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  مقیاس بومی بازارگرایی بانکهاي تجاري ایران
  ∗∗مینا مهرنوش ،∗ ههاشم آقازاد

 
  چکیده

در تحقیق حاضر در راستاي بهبود عملکرد بانکهاي تجـاري کشـور در حـوزه بـین المللـی و ارزي،      
ر این بانکها به عنوان یک عامل مؤثر مورد توجه قرار گرفتـه تـا یـک مقیـاس بـومی بـراي       بازارگرایی د

سنجش آن در بانکهاي تجاري کشور توسعه داده شود و همچنین وضعیت بانکهـاي تجـاري کشـور بـر     
الکترونیکی (پس از مطالعات نظري و اکتشافی از منابع داخلی و خارجی . اساس این مقیاس مشخص شود

، یک مقیاس جامع ترسیم شده است که نشان دهنده ابعاد بازارگرایی با رویکرد ذینفـع  )لکترونیکیو غیر ا
نفر از خبرگان دریافت و مورد تجزیه  50به منظور سنجش اعتبار مقیاس طراحی شده نظرات . محور است

وزیـع و  بر اساس مقیاس تأیید شـده از سـوي خبرگـان، در بانکهـاي تجـاري ت     . و تحلیل واقع شده است
نفـر از هـر بانـک، در     60بانک تجاري بزرگ و دریافـت نظـر    5با عنایت به بررسی . گردآوري شده است

نفر از مدیران و کارشناسان بخش بین المللی بانکهـاي تجـاري کشـور نظرسـنجی شـده       300مجموع از 
اسـت   "ي کشـور مقیاس بومی سنجش بازارگرایی در بانکهاي تجار"هاي این مطالعه یکی از یافته. است

تحلیل و برنامه ریـزي پاسـخ   ) 2(رفتار هوشمند، ) 1(هاي اصلی به ترتیب که در آن نقش و اهمیت مؤلفه
یافته دیگر این . ها و بخش هاي هماهنگ استسیستم) 4(اجرا و کنترل پاسخ راهبردي، و ) 3(راهبردي، 

ن، صادرات، ملت و سـپه مناسـب   مطالعه نشان می دهد وضعیت این مقیاس در بانکهاي تجاري ملی ایرا
اي بـراي نظـام   تواند مبناي پیشنهادات سـازنده این نتایج می. بوده و فقط در بانک تجارت نامناسب است

  .بانکی کشور و نیز هر کدام از بانکها در خصوص افزایش ارتقاي بازارگرایی آنها باشند
 

نشر و بانکها، ایجاد هوشمندي،  اه هاي خدماتیبازارگرایی، بازارگرایی در بنگ: هاواژه کلید
  .هوشمندي، مشتري گرایی، رقیب گرایی
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  مقدمه
موفقیت در فضاي رقابتی موجود به خصوص در صنعت بانکداري مستلزم این است که 

زیربناي . بانکهاي تجاري بیش از پیش به رویکردها، طرح ها و برنامه هاي بازاریابی روي بیاورند
. رودي میزان باور و توجه مدیریت آن به مقوله بازارگرایی به شمار میبازاریابی در هر کسب و کار

بر این اساس در این مطالعه مفهوم بازارگرایی مورد بررسی نظري و تحقیقاتی قرار گرفته است و 
با توجه به اینکه . سپس یک مقیاس براي سنجش این مفهوم در سازمان ها ارائه شده است

گیري مباحث به سمت اند، جهتعه مورد بررسی قرار گرفتهبانکهاي تجاري در این مطال
  . سازمانهاي خدماتی به ویژه بانکها بوده است

  
  بازارگرایی

اند که عملکرد اندیشمندان و متخصصان بازاریابی در طول بیش از سه دهه بر این باور بوده
بازارگرایی قلب ) 1990( 1تربه اعتقاد نارور و اسلا. گیردکسب و کار تحت تأثیر بازارگرایی قرار می

اش را افزایش دهد، تپنده مدیریت و راهبرد بازاریابی مدرن است و کسب و کاري که بازارگرایی
دستیابی به عملکرد عالی براي یک سازمان در گرو خلق  .عملکرد بازارش را بهبود خواهد بخشید

این امر سازمان را به ایجاد و . ستمزیت رقابتی پایدار و ارائه ارزش برتر پایدار براي مشتریان ا
بر . کند که زمینه بروز رفتارهاي ضروري را فراهم سازدحفظ نوعی فرهنگ سازمانی مجاب می

بازارگرایی فرهنگی سازمانی است که با حداکثر کارایی و اثربخشی  :توان گفتاین اساس می
کرد برتر مستمر براي کسب رفتارهاي لازم جهت خلق ارزش برتر براي مشتریان و در نتیجه عمل

مشتري  - بازارگرایی را شامل سه جزء رفتاري ) 1990(نارور و اسلاتر . کندو کار را فراهم می
و  5مدتتمرکز بلند -و دو معیار تصمیم -4و هماهنگی بین وظیفه اي 3،  رقیب گرایی2گرایی

خلق ارزش برتر هاي مشتریان و به معنی درك خواسته مشتري گرایی. دانندمی 6سودآوري
ایجاد ارزش براي مشتریان از طریق افزایش منافع مورد انتظار و کاهش . مستمر براي آنان است

مدت و هاي کوتاهبه معنی شناسایی قوت و ضعف رقیب گرایی. ها امکان پذیر خواهد بودهزینه
هنگی بین هما. مدت رقباي کلیدي فعلی و بالقوه می باشدهاي بلندهاي و راهبردتوانمندي
این فرایند را . دهدمنابع شرکت را در جهت ایجاد ارزش براي مشتریان هدف جهت می ايوظیفه

توان به یک ارکسترسموفونی تشبیه کرد که نقش هر عضو را رهبر ارکستر به طور هم افزا می
لازم به ذکر است که ایجاد ارزش برتر براي مشتریان در ارتباط . تعیین و منسجم می کند

                                                
1.Narver and Slater 
2. customer orientation 
3. competitor orientation 
4. inter functional coordination 
6. long- term focus 
7. profitability www.SID.ir
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 ... رگرایی بانکهاي تجاري ایرانمقیاس بومی بازا 
...  

۱۲۱ 

با عنایت به ماهیت چند بعدي خلق ارزش برتر، . گرایی استگرایی و رقیبنگاتنگ با مشتريت
مند در راهبرد بازاریابی کسب و کار وابستگی متقابل بازاریابی با سایر واحدها باید به طور نظام

هاي لازم به طور خود جوش سبب تقویت حمایت و رهبري اثربخش بهمراه مشوق. لحاظ گردد
یک کسب و کار به منظور سودآوري . اي در یک سازمان بازارگرا خواهد شدگی بین وظیفههماهن

این امر مستلزم . بلندمدت باید به طور مستمر ارزش برتر براي مشتریان هدف خود ایجاد کند
  .]22[اي استگرایی و هماهنگی بین وظیفهگرایی، رقیبمشتري

بازارگرایی ایجـاد  : کنندا به شکل زیر تعریف میبازارگرایی ر) 6: 1990( 1کوهلی و جاورسکی
هوشمندي در سراسر سازمان در ارتباط با نیازهاي فعلی و آتی مشتري، نشـر هوشـمندي در بـین    

   .]15[هاي سازمان و پاسخگویی سراسري به آن هوشمندي استبخش
سایی شده هوشمندي بازار مفهوم وسیع تر از نیازها و ترجیحات شنا. ایجاد هوشمندي بازار -

مشتریان است و عوامل خارجی مؤثر بر آنها را مانند مقررات دولت، فناوري، رقبا و سایر 
هوشمندي مؤثر بازار فقط محدود به نیازهاي فعلی نبوده و . گیردعوامل محیطی را در برمی

هوشمندي ممکن است از طریق روش هاي رسمی و . گیردنیازهاي آتی را هم در نظر می
  .هاي اولیه و ثانویه باشدختلفی ایجاد شود و شامل گردآوري دادهغیر رسمی م

هـاي سـازمان    پاسخ مؤثر به نیاز بازار مستلزم مشـارکت تمـامی بخـش   . نشر هوشمندي بازار -
به منظور انطباق با نیازهاي بازار، هوشمندي بـازار بایـد بـه همـه بخـش هـا و افـراد        . است

بخش بازاریابی نیست و همه واحدها در آن نقـش   این کار فقط بر عهده. سازمان منتقل شود
هاي غیر رسمی نیـز  با وجود اینکه رویه رسمی پخش هوشمندي مهم است ولی روش. دارند

از نقش حیاتی برخوردارند و تأکید بر نشر هوشـمندي ماننـد ارتباطـات افقـی در سـازمانهاي      
  .خدماتی است

شمندي بازار ایجـاد شـده و نشـر یافتـه     به معنی پاسخ به هو .پاسخگویی به هوشمندي بازار -
بـه معنـی اسـتفاده از هوشـمندي بـازار جهـت توسـعه        (که از دو جنبه طراحی پاسـخ  . است
پاسـخگویی بـه   . گیـرد مورد توجه قرار می) به معنی اجراي این برنامه(و ارائۀ پاسخ ) ها برنامه

