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 مقدمه -1

 اقتصادی، اجتماعی، مختلف ایههعرص و بشری دانش در فزاینده تغییرات حاضر، عصر بارز ویژگیهای از یکی

 پیشبینی و تغییرات ماهیت شناخت رقابت، اساسی الزامات از یکی شرایطی، چنین در. است تکنولوژیک و سیاسی

 روشهای یافتن برای مداوم جستجوی. است مشتریان رفتار الگوهای و ترجیحها نوآوریها، فناوریها، بازار، آتی روند

 موجب که است، بوده استراتژیک مباحث در اصلی موضوعات از یکی همواره رقابتی بازارهای در مبارزه جدید

  .(87 ؛1391 جوادیپورفر، و چاوشی) است سازمان بقای حفظ برای عاملی و شده پایدار رقابتی توان مفهوم خلق

 شده ارائه بینالملل سطح در آنها موفقیت علت و کشورها بین تجارت الگوی تشریح برای تاکنون زیادی تئوریهای

 بینالملل، رقابت ماهیت تغییر) است داده رخ بینالمللی اقتصادی محیط در که تغییراتی بـه توجه با امروزه. است

 موفقیت دلیل کشورها، تجارت علت بیان برای تئوریها این از یک هیچ...(  و چندملیتی شرکتهای روزافزون رشد

 بود نخواهد کافی بلندمدت در خود رقابتی موقعیت حفظ در کشور یک توانایی و خاص صنعت در کشوری

  .(255 ؛1397 همکاران، و موسوی)

 در کلان پدیدهای را رقابتی توان دیگر، دیدگاه. میدانند اقتصادی کلان پدیده یک را رقابتی توان برخی

 کشور در دستمزدها بودن ارزان و کار نیروی وفور محصول را رقابتی توان دیگر، دیدگاهی. میکند معرفی اقتصاد

 برخی همچنین. میدانند دولت سیاستهای تاثیر تحت شدت به را رقابتی توان ا،ههدیدگا از بسیاری اخیراً. میداند

. کردهاند تعریف رقبا مقابل در سازمان پیشنهادهای انتخاب به مشتری کردن وادار توانایی را رقابتی توان دیگر،

 کشورها رقابتی توان بر موثر ابعاد از یکی بیان به آنها از یک هر که میشود مشخص فوق، تعاریف همه بررسی با

  .(305 ؛2019 ماتاندا، و راجاگورو) میپردازد خاص صنعتی در

. است شده تبدیل اقتصاد در بنیادین نیروی به جهان دورنمای در که ماست عصر امروز بازی رقابتپذیری

 افزایش توانایی و سازمان سطح در را آن و نگریسته چندبعدی مفهومی دید به رقابتپذیری به( 2000) آکیموا

 و موسوی) است کرده تعریف آنها با رویارویی جهت ضروری ایههسرمای ایجاد و رقبا با برابر سرعتی با درآمد

  .(256 ؛1397 همکاران،

 به آنکه جای به سازمانها گاهی. دارند نیاز محیط درباره اطلاعات به خود کار و کسب اداره برای سازمانها

 میکنند اکتفا دسترس در اطلاعات به تنها و میپردازند محیط جزیی نوسانات به تنها کنند، توجه کلی اطلاعات

  .(89 ؛2019 آن،)

 به قادر سازمانها از بسیاری هنوز سازمان، یک رقابتی توان اندازهگیری در رویکرها تعدد به توجه با

 جمله از مختلف سازمانها گریبانگیر مساله این. نیستند رویکردها این از استفاده با خود رقابتی توان اندازهگیری

 خود ایههسرمای اثربخش کاربرد برای سازمانها که میدهد نشان رقابتی توان سنجش. میباشد نیز تجارت بانک

 بهبود برنامهریزی اصلی ورودی الزامات، این شناسایی درواقع. دارند سرمایهگذاریهایی چه و بهبودها چه به نیاز

  .(194 ؛1398 همکاران، و طباطبایی) میدهد تشکیل را شرکتها توانمندیهای

 تعریف بازار در موجود رقبای با رقابت جهت سازمانی یکپارچه منابع بهبود و افزایش توسعه، به رقابتی توان

  .(780 ؛2011 گنیاوالی، و سریواستاوا) میشود
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 واکنشهای رقبا، با نزدیکی میزان به بسته صنعت یک در موجود سازمانهای که میدهد نشان تعریف این

 منابع که میدهد نشان و بوده فعلی رقابتی دنیای در بقا شانس بیانگر رقابتی توان. میدهند نشان خود از متفاوتی

 برای محوری شایستگیهای عنوان به چگونه خاص، صنعتی در سازمان یک مناسب موقعیت یا مطلوب سازمانی

 منبع تکنولوژی مثال، عنوان به. میگردد رقبا برابر مناسب واکنشهای ارائه موجب و کرده عمل سازمان آن

 کسب به قادر سازمانها که میگردد موجب و انجامیده سازمانها در نوآوری بهبود به که میشود تلقی ارزشمندی

  .(216 ؛2019 گوان، و ژانگ) یابند دست رقابتی و باارزش منابعی

 درونی منابع از بهرهمندی در سازمان یک توانمندی به رقابتی توان معتقدند( 2019) یو و لی همچنین

  .(4: ص) میشود اطلاق مربوطه بازار یا صنعت در عملکرد بهبود جهت

 سازمان دیدگاه( 1: کرد طبقهبندی بخش سه به میتوان را سازمانها رقابتی منابع مورد در اههنظری از بسیاری

 دارد؛ تاکید رقابتی ساختار در سازمان یک جایگاه و موقعیت طریق از بالاتر رقابتی توان به دستیابی بر که صنعتی

 و میکند معرفی سازمانها موفقیت عامل تنها را سازمان درونی قابلیتهای و منابع که منابع بر مبتنی دیدگاه( 2

 بیرونی و درونی قابلیتهای از بهرهگیری و ادغام کسب، در سازمان یک توانایی بهصورت که پویا قابلیت دیدگاه( 3

  .(4: منبع همان) میشود تعریف محیطی تغییرات با انطباق و سازگاری جهت

 فناوری نظر از شرکتی چنانچه مثال، عنوان به. دارند بیشتری مشکلات رقابتی مزیت حفظ در شرکتها امروزه،

 سهم از بخشی منابع، ناموفق تخصیص یا جدید سرمایهگذاری در موفقیت عدم دلیل به است ممکن باشد، موفق

 به منابع این تبدیل تجاری، محیط در منابع برخی کاربری عدم دلیل به این، بر علاوه. بدهد دست از را خود بازار

  .(3 ؛2018 همکاران، و هالت) مینماید دشوار امری محیط، سریع تغییرات به واکنش جهت مناسب قابلیتی

 شده پویا قابلیتهای دیدگاه به بیشتری توجه رقابتپذیری، ایههدیدگا درخصوص مطالعات تعداد افزایش با

 ایجاد خود برای مناسبی قابلیتهای پویا، قابلیتهای از بهرهگیری طریق از بود خواهند قادر سازمانها زیرا است؛

 محیطی، آشفتگیهای و تغییرات مقابل در قابلیتها، این درست ساختاربندی و یکپارچهسازی ادغام، با یا و نموده

 ؛2019 یو، و لی) بخشد بهبود را خود رقابتی توان و تجاری عملکرد ترتیب، بدین و داده نشان مناسبی واکنشهای

5).  

