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  0/0/90تاریخ پذیرش:      0/0/90تاریخ دریافت: 
 

   چکیده

 دولتی چابکی سازمان هاي بحث امروزه اما شد، می مطرح صنعتی و تولیدي مؤسسات براي تنها ابتدا در سازمان چابکی

 خواهد برآن را ها بانک روزافزون مشتریان، نیاز و تکنولوژیک تغییرات سرعت است. گرفته قرار توجه مورد نیز خدماتی و

 به تواند می که است نوینی پارادایم چابکی باشند. بنابراین مشتریان رضایت جلب دنبال به و شده رقابت عرصه وارد تا داشت

  سازد. را مرتفع آن ها نیاز و داده پاسخ بانک و مشتریان هاي خواسته تمامی

دولتی پرداخته ، در این مقاله کوشش شده است تا به شناسایی ویژگی هاي چابکی سازمان در صنعت بانکداري بخش 

سپس با تهیه مدلی براي سنجش میزان چابکی سازمانی در بانک هاي دولتی ایران، میزان آمادگی بانک صادرات ایران 

گیرد. براي این منظور از مدل شش وجهی ارائه شده براي چابکی سازمان هاي  براي چابکی سازمانی مورد بررسی قرار

فرهنگ و   رفته شده است. این مدل داراي مؤلفه هاي تغییر سازمانی، رهبري،دولتی توسط مؤسسه اي.تی.کرنی بهره گ

ارزش ها، مدیریت عملکرد، خدمت به مشتري و دولت الکترونیک است. روش پژوهش، توصیفی ـ پیمایشی و ابزار آن 

ی و توزیع آوري اطلاعات در این پژوهش شامل دو مرحله استفاده از روش دلف پرسشنامه بوده است. فرآیند جمع

پرسشنامه بوده است. براي تجزیه و تحلیل داده ها از دو روش تجزیه و تحلیل کیفی و کمی داده ها استفاده شد. پس از 

تحلیل کیفی داده هاي حاصل از روش دلفی، به کمک آمار توصیفی و استنباطی داده هاي کمی مورد تجزیه و تحلیل قرار 

ان وضع موجود و وضع مطلوب چابکی سازمان در بانک صادرات شکاف وجود گرفت. در پایان پژوهش مشخص شد که می

دارد و هر کدام از آن شکاف ها رتبه بندي شدند. در عین حال با توجه به نتایج به دست آمده به نظر می رسد که بانک 

  .سازمان خود حرکت کند ایران از آمادگی لازم براي چابکسازي سازمان برخوردار بوده و می تواند به سمت چابکیصادرات 

  

فرهنگ و ارزش ها، مدیریت عملکرد، خدمت به مشتري،   تغییر سازمانی، رهبري،  چابکی سازمان، کلیدي: هاي هواژ

  .بانکداري الکترونیک، صنعت بانکداري
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  مقدمه -1

جهانی تغییر، ویژگی اصلی قرن بیست و یکم است. 

فنی و تکنولوژیک، رشد سریع  شدن بازارها، تحولات

دسترسی به فناوري، تغییرات مربوط به ویژگی ها، 

تغییرات انتظارات و مهارت هاي شغلی منابع انسانی، 

حقوق ودستمزد، افزایش رقابت در جهان کسب و کار، 

تغییرات زیست محیطی و افزایش مسئولیت اجتماعی 

سازمان ها، محدودیت منابع ، افزایش انتظارات مشتریان 

نشان دهنده  ،و همچنین تغییر جهت خواسته هاي آنان

   بروز این تغییرات در قرن حاضر است.

میت دارد قابلیت در حقیقت آنچه که اکنون اه

سازگاري با این تغییرات در محیط کسب وکار و یک راه 

براي نزدیک شدن به بازار و نیازهاي  1پیش کنشی

مشتري از طریق روش هاي نوظهور تشریک مساعی از 

است. پارادایم ظهور یافته  2قبیل سازمان هاي مجازي

است، پارادایمی که در مفهوم گامی به جلو  3تولید چابک

لق معانی جدید براي عملکرد بهتر و موفقیت در در خ

کسب و کار، و در عمل رویکردي راهبردي براي  تولید، با 

توجه به شرایط جدید محیط کسب وکار است. 

پاسخگویی به این تغییرات و کسب مزیت آن ها از طریق 

بکارگیري راهبردي از روش ها و ابزار تولیدي و مدیریتی، 

، 4شریفی و ژانگ(چابک است  از مفاهیم اساسی تولید

1999،8.(  

ها به طور فزاینده اي  سازمانبا توجه به این شرایط، 

خود را در حال فعالیت در محیط هایی می یابند که این 

هایی همچون تغییرات بی سابقه،  محیط ها با ویژگی

سخت و به شدت غیرقابل پیش بینی، مشخص شده اند. 

فت آور نیست که شگ بنابراین، دریافتن این مسئله

تحقیقات مهمی در جهت یافتن راه هاي بهتر و جدیدتر 

که این  -براي اتخاذ استراتژي، سازماندهی، و عملیات

در محیط هاي پویا و متلاطم در  -همان مدیریت است

دست اقدام است. با این حال، تعداد بسیار کمی از این 

تحقیقات تحلیل موشکافانه اي از موضوعات مرتبط با 

فراد ارائه داده اند، واکنون بسیار کم می دانیم که چه ا

چیزي براي توسعه و اجراي استراتژي هاي منابع انسانی 

هاي چابک  هاي بسیار متغیر، یا سازمان براي سازمان

               ).147، 1999، 5شیفر(دییر و  مناسب است

امروز و  یبه تحولات گوناگون در جهان رقابت یبا نگاه

تجارت  سازمان بهد در آستانه ورو رانیکه ا نیتوجه به ا

شود که سازمان  یمسئله روشن م نیباشد، ا یم یجهان

 نیهستند و ا یچابک ازمندیخود ن اتیح نیها براي تضم

صادق است. اما آنچه که  زیموضوع در ارتباط با بانک ها ن

است که براي چابک شدن، سازمان ها  نیمسلم است ا

براي  یچارچوب نییتع ها و یژگیو ییبه شناسا ازین

محقق قصد  قیتحق نیخود دارند، در ا یچابک یابیارز

  ورزد. مبادرت عوامل نیا ییبه شناسا شته استدا

 اديیکه آثار و بحث هاي ز نیا رغمیعل ن،یعلاوه بر ا

سازمان ها  یچابکی و چگونگ یچابک یستیچ رامونیپ

در مورد  یانجام شده است، تا حال تلاش و کار اندک

(رجب گرفته است  مؤسسه صورت کی یچابک یابیارز

در نتیجه در این پژوهش، . )2 ،1385، یزاده و شهائ

گذشته از شناسایی ویژگی ها و تهیه چارچوب و ابزاري 

بانک هاي بخش دولتی براي ارزیابی چابکی سازمانی در 

ایران، تلاش شده است با سنجش میزان آمادگی بانک 

صادرات ایران براي چابکسازي، استعداد این سازمان در 

  تبدیل شدن به یک بانک دولتی چابک ارزیابی شود.

