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چكيده
عملكـردبـابـازارگراييرابطـهارزيـابيپـژوهش،اينهدف

رضــايتميـانجينقـشتـأثيروهـابانـك و كارمنـدان رضـايت
ايـنبـه.باشـدمـيعملكـردوبازارگراييبينرابطهدرمشتريان

اطلاعـاتگـردآوريبـراي.گرديـدتدوينفرضيههشتمنظور،
32حـاوياستانداردايپرسشنامهاز،هافرضيهآزمونجهتلازم

مديران،118بينوشداستفادهسؤال از كارمندان165نفر از نفر
مشــتريان384و از ملــتنفــر گــيلان،اســتانســطحدربانــك

بخـشتحقيقآماريجامعهعنوانبه بـه پاسخگويي هـايجهت
پرسشنامه آزمـونوهـادادهتحليـلجهـت.گرديدتوزيعمختلف

معادلاتروشازفرضيات يابي .شـدگرفتـهبهرهساختاريمدل
طـوربههمبازارگراييكهدادنشانتحقيقفرضياتآزموننتايج

ب هم و وهمستقيم كارمنـدان رضـايت ميانجي متغيرهاي واسطه
عملكرد با نيز مشتريان .ددارمثبتايرابطهرضايت

مقدمه
ازبهتـرخـدماتانتخـاببـرايمشتريانكههاييمحيطدر
همـوارهرقابتي،مزيتبدونهايشركتبرخوردارند،عملآزادي

كـاهشنتيجتـاًوبـازاراززيـاديبخـشدادندستازخطردر
همـهدربازاريـابي،مجريـانومحققان].1[هستندسودآوريشان

رضـايتازناشـيبـازارارزشبهتـردركبـهيشـان،هاپـژوهش
گفـتمـيواقـعدرانـد.شدهمندعلاقهمشتريان زنجيـره،تـوان

مشـتريانمطلـوبرفتارهـايبـهانمشـتريرضـايتازثيراتتأ
پاسخگوييدرويافتهتداومشركتعملكردافزايشباوانجاميده

شـود،ميناشيبازاريابيادبياتبهذاتيتوجهازكهبازاربهمثبت
شركت.]2[رسدمياوجبه برتر عملكرد آنكه، توسـعهحال وبـا
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رقابتي مزيت بازارحفظ بخشيبواسطه است. دستيابي قابل گرايي
ساختاري خصوصيات با رقابتي مزيت توجـهاز بـازار، قدرت مانند

نياز تعبه خدمات تحويل و كارمندان مشـتريانهدهاي بـه شـده
ــازار ب را اصــلي نقــش امــا اســت ايفــاءمــرتبط كنــد.مــيگرايي

نيازهايشركت درك مشـتريانهايبازارگرا، پنهـان و راآشـكار
حـل راه و كرده ارائـههـايدنبال نيازهـا آن رفـع بـراي را برتـر

بكنمي سازماني فرهنگ اين مند. و كارا ضروريثر،ؤشكلي رفتار
ب عملكـردهرا نتيجه در و خريداران براي برتر ارزش خلق منظور

اي سـازمان بـراي بـازارگرا.]3[كنـدمـيجـادبهتر شـركت يـك
هوشـمي ايجـاد طريـق از تـا هوكوشد انتشـار ومندي، شـمندي

گــرد اطلاعــات بــه وپاســخگويي داخلــي مشــتريان شــده، آوري
مشتري كنداهمينطور راضي را خود خارجي داخلـي.ن ،بـازارگرايي

كارمندعهده دركدار بنـابراين، اسـت. سـازمان سراسـر در گرايي
رفتار كاركنان چطور اينكه بازكردن بـهاهاي و تعريـف را رگرايي

نگاه اسـتكنميآن كليـدي بـازارگرايي موفـق پرورش براي ند،
ادراككيفيـتجائيكـه،خـدماتصنعتمورددرمسئلهاين.]4[

مشـتريوفـاداريدركنندهتعيينعاملنخستينخدماتازشده
بـرايكاركنـانخـدمات.گيـردمـيقرارتوجهموردبيشتراست،

كارمندانرضايتمتعاقباًواستحياتيكاروكسبيكموفقيت
نگرشخدماتيهايشركت.شودميمنجرمشتريانرضايتبه با

همينطـوروكارمنـدانرضـايتصرفرازياديوجهت،بازارگرايي
هـايشـركت.]5[نماينـدمـيمشـتريانبـرايخارجيبازاريابي

نقش كرده، مشخص را سازمان مقصد معـينكاركنانبازارگرا، را
بهبود را كاري محيط و افـزايشنبخشمينموده بـه منجـر كه د،

كاركنان قـراردادنميرضايت محـور بـا راضـي، كارمنـدان شود.
گسترده شكل به مشـاركتايمشتريان سـازمان موفقيـت براي

مشتريمي كارمندان شيوهمدار،كنند. بـهكنندميرفتارايبه يا و
پاسخنياز مشتريان كـهميهاي متجـانسگوينـد و بـاهمجهـت

شـركتبازارگرا رو ايـن از باشد. شركت ارزشابـازارگرهـاييي ،
ايجـاد مشتريانشـان بـراي همينطـور و كارمندانشـان بـراي برتر

شركتمي براي برتر عملكرد به نهايتاً كه .]4[انجامـدميهاكنند
سـازماني عملكـرد و بـازارگرايي ارتبـاط در كـه مهمي چالش اما
كـه شـده ثابـت تحقيقـات برخـي در كـه اسـت ايـن دارد وجود

ايـنطوربهبازارگرايي شـود. نمي عملكرد افزايش باعث مستقيم
واسطه تأثير دليل گرايشايبه رابطـههايساير بـر اسـتراتژيك

اســت عملكــرد و بــازارگرايي انــدكيتحقيقــاتهنــوز.]6[بــين
بـرآنثيرتأهمچونبازارگراييازناشيديگراحتماليپيامدهاي
بعـلاوه.اسـتدادهقـرارمطالعـهمـوردرامشـتريانياكارمندان

رابطـهدرميـانجيمتغيرهـايعنوانبهمتغيرها،ايناستممكن
محـدود،هايتحقيقاين.كنندنقشايفايعملكرد،وبازارگرايي

وكارمنـدانرفتارهـايوهـانگـرشكهاندهساختقطعيحديتا
ــور ــايتهمينط ــتريان،رض ــتوندومش ــزيس ــومدرمرك مفه
.]7[اندبازارگرايي

يافتهاينايده از كـههـايتحقيق گذشـته رابطـهتحقيقـات
با رابازارگرايي اثباتصورتبهعملكرد به مستقيم غير يا مستقيم

اينمينشأتاندهرساند در نقـششودميتلاشپژوهشگيرد. تا
رضايت وكاركنانميانجي بـازارگرايي ميان ارتباط در مشتريان و

