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 چکیده:

انجام شده است  شعب بانک ملت شهر کرمانر با بررسی رابطه سواد اطلاعاتی کارکنان با بهبود موقعیت رقابتی در تحقیق حاض

تعداد کرمان به  شعب بانک ملت شهرمی باشد، جامعه آماري شامل کلیه کارکنان  همبستگی نوع از توصیفی. روش این تحقیق 

نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. براي گردآوري  263 کوکران تعدادي نمونه گیر فرمولبوده که با  شعبه 41نفر در  413

ابراهیمی  موقعیت رقابتیسوالی  31و پرسشنامه  )1393صدري ( سواد اطلاعاتیسوالی  58سنجش اطلاعات از پرسشنامه 

جدول و نمودار آماري) استفاده شده است. آزمون هاي آماري مورد استفاده در این تحقیق شامل آماره هاي توصیفی ( )1393(

) می باشند. یافته هاي  توصیفی ضریب همبستگی پیرسون و رگرسیون خطی چند متغیره و آماره هاي استنباطی (آزمون 

رابطه مستقیم و معنی  شعب بانک ملت شهر کرمانتحقیق نشان داد که بین سواد اطلاعاتی کارکنان و بهبود موقعیت رقابتی در 

وجو هاي جستمهارت، هاي دسترسی به اطلاعاتشناسایی روش، توانایی تشخیص نیاز اطلاعاتین بین دار وجود دارد. همچنی

 مشارکت در ایجاد دانش جدیدو  کاربرد و برقراري ارتباط، سازماندهی منابع، توانایی مقایسه و ارزیابی منابع، و دسترسی

ی نمایش اطلاعاتابطه مستقیم و معنی دار وجود دارد، اما بین ر شعب بانک ملت شهر کرمانکارکنان و بهبود موقعیت رقابتی در 

رابطه معنی دار وجود ندارد و بهترین پیش بینی کننده بهبود  شعب بانک ملت شهر کرمانکارکنان و بهبود موقعیت رقابتی 

 می باشد.  اد دانش جدیدمشارکت در ایجو  توانایی مقایسه و ارزیابی منابع، توانایی تشخیص نیاز اطلاعاتیموقعیت رقابتی، 

 

  بانک ملت.سواد اطلاعاتی، موقعیت رقابتی،   واژه هاي کلیدي:
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 مقدمه

ها در وضعیتی رقابتی و پیچیده ناشی از عوامل متعدد مانند جهانی شدن بازارها، مشتري شعبدر عصر حاضر 

غیره قرار گرفته اند، این وضعیت بنگاهها را وادار ساخته تا براي بقا و  مداري، معرفی فن آوریهاي جدید و

پیشرفت خود متفاوت از قبل و متفاوت از  سایر بنگاه ها عمل کنند، لذا همواره به دنبال منابع جدید 

هستند که خود این امر نیازمند داشتن درك روشن و صحیح از ماهیت و پویایی هاي  1موقعیت رقابتی 

برخاسته از مفاهیم مدیریت استراتژیک است، می موقعیت رقابتی است. با توجه به این که مفهوم  رقابت

حاصل فرایندي پویا و مستمر است که با در نظر گرفتن موقعیت داخلی و موقعیت رقابتی توان گفت که 

ل افزایش پیچیدگی مجهز می کند. از سوي د یگر به دلیموقعیت رقابتی خارجی، قابلیت هاي سازمان آنرا به 

به راحتی توسط رقبا تقلید می شود و یا اهمیت خود را نزد موقعیت رقابتی هاي محیط و شدت رقابت، 

خود باشند  2موقعیت رقابتی مشتریان از دست می دهد. پس سازمان ها بایستی به فکر پایدار نمودن 

 ). 25: 1392(عباسیان و همکاران،  

مروز، افزایش توان رقابت پذیري به عنوان چالش اصلی کشورها در تجارت با توجه به ویژگی هاي جهان ا

خارجی و برنامه هاي توسعه ي اقتصادي مطرح شده است. مشخصاً بنگاه ها براي بقا و پیشرفت، باید 

متفاوت از قبل عمل کنند و اشکال جدیدي از رقابت را به کار گیرند؛ زیرا با تأکید صرف بر منابع طبیعی و 

هاي نسبی نمی توانند در فضاي به شدّت رقابتی کنونی دوام آورند (راسخی  و  ذبیحی لهرمی،  مزیت

در دنیاي کنونی یکی از عاملهایی که باعث بهبود موقعیت رقابتی در سازمان می شود، سواد ). 1387

 اطلاعاتی کارکنان می باشد.

