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 چكيده

بازاريابي برونگرا در بهبود عملكرد  هايقابليت نقش طراحي مدلهدف از انجام اين پژوهش بررسي 

ي بازارياب هايقابليتبه بررسي در آن  پژوهش حاضر از نوع كاربردي است و .باشدميدولتي  هايبانك

و مديران حاضر شامل جامعه آماري پژوهش است.  شدهپرداخته برونگرا در بهبود عملكرد بانكي

آلفاي آماري از آزمون پژوهش  هايداده وتحليلتجزيه در بخش. اندبوده سپهبانك شعب  كارشناسان

رمال ن بررسي منظوربهاسميرنوف  -آزمون كولموگروف و از سنجش پايايي پرسشنامه با هدفكرونباخ 

تحقيق استفاده گرديد. در بررسي اثرات  هايفرضيهو آزمون همبستگي براي سنجش  هادادهبودن توزيع 

و سطح  %٩٥، هر سه فرضيه با اطمينان بازاريابي برونگرا بر عملكرد بانكي شعب بانك سپه هايقابليت

برونگرا  بازاريابي هايقابليتنتايج حاصل از پژوهش نشان داد كه بين  قرار گرفتند. تائيدمورد  %٥خطاي 

بازاريابي برونگرا در  هايقابليت هراندازهوجود دارد. بدين معني كه  داريمعنيرابطه و عملكرد بانكي 

  شعب بانكي بهتر باشد شاهد عملكرد بانكي بهتر خواهيم بود.

 

  كليدي كلمات
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 مقدمه

كسب  ايراستدر بانك شهود ممشهود و نايند تلفيق منابع افر گرا بانكي،بازاريابي برون هايقابليت

عريف ت و گوناگونمتفاوت  خدمات بانكيبه  هاآندستيابي امكان و  گذارانسپردهنيازهاي پيچيده  اطلاع از

 منظوربه يمهارت و دانش فردي كاركنان خود را با منابع مشهود سازمان هابانكدر اين راستا، . گرددمي

درك نيازهاي  صرفرا كه منابع بيشتري  هر بانكي و كنندميتركيب  گرابازاريابي برون هايقابليتتوسعه 

 . با توجه به اين مهم كهتري از بازار دريافت نمايدبيش هايقابليت نمايد، قادر خواهد بود گذارانسپرده

 هاازمانس ساير از سوي اين مهم از، پيروي شودميبكار گرفته  بانكبراي اولين بار توسط  هاقابليتاين 

رقابتي  ايايبراي افزايش مز حائز اهميتيمنبع  گرا،بازاريابي برون هايقابليت لذا. گرددميبسيار دشوار 

و ساير  ذارانگسپردهبانك و به حفظ ارتباط قوي بين  گرابازاريابي برون هايقابليت. شوديممحسوب  بانك

تا  دهدمياين امكان را  هابانكبازاريابي برونگرا، به  هايقابليت. به اين طريق رساندميياري  ذينفعان

انك را اعتلا بخشد و شاهد ببه  آنانداشته و وفاداري  و مراجعين به بانك گذارانسپردهرابطه پايدار با 

 هايههزينرقابتي سنتي، همچون كاهش  هاياهرمبه  هابانكاتكاي  روازاينبهبود عملكرد بانكي باشد و 

)؛ ٢٠١٢تئودوسيو و همكاران، بود (ارائه خدمت و افزايش كيفيت، جوابگوي محيط رقابتي نوين نخواهد 

 هايفناوري ،نوينبه فرايند توسعه دانش فني كه  گرابي برونبازاريا هايقابليتاذعان داشت  توانمي روازاين

 لقخ راستاياز طريق فرايندهاي تكاملي در ، نمايدمي ياريو جايگزيني آن با تكنولوژي موجود  نوظهور

 و با توجه به تغيير باشندنمي اجراقابلاز سوي رقبا  راحتيبهو  شوندميداده  گسترشارزش سازماني 

). اصل ٢٠١٤مو، است ( مؤثر هابانكمشتريان، اتخاذ ديدگاه برونگرا در بازاريابي  سويبهقدرت بازار 

 هايينهزمبازاريابي برونگرا در خدمات بانكي، اين است كه عملكرد سازمان در  هايقابليتاساسي ديدگاه 

 مو و دي( دينماميبرتر خلق  هايارزش، گذارانسپردهگوناگون ناشي از شناسايي و مديريت انتظارات 

موجود، نقاط قوت توسعه زمينه بازاريابي برونگراي  هايقابليتبيان داشت  توانمي) و لذا ٢٠١٢بندتو، 

در  راگبازاريابي برون هايقابليت. به همين دليل كندميكمك  هابانكعملكرد  بهبودجديد است كه به 

يت تعامل مطلوب با مراجعين، يك قابل و حياتي هستند هابانكعملكرد بهبود مزيت رقابتي و  گيريشكل

  ).٢٠١١دي،است (اصلي بازاريابي برونگرا 

 منظوربهقابليت شناسايي بازار، منبع اطلاعاتي مكفي  اندداشته)، اشعار ٢٠١٢بندتو (مو و دي 

)، بيان داشته كه ارتباط سازمان ٢٠١٥كومار (و  دهدميقرار  هاسازمانتلاطم بازار در اختيار  بينيپيش

قوي در راستاي افزايش عقلانيت و منطق در  ايشبكهبا شركا، فرصت مناسبي براي برقراري پيوندهاي 
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مطالعات خود به اين نتيجه رسيدهاست كه ساختار  درنتيجه) ٢٠١٤مو (. كندميسازماني ايجاد  عملكرد

به  هابانكا اتكاي و لذ بخشدميمشتريان را اعتلا  هاينيازمنديمشتري بنياد، توانايي سازمان در حل 

وز و را بر مبناي منابع اطلاعاتي به ر بانكداريزنجيره ارزش صنعت  تواندميبازاريابي برونگرا  هايقابليت

 هاانكبدر  گذاريسرمايهبراي  گذارانسپردهجديد به  هايپيشنهادبهبود بخشيده و اين امر به ارائه  مؤثر

بازاريابي برونگرا،  هايقابليتدر خصوص ) ٢٠٠٨( و همكاراننث ). ٢٠٠٨هومبرگ و همكاران، انجامد (مي

 تسازمان اس آتيو  كنونيكه هدف بازاريابي در سازمان، بهبود ارزش محصول در ذهن مشتريان  معتقدند

 و اننياز مشتري مطلوبدرك  در مسير تلاش براي بهبود عملكرد سازمانيتا حد زيادي در  امراين  و

