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  چکیده
را در ساختار و  یاصلاحات بایست می ،تر شدن و ارائه پاسخ سریع و مناسب به نیازهاي جدید مشتریان چابک يبرا ي ایرانیها بانک

از جمله  یشنهادها،نظام پ فرایندکمک استفاده از  بهو مشارکت کارکنان  يفکر جلب هم یر،مس یندر ا. خود صورت دهند یندهايافر
نیازهاي  مستمر ییراتبا تغ یقبه منظور تطب یندفرا ینا یچابک. اند خود قرار دادهها در دستور  است که بانک یاقدامات ینمهمتر

تشریح مراحل و  نظام پیشنهادهامثبت  یراتغالباً به تاث یشینپ يها پژوهش. است یتحائز اهم جود،مشتریان و بازار رقابتی مو
مطابق  .است کمتر پرداخته شده سازي آن مهندسی مجدد این سیستم و چابککه به  یدرحال .اند اشاره کرده ها در سازمان آن اجراي

از  یشنهادهانظام پ یانو متول یرانمد یکاف یعدم آگاه: همچون یمسائل ی،فعل یتدر وضعبررسی صورت گرفته در این مقاله، 
 یرسان اطلاع یشنهادها،در نظام پ نانو کارک یراندر سازمان، عدم مشارکت مد یشنهادهاپ یريو بکارگ یابیارز يها و مدل ها یوهش

. کشور شده است یدر شبکه بانکور مذک یندفرا ياست که موجب ناکارآمد ياز جمله موارد... وی نامناسب، نبود فرهنگ سازمان
، با در نظر ")ASSFB(  یشبکه بانک يبرا یشنهادهاچارچوب چابک نظام پ"تحت عنوان  مقاله، ینشده در ا یشنهادچارچوب پ

. کند یم یینرا تع یشنهادهاپ یو بررس یافتدر ینداز فرا یها، نوع خاص بانک يساز و نقش آن در چابک یشنهادهاگرفتن اهداف نظام پ
موجب  که این موضوع ی تفویض شدهکارشناس يها به کارگروه یشنهادهانظام پ يشورا یاراتاختبسیاري از چارچوب،  ینبراساس ا

  .شود یم بانکدر  یشنهادهاپ یو بررس یافتدر یندفرا يساز چابک یو بطورکل یشنهادهاپ یريو بکارگ یسرعت بررس یشافزا
  کلمات کلیدي

    .ها بانک يساز چابکنظام پیشنهادها در شبکه بانکی، جدد فرایندهاي نظام پیشنهادها، م یمهندس ی،مشارکت یریتمد
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  مقدمه -1
ها  کارِ سازمان و کسب ینقوان ییرو تغ یدجد يظهور رقبا یان،بازار و مشتر ییرتغ. گوناگون است يها رقابت سازمان يبرا ییکار، فضا و کسب یايدن

دانش لازم  هب یابیلذا دست. سوق داده است یدجد یازهايو انطباق مداوم با ن یندهامستمر فرا ییررا به سمت تغها  نمود که سازمان یجادرا ا یطیشرا
ها با آن  و به خصوص بانک يهاي امروز که سازمان یاز مسائل یکی. رود یبه شمار م يضرور يامر یسازمان ییراتتغ کننده یلو شناخت عوامل تسه
آنها فراتر از  ردازشکنترل و پ یریت،که مد شود یها اطلاق م از داده یبزرگ یاراصطلاح به مجموعه بس ینا. باشد یم 1میعظ يها مواجهند، مسئله داده

سمت  ها، به  حجم داده یناز ا ینهبه يبردار و بهره یریتها به منظور مد سازمان یرانمد.  مشخص است یبازه زمان یکدر  يافزار نرم يابزارها ییتوانا
آگاهانه و  يهمکار يمعنا به یمشارکت یریتمد]. 1[اند کرده یداپ یشسازمان گرا  2یمشارکت یریتو مشارکت کارکنان در قالب مد يفکر جلب هم

 يبرا یزهانگ یجادآن بوده که با ا هاي يبه اهداف و استراتژ یابیسازمان به منظور دست گیري یمتصم یندداوطلبانه کارکنان در مراحل مختلف فرا
 یرقابت یتک عامل مهم در کسب مزیبه عنوان  یمشارکت یریتامروزه مد. دارد یدر پ یزآنان را ن یشغل یتو رضا پذیري یتمسئول یشافزاکارکنان، 
روش، کارکنان  ینبر اساس ا. در سازمان است  3یشنهادهانظام پ یريبکارگ ی،مشارکت یریتمد يها روش یناز جمله مهمتر]. 2[شود یشناخته م

مورد  یرش،و در صورت پذ دادهآن ارائه  یبازده یشسازمان و افزا یندهاياصلاح و بهبود فرا يخود را برا هاي يو نوآور یشنهادهاپنظرات،  یهکل
آن، کشورهاي  یرياي که با بکارگ است، به گونه یریتساز در مد بر نگرش تحول یکارآمد و مبتن یارنظام، ابزار بس ینا]. 3[گیرند یقرار م یرتقد

در  یشنهادهانظام پ یريبکارگ يبرا ثابت یندفرا یکاما استفاده از . رشد و توسعه بردارند یرموثري در مس یارهاي بس اند گام توانسته افتهیتوسعه 
ال زوال آن را به دنب... روز و هاي يفناور ید،جد یازهاين یفتعر ین،وضع قوان: همچون یطمح یرو الزامات متغ یطسازمان، بدون درنظر گرفتن شرا

 يقرار داده است، از جمله موارد یانیرا يها ها و سازمان بانک روي یشپ رقابتی کسب و کار کنونی هاي یژگیو و یطکه شرا یالزامات. خواهد داشت
  .طلبد یرا م یشنهادهامجدد نظام پ ینظر و مهندس یداست که تجد

