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  پذیر شدن بانک انسانی بر رقابت یۀسرماتأثیر  بررسی
  (مطالعۀ موردي بانک کشاورزي استان گلستان)

  *عذرا معصومی
  دهچكي

و حفظ آن به سبب گسـترش و تنـوع ضـايع و شـدت      در بازاربرتر موقعيت به دستيابي 
شده  اي فزاينده دشوار مشتريان از سوي ديگر به گونهسو و افزايش انتظارات  از يكرقابت 

 ـ در نـه  از يكديگر گرفتن پيشي براي ها سازمان مزيت . امروزهاست  فنـاوري  كـارگيري ه ب
 نهفتـه  سـازماني  اهداف به تعهد كاركنان ميزان و نفس به اعتماد بودن بالا در بلكه جديد،
 ـدر بهبـود عمل  يانسان يرويثر نؤامروز و نقش م يايشدن دن يبا توجه به رقابت است. رد ك

 يريپـذ  بـر رقابـت   يانسـان  يةعوامل سرماي تأثير ق بررسين تحقيا يها، هدف اصل سازمان
 ـ   ۱۵۸ق ين تحقياست. در ا يسسات مالؤم اسـتان   يشـاورز ك كپرسشـنامه در شـعب بان

 ـ يآور پرسشنامه جمع ۱۰۷و بر اساس شد ع يگلستان توز آزمـون  بـر پايـة   هـا   هيشده فرض
 ةه سرمايكج نشان داد ينتابررسي شد.  يا نمونه يك t) و يا (آزمون دوجمله نسبت يةفرض

خدمات، تمايز خدمات و  ةارائ ةپذيري (كاهش بهاي تمام شد رقابتراهبردهاي انساني بر 
  دارد.تأثير  تمركز بر مشتري) در بانك

  ي.شاورزك ك، بانيريپذ ، رقابتيانسان يةسرما: ها واژهكليد
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  مقدمه
ــانی قتصــادا ــق چــارچوب در جه ــه تواف ــه ســازمان  نام ــانی تجــارتهــاي چندجانب  و جه

اروپـایی فشـارهایی    ۀنفتـا و اتحادی ـ  ۀنام ـ موافقـت  مانند اي منطقه اقتصادي هاي نامه موافقت
 روي و تجـاري  آزادسازي بر مبنی، توسعه درحال کشورهاي ویژه بهبر کشورها،  جانبه همه

 ضـرورت اسـاس   ایـن  بر ند.ک می وارد جهانی آزاد بازارهاي چارچوب در به رقابت آوردن
 اقتصـاد  افـزایش سـهم   مختلف اقتصاد، هاي بخش تقویتبراي  مند نظام و حرکتی یکپارچه

پـیش   بـیش از  برهه این در ها شرکت پذیري رقابت افزایش قدرت و جهانی در اقتصاد ملی
 متمـایز  آنها قبل دهه چند دنیاي با را ها سازمان و ها شرکت امروز دنیاي آنچه مشهود است.

هـاي   پیشـرفت  سـریع،  تحولات و تغییرات فزاینده، رقابت پیچیده، و ناپایدار کند، محیط می
 از یکــی اســت. اطلاعــات ســریع مبــادلات و ارتباطــات روزافــزون توســعه تکنولـوژیکی، 

 هـر  بـیش از  پـذیري  رقابت قدرت است. پذیري رقابت، امروز موفق هاي هاي شرکت ویژگی
تغییـرات   زمـان،  محـیط و  بسـتر  حـال  عـین  دراسـت.   جدیـد  هـاي  دیـدگاه برآمده از  چیز

آن  تنهـا  هک ـ توجـه داشـت  د بای است. ردهک ایجاد پذیري رقابت هاي شاخص در چشمگیري
یابنـد  همیشگی اربرد کتوانند  پذیري می رقابت از مفهومی هاي چارچوب وها  نظریهدسته از 

 پـذیر باشـند.   انعطـاف  محیطی تغییرات و سازگاري فرآیندهاي مدیریتیدر افی کقدر ه ه بک
، 1(امباستا و موماوااند  بعدي شمرده چند مفهومیرا  سازمان پذیري رقابتبسیاري از محققان 

 در را و آن نگریسـته  چندبعدي مفهومیدید  به پذیري رقابت به ) نیز2000( 2یمواکآ ).2002
  3اند. کردهتعریف  سازمان سطح

ها، دسترسی به منابع  هاي تولید، آزمایشگاه مزیت رقابتی مانند ظرفیتکهن منابع هرچند 
در دنیاي کسب کامیابی براي امروزه اما ند ا هاي توزیع یا صرفه مقیاس، ضروري مالی، کانال

هاي کلیدي در هر بازاري هستند و سایر  پذیرند که افراد، دارایی . همه مینیستندو کار کافی 
هـاي   دارایـی فقـط  زیرا  ؛ندا ها صرفاً کالاهایی هستند که به قیمت بازار قابل خریداري یدارای

از آنجـا کـه مـا در دنیـایی      4.دارنـد یادگیري، رشد و کمک به سازمان را  ةانسانی توان بالقو
نیاز بـه  همواره هاي فیزیکی است،  انسانی بیش از سرمایه ۀکنیم که اهمیت سرمای زندگی می

محصولات و و وري را افزایش دهند،  که بتوانند کارهاي بزرگ انجام دهند، بهرهتیزهوشانی 
سرمایۀ انسـانی  بر نقش با تأکید شود. محققان  خدمات جدید تولید کنند، بیشتر احساس می

منبع ماندگار مزیـت  یگانه ترین دارایی سازمان و  مهمآنان را  ،در دستیابی به اهداف سازمان
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). بـه  1996؛ بودریـو،  1995؛ اسپنسر، 1994؛ پفر، 1994(هامل و پرااللاد، شمارند  میرقابتی 
زیـرا  ؛ دارایی هر شرکتی کارکنان آن استارزشمندترین  ترین و با عبارت دیگر، امروزه مهم

در نتیجـه، سـرمایۀ    5است.کارکنان آن وابسته به هاي مدیریت  موفقیت یا شکست تمام برنامه
زش و نگهداري کارکنان سروکار دارد، هـم اکنـون بهتـرین فرصـت را     انسانی که با استخدام، آمو

 ترین راهبردهاي مدیریت تبدیل شود. دارد تا از حاشیۀ راهبردهاي سازمانی به یکی از مهم
ه بالنـد  و پویـا انـد، بسـیار    مواجهـه هاي اخیـر بـا آن    ها در سال قلمرو رقابتی که سازمان

هـاي   ظرفیـت  ۀطریق توسـع  ر مزیت رقابتی ازپایداري دبا این وصف،  .شده است توصیف
 ، برخـی از زمینـه در این  .ضرورت یافته استبراي بقا در چنین اوضاعی فردي و سازمانی، 

پایـدار محسـوب    کسـب مزیـت رقـابتی    ةدانش، منبـع عمـد  معتقدند نظران معاصر  صاحب
مثابۀ به  مدیریت دانشفرایند باید به ها به چنین مزیتی،  شود و به منظور دستیابی سازمان می
دهند، سازماندهی بـر اسـاس    نشان می مطالعات انجام شده .ردکتوجه راهبردي فرصت  یک

ن اسـت  مهم ای ۀنکت اما .دانش است کاري یک گرایش جدید در تسهیل مدیریتهاي  گروه
هـاي کـاري خـود     گروهبلکه ، کافی نیست کاري به تنهاییهاي  مدد گروهکه سازماندهی به 

  6.باشند تا بتوانند هدف موردنظر را تحقق بخشندداشته هاي خاصی  یژگیباید و

  پذيري سازماني انساني و رقابت ةسرماي
موجود در سازمان، هاي  و مهارتها  دانشهمۀ انسانی،  یۀسرماه مدیریت راهبردي در دیدگا
انسـانی موجـود در سـازمان و     ۀشـوند. پـس تعیـین انـواع سـرمای      محسوب نمـی راهبردي 

اه اسـت.  ین گام در این رنخست ،ایجاد مزیت رقابتی منبعنگی به کارگیري آنان به مثابۀ چگو
تنها زمانی براي ما ارزشمند هسـتند  ، که منابعیابیم  میبه سازمان در با نگاهی مبتنی بر منابع

هـا و مقابلـه بـا تهدیـدات را      گذاري در فرصت ان سرمایهکد و امونارایی شکه باعث رشد ک
اهش ک ـاري در ک ـانسانی سازمان از طریق هم ۀنند. پس در این نگاه، سرمایکفراهم براي ما 

از سوي دیگـر   ند.ک آفرینی می براي مشتریان، ارزش تها یا بهبود خدمات و محصولا هزینه
انسـانی بـه    ۀاهمیـت سـرمای  ي مدیریت راهبردي در فضامعتقدند  مونت گومريو  کولیس

 مبادلهنظریۀ . با نگاهی اقتصادي، وابسته استت کبراي شرمیزان خلق و ایجاد تمایز رقابتی 
ه داراي منـابعی  ک ـآورد  دسـت مـی    ه سازمان زمانی مزیت رقابتی بـه کدارد  ـ هزینه بیان می

دست یابنـد.  این منابع به از رقبا نتوانند  کی ه هیچکنحوي   مخصوص خود سازمان باشد، به
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هـا منـابع    شـود تـا سـازمان    سازمان، باعث مـی  انسانی هر ۀفرد سرمای  لذا ماهیت منحصر به
اهش ک ـار ک ـننـد. ایـن   کگـذاري   اسـتفاده و سـرمایه  ي مدیریت ها سازمانی خود را در زمینه

وري و تولیدي سـازمان را در پـی    بهره ةبالقوهاي  توانمنديگذاري در  و سرمایهخطرپذیري 
  .داشت خواهد
اقتصـاد،   در این .اقتصاد دانش است یکم، قرن ، قرن بیست و)1993( پیتر دراکر ۀگفتبه 
 هـاي سـازمانی   تـرین دارایـی   هاي انسانی جـزو مهـم   هاي فکري و بخصوص سرمایه دارایی

ن یب (الفن هاي فکري آنها ریشه دارد ها در قابلیت سازمان ةشود و موفقیت بالقو محسوب می
 )2002، 7يو امباد

  تحقيق ةپيشين
تواننـد از طریـق    انسـانی مـی   یۀهاي سرما منظاکنند که  ) پیشنهاد می1994( 8ویلسونو  لادو

هایی که خاص یک واحـد تجـاري هسـتند، ایجـاد روابـط اجتمـاعی        تسهیل ایجاد موقعیت
  پیچیده و دانش سازمانی، به کسب مزیت رقابتی ماندگار کمک کنند.

