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تأثیر قابلیت های سازمانی بر مزیت رقابتی در بانک ملی ایران با توجه به نقش 

 و ایجاد ارتباط با مشتری پویایی بازار
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 چکیده

-ی پیشرو میهاها بر عهده دارد و سازمانهای سازمانی سهم بسزایی برای کسب مزیت رقابتی در سازمانامروزه توسعه قابلیت

تأثیر قابلیت های سازمانی بر  کوشند تا با ایجاد نوآوری روابط خود با مشتریان را استحکام بخشند. تحقیق حاضر با هدف شناخت

انجام گرفته است. روش و ایجاد ارتباط با مشتری  مزیت رقابتی در شعب ملی پلاس بانک ملی ایران با توجه به نقش پویایی بازار

تمام کارکنان شعب ملی پلاس  پیمایشی است. جامعه آماری تحقیق را –هدف کاربردی و از نظر روش توصیفی تحقیق از نظر 

 آوری جمع منظور پرسشنامه بین آن ها توزیع گردید. به 114بانک به خود اختصاص داده اند و با استفاده از روش سرشماری 

که روایی سازه آن به کمک روش تحلیل عاملی تاییدی بررسی و  شد استفاده (1411رومینا و همکاران ) پرسشنامه از اطلاعات

ها از روش معادلات مورد تایید قرار گرفت و پایایی آن با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ بدست آمد. تجزیه و تحلیل داده

های سازمانی بر قابلیتست که انجام شد. نتایج تحقیق حاکی از آن ا AMOSو  SPSSساختاری و با استفاده از نرم افزارهای 

گر مزیت رقابتی در شعب ملی پلاس بانک ملی ایران با توجه به نقش میانجی ایجاد ارتباط با مشتری تأثیر مثبت دارد؛ لیکن تعدیل

رد. ایجاد ارتباط های سازمانی بر ایجاد ارتباط با مشتری در بانک ملی ایران تأثیر مثبت داپویایی بازار بر آن تأثیرگذار نیست. قابلیت

با مشتری بر مزیت رقابتی در بانک ملی ایران تأثیر مثبت دارد. ایجاد ارتباط با مشتری بر تأثیر قابلیت های سازمانی بر مزیت رقابتی 

 در بانک ملی ایران تأثیر مثبت دارد.

 کلیدی واژگان
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 مقدمه

 هاشرکت افزوده، ارزش با کیفیت و با خدمات ارائه برای و شدیدتر شده خدمات صنعت در به طور کلی امروزه رقابت

 خدماتشدن چرخه عمر  ه دلیل کوتاهب اند. از طرفیکرده تمرکز قدرتمند و تأثیرگذار ابزاری عنوان به نمشتریا روی بر

 از . بسیاریدارد یبستگ ینوآورخلق  در ها آنسازمانی  هایقابلیت به هاشرکتء بقا جدید، خدماتو سرعت معرفی 

خدمات نقش مؤثری دارد و در این مسیر افزایش  توسعه و پیشرفت در محققان باور دارند که رسیدن به مزیت رقابتی

و  یکیزیف یها ییدارامنابع شامل از  یا سازمان مجموعه کبر عهده خواهد داشت. ی های سازمانی نقش بسزاییقابلیت

 رقابلیو غ ضیتعو رقابلیارزشمند، غ اب،یمنابع کم است که این نیا منظور از قابلیت سازمانی خاص است و یمنابع انسان

 منجر شود. داریپا یرقابت تیخلق ارزش و مز یها یاستراتژ در این صورت قابلیت سازمانی می تواند بهباشند،  دیتقل

 راتییپاسخ به تغ یرا اعمال کنند و برا دیجد یها ید تا استراتژنکن یبه سازمان ها کمک م ها تیقابل ن،یعلاوه بر ا

، 1997)تی سی و همکاران،  هستند. یمختلف ضرور ید به روش هامنابع موجو بیو ترک لیتبد قیبازار از طر طیشرا

و تلاش  یامروز حفظ مشتر یدر بازار رقابت( این در حالی است که 1419و رامون و همکاران  1991بارنی و همکاران، 

 تر نهیکم هز دیجد انیموجود نسبت به مشتر انیمشتر حفظ رایاست، ز یضرور یآنها امر دیخر زانیافزودن م یبرا

های نو و نظرات بدیع و تازه و محصولات و خدمات نوآور ها برای بقاء نیازمند اندیشهدر این راستا همه سازمان است.

بخشد. در آن را از نیستی و فنا نجات می شود وهستند. افکار و نظرات جدید همچون روحی در کالبد سازمان دمیده می

های سازمانی و نوآوری را در سازمان تداوم بایست قابلیتع موجود، میعصر ما برای بقاء و پیشرفت و حتی حفظ وض

بخشید تا از رکود و نابودی آن جلوگیری شود. همچنین برای آن که بتوان در محیط اقتصادی متغیر به حیات ادامه داد؛ 

های بدیع ارویی پاسخباید به توسعه قابلیت های سازمانی روی آورد و ضمن شناخت تغییرات و تحولات محیط برای روی

و همکاران،  )بلومها اثر گذاشت و به آن ها شکل مطلوب داد تدارک دید و همراه تأثیرپذیری از این تحولات برآن

1410). 

بتوانند  ابانیخود سوق داده است. اگر بازار یبرا سازمانی تیقابل جادیرا به سمت ا هابانک ها از جملهسازمان امر نیا 

1)کوی را به دست خواهند آورد یوفادار انیداشته باشند، مشترسازمانی  تیقابل یرقابت تیهماز ا یدرک بهتر
 ؛(1411 ،

 در بدست آوردنآن ها در کمک به  کینقش استراتژ قابلیت سازمانی و جذب مشتریان در ارتباط با بانک ن،یبنابرا

می تواند شود،  یریگ اندازه یبه درستمهم این که  یدارد. هنگام تیریعاقلانه در مد یریگ میو تصممزیت رقابتی 

در این  (.1449، 1تانگ و همکاران) باشد یابیبازار ماتیمدت از تصم یطولان ریثأت یابیارز یبرا یمناسب اریو مع شاخص

و های نو و نظرات بدیع و تازه و محصولات و خدمات نوآور هستند. افکار ها برای بقاء نیازمند اندیشهراستا همه سازمان

بخشد. در عصر ما برای آن را از نیستی و فنا نجات می شود ونظرات جدید همچون روحی در کالبد سازمان دمیده می

های سازمانی و نوآوری را در سازمان تداوم بخشید تا از بایست قابلیتبقاء و پیشرفت و حتی حفظ وضع موجود، می
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بتوان در محیط اقتصادی متغیر به حیات ادامه داد؛ باید به توسعه رکود و نابودی آن جلوگیری شود. همچنین برای آن که 

های بدیع تدارک دید و های سازمانی روی آورد و ضمن شناخت تغییرات و تحولات محیط برای رویارویی پاسخ قابلی

 .(1410و همکاران،  )بلومها اثر گذاشت و به آن ها شکل مطلوب داد همراه تأثیرپذیری از این تحولات برآن

های سازمانی خود ضمن ایجاد ارتباط مناسب با توانند با توسعه قابلیت-ها میتوان اذعان داشت که بانکبنابراین می

ر در همین منظور تحقیق حاض به مشتریان به مزیت رقابتی دست یافته و در شرایط متغیر بازار رقابتی به پویایی لازم برسند.

