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 چكيده

ر را د تا اطلاعاتي را قادر خواهد ساخت هاآنها بالا باشد، اگر در شركت هاي بازاريابي: قابليتزمينه

 و موانعي ايجاد كرده را براي مشتريانشان خاصي ، ارزشنموده هاي رقبا كسبالعملو عكس مورد اعمال
 و تحليل اكتشافي عاملي : تحليلدفه جلوگيري نمايند. را براي ورود رقبا ايجاد و از تهديدهاي آنان

ضر از حا : پژوهشپژوهش . روشتهران در استان ايران ملي برند بانك بازاريابي هايقابليتتاييدي  عامل
و بر  مقطعي از نوع زمان ، بر اساستوصيفي مسير از نظر نوع كاربردي و بر اساس از نوع پژوهش نظر نوع

 در اين پژوهش و روش . نوعاست شده انجام تهران ملي در بانك كه است بوده ميداني از نوعاجرا  اساس

تر آزادي كم كاي دو بر درجه آماره ها، مقدار تقسيممدل : براي تمامييافته .است توصيفي روش تحقيق
هاي مذكور مدل گرفت نتيجه توانمي آمد، بنابراين دست به ٠٨،٠نيز كمتر از  RMSEAو مقدار  ٢از 

 هاي بازاريابيبراي قابليت شدهگرفتهدر نظر  عامل ٩: گيرينتيجه باشند.برخوردار مي مناسبي از برازش
بهبود  ي، قابليتمشتر به خدمت ارائه ، قابليتبازاريابي تحقيقات ، قابليتبا مشتريان ارتباط قابليت (شامل

محتواي  فيت، كيآنلاين تعاملات برندسازي، كيفيت جديد، قابليت خدمات توسعه ، قابليتخدمات تكيفي
 آيند.مي حساب به آن شده مشاهده متغيرهاي عنوان)، بهالكترونيك خدمات و كيفيت سايتوب
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 مقدمه

رود. مي پيش بر خدمات اقتصاد مبتني سويبه روزافزون طوربه كه كنيممي زندگي در محيطي امروزه
 در اقتصاد مطرح آفرينيارزش قلب عنوانبه رود، بلكهاقتصاد بشمار نمي از كوچكي ، بخشديگر خدمات

 ايملاحظهقابلرشد  گذشته در چند دهه كه است اقتصادي كشور هاي مهماز بخش يكي . خدماتاست
 است »ياحرفه خدمات« از امور توليدي و اقتصادي، درگير مباحث لاييدرصد با و امروزه داشته

. شوندمي را نيز شامل عناصري از خدمت كنيمميخريداري  كه محصولاتي ). اغلب١٣٩٣، (اسمعيلي
 .نددارتكيه بر خدمت مبتني هايفعاليتبر  رقابتي مزيت از كالاها براي داشتن وسيعي طيف درواقع
و  هااستراتژيبر  با تكيه مرورزمانبهو  در بازار، تشكيل موجود نياز براساس عمدتاً خدماتي هايشركت
). ١٣٨٩(فرامرز،  اندكردهي نيز نفوذ ديگر بازارهاي هدف و به رشد كرده مديريتي صحيح هايريزيبرنامه

 فرهنگ مديريت از قبيل هاييو استراتژي هاريزيبرنامه اي بهويژه توجه وكاركسب اخير مديريت ادبيات
 داشته بذولم محيطي و مديريت ، بازارگراييكيفيت ، مديريتانساني منابع استراتژيك ، مديريتسازماني

 دليله تدا، ب. در اببر عملكرد است هاآن انكارغيرقابل تأثيراز  رويكردها ناشي اين به روزافزون . توجهاست
يازي ، نخدمات عرضه بودن تقاضا و كم بودن بالا جهت و نيز به ، نبود استاندارد در ارائهنادرست تعريف

 فرهنگ ها وسليقه ، تنوعبازارهاي هدف شدنو با گسترده مرورزمانبه شد؛ وليكننمي احساس بازاريابي به

يشتر ب ها براي موفقيت، شركتهاييشركت در تعداد و رشد چنين يشبا افزا و همچنين كنندگانمصرف
ر د بازاريابي مفهوم زيادي به هاي اخير توجهجديد افتادند. در سال هاياستراتژي سازيپيادهفكر  به

 .)١٣٩٢، (آرين است شده مشتريان بالا به با كيفيت خدمات با تمركز بر ارائه هاي مختلفشركت

و با ورود  همچنان كه شده هاي كشور تلقيبانك ترينو قديمي از توانمندترين يكي ايران ملي بانك

 هاي اخير در زمينهاما در سال؛ شودمي ها محسوببانك جزء بهترين و نوپا، همچنان هاي خصوصيبانك
 هنگفت هايوجود سرمايه و عليرغم نيافته چشمگيري دست موفقيت جديد، به مشتريان و جذب بازاريابي

 نبر آ بانك اين . باور مديراناست نبوده موفق هاي كلانيسرمايه چنين در جذب بانك در كشور، اين
ي هاقابليت و برخوردار نبوده بازاريابي براي انجام لازم از توان سازمان داخلي و منابع هاتوانمندي كه ستا
 حاضر، براي بررسي در تحقيق بنابراين؛ است نشده ارزيابي مطلوبي در سطح سازمان اين ازاريابيب

 شد. تاييدي پرداخته عامل و تحليل اكتشافي عاملي تحليل از طريق ملي بانك در هاي بازاريابيقابليت

 تمسيس يك داشتن بدون با جهاني گي، خانيا غيرانتفاعي ، انتفاعييا بزرگ كوچك سازماني هر
ي از عناصر كليد ، يكيدر عصر كنوني كه است . بديهينخواهد داشت موفقيتي هيچ سالم بازاريابي
تجاري، توليدي و  از نوع بالاخص و موسسات هاسازمان در اداره توفيق به دستيابي منظوربه مديريت
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 بحث نظارت ، رهبري ودهيسازمان، ريزيبرنامه، گيريتصميممانند  مهمي در كنار موضوعات خدماتي
 است شده ارائه گوناگوني تعاريف ). از بازاريابي١٣٩٥، و همكاران پور شفيعي طهماسبباشد (مي بازاريابي

 چارچوب يك -تجاري پديده يك عنوانبه يابيبازار دارند. اشاره از آن متفاوتي هايجنبه به هر يك كه
 -مكاني و زماني فيزيكي مطلوب خلق -و تقاضا عرضه فرايند تعديل يك-فرايند اقتصادي يك -فكري

 اه. از ديدگاست گرديده ؛ تعريفمحصول مالكيت فرايند انتقال يك -فرايند تمركز برابر و توزيع
 سمت هب از توليد كننده ايگونهبهرا  كالا و خدمات كه است ند اجتماعيفراي يك ، بازاريابياقتصاددانان

را  اجتماعي اهداف و و تقاضا شده عرضه ميان برقراري تعادل موجب كه نمايدمي هدايت كنندهمصرف
، روشف و ترويج زيعتو بر دو وظيفه تجاري علاوه موسسات از ديدگاه بازاريابي . تعاريفنمايدمي تامين
  ).٣: ١٣٩٣، و هاديخاني (شهاب گرددنيزمي گذاري محصولاتو قيمت نظير؛ طراحيديگري وظايفشامل

و  ، ارتباطاي از فرايندهاي خلقرامجموعه اخير خود، بازاريابي ، در تعريف١آمريكا بازاريابي انجمن
د سود برسان دارانش و سهام سازمان به اي كهشيوه با به مديريت همچنين و مشتريان به ارزش تحويل
  ).٤٠: ١٣٩٥، و همكاران مباركياند (دانسته

ا و هخواسته تامين با هدف بالقوه مبادلات تحقق منظوربهكار با بازارها  معني به يابيبازار ٢كاتلر
  ).١٢٨: ١٣٩٢، نهمكارا و دوست(وظيفه دانديم نيازهاي انسان

هاي را ارضاي نيازها و خواسته بازاريابي وظيفه ترينمهمو  است عقيده ) با كاتلر هم١٩٩٧( ٣نيمز
  ).١٣٩٢، و صديق تفريشيداند (مي فرايند مبادله از طريق مشتريان

بازار و  نظام مند براي شناختهاي نظامتلاش را همه بازاريابي ) در تعريفي١٣٩٠(و همكاران روستا
 روستا وداند (مي هاي سازمانو هدف جامعه ارزشي نظام به تقاضاها با توجه انواع به نسبت مناسب اقدام