 این که کسی اولین. است یافته ه رونقده چندین مدت به اطلاعات متخصصان توسط اطلاعاتی سواد فهومم

 جهت ملی برنامه طرح که کسی بود؛ اطلاعات صنعت رئیس انجمن زورکوسکی پل برد کار به را اصطلاح

 می او. داد ارائه 1974 سال در آمریکا اطلاعات و کتابداري علوم ملی شوراي به اطلاعاتی را سواد به دستیابی

 را باسواد آنها توان می که خود مشاغل در اطلاعاتی منابع رگیريکا به براي دیده آموزش گوید افراد

 هاي حل راه ساخت و جهت ترکیب اولیه منابع نیز و اطلاعاتی ابزارهاي از وسیعی طیف نامید، اطلاعاتی

: 1390(علی نژاد و همکاران، دهند می قرار مورد استفاده خود مسائل حل در که اند گرفته یاد را اطلاعاتی

339.( 

براي با سواد اطلاعاتی شدن، . فقدان سواد اطلاعاتی در نزد کارکنان منجر به استفاده ناموفق از منابع می شود

فرد باید بتواند زمانی را که به اطلاعات نیاز دارد تشخیص دهد و قادر به جایابی، ارزیابی و استفاده موثر از 

                                                           

1 Competitive advantage 
2 Sustainable competitive advantage 



٣ 

 

از سواد اطلاعاتی لازم در محیط کارشان برخوردار  اطلاعات مورد نیاز خود باشد. مسلم است که اگر کارکنان

 .)1384 ، شریفی پاشا و کردنوقایی(ها و رقباي دیگر موفق تر عمل می کنند  شعبباشند، در رقابت با 

شعب بانک ملت شهر رابطه سواد اطلاعاتی کارکنان با بهبود موقعیت رقابتی در بر این اساس در این تحقیق 

تواند به تبیین دلالت ها و استنتاج هاي سودمندي براي پژوهشگران اهد بود که میدر خور توجهی خو کرمان

در این فصل به بیان مسئله،اهمیت و ضرورت پژوهش،اهداف،قلمروها و و شاغلین سازمان ها کمک نماید.

 تعاریف نظري و عملیاتی پرداخته میشود.

 

 

 عنوان تحقیق 1-2

 شعب بانک ملت شهر کرماندر بهبود موقعیت رقابتی  بررسی رابطه سواد اطلاعاتی کارکنان با

 

 بیان مسئله 1-3

ها در وضعیتی رقابتی و پیچیده ناشی از عوامل متعدد مانند جهانی شدن بازارها، مشتري شعبدر عصر حاضر 

 مداري، معرفی فن آوریهاي جدید و غیره قرار گرفته اند، این وضعیت بنگاهها را وادار ساخته تا براي بقا و

پیشرفت خود متفاوت از قبل و متفاوت از  سایر بنگاه ها عمل کنند، لذا همواره به دنبال منابع جدید مزیت 

 یرقابتموقعیت هستند که خود این امر نیازمند داشتن درك روشن و صحیح از ماهیت و پویایی هاي  1رقابتی

دیریت استراتژیک است، می توان گفت رقابتی برخاسته از مفاهیم م موقعیتاست. با توجه به این که مفهوم 

رقابتی حاصل فرایندي پویا و مستمر است که با در نظر گرفتن موقعیت داخلی و خارجی،  موقعیتکه 

قابلیت هاي سازمان آنرا به مزیت رقابتی مجهز می کند. از سوي د یگر به دلیل افزایش پیچیدگی هاي محیط 