است كه ساختار ) بيان داشته٢٠١٤( يهارو .شده استمنعكسريان هدف مشت مناسب يابيموقعيت

، توانايي آن در توليد محصولات جديد از طريق هماهنگي هر چه بيشتر با هاسازمانمشتري بنياد 

 تريقوي گرابازاريابي برون هايقابليتكه  هاييبانك ،بنابراين، دهدميمشتريان را افزايش  هاينيازمندي

 را تحت مشتريانو درك عواملي كه رفتار  و مراجعين بانكي گذارانسپردهر تشخيص نيازهاي د، دندار

جاري ت نام بر اساس تواندمي بانكي. چنين دهندمي بروزاز خود  تريمناسب، عملكرد دهندميقرار  تأثير

 گرددمي سبب، اين سطح تمايز .نمايد يابيموقعيت شيوه مناسب رقيب، نام تجاري خود را به هايبانك

). بخش مهم فلسفه ديدگاه مبتني بر منبع، اين ٢٠١١دي،گردد ( مندبهرهاز حاشيه سود بالاتر  بانك

ان نماي سازمان استراتژي از منديبهرهبراي  ايوسيله عنوانبهسازماني  هايقابليتاست كه گسترش 

 العاتمط اغلبكه در  استراتژي بازاريابي و است حوزهاصلي در  موضوعي. تعيين عملكرد شركت گرددمي

تب وجود ندارد اما دو مك نظراتفاقدر چگونگي تعيين عملكرد شركت  هرچند. قرارگرفته است موردبررسي

جستجو  درواقع. هستندديدگاه ساختار صنعت و ديدگاه مبتني بر منبع شركت شامل فكري در اين زمينه 

ساختار صنعت و  هايويژگي طرفازيكاست؛  طرفهدوعملكرد، ديدگاهي  كنندهتعيينبراي درك عوامل 

 ).١٣٩١جعفرپور،دارند ( تأثيراز طرف ديگر منابع خاص شركت بر آن 

حسابداري  هايروشكه  دهندميناملموس تشكيل  هايداراييرا  بانكدارايي  اصليامروزه قسمت 

 لقخمنبع  عنوانبهسازمان  يهاتوانمندي مبينناملموس  هايدارايي. عاجز است آن گيرياندازه ازسنتي 

يق اين دق گيرياندازه از توانايي هاسازماناغلب  بااينكه. هستندمزيت رقابتي پايدار و توسعه اقتصادي 

بر اين  گذاريسرمايهاهميت  نشان ازدر عملكرد سازماني،  هاآننقش عاجز هستند، شناخت از  هادارايي

 به روددر حال و هاسازمان اظهار داشتهاستدراكر در كتاب خود  پيتركه  ايگونهبه. باشندمي هادارايي

 ليديكمنبع اقتصادي  ،ناملموس دانشي هايدارايي چنين شرايطيكه در  ندهست محوردانشعصر اقتصاد 
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 جايبعد اهميت  هايرتبهزمين، نيروي كار در  ،سرمايه همچونعوامل سنتي توليد  ديگرو  هستند

. هستندسازمان براي سود رقابتي خلق ناملموس منبع اصلي  هايدارايي). ١٣٨٨بيگي و فطرس،( رنديگمي

به منابع مشهود بلكه به دارايي ناملموس،  تنهانهبه شيوه مطلوب، اقتصادي  بنگاهمحصول خلق ، فلذا

. هستندناملموس،  هايداراييمحصول اصلي شركت همسو با  هابانك، در روازاين. وابسته است

رايند ف بهبودناملموس، براي  هايداراييعقلاني يا  گذاريسرمايهبخش سود سازماني، به ، الخصوصعلي

ناملموس با فرايند نوآوري  هايدارايي سازي راستاهماست. با وابسته نوآوري و سود رقابتي سازماني 

چن و هائوهستند (سود رقابتي  خلق سازماني و عملكرد ارتقايقادر به  هابانكبالا  احتمالبه

 كه فضاي در صنعت پولي و ماليبراي آنكه بتوانند در پارادايم جديد رقابت  هابانك). ٢٠١١همكاران،

نامشهود و قابليت بازاريابي  هايدارايي، به حيات خود ادامه دهند به هستندرقابتي  كاملاً و  محوردانش

استا كه در اين ر نمايدميلازم  روازاينبايد بنگرند و  اخير دههيك استراتژي ضروري در  عنوانبه گرابرون

بر  گرابازاريابي برون هايقابليت تأثيراتبه بررسي حاضر بنابراين اين پژوهش ؛ انجام گيرد هاييپژوهش

 .پردازدميسپه بانك  عملكرد

 ادبيات تحقيق

 بانكي عملكرد

پرسنل هر ژگي كيفي وي درواقع .داردريشه سازماني در ادبيات اقتصادي  عملكرد مطلوبمفهوم 

زيكي نه سرمايه في منابع انساني،. است مؤثربوده و در داشتن عملكرد سازماني مطلوب  سرمايه آنسازمان، 

 دانش، خلاقيت ومهارت،  عنوانبهنامشهود سازماني  هايقابليتدر مقام بلكه  ،مالي نه سرمايهاست و 

)، بكر به اين ٢٠٠٢بكر،است (مطلوب سازماني در عملكرد  مؤثركه عنصر  شده استتعريف يسلامت فرد

 اما تفاوت شوندميمحسوب سازماني به نحوي از اشكال سرمايه  منابع سازماني،كه  نمايدمياشاره  مهم

اين  كهدرحالي ساختجدا  او هايارزشو  هامهارتاز  تواننميكه فرد را  شودميجايي شروع از  هاآن

وجود دارد. اين بدان معناست كه تجديدپذيرترين سرمايه  كي سازمانفيزي هايداراييامكان در مورد 

 آمدن عملكرد مطلوب سازماني نقش دارد. به وجودسازمان، عملكرد مطلوب منابع انساني آن است كه در 

هاي تحصيلات رسمي ابزار مهم و حياتي براي بهبود ظرفيت ١٩٧١سال شولتز در  ديدگاهاساس  بر

 مانيعملكرد سازهستند. تعاريف متعددي از  در جهت بهبود عملكرد سازماني مؤثريسرمايه انساني و گام 

 نددهميقرار  تأكيدمورد  هابانكعملكرد متفاوتي را از  هايويژگيكه هر يك خواص و  شدهمطرح هابانك

پيتر  .يادشده استثروت مولد مجسم در كار، مهارت و دانش  عنوانبهاز كاركنان بانك  هاآنو در بين 
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در فرايند  تواندمي كاركنان كه هايو تواناييرا در زمان، تجربه، هدف  عملكرد سازماني) ١٩٩٨هوتز (

ماني موفقيت ساز بيان داشت توانمي، . در اغلب مواردكندميداشته باشد معرفي  سازمان نقش مهمتوليد 

ي از يبالا درجهستگي دارد كه به افرادي بدر داشتن يك عملكرد مطلوب،  هاآنو توانمندي  هابانك

 ،ديگربيانبه. شوندمي بانك تبديلبا ارزش براي  هايسرمايهافراد به  ،شرايطاين در  ند.ها را دارشايستگي

 توانمي ،داشته باشد بانكبالا براي  افزودهارزش قادرندكه  ييكي از عوامل عنوانبهرا منابع سازماني بانك 

 قلمداد كرد.

