارهای خاصی مانند سابقه فعالیت در حو

 ظان ارزیابی عملکردیك نلگیری کدر شتری از ابعاد قابل ارزیابی  ها با هدف درک عمیق مصاحبهبررسیها و است. 

، کاربرد  رهبریفرهنگ در نقش  زکنندگان ا . محورهای اصلی مصاحبه شامل ادراکات شرکتست ا انجام شده
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می باشد  مانیزسا پیشبر عملکردمان و تأثیر این عوامل بر زسا توسعه درفرایندهای   زتجربیات آنها افرایندها و ،  سیستمها

ان شناسایی، کاند. این روش ام روش تحلیل محتوا مورد بررسی قرار گرفته زبا استفاده اها  مصاحبهز های حاصل ا . داده

به صورت دقیق به  نکات جمع آوری شدهآورد. تمام  های متنی را فراهم می تحلیل و تفسیر الگوها و مضامین در داده

( با جزییات مربوطه را داشته 3 )شکل قابلیت ارایه یك مدل مفهومیها  اند تا تجزیه و تحلیل داده تبدیل شده کدهایی

 باشد.  

 یافته های تحقیق -4

های خود را در جهت توسعه بانکداری دیجیتال، افزایش  انداز روشنی داشته باشد و برنامه بانك باید مأموریت و چشم

شعب، واحدها های  سویی فعالیت این معیار موجب هم .]0[سهم بازار، مدیریت ریسك و بهبود تجربه مشتری تنظیم کند

فرهنگ سازمانی  کند. مدت جلوگیری می های پراکنده و کوتاه گیری شود و از تصمیم و مدیران با اهداف کلان بانك می

دهد. در یك بانك  و رهبری معیار بعدی است که نقش مدیران ارشد و سبك رهبری را در موفقیت بانك نشان می

مداری باشد. چنین فرهنگی باعث  ای، پاسخگویی، عدالت و مشتری رفهمتعالی، رهبری باید مبتنی بر شفافیت، اخلاق ح

شود. تعامل با  افزایش اعتماد کارکنان، کاهش تخلفات اداری و مالی، و آمادگی بیشتر سازمان برای تغییر و تحول می

اران، بانك مرکزی، نفعان اصلی بانك شامل مشتریان، کارکنان، سهامد ها اهمیت زیادی دارد. ذی نفعان نیز در بانك ذی

ها  ها هستند. بانك باید بتواند روابطی مؤثر، پایدار و سودمند با این گروه تك کنندگان و حتی فین نهادهای نظارتی، تأمین

برقرار کند. نتیجه این تعامل، افزایش رضایت مشتری، وفاداری بیشتر، همکاری بهتر با نهادهای بیرونی و ارتقای اعتبار 

مدت فکر کند،  دهد بانك نباید فقط به سود کوتاه نشان می EFQM 2025یار خلق ارزش پایدار در سازمان است. مع

محیطی پایدار ایجاد کند. این موضوع در قالب تأمین مالی مسئولانه،  بلکه باید ارزش اقتصادی، اجتماعی و حتی زیست

 و حمایت از رشد ESG7 شرکتی محیطی، اجتماعی و راهبری زیست توسعه خدمات مالی فراگیر، رعایت اصول
شود.  کند. چنین رویکردی در بلندمدت موجب افزایش اعتماد عمومی و بهبود برند بانك می اقتصادی سالم نمود پیدا می

ها، نوآوری و مدیریت تغییر است.  هدایت عملکرد و تحول نیز بیانگر توان بانك در پایش مداوم عملکرد، استفاده از داده

خوبی اجرا کند، فرآیندهای خود را بهینه سازد و  تی امروز، بانکی موفق است که بتواند تحول دیجیتال را بهدر دنیای رقاب

نفعان اهمیت زیادی دارد،  در بخش نتایج، ادراکات ذی .]11[در برابر تغییرات بازار و فناوری واکنش سریع نشان دهد

بینند. این ادراکات بر شهرت، وفاداری و اعتماد تأثیر  گونه میدهد مشتریان، کارکنان و جامعه بانك را چ زیرا نشان می

وری، کیفیت خدمات،  هایی مانند سودآوری، بهره مستقیم دارند. همچنین عملکرد راهبردی و عملیاتی شامل شاخص

