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Abstract A R T I C L E I N F O 

This research aims to redesign the organizational structure of the National Bank 

with a service-oriented approach in line with the customer-oriented vision in the 

geography of Kerman province. The current research is applied and 

developmental in terms of purpose and is a descriptive correlational research in 

terms of method. The statistical population of the research includes all employees 

of the National Bank of Kerman province in 2010, 879 people, of whom 380 

people were selected using the convenience sampling method. The data 

collection tool included a researcher-made questionnaire consisting of a 132-

question organizational structure redesign questionnaire with a validity of 0.87 

and a reliability of 0.963. One-sample t-test, Pearson correlation coefficient, 

multiple linear regression, and structural equation modeling using SPSS and 

AMOS22 software were used to analyze the data. The results of the research 

showed that the organizational structure redesign logo with a service-oriented 

approach in line with the vision and mission of the National Bank of Kerman 

province has an acceptable fit. This structure has six departments, including the 

Information Technology Department (with the Customer Relationship 

Management Working Group, Service-Oriented Architecture Working Group, 

Service-Oriented Definition Working Group, Service-Oriented Strategy 

Working Group, Banking Operations Working Group, Information Security 

Working Group, Informatics Working Group, and New Service Working 

Group); the Organizational Affairs Department (with the Organization and 

Methods Department, Studies and Planning Department, Collection of Claims, 

and Security Units); the Support Department (with the Business Processing and 

Legal Issues Units); the Branch Affairs Department (with the Branch 

Management and Inspection Units); the Human Resources Department 

(including Human Resources Management and Human Resources 

Development); and the Financial Affairs Department (with the Accounting and 

Statistics, Document Reliability, Credit, and Accreditation Units). 
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Extended Abstract 

 
Introduction 

In Iran, there are many banks and financial and 

credit institutions, each of which is competing hard 

with each other in order to provide more and more 

diverse and cheap services in order to achieve a 

greater market share, profitability and survival. 

However, in recent years, in addition to this intense 

competition, there have always been numerous 

other factors, including gold and foreign exchange 

market instability, increased inflation rates, natural 

factors such as floods, earthquakes and droughts, 

and political factors such as sanctions, which have 

had a great impact on the country's economy, 

making banks realize that they can no longer 

continue to survive with the previous structures. 

Therefore, considering the above, what is the main 

issue raised in this research is: How does the 

redesign of the organizational structure of Bank 

Melli with a service-oriented approach fit the 

vision and mission of the bank? 

 

Methodology 

This research aims to redesign the organizational 

structure of Bank Melli with a service-oriented 

approach in line with the customer-oriented 

perspective in the geography of Kerman province. 

The current research is applied and developmental 

in terms of purpose and a descriptive correlational 

study in terms of method. The statistical 

population of the research includes all employees 

of Bank Melli in Kerman province in 2010, 879 

people, of whom 380 people were selected using 

the convenience sampling method. The data 

collection tool included a researcher-made 

questionnaire consisting of a 132-question 

organizational structure redesign questionnaire 

with a validity of 0.87 and a reliability of 0.963. 

One-sample t-test, Pearson correlation coefficient, 

multiple linear regression, and structural equation 

modeling using SPSS and AMOS22 software were 

used to analyze the data. 

 

Research Findings  

In order to identify the components of the 

organizational structure redesign in Bank Melli, 

six components were considered based on a 

theoretical framework: information technology 

affairs (including the customer relationship 

management working group, the service-oriented 

architecture working group, the service-oriented 

definition working group, the service-oriented 

strategy working group, the banking operations 

working group, the information security working 

group, the informatics working group, and the new 

services working group); organizational affairs 

(including the organization and methods 

department, the studies and planning department, 

the collection of claims, and security); support 

affairs (including processing and legal issues); 

branch affairs (including branch management and 

inspection); human resources affairs (including 

human resources management and human 

resources development); and financial affairs 

(including accounting and statistics, document 

reliability, credits, and accreditation). Then, to 

assess the validity of this component and their 

compliance with Bank Melli, a survey was 

conducted based on the Delphi method with 30 

experts and specialists. The results of fitting the 

components obtained with the AMOS software in 

Table 1 and Figure 2 show that the components of 

organizational structure redesign in Bank Melli 

have an appropriate factor loading and their 

significance is less than 0.05, which indicates that 

the components of organizational structure 

redesign in Bank Melli include information 

technology affairs (including the customer 

relationship management working group, the 

service-oriented architecture working group, the 

service-oriented definition working group, the 

service-oriented strategy working group, the 

banking operations working group, the 

information security working group, the 

informatics working group, and the new services 

working group); organizational affairs (including 

the organization and methods department, the 

studies and planning department, the collection of 

claims and security); support affairs (including 

processing and legal issues); branch affairs 

(including branch management and inspection); 

human resources affairs (including human 

resources management and human resources 

development) and financial affairs (including 

accounting and statistics, document reliability, 

credits and accreditation). 

 

Discussion and Conclusion 

The results showed that the redesigned 

organizational structure with a service-oriented 

approach in line with the vision and mission of the 

National Bank has six main departments, 

including: IT affairs, organizational affairs, 

support affairs, human resources affairs, and 

financial affairs. These results are consistent with 

the opinions and views of Flingstein (2010), Chen 

and Huang (2017), Sutter and Leesen (2009), Hong 

et al. (2012), Enrico et al. (2012), Marshall et al. 

(2012), Klaninger (2012), Letty et al. (2014), 

Katsika et al. (2018), Wolf (2020), who have 

mentioned that the IT affairs, organizational 

affairs, support affairs, human resources affairs, 

and financial affairs departments are essential for 

modern and digital banks. Therefore, the redesign 

of the organizational structure of the National 

Bank with a service-oriented approach has led to 

the creation of six main departments, each of 

which plays a vital role in achieving the vision and 
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mission of the bank. These departments include IT, 

organizational, support, human resources, and 

financial. This new structure, with its emphasis on 

coordination between departments and increased 

efficiency and productivity, can significantly 

improve Bank Melli’s performance. Interpreting 

these findings, it can be said that in today’s world, 

IT is the beating heart of every organization. By 

creating a dedicated IT department, Bank Melli 

shows that it attaches special importance to digital 

innovations, cybersecurity, and information 

systems development. This change can lead to 

improved e-banking services, easier access for 

customers to bank services, and increased data 

security. Organizational Affairs is responsible for 

coordinating and improving the bank’s internal 

processes. By focusing on improving work 

structures and procedures, this department can help 

increase efficiency and reduce costs. It is expected 

that this department will increase coordination 

between different departments of the bank and 

reduce implementation problems. The Support 

Department is responsible for supporting all bank 

activities, from resource procurement to service 

management. By improving support processes, 

Bank Melli can provide better and faster service to 

its customers and increase customer satisfaction. 

Human resources are one of the most important 

assets of any organization. By focusing on the 

development and management of human capital, 

this department can improve employee skills and 

satisfaction. Increasing employee motivation and 

satisfaction can lead to improved overall bank 

performance and better customer service. Efficient 

financial management is vital for any organization. 

By focusing on financial management and 

budgeting, this department can help improve the 

bank’s financial health and increase profitability. 

Improving financial management can lead to 

sustainability and increased investments in the 

bank. Overall, redesigning Bank Melli’s 

organizational structure with a service-oriented 

approach can increase coordination, efficiency, 

and productivity in different parts of the bank. 

