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Abstract 

Objective 

The banking industry is one of the most important and influencing industries in today’s 

world and highly relies on identifying customer needs besides planning and providing 

solutions for proper response to their needs. Emphasis on exclusivity and strong 

competitive power within the banking network can significantly impact the performance 

and portfolios of banks. To prevent crises and future risks in banking networks, more 

attention should be paid to managing banks' exclusive power. Foreign currency services 

form a major part of banks' services and generate substantial income in both rials and 

foreign currencies. Therefore, the main purpose of this research is to provide a pattern for 
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promoting the capability of competitiveness of customer foreign currency services in the 

banking industry. 

  

Methods 

This study is applied research in which a mixed research method has been used. 

Resources and articles were studied using documentary analysis. The Delphi test was 

applied to determine dimensions, elements, and indices. Structural equations analysis test, 

exploratory factor analysis, and Lisrel software were used to determine the current status 

and influencing elements. The statistical population in the quantitative phase comprised 

managers and employees engaged in banking marketing and foreign currency operations. 

The participants in the qualitative section consisted of experts specializing in the same 

field. The sample size consisted of 166 individuals, including experts and knowledgeable 

individuals, selected using a random sampling method. 

 

Results 

Using the Delphi method, a pattern for promoting the capability of competitiveness of 

customer foreign currency services in the banking industry was extracted. The method 

was applied three times to reach an agreement between the experts. Moreover, the level 

and extreme effectiveness were confirmed using structural equations tests and exploratory 

factor analysis. Based on the obtained results, it can be concluded that the coefficient of 

all factors had a significant effect on the final model, confirming the effectiveness of each 

factor in promoting the competitiveness of customer foreign currency services within the 

banking industry. 

 

Conclusion 

Foreign currency services constitute one the most important parts of banking services. 

They result in high incomes for banks, therefore, banks need to undertake requisite 

measures to establish a competitive edge in attracting, retaining, and servicing customers, 

while also evaluating the prevailing conditions in the banking sector. For each foreign 

currency service, banks adopt various procedures simultaneously when handling requests 

for foreign currency services, including submission, documentation completion, and 

customer file creation. Banks can possess a greater share of the foreign currency market 

by adopting proper strategies and determining elements for the capability of 

competitiveness. This study shows that major elements such as “banking activity”, “credit 

portfolio”, “monetary and financial”, “market share” and “extra-organizational” shape 

patterns for promoting the capability of competitiveness of customers’ foreign currency 

services in the banking industry. 
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  چكيده
 و يـزي ر برنامـه  يان،مشـتر  يازهاين ييشناسا به شدت به و است امروز يايدن يرگذارتأث و مهم ياربس يعصنا از يكي يبانكدار صنعت :هدف
 ي،بـانك  شـبكه  در يرقـابت  بـازار  در يادز ياربس يانحصار قدرت يا تمركز .است يمتك ها آن يازهاين به مناسب ييگو جواب يبرا كار راه ارائه

 يـد با ي،بـانك  شـبكه  يرو يشپ هاي يسكر و بحران از يريجلوگ يبرا .باشد داشته ها بانك يپرتفو و عملكرد بر يقيعم يهايرتأث تواند يم
 شـود  يم ـ شامل را ها بانك خدمات از يا عمده بخش ي،ارز خدمات ينهمچن .شود توجه ها بانك يانحصار قدرت يريتمد به يشپ از يشب

 ارائـه  حاضـر  پـژوهش  ياصـل  هـدف  گفته، يشپ مقدمه به توجه با .آورد يم ارمغان به ها بانك يبرا را يهنگفت يالير و يارز يدرآمدها كه
  .است يبانكدار صنعت در يانمشتر يارز خدمات يريپذ رقابت توان يارتقا يالگو

 يـل تحل از اسـتفاده  بـا  .اسـت  شـده  استفاده يختهآم يقتحق روش از آن در و رود يم شمار به يكاربرد يقاتتحق نوع از پژوهش ينا :روش
 و موجـود  وضـع  يـين تع يبـرا  و يدلف ـ آزمـون  از هـا،  شـاخص  و ها مؤلفه ابعاد، يينتع يبرا .شد پرداخته مقالات و منابع مطالعه به ي،اسناد
 آن از يرمس ينا در كه يافزار نرم .شد استفاده ياكتشاف يعامل يلتحل و يساختار معادلات يلتحل آزمون از ثرگذار،ا عوامل يينتع ين،همچن
 كننـدگان  مشـاركت  و بودنـد  يارز خدمات و يبانك يابيبازار حوزه كارمندان و يرانمد ي،كم بخش در يآمار جامعه .بود يزرلل شد، استفاده
 از نفـر  166 نمونه حجم و يتصادف صورت به يري،گ نمونه روش .دادند يلتشك يارز خدمات و يبانك يابيبازار حوزه خبرگان را يفيك بخش
  .بود خبرگان و نظران صاحب

 سه مجموع در .آمد دست به يبانكدار صنعت در يانمشتر يارز خدمات يريپذ رقابت توان يارتقا يالگو يدلف روش از استفاده با :ها يافته
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 ي،اكتشـاف  عامـل  يـل تحل و يساختار معادلات يها آزمون از استفاده با يتنها در و شد استفاده خبرگان ينب اجماع يبرا يدلف روش از دور
 يبضـرا  كه يافتدر توان يم آمده، دست به يها آماره و يساختار معادلات آزمون يجنتا اساس بر .يدرس ييدتأ به نيز ياثرگذار شدت و يزانم

 يانمشتر يارز خدمات يريپذ رقابت توان يارتقا يالگو بر عوامل، يتمام ياثرگذار و گذارد يم يمعنادار يرتأث يينها مدل بر عوامل، يتمام
  .شود يم ييدتأ يبانكدار صنعت در

 يبـرا  ياريبس ـ يدرآمـدها  يارز خـدمات  ينكـه ا بـه  توجه با .شود يم شامل را يبانك خدمات از يمهم بخش يارز خدمات :گيري نتيجه
 يانمشتر ينگهدار و حفظ جذب، يبرا يرقابت يتمز يجادا به ي،بانك حوزه در يتوضع يابيارز با يستيبا ها بانك آورد، يم ارمغان به ها بانك
 هـاي  يـه رو يان،مشـتر  يبـرا  پرونـده  يلتشـك  و مـدارك  يلتكم و درخواست ارائه زمان در ي،ارز خدمات از يك هر در ها بانك .كنند اقدام
 يارز بـازار  از يشـتري ب سـهم  تواننـد  يم ـ يري،پـذ  رقابت توان يها مؤلفه يينتع و مناسب ياستراتژ اتخاذ با ها بانك .كنند يم اتخاذ يمتعدد
 سهم« ،»يمال و يپول« ،»اعتبارات يپرتفو« ،»يبانك يتفعال« ياصل يها مؤلفه كه دهد يم نشان پژوهش ينا يجنتا .كنند تصاحب را كشور

  .دهند يم شكل را يبانكدار صنعت در يانمشتر يارز خدمات يريپذ رقابت توان يارتقا يالگو ،»يسازمان برون« و »بازار از
  
  .بانكداري صنعت ارزي، خدمات ،پذيري رقابت :ها كليدواژه
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  مقدمه
 استفاده زكتمر مفهوم از بازار، هر در انحصار و رقابت به راجع قضاوت يبرا بازارها ساختار دربارة يتجرب مطالعات در
 در يانحصار و يرقابت يها تيفعال سطح يريگ اندازه يبرا هك است يساختار يرهايمتغ ازجمله بازار زكتمر .شود مي

 ،يواقع يايدن در هم و ينظر مباحث در هم آن از هك است يميمفاه از بازار زكتمر .دارد يعيوس اربردك يتجرب مطالعات
 سازان  ميتصم و نظران صاحب از ياريبس ).1397 ابراهيمي،( شود مي عيوس استفادة ار،يبس يحقوق يدعواها در ژهيو  به

 دربارة قضاوت يبرا درواقع، .نندك  مي قضاوت بازار هر يانحصار قدرت به راجع ،»زكتمر اندازة« از استفاده با ياقتصاد
 دوم، و بازار در فعال يها تكشر و ها بنگاه تعداد به اول، هك است نيا يمنطق روش بازار، يك در انحصار و رقابت زانيم
 يمعدود تعداد اريدراخت بازار از يعيوس بخش هرچه و مترك ها بنگاه تعداد هرچه .شود توجه ها آن نيب بازار عيتوز نحوة به
 نيا ز،كتمر يريگ اندازه يها شاخص و بازار زكتمر .سكبرع و است تر يكنزد انحصار به بازار ساختار باشد، ها بنگاه از
 مشخص تيمك يك قالب در ها آن نيب بازار عيتوز نحوة و ها بنگاه تعداد به مربوط اطلاعات هك سازند مي فراهم را انكام

