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Abstract 
The present study is an applied–developmental research conducted with the aim of 

designing a model for government capacity building in the banking sector to enhance 

responsiveness to societal expectations. In terms of data collection, the study adopts a 

non-experimental (descriptive) cross-sectional survey design. Data were collected 

using semi-structured interviews and a questionnaire. To assess reliability, Holsti’s 

coefficient was employed and the observed agreement rate was calculated. The 

statistical population consisted of managers in the banking industry, who were selected 

through purposive sampling, with theoretical saturation achieved after conducting 13 

interviews. Data analysis was carried out using thematic analysis with the assistance of 

MAXQDA software. Subsequently, a conceptual model of the research was developed 

using Interpretive Structural Modeling (ISM) and MICMAC software. The findings 

indicate that organizational structure and human resource management influence 

organizational culture, organizational performance management, and organizational 

participation. These factors, in turn, affect responsiveness to societal expectations as 

well as communication and support, ultimately leading to government capacity 

building in the banking sector. 
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 چکیده
سازی دولت در بخش الگوی ظرفیت یطراحکه با هدف ای است توسعه-پژوهش حاضر یک مطالعه کاربردی

ها روش گردآوری داده براساسانجام گرفت. این پژوهش  یی به انتظارات جامعهگوپاسخجهت ارتقای  یبانکدار

ها در این پژوهش مصاحبه توصیفی( از نوع پیمایش مقطعی است. ابزار گردآوری داده) یشیرآزمایغیک مطالعه 

 شدهمشاهده درصد توافقاست. برای اعتبارسنجی از ضریب هولستی استفاده شد و  نامهپرسشو ساختاریافته هنیم

گیری هدفمند انتخاب شدند و محاسبه شد. جامعه آماری شامل مدیران صنعت بانکداری است که با روش نمونه

استفاده  MaxQDAفزار اها از روش تحلیل مضمون و نرممصاحبه به اشباع نظری رسید. برای تحلیل داده ۳۱با 

مدل مفهومی پژوهش ترسیم شد.  MicMacافزار تفسیری با نرم-ساختاری یسازمدلشد. سپس با استفاده از 

 یسازمان عملکرد تیریمد ،یبر فرهنگ سازمان یمنابع انسان تیریو مد یساختار سازمانهای پژوهش نشان داد یافته

، گذارندیاثر م یانبیبه انتظارات جامعه و ارتباط و پشت ییگوپاسخبر  زیعوامل ن نیدارند. ا ریتأث یو مشارکت سازمان

 .شوندیمنجر م یدولت در بانکدار یسازتیبه ظرف زین تیدر نهاکه 

 جامعه انتظاراتیی عمومی، صنعت بانکداری، گوپاسخسازی دولت، ظرفیت ها:کلیدواژه
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 مقدمه

توجه  که این اهمیت کنندسعه اقتصادی کشورها ایفا میها نقش مهمی در پیشرفت و توبانک

 به شماری کشور مال ینهادها نیترمهم عنوانبهها بانککند. را دوچندان می هاآنبه بقای 

ر نظام مکرر د راتییتغ یطورکلبهو  یهای مالیدر فناور رییسرعت تغو با توجه به ندیآیم

به  یشتریب ازین ،یرونیب طیمح راتییها و تغمواجهه با تلاطم ثی، از حدر هر کشوری یبانک

نظام بانکی نقش اثرگذاری  .(۳411ی، شوق ی وشهباز) دارند پویایی و استفاده از الگوهای جدید

شکلات مالی در سطح خرد و کلان دارند. مسئولیت بسیار ها و مو اثرپذیری بالایی در تنش

سنگین نظام بانکی در اقتصاد مبتنی بر بازار بر کسی پوشیده نیست. صنعت بانکداری همواره 

که رشد یا رکود ساختار اقتصادی  ندیآیم به شمارترین اجزای اقتصادی کشور یکی از مهم

یی به جامعه گوپاسخها جهت . به همین دولت(11۱1، ۳)بلکائوییزنند را با فعالیت خود رقم می

دهند. گذاری در عرصه بانکی اهمیت بسیاری میپیرامون مسائل مالی و اقتصادی به سیاست

 های لازم برای برآورده کردنهای دولت در عرصه بانکداری به ایجاد ظرفیتبسیاری سیاست

 .(111۱، 1نوف)آبدورا و براکسونیازها و انتظارات افراد جامعه است 

 یمرانحک موضوع طرح با که ،است یموضوعات از دولت به جامعه ییگوپاسخ یطورکلبه

 حمطر آن یاصل یهامؤلفه از یکی عنوانبه ریاخ یهادهه در المللبین نظام عرصه در مطلوب

 یهانظام اصول از یکی عنوانبه هاملت و هادولت بودن گوپاسخ نظام، نیا در و است شده

با توجه به تغییرات شگرفی که در یک  .(۳۱91ی، محمد سلطان) است گشته مطرح سالارردمم

های اجتماعی و سیاسی کشورهای مختلف رخ داده است، نیاز به همگامی قرن اخیر در نظام

ها متاز جانب حکو یریناپذاجتناببا شرایط جدید و ارائه خدمات بهتر به جامعه به یک نیاز 

اوری، های قابل ملاحظه در فناقتصادی در کنار پیشرفت-. تحولات سیاسیتبدیل شده است

هایی شدت بالا برده و این امر مستلزم وجود حکومتسطح نیازها و تقاضای افراد جامعه را به

 . (11۳9و همکاران،  ۱)بانرجییی بهتری برخوردار باشند گوپاسخاست که از قابلیت 

                                                        
1. Belkaoui 

2. Abdurah & Burxonov 

3. Banerjee 



 ۳۳۳       آرامش و همکاران ♦ جامعه انتظارات به ارتقای پاسخگویی جهت یبانکدار بخش در دولت سازیظرفیتالگوی  یطراح

 

 یلگوا نیترمناسبهای مردم و مشارکت افراد است. نیازمند شناخت خواستهیی گوپاسخ

 تاس یافتنیدست یسازتیظرف قیاز طر یمردم محلحضور  یزیربرنامه ومشارکت مردم 

 توسعهدرحال جوامع سنتی بخش سازگاری برای . در واقع شرط لازم(۳411)کبوری و همکاران، 

 و سازگاری برای لازمای هظرفیت ایجاد سازی،جهانی از ناشی بنیادین تغییرات با

ای سازی برهای روشنی در راستای ظرفیتدولت باید برنامه. است مردم در پذیریانطباق

 .(۳411)صالحی و همکاران، پاسخ به انتظارات جامعه داشته باشد 

 برای دهگستر کوشش ،شونده دیتشد چالش این در موفقیت برای ضروری قدم نخستین

 یتقابل ایجاد یبه معنا سازیظرفیت. است( سازیظرفیت) سازگاریهای ارتقای ظرفیت

 .(1111و همکاران،  ۳)لوپراست  مستمر تغییرات فرایند برابر در مناسب واکنش و سازگاری

 هب توانندیآن م قیافراد از طر ایکه اجتماع  گرددیم باز یبه ابزاردر جامعه  یسازتیظرف

 یهاییاناتو تیبر تقو باید یسازتیظرف یدولت برا خود بپردازند. پس تیموقع میتحک

ه به بلک ست،یبه داخل جامعه ن رونیاز ب یزیکردن چ وارد به مفهوم کند. این تأکیدموجود 

موجود در جامعه  یهاییبه دارا یبخشو تحرک تیتقو و هاییاز دارا یمفهوم برخوردار

 ازهایدولت در درک ن ییکارا شیافزا یقدرتمند برا یابزاری سازتیظرف .(111۱، 1)لیزاک است

 یراب یسمیمکانکه   رودیم به شمارجامعه  کیافراد  ریو سا ریپذبیآس یهاگروه یو نگران

 .(۳411زاده، )ابراهیمی و ایران وردآیفراهم م را عهمختلف جام یهابخش یهایکاهش نگران

 یاست که ط یراحلم و مجموعه یروابط قو جادیبه مفهوم ا یسازتیظرف ،دیگر عبارتبه

 آن براساس از اقدامات ارائه دهند و یکسر نهیزمخود را در  دیجامعه بتوانند عقا یآن اعضا

 کیاقدامات خاص در  یو اجرا یگذارهدف تیقابل شیبه مفهوم افزا ،همچنینعمل کنند. 

