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Abstract 
Aim and introduction: Considering the important role of vision and mission 
statements in articulating strategic goals, guiding organizational direction, 
inspiring employees, and attracting customers, analyzing the content of these 
documents is essential. Therefore, this research aims to examine the strategic 
objectives, including the vision, mission, and values of financial services 
companies. Given the significant importance of these companies, assessing their 
direction can establish new foundations for their future growth. 
Methodology: The current research is a type of library research, as it focuses on 
analyzing the strategic objectives of financial service companies. Also, since the 
current research aims to identify the factors of interest in the strategic objectives 
of financial services companies and to utilize the existing knowledge at the 
company level, it is classified as applied research. It is important to note that the 
current research employs a field study design in terms of data collection methods. 
The statistical population for this research comprises all financial service 
companies. The sampling method employed was judgmental sampling; thus, only 
companies that feature at least one dimension of their strategic purpose on their 
websites were considered. Ultimately, 36 companies were selected for the study. 
The focus of this research is the strategic objectives of financial services 
companies. Additionally, the study encompasses all types of financial service 
providers. The time frame of the research began in August 2022 and concluded in 
February 2023. The research community consists of 36 financial service 
companies, including 11 banks, 11 insurance companies, and 14 leasing 
companies. A qualitative content analysis was conducted for companies whose 
information was publicly accessible. 
Finding: For financial services companies, differentiation has been identified as 
the most critical factor for success. In the banking sector, indicators related to 
customer orientation, differentiation, and competition are essential. For insurance 
companies, geographical location serves as a foundational element, while for 
leasing companies, the highest percentage of focus is on differentiation and 
competition. In the mission statements of financial services companies, the most 
frequently mentioned dimensions are related to the products offered and the 
organization's philosophy. For banks, the product and market area is the most 
prominent aspect in their mission statements. In the case of insurance companies, 
the focus is primarily on the product. Meanwhile, leasing companies emphasize 
their organizational philosophy as the most significant factor. Overall, the 
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organizational values of all financial services companies are centered around 
customer satisfaction. Also, for banks, the customer is the primary focus, while 
for insurance companies, employees are prioritized after the customer. Finally, for 
leasing companies, the highest percentage of emphasis is placed on employees and 
processes. 
Discussion and Coclusion: This article explores the various dimensions of 
mission statements in financial services companies. After analyzing the theoretical 
literature and relevant models, we select the basic models for each dimension. 
Subsequently, we review the websites of each company to identify their vision, 
mission, and values. Content analysis has been conducted using both quantitative 
and qualitative methods. The purpose of this study is to enhance the understanding 
of the mission of each selected financial services company. At first, manifest 
analysis was used to identify observable phrases in the mission statement. This 
analysis examines the usage of specific phrases and calculates the frequency of 
these phrases or content. Since this type of analysis does not provide a complete 
picture, the findings from quantitative content analysis should be further examined 
to uncover the underlying meanings of the terms in relation to the principles. In 
the banking sector, central differentiation and competition are prominent, with all 
institutions prioritizing customer-centricity as the foundation of their vision. For 
insurance policies, the geographical area serves as a fundamental criterion, with 
approximately 72% of these policies incorporating a geographical area index in 
their assessments. For leasing companies, the highest percentage was associated 
with core differentiation and core competition. In the mission statements of all 
financial services companies, the most frequently mentioned dimensions were 
related to the product and the organization's philosophy. For banks, the dimension 
related to the product and market area is the most frequently observed, while for 
insurance companies, the product dimension is predominant. In the case of leasing 
companies, the organization's philosophy dimension is the most prevalent. For all 
financial services companies, customer orientation has been a foundational value. 
Seventy-three percent of banks have incorporated customer-related indicators into 
their organizational values. For insurance companies, the focus is also customer-
centric, with approximately 64% incorporating a customer dimension into their 
core values. In contrast, leasing companies place the highest emphasis on 
employees and processes. 
 
Keywords: Vision, Mission, Organizational values, Qualitative content analysis, 
Financial services companies. 
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 چکیده 
،  هاگیري سـازمانجهت  ،در تبیین اهداف اسـتراتژیک  یتانداز و بیانیه مأموربا توجه به نقش مهم چشـم

ــتریانالهام ــی به کارکنان و جذب مش ــت بخش ــزایی خواهد داش ــناد اهمیت به س ،  ، تحلیل متن این اس
یت و  مأمورانداز،  رو پژوهش حاضـر به دنبال تحلیل محتواي مقاصـد اسـتراتژیک شـامل چشـمینازا

، بررسـی  مورداشـارههاي  هاي خدمات مالی اسـت. با توجه به اهمیت زیاد شـرکتهاي شـرکتارزش
ــیر ها میگیري آنجهت ــرکتیناتواند مبانی جدیدي براي مسـ ــازد. جامعه  گونه شـ ــخص سـ ها مشـ

شــرکت واســپاري   14بیمه و   11بانک،   11شــرکت خدمات مالی و شــامل    36ی پژوهش موردبررس ــ
ها در دســترس همگان قرار داشــت، با هایی که اطلاعات آنو تحلیل موارد براي شــرکت(لیزینگ) بود 

ــورت گرفت. براي  ــتفاده از تحلیل محتواي کیفی ص ــماس ــرکت- اندازچش هاي  در حالت کلی براي ش
هاي  ها، شـاخصشـده اسـت. در بانکییشـناسـاترین عامل  کلیدي  عنوانبهتمایز محوري    -خدمات مالی

ــترمربوط به  ها، منطقه جغرافیایی  محوري، همچنین براي بیمهي، تمایز محوري و رقابت محور  يمش
محوري   هاي واسـپاري نیز بیشـترین درصـد مربوط به تمایز محوري و رقابتمبنا بود و براي شـرکت
ــت. در بیـانیـه   ــرکـتمـأموربوده اسـ ــترین فراوانی مربوط بـه بُعـد یـت کلیـه شـ هـاي خـدمـات مـالی، بیشـ

یت بُعد مربوط به محصـول و  مأمورها در بیانیه فه سـازمان بوده؛ همچنین براي بانکمحصـول و فلس ـ
هاي واسـپاري،  ها محصـول و نهایتاً براي شـرکتمنطقه بازار داراي بیشـترین فراوانی بود و براي بیمه

هاي خدمات هاي سـازمانی کلیه شـرکتارزش  عنوانبهفلسـفه سـازمان بیشـترین فراوانی را داشـت. 
ــتري مبنا بودند. همچنین بانک ــتري مبنا بودند و براي بیمهمالی، مشـ ــتري، ها نیز مشـ ها پس از مشـ

ــرکت ــتند. نهایتاً براي ش ــد مربوط به کارکنان در اولویت قرار داش ــترین درص ــپاري، بیش هاي واس
 .کارکنان و فرایند است

 
هاي خدمات هاي ســـازمانی، تحلیل محتواي کیفی، شـــرکتیت، ارزشمأمور،  اندازچشـــم  :هاکلیدواژه
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 مقدمه
اددانان و نظر اس آنچه اقتصـ ته  پردازانیهبر اسـ تند  تلاشدر  یرانمد  ی،کنون  یرقابت  ياند، در بازارهااظهار داشـ   برابر  در تا هسـ

ب   رقابتی  هايمزیت   خود  رقباي تا این در). 2002  ی،و چرناتون  یلز(دان کنند  کسـ د   تدوین  راسـ تراتژیکمقاصـ از  یکیعنوان  به  اسـ
ها و ارزش  یک،که مقاصـد اسـتراتژ کندمی  بیان) 2007(  یوید. دشـودیشـناخته م  یکاسـتراتژ یزيرها در برنامهگام ترینیاصـل
ان م  هايیت اولو  ازمان را نشـ ت که آن  یزهبا انگ  ياگونهو به  دهدیسـ ترها را به تمرکز بکارکنان مرتبط اسـ ازمان  یشـ   ی بر اهداف سـ

ــوق م د؛یسـ ه  توانیم  این  بر  علاوه  دهـ ان  یکیعنوان  آن را بـ ايیزماز مکـ د  هـ اده قرار داد (د  یریتیمـ ــتفـ د،مورداسـ ). 2007  یویـ
خاص   يباورها جزو یسـتمس ـ  یا  یاز فرهنگ کلان سـازمان یعنوان بخش ـبه  یکمقاصـد اسـتراتژ محتوايپژوهشـگران معتقدند  

 معتبر،  یمنابع علم در). 1994  فومبورن،  و(ابراهامســون   اســت   مشــترك  ســازمان  ارشــد یرانمد  بین ومرتبط با ســازمان شــده 
ــم  یت،مأمور ــته مطرح یکدر  يگذارو نام يبندبدون طبقه  یااهداف   و  يمحور هايارزش انداز،چش ــدهدس با   ینکها یااند و  ش
تراتژ  ینیعناو د اسـ ون(  1یکهمچون مقاصـ یر  یا) 112، 2009 همکاران، و  جانسـ رکت   مسـ ون و همکاران، (  2شـ   )20، 2020تامپسـ

 شده است.  استفاده  ،مورداشاره ابعاد پوشش براي »استراتژیک مقاصد« معادل از مطالعه یناست. در ا  شدهیانب
دبدون  تراتژیک مقاصـ ت برا یکمدت  ، اقدامات کوتاهاسـ رکت ممکن اسـ د. به يشـ  ینعنوان اولمنافع بلندمدت معکوس باشـ

را ارائه   یانمشـتر یعنیحوزه   ینترارتباط با مهم  ي،بعد  يهایت تمام فعال  براي  اسـتراتژیک  مقاصـد  یک،اسـتراتژ  یزيرگام در برنامه
 یرس،قرارگرفته اسـت (پ  یموردبررس ـ  یریت مد  یاتاز سـه دهه در ادب یشب  اسـتراتژیک مقاصـد یعیطب  یت دهد. نقش و اهمیم

 ی مال خدمات  هايدر شـرکت   اسـتراتژیک  مقاصـد  يحاضـر، محتوا  مطالعه). در 20125پاورز،  ،19874 یوید،و د  یرسپ ،19823
ت. جهت   یموردبررس ـ دو عمل   يتئور  يبرا یديجد  گیريقرارگرفته اسـ تراتژیک مقاصـ دهپ  اسـ نهادشـ ت که به  یشـ   ،موجب آن اسـ

تر يبرا  ياگونهاظهارات به ته م یان بررس ـیجذب و حفظ مشـ وند (آماتو و آماتو، یو نوشـ  پژوهش اینطور خاص، ). به2002شـ
د  يبرا یو عمل  ينظر  یهپا یک تراتژیک مقاصـ د  يبرا يایهپا دهد؛یارائه م  اسـ تراتژیک مقاصـ  یوندو پرورش پ  یجادا يکه برا  اسـ

 .شودمیاستفاده   غیرههدف، جامعه و   یانبا مشتر یعاطف
د  یت اهم تراتژیک مقاصـ ته   25در    اسـ ال گذشـ یده  خود اوج بهسـ ت   رسـ رعت در حال ما که به  يجامعه و نهادها  یرا، زاسـ سـ