 محيطيو مديريت ريسك  بانكي عملكرد

موجود سازمان، راهبردي  هايمهارت كليه، انساني سازماندر ديدگاه مديريت راهبردي سرمايه 

زيت م خلقمنبع در مقام آن  استفاده از نحوه ند. پـس تعيـين انـواع سـرمايه سازماني سـازمان ويستن

 يابيمرميد ،مبتني بر منابع ديدگاهبا  اسـت. مسير خلق عملكرد مناسب سازمانيدر  مرحله اولينرقابتي، 

امكان  شوند وسازمان كارايي  ارتقاي سبب هستند كه مفيد و حياتي هابانككه منابع، تنها زماني براي 

 توانميفلذا  .آورندفراهم  بانكرا براي  هابـا تهديـد مواجهه مطلوبو  هافرصت بر روي گذاريسرمايه

 هشدارائهخدمات يا بهبود  هاهزينههمكـاري در كـاهش  وسيلهبه ،هاكبان، سرمايه سازماني بيان داشت

ر فضاي د كه اندداشتهبيان كوليس و مونت گومري ، ديگر سو. از نمايندمي آفرينيارزش، گذارانسپرده به

ه وابست هابانكرقابتي براي  مزيتخلق و ايجاد نحوه سـرمايه سازماني بـه  جايگاه ،مديريت راهبردي

كـه  ددارنزماني مزيت رقابتي  ،هابانككه  داردمياقتصادي، نظريه مبادله ـ هزينه بيان  نگرشست. با ا

از رقبا نتوانند به اين منابع دست  كدامهيچكه  ايگونهبهباشد،  بانكداراي منـابع مخصوص به خود 

بع سازماني منـا بانكتـا  شودمي سبب، هابانكسرمايه سازماني  فردمنحصربهماهيت  ،ترتيباينبهيابنـد. 

 ايهتوانمنديدر  گذاريسرمايهكـاهش خطرپذيري و  امر بهمديريت اسـتفاده كنـد. ايـن  حوزهخود را در 

، قرن ميلادي )، قرن بيست و يكم١٩٩٣دراكر (پيتر  نظربه بعلاوه،  .انجامدمي بانك وريبهرهبالقوه 

 منابع ترينمهمجـزو  فكري، هايداراييو  سازماني هاييهسرمااست. در اين اقتصـاد،  اقتصاددانشي

 معتقد است پردازنظريهدر جهت اتخاذ عملكرد مطلوب سازماني هستند. اين  مؤثرو عامل سـازماني 

و  هابرنامه). ٢٠٠٢، امباستا و مومايادارد (فكري آن ريشه  هايقابليتموفقيت بالقوه سازمان در 

 تيقابركسب مزيت به  شانكاركنان وسيلهبهتا  سازدميرا قادر  هابانكزماني، سا هايسرمايه هايفعاليت

 وانعنبهبزرگ به دنبال بهبود عملكرد سازمان  مؤسساتدسـت يابنـد. مـديريت سـرمايه سازماني در 

ساني انمنابع  محققين حوزه اغلبكاركنان است.  از طريق پذيريرقابتبراي دستيابي به  ايپشتوانه
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 يوربهرهبهبود در  مؤثرسـرمايه سازماني قوي  هاينظامهستند كه مشغول شواهدي  آوريجمع بهمان ساز

استفاده  عملكرد سازماني بانك در راستاي بهبودمبتكرانه  هايسياستاز  بانكو اينكـه را شناسايي نمايند 

  .رساندميياري  پذيريرقابت اي كسبمديريت منابع سازماني بر تأثيركشف  را در هاآنو اين امر  كنند

 گرابازاريابي برون هايقابليت

ا ت كندميكمك  هاسازمانبه  گراقابليت بازاريابي برونكه  اندداشتهبيان ) ٢٠١٠همكاران (ناث و 

است مر ابازاريابي حاكي از اين پژوهش حوزه د. ادبيات نبرقرار كناعضا ارتباط قوي بين مشتريان و ديگر 

لكرد مرتبط با عماين مهم و  گيرندميبراي تبديل منابع به ستانده بهره خود  هايقابليتاز  هاسازمانكه 

 گرابازاريابي برون هايقابليت) نقش ٢٠١٠همكاران (. آكدنيز و )٢٠١٠، ناث و همكاراناست (شركت 

نيز و آكداست ( قرارگرفته موردبحثمنبعي براي مزيت رقابتي در زمينه استراتژي بازاريابي  عنوانبه

 ،كنندميرا بيان  گرابازاريابي برون هايقابليت) دو تعريف از ٢٠٠٨همكاران (). ناث و ٢٠١٠همكاران،

حسوس و منابع م وسيلهبه سازمانو در آن  شدهتعريفيند يكپارچه افر عنوانبه گراقابليت بازاريابي برون

به  رقبا و دستيابي باه محصول متمايز ب نيل براي كنندگانمصرفنامحسوس به درك نيازهاي خاصي از 

بازاريابي  هايقابليت بعلاوه،. )٢٠٠٨ناث و همكاران، ( رديگميبهره حقوق صاحبان سهام با نام تجاري برتر 

كاس و اٌشود (ميدر نظر گرفته  هاسازمانمزيت رقابتي  ارتقايدر  حياتيبسيار  يمنبع عنوانبه گرابرون

اي كه بر اندشدهتعريففرآيندهاي تكميلي  عنوانبه گرابازاريابي برون ايهقابليت .)٢٠١٠ويراواردنا،

و  اندشدهطراحيبه تجارت  تبطنيازهاي مر برابردر  سازمانو منابع مشترك  هامهارت كارگيريبه