 منابع موجود است تیدر واکنش به محدود یاز قدرت مشترک و قو یو برخوردار طرح

 .(۳41۳اده و چافی، )معمارز

های شرکت، مدنی جامعهی هاسازمان، هادولت سازی،ظرفیت مزایای از استفاده برای

 هک راای بالقوههای فرصت و بشناسند کاملاً را موضوعات باید محلی جوامع و خصوصی

                                                        
1. Loper 

2. Lezak 
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 ه دستب یزیربرنامه و یریگمیتصم هایفرایند در ویژهبه، خوب حکمرانی طریق از توانندمی

 در، کند اعتراف پذیریفراگیر بهبود جمعی مزایای به که حکمرانی. کنند ارزیابی، آورند

 مؤثر برای، حالنیباا. گذاشت خواهد مثبت تأثیر زیرساخت یهاشرفتیپ بر مدتیطولان

 قداماتا بر نظارت و صحیح اجرای از اطمینان برای ییگوپاسخ نظام یک باید، امر این بودن

 دولت سیاست .(۳۱99ی و همکاران، تاراس)باشد  داشته وجود دولت در سازیظرفیت به مربوط

 نظارت معرض در باز دولت یک. است شفافیت ارتقای برای ییگوپاسخ ابزارهای از یکی باز

 هایخواسته وها ایده یگوپاسخ و است دسترسی قابل همه برای همیشه ؛دارد قرار عمومی

 این. ابدی افزایش تواندمی ییگوپاسخ و شفافیت، هاداده به دولت باز رویکرد با. است جدید

 سترسد در برخط صورتبه و شودمی افشا فعالانه صورتبه دولت اطلاعات که معناست بدان

ند باش داشته مجدد توزیع و مجدد استفاده، دسترسی هاآن به محدودیت بدون تا است همه

 .(۳411و همکاران،  انیقربان)

 دلیلبه و است بانکی نظام محل از ایران اقتصاد درها بنگاه مالی تأمین اینکه به عنایت با

 در( اقتصادی نظام در منابع نیتأم کانال دو) پول بازار و سرمایه بازار نقش نبودن پررنگ

های بخش وها بنگاه مالی نیتأم نظام بانکی، مالی تأمین مناسب جایگزین نبود و مالی تأمین

 و کوچکهای بنگاه مالی نیتأم در زیادی مسئولیت هابانک و بوده محوربانک اقتصادی،

 از گیریبهره بنابراین .دارند بر عهده بلندمدت و مدتکوتاه مالی نیتأم همچنین و بزرگ

 نای ازجمله که قرار دارد اولویت در اقتصاد در درست وهیبه ش جدید هایظرفیت و ابزارها

 مشتریان به مالی خدمات ارائه هایکانال محور، سرمایه یا بانک نظام دو از یک هر در ابزارها

یی و وگپاسختعهد مدیران بانکی به  محور،بانک اقتصاد در مناسب خدمات ارائه لازمه. است

ی و همکاران، قدس اله)فراهم آوردن ظرفیت لازم برای ارائه خدمات کارآمد به مشتریان است 

رینانه های کارآفمالی برای فعالیت نیتأممراکز  نیترمهمی از ها یکاز سوی دیگر، بانک .(۳۱91

ها در اقتصاد کشورهای بانک محوری . بنابراین نقش بانکندیآیم به شمارو رشد اقتصادی 

دهی یی و خدماتگوپاسخها ملزم به بانک سوکیاز  .۳دوگانه است:  ...چون ایران، آلمان و 

ها موتور محرکه اصلی در رشد اقتصادی چنین انکب .1مناسب به مشتریان هستند؛ و 
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. با این توضیحات و با عنایت به تغییرات شگرف فناوری که نظام ندیآیم به شمارکشورهایی 

 تنهاهنسازی در نظام بانکی کشور، شود که ظرفیتمتحول ساخته، مشخص می کاملاً بانکی را 

ارائه الگوی مناسب  رونیازااست.  ریناپذاجتنابیک رویکرد هوشمندانه، بلکه ضرورتی 

کی برای توسعه نظام بان ینقشه راه عنوانبهسازی در نظام بانکی کشور بدون شک ظرفیت

و متعاقب آن، رشد و پیشرفت اقتصادی عمل خواهد کرد. بر این اساس، پژوهش  گوپاسخ

ارتقای  جهت یبانکدار بخش در دولت سازیالگوی ظرفیت یطراح حاضر با هدف

 انجام شده است. جامعه انتظارات به ییگواسخپ

 

 وهشژپمبانی نظری و پیشینه . 1

سازی و توسعه ظرفیتی در سطوح گوناگون چون ظرفیت، ظرفیتهم یامروزه مفاهیم جدید

مطرح است. ظرفیت، عبارت است از قدرت یک سامانه، اجتماع، شخص یا نهاد برای انجام 

های ها و مسئولیتها، فعالیتکه طی آن اشخاص، گروه ی استفرایندسازی نیز امور. ظرفیت

)شادمان و گیرند جدیدی را که به یادگیری از طریق انجام امور مشهور است، به عهده می

که در آن  یو سازمان یفرد یریادگی فرایندعبارت است از  یسازتیظرف .(۳41۳همکاران، 

 رفتشیسازمان و پ یوردانش به بهره شیافزا یو عملکرد در راستا یسازهشبک ،یسازمهارت

 یسازتیظرف ،تعریفی دیگر براساس .(1111و همکاران،  ۳)بانگر شودیم افراد شاغل در آن منجر

مبتلا  یزهااین به پاسخ همچنین ،یابیسنجش و ارز یدر راستا هاییارتقا و توسعه توانا یعنی

 توانیم را یسازتیتوسعه. ظرف نهیبه یها و الگوهاتاسیس حیدرک صح قیبه کشور از طر

 یلمع یهاانجمن و یردولتیغ ،یدانست که در آن کارگزاران دولت یمستمر و طولان یفرایند

 یمشطتوانمند با خ یطیمح جادیو ا یتیریمد یهاو نظام یتوسعه منابع انسان یبرا یتخصص

 .(111۱و همکاران،  1)چایلیشهکنند میقانون مشارکت  چهارچوب شفاف و در

 وهش،پژ مه ،انسانی منابع توسعه و دارد گوناگونی شمول و حوزه تعاریف سازیظرفیت

 فضای توسعه هم و فیزیکی بسترسازی و هازیرساخت و آموزیحرفه و پرورش آموزش،

                                                        
1. Bunger 

2. Chileshe 
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 املش را المللیبین مشارکت ژهیوبه سازمانیبرون و سازمانیدرون یارتقا و رشد مطلوب

 و ازیتوانمندس بر زیادی حد تا پایدار، توسعه مسیر پیمودن ستایرا در کشوری هر شود.می

 راینبناب. است نیازمند خود محیطی شرایط و تابعه نهادهای انسانی، نیروی سازیظرفیت

 رهاکشو تا پذیرد صورت اجتماعی و سازمانی فردی، سطوح کلیه در باید سازیظرفیت

 و مداردانش مدیریت و خلاقیت مستمر، شآموز راهبردی، تفکر از برخورداری با بتوانند

 تراکم ایجاد راستای در مهم نکته. (۳۱9۱)رفیعیان و همکاران، یابند  دست پایدار توسعه به کارآمد

 این اجتماعی و سازمانی فردی، ساختارهای و هاشالوده تمامی در آن شدن جاری و دانش

 همه رایب واحد فرمول یک با و نباشد یکنواخت و یکسان سازیظرفیت شیوه باید که است

 ایگونهبه باید نمود، مبادرت کار این به نسبت تواننمی اجتماعات و هاسازمان افراد،

یوری )طگردد  طراحی متفاوت ساختارهای و افراد برای متفاوت چیزهای که شود ریزیبرنامه

 اطلاعات و مهارت ،دانش آوردن فراهم با تواندمی همچنین سازی. ظرفیت(۳411و همکاران، 

، بازارها هب دسترسی مانند، هارساختیز از ترگسترده منافع به بهتر دستیابی برای مربوطه

 عتمادا تقویت باعث این. کند کمک پذیرآسیبهای گروه توانمندسازی به، خدمات و مشاغل

 و هادفراین در که استای جامعه نهایی نتیجه. شودمی آن ذینفعان و دولت بین تعهد ایجاد و

 به رقاد و حساس هاآن نیازهای به که است دولتی و دارد مشارکت یریگمیتصمهای فرصت

 .(11۳9و همکاران،  ۳)چویاست  رسیدگی

 قلیدت»، اندکرده تلاش ظرفیت پرورش برای توسعهدرحال کشورهای از برخی که روشی

 ظریهن در استفاده وردم تقلیدی ایزومورفیسم مفهوم مشابه است که مفهومی 1«ایزومورفیک

، دیگر هایدولت یهاتیموفق از تقلید برای دولت تمایل به ایزومورفیک تقلید. سازمانی است

 اشاره، شودمی تلقی زیآمتیموفق کشورها سایر در که سیاستی یهاطرح و هاروش تکرار با

 حلراه یک» که توسعه مشکلات از برخی حل برای تواندمی رویکردی چنین گرچه. دارد

 و ردگیمی نادیده را سازمانی و سیاسیهای واقعیت غالباً اما ؛باشد مؤثر ،دارند «عمومی فنی

 اساسبرسازی باید ندارد. بر این اساس، ظرفیت آن از کنندگاناستفاده برای چندانی سود

                                                        
1. Choi 

2. Isomorphic mimicry 
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 ناولی .(11۳9و همکاران،  ۳)امدیهای بومی هر کشور صورت گیرد ها و توانمندیمنابع، فرصت

، شودمی تهساخ آن براساسها ظرفیت سایر که یازینشیپ، ظرفیت با ایجاد سازمانی برای نیاز

این . است جهان از سازمان درک کنندهمنعکس که است مفهومی چهارچوب یک توسعه

 سازمان به که است مفاهیم ازای مجموعه، است منسجم مرجع چهارچوب یک ،چهارچوب

 با رابطه در و دهد قرار جهان آن در را خود، کند درک را خود اطراف جهان دهدمی اجازه

ی چهارچوب لزوماً، نیست خاص نظریه یا ایدئولوژی ، یکچهارچوب این. بگیرد تصمیم آن

 فهوم انتزاعی،م ، یکچهارچوب این. نیست تأثیرپذیر تغییر و انتقاد برابر در و نیست صحیح

