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  2عيسي شهنيايي ،1مجيد اسماعيل پور، *1منيجه بحريني زاده
  استاديار گروه مديريت بازرگاني دانشگاه خليج فارس بوشهر -1

  دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني -2
 چكيده

تـر از  را بسـيار متفـاوت    ها سازماني تجاري، محيط پيرامون  ها شركتزايش رقابت در ميان آشفتگي روند تجاري و اف
شناخت مسيرهاي آتي تجاري و حركت در راستاي آنها بـه نحـوي كـه منـافع سـازمان را بـه همـراه        . گذشته نموده است

اين تحقيق بر آن اسـت   .بخشدم ميداشته باشد، ضرورت وجود تحقيقات بازاريابيو مفاهيمي همچون بازارمحوري را التزا
ايـن  . دهـد ي ززز هاي شغلي كه ضرورت بازاريابي داخلـي اسـت، مـورد ارزيـابي قـرار      تا تاثير بازارمحوري را بر نگرش

-هاي تحقيق و سنجش بازارمحوري از مقياس نـارور و اسـلي  براي بررسي فرضيه. پيمايشي است _تحقيق از نوع توصيفي

جامعه آمـاري تحقيـق كليـه    . هاي استاندارد شده استفاده شده استهاي شغلي از مقياسنگرشو براي سنجش ) 1990(تر
تـايي انتخـاب شـده     234اي بانكهاي تجاري در شهر بوشهر است كه بر اساس فرمول تعيين اندازه نمونـه تصـادفي، نمونـه   

اطمينـان نسـبتا بـالا مـورد تاييـد      بـا ضـرايب   ) آلفـاي كرونبـاخ  (پايايي پرسشنامه بر اساس روش سـازگاري داخلـي  . است
هاي استفاده شده استاندارد بوده اما براي بررسي بيشتر اعتبار پرسشنامه از نظـر متخصصـان   اگرچه مقياس. قرارگرفته است

هاي ضرايب همبستگي پيرسـون و همچنـين   هاي تحقيق بر اساس آمار استنباطي و آمارهآزمون فرضيه. استفاده شده است
ها حاكي از تاييد فرضيه اصلي تحقيق يعني نتايج حاصل از تحليل داده .ي مورد سنجش قرار گرفته استضرايب رگرسيون

هاي بـازارمحوري بـر تعهـد    مولفه هاي فرعي يعني رابطههمچنين فرضيه. هاي شغلي استبين بازارمحوري و نگرشرابطه 
ين بخشي با تمايل به تـرك خـدمت مـورد تاييـد     محوري و هماهنگي بسازماني و رضايت شغلي و همچنين رابطه مشتري

تـرك  تمايـل بـه   محـوري بـا   رقيـب ميـان  قرار گرفت و هيج يك از اجزايبازارمحوري تاثيري روي تضاد نقش نداشـته و  
هاي آينده پيشنهادهايي ارائـه شـده   در راستاي بهبود عملكرد بانكهاي تجاري و تحقيقنهايتا . معنادار نيست خدمت رابطه

 .است

  .هاي شغليمحوري، هماهنگي بين بخشي، نگرشمحوري، رقيببازارمحوري، مشتري :هاي كليدي ژهوا
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  مقدمه -1
ــاي    ــازار، حضــور رقب ــدگي شــرايط محيطــي ب پيچي

وقفه و مـداوم سـلايق   قدرتمند متعدد، همچنين تغيير بي
ي  هـا  شـركت مشتريان و بالا رفتن سطح انتظارات آنهـا،  

هـاي عميقـي روبـه رو    الشتجاري را با مخـاطرات و چ ـ 
تحليلـي از  _هاي شناختيافزايش پيچيدگي. نموده است

بــازار، استيصــال مــديران را در پاســخگويي بــه ايــن      
هاي سنتي به همراه خواهد تحولات با استمداد از سبك

بـا ايـن   ). 1388كفاش پور و نجفي سـياهرودي،  (داشت
ديـدگاه سـنتي بازاريـابي    . م 1990تا اواسط دهـه  وجود 

. ين بود كه كليد سودآوري، حجم فروش بيشـتر اسـت  ا
ــتر     ــه بيش ــر چ ــروش ه ــابي، ف ــئوليت بازاري ــابراين مس بن

ــود    ــركت بــ ــدي شــ ــولات توليــ ــتر( محصــ ، 1وبســ
روشهاي بازاريابي به طور عمـده بـه افـق زمـاني     .)1988

ــاكتيكي فــروش شخصــي،   ــاه مــدت، فراينــدهاي ت كوت
، 2جي و اسپيرو( تبليغات و پيشبرد فروش گرايش داشت

شـدت رقابـت بـر سـر     . م 1950در اواسط دهـه  . )1988
فروش محصولات و حمايت فزاينـده از مصـرف انبـوه،    

وبســتر، ( شــدمنجــر بــه شــكل گيــري مفهــوم بازاريــابي 
در اين مفهوم، افق زمـاني كوتـاه مـدت بـه افـق      .)1988

زماني بلندمدت، رويكردهاي بازاريابي تاكتيكي فروش 
. اتژيك فروش تبديل شـد به رويكردهاي بازاريابي استر

تمايــل موسســات كســب و كــار نيــز بــه بررســي دقيــق  
جـي و  ( نيازهاي مصرف كننده و مشـتري متمركـز شـد   

ــپيرو،  ــر   . )1988اس ــاكم ب ــفه ح ــابي، فلس ــوم بازاري مفه
ــاه ــطلاح    بنگـ ــد و از اصـ ــار گرديـ ــاي كســـب و كـ هـ

 بازارمحوري براي اجراي مفهوم بازاريـابي اسـتفاده شـد   
  .)1984، 3كارثي و پريولت(

                                                 
1- Webester 
2- Gee and Spiro 
3- Carthy and Perreault 

ــر كســي    ــازارمحوري در درون ســازمان ب اهميــت ب
پوشيده نيست و از طريق كاركنان تـاثير مثبتـي بـر روي    

ــي  ــد مــ ــدمات جديــ ــعه خــ ــذاردتوســ ــو و ( گــ جــ
يي كـه قوائـد بـازي     ها شركتهنوز بسيارند ).4،2010لين

اند و اصرار به فـروش توليـدات خـود، بـدون     را نشناخته
زارمحوري از ايـن  بـا . توجه بـه نيازهـاي مشـتري دارنـد    

ي عصـر حاضـر قـرار دارد     هـا  سازمانجهت مورد توجه 
كه مشتري اكنون بدليل پيشي گرفتن توليد بـر تقاضـا و   

گــر شــده افــزايش رقابــت ميــان توليدكننــدگان انتخــاب
ي خدماتي، كاركنـان   ها سازماناز آنجايي كه در . است

در جذب مشتريان و حفظ ارتباط با آنان نقش اصـلي را  
ــر ع ــد، ب ــده دارن ــاهيم    ه ــا مف ــا ب ــت ت ــروري اس پس ض

ــند    ــنا باش ــي آن آش ــاي اجراي ــازارمحوري و كاربرده  ب
  ).1385 نيكومرام و حيدرزاده،(

هاي تجاري فعال در كشور از دو منظر ناگزير بانك
هـا و بـازارمحوري بـه    هـا و شايسـتگي  از ارتقاي قابليـت 

اول بـه  . انـد منظور رقابـت پـذيري در بازارهـاي جهـاني    
هاي بين المللـي  فراهم كنندگان بستر مالي فعاليتعنوان 

و صــــنايع كشــــور و دوم بــــه عنــــوان   هــــا شــــركت
كننــدگان و فروشــندگان خــدمات بــانكي در     عرضــه