طرح کشور به نام بانک ملی بررسی تأثیر قابلیت های سازمانی بر مزیت رقابتی آن های متلاش است تا در یکی از بانک

را با توجه به نقش پویایی بازار و ایجاد ارتباط با مشتری مورد دقت نظر قرار دهد. دلیل اصلی انتخاب بانک ملی به خاطر 

ص آن در مقایسه با سایر بانک ها از جایگاه ویژه آن در صنعت بانکداری ایران از یک سو و قابلیت های سازمانی خا

سوی دیگر است. به نحوی که این بانک در حال حاضر بیشترین مشتری را در بازار ایران داشته و به عنوان بزرگترین 

بانک خاورمیانه مطرح می باشد. در خصوص قابلیت خاص بانک ملی نسبت به سایر بانک ها می توان به یکی از 

ه داشت که از سال گذشته شعب ملی پلاس در بانک ملی با هدف توسعه قابلیت های سازمانی اقدامات جدید بانک اشار

و ایجاد ارتباط با مشتریان ارزنده شروع به فعالیت نموده و بررسی عملکرد این شعب می تواند دستاوردهای خوبی برای 

شعب ملی پلاس به عنوان یکی از قابلیت  بانک ملی به ارمغان آورد. در این راستا با بررسی علمی و نظام مند عملکرد

های سازمانی جدید و متمایز بانک ملی در تحقیق حاضر این سؤال پاسخ داده خواهد شد که به راستی قابلیت های 

سازمانی بانک ملی با توجه به نقش پویایی بازار و ایجاد ارتباط با مشتری چگونه می تواند در ایجاد مزیت رقابتی برای 

مؤثر واقع شود؟ به عبارت دیگر آیا شعب ملی پلاس توانسته است رابطه حرفه ای با مشتریان برقرار نموده و در این بانک 

 بازار متلاطم امروز به عنوان یک مزیت رقابتی برای بانک ملی به حساب آید؟

 ادبیات و پیشینه تحقیق

 قابلیت سازمانی

 نیا منظور از قابلیت سازمانی خاص است و یو منابع انسانی کیزیف یها ییدارامنابع شامل از  یا سازمان مجموعه کی

در این صورت قابلیت سازمانی می تواند به باشند،  دیتقل رقابلیو غ ضیتعو رقابلیارزشمند، غ اب،یمنابع کم است که این

 (.1419ان ، رامون و همکار1997)تی سی و همکاران،  منجر شود. داریپا یرقابت تیخلق ارزش و مز یها یاستراتژ

 ها را قادر به هماهنگداند که شرکت ای می شده و دانش انباشته ها هایی پیچیده از مهارتها را دستهقابلیت( 1990) دی

 نهیشرکت در زم داریپا دیتول تیظرف یسازمان تیکند. قابلهای خود می ها و استفاده از دارایی سازی و تعدیل فعالیت

را  یسازمان یها تی(، قابل1991دهد. گرانت ) یاست که انجام م ییها تیشرکت و فعال کیاستراتژ یمانند مدل ها ییها

کنند.  یبر نحوه استفاده از منابع تمرکز م تعریف می کند، زیرا اعتقاد دارد قابلیت های سازمانی )فعل(در قالب 

اگر منابع در واقع همان  یارد. حتتمرکز د یمعنو تیمالک تیریمد ای ندیفرآ تیریمد یستگیبر شا یسازمان یها تیقابل
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 تیریمد ییبه عنوان توانا یسازمان تیبه قابل نی( همچن1440حق ثبت اختراع باشند. کاپالن و نورتون ) ایکارخانه، برند 

 .کنند یم ارهسازمان اش رییتغ یها تیو فعال ندیمؤثر و کارآمد فرآ

 مزیت رقابتی

کند که به  یرا اجرا م ینیارزش آفر یشرکت استراتژ کیشود که در آن  یدر نظر گرفته م یتیموقع یرقابت تیزبرای م

 (.1417)بومان و همکاران  شود. یآن اجرا نم یطور همزمان توسط رقبا

رید و دفیلیپی، )سازد.  یک شرکت است که تکثیر مؤفقیت آن بنگاه را دشوار می  توسعه مزیت رقابتی دیوارهای درحال 

 (.1419رت است از توانایی شرکت در دستیابی به موقعیت برتر بازار. )سالونکا، (. مزیت رقابتی عبا1994

هایی است که همواره سازمان را به نشان دادن عملکردی بهتر از رقبا قادر  مزیت رقابتی شامل مجموعه عوامل یا توانمندی

تر از  رقابتی سازمان را بسیار موفقدیگر، مزیت رقابتی ترکیبی از عواملی است که در یک محیط  عبارت  سازد؛ به  می

 (.1449راحتی از آن تقلید کنند. )چن و همکاران،  توانند به نماید و رقبا نمی ها می سایر سازمان

آفرینی و بازاریابی  پیشنهاد تعریف مدرنی از مزیت رقابتی پایدار مفاهیمی مثل فناوری اطلاعات نوآوری، ایجاد ارزش

 (.1417یابد )موزز و همکاران،  اهیم سنتی مزیت رقابتی در قرن حاضر گسترش میکارآفرینی در پیوند با مف

 ایجاد ارتباط با مشتری

مناسب  یسازمان یها تیاستفاده از قابل نیو همچن یمشتر یها مستلزم درک خواسته انیرابطه خوب با مشتر کی جادیا

 (.1417و همکاران  )چراغلی زاده به آنها است ییپاسخگو یبرا

 می درگیر نوآوری فرآیند در ها اغلب مشتری خدماتی، های شرکت در که دارند اشاره( 1418) همکاران و موریس

 بررسی گزینه و لازم اطلاعات آوری جمع مشکل، تعریف در مشارکت آن ها به متخصصین و خبرگان شرکت. شوند

 (.1415کنند )پام و همکاران، می ککم نهایی حل راه ارائه از قبل بالقوه های

 پویایی بازار

در ساختار  راتییها، تغ یفناور عیسر راتییآن تغ یشود و عوامل اصل یدر بازار اطلاق م ینظم یبازار به ب ییایپو 

)جانسن و همکاران  بازار است. یدر عرضه و احتمال شوک ها ادیبازار، نوسانات ز یدر تقاضا یبازارها، ناهماهنگ

1440.) 

 نوآورانه در یک خدمت به مشتری آمیز یک راه حل موفقیت ایجاد عنوان به توان می را خدمات پویایی بازار با نوآوری

 شامل تازگی و ایده خلاق باشد. حدودی تا باید حلی راه چنین. کرد درک

 پیشینه تحقیق

 و تحقیق های بازاریابی، نوآوری ش قابلیتبررسی نق( درتحقیق خود با عنوان به 1044روشن قیاس، ابراهیم و همکاران )

 یها تیقابل نیرابطه ب یمطالعه به بررس نیا ؛یی پرداختندغذا عیو توسعه در ایجاد مزیت رقابتی محصول جدید: صنا

 نیب یطور تصادف پرسشنامه به 154ها،  داده یآور جمع ی. براپردازد یم یبر مشتر یو عملکرد مبتن یرقابت تیمز ،یسازمان
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 نیداده شد. در ا صیمناسب تشخ لیتحل یپرسشنامه برا 188شد که  عیشهر مشهد توز ییغذا عیصنا یها شرکت رانیمد

شد.  ستفادها قیتحق یرهایمتغ نیارتباط ب نییتع یبرا ریمس لیو تحل رسونیپ یپژوهش از آزمون نرمال بودن، همبستگ

 یها افتهی نیوجود دارد، همچن یرابطه معنادار یرقابت تیو مز یسازمان یها تیقابل نیپژوهش نشان داد که ب جینتا

 یها تیکه قابل دهد ینشان م جیاست. نتا یبر مشتر یو عملکرد مبتن یرقابت تیمز یها مؤلفه نیدهنده رابطه ب پژوهش نشان

 د بخشد.در نظر گرفته شود و عملکرد شرکت را بهبو ییغذا عیدر صنا یرقابت تیمزبه عنوان منبع  تواند یم یسازمان

در  رانیزعفران ا یرقابت تیعوامل موثر بر مز یبندرتبه( درتحقیق خود با عنوان 1099توحیدی، امیرحسین و همکاران، )

پژوهش، فهرست کردن عوامل مؤثر  نیا یهدف اصل ل،یدل نیبه هم ی مورد بررسی قرار دادند.و خارج یداخل یبازارها

 تیموقع هیمنظور، با توجه به نظر نیا یاست. برا رانیزعفران ا یخارج و یداخل یدر بازارها یرقابت تیمز کسبدر 

 نیاز مهم تر یکی یبرا یرقابت یها یو استراتژ یابیمنابع بازار تیپژوهش، اهم نیمنبع محور، در ا دگاهیبازار و د

 یجمع آور یبرا یزوج سهیاز پرسشنامه مقا پژوهش نیشده است. در ا یو عرضه زعفران بررس دیتول یشرکت ها

 زیتما ینشان داد که استراتژ یسلسله مراتب لیبا استفاده از روش تحل قیتحق جینظرات کارشناسان شرکت استفاده شد. نتا