 تحولات با مفهومی یسازهمگام برای قوی تلاش یک بلکه، نیست شکننده و بهاگران

 ایدنی از درستی درک که سازمانی. است سازمان رویپیش   هایچالش و( یانهیزم و سازمانی)

های ندارد که ظرفیت را آن توانایی، دیگر هایمهارت و هامهارت به توجه بدون، ندارد خود

 .(1111و همکاران،  1)ناتیاللازم را به وجود آورد 

مطرح شده و تغییرات محیطی  یهافرصتبرای پاسخ دادن به  یسازتیفظر یهابرنامه

ترین زمینه برای برآورد انتظارات ترین یا وسیع. سادهشودیمدر جهت توسعه پایدار انجام 

و کمک به مشارکت در توسعه ملی، ایجاد و توسعه  هاآنمردم و بالا بردن سطح زندگی 

رد و استعدادهای هر ف هاییتوانا، هاتیظرفاز  ستفادهاانسانی است که ریشه در  یهاییتوانا

 .(11۳2، ۱)پولین و همکاران ارددتوسط دولت جهت ارتقای جامعه 

ظام، اعم ن یهابخش یو اثرگذار بر تمام یدیاز مباحث کل یکدر واقع با توجه به اینکه ی

 هاولتد؛ است ییوگپاسخ مسئلهدادن به  تیاهم ،یو اجتماع یاقتصاد ،یفرهنگ ،یاسیاز س

. اندداختهپر یسازتیظرفیی به انتظارات جامعه، به توسعه ظرفیت و گوپاسخجهت ارتقای 

، خود را باز کند یجا یفرهنگ در جامعه و نظام اجتماع کی صورتبهیی گوپاسخاصولاً تا 

جامعه  رکه د یتا زمان همچنینبست،  جامعهحقوق افراد در  یفایبه است توانینم یچندان دیام

د، افراد به نشو یافراد تلق تیمسئول طهیحکارآمد در  ینوع بهیی گوپاسخدرخواست پاسخ و 

                                                        
1. Mdee 

2. Nautiyal 

3. Pollyn et al 
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جامعه را از  ن،یقیمسئله، به  نییی خواهند بود. اگوپاسخفراز از  یممکن در پ قیهر طر

 یتماعتحقق عدالت اج یرا برا راه جهیبازخواهد داشت و در نت ییو شکوفا یو بالندگ ییایپو

 .(۳۱9۱ ،ی)اسلام اهموار خواهد ساختن

. از آوردیرا فراهم م یسازو شفاف یبخشیآگاه یلازم برا نهیزم ،ییگوپاسخ

 رایز ؛و دانستن است یجامعه، حق آگاه یاسیها، در نظام سانسان هیاولحقوق  نیتریضرور

اطلاع  ،ودشیگرفته م هاآنکه نسبت به سرنوشت  یماتیاز تصم توانندیمردم م قیطر نیاز ا

. ددهیم لیاز اهداف مشترک تشک یعموم یدولت را آگاه هیو پا سکنند. اسا دایپ یو آگاه

 نیب نانیاعتماد و اطم یفضا جادیا جهیو در نت «یسازشفاف»یی سبب گوپاسخ گر،ید یاز سو

از اعمال نفوذها و فشارها را خواهد  یاریبس یجلو زین و مردم و مسئولان نظام خواهد شد

 یقتصادا یهااز رانت یارینسبت به بس یحت توانیم «یسازشفاف» قیگرفت. در واقع از طر

یی گوپاسخ مدتانیم. اهداف (۳۱99و همکاران،  ی)همتعمل آورد به یریشگیپ ،یاجتماع و

 زین و ینید یهاارزش تیدر جامعه، سبب حفظ و تقو یروان تیامن جادیعلاوه بر ا تواند،یم

 توانیخلاصه م طوربهنظام شود.  اندرکاراندستاز  تیتلاش و کوشش و حما هیروح تیتقو

 یهمبستگ تیحفظ و تقو ،هاها و آرمانبه ارزش یوفادار ،در جامعه تیاعتماد و امن جادیا

از  نهیهب استفادهو  هاو پیشگیری از تنش یاسیثبات س تیحفظ و تقو ،یو وفاق اجتماع

 .(۳۱91و همکاران،  ی)معدندانست  ییگوپاسخ یهاتیاز مزرا  یو معنو یماد یهاهیسرما

جهانی و رو به افزایش در میان  یادغدغهاخیر به  یهاسالدر  هابنگاه ،در این میان

 هانگاهباز ظرفیت  یبرداربهرهاز طریق  هادولتمبدل گشته است و  هابنگاهو مدیران  هادولت

یی خود را ارتقا دهند. در گوپاسخ توانندیمجامعه ، دولت و هابنگاهو برقراری تعامل بین 

انک محور دلیل باقتصاد ایران، به یهاییایپواهمیت بخش بانکی در  ،هابنگاهمقایسه با سایر 

در  یسازتیظرفبخش بانکداری و  یهاتیظرفبودن نظام تأمین مالی کشور، استفاده از 

 مورد توجه دولت قرار گرفته است. هابانک

 روند در آن نقش بر ازحدشیب توانینم و است مالی بخش زیرمجموعه انکیب بخش

 کشورهای اکثر مالی یگرواسطه روند در غالب نقش این. کرد تأکید اقتصاد رشد
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 اکثر الیم بخش که است این آن معنی ترتیببدین، کندمی ایفا افتهیتوسعه و توسعهدرحال

 رونیااز ت؛اس کشورها از بسیاری در مهمی بخش بانکی صنعت. است بانک بر مبتنی کشورها

 خشب مؤثر عملکرد از اطمینان برای کافی اتاصلاح و سیاسی اقدامات مداوم اجرای به نیاز

 شدر تواندمی که کند،ایفا می را نقش پنج بانکی بخش. (۳۱91و همکاران،  انیاشتر)است  بانکی

 مورد در قبلی اطلاعات تهیه. ۳ :از عبارتند وظایف این. کند تسهیل را اقتصادی

 اعمال و هاگذاریسرمایه بر نظارت .1 ؛سرمایه تخصیص و احتمالی یهایگذارهیسرما

    ؛ریسک مدیریت و ریسک تنوع، تجارت تسهیل .۱ ؛اعتبار تأمین از پس شرکتی حاکمیت

 بخش عهتوس، بنابراین. خدمات و کالا مبادلات تسهیل .3 و هاسپرده آوریجمع و بسیج .4

 رونیازا .دارد اشاره عملکردها این کارآمد انجام برای بانکی بخش توانایی افزایش به بانکی

ها قرار گرفته است سازی در بخش بانکی مورد توجه بسیاری از دولتمبحث ظرفیت

 توسعه از سازی نیززیادی از مطالعات انجام شده در حوزه ظرفیت تعداد .(1111، ۳)گونزالس

 بانکی بخش رسازی دظرفیت. کنندمی یاد اقتصادی رشد کنندهینیبشیپ عنوانبه کیبان بخش

 امر این. دهدمی افزایشها شرکت بین را رقابت و دهدمی افزایش را کارآفرینیهای فعالیت

 اییکار و داده افزایش را اقتصادی یوربهره تواندمی بانکی بخش توسعه که دهدمی نشان

 .(11۳1و همکاران،  1)الوکودهد  یشافزا راها شرکت

، در تحقیقات متعددی از زوایای مختلف به یسازتیظرفبا توجه به اهمیت موضوع 

 ییشناسا(، به 111۱چایلیشه و همکاران ) ازجمله ؛پرداخته شده است یسازتیظرفموضوع 

ها یافته پرداختند. یو خصوص یمشارکت عموم یهادر پروژه سازیظرفیتمهم  یهاچالش

 یسازیبومعدم  ،یلیتحم یدولت و نهادساز یخواهتیتمام، تعارض منافعنشان داد 

رین تی مهمحقوق یموانع قانون و کارآمد ییاجرا یفقدان ساختار سازمان ،ینهاد یسازتیظرف

های ای با عنوان نقش بانک(، مطالعه111۳و همکاران ) ۱«پالودتو» های موجود هستند.چالش

 که شینق مقاله این سازی )مثالی از بانک توسعه برزیل( انجام دادند. درتای در ظرفیتوسعه

                                                        
1. González 

2. Aluko 

3. Palludeto 
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 سال در آن تأسیس زمان از برزیل توسعه روند مختلفهای دوره در برزیل توسعه بانک

 یؤثرمنتایج نشان داد که نظام بانکی نقش . شده است لیوتحلهیتجز، است کرده ایفا ۳931

 کشور برزیل و توسعه آن داشته است. های محلی و ملی در ایجاد ظرفیت

انجام داد.  یرانتفاعیغهای سازی در سازمانای با عنوان ظرفیت( مطالعه1111) ۳«بیرد»

 نظورم بهها شکاف و هاچالش، نیازها شناسایی و سازیظرفیت عناصر بررسی مقاله این هدف

 طریق از لهمقا این. است سازیظرفیتهای تلاش افزایش مورد در راهنمایی ارائه

 را هتوصی سه، نظرسنجیهای داده و تخصصیهای مصاحبه، موجود ادبیات لیوتحلهیتجز

 ؛ساده ارزیابی ابزارهای ایجاد .۳: دهدمی ارائه سازیظرفیت تأثیرات وها تلاش افزایش برای

 بر تمرکز .۱ و هاتلاش و تأثیرات درک برای بلندمدت ارزیابیهای روش اجرای .1

 سازی. ظرفیت تمامی مراحل در سازگاری و پذیریانعطاف

ی روش عنوانبهسازی در بانک (، در تحقیقی به بررسی نقش ظرفیت1111) 1«گونزالز»