ارائه خدمات مناسب به مشتریان تطبیق با شرایط رقابتی  يبرا روند، یبه شمار ماقتصاد کشور  یانمتول ترین یاز اصل یکیها که به عنوان  بانکامروزه 
و  يفکر جلب هم یر،مس یندر ا. خود صورت دهند یندهايرا در ساختار و فرا یاساس یاصلاحاتلازم است از آن،  يحداکثر يبردار و بهرهبازار 

 نیاز یشاما پ. ها در دستور کار دارند است که بانک یاقدامات ینمله مهمتراز ج یشنهادها،مشارکت کارکنان به کمک استفاده از روش نظام پ
آنها  یدفرصت ابراز نظرات را به افراد بدهد، بلکه با یدنه تنها با ینديفرا ینچن. از آنهاست یافتهسازمان  یريو بکارگ یافتدر یشنهادها،از پ مندي بهره

. است یتحائز اهم بازار رقابتیگوناگون  ییراتبا تغ یقو سرعت عمل آن به منظور تطب یندفرا ینا یچابک ینهمچن. مند سازد بهره یزرا از منافع آن ن
مقاله، با در نظر گرفتن اهداف نظام  یندر ا. یشنهادهاستو پردازش پ یافتنظام چابک در یک یجادموجود و ا یهمجدد رو یکار مستلزم مهندس ینا
  .ها ارائه شده است بانک يساز چابک يبرا یچارچوب یشنهادها،پ یبررس و یافتدر یندو نقش آن در فرا یشنهادهاپ

 یآن بررسی شده و پس از آن، به معرف یايو مزا یشنهادهامقاله بدین شرح ادامه می یابد؛ در بخش دوم مطالعات پیشین در زمینۀ نظام پ این
 یستمس یريبکارگ ینهصورت گرفته در زم یتجرب يها پژوهش یدر بخش سوم، برخ. کسب و کار پرداخته شده است یندهايمجدد فرا یمهندس
و نحوة جمع آوري  یقتحق ینبخش چهارم روش انجام ا. اند آن تشریح شده یجنظام به همراه نتا ینا یها و بازمهندس ت در سازمانیشنهادانظام پ

 یو ضرورت مهندس یتکشور، به اهم یدر شبکه بانک ایشنهادهنظام پ یندفرا یفعل یتوضع یدر بخش پنجم ضمن بررس. کند یها را بیان م داده
شده  یمعرف یشنهاديبدست آمده مورد تجزیه وتحلیل قرار گرفته و چارچوب پ يها پرداخته شده و پس از آن داده یبانک کهشب یندفرا ینمجدد ا

  .بخش آخر شامل نتایج پژوهش است یت،در نها. است
 

  پیشینه نظري پژوهش -2
  یشنهادهانظام پ -2-1

 ینا. باشند یمناسب جهت بهبود آن م يها حل راه یافتن یزو عملکرد خود و ن یندهاشناخت نقاط ضعف فرا یازمندخود ن یاتها در طول ح نسازما
  ]. 8[شود یکسب و کار مشاهده م یندهايامور و فرا يدر نحوه اجرا یزن یوجود داشته و گاه یبالادست هاي نامه یینو آ یننقاط ضعف بعضاً در قوان

سازمان به حساب  یهسرما ینتر منحصر بفرد و مرتبط با کسب و کار سازمان، با ارزش هاي یدهو ا یاتداشتن نظر یلهر سازمان به دل رکنانکا
 ترین یو اصل ینشناخته شده که کارآمدتر یادر دن یریتمد يها روش یناز موثرتر یکیبه عنوان  یمشارکت یریتامروزه مد یلدل ینبه هم. آیند یم
نظام همکاري فکري و عملی کارکنان یک سازمان با سطوح مختلف   یشنهادها،نظام پ. است یسازمان یشنهادهاينظام پ یریت،نوع مد یندر ا رزااب

 اوري سازمان فعالانه اندیشیده، و حاصل آن ر هاي حل مسائل و ارتقاي بهره در این نظام کلیه افراد سازمان درباره روش. مدیریتی آن سازمان است
روش، یک نظام همفکري براي رسیدن به اهداف سازمان وجود دارد و  ینبا استفاده از ا. کنند ها و پیشنهادها به سازمان ارایه می در قالب طرح

  ]. 9][8[جویند گرفته که براي نیل به اهداف سازمانی از آنها بهره می یارها را در اخت حل ها و راه ارزشمند از طرح يا سازمان مجموعه یرانمد
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جویی و حل مشکلات  یابی، چاره هاي کارکنان براي مسئله توان از فکر و اندیشه است که به کمک آن می ینظام پیشنهادها روش یگر،عبارت د به 
ها،  هتوانند پیشنهادها، اید ترین سطح آن می ترین رده سازمانی تا پایین بر اساس نظام پیشنهادها کلیه کارکنان از عالی. سازمانی بهره جست

هاي انجام کار و یا افزایش کیفیت تولید  کسب و کار و یا بهبود روش یندهايهاي موجود در فرا و نظرات خود را براي رفع نارسایی ها ينوآور
و ) TO-BE(نبوده، بلکه در آن وضع مطلوب) AS-IS(البته نظام پیشنهادها فقط شامل انتقاد از وضع موجود . ارائه خدمات ارائه دهند/محصولات

هاي سازمان قرار گرفته و  همه امور و فعالیت یانتوانند در جر از این طریق کارکنان می. گردد گذار از وضع موجود به وضع مطلوب نیز ارائه می برنامه
و  توجهزمان استقرار نظام پذیرش و بررسی پیشنهادها در یک سا. پیشنهادهاي اصلاحی خود را بر اساس فرایندي مشخص تدوین و ارائه نمایند