مدل طريق از سـاختارييابعملكرد معادلات بانـكي شـعب در
تحقيق اين اهداف بنابراين بگيرد. قرار آزمون ازمورد :عبارتند

بانكها..1 عملكرد با مشتريان و كارمندان رضايت رابطه آزمون
بانكها..2 عملكرد بر بازارگرايي غيرمستقيم رابطه آشكاركردن

تحقيق.1 ادبيات
بازارگرايي.1-1

دربــازارگيــريجهــتاهميــتواثــراتمــورددرتحقيقــات
مجموعه]9[بازارگرايي.]8[استيافتهافزايشگذشتههايدهه

رابازاريـابيپـذيرشميـزانكـهاسـترفتارهـاييوهـافعاليت
وكوهلي.]10[كندميمنعكسكاروكسبفلسفهيكعنوانبه

مستلزمگراييبازاراصطلاحكهندكنمياستدلال]11[جاورسكي
مشـتريبرتمركزمعنيبهخودكه،استبازاريابيمفهوماجراي

سـودآوريسـمتبـهبازاريـابيهـايفعاليـتتمـامهماهنگيو
آنان.باشدمي نگاه :استلفهمؤسهدارايبازارگرايياز
بـاارتبـاطدرسـازمانسراسـردر]12[هوشمنديايجاد)1

مشـتريانوحالنيازهاي مفهـومبـازارهوشـمندي.آينـده
واسـتمشتريانشدهشناساييترجيحاتونيازهاازتروسيع

فنـاوري،،يدولتـمقرراتمانند،هاآنبرمؤثرخارجيعوامل
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مؤثرهوشمندي.گيردبرميدررامحيطيعواملسايرورقبا
همراآتينيازهايونبودهفعلينيازهايبهمحدودفقطبازار

هـايروشطريقازاستممكنهوشمندي.گيردمينظردر
گـردآوريشـاملوشـودايجادمختلفيرسميغيرورسمي

.باشدثانويهواوليههايداده
سـازمان.هـايگـروههمهمياندر]13[هوشمنديانتشار)2

هـايبخـشتمـاميمشاركتمستلزمبازارنيازبهمؤثرپاسخ
هوشـمنديبـازار،نيازهايباانطباقمنظوربه.استسازمان

كاراين.شودمنتقلسازمانافرادوهابخشهمهبهبايدبازار
آندرواحـدهاهمـهونيسـتبازاريـابيبخشعهدهبرفقط
مهمهوشمنديپخشرسميرويهاينكهوجودبا.دارندنقش

ــياســت ــايروشول ــره ــزرســميغي ــاتينقــشازني حي
درافقيارتباطاتمانندهوشمندينشربرتأكيدوبرخوردارند

.استخدماتيهايسازمان
هوشمنديبهسراسري]14[پاسخگويي)3 پاسخمعنيبه.آن

دوازكـهاسـتيافتـهنشـروشدهايجادبازارهوشمنديبه
جهتبازارهوشمنديازاستفادهمعنيبه(پاسخطراحيجنبه

)برنامـهايـناجـرايمعنيبه(پاسخارائةو)هابرنامهتوسعه
بـهبـازارهوشـمنديبهپاسخگويي.گيردميقرارتوجهمورد
خدمات/محصولاتارائةوطراحيهدف،بازارانتخابشكل

وتوزيـعتوليـد،مشـتريان،آتـيوفعلـينيازهـايبامنطبق
مـــدنظركـــهاســـتايگونـــههبـــمحصـــولاتارتقـــاي
واحـدهاكليـههمزمينهايندر.باشدنهاييكنندگانمصرف
پژوهشگران]15[كنندمينقشايفاي اين كنندمياستدلال.

مـديريتدخالـتهمبازار،گيريجهتثرؤماجرايبرايكه
نيـازمـوردمناسـبسـازمانيهايسيستمتوسعههموارشد
پژو]16[است اين در اندازه. براي معيار سه اين از گيريهش،

استفادهعنوانبهبازارگرايي مستقل شود.ميمتغير

عملكرد.2-1
دربحـثمـوردهايسازهينترمهمازيكيسازمانيعملكرد

سنجشمعيارمهمترينشكبدونواستمديريتيهايپژوهش
كليطـوربهولي.آيدميحساببهتجاريهايشركتدرموفقيت

توافـقهنـوزسازمانيعملكردهايشاخصومتغيرهادرخصوص
كلـيطـوربـهنـدارد.وجـودنظـرانصـاحببـيندركامـلنظر

قابـلعينـيوذهنـيدستهدوبهسازمانيعملكردهايشاخص
هـاييشـاخصسازماني،عملكردعينيهايشاخص.استتقسيم
عينـيهـايدادهبراسـاسوواقعـيكـاملاًصـورتبهكهاست
سازمانيعملكردعينيهايشاخصجملهاز.شودميگيرياندازه

حقوقبازدهدارايي،بازدهنظيرسودآوريهايشاخصبهتوانمي
سهام،بازدهوسهمهرسودويگذارسرمايهبازدهسهام،صاحبان
ــاره ــرداش ــاخص.ك ــايش ــيه ــردذهن ــازمانيعملك ــترس بيش

هـايگـروهقضـاوتمبنايبركهشودميشاملراهاييشاخص
بـهتوانميهاشاخصاينجملهاز.گيردميشكلسازمانذينفع

ارائـهدرموفقيـتكاركنـان،رضـايتمنديمشتريان،رضايتمندي
هـايمقيـاس.]17[نمـوداشـارهمواردسايروجديدمحصولات

وگكارهب دوم نوع از پژوهش اين در شده اسـت.رفته بـهذهنـي
بـروزازتـاشـداسـتفادهعملكـردذهنـيمعيارهايازدليلاين

ــكلات ــيمش ــاشازناش ــدنف ــاتش ــاساطلاع ــطحس توس
جهــتمطالعــهايــندر.]18[گــرددجلــوگيريدهنــدگانپاســخ
.اسـتشـدهگرفتهبهرهعاملسهازسازمانعملكردگيرياندازه
اين عملكـرداز عملكـرد؛سـازمانرو ومـالي،عمليـاتيتركيـب

است. عملكردكاركنان بهبود كـار،چراكه و درنمـيكسب توانـد
و بيفتد اتفاق سيستمانزوا تلفيق مستلزم مسأله عمليـات،هـااين ،

اسـت مديريت و شركاء مشتريان، كـردن.]4[افراد، عمليـاتي در
شركت كههاعملكرد، را كيفي مانندتوانميخدمات داخلي منابع د

شـكاياتبهرهافزايش كـاهش بازار، سهم فروش، در بهبود وري،
ب را تجارت رشد نهايتاً و مهياهمشتريان بياورد، دركننـد.ميوجود

