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Abstract 

The main purpose of this study was to analyze the antecedents and consequences of market orientation 

in the Iranian banking industry and to present a conceptual model in this field. In order to achieve this 

goal, first five main perspectives of market orientation including decision-making perspective, market 

knowledge perspective, culture-based behavioral perspective, strategic perspective and customer 

orientation perspective and the factors affecting them were studied. Then, the common elements of 

these views were extracted and using the findings of previous researches, qualitative data were 

collected in order to design a model. For this purpose, the opinions of 50 experts and specialists in the 

banking industry were received and coded for content analysis. Based on the results of data analysis, 

senior management characteristics, structural and organizational characteristics and cross-sectoral 

interactions were identified as internal antecedents of market orientation in the Iranian banking 

industry. Competition structure, market turmoil, technology turmoil were also among the external 

antecedents of market orientation in the country's banking industry. The consequences of market 

orientation were also categorized and identified in two groups of economic performance (profitability, 

return on investment, sales volume, sales growth) and non-economic factors (employee outcomes and 

customer outcomes). 

Keywords: market orientation, banking industry, banks market orientation, data base, customer 

orientation, competitiveness 
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 با رویکرد جامعه شناختی ی الگوی بازارگرایی در صنعت خدمات بانکداری ایرانارائه

 1مجید قلی پور

 2یلدا رحمتی

 3کامبیز شاهرودی

 

 چکیده

 مدل ارائه یک و ایران صنعت بانکداری در بازارگرایی پیامدهای پیشآیندها و تحلیل حاضرپژوهش  اصلی هدف

 دیدگاه شامل بازارگرایی اصلی دیدگاه پنجدر ابتدا  هدف، این به دستیابی منظور به. بوده است زمینه این در مفهومی

و  مشتری گرایی دیدگاه و استراتژیک دیدگاه بر فرهنگ، مبتنی رفتاری دیدگاه بازار، دانش دیدگاه تصمیم گیری،

 از استفاده با و استخراج ها دیدگاه این مشترك عناصر ،ها مورد مطالعه قرار گرفت. در ادامهبرآن عوامل تأثیرگذار

 50 نظراتهای کیفی به منظور طراحی مدل انجام شد. بدین منظور گردآوری داده پیشین، های پژوهش یافته های

بر اساس نتایج و متخصصان صنعت بانکداری دریافت و به منظور تحلیل محتوا، کدگذاری شد.  خبرگان از نفر

-سازمانی و تعاملات بینهای ساختاری و های مدیریت ارشد، ویژگیها، ویژگیحاصل از تجزیه و تحلیل داده

شناسایی شدند. ساختار رقابت، تلاطم  ایران صنعت بانکداری در بخشی به عنوان پیشایندهای داخلی بازارگرایی

 ی بود. پسایندهاکشور  در صنعت بانکداری بازارگراییبازار، تلاطم تکنولوژی نیز از جمله پیشایندهای بیرونی 

و  (سودآوری، نرخ برگشت سرمایه، حجم فروش، رشد فروش)نیز در دو گروه عملکرد اقتصادی بازارگرایی 

 بندی و شناسایی شدند. ، دسته(پیامدهای کارکنان و پیامدهای مشتری)عوامل غیراقتصادی 

 گرایی رقیب گرایی، ، مشتریداده بنیاد بانکها، صنعت بانکداری، بازارگرایی بازارگرایی، : کلیدي واژه هاي
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 مقدمه -1

های آن تغییر ترجیحات مصرف کننده، آزادسازی بازار، پیشرفت تجاری امروز که از مشخصهدر محیط 

تکنولوژیکی سریع و رقابت جهانی فشرده است، بازارگرایی بعنوان یک سلاح کلیدی رقابتی در حال ظهور 

و کارآمد موجب ایجاد  پردازی شده است، که بطور موثرسازی مفهوم بازار مفهومبعنوان پیاده گراییباشد. بازارمی

از طرفی انجامد . ارزش برتر برای مصرف کنندگان شده و نتیجتا به مزیت رقابتی پایدار و کارایی طولانی مدت می

 از بیش تجاری که بانکهای است این مستلزم بانکداری صنعت در خصوص به موجود رقابتی فضای در موفقیت

 باور میزان کاری و کسب هر در زیربنای بازاریابی .بیاورند روی بازاریابی های برنامه و ها طرح رویکردها، به پیش

را بانکها ، از طرفی  پویایی بازار جدید . ( 2018) کومار ، .میرود شمار به بازارگرایی مقوله به آن مدیریت توجه و

تا تمرکز خود را از توسعه فرآیندهای بانکی داخلی به سمت ایجاد تعامل ارزشمند با مشتریان تغییر  ملزم می کند

 (2017،همکاران و کوری) سوق داده شوند . بازارگرایی تداده و به سم

 تجربیات و مفاهیم که عملیاتی عنوان بهدر ادامه این مفهوم و  شد مطرح 90دهه   در بار اولین بازارگرایی مفهوم

 تلاش و بازارگرایی ظهور از (. پس2010 لم و همکاران،) مورد بررسی قرار گرفت کندمی را پشتیبانی بازاریابی

حوزه  این اندیشمندان اکثر توسط غالب صورت رویکرد به دو مفهوم، این تبیین برای بازاریابی از محققان بسیاری

رفتاری  رویکرد و فرهنگی رویکرد داشت: معطوف خود را به مدیران از بسیاری توجه و قرارگرفت مورد پذیرش

،  تومازجزء سازمان است ) نیمهمتر یکه مشتر یمعن نیبه ا ،مشابه هستند یو رفتار یفرهنگ کردیهر دو رو

 یابیمفهوم بازار یساز ادهیرا به عنوان پگرایی بازار( 1990کوهلی و جاورسکی )توسط  یرفتار کردیروکه  (2008

های ( بهینه سازی شاخص1: )شکل گرفتدو جریان مطالعاتی در زمینه بازارگرایی  90ر طول دهه ددهد. یارائه م

در نتیجه (. 2005، همکاران و جان) بازارگرایی پسایندهای و پیشایندها ( بررسی 2گیری بازارگرایی و )اندازه

. داشتندای در کسب و کار اصرار بر اجرای مدل های جدید و اصلاح شدهبسیاری از سازمانها برای بقای خود 

ارگرایی تجربی و تحقیقات زیادی در زمینه باز مطالعات ،برای پاسخ به این دو جریان(.  2017محمد و همکاران ، )

دچار  هابانک، برجهانبه علت شرایط اقتصادی حاکم  1960در دهه و ارزیابی آن صورت گرفت. از سوی دیگر 

مشتریان در رابطه با خدمات بانکی، رقابتی جدی به وجود  روزافزوندگرگونی اساسی شدند و در نتیجه انتظارهای 

سیاری از ی خود قرار دادند و بهاتیفعالبازاریابی را در مرکز توجه  هابانکبود که  فشارهاآورد. به دنبال این 

پژوهشگران، دانشگاهیان و حتی بانکداران معمولی به تفکر و تحقیق و کار مداوم در مورد مفاهیم بازاریابی و 

 .(1382، بیگی) شدند آن در بانکداری کاربرد

، در انجام شدبیشتر تحقیقات و مطالعاتی که در زمینه بازارگرایی گیری ادبیات بازارگرایی، سازی و شکلبا مفهوم

در حالی که بنا به توصیه کوهلی . ( 2018، آنجلین) های چند صنعتی صورت گرفتکشورهای توسعه یافته و داده

تواند به اتخاذ در صنایع مختلف، تمرکز بر یک صنعت خاص می ها( با توجه به تفاوت1990و جاورسکی)

 ایران بانکداری های صنعت کمک شایان توجهی نماید. صنعتهای صحیح با توجه به شرایط و فرصتاستراتژی

 و ایجاد برای بازاریابی، هایبرنامه های اجرایمحدودیت و متمایز خدمات ارائة در هابانک کمتر توانایی دلیل بهنیز 
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از . ( 1395 و همکاران، فکور)رو بوده است به رودر گذشته و حال جدی  ایهچالش با پایدار رقابتی مزیت حفظ

همواره به عنوان یک دغدغه سازی مفهوم بازارگرایی در نظام بانکی کشور به عنوان یک نیاز اساسی این رو پیاده

 که سازة دهدمی نشان پیشین هایادبیات تحقیق و پژوهش جستجویدر عین حال، اساسی مورد توجه بوده است. 

