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يك روش مهم و اساسي براي خلق جايگاه رقابتي پايدار، شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر      :چكيده
بنـابراين هـدف اصـلي ايـن مقالـه،      . س ديدگاه منبع محـورمي باشـد  مزيت رقابتي پايدار بر اسا

شناسايي عوامل كليدي مزيت رقابتي پايدار بازار خدمات بانكي بر اساس ديدگاه منبع محـور در  
شناسـايي   هـا  ي مشهود، نامشهود و قابليـت ها ن منظور سه دسته دارايياي هبانك ملت است كه ب

اوليه مزيت رقابتي پايـدار، اسـتخراج و مـورد آزمـون قـرار      شده و بر اساس آنها مدل مفهومي و 
ي نامشـهود و  هـا  دارايـي ي مشـهود،  هـا  دارايـي ي حاصل از مدل ها بر اساس يافته. گرفته است

و  هـا  ي نامشـهود، قابليـت  ها همچنين نتايج نشان داد كه دارايي .ي اصلي شناسايي شدها قابليت
تيـب،  تر ي مشـهود بـه  هـا  م هستند كه در بعد داراييي مشهود داراي اولويت اول تا سوها دارايي

ي اجرايـي،  هـا  ، قابليـت هـا  تنوع خدمات، خودبانكداري، زيرساخت، سرمايه و بازار، در بعد قابليت
ي نامشهود، عوامل درونـي و بيرونـي حـائز    ها منابع انساني و مديريتي و در نهايت در بعد دارايي
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  مقدمه

جايگـاه  ، م زنجيـره امـور مـالي   ي مه ـهـا  به عنوان يكـي از حلقـه  در هر كشوري  ها امروزه بانك
برد تا از ابزارها  مي را به سمتي ها بانك ،فضاي رقابتي در اقتصاد جهاني. دارندبااهميتي در اقتصاد 

بايد راههايي بيابنـد   ها بانك. ي مختلفي براي توسعه كمي و كيفي بازار خود بهره ببرندها و شيوه
يك . ن براي ارائه خدمات به مشتريان اتخاذ كنندكه بتوانند استراتژي متمايزي را نسبت به ديگرا

يك جايگاه رقـابتي، اسـتفاده از ديـدگاه منبـع محـور در       تمايز و روش مهم و كليدي براي ايجاد
ي هـا  شامل دارايي ،منابع شركت. است )مزيت رقابتي پايدار تحقق( 1تحكيم بازار خدمات راستاي

ي اسـت كـه يـا در تصـرف و مالكيـت شـركت       ي سازمانها مشهود و نامشهود و همچنين قابليت
هـاي رقـابتي را بـه     دهد تا استراتژي مي هستند و يا شركت بر آنها نظارت دارد و به شركت اجازه

شناسايي اين  ،در محيط رقابتي ها يكي از ضروريات كليدي براي موفقيت شركت .]17[ كار گيرند
براي توسعه و بكـارگيري   ؟هميشگي كرد توان فوايد و مزاياي رقابتي را مي نكته است كه چگونه

د در ايجاد منابع غيرقابـل  نيي داشته باشند كه بتوانها بايستي قابليت ها شركت ،يك مزيت رقابتي
بايد به منظور  ها شركت]. 8[ دنگير تقليد، باارزش، كمياب و غيرقابل جايگزيني مورد استفـاده قرار

 ،ي اوليـه هـا  توانـايي  ي بازار محور اتخـاذ نماينـد و  ها ژياستفاده از رويكرد مبتني بر منابع، استرات
امـروزه   ].6[ و مشـتريان رشـد يابنـد    ها سازمانپيشتاز موسسات موازي با بازار و روابط كار ميان 

شـوند، ارزشـها و    مي مساله حائز اهميت براي بانكها آن است كه چگونه در يك بخش بازار ديده
 ].10[ ؟تصوير كلي آن واحدها در ميان مشتريان چگونه است اعتبارات آنها چه چيزهايي هستند و

مزيـت  . ي رقابتي پايـدار را بررسـي نمايـد    ها بر مزيت مؤثراما آنچه مهم است بانك بايد عوامل 
 .]12[ اهميت روزافزوني يافتـه اسـت   مالي،رقابتي پايدار به ويژه در كسب و كارها و ارائه خدمات 

بـا رويكـرد    در بانـك ملـت  بر تحكيم بازار خدمات  مؤثريي عوامل شناسا مقاله،مساله اصلي اين 
   .استمنبع محور 

 مباني نظري تحقيق 

  مفهوم مزيت رقابتي  
براي هر شركتي در هر صنعتي كه باشد كليد موفقيت تنها اتكاء بر يك منبع براي كسب مزيـت  

بـه مزيـت    اي هزواياي تـاز  دانند كه همواره بايد از مي ها شركتترين  نيست بلكه بهترين و موفق
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .بتي پايدار در نظر گرفته شده استتحكيم بازار خدمات بانكي معادل تحقق مزيت رقادر اين مقاله اصطلاح  .1
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توجه بـه ديـدگاه منبـع    ]. 28[ رقابتي بنگرند و از انواع منابع براي خلق مزيت رقابتي بهره بگيرند
محور و مدل بارني كه داراي چهار ويژگي اصلي ارزشمند، كميـاب، غيرقابـل تقليـد و غيـر قابـل      

ي كسـب  هـا  ين راهتـر  ز مهميكي ا .]12[ استو قابليت سازماني كردن و به كارگيري جايگزيني 
 هـا  منابع كليدي نيـز در دو دسـته دارايـي   . بهره مندي از منابع كليدي است  ،مزيت رقابتي پايدار

ي ارزشـمند، كميـاب، غيرقابـل تقليـد و غيرقابـل      هـا  بـا ويژگـي   ها و قابليت) مشهود و نامشهود(
لازم به ذكـر اسـت كـه     .شوند مي تقسيم بندي و قابليت سازماني كردن و به كارگيري جايگزيني

 اسـت  ي مشهود در صنايع خدمات مالي شامل زمين، سـاختمان، تجهيـزات و كاركنـان   ها دارايي
توانند بـه عنـوان مزايـاي رقـابتي      نمي جزو مزاياي رقابتي هستند اما ها هر چند اين دارايي .]12[

ي ايجاد مزيت رقـابتي بـه   پتانسيل بالايي برا ،پايدار تلقي شوند زيرا هر چند كاركنان بسيار ماهر
آورند اما اين كاركنان ممكن است توسط رقباي ديگر استخدام شـوند   مي موسسات مالي را فراهم

شوند نه در بلندمـدت و بـه عنـوان     مي بنابراين صرفاً در كوتاه مدت به عنوان مزيت رقابتي تلقي
توانـد   مي بودن به سهولت زمين، ساختمان و تجهيزات عليرغم ارزشمند ]26[ مزيت رقابتي پايدار

توسط رقبا مورد كپي برداري و تقليد واقع شود و از اين رو جزو منابع مزيت رقابتي پايدار نيستند، 
يي اسـت كـه از   هـا  ي نامشـهود و قابليـت  هـا  بنابراين تمركز مدل مفهومي پژوهش براي دارايـي 

اعتمـاد   ،ي نامشـهود اه ـ ازجملـه دارايـي  . برخوردارنـد  RBVخصوصيات موردنظر بارني در مـدل  
هـاي پيچيـده و    ي اطلاعـاتي و شـبكه  هـا  پايگـاه  ي فكري،ها مشتري، شهرت و اعتبار، آفرينش