بـودهسازمانداخليكاراييگيرياندازهعملياتي،عملكردحقيقت
خواسـتهبـهپاسخگوييبرايسازمانتواناييبهو و هـاينيازهـا

استمشتريان رشـدعم.]19[وابسته منـافع، در نيـز مـالي لكرد
منعكسسود فروش ارزش و بـهقريباكثريتدرد.گردميآوري

ازعمـدتاًسـازمانيعملكـردسـاختار،گراييبـازارمطالعاتاتفاق
شدهازهاندماليهايمقياسطريق سـر]20[اسـتگيري انجامو

عملكرد غيبـهبكاركناناينكه، رضـايت، سطح انتقـالواسطه ت،
و مشاركت سطح .]4[شودميشناختهآنانكاراييكاركنان،
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مشتريضايتر.3-1
ويژههبوگذشتهسالسيدرگستردهطوربهمشتريرضايت

محققـين،برخي.استگرفتهقرارمطالعهموردخدماتبخشدر
بـرخـدماتكيفيـتثيرتـأماننـدمشتريرضايتنيازهايپيش

موردرامشتريرضايتوانصافميانرابطهياومشتريرضايت
مشـتريرضـايتپيامدهاينيز،ديگربرخياند.دادهقرارمطالعه

قـرارزمـونآمـوردراشركتسودآورييامشتريوفاداريمانند
عنوانتحتمفهوميمبنايبرتحقيقاتاينبيشتر.]21[اندداده

رضايتمدل،ايندروندراند.گرفتهشكلسود-خدمتزنجيره
شـودمـينگريستهمشترييوفاداركنندهتعيينعنوانبهمشتري

مشـتري،رضـايت.]22[دگـردمـيسودآوريبهمنجرنهايتاًكه
تجـاريهـايفعاليتهمهحياتيهدفومركزيمفهومعنوانبه

وشناخته كـهيخـدماتدربـارهرامطلـوبرفتاريتمايلاتشده
رضـايت.]23[دهـدمـيافزايشكنندميارائهسازمانواحدهاي

مقايسـهازكـهاسـتنااميـدييـالذتازشخصياحساسيك
بوجـودانتظـاراتبـارابطـهدرمحصـولاتشـدهادراكعملكرد

است،ناراضيمشتريباشدكمترانتظاراتازعملكرداگر.آيدمي
نهايـتدروراضـيمشتريباشدانتظاراتاندازههمعملكرداگر
خشنودياراضيبسيارمشتريباشدانتظاراتازفراترعملكرداگر

توانـدمـيمشـتريرضـايتخـدمات،حـوزهدرالبته.]24[است
هنگـامبمشـترييـكتوسـطشدهگرفتهبكاراوتقضعنوانبه

توانسـتهخـدمتآناندازهچهتاكهشودتعريفخدمتبامواجه
ازدر.]25[سازدوردهآبررااوانتظاراتيانيازها گفـت، بايـد انتها

مشترينميهاشركتآنجاكه وجود از دارائيعنوانبهانتوانند يك
كنند پوشي چشم خود، حيات مبناي و ارزش كـردناضـافهبا،با

رضـايتتـاكوشـندميخدماتشان،يامحصولاتبهبيشترارزش
آنكردنمقيـدضـمنكهببخشندبهبودآنقدرراآنان راهـاشـان،

.]26[سازندنيزوفادار

كاركنانرضايت.4-1
مديريتسازماني،رفتارمتخصصانكهمفاهيميهمةمياناز

مـوردمختلـفهـايموقعيتدرصنعتيوسازمانيروانشناسانو
هـايزمينـهينتـرمهـمازكاركنانرضايتاند،دادهقراربررسي

كارمنـدان،.استبودهپژوهشي مسـئلهعنـوانبـهرضايت يـك
است بوده مطرح گذشته دهه دو در رضايتاهميت.]27[كليدي

پيشـرفتوبهبـوددركهاستنقشيدليلهبسويكازكاركنان
وكـارنيـرويسلامتوبهداشتوسازمان ديگـرسـويازدارد

رضايتكهاستآنعلتهب وتعـاريفبـرعلاوه،كاركنانمفهوم
مشـتركفصـلوتلاقـيمحلپيچيده،گاهومتعددهايمفهوم

ــياري ــوزهازبس ــايح ــيه ــدعلم ــي،مانن ــديريت،روانشناس م
رضـايت.]28[اسـتسياسـتواقتصـادحتـيوشناسـيجامعـه
كـهشـودميتعريفبخشيلذتاحساسيحالتعنوانبهكارمند،

هـايارزشكسـبتسـهيلودسـتيابيدرشـغلخودارزيابياز
كه،كاركنانرضايت.]29[گرددمينتيجهشغلي است آنانحدي

قـرارمياحساس توجـه مـورد مـديريت توسط شان علائق كنند،
ب باشند، راضي سازمان از كارمندان اگر است. بانوهگرفته خود، به

نيازهايشيوه تأمينكارآمدتر را مشتريان .]4[كنندميهاي

فرضيهت.2 دوين
مشتريوبازارگرايي.1-2 انرضايت

ازگذشـتهكـهاستسازمانيفرهنگازجنبهيكبازارگرايي
تـأثيركند،ميارائهجامعهبهكهخدمتيياكالانوعسازمان،نوع

بـربـازارگراييفلسـفه.داردشركتهايجنبهتماميبربلندمدتي
سـازماني،هـايهـدفبهرسيدنبرايكهاستاستواراصلاين
مشتريانرضايتوداشتتوجهبازارهايخواستهونيازهابهبايد

.]30[كردتأمينرقبابهنسبتبالاتريكاراييباوبهتربيشتر،را
كاربازارگراهايسازمان رضـايتجلـبراسـتايدرراممكنهر

همكاران.]31[دندهميانجامخودمشتريان و به]32[گوناريس
اثـر همينطـور و داخلي بازارگرايي بازارگرايي، ميان رابطه بررسي

پرداختند. مشتريان رضايت بر آنها كـههايافتهمشترك داد نشان
مشـتريان دريافتي ارزش سطح بازارگرايي، اتخاذ طريق از شركت

اسـت داده افـزايش آنان ميان را رضايت سطح نتيجه در .]33[و
آرتشرك524ارزيابينتايج ليـئموتوسـط و اسـتراليادر]34[ن

ــرمشــتريتوانمندســازيوبرنــدگراييكــهدهــدمــينشــان اث
رابازار كلافميتعديلمشتريرضايتجلبدرگرايي مك كند.
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همكاران بانك]35[و خود مطالعه در قـرهانيز ارزيابي مورد اررا
مصرف رضايت دادند نشان و بانكداده كه ازهاآنهايكنندگاني

وب است. بيشتر برخوردارند بازارگرايي بالاي بـا]36[سطح نيـز
داده ــل ــايتحلي ازجمــعه شــده ــان77آوري مي رابطــه ــك بان

سـاخت نمايـان را مشـتري رضـايت و كيفيـت .]15[بازارگرايي،
عمليـاتيعـلاوه،هب جنبـه بلـاز همكـاران، و همينطـور]37[ز و

قابـل]38[يوكس و مثبـت رابطـه و، بـازارگرايي بـين ملاحظـه
دريافته را مشتري اسـتنيـز،]39[تلركااند.رضايت كـهمعتقـد

مشتريرضايتبهمنجرزياداحتمالبهبازارگرايي تكراروبيشتر
شـركت،.]10[شودميخريد بـازارگرايي اينكـه انتظـار بنـابراين
باايرابطه اسـتمشتريقدرتمند منطقـي باشد، داشته بـاگرايي .

