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 Human capital is one of the most important 
requirements for success in the new world of organizations and equipping it with 
tools for success in the new world is one of the concerns of managers in the 
banking industry. Accordingly, in this study, the competency model of human 
resources in digital banking is presented. 

 This study is an applied research that has been done qualitatively 
using content analysis strategy. Semi-structured interviews used to collect data. 
Interviews were conducted with 20 banking experts in the form of snowballs to 
the stage of theoretical saturation. Data analysis was performed in three stages of 
extracting basic, organizing and inclusive concepts. 

 The results of data analysis showed that the human resource 
competency model in digital banking includes two dimensions: general 
dimensions (executive skills and communication skills), professional dimension 
(perceptual skills, specialized knowledge, strategic knowledge). 

 The model of human resource competence in digital banking 
resulting from the present study can be the basis for managers' actions in order to 
identify and select human capital and strategies for human capital development, 
training and employment of employees.
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 چكيده

تجهيز آن بــه   ها است و موفقيت در دنياي جديد سازمان  الزاماتترين  از مهمي  انسان  هيسرما  زمينه و هدف: 
پژوهش   هاي مديران صنعت بانكداري است. بر اين اساس، در اينابزارهاي موفقيت در دنياي نوين از دغدغه

 .شودابع انساني در بانكداري ديجيتالي پرداخته ميبه ارائه الگوي شايستگي من
تحليــل و بــا اســتفاده از روش   كيفي  به صورت  كه  است  يپژوهش كاربرديك    ،مطالعهاين    شناسي: روش

 ٢٠بــا    هااستفاده شد. مصــاحبه  هادادهوري  آمضمون انجام شده است. از مصاحبه نيمه ساختاريافته جهت گرد
هــا در ســه مرحلــه تا مرحله اشباع نظري انجام و تحليــل داده برفيگلولهصورت هب بانكينفر از خبرگان حوزه 

 دهنده و فراگير صورت گرفت.استخراج مفاهيم پايه، سازمان
ها نشان داد كه الگوي شايستگي منابع انساني در بانكداري ديجيتال شامل وتحليل دادهنتايچ تجزيه  ها: يافته

 ــمهارت(  يعمومدو بعد   هــاي ادراكــي، دانــش مهارت(  ياهــاي ارتبــاطي)، بعــد حرفــهي و مهارتهــاي اجراي
 دانش راهبردي) است. تخصصي،

توانــد مبنــاي  پــژوهش حاضــر مي   شايستگي منابع انساني در بانكداري ديجيتالي حاصل ازالگوي    گيري: نتيجه
مايه انساني، آموزش و به كــارگيري  اقدامات مديران در راستاي شناسايي و انتخاب سرمايه انساني و راهكارهاي توسعه سر 

 كاركنان قرار گيرد. 
.ها: كليدواژه

الگوي شايستگي ). ١٤٠١(.فرزانه ،عباسي بيك ؛كوروش ،پارسا معين ؛حسن، اميري؛ علي،  پورلشكري:  استناد
 . ٤٦- ٢٧)، ١٧(٥، . منابع انساني در بانكداري ديجيتالي
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 مقدمه
تواند حيات بالنده و رو بــه رشــد ميو كارآمد  نظام مديريتي اثربخش، در جهان متلاطم امروز

مــديراني  بايــدو كارآمــد را تضمين نمايد. براي داشــتن نظــام مــديريتي اثــربخش ها  سازمان
ش مديران نيازمنــد چــارچوبي جــامع و كامــل روصلاح و شايسته تربيت نمود. تربيت و پرذي

هاي ســازمان است تا با انتخاب و پرورش صحيح و اثربخش مديران به اهــداف و اســتراتژي
صلاح مــديريتي و افــزايش نشان از كمبود نيروهاي ذيها  پژوهشجامه عمل بپوشاند. نتايج  

ــازمان ــاز س ــدتر و شايســتهها ني ــديران توانمن ــه م ــرب ــديران ام (شــجاعي و دارد يزوتر از م
حقيقت اين است كه شناسايي و تربيــت و پــرورش مــديران شايســته، يكــي از .  )١٣٨٧دري،

براي عبور از شرايط دشوار فردا است. به همــين ها پيش روي سازمانهاي  ترين چالشاساسي
جــدي و مــنظم هاي  آينــده نگــر، بــه دنبــال طراحــي برنامــههاي  منظور، بسياري از سازمان

 مديريتي هســتندهاي  آينده خود در زمينههاي  براي برآورد و تأمين نيازمندي  ١ريورپجانشين
   ).١٣٨٧(عيدي و ديانتي،

 ــها در مسازمان  يرقابت  تيدر هزاره سوم مز دانــش خردمندانــه و   ،ييهــوش، دانــا  زاني
 يهــاييدارا  زين  يعصر كنون  انيآنها نهفته است. در اقتصاد دانش بن  يانسان  يروين  يستگيشا
شــود و يسازمان محسوب م  يهاييدارا  نيترجز مهم  يانسان  يهاهيبه خصوص سرما  ،يركف

منــد كــه علاقه  يادارد. هر جامعــه  شهيرآنها    يفكر  يهاييها در توانانهفته سازمان  تيموفق
 ــكنــد، با فــايا يجهــان يهــادر هــزاره ســوم و چالش  يباشد سهم موثر افــراد  يراه را بــرا دي

 ياحترام و علاقه به تعال  و اساساً  ديخود بگشا  يهوش  تيو رشد ظرف  ييناادمند به بسط  علاقه
كه اهــداف   طيمح  نيدر ا).  ١٣٨٩،  يسادات(  قرار دهد  خودكلان    يهايزيررا در برنامه  يانسان

هســتند،  ريي ــهاي ســازمان در حــال تغيهمسو با اهــداف و اســتراتژ  هاي مديرانيو استراتژ
 ــمشهود اســت. در رو  كاملاً  مديران  ومتخصصان    ديهاي جديازمندين هــاي بــا چالش  يياروي

 ــ  ديبا  هاي مديرانيستگيشا  ر،ييدر حال تغ  ديجد  طيمح و   ييشناســا  يو جهــان  يدر ابعاد محل
 قياز طر  مديران  ييگراكنند كه راه حرفهمي  ) ادعا١٩٩٨توسعه داده شوند. الريچ و همكاران (

 .)١٣٩١،  (فتحي ها استيستگيو كسب شا فيتعر
 ييبــه شــكل توانــا  نــدهيآ  يرقــابت  يهاتيمعتقدند مز  تيرينظران مداز صاحب  ياريبس
 ــگر خواهد شد. در تحقــق ادانش و اطلاعات جلوه  تيريدر مدها  سازمان  تيريمــد ،هــدف ني
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 تيريكــه مــد  ييدانــش اســت. از آنجــا  تيرياز مباحــث مهــم در حــوزه مــد  يكي  يستگيشا
ســهم   تحقق اهداف است،  يفرد و سازمان برا  ازين  درمو  يديكننده دانش كلنييتع  ،يستگيشا

مــديران در   تيريدر مد  يستگيشا  كردي. روخواهد داشت  يو سازمان  يدر سطوح فرداي  عمده
 ــمديران مانند انتخاب و ارز  يديكل  ميقلب مفاه آمــوزش، توســعه و   ت،يريعملكــرد، مــد  يابي

 ).  ١٣٩٢رنجبر و همكاران،  ( پاداش نهفته است تيريمد
نظــام  جــاديا يســازمان بــرا يهابــا كوشــش يبــه طــور تنگــاتنگ يســتگيشا  تيريمد

خورده است.   ونديپ  يو اثربخش  ينوآور  ،يرقابت  تيمز  شيكاركنان به منظور افزا  يتوانمندساز
 يدانش درون  تيتقو  يسازمان برا  يهاتيبا فعال  ميبه طور مستق  يستگيشا  تيريبه علاوه مد

