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 Puropse: Competitiveness is a necessary condition for the survival 

and continuity of activity in any business and social responsibility 

acts as an underlying element of success in today's competitive 

environment. Due to the importance of the issue in this study, the 

role of social responsibilities in the competitiveness of Iranian banks 

has been investigated. 

Materials and Methods: This research is applied-developmental in 

terms of purpose and cross-sectional in terms of method and data 

gathering time period. A questionnaire was used to collect data. The 

reliability of the questionnaire was assessed using Cronbach's alpha 

and composite reliability. Convergent validity, divergent validity 

and HTMT index were also used to validate the questionnaire. The 

statistical population of this study includes managers and experts of 

Tejarat Bank branches in Tehran and 140 people have participated 

in this study by power analysis method. In the first step, a basic 

model was designed using structural-interpretive modeling. The 

partial least squares method and Smart PLS software have been used 

to validate and present the final model. It has been found that higher 

customer satisfaction and loyalty levels lead to increased 

competitiveness at iran banks. 

Findings: The results show that the structure of the bank and 

information and communication technology are influential variables 

on knowledge management, financial management and human 

capital, which in turn cause customer experience management and 

customer-centric changes. On the other hand, paying attention to 

social responsibilities and promoting brand value through the 

adoption of a suitable marketing mix can lead to the realization of 

the bank's goals and improve its competitive position. 

Conclusion: As a result, with increasing customer satisfaction and 

loyalty, banking competitiveness increases. 
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 1399زمستان،  4دوره   سبک زندگی با محوریت سلامتپژوهشی -علمیفصلنامه 

 یریرقابت پذ یدر الگو یاجتماع یها تیمسئولنقش 

 رانیا یها بانک

  1یرنظامیم دیفر دیس
 ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ،یبازرگان تیریگروه مد
 .رانیتهران، ا

 
 *2 یقاسم بهروز

 ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ،یبازرگان تیریگروه مد
 .مسئول( سندهی. )نورانیتهران، ا

 
 3 یوداد احمد

 ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ،یدولت تیریگروه مد
 .رانیتهران، ا

 
 4 یقلیعل منصوره
 ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ،یبازرگان تیریگروه مد
 .رانیتهران، ا

 
 دهیچک

ب در هر کس تیبقا و تداوم فعال یشرط لازم برا یریپذرقابت هدف:
 تیقموف ییربنایبه عنوان عنصر ز یاجتماع تیاست و مسئول یو کار

 نیموضوع در ا تیکند. نظر به اهم یامروز عمل م یرقابت طیدر شرا
 یریدر رقابت پذ یاجتماع یها تینقش مسئول یمطالعه به بررس

 .است شدهپرداخته  رانیا یها بانک
و  یاتوسعه-ی: مطالعه حاضر از نظر هدف کاربردو روش ها مواد

پژوهش  کیها، داده یگردآور یاز منظر روش و  بازه زمان
ها از ابزار پرسشنامه داده یگردآور یاست. برا یمقطع-یشیمایپ

نباخ و کرو یپرسشنامه با استفاده از آلفا ییایاستفاده شده است. پا
 یاعتبارسنج یبرا نی. همچنتشده اس یبررس یبیترک ییایپا

بهره  HTMT واگرا و شاخص ییهمگرا، روا ییپرسشنامه از روا
و  رانیپژوهش شامل مد نیا یگرفته شده است. جامعه آمار

 لیکارشناسان شعب بانک تجارت شهر تهران بوده و  با روش تحل
اند. در گام نخست با شرکت کرده قیتحق نینفر در ا 140توان 

 یطراح یاهیاول یالگو یریتفس-یساختار یلسازاستفاده از مد
از روش حداقل  یینها یو ارائه الگو یاعتبارسنج ی. برادیگرد

 .استفاده شده است Smart PLS افزارو نرم یمربعات جزئ
 اطلاعات و ینشان داده است ساختار بانک و فناور جینتا ها: افتهی

و  یمال تیریدانش، مد تیریبر مد رگذاریتاث یرهایارتباطات متغ
 تیریبه نوبه خود مد زین رهایمتغ نیهستند که ا یانسان هیسرما

 ی. از طرفشوندیرا سبب م محوریمشتر راتییو تغ یتجربه مشتر
ارزش برند از  یو ارتقا یاجتماع یها تیتوجه و عمل به مسئول

منجر به تحقق اهداف  تواندیم یابیمناسب بازار ختهیاتخاذ آم قیطر
 .آن شود یرقابت گاهیجا یبانک و ارتقا

 ،انیمشتر یو وفادار تیرضا شیبا افزا جهیدر نت :یریگ جهینت
 .کندیم دایپ شیافزا یبانک یریپذرقابت

   یصنعت بانکدار ،یاجتماع تیمسئول ،یریپذرقابت :یدیواژگان کل

 11/09/1399تاریخ دریافت: 
 11/12/1399 تاریخ پذیرش:

  :نویسنده مسئولdr.behroozghasemi@yahoo.com 

 مقدمه
سریع عصر حاضر از جمله وقوع پاندمی اخیر، رقابت  تغییرات

پذیری و حفظ جایگاه رقابتی اهمیت ویژه ای برای بنگاه های کسب 
و کار پیدا کرده است. بانکها به عنوان پایه های رشد اقتصادی و 
اجتماعی کشور و از طرفی اثرپذیری بالایی که از تغییرات محیطی 

جه به شناخت و اولویت بندی دارند بیش از هر زمانی نیازمند تو
عوامل موثر در ارتقای رقابت پذیری خود هستند تا در میان طوفان 
های نیازهای جدید جامعه پاسخگو بوده و حیات خود را ادامه 

 دهند. 

فلسفه  یابیمفهوم بازاراز طرفی با توجه به این فضای رقابتی فزاینده، 
را به مفهوم شده و در سطح اجحاکم بر بنگاههای کسب و کار 

جود بر و یمبن یادیشواهد ز نکهیبا ابازارگرایی تبدیل شده است. 
 یها درک کافسازمان یها موجود است، ولدر سازمان ییبازارگرا

 یرقابت تیبه مز یابیدست یبرا ییدارا نیا یریبه کارگ یاز چگونگ
  ندارند.

 در این راستا بهبود توان رقابتی از طریق بازارگرایی در صنعت
بانکداری نقش بسزایی را در موفقیت آنها دارد و ابزارهای لازم را 
برای پاسخگویی به نیازهای مالی مشتریان و افزایش توان رقابتی 

در هر کسب و  بازارگرایی ربناییز(.  1،2کند )ها فراهم میبانک
نیازها و رضایت مشتریان آن به  تیریباور و توجه مد زانیکاری م
  .(3است )
ها و مشکلات مالی و ها نقش اثرگذار و اثرپذیر در تنشبانک

ترین اجتماعی در سطح خرد و کلان دارند و همواره یکی از مهم
شوند که رشد یا رکود ساختار اجزای اقتصادی کشور محسوب می

زنند. لذا به واسطه پذیرش اقتصادی را با فعالیت خود رقم می
به ایجاد اقتصاد پایدار کمک مسئولیت اجتماعی علاوه بر اینکه 

شایانی می کنند، اعتماد عمومی جامعه را به دست می آورند که 
با عنایت به رشد و  (.4موجب بهبود عملکرد سازمان می شود )

امروزه سازمانهایی موفق تر هستند که به  توسعه فکری مشتریان،
مسائلی از جمله حقوق شهروندی، توسعه فرهنگ مدنی و سایر 