تعامل رقابتي با اقتصـاد جهـاني از   . بازارهاي مالي جهان
 طريق نظام بانكي عقب مانده امكان پـذير نبـوده و طبعـاً   

هاي تجاري كشور نكمستلزم آمادگي و به روز بودن با
رقابـت  . براي هماوردي در بازارهاي رقابتي جهان است

ــذيري در صــنعت بانكــداري و خــدمات بانــك   هــاي پ
ــازارمحوري و    ــرو ب ــان در گ ــاي جه تجــاري در بازاره

ــه عنــوان عوامــل مهــم و  ارتقــاي نگــرش هــاي شــغلي ب
هـاي تجـاري   بانـك  ،به عبارت ديگر. استراتژيك است

بازارهاي جهاني، خصوصيات و هاي كشور بايد ويژگي

                                                 
4-Jow and Lin 
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نيازهاي مشتريان و عملكرد رقباي اين بازارها را به دقت 
شناسايي كرده و الزامات مورد نياز براي رقابت در ايـن  

اي در سيسـتم سـازماني خـود فـراهم     بازارها را به گونـه 
در ايـن  لـذا  . كنند كه رقابت پذيري خود را رقـم بزننـد  

بـر  را ثير بازارمحوري تحقيق هدف اصلي اين است تا تا
تعهد سازماني، رضايت شغلي، تضاد ( هاي شغلينگرش

  .بررسي كنيم) نقش و تمايل به ترك خدمت
  

  مفهوم بازار محوري -2
ــي  ــازارمحوري را م ــه  ب ــوان مرحل ــه عن ــوان ب اي از ت

بالندگي سازمان، يا به عنوان سطحي كه انعكاس دهنده 
بـه  ) 2000(كـاتلر  . بلوغ سـازماني اسـت، تعريـف نمـود    

بازارمحوري به عنوان مرحله نهايي توسعه يك سـازمان  
بازرگاني نگاه كرده اسـت و معتقـد اسـت كـه گـرايش      

هـاي مختلـف بازرگـاني    بازار در امتداد توسعه گـرايش 
بازارمحوري بر پايه تفكـر بازاريـابي   . بوجود آمده است

ايجاد شده است و تفكر بازاريابي زيربناي فلسفي آن را 
بـه هـر حـال    ). 1،1990تـر نارور و اسـلي (دهدتشكيل مي

تفكر بازاريابي بـه عنـوان يـك بنيـان و شـالوده فلسـفي       
كافي نيست، زيرا بازارمحوري نه فقط بر مشتريان، بلكه 
علاوه بر آن بر روي رقبا، مباحـث سـازماني متفـاوت و    
عوامل متعدد بيروني كه بر نيازها و ترجيحات مشـتريان  

  ).2،2002كوك(كندمينيز موثر است، تمركز 
به طور كلي بازارمحوري عبـارت اسـت از فرهنـگ    
سازماني كه بصورت بسيار كـارا و اثـر بخـش بـه خلـق      

هـاي  پـردازد كـه بـه منظـور خلـق ارزش     رفتارهايي مـي 
تر براي مشتريان در نتيجه ارتقاي عملكرد تجاري افزون

با ). 1990تر،نارور و اسلي(شركت لازم و ضروري است
كه مفهوم بازارمحوري براي اولين بـار در دهـه   وجود آن

                                                 
1  - Narver and Slater 
2  - Kook 

پيشــرفت قابــل  1980مطــرح گرديــد امــا از دهــه  1950
توجهي در توسعه مفهوم بازارمحوري صـورت گرفتـه،   

سـازي  هاي تحليلي بسياري صرف تعريف، مفهومتلاش
آگــــاروال و (و عمليــــاتي كــــردن آن شــــده اســــت

  ).3،2003ايرميل
  

  روند تكاملي بازارمحوري -3
اي در طـول  بازارمحوري را مفهوم تكامل يافتـه  اگر

هـاي معرفـي،   زمان بدانيم، روند تكاملي آن شامل دوره
موانع و تجديد نظر، مفهوم سازي و عملياتي كردن و در 

كـه   اسـت نهايت تشكيل و استقرار مفهوم بـازارمحوري  
  :پردازيمدر زير به شرح آنها مي

  1960دهه  و نيمه اول 1950از دهه : دوره معرفي) 1
در اين دوره، ادبيات موجود فقط بر معاني و مفاهيم 
بازارمحوري متمركز شـد بـه طـوري كـه هـيچ يـك از       
محققان نتوانستند تحقيقي به صـورت تجربـي و ميـداني    
انجام دهند و اكثر تحقيقات آنها جنبه تئوريك به خـود  

لذا، مقياس مناسـب و دقيقـي جهـت سـنجش و     . گرفت
عـلاوه بـر ايـن، بخـش      .ي ايجاد نشدارزيابي بازارمحور

خدمات در اين دوره نتوانست توجه محققان را به خـود  
ي  هـا  شـركت جلب كنـد و اكثـر مطالعـات محـدود بـه      

  .)4،1995فلتون( كوچك صنعتي گرديد
ــع) 2 ــا  1960از اواســط دهــه : دوره شناســايي موان ت

  1980اوايل دهه 
، توجـه بـه موانـع و مشـكلات     1960از اواسط دهـه  

هــاي غلبــه بــر آن در يرش مفهــوم بازاريــابي و روشپــذ
در واقــع در ايــن دوره، از واژه . رواج يافــت  هــا ســازمان

بازاريابي براي اشاره به مفهوم بازارمحوري استفاده شـد  
 ي بـزرگ محـدود گرديـد    ها شركتها به و اكثر تحقيق

                                                 
3 - Agarwall and Erramilli 
4- Felton 
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ــا شــروع دهــه . )1،1988شــاپيرو( كــم واژه ، كــم1980ب

ــازارمحوري معرفــي و ــع، محــدوديت ب ــا و روش موان ه
كـه   طـوري ه ب ـ چيرگي بر آنها مورد توجه قرارگرفـت، 

اين مفهـوم را پذيرفتـه و علاقـه و تمايـل       ها سازماناكثر 
خود را به پذيرش آن نشان دادند، لذا اين مسـاله باعـث   
ايجاد مفهوم كاربردي بـازارمحوري در اكثـر مطالعـات    

م بازاريابي در در اين دوران اجراي كاربردي مفاهي. شد
صنايع مختلف آغاز شد و توجه به مفاهيم بـازارمحوري  

بـه مشـتريان بـه عنـوان       هـا  سازمانباعث توجه و تمركز 
  .منابع توليد ايده براي محصولات جديد شد

از اوايـل  : دوره مفهوم سـازي و عمليـاتي كـردن   ) 3
  1990تا اوايل دهه  1980دهه 

ــن دوره،  ــركتدر طــي اي ــا ش ــا  ه ــل زي ــه تماي دي ب
بــــازارمحوري پيــــدا كردنــــد و مفهــــوم كــــاربردي  
بازارمحوري در اكثر مطالعات و تحقيقـات ايجـاد شـد،    

كـه حـوزه مطالعـاتي در ايـن دوره عـلاوه بـر        به طوري
ي صنعتي بخشـهاي خـدماتي همچـون مراكـز      ها شركت

هاي مسـافرتي  ها و آژانس ها، بانك بهداشتي، بيمارستان
دوره محققــان بــه منظــور در ايــن . را نيــز در بــر گرفــت

توصيف دقيـق بـازارمحوري اقـدام بـه ايجـاد و تـدوين       
هــاي مفهــومي مختلــف در ابعــاد و رويكردهــاي  ســازه

  .گوناگون بازارمحوري نمودند
نتــايج بــه دســت آمــده در ايــن دوره حــاكي از ايــن 