به  دیبا زیتما یاستراتژ یدهد که در اجرا ینشان م جینتا ن،یدارد. علاوه بر ا یرقابت تیرا در کسب مز ریتأث نیشتریب

 ازهایو درک ن یمال طیاساس، بهبود شرا نیشود. بر ا یا ژهیتوجه و یارتباط با مشتر یها تیو قابل یتیریمد یمهارت ها

 تیخود و کسب مز یاصل یها یاست که شرکت را به سمت توسعه توانمند ییاز جمله راهکارها انیمشتر یها و خواسته

 .دهد یدر بازار زعفران سوق م یرقابت

 یرهایمتغ قیاز طر یمشتر یبا بانک را بر رفتار شهروند یارزش روابط مشتر ریتأث( 1095امینی هارونی و همکاران ) قائد

 لیو تحل هیشعب بانک صادرات است. تجز انیمشتر یکردند. جامعه آمار یرابطه و قدرت رابطه بررس تیفیک یانجیم

اد که ارزش ارتباط نشان د جیتاانجام شد. ن یمعادلات ساختار یشامل مدل ساز یو استنباط یفیداده ها در دو سطح توص

 .گذارد یم ریرابطه و قدرت رابطه تأث تیفیک یرهایمتغ قیاز طر یمشتر یبر رفتار شهروند یبا مشتر

کردند و  ییشناسا یرا در صنعت بانکدار کیاستراتژ ینیمولفه ها و ابعاد ارزش آفر( 1097رحمان سرشت و همکاران )

دو  یدارا کیارزش استراتژ ینیآفر که مدل هم دهد ینشان م جینتاکردند.  جادیا کیارزش استراتژ ینیمدل هم آفر کی

 ،یارتباط یها خدمات، مهارت عهتوس یها مهارت ،یابیبازار یها مهارت یها )با مولفه یسازمان ینیآفر بعد ارزش

)با  یشترم آفرینی ( و ارزشیمنابع انسان تیریمد ،یفرهنگ سازمان ،یسازمان یها اطلاعات، مهارت یفناور یها مهارت

 است. رفتار مسئولانه( یو مولفه ها ی، وفادارهیبازخورد ،یتعامل یکمک توسعه محصول، مهارت هامولفه های 

و  یابیبازار یها تیقابل ک،یاستراتژ یبا روندها یسازمان یطیرابطه عوامل مح یبررس( 1090درودی و همکاران )

 یها تیقابل ک،یاستراتژ یبا روندها ی/سازمانیطیمح عوامل نیرابطه ب یپژوهش بررس نیهدف ا یعملکرد سازمان

 یشیو روش پو یهمبستگ یلیتحل -یفیبا روش توص یاز نظر هدف کاربرد تحقیق نیبود. ا یو عملکرد سازمان یابیبازار

 54 یبانک ملت در استان زنجان و نمونه آمار ارانیو دست رانینفر از مد 144پژوهش  نیا یانجام شده است. جامعه آمار
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از پرسشنامه  قیتحق یداده ها یجمع آور یساده با استفاده از فرمول کوکران انتخاب شدند. برا ینفر به روش تصادف

شدت  ،یرینوسانات بازار و رقابت پذ نینشان داد که ب جی( استفاده شد. نتا1411) مکارانو ه وسیسیاستاندارد تئود

شد. علاوه  دییتا رهایمتغ ریسا نیوجود ندارد، اما رابطه ب یرابطه معنادار یبه نوآور لینوسانات بازار و تما نه،یرقابت و هز

و عملکرد  یابیبازار یها تیقابل نیو رابطه ب یابیربازا یها تیو قابل کیاستراتژ یها یریجهت گ نیرابطه ب ن،یبر ا

 رائه شد.ا ییو راهکارها شنهاداتیبه دست آمده پ جیبا توجه به نتا تیمهم است. در نها یسازمان

کننده  لی: نقش تعدیمشتر لیبر تما کیاستراتژ ینوآور ریدر مطالعه خود با عنوان تأث( 1090محمدی و همکاران )

با  دیبه خر یمشتر لیبر تما کیاستراتژ ینوآور ریتأث یمطالعه بررس نیکردند که هدف از ا انیب ،ینوآور یها تیقابل

 هیکل قیتحق یاست. جامعه آمار یشیمایپ - یفیتوص قیاست. روش تحق نوآوریها  تیکننده قابل لیتوجه به نقش تعد

نفر و نامحدود بوده  94 بیبه ترت 1090باشد که تعداد آنها در سال  یم مسکن شهرستان ایلامبانک  انیکارکنان و مشتر

 یآمدند. برا و جدول مورگان به دست یطبقه ا یتصادف یرینفر به روش نمونه گ 050و  70حجم نمونه  نیاست. همچن

از  قیتحق ییایسنجش پا یشده و برا دییتا تیریرشته مد دینفر از اسات 5که توسط  ییمحتوا ییاز روا نآ ییروا یابیارز

نشان دهنده آن و ابعاد  رهایمتغ یتمام یبرا 4.9بزرگتر از  یآلفا بیکرونباخ استفاده شده است که ضر یآلفا بیضر

با استفاده از نرم افزار  یو استنباط یفیتوص یارمختلف آم یداده ها بر اساس روش ها می باشد.پرسشنامه  یبالا ییایپا 

pls  وspss تحلیل استفاده شد. یحداقل مربعات جزئ لیها از تحل هیآزمون فرض یقرار گرفت. برا لیو تحل هیمورد تجز 

 یالادار آنها ب یو مقدار معن 8/4 یبالاسوالات  یتمام یپرسشنامه انجام شد و بار عامل یها هیگو یبر رو یدییتا یعامل

و  کیاستراتژ ینوآور یعنیشد،  دییتأ ها هیفرض یتمام ،یآمار یها آزمون جیبا توجه به نتا تیبود. در نها 90/1

 داشتند. یمشتر دیخر لیبر تما ییبسزا ریتأث ،ینوآور یها تیقابل ینقش نظارت لیآن به دل یها شاخص

)مورد:  یبر عملکرد سازمان یریادگیو  ینوآور ،یابیبازار قابلیت ریبا عنوان تأث یقیتحق (1098نوع پسند و همکاران )

بر عملکرد  تیهر سه قابل ریارائه شود تا تأث کپارچهی یشده است مدل یپژوهش سع نی( انجام دادند. در ازیتبر یمیپتروش

و  ینوآور ،یابیبازار ریتأث یابیارز یبرا سشنامهپر 108منظور  نیشود. بد یریو مکمل اندازه گ یبیسازمان به صورت ترک

 عیتوز یو عال سانسیل لاتیتحص یدارا یکارکنان رسم نیب زیتبر یمیبر عملکرد شرکت پتروش یریادگی یها ییتوانا

و عملکرد  یابیبازار تیقابل نیدهد که ب ینشان م جیداده شد. نتا صیمناسب تشخ لیتحل یپرسشنامه برا 188شد که 

وجود  یو عملکرد رابطه معنادار یسازمان یریادگی تیو قابل یو عملکرد سازمان ینوآور تیقابل نیب نیو همچن ینسازما

رابطه نیز  یو عملکرد سازمانهم مکمل  یها تیقابلان به عنو یریادگنوآوری و یو  یابیبازار یها تیقابل نیدارد. ب

 وجود دارد. یمعنادار

ارزش مشتری و سنجیدن اثرگذاری  هم آفرینیرتبه بندی عناصر رفتار  تحقیقی به در (1090) طباطبایی نسبو  حدادیان

برای رتبه بندی عناصر رفتار آفرینی  پرداختند.رفتار آفرینی ارزش مشتری بر قابلیت مشتری مداری و خدمات رسانی 

شد. نتایج نشان داد که  برای بررسی فرضیات از مدل یابی معادلات ساختاری استفاده و ANP ارزش مشتری از رویکرد
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بین عناصر در بین اجزای رفتار شهروندی، . رفتار آفرینی ارزش بر قابلیت مشتری مداری و خدمات رسانی اثر گذار است

 .تر است ، به اشتراک گذاشتن اطلاعات مهممشتری هواداری و در بین اجزای رفتار مشارکتی

 تیمز ،یفناور یساز یتجار یها تیقابل نیروابط ب یبررس واندر مقاله ای با عن (،1414جون کو هیم و همکاران )

