
   

 
  

بر اساس اهداف کـلان بانـک سـپه،     یابیو بازار يراهبرد هاي ياستراتژ نیو تدو یپژوهش طراح نیهدف ا
 ،یاجتماع ،يکلان ( اقتصاد طیمح داتتهدی و ها پژوهش فرصت نی. در اباشد می انداز و چشم تیمورأم هیانیب

از  يبه روش گرند تئور احبهو رقبا) و نقاط قوت و ضعف بانک بر اساس پرسشنامه باز و مص يفناور ،یاسیس
 کیاست. سپس با استفاده از تکن دهیلفه و بعد گردؤم نییتع ،بندي شاخص ،يگذارکد ،آوري جامعه خبره جمع

مورد  41عنوان فرصت و  31تعداد  بندي صورت گرفته است. پس از رتبه بندي و رتبه دهی شانون وزن یآنتروپ
فاده از . سپس با استدیگرد ییشناسا یبعد کل 15مورد ضعف در  20عنوان قوت و  19و  یبعد کل 16در  دیتهد
تعـداد   ،یازدهیشده که پس از امت نیو تدو یطراح ياستراتژ 50تعداد  کیاستراتژ يزری برنامه یکم سیماتر
و حفـظ سـهم بـازار     شیاهداف افزا ينشان داد برا قیتحق جیاست. نتا دهیگرد نییتع يکاربرد ياستراتژ 30

 اتیعمل ییکارا ي(استراتژ يو سودآور يداریپا شیو توسعه محصول)، افزا قیواحد تحق سازي فعال ي(استراتژ
برند بانک با توجه  گاهیارتقا جا يبرند (استراتژ گاهیجا تی)، ارتقا و تثبيکارمزد يدرآمدها شیافزا تیبا محور

 ـارز سـتم یس يراتژ(است یانسان هیسرما يو سرآمد سازي بودن آن) و توانمند یبه قدمت و دولت عملکـرد   یابی
 ـبا تجز نی. همچنباشد یاجرا م تیاز لحاظ اهم ها تیالو نیاول ي) داراییتوانا کارکنان بر اساس تجربه و و  هی

  .  قرار گرفت یرقابت گاهیبانک در جا تیموقع یو خارج یهمزمان عوامل داخل لیتحل
  

مـدل   ،ياهداف کلان، صـنعت بانکـدار   ،یابیبازار هاي ياستراتژ ،يراهبرد هاي ياستراتژ واژگان کلیدي:
SWOT.  
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  هقدمم
باشد چرا که ترین ارکان اقتصاد کشورها مینظام بانکی در اقتصاد مبتنی بر بازار یکی از مهم

سسات بانکی ارتباط ؤشکوفایی و یا رکود ساختار اقتصادي کشور با نحوه عملکرد م ،رشد
ه طویژه صنعت بانکداري به واس هاي اخیر، بخش خدمات مالی ایران به طی سال نزدیک دارد.

رقباي بخش خصوصی صحنه  رهاي جدید، مشابهت نسبی خدمات و حضوولوژيظهور تکن
کند و از هر زمان دیگر براي متمایز شدن و حضور پایدار در عرصه رقابت،  رقابت را تجربه می

 در استراتژیک ریزيبرنامه اثر باشد. می هاي راهبردي و کلان مناسبتدوین استراتژينیازمند 

 انتظارات کسب وکار، شیوه بازار، در شرایط گسترده تغییرات به جهتو با امروزي هاي سازمان

 در تواند می مدیران توسط آن کارگیريو به نیست پوشیده امري مشتریان، متغیر و متفاوت

   (Albrechts & Balducci, 2013,18)  .بار آورد به هاسازمان براي مثبتی ثمرات مدت دراز
ه امور بانکی را نیز تحت شعاع خود قرار داده است، ازجمله تغییرات شگرف امروزي ک  

طور  بانکی به هاي  پژوهان بر این باورند که فناوري یندهآتغییرات انفجارآمیز تکنولوژي است. 
هاي بانکی روز افزون در حال سایه گستردن بر ابعاد گوناگون جوامع بشري هستند و فناوري

نیز خواهند گردید. بر این اساس فناوري، آینده  ايبدین ترتیب سبب خلق تقاضاهاي فزاینده
پژوهان تبدیل شده  هاي کلیدي آیندهبانکداري را به خود  اختصاص داده و به یکی از مقوله

اي، ضرورتی انکارناپذیر است و هر فرد و سازمانی و است. فناوري براي مطالعه آینده هر حوزه
د را شناسایی و تحلیل کرده و مسیر حرکت خود ینده خوآهاي باید فناوريها میازجمله بانک

  را تعیین کند. 
یابی به موقعیت رقابتی در صنعت بانکداري دستبا توجه به موارد مذکور بنابراین 

پذیر نیست.  و با توجه به تغییرات روزافزون آن امکان هاي راهبرديطراحی استراتژيبدون 
استراتژي موفق اجراي که ) معتقدند2008(  ارانهمک و برنز ،باشدعد دیگر منابع انسانی میب 

 مندنظام اجراي استراتژي، مانند تدوین مختلفی ابعاد با  متعهدانه و مندنظام مدیریت نیازمند

 ،شایسته مدیرانی ،انسانی داشتن نیروي رهبري، مانند مواردي و استراتژي کنترل استراتژي،
 اجراي شکست یا موفقیت بر عوامل اثرگذار این از است. یکی شرکتی حاکمیت و پرانگیزه

 دهد،می قرار خود تأثیر تحت نیز عوامل را سایر غیرمستقیم یا مستقیم شکل به که استراتژي

یکی از موضوعات مهم در مدیریت  .(Buller & Mcevoy, 2012, 45) انسانی است منابع
هاي کسب و کار است. راهبردي، هماهنگی مطلوب بین راهبرد منابع انسانی با استراتژي

-اي مبنی بر افزایش عملکرد سازمان در صورت همسویی صحیح سیستمشواهد متقاعدکننده
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). مرور 1396هاي منابع انسانی و راهبردهاي کسب و کار وجود دارد (اعرابی و همکاران، 
هاي تدوین شده را نشان ادبیات نظري، گسستگی بین مدیریت فرایندهاي سازمانی و استراتژ

هاي ها و نقشهمدل گردد.پژوهشی محسوب می عنوان یک خلاء دهد که این موضوع بهمی
اند و متناسب با شرایط خاص جوامع خود طراحی شده تدوین شده استراتژي موجود اساساً

طور عام (دولتی،  ها بهتوان این مدل را فراگیر در نظر گرفت. در این بین، بانکنمی
عنوان نخستین بانک ایرانی و یک بانک دولتی  بانک سپه بهخصوصی، نیمه خصوصی)  و 

طور خاص، جهت ارائه انواع محصولات و خدمات ناگزیر به طراحی و اعمال مدیریت  به
راهبردي و نقشه استراتژي از طریق کارآمدتر نمودن تمامی ابعاد درون و برون سازمانی 

در مقایسه  98بانک سپه در اسفند  باشد. گزارش ارزیابی عملکردمرتبط با عملکرد خود می
را کسب نموده است.  5بانک اصلی کشور در سطح متوسط ارزیابی شده و رتبه   8با 

هاي خصوصی ریزي بانک سپه) از سویی دیگر با ظهور بانک(مدیریت امور سازمان و برنامه
ي رقابتی هاي اخیر و ارائه سبدهاي متنوع انواع محصولات و خدمات فضادر ایران در سال

بانک نظامی  5ها تشدید گردیده است. موضوع دیگر شروع طرح ملی ادغام با میان بانک
هاي انصار، قوامین، مهر اقتصاد، حکمت ایرانیان و موسسه مالی و اعتباري کوثر شامل بانک

 هايگیري بانک بر اساس گامنیز این الزام را به وجود آورده تا تمامی ابعاد تصمیم 98در سال 
کوشد به این سوال اصلی پاسخ دهد که میمقاله حاضر  د.استراتژي تدوین شده حرکت نمای

در چنین هاي مناسب با توجه به عدم تدوین استراتژي کاربردي در بانک سپه، استراتژي
هاي منابع و تکنولوژیکی داخلی چیست و با چه ترکیبی شرایط محیطی حاکم با محدودیت

بندي بر اساس خصوص فاکتورهاي رتبهتواند به اثربخشی و کارایی بیشتري دراز آن می
  موریت دست پیدا کند.أکلان و بیانیه ماهداف 

  ژوهشپادبیات . 1
اشاره  تجربی در حوزه استراتژي و راهبرد کسب و کار دبیاتادر این قسمت، ابتدا به 

 گردد. ر بخش دوم، ادبیات نظري تبیین میشود و دمی

  . ادبیات تجربی  1-1
خصوص پیشینه تحقیق با موضوع این پژوهش، این نتیجه در منابع داخلی و خارجی در طالعهم

  :ستااي از اهم آن به شرح زیر به دست آمد که مطالعات متعددي که خلاصه
 هاي بانک  شایستگی مدیران دراي با هدف تبیین در مطالعه) 1398و همکاران ( احتشام 
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شاخص شایستگی  111هاي دولتی باید  که براي سنجش شایستگی مدیران بانکنشان دادند   دولتی
فردي  دار در قالب پنج بعد، شامل فردي ـ شخصیتی؛ فردي ـ ذهنی (شناختی)؛ بین  ضریب

ها و اخلاقیات؛  لفه، شامل پایبندي به ارزشؤشانزده م(اجتماعی)؛ سازمانی؛ و مدیریتی، به همراه 
ثر؛ ؤگرایی؛ توان تفکر و تحلیل؛ یادگیرندگی؛ فراشایستگی؛ ارتباطات م اعتبار شخصیتی؛ عمل