تفاسير، تحقيقفرضيهاين اين شود:ميارائهاول
اول: رابطهفرضيه رضـايتايبازارگرايي بـا مشـتريمثبـت

دارد.

كاركنانرضايتوبازارگرايي.2-2
رفتارشركت بازارگرا، نمايشهاييهاي به كـهمـيرا گذارنـد

همـراه بـه كارمنـدان بـراي اجتمـاعي و روانـي منافع آن، نتيجه
دا شركتخواهد نيازبازارهايشت. فـراوان احتمـال بـه هـايگرا،

شناخته را راكارمندان آنان داخعنـوانبـهو تلقـيمشـتريان لـي
شركتكنند.مي مجموع، راهـايدر سـازماني مقصـود بـازارگرا،

نقش كرده، اينكاركنانمشخص از نموده، شناسايي محيطرا رو
رضايت افزايش به منجر و بخشيده بهبود را شـوندميآنانكاري

دنبالت.]40[ را بازارگرايي كه كارمنداني اغلـبمـيشويق كننـد
ارزنـدهميباعث و ارزش بـا سـهم كه كنند احساس آنان ايشود

را بازارگرايي كه كاركناني دارند. شركت ازميبراي اغلـب پذيرند،
هدف كردن سـربلنديايهدنبال احسـاس ومـيسازماني كننـد

افزايش آنان رضايت رابطـهكمـيتحقيقات.]40[يابدمينتيجتاً
رضايتبازارگرايي سـيانـد.دادهقـرارارزيابيموردراكاركنانبا

ايالتدرفروشنيرويرفتارهايمطالعهدر]41[همكارانوگوآ
مثبـتوملاحظـهقابـلشكليهببازارگراييكهدريافتندمتحده
در.دهـدمـيقـرارثيرتـأتحتراسازمانيتعهدوشغليرضايت
ودادهقـرارمطالعـهموردراكارآفرينان]42[آشيلورودنيوزلند،

تعهـدوشـغليرضـايتبـرمثبتـياثرمحوريبازاركهدريافتند
نتيجـه،.]43[گـذاردميصفيكاركنانسازماني :دومفرضـيهدر

داردايرابطهبازارگرايي، كاركنان رضايت با .مثبت

عملكردومشتريرضايت.3-2
بـالاتررضـايتكـهكندميپيشنهادبازاريابيتحقيقاتغالب

همكـارانواندرسـون.شـودمـيمنجربالاترعملكردبهمشتري
مسـتقرهايشركتدربازارسهمهايدادهازتحقيقشاندر]44[

بـالاتررضايتكهدادندنشانهانآ.كردنداستفادهسوئدبازاردر
.گـذاردمـيمـاليهـايسرمايهبازگشتبرمثبتاثريمشتريان
اثـرمشـريانمجـددخريـدرفتـاربركهنجاآازمشتريرضايت

مشتريانرضايتبنابراين،.خشدبميبهبودراسودآوري،گذاردمي
كمـكشـركتسودآوريبهنيزآنكهدهدميشكلراوفاداري

باشـندداشـتهتمايـلمشـتريانبرخياستممكنحتي.كندمي
خصوصايندر.كنندپرداختبالاترهايقيمتمحصولاتبراي
آزمـونبـهكـهنمـوداشاره]45[وژودرسنرتحقيقبهتوانمي
ثيرتـأهمينطوروآنانرضايتبرمشتريانبهرسانيخدمتثيرتأ

دهـدمينشانآنانهاييافته.پرداختندسودآوريبررضايتاين
رضـايتبـردنبـالاصـرفكـههـاييهزينـهوجـودباحتيكه

بوجـودرابـالاترمنـافعيراضـيمشـتريانشـود،مـيمشتريان
مطالعـهدودر،]46[)2008و2010(همكـارانوييـ.ورنـدآمي

بـينايملاحظـهقابـلمثبـترابطـههـواييصنعتدرجداگانه
ــايت ــتريرض ــردومش ــركتعملك ــدش ــفور.]47[يافتن ولن

بــامشــتريرضــايتكــهكننــدمــيپيشــنهاد،]48[همكــارانش
ــارات ــرداو،انتظ ــدهادراكارزشوعملك ــدماتازش ــينخ تعي

قـرارمشـتريانارزشدركثيرتأتحتعملكردواقعدر.شودمي
رضـايتبـالاترسـطحكـهاسـتايـنعموميتوافق.]49[دارد

ازمشـتريحمايتمجدد،خريدبهتمايلبالاترسطحبهمشتري
بـالاتروفاداريورضايتواقع،در.انجامدمينانآحفظوشركت

شـودمـيمنتهينقدوجوهگردشوسودآوريمد،آدرافزايشبه
تحق.]50[ كهديتاكيمتعددقاتيدر است موفقيـتعملكردشده

با]51[شودميناشيمشتريانرضايتازشركت،آميز بـه. توجه
شد: گفته آنچه
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مشتري، رضايت سوم: دارد.ايرابطهفرضيه عملكرد با مثبت

عملكردوكاركنانرضايت.4-2
برقـراريديگريزمانهرازبيشهاسازمانامروزه نيازمنـد

بـازار، سـريع تغييـرات هستند. خود كاركنان با ناگسستني ارتباط
فرصت و متحول موجـودهايتكنولوژي پرسـنلمحيطـي بـراي

سـازمان عملكـردهـامستعد، بـين ارتباطـات كـه كـرده وادار را
بـين ارتبـاط كننـد. بازنگري را كاركنان شغلي رضايت و سازماني
بـا همـواره پيشين تحقيقات در سازماني عملكرد و شغلي رضايت

ب است. بوده مواجه ابهام وايگونههنوعي مثبـت ارتباط برخي كه
آن منفي آثار كردهربرخي تأييد سازماني عملكرد با در.]52[انـدا

راسـازمانيپيامدهايعييوسطوربهسازمانيرفتارادبياتحاليكه
پيامديكعنوانبهشغليرضايتهنوزاماداده،قرارارزيابيمورد

قـرارتوجـهمـوردكمتـراست،عملكردمحرككهحياتيفردي
قابـل.]53[استگرفته و مثبـت تـأثير از تحقيقـات ايـن غالـب

مؤلفه ابعاد كليه بر آن ازهايملاحظه يكي دارد. حكايت سازماني
پژوهش اين تحقيقهامهمترين برآمده، ابهام اين حل درصدد كه

ويلسـون در]54[شركت كـه اجـرا330اسـت متفـاوت شـركت
را معنـاداري و مثبـت ارتباط تحقيق از حاصل نتايج بـينگرديد.