ي بازارمحور داراي قـدرت   ها شركتموضوع است كه 
ي غير بـازارمحور   ها شركترقابتي بيشتري در مقايسه با 

هستند، به طوري كه بازارمحوري نتايج زيادي را بـراي  
  .شركت به ارمغان مي آورد

  تا كنون 1990از اوايل دهه : دوره استقرار) 4
در طــي ايــن دوره، واژه بــازارمحوري ايجــاد شــد و 

هـا در كشـورهاي مختلـف و بخشـهاي خـدماتي      تحقيق
                                                 
1- Shapiro 

ها  بيمه، هتل ي ها شركتها،  ها، بانك همچون بيمارستان
و آموزش گسترش يافت، به طوريكه حوزه جغرافيـايي  
تحقيق تا حـد كشـورهايي چـون ژاپـن، تـايوان، هنـگ       
كنــگ، اســتراليا و بعضــي از كشــورهاي اروپــايي پــيش 

  .رفت
نتايج به دست آمده اهميت بازارمحوري و سودهاي 
ناشي از فروش، نوآوري و محصول توليد شده را بـيش  

 ــ ــورد توجـ ــيش مـ ــد از پـ ــرار دادنـ ــن دوره . ه قـ در ايـ
بازارمحوري با پيشينه و پيامدهاي آن مورد بررسي قـرار  

هـاي  همچنين در اين دوره به كارگيري ديدگاه. گرفت
مختلف بازارمحوري مورد توجـه موسسـات و محققـان    

  .قرار گرفت
  

  هاي شغلي نگرش -4
اي از زنـدگي خـود را در   نيروي انساني بخش عمده

گذرانند، طبيعـي اسـت كـه توجـه و     محيط سازماني مي
آگاهي به ابعـاد سـلامت جسـماني، روانـي و اجتمـاعي      
 كاركنــــان از اهميــــت فراوانــــي برخــــوردار اســــت 

ــبكي،( ــرش ). 1380مش ــي نگ ــان در  بررس ــاي كاركن ه
اي كـه  ي مختلف به دليل نتايج قابـل ملاحظـه   ها سازمان

تواند بر بهبود رفتارهاي سـازماني داشـته باشـد، طـي     مي
هـه گذشـته مـورد توجـه محققـان و صـاحبنظران       چند د

مديريت رفتار سـازماني و مـديريت منـابع انسـاني بـوده      
ــت ــروش،(اس ــواره   ).1381س ــازماني هم ــر س ــولا ه اص

هاي شـغلي كاركنـان اسـت و    درصدد آگاهي از نگرش
هــا بــه صــورتي مشــخص بيــان شــوند اگــر ايــن نگــرش

تواننــد جهــت مــديريت نيــروي انســاني مــي  هــا ســازمان
  .)2،1988بزرگزاده(عات مفيدي بدست آورنداطلا

هـار ضـرورت اصـلي عامـل     چلذا در اين تحقيق بـه  
تضاد نقـش  انساني شامل تعهد سازماني، رضايت شغلي، 

                                                 
2- Bozorgzade 
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متاثر از بـازارمحوري پرداختـه    خدمتترك و تمايل به 
  .شودمي
 بـراي  رويكـرد  دو درادبيـات  :تعهد سـازماني  -4-1

 اول، تعريـف  در. شـود  مـي  يافت تعهد سازماني تعريف
 در كـار مـداوم   بـراي  كارمنـدان  هـدف  عنـوان  به تعهد

 دلبسـتگي  عنوان به آنرا نيز تعريف دومين. است سازمان
 از انعكاســي و دارد وجــود  هــا ســازمانو  افــراد بــين كــه

 درســازمان اســت، كارمنــدان روانــي درگيــري و ميــزان
  .)2005 ،1جاراميلو و همكاران( كندمي تعريف
 اسـت  ايوحرفـه  نگـرش شـغلي   يك نيسازما تعهد

 براي كه متعددي و شغلي كاري پيامدهاي واسطه به كه
بـن  ( است توجه قرارگرفته مورد دارد و داشته ها  سازمان
، اكـرود و  2008، 3، والومبـوا و همكـاران  2،1997خوف

  .)4،2008همكاران
 تعهدسـازماني  تواننـد  مي شيوه دو ازطريق  ها سازمان
 تواننـد مـي   ها سازمان ابتدا زايش دهنداف نراآ كارمندانش

دهنـد،   افـزايش  سازماني عضويت از نراآ كارمند درك
 دهنـد  نشان كارمندان به توانندمي  ها سازمان كه اين دوم
ــا و توجــه كارفرماينــد مــورد آن كــه ــراي كارفرم  آن ب

 هـم عملـي   و نظري لحاظ از هم اين و است قائل ارزش
ــم ــت مهـ ــيو( اسـ ــد .)5،2004روسـ ــازماني تعهـ ر د سـ
 چون گوناگوني متغيرهاي با رابطه در زيادي هاي تحقيق

 رهبـري  ،)6،2009كيچي و همكـاران ( اي زمينه عملكرد
 آكــرود و همكــاران،( ســازماني متغيرهــاي و مــديريتي

و )7،2008گليريوز و همكاران( و شغلي رضايت ،)2009

                                                 
1-Jaramillo, et al 
2-Benkhoff 
3-Walumbwa, et al 
4-Akroyd, et al 
5-Rosseau 
6-Cichy, et al 
7-Guleryuz,et al 

ــيط ــار محــ ــاميلي كــ ــرك و فــ ــغل تــ ــل و ( شــ نيــ
  .است گرفته قرار عهمطال مورد )8،2009همكاران

رضايت شغلي، زاييده عواملي : رضايت شغلي -4-2
نظير محيط كار، نظام سازماني شغل، روابـط حـاكم بـر    
محيط كار، عوامـل اجتمـاعي و تـاثير عوامـل فرهنگـي      

تــرين رضــايت شــغلي بــه عنــوان يكــي از اصــلي. اســت
هاي رفتار در يك سـازمان تلقـي گرديـده و بـه     شاخصه

توان با استفاده از آن واملي است كه ميعنوان يكي از ع
وضعيت يك سازمان را مورد بررسي و تجزيه و تحليـل  

  ).1383تركيان تبار،(قرار داد
ــف     ــدگاههاي مختل ــغلي را از دي ــايت ش ــان رض محقق

هـا،  حتـي در ايـن ديـدگاه   . انـد تعريف و توجيـه نمـوده  
هاي مختلف و گاه متناقضي نيز صورت گرفتـه  برداشت
ــع ). 9،2006هـــوت(اســـت ــغلي از در واقـ ــايت شـ رضـ

بـه بعـد، بارهــا در    1920موضـوعاتي اسـت كـه از دهــه    
بـه  . ي مختلف مورد مطالعه قرار گرفتـه اسـت   ها سازمان

گفته بسياري از كارشناسان، يكي از چالش برانگيزترين 
هــا و خــط مفــاهيم ســازماني و پايــه بســياري از سياســت

ارايي وري و ك ـهاي مـديريت بـراي افـزايش بهـره    مشي
ويكتـورروم، رضـايت   ). 1381حيدرعلي،(سازمان است

شغلي را به عنوان تمايلات رواني فرد نسبت به نقشي كه 
در اين . كند، تعريف كردشاغل در شغل خود ايجاد مي

تعريف با توجـه بـه نقـش مفهـوم كـه عبـارت اسـت از        
تـوان  كارآمدي در انجام يك وظيفه به وسيله فـرد، مـي  

يابد، در نتيجـه،  ر سازمان مفيد ميگفت شاغل خود را د
 دهـــــد احســـــاس رضـــــايت بـــــه او دســـــت مـــــي

