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  چكيده

صنعت بانکداری، در پويايي اقتصاد نقش و جايگاه ويژه ای دارد و با توجه به چالشها و عدم قطعيت های جهاني در 

محيط کسب و کار، بهره گيری از اينده نگاری برای بهبود مديريت در اين بخش اهيمت بسزايي يافته است . با توجه به 

ها و  ال وقوع رخدادهای غيرمنتظره مرتب در معرض انواع ريسکماهيت فعاليت در شرايط محيطي بسيار پر خطر و احتم

ها و  پژوهي، همواره نيازمند ايجاد تغيير در سيستم گيری ازآينده درنتيجه ضرر و زيان قراردارد؛ از اينرو اين صنعت با بهره

های  ابعاد و مولفه باشد.پژوهش حاضر با هدف شناسايي فرآيندهای خود برای رسيدن به سطح بالاتری از اطمينان مي

های آينده در صنعت بانکداری کشور انجام  ای از سازمان سازماني اثرگذار بر بانک با قابليت اطمينان بالا به عنوان چهره

اند  بوده آشنا به مسائل سازماني ومديريت صنعت بانکداری خبرگان بانکي و دانشگاهي تحقيق جامعه آماری ايناست.  شده

به منظور شناسايي اين عوامل اثرگذار از روش دلفي فازی استفاده شد و درنهايت عوامل انتخاب شدند. رنف 27که به تعداد 

ای براساس روش ديمتل فازی، وزن دهي و اولويت بندی شدند. نتايج نشان  شناسايي شده از طريق فرآيند تحليل شبکه

 ،«حساسيت مجريان به عمليات» ،«تمکين به خبرگي» بر«واکنش سريع به تطبيق با استانداردهای بانکي»داد که عوامل 

ترتيب در بانک با قابليت اطمينان بالا اثرگذار هستند.  به «ريسک ادارک شده» و «آوری قابليت تاب» ،«دغدغه شکست»

اولويت اول دربانک با قابليت اطمينان بالا « انيبه موقع به مشتر ييپاسخگو»و زير عوامل «  ادارک شده سکير»عامل 

 .تشخيص داده شدند
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 مقدمه -1

های اخيرنشان داده است ميان  تحقيقات سال

دانشمندان علوم اجتماعي اين اتفاق نظر وجود دارد که ما 

بيني زندگي  در جهاني با يک اقتصاد غير قابل پيش

های اقتصادی مثل يک موج بزرگ اتفاق  کنيم. چرخه مي

ها نيز از  گذارند. سازمان برجا ميافتد و اثرات بزرگي  مي

اند. سرعت تغييرات انقدر زياد  اين تغييرات  برکنار نبوده

است که با روشهای سنتي نمي توان به شناخت و مقابله 

با تغييرات پرداخت . با ظهور مباحث علمي آينده پژوهي، 

صدد  توانند به شناخت آينده پرداخته و در ها مي سازمان

 فر، آذر و مشبکي، )گوهری ده برآينداثرگذاری بر آين

(. تغييرات شتابان محيط کسب و کار، لزوم درک 1971

هرچه بيشتر تغييرات آينده و يا حتي ترسيم و ساختن 

ها به يک امر حياتي تبديل نموده؛  آينده را برای سازمان

به صورتي که به منظور رويارويي با مخاطرات آتي و 

شود از طريق  ش ميسازگاری با تغييرات محيطي تلا

ها و ساختارهای جديدی از سازمان  نگاری طرح آينده

های  شود. يکي از اين ساختارهای جديد، سازمان  طراحي

باشد.  های با قابليت اطمينان بالا مي سيستم مبتني بر

های با قابليت اطمينان بالا  بنابر تعريف سازمان

 ی ازهای پايداری هستند که با سطح ريسک کمتر سازمان

شکست، توانايي اجرای موثر در زمان بروز فشارهای رواني 

هنگامي که رويداد ناشي از شرايط دشوار را دارند. 

احتمال زيادی وجود دارد  دهد، مي ای رخ غيرمترقبه

در  چنان فلج شويم که نتوانيم از معرکه جان سالم به

مديريت » موضوع برای پاسخ دادن به اين پرسش، بريم.

سازمان با  و درنهايت ايجاد 1»دهای غيرمنتظرهبر رويدا

 از طرفي ديگر شود. قابليت اطمينان بالا مطرح مي

های انساني نظير  فعاليت های دارای ها در سيستم شکست

های  های دولتي يا حتي سازمان سيستم کسب و کارها،

دنيای مدرن امروزی  خدماتي رويدادی غيرعادی در

که  طور درت مسائل آندنيای امروزی به ندر  نيست.

است اتفاق  بيني شده ای که پيش رود و شيوه انتظار مي

آن  دهند که انتظار رخدادها هنگامي رخ مي افتند. مي

ها با وقوع آن  نسازما ای که افراد و گونه رود به نمي

ها بيشتر در معرض  شوند. برخي از سازمان دچارحيرت مي

دارند. از جمله عوامل زمينه ساز  اين گونه رخدادها قرار

 ها محيط عملياتي اين نوع سازمان ايجاد چنين شرايطي،

محيط  ای که به دليل شرايط پرخطر گونه به، ستا

همواره با مرگ و زندگي  ها، عملياتي اين نوع سازمان

توان به صنايع  ها مي از جمله اين سازمان مواجه هستند.

صنعت  ای اشاره نمود. بهداشت و درمان و هسته امرتبط ب

بانکداری نيز باتوجه به ماهيت فعاليت خود درشرايط 

همواره احتمال شکست و  محيطي پرخطر فعاليت نموده و

از اينرو شناسايي و  و زيان در اين صنعت وجود دارد. ضرر

تحليل روندهای تاثيرگذار بر آينده اين صنعت و چهره 

ليت در محيط های نوظهور سازماني مورد نياز برای فعا

متلاطم و متغير پيش رو، مورد توجه آينده پژوهان فعال 

ها با توجه به نوع  بانکباشد. در نتيجه  در نظام بانکي مي

ا و فرايندها برای ه نيازمند تغيير سيستم خود فعاليت

دستيابي به سطح قابل اطمينان بالاتر از سطح فعلي 

از اين  ای با نگاهي به صنعت بانکداری نمونه هستند.