 اهتمام که به نوعی پارامترهای مسئولیت اجتماعی هستند، عواملی
. داشته باشندورزیده و برای پیشبرد آن برنامه و هدفگذاری مدونی 

موثر و  یفکر یها هیسرمااز سوی دیگر مطالعات نشان می دهد 
سازمان  کیاهداف  شبردیارکان در پ نیکارآمد از مهم تر یروین

یی های زیربنات با شناسایی مقوله. در این مطالعه کوشش شده اساست
در نظام بانکی و ترسیم الگوی روابط علی میان این  پذیریرقابت
 ها یک مدل جامع ارائه شود. مقوله

 مبانی نظری پژوهش -2
آدام توان در نظریه مزیت مطلق را می« پذیریرقابت»ریشه واژه 

 ممفهو جستجو کرد . در کتاب مشهور ثروت ملل تیاسم
 مزیتنظریه  هیژو به و مزیتنظریه تکامل  سیردر  یپذیرقابتر
از  یکیبه  لیمفهوم تبد نیا اکنون(. 5) مطرح شد قابتیر

مورد توجه و  (6است ) وکار تبدیل شدهکسب میمفاه نیپرکاربردتر
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 یموضوع یرپذی(. رقابت7) پژوهشگران قرار گرفته شده است
 دنیرس یبرا یعنوان ابزارکه از آن به  است ایو مهم در دن یمحور

و  قابت(. در واقع ر8) است داریو توسعه پا یبه رشد مطلوب اقتصاد
(. به 9) است یاقتصاد تیاز الزامات رشد هر موجود یریپذرقابت

 ریامکان پذ یسازمان چیه یبرا شرفتیکه بدون آن امکان پ یطور
 یجهان هایرقابت انیکه در جر نروستی(. از ا10) نخواهد بود

 و المللینیب الیس هایهیجذب سرما یراب یمل هایاز دولت یاریبس
 (.11) دارند ژهیبه آن توجه و یجهان گاهیجا یحرکت به سو

د مهم وجو ةیدو نظر یدر نظام بانکپذیری رقابت رقابت و نةیدر زم
جهت اثبات  یقو یو شواهد تجرب ینظر یلدلا هیدارد. هر دو نظر
ار برخورد اری، که از قدمت بسگیشکنند-رقابت ةیخود دارند. نظر

تر و رقابت را باثبات یهامتمرکز را نظام یبانک یهااست، نظام
از ادغام  هینظر نیا روانیداند. پیم ینظام بانک گینندموجب شک

 شیافزا ایبر یها را راهکنند و ادغام بانکیم تیها حمابانک
 یباورند که نظام بانک نیدانند و بر ایو اقتصاد م یثبات در نظام بانک

د. باش یو مقررات ضدانحصار مستثن یرقابت یهااستیاز اعمال س دیبا
ا مطرح شده، تمرکز در نظام ریثبات، که اخ-رقابت ةینظر ،لدر مقاب

 ،هینظر نیا روانیداند. پیم یرا موجب کاهش ثبات نظام بانک یبانک
 .(12) دانندیرا از اعمال مقررات ضد انحصار معاف نم ینظام بانک

 برآمدن و ایستادگیپذیری در نظام بانکی را به توان از عهدهرقابت
اند. های مالی و غیرمالی وارده تعریف کردهدر برابر شوک

توان به آمادگی بانک برای کاهش احتمال پذیری بانکی میرقابت
تر شدن بحران مالی و یا حداقل کردن آثار آن تعریف کرد عمیق

(13.) 
 یریپذکه از رقابت دهدینشان مات پژوهش و مطالعات پیشین ادبی

 با این وجودوجود ندارد.  یواحد ریو تعب فیتعردر صنعت بانکی 
 شوند کهی بانکی تعریف میهایو توانمند هاتیرا قابل یریپذرقابت

 ییالاب مالی رقابت نرخ بازگشت صةدر عربا حفظ پایداری  ندتوانمی
 یینسبتاً بالا تیرا در وضع علبانک توانمندی مالیکرده و  جادیا

ازار، سهم ب شیافزا ییتوانا یریپذرقابت گر،یقرار دهند. به عبارت د
 کی یرشد ارزش افزوده و ماندن در صحنه رقابت برا ،یسودده

مفهوم رقابت و ثبات مالی در صنعت  .(14است ) یطولان ورهد
تضائات و شرایط خاص بانکداری تشریح شود. صنعت بانکداری اق

خودش را دارد لذا مفهوم رقابت در این صنعت نیز معمولاً با عنایت 
شود.  رقابت هماوری است که در آن به ثبات مالی تعریف می

ها در تلاش برای جذب مشتریان در طول زمان هستند و هدف بانک
از آن افزایش سهم بازاریابی و به دست آوردن سود بیشتر است. ثبات 

ها لی نیز شرایطی است که در آن سیستم بانکی قادر است شوکما
ی گذارهای سرمایهاندازها به فرصترا بدون آسیب به تخصیص پس

 (. 15های اقتصادی، تحمل کند )و جریان پرداخت
های در فضای رقابتی کنونی بیشتر به سوی های بانککوشش

های بانکی که بازارگرایی در حال حرکت است. در واقع فعالیات
 های رقابتی و پایشدهد به اتخاذ سیاستتوان رقابتی آن را شکل می

محیطی نیازمند است. به عبارت دیگر بازارگرایی کلید شناسایی 
های رقابتی ری و اتخاذ سیاستنیازها و الزامات صنعت بانکدا

موجود به خصوص  یدر فضای رقابت تیموفق(. 16باشد )مناسب می

به  شیاز پ شیب هابانک است که نیدر صنعت بانکداری مستلزم ا
 ربنایی. زاورندیروی ب یابیهای بازارها و برنامهطرح کردها،یرو

 به آن تیریباور و توجه مد زانیدر هر کسب و کاری م یابیبازار
از طریق ها بانک .(17) رودیبه شمار م ییمقوله بازارگرا

محور را مشتریاقدامات  ،در بازار راهبردهای پیشرو و اثرگذار
 وجود نیاند. با ابازارگراتر شده ایندهیبه طور فزا و کننددنبال می

ها در . بانکهای مختلف یکسان نیستبانکدر  ییبازارگرا توسعه
را  افتهی توسعه های بازارهایبانک ریگذر مسبازارهای در حال 

های اقتصادی، حال آنها به خاطر تفاوت نیاما در ع کنندیدنبال م
 .(18) روبرو هستند ایژهیهای وخودشان، با چالش یفرهنگ و یاسیس

پذیری در صنعت بانکداری مطالعات متعددی در زمینه رقابت
پذیری در صنعت بانکداری های رقابتصورت گرفته است. شاخص

