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 چکیده

از دیدگاه مبتني برمنابع، ارائه خدمات بطور عمده است.  پذیریرقابت ایجاد منابع شناسایي به منوط رقابتي موقعیت تشخیص

 مطالعه، این انجام از هدفهای سازمان بستگي دارد تا در بلندمدت مزیت رقابتي پایدار را ایجاد نماید. به منابع و قابلیت

. براساس دیدگاه آورندبوجود مي بانکداری صنعت هایي است که بیشترین تأثیر را در مزیت رقابتيشناسایي و تعیین قابلیت

های مدیریتي، سازماني، بازاریابي و کیفیت خدمات به صورت های خدماتي شامل قابلیتو قابلیتمبتني بر منابع، ابعاد 

شناسایي  جهتشدند. نفر از خبرگان شناسایي  08و نظر روش دلفي فازی به کمک و  مطالعه اسنادیجامع از طریق 

سلسله مراتبي از روش فرآیند تحلیل آورند به ارمغان مي بانکداری صنعتهایي که بیشترین مزیت رقابتي را برای قابلیت

و  ها از اهمیت بیشتری برخوردار هستندنسبت به دیگر قابلیتهای مدیریتي قابلیت. نتایج نشان داد بهره گرفته شد فازی

انتظارات مشتریان از  و همچنین سازماني تصمیمات و هاوظایف برای عالي مدیریت تیم هاینگرش و هاارزش ترکیب
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 مقدمه

 آوریجمع و هاشرکت مالي منابع افزایش در متخصص ای،حرفه مشاور گشا،راه عنوانبه پیشرفته کشورهای در هابانک امروزه

 تجهیز روند بر که دارند وجود متعددی هایمولفه نوین بانکداری در. کنندمي عمل خود مشتریان برای لازم اطلاعات تبادل و

 هابانک موفقیت با هامولفه این ارتباط نوع و تاثیر میزان تعیین و شناسایي .گذارندمي تاثیر مالي موسسات و هابانک پولي منابع

 بازار در .شود برقرار آنها میان تنگاتنگي رقابتي فضای تا است شده سبب امر این باشد،مي مهم ایمقوله پولي، منابع تجهیز در

 مزیت همواره که کنندمي تلاش هابانک لذا باشند رقبا از جلوتر گام یک باید همواره هابانک که دارد ضرورت امروز رقابتي

 است ساخته مواجه گوناگوني هایچالش با را هابانک فراگیر تحولات و محیطي هفزایند فشارهای. نمایند حفظ را خود رقابتي

 تواننمي سنتي رویکردهای با که چرا است شده آشکار کاملاً قدیمي مدیریتي ابزارهای و هاسیستم ها،نگرش ناکارآمدی که

 جهت در مناسب راهبردی عبارت دیگر، نبودر به. پرداخت رقابت به است شده عوض آن بر حاکم قواعد تمامي که بازاری در

ای برای های عمدهتر شدن محیط رقابتي، چالشو پیچیده رشد فزاینده تغییرات محیط کسب و کار و کار، کسب رقابت توسعه

 و طلبدمي را خود خاص ابزار شرایطي هر .شود نگریسته موضوع این به ویژه نگاهي با است بوجود آورده که ضروری هابانک

 .است ضرورت یک نماید فراهم را ذینفعان انتظارات و رقبا از فراتر و پایدار برتر، عملکردی نتایج بتواند که سازماني طراحي

 که دانندمي اهبانک ترین موفق و بهترین بلکه نیست مزیت کسب برای منبع یک بر اتکاء موفقیت تنها کلید هابانک برای

بگیرند )عطاران و  بهره رقابتي مزیت خلق برای منابع انواع و از بنگرند رقابتي مزیت به ایتازه زوایای از باید همواره

 زمان گذشت فقط با و گرددمي ارزش با رقابتي مزیت هر نوع شود شناسایي زوایایي چنین که صورتي در .(0320همکاران،

ها ایجاد و بسیاری از شرکت (.9889، 0حافظ و همکارانشود )مي داده قرار تقلید مورد رقبا توسط برتری الگوهای و هاشیوه

