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 چكیده
باشد. پژوهش  می مدل بومی بازارگرایی در صنعت بانکداری ایران هدف از پژوهش حاضر، برازش

کمی( بوده و در مرحلة اول، برای ساخت الگو از روش کیفی با -حاضر به صورت آمیخته )کیفی

رویکرد استروس کوربین و در مرحله دوم برای آزمون الگو از روش معادلات ساختاری استفاده شد. 

خصوص بازارگرایی، طراحی سؤالات مصاحبه، انجام مصاحبه و مطالعه مبانی نظری در  بعد از

مفهوم تنظیم شد.  95گویه و در قالب  822رسیدن به اشباع نظری، پرسش نامه تدوین شد که 

خبره صنعت و دانشگاهی توزیع گردید و پس از  28جهت بررسی روایی پرسشنامه نهایی در میان 

در بخش کیفی گویه تقلیل یافت.  92یه در قالب گو 828ها، این مقدار به  گویه CVRمحاسبه 

بانکی بوده و در گام دوم که بخش کمی پژوهش بوده است، برجسته  خبرگان شاملآماری  ةجامع

بانک کشور توزیع گردید. نتایج  33پرسشنامه پژوهش در میان مدیران میانی، ارشد و کارشناسان 

ها و اقدامات، شرایط  مقوله شامل راهبرد 6 مفهوم به دست آمده در 95نشان داد در بخش کیفی، 

ها و پدیده محوری جای گرفتند. همچنین با توجه  گر، پیامد ای، شرایط مداخله علی، شرایط زمینه

های مدل مقدار  رابطه بین مولفه 9افزار در بخش کمی، مقدار ضریب مسیر برای  به خروجی نرم

گر و  قیم بوده و تنها رابطه متغیر عوامل مداخلهمثبت داشته و این بدان معنی است که روابط مست

 .باشد ها دارای علامت منفی می راهبرد

 .روش داده بنیاد، روش معادلات ساختاری ،صنعت بانکداری ،ازارگراییب های کلیدی: واژه

  JEL : G32, G33, M40طبقه بندی 
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 مقدمه -1
کسب و  اند که عملکرد باور بوده نیاز سه دهه بر ا شیدر طول ب یابیو متخصصان بازار شمندانیندا

ها و تضمین موفقیت  بازارگرایی برای عملکرد عالی شرکت. ردیگیقرار م ییبازارگرا ریکار تحت تأث

نظران معتقدند پذیرش مفهوم بازارگرایی  رخی از صاحببها در بلندمدت امری ضروری است.  آن

 اعتقاد ی انکارناپذیر است. بهها در محیط پر تلاطم و رقابتی بازار ضرورت برای ادامه حیات سازمان

 و کسب و است مدرن بازاریابی راهبرد و مدیریت تپنده قلب ( بازارگرایی2551) اسلاتر و نارور

 اساس ر اینببخشید.  خواهد بهبود را بازارش دهد، عملکرد افزایش را اش بازارگرایی که کاری

 لازم های اثربخشی رفتار و کارایی حداکثر با که است سازمانی فرهنگی بازارگرایی؛ گفت توان می

 فراهم را کار کسب و برای مستمر برتر عملکرد نتیجه در و مشتریان برای برتر ارزش خلق جهت

های پیشرو و  های کسب و کار همیت مقوله بازارگرایی تا جایی است که یکی از ویژگیا .کند می

های  بازارگرایی و توجه و تأکید به نیازهای  های اخیر را برخورداری از قابلیت پذیر در دهه رقابت

دانند. بنابراین شناخت ابعاد  ها و تهدیدات محیطی می های بازار و فرصت مشتریان، خواسته

های  ها و خواسته ها زیاد بوده و مشتریان دارای نیاز بازارگرایی در صنایعی که شدت رقابت در آن

  .2متفاوت و متنوع هستند، اهمیت بسیار زیادی دارد

ها  های اخیر، صنعت بانکداری شاهد رقابت شدید و توام با تحولات، فرصت از سوی دیگر در سال

های زیادی بوده است. به موازات این تحولات، میزان انتظارات مشتریان از شبکه بانکی رشد  و تهدید

ر د هستند.داشته است، آن چنان که همه مشتریان خواهان دریافت خدمات متنوع و با کیفیت بالا، 

های مهمی در فضای صنعت بانکداری کشور  گیری روند های اخیر شاهد تغییرات متعدد و شکل سال

ها و موسسات مالی و  طور کلی منجر به تغییر گرایش بسیاری از بانک ایم. این تغییرات به بوده

های مهم و  رونداعتباری در زمینه بازاریابی شده است. در این زمینه تلاش شده است با شناسایی 

 شاهد بانکداری کلیدی آگاهی و بصیرت مورد نیاز برای تعیین بازارگرایی بانک فراهم شود. صنعت

تحولات،  این موازات هباست.  بوده زیادی های و تهدید ها تحولات، فرصت با توام و شدید رقابت

 خواهان مشتریان همه که چنان است، آن داشته رشد بانکی از شبکه مشتریان انتظارات میزان

 مواجهه برای نوین رویکردی جدید محصول وسعهت .بالا، هستند کیفیت با و خدمات متنوع دریافت

 پویای در جهان رقابتی مزیت کسب و رقابتی فضای به ورود برای های مقدم و محیطی با تغییرات

 است.  امروز

های موجود در فضای کلان بازار خدمات بانکی و مالی، وضعیت عمومی و کلان حاکم بر  چالش

های اقتصاد کلان  های تحقق ماموریت ها و خدمات مالی به عنوان یکی از اهرم کسب و کار بانک

کشور از جمله؛ حاشیه کم سودآوری، افزایش سهم از بازار خدمات مالی، نارضایتی مشتریان، 
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های مختلف توانمندی بازاریابی صنعت بانکی با توجه به مولفه سازمان بازارگرا و  رد حوزهضرورت دا

گیرند. با توجه به تاثیر عوامل  با توجه به محدوده اهداف اشاره شده مورد ارزیابی و تحلیل قرار می

عنوان  یی بهبازارگرا زمینه های زمینه ها و پس پیشها، لازمست  داخلی و خارجی بر بازارگرایی بانک

 های محیطی و رفتاری صنعت بانکداری، در ایران مورد شناسایی قرار گیرند. یکی از پدیده

های ارائه شده  های بازارگرایی و مدل بسیاری از تحقیقات انجام شده در رابطه با شناسایی مولفه

 آن سازی پیاده ی نحوه و بازاریابی مفهوم زیاد اهمیت های خارجی است، و علیرغم مربوط به کشور

 انجام توسعه حال در های کشور در کمی های پژوهش رابطه این مدرن، در و کار کسب فضای در

اند، لذا به  شده آزمون و ارائه توسعه یافته های در کشور بازارگرایی های مدل اکثر و است گرفته