    

  مسئله و ضرورت پژوهش

به نظر می رسد بانک هاي بخش دولتی در کشور در 

دار ارائه خدمات به مشتریان خود از چابکی لازم برخور

نبوده و نیازهاي آنان را مرتفع نمی سازند. شاید به همین 

دلیل باشد که در سال هاي اخیر اقبال عمومی از بانک 

هاي خصوصی و خدمات آن ها بیشتر شده است. اگر 

چابکی را پاسخگویی سریع، شایسته و منعطف به نیازهاي 

مشتریان در عرصه خدمات بدانیم، احساس می شود که 

ز پاسخگویی و ارائه خدمات در وضعیت کنونی این شیوه ا

بانک هاي بخش دولتی کشور رضایت مشتریان را جلب 

نمی کند. به علاوه با توجه به گسترش بانک هاي 

خصوصی در کشور، بانک هاي دولتی براي این که بتوانند 

در عرصه رقابت پیروز باشند، نیازمند توانایی تغییر خود 

یاز می تواند با چابکی سازمان در این محیط هستند، این ن

پاسخ داده شود.  به همین دلیل در این پژوهش بانک 

صادرات ایران به عنوان یکی از بزرگترین بانک هاي این 
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بخش مورد مطالعه قرار گرفته است تا میزان آمادگی این 

  بانک براي چابک شدن بررسی شود.

چابکی در چارچوب بانکداري تنها  6طبق نظر راماداس

بلکه همچنین به این   به معناي سرعت در اجرا نیست،

معناست که بانک چالاك و منعطف است.  بانکی که 

چابک است، قادر خواهد بود تا خدمات جدیدي را با 

سرعتی بسیار سریع تر ارائه دهد، با این قصد که حل 

مشکلات هر مشتري خود یک هدف مشخص است. این 

رتی عملی می شود گسترش و بهبود خدمت تنها در صو

که بانک بوسیله یک استراتژي شفاف پشتیبانی شود تا 

بتواند از عهده پیچیدگی خدمات و رشد همراه با آن 

برآید. انتظار می رود که این ترکیب خدمت و فرآیند در 

که این می   را ارتقا دهد، 7یک بانک چابک  تجربه مشتري

مراه با تواند استفاده از یک معیار براي سنجش رشدي ه

را محک بزند. بواسطه رشد، مقصود این است  8ماندگاري

که یک بانک توانایی جذب مشتریان جدید را به علاوه داد 

و ستد بیشتري با مشتریان موجود خود داشته باشد.  

ماندگاري بالا به معناي ریزش کم مشتري است.  از این 

رو، چابکی به یک بانک کمک می کند تا  این فرآیند را 

ساده کند به طوري که بتواند خدمات جدیدتري را با 

سرعتی زیاد گسترش دهد تا کیفیت تجربه مشتري را 

ارتقا داده ، و بنابراین مشتریان موجود را حفظ کرده و 

  ).2011(راماداس، مشتریان جدیدي را هم جذب کند 

 چابکی مبحث به کمتر کشور در که آنجایی بنابراین از

 پرداخته دولتی هاي سازمان عرصه در خصوصاً سازمان،

 ویژگی شناسایی درصدد محقق تحقیق این است، در شده

یک  عنوان به یک سازمان معرفی براي چابکی هاي

 برآمده دولتی بخش در صنعت بانکداري در چابک سازمان

 این از یک هر سهم و اولویت که این است دنبال به و است،

سازمان  یک چابکی در میزان را شده شناسایی ویژگیهاي

پس از آن با ارائه مدلی سعی بر این بوده  کند. شناسایی

چارچوبی براي سنجش میزان آمادگی بانک هاي دولتی 

   ایران براي چابکی سازمان ارائه شود.

  

  تاریخچه چابکی

 1991ن در سال رویکرد چابکی که پس از مطرح شد

در کمتر از یک دهه توسعه یافته است، پاسخی است 

آگاهانه به نیازهاي در حال تغییر و مداوم در بازار رقابتی 

و کسب موفقیت از فرصت هایی که به دست می آید. به 

عبارت دیگر چابکی پارادایمی است که براي فعالیت در 

صحنه تجارت امروز (ارائه محصول یا خدمات)، برداشت 

هاي ذهنی جدیدي را پیرامون تولید، مشتري، فروش، 

هاي مختلف روابط تجاري، ارزیابی عملکرد خرید، شکل 

و  9(آلبرتس می سازدها و ... را فراهم  کارکنان و شرکت

   ).49-50، 2001دیگران، 

 ایالات صنایع رکود دوره به چابکی در واقع تاریخچه

 ایالات تولیدي صنایع رکود به توجه با گردد. می بر متحده

 1980دهه طول در پذیري رقابت دادن دست از و متحده

 آمریکا کنگرة 1990 سال در بود، شده مستند خوبی به که

انجام دهد.  مورد این در ضروري اقداماتی تا گرفت تصمیم 

 ایجاد را آژانسی داد دستور دفاع وزارت به کنگره نتیجه در

 تر رقابتی هدف با را متحده ایالات تولید صنعت تا نموده،

، 10(گوناسکارانقرار دهد  بررسی مورد ، ها آن کردن

هاي  پژوهش نخستین بار واژه چابکی درپی ).1992،2

مطرح شد و تاکنون  11لی هاي پژوهشگران دانشگاه

تعاریف متفاوتی با رویکردهاي مختلف از این موضوع، 

ارائه شده است. آنچه که تمامی پژوهشگران و محققان در 

 چابکی "مورد چابکی با هم اتفاق نظر دارند آن است که 

ها و شایستگی هایی است که  مجموعه اي از توانمندي

هاي مملو  باعث بقا و رشد سازمان در رویارویی با محیط

امامی، (ابراهیم نژاد و  "شرایط عدم قطعیت می شود از

1388،2(.  

بنابراین، این مفهوم  که سازمان ها  باید  در  پاسخ  

ی نشان دهند،  به تغییرات  نیازهاي  بازار  از خود  چابک

، 13مؤسسه یاکوکا(  12در ابتدا  بوسیله  انجمن چابکی

ودیگران  14(یوسفمتحده مطرح شد  ایالاتدر  )1991

لیکن در طی دو دهه گذشته این مفهوم   ).2001،1،

توسعه چشمگیري یافته است. تمرکز اکثر پژوهشگران 

درباره این مبحث در ارتباط با تولید چابک و در پی آن 

  تولیدي و صنعتی بوده است.  مؤسسات 

 

  ضرورت توجه به چابکی سازمان در بخش دولتی

دیگر یک 15 "دولت چابک"در دنیاي امروز اصطلاح  

نیست. نیروهاي سیاسی، اجتماعی، اقتصادي و  16تناقض
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تکنولوژیک بر دولت ها و تصمیمات آنها با سرعت فزاینده 

اي تأثیر می گذارند. شهروندان و کسب وکارها خواستار 

خدمات سریع تر و شخصی تر بیشتري هستند، و سیاست 

(اي. ها باید سریع تر از پیش، توسعه یافته و اجرا شود  

  ). 1، 2003، 17تی. کرنی

اما در عین حال ، امروزه جهانی شدن، دولت ها را با 

از گسترش چالش هاي بسیاري مواجه ساخته است.  