با افزایش مشارکت،  ینهمچن. شود حساسیت کارکنان را به فرایندهاي کسب و کار بیشتر نموده و باعث مشارکت بیشتر کارکنان در سازمان می
  ].9][3[شود خلاقیت و روحیه کارکنان، راهکارهاي عملی براي حل مسائل و مشکلات سازمان پیدا می

 ینا یط. شود یم یفتحت عنوان تحقق بهتر اهداف سازمان تعر یستمس یو خروج باشد یکارکنان م هاي هیدنظام ورودي شامل فکر و ا ینا در
و محقق  یمانتظار داشت یستماز آنچه در س توانیم یم شناسی یبدر واقع با آس. شود یم یدهبهبود سنج یزانو م شود یمرتباً بازخورد گرفته م یندفرا

  ].4[یمکن مطلع شده و آنها را برطرف نگردیده
خود را در  یشنهادهايو پ ها یدهنظرها، ا یانکارکنان و مشتر یهاست که کل یریتدر سازمان توسط مد یفراهم آوردن فضا و امکانات یشنهادهاپ نظام

 کهمواردي  ی،پس از بررس یریتو مد کنند یارائه م یریتسازمان به مد هاي یتبهبود مستمر در فعال یجادو ا ها یها و نارسائ حل مشکل ینهزم
دهنده داده شده و در واقع او را در منافع  یشنهادبه پ یپاداش مناسب یشنهاد،و براي دوام ارائه پ گذارد یرا به اجرا م دهد یم یصتشخ یاتیعمل

و نظرات  ها یدها یريکارگ نظام مدون براي فعال کردن ذهن کارکنان و به یک یشنهادهانظام پ یقتدر حق. دهد یشرکت م یشنهادحاصل از اجراي پ
  ].11[سازمان است هاي یتآنها براي بهبود فعال

  در سازمان یشنهادهااستقرار نظام پ یايمزا -2-2
 ترین یرپذ و دسترس ینتر مطمئن ین،تر از مناسب یکیآن، در حال حاضر  یذات يو مزایا یاتخصوص یبرخ یلبه دل یشنهادهانظام ارائه پ

  ]:14][13][12[عبارتند از یامزا ینا ینمهمتر. آید یبه شمار م در کشورمان یمشارکت یریتهاي مد برنامه
  
و  ها ییاز کارکنان با توجه به توانا یکلذا هر. مورد استفاده قرار داد یبه صورت گروه یابه صورت فردي و   توان یرا م یستمس ینا  •

  .یندنما یشنهادو ارائه پ یحگروه  اقدام به طرا یکدر قالب  یابه صورت جداگانه  توانند یخود م ياستعدادها
 یقطر ینو از ا کند یم یبسازمان ترغ یندهايبهبود فرا ینهخود در زم یاز دانش و آگاه یريگ بهره يکارکنان را به سو یستمس ینا  •

  .شود یم یلآنها از حالت بالقوه به بالفعل  تبد هاي ییاستعدادها و توانا
 ینهمچن. متفاوت، وجود ندارد یتتجربه و جنس یزانم یلات،لف سازمان، با سطح تحصحضور کارکنان مخت يبرا یتیمحدود گونه یچه  •

 یتجرب یا یسطح علم يروش، افرادي که دارا ینلذا با اجراي ا. وجود ندارد یهاي خاص قبل به ارائه آموزش یازين یستمس ینا یريبکارگ يبرا
 یزن یزسطوح ن یندر ا یچرا که بعضاً مشاهده شده است که کارکنان شوند، یته نمکنار گذاش یشنهادهااز مشارکت در نظام پ نیزهستند  تر یینپا
  .اند و ارزنده ارائه داده یدمف هایی يو نوآور یشنهادهاپ

  .به خدمت خواهند پرداخت یشتريلذا با علاقه ب یافته یشآنان افزا یهکارکنان، روح هاي یدهدادن به نظرات و ا یتبا اهم  •
 یمعن ینگسترده به ا یتفعال. خاص و محدود ارائه شود یهم آزاد و گسترده باشد و هم در قالب تواند یم یستمس ینادر  یتحوزه فعال  •

مورد  یوهبه هر ش رسد، یاهداف سازمان، به ذهنشان م یشرفترا که در جهت بهبود کارها و پ یشنهادياست که کارکنان آزاد هستند تا هرگونه پ
کارکنان در نظر گرفته شده باشد و دامنه  يبرا یخاص هاي ینهکه از قبل زم یستقسمت لازم ن یندر ا. یندارائه نماسازمان  یرانمد بهنظرشان، 

و مشکلات خاص،  یلخاص و محدود آن است که هنگام بروز مسا یتاما منظور از فعال. محدود شود ها ینهآنها به همان زم هاي يو نوآور ها یدها
  .یندرا ارائه نما ییها حل تا براي حل همان مسائل راه خواهد یماز کارکنان  ازمانس یریتمد

 ییداده و افراد توانمند و مستعد شناسا یشکارکنان افزا یلاتاستعدادها و تما ها، ییسازمان را در خصوص توانا یرانمد يها دانسته  •
  .شوند یم

 ییها بر روي فرم یشنهادهااست تا پ یشکل آن، کاف ینتر سادهدر . باشد ینم یفراوان گذاري یهسرما یازمندن یستمس ینا سازي یادهپ  •
 انرا از راه دور و در هر زم یشنهادهاتحت وب، ارسال پ يافزارها توسعه نرم یراًالبته اخ. یرندسازمان قرار گ یرانمد یارمخصوص نوشته شوند و در اخت

  . کرده است یرپذ امکان
آنها شده  یانم یهمدل یجادسازمان شکل گرفته که باعث ا یرانکارکنان و مد یانارتباطات ماز  یمیعظ یانجر یستم،س ینا یريبا بکارگ  •

  .خواهد داشت یرا در پ یسازمان یو رشد و تعال
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از مسائل به  یاريخود و ارائه راهکار جهت رفع آنها، بس يحوزه کار هاي ییتفکر در خصوص مشکلات و نارسا يکارکنان برا یقبا تشو  •