ایرانی کاربرد لازم را داشته های  ها و بانک تواند برای سازمان لحاظ نظری و نه به لحاظ کاربردی نمی

های بازارگرایی نسبت به ارائه  ها و پیامد باشد. بنابراین ضرورت دارد تا با تحلیل و شناسایی پیشایند

 داشته ایران کاربرد مثل توسعه حال در های کشور در که مدلی بومی از طریق تحقیقات اکتشافی

مدل بومی بازارگرایی در صنعت  برازش بر این اساس هدف از پژوهش حاضر .8باشد، اقدام شود

 باشد.  می بانکداری ایران

 

 مبانی نظری پژوهش

 بازارگرایی
و  ازهاینک کند که در یدر شرکت کمک م ها تیو قابل ندهایاز فرآ یا مجموعه نیبه تدوبازارگرایی 

 طور به خود را انیشرکتها ارتباط با مشتر شودیرا به دنبال دارد، باعث م یمشتر یها خواسته

 .3کنند تیریمد یثرتروم

نماید  ایجاد شده به ها سازمان کمک شایانی می بازارگرایی مفهومی است که به رفع چالشهای

زمینه نیازها و خواسته رقباهای مشتریان و توانایی  سو به آوری جمع اطلاعات در زیرا که از یک

های مختلف  سازمان و انسجام بخش بکارگیری و استفاده از امکانات پردازد و از سوی دیگر با می

 .5دپرداز می برای مشتریان درونی به ایجاد ارزش

ها  های سازمانی، باید به نیاز فلسفه بازارگرایی بر این اصل استوار است که برای رسیدن به هدف

 های بازار توجه داشت و رضایت مشتریان را بیشتر، بهتر و با کارآئی بالاتر نسبت به رقبا و خواسته

طور موثر و  پردازی شده است، که به سازی مفهوم بازار مفهوم عنوان پیاده تأمین نمود. بازارگرایی به

کنندگان شده و نتیجتا به مزیت رقابتی پایدار و کارایی  کارآمد موجب ایجاد ارزش برتر برای مصرف

 انجامد. طولانی مدت می



 رانیا یدر صنعت بانکدار ییبازارگرا یبرازش مدل بوم /   751

 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1011 تابستان/  55شماره   

 کنند که یم شنهادیپ نیاز مؤلف یاریبس یرقابت تیدر کسب مز ییبازارگرا تیدر ارتباط با اهم

 شرکت را تحت یمحصول و خدمت رقابت یحظه الاتواند به طور قابل م یشرکت م کی ییبازارگرا

ی لیشرکت نقش خ یرقابت تیکسب مز ندیدر فرآ یی(بازارگرای )ابیبازار تیقرار دهد. قابل ریتأث

 تواند محصوالت و خدمات شرکت را یشرکت م یابیمناسب بازار یها تیکند. قابل یم فایرا ا یمهم

 9کند جادیشرکت ا یرا برا یخاص یها تیخود، قابل ینسبت به رقبا یبرتر جادیا یدهد و برا بهبود

گیری بازار و کارایی تجاری،  در چندین مطالعه به به بررسی و تحقیق در مورد رابطه میان جهت

با آنکه توجه زیادی به اندازه و  6پرداخته شده استرضایت و وفاداری مشتری و تعهد سازمانی 

جهت رابطه میان بازارگرایی و عملکرد تجاری در شرایط زیست محیطی گوناگون مبذول شده 

 . 2های بازارگرایی صورت گرفته است اما تلاش روشمند اندکی برای فهم محرک 1است

 تولیدی شرکت 813 در بازارگرایی و اجزای عوامل بارة در تحقیقی (2569کیث و همکاران )

 بازارگرایی، توجه رکن اساسی عنوان به گرایی مشتری که گردید مشخص آن نتیجة و دادند انجام

 موضوع در به تحقیقات علاقه زمان گذر با  است کرده معطوف خود به راها  شرکت این بیشتر

 ارائه شد، مثلاً مفهوم این درک برای گوناگونیهای  بندی تقسیم و تعاریف و یافت افزایش بازارگرایی

 مؤلفة دو را بازارگرایی رکن ترین مهم ها شرکت عملکرد در بازارگرایی تأثیر بررسی با 2518 سال در

  .برشمرد شرکتهای  واحد همة بین 21بخشی بین هماهنگی و 5گرایی )مشتری

عنوان متغیر  به ( به بررسی چرخه تجاری )رکود و رونق اقتصادی(8129فروسن و همکاران )

کننده ارتباط بین ابعاد بازارگرایی و عملکرد توجه نمودند و بر این اساس متغیر تعدیلگر  تعدیل

های بازارگرایی و وارد نمودند. نتایج پژوهش ایشان نشان داد زمانی که از رونق  جدیدی در مدل

شود. تاثیر رقیب  تر می یرویم تاثیر و هماهنگی بین بخشی برعملکرد قو اقتصادی به سمت رکود می

گرایی در شرایط رکود و رونق اقتصادی یکسان گزارش شده است.  گرایی کمتر و تاثیر مشتری

 و مطلوب است ممکن بازار تقاضای و عرضه به ماهیت بسته بازارگرایی که کردند استدلال محققان

 این باشد زیاد خدمات شرکتی یا محصولات برای بازار تقاضای اگر مثال عنوان هبنامطلوب باشد.  یا

 مدیران با که ای گستردههای  مصاحبه نتیجة در دو دانشمند این .نباشد بازارگرا تواند می شرکت

 شرکت عملکرد و بین بازارگرایی رابطه تواند می رقابت شدت و بازار تلاطم که گرفتند داشتند نتیجه

 کند.  تقویت را

هم زمان با هم وجود  دیبا یسازمان یریادگیو  ییبازارگرااند که  دهیعق نیبر ا محققان دیگر

در  یهای بحران شکاف یباعث پرکردگ نکهیا ایشود.  یرقابت تیمز جادیا عثداشته باشند تا با

در سازمان است. در  یسازمان یریادگیهای  از جنبه یکیدر واقع  ییشوند. بازار گرا ها یتوانمند

 یو استفاده از اطلاعات برا جادیا یبرا یگسترده سازمان های تیبه فعال یسازمان یریادگیکه  یحال
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به اطلاعات بازار  یگسترده سازمان ییشامل پاسخگو ییبازارگرا دشو اطلاق می یرقابت قدرت شیافزا

سازمان ارتقا  کیو رقبا را در  انیتواند قدرت جذب اطلاعات مشتر می یقو ییبازارگرا کیاست. 

