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Abstract��

Background�&�Purpose:�Human�capital�is�one�of�the�most�important�requirements�
of�transformation�strategies�in�the�banking�industry�and�understanding�the�concept�of�
human�capital�will�be�one�of� the�methods�of� strategic�capacity�building�of�human�
resources.�The�purpose�of�this�study�is�to�explain�the�nature�of�human�capital�in�the�
banking�industry�using�a�qualitative�approach.�
Methodology:�This�study�is�an�applied�research�that�has�been�done�qualitatively�
using�content� analysis� strategy.�Semi-structured� interviews�used�to�collect�data.�
Interviews�with�15�banking�experts�were�conducted�purposefully�to�the�point�of�
theoretical�saturation.�Data�analysis�was�performed�in�three�stages�of�extracting�
basic,�organizing�and�inclusive�concepts.�
Findings:�Based� on� the�analysis�of� research�data,� two� dimensions�of� human�capital�
development� including� general� dimension� including� individual� interpersonal� and�
communication� components� and� professional� dimension� including� organizational�
competence�components,�specialized�skills�and�professional�ethics�were�identified.�
Conclusion:� The� nature� of� the� present� study� It� can� be� the� basis� of� managers'�
actions� in� order� to� identify� the� empowering� requirements� of� human� capital�
development�and�identify�strategies�for�human�capital�development,�training�and�
employment�of�employees.�
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و��نوین�طرح�کی�مبنايبر��دیبا�رانیمد�يها�توانایی�ع،یسر�تنوعات�نیبا�ا�رویارویی�جهت

�،اساسبر�این�).�1396و�همکاران،��یاولیجوانک�ل(گردد��یدهسازمان�مجدداًیافته��سازمان

�يهـا��هیسـرما�بدون�شناخت�موفق،��تیریمد�ر،ییدر�حال�تغ�تنیده�درهم�چارچوب�کی�در

ارزیابی�وضعیت�ابعاد�سرمایه�انسانی�).�1،�2005تالایو(�است�رممکنیغو�توسعه�آن��یانسان

انگیـزش،�جـذب�و�تـأمین،�����آمـوزي،��عمدتاً�در�قالب�مواردي�همچون�آمـوزش�و�مهـارت��

انجـام���هـا��آنسازمانی�و�مـدیریت���فرهنگشناسایی�سرمایه�انسانی�مورد�نیاز،�نوآوري�و�

هـا�و�سـطوح�مختلـف�صـنعت������اهمیت�و�نقش�هر�یک�از�این�مفـاهیم،�در�لایـه��.�شود�می

ترین�لایه�نهادینه�شده�و�مورد�توافق�و�اجماع�مسـئولین�و���بانکداري�از�بالاترین�تا�پایین

،�خبرگان�و�حتی�جامعه�عادي�ایـن��سازان�یمتصمگیران�و��گذاران،�تصمیم�مدیران،�سیاست

.�ها�وجود�دارد�ل،�تفاوت�معناداري�در�برآوردها�و�انتظارات�با�واقعیتبا�این�حا.�صنعت�است

تعـالی�سـازمانی،�ابعـاد�و�����هاي�مؤلفهتوان�با�مواردي�نظیر�روشن�نبودن��این�نتیجه�را�می

.�ســرمایه�انســانی،�مــدیریت�ســرمایه�انســانی�و�نظــایر�آن�مــرتبط�دانســت�هــاي�مؤلفــه

�.�تري�هستند�ایستههاي�انسانی�نیازمند�مدیریت�بهتر�و�ش�سرمایه

در�حوزه�منابع��ها�بانککارآمدتر�کردن�کارکنان،�هدف�مهم�)�1396(زاده��از�نظر�حسین

�است �انسانی �بهره. �افزایش �و �کارآمد �انسانی �نیروي �داشتن �انگیزه�براي �باید �و��وري ها

هر�چند�مواردي�از�جمله�ضعف�انتقال�تجربه�از�کارکنان�.�هاي�کارکنان�افزایش�یابد�مهارت

�و�قد �اجتماعی �کاهش�منزلت �سازمان، �به �وابستگی �حس �کاهش �جدید، �کارکنان �به یم

�نگاه�ماشینی�به�کارکنان،�کاهش�نگاه�راهبردي�به�کارکنان�و� مشکلات�معیشتی�کارکنان،

�.عدم�استقرار�استانداردهاي�توسعه�منابع�انسانی�باعث�کاهش�انگیزه�و�کارآمدي�شده�است

�اصلی ��ترین�اولویت�یکی�از �در �انسانی�است�بهها �منابع �توسعه �اسناد��يا�گونه�ایران، �در که

�آن�اشاره�شده�است� �پایین�دستی�به ��فر�یناصح(بالادستی�و �همکاران، �1396و بر�این�).

�اساس�سند�چشم �باید�بر ��اساس، �یک�برنامه�راهبردي�در ،�ياقتصاد�هاي�ینهزمانداز�کشور،

ایجاد�کرد��1404نابع�انسانی�در�افق�در�منطقه�و�با�تأکید�بر�سهم�والاي�م�يفناور�-�علمی

�چشم( ��سند �بیست�ساله، �1382انداز �و�). �محیط�اقتصادي�امروز �شرایط�و �تغییر �به �توجه با

محور�شدن��هاي�نوین،�دانش�آینده،�تغییر�نوع�و�ماهیت�تهدیدات�و�همچنین�توسعه�فناوري

�قر�فعالیت �تأکید �مورد �بانکداري �صنعت �انسانی �سرمایه �راهبردهاي �در �است؛�ها �گرفته ار

�سرمایه�گونه�به �مهارت،��اي�که �دانش�و �جمله �صنعت�بانکداري�از هاي�انسانی�کارکنان�در

��

1.�Viitala�
�
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با�این�حال،�هنوز�شناخت�.�به�عنوان�محور�اصلی�شناخته�شده�است...�و�خلاقیت�و�نوآوري

�سرمایه �است�از �آن�تدوین�نشده �چگونگی�توسعه �هاي�انسانی�و �نخست��این�مهم. �گام در

ي�است�تا�در�ماهوي�مفهوم�سرمایه�انسانی�در�بستر�صنعت�بانکداراخت�الگوي�مستلزم�شن

�بحران�ترین�اصلی�فناوري،�مبحثاز�دیدگاه�اندیشمندان�.�پرداخته�شودگام�بعد�به�توسعه�آن�

�برخورداري�مسئله�بلکه�نیستتجارت��عرصه�در �است�سرمایه�انسانی�اثربخش�از�مهم، بر�.

��فزاینده�تغییرات�اساس �غفلتنظام �و �نسبت�تحقیقات�بانکی �سرمایه��به�علمی مفهوم

�شناختی�سرمایه�انسانی�در�صنعت�بانکداري�شناخت�الگوي�ماهیتپژوهش��انسانی،�اجراي

�آن�ایران�بیانگر�بانکداري�نتایج�حاصله�در�بخش�.است�برخوردار�اي�اهمیت�ویژه�از�ایران

�الگو�که�است �این �است�در�ابعاد �نشده �شناسایی �بانکی �راستاي��نظام �در �اقدام �هرگونه و

� �اولیه �گام �همین �نیازمند �آن �استتوسعه �این. �مسئل�از �این �به �پژوهش�حاضر �اساسی�رو، ه

�الگوي� �داد�که �انسانی�در�صنعت�بانکداري�شامل�چه��شناختی�یتماهپاسخ�خواهد سرمایه

��است؟�هایی�مؤلفهابعاد�و�

�پژوهش�ۀپیشین �

��سرمایه�انسانی

�هیآن�اسـت�کـه�مفهـوم�سـرما�����ری�ـعامل�توسعه�در�اقتصاد�آموزش�در�چند�دهـه�اخ��ترین�مهم

�هیو�شـامل�سـرما���افتـه�ی�توسعه�د،یتول�زاتیتجه�گریو�د�آلات�نیشامل�ابزارآلات،�ماش�یکیزیف