خـدمات منطبـق بـا     /هوشمندي بازار به شکل انتخاب بازار هدف، طراحی و ارائۀ محصولات
اي است که مد نظـر  نیازهاي فعلی و آتی مشتریان، تولید، توزیع و ارتقاي محصولات به گونه

  . کننددر این زمینه هم کلیه واحدها ایفاي نقش می. مصرف کنندگان نهایی باشد
با عنایت به تفاوت سازمانها در میزان ایجاد، نشر و پاسخگویی به هوشمندي بازار، شایسته 

. ست بازارگرایی یک سازمان به صورت یک طیف به جاي بود یا نبود آن مورد بررسی قرار گیردا
بازارگرایی صرفاً مسئولیت واحد بازاریابی نبوده و همه ) 1990(به اعتقاد کوهلی و جاورسکی 

                                                
.۱  Kohli and Jaworski www.SID.ir
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واحدهاي سازمان باید نسبت به بازار و مشتریان هوشمند بوده و در راستاي پاسخ به آن هماهنگ 
 1کادوگان و دیامانتوپولوس. ]15[سودآوري نه جزئی از بازارگرایی بلکه پیامد آن است. ل کنندعم

یک ) 1990(و کوهلی و جاورسکی ) 1990(با ترکیب مفهوم سازي هاي نارور و اسلاتر ) 1995(
) 2(مفهوم جدید بازارگرایی در نگاره . چارچوب جدید از بازارگرایی را بازمفهوم سازي کرده است

بر اساس مفهوم جدید، بازارگرایی در سازمان شامل رفتارهاي هماهنگ . شان داده شده استن
-گرایی و رقیبهاي مشتريایجاد و نشر هوشمندي و پاسخگویی به هوشمندي برمبناي نگرش

 .]12[گرایی است
  )49: 1995کادوگان و دیامانتوپولوس، (بازمفهوم سازي بازارگرایی . 1نگاره 

  
  

  رویکردهاي بازارگرایی
 2لافرتـی و همکـاران  . تاکنون رویکردهاي متعددي جهت تبیین بازارگرایی مطرح شده اسـت 

در یک مطالعه پنج رویکرد اخیر بازارگرایی را مورد بررسی قـرار داده و رویکـردي ترکیبـی    ) 2001(
یک پدیده فرهنگـی و مـدیریتی بـه منظـور      آنها در این بررسی بازارگرایی به عنوان. ارائه کرده اند

) 1: (انـد از رویکردهاي جدید بررسی شده عبارت . انددستیابی به مزیت رقابتی مورد بحث قرار داده
) 4(، ]22 [رویکـرد فرهنگـی   ) 3(، ]15[رویکرد هوشمندي بـازار  ) 2(، ]24[گیري رویکرد تصمیم

  . ]18[ ]25[رویکرد مشتري گرایی ) 5(و  ]23[رویکرد راهبردي 
  

  مدلهاي بازارگرایی
این مدلها در قالب چهـار دسـته   . در زمینه بازارگرایی هم مدلهاي متعددي توسعه یافته است

مدلهاي بررسی کننـده ابعـاد بـازارگرایی، مـدلهاي بررسـی      : انددر ادبیات مورد بررسی قرار گرفته
                                                

1. Cadogan and Diamantopoulos 
2. Lafferty et al. 

 مکانیزم هماهنگی

 ایجاد هوشمندي 
 گرایی مشتري

 رقیب گرایی

 نشر هوشمندي 
 مشتري گرایی

 رقیب گرایی

 پاسخگویی 
 مشتري گرایی

 رقیب گرایی

www.SID.ir
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 ... رگرایی بانکهاي تجاري ایرانمقیاس بومی بازا 
...  

۱۲۳ 

ده رابطه بین بـازارگرایی و عملکـرد   کننده پیشایندها و پسایندهاي بازارگرایی، مدلهاي بررسی کنن
. بنگاه، و مدلهاي بررسی کننده بازارگرایی و عملکرد کسب و کـار در بافـت خـدمات و بانکـداري    

  . دسته بندي نمود) 2(توان در نگاره هاي شناسایی شده در مورد بازارگرایی را میکلیه مؤلفه
  )مؤلفین(یی هاي شناسایی شده در مورد بازارگراکلیه مؤلفه. 2نگاره 

هاي قابلیت فرهنگ رقابتی رفتار هوشمند
 راهبردي

  ایجاد هوشمندي -
  نشر هوشمندي -
  پاسخگویی -
 بکارگیري اطلاعات -
توسعه محصولات  -

 جدید
 تمرکز بر محیط -

مشتري  -
  گرایی

  رقیب گرایی -
هماهنگی  -

  ايبین وظیفه
فرهنگ  -

 بازاریابی

  راهبردي گرایی  -
 نوآوري گرایی -
قابلیت هاي  -

 فرهنگی
 نی گراییکارآفری -
 یادگیري گرایی -

  هاي مدیریتیقابلیت -
  تحقیقات بازاریابی -
 اجراي راهبرد -
 دسترسی منابع -
 مدیریت ارتباطات -

  
  بازارگرایی در بافت کشورهاي مختلف

در بافـت کشـورهاي توسـعه یافتـه     ) 1993(با توجه به اینکه چارچوب جاورسکی و کـوهلی  
هـاي  ز قابلیت کاربرد این چارچوب در بافـت تدوین شده است، محققان به منظور کسب اطمینان ا

هاي آسیا و افریقـا انجـام داده انـد    مختلف، مطالعات مختلفی را در کشورهاي در حال توسعه قاره
  .]17[ 1ارائه شده است) 3(که چکیده این مطالعات در نگاره 

  
  مطالعات بازارگرایی در ایران

یی، ایجاد ارزش و عملکرد بانکهاي در یک تحقیق ضمن ارائه مقیاس سنجش براي بازارگرا
تجاري، رابطه آنها با یکدیگر مورد بررسی قرار گرفته و در قالب یک مدل راهبردي نشان داده 

هاي این تحقیق حاکی از آن است که بین بازارگرایی و عملکرد بانکهاي تجاري دو یافته. است
لازم به ذکر است که رابطه . دارد وجود) به واسطه ایجاد ارزش(نوع رابطه مستقیم و غیرمستقیم 

  .]1[غیرمستقیم نسبت به رابطه مستقیم از قدرت بیشتري برخوردار است 
 

                                                
، طراحی 1387آقازاده هاشم، : تعداد کثیري از مطالعات انجام شده در زمینه بازارگرایی در منابع زیر قابل دسترس می باشد.  ١

طراحی مدل راهبردي بازارگرایی بانکهاي تجاري ایران به منظور رقابت پذیري در صنعت بانکداري کشور، رساله دکتري، 
 . دانشکده مدیریت دانشگاه تهران

- Benito-Gonza´lez O´scar and Benito-Gonza´lez Javier, 2005, Cultural vs. operational market 
orientation and objective vs. subjective performance: Perspective of production and operations, 
Industrial Marketing Management, 34: 797– 829. www.SID.ir
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  )61-60: 2005کوادا و بواستی، (تحقیقات تجربی بازارگرایی در کشورهاي در حال توسعه . 3نگاره 
 نتایج روش تمرکز مطالعه کشور منطقه مؤلف

وینستن و 
 1دادزي

)2002( 

یجریه ن افریقا
 و کنیا

بررسی نقش مدیران 
ارشد در توسعه 
 فرهنگ بازارگرا

مدیر نیجریه اي و  250
 مدیر کنیایی 200

تأکید مدیریت ارشد بر 
بازارگرایی در هر دو کشور 

بالاست اما این تأکید تحت 
تأثیر سن مدیر و شدت 

 .رقابت در این کشورهاست
چلاریو، 
اواتارا و 
 2دادزي

)2002( 

ساحل  افریقا
 یوريا

بررسی اعتبار چارچوب 
هاي جاورسکی و 

و ) 1993(کوهلی 
نارور و اسلاتر 

در بافت ) 1990(
کشورهاي در حال 

 توسعه

پاسخ دریافتی از  109
شرکتی از  200نمونه 

 طریق پرسشنامه پستی

چارچوب نارور و اسلاتر 
قوي تر از چارچوب 

 جاورسکی و کوهلی است

ماوندو 
)1999( 

افریقا و 
استرال

 یا

یمبابوه، ز
 استرالیا

بررسی رابطه بین 
-بازارگرایی و راهبرد

هاي عمومی پورتر در 
 دو کشور

پاسخ  176و  208
دریافتی از استرالیا و 

 زیمبابوه

شرکت هاي استرالیایی از 
سطح مشتري گرایی و 
هماهنگی بین بخشی 

رقیب . بالاتري برخوردارند
گرایی در هر دو کشور 

بین بازارگرایی . برابر است
هاي عمومی و راهبرد

 .رابطه وجود دارد
آدو و -آپیا

 3بلانکسون
)19998( 

بررسی رابطه بین  غنا افریقا
فرهنگ سازمانی و 

 بازارگرایی

پاسخ دریافتی از  90
شرکتی از  232نمونه 

 طریق پرسشنامه پستی

فرهنگ هاي بازار، 
ادهوکراسی، و کلن با 

بازارگرایی رابطه مثبتی 
هنگ دارند، در حالیکه فر

سلسله مراتبی با آن رابطه 
 .منفی دارد

راماسشان، 
کاروانا و 

 4پنج
)2002( 

بررسی رابطه بین  سنگاپور آسیا
بازارگرایی و عملکرد 

 محصول جدید

پاسخ دریافتی از  127
 پرسشنامه پستی

گردآوري اطلاعات بازار بر 
عملکرد محصول جدید اثر 

 .مثبتی دارد

 5کوان و هو
)2000( 

کره  آسیا
 وبیجن

بررسی رابطه بین 
بازارگرایی و عملکرد 

 صادراتی

شرکت صادرکننده  341
از طریق پرسشنامه 

 پستی و مصاحبه فردي

رابطه مثبت بین بازارگرایی 
 و عملکرد صادراتی

                                                
1. Winston and Dadzie  
2. Chelariu, Ouattarra, and Dadzie 
3. Appiah-Adu and Blankson 
4. Ramaseshan, Caruana, and Pang  
5. Kwon and Hu www.SID.ir
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دنج و دارت 
)1999( 