 ارائه شده است. 1براساس مطالعات پیشین در جدول 
 

با رویکرد  یپذیری در صنعت بانکداررقابت یهاشاخص. 1جدول 
 بازارگرایی

 یفرع هایمقوله اصلی هایمقوله

 اجتماعی مسئولیت
 مسئولیت، قانونی مسئولیت

، دیقتصاا مسئولیت، ستانهدوبشر/خلاقیا
 محیطی یستز مسئولیت

مدیریت تجربه 
 مشتری

 ،پاسخگویی صحیح و به موقع به مشتریان
ش افزای، قابلیت دسترسی خدمات بانکی

تنوع خدمات ، تعامل بین بانک و مشتری
 بانکی

پاسخگویی به ، مندیایجاد و توزیع هوش ییبازارگرا
 بخشی نیب یهمکار، هوشمندی

وفاداری ، برند تداعیات،  آگاهی از برند ارزش ویژه برند
 کیفیت ادراک شده، به برند

 ساختار بانک

حاکمیت ، ارتباطات خوب بین واحدی
وجود واحدها و ، پارادایم بازاریابی

، سطوح سازمانی، های نظارتی موثرسیستم
 گوییچابکی در پاسخ

 اترییتغ تیریمد

، پذیری با تغییراتپذیری و انطباقانعطاف
تداوم ، یسکر مدیریتو  شناسایی

نگاه آینده ، وکار بقای سازمانکسب
 پژوهانه

مدیریت دانش 
 سازمانی

، نشدا رنتشاا، نشدا هخیرذ، نشدا کسب
 نشاز دا دهستفاا

رضایتمندی و 
 وفاداری مشتریان

، تخدمااز  دهستفادر ا اومتد، اعتماد
از  دهستفاا ایبر انیگرد به توصیه
 انطباق با انتظارات مشتریان، تخدما

مدیریت 
 های انسانیسرمایه

، های انسانیآموزش و بهسازی سرمایه
ارزیابی ، نگهداشت، حقوق و مزایا

 تامین نیروی آموزشی مناسب، عملکرد
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 یابیزاربا میختهآ

 پرسنل یگیرربکا، نهآورانو تخدما ئهارا
 تسریعو  تسهیل، مناسب عمومی بطروا با

، یابیزاربا نهآورانو تتباطاار، یندهاآفر
 فیزیکی یها سرمایه

فناوری اطلاعات و 
 ارتباطات

و  )توسعه Core Banking استقرار
های اطلاعات سیستم سانیروزر به

 یتقاار، ریتجا شهو ارستقرا، بانکی(
 مستمر یتقاار، اریفزاسخت یرساختز
 تطلاعاا منیتا

پذیری رقابت
 هابانک

افزایش کیفیت ، نمازسا یهزینهها کاهش
 کسب مزیت رقابتی، خدمات

 یمال تیریمد

، ارپاید ییزامدو درآ دآوریسو یشافزا
 تمطالباو  قمعو تمطالبا لصوو

ارزان  منابع بجذ، للوصوا کمشکو
 قیمت

 
 مواد و روش ها

ی است که با اتوسعه-یکاربرد قیتحقاین مطالعه یک پژوهش 
 با یپذیری در صنعت بانکداررقابت یالگو یاعتبارسنجهدف 

صورت گرفته است. براساس نحوه گردآوری  رویکرد بازارگرایی
 شود. محسوب می 1مقطعی-ها نیز یک پژوهش پیمایشیداده

 جامعه و نمونه
و  رانیشامل مد یجامعه آمارجامعه آماری این پژوهش شامل 

برای محاسبه  است.شهر تهران  کارشناسان شعب بانک تجارت
افزار ( و نرم1988، 2حجم نمونه از روش تحلیل توان )کوهن

G*Power  10استفاده شده است. براساس این قاعده باید حداقل 
برابر تعداد مسیرهای بخش ساختاری مدل، نمونه وجود داشته باشد 

حجم نمونه لازم برای دستیابی به (. حداقل 2017، 3)هیر و همکاران
نفر است.  140تعداد  %95در سطح اطمینان  %25ضریب تشخیص 

گیری از روش تصادفی ساده شده است و فرایند برای نمونه
 نفر ادامه پیدا کرده است. 140گیری تا دستیابی به نمونه

 هاابزار گردآوری داده
باشد. پرسشنامه یهای پژوهش پرسشنامه مابزار اصلی گردآوری داده

ه تجرب تیریمدهشت سازه اصلی است که عبارتند از:  پژوهش شامل
 تیریبرند، ساختار بانک، مد ژهیارزش و ،ییبازارگرا ،یمشتر

 ان،یمشتر یو وفادار یتمندیرضا ،یدانش سازمان تیری، مدراتییتغ
اطلاعات و  یفناور ،یابیزاربا میختهآ ،یانسان یهاهیسرما تیریمد

 تی، مسئول ،یمال تیریها، مدبانک یریپذارتباطات، رقابت
 5پرسش تخصصی با طیف لیکرت  41ی. این پرسشنامه از اجتماع

درجه تشکیل شده است. همچنین شامل چهار پرسش عمومی 
 شود.کاری و میزان تحصیلات میجنسیت، سن، سابقه

_________________________________ 
1 Cross-sectional survey 

2 Cohen, J. E. 

)نظرخواهی از  محتواروایی پرسشنامه از  ییروا یبررس یبرا
 یآلفاخبرگان( استفاده شد و اعتبار آن تایید گردید. همچنین 

بدست  912/0 کلی پرسشنامه در یک مطالعه مقدماتی کرونباخ
پس از توزیع پرسشنامه در نمونه منتخب روایی پرسشنامه با آمد. 

( و روایی AVEسه روش روایی سازه )مدل بیرونی(، روایی همگرا )
برای تمامی متغیرهای باید بزرگتر  AVEمقدار  .واگرا بررسی شد

( و ضریب CRبرای محاسبه پایایی نیز پایایی ترکیبی ) باشد. 5/0از 
پایایی  آلفای کرونباخ هر یک از عوامل محاسبه شده است. میزان

، 20باشد ) 7/0ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی ابعاد باید بزرگتر از 
دوگانه -برای ارزیابی روایی گرا از معیار روایی یگانه .(21

HTMT4  استفاده شده است. این معیار جایگزین روش قدیمی
تا  85/0میزان  HTMTلارکر شده است. حد مجاز معیار -فورنل

باشد روایی واگرا  9/0باشد. اگر مقادیر این معیار کمتر از می 9/0
های ر سنجش برازش مدلقابل قبول است. روایی واگرا دیگر معیا

 است. PLSگیری در روش اندازه
 هاروش تحلیل داده

تفسیری استفاده -برای طراحی الگوی اولیه روش مدلسازی ساختاری
شده است. سپس برای اعتبارسنجی الگوی طراحی شده از روش حداقل 
مربعات جزئی استفاده گردیده است. این روش شامل دو مدل بیرونی 

و مدل درونی )ساختاری( است. پس از اطمینان از مدل گیری( )اندازه
گیری از طریق آزمون پایایی، روایی همگرا و روایی واگرا، اندازه

ها وتحلیل دادهتجزیه توان نتایج حاصل از مدل بیرونی را ارائه کرد.می
 است. انجام شده Smart PLS و MicMacافزار با نرم

 هاوتحلیل دادهتجزیه -4
 آمار توصیفیتحلیل -5

شهر تهران  شعب بانک تجارتمطالعه حاضر به صورت کاربردی در 
نفر  108نفر نمونه این مطالعه  140صورت گرفته است. بطور کلی از 

دهند. از منظر ( از مدیران را زنان تشکیل می%23نفر ) 32( مرد و 77%)
( %54نفر ) 76کارشناسی و تحصیلات ( %46نفر ) 64تحصیلات 
( از مدیران کمتر از %14نفر ) 20تکمیلی دارند. از منظر سن تحصیلات 

نفر  71سال هستند.  45تا  35( بین %35نفر ) 49سال سن دارند.  35
( %19نفر ) 27کاری سال و بیشتر سن دارند. از منظر سابقه 45( نیز 51%)

پانزده  15( بین ده تا %24نفر ) 34کاری دارند. سال سابقه 10کمتر از 
کار دارند سال سابقه 20تا  15( بین %25نفر ) 35کاری دارند. بقهسال سا