 یها تیدانش، فعال تیریمد یها تی)فعال داریپا تیریمد یها تیاثرات فعال یبررسی به و عملکرد تجار داریپا یرقابت

 یرد تجارو عملک داریپا یرقابت تیمز ،یفناور یساز یتجار یها تیبر قابل (یهوش رقابت یها تیو فعال تیفیک تیریمد

 نیو همچن یو عملکرد تجار داریپا یرقابت تیزبر م یفناور یساز یتجار یها تیاثرات قابل ن،ی. علاوه بر اپردازد یم

اکتبر  1روز از  04را به مدت  یشرکت جهان 049. ما کند یم یرا بررس یبر عملکرد تجار داریپا یرقابت تیاثرات مز

شده انجام  یجمع آور یداده ها یبر رو یمدل معادلات ساختار لیتحل کیو  میکرد یبررس 1415اکتبر  04تا  1415

کنند محدود  یو توسعه کار م قیبالاتر در بخش تحق ای میکه در سطح رهبر ت یرا به کارمندان ینظرسنج دامنه. ما میداد

بر  یاثر مثبت و معنادار یاز نظر آمار یهوش رقابت یها تیو فعال تیفیک تیریمد یها تینشان داد که فعال جی. نتامیکرد

 یساز یتجار یها تیو قابلی هوشمند رقابت یها تیفعال ت،یفیک تیریمد یها تیو فعال یفناور یساز یتجار یها تیقابل

 یاز نظر آمار داریپا یرقابت تیمز ن،یبر ا مثبت و معنادار دارند. علاوه ریتأث یاز نظر آمار داریپا یرقابت تیبر مز یفناور

 .بر عملکرد کسب و کار دارد یناداراثر مثبت مع

 ارائه دادند مشتری تجربه بر مبتنی کار و کسب مدل نوآوری ( در تحقیقی یک چارچوب1414و همکاران ) 1کینینگام

 ارتباط نحوه پردازی ایده( الف از استفاده با مقاله این. کند می همسو را شرکت استراتژیک نیازهای و مشتری ارزش که

 برای مدیران به مشخص چارچوبی ارائه( ب) کند می کمک ادبیات به مشتری تجربه و کار و کسب مدل در نوآوری

 سازی برجسته( ج) و کند می پشتیبانی مشتری تجربه بر مبتنی جدید خدمات از که کار و کسب مدل در نوآوری هدایت

 .کار است و کسب مدل در نوآوری عمل و تحقیق پیشبرد برای آینده تحقیقات برای فرصتهایی

کردند  انیو عملکرد شرکت ب ینوع نوآور ،ینوآور تیقابل نیدر مقاله خود با عنوان رابطه ب (1415) 1یو هو رانایراجپات

 ریتصو یشده است. چشم انداز نوآور رفتهیپذ یو جهان یرقابت اریاقتصاد بس کیدر  تیموفق دیبه عنوان کل یکه نوآور

و  ینوع نوآور ،ینوآور تیقابل نیرابطه ب یمقاله بررس نیا یکند. هدف اصل یم میرو ترس شیپ یاز فرصت ها یروشن

در  مهیصنعت ب یبر اساس مطالعه تجرب ،یعملکرد بازار و مال ،یمختلف عملکرد شرکت، از جمله نوآور یجنبه ها

قرار داده  شیزمارا مورد آ مهیب یارشد شرکت ها رانینفر از مد 079 قیتحق نیدر ا قیاست. چارچوب تحق لانکایسر

 یها . تلاشکند یفراهم م ینوآور یها تیقابل نیرابطه ب دییتأ یرا برا یمدل شواهد نیا هیفرض یاست. اعتبار تجرب

 یمؤثر استعدادها تیریمد یراهنما تواند یمطالعه م نیا جینوآورانه و عملکرد شرکت معنادار و قدرتمند هستند. نتا

 یها شرکت تیریو به نفع مد کند یبهتر کمک م ردعملک دیتول یمؤثرتر برا یها یوآورن جیباشد که به ارائه نتا ینوآور

 خواهد بود. مهیب

                                                           
1 Keiningham 
2
 Rajapathirana, R. J., & Hui, Y. 
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. پرداختند ارزش فعالیت های هم آفرینی با آن ارتباط و خدمات نوآوری هایویژگی ( به بررسی1417) 1فو و همکاران

نشان دادند که اکوسیستم  ATLAS.TI افزار نرم از دهاستفا با و ها داده عمیق تحلیل و و تجزیه موردی مطالعه اساس، بر

نواوری های شبکه های بستر ساز مشارکت بیشتر مشتریان در خلق ارزش هستند و زیرساختهای نرم افزاری مستقیماً در 

 مشارکت و هم آفرینی ارزش مشتریان نقش دارد.

ی بر تصویرشناسی شرکت: تفسیر اشتباهات در پژوهش خود تحت عنوان درک نوآوری مبتن (1410) 1اکاستا و همکاران

 ندها،یمحصولات، فرآ ایمساله است که آ نیا ییشناسا قیتحق نیهدف ادر انواع نوآوری توسعه یافته، بیان کردند که 

ته در نظر گرف ها یبه عنوان نوآور توانند یم شوند، یو اجرا م یها معرف که توسط شرکت یابیو بازار یسازمان یها تیفعال

 انیشده در م  داده هتوسع یها ینوآور فیاجرا شده با توص ای یمعرف یبسته مربوط به نوع نوآور یها شوند. پرسش

( 0شدند. ) سهیمقا استخراجبخش معدن و  نیخدمات و تجارت و همچن د،یدر بخش تول یدیتول یها از شرکت یا نمونه

 کنند یم درکرا  ندیفرآ یکه مفهوم نوآور ییها شرکت( 0) کنند یمحصول را درک م یکه مفهوم نوآور ییها شرکت

شرکت به  14که هشت تا از  دهد ینشان م جی. نتاکنند یرا درک م یابیبازار یکه مفهوم نوآور ییها شرکت (vو )

نوع  ب،یتتر نی. به همکنند یمفهوم را درک م نیشکل ا نیهستند که به بهتر دیها در بخش تول با شرکت ینوآور یمعنا

ها سه اشتباه را در زمان  است. در همان زمان، شرکت یابیبازار ینوآور شود، یها بهتر درک م که در تمام بخش ینوآور

-و شرکت اند، اما در واقع دارند نکرده یها نوآور آن کنند یکه فکر م ییها : شرکتدهند یابداعات خود نشان م ییشناسا

 .کنند یم یوآورن یگریاند، اما در عوض در د ابداع کرده یاز نوآور یوع خاصدر ن کنندی م که فکر ییها 

 مدل تحقیق

با توجه به اینکه هدف تحقیق تأثیر قابلیت های سازمانی بر مزیت رقابتی در بانک ملی ایران با توجه به نقش پویایی بازار 

 میترس ریز تحلیلیقالب مدل  در( 1411) همکارانا و از رومین برگرفته مدل یرهایمتغباشد و ایجاد ارتباط با مشتری می

 .شوند یم

                                                        
 

 

     
 

 (1411. مدل مفهومی تحقیق رومینا و همکاران )1شکل 

 

 

                                                           
1
 Fu et al. 

2
 Acosta et al 

 مزیت رقابتی ایجاد ارتباط با مشتری قابلیت سازمانی

 پویایی بازار
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 شناسی تحقیق روش

ک ملی ایران با توجه به نقش پویایی بازار و ایجاد ال تأثیر قابلیت های سازمانی بر مزیت رقابتی در بانحاضر به دنب قیتحق

 باشد یم یفیاز نوع توص نی)آنچه هست( بنابرا پردازد یموجود م تیوضع یچون محقق به بررسباشد. ارتباط با مشتری می

از  قیتحق نی، بنابراشود یم یآور و جمع عیتوز یجامعه آمار نیکه در ب دینما یو چون محقق از ابزار پرسشنامه استفاده م

قرار است در  زین جیو نتا شود ی( انجام مبانک ملّی)ی صورت مطالعه مورد به قیتحق نکهیاست و به علت ا یشیماینوع پ

 .است یحاضر از نوع کاربرد قیتحقرد، یاستفاده قرار گ شده و مورد یکاربرد یجامعه آمار

در تهران به ارائه خدمات بانکی به  ملی هستند کهجامعه آماری پژوهش کلیه مدیران و کارکنان شعب ملی پلاس بانک 

مشتریان مبادرت می ورزند. در حال حاضر این شعب در دو منطقه خیابان انقلاب و میدان قدس به نام شعب فخر رازی و 

شهید باهنر تأسیس شده و حدود یک سال است که در حال فعالیت می باشند. برای بررسی عملکرد این شعب پرسشنامه 

تحقیق بین مدیران و کارشناسان شعب ملی پلاس به روش سرشماری توزیع شد. تعداد جامعه آماری منتخب بالغ بر های 

نفر می باشند. از آن جایی که روش نمونه گیری سرشماری می باشد؛ تعداد حجم جامعه آماری و نمونه یکسان  114

 است.