مقایسه بنگاه هاي  چین آسیا
خصوصی و دولتی بر 

مبناي میزان 
 بازارگرایی آنها

شرکت دولتی و  282
 صیخصو

شرکت هاي خصوصی 
بازارگراتر از شرکت هاي 

بر مبناي ابعاد (دولتی اند 
). مقیاس نارور و اسلاتر

هاي کوچکتر نسبت شرکت
هاي بزرگتر از به شرکت

میزان بازارگرایی بیشتري 
 .برخوردارند

چنگ و چن 
)1998( 

توصیف رابطه بین  تایوان آسیا
بازارگرایی، کیفیت 
 خدمت و سودآوري

حاصل از هاي داده
صنعت خدمات 
brokerage 

رابطه مثبت بین این سه 
 سازه

  
در تحقیقی دیگر رابطه بین بازارمحوري و عملکرد بازرگانی در محیطی ایرانی بررسی شده 

دهد که بین بازارمحوري و عملکرد بازرگانی رابطه مثبت وجود نتایج این تحقیق نشان می. است
سود، نقدینگی، : عملکرد بازرگانی از ده مؤلفه عملکرد مالی در این مطالعه به منظور سنجش. دارد

حجم فروش، رشد فروش و سهم بازار و اثربخشی شرکت در : نرخ بازگشت سرمایه؛ تسلط بر بازار
موفقیت محصول جدید، حفظ مشتري، جذب مشتري و کیفیت محصول استفاده شده : بازار
هاي مستقر در مراکز رشد تهران رایی در شرکتاي دیگر به بررسی میزان بازارگمطالعه. ]4[است

که بر مبناي سه عنصر  "کوهلی و جاورسکی"در این تحقیق، مدل بازارگرایی . پرداخته است
می باشد براي سنجش میزان  "ایجاد و نشر هوشمندي و پاسخگویی به نیازهاي بازار"کلیدي 

هاي مستقر زان بازارگرایی در شرکتنتایج تحقیق نشان داده که می. بازارگرایی انتخاب شده است
در مطالعه اي دیگر روابط علی میان فرهنگ بازارگرایی، .]3[.در مراکز رشد تهران پایین است

هوشمندي بازار، قابلیت هاي بازاریابی و عملکرد کسب و کار در محیط صنعت پتروشیمی ایران 
فرهنگ بازارگرایی و هوشمندي ( دهد که اثر بازارگرایینتایج تحقیق نشان می. بررسی شده است

در . ]5[.هاي بازاریابی بیشتر از اثر مستقیم آن استبر عملکرد کسب و کار از طریق قابلیت) بازار
تحقیقی دیگر یک مقیاس چهاربعدي شامل تجزیه و تحلیل مشتریان، پاسخگویی به مشتریان، 

سنجش بازارگرایی شرکت  تجزیه و تحلیل رقبا و تسهیم و تبادل اطلاعات بین واحدها جهت
دهد که سطح کلی نتایج این مطالعه نشان می. توسعه داده شده است) شمنا(ملی نفت ایران 

عوامل محیطی (اي دیگر اثر بسترهاي در مطالعه. ]7[.بازارگرایی در شمنا در سطح مطلوبی است
در بنگاههاي تجاري، تسهیل و توسعه بازاریابی بر مؤلفه موقعیت و نقش بازاریابی ) کلان و خرد

هاي این تحقیق، بر اساس یافته. صنعتی و خدماتی استان تهران مورد بررسی قرار گرفته است
موانع پیش روي تسهیل و توسعه بازارگرایی در  بنگاههاي تجاري، صنعتی و خدماتی استان 

ل توجه مدار در فضاي عمومی کشور؛ نبود فضاي رقابتی قاب تهران شامل فقدان فرهنگ مشتري
www.SID.ir
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کننده؛ پایین بودن سطح  هاي قانونی از مشتري و مصرف و کار؛ ضعف در حمایت  در محیط کسب
در تحقیقی دیگر تأثیر گرایش کارآفرینانه و بازارگرایی بر . ]6[. ها است دانش بازاریابی در بنگاه

ابی قرار هاي تولیدي پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار مورد ارزیعملکرد کسب و کار شرکت
دهد که گرایش کارآفرینانه، رابطه مستقیم و مثبتی با بازارگرایی نتایج نشان می. گرفته است

در . ]8[.ندارد، بلکه از طریق کاهش گروه بندي، تأثیر معکوسی بر بازارگرایی قابل مشاهده است
ک رفاه اي دیگر به بررسی موانع ساختاري، سیستمی و راهبردي بازارگرایی شعب بانمطالعه

هاي این تحقیق حاکی از آن است که موانع سیستمی بیش از موانع یافته. پرداخته شده است
مانع از بازارگرایی در ) با ترتیب اولویت سیستمی، ساختاري و راهبردي(ساختاري و راهبردي 

 .]2[.شودشعب می
  

  بازارگرایی در خدمات و بانکداري
خدمات پردازش افراد که مستلزم :  ]20[ ]19[شوندخدمات به سه دسته تقسیم بندي می

حضور مشتري هستند مانند خدمات بهداشتی؛ خدمات پردازش دارایی شامل اقدامات انجامی بر 
روي اشیاء بدون نیاز به درگیري مشتریان مانند خدمات تعمیر ماشین؛ و خدمات اطلاعات محور 

بسیاري از جوانب . انند خدمات بانکیهاي ایجاد ارزش مرتبط با داده هستند مکه شامل فعالیت
در نگاره ) 2002(استبان و همکاران . سال اخیر توسعه یافته است 35بازاریابی و بازارگرایی در 

المللی بازارگرایی در بخش خدمات و بانکداري را در دوره یاد تعدادي از تحقیقات مهم بین) 5(
ه ذکر است در این نگاره مطالعات مربوط به لازم ب. ]26[ارائه کرده اند ) 2000الی  1971(شده 
  . ]14[ 1ها و برخی شرکتهاي خدماتی ارائه شده استها و بیمهبانک

 
  )1011-1008: 2002استبان و همکاران، (تحقیقات بازارگرایی در بخش خدمات . 5نگاره 

تکنیک  مقیاس مفهوم محقق
 تحلیل

 یافته ها محیط ابعاد خدمات نمونه

مک کلاف و 
 2رانهمکا

)1986( 

بازاریابی 
 گرایی

ثراستون 
مبتنی بر 
مقیاس 

 کاتلر

خدمات داراي کالا  بانک ها نامشخص
 و تعامل زیاد

رضایت بیشتر مصرف کنندگانی  نامشخص
هاي آنها از سطح که بانک

بالاي بازاریابی گرایی 
 برخوردارند

 92 رگرسیون لیکرت بازارگرایی )1997( 3بویان
شـــعبه 

 بانک

کالا  خدمات داراي
 و تعامل زیاد

ــتان  عربســــ
 سعودي

ارتباط معنـا داري بـین نتـایج و    
 بازارگرایی وجود ندارد

بــازارگرایی نــوآوري بنگـــاه را   ایالات متحده خدمات داراي کالا  134رگرســـــیون   لیکرت بازارگراییهــــــــــان و 

                                                
 : به منظور دسترسی به سایر مطالعات به منبع زیر مراجعه کنید.  1

- Esteban A., Millan A., Molina A. Martin-Consuegra D., 2002, Market orientation in service- a 
review and analysis, European Journal of Marketing, 36, 9/10: 1003-1021.  