  .شود یحل م یوهش ینتر و به سادهمطلوب  ينحو
  

  در سازمان یشنهادهااستقرار نظام پ یايمزا - 2-3
مهم عملکرد  یارهايدر مع یربه بهبود چشمگ یابیبه منظور دست یندهافرا اي یشهمجدد ر یو طراح یادینبن یشیبازاند یمجدد به معن یمهندس

در سراسر  یرانو مورد استقبال اغلب مد یدگرد یمعرف 1990همر در سال  یکلمفهوم توسط ما ینا. سرعت و خدمات است یفیت،ک ینه،هز یلاز قب
 یندهاستمجدد فرا یطراح یلهدر عملکرد به وس يا مرحله يبه بهبودها یابیفلسفه بهبود است که هدفش دست یکمجدد  یمهندس. گرفت ارقر یادن

در سـطح   توانـد  یم یافتره ینا. را به حداقل برساند ها یتفعال یگرکثر و دافزا را به حدا ارزش هاي یتفعال کوشد یمجدد، سازمان م یطراح ینو در ا
  ].5[در کل سازمان بکار گرفته شود یامنفرد و  رایندف یک

به طـور مثـال   . شوند یجمع م یبخش سازمان یکدر  یمشابه همگ هاي یتمعنا که فعال ینهستند، بد اي یفهساختار وظ ياغلب دارا ها سازمان
از  يمشهود اسـت اثـر   یسازمان ينمودارها ینهمانطور که در ساختار ا یول. شوند یجمع شده و اجرا م یدر بخش مال يحسابدار ياه یتفعال یهکل

سـاختار هـر    یـن در ا. یسـت گردش کار در سازمان مشخص ن یگرد یانبه ب. خورد یخدمات سازمان به چشم نم ینمحصولات و همچن یان،نام مشتر
 یـن در مقابـل ا . واحـد خـود اسـت    ییو کـارا  یشده و تمرکز هر کدام بر حداکثر نمودن اثربخش يها هدف گذار بخش ریبخش به صورت مجزا از سا

 هاي یتاز فعال يا مشخص و مجموعه هاي یو خروج يورود يدارا یستمس یکسازمان را به صورت  یدگاهد ینا. وجود دارد ینديساختار، ساختار فرا
ساختار  ینا یزوجه تما. شود یکنندگان در نظرگرفته شده و گردش کار سازمان مشخص م ینو تام یانمشتر ید،د هیزاو ینبا ا. بیند یپشت سر هم م

سازمان وجود دارد و افـراد   یکروزمره و اهداف استراتژ هاي یتفعال ینب یارتباط محکم ینبنابرا. سازمان است یندهايآگاه بودن افراد سازمان از فرا
 ینمهمتر. اهداف کل سازمان تلاش خواهند کرد ینبه اهداف بخش خود را به طور مستقل دنبال کنند، در جهت تام یدنرس ینکها يسازمان به جا

 یتعمل، ضمن تمرکـز بـر جلـب رضـا     ینا. کردن ساختار کسب و کار است ینديدر سازمان و فرا ینديساختار فرا استقرارمجدد  یمهندس یفهوظ
  ]:5[از آنها عبارتند از یکه بعض آورد یمان به ارمغان مساز يرا برا یاريبس یدفوا یان،مشتر

  . محصول یمتکالا، خدمت و کاهش ق یفیتبهبود ک یند،کاهش زمان فرا یقاز طر: يمشتر یترضا یشافزا  •
  .یهخواب سرما انجام کار و حذف یندهايها و فرا منابع سازمان، بهبود روش ییکارا یشافزا ها،  ینهکاهش هز یجهدر نت: يآور سود یشافزا  •
  .شغل شدن یبه کارکنان و غن یشترب یاراتدادن اخت یمی،به واسطه کارت: کارکنان یشغل یترضا یشافزا  •
پـرداختن بـه مسـائل     يبـرا  یشـتري تـر، فرصـت ب   ینبه سـطوح پـائ   یاتیعمل یفانجام وظا یتمسئول يبا واگذار: یرانبهبود عملکرد مد  •
در  ینـدي با اسـتقرار سـاختار فرا   گردد، یم یرپذ امکان یشانبه اطلاعات برا یعو سر یقدق یابیشود، دست یحاصل م یرانمد يسازمان برا یکاستراتژ

  . لمس کنند یکمسائل را از نزد توانند یشده و م یکسازمان نزد یهلا ترین یینسازمان به پا
در عملکرد سازمان خواهد بود و  یمیو بهبود عظ ییرتغ آنها یندخواهند بود و برآ یادز یاکم  ییر،قبل از تغ یطبهبودها وابسته به شرا این

  .دهد یم یاريبه رسالتش  یابیسازمان را در دست
  

  پیشینه تجربی پژوهش -3
 یـت و هو کند یم یرومندکارکنان را ن یهها، روح سازمان یریتها در مد که مشارکت سازمان یافتنددر ی، در پژوهش)2014(کافمن و همکاران -

و   که مشـارکت در آن وجـود دارد، تعـارض    یسازمان يمقاله، در فضا ینا یسندگاننو يمطابق ادعا. دهد یم یوندآن پ يها و هدفآنان را با سازمان 
  ].15[یابد یم یشکارکنان افزا یباییصبر و شک یزانو م یافتهکاهش  ادهاتض

خـود را   هـاي  یشـه اند یانهرگاه کارکنان فرصت ب دده ینشان م یروانشناخت هاي ی، بررس)2014(یبر اساس پژوهش انجام گرفته توسط ناف -
 یشـتري ب یتاز خود نشان داده و مسئول ینندگیو آفر يمشارکت داده شوند، نوآور گذارد یکه بر سرنوشت آنان اثر م گیري یمتصم یندو در فرا یابندب