آن�به�ابزار��لیدر�مواد�و�تبد�رییبا�تغ�یکیزیف�هیتفاوت�که�سرما�نیبا�ا.�است�دهیگرد�زین�یانسان

کـار���يروی�ـبـه�ن��هـا��آن�لیدر�افراد�و�تبد�رییتغ�قیاز�طر�یانسان�هیو�سرما�شود�یجاد�میا�د،یتول

).�1�،2000گـوردن�(�گـردد��یم�ـ�جـاد�یباشند،�ا�دیجد�اتیکه�قادر�به�انجام�عمل�يماهر�و�توانمند

و�بعدها�توسط��2از�سوي�تئودور�شولتز�1960سرمایه�انسانی�مبحثی�است�که�اولین�بار�در�دهه�

ین�امر�دلالت�دارد�که�اگرچـه�افـراد�داراي�سـرمایه�مـادي�محسوسـی������بیکراستفاده�شد�و�بر�ا

ها��اندازها�هستند،�با�این�وجود،�خود�مخزن�دانایی،�تکنولوژي�هاي�بانکی�و�پس�همچون�حساب

از�منظـر�بیکـر���.�عنـوان�سـرمایه�مـدنظر�قـرار�گیرنـد������توانند�به�هستند�که�می�هایی�يتوانمندو�

صرف�شده�براي��هاي�ینههزاز�منظر�اقتصاددانان�.�است�گذاري�در�سرمایه�انسانی�مهم�سرمایه

گـذاري�در�سـرمایه�انسـانی�����آموزش،�ارتقاي�مهارت،�مراقبت�بهداشتی�و�غیره،�نوعی�سـرمایه�

��:ریف�سرمایه�انسانی�ارائه�شده�استتعا�ترین�مهمدر�جدول�زیر�.�است

��

1.�Gordon�
2.�Schultz�
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��تعاریف�مختلف�سرمایه�انسانی.�1جدول�

��تعریف��نویسنده���ردیف

1��

و��يفولاد

�ان،یپوریعل

1394��

افراد��همه�یی،�تجربه�و�تواناتکنیک�،مخلوط�اییعنوان�دان�به�یانسان�هیسرما

�مخصوصیو�به�سازمان��بوده�در�حرکت�هیسرما�نیا�و�شود�می�فیسازمان�تعر

��.ندگرد�محسوب�می�یانسان�هیسرما�صاحبانکارکنان��چراکه�نیستتعلق�م

2��
،�1گوردن

2000��

ها�و�افتخاراتی�که�اشخاص�از�آن�برخوردار��ها،�توانایی�صلاحیتدانایی،�تکنیک،�

��.شود�اجتماعی�می�-بوده�و�سبب�ایجاد�رفاه�فردي�و�اقتصادي

3��

و��یرزاخانیم

همکاران،�

1396��

این�سرمایه�توانایی�دارد�هم�.�سرمایه�انسانی�از�توانایی�ذاتی�برخوردار�است

ها�منجر�شود�و�این��اغلب�نهادهخویش�را�ملتهب�کند�و�هم�به�التهاب�یا�تعدیل�

سرمایه�انسانی،�به�دانایی،�.�شود�خصوصیت�به�تحرك�همیشگی�اقتصاد�منجر�می

��.شناسی�اشاره�دارد�هاي�کاري�و�بررسی�روان�تحصیلات،�توانایی

��2�،2017برکلی��4
فردي��يکارهامنظور�انجام��ها�و�اطلاعات�مهم�و�مورد�نیاز�به�توانایی�تفسیر�داده

��هاي�اقتصادي�و�مبادلات�بین�اشخاص�در�بنگاه

�.ارائه�دهند�یانسان�هیاز�سرما�یفیاند�تعر�تلاش�داشته�دگاهیسه�دبر�اساس�ادبیات�نظري،�

طـوري��است�بـه���افراد�توجه�شده�و�اختصاصی�هاي�منحصر�به�فرد�در�دیدگاه�نخست�به�جنبه

�و�نیروي�انسانی�وابسته�است�يها�هاي�و�توانمندي�در�این�دیدگاه�سرمایه�انسانی�به�دارایی�که

دومـین��در��.قـرار�دارد��کیکلاس�ـ�دگاهی�ـکـار�در�د��يروی�ـنگرش�درست�در�مقابل�مفهوم�ن�نیا

�اسـت�کـه����یو�مهارت�دو�شاخص�اصل�ییدانا�است�انسانی�متمرکز�شده�یهسرمابر�که�دیدگاه�

�لاتیمثـل�تحص�ـ��یآموزش�ـ�يهـا��تیفعالریزي��برنامه�دو�سرفصل�در�زمان�نیا�تیبه�اهمباید�

ایــن�دیــدگاه�در�نظریــات�و�.�شــود�اي�یــژهو�توجــه�يا�و�حرفــه�یهــاي�فنــ�و�مهــارت�یرســم

بـه���یدمـدار�تولانداز��دیدگاه�سوم�چشم.�مشهود�است�)2008(�3چون�آلن�یمحققان�هاي�پژوهش

سرمایه�انسانی�را�ترکیبـی�از�عـواملی����این�دو�.4)2007ی،�انکرنفرانک�و�ب(سرمایه�انسانی�دارد�

کـه���دانند�می�ابتکار�عمل�فرد�و�مانند�آموزش،�تجربه،�تحصیلات،�هوش،�انرژي،�عادات�کاري

در�نتیجه�سـرمایه�انسـانی�بـه�طـور�همزمـان������.�سازد�می�متأثر�را�ارزش�و�تولید�نهایی�کارکنان

بـراي�سـازمان�ارزشـی�خـاص�و�����هم��یعنی�هم�ابزاري�براي�تولید�و�استشامل�هر�دو�مفهوم�

���.استکند�که�این�به�معناي�خود�تولیدي�براي�سرمایه�انسانی��زا�ایجاد�می�درون

��

1.�Gordon�
2.�Berkeley�
3.�Allen�
4.�Frank�and�Bernanke�
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��پیشینه�تجربی

در�.�انسانی�در�نظر�گرفته�است�هاي�یهسرمامختلفی�براي��هاي�مؤلفهبر�اساس�پیشینه�تجربی،�

��.�آن�ارائه�شده�است�هاي�مؤلفههاي�انسانی�و��پیشینه�مرتبط�با�سرمایه�ترین�مهمجدول�زیر�

