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  چكیده

لذا هدف پژوهش   داده اند. ییرو جهان اطراف ما را تغ یکدیگرتعامل با  یما و چگونگ یزندگ یقیبه طرز عم یاجتماع یهاشبکه 

همین راستا با استفاده  ی است. دراجتماع ینقش شبکه ها رسی راههای ایجاد مزیت رقابتی در بانک رفاه کارگران با تاکید بربرجاری 

نفر از نخبگان  83از تحقیق کیفی، اطلاعات مورد نیاز جهت خلق مدل مفهومی مزیت رقابتی با استفاده از طلاعات بدست آمده از 

صنعت بانکداری و تجارت الکترونیک بدست آمد. با استفاده از روش مصاحبه نیمه ساختار یافته و ساختار یافته این اطلاعات مورد 

جزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج تحقیق نشان داد که استفاده از شبکه های اجتماعی و ارتباط از طریق آن با مشتریان بانک بعنوان ت

یکی از راههای مهم در خلق مزیت رقابتی بانک می باشد. بر این مبنا  تحلیل مزیت رقابتی بانک بر مبنای مدل پارادایم در قالب شش 

 .گر، و پیامدها ارائه گردید شرایط علی، راهبردها، بستر حاکم، شرایط مداخلهمحور پدیده اصلی، 
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 مقدمه -1

مزیت رقابتی به عنووان توانوایی در رویوارویی و هلبوه بور      

شود. معمولاً با ارزیابی نقاط قوت و ضعف رقبا  رقابت تعریف می

تووان   هوای موجوود موی    پر کوردن شوکاف   و بررسی راهی برای

هوا   راهکارهایی برای ایجاد مزیت رقوابتی ایجواد کورد. شورکت    

کنند، در  های بهتری نسبت به رقبا کسب می که ویژگی هنگامی

در واقوع مزیوت    .کننود  شان ایجواد موی   واقع مرزی برای رقابت

کموک   سوازمان شوود کوه بوه     هایی گفته موی  رقابتی به مهارت
اکثور  . صوحنه رقابوت جوان سوالم بوه در ببورد      کنود توا در    می

هووای رقووابتی از طریووق دانووش و اطلاعووات بووه دسووت    مزیووت

بدسوت  موفوق بوه دنبوال    به همین خواطر سوازمانهای    د.آین می

ی مورتبط بوا کسوب مزیوت رقوابتی      هازآخرین تکنولوژیآوردن 

خواهند مرز رقابت خوود را حفو     که می . سازمانهاییباشند می

را اجورا  ژی های مرتبط با کسب مزیت رقابتی استراتکنند، باید 

؛ ابراهیموی، کروبوی و محمودی،    1616، 2)ماسس و شرما کنند

2888). 

، مدیریت موفوق  یک استراتژیتدوین  زیربنایاز نظر پورتر 

رقابت است و رقابت در یک صنعت فقط در چارچوب رقبا دیده 

ی ها زیرساختعوامل دیگری از جمله شود بلکه تحت تاثیر  نمی

رقوابتی توسوط   که مزیوت  پورتر معتقد است صنعت نیز هست. 

نیوز قابول کنتورل     خود سازمانشود و توسط  ایجاد میسازمان 
هایی را برای خود  باید محدوده در این چهارچوب سازماناست. 

شودن بووه چووه   برتوورخواهود بوورای   تعیوین کنوود توا بدانوود مووی  

 کوردن  فدا د. گاهی مواقع برتر بودن مستلزمدستاوردهایی برس

 (. 2886، 1هاست )پورتر خواسته از برخی

ی علاوه بر دیدگاه مایکل پورتر نیز در رابطه بوا  دیدگاه دوم

از طریووق مزیووت رقووابتی وجووود دارد کووه بدسووت آوردن آن را 

(. 1628، 8)سوامدریا  بیان می کنود قابلیت های درونی سازمان 

مزیوت رقوابتی عبوارت اسوت از میوزان فزونوی       در این دیدگاه 

، در مقایسووه بووا رقبووا از نظوور سووازمانجووذابیت پیشوونهادهای 

 1لندتامپسون و اسوتریک (. 2881 ،یونسی و همکارانمشتریان )

معرفی کورده  سودآوری  منبعرا  سازمانمزیت رقابتی ( 1668)

را کسب موی  هنگامی مزیت رقابتی  اند. از دیدگاه آنان سازمان

خوود در   حفو  و توانوایی  موفق بوده در جذب مشتری ه کند ک
 دارا باشد. را بازار رقبای موجود در  مقابل حمله

به موازات توسعه تکنولوژی راههای ایجاد مزیت رقابتی نیز 

تغییر کرده و به نوعی این راهها پیچیده تر نیز شده اند )یونسی 

(. در سیسووتم بووانکی، ارتبوواط مناسووب بووا  2881و همکوواران، 

منجر به افزایش مشتری را بعنوان عاملی می دانند که می تواند 

ا افزایش سریع تحولات (. ب1616، 5شود )سدونوفمزیت رقابتی 

و گذر از جامعه سنتی به جامعه اطلاعاتی، مشتریان بانکها را با 

تکنولوژی های نوین اطلاعاتی روبرو کرده است. لذا ابتکار عمل 

در سیستم اطلاع رسانی به مشتریان می تواند بعنوان یک عامل 

 حیاتی در جذب مشتریان به سمت بانک نقش داشته باشد.