تحقيـق در داد. نشـان كاركنـان كـاري عملكرد و شغلي رضايت
وايـت واتسون جهاني شركت كه شـركت1500در]55[ديگري

رضايت بين داري معني همبستگي داد، انجام شمالي آمريكاي در
ديويـد كه ديگري پژوهش شد. مشاهده مالي عملكرد و كاركنان

كـ29در]56[مايستر مشخص داد انجام برتـرينشركت كـه رد
شركتهاشركت مالي نظر درهايياز كاركنان رضايت كه هستند

سـيرواهاآن كـه تحقيقـي در است. مطلوبي وضعيت در]57[در
(7طول سازمان2005تا1998سال در و) بـزرگ و كوچك هاي

آن از حاكي داد؛ انجام كارمند صدهزار از بيش بررسي و مطالعه با
رضايت تأمين كه تااست بـه15كاركنان را آنهـا اشـتياق برابـر

ارمغـان بـه را سـازماني موفقيـت و داده افزايش اثربخش فعاليت
آورد چهـارم:.]52[خواهد فرضـيه شد، گفته كه آنچه به توجه با

اب ارائهنيه كارمندان،:دشوميصورت بـاايرابطهرضايت مثبت
دارد. عملكرد

عملكردگرايبازار.5-2 و ي
با بازارگرايي بـرابطه سـازماني، گسـتردههعملكرد ايشـكل

زمينه در محققان قـراريتجارهايتوسط ارزيـابي مـورد مختلف
و اسـترابطهگرفته رسـيده اثبـات به آن ملاحظه قابل و .مثبت

ــي گرينل و ــز ســالد]58[لينگ صــنعت2009ر ــه مطالع ــا ب ،
وخرده بريتانيـا،766فروشي در حـوزه ايـن در فعال رابطـهمدير

سـاختند. آشـكار را مـالي عملكـرد بر بازارگرايي سـيتـيمثبت
بـربـازارگراييرابطـهبررسـيبهتحقيقيدر،]59[)2010(سوات

كننـدهارائـهشـركتنـهوبيسـتوسيصـددرخـدماتعملكرد
گردشـگري ايـندر.اسـتپرداختـهتـونيلويونـاندرخدمات

ــق ــازارگراييســنجشجهــتتحقي ــارازب ]MKTOR]60معي
تنـوعخـدمات،كيفيـتبهتوجهباخدماتعملكردوشدستفادها

ازپـس؛گرفتقراربررسيموردخدماتدهيسرويسوخدمات
مشـتريبينمستقيمايرابطهدهندهنشاننتايجفرضياتآزمون
وگرايـيرقيببينغيرمستقيمرابطهوخدماتعملكردوگرايي

)2010(سابرامانيان.بودخدماتعملكردبابخشيبينهماهنگي
و،]61[ كسـب عملكرد و بازارگرايي رابطه بررسي به تحقيقي در

مراقبتكار بيمارستان نه و پنجاه صدو درهـايدر آمريكـاويـژه
جهـت.پرداخت تحقيـق اين مقيـاسدر از بـازارگرايي سـنجش
واMKTORيافتهساختار شده بـاستفاده كـار و كسـب عملكرد

مورد سود حاشيه و سرمايه بازگشت درآمد، رشد ارزيابيمعيارهاي
گرفت فرضياتپس.قرار آزمون نشـان،از تحقيـق دهنـدهنتـايج

ايـنرابطه در كـار و كسـب عملكـرد و بـازارگرايي بـين مثبـت
سال.]62[بودهابيمارستان جيوتي2012در پژوهشي شارمادر و

استان،]63[ از يكي در عملكرد بر بازارگرايي تأثير ارزيابي هايبه
داده پرداختنـد. ازهـايهند وكاركنـانارشـد،مـديرانتحقيـق

نتـايجشـد.آوريجمـعمختلـفخودروهـاينمايشگاهمشتريان
سـاختاريسـازيمـدلازحاصل رابطـهكـهدادنشـانمعادلـه
داردكـاروكسبعملكردوبازارگراييبينداريمعني در.وجـود

اثرات مطالعه، كسبعملكردبربازارگيريجهتغيرمستقيماين
ازكارو آشـكارمشـتريرضـايتوكاركنـانرضـايتطريقنيز

سـال(در.]4[گرديد همكـاران2012همـين و چـارلز بـه]64[)،
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شـركت عملكرد بر بازارگرايي اثرگذاري درهـايبررسي توليـدي
تحكنيا جمـعپرداختند. اطلاعـات از حاصـل رگرسيون آوريليل

توزيع از ناشي شـركت147شده مـديران ميـان هـايپرسشنامه
نمود تأييد را فوق ادعاي مطالعه.توليدي بـا)2012(ديگـرايدر

وبـينرابطـهبررسيهدف كـار،وكسـبعملكـردبـازارگرايي
مـوردهايدانشگاه بـنگلادش كشور در قـرارخصوصي ارزيـابي

داده پـانزدهعلمـيهيـأتاعضـايازپـژوهش،اينهايگرفت.
تعدادآوريجمعبنگلادشدرخصوصيدانشگاه از314شد. نفـر
راهـايپرسشنامههادانشگاهعلميهيأتاعضاي شـده طراحـي

گفتند عملكـردچهـار.پاسخ بـازار،سـهمدانشـجو،(رشـدمعيـار
ــدريس ــتوت ــدماتكيفي ــردوخ ــي)،عملك ــرايكل ــيب بررس

نهايـت،گرفـت.قـراراسـتفادهمـوردبازارگراييباارتباطشان در
تمامي كه داد نشان رگرسيون عملكـرد،چهاراينآزمون ازمعيار

معنـيآمـارينظر و مثبـت اثـري و دربـاداررابطـه بـازارگرايي
پـژوهش.]65[دارنـدبـنگلادشخصوصيهايدانشگاه هـايدر

مختلـف كارهـاي و كسـب و صنايع در ارتباطي چنين نيز داخلي
ديگران،داريبانكصنعتهمچون و تقـي1387(ديواندري و؛ زاده

ديگـــران،1391ديگـــران، و بيمه(عبدالونـــد صـــنعت ؛1389)؛
جلالي،1390يوسفي، و زاده نايب غـذاييهـايشـركت)؛1391؛

سالار، و صنايع)1391(حسيني ساير وآبـاديلـتدو(رضـاييو
ديگـران،1384الهي،خائف و پاكـدل رسـيده1390؛ تأييـد بـه (