ط رقبا تقلید می شود و یا اهمیت خود را نزد مشتریان از رقابتی به راحتی توس موقعیتو شدت رقابت، 

خود باشند (عباسیان و همکاران،   رقابتی موقعیتدست می دهد. پس سازمان ها بایستی به فکر پایدار نمودن 

1392 :25 .( 

 صنعت یک در رقابت بلکه داد، ربط بدشانسی به یا و تصادف به توان نمی را صنعت یک در رقابت شدت

 )2002از نظر قماوات ( .باشد می موجود رقباي عملکرد از فراتر و دارد آن اقتصاد اي پایه در ساختار ریشه

 گذاران سرمایه عبارتند از ورود که دارد رقابتی اساسی پنج عامل به بستگی صنعت یک در موقعیت رقابتی

 رقباي بین در رقابت و دگانکنن چانه زنی تامین قدرت خریداران، چانه زنی قدرت جایگزینی، تهدید جدید،
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 این جمعی تواناستفاده خواهد شد.  قیتحق نیدر ا یرقابت تیجهت سنجش موقع هینظر نیکه از ا موجود

 مدت دراز بازده به توجه با سوددهی توان این. می کند تعیین یک صنعت در را سودآوري توان عامل چند

 متفاوت عوامل جمعی توان که آنجایی از و نیست سانصنایع یک همه پتانسیل. شود می اندازه گیري سرمایه،

 ) 41: 2002، 1بود (قماوات خواهد متفاوت نیز ها آن نهایی سود پتانسیل اصولاً است،

 بازیگران از سطح مراتب به صنعت یک در رقابت که است واقعیت این کننده منعکس رقابتی عامل این پنج

رقبایی  همگی بالقوه شوندگان وارد و جایگزین ها کنندگان، تامین مشتریان،. رود می فراتر آن در افتاده جا

 اهمیت از خاص، شرایط به بسته است، ممکن که می شوند محسوب صنعت یک در موجود هاي بنگاه براي

 عامل پنج همه .نامید گسترده رقابت می توان حالت این در را رقابت. باشند برخوردار تري یا پایین بالاتر

 در تدوین نیروها یا نیرو قویترین و کرده تعیین را آن آوري سود و صنعت در رقابت موقعیت ،هم با مذکور

 )3: 2006، 2هستند (استرن و روس مهم آن استراتژي

 هدف به توانند نمی بازارهاي جذاب در فعالیت دلیل به دارند رقابتی متوسط موقعیت که کارهایی و کسب

 کاهش و حذف هدف بنابراین. است سود و پتانسیل رشد داراي بازار زیرا شوند هدایت حذف و کاهش

 موقعیت که وکاري کسب ).345: 2000، 3کند(بورك نمی صدق کسب وکارها این خصوص در ها فعالیت

 وکارها کسب اینگونه بخواهد که ندارد توجیهی هیچ .کند می عمل جذاب بازاري در و دارد ضعیفی رقابتی

کارهایی  و کسب براي شده، انجام هاي بررسی طبق. کند استفاده آنها براي دافعیراهبرد ت از و کرده حفظ را

 را خودشان رقابتی کارها، موقعیت و کسب این باید یا دارد وجود راه دو دارند ضعیفی رقابتی موقعیت که

 ).79: 0720، 4شوند(سولوان و آبلا خارج بازار باید از یا و دهند توسعه را بازارشان سهم و بخشند تحکیم

بر این اساس یکی از مسائل که فکر بسیاري از محققین مسائل بازاریابی را به خود اختصاص می دهد، یافتن 

عوامل تاثیر گزار و مرتبط با موفقیت جذب مشتري و فروش در بازار رقابتی می باشد. در این راستا با توجه 

اي مختلف بویژه در بازاریابی یکی عومل تاثیر به گسترش و ضرورت استفاده از فناوري اطلاعات در زمینه ه

هواپیمایی سواد اطلاعاتی ذکر شده است .چون  شعبهاي خدماتی مثل شعبگذار در بهبود موقعیت رقابتی 