لذا با توجه به گردآوری  و تحقیقات میدانی استفاده شد. ای های مطالعات کتابخانه آوری اطلاعات از روش برای جمع

سؤال، برای سنجش  5پرسشنامه برای سنجش متغیر قابلیت سازمانی از  ها، از دو نوع ابزار بررسی اسناد و مدارک و داده

ر مزیت رقابتی از سؤال و برای سنجش متغی 0سؤال، برای سنجش متغیر ایجاد ارتباط با مشتری از  7متغیر پویایی بازار از 

مربوط به پرسشنامه های استفاده  جزئیات استفاده شد. 1411سؤال بر اساس پرسشنامه استاندارد مقاله رومینا و همکاران  0

ی مبانی نظری  آورده شده است. در بررسی اسناد و مدارک، جهت گردآوری اطلاعات در زمینه 1شده در جدول شماره 

اطلاعات استفاده شده  از شبکه جهانیهای موردنیاز و نیز  ای، مقالات، کتاب بع کتابخانهو ادبیات تحقیق موضوع، از منا

 است.

 برحسب ابعاد آن نامهنحوه توزیع سؤالات پرسش. 1 جدول

 منبع تعداد سؤال متغیر

 1411رومینا و همکاران  8 قابلیت سازمانی

 1411رومینا و همکاران  7 پویایی بازار

 1411رومینا و همکاران  3 شتریایجاد ارتباط با م

 1411رومینا و همکاران  0 مزیت رقابتی
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و با روش آلفای کرونباخ پایایی پرسشنامه  SPSSافزار  نفر از پاسخ دهندگان و نرم 04همچنین با استفاده از نظرات 

می  7/4بالاتر از حداقل مقدار  این برآورد نشان داد همه اعداد بدست آمده 1برآورد شده است. مطابق با جدول شماره 

 های مورد استفاده از پایایی بالایی برخوردار است. که بیانگر این است پرسشنامه باشد

 . پایایی متغیرهای تحقیق1جدول 

 استاندارد پایایی متغیر

 7/4بالاتر از  891/0 قابلیت سازمانی

 7/4بالاتر از  733/0 پویایی بازار

 7/4بالاتر از  929/0 ایجاد ارتباط با مشتری

 7/4بالاتر از  0581/4 مزیت رقابتی

 

 های پژوهش یافته

 نشان داده شد: 0های مطالعه در ارتباط با مشخصات دموگرافیک به شرح ذیل در جدول شماره یافته

 . یافته های جمعیت شناختی تحقیق بر حسب درصد0ل جدو 

های جمعیت شناختیمتغیر  
 توضیحات

 درصد تعداد زیر متغیرها

 جنسیت

7/51 95 مرد  

0/15 11 زن  

 144 114 کل

 سن

سال 01-04  01 1/00  

سال 01-84  81 8/01  

سال به بالا 81  15 0/10  

 144 114 کل

 تحصیلات

5/4 1 دیپلم  

8/1 0 کاردانی  

1/80 08 کارشناسی  

رکارشناسی ارشد و بالات  81 8/01  

 144 114 کل
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های جمعیت شناختیمتغیر  
 توضیحات

 درصد تعداد زیر متغیرها

 سابقه کاری

سال 8کمتر از   0 0/0  

سال 18تا  8  0 8 

سال به بالا 18  114 7/91  

 144 114 کل

 

 های توصیفی متغیرهای پژوهششاخص

 .در جدول زیر اطلاعات توصیفی مربوط به متغیرهای پژوهش نشان داده شده است

 . آماره توصیفی0جدول 

Statistics 

 
 بلیتقا تجمیع

 سازمانی

 پویایی تجمیع

 بازار

 ایجاد تجمیع

 مشتری با ارتباط

 مزیت تجمیع

 رقابتی

N 
 120 120 120 120 تعداد

 0 0 0 0 بدون پاسخ

 4.1722 4.2806 3.5811 4.2344 میانگین

 4.00 5.00 3.43 4.50 مد

 70477. 84901. 53305. 62333. انحراف معیار

 497. 721. 284. 389. واریانس

 672.- 1.123- 042. 887.- چولگی

 173.- 300. 115. 345. کشیدگی

 2.33 1.67 2.00 2.38 حداقل

 5.00 5.00 4.71 5.00 حداکثر

 

در جدول فوق به میزان دامنه تغییرات نمرات متغیرها، میانگین و انحراف معیار آنها اشاره شده استت. لازم بته ذکتر استت     

می باشد و در صورتی که متغیر در این دامنه قترار داشتته باشتد،     -1تا  1 کشیدگی بین که دامنه قابل قبول برای چولگی و

بنابراین مشخص شده که همه ستازه هتای متورد بررستی از نرمالیتته قابتل قبتولی برختوردار          ؛دارای توزیع نرمال می باشد

 هستند.
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 آمار استنباطی

 تحلیل داده ها

انتد بتا   شده استخراج هیمکنون که بر اساس نظر یصفت ها نیوابط موجود بر میمشخص کن خواهیممی یدر مدل ساختار

 یها در مدل معادلات ستاختار ریمتغ نیب روابط ر؟یخ ای ردیگیقرار م دیشده از نمونه مورد تائ یگردآور یهاتوجه به داده

 شود: یم میتقس یبه دو حوزه کل

 آشکار یرهایمتغ وپنهان  یهاریمتغ نیبما ابطهر 

 پنهان. یهاریمتغو پنهان  یها ریمتغ نیبام ابطهر 

 شوند. یم دهینام یعنوان مدل ساختاربتحت  دومگروه و  یریعنوان مدل اندازه گباول  گروه

متغیرهتای مشتاهده    x7تتا   x1و  y4تتا   y1 است. در ایتن شتک   1شکل به صورت  یمدل معادلات ساختار یکل الگوی

 متغیرهای مکنون. Eta2تا  Eta1و  ksi3تا  ksi1شده یا آشکار هستند و 

 
 شکل کلی معادلات ساختاری .1شکل 

 ریت متغ)ابعتاد پتژوهش    مربوط بته  لیو مستط (مکنون) یاصل یها ریمتغ مربوط به رهیعلامت دا فوق الذکربا توجه به موارد 

فلتش دو جهتته    بتوده و  یهمبستتگ  نمایانگرآشکار  بهمکنون  ریطرفه از متغ کیکه در آن حرکت  می باشد (آشکار یها

 (.1055د )کلانتری، ها خواهد بو ریمتغ نیرابطه بنمایانگر  زیمکنون ن یها ریمتغ نیب

 تحلیل عامل تاییدی

ستاختار   یدیت تائ یعامل لیبا استفاده از تحل فلذاها استفاده شده است. داده یگردآور یاز ابزار پرسشنامه برا تحقیق نیدر ا

 یعوامل از معتادلات ستاختار   نیا یبررس . جهتقرار گرفته است یمحتوائ یسنج یمورد روائ تحقیق یها پرسشنامه یکل

شترط آمتوس    شیپژوهش بته عنتوان پت    یهاداده عیتوز لازم است لیاستفاده شد، قبل از شروع تحل یدیعامل تائ لیو تحل

بتار   بایتد برازش بهتر متدل   و ییروا یبراهای پژوهش اثبات شده است. که در بررسی قبلی نرمالیتی کلیه دادهنرمال باشند
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ی کته در  طبتق شتکل   بشتوند. از مدل حتذف   دیهستند با 4.0تر از  نییپاکه  یبارعامل باشد و 4.0 یبالا هاهیهمه گو یعامل

 شود.ادامه به آن اشاره می

 
 تحلیل عامل تاییدی .0شکل 

ندارنتد. ایتن بتدان     4.0گویه های تحقیق بتار عتاملی کمتتر از     همان طور که در تصویر فوق مشاهده می شود هیچ یک از

 معناست که همه سؤالات تحقیق مورد تایید هستند و در مدل سازی وارد می شوند.