معتقـد اسـت   کسـب مزیـت رقـابتی در صـنایع خـدماتی      با بررسـی  ) 2003( 9بوکسال
نـد و در جـایی کـه    ا انسانی در صنایع خدماتی گسـترده  یۀکسب مزیت از سرماهاي  فرصت

موجــود بــراي بهبــود هــاي  فرصــت نــد،تر مهــمهــاي رقــابتی راهبردکیفیــت یــا دانــش در 
  یابد. انسانی نیز افزایش می یۀهاي سرما پذیري از طریق سیاست رقابت

کارمنــد در  200هــاي داراي بـیش از   ) بـا بررســی شـرکت  2007( ویــدوویچو  ووکـیچ 
تـوان  هـا   ، ایـن شـرکت  ۀ انسـانی عملکـرد ضـعیف سـرمای   بـه سـبب   کرواسی دریافتند که 

شـرکت برتـر   ده انسانی  ۀهاي سرمای گذاري شاخص آنها با هدفاندکی دارند. پذیري  رقابت
پـذیري   هاي رقابـت  متخصصان، شاخص يمدیریت انسانی از طریق مراجعه به آرا ۀدر زمین
هاي مربوط به این ده شرکت  مورد بررسی خود را با شاخصشرکت منابع انسانی  ةدر حوز

  دند.کرمقایسه و تجزیه و تحلیل 
در و کلی، را به صورت  پذیري در سطوح ملی و صنعت رقابت) 1386( یبیطبو  آقازاده
سطح بررسـی،   ۀو از جنب در تحقیقات مختلف. بررسی کردند یبه صورت عمق، سطح بنگاه

در کـانون   )تکشـر /  صنعت و بنگـاه (سـازمان   ،)شوريکپذیري در سه سطح ملی ( رقابت
 رد محتـوایی و فراینـدي بـه شناسـایی    ک ـبـر اسـاس دو روی   آنهـا  .توجه قرار گرفتـه اسـت  



   ۱۳۱پذير شدن بانك  بررسي تأثير سرماية انساني بر رقابت

بـر   پـذیري همـواره بایـد    رد اول در شناسایی رقابـت کبر مبناي روی ند.پذیري پرداخت رقابت
 ز بـر تحلیـل  ک ـجـاي تمر ه رد دوم، بکه در رویک الیدر ح، کید شودأنیازهاي بازار و محیط ت

پذیري بنگـاه در   هاي رقابت لفهؤم .دشو فرایند دستیابی به شرایط رقابتی توجه میبه رقابت، 
ه ک ـ توجـه ایـن اسـت   ۀ درخـور  تکن .اند بندي شده دسته »اثرگذار« و »دهنده یلکتش« دو نوعِ

پـذیري   رقابـت  ةدهنـد  یلکهاي تش ـ لفهؤملی م ه در سطحک ییها لفهؤاز مممکن است برخی 
ه ک ـها  لفهؤبرخی از م سکو بر عباشند  هاي اثرگذار لفهؤبنگاه م در سطوح صنعت و، هستند

هـاي   لفـه ؤدر سـطوح صـنعت و ملـی م   ، شـوند  یم ـ یهاي اثرگذار تلقّ لفهؤدر سطح بنگاه م
  دهنده باشند. یلکتش

 و هـا  اولویت تعیین و بانکی خدمات کیفیت ) ارزیابی1388اران (کو هم یدا اردکانیسع
 ـ  تحلیـل الگوي  از استفاده با آن راهکارهاي ارتقاي  یبررس ـ يشـاورز ک کشـکاف را در بان

هاي اخیر به علت افزایش رقابت و به منظور حفـظ بقـا و افـزایش     ها در سال بانک .اند کرده
اهمیـت کیفیـت   اند. به دلیـل   تر شده کیفیتتر و با خدماتی متنوععرضۀ بور به جسودآوري م

توان کیفیت خـدمات بـانکی    چگونه می«ال مطرح است که ؤهمواره این س خدمات متعالی،
دربـارة  بیانگر آن بود کـه بـین دیـدگاه کارکنـان و مشـتریان       آنهاهاي  یافته »؟دکررا ارزیابی 

بـا توجـه بـه نتـایج     . آنها شده در بانک، تفاوت معناداري وجود داردعرضه کیفیت خدمات 
بـراي  لفه ؤدارترین م اولویترا » نخدمات مورد نیاز مشتریائۀ سرعت در ارا« عامل پژوهش،
  شمردند. اصلاحی اقدامات

خدمات  در انسانی نیروي توانمندسازي بر ثرؤم ) عوامل1388اران (کو هم سیدجوادین
ــانکی بررســ نظــام را در ــرده یب ــد.ا ک ــا  ن ــر توانمنــد نمــودن  بیســت آنه ــل اثرگــذار ب عام

رهبـري، آمـوزش، تعلـق سـازمانی،      ةکـاري، شـیو  گـروه  شامل اطلاعات، اختیار،   ـکارکنان
تمرکز، دسترسی به منـابع،  نبودن مشی، مشارکت،  بودن اهداف و خط اندوزي، روشن تجربه

دار بودن شغل، اعتماد به نفس،  سازي شغل، هدایت و حمایت، معنی غنی مسئولیت، تشویق،
کـه بـا اسـتفاده از     ردنـد ک شناسـایی  راـ  نان و محیطشدن به کارک ابهام نقش، اهمیت قائل

 ،»توجه بـه رشـد فـردي و طراحـی شـغلی     « تکنیک تحلیل عاملی، پنج عامل تحت عناوین
توجـه بـه رسـمیت و    «، »سـبک رهبـري  «، »هاي کاري ل نیروي انسانی و تیمئمسا توجه به«

  .گذاري گردیدند نام »به محیط و عدم تمرکز وجهت« و »تشفافی
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 گیري عملـی سـازمان   بین بعد جهته کدند یجه رسین نتی) به ا1388( یظیحفو   یمیمق
 سطح کلـی کیفیـت  و  )مدیریت عملکردنظام عملی و مؤثر از اطلاعات حاصل از  ةاستفاد(

عملکرد حاصل  دادن اطلاعاتبنا قراربا م دار وجود دارد. مثبت و معنی ۀرابط یخدمات بانک
اقـدامات اصـلاحی و   اجـراي  ها و  گیري یران در تصمیممدیریت عملکرد توسط مدنظام از 

هـاي   فعالیـت دادن انجام  واقعی از اطلاعات عملکرد در ةهمچنین تشویق کارکنان به استفاد
بررسی مداوم امور سازمانی و از جمله  توان کیفیت خدمات کل را بهبود بخشید. روزانه، می

تعـدیلات لازم بـر اسـاس اطلاعـات      اصـلاحات و دادن رفتاري سازمان و انجام  هاي مقوله
بـا توجـه بـه     .شـود بهبود کیفیت رفتار کارکنان با مشتریان سازمان سبب  تواند عملکرد، می

تر از سایر ابعـاد کیفیـت خـدمات در     پایین خودپرداز يها اینکه بعد کیفیت خدمات دستگاه
 ـآنها  مستمربازرسی ها و  ن دستگاهیا بانک ملی است، افزایش تعداد روز رسـانی دایـم   ه و ب

  شود. یمنجر م يت مشتریش رضایو افزا کیت خدمات بانیفکیش یبه افزاآنها 
نـان در  کارک یت شـغل یبر رضـا  یتکمشار يریگ میتصمآثار ) 1387اران (کو هم يظهور

ارآمـدي  کیکی از مقولات مهم در بقا و اند.  کرده یاستان خوزستان را بررس يشاورزک کبان
بین مشارکت کارکنان ه کنشان داد نتایج آنها  .نان استکارکها، تأمین رضایت شغلی  سازمان

دار  یو معن ـ يم و قـو یمسـتق  ۀرابط ـکشاورزي استان خوزستان و رضایت شغلی آنان  بانک
  وجود دارد.

 ان مسئلهتشريح و بي
ازد کـه از  س ـ هاي منابع انسانی، واحدهاي اقتصادي را قادر می ها و فعالیت ها، برنامه سیاست

سسـات  ؤانسـانی در م  ۀپذیري دسـت یابنـد. مـدیریت سـرمای     طریق کارکنان خود به رقابت
پـذیري از   اي براي دستیابی به رقابـت  بزرگ به دنبال بهبود عملکرد سازمان به عنوان پشتوانه

  طریق کارکنان است.
 یۀرماس ـهـاي   نظـام آوري شواهدي هستند که  اکثر دانشمندان منابع انسانی مشغول جمع

هـاي   هـایی کـه از سیاسـت    کنـد و اینکـه شـرکت    وري کمک مـی  انسانی قوي به بهبود بهره
هایی دارند کـه از ایـن    شرکتاز کنند عملکرد مالی بهتري  مبتکرانه منابع انسانی استفاده می

ابع انسانی قوي بـر عملکـرد   ثیر مدیریت منأآنها در حال کشف تگیرند.  بهره نمیها  سیاست
  پردازد.   پذیري می رقابت انسانی بر یۀسرماتأثیر  . اما این تحقیق به بررسیندا سازمان
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؛ 2003، 10راسک ـر و یگـو  ک(م ـپـذیري وجـود دارد:    شده در رقابـت  شناختهراهبرد سه 
  :)457: 2006اران، کو هم 11گرن هورن

 سـه بـا  یسازمان بتواند در مقا یکه کن است یهدف اراهبرد ن یدر ا شده: ـ کاهش بهاي تمام
مناسـب بـر   نظـارت  عات و یاهش ضـا ک ـ، يور ش بهرهیو افزا ییاراکق بهبود یرقبا و از طر

نـد.  کد و به بازار عرضـه  یمتر تولک ةشد تمام يها، محصولات و خدمات خود را با بها نهیهز
سسات را بـا  ؤکه محصولات یا خدمات مشابه با سایر مکوشند  میها  سازمانراهبرد ن یدر ا