 رسیده نسبی ثباتی به حاضر حال درگذرانده،  سر از گذشته هایدهه طی که یتغییرات از پس اگرچه  گراییربازا

بر این است. عات جدید لمطابازارگرایی نیازمند های شناسایی پیشایندها و خروجیهمچنان در زمینه است اما 

عوامل محیطی  ییشناسا( 2ی؛ )پیشایندها در صنعت بانکدارو تبیین  ییناسا( ش1)اساس پژوهش حاضر به دنبال 

کشور است تا از این رهگذر نسبت به  یپسایندها در صنعت بانکدار ییشناسا( 3و ) یدر صنعت بانکدار تاثیرگذار

 اقدام نماید. طراحی مدل بازارگرایی در صنعت بانکداری ایران 

 شناسی تحقیقروش -2

ها، کیفی؛ بر حسب نتیجه، کاربردی و بر حسب بازه زمانی پژوهش حاضر بر حسب هدف، اکتشافی؛ برحسب نوع داده

های انجام شده بهره در بخش پژوهش کیفی نیز از راهبرد تحلیل محتوا مبتنی بر مصاحبه انجام پژوهش، مقطعی است.

 و بازاریابی حوزه خبرگان ، تجربه صاحب ، متخصصین ،صنعت بانکی مدیران شامل پژوهش آماری جامعه. برده شد

 .شد گیری نمونه نظری، اشباع مرحله تا هدفمند گیری نمونه روش کمک به کهاند نفر بوده 50بالغ بر  اساتید دانشگاه

پیشایندها، پسایندها و عوامل  ارزیابی و شناساییتبیین ،  هدف با زیرا است؛ کاربردی هدف نظر از حاضر پژوهش

 گردآوری نحوة لحاظ از و است گرفته صورت کشور بانکداری خدمات در صنعت بازارگرایی محیطی تاثیزگذار بر 

شناسایی پیشایندها ، پیامدها و عوامل  منظور به  .گیرد می قرار پیمایشی توصیفی های پژوهش دستة در اطلاعات

 های نیمه مصاحبه مبنای بر کیفی های داده گردآوری به پژوهش نخست مرحلة در بازارگرایی، محیطی اثرگذار بر 

که  شد اقدام کشور صنعت بانکداری در شاغل افراد و کارشناسان مشارکت با کانون گروه های برگزاری و ساختاریافته

 ( ارائه شده است. 1مشخصات آن در جدول)

 گانه پژوهشچهار(. پروتکل مصاحبه مربوط به اهداف 1جدول )

 ییبازارگرا يدر راستا يپیشایندها در صنعت بانکدار ییشناسا هدف

 خدمات بانکداری کشور چیست؟پیشایندهای اثرگذار بر بازارگرایی بانک ها در صنعت  سؤال اصلی

 سؤالات فرعی

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

 نمانید، چه پیشایندها ،توانمندی ها، مهارت ها و قابلیت هایی نیاز دارند؟

 انجام دهد؟ یستبا یرا م یها چه اقدامات یتمهارت ها و قابل ینارتقاء ا ینا یبانک برا

 افراد مورد مصاحبه

 صاحبنظران و خبرگان حوزه مدیریت بازاریابی بانک

 کارشناسان ستادی بانک )حوزه فعالیت: بازاریابی، مدیریت استراتژیک(

افراد شاغل در شعب بانک )حوزه فعالیت: مدیر شعبه، معاون شعبه، رییس گروه و 

 بانکدار(

 ساعت 5/1 مدت زمان مصاحبه
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 ییبازارگرا يدر راستا يدر صنعت بانکدار عوامل محیطی تاثیر گذار ییشناسا هدف

 سؤال اصلی
عوامل محیطی اثرگذار بر بازارگرایی بانک ها در صنعت خدمات بانکداری کشور 

 چیست؟

 سؤالات فرعی

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

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

 کنترل نماید، چه اقداماتی را می بایست انجام دهد؟

 افراد مورد مصاحبه

 صاحبنظران و خبرگان حوزه مدیریت بازاریابی بانک

 کارشناسان ستادی بانک )حوزه فعالیت: بازاریابی، مدیریت استراتژیک(

شعب بانک )حوزه فعالیت: مدیر شعبه، معاون شعبه، رییس گروه و افراد شاغل در 

 بانکدار(

 ساعت 5/1 مدت زمان مصاحبه

 ییبازارگرا يدر راستا يپسایندها در صنعت بانکدار ییشناسا هدف

 پسایندهای اثرگذار بر بازارگرایی بانک ها در صنعت خدمات بانکداری کشور چیست؟ سؤال اصلی

 سؤالات فرعی

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

 نمانید، به چه پیامدهایی نیاز دارند؟

 بانک برای افزایش این پیامدها، چه اقداماتی را می بایست انجام دهد؟

 افراد مورد مصاحبه

 صاحبنظران و خبرگان حوزه مدیریت بازاریابی بانک

 ستادی بانک )حوزه فعالیت: بازاریابی، مدیریت منابع انسانی(کارشناسان 

افراد شاغل در شعب بانک )حوزه فعالیت: مدیر شعبه، معاون شعبه، رییس گروه و 

 بانکدار(

 ساعت 5/1 مدت زمان مصاحبه

 

 هاتجزیه و تحلیل داده -3

 :شود می بیان زیر شرح به که گرفت انجام مرحله چند در مطالعه این

پیشایندها، بازارگرایی، ،شامل تحقیق اصلی متغیرهای محوریت با و تجربی و نظری پیشینة و مبانی مبنای بر ابتدا -1

 شده شکافتهمتغیرها  این از کدام هر ابعاد داری، بانک و خدمات ، پسایندها و عوامل محیطی اثرگذار بر بازارگرایی

  آمد دست به غیره و عوامل رویکردها، اجزا، ابعاد، مفاهیم، به نسبت جامعی شناخت و

 و نظری دستاوردهای بود، کاربردی- علمی مطالعة یک انجام محقق اصلی دغدغة و هدف که این به توجه با  -2

 بانکی بخش همکاران با تعاملی جلسات قالب در شده طراحی مفهومی مدل و شده انجام مطالعات از حاصل تجربی
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 و شد برگزار کارشناسی جلسة 8 بر بالغ هم مرحله این در .شد گذاشته جمعی و فردی نظر تبادل و بحث به

 .آمد دست به اهمیتی حائز دستاوردهای

 یک قالب در مدل این مفهومی، مدل گام به گام تکمیل و بانکی همکاران پیشنهادی اصلاحات اعمال از پس  -3

 از مفهومی مدل فرعی و اصلی اجزای اهمیت مورد در لیکرت ای گزینه پنج طیف با ای صفحه پنج نامة پرسش

 سازمان و ها دانشگاه در استراتژی و بانکی بازاریابی، متخصص 50حدود از . شد واقع سؤال مورد بانکی خبرگان

 از .شد نظرسنجی الکترونیکی و پستی مکاتبة حضوری، مراجعة طریق از کشور مختلف شهرهای در مختلف های

  شد داده تشخیص تحلیل قابل و دقیق اطلاعات حاوی نامه پرسش  50 حدود شده ارائه های نامه پرسش کل بین

 هیمورد تجز دیشده با یاطلاعات جمع آور ،یریگ جهیمناسب و نت میداده ها، جهت اتخاذ تصم یپس از جمع آور

در ادامه به تفکیک داده های کمی و کیفی جمع آوری شده ، نسبت به تحلیل داده های کیفی . رندیقرار گ لیو تحل

 و کمی پرداخته می شود . 