متر بانک ک بازار در هر چه رقابت که دهدمی نشان برای توسعه کارآفرینی پرداخت. نتایج

 با انکب توسعه حالنیااب. شودکارآفرینی و ایجاد مشاغل جدید بیشتر می یهافرصت باشد،

 روابط وا هبانک بازار در رقابت رسدمی نظر به. ندارد ارتباطی جدید مشاغل بیشتر ورود نرخ

 طراتخ مشکلات و سنتی نامطلوب انتخاب بر غلبه و بدهی هزینه کاهش اصلی کانال یهد وام

ر نقش زیادی ب ریتأث جهانی مالی بحران. است تأسیس تازههای شرکت وها بانک بین اخلاقی

را  هاانکبسازی توان ظرفیتدر وضعیت فعلی می حالنیبااداشته است؛  هابانککارآفرینی 

خلی ها در نظر گرفت. در تحقیقات دامناسبی برای توسعه اشتغال و کارآفرینی در بانک کارراه

نابع م یسازتیرفظ یبر ارتقا مؤثرعوامل  یبررس ( به مطالعه۳411زاده )نیز، ابراهیمی و ایران

ثر شامل ؤکه عوامل م دادنشان  هاآنمطالعه  جینتاپرداختند.  نهادمردمهای سازمان یانسان

 یبر ارتقا یکنترل و عملکرد سازمان -، نظام بازخوردیررسمیغانسجام، ارتباطات 

  دارند. تأثیر نهادمردمهای سازمان یمنابع انسان یسازتیظرف

                                                        
1. Byrd 

2. González 
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 یحکمران یسازتیظرفمدل  یطراحای با عنوان مطالعه( ۳41۳معمارزاده و چافی )

ای بکهش یحکمران یسازتیظرفآن است که  انگریهای پژوهش بافتهاند. یانجام دادهای شبکه

 نیب ایمناسبات شبکه جادیا ،یاشبکه یحکمران یمشخط نیتدو یهای محوردر قالب مقوله

 گرانیازب نیب یمشارکت یریگمیتصمد نها جادیا ،یو جامعه مدن یخصوص ،یهای دولتبخش

ستقرار ا و دولت فیوظا یسپاربرون شبکه،بر  یمبتن ییاجرا تیظرف یارتقا ،یتیحاکم

  .ردیپذشبکه صورت می تیریمد یسازوکارها

در  ینهاد یسازتیظرف یها و راهکارهاچالش ییشناسا( به ۳41۳شادمانی و همکاران )

به  مستلزم توجه یسازتیظرفانجام مناسب ها نشان داد هپرداختند. یافتای اجتماعات محله

عناصر  یو هماهنگ یهمکار ازجملهمناسب  یکارهاراهها و موانع و استفاده از چالش

 است.  یسازتیظرف

 بخش در یسازتیظرف یمحتوا لیتحلای با عنوان ( مطالعه۳411زاده و همکاران )رجب

 در دقت و یموشکاف کلمات، به تمرکز قیطر از یفیک یهادادهانجام دادند.  یعال آموزش

 از آمدهستدبه یهاافتهی طبق. آمد به دست قیعم یهامصاحبه و متون ریتفس و حیتشر متن،

 ،یفرد یاصل نهیزم سه در یعال آموزش بخش یهاتیظرف عنوانبه عامل ۳1 مطالعه، نیا

  .استه شد میترس نیمضام شبکه توسط و ییشناسا یطیمح و یسازمان

 بر تأثیرگذار راهبردی عوامل ای با عنوان شناسایی( مطالعه۳۱99صفری و همکاران )

 وهشپژهای دولتی انجام دادند. یافته هایسازمان در اجتماعی سرمایه سازیظرفیت و توسعه

 اریپاید آموزش، همچون عواملی اجتماعی سرمایه سازیظرفیت و توسعه فرایند در داد نشان

 ار کارکنان توانمندی تواندمی کهاست  راهبردی عوامل ازجمله محیطی ایداریپ و اجتماعی

  .کند تسهیل

ام انج ییزااشتغال و توسعه در توسعههای بانک ای با عنوان نقش( مطالعه۳۱91پاداش )

 ل،برزی توسعه بانک ازجمله دنیاای توسعههای بانک نیترمهم از مورد چند بررسی داد. با

 یریگکلش ماهیت که شد مشخص ترکیه توسعه بانک و کره توسعه بانک ین،چ توسعه بانک

 کمک رایبای توسعه تسهیلات از تجاری تسهیلات تفکیک کشورها، درای توسعههای بانک
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انجام شده مرتبط با  یهاپژوهشبرخی  .است زاییاشتغال ازجمله پایدار توسعه اهداف به

 (، آورده شده است.۳جدول ) مطالعه حاضر به اختصار در

 مرتبط داخلی و خارجی یهاپژوهشپیشینه  :۳جدول 

 هایافته عنوان محقق )سال(

 ابراهیمی و 

ایران زاده 

(2041) 

 یبر ارتقا مؤثرعوامل  یبررس

 یمنابع انسان یسازتیظرف

 نهادمردم یهاسازمان

شامل انسجام، ارتباطات  مؤثرعوامل 

نترل و عملکرد ک -، نظام بازخوردیررسمیغ

منابع  یسازتیظرف یبر ارتقا یسازمان

 دارند ریتأث نهادمردمهای سازمان یانسان

 یچافمعمارزاده 

(2042) 

 یسازتیظرفمدل  یطراح

 ایشبکه یحکمران

ای در قالب شبکه یحکمران یسازتیظرف

 یمشخط نیتدو یهای محورمقوله

ای مناسبات شبکه جادیا ،یاشبکه یحکمران
و جامعه  یخصوص ،یهای دولتبخش نیب

 یمشارکت یریگمیتصمنهاد  جادیا ،یمدن

 تیظرف یارتقا ،یتیحاکم گرانیباز نیب

 فیاوظ یسپاربرون شبکه،بر  یمبتن ییاجرا

ه شبک تیریمد یاستقرار سازوکارها و دولت

 .ردیپذصورت می

رجب زاده و 

 (2044همکاران )

 یمحتوا لیتحل

 بخش در یسازتیظرف

 یعال آموزش

بخش آموزش  یهاتیعنوان ظرفعامل به 21

 و یسازمان ،یفرد یاصل نهیدر سه زم یعال

 نیو توسط شبکه مضام ییشناسا یطیمح

 شده است. میترس

 همکاران و پالودتو

(1412) 

 در یاتوسعه یهابانک نقش

 سازیظرفیت

 هادن کی بر که ،یاصل انیجر اقتصاد برخلاف

 نیا دارد، تمرکز توسعه یبرا همه با متناسب

 از را نهادها و توسعه نیب تعاملات مقاله

 وسعهت بانک نقش بر تأکید با یخیتار دگاهید

 .کندمی یبررس لیبرز
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 هایافته عنوان محقق )سال(

 (1414) ردیب
 یهاسازمان در یسازتیظرف

 یرانتفاعیغ

 هاشتلا شیافزا یبرا را هیتوص سه مقاله، نیا

          :دهدمی ارائه سازیظرفیت راتیتأث و

 یاجرا .1 ؛ساده یابیارز یارهاابز جادیا .2

 درک یبرا بلندمدت یابیارز یهاروش

 بر تمرکز .3 و هاتلاش و راتیتأث

 مراحل یتمام در یسازگار و پذیریانعطاف

 .سازیظرفیت

 (1414) گونزالز

 یسازتیظرف نقش یبررس

 یبرا یروش عنوانبه بانک در

 ینیکارآفر توسعه

 یسازتیظرف توانیم یفعل تیوضع در

 توسعه یبرا یمناسب راهکار را هابانک

 نظر در هابانک در ینیکارآفر و اشتغال
 .گرفت

 همکاران و اندارتو

(1422) 

 در یسازتیظرف نقش

 جامعه توسعه

 باعث مشارکت قیطر از جامعه یسازتیظرف

 شفاف چندان شود،می منافع در تضاد جادیا

 تیحما تحت اگر یمحل مردم و ستین

 سنفاعتمادبه گرید نباشند، یدولت ینهادها

 .ندارند یگردشگر توسعه یبرا تیخلاق و

 (1422) ایفات

 نقش یاسهیمقا یبررس

 یاعتبار مؤسسات و هابانک

 جامعه یسازتیظرف در

 هیسرما که ،دهدمی نشان قیتحق نیا

 و سازیظرفیت نیب یارتباط پل یاجتماع

 .است جامعه توسعه

 همکاران و میک

(1422) 

 توسعه بانک اقدامات لیتحل

 در یسازتیظرف جهت ایآس

 هیانوسیاق-ایآس منطقه

 قرف کاهش بر ایآس توسعه بانک یهاتیفعال

 رساختیز توسعه اجتماع، جانبههمه رشد و

 ،متوسط درآمد با یکشورها از یبانیپشت و

 .است بوده متمرکز

 همکاران و آلوکو

(1422) 

 در یسازتیظرف یبررس

 یکشورها یهابانک

 ییقایآفر

 و تجارت زمانهم توسعه و تیجمع تراکم

 قاارت را یبانک بخش سازیظرفیت ه،یسرما

 مانع ی،مال یآزادساز کهیدرحال ،دهدمی
 .شودمی یبانک بخش توسعه

صورت گرفته و با بررسی تحقیقات موجود در این زمینه،  یهاپژوهشبنابراین با بررسی 

یی وگپاسخدولت جهت  یسازتیظرفرورت توجه به اهمیت و ض شود، با وجودمشخص می
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ی پژوهش -ای، این موضوع مورد بررسی علمیهای توسعهبه انتظارات جامعه از طریق بانک

 قرار نگرفته و الگویی در این زمینه وجود ندارد.

