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چکیده 
 درحال تغییری که سازمان ها با آن روبه رو هستند به رویکردی نیاز است که سازمان ها با به کارگیری آن بتوانند 

ً
در موقعیت پیچیده و دائما

به سرعت خود را با شرایط جدید منطبق کنند. به رویکرد چابکی استراتژیک، برای مقابله با شرایط پیچیده، توجه شده است. بر همین 

اساس این پژوهش با هدف شناسایی پیشایندها و پسایندهای چابکی استراتژیک با رویکرد قابلیت های پویا در بانک های فعال استان 

ایلام به روش کیفی انجام شد. این پژوهش کاربردی است و اهداف آن از طریق جهت گیری اکتشافی به دست آمده است. جامعۀ 

آماری پژوهش بانک های فعال در استان ایلام بود و داده ها از مصاحبه های نیمه ساختار یافته با یازده نفر از خبرگان بانکی گردآوری شد. 

روش نمونه گیری در این پژوهش ترکیبی از روش نمونه گیری نظری و گلوله برفی بود و نمونه گیری تا اشباع نظری ادامه یافت. روایی 

پژوهش از طریق تطبیق توسط اعضا، بررسی همکار و مشارکتی بودن پژوهش بررسی شد. پایایی پژوهش نیز از طریق تنظیم فرایند 

اصولی و منطقی در مصاحبه ها و نیز ثبت و ضبط جزئیات پژوهش بررسی شد. تحلیل داده های گردآوری شده با استفاده از روش 

کدگذاری باز، محوری و انتخابی، بنا به روش استراوس و کوربین )1998(، انجام شد. یافته های پژوهش نشان داد که پیشایندهای 

چابکی استراتژیک با رویکرد قابلیت های پویا شامل عوامل کلان محیطی )پویایی محیط، قابلیت بین المللی سازی در صنعت 

بانکداری، موانع مالی و اقتصادی، و گسست فنّاوری( و عوامل سازمانی و مدیریتی )قابلیت پاسخ گویی، قابلیت توسعۀ بانکداری 

الکترونیک، طراحی و توسعۀ خدمات نوین، ضعف تفکر و دوراندیشی استراتژیک، مشکلات ساختاری، مشکلات فرهنگی، و 

مشکلات حرفه ای( است. همچنین پسایندهای چابکی استراتژیک با رویکرد قابلیت های پویا شامل پیامدهای بیرونی )مزیت رقابتی 

و ارتقای برند( و پیامدهای درونی )افزایش بهره وری و سودآوری( است.
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مقدمه

در  در محیط کسب و کار،  پیچیدگی  و  افزایش سرعت  با  امروزه، 
تفسیر  و  پیش بینی  که  است  نیاز  جدید  رویکردی  به  شرکت ها 
روندها و همچنین استفاده از بینش به دست آمده را برای دستیابی به 
 .)Højland and Rohrbeck, 2018( مزیت رقابتی ممکن کند
از  بالایی  به سطح  در محیط های کسب و کار فعلی، بیش از پیش، 
پاسخ های مدیریتی و تغییرات استراتژیک نیاز است. این گونه بیان 
شده است که تغییر تنها چیزی است که پایدار است، زیرا، در این 
بافت و با این شرایط، بی ثباتی و درجازدن خطرناک ترین استراتژی 
از این رو،   .)Esmaeili Saloumahaleh et al., 2019( است 
ضرورت دارد که سازمان ها، به صورت مستقیم یا غیرمستقیم، برای 
حفظ بقا، خود را با تغییراتی که سازمان را تهدید می کند، تطبیق 
دهند. در بازارهای رقابتی به توسعه و بهبود انعطاف پذیری، و نیز 
پاسخ گویی سازمان، نیاز فراوانی وجود دارد. بسیاری از سازمان ها 
با رقابت فزایندۀ پایدار و نامطمئنی روبه رو هستند. این رقابت به 
نیازهای  و  بازاری  محیط های  تغییر  فنّاورانه،  نوآوری های   سبب 
بحرانی  وضعیت  این  است.  یافته  شدت  مشتریان،  تغییر  درحال 
سازمان،  استراتژیک  چشم انداز  در  عمده ای  اصلاحات  موجب 
حتی  و  سنتی  الگوهای  در  بازبینی  و  کسب و کار  اولویت های 
 Ebrahimiyan Jelodar( است  شده  جدیدتر   

ً
نسبتا الگوهای 

and Ebrahimiyan Jelodar, 2012(. در این موقعیت پیچیده 
ضعف های  و  نارسایی ها  سو،  یک  از  تغییر،  درحال  به سرعت  و 
حلقه های  با  برخورد  در  استراتژیک  مدیریت  سنتی  رویکردهای 
از  بین سازمان و محیطش آشکار شده است، و  ناپیوستۀ موجود 
سوی دیگر، به الگوی ذهنی استراتژیک، یعنی چابکی استراتژیک، 
نیاز شده است )Khorshid and Hemmati, 2013(. در جامعۀ 
دانشگاهیِ علم مدیریت و استراتژی به چابکی استراتژیک توجه 
شده است. بحث اصلی دربارۀ چابکی استراتژیک این است که 
و  احیا کرد  را  فعال چگونه می توان سازمان  و  بزرگ  در سازمانی 
ایده های نوآورانه را برای پیشرفت و توسعه به همۀ سازمان منتقل 
ایجاد  عین  در  آشفتگی محیطی،  و  بی اطمینانی  به  بتوان  تا  کرد، 

 .)Xing et al., 2020( فرصت های جدید، پاسخ  مؤثری داد
دستیابی به چابکی استراتژیک، در عصر اقتصاد نوآوری، امری 
نیستند،  موفق  آن  در  سازمان ها  و  شرکت ها  بیشتر  در  که  است 
حتی در برخی شرکت ها، بعد از ایجاد کردن آن، قادر به حفظ آن 
نیستند و با گذشت زمان، به علت تمرکز بیش از  اندازه روی رشد 
از  را  توانایی  این  چابک شدن،  به  نیاز  فراموش کردن  و  موفقیت،  و 
دست می دهند. بنابراین نیاز است که در سازمان ها پیوسته از توانایی 
چابکی استراتژیک، که قابلیتی پویاست، از طریق سنجش آن، آگاه 
شوند. علتِ این نیاز به سنجشِ پیوسته این است که، طبق رویکرد 
منبع محور، چابکی استراتژیک منبعی ارزشمند، نادر، تقلیدنشدنی 

و جایگزین نا پذیر است و در شرکت ها برای کسب و حفظ مزیت 
 Khorshid and Hemmati,( دارند  نیاز  آن  به  پایدار  رقابتی 
2013(. ازطرفی، علاوه بر چابکی استراتژیک، در جوامع تحقیقاتی 
به اهمیت قابلیت های پویا1 برای رویارویی با محیط های متغیر تأکید 
 Akbari and Esmailzadeh, 2013; Nekooeezade( می شود
 .) ;et al., 2015; Singh and Rao, 2016; Teece et al., 1997
باقی ماندن در عصر تجارت آزاد، بدون شک، به ایجاد قابلیت های 
رقابتی پایداری بستگی دارد که ممکن است شامل انواع مختلفی از 
شایستگی ها باشد. به منظورِ باقی ماندن در بازار و موفقیت در آن، در 
شرکت ها باید بر ایجاد نقاط قوت و قابلیت های رقابتی تمرکز شود 
)Arman and Shafiei, 2017(. بر این اساس در عصر حاضر، 
که به زعم سینگ )2008( عصر تغییرات است، در سازمان ها برای 
بقا و  با کمک آن  نیاز است که  به قابلیت هایی  احیای سریع خود 
برتری خود را در بازار حفظ کنند. صنعت بانکداری نیز از این قاعده 

مستثنا نیست.
در  ا ست.  مهم  اقتصادی  بخش های  از  یکی  بانکداری  امروزه، 
هدایت  و  سازماندهی  با  اعتباری  و  مالی  مؤسسه های  و  بانک ها 
تسهیل  را  بازرگانی  و  تجاری  مبادلات  پرداخت ها  و  دریافت ها 
اقتصادی  شکوفایی  و  رشد  و  بازارها  گسترش  موجب  و  می کنند 
می شوند. در بانک ها و مؤسسه های اعتباری، با تجهیز پس اندازها و 
 سرمایه های 

ً
هدایت آن ها به سمت بنگاه های تولیدی و تجاری، اولا

می کنند  تبدیل  مولد  عوامل  به  را  اقتصادی  مخرب   
ً
احیانا و  راکد 

علت  به  که  را  انسانی  سرمایۀ  به ویژه  تولید،  عوامل  سایر   ،
ً
ثانیا و 

کمبود سرمایه بیکارند یا با بهره وری پایینی کار می کنند، به سمت 
 Farahanifard( می کنند  هدایت  بالا  بهره وری  با  کامل  اشتغال 
et al., 2016(. صنعت بانکداری یکی از حوزه های کاری پویای 
این عصر است و بیشتر تحت تأثیر روندها و رویدادهای فنّاوری و 
اقتصادی   است. در بانکداری برای مواجهه با تهدیدها و چالش های 
فنّاوری و اقتصادی و برای حفظ منافع خود باید راهکارهای مناسب 
 Gholizadeh Zavoshti et al.,( شود  گرفته  به کار  اثربخش  و 
2019(. میرسپاسی و فرشچی )2012( اذعان می کنند که بانک های 
کشور )بخش دولتی( در ارائۀ خدمات به مشتریان خود چابکی لازم 

را ندارند و نیازهای آنان را رفع نمی کنند.
در وضعیت کنونی، ناتوانی در شناخت درست و دقیق وضعیت 
و  راهبردها  انتخاب نکردن  درنتیجه  و  بانک  درونی  و  بیرونی 
بهمنظورِ  آن ها،  انتخاب نکردن  به سرعت  و  مناسب،  سیاست های 
ازدستدادن  به  منجر  وضعیت،  این  برابر  در  پیش کنش  و  واکنش 
کمبود  اتفاق  این  نتیجۀ  می شود.  بهره وری  کاهش  و  بازار  سهم 
منابع و ناتوانی در اعطای تسهیلات است و به موجب آن بانک در 
روانسازی و بهبود چرخۀ اقتصاد کشور و همچنین ایفای وظایف 

1. Dynamic Capabilities
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و مسئولیت های اجتماعی شکست می خورد. تبعات این شکست، 
با  کند.  درگیر  نیز  را  جامعه  کل  است  ممکن  بانک ها،  علاوهبر 
نامناسب  موفقیتِ  و  ناکارایی  کشور  بانکی  نظام  عملکرد  بررسی 
این نظام، در تجهیز منابع و تخصیص بهینه و مطلوب آن، مشخص 
می شود. در بانکها با این پرسش مواجهاند که چرا با وجود منابع 
فرایندهای  و  سامانه  ها  ارائۀ  توانایی  بانک ها،  در  انسانی،  و  مادی 
کاری نوین و خدمات جدید و محصولات نوآور بانکی و غیره، و 
به طورکلی افزایش بهره وری مناسب، مشاهده نمی شود. بنابراین، این 
موقعیت حیاتی منجر به آن شده است که در بسیاری از بانک ها در 
دیدگاه های راهبردی خود تجدیدنظر کنند و بر سازگاری با تغییرات 
از  مشتریان،  نیازهای  به  سریع  بسیار  پاسخ  و  کسب وکار  محیط 
طریق رویکردهای جدید، تأکید کنند که این خود مصداق چابکی 
استراتژیک است )Mohamad Karimi et al., 2020(. علاوه بر 
این پژوهش های کاربردی و اقدامات عملی در زمینۀ چابک سازی 
به روش  یافت که  ناچیز است و سازمان های معدودی را می توان 
پیشین، سازمان های سنتی  نتایج  براساس  باشند.  کرده  فوق عمل 
نمی توانند به نیاز مشتریان و تحولات محیط پیرامون خود به موقع 
پاسخ دهند و این امر حیات آن ها را در عصر تغییرات پُرشتاب و 

 .)Sarlak et al., 2016( رقابت فزاینده ناممکن می  کند
و  کشور  اقتصادی  توسعۀ  در  بانک ها  سهم  اهمیت  به  توجه  با 
مشتریان  جدید  تقاضا های  و  نیازها  به  مناسب  پاسخ گویی  لزوم 
اهمیت  کنونی،  تغییر  درحال  و  پیچیده  وضعیت  در  ذی نفعان،  و 
شناسایی پیشایند ها )عوامل مؤثر( و پسایندها )پیامدها(ی چابکی 
استراتژیک با رویکردی که مبتنی بر قابلیت هایی باشد که روش ها 
و خدمات نوآورانه را در صنعت بانکداری نتیجه دهد بیش از پیش 
پژوهشی  گذشته  پژوهش های  در  ازآنجاکه  می شود.  احساس 
یافت نشد که در آن پیشایندها و پسایندهای چابکی استراتژیک را 
با رویکرد قابلیت های پویا در صنعت بانکداری و به روش کیفی 
بررسی کرده باشند، مدیران صنعت بانکداری می توانند از نتایج این 
پژوهش برای آگاه شدن از پیشایندها و پیامدهای چابکی استراتژیک 
مبتنی بر قابلیت های پویا در صنعت، و نیز اتخاذ تصمیم های مؤثر، 
کمک بگیرند. بر این اساس هدف اصلی از این پژوهش شناسایی 
پیشایندها و پسایندهای چابکی استراتژیک با رویکرد قابلیت های 

پویا در بانک های فعال در استان ایلام است. 

