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 چكیده

ها، عدم توجه آنان به عوامل مؤثر بر توسعه توان رقابتی بوده مهمترین مشکلات پیش روی سازمانامروزه یکی از 

های داخلی، رویکرد مشخصی جهت سنجش این متغیر ندارند. بنابراین شناسایی عوامل مؤثر بر و اغلب سازمان

ها تاثیرگذار فقیت حال و آینده سازمانتواند بر موبندی و تمرکز بر مهمترین اجزای آن، میتوسعه توان رقابتی، رتبه

های آن، با استفاده از تکنیک باشد. در این تحقیق، مدلی برای سنجش توان رقابتی بانک تجارت ارائه و شاخص

بندی شدند. ابتدا از طریق مصاحبه با خبرگان بانک تجارت، مدل اولیه تحقیق در سه بعد اصلی تاپسیس فازی رتبه

مند آنلاین  به دست آمد. در ادامه با بکارگیری تکنیک ازمان، هوشمندی بازار و بازاریابی رابطههای درونی سقابلیت

»مهارت کارکنان در انجام امور محوله«، »توسعه بندی شدند که درنهایت های مدل رتبهتاپسیس فازی، شاخص

 ی انتخاب شدند. های توان رقابتهای موجود« و »سودآوری« نیز به عنوان مهمترین شاخصفناوری

های درونی، هوشمندی بازار، کیفیت خدمات الکترونیک، تکنیک تاپسیس توان رقابتی، قابلیت های کلیدی:واژه

 .فازی

 09/03/1400تاریخ پذیرش:        21/01/1400تاریخ دریافت: 
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 مقدمه -1

ناپایدار و پیچیده رقابت،  ها متمایز میکند محیطها را با چند دهه قبل آنها و سازمانآنچه دنیای امروز شرکت

های در سال. ارتباطات و مبادلات سریع اطلاعات است های تکنولوژی، توسعه روزافزونپیشرفتتغییرات سریع، 

ای مورد تاکید قرار فزآینده طورهصورت وسیع، فراگیر و بهارتقای مزیت رقابتی در عرصه کسب و کار ب اخیر حفظ و

توان رقابتی  ،شدنروزافزون جهانیدر عصر گسترش است.  به مهمترین مساله توسعه اقتصادی تبدیل شده گرفته و

پذیری بازی رقابت. شودمی های مختلف دنیا تلقیبخش گذران سطوح مختلف درموضوعی مهم در بین سیاست

یک نیروی  یرقابت. توان نیروی بنیادین در اقتصاد تبدیل شده است جهان به امروز عصر ماست که در دور نمای

)موسوی و همکاران،  و ویژگی ممتاز در توسعه و حفظ توانایی بقا در جهان پرآشوب امروز است بنیادین در اقتصاد

در ادبیات مدیریت و بازاریابی مورد تاکید قرار  های اخیرای اساسی است که طی سالمقوله یرقابت(. توان 1397

همین رو،  از. ارائه شده است آنکننده نسبت به عوامل تعییناندازهای متفاوتی این راستا چشم گرفته و در

همچنین . دهدبازارهای رقابتی شاکله اصلی بازاریابی را تشکیل می جستجوی راهکارهای جدید برای رقابت در

-استفاده از متغیرهایی همچون درجه انطباق بادر بسیاری از تحقیقات مفهوم چندبعدی  عنوان یکرقابتی بهتوان 

سنجش و ارزیابی قرار  های عملکرد موردشاخص سازمان با تغییرات محیط کسب و کار، مزیت رقابتی و یریپذ

سرمایه، نیروی کار  بتواند به بهترین شکل ممکن، منابع در دسترس اعم ازسازمانی دین مفهوم که، هر . بگیردمی

از موفقیت بیشتری  سب را به بازار عرضه نماید،پسند و یا خدماتی منامشتری و فناوری را تلفیق نموده و محصولاتی

بنیادین تغییرات دارای پذیری تفکر رقابت(. 1391)عباسی و رحیمی کلور،  در فضای رقابتی برخوردار خواهد بود

است. آدام اسمیت علاوه بر بوده  1آدام اسمیت تا نظریات مایکل پورتر کسب و کاراز نظریات مبتنی بر  بسیاری

معرفی کرده و از آن زمان ملل ، مدل الماس را در کتاب مزایای رقابتی کسب و کاری مبتنی بر های سنتمدل

مریکا، سوئیس در اروپا، و چین، هند، آ پذیری در بسیاری از کشورها همچون کانادا وروی رقابت ها زیادی رپژوهش

محصول، بنگاه، صنعت ) یسطوح مختلف دارایپذیری رقابت(. 2011، 2انجام شده است )مومایاژاپن و کره در آسیا 

بسیاری از کشورهای کوچک با سرعت  رود. در این میان،به شمار میها ملت و دغدغة بسیاری از( بوده و کشور

گسترش تجارت جهانی، تغییرات (. 1390شناس کاشانی و سعیدی، )حق انددادهارتقا  د راخو پذیریزیادی در رقابت

و افزایش سطح انتظارات مشتریان موجب با  سریع در الگوی مصرف و تقاضا، افزایش تعداد رقبا در صنایع مختلف

رجه موفقیت کشورها، معیاری کلیدی برای ارزیابی د توان رقابتیشده است.  توان رقابتی ترشدن مفهوماهمیت

بدین معنی که هر کشور،  اقتصادی و تجاری به حساب می آید؛ های رقابتی سیاسی،ها در میدانصنایع و بنگاه

 توان رقابتیتوان گفت که از در بازارهای رقابتی برخوردار باشد، می صنعت یا بنگاهی که از توان رقابتی بالایی

خود به شناسایی عوامل  توان رقابتیها در جهت ارتقای وجب گردیده تا سازمانم باشد. این امربالاتری برخوردار می

برخی توان رقابتی را یک (. 1398د )طباطبائی جعفری و همکاران، تلاش کنن اجزای آنو  توان رقابتیمؤثر بر 

کند. دیدگاهی میای کلان در اقتصاد معرفی دانند. دیدگاه دیگر، توان رقابتی را پدیدهپدیده کلان اقتصادی می
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2 . Momaya 
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ها، داند. اخیراً بسیاری از دیدگاهدیگر، توان رقابتی را محصول وفور نیروی کار و ارزان بودن دستمزدها در کشور می

دانند. همچنین برخی دیگر، توان رقابتی را توانایی وادار های دولت میتوان رقابتی را به شدت تحت تاثیر سیاست

اند. با بررسی همه تعاریف فوق، مشخص دهای سازمان در مقابل رقبا تعریف کردهکردن مشتری به انتخاب پیشنها

پردازد )راجاگورو ها به بیان یکی از ابعاد موثر بر توان رقابتی کشورها در صنعتی خاص میشود که هر یک از آنمی

 (. 2019، 1و ماتاندا

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

کنند. پردازند و تنها به اطلاعات در دسترس اکتفا میاطلاعات کلی توجه کنند، تنها به نوسانات جزیی محیط می

سازمان  ( دیدگاه1کرد:  بندیبخش طبقهتوان به سه یرا م هاسازمان یها در مورد منابع رقابتهیاز نظر یاریبس

 تاکید دارد؛ یدر ساختار رقابت و جایگاه یک سازمان تیموقع قیاز طر بر دستیابی به توان رقابتی بالاترکه  2یصنعت

 کندها معرفی میهای درونی سازمان را تنها عامل موفقیت سازمانابع و قابلیتکه من 3بر منابع یمبتن دگاهید( 2

های درونی و گیری از قابلیتسازمان در کسب، ادغام و بهرهصورت توانایی یک بهکه  4ایپو تیقابل ( دیدگاه3و 

 تیها در حفظ مزامروزه، شرکت. (2019، 5)آن شودبیرونی جهت سازگاری و انطباق با تغییرات محیطی تعریف می

 لیبه دلممکن است ، باشدموفق  یاز نظر فناور یشرکت به عنوان مثال، چنانچه دارند. یشتریمشکلات ب یرقابت

علاوه بخشی از سهم بازار خود را از دست بدهد. ناموفق منابع،  صیتخص ای دیجد یگذارهیدر سرما تیعدم موفق

واکنش به  جهتمناسب  قابلیتیمنابع به این  لی، تبدتجاری طیمنابع در مح عدم کاربری برخی لی، به دلنیبر ا

درخصوص تعداد مطالعات  شیافزا(. با 2018و همکاران،  6نماید )هالتمیدشوار  ، امریطیمح عیسر راتییتغ

از  ها قادر خواهند بودسازمان رایز ؛است های پویا شدهدیدگاه قابلیتبه  یشتری، توجه بپذیریهای رقابتدیدگاه

و  سازیهای مناسبی برای خود ایجاد نموده و یا با ادغام، یکپارچهقابلیت، ایپو هایقابلیت گیری ازبهره قیطر

های مناسبی نشان داده و های محیطی، واکنشها، در مقابل تغییرات و آشفتگیساختاربندی درست این قابلیت

(. بانک تجارت نیز به عنوان یکی 2019بدین ترتیب، عملکرد تجاری و توان رقابتی خود را بهبود بخشد )لی و یو، 

مندی بالای رقبای سنتی و ظهور رقبای نوپا، ضرورت های کشور، با توجه به توانترین بانکترین و فعالاز قوی

خوبی حس کرده است. همانطور که اشاره شد در این خصوص در بانک پذیری در بازار داخلی را بهتوجه به رقابت

های داخلی، تحقیقی انجام نشده است. بنابراین در انجام این کار، قبل از هر چیز لازم است که تجارت و بانک

یل مشخص شود. به عبارت دیگر باید مشخص شود که چه عواملی بر توان رقابتی بانک تجارت بوده چارچوب تحل

و تاثیر کدامیک از این عوامل بیشتر از سایر عوامل است در این راستا، از رویکردهای موجود در خصوص توان 

-فرآیند-ش و رویکرد مبتنی بر داراییرقابتی )رویکرد مبتنی بر منابع، رویکرد مبتنی بر بازار، رویکرد مبتنی بر دان

ها رود که در نهایت، تاکید بانک تجارت در هر کدام از این حوزهعملکرد( بهره گرفته شد. بنابراین انتظار می
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بندی اجزای توان رقابتی این بانک  از اهمیت بالایی برخوردار بوده که در این تحقیق مشخص شود. بنابراین رتبه

گیری توان رقابتی بانک تجارت ارائه شود. بنابراین سؤال اصلی تحقیق حاضر که مدلی برای اندازهسعی بر آن است 

 باشد؟بندی اجزای توان رقابتی بانک تجارت به چه ترتیب میتوان به این صورت مطرح ساخت: رتبهرا می

 

 مبانی نظری و تجربی 

متفاوت به آن  توسط دانشمندان مختلفی ارائه شده است که هر کدام از منظری توان رقابتیتعاریف متعددی برای 

اقتصادی بالاتری از میانگین  هنگامی که یک سازمان، سود صورت زیر باشد:تواند بهاند. یک تعریف مینگریسته

گذاری و قیمت د،اگر تولی. باشدمی رقابتی توانکند. آن سازمان در آن بازار دارای سود رقبای بازار کسب می

ها ها اثر بگذارد، تمامی آن سازمانهای دیگر سازمانای بر قیمتعمده های بازاریابی یک سازمان به صورتتصمیم

یک سازمان بسته به عوامل اقتصادی آن بازار خاص و همچنین موفقیت در ایجاد  بازار قرار دارند. سودآوری در یک