ث د. ناننمايبيفزايند و تقاضاهاي رقابتي را برآورده  ارزش خدماتشانتا به  سازندميرا قادر  وكارهاكسب

ركيبي د تتوانمي گرابازاريابي برون هايقابليت اعتلايبا  بيان داشته است كه سازمان) ٢٠١٠همكاران (و 

كه منابع  هاييبانكمنابع در دسترس داشته باشند.  به همراهخود را  پرسنلمهارت فردي دانش و از 

هم بازار ايش توانايي خود به سبا افز توانندمي كنندميبا مشتريان مناسب تعامل داشتن بيشتري را صرف 

زيت رقابتي م خلق و ارتقايدر  حياتييك منبع  عنوانبه ،بازاريابي برونگرا هايقابليت. يابند بيشتر دست

 .)٢٠١٠ناث و همكاران، شود (ميدر نظر گرفته  بانك

ا براي وري رضر هايفعاليترا قادر سازد تا  وكاركسبكه آن  بالا هستند هايقابليتنيازمند بانك  هر

بازاريابي برونگراي  هايقابليت بااينكهانجام دهد. مشتري حركت خدماتش از طريق زنجيره ارزش 

 شواردبا محيط  هاآنتطبيق  ،هستند مؤثركليدي و ، بسيار كندميمتمايزي كه از موقعيت بازار حمايت 

 و متخصص بر سر وظايف حياتيد افرا جاگذاري، سازماني منابع ر رويبايد از طريق تمركز ب هاآناست. 
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. در شودميحمايت و پشتيباني  چالشي،اهداف  وسيلهبهمديريت شوند كه  ،يادگيري برايتلاش مستمر 

اين رابطه وظايف قابليت متمايز مثل فاكتور كليدي موفقيت است. مشتريان احتمالاً نسبت به درك 

نابراين ب؛ باشدمي مندعلاقهآگاه و  كندميند واگذار دريافت كرد هاآنفرآيندهايي كه ارزش بالاتر از آنكه 

با  هاابليتقشود و بر كدام  تأكيد هاقابليتكه بر كدام  اين است گيريتصميماز وظايف حياتي مديريت 

 ).١٣٨٨حسيني،است (ديكته شده  شوندمياين ديدگاه كه چگونه براي رقابت انتخاب 

 پيشينه پژوهش

ع نسبت مناب ه،يهمانند نرخ بازگشت سرما ،يدر صنعت بانك يتلف مالمخ يهابا توجه به شاخص

و ... از دو شاخص  گذاريسرمايهحاصل از  يدرآمدها ،هاگذاريسرمايه زاني، مهادارايي كلبه ايسرمايه

 نيدر ا يشاخص عملكرد مال ندهينما عنوانبه گذاريسرمايهو درآمد حاصل از  هينرخ بازگشت سرما

)، ٢٠١١بوش (بررسي ادبيات پژوهش در اين حوزه نشان از اين دارد كه اور و . گرددمياده پژوهش استف

، از مزاياي محصولات جديد سازمان راضي باشند، حس همسويي هاسازمانمشتريان  كهدرصورتيمعتقدند 

. مو و دي سازمان دارند و اين امر مراجعه بيشتر مشتريان به سازمان را در پي دارد هايباارزشبيشتري 

د تا بتوانن رساندميياري  هاسازمانبازاريابي برونگرا، به  هايقابليت) بر اين باورند كه ٢٠١٢بندتو (

 يد .گرددميكنند و زمينه ايجاد ارزش براي مشتري فراهم  بينيپيشرويدادهاي ضعيف و قوي بازار را 

بازاريابي برونگرا بيان نموده است و  ) در پژوهش خود تعامل با مشتري را از عناصر اصلي قابليت٢٠١١(

 هايفعاليت رأسبايد در  هاسازمانبا مشتريان با هدف بهبود عملكرد  مؤثرمعتقد است برقراري ارتباط 

انش بازار برگرفته از د هايويژگياين محقق بيان داشته است كه قابليت شناسايي  قرار گيرد. هاسازمان

)، ٢٠١٤( يهاروپردازش اطلاعات سازماني است.  هايفعاليتمبتني بر در مورد بازار و توسعه آن است و 

، در توليد محصولات جديد از هاسازماندر مطالعات خود به اين نتيجه رسيدند كه ساختار مشتري مدار 

مشاهده نمودند كه  )٢٠١٥مو (. است مؤثرمشتريان  هاينيازمنديطريق هماهنگي بين محصولات با 

ازاريابي ب هايقابليتدر حوزه  هاسازمانو عملكرد مناسب  مثبت دارد تأثير هاسازمانرد بازارگرايي بر عملك

كيولو  يونگ .نيازمند اين است كه ساختار سازمان ارتباط مناسب با مشتريان، شركا و بازار را بازتاب دهند

 افي و عملكرد) در پژوهشي به بررسي نقش سرمايه اجتماعي در ايجاد قابليت اكتش٢٠١٣و همكاران (

 اريگذسرمايه الملليبيندر روند  اعتمادسازيكه  دهدميپژوهش نشان اين  هاييافته ،اندپرداختهبازار 

 ثيرگذارتأ سازمانعملكرد بهبود خود بر  نوبهبهو  سازماناكتشافي در سطح  هايقابليتشبكه منجر به 

ل سرمايه ساختاري در رابطه با قابليت اثرات تعدي صورت گرفته بر روياست. علاوه بر اين، پژوهش 
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به سنجش سرمايه ) ٢٠٠٩( . ژيگال و مالولدهدميرا نشان بين اين دو متغير  ترقويارتباط  ،عملكرد

عملكرد مالي، اقتصادي و ارزش بازار روي آن بر  هاييافتهو بررسي  افزودهارزششاخص  وسيلهبهفكري 

ري فك افزودهارزشسنجش سرمايه فكري از مدل ضريب  ورمنظبهشركت انگليسي پرداختند.  ٣٠٠بر 

كه  دهدمينشان  در اين پژوهش شدهگرفتهبكار  هايآزمونناشي از  هاييافته .شده است گيريبهره

مورد عملكرد  اما در ؛باشدميرابطه مثبت معناداري داراي كارايي سرمايه فكري با عملكرد اقتصادي 

مايه سربه اين نتيجه رسيدند كه همچنين  ؛تكنولوژي با اهميت استعامل تنها  ،ارزش بازارمرتبط با 