 برازش مدل

از  پتس  باشد. یکاف برازش یمدل اعتماد کرد که مدل دارا یتوان به برآوردها یم زمانی یمعادلات ساختار ییابمدل در

 همختوانی مربوطته   یهتا  داده شود این است که تا چه حد مدل مورد نظر بتا  یم ایجادکه  یمدل، سوال یهاپارامتر نیتخم

در محقتق   یمعادلات ساختار لیدر تحل ،فلذا پذیر است. برازش مدل امکان یدارد؟ پاسخ به این سوال تنها از طریق بررس

 یدییت تأ یعتامل  لیت در تحل حاصتل کنتد.   نانیمدل اطم یرازندگب از ها باید آن ریپارامترها و قبل از تفس نیانجام تخم ادامه

مکنتون پتژوهش    یرهتا یمتغ یبرا یریگ اندازه یها در مدل جیبرازش را یها مهم است. شاخص زیتوجه به برازش مدل ن

متدل   ؛شتد با 0کمتتر از   یدو به درجه آزاد یکا نسبت گرا برازش یشاخص ها انیهر شکل ارائه شده است. در م ریدر ز

باشد؛ مطلتوب استت. ابتتدا متدل اصتلی را بتدون        4.45نیز کمتر از  RMSEA برخوردار است. شاخص یبرازش مناسب از

 اصلاحات رسم می کنیم و داریم:
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 . تحلیل عامل مرتبه اول قبل از اصلاح0شکل 

ابطه های جدیتد  شود که از دو شاخص مهم برازش کمی با تایید فاصله دارند. با افزودن رپس از اجرای مدل مشخص می

 مدل برازیده شده و حال داریم:

 
 . مدل نهایی برازیده8شکل 

 عدد شاخص برازش را گزارش می کند که شاخص های مهم آن در جدول ذیل آورده شده است. Amos 18نرم افزار 
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 . شاخص های برازش8جدول 

 شاخص ها نام کامل مقدار قابل قبول مقدار مطلوبیت

 CMIN توزیع کای اسکوئر P>0.05 4.444 عدم تایید مدل

 CMIN/DF<3 1.901 تایید مدل
دو -یخ بینسبت ضر

 یبه درجه آزاد
CMIN/DF 

 CFI>0.516 4.900 عدم تایید مدل
شاخص برازندگی 

 تطبیقی
CFI 

 RMSEA<0.113>0.068 4.491 تائید مدل
ریشه میانگین مربعات 

 خطا
RMSEA 

 NCP >38.105 07.758 تایید مدل

<105.263 
 NCP یمرکز ریپارامتر غ

 ECVI شاخص اعتبار متقاطع ECVI<2.134>1.545 1.548 تایید مدل

 آزمون فرضیه های تحقیق

 شتود، ی پتژوهش آزمتون مت    یهتا  هیفرضت  یمعادلات ساختار یساز بر مدل یمبتن خروجی هایو  جیدر ادامه بر اساس نتا

استتفاده شتد،    پنهتان  یرهتا یمتغ نیب ریاستاندارد مس بیضرا پژوهش از نیا یها هیآزمون فرض یکه برا شایان عنایت است

بته   Tبترای آمتاره   اگر اعتداد بدستت آمتده    ، فرضیه ها امتحان شدند. T و آزمون یبا استفاده از سطح معنادار مضافا اینکه

% 99% و 98 نتان یبا سطح اطم بیبه ترت قیتحق یه هایفرض مییبگو میتوان یم ؛بودند 0.17و  1.85و  1.90گتر از زرب بیترت

مضافا اینکه قبل از آزمتون فترض هتا متدل بایتد برازیتدگی        .(1091د )داوری و همکاران، واقع شدن دیی% مورد تا99.9و 

حداقلی داشته باشد و بر این اساس ممکن است بعضی از فرضیه ها از نظر عددی تایید باشتند امتا بته دلیتل ایتن کته متدل        

و افزودن فرضیه جدید باشیم. در ادامه بعضی از فرضیه هتا بته دلیتل همتین موضتوع      برازیده نبوده مجبور به حذف فرضیه 

 حذف و بعضی فرضیه ها خلق شدند.

 های تحقیقآزمون فرضیه. 0جدول 

   

تخمین غیر 

 استاندارد

خطای 

 استاندارد
 نسبت بحرانی

سطح 

 معناداری

ایجاد ارتباط با 

 مشتری
 *** 5.701 4.111 1.407 قابلیت سازمانی --->

 ---> مزیت رقابتی

ایجاد ارتباط با 

 مشتری
4.018 4.458 0.940 *** 
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 تعاریف عبارات جدول

ESTIMATE: استاندارد ریغ تخمین 

SE :خطای استاندارد 

 CR :شبیه آزمون بحران نسبت( یT .) باشد مورد قبول نیست. 1.90عددی کمتر 

: P داشته باشد، آن فاکتور  4.48اگر عددی بیش از  است و 4.444معرف عددی حدود  *** که ؛سطح معناداری

 مردود است.

 "دارد.مثبت  ریتأث رانیا یدر بانک مل یارتباط با مشتر جادیبر ا یسازمان یها تیقابل": فرضیه اول

H0 :دارد.نتأثیر مثبت  یارتباط با مشتر جادیابر  یسازمان یها تیقابل 

H1 :تأثیر مثبت دارد. یشترارتباط با م جادیابر  یسازمان یها تیقابل 

 شده است 5.701رابطه  نیا یبرا Tو عدد آماره می باشد  P=***<0.05 کهیی از آنجایج بدست آمده؛ با توجه به نتا

و شده رد  قیصفر تحق هیکه فرض می گوییم% 99.9 نانی، با اطمشدهبزرگتر  Tآماره  0.17 یعدد از مقدار بحران نیکه ا

 است. دییتا یارتباط با مشتر جادیو ا یسازمان یها تیقابل نیه برابط یعنی تحقیق کی هیفرض

 "ی در بانک ملی ایران تأثیر مثبت دارد.رقابت تیمز بر یارتباط با مشتر جادیا": فرضیه دوم

H0 :دارد.نتأثیر مثبت  یرقابت تیمزبر  یارتباط با مشتر جادیا 

H1 دارد.تأثیر مثبت  یرقابت تیمزبر  یارتباط با مشتر: ایجاد 

می  0.940رابطه  نیا یبرا Tو عدد آماره شده است  P=***<0.05 کهیی جا از آنیج بدست آمده، با توجه به نتا

صفر  هیتوان گفت که فرض ی% م99.9 نانی، با اطمشده استبزرگتر  Tآماره  0.17 یعدد از مقدار بحران نیکه ا باشد

 است. دییتا یرقابت تیو مز یاط با مشترارتب جادیا نیرابطه ب یعنی کی هیو فرضشد رد  قیتحق

 رانیا یدر بانک مل یرقابت تیبر مز یسازمان یها تیقابل ریبر تأث یارتباط با مشتر جادیا :فرضیه سوم

 دارد.مثبت  ریتأث

H0 :دارد.نتأثیر مثبت  یرقابت تیبر مز یسازمان یها تیقابل ریبر تأث یارتباط با مشتر جادیا 

H1 :تأثیر مثبت دارد. یرقابت تیبر مز یسازمان یها تیقابل ریبر تأث یشترارتباط با م جادیا 

در واقع این فرضیه می خواهد اثر میانجی ایجاد ارتباط با مشتری را در رابطه قابلیت های سازمانی با مزیت رقابتی مورد 

