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  )منتخب بانك مهر شهر اصفهان

  

  3پناه مسعود حكمت، 2محسن سامي، 1هادي تيموري
  عضو هيات علمي گروه مديريت دانشگاه اصفهان -1

  كارشناس ارشد مهندسي صنايع -2
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  چكيده

و ابزارهـايي   هـا  به دنبال راهكارها،استراتژي ها تمام شركت در فضاي بسيار رقابتي حاكم در دنياي كسب و كار امروز،

بـراي   هـا  زمانسـا . هستند كه آنها را در اين جريان رقابت پابرجا نگه داشته و موجبات رشد و ارتقـاي آنهـا را فـراهم آورد   

بانكـداري  . حفظ بقا و ماندگاري خود در اين بازار لازم است هر چه سريعتر خود را با اين تغييرات مستمر هماهنگ سازند

ي خـود، بهبـود   هـا  قابليـت  براي افزايش ها است كه بانك الكترونيكي و ارائه خدمات نوين بانكي يكي از ابزارهاي مفيدي

مشـتريان كنـوني و جـذب مشـتريان جديـد و دسـتابي بـه مزيـت رقـابتي از آن اسـتفاده            عملكرد،تصميم گيري بهتر، حفظ

هدف از نگارش مقاله حاضر، بررسي عوامل مديريتي و سازماني موثر بر موفقيت فروش خدمات نوين بـانكي در   .كنند مي

هــاي هــارتم(متغيرهــاي مــديريتيدو دســته هــدف مــذكور بــه وســيله . اســتشــعب منتخــب بانــك مهــر شــهر اصــفهان  

اسـتراتژي   ،ساختارسـازماني، تكنولـوژي سـازماني   (و متغيرهاي سـازماني ) هاي ارتباطيهاي ادراكي،مهارترهبري،مهارت

جامعـه   .ي پژوهش مورد آزمون قرار گرفته اسـت ها به عنوان فرضيه )سازماني، فرهنگ سازماني، فرآيندهاي كاري چابك

دهنـد و در   ح مختلف شعب منتخب بانك مهر شهر اصـفهان تشـكيل مـي   آماري اين پژوهش را كارشناسان و مديران سطو

پژوهش حاضر براي جمـع آوري اطلاعـات مربـوط بـه      در. تصادفي استفاده شده است-آن از روش نمونه گيري طبقه اي 

 تحليـل و  بـراي  ي لازمهـا  داده مباني نظري پژوهش از روش كتابخانه اي نظير كتب و مجلات علمي و بـراي جمـع آوري  

نتايج اين پـژوهش حـاكي از آن اسـت كـه عوامـل      . آزمون فرضيات پژوهش از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شده است

مديريتي و سازماني مورد بررسي بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي در شعب منتخب بانـك مهـر شـهر اصـفهان تـاثير      

 . استگذار 

 .خدمات نوين بانكي، بانك مهر عوامل مديريتي، عوامل سازماني، :ي كليديها واژه
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  مقدمه