ها و درآمدهای یک سازمان شده در مقایسه با رقبا، به میزان هزینهمقدار ارزش خلقباشد. ارزشی بیش از رقبا می

یکی از مفاهیم جذاب در حوزه  (. توان رقابتی1398)طباطبایی جعفری و همکاران،  با رقبا، بستگی دارد در مقایسه

سی و سنجش قرار گیرد. تواند هم در سطح سازمان و هم در سطح صنعت مورد بررشود که میاستراتژیک تلقی می

های سازمانی تواند دربرگیرنده مفاهیمی همچون نوآوری، هوشمندی، منابع ورودی، بازارگرایی، قابلیتاین متغیر می

گرفتن یک تواند موجب پیشیشود که کلیه عواملی که میباشد. درواقع توان رقابتی، متغیری چندبعدی تلقی می

توسعه، افزایش به توان رقابتی (. 2019، 1گیرد )جورکسین و پوردزیندربرمی سازمان یا صنعت از رقبایش شود را

، 2شود )سریواستاوا و گنیاوالیو بهبود منابع یکپارچه سازمانی جهت رقابت با رقبای موجود در بازار تعریف می

 هایواکنشبا رقبا،  نزدیکی میزان صنعت بسته به های موجود در یکسازماندهد که ینشان م فیتعر نیا(. 2011

 منابع دهد کهدر دنیای رقابتی فعلی بوده و نشان میشانس بقا  بیانگر دهند. توان رقابتیاز خود نشان می یمتفاوت

های محوری برای مناسب یک سازمان در صنعتی خاص، چگونه به عنوان شایستگی تیموقع ای ی مطلوبسازمان

 منبع تکنولوژیبه عنوان مثال، گردد. های مناسب برابر رقبا میواکنشآن سازمان عمل کرده و موجب ارائه 

 قادر به کسبها که سازمان گرددموجب میو  ها انجامیدهدر سازمان ینوآور بهبودکه به  شودتلقی می یارزشمند

 . (2019، 3)ژانگ و گوان یابنددست  یباارزش و رقابت یمنابع

جهت  درونی منابع مندی ازدر بهره توانمندی یک سازمانبه  یرقابت ( معتقدند توان2019) 4همچنین لی و یو

قابلیت و توان یک سازمان در انتخاب  عنوانرقابتی به . توانشودیم مربوطه اطلاقبازار  ایصنعت  درعملکرد  بهبود

 مور توسط توان رقابتی ارائه داد که بعدهاتعریفی از ( 1983) 5راجرز. است تعریف شده های مناسب در بازارفناوری

 با های یک سازمان یا صنعتتوان رقابتی میزان تطابق قابلیت" به این صورت اصلاح شد:( 1991) 6باستات بن و
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دهد شده نشان میتحقیقات انجام. (2018و همکاران،  1)ژاکلیچ "است گذشته تجارب و نیازها موجود، هایارزش

شود. توان رقابتی یک سازمان، بر مبنای محیط درونی و بیرونی آن اصلی توان رقابتی محسوب میکه دانش، منبع 

 شودمی گفته عواملی به رقابتی . توانشودو همچنین میزان منفعتی که برای مشتریان هدف در بر دارد، تعریف می

 به عوامل این. دهدمی را خود رقبای از ارزانتر یا بهتر ارائه خدمات یا کالا تولید امکان سازمان یا صنعت به که

 حاشیه سود یا بیشتر فروش بازار در خود رقبای با مقایسه در تا دهدمی اجازه را های تولیدکننده اینسازمان

 توزیع، شبکه محصولات، خدمات یا کیفیت برند، هزینه، ساختار جمله از مختلفی عوامل کرده و به ایجاد بالاتری

  .(2020، 2)سوکاتماجا... بستگی دارد  و معنوی مالکیت

 آناناز  و عمل کرده رقبا کوشد تا از این طریق بهتر ازمی سازمانیهر  در آن، پذیری فرایندی است کهرقابت

های اساسی کشورهای مختلف در سطح های رقابتی در جهان امروز به یکی از چالشپیشی گیرد. کسب توانمندی

میزان جذابیت پیشنهادهای شرکت در  بهرقابتی  توان ادعا کرد که توان. همچنین میتبدیل شده استالمللی بین

را قادر به  ها یا ابعاد هر شرکتی است که آن. ضریب رقابتی ، تمایز در ویژگیاشاره داردمقایسه با رقبا از مشتریان 

بازارگرایی،  آفرینی،رقابتی شامل ارزش توانهای لفهطور کلی، موکند. بهارائه خدمات بهتر از رقبا به مشتریان می

سازی، قیمت مناسب، پاسخگویی و ، مهارتهانگیزایجاد ، سازی آنو بالفعل شناخت توان بالقوه مشتری، رضایت

را به نشان دادن عملکردی  سازمانهایی است که همواره شامل مجموعه عوامل یا توانمندی ت. این متغیرنوآوری اس

رقابتی عامل یا ترکیبی از عواملی است که در یک محیط رقابتی  سازد: به عبارتی ، مزیتمی ز رقبا قادربهتر ا

کنند )نعمتی و همکاران،  توانند به راحتی از آن تقلیدکند و رقبا نمیها میسایر سازمان سازمان را بسیار موفق تر از

ها های دیگر سازمانای بر قیمتعمده صورتیک سازمان به های بازاریابیگذاری و تصمیمقیمت اگر تولید،(. 1398

یک سازمان بسته به عوامل اقتصادی آن بازار  قرار دارند. سودآوری اثر بگذارد، تمامی آن سازمان ها در یک بازار

میزان شده در مقایسه با رقبا، به باشد. مقدار ارزش خلقخاص و همچنین موفقیت در ایجاد ارزشی بیش از رقبا می

پذیری مفهومی جذاب است که در سطوح رقابت. با رقبا، بستگی دارد ها و درآمدهای یک سازمان در مقایسههزینه

ها سطح صنعت با خرد و سطح کلان، یا همان موقعیت اقتصادی ملت شود شامل: سطح سازمان،بررسی می مختلفی

 مزیت ، مانندپذیری مفاهیم گوناگونی را دربرداردابتکه مفهوم رق اندتحقیقات نشان داده .در مقایسه با یکدیگر

اجتماعی. -فرهنگی انداز تاریخی واستراتژی، و چشم انداز مدیریت وها، چشمپذیری قیمتانداز رقابترقابتی، چشم

 مورد انداز مورد نظر(چشم )بسته به عنوان متغیر وابسته، مستقل و یا واسطههتواند بپذیری همچنین میرقابت

باشد. از هر سطحی وسیع این مفهوم می کننده کاربردهای موجود، منعکسد. تنوع سطوح و رهیافتومطالعه واقع ش

بلندمدت در مقایسه با رقبا سروکار دارد. با این وجود،  گیرد، در نهایت با عملکرد پذیری مورد بررسی قرارکه رقابت

 3فیوئر و چهارباغی .ها نیز سرو کار داردشوند و راه رسیدن به آنآن می همچنین به عواملی که منجر به توان رقابتی

-قابلیت های مشتریان و سهامداران، از طریق سازگاری و ترفیعتعاملی میان ارزشصورت بهرا  ( توان رقابتی1998)

برتری و  در کنش و واکنش از طریق ها و صنایعها و همچنین توانایی سازمانپتانسیل ای سازمانی، محصولات وه

 
1 . Jaklic  
2 . Sukaatmadja  
3 . Feurer & Chaharbagni 

https://www.emerald.com/insight/search?q=I%20Putu%20Gede%20Sukaatmadja
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 ابعاد قیمت، مکان ومحصول پذیری را شامل( رقابت1997) 1تعریف کرده است.  همچنین کربت و واسن قدرت مالی

)طباطبایی جعفری و همکاران،  عنوان مفهومی چندوجهی مورد قرار گیردهپذیری باید ب. بنابراین، رقابتداندمی

موقعیت خارجی و داخلی  داشتنر مستمری است که با در نظمزیت رقابتی حاصل یک فرآیند پویا و . (1398

وجود هایی بهکارگیری درست این منابع، قابلیتتوانایی به واسطه گیرد و بهسازمان از منابع سازمان نشات می

 توانر توسعه در مسی. آورندهای رقابتی را برای سازمان به ارمغان میها مزیتاز این قابلیت گیریآیند که بهرهمی

داری است که به عملکرد بهتر سازمان منجر فرآیند دنباله ،مسیر اول این که، این :رقابتی دو نکته قابل طرح است

که برای  های خود، مزیت رقابتی پایداری خلق نمایدکه سازمان بتواند به واسطه شایستگی در صورتی شود.می

پذیری شایسته از خود بر جای گذاشته و رقابت درواقع عملکردی باشید، مشتریان ارزشمند بوده و همواره برتر از رقبا

 (. 1390)فاریابی و همکاران،  را به ارمغان آورده است

 شود، دررشد اقتصادی مطلوب و توسعه پایدار تلقی می ابزاری جهت دستیابی به توان رقابتیدر حال حاضر، 

-دست آوردن موقعیت مناسب و پایدار در بازارهای بین معنای امکان به پذیربودن بهشده، رقابتاقتصادی جهانی

ی ترقابتوان رو به افزایش است،  طور گستردهایشدن بهجهانی المللی است. از منظر اقتصاد سیاسی و در عصری که

 مبدل شود. از (کشور، صنعت و شرکت)در سطوح مختلف  تواند به موضوعی مهم در بین سیاست گذاران ومی

 ها قابلها و فرآیندهایی قلمداد نمود که داراییاز دارایی ایصورت مجموعهتوان بهپذیری را میترقاب سوی دیگر

پذیری همچنین رقابت. را به نتایج اقتصادی تبدیل کنند هادارایی دستیابی یا قابل ایجادشدن بوده، فرآیندها نیز این

بدین نحو که، اشاره دارد. رقبا  به انتخاب پیشنهادهای شرکت در قبال پیشنهادهای انمشتری به توانایی وادارکردن

پذیری ارتقاء در نتیجه سطح رقابت فرآیندهای شرکت؛ به ارائه پیشنهادی بهتر منجر شده و توانایی در بهبود مداوم

 در تعیین آن عوامل متعددی قلمرو گستردهای دارد و پذیری مفهوم یابندی کلی، رقابتدر یک جمع.  خواهد یافت

بازار، عملکرد بنگاه در قبال مشتری،  عملکرد بنگاه در قبال مبنای این تعریف، عواملی همچون بردخالت دارند. 