هر   ييدارا  نيتراز جمله مهم  يانسان  هيتباط دارد. سرمارا  دانش  تيريمستمر مد  يريو به كارگ
سازمان و تحقق اهــداف آن   تيموفق  نهيزم  يانسان  هياست. استفاده اثربخش از سرما  يسازمان

(ماننــد دانــش و مهــارت)،   يشــناختهاي  يژگيعبارت است از و  يستگيشا.  سازديرا فراهم م
كه فرد را قادر به عملكرد موفق در   يزشيگناو    يو ارزش ها)، رفتارها  (مانند نگرش ي  احساس
 ــب يســتگيشا. سازديخاص م  گاهيجا  ايشغل    ــيترك انگري  ــاز انگ يب صــفات، خودپنــداره،  زش،ي

 ــتوانــد ممي  اســت كــه  يرفتار شــناخت  يهامهارت  ايدانش    يحتواها، ارزش ها، منگرش   اني
اســت كــه  ييهــاتيفعال رگانيب ،يستگيشا يهانهيزم.  كند  جاديا  زيكاركنان متوسط و برتر تما

اســت   يبر فرد، مجموعه صــفات  يمبتن  يهايستگشاي  كه  يدارد، درحال  يستگيفرد در آنها شا
 داشته باشد.  يستگيشا يخاص نهيكه در زم دهديرا م ييتوانا نيكه به فرد ا

ها ماهيت خيريه ندارند. در بلندمدت بايد از نظر مالي بقا و موفقيت داشــته اغلب سازمان
د تا مشاغل براي كاركنان فراهم كنند و فراتر از امنيت شغل پايه، اغلــب كاركنــان فقــط نشبا

مايلند بخشي از يك موفقيت باشند. به همين دليــل مــديران و متوليــان مــديران بايــد داراي 
هايي باشند كه بتوانند توازن بين كاركنان و سازمان را در شرايط تغيير و تهديــدات شايستگي

   ).٢٠١٦و همكاران،   ١ي برقرار كنند (هاناجرو خا  داخلي

را بــه دليــل حضــور شايســتگان و ها سالاري در سازماناز سوي ديگر كاركنان، شايسته
دهند. فرد شايســته بــه خــودي برقراري و پذيرش شايستگي، به مثابه يك ارزش استمرار مي

اين كه سازمان شرايط   رگتواند براي سازمان نقشي موثر ايفا كند و اثربخش باشد، مخود نمي
و راهبردهــاي  هاي مــديرانلازم را برايش فراهم كند. شايستگي كاركنــان و ادغــام سياســت

، ٢كنــد (بــرينكمنمي  كسب و كار، نقشي محوري در دستيابي به مزيــت رقــابتي پايــدار ايفــا

 
1. Hanna 
2. Brinckmann 



 /٣٠ ١٤٠١پاييز ، ١٧ه ، شمار٥ دورة ،هاي دفاعيمديريت نوآوري در سازمان فصلنامه 

٢٠٠٧.(   

ي راي ديجيتالي به عنوان يــك ضــرورت انكــار ناپــذير در عرصــه بانكــدارامروزه بانكد
باشد و مي  بانكداري ديجيتال نه يك انتخاب بلكه يك ضرورتسازي  پيادهشود و  مي  شناخته

 بانكــداري ديجيتــاليســازي  پيادهنــاگزير از پيــروي و  اي  در هر سطح و اندازهها  تمامي بانك
وري اطلاعات باعث شده است كه شــاهد االعاده و شگرف دنياي فنفوقهاي  . پيشرفتهستند

و كسب و كارها باشيم. صــنعت بانكــداري ها  ر سريع و گسترده در تمامي عرصهايتغييرات بس
در طي ساليان اخير به شدت تحت تاثير رشد و توسعه فن آوري اطلاعات بوده است و ورود و 

وري اطلاعات در صنعت بانكداري منشاء تغييرات گسترده و زيادي شده است. اكارگيري فنه  ب
كه پيدايش، گسترش و نفــوذ آن در صــنعت   است  هااز اين زمينه  بانكداري ديجيتال نيز يكي

. اگر بانكــداري ديجيتــال بــه عنــوان يــك تغييــر اجبــاري در است  بانكداري از همين رهگذر
شــود مي  ســازيپيادهها  تغييــر كــه در ســازمانهاي  به مانند تمامي پروژه  شودسازمان تصور  

نقش و جايگــاه نيــروي انســاني در ايــن زمينــه   كه طبيعتاً  است  نيازمند بسترسازي و الزاماتي
راهبري تغيير و اجراي تغيير در سازمان   ،. به هر حالاست  نسبت به ساير عوامل بسيار حياتي

و همراهــي و توانمنــدي نيــروي انســاني در   اســت  توسط نيروي انساني همان سازمان ميسر
ري ديجيتــالي بــه عنــوان يــك ادبديلي دارد. لذا در زميه بانكسازي موفق تغيير نقش بيپياده

ويــژه ه  لازم در نيروي انساني سازمان بهاي  تغيير اجتناب ناپذير، وجود توانمندي و شايستگي
طور قطع نيــروي انســاني و مــديران بانــك ه  . باست  مديران سازمان بسيار حياتي و ضروري

لازم و هاي تگيس ــيو شاها و توانمنديها ايران زمين بايد از يك سطح قابل قبولي، از مهارت
نمايند و در جهت تحقق همراه بتوانند خود را با بانكداري ديجيتالي  تاضروري برخوردار باشند  

درست آن اقدام كنند و واضح است در صورت عــدم همراهــي و توانمنــدي نيــروي انســاني، 
ن يرترغم تمامي اهميتي كه دارد و همچنين برخــورداري از پيشــرفتهبانكداري ديجيتالي علي

توانــد مي  سازي نخواهد داشت. لذا سوال اصلي اين تحقيقامكان تحقق و پياده  ها،تكنولوژي
نيروي انســاني بانــك ايــران زمــين در هاي  به اين شكل مطرح شود كه مهمترين شايستگي

  .؟ است هايبانكداري ديجيتالي شامل چه ابعاد و مولفهسازي پيادهراستاي  

 پژوهش ةپيشين
 يگ مفهوم شايست

شود. سزاواري، لياقت و استحقاق داشتن شايستگي، به حالت و كيفيت شايسته گفته مي
در مفهوم مرسوم، نظــامي   سالاريشايسته).  ١٠٥،  ١٣٧٨از ديگر معاني اين واژه است (معين،  

تخصــيص  صــلاحيتهــا و منــابع كميــاب، بــه افــراد داراي اســت كــه در آن پاداش 
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معناي قابــل بــودن، لايــق بــودن، داشــتن بــه  يتقابل.  )١٤٠٠همكاران،  زاده و  حسين(يابدمي
   .)٦:١٣٨٩(شيخ،   استعداد ذاتي داشتن، برازندگي و شايستگي داشتن معنا شده است

بــرد مفهوم و معناي شايستگي را به كار  ١٩٧٣در سال   ١ر ديويد مك كلندراي اولين باب
يــالات اخــارجي  ت خــدمات  كرگــذار ش ــيانبن،  ٣كلند، مك بــر). بعد از مك٢٠١٠:٨١،  ٢راثول(

بينــي كنــد، يشپي جديد كه بتواند عملكرد انساني را  هاروش متحده مشاوري را براي توسعه  
كلنــد هــاي مكيتفعالي بعــدي  هاگام).  ٩٠١٠٥:  ١٩٩٩  ،٤درخواست كرد (راثول و ليندهولم

، ٥ياصــلي بــود. (ســانگه  وكاركسببراي مفهوم شايستگي، يافتن روش مناسب براي اعمال  
به اوج خود رســيد و هــم  ١٩٩٠). محبوبيت و رواج رويكرد شايستگي در اوايل دهه ١٩:٢٠٠٧

داشــته اســت (قرائــي   هاســازمانياري از  بــر بس ــيرات زيــادي را  تــأثاكنون نيز ادامــه دارد و  
ارائه شده است كه در جــدول   يستگياز شا  يف متعدديتعار  ر،ياخهاي  در سال).  ٥٩:١٣٨٢پور،

