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 صلنامه مطالعات کمی در مدیریت ف

 750-735صص  ،7117 ، زمستانچهار، شماره 73دوره 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ای کارکنان ارائه مدل تجزیه و تحلیل عوامل داخلی بانک ملی ایران با تأکید بر اخلاق حرفه

 برای کسب مزیت رقابتی
 1 پیرزاد علی و 3 علیا چنارستان غلامی ، عبدالخالق2 سپهوند رضا، 7 نسب موسوی ابوالقاسم

 71/5/2041، تاریخ پذیرش: 23/77/7117تاریخ دریافت: 

 چکیده

 .ودشمیها برای آن طوری که  باعث ایجاد مزیت رقابتیدارند. به ینقش مهم هاشایستگی ،هاشرکتبرای رشد و سودآوری واقعی 

علمی های وبارچبا تفکر و طراحی چ هاسازمانبلکه بایستی  ،شودمیکسب مزیت رقابتی به صورت تصادفی و بدون برنامه حاصل ن

بندی عوامل داخلی موثر بر مزیت رقابتی بانک ملی در استان کهگیلویه این تحقیق شناسایی و رتبه هدف از در این راستا حرکت کنند.

اسب ها به تن. ابزار گردآوری دادهانجام شده استی کیفی و کمی هاروشترکیبی از روش انجام این تحقیق با  .باشدمیو بویراحمد 

ارکنان مدیران و کجامعه آماری، . است ساختهپرسشنامه محققبا استفاده از مصاحبه عمیق و روش تحقیق کمی،  روش تحقیق کیفی،

بانک ملی نفر از کارکنان و مدیران  111تعداد بخش پیمایشی در اداره امور شعب استان کهگیلویه و بویراحمد بوده است و بانک ملی 

و رویکرد  SPSS 24افزار نرم ،MAXQDAافزار نرم براساس هاگیلویه و بویراحمد انتخاب شدند. یافتهاداره امور شعب استان که

ضرایب مسیر در مدل برای:  انددادهنتایج نشان  مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. PLS SMART افزارنرممعادلات ساختاری 

قدرت جذب منابع  ،+(163/1قدرت جذب مشتری ) ،+(134/1شده خدمات )کاهش قیمت تمام (،+492/1) در خدمات یزتما یجادا

توانمند  یمنابع انسان ،+(141/1برندینگ بانک )، +(298/1 )ی بازاریابیهاقابلیت، +(113/1قدرت وصول مطالبات )، +(428/1)

رسانی مناسب اطلاع ،+(481/1مدیریت کارکنان )، +(134/1) یتعدد شعب بانک مل، +(228/1خدمات نوین بانکی )، +(181/1)

خدمات  ،+(773/1مناسب ) یلاتتسه، +(641/1خدمات ) یفیتک، +(294/1) یاعتماد به بانک مل، +(414/1 بانک ) یرتصو، +(417/1)

ه به با توج دارند.ر تاثیری مستقیم، مثبت و معنادا ( بر مزیت رقابتی بانک ملی11181) ایحرفهو اخلاق +( 131/1)مناسب اینترنتی 

عامل موثر داخلی بر مزیت رقابتی شعب بانک ملی شناخته شده است. در بین این عوامل  کیفیت  18ی این تحقیق هاتحلیلتجزیه و 

 خدمات بیشترین شدت اثر و قدرت وصول مطالبات کمترین شدت اثر را داشته است که برای بهبود و اصلاح آنها نیاز به توجه
نکته حائز اهیمت این تحقیق است که در بین عوامل  ایحرفهگیرندگان بانک ملی است. همچنین عامل اخلاق و تصمیم اندرکاراندست

 ی بانک حتما لحاظ شود.هابرنامهمختلف از بازاریابی تا مالی وجود چنین عاملی باید در 
 کهگیلویه و بویراحمد. بانک ملی و، ایحرفهداخلی، اخلاق  مزیت رقابتی، عوامل کلمات کلیدی:

                                                 
  .ایران یاسوج، اسلامی، آزاد دانشگاه یاسوج، واحد بازرگانی، مدیریت گروه دکتری، دانشجوی 0

آدرس پست الکترونیکی:  ایران. آباد، خرم لرستان، دانشگاه اداری، و اموراقتصادی گروه دانشیارنویسنده مسئول،  2

mousanasab4774@gmail.com 
     .ایران یاسوج، اسلامی، آزاد دانشگاه یاسوج، واحد مدیریت، گروه استادیار 3

 .ایران یاسوج، اسلامی، آزاد دانشگاه یاسوج، واحد مدیریت، گروه استادیار 4
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 مقدمه

به جهانی شدن اقتصاد، تولید انبوه و ظرفیت مازاد در اکثر  توانمیی مسلط جهان امروز هاویژگیاز 

بازارها، رقابت بر مبنای زمان، انبوه اطلاعات و کارآیی ارتباطات و دانش، اطلاعات و قدرت روزافزون 

ر یکپارچگی بازارهای جهانی و پیچیدگی روزافزون بازارها و مشتری اشاره کرد و این همه بیانگ

و موسسات تولیدی و خدماتی است. در چنین فضایی این سوال  هاشرکتپویایی محیط فراوری 

گاهی ن در بازار فرا رقابتی امروز چیست؟ با هاسازماناساسی قابل طرح است که: راز بقا و موفقیت 

به ادبیات مربوطه و بررسی نظریات متخصصان مدیریت استراتژیک پاسخ سوال را در ایجاد، حفظ و 

صون برای م هاسازمانان معتقدند نظرصاحبتداوم مزیت رقابتی پایدار در می یابیم به این معنا که 

 تداوم ضربت ماندن از امواج سهمگین محیطی و نیز سازگاری با الزامات رقابتی چاره جز کسب و

رقابتی پایدار ندارند. بدیهی است که رسیدن به این هدف مستلزم طراحی مسیر رقابتی بسیار 

ات با این توضیح. هوشمندانه است که از نظر علی مبهم و از نظر اجتماعی و مدیریتی پیچیده است

با با تکیه بر رق در جذب نظر مشتریان نسبت به هاشرکتتوانایی  گفت مفهوم مزیت رقابتی، توانمی

ی سازمان است به طوری که رقبا قادر نباشند به طور هم زمان به تحقق این هاظرفیتو  هاقابلیت

 ابتیرق موفقیت اساس که کنندمی بیان انگرپژوهش. و ایجاد جایگزین برای آن اقدام کنند هاارزش