ر ب حاكم ارزشي نظام به بازار و توجه و فرهنگ و اركان نظام شناخت به تعريف ). در اين١٣٩٤، همكاران
 نسبت بمناس و اقدام واكنش بلكه اندنگرفتهنياز و تقاضا در نظر  را تنها رفع و بازاريابي شده اشاره جامعه

 طوركليهب ودشمي تقاضا منتهي و تخريب تضعيف به و گاهي مبادله به گاهي اقدام . اينانددانسته آن به
 مشتريان براي كه ايگونهبهبا مشتري  رابطه و مديريت مشتريان به ارزش و ارائه رسانياطلاعفرايند ايجاد، 

و  بينيشپي، براي شناخت فرايند مسئولانه بازاريابي درواقعكند. ايجاد مي فايده سازمان ينفعانذ و ساير
 ازاريابيب نمود كه تشبيه چنين اين توانمي است شدهتعريف سودآور شكل به نيازهاي مشتريان تامين

 مخود را با ه بازاريابي هايفعاليت همه بايستميسرآشپز  همانند يك و مدير بازاريابي هنر است يك
 ).١٣٩١، همكارانو  برقيبخشد (خود را ارتقاء  سازمان و بلند مدت مدت كوتاه كند منافع تركيب
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 انسازم و منابع ، مهارتكارگيري دانش فرآيند به عنوانبه هاي بازاريابياخير قابليت مطالعات در
 طنيازهاي مرتب به و پاسخگويي تقاضاهاي رقابتي ، برآوردنبراي كالاها و خدمات افزوده ايجاد ارزش جهت

 قرارگرفته تائيدمورد  هاي بازاريابيقابليت آيندهاي يادگيري در توسعهفر . اهميتاست شدهتعريفبا بازار، 
 ازاريابيب لئخود، مسا مهارت و از دانش با استفاده سريع طوربهبتوانند  كاركنان كه زماني ؛ بخصوصاست

 خاصي بييندهاي بازاريافرآ تشريح ، بـهشركت هاي بازاريابيقابليت تشريح منظوربهكنند.  را حل شركت
ها در شركت هاي بازاريابيقابليت باشد. هر چه شركت بتوانند سازگار با راهبرد رقابتي شود كهمي پرداخته

 ، ارزشنموده هاي رقبا كسبالعملو عكس را در مورد اعمال تا اطلاعاتي قادر ساخته را هاآنبالاتر باشد، 
جلوگيري  را براي ورود رقبا ايجاد و از تهديدهاي آنان و موانعي ايجاد كرده انرا براي مشتريانش خاصي

هتر مجهز ب كه هايي. شركتدهدمي گسترش سود رقابتي بـه را براي رسيدن فرآيند مبنايي نمايند. اين
و  بالاتر رقابتي د تا از مزيتدهند، انتظار دارن متغير پاسخ شرايط بينيبازار و پيش الزامات اند تا بهشده

ها گي، بر ايجاد شايستجديدي نيست مفهوم كه قابليت برخوردار شوند. تأكيد اصلي سودآوري بلندمدت
 ).١٣٩٥پور، شود (وليمي نمايان شركت اوليه مشيخط در چارچوب كه هاي متمايزي استو قابليت

 رسيو فرايندي را مورد بر بر عملكرد مالي پوشايي هاي بازاريابيقابليت تأثير) ١٣٩٦و اميري ( نسيمي
 مام. تكاربردي است هدف و بر اساس پيمايشي -توصيفي مطالعه نوع نظر حاضر از قرار دادند. تحقيق

د. ش فتهآماري در نظر گر جامعه عنوانبه تهران شهر در كلان ملي بانك و كارشناسان ، معاونينمديران

 ٣٨٥ي تعداد اخوشه گيرينمونه روش گرديد و به تقسيم منطقه پنج به گيري شهر تهرانبراي نمونه
 وشاييپ هاي بازاريابيقابليت گرديد. براي سنجش توزيع و مورگان كرجسي جدول بر اساس پرسشنامه

 و عملكرد فرايندي از پرسشنامه ) و عملكرد مالي٢٠١٢( استاندارد ويجاند و همكاران پرسشنامه از
تاييدي مورد  عاملي از تحليل با استفاده سازه شد. روايي استفاده )٢٠١١( و سردان استاندارد نيكلاس

را مورد  هاآن ، پاياييفهاي مختلازهسبراي  ٧/٠تر از بزرگ آلفاي كرونباخ و ضريب قرار گرفت بررسي

 عاملي تحليل و (SEM)ساختاري  معادلات سازيمدل ها نيز از روشداده و تحليل قرار داد. تجزيه تائيد
 برازندگي شاخص داد كه ها نشانشد. يافته انجام (LISREL) افزار ليزرلاز نرم با استفاده (CFA)تاييدي 

 يانمسير ب از تحليل حاصل و نتايج داشته قبولي مقادير قابل اي تحقيقگيري متغيرههاي اندازهمدل
 دارد. و مستقيم مثبت تأثيرو فرايندي  بر عملكرد مالي پوشايي هاي بازاريابيقابليت كند كهمي

 ميانجي قشن به با توجه رقابتي مزيت و كسب بر عملكرد سازماني بازارگرايي تأثير) ١٣٩٧ي (زيدآباد
حاضر،  قرار داد. تحقيق را مورد بررسي دستبافت فرش در صنعت بازاريابي هايمتغيرهاي نوآوري و قابليت

شود. ابزار گردآوري مي محسوب پيمايشي -ها، توصيفيگردآوري داده ، كاربردي و از لحاظاز نظر هدف
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ي آمار شد. جامعه استفاده اي و ميدانيكتابخانه مطالعات ، ازآن براي تدوين كه بوده ها پرسشنامهداده
 صنعت متوليان و همچنين تجارت ، معدنصنعت ، سازمانفرش مركز ملي حاضر، كارشناسان تحقيق

 نمونه عنوانبهنفر  ١٣٦، كوكران نمونه حجم گيري از فرمولبا بهره باشند كهنفر مي ٢٠٩تعداد  به فرش
 عنوانبه رقابتي ، عملكرد و مزيتمستقل متغير عنوانبه ، بازارگراييتحقيق شدند. در اين آماري انتخاب

شدند.  در نظر گرفته متغيرهاي ميانجي عنوانبه نيز هاي بازاريابيو نوآوري و قابليت متغيرهاي وابسته
) ونباخ(آلفاي كر (محتوا) و پايايي از تائيد روايي پس كه استاندارد بوده مورد نظر نيز از نوع پرسشنامه

 ساختاري در محيط معادلات سازيمدل كارگيريبهاز  حاصل شد. نتايج آماري توزيع افراد جامعه ميان
يرهاي متغ ريقاز ط رقابتي مزيت بر عملكرد و كسب و معنادار بازارگرايي مثبت تأثير، بيانگر افزار ليزرلنرم

 رقابتي مزيت بر كسب هاي بازاريابيقابليت تأثير اينكه بود. ضمن بازاريابي هاينوآوري و قابليت ميانجي
 نيز تائيد شد

متغيرهاي  ميانجي نقش بر عملكرد بازار را با توجه بازارگرايي تأثير) ٢٠١٨( و همكاران ٤كاچويي

 حاظ، كاربردي از لاز نظر هدف تحقيق قرار دادند. اين مورد بررسي هاي بازاريابيبازار و قابليت آشفتگي
براي  كه بود ها نيز پرسشنامهشود. ابزار گردآوري دادهمي محسوب پيمايشي -ها، توصيفيگردآوري داده

 يارشد اجراي حاضر مديران آماري تحقيق شد. جامعه استفاده اي و ميدانيكتابخانه ، از مطالعاتآن تدوين
آماري  نمونه عنوانبهنفر  ٢٧٠، نمونه حجم گيري از فرمولبا بهره بودند كه هاي استرالياييدر شركت

 و كاهش يهاي بازاريابمتغيرهاي قابليت از طريق بازارگرايي ود كهب بيانگر آن حاصله . نتايجشدند انتخاب
 معنادار دارد. تأثيربازار)  مشتري، سودآوري و اثربخشي ارزش بازار بر عملكرد بازار (شامل آشفتگي

 يجميان نقش به را با توجه بر عملكرد سازماني دانش جذب ظرفيت تأثير) ٢٠١٨( و همكاران ٥كاستا
ها هگردآوري داد ، كاربردي و از لحاظاز نظر هدف تحقيق قرار دادند. اين مورد بررسي هاي بازاريابيقابليت

، از نآ براي تدوين كه بوده نيز پرسشنامه هاداده شود. ابزار گردآوريمي محسوب پيمايشي-توصيفي

