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

ــاد و  ــه شناســایی ابع ــی نظــام اداری ب پژوهــش حاضــر در راســتای تحقــق سیاســت های کل
مؤلفه هــای کارآفرینــی ســازمانی در سیســتم بانکــداری نویــن پرداختــه اســت تــا ضمــن ارائــۀ 
مــدل مناســبی از کارآفرینــی ســازمانی در سیســتم بانکــداری نویــن، کاربــرد ایــن سیاســت ها 
را در نظــام اداری مســجل نمایــد. روش پژوهــش کیفــی ـ کمّــی اســت و از نظــر هــدف، در 
ــی  ــش کیف ــاری در بخ ــۀ آم ــرد. جامع ــرار می گی ــعه ای ق ــردی ـ توس ــات کارب ــمار تحقیق ش
شــامل 23 نفــر از خبــرگان حــوزۀ کارآفرینــی و بانکــداری اســت کــه بــا اســتفاده از مصاحبــه 
و انجــام فــن دلفــی، عوامــل اثرگــذار بــر کارآفرینــی ســازمانی در بانکــداری نویــن را تعییــن 
ــا  ــا مطالعــات انجام شــده مشــخص شــد عوامــل شناسایي شــده توســط خبــرگان ب ــد. ب کردن
بندهــاي 10، 12، 17 و 26 سیاســت هاي کلــي نظــام اداري هم پوشــاني دارد. در بخــش 
ــاور، به عنــوان  ــا اســتفاده از نرم افــزار ســمپل پ کمّــی، 191 نفــر از کارشناســان و خبــرگان ب
نمونــه انتخــاب شــدند. عوامــل مؤثــر در چهــار گــروه اصلــی )کارآفرینــی، ســازمان کارآفریــن، 
بانکــداری نویــن و ارزش هــا( طبقه بنــدی و مــدل پژوهــش تدویــن شــد. ســپس پرســش نامه 
بــا اســتفاده از عوامــل شناسایی شــده طراحــی و بیــن جامعــه آمــاری توزیــع شــد. داده هــا بــا 
آزمــون  از  به دســت آمده  نتایــج  گردیــد.  تجزیه وتحلیــل  لیــزرل  نرم افــزار  از  اســتفاده 
از آزمون هــای پارامتریــک هم بســتگی پیرســون و مدل ســازی  بــا اســتفاده  فرضیــات 
ــا  ــا داری ب ــت و معن ــۀ مثب ــه رابط ــل چهارگان ــد عوام ــان می ده ــاختاری نش ــادلات س مع

کارآفرینی سازمانی دارد.
.L2 ،G2 :JEL طبقه بندی
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زهرا حق روستا و همكاران. طراحي مدل سازمان كارآفرين در نظام بانكي كشور جهت تحقق سیاست های كلي نظام اداري.

1. مقدمه 
ســازمان ها جهــت تضمیــن حیــات خــود در عرصــۀ رقابــت جهانــی نیازمنــد یافتــن راه حل هــای نویــن 
هســتند تــا در لــوای آن بتواننــد بــه نــوآوری، خلــق محصــول و عرضــۀ خدمــات باکیفیــت بپردازنــد. 
ایــن مهــم در سیاســت های کلــی ابلاغ شــده از ســوی مقــام معظــم رهبــری مــورد توجــه ویــژه قــرار 
گرفتــه اســت. بندهــای 10، 12، 17 و 26 سیاســت های کلــی نظــام اداری کــه در ســال 1389 ابــلاغ 
ــوآوری و  ــۀ ن ــت از روحی ــن، حمای ــر و نوی ــری، خدمات رســانی بهت ــه چابک ســازی، انعطاف پذی شــد، ب

ارتقــای پویایــی نظــام اداری پرداختــه اســت.

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

ــد.  ــد کرده ان ــروی کار تأکی نی

ــر تســهیل  ــه و هــر روز ب ــش  یافت ــا افزای ــت در آن ه ــا از ســازمان هایی اســت کــه رقاب بانک  ه
ــداری  ــن بانک ــود؛ بنابرای ــزوده می ش ــن اف ــات نوی ــۀ خدم ــی و عرض ــد خدمات ده ــرعت فراین و س
بانک هــا  نیســت.  بانک هــا  مشــتریان  تغییــر  درحــال  نیازهــای  جواب گــوی  دیگــر  ســنتی 
ــکلات  ــی از مش ــن رهای ــی و همچنی ــای رقابت ــاد فض ــرای ایج ــازمان ها، ب ــایر س ــد س ــز، مانن نی
ــا  ــری از ایده ه ــازمانی و بهره گی ــی س ــمت کارآفرین ــتابان به س ــت ش ــر از حرک ــده، ناگزی ذکرش
ــی  ــه کارآفرین ــه آن ب ــازمان و توج ــناخت س ــتا، ش ــن راس ــتند. در ای ــن هس ــای نوی و فناوری ه
ــودن،  ــوآور ب ــا تقویــت ن ــا بتــوان ب ــر آن از اهمیــت بســزایی برخــوردار اســت ت ــر ب و عوامــل مؤث
بــه  بانک هــا،  به ویــژه  ســازمان ها،  اثربخــش  ورود  شــرایط  عمــل  ابتــکار  و  ریســک پذیری 

ــود.  ــم ش ــي فراه ــد کارآفرین فراین

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

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

نامناســب و وجــود تعــارض ســازمانی وضعیــت مطلوبــی نــدارد.

رضوانــی و اصلاحــی )1398( در پژوهــش خــود دریافتنــد کــه ضعــف مدل هــای بانکــداری ســنتی 
و عــدم پشــتیبانی آن هــا، آشــنایی بــا فناوری هــای نویــن، پذیــرش  بانکــداری الکترونیــک، انتخــاب  مدل 
 کســب وکار الکترونیــک، بانکــداری مجــازی، خودخدمتــی برخــط، بهبــود عملکــرد آینــده، ویژگی هــای 
ــد در  ــد و ارزش ارائه شــدۀ جدی ــر فراین ــی و بیمه گــذاران ب ــردی، عوامــل ســازمانی، واســطه های مال ف

بانکــداری الکترونیــک مؤثــر اســت. 

ــي  ــک های کارآفرین ــدی ریس ــایي و اولویت بن ــه شناس ــی ب ــائی )1399( در پژوهش ــاری و کس اختی
ــج به دســت آمده از ایــن پژوهــش بیانگــر آن اســت کــه ناکارآمــدی  در نظــام بانکــداری پرداختنــد. نتای
ــد.  ــان اساســی ترین ریســک کارآفرینــي در صندوق هــای قرض الحســنه به شــمار می آی ــران و کارکن مدی

ــار،  ــۀ اعتب ــده در زمین ــات انجام ش ــان داد اصلاح ــان1 )2018( نش ــا و بهوی ــش جی ه ــج پژوه نتای
ــی منجــر  ــای کارآفرین ــه فعالیت ه ــی ب ــاری، نظــارت بانکــی و ســرمایه های بین الملل ــای اعتب کنترل ه
ــا اهمیــت دارد.  ــاری و نظــارت بانکــی بیــش از ســایر بخش ه شــده اســت. اصلاحــات در بخــش اعتب
ــای درحــال   ــا در اقتصاده ــازی بانک ه ــد خصوصی س ــق نشــان می ده ــن تحقی ــات ای ــن مطالع همچنی

ــد. ــی می انجام ــه کارآفرین توســعه بیشــتر ب

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

ــد.  ــی کردن ــود، معرف می ش

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

می شــود.