 کاری دارند.سال سابقه 20( بیش از %31نفر ) 44و 

 
 شناختی مدیران شعب بانک تجارتهای جمعیتویژگی .1جدول 

 درصد فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 جنسیت
 %77 108 مرد

 %23 32 زن

 %14 20 سال 35کمتر از  سن

3 Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., and 

Sarstedt, M 
4 Heterotrait-Monotrait Ratio 
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 %35 49 سال 45تا   35

 %51 71 سال و بیشتر 45

 تحصیلات
 %46 64 کارشناسی

 %54 76 تحصیلات تکمیلی

 سابقه کاری

 %19 27 سال 10کمتر از 

 %24 34 سال 15تا  10

 %25 35 سال 20تا  15

 %31 44 سال 20بیش از 

 %100 140 کل

 یپذیری در صنعت بانکداررقابت ی اولیهالگوطراحی -6
های شاخصبراساس الگو تحقیق گام بعدی شناسایی روابط درونی 

 اشد.بی میپذیری در صنعت بانکداررقابتشناسائی و ارائه الگوی 
ز تمرکربع دوم )ادامه(  و( بهبودربع اول ) یهاشاخص بربخش  نیدر ا

-ساختاریجهت طراحی الگوی نهایی از روش مدلسازی . شده است
شناسائی های روابط بین شاخصالگوی . استفاده شده است 1تفسیری
 تعیین شده است. 3جدول الگوی مندرج در استفاده از  شده با

 
 

 تفسیری-علائم مورد استفاده در طراحی مدلسازی ساختاری. 3جدول 
 V A X O نماد

 عدم وجود رابطه رابطه دو سویه تاثیر دارد iبر  jمتغیر  تاثیر دارد jبر  iمتغیر  رابطه

 2ساختاری تعاملیماتریس خودها، با شناسایی روابط شاخص
(SSIM)  شده استتشکیل . 

 ماتریس خودتعاملی ساختاری پژوهش. 2جدول 
SSIM BC HCM BE ITC MO CEM MMix CM CSR KM CSL BS FM 

BC  A V V A X V A A V A O A 

HCM   V V V X V V V V V X X 

BE    O A X X V X X A X X 

ITC     O V V V V V A A A 

MO      V V V V V A A A 

CEM       V V V V A A A 

MMix        A A V A A A 

CM         A O A A A 

CSR          V A A A 

KM           A A A 

CSL            A A 

BS             A 

FM              

از تبدیل ماتریس خود تعاملی ساختاری  (RM) 3ماتریس دریافتی
آید. در ماتریس به یک ماتریس دو ارزشی صفر و یک بدست می

 گیرد. همچنین برایهای قطر اصلی برابر یک قرار میدریافتی درایه
منجر  Aاطمینان باید روابط ثانویه کنترل شود. به این معنا که اگر 

منجر به  Aید شود در این صورت با Cمنجر به  Bشود و  Bبه 
C  شود. یعنی اگر براساس روابط ثانویه باید اثرات مستقیم لحاظ

شده باشد اما در عمل این اتفاق نیفتاده باشد باید جدول تصحیح شود 
و رابطه ثانویه را نیز نشان داد. فرمول زیر روش تعیین دسترسی را 

 دهد:با استفاده از ماتریس مجاورت نشان می

 : تعیین ماتریس دسترسی نهایی1رابطه 
𝐴 + 𝐼 

𝑀 = (𝐴 + 𝐼)𝑛 

ماتریس دسترسی اولیه ماتریس همانی و ماتریس دسترسی  Aماتریس 
 4نهایی است. عملیات به توان رساندن ماتریس طبق قوانین بولین

 گیرد.( صورت می2رابطه )
 1=1+1 ;1=1×1  : قوانین بولینی2رابطه 

 ارائه شده است. 3جدول ماتریس دسترسی نهایی در 

_________________________________ 
1 Interpretive Structural Modelling 

2 Structural Self-Interaction Matrix, SSIM 

3 Reachability matrix, RM 

4 Boolean rule 
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 یپس از سازگار یابیدستماتریس  -3جدول 
TRM BC HCM BE ITC MO CEM MMix CM CSR KM CSL BS FM 

BC 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

HCM 1 1 1 0 1* 1 1 1 1* 1 1 0 1 

BE 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 

ITC 1 1 1 1 1 1 1* 1 1 1 1 1 1 

MO 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 

CEM 1 0 1* 0 1 1 1 1 1 0 1* 0 0 

MMix 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 

CM 1 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0 0 

CSR 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 

KM 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 

CSL 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 

BS 1 1 1* 1 1 1 1 1* 1 1 1 1 1 

FM 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 

ندی سطح ب برای تعیین روابط وپس از تشکیل ماتریس دستیابی 
شناسایی « نیازمجموعه پیش»و « مجموعه دستیابی»ها باید شاخص

ها( مجموعه دستیابی )خروجی یا اثرگذاری Ciشود. برای متغیر 
توان به آنها رسید. می Ciشامل متغیرهایی است که از طریق متغیر 

ها( شامل متغیرهایی است که نیاز )ورودی یا اثرپذیریمجموعه پیش
 رسید.  Ciتوان به متغیر از طریق آنها می

 

 
 ها برای تعیین سطحها و خروجیمجموعه ورودی-4جدول 

 اشتراک ورودی: اثرپذیری خروجی: اثرگذاری متغیرها

BC BC 
BC,HCM,BE,ITC,MO,CEM,MMix

,CM,CSR,KM,CSL,BS,FM 
BC 

HC

M 

BC,HCM,BE,MO,CEM,MMix,CM,

CSR,KM,CSL,FM 
HCM,ITC,KM,BS,FM 

HCM,K

M,FM 

BE BC,BE,MO,MMix,CSR,CSL 
HCM,BE,ITC,CEM,MMix,CM,CS

R,KM,BS,FM 

BE,MMi

x,CSR 

ITC 
BC,HCM,BE,ITC,MO,CEM,MMix

,CM,CSR,KM,CSL,BS,FM 
ITC,BS ITC,BS 

MO BC,MO,CSL 
HCM,BE,ITC,MO,CEM,MMix,C

M,CSR,KM,BS,FM 
MO 

CEM 
BC,BE,MO,CEM,MMix,CM,CSR,

CSL 
HCM,ITC,CEM,CM,KM,BS,FM 

CEM,C

M 

MMi

x 
BC,BE,MO,MMix,CSR,CSL 

HCM,BE,ITC,CEM,MMix,CM,CS

R,KM,BS,FM 

BE,MMi

x,CSR 

CM 
BC,BE,MO,CEM,MMix,CM,CSR,

CSL 
HCM,ITC,CEM,CM,KM,BS,FM 

CEM,C

M 

CSR BC,BE,MO,MMix,CSR,CSL 
HCM,BE,ITC,CEM,MMix,CM,CS

R,KM,BS,FM 

BE,MMi

x,CSR 

KM 
BC,HCM,BE,MO,CEM,MMix,CM,

CSR,KM,CSL,FM 
HCM,ITC,KM,BS,FM 

HCM,K

M,FM 
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CSL BC,CSL 
HCM,BE,ITC,MO,CEM,MMix,C

M,CSR,KM,CSL,BS,FM 
CSL 

BS 
BC,HCM,BE,ITC,MO,CEM,MMix

,CM,CSR,KM,CSL,BS,FM 
ITC,BS ITC,BS 

FM 
BC,HCM,BE,MO,CEM,MMix,CM,

CSR,KM,CSL,FM 
HCM,ITC,KM,BS,FM 

HCM,K

M,FM 

تشکیل ماتریس ها برای هر عنصر در ها و خروجیمجموعه ورودی
مورد استفاده قرار  (MICMAC)تحلیل  وابستگی-قدرت نفوذ