اما با عملكرد ارزش بازار و عملكرد مالي رابطه  ،با عملكرد اقتصادي رابطه منفي دارد شدهگرفته كاربه

بر عملكرد سازماني  مؤثرو عوامل سازماني  هايقابليت) ٢٠٠٦مثبت و معناداري وجود دارد. مون و كيم (

قابليت  .اندهكردقابليت كاركنان، بيان و  پايداري كاركنان ،كاركنان منديرضايت از قبيل هاييشاخصرا با 

 هايقابليتسازمان در  گذاريسرمايهفردي و  هايشايستگي ،افراد هايمهارتكاركنان شامل 

 دارد. جابجايي داوطلبانه است. پايداري كاركنان نيز در درجه اول اشاره به نگهداري كاركنان شانسازماني

كاركناني كه سازمان را ترك  شدهانباشتهاز دست دادن دانش  عنوانبهتهديدي براي سازمان  تواندمي

و  بعلاوه، يداللهي فارسي باشند. پيشروبايد در حفظ كاركنان،  هاسازمان، باشد. بر اين اساس، كنندمي

 از فرصت برداريبهرهسازماني در شناسايي و  هايقابليتسرمايه اجتماعي و  نقشنيز ، )١٣٩١( يرضو

 هايمهارتكه اندازه شبكه اجتماعي و  دريافتندو  انددادهقرار  موردبررسيرا  يتوسط جوانان روستاي

) در ١٣٩٠( يمعصومكارآفرين و تجربه وي با موفقيت در كارآفريني، رابطه مثبت و معناداري دارد. 

لي اين است، هدف اص ها پرداختهبانكشدن  پذيررقابتسازماني بر  هايقابليت تأثيرتحقيقي به بررسي 

اين ايج مالي است. نت مؤسسات پذيريرقابتنامشهود سازماني بر  هايقابليتعوامل  تأثيرتحقيق بررسي 

ئه ارا شدهتمامكاهش بهاي ( سكيرسازماني بر راهبردهاي مديريت  هايقابليتكه  دهدمينشان مطالعه 

 يجور سرانيك مينباشي و سياه دارد. ملكي تأثيرمايز خدمات و تمركز مشتري) در بانك خدمات، ت

 هايليتقاببا اثر ميانجي  هاشركتناملموس بر عملكرد  هايسرمايه تأثير) در تحقيقي به بررسي ١٣٩٢(

 . نتايج تحقيق نشان داد كهاندپرداختهشهرك صنعتي شهر سمنان  هايشركت گرابازاريابي برون

 گرابرون بازاريابي هايقابليتمثبت و معناداري بر  تأثيرنامشهود سازماني و سرمايه اطلاعاتي  هايقابليت

 هاركتشبه ارتقا عملكرد  تواندمي هاشركت گرابازاريابي برون هايقابليتشركت دارند و همچنين بهبود در 

رد غيرمستقيم سرمايه اطلاعاتي بر عملك تأثيراست منجر شود. نتيجه ديگري كه اين تحقيق دربرداشته

ران همكا. رضواني و باشدمي هاشركت گرابازاريابي برون هايقابليتاز طريق متغير ميانجي  هاشركت
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د كه پرداختن كارآفرين هايبنگاه) در تحقيقي به نگاشت مفهومي سرمايه اجتماعي در بازاريابي ١٣٩١(

 ترتيبنايبهدارند.  آفرينينقشكه ابعاد سرمايه اجتماعي در خوشه آميخته بازاريابي  دهدمينتايج نشان 

 هاآنو ارتباطات متراكم و مستحكم ميان  ايجادكننده سازمان هايارزشكه پايبندي افراد به اهداف و 

ه ب دسترسي كنندهتسهيلكه  شودمياست كه منجر به توسعه نوعي هنجارهاي اجرايي و حس اعتماد 

بازاريابي  يهافعاليتغيررسمي و موفقيت بيشتر در توسعه  هايكانالاطلاعات دقيق، قابل اتكا و مرتبط از 

 ايشبكهكلي پژوهش به آن استوار است. اين چارچوب با مدل،  مدل مفهومي مبنايي است كه طرح است.

كه اين  ودشمي. فرض اندشدهشناساييروابط بين متغيرهايي است كه بر اساس بررسي پيشينه پژوهش از

رقرار متغيرها را بمدل مفهومي زيرا روابط بين ازآنجاكه. شوندميمسئله پژوهش گيريشكلمتغيرها باعث 

، كنديممشخص و ماهيت و جهت ارتباط را تعيين  اندكرده تائيدرا كه اين نوع روابط را  هاييتئوريو نوع 

  مدل مفهومي زير را بيان نمود. توانمياز مطالعات تحقيق  پس .مرحله مهمي در فرآيند پژوهش است

  بازاريابي برونگرا هايقابليتمدل -١جدول 

  ابعاد عملكرد بانكي  بازاريابي برونگرا هايقابليتابعاد 
  عملكرد اقتصادي -عملكرد مالي  ارتباط با شركا-شناسايي بازار-تعامل با مشتري

  اهداف پژوهش

  سپه.در بانك  گراو قابليت بازاريابي برون عملكرد ماليبين  . بررسي ارتباط١

  سپه. بانك در گرابرون يابيبازار تيو قابل يعملكرد اقتصاد نيببررسي ارتباط  .٢

 .سپه بانك در گرابرون يابيبازار تيعملكرد بانك و قابل نيببررسي ارتباط  .٣

  پژوهش هايفرضيه

  .داري وجود داردارابطه معنسپه در بانك  گرارونو قابليت بازاريابي ب عملكرد ماليبين  .١

  .وجود دارد معناداري رابطه سپه بانك در گرابرون يابيبازار تيو قابل يعملكرد اقتصاد نيب .٢

  وجود دارد. معناداري رابطه سپه بانك در گرابرون يابيبازار تيعملكرد بانك و قابل نيب .٣

 پژوهش شناسيروش

كاربردي و از نظر نحوه گردآوري اطلاعات، پژوهشي توصيفي، از نوع  پژوهش حاضر از نظر هدف،

ميان متغيرها بر اساس هدف پژوهش تحليل  تأثيراتهمبستگي است. در اين روش بررسي روابط و 

از پرسشنامه  پژوهش هايداده آوريجمعبراي . همچنين پژوهش حاضر از آن لحاظ كه گرددمي
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به دليل آنكه نتايج مورد انتظار آن است؛ بعلاوه، توصيفي بوده هش است، از نوع پژوشده  گيريبهره

