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Designing a model for human capital development in the service industry (banking) with a qualitative 

approach and systematic review 

 

Abstract: 

Human capital is one of the most important requirements of transformation strategies in the banking industry and 

understanding the concept of human capital will be one of the methods of strategic capacity building of human 

resources. The purpose of this applied research is to design a model of the nature of the model of human capital 

development in the service industry (banking) with a qualitative approach and systematic review of previous studies. 

In the first stage, in order to review the design background of the human capital development model, the results and 

findings of previous researchers have been analyzed in the form of a systematic review method. In this method, 

according to the research background on human capital development, the prerequisites and postpositions of previous 

models were completely extracted to design the components of the model. Finally, to confirm the model, managers 

and experts in the banking industry were interviewed and examined by content analysis.In the qualitative method, 

which was performed using the content analysis strategy, a semi-structured interview was used to collect data. 

Interviews with 15 banking experts were conducted purposefully to the point of theoretical saturation. Data analysis 

in qualitative method was performed in three stages of extracting basic, organizing and inclusive concepts. After 

analyzing the research data, two dimensions Includes general dimension with individual, interpersonal and 

communication components and professional dimension with organizational competence, specialized skills and 

professional ethics components were identified. 

Keywords: model, human capital development, banking industry, Theme Analysis. Systematic review 
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 ی در صنعت خدمات )بانکداری( با رویکرد کیفی و مرور سیستماتیکانسان هیتوسعه سرمای مدل طراح

 

 1سعید جعفری نیا

 2پوراکبر حسن 

  3مهدی خیراندیش

 4سید رسول صیدائی

 

 چکیده

سان هیسرما ست و صنعت بانکداریدر  تحول هایراهبرد الزامات نیتراز مهمی ان سان هیاسرم درک مفهومی ا  یراهبرد یسازتیظرف یهااز روش یکی یان

سان سرمام تیماه یالگو یطراح کاربردی پژوهش نی. هدف از اخواهد بود یمنابع ان سعه  سان هیدل تو و  یفیک کردیبا رو ) بانکداری(خدماتصنعت در  یان

در قالب تحلیل نتایج و یافته های محققین قبلی  ی بهانسان هیمدل توسعه سرما یطراح نهیشیجهت مرور پدر مرحله اول است. مطالعات قبلی  کیستماتیسمرور 

به  ی مدل های قبلیندهاآیو پس ندهاآیشیپ ،یانسان هیدرباب توسعه سرماپژوهش  نهیشیجه به پبا تو. در این روش شده است پرداخته کیستماتیمرور س روش

 مضمونمصاحبه شد و با روش تحلیل  صنعت بانکداریدر نهایت برای تایید مدل با مدیران و خبرگان و  مدل استخراج شد. یهامولفه یطراح یطور کامل برا

ست در روش کیفیمورد بررسی قرار گرفت.  شده ا ستفاده از راهبرد تحلیل مضمون انجام  ساختاریافته جهت گرد که با ا ستفاده  هادادهوری آاز مصاحبه نیمه  ا

صاحبه شدصورت هدفمند به بانکینفر از خبرگان حوزه  15با  هاشد. م شباع نظری انجام  ستخراج تحلیل داده .تا مرحله ا سه مرحله ا ها در روش کیفی در 

دهنده و فراگیر انجام شد. پس از تحلیل داده های پژوهش، دو بعد توسعه سرمایه انسانی شامل بعد عمومی با مؤلفه های فردی، بین فردی ازمانمفاهیم پایه، س

 و ارتباطی و بعد حرفه ای با مؤلفه های شایستگی سازمانی، مهارت های تخصصی و اخلاق حرفه ای شناسایی شدند.

 . مرور سیستماتیکمضمون لیتحل ،یصنعت بانکدار ،یانسان هیرماس توسعه الگو، ها: کلیدواژه
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 مقدمه -1

هر  تردیدبی  و .(1394، تباریسعادتی و کمالریترین فرآیندها در هر سازمانی است)میکی از مهم و توسعه سرمایه انسانی دیریتم

سرمایهفعالیتنوع فرایند ایجاد تحول نتیجه  ست)های  سانی ا سمیت1384، نطاقهای ان سوی ارنبرگ و ا سانی از  سرمایه ان  1(. نظریه 

سانی  سرمایه ان شد.  ستای افزوده ارزش به منزلهمطرح  سازمان ایجاد می کنند.  کارکنانکه  ا سال، مزیت رقابت برای  از دیدگاه بوک

، 2سللازی توسللب رقبا گردد)چاتزکلشللود که شللرکت دارای یک گروه منابع انسللانی بیر قابل تقلید و شللبیهدائمی زمانی حاصللل می

مندی است که از سوی ای از اقدامات منسجم و نظام( توسعه سرمایه انسانی شامل مجموعه2006 3)ورنر و دسیمونبه عقیده(. 2004

یاز حرفههای سلللازمان برای ایجاد توانمندی  .(2005 4)متکافه و ریسگرددمان حاضلللر و آینده ارائه میای کارکنان برای زمورد ن

با  رویارویی جهتو  هکشاند بحرانها را به شرکت رانیمد یهامهارتها و توانایی ،یعلوم و فناورحوزه در  ایجاد شده یهاشرفتیپ

و  یاولی)جوانک لگردد یدهسلللازمان مجدداًیافته و سلللازمان نوین طرح کی مبنایبر  دیبا رانیمد یهاتوانایی ع،یسلللر تنوعات نیا

ساس،بر این (. 1396همکاران،  شناخت موفق،  تیریمد ر،ییدر حال تغ تنیده درهم چارچوب کی در ا سان یهاهیسرمابدون  و  یان

الب مواردی همچون آموزش و در ق بیشللترارزیابی وضللعیت ابعاد سللرمایه انسللانی (. 2005 ،5تالای)واسللت رممکنیبتوسللعه آن 

ها انجام سللازمانی و مدیریت آن آموزی، انگیزش، جذب و تأمین، شللناسللایی سللرمایه انسللانی مورد نیاز، نوآوری و فرهن مهارت

 ترین سطوح سازمانیی از بالاترین تا پایینها و سطوح مختلف صنعت بانکدارشود. اهمیت و نقش هر یک از این مفاهیم، در لایهمی

ستن سیا سئولین و مدیران،  شده و مورد توافق و اجماع م صمیمهادینه  صمیمگذاران، ت سازان، خبرگان و حتی جامعه عادی گیران و ت

ست. این نتیجه را می صنعت ا شن نبودن مولفهاین  سازمانی، ابعاد و مولفهتوان با مواردی نظیر رو سانی، های تعالی  سرمایه ان های 

 نظایر آن مرتبب دانست.  مدیریت سرمایه انسانی و

پایین دستی  ای که در اسناد بالادستی وگونه، بهنظام جمهوری اسلامیها در ترین اولویتیکی از اصلیتوسعه منابع انسانی است 

ی انداز کشور، یک برنامه راهبرد(. بر این اساس، باید بر اساس سند چشم1396و همکاران،  فر یناصح)به آن اشاره شده استنظام 

سند چشم انداز )ایجاد کرد 1404بع انسانی در افق فناوری در منطقه و با تأکید بر سهم والای منا -های اقتصادی، علمیدر زمینه

شرایب و محیب اقتصادی امروز و آینده، تغییر نوع و ماهیت تهدیدات و همچنین  سریع (. با توجه به تغییر1382،  رانیساله ا ستیب