ها براي تجهيز منابع مـالي نيـاز    در عصر حاضر بانك

به تغييرات اساسي در محصولات و خدمات خود دارنـد  

 تواننـد  يساختار سنتي بانكداري نم ـ و با خدمات ساده و

يــا  و منــابع بپردازنــد زيــجهــاني بــه تجه يهــا در عرصــه

 لـذا بايـد بـا رويكـرد     .رضايت مشتريان را جلـب نماينـد  

نوين، خدمات متعددي به مشتريان ارائه دهند و خدمات 

ارائه خـدمات نـوين ماننـد بانكـداري سـرمايه گـذاري،       

انجام امور بيمـه و توليـد باعـث شـده منـابع جديـدي بـه        

ها سرازير شود و در واقع در بانكداري نوين بخش  بانك

بـه   يكبـان  ري ـغ يهـا  تي ـاز منـابع از طريـق فعال   يا عمده

بـه دنبـال    هـا  سـازمان كـه تمـام    طور همان. ديآ يدست م

ي هستند، اين مسئله مند تيرضاجذب مشتري و افزايش 

كه در ارتبـاط دائـم بـا مشـتريان      ها بانكبه خصوص در 

ي دارد و از طرفـي رقابـت در بـين    ا ژهي ـوهستند، اهميت 

و ساير اشكال جذب منابع پـولي رو بـه افـزايش     ها بانك

كسب مزيت رقابتي از طريق فـروش خـدمات   است، لذا 

لازم و ضـروري بـه نظـر     ها بانكنوين بانكي براي بقاي 

ي بانكداري الكترونيكي ها مدلبا توجه به تنوع . رسد يم

ــه   ــز بهين ــه روز ني ــا كــه روز ب ــدر دني ، صــنعت شــوند يم

و بسترهاي موجـود بـه    ها فرصتبانكداري اگر نتواند از 

ي نزديـك بـا   ا ندهيآ، قطعاً در نحو مطلوبي استفاده نمايد

ي بسياري براي توسعه اقتصاد ديجيتالي كه پايه ها چالش

، دهـد  يم ـو اساس آن را بانكداري الكترونيكي تشـكيل  

ي ارائــه). 1384يزدانــي و دهنــوي،(مواجــه خواهــد شــد

كنـد  هـا را قـادر مـي    خدمات نوين بانكي است كه بانك

ارائه داده و  اي را براي هر مشتري خاصتا خدمات ويژه

  .در نتيجه روابط صميمانه اي با وي ايجاد نمايند

در بانكداري نوين مشتريان براي سپردن وجوه خـود  

بنـابراين شايسـته   . ي متفـاوتي دارنـد  هـا  زهيانگ ها بانكبه 

است در بازار رقابت كنوني كه با خصوصي شدن تعـداد  

هـر چـه    ها بانكي دولتي همراه است، ها بانكزيادي از 

براي جذب منابع از يك سـو و حفـظ مشـتريان     تر عيسر

از سـوي  . خويش از سـوي ديگـر چـاره انديشـي نماينـد     

ديگر امروزه قضاوت مشتري در امـور بـانكي بـر اسـاس     

ميزان توانمنـدي بانـك در كمـك بـه حـل معضـلات و       

امنيت، سرعت تـراكنش،  . است او استوارتوسعه تجارت 

ت اسـتفاده،  دوستي بـا مصـرف كننـده و راحتـي، سـهول     

 نيتـر  مهماعتماد و مسائل مربوط به حريم خصوصي، از 

آكينسـي  (هستند عوامل در انتخاب بانك توسط مشتري 

  ).2006, 1سركان و همكاران

هــا بــراي ارائــه خــدمات نــوين و محصــولات  بانــك

شناســايي . جديــد نيــاز بــه بازاريــابي نــوين علمــي دارنــد

يابي نـوين امكـان   ها با بازار مشتريان و نيازهاي متنوع آن

هـا بـراي شناسـايي     در بانكداري نوين، بانك. پذير است

ها دست به بازاريابي تك به تـك   مشتريان و نيازهاي آن

، بازاريـابي  زننـد  يهـا م ـ  و بازاريابي بر اساس پايگـاه داده 

تك به تك، يعني ايجاد مديريت رابطـه فـردي بـا تـك     

  .تك مشتريان

ت از مشـتريان در  يابي تك به تك در پي حمايبازار

طول زمان، مديريت بر يك سري تعاملات با مشتريان و 

سنجش ميـزان خريـد مشـتري از محصـولات گونـاگون      

 ).2،1381مارتاراجرز دان پيرز،( است

فروش خدمات نوين بانكي به مشـتريان بـه دو دليـل    

اول اين : دهدهاي بازاريابي و فروش را كاهش ميهزينه

يك مشتري جديد مـي توانـد   كه هزينه به دست آوردن 

باشـد، چـون بـراي    برابر هزينه حفظ مشتري كنـوني   5تا 

تـري انجـام   هاي فروش كـم حفظ مشتري كنوني فعاليت

دوم اين كه مشتريان راضي مي توانند به علت . پذيردمي

توصيه به دوستان و فاميل و همسايه بهترين منبـع آگهـي   

                                                           

1- Akenci Serkan and et all  
2-Danpeeters Martarjerz 
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بيشـتر از تبليغـاتي   باشند، زيرا تاثير تبليغ مشـتريان بسـيار   

ــركت  ــه شـ ــي اســـت كـ ــول مـ ــا بابـــت آن پـ ــدهـ  دهنـ

  ). 1390سلاجقه،(

با توجه به آنچه پيرامون اهميت ارائه خـدمات نـوين   

كـه   شـود  يم ـمطـرح   سـؤال بانكي ذكر شـد، حـال ايـن    

عوامل مـوثر بـر موفقيـت فـروش خـدمات نـوين بـانكي        

اين پژوهش در راستاي پاسخگويي بـه ايـن   كدام است؟ 

ي شـكل گرفتــه و در آن عوامـل مــوثر بــر   سـوال محــور 

موفقيت فروش خدمات نوين بـانكي در قالـب دو دسـته    

  .عوامل مديريتي و سازماني مورد بررسي قرار مي گيرد

  