لعات از نوع مطاواقع شود،  مؤثر گرابازاريابي برون هايقابليتاعتلاي عملكرد بانكي به مدد در  تواندمي

 همتغيرهاي مستقل و وابست تأثيراتروابط و  كهاينكاربردي خواهد بود. از نظر قلمرو پژوهش، با توجه به 

 اطلاعات پژوهش حاضر نيز آوريجمع هايروش. باشدمياز نوع همبستگي  شوندميسنجيده  هابانكدر 

و ميداني خواهد بود كه ابزارهاي گردآوري اطلاعات شامل استفاده از اسناد و  ايكتابخانهبه دو صورت 

 هسپبانك ز شعب نيقلمرو مكاني پژوهش  تارنماهاي اينترنتي و پرسشنامه است. مدارك، مقالات و

  بوده است. ١٤٠١دوم سال  ماههششو دوره زماني بررسي  باشندمي

همكاران و به اين منظور از پرسشنامه يان و  باشدميدر پژوهش، پرسشنامه  هاداده آوريجمعروش 

در راستاي سنجش  )٢٠٠٣و كاراتپه ( اواسبازاريابي و از پرسشنامه ي هايقابليت) براي سنجش ٢٠١٣(

ه شده است ك گيريبهرهشده است. براي محاسبه حجم نمونه از جدول مورگان  گيريبهرهكرد بانكي عمل

 عنوانبهنفر  ١٨٥ ،باشدميسپه بانك  نفر در شعب ٣٧٥كه شامل جامعه آماري اين پژوهش بر مبناي 

ر شعب د پرسنل شاغلدر بين مربوطه پرسشنامه در مقطع زماني  تصادفي صورتبه نمونه انتخاب شدند و

 هايداده قرار گرفت. وتحليلتجزيهو مورد  آوريجمعپرسشنامه  ٨٧١توزيع گرديد كه از ميان سپه بانك 

رفت. قرار خواهند گ وتحليلجزيهتحاصل از توزيع پرسشنامه در دو بخش آمار توصيفي و استنباطي مورد 

 كرونباخ هايآزمونوابسته از  متغيرهاي مستقل بر روي تأثيرپژوهش و بررسي  هايدادهجهت تحليل 

اسميرنوف براي تعيين نرمال يا غير نرمال  -آوردن پايايي پرسشنامه، آزمون كولوموگروف به دستبراي 

 رگيريكابهاستفاده خواهيم كرد كه اين عمليات با  هافرضيه، آزمون همبستگي براي سنجش هادادهبودن 

 مقدور خواهد بود. SPSSآماري  افزارنرم

ه مقدار ك شدهاستفادهآلفاي كرنباخ  ضريبپايايي پرسشنامه، از  گيرياندازه منظوربهپژوهش  در اين

 وانتميدر نظر بگيريم با تقريب بسيار خوبي  ٧/٠به دست آمد كه حتي اگر ملاك پايايي را همان  ٨٠٢/٠

 نمود. تائيدپايا بودن پرسشنامه را 

 هت پايايي پرسشنامهنتايج حاصل از ضريب آلفاي كرونباخ ج-٢جدول 

 ضريب آلفاي كرونباخ سؤالاتتعداد  متغيرهاي پژوهش

 ٧٦/٠ ١٧ عملكرد بانكي

 ٨١/٠ ٢٣ گراقابليت بازاريابي برون

 ٨٠٢/٠ ٤٠ آلفاي كل
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 پژوهش هاييافته

با استفاده از آزمون كولموگروف  هادادهدر اين بخش از پژوهش ابتدا فرض نرمال بودن يا نبودن 

پارامتريك و ناپارامتريك انجام پذيرفته است. سپس  هايآزمونبراي مشخص نمودن استفاده از اسميرنوف 

 را در سطح خطاي هادادهتحقيق انجام پذيرفته است. براي اين منظور  هايفرضيهبر اساس  هاتحليل

 هاادهدآيد، در اين صورت توزيع  به دست ٠٥/٠و مساوي  تربزرگ، اگر آماره آزمون كنيممي تست ٠٥/٠

 نرمال خواهد بود.

 آزمون سنجش نرمال بودن متغيرهاي پژوهش -٣جدول 

 نتيجه نرمال Pمقدار  S-Kمقدار  ي پژوهشمتغيرها

 نرمال ١٥٣/٠ ٢٠٤/١ عملكرد بانكي

 نرمال ٢٤٨/٠ ٥٠٢/١ گرابازاريابي برون هايقابليت

 ايهقابليتو  د بانكيعملكركه توزيع متغيرهاي  است شدهمشخصپژوهش  هاييافتهبر مبناي 

در پژوهش جهت بررسي رابطه بين متغيرها  شدهمطرح هايفرضيهنرمال است. با توجه به  گرابازاريابي برون

  .شودمياز ضريب همبستگي استفاده 

پژوهش  هايفرضيهو سپس در مورد  شدهانجامآزمون همبستگي  پژوهش، هايفرضيهبراي آزمون 

ب ضري كهطوريبه، كندميي جهت متغيرها را با همديگر شناسايي . ضريب همبستگشودميقضاوت 

و ضريب همبستگي  باشدميآن دو متغير  جهتهمهمبستگي مثبت بين دو متغير به مفهوم حركت 

 منجر به كاهش دريكيافزايش  كهطوريبه، باشدميجهت عكس تغييرات دو متغير  دهندهنشانمنفي 

 گيرديمقرار  موردبررسير آزمون ضريب همبستگي پيرسون، اين موضوع د طوركليبه. شودميدر ديگري 

 ندكميكه آيا بين دو متغير از نظر آماري ارتباط معناداري وجود دارد. فرضيه صفر در اين آزمون بيان 

داري وجود ندارد. با توجه به مفهوم آزمون فرضيه، ااز نظر آماري رابطه معن موردبررسيكه بين دو متغير 

 ٠٥/٠رد كرد كه ميزان احتمال بيشتر از  توانميفرضيه صفر را زماني ن ٠٥/٠رض خطاي نوع اول با ف

 باشد در آن صورت در ناحيه بحراني به ٠٥/٠از  عدد معناداريمقدار  صورتي كهدر  ديگرعبارتبهباشد. 