۱. مبانی نظری پژوهش و پیشینه شناسی آن 

۱-۱. چابکی استراتژیک

مفاهیم  کاستی  های  به  پاسخ  در  استراتژیک،  چابکی  پیشرفت 
است.  گرفته  بیشتری  شتاب  استراتژیک،  مدیریت  در  قدیمی تر 
از این رو می توان گفت چابکی استراتژیک قابلیتی رقابتی است که این 
را ممکن می کند در سازمان ها، از طریق اقدامات استراتژیک آگاهانه 

و نیز درک و سنجش پیکره بندی سازمانی و تغییر آن، از پس تغییر 
مداوم و سریع محیط برآیند )Nejatian et al., 2019(. چابکی 
استراتژیک مستلزم این است که هر عملی هم زمان هم چابک باشد 
پیش بینی  تغییرات  یعنی  استراتژیک بودن  باشد.  استراتژیک  هم  و 
چیره شدن  برای  اهرمی  مانند  سازمان  شایستگی های  از  و  شوند 
چالاک بودن.  و  پاسخگو  یعنی  چابکی  شود.  استفاده  تغییر  بر 
در  پیشگیرانه بودن  به معنی  استراتژیک  جنبۀ  از  چابکی  در نتیجه 
 Nemati( پیش بینی و از جنبۀ عملیاتی پاسخ گویی به تغییر است
et al., 2013(. در ادبیات پژوهش، چابکی استراتژیک را روشی 
مدیریت  و  سازمان  ها  در  پیش بینی نشده  تغییراتِ  مدیریت  برای 
خطر هایی که سازمان ها را تهدید می کند، و درنتیجه بهبود عملکرد 
Bandarian, 2016; Vagnoni and( کرده اند  تعریف   رقابتی، 

 ،)2013( همتی  و  خورشید  از  نقل  به   .)Khoddami, 2016
از  فزاینده  و  اهرمی  استفادۀ  توانایی  را  چابکی   )1996( راث1 
Khorshid and( می کند  تعریف  ارزش  زنجیرۀ  گستردۀ   منابع 
ایجاد  به منظورِ  منابع  از  این چنینی  استفادۀ   .)Hemmati, 2013
اقتصاد و صرفه جویی های دانش محور است و به واسطۀ فراهم کردن 
به  می دهد.  رخ  جایی  هر  در  مناسب  قیمت  با  مناسب  محصول 
نقل از خورشید و همتی )2013(، مؤسسۀ استراتویشن2 )2006( 
و  تعدیل  برای  شرکت ها  در  موجود  توانایی  را  استراتژیک  چابکی 
اصلاح مسیر شرکت، بدون اینکه چشم انداز بلندمدت آن از دست 

.)Khorshid and Hemmati, 2013( برود، تعریف می کند
به نقل از همتی و همکاران )2016(، لانگ3 )2000( چابکی 
استراتژیک را توانایی تولید محصولات و ارائۀ خدمات مناسب در 
مشتریان  برای  مناسب  قیمت  با  و  مناسب  زمان  و  مناسب  مکان 

.)Hemmati et al., 2016( مناسب تعریف کرده اند
انگیزه ای  را  استراتژیک  چابکی   )2017( همکاران  و  باتیستلا 
کسب و کار  الگوی  تعدیل  برای  شرکت ها  در  که  می کنند  تعریف 
کسب و کار  فضای  پیش بینی ناپذیر  تغییرات  با  مواجهه  در  خود 

وجود دارد.
نیا و همکاران )2020(، به زعم گِلیستر4 و همکاران 

ُ
به نقل از ک

اجرای  برای  به موقع  تصمیم گیری  استراتژیک  چابکی   )2015(
در  یا  محیطی  روندهای  آغاز  از  قبل  کسب و کار،  استراتژی های 
 Cunha et al.,( است  محیطی،  جاریِ  روندهای  به  واکنش 
شده  تعریف  تغییر  مدیریت  مهارت  استراتژیک  چابکی   .)2020
نوعی شایستگی سازمانی است که  تغییر  است. مهارت مدیریت 
به کارگیری اثربخش دانش را ممکن می کند. مهارت مدیریت تغییر 
در سازمان ها در راستای دستیابی به دو هدف کاربرد دارد، ازطرفی به 

1. Roth

2. Stratovation Consulting Inc.

3. Long

4. Glaister
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اطمینان از بقا کمک می  کند )مهارت تغییر واکنشی( و ازطرف دیگر، 
به دستیابی به رهبری بازار کمك می کند )مهارت تغییر فعالانه(، و 
همزمان به کارگیری و مدیریت اثربخش دانش را در شرکت ها ممکن 
می کند )Baei et al., 2016(. از این رو چابکی استراتژیک چون 
دانسته  دانش  تولید  راهبرد های  از  و  می شود  پدیدار  پویا  قابلیتی 
می شود که در سازمان ها کمک می کند از عهدۀ مدیریت تغییر بهتر 

.)Khorshid and Hemmati, 2013( برآیند

۱-2. قابلیت های پویا

مزیت  منابع  دربارۀ  گذشته  دهۀ  سه  طول  در  بسیاری  نظریه های 
الزامات  براساس  محققان  برخی  است.  یافته   گسترش  رقابتی 
و  تکاملی  اقتصاد  منابع،  مبتنی بر  رویکرد  یافته های  و  عملی 
پویا  محیط  بافت  در  را  منابع  مبتنی بر  رویکرد  رفتاری،  نظریۀ 
گسترش داده اند و پیشنهاد کرده اند که باید در مؤسسه ها به منظورِ 
قابلیت های خود  پیوسته منابع و  تغییرات محیطیْ  به  پاسخ گویی 
تلا ش ها  این  نتیجۀ  کنند.  مجدد  شکل دهی  و  کنند  اصلاح  را 
که  فکری  نحله ای  چنان  پویا،  قابلیت های  مفهوم  بسط  و  ظهور 
است  بوده  است،  یافته  توسعه  منابع  مبتنی بر  رویکرد  ادبیات  از 
را  پویا  قابلیت های  مفهوم   .)Nekooeezade et al., 2014(
در دهۀ   )1997( و همکاران  تیس  و   )1994( پیزانو  و  تیس  ابتدا 
1۹۹0 مطرح کردند و سپس محققان دیگر، برای نمونه آیزنهارت 
و مارتین )2000(، زولو و وینتر)2002( و وینتر)2003(، به این 
مفهوم توجه کردند و آن را توسعه دادند. محققان تعاریف مختلفی 
 )2002( وینتر  و  زولو  نظر  از  کرده اند.  ارائه  پویا  قابلیت های  از 
قابلیت های پویا الگویی اکتسابی و ثابت از فعالیت جمعی است 
را  روزمره  عملیاتی  فعالیت های  آن،  طریق  از  سازمان ها،  در  که 
دست  بالاتری  اثربخشی  به  تا  می کنند  تعدیل  و  ایجاد  نظام مند 
تعریف  قابلیت هایی  را  پویا  قابلیت های   )2003( وینتر  یابند. 
به کار  قابلیت های عادی  بهبود  و  برای خلق، گسترش  می کند که 

گرفته می شود.
و  هلفات  نظر  از   ،)2015( همکاران  و  نکوئی زاده  از  نقل  به 
ایجاد،  برای  شرکت ها  ظرفیت  پویا  قابلیت   )2007( همکاران 
Ne� است  خود  منابع  پایگاه  هدفمند  اصلاح  یا  )گسترش 
kooeezade et al., 2015(. باهیِتو )2010( قابلیت های پویا را 
ظرفیتی تعریف می کند که در شرکت ها برای حل نظام مند مسائلی 
به کار گرفته می شود که ناشی از گرایش هایی است که در شرکت ها 
و  به موقع  تصمیمات  اتخاذ  تهدیدها،  و  فرصت ها  حس کردن  به 

بازارمحور، و تغییرِ محور منابع شرکت وجود دارد. 
توانایی  پویا  قابلیت های   )1997( همکاران  و  تیس  نظر  از 
بیرونی  و  درونی  توانایی های  و شکل دهی مجدد  ادغام، ساخت 
درحال  به سرعت  محیط های  به  پاسخ گویی  برای  شرکت ها  در 
تغییر است )Teece et al., 1997; Teece, 2018(. قابلیت های 

یا  متفاوت  شیوه ای  به  بنگاه ها  در  تا  می کند  ممکن   را  این  پویا 
اصلاح شده دربارۀ وضعیت فعلی  بنگاه اقدام کنند. براین اساس، 
منابع و شایستگی ها در  از  بنگاه های تجاری مجموعه ای  در  اگر 
برای  پویا  قابلیت های  به واسطۀ  مجموعه  این  اما  باشد،  اختیار 
خلق، ترکیب و بازآرایی پشتیبانی نشود، در بنگاه ها در بازۀ زمانی 
بلندمدت  در  اما  داشت،  خواهند  قابل قبولی  عملکرد  کوتاه مدت 
 Augier and( یافت  نخواهند  دست  پایدار  رقابتی  مزیت  به 
Teece, 2009(. برای جمع بندی کلی می توان گفت قابلیت پویا 
شایستگی های مدیریتی و سازمانی است که می توان توسط آن در 
سازمان  ها به مزیت رقابتی دست یافت و سپس برای نگهداشت 
مزیت رقابتی تغییر ایجاد کرد. سه ویژگی کلی قابلیت های پویا را 

می توان موارد زیر دانست:

کید دارد. • قابلیت های پویا بر تغییرات تأ

و  توانایی شرکت ها در ترکیب  پویا نشان دهندۀ  قابلیت های   •
بازآرایی منابع است.

• قابلیت های پویا شامل قابلیت های تکرارپذیر، در گسترۀ کل 
 Tayebi Abolhasani and Ebrahimi,( است  سازمان، 

.)2019
سه  در  می توان  را  پویا  قابلیت های  انواع   )2007( تیس  به زعم 
ظرفیت سازمانی مطرح کرد: حس کردن،1 ربایش2 و تغییر شکل 

 .)Teece, 2018( 3)منابع )تبدیل
تیس  مقالۀ  مبنای  بر   ،)2015;2014( همکاران  و  نکوئی زاده 
)2007(، خلاصه وار ابعاد قابلیت های پویا و ماهیت آن ها را ارائه 

کرده اند که در جدول 1 آمده است.