 توجه و مداقهمورد  نیز ها در راهبردهای سرمایه انسانی صنعت بانکداریمحور شدن فعالیتن، دانشیای نوهفناوری تکامل سریع

های انسانی کارکنان در صنعت بانکداری از جمله دانش و مهارت، خلاقیت و نوآوری، و... ای که سرمایهگونهقرار گرفته است؛ به

                                                 
1 Ehrenberg and smith 

2 Chatzkel 

3 Werner & DeSimone 

4 Metcalfe & Rees 

5 Viitala 
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 حوزه در ها¬( کارآمدتر کردن کارکنان، هدف مهم بانک1396)زادهنیحس ه عقیدهب .اندشناخته شده توسعه اصلی  ارکانبه عنوان 

های انسانی و چگونگی توسعه آن تدوین نشده است. این مهم در گام نخست با این حال، هنوز شناخت از سرمایه ست.ا انسانی منابع

ت تا در گام بعد به توسعه آن پرداخته شود. بر صنعت بانکداری اس مستلزم شناخت الگوی ماهوی مفهوم سرمایه انسانی در بستر

پژوهش انجام مفهوم سرمایه انسانی،  به نسبتپیشین علمی  تحقیقات نظام بانکی و بفلت مداوم و رو به رشد تغییرات اساس

ز بررسی ا بدست آمدهنتایج  .است برخوردار ایاهمیت ویژه از ایران سرمایه انسانی در صنعت بانکداری و طراحی مدلشناخت 

نظام بانکی شناسایی نشده است و هرگونه اقدام  در مدلابعاد این  که است آن نشاندهنده ایران بانکداری صنعتدر  مطالعات قبلی

 یستیبه نسبت جامع که بتواند چ ییالگو است آن بررو، پژوهش حاضر در راستای توسعه آن نیازمند همین گام اولیه است. از این

 .کند ارائه را یتوسعه آن در صنعت بانکدار یگونگو چ یانسان هیسرما

 پیشینه پژوهش -2

 سرمایه انسانی 1-2

 2آرتور لیویز و گری بیکر بوسللیله "مجددابعدها این گفتمان و  را مطرح نمودسللرمایه انسللانی مبحث  1تئودور شللولتز 1960در دهه 

اندازها هستند، های بانکی و پسادی محسوسی همچون حساباستفاده شد و بر این امر دلالت دارد که اگرچه افراد دارای سرمایه م

ستند که میبا این وجود، خود مخزن دانایی، تکنولوژی سرمایه مدنظر قرار گیرند. از منظر بیکر توانند بهها و توانمندی هایی ه عنوان 

کار ماهر  یرویها به نآن لیدر افراد و تبد رییتغ قیاز طر یانسان هیسرما و توسعه اهمیت زیادی داردگذاری در سرمایه انسانی سرمایه

شند، ا دیجد اتیکه قادر به انجام عمل یو توانمند سانی 2000، 3)گوردنگرددیم جادیبا سرمایه ان (. در جدول زیر مهمترین تعاریف 

 ارائه شده است؛

 . تعاریف مختلف سرمایه انسانی1 شماره جدول

 تعریف نویسنده  ردیف

1 

و  یفولاد

 ان،یپوریعل

1394 

 هیسرما نیا و شودیم فیافراد سازمان تعر همه یی، تجربه و تواناتکنیکمجموعه عنوان به یانسان هیسرما

 .هستند یانسان هیسرما صاحبانکارکنان  چراکه نیستتعلق م مخصوصیو به سازمان  بوده سیال

2 
، 4گوردن

2000 

اشخاص از آن برخوردار بوده و سبب ایجاد رفاه  ، و افتخاراتی کهها ها، دانش، تکنیکها، تواناییصلاحیت

 شود.اجتماعی می -فردی و اقتصادی

                                                 
1 Schultz 
2 Lewis & Becker 
3 Gordon 

4 Gordon 
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3 

 میرزاخانى

و همکاران، 

1396 

و  داناییصیلات، توانایی های کاری، تحسرمایه انسانی از توانایی ذاتی برخوردار است. سرمایه انسانی، به 

 شناسی اشاره دارد.بررسی روان

4 
، 1برکلی

2017 

های فردی کارت بین اشخاص و مبادلامنظور انجام مهم و مورد نیاز به یهادادهاطلاعات و تفسیر توانایی 

 سازمان های تجاریدر 

. در است به فرد افراد توجه شده منحصرهای به جنبه دیدگاهاولین در انسانی ارائه شده است.  سرمایههای مختلفی در خصوص دیدگاه  

بر روی سرمایه انسانی متمرکز شده به  دوم دیدگاه  نیروی انسانی است. هایدارایی ی وهاتوانمندیبه  بستهوا سرمایه انسانینگرش این 

صر  دانشو مهارت . در این دیدگاه داردروندهای آن تاکید  سای دو عن ستندمهم و ا های که به اهمیت این دو موضوع در طول فعالیت ه

 یهای محققاناین دیدگاه در نظریات و پژوهش .شلللودای توجه میفنی و حرفههای و مهارت آموزشلللی مانند تحصلللیلات رسلللمی

محقق  این دو .3(2007ی، انکرن)فرانک و بمدار به سللرمایه انسللانی داردانداز تولیدمشللهود اسللت. دیدگاه سللوم چشللم 2( 2008آلن)چون

که ارزش و  دانندمی عادات کاریو  ابتکار عمل فردژی، ، انر، تحصیلاتآموزشتجربه، هوش، سرمایه انسانی را ترکیبی از عواملی مانند 

 موجب ایجاد هم . در نتیجه سللرمایه انسللانی به طور همزمان شللامل هر دو مفهوم دانسللت یعنی سللازدمتاثر می را کارکنان دسللتاوردهای

سانی  نتیجه آنکه  ارزش افزوده استابزاری برای تولید هم  می شود وسازمان  در زاارزشی خاص و درون خود تولیدی برای سرمایه ان

  .است

 

 پیشینه تجربی -2-2

مبحث مرتبب با  مطالعات قبلیمهمترین تعدادی از های انسللانی در نظر گرفته اسللت. در جدول زیر های مختلفی برای سللرمایهمولفه

 است.  ههای انسانی ارائه شدسرمایه 

 

 یابع انسانمن سرمایه یهای اصلها و مؤلفهشاخص. 2 شماره جدول

 مؤلفه) شاخص( نویسنده  ردیف

1 
و  میرزاخانى

 (1396همکاران )

شناسی، روانی، دانش مردمهای ای، ویژگی های حرفه، مهارتکارکنان اخلاقى و صفات هایویژگی

 کارکنان وتحلیلقدرت تجزیه

2 
و  دگرانیسف

 (1397همکاران )
 ای، مدیریتیفردی، میان فردی، حرفه

                                                 
1 Berkeley 
2 Allen 

3 Frank and Bernanke 



 

 

 

 

 

 

2154 

 

ح
را

ط
ل 

د
ی م

ما
سر

ه 
سع

تو
 هی

سان
ان

ک
اتی

تم
یس

 س
ور

مر
و 

ی 
یف

 ک
رد

یک
رو

با 
ی( 

ار
د

نک
)با

ت 
ما

د
خ

ت 
نع

ص
ر 

 د
ی

 

 

 

3 
شریفی و 

 (1398کاران )هم
 محیب اقتصادی، محیب تکنولوژیکی، محیب فرهنگی، محیب سیاسی، محیب اجتماعی 

