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 چکیده
 (رانیبانک سپه ا) هدف از پژوهش حاضر ارائه الگوی مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی

 «اکتشافی تلفیقیتحقیق »های مورد نیاز، در گروه  حاضر از نظر چگونگی گردآوری داده تحقیق باشد. می
اعضای هیئت علمی و پژوهشگران در حوزه مدیریت  آماری جامعه مرحله کیفی، در شود. بندی می طبقه

 گیری نمونه روش از استفاده با و بودندمنابع انسانی از یکسو و مدیران حرفه ای بانک از سوی دیگر 
جامعه آماری در فاز کمی شامل کلیه کارکنان بانک سپه در شدند.  نفر شناسایی 10نظری هدفمند 

نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. در مرحله  384استفاده از فرمول کوکران شهر تهران بوده که  با 
ها و کمی ابزار اصلی طراحی پرسشنامه همان یافته های بخش کیفی است. جهت تجزیه و تحلیل داده

استفاده شد. در پژوهش ابتدا مبانی نظری گردآوری شده  Smart PLS3 افزار نرم ها ازبررسی فرضیه
های متعدد پدیده شده و امکان تدوین الگوی مفهومی تحقیق فراهم  است که منجر به شناسایی جنبه

ها ابزار تحقیق ساخته شد. در گام بعدی از طریق مصاحبه  های حاصل از داده شد، سپس بر مبنای یافته
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ها پرداخته شد و سپس مدل مفهومی  مفهومی برخواسته از دادهعمیق با خبرگان به طراحی مدل 

ها میسر شود. نتایج نشان داد  پذیری یافته های کمی گردآوری شدند تا تعمیم طراحی شده از طریق داده
داد، استفاده بین ارتقای سطح خدمات رسانی، بهبود نحوه انجام فرایندهای درونی سازمان، مدیریت استع

از رویه های مدیریت استراتژیک، بهبود مشتری مداری و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری 
 مجازی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 

 ، معادلات ساختاریمدیریت منابع انسانی، سیستم بانکداری مجازی: کلمات کلیدي

 JEL G29:بندي  هطبق
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 107         1401 تابستان ،نهمسي و فصلنامه علمي اقتصاد و بانکداري اسلامي، شماره 

                                              

 مقدمه

شان  افراد و سازمان نیا که یطور کار کردن با افراد، به ندیعبارت است از فرا یمنابع انسان تیریمد

تقبل  د،یجد یها به کسب مهارت ازین ر،ییکه تغ یزمان یحت ابند،یدست  یکامل یبه توانمند

 ستفادها یمنابع انسان تیریاز روابط را ملزم باشد. در واقع مد یدیو شکل جد دیجد یها تیمسئول

و جذب،  یابیکارمند رینظ ییها تیدر جهت اهداف سازمان است و شامل فعال یانسان یرویاز ن

 گرید یبه عبارت (.2016، 1)نیکس و همکاران شود یم یآموزش، حقوق و دستمزد و روابط سازمان

به اهداف  یرسان در سازمان است که عملکرد کارکنان را در خدمت یتابع یمنابع انسان تیریمد

 تیریمد یچگونگ افتنیبه دنبال  یمنابع انسان تیری. مدساند یکارفرما، به حد اعلا م کیژاسترات

منابع  تیریمد یها . واحدها و بخشباشد یم ها ستمیو س ها استیها، با تمرکز بر س افراد در سازمان

و  ردملکع یابیاز جمله استخدام، آموزش و توسعه، ارز ها، تیاز فعال یا خصوصاً مسئول عده ،یانسان

 یمنابع انسان تیریمد نی. همچنباشد ی( مایحقوق و مزا ستمیس تیریمثال مد یپاداش و جزا )برا

 نیب یها از بحث یناش نیبا قوان یتوجه دارد، که همان تعادل در اعمال سازمان یبه روابط صنعت

 .(1390نه،یو پود انیمی)کر باشد یم یدولت نیو قوان رانیکارکنان و مد

بوده که با استفاده از آخرین دستاوردهای  ها بانکی مجازی نسل نوینی از ها بانکاز سوی دیگر 

فن آوری اطلاعات و ارتباطات و بی نیاز از شعبه فیزیکی، خدمات و محصولات متنوع بانکی را به 

یی دانش محور می باشند و با توجه به این که ها بانکی مجازی ها بانک. عموم عرضه می نمایند

 شمار به مجازی یها بانک های ویژگی از جا همه و وقت همه در خدمات ارائه و  لاقیتچابکی ، خ

 فن به مسلط و متخصص ، فرهیخته کارکنانی به نیاز هایی ویژگی چنین به نیل برای بانک رود، می

سه با توانمندی همکاران خود در مقای در که دارد اطلاعات فناوری در متخصص و بانکداری

سنتی باید از دانش و کارآیی بیشتری برخوردار باشند . تامین نیروهایی از این دست که ی ها بانک

یروها با تجهیزات مدرن و آشنا سازی این ن ،سرمایه اصلی بانک محسوب می شوند در واقع

های مستمر و به روز از جمله ضرورت های  صنعت بانکداری و نیز ارائه آموزشهای نوین  فناوری

 .(2003 )ساهیل و شانامنگان، ی مجازی محسوب می شودها بانکانسانی در  مدیریت منابع

اشاره می دارند  ها بانک( در پژوهشی با عنوان مدیریت منابع انسانی مجازی در 2015ما و یه )

یکی از دغدغه های ک،یالکترون یمنابع انسان تیریسازمانها با مد شتریو ب شتریب یسازماندهکه 

چهره به چهره  شدن روش های آنلاین با روش های نیگزیبه طور خلاصه جا ست.ها بانکمدیران 

ظهیر و  شده است. ی امروزه به یکی از تکنیک های افزایش مشتریان تبدیلمنابع انسان تیریمد

های  و عملکرد شرکت کیاستراتژ یمنابع انسان تیریمد( در پژوهشی به بررسی 2016همکاران )

                                                                                                                   
1 Nix 
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 تیریروابط مد انیم ینیکارآفر یرینشان داد که جهت گ لیو تحل هیتجز جینتا مجازی می پردازند

 و عملکرد کارکنان( موثر است. یعملکرد مال یعنیو عملکرد شرکت ) کیاستراتژ یمنابع انسان
ی ها بانکدر  ( در پژوهشی به بررسی رویه های مدیریت منابع انسانی2014تالوکر و همکارانش )

 مجازی می پردازند.

بر  یقیتلف یمنابع انسان تیریمد یالگو( در پژوهشی به بررسی 2017مارکولی و همکاران )

با  دانش در دنیای مجازی می پردازند. بر اساس این پژوهشگرانو  یفناور ،یاقتصاد هیاساس نظر

روشن  مجازیهای مدیریت دانش در مشاغل  تلفیق این دو الگو زمینه مساعد برای تفسیر استراتژی

مدت و غیر  کوتاه در این حوزه ریزی نیروی انسانی برنامهبه باور این پژوهشگران ود.ش می

با توجه به مطالب ذکر شده هدف از پژوهش حاضر ارائه الگوی مدیریت منابع  باشد. سیستماتیک می

 می باشد. (رانی) بانک سپه اانسانی در سیستم بانکداری مجازی

 

 مباني نظري پژوهش

 

 بانکداري مجازي

ی عادی ها بانکبانک مجازی یک بانک رایانه ای است که قادر به انجام اکثر امور بانکی است که 

انجام می دهند. با این تفاوت که نیازی به مراجعه به شعبه نخواهد بود و افراد از هر رایانه خانگی 

بارت دیگر در می توانند امور بانکی،تجارت و بازرگانی مورد نظر خود را به انجام برسانند. به ع

بانکداری مجازی، تمام مراحل، از واریز پول برای سپرده گذاری، تا دریافت و انتقال وجه، و مبادله 

اسناد بین بانکی با تمام کشورهای جهان و .... از طریق رایانه انجام می شود. همچنین اجرای قوانین 

)لیائو و  میسر خواهد شد ها بانکضدپولشویی و امنیت بالا و شفافیت مبادلات با راه اندازی این 

با این تفاوت که با  ;ی فعلی را خواهند داشتها بانکی مجازی نقش ها بانک .(2002همکاران ،

به راحتی می  ;تشکیل این بانک، به جای اینکه مشتری به صورت مستقیم به بانک مراجعه کند

 .(2005ر و همکاران ،)باوئتواند از طریق رایانه شخصی، امور بانکی خود را انجام دهد

و موسسات اقتصادی و  ها بانکذخیره شدن وقت مردم، کاهش هزینه های غیرعملیاتی و سربار 

افزایش بهره وری، کاهش مشکلات اجتماعی نظیر مسافرت های داخلی و خارجی و درنتیجه کاهش 

ات و ایجاد در ارائه برخی خدم ها بانکهزینه های فرصت، رونق تجارت مجازی شده و آزادسازی 

ی فعلی را خواهند داشت، با ها بانکفرصت برای ارائه محصولات جدید. چراکه بانک مجازی نقش 

این تفاوت که با تشکیل این بانک، به جای اینکه مشتری به صورت مستقیم به بانک مراجعه کند، 

 .(2006مکاران ،)فلوه و ه به راحتی می تواند از طریق رایانه شخصی امور بانکی خود را انجام دهد
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 مدیریت منابع انساني در بانکداري مجازي

 شیافزا یکی از اصلی ترین مشکلاتی که مدیریت منابع انسانی در حوزه بانکداری با آن مواجه بود

و  تیفیک شیافزا یبرا بزرگ ی ها بانک یفشار بر رو شیرقابت باعث افزا نیروز افزون رقابت است. ا

این مساله در بانکداری است.  شده ماهرتر یروهایضرورت استفاده از ن جهیو در نت متیکاهش ق

مجازی به صورت کاهش استخدام و همچنین تاکید بیشتر بر مهارت های کار با اینترنت می 

انسانی در نظام بانکداری  منابع چالش های مدیران از دیگر یکی (.2010و همکاران، )دوناتهباشد

 است خانواده و کار بین مناسب توازن ایجاد کاری نیروهای نیز ی سنتیمجازی در مقایسه با بانکدار

 میبرند، سر به آن در که شرایطی به توجه با و اجتماعی مختلف های گروه بین در توازن این که

 (2013)لاوسون و همکاران،است متفاوت

قضیه رشد دگرگونی دیگری که نظام بانک داری مجازی در سال های اخیر داشته مربوط به 

 کم کوچک سازی، ازطریق فراوانی درآمدهای و سودها به تقریباً غربی یها بانک از زیادی است. تعداد