ع رسوانی  طولا دهای اساسی فضای مجوازی، ا یکی از کارکر

ت و وقایعی است که در محیط واقوع  لااز تحوصحیح و به موقع 

فضای مجازی دنیای وسیع از کسب و کارهای بنابراین  .میشوند

قیوت و ایوده پوردازی موی تووان از آن      لاجدید است کوه بوا خ  

در این فضا می توان از کسب و کارهای جدید که . استفاده کرد

ب فناوری نوین برای بشور بوه ارمغوان آموده در راسوتای      در قال

خدمت رسانی معقول و مناسب که منجر بوه کواهش ترافیوک،    

 فتکاهش حضور، سهولت دسترسی و ارزان بودن است بهره گر

 .(2880)اخوان، 
صنعت بانکداری به عنوان صنعتی معرفی شده است که از 

خوودش را  بینی  های هیرقابل پیش کارگیری رهیافت طریق به

در این صنعت دستیابی به مزیت رقوابتی   .دگرگون ساخته است

(. بنوابراین هودف از   2881)یونسی و همکواران،   دشوار میباشد

این پژوهش بررسی این موضوع است که آیا شبکه های مجازی 

بعنوان یک مزیت رقابتی در بانک رفاه در بازار رقابتی عمل می 

 کند یا خیر؟

 

 ادبیات تحقیق
کار  و های مختلف کسب گرفتن رقابت در حوزه با شدتروزه 

ها جهت دستیابی به اهداف خود  ویژه صنایع خدماتی، سازمان به

نظیر ایجواد ههنیوت مثبوت در جامعوه هودف، ایجواد رضوایت        

نهایوت، دسترسوی بوه سوود      مشتریان از خدمات ارائه شده و در

تی خوود  های رقاب بیشتر به دنبال خلق و استفاده بهینه از مزیت

خصوص در بخش خصوصی بوا   نسبت به رقبا هستند. این امر به

رسود و   تور بوه نظور موی     توجه به جایگاه مهم مشتریان پر رنو  

چه قدر مزیت رقابتی آنها پایودارتر باشود،    توان بیان کرد هر می

تر عمل کننود )عزیوزی، نوایینی و     توانند در این زمینه موفق می
 (.2881مسیبی، 

ای از تواناییهای منحصر به فرد یک  موعهمزیت رقابتی مج

واحد اقتصادی است که اجازه نفوه به بازارهای دلخواه و برتری 

منوابع ایجواد   . یکوی از  کنود  بر رقبا را برای آن واحد فراهم می

در سازمان از دیدگاه پورتر نووآوری اسوت.   مزیت رقابتی پایدار 

 سوازمان موی  آمیز ویژگی منحصر به فردی بوه   قیتفنوآوری مو

دهد که رقبا فاقد آن هستند. ایون نووآوری شوامل نووآوری در     

خدمات، فرایند طراحی، تحقیق و توسعه، مدیریت و فعالیتهوای  

لازم برای بازاریابی محصول یا خدمت جدید )بهبود یافته( و یوا  

اهر، حسوینی،  موی باشود )مو   انتخاب و توسعه محصوول جدیود   

 (.2881، رعیت حشمتی
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ملموس ماننود سورمایه موالی، سواختمان و     اگرچه دارایی 

تجهیزات برای عملیات و فعالیت شرکت لازم و ضروری میباشد 

د اما منابع واقعی برای ایجاد مزیت رقوابتی، داراییهوای نامشوهو   

آن یکوی  پذیری  انعطافو زیرساختهای فناوری اطلاعات است. 

اسوت )یونسوی و   مزیت رقابتی از عوامل نامشهود تاثیر گذار بر 

بیرونی  مجازی از منابع محیط مزیت رقابتی(. 2881همکاران، 

آن جملوه   که شرکت با آن ها ارتباط دارد، ناشی موی شووند. از  

تأمین کنندگان، رابطوه   می توان به رابطه به مشتریان، رابطه با

اقتصادی، رابطه با سیسوتم   با رقبا، رابطه با نهادهای اجتماعی و

 تصومیم گیوران اقتصوادی و    بوا  های پولی و مالی و نیوز رابطوه  

 .(2831لی،  یچقل) سیاسی اشاره کرد

نیان مطالعاتی ب ای مانوئل کاستلز که با طرح جامعه شبکه

ست، ویژگی مهم عصر کنونی را ا نهادهبنا نوینی را در ارتباطات 

 آوریهوای  فرهن  موادی میدانود کوه بور محوور فون       دگرگونی
ی خت افوزار ؤلفه سو و مهمترین م عاتی سازمان یافته استاطلا

 ژیآوری مبتنی بر دروندادهای ارزان ان این تغییر را گذار از فن

 تعریوف  اطلاعواتی  ارزان درونودادهای  بور  متکوی  فون آوری  به

آوری میکرو الکترونیوک و مخوابرات    ه از پیشرفت فنک کند می

 (. 1628، 0)دی به دست آمده است

آن دارد کووه در  الکترونیکووی روشووی را بیووان مووی تجووارت

خصووص شوبکه اینترنوت     ها به  های تجاری روی شبکه تراکنش

هووا شووامل خریوود و فووروش   پووذیرد. ایوون تووراکنش انجووام مووی

هوای خواص    الکترونیکی کالاها، خدمات و اطلاعات است. برنامه

الکترونیکی، از قبیل ارائه خدمات الکترونیکی دولت بوه   تجارت

د ولوی  باشون  سورعت در حوال رشود و توسوعه موی      شهروندان به

الکترونیکووی فقووط خریوود و فووروش و ارائووه خوودمات   تجووارت

باشد، بلکه ارتباط، همکاری و کشوف و انتشوار    الکترونیکی نمی
گیورد.    صورت الکترونیکی نیز در این حوزه قرار موی  اطلاعات به