4 
باسی و مک 

 (2008) 1مور
 سازی کار و ظرفیت یادگیریهای رهبری، تعهدات شابلان، دسترسی به دانش، بهینهرویه

12 
هان، لین و 

 (2008) 2چن

ای، ، خلاقیت دانش حرفهری و تعاون، مهارتای، تعهد، همکاشایستگی، پاسخگویی، سابقه حرفه

 سابقه سازمانی و سطح آموزش شابلان

13 
و دیگران  3لین

(2009) 
 دانش، مهارت، تجربه، توانمندی شابلان

14 
)  4سین 

2010) 
 های شخصی و عاطفیصلاحیت

15 
گتس و 

 (2010) 5لنگوین
 نستعداد و انگیزه شابلاها، تجربه، خلاقیت، ادانش، شایستگی

16 
 6بارو و لی

(2010) 
 اشتغال تی، سن و وضعلاتیتحص

17 
 7یبرکل

(2017) 

های اصلی ارتباطات، بهبود کیفیت، رهبری، کار تیمی، خدمت گرایی، توانایی مدیریتی، تخصص

ریزی برنامه وکار و توان تحلیلی، مدیریت استعدادها  و کسبهوش و بینش نسانی و تطبیق، امنابع 

ل مسئله و شمولیت و مشارکت، حفاظت و نظارت، ح ،سازمانیاوره و توسعهنیروی کار و مش

 دهی، ریزی استراتژیک و سازمانگیری، برنامهتصمیم

 

ساس تحلیل ادبیات، در پژوهش   صنعت بانکداریبر ا سانی در  سرمایه ان شین کمتر به مقوله طراحی مدل  شده  های پی پرداخته 

سی ب ست و به بیان دیگر این برر شی و پژوهش در این زمینه میا شتر پژوهشه خلاء دان های کمی و تعداد ها از روشپردازد. در بی

ها به دو جنبه توسعه سرمایه انسانی که شامل بعد فردی و محدودی نیز به صورت توصیفی انجام شده است. در بیشتر این پژوهش

های عمومی، شخصیتی و نگرشی اخلاقی و در بعد سازمانی ژگیبعد سازمانی پرداخته شده است. آنچه مسلم است در بعد فردی وی

                                                 
1  Bassi & McMurrer 

2 Han & Lin & Chen 

3 Lin 

4 Singh  

5 Gates & Langevin 

6 Barro & Lee  
7 Berkeley 
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 دستاوردهایاستفاده از  علاوه برشود در این پژوهش، تلاش میای و شغلی مد نظر هستند. های حرفهمدیریتی و مهارت خصوصیات

  صنعت بانکداری ارائه شود. گذشته به بنای ادبیات نظری در زمینه متغیر پژوهش افزوده شود و مدلی متناسب با شرایب تحقیقات

 

 شناسی پژوهشروش -1

 مرور سیستماتیک -3-1

المللی و داخلی، با استفاده از کلید های بینسایتدر زمینه پیشینه تحقیق از مرور سیستماتیک استفاده شده است و با رجوع به وب

 ها انجام شده است.رکیب آنت( مدل و 3های موجود در جدول شماره )واژه

 

 
 

 های موجود در مرور سیستماتیک(. کلید واژه3ل شماره)جدو

 انگلیسی فارسی ردیف

 human resources منابع انسانی 1
 Organizational Excellence تعالی سازمانی 2
 Human Resources Excellence تعالی منابع انسانی 3

 Human Resource Excellence های تعالی منابع انسانیمدل 4

Models 
 human recourse development توسعه منابع انسانی 5

 Competence of human شایستگی منابع انسانی 6

resources 
 Human Capital سرمایه انسانی 7

 

گاه پای قات،  ند های داده ای بینبرای جسلللتجوی تحقی مان های درونی   Google Scholar ،SID،Web ofالمللی و منبع 

Science ،Science Direct ،Irandoc شایان ذکر است دوره  مقاله انتخاب شدند. 38 تیمقاله، نها 873 یاز مجموع بربالگر

جهت اختصار تعدادی از مهمترین و جدیدترین  بوده است. 1399-1381و مقالات فارسی  2020-1776بررسی مقالات انگلیسی 

 است. تحقیقات انجام شده مرتبب با موضوع تحقیق در جدول زیر اشاره شده

 

 ( خلاصه مطالعات قبلی و نتیجه گیری با بررسی پیشامد و پسامد مولفه های تحقیقات قبلی4جدول شماره )
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 عنوان تحقیق 
نویسللنده 

 و سال

روش تحقیق 

ابلللللللللزار 

گللللردآوری 

 داده

 گیرینتیجه ابزار تحلیل داده جامعه آماری

 جذب، نظام مدل ارائه

یل و تأمین عد ناب ت  عم

 کللارآفرین انسللللانی

 هایسللازمان در محور

 ایران دولتی

زادحسن

 وه 

کاران  هم

(1399) 

کیفی -کمی 

 مصللللاحبلله

 پرسشنامه

خلللبلللرگلللان 

های سلللازمان

 تعداد به دولتی

 نفر 25

عاد لیزرل افزارنرم  طراحی و اسلللتخدامی امور مدیریت خدمت، جبران اب

 نوآوری، بتوانند که شللوند طراحی طوری بایسللتی مشللابل

شی پیش ساییش ابعاد عنوانبه را پذیریانعطاف و کن  شده نا

  .نمایند تقویت ایران دولتی هایدرسازمان کارآفرینی

 انسانی منابع تعدیل و تأمین جذب، نظام: پیشامد

 تعدیل منابع انسانی کارآفرین: پسامد

 سللرمایه توسللعه مدل

 نفت وزارت در انسانی

 ایران

 لو حاجی

و 

کاران  هم

(1399) 

می ک -کیفی

به  -مصلللاح

 پرسشنامه

 از نللفللر 50

 خلللبلللرگلللان

 نفت صنعت

 شللناسللیپویایی

 استفاده با سیستم

 افلللزارنلللرم از

 ونسیم

سعه برای نفت وزارت سانی هایسرمایه تو  در باید خود ان

 .نماید کارکنان توانمندسازی به اقدام گام نخستین

 کارکنان توانمندسازی :پیشامد 

 انسانی هایسرمایه توسعه :پسامد

ستمی مدل احیطر  سی

 توسلللعلله و آموزش

 در انسلللانی سلللرمایه

 نوآور. صنایع

 و شریفی

کاران  هم

(1398.) 

کمی  -کیفی

 و مصلللاحبه

 پرسشنامه.

 از نللفللر 13

 و ملللدیلللران

 متخصللصللان

 اساتید و رسانه

 دانشگاهی.

 که بعد 5 با انسانی سرمایه توسعه و آموزش مطلوب الگوی تئوری گرندد

 بوده، پیامد و دادبرون ایند،فر داد،درون محیب،: مشلللتمل بر

  .است گردیده ارائه و طراحی

 پیامد و دادبرون فرایند، داد،درون محیب، :پیشامد

  انسانی سرمایه توسعه و آموزش مطلوب الگوی :پسامد

سرما سان هیتوسعه   یان

خش کشللللاورز  یب

 یاقتصاد مل

و  کللایزا

 نیدیللگر

(2020  ) 

 یفلللیلللکللل

لعللات  مطللا

  نیشیپ

مللطللالللعللات 

 نیشیپ

 کلللللردیلللللور

و  کیسللتماتیسلل

 یساختار لیتحل

، یکللاربللرد -

 - یانللتللزاعلل

، یملللنلللطلللقللل

نللگللاری و تللک

 یکیگراف

در بخش  یانسلللان هیسلللرما لیهای تشلللکو ویژگی تیماه

شللامل دانش کارکنان و دانش رهبران، آموزش،  یکشللاورز

 توانمندسازی کارکنان و بهبود مهارت و تخصص دانست.