  چهارچوب نظري تحقيق

هنگامي كه مشتري خدمات بانكي را خريداري مـي  

مــي گــذرد تــا چيــزي )پــول(كنــد، از چيــزي ارزشــمند

را بـه دسـت   )خدمات بـانكي  مزاياي استفاده از(ارزشمند

آورد، اگر مشتري احسـاس كنـد كـه قيمـت پيشـنهادي      

بانك از ارزش خدمات بـانكي بيشـتر اسـت، تمـايلي بـه      

نكتـه قابـل ذكـر    . خريد خدمات بانكي نخواهـد داشـت  

ديگر اين است كه خـدمات بـانكي داراي نـوعي قيمـت     

نظيـر زمـان رفـت و    . غير مادي و ادراكي نيز مـي باشـند  

  ...زمان صبر كردن و آمد، مدت

بنابر اين يك هدف بانـك مـي توانـد پـايين آوردن     

بـراي مشـتري باشـد كـه توسـط تعـداد        هـا  اينگونه هزينه

شعب بيشتر يا افزايش سرعت در رونـد كـار يـا ارايـه ي     

تحقـق  .. خدماتي همچون اينترنت بانك، همراه بانـك و 

همـان طـور كـه گفتـه شـد قيمـت تنهـا عنصـر         .مي يابـد 

كند، سـودي  ازاريابي است كه درآمد ايجاد ميآميخته ب

شود ممكن كه از فروش خدمات نوين بانكي حاصل مي

اسـتفاده از   مثلاً. است حاصل از قيمت محصولات نباشد

اينترنت بانـك يـا همـراه بانـك و اسـتفاده از خـودپرداز       

اگـر  . براي مشتريان رايگان است يـا هزينـه انـدكي دارد   

مكانـات بانـك پـولي پرداخـت     مشتري براي استفاده از ا

كند،پس موسسات مالي چگونه مـي تواننـد درآمـد    نمي

ايجــاد كننــد؟ در واقــع درآمــد ايــن موسســات از محــل 

پولهايي است كه مشتري براي اسـتفاده از ايـن خـدمات    

ونــوس و ( ســپاردبــه بانــك مــي   صــورت ســپرده بــه

  ).1384صفاريان،

  

  خدمات نوين بانكي

وســـط بانكـــداري ارائـــه خـــدمات نـــوين بـــانكي ت

ــذيرد  ــي پ ــروزه بخــش اعظــم   .الكترونبكــي انجــام م ام

ي الكترونيكي و ها سيستمهاي بانكداري از طريق  فعاليت

دليـل ايـن امـر بـه افـزايش       .اينترنتي صـورت مـي گيـرد   

روزافزون تجارت الكترونيـك و بـه كـارگيري فنـاوري     

با توجه بـه اينكـه   . ارتباطات و اطلاعات مربوط مي شود

لاينفـك مبـادلات تجـاري     وپـولي ومـالي جـز   مبادلات 

ــارت     ــم تج ــترش حج ــا گس ــام ب ــن رو همگ ــت، ازاي اس

ــه       ــز ب ــالي ني ــولي وم ــاي پ ــاني، نهاده ــي جه الكترونيك

ــتيباني و ــه    منظورپشـ ــك بـ ــارت الكترونيـ ــهيل تجـ تسـ

اي بـــه اســـتفاده از فنـــاوري اطلاعـــات و  طورگســـترده

ــد  ــات روي آورده ان ــه   .ارتباط ــد ده ــي چن ــه ط در نتيج

ي پرداخت الكترونيكي به تـدريج درحـال   ها سيستماخير

ايـن   در. هسـتند ي پرداخت سـنتي  ها سيستمجايگزيني با 

ــك  ــان بان ــداري      مي ــوي بانك ــه س ــت ب ــا حرك ــز ب ــا ني ه

الكترونيك وعرضة خـدمات مـالي جديـد نقـش شـايان      

انـد   افزايش حجم تجارت الكترونيكي داشـته  توجهي در

 ).1382كهزادي، (

بــزار ضــروري بــراي بانكــداري الكترونيــك يــك ا 

بقاست و موجب تغير بنيادي صـنعت بانكـداري در كـل    

امـروزه بـا كليـك كـردن بـر روي مـوس،       . جهان اسـت 

خدمات بانكي در كمترين زمـان بـه مشـتريان ارايـه مـي      

ــه انتخــاب فروشــندگان    ــادر ب شــود،همچنين مشــتريان ق
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ي مالي خـود هسـتند بـه نحـوي     ها مختلف براي رفع نياز

ترونيك به يك سـلاح راهبـردي بـراي    كه بانكداري الك

 .)1382حسن زاده و صـادقي، ( تبديل شده است ها بانك

 هـا  درصد اروپـايي 20بر اساس تحقيقات موسسه فارستر،

از خدمات بانكداري اينترنتي استفاده مي كننـد كـه ايـن    

مقدارنسبت به دو سال قبل، بيش از دو برابر شده است و 

ميليـون   130حـدود  بـه   2007پيش بيني مي شود تا سـال 

 .)1،2003ساهوت(نفر برسد

ــتفاده از  بانكـــداري الكترونيـــك را مـــي تـــوان اسـ

 انتقال منـابع  برايمخابرات  و ها تكنولوژي پيشرفته شبكه

درواقــع  . درسيســتم بانكــداري معرفــي نمــود   ) پــول(

بانكداري الكترونيك بـه معنـاي يكپارچـه سـازي بهينـه      

ــت  ــه فعالي ــا    كلي ــق بك ــك ازطري ــك بان ــاي ي رگيري ه

تكنولوژي نوين اطلاعات، مبتني بر فرايند بـانكي منطبـق   

اسـت كـه امكـان ارائـه كليـه      ه برساختار سازماني بانـك 

اساسـاً،  .خدمات مورد نياز مشـتريان را فـراهم مـي سـازد    

بانكداري الكترونيكي به فراهم آوردن امكـان دسترسـي   

ي ايمـن  هـا  مشتريان به خدمات بانكي با استفاده ازواسطه

ــدو ــود   وب ــي ش ــلاق م ــورفيزيكي اط ــزادي، (ن حض كه

  :بعضي از خدمات نوين بانكي عبارتند از). 1382

، لفن بانكي، تبانك يستم يكپارچهسي، كارت اعتبار

  همراه بانك، اس ام اس بانك، اينترنت بانك

  