 ييشناسا اسيمق يها صرفه و بازار به ورود موانع الا،ك زكتمر درجة به توجه با توان مي را بازار هر ساختار .شود خلاصه
 يبرا مطالعات، از ياريبس در رو اين از ست؛ين آسان اسيمق يها صرفه و ورود موانع يريگ اندازه موارد، از ياريبس در .ردك

  ).2020 ،1الاراج و آبرين( شود مي استفاده زكتمر يها شاخص از كل در بازارها، ساختار شناخت
 و تيماه ت،يفعال در كه است زيادي هاي نوسان و ها سكير رشيپذ مستلزم يريناپذ اجتناب طور به يبانك تيفعال

 سطح دو هر در يبانكدار نواقص و مشكلات .دارد شهير اعتباري هاي مؤسسه و ها بانك يمال ساختار خاص يژگيو
 يها سكير اتخاذ ف،يضع تيريمد رينظ عوامل يخبر توسط نواقص نيا .دهد رخ تواند مي يالملل نيب و يداخل يبانكدار

 اصول اساس بر ها بانك بر نظارت در ييتوانا عدم بازار، مؤثر انضباط ضعف ،يداخل نظارت در يكوتاه رمعمول،يغ و بالا
 اداقتص و ها بانك ريسا به بانك كي از كه شود مي تر يجد يزمان مشكلات نيا .نديآ مي وجود به رهيغ و مشخص
 نويدوم اثر آمدن وجود به يبرا يديتهد كشور، كي در منفرد بانك كي در مشكل بروز كه معنا نيا به ؛است پذير سرايت

 طيمح .نديبب بيآس تيوضع نيا از است ممكن و كند مي تيفعال ها آن در بانك، آن كه است ييكشورها و اقتصادها در
 تواند مي وضعيت اين يداريپانا و كند مي ييبسزا كمك داريپا و ياصول سالم، يبانكدار وجود به زين ثبات با كلان اقتصاد

  ).1400 ،وردي اله و محمديان شاهرخ، دهدشتي فر، ناصحي( نجامديب يبانكدار مشكلات بروز و ها هيسرما استهلاك به
 محسوب خدماتي يا توليدي سازمان هر هاي سرمايه ينتر مهم از مشتريان شك بدون امروزي ررقابتپ دنياي در

 مشتريان كه شود توجه بايد .گردد برمي جهاني سطح در رقابت به كه است چيزي او رضايت و مشتري اهميت .شوند مي
 نيروي يك از بيشتر خيلي آورند؛ سود سازمان براي گذاري سرمايه و مالي برنامه يك از بيشتر خيلي خوشحال و راضي
 بازار ها شركت براي فروش و بازاريابي سيستم يك از بهتر خيلي و كنند مي ايجاد خاطر رضايت كاركنان براي انساني
 رسيدن براي مشتريان تلاش و بازار از بيشتر سهم كسب براي ها بنگاه و ها مؤسسه بين در رقابت وجود .آورند مي فراهم

 درپي مشتريان همچنين و بازار در ممتاز موقعيت كسب دنبال به ها بنگاه هم كه است شده موجب بيشتر رضايتمندي به

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Abrin & Alaraj 
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 نزديكي ارتباط مفهوم دو بررسي با اهداف اين به رسيدن .باشند كنندگان تأمين بهترين به رسيدن براي هايي سرنخ يافتن
 خدمات خاص، هاي ويژگي دليل به خدماتي بازارهاي در مفهوم دو اين بررسي مشتريان، رضايت و كالاها كيفيت دارد،

 محيطي در افراد امروزه .است برخوردار اي ويژه اهميت از خدمات دهنده ارائه هاي سازمان براي و بوده تر مهم و تر حساس
 و عقايد ها، ويژگي مطالعه و بررسي .رود مي پيش خدمات بر مبتني اقتصاد سوي به روزافزون طور به كه كنند مي زندگي

 رضايتمندي هم و كند كمك سازمان هاي فعاليت اصلاح به هم تواند مي ها سازمان كنندگان مراجعه انتظارات
  ).2019 ،1گادوگان و بلري( باشد داشته پي در را ها سازمان خدمات از كنندگان استفاده

 جهان در مالي خدمات انداز چشم .دهند مي تشكيل را خدمات صنعت از مهمي بخش مالي خدمات و بانكداري
 محيط يك سوي به حركت راستاي در ،بسياري فناوري و ساختاري تعديلي، تغييرات .است تغيير حال در سرعت به

 و بانكداري خدمات ماهيت اقدامات، اين دليل به .است داده روي دنيا بانكداري صنعت در تر يكپارچه جهاني بانكداري
 به مجبور ها بانك كه تغييري حال در سرعت به و رقابتي بسيار محيط .است شده تغييرات دستخوش مشتريان با ارتباط
 سوق خدمات كيفيت سازي بهينه و مشتري رضايت سوي به نگرششان در نظر تجديد  به را ها آن هستند؛ آن در فعاليت

 از بانكي ارزي خدمات .دهد ارائه وي به سريعي و روز به خدمات كه است بانكي دنبال به مشتري حاضر حال در .دهد مي
 و اشدب اهميت حائز است ممكن نيز تر جزئي مسائل از خيلي شعبه، مشتريان از برخي براي .است برخوردار بسياري اهميت

 از دسته اين در كه هستند عواملي از ،مشتري به احترام و شناخت توجه، .دكن پايبند شعبه يك به خاصي طرز به را ها آن
 استراتژي در گرايي مشتري مفهوم عملي اجراي موفقيت رمز و كليد .آورند مي وجود به را دائم مراجعه انگيزه مشتريان
 المللي بين نيازهاي طريق از مشتري مشكل و مسئله حل بر مبتني بايد استراتژي اين .است نهفته بانك ارزي خدمات
 تأمين را ها آن كند سعي و كرده بيني پيش را مشتريان آينده نيازهاي بايد بانك .باشد آينده و حال در او پنهان و آشكار
  ).2019 ،2هسو( كند

 مديريت به را خود داخلى، منابع و سازمان به پرداختن بر علاوه توليدى و اقتصادى هاى بنگاه موجود، رقابتى بازار در
 فيتعار تيكم در يكمبود چيه اينكه با امروزه .اند يافته نيازمند سازمان از خارج مرتبط اركان و منابع بر نظارت و

 جهاني، بازارهاي يكپارچگي و جهاني تجارت  سازمان آمدن وجود به شدن، جهاني فرايند يول ندارد، وجود يريپذ رقابت
 در سريع تغييرات افزايش اطلاعات، فناوري زمينه در جديد هاي پيشرفت تكنولوژيك، بنيادين و سريع هاي پيشرفت
 بالاي هاي هزينه و منابع كمبود انرژي، منابع حفظ و زيست محيط آلودگي هاي كنترل تبيين تقاضا، و مصرف الگوهاي

 و هستند رو روبه آن با اقتصادي هاي فعاليت و تجارت عرصه در مختلف صنايع و ها بنگاه كه هستند هايي چالش ،ها آن
 و شدن جهاني فرايند ميان، اين در .است وابسته تغييرات اين برابر در موقع به و درست گيري تصميم به ،ها آن حيات ةادام

 پذيري رقابت مانند مفاهيمي به بخشيدن اهميت باعث رقابت، شدت و رقبا تعداد افزايش نيز و مصرف بازارهاي گسترش
  .)2019 ،3گيلمر و زاكرك( است شده چابكي مفهوم شدن پررنگ ديگر، سوي از و

 شناسايي به شدت به صنعت اين .است امروز دنياي صنايع گذارترينتأثير و ينتر مهم از يكي بانكداري صنعت
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 ايجاد تغييرات .است متكي مشتريان نيازهاي به ،مناسب گويي جواب براي كار راه ةارائ و ريزي برنامه مشتريان، نيازهاي

 براي بازاريابي نوين هاي روش از استفاده دنبال به بانكداران تا است شده باعث مشتريان، نيازهاي و انتظارات در شده
 با كشور بانكداري صنعت گذشته، همانند ،امروز شرايط در .باشند مشتريان از سهم افزايش و مشتريان نگهداشت و جذب

 در رقابت تشديد فناورانه، تغييرات مشتريان، انتظارات و رفتار نيازها، تغيير دليل به بلكه ،نيست مواجه تدريجي تغييرات
 همراه به را عظيم تحولي خود با كه بنيادي تغييرات با بانكي، خدمات ارائه شده تمام قيمت يا هزينه مباني تغيير و بازار

 ماهيت و تعداد زيرا است؛ دشوار ريزان برنامه براي بانكي خدمت يك ةتوسع ،ديگر طرف از .است مواجه داشت، خواهند
 حجم و فناورانه سريع تغييرات .است رهزينهپ و گير وقت پيچيده، روند اين .است زياد آن در درگير متغيرهاي
 در اشتباه هرگونه تا است شده باعث ،نيز جديد و نوآورانه خدمات و محصولات ةتوسع در ها بنگاه بالاي يگذار سرمايه
 و ودل ،چانگ( شود تمام رقبا ساير از ماندن عقب قيمت به جديد، خدمات و محصولات توسعه روش يا گذاري سرمايه
 ).2020 ،1راست