 تحقق پیشایندها ، پیامدها و عوامل محیطی تاثیرگذار بر بازارگرایی در صنعت بانکداری ایران در شناسایی منظور به

 بر محتوای قیاسی، تحلیل رویکرد از ، پژوهش نخست مرحلة در شده گردآوری کیفی های داده اساس و بر آن

 های داده وتحلیل تجزیه شهای رو از یکی محتوا تحلیل .است شده استفاده ای مرتبه دو کدگذاری روش مبنای

 و دارد کاربرد پدیده کردن کمی و یح تشر برای که رود می شمار به گرایی و هدف سیستماتیک ابزار و است کیفی

 پژوهشگران امکان به محتوا تحلیل  .(2008 کیگناس، و )الو شود می محسوب مستندات وتحلیل برای تجزیه روش

 متن اصلی عصارة و محتوا چکیده تحلیل . کنند آزمایش ها، داده بهتر درك منظور به را نظری موضوعات دهد می

( 1997)کاواناگا، کنند می منتقل را مشترکیی  معان که یکند م هبندی دست مشابهی های واژه و ها عبارت به را ها

 یق طر از متن های داده ایی محتو ذهنی تفسیر برای پژوهشی توان روش می را محتوای کیفی تحلیل اساس، این بر

 .دانست شده شناخته الگوهای طراحی یا کدگذاری و مند بندی نظام طبقه فرایندهای

 بر .در بردارد را دوم کدگذاری مرتبة و اول مرتبة کدگذاری مرحلة دو پژوهش، این کیفی های داده کدگذاری فرایند

 و اول مرتبة )کدگذاری مرحله دو کانون، طی های گروه و ها مصاحبه از آمده دست به دادهای روش، این اساس

 منظور بازارگرایی به پیشایندها ، پسایندها و عوامل محیطی اثر گذار بر ، نهایت در و ند شد وتحلیل تجزیه دوم(

 بازارگرایی مدل ابعاد آزمون برای پژوهش دوم مرحلة در .آمد دست به دوم مرحلة در تر دقیق مطالعة و بررسی

 ابعاد که است اصلی سؤال 28 بر مشتمل پرسشنامه این .است شده پرسشنامة استفاده ابزار از ، شده داده توسعه

ارزیابی  (،1387 ، )آقازاده ایران تجاری های بانک بازارگرایی پرسشنامة مبنای بر را شده بازارگرایی شناسایی اصلی

 های یافته به با توجه که است دیگری ابعاد حاوی شده، بررسی ابعاد بجز یادشده پرسشنامة است ذکر شایان .کند می

 .است بوده پژوهش این شدة شناسایی ابعاد پژوهش، نخست مرحلة

بخش آمار توصیفی و آمار  های کمی گردآوری شده در دوها، دادهجمع آوری پرسشنامهدر این پژوهش پس از 

های پژوهش و همچنین در این پژوهش به منظور پاسخ به پرسشاستنباطی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند.
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استفاده شده است که در ادامه به شرح آن  1آزمون فرضیات از روش معادلات ساختاری در قالب نرم افزار لیزرل

با توجه به اینکه هدف اصلی این پژوهش، تحلیل پیش شرطها و پیامدهای بازارگرایی در صنعت  پردازیم.می

در این تحقیق ابتدا به آن در بانک های منتخب می باشد ، بنابراین  آزمونبانکداری ایران و ارایه یک مدل بومی و 

ه از مصاحبه های عمیق های کیفی گردآوری داده ها شامل داده های بدست آمد از روش کمک داده های حاصل

شد، پاسخ داده  ، برخی از سؤالات تحقیق، که به بخش هایی از مدل پیشنهادی تحقیق مربوط میصورت گرفته

 .شده است 

 پژوهش هاي یافته -4

 تحلیل با که است تحلیل از جزئی اول مرتبة کدگذاریدوم(  و اول مرتبة کدگذاریی )کیف های داده محتوای تحلیل

 باید ها، مقوله در مفاهیم دقیق بندی طبقه برای .شود می انجام ها کردن داده بندی طبقه و گذاری نام ها، داده دقیق

 یادداشتهای و ها مصاحبه متن دقیق بررسی طریق از خام های داده و شود زده تفکیک برچسب از بعد مفهوم هر به

 و از مصاحبه آمده دست به های متن اول، مرتبة کدگذاری فرایند طی اساس این بر .شوند سازی ای، مفهوم زمینه

 در شده مطرح مباحث بدین ترتیب، و شدند ی بند دسته ای جداگانه های جدول در شده، تشکیل های کانون گروه

 .آمدند دست به نهایی های کد و اولیه کدهای قالب

 قیاسی رویکرد به پذیرش توجه با . شدند تفکیک گوناگونی های مقوله به ها داده اول، مرتبة کدگذاری اجرای با

 بیشتر که مقوله دربارة هایی پرسش طرح دوم، با مرتبة کدگذاری در پژوهشگر ادامه در مطالعه، این در محتوا تحلیل

 انطباق به و کرد رجوع مطالعه موضوع زمینة در پیشین های فرضیهو  دانش به ، است رابطه نوعی کنندة مشخص

 فرایند طی .پرداخت اصلی مقولة عنوان با هریک، به یافته اختصاص کدهای قالب در شده شناسایی مفاهیم

 به های جدول از گیری بهره با و پیشین های بخش در بازاریابی الگوهای و مدلها به توجه با دوم مرتبة کدگذاری

پیشایندها ، پسایندها و عوامل محیطی اثرگذار بر  ترین مهم از فهرستی اول، مرتبة کدگذاری در آمده دست

  . شد شناساییتبیین و  بازارگرایی ،

 

  پیشایندها و پسایندهاي بازارگرایی در صنعت خدمات بانکداري

محقق به  انضمام کدهای با اهمیت از دیدشوندگان به  در مرحله بعد، کدهای مشترك و مورد تأکید کلیه مصاحبه

 سوال مطرح شده، شوندگان در پاسخ به عنوان کدهای نهایی به همراه منبع آنها مشخص شدند. توضیحات مصاحبه

  .تشده اسآورده  (2)شماره جدول ی گردید که بعنوان نمونه در منجر به شناسایی کدهای

 رگرایی در صنعت خدمات بانکداریپیشایندها و پسایندهای بازا: ( 2)شماره  جدول

 
1 -Lisrel 

 شرح پاسخگو کد پاسخگو

S1 

 پیشایندی  موثر در صنعت خدمات بانکداری است  تحصیلات مدیران ارشد

قابلیت ریسک پذیری بالای مدیران ارشد بانک در حوزه پاداش ها پیشایندی  موثر در صنعت 
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 خدمات بانکداري صنعت عوامل محیطی موثر بر روابط بین بازارگرایی و پیامدهایش در 

در جهت بازارگرا  چه عوامل محیطی بر رابطه بین بازارگرایی و پیامدهای آن دهندگان در پاسخ به اینکه  پاسخ

 (3)داشته اند، که کدهای اولیه از تحلیل نقطه نظرات آنان در جدول  ، نظرات مختلفی را بیاناست موثرشدن بانک 

شوندگان به انضمام کدهای با اهمیت از  و مورد تأکید کلیه مصاحبه ارائه شده است. در مرحله بعد، کدهای مشترك

 خدمات بانکداری است. .