دولت در بخش بانکداری کدامند؟ تأثیرگذارترین و  یسازتیظرفابعاد  کهنیا

خ به ؟ سؤالاتی هستند که برای پاسندکدامدر این بخش  یسازتیظرفل تأثیرپذیرترین عوام

خلأ تحقیقاتی زیادی وجود دارد. با توجه به این مهم این تحقیق با هدف پوشش خلأ  هاآن

ه یی بگوپاسخدولت جهت  یسازتیظرفطراحی مدل  منظوربهتحقیقاتی در این زمینه 

یر ز صورتبهشد. بنابراین، به سؤال پژوهش، انتظارات جامعه در بخش بانکداری انجام 

یی دولت به گوپاسخجهت ارتقای  یاتوسعه یهابانک سازیظرفیتمدل  پرداخته شد.

 ؟چگونه استانتظارات جامعه 

 

 تحقیق شناسیروش. 2

الگوی  یارائه طراحای است، که با هدف توسعه-مطالعه حاضر، یک مطالعه کاربردی

نجام ایی به انتظارات جامعه گوپاسخجهت ارتقای  ینکدارسازی دولت در بخش باظرفیت

 ها نیز یک پژوهش توصیفی است که با شیوه پیمایشیشد. از منظر بازه زمانی گردآوری داده

 ۳«یآمیخته اکتشاف»برای دستیابی به هدف پژوهش از طرح پژوهش  مقطعی صورت گرفت.

 .(11۳9، 1)میهاس و اودوماستفاده شد 

خبرگان نظری )اساتید دانشگاهی( و خبرگان تجربی )مدیران هش شامل پژوی جامعه آمار

 نیعمولاً بم شوندیانجام م یفیکه با روش ک یدر مطالعاتحجم نمونه  .هستند باسابقه بانکی(

باع های تخصصی باید تا دستیابی به اش. با این وجود مصاحبهشده است پیشنهادنفر  13تا  3

 یهااز روش بخش کیفی بهتر است یریگنمونه یبرا نینهمچ. نظری ادامه پیدا کند

 یبرا .(۳411؛ عزیززاده و همکاران، ۳۱99و همکاران،  پورپری)استفاده شود و هدفمند  یراحتمالیغ

فراد ا هدفمند استفاده شد. صورتبهو  یراحتمالیغ یهااز روش یفیدر بخش ک یریگنمونه

. همچنین افراد هستند بانکی تیریمدحوزه  ال درس ۳3 یبا تجربه بالا رانیشامل مدمذکور 

                                                        
1. Mixed method 

2. Mihas & Odum 
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 یدانش و تجربه کاف یداراو  مربوطه در حوزه یلیتکم لاتیمدرک تحص یدارا منتخب

نفر شرکت  ۳۱ تیو در نها افتیادامه  یبه اشباع نظر یابیتا دست یریگنمونه فرایند هستند.

 .کردند

هی پذیری شامل خبرگان دانشگاو تأثیر تأثیرگذاریتعیین سطوح  در بخش آماری جامعه

مسلط به مباحث مدیریت دولتی، مدیریت منابع انسانی و خبرگان سازمانی در صنعت 

های صنعت و معدن، توسعه صادرات ایران، ای شامل بانکتوسعه یهابانک ویژهبهبانکداری 

 نیا نخبرگا .شوندیم دهیگاه نامآ نخبرگا اصطلاح هکه ب هستندتوسعه تعاون و بانک مسکن 

عه(، حوزه مورد مطال) قیتحق، افرادی هستند که در خصوص موضوعات مرتبط با این قیقحت

ضمن داشتن وسعت نظر و آگاهی عمیق، دارای بالاترین اطلاعات تجربی و علمی هستند. 

بق کتاب، مقاله(، سوا) یعلمتحصیلی، آثار  بدین معنا که در این حوزه دارای سوابق و زمینه

ها و سوابق اجرایی مرتبط دارند یا در این زمینه )برای مثال اند یا سمتیا تحقیقاتیتدریس 

کنند. یگیری مای(، تصمیمهای توسعهدر حوزه منابع انسانی، برنامه راهبردی و عملیاتی بانک

بر داشتن دانش و تجربه وسیع در زمینه موضوع پژوهش، دارای  بایست علاوهخبرگان آگاه می

های ارتباطی لازم برای شرکت و اثرگذاری در امر مهارت همچنینزمان کافی و  تمایل،

گیری هدفمند . بنابراین انتخاب خبرگان با روش نمونه(۳۱9۱دلاور، )باشند پژوهش را داشته 

 گلوله برفی صورت گرفت. صورتبه

ه جربداشتن تخصص و ت با قیدهای نظرصاحبنفر از خبرگان مطلع و  ۳۱از  رونیااز

کافی، آگاهی عمیق در موضوع پژوهش و وسعت نظر در ارتباط با زمینه پژوهش که دارای 

ه نظرات ک اعضای پنل بهره گرفته شد عنوانبهسوابق ارزنده علمی، تجربی یا پژوهشی بودند، 

پژوهش و تعیین سطوح تأثیرگذاری و  یهاشاخصمنظور غربال به هاآن یهادگاهیدو 

 .شد یسازیکمو  یآورجمعیرهای تحقیق، تأثیرپذیری متغ

برای  ازآنجاکه .شداستفاده  نامهپرسشو  پژوهش از مصاحبه هایداده یگردآور یراب

های شوند، مصاحبهمطالعات کیفی که با هدف اکتشافی و طراحی الگو انجام می
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ا خبرگان ساختارمند بهتر هستند، در این پژوهش نیز از مصاحبه نیمساختاریافته مناسبهنیم

 ای برای طراحی الگوی پژوهش طراحی شد.نامهپرسشاستفاده شد. سپس از 

، استفاده شد. برای این  (۳929) ۳«یهولست»ضریب  از یفیک بخش ییایپابرای ارزیابی 

 درصد توافق مشاهدهشد. سپس  یو مرحله کدگذاردر د های انجام شدهمنظور متن مصاحبه

 محاسبه شد. شده

PAO =
2M

N1 + N2
=

213

376 + 297
= 0.633 

به  N2و  N1دو کدگذار است.  نیمشترک ب یتعداد موارد کدگذار M ،فوقفرمول  در

 نیب PAOشده توسط کدگذار اول و دوم است. مقدار  یموارد کدگذار هیتعداد کل بیترت

مقدار  باشد مطلوب است. تربزرگ 2/1)توافق کامل( است و اگر از  کیوافق( و صفر )عدم ت

PAO  است، بنابراین پایایی بخش  تربزرگ 2/1از  است که آمدهدستبه 2۱/1در این مطالعه

 .(۳929)هولستی،  مطلوب است کیفی

 روش اصلی مورد استفاده در بخش کیفی، روش تحلیل محتوایی است و با استفاده از

 یدولت در بخش بانکدار یسازتیظرفهای اصلی و فرعی این روش به شناسایی مقوله

تفسیری استفاده شد. برای انجام تحلیل -ساختاری یسازمدلپرداخته شد. سپس از روش 

تفسیری با -سازی ساختاریاستفاده شد و محاسبات مدل MaxQDA 20افزار محتوایی از نرم

 .انجام گرفت MicMacافزار نرم

 

 هاوتحلیل دادهو تجزیه هاافتهی. 3

 تحقیق یهاافتهی. 3-1

 1 تیانجام شد. از نظر جنس بانکدارینفر از خبرگان حوزه  ۳۱ دگاهید براساسمطالعه  نیا

نفر  2سال سن دارند،  ۱3نفر کمتر از  1 ی. از نظر سنهستندزن  زینفر ن 3نفر مرد هستند و 

نفر از  3 لاتیسال هستند. از نظر تحص 43 یبالا زیر ننف 3سال سن دارند و  43تا  ۱3 نیب

                                                        
1. Holsti 



 ۳13       آرامش و همکاران ♦ جامعه انتظارات به ارتقای پاسخگویی جهت یبانکدار بخش در دولت سازیظرفیتالگوی  یطراح

 

تا  ۳1 نینفر ب 1 تیدارند. در نها ینفر دکتر 1ارشد داشته و  یکارشناس لاتیخبرگان تحص

 .دارند یتجربه کار سال 11 یبالا زینفر ن 2داشته و  یسابقه کارسال  11

ای تخصصی همصاحبه ،سازی دولت در بخش بانکداریالگوی ظرفیتبرای ارائه 

یافته با خبرگان صورت گرفته است. در این مرحله پیش از شروع مصاحبه پنج ساختهنیم

گرفته  بینی در نظرمصاحبه این پیش فرایندپرسش باز در نظر گرفته شده است و در طول 

 ییوابا عمق و گستره محت پژوهشگر نکهیا یبراجدیدی نیز مطرح شود.  سؤالاتشده است که 

 یفعال )جستجو صورتبهها ها و خواندن دادهمکرر داده یبه بازخوان اقدامنا شود ها آشداده

حلیل وتها با روش تحلیل محتوایی مورد تجزیهشده است. نتایج مصاحبهو الگوها(  یمعان

ا به هها چندین بار مطالعه و مرور شد. سپس دادهقرار گرفت. برای این منظور متن مصاحبه

های مرتبط با معنای اصلی شکسته شد. قالب جملات و پاراگراف واحدهای معنایی در

واحدهای معنایی نیز چندین بار مرور و سپس کدهای مناسب هر واحد معنایی نوشته و کدها 

ه وتحلیل با اضافه شدن هر مصاحبه ببندی شد. جریان تجزیهتشابه معنایی طبقه براساس

به اشباع نظری ادامه یافت. ملاک دستیابی به ها تا رسیدن همین ترتیب تکرار شد. مصاحبه

از  شیها که پمتن مصاحبهاشباع نظری رسیدن به تکرار در کدهای استخراجی بوده است. 