��یانسان�سرمایه�یهاي�اصل�ها�و�مؤلفه�شاخص.�2جدول�

��)شاخص(مؤلفه���نویسنده���ردیف

1��
شریفی�و�همکاران�

)1398(��

محیط�اقتصادي،�محیط�تکنولوژیکی،�محیط�فرهنگی،�محیط�سیاسی،�

��محیط�اجتماعی�و�محیط�ارزشی

2��
و��دگرانیسف

��)1397(همکاران�
��مدیریتی�اي،�فردي،�میان�فردي،�حرفه

3��
و��یرزاخانیم

��)1396(همکاران�

،�)ایمان،�توکل،�صداقت،�عدالت،�انصاف(کارکنان��یهاي�اخلاق�ویژگی

هاي�اجتماعی،��هاي�ارتباطی،�مهارت�مهارت(کارکنان�اي��هاي�حرفه�مهارت

،�ویژگی�)هاي�تأثیرگذاري�،�مهارتشناختی�روانهاي��هاي�کلامی،�مهارت�مهارت

بینی،�قدرت�ارتباط�با�دیگران،�تعهد��رضایت�شغلی،�خوش(کارکنان�روانی�

دانش�عمومی�کارکنان،�دانش�(کارکنان�،�دانش�)سازمانی،�انگیزش�کارکنان

��)وتحلیل�شناسی�کارکنان،�قدرت�تجزیه�تخصصی�کارکنان،�مردم

��)1395(�یقربان��4
انگیزش،�مدیریت�و�رهبري،�دانش�و�مهارت،�تعهد،�تجربه،�شایستگی�و�

��کارآفرینی

��)1394(نادري���5
هاي��مهارت،�)اطلاع،�دانش،�مهارت�و�تخصص(�یشناختهاي��توانمندي

��اجتماعی�-هاي�ارتباطی�هاي�عاطفی،�شایستگی�ی،�شایستگیفراشناخت

��تحلیل،�ارزیابی،�گزارش،�کاربرد�و�سنجش��)1394(حسین�نژاد���6

7��
ضیایی�و�همکاران�

)1391(��

،�چابکی�)دانش،�مهارت،�کارآفرینی،�انگیزش(هاي�فردي��توسعه�قابلیت

هوشمندي�و�آگاهی،�شایستگی،�مدیریت�دانش،�فرهنگ�(سرمایه�انسانی�

پاسخگویی،�(بنگاه�،�چابک�سازي�)توانمندسازي،�سیستم�اطلاعات

��)پذیري�شایستگی،�سرعت،�انعطاف

8��
و��يدیخورش

��)1390(همکاران�

،�سرمایه�انسانی�)هاي�درونی،�سابقه�کار�آموزش(�یژهوسرمایه�انسانی�

�يا�،�سرمایه�انسانی�هسته)هاي�بیرونی�تحصیلات،�آموزش(�يضرور

��)هاي�بیرونی�هاي�درونی،�سابقه�کار،�تحصیلات،�آموزش�آموزش(

9��
و��خدابنده�لو

��)1390(همکاران�
��اي�و�شرایط�علی�گر،�شرایط�زمینه�شرایط�مداخله

10��
جوانمرد�و�محمدیان�

)1388(��

�ي،�مقداررهبر�يبرا�مدیرها�قابلیت(�یرهامدتوانمندي�رهبري�و�دانش�

�لیتما(کارکنان�مندي�و�ارتباط��علاقهافراد،�دانش��زانیم،�)مدیرهادانش�

،�)همدیگرکارکنان�با��متناسبارتباط�ی،�کار�گروه�صورت�دادنبه�

�،�مهارتکارکنان�یشغل�توانمندي(کارکنان��يو�توانمند�کاري�توانمندي

��کارکنان�،�قابلیت)کارکنان
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��)شاخص(مؤلفه���نویسنده���ردیف

��)2017(�1یبرکل��11

گیري،��ت،�حفاظت�و�نظارت،�حل�مسئله�و�تصمیمکت�و�مشاریشمول

،�يت،�رهبریفکیدهی،�ارتباطات،�بهبود��و�سازمان�یکریزي�استراتژ�برنامه

منابع��یهاي�اصل�،�تخصصیتیریمد�یی،�توانایی،�خدمت�گرایمیار�تک

ت�استعدادها�و�یری،�مدیلیتوان�تحلکار�و��و�کسبق،�شم�یو�تطب�ینسانا

��سازمانی�ار�و�مشاوره�و�توسعهک�يرویریزي�ن�برنامه

��)2010(�2بارو�و�لی��12
،�)لیسال�تحص�نیانگیشدگان،�دانش�آموختگان،�م�نام�ثبت(�یلاتتحص

��اشتغال�تیسن�و�وضع

��)2010(�3سینگ��13
ها،�استعدادها،��توانایی(هاي�شخصی��هاي�عاطفی،�صلاحیت�صلاحیت

��)رفتار،�دانش،�مهارت،�شخصیت

14��
و�دیگران��4لین

)2009(��
��دانش،�مهارت،�تجربه،�توانمندي�شاغلان

15��
�5گتس�و�لنگوین

)2010(��
��ها،�تجربه،�خلاقیت،�استعداد�و�انگیزه�شاغلان�دانش،�شایستگی

16��
�6باسی�و�مک�مور

)2008(��

کار�سازي��هاي�رهبري،�تعهدات�شاغلان،�دسترسی�به�دانش،�بهینه�رویه

��و�ظرفیت�یادگیري

17��
�7هان،�لین�و�چن

)2008(��

اي،�تعهد،�همکاري�و�تعاون،�مهارت،��شایستگی،�پاسخگویی،�سابقه�حرفه

��اي،�سابقه�سازمانی�و�سطح�آموزش�شاغلان�خلاقیت�دانش�حرفه

پیشین�کمتر�به�مقوله�طراحی�مدل��هاي�پژوهشبر�اساس�مرور�مبانی�نظري�تحقیق،�در�

�خـلأ�پرداخته�شده�است�و�به�بیان�دیگر�ایـن�تحقیـق�بـه�����نعت�بانکداريسرمایه�انسانی�در�ص

کمـی�و�تعـداد����يهـا��روشاز��هـا��پـژوهش�در�بیشتر�.�پردازد�دانشی�و�پژوهش�در�این�زمینه�می

به�دو�جنبه�توسعه��ها�پژوهشدر�بیشتر�این�.�محدودي�نیز�به�صورت�توصیفی�انجام�شده�است

آنچـه�مسـلم�اسـت�در����.�سرمایه�انسانی�که�شامل�بعد�فردي�و�بعد�سازمانی�پرداخته�شده�است

هـاي���هاي�عمومی،�شخصیتی�و�نگرشی�اخلاقی�و�در�بعد�سـازمانی�ویژگـی���بعد�فردي�ویژگی

شـود���در�ایـن�پـژوهش،�تـلاش�مـی����.�اي�و�شغلی�مد�نظر�هستند�هاي�حرفه�مدیریتی�و�مهارت

گذشته�به�غناي�ادبیات�نظري�در�زمینـه�متغیـر�پـژوهش�����هاي�پژوهشده�از�نتایج�ضمن�استفا

��.افزوده�شود�و�مدلی�متناسب�با�شرایط�صنعت�بانکداري�ارائه�شود

��

1.�Berkeley�
2.�Barro�&�Lee��
3.�Singh� �
4.�Lin�
5.�Gates�&�Langevin�
6.�Bassi�&�McMurrer�
7.�Han�&�Lin�&�Chen�
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�شناسی�پژوهش�روش �

این�پژوهش�از�نظر�هدف،�اکتشافی�و�از�نظر�نوع�استفاده،�کاربردي�و�از�نظر�روش،�پژوهشـی��

�لی�ـروش�بـا�تحل��نی�ـدر�ا.�شده�اسـت�تحلیل�مضمون�استفاده�است�که�در�آن�از�راهبرد��کیفی

�نیهـا�و�مضـام���گزاره�،يصنعت�بانکدار�رانیو�مد�یمصاحبه�نخبگان�و�خبرگان�دانشگاه�قیدق

نفـر���پانزدهشامل��تحقیقخبرگان�این�.�شدند�لیاحصاء�و�تحل�یانسان�هیسرما�يمربوط�به�الگو

هدفمنـد�و�اصـل�اشـباع�نظـري������یـري�گ�نمونـه�که�بـا�روش���صنعت�بانکداري�بودنداز�اعضاي�

��.�بود�یافته�مصاحبه�نیمه�ساختار�اطلاعات�يآور�جمعروش�اصلی�.�انتخاب�شدند

کینـگ��.�استفاده�شد�1کینگ�و�هاروکزتحلیل�مضمون�از�رویکرد��در�پژوهش�حاضر�براي

تحلیـل���اندیشـمندان�هـاي�دیگـر����فعالیـت�بنـدي���دسـته�و��بررسـی�با��2010در�سال���و�هاروکز

کدگـذاري���سـه�مرحلـه���مشتمل�بر�چارچوباین�.�ارائه�نمودنداي��مرحله�سه�فراینديمضمون،�

.�اسـت��مضامین�فراگیر�مسیرسازي�از��و�یکپارچه�)سازمان�دهنده(�یريتفستوصیفی،�کدگذاري�

بـراي��آوري�شده�است�که�گردهاي��هایی�از�داده�قسمتدر�کدگذاري�توصیفی�هدف،�شناسایی�

کـه�در���مـواردي��بررسـی�در�کدگـذاري�توصـیفی�بـر�����.هسـتند��مناسـب�سؤال�تحقیق��بررسی

کدگـذاري��در.�گـردد��تأکید�مـی��ها�آن�مفهوم»�تفسیر«و�نه��مهم�استکننده��شرکتهاي��بحث