  اهداف كلي پژوهش

ــژوهش    ــن پ ــورد بررســي در اي ــداف م ــرين اه مهمت

  : عبارت است از

  :اهداف اصلي

تاثير عوامل سازماني بـر موفقيـت فـروش    بررسي  -1

خدمات نوين بانكي در شعب منتخـب بانـك مهـر شـهر     

  .اصفهان

                                                           

1 -Sahut 

بررسي تاثيرعوامل مديريتي بـر موفقيـت فـروش     -2

خدمات نوين بانكي در شعب منتخـب بانـك مهـر شـهر     

 .اصفهان

  

 اهداف فرعي

ــر موفقيــت   -1-1 ــاثير ســاختار ســازماني ب بررســي ت

در شعب منتخب بانك مهـر  فروش خدمات نوين بانكي 

  .شهر اصفهان

بررسي تاثير تكنولوژي سـازماني بـر موفقيـت     -1-2

فروش خدمات نوين بانكي در شعب منتخب بانك مهـر  

  .شهر اصفهان

بررسي تـاثير اسـتراتژي سـازماني بـر موفقيـت       -1-3

فروش خدمات نوين بانكي در شعب منتخب بانك مهـر  

  .شهر اصفهان

ســازماني بــر موفقيــت  بررســي تــاثير فرهنــگ -1-4

فروش خدمات نوين بانكي در شعب منتخب بانك مهـر  

  .شهر اصفهان

ــد   -1-5 ــاثير فرآين ــي ت ــا بررس ــك  ه ــاري چاب ي ك

ســازماني بــر موفقيــت فــروش خــدمات نــوين بــانكي در 

  .شعب منتخب بانك مهر شهر اصفهان

ي رهبـري بـر موفقيـت    هـا  بررسي تاثير مهارت -2-1

عب منتخب بانك مهـر  فروش خدمات نوين بانكي در ش

  .شهر اصفهان

ي ادراكـي بـر موفقيـت    ها بررسي تاثير مهارت -2-2

فروش خدمات نوين بانكي در شعب منتخب بانك مهـر  

  .شهر اصفهان

ي ارتباطي بـر موفقيـت   ها بررسي تاثير مهارت -2-3

فروش خدمات نوين بانكي در شعب منتخب بانك مهـر  

  .شهر اصفهان
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  ي پژوهشها فرضيه

ي مورد بررسي مبتنـي بـر اهـداف    ها فرضيه مهمترين

  : پژوهش عبارت است از

  ي اصليها فرضيه

عوامل سازماني بر موفقيت فروش خدمات نـوين   -1

ــانكي در  ــفهان     ب ــهر اص ــر ش ــك مه ــب بان ــعب منتخ ش

  . استتاثيرگذار 

عوامل مديريتي بر موفقيت فروش خدمات نـوين   -2

ــفهان      ــهر اص ــر ش ــك مه ــب بان ــعب منتخ ــانكي در ش ب

  . استيرگذار تاث

   

  ي فرعيها فرضيه

ساختار سازماني بر موفقيـت فـروش خـدمات     -1-1

نوين بانكي در شعب منتخب بانـك مهـر شـهر اصـفهان     

  .استتاثير گذار 

تكنولـــوژي ســـازماني بـــر موفقيـــت فـــروش  -1-2

خدمات نوين بانكي در شعب منتخـب بانـك مهـر شـهر     

  .استاصفهان تاثير گذار 

بر موفقيت فروش خـدمات  استراتژي سازماني  -1-3

نوين بانكي در شعب منتخب بانـك مهـر شـهر اصـفهان     

  .استتاثير گذار 

فرهنگ سازماني بر موفقيت فـروش خـدمات    -1-4

نوين بانكي در شعب منتخب بانـك مهـر شـهر اصـفهان     

  .استتاثير گذار 

ي كاري چابك سازماني بر موفقيـت  ها فرآيند -1-5

تخب بانك مهـر  فروش خدمات نوين بانكي در شعب من

  .استشهر اصفهان تاثير گذار 

ــارت -2-1 ــا مه ــروش    ه ــت ف ــر موفقي ــري ب ي رهب

خدمات نوين بانكي در شعب منتخـب بانـك مهـر شـهر     

  .استاصفهان تاثير گذار 

ــارت -2-2 ــا مه ــروش   ه ــت ف ــر موفقي ــي ب ي ادراك

خدمات نوين بانكي در شعب منتخـب بانـك مهـر شـهر     

  .استاصفهان تاثير گذار 

ــارت -2-3 ــا مه ــروش   ه ــت ف ــر موفقي ــاطي ب ي ارتب

خدمات نوين بانكي در شعب منتخـب بانـك مهـر شـهر     

  .استاصفهان تاثير گذار 

  