قابلیت مذاکره؛ قابلیت کار جمعی؛ دانش و مهارت عمومی؛ دانش تخصصی؛ بازاریابی و 
هاي  حد کاري؛ مدیریت افراد؛ و مهارتگري راهبردي؛ اداره کردن وا هدایت مداري؛  مشتري

ي تدوین شده مرتبط با هاد. که این ابعاد نیز با استراتژيبنیادي مدیریت است، مد نظر قرار گیرن
ثیر اقدامات مدیریت أهاي پژوهشی با عنوان تباشد. یافتهنیروي انسانی در این پژوهش منطبق می

هاي غیردولتی در بنگلادش نشان داد برخی از راهبردي منابع انسانی بر عملکرد مالی سازمان
هاي مذکور دارند. در پایان ثیر مثبتی بر عملکرد سازمانأمدیریت راهبردي منابع انسانی ت هايروش

هاي مناسب مدیریت راهبردي منابع انسانی نظیر استخدام و انتخاب پیشنهاد گردید که روش
ري و ارزیابی عملکرد راهبردي براي بهبود راهبردي، آموزش و توسعه پایداري، پاداش راهب

 ). درSarker & Rahman, 2018بخش مالی غیردولتی بنگلادش بکار گرفته شود ( عملکرد

 هايشرکت راهبردي هايبرنامه تدوین نحوه در مدیریت شیوه اثر شناسایی هدف با ايمطالعه

 هرچه دادند نشان یرمد 162 سبک هاي مطالعه ) با2019(  یاداو و شالندر خودروسازي،

 هاي مشارکتیشیوه سمت به استراتژیک فرآیندهاي هدایت و ریزيبرنامه براي مدیر سبک

 کاهش سطح دلیل به بگیرد بهره بیشتر کارکنان هايایده و نظرات از و کند پیدا سوق

حسنقلی  ).Shalender & yadav, 2019(شد خواهد بیشتر استراتژیک پذیريانعطاف تمرکز،
ثر بر اجراي ؤعوامل مشناسایی «با عنوان  یپژوهش ر) د1398پوریا سوري و همکاران (

ها با تقویت  شرکتبدین نتیجه رسیدند که  »بازاریابی با استفاده از تحلیل میدان نیرو هاي استراتژي
سازي  توانند احتمال موفقیت در پیاده گر و تضعیف نیروهاي بازدارنده می نیروهاي تسهیل

 د.نتیجه رسیدن به اهداف استراتژیک خود را افزایش دهن هاي استراتژیک بازاریابی و در برنامه
رو است. بر ترین وظیفه یک استراتژیست، دستیابی به شناختی صحیح از وضعیت پیشمهم

ریزي اندیشی، از اهمیت حیاتی براي برنامه یندهآاین اساس، استفاده از ابزارهاي علمی براي 
ریزي بلندمدت ام براي دستیابی به یک برنامهاستراتژیک برخوردار است. بنابراین نخستین گ

). 1392،45(شاه منصوري،  ینده استآکارآمد، داشتن نگاهی با زاویه دید و دامنه وسیع نسبت به 
هایی دار (داراي ارزش افزوده) با بانکهاي مزیترسد که بایستی اولویت فعالیتلذا به نظر می

مالی داخل و سپس خارج از کشور (بر مبناي مدل هاي پولی و با استراتژي باشد که ترجیحاً
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عنوان نمونه استراتژي بازاریابی  ). به1388،28(کیوانشکوهی،) همسو بوده باشند SWOTکلی
بانک در صنعت بانکداري ایران و پذیرش آن از سوي مشتریان، علاوه بر کاهش  توسعه موبایل

هاي ). محتوي خروجی نظام1396،31(دهدشتی شاهرخ، هزینه، سود زیادي به همراه دارد
ریزي راهبرد بازاریابی دارد اطلاعات بازاریابی، تاثیر زیادي بر کارآمدي فرآیند برنامه

). همچنین با توجه به افزایش رقابت در صنعت بانکداري طی چند سال اخیر 1390،79(ممدوحی،
زاریابی در ارائه هاي نوین باهاي خصوصی، الزام استفاده از روشو ظهور تعداد زیاد بانک

هاي نوظهور بازاریابی شود. بازاریابی حسی یکی از روشخدمات جدید بیش از پیش احساس می
). مشتریان شرکتی در حال حاضر به لحاظ منابع بالا و تعداد محدود 1393،181است (رضوانی،

مدیریت  شناخت دقیق نیازهاي پیچیده مشتریان شرکتی وباشند لذا  ها میمهمترین هدف بانک
مشتریان شرکتی و در گام بعد اتخاذ  شناسی رفتار گام اول از طریق نوع در هاتقاضاي آن

 پذیر استهاي متناسب با رفتارهاي شناخته شده این مشتریان حیاتی و سودآور امکاناستراتژي
باشد، ). لذا براي جذب اینگونه مشتریان به چابکی استراتژیک نیاز می1397،72(اسفیدانی،

گویی به نیازهاي مشتریان و انطباق سریع با تحولات استراتژیک را به دلیل قدرت پاسخ بکیچا
دانند از سوي دیگر کارایی با کاهش  هاي رشد صنایع میترین شاخصمحیطی یکی از مهم

 ،کند.ها، جلوگیري از اتلاف منابع و افزایش مزیت رقابتی حیات سازمان را تضمین میهزینه
 سرانه هايشاخص بر  ثیر دارد همچنین چابکی استراتژیکأژیک بر کارایی بانک تچابکی استرات

 سرانه دارایی، بازده هاي شاخص بر اما دارد مثبت ثیرأت ها سپرده اي شعبه سرانه و ها سپرده کارکنان
   ).1395،43(بائی، .ندارد تاثیر تسهیلات ايشعبه سرانه و تسهیلات کارکنان

هاي اند اما مدل در سطح کسب و کار پرداخته یین راهبردهامطالعات گذشته به تدوی
کنند و اینکه در هر موقعیت رقابتی هاي کلی اشاره میگیريموجود در این زمینه فقط به جهت

و  اساساً  دنبال کرد باید) چه راهبردهایی را جاذبه (قوي تا ضعیف) و در هر بازار (جذاب تا کم
بررسی راهبردهاي  پژوهشنوآوري این وجود دارد. بنابراین  نکات مبهمی هاي موجود در مدل

 در هر موقعیت رقابتی (محیط درونی) و جذابیت بالاي بازار (محیط بیرونی) است. استراتژیک
استراتژي را در طول دو سال مطالعه مستمر محیط بیرونی و  50صورت نوآورانه  این تحقیق به

مورد در حال حاظر در  30بندي،  ن نموده که با رتبهمحیط داخلی بانک در تمامی ابعاد تدوی
هاي تدوین شده در این تحقیق قبلا در ایران در هیچ استراتژي رتبه الویت اجرا قرار دارد.

  هاي دولتی تدوین نگردیده است.تحقیقی در مورد بانک
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  .ادبیات نظري1-2
که هدف ی زماناستراتژي عبارت است از یک طرح و عمل سا ،جان و ه عقیده هریسونب

هاي کوتاه مدت خود و در نهایت هدایت یابی به هدفت یک سازمان در مسیر دستیآن هدا
  ).Harrison,2008,98(باشد  اش میهاي اساسیآن سازمان در مسیر رسیدن به هدف

شمار  اي در سازمان بهعنوان یک استراتژي وظیفه توان بهمناسب را می راهبردي استراتژي
دهد که منابع محدود فرآیندي است که به سازمان این توانایی را می راهبردياتژي استر، آورد

هاي خود را جهت افزایش فروش و رسیدن به مزیت رقابتی ملموس و محسوس متوجه فرصت
بایست مفهوم کلیدي رضایت مشتري را هدف اصلی خود می راهبرديبیشتري نماید. استراتژي 

هاي مدیریتی است که به  یریت استراتژیک یک رده از فعالیتمد قرار دهد. به عقیده واکر
پردازد. مدیریت استراتژیک یک جهت دهی کلی  مقوله اهداف کلان و تاکتیک در سازمان می

 راهبري علم در. دارد سازمانی رفتار سازد که ارتباط خیلی نزدیکی نیز با مقوله براي سازمان می
شود. پایداري راهبرد  نیز گفته می »پایداري راهبرد«به مدیریت راهبردي  (MBA) کار و کسب

  .(Aaker,2001,62)  پردازد به مقوله راهبردهاي سازمانی در قبال محیط بیرونی می
اي از  در تعریفی دیگر مدیریت استراتژیک را مجموعه (Warren,2008,6)ورنون 

کند.  ین میکه عملکرد بلندمدت یک شرکت را تعی تصمیمات و اقدامات مدیریتی خوانده
مدیریت استراتژیک شامل رصد محیطی (هم خارجی و هم داخلی)، تدوین استراتژي 

سازي، ارزیابی و کنترل استراتژي است؛ بنابراین  ریزي استراتژیک یا بلندمدت)، پیاده (برنامه
ها  ها و تهدیدهاي خارجی در پرتو قوت مطالعه مدیریت استراتژیک بر پایش و ارزیابی فرصت

کند. مدیریت استراتژیک در ابتدا سیاست کسب  هاي داخلی یک شرکت تأکید می و ضعف
ریزي  شود شامل برنامه شد. موضوعاتی که در مدیریت استراتژیک مطرح می وکار خوانده می

  .(Glan,2002,125) استراتژیک، رصد محیطی و تجزیه و تحلیل صنعت است
ازارهدف را متشکل از ساختار بازار، سهم فاکتورهاي ارزیابی ب  (Alan E,1990,110)الن اي

 (Philips,1994,320) و همکاران فیلپس ؛بازار بازار، روندهاي بازار، اندازه بازار و زیرساخت
اندازه بازار و میزان   (Douglas,1982,26) همکارانو  داگلاس؛ دسترسی، سودآوري، اندازه بازار