 در بنیادی هتا، تغییرشایستتگی و هاقابلیت مثل ارزش نامحسوس منابع کهطوریبه است؛ کرده تغییر

 به وسیله انحا، از نحوی به نامحسوس، داراییهای این همه و اندنموده ایجاد رقابتی مزیت ماهیت

(. 1794)سپهوند، وحدتی، اسماعیلی و رحیمی اقدم،  شوندمیمدیریت  و هدایت انسانی استعداد

جایگاه با اهمیتی  مهم زنجیره امور مالی، هایدر هر کشوری به عنوان یکی از حلقه هابانکامروزه 

رای های مختلفی بتا از ابزارها و شیوه بردمیرا به سمتی  هابانکدر اقتصاد دارند. فضای رقابتی 

و کیفی بازار خود بهره ببرند. یکی از این ابزارها بازاریابی است. از اهداف مهم بازاریابی  توسعه کمی

یت رقابتی عاملی است که یک سازمان با آن قادر است یک وضعیت . مزباشدمیکسب مزیت رقابتی 

کان که به یک سازمان ام باشدمییی هاقابلیتای در برابر رقبایش ایجاد کند و شامل دفاعی یا حمله

هر سازمانی خواهان انجام وظایف کارکنان به بهترین نحو . دهد خودش را از رقبایش متمایز کندمی

برای انجام وظایف با بیشترین کارایی و اثربخشی و در نتیجه تحقق اهداف  هاسازمان. بنابراین باشدمی

از رهنمودهای اخلاقی دارند که  ایمجموعهو ماموریت ها، علاوه بر رعایت قواعد سازمانی، نیاز به 
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 را به سمت وضعیت مطلوب تسهیل هاآنرا در این امر یاری کرده و با ایجاد هماهنگی، حرکت  هاآن

 (.1796)زارع، فضلی توللی و حسام،  سازد

میزان فزونی جذابیت پیشنهادهای بانک در مقایسه با رقبا از نظر مشتریان  ،هابانکبرای  مزیت رقابتی

 هاارزش،شوندمیآن است که چگونه در یک بخش بازار دیده  هابانکمسأله حائز اهمیت برای . است

  و تصویر کلی آن واحدها در میان مشتریان چگونه است؟ها چه چیزهایی هستند و اعتبارات آن

عملکرد سازمانی یک عنصر مهم و برتری برای کسب مزیت رقابتی در  آوریفنبا رشد و گسترش 

برای اینکه کارایی و اثربخشی در کارها و وظایفشان وجود داشته  هاسازمان باشدمیدنیای امروزه 

هایشان علاوه بر رعایت استانداردها و قوانین و و ماموریت هاهدفباشد و همچنین برای رسیدن به 

حیط کار باید بدان توجه کنند تا از اصول اخلاقی دارند که در م ایمجموعهمقررات سازمانی نیاز 

 (.1791)حمیدیان پور و قنبری،  ها را در امر رسیدن به هدفشان یاری رساندنآ

 ردندگ سنتی محو ی غیرفعال وهابانک که موسسات و شودمیرقابت بین بانکی باعث  از ناشی فشار

 و مشتریان انتظارات اطلاعات به سطح بالای آوریفن و ترکیب برند خویش و اینکه با احیاء مگر

داخلی پاسخی قدرتمند داده  رقبای کیفیت و تعداد در افزایش توجه به با آنان رفتاری الگوی تغییر

 تبدیل شده حیاتی و ضروری مساله یک به بانک ملی برای رقابتی مزیتکه  گرددمیتبیین  شود.

 پیشرفت و توسعه هایبرنامه انداز،چشم سند نظام، کلی یهاسیاست همچون ملی است. شرایط

 جز ایچاره خود بقاء تداوم جهت وکار کسب هایو بنگاه هاسازمان که است ایگونه به نیز کشور

عوامل داخلی بانک ملی برای سازی هماهنگ تقویت و .داشت نخواهند رقابتی مزیت کسب

ل همیشه درحا و به روز رهبر، و بانکی اعتمادساز اندازی منسجم،چشم شودمیپذیری سبب رقابت

قابل احترام  برای مشتریان و بانکی افتخارساز پذیری بالا،انعطاف بانکی با مدار،استراتژی پیشرفت،

که به موجب آن  گرددمیجذب مشتری تسریع  هاواکنشماحصل این کنش و  و از گردد برای رقبا

 ساز به سمت بانک ملی سرازیراطمینان خدمات مالی مناسب و ،همراه با مشتریان منابع ارزان قیمت

 توجه به کاهش با .یابدمیهای بانکی به شدت کاهش افزایش منابع ارزان قیمت هزینه با .شودمی

 کشور بانکداری صنعت بر حاضر پژوهش منظور بدین .گرددمیوری بانک تضمین آدها سوهزینه

 که گیرد قرار تحقیق و مطالعه مورد بانکی تا شد موجب کشور یهابانک است. تعدد شده متمرکز

 بانک باشد. بنابراین هداشت های بیشتری در سطح کشور و استان کهگیلویه و بویراحمدتعداد شعبه در

 .گردید انتخاب باشدمیی کشور و بزرگترین بانک جهان اسلام هابانک ترینمهمیکی از  که ایران ملی
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 هاازمانسای برای تحلیل عوامل داخلی گیری نظریهد به شکلتوانمیتحقیق حاضر به لحاظ نظری 

رای بها منجر شود. همچنین تحقیق حاضر به مسؤلان بانک ملی در اینجا بانک( بر مزیت رقابتی آن)

بانک  تا زمینه را برای بالا بردن مزیت رقابتی کندمیپذیری بانک کمک شناسایی عوامل مؤثر بر رقابت

 د پیشینه تجربی موضوع عوامل موثر بر مزیت رقابتی درتوانمیملی فراهم شود. همچنین این تحقیق 

 تر سازد. بانک ملی را غنی

به دست آمده از پژوهش  نتایج هایافتهفته است؛ ی مشابهی نیز در این راستا انجام گرهاپژوهش

مدیریت استعداد بین مدل  که دهدمینشان  (،1798خوشدل مفیدی، باقرزاده، حلاجیان و مهرآرا )

. طی مطالعاتی که )امانقلی ی وجود دارددارمعنیرابطه  گمرک ایرانکارکنان  ایحرفهاخلاق با  اکتشافی

 اندداشته، اذعان ایحرفهکید بر حوزه اخلاق اند جهت تا(، داشته1796)وچکسرایی زاده، فلاح پور و ک

یفا اجتماعی ا هاثر فرهنگ سازمانی بر سرمایای نقش میانجی مثبت و معناداری را در اخلاق حرفهکه 