اند حفظ روابط با ذینفعان از جمله فراهم کنندگان خدمات، مشتریان و رقبا را در سرلوحه فلسفه مدیریت خود قرار داده

 این بطوریکه است کرده خود مجذوب را حامیان از برخي منابع بر مبتني دیدگاه اخیر هایسال در(. 9803، 9کوکینو و کرانج)

و رقابت پذیری پایدار را بطور  کندمي ارائه گردد حاصل پایدار رقابتي مزیت ممکن چگونه براینکه مبني منطقي توجیه دیدگاه

که هستند  ( معتقد9880) 0واید و هالند (.9882، 3دوهیرتي و تریاست )نموده  سازمانهای ای منوط به منابع و قابلیتگسترده

آورد و منجر به ارتقاء ای از منابع دارایي شرکت است که مزیت رقابتي را فراهم مي، زیر مجموعهدیدگاه مبتني بر منابع

و  ها، سنجش ارزش آنهااز دیدگاه مبتني بر منابع، متمرکز شدن بر روی مفهوم سازی قابلیت .گرددعملکرد در بلندمدت مي

ها و عملکرد مورد بررسي . هنگامي که ارتباط مستقیم مابین قابلیت(5،9885اسیراجدارد )لکرد ارزیابي آنها تأثیر مستقیم بر عم

گیرند که چه نوع قابلیتي تأثیر گذار بوده و اینکه آیا این ارتباط به ارزش گیرد محققان این حقیقت را نادیده ميقرار مي

سازند مزیت رقابتي ها سازمان را قادر مياز دیدگاه مبتني بر منابع، این قابلیت های دیگر بستگي دارد یا نهاستراتژیک قابلیت
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هایي که مزیت رقابتي را در بلندمدت برای لذا باتوجه به مراتب فوق، شناسایي قابلیت .(0،9808راپ و همکاران) یاورندببدست 

وجود این، هیچ تحقیق یا ادبیاتي در این زمینه وجود  باباشد. ای برخوردار ميتضمین نماید از اهمیت ویژه صنعت بانکداری

در تحقیقات داخلي تمرکز بیشتر بر . آورندبوجود مي هابانکها بیشترین مزیت رقابتي را برای کدامیک از این قابلیتندارد که 

جا مورد بررسي قرار نگرفته مند و یکهای خدماتي به صورت نظامروی قابلیت بازاریابي و یا قابلیت نوآوری بوده و قابلیت

هایي که مند تمامي منابع و قابلیته این چالش، به صورت جامع و نظامدر تحقیق حاضر در راستای پاسخگویي ب ؛ کهشده است

نظم بخشیدن و جهت دادن به  به منظور تأثیر گذار هستند شناسایي و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند و صنعت بانکداریدر 

استفاده شد و مک فازی میکاز ارزیابي قدرت نفوذ و وابستگي آنها و های خدماتي های قابلیتروابط بین شاخصپیچیدگي 

لذا با توجه به تعدد باشد ميمدلسازی ساختاری تفسیری، محاسبه اوزان  های بکارگیری رویکرداز آنجا که یکي از چالش

های انساني، از فرآیند تحلیل سلسله مراتبي فازی ابهام در ارزیابي خدماتي وهای ها، نامشخص بودن تاثیرات قابلیتشاخص

 هایي کهشاخصتوان ميو در نتیجه  مندتر استهای تصمیم گیری چندمعیاره نظاماستفاده گردید که از دیگر روش

های اصلي تحقیق حاضر ازاینرو نوآوری .شناسایي نمودآورند به ارمغان مي صنعت بانکداریبیشترین مزیت رقابتي را برای 

 عبارتند از:

 بوجود بیاورند شناسایي و مورد تجزیه و تحلیل  صنعت بانکداریهایي که در بلندمدت، مزیت رقابتي را برای منابع و قابلیت

 اند.قرار نگرفته

 ابعاد آن بصورت صورت جامع و یکپارچه مورد بررسي قرار نگرفته و صرفاً فقط هب صنعت بانکداریهای خدماتي در قابلیت

های رقابتي در ( در بررسي تاثیر مزیت0325پور )برای مثال علوی متین و چاوشي  مجزا مورد بررسي قرار گرفته شده است.