یش آمللد:   برانپ نش ره نش کللارکنللان و دا موزش، دا ، آ

 توانمندسازی کارکنان و بهبود مهارت و تخصص

 یانسان هیتوسعه سرما پسامد:
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 های روش سیستماتیکیافته 3-1-1 

با صورت جامع به موضوع سرمایه انسانی پرداخته شده است. صورت خلاصه به مدیریت منابع انسانی و سپس بهدر این پژوهش به

ی توسعه سرمایه انسانی آورده شده ندهایپساها و ندیآشیپکه در قالب  شدهارائهمورد پیشینه تحقیقات  38توجه به بررسی بیش از 

 رگذاریتأثکثر تحقیقات عوامل در صنعت بانکداری ارائه نشده و ا یانسان هیتوسعه سرمااست، مشخص گردید که الگوی منسجم از 

دیدگاه انتقادی به پیشینه  رابطه خطی از عوامل را مورد ارزیابی قرارداده اند. عمدتاًدنظر قرارداده و مرا  یانسان هیتوسعه سرمابر 

های ویژگی تحقیق نشان داد که ابعاد اصلی توسعه انسانی در دو جنبه قابل بررسی است :بعد فردی و بعد سازمانی. در بعد فردی

ای و شغلی از عوامل اثرگذار در های حرفههای مدیریتی و مهارتعمومی، شخصیتی و نگرشی اخلاقی و در بعد سازمانی ویژگی

های عمومی در بعد فردی شامل)تحصیلات،سلامت جسمی، تجربه کاری، زیبایی، توان خصوص مسئله تحقیق است. ویژگی

های شخصیتی)پذیرش انتقاد، خلاقیت و نوآوری، خلاقیت و نوآوری، ازمانی( ویژگیذاتی)ژن(، تجربه شخصی، سن و سابقه س

پذیری، مهارت روانشناختی، روحیه خوب، صلاحیت و شایستگی، صلاحیت عاطفی، استعداد، هوش هیجانی، قاطعیت، انعطاف

عهد سازمانی، مدیریت بر خود، ایمان، گرایی،عدالت و انصاف،تهای اخلاقی)نتیجهکارآفرینی و هوشمندی و آگاهی( در بعد نگرش

های های مدیریتی شامل)توسعه شبکهبینی، رضایت شغلی، انگیزه، بینش، اخلاق خوب، رفتار خوب( ویژگیتوکل، صداقت، خوش

تعداد گیری، مدیریت اسهای حل مسئله، تصمیمریزی، مهارتشناسی کارکنان، برنامهارتباطی مدیریت تعارض، مدیریت استعداد، مردم

های دهی، مدیریت استرس، دانش شغلی مدیران و کارکنان، توانمندسازی، دانش منابع انسانی، مدیریت تغییر( مهارتو سازمان

ای)ایده پروری، گوش دادن مؤثر، دانش تجاری، مهارت شغلی فناورانه، رهبری، ارتباط بیرکلامی،کار تیمی، پاسخگویی، ارتباط حرفه

(، ابعاد 1باشد. در انتها نیز در شکل شماره)اکره، مشتری مداری، مهارت اجتماعی، مهارت تأثیرگذاری( میمؤثر، اصول و فنون مذ

های نگرشی و های شخصیتی، ویژگیهای عمومی، ویژگیبعد، ابعاد فردی) ویژگی 5توسعه سرمایه انسانی با توجه به مقالات در 

های ای( ارائه گردید. در نهایت بایستی گفت که در ابلب پژوهشلی و حرفههای شغاخلاقی( و ابعاد سازمانی) مدیریتی، مهارت

پرداخته شده است و به بیان دیگر این بررسی به خلاء  پیشین کمتر به مقوله طراحی مدل توسعه سرمایه انسانی در صنعت بانکداری

اثرگذاری از  ابتداییشواهد  توانایی دارداین پژوهش  از دست یافته هاینتیجه مبنابراین دانشی و پژوهش در این زمینه پاسخگو است. 

 الگودهیبرای  قابلیت داردحاصل از پژوهش  مشاهده هایبعدی  بعددر  ایجاد کرده والگوی توسعه انسانی بر کارایی عملکرد بانک 

های منتج از پژوهش نتیجه نهایتو در  گرفته،دیگر نیز مورداستفاده قرار  شاخص های مبنایدر آینده بر ی نیز های دیگرپژوهش

فعلی علاوه بر پربارکردن ادبیات نظری در زمینه متغیرهای تحقیق، به مدیران صنعت بانکداری کمک نماید. با در نظر گرفتن مدل 

 توسعه سرمایه انسانی بومی صنعت بانکداری در جهت بهبود عملکرد نظام بانکی قدم بردارند.

ما تیریمد  هیسلللر

 یها SMEدر  یانسان

شگر  کردیاز رو یگرد

 یبریسا یستمیس

نلللونلللز 

و  سیرو

کاران  هم

(2020) 

مللللللللرور 

  کیستماتیس

ق ح  قللاتیت

 هگذشت

 قللاتیللتللحللقلل

 گذشته
 

 ،یسلللازچابک  ،پذیریآموزش، انعطاف های مهارتمؤلفه

 داشتند. انیب ینسانا هیسرما تیریعنوان ابعاد مدرا به ر،ییتغ

مدیپ طافشلللا هارت، دانش، آموزش، انع بک  ،پذیری: م چا

 رانیتعهد مد ر،ییتغ ،یساز

 یانسان هیسرما تیری: مدپسامد
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 ابعاد اصلی توسعه سرمایه انسانی
 
 

 یدابعاد فر
 
 

 ابعاد سازمانی
 
 

 ویژگی 

 شخصیتی

 
 

 ویژگی 

 عمومی

 
 

ویژگی نگرشی و 

 اخلاقی

 
 

مهارت شغلی و  یتیمدیر

 ایحرفه

 
 تحصیلات 

 سلامت جسمی

 تجربه کاری

 زیبایی

 توان ذاتی) ژن(

 تجربه شخصی

 سن

 سابقه سازمانی

 

 
 

 پذیرش انتقاد

 خلاقیت و نوآوری

 خلاقیت و نوآوری

 هوش هیجانی

 قاطعیت

 انعطاف پذیری

 مهارت روانشناختی

 روحیه خوب
 صلاحیت و شایستگی

 صلاحیت عاطفی

 استعداد

 کارآفرینی

 هوشمندی و آگاهی

 

 

 

 نتیجه گرایی

 عدالت و انصاف

 تعهد سازمانی

 مدیریت بر خود

 ایمان

 توکل

 صداقت

 خوش بینی

 رضایت شغلی

 انگیزه

 بینش

 اخلاق خوب

 رفتار خوب

 