  روش تحقيق

اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي و از نظـر شـيوة   

و در  اسـت پيمايشي از شاخه ميـداني   -پژوهش توصيفي

جمع آوري مطالب مربوط بـه ادبيـات موضـوع     آن براي

 ي نظير كتب و مجلات علمي و براياز روش كتابخانه ا

ي هـا  تاييد يـا رد فرضـيه   برايي لازم ها جمع آوري داده

ــل     ــايي قاب ــا پاي ــاخته ب ــق س ــنامه محق ــژوهش از پرسش پ

جامعـه آمـاري ايـن    . استفاده گرديـده اسـت  %) 92(قبول

پژوهش را كليه كارشناسـان و مـديران سـطوح مختلـف     

نـد  شعب منتخب بانك مهر شهر اصفهان تشكيل مـي ده 

ــه اي  ــري طبقـ ــه گيـ ــادفي  -و در آن از روش نمونـ تصـ

حجـم نمـو بـر اسـاس روش نمونـه      . استفاده شـده اسـت  

نفــر  140گيــري تصــادفي، حجــم نمونــه مــورد مطالعــه، 

ــد  ــرآورد گردي ــت پــردازش    . ب ــژوهش، جه ــن پ در اي

و تلخــيص آنهــا، از  هــا ي مســتخرج از پرسشــنامههــا داده

و ) يـانگين درصـد، فراوانـي، م  ( ي آمار توصيفيها روش

ي جمـع آوري شـده بـه    هـا  تشريح و تلخـيص داده  براي

ي هـا  ي پـژوهش از روش هـا  منظور تأييد و يا رد فرضـيه 

   .آمار استنباطي ناپارامتريك استفاده گرديده است

  

  ها تجزيه و تحليل داده

  ي پژوهش ها بررسي نرمال بودن توزيع داده -

در ايــن پــژوهش بــراي بررســي نرمــال بــودن توزيــع 

اسميرونوف  -ي پژوهش از آزمون كولموگروفها هداد
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  .داده شده استنشان  1استفاده شده است كه نتايج آن در جدول شماره 

  

  هاي پژوهش بررسي نرمال بودن توزيع داده -1جدول

  انحراف معيار  ميانگين  هاي پژوهش فرضيه
سطح 

  معناداري

  043/0  62/0  91/3  تاثير ساختار سازمان بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي

  000/0  65/0  46/4  تاثير تكنولوژي سازمان بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي

  005/0  75/0  00/4  تاثيراستراتژي سازمان بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي

  012/0  66/0  11/4  تاثير فرهنگ سازمان بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي

  000/0  63/0  42/4  فقيت فروش خدمات نوين بانكيتاثير فرآيندهاي كاري چابك بر مو

  008/0  63/0  12/4  هاي رهبري بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي تاثير مهارت

  000/0  75/0  26/4  هاي ادراكي بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي تاثير مهارت

  005/0  68/0  23/4  هاي ارتباطي بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي تاثير مهارت

 
آمـاره  بر اساس نتايج جـدول فـوق، از آنجـايي كـه     

، )0,05كـوچكتر از  (اسـت  مشاهده شده معنادار  آزمون

بنـابراين  . نيسـت نرمـال  توزيع دادهـاي پـژوهش   بنابراين 

ي آمـار  ها ي پژوهش بايد از روشها براي آزمون فرضيه

  . ناپارامتريك مانند آزمون كاي اسكوئر استفاده نمود
 

  ي پژوهشها آزمون فرضيه

در ايـن  ي پـژوهش  هـا  نتايج مربوط به آزمون فرضيه

  .قسمت مورد بررسي قرار مي گيرد

  

بررســي تــاثير ســاختار ســازماني  -1-1فرضــيه

  برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي

ــازماني     ــاختار س ــاثير س ــي ت ــه بررس ــوط ب ــايج مرب نت

ــانكي    ــوين ب ــدمات ن ــروش خ ــت ف ــدول  برموفقي در ج

  .نشان داده شده است 2شماره

  

  موفقيت فروش خدمات نوين بانكي بررسي تاثير ساختار سازماني بر -2جدول

  سطح معناداري  دو-آماره خي  فرضيه پژوهش

 0,000 105,74  بررسي تاثيرساختار سازماني بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي

 

سـطح  بر اساس نتـايج جـدول فـوق، از آنجـايي كـه      

 بنـابراين  ،اسـت  05/0معناداري به دست آمـده كمتـر از   

توان اينگونه نتيجه گيري نمود كـه سـاختار سـازماني     مي

نوين بانكي در شعب منتخب  فروش خدماتبر موفقيت 

  .استبانك مهر شهر اصفهان تاثيرگذار 

 