 است. هل آورده شديذ
 تعاريف مفهوم شايستگي  ١جدول

 ) ٢٠١٠( ٦سانچز

خصوصها  شايستگي دانش،  دسته  يك  عنوان  نگرشيبه  مهارتها  ات،  تعرها  و  هم  به    ف يمرتبط 
توان با يم  دارد،   يبا عملكرد افراد دركار همبستگ  گذارد ومي  بر شغل افراد  يادير زيكه تاث   شودمي

 ق آموزش و توسعه بهبود يابد.يطر  از و دشو يابيقابل قبول ارز ياستانداردها

سينگلا و 
 همكاران

)٢٠١١ ( 

گيرند كه عبارتند  هايي از كليت شخص در نظر ميها را به عنوان جنبه ها شايستگي برخي از سازمان
فضايي)  از: عددي،  توانايي مهارت،  استعداد(كلامي،  و  رهبري)ها  حرفه    دانش(عمومي،،  ها(تفكر، 

 خاص، سازمان خاص)  خاص، شغل خاص، سطح 

 ٧روبوتام و ژوب
)٢٠١٣ ( 

شايستگيشايستگي دسته  دو  به  را  شايستگيها  و  سخت  طبقههاي  نرم  كردند. هاي  بندي 
هاي  محور هستند. اما شايستگيمبتني بر دانش و مهارت بوده و شغل  تاًهاي سخت عمدشايستگي

 نرم مبتني بر الگوهاي رفتاري و نگرش محور هستند. 

از مهارتعنوان مجموعهبه  يستگيشا ) ٢٠١٣( صالح  كه عملكرد بهتر در هر جنبه از    باشديها، دانش و رفتارماي 
 كند يك فرد را توصيف مي

لارا و سالاس 
 ) ٢٠١٧ا(نيوال

مجموعه  يتيريمدهاي  يستگيشا مهارتاي  شامل  دانشاز  تواناها،  نگرشييها،  ها  زهيانگ  و ها  ها، 
 محوله را به نحو احسن انجام دهد. فير بتواند وظايمد تااست 

  ميسرا و شارما
)٢٠١٧ ( 

كه هاييويژگي ها، شايستگي  عملكرد  كه  ديگران از  را بالا  كارآيي با كاركنان تواندمي  هستند 

 سازد  متمايز دارند،  تريپايين
ويژگي هاتوانايي ها، مهارت دانش،  از تركيبي شايستگي، مولر و همكاران   اندازه و شاهدهم  لقاب هايو   گيريقابل 

 

1. David McClelland 
2. Rothwell 
3. McBer 
4. Rothwell and Lindholm 
5. Sanghi 
6. sanchez 
7. Robotham, D. and Jubb, R   
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 شد منجر خواهد سازماني به موفقيت درنهايت و كندمي كمك كاركنان عملكرد بهبود به كه است ) ٢٠١٧(
 . استيك نقش  اثربخش از براي اجراييمورد نهاي و نگرش ، دانشاز مهارت  يبيترك  يگستيشا ) ٢٠١٨(  هوانگ و كو

 چن و ژيانگ
)٢٠١٩ ( 

شود كه فرد را قادر  مي گرفته نظر  در شغل  پست يا شغل براي توانايي نوع يك به عنوان شايستگي
 آميز به نمايش بگذارد سازد تا عملكرد موفقيتمي

ســطح   -١:  كردند  يزمتمايكديگر  از  ايستگي را در سه سطح  ) ش١٣٨٨عرفاني و ديانتي (
 ).٢٠-١٦:  ١٣٨٨سطح راهبردي (عرفاني و ديانتي،  -٣سطح سازماني -٢فردي 

ياز براي توفيق در شغل يا عملكرد برتر ن  موردهاي  يژگيوبه    عمدتاًها  يستگيشا  ،هزامرو
تواند ناشــي از عناصــر يمكه  مند دلالت دارد  به رفتارهاي هدف  ها،يستگيشا  شود.يماطلاق  

هــا: معلومــات شــغلي، اطلاعــات و يآگاهدانــش و    -١):  ٥١:١٣٩٠زير باشد (بابايي و شــيخ،  
: توانايي انجام كارهــاي مــرتبط بــا اهــداف هامهارتها يا  يتقابل  -٢  تخصص مرتبط با شغل

وصيات ها: خصيژگيو  -٤: ترجيحات و يا مفروضات ذهني فرد  هاارزش و    هانگرش   -٣شغلي  
 -٦انگيزش: اميال دروني و اشتياق براي اقــدام   -٥شخصيتي و نحوه واكنش به شرايط افراد  

)، ٢٠٠٨(  ١ي توســط بويــاتزيسبندجمعراد. در يك  فاي اجتماعي: برداشت ديگران از  هانقش
 -١گروه به شرح زير جا گرفته اســت:    ٦هاي مديريتي) در  يستگيشا  شايستگي (ازجملهابعاد  

 -٥  نگــرش و بيــنش  -٤هاي شخصــيتي  يژگيو  -٣  هامهارت  -٢ي  احرفهلومات  دانش و مع
تــوان ابعــاد فــردي يم اهــا ريتقابلاعتبــار عمــومي. چهــار طبقــه اول  -٦ي احرفــهاعتبــار 

ها دانست (ابــوالعلايي يستگيشااخير را ابعاد اجتماعي اين    مؤلفه  ٢هاي مديريتي و  يستگيشا
توان به سطوح مختلف تقســيم كــرد: يمها را  يستگيشا  ). همچنين٥٨-  ٥٧:١٣٨٦و غفاري،  

 )يهاي كليــدي (محــوريستگيشا -٣ يزكنندهمتماهاي يستگيشا -٢پايه هاي يستگيشا  -١
 ).  ٦٠-٥٩:  ١٣٨٢پور،(قرايي

اطــلاق   هــامهارتهــاي شخصــيتي و  يژگيو، دانش،  هاارزش شايستگي به آن دسته از  
شود كه موجبات عملكرد برتر شــغلي يمرهايي منجر شود كه وجود آن در يك فرد به رفتايم

هاي بســياري دريكروهستند.    مشاهدهقابلرفتار،    صورتبهها غالباً  يتقابلآورد.  يماو را فراهم  
 در  يــزنها و توسعه مدل بــراي يــك ســازمان وجــود دارد. اسپنســر  يستگيشابراي شناسايي  

 -١رح ذيــل ارائــه نمــوده اســت: بندي بــه ش ــيمتقس ــيــاز، دو  ن  موردهاي  يستگيشاخصوص  
ي ضروري را براي حداقل عملكــرد در يــك كــار و يــا هامهارتياز كه  ن  موردهاي  يستگيشا

نتــايج  هــاآنهاي برتــر كــه بــر اســاس يســتگيشا  -٢ســازد.  يم  صخانجام يك وظيفه مش
 ).١٩: ٢٠٠٦اسپنسر،است (عملكرد بالاتر  دهندهنشانبالاتر از ميانگين و  آمدهدستبه

 
1. Boyatzis 
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با توجه به تحقيقات گسترده، راهبردهاي تعيــين شايســتگي را   ٢٠٠٦يوكل نيز در سال  
هــاي يژگيوفــردي: كــدام  بنيــادي    هــاييژگيوراهبــرد    -١بنــدي نمــود:به پنج طبقه دسته

ي عملكردهــاو    رفتارهــاموجب بروز    هاارزش و    هامهارت  مفاهيم ذهني،  ها،يزهانگشخصيتي،  
هاي بنيادي فردي براي رسيدن يژگيو  راهبرد رفتاري:  -٢  شود.يمبرتر رهبران موفق جهان  

بــر   ايند محــور):رفراهبرد اقتضايي (  -٣به عملكرد برتر مديريت لازم است ولي كافي نيست.  
ير تــأث  يرات قــدرت: در ايــن رويكــرد،تأثراهبرد    -٤ير دارد.تأثبر موقعيت    مؤثراهميت عوامل  