ارائه شده است.  5جدول وابستگی در -گیرد. ماتریس قدرت نفوذمی
باط و ارت ارهایمع نیب رگذاریی( روابط متقابل و تأثISM) در الگو

نشان داده شده است که موجب  یبه خوب مختلفسطوح  ارهاییمع

 نییعت برایشود. می رانیمد لهیوس بهری یگ میدرک بهتر فضای تصم
 سیدر ماتر ارهایمع یقدرت نفوذ و وابستگ دییکل ارهاییمع

را  وابستگی-نمودار قدرت 3شود. شکل می لیتشک یینها یدسترس
 دهد.مطالعه را نشان میمورد  رهاییبرای متغ

 
 

 پذیری در صنعت بانکداریرقابت هایشاخصقدرت نفوذ و میزان وابستگی  -5جدول 
 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی متغیرهای پژوهش

 13 1 1 (BCها )پذیری بانکرقابت

 5 11 6 (HCMمدیریت سرمایه انسانی )

 10 6 4 (BEارزش ویژه برند )

 2 13 7 (ITCفناوری اطلاعات و ارتباطات )

 11 3 3 (MOبازارگرایی )

 7 8 5 (CEMمدیریت تجربه مشتری )

 10 6 4 (MMixآمیخته بازاریابی )

 7 8 5 (CMمدیریت تغییرات )

 10 6 4 (CSRمسئولیت اجتماعی )

 5 11 6 (KMمدیریت دانش )

 12 2 2 (CSLرضایت و وفاداری مشتریان )

 2 13 7 (BSساختار بانک )

 5 11 6 (FMمدیریت مالی )

ها را به توان آنمذکور، می یهاروابط و سطح شاخص نییپس از تع
ها را بر منظور ابتدا شاخص نینمود. به هم یطراح ییشکل الگو

. در گرددیم میتنظ نییاز بالا به پا بیها به ترتحسب سطح آن

الگوی اند. سطح قرار گرفته 5در  یفیک یهاپژوهش حاضر شاخص
ر دپذیری در صنعت بانکداری با رویکرد بازارگرایی رقابت نهایی

 نمایش داده شده است. 1شکل 
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 پذیری در صنعت بانکداری با رویکرد بازارگراییرقابت یالگو -1شکل 

 هیسرما تیریمدوابستگی متغیرهای -براساس نمودار قدرت نفوذ
، (FM) یمال تیریمدو  (KMدانش ) تیریمد، (HCM) یانسان
قدرت  (BSساختار بانک )و  (ITCاطلاعات و ارتباطات ) یفناور

نفوذ بالایی داشته و تاثیرپذیری کمی دارند و در ناحیه متغیرهای 
،  (BCها )بانک یریپذرقابتمستقل قرار گرفته است. متغیرهای 

بنابراین  (MO) ییبازارگراو  (CSL) انیمشتر یو وفادار تیرضا
برند  ژهیارزش وشوند. متغیرهای متغیرهای وابسته محسوب می

(BE) ،یابیبازار ختهیآم (MMix) ،یاجتماع تیمسئول (CSR) ،
 (CM) راتییتغ تیریمدو  (CEM) یتجربه مشتر تیریمد

قدرت نفوذ و میزان وابستگی مشابهی دارند بنابراین متغیرهای 

پیوندی هستند. هیچ متغیری نیز در ربع اول یعنی ناحیه خودمختار 
 قرار نگرفته است.

 یپذیری در صنعت بانکداررقابتاعتبارسنجی الگوی -7
طراحی  پذیری در صنعت بانکداریرقابتپس از آنکه مدل اولیه 

از روش حداقل مربعات  نهاییمدل شد، جهت اعتبارسنجی و ارائه 
استفاده شده است. مدل ساختاری نهائی پژوهش در  (PLS)جزئی 
نمایش داده شده است. در این مدل که خروجی نرم افزار  2شکل 

Smart PLS  است خلاصه نتایج مربوط به بار عاملی استاندارد
و مقدار بوت  tنوآوری ارائه شده است. آماره عوامل موثر بر روابط 

 آمده است.  3شکل اری روابط نیز در استراپینگ برای سنجش معناد
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 مدل کلی پژوهش یحداقل مربعات جزئ یکنکت -2شکل 

 
 مدل کلی پژوهش t-valueآماره  -3شکل 

مقدار  یانسان یهاهیسرما تیریمیزان تاثیر ساختار بانک بر مد
بدست  948/3 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 260/0

ادعا کرد: ساختار بانک  توانیم %95 نانیبا اطم نیآمده است. بنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یانسان یهاهیسرما تیریبر مد

 264/0مقدار  یدانش سازمان تیریساختار بانک بر مد میزان تاثیر
بدست آمده  160/3 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن

ادعا کرد: ساختار بانک بر  توانیم %95 نانیبا اطم نیاست. بنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یدانش سازمان تیریمد

 213/0مقدار  یمال تیریساختار بانک بر مد ریتاث میزان تاثیر
بدست آمده  328/2 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن

ادعا کرد: ساختار بانک بر  توانیم %95 نانیبا اطم نیاست. بنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یمال تیریمد

 یهاهیسرما تیریاطلاعات و ارتباطات بر مد یفناور میزان تاثیر
 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 647/0مقدار  یانسان
ادعا کرد:  توانیم %95 نانیبا اطم نیبدست آمده است. بنابرا 960/9

 ریتاث یانسان یهاهیسرما تیریاطلاعات و ارتباطات بر مد یفناور
 دارد. یو معنادار بتمث

 یدانش سازمان تیریاطلاعات و ارتباطات بر مد یفناور میزان تاثیر
 217/7 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 595/0مقدار 

 یادعا کرد: فناور توانیم %95 نانیبا اطم نیبدست آمده است. بنابرا
مثبت و  ریتاث یش سازماندان تیریاطلاعات و ارتباطات بر مد

 دارد. یارمعناد
 مقدار یمال تیریاطلاعات و ارتباطات بر مد یفناور ریتاثمیزان 

بدست  280/6 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 469/0
 یادعا کرد: فناور توانیم %95 نانیبا اطم نیآمده است. بنابرا

 ارد.د یمثبت و معنادار ریتاث یمال تیریاطلاعات و ارتباطات بر مد
 یتجربه مشتر تیریبر مد یانسان یهاهیسرما تیریمد میزان تاثیر

 356/2 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 310/0مقدار 
 تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیبدست آمده است. بنابرا

 یادارمثبت و معن ریتاث یتجربه مشتر تیریبر مد یانسان یهاهیسرما
 .دارد
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قدار م  راتییتغ تیریبر مد یانسان یهاهیسرما تیریمد میزان تاثیر
بدست  589/2 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 339/0

 تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیآمده است. بنابرا
 یمثبت و معنادار ریتاث  راتییتغ تیریبر مد یانسان یهاهیسرما
 دارد.