 عوامل شناسايي به خود پذيري رقابت ارتقاي جهت در مختلف كشورهاي و صنايع ها، بنگاه تا هشد موجب امر اين
 كه شركتي هر .كنند تلاش ها آن تقويت هدف با و محيطي تغييرات با هماهنگي منظور به چابكي و پذيري رقابت بر مؤثر
 هاي شركت امروزه كه خاصي اهميت .است ضمني يا آشكار خواه رقابتي استراتژي داراي ،كند مي رقابت صنعت يك در

 ارزشمندي فوايد استراتژي تدوين ةآگاهان فرايند در كه است عقيده اين مبين هستند، قائل استراتژي تدوين براي مختلف
 ،)كند تضمين را اجرايي هاي بخش هاي فعاليت نتواند اگر( استراتژي انتخاب كه است اين فوايد جمله از .است نهفته
 .است معيني اهداف راستاي در و هماهنگ ها بخش اين هاي سياست كه دهد مي را اطمينان اين شركت مديران به حداقل
 اين از .است كشور اقتصاد اجزاي ينتر مهم از يكي و دارد سنگيني بسيار مسئوليت ،بازار بر مبتني اقتصاد در بانكي نظام
 توان يعوامل چه كه شود مي مطرح پرسش اين ارزي، خدمات و مداري مشتري ةحوز در ،حوزه اين اهميت به توجه با رو

 پذيري رقابت توان ارتقاي يالگو يطراح به حاضر پژوهش كه است حالي در اين ؟دهد مي ارتقا را ارزي خدمات پذيري رقابت
  .پردازد مي يبانكدار صنعت در يارز خدمات

   پژوهش نظري ةپيشين
 يمشتر به اثربخش خدمات ةارائ ،گذشته سال چند يط كه است شده موجب كشورها اقتصاد در خدمات بخش تياهم
 د،يجد يها  يتكنولوژ بازار عيسر رييتغ با ،يمال خدمات گريد عيصنا همانند يبانكدار صنعت .رديگ قرار يشتريب توجه مورد
 از يا مجموعه جاديا باعث كه است مواجه يريمتغ جو و انيمشتر متنوع يازهاين د،يشد رقابت ،ياقتصاد تيقطع عدم

 كنندگان فراهم جمله از نفعان يذ با روابط حفظ و جاديا ايدن پرآوازه يها بانك از ياريبس .شود مي سابقه يب يها چالش
 تمام باًيتقر امروزه .اند داده قرار خود تيريمد فلسفه هلوح سر در يالملل نيب يبازارها در را رقبا و انيمشتر خدمات
 حداقل و روشن يا ندهيآ خواهان ها بانك اگر رو اين از ؛كنند مي دنبال يجد طور به را يمشتر ياستراتژ ايدن يها بانك

 تنها يشترم با رابطه مداوم تيتقو و حفظ .ندارند خود يديكل و ارزنده انيمشتر حفظ جز يا چاره ،هستند بقا به دواريام
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 ديبا خود يكنون انيمشتر حفظ شيافزا و يتدافع يها  ياستراتژ از استفاده در ها بانك اكنون كه است يا طرفه كي ريمس
 ها آن براي پذيري رقابت اصلي يها مؤلفه بررسي و عوامل شناخت ،ها بانك رقابتي توان بردن بالا براي .كنند عبور آن از

 عوامل، اين آگاهانه شناخت عدم صورت در .كند  مي طلب خود سهم به نيز را عوامل اين مداوم تحليل و بوده حياتي امري
 .سازد مي وارد ها بانك ةپيكر به ناپذيري جبران هاي آسيب و بوده نادرست ها آن اجراي و ها گيري تصميم ها، ريزي برنامه

 هاي جريان گذاري سرمايه طريق از كشور آن يافتگي توسعه بيانگر ،كشور هر در بانكداري صنعت ساختار رشد بنابراين
 نهادي هر كه است يفرايند ،پذيري رقابت ديگر طرفي از .است كشور ةتوسع و اقتصادي رشد يارتقا منظور به نقدي
 دليل به كشورها ،المللي بين سطح در .گيرد پيشي نهادها ديگر از و ندك عمل ديگري از بهتر آن، طريق از تا كوشد مي

 با رفاه، از خود ةجامع آحاد ساختن مند بهره و ثروت به رسيدن براي بايست مي لازم، تخصصي و فني مالي، منابع كمبود
 كشورهاي اساسي هاي چالش از يكي به امروز جهان در رقابتي هاي توانمندي كسب رو، اين از .بپردازند رقابت به يكديگر
  .باشند داشته وجود بايد مختلفي عوامل رقابتي، توان از برخورداري براي .است شده تبديل المللي بين سطح در مختلف

 و ينيپا مبادله ةهزين خدمات، ارائه در سرعت عالي، كيفيت با خدمات ارائه اشعار با جهان در بانكداري صنعت امروزه
 حالي در .است نمانده عقب اقتصادي تحولات از و است توسعه و پيشرفت حال در ،ديگر صنايع با پا هم مشتريان، رضايت

 نوين بازاريابي يها روش از وسيع طور به ،خود اهداف پيشبرد براي جهان يها بانك از بسياري تاكنون 1960 دهه از كه
 يكي در .بود شده سپرده فراموشي دست به انقلاب از پس يها سال در ،ايران در بانكي خدمات بازاريابي اند، كرده استفاده

 و تحقيقات هاي بخش ايجاد .اند آمدهبر بازاريابي اصول كردن پياده درصدد محدود طور به ايراني يها بانك ،اخير سال دو
 نسبتاً مورد گرفتن نظر در با كه است حالي در اين .است مسئله اين مبين بازاريابي و بانكي خدمات بهبود و ريزي برنامه
 يها بانك مشتريان، با روابط و بازاريابي زمينه در ها بانك شعب نبودن اثربخش و كارايينا و ايران در بانكي سيستم ،ناچيز
  .است زمينه اين در تحولي مستلزم ايران بانكي سيستم و نيازمندند بازاريابي به تشد به ايراني

 تعيين در وغيرمستقيم مستقيم طور به و است ديگر كشورهاي و ملي اقتصاد ارتباطي حلقة ترين عمده ارز نرخ
 موقعيت و عملكرد بر و گذارتأثير خدمات و كالاها بيشتر تقاضاي و عرضه و تجارت قابل كالاهاي داخلي هاي قيمت
 رشد بر ارز نرخ ثباتي بي اثر مورد در كلي هاي راهنمايي اقتصاد علم ادبيات در اين وجود با است، مؤثر ملي اقتصاد تعادلي

 خدمات كيفيت از بالاتري سطح به كه هايي سازمان .هستند تجربي شواهد، بيشتر و دارد وجود وري بهره رشد و اقتصادي
 بانكي نظام .داشت خواهند پايدار رقابتي مزيت به دستيابي براي را مشتريان رضايتمندي از بالاتري سطوح يابند، مي دست
 امر اين از دارد، را سنگيني بسيار مسئوليت و است كشور هر اقتصاد مهم اجزاي از يكي بازار بر مبتني اقتصاد در كه نيز

 امر اين .دارند خدمات كيفيت به اي ويژه توجه ناچار به ،متلاطم محيط در رقابت براي ها بانك امروزه .نيست امستثن
 هاي دهه طي .داشت خواهد دنبال به را سودآوري و مالي عملكرد بهبود و جديد مشتريان جذب مشتريان، بيشتر ماندگاري

 سمت به را ها آن توجه ،بازار از بيشتري سهم آوردن دست به جهت در ،اقتصادي هاي بنگاه ميان رقابت يافتن شدت ،اخير
 به حتي و مشتريان رضايت ايجاد ترديد بدون .است داده سوق مشتريان هاي خواسته و نيازها تر عميق و تر دقيق شناخت
 اين انتقال سپس و ايشان هاي خواسته و نيازها شناخت نيازمند اول وهلة در خدمات، كيفيت از ايشان آوردن شوق

 هاي سيستم روزافزون شدن پيچيده به توجه با امر اين .شود مي توليد خدمات و محصولات كه است موقعيتي به ها خواسته
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 به را مفاهيم اين كه دارد نياز مند نظام هايي روش به بلكه افتد، نمي اتفاق خود به خود فرهنگي، و اجتماعي اقتصادي،

 بنابراين است، انكارناپذير واقعيت يك مشتريان انتظارات و نيازها ها، خواسته تغيير طرفي از .كند مبدل سازماني يفرايند
 .برآمد آن تحقق وسيله يوجو جست در سپس و خواهد مي چه مشتري كه شود مشخص بايد ابتدا

  ها بانك در پذيري رقابت
 قدرت يا تمركز .دهند مي نشان خود از متفاوتي رفتارهاي كلان اقتصاد در انحصاري يا رقابتي فضاي در ها بانك