  نند.کد و عرضه یمتر تولک ةشد بهاي تمام
الاهـا و  کسـازمان بتوانـد    یـک ه ک ـن اسـت  ی ـهدف اراهبرد ن یدر امحصول متمایز:  ۀـ ارائ

ب ی ـرق يهـا  تکالاها و خدمات شـر در مقایسه با کان یه به نظر مشترکند کعرضه  یخدمات
در  يق نـوآور ی ـتواننـد از طر  یهـا م ـ  منحصر به فرد هستند. سازمان یژگیا وی يبرتر يدارا

محصـولات و خـدمات و    يق و توسـعه، ارتقـا  ی ـق تحقیخدمات از طر ئۀمحصولات و ارا
ز بـودن  ینـد. متمـا  ینما ز یرقبا متمـا از الاها و خدمات، خود را ک ۀار بالا در عرضیسرعت بس

وفـادار   ينام و نشان تجـار  یکنندگان به ک ه مصرفکشود  یا خدمات باعث میمحصولات 
  رند.یبالاتر را با آغوش باز بپذمت یبا ق یشوند و محصولات

گـذاري کنـد و    کنـد کـه گـروه خاصـی از مشـتریان را هـدف       سعی میـ تمرکز بر مشتري: 
 .دهدمحصول یا خدمتی مخصوص سلایق یا نیازهاي آن ارائه 

) و 2003، (کـراس و  گـویر  مـک الگـوي  از  يریپـذ  آزمـون رقابـت   يق براین تحقیدر ا
، کـراس و  گـویر  مـک الگـوي  از  یه انسـان یسـرما  يبـرا ) و 2006اران، (ک ـو هم گرن هورن

  ) استفاده شده است.2003(
را راهبـرد  ه انسانی بـر ایـن سـه    یهاي سرما شاخصتأثیر  است کهآن هدف این تحقیق 

  زیر پاسخ دهد:هاي  پرسشکند که به  این تحقیق تلاش میلذا بررسی نماید. 
  دارد؟تأثیر  پذیري در بانک انسانی بر رقابت ۀا سرماییآـ 
  دارد؟تأثیر  خدمات در بانک ۀارائ ةشد انسانی بر کاهش بهاي تمام ۀا سرماییآـ 
  دارد؟تأثیر  انسانی بر تمایز خدمات بانک ۀا سرماییآـ 
  دارد؟تأثیر  انسانی بر تمرکز بر مشتري در بانک ۀا سرماییآـ 
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 قاهميت و ضرورت تحقب
 محیطکند،  می متمایز آنها قبل دهه چند دنیاي با را ها سازمان و ها شرکت امروز دنیاي آنچه

 هـاي تکنولـوژیکی،   پیشـرفت  سـریع،  تحولات و تغییرات فزاینده، رقابت پیچیده، و ناپایدار
پایـداري در  بـا ایـن وصـف،    اسـت.   اطلاعات سریع مبادلات و ارتباطات روزافزون ۀتوسع

ضـرورت  براي بقا در چنین شرایطی هاي فردي و سازمانی،  ظرفیت ۀطریق توسع مزیت رقابتی از
 فنـاوري  به کارگیري در نه از یکدیگر گرفتن پیشی براي ها مزیت سازمان . امروزهیافته است

 نهفتـه  سـازمانی  اهـداف  بـه  تعهد کارکنان میزان و نفس به اعتماد بودن بالا در بلکه جدید،
  12است. شده بخش برتري عنصر دانش و خلاقیتدر رقابت،  عبارتی به است.

اي در خلـق مزیـت رقـابتی     توانند نقش عمده کارکنان میکوشند نشان دهند  میمحققان 
هـایی کـه بـراي     داشته باشند. با این حال، تعداد بسیار اندکی از ایـن تحقیقـات بـه فرصـت    

ــان و اتخــاذ سیاســت  ــق کارکن ــابع رهبــري صــنعت از طری انســانی وجــود دارد،  هــاي من
 ۀپـذیري از طریـق سـرمای    بهبود رقابـت هاي  فرصت کند ش میاین تحقیق تلا 13اند. پرداخته

انسانی موجود در واحدهاي اقتصادي را پررنگ کند. علاوه بر ایـن، ایـن تحقیـق از حیـث     
پـذیري یـک کـار جدیـد      رقابـت  ةعمدراهبرد انسانی به سه  یۀهاي سرما عاملمربوط کردن 
 شود. محسوب می

 قهاي تحقي فرضيه
اصلی و سه فرضیۀ فرعی طراحی شده کـه هریـک از آنهـا در راسـتاي     در این تحقیق یک فرضیۀ 

  باشد: می پذیر شدن بانک، ارزیابی هدف پژوهش، یعنی بررسی تأثیر سرمایۀ انسانی بر رقابت
  دارد.تأثیر  پذیري در بانک انسانی بر رقابت ۀ: سرمایفرضیه اصلی

  دارد.تأثیر  خدمات در بانک ۀئارا ةشد انسانی بر کاهش بهاي تمام ۀسرمای فرضیۀ فرعی اول:
  دارد.تأثیر  انسانی بر تمایز خدمات بانک ۀسرمایفرضیۀ فرعی دوم: 
  دارد.تأثیر  انسانی بر تمرکز بر مشتري در بانک ۀسرمایفرضیۀ فرعی سوم: 

 قتعريف متغيرهاي تحقي
هـا و موقعیـت    تشخیص ظرفیـت پذیري را  رقابت )1991( 14نوویلیامسو  هیپذیري:  رقابت
. به )2001لین، کشوند ( میرقبایش در مقایسه با بنگاه برتري سبب  هک کنند تلقی می بازاري
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ه از طریـق  ک ـسازمان در برابر رقبایش اسـت   کنظیر ی موقعیت بیپذیري  بیان دیگر، رقابت
اسـت  شـامل مـواردي    پذیري در این چارچوب، رقابت 15.یابد میبسط  ،منابع ۀالگوي توسع

 خـود  هک ـ، نیسـتند قادر به انجام آنهـا  هاي دیگر  بنگاهلی تواند انجام دهد و بنگاه می که یک
  شود. میمتر براي آن بنگاه ک ۀهزینیا  تقاضاي بیشتر موجب

هاي آسـیایی   بندي بانک پذیري بانک براساس گزارش رده هشت عامل کیفی براي رقابت
  ند از:ا عبارت يریپذ رقابتراهبرد الب سه قپذیري آنها در  بر حسب رقابت

ر بانـک، ابتکـار و   داخلی دهاي  کنترل اول): کارایی بانک، ۀشده (فرضی کاهش بهاي تمام. 1
  خلاقیت در بانک؛

حاکمیـت  هـاي   سیسـتم  دوم): شهرت و اعتبار بانک، ۀرقبا (فرضیاز تمایز خدمات بانک . 2
  ک، شرایط بازار براي یک بانک؛شرکتی بان

کـار کارکنـان   رسانی به مشتریان بانـک، کیفیـت    سوم): خدمت ۀتمرکز بر مشتري (فرضی. 3
  بانک.

جمـع شـده در    يهـا  مهـارت ۀ دانش و عبارت است مجموع یانسان ۀیسرماسرمایۀ انسانی: 
 یانسـان  يروهـا ین ير روگذاري ب م سرمایهمستلز یانسان ۀیسازمان. سرما یک یانسان يروین

یـافتگی   در ایـن تحقیـق میـزان توسـعه     .آنهاسـت  یمجموعه به منظور بالا بردن بـازده  یک
 ۀتوسـع  ۀآموزش براي تمام کارکنـان، برنام ـ شود:  میانسانی از چندین جنبه بررسی  ۀسرمای

 ۀمدیریت منابع انسانی، امنیت شغلی، ارزیابی عملکرد مدیریت منـابع انسـانی، میـزان رابط ـ   
پیشـرفت شـغلی   هـاي   فرصت حقوق مدیران با عملکرد آنها، ارزیابی عملکرد تمام کارکنان،

مشاوره با کارکنـان،  هاي  گروههاي پیشرفت شخصیت براي تمام کارکنان،  در سازمان، برنامه
  16هاي سازمان. گیري هاي کمک به کارکنان، مشارکت کارکنان در تصمیم برنامه

  يآمارة جامعه و نمون
 ن گلسـتان اسـت.  استا يشاورزک کران شعب بانینان و مدکارکق یآماري در این تحق ۀجامع

 ـ کارکران و یمد ۀق، جامعین تحقیه مشاهدات اکاز آنجا  اسـتان   يشـاورز ک کنان شـعب بان
در آن مشـخص  ناکـامی  ت و ی ـن احتمـال موفق یانس جامعه و همچن ـیگلستان هستند و وار

  به دست آوردن حجم نمونه استفاده شد.  ياز جدول مورگان برا، ستین
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پـس از  نفـر اسـت.    240ي اسـتان  شـاورز ک کبانارشناسان شعب کران و یل تعداد مدک
ران و ینفـر)، اعضـاي جامعـه بـه صـورت تصـادفی از بـین مـد         148تعیین حجـم نمونـه (  

هاي دریـافتی   . براي اینکه درصد پرسشنامهشدندانتخاب  يشاورزک کارشناسان شعب بانک
پرسشـنامه). از   158انتخابی توزیع شد ( ۀپرسشنامه نیز علاوه بر حجم نمون 10بیشتر باشد، 

ه بـا توجـه بـه نـاقص     ک ـشد  يآور پرسشنامه جمع 115ع شده، تنها یتوز يها پرسشنامهکل 
  شد.ل یه و تحلیپرسشنامه تجز 107ها در مجموع  پرسشنامه یبودن برخ

  ) پرسشنامهيي(روا ١٨) و اعتباريياي(پا ١٧قابليت اطمينان
ان پرسشنامه از آزمون آلفاي کرونباخ استفاده شده اسـت. بـه   به منظور ارزیابی قابلیت اطمین

آماري انتخاب شده به صـورت   ۀاز افراد نمونشماري پرسشنامه بین  10این منظور در ابتدا 
همـۀ  ه ک ـآمده از اجراي آزمایشـی پرسشـنامه، نشـان داد     تصادفی توزیع شد. نتایج به دست

 يب بـرا ین ضـر یند. ا) برخوردار78/0یی (رونباخ بالاک يب آلفایالات پرسشنامه از ضرؤس
سـوم   یۀفرض يو برا 72/0دوم برابر  یۀفرض ي، برا75/0اول برابر  یۀالات مربوط به فرضؤس