  .دهد شیبازار را افزا یبر مبنا یسازمان یریادگی تواند مطمئنا می ییبازارگرا نیدهد، بنابرا

که در بلند مدت در  ییها سازمان یبرا. ستیهای فرهنگ سازمان از جنبه یکی ییبازارگرا

 نهیعنوان فرهنگ به پذیر را به قیو تطب رندهیادگیفرهنگ  ندیآور و نو تیدر حال فعال ایپو های طیمح

چندین دارد.  ییاز بازارگرا یبرداشت متفاوت نیکارآفر/شرکت با فرهنگ نوآور  کیکردند.  ییشناسا

 اند. مطالعه گذشته رابطه مثبت بین استراتژی بازارگرایی و عملکرد سازمانی را مشخص کرده

 و دارد آنان برای پیشنهادی چه خواهند، بازار می چه شان مشتریان دانند های بازارگرا می شرکت

 توان می که این گویند. نتیجتاً می پاسخ رقبا از بهتر خدماتی و ها کالا با هدف مشتریانهای  نیاز به

 آورد. در می وجود به مشتریان در که دانست رضایت ایجاد را بازارگرا استراتژی یک موفقیت معیار

 مشتریان وفاداری که گرفت فرض منطقی صورت به توان می مشتریان رضایت افزایش نتیجه

 شود. می بیشتر شرکت سودآوری آن تبع به و کند می پیدا افزایش

 

 روش تحقیق
روش تحقیق پژوهش حاضر در بخش اول، کمی( است.  -پژوهش حاضر یک پژوهش ترکیبی )کیفی

کیفی و در بخش دوم، کمی است. روش پژوهش کیفی گراندد تئوری )با رویکرد سیستماتیک( و در 

مبنای فلسفی باشد.  باشد. استراتژی تحقیق حاضر مدل استراوس می قسمت کمی، پیمایشی می

تحقیق گرایی است.  م پسااثباتتحقیق حاضر از نظر کیفی، تفسیری و از نظر کمی مطابق با پارادای

کاربردی دارد. رویکرد پژوهش حاضر تلفیقی از استقراء و قیاس است. با  -ای حاضر ماهیت توسعه

دانی  ای و می ای و کاربردی، صبغه پژوهش حاضر عبارت از پژوهش کتابخانه توجه به ماهیت توسعه

 باشد.  می

 خبرگان و نظران، متخصصان صاحبمتشکل از  یفیآماری پژوهش در بخش پژوهش ک جامعه

گیری در بخش  روش نمونهنفر انتخاب شدند.  91ن، یب نیبوده است که از ا بانکی خدمات صنعت

ها و  وسیله ابزار گروه کانونی منجر به جرح و تعدیل پیشایند اول پژوهش )بخش کیفی( که به

و تکنیک گلوله برفی و در حد  های بازارگرایی در صنعت بانکداری شد، به دو صورت هدفمند پسایند

 یکدگذار یبرا یمصاحبه و سخنران 81رو از  شیپ قیر تحقداشباع نظری انجام شد. 

در مرحله ارزیابی مدل مورد ی و در بخش کم یامعه آمارج .دیاستفاده گردکنندگان  مشارکت

 ،شود پرداخته میهای مدل توسعه یافته  مورد مطالعه بر اساس متغیر تیوضع یمطالعه که به بررس

گیری در این  روش نمونه .های منتخب بوده است شامل مدیران و بانکداران شاغل در شعب بانک
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عدد  31ا توجه به اینکه کلیه مؤسسات مالی کشور بخش به صورت غیراحتمالی بوده است. ب

باشد،  می (8های قرض الحسنه:  و بانک 9؛ مؤسسات اعتباری غیر بانکی: 88؛ غیردولتی: 2)دولتی: 

 آوری شد.  های توزیع و جمع پرسشنامه در این بانک 282به طور کلی 

های  ها و پسایند در این تحقیق از طریق گروه کانونی اکتشافی نسبت به شناسایی پیشایند

ها و به شیوه سیستماتیک )کدگذاری باز، محوری و انتخابی(  بازارگرایی از روش برخاسته از داده

لیل قرار گرفت. سپس پرسشنامه بر اساس اطلاعات مرحله کیفی استخراج و در مورد تجزیه و تح

 اختیار جامعه تحقیق قرار گرفت. 

 باشد:  سوالات اصلی و فرعی بخش کیفی شامل موارد ذیل می

 ها در صنعت خدمات بانکداری کشور چیست؟  های اثرگذار بر بازارگرایی بانک پیشایند (2

بتوانند نقش خود را برای بازارگرا شدن بانک به درستی ایفا نمانید، چه بانکداران برای اینکه  −

 هایی نیاز دارند؟  ها و قابلیت ها، مهارت ها، توانمندی پیشایند

 انجام دهد؟  یستبا را می یها چه اقدامات یتها و قابل مهارت ینارتقاء ا یبانک برا −

 خدمات بانکداری کشور چیست؟ ها در صنعت  عوامل محیطی اثرگذار بر بازارگرایی بانک (8

 نقش عوامل محیطی برای ایفای نقش در بازارگرا شدن بانک چگونه است؟  −

گذار بر بانک را برای بازارگرا شدن بانک کنترل  بانک برای این بتواند عوامل محیطی تاثیر −

 انجام دهد؟  نماید، چه اقداماتی را می

 صنعت خدمات بانکداری کشور چیست؟ ها در  های اثرگذار بر بازارگرایی بانک پسایند (3

بانکداران برای اینکه بتوانند نقش خود را برای بازارگرا شدن بانک به درستی ایفا نمانید، به  −

 هایی نیاز دارند؟  چه پیامد

 بایست انجام دهد؟  ها، چه اقداماتی را می بانک برای افزایش این پیامد −

 

شود و از  برای سنجش روایی محتوایی، پرسشنامه در اختیار اساتید و خبرگان حوزه قرار داده می

روایی محتوایی نیز  در این پژوهش از نسبتشود.  ها در مورد اعتبار پرسشنامه نظرخواهی می آن

، شاخص این پژوهش 822های صنعت و دانشگاه از  نفر از خبره 28استفاده شد. با خبره سنجی از 

شاخص رد شد و به عبارت دیگر، جهت بخش کمی  16شاخص مورد تأیید قرار گرفت و  828تعداد 

نامه بخش کمی از روش  ریب پایایی پرسششاخص بوده است. ض 828پژوهش، پرسشنامه شامل 

 محاسبه شد. 231/1آلفای کرونباخ 
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یل مسیر استفاده در سطح استنباطی از مدل معادلات ساختاری شامل تحلیل عامل تأییدی تحل

 Smart – PLSافزاری  و بسته نرم SPSSافزاری  ها از بسته نرم شده است. برای تحلیل استنباطی داده

 استفاده شده است. 