ط با هزینه هر بازار، اهر بازار، معیارهاي در ارتبرشد بالقوه، میزان رقابت، ریسک در ارتباط با 
نیز اندازه بازار،  (Davidson,1980,9) دیویدسون ؛هاي توزیعمعیارهاي در ارتباط با کانال

گذاري و عدم هاي در ارتباط با موقعیت، میزان سرمایهگیريهاي همکاري، تصمیم تجربه
  (Keegan,2008,6)کیگان . ر برشمردننداندازه و رشد بازا  (Samli,1977,8)ساملی ؛قطعیت
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تر خوب باید فاکتورهاي محصول و بازار و مهم راهبرديمعتقد است براي داشتن استراتژي 
تحت عنوان مدیریت بازاریابی خود اینکه ارتباط بین این دو را  بررسی کرد. او در کتاب 

: ویژگی اجتماعی، دبرشمر الملل عوامل و معیارهاي ارزیابی محصول و کشور را این چنین بین
  . جغرافیا و ارتباطات ، ویژگی اقتصادي

گیري شناسایی معیارهاي تصمیماز: عبارت است  راهبرديهاي مراحل تدوین استراتژي
فازي، ساختن  ANPدهی منابع  با تکینیک براي استراتژي، شناسایی روابط میان منابع  و وزن

با توجه به   .(Wu,2010,190) هاي استراتژيبندي راهکارگیري و رتبهماتریس تصمیم
عنوان یک عنصر اصلی شناسایی شده است.  بازاریابی به ،افزایش رقابت در صنعت بانکداري

طور کامل باشد تا به موفقیت منجر شود به عنوان مثال اگر  هاي بازاریابی بایستی بهاستراتژي
هدف بازاریابی شکست  ،ازار باشدهاي تبلیغاتی بدون دانش از بیک بانک درگیر فعالیت

وري هاي بازاریابی نه تنها براي بقا بلکه براي بهبود بهرهاستراتژي .(Ojo,2012,212) خوردمی
  .(Bhatt,2012,45)باشد و ایجاد مشتریان وفادار ضروري می

براي راهبردهاي باشد، ترین راهبردها در سازمان راهبردهاي بازاریابی می یکی از اساسی
ها آکر به راهبردهاي بنديهاي متعددي وجود دارد. در یکی از این طبقهبنديزاریابی طبقهبا

جهانی و  راهبردهاي توسعه بازارهاي رشد و توسعه، تنوع، راهبرد بازارهاي رو به افول،
و همکاران در تحقیقی که مبناي بسیاري از تحقیقات  لباز .کندراهبردهاي تمایز اشاره می

کنند اي بازاریابی قرار گرفته است به سه راهبرد رشد، حفظ و کاهش اشاره میراهبرده
(Buzzell,1975,63) .در تحقیق دیگري راهبردهاي بازاریابی را به چهار دسته  و کاتلر بلوم

چینی و کاهش سهم بازار تقسیم شامل راهبردهاي افزایش سهم بازار، حفظ سهم بازار، خوشه
  .(Bloom,1975,72) کند می

ها و ها در گرو داشتن راهبردهاي پاسخگو و نوآورانه است که با قدرتموفقیت سازمان
هاي رقابتی مزیت  .(Cook J,1983,68)ته باشد شهاي یک سازمان به خوبی مطابقت داضعف

مدیریت شود. در این نقش پایدار از ظرفیت سازمان در فهم محیط درونی و بیرونی مشتق می
زمان بتواند موقعیت راهبردي خود را در اها کمک زیادي کند تا سواند به سازمانتمی استراتژیک

ضوع وم  .(Burke,1984,345)تصمیمات مناسبی را در جهت موفقیت اخذ کند و بازار مشخص 
مهم و اساسی براي محققان این است که بتوانند راهبردها را طوري توسعه دهند که با شرایط 

   .(Homburg,1999,17)ان تطبیق بالایی داشته باشد محیطی سازم
هاي مهم تدوین استراتژي را در توان روشدر تدوین، ارزیابی و انتخاب استراتژي می

کند که هایی را ارائه میو روشها اي گنجانید. این چارچوب ابزاریک چارچوب چهار مرحله
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ها را کند که استراتژيکمک می هاها مناسب است و به استراتژیستبراي انواع سازمان
شناسایی، ارزیابی و گزینش نمایند. در این تحقیق از روش زیر و بر اساس چارچوب جامع 

  تدوین استراتژي  از مدل دیوید استفاده گردیده است.
  شود.)مرحله شروع: در این مرحله بیانیه ماموریت سازمان تهیه می1
و عوامل اصلی مورد نیاز از داخل و خارج سازمان )مرحله ورودي: در این مرحله اطلاعات 2

شود. این مرحله شامل ماتریس ارزیابی عوامل داخلی و ، شناسایی و مشخص میبراي تدوین استراتژي
  ماتریس ارزیابی عوامل خارجی است.

ها) و ها و ضعف)مرحله تطبیق و مقایسه: در این مرحله عوامل اصلی داخلی (قوت3
ماتریس  ابزارهایی همچون ها)، با استفاده ازها و تهدید(فرصت عوامل اصلی خارجی

)(SWOT ، ) ماتریس داخلی و خارجیIEشود. سپس دهی انجام می) تطبیق داده شده و وزن
شناسایی شده و متناسب با  ،موریت سازمان بودهأهاي بازاریابی که در راستاي ماستراتژي

  گردد.را میعوامل داخلی و خارجی طراحی، تدوین و اج
هاي ) گزینهQSPMریزي ( گیري: در این مرحله با استفاده از ماتریس برنامه) مرحله تصمیم4

هاي شناسایی شده در مرحله تطبیق، مورد ارزیابی و قضاوت قرار گرفته و مختلف استراتژي
  شود. جذابیت نسبی آنها تعیین می

 Fred. David, How Companies Define Their Mission, Long range Planning  1نمودار

22.no 3 (june 1998) .40  
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  پژوهشوش ر .2
هاي بازاریابی بوده و بندي، ارزیابی و تحلیل استراتژي؛ اولویتشامل تبیین این تحقیق

نظر  اي و در بخش کمی؛ کاربردي و ازهدف؛ در قسمت کیفی از نوع توسعهلحاظ  از 
آوري در این تحقیق . ابزار گردرودشمار میپیمایشی از نوع تحقیقات توصیفی ـ ماهیت 
نامه و تدوین ادبیات تحقیق از روش کتابخانه، اسناد، که براي تنظیم پرسش باشدنامه میپرسش

در این پژوهش با  ،لازم به ذکر است. مدارك، مصاحبه، اینترنت و غیره استفاده شده است
با استفاده از تجربه و دانش کارشناسان متخصص در زمینه مورد نظر و  نتروپی شانون وکمک آ

شده دهی با درنظرگرفتن خصوصیات محدوده مطالعاتی، فاکتورهاي مناسب تعیین و وزن
با توجه به نتایج حاصل از دانش و  ت. ابتدااز مزایاي این روش ساده و مستند بودن آن اس است.

گرفته ن و استفاده از اطلاعات موجود، به هر یک از فاکتورها وزن تعلق تجربیات کارشناسا
اي به صورت مجزا محاسبه کارشناسی و داده ها از طریق دانشِ. بدین نحو که ابتدا وزناست
. در نتیجه احتمال شده است، سپس وزن مطلوب با مقایسه مقادیر به دست آمده تعیین اندشده

ماتریس تصمیم  . گام اول:تر خواهند شد ها به واقعیت نزدیکوزنوقوع اشتباه کاهش یافته و 
حاسبه آنتروپی هر شاخص: م را نرمال کردیم. گام سوم:ماتریس  دادیم. گام دوم:را تشکیل 

نگه  1و  0را بین  Ej عنوان مقدار ثابت مقدار به k گردیده،به صورت زیر محاسبه  Ej آنتروپی
 .ایمداشته

 
کند شاخص  که بیان می نمودیممحاسبه  را درجه انحراف مه مقدارگام چهارم: در ادا

داده گیري در اختیار تصمیم گیرنده قرار  چه میزان اطلاعات مفید براي تصمیم (dj) مربوطه
گیري شده شاخصی به هم نزدیک باشند نشان دهنده آنست که  هر چه مقادیر اندازهاست. 
لذا نقش آن شاخص در  .ندانی با یکدیگر ندارندهاي رقیب از نظر آن شاخص تفاوت چ گزینه

 د.گیري باید به همان اندازه کاهش یاب تصمیم
 

dj=1-Ej 
 dj در واقع وزن معیار برابر با هر گردیده ومحاسبه  Wj  گام پنجم: سپس مقدار وزن

 .باشد ها می dj تقسیم بر مجموع
wj=dj/∑dj 
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 SWOTماتریس  - 1جدول 

باشد. می ها و تهدیدات محیطیشامل تحلیل نقاط قوت، ضعف، فرصت این تحقیق
نامه و تدوین ادبیات باشد که براي تنظیم پرسشنامه می آوري در این تحقیق پرسشابزار گرد

(عوامل درونی) از روش   IEو  SWOTهاي مورد استفادهتحقیق و با توجه به اینکه تکنیک
در این تحقیق براي  .اینترنت و غیره استفاده شده است کتابخانه، اسناد، مدارك، مصاحبه،

سرشماري صورت گرفته و نمونه  ،گیري انجام نشدهجامعه خبره داخلی و خارجی نمونه
 باشد. همان جامعه می

اقتصادي،  - 1هاي: ها و تهدیدات محیط کلان (شامل محیطبراي بررسی و تحلیل فرصت
 - 5آوري و  فن - 4سیاسی، دولتی و قانونی،  - 3حیطی، شناسی و م اجتماعی، فرهنگی، بوم - 2

نظران در حوزه  نفر از مدیران، اساتید، خبرگان و صاحب 25تحلیل رقبا)  از نظرات تعداد 
اند که صنعت بانکداري استفاده شده است. افراد انتخاب شده در این حوزه شامل کسانی بوده