2. McCullough et al 
3. Bhuian  www.SID.ir
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 1همکــــــاران
)1998( 

تسهیل می کند و نتایج را بهتـر   امریکا و تعامل زیاد بانک عاملی
 کندمی 

لادو و 
 2همکــــــاران

)1998( 

رگرســـــیون   لیکرت بازارگرایی
عــاملی نـــوع  

 دوم

66 
شــرکت 

 بیمه

صــرفاً خــدمات و  
 تعامل کم

اســــــپانیا و  
 بلژیک

گرایش : بازارگرایی شامل دو بعد
 و کشور

ــورا  3لادو و ریــ
)1998( 

 113 خوشه عاملی لیکرت بازارگرایی
شــرکت 

 بیمه

صــرفاً خــدمات و  
 تعامل کم

اســــــپانیا و  
 یکبلژ

ها بر مبناي گـرایش و  بین بنگاه
هـایی  نه بر مبناي ترکیب تفاوت

 وجود دارد
ــونیتیس و  آولــ
ــاریس  4گونــــ

)1999( 

ــابی  بازاریـ
 گرایی

همبســــتگی   لیکرت
 خوشه عاملی

444 
شــرکت 
 خدماتی

خدمات داراي کالا 
 و تعامل زیاد

در محیط پویـا بـازارگرایی قابـل     یونان
توصیه است، در حالی که محیط 

 مستلزم تولیدگرایی است باثبات
ــا و  کاروانــــــ
 5همکــــــاران

)1999( 

 272 عامل تأییدي لیکرت بازارگرایی
شــرکت 
 خدماتی

خدمات داراي کالا 
 و تعامل زیاد

ــاي  آفریقـــــ
ــوبی و  جنــــ

 انگلستان

ــایج و  ــین نت برخــی ارتباطــات ب
 گرایش ها وجود دارد

وب و همکــاران 
)2000( 

تحلیل عـاملی   لیکرت بازارگرایی
 تأییدي

77 
 انکب

خدمات داراي کالا 
 و تعامل کم

ــرف   نامشخص ــایت مص ــین رض ــاط ب ارتب
ــت و بــازارگرایی    ــده، کیفی کنن

 برقرار است

  
کننـد، اقـدامات بازاریـابی نـوینی     هاي پیش فعالانه در بازار دنبال میها سیاستامروزه بانک
با این وجـود  . اندر شدهاي بازارگراتها به طور فزایندهها قرار داده می شود و بانکپیش روي  بانک

در بازارهـاي در حـال گـذر،    . توسعه بازارگرایی در بازارهاي با سرعت یکسـانی اتفـاق نمـی افتـد    
هـاي بازارهـاي   ها در بازارهاي در حـال گـذر مسـیر بانـک    بانک. بازارگرایی اخیرا توسعه می یابد

هـاي اقتصـادي، سیاسـی و    کنند اما در عین حال آنها بـه خـاطر تفـاوت   توسعه یافته را دنبال می
تاکنون مطالعـات محـدودي در ارتبـاط بـا     . اي روبرو هستندهاي ویژهفرهنگی خودشان، با چالش

 ]9[ 6مانند برونئی ]10[ها در اقتصادهاي در حال توسعه و بازارگرایی بانک ]11[بازاریابی بانکی 
در یـک مطالعـه بـه بررسـی     . ندارا مورد بررسی قرار داده ]27[و عربستان سعودي  ]21[ 7تانزانیا

هاي اسلوانی بـه منظـور تعیـین نـواحی کلیـدي و نیـز موانـع بـالقوه پـیش روي          بازارگرایی بانک
در این مطالعه یک پرسشنامه تعدیل شـده بـراي ارزیـابی بـازارگرایی در     . بازارگرایی پرداخته است

ار است که بر فعالیتهـاي  بافت بانکی معرفی شده است که شامل بعد جدیدي با عنوان فرهنگ باز
اي از بانکهـاي اسـلوانی و اروپـایی    بر این اساس بـازارگرایی در نمونـه  . آشکار سازمانی اشاره دارد

هاي ایـن مطالعـه   یافته. ها با استفاده از روش الگوبرداري مشخص شده استبررسی شده و فاصله
هـاي اسـلوانی در   فاصله بانـک . کنندیفقدان بازارگرایی مورد انتظار در بانکهاي اسلوانی را تأیید م

                                                
1.  Han et al 
2. Lado et al 
3. Lado and Rivera 
4. Avlonitis and Gounaris 
5. Caruana et al 
6 .Bronei  
7 .Tanzania  www.SID.ir
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ابعاد ایجاد و نشر هوشمندي معنا دار بـوده ولـی در ابعـاد پاسـخگویی بـه هوشـمندي و فرهنـگ        
هـاي اسـلوانی در   دهد که بانکهمچنین نتایج این مطالعه نشان می. بازاریابی معنا دار نبوده است

. انـد ضعیف تـر بـوده  ) انند بعد فرهنگیم(عناصر رسمی بازارگرایی در مقایسه با عناصر غیر رسمی 
هـاي  هاي راهبردي و تـاکتیکی در بانـک  نتیجه کاربردي این مطالعه حاکی از آن است که فعالیت

 .]16[اسلوانی لازم است تا آنها بتوانند با قدرت زیادتري بازارگرا شوند 
  

  چارچوب مطالعه 
در هـر  . ددي تشکیل گردیـده اسـت  در مطالعات مختلف بازارگرایی از ابعاد و مؤلفه هاي متع
هاي معینی از بـازارگرایی مـورد توجـه    کدام از مطالعات با عنایت به رویکردي خاص، ابعاد و جنبه

براي مثال بر اساس رویکرد تصـمیم گیـري ابعـادي چـون توزیـع اطلاعـات در       . قرار گرفته است
تصـمیمات؛ بـر اسـاس    اي شرکت، اتخاذ تصمیمات راهبردي و تـاکتیکی، و اجـراي   سطح وظیفه

رویکرد هوشـمندي بـازار ابعـادي ماننـد ایجـاد هوشـمندي، نشـر هوشـمندي و پاسـخگویی بـه           
هوشمندي؛  بر اساس رویکرد فرهنگی ابعادي مانند مشتري گرایی، رقیب گرایی و هماهنگی بین 

بـراي   اي؛ و بر اساس رویکرد راهبردي ابعادي مانند ایجاد اطلاعات مشتري، توسعه راهبـرد وظیفه
برخی تلاشها با رویکردي ترکیبـی در صـدد   . مشتري و اجراي راهبرد مورد توجه قرار گرفته است

اند، براي مثـال در یـک   ها برآمدههاي بازارگرایی و پوشش تعداد بیشتري از این مؤلفهتلفیق مؤلفه
مـورد  مطالعه ترکیبی، چهار حوزه عمومی مورد توافق در رویکردهاي مـورد بررسـی بـدین شـرح     

تسـهیم شـده، همـاهنگی بـین     ) اطلاعات(تأکید بر مشتري، اهمیت دانش : توجه قرار گرفته است
هاي بازار از طریـق انجـام اقـدام    ها و ارتباطات بازاریابی، و پاسخگویی به فعالیتاي فعالیتوظیفه
هـاي ترکیبـی از ایـن دسـت، واقعیـت ایـن اسـت کـه هیچکـدام از ایـن           تلاشبا وجود . مناسب

به نظر می رسد اتخاذ . تاوردها و مطالعات در زمینه بازارگرایی از جامعیت لازم برخوردار هستنددس
علت تلقی جامعیـت چـارچوب   . رویکردي جامع و همه جانبه نگر در رابطه با بازارگرایی لازم باشد

ق هاي شناسایی شـده، ضـمن تلفی ـ  بندي مؤلفهطراحی شده این است که علاوه بر ابتکار در دسته
  . ابعاد و جوانب رویکردهاي موجود، ابعاد جدید مورد نیاز را هم لحاظ کرده است

هـاي  بر این اساس با توجه به دیدگاه راهبردي و جامع این مطالعه، تـلاش شـده اسـت تـا مؤلفـه     
و در عـین حـال جـامع جهـت تبیـین       اي منسـجم اي تنظیم شوند که مجموعهبازارگرایی به گونه

  .نشان داده شده است) 6(ها و ابعاد مورد نظر بازارگرایی در نگاره مؤلفه. شودبازارگرایی ارائه 
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  مؤلفه هاي مقیاس بازارگرایی. 6.نگاره 
فرهنگ و 

رفتار 
 هوشمند

 باورها و ارزش هاي مبتنی بر هوشمندي -
 ایجاد و نشر هوشمندي بازار -
 ایجاد و نشر هوشمندي مشتري -
 ایجاد و نشر هوشمندي رقبا  -
 ایجاد و نشر هوشمندي داخل بنگاه -

پاسخ و 
اقدام 
 راهبردي

 شناسایی الزامات پاسخ راهبردي -
 طرح ریزي پاسخ راهبردي -
 اجرا و کنترل پاسخ راهبردي -

 بخشها و سیستمهاي هماهنگ
  

  اهداف و فرضیات
-طراحی مقیاس بومی سنجش بازارگرایی و شناسایی وضـعیت بـازارگرایی بانـک   : اهداف پژوهش

  اي تجاري کشوره
  هاي تجاري کشور چیست؟مقیاس بومی براي سنجش بازارگرایی بانک: سؤال پژوهش

  .هاي تجاري کشور نامناسب استوضعیت بازارگرایی بانک: فرضیه پژوهش
  

  روش پژوهش
در این تحقیق مقیاسی جامع در زمینه بازارگرایی . این مطالعه از نظر هدف کاربردي است