 از یافته افزایش درآمد به آنان حاضر درحال رسیده اند. استحکام و سازمانی سطوح تعداد کردن

 خواهد همراه به انسانی منابع های حرفه ای برای را چالش هایی و مسائل که نظر دارند رشد طریق

 عبارتی به باشند. نوآور و خلاق که کنند وادار را کارکنانشان داشت. مدیران بانک داری مجازی باید

از  را رشد که کنند. سازمان هایی تشویق مشارکتی یادگیری هایی نظیر زمینه در را کارکنان دیگر،

 ضروری مهارت های به می کنند انتخاب مشترك گذاری های سرمایه یا استحکام ادغام، طریق

)کلمنس و دارند نیاز مختلف کاری فرآیندهای و فرهنگ ادغام نظیر انسانی منابع موردنیاز

 (2014همکاران،

 کارکنان که بود در واقع این خواهد انسانی در بانکداری مجازی منابع واحد مسؤولیتبنابراین 

 کار نیروی که زمانی کند. حفظ و کرده خدمات جبران داده، پرورش کرده، جذب یافته، را مستعد

 کند حاصل اطمینان دیگران همکاری و مشارکت با انسانی منابع واحد است ضروری است، مناسب

 باید همچنین آنان. گیرد می قرار مورداستفاده کامل طور به کارکنان این فکری سرمایه های که

 مناسب طور به و شده محافظت و مشخص کاملاً  فکری فعالیت های چنین نتایج که شوند مطمئن

 (2009)چن و هانگ،شود می اداره و توزیع

با بررسی مطالعات صورت گرفته و بررسی های انجام شده در قسمت مبانی نظری و همچنین 

مدیریت  پیشینه پژوهش های تجربی داخلی و خارجی شاخص ها و زیر شاخص ها ارائه می شود.

منابع انسانی در بانکداری مجازی صرفا به افزایش سودآوری خلاصه نمی شود و جنبه های دیگر 

سازمانی را نیز در بر می گیرد. مجموعه عوامل و مولفه های مربوط به عناصر مدیریت منابع انسانی 

 (:1در بانکداری مجازی به صورت زیر می باشد)جدول
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 عوامل و مولفه هاي مربوط به عناصر مدیریت منابع انساني در بانکداري مجازي .1جدول

 منبع زیرشاخص شاخص مولفه

ان
ربر

کا
ه 

ط ب
ربو

ی م
ها

ه 
ولف

م
 

 دسترسی
 دسترسی به اینترنت

 (.2010)دوناته  و همکاران،
 سرعت اتصال به اینترنت

مقاومت در برابر 

 تکنولوژی

، (2012،  سونی)کل تکنولوژی مجازیتمایل به بهره گیری از 

)لاکشمن  و 

 (2009همکاران،

 سطح آگاهی از رویه های موجود مجازی

 گرایش به تغییر رویه کاربر در نحوه استفاده

 هزینه ها
 هزینه کامپیوترها

 (،2013)زاك و همکاران،
 هزینه دسترسی و اتصال به اینترنت

 اعتمادسازی

 اصلاح تراکنش های غلطتوانایی بانک در 

)کلمنس و ، (2015، ری)دالک

 (2014همکاران،

اعتماد به بازپرداخت ضررهای امنیتی به 

 مشتریان

میزان پاسخ گویی بانک به پرسش های 

 مجازی

نگرانی های 

 امنیتی

 رویه های قابل فهم و ساده

، (2013و همکاران،  ی)اول

 (2011، سی)لل

 (2009)چن و هانگ،

 امنیت تراکنش های آنلاین

 میزن آشنایی کاربر با فضای مجازی

 تسهیل خدمات
 ذخیر در زمان

 تسهیل انجام خدمات بانکی

 سهولت استفاده

سادگی در ارائه تراکنش های مجازی برای 

 کاربران

سادگی در پیدا کردن آیکون ها در سایت 

 بانک مجازی

 مشارکت کاربر
 کاربر بر فرآیندهاقدرت کنترل 

 (2011، سی)لل
 قدرت کاربر در تنظیم اطلاعات و فرآیندها

ه 
ط ب

ربو
ی م

ها
ه 

ولف
م

ان
ند

رم
کا

 

انتخاب و 

 استخدام

 تعریف رویه های نوین در استخدام

 سیستماتیک سازی فرآیند جذب نیرو (2015، ری)دالک

 گسترش
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یادگیری و 

 توسعه

 توانمندسازی مدیران

 (2011، سی)لل

 (2009)چن و هانگ،

 جانشین پروری مدیران

 قدردانی و پاداش

 اندازه گیری عملکرد

پایش مستمر و 

 ارزیابی عملکرد

 نیازنسجی منابع انسانی و زیرساختی

 (2009)چن و هانگ،
 اصلاح نارسایی های خدمات آنلاین

 گسترش ارتباط با مشتریان

 مشاغل سنتی و نوینتحلیل و طراحی 

 ارتقای سیستم
 روابط درون سازمانی

 (2009)چن و هانگ،
 ارتقای سرمایه های سازمانی

 

 پیشینه داخلي و خارجي تحقیق 

با  یدر بانک مرکز یمنابع انسان یها یاستراتژ ییشناسا( در پژوهشی به بررسی 1396حلاجی )

در این مقاله شناسایی استراتژیهای منابع انسانی در بانک مرکزی می پردازند.  SRPاستفاده از مدل 

بررسی شده است. با گذشت زمان و انتظاری که متخصصان مدیریت منابع  SRPبا استفاده از مدل 

انسانی نسبت به تغییر در نیروهای داخل و خارج سازمان دارند، و نوع واکنش آنها در برابر این 

وابط شغلی موثرند(، میزان قدرت یا اعمال نفوذ آنها بر سازمان، کاهش یا نیروها )نیروهایی که در ر

افزایش می یابد امروزه یکی از مهمترین چالش های مطرح در حوزه منابع انسانی برقراری ارتباط و 

 20هماهنگی بین استراتژی منابع با استراتژی بالادستی می باشد. تحقیقات کاربردی و بنیادی در 

ای پاسخگویی به چالش های فوق، حوزه جدید و نوپایی شامل مفاهیم، تئوری ها و سال اخیر بر

الگوهای مدیریت استراتژیک منابع انسانی و استراتژی منابع انسانی را به وجود آورده است. این 

روی یک پیوستار از الگوهای عقلایی تا الگوهای فزاینده، در نظر گرفت. این  الگوها را می توان بر

میزان  -1و به ویژه دو متغیر اصلی )  SRPپیشنهادی با تکیه بر نقاط مرجع استراتژیک  الگوی

کمیت و کیفیت کنترل بر فرایند یا محصول نیروی  -2توجه و تکیه بر بازار کار داخلی یا خارجی 
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د. انویه را معرفی می کنثکار( چهارگونه استراتژی اصلی بنامهای متعهدانه، پدرانه، پیمانکارانه و 

 نتایج نشان داد که استراتژی غالب در بانک مرکزی استراتژی پدرانه متمایل به متعهدانه می باشد.

 مدار یمشتر یمنابع انسان تیریمد یالگو یطراح( در پژوهشی به بررسی 1395رضایی و همکاران )

های راهبردی  مداری به عنوان یکی از گرایش علیرغم اینکه مشترییمی پردازند. دیتول عیدر صنا

کند اما مدیریت منابع انسانی با رویکرد  ها ایفا می نقش چشمگیری در موفقیت سازمان

های موجود در حوزه مدیریت منابع انسانی  مداری چندان مورد توجه واقع نشده است. مدل مشتری

مدار مطلوبیت کافی ندارند.  های مشتری ری که برای سازمانگیری هستند بطو نیز فاقد هرگونه جهت

پژوهش حاضر با هدف طراحی الگوی مدیریت منابع انسانی در صنایع تولیدی با رویکرد 

رود  مداری انجام شده است. این پژوهش از نظر هدف از نوع مطالعات کاربردی به شمار می مشتری

های بخش کیفی از  نجام پذیرفت. برای تحلیل دادهکه با استراتژی اکتشافی و به روش ترکیبی ا

و یک بار هم  MAXQDAافزار  های کیفی یک بار توسط نرم تحلیل مضمون استفاده شد. داده

 29مضمون پایه،  135های کیفی، شناسایی  گذاری شدند. نتیجه تحلیل داده بصورت دستی کد

اند. الگوی پیشنهادی  ک مدل ارائه شدهمضمون فراگیر بود که در قالب ی 7دهنده و  مضمون سازمان

سنجی  های بخش کیفی در قالب پرسشنامه سنخیت دارای سه بعد بافت، محتوا و نتایج است. یافته

نفر از خبرگان مدیریت منابع انسانی کشور قرار گرفت. نتایج تحلیل بخش کمی نشان  20در اختیار 

تند و درباره اهمیت آنها بین خبرگان دهد تمامی مضامین شناسایی شده با مدل مرتبط هس می

 اتفاق نظر وجود دارد.