 هاآن یدیبارها موردمطالعه قرار گرفت و نکات کل شود افزارنرموارد متن  لیفا صورتبهآن 

کد شناسایی شد. در  1۳۱ری باز در مرحله کدگذا شد. MaxQDA افزارنرمکد وارد  صورتبه

دست  مقوله فرعی )کدهای پایه( ۱1و مقوله اصلی  1نهایت از طریق کدگذاری محوری به 

ها مستخرج از مصاحبه سازی دولت در بخش بانکداریالگوی ظرفیتهای پیدا شد. شاخص

 ائه شده است.ار ،(1)جدول به روش تحلیل محتوایی در 

 در بخش بانکداریسازی دولت الگوی ظرفیتهای شاخص :1جدول 

 )مفاهیم اولیه( مقوله فرعی مقوله اصلی

 ساختار سازمانی

 ؛سازی چارت سازمانیغنی؛ شناسایی شرح شغل برای تمامی مناصب کلیدی

؛ مانیزسار ساختا پذیریانعطاف؛ تعهد داشتن به ساختار سازمانی
 اف و کاربردیگیری شفتصمیم
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 )مفاهیم اولیه( مقوله فرعی مقوله اصلی

دولت در  سازیظرفیت

 بخش بانکداری

ها و اقدامات در انسجام برنامه؛ ایجاد فضای دانشی و مبتنی بر نوآوری

های توسعه استراتژی؛ های محیطیمقابله و غلبه بر چالش؛ های پیچیدهمحیط

 برای عموم جامعه افزودهارزشایجاد ؛ مدت و بلندمدتکوتاه

 و مدیریت منابع انسانی

 عملیاتی

های برگزاری دوره؛ های آموزشیدوره یروزرسانبهآموزشی و  یازسنجین

های ارتباطی و آموزش و توسعه مهارت؛ هاآموزشی استاندارد و ارائه آموزش

 های فردیمهارت یتوانمندساز؛ اجتماعی

 فرهنگ سازمانی
؛ ردیهای فاحترام به ارزش؛ استقرار فرهنگ همکاری و همیاری در سازمان

 توسعه فرهنگ دانشی سازمانی؛ استقرار فرهنگ یادگیری

 مشارکت سازمانی

های اساسی سازمان و رصد تحقق توجه به اولویت؛ حمایت از کارکنان سازمان

همسو نمودن افراد در دستیابی به اهداف کلان و عملیاتی ؛ در سازمان هاآن

 جام کار تیمیهمکاری و ان؛ شناسایی تمرکز راهبردی سازمان؛ سازمان

مدیریت عملکرد 

 سازمانی

ارزیابی استعداد و عملکرد فردی و ؛ استقرار ارزیابی عملکرد در سازمان

 خودارزیابی کارکنان؛ توجه به بازخورد ارزیابی عملکرد؛ گروهی

 ارتباط و پشتیبانی
؛ یمداراخلاقتعهد به مسائل اخلاقی و ؛ ییگوپاسخارتقاء خطوط ارتباطات و 

 مداریمشتری؛ با رقابت، سیاست و اختلافات قدرتمقابله 

یی به انتظارات گوپاسخ

 جامعه بانکداری

 ؛کنترل و نظارت؛ ارتقاء آگاهی افراد؛ افزایش اشتغال و رفاه عمومی در جامعه
شفافیت ؛ ایجاد یکپارچگی در میان عموم جامعه؛ استقرار عدالت در جامعه

 عملکردی

 

 دهیکاملاً آبد هایمقولهاز  یامجموعه رسد که پژوهشگرمی تهیه گزارش زمانی به پایان

 و نگارش گزارش است. پژوهش حاضر یانیپا لیمرحله شامل تحل نیداشته باشد. ا اریدر اخت

 ییرا شناسا یمقوله فرع ۱1حاصل از متون مصاحبه،  یفیتوص یکدها یبندو دسته یبا بررس

 ،یشامل: ساختار سازمان یمفهوم اصل 1، در هاآن ییقرابت معنا ونموده و با توجه به شباهت 

 ،یمانفرهنگ ساز ،یاتیو عمل یمنابع انسان تیریمد ،یدولت در بخش بانکدار سازیظرفیت

یی به وگپاسخارتقای  ،یبانیارتباط و پشت ،یعملکرد سازمان تیریمد ،یمشارکت سازمان

ارائه کرده  ،(۳)شکل  ورتصبهو مدل تحقیق را  نموده است یبندانتظارات جامعه دسته

 رفاً نداشته و ص تیشده جنبه قطع لیتحل یهااست که مقوله یمهم ضرور نیا یادآوری است.

 .پژوهش قابل استناد هستند نیدر ا
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یی به گوپاسخسازی دولت در بخش بانکداری جهت افزایش الگوی اولیه تحقیق ظرفیت :۳شکل 

 جامعه انتظارات

. دهدیمها را در مبحث تحلیل محتوا بسیار قوی انجام دادهروش آنتروپی شانون پردازش 

گیری عدم اطمینان است که از طریق آنتروپی شانون در تئوری اطلاعات، شاخصی برای اندازه

های متعددی برای تعیین وزن شاخص وجود دارد که شود. روشیک توزیع احتمال بیان می

ر روش آنتروپی شانون ابتدا باید فراوانی ها، آنتروپی شانون است. دیکی از بهترین روش

های تحلیل محتوا مشخص شود. ماتریس فراوانی براساسهای شناسایی شده هریک از مقوله

 :شودخطی استفاده می یسازنرمالمورد نظر باید به هنجار شود. برای این منظور از روش 

nij =
xij

∑ xij
 

 شود:به شود. برای این منظور از رابطه زیر استفاده میبار اطلاعاتی هر مقوله باید محاس

k =
1

Ln(a)
;  a =  تعداد گزینهها 

Ej = −k ∑[nijLN(nij)] 

ضریب اهمیت هر مقوله باید محاسبه شود. هر مقوله که دارای بار اطلاعاتی بیشتری باشد، 

 :شودر استفاده میاز درجه اهمیت بیشتری برخوردار است. برای این منظور از رابطه زی
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Wj =
Ej

∑ Ej
 

از  آمدهدستبهبنابراین در گام نخست ماتریس تصمیم تشکیل شده است. امتیازات 

 مورد نظر در جدول زیر ارائه شده است. مسئلهماتریس تصمیم پیرامون 

 نتایج تحلیل آنتروپی شانون :۱جدول 

 لگاریتم نرمال فراوانی دک

عدم 

اطمینان 
Ej 

 ضریب

اهمیت 
Wj 

 رتبه

شناسایی شرح شغل برای تمامی 
 یمناصب کلید

5 464200 64024-  4642.2 464223 34 

 22 464314 464125 -46223 464331 24 سازی چارت سازمانیغنی

 2 464320 464350 -46230 464031 23 تعهد داشتن به ساختار سازمانی

 2 464320 464350 -46230 464031 23 ساختار سازمانی پذیریانعطاف

 . 464301 464320 -46212 464305 22 گیری شفاف و کاربردیتصمیم

ایجاد فضای دانشی و مبتنی بر 
 نوآوری

21 464322 46212- 464330 464303 5 

ها و اقدامات در انسجام برنامه

 های پیچیدهمحیط
2 464100 46420- 464151 4641.3 22 

 11 .46410 464112 -.4642 464133 . های محیطیمقابله و غلبه بر چالش

مدت و کوتاه یتوسعه راهبردها
 بلندمدت

2 464122 46245- 4641.0 46412. 23 

 30 464234 464214 -46400 464244 3 برای عموم جامعه افزودهارزشایجاد 

 یروزرسانآموزشی و به یازسنجین

 های آموزشیدوره
22 464305 46212- 464320 464301 . 

های آموزشی اری دورهبرگز
 هااستاندارد و ارائه آموزش

22 464305 46212- 464320 464301 . 

های ارتباطی آموزش و توسعه مهارت

 و اجتماعی
3 464244 46400- 464214 464234 30 

 11 .46410 464112 -.4642 464133 . های فردیمهارت یتوانمندساز

استقرار فرهنگ همکاری و همیاری 
 ندر سازما

2 464122 46245- 4641.0 46412. 23 

 34 464223 4642.2 -46402 464200 5 های فردیاحترام به ارزش

 2 464320 464350 -46230 464031 23 استقرار فرهنگ یادگیری
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 لگاریتم نرمال فراوانی دک

عدم 

اطمینان 
Ej 

 ضریب

اهمیت 
Wj 

 رتبه

 23 .46412 4641.0 -46245 464122 2 توسعه فرهنگ دانشی سازمانی

 .1 464112 464140 -464.2 464222 0 حمایت از کارکنان سازمان

اساسی سازمان  یهاتیاولوتوجه به 

 در سازمان هاآنو رصد تحقق 
0 464222 464.2- 464140 464112 1. 