 .باشدمي موردبررسيدار بودن رابطه بين دو متغير اكه بيانگر رد فرض صفر و يا معن بريمميسر 

 آزمون فرضيه اول

 د.داري وجود دارارابطه معنسپه در بانك  گراو قابليت بازاريابي برون عملكرد ماليبين  :ادعا فرضيه
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  د ندارد.داري وجوارابطه معن سپهدر بانك  گراو قابليت بازاريابي برون عملكرد ماليبين : مقابل فرضيه

 راگو قابليت بازاريابي برون عملكرد ماليي بين نتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگ -٤جدول 

 گراقابليت بازاريابي برون عملكرد مالي 

 عملكرد مالي

 ٦٢٨/٠ ١ ضريب همبستگي

  ٠٠٢/٠ sigمقدار 

 ١٧٨ ١٧٨ تعداد

 گراقابليت بازاريابي برون

 ١ ٦٢٨/٠ ضريب همبستگي

  ٠٠٢/٠ sigمقدار 

 ١٧٨ ١٧٨ تعداد

 

بازاريابي  هايقابليتو  عملكرد مالياز آزمون همبستگي ضريب رابطه بين  آمدهدستبهبر اساس نتايج 

فرضيه  و لذا است ٠٥/٠از  تركوچككه  ٠٢٠/٠ دارمعنيداراي سطح  ٨٦٢/٠با مقدار  سپهبانك  گرايبرون

الي در د معملكربين  دهندگانپاسخادعا نمود كه از ديدگاه  توانمي ديگرعبارتبه. شودمي تائيد پژوهش

يابي برونگرا بازار هايقابليتوجود دارد بنابراين  داريمعنيرابطه  گرابازاريابي برون هايقابليتو  بانك سپه

بتوانند  هاكبانبيان داشت چنانچه  توانمي ترتيباينبه .گذاردمي تأثير در بهبود عملكرد مالي بانك سپه

 كارگيريبههمسو سازند قادر خواهند بود با  گذارانسپرده يهانيازمنديساختار خود را با اهداف بازار و 

مديريت  رتبهينهمربوط به ارائه خدمات مالي جديد را بهتر و  هايفعاليتبازاريابي،  هايقابليتتركيبي از 

كه يك ساختار  اندداشته) بيان ٢٠١٢بندتو (پژوهش حاضر، مو و دي  هاييافتهبا  راستاهمنمايند. 

است  مؤثربه مشتريان  رسانيخدماتمناسب در فرايند  بازخوردهايدر اعمال  هاسازمانه ب مشتري مدار

  است. مؤثرو اين امر در موفقيت سازمان در عملكرد مطلوب سازماني 

 آزمون فرضيه دوم

 جود دارد.داري وارابطه معن سپهدر بانك  گراو قابليت بازاريابي برون عملكرد اقتصاديبين  :ادعا فرضيه

اري وجود دارابطه معن سپهدر بانك  گراو قابليت بازاريابي برون عملكرد اقتصاديبين : مقابل يهفرض

  ندارد.
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 راگو قابليت بازاريابي برون عملكرد اقتصادينتايج حاصل از آزمون ضريب همبستگي بين  -٥جدول 

 گراقابليت بازاريابي برون يعملكرد اقتصاد 

 يعملكرد اقتصاد

 ٥٤/٠ ١ ضريب همبستگي

  ٠٠٠/٠ sigمقدار 

 ١٧٨ ١٧٨ تعداد

 گراقابليت بازاريابي برون

 ١ ٥٤/٠ ضريب همبستگي

  ٠٠٠/٠ sigمقدار 

 ١٧٨ ١٧٨ تعداد

 هايقابليتو  عملكرد اقتصادياز آزمون همبستگي ضريب رابطه بين  آمدهدستبهبر اساس نتايج 

است بنابراين  ٠٥/٠از  تركوچكدار صفر كه ااي سطح معندار ٥٤/٠با مقدار  سپهبانك  گرابازاريابي برون

ملكرد عبين  دهندگانپاسخادعا نمود كه از ديدگاه  توانمي ديگرعبارتبه. گرددمي تائيدپژوهش  فرضيه

يان داشت ب توانميداري وجود دارد بنابراين ارابطه معن سپهبانك  گرابازاريابي برون هايقابليتو  اقتصادي

اين  هايهيافتبا  راستاهم .گذاردمي تأثير بازاريابي برونگرا بر عملكرد اقتصادي بانك سپه هايقابليت

 ترراحت هاسازمان، در مقايسه با ساير مشتري مدار) بيان داشته است كه يك سازمان ٢٠٠٦( يدپژوهش 

بهترين نحو به آن موجود در بازار را شناسايي نموده و در زمان مناسب به  هايشبينو  هاديدگاهد توانمي

  پاسخ دهد.

 آزمون فرضيه سوم

 ارد.داري وجود داابطه معنر سپهدر بانك  گراو قابليت بازاريابي برون عملكرد بانكبين  :ادعا فرضيه

 د ندارد.داري وجوارابطه معن سپهدر بانك  گراو قابليت بازاريابي برون عملكرد بانكبين  :مقابل فرضيه

 راگو قابليت بازاريابي برون عملكرد بانكآزمون ضريب همبستگي بين  نتايج حاصل از -٦جدول 

 گراقابليت بازاريابي برون عملكرد بانك 

 عملكرد بانك

 ٧١/٠  ١ ضريب همبستگي

  ٠٠٠/٠ sigمقدار 

 ١٧٨ ١٧٨ تعداد

 اگرقابليت بازاريابي برون

 1 ٧١/٠ ضريب همبستگي

  sig 000/0مقدار 

 ١٧٨ ١٧٨ تعداد
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بازاريابي  ايهقابليتو  عملكرد بانكاز آزمون همبستگي ضريب رابطه بين  آمدهدستبهاساس نتايج  بر

 است بنابراين فرضيه ٠٥/٠از  تركوچكدار صفر كه اداراي سطح معن ٧١/٠با مقدار  سپهبانك  گرابرون

عب عملكرد شبين  دهندگانپاسخادعا نمود كه از ديدگاه  توانمي ديگرعبارتبه. گرددمي تائيدپژوهش 

بيان  وانتميداري وجود دارد بنابراين ارابطه معن در اين بانك گرابازاريابي برون هايقابليتو  بانك سپه

  .گذاردمي تأثير بازاريابي برونگرا بر عملكرد بانك سپه هايقابليتداشت 

 و پيشنهادهاي پژوهش گيرينتيجه

رابطه ي دولت هايبانكو عملكرد  گرابازاريابي برون بليتنتايج حاصل از پژوهش نشان داد كه بين قا

آن  عتببهباشد، بهتر  هابانك قابليت بازاريابي برونگراي هراندازهداري وجود دارد. بدين معني كه امعن