ي هاســالراهبــرد تركيبــي: در  -٥گيــرد.يمي قرار رسموردبر مؤثرقدرت و اختيار در مديريت 
اي هيســتگيشارويكرد فوق بــراي تعيــين   ٤اند كه تركيب  يدهرساخير محققان به اين نتيجه  

   ).٣٨٦-٤١٧: ٢٠٠٦تواند مفيد باشد (يوكل، يممديريتي و رهبري  

 پيشينه تجربي
اي هاي كليــدي و ويــژهتگيشايس  بايد داراي  بر اساس ادبيات كنوني، افراد در عصر ديجيتال

هاي ديجيتــالي در رواج زمينه چراكه، د كه بتواند اين نقش را به نحوي اثربخش ايفا كند؛نباش
بازارهــاي نوظهــور،  هــاي رهبــري دربــه مهارت فنّــاوري ها و انتقــالانمزوكــار ســا كســب

امر هــدايت  تا سازدهاي رهبري را ضروري ميتري از شايستگيكارگيري چارچوب پيشرفتهبه
 ويــژه كــه تــدوين چنــين چــارچوبي بــراي  و رهبري در فضاهاي ديجيتال را تسهيل كند؛ به

مــديران در  پروريريزي جانشينزيابي عملكرد و برنامهراانتخاب يا استخدام، تعيين انتظارات،  
 به نقل از امــامي ميبــدي،  ،٢٠١٤،  ١منرسد (سالتسنظر مي  به  امري ضروري  عصر ديجيتال

 ).  ١٤١  ؛١٣٩٨
 سيســتم در مديران  شايستگي  جامع  الگوي  وهشي به دنبال ارائهژنيا و هوشيار در پرحيم

 كلي حوزه چهار از متشكل اول سطح. باشدمي سطح هس  شامل  شده  بودند. الگوي ارائه  بانكي
 دانــش بعــد هشــت شامل سطح دوم فردي، حوزه و  مديريتي  حوزه  محيطي،  حوزه  فني،  حوزه

 منابع  مديريت  شعبه،  صحيح  كردن  اداره  محيط،  از  آگاهي  صي، بازاريابي،تخص  دانش  عمومي،
و  تخصصــي مولفــه دو و چهــل از سوم سطح نهايت، فردي و در ميان و درون فردي  انساني،
 .)١٣٩١نيا و هوشيار،  است(رحيم شده تشكيل بانكي سيستم در مديران شايستگي  عملياتي

 

1. Saltsman 
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 ) ١٣٩١نيا و هوشيار، (رحيمالگوي شايستگي مديران بانكي .١شكل

هاي پژوهشــي خــود كــه طــي پــنج ســال و بــا براساس يافته  )٢٠١٩(  ن و همكارانكي
هاي انجــام شــد، مهمتــرين شايســتگي  تي اسلونآي  ه امدكو دانش  سازمان ديلويت  همكاري

صــنعت   ٢٨  اساس نظرسنجي جهاني خود با مــديران اجرايــي  بر  ديجيتال رامديران در عصر  
جلــو؛ درك فنّــاوري   اندازســازي روبــهتحولي؛ چشم  برخورداري ازديدگاه  كشور شامل  ١٢٠در

 دانند. همچنين بــرمي سازيميتعملگرا؛ و همكاري و    ديجيتال؛ تغييرمحوري؛ رهبري قاطع و
كننــده موفقيــت هايي كــه تعيينشايســتگي  )٢٠١٨(  ١اساس مطالعات بونجيورنو، ريــزو و وئــا

بــر   تأكيــد  ميان كنترل و نوآوري بامناسب    رهبران ديجيتال است، عبارتند از: برقراري تعادل
هــا بــه روشــي لشاچها و  نمايش فرصت  يابي؛افزايي و كنارگذاشتن عيبارزش   ارتقا نوآوري؛

افــراد و عــدم تمركــز بــر   مقاومــت  ترتيب كاهش  جهت ايجاد انرژي مثبت و بدين  جذاب در
 الهــام ل؛ واجــزاي ديجيتــا وكار اصــلي و  تأكيد بر افزايش همگرايي بين كسب  ها؛محدوديت

رهبري و ضــرورت آن در تحــول   اي پيراموندر مطالعه)  ٢٠١٨(  ٢مفرت و سوآميناثن  ي.بخش
؛ دارنــدمي  ديجيتــال را شــامل مــوارد زيــر بيــاندر عصــر    مــديران  هاييستگياشديجيتال،  

 راســتاي  انداز كــارآفريني درهاي قــوي ضــمن تركيــب آن بــا چشــمبرخورداري از اســتدلال
بخشــي و ايجــاد منظور تحول ديجيتال در سازمان؛ الهام  اعدكردن افراد بهرساني و متقاطلاع

 

1. Bongiorno, Rizzo and Vaia 
2. Meffert and Swaminatha 
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 در  متقاعدكننده  بلندپروازانه و چالشي؛ برقراري ارتباطاتداف  هاكننده  تمام افراد؛ تنظيم  انگيزه
 نظرگرفتن اين نكته كــه با در) ٢٠١٨(١كتامبس، برنتي و برو  .راستاي اهداف تحول ديجيتال

توانند يك تحول موفق قراردادن منابع انساني و منابع فناّوري مي  هم  كنارديجيتال با    مديران
بر موارد حائز اهميتي تأكيــد   رهبران ديجيتالهاي  شايستگي  هعتوس  را رقم بزنند، در  ديجيتال

 تنظيم اهداف روشن و صريح؛ فراهم  پذيري و پذيرش شكست؛ريسك  عبارتند از:  كنند كهمي
سازي تغييــر و پيامــدهاي آن؛ انگيختن انگيزش دروني افراد؛ شفافدوسويه؛ بر  كردن بازخورد

بــرادوج، الســاوي، پــاولو و .  يــك مشــاور  ناعنــو  كردن بــه  تعاملات؛ عمل  مديريت اثربخش
ســازند نشان مي  ديجيتال خاطر  مديران در عصرهاي  زمينه شايستگي  در)  ٢٠١٣(  ٢ونكاترامن

. در باشــدنــرم    و  سخت  هايمهارت  از  ركيبيت  كارگيري  ديجيتال بايد مستلزم به  مديريتكه  
كارگيري   به  راهبردي،  هديدگا  منسجم يك  روان و  بيان  توانايي  سخت  هاياين رابطه، مهارت
و اتخــاذ   سراســر توابــع  اساســي در  علل  شناسايي  با  مشكلات  كردن  طرف  ابزارهايي براي بر

ارتهــاي نــرم نيــز شــود. مهمي  شــامل  كه براي حل آنها ضروري است  را  هاي فكريتصميم
صبر و   زافراد، برخورداري ا  اي ازتوانايي برقراري ارتباط و همكاري با گروه گسترده  عبارتند از

وكارهــاي بــزرگ، توانــايي ب  خصوص در كس ــ  به  اي هدايت ساختارهاي پيچيدهشكيبايي بر
د و بخش افراد باشالهام  كشيدن وضعيت موجود، برخورداري از ويژگي كاريزمايي كه  چالشبه

 . سازمان را تحريك كند تا تغييرات را پيش ببرد
ديجيتــال را  يران در عصــردمتوجه در پرورش    هاي موردشايستگي)  ٢٠١٤(  ٣آلكوئيست

معنــاي قابليــت انطبــاق ســريع بــا  بــه، برخورداري از سواد ديجيتال ؛داندشامل موارد زير مي
آگــاهي از  اجتمــاعي؛ي  و عــاطفسه بعد فنــي، شــناختي    ظهور در  هاي جديد و درحالفناّوري

اي محتــو  تحليــل  و  توانــايي تجزيــه  ظهــور؛  درحــال  هاي فناّوريابزارهاي ديجيتال و پلتفرم
خودآگــاهي؛ مــديريت   در ارائه اطلاعات؛  اساس دقت و كيفيت  سازي آنها برديجيتال و مرتب