همسو نمودن افراد در دستیابی به 

 اهداف کلان و عملیاتی سازمان
3 464244 46400- 464214 464234 30 

 .1 464112 464140 -464.2 464222 0 شناسایی تمرکز راهبردی سازمان

 22 464314 464125 -46223 464331 24 همکاری و انجام کار تیمی

 11 .46410 464112 -.4642 464133 . استقرار ارزیابی عملکرد در سازمان

ارزیابی استعداد و عملکرد فردی و 

 گروهی
2 464122 46245- 4641.0 46412. 23 

 30 464234 464214 -46400 464244 3 توجه به بازخورد ارزیابی عملکرد

 31 464201 464254 -.4645 464233 0 خودارزیابی کارکنان

خطوط ارتباطات و  یارتقا

 ییگوپاسخ
2 464122 46245- 4641.0 46412. 23 

تعهد به مسائل اخلاقی و 

 مداریاخلاق
22 464305 46212- 464320 464301 . 

مقابله با رقابت، سیاست و اختلافات 

 قدرت
2 464122 46245- 4641.0 46412. 23 

 5 464303 464330 -46212 464322 21 مداریمشتری

افزایش اشتغال و رفاه عمومی در 

 جامعه
0 464233 4645.- 464254 464201 31 

 11 .46410 464112 -.4642 464133 . آگاهی افراد یارتقا

 2 464320 464350 -46230 464031 23 کنترل و نظارت

 22 4641.3 464151 -46420 464100 2 هاستقرار عدالت در جامع

ایجاد یکپارچگی در میان عموم 

 جامعه
. 464133 4642.- 464112 46410. 11 

 22 4641.3 464151 -46420 464100 2 شفافیت عملکردی

 

تعهد داشتن به ساختار  ی،ریادگیاستقرار فرهنگ شود، کدهای که مشاهده می طورهمان

و کنترل و نظارت بیشترین اهمیت را دارند و در  مانیزسا رتاساخ پذیریانعطافی، سازمان
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اند. یعنی در بحث تحقیق، این موضوعات بیشتر مطالعه ها را کسب کردهکل بالاترین رتبه

بعاد رو توجه به این اایناند. ازاشتهنسبت به سایر کدها دتکرارپذیری بیشتری اند و شده

 تحقیق اهمیت زیادی دارد.

ی از روش ساختاری تفسیری دولت در بخش بانکدار سازیالگوی ظرفیت برای طراحی

تشکیل شد. روابط  ۳«ساختاری تعاملیماتریس خود»برای این منظور نخست  .استفاده شد

)رابطه  Xدارد(،  ریتأث iبر  j)متغیر  Aدارد(،  ریتأث jبر  i)متغیر  Vهای فراگیر با چهار نماد سازه

جدول شود. ماتریس خودتعاملی ساختاری در وجود رابطه( مشخص می )عدم O و دو سویه(

 ارائه شده است. ،(4)

 یدولت در بخش بانکدار یسازتیظرفماتریس خودتعاملی ساختاری  :4جدول 

SSIM C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 

C1  V X O X A A O 

C2   A X O A A V 

C3    V X A A V 

C4     A A A V 

C5      A A V 

C6       X V 

C7        V 

C8         

 

ماتریس »از تبدیل ماتریس خود تعاملی ساختاری به یک ماتریس دو ارزشی صفر و یک، 

گیرد. اصلی برابر یک قرار میهای قطر آید. در ماتریس دریافتی درایهمی به دست 1«دریافتی

شود و  Bمنجر به  Aاطمینان باید روابط ثانویه کنترل شود. به این معنا که اگر همچنین برای 

B  منجر بهC  شود در این صورت بایدA  منجر بهC  ثانویه  روابط براساسشود. یعنی اگر

                                                        
1. Structural Self-Interaction Matrix, SSIM 

2. Reachability matrix, RM 
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اما در عمل این اتفاق نیفتاده باشد، باید جدول تصحیح  ؛باید اثرات مستقیم لحاظ شده باشد

. ماتریس دسترسی نهایی در (۳۱91)آذر و خسروانی، ا نیز در نظر گرفت شود و رابطه ثانویه ر

 ارائه شده است. ،(3)جدول 

 یدولت در بخش بانکدار یسازتیظرف ی نهاییابیدستماتریس  :3جدول 
TRM C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 

C1 1 1 1 1* 1 0 0 1* 

C2 0 1 0 1 0 0 0 1 

C3 1 1 1 1 1 0 0 1 

C4 0 1 0 1 0 0 0 1 

C5 1 1* 1 1 1 0 0 1 

C6 1 1 1 1 1 1 1 1 

C7 1 1 1 1 1 1 1 1 

C8 0 0 0 0 0 0 0 1 

 )روابط ثانویه با علامت ستاره مشخص شده است(

مجموعه »اید ها بشاخص یبندسطح برای تعیین روابط ودستیابی پس از تشکیل ماتریس 

مجموعه دستیابی )خروجی یا  Ciشناسایی شود. برای متغیر« نیازمجموعه پیش»و « دستیابی

رسید. مجموعه  هاآنتوان به می Ciها( شامل متغیرهایی است، که از طریق متغیراثرگذاری

 Ciغیرتوان به متمی هاآن ها(، شامل متغیرهایی است که از طریقنیاز )ورودی یا اثرپذیریپیش

 رسید.

 سطح ها برای تعیینها و خروجیمجموعه ورودی :2جدول 

 اشتراک ورودی: اثرپذیری خروجی: اثرگذاری متغیرها

C1 C1,C2,C3,C4,C5,C8 C1,C3,C5,C6,C7 C1,C3,C5 

C2 C2,C4,C8 C1,C2,C3,C4,C5,C6,C7 C2,C4 

C3 C1,C2,C3,C4,C5,C8 C1,C3,C5,C6,C7 C1,C3,C5 

C4 C2,C4,C8 C1,C2,C3,C4,C5,C6,C7 C2,C4 

C5 C1,C2,C3,C4,C5,C8 C1,C3,C5,C6,C7 C1,C3,C5 

C6 C1,C2,C3,C4,C5,C6,C7,C8 C6,C7 C6,C7 

C7 C1,C2,C3,C4,C5,C6,C7,C8 C6,C7 C6,C7 

C8 C8 C1,C2,C3,C4,C5,C6,C7,C8 C8 
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 یوابستگ-ها برای هر عنصر در تشکیل ماتریس قدرت نفوذها و خروجیمجموعه ورودی

 گیرد.مورد استفاده قرار می (MICMAC)تحلیل 

 یراحط ییرا به شکل الگو هاآنتوان مذکور، می یهاروابط و سطح شاخص نییپس از تع

 میتنظ نییاز بالا به پا بیبه ترت هاآنسطح  بر حسبها را منظور ابتدا شاخص نینمود. به هم

 الگوی نهاییاند. سطح قرار گرفتههفت در  یفیک یها. در پژوهش حاضر شاخصگرددیم

 نمایش داده شده است. ،(1)در شکل خش بانکداری سازی دولت در بالگوی ظرفیت

 سازی دولت در بخش بانکداریالگوی ظرفیت :1 شکل

 ،یازمانبر فرهنگ س یمنابع انسان تیریو مد یساختار سازمان ،لیتحل نیا جینتا براساس

به  ییوگپاسخبر  زیعوامل ن نیدارند. ا ریتأث یو مشارکت سازمان یعملکرد سازمان تیریمد

دولت در  یسازتیبه ظرف زین تی. در نهاگذارندیاثر م یبانیامعه و ارتباط و پشتانتظارات ج

 یانمنابع انس تیریو مد یساختار سازمان یعنی. عناصر سطح چهار شوندیم رمنج یبانکدار

از  بیرتت نیدارند. به هم یعموم یبه انتظارات جامعه نهادها ییگوپاسخرا در  ریتأث نیشتریب

 باهمابل تعامل متق یعنی سطحهم یرهایشود و متغدر سطوح بعد کاسته می یرگذاریتأث زانیم

روابط  (ISM) یدر الگوارائه شده است.  ،(1)وابستگی در جدول -. ماتریس قدرت نفوذدارند

ان داده شده نش یبه خوب مختلفسطوح  ارهاییو ارتباط مع ارهایمع نیب یرگذاریتأثمتقابل و 
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 ارهاییمع نییتع برایشود. می رانیمد لهیوسبهری یگمیصمکه موجب درک بهتر فضای ت است

 .ودشمی لیتشک یینها یدسترس سیدر ماتر ارهایمع یقدرت نفوذ و وابستگ دییکل

 سازی دولت در بخش بانکداریظرفیت هایشاخصقدرت نفوذ و میزان وابستگی  :1جدول 

 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی متغیرهای پژوهش

 5 0 3 (C1ی )فرهنگ سازمان

 3 1 . (C2یی به انتظارات جامعه )گوپاسخ

 5 0 3 (C3مدیریت عملکرد سازمانی )

 3 1 . (C4ارتباط و پشتیبانی )

 5 0 3 (C5مشارکت سازمانی )

 1 2 0 (C6ساختار سازمانی )

 1 2 0 (C7مدیریت منابع انسانی )

 2 2 2 (C8سازی دولت در بانکداری )ظرفیت

 

منابع  تیری( و مدC6) یساختار سازمان یرهایمتغ یوابستگ-ار قدرت نفوذنمود براساس

مستقل  یرهایمتغ هیدارند و در ناح یکم یریرپذیتأثداشته و  یی( قدرت نفوذ بالاC7) یانسان

به انتظارات  ییگوپاسخ(، C8) یدولت در بانکدار یسازتیظرف یرهایقرار گرفته است. متغ

برخوردار هستند  یاما نفوذ اندک ،بالا یاز وابستگ زی( نC4) یبانیو پشت باط( و ارتC2جامعه )

عملکرد  تیری(، مدC1) یفرهنگ سازمان یرهای. متغندیآیم به شماروابسته  یرهایمتغ نیبنابرا

 نیدارند بنابرا یمشابه یوابستگ زانی( قدرت نفوذ و مC5) ی( و مشارکت سازمانC3) یسازمان

خودمختار  هیناح یعنیدر ربع اول  زین یریمتغ چیذکر است هه ب. لازم دهستن یوندیپ یرهایمتغ

 قرار نگرفته است.