These changes will not only help improve the 

bank’s internal performance, but will also increase 

customer satisfaction and strengthen Bank Melli’s 

competitive position in the market.
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 ی پژوهش  مقاله

متناسب با چشم     سگرا ی سرو   کرد ی با رو   ی بانک مل   ی ساختار سازمان   ی بازطراح   ی اعتبار الگو   ن یی تع 

 استان کرمان   ی ا ی در جغراف   ی مدار   ی اندازمشتر 
 ، کرمانیدانشگاه آزاد اسلام ،واحد کرمان ،یدولت تیریگروه مد -مسعود وفادار 
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 مقدمه
سطوح زندگي بشر و نفوذ و توسعه ابزارهای اين پديده عصر تاثير مستقيم و غيرمستقيم فناوری اطلاعات درتمامي ساختارها و  

جديد در پيچيده ترين فعاليت ها موثرترين عامل در راه توسعه تكنولوژيك و به تبع آن توسعه اطلاعاتي بشر بوده است از جمله 

ب نظران  صاحب  عقيده  به  است.  سازماني  ساختار  گردد  مي  متحول  اطلاعات  فناوری  ورود  با  كه  فناوری مواردی  كارگيری  ه 

اطلاعات، ارتفاعات هرم سازمان را كاهش داده وازساختار عمودی به ساختارتخت بدل مي كند، ضمن اينكه برتمركزپيچيدگي  

(. ساختار سازماني در برگيرنده طرح سيستم هايي مي  24:  1390)محمديان وگودرزوند،    رسميت، سازمان نيز تاثير گذار است

آنها فعاليت هايي همه دواير هماهنگ و يكپارچه مي گرددودرنتيجه سيستم ارتباط مؤثردرسازمان تضمين  شود كه به وسيله  

ساختار سازماني، با افزايش خواسته های درون و برون سازماني تكامل يافته (.  1399،  پارسيان و اعرابيترجمه  )دفت،    خواهد شد

است. به موازاتي كه به اقتصاد دانش محور گام مي نهيم، خواسته های جديدی بر ساختارهای سازماني تحميل مي شود. چالشهای  

زماني به مديرت قدرت مي دهند تا نيرو و  سازماني، مزيت رقابتي مبتني بر قابليت را برجسته مي سازد.برخي از ساختارهای سا

توان خود را در زمينه هايي متمركز كند كه سازمان دارای مزيت رقابتي است. ساختار سازمان راه يا شيوه ای است كه به وسيله  

ركنان را افزايش  آن، فعاليتهای عوامل انجام كاررا هماهنگ كرده و اعمال اعضا را كنترل نمايند و عملكرد وقابليت در سازمان وكا

 (. 1399، پارسيان و اعرابي)دفت، ترجمه  مي دهد 

در جهان امروز برخي از كشورهای صاحب نام و يا كشورهای در حال توسعه، در زمينه خدمات دارای جايگاه های ممتازی در 

های مشتريان و  صحنه رقابت مي باشند. اين كشورها تمركز خود را بر رضايت مندی مشتريان گذاشته اند. تغيير مداوم سليقه 

(. لذا مشتريان به سمت سازمانهايي گرايش  2014رضايتمندی آنها، موضوعي است كه سازمان ها بايد به آن توجه نمايند )ديويد،  

و منابع سازمان  اهداف، استراتژيها كليه دارند كه محصولات و خدمات باكيفيتي را در اختارشان قرار دهند. پس، جهت گيری

 جايگاه توسعه و دغدغه حفظ كه شركتهايي برای مشتريان رضايت   تقويت حفظ و  مي باشد.  محور رضايت مشتريان ها، حول

(. توجه توجه به كيفيت خدمات يك اصل مهم    2014ميشود ) اكبری،   تلقي استراتژيكي دارند، چالشي بازار در را خويش رقابتي

ميرود ) لتينن،  شمار به حياتي امری سودآوری سازمان و بقا خدمات در جهان رقابت برای كيفيت بالای كه به شمار مي رود چرا

20014 .) 

معماری سرويس گرا به عنوان پارادايمي كه اين روزها با سرعت گسترش مي يابد نه تنها فضای فناوری اطلاعات را تسخير كرده   

پارادايم سرويس گرايي در لايه های مختلفي همچون  نيز منشا تحولات مهمي شده است.   بلكه مفاهيم آن در كسب و كار 

يس گرا، سيستم های سرويس گرا و نهايتا زيرساخت سرويس گرا مصداق پيدا  سازمان سرويس گرا، فرآيندهای)خدمات( سرو

مي كند. اهميت بازمهندسي)معماری( سازمان با نگاه سرويس گرا به صورتي است كه در دنيای رقابتي و سرويس محور امروز،  

برای   (. 2015تلف است )باپيتسا،  ميتوان گفت چشم انداز هر سازمان رسيدن به درجاتي از بلوغ سرويس گرايي در لايه های مخ

بانكها از جمله سازمان های با ماهيت سرويس گرا هستند. به عبارت ديگر سرويس گرايي به صورت بالقوه در ذات صنعت مثال  

)بالفعل شدن( سرويس گرايي در هر بانك، بسته به ميزان موفقيت در پياده سازی سازمان    بانكداری وجود دارد، اما ميزان تحقق

رقابت شديد بين بانك ها در جلب مشتری و شباهت خدمات و تعرفه های بانكي، سبب شده    سرويس گرا در آن بانك است.

تحول يا بلوغ در معماری سرويس های بانك منجر به پيشي گرفتن از ساير رقبا شود كه نتيجه آن در مقياس    " اندک"حتي  

 .(2011فنگ، ) كي، ارقام درشت و شگفت آوری استكسب و كار بان

ها  است، به اين معنا كه اين معماری در تعريف كسب و كار بانكSOA  1يكي از روندهای صنعت بانكداری الكترونيك،  معماری  

افزاری را در شده كه كاركردهای نرمهای توزيعست برای ساخت سامانهكاربرد خواهد داشت. سرويس گرايي در واقع رهيافتي

افزارهای ديگر و هم برای ساخت توان برای فراخواني در نرم ها هم ميكنند. بدين معنا كه از اين سرويسقالب سرويس ارائه مي

های  ای از سرويسگرا استوار است، كاركرد را به عنوان مجموعه ای كه بر معماری سرويسهای جديد استفاده كرد. سامانهسرويس

به عنوان يكي از آخرين   "معماری سرويس گرا" توانند در چندين سامانه مجزا استفاده شوند.؛  كند كه ميبندی ميسازگار دسته

باشد. علت    دستآوردها در توليد نرم افزار، به نظر مي رسد،  در سالهای آتي معماری غالب صنعت فناوری اطلاعات و ارتباطات

 
1 Service Oriented Architecture 
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بود   "نرم افزار به عنوان سرويس  "بوجود آمدن اين معماری، ايده ای بود كه در ذهن تعدادی از معماران آن وجود داشت و آن  

 (. 2009)كيم، 

در كشور ما  بانكها و موسسات مالي و اعتباری زيادی وجود دارند كه هركدام به دنبال ارائه خدمات بيشتر و متنوع وارزان جهت  

دستيابي به سهم بيشتر بازار، سود آوری و بقا با يكديگر به سختي در حال رقابت مي باشند. اما در سالهای اخيرعلاوه براين  

همواره عوامل متعدد ديگری  از جمله نابسماني های بازار طلا و ارز، افزايش نرخ تورم، عوامل طبيعي مانند سيل،  رقابت شديد   

زلزله و خشكسالي و عوامل سياسي همچون تحريم ها، كه بر اقتصاد كشور تاثير زيادی گذاشته است بانكها را متوجه اين مهم  

به بقا ادامه داد. لذا با توجه به مطالب فوق   آنچه در اين تحقيق به عنوان مسئله كرده كه ديگر نمي توان با ساختارهای گذشته  

انداز و  با چشم  با رويكرد سرويسگرا متناسب  بانك ملي  باز طراحي ساختارسازماني  اينكه:  از  اصلي مطرح است عبارتست  ی 

 ماموريت بانك  به چه صورت است؟

 مروری بر پیشینه پژوهش   - 2

( تحقيقي با عنوان رابطه بين ساختار سازماني و تعهد سازماني با كيفيت خدمات در جهاد كشاورزی استان 1398اشكان مهر )

خراسان جنوبي انجام داده است. كه نتايج اين تحقيق نشان داده است كه بين ساختار سازماني متمركز، پيچيده و رسمي با  

 قيم وجود دارد و بين تعهد سازماني و كيفيت خدمات رابطه مستقيم وجود دارد.كيفيت خدمات در جهاد كشاورزی رابطه مست

( تحقيقي تحت عنوان »بررسي رابطه ساختار سازماني و توانمند سازی كاركنان در شركت ملي  1397واعظي و سبزيكاران )

منطقه تهران« به اين نتيجه دست پيدا كرد كه بين اين دو متغير رابطه ای معكوس وجود دارد.    -پخش فرآورده های نفتي ايران

نمي توان با اطمينان كامل بيان كرد كه با افزايش پيچيدگي در ساختار سازماني جامعه    وی در اين تحقيق چنين عنوان كرد

تحقيقي با    1396علوی و مرادی در سال  مورد بحث، بر ميزان احساس توانمند سازی روانشناختي كاركنان افزوده مي شود.  