 ی ارتباطیهاهتوسعه شبک

 مدیریت تعارض

 مدیریت استعداد

 مردم شناسی کارکنان

 ریزیبرنامه

 ی حل مسالههاتمهار

 تصمیم گیری

 مدیریت استعداد و سازماندهی

 مدیریت استرس

 دانش شغلی مدیران و کارکنان

 توانمد سازی

 دانش منابع انسانی

 مدیریت تغییر

 مدیریت دانش

 یمشارکت پذیر

 توانایی مدیریتی

 مدیریت دانایی

 استعداد کاری

 ایده پروری

 گوش دادن موثر

 دانش تجاری

 مهارت شغلی فناورانه

 رهبری

 ارتباط غیر کلامی

 کار تیمی

 پاسخگویی

 ارتباط موثر

 اصول و فنون مذاکره

 مشتری مداری

 مهارت اجتماعی

 مهارت تاثیر گذاری

 قدرت تجزیه و تحلیل

 مهارتهای مدیریتی

 توانایی در فعالیت اقتصادی

 ازمانیبهره وری و توسعه س
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 یانسان هیتوسعه سرما یابعاد اصل -1شماره  شکل

 روش تحلیل مضمون -3-2

مربوط  نیها و مضامگزاره ،یصنعت بانکدار رده بالای رانیو مد یمصاحبه نخبگان و خبرگان دانشگاه قیدق لیبا تحلکیفی در روش 

سان هیسرما یبه الگو صاء و تحل یان ضای  15شامل  حقیقت. خبرگان این شدند لیاح شد نفر از اع که با  ودندبصنعت بانکداری ار

 بود.  یافتهمصاحبه نیمه ساختار اطلاعات آوریجمعو اصل اشباع نظری انتخاب شدند. روش اصلی  گلوله برفیگیری روش نمونه

و  بررسللیبا  2018سللالدر  کین  و هاروکزاسللتفاده شللد.  1کین  و هاروکزتحلیل مضللمون از رویکرد  در پژوهش حاضللر برای  

 سلله کار مشللتمل بر چارچوباین ارائه نمودند. ای مرحله سلله فرایندیتحلیل مضللمون،  اندیشللمندانهای دیگر فعالیتبندی دسللته

سیری صیفی، کدگذاری تف سازمان دهنده(کدگذاری تو سیرسازی از و یکپارچه )  ضامین فراگیر م ست م سی پایایی  و ا جهت برر

صا شده و هر یک از آنحبهبازآزمون، از بین م صاحبه گزینش  سه م صله زمانی ها تعداد  سوی محقق  15ها دو بار در یک فا روزه از 

 است؛ منعکس شدهها در جدول زیر کُدگذاری شدند و نتیجه های به دست آمده از این کُدگذاری

 . محاسبه پایایی بازآزمون(5شماره ) جدول

 یی بازآزمون پایا عدم توافقات توافقات کل کُدها ردیف

1 15 11 3 73%. 

2 12 9 6 60%. 

3 17 10 7 75%. 

 .%69 16 30 36 کل

 

ها بین تاوافقت، تعداد کل 36روزه برابر  15کل کُدها در دو فاصللله زمانی  جمع بالا قابل مشللاهده اسللتگونه که در جدول همان  

های باشللد و پایایی بازآزمون مصللاحبهمی 16ن دو زمان برابر و تعداد کل عدم تناسللب ها در ای 30 مسللاویکُدها در این دو زمان 

 60پایایی بیشتر از  مقدارباشد. بر این اساس این درصد می 69شده، برابر اشاره گیری از فرمول صورت گرفته در این تحقیق با بهره

ست صد ا ست. برای تای مورد ها خوب و( قابلیت اطمینان کدگذاری1996، 2)کاولهدر صاحبه، محققان  خلالید روایی نیز در تایید ا م

                                                 
1
 King & horrocks 
2 Kvale 
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شت خود از گفته ست میکردند و از مشارکتکنترل می را شوندگانهای مصاحبهصحت بردا شت، کنندگان درخوا شد تا بر این بردا

سب همکاران شد. صحه بگذارند و از بازبینی تو ستفاده  شارهگونه که همان ا ضمون از رویکرد شد در فرایند قبلا ا کین  و  تحلیل م

ستفاده می هاروکز سایی شود. ا شنا ضامین پایه  صیفی، م ضامین شوندمیدر مرحله کدگذاری تو سیری، م . در مرحله کدگذاری تف

صا  صلی( تحقیق اح ضامین ا ضامین فراگیر با اجرای مرحله کدگذاری یکپارچه پایانو در  شدهسازمان دهنده )م ستخراجساز، م و  ا

 نمونه تحلیل مصاحبه، کدگذاری اولیه و استخراج مفاهیم پایه برای سه مصاحبه ارائه شده است؛ 6اره شمدر جدول  د.نگردارائه می

 )منبع محقق(حلیل مصاحبه و کدگذاری باز اولیهت ی . نمونه(6)جدول شماره

مصاحبه 

 شونده
 مفاهیم پایه متن)مفهوم اولیه(

شن

 اسه

M1&

M2 

با  ینی. کارآفردید یرزش در صنعت بانکدارا جادیدر ا یستیرا با یانسان یروین رب تمرکز

 رابطه است. نوع کی زیکارکنان ن یارزش برا جادیسازد و اها میرابطه ما را با آن انیمشتر

 کارآفرینی

 

A1 
 

 A2 ایجاد ارزش

مدیریت نیروی 

 انسانی
A3 

چرا که  مهم بودهمناسب به نظرات مدنظر مشتری ها ا پاسخمدیریت ارتباط با مشتری و 

و ان رابطه کارکن نوعارتباط بانکی ابلب به  نوع و چارچوب ارائه خدمت های بانکی

به کسب رضایتمندی آنها  منجر مشتری ها وابسته می باشد. رابطه متناسب با مشتری ها هم

 گردد.میتحرک و دستیابی هر چه بیشتر بانک به مزیت شده و هم سبب 

ارتباط  تیریمد

-یبا مشتر

 ییپاسخگو

 مناسب

B1

0 

 تیرضا

 انیمشتر
B1

1 

 بایستی فرهن  پاسخگویی چابک به مشتریان عام و خاص در بانک تسری پیدا کند.
 ییپاسخگو

 چابک
B1

2 

M3 

گردد. همچنین رضایت مشتریان می باعثرعایت اخلاق بانکداری و گوش دادن مؤثر 

ت شغلی، ادب در گفتار بایستی بر رعایت اصول مشتری مداری، صداقت، امانتداری ، رضای

 و رفتار، مدیریت بر خویشتن تأکید کرد.

گوش دادن 

 مؤثر
C8 

بر  تیریمد

 دخو
C9 

C1 یشغل تیرضا

0 
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های انسانی مانند یک چتر بزرگ است که توانمندسازی کارکنان را نیز توسعه سرمایه

ها در زمینه سرمایه انسانی بایستی به سمت آموزش و تکریم دهد. بانکمی  پوشش قرار

 مشتریان و مخاطبان حرکت کنند.

 در مرکزیت قرار دارد. Trainingرمایه انسانی جامع نگر، در نگاه توسعه س

های مربوط به مدیریت استعداد، صلاحیت عاطفی و در توسعه سرمایه انسانی، مؤلفه

 شایسته سالاری نیز بایستی موردنظر قرار گیرد.