1. Jha & Bhuyan
2. Ravjee & Mamabolo
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3ـ1. كارآفرينی سازمانی
ــعه  ــای توس ــازمان ها فرصت ه ــه در آن، س ــود ک ــلاق می ش ــدی اط ــه فراین ــازمانی ب ــی س کارآفرین
ــای  ــث ایجــاد ارزش ه ــع، باع ــوآوری و تشــخیص مجــدد مناب ــا ن ــد و ب ــایی می کنن و رشــد را شناس
جدیــد بــرای مشــتری می شــوند )یداللهــی، 1384، بــه نقــل از باقری ریــزی، 1400(. در کارآفرینــی 
ســازمانی، نیــاز اســت تــا شــرکت ها در فعالیت هایــی ماننــد نــوآوری و ســرمایه گذاری تعامــل داشــته 
ــازمان ها و  ــو در س ــب وکارهای ن ــاد کس ــد ایج ــازمانی از دو فراین ــی س ــی کارآفرین ــند؛ به عبارت باش
ــوآوری تشــکیل  شــده اســت )پیرایــش، امیــری،  ــا ن ایجــاد تغییــرات در آن هــا از طریــق نوســازی ی
ــوم  ــت مفه ــازمانی دارای هش ــی س ــاد کارآفرین ــوع ابع ــدق، 1399(. درمجم ــی برن ــری و ایمان جعف
ــوآوری در زمینــۀ محصــول و خدمــات،  ــازه، ن ــد، کســب وکارهای ت کلــی اســت: ســرمایه گذاری جدی
ــل و  ــکار عم ــتن ابت ــک پذیری، داش ــازمانی، ریس ــاختار س ــد س ــد، تجدی ــد تولی ــوآوری در فراین ن
رقابــت تهاجمــی )Hornsby, Kuratko, Holt & Wales, 2020(. نــوآوری، پــاداش، رســمیت، حمایــت 
ــت  ــازمانی در بانک هاس ــی س ــاد کارآفرین ــن ابع ــازمان از مهم تری ــط س ــاختار و محی ــران و س مدی

.)Ravjee & Mamabolo, 2019(

3ـ2. بانكداری نوين  
ــری  ــق به کارگی ــک از طری ــای بان ــام  فعالیت ه ــۀ تم ــازی بهین ــای یکپارچه س ــن به معن ــداری نوی بانک
فنــاوری نویــن اطلاعــات، مبتنــی بــر فراینــد بانکــی منطبــق بــر ســاختار ســازمانی بانک هاســت کــه 
امــکان در اختیــار گذاشــتن تمــام خدمــات مــورد نیــاز مشــتریان را فراهــم می کنــد )ونــوس و مختــاران، 
ــری  ــد به کارگی ــدرن نیازمن ــداری م ــت بانک ــعۀ صنع ــمی نژاد، 1393(. توس ــادری و قاس ــل از ن ــه نق ب
نیــروی انســانی بامهــارت اســت و کیفیــت خدمــات را افزایــش می دهــد )حســنی، ســلطانی و ضرابیــه، 
1397(. به کارگیــری فنــاوری اطلاعــات بــرای ایجــاد بانکــداری نویــن از آنجــا اهمیــت دارد کــه باعــث 
Muraleed-( ــراه دارد ــتری را به هم ــدی مش ــه رضایتمن ــود و درنتیج ــوع م ش ــات متن ــۀ خدم یعرض

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

.)Lee & Shin Yong, 2018( ــردد ــواره ای و ...( فراهــم گ ــد، شــبکه های ماه بان

بــا اســتفاده از داده هــا و اطلاعــات کتابخانــه ای و از واکاوی مجــلات تخصصــی لاتیــن و پایگاه هــای 
اطلاعاتــی داخلــی و خارجــی، ابعــاد و مؤلفه هــای مؤثــر بــر ایجــاد یــک ســازمان کارآفریــن شناســایي 

گردیــد کــه در جــدول 1 نشــان داده شــده اســت.
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جدول 1. ابعاد و مؤلفه هاي کارآفرینی سازمانی در بانکداری نوین مستخرج از پیشینه و مبانی نظری

منابعمؤلفه

کارآفرینی

(Carrier, 2015; Dellaberaka, 2002)ایدۀ کارآفرینی

 ,Dellaberaka, 2002; Antionic & Hisrich, 2003; Lumpkin & Dess)ریسک پذیری
2005; Jaworski & Kohli, 1993)

(Antionic & Hisrich, 2003; Lumpkin & Dess, 2005)پیش گامی

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

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

(Lumpkin & Dess, 2005)رقابت پذیری تهاجمی

کارآفرینی 
سازمانی

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

(Lumpkin & Dess, 2005; Kuratko & Hodgetts, 2001; Zahra, 2020)حمایت مدیریت

اهداف و
استراتژی ها

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

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

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

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

بانکداری 
نوین

(Muraleedharan, 2019; Machiraju, 2008)فناوری اطلاعات

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

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

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

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

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

فصلنامه سیاست های راهبردی و کلان
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4. روش  تحقیق
ــف و  ــف، توصی ــراي کش ــه ب ــت ک ــي( اس ــي ـ کمّ ــافي )کیف ــۀ اکتش ــوع آمیخت ــر از ن ــش حاض پژوه
ــي  ــر کارآفرین ــذار ب ــای اثرگ ــه و مؤلفه ه ــره گرفت ــي( به ــک دلف ــي )تکنی ــازی، از روش کیف مدل س
ســازماني در سیســتم بانکــداري شناســایی شــده اســت. بــا روش کمّــي براســاس پارادایــم اثبات گرایــی 

ــه شــده اســت.  ــن پرداخت ــر بانکــداري نوی ــا ب ــذاري مؤلفه ه ــزان اثرگ ــط و می ــن رواب ــه تعیی هــم ب

به منظــور تأییــد نظــري یافته هــای حاصــل از مطالعــات پیشــین و همچنیــن نظریــات مطرح شــده 
و مــدل مفهومــي اولیــه، بــه کمــک روش دلفــی، از 23 نفــر از خبــرگان نظرخواهــی شــد. نمونــۀ پژوهش 
در ایــن بخــش، 23 نفــر خبــره و آشــنا بــه مســائل ســازمانی، مدیریــت و کارآفرینــی بــود کــه بــه روش 
گلوله برفــي انتخــاب شــدند. ایــن خبــرگان داراي مــدرک دانشــگاهي مدیریــت و کارآفرینــي بــا ســابقۀ 
ــرز هســتند. در قســمت  ــي اســتان الب ــای دولت ــت شــعب بانک ه ــت و مدیری ــت در حــوزۀ معاون خدم
تحلیــل میدانــي، براســاس اطلاعــات استخراج شــده از مطالعــات پیشــین و همچنیــن بانــک اطلاعاتــي 
ــش نامۀ  ــوري، پرس ــۀ حض ــا مراجع ــد و ب ــتخراج ش ــه اس ــؤالات مصاحب ــي، س ــبکۀ بانک ــود در ش موج
محقق ســاخته بــه خبــرگان تحویــل داده شــد. در قســمت کمّــي نیــز، بــرای تعییــن حجــم نمونــه از 

ــه محاســبه شــد.  نرم افــزار ســمپل پــاور اســتفاده گردیــد و 191 نفــر به عنــوان حجــم نمون