ترجمه و همچنین از لحاظ شغلی داراي سابقه در حوزه بانکداري داراي کتاب، مقاله، تالیف، 
فعالیت در سمت استاد دانشگاه، مدیران و مشاوران بانکی و از لحاظ تحصیلی داراي 

نامه طراحی شده طی هماهنگی براي افراد  تحصیلات تکمیلی در این رشته باشند. ابتدا پرسش
هاي ارسالی نامهرسشآوري پصورت باز از طریق رایانامه ارسال و پس از جمع مذکور به

منظور دستیابی به اجماع آرا  مطالب بر اساس نزدیکترین نظرها اقدام شد. به بندينسبت به جمع
آوري آن اقدام شده است و این کار تا دستیابی به نامه و جمعنسبت به ارسال مجدد پرسش

هاي عمیق نیز انجام نتیجه مطلوب ادامه داشت. با توجه به شرایط تحقیق با  جامعه خبره مصاحبه
هاي مذکور و به منظور تخصیص ضرایب اهمیت شده است. پس از نهایی شدن ابعاد و شاخص

  ارزیابی عوامل داخلی           
  

  امل خارجیارزیابی عو  

  )Sقوت ها(
  هاي بانکفهرست قوت

  )Wضعف ها(
  بانک هايفهرست ضعف

  )Oها( فرصت
  هاي بانکفهرست فرصت
  

  SOهاي استراتژي
ها ها از فرصتگیري از قوتبا بهره

 استفاده کنید.

  WOهاي استراتژي
ها  ها ضعف گیري از فرصت با بهره

  را از بین ببرید.

  )Tتهدیدها (
  بانک فهرست تهدیدهاي

  

 STهاي استراتژي

ها براي پرهیز از تهدیدها از قوت
  کنید. برداريبهره

  WTهاياستراتژي
ها را کاهش دهید و از ضعف

  تهدیدها پرهیز کنید.
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دهی به آنها از دانش، تخصص و تجربیات جامعه خبره استفاده شده است. در نهایت و وزن
عد کلی (بانکداري الکترونیک و فناوري ب 16مورد تهدید در  41عنوان فرصت و  31تعداد 

طلاعات، تصویر ذهنی، نحوه و کانال ارائه خدمات، خدمات و محصولات، ساختار و ا
فرایندهاي سازمانی، وضعیت نقدینگی، مسئولیت اجتماعی، شفافیت و سلامت اداري، سرمایه 
انسانی، وضعیت درآمد و سودآوري، وضعیت نقدینگی، رعایت الزامات احتیاطی، نظارتی و 

  ت دارایی، تحقیق و توسعه، کیفیت مدیریت)  شناسایی شد.قانونی، وضعیت سرمایه، کیفی
براي بررسی نقاط ضعف و قوت در محیط داخلی بانک از نظرات مدیریت محترم عامل، 

سا و معاونین ادارات و شعب بانکی استفاده شده است. ؤت مدیره، مدیران امور، رأاعضاي هی
هاي تجاري و رانی و یکی از بزرگترین بانکعنوان نخستین بانک ای نمونه بانک سپه به رايب

دولتی انتخاب گردیده است. علت انتخاب این افراد بدین دلیل است که با توجه به سمت و 
باشند که با وجود ترین افراد در حوزه کاري خود میترین و باتجربهموقعیت شغلی خود مطلع

ها و نقاط ضعف ف بانک از چالشارتباط تنگاتنگ ادارات با یکدیگر و حضور در جلسات مختل
نامه طراحی شده براي افراد مذکور به صورت و قوت بانک به خوبی اطلاع دارند. که ابتدا پرسش

بندي مطالب بر اساس هاي ارسالی نسبت به جمعنامهآوري پرسشباز ارسال و پس از جمع
نسبت به ارسال  ءاجماع آرامنظور دستیابی به  نزدیکترین نظرها اقدام شده است. پس از آن و به

دامه آوري آن اقدام شده است و این کار تا دستیابی به نتیجه مطلوب انامه و جمعمجدد پرسش
هاي عمیق نیز انجام شده  م بر تحقیق با افراد ذکر شده مصاحبهداشت. با توجه به شرایط حاک

(اطمینان بخشی به بعد کلی  15مورد ضعف در  20و عنوان قوت  19است. در نهایت تعداد 
هاي سازي کانالمشتریان، فعالیت بانکی، منابع مالی، کیفیت محصولات و خدمات، بهینه

هاي هاي سازمانی، فرصتارتباطی، کسب و کار نوین، مدیریت سرمایه انسانی، مدیریت سرمایه
تریان، الملل، تمایز و تنوع محصول و خدمت، ارتباط با مشسودآوري، کارکنان، بانکداري بین

   هاي اطلاعاتی) شناسایی گردید.بهبود فرآیند عملیاتی، مدیریت سرمایه
  هاي پژوهش سوال

  سوال اصلی
در  SWOTمدل راهبردي مناسب براي صنعت بانکداري در ایران بر اساس  استراتژي

  سپه کدام است؟ طور اختصاصی بانک هاي دولتی و بهبانک
  سوال هاي فرعی

بانک سپه در صنعت بانکداري داراي چه  SWOTبر اساس تحلیل استراتژیک مدل  - 1
  باشد؟ نقاط قوتی می
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بانک سپه در صنعت بانکداري داراي چه  SWOTبر اساس تحلیل استراتژیک مدل  - 2
  باشد؟ ینقاط ضعفی م

بانک سپه در صنعت بانکداري داراي چه  SWOTبر اساس تحلیل استراتژیک مدل  - 3
  باشد؟ هاي محیطی میفرصت
بانک سپه در صنعت بانکداري داراي چه  SWOTبر اساس تحلیل استراتژیک مدل  - 4

  باشد؟ تهدیدهاي محیطی می

        حلیل تجربیت.3
  .  ماتریس ارزیابی عوامل خارجی1- 3 

براي تهیه ماتریس  گیرد:براي تهیه ماتریس ارزیابی عوامل خارجی مراحل زیر انجام می
را لیست کرده و به هرعامل یک  تهدیداتو  هافرصتابتدا  (EFE) خارجیارزیابی عوامل 

دهیم. در اینصورت جمع  بسیار مهم) اختصاص می(اهمیت) تا یک  ضریب وزنی بین صفر (بی
 با استفاده از تکنیک ناین وز ؛ضرایب وزنی اختصاص داده شده باید مساوي یک باشد

  .شودمیمحاسبه  آنتروپی شانون
تهدید  2، نمره جدي تهدیدبیانگر  1دهیم. نمره  می 4تا  1ها نمره  ملبه هریک از این عا 

بندي بر اساس ضرایب و از . رتبهباشدمی عالی فرصتنشان دهنده  4و نمره  فرصت 3نمره  ،کم
هاي کنونی سازمان در نشان دادن بخشی استراتژيکه این اعداد بیانگر میزان اثر ؛باشدمی 4تا  1

هاي سازمان ها بر حسب اثربخشی استراتژيباشد. این رتبهل مزبور میواکنش نسبت به عام
  شوند.ها در محدوده سازمان و ضرایب با توجه به صنعت تعیین میشوند. رتبهتعیین می

  دهی به معیارهاي خارجیامتیاز - 2جدول 
  فرصت عالی  فرصت  تھدید  تھدید جدی  گزینھ انتخابی

  4  3  2  1  امتیاز
مجموع  .نمره آن ضریب کنیم عامل را در عامل، ضریب هر نمره نهایی هربراي تعیین   

میانگین آنها  اگرد. هاي نهایی هرعامل را محاسبه کنیم تا نمره نهایی سازمان مشخص شونمره
ضعف بوده و اگر نمره میانگین  دچار خارجینظر عوامل  باشد یعنی سازمان از 2.5کمتر از 

 3شود بر اساس جدول . همانطور که ملاحظه میباشد ي قوت میباشد سازمان دارا 2.5از  بیشتر
  باشد.می 2.44نمره عوامل خارجی در صنعت بانکداري 
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  ماتریس ارزیابی عوامل خارجی در صنعت بانکداري - 3جدول 
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  .  ماتریس ارزیابی عوامل داخلی 3-2
دید خبرگان  یت را بنا به صلاحپس از بررسی عوامل داخلی، عوامل شناخته شده و با اهم

که مجموع یک دارند. این  تعیین شده است نانآفهرست نموده و ضرایب وزن با اجماع 
باشد که نشان دهنده اهمیت نسبی یک (بسیار مهم) می 1ضرایب از صفر (بی اهمیت) تا 

تا  1و از بندي بر اساس ضرایب عامل از نظر موفقیت سازمان مربوطه در آن عامل است. رتبه
اي نمونه تعیین شود نمره عوامل داخلی برملاحظه می  4همانگونه که از جدول  باشد.می 4

  باشد.می 2.67شده 
 ماتریس ارزیابی عوامل داخلی - 4جدول 

کد 
 قوت

 نمره رتبه وزن قوتها ابعاد کلی

S1 

اطمینـــان بخشـــی بـــه 
 دولتی بودن بانک   اطمینان بخشی به مشتریان به اعتبار مشتریان

0.03693
7772 4 0.147751

087 

S2 سابقه طولانی فعالیت بانکی فعالیت بانکی 
0.03252

3306 
4 0.130093

225 

S3 

اطمینـــان بخشـــی بـــه 
 جایگاه و هویت برند بانک  و شناخت عامه مردم از آن مشتریان