 یافتـه و نظارت بر کارکنان کاهش  یسرپرست یزانتا م شود یسبب م یریتمقاله، مشارکت در مد ینا یسندهمطابق نظرات نو ینهمچن.  پذیرند یرا م
  ].16[دلسوز نشان دهند يور بالا بردن بهره يو کارکنان خود را برا

که هرگاه کارکنـان سـازمان در اداره کارهـا مشـارکت داده شـوند، مقاومـت و        یدندرس یجهنت ینبه ا یبررس یک، در )2012(جکسون و کلا -
  ]. 17[کنند یسازگارتر رفتار م يا خصوص بگونه ینو در ا یرفتهکاهش پذ ینیو نوآفر ينوساز رات،ییآنان در برابر تغ یستادگیا

بهبـود   ییموثر بر همسو) CSF( یتموفق یاتیح يآن فاکتورها یشرکت انجام دادند و ط یک يرو یمطالعه تجرب یک، )2007(رپ و اکلوند-
مطـابق  . انـد  نمـوده  یخصوص معرف ـ ینرا در ا CSFده یستی،آنها در ل. اند کرده ییاسامجدد آن را شن یو مهندس یشنهادهانظام پ یستمعملکرد س
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 ییراهکارهـا  یـافتن  يروش بـرا  ینلذا بهتر باشد، ینم یفراوان گذاري یهسرما یازمندن یستمس ینا سازي یادهپ ینکهپژوهش، با توجه به ا ینا هاي یافته 
داده و بـه آنهـا    یشکارکنـان افـزا   یلاتاستعدادها و تمـا  ها، ییسازمان را در خصوص توانا رانیمد يها جهت بهبود عملکرد سازمان بوده که دانسته

اهداف سازمان اسـتفاده   یشبردسازمان جهت پ یمنابع انسان هاي یتنموده و از حداکثر ظرف ییتا کارکنان توانمند و مستعد را شناسا کند میکمک 
  ].14[یندنما

شـناخت توانمندسـازها و    يصورت گرفته که بـه طـور خـاص بـر رو    ) 2003(ال، توسط رن و همکاران در طول سه س يا گسترده یقاتتحق -
و بـه   اندیشـند  یم ـ ییـرات چابک فراتر از انطباق با تغ يها که سازمان یافتندمطالعه آنها در یندر ا. است ها متمرکز شده سازمان یچابک يها بازدارنده

 یـت موقع یـک و کسـب   یمتلاطم کسب و کـار کنـون   یطبالقوه در مح يها به استفاده از فرصت یاديز یلخود، تما هاي یستگیو شا ها آورينو یلدل
  ].18[و مناسب دارند یدارپا

در شرکت فولاد مبارکه  یشنهادهانظام پ یو بررس یافتدر یندوضعبت موجود فرا یضمن بررس يا ، در مقاله)1384(و فرهمند  ییرجا-
 یشنهادهاپژوهش چنانچه نظام پ ینحاصل از ا هاي یافتهمطابق . شرکت پرداختند یندر ا یشنهادهانظام پ یفعل یتاصفهان، مشکلات و موانع وضع

. آن فراهم خواهد شد یرفع مشکلات سازمان و بهبود بازده يبرا يارزشمند یاربس يها فرصت یابد،توسعه  یزن کنندگان ینن و تأمیادر سطح مشتر
 یشو افزا یشنهادپ یککه در بهبود  یآن دسته از کارکنان یزو ن یشنهادهاپ کنندگان یبررس یقتقدند که تشومع ینمقاله همچن ینا یسندگاننو

  .]6[برخوردار است یقابل توجه یتاز اهم اند داشتهآن نقش  یاثربخش
  پژوهش شناسی روش -4

هـا و مجـلات،    اي از کتاب، مقالـه  در روش کتابخانه. شوند یم یمتقس یدانیاي و م به دو دسته کتابخانه یبطور کل اطلاعات،هاي گردآوري  روش
در روش . شـود  یاستفاده م یريو تصو یها و اسناد صوت مطبوعات، آمار نامه ی،دولت یرسم هاي یهنشر ی،اسناد اصل، اسناد دولت اي، یانهرا هاي یتسا
 یـل آنهـا را تکم  یربرداري،پرسشگري، مصاحبه، مشاهده و تصـو ببرد و با  یدانبراي گردآوري اطلاعات، ابزار سنجش خود را به م یدمحقق با یدانی،م

 یـن در ا. آیـد  یبه شـمار م ـ  یمایشیو از نوع پ یفیها، توص داده ياست و از منظر روش گردآور يحاضر، از نظر هدف، کاربرد یقروش تحق ].7[یدنما
  . هدف کاربردي است یثحاضر از ح یقتحق. دهیم یئه محل ارا و براي بهبود راه پردازیم یموجود و آنچه که هست م یطشرا یبه بررس یقتحق

و  یمقـالات علم ـ  یـر نظ ينوشـتار  يهـا  از رسانه ی،ها و نظرات علم تئوري یق،تحق یاتو ادب یشینهپ یجهت بررس یق،تحق ینکه در ا ییآنجا از
  .است یدانیاي و هم از نوع م م از نوع کتابخانهعملکرد، از ابزار مصاحبه استفاده شده است، لذا گردآوري اطلاعات، ه یفیتکتب، و جهت سنجش ک

  پیشینه نظري پژوهش -5
  کشور یدر شبکه بانک یشنهادهانظام پ یندفرا یفعل یتوضع - 5-1

با  يها کسب و کار،  در حال حاضر اغلب بانک یندهايعامل موثر در بهبود فرا یکها به عنوان  در سازمان یشنهادهااستقرار نظام پ یتنظر به اهم
 یکمعمولاً با استفاده از  ها یرخانهدب ینا. اند نموده يانداز نظام، راه یناز مواهب ا يبردار را با هدف بهره یشنهادهانظام پ یرخانهدب یت،ماه یندرك ا