۳. پیشینۀ پژوهش

است  شده  پژوهش  پیشینۀ  دربارۀ  که  بررسی هایی  و  مطالعات 
چابکی  حوزۀ  در  انجام شده  مطالعات  اکثر  که  می دهد  نشان 
فرض  با  و  معیار،  و  مشخص  الگویی  از  استفاده  با  استراتژیک 
وجود اجزای مشخصی برای چابکی استراتژیک، صورت گرفته  
را  استراتژیک  چابکی  ارتباط  نحوۀ  طریق  همین  به  نیز  است. 
سنجیده اند.  حوزه ها،  سایر  در  را  آن  تأثیر  و  دیگر،  متغیرهای  با 
همچنین در برخی پژوهش ها عوامل مؤثر در چابکی استراتژیک 
Mo� )در بخش های مختلف صنایع مختلف را مطالعه کرده اند 
پژوهش   کمبود  به  توجه  با   .)hamad Karimi et al., 2020
به برخی پژوهش های مرتبط  ادامه  در زمینۀ موضوع پژوهش در 

اشاره می شود.

1. Sensing

2. Seizing

3. Transforming
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محمدکریمی و همکاران )2020( در پژوهشی به شناسایی ابعاد 
ابعاد  پرداختند.  ملی  بانک  در  استراتژیک  چابکی  مؤلفه های  و 
ارائه شده برای چابکی استراتژیک در این مطالعه وضوح و روشنی 
و  استراتژیک  پاسخ گویی  استراتژیک،  حساسیت  چشم انداز، 

توانمندی های جمعی بود.
شمسی گوشکی و همکاران )2021( در پژوهش خود چارچوبی 
پویا برای صنعت  قابلیت های  با رویکرد  برای چابکی استراتژیک 
فولاد استان کرمان ارائه کردند که با بررسی کارکرد تفکر، یادگیری 
چارچوب  در  بود.  همراه  اطلاعات  فنّاوری  قابلیت  و  راهبردی 
استراتژیک،  چابکی  محرک های  را  محیطی  تغییرات  ارائه شده 
را  راهبردی  تفکر  و  راهبردی  یادگیری  و  اطلاعات  فنّاوری  قابلیت 
سیالی  راهبردی،  حساسیت  و  راهبردی،  چابکی  توانمندسازهای 
منابع، وحدت رهبری، پاسخ گویی راهبردی و قابلیت های جمعی 

را ابعاد و مؤلفه های چابکی راهبردی معرفی کردند.
و  پیشایندها  پژوهشی  در   )2018( همکاران  و  ابوالقاسمی 
ایران  آموزش وپرورش  ادارات  در  را  سازمانی  چابکی  پسایندهای 
که  داد  نشان  پژوهش  نتایج  را سنجیدند.  آن ها  و  کردند  شناسایی 
عوامل تأثیرگذار در چابکی سازمانی سه بُعد فرهنگ سازمانی )شامل 
فنّاوری  رسالت(،  و  انطباق پذیری  سازگاری،  کار،  در  درگیرشدن 
فنّاورانه، فرهنگ  اطلاعات )شامل مؤلفه فنی ـ مخابراتی، اخلاق 
الکترونیکی  فنّاوری، زیرساخت شبکه، آمادگی  فنّاورانه، مدیریت 
انسانی )شامل دانش، مهارت  فنّاوری( و سرمایۀ  امنیت  و  محیط 
و تخصص( است. همچنین نتایج نشان داد که موارد تأثیرپذیر از 
شغل،  ماهیت  )شامل  شغلی  رضایت  بُعد  سه  سازمانی  چابکی 
توانایی،  )شامل  بهره وری  سازمانی(،  جو  و  پیشرفت  فرصت های 
وضوح، حمایت، انگیزه، ارزشیابی، اعتبار و محیط( و مزیت رقابتی 

)شامل زمان، هزینه، کیفیت و نوآوری( است.
بائی و همکاران )2016( در پژوهشی تأثیر چابکی استراتژیک 
نتایج پژوهش  بررسی کردند.  بانکداری  را در صنعت  در کارایی 
بانک  کارایی  در  استراتژیک  چابکی  به طورکلی  که  داد  نشان 
در  استراتژیک  چابکی  شد  مشخص  همچنین  است.  تأثیرگذار 

سپرده ها  شعبه ای  سرانۀ  و  سپرده ها  کارکنان  سرانۀ  شاخص های 
سرانۀ  دارایی،  بازده  شاخص های  در  اما  می گذارد،  مثبت  تأثیر 

کارکنان تسهیلات و سرانۀ شعبه ای تسهیلات تأثیر نمی گذارد.
بندریان )2016( در پژوهش خود الگویی مفهومی از چابکی 
در  کرد.  ارائه  فنّاوری  و  پژوهش  سازمان های  در  استراتژیک 
الگوی ارائه شده در این پژوهش چابکی استراتژیک شامل هفت 
انتخاب  و روشن،  استراتژیک، چشم انداز واضح  بُعد حساسیت 
توانمندی های  شناسایی  استراتژیک،  فنّاورانۀ  دانشی  اهداف 
و  مستمر  و  فنّاورانه  نوآوری  بهره برداری،  و  تصاحب  کلیدی، 

پیش کنشی بودن است. 
تعهد  استراتژیک،  حساسیت  ابعاد   )2010( کوسونن  و  دوز 

جمعی و سیالی منابع را برای چابکی استراتژیک مطرح کردند.
چابکی  سنجش  برای  را  بُعد  هفت   ،۲00۹ سال  در  میونجر، 
استراتژیک در زنجیرۀ تأمین ارائه کرد که این ابعاد قابلیت تشخیص 
تصمیمات  سریع  اتخاذ  در  شرکا  قابلیت  تغییرات،  بی درنگ 
جمعی، قابلیت پاسخ گویی سریع به تغییرات، استفاده از فنّاوری 
هماهنگی  و  فرایند  یکپارچگی  داده ها،  تسهیم  برای  اطلاعات 
شبکه، توسعۀ محصول با تشریک مساعی شرکا، و وجود شبکه ای 
است که به واسطۀ رقبا رونق می یابد. وی همچنین در سال ۲013، 
پاسخ گویی  استراتژیک،  حساسیت  را  استراتژیک  چابکی  ابعاد 
است  کرده  معرفی  )جمعی(  اشتراکی   قابلیت های  و  استراتژیک 

.)Mavengere, 2013(
الگویی  ارائۀ  با هدف  را  پژوهشی   )2016( و همکاران  همتی 
چابکی  و  منبع محور  دیدگاه  مبتنی بر  رقابتی  مزیت  برای 
با روش فازی در شرکت های  استراتژیک، که قابلیتی پویا است، 
تولیدی استان سمنان انجام دادند. نتایج پژوهش نشان داد که بین 
درونی  ارتباط  رقابتی  مزیت  و  استراتژیک  منابع شرکت، چابکی 

نزدیکی وجود دارد.
برای  الگویی  خود  پژوهش  در   )2016( خدامی  و  وگنونی 
مانند  پویا،  قابلیت هایی  مبتنی بر  استراتژیک  چابکی  شکل گیری 
شایستگی فنّاوری اطلاعات، هوشیاری کارآفرینانه و زیرکی بازار، 

)Teece, 2007 as cited in Nekooeezade et al., 2014; 2015( جدول ۱: انواع قابلیت های پویا از نظر تیس

ماهیتابعاد قابلیت های پویا

درک
توانایی سازمان در بررسی، پالایش، ارزیابی، خلق، یادگیری، تفسیر، درک و

 سنجیدن فرصت ها و تهدیدها

ربایش )استفاده از فرصت ها(
توانایی سازمانی در پرداختن به فرصت های بالقوه از طریق محصولات،

 فرایندها یا خدمات جدید

تغییر شکل منابع
توانایی سازمانی در ترکیب مجدد و شکل دهی مجدد دارایی ها و ساختارهای

 سازمانی هنگام مواجهه با تغییرات محیطی
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در صنعت الکترونیک ایتالیا ارائه کردند. نتایج نشان داد که چابکی 
رقابتی است.  فعالیت های  بهبود  برای  مناسبی  قابلیت  استراتژیک 
علاوه بر این، ارتقای چابکی استراتژیک در ابعاد چابکی مشتری، 
چابکی عملیاتی و مشارکتی به افزایش توانایی در سایر قابلیت های 
و  استراتژیک  آینده نگری  و  استراتژیک  بینش  مانند  سازمان، 

صلاحیت و شایستگی فنّاوری اطلاعات، وابسته است.
باتیستلا و همکاران )2017( در پژوهشی تقویت و توسعۀ چابکی 
کسب و کار را از طریق قابلیت های متمرکز با روش مطالعۀ چندگانه 
در صنایع مختلف بررسی کردند. آن ها سه دسته از قابلیت ها را که 
در چابکی کسب و کار نقش دارد شناسایی کردند. نتایج نشان داد که 
قابلیت نوآوری استراتژی باید بر شعار و ارزش پیشنهادی، تحقیق 
قابلیت  همچنین  باشد.  متمرکز  اجتماعی  مسئولیت  و  توسعه،  و 
انسانی  منابع  بخش  مدیریت  و  آموزش  در  منابع  سرمایه گذاری 
و  خرده فروشی  برندسازی،  بخش  در  شبکه سازی  قابلیت  نیز  و 

زیرساخت های بخش شبکۀ کسب و کار می تواند مؤثر باشد.
شمس و همکاران )2020( در پژوهش خود الگویی مفهومی 
کردند.  ارائه  چندملیتی  شرکت های  برای  استراتژیک  چابکی  از 
بخش های  در  چابکی  ادغام  مبتنی بر  آن ها  ارائه شدۀ  الگوی 
عملیاتی )مانند فنّاوری اطلاعات و زنجیرۀ تأمین و تولید( است 
که شرکت ها برای تبدیل شدن به شرکت های چندملیتی چابک باید 

به این موارد توجه کنند و آن ها را تقویت کنند.

۴. روش شناسی پژوهش

پژوهش حاضر کیفی، و از منظر هدف، کاربردی است. اهداف از 
 از طریق جهت گیری اکتشافی به دست می آید. 

ً
این پژوهش عمدتا

تا  است  شده  استفاده  داده بنیاد  نظریۀ  رویکرد  از  پژوهش  این  در 
پیشایندها و پسایندهای چابکی استراتژیک با رویکرد قابلیت های 
پویا در بانک های فعال در استان ایلام شناسایی شود. سبب استفاده 
از رویکرد قابلیت های پویا در این پژوهش نگاه نظام مند و درونی 
و بیرونی  موجود در این رویکرد به صنعت )یا سازمان( است که 

در رویکردهای مشابه )مانند رویکرد منبع محور( وجود ندارد. در 
نظریۀ منبع محور قابلیت ها فرایندهایی  است که از طریق آن ها منابع 
 همان منابع  است که گاهی با 

ً
به کار گرفته می شود یا اینکه اساسا

واژۀ قابلیت معرفی می شود، درحالی که در دیدگاه قابلیت های پویا، 
قابلیت های پویا فرایندهایی  است که محورِ منبع را تغییر می دهد، به 
 Ghazi Nouri( این معنا که منبع یا قابلیت جدیدی ایجاد می شود
et al., 2020(. بر این اساس، در وضعیت پیچیده و متغیر امروزی، 
با به کارگیری چابکی استراتژیک  بانکداری  نتایجی که در صنعت 
به کارگیری  از  مؤثرتر  می آید  به دست  پویا  قابلیت های  مبتنی بر 
شناسایی  پژوهش  این  در  بنابراین  است.  پیشین  رویکردهای 
پیشایندها و پسایندهای چابکی استراتژیک در صنعت بانکداری از 

منظر قابلیت های پویا، آن هم به روش کیفی، اهمیت دارد.
جامعۀ آماری این پژوهش بانک های فعال در استان ایلام بود. 
داده های لازم برای این پژوهش با مصاحبه )نیمه ساختاریافته( با 
شد.  گردآوری  ایلام  استان  فعال  بانک های  خبر گان  از  نفر  یازده 
روش نمونه گیری پژوهش روش نمونه گیری نظری بود. نمونه گیری 
نظری انتخاب  هدفمندِ یک نمونه  براساس مقوله ها و نظریۀ درحال 
در   .)Goulding, 2002; Arabi et al., 2015( است  ظهور 
از   

ً
لزوما نه  می شود  نمونه گیری  رویدادها  از  نظری  نمونه  گیری 

افراد. اگر به سراغ افراد می رویم، با هدف کاوش رویدادهاست، 
مرتبط اند  که  است  گوناگونی  مقوله های  نشانگر  که  رویدادهایی 
 Hadavinejad et( می شود  پژوهش  آن  دربارۀ  که  پدید ه ای  با 
یافت.  ادامه  گلوله برفی  روش  به  مصاحبه ها  ادامۀ   .)al., 2010
می کرد.  معرفی  را  بعدی  افراد  مصاحبه شونده  هر  که  بدین طریق 
نمونه گیری تا رسیدن به اشباع نظری ادامه پیدا کرد. در این پژوهش 
به منظورِ انتخاب خبرگان معیارهایی در نظر گرفته شد. معیارهای 
گاهی مصاحبه شونده از موضوع و تسلط  انتخاب خبرگان شامل آ
نظری وی به موضوع، تجربۀ عملی در صنعت بانکداری یا تجربۀ 
به بانک، تمایل و توانایی شرکت در پژوهش و دسترسی  مشاوره 
بود. در جدول ۲ سیمای مشارکت کنندگان در پژوهش آمده است.