 

 ها یافته
گذاری  کد (2) :ابدی می لیمرحله تشک چهارها از  مصاحبه لیو تحل هیتجزدر بخش کیفی پژوهش 

 شریحبه تدر ادامه که ؛ ندیگذاری فرآ کد( 5ی؛ )نشیگذاری گز کد (3ی؛ )گذاری محور کد( 8؛ )باز

 پرداخته خواهد شد. ها  آن

  های بازارگرایی در صنعت خدمات بانكداری ها و پسایند پیشایند •

ی گردید که های سوال مطرح شده، منجر به شناسایی کد شوندگان در پاسخ به توضیحات مصاحبه

 ت. شده اس( آورده 2) جدولعنوان نمونه در  به
 

 های بازارگرایی در صنعت خدمات بانكداری ها و پسایند پیشایند. 1 جدول

 شرح پاسخگو کد پاسخگو

S1 

 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است تحصیلات مدیران ارشد

ها پیشایندی موثر در صنعت خدمات  پذیری بالای مدیران ارشد بانک در حوزه پاداش قابلیت ریسک

 بانکداری است. 

S2 

 گیری پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  تمرکز بر تصمیم

 های خلاقانه توسط مدیران ارشد پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  تشویق استراتژی

 ارتباط مدیران ارشد با کارکنان پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است. 

مدیریت به بازارگرایی در صنعت بانکداری پیشایندی موثر در صنعت خدمات  میزان گرایش و تعهد

 بانکداری است. 

S3 
 های مدیران قدرتمند بانک با قانون، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  راستایی رفتار هم

 های نظارتی، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  قوانین و مقررات لازم الاجرای نهاد

S4 

بانکداری  موثر در صنعت خدماتراستا با قوانین و مقررات دولتی، پیشایندی  های بازارگرایی هم مکانیزم

 است. 

 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،های فرهنگی درحوزة بازارگرایی و بانکداری آموزه

 های پژوهشگر منبع: یافته
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 خدمات بانكداری صنعت هایش در  عوامل محیطی موثر بر روابط بین بازارگرایی و پیامد •

در  های آن چه عوامل محیطی بر رابطه بین بازارگرایی و پیامددر پاسخ به اینکه  دهندگان پاسخ

های اولیه از تحلیل  اند، که کد داشته نظرات مختلفی را بیان ،است موثرجهت بازارگرا شدن بانک 

و مورد تأکید کلیه  های مشترک ارائه شده است. در مرحله بعد، کد (8)نقطه نظرات آنان در جدول 

های نهایی به همراه منبع  عنوان کد های با اهمیت از دید محقق به شوندگان به انضمام کد بهمصاح

شوندگان در پاسخ به سوال مطرح شده، منجر به شناسایی  ها مشخص شدند. توضیحات مصاحبه آن

  .گردیدعنوان نمونه  به های جدول زیر کد

 
 بانكداریصنعت در آن  های بین بازارگرایی و پیامدعوامل محیطی موثر بر روابط . نمونه کدگذاری 2 جدول

 شرح پاسخگو کد پاسخگو

S1 

تاکید مداوم مدیران ارشد به کارکنان مبنی بر وابستگی بین حیاط بانک و اصل تطابق با بازار، پیشایندی 

 موثر در صنعت خدمات بانکداری است. 

 نگرش مدیران ارشد نسبت به تغییرات پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است. 

آوری و موضوع تحقیق و توسعه توسط مدیران پیشایندی موثر در صنعت خدمات  های فن الزام به پیشرفت
 بانکداری است. 

S2 

 پذیری در مدیریت بانکداری، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  قابلیت انعطاف

 نگرش مدیران ارشد نسبت به تغییرات پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است. 

 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،های بازار براساس توان رقابتی انتخاب فرصت

 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،ها و انتظارات آتی مشتریان در حوزة بانکداری نیاز

S3 

وجود ساختار تخصصی مسئول در شناخت تغییرات عمده )رقابتی، فناوری و مقررات( محیطی مربوط به 
 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،صنعت بانکداری

 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،بازار و تحولات محیطی صنعت بانکداریشناخت روند 

 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،گیری تحولات بازار روند و جهت

S4 

های محیطی پیشایندی موثر در صنعت  استفاده از تحقیقات بازاریابی در شناخت تهدیدات و فرصت

 خدمات بانکداری است. 

 های صنمت بانکداری، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  پیشران

پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری  ،تلاطمات تکنولوژی موجود در بازارگرایی صنعت بانکداری

 است. 

KH1 

 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،های بانکداری و بازار گرایی روند تحولات تکنولوژی

پیشایندی موثر  ،)تلفن، اینترنت و...( در نگهداشت اطلاعات مشتریان ها میزان همراستایی موثر با فناوری
 در صنعت خدمات بانکداری است. 

 ریزی تغییراتی که در محیط صنعت بانکداری توسط مدیران پایش و برنامه 
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 شرح پاسخگو کد پاسخگو

KH2 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،تلاطم محیطی بازارگرایی صنعت بانکداری 

ها،  )مثل ایمیل کارکنان صف مقدمکمیت و کیفیت گردش اسناد مربوط به ارتباط بین مشتریان و 
 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،ها گزارشات و ...( در بین بخش

KH3 

پیشایندی موثر در  ،ها و تهدیدات محیطی موجود در حوزة تغییرات تکنولوژی در صنعت بانکداری فرصت

 صنعت خدمات بانکداری است. 

پیشایندی موثر در صنعت خدمات  ،تکنولوژی بازارگرایی در صنعت بانکداریگیری تحولات  روند و جهت

 بانکداری است. 

 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،های تحولات محیطی صنعت بانکداری عدم قطعیت

 پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  ،های و تهدیدات محیطی صنعت بانکداری فرصت

 های پژوهشگر منبع: یافته

 

 خدمات بانكداری صنعت هایش در  عوامل محیطی موثر بر روابط بین بازارگرایی و پیامد •

در های آن  چه عوامل محیطی بر رابطه بین بازارگرایی و پیامددر پاسخ به اینکه  دهندگان پاسخ

های اولیه از تحلیل  اند، که کد داشته نظرات مختلفی را بیان ،است موثرجهت بازارگرا شدن بانک 

و مورد تأکید کلیه  های مشترک ارائه شده است. در مرحله بعد، کد( 3)نقطه نظرات آنان در جدول 

های نهایی به همراه منبع  عنوان کد های با اهمیت از دید محقق به شوندگان به انضمام کد مصاحبه

پاسخ به سوال مطرح شده، منجر به شناسایی شوندگان در  ها مشخص شدند. توضیحات مصاحبه آن

  .گردید های جدول زیر کد

 
 خدمات بانكداریصنعت در آن  های عوامل محیطی موثر بر روابط بین بازارگرایی و پیامد. 3 جدول

کد 

 پاسخگو
 شرح پاسخگو

S1 

تاکید مداوم مدیران ارشد به کارکنان مبنی بر وابستگی بین حیاط بانک و اصل تطابق با بازار، پیشایندی 

 موثر در صنعت خدمات بانکداری است. 

 نگرش مدیران ارشد نسبت به تغییرات پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است. 

آوری و موضوع تحقیق و توسعه توسط مدیران پیشایندی موثر در صنعت خدمات  های فن الزام به پیشرفت

 بانکداری است. 