تأييـد مـورد را ارتباط اين كه متعددي مطالعات به توجه با است.
اند، داده اساسقرار اين فرضيهبر شود:ميارائهتحقيقپنجم،

باايرابطهبازارگرايي، مستقيم و دارد.مثبت عملكرد
صـورتبـهتقريبـاًبـازارگراييپيامـدهايپيرامـونمطالعات

نهاييبرگسترده امـانمودهتمركزهاشركتعملكردبرآنرابطه
مانـدهباقيارزيابيبدونكندميپيداتوسعهارتباطاينكهراهي

خـدماتيصنايعدرحتيشرايطاين.استبيشتربررسينيازمندو
خـدماتبـودننـاملموسذاتـيويژگـيكـهچرااست،ترحياتي
قـرارتـأثيرتحتملاحظهقابلبشكليرارابطهايناستممكن

وبـازارگراييرابطهدرميانجيمتغيرهايشناساييبنابراين.دهد
آنجاييكـه،اسـتضروريعملكرد از منطقـي. و اصـلي پشـتوانه

ارزش خلق درون در سازماني عملكرد و بازارگرايي رابطه پيرامون
خريــداران توســط شــده ادراك ارزش و فروشــندگان توســط

عامـل دو اين و است نهفته خدمات و خـودمحصولات نوبـه بـه
خواه سازمان بهتر عملكرد به شدنمنجر تـوانمـيپـس.]66[د

:گفت
مشتري رضايت بواسطه بازارگرايي ششم: عملكردفرضيه با ان

دارد.ايرابطه مثبت
رضايت بواسطه بازارگرايي هفتم: عملكـردكاركنانفرضيه با

دارد.ايرابطه مثبت

مشتريانرضايتوكارمندانرضايتبينرابطه.6-2
م به توجه با مشـتريتعاملزانيخدمات كاركنـانانيكـه بـا
هســتند. متفـاوت بــينتعـاملاتتمــاس،پـرخـدماتدردارنـد،

تعـاملات،زياداطلاعاتمبادلهصميميت،باكارمندانومشتريان
در.شودميشناختهقوياحساساتباهمراهگاهيومدتطولاني

رااوهـايارزيابيسويكازمشترياحساساتخدمات،نوعاين
ــافتيخــدماتاز ــأتحــتدري ــرارثيرت ديگــر،ســويازودادهق

فراهميشانهاخواستهونيازهادربارهمفيداطلاعاتباكارمنداني
آيـاكـهشـودمـيمطـرحالؤسـاينانداز،چشمايندر.كندمي

داردمشتريانرضايتباكارمندانشغليرضايت مطالعات؟رابطه
مثبـتايرابطهكهكندميپيشنهادكننده،مصرفرفتارپيرامون

واسـپينلي.داردوجـودمشـتريرضـايتوشـغليرضـايتبين
بـينيعلّـرابطـهيـككـهداشـتنداذعان]68[)2000(كاناوس
مشتريانرضايتقبيلازمشتريهاينگرشباكارمندانرضايت

كـهرسيدندنتيجهاينبه]69[)2002(ديگرانورتها.داردوجود
وچي.گذاردميمشتريانرضايتبرزياديثيرتأكاركنانرضايت

رضـايتبـينمثبتـيارتبـاطكهدريافتند]70[)2009(گورسوي
شغلشـانازكاركنـاناگـردارد.وجـودكاركنـانرضايتوشغلي
بـهخدمات،كيفيتارزيابيبامشترياناينصورتدرباشندراضي

ــاس ــايتاحس ــتريرض ــتبيش ــددس ــتخواهن و.ياف ــامز ويلي
ملاحظه]71[)2011نومن( قابل مشـتريانايرابطه رضايت بين

بازار و مالي عملكرد همكـاران(و و ويلس بـا]72[)2012يافتند.
در821ارزيابي ايمنـي20كارمند كـه دادنـد نشـان كاري گروه
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دارد. مشـنريان رضـايت بـر مثبت اثري وكاركنان جانـگ سـان
يون( بررسـي]73[)2013هيون و69بـا مشـتري258كارمنـد

آشــكار را مشــتريان رضــايت و كاركنــان رضــايت مثبــت رابطــه
سرا كاركنـانرضـايتكـهدهـدمـينشانادبياتنجام،ساختند.

.]5[گـرددمـيمحسـوبمشـتريانرضـايتبرايمهميمقدمه
مطـرح زيـر قرار به را هشتم فرضيه رضـايتمـيبنابراين كنـيم:

رابطه مشتريان رضايت با .داردمثبتايكارمندان
ايـندرقبلـيهـايپژوهشبررسيوتحقيقادبياتمروربا
در.اسـتآمـده)1(نمـوداردرتحقيـقمفهوميچارچوبزمينه،

ميـانجي،)بـازارگرايي(مسـتقلمتغيرحاضرپژوهش متغيرهـاي
وكاركنان(رضايت مشتريان) رضايت )عملكـرد(وابسـتهمتغيرو

باشد.مي

تحقيق1نمودار مفهومي مدل :

تحقيقشناسيروش.3
روشازحيثوكاربرديتحقيقهدف،نظرازحاضرپژوهش

ازتحقيق، معـادلاتمـدلبـرمبتنـيهمبسـتگينـوعتوصيفي
مـديرانشاملپژوهشآماريجامعه.استساختاري گـروه: سـه

شعب)، معاونين و سطحكاركنان(رؤسا در ملت بانك مشتريان و
گيلان نمونهمياستان تعداد ازهاباشند. استفاده با گروه هر براي

مديراننمونههايفرمول براي كارمندان118گيري نفر165نفر،
مشتريان براي ب384و شد. تعيين هـادادهآوريجمـعمنظورهنفر

وپرسشـنامهازتحليلوتجزيهبراي جيـوتي تحقيـق اسـتاندارد
سال در حاوي2012شارما بـازارگرايي32و بعـد: چهار در سؤال

داده10(حاوي پاسخ مديران توسط كه رضـايتميسؤال شود)؛
داده5(كارمندان پاسـخ كارمنـدان توسـط كه شـود)؛مـيسؤال

مشتري داده5(رضايت پاسخ مشتريان توسط كه شود)؛ميسؤال
(حاوي داده12عملكرد پاسخ مديران توسط كه شـود.مـيسؤال

آلفـايروشازپرسشـنامهپاياييتعيينمنظورهبتحقيقايندر

اين.استگرديدهاستفادهكرونباخ اوليهنمونهيكابتدامنظوربه
ازاسـتفادهبـاسـپسوگرديـدآزمونپيشپرسشنامه30شامل

افـزارنـرمكمكبهوهاپرسشنامهاينازآمدهدستبههايداده
بـرايكرونباخآلفايروشبااعتمادضريبميزانSPSSآماري