عنوان طراحي ساختاری سازمان ها بر پايه سيستم های مديريتي فرآيند محور و عملگرا و باز طراحي جديد سازمان های وظيفه 

برای  ای انجام دادند كه در تحقيق خود اذعان نمودند در تجارت پر رقابت امروز، سازماني شانس بقا دارد كه سازوكارهای لازم  

ت شانس چنداني  آگاهي سريع از اين تغييرات را داشته و توانايي پاسخگويي سريع به آن ها را نيز دارا باشد، در غير اين صور

 اندن در عرصه رقابت نخواهد داشت.برای باقي م

( تحقيقي  با عنوان ارزيابي كيفيت درک شده از خدمان بانكداری الكترونيك با رضايت و تعهد مشتريان  1393محمود كلائي )

بانك صادرات استان تهران انجام داده است. نتايج بدست آمده از اين تحقيق نشان دهنده اين است كه در هر سه فرضيه اثبات 

نكداری الكترونيك با رضايت مشتريان رابطه مثبت دارد. رضايت از خدمات درک شده  شده است. كيفيت خدمات درک شده از با

( پژوهشي با عنوان ابعاد كيفيت خدمات و رضايت  1392از بانكداری الكترونيك با تعهد مشتريان رابطه مثبت دارد. مدحي )

 خدمات كيفيت از مشتريان ادراكات كه است نآ از حاكي  مشتری در صنعت بانكداری با مدل الكترونيكي، انجام داده است. نتايج

 خدمات الكترونيك  كيفيت از مشتريان ادراكات طرفي از و دارد سنتي خدمات به  نسبت ترجيح با ميزان  رابطه مثبتي الكترونيك

( در پژوهش  2020و همكاران )  1دارد. ژنگ مشتريان با رضايت سنتي خدمات كيفيت از مشتريان ادراک به نسبت  رابطه بيشتری

نشان داد،   "رابطه فرهنگ، ساختار و استراتژی سازماني با اثربخشي سازماني با نقش ميانجي گری مديريت دانش"خود با عنوان  

اندازه سازمان مهمترين عامل مؤثر در نوع ساختار سازمان است. در واقع افزايش اندازه سازمان تفكيك ساختاری سازمان را نيز 

فزايش مي دهد. بهترين ساختار سازماني مبتني بر مجموعه ای از عوامل متفاوت سازماني و محيطي است. ساختارهای سازماني  ا

   همواره در حال تكامل اند و بهترين ساختار سازماني وجود ندارد.

( در تحقيقي به نام »اثر ساختار سازماني و ويژگي های شغلي بر رضايت شغلي مديران فروش و  2018و همكاران )  2كتسيكا

تعهد سازماني« نتيجه گرفتند كه رسميت و تمركز، اثر مثبتي بر بازخورد شغلي دارند و علاوه بر اين تمركز با استقلال و تنوع 

 باشند، برای منعطف غير ساختاری  دارای كه ( در پژوهشي نشان داد كه سازمانهايي2017)3شغلي ارتباط منفي دارد. ويليامسون

 رابطه، خصوصاً برقراركردن امكان كه سازمانهايي كه حالي ميشوند، در آشفتگي دچار بحران دوران در وحدت و همكاری ايجاد
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 در نوآوری رشد و برای ترغيب را مؤثری و مثبت ميكنند، عوامل پيش بيني خود ساختار در را  انعطاف پذير و رسمي غير رابطه

آورند.  وجود به خود سازمان )  مي  زيدمن  و  بين 2017دروی  در  تاثير  الگوهای مديريت  »بررسي  عنوان  پژوهشي تحت  ( در 

كاركنان سازمانهايي كه با ساختار ارگانيك مشغول به كارهستند«پرداخته كه بيشتر در رفتارهای مديرت تاثير درگيرهستند با  

ای خود را بيشتر به سمت افراد مافوق خود در  به كارگيری اين استراتژی كه توجه ديگران را به خود جذب مي كنند، تلاش ه

كنند. مي  معطوف  خود  رديفان  هم  با  وتسه   مقايسه  و  2016)  1جوگارتنام  كارآفرينانه  گرايش   « عنوان  تحت  پژوهشي  در   )

ساختارسازمان برعملكرد در صنعت هتل های آسيا «كه انجامداده اند به اين نتيجه رسيده اند كه: رابطه قوی و مثبتي ميان  

 ان وجود دارد.ساختار سازماني منعطف و ارگانيك با گرايش كارآفرينانه سازم

 پژوهشنظری  و چارچوب  مبانی   - 3

 بازطراحی ساختار سازمانی  - 1-3

ناكارآمد جريان كار، رويه ها، ساختارها و سيستم ها را شناسايي مي  طراحي سازماني يك روش گام به گام است كه جنبه های 

كند و آنها را به لحاظ واقع گرايي / اهداف تجاری جاری منطبق مي كند و سپس برنامه هايي را برای اجرای تغييرات جديد 

برای اكثر شركت ها فرايند بازطراحي ساختار    ايجاد مي كند. اين روند تمركز بر بهبود هر دو طرف فني و مردم كسب و كار است.

سازماني منجر به طراحي سازماني به طور قابل توجهي بهبود يافته )سودآوری، خدمات مشتری، عمليات داخلي( و كاركناني كه  

ني  توانمند و متعهد به كسب و كار هستند، خواهد گشت. مشخصه فرآيند طراحي يك رويكرد جامع و جامع برای بهبود سازما

يك سازماني كه ساختار سازماني آن به خوبي طراحي شده  .  های زندگي سازماني مربوط مي شودكه به تمام جنبه  اينست  

تضمين مي كند كه شكل سازمان با هدف يا استراتژی خود منطبق است، با چالش های موجود در واقعيت های تجاری مواجه 

همانطور كه شركت ها رشد مي كنند و    شده و احتمال ايجاد تلاش های جمعي مردم را به ميزان قابل توجهي افزايش مي دهد. 

چالش های محيط خارجي پيچيده تر مي شوند، كسب و كارها، ساختارها و سيستم هايي كه بعدها كار مي كنند، موانع كارايي،  

 .(2017)آلن،  كاركنان و سودآوری مالي مي شوند خدمات مشتری، روحيه 
 

 بازطراحی ساختار سازمانی شش عنصر اصلی    - 1-1-3

به رهبران تجاری  طراحي ساختار سازماني فرآيند ايجاد سلسله مراتب درون يك شركت است. شش عنصر طراحي سازماني 

كمك مي كند تا بخش های شركت، فرماندهي و ساختار كلي را ايجاد و يا ويرايش كنند. جنبه های ساختار سازماني به طور 

)لئونارد،   طراحي يك سازمان، اين شش جنبه كليدی را در نظر بگيريد  قابل توجهي بررسي شده است. در هنگام ايجاد عناصر

2018:) 

 تخصصی سازی شغل 

تخصصي سازی شغل اولين عنصر بازطراحي ساختار سازمان است. رهبران تجاری بايد وظايف شغلي و وظايف خاص مربوط به 

موقعيت های داده شده را در نظر بگيرند. تقسيم وظايف كاری در ميان مشاغل مختلف و اختصاص آنها به سطوح مشخص، نقش  

 عناصر تخصصي كار است. 