0.03134
5417 4 

0.125381
67 

S4 د مطلوب آن در سالهاي اخیرسهم مناسب در بازارپول و رش منابع مالی 
0.03097

2071 4 0.123888
283 

S5 

اطمینـــان بخشـــی بـــه 
 تصویر ذهنی مشتریان مشتریان

0.02914
79 4 0.116591

6 

S6 

کیفیــــت محصــــولات 
 سهولت و سرعت دسترسی مشتریان به محصولات و خدمات وخدمات

0.02836
708 

4 0.113468
322 

S7 

اـي   بهبنه سازي کانال ه
 یابی و توسعه و تجهیز شعبمکان  ارتباطی

0.02686
4444 

4 0.107457
775 

S8 

اـي   بهبنه سازي کانال ه
 تعداد، پراکندگی، آراستگی ظاهري و چیدمان شعب ارتباطی

0.02643
4514 4 0.105738

056 

S9 طراحی محصولات و خدمات متمایز و متنوع کسب و کار نوین 
0.02600

3435 4 
0.104013

74 

S10 رود به حوزه کسب و کارهاي نوین الکترونیکی و بازارهاي جدیدو کسب و کار نوین 
0.02610

6373 4 0.104425
491 

S11 تبحر، توانایی، سطح دانش حرفه اي و مهارت هاي تخصصی کارکنان    مدیریت سرمایه انسانی 
0.02519

2018 4 
0.100768

073 

S12 به کارکنان نظام مدیریت انگیزش و پرداخت عملکردي مدیریت سرمایه انسانی 
0.02300

3019 3 0.069009
056 

S13 روحیه خلاقیت و مشارکت کارکنان مدیریت سرمایه انسانی 
0.02238

2858 3 
0.067148

575 

S14 

مــدیریت ســرمایه هـاـي 
 بانکداري اخلاقی و حرفه اي همسو با سیاست هاي کلان دولت سازمانی

0.02225
4424 3 

0.066763
272 

S15 

مــدیریت ســرمایه هـاـي 
 ساختار سازمانی بانک در جهت تحقق استراتژي بازاریابی زمانیسا

0.02190
7172 3 

0.065721
515 

S16 فرصتهاي سودآوري 
اـرمزدي بـا ارائـه         اـي جـذب و افـزایش درآمـدهاي ک گسترش زمینه ه

 تخفیفات به مشتریان ارزنده
0.02169

737 3 
0.065092

11 

S17 صف با مشتریانتوانایی مهارت هاي ارتباطی کارکنان  کارکنان 
0.02150

4145 3 0.064512
435 
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S18 پاسخگویی سیستم و  پرسنل کارکنان 
0.02056

4883 
3 0.061694

649 

S19 بانکداري بین الملل 
اـرج از کشـور    توانایی در ورود به عرصه هاي بین المللی از لحاظ شعب خ

 و دانش ارزي
0.01948

1733 3 
0.058445

2 

  
1.797964 

 نمره رتبه وزن ضعف ابعاد کلی کدضعف

W1 

اـیز و تنـوع محصـول     تم
 محصولات و خدمات مورد نیاز گروه هاي خاص یا خدمت

0.03300
3754 

2 0.066007
509 

W2 

اـیز و تنـوع محصـول     تم
 سفارشی سازي محصولات و خدمات درخواستی گروه هاي مشتریان یا خدمت

0.03252
3306 2 0.065046

612 

W3 

اـیز و تنـوع محصـول     تم
 ارائه خدمات برتر و تکمیل زنجیره ارزش براي گروه مشتریان یا خدمت

0.03134
5417 

2 0.062690
835 

W4 برقراري ارتباط عمیق و اثر بخش با مشتریان ارتباط با مشتریان 
0.03030

8669 2 
0.060617

338 

W5 

کیفیــت محصـــولات و  
 ارائه محصولات و خدمات با قیمت و هزینه مناسب به مشتریان خدمات

0.02914
79 2 0.058295

8 

W6 

کیفیــت محصـــولات و  
 خدمات

ــوص     ــتریان در خص ــه مش اـي لازم ب ــاوره هـ ــوزش و مش ــه آم ارائ
 محصولات و خدمات  

0.02792
3984 2 0.055847

968 

W7 

اـي   بهینه سازي کانال ه
 بهبود فرایندهاي اطلاع رسانی و اثر بخشی تبلیغات   ارتباطی  

0.02698
0205 2 0.053960

411 

W8 

اـي  بهینه سا زي کانال ه
 ارتباطی  

نـجی در      اـیت س تـریان و رض اـ مش بهبود فرایندهاي مدیریت ارتباط ب
 ابعاد مختلف

0.02696
4759 2 0.053929

518 

W9 

اـي   بهینه سازي کانال ه
 کانال هاي پرداخت الکترونیک حضوري و غیر حضوري ارتباطی  

0.02600
3435 2 0.052006

87 

W10 ندي بازارها و مشتریانشناسایی و بخش ب کسب و کار نوین 
0.02581

5811 
2 0.051631

623 

W11 تحلیل و ارزش گذاري مشتریان کسب و کار نوین 
0.02519

2018 2 
0.050384

036 

W12 طراحی بسته ارزش پیشنهادي مشتري کسب و کار نوین 
0.02300

3019 
2 0.046006

037 

W13 صف برنامه ریزي عملیاتی براي واحدهاي بهبود فرایند عملیاتی 
0.02238

2858 2 
0.044765

717 

W14 

مــدیریت ســرمایه هـاـي 
 core bankingاستقرار نظام بانکداري متمرکز مشتري گرا  اطلاعلتی

0.02225
4424 1 0.022254

424 

W15 

مــدیریت ســرمایه هـاـي 
 اطلاعلتی

اـي اطلاعـاتی، عملیـاتی و       توسعه و یکپارچه سازي کلیـه سـامانه ه
 مدیریتی 

0.02190
7172 1 0.021907

172 

W16 

مــدیریت ســرمایه هـاـي 
 اطلاعلتی

 , data warehouseطراحی و ایجاد انباره و پایگاه هـاي اطلاعـاتی   
data maning 

0.02169
737 1 0.021697

37 

W17 

مــدیریت ســرمایه هـاـي 
 انسانی

رضـایت شـغلی، شایسـتـه گزینـی و شایســته سـالاري در انتخــاب و     
 انتصاب مدیران و کارکنان

0.02150
4145 1 0.021504

145 

W18 فرصت هاي سودآوري 
متنوع سازي کانالهاي درآمدي از طریق شـرکتهاي لیزینـگ، بیمـه و    

.... 
0.02056

4883 1 0.020564
883 

W19 فرصت هاي سودآوري 
تـریان ارزنـده سـودآور و داراي منـابع ارزان       فعال سازي و جـذب مش

 قیمت
0.01948

1733 1 0.019481
733 

W20 ستگی و پوشش کارکناننظام آرا کارکنان 
0.01930

5201 
1 0.019305

201 

 

1  
2.665869

337 
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   ) SWOT( ها و تهدیدات.  ماتریس، نقاط قوت و نقاط ضعف، فرصت3-3
 شود.ریزي استراتژیک محسوب میي بسیار مهمی در فرآیند برنامهتجزیه و تحلیل راهبردي مرحله

هایی که در محیط درونی خود دارد و ضعف ها ودر این مرحله موقعیت سازمان بر حسب قوت
گیرد. سه مورد ارزیابی قرار می ،در محیط بیرونی با آن مواجه است ها و تهدیدهایی کهفرصت

  گام اساسی در تجزیه و تحلیل این عوامل وجود دارد: 
انداز سازمان که در  ارزیابی عوامل کلیدي تأثیرگذار بر انجام رسالت و تحقق چشم - 1

  )هاقوت –ها ستم قابل شناسایی هستند. (ضعفدرون سی
 در که سازمان اندازچشم و رسالت تحقق بر تأثیرگذار و کلیدي عوامل ارزیابی - 2 
  )تهدیدها – هافرصت(دارد.  وجود آن بیرونی محیط
  .راهبردي اقدام و موقعیت ارزیابی - 3 

 )1IE(.  ماتریس داخلی و خارجی 3-4

ن عوامل داخلی و خارجی از ماتریس داخلی و خارجی استفاده براي تجزیه و تحلیل همزما
نمرات حاصل از  شود.شود به طوریکه نمرات حاصل از عوامل داخلی و خارجی استفاده میمی

در ) EFEعد افقی و نمره حاصل از ارزیابی عوامل خارجی (در ب) IFEارزیابی عوامل داخلی (
اي این نمرات در یک طیف دو بخشی قوي انهشود. در ماتریس چهارخ عد عمودي نوشته میب
شوند در این ماتریس چنانچه موقعیت سازمان با  ) طبقه بندي می5/2تا  1) و ضعیف (4تا  5/2(

کسب وکار از نظر نمرات عوامل خارجی و داخلی در خانه اول باشد، استراتژي تهاجمی (رشد 
نه (نگهداري و حمایت بیرونی) و اگر کارا و توسعه)، اگر در خانه دوم باشد استراتژي محافظه

در خانه سوم باشد استراتژي تدافعی و در نهایت اگر در خانه چهارم باشد، استراتژي رقابتی 
  شود.توصیه می

هاي ارزیابی عوامل داخلی و خارجی و قراردادن نمرات ماتریس IEبا استفاده از ماتریس 
رح زیر تعیین گردید که متناسب با آن بر روي آن موقعیت استراتژیک در منطقه اول به ش

 انتخاب خواهند شد.) SOهاي رقابتی (استراتژي
  IFE :(2.665ارزیابی عوامل داخلی (

  EFE :(2.437ارزیابی عوامل خارجی (
  )IEماتریس ارزیابی عوامل داخلی و خارجی( 

                                                                                                                            
1- IE(Internal and External) 
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   گیريمرحله تصمیم .3-5

ي از تجزیه و تحلیل علمی و قضاوت گیربراي تدوین استراتژي و در این مرحله از تصمیم
پذیر را  هاي امکانکنند با مقایسه عوامل داخلی وخارجی سازمان استراتژيمی شهودي استفاده