)عباسی و رحیمی کلور،  دهندتشکیل می پذیری راهای اصلی رقابتعملکرد درونی بنگاه استوانه عملکرد رقابتی و

های کسب و کار، صنعت، منطقه و کشور دانست ها و توانمندیقابلیت را توان رقابتیتوان طور کلی میبه(. 1391

ایجاد کرده و  المللی نرخ بازگشت بالایی را در عوامل تولیدبین ها را حفظ کنند تا در عرصه رقابتآن توانندکه می

افزایش سهم بازار،  پذیری تواناییترقاب بالایی قرار دهند. به بیان دیگر، نیروی انسانی خود را در وضعیت نسبتاً

)شفیعی  ایی طولانی استهالمللی برای دورهصحنه رقابت عادلانه و بین سوددهی، رشد، ارزش افزوده و ماندن در

 (. 1398رودپشتی و همکاران، 
 

 های مرتبط با توان رقابتی دیدگاه

 دیدگاه مبتنی بر منابع 

 گردد. منبعمی آن حاصل داخلی منابع در رقابتی مزیت ایجاد پی در عمدتاً سازمان یک پایدار رقابتی مزیت

 رو این شود. ازمی اطلاق گیرد،می قرار استفاده مورد خدمت ارائه یا کالا تولید آنچه در تمام به که است اصطلاحی

 
1 . Corbertt & Wassenhove 
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 مالی، از: منابع عبارتند که گردندمی دسته تقسیم چهار به عملیاتی گویند. منابعمی عملیاتی نیز منابع منابع، آن به

 لمس قابل اگر گیردمی قرار استفاده مورد که سازمانی. منابعی هایرویه ها واستراتژی و انسانی منابع فیزیکی، منابع

 اعتبارات نقد یا وجوه صورت به مالی اولیه. منابع مواد و تجهیزات مانند شود؛می گفته فیزیکی آن، منبع به باشد

 تعاملات حاصل و کندمی ارزش که خلق گیرد. منابعیمی قرار سازمان استفاده مورد مالی اقلام سایر یا اسنادی

 کار و ساز که گرددمی ذکر سازمانی هایرویه و هااستراتژی به عنوان است اجرایی هایفعالیت گردش و سازمانی

 قبیل این از هایتوانایی سایر و . . .(  و 2پشتیبانی تصمیم، سیستم 1سازمان )سیستم اطلاعات مدیریت الکترونیکی

های منابع یک (. هدف اصلی این رویکرد، تاکید بر مزایای رقابتی ناشی از قابلیت1391اند )هانگر، زمره این در

نابع، گیرد. همچنین مهای مالی، تکنولوژیکی، انسانی و سازمانی را در برمیباشد. منابع، تمام نهادهشرکت می

های یک سازمان یا صنعت از یک یا ترکیبی از منابع آن کنند. درواقع شایستگیای برای شایستگی فراهم میپایه

ها، ها، قابلیتکنند. منابع سازمان شامل همه داراییای برای مزیت رقابتی ایجاد میآیند و خود پایهبوجود می

باشد که آن ن، اطلاعات، دانش و . . . تحت کنترل سازمان میهای سازماها و ویژگیفرآیندهای سازمانی، مشخصه

در  (.1393کند )صفری و همکاران، اش میهایی برای بهبود کارایی و اثربخشیرا قادر به تدوین و اجرای استراتژی

( 2018) 3ها به صورت ضمنی وجود دارد. بامل و باملدیدگاه مبتنی بر منابع، تمایز مفهومی بین منابع و شایستگی

توان آنها را دانند که میمنابع را به عنوان گروهی از عوامل تحت کنترل یا تحت مالکیت و در دسترس سازمان می

ها ظرفیت توسعه منابع را با استفاده از فرآیندهای ار بیرون خریداری یا به سازمان انتقال داد. در حالیکه شایستگی

ای نند. منابع به مثابه توده غیرمنظم بوده که بر ضرورت ارائه نقشهداسازمانی جهت رسیدن به نتایج مطلوب می

ها، ها، قابلیتمنابع سازمان شامل همه داراییدهد. دقیق از فضای منابع با جزئیات بیشتر را مورد تاکید قرار می

آن را قادر به  باشد کههای سازمان، اطلاعات، دانش و . . . تحت کنترل سازمان میفرآیندهای سازمانی، ویژگی

ضمناً این  .(1391)عطاران و همکاران،  کنداش میهایی برای بهبود کارایی و اثربخشیتدوین و اجرای استراتژی

باشند که شامل شش های فرآیندی تولید )اعم از کالاها و خدمات(، و واحد اصلی میتوانند شامل دادهمنابع می

)کارخانه، دسترسی به مواد اولیه(، منابع انسانی )دانش، تجربه و مهارت نیروی باشند: مالی و فیزیکی گروه می

های ها و سبکانسانی(، تکنولوژیکی، شهرت )شناخت مارك تجاری، وفاداری مشتری( و منابع انسانی )ارزش

ها، فرآیندهای تها، قابلیمنابع سازمان شامل همه دارایی .(1394)سلطانی و همکاران،  باشدمدیریت و . . . ( می

باشد که آن را قادر به های سازمان، اطلاعات، دانش و . . . تحت کنترل سازمان میها و ویژگیسازمانی، مشخصه

 (.2016، 4و برسان کند )آلونسواش میهایی برای بهبود کارایی و اثربخشیتدوین و اجرای استراتژی

ها به صورت ضمنی وجود دارد. برخی ن منابع و شایستگیدر نظریه دیدگاه مبتنی بر منابع، تمایز مفهومی بی

دانند که محققان، منابع را به عنوان گروهی از عوامل تحت کنترل یا تحت مالکیت و در دسترس سازمان می

ها ظرفیت توسعه منابع را با استفاده توان آنها را ار بیرون خریداری یا به سازمان انتقال داد. در حالیکه شایستگیمی

 
1 . Management Information System (MIS)  
2 . Decision Support System (DSS)  
3 . Bamel and Bamel 
4 . Alonso and Bressan 
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دیدگاه مبتنی بر  اگرچه بر اساس(. 2019، 1دانند )راکولاز فرآیندهای سازمانی جهت رسیدن به نتایج مطلوب می

غیر قابل  باید از چهار شرط اصلی ارزشمندبودن، نادربودن، غیر قابل تقلید بودن و سازمان، منابع یک منابع

پایدار برای شرکت ایجاد کنند؛ اما این روند زمانی تکمیل خواهد  مزیت رقابتی برخوردار باشند تا بتوانند جایگزینی

ای رقیب ممکن است تا حدی هها و طرح کسب و کار سازگار شوند. اگر چه شرکتشد که این منابع با استراتژی

یک طرح کسب  غیر قابل جایگزین هایتوان از داراییتقلید کنند، اما حداقل می های کسب و کارمدل تریناز موفق

های کسب و برداری از مدلحی و بهرهو کار در برابر تاثیرات سوء رقبا محافظت کرد. اینجاست که باید دانست طرا

ها این برای سازمان (. منابع درونی1396)حقیقی کفاش و صیاف،  بستگی دارد سازمانیهای قابلیتمنابع و کار به 

 قادر را هااین منابع، سازمان. محیطی منطبق سازندتغییرات مداوم  توانند خود را باآورند تا بامکان را فراهم می

ها ها، تواناییها، قابلیتتری رقابتی پایدار دست یابد. منبع در معنای وسیع آن عبارت است از فعالیتبر به تا سازدمی

به مبتنی بر منابع،  (. دیدگاه1392زاده و همکاران، دهد )نقیمی را منفعت ایجاد امکان هاسازمان به . . . کهو 

 کیب منابع توسط سازمان، عوامل دستیابی به مزیت رقابتیدهد تا روش استفاده و تراین امکان را میها سازمان

عنوان محل ذخیره نگاه این تئوری، سازمان به از. نداستفاده سازمان را به خوبی درك کن پایدار و ماهیت منابع مورد

های یییکدیگر است. منابع سازمانی، در واقع دارا هایی متفاوت ازها و ماهیتبه فرد ولی با ویژگی منابع منحصر

و در نهایت  وری و کاراییجهت طراحی و استقرار استراتژی هایی با هدف افزایش بهره سازمان هستند که آن را در

 . (1398)نعمتی و همکاران،  سازدمی پذیری سازمان توانمندرشد قابلیت رقابت

 

 دیدگاه مبتنی بر هوشمندی بازار 

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

ها بشدت پیچیده و همواره در حال تغییر ای اتخاذ نمایند. زیرا محیط خارجی سازمانتصمیمات سریع و هوشندانه

را در عرصه ها گشته و بقای آنها های سریع و هوشمندانه، منجر به افزایش توان رقابتی سازمانبوده و تنها واکنش

گردند ها و صنایع، موجب مینماید. نیروهای رقابتی موجود در سطح داخلی و خارجی سازمانالمللی حفظ میبین

 ای از خود نشان داده و درنتیجه توانمندیشان افزایش خواهد یافتهای سریع و تازهکه منابع انسانی همواره واکنش

توان هوشمندی رقابتی را از دیدگاه نویسندگان بدین بیات تحقیق میبا مروری بر اد. (2020، 2)لوتز و بودندورف

هدف از  است که افزا، مستمر و سیستماتیک گردش داناییتعریف نمود: هوشمندی رقابتی، فرایند ارزش صورت

ونی محیط از منابع آزاد و قان های رقابتیهای داخلی و خارجی سازمان است. در این فرایند، جنبهآن، پایش محیط

-استراتژیک و عملیاتی مورد استفاده قرار می گیریبرای ارتقاء تصمیم شوند و در نهایت،آوری و تحلیل میجمع

هوشمندی . به عبارت دیگر، گیری مدیران استو حامی تصمیم گیرند. هوشمندی رقابتی، محصول نهایی این فرایند

گیری غیرجاسوسی که برای شکل صورت اخلاقی وات بهآوری، پردازش و ذخیره اطلاعرقابتی عبارتست از هنر جمع

گیرد. گرچه اطلاعات، تمامی سطوح سازمانی قرار می بهتر آینده سازمان و حفاظت از شرایط موجود آن در اختیار

 
1 . Rockwell 
2 . Lutz and Bodendorf  
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طور که فولد گیرد و همانآوری اطلاعات را دربرنمیاما این مفهوم، تنها جمع محور اصلی هوشمندی رقابتی است،

 کارگیری دانش، در اینهوشمندی رقابتی، همان اطلاعات تجزیه و تحلیل شده است و بحث به اشاره کرده است،

 افزایی و بهبود عمکرد سازمان استباشد. لذا هدف نهایی از هوشمندی رقابتی، ارزشفرایند، حائز اهمیت می

هستند که به  به محیطی ناپایدار و پیچیدهها در حال تجربنگاهاز سوی دیگر، . (1391پورفر، )چاوشی و جوادی

 عمر شدن چرخهتغییرات اجتماعی و اقتصادی و همچنین کوتاه شدن، پیشرفت سریع فناوری،سبب جهانی

باعث  چنین تغییراتی. شده است هاتوسعه توان رقابتی سازمان طور فزایندهای رقابتی بوده و منجر بهمحصولات به

حرکت کنند.  بیشتری به علم، فناوری و نوآوری دارد که وابستگی محوراقتصاد داناییشده است تا کشورها به سوی 

تا ضمن  پذیری و چالاکی بیشتری داشته باشندها باید انعطافبنگاه رو برای ماندگاری در چنین اقتصادی، از این

ضرورت  نیز حفظ کنند. این وکار، بتوانند مزیت رقابتی خود را کسب وفق دادن خود با تغییرات محیط توانایی در

همچنین کسب  علم، فناوری و نوآوری و گیری صحیح از تحولاتبهره نشأت گرفته از این واقعیت است که برای

علاوه بر . هستند ها نیازمند شناخت محیط خودتهدیدات فناورانه، بنگاه ها ومنظور رویارویی با فرصتآمادگی به

و نوآوری  تحولات محیطی، بازاردر  و همچنین پویایی موجود محیطیییرات تغ این مواجهه با سرعت بیش از حد

خود مجبور شده و  های جدید در حوزه فعالیتها و نوآوریشناسایی فناوری به هاسازمانسبب شده است تا 

-از گرایش 1برای تهیه نقشه راهی(. 1396)امینی،  پیش مورد توجه قرار دهند را بیش از بازارهوشمندی در حوزه 

تغییرات  مبتکرانه، و ایجاد 2بندیهای بخشبازارهای جدید و فرصت ای فعلی و آتی مشتریان و ترجیحات آنان،ه

 کنندگانمورد نیاز است و معمولاً اطلاعات مشتریان، خریداران، تأمین بازار توزیع، هوشمندی عمیق در بازاریابی و

(. هوشمندی 1391پورفر، )چاوشی و جوادی گیردتحلیل قرار می و یهشود و مورد تجزکنندگان گردآوری میو توزیع

بازار، وظیفه تهیه و عرضه روندهای حال و آینده، نیازها و ترجیحات مشتریان به بازارهای جدید را بر عهده دارد. 