موافقت نامه هاي تجاري دو طرفه،  اتحادیه اروپا تا

افزایش مسائل  .مطالبات از دولت ها را افزایش داده است

هزینه ها و مقررات دولتی بیشتر است،   امنیتی نیازمند

چیزي که مسئولیت پذیري و کارایی دولت را ایجاد  همان

می کند. جمعیت سالخورده مخارج دولت را در بخش 

تأمین اجتماعی، حقوق بازنشستگی و خدمات درمانی 

افزایش می دهند، در حالی که درآمد پایه و منابع 

استعداد کاهش پیدا می کند. همچنین تکنولوژي جدید 

اهم می کند تا کارایی و فرصت هایی را براي دولت ها فر

پاسخگویی خود را افزایش دهند، این مسئله همچنین 

چالش هاي جدیدي را مطرح می کند، مانند چگونگی 

گرفتن  جمع آوري مالیات در معاملات اینترنتی و یا

بعضی از سازمان لیکن  هاي مجازي. از سازمان مالیات

 هاي دولتی این چالش ها را به عنوان فرصتی می بینند

تا در مسیر انجام کسب و کارشان تغییراتی اساسی به 

وجود آورند، در نحوه اتخاذ استراتژي هایی که سرعت 

تصمیم گیري و عملیاتشان را افزایش می دهد، در 

انعطاف پذیري منابع و سازمان هایشان، در پاسخگویی به 

مشتریان و در شیوه برخورد نسبت به تغییرات محیط 

ولی بنیادین داشته باشند. آن ها سیاسی و اقتصادي تح

ک واقعیت است و نه یک ینشان دادند که دولت چابک 

  ).1( همان،  تضاد

برخی اعتقاد دارند که با توجه به عدم وجود رقابت و 

سرعت در بخش دولتی، و در یک کلمه عدم وجود پویایی 

در محیط کاري و عملیاتی آن، عملاً بیان چابکی در این 

بخش بی معنا و بی ربط است. در حالی که بخش دولتی 

به دلیل کثرت ارباب رجوع و نیز نیاز بیشتر به رفع نیازها 

بالندگی و تعالی خود در  راستايته هاي آنان و در و خواس

هزینه،  زمینه هاي سرعت و کیفیت، و مهم تر از همه 

(جعفر نژاد  تر از بخش خصوصی به چابکی نیاز دارد بیش

 ).1386،108وشهائی، 

     

نگاهی بر تحقیقات انجام شده در زمینه چابکی 

  سازمان

متفاوتی  در ارتباط با مفهوم چابکی اختلاف نظرهاي

وجود دارد و با توجه به جدید بودن بحث چابکی، تعریف 

(جعفرنژاد جامعی که مورد قبول همگان باشد وجود ندارد 

عدم وجود یک اجماع عمومی در  .)1386،33و شهائی، 

ارتباط با این مبحث، ضرورت تحقیق در این زمینه را 

  روشن می سازد.

کاهش تواند باعث  سازمان چابک به طور کلی می

هزینه هاي تولیدي و افزایش سهم بازار، ارضاي نیاز 

،  آماده سازي براي معرفی محصول جدید  ،  مشتریان

هاي فاقد ارزش افزوده و افزایش  ارزیابی و تخمین فعالیت

رو سازمان چابک به عنوان  رقابت سازمان شود. از این

طرفداران بسیاري دارد و به  21پارادایم سازمان قرن 

یک استراتژي موفقیت آمیز در بازارهاي رقابتی با  عنوان

شده است. اگر  مطرح هاي مشتریان تغییرات سریع نیاز

چه توانایی ایجاد سازمان چابک با آن سرعتی که مورد 

نظر بوده، حاصل نشده است، چون توسعه تکنولوژي براي 

مدیریت سازمان چابک هنوز در مرحله رشد است 

  .)1386،4(ملاحسینی و مصطفوي،

در اغلب تألیفات، چابکی به عنوان مزیت رقابتی مورد 

بین  -ملاحظه قرار گرفته است. انجمن چابکی (چابکی

) چند دلیل را براي این مسئله ذکر کرد، 18،2002المللی

از قبیل پراکندگی بازارها، کوتاه شدن طول عمر 

محصولات، و رقابت جهانی واقعی، بنابراین لازم است که 

(کونیا و سازمان ها چابکی خود را افزایش دهند 

 ).33-34، 2006، 19پوتنیک

طی نزدیک به دو دهه گذشته، پس از مطرح شدن  

در مؤسسه یاکوکا در  1991سال  مبحث چابکی در

، در غرب مقالات بسیاري ارائه شد و "هاي لی"دانشگاه 

 20مدل هاي متفاوتی مطرح شده است. بعد از  پیتر دراکر

را به جهان  21که براي اولین بار، مفهوم مؤسسه چابک

کسب وکار معرفی کرد، صاحبنظران بسیاري همچون 

، 26،سرحدي وسف، ی25، داو24، پریس23، ناجل22گلدمن
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و ... به تبیین و تشریح  27گوناسکاران، شریفی، ژانگ، کید

ابعاد و مؤلفه هاي چابکی در سطح سازمان ها پرداختند. 

هرچند که اساس مؤلفه هاي چابکی به گلدمن و 

همکارانش باز می گردد، اما سایر اسامی فوق الذکر نیز به 

 نوعی موجب توسعه و بالندگی این مفهوم شده و بر

حسب شرایط محیطی و موقعیت هاي سازمانی، مؤلفه ها 

   و محورهایی را به ابعاد اولیه آن افزوده اند.

علی رغم سطح بالاي توجه به چابکی، تعریف حقیقی 

این مفهوم، مبهم، و تا حدي گسترده است. حتی انجمن 

چابکی اشاره کرد که ایده تولید چابک یک تکنیک معین 

ف از اجزا نیست. در نتیجه با فهرستی مشخص و شفا

محققان دامنه وسیعی از رویکردها به چابکی را اتخاذ 

 )،1996چابکی (داو،کرده اند. چابکی طبق گفته انجمن 

توانایی سازمان در سازگاري ماهرانه (پیشرفت) با تغییرات 

  مداوم، و محیط کسب و کار غیر قابل پیش بینی است.

امون ابعاد و مقالات و نوشته هاي بی شماري پیر

مفاهیم چابکی وجود دارد اما کمتر به نقش مهم و ارزنده 

چند که برخی  فناوري اطلاعات اشاره داشته اند. هر

محققان راهنمایی هایی را براي کاربرد سیستم هاي 

ارائه داده اند. با توجه به نظریات اطلاعاتی در تولید چابک 

می  )1995و گلدمن و دیگران (  )1999( 28گورانسون

توان براي بررسی اهمیت نسبی فناوري اطلاعات در 

پشتیبانی چابکی سازمانی، سه محور کلی را در نظر 

گرفت: سطح توسعه سامانه هاي اطلاعاتی در پشتیبانی 

عملیات سازمان هاي دولتی، سطح توسعه چابکی عملیات 

سطح توسعه چابکی به عنوان یک و سازمان هاي دولتی، 

 .)11-1385،12زاده و شهائی،  (رجب برنامه بهبود

بر بعد انسانی  دولتیپردازان مدیریت  نظریهعموماً 

چابکی در قالب مدیریت کیفیت جامع (اغلب بدون 

انسانی چابکی) توجه  -هاي محاسباتی فنی  بررسی جنبه

و یوسف 29در مدل ارائه شده توسط کروسیتو دارند.