توانمندسازی 

 کارکنان
C1

1 

C1 انیمشتر میتکر

2 
C1 زشیانگ

3 
C1 یریادگی

4 
 تیریمد

 استعداد
C1

5 

C1 یسالار ستهیشا

6 
 

 

 

 

 دهندهمضامین سازمان(7شماره) جدول                                                         

 منبع کد مفاهیم پایه
مفهوم سازمان 

 دهنده

 F6-A5 -F5 خودآگاهی و خودشناسی-فداکاری

 های فردیمهارت

 

 F11- F12 چابکی و ذکاوت -خودانگیزی

 نظم و انظباط -قاطعیت -جرات مندی
F13. - F14-

F15 
 F16 پیگیری و پشتکار

 J21- L1- J22 مدیریت احساسات -آینده نگری-گری جانبههمه

 تحصیلات مرتبب تجربه کاری سابقه سازمانی
K9- K10-

K11 
 K13 سلامت جسمی

 C9- F4- B7 مدیریت تغییر -شناسیمردم -مدیریت بر خود

های مهارت

 ارتباطی

 B6, C15- B9 روابب عمومی-مدیریت استعداد

 F10- F17 هوش هیجانی -مدیریت استرس
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  F18 های روانشناختیمهارت

 F19- K12 گرایییجهنت -هنر مجاب کردن

 اصول و فنون مذاکره -مدیریت تعارض
F21, J13- 

F20 
 F23- F26 گزارش نویسی-بیان مؤثر

 J7- J29 ارتباطات بیرکلامی-مدیریت رفتار سازمانی 

 H2, S1- M1 ایده پروری -مدیریت ریسک

 C13 انگیزش کارکنان

 

های بین مهارت

 فردی

 

 F31-F8 ریزیگیری گروهی برنامهتصمیم

 O3- F27 تفکر خلاق-گیری بهنگام مدیریت تصمیم

 کار تیمی -تفکر سیستمی -تفکر نقاد
F28 -F29- 

F32 
 F34 مدیریت و کنترل پروژه

 J10- J12 مدیریت ارتباط با کارکنان مهارت تأثیرگذاری

 K15, K16 خلاقیت و نوآوری
 K1 -A1 کارآفرینی -مدیریت ارتباط با مشتری

های مهارت

 تخصصی

 P4 ارزیابی و تحلیل خدمات بانکی
 C11- C7 دانش تجاری و بانکداری -ازی کارکنانتوانمندس

 F36 تسلب به قوانین و مقررات بانکداری کشور
 F2 -J3 وکارمدیریت کسب -ارزیابی فروش

 K14-P2- K2 تهیه و توزیع اعتبارات -مدیریت کیفیت خدمات

 G6 تحلیل رقبای خارجی و داخلی
 G8 انکیافزاری بتسلب به تکنولوژی سخت افزاری و نرم

 G9- H1 هوش و بینش مالی -مهارت شغلی فناورانه

 J27 های اقتصادیتوانایی فعالیت
 C4 -C3-B3 صداقت و پاکدامنی -همدلی -امانتداری

 F44 ایاخلاق خوب و حرفه ایاخلاق حرفه
 B10-A6 دلسوزی -پاسخگویی مناسب و چابک
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 G1- F53-A2 ایمان -یجاد ارزشا -عدالت و انصاف

 H5 مدیریت فرهنگی
 F54- O2-H6 های اجتماعیهارتم -وحیه خوبر -توکل به خدا

 C8 -F45-C10 سئولیت اجتماعیم -ضایت شغلیر -گوش دادن مؤثر

 F46 -P1 صبر و تاب آوری -تعهد سازمانی

- B8 -C17 مدیریت مشارکتی -صلاحیت عاطفی -صلاحیت و شایستگی
F55 

مهارت شایستگی 

 سازمانی

 C14 -D1-F42 آموزش ضمن خدمت -یادگیری سازمانی -مدیریت منابع انسانی

 مدیریت دانش -سازمانیوری و توسعهبهره
D4,- F30- 

F61 
 F2- H8- F7 مدیریت زمان -آگاهی محیطی -ارزیابی فرا سیستمی

 های ارتباطیتوسعه شبکه -جانشین پروری -های حل مسئلهمهارت
F62- F60- 

J31 
 P4- O5- F1 مدیریت دانایی -نگاه سیستمی -وتحلیلت تجزیهقدر

 

 یافته های پژوهش )روش کیفی(: -4

سیری  ضمونشود. انجام میپس از اجرای فرآیند کدگذاری توصیفی، کدگذاری تف سیری در روش تحلیل م  منظور از کدگذاری تف

 قدمتا یک  شدتلاش  بخشد. در این شون خارج ابتداییهای بندی کدساختاربندی و دستهاز  است تادهنده  شکلمضامین  استخراج

صیف  فراتر از شده  .شود کارتو ستخراج  ست که در  94مجموع کدهای ا صلی  6کد ا ضامین ا ست. م شده ا صلی ارائه  سته کد ا د

های تخصصی، هارتفردی، مهای بینمهارت، های ارتباطیمهارت، های فردیپژوهش شامل موارد زیر است؛ مهارت)سازمان دهنده( 

 ای و مهارت شایستگی سازمانیاخلاق حرفه

که سطح انتزاعی بالاتری از مضامین سازمان دهنده دارند مرتبب ساخته « مضامین فراگیر»بعد مضامین سازمان دهنده را با  مرحلهدر 

ی استخراج شدند. در شکل زیر شمای ادر قالب دو بعد عمومی و حرفهشود. مضامین فراگیر ارائه شده و قالب مضامین استخراج می

 کلی مضامین فراگیر ارائه شده است.
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عمومی

            
صداقت و پاکدامنی

امانتداری
همدلی

اخلاق خوب و حرفه ای
پاسخگویی مناسب و چابک

دلسوزی
عدالت و انصاف
ایجاد ارزش

ایمان
مدیریت فرهنگی

مهارت های اجتماعی
توکل به خدا
روحیه خوب

گوش دادن موثر
رضایت شغلی

مسئولیت اجتماعی
تعهد سازمان

صبر و تاب آوری

                
مردم شناسی

مدیریت استعداد
روابب عمومی
مدیریت تغییر
مدیریت استرس
هو ش هیجانی

مهارتهای روانشناختی
هنر مجاب کردن
نتیجه  گرایی

اصول و فنون مذاکره
مدیریت تعارض

بیان موثر
گزارش نویسی

مدیریت رفتار سازمانی
اتباطات بیر کلامی
مدیریت  ریسک
ایده پروری

                 
انگیزش کارکنان
برنامه ریزی

تصمیم گیری گروهی
مدیریت تصمیم گیری بهنگام

تفکر خلاق
تفکر نقاد

تفکر سیستمی
کار تیمی

مدیریت و کنترل پروژه
مدیریت ارتباط با کارکنان

مهارت تاثیر گذاری
خلاقیت و نوآوری

              
مدیریت ارتباط با مشتری

کارآفرینی
ارزیابی و تحلیل خدمات
توانمند سازی کارکنان

دانش تجاری و بانکداری
تسلب به قوانین و مقرارات بانکی

ارزیابی فروش 
مدیریت کسب و کار
تهیه و توزیع اعتبارات
مدیریت کیفیت خدمات

تحلیل رقبای خارجی و داخلی
تسلب به تکنولوژی بانکی
مهارت شغلی فناورانه
هوش و بینش مالی