ي ساختار معادلات سازيمدل كارگيريبهاز  حاصل جشد. نتاي استفاده اي و ميدانيكتابخانه مطالعات
 نوآوري و متغيرهاي قابليت معنادار داشته تأثير بر عملكرد سازماني دانش جذب ظرفيت بود كه بيانگر آن
بر عملكرد  دانش جذب ، در تاثيرگذاري ظرفيتخدمات توسعه ، عملكرد نوآوري و قابليتبازاريابي
 دارند. ميانجي قش، نسازماني

يرهاي متغ ميانجي نقش به را با توجه بر عملكرد سازماني بازارگرايي تأثير) ٢٠١٧( ٦و رحمان كامبوج

ز نظر ا تحقيق قرار دادند. اين مورد بررسي رقابتي پايدار و مزيت ، نوآوري، مصرفهاي بازاريابيقابليت
ها شود. ابزار گردآوري دادهمي محسوب پيمايشي -ها توصيفيدهگردآوري دا ، كاربردي و از لحاظهدف
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، قيقاين تح. در شد استفاده اي و ميدانيكتابخانه ، از مطالعاتآن براي تدوين كه بوده نيز پرسشنامه
 ههاي بازار از ابعاد توسعقابليت و براي سنجش و غير فني نوآوري از ابعاد نوآوري فني براي سنجش

و  بتمث تأثيربيانگر  حاصله شد. نتايج گذاري استفادهها و قيمتكانال ، ارتباطات، ارتباطاتمحصول
 رتباطاتا تأثير جزبهبر نوآوري ( هاي بازاريابي، قابليتبازاريابي هايبر قابليت بازارگرايي معنادار ميان

ملكرد بر ع رقابتي پايدار و مزيت و مصرف رقابتي مزيت )، نوآوري بر كسبغير فنيها بر نوآوري كانال
 نشد. اي مشاهدهپايدار رابطه با مصرف نوآوري فني ميان اينكه بود. ضمن سازماني

 مشتري بر عملكرد نوآورانه دانش و مديريت هاي بازاريابيقابليت تأثير) ٢٠١٧( همكارانو  ٧فالاسكا
 شيپيماي-ها توصيفيگردآوري داده ، كاربردي و از لحاظاز نظر هدف تحقيق د. اينقراردادن را موردبررسي

اي و كتابخانه ، از مطالعاتآن براي تدوين كه بوده ها نيز پرسشنامهشود. ابزار گردآوري دادهمي محسوب
هاي قابليت بود كه ي بيانگر آنساختار معادلات سازيمدل كارگيريبهاز  حاصل شد. نتايج استفاده ميداني

 بازاريابي هايو قابليت معنادار داشته تأثير هاسازمان مشتري بر عملكرد نوآورانه دانش و مديريت بازاريابي
  دارد. ميانجي نقش هاسازمان مشتري بر عملكرد نوآورانه دانش نيز در تاثيرگذاري مديريت

  ه)(نگارند پژوهش پيشينه به با توجه بازاريابي هايقابليت: ١ جدول

  سطح سه  سطح دو  سطح يك سطح صفر

بررسي 
ت

قابلي
هاي
 

ك ملي
بازاريابي بان

  

بازاريابي رابطه
مند

  

ت ارتباط با مشتريان
قابلي

  

  call center ازجملهبانك  ايبرنامهارتباطي با مشتريان در  هايكانالاهميت توسعه -١

  و فرايندهاي بانك هادستورالعملو تسلط كامل كارشناسان واحد روابط عمومي از آخرين  آگاهي-٢

  فرايندهاي بازاريابي، فروش و خدمات سازييكپارچه-٣

  مشتريان هايشكايتو  شنهادهايپ دريافت و پيگيري مستمر نظرها،-٤

  شناسايي و هدف قرار دادن مشتريان جذاب منظوربهقوي  CRM داشتن يك-٥

  و تحليل اطلاعات مشتريان در هر بخش بانك آوريجمعاهميت  -٦

  هر بخش بازار هايويژگيارائه خدمات مناسب به مشتريان بر اساس -٧

  مختلف بانك هايبخشرضايت سنجي از مشتريان در  هايطرحانجام -٨

  وفاداري به بانك ميان مشتريان جذاب و حفظبا مشتريان هدف  مؤثري ارتباط ربرقرا-٩

ت تحقيقا
قابلي

ت 
بازاريابي

  

  هاآنشناسايي بازارها و مشتريان بالقوه و نيازهاي -١٠

  از مشتريان در مورد خدمات نظرسنجي-١١

  مشتريان هايخواستهبررسي و دنبال كردن نيازها و -١٢

  بانك هايبرنامهبازار در  اهميت تحقيقات-١٣
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  و تحليل اطلاعات بازار آوريجمع-١٤

  موفق آنان هايروشتحقيق بر روي رقبا و تحليل -١٥
ت به مشتري

خدم
  

  و بانزاكت مشتريان مؤدبانهكاركنان در برخورد با مشتريان و رفتار  روييخوش-١٦

  زمان و تلاش كاركنان براي حل مشكلات مشتريان ترينكوتاهارائه خدمات در -١٧

  و نياز مشتريان هاخواستهدر مقابل  پذيريانعطاف -١٨

  دقت در نگهداري اسناد و مدارك مشتريان و همچنين اسرار آنان-١٩

  داشتن دانش كافي در برخورد با مشتريان-٢٠

  به مشتريان اطلاعات لازم و كافي ارائه منظوربهارتباطي با مشتريان  هايكانالتوسعه -٢١

  فردي مشتريان هايويژگيتوجه به -٢٢

ي
ت نوآور

قابيل
  

ت بهبود 
قابلي

ت
ت خدما

كيفي
  

  همگام بودن خدمات بانك با تكنولوژي روز -٢٣

  ارائه خدمات با كيفيت و مناسب، هم راستا با نياز مشتريان-٢٤

  از خدمات توسط مشتريان نسبت به رقباداشتن تصويري مناسب -٢٥

ت جديد
ت توسعه خدما

قابلي
  توسعه محصولات جديد بر اساس توجه به بازار و نيازهاي مشتريان-٢٦  

  توسعه محصولات جديد مبتني بر دانش فني واحد تحقيق و توسعه-٢٧

  ايده يابي مبتني بر محصولات موفق خارجي و رقبا-٢٨

  از محصولات جديد نظرسنجيتحقيقات بازار و -٢٩

  و مديريت فرايند توسعه محصولات جديد ريزيبرنامه-٣٠

  در توسعه محصولات جديد بازاريابيهماهنگي و مشاركت واحد تحقيق و توسعه و -٣١

ي
ت برندساز

قابلي
  

  اذهان مشتريان توجه به اهميت و نقش برند در-٣٢

  خدمات ارائهايجاد خلاقيت در تبليغات و نحوه -٣٣

  بازارهاي هدف و تعيين و تقويت جايگاه برند در ذهن مشتريان هايويژگيبررسي تطبيق تصوير برند با -٣٤

  هماهنگي تمام اجزاي شركت با تصوير برند -٣٥

  ارزيابي و تحليل مستمر وضعيت برند در بازار -٣٦

  هاي مطلوب از برند در اذهان مشتريان و حفظ تصوير مثبت از برند در رابطه با رقباوابستگي برقراري -٣٧

ت بازاريابي 
قابلي

اينترنتي
  

ت
كيفي

 
ت آنلاين

تعاملا
  

  سايتحفظ اطلاعات محرمانه مشتريان در وب -٣٨

  سايتاشتراك اطلاعات در وب -٣٩

  (USER FRIENDLY)سايت امكان تعامل با اپراتور در وب -٤٠

 سايتنظرات در وبها و نقطهسهولت انتقال ايده -٤١
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 بعد بازاريابي ، سهملي در بانك هاي بازاريابيقابليت شود براي سنجشمي مشاهده كه طورهمان
  شدند. انتخاب اينترنتي بازاريابي نوآوري و قابليت مند، قابليترابطه

  پژوهش روش

 ، بر اساستوصيفي مسير از نظر نوع كاربردي و بر اساس از نوع پژوهش حاضر از نظر نوع پژوهش
 وع. ناست شده انجام تهران ملي در بانك كه است بوده ميداني اجرا از نوع و بر اساس مقطعي از نوع زمان

 عرفو م تصادفي اينمونه انتخاب بر اساس روش . ايناست توصيفي روش تحقيق در اين پژوهش و روش

و يا  ، نظرسنجياز پرسشنامه با استفاده پرسش مجموعه يك به هاآن و پاسخ پژوهش از افراد جامعه
 اطلاعات استخراج طوركليبهو ، رفتارها هاعقيده، هانگرشاز  موجود اعم وضع مطالعه ديگر به هايروش
  پردازدمي، گردانندميو متمايز  افراد را معين كه هاييمقولهو  زندگي شرايط يدرباره