S2 

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

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

 بانکداری است. 

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

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

 بانکداری است.خدمات 

S3 

پیشایندی  موثر در صنعت خدمات  همراستایی رفتارهای مدیران  قدرتمند بانک با قانون ،

 بانکداری است.

قوانین و مقررات لازم الاجرای نهادهای نظارتی ،پیشایندی  موثر در صنعت خدمات 

 بانکداری است.

S4 

مقررات دولتی ،پیشایندی  موثر در صنعت مکانیزم های بازارگرایی همراستا  با قوانین و 

 خدمات بانکداری است.

آموزه های فرهنگی درحوزة بازار گرایی و بانکداری ،ُپیشایندی  موثر در صنعت خدمات 

 بانکداری است.
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به سوال شوندگان در پاسخ آنها مشخص شدند. توضیحات مصاحبه دید محقق به عنوان کدهای نهایی به همراه منبع

 .گردیدبعنوان نمونه  مطرح شده، منجر به شناسایی کدهای جدول زیر

 بانکداریصنعت در آن  عوامل محیطی موثر بر روابط بین بازارگرایی و پیامدهاینمونه کدگذاری  3شماره  جدول

کد 

 پاسخگو
 شرح پاسخگو

S1 

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

 A=  صنعت خدمات بانکداری است

 AA=  موثر در صنعت خدمات بانکداری استنگرش مدیران ارشد نسبت به تغییرات  پیشایندی  

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

 AAA= بانکداری است

S2 

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

 BB=موثر در صنعت خدمات بانکداری استنگرش مدیران ارشد نسبت به تغییرات  پیشایندی  

 BBB=موثر در صنعت خدمات بانکداری استانتخاب فرصتهای بازار براساس توان رقابتی ،پیشایندی  

 BBBB=ری استبانکدانیازها و انتظارات آتی مشتریان در حوزة بانکداری ،پیشایندی  موثر در صنعت خدمات 

S3 

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

 C= موثر در صنعت خدمات بانکداری استبانکداری ،پیشایندی  

 CC=موثر در صنعت خدمات بانکداری استشناخت روند بازار و تحولات محیطی صنعت بانکداری ،پیشایندی  

 CCC=موثر در صنعت خدمات بانکداری استروند و جهت گیری تحولات  بازار.، پیشایندی  

S4 

موثر در صنعت خدمات بانکداری استفاده از تحقیقات بازاریابی در شناخت تهدیدات و فرصتهای محیطی پیشایندی  

 D=است

 DD=موثر در صنعت خدمات بانکداری استپیشرانهای صنمت بانکداری،پیشایندی  

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

 DDD=است

KH1 

 E=موثر در صنعت خدمات بانکداری استروند تحولات تکنولوژی های بانکداری و بازار گرایی ،پیشایندی  

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

 EE=خدمات بانکداری است

 

KH2 

 F= پایش و برنامه ریزی  تغییراتی که در محیط صنعت بانکداری توسط مدیران

 FF=موثر در صنعت خدمات بانکداری استتلاطم محیطی بازارگرایی صنعت بانکداری ،پیشایندی  

کمیت و کیفیت  گردش اسناد مربوط به ارتباط بین مشتریان و کارکنان صف مقدم)مثل ایمیلها، گزارشات و ...(  در 

 FFF=موثر در صنعت خدمات بانکداری استبین بخش ها ،پیشایندی  
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 خدمات بانکداري صنعت عوامل محیطی موثر بر روابط بین بازارگرایی و پیامدهایش در 

در جهت بازارگرا  چه عوامل محیطی بر رابطه بین بازارگرایی و پیامدهای آن دهندگان در پاسخ به اینکه  پاسخ

داشته اند، که کدهای اولیه از تحلیل نقطه نظرات آنان در جدول  ، نظرات مختلفی را بیاناست موثرشدن بانک 

انضمام کدهای شوندگان به  و مورد تأکید کلیه مصاحبه ارائه شده است. در مرحله بعد، کدهای مشترك (4شماره )

شوندگان در آنها مشخص شدند. توضیحات مصاحبه با اهمیت از دید محقق به عنوان کدهای نهایی به همراه منبع

 : گردید پاسخ به سوال مطرح شده، منجر به شناسایی کدهای جدول زیر

 خدمات بانکداریصنعت در آن  عوامل محیطی موثر بر روابط بین بازارگرایی و پیامدهای: ( 4)شماره  جدول

 

 

KH3 

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

 G=خدمات بانکداری است

موثر در صنعت خدمات روند و جهت گیری تحولات  تکنولوژی بازارگرایی در صنعت بانکداری .،پیشایندی  

 GG=بانکداری است

 GGG=موثر در صنعت خدمات بانکداری استعدم قطعیت های تحولات محیطی صنعت بانکداری ،پیشایندی  

 GGGG=ی است،پیشایندی  موثر در صنعت خدمات بانکدارفرصت های و تهدیدات محیطی صنعت بانکداری 

 شرح پاسخگو کد پاسخگو

S1 

A 

AA 

AAA 

S2 

B 

BB 

BBB 

BBBB 

S3 

C 

CC 

CCC 

S4 

D 

DD 

DDD 

KH1 
E 

E 
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محقق  یمرحله از کدبند نیشود. در ا یآغاز م "متمرکز  ایسطح دوم  گذاریکد  "باز  کدبندیسپس مرحله دوم 

باز  یمرحله از کدبند نیاست. سرو کار دارد. هدف ا کرده دیکه تول یمیندارد، بلکه با مفاه یون خام کارتبا م گرید

 .استعمده  یو استخراج مقوله ها دیموسوم است تول زیمتمرکز ن یکه به کدبند

، پیشایندها کدهای نهایی و منبع آنها در چارچوب تعیین ابعاد و مولفه های بازارگرایی  11و9،10، 8ول شماره اجد

 ا نشان می دهد . رداری در صنعت بانک، پسایندهای بازارگرایی و عوامل موثر محیطی بازارگرایی 

 داریصنعت بانککدهای نهایی و منبع آنها در چارچوب تعیین ابعاد و مولفه های بازارگرایی در  (5جدول )

 ( کد گزارهمنبع کد ) ) مصاحبه ( شرح گزاره

راهبردها و سیاست های بانک در ایجاد بازارگرایی به عنوان یک نگرش 

 رفتاری و یا فرهنگی بسیار مهم است .