قدار م یتجربه مشتر تیریبر مد یدانش سازمان تیریمد میزان تاثیر
بدست  153/2 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 256/0

دانش  تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیآمده است. بنابرا
 رد.دا یمثبت و معنادار ریتاث یتجربه مشتر تیریبر مد یسازمان

مقدار  راتییتغ تیریبر مد یدانش سازمان تیریمد میزان تاثیر
بدست  296/3 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 421/0

دانش  تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیآمده است. بنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث  راتییتغ تیریبر مد یسازمان

 194/0مقدار  یتجربه مشتر تیریبر مد یمال تیریمد میزان تاثیر
بدست آمده  143/2 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن

بر  یمال تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیاست. بنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یتجربه مشتر تیریمد

بدست  079/0مقدار  راتییتغ تیریبر مد یمال تیریمد میزان تاثیر
که از مقدار  بدست آمده است 012/1 زین tآمده است. مقدار آماره 

 کوچکتر است. بنابراین این رابطه معنادار نیست. 96/1بحرانی 
برند مقدار  ژهیبر ارزش و یتجربه مشتر تیریمد میزان تاثیر

بدست  90/5 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 513/0
تجربه  تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیبنابراآمده است. 

 دارد. یمثبت و معنادار ریبرند تاث ژهیبر ارزش و یمشتر
ار مقد یابیبازار ختهیبر آم یتجربه مشتر تیریمد میزان تاثیر

بدست  647/2 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 239/0
تجربه  تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیآمده است. بنابرا

 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یابیبازار ختهیبر آم یمشتر
مقدار  یاجتماع تیبر مسئول یتجربه مشتر تیریمد میزان تاثیر

بدست  006/0 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 001/0
کوچکتر است. بنابراین این  96/1که از مقدار بحرانی  آمده است

 رابطه معنادار نیست.

 399/0برند مقدار  ژهیبر ارزش و راتییتغ تیریمد میزان تاثیر
بدست آمده  508/4 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن

 بر راتییتغ تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیاست. بنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریبرند تاث ژهیارزش و

 557/0مقدار  یابیبازار ختهیبر آم راتییتغ تیریمد میزان تاثیر
بدست آمده  567/6 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن

 بر راتییتغ تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیاست. بنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یابیبازار ختهیآم

 515/0مقدار  یاجتماع تیبر مسئول راتییتغ تیریمد میزان تاثیر
بدست آمده  220/4 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن

 بر راتییتغ تیریادعا کرد: مد توانیم %95 نانیبا اطم نیاست. بنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یاجتماع تیمسئول

بدست  374/0مقدار  ییبرند بر بازارگرا ژهیارزش و میزان تاثیر
بدست آمده است.  727/4 زین tمقدار آماره  نیآمده است. همچن

برند بر  ژهیادعا کرد: ارزش و توانیم %95 نانیبا اطم نیبنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث ییبازارگرا

بدست  320/0مقدار  ییبر بازارگرا یابیبازار ختهیآم میزان تاثیر
بدست آمده است.  255/4 زین tمقدار آماره  نیآمده است. همچن

بر  یابیبازار ختهیادعا کرد: آم توانیم %95 نانیبا اطم نیبنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث ییبازارگرا

بدست  280/0مقدار  ییبر بازارگرا یاجتماع تیمسئول میزان تاثیر
بدست آمده است.  383/2 زین tمقدار آماره  نیآمده است. همچن

بر  یاجتماع تیادعا کرد: مسئول توانیم %95 نانیبا اطم نیبنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث ییبازارگرا

قدار م انیمشتر یو وفادار یتمندیبر رضا ییبازارگرا میزان تاثیر
ت بدس 405/8 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 525/0

بر  ییادعا کرد: بازارگرا توانیم %95 نانیبا اطم نیآمده است. بنابرا
 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث انیمشتر یو وفادار یتمندیرضا

ها بانک یریپذبر رقابت انیمشتر یو وفادار یتمندیرضا میزان تاثیر
 369/11 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 727/0مقدار 

ادعا کرد:  توانیم %95 نانیبا اطم نیبدست آمده است. بنابرا
مثبت  ریها تاثبانک یریپذبر رقابت انیمشتر یو وفادار یتمندیرضا

 دارد. یمعنادارو 
 

 های پژوهشخلاصه نتایج آزمون فرضیه -6جدول 
 نتیجه tآماره  بارعاملی متغیر وابسته متغیر مستقل هافرضیه

 تایید 948/3 260/0 های انسانیمدیریت سرمایه ساختار بانک 1فرضیه 

 تایید 160/3 264/0 مدیریت دانش سازمانی ساختار بانک 2فرضیه 

 تایید 328/2 213/0 مدیریت مالی ساختار بانک 3فرضیه 

 تایید 960/9 647/0 های انسانیمدیریت سرمایه فناوری اطلاعات و ارتباطات 4فرضیه 

 تایید 217/7 595/0 مدیریت دانش سازمانی فناوری اطلاعات و ارتباطات 5فرضیه 

 تایید 280/6 469/0 مدیریت مالی فناوری اطلاعات و ارتباطات 6فرضیه 

 تایید 356/2 310/0 مدیریت تجربه مشتری های انسانیمدیریت سرمایه 7فرضیه 

 تایید 589/2 339/0 مدیریت تغییرات های انسانیمدیریت سرمایه 8فرضیه 

 تایید 153/2 256/0 مدیریت تجربه مشتری مدیریت دانش سازمانی 9فرضیه 
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 تایید 296/3 421/0 مدیریت تغییرات مدیریت دانش سازمانی 10فرضیه 

 تایید 143/2 194/0 مدیریت تجربه مشتری مدیریت مالی 11فرضیه 

 رد 012/1 079/0 مدیریت تغییرات مدیریت مالی 12فرضیه 

 تایید 90/5 513/0 ارزش ویژه برند مدیریت تجربه مشتری 13فرضیه 

 تایید 647/2 239/0 آمیخته بازاریابی مدیریت تجربه مشتری 14فرضیه 

 رد 006/0 001/0 اجتماعی مسئولیت مدیریت تجربه مشتری 15فرضیه 

 تایید 508/4 399/0 ارزش ویژه برند تغییراتمدیریت  16فرضیه 

 تایید 567/6 557/0 آمیخته بازاریابی مدیریت تغییرات 17فرضیه 

 تایید 220/4 515/0 اجتماعی مسئولیت مدیریت تغییرات 18فرضیه 

 تایید 727/4 374/0 بازارگرایی ارزش ویژه برند 19فرضیه 

 تایید 255/4 320/0 بازارگرایی آمیخته بازاریابی 20فرضیه 

 تایید 383/2 280/0 بازارگرایی اجتماعی مسئولیت 21فرضیه 

 تایید 405/8 525/0 رضایتمندی و وفاداری مشتریان بازارگرایی 22فرضیه 

 تایید 369/11 727/0 هاپذیری بانکرقابت رضایتمندی و وفاداری مشتریان 23فرضیه 

گیری( براساس سه شاخص روایی همگرا، پایایی مدل بیرونی )اندازه

ترکیبی و آلفای کرونباخ مورد ارزیابی قرار گرفته است. روایی 

AVEهمگرا با استفاده از معیار  محاسبه شده است و چنانچه  

کرونباخ باشد مطلوب است. پایایی ترکیبی و آلفای  5/0بیشتر از 

( در مدلهای CRنیز محاسبه شده است. پایایی ترکیبی 1 )

کرونباخ به شمار  ینسبت به آلفا یبهتر و معتبرتر اریمع یساختار

کرونباخ در مورد هر سازه  یدر محاسبه آلفا نکهیا لیبه دل رود،یم

در  یول شوند،یوارد محاسبات م کسانی تیها با اهمشاخص یتمام

 تیاهم شتریب یعامل یها با بارهاشاخص یبیترک ییایمحاسبه پا

CR ریکه مقاد شودیداشته و باعث م یادتریز ها با بار ، شاخص

 CR ریداشته و باعث شود مقاد یادتریز تیاهم شتریب یعامل

کرونباخ باشد  ینسبت به آلفا یترقیو دق تریواقع اریها معسازه

خلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل  (.1392 ،و رضازاده ی)داور