كرونباخآلفايميزان)1(جدولبهتوجهبا.شدمحاسبهابزاراين
.استبوده85/0مقدارمربوطه،الاتؤستماميبراي

كرونباخآلفايضرايب-1جدول

بازارگراييمتغيرنام
رضايت

كارمندان
رضايت
مشتري

عملكرد

سؤالات 105512تعداد
77/088/079/081/0كرونباخآلفايضرايب

وكتـبمطالعهواساتيدتوسطپرسشنامهاينمحتواياعتبار
مطالعـهلازم،اطلاعـاتاقلامتعيينوتحقيقبهمربوطمقالات

ضـعفوقـوتنقـاطتعيينوهاتحقيقومقالاتهايپرسشنامه

بازارگرايي عملكرد

رضايت
مشتريان

رضايت
كاركنان

هوشمند يايجاد

يهوشمندانتشار

پاسخگويي

مالي

عملياتي

كارمند
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است.شدهتأييداصلاحينظراتاعمالوهاآن

داده.4 تحليل و هاتجزيه
آزمـونتحليـلبـرايپژوهشايندر روشهـافرضـيهو از

اينكـه به توجه با است. شده استفاده ساختاري معادلات الگويابي
پنهـان متغيرهاي تحليل و تجزيه ساختاري معادلات اصلي هدف
روش ايـن متغيرهاسـت، اين بين علي روابط تحليل مخصوصاً و

بيشتري روشنسبتتوانايي ساير ابتـداهايبه در دارد. تحليلـي
برازشسازهرواييارزيابيجهت ازو تحليلي عـامليتحليلمدل

شاخص شد. استفاده توانـدمـيمدلبرازندگيمتعددهايتأييدي
بامشخصراسازهروايي قسـمتليـزرل،خروجيبهتوجهكنند.

نسبتاستانداردتخمين مقدار بـابرابرشدهمحاسبهχ2/dfمدل،
وجود44/2 ،)3ازكمتر(آزاديدرجهبهχ2/dfپاييننسبتاست.

مدلبرازشدهندهنشان شاخص.استمناسب درهايساير رايج
ــده شـ ــبه محاسـ ــز نيـ ــق تحقيـ ــوي الگـ ــي روايـ ــبه محاسـ

ــد و=94/0CFIو=000/0P-valueوRMSEA=030/0(انــ
93/0NFI مقايسهد،شملاحظههمانطوركه).=91/0GFIو=

بيانگر،هاآنمتناظرقبولقابلمقاديربارازشبهايشاخصكليه
باشد.ميالگوقويرازشببهدستيابي

و.5 مدلبحث نهايي تحليل
مشترياول،مسير رضايت و بازارگرايي ميان مثبت راانرابطه

تأثيركند.ميآشكار ضريب مقدار تحليل، اين معنـادار53/0در و
شد.46/2( محاسبه اين) تأييد پشتوانه كه اسـتفرضـمنطقي يه

معنا اين به كهااحتمالاً مشتريهايسازمانست بودهبازارگرا گرا
ســازمانو داد. خواهنــد افــزايش را مشتريانشــان هــايرضــايت

وانتخاببربازارگرا، نيازهـا بـا متناسـب خـدمات و محصـولات
مشتريانشان باشـد)،انتظارات محـور محصـول اينكـه جـاي (به

مطالعاتميتمركز حمايـتبنيـاديديـدگاهايـناززياديكنند.
اطلاعاتآوريجمعشاملبازارگراييكهكنندميپيشنهادوكرده

وآنطبـقبرهااستراتژيسازيپيادهومشترياننيازهايدرباره
.]74[استرقابتگرفتننظردربا

رضايت و بازارگرايي بين كـهمـينشانكاركنانمسير دهـد

كاركنان بالاتر رضايت به منجر بالاتر بنابراينميبازارگرايي شود.
نيــزدفرضـيه تحقيــق ).β=46/0وt=72/2شــود(مــيتأييـدوم

سازمان انگيزههايكارمندان عموماً وهايبازارگرا، دارنـد بـالايي
محـيط در را رضايتشان رو، اين مشـتريانهـاياز كـه خـدماتي

ابـراز دارنـد آنـان از بالايي ديگـر،مـيانتظارات سـوي از كننـد.
انتظاكاركنان شـرايط،نيز اين تحت دارند. شغلشان از زيادي رات
ايجـادميبازارگراهايشركت در كـهتـرراضـيكاركنـانتواننـد

منفعت و خدمتمنطق درارائه و نمـوده درك را بـودن مؤدب و
معقولانه مشتريان با نمايند.ميرفتاربرخورد كمك كنند،

نشانسوممسير قابـلمي، اثـر مشـتريان، رضـايت كـه دهد
عملكردايهظملاح چـراβ=83/0وt=85/2(داردبانكبر كـه)،

قيمت بر مستقيماً مشتري سـهمهارضايت سـاليانه، فروش رشد ،
اثر ناخالص سود حاشيه و نسـبتهاييشركتگذارد.ميبازار كـه

عمـل بهتـر مشـتريان كـردن راضـي در رقبايشان كننـد،مـيبه
مناسب سرمايه راتربازگشت مشـتريدارندي رضـايت بنابراين، .

است پيشعنوانبهممكن آينـدهبينييك عملكـرد برتـر كننـده
شود. شناخته كار و بهبـودبـاتاباشدقادربايدشركتيككسب

نهايـتدرتادادهافزايشرامشتريانرضايتخدماتشبخشيدن
.يابددستبهترعملكردبه

چهارم بـرفرضيه كارمنـدان رضـايت تـأثير كننـده منعكس ،
است. كار و كسب برابـرβضريبعملكرد آمـده و40/0بدسـت

مقدارميمثبت كه آنجا از راt=48/2باشد. رابطـه اين معناداري
نشان تأييدمينيز هم فرضيه اين بنابراين شـايدشـود.مـيدهد،

پي امـروز، كار و كسب دنياي در كه باشد اين آن ميـاندليل ونـد
اهميـتكاركنانرضايت علـت بـه بانـك عملكـرد كارمنـدانو

انكارترحياتيعنوانبه سـازماني، هر تمايز عامل .اسـتناپـذيرين
وجودكاركنان به را راضي مشتريان نوبـهآوميراضي، بـه كه رند

بلند ارتباط موجبخود، و داده شكل را مشـتريانميمدت تا شود
اسـتف صـرف را بيشـتري نماينـد.پول شـركت آن خـدمات از اده

فعاليت آن در كه صنعتي از نظر صرف توانـدميكند،ميسازمان،
ببخشد. بهبود را سازماني عملكرد كارمندان، رضايت بهبود با

فرضيه مورد مقداردر به توجه با گفت، بايد وβ=62/0پنجم
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آن( معناداري اثر)؛t=22/2تأييد مستقيميبازارگرايي و ربمثبت
خلـقبانكعملكرد درون در موضـوع ايـن احتمـالي دليـل دارد.