توانایی فعالیتهای اقتصادی 

             
فداکاری

خودآگاهی و خودشناسی
خودانگیزی

چابکی و ذکاوت
جرات مندی
قاطعیت

نظم و انظباط
پیگیری و پشتکار
همه جانبه گری
آینده نگری

مدیریت احساسات
تحصیلات مرتبب
تجربه کاری
سابقه سازمانی
سلامت جسمی
مدیریت بر خود

                
صلاحیت و شایستگی
صلاحیت عاطفی
مدیریت مشارکتی

مدیریت منابع انسانی
یادگیری سازمانی

آموزش ضمن خدمت
مدیریت دانش

بهره وری و توسعه سازمانی
ارزیابی فرا سیستمی
آگاهی محیطی
مدیریت زمان

مهارتهای حل مساله
جانشین پروری

توسعه شبکه های ارتباطی
مدیریت دانایی

قدرت تجزیه و تحلیل
نگاه سیستمی

سرمایه 
انسانی

حرفه ای

 

 ریفراگ نیمضام یکل یشما -2شکل 
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 گیریبحث و نتیجه-5

بدست آمده از بررسی پژوهشهای پیشین که در بخش مرور سیستماتیک نیز به آنها اشاره شده نتایج حاصل از این پژوهش با نتایج 

ابعاد توسعه  نییبا عنوان تب مطالعه ای که (1397سفیدگران و همکاران )تحقیق ثال نتایج این پژوهش با بود همخوانی دارد. به عنوان م

 یینشان داد چارچوب نها جینتا و، همسو بوده ه بودندتم انجام داد لی: کاربرد تحلیستگیبر شا یمبتن ینظام بانک یمنابع انسان رانیمد

و  کایزاهمچنین با نتایج تحقیق  .استارائه قابل  یتیریمد ،ایحرفه ،یفرد انیم ،ید، فرددر چهار بع یمنابع انسان رانیمد یستگیشا

نتایج نشان داد  و، همسو بوده انجام دادند یاقتصاد مل یبخش کشاورز یانسان هیبا هدف توسعه سرما یپژوهشکه ( 2020)نیدیگر

شامل دانش کارکنان و دانش رهبران، آموزش، توانمندسازی  یورزبخش کشا رد کارآمد یانسان هیسرما دستیابی بههای و ویژگی تیماه

پر در صنعت بانکداری بسیار توسعه آن  و سرمایه انسانیتوان گفت که بر این اساس می .باشدمیکارکنان و بهبود مهارت و تخصص 

 یاما بخش ،شودارائه می نهیزم نیا های دانشگاهی دراگرچه آموزش و فن، علم و دانش است کی تیریمد .باشدو اثرگذار می اهمیت

است.  دشوارو  دهیچیپ اریارتباط با کارکنان، بس نهیبه خصوص در زم تیریشود. مدکسب می یصورت تجرببه زین تیریاز هنر مد

دامه اپژوهش در  جیباتوجه به نتا .شودارتباط رودررو کسب می طهبه واس فقبدارد که  ازین یبه مهارت یانسان هیسرما تیریمد

 ؛شودیارائه م لیشرح ذ ای بههایی در قالب بعد عمومی و بعد حرفهشنهادیپ

 بعد عمومی: 1-5

  و بدون  با سهولتبتوانند  کاربرانشود تا  یشتریگذاری بسرمایه یشبکه مجازبه کمک  شآموز یرو ،آکادمیکدر کنار آموزش

 .نددسترسی داشته باش ی آموزشیهاازینبه  ،یکیزیحضور فالزام به 

 یریگبهرهدر نهایت و  متی، قخدمات تیفیک با موضوع نیروی انسانیپرسنل و از سوی  انینظرات مشترو به کارگیری  استفاده 

 .شودمنجر  بالاترو سود  شتریو فروش ب انیمشتر یدر بلندمدت به وفادار تواندمی انیمشتر تیاز خلاق

 خدمات ارائه کیفیت  بالابردنتر و به موقع به مشتریان بانک و ر و باکیفیترسانی بهتخدمت راهاز  کیفیت سرمایة انسانی ارتقاء

د از نتوانمشتریان میبیشتر با جذب سازمان ها و  شدهنیازهای مشتری به به موقع  پاسخگوئیموجب تواند میکارکنان بانک ،  شده

 .بگیرندپیشی  یشرقبای خو

 سا ،مطلوب تیفیبا ک خدماتارائه  بانک ها می توانند به منظور سب با بهره غاتیو تبل بارق ریارتقا عملکرد در برابر   یریگمنا

 .کنندتلاش  انیمشتر طرف از یو انتخاب متناسببرند  به وجود آوردن در نهایتو  انیو مد نظر مشتر جدید یهااز رسانه

 سجم ساختار نظام شتر جادیا جهتمند و من ستا یسهولت ارتباط با م شتر لیابراز همد یدر را سوی یبا م بانک ایجاد  از 

 گردد.

 به خصوص و با افراد  شدن روبرو روشو برخورد مناسب تر  نحوهبرای آموزش  یآموزش هایبرنامه ریزی و تشکیل سمینار

 .استمهم  اریبس رانیمد توسبکارمندان و کنترل و نظارت  انیمشتر

 صولات و خ یدر معرف سب با مح ساندن اقدامات متنا شنا شود که کارا یدمات به گونه اخدمات و  اقدامات در  نیا ییعمل 

از تجارب  یریگافراد متبحر و متخصص، بهره نشیگز ،یزیرو با برنامه ابدی شیو بالعکس افزا انیبه مشتر ییپاسخگو یراستا

 .افتیبه آن دست  یو خارج یداخل
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 :  ای¬حرفه بعد 2-5

 دهند: ارتقاء کیفیت سللرمایة  شیافزا ریز یهارا در میان رقبا به شللیوه شیپذیری خوها مقدار رقابتشللود بانکمی پیشللنهاد

سانی خو س شیان شی دائم یهانهیارائه زم لهیبو  شرفتیمدون جهت پ یکارکنان، فراهم نمودن برنامة ها تیبرای اکثر یآموز

ها، فراهم نمودن نظام با آن یلانارائه قراردادهای طو ریبرای کارکنان از مسلل یمدیریت منابع انسللانی، فراهم کردن امنیت کار

شده در روش ارزیابی متوازن، فراهم  نییهای تعاز شاخص یریگارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی و همه کارکنان با بهره

در سازمان  یهای توسعه کاردستیابی به فرصت یگکارکنان، فراهم نمودن چگون ییکردن نظام حقوق و پاداش متناسب با کارا

ساس ارزیابی عملکرد آن بر صیت برای اکثر کارکنان با بهره یها نهیو اجرای زم نییها، تبا شخ شرفت  از متخصصان  یریگپی

شاوره برا یمجرب در این زمینه، ایجاد کارگروه ها سائل آنان، پ نییکارکنان جهت تع یم  تیحما یهابرنامه ینیب شیو رفع م

شللدن کارکنان در  میبرای سلله هایی¬تیها، ایجاد موقعمسللائل و مشللکلات آنمادی و معنوی به افراد جهت برطرف نمودن 

صمیم صم لیکارکنان بدل لهینوسیهای کلان بانک ها تا بدگیریت شارکت در ت شده را  ینیب شیهای پها برنامه یساز میحس م

 تر و راحت تر قبول کنند.  عیسر

 سانی کارکنان نظام بانک تیفیک شیافزا  زانیم شیبانک ها و افزا یو کارایی کل تیخلاق شیاند منجر به افزاتو یم یسرمایة ان

ستاد ها یدرون های¬رعایت کردن نظارت شعب و  شده و ا یدر  شده خدمات بانک تمام متیامر به کم کردن ق نیبانک ها 