  ).10،1999عسگريان(

                                                 
8-Neill, et al 
9-Houte 
10-Asgariyan 



  
 1391بهار)4(شماره پياپي،اول، شمارهدومسالتحقيقات بازاريابي نوين،/ 154

 
-تضاد نقش زماني بوجود مـي : تضاد نقش -4-3

آيد كه شخص از شـغل و كـاري كـه بـر عهـده گرفتـه       
است، اطلاع كافي نداشته باشد بدين معني كـه اهـداف   
كاري وي، آنگونه كـه بايـد و شـايد، واضـح و صـريح      

تواند بين اهداف و انتظارات كار خود و و او نمينيست 
هايي كه به واسطه اين كار بر عهده همكاران، مسووليت
خـود در ايـن ميـان، پيونـد درسـتي      گرفته است و نقـش 

  ).1377استورا،(برقرار سازد
 در را متنـاقض  هـاي درخواسـت  وجـود  نقـش تضاد 

در . دهـد مي نشان چندگانه هاينقش بين يا واحد نقشي
-مي اشاره داردكه شغل از هاييجنبه به نقش اقع تضادو

جكسون ( نمايند فرد ايجاد در را سردرگمي تواند نوعي
  )1985 ،1و اسچلر

چهار نـوع مختلـف تضـاد    ) 1976(مايلز وپر و آلت 
  :اندنقش را مشخص كرده

عبـارت اسـت از تمايـل فـرد     : تضاد فرد با شـغل  -1
  .اشبراي انجام كاري متفاوت از شغل فعلي

زمـاني اسـت كـه سرپرسـت     : تضاد درونـي پيـام   -2
انتظاراتي از فرد دارد كه همساز نيست، مثلا درخواست 

كند، اما افراد كافي در اختيـار  انجام كاري دشوار را مي
  .دهداو قرار نمي

از فـرد انجـام كـاري خواسـته     : هـا تضاد بين پيـام  -3
  .شود كه براي ديگران رضايت بخش نيست مي

كاري كـه بـه فـرد محـول شـده      : نگين نقشبار س -
ميـزان تـاثير فشـار ناشـي از تضـاد      . بيش از توان اوسـت 

 بـاقري، ( نقش در افراد و مشاغل مختلف متفاوت اسـت 
1383.(  
 تـرك  به تمايل: تمايل به ترك خدمت -4-4

 درون در كـار  پويائي نيـروي  مختلف اشكال به خدمت

                                                 
1-Jackson and schuler 

 ثيرتـأ  تحـت  سـازمان را  يـك  نهائي سرنوشت و سازمان
 استالورث ترك باور به ).2،2007ميدينس( دهدمي قرار
 پي در را هاي زياديهزينه  ها سازمان براي خدمت ترك
 نيـروي  بـه  براي دسـتيابي   ها سازمان اغلب كه چرا دارد،
 در هـاي زيـادي  گـذاري  سرمايه موثر، و كارآمد انساني
وگسـترش نيـروي    رشـد  و آموزش گزينش، هاي حوزه
 .يندنمامي صرف انساني
 شـغل  تـرك  به تمايل كه دهندمي نشان علمي هاييافته
 سازمان ترك براي شده شاغل وحساب آگاهانه اراده از

 بـه  كاركنـان  يعنـي، ؛ )3،1993ميير و آلن( شود مي ناشي
 بـه  تمايـل  " بلكـه  كننـد، نمـي  راترك باره سازمان يك
 خـود پـرورش   در تـدريجي  صـورت  بـه  را" شغل ترك
 مناسـب  و شـرايط  همه گرفتن نظر در از پس و دهندمي

 ديگـر،  ي هـا  سـازمان  اسـتخدامي در  هـاي  فرصـت  بودن
  .نمايند مي شغل ترك به اقدام

 بـه  تمايـل  كه دهدمي نشان گرفته صورت هاي پژوهش
 كاركنـان  آتي شغل ترك تواندمي خوبي به شغل ترك

 خدمت ترك هايدهد كه هزينه قرار بيني پيش مورد را
 پسـت  بـه  مربـوط  هـاي هزينه د شاملتوانمي را كاركنان

جديــد،  كاركنــان اســتخدام هــايبلاتصــدي، هزينــه 
اسـت  وري بهـره  كاهش هايآموزش و هزينه هاي هزينه

  ).4،1995هوم و گريفس(
  
هـاي  محوري بـا نگـرش   رابطه بازار پيشينه -5

  شغلي
بازارمحوري در دهه گذشـته مـورد توجـه محققـان     

، نـارور و  )1990( بازاريابي مانند كـوهلي و جاورسـكي  
ــر اســلي ــي)1990(ت ــارور ، اســلي)1995(، گرنيل ــر و ن ت

محـوري   رابطه بازار كه عمدتاً قرار گرفته است) 1993(
                                                 
2-Medience 
3-Meyer and Allen 
4-Hom and Griffeh 
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امـا مطالعـات   . دهنـد و عملكرد را مورد سنجش قرار مي
محدودي در رابطه بـا موضـوع تحقيـق صـورت گرفتـه      

 ايدر مطالعــه) 1980(اشــنايدر اسـت مــن الجملــه اينكــه 
رفت كه اجزاي بازارمحوري باعث كاهش فشار نتيجه گ

در كاركنــان و  2و تعــارض نقــش 1شــغلي، ابهــام نقــش
در . گـردد مـي  4و تعهد سازماني 3افزايش رضايت شغلي

 )1993(اي ديگر كه توسط جاورسكي و كوهليمطالعه
صورت گرفت، ارتباط بازار محوري بصورت مثبـت بـا   

. شــان دادتعهــد ســازماني و روحيــه تعــاون مــديران را ن 
تـاثير بـازارمحوري   ) 1994(5و ديگـران  نگهمچنين سي

يك شركت بر ابهام نقش، تضاد نقش، رضايت شـغلي،  
مشــتري محــوري و تعهــد ســازماني نيروهــاي فــروش را 

بـــا بررســـي تـــاثير ) 2006( 6پاوپاكـــا. نتيجـــه گرفتنـــد
بازارمحوري بـر روي كاركنـان خـدماتي زن در تايلنـد     

بـر رضـايت شـغلي تـاثير      نتيجه گرفت كه بازارمحوري
نداشته و فقط مشتري محوري و هماهنگي بين بخشي بر 
. روي ابهــام نقــش و تعهــد ســازماني تــاثير گــذار اســت

نشان داد بـازارمحوري از انـدازه و تنـوع    ) 2010( 7اليس
  .پذيردهاي اجتماعي تاثير ميشبكه

 فـرد  بـه  منحصـر  نقش و انساني عامل اهميت امروزه
 و مجـري  طـراح  و اسـتراتژيك  نبـع م يـك  منزلـه  به آن

 مراتــب بــه جايگــاهي ســازماني فراگردهــاي و هــانظــام
ــر ــه گذشــته از والات  در تفكــر كــه تاجــايي، اســت يافت
 دارايي و منبع مهمترينمثابه به انسان از هي پيشرفتسازمان
قــات نشــان داده كــه يتحق. شــودمــي يــاد ســازمان بــراي
مشـتريان  هاي شغلي كاركناني كـه در تمـاس بـا    نگرش

                                                 
1- Role Ambiguity 
2- Role conflict 
3  - Job Satisfaction 
4- Organizational Commitment 
5 - Seng & etal 
6  - Powpaka 
7  - Ellis 

هستند، رضايت مشتريان و وفاداري به صـورت مسـتقيم   
هـا بـراي   به هم مربـوط هسـتند و مـديريت ايـن نگـرش     

). 8،1995اشـنايدر و بـون  ( موفقيت سازمان اساسي است
ها حكايت از آن دارد كـه  همچنين در سطح فردي يافته