سـؤالات منـدرج در پرسشـنامه در راسـتاي     دهد  میب آلفا نشان ین ضریاست. ا 87/0برابر 
  د.ناهداف و موضوع پژوهش بوده و از انسجام محتوایی کافی برخوردار

اسـت. در ایـن پـژوهش     20و سـاختاري  19گیري شامل اعتبار محتـوایی  اعتبار ابزار اندازه
و  يریپذ و رقابت یانسان یۀت سرمایفکی ۀنیمتون مختلف در زم ۀسؤالات پرسشنامه با مطالع
سـؤالات پرسشـنامه از اعتبـار محتـوایی لازم     یـه شـد. بنـابراین،    نظر استاد محترم راهنما ته

هـایی اسـت کـه از طریـق      ار ساختاري، مربوط بـه مفـاهیم یـا ویژگـی    برخوردار است. اعتب
و شـود   دیده نمیصورت مستقیم  گیرد. این موضوع به  سنجش قرار میدر کانون پرسشنامه 

صورت غیرمستقیم قابل مشاهده و ارزیابی است. بـراي آزمـون اعتبـار سـاختاري از       تنها به
نشـدن مشـکلات   ده شد. به دلیل شناسـایی  متخصصان و استاد محترم راهنما استفایات نظر

  ، اعتبار ساختاري پرسشنامه استنتاج شد.مفهومی

  دهندگان هاي فردي پاسخ ويژگي
ت، میـزان تحصـیلات، سـن، میـزان تجربـه،      یدهندگان شامل جنس ـ هاي فردي پاسخ ویژگی
ارائـه   1هاي تکمیلـی اسـتخراج و در جـدول     تحصیلی از پرسشنامه ۀو رشت یسازمانسمت 

  شده است.
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 پرسشنامه ی. اطلاعات عمومی شخص1 جدول
 درصد فراوانی شرح سؤال ردیف

 تیجنس 1
 0.79 84 مرد
 0.21 23 زن

 1.00 107  جمع

  لاتیزان تحصیم 2

 0.01 1  دکتري
 0.04 4 ارشد کارشناسی 
 0.68 73 کارشناسی

 0.27 29 ریسا
 1.00 107 جمع

 سن 3

 0.21 23 سال 30تا  20ن یب
 0.42 45 سال 40تا  30ن یب
 0.34 36 سال 50تا  40ن یب

 0.03 3 سال 50 يبالا
 1.00 107  جمع

  رشته تحصیلی  4

 0.20 21  يشاورزک
 0.22 24   مدیریت
 0.31 33 يحسابدار

 0.08 9 وتریامپک
 0.19 20 ریسا

 1.00 107  جمع

 یپست سازمان 5

 0.32 34 ارشناسک
 0.38 41 کیامور بان يمتصد
 0.07 7 یامور مال يمتصد

 0.07 7 س شعبهیرئ
 0.02 2 معاون شعبه

 0.15 16 ریسا
 1.00 107  جمع

 زان تجربه یم 4

 0.12 13 سال 5متر از ک
 0.24 26 سال 10تا  5بین 
 0.21 22 سال 15تا  10بین 
 0.14 15 سال 20تا  15بین 
 0.22 24 سال 25تا  20بین 

 0.07 7  سال 25ش از یب
 1.00 107  جمع
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ت، مـرد  یدهندگان از نظـر جنس ـ  پاسخشمار ن یشتریشود، ب یمشاهده م 1ه در جدول ک چنان
%)، از نظـر  42سـال (  40تا  30ن ی%)، از نظر سن، ب68(یارشناسکلات، یزان تحصی%)، م79(

%) 38( کیامور بان ي، متصدیسازمانسمت %)، از نظر 31( يحسابدار ۀ، رشتیلیتحص ۀرشت
  %) هستند.24سال ( 10تا  5ن یزان تجربه، بیو از نظر م

: شـد  ينـد ب دستهدهندگان در قالب شش گروه  پاسخ یسازمانسمت ه کر است کان ذیشا
گـروه   ،یامـور مـال   يمتصـد سـه  ، گروه کیامور بان يمتصد دوارشناس، گروه ک: یکگروه 
ر ی ـب آنها در نمودار زکیه ترکر یساشش معاون شعبه و گروه پنج س شعبه، گروه یرئچهار 

  ش داده شده است. ینما
  
  
  
  
  
  
  

  
ان امـور  یگان، متصـد ددهن ـ گـروه پاسـخ   ين اعضایشتریه از نمودار مشخص است، بک چنان

  ند.باش می کارشناسانو سپس  کیبان

 يفيي به سؤالات پرسشنامه و آمار توصيفراواني پاسخگو
آوري  هاي جمع تجزیه و تحلیل و تفسیر دادهبراي به منظور دسترسی به اطلاعات مورد نیاز 

دهنـدگان بـه    ثر پاسـخ که اکی به سؤالات پرسشنامه نشان داد یشده، توزیع فراوانی پاسخگو
ه در ک ـمـورد بـوده    107، شده لیه و تحلیتجزهاي  تعداد پرسشنامهاند.  پاسخ دادهها  پرسش

هـا، موافـق    پاسـخ ة ن عمـد یه مشخص شد. همچنیو هر فرضکیک سؤالات تفجدول بالا به 
هـا بـا توجـه بـه      داده یفیمربوط به آمـار توص ـ  ي، نمودارها4و  3، 2بوده است. در جداول 

هـر   يزان) موافقـت و مخالفـت بـرا   ی ـن شدت (میموافق و مخالف و همچن هايتعداد نظر
  استفاده شده است. يریگ جهیل و نتیه در هنگام تحلکه ارائه شده است یفرض

0
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  ه اولیالات فرضؤمربوط به س یفیآمار توص ي: نمودارها2جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  دوم یۀالات فرضؤمربوط به س یفیآمار توص ي: نمودارها3جدول 
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  سوم یۀالات فرضؤمربوط به س یفیآمار توص ي: نمودارها4جدول 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

اول  یۀفرض ـ يشـود، بـرا   یس در جداول بـالا مشـاهده م ـ  کمنع يه از نمودارهاکطور  همان
نظـر   10دهندگان نظر موافـق و حـدود    درصد پاسخ 90ن حدود یانگی)، به طور م2(جدول 

و مخالفـان   36/7ز موافقان ی) نموافقت یا مخالفتزان ی(مها ز شدت نظریاند و ن مخالف داده
دهنـدگان   درصد پاسـخ  95ن حدود یانگی)، به طور م3دوم (جدول  یۀفرض ياست. برا 64/2

موافقـت یـا   زان ی ـ(مهـا  ز شـدت نظر ی ـاند و ن نظر مخالف دادهدرصد  5نظر موافق و حدود 
)، بـه طـور   4سوم (جـدول   یۀفرض ياست. برا 66/2و مخالفان  38/7ز موافقان ی) نمخالفت

انـد   نظر مخالف دادهدرصد  20دود دهندگان نظر موافق و ح درصد پاسخ 80ن حدود یانگیم
  است. 70/2و مخالفان  32/7ز موافقان ی) نموافقت یا مخالفتزان ی(مها ز شدت نظریو ن

همـۀ   يها بالاتر از درصـد مخالفـان اسـت (بـرا     هیدرصد موافقان در تمام فرضین، بنابرا
 67/11 دهندگان نظـر موافـق و   درصد پاسخ 33/88ن، یانگیه به طور میالات هر سه فرضؤس
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موافقـت یـا   زان ی ـزان شدت نظـر (م ین میهمچن .اند) دهندگان نظر مخالف داده درصد پاسخ
تـر از   نییمخالفـان پـا   ي) و بـرا 5جامعـه (  ین فرض ـیانگیموافقان بالاتر از م ي) برامخالفت

هـا  ن شـدت نظر یانگی ـه میالات هر سه فرضؤسهمۀ  ي) است برا5جامعه ( ین فرضیانگیم
ه ک ـدهـد   ین نشـان م ـ ی ـاست. ا 67/2و مخالفان  35/7) موافقان مخالفتموافقت یا زان ی(م

 ين به صورت شـما یند. البته اا الات موافقؤبا س يب، با شدت نظر بالاترینمونه به طور تقر
ج ینتـا  يآمـار  يهـا  ل بر اسـاس آزمـون  یبه تفص یاست و در قسمت آمار استنباط يریتصو
  یل شده است.تحل

  يآمار استنباط
بـه صـورت   ها  پرسشاز  دربارة هریکدهندگان خواسته شده بود نظر خود را  خچون از پاس

ن آزمـون  ی ـآماري به دو گروه تقسـیم گردیـد و از ا   ۀموافق یا مخالف اعلام کنند، لذا جامع
حالت دیگر (مخالف) استفاده شد. از آنجا با حالت (موافق)  کبرابري نسبت یۀ سیمقا يبرا
ا مخالفت خود را در پیوستار مربوط بـه  یزان موافقت یبود م دهنده خواسته شده ه از پاسخک

ا ی ـن شـدت موافقـت   یانگیم، ندکگردیده است، مشخص  يازبندیامت 9تا  1ال، که از ؤهر س
ج بـه  ینتـا و  یبررس ـ tدهندگان، بـا اسـتفاده از آزمـون     ان پاسخیمپرسش هر  يمخالفت برا

 کت يبرا يا مربوط به آزمون دو جملهج یشود. نتا یان میموافق و مخالف بهاي نظر کیکتف
  آمده است.  5 ةال) در جدول شمارؤس 33 ياول (حاو یۀالات فرضؤس کت

  اي براي تک تک سؤالات فرضیۀ اول : نتیجۀ آزمون دو جمله5جدول 
  شدة ارائۀ خدمات در بانک تأثیر دارد. فرضیۀ اول: سرمایۀ انسانی بر کاهش بهاي تمام

شماره 
 سوال

 آماره آزمون درصد تعداد   شرح سوال
درجه 
 آزادي

p-value 
نتیجه 
 آزمون

1 
بهبود آموزش براي تمام کارکنان به بهبود شهرت 

  شود. و اعتبار بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

2 
 بهبود آموزش براي تمام کارکنان به تقویت

  شود. منجر می حاکمیت شرکتی بانکهاي  سیستم
 0.93 99 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.896
 0.07 8 مخالف