  ي هاینهها در زمآن  یکل  یت اهم  یرانتفاعی،غ یايتجارت و هم در دن  یاي. هم در دناندیافتهبه طرق مختلف تکامل ،هســـتند ییرتغ
ــت، ازجمله نحو  يمتعـدد ــتفاده از ب ةموردمطـالعـه قرارگرفته اسـ ــم  یت مأمور  يهایانیهاسـ و   یروتاه ،20086 ینزي،و پر  یت (دسـ

ــی  ،)20107  ،همکـاران ــویی  گیچگون  ،هـاآن  ي)، محتوا20118هـا (لرد،  نگـارش آن  ةو شـ ا  هـاآن  همسـ ا عملکرد، اهـداف، نتـ   یج بـ
ازمان ونابند200810  یلد،هلثف  ،20009(بارت و تابون،   یسـ تملر، ببل و سـ  یرس پ ،201112  یفه،ها (خلآن يروندها  ،)201111 ،؛ اسـ

ــون،و راب   ، 200516اورمن،    ،2012  یفـه،خل  ،200715  ،و همکـاران  یویسهـا (دآن  يهـایـت محـدود  ،)200914ورمـا،    ،201113  ینسـ
 ).201018همکاران، و  یروتاها (هسازمان يها برا) و ارزش آن201117و کاروانا،   یت پ  ي،ستار

شـرکت مشـارکت داشـته   اسـتراتژیک  مقاصـددر توسـعه و اصـلاح   یدشـرکت با يها و سـطوح مختلف عملکرداز حوزه یرانمد
داشته باشند   کنندهیینتع يورود  یانیه،در ابداع و نوشتن ب یدبا  یابیبازار یرانو مد  یندگان). نما201219باشند (براون و همکاران، 

ل کنند که اهداف ب  یناننحو اطم  ینتا به بهتر ا یشمانند افزا  ازاریابیحاصـ تر  یت رضـ تر یزدنو ارائه خدمات مثال  يمشـ  ي،به مشـ
  ي بندو زبان/جمله  یابدیتوسعه م  یت مأمور هايیانیهآن ب  یکه ط  یندي). فرآ201320مورگان و فورنل،  یگو،شده است (رگنجانده

ت، مهگنجاند  یانیهکه در ب یقیدق ده اسـ تراتژ یریت مد  يبرا يعنوان ابزارها بهآن یبر اثربخش ـ  یتوجهقابل یرتأث تواندیشـ و   یکاسـ
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 (موردمطالعه: صنعت خدمات مالی ایران)  هااستراتژیک سازمان  مقاصدشناسایی عوامل موردتوجه در 

تراتژ د (کمپ و دا  یابیبازار  ياسـ ته باشـ رکت   یدئال،). در حالت ا20031 یر،داشـ تر  کنندیتلاش م  هاشـ با   یعاطف یوندپ  یانکه مشـ
مورگان و   یگو،د (رنداشــته باش ــ  یشــنهادهاآن پ  یجاســتفاده و ترو يبرا  »یت کنند و «مأمور برقرارمحصــولات/خدمات شــرکت  

 مقاصـــد ین. ادارد  کلیدي  نقش ،اهداف مدنظر خود  يســـو به  هاشـــرکت   هدایت   در  یت،مأمور  بیانیه  روین). ازا20132فورنل،  
 این یزها نافراد و سازمان یگربه د  استراتژیک مقاصدشده است. و ارزش خلاصـه  یت مأمور ،اندازدر سـه بخش چشـم  اسـتراتژیک،

ــو می  را  امکـان ــمـا  گروه  از  کلی  یريدهـد کـه تصـ ــت آورنـد. درنت  یـدانجـام ده  یـدخواهمی  کـه  کـاري  و  شـ هـا کـه  آن  یجـهبـه دسـ
 کسب کنند.  تانتري درباره سازمانیشب اطلاعاتتوانند وقت بگذارند و یبا شما دارند م  یمشترک   هايمنديعلاقه

به خدمات  یخدمات مال  یطورکلاسـت. به  یمال خدمات به  مربوط  هايشـرکت  بخش ما  کشـور در مهم  هايحوزه از یکی
 کند؛یم  یریت و پول را مد  گیردیدر برم راوکارها  از کسب  یعیوس یفکه ط شودیگفته م یشده توسط صنعت مالارائه ياقتصاد

رکت بانک  ياعتبار هايیهازجمله اتحاد رکت   ي،کارت اعتبار  يهاها، شـ رکت  یمه،ب  يهاشـ ابدار  يهاشـ رکت   ي،حسـ  یمال  يهاشـ
رف هام  هاييکننده و کارگزارمصـ ندوق  سـ رمایه هايصـ ر از میرهو غ  يگذارسـ رکت  یان. در پژوهش حاضـ  ی،خدمات مال  يهاشـ

 برقرارگرفته اسـت.    ی) موردبررس ـیزینگ(ل  يواسـپار  شـرکت  14  و بیمه 11  بانک، 11  شـامل  شـرکت  36  اسـتراتژیک مقاصـد ابعاد
ــاس آخر ــلام  يجمهور  يمرکز  یمهو ب  يبانک مرکز  يهاگزارش یناسـ ــرکت  و  هابیمهها،  تعداد کل بانک یران،ا یاسـ   هاي شـ

 است. 1در کشور به شرح جدول  فعال  واسپاري

 فعال در کشور.  يواسپار يهاو شرکت  یمهب يهاها، شرکت . تعداد بانک 1 جدول

 تعداد  نوع شرکت 

 36 و موسسه اعتباري   بانک

 31 بیمه 

 52 شرکت واسپاري 

 
 به را  خدمات و  کالاها که هســتند مختلفی  مشــاغل از  متشــکل هابخش این  و شــدهیلتشــک یمختلف  يهابخش زاقتصــاد ا

  ینگیو نقد یهآزاد سرما یاندرواقع جر است؛ کشور یکاقتصاد   یمحرك اصل  ی. بخش خدمات مالدهندمی  ارائه کنندگانمصرف
ازیرا در بازار فراهم م د،  قوي  بخش  ینا ید. وقتسـ د م  باشـ اد رشـ رکت   کندیاقتصـ نعت  ینبا ا مرتبط  يهاو شـ  توانندمی  بهتر  صـ

  ی کشـور مهم اسـت. وقت یک  یت جمع  ییشـکوفا يبرا یزن  یعلاوه قدرت بخش خدمات مالبه .کنند  مدیریت  را  موجود  ریسـک
 یدنفس و قدرت خراعتمادبه  یشباعث افزا  ین. اداشـت   خواهند  یشـتريکنندگان درآمد بباشـد، مصـرف يو اقتصـاد قو  یبخش مال

ــودیهـا مآن انشـ اد ن  هـايیـدخر  يکـه برا  ی. زمـ ه اعتمـ ازبزرگ بـ د  یـ ه ا  ،دارنـ ه مبخش  ینبـ دیهـا مراجعـ اا  .کننـ اگر بخش   حـالینبـ
کسـت بخورد یخدمات مال اد    تواندیم  ،شـ ور را  یکاقتصـ عیفکشـ ود. وقت  کرده ضـ تمس ـ  یو منجر به رکود شـ روع به  یمال  یسـ شـ

 ــ  ــ  یفروپاش از را  یدهدهندگان کنترل وامو وام  رودیم ینمرورزمان از ببه  یهســرما  ترتیب ینا. بهیدخواهد د  یب کند اقتصــاد آس
 .شودمی  دستمزدها کاهش  و  بیکاري افزایش  باعث  همچنین دهند؛یدست م
طه اهمبه روینازا تراتژیک مقاصـد«  یت واسـ ور مااسـ ا  ،» در کشـ ناسـ مت   ییشـ و ابعاد مهم و سـ  تلقی  یديو کل مهم  آن،  يوسـ

ودمی ده  تلاش  حاضـر پژوهش در دلیل ین. به همشـ ل  گیريجهت  کیفی،  محتواي یلتحل  یقطر ازشـ تراتژیک مقاصـد  یاصـ  در  اسـ
که   کرد یانصـــورت ب اینپژوهش را به   یســـؤال اصـــل  توانیم  بنابراین.  گیردقرار   یموردبررسـ ــ یمال خدمات  هايشـــرکت 

اند از: عبارت وهشپژ  یسـؤالات فرع ینهمچن  یسـت؟چ یمال  خدمات  هايشـرکت   اسـتراتژیک مقاصـددر  یاصـل  هايیريگ جهت 
ــم  يمحور  يهـایريگ . جهـت 1 ــرکـت در چشـ ــت؟چ  یخـدمـات مـال  يهـاانـداز شـ   یـتدر مـأمور  محوري  هـايگیريجهـت .  2  یسـ

 چیست؟ یخدمات مال  يهاشرکت   سازمانی  هايارزش در محوري  هايگیريجهت . 3  و  چیست؟ یخدمات مال  يهاشرکت 
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 پژوهش  ادبیات

 یت مأموربیانیه  
فافاسـت که   یکتب  یانیهب یک  1یت مأمور  یانیهب ازهدف آن شـ ل  یکردو رو  یدر مورد هدف کل يسـ ازمان به کار یاصـ و    کنانسـ
  ســازمان با آن هدف مرتبط اســت  يدرك و اعتماد در مورد ارتباط اســتراتژ  يبه برقرار  یت مأمور  یانیهنفعان اســت. بيذ  یرســا

الانه 164:  2009(جانسـون و همکاران،  اس گزارش سـ   یتمأمور  یانیه)، ب20152  یلودو،و ب  یگبی(ر  Bain & Compony). بر اسـ
 یرانشـد و از آن زمان موردتوجه مد یجرا 1980دهه   یلدر اوا و  در سـراسـر جهان اسـت  یریتیمد  يابزارها  یناز پرکاربردتر یکی

گ معنوان ارتباط ارزشبه  یگاه یت،مأمور  یانیهقرار گرفت. ب  اهیانو دانشـ ازمان در نظر گرفته   یکدر  يانداز همکارها و چشـ سـ
ود. بیم ازمان، حوزچشـم یدبا  یت مأمور  یانیهشـ اکسـب  ةانداز سـ   ي و اجرا ینتدو یلمنظور تسـهها را بهها و ارزشیسـتگیوکار، شـ

  یکردهاي انتشـــار باورها و رو  يبرا يعنوان ابزاربه یزن  یت مأمور  یانیه). در اغلب موارد، ب20033  یدو،کند (سـ ــ  یانب  ياســـتراتژ
ــهـامـداران در نظر گرفتـه م  یریـت مـد ــود (هیبـه سـ ابعـاد   يرو  تواننـدیم  نفعـانيذ  و  )2012  یفـه،؛ خل20104و همکـاران،   یروتـاشـ