) فرض شده است که ارتباطات به رهبري، فرهنگ 2003(

سازمانی و سیستم هاي پاداش وابسته است که میان افراد 

و فناوري ارتباط برقرار می کند. از طرفی استفاده از 

قدرت مهارت و خلاقیت ذینفعان سازمان و بکارگیري 

صحیح فناوري ها، موجب افزایش انعطاف پذیري و میزان 

شود. در این حالت سازمان با  پاسخگویی سازمان می

برقراري ارتباطی مؤثر با تأمین کنندگان، محصولات 

وخدمات می تواند به نیازهاي مشتریان پاسخ گوید و به 

چابکی دست یابد. اگر سازمان در جهت بهبود وضعیت 

هزینه، سرعت و کیفیت تلاش کند، به چابکی دست 

براي  خواهد یافت. بنابراین از نظر کروسیتو و یوسف

دستیابی به چابکی سازمانی لازم است تا مشتریان، 

رهبري، فرهنگ، سیستم هاي پاداش، اعضاي سازمان و 

تأمین کنندگان با فن آوري هاي اطلاعاتی یکپارچه شوند 

(کروسیتو و یوسف، تا سازمان به انعطاف پذیري برسد 

2003 ،388-397.(  

 اولین مدل مفهومی چابکی سازمانی توسط کید در

پیشنهاد گردید. مطابق این مدل مفهومی  1994سال 

توسط کید، تولید چابک را می توان به عنوان ساختاري 

در نظر گرفت که در داخل هر شرکتی توانایی توسعه 

استراتژي هاي کسب وکار را دارا می باشد. محصولات و  

این ساختار بوسیله سه منبع اولیه پشتیبانی می شود که 

ساختارهاي مدیریتی و سازمانی نوآورانه،  -1ز: عبارتند ا

فن آوري  -3افراد توانمند با دانش و مهارت بالا و  -2

  ).1994(کید، هاي هوشمند و  انعطاف پذیر 

رقباي چابک و «  گلدمن و همکارانش در کتاب

کنند که چابکی چهار  پیشنهاد می»  سازمان مجازي

 -1بر می گیرد که عبارتند از: اصل بهم پیوسته را در 

(مهارت یافتن  سازماندهی در جهت پیشرو بودن در تغییر

اهرمی نمودن تأثیر  -2 در زمینه تغییر و عدم اطمینان)

تشریک  -3اطلاعات و افراد (ایجاد سازمان مجازي) 

ارج نهادن  -4ي      مساعی در جهت افزایش رقابت پذیر

، 1995من و دیگران، ( گلد به مشتریان و انتقال ارزش

250-98.(  

مدلی  1999و همکارانش نیز درسال  30شارپ

تئوریک ارائه داده اند. این مدل داراي سه جزء می باشد، 

پایه هاي مدل بوده که از نوشته هاي داو جزء اول 

) گرفته شده، جزء دوم 1994( ) و کید1999(

 همکارانشنوشته هاي گلدمن و  تواناسازهاي مدل که از 

 ناسکارانو) و جزء سوم خروجی هاي مدل که از گ1995(

، 1999(شارپ و همکارانش،  ) اقتباس شده است1998(

  ).155ـ169
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شریفی و ژانگ نیز مدلی را متشکل از سه محور 

ها و توانمندسازها معرفی می کنند،  ها، قابلیت محرك

این مدل مورد استقبال بسیاري از پژوهشگران در این 

نه قرار گرفته است و متدولوژي ارائه شده توسط این زمی

محققان براي ایجاد چابکی در سازمان جزو مهم ترین 

(شریفی متدولوژي هاي چابکی سازمان به حساب می آید 

    ).772-794، 2001و ژانگ، 

مطالعات خود ) بر مبناي 2001یوسف و همکاران (

آن ها  ساز را براي چابکی معرفی کرده و سپس فراهم 32

را در چهار بعد یا محور قرار دادند، شایستگی هاي 

کلیدي، سازمان مجازي، قابلیت تجدید ساختار و سازمان 

   ).1-7، 2001(یوسف و دیگران، دانش محور 

و همکاران نیز مدل چرخه چابک را براي  31بسانت

توسعه بنگاه هاي چابک ارائه کرده اند. این چرخه شامل 

راتژي چابک، فرآیندهاي چابک ، چهار جزء اساسی است

ارتباطات چابک و افراد چابک است. هر کدام از این ابعاد 

(بسانت و نیز شامل چهار سطح جزئی تر می شود 

   ).113-130، 2001 دیگران،

به انجام  مؤسسه اي.تی.کرنی آغاز 2003در سال 

تحقیقاتی جدید کرد تا این مسئله را روشن سازد که 

  OECDهاي دولتی در هشت کشور تشکیلات و سازمان

براي چابک تر  32(سازمان همکاري و توسعه اقتصادي)

شدن چگونه کار     می کنند و به دنبال درك این نکته 

بود که ارتباط میان چابکی و موفقیت، در تلاقی مطالبات 

از یک دولت مدرن چیست. با همکاري گروه سیاست 

، مؤسسه اي.تی.کرنی 33عمومی دانشگاه اقتصاد لندن

بررسی و مصاحبه هاي عمیقی را با رهبران سازمان هاي 

دولتی و مستخدمین دولتی ارشدي که استراتژي هاي 

تغییر را طراحی و اجرا می کردند انجام داد. از  شرکت 

کنندگان در مورد عواملی سؤال شد که بیشترین تأثیر را 

چنین آن برسرعت، انعطاف پذیري و پاسخگویی دارند، هم

ها به سؤالاتی در ارتباط با اثر و موفقیت طرح هاي تغییر 

اخیر، مهم ترین محرك ها و محدودیت ها براي تغییر 

اولویت هاي سرمایه گذاري براي پروژه هاي آینده، و 

  آینده پاسخ دادند.