 بخش خصوصی 

بخش بندی و طبقه بندی دو جزء ديگر بازطراحي ساختار سازماني است. گروه ها اغلب گروهي از كارگران با همان عملكرد كلي  

هستند. آنها اغلب توسط دسته های گسترده ای مانند عملكرد، محصول، جغرافيايي، فرآيند و مشتری طبقه بندی مي شوند.  

 مات مشتری و فروش مي باشد. بخش های مشترک شامل حسابداری، توليد، خد

 زنجیره فرماندهی

زنجيره فرمان چيزی است كه نمودار سازماني به طور نمونه ای نشان مي دهد. اين نشان مي دهد كه چه كساني در ساختار 

منابع انساني شركت گزارش مي دهند. برخي از شركت ها يك سلسله مراتب سنتي با رهبران بخش های بسيار روشن و مسئولان 

 اجرايي دارند.

 
1 - Jogaratnam&Tse 
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 محدوده کنترل 

محدوده كنترل عنصر اصلي بازطراحي ساختار سازماني است كه ظرفيت هر مدير را در نظر مي گيرد. محدوديت هايي برای 

تعداد افراد وجود دارد كه يك نفر مي تواند نظارت و نظارت كند. طول كنترل به اين عنصر طراحي مي پردازد. اگر يك مدير  

رت باشد، ممكن است اثرگذاری اش را از دست بدهد و مشكلات يا موفقيت ها را دارای بيش از حد بسياری از افراد برای نظا

 تشخيص دهد. 

 تمرکززدایی و تقسیم بندی 

تمركززدايي، يكي از عناصر بازطراحي ساختار سازماني است كه تصميم ميگيرند كه آيا تصميم گيری در يك  تمركززدايي و  

سطح مركزی صورت پذيرد و يا در سطوح مختلف توسط كاركنان صورت مي گيرد. به عنوان مثال، تمام تصميمات عمده بودجه،  

شود. تصميم گيری در مورد خدمات مشتری مي تواند غير متمركز    به صورت متمركز به مدير اجرايي و مدير ارشد مالي فيلتر مي 

باشد و به كساني كه با دستورالعمل های مشتری در مورد چگونگي رسيدگي به مسائل، بلكه اختيار تصميم گيری خاصي عمل  

 مي كنند، متمركز شود.

 فرمالیزم عناصر 

سازمان های كوچك تر تمايل دارند كه عناصر غير رسمي داشته باشند كه در آن سازمان های بزرگ به طور خاص نقش خود  

را رسميت مي دهند. دليل اينكه سازمان های كوچكتر از استانداردهای رسمي كمتر استفاده مي كنند اين است كه كارمندان  

باشند. سازمان های بزرگ بايد عناصر را رسميت دهند تا اطمينان حاصل   ممكن است در صورت لزوم نقش چندگانه ای داشته

 شود كه مواد مناسب در زمان و درست انجام مي شود. فرماليته نيز ممكن است با وظايف خاص شغلي ديده شود.  

 تجدید ساختار بانک در جهت خدمت گرایی   - 2-3

عنوان خدمات به تنهايي، يك پاسخ همه جانبه نيست. در عوض، آنچه مهم است اين است كه چگونه از آنها استفاده مي شود. به  

مثال، كيلي اشاره مي كند كه برای ارزيابي خدمات با يستي سطح خدمات ارائه شده در مقايسه با شركت های رقيب وارد عمل  

شد و خدمات بايستي معمولا در سطح بالاتری در مقايسه با رقبا قرار گيرد تا ارزش مصرف برای مشتری افزايش يابد. اين ممكن  

برای برخي از شركت ها برای دنبال كردن كيفيت خدمات بالاتر )فقط برای ارائه خدمات بهتری   است به عنوان يك موتور محرک

در مقابل رقيب خود(، منجر گردد. ايجاد خدمات عالي معمولا مستلزم تلاش های پيچيده كل سازمان در هماهنگي است. با  

ارائه خدمات عالي بستگي به وجود اين هدف در ساختار    ( توانايي يك سازمان برای ايجاد و 1998توجه به نظر ليل و همكاران. )

( پيشنهاد مي كنند كه خدمت گرايي سازماني محصول پايداری  1992(، ريچرز همكاران )1988بوئن و اشنايدر )  سازمان دارد. 

سياست های سازماني، شيوه ها و رويه هايي است كه حمايت، پرورش و پاداش رفتار عالي كاركنان كاركنان را بر عهده دارند.  

فهوم گرايش خدمات سازمان است. گرايش خدمات سازماني توسط يكي  اين مفهوم تمايل سازمان به ارائه خدمات عالي تحت م

( به عنوان يك گستره وسيعي از سياست های سازماني، رويه ها و  1998)از محققان اوليه و شناخته شده آن، )ليل و همكاران، 

 مات عالي در نظر گرفته شده است.رويه های نسبتا پايدار برای حمايت و پاداش دادن به رفتارهای خدمتگزار كه ايجاد و ارائه خد

به رغم پيامدهای مثبت خدمت گرايي سازمان ها، چالش هايي نيز در اجرای گرايش خدمات سازمان وجود دارد. اين چالش ها  

از عوامل سازماني كه برای اجرای يك استراتژی هدايت شده بر خدمات مورد نياز است، آشكار مي شود.    در گستره وسيعي 

از سوی ديگر،    مديريت منابع انساني )مانند انعطاف پذيری، سازمان شفاف، كار گروهي، توانمندسازی، كارآفريني، يادگيری( دارد.

(  1989( در مورد ضرورت توسعه سيستماتيك خدمات جديد بحث مي كنند در حاليكه بوئن و همكاران )1992مارتين و هورن )

يجاد يك محيط و فرهنگ مرتبط با خدمات  استدلال مي كنند كه يافتن خدمات بيشتر از استراتژی كسب و كار به طور مثبت با ا

به نظر ميرسد كه جهت    رضه بيشتر محصولات مرتفع مي شود.مرتبط است. علاوه بر اين، چالش ها حتي در ميان شركت ها با ع 

فعلي مناسب است. هامبورگ و همكاران  با محيط كسب و كار  نفوذ است كه  از  گيری خدمات سازمان دارای حوزه وسيعي 

( اعلام مي كنند كه گرايش خدمات سازمان نقش مهمي را در موفقيت شركت ايفا مي كند.  2007( و واكر و همكاران )2002)

ويق خود را برای تحقيق بيشتر در مورد اين موضوع، ادعا مي كنند كه سازمان ها برای شناسايي،  (، تش1996هالول و همكاران )

ليد و تحويل خدمات عالي ضروری است. مزايای متعدد، انواع ديدگاه  درک و سنجش اهداف خدمات و روش های خدماتي در تو
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ها، چالش های ظاهری در پياده سازی و ارتباط با محيط كسب و كار فعلي، دلايل معتبر برای مشاهده گرايش خدمات سازمان  

 به عنوان يك موضوع جالب برای اين مطالعه است. 

 چارچوب نظری تحقیق  - 3-3

 كارهای و ساز و بدهد گزارش كسي چه به شوند، چه كسي داده تخصيص چگونه وظايف كه كند مي تصريح سازماني  ساختار 

 كه روابطي از سيستم است عبارت سازماني  كدامند؟ساختار شوند  رعايت بايد كه تعاملي همچنين الگوهای و رسمي هماهنگي 

 اهداف كسب برای كه است افرادی فعاليتهای و روابط بر وحاكم  شده تصويب رسمي طوربه   و گرفته شكل غيررسمي طور به

:  1388مي كند )رضائيان،  وهماهنگ رسمي، تقسيم، گروهبندی صورت به را كارها سازماني ساختار  .هم وابسته اند به مشترک

58  .) 
( به اين نتيجه رسيدند كه بين ساختار سازماني و كيفيت خدمات  1398در راستای رابطه بين متغيرهای تحقيق اشكان مهر )

( حاكي از آن است كه بازطراحي ساختار 1396كاركنان جهاد كشاورزی رابطه مستقيم وجود دارد. يافته های علوی و مرادی )

( نقش امور فناوری اطلاعات  1394ند رويكرد سرويسگرا را تقويت كند. طوفان زاده )سازماني با محوريت فناوری اطلاعات مي توا

( اصلاح ساختار سازماني را جهت 1393را در معماری سرويسگرا در بانكداری را مهم و سازنده بيان كرده است. محمود كلائي )

است كه اصلاح ساختار سازماني بر مبنای  ( به اين نتيجه رسيده  2020تقويت كيفيت خدمات ضروری بيان كرده است. ولف )

نشان    (2019نتايج اوانگلياو همكاران )فناوری اطلاعات مي تواند در نوآوری و كيفيت خدمات نقش تعيين كننده داشته باشد.  