 بر سازمانی -ساختاری هوش اثر ( در پژوهشی با عنوان تبیین1794)رستگار و همکاران . کندمی

 قابل میزان به سازمانی -ساختاری رقابتی بیان داشتند هوش هوش میانجی نقش :رقابتی مزیت کسب

شناسایی،تعیین »ا عنوان ( تحقیقی ب1794)ذکی اسکویی .دارند نقش رقابتی هوش به رسیدن به توجهی

ت. ه اسانجام داد« بندی عوامل موثر بر ایجاد مزیت رقابتی برای بانک توسعه صادرات ایرانو اولویت

ی هایتقابل ،آوریفنی مبتنی بر هاقابلیت ی بازاریابی،هاقابلیت)مشخص شد که عوامل سازمانی 

ی مالی( بیشترین تأثیر را در کسب مزیت رقابتی برای بانک توسعه صادرات هاقابلیتمحتوایی و 

ی: بر برتری رقابت تحقیقی با عنوان تأثیر سرمایه فکری (2116). سعد و همکاراناندبودهایران دارا 

که د دادنهای تجربی نشان . یافتهانددادهی مخابراتی اردن انجام هاشرکتای کاربردی بر روی مطالعه

( 2116) ای و سرمایه ساختاری تأثیر مثبتی بر برتری رقابتی دارند هانگی مائو و همکارانسرمایه رابطه

کننده یریت دانش و مزیت رقابتی: نقش تعدیلظرفیت مد اطلاعات، آوریفنتحقیقی با عنوان منابع 

مدیریت  تتعهد منابع به طور مستقیم و مثبت ظرفی انددادهو نتایج نشان  .انددادهتعهد منابع انجام 

اطلاعات بر  آوریفناطلاعات بشر و منابع ارتباطات  آوریفنو اثرات  بخشدمیدانش را بهبود 

الات زیر به سو گوییپاسخدر نهایت این تحقیق با هدف نماید. میظرفیت مدیریت دانش را تقویت 

ی کسب مزیت رقابت برای مدل تجزیه و تحلیل عوامل داخلی بانک ملی ایران   انجام گرفته است:

مزیت رقابتی در  های عوامل داخلی بانک ملی ایران برای کسبمولفهو در این میان  چگونه است؟

 دارای چهمزیت رقابتی  عوامل داخلی بانک ملی ایران  برای  کسبهای مولفه؟ بانک ملی کدامند
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کسب مزیت رقابتی چگونه  برای عوامل داخلی بانک ملی ایران اهمیت و اولویتی هستند؟ مدل 

 است؟

 پژوهش شناسیروش

ین ا. ر پارادایم استقرایی استپژوهش حاضر یک پژوهش آمیخته و به صورت کیفی و کمّی و د

نخست در بخش . پژوهش از لحاظ هدف، کاربردی و از لحاظ ماهیت و روش، اکتشافی متوالی است

کیفی، نخبگان بانک ملی شامل مدیران بانک ملی از طریق روش گلوله برفی انتخاب شدند که با 

اند و در اعضای نمونه انتخاب شدهها به عنوان نفر از آن 11گیری هدفمند، استفاده از روش نمونه

یک مصاحبه باز، پرسش اصلی تحقیق )عوامل داخلی مؤثر بر مزیت رقابتی بانک ملی( طرح و پاسخ 

مصاحبه شوندگان ثبت شده است به این ترتیب، بر اساس اصل کفایت نظری، تا سرحد اشباع، 

ها، بررسی و تمِ 1وش تحلیل مضمونآوری شد. سپس پاسخ ها با استفاده از رهای مورد نیاز جمعداده

. دشدر بخش دوم از روش کمی استفاده الگوها، مقولات فرعی و مقولات اصلی استخراج گردید. 

ه براساس ک انجام گرفته شده است.روش تحقیق کمی تحقیق حاضر با استفاده از مطالعات پیمایشی 

شنامه را سپس پرس ین شده است وتدوشده از متغیرهای تحقیق پرسشنامه تحقیق مصامین استخراج

وزیع و ت ملی استان کهگلیویه و بویراحمد بانکمدیران و کارشناسان، بازرسان و معاونین شعب بین 

شد. ابزار گردآوری اطلاعات در بخش کیفی پژوهش مصاحبه باز است های موردنظر دریافت پاسخ

( و میان % 84و پایایی درون کدگذار ) که روایی و پایایی آن به ترتیب با استفاده از روایی محتوا

ای و میدانی ( تأیید شد. در این پژوهش برای گردآوری اطلاعات از دو روش کتابخانه% 87کدگذار )

 به استخراج کدها پرداخت شده است. MAXQDAافزار بهره گرفته شده است. و با کمک نرم

 نتایج و بحث

عامل  18شد. نتایج آلفای کرونباخ برای باخ استفاده برای پایایی ابزار سنجش از ضریب آلفای کرون

هستند که  31/1دهد که همگی دارای آلفای بالای نشان می 1 شده در جدول شمارهداخلی شناسایی

 .مطلوب و قابل قبول است

 های کیفییافته( بخش اول

داخلی بانک ملی های عوامل مولفه( 1: سوالشودمیدر این قسمت به سوال اول تحقیق پاسخ داده 

مقولات و کدهای استخراجی اصلی و فرعی   مزیت رقابتی در بانک ملی کدامند؟ ایران برای کسب
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جدول شماره در عامل داخلی شناسایی شد که  13تعداد ها های مصاحبهقولنقلبرخی از  به همراه 

 آید. با هر مقوله می 1

 

 

 مقولات و کدهای استخراجی تحقیق -7جدول شماره

 هاقولنقل مقولات فرعی مقوله اصلی

 در ایجاد تمایز

 خدمات

 بودن خدمات بانک ملی؛متفاوت -

قدرت ایجاد تمایز در خدمات بانک  -

 ملی.

آقای رضائی: ببینید باید یک بحث را جدی بگیریم، بانک 

ملی سعی کرده است خدمات متفاوتی به مشتریان ارائه 

ترین بدهد مثلا سیبای بانک ملی به عنوان اولین و متفاوت

 این خدمات را هابانکخدمات اینترنتی بود که بعدا سایر 

 کپی کردند.