شکست  اين صنعت مشاهده نمود. توان در مي را ويژگيها

های صحيح و وقوع  يبين عدم پيش فرايندها، در

صنعت بانکداری با توجه به  رخدادهای غيرمنتظره در

يکي  های بانکي  بحران ماهيت صنعت امری طبيعي است.

حال  گذشته و های مالي است که در اقسام رايج بحران از

توسعه   در حال يافته و اقتصاد کشورهای توسعهگير  گريبان

بحران  يک دهه اخير، با دو بطوريکه جهان در است. بوده

مالي بسيار شديد روبرو شده است. در بين اين دو بحران، 

 بحران های نسبتاً کوچکتری نيز به تناوب روی داده است.

از جنوب شرقي ( 1770-1771)های بحران اول طي سال

ريسک  قرار داد. تمام دنيا را تحت تاثير و آسيا شروع شد

دليل عدم  بازار، عامل اصلي بروز اين بحران بود و به

به ميزان قابل توجهي در  مديريت صحيح ريسک بازار

بحران دوم طي  سطح جهان گسترش يافت.

که به دليل  از آمريکا شروع شد( 2770-2771)سالهای

سکن م واگذاری تسهيلات آسان در بخش ساختمان و

تمام  پديدآمد و علاوه بر موسسات و بازارهای مالي،

تدريج تبديل به   قرارداد و به جهاني را تحت تاثير اقتصاد

ها و مؤسسات  که تعداد زيادی از بانک شدتبديل  بحراني

اعتباری را در آستانه ورشکستگي قرارداد. پيرو اين بحران 

 افتي  جهان به شدت کاهش سراسر نرخ رشد اقتصادی در

 توان ملاحظه مي فوق، باعنايت به موارد (.1917 )احمد،
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ای است  که محيط عملياتي صنعت بانکداری به گونه نمود 

به دليل  که همواره احتمال خطر در آن وجود داشته و

های اقتصادی جامعه هرگونه  وابستگي اين صنعت با بخش

ها  سايربخش اين صنعت تبعات شديدی در بحران در

لذا مساله اصلي تحقيق اين است که نحوه  کند. ميايجاد 

 صنعت بانکداری بطور ها به طورعام و مواجهه سازمان

 آيا برای مقابله با با اين شرايط چگونه خواهدبود؟ خاص

اين  های خاصي داريم؟ اين تغييرات وسيع نياز به سازمان

 هايي بايد داشته باشند؟ ها چه ويژگي سازمان

هايي را  وضوع که چه سازمانتاکنون بر سراين م

 معرفي کرد 2توان سازمان با قابليت اطمينان بالا مي

 شاه حسيني،و )عزتي های زيادی وجود داشته چالش

و نظرات متعددی در اين خصوص ارائه شده  (1971

ای که عدم اجماع بر سر اين موضوع خلا  گونه به؛ است

علاوه بر اين  تحقيقاتي را در اين زمينه بوجود آورده است.

متغيرهای تاثير گذار بر ارتباط بين ابعاد و مولفه های 

سازمان با قابليت اطمينان بالا بر اثربخشي وموفقيت 

لذاشناسايي اين  سازمان نيز مورد توجه قرارنگرفته است.

توجه به اين متغيرها که از اهداف اصلي اين  ابعاد و

 کمک نمايد.ها  تواند به پرکردن اين خلاء تحقيق است مي

صنعت  توجه به شرايط محيطي پرخطر با ديگر، ازسوی

اين  شکست و ضرر و زيان در بانکداری و احتمال وجود

سازماني برای ايجادقابليت  الگویصنعت، طراحي 

است که پرداختن به  ضرورياتي اطمينان در اين صنعت از

 نمايد. مي پذير موضوع را توجيه

ست که عوامل در اين راستا اين سوال مطرح ا

تاثيرگذار سازماني در بانک با قابليت اطمينان بالا 

کدامند؟ روابط و اثرگذاری و اثرپذيری عوامل چگونه 

است؟ و در نهايت وزن و اولويت عوامل به چه صورت 

 باشد؟  مي

 

 مباني نظري تحقيق -2

 پارادايم سازمان با قابليت اطمينان بالا -2-1

با قابليت اطمينان های  پارادايم سازمان ريشه

 9بالابوسيله گروهي ازمحققين دردانشگاه برکلي کاليفرنيا

که بر  6وکارلين روبرتز 5، ژنه روشلين1شامل توود لاپورته

سيستم کنترل ترافيک هوايي  روی ناوهای هواپيمابر،

 1عمليات نيروی هسته ای پسفيک گس و 0فدرال اوييشن

 کردند، مي کار 7و رآکتور الکتريک ديابول کنيون

اين خصوص در  نخستين کنفرانس در يافت. گسترش

محققان را گرد هم  در دانشگاه تگزاس،( 1710)آوريل

های با قابليت اطمينان بالا  آورد که بر موضوع سازمان

تحقيقات بيشتر در اين سه (. 1776)لاپورته، کنند تمرکز

و  17حوزه شامل تحقيقات انجام شده توسط کارل ويک

تحقيقات بيشتر به  است.( 2771)11پول اسکول من

بخش  بررسي سيستم فرماندهي حادثه آتش سوزی،

سيستم  و 12های ويژه اطفان بيمارستان لوما ليندا مراقبت

تحقيقاتي در زمينه  اند. پرداخته 19کاليفرنيا مستقل اپراتور

توسط ( 1717)های با قابليت اطمينان بالا در دهه سازمان

 اين، از پيش(. 2771)ويک، دآغاز ش دانشگاه کاليفرنيا،

 بود موضوع شکست انجام شده تحقيقات با تمرکز بر

مورد بودند را تجربه کرده  هايي )سازمان هايي که بحران

 و در (ه بودآزمايش قرار گرفتند و علت آن بررسي شد

های باقابليت  تحقيقات در زمينه سازماناين  مقابل،

سازمان انجام  موضوع موفقيت بر اطمينان بالا با تمرکز

ای را پشت سر  هايي را که شرايط مخاطره سازمان يافت.