 ی،ارتباطات متمرکز درون  يبرا اريعنوان ابزبه  یت مأمور  هايیانیهها از بسـازمان  یطور سـنتمتمرکز شـوند. بهآن    یرونیب یا  یداخل
و کردن تفس ـ  يبرا تفاده مارزش یرهمسـ رکت اسـ و 20165(کارپنتر و گونگ،    کنندیها، مانند رفتار کارکنان، با اهداف شـ   ي ). از سـ
 زا یانها در خارج، مانند کســب و حفظ مشــترانتشــار ارزش  يبرا  يعنوان ابزاررا به  یت مأمور یانیهها باز ســازمان  یبرخ یگر،د

ــمند م یاصــل يهاارائه ارزش یقطر و   یت مأمور  یانیهب يهاارزش  ینب ید). با20146 همکاران، و  مردیث ( دانندیشــرکت، ارزش
 ،19917 همکاران،  و کلمانداز سـازمان، انطباق وجود داشـته باشـد (با توجه به چشـم  نفعان،يدرك شـده توسـط ذ يهاارزش

ــه ــه و  کاکابادس ــیرکا  ،19988،  کاکابادس ــته از   یتوجهطور قابلعملکرد بالاتر به  یج). نتا20139 کاران،و هم  س مربوط به آن دس
 ).200911  ی،و کرم  يعلو   ،200610  یت،و مکتوب داشتند (اسم  یرسم  ايیانیهبود که ب  ییهاسازمان

یاري از   یت،مأمور  یانیهب یت با توجه به اهم تاي در  یت مأمور  یانیهب  ینتدو  يرا برا ینکات  انمحققبسـ ازینهبه  راسـ عملکرد    يسـ
د، قابل  یت بر اسـاس واقع  یداسـت: با شـرح به ایننکات   یناز ا یکنند. برخیم  بیانآن   د و با مطالعه بباشـ   یتمأمور  یانیهاجرا باشـ

وضـوح نوشـته شـود تا همه به  یدبا همچنین 12)2010  و همکاران، یقیآن کند (حق  ربه حضـور د  یقسـازمان، خواننده را تشـو 
ازمان بتوانند با آن ارتباط برقرار کنند. با ازمان (فناور  یاتعمل یزمان  يهایت به محدود یدکارکنان سـ  یندهافرآ  یات،عمل  يهايسـ

ــتراتژ يهـاروش  یـدبـا  یـت ) و درنهـا201013 یروتـا و همکـاران،) توجـه کنـد (هیرهو غ ــازمـان ارائـه کنـد   يرا برا یـديجـد  یـکاسـ سـ
ــود که مأمور  یانب اســت   لازم  یت،مأمور  یانیهب  ي). در مورد اجزا2010و همکاران،   یقی(حق ــازمان  يهایت ش   یت، ها ازنظر کمس

ــکل و توجه به جزئ  یفیت،ک  ــگران مختلف با توجه به نظر و علاقه خود در 199614 یوید،متفاوت اســـت (د  یاتشـ ). پژوهشـ
  یانیه هســتند که مشــخصــات ب  یکســان ین) اول1987( یویدو د یرسکنند. پیتمرکز م یت مأمور  یانیهژه بیو  یاتبر جزئ  یقاتتحق

 ــ  یت مأمور   یانیه ب يهاارزش داشــتند یها ســعمطالعه کردند. آن شــدهیســازمانده یو ارتباط آن با عملکرد ســازمان را به روش
جزء اســت   8با    یت مأمور  یانیهنوع ب یک  ییها شــناســاآن یقتحق مهم یجهمحتوا بهبود بخشــند. نت وتحلیلیهرا با تجز  یت مأمور

 ).201415  آبادي،ینو حس  یزي(عز
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 (موردمطالعه: صنعت خدمات مالی ایران)  هااستراتژیک سازمان  مقاصدشناسایی عوامل موردتوجه در 

 . بر اساس نظر پژوهشگران مختلف یتمأمور یانیهب  ياجزا .2جدول 

 1)1987( دیویو د رسیپ
فلسفه   يدی عناصر کل ،ي بقا/رشد/سودآور  ،يفناور ،ییایبازار هدف، محصول/خدمات، حوزة جغراف  ای انیمشتر

 ی. عموم ریشرکت، ادراك از خود، تصو
 .کوتاه بودن زمان ای یطولان ،یمعاملات يهاها، دستورالعملارزش ،یاهداف سازمان  ،یاهداف مال 2)1998بارت باتز (کنت و 

 3)2002( یو کرم ییآنالو
  ،ییایحوزة جغراف ،یعموم ریمحصولات و خدمات، تصو تی ف یها و فلسفه شرکت، کسود بلندمدت، رشد و بقا، ارزش

 کنندگان. ینادراك از خود، توجه به تأم

 4)2003( ونیو ل یوفس
کارکنان، فلسفه شرکت، بقا،   ان،یمشتر نده،ی آ ریچشمگ  تیو موقع  یفعل تی وکار شرکت، اطلاعات در مورد موقعکسب

 . شرکت، منابع شرکت يایدر محصولات و خدمات، مزا يو نوآور  تی ف یبودن در صنعت، ک نیبهتر

 5)2004بارتکوس و همکاران (
  ،نگري یندهممتاز، آ  يهاتی قابل  ،یزشی انگ  يها امی ها و باورها، پارزش ،ییایجغراف  ةهدف، حوز انیصنعت شرکت، مشتر

 ی. اهداف مال

 6)2004بارت و هاپفر (
بازار و   ،ی اصل  يهارقابت، آرمان يبرا ینگران ،ی و خارج  یداخل نفعانيوکار، عوامل مرتبط با ذ کسب فیتعر

 . بقا يبرا ی، نگرانکنندگانینتوجه به تأم ،يفناور 
 . تی فی در دسترس بودن، ک نه،یهز 7)2007بولون (

 8)2007بارت (

 ز،یمتما يها لی ها/پتانستی قابل ،يمشتر  تیفرد، رضامنحصربه تیهو ان،یها/باورها، مشترارزش نییهدف، تب حیتوض
خاص، جامعه،   يرفتار يمناسب، کارکنان، استانداردها یعموم ریاهداف روشن، تصو  ،يشنهادیمحصولات/خدمات پ 

وکار،  محل کسب  نفعان،يشرکت، ذ ی، اهداف کلغیرمالی خاص اهداف مناسب، یرقابت طیانداز، شراچشم حیتوض
 . ، بقاکنندگانینتأم ،يخاص، فناور   یاهداف مال  ،یدستورالعمل رقابت

 .کارکنان ،یعموم   ریفلسفه، ادراك از خود، تصو ،يبقا، رشد و سودآور ،يمحصولات/خدمات، بازارها، فناور ان،یمشتر )1996( دیوید

 ) 1387( ینیفر و پورحس یناصح
ها، باورها و  ارزش  نیی، توجه به جامعه، تب کنندگانینکارکنان، سهامداران و تأم  ان،یمشتر  يازهاین  ینتوجه به تأم

 محصولات/خدمات.  ، ی رمالی اهداف غ نییانداز، تبفلسفه، چشم

 )1389و اکبرزاده ( یرضوان
  يبرا ینگرانها، ادراك از خود، ارزش ،يو سودآور يرشد، نوآور يبرا ینگران ،ي محصولات، بازار، فناور ان،یمشتر

 . و سهامداران کنندگانینتأم  يبرا یدر صنعت، نگران تی ممتاز، موقع ي ها تی انداز، قابل جامعه و کارکنان، چشم

 ) 2010و همکاران ( یقی حق
  يبرا ینگران ،ییای، حوزه جغرافکنندگانینخدمات، فلسفه شرکت، توجه به تأم ایمحصولات  تی فیک

 . ممتاز يها تی قابل  ،یعموم ریو سهامداران، تصو انیتوجه به کارکنان، مشتر  ،يفناور ،ي بقا/رشد/سودآور
 . و بقا يسودآور رشد،کارکنان،  ر،یتصوی بازار، محصول، ادراك، عموم  ،يفناور ،يمشتري، فلسفه وجود  ) 2014عزیزي و حسین آّبادي (

 اندازچشم

  بخش یزهاسـت تا انگ یندهبه آ  نگاه  تعیین آن  هدف.  اسـت  مرتبط  شـود، یلبه آنچه سـازمان آرزو دارد تبد  یسـازمان 9اندازچشـم
  ی شـامل دو عنصـر اسـاس ـ  ،انداز). چشـم16410: 2009باشـد، تعهد را جلب کند و عملکرد را گسـترش دهد (جانسـون و همکاران، 

). 2011نلسـون و گاردنت،   ،2007فاسـت،   ،1982دنبال کنند (کوتر،    یدکه کارکنان با مسـیري .2سـازمان و   یدئالا یندهآ .1اسـت:  
م ازمان نماچشـ ویر  یانگرانداز سـ ازمان در آ  تصـ ت. ا یندهسـ م یناسـ و  ياندازچشـ رکت   یراز تصـ ت که هم یندهها در آشـ ه اسـ   یشـ

 يهايبه نوآور  یاقتحقق آن و اشــت يبرا  یقدر دور اســت که چالش ــآن  یهرازگاه یگر،د  ياســت. از ســو   یرپذو امکان یکنزد
و  یرپذمطلوب که امکان یندهبه آ یعنوان نگاهانداز را به) چشــم2007(  12ینیک). ماســکلس ــ201011موجود وجود دارد (بلاك،  

ت  م  یانیهب درامر  این.  کندمی تعریف  ،معتبر اسـ رکت جنرال موتورز نچشـ ت که م یزانداز ملموس شـ هود اسـ  یدگاهد«:  یدگو یمشـ
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بر  یمتوانیونقل و خدمات مرتبط باشــد. ما مۀ محصــولات حملیندر جهان درزم  یشــرواســت که ســازمان پ ینجنرال موتورز ا
 یبهبود مسـتمر ناش ـ یقطر از  یافت،  یمدسـت خواه  نکه به آ  مانیانمشـتر  یشـگیهم  یاقو اشـت  یت . رضـایماسـاس آن سـود کسـب کن

 یکها انداز آنســازمان مشــهود اســت، چشــم  یانیهطور که از ب. همان»شــودمی محققافراد  يو نوآور گروهیاز صــداقت، کار  
ازمان پ  ياز باز یدئالا  یت وضـع تورالعمل یشـرو«سـ ازمان  یديدر مورد اصـول کل یکل  يهادر جهان» و دسـ «صـداقت، کار   مانند  سـ

انداز چشـم یانب  يرا برا یرز  يهایژگیخود، و  يرفتار یه) در نظر2009(  1کانتابوترا  ین،دهد؛ بنابرای» را ارائه ميو نوآور  گروهی
 کند:یم یفخوب تعر