مطالعه . ها مورد استفاده قرار می گیردکه براي سنجش بازارگرایی بانکتوسعه داده می شود 
در . شودحاضر از منظر گردآوري داده روشی توصیفی از نوع اکتشافی و همبستگی محسوب می

اي و مجرب بانکی  این تحقیق در قالب یک بررسی میدانی از متخصصان دانشگاه و افراد حرفه
مدل مورد تأیید خبرگان از جامعه مدیران و کارکنان  سپس در خصوص. نظرسنجی شده است

-المللی بانکعلت انتخاب بخش بین. هاي تجاري نظرسنجی شده استبخش بین المللی بانک
ها نیاز و الزام هاي تجاري این بوده است که در زمان انجام این تحقیق در این بخش از بانک

  .هاي بانک وجود داشتسایر بخش بیشتري نسبت به مقوله بازارگرایی در مقایسه با
اي شامل توضیحاتی در خصوص به منظور گردآوري نظرات خبرگان یک پرسشنامه دو صفحه
سؤال بسته با طیف پنج گزینه  29پژوهش و پرسشنامه و نیز سؤالات عمومی در صفحه اول و 

و جمع آوري اي لیکرت در مورد اهمیت اجزاي اصلی و فرعی مقیاس بازارگرایی طراحی، توزیع 
البته علاوه بر سؤالات بسته، یک سؤال باز هم گنجانده شد تا نظرات اصلاحی و تکمیلی . شد

  . آنها ارائه شود
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هاي مختلف در شهرهاي ها و سازمانمتخصص بازاریابی و بانکی در دانشگاه 70از حدود 
بین کل  از. مختلف کشور با مراجعه حضوري، مکاتبه پستی و الکترونیکی نظرسنجی شد

پرسشنامه حاوي اطلاعات دقیق و قابل تحلیل تشخیص داده  50هاي ارائه شده حدود پرسشنامه
اي بود که در مقیاس طراحی دستاورد عمده این مرحله، ارائه نظرات اصلاحی بسیار سازنده. شد

به منظور بررسی روایی پرسشنامه نظرسنجی از خبرگان از روش روایی . شده اعمال گردید
وایی استفاده شده و در خصوص پرسشنامه طراحی شده اولیه از برخی از اساتید نظرسنجی محت

به منظور . شده و پس از تأیید آنها به عنوان پرسشنامه نهایی به جامعه خبرگان ارائه شده است
این ضریب بر اساس . سنجش پایایی پرسشنامه هم از روش آلفاي کرونباخ استفاده شده است

  . در آمده است که حاکی از پایایی بالاي پرسشنامه خبرگان است 9823/0 پاسخ خبرگان،
-به منظور گردآوري نظرات نمونه آماري شامل مدیران و کارشناسان بخش بین المللی بانک

یک پرسشنامه دو ) هاي ملی، ملت، صادرات، تجارت و سپهشامل بانک(هاي تجاري کشور 
و پرسشنامه و سؤالات اطلاعات عمومی در صفحه  اي شامل توضیحاتی در مورد پژوهشصفحه
بر مبناي (هاي بازارگرایی اي لیکرت در مورد وضعیت مؤلفهسؤال با طیف پنج گزینه 30اول و 

بانک  5با عنایت به بررسی . آوري شدهاي تجاري توزیع و جمعطراحی و در بانک) نظر خبرگان
نفر از مدیران و کارشناسان  300ر مجموع از نفر از هر بانک، د 60تجاري بزرگ و دریافت نظر 

به منظور تعیین پایایی پرسشنامه از . هاي تجاري کشور نظرسنجی شدالمللی بانکبخش بین
بر اساس روش موازي، . روش آلفاي کرونباخ و روش دو نیمه کردن و موازي  استفاده شده است

رجه و اداره کل عملیات ارزي بانک در طی دو بار  و در دو روز  مختلف و در دو اداره کل خا
نتابج پایایی پرسشنامه در روز اول براي دو اداره کل به . ملت، توزیع پرسشنامه صورت گرفت

درصد به دست آمد که  7/94و   4/92درصد  و براي روز دوم به ترتیب  9/94و  6/94ترتیب 
براي بازارگرایی ضریب  براساس روش آلفاي کرونباخ،. نشان دهنده پایایی مناسب ابزار است

پرسشنامه روشهاي اعتبار محتوایی و اعتبار ) اعتبار(براي تعیین روایی . درصد به دست آمد 5/93
بر اساس روش اعتبار محتوایی، در مورد پرسشنامه طراحی . عاملی مورد استفاده قرار گرفته است

أیید آنها به عنوان شده از افراد متخصص در زمینه بازارگرایی نظرسنجی شده و پس از ت
به منظور بررسی اعتبار عاملی مراحل زیر حاکی از اعتبار عاملی . پرسشنامه نهایی ارائه شده است

  . شاخص و پرسشنامه طراحی شده بر مبناي آن است
  تحلیل عاملی اکتشافی مرتبه اول بازارگرایی) الف
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بزرگتـر از   KMO1 )938/0با عنایت به عـدد معنـا داري آزمـون    : و بارتلت KMOآزمون هاي  •
هـا  ، می تـوان گفـت کـه داده   )05/0کوچکتر از  00/0( 2و عدد معنا داري آزمون بارتلت) 8/0

  . براي اجراي تحلیل عاملی مناسب است
به منظور بررسی مناسب بودن سؤالات از جدول اشتراکات استفاده می شـود  : اشتراکاتجدول  •

یی حاکی از آن اسـت کـه تمـامی سـؤالات از     که نتایج این جدول در خصوص اجزاي بازارگرا
هـا ایـن حـوزه در    بیشتر می باشد، جدول اشتراکات نشان دهنده مناسب بودن شـاخص  05/0

  .فرایند تحلیل عاملی است
جدول کل واریانس تبیین شده نشان می دهد کـه  ایـن شاخصـها     : جدول کل واریانس تبیین شده •

درصد واریانس  حوزه بازارگرایی  881/68امل در حدود ع 5عامل را تشکیل می دهد و این  5جمعاً 
. دهد که در واقع نشان دهندة روایی مناسب سؤالات  ایـن حـوزه مـی باشـد    را تبیین  و پوشش می

درصد و عامل سوم در حـدود   25/13درصد و عامل دوم در حدود   04/21عامل اول در حدود 
درصـد   57/9درصد  و عامل پنجم در حـدود   65/11درصد و عامل چهارم  در حدود  34/12

واریانس بازارگرایی را تببین می کند که در واقع نشان دهنده میزان اهمیت عاملها در تشـکیل  
  .سازه بازارگرایی است

نشان می دهد که چـه شاخصـهایی    ماتریس چرخش یافته عاملی : املیماتریس چرخش یافته ع •
همانگونه کـه ایـن مـاتریس نشـان مـی دهـد،       . ها مرتبط هستندبا چه بارهاي عاملی به این عامل

مربـوط بـه عامـل دوم،     m15الـی   m12مربوط بـه عامـل اول، سـؤالات     m11الی   m1سؤالات 
مربوط به عامل چهارم، و  m26الی   m21سؤالات  مربوط به عامل سوم،  m20الی   m16سؤالات 
  . مربوط به عامل پنجم هستند m30الی   m27سؤالات 

تشکیل دهنده هر عامل نام مورد نظر براي  شاخصهايبا توجه به مفهوم و ماهیت : نامگذاري عاملها •
تحلیـل و   - رفتـار هوشـمند، عامـل دوم    - عامـل اول : شودهر کدام از آنها به شرح زیر پیشنهاد می

هـاي  سیستم هـا و بخـش  - اجرا و کنترل راهبردي، عامل چهارم - ریزي راهبردي، عامل سومبرنامه
ها، به منظور مقایسه عامل ها در بعد از نامگذاري عامل. فرهنگ هوشمند - هماهنگ، و عامل پنجم

دو روش . هـا را بدسـت آورد  هاي مختلف و نیز تحلیل مسیر تحقیق، می بایستی امتیاز عامـل بانک
در این تحقیق . روش میانگین ساده و روش میانگین موزون: ها وجود داردبراي محاسبه امتیاز عامل

 . ها استفاده شده استاز روش میانگین ساده براي محاسبه امتیاز عامل
  
 

                                                
1. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) 
2. Bartlett's Test of Sphericity www.SID.ir
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  تحلیل عاملی اکتشافی مرتبه دوم بازارگرایی ) ب
بزرگتـر از  KMO )816/0ي آزمـون  با عنایت به عـدد معنـی دار  : و بارتلت KMOآزمون هاي  •

، مـی تـوان گفـت کـه داده هـا      )0.05کوچکتر از  0.00(و عدد معنا داري آزمون بارتلت ) 8/0
  . براي اجراي تحلیل عاملی مناسب است

بـه جـز فرهنـگ    (نشان دهنده مناسب بودن ابعاد بازارگرایی  اشتراکاتجدول : اشتراکاتجدول  •
به علت اینکه عدد اشتراکات تمامی ابعاد بـازارگرایی  . ی استدر فرایند تحلیل عامل) بازار محور

