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Aligned with achieving the general policies of the administrative system, this study fo-
cuses on the aspects of organizational entrepreneurship in the banking system so that it 
could provide an appropriate model for the system and execute the related policies in the 
administrative system. The research method is qualitative-quantitative. The purpose is 
practical-developmental. The population of the research consists of 23 intellectuals in 
the entrepreneurship and banking areas who were interviewed, the data of which was 
analyzed through Delphi method, and the effective factors of organizational entrepreneur-
ship in new banking were extracted. The findings suggested that the identified factors 
expressed by the intellectuals were overlapping with clauses 10, 12, 17, and 26 of the 
general policies of the administrative system. In the quantitative analysis, 191 experts 
were selected through the sample power software. The effective factors were categorized 
into four groups of entrepreneurship, entrepreneur organization, new banking, and values. 
A questionnaire was designed and administered to the sample. The data was analyzed via 
LISREL software. The findings indicated that there was a positive significant relationship 
after using the parametric tests of Pearson correlation, and structured equation modelling. 
JEL Classification: G2, L2.
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نوع مقاله: علمی ـ پژوهشی

ــاد و  ــه شناســایی ابع ــی نظــام اداری ب پژوهــش حاضــر در راســتای تحقــق سیاســت‌های کل
مؤلفه‌هــای کارآفرینــی ســازمانی در سیســتم بانکــداری نویــن پرداختــه اســت تــا ضمــن ارائــۀ 
مــدل مناســبی از کارآفرینــی ســازمانی در سیســتم بانکــداری نویــن، کاربــرد ایــن سیاســت‌ها 
را در نظــام اداری مســجل نمایــد. روش پژوهــش کیفــی ـ کمّــی اســت و از نظــر هــدف، در 
ــی  ــش کیف ــاری در بخ ــۀ آم ــرد. جامع ــرار می‌گی ــعه‌ای ق ــردی ـ توس ــات کارب ــمار تحقیق ش
شــامل 23 نفــر از خبــرگان حــوزۀ کارآفرینــی و بانکــداری اســت کــه بــا اســتفاده از مصاحبــه 
و انجــام فــن دلفــی، عوامــل اثرگــذار بــر کارآفرینــی ســازمانی در بانکــداری نویــن را تعییــن 
ــا  ــا مطالعــات انجام‌شــده مشــخص شــد عوامــل شناسايي‌شــده توســط خبــرگان ب ــد. ب کردن
بندهــاي 10، 12، 17 و 26 سياســت‌هاي كلــي نظــام اداري هم‌پوشــاني دارد. در بخــش 
ــاور، به‌عنــوان  ــا اســتفاده از نرم‌افــزار ســمپل پ کمّــی، 191 نفــر از کارشناســان و خبــرگان ب
نمونــه انتخــاب شــدند. عوامــل مؤثــر در چهــار گــروه اصلــی )کارآفرینــی، ســازمان کارآفریــن، 
بانکــداری نویــن و ارزش‌هــا( طبقه‌بنــدی و مــدل پژوهــش تدویــن شــد. ســپس پرســش‌نامه 
بــا اســتفاده از عوامــل شناسایی‌شــده طراحــی و بیــن جامعــه آمــاری توزیــع شــد. داده‌هــا بــا 
آزمــون  از  به‌دســت‌آمده  نتایــج  گردیــد.  تجزیه‌وتحلیــل  لیــزرل  نرم‌افــزار  از  اســتفاده 
از آزمون‌هــای پارامتریــک هم‌بســتگی پیرســون و مدل‌ســازی  بــا اســتفاده  فرضیــات 
ــا  ــا‌داری ب ــت و معن ــۀ مثب ــه رابط ــل چهارگان ــد عوام ــان می‌ده ــاختاری نش ــادلات س مع

کارآفرینی سازمانی دارد.
.L2 ،G2 :JEL طبقه‌بندی
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زهرا حق‌روستا و همکاران. طراحي مدل سازمان كارآفرين در نظام بانكي كشور جهت تحقق سیاست‌های كلي نظام اداري.

1. مقدمه 
ســازمان‌ها جهــت تضمیــن حیــات خــود در عرصــۀ رقابــت جهانــی نیازمنــد یافتــن راه‌حل‌هــای نویــن 
هســتند تــا در لــوای آن بتواننــد بــه نــوآوری، خلــق محصــول و عرضــۀ خدمــات باکیفیــت بپردازنــد. 
ایــن مهــم در سیاســت‌های کلــی ابلاغ‌شــده از ســوی مقــام معظــم رهبــری مــورد توجــه ویــژه قــرار 
گرفتــه اســت. بندهــای 10، 12، 17 و 26 سیاســت‌های کلــی نظــام اداری کــه در ســال 1389 ابــاغ 
ــوآوری و  ــۀ ن ــت از روحی ــن، حمای ــر و نوی ــری، خدمات‌رســانی بهت ــه چابک‌ســازی، انعطاف‌پذی شــد، ب

ارتقــای پویایــی نظــام اداری پرداختــه اســت.

افزون‌بــر ایــن، بنــد 1 سیاســت‌های کلــی امنیــت اقتصــادی )1379(، بندهــای 1 و 2 سیاســت‌های 
ــی  ــت از ســرمایه و کار ایران ــی، حمای ــد مل ــی تولی ــد 12 سیاســت‌های کل ــی اشــتغال )1390(، بن کل
ــی،  ــت و توســعۀ کارآفرین ــر حمای ــی )1392( ب ــی اقتصــاد مقاومت ــد 1 سیاســت‌های کل )1390( و بن
ترویــج و تقویــت فرهنــگ کار، افزایــش انگیــزه، توانمندســازی و ارتقــای بهــره‌وری مهــارت و خلاقیــت 

ــد.  ــد کرده‌ان ــروی کار تأکی نی

ــر تســهیل  ــه و هــر روز ب ــش‌ یافت ــا افزای ــت در آن‌ه ــا از ســازمان‌هایی اســت کــه رقاب بانک‌‌ه
ــداری  ــن بانک ــود؛ بنابرای ــزوده می‌ش ــن اف ــات نوی ــۀ خدم ــی و عرض ــد خدمات‌ده ــرعت فراین و س
بانک‌هــا  نیســت.  بانک‌هــا  مشــتریان  تغییــر  درحــال  نیازهــای  جواب‌گــوی  دیگــر  ســنتی 
ــکلات  ــی از مش ــن رهای ــی و همچنی ــای رقابت ــاد فض ــرای ایج ــازمان‌ها، ب ــایر س ــد س ــز، مانن نی
ــا  ــری از ایده‌ه ــازمانی و بهره‌گی ــی س ــمت کارآفرین ــتابان به‌س ــت ش ــر از حرک ــده، ناگزی ذکرش
ــی  ــه کارآفرین ــه آن ب ــازمان و توج ــناخت س ــتا، ش ــن راس ــتند. در ای ــن هس ــای نوی و فناوری‌ه
ــودن،  ــوآور ب ــا تقویــت ن ــا بتــوان ب ــر آن از اهمیــت بســزایی برخــوردار اســت ت ــر ب و عوامــل مؤث
بــه  بان‌كهــا،  به‌ويــژه  ســازمان‌ها،  اثربخــش  ورود  شــرايط  عمــل  ابتــکار  و  ریســک‌پذیری 

ــود.  ــم ش ــي فراه ــد كارآفرين فراين

ــد  ــرای فراین ــق اج ــا از طری ــردن آن‌ه ــی ک ــازه و اجرای ــکار ت ــه‌ها و اف ــه اندیش ــازمان ب ــاز س نی
کارآفرینــی، بــه ایجــاد ســازمان‌آفرین می‌انجامــد. حــال چنانچــه ســازمانی بتوانــد فراینــد کارآفرینــی 
را در انجــام امــور خــود بــه‌کار بنــدد، چهــرۀ نوظهــوری از خــود بــروز داده اســت کــه می‌توانــد بســیار 
کارآمدتــر از ســایر ســازمان‌ها باشــد. در ایــن پژوهــش، چگونگــی ایجــاد ایــن چهــرۀ نوظهــور ســازمانی 
در صنعــت بانکــداری بررســی شــده اســت. مســئلۀ اصلــی تحقیــق طراحــی الگــوی کارآفرینی ســازمانی 
ــذا اهــداف ایــن تحقیــق عبــارت‌ اســت از: شناســایی شــاخص‌ها  در صنعــت بانکــداری نویــن اســت. ل
ــی و  ــۀ الگــوی مفهوم ــن، ارائ ــی ســازمانی در سیســتم بانکــداری نوی ــر کارآفرین ــر ب ــای مؤث و مؤلفه‌ه
بیــان روابــط حاکــم بــر متغیرهــا و آزمــون الگــوی کارآفرینــی ســازمانی در سیســتم بانکــداری نویــن 

به‌منظــور بومی‌ســازی آن. 
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2. پیشینۀ تحقیق  
الوانــی، محمــدی الیاســی، خنیفــر، جندقــی و وکیلــی )1397( مــدل اســتراتژي گرایــش بــه کارآفرینــی 
ــش  ــتراتژي گرای ــان داد در اس ــان نش ــش آن ــج پژوه ــد. نتای ــی کردن ــران را بررس ــی ای ــام بانک در نظ
ــراري  ــی و برق ــت عال ــت مدیری ــازمانی حمای ــل س ــان عوام ــی و در می ــل فرهنگ ــی، عوام ــه کارآفرین ب
روابــط ســازنده بیــن واحــد ســازمانی از وضعیــت مناســبی برخــوردار اســت؛ همچنیــن سیســتم پــاداش 

نامناســب و وجــود تعــارض ســازمانی وضعیــت مطلوبــی نــدارد.