 (.1616، 1)مونیوس و برگویست

تعاملات اجتماعی به معنای ایجاد رابطوه بوین دو نفور یوا     

ه منجر به واکنشی میوان آنهوا شوود و ایون نووع      بیشتر است ک

واکنش برای هر دو طرف شناخته شده است. تعامل اجتماعی و 

تواند یک موضوع فیزیکی، یوک نگواه، یوک     برقراری ارتباط می

مکالمه و ارتبواط بوین افوراد باشود کوه خوود مسوتلزم تعریوف         

پوذیری موردم    رویدادها و فعالیتهای متناسب و در نتیجه نقش

 .گروهها و شبکه های اجتماعی اسوت  رضا و عضویت آنها ددر ف

این نتیجه دسوت پیودا کورد کوه     به در تحقیقی و ساعی هسیه 

تعاملات اجتماعی بین مردم و مشتریان سازمان میتوانود توأثیر   

مزیت رقابتی پایدار سازمان بر تصوویر سوازمان و تصوویر برنود     

ایوون و (. 1661، 3)هسوویه و سوواعی  سووازمان را تعوودیل کنوود 
در ( 2838مطالعوات ریواحی و همکواران )    تأثیرگذاری براساس

مناطقی که با توجه به بافوت فرهنگوی و جغرافیوایی، تعواملات     

اجتماعی فدرتمندی وجوود دارد )در ایوران: اسوتانهایی ماننود     

 . مازندران(، بیشتر است

 

 روش تحقیق

یوک تحقیوق اکتشوافی، توصویفی و تفسویری       یقتحق این

و از نظور کموک بوه     یکواربرد  یقتحق یک هدفاز منظر بوده، 

 یبور نقوش شوبکه هوا     یرقوابت  یوت دانش در خلق مز یریتمد

نحووه   یو  از ح یقروش تحق باشد. یم یا  توسعه یزن یاجتماع

 یم یمایشیو از نوع پ (یرآزمایشی)ه یفیها، توص داده یگردآور

روشی که در این تحقیق مورد استفاده قورار  موی گیورد،     باشد.

 باشد.روش تحقیق کیفی می

روشجمع آوری اطلاعات مصاحبه بوود کوه بوه دو صوورت     

 نیمه نیمه ساختاریافته و ساختاریافته انجام گرفت. در مصاحبۀ

 به رسیدن تا با خبرگان مصاحبه و اطلاعات ساختاریافته کسب

( اعوم از تجزیوه و   STEEPVحلیول ) یافوت، ت  ادامه نقطۀ اشباع

 زیست، محیط اجتماعی، تکنولوژیکی، اقتصادی، تحلیل عوامل

عوامل  ساختار صورت گرفت. در مصاحبۀ انجام سیاسی و ارزشی

 قطعیت هوا  عدم و پیش مشخص، روندها عناصر شامل محیطی

عدم قطعیوت   مشخص گردیدند. برای شناسایی کامل صورت به
در  شوده  شناسوایی  قطعیوت هوای   عودم  میوان  از کلیودی  های

 یوک  قالوب  در عودم قطعیوت هوا    نیمه سواختاریافته،  مصاحبۀ

 به عمل خبرگان مصاحبه از و گرفته قرار ساختار یافته مصاحبۀ

آورده شد. بنابراین سعی شده تمام متغیرهای شناسایی شده از 

طریق مصاحبه به قضواوت خبرگوان و متخصصوان بانوک رفواه      

ارتباط متغیرهای خلق مزیت رقابتی با بر گذاشته شود تا میزان 

  های اجتماعی تعیین شود.نقش شبکه

جامعه آماری مورد بررسی در ایون پوژوهش شوامل افوراد     

مختلوف از موودیران ارشود بانووک رفواه کووارگران بووود. در روش    

کوه چوه تعوداد افوراد      ردتوان از قبل مشوخص کو  نمیمصاحبه 

بایستی در مطالعه انتخاب شوند تا پدیده مورد علاقه در مطالعه 

آوری اطلاعوات توا    کیفی به طور کامل شناسوایی شوود. جموع   

هوای جدیوداً   جایی کوه داده )برسیم؛  8زمانی که به نقطه اشباع

-تفاوتی ندارد و مثل هم شده یقبل یهاآوری شده با داده جمع

هوای انتخواب شوده    در تحقیق تعداد نمونوه . بداند( ادامه می یا

گیری پیشنهادی اشتراوس  نفر بود که از سه نوع نمونه 83برابر 

گیری ارتبواطی   گیری باز، نمونه (، شامل نمونه2883و کوربین )

گیری تمییز دهنده استفاده شد. تعوداد نمونوه    و تنوعی و نمونه

 د. های تحقیق در سه مرحله مورد مصاحبه قرار گرفتن

 11بر ایون اسواس محقوق در دور اول اقودام بوه هودایت       

ها کرد. در ایون دور نخسوت محقوق     مصاحبه و تحلیل متن آن
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هوای   پس از تحلیل متن مصاحبه ها، موفق به شناسوایی مقولوه  

هوا و بررسوی دامنوه     کلیدی شد. پس از تحلیول ایون مصواحبه   

ای از مطالعات انجوام شوده توسوط محققوین پیشوین،       گسترده

ی اصلی تحقیق بوه وجوود آمود. از     هایی در مورد پدیده سشپر

ها مبوادرت ورزیود. در    این رو، محقق به انجام دور دوم مصاحبه

ها، محقوق بوا    این دور، به منظور اطمینان از اشباع نظری مقوله

های فرعوی مربووط بوه آن،     ی اصلی و مقوله لحاظ کردن پدیده

رار داد. در ایوون مصوواحبه دیگوور را در دسووتور کووار قوو 1انجووام 

مصاحبه محقق بر سؤالاتی تمرکز کورد کوه وی را در شوناخت    

های متنوارر بوا    ماهیت اصلی پدیده تحقیق و رابطه آن با مقوله

ها و اطمینوان   کرد. سرانجام پس از شناسایی مقوله آن یاری می

ها رسید. در این  ها نوبت به دور سوم مصاحبه از اشباع نظری آن
مصواحبه دیگور کوشوید توا بوا یوافتن        1جام مرحله محقق با ان

هوا   شوده بوین آن   ها و روابط شناسایی هایی نظری از مقوله نمونه

مبنایی را برای پالایش نظریه و ارائه مدل مفهومی خود فوراهم  

 سازد.