بــراي جمــع آوري اطلاعــات مــورد نیــاز به منظــور تدویــن ســؤالات مصاحبــه، بــا اســتفاده از روش 
کتابخانــه اي، مطالعــات پیشــین و همچنیــن نظریــات مطرح شــده در ایــن زمینــه، ابعــاد و مؤلفه هــاي 
اثرگــذار بــر کارآفرینــي ســازماني شناســایي شــد. بــرای تأییــد و ارزیابــي ایــن یافته هــا، از نظرســنجي 
ــتفاده  ــش نامه اس ــاختاریافته و پرس ــۀ نیمه س ــر مصاحب ــه ب ــا تکی ــي، ب ــاس روش دلف ــرگان براس خب
ــن  ــد. ای ــه کار آم ــاخته ب ــش نامۀ محقق س ــي، پرس ــدل مفهوم ــد م ــور تأیی ــه به  منظ ــد. در ادام گردی
ــي  ــش کیف ــي بخ ــت. روای ــرت اس ــي لیک ــف پنج ارزش ــاس طی ــه و براس ــامل 81 گوی ــش نامه ش پرس
ــل  ــط پان ــا توس ــلاح یافته ه ــرور و اص ــوا )CVR( و م ــي محت ــبي روای ــب نس ــق ضری ــش از طری پژوه
ــراي  ــد. ب ــرل گردی ــازی کنت ــق مستندس ــز از طری ــش نی ــن بخ ــي ای ــد. پایای ــت آم ــرگان به دس خب
ــی  ــوری( و روای ــار ص ــا روش اعتب ــی )ب ــار محتوای ــه روش اعتب ــز از س ــاخته نی ــش نامۀ محقق س پرس
ســازه )بــا روش تحلیــل عاملــی تأییــدی( و روایــی هم گــرا اســتفاده  شــد. بــراي نمونه گیــری در بخــش 
کمّــي نیــز، روش نمونه گیــری تصادفــی ســاده انتخــاب شــد. روش دلفــي در چهــار مرحلــه انجــام شــد 

کــه مراحــل آن در شــکل 1 آمــده اســت.

در مرحلــۀ اول دلفــی، ایــن فهرســت بــرای تعییــن میــزان اهمیــت در اختیــار اعضــا قــرار گرفــت و 
همچنیــن از آن هــا خواســته شــد تــا نظــرات خــود را درمــورد عواملــی که در فهرســت وجــود نــدارد، بیان 
ــا پیشــنهاد شــده از ســوی اعضــا به همــراه نمره هــای  ــۀ دوم دلفــی، عوامــل انتخــاب ی کننــد. در مرحل
مرحلــۀ اول، مجــدد در اختیــار اعضــا قــرار داده شــد. در مرحلــۀ ســوم دلفــی، نظــر اعضــا دربــارۀ عواملــی 
کــه در مراحــل قبلــی مهــم تشــخیص داده  شــده بــود، دوبــاره دریافــت شــد. روش دلفــی پــس از انجــام 
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مرحلــۀ چهــارم و دســت یافتــن بــه  اتفــاق آرا براســاس مقیــاس کنــدال پایــان پذیرفــت. بــا به کارگیــری 
 N ضریــب هماهنگــی کنــدال می تــوان درجــۀ هماهنگــی و موافقــت چندیــن دســته رتبــۀ مربــوط بــه
فــرد یــا شــی ء را تعییــن کــرد. بــه  بیــان  دیگــر، بــا اســتفاده از ایــن مقیــاس، هم بســتگی رتبــه ای بیــن 
K مجموعــه رتبــه را می تــوان یافــت )فرمانــی، باباشــاهی، عربــی و لآلــی، 1399(. نتایــج ضریــب کنــدال 
ــا 0/648، 0/829 و 0/879 و چــون ایــن مقادیــر  بــرای مراحــل دوم تــا چهــارم به ترتیــب برابــر اســت ب
در مراحــل ســوم و چهــارم از 7 بیشــتر اســت و نتایــج ایــن دو مرحلــه هماننــدی  دارد، دلفــی در مرحلــۀ 
چهــارم پایــان یافــت. پــس از انجــام دلفــي و تدویــن مــدل اولیــۀ پژوهــش، پرســش نامۀ محقق ســاخته 
براســاس یافته هــای به دســت آمده تدویــن شــد و داده هــای مــورد نیــاز جهــت آزمــون مــدل مفهومــي 
به صــورت کمّــي گــرد آمــد. داده هــای کمّــي بــا اســتفاده از روش تجزیه وتحلیــل آمــاري و بــا تأکیــد بــر 
ــات  ــت آمده از تحقیق ــای به دس ــل داده ه ــد. تجزیه وتحلی ــل ش ــدی و تحلی ــن طبقه بن ــي و میانگی فراوان
ــی اس اس3 )نســخۀ  ــزار اس پ ــری نرم اف ــا به کارگی ــادلات ســاختاري و ب ــدل مع ــا اســتفاده از م ــي ب میدان

22( و نرم  افــزار لیــزرل4 )نســخۀ 8.80( انجــام شــد. 

شکل 1. مراحل مختلف پانل دلفی در پژوهش

3. SPSS 22
4. LISREL 8.80
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ــرار  ــا ق ــار اعض ــت در اختی ــزان اهمی ــن می ــرای تعیی ــت ب ــن فهرس ــی، ای ــۀ اول دلف در مرحل
گرفــت و همچنیــن از آن هــا خواســته شــد تــا نظــرات خــود را درمــورد عواملــی کــه در فهرســت 
وجــود نــدارد، بیــان کننــد. در مرحلــۀ دوم دلفــی، عوامــل انتخــاب یــا پیشــنهاد شــده از ســوی 
ــۀ  ــد. در مرحل ــرار داده ش ــا ق ــار اعض ــدد در اختی ــۀ اول، مج ــای مرحل ــراه نمره ه ــا به هم اعض
ســوم دلفــی، نظــر اعضــا دربــارۀ عواملــی کــه در مراحــل قبلــی مهــم تشــخیص داده  شــده بــود، 
دوبــاره دریافــت شــد. روش دلفــی پــس از انجــام مرحلــۀ چهــارم و دســت یافتــن بــه  اتفــاق آرا 
ــوان  ــدال می ت ــب هماهنگــی کن ــری ضری ــا به کارگی ــت. ب ــان پذیرف ــدال پای ــاس کن براســاس مقی
ــن  ــی ء را تعیی ــا ش ــرد ی ــه N ف ــوط ب ــۀ مرب ــته رتب ــن دس ــت چندی ــی و موافق ــۀ هماهنگ درج
ــه  ــن K مجموع ــه ای بی ــتگی رتب ــاس، هم بس ــن مقی ــتفاده از ای ــا اس ــر، ب ــان  دیگ ــه  بی ــرد. ب ک
ــدال  ــب کن ــج ضری ــی، 1399(. نتای ــی و لآل ــاهی، عرب ــی، باباش ــت )فرمان ــوان یاف ــه را می ت رتب
ــا 0/648، 0/829 و 0/879 و چــون ایــن  ــر اســت ب ــا چهــارم به ترتیــب براب ــرای مراحــل دوم ت ب
ــه هماننــدی  دارد،  ــج ایــن دو مرحل ــر در مراحــل ســوم و چهــارم از 7 بیشــتر اســت و نتای مقادی
ــۀ پژوهــش،  ــدل اولی ــن م ــي و تدوی ــس از انجــام دلف ــت. پ ــان یاف ــارم پای ــۀ چه ــی در مرحل دلف
ــورد  ــای م ــد و داده ه ــن ش ــت آمده تدوی ــای به دس ــاس یافته ه ــاخته براس ــش نامۀ محقق س پرس
ــتفاده  ــا اس ــي ب ــای کمّ ــد. داده ه ــرد آم ــي گ ــي به صــورت کمّ ــدل مفهوم ــون م ــت آزم ــاز جه نی
ــل شــد.  ــدی و تحلی ــن طبقه بن ــي و میانگی ــر فراوان ــد ب ــا تأکی ــاري و ب ــل آم از روش تجزیه وتحلی
ــادلات  ــدل مع ــتفاده از م ــا اس ــي ب ــات میدان ــت آمده از تحقیق ــای به دس ــل داده ه تجزیه وتحلی
ــخۀ  ــزرل )نس ــزار لی ــخۀ 22( و نرم  اف ــی اس اس )نس ــزار اس پ ــری نرم اف ــا به کارگی ــاختاري و ب س

8.80( انجــام شــد. 