ری و تجزیه و کنندگان، گردآوکنندگان، خریداران و توزیعدر این نوع هوشمندی، عمدتاً اطلاعات مشتریان، تامین

فشردگی رقابت در یک صنعت، به میزان زیادی به تعداد (. 1396سرانی کجوری و همکاران، شود )سیاهتحلیل می

هایی که در صنعت مربوطه به فعالیت مشغولند، بستگی دارد. زیرا با افزایش تعداد رقبا، منافع و و تنوع سازمان

ها در عرصه رقابت نیز تا حد زیادی اهد شد. موفقیت سازمانمزایای صنعت مربوطه دستخوش تغییرات زیادی خو

های استراتژیکی به اطلاعاتشان در مورد رقبا، محصولات و خدماتشان و چگونگی واکنش آنها در برابر نوآوری

بستگی دارد. درواقع، قابلیت تجزیه و تحلیل موقعیت )وضعیت( بالقوه و فعلی رقبا، نقطه عطف استراتژی رقابتی 

ها، اهداف های استراتژیک، انگیزانندههای مربوط به بازار باید با بکارگیری عواملی همچون نیتت. کلیه فعالیتاس

شان، بدقت و بطور مستمر مورد تجزیه و تحلیل قرار گیرد. هدف اغلب مطالعاتی که در زمینه های داخلییا موقعیت

کاوی، اجتناب از اتفاقات ناخواسته و رد رقبا برای بهینهآوری اطلاعاتی در موشود، جمعپذیری انجام میرقابت

هایی که یک سازمان برای بازار پیش روی خود در ها و تهدیدات بازار است. واضح است استراتژیشناخت فرصت

ین گیرد، همه و همه بر میزان تاثیرگذاری هوشمندی بازار بر توسعه توان رقابتی تاثیرگذار خواهد بود. بنابرانظر می

 
1 . roadmap 
2 . Segmentation  
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توان ادعا کرد که هوشمندی بازار مربوط به تحقیقات بازار یا بررسی بازار بوده و فرایند شناخت مشتریان و می

شود )حیدری آوری اطلاعات در خصوص بازار و مشتریان را شامل میدستیابی به توان رقابتی بالاتر از طریق جمع

 (. 1390و سعیدی، 

نقشی حیاتی دارد. هر قدر  ها،در امر تدوین استراتژی بازار و مشتریانگردآوری و ارزیابی اطلاعات مربوط به 

-های اثربخش و موفقیتدست آورد، احتمال آنکه استراتژی بیشتری به اطلاعات بازار مربوطه،بتواند از  یک سازمان

 ها یک برنامهسازمانبنابراین لازم است که . بیشتر است ،یابدرده و به توان رقابتی بالاتر دست آمیز، تدوین و اجرا ک

 (. 1393)باقری و افضلی،  را به اجرا درآورند بازاراثربخش به نام هوشمندی 

 

  کیفیت خدمات الكترونیک دیدگاه مبتنی بر

کیفیت  هدربارهای ارائه دهنده کیفیت خدمات برتر آنلاین، ضروری است که ادراکات مشتری را برای شرکت

تواند توسط مشتریان برای ی آن بدانند. معیار به کار گرفته شده میخدمات و چگونگی ارزیابی مشتریان درباره

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

علوم شد. ابعاد کیفیت خدمات خدمات الکترونیکی دریافت درستی مهدلیل عیناً برای کیفیت خدمات الکترونیکی ب

خدمات الکترونیک، . (2016، 1)شنگ و لیو مشتریان شبیه ابعاد کیفیت خدمات سنتی شناسایی شد شده بوسیله

باشند که از یک طرف، اطلاعات مشتریان که از طریق فرایند خدمات الکترونیکی خدمات اطلاعاتی تعاملی می

تواند توسط تأمین کنندگان این خدمات گردآوری و تجزیه و تحلیل شده و به عنوان است میجمع آوری شده 

مبنایی برای خدمات سفارشی مشتریان مورد استفاده قرار گیرند. از طرفی دیگر تبادل خدمات الکترونیکی و تحویل 

-تورس و آرویو-سانچزت انجام شود )کنندگان خدماتواند از طریق مبادله اطلاعات با تأمینها برای مشتریان، میآن

(. خدمات الکترونیکی همان خدمات تحت شبکه یا وب است که از طریق اینترنت تحویل مشتریان 2019، 2کانادا

کنندگان خدمات تماس هایشان با تأمینشود. در خدمات الکترونیکی، مشتریان از طریق فناوری، مثل وب سایتمی

و همکاران،  3وراد مشتریان باید به طور کامل به فناوری اطلاعات اعتماد کنند )چنکنند. در اینگونه مبرقرار می

خدمات الکترونیکی چیزی بیش از انجام یک سفارش، پاسخگویی به سؤالات و پست الکترونیکی است. (. 2017

دا کنند این که ی متفاوتی از جریان تعاملی اطلاعات پیشوند مشتریان تجربهدرواقع خدمات الکترونیکی باعث می

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

کنند. فرایند دریافت چه اطلاعاتی را دارند نقش مهمی در کیفیت اطلاعات فرایند خدمات الکترونیکی ایفا می

شوند و کیفیت گیرد که از طریق فناوری اطلاعات کسب میکل میخدمات الکترونیکی برمبنای اطلاعاتی ش

اساس  ( خدمات الکترونیکی را بر2010) 4شنگ و لیناطلاعات در تعیین نیازهای مشتری عامل بسیار مهمی است. 

 
1 . Sheng and Liu  
2 . Sanchez Torres and Arroyo-Cañada 
3 . Chen  
4 . Sheng and Lin 



 و همکاران يجعفر امکیس/   يفاز سیتاپس کیدر بانک تجارت با استفاده از تکن يتوان رقابت ياجزا بنديرتبه 

 1402 تابستان/  46 ياپی/ پ 12دوره  717

های گروهی کند و آن را  برای استفاده تمام رسانه، تعریف می2و باتسون 1مفهوم خدمات ارائه شده توسط هوفمن

دهد. خدمات الکترونیکی یک فعل، تلاش یا عملکردی است که از طریق و تمام روابط مبتنی بر تعاملات بسط می

فروشی شود وی معتقد است در خردهها تحویل میهای اطلاعاتی و موبایلفناوری اطلاعات مثل شبکه، کیوسک

گیرد و تحویل خدمات همگی بصورت ار میشود و مشتری مورد حمایت قرالکترونیکی به مشتریان خدمات ارائه می

توان در ارائه خدمات مبتنی بر تعامل محتوا و به طور کلی خدمات الکترونیکی را مید. شوالکترونیکی انجام می

های ها و سیستمارائه شبکه جهانی به مشتریان تعریف کرد که عامل محرك آن مشتریان بوده و از پشتیبانی فناوری

کنندگان توسط تأمین کنندگان خدمات برخوردار است و هدف آن تقویت رابطه بین مشتری و تأمینارائه شده 

ها را در الگوی قابل (. کیفیت خدمات الکترونیکی بوسیله پژوهش پیشین مبداء آن2018، 3خدمت است )قوش

های ستفاده از فناوری( تعیین نمود که رفتار مشتری را در »ا1989) 4پذیرش فناوری پیشنهادی بوسیله دیویس

نماید. به تازگی با رشد روزافزون اینترنت، استفاده از خدمات الکترونیکی در دنیا بسیار باب بندی میرایانه« طبقه

در تعریف این نوع از  کند.شده است. اما نظریه و کاربرد خدمات الکترونیکی هنوز دوران نوباوگی خود را طی می

عملکرد  بربر روی رضایت مشتری از طریق تاثیرگذاری د و از آنجا که کیفیت خدمات خدمات توافق کلی وجود ندار

های کیفیت خدمات الکترونیکی مطالعات ها تأثیر بسزایی دارد، درباره ابعاد، معیارها و ویژگیسازمانو توان رقابتی 

ایی درونی شرکت و افزایش (. از مهمترین عواملی که باعث توان2019، 5جئون و جئونگزیادی انجام شده است )

عنوان هکیفیت خدمات ب مزایایاز  محققان بازاریابی. شده استشود، کیفیت خدمات ارائهمی پذیریقدرت رقابت

تا خود را از  سازدشرکت را قادر می یک ،کیفیت خدمات برتر. اندرقابتی سازمان نام برده هایی از مزیتشاخص

رقابتی در توان ادعا کرد توان . میدسـت آوردهها یکسری مزایای رقابتی بسه با آندیگر رقبا متمایز سازد و در مقای

های جا خدماتی مشابه و با هزینهها در همهبانک. شوداز طریق کیفیت خدمات حاصل می منحصراً صنایع خدماتی

باید رقبا  از دن خدمات خودمنظور متمایز نموبه هابانکبنابراین مدیران کنند. مشتریان عرضه مییکسان را به 

های سازمانسرعت در حال تغییری که  محیط بسیار رقابتی و به. خدمات خود باشند دنبال افزایش کیفیتبه

گیری از فناوری و بهرهخدمات  سازی کیفیتبهینه ها را به سویآن ،مجبور به فعالیت در آن هستند خدماتی

 (. 1397)موسوی و همکاران،  دهدسوق میتر باکیفیتاطلاعات در ارائه خدمات جدید و 

 

 شناسی تحقیق روش

پیمایشی محسوب  -ها، توصیفیاین تحقیق، از لحاظ هدف، کاربدی و از  لحاظ نحوه و چگونگی گردآوری داده

 شود. می
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 یفیکه در مرحله ک باشدمی یبیترک یانجام شده است، طرح یو کم یفیدر دو مرحله ک تحقیق حاضر که جااز آن

پژوهش  یاند. ابزارهاآوری شدهو پرسشنامه جمع افتهیساختار مهیبا استفاده از مصاحبه ن بیها به ترتداده ،یو کم

آن در نمونه منتخب از جامعه موردنظر استفاده  ی)پرسشنامه( و اجرا یو پژوهش کم ()مصاحبه خبرگان یفیک

 شده است. 

جهت که به وضع موجود پرداخته  نیبه ا یفیتوص ،یشیمایها، پداده یی گردآورحاضر از نظر روش و نحوه قیتحق

ستاد بانک که  یدانیو م یواقع طیمح کیدر  رایز شود،ی محسوب میدانیاز لحاظ انجام م نیشود؛ همچنمی

  .استاجرا شده  ،استتجارت 

 بانک تجارتارشد  رانیاز مد نفر 10، شامل قیتحق نیدر ا یفیهای کدادهگردآوری  یبرابخش اول  یآمار جامعه

  بودند.