  

  

  

  

ت محتواي
كيفي

  
ب

و
ت

ساي
  

  سايتو اختلاف نظرات مشتريان در وب مشيخطاطلاعات مربوط به  -٤٢

  سايتخدمات در وب در خصوصاطلاعات مفيد و مناسبي  -٤٣

  سايتبانك (ايميل، آدرس، شماره تماس و ...) در وباطلاعات مربوط به برقراري ارتباط با  -٤٤
افزايش سطح آگاهي  منظوربهمستمر از خدمات جديد سازمان  هايرسانياطلاعارائه مقالات آموزشي و -٤٥

  سايتوبمشتريان در 
  و ثبت نظرات و مشكلات مشتريان در سايت با قابليت ارسال پاسخ به مشتري هادرخواستايجاد بخش پيگيري -٤٦

ك
ت الكتروني

ت خدما
كيفي

  ٣٦٥×٢٤×٧به مشتريان بدون وقفه زماني  سايتوبچند خدمت در  دهيسرويسقابليت ارائه -٤٧  

  سايتوبمختلف  هايبخشراحت از  گيريبهرهو  موردنيازراهنمايي مشتريان در دريافت خدمات -٤٨

  دستيابي به خدمت مورد نظر تنها با چند كليك-٤٩

  زمان ممكن ترينكوتاهدريافت خدمت در  منظوربه سايتوبداشتن سرعت بالا در -٥٠
هايي همچون و اپ بله و استفاده از موبايل بانكينگ ازجملهاجتماعي و فضاي مجازي  هايشبكهارائه خدمات در -٥١

  ...بام، 
  تبلت، موبايل و ... ازجملهبراي موتورهاي جستجو و سازگاري آن در ساير ابزارها  سايتوببهينه بودن -٥٢
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  پژوهش پايايي : بررسي٢ جدول

 كرونباخ آلفاي مقدار متغيرها رديف

 ٨٤٦،٠ با مشتريان ارتباط قابليت ١

 ٨٠٢،٠ بازاريابي تحقيقات قابليت ٢

 ٧٤٩،٠ مشتري به خدمت ٣

 ٧٨١،٠ خدمات بهبود كيفيت قابليت ٤

 ٨٣٤،٠ جديد خدمات توسعه قابليت ٥

 ٨٠٩،٠ برندسازي قابليت ٦

 ٧٧٦،٠ آنلاين تعاملات كيفيت ٧

 ٨٢١،٠ سايتمحتواي وب كيفيت ٨

 ٧٤٨،٠ الكترونيك خدمات كيفيت ٩

 

 آماري پژوهش جامعه

 ) كارشناسانو ب ملي بانك ) خبرگانباشد: الفزير مي دو بخش حاضر، شامل آماري تحقيق جامعه
 شد. فادهاست تحقيق كيفي ، براي بخشملي بانك خبرگان . از نظراتملي بانك مختلف سطوح و مديران

 شد: استفاده كوكران نمونه حجم آماري، از فرمول بالاي جامعه حجم به عنايت با
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 باشد.اي ميطبقه گيري نيز تصادفينمونه نفر و روش ٢٦٠ نمونه حجم بنابراين
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 )(نگارندهپژوهش از آمار توصيفي : خلاصه٣ جدول

  درصد  فراواني  متفيرها

  جنسيت
  ٢٦  ٦٨  زن
  ٧٤  ١٩٢  مرد

  سن

  ٥  ١٣  سال ٣٠كمتر از 
  ١٩  ٤٩  سال ٤٠تا  ٣١
  ٤٧  ١٢٣  سال ٥٠تا  ٤١
  ٢٩  ٧٥  سال به يالا ٥١

  سطح تحصيلات
  ٤٩  ١٢٧  كارشناسي

  ٤١  ١٠٦  كارشناسي ارشد
  ١٠  ٢٧  دكترا

  سابقه كاري

  ٧  ١٨  سال ٥كمتر از 
  ٣٦  ٩٤  سال ١٥تا  ٦بين 
  ٤٩  ١٢٧  سال ٢٥تا  ١٦بين 

  ٨  ٢١  سال ٢٥بالاي 

 توان، لذا مياست بيشتر شده ٠٥/٠معناداري از مقدار  متغيرها سطح براي همه اينكه به توجه با

هاي پارامتري از روش توانكنند و ميپيروي مي نرمال از توزيع درصد ٩٥ متغيرها با اطمينان تمام گفت
 نمود. استفاده متغيرهاي پژوهش به هاي مربوطفرضيه آزمودن جهت

 )(نگارنده اسميرنف-كولموگروف : آزمون٤ جدول

 معناداري سطح آزمون آماره تعداد متغير رديف

 ١٦٤/٠ ١٦٤/٠ ٢٦٠ با مشتريان ارتباط قابليت ١

 ٠٩٤/٠ ١٧٩/٠ ٢٦٠ بازاريابي تحقيقات قابليت ٢

 ٠٩٢/٠ ١٨/٠ ٢٦٠ مشتري به خدمت ٣

 ٠٨٢/٠ ٢٢/٠ ٢٦٠ خدمات بهبود كيفيت قابليت ٤

 ٢٠١/٠ ١٤١/٠ ٢٦٠ جديد خدمات توسعه قابليت ٥

 ١٨٥/٠ ١٤٨/٠ ٢٦٠ برندسازي قابليت ٦

 ٠٨٦/٠ ١٦٦/٠ ٢٦٠ آنلاين تعاملات كيفيت ٧

 ١٣٧/٠ ١٥٦/٠ ٢٦٠ سايتمحتواي وب كيفيت ٨

 ١٤٥/٠ ١٤٩/٠ ٢٦٠ الكترونيك خدمات كيفيت ٩
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 يلتحل ها از روشاي از دادهمجموعه يا تلخيص پديده يك از متغيرهاي زير بنايي شدن آگاه منظوربه
 .كنيممي استفاده اكتشافي عاملي

 (EFA) اكتشافي عاملي از تحليل هاي بازاريابياجزاي قابليت شناسايي منظوربهنيز  مطالعه اين در
 شد. استفاده پرسشنامه

 هافرض

٠:H ٠٥،٠را ندارد. ( شدن عاملي كفايت طرح (P-Value › 

١:H ٧،٠را دارد. ( شدن عاملي كفايت طرح & KMO> ٠٥،٠(P-Value< 

  بارتلت آزمون -٥ جدول

  بارتلتآزمون 
 ٠,٨٨٤  KMOمقدار آماره 

  تست كروي بارتلت
  ٣٨٥٥٩,٥٦٠  اسكوئر-آماره كاي 

  ١٥٩٦  درجه آزادي
  ٠,٠٠٠  معني داري

براي  لازم شرط KMOو مقدار آمار  ٠٥،٠معناداري كمتر از  سطح ٥ در جدول اينكه به توجه با

 KMO آماره اينكه به . با توجهرويممي سطر اول سراغ به . حالدارد وجود شدن عاملي كفايت داشتن

 عاملي كفايت داشتن جهت و كافي لازم شرط ، بنابرايناست شده ٧،٠و بزرگتر از مقدار  ٨٨٤،٠برابر 
 تيجهن توانمي هر دو ملاك شود و بر پايهمي تلقي برداري مناسبنمونه كفايت بنابراين؛ برقرار است

 مطالعه مورد نمونه در گروه حاصل همبستگي ماتريس بر اساس اكتشافي عاملي اجراي تحليل كه گرفت
 خواهد بود. توجيه قابل

دهد و مي را تشكيل مقياس گانه٥٢احتمالا زيربناي متغيرهاي  كه هاييعامل تشخيص منظوربه
 شاخص شد و سه استفاده ٥،٠ بار عاملي با حداقل واريماكس چرخش وشر، آن ساختار ساده همچنين

 ج. نتايقرار گرفت مورد بررسي هاي ويژهارزش يافتهو نمودار چرخش واريانس ، درصد تبيينويژه ارزش
  .است شده داده نشان ٦ در جدول
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  سوال عامل از تحليل حاصل هاي آماري اوليه: مشخصه٦ جدول