5. يافته های تحقیق
مؤلفه هــای استخراج شــده از چارچــوب نظــری بــا اســتفاده از روش دلفــي آزمــوده شــد. در 
مرحلــۀ اول دلفــي، بــا به کارگیــری پرســش نامۀ بــاز و بســته، 18 مؤلفــه در قالــب 5 بعُــد 
ــرگان  ــوی خب ــد از س ــه جدی ــه، دو مؤلف ــن مرحل ــت. در ای ــرار گرف ــرگان ق ــي خب ــورد ارزیاب م
شناســایي شــد. در دور دوم، دو عامــل جدیــد )ارزش هــای حاکــم بــر جامعــه و ارزش هــای حاکــم 
ــرار گرفــت همچنیــن  ــرگان ق ــه شــد و مجــدد مــورد بررســی خب ــه فهرســت اضاف ــر ســازمان( ب ب
ــاص  ــا اختص ــب ب ــا را به ترتی ــک از مؤلفه ه ــت هری ــزان اهمی ــه می ــد ک ــت ش ــرگان درخواس از خب
ــد. در  ــخص کنن ــت مش ــن اهمی ــوان کمتری ــدد 6 به عن ــا ع ــت ت ــترین اهمی ــوان بیش ــدد 1 به عن ع
دور ســوم پانــل دلفــي، مؤلفه هایــی کــه بــا اجمــاع خبــرگان در دورهــای اول و دوم بــا وزن 4 بــه 
بــالا مشــخص  شــده بــود، بــراي اعضــاي پانــل ارســال و از آنــان خواســته شــد علاوه بــر مشــخص 
کــردن ترتیــب اهمیــت هریــک از عوامــل، نظــر خــود را دربــارۀ میــزان تأثیــر ایــن عوامــل نیــز در 
ــراز کننــد. دور چهــارم درحقیقــت تکــرار  قالــب طیــف لیکــرت )از بســیار کــم تــا بســیار زیــاد( اب
دور ســوم بــود کــه بــا هــدف دســتیابی بــه  اتفاق نظــر اعضــای پانــل دربــارۀ میــزان اهمیــت عوامــل 
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ــدال  ــی کن ــب هماهنگ ــد. ضری ــام ش ــا انج ــت آن ه ــب اهمی ــز ترتی ــده و نی ــای انتخاب ش و مؤلفه ه
ــا  ــن و ارزش ه ــداری نوی ــازمانی، بانک ــی س ــی، کارآفرین ــای کارآفرین ــرای مؤلفه ه ــن دور ب در ای

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

ارزش ها در چهار دور پانل دلفی

ف
مؤلفهردی

پانل چهارمپانل سومپانل دومپانل اول

انحراف میانگین
انحراف میانگینمعیار

انحراف میانگینمعیار
انحراف میانگینمعیار

معیار

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

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

4/800/3924/800/3924/860/350--بهره برداری از ایده3

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

مهارت نیروی 5
انسانی

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

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

4/850/3494/850/3494/910/294--افراد7

4/800/3924/950/2134/950/213--نوآوری8

4/800/4994/810/499--4/780/412اهداف9

4/500/5004/600/490--4/860/336ساختار10

4/420/5834/520/587--4/690/460محیط11

ارزش هاي حاکم بر 12
سازمان

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

ارزش هاي حاکم بر 13
جامعه

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

میانگین انحراف 
معیار

-0/393-0/431-0/415-0/382
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براســاس نتایــج تحلیــل نظــرات، بیشــترین میــزان موافقــت و رتبه بنــدی خبــرگان در چهارمیــن 
ــد  ــده؛ در بعُ ــرداری از ای ــرا و بهره ب ــق، اج ــه خل ــوط ب ــب مرب ــی به ترتی ــد کارآفرین ــنجی در بعُ نظرس
ــوع  ــن تن ــداری نوی ــد بانک ــط؛ در بعُ ــاختار و محی ــداف، س ــراد، اه ــوآوری، اف ــازمانی ن ــی س کارآفرین
ــر  ــم ب ــای حاک ــا ارزش ه ــد ارزش ه ــات؛ و در بعُ ــاوری اطلاع ــانی و فن ــروی انس ــارت نی ــات، مه خدم
ــت،  ــاف و عدال ــت انص ــودن، رعای ــخ گو ب ــت. پاس ــوده اس ــه ب ــر جامع ــم ب ــای حاک ــازمان و ارزش ه س
ــای  ــوان از ارزش ه ــازی را می ت ــز از کاغذب ــه و پرهی ــار صمیمان ــل و رفت ــت داری، تعام ــان و امان اطمین
ــهولت و  ــرعت، س ــت، س ــتن دق ــاني، داش ــت انس ــظ کرام ــتري مداري، و حف ــه و مش ــر جامع ــم ب حاک
ــرای  ــه ب ــمار آورد ک ــداری به ش ــام بانک ــر نظ ــم ب ــای حاک ــات را از ارزش ه ــۀ خدم ــت در عرض کیفی

ــن ضــروری اســت. ــداری کارآفری داشــتن نظــام بانک

پــس از تأییــد مؤلفه هــای مربــوط بــه ابعــاد چهارگانــۀ مــدل، پرســش نامۀ محقق ســاخته طراحــي 
و روایــي محتوایــي آن مــورد تأییــد ده نفــر از خبــرگان قــرار گرفــت. بــراي روایــي ســازه نیــز، از روش 
تحلیــل عاملــي تأییــدی اســتفاده شــد و ســپس نیکویــي بــرازش براســاس کاي دو بــه درجــۀ آزادي و 
ــراي مــدل  همچنیــن شــاخص های CFI8 ،NFI7 ،AGFI6 ،GFI5 و RMSEA9 ارزیابــي شــد. درنهایــت ب
ــن  ــس بی ــرا از بررســي کوواریان ــي واگ ــس، روای ــرا از شــاخص متوســط واریان ــي هم گ تأییدشــده روای
متغیرهــاي مســتقل، پایایــي ترکیبــي و پایایــي درونــي بــا اســتفاده از ضریــب آلفــاي کرونبــاخ محاســبه 

شــد.
جدول 3. شاخص های نیکویي برازش مدل تحلیل عاملي

df/χ2GFIAGFINFICFIRMSEAشاخص های نیکویي برازش

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

1/040/980/960/950/940/045کارآفریني

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

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

1/040/940/910/920/940/077ارزش ها

2/010/950/940/930/920/047ارزش آفرینی

5. شاخص نیکویی برازش.
6. شاخص نیکویی برازش تعدیل شده.