بر اساس نتایج تحقیق مؤسسه اي.تی.کرنی، مؤسسات 

تمرکز بیشتري  چابک براي چابک تر شدن بر شش بعد

عبارتند از: تغییر سازمانی، رهبري،  دارند که این ابعاد

فرهنگ و ارزش ها، خدمت به مشتري، دولت الکترونیک 

چابک بودن تنها   و مدیریت عملکرد. از نظر این مؤسسه،

در برخی عرصه ها خوب و کافی نیست. رهبران خوب  

نمی توانند رهبري چابک را بدون آگاهی از عملکرد 

تجربه کنند. اگر خدمتی به انجام فرآیندهاي خدمت 

رسانی یاري نرساند، بهترین خدمت به مشتري هم نمی 

تواند هیچ تأثیر و نفوذ بلندمدتی داشته باشد. نتیجه 

یا خارج از سازمان از طریق » محیط بازار«چابکی باید در

-19، 2003(اي.تی.کرنی، تأثیر بر محصولات دیده شود 

1.(       

تحقیق حاضر از مدل ارائه شده توسط مؤسسه در 

اي.تی.کرنی بهره گرفته شده است. این مدل براي 

اداره دولتی در  50سنجش چابکی سازمان در بیش از 

هشت کشور توسعه یافته در سه بخش مؤسسات مالیاتی 

و دارایی، مؤسسات بهداشت و رفاه، دادگاه هاي قضایی و 

  است. مؤسسات امنیتی به کار گرفته شده

  

  تأثیر بانکداري الکترونیک بر چابکی بانک ها

 هایی شرکت و ها سازمان تنها امروز رقابتی دنیاي در

 دست سودآوري ایجاد به و بپردازند رقابت به توانند می

 توجه خود مشتریان هاي نیازمندي به که بتوانند بزنند

 فراهم را ها آن رضایتمندي راستا این در بتوانند و کنند

 وفاداري  ایجاد مساله خود موجب این نمایند، که

 و سازمان آن شده ارائه خدمات و محصولات به مشتریان

 در عنوان سازمانی که نیز به بانک . گردد می شرکت

 شکوفایی و اقتصاد در را مهمی بسیار نقش امروز دنیاي

نیازمندي  بررسی جهت در بایستی نماید می ایفا کشور

 دهد می ارائه مشتریان به که خدماتی در هاي مشتریان

 تکنولوژي بردارد. پیشرفت هاي را مفیدي و مؤثر هاي گام

 روزمره امور اداره در جدیدي راه هاي در عرصه بانکداري

 بانکداري کانال هاي طریق از خصوصا بانکداري،

34اینترنتی
 ادیبی و دیگران ، (مصطفیآورده است  بوجود 

 می را بانک در تکنولوژي هاي بنابراین پیشرفت ).1387،3

 که دید، پیشرفت هایی الکترونیک بانکداري در توان

 بکار آن قالب در بانکداري را تمام سیستم هاي بتوانند
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این  که ارائه نمایند مشتریان به را متنوعی خدمات و گرفته

   باشد. سازي سازمان ها می چابک همان هدف

تکنولوژي  نقش شده ارائه ادبیات و ها مدل به توجه با

 اساس شاخص هاي بر شدن چابک براي بانکی نوین هاي

 :گیرد می قرار ارزیابی ذیل مورد

  اطلاعات سریع تبادل منظور به اطلاعاتی هاي سیستم -1

 DSS همچون مدیریت پشتیبان هاي سیستم  -2
35 

 سلایق و محیطی تغییرات به هوشمند هاي سیستم -3

 مشتریان

 الکترونیکی بانکداري -4

 و مشتریان میان اطلاعات تبادل گسترده هاي شبکه -5

 بانک

 هاي تکنولوژي بکارگیري در کارکنان مهارت و دانش -6

 بانکی نوین

 خلاقیت و نوآوري حامی محیط -7

 جدید هاي ایده و تکنولوژي به مثبت نگرش -8

 مزیت با کاري مختلف هاي بخش میان در هماهنگی -9

(عبدي و بانکی  نوین هاي تکنولوژي از مندي بهره

  ).1389،6 دیگران،

  

هاي بخش دولتی در  بانکپیش روي چالش هاي 

  کشور

برخی از چالش هاي مهمی که بانک هاي تحت   

مالکیت دولت با آن مواجه شدند رشد بانک هاي 

به رشد  رو نیاز وام دهی، نرخ کاهشخصوصی، 

 سنتی هاي در همه بخش ها، روش وام براي

رو  بانکداري مدرن هاي روش فقدان و نشتراک

است. این وضعیت در  نیاز مورد است که یگسترش به

غیاب همکاري هاي اثربخش با بانک هاي بین المللی، 

 ياعتبار لاتیتسه صیناکارآمد، عدم تخص یتیریمد نظام

و مقررات مسدود کننده، و  نیقوان ازمند،ین يبه بخش ها

 يو سازمان ها یانتفاع ریغ يرشد صندوق ها نیهمچن

 يها میتحر ن،یشود. علاوه بر ا یم دیتشد ياعتبار

 ،یفشار بار نظارت لیبه دل ران،یا هیسازمان ملل متحد عل

 یرقابت در برابر موسسات مال شیفزاو ا یمقررات دولت

دارد  یباز م شتریدرآمد ب جادیبانک ها را از ا یسنت ریغ

   ).2010 ،یگی(نجف ب

ها، در ارتباط با چالش هاي پیش روي  در کنار این 

بانکداري الکترونیکی در کشور می توان به مواردي 

 هاي ارتباطی، زیرساخت هاي شبکه همچون سرعت پایین

کامپیوتر، عدم تناسب  کاربرد اینترنتی، عدم عمومیت

 آگاهی و دانش پایین سطح با الکترونیک، سنتی بانکداري

پایین مشتریان، عدم  اطمینان و اعتماد ،مشتریان

 متخصص ، عدم وجود نیروهاي اینترنت کاربرد گسترش

 و سیستم زمینه بانکداري الکترونیک، عدم امنیت در

حقوقی،  و مقررات قوانین ، ضعفارتباطی هاي شبکه

 ، مشکلات حفاظت ها سایت نگهداري و مدیریت مشکلات

، افزایش ) حریم شخصی(مشتریان  مشخص اطلاعات از

 ها و عدم سیستم این از استفاده  زمینه در جهانی رقابت

اختصاصی اشاره  ISPتوسط بانک  اینترنتی خدمات ارائه

   ).1386،84(حمیدي زاده و دیگران،کرد 

به طور خلاصه، بانک هاي ایران نیازمند یک تغییر 

مدیریت مؤثر در خط مشی خود براي بهبود کیفیت 

برنامه ریزي خدمات بانکی هستند. علاوه بر این 

استراتژیک براي رضایت مشتریان بر پایه گسترش و 

توسعه سیستم هاي اتوماسیون ضروري است. برنامه ریزي 

مدیران ارشد بانک در بانک هاي تحت  "طرز فکر "تغییر 

می تواند منجر   می رسد،مالکیت دولت، که بعید به نظر 

نک ها به بهبود مؤثر و تغییر کیفیت زندگی کاري در با

بانک هایی بر اساس شود، زیرا اکثر مدیران عامل چنین 

سیستم مبتنی بر شایستگی منصوب شده اند. به علاوه، 

یک برنامه بلندمدت براي هدایت عموم در ایران در 

برانگیختن و آشنا نمودن آنان براي استفاده بیشتر از 

) و دستگاه هاي ATMخدمات دستگاه هاي خود پرداز (

) ضروري است تا امور بانکی و خرید POSه فروش (پایان

   ).2010(نجف بیگی، انجام گیرد 

  

  اهداف پژوهش

هدف آرمانی این پژوهش سنجش امکان پذیري 

اعمال چابکی سازمان در بانک هاي دولتی بوده است و 

  براي این منظور در ابتدا می بایست:

انک )  ویژگی هاي از سازمان که بر چابکی سازمانی در ب1

هاي بخش دولتی مؤَثر هستند شناسایی شده و 

  سپس،
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عوامل اولیت بندي شده و میزان سهم هر یک بر   )2

  چابکی سازمان تعیین شود و در ادامه،

) حد بهینه این عوامل مشخص شده تا شکاف موجود 3

بین وضع موجود و وضع مطلوب مؤلفه هاي چابکی 

و در سازمان در بانک صادرات ایران سنجیده شود 

  انتها، 

مشخص شود آیا بستر سازمانی موجود در بانک  )4

  صادرات ایران آمادگی چابکسازي را داراست؟

  

  روش شناسی پژوهش

این تحقیق با هدف کاربردي تهیه شده است. هدف از 

تحقیق کاربردي به دست آوردن درك یا دانش لازم براي 

تعیین ابزاري است که به وسیله آن نیازي مشخص و 

شناخته شده برطرف گردد. از نظر روش انجام تحقیق، 

این تحقیق توصیفی بوده است. تحقیق توصیفی آنچه را 

که هست توصیف و تعبیر می کند در این تحقیق براي 

توصیف چگونگی وضع موجود سازمان، اطلاعات مورد نیاز 

   جمع آوري شده است.

ز در پژوهش حاضر در ابتدا براي جمع آوري داده ها ا

روش کتابخانه اي استفاده شد. بدین منظور ابتدا با 

مطالعه ادبیات و جستجو در کتاب ها و مجلات و مقالات 

مکتوب و همچنین منابع اینترنتی معتبر و کتاب هاي 

الکترونیکی، ادبیات مورد نیاز جمع آوري شد. سپس با 

مطالعه ادبیات و بررسی عوامل شناسایی شده مؤثر بر 

، مؤلفه هاي مورد نظر در بانک هاي بخش چابکی سازمان

دولتی شناسایی گردید. در ادامه گردآوري داده ها در دو 

مرحله صورت پذیرفت: روش دلفی و به کارگیري مدل در 

  سازمان با استفاده از توزیع پرسشنامه.

در ابتدا با استفاده از روش دلفی با نظر خبرگان که 

به تعیین شاخص   ،داراي سابقه مدیریت در بانک بودند

هاي مرتبط با هر یک از مؤلفه هاي چابکی سازمان طی 

سه مرحله با استفاده از پرسشنامه هاي باز و بسته 

پرداخته شد و سپس میزان امتیاز مطلوب براي هر 

شاخص و هر مؤلفه چابکی سازمان با استفاده از 

پرسشنامه بسته تعیین شد. پس از تعیین شاخص ها، با 

ز روش میدانی، به ارزیابی میزان آمادگی بانک استفاده ا

صادرات ایران براي چابکی پرداخته شد. براي این منظور 

از پرسشنامه هاي بسته استفاده شد، براي تأیید روایی 

پرسشنامه ها از نظر اساتید محترم و براي تآیید پایایی آن 

جامعه آماري این  از آزمون آلفاي کرونباخ استفاده شد.

تهران  شعب بانک صادرات ایران در قلمرو شهرپژوهش 

روش نمونه گیري در این پژوهش به روش نمونه است. 

نمونه آماري تحقیق شامل   گیري طبقه بندي شده است.

چهار شعبه بانک صادرات ایران در سطح شهر تهران می 

  باشد.

براي تجزیه و تحلیل داده هاي تحقیق از دو روش 

تجزیه تحلیل کمی داده ها تجزیه و تحلیل کیفی و 

استفاده شد. به این شکل که براي تجزیه و تحلیل داده 

هاي حاصل از روش دلفی از روش تجزیه و تحلیل کیفی 

و در ارتباط با داده هاي کمی با استفاده از دو روش آمار 

توصیفی و آمار استنباطی به تجزیه و تحلیل داده هاي 

ه پرداخته شد. حاصل از پرسشنامه هاي جمع آوري شد

در مرحله آمار توصیفی ویژگی هاي جمعیت شناختی 

پاسخگویان مورد بررسی قرار گرفت و در مرحله آمار 

، تی 36اسمیرنوف -استنباطی از آزمون هاي کولموگروف

، 39، تی زوجی38ویلکاکسن تک نمونه اي، 37تک نمونه اي

آزمون ویلکاکسن دو نمونه اي و آزمون ناپارامتري 

  فاده شد.است 40فریدمن

  

  یافته هاي حاصل از پژوهش

هدف اولیه این تحقیق تعیین ویژگی هاي مؤثر بر 

چابکی بانک هاي بخش دولتی است. براي این منظور در 

مرحله اول تحقیق براي بومی سازي مدل اولیه با استفاده 

از مدل ارائه شده براي چابکی سازمان هاي دولتی توسط 

وش دلفی و نظرخواهی مؤسسه اي.تی.کرنی و با کمک ر

از خبرگان، مؤلفه ها و شاخص هاي مرتبط با هر یک از 

این مؤلفه ها براي سنجش میزان آمادگی بانک هاي 

  بخش دولتی براي چابکی سازمان ارائه شد. 

مؤلفه ها و شاخص در پاسخ به سوال اول پژوهش که 

 یسازمان در بانک هاي بخش دولت یهاي سنجش چابک

این نتیجه حاصل شد که با توجه  دچه مواردي هستن

سازمان در  یکه براي سنجش چابک قیتحق هیمدل اول

توسعه  کشور در هشت یتعدادي از سازمان هاي دولت

با کمک  این مدل مورد استفاده قرار گرفته بود، افتهی
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 مؤلفه شد و شاخص هاي مربوط به هر یبررس یروش دلف

کشور  یهدف که بتواند در بانک هاي بخش دولت نیبا ا

و شاخص هاي  کرد رییرا بسنجد تغ یسازمان یچابک

متفاوتی در مقایسه با شاخص هاي فرعی مدل اولیه با 

توجه به محیط بانک هاي دولتی ارائه شد. مدل حاصل از 

) مشاهده می شود. مؤلفه 1یافته هاي تحقیق در شکل (

 ز این مؤلفه ها عبارتند از:ها و شاخصه هاي هر کدام ا

تغییر سازمانی: الف) شناسایی نیازها و تقاضاهاي  )1

ب) شرایط رقبا، ج)نهادهاي دولتی تنظیم  مشتریان،

  کننده و ناظر برعملیات 

 منـابع  و اهـداف  به توجه با ریزي برنامهرهبري: الف)  )2

 و روشـن  انـداز  چشـم  تدوین ب) رهبري استراتژیک،

  تیمی رهبري ج) سبک کاربردي،

 دهی ایده به کارکنان ها: الف) تشویق ارزش و فرهنگ )3

 تصمیم در کارکنان مشارکت ب) میزان یابی، ایده و

   پیشنهادها نظام فعالیتج) گیري،   

کارکنان، ب)  عملکرد الف) ارزیابی مدیریت عملکرد: )4

 هاي برنامه کیفیت و ج) تعداد شعب،  عملکرد ارزیابی

 سالیانه آموزشی

 ب) ایجاد مشتري،  مشتري: الف) تکریم به خدمت )5

 هاي فناوري طریق از امور انجام براي مناسب بستر

   مشتریان تقاضاهاي و نیازها از اطلاعج) اطلاعاتی،   

حضوري،  مراجعات الف) کاهش الکترونیک: بانکداري )6

بانکی،  امور انجام براي اینترنت از استفاده ب) افزایش

     کمتر زمان در تراکنش انجام حجم افزایشج) 