بازارمحوري به عنوان يك سازه، فشار شـغلي كاركنـان   
شغلي و عملكرد سـازماني آنهـا را   را كاهش و رضايت 

  ).9،1996سلنيس و همكاران(دهدافزايش مي
شـود كـه مطالعـات    با مرور پيشينه تحقيق روشن مي

ــرد     ــر عملك ــازارمحوري ب ــاثير ب ــه ت ــدودي در زمين مح
هاي شغلي صورت گرفته و تاثير بازارمحوري بر نگرش

موضوعي جديد است كه در كشور ما تاكنون مطالعاتي 
  .مينه صورت نگرفته استدر اين ز

  
 مدل مفهومي تحقيق -6

ــازارمحوري   ــج ب ــق حاضــر از رويكــرد راي در تحقي
هاي شغلي شامل تعهـد  و نگرش) 1990(ترنارور و اسلي

، رضــايت شــغلي )1979(ســازماني مــوودي و همكــاران
، تضـــاد نقـــش ريـــزو و )1974(چرچيـــل و همكـــاران

 )1984(و تمايل به ترك خدمت لاهي) 1970(همكاران
محوري را مشتمل تر بازارنارور و اسلي. شوداستفاده مي

  :دانندبر سه عامل مي
همـاهنگي   -3محـوري  رقيب -2 محوريمشتري -1

  بين بخشي
ــلي  ــارور و اس ــتري ن ــر مش ــوان   ت ــه عن ــوري را ب مح

هـايي كـه جهـت درك خريـداران هـدف و بـه        فعاليت
گيـرد،  منظور خلق ارزش بيشتر براي آنهـا صـورت مـي   

  ).10،2000ديويس(اندكردهتعريف 
محـوري قلـب بـازارمحوري    آنها معتقدندكه مشتري

است و خلق ارزش بيشتر بـراي مشـتريان مسـتلزم درك    
                                                 
8-Schneider and Bown 
9-Selnes, et al 
10-Dawes 
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همچنـين آنهـا   . استمستمر كليه زنجيره ارزش خريدار 

كننــد كــه در يــك كســب و كــار بــازارمحور بيــان مــي
اي را بـا مشـتريان صـرف    كاركنان وقـت قابـل ملاحظـه   

ــي ــد م ــلي(كنن ــارور، اس ــر و ن ــويس). 1993ت ) 2000(دي
تجزيـه   -1: دانـد  مشتري محوري را شامل دو قسمت مي

پاسـخگويي بـه مشـتري و ثابـت      -2و تحليل مشـتري و  
كند كه مشـتري محـوري و هـر يـك از ابعـاد آن بـا        مي

  .عملكرد شركت رابطه مثبت دارند
-براســاس تعــاريف نــارور و اســلي) 2000(ديــويس

محــوري را بــه رقيــب) 1996(نو بالاكريشــنا) 1990(تــر
ــايي   ــوت و ضــعف، توان ــاط ق ــوان شناســايي نق ــا و عن ه

-هاي رقبا، به نحوي كه بتوان در مقابل فعاليتاستراتژي

هـر  . اسـت  هاي آنها واكـنش نشـان داد، تعريـف كـرده    
شركت، اعم از اينكه رهبر بازار باشد يا برتري طلب يـا  

بتي داشته مشي بازاريابي رقاتمركزدهنده، بايد يك خط
اي كـه بتوانـد در مقابـل رقبـا، جايگـاه      خط مشـي . باشد

همچنين شركت بايد همـواره  . شركت را مستحكم كند

هاي خـود را بـا شـرايط دائمـا در حـال تغييـر       خط مشي
  ).1385كاتلر و آرمسترانگ،(محيط رقابتي همساز سازد

هماهنگي بـين بخشـي، عبـارت از انتشـار اطلاعـات      
هـاي  تريان بـين همـه افـراد و بخـش    مربوط به رقبا و مش

كه به منظور ايجاد بينش صحيح از نيازهـا   استسازمان 
ريزي جهـت فـائق آمـدن    هاي مشتري و برنامهو خواسته

) 1994(ترنارور و اسلي. در رقابت لازم و ضروري است
بر نقش كاركنان در توسعه بازارمحوري تاكيد كـرده و  

اراي پتانسـيل خلـق   اند كه همه كاركنان دپيشنهاد كرده
ــراي مشــتري هســتند و توضــيح مــي  دهنــد كــه ارزش ب

هماهنگي بين بخشي جهـت نيـل بـه ايـن موضـوع لازم      
  ).2000لينگس،(است

ــق و      ــدل تحقي ــد م ــان گردي ــه بي ــه آنچ ــه ب ــا توج ب
ــيه ــكل    فرضـ ــورت شـ ــه صـ ــاي آن بـ ــتخراج  1هـ اسـ
بيــان كننــده فرضــيه اصــلي  H1توضــيح اينكــه(گرديــد
هـاي شـغلي    رمحوري بـر نگـرش  يعني تاثير بـازا  ؛تحقيق
 ).است
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  مدل تئوريك تحقيق. 1شكل

  
  روش شناسي تحقيق -7

اي و از اين تحقيق از نظر هدف، كاربردي و توسـعه 
جامعـه   .نظر روش، توصيفي و به صورت پيمايشي است

هـاي   آماري تحقيق حاضر شـامل كليـه كاركنـان بانـك    
ي كه بـر اسـاس سـالنامه آمـار     استتجاري شهر بوشهر 

 شـود نفر را شامل مـي  1200، حدود 1388استان بوشهر 
براي تعيـين حجـم   كه ) 1389باغملايي و ارجمندزاده، (

  :نمونه از رابطه
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  .كنيماستفاده مي
p =هـاي  نسبت افرادي كه بازارمحوري را بر نگرش

عـدم احتمـال داشـتن صـفت     = qداننـد،  شغلي موثر مـي 
2مورد نظر، 

Z =     95درصد احتمـال خطـا، كـه در سـطح 

است و  96/1درصد برابر با 
2 = درجه خطا كه در اين

  .در نظر گرفته شده است/ 05فرمول 
ــازارمحوري   ــج ب ــق حاضــر از رويكــرد راي در تحقي

هاي شغلي شامل تعهـد  و نگرش )1990(ترنارور و اسلي
، رضــايت شــغلي )1979(ســازماني مــوودي و همكــاران

، تضـــاد نقـــش ريـــزو و )1974( چرچيـــل و همكـــاران
) 1984(و تمايل به ترك خدمت لاهي) 1970(همكاران

ــده اســت  ــتفاده ش ــدازه .اس ــراي ان ــا، ب ــري متغيره از گي
اي ليكرت جهـت سـنجش   اي با مقياس فاصلهپرسشنامه

دهنــدگان تحقيــق اســتفاده شــده كــه بــه نظــرات پاســخ 
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تناسب هر يـك از متغيرهـاي موجـود در مـدل تحقيـق،      

سوال در هفـت   36مجموعه سوالات مرتبط با آن شامل 
  .مجموعه سوال تنظيم و تدوين گرديد

بر اساس فرمول ارائه شده، تعداد نمونه بدست آمده 
بـا انتخـاب    كـه  اسـت  216براي جامعه آمـاري برابـر بـا    

ــكتصــادفي  ــوين،   بان ــپه، اقتصــاد ن ــاي صــادرات، س ه
ــهر،  ــطح شـ ــاورزي و ملـــت در سـ ــارت، كشـ  300تجـ

پرسشـنامه   241پرسشنامه توزيع گرديد كه از اين تعداد 
 234پرسشــنامه نــاقص  7بــا حــذف . برگشــت داده شــد