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

9. ریشۀ میانگین مربعات خطای تقریب.
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ــرازش بیشــتر از 0/90، کاي دو  ــی ب ــزان شــاخص های نکوی ــد می ــدل ســاختاری، بای ــرازش م ــرای ب ب
کوچک تــر از 3 و ریشــۀ معــدل مربعــات خطــای بــرآورد نیــز کمتــر از 0/08 باشــد کــه در جــدول 3 نتایــج 
ــوان  ــرازش می ت ــه شــاخص های ب ــه ب ــا توج ــذا ب ــود؛ ل ــد می ش ــوارد تأیی ــام م ــردد تم ملاحظــه می  گ
ــه  ــد و ب ــرار می ده ــت ق ــورد حمای ــی را م ــدل مفهوم ــی م ــده به خوب ــای جمع آوری ش ــت داده ه گف
بیــان دیگــر، می تــوان اذعــان کــرد مــدل تحقیــق از بــرازش مناســبی برخــوردار اســت. پــس از بــرازش 
مــدل ســاختاری10، می تــوان پایایــی ســازه )متغیرهــای مفهومــی( را محاســبه کــرد. پایایــی ســازه را 
ــرد.  ــبه ک ــده )AVE( محاس ــس استخراج ش ــزان واریان ــب )CR( و می ــی مرکّ ــاس پایای ــوان براس می ت
ــوان گفــت پایایــي خــوب  هنگامــی  کــه پایایــي ترکیبــي متغیرهــای ســازه بیــش از 0/7 باشــد، می ت
ــي  ــي ترکیب ــۀ دوم و پایای ــدی مرتب ــي تأیی ــل عامل ــای تحلی ــس از انجــام آزمون ه ــت پ اســت. درنهای
ــا توجــه بــه اطلاعــات جمع آوری شــده، ســه عامــل خلــق ایــده،  مشــخص شــد در بعُــد کارآفرینــي، ب
ــي  ــي برخــوردار اســت و در مــدل نهای ــي مطلوب ــي و پایای ــده از روای ــرداری از ای ــده و بهره ب اجــراي ای

ــن محاســبات در جــدول 4 آمــده اســت. ــج ای ــوان »کارآفرینــي« درنظــر گرفتــه شــد. نتای به عن
جدول 4. شاخص های مربوط به بار عاملی، پایایي مرکّب، واریانس استخراج شده و آلفاي کرونباخ در کارآفریني

بار گویه
عاملی

CRAVE آلفاي
کرونباخ

0/890/810/87خلق ایده

0/94اتخاذ سیاست جذب، استخدام و نگهداري کارکنان خلاق و نوآور

0/94حمایت، تشویق و اعطاي پاداش به کارکنان ریسک پذیر و نوآور

0/94استفاده از تکنیک هاي خلق ایده در بانک

0/93اعتماد و استقبال کارکنان از نظام پیشنهاد ها با ارائۀ پیشنهادهاي کاربردي

0/93هم راستا بودن ایده هاي ارائه شده با اهداف، استراتژي ها و مأموریت بانک

0/60هم راستا بودن ایده هاي ارائه شده با نیازهاي درحال تغییر مشتریان

اعتقاد مدیران به نهادینه کردن تغییر و نوآوري در فرایندها، روش هاي 
0/63اجرایي و خدمات

درک شرایط محیط داخلي و خارجي بانک توسط کارکنان به هنگام ارائۀ 
0/60پیشنهادهاي جدید

10. SEM
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بار گویه
عاملی

CRAVE آلفاي
کرونباخ

0/860/740/84اجراي ایده

ارزیابي سریع و کارشناسي ایده ها و پیشنهادهاي جدید و ارائۀ بازخورد به 
0/61پیشنهاددهنده

امکان سنجی اجراي ایده هاي جدید )با توجه به اهداف، تحلیل شرایط 
0/58محیطي، رقبا و...(

0/92طراحي خدمات جدید مبتني بر ایده هاي خلاقانه به جای تقلید از رقبا

طراحي خدمات جدید مبتني بر نیازها و خواسته هاي درحال تغییر مشتریان 
0/93به جای طراحي خدمات مبتني بر نیازهاي بانک

0/93تشویق کارکنان به ریسک پذیري معقول جهت به کارگیری ایده هاي جدید

0/91تشویق کارکنان به استفاده از روش هاي جدید و متفاوت با گذشته در انجام کارها

0/89اختصاص سریع و آسان منابع مورد نیاز جهت اجراي طرح هاي نوآورانه

0/44اجراي آزمایشي طرح هاي جدید و انجام اقدامات اصلاحي

0/52اطلاع رسانی سریع و صحیح به کارکنان و مشتریان دربارۀ خدمات جدید بانک

0/800/610/79بهره برداری از ایده

ارزیابي میزان رضایت ذي نفعان )سهام دار، کارکنان و مشتریان( از نوآوري ها 
0/49و خدمات جدید بانک

سنجش میزان افزایش انواع بهره وری حاصل از نوآوري ها و خدمات جدید 
0/48بانک

سنجش میزان افزایش سهم بازار و سودآوري حاصل از نوآوري ها و خدمات 
0/88جدید بانک

ــۀ دوم و  ــدی مرتب ــي تأیی ــل عامل ــای تحلی ــس از انجــام آزمون ه ــي ســازماني، پ ــد کارآفرین در بعُ
پایایــي ترکیبــي مشــخص شــد در بعُــد کارآفرینــي ســازماني بــا توجــه بــه اطلاعــات جمع آوری شــده 
پنــج عامــل افــراد، اهــداف، فنــاوري، ســاختار و محیــط از روایــي و پایایــي مطلوبــي برخــوردار اســت 
ــن محاســبات در  ــج ای ــه شــد. نتای ــي ســازماني« درنظــر گرفت ــوان »کارآفرین ــي به عن ــدل نهای و در م

جــدول 5 ذکــر شــده اســت.
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جدول 5. شاخص های مربوط به بار عاملي، پایایي مرکّب، واریانس استخراج شده و آلفاي کرونباخ در کارآفریني سازماني

آلفاي کرونباخCRAVEبار عاملیگویه

0/780/750/76افراد

0/92حمایت مدیران ارشد از افراد خلاق و نوآور در حوزه های آی تی

رعایت شایسته سالاری در انتخاب مدیران )سپردن پست های کلیدي به 
0/93افراد خلاق و نوآور(

ایجاد احساس عدالت سازماني به واسطۀ منصفانه بودن سیستم ارتقا، 
0/94انتصاب، پرداختي ها

علاقۀ مدیران و کارکنان به انجام کارهاي کاملًا مشخص و تعریف شده و 
0/91پرهیز از کار در شرایط چالشي و پرابهام

0/89اجتناب از هرگونه انتقاد یا مخالفت با نظرات مسئولان بالاتر به دلیل ترس

0/43استقبال مدیران از وجود اختلاف  سلیقه و تضارب افکار در بانک

پرهیز از نکوهش و انتقاد از کارکنان به دلیل اشتباهات هنگام نوآوري و 
0/52انجام کارهاي جدید

میزان رضایت کارکنان دانشي از منزلت شغلي، سطح پرداخت ها و نحوۀ 
0/48جبران خدمات

0/850/810/80اهداف

داشتن بیانیۀ مأموریت و چشم انداز مشترک مدوّن، واضح، آینده نگر و 
0/47مشوق تغییر و نوآوري

سازگاري و همسو بودن اهداف و راهبردهاي همۀ واحدهاي بانک با 
0/89چشم انداز مشترک

0/93هم جهت بودن اهداف شخصي کارکنان و مدیران با اهداف بانک

0/89داشتن نگرش سیستمي و هدفمند در همۀ برنامه ها و فعالیت ها

تلاش درجهت ارائۀ خدمات متمایز و نوآورانۀ مبتني بر اهداف مشترک 
0/88همۀ واحدهاي بانک

0/840/830/84فناوري

ارتباط مؤثر با مجامع صنعتي، علمي و دانشگاهي به منظور شناسایي و 
0/68جذب فناوری های نوین ارتباطي و اطلاعاتي
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آلفاي کرونباخCRAVEبار عاملیگویه

استفاده از دانش و نظرات کارشناسانۀ مشاوران متخصص در حوزه های 
0/91کارآفریني و فناوري