 رقابتی توان ششم تا اول ایههرتب دولتی، بانک شش که دریافتند خود تحقیق در( 1391) ابراهیمی و صفری

 توان حاضر، تحقیق در که است ذکر به لازم. گرفت قرار پنجم رتبه در تجارت بانک که آوردهاند دست به را

 دیدگاه ،(دوم رتبه) فناوری شاخص نظر از بانک این اما. گرفت قرار بررسی مورد بینالمللی عرصه در بانکها رقابتی

 نیز( 271 ؛1397) همکاران و موسوی. داشت قرار چهارم جایگاه در انسانی سرمایه نظر از و( هفتم رتبه) مالی

 از همچنین. است وابسته آن خدمات کیفیت به دیگری عامل هر از بیش صادرات بانک رقابتی توان که دریافتند

 تاثیرگذار عوامل دیگر عنوان به نیز( 0.60) مشتری وفاداری و( 0.54) مشتری رضایت ،(0.75) خدمات کیفیت

 ؛1391) رحیمی و عباسی(. 195 ؛1398 همکاران، و طباطبایی) است شده برده نام کشور بانکهای رقابتپذیری بر

  .مؤثرند رقابتی توان بر( 0.48) درونسازمانی عوامل و( 0.27) محیطی عوامل که دریافتند نیز( 90
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 و سنتی رقبای بالای توانمندی به توجه با کشور، بانکهای فعالترین و قویترین از یکی عنوان به نیز تجارت بانک

 شد اشاره که همانطور. است کرده حس بهخوبی را داخلی بازار در رقابتپذیری به توجه ضرورت نوپا، رقبای ظهور

 از قبل کار، این انجام در بنابراین. است نشده انجام تحقیقی داخلی، بانکهای و تجارت بانک در خصوص این در

 توان اندازهگیری برای که شود مشخص باید دیگر عبارت به. شود مشخص تحلیل چارچوب که است لازم چیز هر

 توان خصوص در موجود رویکردهای از راستا، این در. شود بررسی باید عناصری چه وضعیت تجارت، بانک رقابتی

-فرآیند-دارایی بر مبتنی رویکرد و دانش بر مبتنی رویکرد بازار، بر مبتنی رویکرد منابع، بر مبتنی رویکرد) رقابتی

 اههحوز این از کدام هر در تجارت بانک تاکید نهایت، در که میرود انتظار بنابراین. شد گرفته بهره( ملکردع

 در که بوده برخوردار بالایی اهمیت از بانک این رقابتی توان اندازهگیری برای مدلی ارائه بنابراین. شود مشخص

 . شود ارائه تجارت بانک رقابتی توان اندازهگیری برای مدلی که است آن بر سعی تحقیق این

 :ساخت مطرح صورت این به میتوان را حاضر تحقیق اصلی سؤال بنابراین

 است؟ چگونه تجارت بانک رقابتی توان مدل •

  نظری چارچوب

 مبتنی دیدگاه منابع، بر مبتنی دیدگاه مانند آن، با مرتبط ایههحوز و رقابتی توان از مختلفی تعاریف که آنجا از

 جهت مدیریتی تصمیمگیریهای در موجود تعاریف تمامی که این احتمال است، شده ارائه تولید و اقتصاد بازار، بر

  .(3 ؛1387 همکاران، و مهرگان) میرسد نظر به بعید اندکی گیرند، قرار استفاده مورد رقابتی مزیت به دستیابی

 قرار بررسی مورد سازمان، و صنعت ملی، مختلف ایههدیدگا در میتواند که بوده چندبعدی مفهومی رقابتی توان

 تجاری بازارهای در رقابت معنای به که است competitor لاتین واژه از برگرفته رقابتی توان کلمه ریشه. گیرد

 خدمات، کالاها، که است جهانی بازارهایی در رقبایش مقابل در واحد اقتصادی توان بیان برای واژه این. میباشد

 .(1390 سعیدی، و حقشناس) میشوند عرضه جغرافیایی مرزهای از فراتر سطوحی در اههاید و مهارتها افراد،

 جهت ابزاری عنوان به آن از و شده محسوب دنیا سراسر در محوری موضوعی رقابتی توان حاضر، حال در

 صورت به را رقابتی توان بینالمللی، اقتصادی در. میشود یاد پایدار توسعه و مطلوب اقتصادی رشد به دستیابی

 شدن، جهانی که عصری در. کردهاند تعریف جهانی بازارهای در پایدار و مناسب موقعیت آوردن بدست امکان

 ملی، مختلف سطوح در سیاستگذاران بین مهم موضوعی رقابتی توان میشود، تلقی گسترش به رو فرآیندی

 .(410 ؛2002 شورچولو،) میآید شمار به سازمان و صنعت

 در که محصولاتی ارائه یا و تولید طراحی، در شرکت توان بصورت میتوان را شرکت سطح در رقابتی توان

 مورد در. نمود تعریف باشد، برابر هزینهای مقابل در بالاتر کیفیتی یا پایینتر قیمتی دارای رقبا، محصولات مقابل

 سازمانهای که میباشد رقابت به قادر صورتی در صنعت یک که نمود اشاره نکته این به باید نیز صنایع رقابتی توان

 .(75 ؛1395 همکاران، و زرندی یوسفی) باشند بالایی رقابتی توان دارای آن، به وابسته

 برخی. میباشد عملکرد و فرآیند دارایی، اصلی متغیر سه به وابسته رقابتی، توان داشت اذعان میتوان بنابراین

 مانند درونی فاکتورهای نقش بر زیادی تاکید آنان. میدانند شایستگی با مرتبط را رقابتی توان نیز صاحبنظران از
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 کسب برای نامشهود و مشهود منابع سایر همچنین و نوآوری برای قابلیتها و شایستگیها ساختار، استراتژیها،

 .(4 ؛1387 همکاران، و مهرگان) دارند رقابتی بازارهای در موفقیت

 نسبت سازمان یک قابلیتهای توسعه توان. است استوار منابع بر مبتنی دیدگاه مبنای بر بیشتر که دیدگاه این

 رضایت افزایش برای سازمانها بنابراین. میداند جهانی کلاس در برای رقابتی مزیت کسب موجب را خود رقبای به

 کیفیت با محصولاتی و داشته مناسبتری بازاری قیمت و بالاتر تولیدی کارایی رقبا، به نسبت باید خود، مشتریان

 .(955 ؛1395 جلالی، و محمودی) نمایند ارائه مرغوبتر

 رقابتی توان مفهوم که آنست بیانگر رقابتی توان مورد در شده ارائه تعاریف سایر و فوق تعاریف به توجه

 ارزشهای چقدر هر ایمقایسه طیف یک در که نحوی به دارد، را مشتری موردنظر ارزشهای با مستقیم ارتباط

 سازمان که گفت توانمی باشد منطبقتر آن با یا نزدیکتر مشتری منظور ارزشهای با سازمان یک شده عرضه

 توان مفهوم روشن بیان حال این با. است رقابت مزیت و برتری دارای معیار چند یا یک در خود رقبای به نسبت

 .(28 ؛1389 حاجیکریمی،) گرددمی بیان آنهم ابعاد اختصار به که است آن مختلف زوایای تشریح گرو در رقابتی

 در. کندمی کار آن در که صنعتی به نسبت بهتر عملکرد در شرکت یک قابلیت از است عبارت رقابتی توان

 نرخ معمول طور به. باشد صنعت میانگین از بالاتر آن سود نرخ که نامیممی رقابتی توان دارای را شرکتی واقع

 برای منظور همین به. هادارائی بازگشت یا فروش بازگشت مانند. شودمی بیان هانسبت از بعضی توسط سود

 ارائه در گرفتن پیشی پایة بر رقابتی توان به همچنین و صنعت متوسط از بالاتر سودی نرخ به شرکت یک اینکه

 .(433 ؛2016 پوندزین، و جورکسین) است شده بنا مشتری برای ارزش اشکان یکی از بیشتر یا یکی

 بطور العادهفوق عملکرد اینکه مورد در و کنندمی نگاه استراتژی هدف بعنوان را رقابتی توان پورتر و دی

 و شود نتیجه بیشماری منابع از تواندمی رقابتی توان. کنندمی بحث شود،می نتیجه رقابتی توان از اتوماتیک

 امینی،) کندمی دستکاری رقابتی، توان ایجاد منظور به شرکت، کنترل تحت را مزیتی منابع استراتژی، اینکه

  .(76 ؛1396

 