کاهش قیمت 

شده تمام

 خدمات

 دریافتی از مشتریان؛هزینه کم  -

وری کاهش هزینه خدمات به علت بهره -

 بالای نیروی کار

بانک ملی سعی نموده است کمترین هزینه را  نسب:اسلامی

هایی که برای خدمات دریافت نماید یا از برخی هزینه

 پوشی کند.مشتریان باید بپردازند چشم

قدرت جذب 

 مشتری

 قدرت ارتباط مناسب با مشتری؛ -

درت اعتمادسازی مناسب کارمندان ق -

 بانک ملی با مشتریان

بنظرم بانک ملی یک مزیت مهمی که دارد این  تاجبخش:

است که کارمندان ارتباطات مناسبی با مشتریان برقرار 

های آموزش ضمن خدمت زیادی چون دوره کنندمی

ری جذب د مشتتوانمیبینند بنابراین براحتی بانک ملی می

 کند.

جذب قدرت 

 منابع

ارائه خدمات مشاوره مناسب به  -

 مشتریان؛

 تعدد شعبات بانک ملی -

ی بانک ملی این است که شعبات هامزیتداوودفر: یکی از 

جای ایران دارد؛ تعدد شعبات به بهترین متعددی در همه

د دسترسی مشتری به شعبه را تسهیل نماید و توانمینحو 

 انداز مشتری را جذب بانک کند.پس
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 هاقولنقل مقولات فرعی مقوله اصلی

قدرت وصول 

مطالبات 

 بانکی

 پیگیربودن برای وصول مطالبات بانکی؛ -

 قدرت شناسایی بدهکاران؛ -

رضایی: بانک ملی برای وصول مطالبات بانکی کارمندان 

 111مخصوصی دارد؛ مثلا در خود شهر تهران بیش از 

کارمند پیگیر وصول مطالبات بانک ملی هستند این موضوع 

باعث شده است که نوعی پیگیری برای مطالبات بانکی 

وجود داشته باشد و این موضوع موجب جلب اعتماد 

 .شودمیمشتری 

قابلیت 

 بازاریابی

 قابلیت نوآوری؛ -

 قابلیت بازارمحوری -

ی اصلی بانک ملی نوآوری در ارائه هاقابلیتاروین: یکی از 

خدمات است؛ نوآوری در ارائه خدمات باعث شده است 

 که بانک ملی بازارهای جدیدی برای خود تعریف نماید.

ک بان برندینگ

 ملی

 قدمت؛ -

 خوشنامی؛ -

 نک ملیتعدد شعبات با -

ترین تاجبخش: یادمان نرود  که بانک ملی از قدیمی

مشتری اعتماد زیادی  شودمیی ایران است که باعث هابانک

نماید و نوعی قدمت بانک ملی برای این بانک برندسازی 

 .کندمینیز 

منابع انسانی 

 توانمند

 مهارت بالای کارکنان در انجام کارها؛ -

 با مشتریارتباطات اثربخش کارکنان  -

 بییند اینهای منظمی میامیری: کارکنان بانک ملی آموزش

ها به همراه تجارب کاری و تعویض منظم شعبات آموزش

در انجام کارهای خود توانمندی و مهارت  شودمیباعث 

غلب گفت ا توانمیبیشتری داشته باشند بر همین اساس 

 د.نهای توانمندی هستکارکنان بانک ملی در شعبات انسان

خدمات نوین 

 بانکی

 گسترش خدمات اینترنتی بانک ملی؛ -

 پذیری خدمات بانک ملیانعطاف -

آموز: در شعبات بانک ملی اگر مشتریان تمایل به دانش

م پذیری لازخدمات خاصی داشته باشند بانک ملی انعطاف

برای ارائه خدمات را دارد؛ مثلا یک بنگاه اقتصادی اگر 

ا های خوبی بگیرد ید وامتوانمیاعتبار خوبی داشته باشد 

 سایر خدمات.

تصویرمثبت  

 از بانک ملی

 سبت به شهرت بانک؛ذهنیت مثبت ن -

 ذهنیت مثبت نسبت به کیفیت خدمات؛ -

 ذهنیت مثبت نسبت به رفتار کارکنان -

ی باقدمت ذهنیت هابانکعموما مردم نسبت به  رضائی:

آوردن این بانک در طول سالیان مثبتی دارند دلیل آن هم دوام

 متمادی و جلب رضایت مشتری بوده است.
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مقوله 

 اصلی
 هاقولنقل مقولات فرعی

 اعتماد به

 بانک ملی 

 بودن بانک ملی؛قولخوش -

 جلب اطمینان بیشتر؛ -

 پیگیربودن توسط کارکنان؛ -

 عمل به وعده -

از ابتدای شروع بانک ملی همیشه اعتمادسازی برای بانک  عباسی:

دلیل تعدد شعبات بانک ملی سیاستی ملی مهم بوده است به همین 

بود که در دستور کار مدیریات این بانک قرار داشت؛ اغلب بانک 

ها های مختلف تسهیلات یا سودسپردهملی اطمینان مردم در زمینه

 قول بوده است.را توانسته جلب کند و از این جنبه خوش

تعدد 

 شعبات

 وجود شعبات در دسترس؛ -

یا تعداد  های سیاروجود کانکس -

 خودپردازها

ترین شعبات را در ایران دارد و از نسب: بانک ملی گستردهاسلامی

 این لحاظ توانسته اعتماد مشتری و منابع مالی خوبی جذب کند.

کیفیت 

 خدمات

 سرعت در ارائه خدمات؛ -

 دقت در ارائه خدمات؛ -

 های مشتری؛خدمات با کاهش هزینه -

مدارک و اسناد ارائه خدمات با کاهش  -

 کاغذی؛

 جوییصرفه -

رحیمی: چون بانک ملی تعدد شعبات در سراسر کشور دارد نوعی 

جویی در وقت و هزینه مشتریان برای دریافت خدمات صرفه

 تر است.گیرد و خدمات بانک ملی باکیفیتصورت می

مدیریت 

 کارکنان

 نظارت مدیریت بانک بر کارکنان؛  -

و تذکرات  های لازمارائه آموزش -

 مربوط به کارکنان

امیری: در بانک ملی مدیریت شعب بر کارکنان نظارت دارند؛ 

های نامحسوسی از بانک نیز داریم تا کارکنان با همچنین بازرسی

دقت بیشتری کار مشتریان را انجام دهند البته به شکایات نیز سریعا 

 کنیم.رسیدگی می

رسانی اطلاع

 مناسب

 ها؛مینه سودسپردهرسانی در زاطلاع -

 رسانی در زمینه تسهیلات ویژهاطلاع -

زم اطلاعات لا هابانکدلبازفر: شاید این موضوع طبیعی باشد که 

به مشتری بدهند اما باید بگویم در بانک ملی این موضوع اهمیت 

بالایی دارد؛ چون حجم گردش منابع مالی در بانک ملی زیاد است 

 ژهویبهذب مشتری حیاتی است رسانی برای جبنابراین اطلاع

آنلاین یا  صورتبهها حتی رسانی برای جذب سپردهاطلاع

 گیرد.ای نیز صورت میمشاوره

 تسهیلات

 مناسب

 خدمات متنوع بانکی؛ -

وجود شرایط متنوع دریافت و پرداخت  -

 تسهیلات؛

سهولت نسبی دریافت تسهیلات و اعطای  -

 اقشار تسهیلات به اقشار ویژه با شرایط آن

بانک ملی مزیتی که دارد این است که پیشرو در  عباسی:

سازی خدمات خود است بر همین اساس، شرایط دریافت و متنوع

پرداخت تسهیلات را هم متنوع کرده است بانک سعی نموده است 

گذاری و دریافت بهینه و مشتریان باتوجه به بودجه خود سرمایه

 رداختی متفاوت است.مناسب داشته باشند البته سودهای پ
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خدمات 

مناسب 

 اینترنتی

 سهولت استفاده از خدمات اینترنتی؛ -

 کیفیت خدمات اینترنتی؛ -

 مفید بودن خدمات اینترنتی؛ -

 سرعت بیشتر خدمات این بانک، -

 بودن خدمات اینترنتی این بانکوعمتن -

قدرتمند و قوی بانک ملی این امکان را برای مشتریان رحیمی: سرور 

فراهم آورده است که خدمات اینترنتی را با سرعت بیشتری انجام دهند 

بنابراین سرعت موجبات جلب رضایت مشتری و کاهش تراک فیزیکی 

ملی برای  در شعبات شده است. بنظرم اغلب خدمات اینترنتی بانک

 .مشتریان مفید نیز هست

اخلاق 

 ایحرفه

 همدردی با دیگران-

 یپذیرسئولیت-

و  هاارزشرعایت و احترام نسبت به -

 هنجارهای اجتماعی

 

دریافت که رفتار آنها  توانمیدانش آموز: در برخورد با کارکنان بانک 

مسئولیتی را که به عهده همراه با اخلاق مداری است آنها  ایحرفهبسیار 

و کارکنان در  دهدمیخلوص نیت انجام  ، بتا تمتام تتوان وگیردمی

که  کنندمیرفتار  ایگونهبه  انجام امور خود در برابر مراجعین به بانک 

و این بدان معناست که  ی اجتماعی استهاارزش برای احترامنشان از 

 در بین کارکنان به خوبی جا افتاده است ایحرفهاخلاق 

 های تحقیقماخذ: یافته

 های کمییافته -دومبخش 

 تحقیق های توصیفییافته -2جدول شماره 

  جنسیت 

 درصد فراوانی 

 93 93 مرد

 7 7 زن

 111 111 جمع کل

  تحصیلات 

 7 7 دیپلم

 1 1 کاردانی

 64 64 کارشناسی

 23 23 ارشدکارشناسی

 1 1 دکتری

 111 111 جمع کل

 های تحقیقماخذ: یافته
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 کسب مزیت رقابتی چگونه است؟ موثر برعوامل داخلی بانک ملی ایران مدل 

 جزئی مربعات حداقل روش با ساختاری معادلات از هاداده تحلیل و تجزیه منظور در این پژوهش به

  است. گرفته قرار استفاده مورداسمارت پی ال اس   افزارنرممنظور،  این برای و است. شده استفاده

 نی است. درو سازگاری پایایی شودمی کنترل انعکاسی گیریاندازه مدل در که معیاری اولین معمولا

 که مقادیر .شودمی گرفته نظر در همگن بلوک باشد113 از بیشتر تاییدی مطالعات برای شاخص این

 معیار بعدی روایی همگراست که شاخص متوسط .است شده داده نشان  7 شماره جدول در معیار این

 111مقدار  . حداقلشودمیهمگرا ارائه  اعتبار برای معیاری عنوان به( AVE) شده استخراج واریانس

واگرا است که با استفاده از شاخص فورنل  روایی معیار بعدی است. قبول قابل همگرای اعتبار بیانگر

 متغییرهای رسای های معرف با مقایسه در باید متغییر یک که کندمی ادعا معیار این .شودمیلارکر تعیین 

 باشد. نتایج تحقیق در جدول شماره داشته خودش های معرف بین در را بیشتری پراکندگی مکنون،

 نشان داده شده است. 7

 ی برازش مدل تحقیقهاشاخص -3 جدول شماره

 AVE CR 2Q آلفا کرونباخ متغیر

 1172 1183 1118 1182 مزیت رقابتی

 - 1197 1183 1181 ایجاد تمایز در خدمات

 - 1182 1131 1139 شده خدماتکاهش قیمت تمام

 - 1194 1189 1188 قدرت جذب مشتری

 - 1191 1184 1182 قدرت جذب منابع

 - 1186 1131 1186 قدرت وصول مطالبات

 - 119 1186 1187 ی بازاریابیهاقابلیت

 - 1188 1138 1137 برندینگ بانک ملی

 - 1197 1188 1183 منابع انسانی توانمند

 - 1188 1139 1134 خدمات نوین بانکی

 - 1188 1138 1132 تعدد شعب بانک ملی

 - 1183 1133 1131 مدیریت کارکنان

 های تحقیقماخذ: یافته
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 ی برازش مدل تحقیقهاشاخص -3 جدول شماره

 AVE CR 2Q آلفا کرونباخ متغیر

 - 1181 1168 1184 رسانی مناسباطلاع

 - 1197 1182 1189 تصویر بانک ملی

 - 1187 1162 1131 اعتماد با بانک ملی

 - 1192 1139 1183 کیفیت خدمات

 - 1192 1181 1188 تسهیلات مناسب

 - 1184 1113 1136 خدمات مناسب اینترنتی

 - 1181 1113 1187 ایحرفهاخلاق 

 های تحقیقماخذ: یافته

 1163  با برابر  2R مقادیر. است( 2R)  تعیین ضریب درونزا مکنون متغیرهای برای اساسی معیار

 .وندشمی توصیف ضعیف و متوسط1 توجه قابل ترتیب به PLS مسیری یهامدل در 1119 و 11177

 یک)  معدودی تعداد با را درونزا مکنون متغیر یک1  معین داخلی مسیری مدل یک ساختارهای اگر