S2 

 پذیری در مدیریت بانکداری، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  قابلیت انعطاف

 نگرش مدیران ارشد نسبت به تغییرات پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است. 

 های بازار براساس توان رقابتی، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  انتخاب فرصت

 ها و انتظارات آتی مشتریان در حوزة بانکداری، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  نیاز
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کد 

 پاسخگو
 شرح پاسخگو

S3 

وجود ساختار تخصصی مسئول در شناخت تغییرات عمده )رقابتی، فناوری و مقررات( محیطی مربوط به 

 صنعت بانکداری، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است. 

 شناخت روند بازار و تحولات محیطی صنعت بانکداری، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است. 

 گیری تحولات بازار. ، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  روند و جهت

S4 

های محیطی پیشایندی موثر در صنعت خدمات  استفاده از تحقیقات بازاریابی در شناخت تهدیدات و فرصت
 بانکداری است. 

 های صنمت بانکداری، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  پیشران

تلاطمات تکنولوژی موجود در بازارگرایی صنعت بانکداری، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری 

 است. 

KH1 

 های بانکداری و بازار گرایی، پیشایندی موثر در صنعت خدمات بانکداری است.  روند تحولات تکنولوژی

ها)تلفن، اینترنت و...( در نگهداشت اطلاعات مشتریان، پیشایندی موثر در  میزان همراستایی موثر با فناوری

 صنعت خدمات بانکداری است. 

 های پژوهشگر منبع: یافته

 

احصا کدگذاری مرتبه اول  های نهایی استخراج شده از کد ازمفاهیم اصلی مورد اشاره  (5)جدول 

 گردد:  ارائه می عنوان نمونهبه تفصیلی آن در جداول کدگذاری باز و محوری زیرکه شرح گردد  می

 
 های منتخب . جدول مفاهیم استخراجی از گزاره4جدول 

 مفاهیم منتخب های هگزار کد

S1 تحصیلات تخصصی مدیران ارشد 
برخورداری از دانش 

ای درحوزة  کلاسیک و حرفه
 مدیریت صنعت بانکداری

S2  های تخصصی مدیریتی بازارگرایی دورهگذراندن 

S3 ای مدیران آموزش حرفه 

S4 برخوردار از تخصص بازار یابی 

KH1 ها. پذیری بالای مدیران ارشد بانک در حوزه پاداش قابلیت ریسک 
پذیری در بالادر اتخاذ  ریسک

 تصمیمات
KH2 قابلیت بالای مدیران ارشد بانک در پذیرس ریسک 

KH3  های نوین در حوزة بازارگرایی در صنعت بانکداری ورود به عرصة تکنولژیمقبولیت 

J1 تمرکز بر تصمیم گیری 
در اعتدال قابلیت 

 گیری و اختیارات تصمیم
NJ4 )درجة تمرکز )تمرکز به سمت بالا 

NJ5 .الزام اتخاذ تمامی تصمیمات در چارچوب هماهنگی با رئیس 
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 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1011 تابستان/  55شماره  

 مفاهیم منتخب های هگزار کد

AG1 مرتبط با اتخاذ تصمیمات نهایی به مدیران بالاتر لزوم ارجاع کوچکترین مسائل 

AG2 لزوم پشتیبانی و مصوب شدن تصمیمات توسط مدیران 

AG3 های عملیاتی تفویض اختیار به واحد 

AG4 
های خلاقانه توسط مدیران ارشد با علم به احتمال  های و رویکرد سازی راهبرد نهادینه

 تعهد به مدیریت توام با ها. شکست آن

 های تشویقی بانک مبتنی بر نوآوری و خلاقیت سازی سیستم نهادینه AG5 خلاقیت و نوآوری

AG6 اصالت بخشی به جلسات نوآوری و خلاقیت در بانک 

AG6 
تاکید مداوم مدیران ارشد به کارکنان مبنی بر وابستگی بین حیاط بانک و اصل 

 تطابق با بازار.

قائل به مدیریت ارشادی در 

 اموربانکداری

AG7 رسانی به مشتریان تاکید مدیران ارشد برمحوریت خدمات 

GH1 
های جدید  توصیه مداوم مدیران ارشد به کارکنان در راستای پاسخگویی به نیاز

 مشتریان.

GH2 تاکید مدیران ارشد به کارکنان مبنی بررصد مستمر رفتار رقبا 

GH3 ارتباط مدیران ارشد با کارکنان 

ها و  تلاش پذیری در مشارکت

 مدیریت بانکداری اقدامات

GH4 تعهد مدیریت و ترویج ارتباطات بازو افقی در تمامی سطوح بانک 

GH5 
اهتمام مدیریت به تشکیل جلسات مرتبط باموضوع روند تغییرات و توسعه بازار بین 

 های مختلف واحد

EF1 صنعت بانکداری مدیریت به بازارگرایی در میزان گرایش و تعهد 
متعهد برحاکمیت اصل 
بازارگرایی در صنعت 

 بانکداری

EF2 
های  های و سیاست وجود تعهد مدیریت و بانک در صنعت بانکداری در استراتژی

 بانکداری

EF3 تعهد مدیریت ایجاد ساختار سازمانی مناسب در بازارگرایی 

 های پژوهشگر منبع: یافته

 

پژوهش پس از شناسایی و استخراج،  های شاخصدر مرحله کدگذاری محوری مفاهیم یا 

و  شده بیترکسازی شد. بدین معنی که مفاهیم همگون )مشابه و نزدیک به هم(، با یکدیگر  همگون

مقوله بوده  2در این مرحله،  گرفته شکلهای  ها( شکل گرفت. مقوله ها )متغیر بر این اساس، مقوله

مدل بومی بازارگرایی در و آزمون طراحی »که مقوله محوری این تحقیق  با توجه به ایناست. 

شده در کدگذاری باز،  مقولة شناسایی 96ها یعنی  باشد، سایر مقوله می« ایران صنعت بانکداری 

 گردند.  سازماندهی می( 9مطابق جدول)گرد این مقوله، رد
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 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1011 تابستان/  55شماره   