جدول2: سیمای مشارکت کنندگان در پژوهش

شمار  ۀ 
شمارۀ سمتتحصیلاتمصاحبه شونده

سمتتحصیلاتمصاحبه شونده

معاوندکتری7مشاور بانکدکتری1

مشاور بانکدکتری8مشاور بانکدکتری2

مشاور بانکدکتری9معاونکارشناسی ارشد3

معاونکارشناسی ارشد10معاونکارشناسی ارشد4

کتری11معاوندانشجوی دکتری5 معاوند 

مشاور بانکدکتری6
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 ۲000 سال  در  میلر  و  کرسول  که  اقداماتی  با  تحقیق  روایی 
دانایی فرد و همکاران  از  نقل  به  ارزیابی شد، که  داده اند  پیشنهاد 
)2013(، این اقدامات شامل تطبیق توسط اعضا، بررسی همکار 
 .)Danaee fard et al., 2013( و مشارکتی بودن پژوهش است
را  تحقیق  نهایی  الگوی  و  تحلیل  فرایند  اعضا  توسط  تطبیق  در 
خبرگان و مشارکت کنندگان در پژوهش بررسی و بازبینی کردند و 
در نهایت به تأیید آن ها رسید. در بررسی همکار فرایند کدگذاری 
استادان  از  تن  سه  اختیار  در  پژوهش  یافته های  نیز  و  مصاحبه ها 
دانشگاه که به موضوع پژوهش )چابکی استراتژیک و قابلیت های 
پویا( اشراف داشتند، قرار داده شد و پس از انجام اصلاحات مورد 
پژوهش،  مشارکتی بودن  در  شد.  تأیید  نهایی  الگوی  ایشان  نظر 
هم زمان از مصاحبه شوندگان و خبرگان مسلط به موضوع پژوهش 
درخواست شد که با پژوهشگران در تحلیل داده ها همکاری کنند 
و راهنمایی های لازم را ارائه کنند. به منظورِ بررسی پایایی پژوهش، 
در همۀ مصاحبه های انجام شده در پژوهش از فرایندی نظام مند، 
اطمینان پذیریْ  به منظورِ  همچنین  شد.  استفاده  منطقی  و  اصولی 
این،  علاوه بر  شد.  ضبط  و  ثبت  یادداشت ها  و  پژوهش  جزئیات 
چارچوبی مدون و باثبات، پس از تأیید استادان و صاحب نظران و 
با درنظرگرفتن روش تحقیق مناسب و کارایی آن، به منظورِ بررسی 
و تحلیل هدفمند منابع و نمونه گیری هدفمند، تهیه و به کار گرفته 

شد و در رسیدن به اهداف پژوهش مدنظر قرار گرفت.

۵. یافته ها

به نقل از دانایی فرد و همکاران )2019(، استراوس و کوربین )1998( 
کدگذاری  باز،  کدگذاری  روش  سه  کیفی  داده های  تحلیل  برای 
 Danaee Fard et( محوری و کدگذاری انتخابی را ارائه کرده اند
al., 2019(. کدگذاری باز مجموعه ای از گام های تحلیلی و فنون 
استخراج  داده ها  از  را  معانی  آن  با  که  کدگذاری مخصوص است 
می کنند. کدگذاری باز شکستن داده ها به واحدهای معنایی مجزا 
و  از مصاحبه ها شروع می شود  یادداشت برداری  با  فن  این  است. 

عبارات  و  واژه ها  تا  می شود  تحلیل  خط به خط  به دست آمده  متون 
کلیدی مرتبط با تجربیات مشارکت کنندگان شناسایی شود. در این 
گام مفاهیم توسعه می یابند و در آن قطعات یا واحدهایی از داده ها که 
متعلق به پدیده ای کلی تر یا نمایانگر یا مصداقی از آن پدیده هستند 

 .)Goulding, 2002; Arabi et al., 2015( شناسایی می شود
کدگذاری محوری فرایند ربط  دادن مقوله ها به زیرمقوله ها یشان 
و پیوند دادن مقوله ها در سطح ویژگی ها و ابعاد است. این روش 
از کدگذاری به این سبب محوری نامیده شده است که کدگذاری 
این  در  می گیرد.  صورت  است،  »محور«  که  مقوله،  یک  حول 
کدگذاری  حاصل  که  ابعادشان،  و  ویژگی ها  و  مقوله ها  مرحله، 
بازند، سر جای خود قرار می گیرند تا دانش فزاینده ای دربارۀ روابط 
بهبود  و  یکپارچه سازی  فرایند  انتخابی  کدگذاری  شود.  ایجاد 
یافته های مراحل کدگذاری قبلی درون داد مرحلۀ  مقوله ها است. 
انتخاب  محوری  مقولۀ  مرحله  این  در  است.  انتخابی  کدگذاری 
می شود، به شیوه ای نظام مند به دیگر مقوله ها ربط داده می شود و 
آن ها را اثبات می کند و مقوله هایی را که به بهبود و توسعۀ بیشتری 

 .)Danaee Fard et al., 2013( نیاز دارند، تکمیل می کند
فرایند  انجام  و  مصاحبه ها  تحلیل  از  پس  پژوهش  این  در 
و  مؤثر(  )عوامل  پیشایند ها  انتخابی(  و  محوری  )باز،  کدگذاری 
پسایندهای )پیامدهای( چابکی استراتژیک با رویکرد قابلیت های 
در  استراتژیک  پیشایندهای چابکی  درنهایت  پویا مشخص شد. 
دو مقولۀ اصلی عوامل کلان محیطی و عوامل سازمانی و مدیریتی 
دسته بندی شد )جدول 3(. عوامل کلان محیطی شامل مقوله های 
فرعی پویایی محیطی، شدت رقابت در صنعت بانکداری، موانع 
و  سازمانی  عوامل  است.  فنّاوری  گسست  و  اقتصادی،  و  مالی 
قابلیت  پاسخ گویی،  قابلیت  فرعی  مقوله های  شامل  مدیریتی 
نوین،  خدمات  توسعۀ  و  طراحی  الکترونیک،  بانکداری  توسعۀ 
ساختاری،  مشکلات  استراتژیک،  دوراندیشی  و  تفکر  ضعف 
مشکلات فرهنگی، و مشکلات حرفه ای است. در ادامه به تشریح 

هریک از مقوله های فرعی پرداخته خواهد شد.

جدول ۳: مفاهیم، مقوله های اصلی و فرعی پیشایندهای چابکی استراتژیک

مفاهیممقولۀ فرعیمقولۀ اصلی

ی
یط

ح
ن م

لا
ل ک

وام
ع

پویایی محیطی
پویایی بازار در صنعت بانکداری، پیچیدگی و گسست محیطی پیرامون صنعت 

بانکداری، تغییر نیاز بازار و مشتریان، بحران های مالی و کرونا و...

شدت رقابت در 
صنعت بانکداری

فشارهای جهانی شدن و لزوم ورود به فعالیت های بین المللی، ورود رقبای جدید 
)مؤسسه های مالی( به صنعت بانکداری

موانع مالی و اقتصادی
افزایش رکود اقتصادی، وجود تحریم های مالی و بانکی، لزوم پیروی قوانین بین المللی (

مانند سوئیفت، اعتبارات اسنادی و ...(

گسست فنّاوری
ورود ارزهای دیجیتال، لزوم به کارگیری فنّاوری های زیست محیطی، ورود فنّاوری های 
جدید به فعالیت های بانک ها، شتاب تغییرات روزافزون در فنّاوری ها، رشد دسترسی 

سریع رقبای بانکی به فنّاوری های جدید
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۵-۱. عوامل کلان محیطی

پیرامون به صنعت  از محیط  عوامل کلان محیطی عواملی اند که 
خارج  عوامل  این  که  سبب  این  به  می شود.  تحمیل  بانکداری 
صنعت  عملکرد  در  بالایی  تأثیرگذاری  است  بانک ها  کنترل  از 
بانکداری دارد و همواره فعالیت های این صنعت را تغییر می دهد.

۵-۱-۱. پویایی محیطی

محیطی  عوامل  که  ایستا،  محیط هایی  در  سازمان   گذشته  در 
سازمان ها  در  می توانستند  و  داشت  قرار  بود،  ثابت   

ً
تقریبا آن  در 

در  امروزه  کنند.  فعالیت  برنامه ریزی شده  و  منظم  برنامه ای  طبق 
سازمان ها نمی توانند مانند گذشته عملکرد مناسبی داشته باشند. 
عملکرد  که  دارد  آن  از  نشان  محیطی  عوامل  پی در پی  تغییرات 
و  کند  تغییر  محیطی  عوامل  و  شرایط  با  مطابق  باید  سازمان ها 
محیط  گیرد.  صورت  سازمان  فعالیت های  در  لازم  اصلاحات 
پیرامون صنعت بانکداری، در مقایسه با گذشته، با طیف گسترده 
تغییرات سبب شده  این  است.  تغییرات همراه شده  از  متنوعی  و 
با  را  فعالیت ها  بهتر،  عملکرد  برای  بانکداری،  صنعت  در  است 
تغییرات محیطی منطبق کنند و اصلاحات لازم را به عمل آورند. 
مفاهیم شناسایی شده در مقولۀ پویایی محیطی، در این پژوهش، 
پیچیدگی و گسست محیطی  بانکداری،  بازار در صنعت  پویایی 
پیرامون صنعت بانکداری، تغییر نیاز بازار و مشتریان، بحران های 
محیطی  پویایی  مهم  عوامل  از  یکی  است.  غیره  و  کرونا  مالی، 
»بحران »ها هستند که با شکل گیری آن ها، در صنعت بانکداری، 
شاهد  گذشته  سال  دو  طی  کرده اند.  تجربه  را  جدی  چالش های 

دنیا بحران کرونا  نقاط  اکثر  بوده ایم. در  شکل گیری بحران کرونا 
سبب شد که مراجعات حضوری به سازمان ها )از جمله بانک ها( 
با این چالش وفق  کمتر شود و سازمان هایی که در آن ها خود را 
از  یکی  خصوص  این  در  دهند.  ادامه  فعالیت  به  توانستند  دادند 

مصاحبه شوندگان چنین گفت:
گرفته،  شکل  کرونا  پاندمی  که  کنونی  شرایط  به  توجه  »با 
به  شده،  گذشته  از  کمتر  بسیار  بانک  به  مشتریان  مراجعات 
همین دلیل بهتره که بانک ها خدمات دهی خود رو به گونه ای 
برنامه ریزی کنن که مشتریان بتونن از خدمات غیرحضوری و 

اینترنتی استفاده کنن«.