 زادرون مکنون متغیر اگر اما. است پذیرش قابل متوسط  12Rدهد شرح برونزا مکنون متغیرهای(  دو یا

مقدار  1باشد. مطابق شکل  1163 از بیشتر باید  2R مقدار1 باشد برونزا مکنون متغیر چند به متکی

 اریساخت مدل ارزیابی برای دیگر ( نشان از مقدار بسیار بالا برای این تحقیق است.روشی1192)

– استون 2Q شاخص بین پیش رابطه برای غالب معیار. است کردن بینیپیش در مدل توانایی بررسی

 کی بزرگ و متوسط1 کوچک بین پیش ارتباط ترتیب به 1171 و 11111 1112  مقادیر 1است گایسر

 برای 2Q مقدار است مشخص 7شماره  جدول در که طورهمان(. 2) دهندمی نشان را مکنون متغیر

 .کندمی بینیپیش سطح بزرگ را مدل درونزای متغیرهای

 در شده استاندارد بتای ضریب یک معادل توانمی را PLS ساختاری معادلات در مسیر ضریب هر

 و بزرگی ،علامت لحاظ از باید مسیر ضرایب .گرفت نظر در معمولی مربعات کمترین رگرسیون

این معیار نشان  ی بررسیبرا 1در شکل  افزارنرمنتایج و خروجی  .گیرند قرار بررسی مورد معناداری

 رمسی ضرائب معناداری مورد . درباشندمی دارمعنیو تمامی روابط دارای ارتباط مثبت و  داده شده

آماری برای تایید شدن یک فرضیه  t .گردد مشخص مسیر ضرائب یدارمعنی و محاسبه آماری  tباید

 افزارنرماز خروجی  2ی روابط نیز در شکل دارمعنی(. که نتایج 2خواهد بود )]-1196 ,1196[معادل 
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نشان داده شده و روابط متغیرهای داخلی و نتایج تجزیه و تحلیل روابط متغیرهایی که در این تحقیق 

نشان داده شده است که همگی روابط  4شناسایی شدند بر مزیت رقابتی بانک ملی در جدول شماره 

 . اندشدهتایید 

 

 ساختاری تحقیق در حالت ضریب مسیرمدل معادلات  -7شکل
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 یدارمعنیمدل معادلات ساختاری تحقیق در حالت  -2شکل
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 نتایج فرضیات - 1جدول شماره 

 نتیجه  یدارمعنی ضریب مسیر رابطه 

 تایید 71417 11492 مزیت رقابتی ←  ایجاد تمایز در خدمات

 تایید 71213 11134 مزیت رقابتی ← شده خدماتکاهش قیمت تمام

 تایید 4191 11163 مزیت رقابتی ← قدرت جذب مشتری

 تایید 71411 11428  مزیت رقابتی ← قدرت جذب منابع

 تایید 1198 11113 مزیت رقابتی ← قدرت وصول مطالبات

 تایید 7113 11298  مزیت رقابتی ← ی بازاریابیهاقابلیت

 تایید 2178 11141 مزیت رقابتی ← برندینگ بانک ملی

 تایید 7173 11181  مزیت رقابتی ← منابع انسانی توانمند

 تایید 2179 11228  مزیت رقابتی ← خدمات نوین بانکی

 تایید 7134 11134 مزیت رقابتی ← تعدد شعب بانک ملی

 تایید 4119 11481  مزیت رقابتی ← مدیریت کارکنان

 تایید 1174 11417  مزیت رقابتی ← رسانی مناسباطلاع

 تایید 7123 11414  مزیت رقابتی ← تصویر بانک ملی

 تایید 7181 11294 مزیت رقابتی←  اعتماد با بانک ملی

 تایید 1147 11641  مزیت رقابتی ← کیفیت خدمات

 تایید 6123 1733 مزیت رقابتی ← تسهیلات مناسب

 تایید 7113 11131 مزیت رقابتی ← خدمات مناسب اینترنتی

 تایید 2112 11181 مزیت رقابتی ← ایحرفهاخلاق 

 های تحقیقماخذ: یافته

 هاو پیشنهاد گیرینتیجه

عامل داخلی مؤثر بر مزیت رقابتی بانک ملی بود  18حاصل مصاحبه با مدیران بانک ملی، شناسایی 

، قدرت جذب ،قدرت جذب مشتری ،شده خدماتکاهش قیمت تمام یز،تما یجاداکه عبارتند از: 

، بانکی خدمات نوین، توانمند یمنابع انسان ،برندینگ بانک ملی، ی بازاریابیهاقابلیت، قدرت وصول
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ی، انک ملاعتماد به بی، بانک مل یرتصو، رسانی مناسباطلاع ،مدیریت کارکنانی، تعدد شعب بانک مل

 .ایحرفهخدمات مناسب اینترنتی و اخلاق  ،مناسب یلاتتسه، خدمات یفیتک

أثیر معناداری ت مزیت رقابتی بانک ملی در خدمات بر  یزتما یجادا در تحقیق ده طبق نتایج به دست آم 

فلانری و ، (1794ذکی اسکویی)، (1786چه و ابوالفضلی)قره، (1786باقری)های ؛ یافتهدارد

آنتیک و هانگی مائو و ، (2119آبهیمان و همکاران )، (2111لی )دانگ می، (2112پروتوپاپاداکیس)

بانک ملی  شده خدمات مزیت رقابتیکاهش قیمت تمامنیز به این رابطه رسیدند.  (2116همکاران)

، (1783گودرزی)، (1786چه و ابوالفضلی)قرههای این یافته همسو با یافته تاثیر مستقیم دارد.

، (2112فلانری و پروتوپاپاداکیس)، (1792(، حسینی)1789پیراسته و اسلامی نسب )، (1789رستمی)

است. با توجه به  (2116هانگی مائو و همکاران)، (2116وست و ورتینگتون )، (2111لی )دانگ می

های افته؛ که یتاثیر مستقیم داردبانک ملی  مزیت رقابتی بر قدرت جذب مشتری  نتایج تحقیق

، (1792(، حسینی)1789پیراسته و اسلامی نسب )، (1786)  حسینی فارسی و  یدالهی، (1786باقری)

هانگی مائو و ، (2112آنتیک و نووتویچ)، (2119آبهیمان و همکاران )، (2116وست و ورتینگتون )، 

 نیز به این رابطه رسیدند.  (2116همکاران)

، (1783گودرزی)های ؛ یافتهتاثیر مستقیم داردبانک ملی  مزیت رقابتی بر قدرت جذب منابع

، (2119آبهیمان و همکاران )، (1794ی اسکویی)(، ذک1789پیراسته و اسلامی نسب )، (1789رستمی)

 نیز به همین تاثیر رسیدند. (2116هانگی مائو و همکاران)، (2112آنتیک و نووتویچ)

چه قره، (1786باقری)های ؛ یافتهتاثیر مستقیم دارد بانک ملی  قدرت وصول مطالبات  مزیت رقابتی

، (2116وست و ورتینگتون )، (2112پروتوپاپاداکیس)فلانری و ، (1792حسینی)، (1786و ابوالفضلی)

نیز به این  (2116هانگی مائو و همکاران)، (2112آنتیک و نووتویچ)، (2119آبهیمان و همکاران )

 رابطه رسیدند. 

