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Abstract 

Competition in the banking industry refers to the 

management and marketing activities of banks to gain 

market share and increase the number of customers. 

Competition in the market is not a new issue in the field of 

banking and financial and credit institutions. Banks should 

prepare themselves to operate in a turbulent field through 

competitive intelligence. Therefore, considering the 

importance of this field, in this research, it has been 

presented a model for improving the competitiveness of 

foreign exchange services for customers in the banking 

industry. Delphi test and Lisrel software are used to 

identify the components in this research. The statistical 

community in the qualitative section consists of experts in 

the field of banking marketing and foreign exchange 

services. In this research, the results show that the model of 

improving the competitiveness of foreign exchange 

services for customers in the banking industry has been 

presented in the form of factors of banking activity, credit 

portfolio, monetary and financial, market share and external 

organization. Key words:Improving competitiveness - 
foreign exchange services - banking industry 

 چکیده

 هابانک بازاریابی و مدیریتی هایفعالیت به اشاره بانکداری صنعت در رقابت
 موضوع بازار در رقابت. دارد مشتریان شمار افزایش و بازار سهم کسب برای
 از باید هابانک. نیست اعتباری و مالی هایموسسه و بانکداری عرصه در ایتازه

 تلاطم از سرشار عرصه یک در یتفعال مهیای را خود رقابتی هوشمندی طریق
 الگوی از این رو با توجه به اهمیت این حوزه در این تحقیق به ارائه .نمایند
بانکداری پرداخته  صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت توان ارتقاء

و نرم افزار ها در این تحقیق از آزمون دلفی شناسایی مولفهبرای  شده است.
Lisrel جامعه آماری در بخش کیفی عبارت است از خبرگان شود. استفاده می

 که دهدمی نشان نتایج تحقیق این درحوزه بازاریابی بانکی و خدمات ارزی. 
 در بانکداری صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت توان ارتقاء الگوی
 و برونبازار  از مالی، سهم و اعتبارات، پولی بانکی، پرتفوی فعالیت عوامل قالب

 سازمانی ارائه شده است.

 صنعت - ارزی خدمات - پذیری رقابت توان ارتقاء:کلمات کلیدی
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 و بیان مساله مقدمه-1

 بانکداری صنایع همچنین و کشور سایر صنایع پای پا به بانکداری صنعت پیشرفت گرو در رکشو بازرگانی و اقتصادی پیشرفت امروزه

 هایبانک برخی ظهور با ولی بوده دولت اختیار در صنعت این مالکیت از درصد بالایی حاضر حال است. در پیشرفته کشورهای سایر

ام بانکی دارد. در حقیقت نظ جهانی بانکداری سطح با زیادی یاربس فاصله وجود این با اما شده آغاز نیز صنعت این رقابت در خصوصی
در هر کشوری یکی از مهمترین ارکان شکل گیری ساختارهای اقتصادی است که تعیین کننده مسیر توسعه یافتگی یا عقب ماندگی 

رد عملکرد بانک ها نشان می های مختلف در مو. از سوی دیگر بررسی دیدگاه(2102، 1)ادوارد و همکاران گرددکشورها تلقی می
به طور  یبانک تیفعالدهد که متغیرهای بسیاری می توانند در آن موثر باشند که از جمله این متغیرها سیستم خدمات است. 

ها و بانک یخاص ساختار مال یژگیو و تیماه ت،یدر فعال شهیاست که ر ییو نوسانات بالا هاسکیر رشیمستلزم پذ یریناپذاجتناب
نواقص  نیرخ دهد. ا تواندیم یالمللنیو ب یداخل یدر هر دو سطح بانکدار یدارد. مشکلات و نواقص بانکدار یات اعتبارموسس

ضعف انضباط مؤثر بازار،  ،یدر نظارت داخل یکوتاه رمعمول،یبالا و غ یهاسکیاتخاذ ر ف،یضع تیریمد ریعوامل نظ یختوسط بر
 کیکه از  شودیم تریجد یمشکلات زمان نی. اندیآیبه وجود م رهیاساس اصول مشخص و غها بر در نظارت بر بانک ییعدم توانا

به  یبرا یدیکشور، تهد کیبانک منفرد در  کیمعنا که بروز مشکل در  نی. به اباشدیم ادها و اقتصبانک ریبه سا یبانک قابل تسر
. ندیبب بیآس تیوضع نیو ممکن است از ا کندیم تیدر آنها فعال است که آن بانک، ییدر اقتصادها و کشورها نویوجود آمدن اثر دوم

 تواندیم یطیشرا نیچن یداریو عدم پا کندیم ییکمک بسزا داریو پا یسالم، اصول یبه وجود بانکدار زیاقتصاد کلان با ثبات ن طیمح

 .(0011)ناصحی و همکاران،  نجامدیب یو بروز مشکلات بانکدار هاهیبه استهلاک سرما

شود. در مطالعات تجربی دربارة ساختار بازارها برای قضاوت راجع به رقابت و انحصار در هر بازار، اساساً از مفهوم تمرکز استفاده می
های رقابتی و انحصاری در مطالعات تجربی کاربرد گیری سطح فعالیتتمرکز بازار ازجمله متغیرهای ساختاری است که برای اندازه

ویژه در دعواهای حقوقی بسیار،  ز بازار از مفاهیمی است که از آن هم در مباحث نظری و هم در دنیای واقعی بهوسیعی دارد. تمرک

، راجع به «اندازة تمرکز»سازان اقتصادی، با استفاده از  (. بسیاری از صاحب نظران و تصمیم0391شود )ابراهیمی، استفادة وسیع می
نند. درواقع، برای قضاوت دربارة میزان رقابت و انحصار در یک بازار، روش منطقی این است کقدرت انحصاری هر بازار قضاوت می

ها کمتر و هرچه های فعال در بازار و دوم، به نحوة توزیع بازار بین آنها توجه شود. هرچه تعداد بنگاهها و شرکتکه اول، به تعداد بنگاه
تر است و برعکس. تمرکز بازار و ها باشد، ساختار بازار به انحصار نزدیکبنگاهبخش وسیعی از بازار دراختیار تعداد معدودی از 

ها و نحوة توزیع بازار بین آنها در سازند که اطلاعات مربوط به تعداد بنگاهگیری تمرکز، این امکان را فراهم میهای اندازهشاخص
های وجه به درجة تمرکز کالا، موانع ورود به بازار و صرفهتوان با تقالب یک کمیت مشخص خلاصه شود. ساختار هر بازار را می

های مقیاس آسان نیست؛ و لذا در بسیاری از مطالعات، گیری موانع ورود و صرفهمقیاس شناسایی کرد. در بسیاری از موارد، اندازه

 (.2121، 2شود )آبرین و همکارانهای تمرکز استفاده میبرای شناخت ساختار بازارها، اساساً از شاخص

 تغییر حال در سرعت به جهان در مالی خدمات انداز چشم. میدهند تشکیل را خدمات صنعت از مهمی بخش مالی خدمات و بانکداری
 صنعت در تریکپارچه جهانی بانکداری محیط یک سوی به حرکت راستای در بسیاری فناوری و ساختاری تعدیلی، تغییرات. است

. است شده تغییرات دستخوش مشتریان با ارتباط و بانکداری خدمات ماهیت اقدامات، این دلیل به. تاس داده روی دنیا بانکداری

                                                           
1 Edvard et al 
2 Abrin et al 
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 نگرششان در نظر تجدید سوی به را آنها هستند؛ آن در فعالیت به مجبور بانکها که تغییری حال در سرعت به و رقابتی بسیار محیط
 روزبه خدمات که است بانکی دنبال به مشتری حاضر حال دهد. در می سوق خدمات کیفیت سازی بهینه و مشتری رضایت سوی به
 خیلی شعبه، مشتریان از برخی برای. است برخوردار بسیاری اهمیت از ارزی بانکی دهد. خدمات ارائه وی به بالا عمل سرعت دارای و
 به احترام و شناخت توجه،. سازد پایبند شعبه یک به خاصی طرز به را آنها و بوده اهمیت حائز است ممکن نیز تر جزئی مسائل از