 ساختاریافته دارای مشخصات زیر بودند: های نیمهخبرگان منتخب برای انجام مصاحبه
التحصیل سال سابقه در حوزه بانکداری؛ ج( فارغ 15الف( دارای مدرك دکتری یا دانشجوی دکتری؛ ب( حداقل 

های صنعتی، بازرگانی و کارآفرینی( )یکی از های بانکداری، حسابداری، مالی و مدیریت )گرایشاز رشتهدر یکی 

 الذکر باشد(. های فوقمقاطع تحصیلی خبرگان باید در یکی از رشته
نفر از کارشناسان و مدیران سطوح مختلف بانک تجارت )شامل  1750بخش دوم جامعه آماری تحقیق حاضر، 

باشند. با عنایت به حجم بالای جامعه آماری، از فرمول حجم نمونه های امور( میی شعب و مدیریتهامدیریت

 کوکران استفاده شد: 

𝑛 =
𝑁𝑍2

1−
𝛼
2

𝑝𝑞

(𝑁 − 1)𝜀2 + 𝑍2
1−

𝛼
2

𝑝𝑞
⇒

1750 × (1.96)2 × (0.5)2

1749 × (0.05)2 + (1.96)2(0.5)2 ≅ 316 

 

 باشد. ای میبقهگیری نیز تصادفی طنفر و روش نمونه 316بنابراین حجم نمونه 

 

 ها گردآوری داده

 1دو باشند. گلیزر هر بنیاد کلاسیک ممکن است کمی، کیفی یا ترکیبی ازداده نظریة روش دههای مورد استفاداده

و کدگذاری باز، همزمان اتفاق  آوری دادهباید توجه داشت که جمع. تأکید دارد همه چیز داده است (1998)

. فرایند شدندآوری ساختاریافته جمعنیمه چهره و ها را از طریق مصاحبة چهره بهحاضر، دادهافتد. در پژوهش می

آوری، کدگذاری و ها را جمعکه دادهاست که تحلیلگر همچنان ایگونهنظریه، به منظور تولیدها بهگردآوری داده

دست آورد تا نظریة درحال ظهور کجا بههایی را از که در مرحلة بعد، چه داده گیردکند، تصمیم میتحلیل می

 . توسعه یابد
 

 

 
1 . Glazer  
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 کدگذاری باز 

 کدهای بنیادی شود. خروجی مرحلة کدگذاری باز،پس از اتمام اولین مصاحبه، فرایند کدگذاری باز آغاز می

به هر و  با دقت بررسی شده شده از خبرگانوارد شنیدهدر این مرحله، م. است( هاهای مقولهویژگی ها ومقوله)

. این تکه شودداده میاختصاص  کد یا پاراگراف باشند( یک و کلمه، خطدر حد ها )که ممکن است قسمت از داده

دهند. پس از تشکیل یک مفهوم را شکل می چندین شاخص، نظر گرفت. در توان یک شاخصها را میاز داده

ها را مطرح ها باید همواره این پرسشبررسی شاخص شود. هنگاممی گفته ها، نشانگرکدهای بنیادی، به این شاخص

دهد؟ و درنهایت، مقوله را نشان می دهد؟ یا این شاخص، کدام ویژگیرا نشان می ایکنیم: این شاخص، چه مقوله

شوند، تحلیل می آوریجمع هاهمچنانکه داده(. 1998)گلیزر،  کنندگان چیست؟دغدغة اصلی شرکت نگرانی ودل

در تمام طول پژوهش  باید مستمر شود. البته باید توجه داشت که فرایند مقایسةمستمر نیز اجرا میروش مقایسة 

شده، نکات کلیدی های ضبطادامه، پس از شنیدن مصاحبه درشود. انجام نمیدر کدگذاری باز  صرفاً و گشتهاجرا 

 -ها به یک سطح بالاترشاخصشود. سپس محسوب می هر نکتة کلیدی، یک شاخصشده و ها یادداشت مصاحبه

آیند و بعضی، تنها از یک شاخص می دست. بعضی از مفاهیم، از ترکیب چند شاخص بهداده شدندانتقال  -مفهوم

کدگذاری  هایآید. در این فرایند، استفاده از برگهدست میبودن آن بهنکتة کلیدی، با افزودن سطح انتزاعی یا

همراه وقایع به مفاهیم مشابه و شدههای کدگذاری تهیه هایی با نام برگهبرگه دلیل، همین . بهاستبسیار مفید 

کردیم که  برگه یک نام انتخاب مجموع مفاهیم هر . درنهایت، برایشدندهای کدگذاری یادداشت مرتبط روی برگه

. در است توان رقابتی(متغیر اصلی تحقیق )برگة کدگذاری، درواقع نام  شد. نام بالای هردر بالای برگه نوشته می

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

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

کدگذاری باز تا زمان شناسایی مقولة اصلی نکداری الکترونیک بودند. های با محوریت مسائل مالی، بازار و باشاخص

مقوله  کنندگان است. چند معیار برای انتخاب یکاصلی شرکت نگرانی و دغدغةیابد. مقولة اصلی، دلادامه می

افتادن ها، اتفاقبودن به سایر مقولهبودن، مرتبطکه مهمترین آنها عبارتند از: مرکزی عنوان مقولة اصلی وجود داردبه

 . شدنزمان بیشتر برای اشباع ها و صرفداده مکرر در

 

 کدگذاری محوری 

است ویژگی آن  شود و سایر کدهای بنیادی ممکنعنوان مقولة اصلی انتخاب میدرنهایت، یکی از کدهای باز به

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

یابد که تا زمانی ادامه می محوریشوند. کدگذاری های نامرتبط درنظر گرفته نمیگیرد و دیگر دادهصورت می

-افتد که ویژگیاشباع شوند. اشباع زمانی اتفاق می شدهشناسایی هایشاخصو  تحقیق )توان رقابتی( اصلی متغیر

های موجود ارائه ندرت نشانگرهای جدیدی برای ویژگیبه ها حاصل نشود و وقایعهای بیشتر و جدیدتری از داده

های جدید نبوده و خبرگان یابد که پژوهشگر قادر به شناسایی شاخصدرواقع کدگذاری باز تا زمانی ادامه میدهند. 

از متغیرها تلفیق و  شده خبرگان قبلی را تکرار نمایند. در این مرحله، برخیهای شناساییجدید صرفاً شاخص
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شاخص شناسایی و برای  33برخی دیگر که صرفاً نظر یک یا حداکثر دو خبره بودند، حذف شدند. بدین ترتیب، 

های ها با یکدیگر، شاخصبخش کدگذاری انتخابی مورد بررسی قرار گرفتند. بنابراین با تلفیق برخی شاخص

 ی برخوردار شدند. آمده از قدرت بیشتری برای طراحی مدل نظردستبه

 

 انتخابی کدگذاری 

کنند. کدگذاری نظری معمولاً در زمان سازی میها با یکدیگر را مفهومکدهای انتخابی، چگونگی ارتباط مقوله

بندی و در بندی، طبقهافتد. کدگذاری باز و محوری، به دستهها اتفاق میکردن یادداشتسازی و یکپارچهمرتب

ها با یکدیگر ارتباط پیدا پردازد، اما در این مرحله و از طریق کدهای نظری، شاخصها میدادهواقع جداسازی 

ها، با کدهای پیشنهادی گلیزر مشخص شد که درنهایت متغیر ها و یادداشتها، تحلیلکنند. با مقایسة دادهمی

های مالی، تکنولوژیک، های قابلیتفهاصلی تحقیق )توان رقابتی( شامل سه بعد اصلی منابع درونی بانک )شامل مؤل

-های ایجاد هوشمندی و پاسخ به هوشمندی( و بازاریابی رابطهبازاریابی و مدیریتی(، هوشمندی بازار )شامل مؤلفه

سایت و کیفیت خدمات الکترونیک( سایت، کیفیت محتوای وبهای کیفیت تعاملات وبمند آنلاین )شامل مؤلفه

 . باشدشاخص می 33و شامل 

 

 روایی و پایایی پرسشنامه 

سوال، نهایی گردید. مقدار شاخص روایی محتوای آن  33سنجی، هیچ سؤالی حذف نشده و در نهایت پس از روایی

 با استفاده از فرمول زیر به دست آمد: 

= مقدار شاخص روایی محتوا  
تعداد سؤالات باقیمانده 

تعداد کل سؤالات
 

CVI=
33

33
= 100% 

 

بول است. بنابراین روایی محتوا مربوط به متغیر توان و قابل ق 0.7برای کل پرسشنامه بالای   CVIبنابراین مقدار

 رقابتی مورد تائید قرار گرفت. 

 ارائه شده است:  2برای سنجش پایایی پرسشنامه نیز از تکنیک آلفای کرونباخ استفاده شد. نتایج حاصله در جدول 

 
 های توان رقابتی برای شاخص CVRمقدار  -1شكل 

 CVR هاشاخص هامؤلفه ابعاد مقوله

 توان رقابتی

های قابلیت

درونی 

 سازمان

های قابلیت

 مالی

 %80 ها در جمیع جهاتکنترل و مدیریت هزینه

 %80 سودآوری

 %100 نرخ بازگشت سرمایه

 %80 اثربخشی در رشد قیمت سهام

 %100 نرخ بازگشت منابع
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 CVR هاشاخص هامؤلفه ابعاد مقوله

های قابلیت

 تکنولوژیک

 %100 موجودهای توسعه فناوری

 %100 های مورد نیازبینی فناوریپیش

 %100 سهولت در ارائه خدمات جدید

 %100 کنترل کیفیت خدمات

 %80 های ارائه خدماتهای یکپارچه کانالسیستم

های قابلیت

 بازاریابی

 %80 داشتن دانش کافی در مورد رقبا

 %80 بندی و تعیین بازار هدفبخش

 %80 گذاری خدمات با توجه به نیازهای مشتریانقیمت

 %100 شبکه گسترده شعب

های قابلیت

 مدیریتی

 %80 مهارت کارکنان در انجام امور محوله

 %80 تگیسنی هنگام بازنشاجانشین پروری و تامین نیروی انس

 %100 ایجاد ارتباط مؤثر میان مسئولین و کارکنان

 %100 شفاف نمودن اهداف مشترك برای همه واحدها و پرسنلایجاد و 

هوشمندی 

 بازار

ایجاد 

 هوشمندی

 %80 یافتن سریع تغییر در ترجیحات مشتریان

 %80 یافتن سریع تغییرات صنعت )رقابت، تکنولوژی، قوانین و مقررات و ...(

 %80 بررسی مستمر تاثیر تغییرات محیطی روی محیطی تجاری

 %80 سنجش مستمر و سیستماتیک رضایت مشتریان

انسجام در فرآیندهای بازاریابی در راستای پاسخگویی به نیازهای 

 مشتریان
100% 

پاسخ به 

 هوشمندی

 %100 بررسی مستمر تغییر روندهای بازار

 %80 یافتن سریع از تغییرات در مورد مشتریان یا بازاراطلاع

نسبت به رقبا در پاسخ به نیازهای مشتریان و ارتباط مؤثر العمل عکس

 هاهای فناوری بانک و سایر سازمانبین حوزه
100% 

 %100 های جدید مشتریانشناسایی سریع نیازها و خواسته

بازاریابی 

مند رابطه

 اینترنتی

کیفیت 

تعاملات 

 آنلاین

 %80 سایتحفظ اطلاعات محرمانه مشتریان در وب

-امکان اشتراك اطلاعات و سطح دسترسی حداکثری با اپراتور در وب

 سایت
100% 

کیفیت 

 محتوای 

 سایتوب

 %80 سایتشده در وباطلاعات مربوط به خدمات ارائه

اطلاعات مربوط به برقراری ارتباط با بانک )ایمیل، آدرس، شماره تماس 

 سایتو ...( در وب
80% 

-مندی از بخشمنظور دستیابی به خدمات و بهرهراهنمای مشتریان به

 روزسایت در طول شبانههای مختلف آن بدون وقفه زمانی در وب
100% 
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 CVR هاشاخص هامؤلفه ابعاد مقوله