 

 گیری و پیشنهادنتیجه

جهت ارتقای  یسازی دولت در بخش بانکدارالگوی ظرفیتپژوهش حاضر با هدف 

های تخصصی انجام شده است. در این راستا با مصاحبه یی به انتظارات جامعهگوپاسخ

ها با روش شد. نتایج مصاحبه آوریجمعکیفی تحقیق  یهاداده ،ا خبرگانیافته بارساختهنیم
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کد شناسایی  1۳۱که در مرحله کدگذاری باز  وتحلیل قرار گرفتایی مورد تجزیهتحلیل محتو

 مقوله فرعی )کدهای پایه( ۱1و مقوله اصلی  1شد. در نهایت از طریق کدگذاری محوری به 

و تأثیرگذاری  یریرپذیتأثتفسیری سطوح  -ز تکنیک ساختاریا یریگبهرهکه با  آمد به دست

 فوذن-نمودار قدرت براساسیا به عبارتی روابط بین متغیرها در قالب مدل تعیین شد. 

تبیین ستقل م یرهایمتغ عنوانبه یمنابع انسان تیریو مد یساختار سازمان یرهایمتغ یوابستگ

 اطببه انتظارات جامعه و ارت ییگوپاسخ، یدولت در بانکدار یسازتیظرف یرهای. متغشدند

عملکرد  تیریمد ی،فرهنگ سازمان یرهای. متغندیآیم به شماروابسته  یرهایمتغ یبانیو پشت

 .دهستن یوندیپ یرهایمتغ یو مشارکت سازمان یسازمان

 ،تیبا ظرف یسازمان جادیا یبرا ازین نیاولکه در ادبیات تحقیق آمده است،  طورهمان

 یممفهو چهارچوب کیتوسعه  شود،یآن ساخته م براساس هاتیظرف ریکه سا «زاینشیپ»

در این تحقیق در  ؛(1111و همکاران،  الی)نات درک سازمان از جهان است کنندهمنعکساست که 

ساختار سازمانی و مدیریت  در بانکداری، سازیظرفیتمفهومی  چهارچوبجهت توسعه 

 ی هستند که با نقش پیوندی متغیرهای فرهنگ سازمانی، مدیریتمستقل یرهایمتغمنابع انسانی 

ه یی بگوپاسخدر بانکداری و  سازیظرفیتعملکرد و مشارکت سازمانی باعث تحقق 

شخص نتایج پژوهش م براساس همچنین. شودیمانتظارات جامعه در کنار ارتباط و پشتیبانی 

رهای الگو ترین متغیعنوان زیربناییبه یمنابع انسان تیریمدی و ساختار سازمانمتغیرهای  شد

، نیز به (۳411و همکاران ) یصالحبوده و بر سایر متغیرها تأثیرگذارند. در نتایج مطالعه 

 ی اشاره شده و با نتایج پژوهش حاضر هماهنگ است.منابع انسان تیریمداهمیت 

ت مشارکی و عملکرد سازمان تیریمدی، فرهنگ سازماننشان داده شد، متغیرهای  همچنین

ا نتایج پذیرند. این مهم بی در سطح سوم الگو قرار دارند و از متغیرهای پیشین تأثیر میسازمان

 خوانی دارد.، هم(۳۱91و همکاران ) ی( و قدس اله1111) لوپر و همکارانمطالعات 

و  هبه انتظارات جامع ییگوپاسخنتایج مشخص شد، متغیرهای مذکور منجر به  براساس

ول است. ی قابل حصدولت در بانکدار یسازتیظرفنهایت  درشوند و ی میبانیو پشت ارتباط

 ، تأیید شده است.(11۳9) و همکاران یامدنتایج مذکور در مطالعه 
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 ، پیشنهادات کاربردی زیر قابل ارائه است:آمدهدستبهنتایج  براساس

 یتمام یشرح شغل برا ییشناساشود، در ابتدا با ی پیشنهاد میساختار سازماندر خصوص 

 افتهیدست مانیزسا رساختا پذیریانعطاف ی بهچارت سازمان یسازیغنی و دیمناصب کل

ران است ی مدیشفاف و کاربرد یریگمیتصمی منوط به به ساختار سازمان تعهد شود. داشتن

ات یی به انتظارگوپاسخجهت ارتقای  یدولت در بخش بانکدار یسازتیظرفتا به اهداف 

 دست یابند. عهجام

 جادیاشود، با پرداختن به ی پیشنهاد میدولت در بخش بانکدار سازیظرفیتدر خصوص 

مقابله  هب دهیچیپ یهاطیها و اقدامات در محانسجام برنامه ی وبر نوآور یو مبتن یدانش یفضا

 تمدت و بلندمدکوتاه یراهبردهاتوسعه  همچنینی دست یابند. طیمح یهاو غلبه بر چالش

دولت در بخش  سازیظرفیتنیز از ارکان مهم در  عموم جامعه یبرا افزودهارزش جادیا و

 ی است.بانکدار

و  یزشآمو یازسنجینشود، با ی پیشنهاد میاتیو عمل یمنابع انسان تیریمددر خصوص 

به  هااستاندارد و ارائه آموزش یآموزش یهادوره یبرگزار ی وآموزش یهادوره یروزرسانبه

ی ماعو اجت یارتباط یهاآموزش و توسعه مهارت مندسازی منابع انسانی بانک بپردازند.توان

 یدولت در بخش بانکدار یسازتیظرفبسزایی در  ریتأثی فرد یهامهارت یتوانمندسازو 

 دارد. یی به انتظارات جامعهگوپاسخجهت ارتقای 

در  یاریو هم یمکاراستقرار فرهنگ هشود، با ی پیشنهاد میفرهنگ سازمان در خصوص

 نهایت ی و درریادگیاستقرار فرهنگ  ی، زمینه را برایفرد یهااحترام به ارزش و سازمان

 ی فراهم آورند.سازمان یتوسعه فرهنگ دانش

 توجهو  از کارکنان سازمان تیحماشود، با ی پیشنهاد میمشارکت سازمان در خصوص

همسو نمودن افراد به  در سازمان هاآنسازمان و رصد تحقق  یاساس هایاولویتبه نمودن 

ردی تمرکز راهب ییشناسا بپردازند. همچنین سازمان یاتیبه اهداف کلان و عمل یابیدر دست

 است. مؤثری میو انجام کار ت یهمکار نیز در ایجاد سازمان
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د در عملکر یابیاستقرار ارزشود، با ی پیشنهاد میعملکرد سازمان تیریمد در خصوص

 و عملکرد یابیتوجه به بازخورد ارز ی،و گروه یاستعداد و عملکرد فرد یابیارز و سازمان

 بخشند. را ارتقا کارکنان یابیخودارز

ارتقاء خطوط شود، مدیران مربوطه در ی پیشنهاد میبانیارتباط و پشت در خصوص

 ، تصمیمات لازم رامداریاخلاقو  یتعهد به مسائل اخلاقیی در کنار گوپاسخارتباطات و 

 را در دستور کار خود قرار دهند. و اختلافات قدرت استیمقابله با رقابت، ساتخاذ نموده و 

زیادی در  ریتأثی است که مداریمشترآنچه بیش از هر رکن دیگری حائز اهمیت است، 

 ارد.د یی به انتظارات جامعهگوپاسخجهت ارتقای  یدولت در بخش بانکدار یسازتیظرف

ی ، پیامدهاییی به انتظارات جامعهگوپاسخارتقای عان داشت که با توان اذدر نهایت می

افراد؛ کنترل و نظارت؛ استقرار  یآگاه یدر جامعه؛ ارتقا یاشتغال و رفاه عموم شیافزانظیر 

ی حاصل خواهد عملکرد تیشفافو  عموم جامعه انیدر م یکپارچگی جادیعدالت در جامعه؛ ا

 شد.

ل بعضاً تمای دشواری هماهنگی با خبرگان و ازجمله ییهاتیمحدوددر انجام این تحقیق، 

ا کوتاه، استخراج الگوی جامع ر یهاپاسخو ارائه  سازمانی یسازتیظرفخبرگان به توجه به 

در تحقیقات آتی ادبیات تحقیق نیز تحلیل محتوای کیفی  شودیمدشوار نمود که پیشنهاد 

 شود.
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 4۳41 پاییز ♦ ۱3پیاپی  ♦ ۱شماره  ♦ 9سال               ۳41
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