 عملی اجرای موفقیت رمز و کلید .آورند می وجود به را دائم مراجعه انگیزه مشتریان از دسته این در که هستند عواملی از مشتری
 طریق از تریمش مشکل و مسئله حل بر مبتنی باید استراتژی این. است نهفته خدمات ارزی بانک استراتژی در گرایی مشتری مفهوم

 را ها آن کند سعی و کرده بینی پیش را مشتریان آینده نیازهای باید بانک. باشد آینده و حال در او پنهان و المللی آشکاربین نیازهای

 (.2109، 1کند )هسو و همکاران تأمین

 بر مؤثر عوامل شناسایی به خود پذیریرقابت ارتقای جهت در مختلف کشورهای و صنایع ها،بنگاه تا گردیده موجب امر این
 رقابت صنعت یک در که شرکتی کنند. هر تلاش آنها تقویت هدف با و محیطی تغییرات با هماهنگی منظور به چابکی و پذیریرقابت

 قائل استراتژی تدوین برای مختلف هایشرکت امروزه که خاصی اهمیت. است ضمنی یا آشکار خواه رقابتی استراتژی دارای کندمی
 انتخاب که است این فواید جمله از. است نهفته ارزشمندی فواید استراتژی تدوین آگاهانه فرایند در که است عقیده این مبین ند،هست

 هایسیاست که دهدمی را اطمینان این شرکت مدیران به حداقل( کند تضمین را اجرایی هایبخش هایفعالیت نتواند اگر) استراتژی
 سنگینی بسیار مسئولیت بازار بر مبتنی اقتصاد در بانکی نظامباشند.  معینی اهداف راستای در و بوده گیهماهن دارای هابخش این
است. از این رو باتوجه به اهمیت این حوزه در حوزه مشتری مداری و خدمات ارزی، این  کشور اقتصاد اجزای مهمترین از یکی و دارد

 بت پذیری خدمات ارزی کدام است؟ و این در حالی است که تحقیق حاضر بهگردد که عوامل ارتقاء توان رقاپرسش مطرح می
 پردازد.ی میدر صنعت بانکدار یخدمات ارز یریارتقاء توان رقابت پذ یالگو یطراح

 

 

 ادبیات و پیشینه تحقیق-2

 رای بهبود خدماتب مشتری رضایت بیشتر چه هر جلب بر ناگزیر به رقابتی فضای گسترش لحاظ به مؤسسات ها وشرکت نگرش

 و اصلی رکن صورت به مشتری نوین، ابعاد در رقابت یافتن و شدت سنتی اقتصاد از گذر با است. شده متمرکز بیشتر سود کسب و
 جذذب و شناسایی درگرو هاسازمان حیات تداوم و بقا رقابتی، ازدیدگاه که نحوی به است؛ ها درآمدهسازمان هایفعالیت تمام محور

 پایپابه بانکداری صنعت پیشرفت گرو در کشور بازرگانی و اقتصادی پیشرفت امروزه است. موجود مشتریان حفظ و یدجد مشتریان

 صذنعت ایذن مالکیت از درصد بالایی حاضر حال است. در پیشرفته کشورهای سایر بانکداری صنایع همچنین و کشور سایر صنایع

 بسذیار فاصذله وجذود ایذن بذا اما شده آغاز نیز صنعت این رقابت در خصوصی یهابانک برخی ظهور با ولی بوده دولت اختیار در

 . (0011)ناصحی و همکاران،  است شده، ارائه خدمات بهبود مستلزم رقابتی برتری دارد. کسب جهانی بانکداری سطح با زیادی

سازمان به آنها  یحقق  اهداف و بقاکه ت دهندیقرار م ریسازمان را تحت تاث کی ی کیفت خدماتادیآن چه مسلم است عوامل ز
عنوان علت ه ب دارانیو خر انیمشتر انیم نیدر ا .کنندیم دایپ یگوناگون تیعوامل اهم نیدارد و با توجه به نوع سازمان ا یبستگ
که  یار، اعتبیموسسه مال کیعنوان ه بانک ب ی. بخصوص براباشندیبرخوردار م یصخا تیسازمان، از اولو اتیو ادامه ح یوجود

                                                           
1 Hsu et al 
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)که همان انواع  یمحصولات بانک یتمام داریو خر گرددیم نیتام انیمشتر یسپرده گذار قیآن از طر یو منابع مال یاصل هیسرما
 یهاو خواسته ازهایرو برآوردن ن نیاست، از ا مهم اریبس انی. مباحث مربوط به مشترباشندیم انیمشتر زیاست( ن یخدمات بانک

سازمان را به دنبال دارد،  یو بقا یمنابع مال شی، ضمن وفادار نمودن آنان به بانک، نه تنها افزاشانیا یمندتیرضا جادیو ا انیمشتر
جز با مطالعه و  زیمهم ن نیآورد. ایم اهمبانک فر یاز بازار را برا شتریرقابت و کسب سهم ب دانیقدرتمندتر در م یبلکه امکان حضور

سازمان هستند.  کی انیمشتر یطیاز عوامل مهم مح یکی .باشدینم سریو جهات مختلف م بانک از جنبه انیمشتر یبر رو یبررس
 یبندیسازمان ها برشمرده و لزوم پا تیریمد یهاتیو الو فیوظا نیرا از مهمتر یمشتر تی، کسب رضاتیریصاحب نظران مد

از الزامات مهم در  یکی حساب آورده اند.ه ب تیموفق یشرط اصل شیرا پ انیمشتر تیبه جلب رضا یعال رانیمد داریو پا یشگیهم
شناخت کامل  خود قرار دهند. یها تیرا سر لوحه اهداف و فعال یو جلب نظر و یاست که مشتر نیها اسازمان و شرکت شرفتیپ

که امروزه  یریدر بازار کسب و کار امروز هستند. تعب تیموفق نیازجمله عوامل تضم یفیک دماتو ارائه خ ی، مقدم شمردن ویمشتر
خدمات  ایصرف کالا  داریخر گرید یکه مشتر یمعن نیبد .شود با آنچه در گذشته رواج داشته کاملا متفاوت استیم یاز مشتر

، توجه به نینو یهایداشتن استراتژ نی. بنابرارودیشمار مه ب یارتج یهاتیفعال هیگذار در کل ریعضو فعال و تاث کی، بلکه ستین
و اثر  ییمراحل، کارا ی هیدر کل یو تیجلب رضا یو تلاش برا یارتباط، حفظ و گسترش روابط با مشتر یارنکات مهم در برقر

وفادار به ارمغان خواهد  انیاز مشتر یگاهیو در بلند مدت پا دهدیم شیمحور، افزا یسازمان را در تحقق اهداف مشتر کی یبخش
بقاء،  یبرا انیکامل به مشتر یوابستگ لیدله ، خصوصا بانک ها بیخدمات یهادر سازمان یمشتر تیو رضا یمشتر یهاواژه .آورد
 انیموجود و جذب مشتر انیمشترمنظور حفظ ه ها، ببانک ی( از سوی. ارائه محصولات متعدد )خدمات بانکابدییچندان م دو یتیاهم
سازمان نزد  یذهن ریاز تصو یآگاه نی. بنابرااشدبیم تیاهم نیا انگری، بیاز بازار رقابت بانک یشتریکسب سهم ب تیو در نها دیجد

-یها بخصوص بانک ها مسازمان یمهم همه  یها تیمنظور شناخت نقاط قوت و ضعف و ارتقاء سطح عملکرد از اولوه ب انیمشتر
و  غی، تبلدیجد انیوفادار در جذب مشتر انیو مشتر گرددیم یمشتر یدر سطوح بالاتر منجربه وفادار انیمشتر تیرضا نیهمچن .باشد
موسسه  یدر برابر اشتباهات احتمال مهیب ینوع انیمشتر تیرضا نیدارند .علاوه بر ا یمحصولات و خدمات سازمان نقش موثر  جیترو

-تیموقع نیدر مواجهه با چن یدائم انیاست و مشتر ریخدمات، وقوع آنها اجتناب ناپذ دیمرتبط با تول راتییتغ ی جهیاست، که در نت
-یسازمان بدست م یهااستیو س اتینسبت به عمل یبازخورد انیمشتر تیعدم رضا ای تیرضا نیبنابرا دارند. یشتریاض باغم ییها