پرسشــنامه جهــت تجزيــه و تحليــل مــورد اســتفاده قــرار 
  .گرفت

ــازگاري    ــاس روش سـ ــر اسـ ــنامه بـ ــايي پرسشـ پايـ
مـورد  0.88با ضـرايب اطمينـان   ) آلفاي كرونباخ(داخلي

هاي اسـتفاده شـده   اگرچه مقياس. تاييد قرارگرفته است
اما براي بررسي بيشتر اعتبار پرسشنامه از  ،استاندارد بوده

هـاي  آزمـون فرضـيه  . نظر متخصصان استفاده شده است
رايب هـاي ض ـ تحقيق بر اساس آمـار اسـتنباطي و آمـاره   

همبستگي پيرسون و همچنين ضرايب رگرسيوني مـورد  
متغيرهــا و زيـر متغيرهــا بــه  . سـنجش قــرار گرفتـه اســت  

  :تعريف شده است 1صورت جدول 
  

  منبع زير عوامل متغيرهاي اصلي تحقيق. 1جدول 

  متغيرها
  هاي شغلينگرش  بازارمحوري

مشتري 
  محوري

رقيب 
 محوري

هماهنگي 
 بين بخشي

  تضاد نقش  ضايت شغلير  تعهد سازماني
تمايل به ترك 

  خدمت

  )1990(نارور و اسلي تر  منبع
موودي و 

  )1979(همكاران
چرچيل و 

  )1974(همكاران 
ريزو و همكاران 

)1970(  
  لاهي

)1984(  
  
ــوص   -8 ــث در خصـ ــري و بحـ ــه گيـ نتيجـ

  هاي تحقيق فرضيه
همانگونه كه اشاره شد، هدف از اين تحقيق بررسي 

هاي شغلي است كه در و نگرش رابطه بين بازارمحوري
ئـه  اادامه با توجه بـه ضـرايب همبسـتگي و رگرسـيون ار    

هـاي فرعـي تحقيـق بـه     و طـي فرضـيه   2شده در جدول 

هاي بـازارمحوري و تـك تـك    بررسي رابطه بين مولفه
تعهـد سـازماني، رضـايت    (هاي شغلي هاي نگرشمولفه

) شـــغلي، تضـــاد نقـــش و تمايـــل بـــه تـــرك خـــدمت
  .پردازيم مي

  

  محوري بر تعهد سازماني هاي بازارتجزيه و تحليل آماري براي بررسي تاثير مولفه. 2جدول
  نتيجه  خط رگرسيون رابطه  sig ضريب همبستگي پيرسون  هافرضيه

 تاييد فرضيه Y= 2/962+/284x  /000  /284  هاي شغليرابطه بازارمحوري با نگرش

 تاييد فرضيه  Y1= 3/112+/196x1  /004  /196  رابطه مشتري محوري با تعهد سازماني

 تاييد فرضيه  Y1= 3/458+/269x2  /000  /269  رابطه رقيب محوري با تعهد سازماني

 تاييد فرضيه  Y1= 3/638+/161x3  /021  /161  رابطه هماهنگي بين بخشي با تعهد سازماني

 تاييد فرضيه  Y2= 1/505+/287x1  /000  /287  رابطه مشتري محوري و رضايت شغلي

 تاييد فرضيه  Y2= 2/184+/435x2  /000  /435  طه رقيب محوري با رضايت شغليراب

 تاييد فرضيه  Y2= 1/426+/455x3  /000  /455  رابطه هماهنگي بين بخشي با رضايت شغلي
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 رد فرضيه  Y3= 3/602-/090x1  /198 -/009 رابطه مشتري محوري و تضاد نقش

 رد فرضيه  Y3= 2/394+/099x2  /166 /990 رابطه رقيب محوري با تضاد نقش

 رد فرضيه  Y3= 2/308+/087x3  /227 /087 رابطه هماهنگي بين بخشي با تضاد نقش

 تاييد فرضيه  Y4= 1/997 -/210x1  /003  -/210  رابطه مشتري محوري با تمايل به ترك خدمت

 رد فرضيه  Y4= 1/997 -/067x2  /357  -/067  رابطه رقيب محوري با تمايل به ترك خدمت

 تاييد فرضيه  Y4= 2/401 -/131x3  /020  -/131  بخشي با تمايل به ترك خدمتبينه هماهنگيرابط

  
هـاي شـغلي   بين بازارمحوري بـا نگـرش  : فرضيه اول

  .رابطه مثبت معناداري وجود دارد
ــريب     ــود ضــ ــاري وجــ ــل آمــ ــه و تحليــ تجزيــ

تــوان در نتيجــه مــي. دهــدرا نشــان مــي/ 310همبســتگي
ــه ب    ــزايش توج ــا اف ــت ب ــكدرياف ــه    ان ــاري ب ــاي تج ه

هاي شغلي كاركنان نيز بهبود قابـل  بازارمحوري، نگرش
اين امر لزوم توجه بـه بـازارمحور   . توجهي خواهد يافت

از ايـن طريـق بتـوان     دهد تاها را افزايش مي شدن بانك
هــاي شــغلي كاركنــان، در راســتاي بهبــودي در نگــرش

  .افزايش عملكرد بوجود آورد
حـوري بـا تعهـد سـازماني     مبين مشـتري : فرضيه دوم

  .رابطه مثبت معناداري وجود دارد
ــريب     ــود ضــ ــاري وجــ ــل آمــ ــه و تحليــ تجزيــ

در نتيجـه بـا افـزايش    . دهـد را نشان مـي / 196همبستگي
محـوري، تعهـد   توجه بانكهاي تجاري به مولفـه مشـتري  

با . سازماني كاركنان نيز بهبود قابل توجهي خواهد يافت
خـدماتي، كاركنـان در   ي  هـا  سـازمان توجه به اينكـه در  

جذب مشتريان و حفظ ارتباط با آنان نقش اصلي را بـر  
عهده دارند، افزايش تعهد سازماني آنان خواهد توانست 
ــابي   ــه اهــداف، از طريــق بازاري بانكهــا را در دســتيابي ب

  .داخلي به پيش ببرد
ــنايدر   ــابه اش ــات مش ــينگ و )1980(در تحقيق -، س

ــران ــوهلي ،)1994(ديگــ ــكي و كــ و ) 1993(جاورســ
ــين مشــتري ) 2006(پاوپاكــا ــاط ب محــوري و تعهــد ارتب

سازماني نشان از وجود رابطه معنادار بـين ايـن دو متغيـر    
  .دارد

محـوري بـا تعهـد سـازماني     بـين رقيـب  : فرضيه سوم
  .رابطه مثبت معناداري وجود دارد

 تجزيه و تحليـل آمـاري وجـود ضـريب همبسـتگي     
ين نتيجـه گرفـت   توان چن ـلذا مي. دهدرا نشان مي/ 269

-هاي جامعه تحقيق هر چه به مولفـه رقيـب   كه در بانك

هـاي  ها و ضعفيعني شناخت سازمان از قوت ؛محوري
جاري و آتي رقبا، توجه بيشـتري شـود، تعهـد سـازماني     
كاركناني كه به عنوان مشتريان داخلي، كالا و خـدمات  

كننـد، نيـز بهبـود قابـل     را براي مشتريان نهايي فراهم مي
  .وجهي خواهد يافتت

اي نتيجه گرفت كه رقيب در مطالعه) 1980(اشنايدر
در . گــرددمحــوري باعــث افــزايش تعهــد ســازماني مــي

) 1993(اي ديگر كه توسط كوهلي و جاورسكي مطالعه
صورت گرفت، ارتباط رقيب محوري بصورت مثبت بـا  

  .تعهد سازماني و روحيه تعاون مديران را نشان داد
ن همـاهنگي بـين بخشـي بـا تعهـد      بـي : فرضيه چهارم