 .مشخص باشد  یاندازه کافبه  حالینکوتاه اما درع یدانداز با: چشمیکوتاه .۱
 .شود یرفتهباشد تا درك و پذ  یقو دق شفاف یدانداز باوضوح: چشم .۲
 .مقاومت کند  یسازمان یطدر مح ییراتباشد تا بتواند در برابر تغ  یانتزاع  یاندازه کافبه یدانداز باثبات: چشم .۳
 دستاورد خاص. یکباشد تا  یکل  یدها یک یدانداز باانتزاع: چشم .٤

 هاي سازمانیارزش

ها، ارزش  ین. اکنندیم یت ســازمان را هدا  یرانکارکنان و مد یماتهســتند که رفتار و تصــم  ییباورها  ی،ســازمان يهاارزش
 ياعضــا يســاز یدرون  یندها از فراارزش ینو قضــاوت امور نقش دارند. ا گیريیمکرده و در تصــم یینرا تع  یســازمانفرهنگ

ــازمان به وجود م ــازمان را از د آیندیس ها ارزش ینا یران،مد یدکار و تأک  یطها به مح. با انتقال ارزشکنندیم  یزمتما یگرانو س
ازمان  يهابه ارزش یلتبد وندیم یسـ تند یمثبت و منف یامدهايکه با پ شـ ازمان .مرتبط هسـ و  یسـ ن  یريکه تصـ الت و  روشـ از رسـ

اس محکم برا يدارا ،دارد یشهاارزش اختن   ینخود و قر  یریت به مد یدنبخش ـ  یتعال  ياسـ الت و ارزش  آنسـ  یواقع  يهابا رسـ
 ).7 ،20032  ،است (بلانچارد و اوکانر

ها  سازمان  یناست ا یشوند. گفتنیم یت و هدا  يها رهبربر اساس ارزش یاتو عمل  یماتتصم ،موفق يهادر سازمان امروزه
امروزه عمل  کند.  یم یجادرا ا یرتأث ینبلکه وجود کارکنان اسـت که ا ،سـازندیها را مؤثر مبر اسـاس ارزش یریت که مد یسـتندن

  ی سـازمان يها). ارزش7 ،2003  ،آن سـازمان اسـت (بلانچارد و اوکانر يبقا  يشـرط لازم برا یک  یسـازمان  يهابر ارزش  یمبتن
اسـت که  یگريد  یانیپا  یت هر وضـع یاتعاملات  ،رفتارها، ارتباطات ،و مسـلط در باب اقدامات یدارو نسـبتاً پا  یرفراگ   يباورها

 .سازدمی فراهم  یستیبهز يبقا يرا برا ینهو زم  کندیسازمان در همه سطوح عمل م ياعضا  يبرا یت بسان منبع ارجاع و هدا
ها مؤلفه یناز ا  یکاســت. هر   شــدهیلها تشــکخود از دانش، هوش و ارزش  ییدر جوهر غا  یســازمان  يفکر  یهســرما

ــان ــارکت   یکپارچه یجدهنده نتانش ــت (برات  يفرد  يهامش افراد از   يقو   يباورها یانگرها ب). ارزش20083  یانو،همه کارکنان اس
 ــ یقطر ــه و جامعه اســت. هر فرد در فرهنگ مع یلتحص ــود و از طریمتولد م  ینیدر خانواده، مدرس  ــ یقش  ــ  یســتمس  یآموزش

ود. از طریاز جامعه به فرد منتقل م یفرهنگ  يهاارزش یناز ا  يامجموعه و   یت ها تقو ارزش یناز ا  یبرخ  یتجربه شـخص ـ  یقشـ
ع یگرد  یبرخ وند. ارزشیم  یفتضـ تند که در هر فرآ ییها از آنجاشـ کنند. یم  یفارا ا  کنندهیت نقش هدا یريگ یمتصـم یندمهم هسـ

ازمان یا  یدئولوژيا یککه در   ییهااز باورها و ارزش  يا«مجموعه فه سـ م م یفلسـ  یعنوان راهنما و راهبه توانندیم یابند،یتجسـ
 ).20044 ین،(اسچ دشوار باشند»  یا  کنترلیرقابلذاتاً غ یدادهايرو یت مقابله با عدم قطع  يبرا

ازمان  یکپارچه  یاتیکارکنان با توجه به قدرت عمل  يفرد يهاتمام ارزش ازان سـ ازمان یسـ طح سـ وند. یم  یکپارچه یدر سـ شـ
فقط   یاگنجانده شـوند   یت مأمور یانیهفرموله و در ب  یحصـر  یتوانند به روش ـیم هاینشـرکت اسـت. ا  یاصـل  يهاشـامل ارزش یجهنت
ته باشـند. اغلب گفته م یانجر  یسـازماندر فرهنگ  یصـورت ضـمنبه  یا  یحصـر  یارزش ـ  یسـتمس ـ یک يشـرکت دارا یکشـود  یداشـ

  که يطوربه  اسـت،ها از ارزش  يامجموعه يدارا  یریت اسـت که گروه مد یناز فرهنگ آن اسـت. منظور ا یاسـت که بخش ـ  یضـمن
رکت به تفاده م  یرانجمع مد  يعبارت کوتاه برا یکعنوان  شـ ود. تعریاسـ رکت  يهاارزش  یفشـ ت که با د ینديفرآ  یشـ   یدگاه اسـ

را شکل   گیريیمتصم یندهايچارچوب فرآ  یاخلاق يهااست که در آن ارزش تبط) مرCSRشـرکت (  یاجتماع  یت مسـئول یدجد
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 (موردمطالعه: صنعت خدمات مالی ایران)  هااستراتژیک سازمان  مقاصدشناسایی عوامل موردتوجه در 

رکت تبد يمحرك برا یروين یکها به  . آندهندیم وندیم یلشـ ترک و   شـ  یکعنوان  دهند که بهیرا ارائه م  یچارچوب مرجع مشـ
ــب   يعملکردها یانمتحد کننده در م یروين   یزنر،و آ ینکند (دس، لومپکیکارمند عمل م  يهاوکار و گروهمختلف، خطوط کسـ

ادغام   یکممکن است به  شـوند،و توسـط همه کارکنان به اشـتراك گذاشـته    گرددمنتقل   یدرسـتکه به  یشـرکت يها). ارزش20061
رما يبرا  يکننده قو  ازمان تبد يفکر  یهسـ وند. ا یلسـ تقل   یانیهب  یکعنوان  توانند بهیم یرمقاد ینشـ   یانیه از ب یعنوان جزئبه  یامسـ

ازنظر دامنه  یزن یعال  يهاغالب شــرکت   يخاص باورها ي) محتوا1995(  2و واترمن یترزارتباط برقرار کنند. به گفته پ  یت مأمور
 محدود است.

ازمان تسـ مطلوب منجر  یجهنت یککنند تا به یاتخاذ م یمتفاوت  يهاارزش  ي،از اهداف تجار  یبه نوع خاص ـ  یابیها هنگام دسـ
ود. ارزش ازمان از طر يهاشـ ار ب یقسـ ار ارزشیمنتقل م  یت مأمور  يهایانیهانتشـ ود. انتشـ ت نتا  يهاشـ   ی مثبت  یجخاص ممکن اسـ

گذارد به همراه یم یرکارکنان تأث  یزهکه بر انگ یانســان  يهاارزش  يگذاربهتر و به اشــتراك   یســازماناطلاعات درون بادلمانند ت
راهنما،   يهاارزش  يسـازمان حاو  یت مأمور  یانیهنظر، ب  ین). از ا20074 ي،، پارلبرگ و پر20133  ینز،داشـته باشـد (بورن و جنک

ت، ز  تراتژيبا اس ـ  یاربس ـ دهیانب يهاارزش  یرامرتبط اسـ ت يکند که برایم  یت حما  ياز رفتار شـ تراتژ  یابیدسـ در  یکبه اهداف اسـ
  ها یت مأمور ینخود را در تدو يراهنما  يهاها ارزش). سـازمان19946و جکسـون،   ی، توسـت19975شـده اسـت (سـملر، نظر گرفته

در  کنندیاز کارکنان دعوت م یرانتوجه داشـت که مد  یدبا همچنین). 19857(پورتر،   یرندگ یخود به کار م  ياسـتراتژ  يو اجرا
ــندگینو  ــم  یس ــترك چش ــارکت کنند تا بهمش ــهم قابل وبگذارند  یرها تأثآن  یبر آگاه  یتوجهطور قابلانداز مش در   یتوجهس

 خود خواهند داشت. یفوظا  وانجام کار  يبرا  یشتريب یزهانگ یزکارکنان ن  ترتیب،یناانداز داشته باشند. بهچشم یدهشکل

 پژوهش  پیشینه

فهرســت    یینبالا و پا  هايیگاهها در جاشــرکت   ینکه ب  کنندینکته اشــاره م یندر مطالعه خود به ا  8)1987( دیوید  و پیرس
رکت برتر  500 ریهشـ و   یزاندر م9 فورچون نشـ ر (تصـ ه عنصـ تفاده از سـ ناس ـ  ی،عموم یراسـ ت   یخودشـ ازمان) از هشـ فه سـ و فلسـ

در   یت مأمور  یانیهب  يمحتوا  10)2000( فورهندوجود دارد.  يتفاوت معنادار  ،اسـت   شـدهیانب هاآن  یت مأمور یانیهکه در ب يعنصـر
لامت مردم را تجز ت و سـ نعت بهداشـ رکت   یت مأمور  یانیه. او هجده بکندیم وتحلیلیهصـ نعت، ازجمله   ینفعال در ا  يهاشـ صـ

تانها، بداروخانه امانه  ها،یمارسـ ت  يهاسـ رکت   یبهداشـ ت را موردمطالعه قرا  یت حما  يهاو شـ ان م  یج. نتاداد  راز بهداشـ   دهدینشـ
ها و عدم تمرکز تعداد کم نمونه  یلها وجود دارد که ممکن اسـت به دلنمونه یاندر م  یت مأمور  یانیهب  ياز اجزا  ياتنوع گسـترده

 ــ بقا   هايیت را در مورد فعال يامطالعه ،و همکاران یدرال. اشـــنا  یفر، جنحالیناز صـــنعت باشـــد. باا یمحقق در بخش خاصـ
ــرکت  ــنعت دارو  يهاش ــرکت  کنندیاند و ادعا مانجام داده یکاآمر ییفعال در ص ــئول  ییدارو  يهاکه تمرکز ش   یتاکنون به مس

و همکاران،   یدر(اشـنا  دهدیجامعه را نشـان م  عواطفسـازمان به ارائه احسـاسـات و   یازشـده اسـت که نها منتقلشـرکت   یاجتماع
201011.( 

نعت داروانجام یقتحق یکدر  ده در صـ اس اجزا  ییشـ ط ارائه  يدر بنگلادش بر اسـ ده توسـ ان دیوید  و پیرسشـ ده داده، نشـ شـ
رکت  ترب  ییدارو  يهاکه شـ ودآور  یشـ د، سـ ر رشـ ه عنصـ د) 71و بقا ( يبه سـ ی ،درصـ ناسـ د)  71(  خودشـ بت به  نگرانی ودرصـ نسـ