توانند بـه عنـوان مـوانعي بـراي كپـي كـردن و تقليـد از         مي ن گونه منابعاي هباشد ك مي ارزشمند
د وكمياب هستند، ي ديگر عمل كنند از اين رو غيرقابل تقليد، غيرقابل جايگزيني،ارزشمنها دارايي

توان به دانش تيمي، فرهنگ سـازماني، تاريخچـه سـازماني، يـادگيري،      مي نيز ها از جمله قابليت
  ].12[ ي مديريتي و مانند آن اشاره كردها مهارت

 هـا  ن ارزشاي هباشد به نحوي ك مي ي قابل ارائه شركت براي مشتريانها ارزش ،مزيت رقابتي
ميزان فزوني جذابيت پيشنهادهاي شـركت   ،مزيت رقابتي. ]23[ت ي مشتري بالاتر اسها از هزينه

مزيـت رقــابتي شـامل مجموعــه عوامـل يــا     .]19[ اســت در مقايسـه بــا رقبـا از نظــر مشـتريان   
 سـازد  مـي  يي است كه همواره شركت را به نشان دادن عملكردي بهتـر از رقبـا قـادر   ها توانمندي

به موقعيـت خـارجي    هم ه مزيت رقابتي، يك سازمان بايدبنابراين براي دستيابي ب ].25][18][9[
همچنـين بـه همـين     ].15][7[ ي داخلي را مورد توجه قرار دهدها خود توجه كند و هم توانمندي

 ناميم كه نرخ سود آن بـالاتر از ميـانگين صـنعت باشـد     مي نحو ما شركتي را داراي مزيت رقابتي
]17[ .  
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  اني، سازماني و محيطيي رقابتي در قلمروهاي انسها مزيت
و  هـا  سـازمان دلايل نياز به تغييـر و تحـول در    :هاي رقابتي قلمرو نيروي انساني مزيت) الف

نقش نيروي انساني براي توانمندسازي سازمان با هدف سازگاري بيشتر با الزامات جديد محيطـي  
  :به شرح زير است

شود آنها را وادار بـه تغييـر و    يم وارد ها سازمانفشارهايي كه از ناحيه رقابت جهاني بر  •
  . كند مي دگرگوني نظام يافته و مستمر

 .افزايش يافته استتوقعـات مشتـريان در مورد كيفيت، قيمت و خدمات و پاسخگويي،  •
كنند، لزوماً بايـد بـه    مي هاي اقتصادي همواره دو هدف بقا و كسب سود را تعقيب بنگاه •

آور باقي بمانند و اين مستلزم اثربخشي و سود ،نحوي عمل شود كه ضمن تداوم حيات
 .در سازمان است منابع انساني كارايي

از يك سـو نيـروي   . نيروي انساني معاصر نسبت به گذشته تفاوتهاي زيادي كرده است •
براي رشد و توسعه داشته و از سوي ديگر به  اي العاده ظرفيت و استعداد فوق ،كار جديد

 ].20[ داردازمان نياز اعتماد آفريني بيشتري از سوي س

و  هـا  قابليـت اين نوع مزيت رقابتي بـر اسـاس منـابع،     :هاي رقابتي قلمرو سازماني مزيت) ب
. يي است كه حاصل تجارب گذشته و حال سازمان بوده و كل سازمان در آن سهيم استها ويژگي

انـد مشـهود و   تو مي مزيت رقابتي بر اساس منابعي كه: دو نوع است ،مزيت رقابتي سطح سازماني
چنـين   .يي كه معمولاً نامشهود استها ويژگيو  ها قابليتنامشهود باشد و مزيت رقابتي بر اساس 

تقليد مشكل و از حيث تحرك و قابليت نقل و انتقال،  لحاظاجتماعي پيچيده و از  لحاظمزيتي از 
هنـگ سـازماني،   ، فرهـا  توان در فرايندها، ساختار، سيسـتم  مي اين نوع مزيت را. كم تحرك است

ي همـاهنگي و انگيزشـي سـازمان    هـا  نظـام ي سازمان، ها دانش فني، دانش بازاريابي، استراتژي
توان منابع را به چهـار طبقـه كلـي اساسـي، پيرامـوني، رقـابتي و        مي در اين رابطه. جستجو كرد

  :استراتژيك تقسيم كرد
تواند عملياتي  نمي ها بدون آناين منابع براي سازمان ضروري بوده و سازمان  :منابع اساسي)1

به بيان ديگر هر سازمان فلسفه وجودي دارد كه بدون وجود منابع مناسب و ضروري . داشته باشد
  .امكان تحقق فلسفه وجودي و اهداف سازماني ميسر نخواهد بود ،براي آن

م، خريد يـا  و به راحتي نيز قابل استخدا نداساسي و ضروري نيست ،اين منابع: منابع پيراموني) 2
تـوان در قالـب    مـي  هسـتند كه فاقد مديريت كارآمد  ها سازماناز اين نوع منابع در اكثر . بنداكتسا
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دست ي عريض و طويل و ها نيروي انساني مازاد، تجهيزات غيرضروري، فرايندهاي زايد، سيستم
ك بـه مــزيت   اين نـوع منـابع به جـاي كمـ ـ. مشـاهده كـرد... پاگير، سطوح زياد مديريتي و و 

  .آورند مي موجبـات ناكارآمدي آنرا فراهم ،رقابتـي سازمـان
ي هـا  كه سازمان را قادر به توليد و عرضه فرآورده هستندمنابع رقابتي منابعي  :منابع رقابتي) 3 

تـوان از جملـه عـواملي     مـي  تقاضا، كميابي، ارتباط و تناسـب را . دنكن مي با ارزش رقابتي در بازار
تـوان بـه فـن     مـي  ي منـابع رقـابتي  هـا  از مثال .شود مي اعث رقابتي شدن اين منابعدانست كه ب

ي ويژه و منحصر به فرد، يادگيري و منابع دانشي سازمان، حق امتياز و حق ثبت، شهرت ها آوري
   .و نام تجاري اشاره كرد

ن است كـه  فرد سازما بهمنابع استراتژيك شامل آن دسته از منابع منحصر: منابع استراتژيك )4
رقبايش شده و از حيـث عملكـرد بـازار، بـراي      نسبت بهباعث تمايز و تفاوت در عملكرد سازمان 

  .توانند به آن برسند  نمي كند كه رقبا به راحتي مي ايجاد اي فاصله دست نيافتني سازمان

كنند و عوامـل محيطـي    مي ها در محيط فعاليت سازمان :رقابتي قلمرو محيطي يها مزيت) ج
ها عوامـل   د به بيان ديگر، سازماننگذار مي تأثيرو مستقيماً بر عملكرد آنها  اندها را احاطه كرده آن

 محصـولات و خـدمات خـود را در محـيط عرضـه      ،مين كرده و در مقابلتأمورد نياز را از محيط 
ي حيـات  يهـا  شـريان نيازمنـد   ،به مانند موجود زنده براي ادامـه حيـات   آنهاكنند، ضمن اينكه  مي

در موفقيت يا  اي هنقش عمد ،و تهديدات ها فرصتمنبع  عنوان بهعلاوه محيط  هب. محيطي هستند
كسب مزيت رقابتي پايـدار از شـرايط محيطـي دشـوار نيـز       .]20[كند  مي ايفا ها سازمانشكست 

. ي رقابتي لزوماً نبايد محيط، آرام و شـرايط، فـراهم باشـد   ها براي كسب مزيت. امكان پذير است
توانند با انجام اقدامات مناسب از شرايط سخت و ناهموار نيـز   مي كه حتي كارآفرينان و نوآورانبل