بود تا شاخصهاي  نیبر ا یسع قیتحق نیدر ا نیبنابرا )7

 رانیا یبانک هاي دولت طیمدل موجود بر اساس مح

شاخص  یبا کمک روش دلفدر این راستا شود.  یبوم

حاکم بر  طیهاي مربوط به هر مؤلفه با توجه به مح

  .کرد رییتغ یدولت بانک هاي

سپس با استفاده از روش دلفی میزان مطلوبیت هر  )8

عامل مشخص و اولویت بندي شدند. مشخص شد که 

هر کدام از مؤلفه ها داراي سهم و اولویت متفاوتی 

تغییر سازمانی و ارزیابی هستند. بر این اساس 

در رتبه اول،  4,1389عملکرد با میانگین امتیاز 

در رتبه  4,0833خدمت به مشتري با میانگین امتیاز 

در رتبه سوم،  4,0278دوم، رهبري با میانگین امتیاز 

در رتبه  3,7778ها با میانگین امتیاز  فرهنگ و ارزش

الکترونیک با میانگین امتیاز  بانکداريچهارم و 

 .گرفتنددر رتبه پنجم قرار 3,7500

  

  

  
  مدل مبتنی بر یافته هاي تحقیق -1 شکل
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  چابکی سازمانـ میزان مطلوب شش مؤلفه 1نمودار 

  

  مقایسه شکاف مؤلفه هاي چابکی سازمان در بانک صادرات ایران -1جدول 

  مولفه هاي سنجش 

 چابکی سازمان

  ز میانگین امتیا

  وضعیت موجود

   میانگین امتیاز

 وضعیت مطلوب

  میانگین امتیاز شکاف

  (اختلاف وضعیت  موجود 

   مطلوب) وضعیت و 

   میانگین رتبه

  شکاف ها

  2,88  0,2535 4,1389  3,8854 سازمانیتغییر 

  3,86 0,7066 4,0278 3,3212 رهبري

  4,84 1,0452 3,7778 2,7326 فرهنگ و ارزشها

  3,84 0,6441 4,1389 3,4948 ارزیابی عملکرد

  3,28 0,4236 4,0833 3,6597 خدمت به مشتري

  2,29 0,0694 3,7500 3,6806 الکترونیکبانکداري 

  

بر لفه سنجش چابکی سازمان ؤشش مدر ادامه شکاف 

  این اساس رتبه بندي شد:

 رتبه اول = فرهنگ و ارزشها

 رتبه دوم = رهبري = ارزیابی عملکرد

 رتبه سوم = خدمت به مشتري

  رتبه چهارم = تغییر سازمانی

  الکترونیک بانکداريرتبه پنجم = 

  

  نتیجه گیريبحث و 

در این تحقیق از مدل ارائه شده توسط مؤسسه 

اي.تی.کرنی استفاده شد. در پژوهش انجام شده توسط 

مؤسسه اي.تی.کرنی سعی شده بود تا مدلی جامع براي 

 سازمان هاي دولتی در کشورهاي توسعه یافته ارائه شود.

بر اساس نتایج تحقیق مؤسسه اي.تی.کرنی، مؤسسات 

تر شدن بر شش بعد تمرکز بیشتري  چابک براي چابک

مؤسسه شامل  50دارند  مدل این مؤسسه در بیش از 

مؤسسات مالیاتی و دارایی، مؤسسات بهداشت و رفاه، 

دادگاه هاي قضایی و مؤسسات امنیتی در کشورهاي 

استرالیا، کانادا، فرانسه، آلمان، ایتالیا، نیوزیلند، بریتانیا و 

طالعه قرار گرفته بود و براي مورد مایالات متحده آمریکا 

هیچ کدام از شش ضلع این مدل اولویتی در نظر گرفته 

نشد. در این پژوهش تلاش شد تا سهم هر کدام از مؤلفه 

ها در چابکی سازمان مشخص شود. در عین حال براي  

این که این مدل بتواند در بانک هاي بخش دولتی ایران 

هش با کمک روش مورد استفاده قرار بگیرد در این پژو

  دلفی تغییراتی در این مدل بوجود آمد .

در مقایسه این مدل با مدل هاي ارائه شده پیش از 

این در ادبیات تحقیق، می توان ملاحظه کرد که اکثریت 

مدل ها در ارتباط با مؤسسات تولیدي و صنعتی بوده این 

و همان طور که پیش تر اشاره شد، بعد از مطرح شدن 

کی، این تولید چابک بود که مورد توجه اکثر مبحث چاب

صاحبنظران قرار گرفت. در حقیقت از ابتدا چابکی به 

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

تغییر سازمانی ارزیابی عملکرد خدمت به مشتري رهبري فرهنگ و ارزشها بانکداري الکترونیک

4.1389 4.1389
4.0833

4.0278

3.7778
3.75
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 1991عنوان راه حلی توسط انجمن چابکی در سال 

پیشنهاد شد که می تواند جایگاه رقابتی امریکا در 

  را بازگرداند. "تولید"