بررسی برنامه های استراتژیک منابع انسانی و نقش آن بر ( در پژوهشی به 1394فدایی )

پژوهش حاضر، بررسی هدف  پرداختند. تهران 20خلاقیت و نوآوری سازمانی در شهرداری منطقه 

برنامه های استراتژیک منابع انسانی و نقش آن بر خلاقیت و نوآوری سازمانی در شهرداری منطقه 

تهران است؛ پژوهش به شیوه توصیفی انجام شد؛ جامعه آماری پژوهش کلیه کارکنان شهرداری  20

نفر بودند؛  180ل بر تهران که دارای تحصیلات لیسانس یا بالاتر هستند بود، که مشتم 20منطقه 

با توجه به موضوع تحقیق، بررسی تمام  .نفر برآورد شد 100حجم نمونه مطابق با فرمول کوکران 

عوامل مرتبط با برنامه ریزی استراتژیک منابع انسانی کاری بس دشوار و زمان بر می باشد، که با 

زمینه، چهار عامل در زمینه مطالعه و بررسی تحقیقات مختلف، از بین تعداد زیاد عوامل در این 

برنامه های استراتژیک منابع انسانی که با خلاقیت و نوآوری در سازمان بیشترین تعامل را دارند 

پس از تعیین و تأیید  .انتخاب کرده و به عنوان متغیرهای اصلی تحقیق مورد بررسی قرار گرفتند

ده و در نمونه آماری توزیع گردید. شاخص های مرتبط با متغیرهای اصلی مساله، پرسشنامه تهیه ش

رگرسیون و  ، تحلیلTو با استفاده از آزمون SPSS داده های گردآوری شده از طریق نرم افزار
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اسمیرنف مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند، و نتایج حاکی از آن -آزمونهای فریدمن و کلموگروف 

خلاقیت و نوآوری در سازمان شده  است که برنامه های استراتژیک منابع انسانی موجب افزایش

 .است

بررسی تأثیر وظایف استراتژیک مدیریت منابع انسانی ( در پژوهشی به 1394رضایی و همکاران)

وری عملکرد با تأکید بر نقش واسط ظرفیت مدیریت دانش مورد مطالعاتی بیمارستان بعثت آبر نو

ن مطلوب وظایف استراتژیک مدیریت رسد به انجام رساند به نظر می پرداختند. شهرستان همدان

منابع انسانی در سازمان های درمانی از اولویت بیشتری در مقایسه با سایر سازمان ها برخوردار 

است مطالعه ی حاضر به بررسی تأثیر وظایف استراتژیک مدیریت منابع انسانی بر منابع انسانی 

مدیریت دانش به عنوان متغیر واسط و شاغل در حوزه ی درمان پرداخته است دراین راستا سازه ی 

 -وری عملکرد به عنوان متغیر وابسته در نظر گرفته شده است از استراتژی تحقیق پیمایشی آنو

تحلیلی برای اجرای تحقیق استفاده شده است پرسنل درمانی بیمارستان بعثت شهر همدان به 

اند  ش تصادفی طبقه ای انتخاب شدهنفر به عنوان نمونه ی اماری با رو 198ماری و آعنوان جامعه 

دراین پژوهش از معادلات ساختاری و روش حداقل مربعات جزیی به کمک نرم افزار اسمارت پی ال 

نتایج پژوهش حکایت از این مطالب دارد که مدل تحقیق ، اس و رویه هالاند استفاده شده است

ت همه ی روابط مستقیم بین وری عملکرد کارکنان بوده اسآمدل نظری قوی برای پیش بینی نو

متغیرهای مدل معنادار بوده اند و این که وظایف استراتژیک منابع انسانی ظرفیت مدیریت دانش 

وری عملکردکارکنان دارند بنابراین توفیق در اجرای صحیح آنها قرین با آتأثیر تعیین کننده ای برنو

 .وری عملکرد خواهد بودآارتقای نو

تأثیر اقدامات استراتژیک مدیریت منابع انسانی و ظرفیت به  ( در پژوهشی1393کرمی )

هدف از این تحقیق روشن نمودن تأثیر اقدامات پرداخت. مدیریت دانش بر نوآوری سازمان

نوآوری سازمانی در صنعت استراتژیک مدیریت منابع انسانی و ظرفیت مدیریت دانش در بهبود 

اطلاعات مورد نیاز برای انجام این پژوهش با استفاده از روش کتابخانه ای و  .بانکداری می باشد

این پژوهش توصیفی تلقی می شود و از نوع  .دست آمده استه توزیع پرسشنامه بین جامعه آماری ب

استراتژیک مدیریت منابع انسانی پیمایشی می باشد و برای بررسی رابطه ی متغیر مستقل )اقدامات 

ظرفیت مدیریت دانش و نوآوری سازمانی( از آزمون همبستگی پیرسون و  و متغیرهای وابسته

نتایج این تحقیق نشان میدهد که اقدامات استراتژیک مدیریت  .رگرسیون خطی استفاده شده است

و همچنین ظرفیت مدیریت  منابع انسانی به طور مثبتی با عملکرد نوآوری در سازمان مرتبط است

 .دانش در ابعاد کسب، تسهیم و کاربرد، کمک مثبت زیادی به عملکرد نوآوری سازمان می کند
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بررسی تأثیر استراتژی های توسعه ی منابع انسانی بر رفتار نوآورانه ( در پژوهشی به 1393غفاری)

این پژوهش با هدف بررسی  پرداخت. ی امداد امام خمینی )ره( استان اردبیل( د مطالعه کمیته)مور

چرخش شغلی، مسیر )پیشرفت(  تأثیر استراتژی های توسعه ی منابع انسانی )آموزش، مشارکت،

 1393شغلی و ارزیابی عملکرد( بر رفتارنوآورانه به روش مطالعه ی توصیفی ـ همبستگی در سال 

نفر از کارکنان کمیته ی امداد امام خمینی )ره( استان اردبیل که با روش نمونه گیری  210روی 

تصادفی ساده انتخاب شدند، انجام شد. گردآوری داده ها با پرسشنامه ی محقق ساخته استراتژی 

ز های توسعه ی منابع انسانی و پرسشنامه ی رفتارنوآورانه ی کانتر انجام شد. داده ها با استفاده ا

د و مشخص شد که تحلیل ش 16SPSSآزمون ضریب همبستگی پیرسون و رگرسیون با نرم افزار 

 تاثر گذار است. ستراتژی های توسعه ی منابع انسانی بر رفتار نوآورانها

ارایه الگوی مناسب مدیریت استراتژیک منابع ( در پژوهشی به 1393رنجیر و پور کیمایی )

 دانـش سازمـانی در سازمان های دولتی جمهوری اسلامی ایران انسانی با رویکرد قابلیت ایجاد

مدیریت استراتژیک منابع انسانی حوزه نسبتاً جدیدی از پژوهش مدیریت است که در  پرداختند.

جستجوی ارزیابی عملکرد منابع انسانی با دیدگاه کلان و آزمون اثرات عملکرد منابع انسانی بر 

این مقاله بر روی نتایج قابلیت   .باشدبه جای نتایج فردی میمتغیرهای سطوح عملکرد سازمانی 

کند که چگونه مدیریت کند. به طور ویژه این مقاله بررسی میایجاد دانش سازمانی تمرکز می

تواند برای ایجاد و حمایت از قابلیت دانش های دولتی ایران میاستراتژیک منابع انسانی در سازمان

باشد. در نهایت رار گیرد و این قابلیت چگونه با نوآوری سازمانی مرتبط میسازمانی مورد استفاده ق

-می نشان گردد. نتایجهای دولتی ایران ارایه میبر مبنای نتایج پژوهش، مدل مناسبی برای سازمان

ای با سه ی چهارگانه مدیریت استراتژیک منابع انسانی به طور قابل ملاحظههاساخت زیر که دهد

باشد. همچنین نیروی کار )سرمایه انسانی، انگیزش کارمند و چرخش کارمند( مرتبط میویژگی 

باشد. در ای با قابلیت ایجاد دانش سازمانی مرتبط میهای نیروی کار نیز به طور قابل ملاحظه ویژگی

نشان ای را میان قابلیت ایجاد دانش سازمانی با نوآوری سازمانی نهایت نتایج ارتباط قابل ملاحظه

 .دهدمی

بررسی تاثیر استراتژیهای مدیریت دانش برقابلیت نوآوری (پژوهشی را در مورد 1392لدنی)

بانک به عنوان یکی از حلقه های  انجام دادند. : بانک پارسیان شهر تهرانمورد مطالعهوعملکرد بانک 

است. فضای رقابتی در مهم زنجیره امور مالی در هر کشوری از جایگاه با اهمیتی دراقتصاد برخوردار 

اقتصاد جهانی، بانک ها را به عنوان بنگاه های مالی به سمتی برد تا از ابزارها و شیوه های مختلفی 

برای توسعه کمی و کیفی بازار خود بهره ببرند و بی شک در این میان استراتژی های کلان بانک ها 

بانک ها از مدیریت دانش به عنوان  ستفادههستند که روی عملکرد آنها تاثیر مستقیم دارد. بنابراین ا
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یک عامل حیاتی برای دستیابی به مزیت رقابتی و عملکرد بهتر است و در این راستا استراتژیهای 

هدف اصلی این تحقیق . مدیریت دانش نقش اساسی در بهبود عملکرد و نوآوری بانک ها ایفا میکند

بر عملکرد و نوآوری در  (سازی و شخصی سازی مستند (ارزیابی تاثیر استراتژیهای مدیریت دانش

پیمایشی از شاخه  بانک پارسیان است. این تحقیق از لحاظ هدف کاربردی و از نظر روش توصیفی

تهران  شهر –جامعه آماری این تحقیق کلیه رؤسا و معاونین شعب بانک پارسیان در  .میدانی است

ه فرضی برای تست. دست آمد هنفر ب 471ان می باشد.که حجم نمونه آماری از طریق فرمول کوکر

سوال بسته استفاده گردید. به منظور بررسی اعتبار  20این تحقیق از پرسش نامه مشتمل بر  های

سازه با استفاده از نرم افزار لیزرل از تحلیل عاملی تاییدی استفاده شده و به منظور تجزیه و تحلیل 

استفاده گردید. یافته های تحقیق نشان می دهد که ها از آزمون معادلات ساختاری  یافته

استراتژیهای مدیریت دانش(مستند سازی و شخصی سازی)به شکل مستقیم و غیر مستقیم و از 

 (.1392)لدنی ،طریق نقش میانجیگری نوآوری سازمانی بر عملکرد سازمان تاثیر مثبت داشتند

بر  یانسان یروین کیاستراتژ یزیر  مهمدل برنا نیتدو( در پژوهشی به 1392امین و همکاران )

رقابت بر  کمیو ستیها در قرن ب  چالش سازمان می پردازند. کارکنان یتوانمندساز ندیفرا یمبنا

 ت،یریاند از: مد منابع عبارت نیهاست؛ ا  بقا و رشد آن کنندة نییاست که تع یمتیق منابع گران یمبنا

 یرویو ن تیریمنابع مد نیا انی(. از مزاتی)تجه یا هیو منابع سرما ه،یسرما ن،یزم ،یانسان یروین

ها در    از کشور یاریبس یرقابت تیاست. در حال حاضر، مز برخورداریخاص تیو اهم گاهیاز جا یانسان

 تیمنابع را بر عهده دارند. امروزه، موفق ریسا نةیاست که رسالت استفادة به یتوانمند یانسان یروین

مرتبط است.  یمنابع انسان یبلکه به سطح توانمند ست،یوابسته ن یانسان یرویها به تعداد ن  سازمان

 یاز ابزارها یکینام دارد و به عنوان  «یتوانمندساز» یتوسعة منابع انسان یبرا ها  نتلاش سازما

منابع  یتوانمندساز کیمدل استراتژ ق،یتحق نیمطرح است. در ا یرقابت تیکسب مز کیاستراتژ

مورد استفاده در  یها کیمدون در هفت مرحله ارائه و نحوة اجرا و تکن یالگو کیبه صورت  یانسان

در ارتباط با  شده یطراح یالگو زیشده است. وجه تما یو اکتشاف بررس یحفار تشرک کی

 لیبا استفاده از مدل انسوف، تحل یخارج طیمح لیتحل ،یانسان یروین کیاستراتژ یزیر برنامه

گروه مشاوران  یبا کمک الگو یمنابع انسان یبند طبقه نزبرگ،یبا استفاده از مدل م یداخل طیمح

 و بلانچارد است. یهرس یمناسب در قالب مدل توانمندساز یها یاستراتژ ةبوستون، و ارائ

سبز بر رفتار  یمنابع انسان تیریمد ریتأث( در پژوهشی به بررسی 2018کیم و همکاران )

سبز بر  یدر منابع انسان یمنابع انسان تیریموضوع مدفضای مجازی می پردازد.کارکنان سازمان در 

 یمطالعه به بررس نیاست. ا موضوعی جدیدهنوز نسبتا  کارکنان سازمان در فضای مجازیرفتار 

 یسبز م یمنابع انسان تیریمد قیاز طر کارکنان سازمان ها در فضای مجازینحوه بهبود رفتار 
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کارکنان،  یسبز تعهد سازمان یمنابع انسان تیریمددهد که  یپژوهش نشان م نیا یها افتهیپردازد. 