هوای بدسوت    در این پژوهش، برای تجزیوه و تحلیول داده  

( GT) 26ها، از تکنیک تحلیل تئوری داده بنیاد آمده از مصاحبه

، و 21، کدگوذاری محووری  22که شامل گام های کدگذاری باز

هوایی   است استفاده شد تا با یافتن نمونوه  28کدگذاری انتخابی

هوا مبنوایی را    شوده بوین آن   ها و روابط شناسایی نظری از مقوله

 برای پالایش نظریه و ارائه مدل مفهومی فراهم گردد.

 

 یافته های تحقیق

ش شود توا نکوات کلیودی و     در مرحله کد گذاری باز تولا 
شوووندگان تأکیوود بیشووتری داشووتند   مووواردی را کووه مصوواحبه

استخراج گردد. در مرحله دوم ارتبواط بوین مفواهیم اسوتخراج     

هوای اساسوی    هوای اولیوه( و پایوه    ها )کدگذاری شده از مصاحبه

ی( اجتمواع  یشبکه ها استفاده ازبا  یرقابت یت)خلق مز تحقیق

ایوی   جامع، کامول و یکپارچوه   صورت گرفت و سعی شد ارتباط

اسواس ایون مقوولات و     بین مقولات مذکور ایجواد شوود توا بور    

گرفته به تدوین کدگذاری محوری پرداختوه   طبقات اصلی شکل

 و درنهایت مدل مد نظر ارائه شود. 

هوای   های به دست آمده، مؤلفوه  در گام سوم بر اساس داده

بور نقوش شوبکه    مدل خلق مزیت رقابتی در بانک رفاه با تاکید 

مؤلفوه ارائوه گردیود.     0های اجتماعی مورد نظر قرار گرفت که 

های  های به دست آمده از مصاحبه گانه بر پایه داده 0های  مؤلفه
ها به دست آمد که در شوکل   بندی آن عمیق و پردازش و مقوله

 ارائه شده است. 2شماره 

 

 
 : مدل استخراجی  تحقیق1شماره  ریتصو
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نتایج این تحقیق نشان دهنده هر یک از طبقات اصولی و ابعواد   

 باشد: هر طبقه به شرح زیر می

  مشارکت کارکنانمیزان "پدیده اصلی یا طبقه محوری ،

ایجاد مزیت رقابتی در  مشتریان در برنامهو  مدیران بانکی

: این مقوله همان برچسب مفهومی "شبکه های اجتماعی

است که برای چارچوب یا طرح بوجود آمده، در نظر گرفته 

ارائه مدل و شود. با توجه به اینکه در این پژوهش،  می

ازطریق شبکه  خلق مزیت رقابتیمناسب به منظور  یالگو

های اجتماعی مورد مطالعه قرار گرفته است، پس از 

ها در مرحله کدگذاری باز، و  ها و تحلیل آن گردآوری داده

عنوان طبقه  های ارائه شده، این طبقه به بررسی ویژگی

ی ابعادی است ازجمله:  محوری انتخاب شد که دربردارنده

 مدیران پذیری و کنترل توسط کلیه کارکنان و مسئولیت

درگیر در ایجاد مزیت رقابتی، پایش و ارزیابی بازخور 
خدمات، ترویج و اشاعه نوآوری و خلاقیت، و تشویق به 

 های ایجاد مزیت رقابتی. مشارکت در برنامه

  شرایط علی: این شرایط باع  ایجاد و توسعه پدیده یا

که شامل: توسعه و ارتقاء مزیت  شوند طبقه محوری می

در شبکه های اجتماعی، سهولت در ارتباطات رقابتی بانکی 

و ارائه خدمات به مشتریان متناسب با سیاست های کلان 

های بانک، استفاده از نظرات متخصصان و خبرگان سیستم

های مختلف، اهمیت  بانکی، توجه به سرپرستی بخش

دستاوردهای ارائه خدمات بانکی برای رشد و توسعه آن، 

و سازمانی کارکنان در زمینه ارزیابی دانش فعلی فردی 

ریزی و ارائه راهکار بر اساس  مزیت رقابتی دیجیتالی، برنامه

نقاط قوت و ضعف مزیت رقابتی در شبکه های مجازی 

جهت دستیابی به توسعه در سطح داخلی و خارجی بانک، 
اساس  ایجاد رویه یکپارچه خلق مزیت رقابتی دیجیتالی بر