  رقابتی توان با مرتبط ایههدیدگا

 منابع بر مبتنی دیدگاه  

 ایههمشخص بین رابطه و میداند سازمانی ویژگیهای تابع را بازار موقعیت و سازمانی عملکرد اساساً دیدگاه این

 متشکل سازمانها که است این منابع بر مبتنی دیدگاه پایهای اصل. مینماید بررسی را عملکردی نتایج و سازمانی

 و مزیت چگونگی منابع، ویژگیهای و بوده سازمان رقابتپذیری منبع منابع، این و میباشند منابع از مجموعهای از

 .(33 ؛1392 احمدی،) میکند مشخص را آن پایداری حد

 اطلاعات، سازمان، ویژگیهای و اههمشخص سازمانی، فرآیندهای قابلیتها، داراییها، همه شامل سازمان منابع

 و کارایی بهبود برای استراتژیهایی اجرای و تدوین به قادر را آن که میباشد سازمان کنترل تحت. . .  و دانش

 .(354 ؛2016 برسان، و آلونسو) میکند اثربخشیاش
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 آمیت. دارد وجود ضمنی صورت به شایستگیها و منابع بین مفهومی تمایز منابع، بر مبتنی دیدگاه نظریه در

 که میدانند سازمان دسترس در و مالکیت تحت یا کنترل تحت عوامل از گروهی عنوان به را منابع اسشومیکر و

 استفاده با را منابع توسعه ظرفیت شایستگیها حالیکه در. داد انتقال سازمان به یا خریداری بیرون ار را آنها میتوان

 .(82 ؛2019 راکول،) میدانند مطلوب نتایج به رسیدن جهت سازمانی فرآیندهای از

 دقیق نقشهای ارائه ضرورت بر و کرده تشبیه غیرمنظم توده به به را منابع ،(24 ؛2007) همکاران و کلولو

 فرآیندهای قابلیتها، داراییها، همه شامل سازمان منابع. میدهد قرار تاکید مورد را بیشتر جزئیات با منابع فضای از

 اجرای و تدوین به قادر را آن که میباشد سازمان کنترل تحت. . .  و دانش اطلاعات، سازمان، ویژگیهای سازمانی،

 .میکند اثربخشیاش و کارایی بهبود برای استراتژیهایی

 که میباشند اصلی واحد و ،(خدمات و کالاها از اعم) تولید فرآیندی ایههداد شامل میتوانند منابع این ضمناً

 و تجربه دانش،) انسانی منابع ،(اولیه مواد به دسترسی کارخانه،) فیزیکی و مالی: میباشند گروه شش شامل

 و ارزشها) انسانی منابع و( مشتری وفاداری تجاری، مارك شناخت) شهرت تکنولوژیکی، ،(انسانی نیروی مهارت

 .(25 منبع؛ همان) میباشد. . . (  و مدیریت سبکهای

 نوآوری، کارایی، خلاقیت، که دارد سازمانی توانمندیهای از دسته آن به اشاره تکنولوژیک و فنی قابلیتهای

 رقابتی مزیت بر زیرسازه این. میدهد ارتقا را سازمان محصولات و فرآیندها کیفیت یا سرعت و انعطافپذیری

 توانایی تولید، تکنولوژی انعطافپذیری آینده، نیازهای اساس بر استانداردسازی عناصر اساس بر صنایع و سازمانها

 بررسی مورد مقیاس اقتصاد از ناشی صرفهجویی و توسعه برای تحقیق تحقیق، برای تحقیق ساخت، و طراحی

 .(1209 ؛2017 فرناندز، و فریرا) گرفت خواهد قرار

 قرار توجه مورد را سازمان عمر طول در یافته تجمع خاص داراییهای نقش ،(166 ؛2019) همکاران و میشرا

 ویژگی چهار راستا این در دو این. میکنند تاکید رقابتی مزیت به دستیابی در سازمانی منابع ویژگیهای بر و داده

 .میکنند مطرح را علی ابهام داراییها، درونی ارتباط دارایی، انبوه کاراییهای زمانی، تراکم هایجوییصرفه

 رقابتی هوشمندی بر مبتنی دیدگاه  

 سازمان، بیرونی محیط به توجّه با باید سازمانها مدیران و رهبران رقابت، پیشفرضهای در اساسی تغییرات دلیل به

 به تازهوارد، رقبای شناسایی همچنین و بازار در موجود تجارتهای شناسایی بازار، در سازمان وضعیت شناسایی

 تا داشته نیاز مفیدی اطلاعات به رهبران و مدیران شناخت، این به دستیابی برای. بپردازند خود رقبای تحلیل

 اجتماعی و سیاسی اقتصادی، محیط در کار بالای پیچیدگی به پاسخگویی جهت. کنند اخذ مناسب تصمیماتی

 مورد مناسب و درست بهصورت اگر که میشود تلقی مدیران دست در قدرتی عنوان به رقابتی هوشمندی امروزه،

 نیازهای به سازمان، بیرونی و درونی محیط از کسبشده اطلاعات تحلیل و تجزیه با میتواند گیرد، قرار بهرهبرداری

  .(22 ؛1388 همکاران، و مرام پاك) دهد مناسب پاسخ سازمان، متنوعّ و مختلف
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  رقابتی هوشمندی مفاهیم و تعاریف بر مروری

 صنعت یا سازمان یک که است کلی شناختی رقابتی، هوشمندی": است معتقد هوشمندی تئوریپردازان از یکی

 که است اطلاعاتی از بسیار ذراتی تحلیل و تجزیه حاصل و داشته اختیار در میکند رقابت آن در که محیطی از

 صحنه آینده و فعلی وضعیت از کاملی تصویر که است دانش این پرتوی در. میکند کسب صنعت یا سازمان روزانه

  .(15 ؛1999 گیلاد،) بگیرند تصمیم بهتر بتوانند تا میبندد نقش مدیران روی پیش رقابت

 فرآوری جمعآوری، یافتن، هنر: از است عبارت رقابتی هوشمندی فرانسه، مدیریت دانشکده تعریف براساس

 به دادن شکل ضمن تا سازمان، سطوح تمام در پرسنل استفاده و دسترسی منظور به اطلاعات، ذخیرهسازی و

 ؛1389 لشگربلوکی، و رضاییان) کنند حمایت رقابتی تهدیدات قبال در نیز موجود موقعیت از سازمان، آینده
47).  

 به مربوط اطلاعات گردآوری رقابتی هوشمندی که کرد ادعا میتوان رقابتی هوشمندی تعریف در درنتیجه،

 بروز از تا بوده سیستماتیک فرآیندی رقابتی هوشمندی .است رقابتی مزایای حفظ و ایجاد بهمنظور رقبا و محیط

  .(149 ؛1386 قاسمی، و دوست وظیفه) گردد حاصل اطمینان رقبا به مربوط و دقیق اطلاعات بودن

 در را بسیاری پژوهشگران توجه فکری، ایههسرمای و نامشهود داراییهای همچون مباحثی اخیر، سالهای در

 نیاز خدمات، ارائه و محصولات تولید بازارها، روند در فزاینده تغییرات. است کرده معطوف خود به مدیریت حوزه

 امر این که است ساخته آشکار پیش از بیش را بهنگام و بروز اطلاعات به سریع دسترسی و تبادل به سازمانها

 ذینفعان روی بر کنترل رفتن دست از و جغرافیایی مرزهای رفتن میان از جهانی، سطح در رقابت افزایش از ناشی

 موجب مختلف، تولید فرآیندهای و تولیدات متنوع، اقتصادی ساختارهای با بینالمللی تازهوارد رقبای ظهور. است

 ؛2020 همکاران، و کاوالو) است گشته محصولات حیات چرخه چشمگیر کاهش و اساسی ویژگیهای در تغییر

21).  