ارائها توسط وسـيلهرزش به شده ادراك ارزش و خدمات كنندگان
شـركت اسـت. نهفته خدمات يا محصولات بـازارهـايخريداران

ب منابعي خلـقامحور، رقـابتي مزيـت از بنـابراين،دنـكنمـيلقوه
ارزشمي كننده ايجاد جايگاه در برايتوانند قـراربرتر مشـتريان

سازمان براي بهتر عملكرد به خود نوبه به كه انجامد.ميبگيرند
آشكار هفتم و ششم غيرمسـتقيمكنـدمـيمسير روابـط كـه

متغير بـينبواسطه كارمنـدان رضـايت و مشـتري رضـايت هـاي
كسب عملكرد و متغيـبازارگرايي هنگاميكـه دارد. وجـود كـار رو

راب در كارمند كـاررضايت و كسـب عملكرد و بازارگرايي ميان طه
را،شــودمـيوارد عملكــرد بـر بــازارگرايي مســتقيم كــاهشاثـر
ايـنك)40/0×46/0=18/0(داده ميـانجي نقـش دهنـده نشان ه
درمتغ نتيجـه، ايـن اسـت. عملكرد و بازارگرايي بين ارتباط در ير

بـازارگرايي ميان ارتباط در است. صادق نيز مشتري رضايت مورد
عملك اثرو تعديل باعث مشتري رضايت بـررد، بـازارگرايي گذاري

كار و كسب ايـن)53/0×83/0=43/0(شـودمـيعملكرد دليـل .
خـارجي مشـتري رضـايت كـه باشـد ايـن اسـت ممكـن ارتباط

كـهنمي كسـاني يعنـي كارمنـدان اساسـي مشـاركت بدون تواند
ارائه را مـورد،ميخدمات ايـن در بگيـرد. شـكل كنـانكاركنند،

نياز بر كه هستند بازارگراييكساني و نموده تمركز مشتريان هاي
راه از كاريهاييكي فرهنگ حفظ و مبتكرانه كاري محيط خلق

مناسب رفتارهاي توليد به شايد كه راضـيكاركناناست بواسطه
آن داشتن بازارگراييهانگه بنابراين، كند. كمك صـورتبـههم،
هم و بغيرصورتبهمستقيم كارمندانهمستقيم رضايت وواسطه

اثر عملكرد بر مشتريان اسـت.رضايت ايـنگـذار ميـزان گرچـه
است.صورتبهاثرگذاري بوده بيشتر مستقيم

رضـايت مثبت اثر تحقيق اين آخر فرضيه در اينكه، سرانجام
به توجه با گرفت. قرار آزمون مورد مشتريان رضايت بر كارمندان

ضريب مقدار رابطـه،اينكه اين معنـادار38/0مسير باشـد،مـيو
تأييد نيز فرضيه اين اظهشود.ميبنابراين كـهمشتريان نمودند ار

ب را مربوطه وهخدمات نموده دريافت فنـيهـايتوانمنديموقع

اطمينـان و ايمنـي احساس آنان به ازمـيكارمندان توجـه دهـد.
شكل و دلخوشي باعث كارمندان رضـايتسوي حـس درگيـري

مش مطلوبمييانترذهن رفتار و كارمندان مؤدبانه رفتار بـاشود.
رضايت افـزايشمشتريان، مشـتريان در را ايـنمـيمندي دهـد.

احسـاس مشـتريان كـه نمود آشكار وكننـمـيتحليل مـديران د
مشتري بانك، وكارمندان بـوده خـدمات،مـدار ارائـه هنگـام بـه

خ و تورضايت مورد را مشتريان قرارشنودي دهند.ميجه

توصيهجمع و سياستيهايبندي
مديراهاييافته براي هم پژوهش، براياين هم و كاركنانن

كسـاني مسـئوليعني وكه هـاياسـتراتژيسـازيپيـادهتوسـعه
اهميت حائز هستند، بهره.باشدميبازاريابي مزايايبراي از مندي

كاركنـان، رضايت و مشتري رضايت حفـظبازارگرايي، و توسـعه
اسـت.هايراتژياست حياتي سـازمانيبازارگرايي وسـيلههبـتغيير

شكلب در اغلب شـبكهازارگرايي، ايجـادهـايگيري و ارتباطـات
پيدا نمود سازماني درميفرهنگ كه كارمنـد،كند هر نگاه از آن،

شـناختهعنوانبهمشتري دار سـهام و مالك شـود.مـينخستين
براي نشكنانكاربازارگرايي با كاري محيط مشتريان،، براي و اط

رضـايت ارمغـانعملكرد بـه را خـدمات و كـالا آورد.مـيبخـش
سيستمسازيپياده بهايمؤثر مشتريانهبازارگرا، رضايت واسطه
هم رضايتو مثبتـ،كاركنانينطور سـازمانتـأثير عملكـرد بـر ي

گذارد.مي
آن1 عملكرد مبناي بر بايد كاركنان تشويق ب. وهان جـذب منظـور

بگيرد. صورت بالا عملكرد با و لايق افراد حفظ
ب2 بايد كار محل درايگونهه. حضـور از كاركنان كه شود فراهم

باشند. داشته لذت و خشنودي احساس آنجا
قوي3 براي شـده،. ايجـاد اطلاعـات بـا كاركنان و شركت كردن

مناسب توزيع براي سيستم يك بايد داشتهمديريت اطلاعات
باشد.

ب4 را بازارگرايي فرهنگ بايد مديريت وه. استراتژي ايجاد واسطه
آگـاهسازيپياده نمايـد. ايجـاد شـركت سـطوح تمـام در آن

اســتراتژي ســازي پيــاده ناشــي منــافع از كاركنــان ســاختن
برخـورداري و بيشـتر مشـاركت بـه آنـان تشويق بازارگرايي،
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در مزايـا ايـن از آنان پرداخـتعملي بـههـايقالـب مـادي
شايانيشكل كمك بازارگرايي فرهنگ نمايد.ميگيري

پيشنهاد5 پاسخگويي، افزايش براي كهمي. رسميفرآيندشود ي
گردد. اتخاذ اطلاعات، گذاشتن اشتراك به براي

گذشـته،6 سال با مقايسه در منافع ميزان افزايش با بايد مديران .
ببخ بهبود را مالي آنعملكرد نظـرهاشد. در بـا را منافع بايد

فعلي، خدمات در افزوده ارزش ايجاد و جديد بازارهاي گرفتن
دهند. شكل

انجام7 ،هـاخواسـتهنيازهـا،شناساييبراينيازسنجيمطالعات.
اجراييعلايقوسلايق سطوح تمام به آن انتقال و مشتريان

كاركنان.هابانك تا مديريت عالي سطوح از
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