 29(  يفناّور ،درصــد) 21( ازارمانند ب  يعناصــر  کهیدرحال کنند،یخود توجه م  هايیت مأمور  بیانیه دردرصــد)   71(  کنانکار
  يهایانیهب  13)2005). بولون (138912  ین،دارند (عارف  یت مأمور  هايیانیهتوجه را در ب  کمتریندرصـد)  36( مشـتریان  ودرصـد)  

تانب  یت مأمور هیمقاو را مطالعه    یرانتفاعیو غ یانتفاع  يهایمارسـ ترس بودن و ک  ینه،هز  يهاجنبه  کرده و  سـ پرداخت    یفیت در دسـ
فوق   يهادر مورد مؤلفه  یت مأمور  یانیهب بولونبه تعبیر . اسـت کرده    یلتحل  یمارسـتانهر دو نوع ب  یت مأمور  یانیهرا در ب  یافت و در
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ت  یباًتقر ابه اسـ د از هر دو نوع ب  50 و حدود  مشـ تان،درصـ ته  بیانخود    یت مأمور یانیهدر ب  ینهرا در مورد هز ینکات  یمارسـ اند داشـ
درصـد    15/ 4و   یرانتفاعیغ  هايیمارسـتاندرصـد از ب  26/ 9شـود. تنها یاز آن م یدر صـورت در دسـترس بودن، شـامل موارد کم که
تاناز ب  یشب  یفیت،در مورد ک   یت درنها  و اندکردهخود، اصـطلاح در دسـترس بودن را ذکر   یت مأمور یانیهدر ب  ی،انتفاع  هايیمارسـ
 .شودمی  شامل را  واژه این  بیمارستان  نوع دو هر  مأموریت   هايبیانیه ازدرصد  80از 

ــرور  يهـا) انجـام دادنـد، مؤلفـه2004کـه بـارت و هوپفر (  يادر مطـالعـه هب  ینتـدو  يبرا  يضـ انیـ  بُعـدرا در هفـت    یـت مـأمور  یـ
بازار و  ی،اصـل هايیدئالتوجه به رقابت، ا  ی،و خارج  یداخل  نفعانيوکار، عوامل مرتبط با ذکردند که شـامل کسـب  يبندطبقه
  یتمأمور یانیهباورند که ب ینبر ا  یمارستانب یراندهد مدیمطالعه نشان م ینا  یج. نتاشودیو بقا م  کنندگانینتوجه به تأم  ي،فناور

ود عناصـر مربوط به ذیم گفتهمثبت دارد.  یرتأث  یت مأمور  یت و موفق یبر رفتار کارکنان، عملکرد مال   ی و خارج  یداخل  نفعانيشـ
 ی،اصـــل يهاگذارند و آرمانیم یرتأث  یت مأمور  یت و موفق  یمال  یاتهســـتند که بر عمل ییهاوکار، تنها مؤلفهکســـب  یفو تعر
ــر در  ینتراز مهم یب به رقابت به ترت  اهتمـامو   نفعـانيمربوط به ذ  يهامؤلفـه ــتند (حق  ارتباطعناصـ و  یقیبا رفتار کارکنان هسـ

 ).2010همکاران، 
  ي محتوا وتحلیلیهتجز يبرا  یت مأمور  یانیهمؤلفه ب  وسهیست که هشت جزء از ب  داشته یان) ب2007بارت ( دیگر، پژوهشیدر 

 یان،مشــتر  یازهايعوامل مرتبط با ن  یژه،و  یت ها/اعتقادات، هو ارزش  یحها شــامل توضـ ـمؤلفه  یناشــود. یها اســتفاده میانیهب
 ــ/ هـایـت قـابل ــتـانـداردهـا  یز،متمـاهـاي  یـلپتـانسـ ــرا ياسـ ــب، عوامـل مرتبط بـا ن  یرقـابت  یطرفتـار خـاص، شـ و  نفعـانيذ یـازهـايمنـاسـ

عناصــر در  ینا يبندرتبه نیزعناصــر و   چیدمان و ترتیب   ینب آشــکاري يهاتفاوت همچنین. هســتند  یرقابت  يهادســتورالعمل
 وجود دارد. ياهداف اقتصاد  با  ییهایمارستانو ب  یریهخ  يهایمارستانب  یت مأمور  هايیانیهب

شــده انجام  هاآن  یخارج  همتايو  یراناطلاعات ا  يفناور  هايشــرکت   یت مأمور  هايیانیهب یســهمقا  در موردکه   یقیدر تحق
ان م  یجاسـت، نتا باهت   دهدینشـ تر ینب  زیاديکه شـ ر مشـ  همهوجود دارد و   یو خارج  یرانیا  يهادر شـرکت   انو کارکن  يعناصـ

به عنصـر سـهامداران ندارند که عنصـر   يااشـاره یچه  یرانیا  يهاشـرکت  کهی. درحالکنندیها اشـاره ممؤلفه  اینبه   هایانیهب ینا
رکت   یت مأمور  یانیهدر ب  یمهم ت. نکته د  یخارج  يهاشـ رکت   ینا یگراسـ ت که مجموعه شـ نعت اعم از ا  ینا  يهااسـ  یا  یرانیصـ

 ).1387  ینی،فر و پورحس یها ندارند (ناصحآن یازهايو ن  کنندگانینبه تأم  يابار اشاره یک يجز برا  ی،خارج
که در   یرانیشــرکت بزرگ ا 48  یت مأمور  هايیانیهشــده اســت، ب) انجام2014زاده (یو مک  یزيکه توســط عز  يادر مطالعه

ــنعت مختلف فعال ــاز  کنندیم یت چهار ص  ــ  ي،(داروس ــنعت یداتو تول  یمهبانک و ب یمی،نفت و پتروش ــاس مدل نه یص ) بر اس
ــر ــدهیل) تحل1989( یویدد يعنص  ــ یقتحق ین. ااندش ــتراتژ  هايیت اولو  یبه بررس ــرکت  یکاس   ي محتوا یلتحل یقها از طرش

ــر مختلف بپرداخته و به  یت مأمور  هايیانیهب ــتفاده از عناص ــتر  یت،مأمور  یانیهطور خاص به اس ــامل مش ــول،    ي،ش بازار، محص
ها  شـرکت   غلب نشـان داد که ا یقتحق  هايیافتهو کارکنان، توجه کرده اسـت.    یفلسـفه، خودشـناس ـ  ي،بقا، رشـد و سـودآور  ي،فناور

  ی با رقابت بالا، هر دو عنصـر داخل یخدمات  یعو در صـنا  کنندیخود اسـتفاده م  یت مأمور  هايیانیهاز عناصـر بازار و محصـول در ب
ر  ینا  ین،. همچنگیرندیموردتوجه قرار م  يطورجدبه  یو خارج ان داد که عناصـ ناس ـ  يمطالعه نشـ فه و خودشـ که   یهمچون فلسـ
 .اندهستند، کمتر موردتوجه قرارگرفته  سازمانییت دهنده هو بازتاب
ــار  یملک یگريپژوهش د در ــه  یب و ترک   يکاومتن  ینفن نو   یريکارگ ) با به1396(  زادهيو افش -K  يبندآن با روش خوش

means، م ند چشـ ازمان يهاو ارزش  یت انداز، مأمورمتن سـ نا 100  یسـ رکت برتر صـ و کانادا و   یکاآمر متحدهیالاتا ییغذا  یعشـ
در متن   المللیینب  هايشــرکت  داد ها نشــانمطالعه آن  یجکردند. نتا یلو تحل  یرا بررسـ ـ یداخل  ییغذا  یعشــرکت صــنا 24

 یمی با مفاه  یداخل  يهاخوشـه و شرکت  6محصـول و بازار در قالب   ي،چون غذا، رشـد، ارزش، مشـتر  یمیاندازشـان با مفاهچشـم
  هاي شـرکت مشـخص شـد   یت اند. درنهاشـده  بنديیمخوشـه تقس ـ 3در قالب    یفیت بازار، سـلامت، محصـول و ک   ید،چون تول

 این به  المللیبین و  داخلی  هايشرکت   دیدگاه نوع  فراوانی موارد در و  بوده راستاهم  داخلی  هايشرکت  با  مواردي  در  المللیبین
 .است  متفاوت هاآن در  کاررفتهبه مفاهیم  و سندها
ی در )1396(  یو کرباس ـ آباديیکن م  یت مأمور  یانیهمتن ب  یبه بررس ـ پژوهشـ رکت و چشـ نا  يهاانداز شـ در  ییغذا  یعبرتر صـ

 53 میان یسهپژوهش مقا ین. در اکننددو گروه را مشخص  ینا  یريگ جهت  ینب  يهاها و شباهت تا تفاوت پرداختند یرانو ا یادن



 

 ۹ 

 (موردمطالعه: صنعت خدمات مالی ایران)  هااستراتژیک سازمان  مقاصدشناسایی عوامل موردتوجه در 

رکت از ل ت شـ رکت برتر  500  یسـ ریهشـ رکت برتر ا 42فورچون و  نشـ اس نظرب  یرانیشـ ورت   ر اسـ نعت و معدن صـ وزارت صـ
ه پردازشیشپ  براي  يکاواز فن متن ینگرفته اسـت. همچن تفاده از فن خوشـ تفاده شـد و در ادامه با اسـ  یتمو الگور  يبندمتون اسـ

K-Means  رکت هشـ تفاده از فن تصـم  یت مجزا قرار گرفتند. درنها  يهاها در خوشـ اخصـه یريگ یمبا اسـ  ینترمهم SAW چند شـ
  ي هابر خوشـه یقیتطب یبررس ـ در ادامه.  یدندرس ـ ییغذا  یعصـنا  ۀینخبرگان درزم یدشـدند و به تائ يبندها در هر خوشـه رتبهیشـهر
 یرتصـو  یک یجادو ا  یانتوجه به مشـتر  یلاز قب یمیبر مفاه  یخارج  يهاد شـرکت ش ـصـورت گرفت و مشـخص   یو خارج یرانیا

 .تمرکز دارند  ییگو یبر محصول، توسعه و کل  یشترب  یرانیا  يهاشرکت  کهی، درحالیددارندبهتر از سازمان تأک 
از چهار کشـور   يشـرکت داروسـاز 98  یت مأمور  هايیانیهشـده، ب) انجام2014(  آباديینو حس ـ  یزيکه توسـط عز  يادر مطالعه