 استفاده می شود. مطابق با شکل و فرمول ذیل سوبل zاز ازمون  spssبررسی قرار دهد. برای این منظور در 
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 یانجیمحاسبه م یسوبل برا Zآزمون . 0شکل 

 
a :راه یبرا راستانداردیغ ونیرگرس عدد X  بهM 

b :راه یبرا راستانداردیغ ونیرگرس عدد M  بهY در رگرس(متغییر یهمزمان ونی X  وM  ینبپیش به عنوان Y هستند) 

Saراه اریمع ی: خطا a ؛Sbراه اریمع ی: خطا b 

 کرد. رجوع کنند، یم مبدل p-valueرا به  z اعدادآمار که  یها در کتاب z اعدادبه جدول  دیبا zحاسبه مقدار از م بعد

 p-valueاست و سطح معناداری آن  0.17588070 برای این کار آماره سوبل را اجرا می کنیم که پاسخ آماره سوبل

ست پس رابطه میانجی ایجاد ارتباط با مشتری در کوچکتر ا 4.48را نشان می دهد که از شاخص  4.44441551عدد 

 شود. ارتباط بین قابلیت سازمانی و مزیت رقابتی تایید می

 یدر بانک مل یارتباط با مشتر جادیبر ا یسازمان یها تیقابل ریبازار بر تأث ییاپوی": فرضیه چهارم

 "د.دارمثبت  ریتأث رانیا

اشاره نشده است از سوی محقق بعنوان متغیر تعدیل گر در نظر گرفته می  نقش آن در تحقیق متغیر پویایی بازار چون به

شود و تاثیر آن مورد بررسی قرار می گیرد. در مدل مفهومی، پویایی بازار تعدیل گر رابطه قابلیت های سازمانی و ایجاد 

ا ایجاد ارتباط با مشتری باید ارتباط با مشتری است. برای رسیدگی به رابطه تعدیل گری ابتدا رابطه قابلیت سازمانی ب

بررسی شود که در فرضیه اول این ارتباط تایید شد. حال به بررسی نقش تعدیل گری پویایی بازار در این ارتباط خواهیم 

استفاده می  مطابق جدول زیر و آزمون واریانس یک طرفه spssپرداخت. برای بررسی نقش تعدیلگری از نرم افزار 

یعنی تجمیع قابلیت سازمانی، تجمیع ایجاد ارتباط با مشتری ؛ متغیرهای تجمیع شده استفاده می شودکنیم. در این آزمون 

 و تجمیع پویایی بازار. در این بررسی نقش متغیرها به قرار زیر است:

 متغیر مستقل: تجمیع قابلیت سازمانی 

 تجمیع ایجاد ارتباط با مشتریمتغیر وابسته : 

 تجمیع پویایی بازار(متغیر تعدیلگر )مورد بررسی : 
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 تحلیل فرضیه های تحقیق .7جدول 

Tests of Between-Subjects Effects 

 :Dependent Variable مشتری با ارتباط ایجاد تجمیع

Source 
Type III Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

Corrected 

Model 
47.404

a
 19 2.495 6.502 .000 

Intercept 19.939 1 19.939 51.961 .000 

 097. 2.809 1.078 1 1.078 تجمیع پویایی بازار

تجمیع قابلیت 

 سازمانی
34.398 18 1.911 4.980 .000 

Error 38.372 100 .384   

Total 2284.556 120    

Corrected 

Total 
85.777 119    

a. R Squared = .553 (Adjusted R Squared = .468) 

 

 4.497« تجمیع پویایی بازار»، سطح معناداری تعدیل گری متغیر ز نتایج جدول فوق قابل مشاهده استهمان طور که ا

بیشتر است و این یعنی نقش تعدیل گری مردود است. به بیان دیگر می توان گفت که با  4.48محاسبه شده که از عدد 

 زمان و ایجاد ارتباط با مشتری تایید نمی شود.% نقش تعدیل گری پویایی بازار در ارتباط بین قابلیت سا98اطمینان 

 فرضیه اصلی

بازار و  ییایبا توجه به نقش پو رانیا یدر بانک مل یرقابت تیبر مز یسازمان یها تیقابل که نیعبارت بود از ا این فرضیه

ابطه بین قابلیت های . از آن جایی که در تحلیل معادلات ساختاری و ضریب مسیرها؛ ردارد ریتأث یارتباط با مشتر جادیا

سازمان و ایجاد ارتباط با مشتری تایید شد و همچنین رابطه ایجاد ارتباط با مشتری و مزیت رقابتی نیز مورد تایید واقع شد. 

پس بر اساس شواهد و قرائن می تواند نتیجه گرفت که فرضیه اصلی تحقیق با حذف نقش تعدیل گری پویایی بازار 

 مورد تایید است.

 های تحقیق در جدول ذیل آورده شده است.نتایج فرضیهخلاصه 
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 خلاصه نتایج فرضیه های تحقیق .5جدول 

 نتیجه فرضیه ردیف

 اصلی
قابلیت های سازمانی بر مزیت رقابتی در بانک ملی ایران با توجه به نقش میانجی ایجاد ارتباط با 

 رد.مشتری و با حذف نقش تعدیل گری پویایی بازار تأثیر مثبت دا
 تایید

 تایید قابلیت های سازمانی بر ایجاد ارتباط با مشتری در بانک ملی ایران تأثیر مثبت دارد. 1

 تایید ایجاد ارتباط با مشتری بر مزیت رقابتی در بانک ملی ایران تأثیر مثبت دارد. 1

0 
تی در بانک ملی ایران تأثیر ایجاد ارتباط با مشتری بر تأثیر قابلیت های سازمانی بر مزیت رقاب

 مثبت دارد.
 تایید

0 
پویایی بازار بر تأثیر قابلیت های سازمانی بر ایجاد ارتباط با مشتری در بانک ملی ایران تأثیر مثبت 

 دارد.
 رد

 

 نتیجه گیری و پیشنهادها 

  با توجه به نقش  رانیا یدر بانک مل یرقابت تیبر مز یسازمان یها تیقابل " قیتحقنتایج براساس فرضیه اصلی

: از آن جایی که در تحلیل معادلات ساختاری و ضریب مسیرها؛ رابطه "دارد ریتأث یارتباط با مشتر جادیبازار و ا ییایپو

بین قابلیت های سازمان و ایجاد ارتباط با مشتری تایید شد و همچنین رابطه ایجاد ارتباط با مشتری و مزیت رقابتی نیز 

قع شد. پس بر اساس شواهد و قرائن می تواند نتیجه گرفت که فرضیه اصلی تحقیق با حذف نقش تعدیل مورد تایید وا

( در بخش اول فرضیه همسو 1411گری پویایی بازار مورد تایید است. نتایج این فرضیه با نتایج تحقیق رومینا و همکاران )

( و تحقیق جون کو هیم و همکاران 1044و همکاران )می باشد. همچنین نتایج این تحقیق با نتایج تحقیق روشن قیاس 

 ( همسو می باشد.1414)

مؤلفه قابلیت سازمانی در این تحقیق شامل فرهنگ سازمانی، بهره بردری مناسب از پتانسیل کارکنان،  5با توجه به 

ندها، کیفیت حرکت در مسیر چشم انداز بانک، طراحی انعطاف پذیر خدمات بانکی، نوآوری و مهندسی مجدد فرای

خدمات بانکی، تنوع خدمات بانکی، وفاداری و ارتباط مناسب با مشتریان به نظر می رسد ارتقاء و توجه ویژه به هر یک 

مورد بوده  7از موارد مذکور می تواند بر مزیت رقابتی بانک ملی در این شعب تأثیرگذار باشد. مؤلفه های مزیت رقابتی 

مت، استراتژی های بازاریابی، استانداردها، ترجیحات مشتری، فناوری بکار رفته، و عبارتند از: ترکیب محصول خد
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عملکرد رقبا، ترجیحات مشتریان که با توجه به پویایی بازار متغیر می باشند. ایجاد ارتباط با مشتری با سه مؤلفه درک نیاز 

عنوان متغیر میانجی در این تحقیق مورد مطالعه  مشتریان، برقراری رابطه نزدیک با آن ها و خلق رابطه قوی با مشتریان به

 قرار گرفت.