  .سازماني رابطه مثبت معناداري وجود دارد
 تجزيه و تحليـل آمـاري وجـود ضـريب همبسـتگي     

ــي / 161 ــان م ــد را نش ــه   . ده ــزايش توج ــا اف ــه ب در نتيج
هاي تجاري به مولفه هماهنگي بين بخشـي، تعهـد    بانك

. سازماني كاركنان نيز بهبود قابل توجهي خواهـد يافـت  
طريــق انتشــار اطلاعــات مربــوط بــه رقبــا و  در واقــع، از

هاي سـازمان، بـه منظـور    مشتريان بين همه افراد و بخش
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هـاي مشـتري و   ايجاد بينش صحيح از نيازهـا و خواسـته  

ــائق آمــدن در رقابــت مــي برنامــه ــوان ريــزي جهــت ف ت
بـا فزونـي يـافتن    . هماهنگي بـين بخشـي را افـزايش داد   

كاركنـان بـه   شـود كـه   هماهنگي بين بخشي، باعث مـي 
تري نسبت بـه سـازمان   عنوان مشتريان داخلي تعهد بيش

  .داشته باشند
محوري بـا رضـايت شـغلي    بين مشتري: فرضيه پنجم

  .رابطه مثبت معناداري وجود دارد
ــريب     ــود ضــ ــاري وجــ ــل آمــ ــه و تحليــ تجزيــ

ــتگي ــي / 287همبس ــان م ــدرا نش ــه  . ده ــه توج در نتيج
تمركـز   محـوري، بـه  هاي تجاري به مولفه مشـتري  بانك

تمام اعضاي سازمان بر استراتژي سازمان منجر گرديـده  
و از طريــق تســهيل روابــط بــين اعضــا، رضــايت شــغلي 

اين باعث . كاركنان نيز بهبود قابل توجهي خواهد يافت
نگرش مثبت فرد نسبت به شغل شده و وظايف شـغلي و  

گيـرد را دوسـت   شرايطي كـه در آن اشـتغال انجـام مـي    
  .خواهد داشت

و ســينگ و ) 1980(قيقــات مشــابه اشــنايدر  در تح
محـوري و رضـايت   ارتباط بين مشـتري ) 1994( ديگران

  .شغلي را نشان دادند
محـوري بـا رضـايت شـغلي     بين رقيـب : فرضيه ششم

  .رابطه مثبت معناداري وجود دارد
ــريب     ــود ضــ ــاري وجــ ــل آمــ ــه و تحليــ تجزيــ

ــتگي ــي / 435همبس ــان م ــدرا نش ــر . ده ــوي ديگ  ،از س
بـا ايـن   . ريب نيز مورد تاييد قرار گرفتمعناداري اين ض

هـاي   توان چنـين نتيجـه گرفـت كـه در بانـك     وجود مي
محـوري توجـه   جامعه تحقيـق هـر چـه بـه مولفـه رقيـب      

بيشتري شود، به دليل اينكه اين توجـه بـه رقيـب باعـث     
ها و استراتژي رقبا شناسايي نقاط قوت و ضعف، توانايي

بهبـود قابـل    شده، رضايت كاركنـان از شـغل خـود نيـز    
  .توجهي خواهد يافت

ــنايدر  ــابه اش ــات مش ــينگ و )1980(در تحقيق -و س

محـوري و رضـايت   ارتبـاط بـين رقيـب   ) 1994(ديگران
  .شغلي را نشان دادند

بين هماهنگي بـين بخشـي بـا رضـايت     : فرضيه هفتم
  .شغلي رابطه مثبت معناداري وجود دارد

ــريب     ــود ضــ ــاري وجــ ــل آمــ ــه و تحليــ تجزيــ
در نتيجه توجه بانكهاي . دهدنشان ميرا / 455همبستگي

تجاري به مولفه هماهنگي بين بخشـي، رضـايت شـغلي    
بانكهـا  . كاركنان نيز بهبود قابـل تـوجهي خواهـد يافـت    

تواننـد از طريـق انتشـار اطلاعـات مربـوط بـه رقبـا و        مي
هاي سـازمان، بـه منظـور    مشتريان بين همه افراد و بخش

هـاي مشـتري و   سـته ايجاد بينش صحيح از نيازهـا و خوا 
ريزي جهت فائق آمدن در رقابت، هماهنگي بـين  برنامه

بخشي را افزايش دهند و از اين طريق نگرش فرد نسبت 
به شغل خود را بهبود بخشند و باعث شوند كـه فـرد بـه    

  .ميزان زيادي شغل خود را دوست داشته باشد
-و ســينگ و ) 1980(در تحقيقــات مشــابه اشــنايدر 

ــين بخشــي ار) 1994(ديگــران ــين همــاهنگي ب و  تبــاط ب
  .رضايت شغلي را نشان دادند

محـوري بـا تضـاد نقـش     بـين مشـتري  : فرضيه هشـتم 
  .رابطه منفي معناداري وجود دارد

ــريب     ــود ضــ ــاري وجــ ــل آمــ ــه و تحليــ تجزيــ
دهــد كــه معنــاداري ايــن را نشــان مــي -/090همبســتگي

توان چنين نتيجه لذا مي. ضريب مورد تاييد قرار نگرفت
هاي جامعه تحقيـق عوامـل ديگـري     كه در بانكگرفت 

گذارند و لزوم توجه وجود دارند كه بر تضاد نقش تاثير
  .كندمحوري تاثيري بر تضاد نقش ايفا نميبه مشتري

محوري با تضـاد نقـش رابطـه    بين رقيب: فرضيه نهم
  .منفي معناداري وجود دارد

 تجزيه و تحليـل آمـاري وجـود ضـريب همبسـتگي     
دهد كه معنـاداري ايـن ضـريب مـورد     ن ميرا نشا/ 099
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در نتيجـــه عوامـــل ديگـــري در . تاييـــد قـــرار نگرفـــت
هاي جامعه تحقيق وجود دارند كه بر تضـاد نقـش    بانك

تجزيه و ( محوريو لزوم توجه به رقيب استتاثيرگذار 
 .كندتاثيري بر تضاد نقش ايفا نمي) تحليل رقبا

د نقـش  بين هماهنگي بين بخشي با تضا: فرضيه دهم
  .رابطه منفي معناداري وجود دارد

تجزيه و تحليل آماري بـين ايـن دو متغيـر نشـان داد     
كـه   است/ 087 كه ضريب همبستگي ما بين آنها برابر با

در نتيجـه  . معناداري اين ضريب مورد تاييد قرار نگرفت
هاي جامعه تحقيق وجود دارنـد   عوامل ديگري در بانك

ت و لـزوم توجـه بـه    كه بـر تضـاد نقـش تاثيرگـذار اس ـ    
 .كندهماهنگي بين بخشي تاثيري بر تضاد نقش ايفا نمي

محوري با تمايل به ترك بين مشتري: فرضيه يازدهم
  .خدمت رابطه منفي معناداري وجود دارد

تجزيه و تحليل آماري بـين ايـن دو متغيـر نشـان داد     
كـــه ضـــريب همبســـتگي بـــين دو متغيـــر حكايـــت از 

تـوان  لـذا مـي  . درصد دارد 95همبستگي منفي در سطح 
هاي مطالعه شده هر چه  چنين نتيجه گرفت كه در بانك

تري شـود، منجـر بـه    محوري توجه بيشبه مولفه مشتري
ــازمان    ــتراتژي س ــر اس ــام اعضــاي ســازمان ب تمركــز تم
گرديده و از طريق تسهيل روابط بـين اعضـا، تمايـل بـه     
ترك خدمت كاركنان نيز كاهش قابل توجهي خواهـد  