راپرت   اصلاح ساختار سازماني با محوريت فناوری اطلاعات مي تواند رويكرد سروسگرا را در حوزه صادرات تقويت كند.داده است  

سازماني متناسب با تغيير و تحولات حوزه تكنولوژی و فناوری اطلاعات  بازطراحي ساختار  به اين نتيجه رسيده است    (2015)

 مي تواند منجر به ايجاد رويكرد سروسگرا در حوزه های خدماتي شود.

 مدل مفهومی تحقیق  - 4- 3

هر مدل مفهومي به عنوان نقطه شروع و مبنايي جهت انجام مطالعات و تحقيقات است بگونه ای كه متغيرهای مورد نظرو روابط  

به عبارت ديگرمي توان گفت كه به صورتي ايده آل، مدل مفهومي    1( 2000ميان آنها ر امشخص مي كند. )ادواردز و همكاران،  

(، يك استراتژی جهت شروع و انجام تحقيق 51.ص1375و ابزار تحليلي )ميرزايي،    2(2001يا همان نقشه ذهني)كالج ماستريچ،  

است بگونه ای كه انتظار ميرود در حين اجرای تحقيق، متغيرها، روابط و تعاملات بين آنها مورد بررسي و آزمون قرارگرفته و  

. همانطور كه در  3(1999ا اضافه شود)ساتر و ليسن،  حسب ضرورت تعديلاتي درآنها انجام شده و عواملي نيز ازآنها كم و يا به آنه

فصل گذشته بيان شد، مدل اوليه ساختار سازماني به شكل زير طراحي شده بود كه هدف پژوهش حاضر باز طراحي اين الگو  

 مي باشد: 

 

 

 
1 Edwards et al 
2 Maastricht school of management 
3 Sautter&Leisen 
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مدل مفهومی تحقیق - 1شکل    

 یافته های پژوهش   
 

امور فناوری در بانك ملي ابتدا براساس چارچوب نظری شش مولفه  مولفه های بازطراحي ساختار سازماني جهت مشخص شدن

اطلاعات)شامل كارگروه مديريت ارتباط با مشتری، كارگروه معماری سرويس گرا، كارگروه تعريف سرويس گرا، كارگروه راهبرد  

سرويس گرا، كارگروه عمليات بانكي، كارگروه امنيت اطلاعات، كارگروه انفورماتيك و كارگروه خدمات نوين(؛ امور سازماني )شامل  

روشها، اداره مطالعات و برنامه ريزی، وصول مطالبات و حراست(؛ امور پشتيباني )شامل كارپردازی و مسائل  اداره تشكيلات و  

حقوقي( امور شعب )شامل مديريت شعب و بازرسي(؛ امور منابع انساني)شامل مديريت منابع انساني و توسعه منابع انساني( و  

در نظر گرفته شد. سپس برای سنجش اعتبار اين مولفه تبارات و اعتباريابي( امور مالي)شامل حسابداری و آمار، پايايي اسناد، اع 

نفر از صاحبنظران و متخصصان نظر سنجي شد كه نتايج حاصل از    30براساس روش دلفي از    بانك مليو ميزان تطبيق آنها با  

 مولفه های باز طراحي ساختار سازمانينشان مي دهد    2شكل  و    1در جدول    AMOSبرازش مولفه های بدست آمده با نزم افزار  

بازطراحي ساختار مي باشد كه نشان مي دهد مولفه های    05/0در بانك ملي بار عاملي مناسبي بوده و معني داری انها كمتر  

بانك ملي شامل    سازماني با مشتری، كارگروه معماری سرويس گرا،  در  ارتباط  امور فناوری اطلاعات)شامل كارگروه مديريت 

كارگروه تعريف سرويس گرا، كارگروه راهبرد سرويس گرا، كارگروه عمليات بانكي، كارگروه امنيت اطلاعات، كارگروه انفورماتيك 

روشها، اداره مطالعات و برنامه ريزی، وصول مطالبات و حراست(؛ و كارگروه خدمات نوين(؛ امور سازماني )شامل اداره تشكيلات و  

امور پشتيباني )شامل كارپردازی و مسائل حقوقي( امور شعب )شامل مديريت شعب و بازرسي(؛ امور منابع انساني)شامل مديريت  

 مي باشد. تبارات و اعتباريابي(  منابع انساني و توسعه منابع انساني( و امور مالي)شامل حسابداری و آمار، پايايي اسناد، اع 

 

 بارهای عاملی مولفه های بازطراحی ساختار سازمانی در بانک ملی   -1جدول  

 بارهای عاملي  های نهفته عامل
متغيرهای مكنون 

 مرتبه اول 

 گيریهای اندازهشاخص

 )متغيرهای مشاهده شده( 

بارهای  

 عاملي 
 داریمعني
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)متغيرهای مكنون 

 مرتبه دوم(

بازطراحي ساختار 

 سازماني 

 امور فناوری اطلاعات  65/0

كارگروه مديريت ارتباط با  

 مشتری 
71/0 001/0 

 001/0 74/0 كارگروه معماری سرويس گرا

 001/0 79/0 كارگروه تعريف سرويس گرا 

 001/0 75/0 كارگروه راهبرد سرويس گرا

 001/0 80/0 كارگروه عمليات بانكي 

 001/0 77/0 كارگروه امنيت اطلاعات

 001/0 68/0 كارگروه انفورماتيك

 001/0 60/0 كارگروه خدمات نوين

سازماني امور  59/0  

 001/0 78/0 اداره تشكيلات و روشها

 84/0 اداره مطالعات و برنامه ريزی
001/0 

 001/0 80/0 وصول مطالبات

 001/0 64/0 حراست 

 امور پشتيباني 58/0
 001/0 81/0 كارپردازی

 001/0 81/0 مسائل حقوقي 

 امور شعب  76/0
 001/0 81/0 مديريت شعب 

 001/0 86/0 بازرسي

 امور منابع انساني  98/0
 001/0 75/0 مديريت منابع انساني 

 001/0 73/0 توسعه منابع انساني 

 امور مالي  74/0

 001/0 79/0 حسابداری و آمار 

 001/0 82/0 پايايي اسناد

 001/0 77/0 اعتبارات 

 001/0 60/0 اعتباريابي 
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  بانکدر  تی مامور و انداز چشم با متناسب سگرا ی سرو کرد ی رو باشده  یبازطراح یسازمان ساختاراولیه  الگوی: 1نمودار

 در پژوهش حاضر یمل

 

 

 

 

 



 

 1404بهار ، 58، شماره 15دوره  ،(یمنطقه ا یز ی)برنامه ر ایفصلنامه جغراف 600

 

 
 

در   ت یمامور و انداز چشم  با متناسب  سگرایسرو  کردیرو باشده  یبازطراح یسازمان ساختار الگوی: الگوی اصلاح شده 2نمودار 

 در پژوهش حاضر  یمل بانک

 

 های برازندگی برای الگوهای تدوین شده و الگوی نهایی  : شاخص2جدول

RMSEA CFI TLI IFI GFI NPAR /Df2X Df 2X 
شاخصهای  

 برازندگی الگو

 مدل تدوین شده 1821/ 75 227 8/ 02 49 0/ 692 0/ 796 0/ 771 0/ 795 0/ 136

078 /0 907 /0 901 /0 907 /0 891 /0 68 70 /3 185 01 /685 
اصلاحی مدل  

 )نهایی( 
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 مدل استقلال  8030/ 08 253 31/ 74 23 0/ 217 0/ 001 0/ 001 0/ 001 0/ 285