  ].11[ مزيت رقابتي بيافرينند

  ي موجود به منشاء مزيت رقابتيها نگرش
 و تئوري سازمان صنعتي : است زيرادبيات استراتژي در باب مزيت رقابتي تحت تسلط دو تئوري 

  .پردازيم مي ها ون به بررسي هر كدام از اين تئورياكن. تئوري منبع مدار
تعيين كننده عملكرد  ،بر اساس اين تئوري ساختار خارجي صنعت :تئوري سازمان صنعتي) اول

تجزيه و تحليـل  بر  ، ابتداتئوري سازمان صنعتي يا نگرش سازمان صنعتي. است اقتصادي شركت
چارچوب پـنج نيـروي رقـابتي پـورتر در     يله وس هبكه به بهترين وجه  كند مي تأكيدخارجي رقابت 

باشند مزيت رقـابتي   مي يي كه بر اساس نگرش سازمان صنعتيها در مدل .صنعت بيان شده است
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كـه يـك كسـب و كـار از طريـق عرضـه        يعبارتست از موقعيتي براي دستيابي به عملكرد برتر

كـه مشـتري حاضـر بـه     ز ايارائه محصولات متم راهمحصولات غيرمتمايز با قيمتي پايين و يا از 
استراتژي به عنوان پاسخ عمدي  ،در اين مدل. يابد مي بدان دست ،پرداخت تفاوت قيمت آن است
  .شود مي بازار در نظر گرفته/ يك شركت به الزامات صنعت

 دارد كـه سـاختار صـنعت    مـي  مدارك تجربي به صورت متـوالي بيـان   :تئوري منبع مدار) دوم
بـه هميــن دليــل    . يين كننده استراتژي رقابتي و عملكـرد رقـابتي باشـد   تواند تنها عامل تع نمي

به وجود آمدند تا ثابـت نماينـد كـه برخـورداري از مواهـب       مداري منبـع ها يسينرتئـواز گروهي 
ايـن نگـرش    .ين عامل تعيين كننده استراتژي و عملكـرد اسـت  تر نهائي استراتژيك،متمايز منابع 

دارد كه موفقيـت دراز   مي اينگونه رقابت بيان. قابت بر مبناي دانش استدقيقاً همخوان با پديده ر
و  هـا  قابليت هبه همين دليل رقبا ب وابسته است فهمد مي داند و مي ه آنچه كهبمدت يك سازمان 

  ].2[ كنند مي نگاه خود به عنوان كليدي براي موفقيت در برابر رقباي ها صلاحيت

  )ار خدماتتحكيم باز(پايدار  مزيت رقابتي
 ـ هاينك نخست: باشد مي در مسير ايجاد مزيت رقابتي دو نكته مهم قابل تعمق فرآينـد   ،ن مسـير اي

يعنـي در صـورتيكه   . شود مي دنباله داري است كه به عملكرد عالي و رقابت پذيري سازمان منجر
شـتريان  ي خود، مزيت رقابتي پايداري خلق نمايد كه براي مها واسطه شايستگي هسازمان بتواند ب

ارزشمند بوده و همواره برتر از رقبا باشد، در واقع عملكردي شايسته از خـود بـر جـاي گذاشـته و     
ي محيطـي و  هـا  بخاطر افزايش پيچيـدگي  اينكه دوم .]9[ رقابت پذيري را به ارمغان آورده است

 دي رنـگ شود يا از نظر مشتريان به زو مي شدت رقابت، مزيت رقابتي يا براحتي توسط رقبا تقليد
بر اين اساس سازمان بايـد بـه فكـر     .]25[ي جديدي جايگزين شود ها بازد و بايستي با مزيت مي

 اي هتوان به طور گسـترد  مي را مزيت رقابتي پايدار .خود باشد پايدار ي رقابتيها پيدا نمودن مزيت
ا بيش از حـد  تعريف نمود كه قادر است از رقباي خود پيشي گرفته و بازده خود ر سازمانيكيفيت 
اين مفهـوم به معني برتري موقعيتي، مبتني بر ارائه ارزش مشتري برتر يا . ]18[نگاه دارد  طبيعي

منـابع و  . باشـد  مـي  و كسب سهم بازار و عملكرد سودآوري تر ي نسبي پائينها دستيابي به هزينه
 خـود  از رقبـاي حاكي از توانايي يك كسب و كـار در فعاليـت بهتـر     ،ي برتر در مجموعها مهارت

شــود كـه كاركنــان شـركت را در      مي ي متمايزي اطلاقها ي برتر به قابليتها مهارت. باشد مي
 ـمنـاب . دهـد مي راري رقيـب قها موقعيـتي برتر نسبت به كاركنان شركت  ملزومـات ل امر ش ـع برت

 ].1[ يت نمايـد ي خود را تقوها سازد تا قابليت مي كه شركت را قادر است مشـهودتر براي مزيتي
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 هـا  سـازمان . مزيـت رقـابتي را پايـدار نمـود     دباي ،جهت رسيدن به عملكرد برتر يك كسب و كار
ي نـامطمئن و بـه   ها همواره بدنبال اين موضوع بوده اند كه چطور مزيت رقابتي خود را در محيط

بتي از بـرخي از محققان معتقدند كه كسب مزيت رقــا  ]13[سرعت در حـال تغييـر كسب كننـد 
 .شـود  مـي  طـريق تأكيـد بر ارائـه خدمـات و محصـولات با كيفيـت برتـر بـه مشتـريان حاصل

با در نظر گرفتن بـده   ها جوي بهترينو بايستي در جست ها محققان ديگر بر اين باورند كه سازمان
 ـ   و بستان بين محيط بيروني و فعاليت را اتخـاذ   اي هها و ابتكارات استراتژيك، رويكـرد واقـع بينان

گاه نامشخص بوده و تمايل مبهمي به منحصر بفرد بودن دارند  منابعي كه پيچيده و گه .]1[نمايند
انجـام پذيرفتـه مـديريت     يهـا  بسـياري از پـژوهش  . گردند مي جاد مزيت رقابتي پايداراي همنجر ب

بـل كپـي   فـرد ارزشـمند پيچيـده و غيرقا    هبهاي اخير بر شناسايي منابع منحصراستراتژيك در سال
بـراي اينكـه    ]18[. اند برداري از جمله فرآيندهاي سازماني و منابع پيچيده اجتماعي تمركز نموده

بـه   سازمانگردد، لازم است  معمولسبب سودهاي مداوم و يا بازدهي بالاتر از سطح  ،شايستگي
علاوه بر . شركت منحصر به فردي تبديل گردد كه قابليت ارائه محصول و يا خدمات را دارا باشد

بـراي مـدت    هـا  آن كپي برداري از شايستگي بايد دشوار باشد در غير اين صورت ديگـر شـركت  
بنابراين يك شايستگي ويژه، شايستگي اسـت كـه    .طولاني به صورت كمياب باقي نخواهند ماند

داشـته   معمـول اجازه دهد كه بـازدهي بـالاتر از سـطح     ها شركتمزيت رقابتي ايجاد نموده و به 
و  بين بهبـود زمينـه رقـابتي   . ]24[ است چنين شايستگي بسيار ارزشمند، ناياب و بي نظير. دباشن

دهـد هرچـه كمـك و     مـي  تحقيقـات نشـان  . ايفاي تعهدات اجتماعي، هيچ تضادي وجـود نـدارد  
. مساعدت اجتماعي يك شركت بيشتر باشـد زمينـه رقـابتي نيـز بـراي آن بيشـتر فـراهم اسـت        