نشان  ها میزان واقعی موفقیت بانك را ها و کاهش مطالبات غیرجاری است. این شاخص گویی، امنیت سامانه سرعت پاسخ

 دهند. می
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ای  طور گسترده به معیارهای اصلی مدل با موضوع عملکرد سازمانیبین  طه، رابو یافته های تحقیق العات طبر اساس م

پیشبرد توانند بر  می جهت گیریها و اجرای هماهنگ و نظام مندگرفته و نشان داده شده است که  مورد بررسی قرار

 بوده و یا آن مانزدر سا شاخصی مهم برای توسعه عملکردتواند  سازمانی مینتایج نوبه خود،  گذارند و بهبتأثیر  عملکرد

 است.   عاد در بانك تجارت پرداختهو شناسایی این ابالعه به بررسی طبنابراین، این م. نمایش دهدرا 
 بررسی شده و پژوهشهای و طبقه بندی موضوعات تجزیه و تحلیل زهای نهایی حاصل ا یافتهابعاد ، کدها و .2جدول 

 ابعاد اصلی در هر یك از معیارهای مدل تعالی   دستاوردها و نتایج )کدهای استخراج شده( منابع مرتبط

 دیجیتال تسهیل ارتباطاتتوسعه بانکداری و  ]0و3و11و10[

 فلسفه وجودی ، چشم انداز و استراتژی
 رشد و توسعه عملکردترویج فرهنگ  ]1و0و10و9[

 عملکرد تیریمدبا كیاستراتژ یزیر ادغام برنامه ]1و1و0و10[

 و ساختار حکمرانی محور داده گیری تقویت تصمیم ]7و0و11[

 و سازمانی یدفردر سطح رهبری مهارتهای توسعه  ]1و0و13 [

 و سبك رهبری فرهنگ

 رهبری ارزیابی فرهنگ و توسعه  ]1و8و0و1 [

 از توسعه شایستگیها حمایتقابلیت جذب توانمندیها و  ]1و7و1 [

 و با اشتیاق ایجاد محیط کار مثبت ]18و0و3[

 مانیزسا پایداری تاب آوری وتقویت  ]1و0و1 [

 ای شفافیت و اخلاق حرفه ]3و0و0و10[

 نیریآف و هم، همکاری تعامل مشتاقانه ارتباط  ]11و1و0 [

 تعامل با ذینفعان
 پذیری سازمانی افطانعچابکی و  ]1و7و10 [

 و تولید ایده تقویت خلاقیت ]7و0و0و1[

 تالیجید یها توسعه مهارت ]0و10و7و0 [

 خلق ارزش  اکوسیستمو  نوآوری در مدل کسب وکار ]9و0و3و11 [
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 و ذینفعان مشتریان،  تجربه کارکنانبهبود  ]1و3و0و10و7[

 ارتقای کیفیت تولید و ارائه خدمات  ]1و0و3و10[

 توسعه فرآیندها ، ریسکها ، سیستمها و مدیریت عملکرد ]9و13و1و0و0[

 پیشبرد عملکرد و تحول
 کاوشبهره برداری و پروژه های توازن میان  ]1و0و0و11 [

 وری بهرهکارایی منابع و افزایش  ]8و0و0و11 [

 پایش سیستمی عملکرد و فرایندها ]8و3و0و1و7[

 برداشت ذینفعان از پیشبرد و ارزیابی عملکرد ]8و3و0و11و9[
 نتایج و دستاوردهای راهبردی و عملیاتی

 پیشبرد عملکرد در دو حوزه عملیاتی و استراتژیك ]1و0و0و11و7[

رهبری دیجیتال و تأثیر آن بر فرهنگ حکمرانی و ند که نقش کلیدی ه ااصلی شناسایی شد بعد چنددر این پژوهش  

مهمترین  مختصری از در ذیل، به تشریحکه دهند.  می نشانسازمان را نتایج نوآور و تغییرات مثبت در چابك ، سازمانی 

  . پرداخته شده است و مفاهیم مرتبط ابعاداین 

 تیجه گیری و جمع بندی : نبحث،  -2

یك با  EFQMهای ستادی بانك تجارت شهرستان تهران بر اساس مدل  این تحقیق برای ارزیابی عملکرد مدیریت

مجموع، مدل تعالی هدف اصلی جهت شناسایی و واکاوی ابعاد راهبردی و عملیاتی مورد بررسی قرار گرفته است. در 

EFQM 2025 صورت یکپارچه و متوازن ارزیابی کنند و از یك سازمان  کند عملکرد خود را به ها کمك می به بانك

 یسازمان یها با استفاده از مدل تعال توسعه عملکرد بانك یبراصرفاً مالی، به یك سازمان متعالی و پایدار تبدیل شوند. 