  اجزا
  بعد از چرخش  قبل از چرخش

  درصد تجمعي واريانس  درصد واريانس  ارزش ويژه  درصد تجمعي واريانس  درصد واريانس  ارزش ويژه
  ٢١,٨٩٣  ٢١,٨٩٣  ١٢,٤٧٩  ٢٢,١٣٨  ٢٢,١٣٨  ١٢,٦١٩  ١جز 
  ٤٢,٧٠١  ٢٠,٨٠٩  ١١,٨٦١  ٤٣,٧١٨  ٢١,٥٨٠  ١٢,٣٠١  ٢جز 
  ٦٠,٠٧١  ١٧,٣٦٩  ٩,٩٠١  ٦٠,٦٦٧  ١٦,٩٤٩  ٩,٦٦١  ٣جز 
  ٧١,٩٧١  ١١,٩٠٠  ٦,٧٨٣  ٧٣,٤٣٣  ١٢,٧٦٦  ٧,٢٧٧  ٤جز 
  ٨٢,٤٣٤  ١٠,٤٦٤  ٥,٩٦٤  ٨٢,٨٥٠  ٩,٤١٧  ٥,٣٦٨  ٥جز 
  ٨٩,٤٢٠  ٦,٩٨٦  ٣,٩٨٢  ٨٩,٦٥٣  ٦,٨٠٣  ٣,٨٧٨  ٦جز 
  ٩٤,٦٣٨  ٥,٢١٨  ٢,٩٧٤  ٩٤,٨٩٣  ٥,٢٤٠  ٢,٩٨٧  ٧جز 
  ٩٨,٠٩٦  ٣,٤٥٧  ١,٩٧١  ٩٨,٠٩٦  ٣,٢٠٣  ١,٨٢٦  ٨جز 
        ٩٨,٦٢٣  ٠,٥٢٨  ٠,٣٠١  ٩جز 
        ٩٨,٨١٦  ٠,١٩٣  ٠,١١٠  ١٠جز 
        ٩٨,٩٤٣  ٠,١٢٧  ٠,٠٧٢  ١١جز 
        ٩٩,٠٣٩  ٠,٠٩٥  ٠,٠٥٤  ١٢جز 
        ٩٩,١٣٢  ٠,٠٩٣  ٠,٠٥٣  ١٣جز 
        ٩٩,٢١٢  ٠,٠٨٠  ٠,٠٤٦  ١٤جز 
        ٩٩,٢٧٤  ٠,٠٦٢  ٠,٠٣٥  ١٥جز 
        ٩٩,٣٣١  ٠,٠٥٧  ٠,٠٣٣  ١٦جز 
        ٩٩,٣٨٦  ٠,٠٥٥  ٠,٠٣١  ١٧جز 
        ٩٩,٤٣٦  ٠,٠٥٠  ٠,٠٢٩  ١٨جز 
        ٩٩,٤٧٦  ٠,٠٤٠  ٠,٠٢٣  ١٩جز 
        ٩٩,٥١٤  ٠,٠٣٨  ٠,٠٢١  ٢٠جز 
        ٩٩,٥٥٠  ٠,٠٣٦  ٠,٠٢٠  ٢١جز 
        ٩٩,٥٨٢  ٠,٠٣٢  ٠,٠١٨  ٢٢جز 
        ٩٩,٦١٣  ٠,٠٣١  ٠,٠١٨  ٢٣جز 
        ٩٩,٦٤٣  ٠,٠٣٠  ٠,٠١٧.  ٢٤جز 
        ٩٩,٦٧٠  ٠,٠٢٧  ٠,٠١٥  ٢٥جز 
        ٩٩,٦٩٤  ٠,٠٢٤  ٠,٠١٤  ٢٦جز 
        ٩٩,٧١٦  ٠,٠٢٢  ٠,٠١٣  ٢٧جز 
        ٩٩,٧٣٨  ٠,٠٢٢  ٠,٠١٢  ٢٨جز 
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        ٩٩,٧٥٨  ٠,٠٢٠  ٠,٠١١  ٢٩جز 
        ٩٩,٧٧٧  ٠,٠١٩  ٠,٠١١  ٣٠جز 
        ٩٩,٧٩٥  ٠,٠١٨  ٠,٠١٠  ٣١جز 
        ٩٩,٨١٢  ٠,٠١٧  ٠,٠٠٩  ٣٢جز 
        ٩٩,٨٢٧  ٠,٠١٥  ٠,٠٠٩  ٣٣جز 
        ٩٩,٨٤٢  ٠,٠١٥  ٠,٠٠٨  ٣٤جز 
        ٩٩,٨٥٦  ٠,٠١٥  ٠,٠٠٨  ٣٥جز 
        ٩٩,٨٦٩  ٠,٠١٣  ٠,٠٠٧  ٣٦جز 
        ٩٩,٨٨٢  ٠,٠١٣  ٠,٠٠٧  ٣٧جز 
        ٩٩,٨٩٤  ٠,٠١٢  ٠,٠٠٧  ٣٨جز 
        ٩٩,٩٠٥  ٠,٠١١  ٠,٠٠٦  ٣٩جز 
        ٩٩,٩١٤  ٠,٠١٠  ٠,٠٠٥  ٤٠جز 
        ٩٩,٩٢٣  ٠,٠٠٩  ٠,٠٠٥  ٤١جز 
        ٩٩,٩٣٢  ٠,٠٠٨  ٠,٠٠٥  ٤٢جز 
        ٩٩,٩٤٠  ٠,٠٠٨  ٠,٠٠٥  ٤٣جز 
        ٩٩,٩٤٨  ٠,٠٠٨  ٠,٠٠٥  ٤٤جز 
        ٩٩,٩٥٥  ٠,٠٠٨  ٠,٠٠٤  ٤٥جز 
        ٩٩,٩٦٢  ٠,٠٠٧  ٠,٠٠٤  ٤٦جز 
        ٩٩,٩٦٧  ٠,٠٠٦  ٠,٠٠٣  ٤٧جز 
        ٩٩,٩٧٣  ٠,٠٠٥  ٠,٠٠٣  ٤٨جز 
        ٩٩,٩٧٧  ٠,٠٠٥  ٠,٠٠٣  ٤٩جز 
        ٩٩,٩٨٢  ٠,٠٠٤  ٠,٠٠٢  ٥٠جز 
        ٩٩,٩٨٦  ٠,٠٠٤  ٠,٠٠٢  ٥١جز 
        ٩٩,٩٨٩  ٠,٠٠٤  ٠,٠٠٢  ٥٢جز 

و درصد  . در ايناست تر از يكبزرگ عامل ٨ هاي ويژهشود ارزشمي ملاحظه در جدول كه طورهمان

 نشان استخراجي بر مقادير ارزش علاوه جدول ، درصد واريانسهاي ويژهعامل به مربوط واريانس تراكمي
 متغيرها را تبيين ز واريانسدرصد ا ٠٩٦،٩٨ ، روي همعامل ٣ اين ٦جدول . مطابقاست شده داده
  ساختار را دارا هستند. ترينو مناسب ، بهترينشده انجام حاضر با بررسي در پژوهش عامل ٨ كنند. اينمي

 سواريان كردن پراكنده دهد و از طريقمي ديگري انتقال ماتريس را به اوليه ها، ماتريسعامل چرخش
ذير تفسيرپ حل راه يك تا به سازدتر ميرا روشن ، ساختار عاملييكنواخت گونه ها تا حدي بهعامل در همه
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 و بارهاي مربوط عاملي اصلي ماتريس و چون ددگر نجرم جامعه هاي همانساير نمونه به تعميم و قابل
  دهد،نمي دست و بامعنا باشد به مهم علمي از لحاظ ساختاري كه كلي گونه به

 (Varimax) واريمكس از چرخش با استفاده شده هاي استخراجعامل شد كه گرفته تصميم بنابراين
ذير، هاي تفسير پحل راه به متغيرها براي رسيدن كلي هيأت كشف تا اده شودد محورهاي جديد انتقال به

ها، عامل و تشخيص سهولت منظوربهحاضر  در پژوهش پذير گردد. امكان واقعيت به و نزديك تعميم قابل
 آمده دست به (Varimax)س واريمك بعد از چرخش كه هاي بازاريابيقابليت گانههاي سهبارهاي عامل

 سوالاتي همراه به يافته هاي چرخشباشد، عاملدار ميبيشتر از او معني هاآن ويژه و مقدار ارزش است
  .است شده داده شان ذيل اند در جدولها بار داشتهعامل روي آنكه 

  بعد از چرخش اكتشافي عاملي تحليل با روش شده هاي استخراجعامل : ماتريس٧ دولج

  عامل نهم  عامل هشتم  عامل هفتم  عامل ششم  عامل پنجم  عامل چهارم  عامل سوم  عامل دوم  عامل اول  سوال  رديف