كنند كه هم براي جامعه و هم براي خود  مي يافته مسيري را طي نظام صورت بهيي كه ها شركت
 شوند كه بـراي آنهـا مزيـت پايـدار ايجـاد      مي كنند از ابزارهاي رقابتي برخوردار مي ارزش آفريني

  ].22[ كند مي

  تحقيقات انجام شده 
 دهد كه طيف گسترده و متنوعي از مطالعـات در حـوزه   مي هاي انجام شده نشان بررسي پژوهش

توان به سه گروه  مي اين عوامل مورد مطالعه را. گذار بر مزيت رقابتي انجام شده استتأثيرعوامل 
  . ي نامشهود دسته بندي كردها ي مشهود و داراييها ، داراييها قابليت

تـوان بـه    مـي  گذارنـد تأثيريي كه بر شكل گيـري مزيـت رقـابتي    ها در خصوص انواع قابليت
 هـا  پژوهشاين . از متغيرهاست اي هتحقيقات انجام شده شامل دامن. تحقيقات متعددي اشاره كرد

ي برتـر  هـا  موهبـت  )1991(بـارني   متمركز بوده عبارتنـد از ؛  ها و متغيرهايي كه تحقيق روي آن
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 Hoa(، )ماننـد اسـتعدادهاي مـديريتي، كاركنـان مـاهر و متخصـص، فرهنـگ سـازماني برتـر         (

Ma,1996 (ي كارآفريني ها قابليت)توانايي يافتن مشتريان باارزش و شناسايي بهره برداري  مانند
، )ماننـد خلاقيـت، كـارايي و انعطـاف پـذيري     (ي فني ها قابليت )Hoa Ma,1996(، )ها از فرصت

)Hoa Ma,1996 (ــت ــا قابلي ــازماني، ه ــت )Hoa Ma,1996(ي س ــا قابلي ــتراتژيكه ، ي اس
)Chagarbaghi,1999(  ،مديريت و توسعه منابع)Chagarbaghi,1999(  بهره برداري از صرفه

 )Webster,1992(فرهنـگ سـازماني مشـتري گـرا،     ) Groonroos,1990(جويي بـا مقيـاس،   
نوآوري محصول و ) Foster And Pryor,1986(فرهنگ سازماني خدمات گرا و مشوق نوآوري، 

فرهنگ سـازماني سـازگار بـا    ) Dunning And Prearce Bharadwaj,1993(فرآيند بازارگرا، 
فرهنــگ ســازماني نــوگرا و نــوآور، ) Shain Barney,1986(شــرايط و الزامــات محــيط بــازار، 

)Quinn,1985 (  ،ــازارگرا ــوآوري ب ــازگاري   )Cooper And Schendel,1986(ن ــايي س توان
تأمين نيازهاي حال و آينده مشـتريان  ) Slater And Narver,1994(تكنولوژي با الزامات بازار، 
ــ ــا مشــتري،  ) Freid,1995(ي مشــتري، و درك زنجيــره ارزش كل ــر اعتمــاد ب رابطــه مبتنــي ب

)Popcom,1991 ( ،درك آينده قبل از مشتري)Crosby And Others,1990 (   كسـب اعتمـاد
پـيش بينـي و ايجـاد اسـتانداردهاي جديـد و متفـاوت بـراي آينـده،         ) Achrol,1991(مشتري، 

)Prahalad,1993 ( ي، هـاي محـور   توانايي و تركيب خلاق مهـارت)Kandampully Aaker, 

ي مشتري از طريق تمركز بر روش و پايه رقابت و ها درك ماهيت پيچيده نيازها و ارزش) 1998
نـوآوري سـازمان،   ) Jay Weerawar,2003(رهبري استراتژيك، ) Grant, 1991(مكان رقابت، 

)Achrol & Kother, 1999 (     ،رقابـت بـر مبنـاي همكـاري)Ford,2002 (  اي هرقابـت شـبك ،
)Kanter, 1990(  ي محـوري،  هـا  شايسـتگي)Campbell And Goold, 1995 ( ســازگاري

) Montgomery & Coolis,1995(رقابـت بـر مبنـاي زمـان،      )Kanter, 1990(اسـتراتژيك،  
توانايي ايجاد، بازسـازي و ارتقـاء دانـش و فراينـدهاي     ) Kamoche,1996(اهرمي نمودن منابع، 

يـادگيري  )  Garica & Liopis Vano,2002(عطـاف پـذيري،   ان) Cott,1997(نيروي انساني، 
دانش فني بـا توانـايي تسـهيل دسترسـي بـه      ) Rosanna Farica & Others,2003(سازماني، 

  .منابع رقابت برونزا و سازگاري
در خصـوص   هـا  علاوه بـر قابليـت و متغيرهـاي مربـوط بـه آن، طيـف وسـيعي از پـژوهش        

اين مطالعات تعداد زيادي از متغيرها را در اختيـار  . م شده استي مشهود و نامشهود انجاها دارايي
و  هـا  پـژوهش ايـن  . دهد تا با استفاده از آنها مـدل مفهـومي تحقيـق را شـكل دهـيم      مي ما قرار

ي هـا  تكنولوژي )Charbaghi,1999: (متمركز است عبارتند از  ها متغيرهايي كه تحقيق روي آن
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كارايي در انجام ) Song,1997(تكنولوژي اطلاعاتي، ) Timmazarol,1999(ويژه منحصر بفرد، 
ماننـد قـدرت، بـازار، صـرفه     (مزيت بر مبناي انـدازه  ) Chemawat,1986(ي بازاريابي ها فعاليت

ــه  ــاس، اقتصــاد تجرب ــه مقي ــده )Bradenberg,1996(، )جــويي ب ــل كنن ــا تكمي ــا ، رابطــه ب ، ه
)Hill,1997 (   برخورداري از اسـتاندارد تكنولـوژي صـنعت ،)Hao Ma,1996 (   دانـش و مهـارت

) Porter,1980(ي اسـتراتژيك،  هـا  اتحاديـه () اسـتراتژي همكـاري،   ) Hamel,1994(كاركنان، 
 Eramilli(، هـا  توسعه روابط با عرضه كننده) Chaharbaghi,1999(داشتن جهت استراتژيك، 

And Rao,1990 ( ،دانش بازار)Porter And Fuller,1984,1994 (  ،ائـتلاف)Ohma,1985 (
ــازماني،   ــادگيري س ــت، ) Kandampully,1996(تخصــص و ي ــايي ) Pilzer,1990(كيفي توان

پـيش بينـي و توانـايي پاسـخ     ) Peter,1987(شناسايي نيازهاي پنهان بازار و پاسخگويي به آن، 
ــازار،  روابــط مبتنــي بــر تعهــد و اعتمــاد متقابــل،  ) Fites,1996(گــويي بــه تغييــرات محــيط ب

)Syret,1997 (ب وفاداري مشتريان، كس)Derichx And Cool, 1989 (ي پويـا  ها ايجاد شبكه
) O Driscoll, 2000(ي نامشـهود،  هـا  دارايـي ) Fahy, 2000(ي درونـي و بيرونـي،   ها با عامل
 ,Chemawat(خدمات عـالي بـه مشـتريان،    ) Easing&Wood, 1986(ي بازاريابي، ها قابليت

ادغام عمودي وقتي كه ) Chiristenson,2001(يان، دسترسي ترجيحي به منابع يا مشتر) 1986
مديريت كارآمد ) Kanter, 1990(تواند نيازهاي مشتريان را تأمين نمايد،  محصولات موجود نمي

) Ghoshal,1992(، )مانند دانش، فرهنـگ، تـيم، كـارآفريني و ارتباطـات    (ي اجتماعي ها سرمايه
مهـارت و توانـايي   ) Hall,1992(ي جديـد،  هـا  چتوانايي توسعه قلمرو كلي بازار و دسترسي به ني

 Terry(ي اطلاعـاتي كارآمـد،   هـا  زيرسـاخت ) Boar,1997(تغييرپذيري و سازگاري كاركنـان،  

Anthony Ward,1990 (    ي ارتبـاطي درون يـك   هـا  اسـتقرار تكنولـوژي اطلاعـاتي و سيسـتم
ن سـازماني،  تكنولـوژي اطلاعـاتي و روابـط بـي    ) Ronald Asch,1997(چارچوب اسـتراتژيك،  

)Terry,2001 (ي اطلاعـاتي بـا زيرسـاختار انعطـاف پـذير،      هـا  سيستم)Rosanna Farica & 

Others,2003 (دانش فني با توانايي تسهيل دسترسي به منابع رقابت برونزا و سازگاري.  