برای مدت طولاني بدون شکست به  نهاده اما عليرغم آن،

به طور آشکار پرداختن به هر  .بودندخود ادامه داده  کار

اگرچه در عمل، بايد به  دو رويکرد تحقيقي ضروری است.

ر سازمان ها د خاطر داشت که تعداد نامحدودی از روش

درحاليکه برای حصول  توانند منجر به شکست شوند، مي

قابليت "های کمتری وجود دارد. مفهوم  به موفقيت راه

کاملي ايجاد  کوشد ديدگاه موشکافانه و مي "اطمينان بالا

سازمانهای با  محاسبه نمايد. تا اين پيچيدگي را نمايد،

تصوير  قابليت اطمينان بالا با پيگيری موقعيت مبتني بر

بزرگ به منظور پرهيز از شرايط غافلگيرانه که در نتيجه 

)مي و کنند اجتناب مي ساده انگاری به وجود مي آيد،

 .(2719همکاران،

ند که هست بر اين باور (2710)شهمکاران و 11تجپا

جهت ارتقای  سازمان با قابليت اطمينان بالا ساختار

شامل  اين اصولو  اصولي است فرهنگ ايمني متمرکز بر

ايجاد و حفظ استانداردها، اجرای بررسي جهت حذف 

احترام به افراد دارای اطلاعات، ايجاد  اشتباهات،

 هايي با آگاهي کامل جهت جلوگيری از خطاها سيستم
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نقطه عطف تقويت اين بحث را بايد در باشند.  مي

و ديويد  15تحقيقات کارل ويک، کاتلين ام. سات کليف

که با مفهوم سازی مجدد دانست ( 2771)16آبستفلد

ادبيات موضوع کمک شاياني به آن کردند. اين محققان به 

شکلي سيستماتيک ادبيات مطالعات موردی را در 

خصوص سازمانهای با قابليت اطمينان بالا بررسي کرده و 

چگونگي بنانهادن زير ساخت اطمينان را در فرايندهای 

شود به  آگاهي جمعي که با مشخصات پنج گانه حاصل مي

 (.2770)ويک و سات کليف،تصوير کشيدند

 

 سازمان با قابليت اطمينان بالا -2-2

درباره پاسخ به 10تئوری سازمان با قابليت اطمينان بالا

های دارای  های منحصر به فرد و مديريت فعاليتبه چالش

شود. اين تئوری به مديران ابزاری برای  ريسک ارائه مي

طريق ارتقا نقاط قوت در اطمينان از موفقيت آنان از 

ها  دهد. در صورت وجود اين قابليت داخل سازمان ارائه مي

در سازمان، سازمان تبديل به سازمان با قابليت اطمينان 

ها  کند که سازمان بالا ميشود. تئوری مزبور بيان مي

های پيچيده و توام با خطر را در سطح  توانند فعاليت مي

يت مناسب افراد، فناوری و قابل قبولي با بکارگيری مدير

(. 2776فرايندها مديريت نمايند)بيکر و ديگران، 

همچنين تئوری سازمان با قابليت اطمينان بالا بيان 

ها که از آن  کند که چگونه يک نوع خاصي ازسازمان مي

شود، با  بعنوان سازمان با قابليت اطمينان بالا يادمي

ن به های خاصي نظير حساسيت مجريا داشتن ويژگي

انگاری، آمادگي برای مواجهه  عمليات، عدم تمايل به ساده

با شکست، تمکين به خبرگان و قابليت تاب آوری، 

 رسانند)ويک و همکاران، ها را به حداقل مي شکست

های برخوردار از قابليت  (. در توصيف سازمان2770

اطمينان بالا ميان متفکرين اين حوزه اختلاف نظر و 

ها  ( در ابتدا اين سازمان1717روبرتز) چالش وجود دارد.