۵-۱-2. شدت رقابت در صنعت بانکداری

استراتژیک  مدیریت  متون  در  پرکاربرد  مفاهیم  از  یکی  رقابت 
از  بهره گیری  به  دنبال  سازمان ها  فعالیت  دورۀ  در  همواره  است. 
که  سازمان هایی  با  مقایسه  در  را  آن ها  که  بوده اند  توانایی هایی 
فعالیت مشابه می کنند، در موقعیت برتری قرار دهد. این مهم در 
با  همراه  و  پیچیده  سازمان ها  پیرامون  محیط  که  اخیر،  دهه های 
تغییرات بسیار است، بر فضای کسب و کارها حاکم بوده است و 
به آن بیشتر توجه شده است. امروزه در صنعت بانکداری شدت 
رقابت در بازار افزایش یافته است و در بانک ها به دنبال راه هایی 
در  شناسایی شده  مفاهیم  هستند.  خود  رقابتی  توان  افزایش  برای 
مقولۀ قابلیت رقابت پذیری در صنعت بانکداری، در این پژوهش، 
و  بین المللی  فعالیت های  به  ورود  لزوم  و  جهانی شدن  فشارهای 
بانکداری  صنعت  به  مالی(  )مؤسسه های  جدید  رقبای  ورود  نیز 

مفاهیممقولۀ فرعیمقولۀ اصلی

عوامل 
سازمانی و 

مدیریتی

نیاز به پاسخ گویی سریع به مشتری، قابلیت پاسخگویی در شرایط بحرانی و نامطمئنقابلیت پاسخ گویی

قابلیت توسعۀ 
بانکداری الکترونیک 

استفاده از ابزارهای بانکداری الکترونیک )مانند خود پرداز و وب کیوسک ها(، بهره گیری از 
کانال های نوین پرداخت )مانند همراه بانک، اینترنت بانک و تلفن بانک(

طراحی و توسعۀ 
خدمات نوین 

خرید و فروش های اینترنتی، خدمت رسانی مجازی )مانند افتتاح حساب به صورت 
مجازی(، طراحی خدمات برای موقعیت بحرانی )مانند سیل و زلزله(

ضعف تفکر و 
دوراندیشی استراتژیک

ناتوانایی پیش بینی شفاف آینده، سیاست گذاری غیرمؤثر برای موقعیت های متغیر، ضعف 
رویکرد قاعده مند در صنعت بانکداری، ضعف در توسعۀ مهارت تفکر استراتژیک در 

صنعت بانکداری

مشکلات ساختاری
سبک مدیریت سنتی، تغییر قوانین و مقررات بانکی، ساختار سنتی، تغییر میزان حقوق و 

دستمزد، محدودیت منابع مالی

نبود فرهنگ سازمانی حمایتگر، نبود ارزش های سازمانی حمایتگرمشکلات فرهنگی

مشکلات حرفه ای
ناتوانی در تصمیم گیری مؤثر در موقعیت بحرانی، نبود ارزیابی فرایندهای سازمانی و درک 

توانایی سازمانی، نیاز به نیروی انسانی متخصص و ماهر
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است. امروزه در بسیاری از صنایع فعالیت در عرصۀ بین المللی  
اجتناب ناپذیر است. در بانک های فعال در داخل کشور نیز برای 
اینکه بتوانند در زمینۀ بازرگانی به تاجران و سازمان های داخلی و 
باید توان رقابتی خود را  ارائه کنند  خارجی تسهیلات و خدمات 
نه تنها در منطقه بلکه در سطح بین المللی افزایش دهند. از سوی 
بانکداری رقبای جدید  آن هستیم که در صنعت  نیز شاهد  دیگر 
تعداد  افزایش  گذشته  سال های  طی  و  شده اند  صنعت  این  وارد 
بانک های خصوصی و مؤسسه های مالی افزایش رقابت در عرصۀ 
از  یکی  خصوص  این  در  است.  داده  نتیجه  را  داخلی  بانکداری 

مصاحبه شوندگان چنین گفت:
»یکی از مواردی که در دهۀ گذشته خیلی چشمگیر بود رشد 
فزایندۀ تعداد این مؤسسات مالی بود که با نرخ بهرۀ بالایی که 
و  بودن  کرده  جذب  رو  زیاد  مشتری های  می دادن  سپرده ها  به 
بانک های معروف  برای   رقبای سرسختی 

ً
توی چند سال واقعا

دولتی شده بودن«.

۵-۱-۳. موانع مالی و اقتصادی

در  مهمی  بسیار  موانع  و  چالش ها  شاهد  گذشته  سال  چند  طی 
عرصۀ اقتصادی و مالی کشور بوده ایم. صنعت بانکداری یکی از 
تأثیر  اقتصادی و مالی است و تحت  تأثیرگذارترین عوامل چرخۀ 
این موانع و چالش ها قرار گرفته است. این موانع عملکرد صنعت 
بانکداری را با مشکلاتی روبه رو کرده است. در صنعت بانکداری 
دریافته اند که برای مقابله و رفع این موانع باید عملکرد خود را تغییر 
دهند و همچنین لزوم چابک شدن صنعت بیش ازپیش آشکار شده 
است. مفاهیم شناسایی شده در مقولۀ موانع مالی و اقتصادی، در 
و  مالی  تحریم های  وجود  اقتصادی،  رکود  افزایش  پژوهش،  این 
و  اِف اِی تی اِف1  مانند  بین المللی،  قوانین  اجرای  لزوم  و  بانکی، 
سوئیفت2 و اعتبارات اسنادی، است. از جمله مواردی که چابکی را 
در صنعت بانکداری ضروری کرده است، از یک طرف، تحریم های 
بین المللی صنعت بانکداری کشور و رشد نزولی اقتصادی و رکود 
شدیدی است که در کشور شاهد آن هستیم، و از طرف دیگر، نبود 
سیاست های شفاف در زمینۀ مالی است که براساس آن در بانک ها 
این  در  باشند.  داشته  مؤثری  فعالیت  بین المللی  در عرصۀ  بتوانند 

خصوص یکی از مصاحبه شوندگان چنین گفت:
داشته  کاهشی  روند  کشور  اقتصادی  وضعیت  چندساله  »این 
بانک ها  از  خیلی  بدهی  ندارن،  مناسبی  وضعیت  بانک ها  و 
به بانک مرکزی بیشتر شده و توی جذب منابع هم مشکلاتی 
و  کرده  گرفتار  رو  بانک ها  که  تحریم هائه  بدتر  همه  از  دارن، 

نمی تونن به راحتی مبادله و انتقال داشته باشن«.

1. Financial Action Task Force (FATF)

2. The Society for Worldwide Interbank Financial Telecommu�
nication (SWIFT)

۵-۱-۴. گسست فنّاوری

در  گسترده  تغییرات  به علت  کسب وکارها  از  بسیاری  امروزه 
شاهد  و  شده  اند  متحول  جدید  فنّاوری های  ظهور  و  فنّاوری ها 
به وجود آمدن روش های نوین کسب وکار و ظهور کسب وکارهایی 
جدید  فنّاوری های  نداشت.  وجود  قبل  سال  چند  تا  که  هستیم 
تغییراتی در فعالیت های بانک ها، در مقایسه با گذشته، ایجاد کرده 
با شرایط جدید،  تطبیق خود  برای  و  به اجبار  بانک ها  در  و  است 
مفاهیم  می گیرند.  بهره  فنّاوری ها  این  از  رقبا،  از  عقب نماندن  و 
ورود  پژوهش،  این  در  فنّاوری،  گسست  مقولۀ  در  شناسایی شده 
زیست محیطی،  فنّاوری های  به کارگیری  لزوم  دیجیتال،  ارزهای 
تغییرات  بانک ها، شتاب  به فعالیت های  فنّاوری های جدید  ورود 
به  بانکی  رقبای  سریع  دسترسی  رشد  و  فنّاوری ها،  در  روزافزون 
فنّاوری های جدید است. مفاهیم شناسایی شده حاکی از اهمیت 
و  کسب وکارها،  تعاملات  در  جدید  فنّاوری های  از  استفاده 
به خصوص صنعت بانکداری، است. در صنعت بانکداری کشور 
برای اینکه از رقابت جا نمانند و بتوانند انعطاف پذیری و چالاکی 
باشند  داشته  مدنظر  را  فنّاوری  تغییرات  باید  باشند  داشته  را  لازم 
این  در  کنند.  به روزرسانی  می کنند  استفاده  که  را  فنّاوری هایی  و 

خصوص یکی از مصاحبه شوندگان چنین گفت:
امروزه  که  متغیری  شرایط   

ً
کلا و  کرونا  بحرانی  شرایط  »توی 

شاهدش هستیم ابزارها و فنّاوری های جدیدی هستن که توی 
بانکداری می شه ازشون استفاده کرد. مشتری می تونه به جای 
از  به راحتی  نوبت گرفتن و معطل شدن و...  بانک و  حضور در 
بانک ها  اگه  الکترونیکیه،  امضای  یکی ش  کنه.  استفاده  اون ها 
در  رو  ابزار  این  و...  از حساب  برداشت  و  امضای چک  برای 
و  می شه  راحت  خیلی  مشتری  کار  بدن،  قرار  مشتری  اختیار 

می تونه از خدمات استفاده کنه«.

یتی ۵-2. عوامل سازمانی و مدیر

 عوامل سازمانی و مدیریتی عوامل داخلی صنعت بانکداری است 
که مرتبط است با موانع و مشکلات درونی صنعت که رفع آن ها 

در چابک سازی صنعت بانکداری مؤثر است.

۵-2-۱. قابلیت پاسخ گویی

محیط  نامطمئن بودن  امروزی  محیط  بارز  ویژگی های  از  یکی 
در  است.  بانکداری،  صنعت  به خصوص  و  سازمان ها،  پیرامون 
موقعیت نامطمئنی  اطلاعات کم است یا وجود ندارد، در نتیجه 
و  واضح  سازمان،  عملکرد  در  را  محیطی  عوامل  تأثیر  نمی توان 
پاسخ گویی  برای  سازمان ها  در  از این رو  کرد.  مشخص  روشن، 
به نیازهای مشتریان با چالش هایی روبه رو خواهند شد. علاوه بر 
مناسب  عملکرد  سازمان هایی  امروزی  متغیر  وضعیت  در  این 
به  رقبا  از  سریع تر  بتوانند  سازمان ها  این  در  که  دارند  بازار  در 
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ارائه  آن ها  به  را  خود  خدمات  و  دهند  پاسخ  مشتریان  نیازهای 
عوامل  دربارۀ  کافی  اطلاعات  که  موقعیتی  در  بنابراین  کنند. 
خدمات  دریافت  انتظار  مشتریان  و  نیست  دسترس  در  محیطی 
به  پاسخ گویی  قابلیت  دارند، سرعت عمل مهم است.  را  مناسب 
نیاز مشتریان به انعطاف پذیری و سرعت عمل در سازمان بستگی 
دارد و این قابلیت می تواند مزیتی رقابتی برای آن ها به دنبال داشته 
در  پاسخ گویی،  قابلیت  مقولۀ  در  شناسایی شده  مفاهیم  باشد. 
قابلیت  نیز  و  مشتری  به  سریع  پاسخ گویی  به  نیاز  پژوهش،  این 
این اساس  بر  نامطمئن است.  و  پاسخ گویی در موقعیت بحرانی 
در صنعت بانکداری نیز باید قابلیت پاسخ گویی در موقعیت های 
نامطمئن و پاسخ گویی سریع به نیازهای مشتریان را تقویت کنند 
این  در  کنند.  تعدیل  محیطی  شرایط  براساس  را  خود  عملکرد  و 

خصوص یکی از مصاحبه شوندگان چنین گفت:
زمان  کوتاه ترین  در  که  دارن  انتظار  بانک(   ( ما  از  »مشتریان 
ممکن نیازهایی که دارن رو پاسخ بدیم. اون ها به عنوان مشتری 
بدیم  ارائه  بهشون  رو  خدمات  احسن  نحو  به  که  دارن  انتظار 
و  مناسب  به طور  نتونیم  ما  اگه  کنیم.  رفع  رو  اون ها  نیازهای  و 
در کوتاه ترین زمان این کار رو انجام بدیم سراغ بانک دیگه ای 
می رن که این کار رو براشون انجام بده. این یه الزامه برای ما که 

بتونیم خدمات سریع و مطابق با نیاز مشتری رو ارائه بدیم«.