ژي سـازماني   بررسي تاثير تكنولـو  -2-1فرضيه

  برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي

مربـوط بـه بررسـي تـاثير تكنولـوژي سـازماني       نتايج 

ــدول      ــانكي در ج ــوين ب ــدمات ن ــروش خ ــت ف برموفقي

  .نشان داده شده است 3شماره
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  موفقيت فروش خدمات نوين بانكي بررسي تاثير تكنولوژي سازماني بر -3جدول

  سطح معناداري  دو-آماره خي  فرضيه پژوهش

 0,000 211,84  خدمات نوين بانكيبررسي تاثير تكنولوژي سازماني بر موفقيت فروش 

 

سـطح  بر اساس نتـايج جـدول فـوق، از آنجـايي كـه      

بنـابراين   ،اسـت  05/0معناداري به دست آمـده كمتـر از   

ــه نتيجــه گيــري نمــود كــه  مــي ــوان اينگون ــوژي  ت تكنول

نـوين بـانكي در    فـروش خـدمات  سـازماني بـر موفقيـت    

  .استشعب منتخب بانك مهر شهر اصفهان تاثيرگذار 

 

بررسي تاثير استراتژي سازماني  -3-1رضيهف

  برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي

نتــايج مربــوط بــه بررســي تــاثير اســتراتژي ســازماني 

ــدول      ــانكي در ج ــوين ب ــدمات ن ــروش خ ــت ف برموفقي

  .نشان داده شده است 4شماره

  

  بررسي تاثير استراتژي سازماني برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي -4جدول

  سطح معناداري  دو-آماره خي  هشفرضيه پژو

 0,000 79,09  بررسي تاثير استراتژي سازماني بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي

  

سـطح  بر اساس نتـايج جـدول فـوق، از آنجـايي كـه      

بنـابراين   ،اسـت  05/0معناداري به دست آمـده كمتـر از   

ــري نمــود كــه   ــه نتيجــه گي ــوان اينگون ــي ت اســتراتژي  م

نـوين بـانكي در    فـروش خـدمات  سـازماني بـر موفقيـت    

  .استشعب منتخب بانك مهر شهر اصفهان تاثيرگذار 

 

بررسـي تـاثير فرهنـگ سـازماني      -4-1 فرضيه

  برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي

ــاثير فرهنــگ ســازماني    ــه بررســي ت ــوط ب ــايج مرب نت

ــدول      ــانكي در ج ــوين ب ــدمات ن ــروش خ ــت ف برموفقي

  .نشان داده شده است 5شماره

  سي تاثير فرهنگ سازماني برموفقيت فروش خدمات نوين بانكيبرر -5جدول

  سطح معناداري  دو-آماره خي  فرضيه پژوهش

 0,000 108,15  بررسي تاثير فرهنگ سازماني بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي

 

سـطح  بر اساس نتـايج جـدول فـوق، از آنجـايي كـه      

بنـابراين   ،اسـت  05/0معناداري به دست آمـده كمتـر از   

فرهنـگ سـازماني    توان اينگونه نتيجه گيري نمود كه يم

نوين بانكي در شعب منتخب  فروش خدماتبر موفقيت 

  .استبانك مهر شهر اصفهان تاثيرگذار 

 

بررسي تاثير فرآيندهاي كاري  -5-1 فرضيه

  چابك برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي

نتــايج مربــوط بــه بررســي تــاثير فرآينــدهاي كــاري  

يت فروش خدمات نوين بانكي در جدول چابك برموفق

  .نشان داده شده است 6شماره
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  بررسي تاثير فرآيندهاي كاري چابك برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي -6جدول

  سطح معناداري  دو-آماره خي  فرضيه پژوهش

 0,000 175,84  بررسي تاثير فرآيندهاي كاري چابك بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي

 

سـطح  نتـايج جـدول فـوق، از آنجـايي كـه       بر اساس

بنـابراين   ،اسـت  05/0معناداري به دست آمـده كمتـر از   

فرآيندهاي كاري  مي توان اينگونه نتيجه گيري نمود كه

نوين بانكي در شـعب   فروش خدماتچابك بر موفقيت 

  .استمنتخب بانك مهر شهر اصفهان تاثيرگذار 

 

ي رهبـري  هـا  بررسي تاثير مهارت -1-2فرضيه

  برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي

ي رهبـري  هـا  نتايج مربوط بـه بررسـي تـاثير مهـارت    

ــدول      ــانكي در ج ــوين ب ــدمات ن ــروش خ ــت ف برموفقي

  .نشان داده شده است 7شماره

  

  ي رهبري برموفقيت فروش خدمات نوين بانكيها بررسي تاثير مهارت -7جدول

  سطح معناداري  دو-آماره خي  فرضيه پژوهش

 0,000 101,00  هاي رهبري بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي مهارت بررسي تاثير