رضوانــی و اصلاحــی )1398( در پژوهــش خــود دریافتنــد کــه ضعــف مدل‌هــای بانکــداری ســنتی 
و عــدم پشــتیبانی آن‌هــا، آشــنایی بــا فناوری‌هــای نویــن، پذیــرش‌ بانکــداری الکترونیــک، انتخــاب‌ مدل 
‌کســب‌وکار الکترونیــک، بانکــداری مجــازی، خودخدمتــی برخــط، بهبــود عملکــرد آینــده، ویژگی‌هــای 
ــد در  ــد و ارزش ارائه‌شــدۀ جدی ــر فراین ــی و بیمه‌گــذاران ب ــردی، عوامــل ســازمانی، واســطه‌های مال ف

بانکــداری الکترونیــک مؤثــر اســت. 

ــي  ــک‌های کارآفرین ــدی ریس ــایي و اولویت‌بن ــه شناس ــی ب ــائی )1399( در پژوهش ــاری و کس اختی
ــج به‌دســت‌آمده از ایــن پژوهــش بيانگــر آن اســت كــه ناکارآمــدی  در نظــام بانکــداری پرداختنــد. نتای
ــد.  ــان اساســی‌ترین ریســک كارآفرینــي در صندوق‌هــای قرض‌الحســنه به‌شــمار می‌آی ــران و كاركن مدی

ــار،  ــۀ اعتب ــده در زمین ــات انجام‌ش ــان داد اصلاح ــان1 )2018( نش ــا و بهوی ــش جی‌ه ــج پژوه نتای
ــی منجــر  ــای کارآفرین ــه فعالیت‌ه ــی ب ــاری، نظــارت بانکــی و ســرمایه‌های بین‌الملل ــای اعتب کنترل‌ه
ــا اهمیــت دارد.  ــاری و نظــارت بانکــی بیــش از ســایر بخش‌ه شــده اســت. اصلاحــات در بخــش اعتب
ــای درحــال‌  ــا در اقتصاده ــازی بانک‌ه ــد خصوصی‌س ــق نشــان می‌ده ــن تحقی ــات ای ــن مطالع همچنی

ــد. ــی می‌انجام ــه کارآفرین توســعه بیشــتر ب

ــات در  ــوآوری خدم ــر ن ــازمانی ب ــی س ــر کارآفرین ــی تأثی ــو2 )2019( در پژوهش ــی و مامابل راوج
ــران  ــت مدی ــاداش، حمای ــوآوری، پ ــمیت، ن ــه رس ــد ک ــد و دریافتن ــی را واکاوی کردن ــات بانک مؤسس
ــن  ــت؛ همچنی ــازمانی در بانک‌هاس ــی س ــاد کارآفرین ــن ابع ــط از مهم‌تری ــازمان و محی ــاختار س و س
قوانیــن و مقــررات را عامــل بازدارنــده‌ای کــه بــه دلســردی و بی‌توجهــی کارکنــان بــه خلاقیــت منجــر 

ــد.  ــی کردن ــود، معرف می‌ش

3. چارچوب نظری
به‌منظــور درک موضــوع پژوهــش، بــه تعاریــف حــوزۀ کارآفرینــی ســازمانی و بانکــداری نویــن پرداختــه 

می‌شــود.

1. Jha & Bhuyan
2. Ravjee & Mamabolo
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3ـ1. کارآفرینی سازمانی
ــعه  ــای توس ــازمان‌ها فرصت‌ه ــه در آن، س ــود ک ــاق می‌ش ــدی اط ــه فراین ــازمانی ب ــی س کارآفرین
ــای  ــث ایجــاد ارزش‌ه ــع، باع ــوآوری و تشــخیص مجــدد مناب ــا ن ــد و ب ــایی می‌کنن و رشــد را شناس
جدیــد بــرای مشــتری می‌شــوند )یداللهــی، 1384، بــه نقــل از باقری‌ریــزی، 1400(. در کارآفرینــی 
ســازمانی، نیــاز اســت تــا شــرکت‌ها در فعالیت‌هایــی ماننــد نــوآوری و ســرمایه‌گذاری تعامــل داشــته 
ــازمان‌ها و  ــو در س ــب‌وکارهای ن ــاد کس ــد ایج ــازمانی از دو فراین ــی س ــی کارآفرین ــند؛ به‌عبارت باش
ــوآوری تشــکیل ‌شــده اســت )پیرایــش، امیــری،  ــا ن ایجــاد تغییــرات در آن‌هــا از طریــق نوســازی ی
ــوم  ــت مفه ــازمانی دارای هش ــی س ــاد کارآفرین ــوع ابع ــدق، 1399(. درمجم ــی برن ــری و ایمان جعف
ــوآوری در زمینــة محصــول و خدمــات،  ــازه، ن ــد، کســب‌وکارهای ت کلــی اســت: ســرمایه‌گذاری جدی
ــل و  ــکار عم ــتن ابت ــک‌پذیری، داش ــازمانی، ریس ــاختار س ــد س ــد، تجدی ــد تولی ــوآوری در فراین ن
رقاب�ـت تهاجم�ـی )Hornsby, Kuratko, Holt & Wales, 2020(. نــوآوری، پــاداش، رســمیت، حمایــت 
ــت  ــازمانی در بانک‌هاس ــی س ــاد کارآفرین ــن ابع ــازمان از مهم‌تری ــط س ــاختار و محی ــران و س مدی

.)Ravjee & Mamabolo, 2019(

3ـ2. بانکداری نوین  
ــری  ــق به‌کارگی ــک از طری ــای بان ــام  فعالیت‌ه ــۀ تم ــازی بهین ــای یکپارچه‌س ــن به‌معن ــداری نوی بانک
فنــاوری نویــن اطلاعــات، مبتنــی بــر فراینــد بانکــی منطبــق بــر ســاختار ســازمانی بانک‌هاســت کــه 
امــکان در اختیــار گذاشــتن تمــام خدمــات مــورد نیــاز مشــتریان را فراهــم می‌کنــد )ونــوس و مختــاران، 
ــری  ــد به‌کارگی ــدرن نیازمن ــداری م ــت بانک ــعۀ صنع ــمی‌نژاد، 1393(. توس ــادری و قاس ــل از ن ــه نق ب
نیــروی انســانی بامهــارت اســت و کیفیــت خدمــات را افزایــش می‌دهــد )حســنی، ســلطانی و ضرابیــه، 
1397(. به‌کارگیــری فنــاوری اطلاعــات بــرای ایجــاد بانکــداری نویــن از آنجــا اهمیــت دارد کــه باعــث 
Muraleed�( ــراه دارد ــتری را به‌هم ــدی مش ــه رضایتمن ــود و درنتیج ‌ش �ـوع می �ـات متن �ـۀ خدم یعرض

haran, 2019(. بــرای ایجــاد صنعــت بانکــداری مــدرن ابتــدا بایــد زیرســاخت‌های لازم فراهــم گــردد؛ 
ســپس بــا به‌کارگیــری نیــروی انســانی ماهــر، تنــوع و کیفیــت خدمــات افزایــش یابــد کــه درمجمــوع 
 .)Buchak, Matvos, Piskorski & Seru, 2018( ــراه دارد ــتری را به‌هم ــدی مش ــل رضایتمن ــن عوام ای
بــرای ایجــاد صنعــت بانکــداری نویــن به‌کارگیــری مؤثــر و درســت فناوری‌هــای اطلاعاتــی و ارتباطــی 
ــای  ــی )پهن ــدا زیرســاخت‌های آی‌ت ــد ابت ــرای اجــرای درســت آن بای ــز اهمیــت اســت و ب بســیار حائ

.)Lee & Shin Yong, 2018( ـردد� �ـواره‌ای و ...( فراه�ـم گ �ـد، ش�ـبکه‌های ماه بان

بــا اســتفاده از داده‌هــا و اطلاعــات کتابخانــه‌ای و از واکاوی مجــات تخصصــی لاتیــن و پایگاه‌هــای 
اطلاعاتــی داخلــی و خارجــی، ابعــاد و مؤلفه‌هــای مؤثــر بــر ایجــاد یــک ســازمان کارآفریــن شناســايي 

گردی�ـد ک�ـه در جــدول 1 نشــان داده‌شــده اســت.
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جدول 1. ابعاد و مؤلفه‌هاي کارآفرینی سازمانی در بانکداری نوین مستخرج از پیشینه و مبانی نظری

منابعمؤلفه

کارآفرینی

)Carrier, 2015; Dellaberaka, 2002(ایدۀ کارآفرینی

 ,Dellaberaka, 2002; Antionic & Hisrich, 2003; Lumpkin & Dess(ریسک‌پذیری
2005; Jaworski & Kohli, 1993(