ــتفـاده از تحل  ینقرار گرفت. ا یلمورد تحل  یکـاهنـد و آمر  یه،ترک  یران،ا ــر کل ُیمحتوا، فراوان یلپژوهش با اسـ   یانیـه ب  یدينه عنصـ
فلسـفه، خود    ي،بقا/رشـد/سـودآور  ي،محصـول/خدمات، بازار، فناور  یان،(شـامل مشـتر یویدبر اسـاس مدل فرد آر. د  یت مأمور
در ربع   یشــترب یرانیا  يداروســاز  يهانشــان داد که شــرکت   یجکرده اســت. نتا یو کارکنان) را بررس ــ  یعموم یر، تصــو یادراک 
ت/ یندفرآ ه ادراک   یبانیپشـ رکت   کهیدرحال  قرار دارند،  ینقشـ رکت / ینددر ربع فرآ  ايیهو ترک   یکاییآمر  يهاشـ  يهند  يهابازار و شـ

ــده/ یو خروج  يدر ربع ورود ــه ادراک   یقتحق ینانـد. ابـازار متمرکزشـ ــرکـت   یـت تمرکز مـأمور  ی،بـا ارائـه نقشـ  ای ـ ینـدهـا بر فرآشـ
 .قرار داده است   یرا موردبررس  یبانیپشت یاتمرکز بر بازار    ینو همچن  یخروج/ يورود

 (OC) یســازمانازنظر فرهنگ  یت مأمور  هايیانیهب  يشــده، محتوا) انجام2014و همکاران (  یککه توســط بابن  يادر مطالعه

 ــ  222  یت مأمور  هايیانیهب  یکم يمحتوا  یلتحل یبی،ترک   یکردرو یکبا اســـتفاده از  یقتحق ینقرارگرفته اســـت. ا  یموردبررسـ
لوون رکت اسـ تفاده از تحلآن  یديرا انجام داده و کلمات کل  یاییشـ اف  یعامل یلها را با اسـ ت. همچن  یلتحل  یاکتشـ از  ین،کرده اسـ

بکه پ یلیتحل  يهاروش رفتهشـ تفاده  یت مأمور  يهامؤلفه یندرك ارتباطات ب يبرا PathFinder یتممانند الگور یشـ ت.  اسـ ده اسـ شـ
ازمان  یريگ پژوهش پنج جهت   ینا  هايیافته امل توجه به ذ  یسـ عه  يو نوآور يبه ثبات، همکار  یشنفعان، گرايمرتبط شـ و توسـ

را در انتقال    یت مأمور  هايیانیهارشـد انجام شـد که نقش ب یرانبا مد  ییهامصـاحبه ین،کرده اسـت. علاوه بر ا  ییو رشـد را شـناسـا
و   گیرندیرا در برم  یسـازمانفرهنگ یاسـاس ـ  يمحتوا  یت مأمور  هايیانیهدارد که ب یدمطالعه تأک   ین. اکردیم ییدتأ  یسـازمانفرهنگ

 .ارائه دهد  یکاستراتژ  هايیانیهمربوط به ب یقاتدر تحق یديجد  هايیدگاهد تواندیم  هایانیهب ینا  یلبه تحل  یفرهنگ یکردرو

 پژوهش  شناسیروش

 يهااز نوع پژوهش  ،اســت  یخدمات مال  يهاشــرکت   اســتراتژیک مقاصــد یلبر تحل  یکه مبتن دلیل ینا بهحاضــر   پژوهش
 یخدمات مال  يهاشـرکت   اسـتراتژیک مقاصـد درموردتوجه    عوامل  ییپژوهش حاضـر با هدف شـناسـا کهاسـت. ازآنجا  ياکتابخانه

تفادهبه و   اسـت گفتنی.  شـودمی محسـوب  کاربرديپژوهش  یک  گیرد؛می صـورت  هاشـرکت  سـطح در  موجود دانش از منظور اسـ
 .است  میدانی  نوع از هاداده  آوريجمع  شیوه ازنظر  حاضر پژوهش

ــر،  پژوهش  يآمـار  جـامعـه ــرکـت   کلیـه  حـاضـ ــتنـد  یمـال  خـدمـات  هـايشـ بر روش    یپژوهش هم مبتن  یريگ . روش نمونـههسـ
  یانیه از ابعاد ب یکیحداقل   ياند که داراعمل بوده  يمبنا  ییهاصـورت که فقط شـرکت  ینبوده اسـت؛ به ا یقضـاوت  یريگ نمونه
ایت بدر و  یت مأمور ند که نها  سـ دهینششـرکت گز 36تعداد    یتاًخود باشـ تره.  اندشـ   یانیه ب مورد در  حاضـر پژوهش  موضـوعی  گسـ
همچنین اســت.   یمال خدمات  يهاشــرکت   یهکل  هم شــاملپژوهش  یمکان  و قلمرو اســت  یخدمات مال  يهاشــرکت   یت مأمور

 .است  1401بهمن   تا 1401از مرداد  یزپژوهش ن زمانی محدوده
شده  از اسناد و مدارك استفاده  سؤالات، به پاسخموضوع و  بررسی براي  یازموردن يهاداده يآورمنظور جمعبه علاوه بر این

 یکحداقل   يشـرکت دارا 36تعداد    یتاًنها یخدمات مال  يهااز شـرکت  یکهر   گاهوبصـورت که با مراجعه به  ینا به  ؛اسـت 
 گرفته است. قرار پژوهش این در محققان تحلیل  مبناي  موارد همین که ندخود بود  گاهدر وب  یت مأمور  یانیهب  ءجز

تفاده  هپاسـخ ب  يبرا کیفی  محتواي یلپژوهش از تحل ینا در   وتحلیل یهتجز براي روشـی  محتوا یلتحل  شـده اسـت.سـؤالات اسـ
ت داده انه تحقیق  هايزمینه اوقات در گاهیمثال  عنوان. بههاسـ ب   هاداده آوريجمع  روشعنوان  به جمعی، هايرسـ   گذاري برچسـ
 از بردارينمونه  مرحلۀ  اما؛ کندمی  اسـتخراج)  هاروزنامه مانند(  متون از عظیمی حجم از را) نمونهعنوان  (به  مطالب  زیرا  شـود،می
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.  شــودمی انجام محتوا  تحلیل از  قبل)  گویندمی ســند  تحلیل طراحی آن به  اجتماعی  علوم ینۀ(درزم  متنی  هايمجموعه از مطالب 
خ براي ممکن  مادهعنوان  به  یافت،  پایان هاداده  آوريجمع فرآیند  کهیهنگام ؤال به  پاسـ ته  تحقیق،  سـ : دارد  وجود  نتایج ازدودسـ
  یرینگ، ما( متون  یا) هاگیرياندازه  استاندارد، مشاهده  مطالعات  در آمارگیري پرسشنامه،  یا  آزمون  مقادیر فراوانی(  عددي هايداده

20141، 44.( 
  وتحلیل یهتجز یناســت. ا اســناد  وتحلیلیهتجز یریت،مد  رشــته  ویژهبه  یمتون در علوم اجتماع  وتحلیلیهاز انواع تجز یکی

 هايرسـانه محصـولات سـایر  یا هاروزنامه باشـد مانند داشـته  سـروکار  متون از  ايگسـترده طیف  با تواندمی  تحقیق  طراحیعنوان  به
). پژوهش حاضــر به 44 ،2014  یرینگ،ما(  غیره و وب صــفحات  مؤســســات، در  موجود اســناد  ها،پروتکل ها،پرونده جمعی،

 پرداخته است. یخدمات مال  يهاشرکت   گاهموجود در وب  یکاسناد استراتژ وتحلیلیهتجز

 هاداده  وتحلیلتجزیه

 مالی  خدمات  هايشرکت  اندازچشم  تحلیل.  1-1

ت، بخش در م  یبررس ـ  به نخسـ رکت چشـ اس جدول پرداخته یخدمات مال  يهاانداز شـ ت. بر اسـ ده اسـ د از  100 ،3شـ درصـ
تربانک م  يرا مبنا يمحور  يها مشـ د از آن 90اند و انداز خود قرار دادهچشـ اخص یزها ندرصـ  و محوري  تمایز به  مربوط  هايشـ

  یایی منطقه جغراف داراي  هابیمه درصد 72 حدود و  بوده  نامب  یاییمنطقه جغراف نیز هایمهب  يبرا ین. همچناندداشـته  محوري  رقابت 
 يواسـپار  يهاشـرکت  يبرا یناند. همچنقرار داشـته يمحور يو مشـتر يمحور یزتما  نیزازآن  انداز خود بوده و پسدر چشـم

ترینب ت. در حالت کل يو رقابت محور  يمحور یزدرصـد مربوط به تما  یشـ عامل   ترینیديعنوان کلبه يمحور تمایز  یبوده اسـ
 است.  شدهییشناسا

 ی. خدمات مال يهاانداز شرکت چشم یلتحل .3 جدول

 اسلامی منطقه جغرافیایی  رقابت محوري  مشتري محوري  تمایز محوري  تعداد  هاشرکت

 ) درصد 27(3 ) درصد 36(4 ) درصد 90(10 )درصد 100(11 ) درصد 90(10 11 ها بانک

 )0(0 ) درصد 72(8 ) درصد 36(4 ) درصد 45(5 ) درصد 45(5 11 ها بیمه

 )0(0 )درصد 28.5(4 ) درصد 57(8 )درصد 28.5(4 ) درصد 57(8 14 هاي واسپاري و سایرشرکت

 ) درصد 8.3(3 )درصد 44.44(16 ) درصد 61(22 )درصد 55.5(20 )درصد 63.88(23 36 مجموع
       

 و مداري  مشـتري ي،محور  یزتما  ازنظرنمودار،   ین. بر اسـاس ااندشـده  یسـهمقا یکدیگر با  هاشـرکت  از  گروه  سـه ،1 نمودار در
تريب  يدارا هابانک  محوري،  رقابت  د بوده و   یشـ ترین داراي  هابیمه  یاییجغراف  منطقه ازنظردرصـ تند. همچن  بیشـ د هسـ  از یندرصـ

  مسـئله   بسـیار  یت اهم از  نشـاندرصـد بوده که   یشـترینب  داراي  يواسـپار  يهاشـرکت  ها،بانکاز  پس محوري،  رقابت  به  مربوط  بُعد
 .دارد  هاشرکت  این براي  محوري تمایز و  محوري  رقابت 
هم  انتها در م سـ رکت   کلیهانداز  چشـ اس   یمال  خدمات  هايشـ اس نمودار   یموردبررس ـ  عدبُ 5بر اسـ ت. بر اسـ  ،2قرارگرفته اسـ
بیانیه    يمدنظر است. در بخش بعد  يهادرصد در شرکت   ینکمتر داراي یاسلام بُعد و  بود  درصد  بیشترین داراي  محوري تمایز
 قرارگرفته است.  یموردبررس  هاشرکت   یت مأمور