 

سـطح  بر اساس نتـايج جـدول فـوق، از آنجـايي كـه      

بنـابراين   ،اسـت  05/0معناداري به دست آمـده كمتـر از   

ي هــا مهـارت  گيـري نمـود كـه    مـي تـوان اينگونـه نتيجـه    

نوين بانكي در شـعب   فروش خدماترهبري بر موفقيت 

  .استهر شهر اصفهان تاثيرگذار منتخب بانك م

  

ي ادراكـي  هـا  بررسي تاثير مهارت -2-2فرضيه

  موفقيت فروش خدمات نوين بانكي بر

 ي ادراكـي بـر  ها نتايج مربوط به بررسي تاثير مهارت

 8موفقيت فروش خدمات نوين بانكي در جـدول شـماره  

  .نشان داده شده است

  فروش خدمات نوين بانكي هاي ادراكي برموفقيت بررسي تاثير مهارت -8جدول

  سطح معناداري  دو-آماره خي  فرضيه پژوهش

 0,000 146,07  هاي ادراكي بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي  بررسي تاثير مهارت

 

سـطح  بر اساس نتـايج جـدول فـوق، از آنجـايي كـه      

بنـابراين   ،اسـت  05/0معناداري به دست آمـده كمتـر از   

ي هــا مهـارت  مـود كـه  تـوان اينگونـه نتيجـه گيـري ن     مـي 

نوين بانكي در شعب  فروش خدماتادراكي بر موفقيت 

  .استمنتخب بانك مهر شهر اصفهان تاثيرگذار 

  

ي ارتبـاطي  ها بررسي تاثير مهارت -3-2فرضيه

  برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي

ي ارتبـاطي  هـا  نتايج مربوط به بررسـي تـاثير مهـارت   

ــانكي در جـ ـ    ــوين ب ــدمات ن ــروش خ ــت ف دول برموفقي

  .نشان داده شده است 9شماره
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  هاي ارتباطي برموفقيت فروش خدمات نوين بانكي بررسي تاثير مهارت -9جدول

  سطح معناداري  دو-آماره خي  فرضيه پژوهش

 0,000 147,38  هاي ارتباطي بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي بررسي تاثير مهارت

  

 سـطح بر اساس نتـايج جـدول فـوق، از آنجـايي كـه      

بنـابراين   ،اسـت  05/0معناداري به دست آمـده كمتـر از   

ي هـا  مهـارت  مي تـوان اينگونـه نتيجـه گيـري نمـود كـه      

نـوين بـانكي در    فـروش خـدمات  ارتبـاطي بـر موفقيـت    

  .استشعب منتخب بانك مهر شهر اصفهان تاثيرگذار 

  

  ي پژوهشها آزمون فرضيه

ــه آزمــون فرضــيه  ي پــژوهش در هــا نتــايج مربــوط ب

  .ن داده شده استنشا 10جدول 

  

  هاي اصلي پژوهشآزمون فرضيه -10جدول

  سطح معناداري  دو-آماره خي  هاي اصلي پژوهش فرضيه

.000 102,55  بررسي تاثيرعوامل سازماني بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي  

.000 76,97  بررسي تاثير عوامل مديريتي بر موفقيت فروش خدمات نوين بانكي  

  

  

سـطح   جـدول فـوق، از آنجـايي كـه     بر اساس نتـايج 

 05/0معناداري به دست آمده براي تمام عوامل كمتر از 

بـر موفقيـت    ، بنابراين عوامـل مـديريتي و سـازماني   است

نوين بانكي در شعب منتخب بانك مهـر   فروش خدمات

  .استشهر اصفهان تاثيرگذار 

  