شرکت های مجازی در رانیدهد که مد یمطالعه نشان م نیدهد. ا یم شیرا افزامحیط رفتار سازگار 

 کنند. جادیسبز را ا یمنابع انسان تیریمد یها استیس دیبا یمنابع انسان خصوص مدیریت

 تیعوامل موثر بر موفق لیو تحل هیتجز( در پژوهشی به بررسی 2017تورانلو و همکاران )

فائو  یفاز دیماتلاز  یبیترک کردی( با استفاده از روSHRM) داریپا یمنابع انسان تیریمد یریگیپ

 یرهایمتغ ریاز تاث یآگاه نیهمچن و ستیز طیتوجه سازمان ها به جامعه و محدو می پردازند. نوع 

از جمله منابع  یدر سازمان ها کمک کرده است. عوامل مختلف یداریبه توسعه مفهوم پا ،یطیمح

مسئله به  نیاما ا رند،یسازمان ها مورد استفاده قرار گ یداریپا لیو تحل هیتوانند در تجز یم یانسان

و  یمنابع انسان تیریو مد یداریپا نیتوجه پژوهشگران قرار نگرفته است و ارتباط ب وردم یطور جد

موضوع عدم  نیا لیاز دلا یکی یمنابع انسان تیریمد یمطالعات مرتبط هنوز در تمام شاخه ها

در سازمان است. مقاله حاضر به دنبال  یمنابع انسان تیریمد یداریعوامل موثر بر پا ییشناسا

موجود و استفاده از نظرات کارشناسان، عوامل  ینظر یعوامل است. بر اساس مبان نیا ییشناسا

 یطیمح ستیو ز یاجتماع ،یبه سه دسته شامل ابعاد اقتصاد یمنابع انسان تیریمد یموثر بر اجرا

و  AHPشده بر اساس عدم استقلال عوامل؛ فازی  نییوزن عوامل تع نییتع یشدند. برا میتقس

ج نشان داد که ابعاد زیست محیطی یکی از عوامل مورد استفاده قرار گرفتند. نتای دیماتل2فازی نوع

قرار  ریتحت تاث یو اقتصاد یحال، ابعاد اجتماع نیاست. با ا اصلی وضع موجودمؤثر بوده و علت 

علل تشکیل دهنده نیمهمتر یطیعوامل مح باید در نظر گرفته شود با این همهآن  ریگرفته و تاث

 بود. موضوع

بر  یقیتلف یمنابع انسان تیریمد یالگوژوهشی به بررسی ( در پ2017مارکولی و همکاران )

با  دانش در دنیای مجازی می پردازند. بر اساس این پژوهشگرانو  یفناور ،یاقتصاد هیاساس نظر

روشن  مجازیهای مدیریت دانش در مشاغل  تلفیق این دو الگو زمینه مساعد برای تفسیر استراتژی

مدت و غیر  کوتاه در این حوزه ریزی نیروی انسانی برنامهبه باور این پژوهشگران شود. می

سازی است، پرداخت  باشد. در جایی که استراتژی سازمان از نوع استراتژی شخصی سیستماتیک می

که یکی از ضعف های مدیریت منابع  شود به کارکنان متنوع بوده و مازاد بر دستمزد پرداخت می

 .انسانی در شرکت های مجازی است

و عملکرد  کیاستراتژ یمنابع انسان تیریمد( در پژوهشی به بررسی 2016و همکاران ) ظهیر

منابع  تیریمد کیاستراتژ یجنبه ها ک،یاستراتژ اتیبا ظهور ادبهای مجازی می پردازند.  شرکت

 یقاتیتحق یموضوعات مقاله ها نیدر سازمان ها از جمله مهم تر ینیکارآفر یها تیو فعال یانسان

های  ( بر عملکرد شرکتSHRM) کیاستراتژ یمنابع انسان تیریاثر مد اتیبوده است. در ادب
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 قیمقالات شروع به گسترده تحق نیقرار گرفته است. در آخر یبه طور گسترده مورد بررس مجازی

. همچنین در سال های اخیر برخی از شده است رابطه نیسوم در ا یرهایدر مورد اثرات متغ

( و رویکردهای منابع انسانی مورد EOتعاملات معناداری بین جهت گیری کارآفرینی )محققین، 

بر  ینیکارآفر یریبر نقش مهم جهت گ این پژوهشگرانمطالعه  نیمطالعه قرار گرفته اند. در ا

شد و داده ها  هیمنظور، پرسشنامه ته نیا ی. برایکنندو عملکرد شرکت تمرکز م SHRMنیارتباط ب

جمع  یشد. داده ها یکنند، جمع آور یم تیمختلف استانبول فعال عیکه در صنا ییاز شرکت ها

قرار گرفت.  لیتحل هویمورد تجز AMOSو  SPSSشده از پرسشنامه ها با استفاده از نرم افزار  یآور

 یمنابع انسان تیریروابط مد انیم ینیکارآفر یرینشان داد که جهت گ لیو تحل هیتجز جینتا

 و عملکرد کارکنان( موثر است. یعملکرد مال یعنیو عملکرد شرکت ) کیاستراتژ

اشاره می دارند  ها بانک( در پژوهشی با عنوان مدیریت منابع انسانی مجازی در 2015ما و یه )

یکی از دغدغه های ک،یالکترون یمنابع انسان تیریسازمانها با مد شتریو ب شتریب یسازماندهکه 

چهره به چهره  شدن روش های آنلاین با روش های نیگزیبه طور خلاصه جا ست.ها بانکمدیران 

 تیریشده است. مد ی امروزه به یکی از تکنیک های افزایش مشتریان تبدیلمنابع انسان تیریمد

و  ایپو یها تیقابل جادیا یبرامنابع انسانی می شود و  عملکرد لیتسه باعث کیالکترون یمنابع انسان

 کند. یکمک م یمدیریت منابع انسانیبه اثربخش یادیز و تا حد یاتیعمل

( در مقاله خود تحت عنوان نقش مدیریت منابع انسانی بر عملکرد از 2015کالوپا و همکاران )

طریق میانجی گری مدیریت دانش به نقش استراتژی های مدیریت منابع انسانی در مدیریت دانش 

مقاله تئوری های مدیریت منابع انسانی را با تئوری های تأکید می کنند. آنها بیان می کنند که این 

مدیریت دانش در هم می آمیزد تا تاثر آن را بر عملکرد در بخش فناوری اطلاعات و ارتباطات 

بسنجد. نتایج این تحقیق نشان می دهد که مدیریت منابع انسانی از طریق میانجی گری دانش 

 ی فعال در حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات دارد.نقش مهم و اثرگذاری را بر عملکرد شرکتها

( در مقاله خود به نقش استراتژی های مدیریت منابع انسانی در 2015) 1دونیت و گادامیلاس

مدیریت دانش اشاره می کنند. آنها دانش را یک منبع استراتژیک می دانند که نیروی انسانی حامل 

ا رابطه مثبت و معناداری با افزایش عملکرد سازمان و پرورش دهنده آن هستند. دانش از نظر آنه

دارد. آنها در این مقاله هدف خود را تجزه و تحلیل تجربی رابطه بین منابع انسانی و مدیریت دانش 

و تأثیر آن بر روی عملکرد نوآورانه شرکت عنوان می کنند. تأکید آنها بر روی رویکرد مبتنی بر 

شرکت اسپانیایی می باشد. نتایج و یافته های  111وهش آنها منابع در سازمان است. نمونه پژ

                                                                                                                   
1. Donate, M. J. & Guadamillas 
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تحقیق آنها نشان می دهد که دانش بر روی عملکرد نوآورانه سازمان از طریق ارتقای مهارتهای 

 نوآوری منابع تأثیر مثبت و معناداری دارد.

فیت ( در پژوهشی به ارزیابی نوآوری سازمانی و ظر2015فیندیکلی، یوزگات و روفسناین )

می کوشد تا به مطالعه  نیامدیریت دانش: عنصری محوری در منابع انسانی اتستراتژیک می پردازد. 