)Antionic & Hisrich, 2003; Lumpkin & Dess, 2005(پیش‌گامی

  ;Antionic & Hisrich, 2003; Lumpkin & Dess, 2005(نوآوری
Jaworski & Kohli, 1993(

)Dellaberaka, 2002; Carrier, 2015; Wiklund & Shephered, 2005(فرصت‌طلبی

)Lumpkin & Dess, 2005(رقابت‌پذیری تهاجمی

کارآفرینی 
سازمانی

)Covin & Slevin, 1991; Zahra, 2020; Lumpkin & Dess, 2005(فرهنگ‌سازمانی

)Lumpkin & Dess, 2005; Kuratko & Hodgetts, 2001; Zahra, 2020(حمايت مديريت

اهداف و
استراتژی‌ها

)Covin & Slevin, 1991; Lumpkin & Dess, 2005(

)Lumpkin & Dess, 2005; Kuratko & Hodgetts, 2001(اندازۀ سازمان

)Covin & Slevin, 1991; Lumpkin & Dess, 2005(محیط

 ;Kuratko & Hodgetts, 2001; Covin & Slevin, 1991; Zahra, 2020(ساختار
Lumpkin & Dess, 2005(

بانکداری 
نوین

)Muraleedharan, 2019; Machiraju, 2008(فناوری اطلاعات

)حسنی و دیگران، Buckak et al., 2018;1387(مهارت نیروی انسانی

)Muraleedharan, 2019; Machiraju, 2008; Buckak et al., 2018(تنوع خدمات

)حسنی و دیگران، Buckak et al., 2018;1387(کیفیت خدمات

)Buckak et al., 2018; Muraleedharan, 2019(رضایت مشتری

)حسنی و دیگران، Buckak et al., 2018;1387(زیرساخت
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4. روش‌ تحقیق
ــف و  ــف، توصي ــراي كش ــه ب ــت ك ــي( اس ــي ـ كمّ ــافي )يكف ــۀ اكتش ــوع آميخت ــر از ن ــش حاض پژوه
ــي  ــر كارآفرين ــذار ب ــای اثرگ ــه و مؤلفه‌ه ــره گرفت ــي( به ــك دلف ــي )تكني ــازی، از روش يكف مدل‌س
ســازماني در سيســتم بانكــداري شناســایی شــده اســت. بــا روش كمّــي براســاس پارادايــم اثبات‌گرایــی 

ــه شــده اســت.  ــن پرداخت ــر بانكــداري نوي ــا ب ــذاري مؤلفه‌ه ــزان اثرگ ــط و مي ــن رواب ــه تعيي هــم ب

به‌منظــور تأییــد نظــري یافته‌هــای حاصــل از مطالعــات پيشــين و همچنيــن نظريــات مطرح‌شــده 
و مــدل مفهومــي اولیــه، بــه کمــک روش دلفــی، از 23 نفــر از خبــرگان نظرخواهــی شــد. نمونــۀ پژوهش 
در ايــن بخــش، 23 نفــر خبــره و آشــنا بــه مســائل ســازمانی، مدیریــت و کارآفرینــی بــود كــه بــه‌روش 
گلوله‌برفــي انتخــاب شــدند. ايــن خبــرگان داراي مــدرك دانشــگاهي مديريــت و كارآفرينــي بــا ســابقۀ 
ــرز هســتند. در قســمت  ــي اســتان الب ــای دولت ــت شــعب بانک‌ه ــت و مديري ــت در حــوزۀ معاون خدم
تحليــل ميدانــي، براســاس اطلاعــات استخراج‌شــده از مطالعــات پيشــين و همچنيــن بانــك اطلاعاتــي 
ــش‌نامۀ  ــوري، پرس ــۀ حض ــا مراجع ــد و ب ــتخراج ش ــه اس ــؤالات مصاحب ــي، س ــبكۀ بانك ــود در ش موج
محقق‌ســاخته بــه خبــرگان تحويــل داده شــد. در قســمت كمّــي نيــز، بــرای تعییــن حجــم نمونــه از 

ــه محاســبه شــد.  نرم‌افــزار ســمپل پــاور اســتفاده گردیــد و 191 نفــر به‌عنــوان حجــم نمون

بــراي جمــع‌آوري اطلاعــات مــورد نيــاز به‌منظــور تدويــن ســؤالات مصاحبــه، بــا اســتفاده از روش 
كتابخانــه‌اي، مطالعــات پيشــين و همچنيــن نظريــات مطرح‌شــده در ایــن زمینــه، ابعــاد و مؤلفه‌هــاي 
اثرگــذار بــر كارآفرينــي ســازماني شناســايي شــد. بــرای تأییــد و ارزيابــي ايــن یافته‌هــا، از نظرســنجي 
ــتفاده  ــش‌نامه اس ــاختاريافته و پرس ــۀ نيمه‌س ــر مصاحب ــه ب ــا تکی ــي، ب ــاس روش دلف ــرگان براس خب
ــن  ــد. ای ــه‌کار آم ــاخته ب ــش‌نامۀ محقق‌س ــي، پرس ــدل مفهوم ــد م ــور تأیی ــه به‌‌منظ ــد. در ادام گردي
ــي  ــش يكف ــي بخ ــت. رواي ــرت اس ــي لكي ــف پنج‌ارزش ــاس طي ــه و براس ــامل 81 گوي ــش‌نامه ش پرس
ــل  ــط پان ــا توس ــاح یافته‌ه ــرور و اص ــوا )CVR( و م ــي محت ــبي رواي ــب نس ــق ضري ــش از طري پژوه
ــراي  ــد. ب ــرل گردي ــازی كنت ــق مستندس ــز از طري ــش ني ــن بخ ــي اي ــد. پاياي ــت آم ــرگان به‌دس خب
ــی  ــوری( و روای ــار ص ــا روش اعتب ــی )ب ــار محتوای ــه روش اعتب ــز از س ــاخته ني ــش‌نامۀ محقق‌س پرس
ســازه )بــا روش تحلیــل عاملــی تأییــدی( و روایــی هم‌گــرا اســتفاده ‌شــد. بــراي نمونه‌گیــری در بخــش 
كمّــي نيــز، روش نمونه‌گیــری تصادفــی ســاده انتخــاب شــد. روش دلفــي در چهــار مرحلــه انجــام شــد 

ك�ـه مراح�ـل آن در شــکل 1 آمــده اســت.

در مرحلــۀ اول دلفــی، ایــن فهرســت بــرای تعییــن میــزان اهمیــت در اختیــار اعضــا قــرار گرفــت و 
همچنیــن از آن‌هــا خواســته شــد تــا نظــرات خــود را درمــورد عواملــی که در فهرســت وجــود نــدارد، بیان 
ــا پیشــنهاد شــده از ســوی اعضــا به‌همــراه نمره‌هــای  ــۀ دوم دلفــی، عوامــل انتخــاب ی کننــد. در مرحل
مرحلــۀ اول، مجــدد در اختیــار اعضــا قــرار داده شــد. در مرحلــۀ ســوم دلفــی، نظــر اعضــا دربــارۀ عواملــی 
کــه در مراحــل قبلــی مهــم تشــخیص داده‌ شــده بــود، دوبــاره دریافــت شــد. روش دلفــی پــس از انجــام 
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مرحلــۀ چهــارم و دســت یافتــن بــه‌ اتفــاق آرا براســاس مقیــاس کنــدال پایــان پذیرفــت. بــا به‌کارگیــری 
 N ضریــب هماهنگــی کنــدال می‌تــوان درجــۀ هماهنگــی و موافقــت چندیــن دســته رتبــۀ مربــوط بــه
فــرد یــا شــی‌ء را تعییــن کــرد. بــه ‌بیــان ‌دیگــر، بــا اســتفاده از ایــن مقیــاس، هم‌بســتگی رتبــه‌ای بیــن 
K مجموعــه رتبــه را می‌تــوان یافــت )فرمانــی، باباشــاهی، عربــی و لآلــی، 1399(. نتایــج ضریــب کنــدال 
ــا 0/648، 0/829 و 0/879 و چــون ایــن مقادیــر  بــرای مراحــل دوم تــا چهــارم به‌ترتیــب برابــر اســت ب
در مراحــل ســوم و چهــارم از 7 بیشــتر اســت و نتایــج ایــن دو مرحلــه هماننــدی‌ دارد، دلفــی در مرحلــۀ 
چهــارم پایــان یافــت. پــس از انجــام دلفــي و تدويــن مــدل اوليــۀ پژوهــش، پرســش‌نامۀ محقق‌ســاخته 
براســاس یافته‌هــای به‌دســت‌آمده تدويــن شــد و داده‌هــای مــورد نیــاز جهــت آزمــون مــدل مفهومــي 
به‌صــورت كمّــي گــرد آمــد. داده‌هــای كمّــي بــا اســتفاده از روش تجزیه‌وتحلیــل آمــاري و بــا تأکیــد بــر 
ــات  ــت‌آمده از تحقيق ــای به‌دس ــل داده‌ه ــد. تجزیه‌وتحلی ــل ش ــدی و تحلي ــن طبقه‌بن ــي و ميانگي فراوان
ــی‌اس‌اس3 )نســخۀ  ــزار اس‌پ ــری نرم‌اف ــا به‌کارگی ــادلات ســاختاري و ب ــدل مع ــا اســتفاده از م ــي ب ميدان

22( و نرم‌‌افــزار لیــزرل4 )نســخۀ 8.80( انجــام شــد. 