لذا در ادامه فرهنگ بازار محور از روند تحلیـل  . بیشتر است 50/0به جز فرهنگ بازار محور از 
  .شودعاملی حذف می

هـاي  جدول کل واریانس تبیین شده نشان می دهد که مؤلفه: جدول کل واریانس تبیین شده •
جمعاً یک عامـل کلـی بـازارگرایی را تشـکیل مـی دهـد و       ) بازارمحور با حضور فرهنگ(فوق 

  .درصد واریانس حوزه بازارگرایی را تبیین  و پوشش می کند 22/68حدود 
ایـن جـدول  بـراي مؤلفـه هـاي چهارگانـه       : هـاي بـازارگرایی  جدول اشتراکات نهایی مؤلفـه  •

هـاي  اسـب بـودن مؤلفـه   بازارگرایی بدون حضور بعد فرهنگ بـازار محـور، نشـان دهنـده من    
هـاي تمـامی   به علت اینکه عـدد اشـتراك  . چهارگانه بازارگرایی در فرایند تحلیل عاملی است

  . بیشتر است 50/0هاي بازارگرایی از مؤلفه
هـاي  جدول کل واریانس تبیین شده نشان می دهد که مؤلفه: جدول کل واریانس تبیین شده •

جمعـاً یـک عامـل کلـی بـازارگرایی را      ) بـازارمحور بدون حضور فرهنگ (چهارگانه بازارگرایی 
  . درصد واریانس حوزه بازارگرایی را تبیین  و پوشش می کند 94/80تشکیل می دهد و حدود 

هـایی   نشان می دهد که چه شـاخص ) 7(این ماتریس در نگاره : ماتریس چرخش یافته عاملی •
رفتـار   هاياساس این ماتریس مؤلفهبر . با چه بارهاي عاملی به عامل بازارگرایی مرتبط هستند

- ریزي پاسخ راهبردي، اجرا و کنترل پاسخ راهبردي، و سیستم ها و بخـش هوشمند، تحلیل و برنامه
  . هاي هماهنگ به عامل بازارگرایی مرتبط هستند

 
 هاي بازارگراییماتریس چرخش یافته عاملی مؤلفه. 7نگاره 

Component Matrix a

.916

.906

.886

.890

behavior
plan
implem
system

1
market orientation

Extraction Method: Principal Component Analysis.
1 components extracted.a.   
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بندي فریدمن مورد اي و رتبهونهاي دوجملههاي مربوط به خبرگان، از طریق آزمداده
تجزیه و تحلیل قرار گرفته و داده هاي مربوط به جامعه آماري از طریق آزمونهاي تحلیل عاملی 

  . اکتشافی، تأییدي و تحلیل مسیر مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است
  

  یافته هاي پژوهش
  یافته هاي مربوط به نظرسنجی از خبرگان 

هاي مربوط به عامـل  دهند خبرگان مؤلفهرائه شده در جمع بندي مذکور نشان میهاي اپاسخ
نتایج روش آنتروپی شانون مربوط بـه اجـزاي بـازارگرایی نشـان مـی      . بازارگرایی را تأیید کرده اند

فرهنـگ و رفتـار هوشـمند؛    ) 2(پاسخ و اقدام راهبردي؛ ) 1(دهد رتبه اجزاي بازارگرایی به ترتیب 
نتـایج آزمـون دوجملـه اي حاصـل از نظـرات      . و سیستم هاي هماهنگ مـی باشـد   بخش ها) 3(

  . هاي عامل بازارگرایی داراي اهمیت هستندخبرگان نشانی می دهد کلیه مؤلفه
  

  یافته هاي مربوط به نظرسنجی از نمونه آماري
در این مرحله سعی می شود تا از صحت مقیاس بومی سنجش بـازارگرایی اطمینـان حاصـل    

  . این کار از طریق تحلیل عاملی تأییدي مرتبه اول و دوم صورت می گیرد. شود
  تحلیل عاملی تأییدي مرتبه اول بازارگرایی )  الف

بررسی مقیاس بازارگرایی در حالت تخمین استاندارد نشان می دهد که این مقیاس از نظر 
اي دو بر درجه چونکه نسبت ک. هاي تناسب و برازش در وضعیت نسبتا متوسطی استشاخص

. لذا نیاز به اصلاحات دارد. است 08/0نیز بزرگتر از   RMSEAو مقدار  81/3آزادي آن برابر با 
بررسی مقیاس بازارگرایی در حالت اعداد معناداري نیز نشان می دهد که همه پارامترهاي مدل 

بررسی مقیاس . ستبزرگتر ا 96/1زیرا عدد معناداري پارارمترهاي مدل از عدد . معنادارشده است
نشان می دهد مقیاس از نظر ) 8(اصلاح شده بازارگرایی در حالت تخمین استاندارد در نگاره 

و  3هاي تناسب در وضعیت مناسبی است چونکه نسبت کاي دو بر درجه آزادي آن زیر شاخص
  . می باشد 08/0آن نیز کوچکتر از   RMSEAمقدار 

فقط . است 90/0و غیره بالاي  NFI , NNFI , CFIهاي آن نظیرهمچنین سایر شاخص
گر تبیین کننده متغیرهاي در حالت تخمین استاندارد امکان مقایسه بین متغیرهاي مشاهده

گر هاي متغیرهاي مشاهدهبه علت اینکه در این حالت مقیاس. مکنون ابعاد بازارگرایی وجود دارد
گر مربوط به رفتار ، رهاي مشاهدههمان طوري که مشاهده می شود در بین متغی. یکسان است

M3  است 80/0داراي بالاترین همبستگی با متغیر مکنون مربوطه است و این میزان همبستگی .
  .گر تبیین می شودواریانس رفتار از طریق این متغیرمشاهده )80.0(2به بیانی دیگر یعنی 
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  دمدل اصلاح شده در حالت تخمین استاندار. 8نگاره 

  
  

داراي بالاترین همبستگی با  M13ریزي، گر مربوط به برنامهدر بین متغیرهاي مشاهده
گر در بین متغیرهاي مشاهده. است 80/0متغیرمکنون مربوطه است و این میزان همبستگی 

داراي بالاترین همبستگی با متغیرمکنون مربوطه است و  M18مربوط به کنترل و پیاده سازي، 
 .داراي چنین وضعیتی است M28براي فرهنگ و M24 سؤال براي سیستم، 

هاي بازارگرایی به صورت دو به نشان می دهد، بین ابعاد و مؤلفه) 9(همانگونه که نگاره 
نتایج  جدول همبستگی مذکور نشان داد که هر گونه . دو ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد

. تغییري هم جهت در سایر ابعاد بازارگرایی خواهد بود تغییري در یکی از ابعاد بازارگرایی همراه با
همان طوري که ملاحظه می شود بالاترین میزان همبستگی بین کنترل و سیستم وجود دارد و 

مؤلفه فرهنگ با سایر ابعاد بازارگرایی . کمترین میزان همبستگی بین رفتار و فرهنگ وجود دارد
  .همبستگی پایینی دارد

 
  بستگی بین ابعاد بازارگراییجدول هم. 9نگاره 

 فرهنگ سیستم کنترل برنامه  رفتار ام jام باiهمبستگی متغیر مکنون 
 32/0 81/0 76/0 95/0  رفتار

 36/0 81/0 80/0   برنامه 
 41/0 87/0    کنترل
 44/0     سیستم
www.SID.ir      فرهنگ
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 ... رگرایی بانکهاي تجاري ایرانمقیاس بومی بازا 
...  

۱۳۵ 

  تحلیل عاملی تأییدي مرتبه دوم بازارگرایی) ب
-دهد مقیاس از نظر شاخصیی در حالت تخمین استاندارد نشان میبررسی مقیاس بازارگرا

هاي تناسب و برازش در وضعیت ضعیفی است زیرا نسبت کاي دو بر درجه آزادي آن برابر با 
بررسی . بنلبراین نیاز به اصلاحات دارد. می باشد 08/0نیز بزرگتر از   RMSEAو مقدار  01/4

شان می دهد همه پارامترهاي مقیاس معنادارشده است این مقیاس در حالت اعداد معناداري ن
بررسی مقیاس اصلاح شده . بزرگتر است 96/1چونکه عدد معناداري پارارمترهاي مدل از عدد 
هاي نشان می دهد مقیاس از نظر شاخص) 10(بازارگرایی در حالت تخمین استاندارد در نگاره 

و مقدار  3دو بر درجه آزادي آن زیر تناسب در وضعیت مناسبی می باشد چونکه نسبت کاي 
RMSEA   هاي دیگر آن نظیر همچنین سایر شاخص. می باشد 065/0آن نیز کوچکتر ازNFI 

, NNFI , CFI ,….  در بین متغیرهاي تبیین کننده بازارگرایی، رفتار . می باشد 90/0بالاي
ریزي، کنترل و ز آن برنامهو بعد ا  )98/0(داراي بالاترین میزان همبستگی با بازارگرایی است 