کیفیت 

خدمات 

 الکترونیک

 دستیابی به خدمت مورد نظر تنها با چند کلیک

100% 

 های تحقیقمنبع: یافته

 
 مقدار آلفای کرونباخ برای متغیرهای پژوهش   -2جدول 

 مقدار آلفای کرونباخ متغیرهای تحقیق

 0.803 کل پرسشنامه

 0.843 منابع درونی

 0.729 هوشمندی بازار

 0.792 کیفیت خدمات الکترونیک

 های تحقیقمنبع: یافته

 

بیشتر بوده و بنابراین پایایی متغیرها  0.7کرونباخ برای تمام متغیرها از  آلفایشود مقادیر همانطور که مشاهده می

 شود. با تکنیک آلفای کرونباخ ثابت می

 

 ها بندی شاخصرتبه

 روش تاپسیس فازی

-تصمیم سنتیهای عنوان یکی از روشبه ،آل مثبت(حل ایدهبندی با توجه به شباهت با راهتاپسیس )روش اولویت

های یگیرتصمیمرای حل مسائل ب توسط هوانگ و یون 1981در سال شناخته شده است که  چندمعیارههای گیری

باید دارای کوتاهترین فاصله از  ،انتخاب شده 1آل بود. گزینهتوسعه داده شد که بر اساس تعیین ایده چندمعیاره

 مدل از استفاده (. سابقه1981، 2)هوآنگ و یون آل منفی باشدآل مثبت و از طرف دیگر بیشترین فاصله از ایدهایده

 سال چند به فازی وضعیت از استفاده موارد و است شده آغاز محدود شکل به 1370 دهه آغاز از ایران در تاپسیس

 .شودمحدود می اخیر

 : شرح زیر استگیری به کمک تکنیک تاپسیس فازی بهمراحل تصمیم

    w~j اوزان بدست آوردن بردار  -1مرحله 

 که ماتریس جدیدی به هاگزینه در رابطه با گانسنجی خبرکردن ماتریس بدست آمده از نظر هنرمالیز -2 مرحله

 باشد:می شرح زیر

 
 

1. Alternative 

2 . Hwang & Yoon 

ij m n
R r


 =  

(1) 
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}..., ,1{ nB( و2)فرمول  هایی که در رابطه با سود استمربوط به شاخص 
}..., ,1{ nC   مربوط به

 .(3)فرمول  هایی که در رابطه با هزینه استشاخص

                                                      

 
 

 د:گیرمیصورت  4فرمول  صورتدهی شده به بنابراین ماتریس وزن -3 مرحله

                             

 
 

ال فازی مثبتحل ایدهتعیین راه -4مرحله 
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 :ها با استفاده از فاصله اقلیدسی فازیمحاسبه فواصل اندازه -5مرحله 
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 :شودمحاسبه می 9و  8های  با فرمول و منفی آل مثبتاز ایده گزینهفاصله هر  -6مرحله 
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 پذیری با استفاده از روش تاپسیس فازیبندی اجزای رقابترتبه

 ؛ها معمولاً به صورت قطعی نیستنددر دنیای واقعی بدلیل وجود اطلاعات ناقص یا اطلاعات غیر قابل دسترس، داده

 ،های فازیداده باروش تاپسیس از تا  شده استسعی  در این پژوهشاند. بنابراین اغلب به صورت فازی بلکه

عوامل تاثیرگذار بر توان رقابتی بانک تجارت استفاده گردد. مقادیر فازی متغیرهای زبانی  بندیمنظور اولویتبه

 (. 2000، 1( نشان داده شده است )چن3مقبولیت هر یک از اجزا در جدول شماره ) برای

 
  متغیرهای زبانی برای تعیین وزن هریک از معیارها .3جدول 

 VL (0, 0, 1, 2) خیلی کم

 L (1, 2, 2, 3) کم

 ML (2, 3, 4, 5) کمتر از متوسط

 M (4, 5, 5, 6) متوسط

 MH (5, 6, 7, 8) بیشتر از متوسط

 H (7, 8, 8, 9) زیاد

 VH (8, 9, 10, 10) خیلی زیاد

 (2000)چن، 
 

گیری فازی و اوزان فازی ابعاد توان رقابتی با استفاده از نظر مدیران و صاحبنظران، بدین ماتریس تصمیمدر ابتدا 

و در مرحله بعد، مجموعه ترتیب بدست آمد. در مرحله دوم، ماتریس نرمالایزشده فازی و وزنی فازی محاسبه شده 

مد. نقاط ایده آل مثبت، فاصله از ایده آل مثبت بدست آ 9و  8های نقاط ایده آل مثبت و منفی با بکارگیری فرمول

ها از ایده آل مثبت دهند. بنابراین، هر چه فاصله شاخصو نقاط ایده آل منفی، فاصله از ایده آل منفی را نشان می

ل کمتر و از ایده آل منفی بیشتر باشد، از اولویت بالاتری برخوردار خواهند بود. ضریب نزدیکی نیز که از طریق فرمو

باشد. بدین معنا که هرچه ضریب نزدیکی بیشتر باشد، ها میشود، بیانگر درجه اهمیت شاخصمحاسبه می 10

لازم به ذکر است با توجه به حجم بالای محاسبات، به ذکر جدول متغیرها از رتبه بهتری برخوردار خواهند بود. 

 نهایی اکتفا شد. 

 شود: ملاحظه می 4کی و رتبه نهایی متغیرها نیز در جدول آل مثبت، منفی، ضریب نزدیمجموعه نقاط ایده

 

 

 

 

 

 
1 . Chen 
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 های پژوهش(ها  )منبع: یافتهآل مثبت، منفی و اوزان نهایی شاخص: مجموعه نقاط ایده4 جدول

+ هاشاخص
iD -

iD 
iCC 

 رتبه 

 نهایی

 27 0.388323181 1.19985018 1.889973552 ها در جمیع جهاتکنترل و مدیریت هزینه

 3 0.661186614 2.089519825 1.070737477 سودآوری

 11 0.535225703 1.68467541 1.462922695 نرخ بازگشت سرمایه

 8 0.554653086 1.714911257 1.376951566 اثربخشی در رشد قیمت سهام

 14 0.478377936 1.479162914 1.612875417 نرخ بازگشت منابع

 2 0.689734676 2.175037088 0.978403161 های موجودفناوریتوسعه 

 24 0.41453171 1.285334619 1.815356087 های مورد نیازبینی فناوریپیش

 13 0.482234199 1.480573457 1.589663909 سهولت در ارائه خدمات جدید

 9 0.550704582 1.717339517 1.401101067 کنترل کیفیت خدمات

 21 0.427707852 1.337906829 1.790178903 های ارائه خدماتهای یکپارچه کانالسیستم

 10 0.549705409 1.728793773 1.416152127 داشتن دانش کافی در مورد رقبا

 4 0.66029911 2.074588982 1.06730376 بندی و تعیین بازار هدفبخش

 31 0.362538104 1.119332156 1.956951563 مشتریانگذاری خدمات با توجه به نیازهای قیمت

 7 0.570692298 1.775581834 1.335695191 شبکه گسترده شعب

 1 0.713782002 2.259579924 0.906064375 مهارت کارکنان در انجام امور محوله

 26 0.389995227 1.209882679 1.892418567 تگیسنی هنگام بازنشاجانشین پروری و تامین نیروی انس

 15 0.47815818 1.481265883 1.616591572 ایجاد ارتباط مؤثر میان مسئولین و کارکنان

 17 0.457055844 1.416131612 1.682246038 ایجاد و شفاف نمودن اهداف مشترك برای همه واحدها و پرسنل

 18 0.456593979 1.411840726 1.680273474 یافتن سریع تغییر در ترجیحات مشتریان

یافتن سریع تغییرات صنعت )رقابت، تکنولوژی، قوانین و مقررات 

 و ...(
1.956951563 1.119332156 0.363858557 30 

 32 0.335874961 1.036829949 2.050122246 بررسی مستمر تاثیر تغییرات محیطی روی محیطی تجاری

 20 0.431469174 1.331588775 1.754584824 سیستماتیک رضایت مشتریانسنجش مستمر و 

انسجام در فرآیندهای بازاریابی در راستای پاسخگویی به نیازهای 

 مشتریان
1.251231212 1.877778455 0.600119097 6 

 19 0.439089174 1.352331516 1.727524684 بررسی مستمر تغییر روندهای بازار

 16 0.473319315 1.470160625 1.635904515 یافتن سریع از تغییرات در مورد مشتریان یا بازاراطلاع

العمل نسبت به رقبا در پاسخ به نیازهای مشتریان و ارتباط عکس

 هاهای فناوری بانک و سایر سازمانمؤثر بین حوزه
1.779763232 1.286497041 0.419565505 23 

 5 0.612440542 1.912483192 1.210241481 های جدید مشتریاننیازها و خواستهشناسایی سریع 
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+ هاشاخص
iD -

iD 
iCC 

 رتبه 

 نهایی

 22 0.427025523 1.319041081 1.769863472 سایتحفظ اطلاعات محرمانه مشتریان در وب

امکان اشتراك اطلاعات و سطح دسترسی حداکثری با اپراتور در 

 سایتوب
2.147050886 0.925255739 0.30115996 33 

 28 0.377885904 1.164790945 1.917596975 سایتشده در وباطلاعات مربوط به خدمات ارائه

اطلاعات مربوط به برقراری ارتباط با بانک )ایمیل، آدرس، شماره 

 سایتتماس و ...( در وب
1.498070772 1.591866721 0.515177645 12 

مندی از دستیابی به خدمات و بهرهمنظور راهنمای مشتریان به

سایت در طول های مختلف آن بدون وقفه زمانی در وببخش

 روزشبانه
1.912288503 1.158536045 0.377271976 29 

 25 0.405547372 1.241038252 1.81911782 دستیابی به خدمت مورد نظر تنها با چند کلیک

 

های »مهارت کارکنان در انجام امور محوله«، »توسعه فناوریشود همان گونه که در جدول فوق مشاهده می

های توان رقابتی به عنوان مهمترین شاخص 0.535و  0.661، 0.714ترتیب با اوزان موجود« و »سودآوری« به

 بانک تجارت انتخاب شد. 

 

 گیری بحث و نتیجه

های »مهارت کارکنان در انجام امور اخصعنوان مهمترین بعد و شهمانطور که اشاره شد بعد »منابع ورودی« به

عنوان مهمترین اجزای توان رقابتی در بانک تجارت انتخاب های موجود« و »سودآوری« بهمحوله«، »توسعه فناوری

 شد.