جلسات در  یافتیدر یشنهادهايو پ ها یدهسپس ا. کنند یم یافتکارکنان بانک را در هاي يو نوآور یشنهادهاپ ها، یدهتحت وب، ا یاطلاعات یستمس
 ییدشده مورد تا مطرح یشنهادکه پ یدر صورت. گیرند یقرار م یهاول یابیارشد مورد ارز یرانبانک مطرح شده و توسط مد یشنهادهاينظام پ يشورا

در . دشو یو اعلام نظر ارجاع م تر یقدق یمرتبط با موضوع آن، جهت بررس یبه کارگروه کارشناس یشترب یجهت بررس یشنهادقرار گرفت، پ یهاول
 ینبانک، تدو ينهادهایشنظام پ يدر شورا یشنهادپ یینها یبپس از تصو یرد،قرار گ ییدمربوطه مورد تا یدر کارگروه کارشناس یشنهادکه پ یصورت

از  یاطلاعات یستمس یقدهنده از طر یشنهادکارمند پ شده، یرفتهپذ یشنهادپ ياجرا يلازم برا هاي یآن و انجام هماهنگ یشنهاديپ ییساز و کار اجرا
رد آن به همراه  یلدلا ناسی،در کارگروه کارش یشنهادپ یرشاما در صورت عدم پذ. گیرد یقرار م یقمورد تشو یزخود مطلع شده و ن یشنهادپ یرشپذ

 یرشم پذاز عد یاطلاعات یستمس یقاز طر یزدهنده ن یشنهادبانک اعلام شده و کارمند پ یشنهادهاينظام پ يبه شورا یکارشناس هاي یلتحل
   .شده است یمترس BPMN يبا استفاده از استاندارد مدلساز یندفرا یننمودار ا 1در شکل. شود یخود و علت آن مطلع م یشنهادپ
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  کشور یدر شبکه بانک یشنهادهاپ یو بررس یافتدر یندفرا یفعل یتوضع یشنما: )1(شکل
  

  بانکی ایند نظام پیشنهادهاي شبکهضرورت مهندسی مجدد فراهمیت و  -5-2
 یطبا شرا یقتطب یانارائه خدمات مناسب به مشتر يبرا روند، یاقتصاد کشور به شمار م یانمتول ترین یاز اصل یکیها که به عنوان  امروزه بانک

و  يفکر جلب هم یر،مس یندر ا .خود صورت دهند یندهايرا در ساختار و فرا یاساس یاز آن، لازم است اصلاحات يحداکثر يبردار بازار و بهره یرقابت
 نیاز یشاما پ. ها در دستور کار دارند است که بانک یاقدامات یناز جمله مهمتر یشنهادها،مشارکت کارکنان به کمک استفاده از روش نظام پ

آنها  یدفراد بدهد، بلکه بافرصت ابراز نظرات را به ا یدنه تنها با ینديفرا ینچن. از آنهاست یافته نسازما یريو بکارگ یافتدر یشنهادها،مندي از پ بهره
 یتحائز اهم کسب و کار رقابتی کنونی گوناگون ییراتبا تغ یقو سرعت عمل آن به منظور تطب یندفرا ینا یچابک. مند سازد بهره یزرا از منافع آن ن

 یشنهادهاپ یريو بکارگ یابیارز يها و مدل ها یوهاز ش یشنهادهانظام پ یانو متول یرانمد یکاف یعدم آگاه: همچون یمسائل ی،فعل یتدر وضع. است
ساز، مشکلات  و تحول محور یتخلاق ینامناسب، نبود فرهنگ سازمان یرسان اطلاع یشنهادها،و کارکنان در نظام پ یراندر سازمان، عدم مشارکت مد

. کشور شده است یدر شبکه بانک یشنهادهاپ یو بررس یافتدر یندفرا ياست که موجب ناکارآمد يجمله موارد از... مناسب و یقعدم تشو ي،افزار نرم
را  یانسان هاي یهسرما هاي یدگاهاز نظرات و د یريگ هستند، بهره يحداکثر یبه بازده یابیکه بدنبال دست ییها است که امروزه سازمان یدر حال ینا

 یک یجادموجود و ا یهمجدد رو یشته باشد، مهندسدا کنونی یطدر شرا یتبه کسب موفق یلیتما یلذا چنانچه شبکه بانک. اند قرار داده یتدر اولو
  .در دستور کار خود قرار دهد یداست که با یاقدامات یناز جمله مهمتر یشنهادها،و پردازش پ یافتنظام چابک در

  
  )ASSFB(  4یشبکه بانک يبرا یشنهادهاچارچوب چابک نظام پ -5-3

الزامـات   یچارچوب چابک و بطور کل یکمشخصات  یدابتدا با ی،بکه بانکش يبرا یشنهادهاچارچوب چابک نظام پ یاز معرف یشبخش پ یندر ا
  .یردقرار گ یسازمان مورد بررس یک یچابک

توجه  يحاصل از جذب مشتر يها فرصت ینهمستمر در زم ییربه طور دائم به عملکرد پرسنل و سازمان، ارزش محصول و خدمات، و تغ چابکی
 یـدي جد یـز هر چ یادگیري يبرا یشهچابک هم يها است و سازمان یو سطح یاديبن ییراترو شدن با تغ هروب يدائم برا یکند و مستلزم آمادگ یم

  ].20][19[اند آماده شود، یم یدجد يها از فرصت یريگ از بهره یناش يش سودآوریکه باعث افزا
بوده که قادر به انتقال  یاز ساختار سازمان یو نوع يادار یندهايفرا يآنها دارا. شوند یروبرو م ییراتبا تغ یچابک به صورت تهاجم هاي سازمان