  .سیستم قرار دارد
  

  مقیاس بومی سنجش بازارگرایی بانکهاي تجاري 
مقیاس بازارگرایی ابتدایی پس از نظرسنجی از خبرگان بصورت مقیاس اصلاح شده جهت 

اعتبار . نظرسنجی از نمونه آماري مورد استفاده قرار گرفت و در پرسشنامه مربوطه گنجانده شد
نشان داده شده است، از نظر محتوایی و تحلیل عاملی مورد تأیید ) 11(که در نگاره  این مقیاس

هاي تجاري اي که می توان آن را مقیاس بومی سنجش بازارگرایی بانکقرار گرفت به گونه
  . ایران قلمداد کرد
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  مدل در حالت تخمین استاندارد اصلاح شده. 10نگاره 

  
  

  اري ایرانهاي تجوضعیت بازارگرایی بانک
هـاي بـازارگرایی از نظـر میـزان     هاي تجاري ایران، مؤلفـه هاي حاصل از بانکبر اساس داده

اجـرا و  ) 3(تحلیل و برنامه ریزي پاسخ راهبـردي،  ) 2(رفتار هوشمند، ) 1(به ترتیب ) رتبه(اهمیت 
. دفرهنـگ بـازارمحور هسـتن   ) 5(سیستم ها و بخش هاي هماهنگ و ) 4(کنترل پاسخ راهبردي، 

هاي تجـاري ایـران بـه شـرح نگـاره      ها و عامل بازارگرایی در بانکنتایج مربوط به وضعیت مؤلفه
  . می باشد) 12(

 هاي تجاري ایرانمقیاس بومی سنجش بازارگرایی بانک. 11نگاره 
 شاخص مؤلفه

رفتار 
 هوشمند

ایجاد و نشر 
  هوشمندي

  نسبت به بازار
 )هوشمندي بازار(

روندها، تغییرات و تحولات (ت مربوط به شرایط بازار گردآوري مستمر اطلاعا -
  )و توسعه

هاي به بخش(انتشار روان و سیستماتیک اطلاعات بازار در سراسر بانک  -
 )ذیربط

ایجاد و نشر 
  هوشمندي

  نسبت به مشتري
 )هوشمندي مشتري(

ها، نیازها، خواسته(گردآوري مستمر اطلاعات مربوط به ویژگیهاي مشتریان  -
  )غیره علایق و

  دریافت نظرات مشتریان در مورد بانک و خدمات آن -
  بررسی تغییر در ترجیحات و نیازهاي آتی مشتریان -
هاي به بخش(انتشار روان و سیستماتیک اطلاعات مشتریان در سراسر بانک  -

 )ذیربط

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

  
  

 ... رگرایی بانکهاي تجاري ایرانمقیاس بومی بازا 
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۱۳۷ 

 هاي تجاري ایرانمقیاس بومی سنجش بازارگرایی بانک. 11ادامه نگاره 
 شاخص مؤلفه

رفتار 
 مندهوش

ایجاد و نشر 
  هوشمندي

  نسبت به رقبا
 )هوشمندي رقابتی(

ویژگیها، قوتها، (گردآوري مستمر اطلاعات مربوط به رقباي اصلی  -
  )هاضعفها و مزیت

ها، برنامه(گردآوري مستمر اطلاعات مربوط به رقباي اصلی  -
  )ها و تحرکاتراهبرد

بانک انتشار روان و سیستماتیک اطلاعات رقباي اصلی در سراسر  -
 )هاي ذیربطبه بخش(

ایجاد و نشر 
  هوشمندي

نسبت به داخل کسب 
هوشمندي (و کار 

 )داخلی

مسائل، مشکلات، قوتها و (گردآوري مستمر اطلاعات داخلی بانک  -
  )ضعفها

) قوتها و ضعفها(انتشار روان و سیستماتیک اطلاعات داخلی بانک  -
 در سراسر بانک

تحلیل و 
  برنامه ریزي

پاسخ 
 راهبردي

  تحلیل و به کارگیري اطلاعات مربوط به بازار  -
  تحلیل و به کارگیري اطلاعات مربوط به مشتریان  -
  تحلیل و به کارگیري اطلاعات مربوط به رقباي اصلی  -
 تحلیل و به کارگیري اطلاعات مربوط به مسایل، مشکلات، قوتها و ضعفهاي داخلی  -

اجرا و 
  کنترل
پاسخ 
 راهبردي

  توانمندیهاي پاسخگویی بانک با تحولات بازار، مشتریان و رقبا کسب اطمینان از تناسب -
 وجود سیستم مدیریت کنترل پروژه در اجراي برنامه راهبردي -
  وجود اهداف عملیاتی و استانداردهاي کاري به منظور اجراي برنامه راهبردي -
  وجود شاخص هاي سنجش اهداف برنامه راهبردي -
 راهبردي وجود مکانیزم ارزیابی عملکرد برنامه -

ها و سیستم
هاي بخش

 هماهنگ

  ظرفیت سیستم هاي سازمانی بانک  -
  وجود سیستم اطلاعاتی یکپارچه -
هاي انسجام داخلی و همخوانی سیستم -

 سازمانی بانک

  وجود چشم انداز مشترك نسبت به آینده -
  وجود شوراها و جلسات کاري بین بخشی -
 وجود فضاي باز تبادل افکار و همکاري -

  تایج مربوط به وضعیت عامل بازارگرایین. 12نگاره 
 )فریدمن(رتبه  وضعیت مؤلفه ها

 1 نامناسب رفتار هوشمند
 2 نامناسب تحلیل و برنامه ریزي پاسخ راهبردي

 3 مناسب اجرا و کنترل پاسخ راهبردي
 4 مناسب سیستمها و بخش هاي هماهنگ

 5 مناسب فرهنگ بازار محور
 - مناسب بازارگرایی
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  . نشان داده شده است) 13(هاي تجاري در نگاره ازارگرایی به تفکیک بانکوضعیت ب
  هاي تجاري کشور ها و عامل بازارگرایی در بانکنتایج مربوط به وضعیت مؤلفه. 13نگاره 

 )فریدمن(رتبه  وضعیت عامل/ ها مؤلفه بانک
 2 نامناسب رفتار هوشمند ملی ایران. 1

 4 مناسب اهبرديتحلیل و برنامه ریزي پاسخ ر
 1 نامناسب اجرا و کنترل پاسخ راهبردي

 3 مناسب ها و بخش هاي هماهنگسیستم
 5 مناسب فرهنگ بازار محور

 مناسب بازارگرایی
 1 مناسب رفتار هوشمند صادرات. 2

 2 مناسب تحلیل و برنامه ریزي پاسخ راهبردي
 3 مناسب اجرا و کنترل پاسخ راهبردي

 4 مناسب و بخش هاي هماهنگسیستمها 
 5 مناسب فرهنگ بازار محور

 مناسب بازارگرایی
3.  
 ملت

 1 مناسب رفتار هوشمند
 2 مناسب تحلیل و برنامه ریزي پاسخ راهبردي

 3 مناسب اجرا و کنترل پاسخ راهبردي
 4 مناسب ها و بخش هاي هماهنگسیستم

 5 مناسب فرهنگ بازار محور
 ناسبم بازارگرایی

4.  
 تجارت

 1 نامناسب رفتار هوشمند
 2 نامناسب تحلیل و برنامه ریزي پاسخ راهبردي

 3 نامناسب اجرا و کنترل پاسخ راهبردي
 4 نامناسب سیستمها و بخش هاي هماهنگ

 5 مناسب فرهنگ بازار محور
 نامناسب بازارگرایی

5 .  
 سپه

 1 نامناسب رفتار هوشمند
 2 نامناسب یزي پاسخ راهبرديتحلیل و برنامه ر

 3 نامناسب اجرا و کنترل پاسخ راهبردي
 4 مناسب سیستمها و بخش هاي هماهنگ

 5 مناسب فرهنگ بازار محور
 مناسب بازارگرایی
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۱۳۹ 

  گیري  نتیجه
هاي بازارگرایی و طراحی مقیاس هدف این پژوهش این بوده است که ضمن شناسایی مؤلفه

هاي تجاري هاي تجاري ایران، وضعیت این عامل را در بانکایی بانکبومی سنجش بازارگر
  .  مشخص نماید

هاي تبیین شده در این تحقیق را در قالب رویکردهاي تحقیقات پیشین هر کدام از مؤلفه
متفاوت و جداگانه بررسی کرده بودند که در این تحقیق با رویکردي جامع نگر تلاش شد تا 

همچنین تحقیقات پیشین . هاي مرتبط با مقوله بازارگرایی ارائه شودؤلفهتري از مچارچوب کامل
کمتر به بررسی مقوله بازارگرایی در صنعت بانکداري آن هم در کشورهاي در حال توسعه 

در ایران هم تحقیقات . پرداخته بودند که در این تحقیق صنت بانکداري مورد توجه قرار گرفت
زارگرایی کمتري را نسبت به این تحقیق پوشش داده بودند و محدود انجام شده در زمینه با