 های منتخب گزاره. جدول مفاهیم همگون شده از 5جدول 
 مقوله/ مولفه همگون شده مفاهیم

 صنعت بانکداریو ای درحوزة مدیریت  برخورداری از دانش کلاسیک و حرفه

 های مدیریتی قابلیت

 استراتژیک پذیری بالادر اتخاذ تصمیمات ریسک

 گیری و اختیارات قابلیت تمرکز معتدل در تصمیم

 نوآوریتعهد به مدیریت توام با خلاقیت و 

 بانکداری قائل به مدیریت ارشادی در امور

 پذیری درامورات مدیریتی بانکداری مشارکت

 متعهد برحاکمیت اصل بازارگرایی در صنعت بانکداری

 قائل به مدیریت مبتنی برپذیرش اصل تغییر مستمر درمحیط

 برخوردار از نگرش مبتنی بر اینده پژوهی در صنعت بانکداری

 گرایی در مدیریتبه اصل قانون متعهد

 مدیریت مبتنی بر اثربخشی و کارامدی دربازار گرایی صنعت بانکداری

قوانین و مقررات دولتی  های نظارتی تبعیت از اصول نهاد

های نظارتی و  نهادو 

و  ارزشیهای  ممنوعیت
 فرهنکی

 بازارگرایی در صنعت بانکداریالزام قانونی به اعمال خط مشی بانک مرکزی و دولت درحوزة 

 های فرهنگی و ملی در صنعت بانکداری چارچوب تبعیت از

 یالتزام عملی با قوانین و مقررات مربوط به پولشویی

 های مدیریتی بانک های و سیاست راهبرد

های  ها و سیاست راهبرد

 بانک

 چشم انداز بازارکرایی در صنعت بانکداری

 بانک در بازارگراییهای عملیاتی  راهبرد

 دکترین و اصول بازارگرایی در صنعت بانکداری بانک

 های عملیاتی بانک دربازارگرایی طرح و برنامه

 درجة رضایتمندی و خشنودی مشتریان از خدمات بانکداری

 

 رقبا و مشتریان

 میزان وفاداری مشتریان به بانک

 بانکداریوضعیت و عملکرد رقبا در بازارکرایی صنعت 

 های مدیریتی رقبا در بازارکرایی صنعت بانکداری راهبرد

 انتظارات مشتریان

 های عملیاتی رقبا راهبرد

 درجة رقابت محوری در بازار گرایی صنعت بانکداری

 های پژوهشگر منبع: یافته

 

( یا نهی)منظور مدل زم یمیمدل پاراد کیهای عمده در قالب  مقوله ،کدگذاری فرآیندی مرحله در

بعد از به دست آمدن مدل اولیه تحلیل،  .شوند ارتباط داده می کدگریحول مقوله هسته به 
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 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1011 تابستان/  55شماره  

خبره صنعت و دانشگاه خواسته شد که  28های پژوهش تهیه شد و از  ای شامل شاخص پرسشنامه

ا ضروری ها ضروی است، مفید است ام ها بیان کنند که آیا این شاخص در مورد تمامی شاخص

های تأیید شده پژوهش از  شاخص ،CVRنیست و یا ضروری نیست. در نهایت با توجه به مقدار 

ها  مفهوم حذف شد. لازم به ذکر است که از بین مقوله 16مفهوم رسید و  828به تعداد  822تعداد 

 حذف شد.  صنعت بانکداری ییرقبا در بازارکرا یتیریهای مد راهبردتنها یک عامل 

 
 های نهایی پژوهش . شاخص6جدول

 ها و اقدمات مقوله راهبرد
 تمرکز در تصمیم گیری

 مدیریت نوآورانه
 مدیریت مشارکتی

 قائل به مدیریت مبتنی برپذیرش اصل تغییر مستمر درمحیط
 مدیریت مبتنی بر اثربخشی

 های مدیریتی بانک های و سیاست راهبرد
 بازارگراییهای عملیاتی بانک در  راهبرد

 تجربه نگاری
 شراکت و اتحاد استراتژیک

 های عملیاتی استفاده از تکنولوژی درصنعت بانکداری راهبرد
 مقوله شرایط علی

 ای برخورداری از دانش کلاسیک و حرفه
 بانک اطلاعات مربوط بازارگرایی صعت بانکداری

 نوین گرایی خلاقانه
 های عملیاتی گسترش حوزه
 محوریدانش 

 های عملیاتی سازی سیستم تخصصی
 شناسی تحولات محیطی صنعت بانکداری روند
 شناسی تحولات تکنولوژی صنعت بانکداری روند

 ای مقوله شرایط زمینه
 پذیری مدیران ریسک

 برخوردار از نگرش مبتنی بر اینده پژوهی در صنعت بانکداری
 قانون گرایی مدیران

 های نظارتی نهادتبعیت از اصول 
 مدیریت اطلاعات بازار

 ای و سبک رهبری درون سازمانی رفتار حرفه
 اعتدال ساختاری
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 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1011 تابستان/  55شماره   

 یکپارچگی ساختاری
 یکپارچگی عملیاتی

 کارمندمداری
 ها سیستم رصد و نظارت بر قوانین و استاندارد

 سیستم آینده پژوهی در بازارگرایی صنعت بانکداری
 کارکنان ای قابلیت علمی و حرفه

 خلاقیت و نوآوری کارکنان
 ارتباطات افقی بین کارکنان صنعت بانکداری

 ها پذیری توام با همکاری در حل بحران مشارکت و تعامل
 مقوله شرایط مداخله گر

 الزام قانونی به اعمال خط مشی بانک مرکزی و دولت درحوزة بازارگرایی در صنعت بانکداری
 فرهنگی و ملی در صنعت بانکداریهای  تبعیت ازچارچوب

 التزام عملی با قوانین و مقررات مربوط به پولشویی
 چشم انداز بازارکرایی در صنعت بانکداری

 میزان وفاداری مشتریان به بانک
 وضعیت و عملکرد رقبا در بازارکرایی صنعت بانکداری

 انتظارات مشتریان
 های عملیاتی رقبا راهبرد

 کننده بین عملکرد و بازارگرایی عرصة صنعت بانکداری تعدیلتحولات محیطی 
 های محتمل در بازارکرایی صنعت بانکداری سناریو

 تحولات تکنولوژی حوزة بازارگرایی صنعت بانکداری
 مقوله پدیده محوری

 هوشمندی کسب و کار
 متعهد برحاکمیت اصل بازارگرایی

 بانکداری بانکدکترین و اصول بازارگرایی در صنعت 
 های عملیاتی بانک دربازارگرایی طرح و برنامه

 درجة رقابت محوری در بازار گرایی صنعت بانکداری
 سازی خدمات بانکداری به مشتریان همسان

 بهبود مستمر سیستم عملیاتی و مدیریتی بازار گرایی درصنعت بانکداری
 ها مقوله پیامد

 از خدمات بانکداری درجة رضایتمندی و خشنودی مشتریان
 همراستایی سیستمی با مشتری مداری در صنعت بانکداری
 رضایتمندی توام با نشاط شغلی کارکنان صنعت بانکداری

 روند سبر شدن
 مشتری محوری
 بازاریابی اخلاقی

 های پژوهشگر منبع: یافته
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 . مدل نهایی تحقیق1شكل

 های پژوهشگر منبع: یافته

 

های  یا به عبارتی برای بخش تحلیل معادلات ساختاری، میانگین پرسشنامهجهت تحلیل مدل و 

های در بخش  عنوان یک نمونه در نظر گرفته شده است. به عبارتی تعداد نمونهتوزیعی هر بانک به

 بوده است.  33این مقدار برابر با  PLSبوده است و در بخش تحلیل  282آمار توصیفی 
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 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1011 تابستان/  55شماره   