۵-2-2. قابلیت توسعۀ بانکداری الکترونیک

بانکداری  به  توجه  بر  جهان  در  پیشتاز  بانک های  در  امروزه 
الکترونیک، برای خدمت رسانی مناسب، تطابق با تغییرات محیط 
کید می کنند. این مهم  پیرامون و نیازهای درحال تغییر مشتریان، تأ
در صنعت بانکداری کشور، در مقایسه با کشورهای توسعه یافته، 
با  اما  است،  نداشته  زیادی  پیشرفت  است  شایسته  که  آن چنان 
نظیر  الکترونیک،  بانکداری  با  مرتبط  زیرساخت های  توسعۀ 
بهبود و توسعۀ اینترنت )در مناطق مختلف کشور(، بهره گیری از 
ابزارهای نوین بانکداری، قابلیت انعطاف پذیری و خدمت رسانی 
صنعت  در  امروزی،  متغیر  موقعیت  در  مشتریان  به  مناسب 
تمرکز  با  بانکداری،  صنعت  در  است.  شده  فراهم  بانکداری، 
کشور،  مختلف  مناطق  در  آن  توسعۀ  و  الکترونیک  بانکداری  بر 
شده  تسهیل  مکان  هر  و  لحظه  هر  در  مشتری  به  خدمت رسانی 
است و این امکان به کاهش حضور مشتریان در بانک ها، کاهش 
بر  شد.  خواهد  منجر  اداری  بروکراسی  کاهش  و  وقت  اتلاف 
توسعه  و  الکترونیک  بانکداری  در  سرمایه گذاری  اساس  این 
متغیر  موقعیت  در  کشور  بانکداری  صنعت  برای  آن  بهبود  و 
مقولۀ  در  شناسایی شده  مفاهیم  است.  اساسی  نیازی  امروزی 
قابلیت توسعۀ بانکداری الکترونیک، در این پژوهش، استفاده از 
کیوسک(  وب  خود پرداز،  )مانند  الکترونیک  بانکداری  ابزارهای 
همراه بانک،  )مانند  پرداخت  نوین  روش  های  از  بهره گیری  نیز  و 

اینترنت بانک، تلفن بانک( است. یکی از مصاحبه شوندگان در این 
خصوص چنین گفت:

بخش  باید  ما  بانک،  برای  الزامه  یک  الکترونیک  »بانکداری 
بتونیم خدمات  تا  کنیم  و تجهیز  توانمند  را  فنّاوری اطلاعات 
از  همچنین  بدیم.  گسترش  رو  الکترونیکمون  بانکداری 
تجهیزات و ابزارهایی استفاده کنیم که مشتری هامون به راحتی 

از خدمات ما استفاده کنن«.

۵-2-۳. طراحی و توسعۀ خدمات نوین

چابکی  در  مبهم  و  متغیر  موقعیت  در  که  مهمی  عوامل  از  یکی 
خدمات  طراحی  است  تأثیرگذار  بانکداری  صنعت  استراتژیک 
نوین  ارائۀ خدمات  و  توانایی طراحی  برای مشتریان است.  نوین 
در موقعیت پیچیده و بحرانی قابلیتی مؤثر است که می توانند در 
بانک ها با اتکا بر آن علاوه بر جذب مشتریان بیشتر، در عملکرد از 
رقبا برتر عمل کنند. مفاهیم شناسایی شده در مقولۀ قابلیت طراحی 
خرید و فروش های  پژوهش،  این  در  نوین،  خدمات  توسعۀ  و 
اینترنتی، خدمت رسانی مجازی )مانند افتتاح حساب مجازی(، و 
طراحی خدمات برای موقعیت بحرانی )مانند سیل و زلزله( است. 

یکی از مصاحبه شوندگان در این خصوص چنین گفت:
که  شرایطی   

ً
مثلا بحرانی  و  حاد  شرایط  با  مواجهه  »هنگام 

بحرانی به وجود می آد )چه بحران طبیعی مثل سیل و زلزله، چه 
پاندمی و یا...( اگه ما خدماتی رو برای این شرایط نداشته باشیم 
 مشتری ها 

ً
و رقبای ما برای این شرایط برنامه داشته باشن، یقینا

به سمت اون ها تمایل پیدا می کنن. درنظر داشتن خدماتی برای 
چنین اوضاع و احوالی به بانک خیلی کمک می کنه«.

۵-2-۴. ضعف تفکر و دوراندیشی استراتژیک

در موقعیت متغیر و متلاطم محیطی، که در سازمان ها با نامطمئنی 
و ابهام مواجه هستند، و اوضاعی که در آن نرخ تغییرات در مقایسه 
توانایی هایی  به  سازمان ها  در  است  افزایشی  گذشته  سال  های  با 
نیاز دارند که بشود به کمک آن  مسائل مهم پیش رو را پیش بینی 
کرد و تدابیر لازم را برای مواجهه با مسائل در نظر گرفت. قابلیت 
در  که  می دهد  را  امکان  این  استراتژیک  دوراندیشی  و  تفکر 
سازمان ها با تغییرات محیطی هم نوا باشند و غافل گیری کمتری را 
تجربه کنند. توسعۀ قابلیت تفکر و دوراندیشی استراتژیک کمک 
و  نامطمئن  موقعیت  در  بانکداری،  صنعت  در  که  کرد  خواهد 
مبهم امروزی، قبل از رقبا فرصت ها را تشخیص دهند و اقدامات 
لازم را پیش گیرند. مفاهیم شناسایی شده در مقولۀ ضعف تفکر و 
دوراندیشی استراتژیک، در این پژوهش، ناتوانی پیش بینی شفاف 
برای موقعیت های متغیر، ضعف  آینده، سیاست گذاری غیرمؤثر 
توسعۀ  در  ضعف  و  بانکداری،  صنعت  در  قاعده مند  رویکرد 
توسعۀ  است.  بانکداری  صنعت  در  استراتژیک  تفکر  مهارت 
نیازی مبرم  بانکداری  تفکر و دوراندیشی استراتژیک در صنعت 
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در  زمانی  است.  محیطی  ابهامات  و  نامطمئنی ها  با  مواجهه  در 
مسائل  مقابل  در  مناسبی  آمادگی  می توانند  بانکداری  صنعت 
دهند  وفق  مسائل  و  با چالش ها  را  و خود  باشند  داشته  رو  پیش 
که قابلیت تفکر و دوراندیشی استراتژیک در صنعت توسعه داده 
شده باشد. ضعف در مفاهیم شناسایی شده به این منجر خواهد 
شد که در صنعت بانکداری در مقابل چالش ها و ابهامات پیش 
رو منفعل باشند و عملکرد مناسبی نداشته باشند. به زعم یکی از 

مصاحبه شوندگان: 
و  جا  هر  در  خدمات  ارائۀ  برمبنای  مدیران  از  برخی  »دیدِ 
امکانات  مدیران  برخی  متأسفانه  نیست.  زمان  هر  در  و  مکان 
بانکداری دیجیتالی و  ابزاری مثل دستگاه های خودپرداز رو  و 
الکترونیک در نظر می گیرن درحالی که برای استفاده از خدمات 
دستگاه خودپرداز نیاز هستش که افراد در محل دستگاه حضور 
فیزیکی داشته باشن و نمی شه این مورد رو جزء اشل بانکداری 

الکترونیک در نظر گرفت«.

۵-2-۵. مشکلات ساختاری

را  بانکداری  صنعت  در  چابکی  که  تأثیرگذار  عوامل  از  یکی 
ضروری می کند مشکلات ساختاری است که در صنعت وجود 
دارد. مدیرانی که به روش سنتی بانک ها را اداره می کنند و بهره گیری 
مقررات  و  قوانین  و  نمی دانند  ضروری  را  نوین  روش های  از 
شکل گیری  باعث  نمی کنند  به روزرسانی  موقعیت  با  مطابق  را 
مشکلاتی در خدمات دهی و عملکرد صنعت بانکداری می شوند. 
مانع  بانک ها  انعطاف پذیری لازم در ساختار  نبود  از طرف دیگر 
سرعت عمل و پاسخ گویی صنعت بانکداری در موقعیت متلاطم 
شده است. علاوه بر این موارد منابع بانک ها طی چند سال گذشته 
محدود شده است و جذب منابع مالی به سختی صورت می گیرد. 
کمبود منابع مالی باعث خواهد شد نتوانند در صنعت بانکداری، 
نیازهای  با  مطابق  و  مناسب  خدمات  مختلف،  موقعیت  های  در 
و  که چابکی  فنّاوری هایی  در  نتوانند  نیز  و  کنند  ارائه  را  مشتریان 
کنند.  سرمایه گذاری  می کند،  تسهیل  را  صنعت  انعطاف پذیری 
این  در  ساختاری،  مشکلات  مقولۀ  در  شناسایی شده  مفاهیم 
بانکی،  مقررات  و  قوانین  تغییر  سنتی،  مدیریت  سبک  پژوهش، 
ساختار سنتی، تغییر میزان حقوق و دستمزد، و محدودیت منابع 
مالی  است. این موارد حاکی از آن است که برای چابکی صنعت 
بانکداری در موقعیت کنونی کنار زدن موانع پیش گفته نیاز است. 

یکی از مصاحبه شوندگان چنین بیان کردند: 
برای  بانک  »متأسفانه مدیرانی هستن که روش مدیریتشون در 
داره شکل می گیره،  تحول  و  تغییر  این همه  که  کنونی،  شرایط 
روش مناسبی نیست و با همون فکر و با همون روش سنتی دارن 
مدیریت می کنن. این روش مدیریت باعث شده که مشتری از 

عملکرد ما ناراضی باشه«.

۵-2-۶. مشکلات فرهنگی

عامل فرهنگ در سازمان ها، که مربوط به بخش نرم افزاری و درونی 
سازمان است، در بسیاری از عوامل مهم سازمانی تأثیرگذار است. 
و  تسهیل کننده  متلاطم  و  متغیر  موقعیت  در  می تواند  گاه  فرهنگ 
پیش برندۀ سازمان باشد و گاه خود مانعی اساسی بر سر راه پیشرفت 
سازمان است. فرهنگی متعالی که مدیران آن را در سطوح مختلف 
صنعت تبیین کرده باشند و مبتنی بر ارزش های مشترکی باشد که 
حامی پیشرفت و تغییر در رویکردهای گذشته نگر باشد ضروری 
است. مفاهیم شناسایی شده در مقولۀ مشکلات فرهنگی، در این 
ارزش های  نبود  نیز  و  حمایتگر  سازمانی  فرهنگ  نبود  پژوهش، 
قوی در صنعت  فرهنگ سازمانی  نبود  سازمانی حمایتگر است. 
و  تغییرات  با  مقابله  برای  انسجام لازم  برقراری  امکان  بانکداری 
انطباق با شرایط جدید را نخواهد داد و مانع اساسی برای چابکی 

صنعت خواهد بود. یکی از مصاحبه شوندگان اذعان کرد: 
»بحث فرهنگ سازمانی یه مورد کلیدی هستش و نقش بسیار 
که  می بینیم  ما  داره.  بانکداری  صنعت  چابکی  توی  پررنگی 
و  می کنن  توجه  کمتر  مهم  مورد  این  به  ما  مدیران  از  خیلی 
اهمیت زیادی به گسترش و ترویج یه فرهنگی که تقویت کننده 
باشه نمی دن، البته در ظاهر چیز دیگه می گن اما چیزی که در 

عمل می بینیم متفاوته«.

۵-2-۷. مشکلات حرفه ای

یا در موقعیتی  متغیر محیطی  هنگامی که سازمان ها در موقعیت 
به سرعت  سازمان  ها  این  در  که  است  نیاز  دارند  قرار  بحرانی 
ناتوانی  کنند.  اتخاذ  موقعیت  این  با  مقابله  برای  تصمیماتی 
و  نادیده گرفتن  مواردی  در  یا  موقعیت  انکار  تصمیم گیری،  در 
با  را  سازمان  عملکرد  دیگر  زمان  به  تصمیمات  موکول کردن 
و  پاسخ گویی  از  مانع  خود  این  و  کرد  خواهد  مواجه  مشکلاتی 
ارائۀ خدمات مناسب خواهد شد. در سازمان ها، از جمله صنعت 
بانکداری، نیاز است توانایی های درونی سازمان را شناسایی کنند 
به  بی توجهی  بگیرند.  را  آن ها کمک لازم  از  تا در مواقع مقتضی 
توانایی ها و نیز نبود افراد متخصص که بتوانند در موقعیت متغیر 
خدمات دهی  مانع  بگیرند  پیش  را  مقتضی  اقدامات  بحرانی  و 
انطباق پذیری کمتری  توان  مناسب صنعت خواهد شد و صنعت 
خواهد داشت. مفاهیم شناسایی شده در مقولۀ مشکلات حرفه ای، 
در این پژوهش، ناتوانی در تصمیم گیری مؤثر در موقعیت بحرانی، 
نبود ارزیابی فرایندهای سازمانی و درک توانایی سازمانی، و نیاز به 
نیروی انسانی متخصص و ماهر است. در این خصوص یکی از 

مصاحبه شوندگان بیان کرد: 
»توی همین بحران کرونا عملکرد ما دچار مشکلاتی زیادی شد، 
جلسات زیادی برای تصمیم گیری که چه بکنیم و چه اقداماتی 
انجام بدیم برگزار شد، متأسفانه بحث هایی مطرح شد ولی خروجی 
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مشخصی اکثر جلسات نداشتن، منظورم اینه که توی تصمیم گیری 
در شرایط این چنینی قاطع و مشخص عمل نمی کنن«.