 مالی  خدمات  هايشرکت  مأموریتبیانیه    . تحلیل2-1

رکت   یت مأمور  یانیهب یبخش به بررس ـ یندر ا ت.  پرداخته مالی خدمات  يهاشـ ده اسـ د 64  تقریبا ،4  مطابق جدولشـ  از  درصـ
  ي را مبنا سازمان فلسفه یزها ندرصد از آن 55  رند،خود دا  یت مربوط به محصول و منطقه بازار را در مأمور  هايشاخص  هابانک
بُعد محصـــول در  داراي هایمهدرصـــد از ب 82مبنا بوده و حدود  محصـــول ها،یمهب  يبرا ینهمچن .اندخود قرار داده  یت مأمور
فه و بازارازآن منطقه خود بوده و پس  یت مأمور ازمان  فلسـ رکت  يبرا ین. همچندارند قرار  سـ پار  يهاشـ ترین  يواسـ  درصـد  بیشـ

 سپس محصول است.  و  سازمان فلسفه به  مربوط
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 . یخدمات مال يهاانداز شرکت چشم  یسه. مقا1 نمودار
 

       

 . یخدمات مال يهاانداز در شرکت . درصد ابعاد چشم2 نمودار
     

 . مالیخدمات  يهاشرکت یتمأموربیانیه  یل. تحل4 جدول

 فلسفه سازمان  عوامل کلیدي موفقیت  هاي سازمانارزش منطقه بازار  محصول  تعداد  هاشرکت

 ) درصد 54/54(6 ) درصد 18/18(2 ) درصد 36/36(4 ) درصد 63/63(7 ) درصد 63/63(7 11 ها بانک

 ) درصد 54/54(6 ) درصد 9(1 ) درصد 9(1 ) درصد 63/63(7 ) درصد 82(9 11 ها بیمه

 )درصد 78.5(11 ) درصد 01/7(1 ) درصد 7/35(5 ) درصد 7/35(5 ) درصد 50(7 14 هاي واسپاري و سایرشرکت

 ) درصد 88/63(23 ) درصد 11/11(4 ) درصد 77/27(10 ) درصد 77/52(19 ) درصد 88/63(23 36 مجموع
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  بیشـترین   داراي هابیمه محصـول،  ازنظرنمودار،   ینا  اسـاس بر .اندشـده  مقایسـه یکدیگرها با  گروه از شـرکت   ، سـه3نمودار  در
در  ین. همچنرا دارنددرصـد    بیشـترین  واسـپاري  هايشـرکت به فلسـفه سـازمان،    مربوط بخش در و هسـتند  هاگروه  بین در  درصـد
ــاو يو بانک دارا یمهدو گروه ب بازار، منطقه مورد ــازمان هايارزش بُعد براي  برابري، ینبوده و ا  يدرصــد مس و   هابانک در  س

 .کندمی صدق  نیز يواسپار  هايشرکت 
 

 

 

 

 

 

 

 

 . یخدمات مال يهاشرکت  یتمأمور بیانیه یسه. مقا3 نمودار
       

ورت کلبه  یت مأمور  یانیهب  ياجزا ادامۀ در ول ،4مدنظر قرارگرفته اسـت. مطابق با نمودار   یصـ فه و  محصـ ازمان فلسـ  داراي  سـ
  هاي شـرکت  از  گروه سـه هايشارز ي. در بخش بعدهسـتنددرصـد   ینکمتر يدار  یت موفق  یديکل  عوامل و  فراوانی  بیشـترین
 قرارگرفته است.  یموردبررس یمال خدمات

 

 

 

 

 

 

 

 

 ی. خدمات مال يهادر شرکت  یتمأمور   یانیهبدرصد ابعاد .  4 نمودار
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 مالی  هايشرکت  در  سازمانی  هايارزش  تحلیل.  3-1
 ،5شـده اسـت. بر اسـاس جدول پرداخته  مدنظر  هايشـرکت  ازسـازمان بر اسـاس سـه گروه    هايارزش تحلیل به بخش این در
 نیز  هایمهب يبرا ینداده همچن یشخود نما  سازمانی هايارزش در را مشتري به  مربوط  هايشاخص  هابانک از  درصد 73 حدود
و محصـول   کارکنان نیزازآن  خود بوده و پس هايدر ارزش  يبُعد مشـتر داراي هابیمه ازدرصـد  64و حدود    همبنا بود  يمشـتر

 .است  یندو فرا  کارکناندرصد مربوط به   بیشترین ي،واسپار  يهاشرکت   يبرا ین. همچناندقرار داشته

 . یمال خدمات يهاشرکت  در سازمانی هايارزش یل. تحل5 جدول

 جامعه  فرایند  محصول  کارکنان  مشتري  تعداد  هاشرکت

 ) 36/36(درصد 4 ) 36/36(درصد 4 ) 36/36(درصد 4 ) 18/18(درصد 2 ) 72/72(درصد 8 11 ها بانک

 ) درصد 9(1 ) درصد 9(1 ) 18/18(درصد 2 ) 36/36(درصد 4 ) 63/63(درصد 7 11 ها بیمه

 ) 42/21(درصد 3 ) 85/42(درصد 6 ) 42/21(درصد 3 ) 85/42(درصد 6 ) 71/35(درصد 5 14 هاي واسپاري و سایرشرکت

 ) 22/22(درصد 8 ) 55/30(درصد 11 ) 77/27(درصد 10 ) 33/33(درصد 12 ) 77/52(درصد 19 36 مجموع
        

رکت  ،5نمودار  در ه گروه از شـ ه یکدیگرها با سـ ده  مقایسـ اس  بر. اندشـ تري، به  مربوط بُعد از نمودار، این  اسـ و   هابانک  مشـ
پس ب ترین داراي  هایمهسـ د  بیشـ تند  هاگروه بین در درصـ رکت   کارکنان،  جنبه از و هسـ پاري  هايشـ ترینب يدارا  واسـ د  یشـ .  ند درصـ

 .هستنددرصد   یشترینب يدارا  هايواسپار نیز فرایند بُعد يها و برابُعد محصول، بانک  يبرا ینهمچن
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . یخدمات مال يهاشرکت  در سازمانی هايارزش  یسهمقا  ،5 نمودار
 

، 6اسـت. مطابق نمودار   قرارگرفتهی  موردبررس ـهاي خدمات مالی هاي سـه گروه از شـرکت ی ارزشطورکلبهدر بخش بعدي،  
 هاي سازمانی بیشتر بوده و سهم جامعه نیز کمترین درصد را دارد.سهم مشتري در ارزش
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 .یخدمات مال  هايشرکت  در سازمانی هايرزش درصد ابعاد ا.  6 نمودار
   

 ق یتحق يشنهادهایو پ يریگجهیبحث، نت
انداز در چشـم  براي)،  يواسـپار  يهاو شـرکت   یمهها (بانک، بسـه دسـته از شـرکت  یت مأمور  هايیانیهب وتحلیلیهتجز  اسـاس بر
 را محوري  مشــتري نیزها  درصــد از آن 100و   بوده  برجســته يو رقابت محور يمحور یزمربوط به تما  هايشــاخص  ها،بانک
ــم  مبنـاي ــد  72  حـدود  و  بوده  مبنـا  یـاییمنطقـه جغراف  نیز  هـایمـهب  يبرا  ین. همچنانـدداده  قرار  خود  انـدازچشـ  يدارا  هـابیمـه  درصـ

 يبرا ین. همچنرندقرار دا يمحور  يو مشــتر  يمحور یزانداز خود بوده و بعدازآن هم تماچشــم در  یاییجغراف  منطقه  شــاخص
رکت  پار  هايشـ ترین  يواسـ د مربوط به تما بیشـ ت  يو رقابت محور يمحور  یزدرصـ رکت   يبرا یدر حالت کل  نهایتاً. اسـ   هاي شـ
 است.  شدهییعامل شناسا  ترینیديعنوان کلبه يمحور  یزتما مالی، خدمات
رکت   کلیه یت مأمور  یانیهب در ترینب مالی،  خدمات  هايشـ ول عدمربوط به بُ یفراوان  یشـ فه و  محصـ ازمان فلسـ  حدود  که بود  سـ

د 64 کیل را درصـ ول  به مربوط عدبُ ها،بانک  براي همچنین. اندداده تشـ ترین داراي بازار منطقه و  محصـ  براي  و  بوده فراوانی  بیشـ
  سـازمانی  هايارزش  براي.  اسـت   یفراوان  یشـترینب يسـازمان دارا فلسـفه بُعد  واسـپاري،  هايشـرکت  يبرا  یتاًو نها  محصـول  ها،بیمه
رکت   کلیه تر ی،موردبررس ـ یمال  خدمات  هايشـ ت   بوده  بنام  يمحور يمشـ د 73  که اسـ اخص ها،بانک از  درصـ  به  مربوط  هايشـ

  ها یمهاز ب  درصـد  64 حدود و  بوده  مبنا  يمشـتر نیز  هایمهب يبرا ینهمچن  داده، نمایش خود  سـازمانی هايارزش در را  مشـتري
ــتري بُعـد  يدارا ــتري  اهمیـت  از  کـارکنـان بُعـد  ،ازآنخود بوده و پس  هـايارزش در  مشـ ــت   بوده  برخوردار  بیشـ  يبرا  نهـایتـاً.  اسـ

 است. یندو فرا  کارکناندرصد مربوط به   بیشترین واسپاري،  هايشرکت 
ــان م  ینا  هـايیـافتـه،  یـت درنهـا ــرکـت  دهـدیپژوهش نشـ ــرا  یـازهـابـا توجـه بـه ن یخـدمـات مـال  يهـاکـه شـ خـاص خود،    یطو شـ

ها در تطابق با به آن تواندیم  هایت اولو  یناند. اخود مدنظر قرار داده يهارا در مقاصـد و ارزش یمتفاوت  یکاسـتراتژ  هايیت اولو 
 ــروازاینکمک کند.    یريپذرقابت  یشبهبود عملکرد و افزا یطی،مح ییراتتغ ــودیم  یه، توصـ ــرکت   شـ   ي ادوره  ینیها به بازبشـ
م  یت مأمور  هايیانیهب تراتژآن  یانداز خود بپردازند تا از همخوانو چشـ ل    ینانبلندمدت اطم  هاييها با تحولات بازار و اسـ حاصـ

انداز و چشـــم  یت،مأمور  هايیانیهب یندر تدو یران،ا یخدمات مال  يهاکه شـــرکت   دهدیپژوهش نشـــان م  ینا همچنین .کنند
 يمحور  یزتما  .دارند  ايیژهو فلسـفه سـازمان توجه و يمحور  يمشـتر ي،محور  یزتما  یديخود، به عوامل کل  یسـازمان يهاارزش

ــتراتژ  یعنوان عاملبه ــرکت  کند،یکمک م یدارپا  یرقابت  یت مز یجادکه به ا  یکاس ــته از ش ــه دس و   هایمهها، بها (بانکدر هر س
  هاي یانیهتنها در بنه  ی،اســاس ــ یکردرو  یکعنوان  به یزن يمحور  يمشــتر .شــودیوضــوح مشــاهده م) بهيواســپار  يهاشــرکت 

53%

33%28%

31%

22%

مشتري کارمند محصول فرایند جامعه



 