 تی( و ظرفی)اکتشاف و بهره بردار یسازمان یبر نوآور یمنابع انسان کیاثرات منابع استراتژ یبررس

 عیربوط به صنام یداده هادراین پژوهش از . بپردازددانش )اشتراك دانش و کاربرد دانش(  تیریمد

 لیو تحل هیتجز جی. نتامورد می باشد 109و جامعه پژوهش  شد یجمع آور هیفعال در ترک

 کیاستراتژ یخاص در منابع انسان یها وهیتنها ش هک در این پژوهش نشان می دهد ونیرگرس

منابع  یها وهیش نیب یمشابه یالگو ن،یرا دارند. علاوه بر ا یسازمان ینوآور ینیب شیقدرت پ

 یها افتهی ،ی. به طور کله استدانش شرکت ها مشاهده شد تیریمد تیو ظرف کیاستراتژ یانسان

 ینیب شیپ عناصر به عنوان لکردعم یابیجبران، آموزش و ارز یها ستمیس تیاهم با این پژوهش

 مرتبط به این پژوهش یها تیو محدود شنهاداتی. بحث ها، پهمخوانی داردوابسته  ریکننده متغ

 شده است.ارائه این مقاله  انیدر پا نیز

در  ( در پژوهشی به بررسی رویه هایمدیریت منابع انسانی2014تالوکر و همکارانش )

 تیریمد زانیم یمطالعه به منظور بررس نیبنگلادشا یمطالعه مورد یمجازی می پردازند.ها بانک

قرار  یشود، مورد بررس یبرجسته بنگلادش انجام م یکه معمولا توسط پنج بانک تجاریمنابع انسان

مصاحبه بدون ساختار و  افته،یپرسشنامه ساخت  بیترک لهیبه وس ینظرسنج یها تیگرفت. فعال

کارکنان و استخدام، حقوق و دستمزد،  انتخابمسائل مربوط به  یبررس یمشاهده برا یروش ها

آموزش و  یبرنامه ها ،یحسابرس جیعملکرد، طرح ترو یابیارز ،یشغل لیو تحل هیتجز یروش ها

مدیریت منابع مسائل عمده  یریاندازه گ یبرا کرتیل اسیمقاله، پنج مق نیتوسعه انجام شد. در ا

 یهشت شاخص برا برنظرات کارکنان را  نیشود و همچن یاستفاده م یدر بانک تجار انسانی

 کند. یثبت م یشغل تیسنجش سطوح رضا

( در مقاله خود تحت عنوان مدلهای مدیریت منابع انسانی: جنبه های 2014مکاران )لاپینا و ه

مدیریت دانش و مسئولیت اجتماعی به نقش استراتژی های مدیریت منابع انسانی در مدیریت 

دانش اشاره می کنند. طبق نظر آنها دانش منبع کلیدی شرکتها برای کسب مزیت رقابتی است که 

ح منابع انسانی کارآمد حاصل می گردد. هدف مقاله آنها بررس جنبه های تنها با مدیریت صحی

مدیریت دانش و مسئولیت اجتماعی و تأثیر آن بر منابع انسانی سازمان است. نتایج تحقیق آنها 

حاکی از نقش به اشتراك گذاری اطلاعات در مدیریت بهینه منابع انسانی از طریق مسئولیت پذیری 

 .اجتماعی سازمان است
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 روش تحقیق

 «اکتشافی تلفیقیتحقیق »های مورد نیاز، در گروه  تحقیق حاضر از نظر چگونگی گردآوری داده

برای این منظور ابتدا مبانی نظری گردآوری شده است که منجر به شناسایی شود.  بندی می طبقه

بر مبنای  شود، سپس های متعدد پدیده شده و امکان تدوین الگوی مفهومی تحقیق فراهم می جنبه

ها ابزار تحقیق ساخته شد. در گام بعدی از طریق مصاحبه عمیق با خبرگان  های حاصل از داده یافته

به طراحی مدل مفهومی برخواسته از داده ها پرداخته شد و سپس مدل مفهومی طراحی شده از 

 ها میسر شود . پذیری یافته های کمی گردآوری شدند تا تعمیم طریق داده

اعضای هیئت علمی و پژوهشگران در حوزه مدیریت منابع  آماری جامعه کیفی،مرحله  در

که بطور بالقوه بیشترین اطلاعات را در  بودندانسانی از یکسو و مدیران حرفه ای بانک از سوی دیگر 

نظری  گیری نمونه روش از استفاده با و خصوص مدیرتی منابع انسانی در بانکداری مجازی داشتند.

شدند. یعنی تمرکز بر افرادی بوده است که آگاهی بیشتری نسبت به  شناسایی افراد هدفمند این

های  اند. همچنین، در ادامه از افراد مورد مصاحبه خواسته شد تا خبره موضوع پژوهش داشته

گیری گلوله برفی  دیگری، که در این زمینه صاحب نظر هستند، را معرفی نمایند که اشاره به نمونه

نفر خواهد بود.  10 اشباع سطح به توجه با در مرحله کیفی نمونه های کیفی دارد. حجم در پژوهش

 ها مصاحبه نیمه ساختار یافته ها بود. در مرحله کیفی، ابزار گردآوری داده

شوندگان در طول مصاحبه،  جهت افزایش روایی پژوهش، محقق پس از پایان توضیحات مصاحبه

شونده از  کرد تا با تأیید مصاحبه شونده را بیان می های مصاحبه ها و گفته برداشت خود از صحبت

 بودن دقیق یعنی پژوهش، روایی از اطمینان حصول صحت مطالب بیان شده اطمینان یابد. برای

 شوندگان استفاده شد. در این روش، محقق توسط مصاحبه های بدست آمده از روش بررسی یافته

 کنند بررسی او را تحلیل تا دهد می قرار مطالعه مورد گروه اختیار در را ها یافته از بخشی

جامعه آماری پژوهش حاضر در فاز کمی شامل کلیه کارکنان بانک سپه در شهر تهران می 

نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. در مرحله کمی ابزار  384استفاده از فرمول کوکران باشد. با 

ای بخش کیفی است. جهت تجزیخ و تحلیل داده ها و اصلی طراحی پرسشنامه همان یافته ه

 استفاده شد.Smart PLS3 افزار نرم بررسی فرضیه ها از

 

 هایافته

در این پژوهش در گام نخست با استفاده از تحلیل تم به شناسایی مقوله های پنهان موجود در متن 

نفر است که سعی شده از افراد در سطوح  10شده   های انجام پرداخته می شود. تعداد مصاحبه
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سازمانی مختلف استفاده شود و همچنین افرادی انتخاب شوند که دانش و اطلاعات بالا یا قدرت 

 تجزیه تحلیل خوبی داشته باشند. 

ها می باشد. پس از مرور دوباره ادبیات پژوهش، هدف از تحلیل  در مرحله اول که آشنایی با داده

مصاحبه در ذهن محقق مشخص شده و اقدام به گوش دادن صدای ضبط شده مصاحبه شوندگان 

باشند  نظر قابل بررسی می ها بر روی کاغذ نکاتی که به گردیده است. پس از نوشتن متن مصاحبه

توسط علامت ستاره )*( مشخص و با دوباره خوانی در جهت یافتن موضوعات مرتبط با هدف 

 پژوهش تلاش شده است.

های با  در مرحله دوم که ایجاد کدهای اولیه می باشد. پس از علامت گذاری بر روی جمله

مفهومی برای آن در نظر گرفته شده ها یک کد اختصاص داده و یک دسته  اهمیت، به هر یک از آن

مصاحبه انجام شد . یک نمونه مصاحبه چهارم در زیر آورده  10های مفهومی در  ها و دسته است. کد

 شده است. 
 

 هاي مفهومي در مصاحبه چهارم دسته .2جدول

 مصاحبه چهارم

 دسته مفهومی نکات کلیدی مصاحبه کد

1 E 4 
باید توجه فزاینده ای به جلب اعتماد  به نظر من در نظام بانکداری آینده

 مشتریان کرد.
 جلب اعتماد مشتریان

2 E 4 
از نظر من آنچه بانکداری ما در حال حاضر نمی تواند خود را با آن وفق 

 دهد ناتوانی در تامین زیر ساخت های فیزیکی است.
 کمبود زیرساخت های فیزیکی

3 E 4 
مذاکره در نظام بانکداری ما باید آموزش کارکنان به عنوان اصلی غیر قابل 

 وجود داشته باشد.
 آموزش ضمن خدمت کارکنان

4 E 4 
مدیران ما باید بتوانند فکری به حال نظارت کنند. نظارت به صورت غیر 

 مستقیم دشوارهای خاصی دارد.
 نظارت غیر مستقیم

5 E 4 
که هر انتصابات باید بر مبنای شایسته سالاری باشد. نباید اینطور باشد 

 فردی که دلمان خواست را به مدیریت بگماریم.
 شایسته سالاری در انتصابات

6 E 4 
یسته سالاری باشد و هر همچنین نظام پاداش و تنبیه هم باید بر مبنای 

 کسی بر مبنای توانایی خود به پاداشی برسد.

پاداش و تنبیه بر مبنای 

 شایستگی

7 E 4 
ی آینده باید توجه بیشتری به استخدام از نظر من در نظام بانکداری مجاز

 مدیران جوان کرد.
 جوان سازی مدیران

8 E 4 
ارتباطات در نظام بانکداری آینده باید تغییر کند. در اینجا برقراری ارتباط با 

 مشتری و و جذب او دشوار می شود.
 دشوار شدن ارتباط با مشتری

9 E 4 
ارائه خدمات دارد و نیاز به مشتری در این فرایند نیاز به چیزی بیش از 

 احساس امنیت و اعتماد است.

ایجاد حس امنیت و اعتماد میان 

 مشتری و بانک
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بندی  ها، دسته پس از کدگذاری اولیه مصاحبهها می باشد.  مضمون  در مرحله سوم که جستجوی 

 5در مجموع در پایان این مرحله   شده است.  ی اولیه انجام ها مضمون  کدهای مختلف در قالب 

مضمون فرعی به دست آمد. همچنین بعضی از موارد ارتباط چندانی با هدف  21مضمون اصلی و 

 ها نداشته و حذف گردیدند. محقق از مصاحبه

پژوهشگر با دقت کدهای استخراج شده را مورد در مرحله چهارم بازبینی تم ها می باشد. 

تیار دو پژوهشگر دیگر که سابقه کدگذاری بررسی قرار داده و کدگذاری صورت گرفته را در اخ

کیفی را نیز داشته اند قرار داد و نظرات ایشان را راجع به پژوهش حاضر جویا شد. کدگذاری ها 

توسط ایشان مورد بررسی قرار گرفتند و بر اساس نظرات ایشان تیم پژوهشی اقدام به اصلاحاتی در 

 بل مشاهده است. کدگذاری ها نمود. نتیجه نهایی در گام پنجم قا

کلیه   ها،  مضمون  پس از انجام مرحله بازبینی  در مرحله پنجم که معرفی تم ها می باشد.