بـدون���وجـود�دارد�تحلیـل�آن���قصـد�متنی�که��بایدمتن��یکل�يفضابراي�آشنایی�با�توصیفی،�

در�مـتن��چیـزي��هـر���کـردن��تعیینگام�بعدي،�.به�دقت�خوانده�شودبراي�کدگذاري�آن��تلاش

کننـده�در�ذیـل����مشارکت�ادراکاتو��یاتها،�تجرب�دیدگاه�فهم�به�ما�براي��امکان�دارداست�که�

�هـاي��قسـمت�آنچـه�در���مـورد�در��کوتاه�یک�توضیحباید�همچنین�.�نمایدتحقیق�کمک��عنوان

گیـري�از���ایـن�مرحلـه�بهـره����آخـر�گـام���و�شـود�نوشـته��مشخص�شده�مهم�است،�در�کنـار�آن��

��.�استتعریف�کدهاي�توصیفی�ي�برا�هیلاو�اتحیتوض

هـاي���گزاره»�توصیف«د�تا�فراتر�از�گرد�تلاش�می)�سازمان�دهنده(�یريتفسکدگذاري��در

کـدهاي���ادغـام�بـا���اغلـب��تـلاش�این��و�تمرکز�شود�ها�آن�معانی�تفسیرو�بر��نمودهمتن�عمل�

امکان�اگرچه��گردد؛�را�در�خود�دارند،�انجام�می�واحدرسد�یک�معناي��اي�که�به�نظر�می�توصیفی

�شـود��بیاناي��،�کد�تفسیريمبحثقرار�گرفتن�در�فضاي��برايدر�جریان�برگشت�به�متن��دارد

سـازي���یکپارچهدر�نهایت�در�گام��.نباشد�مرتبط�معینیمستقیم�به�هیچ�کد�توصیفی��گونه�که�به

�ايه�ـ�مفهومشوند�که��شناسایی�می�گستردهتعدادي�مضامین��مفاهیم�و�تعریف�مضامین�فراگیر

ولی��شوندبیان��تفسیريمضامین��اصلبر��داین�مضامین�بای�نمایند�و�می�ازگوتحقیق�را�ب�اصلی

��

1.�King�&�horrocks�
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�.�داشته�باشدقرار��ها�آناز��يبالاتر�1تجرید�قسمتدر�

تعداد�سه�مصاحبه�گزینش�شده�و�هـر���ها�مصاحبه،�از�بین�باز�آزمونجهت�بررسی�پایایی�

روزه�از�سـوي�محقـق�کُدگـذاري�شـدند�و������15دو�بـار�در�یـک�فاصـله�زمـانی������هـا��آنیک�از�

��:در�جدول�زیر�آمده�است�ها�يکُدگذارهاي�به�دست�آمده�از�این��نتیجه

��باز�آزمونمحاسبه�پایایی�.��3جدول

��باز�آزمونپایایی��عدم�توافقات�توافقات�کل�کُدها��ردیف

1�15�11�3�73/0�

2�12�9�6�6/0�

3�17�10�7�75/0�

��36�30�16�69/0کل

�15گردد�تعداد�کل�کُدها�در�دو�فاصـله�زمـانی����گونه�که�در�جدول�فوق�مشاهده�می�همان

و�تعـداد�کـل�عـدم�����30بین�کُدها�در�این�دو�زمـان�برابـر����ها�تموافق،�تعداد�کل�36روزه�برابر�

ر�این�صورت�گرفته�د�يها�مصاحبه�باز�آزمونو�پایایی��است�16ها�در�این�دو�زمان�برابر��تناسب

بر�این�اساس�این�میزان�پایایی�.�استدرصد��69از�فرمول�ذکرشده،�برابر��یريگ�بهرهتحقیق�با�

.�اسـت��ییـد�تأخـوب�و���هـا��يکدگذارقابلیت�اطمینان�)�2�،1996کاوله(درصد�است��60بیشتر�از�

�يهـا��ن�مصـاحبه،�محققـان�صـحت�برداشـت�خـود�از�گفتـه������یروایـی�نیـز�در�ح�ـ���ییـد�تأ�يبرا

ن�برداشت،�یشد�تا�بر�ا�ینندگان�درخواست�مک�تکردند�و�از�مشارک�ینترل�مکشوندگان��مصاحبه

��.استفاده�شد�ارانکتوسط�هم�ینیصحه�بگذارند�و�از�بازب

�هاي�پژوهش�یافته �

�3کینـگ�و�هـاروکز��تحلیل�مضـمون�از�رویکـرد����گونه�که�پیشتر�گفته�شد�در�فرایند�همان

در�مرحله�.�شوند�میدر�مرحله�کدگذاري�توصیفی،�مضامین�پایه�شناسایی�.�شود�استفاده�می

و�در��شـده��تحقیـق�احصـا��)�مضامین�اصـلی�(دهنده�کدگذاري�تفسیري،�مضامین�سازمان�

در��.دنگرد�ساز،�مضامین�فراگیر�تعیین�و�ارائه�می�نهایت�با�اجراي�مرحله�کدگذاري�یکپارچه

یـه�بـراي�سـه����یـه�و�اسـتخراج�مفـاهیم�پا���جدول�زیر�نمونه�تحلیل�مصاحبه،�کدگذاري�اول

��:مصاحبه�ارائه�شده�است

��

1.�Obstraction�
2.�Kvale�
3.�King�&�horrocks�
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��)منبع�محقق(تحلیل�مصاحبه�و�کدگذاري�باز��نمونه.�4جدول�

مصاحبه�

��شونده
��شناسه�مفاهیم�پایه��)مفهوم�اولیه(متن�

M1�

ارزش�در��جادیدر�ا�یستیرا�با�یانسان�يرویتوجه�به�ن

رابطـه���انیبا�مشتر�ینیکارآفر.�دید�يصنعت�بانکدار

�با� کارکنان��يارزش�برا�جادیسازد�و�ا�می�ها�آنما�را

�.رابطه�است�کی�زین

��A1کارآفرینی

���A2ایجاد�ارزش

���A3مدیریت�نیروي�انسانی

M2��

��یک�متصدي�امور�بانکی�آموزش�دیده�و�با�

تواند�با�کارایی�بالا�و�روابط�عمومی�خوب��انگیزه�می

مجموعه�بانـک��اي�با�مشتریان�و�کل��رابطه�شایسته

لازمه�یک�مجموعـه�موفـق�در�ابتـدا�ایجـاد�����.�باشد

هماهنگی�و�همدلی�و�مشارکت�سازنده�بین�تمـامی��

چرا�که�در�سـایه�ایـن�همـدلی�و����.�اعضاي�آن�است

ــده�و��� ــه�اســتعدادها�شــکوفا�ش مشــارکت�اســت�ک

اي�دوچندان�در�جهت�پیشبرد�اهـداف�ایجـاد����انگیزه

��.گردد�می

���B1زهیانگ

���B2خوب

���B3یهمدل

���B4مشارکت

���B5ياستعداد�کار

���B6استعداد�تیریمد

���B7شناسی�کارکنان�مردم

���B8یستگیو�شا�تیصلاح

���B9یروابط�عموم

مدیریت�ارتبـاط�بـا�مشـتري�و�جـواب�مناسـب�بـه�������

ها�اهمیت�خوبی�داشته�و�چرا��نظرات�مدنظر�مشتري

هاي�بانکی�به�گونه�ارتباط��که�چارچوب�ارائه�خدمت

هـاي�اولیـه�و����بانکی�اغلب�به�گونـه�رابطـه�کـارکن���

ها��رابطه�متناسب�با�مشتري.�استها�وابسته��مشتري

�شـده�و�هـم�سـبب����ها�آنهم�به�کسب�رضایتمندي�

��.گردد�تحرك�و�دستیابی�هر�چه�بیشتر�بانک�می

-يارتباط�با�مشتر�تیریمد

��مناسب�ییپاسخگو
B10�

���B11انیمشتر�تیرضا

بایستی�فرهنگ�پاسخگویی�چابک�به�مشتریان�عام�

��.و�خاص�در�بانک�تسري�پیدا�کند
���B12چابک�ییپاسخگو

M3��

�
رعایت�اخلاق�بانکداري�و�گوش�دادن�مؤثر�موجـب��

همچنـین�بایسـتی�بـر����.�گـردد��رضایت�مشتریان�می

،�داري�امانترعایت�اصول�مشتري�مداري،�صداقت،�

رضایت�شغلی،�ادب�در�گفتار�و�رفتـار،�مـدیریت�بـر����

��.خویشتن�تأکید�کرد

���C1انیمشتر�تیرضا

���C2يمدار�ياصول�مشتر

���C3صداقت

���C4داري�امانت

���C5ادب�در�گفتار

���C6ادب�در�رفتار

���C7ياخلاق�خوب�بانکدار

���C8گوش�دادن�مؤثر

���C9دبر�خو�تیریمد

���C10یشغل�تیرضا
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مصاحبه�

��شونده
��شناسه�مفاهیم�پایه��)مفهوم�اولیه(متن�

هاي�انسانی�مانند�یـک�چتـر�بـزرگ�����توسعه�سرمایه

��است�که�توانمندسازي�کارکنان�را�نیز�پوشش�قـرار�

ها�در�زمینه�سرمایه�انسانی�بایستی�به��بانک.�دهد�می

ــان�� ــوزش�و�تکــریم�مشــتریان�و�مخاطب ســمت�آم

��.حرکت�کنند

���C11توانمندسازي�کارکنان

���C12انیمشتر�میتکر

بیشترین�تمرکز�بـر�مباحـث�انگیزشـی�در�سـرمایه�����

انسانی�با�رویکرد�هدفمند�است،�اما�در�نگاه�توسـعه��

در�مرکزیت��Trainingسرمایه�انسانی�جامع�نگر،�

��.قرار�دارد

���C13زشیانگ

���C14يریادگی

هـاي�مربـوط�بـه�����در�توسعه�سرمایه�انسانی،�مؤلفـه�

مــدیریت�اســتعداد،�صــلاحیت�عــاطفی�و�شایســته�

��.سالاري�نیز�بایستی�موردنظر�قرار�گیرد

���C15استعداد�تیریمد

���C16يسالار�ستهیشا

���C17تیصلاح�یعاطف

منظـور�از��.�شـود��انجام�مـی�پس�از�اجراي�فرآیند�کدگذاري�توصیفی،�کدگذاري�تفسیري�

از��اسـت�تـا��دهنـده���شکلمضامین��خارج�نمودن�کدگذاري�تفسیري�در�روش�تحلیل�مضمون

�قـدم�تـا�یـک����شدتلاش��بخشدر�این�.�شوند�خارج�ابتداییکدهاي��يساختاربندبندي�و��دسته

دسته�کد�اصـلی���6کد�است�که�در��94تخراج�شده�مجموع�کدهاي�اس�.شود�کارتوصیف��وراي

هـاي���پژوهش�شامل�موارد�زیر�است؛�مهـارت�)�سازمان�دهنده(مضامین�اصلی�.�ارائه�شده�است

اي�و��هاي�تخصصی،�اخلاق�حرفـه��فردي،�مهارت�هاي�بین�مهارت،�هاي�ارتباطی�مهارت،�فردي

���.مهارت�شایستگی�سازمانی

�دهنده�مضامین�سازمان.��5جدول

��مفهوم�سازمان�دهنده�منبع�کد��پایهمفاهیم�

���A5فداکاري

�هاي�فردي�مهارت

� �

���F6،F5خودآگاهی�و�خودشناسی

���F11خودانگیزي

���F12چابکی�و�ذکاوت

���F13مندي�جرات

���F14قاطعیت

���F15انضباطنظم�و�

���F16پیگیري�و�پشتکار

���J21گري�جانبه�همه
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��مفهوم�سازمان�دهنده�منبع�کد��پایهمفاهیم�

���J22نگري�آینده

���L1مدیریت�احساسات

���K9تحصیلات�مرتبط

���K10تجربه�کاري

���K11سابقه�سازمانی

���K13سلامت�جسمی

���C9مدیریت�بر�خود

���B7شناسی�مردم

�هاي�ارتباطی�مهارت

��

���B6,�C15مدیریت�استعداد

���B9روابط�عمومی

��F4مدیریت�تغییر

���F10,�G4مدیریت�استرس

���F17,�L3هوش�هیجانی

���F18,�O1شناختی�روانهاي��مهارت

���F19هنر�مجاب�کردن

���K12گرایی�نتیجه

���F20اصول�و�فنون�مذاکره

���F21,�J13مدیریت�تعارض

��F23بیان�مؤثر �

��F26گزارش�نویسی �

��J7مدیریت�رفتار�سازمانی �

��J29ارتباطات�غیرکلامی �

��M1مدیریت�ریسک �

��H2,�S1ایده�پروري �

���C13,�F33انگیزش�کارکنان

�
هاي�بین��مهارت

�فردي

�

��F8ریزي�برنامه �

��F31گیري�گروهی�تصمیم �

��O3گیري�بهنگام�مدیریت�تصمیم �

��F27تفکر�خلاق �

��F28تفکر�نقاد �

��F29تفکر�سیستمی �

��F32کار�تیمی �

��F34مدیریت�و�کنترل�پروژه �
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��مفهوم�سازمان�دهنده�منبع�کد��پایهمفاهیم�

��J10مدیریت�ارتباط�با�کارکنان �

��J12مهارت�تأثیرگذاري �

��K15,�K16خلاقیت�و�نوآوري �

���K1ارتباط�با�مشتري�مدیریت

��هاي�تخصصی�مهارت

��A1کارآفرینی �

��P4ارزیابی�و�تحلیل�خدمات�بانکی �

��C11توانمندسازي�کارکنان �

��C7دانش�تجاري�و�بانکداري �

تسلط�به�قوانین�و�مقررات�بانکداري�

�کشور
F36� �

��F2ارزیابی�فروش �

��J3وکار�مدیریت�کسب �

��K2تهیه�و�توزیع�اعتبارات �

��K14,�P2کیفیت�خدماتمدیریت� �

��G6تحلیل�رقباي�خارجی�و�داخلی �

تسلط�به�تکنولوژي�سخت�افزاري�و�

�افزاري�بانکی�نرم
G8�

��G9مهارت�شغلی�فناورانه �

��H1هوش�و�بینش�مالی �

��J27اقتصادي�هاي�یتفعالتوانایی� �

���C3صداقت�و�پاکدامنی

��اي�اخلاق�حرفه

��C4داري�امانت �

��B3همدلی �

��F44اي�و�حرفهاخلاق�خوب� �

��B10,�B12پاسخگویی�مناسب�و�چابک �

��A6دلسوزي �

��G1عدالت�و�انصاف �

��A2ایجاد�ارزش �

��F53ایمان �

��H5مدیریت�فرهنگی �

��H6هاي�اجتماعی�مهارت �

��F54توکل�به�خدا �

��O2روحیه�خوب �
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��مفهوم�سازمان�دهنده�منبع�کد��پایهمفاهیم�

��C8گوش�دادن�مؤثر �

��C10رضایت�شغلی �

��F45مسئولیت�اجتماعی �

��F46تعهد�سازمانی �

��P1آوري�تابصبر�و�

���B8صلاحیت�و�شایستگی

مهارت�شایستگی�

��سازمانی

��C17صلاحیت�عاطفی �

��F55مدیریت�مشارکتی �

��F42مدیریت�منابع�انسانی �

��C14یادگیري�سازمانی �

��D1آموزش�ضمن�خدمت �

��F61مدیریت�دانش �

��D4,�F30سازمانی�وري�و�توسعه�بهره �

��F2ارزیابی�فرا�سیستمی �

��H8آگاهی�محیطی �

��F7مدیریت�زمان �

��F62هاي�حل�مسئله�مهارت �

��F60جانشین�پروري �

��J31هاي�ارتباطی�توسعه�شبکه �

��O5مدیریت�دانایی �

��P4وتحلیل�قدرت�تجزیه �

��F1نگاه�سیستمی �

که�سطح�انتزاعی�بالاتري�از�»�مضامین�فراگیر«در�گام�بعد�مضامین�سازمان�دهنده�را�با�

مضـامین��.�شـود��مضامین�سازمان�دهنده�دارند�مرتبط�ساخته�و�قالب�مضـامین�اسـتخراج�مـی���

در�شکل�زیر�شماي�کلـی��.�اي�استخراج�شدند�در�قالب�دو�بعد�عمومی�و�حرفهفراگیر�ارائه�شده�

��.شده�استمضامین�فراگیر�ارائه�

�
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��.ریفراگ�نیمضام�یکل�يشما�.1شکل�

�گیري�بحث�و�نتیجه �

�منـابع��در�حوزه�سـازمانی�در�بخـش�مـدیریت����ها�گذاري�یهسرما�مؤثرترین�از�امروزه�یکی

بـه�اهـدافش����توانـد��ینم�ـهیچ�سازمانی�بدون�متخصصان�مناسب�و�شایسته�.�است�انسانی

ی�و�رکمـال�یم(�شـود��یم�ـمنابع�انسانی�خـوب�باعـث�ایجـاد�مزیـت�رقـابتی�پایـدار�������.�برسد
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�يتا�نه�تنهـا�بـرا���دینما�یم�جابیا�يمصرح�صنعت�بانکدار�تیمأمور).�1394،�تبار�یسعادت

�نـده،�یدر�آ�يریعـدم�غـافلگ���يبلکه�برا�،یفعل�یطیمح�يدهایبا�تهد�یمقابله�مؤثر�و�قطع

�نیحصول�به�بالاتر�يبرا�ازین�مورد�يافزار�و�نرم�يافزار�سخت�يها�هستیهمه�ملزومات�و�با

�ترین�مهممؤثر�بر�آن�از��تیریو�مد�یانسان�هیسرما.�شود�ینیب�شیپ�يسطح�قدرت�اقتصاد

�هیاامروزه�توسـعه�سـرم��.�استصنعت��نیدر�ا�زا�تحولهر�گونه�راهبرد��يافزار�نرم�الزامات

.�استها��در�داخل�سازمان�یمنابع�انسان�يراهبرد�يساز�تیظرف�يها�از�روش�یکی�یانسان

ایـن��.�هاي�کنونی�اسـت��هاي�سازمان�هاي�انسانی�یکی�از�دغدغه�فهم�ماهیت�این�سرمایه

ي�انجام�در�صنعت�بانکدار�یانسان�هیسرما�پژوهش�با�هدف�تدوین�الگوي�ماهیت�شناختی

مفهوم�سرمایه�انسانی�ها�نشان�داد�که�ارکان�تشکیل�دهنده��وتحلیل�داده�نتایچ�تجزیه.�شد

هاي�بین�فـردي���هاي�فردي،�مهارت�مهارت(�یعموماز�بعد��اند�عبارتدر�صنعت�بانکداري�

هاي�تخصصی�و�اخلاق��شایستگی�سازمانی،�مهارت(�يا�،�بعد�حرفه)هاي�ارتباطی�و�مهارت

کلی�به�الزامات�توانمندسازي�توسعه�منابع��يبند�دستهدر�یک��توان�یمرا��ها�آن).�اي�حرفه

��.بندي�کرد�سانی�طبقهان

�ها�یی،�همۀ�دانایانسان�سرمایه�يت�راهبردیریدگاه�مدیدر�دکه�گفته�شده��طور�همان

�سرمایهن�انواع�ییتع�لذاگردند�و��یمحسوب�نم�يموجود�در�سازمان،�راهبرد�يها�و�مهارت

،�یت�رقابتیجاد�مزیآنان�به�مثابۀ�منبع�ا�يریارگکبه��یموجود�در�سازمان�و�چگونگ�یانسان

ه�منـابع،��کم�یابی�یبر�منابع�به�سازمان�درم�یمبتن�یبا�نگاه.�استن�راه�ین�گام�در�اینخست

�يگـذار��هیان�سرماکگردند�و�ام�ییاراکه�باعث�رشد�کما�ارزشمند�هستند��يبرا�یتنها�زمان

�سـرمایه�ن�نگـاه،��ی�ـو�پس�در�ا�ندیما�فراهم�نما�يدات�را�برایها�و�مقابله�با�تهد�در�فرصت

�يو�محصولات�برا�خدماتا�بهبود�یها��نهیاهش�هزکدر��يارکق�همیسازمان�از�طر�یانسان

سفیدگران�نتایج�حاصل�از�این�پژوهش�با�نتایج�تحقیق��.دینما�یم�ینیآفر�ان،�ارزشیمشتر

نظـام���یمنـابع�انسـان���رانیابعاد�توسـعه�مـد���نییبا�عنوان�تب�یپژوهش)�1397(و�همکاران�

نشـان�داد���جینتـا�،�همسو�بوده�که�انجام�دادند�یلتمتحلکاربرد�:�یستگیبر�شا�یمبتن�یبانک

�،يفـرد��انی�ـم�،يدر�چهـار�بعـد،�فـرد����یمنـابع�انسـان���رانیمد�یستگیشا�ییچارچوب�نها

کـه��)�2020(�1نیدی�ـو�گر�کـا�یزاهمچنین�با�نتایج�تحقیق��.دیارائه�گرد�یتیریمد�،اي�حرفه

،�همسو�انجام�دادند�یاقتصاد�مل�يبخش�کشاورز�یانسان�هیبا�هدف�توسعه�سرما�یپژوهش

�يبخش�کشاورز�رد�یانسان�هیسرما�لیهاي�تشک�و�ویژگی�تیماهبوده�که�نتایج�نشان�داد�

��

1.�Zaika��&�Gridin�
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را�شامل�دانش�کارکنان�و�دانش�رهبران،�آموزش،�توانمندسازي�کارکنان�و�بهبود�مهارت�

توان�گفت�که�سـرمایه�انسـانی�در�صـنعت�بانکـداري������بر�این�اساس�می�.استو�تخصص�

اگرچـه��.�فن،�علم�و�دانـش�اسـت���کی�تیریمدبر�این�مبنا�که��استبسیار�مهم�و�اثرگذار�

�زی�ـن�تیریاز�هنـر�مـد���یامـا�بخش�ـ��،شـود��ارائه�مـی��نهیزم�نیهاي�دانشگاهی�در�ا�آموزش

�اریارتباط�با�کارکنان،�بس�ـ�نهیبه�خصوص�در�زم�تیریمد.�شود�کسب�می�یصورت�تجرب�به

�طهدارد�که�تنهـا�بـه�واس�ـ���ازین�یبه�مهارت�یانسان�هیسرما�تیریمد.�و�سخت�است�دهیچیپ

ن�هـر�سـازمان�بـه����ارکا�ترین�مهماز��یانسان�هیامروزه�سرما.�شود�ارتباط�رودررو�کسب�می

بـه���ژهی�ـمدنظر�سازمان،�مستلزم�توجـه�و��يها�به�اهداف�و�برنامه�یابیو�دست�رود�یشمار�م

در�سـازمان،�سـطح����یانسـان��يروی�ـن�یشـغل��تیو�امن�تیتأمین�رضا.�است�یانسان�هیسرما

در�قالـب���یشنهادهاییپادامه�پژوهش�در��جیباتوجه�به�نتا.�خواهد�داد�شیرا�افزا�يور�بهره

��؛شود�یارائه�م�لیشرح�ذ�به�يا�حرفهبعد�عمومی�و�بعد�

��بعد�عمومی

گذاري�بیشتري�شود�تا�کاربران�بتوانند��رمایهدر�کنار�آموزش�آکادمیک،�روي�آموزش�مجازي�س�·