 شیقابل پ یها انیها و ز نهیاز هز یریو جلوگ انیمشتر یازهایبا ن دو خدمات خو داتیتول یمنظور هماهنگ سازه ها بو بانک دهد
داشت. نخواهد  یاز خدمات بانک انیمشتر تیرضا زانیمستمر از م یو آگاه یابیجز ارز یه ا، چارانیاز ازدست دادن مشتر یناش ینیب

 یابیدر ارز یعامل مهم تواندیارائه شده، همواره م ی( از خدمات بانکیاوره)به صورت د انیمشتر یتمندیرضا زانیسنجش م جهیدر نت

 .(2121)آبرین و همکاران،  ارائه شده، باشد یخدمات بانک تیفیک

 رقابت پذیری-2-1

 عواملی از ناشی و اقتصادی کلان یک پدیده را پذیری رقابت برخی. است آن از جامعی تعریف وجود عدم اصلی، مشکل همچنان
وجود  با که هستند کشورهایی انجام شده، مطالعات و هابررسی براساس اما دانند؛ کشورها می بودجه کسری و بهره نرخ ارز، نرخ چون

 محصول را پذیری رقابت دیگر، دیدگاه. خوبی دارند رقابتی موضع و اقتصادی موفقیت بهره، بالای نرخ و بودجه کسری از برخورداری
و  کار نیروی کمبود رغم علی که دارند وجود کشورهایی نیز اینجا در اما داند، می در کشور دستمزدها بودن ارزان و کار نیروی وفور

 غنای از تابعی را پذیری رقابت دیدگاهی دیگر. شوندمی محسوب جهان موفق اقتصادهای از (،...و ژاپن )آلمان، دستمزدها گرانی
 که هستند کره و ایتالیا سوئیس، ژاپن، آلمان، چون کشورهایی دیدگاه این داند؛ ناقض می طبیعی منابع از برخورداری نظر از کشورها

 توجهی شایان موفقیتهای به رقابتی خود، موضع حفظ برای خام و اولیه مواد تواردا لزوم و طبیعی منابع از اندک وجود برخورداری با
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 سرانه( )درآمد زندگی حفظ استاندارد یا و رشد پایداری در ملی اقتصاد توانایی را پذیری رقابت جهانی، اقتصاد مجمع .اند یافته دست
 بازارهای بین در ارائه برای خدمات و کالاها تولید واناییت یعنی پذیری رقابت توسعه و اقتصادی همکاری سازمان نظر از. داند می

 پذیری رقابت به نگرش ترین واضح آنکتاد، از دیدگاه. بلندمدت در شهروندان درآمد سطح ارتقای یا و حفظ زمان هم طور به و المللی
 دقیق رقابت مفهوم. آید می دست به تولید عوامل وری بهره براساس جامعه زندگی اقتصاد کلان و اقتصاد عملکرد مقایسه مسیر از

 رقابت توسعه، مدیریت مؤسسه عقیده به. است بازارهای جهانی در شان محصولات فروش در کشورها توانایی دیدگاه این در پذیری
 ت،توسط دول اقتصاد هدایت نحوه نظیر متعددی عوامل نتیجه بلکه نیست، انفرادی هایساده بنگاه اجتماع مفهوم به ملی پذیری

 ثروت افزایش و افزوده ارزش ایجاد در توانایی کشور مفهوم به پذیری رقابت. است ارزش ایجاد مکانیزم و اجتماعی های سیاست

عبارت  ملی پذیری رقابت (،0992) هیت دیدگاه براساس همچنین،. است... و هاایجاد جذابیت و هادارایی مدیریت وسیله به جامعه
 واقعی درآمد مدت همین در آنکه ضمن. یابد المللی راه بین بازارهای به بتواند که کشور خدماتی و اکالاه تولید میزان از است

 صورت توان بهمی را پذیری رقابت که است معتقد نیز کوهمن. شود آن کاهش مانع دست کم و یا داده افزایش را خود شهروندان
 دهدمی انجام که فعالیتی هر بازار در خود سهم افزایش یا المللی وبین ایبازاره در خود سهم داشتن نگه ثابت برای اقتصاد توانایی
 این افت حداقل مانع یا و بخشد بهبود پذیری رقابت فرایند در حاضران برای را زندگی که استانداردهای شرطی به کرد، تعریف

 (.2121شود )آبرین و همکاران،  استانداردها

 تعریف رقابت پذیری         -2-2

رقابت پذیری به معنای توانایی سازمان در جهت ماندگاری در کسب و کار و محافظت از سرمایه های سازمان، به دست آوردن    
باشد. رقابت پذیری تعریف واحدی ندارد اما در تمامی تعریف های ارائه شده ها در آینده میها، و تضمین شغل)بازگشت( سرمایه

هایی است که یک شرکت، صنعت، منطقه و ی شوند که رقابت پذیری قابلیت ها و توانمندیاین وجوه مشترک در آنها دیده م
کشور از آن بهره مندند و می توانند آنها را حفظ کنند تا در صحنه بین المللی توانایی افزایش سهم بازار و سود دهی بالا برای یک 

نی امکان بدست آوردن موفقیت مناسب و پایدار در صنعت و دوره طولانی را داشته باشند. رقابت پذیری در بین شرکت ها یع
ها توان بیشتری در بدست آوردن سهم بازار کند. حال با توجه به چنین دیدگاهی هر چه شرکتبازاری که شرکت در آن فعالیت می

نتیجه این امر، شرکت ها  محصولی که تولید می کنند به دست آورند در نتیجه گوی سبقت را از دیگر رقبای خود می ربایند و در

 (.2121)چانگ و همکاران، رشد و پیشرفت خواهند کرد 

رقابت پذیری را به عنوان توانایی اقتصادی بنگاه برای ثابت نگه داشتن سهم خود در بازارهای بین المللی یا افزایش سهم خود در 
وش شرکت( دربردارنده موقعیت بازار شرکت و نیز اندازه بازار هر فعالیتی تعریف می کند که انجام می دهد. سهم بازار )مقدار فر

نسبی شرکت می باشد. به عبارت دیگر، مقدار فروش شرکت می تواند نشان دهنده میزان نفوذ شرکت در بازار باشد و می تواند به 
ساساً، مقدار فروش طور غیر مستقیم دلالت بر شهرت، تشخیص، قابلیت های توزیع یا حتی کیفیت واقعی شرکت داشته باشد. ا

شرکت حاکی از اندازه شرکت نسبت به دیگر رقبای بالقوه، بخش ها یا کل بازار می باشد. معمولاً این استنباط وجود دارد که هر 
 (.9102چه سهم بازار )مقدار فروش شرکت( شرکت بیشتر باشد، آن شرکت موفق تر است )تاکاهیرو و همکاران، 

 

 اهرقابت پذیری در بانک-2-3
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 در بالا انحصاری قدرت یا و تمرکز. دهندمی نشان خود از متفاوتی رفتارهای کلان اقتصاد در انحصاری یا رقابتی فضای در هابانک
 بزرگ هایبانک قدرت و بانکی هایپیچیدگی درهم. باشد داشته هابانک پرتفوی و عملکرد بر عمیقی تاثیرات تواندمی بانکی شبکه

 برای. باشد داشته مالی بازارهای در بسزایی تاثیرات تواندمی بانکی هایفعالیت بر مرکزی بانک نظارت زانمی و بانکی شبکه در
  .شود توجه هابانک انحصاری قدرت مدیریت به پیش از بیش باید بانکی، شبکه روی پیش هایریسک و بحران از جلوگیری

. دارد مشتریان شمار افزایش و بازار سهم کسب برای هابانک بازاریابی و مدیریتی هایفعالیت به اشاره بانکداری صنعت در رقابت
 خود رقابتی هوشمندی طریق از باید هابانک. نیست اعتباری و مالی هایموسسه و بانکداری عرصه در ایتازه موضوع بازار در رقابت

. شود فراموش نیز هابانک اجتماعی مسئولیت ایدنب میان این در البته. نمایند تلاطم از سرشار عرصه یک در فعالیت مهیای را
 نقطه از. شودمی مشاهده رقابت مفهوم بر فراوانی تاکید اقتصادی ادبیات در .است مسئولیت همین راستای در کوششی سبز بانکداری

 منظر از. دهدمی افزایش را بازار توسط شده عرضه مقدار و کاهش را هاقیمت رقابت چون. دهدمی افزایش را رفاه رقابت ایستا، نظر