های  مضمون اصلی جای گرفتند جدول زیر مضمون 5مضمون فرعی در بطن  21در قالب   ها  مضمون  

 های مفهومی نهایی مشخص گردیده است. های فرعی و دسته اصلی، مضمون

 

 هاي مفهومي نهایي هاي فرعي و دسته هاي اصلي، مضمون ضمونم .3جدول 
 تم اصلی R تم فرعی دسته مفهومی

 رابطه مدیر و کارمند

 1 ارتباطات درون سازمانی

فرآیندهای 

 درون سازمانی

 روابط طولی و عرضی

 ایجاد سرمایه اجتماعی مشتری

 کلاس های ضمن خدمت

 2 توانمندسازی منابع انسانی
 روز بودنبه 

 تقویت فنون مذاکره

 تسهیل ارتباط با مشتریان

 ازخود گذشتگی
 3 احساس مسئولیت نسبت به کار

ارتقای سطح 

خدمات 

 رسانی

 وفاداری به سازمان

 پاسخ گویی سریع و به موقع
 4 پاسخ گویی به مشتریان

 پاسخ گویی قانع کننده

 ارتباط تنگاتنگ با مشتریان

اشراف به وظایف شخصی و  5 مهارت های کاری تقویت

 گروهی
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 استخدام کارکنان دانشی

ایده پردازی و به روز رسانی 

 اطلاعات
 6 نوآوری و خلاقیت

مدیریت 

 استعداد

 حمایت از کارکنان نوآور

 استخدام کارکنان نوآور و خلاق

 تمرکز بر فعالیت ها

 7 خود مدیریتی
 کارمندانپایش مستمر 

تسلط بر زمان و زمان بندی 

 مناسب

تسلط داشتن به حوزههای 

 8 دانشی بودن مرتبط بانکداری

 تسلط داشتن به حوزه آی تی

میل به تغییر و عدم مقاومت 

 9 به روز بودن در برابر آن

 نوسازی دانش

 مدیریت بهتر دانش

 10 تسهیل گری ارتباطات

 سازمانیحفظ یکپارچگی 

 تسریع توزیع دانش

تقویت جو اعتماد میان 

 کارکنان

 تدقیق وظایف و برنامه ها

 برخورد با متخلفین

 11 کاربست رویه های بهینه نظارت بر عملکرد

 اتوماسیون

نظام پاداش و تنبیه شایسته 

 سالار

 جلوگیری از بیگانی شغلی

 ترقی بر مبنای شایستگی

 اصلاح نظام مرخصی و پاداش

 12 رقابت پذیری کشف بازارهای جدید
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 سرمایه گذاری استراتژیک

 تدقیق برنامه ها و اهداف

 چشم اندازسازی
 

13 
مدیریت 

 استراتژیک

 توجه به ارزش های استراتژیک

 تدوین الگوی جذب و استخدام

شایسته سالاری در جذب و 

 استخدام

توانایی های تحصیلی  توجه به

 و کاری کارمندان

 جانشین پروری
 پشتوانه سازی مدیران

 
رصد درست کارمندان برای  14

 سمت های آتی

 تحلیلی مشتری

 15 سناریو نگاری

مشتری 

 مداری

 ایجاد تعلق خاطر در مشتریان

 بودجه ریزی بر مبنای اهداف

 جذب نیرو بر مبنای نیاز

آثار متقابل مولفه های تحلیل 

 اثرگذار

 تعیین اولویت های سازمانی

گسترش شمولیت و جامعه 

 پذیری مشتریان
 16 شکل دهی به خانواده و باشگاه مشتریان

نظر خواهی و مشارکت جویی 

 از مشتریان

 

قبل از اینکه فرضیه های پژوهش آزمون شوند باید ابتدا از نرمال بودن متغیرها اطمینان حاصل 

اسمیرنوف  –شود. برای بررسی فرض نرمال بودن متغیرهای مورد مطالعه از آزمون کولموگوروف 

درصد بیشتر شد متغیرها نرمال  0.05ای استفاده شده است. با توجه سطح معناداری از  یک نمونه

 باشند. یم

بیشتر است، همچنین  4/0همه گویه ها از  که بارعاملیهمچنین نتایج تحلیل عاملی نشان داد 

بیشتر است، بنابراین پرسشنامه دارای روایی مطلوب است. برای بررسی پایائی  96/1از  tمقدار آماره 

 شده است.  ( استفادهCRمدل بیرونی از معیار ضریب آلفای کرونباخ و معیار پایائی ترکیبی)
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 کرونباخ آلفاي ضریب. 4جدول 
 CR AVE آلفای کرونباخ متغیرها

مدیریت منابع انسانی در 

 سیستم بانکداری مجازی
0/925 0/930 0/645 

 0/745 0/832 0/825 فرآیندهای درون سازمانی

 0/596 0/784 0/780 ارتباطات درون سازمانی

 0/855 0/729 0/727 توانمندسازی منابع انسانی

 0/685 0/855 0/852 ارتقای سطح خدمات رسانی

احساس مسئولیت نسبت به 

 کار
0/750 0/753 0/712 

 0/748 0/851 0/846 پاسخ گویی به مشتریان

 0/847 0/734 0/733 تقویت مهارت های کاری

870 866/0 مدیریت استعداد /0  0/664 

745 743/0 نوآوری و خلاقیت /0  0/778 

762 750/0 خود مدیریتی /0  0/623 

820 818/0 دانشی بودن /0  0/609 

830 825/0 به روز بودن /0  0/628 

749 747/0 تسهیل گری ارتباطات /0  0/774 

کاربست رویه های بهینه 

 نظارت بر عملکرد
734/0 735 /0  0/830 

742 740/0 رقابت پذیری /0  0/796 

779 778/0 مدیریت استراتژیک /0  0/770 

706 704/0 چشم اندازسازی /0  0/834 

793 791/0 پشتوانه سازی مدیران /0  0/613 

831 828/0 مشتری مداری /0  0/880 

839 836/0 سناریو نگاری /0  0/895 

شکل دهی به خانواده و باشگاه 

 مشتریان
783/0 784 /0  0/771 
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مناسب است که حاکی از پایایی  7/0ی مورد نظر بالاتر از مطابق با جداول بالا معیارها برای سازه

مدل دارد. با توجه به بالاتر بودن ضریب پایایی ترکیبی متغیرهای جدول فوق نشان از مناسب و 

برای همه متغیرها از  AVEگیری دارد. با توجه به اینکه مقادیر های اندازهبرازش قابل قبول مدل

 بیشتر است، بنابراین روایی همگرا سازه ها قابل قبول است. 5/0

 

 
 مفهومي مدل در t- value معناداري ضرایب .1شکل
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 ضریب مسیر در مدل مفهومي .2شکل

 

 ضریب تعیین .5جدول 

R متغیر وابسته
 شدت 2

 متوسط 0.486 فرآیندهای درون سازمانی

 متوسط 0.336 ارتقای سطح خدمات رسانی

 قوی 0.721 مدیریت استعداد

 قوی 0.610 مدیریت استراتژیک

 متوسط 0.513 مشتری مداری

 متوسط 0.533 میانگین
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 فرضیه هاي اصلي

.ارتقای سطح خدمات رسانی یکی از اصلی ترین مسائل در مدیریت منابع انسانی در سیستم 1

 بانکداری مجازی است.

با توجه به ضریب مسیر متغیر ارتقای سطح خدمات رسانی و مدیریت منابع انسانی در سیستم 

توان گفت: بین  است. می 8.326به مقدار  tو همچنین آماره  0.694بانکداری مجازی که به مقدار 

ارتقای سطح خدمات رسانی و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی رابطه مثبت و 

 ری وجود دارد.معنادا

.بهبود نحوه انجام فرایندهای درونی سازمان یکی از مسائل اصلی در مدیریت منابع انسانی در 2

 سیستم بانکداری مجازی است.

با توجه به ضریب مسیر متغیر بهبود نحوه انجام فرایندهای درونی سازمان و مدیریت منابع 

است  9.459به مقدار  tو همچنین آماره  0.731انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

توان گفت: بین بهبود نحوه انجام فرایندهای درونی سازمان و  مدیریت منابع انسانی در سیستم  می

 بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

مجازی  .مدیریت استعداد از جمله ابزارهای کارآمد در مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری3

 است.

با توجه به ضریب مسیر متغیر مدیریت استعداد و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری 

توان گفت: بین مدیریت  است. می 7.416به مقدار  tو همچنین آماره  0.545مجازی که به مقدار 

 وجود دارد.استعداد و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری 

.استفاده از رویه های مدیریت استراتژیک از جمله اصلی ترین ابزارهای در مدیریت منابع انسانی 4

 در سیستم بانکداری مجازی است.

با توجه به ضریب مسیر متغیر استفاده از رویه های مدیریت استراتژیک و مدیریت منابع انسانی 

توان  است. می 9.103به مقدار  tو همچنین آماره  0.708در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

ری گفت: بین استفاده از رویه های مدیریت استراتژیک و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکدا

 مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

.بهبود مشتری مداری اصلی ترین هدف در مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی 5

 است.

با توجه به ضریب مسیر متغیر بهبود مشتری مداری و مدیریت منابع انسانی در سیستم 

توان گفت: بین  است. می 10.021ه مقدار ب tو همچنین آماره  0.811بانکداری مجازی که به مقدار 
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بهبود مشتری مداری و  مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری 

 وجود دارد.

 فرضیه هاي فرعي مربوط به فرضیه اول

مدیریت منابع .ارتباطات درون سازمانی از جمله مولفه ها مربوط به فرایندهای درون سازمانی در 1

و ارتباطات درون سازمانی انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

به مقدار  tو همچنین آماره  0.741مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

کداری و مدیریت منابع انسانی سیستم بان ارتباطات درون سازمانی توان گفت: بین  است. می 9.317

 مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

مدیریت .توانمندسازی منابع انسانی از جمله مولفه ها مربوط به فرایندهای درون سازمانی در 2

توانمندسازی منابع منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

 tو همچنین آماره  0.621و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار انسانی 

و مدیریت منابع انسانی توانمندسازی منابع انسانی توان گفت: بین  است. می 8.452به مقدار 

 سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 وم فرضیه هاي فرعي مربوط به فرضیه اصلي د

.احساس مسئولیت نسبت به کار از جمله مولفه ها مربوط به ارتقای سطح خدمات رسانی در 1

احساس مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

و  0.661و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار مسئولیت نسبت به کار 

و احساس مسئولیت نسبت به کار توان گفت: بین  است. می 8.501به مقدار  tن آماره همچنی

 مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

مدیریت .پاسخ گویی به مشتریان از جمله مولفه ها مربوط به ارتقای سطح خدمات رسانی در 2

پاسخ گویی به نکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر منابع انسانی در سیستم با

و همچنین آماره  0.422و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار مشتریان 

t  و مدیریت منابع انسانی   پاسخ گویی به مشتریانتوان گفت: بین  است. می 6.308به مقدار

 ثبت و معناداری وجود دارد.سیستم بانکداری مجازی  رابطه م

مدیریت .تقویت مهارت های کاری از جمله مولفه ها مربوط به ارتقای سطح خدمات رسانی در 3

تقویت مهارت های منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

 tو همچنین آماره  0.609و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار کاری 

و مدیریت منابع انسانی سیستم  تقویت مهارت های کاریتوان گفت: بین  است. می 7.152به مقدار 

 بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.
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 فرضیه هاي فرعي مربوط به فرضیه اصلي سوم 

مدیریت منابع انسانی در .ارتقای سطح نوآوری و خلاقیت از جمله مولفه های مدیریت استعداد در 1

 سیستم بانکداری مجازی است.