عاليت فبراي اينكه بتوانند در محيط رقابتي ادامه  هابانك. امروزه خواهيم بود شاهد عملكرد بانكي بهتر

ويكردهايي از طريق ر بايدمي مديران بانكي روازاينباشند،  برخوردار گراقابليت بازاريابي بروناز د باي ،دهند

جديد كاركنان، ايجاد حس تعهد در آنان، كمك به يادگيري  هايايدههمچون آموزش افراد، حمايت از 

 مهيا سازند. گرابازاريابي برون هايقابليتمينه را براي ايجاد ز هابانككاركنان سازماني 

پژوهش نخست از آزمون كولموگروف و اسميرنوف براي سنجش نرمال بودن  ايدادهدر تحليل 
براي  و لذا اندبودهنرمال  هادادهپژوهش استفاده گرديد كه نتايج حاصل بيانگر اين است كه كل  هايداده

ر اين بيانگ آمدهدستبهاز ضريب همبستگي استفاده شد. نتايج  متغيرهاي پژوهشسنجش رابطه بين 
ود دارد. وج گراو قابليت بازاريابي برون هابانكعملكرد سازماني دار بين ابعاد اواقعيت بود كه رابطه معن

، رابطه بين باشدمي ٦٢٨/٠ گراو قابليت بازاريابي برون عملكرد مالي بانكشدت رابطه بين  كهطوريبه
 ٧١/٠ گراو قابليت بازاريابي برون عملكرد بانكيو  ٥٤/٠ گرانو قابليت بازاريابي برو عملكرد اقتصادي بانك

بازارگراتر باشد، عملكرد بهتري خواهد داشت، يعني  هابانكادعا نمود كه هر چه  توانميلذا  ؛ وباشدمي
ل پژوهشي در خارج و داخ هايفعاليتو بالعكس همراه است. بانكي عملكرد  افزايش بازارگرايي با افزايش

اين  ١٣٩٢سرانيكجوري،  مينباشي و سياه ، ملكيانددادهر اين موضوع را مورد توجه قرار كشور كمت
ابي سازماني و قابليت بازاري هايقابليتوجود رابطه مثبت بين  هايشانپژوهشو  اندكردهموضوع را بررسي 

ريابي بازا هاييتقابلكه توجه به  كندمي تائيدكرده است. اين پژوهش اين موضوع را  تائيدرا  گرابرون

و با توجه به اهميت عملكرد مطلوب بانكي، تلاش هر  خواهد شد عملكرد بانكي منجر بهبودبرونگرا به 
ر مثم هاآندر اعتلاي عملكرد  گذارانسپردهچه بيشتر شعب بانك سپه در جهت ارائه خدمات به روز به 

و لذا  ن و هم مديران داخلي قرار گيرداين موضوع لازم است هم مورد توجه پژوهشگراثمر خواهد بود و 
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، افزايش فعاليتي هايحوزهدر راستاي بهبود عملكرد خود در اكثر  شودميكشور پيشنهاد  مديران بانكيبه 
ا خود ر به مدد آن عملكرد بانكيو  قرار دهند مدنظريك هدف مهم  عنوانبهرا برونگرا سطح بازارگرايي 

 به موارد زير اشاره نمود: توانمينيز  پژوهش هاييافتهناشي از  يهاپيشنهاد ازجمله دهند. ارتقا

  ي رقيبهابانك هايفعاليتبررسي و دنبال كردن تغييرات بازار و. 

  ذارانگسپردهبانكي به مراجعين و  تكنولوژي در ارائه خدمات روزترينبهاستفاده از بهترين و. 

  كه  هاآنبا  بلندمدتز مشتري و ايجاد ارتباطات ، تطابق با نيامراجعينتوسعه روابط معنادار با

 .شودمي هابانكمنجر به سودآوري 

  گذارانسپردهاطلاعات مفيد از  آوريجمعايجاد انگيزه در كاركنان براي. 

  صنعت بانكداريبراي دستيابي به مزيت رقابتي در بانكي نوآوري در ارائه خدمات. 

 به ايشان موقعبهو پاسخگويي  اناحترام به مشتري. 

بعلاوه به پژوهشگران آتي كه قصد انجام تحقيق بر روي مفاهيم مرتبط با پژوهش حاضر دارند، 

 پيشنهادهاي زير ارائه گرديده است.

 بانكي موضوع مطالعاتي مناسبي براي مشتريان  در ايجاد ارزش عملكرد بانكي مطلوب نقش

 .باشدميبراي محققين 

 كرد اقتصادي با در نظر گرفتن متغير نوآوري و رضايت مشتري بررسي اثرات بازارگرايي بر عمل
 متغير ميانجي. عنوانبه

  توانديم براي بازارگرا شدن و تطابق با فلسفه وجودي بازارگرايي هابانكبررسي موانع موجود در 
 .قرار گيرد موردبررسي

  ي نيز بانكصنعت در نوآوري  بر رويبازارگرايي پاسخگو و بازارگرايي كنش گر  تأثيربررسي
 .موضوع مناسبي براي مطالعات صورت گرفته در اين حوزه باشد توانمي
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شكده صنعتي دانفصلنامه مديريت  ،نامشهود هايداراييعملكرد سازماني صنعت بانكداري ايران از ديدگاه 
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 ،شهرك صنعتي شهر سمنان هايشركت در گرابازاريابي برون هايقابليتبا اثر ميانجي  هاشركت

 .١٧٢-١٤٩صص ، ٩، شماره ٥سال رايي، پژوهشنامه مديريت اج

بانك  :موردي بانك مطالعه شدن پذيررقابت بر سازماني سرمايه تأثير بررسي) ١٣٩٠معصومي، عذرا ( )٦
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Abstract 
The purpose of this research is to investigate the role of outbound marketing 

capability model design in improving the performance of state banks. The current 
research is of an applied type and it examines the capabilities of outbound marketing 
in improving banking performance. The statistical population of this research is 
made up of managers and experts of Sepah Bank branches. In data analysis, 
Cronbach's alpha test was used to measure the reliability of the questionnaire, 
Kolomogrov-Smirnov test to measure the normality of data distribution, and 
correlation test to measure the research hypotheses. In examining the effects of 
outbound marketing capabilities on the banking performance of Sepah Bank 
branches, all three hypotheses were confirmed with 95% confidence and 5% error 
level. The results of the research showed that there is a significant relationship 
between outbound marketing capabilities and banking performance. This means that 
the better the outbound marketing capabilities in bank branches, the better the 
banking performance will be. 
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