 ا.نیاز مشتریان و اهداف بانک ه

 ها و تعاملات  راهبردها: این مؤلفه بیانگر رفتارها و فعالیت

داری هستند که در تبعات طبقه محوری و تحت تأثیر  هدف

گر، بستر حاکم و پدیده اصلی است. به این  شرایط مداخله

شود و در پژوهش حاضر دارای  ها راهبرد نیز گفته می طبقه

ارتباطی خلق  اند از: تدوین مکانیزم ابعادی است که عبارت

مزیت رقابتی دیجیتالی بانک و نیازهای مشتریان و جامعه، 

بسترسازی متناسب با نوآوری در کسب مزیت رقابتی، 

های انگیزشی جهت ترهیب  آموزش سازمانی، سیاست

های  کارکنان و مسئولان بانکی، تشویق به مشارکت در رویه

ایندها، خلاقیت، نوآوری، ابتکار محوری و ارزیابی و پایش فر

ارزیابی پرسنل در ایجاد مزیت رقابتی در شبکه های 
های آموزشی  بندی شده، کارگاه اجتماعی به صورت زمان

تخصصی برای کارکنان و مسئولان بانکی و حتی مشتریان 

های  در بهره گیری از سیستم های رقابتی مجازی، نظام

کنترلی در یادگیری کارکنان در بانک ها، نگهداری 

دانشی بانک، نگهداری تجارب و  -ای فکریه سرمایه

های کاربردی در حافظه و بایگانی سیستم بانکی،  مهارت

های عملی،  دانشی، آموزش-گزینش مناسب نیروی فکری

ها و دانش، استفاده از ابزار  نهادینه کردن اطلاعات، آموخته

مناسب فنآوری در دسترسی به خلاقیت، نوآوری و ابتکار 

کارهای  ابتی دیجیتالی، شناسایی راهدر ایجاد مزیت رق

دسترسی سریع به توسعه، سرعت در کسب، خلق و انتقال 

دانش فردی و سازمانی و تبدیل آن به خلاقیت و نوآوری 

 در سیستم بانکی.

 ها  ای از مفاهیم و طبقه بستر حاکم: این شرایط را مجموعه

دهند و در مدل معرفی  ای تشکیل می یا متغیرهای زمینه
اند از: طراحی مجدد فرایندهای ایجاد مزیت  عبارتشده 

رقابتی در شبکه های اجتماعی، ایجاد فرایندهای خلاقیت، 

نوآوری در سیستم خلق مزیت رقابتی بر حسب شرایط، 

شفافیت نتایج ناشی از چارچوب برای کارکنان، ایجاد 

فرهن   استفاد از فنآوری های جدید در مشتریان و 

یل به نوآوری در کارکنان، توجه ویژه کارکنان بانک و تما

به  خبرگان مربوطه دارای مهارت و تجربه در سیستم 

بانکی، توجه خاص به کارکنان و مسئولان ارائه کننده 

سازی برنامه ایجاد مزیت رقابتی در شبکه  تجربه، شفاف

سازی برنامه خلق و توسعه مبتکرانه  های مجازی، شفاف

سازی برنامه های بلند مدت  مزیت رقابتی دیجیتالی، شفاف

ها، سهولت تعامل کارکنان  بانک، تبیین ورایف و مسئولیت

های مختلف در طرح ایجاد  و مشتریان با مدیران بخش
پذیری در  مزیت رقابتی محیط های مجازی، ایجاد انعطاف

 توسعه مزیت رقابتی در شبکه های اجتماعی

 ای از  گر: شرایط عامی هستند که مجموعه شرایط مداخله

دهند و راهبردها  متغیرهای میانجی و واسط را تشکیل می

های هیل  شوند. دارای زیرمجموعه ها متأثر می هم از آن

سازمانی در -باشند: طراحی مجدد فرآیندهای بانکی می

ایجاد مزیت رقابتی در شبکه های اجتماعی، پشتیبانی و 

 حمایت مدیران بانک از فرایندهای خلق مزیت رقابتی در

فضای مجازی، ساختاردهی به دانش فردی )کارکنان و 

مدیران( و خلاقیت و نوآوری در بانک در زمینه مربوطه، 

ساختاردهی به نوآوری ها و ارتقاء نظام ارزشیابی کارکنان و 

سازی فرآیندهای سازمانی مرتبط با خلق  مدیران. شفاف

نوآورانه مزیت رقابتی در فضای مجازی، بازنگری 
سازمانی درگیر در ایجاد مزیت رقابتی در شبکه  فرآیندهای
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ریزی و ارائه  های اجتماعی، نقش مدیران بانک در برنامه

فضای باز دوستانه در حمایت از افراد خلاق، نوآور در خلق 

دادن زمان مناسب به  مزیت رقابتی، در اختیار قرار

کارکنان توسط مدیران، تبدیل انواع دانش فردی و  

کاربردی در ارتباط با مزیت رقابتی  وضمنی به دانش

دیجیتالی در تطابق با نیازهای مشتریان، توجه به کارکنان 

 بانک در استفاده از ابزارهای نوین و کسب مهارت و تجربه.

  پیامدها: بیانگر نتایج و پیامدهایی هستند که در اثر اتخاه

 و آیند. در پژوهش حاضر، طراحی راهبردها به وجود می

خلق مزیت رقابتی در فضای اجتماعی در مورد  مدل ارائه

سیستم بانکی، توسعه مستندسازی و ثبت دانش توسط 

خدمات به مشتریان و  ارائه همه کارکنان بانک، سهولت
و  پیشرفت منابع مالی، و هزینه در جوئی صرفه شهروندان،