 ها و ابعاد نرمالیته متغیر. آزمون 7جدول 

 ها مقوله
 آزمون

 اسمیرنوف-کولموگروف 

 آزمون

 ویلک-شاپیرو 

 112/1 111/1 ها و اقدامات راهبرد

 111/1 112/1 شرایط علی

 195/1 161/1 ای شرایط زمینه

 111/1 125/1 شرایط مداخله گر

 113/1 116/1 پدیده محوری

 0.407511/1 811/1 ها پیامد

 های پژوهشگر یافتهمنبع: 

 

های  ها و شاخص های مدل اگر محقق پس از محاسبه ضریب مسیر بین سازه در بررسی پایایی متعیر

ها )سؤالات پرسش نامه( را اصلاح نموده و  مواجه شد، باید آن شاخص 5/1آن با مقادیری کمتر از 

اعداد به دست آمده بار تمامی  یا از مدل پژوهش خود حذف نماید. نتایج تحلیل عاملی نشان داد

باشد و این بدان معنی است که کلیه مفاهیم پژوهش به خوبی  می 5/1عاملی سؤالات بالای مقدار 

های پژوهش دارای مقادیر  دهند. همچنین تمامی متغیر های خود را مورد سنجش قرار می مقوله

باشد. از سوی دیگر  ها مدل می باشند و این به معنی تأیید پایایی متغیر می 1/1آلفای کرونباخ بالای 

باشند و این بدان معنی است  ( می1/1ها دارای مقادیر پایایی ترکیبی مناسب )بالاتر از  تمامی متغیر

 (. 2های پژوهش پایا هستند )جدول که تمامی متغیر

 
 های مدل . روایی و پایایی مولفه8جدول 

 AVE روایی همگرا پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ ها مقوله

 14133 141332 14152 ها و اقدامات راهبرد

 14983 14122 14123 شرایط علی

 14923 14122 14151 ای شرایط زمینه

 14922 14112 14121 شرایط مداخله گر

 14931 14158 14211 پدیده محوری

 14985 14165 14128 ها پیامد

 های پژوهشگر منبع: یافته
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 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
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 . روایی واگرا9جدول 

 ها مقوله
ها و  راهبرد

 اقدامات

 شرایط

 علی 

 شرایط

 ای زمینه 

 شرایط

 مداخله گر 

پدیده 

 محوری
 ها پیامد

      291/1 ها و اقدامات راهبرد

     183/1 163/1 شرایط علی

    165/1 619/1 961/1 ای شرایط زمینه

   161/1 618/1 693/1 353/1 شرایط مداخله گر

  182/1 653/1 532/1 592/1 396/1 پدیده محوری

 181/1 625/1 532/1 695/1 996/1 961/1 ها پیامد

 های پژوهشگر منبع: یافته

 

  
 روابط مدل اکتشافی پژوهش t. ضریب 2شكل 

 های پژوهشگر منبع: یافته

 

شود مقدار اعداد قطر اصلی از مقادیر زیر آن بیشتر  ( ملاحظه می5همان طور که در جدول )

 باشد.  و این بدان معنا است که روایی واگرای مدل تحقیق نیز مورد تأیید می باشد می

برای کلیه روابط  (t-value)( نشان داده شده است، مقدار ضریب تی 8همان طور که در شکل )

دار باشد و این بدان معنی است که کلیه روابط مدل اشتراوس، معنی می 96/8مدل، بیشتر از 
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 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1011 تابستان/  55شماره   

عنی است که شش رابطه موجود در مدل بازارگرایی صنعت بانکداری ایران باشد و این بدان م می

 باشد و صحت دارد دار میمعنی

 

 

 
 . ضریب مسیر روابط مدل اکتشافی پژوهش3شكل 

 های پژوهشگر منبع: یافته

 
رابطه  9( مشخص شده است، مقدار ضریب مسیر برای 3افزار که در شکل ) با توجه به خروجی نرم

باشند، بدین معنی که افزایش متغیر  مقدار مثبت دارد و این بدان معنی است که روابط مستقیم می

ها دارای  گر و راهبرد شود. تنها رابطه متغیر عوامل مداخله مستقل، منجر به افزایش متغیر وابسته می

گر باعث کاهش  باشد که این بدان معنی است که افزایش عوامل مداخله علامت منفی می

 شود.  ها می ها و راهبرد استراتژی

 های معادلات ساختاری است.  مربوط به بخش کلی مدل GOFمعیار 
√                  

 

همچنین با توجه به این که به دست آمده است و  919/1برابر با  GOFبا توجه به این که مقدار 

توان برازش کلی مدل را بسیار قوی در  باشد، می که مبین برازش کلی قوی می 36/1مقدار بیشتر از 

 نظر گرفت. 
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 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1011 تابستان/  55شماره  

 گیری نتیجه
شده  های تحقیق آمیخته اکتشافی انجام هدف غایی از انجام این پژوهش که مبتنی بر راهبرد روش

برای این منظور تحقیق در دو مرحله باشد.  میدر صنعت بانکداری  ییمدل بازارگرا یطراحاست، 

های  شده است. در بخش کدگذاری بعد از بررسی ساخت مدل )کیفی( و آزمون مدل )کمی( انجام

 95شاخص در قالب  828بسیار و مشورت با اساتید راهنما و چند تن از اساتید مدیریت بازرگانی، 

ای، شرایط  ها و اقدامات، شرایط علی، شرایط زمینه له شامل راهبردمقو 6مفهوم به دست آمد که در 

 ها و پدیده محوری جای گرفتند.  گر، پیامد مداخله

؛ گیری میدر تصم تمرکزمفهوم بوده است که عبارت بودند از:  21ها و اقدامات شامل  راهبرد

 ،طیمستمر درمح رییاصل تغ رشیبرپذ یمبتن تیریمدی؛ مشارکت تیریمد؛ نوآورانه تیریمد

بانک در  یاتیعمل های راهبرد؛ بانک یتیریهای مد استیو س های راهبردی؛ بر اثربخش یمبتن تیریمد

؛ کیو اتحاد استراتژ شراکت؛ نگاری تجربهی؛ های بازار براساس توان رقابت انتخاب فرصتیی بازارگرا

 . درصنعت بانکداری یاستفاده از تکنولوژ یاتیعمل های راهبرد

و  کیاز دانش کلاس یبرخوردارمفهوم بوده است که عبارت بودند از:  2ی شامل عل طیشرا

 دانشی؛ اتیهای عمل حوزه گسترش؛ عت بانکدارینص ییاطلاعات مربوط بازارگرا بانک؛ ای حرفه

، صنعت بانکداری یطیتحولات مح یشناس روندی؛ اتیهای عمل ستمیسازی س یتخصصی؛ محور

 . صنعت بانکداری یتحولات تکنولوژ یشناس روند

 در پژوهی اینده بر مبتنی نگرش از مدیران، برخوردارپذیری  ای شامل ریسک زمینه شرایط

بازار،  اطلاعات نظارتی، مدیریت های نهاد اصول از مدیران، تبعیت گرایی بانکداری، قانون صنعت