های خدماتي تنها به قابلیت بازاریابي اشاره کرده است و یا حفظ مشتریان در سیستم بانکي، از مجموعه قابلیت راستای جذب

ها با در نظر گرفتن متغیر تعدیلگر بازاریابي های بازاریابي را بر عملکرد شرکت( قابلیت0325زاده )طالقاني و مهدی 

های خدماتي بصورت جامع در حقیقت تحقیق حاضر اولین تحقیق در مورد بررسي قابلیت .الکترونیکي مورد بررسي قرار داد

 باشد.مي

 مستقل از عملکرد مورد مطالعه قرار نگرفته و تحقیق حاضر این  های خدماتي بصورت مجزا ودر ادبیات موضوع، قابلیت

و مستقل از عملکرد مورد بررسي قرار داده بلکه روابط و شبکه بین خود بصورت ایزوله جدا از اینکه  ،ها راقابلیت

در اکثر مطالعاتي که  .ها هم با استفاده از رویکرد تحقیق درعملیات نرم مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته شده استقابلیت

های منابع و ارزیابي تاثیر این ها، اندازه گیری ارزشسازی قابلیتبرروی مفهوم در این حوزه صورت گرفته شده، محققان

ها و عملکرد شرکت را عبارت دیگر مطالعات این حوزه غالباً ارتباط بین قابلیتاند. بهها بر روی عملکرد متمرکز شدهقابلیت

                                                           
1 Rapp et al 
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مزیت رقابتي  جهتگذاری را ها بیشترین تاثیراند که کدامیک از این قابلیتو مشخص نکرده اندقرار داده مورد بررسي

 .(9،9800رینگوف :9800، 0مارتین و همکارانآورند )بوجود مي  صنعت بانکداریپایدار برای 

 شود.از تحقیق تشریح ميهای تحقیق سپس بحث و نتیجه گیری در ادامه، پس از مرور مباني نظری، روش و یافته

 پیشینه تحقیقمبانی نظری و 

ها منجر به نتایج در برخي موارد، استفاده از دیدگاه مبتني بر منابع جهت بررسي کاربردهای اقتصادی منابع و قابلیت

سو و گردد )فرآیند ممکن متناسب با شرایط  -تجزیه و تحلیل سطح لذاشود مي سازرمانيگمراه کننده در سطح 

ای داشته باشند بلکه باید به توانند عملکرد ویژه( منابع به تنهایي نمي9800) 0نیور و همکارانراز نظر ت (.9803، 3همکاران

صورت متفاوتي بر عملکرد تأثیر ها برای سازمان بهدر ضمن ارزش نسبي این قابلیت .های متمایزی تبدیل شوندقابلیت

اند شیوه مجبور شده هابانکدر این محیط متلاطم با تغییرات سریع،  (.9805 ،5کروز روز و گونزالیس کروزگذارد )مي

-در راستای رقابتطوریکه بیشتر بر مشتریان و روابط آنها متمرکز شوند و هواکنش خود را نسبت به بازار تغییر دهند، ب

 هایویژگي از یکي (.9809، 6اسکاج و گالي دبسیلا) یرندگدیدی بلندمدت را در پیش  ،مدتبه جای دید کوتاهپذیری 

و  ایجاد مشتریان با را مستحکمي ، روابطی خدماتيهاقابلیت از استفاده با هابانککه  است این بازارهایي چنین اساسي

 ، قابلیتهای خدماتيقابلیت از جمله. (9880، 0پریم) یندنمامي ایفاء هاسازمان برای رقابتي مزیت ایجاد در مهمي نقش

-به رقابتي مزیت به دستیابي (.9803، 0وانگگردند )در بازار رقابتي مي هابانکبهبود جایگاه  به منجر که است بازاریابي

 بازارها این در موفقیت و هافعالیت گسترش و جدید بازارهای به ورود برای هابانک اولیه هایگام مهمترین از یکي عنوان