شكل 1. مراحل مختلف پانل دلفی در پژوهش

3. SPSS 22
4. LISREL 8.80
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ــرار  ــا ق ــار اعض ــت در اختی ــزان اهمی ــن می ــرای تعیی ــت ب ــن فهرس ــی، ای ــۀ اول دلف در مرحل
گرفــت و همچنیــن از آن‌هــا خواســته شــد تــا نظــرات خــود را درمــورد عواملــی کــه در فهرســت 
وجــود نــدارد، بیــان کننــد. در مرحلــۀ دوم دلفــی، عوامــل انتخــاب یــا پیشــنهاد شــده از ســوی 
ــۀ  ــد. در مرحل ــرار داده ش ــا ق ــار اعض ــدد در اختی ــۀ اول، مج ــای مرحل ــراه نمره‌ه ــا به‌هم اعض
ســوم دلفــی، نظــر اعضــا دربــارۀ عواملــی کــه در مراحــل قبلــی مهــم تشــخیص داده‌ شــده بــود، 
دوبــاره دریافــت شــد. روش دلفــی پــس از انجــام مرحلــۀ چهــارم و دســت یافتــن بــه‌ اتفــاق آرا 
ــوان  ــدال می‌ت ــب هماهنگــی کن ــری ضری ــا به‌کارگی ــت. ب ــان پذیرف ــدال پای ــاس کن براســاس مقی
ــن  ــی‌ء را تعیی ــا ش ــرد ی ــه N ف ــوط ب ــۀ مرب ــته رتب ــن دس ــت چندی ــی و موافق ــۀ هماهنگ درج
ــه  ــن K مجموع ــه‌ای بی ــتگی رتب ــاس، هم‌بس ــن مقی ــتفاده از ای ــا اس ــر، ب ــان ‌دیگ ــه ‌بی ــرد. ب ک
ــدال  ــب کن ــج ضری ــی، 1399(. نتای ــی و لآل ــاهی، عرب ــی، باباش ــت )فرمان ــوان یاف ــه را می‌ت رتب
ــا 0/648، 0/829 و 0/879 و چــون ایــن  ــر اســت ب ــا چهــارم به‌ترتیــب براب ــرای مراحــل دوم ت ب
ــه هماننــدی‌ دارد،  ــج ایــن دو مرحل ــر در مراحــل ســوم و چهــارم از 7 بیشــتر اســت و نتای مقادی
ــۀ پژوهــش،  ــدل اولي ــن م ــي و تدوي ــس از انجــام دلف ــت. پ ــان یاف ــارم پای ــۀ چه ــی در مرحل دلف
ــورد  ــای م ــد و داده‌ه ــن ش ــت‌آمده تدوي ــای به‌دس ــاس یافته‌ه ــاخته براس ــش‌نامۀ محقق‌س پرس
ــتفاده  ــا اس ــي ب ــای كمّ ــد. داده‌ه ــرد آم ــي گ ــي به‌صــورت كمّ ــدل مفهوم ــون م ــت آزم ــاز جه نی
ــل شــد.  ــدی و تحلي ــن طبقه‌بن ــي و ميانگي ــر فراوان ــد ب ــا تأکی ــاري و ب ــل آم از روش تجزیه‌وتحلی
ــادلات  ــدل مع ــتفاده از م ــا اس ــي ب ــات ميدان ــت‌آمده از تحقيق ــای به‌دس ــل داده‌ه تجزیه‌وتحلی
ــخۀ  ــزرل )نس ــزار لی ــخۀ 22( و نرم‌‌اف ــی‌اس‌اس )نس ــزار اس‌پ ــری نرم‌اف ــا به‌کارگی ــاختاري و ب س

8.80( انجــام شــد. 

5. یافته‌های تحقیق
مؤلفه‌هــای استخراج‌شــده از چارچــوب نظــری بــا اســتفاده از روش دلفــي آزمــوده شــد. در 
مرحلــۀ اول دلفــي، بــا به‌کارگیــری پرســش‌نامۀ بــاز و بســته، 18 مؤلفــه در قالــب 5 بعُــد 
ــرگان  ــوی خب ــد از س ــه جدي ــه، دو مؤلف ــن مرحل ــت. در اي ــرار گرف ــرگان ق ــي خب ــورد ارزياب م
شناســايي شــد. در دور دوم، دو عامــل جدیــد )ارزش‌هــای حاکــم بــر جامعــه و ارزش‌هــای حاکــم 
ــرار گرفــت همچنيــن  ــرگان ق ــه شــد و مجــدد مــورد بررســی خب ــه فهرســت اضاف ــر ســازمان( ب ب
ــاص  ــا اختص ــب ب ــا را به‌ترتی ــک از مؤلفه‌ه ــت هری ــزان اهمی ــه می ــد ک ــت ش ــرگان درخواس از خب
ــد. در  ــخص کنن ــت مش ــن اهمی ــوان کمتری ــدد ۶ به‌عن ــا ع ــت ت ــترین اهمی ــوان بیش ــدد ۱ به‌عن ع
دور ســوم پانــل دلفــي، مؤلفه‌هایــی کــه بــا اجمــاع خبــرگان در دورهــای اول و دوم بــا وزن 4 بــه 
بــالا مشــخص‌ شــده بــود، بــراي اعضــاي پانــل ارســال و از آنــان خواســته شــد علاوه‌بــر مشــخص 
كــردن ترتيــب اهميــت هريــك از عوامــل، نظــر خــود را دربــارۀ میــزان تأثیــر ایــن عوامــل نيــز در 
ــراز کننــد. دور چهــارم درحقیقــت تکــرار  قالــب طيــف لكيــرت )از بســیار کــم تــا بســیار زیــاد( اب
دور ســوم بــود کــه بــا هــدف دســتیابی بــه‌ اتفاق‌نظــر اعضــای پانــل دربــارۀ میــزان اهمیــت عوامــل 
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ــدال  ــی کن ــب هماهنگ ــد. ضری ــام ش ــا انج ــت آن‌ه ــب اهمی ــز ترتي ــده و نی ــای انتخاب‌ش و مؤلفه‌ه
ــا  ــن و ارزش‌ه ــداری نوی ــازمانی، بانک ــی س ــی، کارآفرین ــای کارآفرین ــرای مؤلفه‌ه ــن دور ب در ای

به‌ترتیــب 0.949، 0.914، 0.761 و 0.892 به‌دســت آمــد. 
جدول 2. مقایسۀ میزان تأثیر عوامل کلیدی و مؤثر بر کارآفرینی، کارآفرینی سازمانی و نظام بانکداری نوین و 

ارزش‌ها در چهار دور پانل دلفی

ف
مؤلفهردی

پانل چهارمپانل سومپانل دومپانل اول

انحراف میانگین
انحراف میانگینمعیار

انحراف میانگینمعیار
انحراف میانگینمعیار

معیار

4/900/2934/950/213--4/820/379خلق ایده1

4/850/3494/850/3494/910/294--اجرای ایده2

4/800/3924/800/3924/860/350--بهره‌برداری از ايده3

4/710/4514/760/429--4/823/79فناوری اطلاعات4

مهارت نیروی 5
انسانی

--0/50004/800/3924/860/353

4/850/3494/850/3494/910/294--تنوع خدمات6

4/850/3494/850/3494/910/294--افراد7

4/800/3924/950/2134/950/213--نوآوری8

4/800/4994/810/499--4/780/412اهداف9

4/500/5004/600/490--4/860/336ساختار10

4/420/5834/520/587--4/690/460محیط11

ارزش‌هاي حاكم بر 12
سازمان

--4/660/6424/570/5834/620/575

ارزش‌هاي حاكم بر 13
جامعه

--4/710/5474/710/4524/810/393

میانگین انحراف 
معیار

-0/393-0/431-0/415-0/382
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براســاس نتایــج تحلیــل نظــرات، بیشــترین میــزان موافقــت و رتبه‌بنــدی خبــرگان در چهارمیــن 
ــد  ــده؛ در بعُ ــرداری از ای ــرا و بهره‌ب ــق، اج ــه خل ــوط ب ــب مرب ــی به‌ترتی ــد کارآفرین ــنجی در بعُ نظرس
ــوع  ــن تن ــداری نوی ــد بانک ــط؛ در بعُ ــاختار و محی ــداف، س ــراد، اه ــوآوری، اف ــازمانی ن ــی س کارآفرین
ــر  ــم ب ــای حاک ــا ارزش‌ه ــد ارزش‌ه ــات؛ و در بعُ ــاوری اطلاع ــانی و فن ــروی انس ــارت نی ــات، مه خدم
ــت،  ــاف و عدال ــت انص ــودن، رعای ــخ‌گو ب ــت. پاس ــوده اس ــه ب ــر جامع ــم ب ــای حاک ــازمان و ارزش‌ه س
ــای  ــوان از ارزش‌ه ــازی را می‌ت ــز از کاغذب ــه و پرهي ــار صميمان ــل و رفت ــت‌داری، تعام ــان و امان اطمين
ــهولت و  ــرعت، س ــت، س ــتن دق ــاني، داش ــت انس ــظ كرام ــتري‌مداري، و حف ــه و مش ــر جامع ــم ب حاك
ــرای  ــه ب ــمار آورد ک ــداری به‌ش ــام بانک ــر نظ ــم ب ــای حاك ــات را از ارزش‌ه ــۀ خدم ــت در عرض يكفي