  -٠,٠٠٥  ٠,٠٠٢  ٠,٠١٠  ٠,٠١٧  ٠,٠٢٨  -٠,٠٧٢  -٠,١٣٦  -٠,٣٧٤  ٠,٨٩٨  ٢٢سوال   ١

  ٠,٠٠١  ٠,٠٢٨  ٠,٠٠٢  -٠,٠٢٠  ٠,٠٠٤  -٠,٠٣٠  -٠,١١٩  -٠,٣٦٧  ٠,٨٩٧  ١٨سوال   ٢

  -٠,٠٠٤  ٠,٠٢٠  ٠,٠٠١  -٠,٠١٧  -٠,٠٠٥  -٠,٠٢٢  -٠,١١١  -٠,٣٧٢  ٠,٨٩٧  ١٩سوال   ٣

  ٠,٠١٠  -٠,٠٠١  ٠,٠٠٨  ٠,٠١٠  ٠,٠٢٢  -٠,٠٧٦  -٠,١٣٦  -٠,٣٨٨  ٠,٨٩٦  ٢١سوال   ٤

  ٠,٠٣٢  ٠,٠٢٤  -٠,٠١٠  -٠,٠٣٠  ٠,٠٠٥  -٠,٠١٤  -٠,١١٣  -٠,٣٦٢  ٠,٨٩٥  ١٦سوال   ٥

  ٠,٥٥٤  -٠,٠١٣  -٠,٠٠٥  ٠,٠٠٢  ٠,٠١٩  -٠,٠٦٠  -٠,١٢٢  -٠,٣٨٥  ٠,٨٩٣  ١٧سوال   ٦

  -٠,٠٠٥  ٠,٠٢٢  ٠,٠٠٥  -٠,٠٤٠  -٠,٠٢٠  ٠,٠٠٤  -٠,١١٤  ٠,٨٩٣  -٠,٣٥٢  ١٥سوال   ٧

  ٠,٠٠١  ٠,٠٠٦  -٠,٠١٧  -٠,٠١١  ٠,٠٠٩  -٠,٠٧٢  -٠,١٣٣  ٠,٨٩١  -٠,٣٨٣  ١٤سوال   ٨

  -٠,٠٠٤  -٠,٠٠٤  ٠,٠١٤  ٠,٠٢٣  ٠,٠٤٥  -٠,٠٥٧  -٠,١٣٤  ٠,٨٩٠  -٠,٣٨٩  ١٢سوال   ٩

  ٠,٠١٠  -٠,٠٠٢  ٠,٠٢٨  ٠,٠٣٢  ٠,٠٣٧  -٠,٠٥٦  -٠,١٥١  ٠,٨٨٩  -٠,٣٨٨  ١٣سوال   ١٠

  ٠,٠٣٢  -٠,٠١٢  ٠,٠٢٣  ٠,٠١٨  ٠,٠٣٥  -٠,٠٥٨  -٠,١٤١  ٠,٨٨٨  -٠,٣٩٩  ١١سوال   ١١

  ٠,٥٥٤  ٠,٠٠٥  ٠,٠٠٧  -٠,٠١٠  -٠,٠٢٢  ٠,٠٠١  -٠,١٣٤  ٠,٨٨٧  -٠,٣٧٧  ١٠سوال   ١٢

  -٠,٠٢١  -٠,٠٠٢  ٠,٠٢٨  -٠,٠٠٥  ٠,٠٣٣  -٠,٠٥٥  ٠,٨٦٦  -٠,١٤٥  -٠,٣٩٨  ٤٨سوال   ١٣

  -٠,٠٢١  -٠,٠٠٩  -٠,٠٣٨  ٠,٠٥٣  -٠,٠٣٩  -٠,١٤١  ٠,٨٥٨  ٠,٢٥٥  ٠,٣٩٥  ٥٠سوال   ١٤

  -٠,٠٢٨  -٠,٠٠١  -٠,٠١٦  ٠,٠٤٨  -٠,٠٤٥  -٠,١٦٥  ٠,٨٥٧  ٠,٢٥٨  ٠,٣٩٣  ٥٢سوال   ١٥
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  -٠,٠١١  -٠,٠٠٩  -٠,٠٣٩  ٠,٠٦٠  -٠,٠٥٢  -٠,١٤٤  ٠,٨٥٤  ٠,٢٥٠  ٠,٤٠٤  ٥١سوال   ١٦