0/92تدوین نظام جامع فناوري اطلاعات بانک

0/790/920/77ساختار

حذف گام به گام ساختار فیزیکي و حرکت به سمت ساختارهاي شبکه ای 
0/92و مجازي

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

تأکید بر تحقق اهداف به جای الزام به رعایت حداکثري قوانین و مقررات 
0/91و دستورالعمل ها

تدوین مقررات، آیین نامه ها و دستورالعمل ها در راستاي تشویق و ترویج 
0/94نوآوري و ریسک پذیري

0/95پرداخت مزایا و پاداش ها برمبناي ارزیابي عملکرد

0/770/840/75محیط

داشتن تعامل مؤثر و مبتني بر رابطه برد ـ برد با ذي نفعان به منظور 
0/72جلب حمایت از فعالیت هاي نوآورانۀ بانک

حصول اطمینان از میزان ثبات سیاست های پولي و بانکي دولت در 
0/70طراحي خدمات جدید

توجه به میزان حمایت خط مشی گذاران، دولت از توسعۀ خدمات نوین 
0/91بانک ها

0/91توجه به میزان توسعۀ شبکه های مخابراتي و اینترنتي در سراسر کشور

0/92استفاده از فرصت های ایجادشده توسط آی تی در محیط بازار

0/89تحلیل دائمي رقبا و تلاش جهت ارائۀ خدمات متمایز نسبت به آن ها

در بعُــد بانکــداري نویــن، پــس از انجــام آزمون هــای تحلیــل عاملــي تأییــدی مرتبــۀ دوم و پایایــي 
ترکیبــي، مشــخص شــد در ایــن بعُــد با توجــه بــه اطلاعات جمع آوری شــده ســه عامــل فنــاوري اطلاعات، 
مهــارت نیــروي انســاني و تنــوع خدمــات از روایــي و پایایــي مطلوبــي برخــوردار اســت و در مــدل نهایــي 

به عنــوان »بانکــداري نویــن« درنظــر گرفتــه شــد. نتایــج ایــن محاســبات در جــدول 6  آمــده اســت.
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زهرا حق روستا و همكاران. طراحي مدل سازمان كارآفرين در نظام بانكي كشور جهت تحقق سیاست های كلي نظام اداري.

جدول 6. شاخص های مربوط به بار عاملي، پایایي مرکّب، واریانس استخراج شده و آلفاي کرونباخ در بانکداري نوین

آلفاي کرونباخCRAVEبار عاملیگویه

0/750/900/72فناوري اطلاعات

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

0/89استفاده از آی تی در ارائۀ انواع خدمات نوین بانکی

0/89استفاده از آی تی در مدیریت ارتباط با مشتری

طراحی ساختار سازمانی بانک حول محور اطلاعات و ارتباطات به جای 
0/88سلسله مراتب

0/790/920/78مهارت نیروي انساني

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

0/92گوش دادن و اهمیت دادن به پرسش ها و مشکلات مشتریان

0/93داشتن دانش شغلی و مهارت حرفه ای

0/92اطلاع رسانی و راهنمایی کارکنان بانک درمورد خدمات قبلی و جدید

0/830/920/81تنوع خدمات

0/90انواع سپرده ها یا طرح های سپرده گذاری

0/93بانکداری مبتنی بر نمابر

0/94انواع تسهیلات برای اقشار مختلف جامعه

0/93بانکداری اینترنتی و تلفنی

0/91بانکداری مبتنی بر شعبه های الکترونیک

ــي  ــۀ دوم و پایای ــدی مرتب ــي تأیی ــل عامل ــای تحلی ــام آزمون ه ــس از انج ــا، پ ــد ارزش ه در بعُ
ــه اطلاعــات جمع آوری شــده دو عامــل ارزش هــای  ــا توجــه ب ــد ب ــن بعُ ترکیبــي، مشــخص شــد در ای
حاکــم بــر ســازمان و ارزش هــاي حاکــم بــر جامعــه روایــي و پایایــي مطلوبــي دارد و در مــدل نهایــي 
به عنــوان »ارزش هــا« درنظــر گرفتــه شــد. نتایــج ایــن محاســبات در جــدول 7 قابــل  مشــاهده اســت.
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جدول 7. شاخص های مربوط به بار عاملي، پایایي مرکّب، واریانس استخراج شده و آلفاي کرونباخ در بعُد ارزش ها

بار گویه
عاملی

CRAVE آلفاي
کرونباخ

0/820/820/79ارزش هاي حاکم بر سازمان

کسب سود از راه ارائۀ خدمات متنوع بانکي جهت ارضا نیازها و تقاضاهاي 
مشتریان

0/91

ایجاد اطمینان و تقویت باور نسبت به منافع و مزایاي کاربرد بانکداري نوین در 
مشتریان

0/93

0/91حاکم بودن فرهنگ مشتري مداري و لزوم جلب رضایت مشتریان

جلب اعتماد و اطمینان تمام ذی نفعان بانک از طریق برقراري روابط پایدار برد ـ 
برد

0/93

0/91توجه به اعتماد مشتریان به امنیت محیط و محرمانه ماندن اطلاعات

اعتقاد مدیران و کارکنان به ارتقای کیفیت خدمات بانک، داشتن مزیت رقابتي و 
پیش گام بودن نسبت به رقبا

0/57

وجود حس همکاري و تشریک مساعی در همۀ شعب، دوایر و واحدهاي صف و 
ستادي بانک نسبت به ارائۀ خدمات نوین به مشتریان

0/61

0/900/670/88ارزش هاي حاکم بر جامعه

0/93الزام و تعهد به صحت، سرعت، سهولت و دقت در ارائۀ خدمات بانکي به مشتریان

0/91گسترش اخلاق حرفه ای و رعایت ارزش هاي اخلاقي و معنوي در بانک

0/89توسعۀ سرمایۀ انساني و توجه دائمي به کیفیت زندگي کاري کارکنان

0/44توجه به سطح سواد الکترونیک و میزان دسترسي آحاد جامعه به آی تی 

0/53اجراي بانکداري بدون ربا و حرکت به سمت بانکداري اسلامي

0/48رعایت عدالت و انصاف در ارائۀ خدمات بانکي به طبقات و افراد مختلف جامعه

0/45توجه به کاهش هزینه های پرداختي مشتریان هنگام استفاده از خدمات بانکي

0/79انجام رسالت اجتماعي بانک و مشارکت در امور عام المنفعه
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ــي  ــۀ دوم و پایای ــدی مرتب ــي تأیی ــل عامل ــای تحلی ــام آزمون ه ــس از انج ــی، پ ــد ارزش آفرین در بعُ
ترکیبــي، مشــخص شــد در بعُــد ارزش آفرینــی بــا توجــه بــه اطلاعــات جمع آوری شــده دو عامــل ارائــۀ 
محصــول جدیــد و ایجــاد ارزش ســازمانی از روایــي و پایایــي مطلوبــي برخــوردار اســت و در مــدل نهایــي 
به عنــوان »ارزش آفرینــی« درنظــر گرفتــه شــد. نتایــج ایــن محاســبات در جــدول 8 بیــان شــده اســت.
جدول 8. شاخص های مربوط به بار عاملي، پایایي مرکّب، واریانس استخراج شده و آلفاي کرونباخ در بعُد ارزش آفرینی

بار گویه
عاملی

CRAVE آلفاي
کرونباخ

0/870/640/81عرضۀ محصول جدید

ــات  ــواع خدم ــد ان ــي و تولی ــد طراح ــتریان در فراین ــارکت دادن مش مش
ــتري ــه مش ــش ب ــکان گزین ــاب و ام ــق انتخ ــي و دادن ح ــد بانک 0/65جدی