3 
بهبود آموزش براي تمام کارکنان به بهبود شرایط 

  شود.  بازار براي یک بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

4 
مدیریت منابع انسانی به بهبود  ۀتوسع ۀبهبود برنام

  شود. شهرت و اعتبار بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

5 

به  توسعه مدیریت منابع انسانی ۀبهبود برنام
حاکمیت شرکتی بانک منجر هاي  سیستم تقویت

  شود. می

 0.93 99 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.896
 0.07 8 مخالف
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شماره 
 سوال

 آماره آزمون درصد تعداد   شرح سوال
درجه 
 آزادي

p-value 
نتیجه 
 آزمون

6 
به بهبود  بهبود برنامه توسعه مدیریت منابع انسانی
  شود. شرایط بازار براي یک بانک منجر می

 0.96 103 موافق
 تأیید 0.0319 106 9.517

 0.04 4 مخالف

7 
به بهبود شهرت و اعتبار بانک  بهبود امنیت شغلی

  شود. منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

8 
حاکمیت هاي  سیستم به تقویت بهبود امنیت شغلی

  شود. شرکتی بانک می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

9 
به بهبود شرایط بازار براي یک  بهبود امنیت شغلی

  شود. بانک منجر می
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

10 
به  بهبود ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی

  شود. بهبود شهرت و اعتبار بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

11 

به  بهبود ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی
حاکمیت شرکتی بانک منجر هاي  سیستم تقویت

  شود. می

 0.88 94 موافق

 تأیید 0.0002 106 7.862
 0.12 13 مخالف

12 
به  بهبود ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی
  شود. بهبود شرایط بازار براي یک بانک منجر می

 0.91 97 موافق
 تأیید 0.0001 106 8.482

 0.09 10 مخالف

13 
 حقوق مدیران با عملکرد آنها ۀبهبود میزان رابط

  شود. بهبود شهرت و اعتبار بانک منجر میبه 
 0.87 93  موافق

 تأیید 0.0003 106 7.655
 0.13 14 مخالف

14 

 حقوق مدیران با عملکرد آنها ۀبهبود میزان رابط
حاکمیت شرکتی بانک منجر هاي  سیستم به تقویت

  شود. می

 0.87 93 موافق

 تأیید 0.0003 106 7.655
 0.13 14 مخالف

15 

 بهبود میزان رابطه حقوق مدیران با عملکرد آنها
به بهبود شرایط بازار براي یک بانک منجر 

  شود. می

 0.78 83 موافق

 تأیید 0.0008 106 5.793
 0.22 24 مخالف

16 
به بهبود  بهبود ارزیابی عملکرد تمام کارکنان
  شود. شهرت و اعتبار بانک منجر می

 0.96 103 موافق
 تأیید 0.0001 106 9.517

 0.04 4 مخالف

17 
 بهبود ارزیابی عملکرد تمام کارکنان به تقویت

  شود. حاکمیت شرکتی بانک منجر میهاي  سیستم
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

18 
به بهبود  بهبود ارزیابی عملکرد تمام کارکنان
  شود. میشرایط بازار براي یک بانک منجر 

 1.00 107 موافق
 تأیید 0.0001 106 10.344

 0.00 0 مخالف

19 
به  پیشرفت شغلی در سازمانهاي  فرصت بهبود

  شود. بهبود شهرت و اعتبار بانک منجر می
 0.95 102 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.310
 0.05 5 مخالف

20 

به  پیشرفت شغلی در سازمانهاي  فرصت بهبود
حاکمیت شرکتی بانک منجر هاي  سیستم تقویت

  شود. می

 0.82 88 موافق

 تأیید 0.0004 106 6.620
 0.18 19 مخالف
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شماره 
 سوال

 آماره آزمون درصد تعداد   شرح سوال
درجه 
 آزادي

p-value 
نتیجه 
 آزمون

21 
به  پیشرفت شغلی در سازمانهاي  فرصت بهبود

  شود. بهبود شرایط بازار براي یک بانک منجر می
 0.81 87 موافق

 تأیید 0.0005 106 6.413
 0.19 20 مخالف

22 

هاي پیشرفت شخصیت براي تمام  برنامهبهبود 
به بهبود شهرت و اعتبار بانک منجر  کارکنان

  شود. می

 0.91 97 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.482
 0.09 10 مخالف

23 

هاي پیشرفت شخصیت براي تمام  بهبود برنامه
حاکمیت شرکتی هاي  سیستم به تقویت کارکنان

  شود. بانک منجر می

 0.87 93 موافق

 تأیید 0.0003 106 7.655
 0.13 14 مخالف

24 

هاي پیشرفت شخصیت براي تمام  بهبود برنامه
به بهبود شرایط بازار براي یک بانک  کارکنان

  شود. منجر می

 0.86 92 موافق
 تأیید 0.0004 106 7.448

 0.14 15 مخالف

25 
به بهبود  هاي مشاوره با کارکنان بهبود کمیته

  شود. اعتبار بانک منجر میشهرت و 
 0.87 93 موافق

 تأیید 0.0003 106 7.655
 0.13 14 مخالف

26 
 به تقویت هاي مشاوره با کارکنان بهبود کمیته

  شود. حاکمیت شرکتی بانک منجر میهاي  سیستم
 0.79 84 موافق

 تأیید 0.0007 106 6.000
 0.21 23 مخالف

27 
به بهبود  با کارکنانهاي مشاوره  بهبود کمیته

  شود. شرایط بازار براي یک بانک منجر می
 0.77 82 موافق

 تأیید 0.0009 106 5.586
 0.23 25 مخالف

28 
به بهبود  هاي کمک به کارکنان بهبود برنامه

  شود. شهرت و اعتبار بانک منجر می
 0.95 102 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.310
 0.05 5 مخالف

29 
 به تقویت هاي کمک به کارکنان بهبود برنامه

  شود. حاکمیت شرکتی بانک منجر میهاي  سیستم
 0.82 88 موافق

 تأیید 0.0006 106 6.620
 0.18 19 مخالف

30 
به بهبود شرایط  هاي کمک به کارکنان بهبود برنامه

  شود. بازار براي یک بانک منجر می
 0.86 92 موافق

 تأیید 0.0004 106 7.448
 0.14 15 مخالف

31 

هاي  گیري بهبود مشارکت کارکنان در تصمیم
سازمان به بهبود شهرت و اعتبار بانک منجر 

  شود. می

 0.87 93 موافق

 تأیید 0.0003 106 7.655
 0.13 14 مخالف

32 

هاي  گیري بهبود مشارکت کارکنان در تصمیم
شرکتی حاکمیت هاي  سیستم سازمان به تقویت

  شود. بانک منجر می

 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

33 

هاي  گیري بهبود مشارکت کارکنان در تصمیم
به بهبود شرایط بازار براي یک بانک منجر  سازمان

  شود. می

 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

دهنـدگان   ه پاسـخ کدهد  یاول نشان م یۀالات فرضؤس کت کمربوط به ت يا آزمون دو جمله
ن ی ـو ا الات رد شدؤن سیا يفرض صفر برارو،  نیاند. از ا نظر موافق دادهها  پرسش به تمام
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گـر،  یست. به عبـارت د ها% تمام نظر50از بیشتر موافق هاي ه درصد نظرکد یگرد تأییدادعا 
دهندگان به طور مجموع با حالـت موافـق اتفـاق نظـر دارنـد و       الات پاسخؤن سیدر مورد ا
دار  یمعن ـتـأثیر   خدمات در بانـک  ۀارائ ةانسانی بر کاهش بهاي تمام شد ۀه سرمایکمعتقدند 
 33 يدوم (حـاو  یۀالات فرض ـؤس ـ کت ـ کت ـ يبرا يا ج مربوط به آزمون دو جملهیدارد. نتا

  آمده است. 6 ةال) در جدول شمارؤس
  

  اي براي تک تک سؤالات فرضیه دوم : نتیجۀ آزمون دو جمله6جدول 
  فرضیۀ دوم: سرمایۀ انسانی بر تمایز خدمات بانک تأثیر دارد.

شماره 
 سوال

 درصد تعداد   شرح سوال
آماره 
 آزمون

درجه 
 آزادي

p-value 
نتیجه 
 آزمون

1 
بهبود آموزش براي تمام کارکنان به بهبود کارایی 

  شود. میبانک منجر 
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

2 
 بهبود آموزش براي تمام کارکنان به بهبود

  شود. داخلی در بانک منجر میهاي  کنترل
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

3 
بهبود آموزش براي تمام کارکنان به بهبود ابتکار و 

  شود.  خلاقیت در بانک منجر می
 0.91 97 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.482
 0.09 10 مخالف

4 
بهبود برنامه توسعه مدیریت منابع انسانی به بهبود 

  شود. کارایی بانک منجر می
 0.96 103 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.517
 0.04 4 مخالف

5 
 به بهبود بهبود برنامه توسعه مدیریت منابع انسانی

  شود. داخلی در بانک منجر میهاي  کنترل
 0.88 94 موافق

 تأیید 0.0002 106 7.862
 0.12 13 مخالف

6 
به بهبود  بهبود برنامه توسعه مدیریت منابع انسانی
  شود. ابتکار و خلاقیت در بانک منجر می

 0.96 103 موافق
 تأیید 0.0001 106 9.517

 0.04 4 مخالف

7 
به بهبود کارایی بانک منجر  بهبود امنیت شغلی

  شود. می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

8 
داخلی در هاي  کنترل به بهبود بهبود امنیت شغلی

  شود. بانک منجر می
 0.96 103 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.517
 0.04 4 مخالف

9 
به بهبود ابتکار و خلاقیت در  بهبود امنیت شغلی

  شود. بانک منجر می
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

10 
به  بهبود ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی

  شود. بهبود کارایی بانک منجر می
 0.96 103 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.517
 0.04 4 مخالف

11 
به  بهبود ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی

  شود. داخلی در بانک منجر میهاي  کنترل بهبود
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

12 
به  بهبود ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی

  شود. بهبود ابتکار و خلاقیت در بانک منجر می
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف



   ۱۴۵پذير شدن بانك  بررسي تأثير سرماية انساني بر رقابت

  اي براي تک تک سؤالات فرضیه دوم : نتیجۀ آزمون دو جمله6جدول 
  فرضیۀ دوم: سرمایۀ انسانی بر تمایز خدمات بانک تأثیر دارد.