  -٠,٠١٩  -٠,٠١١  -٠,٠١٤  ٠,٠٤٩  -٠,٠٣٧  -٠,١٤٨  ٠,٨٥٣  ٠,٢٥٣  ٠,٤١٥  ٤٩سوال   ١٧

  ٠,٠٣٢  -٠,٠٠٨  -٠,٠٣٩  ٠,٠٣٩  -٠,٠٣٥  -٠,١٦٠  ٠,٨٥١  ٠,٢٥٥  ٠,٤٠٦  ٤٧سوال   ١٨

  ٠,٠٠٢  -٠,٠٠٣  -٠,٠٣٢  ٠,٠٤٢  -٠,٠٥٢  ٠,٨٥١  ٠,٢٦٥  -٠,١٦٠  ٠,٤٠٦  ٤٦سوال   ١٩

  ٠,٠١٥  ٠,٠٠٣  -٠,٠٢١  ٠,٠٣٤  ٠,٠٤٢  ٠,٨٤٩  ٠,٢٥٩  ٠,١٥٢  ٠,٤٢٠  ٤٥سوال   ٢٠

  ٠,٠١٢  -٠,٠٠٣  -٠,٠٢١  ٠,٠٣٠  -٠,٠٤٤  ٠,٨٤٩  ٠,٢٥٩  -٠,١٥٢  ٠,٤٢٠  ٤٣سوال   ٢١

  ٠,٠١١  ٠,٠٠١  -٠,٠٢١  ٠,٠٣٣  -٠,٠٤٦  ٠,٨٤٩  ٠,٢٦٠  -٠,١٥٧  ٠,٤١٤  ٤٤سوال   ٢٢

  ٠,٠٣٢  ٠,٠٠٣  -٠,٠١٣  ٠,٠٥٩  -٠,٠٤٩  ٠,٨٤٨  ٠,٢٥٤  -٠,١٦١  ٠,٤١٦  ٤٢سوال   ٢٣

  ٠,٠٤١  ٠,٠٠٥  -٠,٠٠٧  ٠,٠٣٨  ٠,٨٥١  ٠,٢٦١  -٠,٠٤٠  -٠,١٥١  ٠,٤١٩  ٣٥سوال   ٢٤

  ٠,٠٤١  ٠,٠٠٤  -٠,٠٠١  ٠,٠٢٧  ٠,٨٤٢  -٠,١٦٢  -٠,٠٢٦  ٠,٢٧٣  ٠,٤١٦  ٣٢سوال   ٢٥

  ٠,٠٢٦  ٠,٠٠٤  ٠,٠٣٢  -٠,٠٢٥  ٠,٩٢٣  -٠,٠٨٥  ٠,٠١٦  -٠,٣٥٩  -٠,٠٠٦  ٣٧سوال   ٢٦

  ٠,٠٢٨  ٠,٠١١  ٠,٠١٩  -٠,٠٢٩  ٠,٩٢١  -٠,٠٩٠  ٠,٠١٣  -٠,٣٦٢  -٠,٠٠٣  ٣٤سوال   ٢٧

  ٠,٠٠٤  ٠,٠٠٢  ٠,٠٣١  ٠,٠٣٦  ٠,٩١٩  -٠,٠٨٩  ٠,٠٠٧  -٠,٣٦٨  -٠,٠٠٥  ٣٣سوال   ٢٨

  -٠,٠٠٥  -٠,٠٠٣  ٠,٠٢٥  -٠,٠٣١  ٠,٩١٨  -٠,٠٩٢  ٠,٠٠٧  -٠,٣٧٥  -٠,٠٠٣  ٣٦سوال   ٢٩

  ٠,٠٢٢  ٠,٠٠٢  ٠,٠٢٨  ٠,٩١٨  ٠,٠١٣  -٠,٠٨٦  -٠,٠٢٨  -٠,٣٧٣  ٠,٠٠١  ٢٧سوال   ٣٠

  ٠,٠٠٥  ٠,٠٠٣  ٠,٠٢٥  ٠,٩١٨  ٠,٠٠٢  -٠,٠٩٦  -٠,٠٣٢  -٠,٣٧٣  ٠,٠٠٥  ٣٠سوال   ٣١

  ٠,٠١٩  ٠,٠٠١  ٠,٠١٩  ٠,٩١٥  ٠,٠١٠  -٠,١٠٠  -٠,٠٣٥  -٠,٣٧٧  ٠,٠٠٢  ٢٩سوال   ٣٢

  -٠,٤٤٢  ٠,٠٠٦  ٠,٠٤٨  ٠,٩١٣  ٠,٠١٤  -٠,٠٧١  -٠,٠٥٠  -٠,٣٧٦  ٠,٠١٥  ٢٦سوال   ٣٣

  ٠,٥٥٠  ٠,٠٠٤  ٠,٠٣٦  ٠,٩١٣  ٠,٠٠٠  -٠,٠٨٣  -٠,٠٤٧  -٠,٣٧٦  ٠,٠١٢  ٢٨سوال   ٣٤

  -٠,٠٣٠  ٠,٠٠٥  ٠,٠٣٩  ٠,٩١٢  ٠,٠٠٧  -٠,٠٧١  -٠,٠٣٧  -٠,٣٨٢  ٠,٠١١  ٣١سوال   ٣٥

  ٠,١١٠  -٠,٠٤٩  ٠,٨٥٢  ٠,١٢٦  -٠,٤٢٩  ٠,٠١٦  ٠,١٤٩  ٠,٠٦٤  ٠,١٤٦  ٣سوال   ٣٦

  ٠,٠٢٢  -٠,٠٣٣  ٠,٨٥١  ٠,١٤٤  -٠,٤٢٤  ٠,٠٠٤  ٠,١٣٩  ٠,٠٧٥  ٠,١٦١  ٩سوال   ٣٧

  ٠,٠٠٥  -٠,٠٣٨  ٠,٨٤٦  ٠,١٤٠  -٠,٤٣٩  -٠,٠٠٧  ٠,١٤٢  ٠,٠٥٦  ٠,١٥٦  ٥سوال   ٣٨

  ٠,٠١٩  -٠,٠٢٩  ٠,٨٤٤  ٠,١١٠  -٠,٤٣٣  -٠,٠٠٥  ٠,١٥٨  ٠,٠٦٨  ٠,١٤٣  ٢سوال   ٣٩
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  -٠,٠٢٠  -٠,٠٤١  ٠,٨٤٣  ٠,١٤٥  -٠,٤٤٢  ٠,٠٠١  ٠,١١٩  ٠,٠٥٤  ٠,١٥٧  ٦سوال   ٤٠

  ٠,١٥٢  -٠,٠٤٧  ٠,٨٣٨  ٠,١٤٠  -٠,٤٤٣  -٠,٠٠٤  ٠,١٢٨  ٠,٠٥٩  ٠,١٥٩  ٤سوال   ٤١

  -٠,١٥٢  -٠,٠٦٦  ٠,٨٢٣  ٠,١١٦  -٠,٤٤٢  ٠,٠١٠  ٠,١٨٢  ٠,٠٤٩  ٠,٠٩٧  ١سوال   ٤٢

  -٠,١٥٧  -٠,٠٢٥  ٠,٧٧٣  -٠,١٧٤  ٠,٥٥٠  ٠,٠٣٢  ٠,٠٩٧  ٠,١٩٧  ٠,١٢٠  ٨سوال   ٤٣

  -٠,١٦١  ٠,٧٧٢  ٠,٠٢٣  -٠,١٧٩  -٠,٠٣٠  ٠,٥٥٤  ٠,٠٩٥  ٠,١٩٤  ٠,١١٨  ٣٨سوال   ٤٤

  -٠,١٥١  ٠,٧٧١  ٠,٠٢٨  -٠,١٨١  -٠,٠١٤  ٠,٥٥٦  ٠,٠٩٦  ٠,١٨٨  ٠,١٢٠  ٤٠سوال   ٤٥

  -٠,٠٨٣  ٠,٧٧٠  ٠,٠٤٠  -٠,١٧٨  -٠,٠١٦  ٠,٥٤٩  ٠,١٠٠  ٠,١٩٧  ٠,١٢٧  ٣٩سوال   ٤٦

  -٠,٠٧١  ٠,٧٦٩  ٠,٠٣٠  -٠,١٧٢  -٠,٠٢٩  ٠,٥٥٦  ٠,١٠١  ٠,٢٦٠  ٠,١١٧  ٤١سوال   ٤٧

  ٠,٧٦٨  ٠,٠٢٨  ٠,٠٢٧  -٠,١٦٩  -٠,٠١٦  ٠,٥٦٣  ٠,١٠٠  ٠,١٨٩  ٠,١١٢  ٢٥سوال   ٤٨

  ٠,٩٢٩  ٠,٠٧٨  ٠,١٢٣  -٠,٠٠٧  ٠,٣١٦  -٠,٠٢٥  ٠,٠٣٢  -٠,٠٨٨  -٠,٠٥٥  ٢٠سوال   ٤٩

  ٠,٩٢٧  ٠,٠٧٨  ٠,١١٢  -٠,٠٠٥  ٠,٣١٩  -٠,٠٣٠  ٠,٠٤١  -٠,٠٩٩  -٠,٠٤٥  ٢٣سوال   ٥٠

  ٠,٩٢٦  ٠,٠٨٠  ٠,١١٤  ٠,٠١٣  ٠,٣٠٨  -٠,٠١٨  ٠,٠٤١  -٠,١٠٥  -٠,٠٥٨  ٧سوال   ٥١

  ٠,٩٢٦  ٠,٠٦٩  ٠,١٢٢  ٠,٠٠٧  ٠,٣٢٤  -٠,٠٣٩  ٠,٠٢٦  -٠,٠٩٩  -٠,٠٤٦  ٢٤سوال   ٥٢

هاي هر ويژگي بر اساس مشتريان به مناسب خدمات ارائه «: مثال عنوانبه كه گرفت نتيجه توانمي
 »الكترونيك خدمات كيفيت« هاي مؤلفهاز شاخص يكي عنوانبه واريمكس از چرخش پس »بازار بخش

 شد. انتخاب

 .است شده طراحي افزار ليزرل از نرم با استفاده نهايي مدل
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 متغيرها خارج به هاي مربوطگويه كليه ، بارهاي عاملياست شده مشخص مدل در اين كه طورهمان
، در تحقيق مدل به هاي مربوطشاخص كليه كه گفت توانمي باشند؛ بنابراينمي ٩٦،١تا  -٩٦،١ از بازه
 باشند.معنادار مي %٩٥ سطح

خود  يا متغير پنهان با سازه ماندههر نشانگر باقي از بارهاي عاملي براي هر يك شدهمحاسبه مقادير
 را در اين گيري مفاهيمبراي اندازه هاي پرسشنامهمقياسخرده سوييهم توان؛ لذا مياست ٩٦،١بالاي 
هاي مقياس خرده توسط محقق آنچه دهدمي نشان نمودار فوق نتايج داد. درواقع معتبر نشان مرحله

ها يا سازه بين ؛ لذا روابطاست شده ابزار محقق اين توسط است را داشته هاآن قصد سنجش پرسشنامه

 حد با تا چه آمدهدستمقادير به شود اين داده نشان كه . براي آناستناد است قابل متغيرهاي پنهان
 با توجه قرار گيرد. همچنين مورد مطالعه هاي برازشدارد بايد شاخص تطابق در مدلهاي موجود واقعيت

 گيري نمود.از نشانگرها تصميم هريك در مورد اهميت تواناز ابعاد مي موجود در هريك بارهاي عامليبه

 :است شده داده زير نشان ، در جدولگيري پژوهشاندازه مدل برازش ي بااهميتهاشاخص

 هاها و مفهومراهنماي شاخص -٨ جدول

 قبول قابل مقدار مقدار برازش شاخص كامل نام اختصاري علامت

GFI Goodness of fit ٩٨،٠ >=0.90 

AGFI Adjusted Goodness of Fit ٩٧،٠ >=0.90 

NFI Normed Fit Index ٠٠٠،١ >=0.90 

NNFI Non- Normed Fit Index ٠١،١ >=0.90 

CFI Comparative Fit Index ٠٠٠،١ >=0.90 
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راي ب پژوهش وجود دارد. در اين برازندگي مشخصه تأييدي چندين عاملي تحليل مدل ي ارزيابيبرا

 يافتهتعديل برازش نيكويي ، شاخص(GFI) برازش نيكويي ي از شاخصتأييد عاملي تحليل مدل ارزيابي

(AGFI)هنجاريافته برازش ، شاخص (NFI)تطبيقي برازش ، شاخص (CFI)افزايشي برازش ، شاخص 
(IFI) خطاي تقريب برآورد واريانس دوم ريشه بسيار مهم و شاخص (RMSEA) شد. معيار  استفاده
GFI شود. يم تبيين مدل طتوس باشد كهها ميها و كواريانسواريانس اي از مقدار نسبياندازه دهندهنشان