جيتــال و ايــل ديايجــاد يــك پروف راستاي تحقق چابكي؛ توانايي داشتن و تمايل بــه  زمان در
اهــداف راهبــردي و   بــه  پذيري؛ تعهد نســبتحفظ حريم شخصي در دنياي ديجيتال؛ انعطاف

هــاي فناّوري  شبكه يادگيري جهــت تســهيم دانــش؛ قابليــت انطبــاقايجاد    يياي؛ تواناحرفه
 اعتمــادبودن و  هاي رهبري جهت تحقــق اهــداف تحــولي ســازمان؛ قابــلديجيتال با مهارت

  .داشتن  صداقت

 
1. Tumbas, Berente and Brocke 
2. Bharadwaj, El Sawy, Pavlou and Venkatraman 
3. Ahlquist 
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 هاينســل به نسبت متفاوتي هايتخصص و هامهارت بالا، به عملكرد  با  رهبران  امروزه
 بــراي مهــم چــالش  مبناي الزامات عصر ديجيتال، يك  بران  نكركا  توسعه  نياز دارند و  گذشته
ها و چنين نگرشي، لازم اســت متوليــان ســازمان  بنابراين، با  .است  جهان  سراسر  هايشركت

هاي لازم و متناســب، شناســايي شايســتگي  بــا  گي رهبري،متخصصين حوزه بهسازي و بالند
و ايجــاد درك  ديجيتــال عصــر  كاركنان متناســب بــاضمن تدارك يك پروفايل براي تعريف  

هايي براي آينــده مهارت  مشتركي از آن، به شكاف مهارتي موجود و چالش دانستن اينكه چه
گذاشتن اصــول   اشتراك  به  زي، باساهاي آموزش و بهنياز است، خاتمه دهند و با تدارك دوره

ل جديــد از نس ــ ايــن هــايكارگيري آنهــا، تواناييبه هاي متعدد برايبنيادين و تدارك فرصت
دهــد، مي هاي پژوهش حاضــر نشــانرا توسعه بخشند. اين در حالي است كه بررسي  كاركنان

يتــال ديج مــديران و كارشناســان در دورههاي تعــداد مطالعــاتي كــه بــه موضــوع شايســتگي
 كننــد. درهايي از آن اشــاره ميتنهايي بــه جنبــه  يك به  و هر  است  اند، بسيار محدودپرداخته

 اند كه بــهي حاكي از آن است كه برخي مطالعات به ساختاري اشاره كردهپژوهش  فاواقع، شك
هــاي مــديران فنّــاوري اطلاعــات را ديجيتــال، فعاليت  كاركنان در عصرهاي  جاي شايستگي

علاوه، در مطالعاتي كــه   اند؛ بهاجرايي ادغام كرده  رده و يا آن را با وظايف مديرانجايگزين ك
كلي پرداخته شده و شناسايي و هاي  شايستگي  به برخي  اند، صرفاً  هدومبناي پژوهش حاضر ب

ديجيتال ارائه نشــده   كاركنان در عصرنياز    مورد  هايبندي جامعي از مجموعه شايستگيطبقه
 گرفته است. از آن كمتر مورد توجه محققين قرار مندنظام و ارائه تصويري

 شناسي پژوهشروش
ربردي و از نظر روش، پژوهشــي و از نظر نوع استفاده، كا  يفاين پژوهش از نظر هدف، اكتشا

 ــ. در اشده اســتتحليل مضمون استفاده است كه در آن از راهبرد   كيفي  ــروش بــا تحل ني  لي
 نيهــا و مضــامگزاره ،يصنعت بانكدار رانيو مد يدانشگاهمصاحبه نخبگان و خبرگان   قيدق

 ــاحصــاء و تحل  كــداري ديجيتــاليناشايستگي منابع انســاني در بمربوط به الگوي مطلوب    لي
خبرگان بانكــداري ديجيتــال در بانــك ايــران زمــين نفر از  بيستشامل  اعضاي نمونه.  شدند
نظــري انتخــاب شــدند. روش اصــلي و اصل اشــباع   برفيگلوله  يريگكه با روش نمونه  بودند
 بود.  يافته مصاحبه نيمه ساختار  اطلاعات  يآورجمع

كينگ استفاده شد.    ١كينگ و هاروكزمضمون از رويكرد    ليتحل  در پژوهش حاضر براي

 

1. King and horrocks 
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تحليــل   انديشــمندانهــاي ديگــر  فعاليتبندي  دســتهو    بررســيبــا    ٢٠١٠در ســال    و هاروكز
كدگــذاري  ســه مرحلــه مشتمل بر چارچوباين نمودند. ارائه  اي  مرحله  سه  فراينديمضمون،  

اســت.   مضامين فراگير  مسيراز    سازيو يكپارچه  سازمان دهنده)(  يريتوصيفي، كدگذاري تفس
بــراي آوري شده است كه  گردهاي  هايي از دادهقسمتدر كدگذاري توصيفي هدف، شناسايي  

 ــ  هســتند.  مناســبسؤال تحقيق    بررسي كــه در   مــواردي  ســيبرر  هدر كدگــذاري توصــيفي ب
كدگــذاري  در. گــرددها تأكيــد ميآن مفهومو نه «تفسير»   مهم استكننده  شركتهاي  بحث
بــدون   وجــود داردتحليــل آن    قصــدمتني كه    بايدمتن    يكل  يفضابراي آشنايي با  ي،  فيتوص

در مــتن چيــزي  هــر    كــردن  تعيينگام بعدي،  به دقت خوانده شود.براي كدگذاري آن    تلاش 
كننده در ذيــل مشــاركت  ادراكــاتو    ياتها، تجربديدگاه  فهمبه ما براي    ان داردامكاست كه  

 هايقســمتآنچــه در    مــورددر    كوتــاه  يك توضيحبايد    يننچ. همنمايدتحقيق كمك    عنوان
گيــري از ايــن مرحلــه بهره آخــرگــام  و شــودنوشــته مشخص شده مهم اســت، در كنــار آن 

 .  است تعريف كدهاي توصيفيي برا  هياول اتحيتوض
هــاي د تا فراتر از «توصيف» گزارهگردتلاش ميسازمان دهنده)  (  يريكدگذاري تفس  در

كــدهاي   ادغــامبــا    اغلــب  تــلاش اين    و  ها تمركز شودآن  معاني  تفسيربر    و  نمودهمتن عمل  
امكان اگرچه  گردد؛را در خود دارند، انجام مي واحدرسد يك معناي اي كه به نظر ميتوصيفي

 شــود  بياناي  ، كد تفسيريمبحثقرار گرفتن در فضاي    برايدر جريان برگشت به متن    دارد
ســازي يكپارچهدر نهايت در گام    نباشد.  مرتبط  معينيمستقيم به هيچ كد توصيفي    گونهكه به

 هــايمفهومشوند كه  شناسايي مي  گستردهتعدادي مضامين    مفاهيم و تعريف مضامين فراگير
ولي  شوندبيان  تفسيريمضامين   اصلبر    داين مضامين باي  نمايند ومي  ازگوتحقيق را ب  اصلي

 . داشته باشدها قرار از آن  يبالاتر  ١تجريد قسمتدر 

تعداد سه مصاحبه گزينش شده و هــر   هامصاحبهجهت بررسي پايايي باز آزمون، از بين  
شــدند و   روزه از ســوي محقــق كدُگــذاري  ١٥هــا دو بــار در يــك فاصــله زمــاني  يك از آن

 :ها در جدول زير آمده استيكُدگذارهاي به دست آمده از اين نتيجه
 پايايي باز آزمون . محاسبه ٢جدول

پايايي باز آزمون عدم توافقات توافقات كل كُدها  رديف 
١١٥١١٣٧٨/٠

٢١٢٩٦٦٩/٠

 