  سعه مزيت رقابتي پايدارمدل مفهومي تو
. ايجاد كنـد زيت رقابتي پايداري را يك كسب و كار به منظور دستيابي به عملكرد برتر، بايستي م

ي ساختاري ماننـد قـدرت بـازار، صـرفه بـه مقيـاس، يـا        ها زماني مزيت رقابتي بر مبناي ويژگي
يي تغيير جهت داده است كه كسب ها شد، اما امروز به سمت قابليت مي گسترش خط توليد حاصل

تضـمين پايـداري    .]27[ـه كنــد  به مشتـريان ارزش اراي مستمـر طور بهسازد تا  مي و كار را قادر
موانع بـراي تقليـد نيـاز    ايجاد سازمان به منظور  سوي از اي هگذاري عمد مزيت رقابتي به سرمايه
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 هـا  شـركت چنـدين گزينـه بـراي    ، نامحدود پايدار نيست طور بهواضح است كه هيچ مزيتي . دارد

  :جهت مزيت رقابتي مدت دار وجود دارد كه شامل موارد زير است
هـا بـر مبنـاي     شوند كه صلاحيت نمي كه رقبا متوجه استزماني  ،موانع براي تقليد رترينمؤث

هايي اشاره دارد كه درك آنها براي رقبا مشكل است كه  اين مطلب به موقعيت. م مزيت استاكد
و  هـا  طبق نظر كريستنسن، شيوه. برد ايجاد كرده است مي كه از آن بهره را چگونه شركت مزيتي

با عوامل مشخص در  دهند تنها به زمان مشخص مي جارت كه مزيت رقابتي را تشكيلمدلهاي ت
بنابراين مزيت رقابتي در خـودش پايـدار   . نقش ايفا كردن و تحت شرايط اطمينان، وابسته هستند

كننـد   مـي  ها بايد به مشخص كردن عواملي كـه مزيـت رقـابتي را پشـتيباني     استراتژيست. نيست
ا چگونگي تغيير عوامل در زمان فوق العاده و استراتژي تطابق مسـتمر بـا ايـن    بپردازند و خود را ب
منابع منحصر به فرد و فيزيكـي تعـاريفي هسـتند كـه غيرقابـل       .ها، وفق دهند عوامل و موقعيت

كنند مثل موقعيتهاي  مي پيرس و رابينسون مثالهايي از منابع منحصر بفرد فيزيكي را ذكر. تقليدند
استراتژيك، حـق اختــراع، حـق كپــي بـرداري و حقــوق        طور بهايگذاري شده دارايي حقيقي ج

منحصـر بـه    فيزيكي طور بهتوانند  مي كننـد كه فقط در موارد نادر منابع مي آنهـا تصـديق ،ذاتـي
به مـراتب دشـوارتر ) دانش و شايستـگي(پيـروي از منابع نامشهـود  .]5[فرد در نظر گرفته شوند

توان مجدداً مهندسي  مي ي جديد محصولات راها طرح.باشد مي از كپـي برداري از منـابع فيزيكي
دانـش  "چنـين دانشـي    ،است دانشي كه ثبت نشده باشد بسيار دشوارويژه  بهقليد از دانش ت .نمود

ي ها و اكثراً قابليت استليد از قابليت كسب دانش ضمني بسيار دشوار تق. شود مي ناميده "ضمني
چنـين دانـش   . گردد مي دانشي كه در افراد متفاوت وجود دارد مانع از كپي برداري آنها از ديگران

يي كـه بـر اسـاس    هـا  قابليــت . است شمـاري مستلـزم پيـروي از ذهـن افـراد بي اي هتوزيع شد
ي ها يعني سيستمي كه در آن يك عنصر بدون همكاري ساير سيستم استسيستم دانش توزيعي 

. رود مـي  منبع خـوبي جهـت مزيـت رقـابتي بـه شـمار       ،نباشد تر فعلي قادر به انجام كار سودمنـد
در  بـه دليـل اينكـه ادراك مشـترك     .استفرهنگ آن  ،متصورترين سيستم دانش ضمني شركت

 افـرادي كـه در داخـل يـك شـركت كـار       ت،نيس ـصورت شفاف و مستند  هيچ تقريباً به فرهنگ
اگــر فرهنـگ پشتــوانه     بنـابراين  .كننـد مي نمايند بندرت آن را عناصر ضروري سيستم تلقي مي

با توجه بـه  . ]24[آورد  مي مزيت رقابتي باشـد چنيـن سيستـمي معيـار شايستـگي ويژه را فراهم
 صورت استقرايي و به شرح نمودار ذيل مدل مفهومي اوليه به 1اهميت منابع و توجه به مدل بارني

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Barney 
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اين مدل با توجه به مطالعات نگارنده و در راسـتاي شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر مزيـت       . باشد مي
توانـد در صـورت    مـي  هـم چنـين ايـن مـدل    . رقابتي پايدار خدمات توسط وي ارائه گرديده است

  . غيرها باشدشناسايي عوامل مربوط به آنها، مبنايي براي تبيين روابط بين مت
  

  
  مدل مفهومي اوليه تحقيق .1نمودار 

ي نامشهود ها دارايي، ها ي مزيت رقابتي پايدار، بهره مندي از قابليتها ترين عامل يكي از مهم
ي ارزشمند، كمياب، غيرقابل تقليد و غيرقابل جايگزيني و قابليت ها ي مشهود با ويژگيها داراييو 

به عنوان يك  ها شود كه قابليت مي در مدل مفهومي مشاهده. سازماني كردن و به كارگيري است
يي مانند، نوآوري، انعطاف پذيري عملياتي، دانش تيمـي،  ها بعد مؤثر در مزيت رقابتي پايدار مؤلفه

 ـ ههـاي مـديريتي هسـتند ك ـ    فرهنگ سازماني، تاريخچه سازماني، روحيه يادگيري و مهـارت  ن اي
كنند كه ارزش  مي فراهم اي هي مشهود و نامشهود را به گونها يدارايتوانايي به كارگيري  ها مؤلفه
بعـد دوم مـؤثر در مزيـت     عنـوان  بـه ي نامشـهود  ها دارايي. كنند مي براي سازمان ايجاد اي هافزود

ي فكـري،  هـا  يي مانند اعتمـاد مشـتري، شـهرت و اعتبـار، آفـرينش     ها رقابتي پايدار شامل مؤلفه
يچيـده، توانمنـدي كاركنـان، شـبكه ارتباطـات بـين المللـي،        ي پهـا  پايگاههاي اطلاعاتي، شبكه

، سابقه طـولاني، و هويـت سـازماني هسـتند كـه در      ها بازاريابي، رهبري، قيمت و خدمات فعاليت
ي هـا  توانند ارزش آفريني كنند ولي در صورت مي ي مشهودها در كنار دارايي ها حقيقت اين مؤلفه