های پرخطر قرار مي داد که  را در زير مجموعه سازمان

طي زمان طولاني موفق به ثبت ايمني بالا در سازمان 

خود شدند. به عبارت ديگر يک سازمان که به دنبال 

يافتن قابليت اطمينان است با مشکل مواجه است و به 

فرهنگ ايمني کار مي  طور فعال برای ايجاد و ارتقاء

های جديدتر تمرکز  (. تعريف2771کند)بيگلي و رابرتز،

خود را بر ماهيت پويای اين سازمانها در خلق اطمينان، 

های  مطالعات تجربي از سازماناند. بر اين اساس  قرارداده 

با قابليت اطمينان معمولا بر روی فعاليت های قابل 

ت اطمينان دارد مشاهده که ارتباط مستقيمي با قابلي

 (.2710، 11)ايديکس، جورني و تيلمنت تمرکز مي کنند

های برخوردار از  به عبارت ديگر، تأکيد زيادی بر سازمان

قابليت اطمينان بالا بعنوان اعتمادجو به جای کسب 

هايي که اعتماد را جستجو  کننده اعتماد است. سازمان

حوادث کرده و دراصلاح اعتمادجو هستند، با نرخ خطا يا 

خود شناسايي نمي شنوند بلکه با مديريت موثر 

های ماهيتاً پرخطر از طريق کنترل سازماني خطر  فناوری

عبارت قابليت   شوند. درنتيجه، واحتمال، بازشناسي مي

اطمينان بالا عموماَ به معنای وجود همزمان احتمال بالای 

ها بايد در شرايط   خطر و کارآمدی است که برخي ازسازمان

کاری خودآن رااعمال کنند و اين امر مستلزم تلاش 

های  بيني در زمينه پيش .(2719ای است)مي ال، گسترده

هايي  های فني در فرآيندها پيشرفت فني منجر به پايداری

است که به خوبي در هر سازمان با قابليت  حاصل شده

ها  قابل درک است. در واقع اين سيستم اطمينان بالا

تضاد با تعريف  که دانش کامل دردهند  اجازه مي

پيچيدگي تعاملي که پرو با عنوان طراحي سيستم برای 

توانند به طور کامل قابل  تعاملات بين اجزايي که نمي

برنامه ريزی، درک، پيش بيني و يا محافظت باشند، 

ها برای  عنوان مي نمايد، باشند. نياز اساسي اين سازمان

حذف  ليت اطمينان بالاتبديل شدن به يک سازمان با قاب

شدگي سيستم به وسيله تعريف  تعاملات پيچيده وجفت

است. اگر دانش فني کامل باشد کاهش ريسک از طريق 

استاندارد سازی ايمني سيستم و رويکردهای ايمني 

صنعتي فرايندی نسبتا آسان خواهد بود. اما متاسفانه 

هايي با  ويژه سيستم های پيچيده به بيشتر سيستم

لوژی بالا و سيستم های اجتماعي در اين دسته جای تکنو

ترين عامل در اينجا عدم  (. مهم2771گيرند)سگان،  نمي

قطعيت فني، سازماني و اجتماعي است. اين عدم قطعيت 

است که مهندسان را با چالش، سختي و گاها عدم 

سازد. شاتل فضايي مثالي از سر ديگر  موفقيت مواجه مي

سازمان با قابليت اطمينان طيف مطالعات محققان 

ای  ست. عدم قطعيت ويژگي ذاتي هر سيستم پيچيدهبالا
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همانند شاتل فضايي است. به عنوان مثال، اگرچه بيرون 

ريخته شدن فوم از محفظه بيروني شاتل در طول پرتاب، 

شود اما  دو دهه است که به عنوان مشکل شناخته مي

ته نشده و هنوز هم به طور کامل علت اين موضوع شناخ

اند.  ها به جهت حل اين مشکل ناموفق بوده تمامي تلاش

های پيچيده به ويژه آنهايي که در لبه  در سيستم

های فني  های فني قراردارند همواره عدم قطعيت نوآوری

وجود دارد که قابل حل و فصل برای پژوهشگران سازمان 

نه گيری در اين زمي نيستند. تصميم با قابليت اطمينان بالا

بايست اولويت  که به کدام يک از مسائل باقي مانده مي

ای لاينحل باقي مانده است. به  داده شود همچنان مساله

های با تکنولوژی بالا  علاوه از آنجا که بسياری از سيستم

از تکنولوژی جديد استفاده مي نمايند؛ اغلب فهم 

اند را محدود  های فيزيکي که منجر به مشکل شده پديده

 (.2779د)ويتني، ساز مي

 

 پيشينه تحقيق -2-3
 يبه بررس(1710)17لاپورته، روشلين و رابرتز

تاثيرسازمانهای با قابليت اطمينان بالا  در دانشگاه برکلي 

آنها نشان  يمطالعات تجرب ۀجياند. نت پرداختهکاليفرنيا 

سازمانهايي را که شرايط مخاطره آميز را که  دهد يم

مدت طولاني بدون شکست ادامه پشت سرنهاده و برای 

( در پژوهش خود 1717حيات مي دهند. رابرتس و روسا )

های با قابليت اطمينان  های سازمان به بررسي ويژگي

دهد که به  بالاپرداختند. نتايج تحقيق آنها نشان مي

حساسيت مجريان »ها عبارت هستند از ترتيب اين ويژگي

برای رويدادهای هايي  به عمليات، پاسخگويي فردی، رويه

ها و اشتباهات گذشته،  غيرمنتظره، يادگيری از شکست

 های مبتني بر دانش و غيره.... . بازنگری رويه

های با  ( در پژوهشي پيرامون سازمان1775)27ليبوسر

 قابليت اطمينان بالا در موسسات مالي چهار ويژگي

 جلوگيری از )مميزی فرايند، سيستم پاداش مناسب،

خدمات وادراک ريسک( را برای آنها کاهش کيفيت 

( 2770 ،2771)21برشمردند. ويک و شات کليف

های سازمان با قابليت اطمينان مورد بررسي  مشخصه

سازی  ( بر مفهوم2770قراردادند. آنها در تحقيقات سال)

مجدد موضوع تاکيد داشتند و در مطالعات موردی بيشتر 

های  رآيندبر چگونگي بنا نهادن زيرساخت اطمينان در ف

آگاهي جمعي تمرکز نمودند. همچنين بعنوان اولين بار 

ها را بعنوان يک ويژگي برای  مديريت غيرمنتظره

های با قابليت اطمينان بالا در نظرگرفتند.  سازمان

ای به  مطالعه در( 2711و همکارانش) 22کريسانتيالکا

های  های سازمان نقشه ذهني فرايندها و مشخصه بررسي

های با  تر سازمان اطمينان برای تبيين دقيقبا قابليت 

نشان آنها نتايج پژوهش  .ندپرداختقابليت اطمينان بالا 

شش ويژگي)کنترل رويدادهای غيرمنتظره، که  هدد مي

بيني مساله، گرايش به يادگيری، فرهنگ معقول،  پيش

شفافيت و رهبری آگاهانه( بسيار اثرگذار هستند. 

لي از چگونگي مديريت ( به ارائه مد2716)29رابينز

 تحقيق او نتايجسازمان با قابليت اطمينان بالا پرداخت. 