1. Obstraction 
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٣١٧١٠٧٧٣/٠
٣٦٣٠١٦٦٨/٠كل

 ١٥گردد تعداد كل كدُها در دو فاصــله زمــاني گونه كه در جدول فوق مشاهده ميهمان
و تعــداد كــل عــدم   ٣٠ر اين دو زمــان برابــر  ها بين كدُها دتموافق، تعداد كل  ٣٦روزه برابر  

ي صورت گرفته در اين هامصاحبهو پايايي باز آزمون  است ١٦ها در اين دو زمان برابر تناسب
. بر اين اساس اين ميزان پايايي استصد  در  ٦٨يري از فرمول ذكرشده، برابر  گبهرهتحقيق با  
ييــد اســت. تأها خــوب و  يكدگــذارن  ) قابليت اطمينا١٩٩٦،  ١درصد است (كاوله  ٦٠بيشتر از  

و  قابليــت تأييــد، قابليت انتقال، قابليت اعتبارعيارهاي چهارگانه براي تاييد روايي پژوهش از م
 مصاحبه شــودر تلاش شد از افراد مطلع و متخصص استفاده شد. در بعد اعتبا  اطمينان پذيري

نتــايج  تــوان گفــت كــهمي بعــد قابليــت انتقــالبر اساس آوري گردد.  هاي مناسب گرددادهو  
تاييد ر بعد قابليت عرصه ديجيتال استفاده شود. دل در هاي فعاكبانتواند در ساير پژوهش مي

ج بازتــاب ذهنيــات ييد تا نتــاخورد گردشوندگان بازبه مصاحبه دفعاتهاي پژوهش به داده  نيز
ــه  ــاري باشــد. جامع  ــآم ــالاي كدگــذاري مجــدد در مباحــث قبل  ــهمبســتگي ب ــز مب ين ي ني
 بود.   پژوهش خواهدپذيري  اطمينان

 هاي پژوهشيافته
در مرحلــه كدگــذاري  .  شــد استفاده    كينگ و هاروكز تحليل مضمون از رويكرد    در فرايند 

با اجراي  و  دهنده  زمان در مرحله كدگذاري تفسيري، مضامين سا ،  توصيفي، مضامين پايه 
در جدول زير نمونه تحليل    . د گرديدن ارائه  ساز، مضامين فراگير  مرحله كدگذاري يكپارچه 

 ؛ مصاحبه، كدگذاري اوليه و استخراج مفاهيم پايه براي سه مصاحبه ارائه شده است 
 ي باز (منبع محقق)ار. نمونه تحليل مصاحبه و كدگذ٣جدول

 مفهوم كد اوليه  فراواني
 دانش استراتژيك  گيري دانش آينده دانش ادراكي، جهتدانش راهبردي،   ٩
 فناورانه هاي آگاهي  ط بر فناوري، شناخت فناوري، كاربرد فناوري فناوري، تس ٩
 مستمر يريادگي يتعهد برا يادگيري، يادگيري مستمر، التزام بر يادگيري ٨
 يافه دانش و معلومات حر كنندههاي متمايزگرايي، آگاهي، دانش ايحرفه  ١٠
 دانش مديريت مالي هاي ماليشناخت مالي، آگاهي  ٩
 اطلاعاتي و ارتباطاتيهاي شناخت سيستم تيسي  تي، ايتي، شناخت فناوري آي زي آي بسترسا ٧

 

1. Kvale 
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 زاريابي دانش مديريت بازار و با  مديريت بازار، بازارگرايي، ...  ١٠
 دانش فني و عملياتي دانش عملي، دانش اجرايي، ...  ٧

منظــور از شــود.  انجــام مياز اجراي فرآيند كدگذاري توصيفي، كدگذاري تفسيري    پس
از   اســت تــادهنــده    شكلمضامين    خارج نمودن  كدگذاري تفسيري در روش تحليل مضمون

 قــدمتــا يــك   شدتلاش    بخشين  شوند. در ا  خارج  ابتداييكدهاي    يبندي و ساختاربنددسته
دسته كد اصــلي   ٥كد است كه در    ٢٨راج شده  مجموع كدهاي استخ  .شود  كارتوصيف    وراي

دانــش پــژوهش شــامل مــوارد زيــر اســت؛  صلي (سازمان دهنــده)  ارائه شده است. مضامين ا
   .هاي اجراييهاي ادراكي و مهارتهاي ارتباطي، مهارتراهبردي، دانش تخصصي، مهارت

دهنده . مضامين سازمان٤جدول

 مفاهيم  مقوله فرعي

 دانش راهبردي 
 ستراتژيك دانش ا
 فناورانه هاي آگاهي 

 مستمر يريادگي يتعهد برا

 تخصصيدانش 

 يادانش و معلومات حرفه 
 دانش مديريت مالي

 اطلاعاتي و ارتباطاتيهاي شناخت سيستم 
 دانش مديريت بازار و بازاريابي 

 ملياتيدانش فني و ع
 شناخت كامل اصول بانكداري 

 ديجيتال شناخت كامل اصول بانكداري 

 هاي ارتباطي مهارت 

 هاي برقراري ارتباطات مهارت 
 هاي تصميم گيري مهارت 

 انعطاف پذيري 
 مهارت اقناع كنندگي

 مديريت روابط با ذي نفعان 
 مهارت مذاكره و گفتگو

 شبكه سازي 

 هاي ادراكي مهارت 

 كر سيستمي تف
 تفكر تحليلي
 تفكر فرآيندي
 آينده نگري

 هبردي تفكر را
 كار تيمي 
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 هاي اجراييمهارت 

 تخصيص منابع 
 مديريت پروژه
 مديريت زمان

 مديريت بهينه منابع مالي و بودجه 
 ن ينو يدر ارائه راهكارها تيخلاق

» كه سطح انتزاعي بالاتري از در گام بعد مضامين سازمان دهنده را با «مضامين فراگير
شــود. مضــامين اخته و قالــب مضــامين اســتخراج ميمضامين سازمان دهنده دارند مرتبط س

و   هــاي اجرايــي)هــاي ارتبــاطي و مهارت(مهارتقالــب دو بعــد عمومي  درفراگير ارائه شــده  
ير استخراج شدند. در شكل زهاي ادراكي)  (دانش راهبردي، دانش تخصصي و مهارتايحرفه

 شماي كلي مضامين فراگير ارائه شده است.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ر يفراگ نيمضام يكل  يشما . ٢كل ش                               

 دانش راهبردي
دانش استراتژيك  •
آگاهي هاي فناورانه •

مستمر  ير يادگي يتعهد برا •

الگوي شايستگي منابع انساني  
 در بانكداري ديجيتالي 

 هاي ارتباطيمهارت
هاي برقراري ارتباطات مهارت •
هاي تصميم گيري هارتم •
ف پذيري انعطا •
ارت اقناع كنندگي مه •
مديريت روابط با ذي نفعان  •
مهارت مذاكره و گفتگو •
شبكه سازي  •

 هاي اجرايي مهارت
تخصيص منابع  •
مديريت پروژه  •
مديريت زمان  •
مديريت بهينه منابع مالي و بودجه  •
ن ينو   يدر ارائه راهكارها ت يخلاق  •

 هاي ادراكي مهارت
ي تفكر سيستم •
تفكر تحليلي •
ي تفكر فرآيند  •
ري آينده نگ •
تفكر راهبردي  •
ار تيمي ك •

 دانش تخصصي 
ي ادانش و معلومات حرفه •
دانش مديريت مالي •
شناخت سيستم هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي  •

دانش مديريت بازار و بازاريابي  •
دانش فني و عملياتي  •
شناخت كامل اصول بانكداري  •
شناخت كامل اصول بانكداري ديجيتال  •

عمومي 

اي حرفه 



در بانكداري ديجيتالي  ابع انساني الگوي شايستگي من 
 
 

 /٤١ 

 گيري و نتيجهبحث 
 منــابع  ها در حوزه ســازماني در بخــش مــديريت گذاري يه سرما  مؤثرترين  از  امروزه يكي 