شماره 
 سوال

 درصد تعداد   شرح سوال
آماره 
 آزمون

درجه 
 آزادي

p-value 
نتیجه 
 آزمون

13 
 بهبود میزان رابطه حقوق مدیران با عملکرد آنها

  شود. بانک منجر می به بهبود کارایی
 تأیید 0.0001 106 9.310 0.95 102 موافق
 0.05 5 مخالف

14 
 بهبود میزان رابطه حقوق مدیران با عملکرد آنها

  شود. داخلی در بانک منجر میهاي  کنترل به بهبود
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

15 
 مدیران با عملکرد آنهابهبود میزان رابطه حقوق 

  شود. به بهبود ابتکار و خلاقیت در بانک منجر می
 0.87 93 موافق

 تأیید 0.0003 106 7.655
 0.13 14 مخالف

16 
به بهبود  بهبود ارزیابی عملکرد تمام کارکنان

  شود. کارایی بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

17 
 بهبود ارزیابی عملکرد تمام کارکنان به بهبود

  شود. داخلی در بانک منجر میهاي  کنترل
 0.95 102 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.310
 0.05 5 مخالف

18 
به بهبود  بهبود ارزیابی عملکرد تمام کارکنان

  شود. ابتکار و خلاقیت در بانک منجر می
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

19 
به  پیشرفت شغلی در سازمانهاي  فرصت بهبود

  شود. بهبود کارایی بانک منجر می
 0.95 102 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.310
 0.05 5 مخالف

20 
به  پیشرفت شغلی در سازمانهاي  فرصت بهبود
  شود. داخلی در بانک منجر میهاي  کنترل بهبود

 0.87 93 موافق
 تأیید 0.0003 106 7.655

 0.13 14 مخالف

21 
به  پیشرفت شغلی در سازمانهاي  فرصت بهبود

  شود. بهبود ابتکار و خلاقیت در بانک منجر می
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

22 
هاي پیشرفت شخصیت براي تمام  بهبود برنامه

  شود. بهبود کارایی بانک منجر می به کارکنان
 0.95 102 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.310
 0.05 5 مخالف

23 

هاي پیشرفت شخصیت براي تمام  بهبود برنامه
داخلی در بانک منجر هاي  کنترل به بهبود کارکنان

  شود. می

 0.95 102 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.310

 0.05 5 مخالف

24 

هاي پیشرفت شخصیت براي تمام  برنامهبهبود 
به بهبود ابتکار و خلاقیت در بانک منجر  کارکنان

  شود. می

 0.95 102 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.310

 0.05 5 مخالف

25 
به بهبود  هاي مشاوره با کارکنان بهبود کمیته

  شود. کارایی بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

26 
 به بهبود هاي مشاوره با کارکنان بهبود کمیته

  شود. داخلی در بانک منجر میهاي  کنترل
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف



۱۴۶         ، ۱۳۹۰پاييز ، دومسال اول، شماره  

  اي براي تک تک سؤالات فرضیه دوم : نتیجۀ آزمون دو جمله6جدول 
  فرضیۀ دوم: سرمایۀ انسانی بر تمایز خدمات بانک تأثیر دارد.

شماره 
 سوال

 درصد تعداد   شرح سوال
آماره 
 آزمون

درجه 
 آزادي

p-value 
نتیجه 
 آزمون

27 
به بهبود ابتکار  هاي مشاوره با کارکنان بهبود کمیته

  شود. و خلاقیت در بانک منجر می
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

28 
به بهبود کارایی  هاي کمک به کارکنان بهبود برنامه

  شود. بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

29 
 به بهبود هاي کمک به کارکنان بهبود برنامه

  شود. میداخلی در بانک منجر هاي  کنترل
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

30 
به بهبود ابتکار  هاي کمک به کارکنان بهبود برنامه

  شود. و خلاقیت در بانک منجر می
 0.95 102 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.310
 0.05 5 مخالف

31 
هاي  گیري بهبود مشارکت کارکنان در تصمیم

  شود. به بهبود کارایی بانک منجر میسازمان 
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

32 

هاي  گیري بهبود مشارکت کارکنان در تصمیم
داخلی در بانک منجر هاي  کنترل سازمان به بهبود

  شود. می

 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344

 0.00 0 مخالف

33 

هاي  گیري بهبود مشارکت کارکنان در تصمیم
به بهبود ابتکار و خلاقیت در بانک منجر  سازمان

  شود. می

 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344

 0.00 0 مخالف

 ،دهنـدگان  ه پاسخکدهد  یدوم نشان م یۀفرضک سؤالات ت کمربوط به ت يا آزمون دو جمله
 50شـتر از  یب ياند (از لحاظ آمـار  شده موافق بوده هاي مطرح پرسشهمۀ به طور مجموع با 

ة تـأثیر  دهنـدگان دربـار   ن در مجموع پاسـخ یاند). بنابرا دهندگان نظر موافق داده درصد پاسخ
ال ؤس ـ 22سوم، جمعاً  یۀفرض يدارند. برا یلکانسانی بر تمایز خدمات بانک اجماع  ۀسرمای

در جـدول  ین سؤالات ا يبرا يا ربوط به آزمون دو جملهج میه نتاکه شده یدر پرسشنامه تعب
  آمده است. 7 ةشمار

  سوم ۀاي براي تک تک سؤالات فرضی : نتیجۀ آزمون دو جمله7جدول 
 سوم: سرمایه انسانی بر تمرکز بر مشتري در بانک تأثیر دارد. ۀفرضی

شماره 
 سوال

 درصد تعداد   شرح سوال
آماره 
 آزمون

درجه 
 آزادي

p-value 
نتیجه 
 آزمون

1 
بهبود آموزش براي تمام کارکنان به بهبود 

  شود. رسانی به مشتریان بانک منجر می خدمت
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

2 
بهبود آموزش براي تمام کارکنان به بهبود کیفیت 

  شود. کار کارکنان بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف



   ۱۴۷پذير شدن بانك  بررسي تأثير سرماية انساني بر رقابت

  سوم ۀاي براي تک تک سؤالات فرضی : نتیجۀ آزمون دو جمله7جدول 
 سوم: سرمایه انسانی بر تمرکز بر مشتري در بانک تأثیر دارد. ۀفرضی

شماره 
 سوال

 درصد تعداد   شرح سوال
آماره 
 آزمون

درجه 
 آزادي

p-value 
نتیجه 
 آزمون

3 
توسعه مدیریت منابع انسانی به بهبود  ۀبهبود برنام
  شود. رسانی به مشتریان بانک منجر می خدمت

 0.96 103 موافق
 تأیید 0.0001 106 9.517

 0.04 4 مخالف

4 
به بهبود  بهبود برنامه توسعه مدیریت منابع انسانی

  شود. منجر می کیفیت کار کارکنان بانک
 0.96 103 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.517
 0.04 4 مخالف

5 
رسانی به  به بهبود خدمت بهبود امنیت شغلی

  شود. مشتریان بانک منجر می
 0.87 93 موافق

 تأیید 0.0005 106 7.655
 0.13 14 مخالف

6 
به بهبود کیفیت کار کارکنان  بهبود امنیت شغلی

  شود. میبانک منجر 
 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689
 0.08 9 مخالف

7 

به  بهبود ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی
رسانی به مشتریان بانک منجر  بهبود خدمت

  شود. می

 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344

 0.00 0 مخالف

8 
به  انسانیبهبود ارزیابی عملکرد مدیریت منابع 

  شود. بهبود کیفیت کار کارکنان بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

9 

 حقوق مدیران با عملکرد آنها ۀبهبود میزان رابط
رسانی به مشتریان بانک منجر  به بهبود خدمت

  شود. می

 0.92 98 موافق

 تأیید 0.0001 106 8.689

 0.08 9 مخالف

10 
 حقوق مدیران با عملکرد آنها ۀبهبود میزان رابط

  شود. به بهبود کیفیت کار کارکنان بانک منجر می
 0.91 97 موافق

 0.09 10 مخالف تأیید 0.0001 106 8.482

11 
به بهبود  بهبود ارزیابی عملکرد تمام کارکنان

  شود. رسانی به مشتریان بانک منجر می خدمت
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

12 
بهبود ارزیابی عملکرد تمام کارکنان به بهبود 

  شود. کیفیت کار کارکنان بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

13 

به  پیشرفت شغلی در سازمانهاي  فرصت بهبود
به مشتریان بانک منجر رسانی  بهبود خدمت

  شود. می

 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344

 0.00 0 مخالف

14 
به  پیشرفت شغلی در سازمانهاي  فرصت بهبود

  شود. بهبود کیفیت کار کارکنان بانک منجر می
 0.96 103 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.517
 0.04 4 مخالف

15 

پیشرفت شخصیت براي تمام هاي  بهبود برنامه
رسانی به مشتریان بانک  به بهبود خدمت کارکنان

  شود. منجر می

 0.96 103 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.517
 0.04 4 مخالف

16 

هاي پیشرفت شخصیت براي تمام  بهبود برنامه
به بهبود کیفیت کار کارکنان بانک منجر  کارکنان

  شود. می

 0.96 103 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.517

 0.04 4 مخالف



۱۴۸         ، ۱۳۹۰پاييز ، دومسال اول، شماره  

  سوم ۀاي براي تک تک سؤالات فرضی : نتیجۀ آزمون دو جمله7جدول 
 سوم: سرمایه انسانی بر تمرکز بر مشتري در بانک تأثیر دارد. ۀفرضی

شماره 
 سوال

 درصد تعداد   شرح سوال
آماره 
 آزمون

درجه 
 آزادي

p-value 
نتیجه 
 آزمون

17 
به بهبود  هاي مشاوره با کارکنان بهبود کمیته

  شود. رسانی به مشتریان بانک منجر می خدمت
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

18 
به بهبود  هاي مشاوره با کارکنان بهبود کمیته

  شود. منجر میکیفیت کار کارکنان بانک 
 0.95 102 موافق

 تأیید 0.0001 106 9.310
 0.05 5 مخالف

19 
به بهبود  هاي کمک به کارکنان بهبود برنامه

  شود. رسانی به مشتریان بانک منجر می خدمت
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