 

( استفاده شد. پیش از بررسی  SEMجهت ارزیابی الگوی پیشنهادی از روش الگو یابی معادلات ساختاری )

های  شاخص  اساس  بر  اولیه  الگوی  برازش  گرفت.  قرار  بررسی  مورد  الگو  برازندگی  ساختاری،  ضرایب 

گزارش شده است. که   2برازندگی مورد استفاده در این مطالعه در ردیف اول )مدل تدوین شده ( جدول  

نشان می دهد مقادیر بعضی از شاخصهای برازندگی الگوی اولیه حاکی از آن بود که الگوی پیشنهادی به  

( در خروجی  MI)  1اصلاحات و بهبود نیاز دارد، برای این منظور در مرحله بعد با توجه به شاخصهای اصلاحی

Amos22    (به مدل اضافه گردید پس از اعمال این  1مسیر های کواریانس ابعاد متغیرهای تحقیق )نمودار

تغییرات تحلیل دیگری روی داده ها انجام شد که نتایج شاخصهای برازندگی آن در ردیف الگوی دوم جدول  

نشان می دهد الگوی اول از برازش خوبی برخوردار   2آورده شده است. همانگونه که مندرجات جدول    4-22

( پیشنهادی، الگو بهبود یافته و MIنمی باشد در مراحل بعد با اضافه کردن مسیرهای شاخص های اصلاحی)

 شاخص های برازندگی الگوی نهایی مورد قبول می باشد.

منظور بررسی و تعیین اثربخش الگوی پیشنهادی پژوهش، مدل مفهومی و نتایج حاصل از  در این بخش به 

های پژوهش حاضر در اختیار خبرگانی که در ساخت الگو مشارکت داشتند قرار گرفت و از  آزمون سؤال 

آزمون سؤال آن  از  آمده  به دست  نتایج  مفهومی و  به مدل  با توجه  است که  های پژوهش  ها خواسته شده 

درصد(   7/76نفر )  23مشخص نمایند که آیا الگوی پیشنهادی اثربخش بوده است یا خیر. نتایج نشان داد که  

 (.2اند )جدول از خبرگان اثربخشی الگو را تأیید کرده 

 : بررسی اعتبار مدل تحقیق2جدول

 درصد فراوانی فراوانی  نظر خبرگان 

 76/ 7 23 تأیید مدل 

 23/ 3 7 تأیید مدل عدم 

 100/ 0 30 کل 

 

 نتیجه گیری 

 ت یمامور   و  انداز  چشم  با  متناسب   سگرایسرو  کردیروبا    ی باز طراحی شدهسازمان  ساختارنتایج نشان داد     

امور فناوری اطلاعات، امور سازمانی، امور پشتیبانی، امور منابع  دارای شش معاونت اصلی شامل:    یمل  بانک

(، 2017، چن و هوانگ )(2010فلینگ استین)  که این نتایج با  نظرات و دیدگاه هایمی باشد.    انسانی و امور مالی

لیسن و  همکاران   (،  2009)  ساتر  و  )و    انریکو (،  2012)هونگ  )(2012همکاران  همکاران  و  مارشال  کلانینگر 2012،   ،)

که معاونت های امور فناوری اطلاعات،   (2020ولف )(، 2018و همکاران ) (، کتسیکا2014لتی و همکاران ) (،2012)
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امور سازمانی، امور پشتیبانی، امور منابع انسانی و امور مالی را برای بانک های نوین و دیجیتال ضروری  

گرا منجر  طراحی مجدد ساختار سازمانی بانک ملی با رویکرد سرویس ذکر کرده اند همخوانی دارد. بنابراین  

انداز و ماموریت بانک  به ایجاد شش معاونت اصلی شده است که هر کدام نقشی حیاتی در دستیابی به چشم

ها شامل امور فناوری اطلاعات، امور سازمانی، امور پشتیبانی، امور منابع انسانی و امور  دارند. این معاونت 

تواند  وری، میها و افزایش کارایی و بهره باشند. این ساختار جدید با تاکید بر هماهنگی بین بخش مالی می 

در دنیای امروز،  در تفسیر این یافته ها می توان گفت    .بانک ملی ایجاد کند   بهبود قابل توجهی در عملکرد

فناوری اطلاعات قلب تپنده هر سازمانی است. بانک ملی با ایجاد یک معاونت اختصاصی برای امور فناوری 

های های دیجیتال، امنیت سایبری و توسعه سیستم ای به نوآوریدهد که اهمیت ویژهاطلاعات، نشان می

بانکداری الکترونیکی، تسهیل در دسترسی مشتریان    سرویستواند به بهبود  تغییر میاین    .اطلاعاتی قائل است 

امور سازمانی مسئول هماهنگی و بهبود فرآیندهای     .ها منجر شود بانک و افزایش امنیت داده   سرویسبه  

تواند به افزایش کارایی های کاری، می داخلی بانک است. این معاونت با تمرکز بر بهبود ساختارها و رویه

های مختلف رود که این معاونت باعث افزایش هماهنگی بین بخش میانتظار   .ها کمک کندو کاهش هزینه

های بانک مسئولیت پشتیبانی از تمامی فعالیت   امور پشتیبانی  معاونت   .بانک و کاهش مشکلات اجرایی شود

تواند به بهبود فرآیندهای پشتیبانی، بانک ملی میبا    .سرویسرا بر عهده دارد، از تامین منابع تا مدیریت  

منابع انسانی یکی   .تر به مشتریان خود بپردازد و رضایت مشتریان را افزایش دهدبهتر و سریع   سرویسارائه  

های انسانی،  های هر سازمانی هستند. این معاونت با تمرکز بر توسعه و مدیریت سرمایه از مهمترین دارایی

تواند به  افزایش انگیزه و رضایت کارکنان می د.ها و رضایت کارکنان را فراهم آورتواند بهبود مهارت می

مد برای هر سازمانی  مدیریت مالی کارآ  .بهتر به مشتریان منجر شود  سرویسبهبود عملکرد کلی بانک و ارائه  

تواند به بهبود سلامت مالی بانک و بندی، می حیاتی است. این معاونت با تمرکز بر مدیریت مالی و بودجه

ها در گذاریتواند به ایجاد پایداری و افزایش سرمایه بهبود مدیریت مالی می .افزایش سودآوری کمک کند

تواند باعث  گرا میدر کل، طراحی مجدد ساختار سازمانی بانک ملی با رویکرد سرویس   .بانک منجر شود 

های مختلف بانک شود. این تغییرات نه تنها به بهبود عملکرد وری در بخش افزایش هماهنگی، کارایی و بهره

کند، بلکه باعث افزایش رضایت مشتریان و تقویت موقعیت رقابتی بانک ملی در  داخلی بانک کمک می 

 .بازار نیز خواهد شد 
 ع مناب

 .22، ص  208(، همترازی ساختار سازماني با محيط كسب و كار، ماهنامه علمي پژوهشي تدبير، شماره  1388ابوالعلايي، بهروز.، )

سازماني و تعهد سازماني با سكوت سازماني كاركنان جهاد كشاورزی استان خراسان  (. بررسي رابطه بين ساختار  1398اشكان مهر، ميلاد. )

 جنوبي. پايان نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد اسلامي واحد كرمان. 

 (. مديريت بازار، تهران: كيومرث. 1398افلاكي، شاهرخ. )

 . 266(، تئوری های سازمان و مديريت، چاپ دوم ، نشر ديدار، تهران، ص  1398اقتداری، علي محمد.، )
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 پزشكي علوم دانشگاه در دانشجويان ديدگاه از آموزشي خدمات كيفيت (. شكاف1385آقاملايي، تيمور و زارع، شهرام و عابديني، صديقه. )

 .78-85:  2 شماره ،3پزشكي. دوره آموزش توسعه و مطالعات مركز پزشكي، مجله آموزش  در توسعه های هرمزگان. گام

 كشور، پژوهشنامه  خصوصي بانكهای  الكترونيكي در  بانكداری  ی توسعه راهكارهای و موانع (بررسي 1388آماده،حميد و جعفرپور،محمود)

 .38-13،صص  2،شماره9اجرايي،سال مديريت ی

 . كيفيت خدمات، كليدی برای بازاريابي موفق. تهران: آوا 1398پاک فر، كامران.  