وری و این عملکرد غیر مالي است که با استفاده از معیارهای بهره ،در واقع .(9898، 2سودر و کالماشود )مي محسوب

طور هبارزش و کمیاب با  منابع (.9889، 08وان و ویژینکند )رضایت مشتری موفقیت بلندمدت سازماني را تضمین مي

طوریکه این هب (.9880، 00هو و ژنگآورند )مزیت رقابتي را فراهم مي ورا ارتقاء  هابانکای سطح عملکرد فرآیندی ویژه

محافظت توسط رقبا منابع الگوبرداری و یا جایگزیني که از  سازدتوانمند ميای اندازه بهرا  بانکمدت مزیت در بلندت

ای مورد بررسي قرار طور گستردهدد در فرآیند خدمت به مشتریان بهبررسي مج (.9800، 09موسوی و بوسینیککند )

ها و منابع موجود کنند که با استفاده از قابلیتال تلاش ميمنظور رسیدن به عملکرد ایدهبه  هابانکگرفته شده است و 

-بانکاینچنین تغییراتي ممکن است  (.9809، 03سیدوسو و همکارانببخشند )ها را بهبود جایگاه بازار و استفاده از فرصت
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نهایت  رضایت مشتریانشان را بالا ببرند تا درهای مشتریانشان را بهتر درك کنند و سطح را قادر سازد که اولویت ها

 (.9880، 0باروا و همکارانشوند )بهتری و مزیت رقابتي  ممکن منجر به مزایای مالي

 پژوهش هایتحلیل دادهو شناسی روش 

 یا هدف لحاظ از تحقیق پردازد. اینمي آن سازیپیاده ابزارهای و تحقیق موضوع شناسي تحقیق به هدف، ماهیتروش

برای گردآوری اطلاعات از سه روش مطالعه اسنادی، دلفي فازی و پیمایشي استفاده و  کاربردی ایتوسعه گیری،جهت

-قابلیت های خدماتي یعنيبعد کلیدی قابلیتچهار پس از بررسي کامل و جامع ادبیات موضوع، در این تحقیق، شده است. 

مورگان و ) یابيبازارهای قابلیت (،9880، 3هیت و همکاران) يسازمانهای قابلیت(، 9882، 9سیرمون و هیت) یریتيمدهای 

تشریح شده  0در جدول که شناسایي شدند ( 9882، 5چن و همکارانخدمات )های کیفیت و قابلیت( 9882، 0همکاران

 است.

 های خدماتیطبقه بندی قابلیت .1جدول 

 مرجع شاخص تعریف ابعاد

های قابلیت

 مدیریتي

 عالي مدیریت تیم که هایينگرش و هاارزش فنون، ترکیب

 علت به. گیردمي نظر در سازماني تصمیمات و هاوظایف برای

 مدیریتي هایقابلیت به ایگسترده طور به عملکرد اینکه

 هستند. ایویژه اهمیت دارای هاقابلیت این دارد بستگي

شناسایي و ارزیابي 

 هافرصت
، 6)بیل فابرگا

9800) 
 نوآوری

 سرمایه انساني
، 0)آندر و هلفات

9883) 
 سرمایه اجتماعي

 شناخت مدیریتي

 رهبری

)کروز روز و 

گونزالیس 

 (9805کروز، 

 کارآفریني
)کوین و 

 (0202، 0سلوین

تجزیه و تحلیل و 

 دهي استراتژیشکل

 گالي و اسکاج)

 (9809 ،دبسیلا

های قابلیت

 سازماني

 اینکه علتبه. دارد سازماني ساختار و فرآیند طراحي به اشاره

 و سریع استقرار با مرتبط سازماني هایقابلیت اصلي کارکرد
 اندازه شرکت

نگ و ا)چ

، 0همکاران

                                                           
1 Barua et al 
2 Sirmon & Hitt 
3 Hitt et al 
4 Morgan et al 
5 Chen et al 
6 Buil-Fabregá et al 
7 Adner & Helfat 
8 Covin & Slevin 
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 هایقابلیت آنها است سازماني هایقابلیت و منابع دیگر مؤثر