گیری در اندازه

 ارائه شده است. 7جدول 7جدول  

 
 گیریخلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل اندازه -7جدول 

 آلفای کرونباخ (CRپایایی ترکیبی ) AVE های اصلیسازه

 703/0 810/0 573/0 بازاریابیآمیخته 

 883/0 919/0 740/0 ارزش ویژه برند

 851/0 910/0 772/0 بازارگرایی

 920/0 950/0 863/0 تجربه مشتری

 776/0 855/0 611/0 رضایتمندی و وفاداری

 918/0 948/0 860/0 هاپذیری بانکرقابت

 933/0 957/0 882/0 ساختار بانک

 839/0 903/0 757/0 سرمایه انسانی

 755/0 848/0 594/0 فناوری اطلاعات

 837/0 903/0 756/0 مدیریت تغییر

 810/0 875/0 638/0 مدیریت دانش

_________________________________ 
1 Composite Reliability (CR) 
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 536/0 759/0 525/0 مدیریت مالی

 5/0بزرگتر از  (AVE)شده  استخراج انسیوار نیانگیممقدار 
شود. آلفای کرونباخ تمامی است بنابراین روایی همگرا تایید می

بوده بنابراین از نظر پایایی تمامی متغیرها  7/0متغیرها بزرگتر از 
مورد تایید است. براساس نتایج حاصل از مدل بیرونی پژوهش، روایی 

های پژوهش توان به آزمون فرضیه، میهمگرا و پایایی مرکب
 داخت و نتایج حاصل از اجرای مدل قابل اعتماد است.پر

برازش مدل درونی )ساختاری( براساس سه شاخص ضریب تعیین 
(𝑅2)گیزر -، شاخص استون(𝑄2) و شاخص نیکویی برازش ،

(GOF)  ارزیابی گردیده است. خلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل
  8جدول ساختاری در 

 ارائه شده است.

 گیریخلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل اندازه -8جدول 
 روایی متقاطع افزونگی روایی متقاطع اشتراکی ضریب تشخیص های اصلیسازه

 184/0 320/0 575/0 آمیخته بازاریابی

 351/0 487/0 745/0 ارزش ویژه برند

 383/0 519/0 681/0 بازارگرایی

 474/0 610/0 452/0 تجربه مشتری

 222/0 358/0 275/0 رضایتمندی و وفاداری

 471/0 607/0 529/0 هاپذیری بانکرقابت

 493/0 629/0 0/0 ساختار بانک

 368/0 504/0 695/0 سرمایه انسانی

 205/0 341/0 0/0 فناوری اطلاعات

 367/0 503/0 604/0 مدیریت تغییر

 249/0 385/0 618/0 مدیریت دانش

 136/0 272/0 298/0 مدیریت مالی

 256/0 392/0 266/0 اجتماعی مسئولیت

( معیاری است که بیانگر میزان تغییرات هر یک 2Rضریب تعیین )
از متغیرهای وابسته مدل است که به وسیله متغیرهای مستقل تبیین 

زای مدل بیشتر های درونمربوط به سازه 2Rشود. هرچه مقدار می
، 19/0( سه مقدار 1998)1باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. چین 

ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط را به عنوان مقدار  67/0و  33/0
و قوی بودن برازش بخش ساختاری مدل به وسیله معیار ضریب 

بدست  746/0 تعیین تعریف کرده است. ضریب تعیین این مطالعه
 آمده است که مقدار قابل توجهی است.

مدل را مشخص  ینیبشیقدرت پ 𝑄2یا شاخص  2زریگ -استون اریمع
. بلایندفولدینگ یک تکنیک استفاده مجدد از نمونه است. سازدیم

مدل درمورد سازه ینیبشیو همکاران درباره شدت قدرت پ هنسلر
قدرت  بیترترا به 35/0و  15/0،  02/0درونزا، سه مقدار  یها

اعداد مثبت نشان  اند.نموده نییتع یمتوسط و قو ف،یضع ینیشبیپ
 هاین مقادیر برای تمامی سازهدهنده کیفیت مناسب مدل هستند. ای

بدست آمده است. بنابراین قدرت  35/0پژوهش مثبت و بزرگتر از 
 شود.برآورد می یقو های پژوهش بصورتسازه ینیشبیقدرت پ

_________________________________ 
1 Chin, W. W. 
2 Stone-Geisser 

3 Tenenhaus, M., Amato, S., & Esposito Vinzi, V. 

مهمترین شاخص برازش مدل در تکنیک حداقل مجذورات جزیی 
  3توسط تننهاوس و همکاران GOFاست. معیار  GOFشاخص 

 36/0و  25/0، 01/0سه مقدار  4ابداع گردید. وتزلس و همکاران 
معرفی  Gofرا به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای 

و  𝑅2اند. این شاخص با استفاده از میانگین هندسی شاخص نموده
 GOFقابل محاسبه است. شاخص  5های افزونگیشاخصمیانگین 

بدست آمده است بنابراین مدل از برازش مطلوبی  416/0برابر 
 برخوردار است.

 گیرینتیجه
و  ستا رنمد یابیزاربا دهبرو را مدیریت هتپند قلب ییاگرزاربا

 زارشبا دعملکر ،هدد یشافزرا ا اشییاگرزاربا که ریکاو  کسب
 ستیابیبه همراه د یهوشمند عیو توز جادی. ابخشید هداخو دبهبورا 
 ارپاید قابتیر مزیت خلق وگربانک در  یک ایبر عالی دعملکر به

 بهبانک را  مرا ین. استا نمشتریا ایبر ارپاید برترارزش  ئهو ارا
 وزبر مینهز که میکند بمجا مانیزسا فرهنگ نوعی حفظو  دیجاا
: گفت انمیتو سساا ینا بر. زدسا همافررا  وریضر یهارفتار
 ثربخشیو ا ییراکا کثراحد با که ستا مانیزسا فرهنگی ییاگرزاربا

4 Wetzels, M., Odekerken-Schröder, G., & Van 

Oppen, C. 
5 Communalities 
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 نتیجه رو د نمشتریا ایبر برترارزش  خلق جهت زملا یهارفتار
 .میکند همافررا  رکاو  کسب ایبر مستمر برتر دعملکر

 کسب رمنظو بهای دوره رطو به رکشو یبانکهاشود پیشنهاد می
 سمقیااز  دهستفاا با ییاگرزاربا مینهدر ز دخو ضعیتاز و عطلاا

 سیستم را در مؤلفههاو  عامل ینا انمیز ،هشوپژ یندر ا یافته توسعه
. هندد ارقر دخو عملیاتیو  دیهبررا تتصمیما یمبناو  هسنجید دخو

و  هانمازسا یفضادر  ییاگرزاربا سمقیا ینکها به توجه با
 می نظر به ،ستا یافته توسعه بانکها هیژو به خدماتی یشرکتها

 هانمازسا کثرا ایبر جزئی تصلاحاا برخی با یا کامل رطو به سدر
مدیران  به سساا ینا بر. باشد دهستفاا قابل خدماتی یشرکتهاو 

 تخصوصیا بارا  ییاگرزاربا سمقیا دمیشو پیشنهاد تجارتبانک 
 ضمن تا گیرند ربکارا  نهایی سمقیاداده و  تطبیق دخو مانیزسا