  د به اهداف خــو   تواند ي نم است. هيچ سازماني بدون متخصصان مناسب و شايسته   انساني 
ي و  ركمــال ي م ( شــود  ي م برسد. منابع انســاني خــوب باعــث ايجــاد مزيــت رقــابتي پايــدار  

  ي تا نه تنهــا بــرا   د ي نما ي م   جاب ي ا   ي مصرح صنعت بانكدار   ت ي أمور م ).  ١٣٩٤تبار،  ي سعادت 
  نــده، ي در آ   ي ر ي عــدم غــافلگ   ي بلكه برا   ، ي فعل   ي ط ي مح   ي دها ي با تهد   ي مقابله مؤثر و قطع 
  ن ي حصول به بالاتر  ي برا  از ي ن   مورد   ي افزار و نرم  ي افزار سخت   ي ها سته ي همه ملزومات و با 

ترين  مؤثر بر آن از مهم   ت ي ر ي و مد   ي ن انسا   ه ي . سرما شود   ي ن ي ب ش ي پ   ي اقتصاد سطح قدرت  
  ه ي ا . امروزه توســعه ســرم است صنعت    ن ي زا در ا هر گونه راهبرد تحول   ي افزار نرم   الزامات 

.  است ها  در داخل سازمان   ي انسان منابع    ي راهبرد   ي ساز ت ي ظرف   ي ها از روش   ي ك ي   ي انسان 
اســت و  كنوني و آتي مهــم در صــنعت بانكــداري  بانكداري ديجيتال يكي از موضوعات  

هاي مهــم مــديران  هاي متناسب با الزامات اين موضوع، يكــي از دغدغــه پرورش انسان 
الگوي شايســتگي منــابع انســاني در  اين پژوهش با هدف تدوين  صنعت بانكداري است 

شايستگي    الگوي ها نشان داد كه  وتحليل داده انجام شد. نتايچ تجزيه يجيتالي  بانكداري د 
و    اجرايــي هــاي  مهارت (   ي عمــوم بعــد  ديجيتال شامل دو بعــد    منابع انساني در بانكداري 

دانــش تخصصــي ،دانــش    ادراكــي، هــاي  مهارت (   ي ا هــاي ارتبــاطي)، بعــد حرفــه مهارت 
 .  است   ) راهبردي 

عت بانكداري بايد ورود به حوزه بانكداري ديجيتــال و  اندركاران صن مديران و دست 
هاي اجرايي يكي  مهارت بر اين اساس،  ن را همانند نوعي پروژه بنگرند.  آ  رشد و ترقي در 

هاي منابع انساني در بانكداري ديجيتال است. مــديران و  از الزامات ضرورت و شايستگي 
خصيص منابع، مــديريت پــروژه،  هاي ت هاي انساني در اين شايستگي بايد مهارت سرمايه 

را    ن ي نو   ي ها در ارائه راهكار   ت ي خلاق و بودجه و    مديريت زمان، مديريت بهينه منابع مالي 
  مطالعات بونجيورنــو، ريــزو و وئــا هاي پژوهش  اين نتيجه با يافته در خود پرورش دهند.  

 ) همراستا است. ٢٠١٤(   آلكوئيست )،  ٢٠١٨( 

هايي است كــه در پــژوهش حاضــر بــه آن  ه هاي ارتباطي يكي ديگر از مولف مهارت 
د موفقيت آنها است.  هاي سازماني و كلي نجام همه فعاليت اشاره شده است. ارتباط بستر ا 

سازي اين پروژه متصور نخواهد بود. بــر ايــن  بدون برقراري ارتباط اثربخش امكان پياده 
تبط زمينه ورود دانش  ل مر اندركاران و عوام اي از دست اساس، مديران بايد با ايجاد شبكه 

ق  ناشي از عدم آگاهي كاركنان از طري   تخصصي را به سازمان فراهم نموده و بر مقاومت 
كين  مطالعات  هاي پژوهش  هاي ارتباطي اثربخش غالب گردند. اين نتيجه با يافته نال كا 
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  )٢٠١٣(برادوج، الساوي، پاولو و ونكاترامن)،  ١٣٩١نيا و هوشيار ( )، رحيم ٢٠١٩و همكاران ( 
 همراستا است. ) ٢٠١٨( مفرت و سوآميناثنو  

وهش حاضر به آن اشاره  هايي است كه در پژ ي ديگر از مولفه هاي ادراكي يك مهارت 
پذير نيست. پيشــرفت  شده است. انجام هيچ فعاليتي بدون داشتن توانمندي ذهني امكان 

د. بايد آينده را ديد  هاي سازماني باش در حوزه بانكداري ديجيتال بايد همگام با ساير حوزه 
تحليلي و    اي مورد نياز را طراحي نمود و نگاه و براي آن خود را آماده نمود. بايد فرآينده 

مطالعــات  هاي پــژوهش  تركيبي را به موازات يكديگر به كار گرفت. اين نتيجه با يافتــه 
ــا ــزو و وئ ــا و هوشــيار ( )، رحيم ٢٠١٨(   بونجيورنــو، ري ــا)،  ١٣٩١ني ــرادوج، الســاوي، پ ولو و ب

 همراستا است. ) ٢٠١٨( مفرت و سوآميناثنو    )٢٠١٣(ونكاترامن

ي است كه در پژوهش حاضــر بــه آن اشــاره  هاي انش راهبردي يكي ديگر از مولفه د 
امروزه همه موضوعات در دو سطح راهبرد و اجرا يا ذهنيــت و عينيــت ديــده  شده است.  

نمايد. از ديدگاه انديشمندان  شود. سطح ذهنيت زمينه مناسبي را براي اجرا فراهم مي مي 
اين نتيجه  .  سازي شايسته جستجو نمود عدم مفهوم   ها را بايد در ريشه بسياري از شكست 

و    ) ١٣٩١نيا و هوشيار ( )، رحيم ٢٠١٨(   بونجيورنو، ريزو و وئامطالعات  هاي پژوهش  با يافته 
 همراستا است. ) ٢٠١٨( مفرت و سوآميناثن

هايي است كه در پژوهش حاضر بــه آن اشــاره  دانش تخصصي يكي ديگر از مولفه 
آن، بحث در مورد ساير  ماهيت بانكداري ديجيتال و الزامات  شده است. بدون فهم عميق 

ي، دانــش مــديريت مــالي،  ا دانــش و معلومــات حرفــه رسد.  معني به نظر مي ها بي مولفه 
ي، دانش فني و  شناخت سيستم هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي، دانش مديريت بازار و بازارياب 

صــول بانكــداري ديجيتــال از  عملياتي، شناخت كامل اصول بانكداري و شناخت كامــل ا 
هاي پــژوهش  شوند. اين نتيجــه بــا يافتــه جزاي دانش تخصصي محسوب مي مهمترين ا 

  مفرت و ســوآميناثن )،  ١٣٩١نيا و هوشيار ( )، رحيم ٢٠١٨(   مطالعات بونجيورنو، ريزو و وئا 
همراســتا    ) ٢٠١٣( برادوج، الساوي، پاولو و ونكــاترامن )،  ٢٠١٩ن ( )، كين و همكارا ٢٠١٨( 

ي  ا حرفه يشنهادهايي در قالب بعد عمومي و بعد  پ ادامه  پژوهش در    ج ي باتوجه به نتا   است. 
 ؛ شود ي ارائه م   ل ي شرح ذ   به 

 بعد عمومي 
قبا و  توانند به منظور ارائه خدمات با كيفيت مطلوب، ارتقا عملكرد در برابر ساير رها ميبانك •

تريان و در نهايت به وجود آوردن  هاي جديد و مد نظر مشگيري از رسانهتبليغات مناسب با بهره
مهم بر اين  كنند.  تلاش  مشتريان  طرف  از  انتخابي  و  متناسب  برند  مي  ند  ايجاد  زمينه  تواند 

 مطلوبي را براي بانك ايجاد كند.  
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مجازي • آموزش  روي  آكادميك،  آموزش  كنار  ا  در  زمينه  بيندر  سازماني رتباطات  و  فردي 
به مهارتبتوانند  گذاري بيشتري شود تا كاربران  سرمايه بانكداري هاي يكديبا اتكا  پذيراي  گر 

 .ديجيتال شوند

كيفيت  • موضوع  با  انساني  نيروي  و  پرسنل  سوي  از  مشتريان  نظرات  به كارگيري  و  استفاده 
بهره  نهايت  در  و  قيمت  مشتريانخدمات،  از خلاقيت  وفاداري   توانديم  گيري  به  بلندمدت  در 

 تر منجر شود.مشتريان و فروش بيشتر و سود بالا 

ارائه هاي نفوذ و اقناع و  آموزش انساني از راه    ارتقاء كيفيت سرمايه • بالابردن كيفيت خدمات 
ها با جذب به موقع به مشتري شده و سازمان  پاسخگوئيتواند موجب  شده كاركنان بانك، مي

 توانند از رقباي خويش پيشي بگيرند.مي  بيشتر مشتريان

هينه پروژه، تخصيص منابع هاي اجرايي نظير مديريت ب زش مهارتتدوين برنامه عملياتي آمو •
 و مديريت زمان و ... . 