ــن ضــروری اســت. ــداری کارآفری داشــتن نظــام بانک

پــس از تأییــد مؤلفه‌هــای مربــوط بــه ابعــاد چهارگانــۀ مــدل، پرســش‌نامۀ محقق‌ســاخته طراحــي 
و روايــي محتوايــي آن مــورد تأییــد ده نفــر از خبــرگان قــرار گرفــت. بــراي روايــي ســازه نيــز، از روش 
تحليــل عاملــي تأییــدی اســتفاده شــد و ســپس نكيويــي بــرازش براســاس كاي دو بــه درجــۀ آزادي و 
ــراي مــدل  همچنيــن شــاخص‌های CFI8 ،NFI7 ،AGFI6 ،GFI5 و RMSEA9 ارزيابــي شــد. درنهایــت ب
ــن  ــس بي ــرا از بررســي كوواريان ــي واگ ــس، رواي ــرا از شــاخص متوســط واريان ــي هم‌گ تأییدشــده رواي
متغيرهــاي مســتقل، پايايــي تريكبــي و پايايــي درونــي بــا اســتفاده از ضريــب آلفــاي كرونبــاخ محاســبه 

شــد.
جدول 3. شاخص‌های نكيويي برازش مدل تحليل عاملي

df/χ2GFIAGFINFICFIRMSEAشاخص‌های نكيويي برازش

0/08<0/90>0/90>0/90>0/90>3<ميزان مطلوب

1/040/980/960/950/940/045كارآفريني

1/500/960/940/970/980/046کارآفرینی سازمانی

1/680/950/920/940/930/056بانکداری نوین

1/040/940/910/920/940/077ارزش‌ها

2/010/950/940/930/920/047ارزش‌آفرینی

5. شاخص نیکویی برازش.
6. شاخص نیکویی برازش تعدیل‌شده.

7. شاخص برازش هنجارشده.
8. شاخص برازش تطبیقی.

9. ریشۀ میانگین مربعات خطای تقریب.

فصلنامه سیاست‌های راهبردی و کلان



فصلنامه سیاست‌های راهبردی و کلان

257

تابستان 1401. دورۀ 10. شمارۀ 2

زهرا حق‌روستا و همکاران. طراحي مدل سازمان كارآفرين در نظام بانكي كشور جهت تحقق سیاست‌های كلي نظام اداري.

ــرازش بيشــتر از 0/90، كاي دو  ــی ب ــزان شــاخص‌های نکوی ــد مي ــدل ســاختاری، باي ــرازش م ــرای ب ب
کوچک‌تــر از 3 و ريشــۀ معــدل مربعــات خطــای بــرآورد نیــز کمتــر از 0/08 باشــد کــه در جــدول 3 نتايــج 
ــوان  ــرازش می‌ت ــه شــاخص‌های ب ــه ب ــا توج ــذا ب ــود؛ ل ــد می‌ش ــوارد تأیی ــام م ــردد تم ملاحظــه می‌‌گ
ــه  ــد و ب ــرار می‌ده ــت ق ــورد حمای ــی را م ــدل مفهوم ــی م ــده به‌خوب ــای جمع‌آوری‌ش ــت داده‌ه گف
بیــان دیگــر، می‌تــوان اذعــان کــرد مــدل تحقیــق از بــرازش مناســبی برخــوردار اســت. پــس از بــرازش 
مــدل ســاختاری10، می‌تــوان پایایــی ســازه )متغیرهــای مفهومــی( را محاســبه کــرد. پایایــی ســازه را 
ــرد.  ــبه ک ــده )AVE( محاس ــس استخراج‌ش ــزان واریان ــب )CR( و می ــی مرکّ ــاس پایای ــوان براس می‌ت
ــوان گفــت پايايــي خــوب  هنگامــی‌ کــه پايايــي تريكبــي متغیرهــای ســازه بيــش از 0/7 باشــد، می‌ت
ــي  ــي تريكب ــۀ دوم و پاياي ــدی مرتب ــي تأیی ــل عامل ــای تحلي ــس از انجــام آزمون‌ه ــت پ اســت. درنهای
ــا توجــه بــه اطلاعــات جمع‌آوری‌شــده، ســه عامــل خلــق ايــده،  مشــخص شــد در بعُــد كارآفرينــي، ب
ــي  ــي برخــوردار اســت و در مــدل نهاي ــي مطلوب ــي و پاياي ــده از رواي ــرداری از اي ــده و بهره‌ب اجــراي اي

ــن محاســبات در جــدول 4 آمــده اســت. ــج اي ــوان »كارآفرينــي« درنظــر گرفتــه شــد. نتاي به‌عن
جدول 4. شاخص‌های مربوط به بار عاملی، پايايي مركّب، واريانس استخراج‌شده و آلفاي كرونباخ در كارآفريني

بار گویه
عاملی

CRAVE آلفاي
كرونباخ

0/890/810/87خلق ايده

0/94اتخاذ سياست جذب، استخدام و نگهداري كاركنان خلاق و نوآور

0/94حمايت، تشويق و اعطاي پاداش به كاركنان ریسک‌پذیر و نوآور

0/94استفاده از تكن‌كيهاي خلق ايده در بانك

0/93اعتماد و استقبال كاركنان از نظام پیشنهاد‌ها با ارائۀ پيشنهادهاي كاربردي

0/93هم‌راستا بودن ايده‌هاي ارائه‌شده با اهداف، استراتژي‌ها و مأموریت بانك

0/60هم‌راستا بودن ايده‌هاي ارائه‌شده با نيازهاي درحال تغيير مشتريان

اعتقاد مديران به نهادينه كردن تغيير و نوآوري در فرايندها، روش‌هاي 
0/63اجرايي و خدمات

درك شرايط محيط داخلي و خارجي بانك توسط كاركنان به هنگام ارائۀ 
0/60پيشنهادهاي جديد

10. SEM
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بار گویه
عاملی

CRAVE آلفاي
كرونباخ

0/860/740/84اجراي ايده

ارزيابي سريع و كارشناسي ايده‌ها و پيشنهادهاي جديد و ارائۀ بازخورد به 
0/61پیشنهاددهنده

امکان‌سنجی اجراي ايده‌هاي جديد )با توجه به اهداف، تحليل شرايط 
0/58محيطي، رقبا و...(

0/92طراحي خدمات جديد مبتني بر ايده‌هاي خلاقانه به‌جای تقليد از رقبا

طراحي خدمات جديد مبتني بر نيازها و خواسته‌هاي درحال تغيير مشتريان 
0/93به‌جای طراحي خدمات مبتني بر نيازهاي بانك

0/93تشويق كاركنان به ريس‌كپذيري معقول جهت به‌کارگیری ايده‌هاي جديد

0/91تشويق كاركنان به استفاده از روش‌هاي جديد و متفاوت با گذشته در انجام كارها

0/89اختصاص سريع و آسان منابع مورد نیاز جهت اجراي طرح‌هاي نوآورانه

0/44اجراي آزمايشي طرح‌هاي جديد و انجام اقدامات اصلاحي

0/52اطلاع‌رسانی سريع و صحيح به كاركنان و مشتريان دربارۀ خدمات جديد بانك

0/800/610/79بهره‌برداری از ايده

ارزيابي ميزان رضايت ذي‌نفعان )سهام‌دار، كاركنان و مشتريان( از نوآوري‌ها 
0/49و خدمات جديد بانك

سنجش ميزان افزايش انواع بهره‌وری حاصل از نوآوري‌ها و خدمات جديد 
0/48بانك

سنجش ميزان افزايش سهم بازار و سودآوري حاصل از نوآوري‌ها و خدمات 
0/88جديد بانك

ــۀ دوم و  ــدی مرتب ــي تأیی ــل عامل ــای تحلي ــس از انجــام آزمون‌ه ــي ســازماني، پ ــد كارآفرين در بعُ
پايايــي تريكبــي مشــخص شــد در بعُــد كارآفرينــي ســازماني بــا توجــه بــه اطلاعــات جمع‌آوری‌شــده 
پنــج عامــل افــراد، اهــداف، فنــاوري، ســاختار و محيــط از روايــي و پايايــي مطلوبــي برخــوردار اســت 
ــن محاســبات در  ــج اي ــه شــد. نتاي ــي ســازماني« درنظــر گرفت ــوان »كارآفرين ــي به‌عن ــدل نهاي و در م

جــدول 5 ذکــر شــده اســت.
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جدول 5. شاخص‌های مربوط به بار عاملي، پايايي مركّب، واريانس استخراج‌شده و آلفاي كرونباخ در كارآفريني سازماني

آلفاي كرونباخCRAVEبار عاملیگویه

0/780/750/76افراد

0/92حمايت مديران ارشد از افراد خلاق و نوآور در حوزه‌های آی‌تی

رعايت شایسته‌سالاری در انتخاب مديران )سپردن پست‌های كليدي به 
0/93افراد خلاق و نوآور(