 درهم .باشد داشته ها بانك پرتفوي و عملكرد بر عميقي هايتأثير تواند مي ،بانكي ةشبك در زياد بسيار انحصاري
 ،بانكي هاي فعاليت بر مركزي بانك نظارت ميزان و بانكي شبكه در بزرگ يها بانك قدرت و بانكي هاي پيچيدگي

 بانكي، ةشبك روي پيش هاي ريسك و بحران از جلوگيري براي .باشد داشته مالي بازارهاي در بسزايي هايتأثير تواند مي
 و مديريتي هاي فعاليت به بانكداري صنعت در رقابت .شود توجه ها بانك انحصاري قدرت مديريت به پيش از بيش بايد

 عرصه در اي تازه موضوع بازار در رقابت .دارد اشاره مشتريان شمار افزايش و بازار سهم كسب براي ها بانك بازاريابي
 يك در فعاليت مهياي را خود رقابتي هوشمندي طريق از بايد ها بانك .نيست اعتباري و مالي هاي مؤسسه و بانكداري
 سبز بانكداري .شود فراموش نيز ها بانك اجتماعي مسئوليت نبايد ،ميان اين در البته .دكنن تلاطم از سرشار عرصه

 نقطه از .شود مي مشاهده رقابت مفهوم بر فراواني تأكيد اقتصادي ادبيات در .است مسئوليت همين راستاي در كوششي
 افزايش را بازار توسط شده عرضه مقدار و كاهش را ها  قيمت رقابت چون .دهد مي افزايش را رفاه رقابت ايستا، نظر
 افزايش را نوآوري براي ها بنگاه ةانگيز كه دهد مي افزايش را زندگي استاندارد صورتي در رقابت پويا منظر از .دهد مي
 وجود .است متفاوت بانكداري بخش در رقابت كه دارند اعتقاد گذاران سياست و اقتصاددانان مطالب، اين برخلاف .دهد

 كه داشت نظر در بايد .ندارد كاربرد بانكداري بخش در مستقيم طور به رقابت چرا كه دهد مي توضيح بازاري هاي شكست
 بر بسياري هاياثر تواند مي مالي بازارهاي در ارتباطات نوع و ضمني هاي  هزينه و جانبي هاياثر وجود نامتقارن، اطلاعات

  ).2020 همكاران، و چانگ( باشند بانكداري در رقابت سازوكار كننده مشخص اين .باشد داشته بانكداري در رقابت

   پذيري رقابت تعريف
 آوردن دست به سازمان، هاي سرمايه از محافظت و وكار كسب در ماندگاري جهت در سازمان توانايي معناي به پذيري رقابت

 ارائه هاي تعريف تمامي در اما ؛ندارد واحدي تعريف پذيري رقابت .است آينده در ها شغل تضمين و ها سرمايه )بازگشت(
 صنعت، شركت، يك كه است هايي توانمندي و ها قابليت پذيري رقابت كه شود مي ديده ها آن در مشترك وجوه اين شده

 و بازار سهم افزايش توانايي المللي بين ةصحن در تا كنند حفظ را ها آن توانند مي و مندند بهره آن از كشور و منطقه
 موفقيت آوردن دست به امكان يعني ها شركت بين در پذيري رقابت .باشند داشته را طولاني دوره يك براي بالا سوددهي
 ها شركت چه هر ديدگاهي چنين به توجه با حال .كند مي فعاليت آن در شركت كه بازاري و صنعت در پايدار و مناسب
 ديگر از را سبقت گوي نتيجه در آورند دست به كنند مي توليد كه محصولي بازار سهم آوردن دست به در بيشتري توان

  ).2020 همكاران، و چانگ( كرد خواهند پيشرفت و رشد ها شركت امر، اين نتيجه در و ربايند مي خود رقباي
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 افزايش يا المللي بين بازارهاي در خود سهم داشتن نگه ثابت براي بنگاه اقتصادي توانايي عنوان به را پذيري رقابت

 بازار موقعيت دربردارنده )شركت فروش مقدار( بازار سهم .دهد مي انجام كه كند مي تعريف فعاليتي هر بازار در خود سهم
 در شركت نفوذ ميزان ةدهند نشان تواند مي شركت فروش مقدار ديگر، عبارت به .است شركت نسبي ةانداز نيز و شركت
 داشته شركت واقعي كيفيت حتي يا توزيع يها قابليت تشخيص، شهرت، بر دلالت غيرمستقيم طور به تواند مي و باشد بازار
 معمولاً .است بازار كل يا ها بخش بالقوه، رقباي ديگر به نسبت شركت ةانداز از حاكي شركت فروش مقدار كل، در .باشد
 تاكاهيرو( است تر موفق شركت آن باشد، بيشتر شركت )شركت فروش مقدار( بازار سهم چه هر كه دارد وجود استنباط اين
 مالي تأمين و فروش سهم آوردن دست به براي شركت باشد، زيادتر صنعت در تجاري رقباي تعداد چه هر  ).2019 ،1جيا و
 در ؛ستها شركت از بيشتري تعداد با رقابت به مجبور خود نيازهاي تأمين براي و شود مي رو روبه بيشتري رقباي تعداد با

 ةدانشكد ديدگاه از .كند مي پيدا بيشتري شدت نيز صنعت آن در رقابت باشد بيشتر صنعت در رقبا تعداد چه هر نتيجه
 ارائه و توليد ايجاد، در كشور يك توانايي ميزان سنجش براي كه است معياري ملي پذيري رقابت ،رواردها  وكار كسب
  .باشد داشته خود همراه را مصرفي منابع در بالايي بازگشت نرخ كه اي گونه به رود؛ مي كار به جهاني عرصه در خدمات

 ارائه و محصول توليد براي آزاد بازار در كشور يك توانايي را پذيري رقابت ياقتصاد يها ياركهم توسعه سازمان
 داشته همراه به را مدت دراز در خود شهروندان واقعي درآمد حفظ و توسعه آن با فرايند كه اي گونه به داند مي خدمات
 صورت به يا كه آيد مي وجود به هافرايند و ها دارايي از تركيبي اثر در پذيري رقابت شده ارائه تعاريف به توجه با .باشد

   ).ها زيرساخت( است آورده وجود به را آن بشر اينكه يا )طبيعي منابع( است موهبتي

  پذيري رقابت سطوح
 .گيرد قرار بررسي مورد سازمان و صنعت ملي، مختلف يها ديدگاه در تواند مي كه است عديچندب مفهومي پذيري رقابت
 واژه اين .است تجاري بازارهاي در رقابت معناي به كه است competitor لاتين واژه از برگرفته پذيري رقابت كلمه ريشه
 در ها ايده و ها مهارت افراد، خدمات، كالاها، كه است جهاني بازارهاي در رقبايش مقابل در واحد اقتصادي توان بيان براي

  .شوند مي عرضه جغرافيايي مرزهاي از فراتر سطوحي
 براي ابزاري عنوان به آن از و شود مي محسوب دنيا سراسر در محوري موضوعي پذيري رقابت حاضر حال در
 امكان صورت به را پذيري رقابت ،المللي بين اقتصاد در .شود مي استفاده پايدار توسعه و مطلوب اقتصادي رشد به دستيابي

 به رو يفرايند شدن، جهاني كه عصري در .اند كرده تعريف جهاني بازارهاي در پايدار و مناسب موقعيت آوردن دست به
 شمار به سازمان و صنعت ملي، مختلف سطوح در گذاران سياست بين مهم موضوعي پذيري رقابت شود، مي تلقي گسترش

  ).2020 همكاران، و چانگ( آيد مي
 مقابل در كه شود مي تعريف محصولاتي ارائه يا توليد طراحي، در شركت توان ،شركت سطح در پذيري رقابت
 بايد نيز صنايع پذيري رقابت مورد در .باشد داشته بهتر كيفيت يا تر پايين قيمت برابر، اي هزينه مقابل در و رقبا محصولات

 زيادي رقابتي توان آن، به وابسته يها سازمان كه كند رقابت تواند مي صورتي در ،صنعت يك كه كرد اشاره نكته اين به
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Takahiro & Jia 
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 مختلف سطوح ارتباط در پذيري رقابت كه كرد استنباط گونه اين توان مي شده ارائه مطالب و تعاريف از .باشند داشته
 يها جنبه به ،سطوح از يك هر در كه است رفته كار به كشورها حتي و جغرافيايي مناطق تا منفرد اقتصادي يها بنگاه

  ).2019 همكاران، و تاكاهيرو( است شده توجه پذيري رقابت مختلف

   1خرد سطح در پذيري رقابت
 بر تكيه با بنگاه يك كه دارد اعتقاد پورتر .است بازار در بنگاه وضعيت حفظ توانايي معناي به بنگاه سطح در پذيري رقابت
 آن بر نيز رقبا از ناشي رقابتي فشارهاي و مشتريان كنندگان، تأمين نظير عواملي و شود نمي پذير رقابت خود يها دارايي
 هزينه :دهند قرار بهينه وضعيت در فرايند طور به را فاكتور چهار بايستي ،باشند پذير رقابت اينكه براي ها بنگاه .گذارندتأثير