قابلیت های پویا در  با رویکرد  پسایندهای چابکی استراتژیک 
صنعت بانکداری دو مقولۀ اصلی پیامدهای بیرونی و پیامدهای 

درونی است. مقوله های فرعی پیامدهای بیرونی مزیت رقابتی و 
درونی  پیامدهای  فرعی  مقوله های  همچنین  است.  برند  ارتقای 
و  مفاهیم   4 جدول  در  است.  سودآوری  و  بهره وری  افزایش 

مقوله های مرتبط با پسایندهای چابکی استراتژیک آمده است.

جدول ۴: مفاهیم، مقوله های اصلی و فرعی پسایندهای چابکی استراتژیک

مفاهیممقولۀ فرعیمقولۀ اصلی

پیامدهای بیرونی
مزیت رقابتی

گاهی پیوسته از تحولات پیرامون،  پاسخ گویی سریع به تغییرات محیطی، آ
رقابت پذیرشدن فعالیت های بانکی، افزایش سهم بازار

ی مثبت از بانک توسط مشتریانارتقای برند  افزایش شهرت بانک، تصویرساز

پیامدهای درونی

ی افزایش بهره ور
کاهش  کارکنان،  سرعت در خدمت رسانی، دسترسی سریع به اطلاعات، رضایت 

کارآمد هزینه ها، حذف شعب نا

ی سودآور
ی مشتری، رضایت مشتری، جذب سرمایه و منابع  جذب و حفظ مشتریان، وفادار

مالی در موقعیت های مختلف

۵-۳. پیامدهای بیرونی

با  بانکداری،  صنعت  در  که،  مثبتی اند  نتایج  و  مزایا  پیامدها 
چابک سازی این صنعت به آن ها دست خواهند یافت. پیامدهای 
بیرونی مواردی است که منجر می شود صنعت بانکداری از رقبای 
خود و دیگر بازیگران بخش مالی و اقتصادی برتری یابد. در ادامه 

مقوله های  فرعیِ پیامدهای بیرونی تشریح خواهد شد.

۵-۳-۱. مزیت رقابتی

در  استراتژی  حوزۀ  در  پرکاربرد  مفاهیم  از  یکی  رقابتی  مزیت 
دنبال  به   همواره  سازمان ها  در  است.  بوده  گذشته  سال های 
بهره گیری از قابلیت هایی اند که با تکیه بر آن ها بتوانند در بازارهای 
پاسخ گویی  و  برتر  عملکرد  قدرتمند  رقبای  مقابل  در  و  رقابتی 
بهتری به مشتریان داشته باشند. درصورتی که در صنعت بانکداری 
که  بهره  گیرند  جدید(  توانمندی های  خلق  )با  توانمندی هایی  از 
ممکن است در موقعیت متغیر راهگشا باشد و توانایی پاسخ گویی 
کنند  عمل  بهتر  رقبا  مقابل  در  می توانند  کند،  ایجاد  را  سریع 
مفاهیم  آورند.  به دست  مشتریان  بین  در  را  مناسبی  جایگاه  و 
شناسایی شده در مقولۀ مزیت رقابتی، در این پژوهش، پاسخ گویی 
پیرامون،  تحولات  از  پیوسته  گاهی  آ محیطی،  تغییرات  به  سریع 
است.  بازار  افزایش سهم  و  بانکی،  فعالیت های  رقابت پذیر شدن 

در این خصوص یکی از مصاحبه شوندگان چنین بیان کرد:
»وقتی بانک توانایی این رو داشته باشه که در زمان و مکان های 
مختلف خدماتش رو در اختیار مشتری قرار بده، مشتری های 
رو دست  بازار  و  می زنه  رقبا جلو  از  و  می شن  بیشتری جذب 

می گیره«.

۵-۳-2. ارتقای برند

یکی از پیامدها و مزایای چابکی استراتژیک در صنعت بانکداری 
موقعیت  در  بتوانند  بانک ها  در  که  هنگامی  است.  برند  ارتقای 
بحرانی و متغیر به نیازهای درحال تغییر مشتریان پاسخ بدهند و 
بتوانند خواسته های آنان را برآورده کنند، در ذهن و قلب مشتری 
این مهم باعث خواهد  )سهم ذهنی و قلبی( ماندگار می شوند و 
بانک  و  باشند  داشته  رضایت  بانک  خدمات  از  مشتریان  که  شد 
مزیت  مقولۀ  در  مفاهیم شناسایی شده  کنند.  توصیه  دیگران  به  را 
تصویرسازی  و  بانک،  شهرت  افزایش  پژوهش،  این  در  رقابتی، 
از  یکی  خصوص  این  در  است.  مشتریان  توسط  بانک  از  مثبت 

مصاحبه شوندگان چنین گفت:
»بانک هایی که به فکر مشتری هاشون هستن و دغدغه شون این 
باشه که بتونن نیازهای مشتری ها رو در شرایط مختلف پاسخ 
بدن، نامشون همیشه در یاد مشتری خواهد بود و مشتری نسبت 

به نام و عملکرد اون بانک رضایت داره«.

 ۵-۴. پیامدهای درونی

آن  بانکداری  صنعت  در  استراتژیک  چابکی  درونی  پیامدهای 
به  منجر  استراتژیک،  چابکی  اِعمال  با  که،  است  مزایا  از  دسته 

عملکرد بهتری در صنعت بانکداری خواهد شد.

۵-۴-۱. افزایش بهره وری

 چابکی در صنعت بانکداری و توجه به آن دسته از قابلیت ها که 
خلق  به  منجر  است  داده   نتیجه  را  صنعت  انطباق پذیری  افزایش 
رضایت  نه تنها  که  شد  خواهد  بانکداری  صنعت  برای  مزایایی 
اثر بخشی  و  بهره وری  بلکه  می دهد  افزایش  صنعت  در  را  درونی 
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فعالیت ها را نیز ارتقا می بخشد. انعطاف پذیری و سرعت عمل در 
صنعت موقعیتی را به وجود خواهد آورد که با صرف هزینۀ کمتر از 
قبل اهداف تعیین شدۀ صنعت محقق شود. مفاهیم شناسایی شده 
در  سرعت  پژوهش،  این  در  بهره وری،  افزایش  مقولۀ  در 
کارکنان،  رضایت  اطلاعات،  به  سریع  دسترسی  خدمات رسانی، 
کاهش هزینه ها، و حذف شعب ناکارآمد است. در این خصوص 

یکی از مصاحبه شوندگان چنین گفت:
»یکی از مهم ترین خوبی های چابکی برای صنعت بانکداری 
کاهش  رو  غیرعملیاتی  و  عملیاتی  هزینه های  که  هستش  این 
می ده. دیگه اون همه هزینه صرف فعالیت  هایی بی ثمر نمی شه 
و می تونی جای دیگه ای که ثمر داشته باشه اون رو صرف کنی«.

۵-۴-2. سودآوری

از دیگر مزایای به کارگیری چابکی استراتژیک در صنعت بانکداری 
صنعت  در  که  هنگامی  می شود.  سودآور  صنعت  که  است  این 

نیازهای  بتوانند  کنونی،  پیچیدۀ  و  متغیر  موقعیت  در  بانکداری، 
رضایت  نه تنها  دهند،  پاسخ  وقت  اسرع  در  را  خود  مشتریان 
مشتریان جلب خواهد شد، بلکه مشتریان ترغیب خواهند شد که 
از بانک دریافت کنند و سرمایه گذاری بیشتری  خدمات بیشتری 
افزایش  را  صنعت  سودآوری  بیشترْ  منابع  جذب  دهند.  انجام 
این  در  سودآوری،  مقولۀ  در  شناسایی شده  مفاهیم  داد.  خواهد 
رضایت  مشتری،  وفاداری  مشتریان،  حفظ  و  جذب  پژوهش، 
مشتری، و جذب سرمایه و منابع مالی در موقعیت های مختلف 
است. در این خصوص یکی از مصاحبه شوندگان چنین بیان کرد:

خدمت رسانی  توان  مختلف  شرایط  در  بانک  »چنانچه 
ما  سرویس دهی  به  مشتری  و  باشه  داشته  رو  رضایت بخش 
اطمینان داشته باشه در شرایط مختلف حامی ما خواهد شد و 

دیگران رو ترغیب می کنه از خدمات ما استفاده کنن«.
شِمای کلی پیشایندها و پسایندهای چابکی استراتژیک با رویکرد 

قابلیت های پویا در صنعت بانکداری در شکل 1 آمده است.

پسایندها

ونی: • پیامدهای بیر
ــــــ مزیت رقابتی

ــــــ ارتقای برند

ونی: •  پیامدهای در
ی ــــــ افزایش بهره ور

ی ــــــ سودآور

پیشایندها

• عوامل کلان محیطی:
ــــــ پویایی محیط

ی  ــــــ شدت رقابت در صنعت بانکدار
ـــــ ـموانع مالی و اقتصادی

ی ــــــ گسست فنّاور

•عوامل سازمانی و مدیریتی:
ــــــ قابلیت پاسخگویی

ی  ــــــ قابلیت توسعۀ بانکدار
ونیک الکتر

ــــــ  طراحی و توسعۀ خدمات نوین
ــــــ ضعف تفکر و دوراندیشی 

استراتژیک
ی ــــــ مشکلات ساختار

ــــــ مشکلات فرهنگی
ــــــ مشکلات حرفه ای

چابکی استراتژیک
ویکرد   با ر

قابلیت های پویا

شکل ۱: شمای کلی پیشایندها و پسایندهای چابکی استراتژیک

نتیجه گیری و پیشنهاد

در این پژوهش با رویکرد کیفی پیشایندها و پسایندهای چابکی 
استراتژیک مبتنی بر قابلیت های پویا در صنعت بانکداری شناسایی 
مصاحبه ها،  کدگذاری  و  تحلیل  و  داده ها  گردآوری  از  پس  شد. 
 1۲ قالب  در  مفاهیم  این  که  شد  شناسایی  مفهوم   43 آخر،  در 
اساس  این  بر  شد.  طبقه بندی  اصلی  مقولۀ   4 و  فرعی  مقولۀ 

با  استراتژیک  چابکی  پیشایندهای  بخش  برای  اصلی  مقوله های 
رویکرد قابلیت های پویا عوامل کلان محیطی و عوامل سازمانی 
از  دسته  آن  استراتژیک  چابکی  پیشایندهای  است.  مدیریتی  و 
عوامل تأثیرگذار است که ضرورت چابکی استراتژیک را با تکیه 
پیچیدهٔ  ـ در موقعیت  بانکداری  توانمندی هایی که در صنعت  بر 
کنونی ـ وجود دارد آشکار می کند. عوامل کلان محیطی عواملی  
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است که محیط پیرامون به صنعت بانکداری تحمیل می کند. این 
عوامل به سبب اینکه خارج از کنترل بانک ها هستند تأثیرگذاری 
بالایی در عملکرد صنعت بانکداری دارند و همواره فعالیت های 
می رسد  نظر  به   می دهند.  قرار  تغییر  دستخوش  را  صنعت  این 
باید  این صنعت  به خصوص سیاست گذاران  و  بانکداری  صنعت 
توجه ویژه ای به عوامل کلان محیطی داشته باشند و روند تغییرات 
به  توجه  با  بتوانند  تا  کنند  بررسی  همواره  را  آن ها  تأثیرگذاری  و 
و عملکرد  بدهند  تطبیق  با شرایط  را  توانمندی های صنعتْ خود 
مقولۀ  چهار  شامل  محیطی  کلان  عوامل  باشند.  داشته  مناسبی 
بانکداری،  صنعت  رقابت پذیری  قابلیت  محیطی،  پویایی  فرعی 
موانع مالی و اقتصادی و نیز گسست فنّاوری است که با یافته های 
شمسی گوشکی و همکاران )2021(، بندریان )2016(، کریمی 
کوسونن  و  دوز  میونجر)2009;2013(،   ،)2015( رحمانی  و 