�.با�سهولت�و�بدون�الزام�به�حضور�فیزیکی،�به�نیازهاي�آموزشی�دسترسی�داشته�باشند

�کیفیت��· �موضوع �نیروي�انسانی�با �از�سوي�پرسنل�و �به�کارگیري�نظرات�مشتریان �و استفاده

�نهایت�بهره �در �قیمت�و �خلاقیت�مشتریان��خدمات، �بلندمدت�به�وفاداري��تواند�یمگیري�از در

�.مشتریان�و�فروش�بیشتر�و�سود�بالاتر�منجر�شود

�کان�بانیتر�و�به�موقع�به�مشتر�تیفکیبهتر،�با�یرسان�از�راه�خدمت�یانسان�سرمایهت�یفکیارتقاء��·

�بالابردن� �یفکیو �شده �مکنان�بانکارکت�خدمات�ارائه �موجب��ی، �به��پاسخگوئیتواند �موقع به

�.بگیرند�یشیخویش�پ�يتوانند�از�رقبا�یان�میا�با�جذب�بیشتر�مشتره�شده�و�سازمان�يمشتر

توانند�به�منظور�ارائه�خدمات�با�کیفیت�مطلوب،�ارتقا�عملکرد�در�برابر�سایر�رقبا�و��ها�می�بانک�·

هاي�جدید�و�مد�نظر�مشتریان�و�در�نهایت�به�وجود�آوردن��گیري�از�رسانه�تبلیغات�مناسب�با�بهره

�.انتخابی�از�طرف�مشتریان�تلاش�کنندبرند�متناسب�و�

�نظام�· �همدلی�با��ساختار �راستاي�ابراز �مشتري�در مند�و�منسجم�جهت�ایجاد�سهولت�ارتباط�با

�.مشتري�از�سوي�بانک�ایجاد�گردد

�تشکیل��برنامه�· �مناسب�ينارهایسمریزي�و �برخورد �روش��آموزشی�براي�آموزش�نحوه �و تر

�به�خصوص�مشتریان �افراد�و و�کنترل�و�نظارت�کارمندان�توسط�مدیران�بسیار��روبرو�شدن�با

�.مهم�است
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��يا�حرفهبعد��

هاي�زیر�افزایش��وهیان�رقبا�به�شیخویش�را�در�م�يریپذ�ها�مقدار�رقابت�کشود�بان�یشنهاد�میپ�·

�دهند :� �یفکیارتقاء �زمینه�یانسان�سرمایهت �ارائه �وسیله �آموزش�خویش�به �برا�یهاي �يدائمی

،�فراهم�یت�منابع�انسانیریمدون�جهت�پیشرفت�مد�هاي�برنامهنان،�فراهم�نمودن�کارکاکثریت�

،�فراهم�نمودن�نظام�ها�آنطولانی�با��ينان�از�مسیر�ارائه�قراردادهاکارک�يت�کاري�برایکردن�امن

تعیین�شده��يها�گیري�از�شاخص�نان�با�بهرهکارکو�همه��یت�منابع�انسانیریرد�مدکعمل�یابیارز

نان،�فراهم�کارکمتوازن،�فراهم�کردن�نظام�حقوق�و�پاداش�متناسب�با�کارایی��یابیدر�روش�ارز

�دست �فرصت�یابینمودن�چگونگی �اساس�ارز�يها�به �سازمان�بر �کاري�در رد�کعمل�یابیتوسعه

�اجراها�آن �و �تبیین �پ�زمینه�ي، �شخصیهاي �برایشرفت �بهره�يت �با �کارکنان �از��اکثر گیري

نان�جهت�تعیین�و�رفع�کارکهاي�مشاوره�براي��جاد�کارگروهینه،�این�زمیمتخصصان�مجرب�در�ا

به�افراد�جهت�برطرف�نمودن�مسائل��يو�معنو�يحمایت�ماد�يها�بینی�برنامه�مسائل�آنان،�پیش

�اها�آنو�مشکلات� کلان��يها�يریگ�مینان�در�تصمکارکسهیم�شدن��يهایی�برا�جاد�موقعیتی،

بینی��پیش�يها�ها�برنامه�سازي�ارکت�در�تصمیمها�تا�بدین�وسیله�کارکنان�به�دلیل�حس�مش�کبان

�.�تر�قبول�کنند�و�راحت�تر�یعسرشده�را�

کلـی���ییاراک�ـتواند�به�افـزایش�خلاقیـت�و����کارکنان�نظام�بانکی�می�یانسان�سرمایهافزایش�کیفیت��·

ها�منجر�شـده�و���کبان�يستادهاهاي�درونی�در�شعب�و��ت�کردن�نظارتیها�و�افزایش�میزان�رعا�کبان

در�برابر�رقبا�منتهی�شده�و�ایـن�مزیـت�بـا�جـذب������کشده�خدمات�بان�امر�به�کم�کردن�قیمت�تماماین�

ت�ی�ـفکین�بالا�رفتن�یهمچن.�پذیري�بیشتر�را�در�مقابل�رقبا�ایجاد�نماید�هاي�بیشتر�زمینه�رقابت�مشتري

گـردد���ها�می�کتواند�ایجاد�کننده�و�بهبود�دهنده�شهرت�و�اعتبار�و�نام�تجاري�در�بان�می�یانسان�سرمایه

هـاي���وتحلیـل�موقعیـت���و�تجزیه�کدر�بان�یتکت�شریمکحا�يها�ت�نظامیو�این�در�حالی�است�که�رعا

نسبت�بـه�خـدمات����کتوسط�سرمایه�انسانی�با�کیفیت�به�تنوع�و�تمایز�خدمات�بان�کبازار�و�رقبا�در�بان

��.ردیگ�یشیتواند�از�رقیبان�خویش�پ�یها�م�رقبا�منجر�شده�و�با�جذب�مشتري

سـازمان�نسـبت�بـه�����خدماتایجاد�شناخت�صحیح�و�فراهم�شدن�درك�صحیح�و�فوري�واحد��·

هاي�نـوین�و�سیسـتم����نیازها�و�انتظارات�مشتریان�و�تضمین�وفاداري�مشتریان�بر�مبناي�فناوري

��.ارزیابی�صحیح�و�دانشی�از�عملکرد�بسیار�مفید�و�ضروري�است

متخصـص�در�ارائـه�خـدمات�خلاقانـه�و�����توان�از�افراد�جوان،�خلاق�و��در�صنعت�بانکداري�می�·

��.گیري�نمود�ها�بهره�نوآور�بر�مبناي�تجربیات�سایر�کشورها�و�مدنظر�مشتري

تواننـد���هـا�هسـتند�مـی����نیروهاي�توانمند�به�لحاظ�علمی�و�با�کیفیت�که�سرمایه�انسانی�بانـک��·

امر�زمینـه���خدمات�نوآور�و�خلاقانه�را�در�راستاي�ایجاد�اطمینان�به�مشتریان�خلق�نموده�که�این

��.ها�را�افزایش�خواهد�داد�از�خدمات�بانک�ها�آنرضایت�بالاتر�
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،�یبرنامـۀ�توسـعه�سـرمایه�انسـان�����يق�اجـرا�ی�ـتوانند�از�طر�یها�م�ران�سطوح�عالی�بانکیمد�·

ران�یمند�کردن�میزان�حقـوق�مـد���،�نظامیت�و�ثبات�شغلین�امنینان،�تأمکارکآموزش�همگانی�

،�یتوسعه�شـغل��يها�نان،�فراهم�نمودن�زمینهکارکرد�کسراسري�عمل�یابی،�ارزها�آنرد�کبا�عمل

مشـاوره�بـراي����يهـا��نـان،�تشـکیل�کـارگروه���کارکتمـام���يت�برایشرفت�شخصیپ�يها�برنامه

نـان�در��کارکت�کو�مشـار��حمـایتی�از�کارکنـان���يهـا��بینـی�و�اجـراي�برنامـه����نان،�پـیش�کارک

ر�بـر��یابند�تا�بتوانند�با�تأثیدست��یانسان�سرمایهت�یفکیش�یسازمان�به�افزا�يها�يریگ�میتصم