. دینما جادیبل رقبا ارا در مقا شللتریب یریرقابت پذ نهیزم شللتریب یهایمشللتر ببا جذ تیمز نیشللده و ا یدر برابر رقبا منته

سانی م سرمایة ان شهرت و اعتبار و نام تجار جادیا تواند¬یهمچنین بالا رفتن کیفیت   یدر بانک ها م یکننده و بهبود دهنده 

بازار و رقبا در بانک  های¬تیموقع لیوتحلهیهای حاکمیت شرکتی در بانک و تجزاست که رعایت نظام یدر حال نیگردد و ا

تواند می هایخدمات بانک نسبت به خدمات رقبا منجر شده و با جذب مشتر زیبه تنوع و تما تیفیبا ک یسانان هیتوسب سرما

 پیشی گیرد. شیخو بانیاز رق

 صح جادیا صح حیشناخت  شدن درک  سبت به ن واحد خدمات یو فور حیو فراهم  شتر ازهایسازمان ن و  انیو انتظارات م

ضم شتر یوفادار نیت س نینو های¬یورفنا یبر مبنا انیم ش حیصح یابیارز ستمیو  س یو دان ضرور دیمف اریاز عملکرد ب  یو 

 است.

 ریسللا اتیتجرب یتوان از افراد جوان، خلاق و متخصللص در ارائه خدمات خلاقانه و نوآور بر مبنا یم یصللنعت بانکدار در 

 نمود. یریگبهره ها¬یکشورها و مدنظر مشتر

 توانند خدمات نوآور و خلاقانه را در  یبانک ها هسلللتند م یانسلللان هیکه سلللرما تیفیکو با  یتوانمند به لحاظ علم یروهاین

 خواهد داد. شیها از خدمات بانک ها را افزابالاتر آن تیرضا نهیامر زم نیخلق نموده که ا انیبه مشتر نانیاطم جادیا یراستا

  سعه توانند از طریق می سطوح عالی بانکهامدیران سانی یهسرمااجرای برنامة تو و  ، تأمین امنیتکارکنان همگانیآموزش ، ان

های فراهم نمودن زمینه عملکرد کارکنان، سلللراسلللری ها، ارزیابی حقوق مدیران با عملکرد آننظام مند کردن میزان ،  شلللغلی ثبات

سعه صیت برای تمام کارکنان، ، برنامهشغلی تو شخ شرفت  شکیل کارهای پی شاورهگروهت یش بینی و اجرای پکارکنان،  برای های م
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های سللازمان به افزایش کیفیت سللرمایة انسللانی دسللت یابند تا گیری، و مشللارکت کارکنان در تصللمیماز کارکنان حمایتیهای برنامه

 .نمایندکسب های رقابتی، مزیت رقابتی پایدار بتوانند با تأثیر بر راهبرد

 لازم  تکنولوژیکی یهاای با شایستگیحرفه شتریان از کارکنانتوصیه می شود برای رویارویی با نیازهای جدید و بروز شده م

 .استفاده شود یو کاف

  که  ییندهایو فرآ هاتیفعالمشخص نمودن  نیو همچنموجود سازمان  تیوضع ییشناساتشخیص و جهت مطلوب است که

و  ندیفراکارآمدی به منجر تواند میاین امر  که استفاده شودانه و نوآور نیهای نوروشابزار و از  ندینما یاشکال م جادیند کار ارودر 

 .خواهد بود ی از سوی نیروی انسانیمشتر شتریب تیمطابق با رضا خدماتارائه  آنشده  فیدرک درست تکال

 از افراد متبحر و  استفادهو با مضامین رفتار و تعامل با مشتری  یآموزش یهابانک ها باید به برنامه ریزی و برگزاری دوره های

 .توجه ویژه داشته باشند یادب و نزاکت و توجه به مشتر تیرعا یها کیاموزش تکن یمتخصص در راستا

  شکال گونههر بروز در صورت ست به اعتبار یا نام تجاری بانک ها صدمه  ا شتباه در ارائه خدمات که ممکن ا و یا نقص یا ا

عنداللزوم جبران نقائص اسللتفاده نمود و برای این امر برنامه های  و یبا مشللتر یابراز همدرد برای توانمندپرسللنل  از وارد کند باید

 .شودپیش بینی پرورش افراد با این ویژگی  مدون جهت

صنعت خاصبه بررسی پژوهش در این  ست، یک  شده ا ساس،  )بانکداری( پرداخته  دامنه تعمیم بالایی  این پژوهشنتایج بر این ا

بین های تفاوتو  هاتا شلللباهت دادوکار انجام کسلللب های صلللنعتسلللایر بخشدر  را هشاین پژو توانمی به همین خاطر. ندارد

های محدودیت جمله ازسازی توسعه سرمایه انسانی در بانک فقدان تجربه پیاده وکار مشخص شود.کسبصنعت مختلف  هایبخش

 باشند، دشوار بود. پژوهش حاضر است و یافتن افرادی که به مباحث سرمایه انسانی و مدیریت آن آگاه 
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ای (. ارائه الگوی توسعه حرفه1396جوانک لیاولی، ماندانا، ابیلی، خدایار، پورکریمی، جواد، سلطانی عربشاهی، سید کامران. )

دوره  راهبردهای آموزش در علوم پزشکیهای علوم پزشکی دولتی شهر تهران، های آموزش بالینی: مورد دانشگاهمدیران گروه

 .203-218، 43پیاپی 3شماره  1396دهم مرداد و شهریور 
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 .24-3(43) 11 ;1399در صنعت نفت.  یانسان

 www.namayebank.ir/new s (1396، محمدرضا)زادهنیحس

(. تبیین محورهای توسعه مدیران منابع انسانی 1397سفیدگران بهارک، قلی پور، آرین، فقیهی، ابوالحسن، شاه حسینی، محمد علی. )
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(. طراحی مدل سیستمی آموزش و 1398شریفی، سید مهدی، سعیدآبادی، محمدرضا، استیری، مهرداد، حسین تبار، عسگری. )
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 .1394، چاپ اول، نشر اقتصاد فردا، سرمایه انسانی دانش بنیانفولادی، معصومه، علیپوریان، معصومه، 

پژوهشهای فیزیولوژی و (. تدوین الگوی سنجش سرمایه انسانی در فدراسیون های ورزشی ایران، 1395قربانی، محمدحسین. )
 .22-9، 1، شمارة 8، دورة مدیریت در ورزش

(. بررسی میزان رضایت ذی نفعان از فرآیند آموزش ضمن خدمت در سازمان 1394کمالی، سید محمد، سعادتی تبار، فهیمه. )میر

 . 123-101، 7سال دوم، شماره فصلنامه آموزش و توسعه منابع انسانی، گسترش و نوسازی صنایع ایران، 

(. سرمایه انسانى و تحقق رویکرد 1396، امین صارمى، نوذر. )میرزاخانى، عبدالرحمن، احمدى مقدم، اسماعیل، محمدى نیا، رضا

 .28-9، کیشماره ، دوره دوزادهم، 19شماره  ،فصلنامه پژوهشهاى مدیریت انتظامىمحوری پلیس، جامعه
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 .239-218، 51، پیاپیمدیریت فردا

سازمان ملی بهره وری چاپ توسعه منابع انسانی در خدمات عمومی در راستای تطبیق و تحول ساختاری (. 1384نطاق، سیامک. )
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