 مطالب، این خلاف بر .دهد افزایش را نوآوری برای هابنگاه انگیزه که دهدمی افزایش را زندگی استاندارد صورتی در رقابت پویا

 چرا که دهدمی توضیح بازاری های­ شکست وجود. است متفاوت بانکداری بخش در رقابت دارند اعتقاد گذارانسیاست و اقتصاددانان
 هایهزینه و جانبی اثرات وجود نامتقارن، اطلاعات که داشت نظر در باید. ندارد کاربرد بانکداری بخش در مستقیم طور به رقابت
 رقابت سازوکار کنندهمشخص این. باشد داشته بانکداری در رقابت بر بسیاری اثرات تواندمی مالی بازارهای در ارتباطات نوع و ضمنی

 (.2121باشند )چانگ و همکاران،  بانکداری در

 رقابت پذیری در بانک توسعه تعاون-2-4

 و تعاونی اقتصاد مدل به باور .است اجتماعی رفاه و کار تعاون، زیرمجموعه وزارت و ایران دولتی هایبانک از یکی تعاون توسعه بانک
 و تعاون فرهنگ ترویج و کشور انسانی هایسرمایه نهانپ و مغفول استعدادهای از گیریبهره در گسترده آن هایظرفیت و هاقابلیت

منابع  تجمیع از حاصل افزاییهم به گروهی کار و جمعی تقویت خرد ضمن جامعه سطح در اقتصادی و اجتماعی با رویکرد تعاونی کار

 پرداخت و خدمات ارائه .انجامدمی درونزا و درونی هایظرفیت از و حداکثری بهینه استفاده و مالی منابع و هاداشته حداقل با کوچک
 قرارداد ، انعقاد٨١ تبصذره الف بند پایدار روستایی، اشتغال ملی هایطرح عاملیت قالب در کارگشا قیمت و ارزان اعتباری تسذهیلات

 و شرکت آب ایران، اسامی جمهوری راه آهن فرهنگی، تجارت، میراث و معادن و صنایع کشاورزی، جهاد هایبا وزارتخانه عاملیت
 و هابخش در بخش تعاون متقاضیان به اساسنامه اعتباری مطابق تسهیلات درصد ٠٧ نیز تخصیذص و داخلی منابع محل از فاضاب

 باشدمی گذشته سال تولید طی رونق در مشارکت رویکرد با توسذعه تعاون بانک عملکرد از بخشی مختلف اقتصادی، هایزیربخش
 با متناسذب آن؛ قانونی افزایش سرمایه و کارآفرین تعاونگران با تعامل مردمی در نهاد این غنی تجربه به تعنای با رودمی انتظار که

 (.0392نامه بانک توسعه تعاون، شود )اساس منتهی تولید جهش به روند این هدف گستردگی جامعه

 هایاتحادیه بانک و مابین فی اثرگذار هایتفاهم نامه دانعقا به توان تعاون می توسعه بانک مستمر اقدامات دیگر از زمینه همین در و
 هایبخش در هانیاز تعاونی با مطابق خاص خدمات و محصولات ارائه و هاطراحی بسته با همراه تعاونی هایشذرکت و تعاونی

 این سهم تحقق و تعاونی هایتوسعه فعالیت منظور به و بانک ذاتی وظایف انجام راستای در اقداماتی که. کرد اشاره اقتصاد مختلف
 محصول مساله این و گیردمی صورت آحاد جامعه میان در امکانات و ثروت عادلانه توزیع هدف با اقتصاد کشذذور از مردمی بخش
 تشکیل همچنین و هاشهرستان و هااستان سطح اقتصادی در هایطرح از حضوری بازدیدهای تنگاتنگ، تعامل شناخت و هاسال

 حمایت در را مهمی نقش همچنین تعاون توسعه بانک .تعاونی است هایشرکت هیات مدیره اعضاء و مدیران با م اندیشیجلسات ه
 باهدف بنایی اقتصاد زیر هایبخش گسترش جهت در و نمایدمی اقتصادی ایفا مختلف هایبخش در فعال تعاونی هایاز تشکل
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 با زیست محیطی هایدغدغه نیز رفع و بیکاری و اشتغال معضل حل فقر، شه کنیری و عادلانه ثروت توزیع اجتماعی، عدالت تحقق
همه  توسعه و مولد تولید سمت به غیرخصوصی خصوصی و هایگذاریسرمایه هدایت و ملی هایپروژه فنی الزم و مالی منابع تأمین

 بانک .بر میدارد گام دارد اختیار در که تجاربی با همراه عملیات بانکی امکانات کلیه تکیه بر با البته و توان تمام با و پایدار جانبه
 بهره شرایطی هر در تخصصی خود توان و امکانات منابع، تمامی از خود های اجتماعیمسئولیت انجام راسذتای در تعاون توسعه

 کند.برداری می

 پیشینه تحقیق-2-5

رقابت در صنعت  ریتاث نهیدر زمپرداختند.  ارائه خدمات بانکداریرقابت در  ریتاث( در پژوهشی به بررسی 2120اندرو و همکاران )
 یثبات یب دکنندهیثبات( که رقابت را عامل تشد -)تمرکز یرقابت شکنندگ دگاهیوجود دارد: د یکل دگاهیبر ثبات بانکها دو د یبانکدار

رقابت )تمرکز( و ثبات  انی. مداندیثبات م تیرقابت را موجب تقو تی( که تقوشکنندگی –ثبات)تمرکز  -رقابت  دگاهیانگارد و د یم
اثر )مثبت( معنادار را بر ثبات بر  نیتریها قوبانک ییدارا زین رهایمتغ ریسا انیوجود دارد. از م دار)مثبت( و معنا یمنف یبانکها ارتباط

 .گذاردیم یجا

پرداختند. ایشان بیان  هار مطالبات معوق بانکب یرقابت در صنعت بانکدار ریتأث( در پژوهشی به بررسی 2121آلکرو و همکاران )
را به خود جلب  استمدارانیو هم س شمندانیاست که امروزه هم نظر کارشناسان و اند یاز موضوعات یثبات صنعت بانکدارداشتند که 
نسبت  نیدارد، همچنارتباط معکوس وجود  کیو مطالبات معوق  یرقابت در صنعت بانکدار انیدهد که مینشان م جینتا .نموده است
 مطالبات دارند. نیبر ا یو معنادار میمستق ریتأث زین یاقتصاد یو آزاد ییکل دارا ،ییبه دارا یسودده نسبت ،ییوام به دارا

پرداختند. ایشان بیان  انیمشتر یو وفادار یدر صنعت بانکدارارزی خدمات  تیفیک( در پژوهشی به بررسی 2109لیدو و همکاران )
را  انیمشتر یو وفادار تیهستند تا رضا یرقابت یها تیداشتن مز ازمندین یفعل طیدر شرا یخدمات یمال یموسسه هاداشتند که 
 باشد. یدر شعب بانک موثر م انیمشتر یبر وفادارارزی خدمات  تیفیاز ان است که ک یحاک قیتحق جینتا. داشته باشند

 و ملت پاسارگاد، هایبانک: موردمطالعه) تجاری های بانک پذیری بترقا ( در پژوهشی به بررسی مدل0011ناصحی و همکاران )
 از یکی واقع در و دارد برعهده سنگینی بسیار مسئولیت بانکی نظام محور، بانک اقتصادهای پرداختند. ایشان بیان داشتند که در (آینده
 با ارتباط مدیریت بانک، جذابیت وکار، کسب وشه شامل سازمانیدرون عوامل. است بانکی نظام کشور، اقتصادی اجزای ترین مهم
 دانش، مدیریت جامع، بانکداری المللی، بین عملکرد وکار، کسب مدل نوآوری انسانی، سرمایه انسانی، منابع مدیریت بیرونی، نفعانذی

 مشتریان، شامل سازمانی ونبر عوامل و است بوده فناوری زیرساخت و سازمانی  فرهنگ بازاریابی، بازار، سهم المللی، بین عملکرد
 پژوهش مدل صحت تایید از حاکی نتایج پژوهش کمی بخش در. باشد می دولتی مقررات و قوانین و وکار کسب محیط تغییرات