F1,F3,W4,W3,H1,H2,Z1,Z2,X2,X3,X1,V1,V2,V4,B2
, B4, B5, B6, B10, E1,E2, D1,B13, M1, M2,P1, M4, 
M5,SP1,NJ1 U3.K3,I1,U1,U2,P1,V1, 
F2GH5,F1,M7 ,R1,R2,GH1  

واکنش  ،ینیب شیپی را برا بانک کهای ی ییتواناقابلیت ها و  ییبازارگرا

منجر به این عملیات  نیکند و بنابرا یم لیتسه یطیمح راتییتغبرابر در 

 گردد . یعملکرد برتر م

SP2,NJ2 W4,W3,H1,H2,Z1,B13, M1, B4, B5, B6, 
M2, M4, , E1,E2, D1,B13, M1, M2,P1, M4, M5, 
M7,U1,U2,U3,R1,R2,GH1 
,P1,V1,GH5,F1,F2,K3,I1, 

در که  شعب بانک عملکرد بهبود منظور به بازارگرا استراتژی یک تدوین

 مشتریان خواسته های و نیازها در تنوع با همراه رقابتی یک محیطی

 است امری ضروری و لازم میکنند، فعالیت

SP1,NJ1, E1,E2, D1,B13, M1, M2,P1, M4, M5, 
M7,U1,U2,U3,R1,R2,GH1 
,P1,V1,GH5,F1,F2,K3,I1,, S1, S3, S4,L1, 
,U3,R1,R2,GH1 

به عنوان یک راه حل می تواند اثر بخشی پاسخگویی  گراییی بازارتوسعه

 می دهدشرایط بازار افزایش  با توجه به بانک را بازارگرایی

 W4,W3,H1,H2,Z1,M2, M4, M5, M7, S1, S3, 
SP2,NJ2 S4,L1S1.X1.Y1.Z1, B4, B5, B6, 
,GH1,R1,R2,GH1 
P1,V1,GH5,F1,U3,R1,R2,F2,K3,I1, 

 بانک ها وی بر حوزة درون ساختاری قابلیت های ساختاری نقش موثر

 می باشد  داریصنعت بانک از مولفه ها و ابعاد مهم بازارگرایی در 

M5, M7, S1, S3, S4,L1S1.X1.Y1.Z1, ,R1,R2,GH1 
B4, B5 B6,U3,R1,R2,GH1P1,V1,GH5,F1,F2, 
P1,V1,GH5,F1,F2,K3 

 توسعه مشارکت ، اتحاد و شراکت ا ستراتژیک
H1,H2,Z1,M2, M4, M5, M7, S1, S3, SP2,NJ2 
S4,L1S1.X1.Y1.Z1, B4, B5, B6, 
,U3,R1,R2,GH1,R1,R2,GH1 
P1,V1,GH5,F1,F2,K3,I1, 

 کند می مجبور ها بانک است روبرو آن با بانکداری صنعت که تغییراتی

زیرا که  بگیرند نظر مهم در ) شریک تجاری (را خارجی های مشارکت

 سازند می ممکن را نظارتی تغییرات برابر در سریع واکنش این سیاست 

 M7, S1, S3, S4,L1S1.X1.Y1.Z1 W4,W3,H1,H2,Z2, 
B4, B5, B6, ,U3,R1,R2,GH1,R1,R2,GH1 
,P1,V1,GH5,F1,F2,K3,I1, 

 

 

 داریکدهای نهایی و منبع آنها در چارچوب تعیین پیشایندها و پسایندهای بازارگرایی در صنعت بانک:  ( 6جدول )

 ( کد گزارهمنبع کد ) ) مصاحبه ( گزارهشرح 

در ایجاد نوآوری و ایده های  پیشرفتهای تکنولوژی در صنعت بانکداری

 و خدمات بانکی نوین  جدید در قالب محصولات

K1,K2,K3, H1,H2,Z1,Z2,F1,F3,W4,W3, 
X2,X3,X1,V1,V2,V4,B2, B4, B5, AG1, AG2, 
AG3,M1, M2,P1, M4, M5, Z1,Z2, Z4 , J1,J2,J3, 
N1,N2,N4, ,K3,I1M7, 
U1,U2,U3,R1GH5,F1,F2,R2,GH1 ,P1,V1 
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های زمانی متمادی و  دوره مشتریان و مصرف کنندگان در ترجیحات

 مستمر و برنامه ریزی شده

K1,K2,K3, 
F1,F3,W4,W3,H1,H2,Z1,Z2,X2,X3,X1,V1,V2,V4,B2
, B4, B5, AG1, AG2, AG3,M1, M2,P1 

 و های خواسته و پیشنهادها ارائه برای معتبر منبعکارکنان به عنوان 

 بانک مدیریت به مشتریان نیازهای
B5, AG1, AG2, AG3,M1, M2,P1, M4, M5, Z1,Z2, 
Z4 , J1,J2,J3, N1,N2,N4, M7,U1,U2,U3,R1,R2,GH1 
,P1,V1,GH5,F1,F2,K3,I1, 

بانکها در اقتصاد کلان تعدد نهادهای نظارتی از نظر کمی و کیفی بر کار 

 کشور

AG1, AG2, AG3,M1, M2,P1, M4, M5, Z1,Z2, Z4 , 
J1,J2,J3, N1,N2,N4, M7,U1,U2,U3,R1,R2,GH1 
,P1,V1,GH5,F1,F2,K3,I1,S4,L1, ,U3,R1,R2,GH1 

ارتباط کارکنان بانکها  به صورت شبکه های غیر رسمی در راستای هم 

 افزایی دانش

,B2, B4, B5, AG1, AG2, AG3,M1, M2,P1, M4, M5, 
Z1,Z2, Z4 , J1,J2,J3, N1,N2,N4, 
M7,U1,U2,U3,R1,R2,GH1 
,P1,V1,GH5,F1,F2,K3,I1, 

 قابلیت های سیستمی انجام واکنش سریع و فعال به اقدامات رقبا
M5, M7, S1, S3, S4,L1S1.X1.Y1.Z1, ,R1,R2,GH1 
V1,GH5,F1,F2,K3,I1,W4,W3,H1,H2,Z3, B4, B5, 
B6, , AG1M2,P1,,P1, , AG2, AG3,M1,  

 

آن  کدهای نهایی و منبع آنها در چارچوب عوامل محیطی موثر بر روابط بین بازارگرایی و پیامدهای:  ( 7جدول )

 داریدر صنعت بانک

 کدهاي نهایی کد گزاره(منبع کد) 