 .شوندمي نامیده نیز یکپارچه

9806) 

 (9808، 9)وو های عملیاتيقابلیت

فرآیند یادگیری 

 رسمي و غیررسمي
 (9800، 3)گو

استانداردسازی و 

 طراحي کار

 و روز کروز)

 کروز، گونزالیس

9805) 

تفکیک فعالیتها و 

 سطح متمرکزسازی

 اراتباطات دروني

برنامه ریزی، کنترل 

 و ادغام فعالیتها

های قابلیت

 بازاریابي

پیچیده بازاریابي هستند که نتیجه ها و منابع یک مجموعه از مهارت

ها و فرآیند انباشتگي دانش و یکپارچگي این دانش با ارزش

 هنجارهایي است که از فرآیند سازماني نشئت گرفته شده است.

 توسعه محصول جدید

 (9806، 0)تاکاتا
 قیمت گذاری

 مدیریت کانال

 ارتباطات بازاریابي

روز و )کروز  اراتباطات بیروني

گونزالیس کروز، 

9805) 
 گرایش به بازار

 بازاریابي عملیاتي
، 5)اسکاج و اسنو

9880) 

های قابلیت

کیفیت 

 خدمات

ای از فرآیندهایي هستند که های کیفیت خدمات مجموعهقابلیت

 دهند.خدمات سریع، مطمئن و دقیقي را ارائه مي

 -تعامل مشتری 

، 6)کانگ و جیمز کارمند

 محیط صنایع (9880

 نتایج

 کیفیت فیزیکي
)کروز روز و 

گونزالیس 

 (9805کروز، 

 کیفیت تعاملي

کیفیت )تصویر( 

 شرکت

                                                                                                                                                                                     
1 Chung et al 
2 Wu 
3 Guo 
4 Takata 
5 Skaggs & Snow 
6 Kang & James 
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 خبرگان نظر کسب با هدف که پژوهش این پرسشنامة در. است شده آوری جمع پرسشنامه کمک به خبرگان اطلاعات

 شناسایي در قالب چهار قابلیت شاخص 90 است، شده طراحي بانکداریصنعت های خدماتي در قابلیتهای شاخصدرباره 

 ادامه در. شد داده قرار خبرگان از جمعي اختیار در اولیه پرسشنامه ظاهری، روایي و محتوا روایي بررسي منظور بهشدند. 

 جلسات ،بانکداری ایرانصنعت  بومي شرایط به توجه همچنین و نظری مباني غنای و اطلاعات تکمیل جهت شناخت مرحله

صنعت  در خبره کارشناسان و دانشگاهي خبرگان از نفر 08 شامل پژوهش این آماری جامعه .شد برگزار خبرگان با مصاحبه

 و پالایش به منظور. باشندمي( به صورت توأم ارشد کارشناسي مدرك حداقلکاری و  سال 05 تجربه حداقل)بانکداری 

 فازی دلفي روش ازصنعت بانکداری در  نهایي هایشاخص انتخاب و شده شناسایي هایشاخص اهمیت از اطمینان حصول

 درصنعت بانکداری های شناسایي شده در شاخصاهمیت  درباره میزان را خود نظر خبرگان از یک هر و گردید استفاده

و  براساس نظرات اهمیت( ابراز کردند.اهمیت تا خیلي با  بي گانه فازی از طریق متغیرهای کلامي )از خیلي هفت طیف

 0در ایران مناسب هستند مطابق با شکل صنعت بانکداری که برای  شاخص 03 ،در روش دلفي فازی خبرگانهای دیدگاه

 بندی شدند.دسته

 
 

 

 

 (Sدهی استراتژی )تحلیل و شکل

 (Aبرنامه ریزی، کنترل و ادغام فعالیتها )

 (Cمتمرکزسازی )تفکیک فعالیتها و سطح 

 

 (Tاستانداردسازی و طراحی کار )

 

منبع: نگارندگان ) یخدماتهای . ساختار سلسله مراتبی قابلیت1شکل 

 تحقیق(

sorting 

 های خدماتیقابلیت

های مدیریتی قابلیت

(P1) 