EFQM 2025 محور نفع یمحور و ذ داده کپارچه،ی صورت  ا بهرا کنار گذاشت و عملکرد ر ینگاه صرفاً مال دیبا 

انداز و راهبرد خود  هدف، چشم ممکن است که بانك ابتدا  یمطلوب زمان جیبه نتا یابیمدل، دست نیکرد. در ا تیریمد

و  ی. سپس رهبردینما لیتبد بانیپشت یدر سطح شعب، ستاد و واحدها یاتیرا شفاف کند و آن را به اهداف عمل

در  یو نوآور یا اخلاق حرفه ،یمدار یمشتر ت،یشفاف ،ییشود که پاسخگو تیتقو یا گونه به دیبا یفرهنگ سازمان

 ییصورت مستمر شناسا را به نفعان یذ یواقع یازهاین دیها با بهتر، بانك جیبه نتا دنیرس یبرا گردد. نهیتمام سطوح نهاد

کنند. در  لیتبد یریگ میفناورانه را به تصم یو شرکا ینظارت یکارکنان، سهامداران، نهادها ،یمشتر یصدا یعنیکنند؛ 

و  تیبلکه سرعت، سهولت، امن ست،یمحدود ن یورتنها به ارائه خدمات حض یامروز، تعامل مؤثر با مشتر یبانکدار

 دیراهکارهاست؛ بانك با نیتر از مهم یکی ندهایو بهبود فرآ تالیجیتحول د ن،یدارد. بنابرا تیاهم زین تالیجیتجربه د

را خودکار کند، زمان ارائه خدمت را کاهش دهد، خطاها را کم کند و خدمات چندکاناله ارائه  یتکرار یندهایفرا

 .هدد

 زه،یانگ جادیعملکرد منصفانه، ا یابیدارد. آموزش مستمر، ارز کننده نییکارکنان نقش تع یتوانمندساز گر،ید یسو از

را بالا ببرند و در  یرسان خدمت تیفیکارکنان ک شود یباعث م تالیجید یها و توسعه مهارت یریگ میدر تصممشارکت 

بدون  رایز رد؛یبگ یعملکرد را جد یدیکل یها داده و شاخص تیریمد دیبانك با نیراهبردها همراه شوند. همچن یاجرا

توجه  زین یرونیبعد ب دراند. اصلاح ازمندیها ن و کدام بخش کنند یکدام واحدها مؤثر عمل م دیفهم توان یمداوم، نم شیپا

 یداریمسئولانه و پا یمال نیتأم ،یاجتماع تیمسئول ،یعلاوه بر سودآور دیها با است. بانك یضرور داریبه خلق ارزش پا

 ت،ی. در نهاکند یم تیداده و برند بانك را تقو شیرا افزا یکار اعتماد عموم نیخود لحاظ کنند. ا یها استیرا در س
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 ،یابیاجرا، ارز ،یزیر برنامه تا مراحل کند جادیچرخه بهبود مستمر ا كی دیمورد نظر، بانك با جیتابه ن دنیرس یبرا

 در کل فرایند ارزیابی و پیشبرد عملکرد از طریق پیشنهادهای زیر دنبال شود . و اصلاح یریادگی

   EFQM معیارهای مدل بر یعملکرد مبتن تیریاستقرار نظام مد -

   یو مال اتیکارکنان، عمل ،یمشتر یروشن برا یها شاخص فیتعر -

   یو تجربه مشتر تالیجید یتوسعه بانکدار -

 مداوم کارکنان   یآموزش و توانمندساز -

 مدار و پاسخگو   اخلاق یرهبر تیتقو -

  سازمانی یو نوآور یاجتماع تیمسئول ،یداریتوجه به پا -

 یو فرهنگ سازمان تیریعنوان سبك مد بلکه به ،یپروژه مقطع كیعنوان  را نه به یموفق است که تعال یبانک جه،ینت در

در  یستمیو س یفرهنگ یکردید شد که رونموفق خواه یسازمان یتعال ریدر مس یزماندر این راستا سازمانها  دنبال کند.