حسابرسي فرايندها، انتخاب »ابعاد که  دهد نشان مي

سيستم پاداش مناسب، اجتناب از کاهش اطمينان، 

بر مديريت سازمان باقابليت اطمينان »درکريسک و کنترل

به بررسي ( 2716و همکارنش)21. سيرا و نگاداردبالا تاثير

های باقابليت اطمينان بالا پرداختند  های سازمان ويژگي

داد)توجه به خطاهای کوچک،  که نتايج مطالعه آنها نشان

بي ميلي به ساده سازی، حساسيت نسبت به عمليات، 

تعهد به انعطاف پذيری، احترام به متخصصين( پنج 

 باشد. های با قابليت اطمينان بالا مي مشخصه سازمان

( نشان داد که چهار 2710مطالعه پاجت و همکاران) نتايج

ويژگي)الويت ايمني وعملکرد، ترويج و گسترش فرهنگ، 

يادگيری سازماني و يادگيری از حوادث، استفاده گسترده 

ها اثرگذار هستند.  از افزونگي( در اين نوع سازمان

( به شناسايي عوامل اثرگذار 2710و همکارانش) 25برتهود

با قابليت اطمينان بالا پرداختند. نتايج  های بر سازمان

تحقيق آنها پنج ويژگي)هنجارها، فرهنگ، محدوديت 

منابع، تمرکز زدايي در کنترل، تصميم گيری و اختيار( را 

به عنوان عوامل تاثيرگذار نشان داد. ديلويت در سال 

های بهداشتي انجام داد  پژوهشي بر روی سازمان 2710

بليت بالا را در اين نوع سازمانها و کاربرد سازمانهای قا

 (.2710مورد آزمون قرار داد )ديلويت 

( به طراحي مدل مديريت منابع 1975) ايراندوست 

های باقابليت اطمينان بالا در  سازمان انساني در

های برق ايران پرداخت. نتايج مطالعه وی مشخص  شرکت
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های مدل درشرکت برق  نمود که دوازده مولفه از مولفه

وجود دارد و چهار مولفه وجودندارد که ضرورت آنها برای 

اين شرکتها بوسيله مصاحبه با خبرگان صنعت برق احصا 

ها مورد غفلت واقع شده که  گرديد. ليکن وجود اين مولفه

برای حصول به سازمان با قابليت اطمينان بالا تامين آنها 

های برق ايران  ها در شرکت توسط مديران اين سازمان

به بررسي  (1971)عزتي و همکارانشهمچنين  .زم استلا

های سازمان باقابليت اطمينان افزونگي پرداختند  ويژگي

ازبکارگيری نظری سازمان  که نتايج مطالعه آنها حاکي

 باقابليت اطمينان بالا دارد.

همانطور که ملاحظه شد عوامل متعددی بر ايجاد 

-.اين عوامل بهسازمان باقابليت اطمينان بالا نقش دارند

های  هاومقدمهشرط طور منفرد و نيز بطور ترکيبي، پيش

های با قابليت اطمينان بالا  مهمي برای ايجاد سازمان

های سازماني  روند. بنابراين ليست مولفه بشمارمي

 آمده است: 1استخراج شده برای پژوهش حاضر درجدول 
 

ليست عوامل سازماني موثر بر سازمان با  -1جدول

 قابليت اطمينان بالا

 محقق عامل رديف

1 
داشتن دغدغه و دل 

 مشغولي
 (2710برتهود و همکاران )

2 
حساسيت مجريان به 

 عمليات
 (2716سيراونگا و برش )

 (1776لاپورته ويک ) قابليت تاب آوری 9

1 
يادگيری از شکست ها و 

 اشتباهات
 (2711)ليکا و هيل 

 (2716رابينز ) ادراک ريسک 5

 افزونگي 6
پادگت  -( 2771روبرتز )

(2710) 

 رعايت قوانين و مقررات 0
 -( 2770برندون يانگ )

 (2717مارکوس )

1 
عدم تبعيت مطلق از 
 ساختارهای موجود

 (2771ويک و ساتکليف )

 (2771ويک و ساتکليف ) عدم تمايل به ساده سازی 7

 (2711ليکا و هيل ) غير منتظره مديريت وقايع 17

 (2770ويک ) ذهن آگاهي 11

 (2711ليکا و هيل ) رهبری 12

 (2777مديروس و يينتو ) ريسک عملياتي 19

 (2770برندون يانگ ) فرهنگ سازماني 11

 

 روش شناسي پژوهش -3

جايي که هدف اين تحقيق شناسايي و اولويت از آن

قابليت اطمينان بالا در بندی عواملسازمانياثرگذار در 

باشد، بنابراين تحقيق حاضر از لحاظ صنعت بانکداری مي

ها از هدف، کاربردی و از نظر گردآوری اطلاعات و داده

تحليلي است. جهت شناسايي اين عوامل از -نوع توصيفي

های مورد استفاده برای  روش دلفي که از مهمترين روش

رديد. جامعه پژوهي است؛ استفاده گ مطالعات آينده

تحقيق، خبرگان صنعت بانکداری در سه بخش خصوصي، 

نفر از  17نفر شامل  27دولتي و خصوصي شده به تعداد 

نفر از صنعت بانکداری مي  17اساتيد دانشگاهي و 

 باشد.اين خبره ها دارای مدارک تحصيلي تکميلي، حداقل

سالسابقه کار علي الخصوص تجربه مديريتي در بانک،  5

امل به مباحث سازمان و مديريت، در دسترس تسلط ک

بودن و تمايل به مشارکت در پژوهش بودند. مهمترين 

نکته درتعيين خبرگان، وجود خبرگان دانشگاهي در برابر 

ای و تجربي جهت کسب اطمينان از خبرگان حرفه

 جامعيت ديدگاههای مختلف است.

خبره و با روش  27برای طراحي الگو از نظرات  

ری به روش دلفي فازی در طي سه مرحله، در غربالگ

زيرعامل به عنوان عوامل  91نهايت شش عامل اصلي و 

سازماني اثرگذار در سازمان با قابليت اطمينان بالا در 

 صنعت بانکداری شناخته شدند.

آلفای کرونباخ برای پايايي پرسش نامه ها محاسبه و 

ت بندی دهي و اولويبه دست آمد.برای وزن 179/7مقدار 

عوامل سازماني اثرگذار در بانک با قابليت اطمينان بالا، از 

ای استفاده روش ترکيبي ديمتل و فرآيند تحليل شبکه

شد. بدين گونه که خبرگان به ميزان اثرگذاری هر يک از 

عوامل بر ديگری در ماتريس بيان کردند و روابط بين 

عوامل مشخص شد. سپس بر اساس نظريه ساعتي وزن و 

 اولويت هر يک از عوامل محاسبه شد.  