 های سازمانیقابلیت

(P2) 

 های بازاریابیقابلیت

(P3) 

های کیفیت قابلیت

 (P4) خدمات

 (Lرهبری )

 (Eکارآفرینی )

 (PQکیفیت فیزیکی )

 (IQکیفیت تعاملی )

 (CQکیفیت شرکت )

 (ICارتباطات درونی )

 (ECارتباطات بیرونی )

 (OMبازاریابی عملیاتی )

 (MOگرایش به بازار )
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 فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی

توسط لارهون و  که است جدیدی نسبتاً فازی( متدلوژی AHPاختصار  به پس این )از فازی مراتبي سلسله تحلیل فرآیند

 ترکیبمتدلوژی با این  (.0،0203لارهون و پدریکز)داد  بسط مبهم و فازی هایمحیط به را AHP و شد داده توسعه پدریکز

AHP ادغام مفاهیم  و تصدیق مسائل بوسیله ک گزینهیبرای انتخاب  و تئوری مجموعه فازی توسعه داده شد ساعتي و

، اخذ دانش خبرگان نسبت AHPدر ایده اساسي . تحلیل ساختار سلسله مراتبي طراحي شده است مجموعه فازی و تجزیه و

های کمي و کیفي را در مدل دهد که دادهکاربرد متدلوژی فازی به تصمیم گیرنده اجازه مي .استمورد مطالعه  به پدیده

و  3)ژو "فازی AHP ایتوسعه تحلیل و تجزیه روش "عمومي  طرح (. در این مقاله از9،9880)پرچین تصمیم ادغام کند

 ( استفاده گردید.0222همکاران،

 هاارزیابی اوزان شاخص

ماتریس  9جدول  از خبرگان توزیع و پاسخ داده شد.نفر  08ها بین پرسشنامه ،ماتریس مقایسات زوجي به منظور تشکیل

 دهد:ارزیابي فازی باتوجه به هدف را نشان مي

. ماتریس ارزیابی فازی با توجه به هدف2جدول   

 هدف
های مدیریتي قابلیت

(P1) 

 يسازمانهای قابلیت

(P2) 

 یابيبازارهای قابلیت

(P3) 

های کیفیت قابلیت

 (P4خدمات )

(0،0،0) (P1)های مدیریتي قابلیت  (9/3،0،9/0)  (9/5،9،9/3)  (9/5،9،9/3)  

 يسازمانهای قابلیت

(P2) 
(9،0،3/9)  (0،0،0)  (3،9/5،9)  (9/3،0،9/0)  

 یابيبازارهای قابلیت

(P3) 
 (3/9،9/0،5/9)  (9/0،5/9،3/0)  (0،0،0)   (3/9،9/0،5/9)  

های کیفیت قابلیت

 (P4خدمات )
 (3/9،9/0،5/9)  (9،0،3/9)  (9/5،9،9/3)  (0،0،0)  

های های سازماني، قابلیتهای مدیریتي، قابلیت، بردارهای وزني هدف با توجه به ابعاد )قابلیتانجام محاسبات که بعد از

هایي که از تصمیم مطابق با پاسخ باشد.مي W = (0.368, 0.34, 0.016, 0.276) های کیفیت خدمات( برابر بابازاریابي و قابلیت

-های سازماني از دیگر ابعاد مهمتر ميهای مدیریتي و قابلیتتوانیم نتیجه بگیریم که قابلیتگیرندگان حاصل گردید مي

. شایان ذکر است کنندهای اصلي مقایسه ميتوجه به شاخص ها را بابه طریق مشابه، خبرگان اکنون زیر شاخصباشند. 