، (1786چه و ابوالفضلی)قره، (1786باقری)؛ ی بازاریابی بر مزیت رقابتی تاثیر مستقیم داردهاقابلیت

هانگی مائو و ، (2112آنتیک و نووتویچ)، (2111لی )دانگ می، (1789رستمی)، (1783گودرزی)

 نیز این ارتباط را در تحقیقات خود نشان دادند.   (2116همکاران)

چه و قره، (1786باقری)های یافته  مزیت رقابتیبر برندینگ بانک ملی   در رابطه با تاثیر مستقیم

پیراسته و ، (1789رستمی)، (1783گودرزی)، (1786)  نیحسی فارسی و  یدالهی، (1786ابوالفضلی)
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آبهیمان ، (2116وست و ورتینگتون )، (1794ذکی اسکویی)، (1792(، حسینی)1789اسلامی نسب )

 نیز به همین ارتباط رسیدند.  (2116هانگی مائو و همکاران)،(2119و همکاران )

های افته؛ این یافته همسو با یتاثیر مستقیم دارد منابع انسانی توانمند بر مزیت رقابتی بانک ملی

، (1783گودرزی)، (1786 )  حسینی فارسی و  یدالهی، ( 1786چه و ابوالفضلی)قره، (1786باقری)

فلانری و ، (1794 ذکی اسکویی)، (1792(، حسینی)1789پیراسته و اسلامی نسب )، (1789رستمی)

آبهیمان و همکاران ، (2116وست و ورتینگتون )، (2111لی )دانگ می، (2112پروتوپاپاداکیس)

 است.  (2116هانگی مائو و همکاران)، (2112آنتیک و نووتویچ)، (2119)

های ه؛ این یافته همسو با یافتتاثیر مستقیم دارد خدمات نوین بانکی بر مزیت رقابتی بانک ملی

، (1783گودرزی)، (1786)  یحسین فارسی و  یدالهی، ( 1786چه و ابوالفضلی)قره، (1786باقری)

فلانری و ، (1794ذکی اسکویی)، (1792(، حسینی)1789پیراسته و اسلامی نسب )، (1789رستمی)

آبهیمان و همکاران ، (2116وست و ورتینگتون )، (2111لی )دانگ می، (2112پروتوپاپاداکیس)

 است.  (2116هانگی مائو و همکاران)، (2112آنتیک و نووتویچ)، (2119)

، (1794ذکی اسکویی)، (1786باقری) طبق نتایج ؛ تعدد شعب بانک ملی بر مزیت رقابتی مستقیم دارد

 ، نیز این رلباطه مثبت به اثبات رسیده است.(2111لی )دانگ می، (2112پروتوپاپاداکیس) فلانری و

چه و قره، (1786باقری)های ؛ یافتهتاثیر مستقیم دارد مدیریت کارکنان بر مزیت رقابتی بانک ملی 

پیراسته و ، (1789رستمی)، (1783گودرزی)، (1786)  حسینی فارسی و  یدالهی، ( 1786ابوالفضلی)

، (2112فلانری و پروتوپاپاداکیس)، (1794ذکی اسکویی)، (1792(، حسینی)1789اسلامی نسب )

 آنتیک و، (2119آبهیمان و همکاران )، (2116وست و ورتینگتون )، (2111لی )دانگ می

 .انددادهنیز این ارتباط را نشان (2116هانگی مائو و همکاران)، (2112نووتویچ)

چه و قره، (1786باقری)های ؛ یافتهرسانی مناسب بر مزیت رقابتی بانک ملی تاثیر مستقیم دارداطلاع

پیراسته و ، (1789رستمی)، (1783گودرزی)، (1786)  حسینی فارسی و  یدالهی، ( 1786ابوالفضلی)

، (2112فلانری و پروتوپاپاداکیس)، (1794ذکی اسکویی)، (1792(، حسینی)1789اسلامی نسب )

آنتیک و ، (2119آبهیمان و همکاران )، (2116وست و ورتینگتون )، (2111لی )دانگ می

 . باشدمینیز موید این رابطه  (2116هانگی مائو و همکاران)، (2112نووتویچ)

تصویر ه، طبق نتایج به دست آمد تی بانک ملی  تاثیر مستقیم دارد.تصویر بانک ملی بر مزیت رقاب

خارج   442/1برابر   tتأثیر معناداری ندارد. )آماره  مزیت رقابتیبر ا %91در سطح اطمینان  بانک ملی
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گفت  توانمی+( 16/1قرار گرفته است(.  با توجه به ضریب مسیر )  96/1تا مثبت  96/1از بازه  منفی 

 تاثیری مستقیم، مثبت و معنادار دارد.  یبانک مل یرقابت یتبر مز یک ملبان یرتصو

  حسینی فارسی و  یدالهی، ( 1786) چه و ابوالفضلیقره، (1786) باقریهای این یافته همسو با یافته

ذکی ، (1792) (، حسینی1789پیراسته و اسلامی نسب )، (1789) رستمی، (1783) گودرزی، (1786)

وست و ورتینگتون ، (2111لی )دانگ می، (2112) فلانری و پروتوپاپاداکیس، (1794) اسکویی

 (2116هانگی مائو و همکاران)، (2112) آنتیک و نووتویچ، (2119آبهیمان و همکاران )، (2116)

 است. 

پیراسته و اسلامی نسب ، (1789) رستمی؛ تاثیر مستقیم دارد اعتماد به بانک ملی بر مزیت رقابتی

، (2116وست و ورتینگتون )، (2112) فلانری و پروتوپاپاداکیس، (1794) (، ذکی اسکویی1789)

نیز این ارتباط را در تحقیقات خود  (2116) هانگی مائو و همکاران، (2119آبهیمان و همکاران )

 نشان داند.