بعد سـوم مـؤثر در مزيـت     عنوان بهي مشهود ها دارايي .ردندگ ذكر نمي ها سازمانمالي و ترازنامه 
، تسهيلات، ساختمان، تعداد شعب، تعـداد كاركنـان،   ها يي مانند سپردهها رقابتي پايدار شامل مؤلفه

ي، زمين، سـاختمان  افزار نرمي ها ي سخت افزاري، سيستمها ، سيستمATMانواع خدمات، تعداد 
هاي مالي و  ي معمولي بوده و در صورتها مؤلفه عنوان بهيقت در حق ها ناي هو تجهيزات هستند ك

  . گردند مي درج ها سازمانترازنامه 
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  ت تحقيق سؤالا

با طرح اين پرسش . در اين پژوهش سؤال اصلي در مورد عوامل مؤثر بر مزيت رقابتي پايدار است
يت رقابتي پايدار در به دنبال شناسايي و اولويت بندي كليه متغيرها هستيم كه بر شكل گيري مز

  . گذار استتأثيرصنعت بانكداري ايران 
و داراي چـه   ؟در بانك ملت كدامند بر تحكيم بازار خدمات بانكي مؤثرعوامل  : )1(اصلي سؤال

  اولويتي هستند؟ و مدل مفهومي مربوطه چگونه است؟
و داراي بر تحكيم بازار خدمات بانكي در بانك ملت كدامنـد ؟   مؤثرمشهود  يها دارايي -1-1

 چه اولويتي هستند؟
ي نامشهود مؤثر بر تحكيم بازار خدمات بانكي در بانك ملت كدامند؟ و داراي ها دارايي -1-2

  چه اولويتي هستند؟
و داراي چـه  در بانـك ملـت كدامنـد؟     تحكيم بازار خدمات بـانكي بر  مؤثري ها قابليت -1-3

 اولويتي هستند؟

  متدولوژي تحقيق 
 .تحقيق با توجه به نوع پرسش تحقيق، روش پيمايشـي اسـت   روش پژوهش مورداستفاده در اين

ي اصـلي كـه بـا    هـا  براي شناسايي اين متغيرها با بررسي مباني نظري موضوع، تعدادي از مؤلفه
مزيت رقابتي پايدار با توجه به رويكرد منبع محور مرتبط بودند شناسـايي شـد پـس از آن بـراي     

در مرحله اول بـا  . در دو مرحله، نظر خبرگان دريافت شد ها تعيين روايي و مربوط بودن اين مؤلفه
. صـورت گرفـت   ها تعدادي از صاحب نظران و اساتيد دانشگاهي مشاوره شد و تعديلاتي در مؤلفه

. از تكنيك دلفي اصلاح شده استفاده شد) محتوايي و ساختاري(روايي  تأييدسپس در مرحله دوم 
آمـاري   افـزار  نـرم كـه بـا اسـتفاده از    ) سشـنامه كـل پر (همچنين ميـزان پايـايي ابـزار سـنجش     

SPSSWIN  لازم بـه  . كه بيانگر پايايي بسيار بالاي آن اسـت  است 9501/0محاسبه شده است
بـه ترتيـب    هـا  مشـهود و قابليـت  ، ي نامشـهود هـا  ذكر است كه پايايي سؤالات مربوط به دارايي

و با بكارگيري ابزار اندازه گيـري   پس از آن با انجام پيمايش. است 9136/0و  8861/0، 8860/0
گـذار بـر   تأثيرهاي سطوح مختلف مديران در مـورد عوامـل    معتبر و قابل اعتماد نظرات و ديدگاه

به منظـور تحليـل نتـايج حاصـل از     . مزيت رقابتي پايدار مورد سنجش و ارزيابي قرار گرفته است
ليـزرل اسـتفاده شـده     افـزار  نـرم  و يتأييـد ي انجام شده از تكنيك تحليل عـاملي  ها گيري اندازه
عمليـاتي، ميـاني، ارشـد و    (بـه طـور كلـي مـديران      جامعه آمـاري در پـژوهش حاضـر   . ]3[است
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حجم نمونه آماري بـر اسـاس   . است نفر 2456حجم جامعه آماري . بانك ملت است )كارشناسان
بـوده   اي هطبق ـگيري تصادفي  نفر و روش نمونه 337فرمول نمونه گيري از جامعه محدود برابر با 

  .است

  ي تحقيقها يافته
اين نتايج در جدول : ي مشهودها ي مرتبه اول و دوم داراييتأييدنتايج تحليل عاملي ) الف

  .نمايش داده شده است 1شماره 

  هاي مشهود ي مرتبه اول و دوم داراييتأييدنتايج تحليل عاملي . 1جدول 

بارعاملي و عدد   هاي عامل شاخص  ها عامل  مفهوم
  اداري آنمعن

  هاي مشهود  دارايي

  تنوع خدمات
)93/9 (70/0  

  88/0) 69/17(  انواع خدمات ارزي
  84/0) 73/16(  انواع خدمات ريالي

  خود بانكداري
)30/6 (69/0  

  POS  )08/14 (94/0تعداد 
  ATM )79/9 (57/0تعداد 

  زيرساخت
)80/8 (66/0  

  94/0) 32/21(  افزاري هاي نرم سيستم
  91/0) 58/17(  افزاري هاي سخت سيستم

  IT )79/12 (63/0زيرساخت 

  سرمايه
)58/5 (52/0  

  72/0) 43/12(  ها سپرده
  68/0) 25/11(  سهام

  61/0) 89/9(  تسهيلات
  43/0) 96/6(  گذاري و مشاركت سرمايه

  34/0) 92/4(  مطالبات معوق

  بازار
)58/7 (41/0  

  89/0) 05/17(  ها تعداد حساب
  82/0) 60/15(  تعداد مشتريان
  43/0) 87/7(  ارزش بازار
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هـا   همـه عامـل   ي مشهود نشان داد كه بـين ها داراييهاي مفهوم  نتايج همبستگي بين عامل

 ـ   يشـترين ميـزان   ب. بـازار، همبسـتگي مثبـت و معنـاداري وجـود دارد      بجز دو عامـل زيرسـاخت 
  .بوده است 0.54زير ساخت به ميزان  ـ همبستگي بين عامل تنوع خدمات

  
ايـن نتـايج در     :ي نامشـهود هـا  ي مرتبه اول و دوم دارايـي تأييدنتايج تحليل عاملي ) ب

  .نمايش داده شده است 2جدول شماره 

  هاي نامشهود ي مرتبه اول و دوم داراييتأييدنتايج تحليل عاملي . 2جدول 

بارعاملي و عدد   هاي عامل شاخص  ها عامل  مفهوم
  معناداري آن

  مشهود ناهاي  دارايي

  دروني
)91/6 (72/0  

  82/0) 40/17(  هاي اطلاعاتي پايگاه
  80/0) 98/16(  هاي فكري آفرينش

  64/0) 59/12(  تركيب كاركنان
  62/0) 50/12(  ازمانهويت س

  56/0) 04/10(  سوئيفت

  بيروني
)89/5 (70/0  

  83/0) 88/16(  رضايت مشتري
  79/0) 41/16( اعتماد مشتري
  71/0) 24/13(  شهرت و اعتبار
  62/0) 26/12(  كيفيت خدمات

  
 ي نا مشهود نشان داد كـه دو عامـل درونـي و   ها دارايينتايج همبستگي بين دو عامل مفهوم 