ها از های مقایسات زوجي مورد بررسي قرار گرفت و مشخص گردید که نرخ سازگاری ماتریستمامي ماتریسسازگاری 

 کوچکتر هستند. 8.0

                                                           
1 Laarhoven & Pedrycz 

2 Perçin 

3 Zhu 
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های خدماتي از ارزیابي تأثیر قابلیت های حاصلها، همچنین ترکیبي از اولویت وزنکلیه زیر شاخص نتایج محاسبه 3جدول 

 دهد.های مهم را نشان ميا و زیرشاخصهبا توجه به شاخصصنعت بانکداری، در 

 هاشاخص ارزیابی برای ترکیبی هایوزن . اولویت3جدول 

 ابعاد
وزن 

 ابعاد
 شاخص

-وزن نسبي شاخص

 ها
 وزن نهایي

های قابلیت

 مدیریتي
8.360 

 8.986 8.560 رهبری

 8.30 8.829 کارآفریني

 8.090 8.300 استراتژی دهيشکل و تحلیل

های قابلیت

 سازماني
8.30 

 8.803 8.903 کار طراحي و استانداردسازی

 سطح و فعالیتها تفکیک

 تمرکزگرایي
8.383 8.083 

 8.823 8.903 دروني ارتباطات

 ادغام و کنترل ریزی، برنامه

 فعالیتها
8.000 8.869 

های قابلیت

 بازاریابي
8.806 

 8.885 8.300 بیروني ارتباطات

 8.880 8.950 عملیاتي بازاریابي

 8.880 8.095 بازار به گرایش

های کیفیت قابلیت

 خدمات
8.906 

 8.808 8.830 فیزیکي کیفیت

 8.859 8.02 تعاملي کیفیت

 8.903 8.003 شرکت کیفیت

نهایي ها از ارزش مهمتری برخوردار است و از آنجا که وزن های مدیریتي به نسبت دیگر قابلیت، قابلیت3جدول باتوجه به 

 ها از اهمیت کمتری برخوردار مي باشد.باشد در مقایسه با دیگر شاخصها کمتر ميشاخص بازاریابي عملیاتي از دیگر شاخص

 گیرینتیجهبحث و 

صنعت بانکداری بوجود هایي است که بیشترین تأثیر را در مزیت رقابتي شناسایي و تعیین قابلیت مطالعه، این انجام از هدف

 محسوسي بطور سازمان هایفعالیتدر آن که  باشدعوامل مي از برخي شناسایي به منوط رقابتي موقعیت تشخیص .آورندمي

 الگو مورد رقبا توسط مستقیم بطور و باشد ارزش با مشتریان توسط این تفاوت بطوریکه شود داده انجام بهتر رقبا نسبت به

 فقط با و گرددمي ارزش با رقابتي مزیت هرنوع شود شناسایي هایيفعالیت چنین که صورتي در. تقلید قرار نگیرد برداری و

-مي پذیریرقابت بررسي عبارت دیگر، دربه. گیردمي قرار تقلید مورد رقبا توسط برتری الگوهای و هاشیوه زمان گذشت

 منابع بر مبتني دیدگاه اخیر هایسال در .است پذیریرقابت ایجاد منابع آن و نگریست مسأله به نیز دیگری زاویه از توان

 ممکن چگونه براینکه کند مبنيمي ارائه منطقي توجیه دیدگاه این طوریکههب است کرده خود مجذوب را حامیان از برخي
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های سازمان از دیدگاه مبتني برمنابع، ارائه خدمات بطور عمده به منابع و قابلیتگردد.  حاصل پایدار رقابتي است مزیت

-اندکي در حوزه قابلیت براساس ادبیات موضوع، مطالعات ماید.دارد تا در بلندمدت مزیت رقابتي پایدار را ایجاد نبستگي 

های قابلیت خدماتي جدا از های خدماتي صورت گرفته شده و هیچ نوع تحقیقي درباره ارتباط بین خود ابعاد و شاخص

کو است )ن ابعاد با عملکرد شرکت بوده تباط بییشتر برروی ارها بعملکرد شرکت صورت نگرفته شده است. تمرکز بررسي

های خدماتي بصورت ایزوله قابلیت یهاعبارت دیگر ابعاد و شاخصبه (.9800: مارتین و همکاران، 9800، 0و همکاران

صنعت ها تاثیر گذارترین عامل در ایجاد موقعیت رقابتي برای مشخص نشده است که کدامیک از این قابلیتبررسي نشده و 