 .17، تئوری های مديريت، چاپ هشتم، انتشارات نشر ديدار، تهران، صفحه  1398پرهيزگار، كاظم.،  

(. تعيين ارتباط ساختار سازماني با هوش سازماني در بيمارستانهای آموزشي  1392جديدی ، رحمت اله ، معماری ، فرشته ، عنبری ، زهره.)

 .  77تابعه دانشگاه علوم پزشكي اراک، مجله دانشگاه علوم پزشكي اراک، شماره  

 (. ابزارهای استراتژيك و فرهنگي مديريت كيفيت فراگير، انتشارات موسسه فرهنگي رسا. 1379جعفری، مصطفي و فهيمي، اميرحسين. )

(، شناخت نظام اداری و چگونگي تحول آن، چاپ سوم، انتشارات مركز آموزش مديريت دولتي، تهران، ص  1393جمعي از اساتيد مديريت، )

54. 

تفسيری و پست مدرن(، ترجمه حسن دانائي فرد، چاپ نهم، نشر افكار، تهران، صفحه    -(، تئوری سازمان )مدرن، نمادين1399جوهچ، م.، )

327. 

 48، صفحه  137، ساختارهای جديد سازماني، مجله تدبير، شماره  (1392حسن پور، احمد، )

(. بررسي اثربخشي سازماني مدارس متوسطه ناحيه يك شهر اروميه با استفاده از مدل پارسونز. مجله  1389حسني، محمد، سامری، مريم )

 201  -223،  21فرهنگي، سال هشتم، شماره  مديريت  

(. طراحي نظام اطلاعاتي هماهنگ  1392حيدری ، سمانه ، اكبری ، فيض اله ، حسيني ، سيد مصطفي ، پوررضا ، ابوالقاسم ، توفيقي ، شهرام.)

 .  1با ساختار سازماني بيمارستان ها، مجله دانشكده مديريت و اطلاع رساني پزشكي كرمان، شماره  

 100(، مباني مديريت، ترجمه داوود مدني، تهران، انتشارات پيشرو، ص  1397دسلر، گ.، )

های  1399ريچارد،ال.) دفت، پژوهش  دفتر  چهاردهم،تهران:  پنجم،چاپ  ،جلد  اعرابي  و  پارسيان  دكتر  سازمان،ترجمه  و طراحي  (.تئوری 

 فرهنگي.

(. بررسي رابطه بين ابعاد ساختار سازماني و ابعاد توانمندی روانشناختي  1392ذبيحي، محمدرضا، ابراهيمي پور ، حسين ، عارفي نيا  ،حسن .)

 . 1در كاركنان دانشگاه علوم پزشكي مشهد، فصلنامه مديريت پرستاری، سال دوم، شماره  

  -(، ترجمه سيد مهدی الواني و حسن دانايي فرد، تهران، انتشارات صفارساختار و طرح سازماني، تئوری سازمان)(1399رابينز، استيفن پي، )

 21-867اشراقي، چاپ نهم،صفحه  

 273-274، مباني سازمان و مديريت، وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامي، تهران، چاپ يازدهم، صفحه  (1392رضاييان، عباس، )

 (. سيستم های اطلاعاتي مديريت، تهران: سمت. 1399رضائيان، علي.)

 . 12  :22(. نقش رضايت مشتری در تجارت، مجله مديريت، شماره1386اكبر. )سجادی، علي

(بانكداری الكترونيك و ارتباط متقابل آن با تجارت الكترونيك،عصر فناوری و اطلاعات،شماره  1388سرفرازی،مهرزاد و معمارزاده،غلامرضا)

 90-84،صص  50

 مدل از استفاده كردستان با مخابرات شركت عملكرد از مشتريان ادراكات و انتظارات (. مقايسه1389پناه، هيرش و همكاران. ) سلطان

 . 72-49:  14 ، شماره4 مديريت، دوره سروكوئال، فراسوی

 (، بانكداری الكترونيك ونقش راهبردی آن در ايران، تهران، ناشر موسسه تحقيقاتي پول و بانك. 1378شيخاني، س، )

- 106:14ايران، مجله بانك و اقتصاد،شماره   در  بانكي خدمات وضعيت كيفيت (. بررسي 1389محمودآبادی، زهرا. ) و زارعي نيا، منيره صالح

24. 

 .26سامان(.راهبرد ياس،شماره  بانك :موردی  اتوماتيك. مطالعه خدمات بانكداری كيفيت  وضعيت (. بررسي1390قاديكلايي، مريم. ) صفايي

 بانك موردی: اتوماتيك )مطالعه خدمات بانكداری كيفيت وضعيت بررسي (،1390مقدم، ن، ) قاديكلايي،ع و ربيعي، ع و ساروی صفايي

 .94-80، صص26سامان(.راهبرد ياس، شماره

(. شناسايي و ارزيابي عوامل كليدی موفقيت مديريت دانش در نيروی  1392ضيايي ، سيد علي ، اخوان ، پيمان ، نجات  ، سيد اميررضا.)

 . 21انتظامي، فصلنامه نظم و امنيت انتظامي، شماره  

 . 25:  106ها، مجله بانك و اقتصاد، شماره  بانك عملكرد بهبود بر مؤثر (. عوامل1389پور، محسن. ) عباسقلي
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(. بررسي رابطه فناوری اطلاعات و ساختار سازماني در وزارت ورزش و  1392عزيزی، بيستون، مهرابي كوشكي، علي، جلالي فراهاني، مجيد.)

 .  18جوانان جمهوری اسلامي ايران، فصلنامه مديريت ورزشي، شماره  

 .18، صفحه69(، نظام اداری سالم شرط لازم توسعه، فصلنامه دانش مديريت،  شماره  1395علاقه بند، ع.، )

(. مطالعه ای پيرامون تاثير فناوری های نوين ارتباطي و اطلاعاتي بر  1392فرهنگي، علي اكبر، عباس پور، عباس، عباچيان قاسمي، رضا.)

ساختار سازماني و عملكرد شركت های خدماتي: مورد مطالعه در شركت های مهندسين مشاور،فصلنامه مديريت فناوری اطلاعات  

 . 16، شماره  

(. بررسي اثر عوامل درون سازماني بر عملكرد سازمان با در نظر گرفتن نقش مديريت دانش، دو فصلنامه  1391، صفر، عليشاهي، آيدن.)يفضل

 .   12پژوهش های مديريت منابع انساني، شماره  

(. بررسي ميزان پيچيدگي ، تمركز و رسمي بودن در دانشگاه  1392فقيهي پور، جواد، عظيمي، حميد، فقيهي پور، سميه، رادسر، مصطفي.)