  . صنعت بانکداري را مورد بررسی قرار نداده بودند
مقیاس طراحی شده از خبرگان نظرسنجی شد و سپس اصلاحات و نقطه نظرات آنها اعمال 

ید و بر مبناي مدل تأیید شده از نظر خبرگان، مقیاس اصلاح شده بازارگرایی مشخص گرد. گردید
پرسشنامه مذکور از نمونه آماري نظرسنجی شد و داده ها . مبناي طراحی پرسشنامه قرار گرفت

  . جمع آوري و تجزیه و تحلیل گردید و نتایج پژوهش حاصل گردید
هاي تجاري کشور سؤال پژوهش این بوده که مقیاس بومی براي سنجش بازارگرایی بانک

نمونه آماري تحقیق، مقیاس بومی سنجش بازارگرایی چیست؟ بر مبناي نقطه نظرات خبرگان و 
طراحی شده و بر مبناي روشهاي مختلف مورد تأیید ) 7(هاي تجاري ایران مطابق با نگاره بانک

هاي متعددي جهت سنجش میزان بازارگرایی توسعه هر چند تاکنون مقیاس. قرار گرفته است
هاي من پرهیز از طولانی شدن شاخصیافته است،  اما در این مقیاس تلاش شده است تا ض

در . هاي اصلی بازارگرایی لحاظ گرددهاي مربوط به اکثر مؤلفهمقیاس، با رویکردي جامع شاخص
هاي تجاري کشور طراحی شده و مقیاسی بومی ضمن مقیاس حاضر متناسب با شرایط بانک

س این مقیاس از قابلیت بر این اسا. هاي تجاري ایران به شمار می رودسنجش بازارگرایی بانک
بر مبناي نتایج حاصل از تحلیل عاملی . ها و محققان برخوردار استاستفاده مناسبی براي بنگاه

) 2(رفتار هوشمند، ) 1(ها به ترتیب اکتشافی، در تشکیل سازه بازارگرایی، نقش و اهمیت مؤلفه
-سیستم ها و بخش) 4(ردي، اجرا و کنترل پاسخ راهب) 3(ریزي پاسخ راهبردي، تحلیل و برنامه

لازم به ذکر است که مؤلفه فرهنگ بازارمحور به . فرهنگ بازار محور است) 5(هاي هماهنگ و 
ماهیت مؤلفه فرهنگ بازارمحور به . دلیل پائین بودن نسبت اشتراك آن با سایر ابعاد حذف شد

. ر دل آن در نظر گرفتتوان آن را با مؤلفه رفتار هوشمند ترکیب کرد یا داي است که میگونه
) نهایی(نتایج بدست آمده از تحلیل عاملی تأییدي نشان داد که مقیاس سنجش اصلاح شده 
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بازارگرایی از نظر برازش و تناسب در وضعیت مناسبی است و میزان همبستگی بین ابعاد مدل در 
یزي پاسخ راهبردي ربین چهار عامل رفتار هوشمند، اجرا و کنترل پاسخ راهبردي، تحلیل و برنامه

هاي هماهنگ بسیار بالا بوده و فرهنگ بازارمحور با بقیه عوامل همبستگی ها و بخشو سیستم
  . نسبتاً متوسطی دارد

هاي تجاري کشور نامناسب فرضیه پژوهش این بوده است که وضعیت بازارگرایی در بانک
-هاي بازارگرایی در بین بانکفهبر مبناي اطلاعات بدست آمده از نمونه آماري، عامل و مؤل. است

ها در بین هاي تجاري مختلف مورد مقایسه قرار گرفت، همچنین وضعیت این عامل و مؤلفه
ها به صورت جداگانه مورد بررسی قرار هاي تجاري کشور در مجموع و نیز هر کدام از بانکبانک
اسب بودن وضعیت نتایج بدست آمده حاکی از تأیید فرضیات پژوهش مبنی بر نامن. گرفت

اي براي نظام این نتایج می تواند مبناي پیشنهادات سازنده. هاي تجاري استبازارگرایی در بانک
نتایج بدست . ها در خصوص افزایش بازارگرایی آنها باشندبانکی کشور و نیز هر کدام از بانک

تجاري کشور، هاي آمده مؤید این مطلب است که به دلیل نبود فضاي رقابتی در بین بانک
ها، عدم آگاهی و ها، عدم درك ضرورت رقابت پذیري از سوي این بانکساختار دولتی این بانک

هاي رقابت پذیري و بازاریابی و غیره، بستر ها نسبت به مقولهدانش مدیران و کارکنان این بانک
اي در ش و روحیهها شکل نگرفته و چنین تفکر، نگرفکري و نرم افزاري بازارگرایی در این بانک

هاي اجرایی و با این وجود مکانیزم. ها جایی پیدا نکرده استهاي این بانکاهداف و برنامه
هر چند که تناسب . هاي تجاري شکل گرفته استکنترلی به واسطه لزوم مدیریت و هدایت بانک

به واسطه  همچنین. این مکانیزم ها و ابزارها با میزان بازارگرایی این بانکها مشخص نیست
هاي آنها هم ها و بخشهاي تجاري، سیستمگسترش ساختاري، فیزیکی و سخت افزاري بانک

ها این ها و بخشرشد کرده و افزایش یافته است به همین خاطر از نظر برخورداري از سیستم
  . ها در وضعیت مناسبی قرار دارندبانک

  
  توصیه هاي کاربردي

اي به منظور کسب اطلاع از وضعیت خود در زمینه رههاي تجاري کشور به طور دوبانک
ها را در بازارگرایی با استفاده از مقیاس توسعه یافته در این پژوهش، میزان این عامل و مؤلفه

  . سیستم خود سنجیده و مبناي تصمیمات راهبردي و عملیاتی خود قرار دهند
هاي خدماتی به ویژه شرکت ها وبا توجه به اینکه مقیاس بازارگرایی در فضاي سازمان

ها توسعه یافته است، به نظر می رسد به طور کامل یا با برخی اصلاحات جزئی براي اکثر بانک
ها و ها و سازمانبر این اساس به سایر بانک. هاي خدماتی قابل استفاده باشدها و شرکتسازمان
ات سازمانی خود تطبیق داده شود مقیاس بازارگرایی را با خصوصیهاي خدماتی توصیه میشرکت

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

  
  

 ... رگرایی بانکهاي تجاري ایرانمقیاس بومی بازا 
...  

۱۴۱ 

هاي تجاري کشور بکار گیرند تا ضمن شناخت وضعیت سازمان و مقیاس نهایی را همانند بانک
  .خود از نظر مقیاس یاد شده نسبت به بهبود وضعیت بازارگرایی گام بردارند

شود با توجه به اي کشور توصیه میهاي متولی امور بانکی و بیمهبه نهادها و سازمان
هاي ها و شرکتامعیت و بومی بودن مقیاس بازارگرایی، از به کارگیري این مقیاس در سازمانج

اي حمایت کرده و حتی الامکان آنها را به عنوان معیارهایی براي ارزیابی عملکرد بانکی و بیمه
  .تلقی کنند تا انگیزه به کارگیري در سازمان ها و شرکتهاي یاد شده افزایش یابد

ها، در به بانکهاي تجاري توصیه می شود با توجه به وضعیت عامل و مؤلفهدر نهایت 
مواردي که وضعیت مؤلفه نامناسب باشد، نسبت به اصلاح و بهبود آن اقدام کنند تا بتوانند 

در مواردي که وضعیت مؤلفه مناسب باشد، . وضعیت آن مؤلفه را به حالت مناسب تغییر دهند
ند تا وضعیت آن مؤلفه را در حالت مناسب حفظ کرده و قوي تر نسبت به تقویت آن اقدام کن

  .کنند
  

  پیشنهادها براي تحقیقات آتی
این عوامل با عنـوان پیشـایندها   . بازارگرایی از عوامل مختلف داخلی و خارجی تأثیر می پذیرد .1

توصیه مـی شـود در   . و شامل عوامل محیطی کلان و خرد و عوامل داخلی سازمان می باشد
  . ات آتی این عوامل مورد بررسی قرار گیردتحقیق

توصـیه مـی شـود در    . مقیاس طراحی شده در این پژوهش، مقیاس جامع نگر و بومی هستند .2
هـاي تجـاري   تحقیقات آتی مرتبط با بازارگرایی، از مقیاس  بومی سنجش بـازارگرایی بانـک  

 . ایران استفاده شود
ت، توصیه می شود در تحقیقات آتـی از ایـن   با عنایت به اینکه مقیاس  طراحی شده بومی اس .3

هاي مختلف مورد بررسی قرار گیـرد تـا تصـویري درسـت از     مقیاس در سازمان ها و شرکت
همچنین با سنجش ایـن مقیـاس   . وضعیت آن عامل در سازمان یا شرکت مورد نظر ارائه کند

هـر کـدام  از    هاي مختلف یک صنعت مثل بانکداري و بیمه و غیره، می توان رتبهدر شرکت
 . هاي فعال در یک صنعت ارائه کرداي از شرکتآنها را محاسبه کرده و تصویر مقایسه
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