انتخاب شاخص »مهارت کارکنان در انجام امور محوله« به عنوان مهمترین شاخص، بیانگر آن است که چنانچه 

از دانش کافی برخوردار نباشند، امکان ایجاد ارتباط مؤثر با مشتریان خود را نخواهند داشت. کارکنان بانک تجارت 

تر به بنابراین بهترین سازمان، سازمانی است که دارای کارکنانی اثربخش و دارای دانش کافی باشد تا بتواند راحت

 د. اهداف سازمان دست یافته و ارتباط مؤثرتری با مشتریان خود برقرار ساز

از سویی دیگر باید توجه داشت که کارکنان ماهر و متخصص نیز پس از مدتی بازنشسته شده و ممکن است 

های انسانی سازمان با ضعف قابل توجهی روبرو خواهد شد. یکی از سازمان خارج شوند که در این صورت، سرمایه

کارگیری مجدد آنان دی از افراد بازنشسته و بهمنهای انسانی مناسب، بهرهاز راهکارهای جلوگیری از فقدان سرمایه

تنها پروری نهپروری است. جانشینباشد. دیگر راهکار جلوگیری از چنین مشکلی، جانشیندر قالب مشاور می

ریزی اجرا و ارزیابی مستمر است. یا عبارت دیگر جانشین مدت نبوده؛ بلکه نیازمند نیازسنجی برنامهفرآیندی کوتاه

بایست یکی از راهبردهای کلان مدیریت منابع انسانی سازمان برای بقا و یافته است که میپروری فرآیندی نظام

 رقابت باشد.
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ای ای بین رشتهگونههای موجود و با عنایت به اینکه این تخصص بهها با توجه به تخصصی بودن پستدر بانک

بایست در چندین های فردی و ذاتی میرا بودن شایستگیشود )بدین معنی که فرد شایسته بجز دامحسوب می

توان ادعا ها حداقل تخصص را دارا باشد(، میرشته از علوم از جمله علوم انسانی، علوم ریاضی، علوم فقه و ...  رشته

 پروری یکی از الزامات موجود تلقی شود. کرد توجه به جانشین

توان به این مین شاخص مهم انتخاب شد. دلیل این امر را میهای موجود« نیز به عنوان دو»توسعه فناوری

بخواهد خدماتی متناسب به مشتریان خود  -هاخصوص بانکبه–صورت تعبیر نمود که چنانچه هر سازمان خدماتی 

ک باشد. در دنیای تکنولوژیافزاری مناسب و قابل قبول میافزاری و نرمهای سختارائه دهد، نیازمند یکسری برنامه

های جدید، قادر به ارائه خدمات بهتر روند که به کمک فناوریها به سمت و سویی پیش میروز بانکامروز، روز به

 و جدیدتری به مشتریان خود خواهند بود. 

باشند؛ زیرا در صورت غفلت، های نوین میها ناچار به ورود به حوزه فناوریباید توجه داشت که بانک

توان ادعا کرد برای تحقق این مهم ها باقی نخواهند گذاشت. درنتیجه میسهمی از بازار برای آنها و ... آپاستارت

باشد، کشور نیازمند یک عزم ملی و همکاری نهادهای زیربط در راستای فراهم که یکی از الزامات شبکه بانکی می

 خواهد بود. نمودن بسترهای فنی و تجارتی حقوقی و قضایی و توسعه فرهنگ عمومی جامعه 

»سودآوری« نیز ر رتبه سومین شاخص تاثیرگذار بر توان رقابتی انتخاب شد. در دنیای امروزه، هر سازمانی 

باشد. زیرا با دریافت سود بالاتر، قطعاً قادر به ارائه خدمات به بهتر و باید به دنبال کسب درآمد و سود بالاتر می

ان خود خواهد بود. یک بانک سودآور، دارای امکاناتی خواهد بود که تری به کارکنان، مشتریان و سهامدارمناسب

های لازم برای توسعه خدمات جدید به آن را قادر به بروزسازی تجهیزات خود نموده و بدین ترتیب، زیرساخت

 سازد. مشتریان خود را فراهم می

عوامل  -2عوامل درون سازمانی،  -1توان عوامل تاثیرگذار بر روی سودآوری بانک را در دو دسته بطورکلی می

برون سازمانی یا عوامل مربوط به محیط کلان و شرایط اقتصادی نرخ ارز و ... دانست. همچنین از عوامل درونی 

توان به ایجاد تنوع درآمدی برای سازمان و متمایل شدن به کسب درآمدهای غیرمشاع که تاثیر بسزایی در می

 سودآوری دارد اشاره کرد.

شود. بانک تجارت نیز جهت بهبود آوری عاملی است که لازمه و هدف نهایی هر سازمانی محسوب میسود

سودآوری خود باید سهم بازار خود از صنعت بانکداری را از طریق امتیازدهی اولیه مشخص نماید. لذا هیچ سودی 

های . لذا با توجه به خواستهبدون شناسایی، ارتباط، نگهداری و افزایش سبد کالایی مشتری محقق نخواهد شد

های آنان، مشتریان با ارائه خدمات متنوع از قبیل تخفیفات کارمزدی و ایجاد بستر لازم برای ورود تمامی پتانسیل

 توان حجم فعالیت مشتریان را افزایش داده و بدین ترتیب، شرایط بهتری برای سودآوری فراهم شود. می

های توان ادعا کرد که این بعد، مؤلفهعنوان مهمترین بعد انتخاب شد، میدرخصوص منابع درونی بانک که به

ها نیز، از اهمیت خاص شود که هر یک از این مؤلفهنظیر منابع مالی، تکنولوژیک، بازاریابی و مدیریتی را شامل می

 باشند. و بالایی برخوردار می
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شده شده پول یا به عبارت دیگر، قیمت تمامینه تمامترین هزینه برای کلیه نهادهای مالی، هزمهمترین و اساسی

توان به تناسب نرخ هایی میباشد. ازجمله مهمترین راهکارهای کاهش چنین هزینهآوری شده میمنابع جمع

های اقتصادی، متنوع کردن درآمدهای بانکی، کاهش نرخ سپرده قانون و توازن در تجهیز منابع تسهیلات با واقعیت

 با استفاده از ایجاد جذابیت برای بدست آوردن منابع ارزان قیمت و ... اشاره کرد. 

ها خدمات به عا کرد که در حال حاضر در اکثر بانکتوان ادهای تکنولوژیک نیز میهمچنین در مورد قابلیت

گردد در صورتیکه ارائه خدمات به صورت متمرکز و یکپارچه های مختلف ارائه میای در بستر سیستمصورت جزیره

تواند به عنوان یک مزیت رقابتی بزرگ تلقی گردد و دارای مزایای بسیاری از قبیل حفظ و ایجاد رضایت در می

گویی بهتر به مشتریان، به حداقل دهی به ارکان نظارتی، پاسخها، تسهیل در گزارشفافیت در تراکنشمشتریان، ش

گیری از بروز جرم، افزایش کارآیی کارکنان، بالا بردن امنیت، تسهیل در ارائه خدمات مالی رساندن خطا، پیش

باشد. موانع دیگر گاه داده و اطلاعات جامع میباشد اما دستبابی به این مهم در ابتدا نیازمند وجود یک پایجدید می

افزارهای موجود داخلی و عدم امکان خرید موجود بر سر تحقق این موضوع شامل عدم وجود کارآیی لازم در نرم

ها عدم وجود نیروهای متخصص در این زمینه در داخل کشور، افزارهای خارجی موجود به دلیل تحریمنرم

ها به بندی آنها را نام برد. ضمن اینکه شناسایی بازارها و بخشوانین و دستورالعملهای موجود در قمحدودیت

دهد که با توجه به نقاط ضعف و قوت خود و سازمان خود یا به عبارت دیگر با بررسی مدیران این امکان را می

ار هدف نموده و با استفاده از وجود مزیت رقابتی موجود در بازارهای مختلف و با بینش بیشتر، اقدام به انتخاب باز

مزایای رقابتی موجود، سهم حداکثری از بازار موصوف را کسب نمایند. یکی از مشکلات موجود در سازمان این 

نمایند که در سطح کلان بانک جز است که گاهی اوقات مدیران میانی و یا عملیاتی بازارهایی را شناسایی می

 شده استفاده لازم را نمود. توان از بازارهای بکر و شناساییبازارهای هدف نبوده و درنتیجه نمی
 

 منابع فهرست 

  ،های شرکت: تحلیل تأثیر هوشمندی فناوری بر مزیت رقابتی در بنگاه )مطالعه موردی، 1396امینی، علی

 .. 85-75، صص: 2، دوره 8(، فصلنامه مدیریت بهداشت و درمان، سال دارویی

  ،بررسی تأثیر گرایش به بازار مدیران بر کسب مزیت رقابتی در، 1393باقری، سیدمحمد، افضلی، شیما 

، های مدیریت بازرگانیدوفصلنامة علمی ـ پژوهشی کاوش، چارچوب ابعاد هوشمندی رقابتی و عوامل سازمانی

 . 52-27، صص: 11ماره ، ش6سال 

 های پذیرفتهشرکت بررسی رابطه هوشمندی رقابتی و عملکرد، 1392، چاوشی، کاظم، جوادی پور، مهنوش-

 . 97-81، صص: 9 شماره انداز مدیریت بازرگانی،چشم، فصلنامه ده در بورس اوراق بهادار تهرانش

 یانجی راهبردهای ترکیبی رقابتی و رویکرد بررسی نقش م، 1393اله، صفری، علی، گلشاهی، بهنام، کهن، نبی

، 90، پیاپی 4، نشریه فرآیند مدیریت و توسعه، شماره مبتنی بر منابع در تأثیر ساختار بر عملکرد سازمانی

 . 88-67صص: 



 و همکاران يجعفر امکیس/   يفاز سیتاپس کیدر بانک تجارت با استفاده از تکن يتوان رقابت ياجزا بنديرتبه 

 1402 تابستان/  46 ياپی/ پ 12دوره  729

 پذیری صنعت فرش کشور با بندی عوامل مؤثر بر رقابترتبه، 1390شناس کاشانی، فریده، سعیدی، نیما، حق

 .154-127، صص: 1، دوره 1، فصلنامه تحقیقات بازاریابی نوین، سال ازیف روش تاپسیس

 های پویا و عملکرد شرکت برای رسیدن به مزیت رقابتی،قابلیت ،1396 صیاف، لادن، ،کفاش، مهدی یحقیق 

  های نوین مدیریت در حوزه هوشمندیکنفرانس سالانه پارادایممجموعه مقالات 

 ( .1390حیدری، سید عباس، سعیدی، نیما .) بررسی تاثیر هوشمندی رقابتی بر رقابت پذیری صنعت فرش

 .98-83، صص: 19، شماره 7، فصلنامه گلجام، دوره کشور

 یت های فردی منابع بررسی و تحلیل نقش قابل، 1394ن خوی، محسن، سلطانی، مرتضی، زارع، حمید، پرنیا

، صص: 36، فصلنامه مدیریت فرهنگ سازمانی، پیاپی VRIO  کارگیری مدلانسانی در ایجاد مزیت رقابتی؛ به

393-414 . 