 

 يافته هاي پژوهش -5
به منظور طراحي الگوی سازماني با قابليت اطمينان 

بالا در صنعت بانکداری، نياز است که عوامل شناسايي 

( برای صنعت بانکداری تطبيق داده شود. 1شده )جدول 

بدين منظور از روش دلفي فازی استفاده شد. در اين 
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باشد و از طرفي  1ميانگين امتيازات بيشتر از روش اگر 

ديگر اختلاف ميانگين امتيازات بين دو مرحله کمتر از 

باشد آن عامل مهم تشخيص داده شده و در مدل  2/7

 06عامل اصلي و  11باقي مي ماند. در تحقيق حاضر از 

زير عامل با نظرات خبرگان و حل با روش دلفي فازی در 

 با اهميت زيرعامل 91 با مجموع  شش عامل اصلي

داده شد و به عنوان عوامل تاثيرگذار سازماني  تشخيص

در بانک با قابليت اطمينان بالا انتخاب شدند که در 

همراه با کد شناسايي آمده است و به سوال اول  2جدول 

 تحقيق پاسخ داده شد.

سوال ديگر تحقيق، تعيين روابط و اثرگذار و اثرپذير 

بدين منظور از روش ديمتل و با توجه به  بودن عوامل بود.

عدم قطعيت در پاسخگويي به صورت فازی، اثرگذار و 

اثرپذير بودن عوامل محاسبه شد که نتيجه پاياني در 

 به همراه نتايج آمده است. 9جدول 

واکنش »، در بين عوامل اصلي 9طبق نتايج جدول 

رين با وجود بيشت« يبانک یبا استانداردها قيبه تطب عيسر

اثرپذيری خالص مثبت، تأثيرگذارترين و  /مقدار اثرگذاری

 /با وجود کمترين اثرگذاری« ادارک شده سکير»

اثرپذيری خالص، تأثيرپذيرترين عامل مي باشد. بر اساس 

با  قيبه تطب عيواکنش سر»شدت اثرات، عوامل 

 حساسيت»، «يبه خبرگ نيتمک»، «يبانک یاستانداردها

اثرگذار )علت( مي باشند و بيشتر «مجريان به عمليات

 دغدغه»موجب بهبود در سيستم مي شوند. و عوامل 

 «ادارک شده سکير»، «یتاب آور تيقابل»، «شکست

اثرپذير )معلول( مي باشند که بايد در دستيابي به قابليت 

اطمينان بالا بيشتر اثرپذير و بايد بهبود يابند. عوامل 

ه هستند ولي عوامل معلول بيشتر به عوامل علت وابست

 علت بيشتر نقش هدايتي را در بهبود سيستم دارند.

 

 عوامل سازماني موثر بر بانک با قابليت اطمينان بالا -2جدول

 كد شناسايي زير عوامل عوامل اصلي

 دغدغه شكست
C1 

 C11 بازنگری دستورالعمل ها برای جلوگيری از وقوع مجدد
 C12 راحتي در ارتباطات

 C13 ئه پاداش در شناسايي مشکلاتاار

 C14 درس گرفتن از وقايع و رويدادها

حساسيت مجريان 
 به عمليات

C2 

 C21 عدم سرکوب افراد از اشتباهات

 C22 شناسايي مشکلات و خطاها
 C23 نظارت بر امور و مسائل

 C24 در دسترس بودن شخصي با اختيار عمل

 يتاب آور تيقابل
C3 

 C31 آزادی عمل برای حل مشکلات غير منتظره

 C32 تعامل افراد با يکديگر
 C33 بازخورد در هنگام عدم انجام فعاليت ها

 C34 سعي و جديت کار مديران

به  عيواكنش سر
با  قيتطب

ي بانك ياستانداردها
C4 

 C41 ارتباطات  غير رسمي جهت حل مشکلات

 C42 دانش افرادتوسعه مهارتها و 

 C43 آموزش های لازم

 C44 کسب مهارت افراد از خطاهای خود

 يبه خبرگ نيتمك
C5 

 C51 اعتماد افراد به يکديگر

 C52 وجود دانش و مهارت لازم در افراد

 C53 نشست های کارشناسي

 C54 اطلاع رساني قوانين و مقررات بانکي

 ادارک شده سکير
C6 

 C61 بانکي ملي و بين المللياستانداردهای 
 C62 شيوه اطلاع رساني قوانين و مقررات

 C63 ارتقای دانش بانکي مشتريان
 C64 توجه رهبران سازمان به مديريت غير منتظره
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 مقادير اثرگذاري و اثرپذيري عوامل اصلي -3جدول

 نتيجه اثرگذاري/اثرپذيري خالص تعامل اثرپذيري اثرگذاري عوامل

 اثرپذير -95/7 521/9 790/1 510/1 دغدغه شکست

 اثرگذار 117/7 1/9 61/1 057/1 حساسيت مجريان به عمليات

 اثرپذير -1/7 515/9 101/2 901/1 قابليت تاب آوری

 اثرگذارترين 216/1 121/2 000/7 750/2 واکنش سريع به تطبيق با استانداردهای بانکي

 اثرگذار 690/7 267/9 916/1 759/1 تمکين به خبرگي

 اثرپذيرترين -17/7 1/9 911/2 156/1 ريسک ادارک شده

 

 

و جهت روابط و  اثرگذاری و اثرپذيری روابط درنهايت

اثرات عوامل بر يکديگر به صورت نقشه شبکه روابط 

در مرکز  .داده شده استنشان  2ترسيم شد که درشکل 

اين نقشه شبکه روابط جهت تأثيرات عوامل بر يکديگر در 

ايجاد بانک با قابليت اطمينان بالا مشخص شده است. 