 دبهبو به نسبت هشد دیا سمقیا نظراز  دخو نمازسا ضعیتو شناخت
 یهانمازساو  هادنها به همچنین .ندداربر مگا ییاگرزاربا ضعیتو

 بومیو  جامعیت به توجه با دمیشو پیشنهاد رکشو بانکی رموا متولی
 بانک تجارت در سمقیا ینا یگیررکا بهاز  ،ییاگرزاربا سمقیا دنبو

 ایبر هاییرمعیا انعنو بهرا  نهاآ نلامکاا حتیو  دهکر حمایت
 بانک مذکور،در  یگیررکا به هنگیزا تا کنند تلقی دعملکر یابیارز

 .یابد یشافزا
در  یپژوه ندهیکمبود نگاه به علم آ براساس نتایج پژوهش حاضر،

ها به که بانک یزمان بانک ها مشهود است. یها یاستراتژ نیتدو
که  یطیبراساس عوامل و شرا ندهیآ یدهایها و تهدرقبا، فرصت

ه اساس ب نیرا بر ا شانیها یو استراتژ ستهیاکنون وجود دارد نگر
 رانیح ساز یدر تقابل با عوامل شگفت نیقیدهند، به  یم میتعم ندهیآ

در  یپژوه ندهیکه وجود واحد آ نجاستیو سردرگم خواهند شد؛ ا
یارشد احساس م رانیمد یبرا یضرور ازین کیبه عنوان  انکب

را بسنجد و ملاک  طیمحتمل مح یها ندهید آکه بتوان یشود. واحد
که در حال حاضر  یبانک را براساس روند ینیتدو یها یاستراتژ

 .یپژوه ندهینگاه به آ یعنی نیدارد قرار ندهد؛ ا انیجر
 های ایران باپذیری بانکرقابت یکی دیگر از عوامل مهم در الگوی

 بانک تجارت، جلب اعتماد و رضایت مشتریان رویکرد بازارگرایی
 بهدادن  همیتا انتومیرا  ئیاگریمشتر یهارهکااز را یکیاست. 

 علت یافتن ایبر باید پس. دکر کرذ نمشتریا تشکایاو  ضایتیرنا
 ماتیاقدا ه،شد شناسایی تمشکلا دنکر فبرطر نیزو  ضایتیرنا

 روی قبار به نهاآ که دشومی باعث نمشتریا ضایتیرنا. دگیر رتصو
 به ها ضایتیرنا به پاسخگوییو  نناآ ضایتیرنا علتو درک  ندآور
 . هدد می یشافزرا ا بانک دآوریسوو  زاربا سهم توجهی قابل رطو

 با یکدنز طتباو ار نمشتریا اتنظر خذاشود با همچنین پیشنهاد می
 ردمودر  مناسبی تمااقدا ،نهادر آ تعهدو  نطمیناا دیجاا ن،مشتریا

 منجاا ئیاگرزاربا مینهدر ز نمشتریا با طتباار اریبرقر چگونگی
 . هندد

 یها یتژاسترا ینوتددر  د،شو می دپیشنها رتتجا بانک انمدیر به
 دآوری،گراز  بعدو هند اردقر مدنظررا  نمشتریا یهازنیا ،بانک
 یساو رؤ انمدیر رختیارا در ا هاآن  ت،طلاعاا ماندهیزساو  تحلیل
 . هندد ارقر دخو تتصمیمادر  داریبر هبهرو  دهستفاا جهت شعب

 ستهاخوو  هازنیا شناخت جهتدر  یابیزاربا تتحقیقااز  دهستفاا
 جدید یها بخشدر  قبار ضعفو  تقو طنقا ه،بالقو نمشتریا یها
 توسعه رمنظو به سانیر خدمت یها فعالیت زیسا بهینهو  زاربا
، پیشنهاد این پژوهش به جدید هازاربا بهو ورود  تهاجمی قابتر

 مدیران بانک تجارت است.

 یهافعالیتو  هاوژهپر یجوتر با ننداتو می رتتجا بانک انمدیر
 بانک دعملکر یتقاار موجب جدید تخدما معرفی باو  نهآورانو

 لیلد به شده و این مهم سبب کسب مزیت رقابتی پایدار خواهد شد.
 بر غلبهو  ها فرصتاز  دهستفادر ا عمل ربتکاو ا آورینو همیتا

 یشافزا باید رتتجا بانک انمدیر یپذیر یسکر ،قبار یها چالش
و از  باشند نمشتریا عمتنوو  متغیر یهازنیا یپاسخگو ندابتو تا یابد

 . نمایند داریبر هبهر مناسب نحو به محیطی یها فرصت
 مسیردر  هندزداربا عاملی ،یریپذو انطباق یریپذانعطافعدم 
را  نکنارکاآن،  فعر ایبر که ستابرای بانک تجارت  پذیریرقابت

را  نتشاانظر تا دکر تشویق ریکا مسائل صخصودر  بحث به باید
 یحدهاوا منافعو  افهدا ،نمایند منتقل یکدیگر به مناسب نحو به
 یفضاو  دشو همسو نمازسا کلی افهدا با نیزو  یکدیگر با ریکا
 سبب نداتو می مرا ین. اباشد شتهدا دجوو لحا همهدر  گفتگو زبا

 یگیررکابه همچنینتجارت شود.  بانک موفقیت در امر رقابت
 سطح ءتقاو ار رضتعا حل ایبر سمیرغیرو  سمیر یها ممکانیز

 یشافزدر ا مهمی نقش ها هماهنگیو  ریهمکا د،عتماا ت،تباطاار
 .دارد پذیریرقابت

در سطح  راتییتوجه به سرعت تحول و تغ بالازم به ذکر است، 
 یها تیبه موفق دنیو رس یرقابت تیمز یارتقا نیقیجهان، به 

 یهایخواهد بود که بتوانند نوآور ییهابانک بینص ریچشمگ
حاصل از آن  یامدهایاثرات و پ ،ییرا شناسا یمرتبط با حوزه بانک

. البته دکنن ینیب شیرا پ انیمشتر یبرا نیبر عملکرد بانک و همچن
به  دنیفرآ دیبانک است که با یها یاستراتژ نیتدو یعلم ورود نیا

 نیشود. در ا یاتیعمل یپژوه ندهیمختص آ یهاآن با روش یریکارگ
 رد،یگیخاص شکل نم ندهیآ کی یبر مبنا وهایسنار گریها دروش

ممکن و  یها ندهیدر چارچوب آ یضرور یبلکه همه راهبردها
 قرار خواهند گرفت. یابیو ارز یمحتمل مورد بررس

 رابطه یریپذ و رقابت یاجتماع تیمسئول نیب گرددضمنا تاکید می 
ه ک ابزارهاییاز  یکیامروزه  به گونه ای که اشتهمثبت وجود د ی

وله ی مق ند،ینمای از آن استفاده م گریکدیرقابت با  یها برا شرکت
ه ک ددارن ییها شرکت تمایل به مشتریان .است یاجتماع تیمسئول

، قانونی مسئولیتکه شامل موضوع  نیا و توجه دارند مقوله نیبه ا
 یستز مسئولیت، دیقتصاا مسئولیت، ستانهدوبشر/خلاقیا مسئولیت

کل  یارزش برا جادیدر بلندمدت ضمن ا تواندی ماست  محیطی
 دینما جادیارزش ا زیکنندگان خدمات ن افتیدر یجامعه برا
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