ايجاد احساس عدالت سازماني به‌واسطۀ منصفانه بودن سيستم ارتقا، 
0/94انتصاب، پرداختي‌ها

علاقۀ مديران و كاركنان به انجام كارهاي كاملًا مشخص و تعریف‌شده و 
0/91پرهيز از كار در شرايط چالشي و پرابهام

0/89اجتناب از هرگونه انتقاد يا مخالفت با نظرات مسئولان بالاتر به‌دليل ترس

0/43استقبال مديران از وجود اختلاف ‌سلیقه و تضارب افكار در بانك

پرهيز از نكوهش و انتقاد از كاركنان به‌دليل اشتباهات هنگام نوآوري و 
0/52انجام كارهاي جديد

ميزان رضايت كاركنان دانشي از منزلت شغلي، سطح پرداخت‌ها و نحوۀ 
0/48جبران خدمات

0/850/810/80اهداف

داشتن بيانيۀ مأموريت و چشم‌انداز مشترك مدوّن، واضح، آینده‌نگر و 
0/47مشوق تغيير و نوآوري

سازگاري و همسو بودن اهداف و راهبردهاي همۀ واحدهاي بانك با 
0/89چشم‌انداز مشترك

0/93هم‌جهت بودن اهداف شخصي كاركنان و مديران با اهداف بانك

0/89داشتن نگرش سيستمي و هدفمند در همۀ برنامه‌ها و فعالیت‌ها

تلاش درجهت ارائۀ خدمات متمايز و نوآورانۀ مبتني بر اهداف مشترك 
0/88همۀ واحدهاي بانك

0/840/830/84فناوري

ارتباط مؤثر با مجامع صنعتي، علمي و دانشگاهي به‌منظور شناسايي و 
0/68جذب فناوری‌های نوين ارتباطي و اطلاعاتي
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آلفاي كرونباخCRAVEبار عاملیگویه

استفاده از دانش و نظرات كارشناسانۀ مشاوران متخصص در حوزه‌های 
0/91كارآفريني و فناوري

0/92تدوين نظام جامع فناوري اطلاعات بانك

0/790/920/77ساختار

حذف گام‌به‌گام ساختار فيزكيي و حركت به‌سمت ساختارهاي شبکه‌ای 
0/92و مجازي

افزايش ارتباطات سازماني غیررسمی، افقي و از پايين به بالا با استفاده 
0/92از فناوري ارتباطي و اطلاعاتي

تأيكد بر تحقق اهداف به‌جای الزام به رعايت حداكثري قوانين و مقررات 
0/91و دستورالعمل‌ها

تدوين مقررات، آیین‌نامه‌ها و دستورالعمل‌ها در راستاي تشويق و ترويج 
0/94نوآوري و ريس‌كپذيري

0/95پرداخت مزايا و پاداش‌ها برمبناي ارزيابي عملكرد

0/770/840/75محيط

داشتن تعامل مؤثر و مبتني بر رابطه برد ـ برد با ذي‌نفعان به‌منظور 
0/72جلب حمايت از فعاليت‌هاي نوآورانۀ بانك

حصول اطمينان از ميزان ثبات سیاست‌های پولي و بانكي دولت در 
0/70طراحي خدمات جديد

توجه به ميزان حمايت خط‌مشی‌گذاران، دولت از توسعۀ خدمات نوين 
0/91بان‌كها

0/91توجه به ميزان توسعۀ شبکه‌های مخابراتي و اينترنتي در سراسر كشور

0/92استفاده از فرصت‌های ایجادشده توسط آی‌تی در محیط بازار

0/89تحليل دائمي رقبا و تلاش جهت ارائۀ خدمات متمايز نسبت به آن‌ها

در بعُــد بانكــداري نويــن، پــس از انجــام آزمون‌هــای تحليــل عاملــي تأییــدی مرتبــۀ دوم و پايايــي 
تريكبــي، مشــخص شــد در ايــن بعُــد با توجــه بــه اطلاعات جمع‌آوری‌شــده ســه عامــل فنــاوري اطلاعات، 
مهــارت نيــروي انســاني و تنــوع خدمــات از روايــي و پايايــي مطلوبــي برخــوردار اســت و در مــدل نهايــي 

به‌عنــوان »بانكــداري نويــن« درنظــر گرفتــه شــد. نتايــج ايــن محاســبات در جــدول 6  آمــده اســت.
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جدول 6. شاخص‌های مربوط به بار عاملي، پايايي مركّب، واريانس استخراج‌شده و آلفاي كرونباخ در بانكداري نوين

آلفاي كرونباخCRAVEبار عاملیگویه

0/750/900/72فناوري اطلاعات

0/92کاربرد آی‌تی در فرایندها و انجام وظایف واحدهای مختلف بانک

0/89استفاده از آی‌تی در ارائۀ انواع خدمات نوین بانکی

0/89استفاده از آی‌تی در مدیریت ارتباط با مشتری

طراحی ساختار سازمانی بانک حول محور اطلاعات و ارتباطات به‌جای 
0/88سلسله‌مراتب

0/790/920/78مهارت نيروي انساني

انجام سریع امور بانکی با کیفیت بالا و با توجه به جزئیات توسط 
0/91کارکنان

0/92گوش دادن و اهمیت دادن به پرسش‌ها و مشکلات مشتریان

0/93داشتن دانش شغلی و مهارت حرفه‌ای

0/92اطلاع‌رسانی و راهنمایی کارکنان بانک درمورد خدمات قبلی و جدید

0/830/920/81تنوع خدمات

0/90انواع سپرده‌ها یا طرح‌های سپرده‌گذاری

0/93بانکداری مبتنی بر نمابر

0/94انواع تسهیلات برای اقشار مختلف جامعه

0/93بانکداری اینترنتی و تلفنی

0/91بانکداری مبتنی بر شعبه‌های الکترونیک

ــي  ــۀ دوم و پاياي ــدی مرتب ــي تأیی ــل عامل ــای تحلي ــام آزمون‌ه ــس از انج ــا، پ ــد ارزش‌ه در بعُ
ــه اطلاعــات جمع‌آوری‌شــده دو عامــل ارزش‌هــای  ــا توجــه ب ــد ب ــن بعُ تريكبــي، مشــخص شــد در اي
حاكــم بــر ســازمان و ارزش‌هــاي حاكــم بــر جامعــه روايــي و پايايــي مطلوبــي دارد و در مــدل نهايــي 
به‌عنــوان »ارزش‌هــا« درنظــر گرفتــه شــد. نتايــج ايــن محاســبات در جــدول 7 قابــل ‌مشــاهده اســت.

فصلنامه سیاست‌های راهبردی و کلان



فصلنامه سیاست‌های راهبردی و کلان

262

تابستان 1401. دورۀ 10. شمارۀ 2

زهرا حق‌روستا و همکاران. طراحي مدل سازمان كارآفرين در نظام بانكي كشور جهت تحقق سیاست‌های كلي نظام اداري.

جدول 7. شاخص‌های مربوط به بار عاملي، پايايي مركّب، واريانس استخراج‌شده و آلفاي كرونباخ در بعُد ارزش‌ها

بار گویه
عاملی

CRAVE آلفاي
كرونباخ

0/820/820/79ارزش‌هاي حاكم بر سازمان

كسب سود از راه ارائۀ خدمات متنوع بانكي جهت ارضا نيازها و تقاضاهاي 
مشتريان

0/91

ايجاد اطمينان و تقويت باور نسبت به منافع و مزاياي كاربرد بانكداري نوين در 
مشتريان

0/93

0/91حاكم بودن فرهنگ مشتري‌مداري و لزوم جلب رضايت مشتريان

جلب اعتماد و اطمينان تمام ذی‌نفعان بانك از طريق برقراري روابط پايدار برد ـ 
برد

0/93

0/91توجه به اعتماد مشتريان به امنيت محيط و محرمانه ماندن اطلاعات

اعتقاد مديران و كاركنان به ارتقای يكفيت خدمات بانك، داشتن مزيت رقابتي و 
پيش‌گام بودن نسبت به رقبا

0/57

وجود حس همكاري و تشریک‌مساعی در همۀ شعب، دواير و واحدهاي صف و 
ستادي بانك نسبت به ارائۀ خدمات نوين به مشتريان

0/61

0/900/670/88ارزش‌هاي حاكم بر جامعه

0/93الزام و تعهد به صحت، سرعت، سهولت و دقت در ارائۀ خدمات بانكي به مشتريان

0/91گسترش اخلاق حرفه‌ای و رعايت ارزش‌هاي اخلاقي و معنوي در بانك

0/89توسعۀ سرمايۀ انساني و توجه دائمي به يكفيت زندگي كاري كاركنان

0/44توجه به سطح سواد الكترونكي و ميزان دسترسي آحاد جامعه به آی‌تی 

0/53اجراي بانكداري بدون ربا و حركت به‌سمت بانكداري اسلامي

0/48رعايت عدالت و انصاف در ارائۀ خدمات بانكي به طبقات و افراد مختلف جامعه

0/45توجه به كاهش هزینه‌های پرداختي مشتريان هنگام استفاده از خدمات بانكي

0/79انجام رسالت اجتماعي بانك و مشاركت در امور عام‌المنفعه
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ــي  ــۀ دوم و پاياي ــدی مرتب ــي تأیی ــل عامل ــای تحلي ــام آزمون‌ه ــس از انج ــی، پ ــد ارزش‌آفرین در بعُ
تريكبــي، مشــخص شــد در بعُــد ارزش‌آفرینــی بــا توجــه بــه اطلاعــات جمع‌آوری‌شــده دو عامــل ارائــۀ 
محصــول جديــد و ایجــاد ارزش ســازمانی از روايــي و پايايــي مطلوبــي برخــوردار اســت و در مــدل نهايــي 
به‌عنــوان »ارزش‌آفرینــی« درنظــر گرفتــه شــد. نتايــج ايــن محاســبات در جــدول 8 بیــان شــده اســت.
جدول 8. شاخص‌های مربوط به بار عاملي، پايايي مركّب، واريانس استخراج‌شده و آلفاي كرونباخ در بعُد ارزش‌آفرینی