 ساختاری، یکپارچگی یکپارچگی ساختاری، سازمانی، اعتدال درون رهبری سبک و ای حرفه رفتار

 در پژوهی آینده سیستم ،ها استاندارد و قوانین بر نظارت و رصد عملیاتی، کارمندمداری، سیستم

 کارکنان، ارتباطات نوآوری و کارکنان، خلاقیت ای حرفه و علمی بانکداری، قابلیت صنعت بازارگرایی

 ها بحران حل در همکاری با توامپذیری  تعامل و بانکداری و مشارکت صنعت کارکنان بین افقی

 باشد.  می

 درحوزة دولت و مرکزی بانک مشی خط اعمال به قانونی شامل الزام گر مداخله شرایط

 بانکداری، التزام صنعت در ملی و فرهنگی های ازچارچوب بانکداری، تبعیت صنعت در بازارگرایی

 صنعت بانکداری، میزان در راییبازارگ اندازپولشویی، چشم به مربوط مقررات و قوانین با عملی

 بانکداری، انتظارات صنعت راییبازارگ در رقبا عملکرد و بانک، وضعیت به مشتریان وفاداری

 عرصة بازارگرایی و عملکرد بینکننده  تعدیل محیطی رقبا، تحولات عملیاتی های مشتریان، راهبرد
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 حوزة تکنولوژی بانکداری، تحولات صنعت یرایبازارگ در محتمل های بانکداری، سناریو صنعت

 باشد.  بانکداری می صنعت بازارگرایی

 بازارگرایی، دکترین اصل برحاکمیت کار، متعهد و کسب محوری شامل هوشمندی پدیده مقوله

 دربازارگرایی، درجة بانک عملیاتیهای  برنامه و بانک، طرح بانکداری صنعت در بازارگرایی اصول و

 مشتریان، بهبود به بانکداری خدماتسازی  بانکداری، همسان صنعت گرایی بازار در محوری رقابت

 باشد.  بانکداری می درصنعت بازارگرایی مدیریتی و عملیاتی سیستم مستمر

 بانکداری، همراستایی خدمات از مشتریان خشنودی و رضایتمندی ها شامل درجة پیامد

 صنعت کارکنان شغلی نشاط با توام رضایتمندیبانکداری،  صنعت در مداری مشتری با سیستمی

 باشد.  اخلاقی می محوری و بازاریابی شدن، مشتری سبر بانکداری، روند

گیری توسط  در بخش کمی به تحلیل معادلات ساختاری پرداخته شد و ابتدا برازش مدل اندازه

ی این کار با سه آماره پایایی، روایی واگرا و روایی همگرا مورد بررسی قرار گرفت. در بخش پایای

ضریب مسیر، آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی بررسی شد که هر سه آماره مناسب ارزیابی شدند و 

نیز مورد تأیید قرار گرفت و بخش روایی واگرا نیز توسط  AVEدر بخش روایی همگرا توسط آماره 

مده، برازنده بود. در بخش گیری به دست آ روش فورنل و لارکر تأیید شد و در نهایت مدل اندازه

بررسی شد که این مقدار نیز در حد قابل قبول بود و  R2مقدار بررسی برازش مدل ساختاری 

بررسی شد و این  GOFبرازش مدل ساختاری نیز مورد تأیید قرار گرفت. برازش مدل کلی با معیار 

که به عنوان مقادیر  1436و  1412،1489به دست آمد که با توجه به سه مقدار  919/1مقدار برابر با 

معرفی شدند، برازش مدل کلی به دست آمده در این پژوهش،  GOFضعیف، متوسط و قوی برای 

 قوی ارزیابی شد. 

از خروجی  tقدار ضریب جهت بررسی صحت وجود روابط و یا بعبارتی معناداری روابط م

افزار نشان داده شد  خروجی نرم (t-value)افزار مورد بررسی قرار گرفت، که مقدار ضریب تی  نرم

باشد، شش  می 96/8مؤید این بود که با توجه به این که این مقدار برای کلیه روابط مدل، بیشتر از 

باشد و صحت دارد. پس از  ار میدرابطه موجود در مدل بازارگرایی صنعت بانکداری ایران معنی

تأیید روابط مدل، نوبت به سنجش شدت و جهت روابط بود. جهت بررسی این بخش، ضریب مسیر 

رابطه  9افزار، مقدار ضریب مسیر برای  این روابط مورد بررسی قرار گرفت که با توجه به خروجی نرم

اشند، بدین معنی که افزایش متغیر ب مقدار مثبت داشت و این بدان معنی بود که روابط مستقیم می

ها دارای  گر و راهبرد شود. تنها رابطه متغیر عوامل مداخله مستقل، منجر به افزایش متغیر وابسته می

ها و  گر باعث کاهش استراتژی علامت منفی بود که این بدان معنی بود، افزایش عوامل مداخله

 شود.  ها می راهبرد
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شرایط علی و پدیده محوری در مدل به دست آمده پژوهش با توجه به تأیید رابطه بین 

های  های نوین بازاریابی روی آوردند و با برگذاری کارگاه ها باید به بحث انکگردد، ب پیشنهاد می

ها بر اساس یک  باید بانکمچنین ههای نوین را با خلاقیت همراه سازند.  افزایش خلاقیت، این بحث

هر چند وقت یکبار تحولات بیرونی و محیطی را رصد نماید و برای دستورالعمل و برنامه مشخصی، 

گر  ا توجه به تأیید رابطه معکوس شرایط مداخلههای مخصوصی را ارائه دهند. ب کلیه تحولات برنامه

ه کمیته و یا انجمنی را با مشارکت اعضای تمام گردد، ک ها و اقدامات پیشنهاد می در مقوله راهبرد

ضعیت عملکرد وها را مورد رصد قرار دهد.  ای بازارگرایی تمام بانک ند تا برنامهها تشکیل ده بانک

باشد و به نظر  های مدیریتی رقبا از مشکلات بازارگرایی در صنعت بانکداری می رقبا و راهبرد

باشد، به نظر  ها می رسد این به دلیل عدم وجود هوشمندی رقابتی و هوشمندی بازار بانک می

ه تأیید شرایط با توجه بهای هوش تجاری خود بپردازند.  ها باید به بررسی سیستم رسد که بانک می

ها و داده کاوی  ستفاده از تحلیل دادهگردد، ا ها و اقدامات بازارگرایی، پیشنهاد می ای در راهبرد زمینه

تواند کمک شایانی به ایجاد  ها در راستای مدیریت اطلاعات بازار می های کلان و مه داده و داده

 اشد. ها نماید و تسهیلگر ب های مورد نیاز بازارگرایی بانک بستر
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