پولی مرتبط -نظارت بر سیستم مالی توسعه ساختار بانکی،

ان به محیط داخلی و خارجی و با طرح. توجه کارکن

ها  ررفیت های بانک و مستندسازی و ثبت دانش توسط آن

و هم چنین سهولت ارائه خدمات و تسهیلات در شبکه 

ها و منابع  جوئی در هزینه های مجازی به مشتریان، صرفه

ها و تعاملات ایجاد شده و  مالی بانک. نتیجه کنش

گر  شرایط مداخله تأثیرپذیر از طبقه محوری، بستر حاکم و

شود از جمله:  که عوامل متعددی را شامل می باشد می

قدرت مدیریت بانک و کارکنان در ایجاد مزیت رقابتی 

دیجیتالی، توانایی تحلیل مسائل توسط کارکنان و مدیران 

کار کشته، ارزیابی خلاقیت و نوآوری منابع انسانی در ایجاد 

و بررسی عملکرد مزیت رقابتی در فضای مجازی، ارزیابی 

ی موضوعه، اهمیت ثبت دانش در بانک های دیگر در زمینه

حافظه سازمانی بانک، مستندسازی موارد بحرانی و 

ها. توسعه درون و برون بانکی در  کارهای مقابله با آن راه

زمینه دانش و سیستم های ارتباطی، توسعه کلان بانکی، 

تی، رونق تسهیلا -الگو و شاخص شدن، رونق خدمات مالی

اجتماعی خدمات بانکی، رونق قانونی و بخش نامه ای در 

ایجاد و استفاده از مزیت رقابت دیجیتالی، رونق فرهن  
های فضای مجازی به منظور توسعه بکارگیری تکنولوژی

تجربی با بانکهای  -مزیت رقابتی، توسعه مبادلات دانشی

های دیگر و خارجی، توسعه ارتباطی، توسعه هویتی و برند

 بانکی با تاکید بر مزیت های رقابتی مخصوص به آن.

هوووا،  هووا در قالوووب سووه مقولووه، ضوورورت     نتووایج مصوواحبه  

 یدر شوووبکه هوووا یرقووابت  یوووتخلووق مز موانووع و الزاموووات  

 باشد: ی به شرح هیل میاجتماع
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 پیشنهادات نتیجه گیری و
در پژوهش جاری پس از اسوتخراج مفواهیم و مقوولات از    

ی مبادرت به تئور گراندهای صورت پذیرفته در روش  کدگذاری

هوای توسوعه داده شوده     ارائه چارچوبی مفهومی براساس مودل 

توسط محققان قبلی گردیود توا    ها بانکدر  خلق مزیت رقابتی

بتوووان از پووس از تکوووین چووارچوب و بررسووی همووه جانبووه آن 

چارچوب تکوین شده به عنوان پایه و اساس در راستای تودوین  

و تبیین مدل مفهومی اسوتفاده نموود. در اجورای موفوق مودل      

 مذکور توجه به عوامل زیر ضروری بنظر می رسد:

 ارزیابی و پایش محیط و مدیریت دانش در بانک رفاه 

  ی خلاقیت و نوآوری در ایجاد مزیت ساز فرهن
سازی در کسب و بکارگیری  انک و فرهن رقابتی در ب

 دانش و تکنولوژی

 های  نامه تدوین استانداردها، مقررات و نگارش آیین

مناسب در حمایت از مزیت رقابتی دیجیتالی و نظم 

 امور مربوطه

 های مالی و هیرمالی تشویقی در خلق،  طراحی مکانیزم

نوآوری، انتقال و تسهیم دانش و اطلاعات در زمینه 

 رقابتی و شبکه های دیجیتالیمزیت 

  سازی و  یادهپطراحی بستر و زیرساخت فناوری و

 کاربرد فناوری و تکنولوژی اینترنتی و دیجیتالی

  طراحی بهینه فرآیندهای خلق مزیت رقابتی در فضای

 مجازی

  نیروی انسانی متخصص و خلاق و ایجاد مزیت رقابتی
درون گروهی و بین گروهی همکاران متخصص در 

 عه و ایجاد مزیت رقابتی دیجیتالیتوس

سوازی را پایوه و اسواس خلوق      در مدل ارائه شده فرهنو  

نمایود و آن را از   مزیت رقابتی دیجیتالی در بانوک معرفوی موی   

تر معرفوی   تر و ضروری مشی و مقررات و بستر فناوری مهم خط

سازی مناسب در  اسوتفاده از   نماید و معتقد است تا فرهن  می

ز بخش هوای بالادسوتی بانوک توا بخوش هوای       فضای مجازی ا

زیردستی گرفته تا جامعه و مشوتریان صوورت نپوذیرد، امکوان     

ادامه مسیر به هیچ عنوان میسر نخواهد بوود. در جهوت تحقوق    

های آموزشی در سطوح مختلف بانوک و   این مهم برگزاری دوره

هم چنین ایجاد یوک سیسوتم ارزشوی فرهنگوی در بکوارگیری      

 دهد. های مجازی را پیشنهاد می تکنولوژی و محیط

همچنین در اجورای موفوق مودل تودوین یوک چوارچوب       
هووای کوواربردی  نامووه منسوجم از اسووتانداردها، مقووررات و آیوین  