بار گویه
عاملی

CRAVE آلفاي
كرونباخ

0/870/640/81عرضۀ محصول جديد

�ـات  ــواع خدم ـركت دادن مشـت�ريان در فراين��د طراح��ي و تول��يد ان مشاـ
ــتري ــكان گزين��ش ب��ه مش �ـاب و ام ــي و دادن ح��ق انتخ 0/65جد��يد بانك

ارائ��ۀ انــواع خدم�ـات بان��كي مش��اوره‌ای و كارمــزدي )بانکــداری اختصاصــی، 
و...( 0/59شرکتی 

طراحــي، تولي�ـد و ارائ�ـۀ انوــاع خدمــات نوي�ـن بانك�ـي در حوزه‌هــای تجهي�ـز 
0/70و تخص��يص مناب��ع مبتن��ي ب��ر رفت��ار مصرف‌کنن�ـدگان و مشــتريان

0/890/560/87ايجاد ارزش سازماني

�ـردن  ـريان از طر��يق فراه��م ک ـداري و كس��ب رضا��يت مشتـ افزا��يش وفاـ
�ـواع  امـك�ان دسترس��ي آس�ـان، س�ـريع و ارزان ب��ه اطلاع��ات مرب��وط ب��ه ان

ـت بانكــي خدماـ
0/60

�ـاي نو��ين جه��ت تســهيل  افزا��يش مناب��ع بانك�� از طر��يق ايج��اد بازاره
ــتد ــات و دادوس 0/58تعام

0/52طراحي، توليد و ارائه انواع خدمات نوين مبتني بر دانش

ــا  ــي ب ــي و رواي ــدی و بررســي پاياي ــي تأیی ــل عامل ــس از انجــام تحلي ــي پژوهــش پ ــدل مفهوم م
به‌کارگیــری مــدل معــادلات ســاختاري و بــا اســتفاده از نرم‌افــزار ليــزرل جهــت بررســي ضريــب تأثیــر 

متغیره�ـا م�ـورد آزم�ـون ق�ـرار گرف�ـت ك�ـه نتاي�ـج آن در شــكل 3 نمایــش داده شــده اســت. 
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شكل 2. مدل آزمون‌شدۀ عوامل مؤثر بر کارآفرینی سازمانی

ــن،  ــداري نوي ــازماني، بانك ــي س ــي، كارآفرين ــتقل )كارآفرين ــای مس ــه متغیره ــه اینک ــه ب ــا توج ب
ارزش‌هــاي حاكــم بــر ســازمان و ارزش‌هــاي حاكــم بــر جامعــه( به‌صــورت مســتقیم و غیرمســتقیم بــر 

ــج تحلیــل مســیر پرداختــه شــد. ــه بررســی نتای ــۀ بعــد ب ــر می‌گــذارد، در مرحل ارزش‌آفرینــی اث
جدول 9. نتایج تحلیل مسیر اثرات مستقیم و غیرمستقیم متغیرهای اثرگذار بر ارزش‌آفرینی

کل اثراثر غیرمستقیماثر مستقيممتغیر وابستهمتغیر اثرگذار

ارزش‌های حاکم بر 
صنعت

ش‌آفرینی
ارز

0.340
)0.33( × )0.47( × )0.45( = )0.069(
)0.48( × )0.39( × )0.45( = )0.084(

)0.23( × )0.23( = )0.052( 
0.545

)0.090( = )0.45( × )0.47( × )0.43(0.300ارزش‌های حاکم بر جامعه
)0.51( × )0.39( × )0.45( = )0.089(0.479

0.211)0.211( = )0.45( × )0.47(-بانکداری نوین

0.175)0.175( = )0.45( × )0.39(-سازمان کارآفرین

0.450-0.450کارآفرینی
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نتایــج حاکــی از ایــن اســت کــه همــۀ متغیرهــای مســتقل اثــر افزاینــده بــر ارزش‌آفرینــی دارد. در 
میــان متغیرهــای مســتقل، متغیرهــای »ارزش‌هــای حاکــم بــر صنعــت و ارزش‌هــای حاکــم بــر جامعه« 
بــه بیشــترین میــزان بــر ارزش‌آفرینــی تأثیــر می‌گــذارد و درمقابــل متغیرهــای »ســازمان کارآفریــن و 
بانکــداری نویــن« بــه کمتریــن میــزان بــر ارزش‌آفرینــی تأثیــر می‌گــذارد. مــدل تأییدشــده و نهايــي 

در شــکل 3 نشــان داده ‌شــده‌ اســت.

شكل 3. مدل مفهومی پژوهش

6. بحث و نتيجه‌گيري
ــب  ــا هــدف جل ــال توســعه و تحــول ب ــع بانکــی، به‌دنب ــات جام ــن ضمــن عرضــۀ خدم بانکــداری نوی
رضایــت مشــتری اســت و بــرای افزایــش درآمــد از طریــق عرضــۀ خدماتــی کــه در قبــال آن‌هــا کارمــزد 
می‌گیــرد، سیاســت‌گذاری می‌کنــد. بنابرایــن در بانکــداری نویــن هرچنــد کاهــش هزینه‌هــای 
ــات  ــک از راه عرضــۀ خدم ــد بان ــدف، رشــد درآم ــن ه ــرد، اصلی‌تری ــرار می‌گی ــه ق ــورد توج ــی م بانک
ــر،  ــانی برت ــوان »خدمات‌رس ــا عن ــام اداری ب ــی نظ ــت‌های کل ــد 17 سیاس ــه در بن ــت ک ــوع اس متن
ــه آن اشــاره‌ شــده اســت.  ــای ســطح رضایتمنــدی و اعتمــاد مــردم« ب ــن و کیفــی به‌منظــور ارتق نوی
ــهولت و  ــرعت، س ــانی، و س ــرمایه‌های انس ــه س ــه ب ــاني، توج ــت انس ــظ كرام ــتري‌مداري و حف مش
يكفيــت در عرضــۀ خدمــات ارزش‌هــای حاکــم بــر جامعــه معرفــی‌ شــده‌ کــه در بنــد 1 سیاســت‌های 
ــای اســامی و  ــر ارزش‌ه ــی ب ــازمانی مبتن ــگ ‌س ــازی فرهن ــوان »نهادینه‌س ــا عن ــام اداری، ب ــی نظ کل
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کرامــت انســانی و ارج نهــادن بــه ســرمایه‌های انســانی و اجتماعــی« مــورد تأکیــد قــرار گرفتــه اســت. 
ــه  ــه ب ــازمان و توج ــانی س ــای انس ــام ظرفیت‌ه ــتفاده از تم ــتمر، اس ــود مس ــه بهب ــه ب ــوآوری، توج ن
ــده  ــایی ش ــت« شناس ــر صنع ــم ب ــای حاک ــوان »ارزش‌ه ــا عن ــز ب ــازمان نی ــی و اثربخشــی در س کارای
ــخص  ــنی مش ــام اداری به‌روش ــی نظ ــت‌های کل ــی از سیاس ــا بندهای ــا ب ــن مؤلفه‌ه ــاط ای ــت. ارتب اس

ــود:  ــاره می‌ش ــای 10، 12 و 26 اش ــه بنده ــه ب ــت. در ادام اس

ــق  ــتای تحق ــام اداری در راس ــکیلات نظ ــاختن تش ــی س ــازی و منطق ــازی، متناسب‌س ـ چابک‌س
ــم‌انداز؛  ــداف چش اه

ــه اثربخشــی و کارایــی در فرایندهــا و روش‌هــای اداری به‌منظــور تســریع و تســهیل در  ـ توجــه ب
عرضــۀ خدمــات‌ کشــوری؛

ـ حمایت از روحیۀ نوآوری و ابتکار و اشاعۀ فرهنگ و بهبود مستمر به‌منظور پویایی نظام اداری.