 در اساسي اصلاحات كه است لازم ،عوامل اين وري بهره در افزايش منظور به .ييگو پاسخ قدرت و تنوع كيفيت، كارايي، ـ
 و فر ناصحي( پذيرد صورت ارزش زنجيره دهي سازمان و محصول توسعه دهي سازمان توليد، دهي سازمان يها حوزه

  .)1400 همكاران،

  2مياني سطح در پذيري رقابت
 به ،اقتصادي محلي مناطق از تعدادي ،بود شده معطوف المللي بين پذيري رقابت بررسي به محققان توجه كه زماني در

 سطح در ملي و اي همنطق مردان دولت تلاش واقع در .گرفت شكل پيشرفته تكنولوژي با صنعتي يها مجتمع صورت
 بودند عبارت مناطق اين در شده گرفته كار به ابزارهاي .بود اي منطقه اقتصادي ةتوسع به دستيابي ،ها مجتمع اين در جهان

 تا ها بنگاه به مستقيم مالي يها كمك و مالياتي يها پشتيباني و آموزشي يها برنامه نوآوري، مراكز فناوري، يها پارك :از
 مناطق پذيري رقابت تعيين در اصلي يها شاخص .كردند آغاز را تجاري بازدهي ،پيشرفته تكنولوژي كوچك مراكز اين

 ...)و كالا صادرات منطقه، در خارجي و داخلي گذاري سرمايه ميزان منطقه، درآمد( منطقه اقتصادي ساختارهاي شامل
  .است منطقه بر حاكم يها سياست و ها موهبت انساني، نيروي

   3كلان سطح در پذيري رقابت
 پذيري رقابت .است بوده هم با ها آن مقايسه همچنين و ها ملت و كشورها پذيري رقابت بر متمركز تصميمات از بسياري

 ،حال عين در و دارد را المللي بين بازارهاي در رقابت قابليت كه است خدماتي و كالا توليد در كشور يك توانايي ملي
 تجارت، زندگي، سطح استانداردهاي ،آمريكا پذيري رقابت شوراي نظر به .دهد مي افزايش را كشور آن شهروندان درآمد
 پذيري رقابت ديدگاه اين از .هستند ملي سطح در پذيري رقابت ارزيابي يها شاخص جمله از يگذار سرمايه و وري بهره
 آزاد بازار و عادلانه شرايط تحت زندگي استاندارد سطح افزايش به دستيابي براي وسيله يك بلكه نيست نهايي هدف ملي

  .است )يگذار سرمايه و توليد تجارت،(

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Micro Level 
2. Maso Level 
3. Macro Level 



  
 

  450  رحيمي و همكاران.../ارزيخدماتپذيريرقابتتوانارتقاي عوامل ميان ارتباط ارزيابي

 
  پذيري رقابت با مرتبط رويكردهاي و ها مدل ،ها تئوري بر مروري

 در موفقيت و بقا .است شده آغاز زيادي يها فرصت و ها آشفتگي ،ها چالش همچون مختلف حوادث با ويكم، بيست قرن 
 از يكي فعلي، رتلاطمپ دنياي در .دارد بستگي ها سازمان پذيري رقابت قدرت به زيادي ميزان به شرايطي چنين
 داشتن در چيز هر از بيش پذيري رقابت قدرت .است پذيري رقابت قدرت از برخورداري موفق، يها سازمان يها ويژگي
 پذيري رقابت بر گذارتأثير عوامل محيطي، تغييرات و زمان گذشت با همچنين .گيرد مي تئنش آن مورد در جديد يها ديدگاه

 قدر به كه باشند داشته كاربرد حال همه در و هميشه توانند مي هايي هنظري تنها بنابراين .شوند مي تغيير دستخوش نيز
  .باشند سازگار محيطي تغييرات و مديريتي هايفرايند با كفايت

 قابل يا دستيابي قابل ها دارايي كه دانست ييها فرايند و ها دارايي از اي همجموع صورت به توان مي را پذيري رقابت
 توانند مي ها دارايي ،ديگر عبارت به .كنند مي تبديل اقتصادي نتايج به را ها دارايي اين نيز هافرايند و بوده شدن ايجاد

 و خدمات شامل( خروجي به را ها دارايي اين نيز هافرايند و )طبيعي منابع مانند( آيند دست به طبيعت از مستقيماً
 براي رقابتي مزيت كسب به نيز ها خروجي اين نهايت، در كه كنند مي تبديل بازار در عرضه و فروش براي )محصولات

 و فرايند دارايي، اصلي متغير سه به رقابتي، توان كه كرد اذعان توان مي بنابراين .شد خواهند منجر صنايع و ها سازمان
 فاكتورهاي نقش بر آنان .دانند مي شايستگي با مرتبط را پذيري رقابت نيز نظران صاحب از برخي .است وابسته عملكرد
 براي نامشهود و مشهود منابع ساير همچنين و نوآوري براي ها قابليت و ها شايستگي ساختار، ،ها استراتژي مانند دروني
  .دارند زيادي تأكيد رقابتي بازارهاي در موفقيت كسب

 را خود رقباي به نسبت سازمان يك ةتوسع توان ،است استوار منابع بر مبتني ديدگاه مبناي بر بيشتر كه ديدگاه اين
 نسبت بايد خود، مشتريان رضايت افزايش براي ها سازمان بنابراين .داند مي جهاني كلاس در رقابتي مزيت كسب موجب

  .ندكن ارائه تر مرغوب كيفيت با محصولاتي و داشته تري مناسب بازار قيمت و بالاتر توليدي كارايي رقبا، به
 بر مبتني ديدگاه منابع، بر مبتني ديدگاه مانند آن، با مرتبط هاي حوزه و پذيري رقابت از مختلفي تعاريف كه آنجا از
 به دستيابي جهت مديريتي هاي گيري تصميم در موجود تعاريف تمامي اينكه احتمال است، شده ارائه توليد و اقتصاد بازار،
  ).2019 همكاران، و تاكاهيرو( رسد مي نظر به بعيد اندكي گيرند، قرار استفاده مورد رقابتي مزيت

  منابع بر مبتني ديدگاه
 يها مشخصه بين رابطه و داند مي سازماني يها ويژگي تابع را بازار موقعيت و سازماني عملكرد كل، در ديدگاه اين 

 يمنابع همجموع از ها سازمان كه است اين منابع بر مبتني ديدگاه ةپاي اصل .كند مي بررسي را عملكردي نتايج و سازماني
 مشخص را آن پايداري حد و مزيت چگونگي منابع، يها ويژگي و هستند سازمان پذيري رقابت منبع كه اند شده تشكيل

 تمام منابع، .است شركت يك منابع يها قابليت از ناشي رقابتي يها مزيت بر تأكيد رويكرد، اين اصلي هدف .كند مي
 در .كنند مي فراهم شايستگي براي اي هپاي منابع، همچنين .گيرد ميدربر را سازماني و انساني تكنولوژيكي، مالي، يها نهاده
 مزيت براي اي هپاي خود و آيند مي وجود به آن منابع از تركيبي يا يك از ،صنعت يا سازمان يك يها شايستگي واقع

 توسعه شروع ةنقط بنگاه، يك يها شايستگي بلندمدت ةتوسع ،ها قابليت بر مبتني ديدگاه در .كنند مي ايجاد رقابتي
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 دانش اطلاعات، سازمان، يها ويژگي و ها مشخصه سازماني، هايفرايند ،ها قابليت ،ها دارايي .دهند مي شكل را استراتژي

 ييها استراتژي اجراي و تدوين در سازمان به و هستند سازمان كنترل تحت و روند مي شمار به سازمان منابع همه ،...و
 و )خدمات و ها كالا از اعم( توليد يفرايند يها داده توانند مي منابع اين ضمن در .ندنك مي اثربخشي و كارايي بهبود براي
 انساني منابع ،)اوليه مواد به دسترسي كارخانه،( فيزيكي و مالي :شوند مي بندي طبقه گروه شش در كه باشند اصلي واحد

 سازماني و )مشتري وفاداري تجاري، مارك شناخت( شهرت تكنولوژيكي، ،)انساني نيروي مهارت و تجربه دانش،(
  .است ...)و مديريت يها سبك و ها ارزش(

 منابع )1993( 1شوميكر و آميت .دارد وجود مفهومي تمايز ضمني صورت به ،ها شايستگي و منابع بين ،نظريه نيا در
 يا خريداري بيرون از را ها آن توان مي كه دانند مي سازمان دسترس در و مالكيت تحت يا كنترل تحت عوامل از گروهي را
 به رسيدن جهت سازماني هايفرايند از استفاده با را منابع ةتوسع ظرفيت ها شايستگي كه حالي در ؛داد انتقال سازمان به