عمل  یعسر یارو بس یسود و رشد به صورت تهاجم يفرصت برا یجاداست و در ا یانبه مشتر یفیتابتکارات بمنظور ارائه حداکثر ک ینو روان ا یعسر
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 بینـی  یشچابک در پ ـ يها نقطه قوت سازمان یکندهد، لازگذشته واکنش نشان  تر یعسر یلیکه خ دهد یبه سازمان اجازه م یاگرچه چابک. کند یم 
  ]. 21][20[مستمر است ينوآور یقاز طر یدجد يبازارها یجاددر ا يو رهبر یانمشتر یازهاين

 ابـزار  تـرین  یاصـل . است یخود متک یانسان یهسرما هاي يها، دانش و توانمند سازمان چابک به ابتکارات، مهارت یک ییرات،با تغ یاروییرو براي
ت و یاف ـدر یندطبق آمار موجود، فرا ی،فعل یتدر وضع]. 18][3[باشد یم یشنهادهاکارکنان در سازمان، نظام پ یشنهادهايو پ ها یدهنظرات، ا یافتدر

ه شدن و رشد شبک چابک ینهبزرگ در زم یموضوع مانع ینا. برد یروز زمان م40از  یشکشور به طور متوسط ب یدر شبکه بانک یشنهادپ یک یبررس
نظام چابـک   یک یجادو ا موجود یهمجدد رو یمهندس یان،و انتظارات مشتر یازهان ینلذا به منظور جذب حداکثر منابع و تام. رود یبه شمار م یبانک
ر لازم منظـو  ینا يبرا. در دستور کار خود قرار دهد بایست یکشور م یاست که شبکه بانک یاقدامات یناز جمله مهمتر یشنهادها،پ یو بررس یافتدر

  . یردصورت پذ یشنهادهاپ یو بررس یافتدر ینددر ساختار فرا ينظر جد یدتجد یکاست در ابتدا 
جلسات . شده است یلتبد یندفرا ینا يها از گلوگاه یکیبه  "یشنهادهانظام پ يدر شورا یشنهادمجدد پ/یهاول یبررس" یتفعال ی،ساختار فعل در

و  هـا  یوهاز ش ـ یکـاف  یعـدم آگـاه   یـل از موارد بـه دل  یاريشورا در بس ياعضا ینهمچن. شود یم یلتشک یکاف یشورا به طور نامنظم و بدون بازده
واصـله، قـادر بـه     یشـنهادهاي پ یبرخ ـ یبررس ـ يبرا یازمورد ن ینداشتن اطلاعات تخصص یزدر سازمان و ن یشنهادهاپ یريو بکارگ یابیارز هاي مدل

  .شندبا یموقع نم و به یحصح گیري یمو تصم یابیارز
، بـا در نظـر گـرفتن    ")ASSFB(  یشـبکه بـانک   يبـرا  یشنهادهاچارچوب چابک نظام پ"تحت عنوان  یق،تحق ینشده در ا یشنهادپ چارچوب
 یـن بـر اسـاس ا  . کنـد  یم ـ یـین را تع یشنهادهاپ یو بررس یافتدر ینداز فرا یها، نوع خاص سازمان يساز و نقش آن در چابک یشنهادهااهداف نظام پ

  یشـنهادها پ یو بررس ـ یافتدر یندفرا يساز چابک یو بطورکل یشنهادهاپ یريو بکارگ یسرعت بررس یشکه موجب افزا هایی روشاز  ییکچارچوب، 
 يهـا  کارگروه یاراتحدود اخت یشبا افزا یضتفو ینا. است یکارشناس يها به کارگروه یشنهادهانظام پ يشورا یاراتاخت یضتفو شود، یدر سازمان م

در سـطح   یشـنهادها از پ یاريبس ی،کارشناس يها کارگروه یاراتحدود اخت یشنخست آنکه با افزا. خواهد داشت یرا در پ مهم یژگیدو و یکارشناس
دوم . خواهنـد شـد   یـی اجرا یف،تکل یینجهت تع يمدت ادار یطولان يها پروسه یبه سرعت و بدون ط یبشده و در صورت تصو یدگیکارگروه رس

شـکل گرفتـه و    ینـد فرا يدر ابتـدا  یتخصص ـ یبررس ـ ینـد واصـل شـده، فرا   یشنهادبا پ یکارگروه کارشناس ناییآش یلروش، بدل ینآنکه به کمک ا
 یاتشـکا  یـا و  یینهـا  یگزارش کارشناس ـ يدارا یشنهادهايصرفاً به پ یشنهادهانظام پ يلذا در جلسات شورا. شود یم یهته یکارشناس يها گزارش

موضوع بـا توجـه    ینا. خواهد شد یندموجب کاهش مدت زمان فرا یزامر ن ینکه ا شود، یم یدگیرس دیشنهاپ یک یرشکارکنان در خصوص عدم پذ
جلسـات،   یـن از ا يحـداکثر  يبـردار  و با درنظرگرفتن ضـرورت بهـره   گیرد یصورت م یادز یربا تاخ یشنهادهانظام پ يجلسات شورا یلتشک ینکهبه ا
 یشـنهادهاي پ یبرخ ـ یبررس ـ يبرا یازمورد ن یبه علت نداشتن اطلاعات تخصص پیشنهادهانظام  ياغلب، شورا یفعل یطدر شرا. کند یم یداپ یتاهم

ارجـاع   یکارشناس ـ يهـا  بـه کـارگروه   تر یقدق یبررس ينبوده و آنرا برا یشنهادموقع در خصوص پ و به یحصح گیري یمو تصم یابیواصله، قادر به ارز
   :شود یم یلتبد یره شکل زب یندپس از اعمال بهبود فوق، نمودار فرا. دهند یم
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  )ASSFB(  یشبکه بانک يبرا یشنهادهاچارچوب چابک نظام پ یشنما: )2(شکل