امروزه افراد به مهارتهاي جدیدي نیاز دارند تا بتوانند از طریق فناوري اطلاعاتی وارتباطات به ویژه اینترنت، 

اتی استفاده کنند که هر لحظه در جهان منتشر می شوند. بدیهی است که چنین اطلاعاتی از داده ها و اطلاع

به خودي خود دانش محسوب نمی شوند و باید مراحل گردآوري، مطلالعه، تنظیم و مشاهده، پرسش و 

                                                           

1
 Ghemawat 

2
 Stern and Rose 

3
 Burke 

4
 Sullivan   and Abela 



۵ 

 

طی  تحقیق، تفکر، داوري، ویرایش، یکپارچه سازي، تحلیل، ترکیب و ارزیابی را قبل از تبدیل شدن به دانش

 ).7: 1384کنند. انجام این فرآیند، سواد خاص خود را طلب می کند (نظري، 

سواد اطلاعاتی به عنوان مجموعه اي از مهارت ها، به منظور توانائی شناسائی درست منابع اطلاعاتی، 

یاي دسترسی به آن ها و همچنین توانائی استفادة هدفمند از آن ها، ابزاري توانمندي فردي است. افراد دن

جدید به سبب ماهیت کاري و ارتباط گسترده با منابع اطلاعاتی و روند شتابان فناوري هاي اطلاعاتی و 

: 1386ارتباطی به این ابزار نیازمند هستند. سواد اطلاعاتی کلید اصلی یادگیري مادام العمر است (پریرخ، 

بند، بایستی ابزارهاي جستجو و بازیابی ). مدیران براي اینکه بتوانند به اطلاعات مورد نیازشان دست یا17

اطلاعات را بشاسند. فقدان سواد اطلاعاتی در نزد مدیران منجر به استفادة ناموفق از منابع می شود. براي با 

سواد اطلاعاتی شدن، فرد باید بتواند زمان نیاز خود به اطلاعات را تشخیص دهد و قادر به جایابی، ارزیابی و 

 ). 153 :1383طلاعات مورد نیاز خود باشد (قاسمی، استفادة مؤثر از ا

 فناوریهـاي بـا کار و اطلاعـات انتقـال و بازیـابی، ذخیـره، بـه مربـوط دانـش 1986 سال دمو در ویلیام

 جایگاه به اشاره ضمن وي. کند می یاد اطلاعاتی سواد عنوان به آن از که داند می قابلیتی نیازمنـد را نـوین

 پیشـرفت و رشـد بـا را افـراد شـدن عمـر همگـام تمـام یـادگیري نیاز عنـوان پیش بـه ـاتیاطلاع سواد

توانایی مولفه ي  7شامل متغیر را ) او این 11: 1384شـمارد.(نظري،  مـی ضـروري مسـیر ایـن در فناوریهـا

، و و دسترسیوجهاي جستمهارت، هاي دسترسی به اطلاعاتشناسایی روش، تشخیص نیاز اطلاعاتی

نمایش اطلاعات و مشارکت در و  کاربرد و برقراري ارتباطمنابع،  سازماندهی، توانایی مقایسه و ارزیابی منابع

 می داند.  ایجاد دانش جدید

ها بتوانند نیاز خود را یادگیري در عصر اطلاعات نیازمند فراگیري توانمندي هایی است که افراد به کمک آن

سواد، امروز  .هند و پس ازارزیابی اطلاعات، از آن به شکل مؤثر استفاده کنندبه اطلاعات تشخیص د

عملیاتی است که یک شهروند الکترونیکی باید براي انجام امور زندگی خود در یک شهر  مجموعه

 ).72-76: 1385 حري،( مجازي از آن برخوردار باشد الکترونیکی یا جامعه

 افزارهايسخت و افزارهانرم از گیريبهره در متداول و عمومی وشهاير فراگیري به منوط اطلاعاتی، سواد

 تفکري با همراه مشکلات رفع در فناوري زیربنایی مفاهیم شناخت بر اطلاعات فناوري مفهوم اما است، ویژه

 تجزیه ارتباطات، محتوا، همچون مواردي بر اطلاعاتی، سواد. دارد تأکید آن از برداريبهره در موشکافانه