  .درصد وجود دارد 0.58ي نامشهود همبستگي مثبت و معناداري به ميزان ها داراييبيروني 
  

نتـايج ايـن تحليـل را     :هـا  ي مرتبه اول و دوم سازه قابليـت تأييدنتايج تحليل عاملي ) ج
  . مشاهده كرد 3توان در جدول شماره  مي
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  ها بليتي مرتبه اول و دوم سازه قاتأييدنتايج تحليل عاملي . 3جدول 

بارعاملي و عدد   هاي عامل شاخص  ها عامل  مفهوم
  معناداري آن

   ها قابليت

  هاي اجرايي  قابليت
)24/12 (97/0  

هماهنگي و  همكاري،
  78/0) 75/16(  همراستايي بين بخشي

هاي  ها و توانمنديمهارت
  74/0) 68/15(  كاركنان

هاي  دانش و تجربهمديريت
  72/0) 11/15(  سازماني

تفكر و وحدت مديريت،
 استراتژيك

)51/13 (66/0  

  62/0) 58/12(  سازمانيفرهنگ
  62/0) 48/12(  و توزيعبازاريابي

  62/0) 40/12( پذيري مسئوليتوپاسخگويي
  62/0) 09/12(  و توسعهتحقيق

هاي منابع  قابليت
  انساني

)14/11 (76/0  

  80/0) 38/16(  يادگيريحيهرو
  75/0) 72/15( كار تيميتوانايي
  71/0) 58/13(  و ابتكارنوآوري
  68/0) 74/12(  پذيريانعطاف

  هاي مديريتي قابليت
)31/10 (69/0  

  83/0) 03/16(  يمديريتهاي مهارت

  80/0) 40/15(  سازمانيرهبري 

 
سـتگي مثبـت و   نشان داد بين هـر سـه عامـل همب    ها نتايج همبستگي بين سه عامل قابليت

و ) 0.83(اجرايـي  -ي منابع انسـاني ها قابليتبيشترين ميزان همبستگي بين . معناداري وجود دارد
  .وجود دارد) 0.58(انسانيـ  ي مديريتيها قابليتكمترين ميزان همبستگي بين 

  
اين تحليل در نمودار شـماره  : ي مرتبه اول و دوم سازه مزيت رقابتيتأييدتحليل عاملي  )د
  .داده شده است نمايش 2
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  ي مرتبه اول و دوم سازه مزيت رقابتيتأييدتحليل عاملي . 2نمودار 

  
و نيـز مقـدار    3و كوچكتراز مقـدار مجـاز    1.56دو بر درجه آزادي برابر با ـ   مقدار نسبت كاي

REMSEA  همچنــين ســه عامــل مزيــت رقــابتي  .اســت 0.08و كــوچكتر از  0.040برابــر بــا
ي هـا  دارايـي بيشترين ميزان همبسـتگي بـين   . عناداري قوي وجود داردي مثبت و مها همبستگي

  .است 0.88مشهود و نامشهود به ميزان 

 حاصل از پژوهش پيشنهادهاي
ين عامل در بين ابعاد مزيت رقابتي، نامشـهود و بعـد از آن قابليـت    تر دهد كه مهم مي نتايج نشان

ين ضـروريات  تـر  از مهـم  هـا  امشهود و قابليـت است و بيانگر اين نكته است كه توجه به عوامل ن
ي خـود را در راسـتاي   هـا  دستيابي به تحكيم بازار خدمات است بنابراين بايد بانك ملت استراتژي

  . ي نامشهود قرار دهدها تقويت سرمايه

  ي مشهود ها داراييبر پيشنهادهاي متمركز  ) الف
ي مشـهود  هـا  ل در سازه دارايـي عام 5دهد كه در متغيرهاي مشهود  مي نتايج تحقيق نشان •

تنـوع  ضـمن اينكـه    است، مربوط ITعامل آن به حوزه  3تيب داراي اهميت هستند كه تر به
و فن آوري اطلاعـات در ايـن مجموعـه از بـالاترين      ها زيرساختخدمات، خود بانكداري و 

 ـ    مي بنابراين پيشنهاد .هستنداولويت برخوردار  ك در گردد كه جهـت گيـري اسـتراتژيك بان
بديهي اسـت   .قرار گيرد اي هه و تنوع خدمات، مورد توجه ويژديحفظ و تقويت گرد ITحوزه 
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و تقويـت   ITي در حـوزه  ذارگ ـ سرمايهكه سرنوشت و آينده بانكداري تا حد بسيار زيادي به 
توان نتيجه گرفت كه بايد استراتژي بانك در راستاي  مي بنابراينبستگي دارد، تنوع خدمات 

  . ي الكترونيكي باشدها تنوع خدمات با بهره گيري از زيرساختگسترش و 
بانـك، در راسـتاي افتتـاح شـعب      ITي هـا  و قابليـت  ها گردد با توجه به زيرساخت مي تأكيد •

در ايجاد تنوع خـدمات الكترونيكـي از    رساند مي ي مختلف را به حداقلها مجازي كه هزينه
  . تلاش شود طريق عامل خود بانكداري

ي بانــك در عرصــه خــدمات بــانكي بــه توســعه هــا گــردد تمركــز اســتراتژي مــي دپيشــنها •
ين تر ايمنسرعت دهنده و  ،تسهيل كننده عاملي عنوان بهفن آوري اطلاعات  يها زيرساخت

  . فرآيند خدمت رساني بانكي به مشتريان باشد
تسهيلات كـه   و )رياليارزي و (، خدمات ها گردد با توجه به اولويت بالاي سپرده مي پيشنهاد •

گيرنـد،   مـي  ور محركه ارائه خدمات بانكي قـرار ـوان موتـداري به عنـوزه بانكـهر سه در ح
اظ گرديده و واحدي مستقل ـوق لحـويت فـه اولـر سـددي در هـوع و متعـي متنها هـگزين

 . مانيتورينگ آن را برعهده بگيرد و اجرا ،سياستگذاري ،مسئوليت برنامه ريزي
گردد تا حد امكان بـا توجـه بـه خصوصـي شـدن،       مي بانكداري توصيه ل خودعامدر زمينه  •

در پـيش   ـ  كه متناسب با فضاي اقتصادي حاكم بر كشـور اسـت  ـ استراتژي رهبري هزينه  
 . گرفته شود

در حوزه  ويژه بهي سنگين در اقتصاد ايران ها گذاري گردد با توجه به لزوم سرمايه مي پيشنهاد •
شـود و از ابزارهـاي    هـا  ايـن زمينـه  در  ي بيشتريگذار سرمايهو  مشاركت ،انرژي و خدمات

 . توان استفاده نمود مي متداول و بديع نيز
 ـ     • صـورت جـدي مـورد     همديريت صحيح تسهيلات بـانكي و بازاريـابي فـروش تسـهيلات ب

و خدمات بانك بفروش برسد  تسياستگذاري، اقدام و مانيتورينگ قرار گيرد تا هم محصولا
  . دند به خوبي مديريت شونت معوق كه در اولويت بعدي قرار دارو هم مطالبا

ي تعداد حسابها، تعداد مشتريان و ارزش بـازار در عامـل بـازار،    ها با توجه به اهميت شاخص •
با توجه بـه اهميـت   هم چنين . به اعطاي تسهيلات مالي خرد و متوسط گردد اي هتوجه ويژ

و تـوان پرداخـت   در عامـل سـرمايه    هـا  پردهسبر شاخص آن  تأثيركاهش مطالبات معوق و 
و گسـتردگي آن توجـه بيشـتري     ها ي حفظ سپردهها به سياستگردد  مي تسهيلات پيشنهاد