 .است

 منتخب کشورهای هایبانک در مالی پذیری انعطاف و رقابت بانک، ( در پژوهشی به بررسی قدرت0011تنهایی و همکاران )
 صنعت،) اقتصاد واقعی های بخش مالی منابع دهنده تخصیص ترین اصلی هاختند. ایشان بیان داشتند که بانکخاورمیانه پردا

 ارائه و منابع بهینه تخصیص و تجهیز در هابانک اصلی انگیزه خود، اصلی کارکرد کنار در و شده محسوب( خدمات و کشاورزی
 که است آن از حاکی مدل نتیجه. باشدمی اقتصادی موسسات سایر همانند سود وکسب درآمدزایی مشتریان، به متنوع خدمات

 نهایت در همچنین. دارد خاورمیانه منتخب کشورهای بانکهای در مالی پذیری انعطاف افزایش بر مثبت و دار معنی اثر بانک اعتبارات
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 منتخب کشورهای های بانک در مالی یپذیر انعطاف افزایش بر منفی و دار معنی اثر نکول ریسک و تورم که داشت بیان توان می
 .دارند خاورمیانه

ی مورد مطالعه: صنعت بانکدار یابیبازار ختهیبراساس آم یرفتار رقابت ییایپو نییتب( در پژوهشی به 0399مشکدانیان و همکاران )
است.  ییایجوهره رقابت، پواست و  یابیبازار یاستراتژ نیاز الزامات تدو یکیرقابت  لیتحلپرداختند. ایشان بیان داشتند که 

وکار شرکت کسب یرقابت طیکه در مح ییهاسازمان یهاشدت کنش و واکنش فیتوص یاست برا یاصطلاح ،یرقابت یهاییایپو
و مشارکت  عیتوزکانال  ج،یخدمات، ترو یروزرسانمحصولات و به یمعرف یها با توسل به حوزهپژوهش، بانک جیدارند. طبق نتا

 یربحرانیو غ یبحران تیبا توجه به وضع ها،یاستراتژ نیاتخاذ ا تیمشخص شد که اولو ن،ی. علاوه بر اپردازندیبت مبه رقا ینهاد
 متفاوت است. یطیمح طیشرا

تحریم پرداختند. ایشان بیان  دوران در ایرانی های بانک ارزی خدمات کیفیت ( در پژوهشی به بررسی0399کیماسی و همکاران )
 به توان می مالی موسسات ترین مهم از و دارند کشورها اقتصاد در مهمی بسیار نقش مالی موسسات کنونی وراند داشتند که در

 بین که دهدمی نشان هایافته. باشد می آنها خدمات کیفیت گیردمی قرار توجه مورد نیز هابانک در که عاملی. کرد اشاره هابانک
 کیفیت بین مشتری، رضایت و ملموس کیفیت بین وفاداری، و اعتماد بین وفاداری، و مشتری رضایت بین اعتماد، و مشتری رضایت
 در اعتماد و کارکنان کیفیت بین و مشتری، رضایت و کارکنان کیفیت بین مشتری، رضایت و عملکرد کیفیت بین اعتماد، و ملموس

 معناداری و مثبت رابطه مالی موسسات در اعتماد و عملکرد کیفیت بین همچنین،. دارد وجود معناداری و مثبت رابطه مالی موسسات
 .است نشده مشاهده

 

 روش تحقیق-3

 زدیآمیپژوهش را با هم م یفیو ک یکم یکردهایرو پژوهشگر خته،یبا مدل آم قیتحق یهادر طذرحاین تحقیق از نوع آمیخته است. 
حاصله از  یهاداده رینظ یفیک یهااز داده یاجتماع دهیچیپ یهادهیپد نییدرک و تب یبرا یفیپژوهش ک. آوردیو به اجرا در م

شود. برای ی نیز از روش توصیفی استفاده مییفدر بخش ک. کندیمستندات، پرسشنامه و ... استفاده م ،یمصاحبه، مشاهده مشارکت
ری در بخش کیفی عبارت است از جامعه آما شود.استفاده می Lisrelو نرم افزار ها در این تحقیق از آزمون دلفی شناسایی مولفه

 خبرگان حوزه بازاریابی بانکی و خدمات ارزی.

 

 های تحقیقیافته-4

 جنسیت-0-0

گونه که در این جدول نمایان است، افراد با جنسیت مرد بیشترین و افراد دهد. همانرا نشان می جنسیت افراد نمونه 0جدول 
 با جنسیت زن کمترین درصد را در جامعه دارند.

 

 گویان برحسب جنسیتتوزیع پاسخ 1جدول 
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 درصد فراوانی جنسیت

 87 121 مرد

 22 78 زن

 111 111 جمع

 

 
 ( توزیع پاسخگویان برحسب جنسیت1-4نمودار  )

 سابقه خدمت -4-2

تا  20بین  گونه که در این جدول نمایان است، افراد با سابقه کاریدهد. همانرا نشان می سابقه کاری افراد نمونه 2جدول 

 سال کمترین درصد را در جامعه دارند. 31سال بیشترین و افراد با سابقه کاری بیش از   31

 توزیع پاسخگویان برحسب سابقه کار  2جدول 

 درصد فراوانی سابقه کار

 01 21 سال 11تا  5

 30 22 سال 21تا  11

 02 19 سال 71تا  21

 00 02 سال 71بیش از 

 011 011 جمع

 
 

78%

22%

جنسیت

مرد زن
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 ( توزیع پاسخگویان برحسب سابقه کاری2-4مودار)ن

 

 میزان تحصیلات -4-3

قابل مشاهده است، بیشترین تعداد مشاهدات مربوط به افراد دارای مدرک تحصیلی لیسانس بوده  3گونه که در جدول همان 
 و کمترین تعداد مشاهدات مربوط به افراد دارای مدرک دکتری است.

 
 
 

 ان برحسب تحصیلاتتوزیع پاسخگوی :7جدول 

 درصد فراوانی مدرک تحصیلی 

 41 72 لیسانس
 74 51 فوق لیسانس

 18 27 دکتری
 111 111 جمع

 
 
 

16%

31%42%

11%

سابقه کار

سال10تا 5 سال20تا 11 سال30تا 21 سال30بیش از 
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 توزیع پاسخگویان برحسب تحصیلات: 7نمودار 

 

 روش دلفی -4-4

 بتوانند تا است برگانخ و کارشناسان میان گروهی ارتباط برای چارچوب دارای و ساختاریافته روش یک 1دلفی تکنیک یا دلفی روش
 هایروش از یکی دلفی تکنیک .دهند انجام ممکن خطای حداقل با را ابهام شرایط در تحلیل و گیری تصمیم آن، کمک به

 روش این. شودمی استفاده خبرگان دیدگاه از بررسی مورد مساله پیرامون توافق به دستیابی برای که است گروهی گیریتصمیم
 قرار استفاده مورد نیز مدیریت و سازمان تخصصی مسائل در اما گردید نظامی استراتژیک مباحث در گیریمیمتص برای بار نخستین

 تخصصی دیدگاه توانمی دلفی روش از استفاده با. دارد مهمی جایگاه مدیریت کیفی تحقیق روش در به ویژه روش گیرد. اینمی
 هایزمینه در گروهی اجماع به دستیابی برای روش این از دیگر عبارت به. کرد گردآوری مطالعه مورد پدیده پیرامون را خبرگان

 گیریتصمیم با همراه مختلف مشکلات از بتوان که است شده طراحی ایگونه به روش این سازوکار. شودمی استفاده تخصصی
 کرد. گیریپیش فکری گروه پدیده ویژهه  ب گروهی

 و تحقیقات گذشته بررسی الگوهای ارائه شدهنتایج -4-4-1

ها و حیطه المللی حوزه مربوطه، گویهداخلی و بین تحقیقات و هامدل در این مرحله با استفاده از روش تحلیل اسنادی بر روی
 موضوعی ابزار اولیه تحقیق مورد شناسایی قرار گرفته است که در جدول زیر گزارش شده است:

 
 بانکداری صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت انتو ارتقاء عوامل اثرگذار بر الگوی: 2جدول 