(، 1789پیراسته و اسلامی نسب )، (1786)  حسینی فارسی و  یدالهی طبق نتایج کیفیت خدمات  

آبهیمان و همکاران ، (2112) فلانری و پروتوپاپاداکیس، (1794) ذکی اسکویی، (1792) حسینی

 .دهدمینشان تاثیر مستقیم بر مزیت رقابتی   (2112) آنتیک و نووتویچ، (2119)

، (2116وست و ورتینگتون )، (1792) (، حسینی1789پیراسته و اسلامی نسب )، (1789) رستمی

نیز تسهیلات  (2116) هانگی مائو و همکاران، (2112) آنتیک و نووتویچ، (2119همکاران )آبهیمان و 

 مناسب را بر مزیت رقابتی  موثر دانستند.

، (1786) باقریهای یافته  در خصوص تاثیر خدمات مناسب اینترنتی بر مزیت رقابتی بانک ملی

، (2119آبهیمان و همکاران )، (2116وست و ورتینگتون )، (1794) ذکی اسکویی، (1789) رستمی

 نیز به همین ارتباط رسیدند. (2116) هانگی مائو و همکاران، (2112) آنتیک و نووتویچ

کارکنان با مزیت رقابتی بانک ارتباط مستقیم دارد. نتایج تحقیقات لاهوتی و  ایحرفهارتباط اخلاق 

 .اندداده( نیز این ارتباط را نشان 2111(، فیاضی )2117(، قدمی )1798ذاکری )

این  یهااستراتژیرقابت و  ییندر تع یانقش عمدهبانکداری ساختار صنعت در تبیین باید گفت؛ 

است،  ینسب بانک یرونب یروهاین یت. اهمقرار دارد بانک  یاره در اختدارد که به طور بالقو صنعت

وصف،  نیبا ا ی رقابتی بانکاستراتژ هدف .دهندمیقرار  یررا تحت تاث بانکتمام  یروهان ینچرا که ا

ری محصولات و خدمات خود را با برتوجه  ینبه بهتر یتاست که شرکت در آن موقع یتیموقع یافتن
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وجود دارد به عنوان مثال گستردگی  ییهاویژگیک ملی چنین د. در بانعرضه نماییا ویژگی خاصی 

موجبات اعتمادسازی بیشتر و دسترسی بهتر مشتریان را فراهم  سویکشعب بانک ملی در ایران از 

و همین گستردگی نوعی  شودمیاز سوی دیگر، محرک خدمات جدید برای مشتریان نیز  است. آورده

خی به علت وجود شعبات بسیار زیاد بانک ملی، بر ،آوردبی برای بانک نیز به ارمغان میقابلیت بازاریا

اسا گذاری تشویق نماید یا اسد بسیاری از اقشار را به سپردهتوانمیاختیارات بانک ملی در شعبات 

 بانک برنامه خاصی برای جلب چنین مشتریانی جلب نماید یا در بُعدی قابلیت جذب منابع انسانی

توانمند در هر محیط را به آسانی فراهم آورد و همین نیروهای انسانی توانمند نه تنها نوعی 

آورند بلکه بسیاری از نیروهای انسانی رسانی و بازاریابی شفاهی را برای بانک به همراه میاطلاع

الی و ذر منابع مگسازمانی نیز تشکیل داده و از این رههای اجتماعی برونند سرمایهتوانمیبانک ملی 

بر  بخشی به خدمات خود عمدتامشتریان بسیاری جذب گردد. بنابراین بانک ملی با سیاست تنوع

 ی خصوصی با بانک ملی نیز اتفاقاهابانکو منابع داخلی خود تکیه خواهد نمود و رقابت  هاقابلیت

ی ی خصوصهابانکه با توجه به صبغه و قدمت خوبی که این بانک دارند تشدید خواهد شد چرا ک

ی بانک ملی از قبیل شعار، گستردگی شعب و .... الگوبرداری نمایند. هامزیتسعی خواهند نمود از 

ار نبود که در ک ایحرفهآمد متغیر اخلاق  دستبههمچنین نکته قابل توجه ای که در این تحقیق 

مالی منابع انسانی و متغیرهای تکنیکی توجه به الزامات اخلاقی نیز  عوامل مختلف از حوزه بازاریابی

 باید مورد توجه قرار گیرد. هابانکدر ایجاد و کسب مزیت رقابتی برای 
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Presenting the analysis model of the internal factors of the National Bank of 

Iran with regard to the professional ethics of the employees to gain a 

competitive advantage 
Abolghasem mosavinasab 1, Reza Sepahvand* 2 , Abdol Khalegh Gholami 

Chenarestan Oliya 3 and Ali Pirzad 4 

 

Abstract 
The purpose of this research is to identify and rank the internal factors affecting the 

competitive advantage of National Bank in Kohgiluyeh and Boyer Ahmad provinces. The 

method of conducting this research was done with a combination of qualitative and 

quantitative methods. The data collection tool is suitable for qualitative research method, 

in-depth interview and quantitative research method, using researcher-made 

questionnaire. The statistical population was the managers and employees of the National 

Bank of Kohgiluyeh and Boyer Ahmad branches, and in the survey section, 100 employees 

and managers of the National Bank of Kohgiluyeh and Boyar Ahmad branches were 

selected. The results are based on SPSS 24 software and PLS SMART structural equation 

approach. The plots have shown the path coefficients in the model for: creating 

differentiation in services (0.492+), reducing the total price of services (0.174+), customer 

attraction power (0.167+), resource attraction power (0.428). +), ability to collect claims 

(+0.107), marketing capabilities (+0.298), bank branding (+0.140), capable human 

resources (+0.185), modern banking services (+0.228) ), the number of Bank Melli 

branches (+0.174), staff management (+0.480), appropriate information (+0.453), the 

image of the bank (+0.414), trust in Bank Melli (+0.294) , service quality (+0.645), 

suitable facilities (+0.337), suitable internet services (+0.171) and professional ethics 

(0.185) have a direct, positive and significant impact on the competitive advantage of 

National Bank. According to the analyzes of this research, 18 internal effective factors on 

the competitive advantage of National Bank branches were identified. Among these 

factors, the quality of service has the greatest effect and the ability to collect claims has 

the least effect, which requires the attention of the stakeholders and decision makers of 

National Bank to improve and correct them. Also, the factor of professional ethics is an 

important point of this research that among the various factors from marketing to finance, 

the existence of such a factor must be included in the bank's plans. 

 

Keywords: competitive advantage, internal factors, professional ethics, National 

Bank, Kohgilouye and Boyer Ahmad. 
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