 (. 1396داود. ) ،فیض ،عادل ،آذر ،مرتضی ،باش رزگاهملکی مین ،عظیم ،زارعی ،محمدعلی ،سرانی کجوریسیاه

، نشریه بنیان: پژوهش ترکیبیهای دانشهای هوشمندی رقابتی در شرکتبندی مولفهاولویتپردازی و مفهوم

 . 44-21، صص: 1، شماره 6، دوره مدیریت نوآوری

 پذیری در ارائه الگوی رقابت، 1398زاده شوهانی، فاطمه، شفیعی رودپشتی، میثم، بهرامی، فرشته، کریمی

 . 207-181، صص: 21، شماره 11های مدیریت بازرگانی، سال ، نشریه کاوشآزاد تجاری مناطق

 بررسی تاثیر ابعاد کیفیت خدمات ، 1398زاده، مصطفی، طباطبایی جعفری، سیده فائزه، یزدانی، ناصر، قاضی

رت و ملت(، فصلنامه های اقتصاد نوین، پاسارگاد، تجاها )مطالعه موردی: بانکالکترونیک بر رقابت پذیری بانک

 . 215-192، صص: 42مدیریت کسب و کار، شماره 

  ،پذیری در سطح رقابت ، طراحی مدل مدلسازی ساختاری برای1391عباسی، محمدرضا، رحیمی کلور، حسین

 . 88-75، صص: 14، شماره 7، فصلنامه مدیریت بازاریابی، دوره تهران های بیمه شهرواحدهای ستادی شرکت

 شناسایی عوامل مؤثر بر تحکیم بازار )تحقق مزیت ، 1391اد، دیواندری، علی، آدینف، حیات، عطاران، جو

، 4، نشریه مدیریت بازرگانی، دوره محورخدمات بانکی در بانک ملت بر مبنای دیدگاه منبع( رقابتی پایدار

 . 112-91، صص: 14شماره 

 ( .1390فاریابی، محمد، تجویدی، رعنا، تجویدی، مینا .)رقابتی در گروه  و مزیت رابطه بازارمحوری رسیبر

 . 160-131، صص: 17، شماره 5، فصلنامه فراسوی مدیریت، سال ایران صنایع تراکتورسازی

 بررسی تأثیر کیفیت خدمات سنتی و ، 1397الدین، وحدتی، حجت، جعفری، سلیمان، موسوی، سید نجم

(، بانکداری )مورد مطالعه: مشتریان شعب بانک صادرات شهر خرم آبادپذیری در نظام الکترونیک بر رقابت

 .  276-253، صص: 19، شماره 10های مدیریت بازرگانی، سال نشریه کاوش

 (. شناسایی و اولویت1396محمودرضا. ) ،اسماعیلی ،امیرهوشنگ ،نظرپوری ،رضا ،سپهوند ،حبیب ،میرزایی-

، صص: 1، شماره 9، دوره های مدیریت منابع انسانیپژوهش، زمانیهای نامشهود ساهای داراییندی مولفهب

101-124 . 

https://elmnet.ir/article/819078-41442/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D9%87%D9%88%D8%B4%D9%85%D9%86%D8%AF%DB%8C-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA-%D9%BE%D8%B0%DB%8C%D8%B1%DB%8C-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA-%D9%81%D8%B1%D8%B4-%DA%A9%D8%B4%D9%88%D8%B1
https://elmnet.ir/article/819078-41442/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D9%87%D9%88%D8%B4%D9%85%D9%86%D8%AF%DB%8C-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA-%D9%BE%D8%B0%DB%8C%D8%B1%DB%8C-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA-%D9%81%D8%B1%D8%B4-%DA%A9%D8%B4%D9%88%D8%B1
http://ensani.ir/fa/article/345461/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%88-%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D9%82%D8%A7%D8%A8%D9%84%DB%8C%D8%AA-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%81%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D8%AF%D9%84-vrio
http://ensani.ir/fa/article/345461/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%88-%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D9%82%D8%A7%D8%A8%D9%84%DB%8C%D8%AA-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%81%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D8%AF%D9%84-vrio
http://ensani.ir/fa/article/345461/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%88-%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D9%82%D8%A7%D8%A8%D9%84%DB%8C%D8%AA-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%81%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D8%AF%D9%84-vrio
http://ensani.ir/fa/article/345461/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%88-%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D9%82%D8%A7%D8%A8%D9%84%DB%8C%D8%AA-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%81%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D8%AF%D9%84-vrio
http://ensani.ir/fa/article/345461/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%88-%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D9%82%D8%A7%D8%A8%D9%84%DB%8C%D8%AA-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D9%81%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF-%D9%85%D8%B2%DB%8C%D8%AA-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C-%D9%85%D8%AF%D9%84-vrio


 انجمن مهندسي مالي ايران    -گذاري دانش سرمايهعلمي پژوهشي فصلنامـه 

 1402تابستان  / 46پیاپي  / 12دوره  730

 ارتباط مدیریت دانش و مدیریت منابع انسانی و تاثیر  ،1398 حیدری، علی، ،خدابخشی، محمد ،نعمتی، مریم

 ششمین همایش ملی پژوهش های مدیریت و علوم انسانی درمجموعه مقالات  ها،آن بر مزیت رقابتی سازمان

 ایران

 های پویا بر توانمندی نوآوری محصول تاثیر قابلیت، 1392زاده، محمد، سیدنقوی، میرعلی، احسانی، راضیه، نقی

 . 51-27، صص: 3، شماره 2، نشریه مدیریت نوآوری، سال های بخش دارویی ایراندر بنگاه

  ،ه سید محمد اعرابی و داوود ، مبانی مدیریت استراتژیک، ترجم1391هانگر، جی دیوید، ویلن، توماس، ال

 های فرهنگیایزدی، تهران، دفتر پژوهش

 Ahn, J., Back, K., (2019) "The role of autonomy, competence and relatedness: Applying self-

determination theory to the integrated resort setting", International Journal of Contemporary 

Hospitality Management, Vol. 31 Issue: 1, pp.87-104 

 Alonso, A., Bressan, A. (2016), "A resource-based view of the firm and micro and small Italian 

wine firms", International Journal of Wine Business Research, Vol. 28 No. 4, pp. 349-368. 
 Bamel, U. and Bamel, N. (2018), "Organizational resources, KM process capability and strategic 

flexibility: a dynamic resource-capability perspective", Journal of Knowledge Management, Vol. 

22 No. 7, pp. 1555-1572. 

 Chen, C.T., 2000, “Extension of the TOPSIS for Group Decision-making under Fuzzy 

Environment”, Fuzzy Sets and Systems, No. 114, P. 1-9. 

 Chen, Y., Shen, Y., Lee, C. T., Yu, F., (2017) "Measuring quality variations in e-service", Journal 

of Service Theory and Practice, Vol. 27 Issue: 2, pp.427-452 

 Ghosh, M., (2018) "Measuring electronic service quality in India using E-S-QUAL", International 

Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 35 Issue: 2, pp.430-445 

 Hult, G. T. M., Hair, J. F., Proksch, D., Sarstedt, M., Pinkwart, A., Ringle, C. M., 2018, Addressing 

Endogeneity in International Marketing Applications of Partial Least Squares Structural Equation 

Modeling. Journal of International Marketing, 26(3): 1–21.  

 Hwang, C. L., Yoon, K., 1981, Multiple Attribute Decision Making Methods and Applications: a 

state-of-the-art survey, Berlin, Springer. 

 Jakkic, J., Grublješič, T., Popovič, A. (2018). The role of compatibility in predicting business 

intelligence and analytics use intentions, International Journal of Information Management, Vol. 

43, PP: 305-318.  
 Jeon, M. M., Jeong, M., (2019),"Customers’ perceived website service quality and its effects on e-

loyalty ", International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 29 Iss 1pp. 438 - 

457 

 Jurksiene, L., Pundziene, A., 2016, The relationship between dynamic capabilities and firm 

competitive advantage: The mediating role of organizational ambidexterity,  European Business 

Review, Vol. 28 No. 4, pp. 431-448 

 Lee, K., Yoo. J., 2019, How does open innovation lead competitive advantage? A dynamic 

capability view perspective, PLoS ONE, Vol 14, No. 11, PP: 1-18.  

 Lutz, C.J. and Bodendorf, F. (2020), "Analyzing industry stakeholders using open-source 

competitive intelligence – a case study in the automotive supply industry", Journal of Enterprise 

Information Management, Vol. 33 No. 3, pp. 579-599.  

 Momaya, K. (2011). Cooperation for competitiveness of emerging countries: learning from a case 

of nanotechnology. Competitiveness Review: An International Business Journal, 21 (2): 152 – 170.  

https://www.emeraldinsight.com/author/Ahn%2C+Jiseon
https://www.emeraldinsight.com/author/Back%2C+Ki-Joon
https://www.emeraldinsight.com/author/Chen%2C+Yen-Chun
https://www.emeraldinsight.com/author/Shen%2C+Yung-Cheng
https://www.emeraldinsight.com/author/Lee%2C+Crystal+Tzu-Ying
https://www.emeraldinsight.com/author/Yu%2C+Fu-Kai
https://www.emeraldinsight.com/author/Ghosh%2C+Manimay


 و همکاران يجعفر امکیس/   يفاز سیتاپس کیدر بانک تجارت با استفاده از تکن يتوان رقابت ياجزا بنديرتبه 

 1402 تابستان/  46 ياپی/ پ 12دوره  731

 Rajaguru, R. and Matanda, M.J. (2019), "Role of compatibility and supply chain process 

integration in facilitating supply chain capabilities and organizational performance", Supply Chain 

Management, Vol. 24 No. 2, pp. 301-316. 
 Rockwell, S. (2019), "A resource-based framework for strategically managing identity", Journal of 

Organizational Change Management, Vol. 32 No. 1, pp. 80-102.  
 Sanchez Torres, J. A., Arroyo-Cañada, F. J., (2019) "Building brand loyalty in ecommerce of 

fashion lingerie", Journal of Fashion Marketing and Management: An International Journal, Vol. 

21 Issue: 1, pp.103-114 
 Sheng, T., Liu, C., (2016),"An empirical study on the effect of e-service quality on online customer 

satisfaction and loyalty", Nankai Business Review International, Vol. 1 Iss: 3 pp. 273 – 283.  

 Sheng. T., Lin, C. (2010). An empirical study on the effect of e-service quality online customer 

satisfaction and loyalty. Nankai Business Review International, Vol. 1, PP: 273-283.  

 Sukaatmadja, I. P.G. (2020), "Factor affecting competitive advantage of real estate developers in 

Indonesia", Journal of Islamic Marketing, ahead to print.  
 

 



Financial Economics 

Vol. (12) Issue (46) Summer 2023 
 

 

732 

 

Ranking of Competitive Power Components in Tejarat Bank 

Using Fuzzy TOPSIS Technique 

 

 

Siamak Jafari  
Accounting and Management Faculty, Islamic Azad University Rasht Branch, Rasht, Iran  

siamak_jafari_tejarat@yahoo.com  
 

Narges Delafrooz  
Accounting and Management Faculty, Islamic Azad University Rasht Branch, Rasht, Iran (Corrsponding Athour)  

Delafrooz.n@gmail.com 
 

Kambiz Shahroudi  
Accounting and Management Faculty, Islamic Azad University Rasht Branch, Rasht, Iran  

K_shahroodi@yahoo.com  

 

Yalda Rahmati Ghafrani 
Accounting and Management Faculty, Islamic Azad University Rasht Branch, Rasht, Iran  

Yalda.rahmati@gmail.com  

 

 

 

 

Abstract 

Nowadays one of the most important problems against organizations is lack of attention to 

competitive strength development and lots of internal organizations do not have certain 

approach to measure it. Therefore, identifying, ranking and focusing affecting factors on 

competitive strength can affect present and future organizations’ success. In the current 

research, a model to measure competitive strength in Tejarat Bank was represent and its 

indices were rankied by fuzzy TOPSIS technique. First of all, preliminary mdel was extracted 

interviewing experts includes internal resource, market intelligence and onlie relationship 

marketing was gained. In continue the indices were ranked by fuzzy TOPSIS technique. The 

results illustrated that “employees’ skills to zcomplish their works”, “developing current 

technologies” and “profitability” were selected as the most important indices of competitive 

strength.  

Keywrds: competitive strength, internal resource, market intelligence, e-service quality, 

fuzzy TOPSIS technique  
 