  کهیی جا از آن" اول هیفرضنتایج بر اساس P=***<0.05  و عدد آمارهT است که  5.701رابطه  نیا یبرا

 جادیبر ا یسازمان یها تیقابلکه توان گفت  ی% م99.9 نانیبزرگتر است، با اطم Tآماره  0.17 یعدد از مقدار بحران نیا

: این مهم حاکی از آن است که در شعب ملی پلاس بانک ملی هر "داردمثبت  ریتأث رانیا یدر بانک مل یارتباط با مشتر

چه قدر قابلیت های سازمانی ارائه خدمات بیشتر باشد بهتر می توان با مشتریان رابطه برقرار نمود. بر این اساس چون از 

وی دیگر بر مبنای آمیخته بازاریابی خدمات، افراد ارائه دهنده خدمت، یک سو فروش خدمات رابطه محور است و از س

سرعت ارائه خدمات بانکی و شواهد فیزیکی نقش بسزایی در رضایتمندی مشتریان بر عهده دارند می توان اذعان داشت 

ین فرضیه با نتایج که توجه بانک ملی به افزایش قابلیت های سازمانی شعب ملی پلاس می تواند راهگشا باشد. نتایج ا

( همسو می باشد. همچنین نتایج این تحقیق با نتایج تحقیق روشن قیاس و همکاران 1411تحقیق رومینا و همکاران )

 ( همسو می باشد.1414( و تحقیق جون کو هیم و همکاران )1044)

تقاء یابد؛ ظرفیت شعب ملی در این خصوص می توان به این پیشنهاد راهبردی رسید که هر چه این قابلیت ها رشد و ار

پلاس در ایجاد ارتباط با مشتریان بیشتر می گردد. برگزاری دوره های آموزشی نظام مند، تدوین دستورالعمل های 

تشویقی و انگیزشی، طراحی استانداردهای ویژه برای ارزیابی دوره ای عملکرد کارکنان، سنجش منظم رضایت و 

تمر از مشتریان می تواند شعب ملی پلاس را در مسیر ارائه خدمات بانکی کارآمد به وفاداری مشتریان و اخذ بازخورد مس

 مشتریان مؤفق بدارد.

  کهیی جا از آن "دوم هیفرضنتایج P=***<0.05  و عدد آمارهT عدد از  نیاست که ا 0.940رابطه  نیا یبرا

ی در رقابت تیمز بر یارتباط با مشتر جادیت که اتوان گف ی% م99.9 نانیبزرگتر است، با اطم Tآماره  0.17 یمقدار بحران

: بر این اساس می توان نتیجه گرفت که در شعب ملی پلاس ایجاد ارتباط با مشتری "بانک ملی ایران تأثیر مثبت دارد

نقش مؤثری در جذب مشتریان و وفادار ساختن آن ها بر عهده دارد و این مهم باعث ایجاد مزیت رقابتی برای بانک ملی 

به عبارت دیگر در نظام بانکی این مشتریان هستند که با حضور خود در بانک ها سرنوشت بانک را رقم زده و ؛ می شود

( همسو می باشد. همچنین 1411باعث خلق مزیت رقابتی می شوند. نتایج این فرضیه با نتایج تحقیق رومینا و همکاران )

( همسو می 1414( و تحقیق جون کو هیم و همکاران )1044کاران )نتایج این تحقیق با نتایج تحقیق روشن قیاس و هم

 باشد.

با عنایت به نتایج حاصله از تحقیق می توان اذعان داشت که افزایش توانمندی کارکنان شعب ملی پلاس در جذب، 

دستورالعمل حفظ و وفادار نمودن مشتریان، می تواند در ایجاد مزیت رقابتی پایدار در بانک ملی مؤثر باشد. تهیه 

 توانمندسازی کارکنان ملی پلاس به عنوان پیشنهاد کلیدی فرضیه دوم قابل طرح می باشد.
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  است و سطح معناداری آن  0.17588070 از آن جایی که آماره سوبل "سوم هیفرضنتایجp-value  عدد

ارتباط با مشتری در ارتباط کوچکتر است پس رابطه میانجی ایجاد  4.48را نشان می دهد که از شاخص  4.44441551

: لذا می توان نتیجه گرفت که در شعب ملی پلاس ایجاد ارتباط با "بین قابلیت سازمانی و مزیت رقابتی تایید می شود

مشتری می تواند بر تأثیر قابلیت سازمانی بر مزیت رقابتی مؤثر باشد. بر این اساس تمامی نقاط تماس با مشتریان در این 

مورد دقت نظر قرار گیرد و از فرصت های مشاوره مشتریان برای جذب و تخصیص منابع به خوبی شعب می بایست 

( همسو می باشد. همچنین نتایج این تحقیق با 1411استفاده نمود. نتایج این فرضیه با نتایج تحقیق رومینا و همکاران )

 ( همسو می باشد.1414ران )( و تحقیق جون کو هیم و همکا1044نتایج تحقیق روشن قیاس و همکاران )

نتایج تحقیق حاکی از آن است که چنانچه همه امکانات و تجهیزات با بهترین نیروها در شعب ملی پلاس مستقر گردند؛ 

اما کارکنان این شعب نتوانند به راحتی با مشتریان ارتباط برقرار نمایند و خدمات بانکی را متفاوت از سایر بانک ها برای 

ی کنند؛ نمی توان انتظار خلق مزیت رقابتی در این شعب را در اذهان تداعی نمود. به همین منظور تقویت مشتریان معرف

 هنر ارتباطی کارکنان شعب ملی پلاس و تسلط آن ها در فروش خدمات بانکی بسیار حائز اهمیت است.

  محاسبه شده که از عدد  4.497« تجمیع پویایی بازار»چهارم: سطح معناداری تعدیل گری متغیر  هیفرضنتایج

% نقش تعدیل 98بیشتر است و این یعنی نقش تعدیل گری مردود است. به بیان دیگر می توان گفت که با اطمینان  4.48

گری پویایی بازار در ارتباط بین قابلیت سازمان و ایجاد ارتباط با مشتری تایید نمی شود. بر این اساس با توجه به این که 

کشورمی بایست بر اساس دستورالعمل های بانک مرکزی اقدام نمایند؛ عملاً پویایی بازار نمی تواند تمامی بانک های 

( 1411بین قابلیت سازمانی با ایجاد ارتباط با مشتری ایفای نقش نماید. نتایج این فرضیه با نتایج تحقیق رومینا و همکاران )

 همسو نمی باشد.
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Abstract 

Today, the development of organizational capabilities plays a significant role in gaining a 

competitive advantage in organizations, and leading organizations try to strengthen their 

relationships with customers by creating innovation. The current research has been conducted 

with the aim of knowing the effect of organizational capabilities on competitive advantage in 

Melli Plus branches of Melli Bank of Iran, considering the role of market dynamics and 

building relationships with customers. The research method is applied in terms of purpose 

and descriptive-survey in terms of method. The statistical population of the research is all the 

employees of the National Plus Bank branches and 120 questionnaires were distributed 

among them using the census method. In order to collect information, the questionnaire of 

Romina et al. (2021) was used, whose construct validity was checked and confirmed with the 

help of confirmatory factor analysis, and its reliability was obtained using Cronbach's alpha 

coefficient. Data analysis was done using structural equation method and using SPSS and 

AMOS software. The results of the research indicate that organizational capabilities have a 

positive effect on competitive advantage in Melli Plus branches of Melli Bank of Iran due to 

the mediating role of establishing relationships with customers; But the regulator of market 

dynamics does not affect it. Organizational capabilities have a positive effect on creating 

relationships with customers in the National Bank of Iran. Establishing a relationship with the 

customer has a positive effect on the competitive advantage of National Bank of Iran. 

Establishing relationship with the customer has a positive effect on the influence of 

organizational capabilities on competitive advantage in National Bank of Iran. 

Keywords 

Organizational capability, competitive advantage, market dynamics, building relationships 

with customers and National Plus branches 

1. Master's student in public administration, transformation management, Faculty of Management, 

Islamic Azad University, Tehran West Branch, Tehran, Iran. Manijeh.mohammadi1353@gmail.com 

2. Assistant Professor, Department of Business Management, Islamic Azad University of Medical 

Sciences, Tehran, Iran. Maleki.DBA@gmail.com 

3. Assistant Professor and Director of Public Administration Department, Islamic Azad University, 

Tehran West Branch, Tehran, Iran. leilasaedi88@gmail.com 

 

 

 