 ياحرفه بعد 
هاي سازمان به طور عام و در حوزه بانكداري ديجيتال به  منابع انساني در رابطه با استراتژي •

آشنا شده تدوين استراتژي  طور خاص  فرايند  در  تعهد لازم جو  تا  داده شوند  مشاركت  هت ها 
 باشند. ها را دارااستراتژيسازي پياده 

هاي آموزشي در رابطه با يادگيري اين آشنايي با اصول مديريت استراتژيك و برگزاري دوره •
راه جمله  از  آنهااصول  به  بايد  آموزش سازمان  و  ارشد  مديران  كه  است  كافي   كارهايي  توجه 

 داشته باشند.
ليه كاركنان  ز در حوزه بانكداري ديجيتال براي كدوره آموزشي مناسب با محتوي غني و به رو •

 برگزار شود. 

المللي و آشنايي با تحولات جديد در عرصه بانكداري ديجيتال از  هاي بينشركت در نمايشگاه •
 كارهاي توسعه آگاهي فناورانه است. جمله راه

دستاوردهاي  سازي مكانيزم مناسب به منظور انتقال دانش روز (به عنوان مثال  دهطراحي و پيا •
 ين المللي) به داخل سازمان در جهت ارتقا دانش سازماني. هاي بحضور در نمايشگاه

 گيري سازمان يادگيرنده تقويت روحيه يادگيري در درون سازمان و حركت به سمت شكل •

دانش در سازم • ان به منظور حفظ و چرخش دانش سازماني در داخل ايجاد مكانيزم مديريت 
 سازمان

آمدوره • فهاي  بازاريابي،  زمينه  در  منسجمي  بانكداري، وزشي  اصول  اطلاعات،  ناوري 
 هاي فروش خدمات و ... براي كليه كاركنان طراحي و پياده شود.مهارت
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ن • و  تخصصي  دانش  با  رابطه  در  كاركنان  آگاهي  و  دانش  ميزان  مستمر  به  ارزيابي  بر  ظارت 
 كارگيري دانش تخصصي در انجام وظايف محوله.

اخلي و بيروني سازماني امروز به يك ضرورت نفعان دو برقراري شبكه موثر با ذي سازي  شبكه •
سازي آشنا هاي شبكهناپذير تبديل شده است. لذا كاركنان سازمان بايد با اصول و روش اجتناب

 هاي لازم به كاركنان ارائه شود.وزش شوند و براي تحقيق اين منظور بايد آم

ها  ست كه در سازماناشتن نگرش سيستمي از جمله مواردي اآشنايي با رويكرد سيستمي و د •
گيري تفكر سيستمي در داخل سازمان بايد به طور جدي مد  بايد حاكم گردد. ايجاد زمينه شكل 

 نظر قرار گيرد. 

شكل • با  رابطه  در  بايد  سازمان  نهمديران  و  و  گيري  اقدامات  فرايندي  تفكر  شدن  ادينه 
 ل آورند. ريزي هاي لازم را به عمبرنامه 

، بــر ايــن اســتفاده شــد  نظرات خبرگان بانك ايران زمــين  ازدر اين پژوهش به بررسي  
توان ايــن پــژوهش را يماساس، نتايج اين پژوهش دامنه تعميم بالايي ندارد. به همين خاطر  

ي مختلــف صــنعت هــابخشي بــين  هــاتفاوتو    هاباهتش ــانجــام داد تــا    هــابانكدر ساير  
 وكار مشخص شود.كسب

 منابع 
هاي شايسـتگي طراحـي الگـوي). ١٣٩٨.(ان، حيدر؛ عباسپور، عباس و غياثي ندوشن، سعيدامامي ميبدي، احمدعلي؛ رحيمي

هاي دولتي شهر تهران،  رهبري در دانشگاه
. ١٦٦-١٣٧)، ٢(٣٦.  

،  )١٣٨٦(.اسغفاري، عب  ؛بهزاد  ، ييابولعلا
 .يصنعت تيريانتشارات سازمان مد  ، . تهران

 تشارات سرآمد.ان  ، تهران ..  )١٣٩٠(.شيخ، ابراهيم ؛محمدعلي بابايي، 
ارائـه  .)١٤٠٠(ناصـر   فقهـي فرهمنـد؛  و  ؛ عمـاري، حسـيناسقلي؛ سنگي نور پور، عبزاده، عيسي؛ رمضاني، مجتبيحسين

. )٤(٥ ، . صنعت بانكداري الگوي شايستگي با رويكرد جانشين پرور در
٣٥١ ٣٥٩. 

 يـك(انكيب  سيستم  در  مديران  هايشايستگي  الگوي  هايمولفه  و  ابعاد  واكاوي  ، )١٣٩١(هوشيار.    وجيهه  فريبرز؛  نيا،   رحيم
 .١٣٨-١١٧ ،   ٣١:   ،  )كيفي رويكرد

 هاي مـديرانشايسـتگي  يالگـو  يـابي). ارز١٣٩٢(اصـغر.يعل  ي، فانو    حسن  فرد، يياحمد؛ دانا  ي، رنجبر، منصور؛ خائف اله
-١١٣ .، )١٠٩( ٢٣ .  ي، معادلات ساختار  يسازمدل  يكردبخش سلامت: رو

١٠٤. 
).  ١٣٨٩(يم.  ابراه  ي، سادات

 مدرس.  يتدانشگاه ترب  ارشد، يكارشناس نامةيانپا .
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 يو حسـابدار  تيري. دانشـكده مـديرساله دوره دكتر  ..  )١٣٨٩(.  ميابراه  خ، يش
 .راني. ا ييدانشگاه علامه طباطبا

 پـالايش  تجربه  جايگزيني  و  جانشيني  نظام  يتفضيل  الگو  تبيين  و  طراحي.  )١٣٨٧(بهروز.  دري،   و  عمادالدين  شجاعي، سيد
 .تهران  ، پخش.  و

 نامـةيان، پا).  ١٣٩١(ي.صغر  ي، فتح
 ي. تهران.واحد تهران مركز يدانشگاه آزاد اسلام  ارشد، يكارشناس

 .٢٠-١٦.  ٢٧٧،  ي.منابع انسان تيريدر مد  هايستگينقش شا.  )١٣٨٨( .ديانتي، محمد ؛ريمم  عرفاني، 
 .١٣٩ماره ش  ،  .پروري ن جانشينمراكز ارزيابي روش نوي).  ١٣٨٧حمد.(عيدي، اكبر و ديانتي، م

). يراهبـرد ي. (كارشناسـ.  )١٣٨٢(.  پور، رضا  قرائي
 .راني)، ا السلامهيدانشگاه امام صادق (عل تيريو مد يدانشكده معارف اسلام

 .ريركبيشارات: ام. تهران. انت  ، )١٣٧٨محمد (  ن، يمع
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