B1, B6, B7, M1, M5, S4 A1 ,S3, S2,Y1,Y2 
Z1,Z2,A1,A2,F1,F2,X1,X3,S1 

 نقش نیروی انسانی در تحلیل وضعیت رقبا

, M1, M5, S4 A1 ,S3, S2,Y1,Y2 
Z1,Z2,A1,A2,F1,F2,X1,X3,S1 

 نقش نیروی انسانی در پر کردن خلأ فاصله میان مدیران بانک و مشتریان

B1, B6, B7, M1, M5, S4 A1 ,S3, 
S2,Y1,Y2,NJ1,BH1,AB1,AS1,GH1,HO1, 

نقش نیروی انسانی در اطلاع رسانی در خصوص خواسته ها، انتظارات و 

 به مدیران بانک نیازمندی های مشتریان

B6, B7, M1, M5, S4 A1 ,S3, S2,Y1,Y2 
Y2,NJ1,BH1,AB1,AS1,GH1,HO1, 
Z1,Z2,A1,A2,F1,F2,X1, 

نقش نیروی انسانی در کمک به رفع نواقص و محدودیت های بانک در 

 خدمت رسانی به مشتریان

B6, B7, M1, M5, S4 A1 ,S3, 
S2,Y1,Y2,A2,F1,F2,X1,X3,S1 
,Z1,Z2,A1,A2,F1,F2,X1, 

نقش نیروی انسانی در معرفی و ارائه خدمات و محصولات بانک به 

 مشتریان

B6, B7, M1, M3, S4 A1 ,S3, ,F1,F2,X1,X3,S1 
,Z1,Z2,A1,A2,F1,F2,X1, 
Y2,NJ1,BH1,AB1,AS1,GH1,HO1, 

نیروی انسانی در برقراری ارتباطات صمیمی با مدیریت ارشد و نقش 

 مشتریان و جلب اطمینان

A1 ,S3, S2,Y1,Y2 B6, B7, M1, M5, S4 A1 
Y2,NJ1,BH1,AB1,AS1,GH1,HO1 

مانی مشتری گرا به عنوان هسته اصلی و زیر بنای توجه به فرهنگ ساز

 استقرار بازارگرایی

B2, B3, M1, M5, S4 A1 ,S3, 
S2,Y1,Y2,A2,F1,F2,X1,X3,S5 
,Z1,Z2,A1,A2,F1,F2,X2 

نقش نیروی انسانی در جهت جلب رضایت مشتریان با پاسخگویی رو 

 درور به مشتریان

B6, B7, M1, M5, S4 A1 ,S3, 
S2,Y1,Y2,A2,F1,F2,X1,X3,S1 
,Z1,Z2,A1,A2,F1,F2,X1, 
Y2,NJ1,BH1,AB1,AS1,GH1,HO1, 

 نقش نیروی انسانی در انتخاب بازارهای هدف مناسب

A1 ,S3, S2,Y1,Y2,A2,F1,F2,X1,X3,S1 
,Z1,Z2,A1,A2,F1,F2,X1, 

نقش نیروی انسانی در طراحی و ارائه محصولات جدید منطبق با نیازها و 
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 ای مشتریانخواسته ه

, S4 A1 ,S3, S2,Y1,Y2,A2,F1,F2,X1,X3,S1 
,Z1,Z2,A1,A2,F1,F2,X1, 

 نقش نیروی انسانی در کمک به تصمیم گیری راحت تر مشتریان

 

  کدگذاري مرتبه دوم

 با توجه به پذیرش رویکرد قیاسی تحلیل محتوا در این مطالعه، محقق در کدگذاری مرتبه دوم با طرح پرسشهایی

 ی نوعی رابطه است به دانش و تئوری های پیشین در زمینه موضوع مورد کننده ی مقوله که عموماً مشخص درباره

 مطالعه رجوع کرده و به انطباق مفاهیم شناسایی شده در قالب کدهای اختصاص یافته به هریک، تحت عنوان مقوله

یق و با بهره گیری از جداول بدست آمده در در این تحقو با توجه به اینکه  پردازد. بر این اساس اصلی می

بازارگرایی با توجه به مدل ها و  ، مولفه های بخشی از تحلیل ها تلاش گردید تا ابعاد کدگذاری مرتبه اول، در

های پیشین تحقیق شناسایی گردد. از طرف دیگر در فرآیندی مشابه در  الگوهای بازاریابی مورد مطالعه در بخش

داده های اولیه در  نیز، مفاهیم بدست آمده در دسته بندیشایندها ، پیامدها و عوامل محیطی پیخصوص شناسایی 

در تحقیقات پیشین، استخراج و در قالب مقوله های  بازارگراییپیشینه  این مرحله از فرآیند کدگذاری با توجه به

پاسخگویی به و  تشار هوشمندیان، ایجاد هوشمندی ) بازارگراییتشکیل دهنده  اصلی سه بعد اصلی به تفکیک

  .( ارائه گردیدهوشمندی بازار

توجه به مدل  در بازارگرایی بانک با پیشایندهاتحلیل های صورت گرفته از پاسخ های مصاحبه شوندگان پیرامون 

نظر افراد  ها و الگوهای ارائه شده پیرامون بازارگرایی بانک که در فصل دوم تشریح گردید، نشان می دهد که از

کسب ، را در سه بعد اصلی مدل بازارگرایی بانک یعنی، رفتار هوشمندمدیریت عالی مورد مصاحبه، بیشترین نقش 

 (هماهنگ پاسخ هوشمندی و سیستم ها و بخش های) و انتشار هوشمندی در خصوص، مشتریان، رقبا و بازار،

کدگذاری مرتبه  کدهای نهایی استخراج شده از ازه مفاهیم اصلی مورد اشار (8شماره )دسته بندی نمود. در جدول 

 گردد :ارائه می بعنوان نمونه که شرح تفصیلی آن در جداول کدگذاری باز و محوری زیراحصا می گردد اول 

 ( :جدول مفاهیم استخراجی از گزاره های منتخب 8جدول شماره) 

 مفاهیم منتخب ه هايگزار کد

S1  ارشدتحصیلات تخصصی مدیران 
برخورداری از دانش کلاسیک و 

حرفه ای درحوزة مدیریت 

 صنعت بانکداری

S2 گذراندن دوره های تخصصی مدیریتی بازارگرایی 

S3 آموزش حرفه ای مدیران 

S4 برخوردار از  تخصص بازار یابی 

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

 تصمیمات
KH2 قابلیت بالای مدیران ارشد بانک در پذیرس ریسک 

KH3  مقبولیت ورود به عرصة تکنولژی های نوین در حوزة بازارگرایی در صنعت
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 بانکداری

J1 تمرکز بر تصمیم گیری 

در تصمیم گیری اعتدال قابلیت 

 و اختیارات

NJ4 )درجة تمرکز )تمرکز به سمت بالا 

NJ5 .الزام اتخاذ تمامی تصمیمات در چارچوب  هماهنگی با رئیس 

AG1 

لزوم ارجاع کوچکترین مسائل مرتبط با اتخاذ تصمیمات نهایی به مدیران 

 بالاتر

AG2 لزوم پشتیبانی و مصوب شدن تصمیمات توسط مدیران 

AG3 تفویض اختیار به واحدهای عملیاتی 

AG4 

راهبردهای و رویکردهای خلاقانه توسط مدیران ارشد با نهادینه سازی  

تعهد به مدیریت توام با خلاقیت  علم به احتمال شکست آنها.

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

AG6 اصالت بخشی به جلسات نوآوری و خلاقیت در بانک 

AG6 

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

 اصل  تطابق با بازار.

قائل به مدیریت ارشادی در 

 اموربانکداری

AG7 تاکید مدیران ارشد برمحوریت خدمات رسانی به مشتریان 

GH1 

توصیه مداوم مدیران ارشد به کارکنان در راستای پاسخگویی به نیازهای 

 مشتریان.جدید 

GH2 تاکید مدیران ارشد به کارکنان مبنی بررصد مستمر رفتار رقبا 

GH3 ارتباط مدیران ارشد با کارکنان 

تلاش ها و  مشارکت پذیری در

مدیریت بانکداری اقدامات   

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

GH5 

جلسات مرتبط باموضوع روند تغییرات و توسعه اهتمام مدیریت  به تشکیل 

 بازار بین واحدهای مختلف

EF1 مدیریت به بازارگرایی در صنعت بانکداری میزان گرایش و تعهد 

متعهد برحاکمیت اصل 

 بازارگرایی در صنعت بانکداری
EF2 

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

 بانکداریسیاست های 

EF3 تعهد مدیریت ایجاد ساختار سازمانی مناسب در بازارگرایی 
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 کدگذاري محوري

بخش  که در طورباشد. همانکدگذاری محوری می، پردازی داده بنیاد ها در نظریهمرحلة دوم تجزیه و تحلیل داده

ها در این مرحله، اقدام به ها مشاهده گردید، با خرد شدن دادهقبلی این فصل تحت عنوان کدگذاری باز داده