 از اي مجموعه اطلاعاتی سواد واقع، در. ورزدمی تأکید آن ارزیابی سرانجام و اطلاعات کاوش وتحلیل،

 یابی،مکان توانایی نیز و دارند نیاز اطلاعات به موقع چه دریابند سازدمی قادر را افراد که توانمندیهاست

 و تواناییها از استفاده با اطلاعاتی سواد د.سازمی فراهم را نیاز مورد اطلاعات مؤثر کارگیري به و ارزیابی

 مستقل نهایت در ولی جوید،می بهره فناوري از کند؛می گذاريپایه را مداوم یادگیري اساس فردي، قابلیتهاي
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). با توجه به ضرورت استفاده از فناوري اطلاعات در همه 1390کند(میرزاصفی و همکاران،می عمل آن از

ري بخصوص در حیطه بازاریابی داشتن سواد اطلاعاتی براي بازاریابی بهتر  و عرصه هاي تجاري و ادا

 بدست آوردن جایگاه مناسب در بازار رقابتی یک امري اجتناب ناپذیر است. 

فعالیت می کنند و هرکدام جهت جذب مشتري  کشورزیادي در  بانکهاياز طرفی با توجه به اینکه امروزه 

ها توانایی ارتقاء  شعبهمدیگر رقابت می کنند، بنابراین باید کارکنان این بیشتر و سودآوري بالاتر با 

هاي رقیب خود را داشته باشند وگرنه ممکن است از رقابت عقب مانده  شعبموقعیت رقابتی خود در بین 

و ورشکست شود، و از طرفی با توجه به نقش فناوري اطلاعات در خدمات رسانی بهتر، تبلیغ بیشتر و 

تري زیادتر داشتن سواد رایانه اي جهت استفاده بهتر از امکانات فناوري اطلاعاتی براي  بهبود جذب مش

جایگاه رقابتی مسئله اي اساسی محسوب می شود، اما اطلاع از میزان تاثیر سواد اطلاعاتی بر بهبود موقعیت 

 به این امر است.نیازمند بررسی هاي میدانی است. که این تحقق در پی دستیابی  بانکهارقابتی 

بنابراین سوال اصلی که این تحقیق در پی پاسخگویی به آن می باشد این است که آیا بین سواد اطلاعاتی 

 رابطه وجود دارد؟ شعب بانک ملت شهر کرمانکارکنان و بهبود موقعیت رقابتی در 

 

 اهمیت موضوع تحقیق -1-4

ز و درست موقعیت رقابتی است. این اهمیت تا به ترین الزامات، پایش به رودر عرصه رقابت یکی از مهم

 خدماتیدر نظام . توان موفق دانست که در مقایسه با رقبا ارزیابی شوداي را میآنجا است که استراتژي

و مشخص کردن جایگاه هریک از آنها در مقایسه با هم،  ها شعبهاي رقابتی هاي مربوط به موقعیتتحلیل

ورتر براي اولین بار پاسخ به این سوال را در قالب رویکرد استراتژي رقابتی با مایکل پ .بسیار مغفول است

بندي بازار. این سه روش زیر ارائه کرد: استراتژي کاهش هزینه، استراتژي تمایز محصول و استراتژي بخش

است.  تر براي مشتریانهاي عمومی سه روش اصلی براي ارائه محصول یا خدمتی بهتر یا اثربخشاستراتژي

ها با سه موضوع قیمت (هزینه)، ارزش ایجاد شده (تمایز) یا تمرکز بر گروهی از مشتریان شعباساسا 

 )9: 1391(باقري،  پردازندبندي بازار) به رقابت میخاص (بخش

از مفاهیم اساسی در کسب و کار بین المللی است که موقعیت رقابتی سازمان را تعیین  در بازاریابی رقابت

، 1د و به سازمان توانایی ایجاد موقعیت تدافعی در برابر رقبایش را می دهد (مارکوزي و گلدبرگمی کن

رقابتی دست می یابد که ارزش زیادي براي مشتریانش در  موقعیت). یک سازمان  زمانی به 306: 1995