ارائــۀ انــواع خدمــات بانکــي مشــاوره ای و کارمــزدي )بانکــداری اختصاصــی، 
و...( 0/59شرکتی 

طراحــي، تولیــد و ارائــۀ انــواع خدمــات نویــن بانکــي در حوزه هــای تجهیــز 
0/70و تخصیــص منابــع مبتنــي بــر رفتــار مصرف کننــدگان و مشــتریان

0/890/560/87ایجاد ارزش سازماني

ــردن  ــم ک ــق فراه ــتریان از طری ــت مش ــب رضای ــاداري و کس ــش وف افزای
ــواع  ــه ان ــوط ب ــه اطلاعــات مرب امــکان دسترســي آســان، ســریع و ارزان ب

ــات بانکــي خدم
0/60

ــت تســهیل  ــن جه ــاي نوی ــق ایجــاد بازاره ــک از طری ــع بان ــش مناب افزای
ــتد ــلات و دادوس 0/58تعام

0/52طراحي، تولید و ارائه انواع خدمات نوین مبتني بر دانش

ــا  ــي ب ــي و روای ــدی و بررســي پایای ــي تأیی ــل عامل ــس از انجــام تحلی ــي پژوهــش پ ــدل مفهوم م
به کارگیــری مــدل معــادلات ســاختاري و بــا اســتفاده از نرم افــزار لیــزرل جهــت بررســي ضریــب تأثیــر 

متغیرهــا مــورد آزمــون قــرار گرفــت کــه نتایــج آن در شــکل 3 نمایــش داده شــده اســت. 
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شکل 2. مدل آزمون شدۀ عوامل مؤثر بر کارآفرینی سازمانی

ــن،  ــداري نوی ــازماني، بانک ــي س ــي، کارآفرین ــتقل )کارآفرین ــای مس ــه متغیره ــه اینک ــه ب ــا توج ب
ارزش هــاي حاکــم بــر ســازمان و ارزش هــاي حاکــم بــر جامعــه( به صــورت مســتقیم و غیرمســتقیم بــر 

ــج تحلیــل مســیر پرداختــه شــد. ــه بررســی نتای ــۀ بعــد ب ــر می گــذارد، در مرحل ارزش آفرینــی اث
جدول 9. نتایج تحلیل مسیر اثرات مستقیم و غیرمستقیم متغیرهای اثرگذار بر ارزش آفرینی

کل اثراثر غیرمستقیماثر مستقیممتغیر وابستهمتغیر اثرگذار

ارزش های حاکم بر 
صنعت

ش آفرینی
ارز

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

)0.23( × )0.23( = )0.052( 
0.545

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

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

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

0.450-0.450کارآفرینی
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نتایــج حاکــی از ایــن اســت کــه همــۀ متغیرهــای مســتقل اثــر افزاینــده بــر ارزش آفرینــی دارد. در 
میــان متغیرهــای مســتقل، متغیرهــای »ارزش هــای حاکــم بــر صنعــت و ارزش هــای حاکــم بــر جامعه« 
بــه بیشــترین میــزان بــر ارزش آفرینــی تأثیــر می گــذارد و درمقابــل متغیرهــای »ســازمان کارآفریــن و 
بانکــداری نویــن« بــه کمتریــن میــزان بــر ارزش آفرینــی تأثیــر می گــذارد. مــدل تأییدشــده و نهایــي 

در شــکل 3 نشــان داده  شــده  اســت.

شکل 3. مدل مفهومی پژوهش

6. بحث و نتیجه گیري
ــب  ــا هــدف جل ــال توســعه و تحــول ب ــع بانکــی، به دنب ــات جام ــن ضمــن عرضــۀ خدم بانکــداری نوی
رضایــت مشــتری اســت و بــرای افزایــش درآمــد از طریــق عرضــۀ خدماتــی کــه در قبــال آن هــا کارمــزد 
می گیــرد، سیاســت گذاری می کنــد. بنابرایــن در بانکــداری نویــن هرچنــد کاهــش هزینه هــای 
ــات  ــک از راه عرضــۀ خدم ــد بان ــدف، رشــد درآم ــن ه ــرد، اصلی تری ــرار می گی ــه ق ــورد توج ــی م بانک
ــر،  ــانی برت ــوان »خدمات رس ــا عن ــام اداری ب ــی نظ ــت های کل ــد 17 سیاس ــه در بن ــت ک ــوع اس متن
ــه آن اشــاره  شــده اســت.  ــای ســطح رضایتمنــدی و اعتمــاد مــردم« ب ــن و کیفــی به منظــور ارتق نوی
ــهولت و  ــرعت، س ــانی، و س ــرمایه های انس ــه س ــه ب ــاني، توج ــت انس ــظ کرام ــتري مداري و حف مش
کیفیــت در عرضــۀ خدمــات ارزش هــای حاکــم بــر جامعــه معرفــی  شــده  کــه در بنــد 1 سیاســت های 
ــای اســلامی و  ــر ارزش ه ــی ب ــازمانی مبتن ــگ  س ــازی فرهن ــوان »نهادینه س ــا عن ــام اداری، ب ــی نظ کل
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کرامــت انســانی و ارج نهــادن بــه ســرمایه های انســانی و اجتماعــی« مــورد تأکیــد قــرار گرفتــه اســت. 
ــه  ــه ب ــازمان و توج ــانی س ــای انس ــام ظرفیت ه ــتفاده از تم ــتمر، اس ــود مس ــه بهب ــه ب ــوآوری، توج ن
ــده  ــایی ش ــت« شناس ــر صنع ــم ب ــای حاک ــوان »ارزش ه ــا عن ــز ب ــازمان نی ــی و اثربخشــی در س کارای
ــخص  ــنی مش ــام اداری به روش ــی نظ ــت های کل ــی از سیاس ــا بندهای ــا ب ــن مؤلفه ه ــاط ای ــت. ارتب اس

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

ــق  ــتای تحق ــام اداری در راس ــکیلات نظ ــاختن تش ــی س ــازی و منطق ــازی، متناسب س ـ چابک س
ــم انداز؛  ــداف چش اه

ــه اثربخشــی و کارایــی در فرایندهــا و روش هــای اداری به منظــور تســریع و تســهیل در  ـ توجــه ب
عرضــۀ خدمــات  کشــوری؛