  .دانند مي مطلوب نتايج
 جزئيات با منابع فضاي از دقيق اي نقشه ارائه ضرورت بر و است كرده تشبيه غيرمنظم توده به را منابع فلت، ورنر

  .)2019 ،2كريستينا و ماريانا ،كريستينا( كند مي تأكيد بيشتر
 ندا عبارت بنگاه يك محسوس منابع .شوند مي بندي تقسيم نامحسوس و محسوس ةدست دو به منابع ديدگاه اين در

 در شهرت و نوآوري و خلاقيت توان انساني، منابع شامل نيز نامحسوس منابع .سازماني و تكنولوژيكي فيزيكي، مالي، :از
 نوآوري، كارايي، خلاقيت، كه دارد اشاره سازمان يها توانمندي از دسته آن به تكنولوژيك و فني يها قابليت .محيط
 و ها سازمان رقابتي مزيت بر زيرسازه اين .دهد مي ارتقا را سازمان محصولات و هافرايند كيفيت يا سرعت و پذيري انعطاف
 و طراحي توانايي توليد، تكنولوژي پذيري انعطاف آينده، نيازهاي بر منطبق و استانداردسازي عناصر اساس بر ،صنايع
  .گرفت خواهد قرار بررسي مورد مقياس اقتصاد از ناشي جويي صرفه و توسعه براي تحقيق ساخت،

 بر و دهند مي قرار توجه مورد را سازمان عمر طول در يافته تجمع خاص يها دارايي نقش ،)1989( 3كول و دريكس
 ويژگي چهار راستا اين در محقق، دو اين .كنند مي كيدأت رقابتي مزيت به دستيابي در سازماني منابع يها ويژگي
  .كنند مي مطرح را ابهام و ها دارايي دروني ارتباط دارايي، انبوه يها كارايي زماني، تراكم يها جويي صرفه

 اين در ،رقابتي مزيت پايداري بر تأكيد ضمن و دهد مي ارائه را منابع بر مبتني ديدگاه از اقتصادي انداز چشم پتراف،
 ي،ج( كند مي تأكيد رقابت براي آينده و گذشته يها محدوديت منابع، تحرك عدم منابع، تجانس معيارهاي بر راستا

  ).2015 ،4يكلسونن و كوتس
 هاي بانك :موردمطالعه( تجاري يها بانك پذيري رقابت مدل بررسي به پژوهشي در )1400( همكاران و فر ناصحي

 برعهده سنگيني بسيار مسئوليت بانكي نظام محور،  بانك اقتصادهاي در كه كردند بيان و پرداختند )آينده و ملت پاسارگاد،
 وكار، كسب هوش شامل سازماني درون عوامل .است بانكي نظام كشور، مهم بسيار اقتصادي اجزاي از يكي واقع در و دارد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Amit and Schemaker 
2. Cristina, Mariana & Cristina 
3. Dierickx & Cool 
4. Gee, Coates & Nicholson 
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 عملكرد وكار، كسب مدل نوآوري انساني، سرمايه انساني، منابع مديريت بيروني، نفعان ذي با ارتباط مديريت بانك، جذابيت

 عوامل و است بوده فناوري زيرساخت و سازماني فرهنگ بازاريابي، بازار، سهم دانش، مديريت جامع، بانكداري ،المللي بين
 پژوهش كمي بخش در .است داده تشكيل دولتي مقررات و قوانين و وكار كسب محيط تغييرات مشتريان، را سازماني برون
  .است پژوهش مدل صحت تأييد از حاكي نتايج

 منتخب كشورهاي يها بانك در مالي پذيري انعطاف و رقابت بانك، قدرت بررسي به پژوهشي در )1399( تنهايي
 اقتصاد واقعي يها بخش مالي منابع ةدهند تخصيص ترين اصلي ها بانك كه دكردن بيان ايشان .پرداختند خاورميانه

 تخصيص و تجهيز در ها بانك اصلي ةانگيز خود، اصلي كاركرد كنار در و شوند مي محسوب )خدمات و كشاورزي صنعت،(
 نتيجه .است سود كسب و درآمدزايي اقتصادي هاي هسسؤم ساير همانند مشتريان، به متنوع خدمات ارائه و منابع بهينه
 كشورهاي يها بانك در مالي پذيري انعطاف افزايش بر مثبت و معنادار اثر بانك اعتبارات كه است آن از حاكي مدل

 در مالي پذيري انعطاف افزايش بر ،نكول ريسك و تورم كه گفت توان مي نهايت در همچنين .دارد خاورميانه منتخب
  .دارند منفي و معنادار اثر خاورميانه منتخب كشورهاي يها بانك

 انيمشتر يوفادار و يبانكدار صنعت در ارزي خدمات تيفيك بررسي به پژوهشي در )1398( شيخي و ميرلو
 تيرضا تا ندنيازمند يرقابت يها تيمز داشتن به يفعل طيشرا در ،يخدمات يمال يها مؤسسه كه كردند بيان ها آن .پرداختند

 در انيمشتر يوفادار بر ،ارزي خدمات تيفيك كه است ان از يحاك پژوهش جينتا .باشند داشته را انيمشتر يوفادار و
  .است مؤثر بانك شعب

 يابيبازار ختهيآم براساس يرقابت رفتار ييايپو نييتب« عنوان با پژوهشي )1399( شهري زاده حسين و مشكدانيان
 و است يابيبازار ياستراتژ نيتدو الزامات از يكي ،رقابت ليتحل ها آن گفتة به .دادند انجام )يبانكدار صنعت :مطالعه مورد(

 ييها سازمان يها واكنش و كنش شدت فيتوص يبرا است ياصطلاح ،يرقابت يها ييايپو .است ييايپو رقابت، ةجوهر
 و محصولات يمعرف ةحوز به توسل با ها بانك پژوهش، جينتا طبق .دارند شركت وكار كسب يرقابت طيمح در كه
 تياولو كه شد مشخص ن،يبرا علاوه .پردازند مي رقابت به ينهاد مشاركت و عيتوز كانال ج،يترو خدمات، يروزرسان به

  .است متفاوت يطيمح طيشرا يربحرانيغ و يبحران تيوضع به توجه با ها، ياستراتژ نيا اتخاذ
 تحريم دوران در ،ايراني يها بانك ارزي خدمات كيفيت بررسي به پژوهشي در )1399( خوشنويس و كيماسي

 ترين مهم از و دارند مهمي بسيار نقش كشورها اقتصاد در مالي هاي مؤسسه ،كنوني دوران در ها آن گفتة به .پرداختند
 خدمات كيفيت ،گيرد مي قرار توجه مورد نيز ها بانك در كه عاملي .كرد اشاره ها بانك به توان مي مالي هاي مؤسسه

 وفاداري، و اعتماد بين وفاداري، و مشتري رضايت بين اعتماد، و مشتري رضايت بين كه دهد مي نشان ها يافته .ستها آن
 كيفيت بين مشتري، رضايت و عملكرد كيفيت بين اعتماد، و ملموس كيفيت بين مشتري، رضايت و ملموس كيفيت بين

 .دارد وجود معناداري و مثبت رابطه ،مالي هاي مؤسسه در اعتماد و كاركنان كيفيت بين و مشتري رضايت و كاركنان
  .است نشده مشاهده معناداري و مثبت رابطه ،مالي هاي ؤسسهم در اعتماد و عملكرد كيفيت بين همچنين،
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  پژوهش شناسي روش
 ابعاد، نييتع يبرا .است شده استفاده توصيفي روش از نيز كمي بخش در .است كاربردي تحقيقات نوع از پژوهش اين

 از اثرگذار، عوامل از يك هر سهم و اثرگذار عوامل موجود، وضع نييتع يبرا و يفيتوص آمار از ،ها شاخص و ها مؤلفه
 حوزه كارمندان و مديران ،يمك بخش در يآمار جامعه .است شده استفاده زرليل افزار نرم و اكتشافي عاملي تحليل آزمون

 در نمونه حجم و روش .شد استفاده تصادفي گيري نمونه روش از ،يكم بخش در .بودند ارزي خدمات و بانكي بازاريابي
 از نفر 166 تعداد به كوكران فرمول طريق از تصادفي گيري نمونه روش صورت هب ،نيز پيشنهادي مدل مناسب درجه تعيين
   .گرفت انجام خبرگان و نظران صاحب

  تحقيق هاي يافته
 تصويري كه اي گونه به ،ها آن تفسير و تحليل و آماري نمودارهاي و ها جدول شامل گزارشي از است عبارت آماري تحليل
  .دهد مي ارائه ها داده از مديريتي و كليدي نكات استخراج از حاصل هاي ارزيابي چنين هم و ها داده از توصيفي و روشن