 سهم از بازار پرتفوی اعتبارات

 هامیزان سپرده اعتباری هایحوزه تنوع

 های کوتاه مدتگذاریمیزان سرمایه رتبه بندی مشتریان

                                                           
1 Delphi Technique 

49%

34%

17%

مدرک تحصیلی

لیسانس فوق لیسانس دکتری
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 هزینه تحقیق و توسعه سررسید در تنوع

 میزان شعب سیستم بانکی جغرافیایی تنوع

 هاوثیقه گذاریقیمت در اختلاف اعطایی تسهیلات دفرآین کیفیت

 تکنولوژی انحصار اعتبارات بیمه

 پرداخت حجم در تنوع
 جایگزین محصولات

 وثیقه تنوع

 رقبا تعداد مشتریان تنوع

 صنعت از خروج موانع و دشواری دقت در اعتبارسنجی

 عمده مشتریان تعداد پولی و مالی

 الکترونیک بانکداری ارزی تعملیا حجم و سوابق امتیاز

 هزینه تبلیغات مالی هایصورت بررسی امتیاز

 مشتری هایسپرده امتیاز
 کیفیت خدمات

 گمرکی پروانه تضامین و وثایق امتیاز

 نوآوری در فرآیند ارزی هاینامه ضمانت نقدی سپرده

 پشتیبانی بازگشت سرمایه

 هامدیریت هزینه
 کانال توزیع خدمات

 بانکی فعالیت

 برون سازمانی مشتریان شناسایی سیستم

 مقررات دولتی بانک عملیاتی چارچوب

 تحریم یکپارچه اطلاعات سیستم

 اعتباری بندی رتبه
 نظارت کمبود

 بانکی مقررات و قوانین

 بانک مالی گزارشگری
 انعطاف پذیری مشتریان

 شرکتی حاکمیت

 بهره نرخ نوسانات سرمایه کفایت

 مستمر کنترل
 تورم نوسانات

 ریسک مدیریت

 قرضه اوراق انتشار
 زیر ساخت فناوری

 وری منابع انسانیبهره

 

 نتایج دور اول روش دلفی-4-4-2
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نفر از اعضای پانل تحویل داده شد و پیگیری برای دریافت پاسخ آنها   35 که بهدور اول دلفی که شامل دو بخش است، پرسشنامه 
 35به این ترتیب . بار به صورت تلفنی تماس گرفته شد 3به این منظور با هر عضو به طور میانگین . زیع آغاز گشتاز هفتة بعد از تو

 .پرسشنامه دریافت شد

 صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت توان ارتقاء الگوی بر اثرگذار عواملدر پرسشنامه دور اول دلفی، لیستی از       
های پیشین و مبانی نظری استخراج شده بود، ارائه گردید. در این بخش، پاسخگو باید نظر خود را دربارة هشکه از پژو بانکداری

، با انتخاب یکی از بانکداری صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت توان ارتقاء الگوی بر اثرگذار عواملمیزان تأثیر هر یک از 
، «2: تأثیر کم»، «1: تأثیر بسیار کم»ها در قالب طیف لیکرت و شامل این گزینه. کردمیهای موجود در مقابل آنها اعلام گزینه

ست که ا بوده است، همچنین این پرسشنامه دارای قسمت دیگری« 5: تأثیر بسیار زیاد»، و «0: تأثیر زیاد»، «3: تأثیر متوسط»
نتایج مرتبط با بخش اول  0در جدول  .ها بیان نمایدلفه و شاخصتوانست نظرات و پیشنهادات خود را درباره هر مؤپاسخگو در آن می

ها، انحراف معیار آنها، عدد کندال، ترتیب ها برای هرگویه، میانگین پاسخپرسشنامه دور اول دلفی که شامل مواردی مانند تعداد پاسخ
اند، گروه تعیین کرده ترتیبر عامل را مانند ها و درصد اعضایی که ترتیب همیانگین پاسخ اهمیت هر عامل بر اساس عدد کندال و

 .درج شده است

 

 

دور  - بانکداری صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت توان ارتقاء الگوی بر اثرگذار عواملدربارة  :نتایج دور اول روش دلفی :1جدول 
 اول دلفی

 شرح عامل
 تعداد

 هاپاسخ

 میانگین

 هاپاسخ

 انحراف معیار

 هاپاسخ
 ندالک

 ترتیب

 اهمیت

 پرتفوی اعتبارات
     

 3 2.08 0.812 4.33 30 اعتباری هایحوزه تنوع

 7 2.34 0.758 4.39 30 بیمه اعتبارات

 8 2.37 0.616 4.44 30 سررسید در تنوع

 6 2.28 0.729 4.44 30 جغرافیایی تنوع

 1 2.02 0.808 4.19 30 اعطایی تسهیلات فرآیند کیفیت

 9 2.39 0.843 4.46 30 تریانرتبه بندی مش

 4 2.15 0.716 4.29 30 دقتی در اعتبارسنجی

 5 2.19 0.774 4.36 30 وثیقه تنوع

 10 2.44 0.719 4.45 30 پرداخت حجم در تنوع
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 2 2.05 0.735 4.21 30 مشتریان تنوع

      پولی و مالی

 4 2.29 0.692 4.34 30 ارزی عملیات حجم و سوابق امتیاز

 1 2.16 0.712 4.13 30 مالی هایصورت بررسی امتیاز

 3 2.24 0.774 4.26 30 مشتری هایسپرده امتیاز

 6 2.39 0.719 4.38 30 هامدیریت هزینه

 7 2.42 0.726 4.33 30 بازگشت سرمایه

 5 2.31 0.698 4.39 30 ارزی هاینامه ضمانت نقدی سپرده

 2 2.18 0.634 4.44 30 گمرکی پروانه تضامین و وثایق امتیاز

      بانکی فعالیت

 3 2.53 0.715 4.13 30 مشتریان شناسایی سیستم

 4 2.55 0.724 4.18 30 بانک عملیاتی چارچوب

 8 2.70 0.763 4.52 30 یکپارچه اطلاعات سیستم

 7 2.68 0.839 4.31 30 اعتباری بندی رتبه

 12 2.86 0.774 4.18 30 انتشار اوراق قرضه

 11 2.78 0.719 4.16 30 نابع انسانیوری مبهره

 1 2.46 0.742 4.01 30 مدیریت ریسک

 9 2.75 0.843 4.33 30 سرمایه کفایت

 5 2.59 0.629 4.22 30 مستمر کنترل

 2 2.49 0.748 4.09 30 شرکتی حاکمیت

 10 2.77 0.882 4.01 30 بانکی مقررات و قوانین

 6 2.65 0.664 4.28 30 گزارشگری مالی بانک

 سهم از بازار
     

 2 2.33 0.825 4.16 30 هامیزان سپرده
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 3 2.35 0.641 4.24 30 های کوتاه مدتگذاریمیزان سرمایه

 9 2.51 0.876 4.17 30 هزینه تحقیق و توسعه

 8 2.49 0.852 4.02 30 میزان شعب سیستم بانکی

 10 2.55 0.914 4.61 30 هزینه تبلیغات

 4 2.38 0.932 4.39 30 تکنولوژی انحصار

 16 2.69 0.774 4.17 30 صنعت از خروج موانع و دشواری

 11 2.56 0.719 4.35 30 رقبا تعداد

 6 2.43 0.816 4.58 30 محصولات جایگزین

 1 2.26 0.849 4.12 30 عمده مشتریان تعداد

 12 2.59 0.362 4.39 30 الکترونیک بانکداری

 15 2.67 0.942 4.52 30 هاوثیقه گذاریقیمت در اختلاف

 5 2.41 0.711 4.44 30 کیفیت خدمات

 14 2.63 0.774 4.32 30 نوآوری در فرآیند

 13 2.61 0.719 4.66 30 پشتیبانی

 7 2.46 0.756 4.59 30 کانال توزیع خدمات

      برون سازمانی

 2 2.36 0.825 4.16 30 مقررات دولتی

 3 2.39 0.641 4.24 30 تحریم

 4 2.45 0.932 4.39 30 نظارت کمبود

 6 2.58 0.816 4.58 30 انعطاف پذیری مشتریان

 1 2.33 0.849 4.12 30 بهره نرخ نوسانات

 5 2.55 0.711 4.44 30 تورم نوسانات

 7 2.63 0.756 4.59 30 زیر ساخت فناوری
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 نتایج دور دوم روش دلفی-4-4-3