ها به ها، دوباره با ایجاد روابط بین مقولهشناسایی مقوله صورت گرفت. در واقع در کدگذاری محوری همان داده

سازی ی پژوهش پس از شناسایی و استخراج، همگونهاشاخصمفاهیم یا  .شوندعی جدید به یکدیگر مرتبط مینو

ها و بر این اساس، مقوله شدهبیترکشد. بدین معنی که مفاهیم همگون )مشابه و نزدیک به هم(، با یکدیگر 

مرحله  ی،محور یبعد از کد بندمقوله بوده است.  8در این مرحله،  گرفتهشکلهای ( شکل گرفت. مقوله2)متغیرها

است. و  دهیه استحکام رسب بایتقر هیمرحله نظر نیشود. در ا یآغاز م ینشیگز یکد بند یعنی، یکد بند یینها

سرو کار دارد. ما با توجه به سه سطح  اندکی یممکن، با مقوله ها یاصلاحات نظر یمحقق بعد از انجام برخ

انتخاب  ی(مرکز) هستهرا به عنوان مقوله  بازارگراییپژوهش متغیر  اتیبر ادب هیبا تک نیو همچن یفیک لیتحل

هر یک مورد بررسی  دهندهلیتشکبه همراه مفاهیم  شدهاستخراجهای )متغیرها( . در ادامه، هر یک از مقولهمیکرد

مدل بومی بازارگرایی در صنعت و آزمون طراحی  که مقوله محوری این تحقیق »با توجه به اینقرار گرفته است. 

مطابق گرد این مقوله، رشده در کدگذاری باز، دمقولة شناسایی 56ها یعنی باشد، سایر مقوله« میایران داری بانک

 گردند.سازماندهی می 9جدول 

 جدول مفاهیم همگون شده از گزاره های منتخب .(9جدول )

 
2 . Variable 

 مقوله/ مولفه همگون شده مفاهیم

 صنعت بانکداریو برخورداری از دانش کلاسیک و حرفه ای درحوزة مدیریت 

 قابلیت های مدیریتی

 استراتژیک ریسک پذیری بالادر اتخاذ تصمیمات

 قابلیت تمرکز معتدل در تصمیم گیری و اختیارات

 تعهد به مدیریت توام با خلاقیت و نوآوری

 اموربانکداریقائل به مدیریت ارشادی در 

 مشارکت پذیری درامورات مدیریتی بانکداری

 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

 متعهد به اصل قانونگرایی در مدیریت

 مدیریت مبتنی بر اثربخشی و کارامدی دربازار گرایی صنعت بانکداری
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 يندیفرآ يگزار کد

 گریکدی( حول مقوله هسته به یا نهی)منظور مدل زم یمیمدل پاراد کیعمده در قالب  یمقوله ها ،مرحله  نیا در

 نیپردازد. ا یآن م نییو تب لیو تحل یوله قم یصور فیشده به توص میشوند در واقع، مدل ترس یارتباط داده م

 یشود. مدل مذکور را م یشده از آن اطلاق م جمنت یو آراستن سازه ها شیمقوله هسته و پالا بیرا ترک ندیفرا

در مورد آن بحث  لیکرد و سپس به تفص میترس یو مفهوم یی، اما معنا یمدل با نمودار صور کیتوان به صورت 

 .کرد

  مدل تکمیل شده تحقیق -5

که برآمده از تحلیل پس از مروری جامع بر ادبیات موضوعی و پیشینه تجربی تحقیق ، مدل مفهومی اولیه ای     

  .به تصویر کشیده شده است (1)شماره  نموداراین تحقیق به دنبال بررسی آن بوده است در 

 تبعیت از اصول نهادهای نظارتی

قوانین و مقررات دولتی و 

ممنوعیت نهادهای نظارتی و 

 و فرهنکی ارزشیهای 

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

 بانکداری

 تبعیت ازچارچوبهای فرهنگی و ملی  در صنعت بانکداری

 ی التزام عملی با قوانین و مقررات مربوط به پولشویی

 راهبردهای و سیاست های مدیریتی  بانک

راهبردها و سیاست های 

 بانک

 چشم انداز بازارکرایی در صنعت  بانکداری

 راهبردهای عملیاتی بانک در بازارگرایی

 دکترین و اصول بازارگرایی در صنعت بانکداری بانک

 طرح و برنامه های عملیاتی بانک دربازارگرایی

 درجة رضایتمندی و خشنودی مشتریان از خدمات بانکداری

 

 رقبا و مشتریان

 میزان وفاداری مشتریان به بانک

 وضعیت و عملکرد رقبا در بازارکرایی صنعت بانکداری

 راهبردهای مدیریتی  رقبا در بازارکرایی صنعت بانکداری

 انتظارات مشتریان

 راهبردهای عملیاتی رقبا

 درجة رقابت محوری در بازار گرایی صنعت بانکداری
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 برآمده از تحلیل ه مدل مفهومی اولی (:1ماره )شنمودار 

با بررسی و شناخت پیشایندها، موانع و پیش شرط های بازارگرایی  از یک طرفدر این تحقیق در تلاش بوده ایم 

به عنوان عوامل داخلی و خارجی بانک و از طرف دیگر با بررسی عوامل تعدیل کننده به عنوان عوامل خارجی 

مورد طراحی و سپس صنعت بانکداری کشور را  دریی بازارگرابومی مدل بانک و ارتباط بازارگرایی با پیامدهایش، 

پس از طراحی مدل اولیه، بر اساس روش شناسی دو مرحله ای تلاش برای این منظور و ارزیابی قرار دهیم.  آزمون

مفهومی اولیه و اجزای هر یک از ابعاد مدل اولیه پیشنهادی تکمیل و سپس اقدام  لطی دو مرحله ابتدا مد شد تا در

مفهومی تکمیل شده نماییم. تکمیل مدل با استفاده از نتایج تحلیل محتوای داده های کیفی که در  مدل به آزمون

بر اساس یافته های بدست آمده از  .ارائه گردید، انجام و در گام بعدی، مدل مورد آزمون قرار گرفت بخش پیشین

( 2شماره )کمیل شده تحقیق در نمودار ت بخش کیفی تحقیق، همانگونه که پیش از این ارائه گردید، در ادامه مدل

  .ارائه شده است

 کشور بانکداري خدمات مدل بومی بازارگرایی در صنعت 

با توجه به فرآیند  ارائه شده در مبحث تجزیة و تحلیل داده ها آنچنان که ارائه گردید محقق  در چارچوب روش 

مفهوم نموده  و سپس با استفاده اصل همپوشانی  55افرازگزارة منتخب و  250داده  بنیادی ابتدا اقدام به گزینش 

عوامل درون ساختاری  پیشایندهای صنعت بازار "مفهوم حاصله را در قالب هشت مقوله و در دو بعد  55مفاهیم ، 

دسته بندی نموده با این اوصاف مدل بومی  "عوامل برون ساختاری  پیشایندهای صنعت بازارگرایی "و  "گرایی

 بازارگرایی درصنعت بانکداری به شکل زیر قابل ترسیم می باشد :  

بازارگرایی در مدل پیشنهادی بر اساس یافته های حاصل از مروری بر ادبیات تئوریک مدل های بازارگرایی و 

ات پاسخگویان پیرامون ابعاد مهم در حوزه ارزیابی نظر نقطه نظرات بدست آمده از مطالعه کیفی که به همچنین

استراتژیک و بخش  بر بازارگرایی سازمان پرداخته است، از سه بعد اصلی، رفتار هوشمند، پاسخ و اقدام تأثیرگذاری