واکنش سريع به تطبيق با استانداردهای »عامل 

تاثيرپذيرترين « ادراک ريسک»تاثيرگذارترين و «بانکي

هبود باشد. اين نقشه نشان مي دهد که برای بعامل مي

سيستم بانکداری با قابليت اطمينان بالا بايد مديران بر 

واکنش سريع نسبت به تطبيق با استانداردهای »عامل

تمرکز کنند. همچنين نحوه روابط بين زير عوامل « بانکي

نيز از طريق پيکان در گوشه اين مدل آمده است. 

 عيواکنش سر»نشان مي دهد عامل  2همانگونه که شکل 

به  نيتمک»بر « يبانک یا استانداردهاب قيبه تطب

 دغدغه»، «مجريان به عمليات حساسيت»، «يخبرگ

به « ادارک شده سکير»و « یتاب آور تيقابل»، «شکست

 باشد. ترتيب اولويت اثرگذار مي

 

 
نقشه شبكه روابط در بانک با قابليت اطمينان بالا -1شكل
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اما سوال ديگر پژوهش، وزن و اولويت عوامل اثرگذار 

سازماني در بانک با قابليت اطمينان بالا بود. برای پاسخ 

مطرح  ای فازیبه اين سوال از روش فرآيند تحليل شبکه

 شده توسط ساعتي بر اساس ديمتل استفاده شد. 

 آمده است. 1بندی در جدول اولويت دهي ونتيجه وزن
 

 وزن و اولويت عوامل سازماني موثر در ايجاد بانک با قابليت اطمينان بالا -4جدول

 وزن و اولويت نهايي وزن و اولويت نسبي كد وزن و اولويت عوامل اصلي

 دغدغه شکست

171/7 (9) 

C11 1170/7 (1) 795/7 (1) 

C12 1591/7 (6) 79/7 (11) 

C13 1577/7 (1) 791/7 (15) 

C14 1661/7 (9) 792/7 (19) 

C15 1176/7 (2) 795/7 (7) 

C16 1512/7 (5) 7970/7 (16) 

 حساسيت مجريان به عمليات

(161/7 (1) 

C21 1091/7 (1) 7201/7 (27) 

C22 1652/7 (9) 7265/7 (29) 

C23 1615/7 (5) 7261/7 (25) 

C24 1571/7 (6) 7250/7 (26) 

C25 1029/7 (2) 7200/7 (21) 

C26 1651/7 (1) 7265/7 (21) 

 یتاب آور تيقابل

217/7 (2) 

C31 1117/7 (1) 7115/7 (5) 

C32 1072/7 (2) 7979/7 (6) 

C33 1557/7 (5) 7912/7 (11) 

C34 1616/7 (9) 7962/7 (0) 

C35 1511/7 (1) 7917/7 (17) 

C36 1529/7 (6) 7991/7 (12) 

با  قيبه تطب عيواکنش سر

 يبانک یاستانداردها

751/7 (6) 

C41 2172/7 (1) 7171/7 (20) 

C42 276/7 (2) 7176/7 (21) 

C43 1111/7 (5) 7770/7 (91) 

C44 2722/7 (9) 7171/7 (27) 

C45 1721/7 (1) 7777/7 (97) 

 يبه خبرگ نيتمک

110/7 (5) 

C51 2611/7 (1) 7915/7 (11) 

C52 2566/7 (2) 7971/7 (10) 

C53 2121/7 (9) 7215/7 (17) 

C54 2925/7 (1) 7209/7 (22) 

 ادارک شده سکير

250/7 (1) 

C61 2565/7 (2) 766/7 (2) 

C62 2656/7 (1) 7619/7 (1) 

C63 2917/7 (1) 7671/7 (1) 

C64 219/7 (9) 7625/7 (9) 

 

ترين وزن در بين  ، بيش1بر اساس نتايج جدول 

باشد و  مي« ادارک شده سکير»عوامل اصلي عامل 

اولويت اول را کسب کرد. در بين زير عوامل نيز 

اولويت اول مي باشد « انيبه موقع به مشتر ييپاسخگو»

باشد. زيرعوامل مي« ادارک شده سکير»که از زيرعامل 

از انحراف  یريشگيجهت پ ياصول کنترل داخل تيرعا»

« ياتيهای عمل سکيشناسايي ر»اولويت دوم، « يسازمان

« انيز یرخدادها یهاداده یورآجمع»اولويت سوم،
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ارتباطات  غير رسمي جهت حل »اولويت چهارم، 

ها و توسعه مهارت »اولويت پنجم و در نهايت «مشکلات

عامل کسب کردند  91اولويت ششم در بين « راددانش اف

درصد از وزن کل عوامل را به خود  1/99که تقريبا 

اختصاص دادند و اين نشان از اهميت بسيار اين زيرعوامل 

 است.

بندی در صنعت بنابرين با توجه به نتايج اولويت

بانکداری، نمودار و مدل تحليلي در صنعت بانکدرای به 

 شد.طراحي  9صورت شکل 

 

 
 الگوي سازماني بانک با قابليت اطمينان بالا   -2شكل

 