ــام  ــی نظ ــت‌های کل ــا سیاس ــداف ب ــن اه ــام ای ــود، تم ــاهده می‌ش ــه مش ــه ک ــن، همان‌گون بنابرای
ــام  ــازمانی در نظ ــگ ‌س ــوی فرهن ــون11 )2013( الگ ــی و بارت ــاس، پایبن ــت. توم ــتا اس اداری هم‌راس
ــا محصــولات  ــان نشــان داد کارآفرینــی ســازمانی ب ــات آن ــج تحقیق ــد. نتای بانکــداری را بررســی کردن
ــوآوری، خدمــات باکیفیــت و تنــوع خدمــات بانک‌هــا موجــب مزیــت رقابتــی در ســازمان  ابتــکاری، ن
ــداری  ــد. در بانک ــد می‌کن ــز تأیی ــان را نی ــن محقق ــای ای ــر یافته‌ه ــش حاض ــن پژوه ــردد. بنابرای می‌گ
ســنتی، خدمــات بــه ‌شــکلی خــاص و مبتنــی بــر نیــروی انســانی و کاغــذ بــود؛ درحالــی ‌کــه از مطالعات 
انجام‌شــده دریافتیــم بــرای ایجــاد بانکــداری نویــن کــه بــه راه‌انــدازی ســازمان کارآفریــن می‌انجامــد، 
ــه  ــر رایان ــی ب ــاختار مبتن ــن س ــتری و همچنی ــفارش مش ــاز و س ــاس نی ــد براس ــات بای ــۀ خدم عرض
باشــد تــا بتوانــد باعــث کاهــش کاغذبــازی و عرضــۀ خدمــات مطلوب‌تــر بــه مشــتری شــود. بنابرایــن 
ــت‌داری، تعامــل  ــان و امان ــت، اطمين ــت انصــاف و عدال ــودن، رعای ــوان نتیجــه گرفــت پاســخ‌گو ب می‌ت
ــا  ــر جامعــه اســت، ب ــازی کــه از مؤلفه‌هــای ارزش‌هــای حاكــم ب ــه و پرهيــز از کاغذب و رفتــار صميمان
بانکــداری نویــن و ایجــاد ســازمان کارآفریــن رابطــه دارد. به‌دلیــل تحــولات گســتردۀ جهانــی، پیشــرفت 
فنــاوری و عبــور از جامعــۀ ســنتی بــه جامعــۀ اطلاعاتــی، صنعــت بانکــداری ســنتی دیگــر جواب‌گــوی 
ــد  ــرای بقــا نیازمنــد اســتفاده از فرصت‌هــا و ارزش‌هــای جدی نیازهــای مشــتریان نیســت و بانک‌هــا ب
و درنتیجــه حرکــت به‌ســمت بانکــداری نویــن هســتند. مؤثرتریــن روش بــرای ایجــاد نظــام بانکــداری 
نویــن به‌کارگیــری مقوله‌هــای کارآفرینــی اســت؛ بنابرایــن یکــی از راهبردهــای جدیــد در ســازمان‌ها 
گرایــش بــه کارآفرینــی اســت. باورهــا، ارزش‌هــای جامعــه و فرهنــگ به‌عنــوان بســتر نــوآوري و توســعۀ 
كارآفرينــي ايفــاي نقــش می‌کننــد. ارزش‌هــا ســاختارهاي انگيزشــي هســتند كــه بــر انتخــاب اهــداف 
و اعمــال مــردم تأثیــر می‌گذارنــد. نظــام ارزشــي كارآفرينــان عامــل مهمــي در پذيــرش و بــاور نســبت 

11. Thomas, Painbéni & Barton
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بــه مفیــد و مؤثــر بــودن کارآفرینــی ســازمانی در صنعــت بانکــداری نویــن اســت. لــذا ميــزان اســتفاده از 
فناوری‌هــای جديــد در فعالیت‌هــای كارآفرينانــه بــه نگــرش مثبــت كارآفرينــان بــه ايــن امــر بســتگي 
ــود  ــداری وج ــت بانک ــران صنع ــن مدی ــی و در بی ــۀ کنون ــت در جامع ــای مثب ــه نگرش‌ه دارد. چنانچ
داشــته باشــد و فعالیتــی ارزشــمند تلقــی شــود، ایجــاد ســازمان کارآفریــن در صنعــت بانکــداری نویــن 
تســهیل می‌گــردد و امــكان رشــد و پيشــرفت فعالیت‌هــای بانکــداری بــا اســتفاده از ایجــاد کارآفرینــی 
ــود  ــی وج ــه کارآفرین ــش ب ــرد گرای ــا راهب ــه در آن‌ه ــازمان‌هایی ک ــود. س ــد ب ــازمانی بيشــتر خواه س
دارد، داراي ویژگی‌هایــی همچــون نــوآوري در بــازار و محصــول، ابتکارعمــل و ریســک‌پذیری هســتند. 
بنابرایــن خلــق ارزش کلیدی‌تریــن و مهم‌تریــن پدیــده‌ای اســت كــه در بقــاي ســازمان‌ها نقــش دارد 
ــا حضــور آن در  ــازار نداشــته باشــد، ايجــاد و ي ــه ب ــراي عرضــه ب و اگــر ســازماني ارزش جديــدي را ب
ــۀ ســازمان‌ها،  ــت فعالیت‌هــای كارآفرينان ــارت ‌دیگــر، غاي ــه ‌عب ــر نيســت. ب محيــط تجــاري توجیه‌پذی
ــرداری از  ــت و بهره‌ب ــخيص فرص ــوآوري، تش ــت و ن ــون خلاقي ــواردي همچ ــه م ــت ك ــق ارزش اس خل
فرصــت را شــامل می‌شــود و توليــد و عرضــۀ محصــولات جديــد، كســب ثــروت، اشــتغال‌آفريني مولــد، 

ــي دارد.  ــزد مشــتريان و... را درپ ــگاه ســازمان‌ها در ن افزايــش ارزش و جاي

ــه  ــش ب ــر گرای ــده ب ــا بازدارن ــده و ی ــر پیش‌برن ــازمانی داراي اث ــل س ــرا )2020(، عوام ــر زه ازنظ
ــازمان،  ــی س ــتم‌های کنترل ــازمانی، سیس ــاختار س ــون س ــددی همچ ــل متع ــت و عوام ــی اس کارآفرین
ــع  ــود. درواق ــوب می‌ش ــر محس ــازمانی مؤث ــل س ــازمان از عوام ــگ س ــران و فرهن ــای مدی حمایت‌ه
ــرای ایجــاد کارآفرینــی  ــن ب ــه توســعۀ ‌ســازمانی از مســیر کارآفرینــی می‌گــذرد. بنابرای راه رســیدن ب
ســازمانی، ابتــدا بایــد بــه مؤلفه‌هــای کارآفرینــی توجــه کــرد. مؤلفه‌هــای کارآفرینــی ســازمان‌ها بــرای 
ــن فرهنــگ شــامل مجموعــه‌ای  ــه اســت. ای ــد به‌کارگیــری فرهنــگ کارآفرینان رشــد و توســعه نیازمن
ــود  ــد. وج ــکیل می‌ده ــان را تش ــه کارآفرین ــت ک ــی اس ــا و رفتارهای ــا، ارزش‌ه ــا، نگرش‌ه از هنجاره
ــوآوری، ریســک‌پذیری،  ــد، ن ــای جدی ــران از ایده‌ه ــت مدی ــث حمای ــازمان باع ــی در س ــن فرهنگ چنی
ــای  ــۀ مؤلفه‌ه ــای ســازمان برپای ــری می‌شــود. درنتیجــه ســاختار و راهبرده ــی و رقابت‌پذی فرصت‌طلب
ــی  ــر کارآفرین ــق خــود تأثی ــه در تحقی ــو )2019( ک �ـزی می‌ش�ـود. راوجــی و مامابل �ـی طرح‌ری کارآفرین
ســازمانی بــر نــوآوری خدمــات در مؤسســات بانکــی را بررســی کردنــد، نیــز بــه ایــن نتیجــه رســیدند 
ــاد  ــن ابع ــط از مهم‌تری ــران و محی ــت مدی ــازمان، حمای ــاختار س ــمیت، س ــاداش، رس ــوآوری، پ ــه ن ک

کارآفرینــی در ســازمان اســت.

7. پیشنهادها
ــر  ــود افزون‌ب ــنهاد می‌ش ــی پیش ــازمان‌های دولت ــام اداری در س ــی نظ ــت‌های کل ــرای سیاس ــرای اج ب
ــت‌های  ــا سیاس ــو ب ــی همس ــور پژوهش ــام ام ــت انج ــازمان‌ها جه ــه س ــی ب ــۀ پژوهش ــص بودج تخصی
ــج  ــرای نتای ــان از اج ــز به‌منظــور حصــول اطمین ــردی نی ــژه و کارب ــای وی ــام اداری، برنامه‌ه ــی نظ کل
پژوهش‌هــا تدویــن شــود. همچنیــن بــرای به‌کارگیــری مــدل کارآفرینــی ســازمانی در صنعــت 
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ــود:  ــنهاد می‌ش ــل پیش ــوارد ذی ــن م ــداری نوی بانک

ـ مدیریت عوامل ساختاری در سازمان و ایجاد شرایط محیطی برای بروز رفتار کارآفرینی؛

ـ فراهم کردن منابع و امکانات لازم جهت ایده‌پردازی و رشد خلاقیت سازمانی؛

ـ به‌کارگیری از ظرفیت و مهارت‌های نیروی انسانی؛

ـ حمایت از ایده‌های برتر و هماهنگی دوایر سازمان جهت اجرای ایده؛

ـ استفاده از دانش و فناوری جهت ایجاد تنوع و کیفیت در خدمات. 
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