 قابلیتهای در میباشد، خدماتی یا و صنعتی کشاورزی، بر مبتنی اقتصادهای از یکی که دانشمحور اقتصاد

 پیش چالش. است نهفته آنها مزایای و منافع کسب جهت آنها از سیستماتیک استفاده چگونگی و انسانی منابع

 سازمان اقتصادی عملکرد و انسانی منابع شایستگیهای میان منطقی و یکپارچه ارتباطی تعیین اقتصاد، این روی

 .(244 ؛2019 همکاران، و کوزوگلو) میباشد مربوطه صنعت یا

 دسترس، در و مناسب اطلاعات بکارگیری با بود خواهند قادر بهرهمندند، بالایی دانش از که افرادی

 تغییر حال در همواره و پیچیده بشدت سازمانها خارجی محیط زیرا. نمایند اتخاذ هوشندانهای و سریع تصمیمات

 عرصه در را آنها بقای و گشته سازمانها رقابتی توان افزایش به منجر هوشمندانه، و سریع واکنشهای تنها و بوده

 میگردند موجب صنایع، و سازمانها خارجی و داخلی سطح در موجود رقابتی نیروهای. مینماید حفظ بینالمللی

 خواهد افزایش توانمندیشان درنتیجه و داده نشان خود از تازهای و سریع واکنشهای همواره انسانی منابع که

 .(584 ؛2019 بودندورف، و لوتز) یافت
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 :از عبارتند که است استوار کلیدی عنصر 4 مبنای بر دانش، بر مبتنی اقتصاد

 تجارت؛ و جامعه در دانش تعیینکننده نقش درك (1

 دانش؛ فرآیندهای تکرار در کاهش طریق از محور-دانش فرآیندهای در صرفهجویی  (2

  و رقابتی توان افزایش جهت ابزاری بعنوان دانش از بهرهبرداری و استفاده  (3

 سازمانها در موجود فکری سرمایه میزان بیانگر اغلب که نامشهود، داراییهای ارزش از درستی درك  (4

 .میباشد

 

 سازمانها درآمد میزان در و بوده برخوردار بالایی اقتصادی ارزش از دانشی سرمایه دانش، بر مبتنی اقتصاد در

. میکنند ایجاد دفتری ارزش سازمانها برای خرید، یا ادغام ایههدور در تنها فکری، داراییهای. میباشد مشهود کاملاً

 سرمایه جایگزین مادی داراییهای باشد، داشته قرار مطلوبی سطح در دفتری ارزشهای نظر از سازمان یک وقتی

  .(41 ؛1396 حیدری،) میگردند سازمان دانشی

 

 الكترونیک خدمات کیفیت بر مبتنی دیدگاه  

 کیفیت درباره را مشتری ادراکات که است ضروری آنلاین، برتر خدمات کیفیت دهنده ارائه هایشرکت برای

 برای مشتریان توسط تواندمی شده گرفته کار به معیار. بدانند آن یدرباره مشتریان ارزیابی چگونگی و خدمات

 همین باشد، شده مشتق خدمات کیفیت از مشتریان اراکات بوسیله سنتی محیط یک در خدمات کیفیت ارزیابی

 دریافت الکترونیکی خدمات خدمات کیفیت ابعاد. شد معلوم بهدرستی الکترونیکی خدمات کیفیت برای عیناً دلیل

  .(277 ؛2016 لیو، و شنگ) شد شناسایی سنتی خدمات کیفیت ابعاد شبیه مشتریان بوسیله شده

 فرایند طریق از که مشتریان اطلاعات طرف، یک از که میباشند تعاملی اطلاعاتی خدمات الکترونیک، خدمات

 تحلیل و تجزیه و گردآوری خدمات این کنندگان تأمین توسط تواندمی است شده آوری جمع الکترونیکی خدمات

 خدمات تبادل دیگر طرفی از. گیرند قرار استفاده مورد مشتریان سفارشی خدمات برای مبنایی عنوان به و شده

 شود انجام خدمات تأمینکنندگان با اطلاعات مبادله طریق از تواندمی مشتریان، برای هاآن تحویل و الکترونیکی

  .(108 ؛2019 کانادا،-آرویو و تورس-سانچز)

. شودمی مشتریان تحویل اینترنت طریق از که است وب یا شبکه تحت خدمات همان الکترونیکی خدمات

 برقرار تماس خدمات تأمینکنندگان با هایشانسایت وب مثل فناوری، طریق از مشتریان الکترونیکی، خدمات در

 ؛2017 همکاران، و چن) کنند اعتماد اطلاعات فناوری به کامل طور به باید مشتریان موراد اینگونه در. کنندمی

431).  

. است الکترونیکی پست و سؤالات به پاسخگویی سفارش، یک انجام از بیش چیزی الکترونیکی خدمات

 این کنند پیدا اطلاعات تعاملی جریان از متفاوتی یتجربه مشتریان شوندمی باعث الکترونیکی خدمات درواقع

 یا و دارند نیاز اطلاعاتی چه به مشتریان که این و گیردمی قرار برداری بهره مورد و ادراك چگونه اطلاعات که

. کنندمی ایفا الکترونیکی خدمات فرایند اطلاعات کیفیت در مهمی نقش دارند را اطلاعاتی چه دریافت انتظار
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 و شوندمی کسب اطلاعات فناوری طریق از که گیردمی شکل اطلاعاتی برمبنای الکترونیکی خدمات فرایند

 الکترونیکی خدمات( 278 ؛2010) شنگ. است مهمی بسیار عامل مشتری نیازهای تعیین در اطلاعات کیفیت

 ایههرسان تمام استفاده برای  را آن و کندمی تعریف باتسون، و هوفمن توسط شده ارائه خدمات مفهوم اساس بر را

 که است عملکردی یا تلاش فعل، یک الکترونیکی خدمات. دهدمی بسط تعاملات بر مبتنی روابط تمام و گروهی

 در است معتقد وی شودمی تحویل هاموبایل و اطلاعاتی هایکیوسک شبکه، مثل اطلاعات فناوری طریق از

 خدمات تحویل و گیردمی قرار حمایت مورد مشتری و شودمی ارائه خدمات مشتریان به الکترونیکی خردهفروشی

   .شودمی انجام الکترونیکی بصورت همگی

 به جهانی شبکه ارائه و محتوا تعامل بر مبتنی خدمات ارائه در توانمی را الکترونیکی خدمات کلی طور به

 توسط شده ارائه هایسیستم و هافناوری پشتیبانی از و بوده مشتریان آن محرك عامل که کرد تعریف مشتریان

 قوش،) است خدمت تأمینکنندگان و مشتری بین رابطه تقویت آن هدف و است برخوردار خدمات کنندگان تأمین

  .(433 ؛2018

 پیشنهادی فناوری پذیرش قابل الگوی در را هاآن مبداء پیشین پژوهش بوسیله الکترونیکی خدمات کیفیت

. نمایدمی طبقهبندی «رایانه هایفناوری از استفاده» در را مشتری رفتار که نمود تعیین( 1989) دیویس بوسیله

 و نظریه اما. است شده باب بسیار دنیا در الکترونیکی خدمات از استفاده اینترنت، روزافزون رشد با تازگی به

 کلی توافق خدمات از نوع این تعریف در. کندمی طی را خود نوباوگی دوران هنوز الکترونیکی خدمات کاربرد

 رقابتی توان و عملکرد بر مشتری رضایت روی بر تاثیرگذاری طریق از خدمات کیفیت که آنجا از و ندارد وجود

 انجام زیادی مطالعات الکترونیکی خدمات کیفیت هایویژگی و معیارها ابعاد، درباره دارد، بسزایی تأثیر هاسازمان

  .(441 ؛2019 جئونگ، و جئون) است شده

 

  تحقیق شناسیروش

 راهکار ارائه برای مبنایی به منجر نهایت در شده طراحی الگوی زیرا است؛ کاربردی هدف نظر از حاضر تحقیق

 است رقابتی توان بهبود تحقیق این هدف که آنجا از و شد خواهد تجارت بانک رقابتی توان افزایش جهت علمی

 شناسایی دنبال، به محقق اکتشافی، رویکرد در زیرا است اکتشافی رویکرد اینجا در ما رویکرد. هست نیز ایتوسعه