و مدیریت منابع انسانی در سیستم  ارتقای سطح نوآوری و خلاقیتبا توجه به ضریب مسیر متغیر 

توان گفت: بین  است. می 10.508به مقدار  tو همچنین آماره  0.849بانکداری مجازی که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و  ارتقای سطح نوآوری و خلاقیت

 معناداری وجود دارد.

مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری .خود مدیریتی از جمله مولفه های مدیریت استعداد در 2

و مدیریت منابع انسانی در سیستم خود مدیریتی مسیر متغیر  مجازی است.با توجه به ضریب

توان گفت: بین  است. می 9.105به مقدار  tو همچنین آماره  0.699بانکداری مجازی که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود خود مدیریتی 

 دارد.

مدیریت منابع انسانی در سیستم جمله مولفه های مدیریت استعداد در .دانشی بودن کارمندان از 3

 بانکداری مجازی است.

و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری دانشی بودن کارمندان با توجه به ضریب مسیر متغیر 

دانشی توان گفت: بین  است. می 8.862به مقدار  tو همچنین آماره  0.678مجازی که به مقدار 

و  مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود ن کارمندان بود

 دارد.

مدیریت منابع انسانی در سیستم .به روز بودن کارمندان از جمله مولفه های مدیریت استعداد در 4

بع انسانی و مدیریت منابه روز بودن کارمندان بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

توان  است. می 9.874به مقدار  tو همچنین آماره  0.752در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و به روز بودن کارمندان گفت: بین 

 معناداری وجود دارد.

مدیریت منابع انسانی در سیستم د در .تسهیل گری ارتباطات از جمله مولفه های مدیریت استعدا5

و مدیریت منابع انسانی تسهیل گری ارتباطات بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

توان  است. می 8.201به مقدار  tو همچنین آماره  0.632در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

نی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و و  مدیریت منابع انساتسهیل گری ارتباطات گفت: بین 

 معناداری وجود دارد.
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مدیریت .کاربست رویه های بهینه نظارت بر عملکرد از جمله مولفه های مدیریت استعداد در 6

کاربست رویه های منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

و  0.862منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار و مدیریت بهینه نظارت بر عملکرد 

کاربست رویه های بهینه نظارت بر توان گفت: بین  است. می 10.736به مقدار  tهمچنین آماره 

 و  مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.عملکرد 

مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری ی مدیریت استعداد در .رقابت پذیری از جمله مولفه ها7

و مدیریت منابع انسانی در سیستم رقابت پذیری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

توان گفت: بین  است. می 10.851به مقدار  tو همچنین آماره  0.914بانکداری مجازی که به مقدار 

 انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.و مدیریت منابع رقابت پذیری 

 فرضیه هاي فرعي مربوط به فرضیه اصلي چهارم

مدیریت منابع انسانی در .چشم اندازسازی از جمله مولفه های مربوط به مدیریت استراتژیک در 1

مدیریت منابع  وچشم اندازسازی سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

است.  10.335به مقدار  tو همچنین آماره  0.793انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و  مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت چشم اندازسازی توان گفت: بین  می

 و معناداری وجود دارد.

مدیریت منابع انسانی به مدیریت استراتژیک در .پشتوانه سازی مدیران از جمله مولفه های مربوط 2

و مدیریت پشتوانه سازی مدیران در سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

 10.863به مقدار  tو همچنین آماره  0.911منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و  مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی   پشتوانه سازی مدیرانتوان گفت: بین  است. می

 رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

 فرضیه هاي فرعي مربوط به فرضیه اصلي پنجم

مدیریت منابع انسانی در .سناریو نگاری یکی از راهکارهای ارتقای سطح مشتری مداری در 1

و مدیریت منابع انسانی سناریو نگاری سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

است.  10.305به مقدار  tو همچنین آماره  0.824در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و سناریو نگاری توان گفت: بین  می

 معناداری وجود دارد.

یان یکی از راهکارهای ارتقای سطح مشتری مداری در .شکل دهی به خانواده و باشگاه مشتر2

شکل دهی مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار به خانواده و باشگاه مشتریان 
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شکل دهی به خانواده و باشگاه توان گفت: بین  ت. میاس 9.006به مقدار  tو همچنین آماره  0.702

 و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.مشتریان 

شود و با تأیید برازش آن، گیری و ساختاری میدر انتها، مدل کلی شامل هر دو بخش مدل اندازه

عنوان مقادیر ضعیف، به 36/0و  25/0، 01/0مدار  شود.سهبررسی برازش در یک مدل کامل می

 است .متوسط و قوی برای این معیار معرفی شده

 

𝐺𝑂𝐹 مدل  = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ ×  𝑅2̅̅̅̅   = √0.587 ×  0.583 = 0.54 

 

  توان گفت که مدل برازش قوی دارد.با توجه به نتایج فوق می
 

 جمع بندي و نتیجه گیري

شاخص و اثرگذار است.  یمراحل عملکرد یدر تمام رانیا یدر نظام بانک یانسان یروهاینقش ن

 اریآنها بس یانسان یروهایروند که ساختار ن یبه شمار م ییاز جمله سازمان ها رانیدر ا ها بانک

اکنون پرسشی که مطرح است این است که مدیریت منابع انسانی در  است. افتهیشکل و ساختارم

 بانکداری مجازی در بانک سپه در کشور ایران باید دارای چه مشخصات و کیفیتی باشد.

ی دارای چه بانکداری مجاز ستمیدر س یمنابع انسان تیریمد یالگو تحقیق که نتایج سوال اصلي

بانکداری  ستمیدر س یمنابع انسان تیریمد یالگو خصوصیات و مشخصاتی است؟ نشان داد که:

 ترین اصلی از یکی رسانی خدمات سطح ی دارای خصوصیات و مشخصاتی مانند: ارتقایمجاز

 فرایندهای انجام نحوه بهبود .است مجازی بانکداری سیستم در انسانی منابع مدیریت در مسائل

 .است مجازی بانکداری سیستم در انسانی منابع مدیریت در اصلی مسائل از یکی سازمان درونی

 مجازی بانکداری سیستم در انسانی منابع مدیریت در کارآمد ابزارهای جمله از استعداد مدیریت

 منابع مدیریت در ابزارهای ترین اصلی جمله از استراتژیک مدیریت های رویه از استفاده .است

 منابع مدیریت در هدف ترین اصلی مداری مشتری بهبود .است مجازی بانکداری سیستم در انسانی

فیندیکلی، یوزگات و نتایج این فرضیه با تحقیقات  است. مجازی بانکداری سیستم در انسانی

 همسویی دارد.(  1393( و غفاری)1391کرمی )( و  2014لاپینا و همکاران )( و 2015روفسناین )

های شایستگی مدیریت بانکداری ابعاد و مولفه ها و شاخص  تحقیق که نتایج سوال فرعي اول

سازمانی،  درون سازمانی، ارتباطات درون مجازی شامل چه مواردی است؟ نشان داد که فرآیندهای

 کار، پاسخ به نسبت مسئولیت رسانی، احساس خدمات سطح انسانی، ارتقای منابع توانمندسازی

مدیریتی،  خلاقیت، خود و استعداد، نوآوری کاری، مدیریت های مشتریان، تقویت مهارت به گویی
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عملکرد،  بر نظارت بهینه های رویه گری؛ ارتباطات، کاربست بودن، تسهیل روز بودن، به دانشی

 مداری سناریو مدیران، مشتری سازی اندازسازی، پشتوانه استراتژیک، چشم پذیری، مدیریت رقابت

طح خدمات رسانی یکی از ارتقای س مشتریان می باشند. باشگاه و خانواده به دهی نگاری، شکل

اصلی ترین مسائل در مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است. نتایج این فرضیه با 

های تحقیق بیانگر  یافته همسویی دارد. ( 1394فدایی )( و 2015) 1تحقیقات  دونیت و گادامیلاس

پرورش دهنده آن هستند.  دانش یک منبع استراتژیک است که نیروی انسانی حامل و  که آن است

دانش از نظر آنها رابطه مثبت و معناداری با افزایش عملکرد سازمان دارد. نتایج و یافته های تحقیق 

آنها نشان می دهد که دانش بر روی عملکرد نوآورانه سازمان از طریق ارتقای مهارتهای نوآوری 

 منابع تأثیر مثبت و معناداری دارد.

: اولویت وزن و روابط ابعاد و مولفه ها و شاخص های شایستگی مدیریت بانکداری سوال فرعي دوم

با توجه به ضریب مسیر متغیر ارتقای سطح خدمات رسانی و مجازی به چه صورت است؟ نشان داد 

به مقدار  tو همچنین آماره  0.694مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

توان گفت: بین ارتقای سطح خدمات رسانی و مدیریت منابع انسانی در سیستم  یاست. م 8.326

بانکداری مجازی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. بهبود نحوه انجام فرایندهای درونی سازمان 

با توجه به ضریب یکی از مسائل اصلی در مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است. 

هبود نحوه انجام فرایندهای درونی سازمان و مدیریت منابع انسانی در سیستم مسیر متغیر ب

توان گفت: بین  است می 9.459به مقدار  tو همچنین آماره  0.731بانکداری مجازی که به مقدار 

بهبود نحوه انجام فرایندهای درونی سازمان و  مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی 

مدیریت استعداد از جمله ابزارهای کارآمد در مدیریت منابع معناداری وجود دارد. رابطه مثبت و 

با توجه به ضریب مسیر متغیر مدیریت استعداد و  انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.