نفر از اعضای پانل تحویل داده شد و پیگیری برای دریافت پاسخ  35 یق ایمیل بهاز طر دور دوم به صورت حضوری وپرسشنامه     
بار به صورت تلفنی ویک بار از طریق ایمیل تماس  3به این منظور با هر عضو به طور میانگین. آنها چهار روز بعد از توزیع آغاز گشت

م نیز شامل دو بخش بوده است، بخش نظر سنجی و بخش دور دو پرسشنامه. پرسشنامه دریافت شد 35به این ترتیب . گرفته شد
کنندگان در دور اول مطرح که شرکت بانکداری صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت توان ارتقاء الگوی بر اثرگذار عوامل

 ارزی خدمات پذیری رقابت توان ءارتقا الگویدر این بخش، پاسخگو باید نظر خود را دربارة میزان تأثیر هر یک از آنها بر . کرده بودند
ها در قالب طیف لیکرت و این گزینه. کردهای موجود در مقابل آنها اعلام می، با انتخاب یکی از گزینهبانکداری صنعت در مشتریان

 .گردیدارائه « 5: تأثیر بسیار زیاد»، و «4: تأثیر زیاد»، «3: تأثیر متوسط»، «2: تأثیر کم»، «1: تأثیر بسیار کم»شامل 

 

 صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت توان ارتقاء الگوی بر اثرگذار عواملدربارة  :نتایج دور دوم روش دلفی: 1جدول
 های با میانگین پایین ذ دور دوم دلفیپس از حذف شاخص -بانکداری 

 شرح عامل
 تعداد

 هاپاسخ

 میانگین

 هاپاسخ

 انحراف معیار

 هاپاسخ
 کندال

 ترتیب

 میتاه

 پرتفوی اعتبارات
     

 3 2.06 0.852 4.24 30 اعتباری هایحوزه تنوع

 7 2.17 0.758 4.39 30 بیمه اعتبارات

 8 2.24 0.826 4.55 30 سررسید در تنوع

 6 2.16 0.729 4.44 30 جغرافیایی تنوع

 1 2.01 0.808 4.19 30 اعطایی تسهیلات فرآیند کیفیت

 4 2.08 0.716 4.29 30 دقتی در اعتبارسنجی

 5 2.13 0.774 4.36 30 وثیقه تنوع

 2 2.04 0.735 4.21 30 مشتریان تنوع

      پولی و مالی

 4 2.11 0.812 4.34 30 ارزی عملیات حجم و سوابق امتیاز

 1 2.03 0.758 4.13 30 مالی هایصورت بررسی امتیاز

 3 2.09 0.816 4.26 30 مشتری هایسپرده امتیاز

 5 2.16 0.698 4.35 30 ارزی هاینامه ضمانت قدین سپرده
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 2 2.04 0.637 4.21 30 گمرکی پروانه تضامین و وثایق امتیاز

      بانکی فعالیت

 3 2.10 0.715 4.13 30 مشتریان شناسایی سیستم

 4 2.14 0.724 4.18 30 بانک عملیاتی چارچوب

 8 2.28 0.882 4.41 30 یکپارچه اطلاعات سیستم

 7 2.23 0.839 4.31 30 اعتباری بندی رتبه

 1 2.05 0.742 4.01 30 مدیریت ریسک

 9 2.33 0.953 4.67 30 سرمایه کفایت

 5 2.16 0.629 4.22 30 مستمر کنترل

 2 2.08 0.748 4.09 30 شرکتی حاکمیت

 10 2.36 0.743 4.17 30 بانکی مقررات و قوانین

 6 2.19 0.664 4.28 30 گزارشگری مالی بانک

 سهم از بازار
   

 
 

 2 2.06 0.825 4.16 30 هامیزان سپرده

 3 2.09 0.641 4.24 30 های کوتاه مدتگذاریمیزان سرمایه

 9 2.23 0.812 4.23 30 هزینه تحقیق و توسعه

 8 2.21 0.758 4.56 30 میزان شعب سیستم بانکی

 10 2.26 0.852 4.48 30 هزینه تبلیغات

 4 2.11 0.932 4.39 30 تکنولوژی انحصار

 11 2.29 0.763 4.19 30 رقبا تعداد

 6 2.17 0.816 4.58 30 محصولات جایگزین

 1 2.02 0.849 4.12 30 عمده مشتریان تعداد

 12 2.33 0.812 4.52 30 الکترونیک بانکداری

 5 2.16 0.711 4.44 30 کیفیت خدمات
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 14 2.34 0.812 4.28 30 نوآوری در فرآیند

 13 2.36 0.758 4.61 30 یپشتیبان

 7 2.19 0.756 4.59 30 کانال توزیع خدمات

      برون سازمانی

 2 2.17 0.825 4.16 30 مقررات دولتی

 3 2.23 0.641 4.24 30 تحریم

 4 2.25 0.932 4.39 30 نظارت کمبود

 1 2.15 0.849 4.12 30 بهره نرخ نوسانات

 5 2.27 0.711 4.44 30 تورم نوسانات

 

 

 

 

 

 نتایج دور سوم روش دلفی-4-4-4

نفر از اعضای پانل تحویل داده شد و پیگیری برای دریافت پاسخ  35 دور سوم به صورت حضوری واز طریق ایمیل بهپرسشنامه     
ریق ایمیل یک بار از ط بار به صورت تلفنی و 3به این منظور با هر عضو به طور میانگین. ها چهار روز بعد از توزیع آغاز گشتآن

دور دوم نیز شامل دو بخش بوده است، بخش نظرسنجی و پرسشنامه .پرسشنامه دریافت شد 35به این ترتیب . تماس گرفته شد
کنندگان در دور اول که شرکت بانکداری صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت توان ارتقاء الگوی بر اثرگذار عواملبخش 

 پذیری رقابت توان ارتقاء الگوی بربخش، پاسخگو باید نظر خود را دربارة میزان تأثیر هر یک از آنها در این . مطرح کرده بودند
ها در قالب این گزینه. کردهای موجود در مقابل آنها اعلام می، با انتخاب یکی از گزینهبانکداری صنعت در مشتریان ارزی خدمات

 .ارائه گردید« 5: تأثیر بسیار زیاد»، و «4: تأثیر زیاد»، «3: تأثیر متوسط»، «2: ر کمتأثی»، «1: تأثیر بسیار کم»طیف لیکرت و شامل 

ها، انحراف معیار آنها، عدد ها برای هر گویه، میانگین پاسخنتایج دور سوم روش دلفی شامل مواردی مانند تعداد پاسخ 8 درجدول
اند، یب گروه تعیین کردهتد اعضایی که ترتیب هر عامل را مانند ترها و درصکندال، ترتیب اهمیت هر عامل بر اساس میانگین پاسخ

  .درج شده است

ذ دور  بانکداری صنعت در مشتریان ارزی خدمات پذیری رقابت توان ارتقاء الگوی بر اثرگذار عواملدربارة  :نتایج دور سوم روش دلفی: 2جدول
 سوم دلفی
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 شرح عامل
 تعداد

 هاپاسخ

 میانگین

 هاپاسخ

 ف معیارانحرا

 هاپاسخ
 کندال

 ترتیب

 اهمیت

 پرتفوی اعتبارات
     

 3 2.19 0.812 4.24 30 اعتباری هایحوزه تنوع

 7 2.26 0.758 4.39 30 بیمه اعتبارات

 8 2.34 0.294 4.52 30 سررسید در تنوع

 6 2.25 0.729 4.44 30 جغرافیایی تنوع

 1 2.15 0.808 4.19 30 اعطایی تسهیلات فرآیند کیفیت

 4 2.21 0.716 4.29 30 دقتی در اعتبارسنجی

 5 2.23 0.774 4.36 30 وثیقه تنوع

 2 2.16 0.735 4.21 30 مشتریان تنوع

      پولی و مالی

 4 2.12 0.656 4.34 30 ارزی عملیات حجم و سوابق امتیاز

 1 2.04 0.712 4.33 30 مالی هایصورت بررسی امتیاز

 3 2.09 0.816 4.39 30 مشتری هایسپرده امتیاز

 5 2.14 0.758 4.35 30 ارزی هاینامه ضمانت نقدی سپرده

 2 2.06 0.637 4.21 30 گمرکی پروانه تضامین و وثایق امتیاز

      بانکی فعالیت

 3 2.12 0.715 4.13 30 مشتریان شناسایی سیستم

 4 2.16 0.724 4.18 30 بانک عملیاتی چارچوب

 8 2.28 0.852 4.83 30 رچهیکپا اطلاعات سیستم

 7 2.26 0.839 4.31 30 اعتباری بندی رتبه

 1 2.03 0.742 4.01 30 مدیریت ریسک

 9 2.33 0.763 4.94 30 سرمایه کفایت



Quarterly Journal of Advertising and sales management 

Vol 3, No 2, JUN-JUL, 2022, (295-319) 