 .میباشد... و چارچوب ارائه مدل، ارائه عوامل،

 است ترکیبی طرح یک است، شده انجام دو این ترکیب و کمی و کیفی مرحله دو در که آنجا از تحقیق این

 آوریجمع پرسشنامه و ساختاریافته نیمه مصاحبه از استفاده با ترتیب به اههداد کمی، و کیفی مرحله در که

 منتخب نمونه در آن اجرای و( پرسشنامه) کمی پژوهش و( خبرگان مصاحبه) کیفی پژوهش ابزارهای. اندشده

  .است شده استفاده موردنظر جامعه از

 موجود وضع به که جهت این به توصیفی پیمایشی، ا،ههداد گردآوری ینحوه و روش نظر از حاضر تحقیق

 ستاد که میدانی و واقعی محیط یک در زیرا میشود، محسوب میدانی انجام لحاظ از همچنین شود؛می پرداخته

  .است شده اجرا است، تجارت بانک
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 تجارت بانک ارشد مدیران از نفر 10 شامل تحقیق، این در کیفی ایههداد گردآوری برای اول بخش آماری جامعه

  .بودند

  :بودند زیر مشخصات دارای نیمهساختاریافته ایههمصاحب انجام برای منتخب خبرگان

  دکتری دانشجوی یا دکتری مدرك دارای( الف

 بانکداری حوزه در سابقه سال 15 حداقل( ب

 بازرگانی صنعتی، گرایشهای) مدیریت و مالی حسابداری، بانکداری، ایههرشت از یکی در فارغالتحصیل( ج

 .(باشد فوقالذکر ایههرشت از یکی در باید خبرگان تحصیلی مقاطع از یکی( )کارآفرینی و

 شامل) تجارت بانک مختلف سطوح مدیران و کارشناسان از نفر 1750 حاضر، تحقیق آماری جامعه دوم بخش

 کوکران نمونه حجم فرمول از آماری، جامعه بالای حجم به عنایت با. میباشند( امور مدیریتهای و شعب مدیریتهای

  .میباشد طبقهای تصادفی نیز نمونهگیری روش و نفر 316 نمونه حجم بنابراین، شد استفاده

  اههداد گردآوری

 گلیزر. باشند دو هر از ترکیبی یا کیفی کمی، است ممکن کلاسیک دادهبنیاد نظریة روش استفاده مورد ایههداد

 اتفاق همزمان باز، کدگذاری و داده جمعآوری که داشت توجه باید. است داده چیز همه دارد تأکید( 1998)

  .شدند جمعآوری نیمهساختاریافته و چهره به چهره مصاحبة طریق از را اههداد حاضر، پژوهش در. میافتد

 جمعآوری، را اههداد همچنانکه تحلیلگر که است بهگونهای نظریه، تولید بهمنظور اههداد گردآوری فرایند

 درحال نظریة تا آورد بهدست کجا از را اییههداد چه بعد، مرحلة در که میگیرد تصمیم میکند، تحلیل و کدگذاری

  .یابد توسعه ظهور

  باز کدگذاری

 مقوله) بنیادی کدهای باز، کدگذاری مرحلة خروجی. میشود آغاز باز کدگذاری فرایند مصاحبه، اولین اتمام از پس

 قسمت هر به و شده بررسی دقت با خبرگان از شنیدهشده موارد مرحله، این در. است( ها مقوله ویژگیهای و ها

 داده از تکه این. میشود داده اختصاص کد یک( باشند پاراگراف یا و خط کلمه، حد در است ممکن که) اههداد از

 کدهای تشکیل از پس. میدهند شکل را مفهوم یک شاخص، چندین. گرفت نظر در شاخص یک میتوان را ها

: کنیم مطرح را پرسشها این همواره باید شاخصها بررسی هنگام .میشود گفته نشانگر شاخصها، این به بنیادی،

 درنهایت، و میدهد؟ نشان را مقوله ویژگی کدام شاخص، این یا میدهد؟ نشان را مقولهای چه شاخص، این

 تحلیل میشوند، جمعآوری اههداد همچنانکه(. 1998 گلیزر،) چیست؟ شرکتکنندگان اصلی دغدغة و دلنگرانی

 پژوهش طول تمام در باید مستمر مقایسة فرایند که داشت توجه باید البته. میشود اجرا نیز مستمر مقایسة روش

  .نمیشود انجام باز کدگذاری در صرفاً و گشته اجرا

 کلیدی، نکتة هر و شده یادداشت اههمصاحب کلیدی نکات ضبطشده، ایههمصاحب شنیدن از پس درادامه،

 از مفاهیم، از بعضی. شدند داده انتقال -مفهوم -بالاتر سطح یک به شاخصها سپس. میشود محسوب شاخص یک

 انتزاعیبودن سطح افزودن با کلیدی، نکتة یا شاخص یک از تنها بعضی، و میآیند بهدست شاخص چند ترکیب

 با اییههبرگ دلیل، همین به. است مفید بسیار کدگذاری ایههبرگ از استفاده فرایند، این در. میآید بهدست آن
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. شدند یادداشت کدگذاری ایههبرگ روی مرتبط وقایع مراهههب مشابه مفاهیم و شده تهیه کدگذاری ایههبرگ نام

 برگة هر بالای نام. میشد نوشته برگه بالای در که کردیم انتخاب نام یک برگه هر مفاهیم مجموع برای درنهایت،

  .است( رقابتی توان) تحقیق اصلی متغیر نام درواقع کدگذاری،

 64 مرحله، این در. شد انجام( باز کدگذاری) اول مرحله تجارت، بانک خبرگان با مصاحبه از پس ابتدا در

. شد اشاره خبرگان از نفر 2 از بیش سوی از شاخص 46 به میان، این در. شدند کدگذاری و شناسایی شاخص

  .بودند الکترونیک بانکداری و بازار مالی، مسائل محوریت با شاخصهای این عمده

 شرکتکنندگان اصلی دغدغة و دلنگرانی اصلی، مقولة. مییابد ادامه اصلی مقولة شناسایی زمان تا باز کدگذاری

 مرکزیبودن،: از عبارتند آنها مهمترین که دارد وجود اصلی مقولة بهعنوان مقوله یک انتخاب برای معیار چند. است

  .اشباعشدن برای بیشتر زمان صرف و اههداد در مکرر اتفاقافتادن ا،ههمقول سایر به مرتبطبودن

  محوری کدگذاری

 آن ویژگی است ممکن بنیادی کدهای سایر و میشود انتخاب اصلی مقولة بهعنوان باز کدهای از یکی درنهایت،

 مرتبط ایههمقول و اصلی مقولة برای صرفا کدگذاری مرحله، این در. باشند مرتبط آن با یا باشند اصلی مقولة

  .نمیشوند گرفته درنظر نامرتبط ایههداد دیگر و میگیرد صورت

 شناساییشده شاخصهای و( رقابتی توان) تحقیق اصلی متغیر که مییابد ادامه زمانی تا محوری کدگذاری

 بهندرت وقایع و نشود حاصل اههداد از جدیدتری و بیشتر ویژگیهای که میافتد اتفاق زمانی اشباع. شوند اشباع

 پژوهشگر که مییابد ادامه زمانی تا باز کدگذاری درواقع. دهند ارائه موجود ویژگیهای برای جدیدی نشانگرهای

 تکرار را قبلی خبرگان شناساییشده شاخصهای صرفاً جدید خبرگان و نبوده جدید شاخصهای شناسایی به قادر

  .نمایند

 حذف بودند، خبره دو حداکثر یا یک نظر صرفاً که دیگر برخی و تلفیق متغیرها از برخی مرحله، این در

 با بنابراین. گرفتند قرار بررسی مورد انتخابی کدگذاری بخش برای و شناسایی شاخص 33 ترتیب، بدین. شدند

 برخوردار نظری مدل طراحی برای بیشتری قدرت از بهدستآمده شاخصهای یکدیگر، با شاخصها برخی تلفیق