  توصيفي آمار
 و بيشترين مرد جنسيت با افراد است، نمايان جدول اين در كه گونه همان .دهد مي نشان را  نمونه افراد جنسيت 1 جدول
  .دارند جامعه در را درصد كمترين زن جنسيت با افراد

  جنسيت برحسب يانگو پاسخ توزيع .1 جدول
  درصد فراواني جنسيت
 78  129  مرد

  22  37  زن
  100  166  جمع

 كاري سابقه با افراد ،شود مي مشاهده جدول اين در كه گونه همان .دهد مي نشان را  نمونه افراد كاري ةسابق 2 جدول
  .دارند جامعه در را درصد كمترين سال 30 از بيش كاري سابقه با افراد و بيشترين ،سال 30 تا 21 بين

  كار سابقه برحسب يانگو پاسخ توزيع .2 جدول

  درصد  فراواني  كار سابقه درصد فراواني  كار سابقه
  11  18  سال 30 از بيش  16  27  سال 10 تا 5
  100  166  جمع  31  52  سال 20 تا 11
        42  69  سال 30 تا 21

 تحصيلي مدرك داراي افراد به مربوط مشاهدات تعداد بيشترين ،شود مي مشاهده 3 جدول در كه گونه همان
  .است دكتري مدرك داراي افراد به مربوط ،مشاهدات تعداد كمترين و كارشناسي
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 تحصيلات برحسب يانگو پاسخ توزيع .3 جدول

 درصد فراواني تحصيليمدرك

  49 82  كارشناس
  34 56  ارشد كارشناس

  17  28  دكتري
 100 166 جمع

  ها گويه بودن نرمال بررسي
 اعتبارات پرتفوي مؤلفه يبرا )رنوفياسم ولموگروفك( بودن نرمال آزمون  
.H: اند آمده نرمال جامعه از ها داده( است نرمال ها داده(   

1H: اند مدهاين نرمال جامعه از ها داده( ستين نرمال ها داده( 

 مقدار هك يصورت در و ميريگ مي جهينت را صفر فرض باشد )05/0( خطا مقدار از تر بزرگ يمعنادار سطح مقدار اگر
 .ميريگ يم جهينت را يك فرض باشد )05/0( خطا از تر كوچك يمعنادار سطح

  اعتبارات پرتفوي مؤلفه براي اسميرنوف كولموگروف نآزمو نتايج .4 جدول
 يريگ جهينت هيفرض تأييد خطا مقدار يمعنادار سطح ريمتغ

 است نرمال H0 05/0 419/0  اعتبارات پرتفوي

 
 ،ميريگ مي جهينت را صفر فرض پس است؛ )05/0( خطا مقدار از تر بزرگ و 419/0 برابر يمعنادار سطح مقدار چون

  .است نرمال اعتبارات پرتفوي يعني

 مالي و پولي مؤلفه يبرا )رنوفياسم ولموگروفك( بودن نرمال آزمون 

.H: اند آمده نرمال جامعه از ها داده( است نرمال ها داده(   
1H: اند مدهاين نرمال جامعه از ها داده( ستين نرمال ها داده( 

  مالي و پولي مؤلفه براي اسميرنوف كولموگروف آزمون نتايج .5 جدول
 گيري نتيجه هيفرض تأييد خطامقدار يمعنادارسطح ريمتغ

 است نرمال H0 05/0 352/0 مالي و پولي

 
 ،ميريگ يم جهينت را صفر فرض پس است؛ )05/0( خطا مقدار از تر بزرگ و 352/0 برابر يمعنادار سطح مقدار چون

  .است نرمال مالي و پولي مؤلفه يعني

 بانكي فعاليت مؤلفه يبرا )رنوفياسم ولموگروفك( بودن نرمال آزمون 

.H: اند آمده نرمال جامعه از ها داده( است نرمال ها داده(   
1H: اند مدهاين نرمال جامعه از ها داده( ستين نرمال ها داده( 
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  بانكي فعاليت مؤلفه براي اسميرنوف كولموگروف آزمون نتايج .6 جدول

 گيري نتيجه هيفرض تأييد خطامقدار يمعنادارسطح ريمتغ

 است نرمال H0 05/0 336/0  بانكي فعاليت

 
 ،ميريگ مي جهينت را صفر فرض پس است؛ )05/0( خطا مقدار از تر بزرگ و 336/0 برابر يمعنادار سطح مقدار چون

  .است نرمال بانكي فعاليت مؤلفه يعني

 بازار از سهم مؤلفه يبرا )رنوفياسم ولموگروفك( بودن نرمال آزمون 

.H: اند آمده نرمال جامعه از ها داده( است نرمال ها داده(   
1H: اند مدهاين نرمال جامعه از ها داده( ستين نرمال ها داده( 

  بازار از سهم مؤلفه براي اسميرنوف - كولموگروف آزمون نتايج .7 جدول
 گيري نتيجه هيفرض تأييد خطا مقدار يمعنادارسطح ريمتغ

 است نرمال H0 05/0 379/0  بازار از سهم

 
 ،ميريگ يم جهينت را صفر فرض پس است؛ )05/0( خطا مقدار از تر بزرگ و 379/0 برابر يمعنادار سطح مقدار چون 

  .است نرمال بازار از سهم مؤلفه يعني

 سازماني برون مؤلفه يبرا )رنوفياسم ولموگروفك( بودن نرمال آزمون 

.H: اند آمده نرمال جامعه از ها داده( است نرمال ها داده(   
1H: اند مدهاين نرمال جامعه از ها داده( ستين نرمال ها داده( 

  سازماني برون مؤلفه براي اسميرنوف - كولموگروف آزمون نتايج .8 جدول
 گيري نتيجه هيفرض تأييد خطامقدار يمعنادارسطح ريمتغ

 است نرمال H0 05/0 352/0  سازماني برون

 
 ،ميريگ يم جهينت را صفر فرض پس است؛ )05/0( خطا مقدار از تر بزرگ و 388/0 برابر يمعنادار سطح مقدار چون 

  .است نرمال سازماني برون مؤلفه يعني

  نهايي مدل طراحي و ساختاري معادلات آزمون
 اختصار به كه روش اين .شود مي محسوب آماري چندمتغيره هاي تحليل در قدرتمند بزاريا  1ساختاري معادلات مدل

SEM هايي مدل و كند مي استفاده خاص حالت در ،دارد وجود متغيره چند تحليل در كه هايي روش از شود، مي ناميده نيز 
 اثرگذاري استخراج راستاي در ساختاري معادلات آزمون .دهد مي ارائه كيفي تحقيقات به مربوط هايي داده براي مناسب

 داده نمايش ليزرل افزار نرم از استفاده با مدل هاي خروجي .شود مي انجام نهايي مدل در ها مؤلفه و ها شاخص از يك هر
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Structural Equation Modeling 
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 جا به عوامل از كند مي مشخص كه است پژوهش نهايي مدل براي آمده دست به هاي وزن شامل زير خروجي .است شده
 بانكداري صنعت در مشتريان ارزي خدمات پذيري رقابت توان ارتقاي الگوي روي مقدار چه يك هر پژوهش، در مانده
   .گذارد مي تأثير

 

 
  ارزي خدمات پذيري رقابت توان ارتقاي الگوي ساختاري معادلات مدل .1 شكل

  عاملي بار اساس بر بانكداري صنعت در مشتريان 

 عاملي بار .است شده گزارش عاملي بارهاي، بر اساس ليزرل افزار نرمدست آمده از مدل با استفاده از  به هاي خروجي
 مسير تحليل فرايند طي را مربوطه آشكار متغير و پنهان متغير يك ميان رابطه شدت ميزان كه است عددي مقدار

 سهم شاخص آن باشد، بيشتر مشخص سازه يك با رابطه در شاخص يك عاملي بار مقدار هرچه .كند مي مشخص
  .كند مي ايفا سازه آن تبيين در بيشتري
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 گزارش آماره اعداد با ،تر دقيق ارزيابي براي قسمت اين در و شد گزارش عاملي بار اساس بر مدل قبل بخش در

 .است شده

 
   ارزي خدمات پذيري رقابت توان ارتقاي الگوي ساختاري معادلات مدل .2 شكل

  آماره عدد اساس بر بانكداري صنعت در مشتريان

 تأثير ،عوامل تمامي ضرايب كه دريافت توان مي آمده دست به هاي آماره و ساختاري معادلات آزمون نتايج اساس بر
 در مشتريان ارزي خدمات پذيري رقابت توان ارتقاي الگوي بر عوامل تمامي اثرگذاري و گذارند مي نهايي مدل بر معنادار
  .شود مي تأييد بانكداري صنعت

  



  
 

  458  رحيمي و همكاران.../ارزيخدماتپذيريرقابتتوانارتقاي عوامل ميان ارتباط ارزيابي

 
  نهايي مدل كشف جهت اكتشافي عاملي تحليل

 يها يريگ اندازه در ،كوواريانس و واريانس يريگ اندازه و كشف يبرا اغلب كه است يروش ياكتشاف يعامل ليتحل
 مربوط يها شاخص و ها مؤلفه دنكر مشخص ،عاملي تحليل كاربرد از هدف پژوهش اين در .رود مي كار به شده مشاهده