 .شده و براي وصول مطالبات تلاش بيشتري صورت گيرد
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  هاي نامشهود  داراييپيشنهادهاي متمركز بر  )ب

هـاي اطلاعـاتي و توجـه بـه      دهد كه عوامـل نامشـهود درونـي مثـل پايگـاه      مي نشان ها بررسي
ي هـا  شود بانك به جنبه مي ي فكري از اهميت بالايي برخوردار هستند بنابراين توصيهها آفرينش

افزاري، مديريت استعداد، استفاده صحيح و كارا از سيستم پيشنهادات از طريق كشف و جـذب   نرم
انيزم پـاداش و پرداخـت   ي نو و مناسب و تشويق محسوس افراد ايده پـرداز، مك ـ ها و اجراي ايده

مرتبط با خلاقيت و نوآوري بيشتر بپردازد و در جنبه عوامل بيروني نيز جلـب رضـايت مشـتري و    
شـود   مـي  تيب حائز بالاترين اهميتنـد كـه پيشـنهاد   تر اعتماد، شهرت و اعتبار و كيفيت خدمات به

 . فراگير پيگيري شود ي عملياتي قابل فهم وها استراتژي مشتري مداري با شدت تمام با مكانيزم
شـهرت و اعتبـار سـازمان و كيفيـت      ،اعتماد مشـتري رضايت و نتايج پژوهش نشان داد كه  •

 تيب داراي بيشترين اهميت در اثرگذاري مزيـت رقـابتي هسـتند، لـذا پيشـنهاد     تر خدمات به
 ـ هـا  ي سـازماني و مأموريـت  هـا  گردد در تعريف چشم انداز بانك و تعيـين ارزش  مي  ـ هب ن اي
ي هـا  ي سـازماني ابعـاد و شـاخص   ها ي نامشهود مهم و اثرگذار توجه شود و ارزشها يداراي

ي هـا  با نگـاهي عميـق و برگرفتـه از اولويـت     ها رفتاري و مصاديق آنها جهت تحقق ارزش
  . هاي نامشهود طراحي و اجرا گردد يياستخراج شده در دارا

د مشتري و شهرت و اعتبار بانك، اعتمارضايت و گردد با توجه به اولويت بالاي  مي پيشنهاد •
اعتماد مشتري و شهرت و اعتبار بانـك فـراهم شـود از جملـه      رضايت و ي افزايشها زمينه

اسـت   اي هنكات قابل توجه در اين زمينه دقت و امعان نظـر در تبليغـات تلويزيـوني و رسـان    
رائه خـدمات  عدم تأخير در ا ،حفظ اعتماد مشتريانافزايش رضايت مشتري و مورد ديگر در .

 ويـژه  بـه (تسهيلات است كمااينكه عدم تأخير و سـرعت پرداخـت تسـهيلات     ويژه بهبانكي 
بـراي  . اعتبار و اعتماد بالايي ايجاد كند رضايت، تواند مي )كه مشتري گرفتاري دارد هنگامي

بـراي   .اعتماد مشـتري اسـت  رضايت و از  بالاتر اي ههر مؤسسه بعد از كاركنان كمتر سرماي
فـاي  اي  ويـژه  بهي اخلاقي و اجتماعي ها توان از تكنيك مي اعتماد مشتريضايت و رافزايش 
 ي اجتماعي بهره گرفت و تشخيص نياز حاد جامعـه در زمينـه و زمـان مناسـب    ها مسئوليت

اعتبار، اعتماد، شهرت، هويت و حتي برند بانك داشـته   رضايت، تواند اثر شگفت آوري بر مي
  .باشد

در صـنعت بانكـداري،    ويژه بهشتريان تصادفي و بي هزينه نيست وفاداري م و افزايش جلب •
نكه با توجـه بـه گـروه    اي هگردد در اين زمينه تمهيداتي انديشيده شود از جمل مي لذا پيشنهاد
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ي ماهانـه،  هـا  ي اجتمـاعي، نشسـت  هـا  ي مختلفي كه از مشتريان بعمل آمده شبكهها بندي
  . ين قبيل تشكيل شوديي از اها عضويت در باشگاههاي خاص و مكانيزم

 اي هاستراتژيك شبك هاي ام به برقراري پيوندها و ائتلافگردد كه بانك ملت اقد مي پيشنهاد •
  . نمايد ها و سازمان ها هو ارتباطي با ديگر مؤسس

حـائز اهميـت    ي اطلاعـاتي هـا  تيب بعد از پايگاهتر به تركيب كاركناني فكري و ها آفرينش •
 ي انسـاني اسـت  هـا  مايه هر سازماني در عصر حاضـر سـرمايه  ين سرتر بسيار است زيرا مهم

ي بـر روي منـابع   گذار سرمايهتأكيدي بيش از پيش به  گردد بانك ملت مي پيشنهاد بنابراين
ي متعـدد و متنـوع و   هـا  به افزايش سـطح تحصـيلات و آمـوزش    ويژه بهانساني داشته باشد 

  .مند گردد ان بهرهتا از آفرينش فكري آن چندمهارتي كردن كاركنان بپردازد

  ي ها پيشنهادهاي متمركز قابليت )ج
ي اجرايـي از اهميـت بـالايي برخـوردار     ها ، قابليتها قابليتدر بين نتايج پژوهش نشان داد  •

مـديران   ويـژه  بـه ي مختلـف مـديريتي در بانـك ملـت و     ها گردد لايه مي لذا پيشنهاد. است
توجـه قـرار گرفتـه و نسـبت بـه       مـورد  درگير با مشتريان خارجي و داخلي اجرايي واحدهاي
  .شودتلاش گرديده  ها آنها و افزايش در اينگونه قابليت اجرايي توانمندي

در (ي آموزشي بـر روي كاركنـان   گذار سرمايهگردد كه اهميت و وزن آموزش و  مي پيشنهاد •
بـي  افزايش يابد و به آموزش به عنوان يك محـور اصـلي،   ...) بانكي، مديريتي و  يها زمينه

 . بديل و استراتژيك نگريسته شود
 پيشـنهاد ي منـابع انسـاني،   هـا  با توجه به بالا بودن متغير روحيه يادگيري در عامـل قابليـت   •

 .را در پيش گيرد هاستراتژي تبديل شدن به يك سازمان يادگيرند ،گردد بانك مي
ر از بخـش  كاركنان و مديران با توجه به دوره گـذا  هاي همديريت دانش و مستندسازي تجرب •

از ضروريات بانك ملت است كه  ها دولتي به خصوصي و هم چنين حجم بالاي بازنشستگي
ي هـا  گردد در اين راستا اقدامات اساسي انجـام گيـرد از جملـه انجـام مصـاحبه      مي پيشنهاد

و جلسات منظم بـراي افـراد مجـرب و بـا      ها خروجي و مستندسازي آن، تشكيل گردهمايي
 ...تجربيات و  مهارت جهت مستندسازي

متغيـر   عنـوان  بـه با توجه به بالا بودن اهميت همكاري، هماهنگي و همراستايي بين بخشي  •
شود به منظور اخذ نتيجه بيشتر در اقدامات  مي ي اجرايي توصيهها پراهميت در عامل قابليت

و  استراتژيك، به تفكر استراتژيك و به همسويي سازماني، اطلاعاتي و انساني توجه گرديـده 
، اقدامات فرهنگي، آموزشي و توجيهي صورت گيرد تا همكاري، ها براي ايجاد اين همسويي

 . ي كلان تقويت گرددها هماهنگي و همراستايي بين بخشي در پياده سازي استراتژي
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