و  در تار و پود دیبا تعریف شده در سازمان مطابق با مفاهیت تعالی، یها ارزش یعنی نی. ایا نه صرفاً پروژه د،نریگ شیپ

تحقق  یکنند و برا جیرا در گفتار و عمل ترو یتعال یها ارزش دیارشد با رانیشوند. مد دهیسازمان تن ماهیت وجودی

 ك،یاستراتژ یزیر بانك )مانند برنامه یدیکل یندهایدر فرا دیبا EFQM یارهای. معرندیدر نظر بگ یها منابع کاف آن

و نحوه  کاربست مدل تعالیبا مدل  دیکارکنان، توسعه محصول( ادغام شوند. کارکنان با یابیعملکرد، ارز تیریمد

 یتعال ریدر مس ها شرفتیها و پ لازم را کسب کنند. دستاوردها، چالش یها آن در واحد خود آشنا شوند و مهارت یاجرا

 جادیاو در نهایت باید با . ردیداوم به اطلاع همه کارکنان رسانده شود تا فرهنگ بهبود مستمر شکل گطور م به دیبا

 رفع نقاط ضعف یو ارائه بازخورد سازنده برا EFQMعملکرد بانك بر اساس مدل  یا دوره یابیارز یبرا یسازوکار

از طریق توانمندسازی بانك در ابعاد شناسایی  کرد،یرو نیاتقویت و توسعه  بااقدامات مستمر را جاری و پاشی نمود لذا 

 خواهد شد.  لیو عملکرد روزمره بانك تبد تیاز هو ریناپذ ییجدا یبه بخش در عملکرد یتعالشده ، 
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 . چاپ و نشر بازرگانی ، تهران ، نشرپیشران های تحول دیجیتال(. 1399ابوالحسن ، فری.) .1

(. عملکرد سازمانی زنجیره آموزشی آستان قدس رضوی: مدل 1000امین. ) ،بابادی رضا.علی، ایزدی .8

 80-11، صفحه  3، شماره 1، دوره کاوش های نوین در علوم محاسباتی و مدیریت رفتاری، تعالی سازمانی

 طلایی. (. مدیریت نوآوری. چاپ اول، تهران: انتشارات مولفین1000خدمتگزار، حمیدرضا. ) .3

(. کاربست تفکر استراتژیك در رهبری منابع انسانی، تهران، نشر مولفین 1399حمید رضا.)خدمتگزار،  .0

 طلایی.
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Abstract 

In order to excel in organizational performance, the management of economic institutions and 

enterprises, especially banks, must direct their main pillars' empowerment factors towards the 

development of performance in line with the concepts and functional dimensions of organizational 

excellence, because the excellence of banks and their success at the domestic and international levels 

fosters a spirit of achievement, organizational pride, and national pride at the community level. This 

approach has a significant impact on employees and customers and provides the basis for the path of 

improvement and development on the path of excellence. The present study emphasizes the self-

assessment method as a systematic and modern method of assessment and in line with the orientation 

and implementation criteria in the EFQM model as a comprehensive and imperfect model. The 

present study is a qualitative study in which the main data from collecting related articles and using 

the content analysis method, with the expertise of several management and consulting teams, was 

analyzed and summarized to present dimensions in the form of specific codes in the form of a 

conceptual model that is in line with the organizational excellence model, edition 2025, with relevant 

details. The main objective of this research is to explain the effective components in the performance 

and management system of Tejarat Bank based on the criteria and sub-criteria of the Excellence 

Model. Since the present model specifies the performance status of the system in two parts: 

orientation and execution, it enables organizations to plan for a better situation and continuous 

improvement by understanding the above component. The research findings show that in order to 

develop and advance performance on the path to excellence, what variables and criteria should be 

focused on in the two areas of orientation and execution in the headquarters management of Tejarat 

Bank. 
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