 گيرينتيجه -6
در محيط متلاطم و پويای امروزی سازمانها همواره با 

نياز به  اند و برای اينکه اثربخش باشند تغيير رودرروی

تغيير و وفق دادن خود با شرايط متغير دارند. از گذشته 

تحقيق در باره طراحي و ساختار سازمانهای آينده توجه 

محققين را به خود معطوف داشته است که از جمله آنها 

توان به چندلر، والتر و مارک مايلز و اسنو اشاره نمود.  مي

ينده اين محققين ويژگيهايي را برای سازمانهای آ

اند که مي توان به طراحي شبکه، مرزهای مبهم،  برشمرده

عملکرد عالي تيم ها، توجه به هنجارها و ارزشها به جای 

قوانين، استقلال شديد فناوری، توسعه مهارتهای 

راهبردی، تاکيد متعادل در مورد هدفهای چندگانه و 

(. 1771 26تيمهای سيال اشاره نمود)موخرجي و موخرجي

محققين سعي نموده اند که ساختارهای اخيرا نيز 

سازماني متناسب با شرايط آينده ارائه دهند. يکي از اين 

های با  های مبتني برسيستم سازمان ساختارهای جديد،

  باشد. قابليت اطمينان بالا مي

 سازماني الگوی طراحي تحقيق اين در اين راستا هدف

 برای. بود در صنعت بانکداری بالا اطمينان قابليت بانک با

 و هانظری، مدل ادبيات بر مروری با ابتدا در الگو طراحي

 صنعت خبرگان با مصاحبه چنين هم و تحقيق پيشينه

 قابليت با سازمان بر اثرگذار عوامل ترينمهم بانکداری

 داشت مطالعات در بيشتری تواتر که بالا اطمينان

 روش به خبرگان تخصصي پنل سپس. شدند شناسايي

 اطمينان قابليت با سازماني مدل و استفاده فازی دلفي

 91با شش عامل اصلي و  ايران بانکداری صنعت برای بالا

 آمده است.  1شد که در شکل  زير عامل طراحي

 قابليت با الگو تحليلي بانک تشکيل برای ادامه در

 خبرگان نظرات از بانکداری صنعت در بالا اطمينان

فرآيند تحليل  و ديمتل ترکيب روش با و شده استفاده

 مدل و محاسبه عوامل از يک هر اولويت و ای وزنشبکه

 .شودمي پرداخته آن به ادامه در که گرفت شکل تحليلي

 توسط بانکداری صنعت در روابط شبکه با روش ديمتل

 بانکداری صنعت در رودمي انتظار. شد مشخص خبرگان

 هابانک تا شود فرآيند انجام شده مشخص روابط مبنای بر
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 در روابط شبکه نقشه. يابند دست بالا اطمينان قابليت به

 .است آمده 2 شکل

 عامل بانکداری، صنعت در روابط شبکه نقشه براساس

 با بانک ايجاد در عامل تاثيرپذيرترين« ريسک ادارک»

 که دهدمي نشان نتيجه اين است. بالا اطمينان قابليت

 عدم يا موفقيت موجب «شده ادارک ريسک» عامل

 اين. شودمي بالا اطمينان قابليت با بانک در موفقيت

 عامل ديگر، طرفي از. يابند بهبود هابانک در بايد عامل

 «بانکي استانداردهای با تطبيق به سريع واکنش»

بالا  اطمينان قابليت با بانک ايجاد در عامل تاثيرگذارترين

 )ريسک تاثيرپذير عامل بهبود موجب عامل است. اين

 بالا اطمينان قابليت با بانکداری سيستم در شده( ادارک

 اطمينان قابليت سيستم بهبود برای مديران و باشدمي

 با تطبيق به سريع واکنش» به عامل بايد بالا

 تاثيرگذارترين که چرا کنند. توجه «بانکي استانداردهای

 مديران. باشدمي سيستم با قابليت اطمينان بالا در عامل

 بانکداری سيستم بهبود جهت در توانندمي روابط اين از

 .کنند استفاده خود بانک در

 از يک هر( مطلوب وضعيت) اهميت ميزان خبرگان

 و کردند مشخص را بانکداری صنعت در تاثيرگذار عوامل

 عامل ترينمهم ای فازی،نتايج فرآيند تحليل شبکه طبق

 بانکداری صنعت در بالا اطمينان قابليت با بانک ايجاد در

 در که همانگونه است.« شده ادارک ريسک» عامل

 سيستم گلوگاه عامل اين شد مشخص نيز ديمتل سيستم

 نظر از که باشدمي بانکداری در بالا اطمينان قابليت

 داشته بانکداری صنعت در را اول اولويت بايد خبرگان

 بانکداری صنعت در «آوری تاب قابليت» عامل .باشد

 به دستيابي برای مديران بنابراين .دارد را دوم اولويت

 کافي توجه عوامل اين به بايد بالا اطمينان قابليت با بانک

 شودمي پيشنهاد ها بانک مديران به پس .باشند داشته

-بالا و دست اطيمينان قابليت با بانک سيستم بهبود برای

، به عامل «شده ادراک ريسک» اول اولويت به يابي

 «بانکي استانداردهای با تطبيق به سريع واکنش»

 بهبود را عوامل اين و باشند داشته را توجه بيشترين

 و باشد مي عامل تاثيرگذارترين عامل اين که چرا .دهند

 عامل خود بهبود برای. شودمي سيستم در بهبود موجب

 توان مي «بانکي استانداردهای با تطبيق به سريع واکنش»

 توجه بانکداری صنعت در زيرعوامل بين موجود روابط به

 بانکي استانداردهای» ترتيب به زيرعوامل، بين در. کرد

 و ضوابط رساني اطلاع» ،«المللي بين و ملي

 ارتقاء» ،«کارشناسي های نشست» ،«بانکي استانداردهای

 رسانياطلاع شيوه» و «مشتريان بانکي دانش

 .باشند مي تاثيرگذار «استانداردها

 عوامل شده طراحي الگوی کردن کاربردی منظور به

 به بالا، اطمينان قابليت با بانک ايجاد موثر بر سازماني

 و مدل اين از گيری بهره با شودمي توصيه ها بانک مديران

 به و امروزی پويای مخاطرات محيط بر غلبه منظور به

 :اقتصادی افزوده ارزش کسب منظور

 مدل کارگيری به برای هاييمشي خط و هارويه (1

 .بالا تدوين نمايند اطمينان قابليت سازماني

 مدل کارگيریبه برای مناسب سازماني ساختار (2

 بالا ايجاد نمايند. اطمينان قابليت سازماني

بالا  اطمينان قابليت سازماني مدل کارگيریبه از (9

 .معنوی نمايند و مالي حمايت

شود تا  در نهايت به محققين آتي پيشنهاد مي (1

سازماني با قابليت اطمينان بالا را در ساير مدل 

 سازمان های خدماتي و توليدی ارائه دهند.
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