 این در شده تبیین مؤلفه های از کدام هر پیشین در نتیجه تحقیقات .ها و سیستم های هماهنگ تشکیل شده است

 نگر جامع رویکردی با تحقیق این در که بودند کرده بررسی جداگانه و رویکردهای متفاوت بقال در را تحقیق

 پیشین کمتر تحقیقات همچنین .شود ارائه بازارگرایی مقوله با مرتبط مؤلفه های از کاملتری تا چارچوب شد تلاش

 این در که بودند توسعه پرداخته حال در کشورهای در هم آن بانکداری صنعت در بازارگرایی مقوله بررسی به

 پیامدهای بازارگرایی بازارگرایی پیشایندهای بازارگرایی

 ارتباط بین  تعدیلگران 

 بازارگرایی و پیامدها
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 کمتری بازارگرایی زمینه در شده انجام محدود تحقیقات هم ایران در .گرفت قرار توجه مورد بانکداری صنت تحقیق

 طراحی شاخص های .بودند نداده قرار بررسی مورد را بانکداری صنعت و بودند داده پوشش تحقیق این به نسبت را

 نظر از شده تأیید مدل مبنای بر .گردید اعمال آنها نظرات نقطه و اصلاحات سپس و شد نظرسنجی خبرگان از شده

 پرسشنامه .گرفت قرار پرسشنامه طراحی مبنای و گردید مشخص بازارگرایی شده اصلاح شاخص های خبرگان،

 گردید حاصل پژوهش نتایج و گردید تحلیل و تجزیه و آوری جمع ها داده و شد نظرسنجی آماری نمونه از مذکور

 

 قمدل مفهومی تکمیل شده تحقی (:2نمودار شماره ) 
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  جمع بندي -6

 تحلیل هوشمندانه، سازمانی رفتار فرهنگ، نگرش، و تفکر یعنی گرایش، از فراتر مفهومی بازارگرایی

 را کارآمد و سازمان هماهنگ و سیستم راهبردی، اقدام جامع، و نگر جانبه همه هریزی برنام تصمیم، هوشمندانه،

 تأثیر متعددی عوامل بر و پذیرد می متعددی تأثیر عوامل از و ندارد مجزایی و مجرد مفهوم بازارگرایی .یگیرد دربرم

  (1387 گذارد)آقازاده، می

 در ، کشور های بانک در بازارگرایی ، پیشایندها، پیامدها و عوامل محیطی ارگذار برابعاد شناسایی راستای در

 درك و شناسایی منظور به ایی، بازارگر ای الگوه و ها مدل جامع مطالعة و بررسی از پس شد تلاش پژوهش این

 طریق از آمده دست به کیفی ههای داد از آن، تحقق در بانکداری خدمات صنعت در بازارگرایی مدل ابعاد تر دقیق

 .یابیم دست آن به بانک، انسانی منابع مدیریت و بازاریابی کارشناسان مشارکت با کانون گروه برگزاری و مصاحبه

 به خدمات ارائة یاصل نی پیشا که بانک به پژوهش این در بازارگرایی تحلیل سطح اینکه به توجه با همچنین

 ارزشمند تجربة دلیل به)  ها شعبه در شاغل افراد از داشت، اختصاص هستند، بانک بازارگرایی تحقق و مشتریان

 داده بنیاد تحلیل اساس، بر .آمد عمل به دعوت پژوهش از بخش این در کننده شرکت افراد مثابة به(  آنان عملیاتی

 رویکرد مبنای بر که بازارگرایی موضوعی ادبیات با کارشناسان های نظر انطباق نیهمچ و کنندگان مشارکت نظر

 های بخش و ها سیستم و هوشمند پاسخ هوشمند، رفتار اصلی بعد سه به گرفت، صورت ی قیاس ای محتو تحلیل

 معادلات مدل وتحلیل تجزیه و کمی های داده از گیری بهره با پژوهش، بعدی مرحلة در که یافتیم دست هماهنگ،

 . رسید تأیید به بعد سه این دیگر بار ساختاری،

 رویکردهای است که آن از حاکی بازارگرایی موضوعی ادبیات به نگاهی آمده، دست به نتایج تفسیر منظور به

 و پرکاربردتر رویکرد دو آنها از میان و است شده معرفی بازارگرایی نظری های چارچوب بندی دسته برای متفاوتی

 ایی بازارگر آن مبنای بر که است ( 1990) و جاورسکی کوهلی محور اطلاعات پردازش مدل یکی .است تر متداول

 هوشمندی انتشار مشتریان، آتی و فعلی نیازهای خصوص در بازار هوشمندی کسب شامل ی اصل اقدام سه یةپا بر

 و نارور ، دیگر ی سو از .شود می بندی دسته بازار، هوشمندی به سازمان پاسخ و سازمان مختلف ایه بخش ان می

(  گرایی مشتری از ای نتیجه را ایی بازارگر و دارند ی بیشتر د تأکی ی فرهنگ رویکرد مفهوم بر( 1990)  اسلاتر

 های ضعف و ها قوت درك( گرایی رقیب ،)آنان برای توجه شایان ارزش خلق منظور به خریداران از کافی درك

 برداری بهره( بخشی میان هماهنگی و ) بالقوه و فعلی رقبای بلندمدت های توانمندی و ها راهبرد و مدت کوتاه

 .دانند می (مشتریان برای توجه شایان ارزش خلق همنظور ب سازمان منابع هماهنگ

 پوشش را رویکرد دو ن ای از ترکیبی شده، شناسایی ابعاد دهد می نشان پژوهش این از آمده دست به نتایج به نگاهی

 و فعلی های خواسته و نیازها خصوص در سازمان دانش یش افزا بر د ی تأك با بازار هوشمندی کسب .دهند می

 از بعد این در که است بوده مهمی های اقدام از وکار، کسب فضای و رقبا به توجه ، آن بر افزون و یان مشتر ی آت

)  سازمان سراسر در هوشمندی این انتشار خصوص در همچنین .است شده توجه بدان سازمان بازارگرایی مدل
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 این . است چشمگیر رویکرد دو این ردپای نیز، بازار هوشمندی به پاسخگویی و (هماهنگ های سیستم و ها بخش

 از چارچوب دو این هرچند زیرا داد؛ نسبت الگوها این های شباهت به باید را رویکرد دو از ترکیبی گیری بهره گونه

 و کرکا) رسند می نظر به متفاوت ظاهر در بازارگرایی مختلف های جنبه بر تأکید و تمرکز وجوه دید

 هماهنگی به الزام و نیاز رقبا، و مشتریان دانش به علاقه و نیاز همچون اصلی های مؤلفه لحاظ از ،( 2005همکاران،

 فراوانی های شباهت بازار، های فرصت به پاسخ منظور به بازار ی توانمند و ای وظیفه ان می و ی بخش ان می های

 اجرایی، شکل به که دانند می رفتاری فرهنگ نوعی را بازارگرایی( 2003)  لارنگ راك که طور همان .دارند

 سینکولا که است عامی مفهوم مشابه مفهوم سازی، این میکند، دیکته را سازمان کارکنان عمل و تفکر چگونگی

راهبرد مورد استفاده برای بهره  . است کرده بنا سازمانی یادگیری و اطلاعاتی فرایندهای بازاریابی زمینة در ( 2003)

 گیری از ترکیبی از داده های کیفی و کمی برای پاسخ به سؤالات اصلی تحقیق بود. 

 

 

 

 منابع و مأخذ -7
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