20 
بهبود کیفیت به  هاي کمک به کارکنان بهبود برنامه

  شود. کار کارکنان بانک منجر می
 1.00 107 موافق

 تأیید 0.0001 106 10.344
 0.00 0 مخالف

21 
هاي  گیري بهبود مشارکت کارکنان در تصمیم

رسانی به مشتریان بانک  سازمان به بهبود خدمت
  شود. منجر می

 0.96 103 موافق
 تأیید 0.0001 106 9.517

 0.04 4 مخالف

22 
هاي  گیري بهبود مشارکت کارکنان در تصمیم

سازمان به بهبود کیفیت کار کارکنان بانک منجر 
  شود. می

 0.96 103 موافق
 تأیید 0.0001 106 9.517

 0.04 4 مخالف

 ،دهندگان ه پاسخکدهد  یه سوم نشان میفرضک سؤالات ت کمربوط به ت يا آزمون دو جمله
 50شـتر از  یب يانـد (از لحـاظ آمـار    شده موافـق بـوده   مطرحهمۀ سؤالات به طور مجموع با 

ة تـأثیر  دهنـدگان دربـار   ن در مجموع پاسـخ یاند). بنابرا دهندگان نظر موافق داده درصد پاسخ
ۀ خلاص ـ 8دارنـد. در جـدول    یل ـکدر بانـک اجمـاع    يز بـر مشـتر  کانسانی بر تمر ۀسرمای
 يا نمونـه  یـک آزمـون  ۀ جی، نت9و در جدول  ها هیفرض مربوط به تمام يا نمونه یک يآمارها

  آمده است.
 يا نمونه یک یفیتوص يها: آمارها  اي براي فرضیه یک نمونه t: آزمون 8جدول 

 One-Sample Statistics 

  N Mea
n 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

 اول یۀفرض
 17647.  1.047 2.64 33 مخالف
 16119.  0.494 7.36 33 موافق

 دوم یۀفرض
 14711. 1.195 2.66 33 مخالف
 21504. 0.342 7.38 33 موافق

 سوم یۀفرض
 21763. 0.958 2.70 22 مخالف
 15681. 0.360 7.32 22 موافق



   ۱۴۹پذير شدن بانك  بررسي تأثير سرماية انساني بر رقابت

ن یانگی ـه بـا م ک ـدهـد   یا مخالفت را نشـان م ـ یزان شدت موافقت یجدول فوق تفاوت در م
 يهـا  شـود، مطـابق داده   یم ـدیـده  ه ک ـ چنـان سه و آزمون شده است. ی) مقا5جامعه ( یفرض
 70/2، و 66/2، 64/2ب، ی ـها به ترت هیفرض ين شدت مخالفان برایانگیس در جدول، مکمنع

رسـد   یتفاوت دارد. در نگاه اول به نظر م 5شدت جامعه  ین فرضیانگیبا م یه همگاست ک
دار باشـد،  ها معنا هیتمام فرض يجامعه برا ین فرضیانگین اختلاف شدت نظر مخالفان با میا
افتـه  یاس کانع يج در جدول بعدیمشخص شده و نتا ين معناداریآزمون ااجراي ه البته با ک

ه ک ـباشـد   یم ـ 32/7، و 38/7، 36/7ب، یها به ترت هیفرض ين شدت موافقان برایانگیاست. م
  تفاوت دارد. 5شدت جامعه  ین فرضیانگیبا م یهمگ

  ها اي براي فرضیه یک نمونه tآزمون ۀ جی: نت9جدول 
 One-Sample Test 

  Test Value = 5  
  

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

  Lower Upper 

 فرضیۀ اول
  - 1.8134  - 1.0814 1.44739 004. 32  4626/12 مخالف
  3186.  3499. 01565. 000. 32 24/284 موافق

 فرضیۀ دوم
  - 1.9680  - 1.3204 1.64417 005. 32 10/527 مخالف
  1.0150  0684. 54167.  000. 32 37/625 موافق

 فرضیۀ سوم
  - 1.8187 - 8784. 1.34857 000. 21 15/111 مخالف
 7709.  0934. 43214. 000.  21 42/605 موافق

 یفرض ـ ۀن جامعیانگیموافقان و مخالفان با م هاين نظریه بکدهد  یاول نشان م یۀج فرضینتا
ه شدت کدهد  ین امر نشان میوجود دارد. ا يدار یاختلاف معندرصد  95ي با سطح معنادار

دارد.  يدار یجامعه تفاوت معن ین شدت فرضیانگین دسته نسبت به میموافقت و مخالفت ا
ان گفت چون حـد بـالا   تو ی) مLowerن (یی) و حد پاUpperر حد بالا (یبا توجه به مقاد

ن یانگی ـمی اسـت،  مخـالف منف ـ هـاي  نظر يموافق مثبت است و بـرا هاي نظر ين براییو پا
هاي ن شدت نظریانگی) است و م5جامعه ( ین فرضیانگیتر از م موافق بزرگهاي شدت نظر

ه بـه نظـر   ک ـتـوان گفـت    ین م ـی) اسـت. بنـابرا  5جامعـه (  ین فرضیانگیمتر از مکمخالف 
 ـ     ۀسرمایدهندگان،  پاسخ تـأثیر   خـدمات در بانـک   ۀانسانی بر کـاهش بهـاي تمـام شـده ارائ

  دار دارد. یمعن
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ا ی ـزان شدت موافقـت  یدوم در رابطه با تفاوت در م یۀاي فرض یک نمونه tج آزمون ینتا
ن یانگی ـموافقـان و مخالفـان بـا م   هـاي  ن نظریب يدار یدهد که تفاوت معن مخالفت نشان می

ن امـر نشـان   ی ـوجود دارد. ا يدار یاختلاف معندرصد  95 يبا سطح معنادار یفرض ۀجامع
جامعـه   ین شـدت فرض ـ یانگی ـن دسته نسبت بـه م یه شدت موافقت و مخالفت اکدهد  یم

درصد است که باعـث رد فـرض صـفر     5داري کمتر از  (سطح معنی دارد يدار یتفاوت معن
 5دار از  یمقابل مبنـی بـر تفـاوت معن ـ    شود و فرض می 5دار از  یتفاوت معننبودن مبنی بر 

تـوان   ی) م ـLowerن (یی) و حـد پـا  Upperر حد بالا (یشود). با توجه به مقاد پذیرفته می
ی مخالف منف ـهاي نظر يموافق مثبت است و براهاي نظر ين براییگفت چون حد بالا و پا

ن یانگیو م ) است5جامعه ( ین فرضیانگیتر از م موافق بزرگهاي ن شدت نظریانگیماست، 
هـاي  گر، نظری) است. به عبارت د5جامعه ( ین فرضیانگیمتر از مکمخالف هاي شدت نظر

  اظهار شده است. 5ن یانگیاز م يبا شدت بالاترسؤالات  ابراز شده به
ن یانگی ـمخالفان و مهاي ن نظریب يدار یه تفاوت معنکسوم نشان آن است  یۀج فرضینتا
سـطح   یعن ـیجامعه وجود دارد.  ین فرضیانگیموافقان و مهاي جامعه و نیز بین نظر یفرض

ه شـدت  ک ـدهـد   ین امـر نشـان م ـ  یااست.  0.05تر از  کوچها کهر دو دسته نظر يمعنادار
دارد.  يدار یجامعه تفاوت معن ین شدت فرضیانگین دسته نسبت به میموافقت و مخالفت ا

توان گفت چون حـد بـالا    ی) مLowerن (یی) و حد پاUpperر حد بالا (یبا توجه به مقاد
ن یانگی ـمی اسـت،  مخـالف منف ـ هـاي  نظر يموافق مثبت است و بـرا هاي نظر ين براییو پا

هاي ن شدت نظریانگی) است و م5جامعه ( ین فرضیانگیتر از م موافق بزرگهاي شدت نظر
 يدهندگان به لحاظ آمـار  ، پاسخی) است. به عبارت5جامعه ( ین فرضیانگیمتر از مکمخالف 

  دار دارد. یمعنتأثیر  انسانی بر تمرکز بر مشتري در بانک ۀه سرمایکن باورند یبر ا
 درصـد تأییـد   95 يها در سـطح معنـادار   هیه تمام فرضکنشان داد  ج آزمونینتاین، بنابرا

  دار دارد. یمعنتأثیر  پذیري در بانک انسانی بر رقابت ۀگر، سرمایید. به عبارت دیگرد

  ربحث و تفسي
 کدر شعب بان يریپذ آن بر رقابت یافتگی زان توسعهیو م یانسان یۀسرماتأثیر  قین تحقیدر ا

هـا و   تشخیص ظرفیتپذیري،  قرار گرفت. رقابت یبررسدر کانون استان گلستان  يشاورزک
شوند. به بیان  میرقبایش در مقایسه با بنگاه موجب برتري  هک شود ی میتلقّ موقعیت بازاري
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ه از طریق الگـوي  کسازمان در برابر رقبایش است  کنظیر ی بی موقعیتپذیري  دیگر، رقابت
 که ی ـک ـاسـت  شامل مـواردي   پذیري در این چارچوب، رقابت یابد. میبسط  ،منابع ۀتوسع

 خـود  هک ـ، نیسـتند آنهـا  دادن قادر بـه انجـام   هاي دیگر  بنگاهلی تواند انجام دهد و بنگاه می
  شود. میگاه متر براي آن بنک ۀا هزینی تقاضاي بیشتر موجب

 يروی ـجمـع شـده در ن   يهـا  و مهـارت ۀ دانـش  مجموعاز عبارت است  یانسان ۀیسرما
 یـک  یانسـان  يروهـا ین يبـر رو گـذاري   م سرمایهمستلز یانسان ۀیسازمان. سرما یک یانسان

 يهـا  ه جنبـه ک ـق نشـان داد  ی ـن تحقی ـج ای. نتـا آنهاست یمجموعه به منظور بالا بردن بازده
مـدیریت منـابع    ۀتوسـع  ۀانسانی (آموزش براي تمام کارکنـان، برنام ـ  ۀیافتگی سرمای توسعه

حقوق مـدیران بـا    ۀانسانی، امنیت شغلی، ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی، میزان رابط
پیشـرفت شـغلی در سـازمان،    هـاي   فرصـت  عملکرد آنها، ارزیابی عملکـرد تمـام کارکنـان،   

هـاي   مشاوره با کارکنان، برنامـه هاي  گروهان، هاي پیشرفت شخصیت براي تمام کارکن برنامه
هاي سـازمان) بـر عوامـل کیفـی بـراي       گیري کمک به کارکنان، مشارکت کارکنان در تصمیم

 پذیري آنهـا  هاي آسیایی بر حسب رقابت بندي بانک پذیري بانک براساس گزارش رده رقابت
  تأثیر دارد.