  .شدند

  انتخابی کدگذاری

 زمان در معمولاً نظری کدگذاری. میکنند مفهومسازی را یکدیگر با اههمقول ارتباط چگونگی انتخابی، کدهای

 واقع در و طبقهبندی دستهبندی، به محوری، و باز کدگذاری .میافتد اتفاق یادداشتها یکپارچهکردن و مرتبسازی

. میکنند پیدا ارتباط یکدیگر با شاخصها نظری، کدهای طریق از و مرحله این در اما میپردازد، اههداد جداسازی

 تحقیق اصلی متغیر درنهایت که شد مشخص گلیزر پیشنهادی کدهای با یادداشتها، و تحلیلها ا،ههداد مقایسة با

 و بازاریابی تکنولوژیک، مالی، قابلیتهای ایههمؤلف شامل) بانک درونی منابع اصلی بعد سه شامل( رقابتی توان)

 آنلاین رابطهمند بازاریابی و( هوشمندی به پاسخ و هوشمندی ایجاد ایههمؤلف شامل) بازار هوشمندی ،(مدیریتی

 33 شامل و( الکترونیک خدمات کیفیت و وبسایت محتوای کیفیت وبسایت، تعاملات کیفیت ایههمؤلف شامل)

  .میباشد شاخص
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  پرسشنامه پایایی و روایی

  .شد استفاده محتوا روایی از پرسشنامه روایی سنجش برای تحقیق، این در

 
  رقابتی توان شاخصهای برای CVR مقدار -1 شكل

 CVR   رقابتی توان شاخصهای CVR  رقابتی توان شاخصهای

  %80  جهات جمیع در هاهزینه مدیریت و کنترل
 و واحدها همه برای مشترك اهداف نمودن شفاف و ایجاد

  پرسنل
100% 

 %70 مشتریان ترجیحهای در تغییر سریع یافتن  %80  سودآوری

 1  سرمایه بازگشت نرخ
 و قوانین تکنولوژی، رقابت،) صنعت تغییرات سریع یافتن

  (... و مقررات
80% 

 %70  سهام قیمت رشد در اثربخشی
 محیطی روی محیطی تغییرات تاثیر مستمر بررسی

  تجاری
90% 

 %70  مشتریان رضایت سیستماتیک و مستمر سنجش %90   منابع بازگشت نرخ

 %90  موجود فناوریهای توسعه
 به پاسخگویی راستای در بازاریابی فرآیندهای در انسجام

 مشتریان نیازهای
90% 

 %90  بازار روندهای تغییر مستمر بررسی %90  نیاز مورد فناوریهای پیشبینی
 %70  بازار یا مشتریان مورد در تغییرات از سریع اطلاعیافتن %90  جدید خدمات ارائه در سهولت

 %90  خدمات کیفیت کنترل
 و مشتریان نیازهای به پاسخ در رقبا به نسبت عکسالعمل

  سازمانها سایر و بانک فناوری هایحوزه بین مؤثر ارتباط
1 

 1  مشتریان جدید هایخواسته و نیازها سریع شناسایی %70 خدمات ارائه کانالهای یکپارچه سیستمهای
 %90  وبسایت در مشتریان محرمانه اطلاعات حفظ %80   رقبا مورد در کافی دانش داشتن

 %70  هدف بازار تعیین و بخشبندی
 با حداکثری دسترسی سطح و اطلاعات اشتراك امکان

  وبسایت در اپراتور
100% 

 نیازهای به توجه با خدمات قیمتگذاری
  مشتریان

 %80  وبسایت در ارائهشده خدمات به مربوط اطلاعات  80%

 %90  شعب گسترده شبکه
 ایمیل،) بانک با ارتباط برقراری به مربوط اطلاعات

 وبسایت در (... و تماس شماره آدرس،
70% 

 %70  محوله امور انجام در کارکنان مهارت

 و خدمات به دستیابی بهمنظور مشتریان راهنمای
 در زمانی وقفه بدون آن مختلف بخشهای از بهرهمندی

  شبانهروز طول در وبسایت

90% 

 هنگام انسانی نیروی تامین و پروری جانشین

 بازنشستگی
 %90  کلیک چند با تنها نظر مورد خدمت به دستیابی  80%

   %90  کارکنان و مسئولین میان مؤثر ارتباط ایجاد

  پژوهشگر( هاییافته: منبع)
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 محتوای روایی شاخص مقدار. گردید نهایی سوال، 33 نهایت در و نشده حذف سؤالی هیچ سنجی، روایی از پس

  :آمد دست به زیر فرمول از استفاده با آن

 محتوا روایی شاخص مقدار =  
CVI= 

 توان متغیر به مربوط محتوا روایی بنابراین. است قبول قابل و 0.7 بالای پرسشنامه کل برای  CVIمقدار بنابراین

  .گرفت قرار تائید مورد رقابتی

 شده ارائه زیر جدول در حاصله نتایج. شد استفاده کرونباخ آلفای تکنیک از نیز پرسشنامه پایایی سنجش برای

  :است
   پژوهش متغیرهای برای کرونباخ آلفای مقدار -2 جدول

  کرونباخ آلفای مقدار  تحقیق متغیرهای

 0.803  پرسشنامه کل

 0.843  درونی منابع

 0.729  بازار هوشمندی

 0.792  الکترونیک رابطهمند بازاریابی

  پژوهشگر( هاییافته: منبع)

 

 متغیرها پایایی بنابراین و بوده بیشتر 0.7 از متغیرها تمام برای کرونباخ آلفای مقادیر میشود مشاهده که همانطور

  .میشود ثابت کرونباخ آلفای تکنیک با

 

  اههیافت تحلیل و تجزیه

 استفاده اسمیرنوف-کولموگروف آماری آزمون از متغیرها، به مربوط مشاهدات توزیع بودن نرمال بررسی برای

  .شد
   اسمیرنف -کولموگروف آزمون بكارگیری از حاصل نتایج -3 جدول

  نهایی نتیجه معناداری سطح متغیر

  است نرمال هاداده توزیع 079/0  درونی منابع

  است نرمال هاداده توزیع 092/0  بازار هوشمندی

  است نرمال هاداده توزیع 114/0  الکترونیک رابطهمند بازاریابی

  پژوهشگر( هاییافته: منبع)

 

 توانمی لذا است، شده بیشتر 05/0 مقدار از معناداری سطح متغیرها همه برای اینکه به توجه با فوق جدول در

  .کنندمی پیروی نرمال توزیع از درصد 95 اطمینان با متغیرها تمام گفت
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  بارتلت آزمون

  :شد استفاده بارتلت آزمون از نمونه حجم کفایت میزان بررسی برای

 

   بارتلت آزمون -4 جدول
  آزادی درجه معناداری سطح KMO آماره

749/0  000/0 1235   
  پژوهشگر( هاییافته: منبع)

 

 شرط است، شده 0.7 از بیشتر KMO آماره مقدار و 0٫05 از کمتر معناداری سطح 4 جدول در اینکه به توجه با

  .دارد وجود شدن عاملی کفایت داشتن برای لازم

 بهرهگیری برای لازم شرایط نمونه، حجم کفایت همچنین و آماری جامعه در اههداد توزیع نرمالبودن به توجه با

  .میباشد مهیا ساختاری معادلات مدلسازی از

 

  واریماکس چرخش

 از و دهدمی انتقال دیگری ماتریس به را اولیه ماتریس فرآیند، این در. شد انجام عاملها چرخش فرآیند ادامه در

 تا سازد،می ترروشن را عاملی ساختار یکنواخت، گونه به حدی تا هاعامل همه در واریانس کردن پراکنده طریق

 عاملی اصلی ماتریس چون و گردد منجر جامعه همان ایههنمون سایر به تعمیم قابل و تفسیرپذیر حل راه یک به

 تصمیم بنابراین دهد،نمی دست به باشد بامعنا و مهم علمی لحاظ از که ساختاری کلی گونه به مربوط بارهای و

 تا شود، داده انتقال جدید محورهای به واریمکس چرخش از استفاده با شده استخراج هایعامل که شد گرفته