یکی مزیت هزینه  رقابتی وجود دارد. موقعیتمقایسه با سازمان هاي رقیب ایجاد کند. البته دو نوع مجزا 
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یعنی سازمانها محصولات و خدماتش را با یک هزینه پایین ارائه می دهند و این در ارتباط با هزینه هاي 

پایین تولید، تدارك، توزیع و غیره است و دوم، مزیت  متمایز است یعنی این که مشتریان تفاوت اساسی در 

رقابتی میزان درك راهبرد  موقعیتنند، در واقع  ویژگی هاي محصول و سازمان را نسبت به رقبا مشاهده ک

رقابتی از طریق هزینه پایین و یا تمایز از طریق ایجاد ارزش است. مزیت هزینه، تلاش هاي نظام مند سازمان 

را براي افزایش کارایی می طلبد در صورتی که مزیت متمایز به عنوان مزیت هاي محصول و خدمات در 

نواوري در آن ها، افزایش کیفیت محصول یا خدمات و همچنین پاسخ گویی سریع نظر گرفته می شود که با 

 )57: 2008، 1به نیازهاي مشتریان و برآوردن انتظارات آن ها ایجاد می شود (فوسز و کلین

عواملی هستند که در مقایسه با رقبا به موسسه توانایی هایی می دهند و بنابراین، راهبرد موسسه براساس آن 

هاي با اهمیتی هستندکه سازمان بیشتر از  موقعیت). 241: 1380ین می شود (پیرس و رابینسون، ها تدو

هاي به سازمان اجازه می دهند که ارزش هایی بیشتز از رقبایش در بازار  موقعیترقبایش دارد. چنین 

ر به دست به منظو شعبرقابتی روش متمایزي است که یک کسب و کار یا  موقعیتمشابهی به دست آورد. 

در حفظ  شعبآوردن مزیتی بیشتر از رقبا، در بازار موقعیت یابی می کند. این عمل موجب می شود تا 

). 126: 1997و همکاران،  2سطوح پایداري در زمینه ي سودآوري، بالاتر از متوسط صنعت قرار گیرد. (کمپل

سواد اطلاعات کارکنان  بانکهامثل  یکی از این عوامل موثر و مرتبط با بهبود موقعیت سازمانهاي خدماتی

 جهت استفاده بهینه از امکانات فناووري اطلاعات براي بالا بردن سطح خدمات و مشتري یابی بیشتر است.

بقاء در هر شرایطی، نیازمند پاره اي توانمندي ها و قابلیت هاست و سواد خاص خود را طلب می کند. در 

عی از معانی را دربرمی گیرد و قدمتی بسیار طولانی دارد (نظري، سواد، مفهومی است که طیف متنو«مجموع 

). سواد اطلاعاتی یکی از مشخصه هاي بارز جامعه اطلاعاتی است. از طرف دیگر فرایند کسب 1: 1384

دانش و شیوه نگرش درباره اطلاعات و مهارت هاي آن به عنوان اصلی ترین عوامل تعیین کننده در جامعه 

 ).429: 1383(صبامیان، اطلاعاتی است  

) و در محیط کنونی که 65: 2006، 3سواد اطلاعاتی یکی از ویژگی هاي بارز جامعه اطلاعاتی است (نظري

بستر تغییرات سریع در فناوري و تکثیر انفجار گونه ي منابع اطلاعاتی است، سواد اطلاعاتی به مفهوم بالا نیز 

د شونده ي این محیط موجب می گردد که افراد در مطالعات اهمیتی فزآینده می یابد؛ زیر پیچیدگی تشدی

دانشگاهی و در محل کار و زندگی روزانه ي خود، با گزینه هاي اطلاعاتی متنوعی روبرو شوند که در چنین 

شرایطی اتکاء به مهارت هاي ذاتی موجود در جامعه ي اطلاعاتی را فراهم آورده و در این چارچوب است 

). بنابراین می توان گفت 17: 2007سواد اطلاعاتی معنا و ضرورت می یابد (قاسمی، که آموزش یادگیري 
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