 قالب در ،متغيرها از يك هر توسط شده تعيين واريانس مقدار تعيين و بررسي مورد موضوع يبرا مناسب يمدل به
 سطح و بارتلت ضريب مقدار و KMO مقدار ،عاملي تحليل از حاصل يها يافته اساس بر .است شده بندي بسته هاي عامل
  .شود مي مشاهده 9 جدول در ها مؤلفه يمعنادار

  پژوهش گانه پنج هاي مؤلفه يمعنادار سطح و بارتلت ضريب مقدار و KMO مقدار .9 جدول
  يمعنادار سطح  بارتلت ضريب KMO  مؤلفه  رديف

  000/0  597/5169  862/0 بازار از سهم  1
  000/0  342/4896  849/0 مالي و پولي  2
  000/0  554/4638  818/0 بانكي فعاليت  3
  000/0  655/4292  734/0 اعتبارات پرتفوي  4
  000/0  093/4183  603/0 سازماني برون  5

  
 به يعامل چرخش از پس .شدند استخراج يك از تر بزرگ ژهيو ريمقاد يدارا فوق عوامل ،1يسرك كملا به توجه با
   .شدند بندي دسته فوق عوامل به ها ستميس نيا بازدارنده عوامل س،كمايور روش

 يك از ها آن ويژه مقدار كه بود مدنظر هايي عامل و شد استفاده ويژه مقدار معيار از ها، عامل بندي دسته منظور به
   .است تر بزرگ

  ها مؤلفه براي اكتشافي عاملي تحليل
 عامل سه ،بخش اين در شده مطرح عامل پنج ميان از كه داد نشان مختلف مؤلفه يها شاخص براي عاملي تحليل نتايج

 .است 10 جدول شرح به عوامل اين .اند داشته مؤلفه اين بر را تأثير بيشترين ،تغييرات ضريب بالاترين تبيين با

  ها مؤلفه به مربوط شده استخراج ها مؤلفه .10جدول
  يتجمع انسيوار درصد  ژهيو مقدار انسيوار درصد  ژهيو مقدار  ها مؤلفه
1  248/4  352/19  694/29  
2  136/4  392/18  367/26  
3  893/3  934/15  433/21  
4  629/3  662/14  416/11  
5  426/3  483/12  834/10  

  پژوهش يها يافته :منبع
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Kaiser Criteria 
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 كل واريانس درصد694/29 از بيش ةكنند تبيين تنهايي به 248/4 ويژه مقدار با اول عامل فوق، يها يافته اساس بر
   .است

  مدل خصوص در خبرگان ديدگاه اخذ
 نفر30 به ايميل طريق از همچنين، و يحضور صورت به ،مدل خصوص در خبرگان ديدگاه دريافت براي نهايي نامه پرسش

 از بعد روز چهار ها آن پاسخ افتيدر يبرا يريگيپ و شد داده ليتحو ارزي خدمات و بانكي بازاريابي حوزه خبرگان از
  .شود مي مشاهده 11 جدول در نامه پرسش اين نتايج .شد آغاز عيتوز

  مدل خصوص در خبرگان نهايي نظر ارزيابي .11 جدول
تياهم بيترت كندال ها پاسخ اريمع انحرافهاپاسخنيانگيم هاپاسختعداد مؤلفه شرح
 1 1/52 0/486 4/18 30 بازار از سهم

  2 1/96 0/492 4/26 30 مالي و پولي
 3 2/38 0/637 4/34 30 بانكي فعاليت

 4 2/65 0/433 3/25 30 اعتبارات پرتفوي

 5 2/83 0/662 3/27 30 سازماني برون

  هاپيشنهاد و گيري نتيجه
 بازارهاي .است وابسته مالي بازارهاي جمله از ،آن هاي زيرمجموعه تمامي عملكرد به ،اقتصادي نظام يك مطلوب عملكرد

 مورد اخير هاي دهه در كه مهمي بسيار موضوعات از يكي .كنند مي ايفا وجوه تخصيص و تجهيز در را اصلي نقش مالي
 مالي بازار بر مسلط مالي نظام متعدد، شواهد طبق .است بانكداري صنعت در رقابت است، گرفته قرار پژوهشگران توجه
 بانكي نظام ةبرعهد اندازها پس تخصيص و تجميع اصلي ةوظيف ،آن در كه يطور به ؛است محور بانك نظام ما، كشور
   .كنند مي ايفا وجوه تخصيص و تجهيز در را اصلي نقش مالي بازارهاي .است

 تراز در تعادل ايجاد و خارجي هاي يگذار سرمايه جذب ةزمين ،الملل بين حوزه در ها بانك مناسب رساني خدمات
 و اصول كارگيري هب اهميت آنچه الملل بين بانكداري بخش در .كند مي فراهم را كشور كلان )BOP( ارزي پرداخت
 ها طراحي در كه داخلي و خارجي متغيرهاي و عوامل بر علاوه سازد؛ مي تر برجسته را استراتژيك مديريت در موجود مفاهيم

 به كه است المللي بين و داخلي ارزي مقررات و قوانين وجود گيرد، مي قرار نظر مد استراتژيك معمول هاي ريزي برنامه و
 هك يزمان .سازد مي رعايت به متعهد و ملزم سازمان استراتژيك واحدهاي درقالب را ها بانك ارزي شعب ،يكديگر موازات
 دهندة نشان ورود، طيشرا .است شتريب تكشر آن محصول بازار يرقابت توان است، اديز يتكشر محصولات يبرا تقاضا
 باشد، تر سخت بالقوه يها بنگاه يبرا يصنعت بـه ورود هرچـه .اسـت صنعت اي بازار يك به ورود سهولت اي يسخت
 ورود موانع ،يلك طور به .داشت خواهند را يررقابتيغ رفتار گرفتن شيپـ در و ياركهم توان صنعت، در موجود يها بنگاه
 موانع، يارتقا زانيم و بازار به ورود طيشرا .دارد يفراوان يازهايامت آن در موجود يها بنگاه يبـرا صنعت، يك به
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 يرقـابت قـدرت ـزانيم موضـوع، نيهمـ و اسـت حد چه تا بالقوه يها بنگاه به يقبل يها بنگاه تيمز هك ندك يم مشخص

 نشكوا و ورود راه سـر بر حاضر موانع به صنعت، يك به ورود ديتهد .ندك يم نييتع را ها بنگاه ييتوانا و بالقوه يها بنگاه
 برخورد انتظار موجود يرقبا طرف از وارد، تـازه يها بنگاه اي باشند اديز موانع اگر دارد، يبستگ آن در موجود يرقبا

  .دارد وجود يرقابت تيمز موجود يها بنگاه يبرا ورود موانع نظر از باشند، داشته انهيجو انتقام
 نشان خود از متفاوتي رفتارهاي كلان اقتصاد در انحصاري يا رقابتي فضاي در ها بانك كه داشت توجه بايد

 داشته ها بانك پرتفوي و عملكرد بر عميقي هايتأثير تواند مي ،بانكي شبكه در بالا انحصاري قدرت يا تمركز .دهند مي
 هاي فعاليت بر مركزي بانك نظارت ميزان و بانكي شبكه در بزرگ يها بانك قدرت و بانكي هاي پيچيدگي درهم .باشد
 شبكه روي پيش هاي ريسك و بحران از جلوگيري براي .باشد داشته مالي بازارهاي در بسزايي هايتأثير تواند مي ،بانكي
 كه دريافت توان مي آمده دست هب نتايج اساس بر .شود توجه ها بانك انحصاري قدرت مديريت به پيش از بيش بايد بانكي،
 پرتفوي بانكي، فعاليت با مرتبط عوامل تمامي اثرگذاري و دارد معنادار تأثير نهايي مدل بر عوامل، تمامي ضرايب
 در مشتريان ارزي خدمات پذيري رقابت توان ارتقاي الگوي بر سازماني برون و بازار از سهم ،مالي و پولي ،اعتبارات
 جهت ذيل هايپيشنهاد همچنين .دارد انطباق زمينه اين در پيشين تحقيقات با و شود مي تأييد بانكداري صنعت
   :شود مي مطرح آتي هاي پژوهش
 ؛ارزي وثايق كيفيت و سوابق ارزيابي اجرايي دستورالعمل و اجرايي هاي روش كارايي سنجش 

 ؛مشتريان بندي رتبه در مالي هاي صورت تحليل هاي  مدل عملكرد آزمون ارزيابي   
 ؛ارزي خدمات در بانكي مشتريان شناسايي سيستم بر مؤثر عوامل شناسايي  
 ارزي مشتريان بندي رتبه سيستم استقرار سنجي امكان.  
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