سازی مناسوب در اسوتفاده از    گردد. پس از فرهن  پیشنهاد می

کننوده در   فضای مجازی و دیجیتالی، ایجواد چوارچوب هودایت   

اهمیت خواهود بوود. محقوق در    یابی به هدف بسیار حائز  دست

هوای بوانکی مورتبط بوا مزیوت       مدل خود تدوین ساختار و رویه

های خلوق   های ارزیابی فعالیت رقابتی دیجیتالی، تدوین شاخص

مزیووت رقووابتی در شووبکه هووای اجتموواعی، توودوین اولیووه      

های دانشوی و در اداموه استانداردسوازی فرآینودهای      استراتژی

یتوالی و خلاقیوت و نووآوری را    دانشی خلق مزیت رقوابتی دیج 

نمایود. در مودل    جهت تسریع در پیشوبرد اهوداف معرفوی موی    

های تولید مزیت رقابتی در  تدوین شده باید برای هر یک از گام

های کاربردی تدوین و تنظیم گردد تا  فضای دیجیتالی، مکانیزم

های متفاوت در ایجاد مزیت رقوابتی   بتوان در شرایط و موقعیت

های مودل  ها بهره برد، استراتژی فضای مجازی از آنمناسب در 

خلق مزیت رقابتی دیجیتالی بخشی از مفهوم  توسوعه سیسوتم   

خدمات و مشتری مداری بانکی به شومار موی آیود، بوا تحلیول      

ی متخصصان حوزه بانکداری و پرسنل دانشی و مسئولان شبکه

ل تر خواهند شود و تحلیو  بالادستی بانک و سایر هینفعان کامل
نقاط قوت و ضعف تهدیدات. سوالات زیر برای تحلیل و ارزیابی 

شبکه ایجاد مزیت رقابتی در بانک های رفاه باید پرسیده شوود:  

دهند و چه ارتباطی هینفعان مختلف چه فعالیت هایی انجام می

هوا بورای کنتورل    بین آنها وجود دارد؟ قودرت افوراد و سوازمان   

ها برای اجرای منابع یا قابلیتهای کلیدی، چقدر نیاز به فعالیت

استراتژی است؟ شبکه ایجاد مزیوت رقوابتی دیجیتوالی چطوور     

 سازماندهی شده است؟

های چند برناموه ای و انگیزشوی در    ها و مکانیزم استراتژی

های مختلف در خلوق مزیوت رقوابتی در     مشارکت نمودن بخش

فضای مجازی با اهمیت است که باید به صورت گامی مهوم بوه   

کارهوا میتوانود تشوویق جهوت تسوهیم و       پرداخته شوود. راه  آن

انتقال دانش، تشویق جهت خلق ایده و نوآوری دانشی و تشویق 

باشد که در ارتبواط بوا کثورت     جهت کاربرد و استفاده از دانش 
گرایی در ارائه تسهیلات دیجیتالی مناسب، تبلیغات و نوآوری و 

 مدارانه است.خدمات مشتری

ج حاصل از پژوهش جاری اهم فعالیت هوا در  نتای بر اساس

-1مودیریت دانوش،   -2دانشی شامل -بخش زیرساخت فناوری

، ITمدیریت تکنولووژیکی و  -8مدیریت خلاقیت و ایده پردازی، 

 -موودیریت منووابع دیجیتووالی -5حمووایتی، -موودیریت مووالی-1

یکیشن اعوم  اپل -ینرم افزار یساز یتررفاینترنتی و همچنین 

 -همووراه، کووامپیوتری و سیسووتم شوونودی-از سیسووتم موبایوول

ایجواد   ی،افزار سختین تجهیزات تأمدیداری است. در حقیقت 

 فرهن  استفاده از فن آوری های جدید و تمایل به نووع آوری، 

سازی مدیریت محتوا جهوت پوایش و کنتورل محتواهوای      یادهپ

بنودی دانوش    طبقهیدشده در ایجاد مزیت رقابتی دیجیتالی، تول

افظووه سووازمانی جهووت اسووتفاده بهینووه و کووارا و موجووود در ح
چنین سهولت در دسترسی به دانش مورد نیواز در کمتورین    هم
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هوای   منودی از پرتوال   یجاد و بهرهازمان ممکن توسط کارکنان، 

سازی شبکه اجتماعی، وبلاگ و ویکی جهت نشر  یادهپسازمانی، 

و انتقال دانش در طول ایجاد مزیوت رقوابتی دیجیتوالی و هوم     

منودی از آمووزش و یوادگیری الکترونیکوی جهوت       بهوره چنین 

افزایش دانش مسئولان و پرسونل بوانکی و مشوتریان عموومی،     

ایجاد تفاهم نامه با مراکز دانشوی داخلوی و خوارجی در حووزه     

طه، بکارگیری فرآیندهای خلاقانه و مبتکرانه ازپیشونهادات  مربو

 ارائه شده توسط متخصصین در این زمینه است.

در طراحی بهینه فرآیندهای خلق مزیت رقابتی دیجیتوالی  

سازی در سیستم بانکهای رفاه معرفوی موی    مناسب جهت پیاده

گردد. با توجه به گستردگی مشارکت افراد در حوزه خلق مزیت 

تی دیجیتالی و هم چنین متفاوت بودن سطوح دانشی افراد رقاب
، مراحل چرخه مودیریت دانوش و ایجواد مزیوت     کننده مشارکت

رقابتی در فضای مجازی بایود شوفاف و بودون ابهوام تبیوین و      

توسعه یابد. به هموین منظوور جهوت طراحوی مناسوب مزیوت       

 رقابتی دیجیتالی فرایندهای زیر بایستی رعایت شود:

ی دانش است که این هدف باید به صورت گذار هدف (2

واضح و قابل درک برای کلیه افراد  در بانک رفاه بیان 

 گردد. 

یی دانش است که در این گام لازم شناساو  کاوش (1

گذاری )بکارگیری  است کاوش دانش، متناسب با هدف

فضای مجازی در ارتباط با تولید مزیت رقابتی( انجام 

 پذیرد. 

دانشی جهت استفاده کارا و  دانش در میان پرسنل (8

ی و بایگانی گردد تا در صورت ده سازمانبهینه باید 
 نیاز دسترسی به آن به سهولت انجام پذیرد. 