ها و مرحله گزینش نمایند. مدیران و کارکنانی که در تجزیه و تحلیل استراتژيشناسایی می
یند. به همین منظور براي بررسی نماها را پیشنهاد میکنند انواع استراتژيآنها مشارکت می

  نماییم. استفاده می QSPMهاي سازمان ما از ماتریس  استراتژي

  ) 1١QSPMریزي استراتژیک (ماتریس کمی برنامه. 3-6 
هاي بسیار شایع در ارزیابی ها و ابزاریکی از تکنیک ریزي استراتژیکماتریس کمی برنامه

ها است که در مرحله ت نسبی استراتژيهاي استراتژیک و مشخص نمودن جذابیگزینه
هاي نماید که کدامیک از گزینهگیرد. این تکنیک مشخص میگیري مورد استفاده قرار میتصمیم

  .نمایدبندي میها را اولویتباشد و در واقع این استراتژيپذیر میاستراتژیک انتخاب شده، امکان
QSPM   مرحله دوم (تلفیق) براي این منظور از اطلاعات مرحله اول (ورود اطلاعات) و

پذیري و پایداري راهکارهاي پیشنهادي در نماید. این ماتریس براي ارزیابی امکاناستفاده می
باشد. در صورتی که در این ارزیابی یک مواجهه با شرایط محیطی و وضع موجود سازمانی می

باشد، باید از فهرست  شتهاستراتژي توان مواجهه با شرایط درون و برون سازمانی را ندا
بندي خارج شود. بدیهی است این ابزار نیز همانند بسیاري از  هاي قابل اولویتاستراتژي

باشد. در واقع تمام ابزارهاي دیگر، براي استفاده بهینه نیازمند قضاوت مناسب و جامع نگرانه می
                                                                                                                            
1- Quantitative strategic planning matrix(QSPM) 
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نیازمند دانش و بینش  شدنتوانند عرضه کنند براي بالفعل طور بالقوه می هآنچه این ابزارها ب
هاي طور خلاصه گام گیرند. در این مطلب بهعهده می دهی را بهکامل افرادي دارند که امتیاز

  شود.انجام این روش توضیح داده می
هاي داخلی شرکت را در ها و ضعفها و تهدیدات خارجی و قوتفرصت گام اول:

 IFEو  EFEهاي  د مستقیماً از ماتریسفهرست نمایید. این اطلاعات بای QSPMستون راست 
  حاصل شوند. 

براي هر عامل بحرانی موفقیت امتیازي در نظر گرفته شود. این امتیازات با توجه  گام دوم:
باشد و در ستون دوم در برابر عوامل بحرانی موفقیت قرار داده می EFEو  IFEهاي  به ماتریس

  شوند.می
م فرموله کردن، یعنی مرحله تلفیق و ترکیب، با در نظر گرفتن مرحله دو گام سوم:

 QSPMهاي شدنی و قابل اجرا را در نظر بگیرید و آنها را در ردیف بالاي ماتریس استراتژي
  هاي یک شکل را در یک دسته قرار دهید.بنویسید. در صورت امکان استراتژي

دیر عددي که صورت مقا هرا تعیین نمایید و آنها را ب 1امتیازهاي جذابیت گام چهارم:
  باشند، تعریف نمایید.نشان جذابیت نسبی هر استراتژي می

امتیاز جذابیت، با درنظر گرفتن هم زمان عوامل بحرانی موفقیت و طرح سوال زیر حاصل 
  شود:می

  "گذارد؟آیا این عامل در انتخاب استراتژي مذکور اثر می "
با این عامل کلیدي  ستراتژيدر صورتی که پاسخ به این سوال مثبت باشد، آنگاه آن ا

صورت خاص و با توجه به جذابیت نسبی هر  هشود. امتیازهاي جذابیت باید ب مقایسه می
  استراتژي به استراتژي دیگر داده شود. امتیازهاي جذابیت به شکل زیر می باشد:

  1باشد. امتیازجذاب نمی
  2امتیاز تا حدودي جذاب است.

  3امتیاز در حد قابل قبول جذاب است.
  4امتیاز بسیار زیاد جذاب است.

دهد که عامل بحرانی موفقیت بر در صورتی که پاسخ به سوال قبل منفی باشد، نشان می
  شود.ها منظور نمیاستراتژي اثر ندارد، لذا امتیازي براي آن استراتژي و یا آن دسته از استراتژي

و فرض بر این است که باشد همیشه نیازمند یک قضاوت همراه با بصیرت می گام پنجم:
                                                                                                                            
1- Attractiveness Score 
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امتیاز جذابیت هر چند بر مبناي  مدیران در این خصوص آگاهی لازم را دارا هستند، میزان و
اطلاعات هدف قرار داده شده است، لیکن باز هم نیازمند تصمیم همراه با قضاوت است. بحث 

به همراه  ها در حین فرموله کردن استراتژيکارکنان و استراتژیست- و مذاکره جمعی مدیران
  شود.هاي استراتژیک میسبب توسعه و پیشرفت تصمیم QSPMتشکیل ماتریس 

چون بر مبناي اطلاعات مرحله اول و دوم شکل گرفته  QSPMهاي حاصله از  استراتژي
استراتژهاي کاربردي این  باشد.است، کیفیت نتایج آن منوط به کیفیت مراحل مذکور می

 باشد.می 5درج شده در جدول  مورد 50مورد از  30مرحله شامل 

 هاي کاربرديهاي تدوین شده و استراتژياستراتژي - 5جدول 
  کاربردي  نام استراتژي  نوع   ردیف

1    
 
 
 
 
 

 
 

SO 

  باشدمی  آن بودن یدولت و قدمت به توجه با بانک برند گاهیجا ارتقاء
 باشدمی  پول بازار در مناسب رشد و سهم به وجهت با يارز متنوع خدمات و يحضور ریغ يدرگاهها توسعه  2
 باشدمی  بانک از آنان یذهن ریتصو به توجه با انیمشتر میتکر منظور به يا برنامه یطراح  3
 یپراکندگ به توجه با ندهایفرا يساز ساده نیع در ستاد و صف يواحدها متوازن رشد و سازمان یچابک شیفزاا  4

  شعب
  

 خدمات و محصولات و  ياحرفه يبانکدار به توجه با ياقتصاد و یقانون يتهایمسئول و ینگینقد تیریمد بهبود  5
  متنوع و نینو

  

  باشدمی  ی تجربه و توانایی کارکنانابیارز جهت یستمیس یطراح  6
  باشدمی  یابیبازار يهاياستراتژ تحقق منظور به یسازمان يواحدها فیوظا شرح يبازنگر  7
  باشدمی  يکارمزد يدرآمدها شیافزا تیمحور با تایعمل ییکارا  8
    پاسخگو پرسنل و تمیسس به توجه با بانک عملکرد و تیشفاف  9
    یالمللنیب يهاعرصه به ورود جهت بال تهیکم استاندارد بر اساس هیسرما تیکفا بهبود  10
  باشدمی  کار و کسب يهاعرصه به ورود توجه با خدمات ارائه يهاکانال تیامن ودببه  11
1     

  
  
  
  
  
  

WO  

  باشدمی  هاي خاصهاي غیرحضوري با طراحی محصولات و خدمات مورد نیاز گروهتوسعه درگاه
می   برقراري ارتباط عمیق و اثربخش با مشتریان از طریق بهبود برند بانک و تکریم مشتریان  2

  باشد
    ل با ارائه خدمات متنوع ارزيالملبندي بازارها و مشتریان در سطح بینشناسایی و بخش  3
    ریزي عملیاتی براي واحدهاي صف با توجه به رشد متوازن اجزاي سازمانبرنامه  4
    سازي و مستندسازي فرایندهارسانی و تبلیغات بر اساس سادهبهبود فرایندهاي اطلاع  5
  باشدمی  استقرار نظام بانکداري متمرکز به منظور افزایش چابکی سازمان  6
طراحی و استقرار نظام رضایت شغلی، شایسته گزینی و شایسته سالاري در انتخاب و انتصاب مدیران با توجه به   7

  دانش کارکنان و کاهش میزان تخلفات
  باشدمی

    طراحی و ایجاد انباره و پایگاه اطلاعاتی به منظور افزایش کارایی عملیات و اطمینان از صحت عملکرد واحدها  8
  باشدمی  مشاع  هاي درآمدي به منظور افزایش درآمدهاي مشاع و غیرسازي کانالنوعمت  9
  باشدمی  سنجی در راستاي شفافیت اطلاعاتبهبود فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان و رضایت  10
  باشدمی   نان برقراري نظام آراستگی و پوشش کارکنان در راستاي رعایت منشور اخلاقی و افزایش مشارکت کارک  11
  باشدمی  گذاري آنان به منظور امنیت حاشیه سودسازي و جذب مشتریان ارزنده و ارزشاي جهت فعالبرنامه  12
  باشدمی  هاي مختلف در عین حفظ امنیت کانالبهبود عملکرد و توسعه خدمات درگاه  13
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هاي مختلف هاي لازم براي گروهشاورهسازي محصولات، تکمیل زنجیره ارزش و ارائه محصولات و مسفارش  14
  هاي قانونی، بشردوستانه و اقتصاديمشتریان با توجه به مسئولیت

  باشدمی

1     
  
  
  
  
  
  
  
  

ST 

  باشدمی  هاي نوین با ملحوظ قراردادن قدمت نخستین بانک ایرانیتوسعه نرم افزاري و سخت افزاري بر اساس تکنولوژي
    به منظور ثبات تصویر ذهنی مشتریان از بانکنوآوري و توسعه سبد محصولات   2

  کاربردي  نام استراتژي  ردیف
توزیع مناسب نیروي انسانی در واحدهاي صف به منظور سرعت و دقت در ارائه خدمت و افزایش رضایت   3