 امکانپذیر واقعیت به نزدیک و تعمیم قابل تفسیرپذیر، هایحل راه به رسیدن برای متغیرها کلی هیأت کشف

 .گردد

 زیرمجموعه به واریماکس چرخش از پس «خدمات ارائه کانالهای یکپارچه سیستمهای» شاخص است ذکر به لازم

  .یافت انتقال االکترونیک خدمات کیفیت

 

  اههداد تحلیل

. میشوند عاملبندی رقابتی توان با مرتبط متغیر33 مجموعه عاملی تحلیل تکنیک از استفاده با ابتدا قسمت این در

 خواهد انجام لازم عاملبندی و شده شناسایی متغیرها بـین رابطه اکتشافی عاملی تحلیل از استفاده با حقیقت در

 تحلیل طی حقیقت در. بود خواهد ساختاریافته معادلات مدلسازی در استفاده قابل قسمت این خروجی. شد

 در تأییدی عاملی تحلیل طی عاملبندی این سپس. میشوند عاملبندی مناسب شیوه به متغیرها اکتشافی، عاملی

 نرمافزارهای از استفاده با اول قسمت تحلیل .میگیرد قرار رد یا تأیید مورد ساختاریافته مدلسازی تکینکهای



 61 / در بانک تجارت یتوان رقابت نییمدل تب یطراحو همکاران /   نرگس دل افروز  

 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1401بهار /  58پیاپی /  16 ۀدور

SPSS 16 و Lisrel 8.53  خروجیهای سپس و اکتشافی عاملی تحلیل خروجیهای ادامه در بنابراین. شد انجام 

  .شدند ارائه ساختاریافته معادلات مدلسازی

 

  ساختاری معادلات مدلسازی

 وارد رفتاری حوزه از اخیر سالهای در که میباشد آماری مدلسازی فنون از یکی ساختاری معادلات مدلسازی

 رگرسیون مثل دیگری فنون که است آماری مدلسازی فن روش، این. است شده اقتصاد و سازمان مدیریت، حوزه

 پنهان متغیرهای روی بر آن اصلی تمرکز و دربرمیگیرد را مسیر تحلیل و تجزیه عاملی، تحلیل تجزیه چندمتغیره،

 روابط میتوان روش این از استفاده با. میشوند تعریف آشکار متغیرهای و اندازهپذیر شاخصهای توسط که است

 میزان و نموده استنتاج خطاها به توجه با نیستند، مشاهده قابل مستقیم بطور که متغیرهایی میان معلولی و علت

 معادلات مدلسازی دلیل همین به. داد قرار تحلیل و تجزیه مورد دیگری بر را یک هر اثرگذاری شدت و همبستگی

 مدلسازی نوع این. است شده شناخته نیز علیّ مدلسازی یا پنهان متغیرهای تحلیل و تجزیه عنوان با ساختاری،

. میکند تأمین را متغیرها میان مستقیم روابط پارامتری تخمینهای آن از که است مسیری تحلیل و تجزیه شاید

 خلاف بر البته .میگیرد صورت وابسته و مـستقل متغیرهای میان روابط کمیسازی رگرسیون، مانند روش این در

 را علیّ همبستگیهای ساختاری پارامترهای میدهند، نشان را تجربی همبستگیهای که رگرسیونی پارامتراهای

 متغیرها برخی آن در که میشود مطرح علیّ مراتب سلسله یک فرآیند ابتدا ساختاری مدلسازی در. میکنند بیان

  .باشند آن معلول نمیتوانند قطع بهطور امّا. باشند دیگری متغیرهای احتمالی علت است ممکن

 بازاریابی و بازار هوشمندی درونی، منابع بعد سه از رقابتی توان حاضر، تحقیق در شد اشاره که همانطور

 قرار آزمون مورد و تقسیم بخش چهار به تحقیق مدل بخش، این در بنابراین. است شده تشکیل آنلاین رابطهمند

 دوم بار برای. شد انجام بنگاه ورودی منابع به مربوط ایههمؤلف برای تأییدی عامل تحلیل اول، مرحله در. گرفت

 زیرمجموعه متغیرهای تأییدی عامل تحلیل سوم بار برای و بازار هوشمندی متغیرهای برای تأییدی عامل تحلیل

 عامل سه از تابعی که رقابتی توان به مرتبط اندازهگیری مدل نهایت در. گرفت صورت آنلاین رابطهمند بازاریابی

  .شد آزمون و بررسی است، آنلاین رابطهمند بازاریابی و بازار هوشمندی درونی، منابع اصلی

 
 پیشنهادی مدل روی بر ساختاریافته معادلات مدلسازی از ناشی نتایج -2 جدول

 نیكویی شاخصهای

 برازش
  بازار هوشمندی درونی منابع

 رابطهمند بازاریابی

  آنلاین
  مدل کل

RMSEA 0.057 0.0721 0.062 0.066 
GFI 0.92 0.95 0.98 ----------  

AGFI 0.93 0.94 0.96 ----------  

 0.0000 0.0038 0.0000 0.0000 معناداری سطح

  1.96 از بزرگتر  1.96 از بزرگتر  1.96 از بزرگتر  1.96 از بزرگتر تی آماره

  پژوهشگر( هاییافته: منبع)
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 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1401بهار /  58پیاپی /  16 ۀدور

 مقدار مدلها، تمامی برای و بوده 0.9 از بیشتر AGFI و GFI مقدار میشود مشاهده فوق جدول در که همانطور

 سطح همچنین. آمد دست به 0.08 از کمتر نیز RMSEA مقدار و 2 از کمتر آزادی درجه بر دو کای آماره تقسیم

 برازش از مذکور مدلهای گرفت نتیجه میتوان بنابراین. بود 1.96 از بیشتر نیز تی آماره و 0.05 از کمتر معناداری

  .میباشند برخوردار مناسبی

 حاضر، تحقیق مدل بنابراین و داشته قرار مطلوبی سطح در برازش شاخصهای تمامی میشود مشاهده که همانطور

  .است برخوردار مناسبی برازش از

 

  بحث

 عناصر. میدهد نشان استاندارد تخمین حالت در را مختلف ایههحوز در شـده اثبات مدلهای زیر، نمودارهای

 اندازهگیری مدل 1 نمودار. است یکدیگر روی بر متغیرها یا عاملها اثرگذاری درجه معادل اههشاخ روی بر موجود

  .میدهد نشان را ورودی منابع بعد

  

 
   ورودی منابع بعد برای اندازهگیری مدل -1 شكل

  پژوهشگر( هاییافته: منبع)
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  .است شده داده نشان مکنون متغیرها بر مشاهدهگر یا برونزا متغیرهای از یک هر اثرات مدل این در

 .میدهد نشان را بازار هوشمندی بعد اندازهگیری مدل 2 نمودار

 

 
 بازار هوشمندی بعد برای اندازهگیری مدل -2 شكل

  پژوهشگر( هاییافته: منبع)

 

  .است شده داده نشان مکنون متغیرها بر مشاهدهگر یا برونزا متغیرهای از یک هر اثرات مدل این در

  .میدهد نشان را آنلاین رابطهمند بازاریابی بعد اندازهگیری مدل 3 نمودار

  

 
 آنلاین رابطهمند بازاریابی بعد برای اندازهگیری مدل -3 شكل

  پژوهشگر( هاییافته: منبع)
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 خدمات کیفیت و وبسایت محتوای کیفیت آنلاین، تعاملات کیفیت ایههمؤلف میشود مشاهده که همانطور

  .شدند شناخته آنلاین رابطهمند بازاریابی بعد ایههزیرمجموع بهعنوان الکترونیک

 

  گیرینتیجه و بحث

 316 روی بر حاضر پژوهش. شد انجام «تجارت بانک در رقابتی توان تبیین مدل طراحی» هدف با پژوهش این

 انتخاب طبقهای تصادفی صورت به افراد آن در که است شده انجام تهران تجارت بانک مدیران و کارشناسان از نفر