 .  49امام علي )ع(، فصلنامه مديريت نظامي ، شماره  

 رذبر156صفحه  ، مياني سازمان و مديريت، انتشارات دانشگاه پيام نور،  (1393فيضي، ط.، )

 سيد  دكتر ترجمه اطلاعات، و تكنولوژی عمليات خدمات؛ استراتژی، (. مديريت1398سيمونز.  ) فيتز موناجي، و ای سيمونز، جيمز فيتز

 های فرهنگي. پژوهش دفتر تهران: ايزدی، داود  و اعرابي محمد

(، بررسي عوامل موثر بر تجهيز منابع و جذب سپرده ها در بانك های دولتي،مورد بررسي:بانك  1387قليزاده، م.ح و شعباني كاكرودی،ح، ) 

 . 41-38،  93اقتصادشمارههای دولتي استان گيلان،مجله بانك و  

بندی عوامل موثر بر رضايت مشتريان از كيفيت خدمات در شعب بانك اقتصاد نوين مشهد.  (. رتبه1388كاظمي، مصطفي و شيما، مهاجر. )

 . 104-91:  10شماره ،  4سنندجدوره   فصلنامه مديريت صنعتي دانشگاه علوم انساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد

 .25-41:  14جهانگردی، شماره   مطالعات فصلنامه خدمات، كيفيت (. ماهيت1380)حسن.   كاوياني،

 . 3شماره پارس. نفت ماهنامه رقابتي. بازار در بقا رمز مشتری. (. رضايت1382ک. ) كرمانشاهي

، بررسي رابطه بين ساختار سازماني و اثر بخشي ارتباطات در سازمان بازنشستگي كشور از منظر  (1388كسرايي، ا.ر. و عليرحيمي، م.م،  )

 44كاركنان، فصلنامه بصيرت، سال شانزدهم، شماره  

(. تبيين نقش ساختار سازماني، فناوری وجو سازماني بر پيشگيری از جرائم در كوپها)مطالعه  1391كاملي، محمد جواد، درويشي، صياد.) 

 .  4موردی كوپهای شهرستان كرج(، فصلنامه انتظام اجتماعي، سال چهارم، شماره  

 - 39(، رفتار سازماني، ترجمه سيدمهدی الواني و غلامرضا معمارزاده، چاپ چهاردهم، انتشارات مرواريد، تهران، صفحات  1398گريفين، م.، )

24. 

(، نگرش سيستمي به سازمان ها، ترجمه غلامرضا اكبری و مجتبي توسلي، چاپ اول، انتشارات فرا،  1398لاننبورگ، ا.، اورنستين، ج.، )

 .44تهران، صفحه  

(، آسيب شناسي سازمان، ترجمه علي عطافر، چاپ پنجم، انتشارات موسسه علمي دانش پژوهان برين، اصفهان، صفحه  1399مانزيني، ا.، )

47. 

(. بررسي رابطه بين كيفيت خدمات با رضايت و وفاداری مشتری در شعب بانك تجارت كرمان بر اساس مدل  1398محمدآبادی، حسن . )

 سركووال. پايان نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد اسلامي واحد كرمان. 

(. مقايسه مولفه های نگرش، ساختار سازماني و جو سازماني با انتشار فن آوری اطلاعات  1392محمدی ، سردار ، مظفری، سيداميراحمد.)

 . 18در سازمان های ورزشي ايران، مجله مطالعات مديريت ورزشي ، سال پنجم، شماره  

(. فناوری اطلاعات و تاثيرات آن بر ساختار سازمان ها، اولين همايش منطقه  1390محمديان روشن ، صائمه ، گودرزوند چگيني ، مهرداد.)

 ای رويكردهای نوين در مهندسي كامپيوتر و فناوری اطلاعات. 

(. ارزيابي تاثير كيفيت خدمات بانكداری الكترونيك بر رضايت و تعهد مشتريان با در بانك صادرات استان تهران،  1393محمود كلائي، م. )

 . 33فصلنامه مديريت سال يازدهم، شماره  

 . 96(. راهبری فناوری اطلاعات در سازمان، ماهنامه عصر فناوری اطلاعات، شماره  1392مخملي،  هادی.)

(. ساختار سازماني و سبك های رهبری با رويكرد پليس جامعه محور،فصلنامه نظم و امنيت  1392مرادی، محمد حسن، خادم،  سيد مهدی.)

 . 22انتظامي، شماره  

(. بررسي رابطه ساختار سازماني با خلاقيت سازماني از ديدگاه مديران ارشد و مياني در بيمارستانهای آموزشي  1391مرحمتي، سعادت.)

 . 68دانشگاه علوم پزشكي شيراز،مجله پزشكي هرمزگان، شماره  
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 2صفحه  ، مباني كارآفريني، انتشارات مركز كارآفريني دانشگاه تهران،  (1399مقيمي، محمد، )

 .101(، طراحي ساختار سازماني، چاپ پنجم، انتشارات مركز آموزشي مديريت دولتي، تهران، صفحه  1397منوريان، ع.، )

 (. رفتارسازماني، ترجمه سيدمهدی الواني، غلامرضا معمارزاده، تهران: مرواريد 1398مورهد جي، گريفين.)

(. طراحي مدل كارآفريني سازماني مبتني بر رابطه  1392موسوی راد، طاهره، فراهاني، ابوالفضل، هنری، حبيب، پورسلطاني زرندی، حسين.)

ساختار سازماني با ابعاد گرايش های كارآفرينانه سازماني در سازمان تربيت بدني، مجله مطالعات مديريت ورزشي، سال پنجم،  

 . 21شماره  

 TOPSISفازی و  BSC ،ANP(، ارائه راهكارهای ارتقای خدمات الكترونيكي بانكها با رويكرد1389مير فخرالديني، س.ح و اميری، ی، )

 .158-141، صص  5، شماره2فازی )مطالعه موردی:بانكهای دولتي منتخب استان فارس(،نشريه مديريت صنعتي، دوره

 (، مديريت و رهبری آموزشي، تهران، يسطرون.  1398ميركمالي، محمد.، )

سازمان(1398مينتزبرگ،ه،) دولتي،   :دهي،  مديريت  مركزآموزش  سابقي،  وزيری  و حسين  فقيهي  ابوالحسن  ترجمه  كارساز،  الگوی  پنج 

 15تهران،چاپ هفتم، صفحه  

 . 218(. بررسي و ارائه الگوهای اثربخش ساختار سازماني، ماهنامه فولاد، شماره  1398نامداری ، عليرضا.)

 81-310، سازمان و مديريت، انتشارات ترمه، چاپ پنجم، صفحه  (1398نجف بيگي، ر، )

(. بررسي ابعاد ساختارسازماني در بيمارستان های  1392نصيری پور ، امير اشكان ، رئيسي ، پوران ، نجف بيگي ، رضا ، آدابي ، علي محمد.)

 .   3عمومي شهرستان يزد با رويكرد مكانيك،فصلنامه طلوع بهداشت، سال دوازدهم، شماره  

 هایفرآورده پخش ملي شركت كاركنان در توانمندسازی و سازماني ساختار  رابطه (، بررسي1397واعظي،رضا و سبزيكاران، اسماعيل، ) 

 .9-3صفحات،  3، شماره2تحول، دوره مديريت نامة تهران، پژوهش منطقه – ايران نفتي

(، سنجش و مقايسه كيفيت خدمات در شعب بانك ملي شهر اصفهان با  1388الواني، س.م و مقيمي،س.م و حفيظي، ر و حميدی زاده، ع، )

(، مديريت فرهنگ سازماني،سال هفتم، شماره  SYSTRA-SQاستفاده از مقياس سيستمي مبادله ای كيفيت خدمات بانكي )

 . 5-27، صص  20

 ، مديريت عمومي، نشر ني، چاپ بيست و ششم، تهران. 1398الواني، م.،  

(. بررسي رابطه ساختار سازماني با هوش سازماني )مطالعه موردی  1391الواني ، سيدمهدی ، بيگي نيا ، عبدالرضا ، همتي مهاجر ، صادق.)

 (.18)پياپي    11سازمان های دولتي استان لرستان(، فصلنامه مديريت منابع انساني در صنعت نفت ، سال سوم، شماره  

 دانش.  نگاه تهران: ايراني، های بانك برای بانكي خدمات بازاريابي كاربردی های (. روش1398داور و ميترا، صفاريان. ) ونوس،

شاهدی،كامران) و  مقدم،اكرم  و  1387هاديزاده  انساني  علوم  خصوصي،پژوهشنامه  بانكداری  و  دولتي  بانكداری  خدمات  تطبيقي  (بررسي 

 146-125صص4اجتماعي مديريت،سال هشتم،شماره 

(، مديريت دولتي نوين، ترجمه سيدمهدی الواني و سهراب خليلي شوريني و غلامرضا معمارزاده طهران، چاپ هفتم انتشارات  1398هيوز، آ.، )
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