  مشتریان
  باشدمی

    وصیه مشتریانورود به حوزه کسب و کارهاي نوین با توجه به پیاده سازي اصول حاکمیت شرکتی و ت  4
    توسعه و تجهیز شعب بر اساس تکنولوژي هاي به روز  5
  باشدمی  استفاده از تبحر، توانایی و مهارت کارکنان به منظور کاهش مطالبات و رعایت قوانین عملیات بانکداري بدون ربا   6
  باشدمی  افزایش بهره وري کارکنان با توجه به استقرار نظام مدیریت انگیزش  7
  باشدمی  هاي بازاریابیهاي بانکی و تحلیل نقاط قوت و ضعف به منظور تحقق استراتژيپایش ریسک  8
    آراستگی شعب و کارکنان و افزایش روحیه خلاقیت و مشارکت  9
    افزایش درآمدهاي مشاع و غیر مشاع با توجه به گسترش انواع خدمات کارمزدي و سیستمی نمودن آن  10
 انایی مهارت ارتباطی کارکنان صف به منظور کاهش شکایت مشتریان و پاسخگویی مناسب افزایش تو  11

  
  

    هاي کلان دولت و بانک مرکزيمدت و بلندمدت همسو با سیاستهاي کوتاهوجود برنامه  12
    هاي اخلاقیدهی و تخصیص مناسب منابع در راستاي حفظ حقوق صاحبان سهام و مسئولیتجهت  13
  باشدمی  ه به شایسته سالاري به منظور ایجاد انگیزش در پاسخگویی کارکنانتوج  14
  باشدمی  المللی کارکنان گسترش موضوعات تحقیق و توسعه در داخل کشور و توجه به بروز نمودن دانش بین  15

1     
  
  
  

WT  

جدید براي سازي واحد تحقیق و توسعه محصول به منظور طراحی، پشتیبانی و آموزش محصولات فعال
  مشتریان

  باشدمی

  باشدمی  موقعو به رسانی و تبلیغات به منظوراثرگذاري سریع بهبود فرایندهاي اطلاع  2
    سنجی آنان و کاهش شکایاتاي جهت رضایتبهبود فرایندهاي مدیریت ارتباط مشتریان و سامانه  3
    هاي مدرنیک با توجه به تکنولوژيهاي پرداخت الکترونافزاري کانالافزاري و نرمتوسعه سخت  4
  باشدمی  گذاري مشتریان و طراحی بسته ارزش پیشنهادي ویژه مشتريارزش  5
  باشدمی  ریزي عملیاتی براي واحدهاي صف با توجه به آراستگی شعب و کارکنانبرنامه  6
نظور کاهش مطالبات، مدیریت تداوم هاي اطلاعاتی، عملیاتی و مدیریتی به مسازي کلیه سامانهتوسعه و یکپارچه  7

  وري کارکنان و افزایش سود خالصفعالیت، بهره
  

  باشدمی  هاي بانکی با طراحی و ایجاد انباره و پایگاه اطلاعاتیسازي اصول حاکمیت شرکتی و پایش ریسکپیاده  8
  باشدمی  طراحی و استقرار سامانه نظام پرداخت عملکردي و انتصاب مدیران  9
    هاي درآمديسازي کانالمدت و بلندمدت جهت متنوعهاي کوتاهوجود برنامه  10

  هاي کاربرديبندي استراتژياولویت - 6جدول 
  نمره  رتبه  نام استراتژي  استراتژي  ردیف

1 S22 
سازي واحد تحقیق و توسعه محصول به منظور طراحی، پشتیبانی و آموزش محصولات جدید فعال

  1.001  اول  براي مشتریان

2 S14  هـاي لازم بـراي   سازي محصولات، تکمیل زنجیره ارزش و ارائه محصـولات و مشـاوره  سفارش
  0.684  دوم  هاي قانونی، بشردوستانه و اقتصاديهاي مختلف مشتریان با توجه به مسئولیتگروه

3 S4  0.584  سوم  ی تجربه و توانایی کارکنانابیارز جهت یستمیس یطراح  
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4 S1  0.472  چهارم  آن بودن یدولت و قدمت به توجه با بانک برند گاهیجا ءارتقا  
5 S15  0.432  پنجم  توسعه نرم افزاري و سخت افزاري با توجه به سیستم هاي نوین همگام با سابقه و قدمت بانک  
6 S24 0.421  ششم  گذاري مشتریان و طراحی بسته ارزش پیشنهادي ویژه مشتريارزش  
7 S6 0.392  هفتم  يکارمزد يدرآمدها شیافزا تیمحور با تایعمل ییکارا  
8 S2 0.388  هشتم  پول بازار در مناسب رشد و سهم به توجه با  يارز متنوع خدمات و يحضور ریغ يدرگاهها توسعه  
9 S30 0.332  نهم  ریزي عملیاتی براي واحدهاي صف با توجه به آراستگی شعب و کارکنانبرنامه  

10 S16 
یروي انسانی در واحدهاي صف به منظور سرعت و دقت در ارائه خدمت و افزایش توزیع مناسب ن

  0.316  دهم  رضایت مشتریان

11 S28 
گذاري آنان به منظور امنیت حاشـیه  سازي و جذب مشتریان ارزنده و ارزشاي جهت فعالبرنامه
  0.308  یازدهم  سود

12 S17 
ظور کاهش مطالبات و رعایـت قـوانین عملیـات    استفاده از تبحر، توانایی و مهارت کارکنان به من

  0.272  دوازدهم  بانکداري بدون ربا

13 S27 0.268  سیزدهم  برقراري ارتباط عمیق و اثربخش با مشتریان از طریق بهبود برند بانک و تکریم مشتریان  

14 S25 
اـره و سازي اصول حاکمیت شرکتی و پایش ریسکپیاده پایگـاه   هاي بانکی با طراحی و ایجاد انب

  0.260  چهاردهم  اطلاعاتی

15 S19 0.258  پانزدهم  پایش ریسکهاي بانکی و تحلیل نقاط قوت و ضعف به منظور تحقق استراتژیهاي بازاریابی  
16 S5 0.236  شانزدهم  یابیبازار يهاياستراتژ تحقق منظور به یسازمان يواحدها فیوظا شرح يبازنگر  
17 S9 0.232  هفدهم  کز به منظور افزایش چابکی سازماناستقرار نظام بانکداري متمر  

18 S10 
اـب و انتصـاب     طراحی و استقرار نظام رضایت شغلی، شایسته گزینی و شایسته سـالاري در انتخ

  0.232  هجدهم  مدیران با توجه به دانش کارکنان و کاهش میزان تخلفات

19 S8 0.208  نوزدهم  هاي خاصد نیاز گروههاي غیرحضوري با طراحی محصولات و خدمات مورتوسعه درگاه  
20 S3 0.188  بیستم    بانک از آنان یذهن ریتصو به توجه با انیمشتر میتکر منظور به يا برنامه یطراح  

21 S23 
بیست و   رسانی اثرگذار و سریعرسانی و تبلیغات به منظور اطلاعبهبود فرایندهاي اطلاع

  0.188  یکم

22 S11 
بیست و   درآمدي به منظور افزایش درآمدهاي مشاع و غیر مشاعهاي سازي کانالمتنوع

  0.168  دوم

23 S26 
بیست و   طراحی و استقرار سامانه نظام پرداخت عملکردي و انتصاب مدیران

  0.164  سوم

24 S7 
بیست و   نینو کار و کسب يهاعرصه به ورود توجه با خدمات ارائه يهاکانال تیامن ودببه

  0.156  چهارم

25 S20 
بیست و   توجه به شایسته سالاري به منظور ایجاد انگیزش در پاسخگویی کارکنان

  0.156  پنجم

26 S29 
بیست و   هاي مختلف در عین حفظ امنیت کانالبهبود عملکرد و توسعه خدمات درگاه

  0.156  ششم

27 S13 
اـرکت  برقراري نظام آراستگی و پوشش کارکنان در راستاي رعایت منشور اخلاقی و افزایش  مش

  کارکنان
بیست و 
  0.148  هفتم

28 S18 
بیست و   افزایش بهره وري کارکنان با توجه به استقرار نظام مدیریت انگیزش

  0.144  هشتم

29 S12 
بیست و   سنجی در راستاي شفافیت اطلاعاتبهبود فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان و رضایت

  0.140  نهم

30 S21 
المللـی  ه در داخل کشور و توجه به بروز نمـودن دانـش بـین   گسترش موضوعات تحقیق و توسع

  0.120  امسی  کارکنان
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داراي بیشترین امتیاز بوده و  1.001با امتیاز  22کنید استراتژي طور که مشاهده می همان
  باشد.داراي کمترین امتیاز می 0.120با امتیاز  21استراتژي 

  گیرينتیجه . 4

  بر اساس اهداف کلان بانکها يبندي استراتژلویتوا
منظور تدوین استراتژهاي راهبردي حکایت از آن دارد که صنعت  آمده بهنتایج به دست

ها اقدام بایست بر اساس اهداف کلانی که در نظر دارد نسبت به اجراي استراتژيمی بانکداري
ا حائز اهمیت هها بر اساس اهداف کلانی که براي تمامی بانکبندي استراتژي کند و تقسیم

  باشد:  می 7باشد به شرح جدول می
  هدف کلان اول: افزایش و حفظ سهم بازار 

عدد استراتژي با هدف کلان افزایش و حفظ سهم بازار تطابق دارد که این  11تعداد 
هاي دولتی و سسات مالی، بانکؤپذیري بالا در جذب منابع میان مرقابت موضوع نشان دهنده

شود که بالاترین رتبه استراتژي تدوین ر بازار پولی کشور است. لذا ملاحظه میخصوصی د
شده نیز به همین هدف اختصاص دارد. بالاترین رتبه استراتژي حاکی از ضعف بانک در 

بایست اداره یا معاونتی را جهت باشد که هر چه سریعتر میطراحی و توسعه محصول جدید می
هاي راهبردي را هاي بعدي نیز گامر نظر بگیرد. استراتژيتخصیص چنین واحد مسئولی د