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

ــام  ــی نظ ــت های کل ــا سیاس ــداف ب ــن اه ــام ای ــود، تم ــاهده می ش ــه مش ــه ک ــن، همان گون بنابرای
ــام  ــازمانی در نظ ــگ  س ــوی فرهن ــون11 )2013( الگ ــی و بارت ــاس، پایبن ــت. توم ــتا اس اداری هم راس
ــا محصــولات  ــان نشــان داد کارآفرینــی ســازمانی ب ــات آن ــج تحقیق ــد. نتای بانکــداری را بررســی کردن
ــوآوری، خدمــات باکیفیــت و تنــوع خدمــات بانک هــا موجــب مزیــت رقابتــی در ســازمان  ابتــکاری، ن
ــداری  ــد. در بانک ــد می کن ــز تأیی ــان را نی ــن محقق ــای ای ــر یافته ه ــش حاض ــن پژوه ــردد. بنابرای می گ
ســنتی، خدمــات بــه  شــکلی خــاص و مبتنــی بــر نیــروی انســانی و کاغــذ بــود؛ درحالــی  کــه از مطالعات 
انجام شــده دریافتیــم بــرای ایجــاد بانکــداری نویــن کــه بــه راه انــدازی ســازمان کارآفریــن می انجامــد، 
ــه  ــر رایان ــی ب ــاختار مبتن ــن س ــتری و همچنی ــفارش مش ــاز و س ــاس نی ــد براس ــات بای ــۀ خدم عرض
باشــد تــا بتوانــد باعــث کاهــش کاغذبــازی و عرضــۀ خدمــات مطلوب تــر بــه مشــتری شــود. بنابرایــن 
ــت داری، تعامــل  ــان و امان ــت، اطمین ــت انصــاف و عدال ــودن، رعای ــوان نتیجــه گرفــت پاســخ گو ب می ت
ــا  ــر جامعــه اســت، ب ــازی کــه از مؤلفه هــای ارزش هــای حاکــم ب ــه و پرهیــز از کاغذب و رفتــار صمیمان
بانکــداری نویــن و ایجــاد ســازمان کارآفریــن رابطــه دارد. به دلیــل تحــولات گســتردۀ جهانــی، پیشــرفت 
فنــاوری و عبــور از جامعــۀ ســنتی بــه جامعــۀ اطلاعاتــی، صنعــت بانکــداری ســنتی دیگــر جواب گــوی 
ــد  ــرای بقــا نیازمنــد اســتفاده از فرصت هــا و ارزش هــای جدی نیازهــای مشــتریان نیســت و بانک هــا ب
و درنتیجــه حرکــت به ســمت بانکــداری نویــن هســتند. مؤثرتریــن روش بــرای ایجــاد نظــام بانکــداری 
نویــن به کارگیــری مقوله هــای کارآفرینــی اســت؛ بنابرایــن یکــی از راهبردهــای جدیــد در ســازمان ها 
گرایــش بــه کارآفرینــی اســت. باورهــا، ارزش هــای جامعــه و فرهنــگ به عنــوان بســتر نــوآوري و توســعۀ 
کارآفرینــي ایفــاي نقــش می کننــد. ارزش هــا ســاختارهاي انگیزشــي هســتند کــه بــر انتخــاب اهــداف 
و اعمــال مــردم تأثیــر می گذارنــد. نظــام ارزشــي کارآفرینــان عامــل مهمــي در پذیــرش و بــاور نســبت 

11. Thomas, Painbéni & Barton
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بــه مفیــد و مؤثــر بــودن کارآفرینــی ســازمانی در صنعــت بانکــداری نویــن اســت. لــذا میــزان اســتفاده از 
فناوری هــای جدیــد در فعالیت هــای کارآفرینانــه بــه نگــرش مثبــت کارآفرینــان بــه ایــن امــر بســتگي 
ــود  ــداری وج ــت بانک ــران صنع ــن مدی ــی و در بی ــۀ کنون ــت در جامع ــای مثب ــه نگرش ه دارد. چنانچ
داشــته باشــد و فعالیتــی ارزشــمند تلقــی شــود، ایجــاد ســازمان کارآفریــن در صنعــت بانکــداری نویــن 
تســهیل می گــردد و امــکان رشــد و پیشــرفت فعالیت هــای بانکــداری بــا اســتفاده از ایجــاد کارآفرینــی 
ــود  ــی وج ــه کارآفرین ــش ب ــرد گرای ــا راهب ــه در آن ه ــازمان هایی ک ــود. س ــد ب ــازمانی بیشــتر خواه س
دارد، داراي ویژگی هایــی همچــون نــوآوري در بــازار و محصــول، ابتکارعمــل و ریســک پذیری هســتند. 
بنابرایــن خلــق ارزش کلیدی تریــن و مهم تریــن پدیــده ای اســت کــه در بقــاي ســازمان ها نقــش دارد 
ــا حضــور آن در  ــازار نداشــته باشــد، ایجــاد و ی ــه ب ــراي عرضــه ب و اگــر ســازماني ارزش جدیــدي را ب
ــۀ ســازمان ها،  ــت فعالیت هــای کارآفرینان ــارت  دیگــر، غای ــه  عب ــر نیســت. ب محیــط تجــاري توجیه پذی
ــرداری از  ــت و بهره ب ــخیص فرص ــوآوري، تش ــت و ن ــون خلاقی ــواردي همچ ــه م ــت ک ــق ارزش اس خل
فرصــت را شــامل می شــود و تولیــد و عرضــۀ محصــولات جدیــد، کســب ثــروت، اشــتغال آفریني مولــد، 

ــي دارد.  ــزد مشــتریان و... را درپ ــگاه ســازمان ها در ن افزایــش ارزش و جای

ــه  ــش ب ــر گرای ــده ب ــا بازدارن ــده و ی ــر پیش برن ــازمانی داراي اث ــل س ــرا )2020(، عوام ــر زه ازنظ
ــازمان،  ــی س ــتم های کنترل ــازمانی، سیس ــاختار س ــون س ــددی همچ ــل متع ــت و عوام ــی اس کارآفرین
ــع  ــود. درواق ــوب می ش ــر محس ــازمانی مؤث ــل س ــازمان از عوام ــگ س ــران و فرهن ــای مدی حمایت ه
ــرای ایجــاد کارآفرینــی  ــن ب ــه توســعۀ  ســازمانی از مســیر کارآفرینــی می گــذرد. بنابرای راه رســیدن ب
ســازمانی، ابتــدا بایــد بــه مؤلفه هــای کارآفرینــی توجــه کــرد. مؤلفه هــای کارآفرینــی ســازمان ها بــرای 
ــن فرهنــگ شــامل مجموعــه ای  ــه اســت. ای ــد به کارگیــری فرهنــگ کارآفرینان رشــد و توســعه نیازمن
ــود  ــد. وج ــکیل می ده ــان را تش ــه کارآفرین ــت ک ــی اس ــا و رفتارهای ــا، ارزش ه ــا، نگرش ه از هنجاره
ــوآوری، ریســک پذیری،  ــد، ن ــای جدی ــران از ایده ه ــت مدی ــث حمای ــازمان باع ــی در س ــن فرهنگ چنی
ــای  ــۀ مؤلفه ه ــای ســازمان برپای ــری می شــود. درنتیجــه ســاختار و راهبرده ــی و رقابت پذی فرصت طلب
ــی  ــر کارآفرین ــق خــود تأثی ــه در تحقی ــو )2019( ک ــزی می شــود. راوجــی و مامابل ــی طرح ری کارآفرین
ســازمانی بــر نــوآوری خدمــات در مؤسســات بانکــی را بررســی کردنــد، نیــز بــه ایــن نتیجــه رســیدند 
ــاد  ــن ابع ــط از مهم تری ــران و محی ــت مدی ــازمان، حمای ــاختار س ــمیت، س ــاداش، رس ــوآوری، پ ــه ن ک

کارآفرینــی در ســازمان اســت.

7. پیشنهادها
ــر  ــود افزون ب ــنهاد می ش ــی پیش ــازمان های دولت ــام اداری در س ــی نظ ــت های کل ــرای سیاس ــرای اج ب
ــت های  ــا سیاس ــو ب ــی همس ــور پژوهش ــام ام ــت انج ــازمان ها جه ــه س ــی ب ــۀ پژوهش ــص بودج تخصی
ــج  ــرای نتای ــان از اج ــز به منظــور حصــول اطمین ــردی نی ــژه و کارب ــای وی ــام اداری، برنامه ه ــی نظ کل
پژوهش هــا تدویــن شــود. همچنیــن بــرای به کارگیــری مــدل کارآفرینــی ســازمانی در صنعــت 
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ــود:  ــنهاد می ش ــل پیش ــوارد ذی ــن م ــداری نوی بانک

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

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

ـ به کارگیری از ظرفیت و مهارت های نیروی انسانی؛

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

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