  
در شبکه  یشنهادهاپ یو بررس یافتبه منظور در) ASSFB( یشنهاديکه چارچوب پ ینشان داده شده است، در حالت 2همانطور که در شکل 

 یینها یفتکل یینو تع یهفته مورد بررس یکدر کمتر از  یکارشناس يها در کارگروه یشنهادهااز پ یاريبس یرد،ر گکشور مورد استفاده قرا یبانک
است که در  یدر حال ینا. بانک به همراه داشته باشد يرا برا یاز آنها ارزش افزوده قابل توجه ینمودن برخ یاتیممکن است عمل کهخواهند شد 

ها  بانک را مرتفع سازد، بعضاً ماه یديکل يها چالش یآنها ممکن است برخ يکه اجرا یزن یشنهادهاپ ترین ینههز کم و ینتر ساده یحت یفعل یطشرا
  .گیرند یقرار م یشنهادهانظام پ يدر شورا یفتکل یینتع اردر انتظ
  

  نتیجه -6
 یطبا شـرا  یقتطب یانارائه خدمات مناسب به مشتر يابر روند، یاقتصاد کشور به شمار م یانمتول ترین یاز اصل یکیها که به عنوان  امروزه بانک

و  يفکر جلب هم یر،مس یندر ا .خود صورت دهند یندهايرا در ساختار و فرا یاساس یاز آن، لازم است اصلاحات يحداکثر يبردار بازار و بهره یرقابت
و  یندفرا ینا یچابک. ها در دستور کار دارند است که بانک یماتاقدا یناز جمله مهمتر یشنهادها،نظام پ ینداز فرا تفادهمشارکت کارکنان به کمک اس
 یعـدم آگـاه  : همچون یمسائل ی،فعل یتدر وضع. است یتحائز اهمفضاي کسب و کار کنونی گوناگون  ییراتبا تغ یقسرعت عمل آن به منظور تطب

و کارکنان در نظـام   یراندر سازمان، عدم مشارکت مد یشنهادهاپ يیرو بکارگ یابیارز يها و مدل ها یوهنهادها از شیشنظام پ یانو متول یرانمد یکاف
کشـور شـده    یمذکور در شبکه بانک یندفرا ياست که موجب ناکارآمد ياز جمله موارد... و ینامناسب، نبود فرهنگ سازمان یرسان اطلاع یشنهادها،پ

 هـاي  یهسـرما  هـاي  یـدگاه از نظرات و د یريگ هستند، بهره يحداکثر یهبه بازد یابیکه بدنبال دست ییها است که امروزه سازمان یدر حال ینا. است
موجـود و   یـه مجـدد رو  یداشته باشد، مهندس کنونی یطدر شرا یتبه کسب موفق یلیتما یلذا چنانچه شبکه بانک.  اند قرار داده یترا در اولو یانسان

شده  یشنهادچارچوب پ. در دستور کار خود قرار دهد یداست که با یداماتاق یناز جمله مهمتر یشنهادها،و پردازش پ یافتچابک در امنظ یک یجادا
و نقش آن  یشنهادها، با در نظر گرفتن اهداف نظام پ")ASSFB(  یشبکه بانک يبرا یشنهادهاچارچوب چابک نظام پ"تحت عنوان  یق،تحق یندر ا

که موجـب   ییها از روش یکیچارچوب،  ینبر اساس ا. کند یم یینرا تع ایشنهادهپ یو بررس یافتدر ینداز فرا ینوع خاص ها، سازمان يساز در چابک
 یـارات اخت یضتفـو  شـود،  یدر سازمان م  یشنهادهاپ یو بررس یافتدر یندفرا يساز چابک یو بطورکل یشنهادهاپ یريو بکارگ یسرعت بررس یشافزا

 یمهـم را در پ ـ  یژگـی دو و یکارشناس يها کارگروه یاراتحدود اخت شیبا افزا یضتفو ینا. است یکارشناس يها هادها به کارگروهیشننظام پ يشورا
شـده و در صـورت    یدگیدر سطح کارگروه رس یشنهادهااز پ یاريبس ی،کارشناس يها کارگروه یاراتحدود اخت یشنخست آنکه با افزا. خواهد داشت

 ییآشنا یلروش، بدل یندوم آنکه به کمک ا. خواهند شد ییاجرا یف،تکل یینجهت تع يمدت ادار یطولان يها پروسه یبه سرعت و بدون ط یبتصو
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لـذا در  . شـود  یم ـ یـه ته یکارشناس يها شکل گرفته و گزارش یندفرا يدر ابتدا یتخصص یبررس یندواصل شده، فرا یشنهادبا پ یکارگروه کارشناس 
 یشـنهاد پ یک یرشکارکنان در خصوص عدم پذ یاتکاش یاو  یینها یگزارش کارشناس يدارا یشنهادهايبه پ صرفاً یشنهادهانظام پ يجلسات شورا

  .خواهد شد یندموجب کاهش مدت زمان فرا یزامر ن ینکه ا شود، یم یدگیرس
مداوم کارکنان بخصوص،  یقضرورت تشو یرد،مورد توجه قرار گ یدها با الذکر در بانک چارچوب فوق يکه در کنار اجرا یگريمهم د نکته

رفع  يسازنده برا يو راهکارها یشنهادهابه ارائه پ) مطلع هستند یانمشتر یازهايبا مشکلات مواجه بوده و از ن یکدکه از نز(کارکنان شاغل در شعب
مختلف، نسبت به  هاي یاستاعمال س یقاز طر یدبا یزن یکارشناس يها کارگروه ینهمچن. در ارائه خدمات است ينوآور یجادبانک و ا تمشکلا

  .کوتاه ملزم شوند یزمان يها در بازه یشنهادهااز پ یمشخصنمودن تعداد  یاتیو عمل یبررس
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