 

 

314 

 

ریت تبلیغات و فروشفصلنامه علمی مدی  

(292-903) 0010ستان تاب، 01، پیاپی 2، شماره 3دوره  

 

 5 2.19 0.629 4.22 30 مستمر کنترل

 2 2.09 0.748 4.09 30 شرکتی حاکمیت

 10 2.35 0.863 4.05 30 بانکی مقررات و قوانین

 6 2.23 0.664 4.28 30 ی مالی بانکگزارشگر

 سهم از بازار
   

 
 

 2 2.14 0.825 4.16 30 هامیزان سپرده

 3 2.16 0.641 4.24 30 های کوتاه مدتگذاریمیزان سرمایه

 9 2.31 0.812 4.62 30 هزینه تحقیق و توسعه

 8 2.30 0.758 4.39 30 میزان شعب سیستم بانکی

 10 2.36 0.543 4.57 30 هزینه تبلیغات

 4 2.19 0.932 4.39 30 تکنولوژی انحصار

 11 2.38 0.758 4.27 30 رقبا تعداد

 6 2.25 0.816 4.58 30 محصولات جایگزین

 1 2.09 0.849 4.12 30 عمده مشتریان تعداد

 12 2.41 0.827 4.33 30 الکترونیک بانکداری

 5 2.21 0.711 4.44 30 کیفیت خدمات

 14 2.46 0.812 4.72 30 نوآوری در فرآیند

 13 2.44 0.758 4.28 30 پشتیبانی

 7 2.28 0.756 4.59 30 کانال توزیع خدمات

      برون سازمانی

 2 2.09 0.825 4.16 30 مقررات دولتی

 3 2.11 0.812 4.24 30 تحریم

 4 2.16 0.758 4.39 30 نظارت کمبود

 1 2.01 0.852 4.12 30 بهره نرخ نوسانات
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 5 2.18 0.711 4.44 30 تورم تنوسانا

 

شود نتایج دور دوم و سوم دلفی با هم کاملا مشابه بوده و دیگر به احتیاج به انجام با توجه به جدول بالا همانگونه که ملاحضه می
 باشد.دور جدید نمی

 

 گیرینتیجه-5

 باعث مشتریان تقاضای وضعیت بودن متلاطم و تغییرات سرعت بهبود ها،بانک بین در رقابت افزایش همچون عواملی نیز امروزه
 تقویت حال در نیز جهانی رقابت ها، شرکت شدن جهانی با همگام و باشند تغییر حال در سرعت به تقاضاها نوع و سطوح است شده
 نیازهای که دکننمی تقاضا را کالاهایی مشتریان و رسیده کافی بلوغ به خدمات بازارهای دهدمی نشان خوبی به مسئله این. شود

 هابانک و است رقابتی بسیار و رشد حال در محیطی کنند،می فعالیت آن در امروزه هابانک که محیطی .نماید ارضا را آنها مشخص
 جدید گذاریسرمایه طریق از خود هایفعالیت بسط و المللیبین و ملی سطح در متعدد عوامل با رقابت به مجبور حیات، ادامه برای

 از تا کوشدمی نهادی هر که است فرایندی رقابت پذیری،. دارند مالی منابع به احتیاج گذاریسرمایه و حیات ادامه برای و هستند
 منابع کمبود به دلیل کشورها المللی و خدمات ارزی،بین سطح در. گیرد پیشی نهادها از سایر و کرده عمل دیگری از بهتر آن، طریق
 از. رقابت بپردازند بذه یکدیگر بذا باید رفاه، از خود جامعه آحاد کردن مندبهره و ثروت به رسیدن رایب تخصصی لازم، و فنذی مالی،

 شده تبدیل المللیبین سطح در مختلف اساسذی کشورهای مشکلات از یکی بذه امذروز، جهان در رقابتی هایتوانمندی کسب رو، این
 . است

 به اثربخش ابزاری به عنوان است، شده ارائه نظران صاحب طرف از اخیر هایسال طی در که هایینگرش و استراتژی نوین مفاهیم
 نیز کشور بانکی شبکه. کنند حفظ محیطی پی در پی تغییرات مقابل در را رقابتی ممتاز جایگاه و موقعیت تا دهدمی امکان هاسازمان

 انتظارات سطح است. افزایش داده قرار هابانک فراروی را زیادی هایچالش امر این و دارد قرار خود حیات از خاصی مقطع در
 و مالی مؤسسات و هابانک شدن فعال ارزی، خدمات ارائه جهت ارتباطی هایآوری فن بهبود و اولیه های سازی بستر مشتریان،
 و مشتریان به نسبت هانکبا نگرش تغییر الکترونیکی، تجارت و الملل بین بانکداری هایفعالیت ابعاد گسترش و خصوصی اعتباری
 و ارز بازار نظیر مالی بازارهای با هابانک همچون مالی هایسازمان تنگاتنگ پیوند این بر است. علاوه گردیده موجب را شعب کارکرد

 و بازارهاگردند.  مواجه شدیدتری تحولات و تغییرات با سازدمی ناگزیر را هاییسازمان چنین جهان، نقاط اقصی در خارجی بازرگانی
 اسعار و ملی پول از عظیمی مبالغ یافتن جریان موجب بلکه دهندمی قرار تأثیر تحت را افراد روزمره زندگی تنها نه مالی هایسازمان
 خدمات. گذاردمی توجهی قابل تأثیرات خدمات و کالاها تولید بر خود نوبه به هم آن که گردندمی کشور اقتصادی سیستم در خارجی

 (BOP) ارزی پرداخت تراز در تعادل ایجاد و خارجی هایگذاری سرمایه جذب ساز زمینه الملل بین حوزه در هابانک ناسبم رسانی
 را استراتژیک مدیریت در موجود مفاهیم و اصول بکارگیری اهمیت که آنچه الملل بین بانکداری بخش در. گرددمی کشور کلان

 قرار نظر مد استراتژیک معمول هایریزی برنامه و هاطراحی در که داخلی و خارجی تغیرهایم و عوامل بر علاوه سازد؛می تربرجسته
 واحدهای درقالب را هابانک ارزی شعب یکدیگر موازات به که است المللی بین و داخلی ارزی مقررات و قوانین وجود گیرد،می

 بذازار رقابتی توان است، زیاد شرکتی محصولات برای ضاتقا که زمانی. سازدمی رعایت به متعهد و ملزم سازمان استراتژیک
بذه  ورود هرچذه. اسذت صنعت یا بازار یک به ورود سهولت یا سختی نشان دهندة ورود، شرایط. بیشذتر است شذرکت آن محصذول

 خواهند را غیررقابتی فتارر پذیش گرفتن در و همکاری توان صنعت، در موجود هایبنگاه باشد، سختتر بالقوه هایبنگاه برای صنعتی
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 میزان و بازار به ورود شرایط. دارد فراوانی امتیازهای آن در های موجودبنگذاه بذرای صنعت، یذک به ورود موانع کلی، به طور. داشت
 درتقذ میذزان موضذوع، همذین و اسذت حد چه تا بالقوه هایبنگاه به قبلی هایبنگاه که مزیت کندمی مشخص موانع، ارتقای

 واکنش و ورود سذر راه بر حاضر موانع به صنعت، یک به ورود تهدید. کندمی تعیین را هابنگاه توانایی و بالقوه هایرقذابتی بنگاه
 انتقام جویانه برخورد انتظار موجود، رقبای از طرف تذازه وارد، هایبنگاه یا باشند زیاد موانع اگر دارد، بستگی آن در موجود رقبای
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