ن ی ـ. اشـد  یبررس ـ يریپـذ  رقابـت راهبرد در غالب سه  کبانپذیري  رقابتی فکیعوامل 
  ند از:  ا عبارت یفکیو عوامل راهبردها 

ر بانـک، ابتکـار و خلاقیـت در    داخلـی د هاي  کنترل کارایی بانک،شده:  . کاهش بهاي تمام1
  بانک؛

حاکمیـت شـرکتی   هـاي   نظـام  شهرت و اعتبـار بانـک،  . تمایز خدمات بانک نسبت به رقبا: 2
  ک، شرایط بازار براي یک بانک؛بان
  .رسانی به مشتریان بانک، کیفیت کار کارکنان بانک خدمت. تمرکز بر مشتري: 3

پذیري خود را در میان رقبا بـا   میزان رقابت يشاورزک که بانکشود  یشنهاد میپین، بنابرا
 يهـا  دورهبرگزاري ق یخود از طر یانسانیۀ ت سرمایفکیبالا بردن ها افزایش دهد:  این شیوه

مدیریت منـابع انسـانی،    ۀتوسعبراي مدون  ۀجاد برنامیمستمر براي تمام کارکنان، ا یآموزش
مـدت بـا آنهـا، اسـتقرار     ي بلندق بسـتن قراردادهـا  ی ـنان از طرکارک يجاد امنیت شغلی برایا

 يارهـا ینـان بـا اسـتفاده از مع   کارکر یستم ارزیابی عملکرد مدیریت منـابع انسـانی و سـا   یس
ستم حقوق و پاداش متناسب با عملکرد یمتوازن، استقرار س یابیارزروش مشخص شده در 
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پیشرفت شغلی در سـازمان بـر اسـاس    هاي  فرصت به یابیان دستکامآوردن نان، فراهم کارک
هاي پیشرفت شخصیت براي تمـام کارکنـان بـا     برنامه ين و اجرایرد آنها، تدوکعمل یابیارز

 یبررس ـ يهاي مشاوره با کارکنان برا هگروجاد ینه، این زمیمتخصص در ااستادان استفاده از 
رفـع  بـراي  بـه کارکنـان    يو معنو يماد يها هاي کمک ن برنامهی، تدوآنانلات کو رفع مش

 نـان کارتا ک کهاي بان گیري مشارکت کارکنان در تصمیم يبرا یطیجاد شرایلات آنها، اکمش
توانـد از   یم ـ یانسـان  یۀت سـرما ی ـفکیبالا رفتن  .رندیتر بپذ ن شده را راحتیتدو يها برنامه

ش یداخلـی در بانـک و افـزا   هـاي   کنتـرل  تیزان رعایش میش کارایی بانک، افزایق افزایطر
نسـبت بـه    کشده خدمات بان خدمات بانک، به کاهش بهاي تمام ئۀابتکار و خلاقیت در ارا

رد. ی ـگ یش ـین صـنعت پ ی ـخـود در ا  يرقبـا از توانـد   یان م ـیو با جذب مشتربینجامد رقبا 
ش شهرت و اعتبـار  یجاد و افزایق ایتواند از طر یم یانسان یۀت سرمایفکین بالا رفتن یهمچن

ل شرایط یه و تحلیو تجز کحاکمیت شرکتی در بانهاي  سیستم تیدر بانک، استقرار و رعا
ان یو بـا جـذب مشـتر   بینجامد رقبا از خدمات  کز خدمات بانیبازار و رقبا در بانک به تما

  یرد.گ یشیود پخ يتواند از رقبا یم
رسـانی بهتـر و    ق خـدمت یتواند از طر یم یانسان یۀت سرمایفکیبالا رفتن ین، علاوه بر ا

 ئـۀ ش کیفیـت کـار کارکنـان بانـک در ارا    یتر و به موقع بـه مشـتریان بانـک و افـزا     تیفکیبا
 يتوانـد از رقبـا   یان میو با جذب مشترمنجر شود  يمشتر يازهایبه موقع ن  رفع خدمات، به

  رد.یگ یشیپخود 
م دربـارة  مـرد  هـاي  دیـدگاه  و هـا  بانـک  کارکرد در کافی و لازم هاي آثار فقدان آموزش

بـر اسـاس    هـا  بانـک  کارمنـدان  آمـوزش  .مشـهود اسـت   کـاملاً  اسلامی بانکداري عملکرد
 و نـاقص  هـا  این آموزش و است گرفته انجام محدود صورت به استفاده مورد قراردادهاي

 از درصـد  29.7تنهـا   زي جمهوري اسـلامی ایـران  کمر کبان تحقیقات مطابقاست.  ناکافی
 آشـنایی  اسـلامی  بانکـداري  عملیات قانون با ها بانک درصد از کارمندان 55.8و  مراجعان
 نیـز  و همگـانی  هـاي  هـاي رسـانه   برنامـه  بـه  اجمـالی  نگـاهی  طرفـی  از 21دارنـد.  اجمالی
 عامه براي اسلامی بانکداري آموزش که دهد می نشان کشور عمومی و رسمی هاي آموزش
 اقتصـاد  آثـار  مجموعه بر گذرا است. مروري نشده اجرا و طراحی آموختگان دانش و براي

 چـه  و ترجمـه  چـه ، آثـار  ایـن  از بزرگی بخش که دهد نشان می بانکداري و پول و کلان
 معرفـی  هـا  دانشـگاه  در درسـی  کمـک  یـا  درسی متن صورت به عمده طور به که، لیفأت
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 آموختگـان  دانش حتی وند نیست مناسب ایران در اسلامی بانکداري آموزش براي شوند، می
 بـراي  را آنـان  ذهنیۀ زمین و دنساز می آشنا بهره بر مبتنی بانکداري و پول کار و ساز با را

 .کنند آماده می 22ربوي اقتصاد تحلیل و تجزیه
 اصـل  در یـا  داشـته  جـدي  توجه اسلامی بانکداري به که آثار از بخشی دیگر سوي از
 معرفی کم بسیار یاو  نداشته بازتاب دانشجویان واستادان  میان ،ندا شده نوشته منظور بدین
  اند. هشد

  شنهادهايپ
ران ارشـد  یشـود مـد   یشنهاد م ـیق پیج تحقیبا توجه به نتاپیشنهادهاي مبتنی بر نتایج تحقیق: 

 کنند.دا یدر بازار پ یبتدار رقایت پایانسانی، مز ۀش سرماییها با افزا کبان
 ۀبرنام ـ يق آمـوزش بـراي تمـام کارکنـان، اجـرا     ی ـتوانند از طر یها م کران ارشد بانیمد

ن امنیت شغلی، ارزیابی عملکرد مـدیریت منـابع انسـانی،    یمأتوسعه مدیریت منابع انسانی، ت
هـاي   فرصـت  حقوق مدیران با عملکرد آنها، ارزیـابی عملکـرد تمـام کارکنـان،     ۀمیزان رابط

هـاي   هگـرو هاي پیشرفت شخصیت براي تمـام کارکنـان،    پیشرفت شغلی در سازمان، برنامه
هـاي   گیـري  مشارکت کارکنان در تصـمیم و هاي کمک به کارکنان،  مشاوره با کارکنان، برنامه

، یرقابت يها راهبردبر تأثیر  ابند تا بتوانند بایدست  یانسان یۀسرمایت فکیش یسازمان به افزا
 دست آورند.ه دار بیپا یت رقابتیزم

هایی کـه خـاص یـک     توانند از طریق تسهیل ایجاد موقعیت انسانی می یۀهاي سرما منظا
واحد تجاري هستند، ایجاد روابط اجتماعی پیچیده و ایجاد دانش سازمانی، به کسب مزیت 

 رقابتی ماندگار کمک کنند.
نون یـران تـاک  ق در ای ـن تحقی ـه موضـوع ا کنیبا توجه به اهاي آتی:  پیشنهادهایی براي تحقیق

مـوارد   ةق دربـار ی ـان به بحـث و تحق یشود محققان و دانشجو یشنهاد میانجام نشده است، پ
  ر بپردازند:یز
ی بررسـی  سسات مالؤدر م يریپذ بر رقابت یو قانون ي، استمراریعاطف یسازمانبعد ر یثأتـ 

 شود؛
همـۀ  ق در ی ـن تحقیاستان گلستان انجام شد، ا يشاورزک کق صرفاً در شعب بانین تحقیاـ 

 یرد؛صورت گ یسسات مالؤها و م کبان
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 یرد؛صورت پذ ک، صنعت و بانیها در سطح مل کو بان یسسات مالؤم يریپذ رقابتـ 
نظریـۀ   ،)I\O( سـازمان صـنعتی  نظریـۀ  ) شـامل  1995( یبـارن  یت رقـابت ی ـمزهاي  ـ نظریه

در کـانون  هـا   کو بان یسسات مالؤدر سطح م شومپتریننظریه و  ی (منبع پایه)چمبرلین
  رد.یآزمون قرار گ

  گيري نتيجه
نتایج نشان داد که به نظر پاسخ دهندگان سرمایه انسانی بر کـاهش بهـاي تمـام شـده ارائـه      
خدمات در بانک تأثیر معنی دار دارد. پاسخ دهندگان به لحاظ آمـاري بـر ایـن باورنـد کـه      

بر مشتري در بانک تأثیر معنی داري دارد. در ایـن تحقیـق کـاهش     سرمایه انسانی بر تمرکز
عنوان عوامل مؤثر بـر   بهاي تمام شده ارائه شده خدمات، تمایز خدمات و تمرکز مشتري به

رقابت پذیري در نظر گرفته شد. بنابراین نتایج نشان داد که سرمایه انسانی بر رقابت پذیري 
  در بانک تأثیرمعنی دار دارد.
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