  .يافت
محوري با تمايل به ترك بين رقيب: فرضيه دوازدهم

  .خدمت رابطه منفي معناداري وجود دارد
تجزيه و تحليل آماري بـين ايـن دو متغيـر نشـان داد     

 اسـت  -/067  كه ضريب همبستگي ما بين آنها برابـر بـا  

تـوان چنـين   لذا مـي . نشدكه معناداري اين ضريب تاييد 
لعــه شــده عوامــل هــاي مطا نتيجــه گرفــت كــه در بانــك

و  استديگري وجود دارند كه بر تضاد نقش تاثيرگذار 
) تجزيــه و تحليـل رقبــا ( محـوري لـزوم توجـه بــه رقيـب   

  .كندتاثيري بر تمايل به ترك خدمت ايفا نمي
بين هماهنگي بين بخشي با تمايل به : فرضيه سيزدهم

  .معناداري وجود داردمنفي ترك خدمت رابطه 
نشـان از ضـريب همبسـتگي    تجزيه و تحليل آمـاري  

لـذا  . درصـد دارد  95منفي بين ايـن دو متغيـر در سـطح    
هـاي مطالعـه    توان چنين نتيجه گرفـت كـه در بانـك   مي

شده هر چه به مولفه هماهنگي بين بخشي توجه بيشتري 
شود، انتشار اطلاعات مربوط به رقبـا، بـين همـه افـراد و     

 هاي سـازمان، بـه منظـور ايجـاد بيـنش صـحيح از      بخش
ريـزي جهـت فـائق    هاي مشتري و برنامهنيازها و خواسته

يابد كه ايـن باعـث كـاهش    آمدن در رقابت افزايش مي
هـاي پسـت بلاتصـدي، هزينـه     هايي همانند هزينـه هزينه

هاي هاي آموزش، هزينهاستخدام كاركنان جديد، هزينه
 .خواهد شد... وري و كاهش بهره

هـايي  دادههاي تحقيـق و اخـذ   پس از بررسي فرضيه
شـود كـه بـازارمحوري    مربوط به متغيرها، مشـاهده مـي  

تاثيري بر تضـاد نقـش نداشـته و همچنـين فرضـيه تـاثير       
هاي بـازارمحوري بـر تمايـل بـه     رقيب محوري از مولفه

هاي تجاري اسـتان بوشـهر    ترك خدمت كاركنان بانك
با حـذف   گيرد و مدل نهايي تحقيقمورد تاييد قرار نمي

  .گرددارائه مي 2ان شده بصورت شكل هاي بيفرضيه

  
  
  
  



  
 1391بهار)4(شماره پياپي،اول، شمارهدومسالتحقيقات بازاريابي نوين،/ 162

 

  
  مدل نهايي تحقيق. 2شكل

  
  پيشنهادات -9

عمـل آمـده در زمينـه بـازارمحوري     ه هاي ب ـبررسي
، ضرورت توجه به مسائل بوشهر شهرهاي تجاري  بانك

بازار، مشتريان و رقبا را به عنوان عناصر راهبردي رقابت 
ر توجـه بـه   از سوي ديگ ـ. در كسب و كار برجسته نمود

مشتريان وفادار و نگاه به جذب مشـتريان مسـتلزم تغييـر    
ها و انگيزه كاركنان بـه  ها، طرز تلقيها، برداشتنگرش

بـر ايـن   . عنوان عوامل كليـدي بازاريـابي داخلـي اسـت    
مسـائل مربـوط   (اساس تعامل فرايندي بازاريابي خارجي

و بازاريـــــابي ...) بـــــه بـــــازار، مشـــــتريان، رقبـــــا و 
هــا و هــا و سياســتســويي راهبردهــا، برنامــههم(داخلــي

ضـروري  ) نيروهاي انسـاني در سـازمان بـا مسـائل بـازار     
 .است

شود كه جذب مشتري و توجه به رضايت توصيه مي
مشتريان بايستي در همه ابعاد آن بـه خصـوص از لحـاظ    

هاي شـغلي كاركنـان داخلـي مـورد توجـه قـرار       نگرش

بـه سـود    گيرد و صرف جذب مشتريان براي رسـيدگي 
بنـابراين بـراي   . ممكن است در كوتاه مدت اتفاق بيفتـد 

اي از دوام در دراز مدت و بدسـت آوردن سـهم عمـده   
هاي مختلف بانك هماهنگي لازم را بـا  بخش دبازار باي

هم داشته و جلسات مختلفي را بصورت ماهانه يا هر دو 
ماه يكبار با حضور مديران برگـزار نماينـد تـا نظـرات و     

مطرح شود و بتوانند توانايي حضور در مقابـل   مشكلات
رقبا، كه به هر نحوي سعي در تسلط بازار دارند، داشـته  

بايد شيوه هاي جديدي براي افـزايش رضـايت و   . باشند
تعهد كاركنـان و كـاهش تمايـل بـه تـرك خـدمت در       

همچنـين  . صورت پذيردمحور نمودن آنها راستاي بازار
زيـرا   ،مورد بررسي باشـد  بايد توجه به رقبا بيش از پيش

با هر قدم نفوذ رقيب به جلو و احاطـه بـازار در واقـع از    
دست دادن مشتريان آن بخش از بازار براي بانك بـوده  

  .و پيدا كردن مشتري جديد هزينه بر است
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  :منابع
تنيـدگي يـا اسـترس، بيمـاري     "،1377استورا، جين، -1

، ترجمــه پريــرخ دادســتان، تهــران، "جديــد تمــدن
 .50شارات رشد، ص انت

ــاقري، نســرين، -2 ــر اســترس  "،1383ب ــوثر ب ــل م عوام
 .62، توسعه مديريت، شماره "شغلي

بررسي ميزان رضـايت  "،1383تركيان تبار، منصور، -3
شغلي كتابداران كتابخانه هاي عمومي و دانشگاهي 

ــه "اســـتان كهكلويـــه و بـــوير احمـــد  ، پايـــان نامـ
، كارشناســي ارشـــد كتابـــداري و اطـــلاع رســـاني 
 .دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات اهواز

آمــاده ســازي و ايجــاد "، 1381حيــدرعلي، حامــد، -4
: ، تهـران "مقياس هاي استاندارد از رضـايت شـغلي  
 .انتشارات مركز آموزش مديريت عمومي

مقايســه رضــايت شــغلي، "، 1381ســروش، مجتبــي، -5
ــي از     ــا منتخب ــا ب ــتگي آنه ــازماني و همبس ــد س تعه

ــين مســئولا  ويژگــي ــردي ب ــاي ف ــدني ه ن تربيــت ب
آموزشگاه ها، مديران ادارات سازمان تربيت بـدني  

، پايـان نامـه كارشناسـي ارشـد، دانشـگاه      "خراسان
  .42-41تربيت معلم تهران، صص 

 "،1388كفاش پور، آذر، نجفي سياهرودي، مهدي، -6
ــق     ــرد از طري ــر عملك ــابي ب ــات بازاري ــاثير تحقيق ت

ــازارگرايي در   ــگ ب ــافرتي  فرهن ــاي مس ــس ه آژان
، پژوهش نامه مديريت تحول سال "شهرستان مشهد
 .2اول، شماره ي 

اصـول   "،1385كاتلر، فليپ، آرمسـترانگ، گـري،    -7
، ترجمــه بهمــن فروزنــده، چــاپ هفــتم، "بازاريــابي

  .اصفهان، نشر آتروپاپ
مـديريت رفتـار سـازماني،    "،1380مشبكي، اصـغر،   -8

، تهران، "سازماني تحليل كاربردي، ارزشي از رفتار
  .5چاپ دوم، انتشارات ترمه، ص 
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