 از پس و درنهایت .شد پرداخته رقابتی توان اندازهگیری برای تاییدی عاملی تحلیل بررسی به ادامه در. اندشده

 شامل) سازمان درونی قابلیتهای شامل رقابتی توان برای اصلی بعد سه ساختاری معادلات مدلسازی انجام

 هوشمندی ایجاد ایههمؤلف شامل) بازار هوشمندی ،(بازاریابی و مدیریتی تکنولوژیک، مالی، قابلیتهای ایههمؤلف

 محتوای کیفیت آنلاین، تعاملات کیفیت ایههمؤلف شامل) آنلاین رابطهمند بازاریابی و( هوشمندی به پاسخ و

  .بودند عامل 33 دربرگیرنده که شدند انتخاب( الکترونیک خدمات کیفیت و وبسایت

 این که کرد ادعا میتوان تکنولوژیک قابلیتهای ایههمؤلف دیدگاه از و سازمان درونی قابلیتهای بهبود برای

 این. میشوند محسوب بانک این هدف مشتریان که میباشد برخوردار کلانی ایههسرمای با بزرگ مشتریان از بانک

 پرداخت به مایل آنان درواقع. میباشند خود مالی فعالیتهای برای اندك کارمزد پرداخت به بالایی تمایل مشتریان

 کرد پیشنهاد تجارت بانک مدیران به میتوان راستا این در. میباشند بانکی خدمات دریافت بابت هزینه کمترین

 هزینهای هزینه، -منفعت اساس بر ریاضی فرمولهای گرفتن نظر در و مدون دستورالعملهای تدوین طریق از که

 دست سود حداقل به بانک، هم و شده راضی هدف مشتریان هم که نموده دریافت خدمات ارائه بابت را مناسب

 نظر، مورد اطلاعات و فرمها طراحی، کاربردپسند کاملاً بهصورت تجارت، بانک موبایل اپلیکیشن همچنین. یابد

 به نیاز کاربران ترتیب، بدین تا شود داده قرار آن در نیز کاربران انگشت اثر و امضا نمونه و گنجانده آن در نیز

 بررسی به قادر مشتریان که گردد فراهم شرایط بانک موبایل در همچنین. باشند نداشته شعب به حضوری مراجعه

 تعداد قسط، پرداخت آخرین تاریخ پرداختهشده، اقساط تعداد اقساط، باقیمانده مانند خود تسهیلات سوایق

  .شوند آگاه...  و باقیمانده اقساط

 بازهای در و بوده استخدامی خلا دچار سالها بانک این که کرد ادعا میتوان نیز مدیریت قابلیتهای دیدگاه از

 بزرگی شکاف ایجاد موجب امر این که برنیامده جدید نیروهای جذب صدد در( ساله 10 حدود) طولانیمدت نسبتاً

 شرایط کارکنان، خروج با متناسب و سال دو هر در میشود پیشنهاد راستا، این در. شد جانشینپروری حوزه در

 بانک، مختلف سطوح نیازهای به توجه با استخدام، کنار در که ترتیب بدین. شود مهیا جدید نیروهای جدید برای

. شوند داده آموزش و جذب نظر مورد نیروهای واحد، هر نیازهای اساس بر و گرفته صورت لازم آموزشهای

  .میباشد مدیریت قابلیتهای بهبود راهکار دیگر مشاور، عناوین تحت بازنشسته افراد مجدد بهکارگیری همچنین

 این با مستقیم بهطور مشتریان که کرد ادعا میتوان نیز تجارت بانک در بازار هوشمندی بهبود راستای در

 استقرار طریق از میشود پیشنهاد بنابراین. نمیباشند خود نیازهای و اههخواست بیان به قادر و نبوده ارتباط در بانک



 65 / در بانک تجارت یتوان رقابت نییمدل تب یطراحو همکاران /   نرگس دل افروز  
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 بتوانند هم و داده پاسخ بانکی خدمات خصوص در مشتریان مشکلات و سؤالات به هم بانک، شعب در افرادی

  .کنند منتقل بانک ستاد به انتظار، مورد خدمات ارائه برای و شناسایی را آنان ایههخواست و نیازها

 فعالیتهای از تا میآورد فراهم بانک برای را امکان این بانکداری صنعت در بازار مستمر رصد دیگر، سویی از

 پاسخگویی صدد در میدهند، ارائه که جدیدی خدمات بررسی همچنین و آنان ساختار درك با و شده آگاه رقبا

 مشتریان به پایینتر مراتب به اییهههزین با و بررسی بهسرعت رقبا توسط ارائهشده خدمات که ترتیب بدین. برآیند

 بانک که صورت بدین. کند کمک تجارت بانک رقابتی توان به میتواند نیز بازار آتی نیازهای پیشبینی. گردد ارائه

( پیشرفته ام تی ای ایههدستگا و بیسیم پوز توکن، ایههدستگا مانند) بازار و مشتریان آتی نیازهای باید تجارت

 را خدماتی چنین بتواند مشتریان نیاز هنگام در تا ورزد مبادرت اههدستگا این خرید به و کرده شناسایی را

  .دهد ارائه بهراحتی

 برای تجارت بانک. میباشد رقابتی توان بهبود راهکارهای از دیگر یکی نیز آنلاین تعاملات کیفیت همچنین

 تلفنی تماسهای پاسخگوی همواره که است گرفته نظر در را( 554 واحد) واحدی خود، مشتریان با ارتباط ایجاد

 که هنگامی نمود پیشنهاد بانک این مدیران به میتوان مشتریان با تعاملات بهبود جهت اما. میباشد مشتریان

 فراهم( مستندات ارائه به نیاز هنگام در بخصوص) مشتریان برای را بانک با حضوری مذاکره شرایط کاربران،

 پیمانکار و اقماری شرکتهای دسترسی امکان که شود فراهم شرایطی بانکی سیستم در باید دیگر، سویی از. آورند

 مستمر آپدیتکردن کنار در بروز و جدید آنتیویروسهای از استفاده همچنین. برسد صفر به مشتریان اطلاعات به

 راهکارهای دیگر ،(اینترنت طریق از صرفاً نه و) درونبانکی ایههشبک طریق از مشتریان مختلف امور انجام و آنها

  .میباشد مشتریان محرمانه اطلاعات حفظ

 بهصورت بانک وبسایت میشود پیشنهاد نیز تجارت بانک وبسایت محتوای کیفیت بهبود جهت همچنین

 مراجعه به نیازی بانکی، مختلف فرمهای دریافت نظیر مختلفی امور برای مشتریان و شده بروزرسانی لحظهای

 برای صرفاً بانک، وبسایت از نیاز مورد فرمهای دریافت طریق از درواقع. باشند نداشته شعب به مکرر حضوری

 خدمات از استفاده جهت مشتریان آموزش میشود پیشنهاد همچنین. نمایند مراجعه شعب به فرمها تحویل

  .شود استفاده بانکها وبسایت در آموزشی کلیپهای از و نبوده نوشتاری بهصورت فقط الکترونیک بانکداری

 کاربران که گردد فراهم شرایط نمود پیشنهاد میتوان نیز الکترونیک خدمات کیفیت بهبود جهت اینکه ضمن

  .باشند داشته را بانک این وبسایت از بهرهگیری قابلیت نیز کشور خارج
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Abstract 
The purpose of writing the current research is to represent a model to measure competitive strength 

in Tejarat bank. Data gathering tools are interview and questionnaire. Statistical society includes two 

different parts of Tejarat Bank experts (10 ones) and experts along with 1750 managers in different 

levels of the bank from which 316 ones were selected by Cochran sampling formula. First of all, 

preliminary mdel was extracted interviewing experts. Continuously applying structural equation 

model in LISREL software environment the extracted model was tested and finally final definitive 

model of sompetitive strength in includes internal resource (contains financial. Technological, 

managerial and marketing), market intelligence (contains intelligence making and responsibility) and 

onlie relationship marketing (online exchange quality, online content quality and e-service quality) 

was gained.  
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