گذاري مشتریان، افزاري، ارزشافزاري و سختسازي محصولات، توسعه نرمجهت سفارش
هاي هاي غیرحضوري، استقرار نظام بانکداري متمرکز، خدمات مورد نیاز گروهتوسعه درگاه

هاي ارائه خدمات و بهبود عملکرد نالخاص، تکریم مشتریان، اثرگذاري تبلیغات، امنیت کا
  .گذاردروي بانک میهاي مختلف حضوري و غیرحضوري را پیشدرگاه
  هدف کلان دوم: افزایش و پایدارسازي سودآوري 

فقره استراتژي با هدف کلان افزایش و پایدارسازي سودآوري تطابق دارد،  3تعداد 
و سودآوري و وجود حاشیه امنیت در بستر سسه انتفاعی در گرؤعنوان یک م حیات بانکداري به

هاي سودآوري مصرف منابع و گسترش انواع خدمات درآمدي و کارمزدي است، یکی از راه
باشد که با توجه به تقاضاي بالاي مشتریان جهت استفاده از این خدمت، در مواردي پاسخ می

بایست د که بانک میهباشد، لذا این موضوع نشان میبانک در ارائه این خدمت منفی می
علاوه بر تسهیلات از راهکارهاي دیگري که پایدارسازي خدمتی را بر اساس دریافت کارمزد 

سازي و اجرا نماید که تداوم خدمت با دریافت کارمزد ادامه قرار داده به بهترین شکل پیاده
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حوزه  گذاري مشتریان ارزنده درهاي کارمزدي، ارزشیابد. راهکارهاي کارایی عملیات
  بایست در دستور کار بانک قرار گیرد.  هاي درآمدي میسازي کانالسودآوري و متنوع

  هدف کلان سوم: ارتقاء و تثبیت جایگاه برند 
فقره استراتژي با هدف کلان ارتقاء و تثبیت جایگاه برند تطابق دارد،  وجود  6تعداد 

ان اقدام کند و از طرفی دیگر اگر عنوان ابزاري در جذب مشتری تواند بههمین موضوع هم می
مدیریت نتواند از مزایاي برند به نحو مطلوب استفاده کرده و خدمات مناسبی را ارائه نکند 
بانک در وجه عمومی تصویر مناسبی در اذهان نخواهد داشت. لذا از آنجایی که موضوع برند 

ار گیرد. و کنکاش قرطور ویژه مورد بررسی  بایست بهعنوان یک موضوع فراملیتی می به
 سازيخصوص هدف کلان سوم شامل ارتقاء جایگاه برند بانک، پیادهراهکارهاي ارائه شده در

هاي بانکی، درگیر کردن واحدها با بازاریابی و حاکمیت شرکتی، پایش مستمر ریسک
  باشد.  فرایندي جهت بهبود ارتباط با مشتریان می

  مدي سرمایه انسانیهدف کلان چهارم: توانمندسازي و سرآ 
فقره استراتژي با هدف کلان توانمندسازي و سرآمدي سرمایه انسانی تطابق  10تعداد 

ها با اندکی تفاوت رتبه دوم را به خود اختصاص داده است و دارد که از لحاظ تعداد استراتژي
اجراي عنوان سفیران  هاي سازمان بهاین موضوع حاکی از نقش نیروي انسانی در تمامی لایه

بایست محبوبیت برند خود را از طریق تعلقات سازمانی ها میباشد، بانکها مشهود میاستراتژي
اي به پرسنل خود انتقال دهد که هر کارمندي در هر رده شغلی و در هر موقعیتی زبان گونهبه

شتریان تواند این حس را در مگویاي بانک باشد، که اگر در این کار موفق نباشد مطمئناً نمی
ایجاد نماید. راهکارهاي در نظر گرفته شده منطبق با هدف کلان توانمدسازي و سرآمدي 
نیروي انسانی شامل طراحی سیستم ارزیابی کارکنان، برقراي نظام آراستگی، توزیع مناسب 
نیرو، استفاده مناسب از نیرو، استقرار نظام رضایت شغلی، طراحی نظام پرداخت عملکردي، 

ري، افزایش مشارکت کارکنان، استقرار نظام مدیریت انگیزش و بروز نمودن دانش سالا شایسته
  باشد.  کارکنان می
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 ها بر اساس اهداف کلان در صنعت بانکداريبندي استراتژيدسته - 7جدول 

اهداف   ردیف
  نمره  رتبه  هاي راهبردي تدوین شدهاستراتژي  استراتژي  کلان

1  
ش و حفظ سهم بازا

افزای
 ر

  
S22 

سازي واحد تحقیق و توسعه محصول به منظور طراحی، فعال
  پشتیبانی و آموزش محصولات جدید براي مشتریان

  1.001  اول

2 S14  
سازي محصولات، تکمیل زنجیره ارزش و ارائه سفارش

هاي مختلف هاي لازم براي گروهمحصولات و مشاوره
ستانه و هاي قانونی، بشردومشتریان با توجه به مسئولیت

  اقتصادي

  0.684  دوم

3 S15   توسعه نرم افزاري و سخت افزاري با توجه به سیستم هاي
  نوین همگام با سابقه و قدمت بانک

  0.432  سوم

4 S24 
گذاري مشتریان و طراحی بسته ارزش پیشنهادي ویژه ارزش

  مشتري
  0.421  چهارم

5 S2 
 توجه با  يارز متنوع خدمات و يحضور ریغ يدرگاهها توسعه

  پول بازار در مناسب رشد و سهم به
  0.388  پنجم

6 S9 
استقرار نظام بانکداري متمرکز به منظور افزایش چابکی 

  سازمان
  0.232  ششم

7 S8 
هاي غیرحضوري با طراحی محصولات و خدمات توسعه درگاه

  هاي خاصمورد نیاز گروه
  0.208  هفتم

8 S3 
 ریتصو به توجه با انیشترم میتکر منظور به يا برنامه یطراح

  بانک از آنان یذهن
  0.188  هشتم

9 S23 
-رسانی و تبلیغات به منظور اطلاعبهبود فرایندهاي اطلاع

  رسانی اثرگذار و سریع
  0.188  نهم

10 S7 
-عرصه به ورود توجه با خدمات ارائه يهاکانال تیامن ودببه

  نینو کار و کسب يها
  0.156  دهم

11 S29 
هاي مختلف در عین رد و توسعه خدمات درگاهبهبود عملک

  حفظ امنیت کانال
  0.156  یازدهم

ش و پایداري سودآوري 1
افزای

 

S6 0.392  اول  يکارمزد يدرآمدها شیافزا تیمحور با اتیعمل ییکارا  

2 S28 
-سازي و جذب مشتریان ارزنده و ارزشاي جهت فعالبرنامه

  گذاري آنان به منظور امنیت حاشیه سود
  0.308  مدو

3 S11 
هاي درآمدي به منظور افزایش درآمدهاي سازي کانالمتنوع

  مشاع و غیر مشاع
  0.168  سوم

ارتقاء و تثبیت   1
جایگاه برند

 S1  0.472  اول  آن بودن یدولت و قدمت به توجه با بانک برند گاهیجا ارتقاء  

2 S27 
 برقراري ارتباط عمیق و اثربخش با مشتریان از طریق بهبود

  برند بانک و تکریم مشتریان
  0.268  دوم
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3 S25 
هاي بانکی سازي اصول حاکمیت شرکتی و پایش ریسکپیاده

  با طراحی و ایجاد انباره و پایگاه اطلاعاتی
  0.260  سوم

4 S19 
پایش ریسکهاي بانکی و تحلیل نقاط قوت و ضعف به منظور 

  تحقق استراتژیهاي بازاریابی
  0.258  چهارم

5 S5 
 تحقق منظور به یسازمان يواحدها فیوظا شرح ينگرباز

  یابیبازار يهاياستراتژ
  0.236  پنجم

6 S12 
سنجی در بهبود فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان و رضایت

  راستاي شفافیت اطلاعات
  0.140  ششم

1  

توانمندسازي و سرآمدي سرمایه انسانی
 

S4  0.584  اول  ارکنانی تجربه و توانایی کابیارز جهت یستمیس یطراح  

2 S30 
ریزي عملیاتی براي واحدهاي صف با توجه به آراستگی برنامه

  شعب و کارکنان
  0.332  دوم

3 S16 
توزیع مناسب نیروي انسانی در واحدهاي صف به منظور 
  سرعت و دقت در ارائه خدمت و افزایش رضایت مشتریان

  0.316  سوم

4 S17 
رت کارکنان به منظور کاهش استفاده از تبحر، توانایی و مها

  مطالبات و رعایت قوانین عملیات بانکداري بدون ربا
  0.272  چهارم

5 S10 
طراحی و استقرار نظام رضایت شغلی، شایسته گزینی و 
شایسته سالاري در انتخاب و انتصاب مدیران با توجه به 

  دانش کارکنان و کاهش میزان تخلفات
  0.232  پنجم

6 S26 
رار سامانه نظام پرداخت عملکردي و انتصاب طراحی و استق

  مدیران
  0.164  ششم

7 S20 
توجه به شایسته سالاري به منظور ایجاد انگیزش در 

  پاسخگویی کارکنان
  0.156  هفتم

8 S13 
برقراري نظام آراستگی و پوشش کارکنان در راستاي رعایت 

  منشور اخلاقی و افزایش مشارکت کارکنان
  0.148  هشتم

9 S18 
افزایش بهره وري کارکنان با توجه به استقرار نظام مدیریت 

  انگیزش
  0.144  نهم

10 S21 
گسترش موضوعات تحقیق و توسعه در داخل کشور و توجه 

  المللی کارکنانبه بروز نمودن دانش بین
  0.120  دهم
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