به مقدار  tو همچنین آماره  0.545مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

توان گفت: بین مدیریت استعداد و  مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری  است. می 7.416

 مجازی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

استفاده از رویه های مدیریت استراتژیک از جمله اصلی ترین ابزارهای در مدیریت منابع انسانی 

تفاده از رویه های مدیریت در سیستم بانکداری مجازی است. با توجه به ضریب مسیر متغیر اس

و همچنین  0.708استراتژیک و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

توان گفت: بین استفاده از رویه های مدیریت استراتژیک  و   است. می 9.103به مقدار  tآماره 

داری وجود دارد. بهبود مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معنا

                                                                                                                   
1 Donate, M. J. & Guadamillas 
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مشتری مداری اصلی ترین هدف در مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است. با 

توجه به ضریب مسیر متغیر بهبود مشتری مداری و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری 

فت: بین بهبود توان گ است. می 10.021به مقدار  tو همچنین آماره  0.811مجازی که به مقدار 

مشتری مداری و  مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود 

امین ( و 2014( و تالوکر و همکارانش )2015دارد. نتایج این فرضیه با تحقیقات  کالوپا و همکاران )

 همسویی دارد( 1392و همکاران )

ابعاد و مولفه ها و شاخص ها در مدیریت فعلی نظام : وضعیت موجود نتایج سوال فرعي سوم

ارتباطات درون سازمانی از جمله  بانکداری مجازی)اینترنتی( به چه صورتی می باشد؟ نشان داد که:

مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی مولفه ها مربوط به فرایندهای درون سازمانی در 

و مدیریت منابع انسانی در سیستم ارتباطات درون سازمانی است. با توجه به ضریب مسیر متغیر 

توان گفت: بین  است. می 9.317به مقدار  tو همچنین آماره  0.741بانکداری مجازی که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری  ارتباطات درون سازمانی 

ع انسانی از جمله مولفه ها مربوط به فرایندهای درون سازمانی در توانمندسازی مناب وجود دارد.

مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است. با توجه به ضریب مسیر متغیر 

 0.621و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار توانمندسازی منابع انسانی 

و مدیریت توانمندسازی منابع انسانی توان گفت: بین  است. می 8.452به مقدار  tو همچنین آماره 

 منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

احساس مسئولیت نسبت به کار از جمله مولفه ها مربوط به ارتقای سطح خدمات رسانی در 

احساس توجه به ضریب مسیر متغیر مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است. با 

و  0.661و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار مسئولیت نسبت به کار 

و احساس مسئولیت نسبت به کار توان گفت: بین  است. می 8.501به مقدار  tهمچنین آماره 

پاسخ گویی به اری وجود دارد. مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناد

مدیریت منابع انسانی در مشتریان از جمله مولفه ها مربوط به ارتقای سطح خدمات رسانی در 

و مدیریت پاسخ گویی به مشتریان سیستم بانکداری مجازی است.با توجه به ضریب مسیر متغیر 

 6.308به مقدار  tآماره  و همچنین 0.422منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی   پاسخ گویی به مشتریان توان گفت: بین  است. می

تقویت مهارت های کاری از جمله مولفه ها مربوط به ارتقای رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

مجازی است. با توجه به ضریب مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری سطح خدمات رسانی در 

و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به تقویت مهارت های کاری مسیر متغیر 
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تقویت مهارت های توان گفت: بین  است. می 7.152به مقدار  tو همچنین آماره  0.609مقدار 

 عناداری وجود دارد. و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و مکاری 

مدیریت منابع انسانی ارتقای سطح نوآوری و خلاقیت از جمله مولفه های مدیریت استعداد در 

و ارتقای سطح نوآوری و خلاقیت در سیستم بانکداری مجازی است. با توجه به ضریب مسیر متغیر 

به مقدار  tو همچنین آماره  0.849مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم ارتقای سطح نوآوری و خلاقیت توان گفت: بین  است. می 10.508

ریت خود مدیریتی از جمله مولفه های مدیبانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است. با توجه به ضریب مسیر متغیر استعداد در 

و همچنین  0.699و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار خود مدیریتی 

یستم و مدیریت منابع انسانی سخود مدیریتی توان گفت: بین  است. می 9.105به مقدار  tآماره 

دانشی بودن کارمندان از جمله مولفه های بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است. با توجه به ضریب مدیریت استعداد در 

ه مقدار و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که بدانشی بودن کارمندان مسیر متغیر 

و  دانشی بودن کارمندان توان گفت: بین  است. می 8.862به مقدار  tو همچنین آماره  0.678

به روز بودن مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

اری مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکدکارمندان از جمله مولفه های مدیریت استعداد در 

و مدیریت منابع انسانی در کارمندان  به روز بودنمجازی است. با توجه به ضریب مسیر متغیر 

توان  است. می 9.874به مقدار  tو همچنین آماره  0.752سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و  و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبتبه روز بودن کارمندان گفت: بین 

 معناداری وجود دارد.

مدیریت منابع انسانی در تسهیل گری ارتباطات از جمله مولفه های مدیریت استعداد در 

و مدیریت تسهیل گری ارتباطات با توجه به ضریب مسیر متغیر  سیستم بانکداری مجازی است.

 8.201به مقدار  tو همچنین آماره  0.632منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و  مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  تسهیل گری ارتباطات توان گفت: بین  است. می

کاربست رویه های بهینه نظارت بر عملکرد از جمله مولفه های رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

با توجه به ضریب  مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.مدیریت استعداد در 

و مدیریت منابع انسانی در سیستم کاربست رویه های بهینه نظارت بر عملکرد مسیر متغیر 

توان گفت: بین  است. می 10.736به مقدار  tو همچنین آماره  0.862بانکداری مجازی که به مقدار 
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داری مجازی  و  مدیریت منابع انسانی سیستم بانککاربست رویه های بهینه نظارت بر عملکرد 

 رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

مدیریت منابع انسانی در سیستم رقابت پذیری از جمله مولفه های مدیریت استعداد در 

و مدیریت منابع انسانی در رقابت پذیری بانکداری مجازی است. با توجه به ضریب مسیر متغیر 

توان  است. می 10.851به مقدار  tماره و همچنین آ 0.914سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و معناداری رقابت پذیری گفت: بین 

مدیریت منابع چشم اندازسازی از جمله مولفه های مربوط به مدیریت استراتژیک در وجود دارد. 

و مدیریت چشم اندازسازی ریب مسیر متغیر با توجه به ض انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.

 10.335به مقدار  tو همچنین آماره  0.793منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و  مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه چشم اندازسازی توان گفت: بین  است. می

ران از جمله مولفه های مربوط به مدیریت پشتوانه سازی مدیمثبت و معناداری وجود دارد. 

مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است. با توجه به ضریب مسیر استراتژیک در 

و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار پشتوانه سازی مدیران متغیر 

و  پشتوانه سازی مدیران گفت: بین  توان است. می 10.863به مقدار  tو همچنین آماره  0.911

 مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

مدیریت منابع انسانی در سناریو نگاری یکی از راهکارهای ارتقای سطح مشتری مداری در 

دیریت منابع انسانی و مسناریو نگاری سیستم بانکداری مجازی است. با توجه به ضریب مسیر متغیر 

است.  10.305به مقدار  tو همچنین آماره  0.824در سیستم بانکداری مجازی که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و سناریو نگاری توان گفت: بین  می

ای ارتقای سطح شکل دهی به خانواده و باشگاه مشتریان یکی از راهکارهمعناداری وجود دارد. 

با توجه به ضریب مسیر  مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است.مشتری مداری در 

و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی شکل دهی به خانواده و باشگاه مشتریان متغیر 

شکل دهی به ین توان گفت: ب است. می 9.006به مقدار  tو همچنین آماره  0.702که به مقدار 

و مدیریت منابع انسانی سیستم بانکداری مجازی  رابطه مثبت و خانواده و باشگاه مشتریان 

ظهیر و همکاران  ( و1389رضایی و همکاران )معناداری وجود دارد. نتایج این فرضیه با تحقیقات 

 همسویی دارد. (2017( و مارکولی و همکاران )2016)

و کارهای اجرایی مناسب برای کاهش فاصله وضع موجود و  : سازنتایج سوال فرعي چهارم

سناریو نگاری یکی از راهکارهای ارتقای سطح می باشند؟  مطلوب در بانکداری مجازی کدام موارد

شکل دهی به خانواده و مدیریت منابع انسانی در سیستم بانکداری مجازی است. مشتری مداری در 
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مدیریت منابع انسانی در تقای سطح مشتری مداری در باشگاه مشتریان یکی از راهکارهای ار

کیم و و ( 2017تورانلو و همکاران ) سیستم بانکداری مجازی است. نتایج این فرضیه با تحقیقات

ارتقاء  که های تحقیق بیانگر آن است یافته همسویی دارد.( 1396( و حلاجی)2018همکاران )

باشد.  ه این وظیفه همه مدیران وسرپرستان میعملکرد وترویج رفتارهای مطلوب در کارکنان ک

 ها تبدیل شود. بهبود عملکرد کارکنان باید به یک الزام استراتزیک برای همه سازمان

کارکنان وظایف خود را بهتر درك کرده و با با توجه به نتایج حاصل شده پیشنهاد می شود 

عملکرد منابع انسانیهای کارکنان  .نمایند راهنمایی سرپرستان در رسیدن به اهداف سازمان تلاش 

ارزیابی عملکرد منابع  شوند. گیری و هدایت  به طور کامل و به صورت ملموس، واضح و روشن اندازه

به  ماید.نای شده و انتقال فرهنگ آن را تسهیل  انسانی کارکنان باعث افزایش و تشویق رشد حرفه

ها و همچنین بحث و تبادل نظر درباره  برنامهکارکنان فرصت اظهار نظر در باره مسایل، اهداف و 

 شود تا در محیطی صمیمی نظرات خود را به سرپرست منتقل نمایند. آنها داده 

 ،ینیمخابرات زم یبر مبنا یشبکه بانک یها سیسرو یگذار هی. نظر به پاها رساختیز  حوزه در

زمان بر  ،یبانک یها سیدر گسترش سرو یشبکه، کند یقطع رینظ یشبکه با مشکلات نیهم اکنون ا

مواجه است. به منظور رفع مشکلات مذکور و  نگیتوریبودن مان فیاشکال شبکه و ضع فعبودن ر

بر  ازیمورد ن یها رساختیلازم است ز یارتباطات بانک نهیمناسب و کارآ در زم یفراهم ساختن بستر

لازم  یبانک رانیمد. همچنین ابدیو گسترش  یگذار هیدر کشور پا یا ماهواره یها یفناور یمبنا

 .اهتمام ورزند یابیدر بازار یو داده کاو یهوش تجار یاست به کاربردها
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