مند از های خدماتي به صورت جامع و نظاملذا در این مقاله براساس دیدگاه مبتني برمنابع، ابعاد و قابلیتهستند. بانکداری 

 ج شدند.شناسایي و استخرابا استفاده از روش دلفي فازی  کسب نظر خبرگان ادبیات موضوع وبررسي طریق 

های انساني از فرآیند تحلیل های خدماتي و ابهام در ارزیابيها، نامشخص بودن تاثیرات قابلیتبا توجه به تعدد شاخص

مشخص گردید در  ؛ کهمندتر استنظام تصمیم گیری چندمعیارههای سلسله مراتبي فازی استفاده گردید که از دیگر روش

 تیم هاینگرش و هاارزش لذا ترکیب باشند.و سازماني از دیگر ابعاد مهمتر مي های مدیریتي، قابلیتصنعت بانکداری

 انتظارات مشتریان از فرآیندها و خدمات با کیفیت دارای و همچنین سازماني تصمیمات و هاوظایف برای عالي مدیریت

 و سریع ساختارهای فرآیندی با استقرارهستند. همچنین ایجاد نظام مدیریت فرآیندها و حرکت به سوی  ایویژه اهمیت

شود، موجب تسهیل و هایي که خروجي عملکرد به مشتریان منتهي ميویژه در حوزهسازماني به هایقابلیت و منابع مؤثر

با توجه به عبارت دیگر، به طوری که در نهایت چابکي سازمان را در پي خواهد داشت.شود بهتسریع فرآیندهای کاری مي

 در شده ارائه هایتلفیق شود مدل ممکن حد تاصنعت بانکداری  در اجرایي تجربیات با نظری هایدیدگاه سعي شده تا اینکه

 هاارزش ترکیبطور کلي هب .گذاشت خواهد نمایش به صنعتاین  در خود را کارایي و بوده کاربردی اجرا و عمل عرصه

انتظارات مشتریان از فرآیندها و خدمات  و همچنین سازماني تصمیمات و هاوظایف برای عالي مدیریت تیم هاینگرش و

ها، تصمیمات بسیار بهتری توانند مطابق با اولویت شاخصدر ایران مي هابانکهستند و  ایویژه اهمیت با کیفیت دارای

 مؤثری راهبردی هایامهبرنتوانند مي خدماتي هایقابلیت بر شدن تمرکزبهبود موقعیت رقابتي خود بگیرند و با م جهت

 .بالایي برسند سودآوریبه  وکسب  بازار ی ازبیشتر ، سهمتدوین

کسب مزیت  بازاریابي و عوامل اصلي اجرای و نظریه در دنیای رقابتي امروز، کیفیت و توجه به مشتریان از مفاهیم اصلي در

دهند و توجه خدمات سریع، مطمئن و دقیقي را ارائه ميای از فرآیندهایي که باشند از اینرو مجموعهمي هابانکرقابتي برای 

صنعت بانکداری یت بسیار مهمي در نمایند از اهمبه مشتریان را عامل استراتژیک در کیفیت خدمات خود ارزیابي مي

 بگیرند.ها، تصمیمات بسیار بهتری جهت بهبود موقعیت رقابتي خود توانند مطابق با اولویت شاخصبرخوردار هستند و مي
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Abstract 

Identifying a competitive position depends on identifying the sources of competitiveness. 

From a resource-based view, service delivery depends largely on the organization's resources 

and capabilities to create a sustainable competitive advantage in the long run. The purpose of 

this study is to identify and determine the capabilities that have the greatest impact on the 

competitive advantage of small enterprises in Iran. Based on the resource-based view, service 

dimensions and capabilities, including managerial, organizational, marketing and service 

quality capabilities were comprehensively identified through documentary study and with the 

help of Fuzzy Delphi method and the opinion of 10 experts. In order to identify the 

capabilities that bring the most competitive advantage to banking industry, the Fuzzy 

Analytical Hierarchy Process method was used. The results showed that management 

capabilities in banking industry are more important than other capabilities and the 

combination of values and attitudes of the top management team for organizational tasks and 

decisions as well as customer expectations of quality processes and services are of particular 

importance. 
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