توان  یرا م یکمتر پژوهش زیحال در کشور ن نیدر ع

ی و عرصه خدمات دولت یکه به سازمان هاي دولت افتی

نامه هاي  انیو پا قاتیپرداخته باشد. در تحق رانیا در

 چابک پرداخت یو صنعت ديیتول ستمیبه س شتریب یداخل

اکثر محققان به  یچابک یابیارز نهیو خصوصاً در زم شده

ی که چابک یرفته اند. در حال یسراغ سازمان هاي صنعت

کثرت ارباب رجوع و  لیبه دل یدولت در بخش یسازمان

 شیو خواسته هاي آنان، افزا ازهایبه رفع ن شتریب ازین

به  تیاهم نهیکاهش هز نیو همچن تیفیو ک سرعت

که  یتیدر کشور در وضع یدارد. بانک هاي دولت ییسزا

 انیبراي جلب نظر مشتر یبا بانک هاي خصوص رقابت در

 یم باشند، به نظر یآنها م تیرضا نیو ارائه خدمات و تأم

هدف برخوردار  نیبه ا دنیلازم براي رس یرسد از چابک

 صنعت در یموضوع لزوم چابک نی. با توجه به استندین

شود. اما وجه  یم انیبه وضوح نما یبانکداري بخش دولت

توجه به  با شد یاست که سع ريییمدل در تغ نیا زهیمم

 انیشود، به ب جادیدر آن ا رانیا یبانک هاي دولت طیمح

 طیمح نیا طیمدل با توجه به شرا نیتلاش شد ا گرید

 یشود و با مورد ملاحظه قرار دادن مؤلفه هاي اصل یبوم

بود  نیبر ا تلاش شاخص ها، رییبا تغ ق،یتحق هیمدل اول

 یبانک هاي بخش دولت یبراي سنجش آمادگ یتا چارچوب

 ستمیمقررات و س و نیبراي چابکسازي (با توجه به قوان

بخش) ارائه شود و البته مؤلفه هاي مدل با  نیا یتیریمد

 نیمنظر ا نیا بندي شدند. از تینظر خبرگان اولو

هاي  یباشد و طبق بررس دیتواند کاري جد یپژوهش م

سازمان  یچابک محقق، در داخل کشور کمتر به سنجش

  بانک ها پرداخته شده است. نطوریو هم یهاي دولت

است که از  نینشان دهنده ا قیحاصل از تحق جینتا

 مؤلفه پنج مؤلفه از شش ازاتیامت نیانگیکه م ییآنجا

قرار دارد، بانک  یمناسب تیمرتبط با وضع موجود در وضع

سازمان  سازي لازم براي چابک یاز آمادگ رانیصادرات ا

اگر موانع موجود بر سر راه  جهیبرخوردار است. در نت

 سازمان را به نیتوان ا یبر طرف شود، م نسازما یچابک

موانع  نیکرد. ا تیسازمان چابک هدا کیبه  لیتبد سوي

 اشاره ارشد بانک ها به آن رانیتوان همچنان که مد یرا م

 جستجو کرد: ریکرده اند در مواردي همچون موارد ز

و متخصصان  ریگ میتصم رانیدرك مد انیم ۀفاصل -

 در تیریساز فناوري در سازمان و وجود ضعف مد میتصم

متخصصان حرفه اي سطح بالا در بخش  ريیکارگ به

 بسته هاي نرم افزاري قوي هیفناوري براي ته

مناسب براي انتقال داده  یعدم وجود بستر مخابرات -

 در یشاهراه ارتباط جادیهنگفت لازم جهت ا ۀنیو هز

حال عدم استفاده از فناوري هاي قابل  نیها و در ع بانک

 و یقبول در سطح نرم افزارها و شبکه هاي ارتباط

اتصال  ،یبانک ۀشبک ازیبه عنوان مثال حداقل ن یمخابرات

 قیمرکز داده هاي بانک ها به مرکز شتاب از طر هیکل

 نوري است بریف خطوط

 ر،یخطر پذ دار،یگذاري کلان، پا هیعدم سرما -

 کیبانکداري الکترون نهیسب در زمبلندمدت و منا

 یبانیبراي پشت یو قانون یحقوق رساختهايیضعف ز -

 برفناوري اطلاعات یمبتن یبانک نیازابزارهاي نو

و فرهنگ سازي مناسب و به تبع آن  غاتیعدم تبل -

آن و به  ايیکاربران از انواع سامانه ها و مزا یعدم آگاه

محافظه کاري، ترس و کم اعتمادي شهروندان  آن تبع

 نیهاي نو وهینسبت به ش

در  ریو انعطاف نا پذ ستایفربه، ا یوجود نظام دولت -

 ر،یبر بازار آزاد، رقابت پذ یبه اقتصادي مبتن ازیمقابل ن

 ایو پو یجو، فعال، خصوص مشارکت

 ییاجرا ۀکلان، راهبردي و برنام کردیعدم وجود رو -

  یعال رانیان و مددر سطح نخبگ

 یهمه جانبه و ناهمگون ۀدر توسع یعدم هماهنگ -

 بر آن مانند رگذاریمقولات مرتبط با بانکداري تأث یۀبق

 و ... . مهیارتباطات، ب است،یاقتصاد، س تجارت،

عدم ارتباط و تعامل مناسب با سازمان هاي مرتبط  -

 و عدم حضور در گردونه ي رقابت یمنطقه اي و جهان

نظام  لیو به تبع آن تبد ایو استاندارد روز دن یجهان

 نظام بسته و محکوم به فنا کیبانکداري به 

از لحاظ  یها و مؤسسات مال بودن بنگاه فیضع -

 متخصص ، کارآمد و یانسان رويین ،یتیریساختاري، مد

 اي هیسرما

و نوآوري به  زيیبرنامه ر و قاتیدر تحق ضعف -
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دانش محور  ۀجامع ۀو موتور محرک یرقابت تیعنوان مز

    ).11-1388،13 ،کیبانکداري الکترون هی(نشر

با توجه به نتایج حاصل از این پژوهش به نظر می 

رسد که بستر موجود در بانک صادرات ایران از استعداد 

لازم براي چابکسازي برخوردار است. در عین حال نزدیک 

از وضع  بودن نظریات مدیران شعب به تحلیل کارکنان

موجود در سازمان بر میزان اعتبار نتایج حاصل از شرایط 

وضع موجود می افزاید و نشان دهنده این مطلب است که 

می توان بر داده هاي بدست آمده از وضعیت حاضر در 

از بررسی بانک صادرات ایران اعتماد کرد؛ بر این اساس 

وضعیت موجود در سازمان و تجزیه و تحلیل داده هاي 

هاي جمع آوري شده،  تخراج شده از پرسشنامهاس

ی که مؤلفه هاي مشخص گردید که بین وضعیت مطلوب

سازمانی می توانند در آن میزان قرار بگیرند تا به چابکی 

مؤلفه هاي چابکی به و وضعیت موجود سازمانی برسند 

شعب مورد بررسی در غیر از مؤلفه بانکداري الکترونیک 

 به بیان دیگر .لاف وجود دارداختبانک صادرات ایران 

معین گردید که میان وضع موجود و وضع مطلوب چابکی 

سازمان در بانک صادرات ایران شکاف وجود دارد. 

بنابراین، چنانچه به دلایل شکاف میان وضع موجود و 

وضع مطلوب پرداخته شود، با توجه به آمادگی این بانک 

براي چابک شدن، سازمان می تواند به سمت وضعیت 

وي تبدیل به یک بانک دولتی مطلوب حرکت کرده و به س

  چابک پیش رود.

در پایان به این نکته نیـز مـی تـوان اشـاره کـرد کـه       

 مـی  چـابکی  زمینـه  در پـژوهش پژوهشگران علاقمند به 

 سـازمان  چابکی میزان سنجش به علاقه صورت در توانند

 میزان مثال طور به یا و بپردازند دولتی بخش هاي بانک در

 هـاي  بانـک  مقایسه بـا  در دولتی بخش هاي بانک چابکی

را مورد مقایسه قرار دهند. همچنین می تواننـد   خصوصی

 وضعیت و موجود وضعیت میان موجود  شکاف بررسی به

در ضـمن،  بـا    بپردازنـد. ایـران   صـادرات  بانک در مطلوب

ــع    ــا موان ــاط ب ــزوم تحقیــق در ارتب ــن کــه ل ــه ای توجــه ب

ــود،      ــی ش ــس م ــی ح ــاي دولت ــک ه ــازي در بان چابکس

 لاقمندان می توانند در این زمینه به پـژوهش بپردازنـد.  ع

علاوه بر این اشاره به این مسئله نیز ضروري به نظـر مـی   

 در بحـال  تا دولتی چابکی سازمان هاي زمینه دررسد که 

 این بنابراین، در است، گرفته صورت کمی تحقیقات کشور

  .دارد وجود پژوهش براي وسیعی فضاي عرصه
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