)2010( و وگنونی و خدامی )2016( همخوانی دارد.
بخش  دیگر  اصلی  مقولۀ  مدیریتی  و  سازمانی  عوامل 
بانکداری است. این  پیشایندهای چابکی استراتژیک در صنعت 
و  موانع  و  دارد  اشاره  بانکداری  صنعت  داخلی  عوامل  به  مقوله 
مشکلات درونی صنعت را که در چابک سازی صنعت بانکداری 
مدیران  نادرست  پیش بینی   نمونه  برای  می دهد.  نشان  مؤثرند 
بحران،  زمان  در  مؤثر  تصمیم گیری  در  ناتوانی  آینده،  از  صنعت 
سبک مدیریتی سنتی، و نبود فرهنگی حمایتگر در صنعت باعث 
با  را  خود  به سرعت  بانکداری  صنعت  در  نتوانند  که  است  شده 
شرایط وفق دهند و عملکرد رضایت بخشی داشته باشند. عوامل 
سازمانی و مدیریتی پنج مقولۀ فرعی قابلیت پاسخ گویی، ضعف 
و  فرهنگی  استراتژیک، مشکلات ساختاری،  و دوراندیشی  تفکر 
حرفه ای است که با یافته های محمدکریمی و همکاران )2020(، 
میونجر   ،)2016( بندریان   ،)2018( همکاران  و  ابوالقاسمی 

)2009;2013( و وگنونی و خدامی )2016( همخوانی دارد.
اصلی  مقوله های  درونی  پیامدهای  و  بیرونی  پیامدهای 
رویکردهای  با  استراتژیک  چابکی  پسایندهای  بخش  برای 
قابلیت های پویا است. پیامدها به مزایا و نتایج مثبتی اشاره دارد 
که با چابک سازی صنعت بانکداری دست یافتنی است. پیامدهای 
بیرونی به مواردی اشاره دارد که سبب می شود صنعت بانکداری 
و  مالی  بازیگران بخش  و دیگر  رقبای خود  از  برتر  در جایگاهی 
در  استراتژیک  چابکی  بیرونی  پیامدهای  گیرد.  قرار  اقتصادی 
صنعت بانکداری مقولۀ فرعی مزیت رقابتی است. مزیت رقابتی 
گاهی  آ محیطی،  تغییرات  به  سریع  پاسخ گویی  مانند  عواملی 
پیوسته از تحولات پیرامون، رقابت پذیر شدن فعالیت های بانکی، 
پیامدهای درونی چابکی استراتژیک  بازار است.  افزایش سهم  و 
اِعمال  با  که  دارد  اشاره  مزایا  از  دسته  آن  به  بانکداری  صنعت 
از  بهتر  به مراتب  بانکداری  صنعت  عملکرد  استراتژیک  چابکی 
افزایش  درونی  پیامدهای  فرعی  مقوله های  شد.  خواهد  گذشته 

بهره وری و سودآوری است. یافته های بخش پسایندهای چابکی 
و  بائی  ابوالقاسمی و همکاران )2018(،  یافته های  با  استراتژیک 
همکاران )2016(، بندریان )2016(،کریمی و رحمانی )2015(، 
میونجر )2009;2009(، همتی و همکاران )2016( و باتیستلا و 

همکاران )2017( همخوانی دارد.
با توجه به نتایج به دست آمده در این پژوهش و نیز برای اینکه 
مناسبی  عملکرد  امروزی  پیچیدۀ  موقعیت  در  بانکداری  صنعت 

داشته باشد پیشنهادهایی ارائه می شود:
این  در  به دست آمده  مقوله های  از  یکی  محیطی  پویایی   -
پژوهش است. تشکیل کارگروهی ویژه برای بررسی مستمر عوامل 
منجر  این  به  بانکداری  صنعت  در  تأثیرگذار  محیطیِ  تغییرات  و 
خواهد شد که در صنعت بانکداری نگاهی پیش نگرانه به مسائل 
رویکردی  مؤثر  سیاست های  اتخاذ  با  و  باشند  داشته  محیطی 
وجود  اساس  این  بر  باشند.  نداشته  محیط  برابر  در  منفعلانه 

کارگروهی برای رصد تغییرات محیطی یک نیاز است.
می توانند  که  است  مهمی  عوامل  از  ساختاری  مشکلات   -
کنند.  فراهم  را  چابکی  بستر  آن  اصلاح  با  بانکداری  صنعت  در 
اصلاح  با  بانکداری  صنعت  در  که  می شود  پیشنهاد  از این رو 
ساختارهای سنتی و ناکارآمد، برای انطباق سریع با موقعیت متغیر 
برای  و شناور  از ساختارهای تخت، منعطف  )استفاده  پیچیده  و 
قابلیت  مختلف(،  موقعیت های  در  بازار  نیازهای  به  پاسخ گویی 
انعطاف پذیری و پاسخ گویی را ارتقا دهند و با توجه به شرایط از 

ساختارها و سیاست های مؤثر استفاده کنند.
- از دیگر مسائل مهم در چابک سازی صنعت بانکداری وجود 
مشکلات فرهنگی در صنعت است. از این رو پیشنهاد می شود که 
از  چابکی،  حامیِ  فرهنگِ  گسترش  و  تقویت  با  صنعت  مدیران 
کید بر ارزش های مشترک،  طریق آموزش و همکاری گروهی و تأ
بستر لازم را برای تغییر رویکرد سنتی و توجه به کارِ گروهی، برای 

حل مسائل )در مقابل فردگرایی(، فراهم آورند.
عوامل  دیگر  از  استراتژیک  تفکر  و  دوراندیشی  ضعف   -
آن  به  پژوهش  این  در  که  است  استراتژیک  چابکی  در  تأثیرگذار 
اشاره شد. بر این اساس پیشنهاد می شود دوره های آموزشی مرتبط 
صنعت  مختلف  سطوح  در  استراتژیک،  تفکر  و  دوراندیشی  با 
طریق  بدین  شود.  برگزار  عملیاتی(،  و  میانی  )عالی،  بانکداری 
برای تبیین مؤثر قابلیت تفکر و آینده نگری استراتژیک در سطوح 
مبتنی بر  و  مناسب  و سیاست گذاری  تصمیم سازی  زمینۀ  صنعت 

مسائل پیش  رو را فراهم آورند.
الکترونیک کارکرد مهمی در چابک سازی  بانکداری  - توسعۀ 
مدیران  می شود  پیشنهاد  اساس  این  بر  دارد.  بانکداری  صنعت 
تقویت  و  توسعه  بر  را  خود  فعالیت  بیشتر  بانکداری  صنعت 
نوین  ارائۀ خدمات  با  و  کنند  متمرکز  نوین  الکترونیکی  ابزارهای 
مناطق  )به خصوص  مختلف  مناطق  در  متغیر  شرایط  با  متناسب 
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چالاکی  و  انعطاف پذیری  قابلیت  توسعه یافته(  کمتر  و  محروم 
صنعت بانکداری را افزایش دهند.

نیز  بانکداری  صنعت  در  نوین  خدمات  توسعۀ  و  طراحی   -
به مدیران  به آن توجه ویژه داشت.  باید  از موارد مهمی است که 
گرفته  کمک  نوآور  و  خلاق  افراد  از  که  می شود  پیشنهاد  صنعت 
شود و آن ها )مادی و غیرمادی( به طراحی خدمات نوین و نوآورانۀ 
این  بدین طریق  تغییر تشویق شوند.  با موقعیت در حال  متناسب 
افراد هنگام بروز بحران ها )مانند همه گیری کرونا و سیل( موقعیتی 
از  بهره گیری  با  بانکداری  صنعت  در  بتوان  که  فراهم  می کنند  را 

خدمات نوین به نیازهای مشتریان پاسخ مناسبی داد.
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Identifying the Antecedents and Consequences of Strategic 
Agility with a Dynamic Capabilities Approach in The Active Banks in 

Ilam Province

Emad Golmohammadi1
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Zinab Tolabi3

Abstract
The complex and ever-changing situation the organizations face requires a approach that can 
quickly adapt to new conditions. strategic agility is considered as a approach to deal with 
complex situations. Accordingly, the present study was conducted with the aim of identifying the 
Antecedents and consequences of strategic agility with a dynamic capabilities approach in the 
The Active Banks in Ilam province. This research has been obtained in terms of applied purpose 
and its objectives through exploratory orientation. The statistical population of the study is the 
active banks in Ilam province that the data were collected using semi-structured interviews with 
11 banking experts. The sampling method in this study was a combination of theoretical sampling 
method and snowball and sampling continued until theoretical saturation. The validity of the 
research was assessed through Member checking, Peer examination and participatory research. 
The reliability of the research was assessed by setting a principled and logical process in the 
interviews as well as recording the details of the research. The collected data were analyzed 
using open, axial and selective coding techniques by Strauss and Corbin (1998). Findings showed 
that strategic agility with dynamic capabilities approach including macro-environmental factors 
(environmental dynamics, Internationalization capability in the banking industry, financial 
and economic barriers, technological disruption) and organizational and managerial factors 
(responsiveness, Ability to develop electronic and digital banking, Design and development of 
new services, poor thinking and strategic foresight, Structural problems, cultural problems and 
professional problems). Consequences of strategic agility with dynamic capabilities approach 
also include external consequences (competitive advantage and Brand upgrade) and internal 
consequences (increased productivity and profitability).
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در جریان انتشار مقالات علمی تعارض منافع به این معنی است 
مجلات  سردبیران  حتی  یا  و  داوران  نویسندگان،  یا  نویسنده  که 
دارای ارتباطات شخصی و یا اقتصادی می باشند که ممکن است 
مقاله  یک  چاپ  در  آن ها  تصمیم گیری  بر  ناعادلانه ای  طور  به 
تأثیرگذار باشد. تعارض منافع به خودی خود مشکلی ندارد بلکه 

عدم اظهار آن است که مسئله ساز می شود.
بدین وسیله نویسندگان اعلام می کنند که رابطه مالی یا غیرمالی 
با سازمان، نهاد یا اشخاصی که موضوع یا مفاد این تحقیق هستند 
از  منظور  غیررسمی.  یا  رسمی  انتساب  و  رابطه  از  اعم  ندارند، 
پژوهانه،  دریافت  از  است  عبارت  جمله  از  مالی  انتفاع  و  رابطه 
افتخاری  سازمانی،  عضویت  سخنرانی،  ایراد  آموزشی،  گرنت 

اشتغال، مالکیت سهام، و دریافت حق اختراع، و  یا غیررسمی، 
البته محدود به این موارد نیست. منظور از رابطه و انتفاع غیرمالی 
عبارت است از روابط شخصی، خانوادگی یا حرفه ای، اندیشه ای 

یا باورمندانه، و غیره. 
چنانچه هر یک از نویسندگان تعارض منافعی داشته باشد )و یا 

نداشته باشد( در فرم زیر تصریح و اعلام خواهد کرد:
نویسندۀ  ندارد.  منافعی  تعارض  الف هیچ گونه  نویسندۀ  مثال: 
دریافت  است گرنت  بوده  تحقیق  که موضوع  از شرکت فلان  ب 
کرده است. نویسندگان ج و د در سازمان فلان که موضوع تحقیق 
که  فلان  شرکت  در  و  داشته اند  افتخاری  سخنرانی  است  بوده 

موضوع تحقیق بوده است سهامدارند.
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