 ۱٥ 

 (موردمطالعه: صنعت خدمات مالی ایران)  هااستراتژیک سازمان  مقاصدشناسایی عوامل موردتوجه در 

ازمان يهاارزش م  ی،سـ تراتژ ياندازهابلکه در چشـ تردهبه یزن  یکاسـ ده که امطرح  ياطور گسـ ان ینشـ رکت  ةدهندنشـ ها  تلاش شـ
 .خود در بازار است   یگاهجا یت و تقو  یانبا مشتر  تريارتباط قو  یجادا  يبرا

ها بر شـرکت  یدتأک   یانگردارند، ب  یت مأمور  هايیانیهرا در ب  یفراوان  یشـترینبُعد محصـول و فلسـفه سـازمان که ب ین،علاوه بر ا
ولات و خدمات و تع  یفیت ک  ول و ارزش یینمحصـ ازمان  یادینبن يهااصـ ت. ا یسـ ازمان یناسـ فه سـ ول و فلسـ  ی،تمرکز بر محصـ
توجه به  ها،یمهب  مورددر  ینکمک کند. همچن  یرقابت  يدر بازارها  یزو تما  يقو   ســازمانییت هو  یجادها در ابه شــرکت  تواندیم

ها  شـرکت  ینا  هاييدر توسـعه اسـتراتژ ياو منطقه یمکان  یت موقع  یت از اهم  یاندازها حاک چشـم  یندر تدو  یاییمنطقه جغراف
ها با در نظر گرفتن  شـرکت  ینکه ا دهدینشـان م یرانا یخدمات مال  يهاشـرکت  یکاسـتراتژ  هايیانیهب  يمحتوا  یلتحل .اسـت 
ــرا ــتر  یازهايخاص بازار و ن  یطش ــتراتژ ینتدو يرا برا  یمتنوع یکردهايرو  یان،مش تنوع در  یناند. اخود اتخاذ کرده  هايياس

 .باشد  یو رقابت یطیمح ییراتها با تغشرکت  ینا پذیريیقتطب ةدهندنشان تواندیم  یکردهارو
انداز و چشم  یت،مأمور  هايیانیهب  ياصورت دورهبه یدبا یخدمات مال  يهاکه شرکت  دهدیپژوهش نشان م ین، ایطورکلبه
تراتژآن یکنند تا از همخوان  ینیخود را بازب يهاارزش ل کنند.  ینانبلندمدت خود اطم  یکها با تحولات بازار و اهداف اسـ حاصـ

ــرکـت   توانـدیم  ینیبـازب  ینا ،  یـت درنهـا  .هـا در بـازار کمـک کنـدآن  یگـاهجـا  یـت و تقو   یريپـذرقـابـت   یشهـا، افزابـه بهبود عملکرد شـ
کمک کند و   یســازمان  هايياســتراتژ  يو بازنگر یندر تدو یخدمات مال  يهاشــرکت  یرانبه مد تواندیپژوهش م ینا  یجنتا
ترب  یقاتتحقانجام  يبرا  ايینهزم ابه فراهم   يهادر حوزه  یشـ ازمشـ م یت به اهم د. با توجهسـ در   یت مأمور  هايیانیهاندازها و بچشـ

تراتژ یت هدا ازمان  یکاسـ ترها، توجه بسـ ناد م ینا  يبه محتوا  یشـ م یندهايبه بهبود فرآ تواندیاسـ  یاثربخش ـ يو ارتقا گیريیمتصـ
 .منجر شود  یسازمان

 کاربردي  پیشنهادهاي

 :شودیارائه م یخدمات مال  يهاشرکت   يبرا  يکاربرد  یشنهادپژوهش، چند پ ینآمده از ادست به یجبا توجه به نتا
رکت  • م  یت مأمور  هايیانیهطور منظم ببه یدها باشـ وند که ا  ینیانداز خود را بازبو چشـ ناد همچنان با   ینکنند تا مطمئن شـ اسـ

تراتژ رکت  تواندیکار م یندارند. ا یبلندمدت و تحولات بازار همخوان  یکاهداف اسـ و  یطیمح ییراتبا تغ یقها در تطببه شـ
 .کمک کند  یرقابت

اقدام  ینتمرکز کنند. ا  يتجربه مشــتر يو ارتقا  یانطور مســتمر بر بهبود ارتباط با مشــتربه یدبا  یخدمات مال  يهاشــرکت  •
 .شرکت کمک کند  یت به رشد و موفق  یت شود و درنها  یانمشتر  يو وفادار  یت رضا  یشمنجر به افزا تواندیم

ــاس بر • ــم  عدبُ  يپژوهش برا  یجنتا  یخروج  اس ــت  يو رقابت محور يمحور یزتما  ینکهبا توجه به ا انداز،چش   ، مبنا بوده اس
نهادپ ودیم  یشـ رکت   کلیه  شـ تا یمال خدمات  هايشـ ب راهبرد  يدر راسـ م ینب  يتناسـ تراتژچشـ عامل   ینخود از ا  يانداز و اسـ

ــازماندر چشـــم يو به نحو  برده  بهرهخود    یت مز  يعنوان مبنابه به  تواندیم  یکردرو ینابروز دهند.   نیزخود    هايانداز سـ
 .کنند یت حفظ و تقو   یرقابت  يخود را در بازارها  یگاهها کمک کند تا جاآن

  مدل  اصـلی ابعاد  از محوري تمایز  و محوري  رقابت  بُعد ایران،  کشـور  بودن  فردگرا و  هافسـتند  مدل ابعاد  به توجه  با همچنین •
ابعاد مدل هافسـتند    يرا در راسـتا ینهخود، زم  يوجود  یت ماه  یبهبود اثربخش ـ  يها در راسـتاشـرکت  شـودمی  پیشـنهاد  که  بوده

 .کنند یمتنظ  یردر همان مس و  کردهفراهم 
اس تأث همچنین • رکت در  هاارزش عدبُ یرگذاريبر اسـ پاري،  هايشـ نهادپ واسـ ودیم  یشـ   ي هادر ارزش نیز  هابانک  و هابیمه  شـ

 .دهند  بروز  سازمانخود را در ارکان  یانسان  یروياز ن  ینهاستفاده به برايلازم   یشده و مبانخارج بُعديخود از حالت تک
ازما  یت،مأمور  بیانیه در • فه سـ ترینب يدارا  نعامل فلسـ رکت  یفراوان  یشـ نهادپ وهدف بوده    يهادر شـ ودیم  یشـ  در  محققان  شـ

  ی موردبررس ـ  یافتهتوسـعه و توسـعهدرحال  ياز کشـورها  ايیسـهمقا  يسـازمان را بر اسـاس الگو  فلسـفه  مبناي آتی هايپژوهش
ه یقرار دهند. بررس ـ رکت  در ایرانی  جامعه بین مقایسـ ادهاي  با  هدف  هايشـ کاف تواندمی  نوظهور اقتصـ موجود را تا  هايشـ

 .دهد  پوشش زیادي اندازه
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طور مداوم در را به  یسـازمان  يهاکنند و اصـول و ارزش یدمحصـولات و خدمات خود تأک   یفیت همچنان بر ک  یدها باشـرکت  •
م یندهايفرآ ازيیادهروزانه خود پ  یاتو عمل گیريیمتصـ ازمانییت هو  یک  یجادامر به ا ینکنند. ا  سـ کمک    یزو متما  يقو   سـ

 .کندیم
 یندارد. ا  یت اهم یمهب  يهاشــرکت   يبرا  یژهوبه  هاياندازها و اســتراتژچشــم  یندر تدو  یاییجغراف  هايیت توجه به موقع •

 .منجر شود يامنطقه  يهااز فرصت   يبردارو بهره یمحل  یازهايبهتر خدمات با ن  یقبه تطب تواندیم یکردرو
ترب يهاپژوهش • ا تواندیحوزه م یندر ا  یشـ ناسـ تراتژ  يو اجرا ینعوامل مؤثر بر تدو  تریقدق  ییبه شـ ازمان هاييموفق اسـ   ی سـ

رکت  رکت  ینا  یرانبه مد توانندیم  یقاتتحق ینکمک کند. ا یخدمات مال  يهادر شـ م یندهايها در بهبود فرآشـ  گیريیمتصـ
 .رسانند یاري  یعملکرد سازمان يو ارتقا

 پژوهش هايمحدودیت 

 اند از:هاي اصلی پژوهش حاضر عبارتمحدودیت 
ــرفاً پژوهش، این  در  کیفی  محتواي یلتحل  مبناي • ــرکت   گاهوب  یقاز طر  ص ــت، اما با توجه به ا  يهاش   ینکه منتخب بوده اس

 ها ممکن نبود.به آن  یوجود نداشت، دسترس  گاهدر وب  هااز شرکت   یاريبس  یکاسناد استراتژ
  گرفته  نظر  در  اسـتراتژیک  اسـناد بر)  یو خصـولت یخصـوص ـ  ی،(دولت  مالکیت  نوع  و  هاشـرکت  اندازه  شـامل کنترل متغیر  دو اثر •

 .است  نشده

 یآت يهاپژوهش  يبرا پیشنهادهایی
 ي.و توسعه جامعه آمار یسازماناسناد درون  یربه سا  توجه •
 .هاشرکت   مالکیت   نوع و اندازه همچون  متغیرهایی  اساس بر تفکیکی تحلیل •
 ها.کارگزاري مانند مالی  خدمات  هايشرکت   سایر  بررسی •
  بررسی و   یافتهتوسعه و توسعهدرحال  يواقع در کشورها  هايپژوهش با شرکت  ینشده در ااستخراج يالگو  یقیتطب مقایسه •

 ها.آن بین  هايشکاف
 هافستد. مدل  اساس  بر مختلف  کشورهايبا فرهنگ  هاآن  یت مأمور یانیهدر ب  هاشرکت  اصلی  گیريجهت  مقایسه •
 یافته.توسعه ينوظهور و اقتصادها  يبر اساس اقتصادها  یو خارج  یداخل مالی خدمات  هايشرکت  تطبیقی  الگوي مقایسه •
 .ها در طول زمانانداز شرکت و چشم  یت مأمور  هايیانیهدر ب ییراتتغ  یررسب •
 .هاشرکت   یرمالیو غ یانداز بر عملکرد مالو چشم  یت مأمور  هايیانیهب  یرمستقیمو غ یممستق یرتأث  یبررس •
ــازيیجیتالد يکه چگونه روندهاینا  یبررسـ ـ • ــتراتژ  هايیانیهب  يو اجرا  ینبر تدو یجیتالو تحول د  س ــرکت   یکاس   ي ها ش

 .گذارندیم  یرتأث یخدمات مال

 تشکر و تقدیر

 ــ دانندیبر خود لازم م  یســندگاننو    ي در اجرا يمعنو   یت حما دلیلبه   یبهشــت  یددانشــگاه شــه یاز معاونت محترم پژوهش
 .قدردانی کنندپژوهش حاضر  

 منابع
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