��.دار�کسب�نمایندیپا�یت�رقابتی،�مزیرقابت�يراهبردها

اي�بـا���شود�براي�رویارویی�با�نیازهاي�جدید�و�بروز�شده�مشتریان�از�کارکنان�حرفـه��توصیه�می�·

�.هاي�تکنولوژیکی�لازم�و�کافی�استفاده�شود�شایستگی

وجـود�سـازمان�و�همچنـین����مطلوب�است�که�جهت�تشـخیص�و�شناسـایی�وضـعیت�م����·

نمایند�از�ابزار�و��ها�و�فرآیندهایی�که�در�روند�کار�ایجاد�اشکال�می�مشخص�نمودن�فعالیت

تواند�منجر�به�کارآمدي�فرایند�و��هاي�نوین�و�نوآورانه�استفاده�شود�که�این�امر�می�روش

درك�درست�تکالیف�شده�آن�ارائه�خدمات�مطابق�با�رضـایت�بیشـتر�مشـتري�از�سـوي�����

�.وي�انسانی�خواهد�بودنیر

آموزشی�با�مضامین�رفتار�و�تعامل�با�مشتري���هاي�دورهریزي�و�برگزاري��ها�باید�به�برنامه�بانک�·

هـاي�رعایـت�ادب�و�نزاکـت�و�����تکنیک�آموزشو�استفاده�از�افراد�متبحر�و�متخصص�در�راستاي�

�.توجه�به�مشتري�توجه�ویژه�داشته�باشند

در�صورت�بروز�هر�گونه�اشکال�و�یا�نقص�یا�اشتباه�در�ارائه�خدمات�که�ممکن�است�به�اعتبـار���·

ها�صدمه�وارد�کند�باید�از�پرسنل�توانمند�براي�ابراز�همـدردي�بـا�مشـتري�و�����یا�نام�تجاري�بانک

هاي�مدون�جهت�پرورش�افـراد�بـا����استفاده�نمود�و�براي�این�امر�برنامه�نقایصعنداللزوم�جبران�

�.بینی�شود�ن�ویژگی�پیشای

پرداخته�شده�است،�بـر�ایـن�اسـاس،����)�بانکداري(در�این�پژوهش�به�بررسی�یک�صنعت�خاص��·

ایـن�پـژوهش�را�در�سـایر�����توان�یمبه�همین�خاطر�.�نتایج�این�پژوهش�دامنه�تعمیم�بالایی�ندارد

مختلـف���يهـا��بخـش�بـین���يهـا��تفـاوت�و��ها�شباهتوکار�انجام�داد�تا��صنعت�کسب�يها�بخش

توسعه�سـرمایه�انسـانی�در�بانـک�از�����سازي�یادهپفقدان�تجربه�.�وکار�مشخص�شود�نعت�کسبص

پژوهش�حاضر�است�و�یـافتن�افـراد�آگـاه�بـه�مباحـث�سـرمایه�انسـانی�و���������هاي�یتمحدودجمله�

��.مدیریت�آن�آگاه�دشوار�بود
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ارائـه�الگـوي���).�1396(.ید�کـامران�جوانک�لیاولی،�ماندانا؛�ابیلی،�خدایار؛�پورکریمی،�جواد؛�سلطانی�عربشاهی،�س

�.هاي�علوم�پزشکی�دولتـی�شـهر�تهـران����مورد�دانشگاه:�هاي�آموزش�بالینی�اي�مدیران�گروه�توسعه�حرفه

��.218-�43،203یاپیپ�3شماره��1396دوره�دهم�مرداد�و�شهریور��راهبردهاي�آموزش�در�علوم�پزشکی

فصــلنامه��.در�ســنجش�ســرمایه�انســانیهــاي�مــؤثر��شــاخص).�1388(.جــوانمرد،�حبیــب؛�محمــدیان،�فاطمــه

،�5،�شماره�پیـاپی��1سال�دوم،�شماره��،)ع(�نیحسمدیریت�منابع�انسانی�دانشگاه�جامع�امام��هاي�پژوهش

67-86.�

.�ماهنامه�علمی�اکتشاف�و�تولید�نفت�و�گاز.�مدیریت�سرمایه�انسانی�در�صنعت�نفت).�1394(.حسین�نژاد،�حمید

��.24-121،�16شماره��،�1393دوره

تـدوین�مـدل�گزارشـگري�سـرمایه�انسـانی�در������).�1396(.عبدالرضـا��،تالانه؛�غلامرضا�یکرم�لو،�مهدي؛�خدابنده

شماره��،6دوره�سال�ششم،��ت،یریمد�یو�حسابرس�يدانش�حسابدار�یپژوهش�یفصلنامه�علم�.حسابداري

23�،63�-�77.��

�.یه�انسـان�یسـرما��يراهبـرد��يمعمـار�).�1390.(خـدابخش،�عبـاس��؛�یطبرسا،�غلامعل�؛نی،�غلامحسيدیخورش

�.�36-�7�،15،�دوره�دوم،�شماره�يت�راهبردیریمطالعات�مد

سـال���در�صـنعت�نفـت���یمنابع�انسان�تیریفصل�نامه�مد�.کیاستراتژ�ينوآور)�1387(.نرجس�،یانیآشت�یسرعت

��.144-2�،143شماره��1387دوم�بهار�

تبیـین�محورهـاي���).�1397.(محمـد�علـی���شاه�حسـینی،�؛�فقیهی،�ابوالحسن�؛قلی�پور،�آرین�؛سفیدگران�بهارك

فصـلنامه�انجمـن�علـوم�����.تم�لیتحلبر�شایستگی،�کاربرد���توسعه�مدیران�منابع�انسانی�نظام�بانکی�مبتنی

�29-50�،2،�شماره�13دوره��مدیریت�ایران

�.مجلس�شوراي�اسلامی�هاي�پژوهش،�سایت�مرکز�Online،�1404سند�چشم�انداز�بیست�ساله�ایران�در�افق�

https://rc.majlis.ir/fa/law/show/132295�
طراحـی�مـدل���).�1398(.شریفی،�سید�مهدي؛�سعیدآبادي،�محمدرضا؛�استیري،�مهرداد؛�حسین�تبـار،�عسـگري��

دوره��انی،مـدیریت�منـابع�انس�ـ���هاي�پژوهش.�سیستمی�آموزش�و�توسعه�سرمایه�انسانی�در�صنایع�خلاق

�.116-35�،89،�پیاپی�1،�شماره�11

تبیین�).�1391(.ضیایی،�محمد�صادق؛�حسن�قلی�پور،�طهمورث؛�عباس�پور،�عباس؛�یاراحمدزهی،�محمدحسین

هـاي�کوچـک�و�متوسـط�����سـازي�بنگـاه���هاي�فردي�سرمایه�انسانی�با�هـدف�چابـک���مدل�توسعه�قابلیت

سـال���مـدیریت��هاي�پژوهش).�وري�دانشگاه�تهراناهاي�مستقر�در�پارك�علم�و�فن�شرکتاي�در��مطالعه(

�.15پنجم�بهار،�شماره�

�.،�چاپ�اول،�نشر�اقتصاد�فرداسرمایه�انسانی�دانش�بنیان).�1394(.فولادي،�معصومه؛�علیپوریان،�معصومه

.�رانی�ـا�یورزش�ـ�يهـا��ونیدر�فدراس�ـ�یه�انسـان�یسـنجش�سـرما���ين�الگـو�یتـدو�).�1395(.نی،�محمدحسیقربان

�.22-1�،9،�شمارة�8،�دورة�ت�در�ورزشیریو�مد�يولوژیزیف�هاي�پژوهش

بررسی�میزان�رضایت�ذي�نفعان�از�فرآیند�آموزش�ضـمن��).�1394(.میرکمالی،�سید�محمد؛�سعادتی�تبار،�فهیمه

سـال�دوم،��فصلنامه�آموزش�و�توسعه�منابع�انسانی،�.�خدمت�در�سازمان�گسترش�و�نوسازي�صنایع�ایران

�.�123-7�،101شماره�
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