یب و توسعه دانش ایجاد مزیت رقابتی دیجیتالی ترک (1

در بین اعضای بانک و نیز آموزش های عمومی در بین 

مشتریان صورت گیرد. همچنین نقل و انتقال دانش در  

در ایجاد مزیت رقابتی دیجیتالی تا حدی مهم و 

ضروری است که بروز هر چالشی در آن، چرخه خلق 

مزیت رقابتی را با مشکل اساسی روبرو خواهد نمود، 

واضح است، و آن، اینکه بدون نشر  کاملاًدلیل آن هم 

دانش در طول ایجاد مزیت رقابتی دیجیتالی در بانک 

 ه میسر نخواهد بود. ی و توسعور بهرهامکان بهبود 

های ایجاد  دانش توسط کلیه حلقه درکمدیریت و  (5

کننده مزیت رقابتی در بانک، در صورتی که دانش 
توسط افراد به درستی درک نشود مرحله بعدی چرخه 

یعنی کاربرد دانش دچار مشکل خواهد شد، دانش نشر 

ی خود را در ور بهرهتواند حداکثر  داده شده نمی

 یت رقابتی دیجیتالی اعمال نماید. زنجیره خلق مز

دانش و خلاقیت و نوآوری جهت افزایش  کاربرد (0

ی در ارتباط با سیستم تولید مزیت رقابتی ور بهره

دیجیتالی، خدمات در حوزه مشتری مداری و توسعه 

نماید، کلیه کارکنان  شاخص ها نقش مهمی را ایفا می

توانند از طریق کاربرد دانش در  در بانک می

وری خدمات ارائه شده در  های خویش بهره لیتفعا

مزیت رقابتی دیجیتالی را تا حد قابل توجهی افزایش 

 دهند. 

ارزیابی دانش، خلاقیت و ابتکار و بکارگیری تکنولوژی  (1

وسیله  و فن آوری به کار برده شده در بانک باید به

های ارزیابی تدوین شده در گام دوم مدل و هم  شاخص

گذاری صورت پذیرفته در  در  چنین براساس هدف
ارتباط با رفع نیاز مشتریان، جامعه و خدمات مورد 

 ارزیابی قرار گیرد. 

با توجه به تخصصی بودن کار و همچنین نیواز بوه نیوروی    

انسانی متخصص وجود افوراد باتجربوه و مواهر در خلوق مزیوت      

رقابتی در شبکه های اجتماعی یکی از ملزوموات هور سیسوتم    

در سیستم بانکی برای شروع و ادامه فعالیت موی   مزیت رقابتی

باشد. باید در تولیدات نوآورانه افرادی را به کار گمارد که دارای 

تخصووص و تجربووه کوواری موورتبط بوووده و بووه صووورت دوره ای 

آموزش های ضمن خدمت، برگزاری هموایش هوای تخصصوی،    

عقد قراردادهای بکارگیری دانش و تخصص در حوزه داخلوی و  

علمی هم تراز در تبادل علم برای بوالا  -با مراکز دانشی خارجی

-بردن سطح دانش پرسنل بانک برگزار کنند. در نهایت مکانیزم

هایی را برای جذب و نگهداری افراد خبوره در  سیسوتم بوانکی    
 اتخاه کنند.

تواند منبعوی بورای   مدل تولید مزیت رقابتی دیجیتالی می

بعنووان ایجواد مزیوت    مزیت رقابتی در سطوح خورد باشود کوه    

رقابتی درون گروهی نام بورده موی شوود. ایون مزیوت جودا از       

موقعیت و ساختار بانکی است که برای راه اندازی مزیت رقابتی 

توان به ایجاد مزیت رقابتی درون گروهی دیجیتالی در بانک می

و بسترهای لازم برای الگو و شاخص شودگی در سوطح ملوی و    

 د.بین المللی را فراهم آور

نتووایج ایوون تحقیووق نشووان میدهوود کووه، درصووورت عوودم  

بکارگیری مدل ایجاد مزیت رقابتی )بوا تاکیود بور شوبکه هوای      

اجتماعی و مجازی( در بانک تحقق مزیوت رقوابتی در سیسوتم    

موداری،  یژه در حووزه مشوتری  و بههای مختلف،  بانکی در بخش
خدمات و جامعه، مخصوصا در وضعیت رقوابتی کنوونی، دسوت    

 ی نخواهد بود.یافتن
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مدل ارائه شده احتمالا باع  بهبود فعالیت بانکی در ارائوه  

شود. چرا که در خدمات و کسب موفقیت در مشتری مداری می

وری  بر بهره مؤثرید ویژه بر عوامل داخلی تأکاین مدل علاوه بر 

های فکری و هوم چنوین بسوتر و     یروی انسانی و سرمایهنمانند 

ساختار فناوری، پارامترهای مختلف محیط شناسی دیجیتوالی،  

سازمانی و ساختاری و بکارگیری تجهیوزات  -حمایتهای تقنینی

نرم افزاری و اپلیکیشون هوا را نیوز مودنظر قورار داده      -ارتباطی

سازی  رهن است. به عنوان نمونه پذیرش در این روند نیازمند ف

گیووری نیازمنوود ایجوواد انگیووزه و  باشوود. تصوومیم و آموووزش مووی

یود  تأکی بوده که همه عوامل در مودل جواری موورد    تمرکززدائ

ین وجود این گونه مزیوت رقوابتی در   چن هماند،  ویژه قرار گرفته

محیط مجازی باع  ایجاد خلاقیت و نواوری و در نهایت باعو   

ن در تقابل با سیستم سنتی بهبود خدمات ارائه شده به مشتریا

 می گردد.
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