با  مدل رازشب نزديكتر باشند، نيكويي عدد يك به هر چه باشند كهمتغير مي صفر تا يك معيار بين اين
 .است ٩٨،٠برابر با  مدل براي اين شدهگزارش GFI. مقدار است بيشتر شدههاي مشاهدهداده

 تبيين ، از لحاظهاي ممكنبا ساير مدل در مقايسه خصوص به مدل يك كهاين ي بررسيبرا
 برازندگي شدهنرم كند از مقادير شاخصمي عمل حد خوب تا چه شدههاي مشاهدهاي از دادهمجموعه
(NFI)برازندگي نشدهنرم ، شاخص (NNFI)فزاينده برازندگي ، شاخص (IFI)  برازندگي شاخصو 
 مدل بسيار مناسب از پرازش ها حاكيشاخص اين ٩،٠. مقادير بالاي است شده استفاده (CFI) تطبيقي

 موردنظر چگونه مدل كهاين براي بررسي . درنهايتاست هاي ممكنبا ساير مدل در مقايسه شده طراحي
خطاي  برآورد واريانس دوم بسيار توانمند ريشه كند از شاخصمي تركيب را با هم جوييو صرفه برازندگي

 باشد. اينمي تقريب مجذورات ميانگين ريشه RMSEA . شاخصاست شده استفاده RMSEA تقريب
 ٠٨،٠كمتر از  RMSEA مقدار شاخص چون بنابراين؛ و كمتر است٠٤٥هاي خوببراي مدل شاخص

و  حاضر برازندگي مدل گرفت نتيجه توانو مي هاستكوواريانس مناسب يناز تبي باشد، نشانمي
 عاملي با ساختار پژوهش هاي اينداده كند. در نتيجهميتركيب بسيارخوب شكلي به را با هم جوييصرفه

 .تهاي نظري اسازهبا س سوالات بيانگر همسو بودن دارد و اين مناسبي برازش و زيربناي نظري تحقيق

 بوده ٩،٠بيشتراز  CFIو  GFI ،AGFI ،NFI ،NNFIشودمقدار ميمشاهدهفوقدرجدول كههمانطور
نيز كمتر  RMSEAو مقدار  ٢آزادي كمتر از  كاي دو بر درجه آماره ها، مقدار تقسيممدل و براي تمامي

 باشند.برخوردار مي مناسبي هاي مذكور از برازشمدل گرفت نتيجه توانمي آمد، بنابراين دست به ٠٨،٠از 

 گيري نتيجه

و  براي آزمون شد. سپس تدوين مفهومي مدل تحقيق از سوالات مستخرج عوامل بر اساس ابتدا 

 مدل ساختاري از نوع معادلات مدليابي و همچنين اكتشافي عامل از تحليل تحقيق مفهومي مدل تائيد
 LISRELافزاري نرم در بسته تحقيق مفهومي منظور مدل شد. براي اين تاييدي استفاده عاملي تحليل

شد. در  تهپرداخ ملي در بانك زاريابيهاي باتاييدي براي قابليت عاملي تحليل بررسي به اجرا شد. سپس
 تند كههس )، متغيرهاييشده. متغير آشكار (مشاهدهاست ، متغير پنهانهاي بازاريابيقابليت پژوهش اين
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 ي نقشايفا متغير پنهان گيري يك اندازه شاخص عنوانبه آيند كهمي رويداد بدست مستقيم با مشاهده
براي  شدهگرفتهدر نظر  عامل ٩، مدل شوند. در اينمي مشخص مسير با مستطيل ياگرامكنند و در دمي

 به خدمت ارائه ت، قابليبازاريابي تحقيقات ، قابليتبا مشتريان ارتباط قابليت (شامل هاي بازاريابيقابليت
 تعاملات برندسازي، كيفيت د، قابليتجدي خدمات توسعه ، قابليتخدمات بهبود كيفيت مشتري، قابليت

 به آن شدهمتغيرهايمشاهده عنوان)، بهالكترونيك خدمات و كيفيت سايتمحتواي وب ، كيفيتآنلاين
 است يمل در بانك هاي بازاريابيمؤثر بر قابليت عوامل تعيين پژوهش اين اصلي آيند. پديدهمي حساب

 ، احساس، با حوصله، با عشق، باكيفيتو زمانبر اما عميق پرحجم و كار كيفي پژوهش با كمك كه
 ميك در مرحله و اجراي پرسشنامه همكاران تئوريك اي، پشتوانهحرفه ، اخلاقخدمت ، احساسمسئوليت

 دد.گر ملي بانك تواند راهگشا و رهنمودي براي مديرانمي مهم اين آمد كه دست به
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 منابع

 در مشتريان رفتار آتي به مربوط با عوامل بازارگرايي الگوي رابطه ، طراحي١٣٩٣، ، محسناسمعيلي )١
 مدرس ربيتت ، دانشگاهانساني هنر و علوم ارشد، دانشكده كارشناسي نامه، پايانآبي ورزشي مراكز تفريحي

ارشد،  اسيكارشن نامه، پايانشهر تهران مسكن بر عملكرد بانك بازارگرايي تأثير، ١٣٩٢، ربيثا، آرين )٢
 شاهرود صنعتي دانشگاه

 در بازاريابي مؤثرهاي بندي مولهو رتبه ). ارزيابي١٣٩١(، سمسيبي ؛ وسوري، ف .، زكاظمي .، حبرقي )٣
 امه، بابلسر، ساري)، فصلنبابل ،هاي آملشهرستان موردي: (نمونه بازاريابي باآميخته روستايي توريسم

 .٣١-٤١، ٦ ، شمارهدوم ي، سالاريزي منطقهبرنامه

 يهاي عمومدر كتابخانه بازاريابي آميخته كارگيري شيوه به ). مقايسه١٣٩٢(، مصديق ؛ و، شتفرشي )٤

)  و فناوري اطلاعات رسانيكتابداري و اطلاع (علوم شناسيدانش ، فصلنامهقم استان نهادي و مشاركتي
 .١-٣٢،١٩ ، شمارهششم سال

با مشتري بر تصوير  رابطه اثر كيفيت ). تبيين١٣٩٤(، سزنگيان ؛ و، مصفوئياكبرزاده ؛ و، الفروستا )٥
 .١٣-٤٤، چهارم ، شمارهدوم برند، دوره مديريت فصلنامه گري،با ميانجي برند بيمارستان

، رشف بر نوآوري در صنعت ابيبازاري هايقابليتو  بازارگرايي تأثير ، بررسي١٣٩٧ي، حامد، زيدآباد )٦

 مركز آزاد تهران ارشد، دانشگاه كارشناسي نامهپايان

 در مجموعه شده پذيرفته ، مقالهوكاركسبدر  بازاريابي ). جايگاه١٣٩٣(، الفهاديخاني ؛ و، مشهاب )٧
 واحد فومن آزاد اسلامي دانشگاهو اقتصاد،  رويكردي بر حسابداري، مديريت ملي همايش دومين مقالات
 .١-١١، و شفت

 آميخته ). ارزيابي١٣٩٥(، فعليزاده ؛ و، مپاشاكلائي دوستي .، عحسيني .، مشفيعي پورطهماسب )٨

 ماره، شدوازدهم ، سالو رفتار حركتي ورزشي مديريت نامه ، پژوهشمازندران برتر فوتبال ليك بازاريابي
 .٢٥١-٢٦٨، وسوم بيست

 به كار با توجه بر عملكرد كسب بازارگرايي تأثير ميزان براي تعيين ، مدلي١٣٨٩، ، مرتضيفرامرز )٩
برندهاي  و يابيبازار ملي كنفرانس نخستين مقالات ، مجموعهشيميايي در صنايع هاي بازاريابيقابليت

 زيست محيط حامي

 مفهومي مدل و تبيين ). طراحي١٣٩٥(، مطغرايي ؛ و، جفارسي يداللهي .، مرضواني .، ممباركي )١٠
 - يعلم ، فصلنامهخلاق : صنايعهنري، موردمطالعه وكاري خلاقدر كسب كارآفرينانه بازاريابي آميخته

 .٣٧-٥٢، سوم ، شمارهششم ، سالنوين بيبازاريا تحقيقات پژوهشي
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 و بر عملكرد مالي پوشايي هاي بازاريابيقابليت تأثير، ١٣٩٦، ، اميري، سميه، محمدعلينسيمي )١١
 .٢٤١-٢١٧: ، صص١٨ ، شماره٩ ، دورهبازرگاني هاي مديريتكاوش فرايندي، دوفصلنامه

 رقابتي هاياستراتژيسازي پياده تأثير ). بررسي١٣٩٣(نظرپور، ف ؛ وحاجلو، م .، حدوستوظيفه )١٢
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