  بحث و نتيجه گيري

نيـاز  ها براي تجهيز منابع مـالي   در عصر حاضر بانك

به تغييرات اساسي در محصولات و خدمات خود دارنـد  

 تواننـد  يساختار سنتي بانكداري نم ـ و با خدمات ساده و

يــا  و منــابع بپردازنــد زيــجهــاني بــه تجه يهــا در عرصــه

 لـذا بايـد بـا رويكـرد     .رضايت مشتريان را جلـب نماينـد  

 .نوين، خدمات متعددي به مشتريان ارائـه دهنـد  خدمات 

بـه دنبـال جـذب مشـتري و      ها سازمانتمام كه  طور همان

له به خصـوص در  أي هستند، اين مسمند تيرضاافزايش 

كه در ارتباط دائم بـا مشـتريان هسـتند، اهميـت      ها بانك

و سـاير   هـا  بانـك ي دارد و از طرفي رقابت در بين ا ژهيو

اشكال جذب منابع پولي رو به افزايش است، لذا كسـب  

دمات نوين بانكي بـراي  مزيت رقابتي از طريق فروش خ

بـا توجـه   . رسـد  يم ـلازم و ضروري به نظر  ها بانكبقاي 

به اهميت موضوع، در اين پژوهش تاثير عوامل سازماني 

و مديريتي موثر بر فـروش خـدمات نـوين بـانكي مـورد      

نتايج حاصل از اين پژوهش حـاكي  . بررسي قرار گرفت

ــه عوامـــل ســـازماني  ــاختار، ( از آن اســـت كـــه كليـ سـ

ــ ــدهاي كــا تكنول ــگ و فرآين ري وژي، اســتراتژي، فرهن

هـاي رهبـري،    مهـارت (و كليه عوامل مـديريتي  ) چابك

بـر موفقيـت   ) هاي ارتباطي هاي ادراكي و مهارت مهارت

نوين بانكي در شعب منتخب بانك مهـر   فروش خدمات

  .استشهر اصفهان تاثيرگذار 
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 پيشنهادهاي اصلي پژوهش

بـر موفقيـت فـروش    با توجه به تاثير ساختار سازماني 

 :خدمات نوين بانكي پيشنهاد مي گردد

تشريفات زايد اداري در راستاي افـزايش سـهولت    -

 .ارايه خدمات نوين بانكي به مشتريان كاهش يابد

ــه     - ــريع ب ــخگويي س ــدف پاس ــا ه ــان و ب ــه كاركن ب

 .تفويض اختيار لازم صورت پذيرد ،مشتريان

 ــ - ر برخــورد يكســان بــا مشــتريان و جلــوگيري از ه

ي سـازماني،مد  هـا  گونه تبعيض با ايشان در تدوين رويـه 

 .نظر قرار گيرد

 
با توجه به تاثير تكنولوژي سازمان بر موفقيت فروش 

  :خدمات نوين بانكي پيشنهاد مي گردد

ي نرم افزاري جديد به ها سيستمبانك با استفاده از  -

خصوص نرم افزارهاي مديريت ارتباط با مشـتري بـراي   

 .به مشتريان، به آنها توجه جدي نمايد ارايه خدمات

ــتريان از     - ــات مش ــظ اطلاع ــراي حف ــد ب ــك باي بان

ــين   ي هــا سيســتممعمــاري كــلان سيســتم، يكپــارچگي ب

مختلف، فرايندهاي ايجاد، نشر، به كـارگيري، ذخيـره و   

 .بازنگري اطلاعات در مورد مشتريان استفاده نمايد

خت ي اينترنتـي و س ـ هـا  بانك به ايجاد زير ساخت -

افزاري و انعطاف پذير بودن آنها جهت برقراري ارتبـاط  

 .مناسب تر با مشتريان اهتمام جدي ورزد

بانك با اتصـال بـه شـبكه شـتاب امكـان برقـراري        -

و انتقـال وجـه را ميسـر     هـا  راحت مشتريان با ساير بانـك 

 .نمايد

 
با توجه به تاثير استراتژي سازماني بر موفقيت فروش 

  :پيشنهاد مي گردد خدمات نوين بانكي

ي سازماني تيمي متشـكل از  ها در تدوين استراتژي -

ــش  ــان بخ ــا مديران،كارشناس ــاوران  ه ــف و مش ي مختل

سازمان تشكيل شود تا بر اسـاس نتـايج فوق،پيشـنهادات    

عملي براي كم كردن شكاف بين وضع موجود و وضـع  

 .مطلوب ارائه شود

اعد ي تبليغـاتي بـراي جلـب نظـر مس ـ    ها ارائه برنامه -

مشــتريان از طريــق تخصــيص قســمتي از درآمــد ســاليانه 

ي سـازماني مـد نظـر قـرار     هـا  اسـتراتژي  بانك در تدوين

 .گيرد

ايجاد ارزش براي مشتريان از طريق توجه به نيازها  -

ي آنها به گونه اي فراتـر از رقبـا و بـرآورده    ها و خواسته

ي سازمان مد ها سازي انتظارات آنها در تدوين استراتژي

 .ظر قرار گيردن

به افزايش سهولت دسترسي به خدمات در راستاي  -

 . افزايش رضايت مشتريان توجه شود

با توجه به تاثير فرهنگ سازماني بر موفقيـت فـروش   

  :خدمات نوين بانكي پيشنهاد مي گردد

فرهنگ يادگيري يعني توجه به يادگيري كاركنان  -

ي از اشــتباهات گذشــته، ســبب افــزايش روحيــه همكــار

كاركنان شده و تاثير بـه سـزايي در حـل مسـائل كـاري      

آنها دارد، بنابر اين توصيه مي شود فرهنگ يادگيري در 

 .بانك نهادينه و ترويج گردد

اهميت دادن به فرهنگ مشتري محوري در بانـك   -

كه بر مبني آن مشتري و منافع آن در كانون توجـه قـرار   

 .مي گيرد و هدف جلب رضايت مشتري است

اكميت تفكر سنتي مديريت در بانك برطرف و ح -

 .منافع سازماني بر منافع فردي اولويت داده شود

فرهنگ كاري اثر بخش در بانك از طريق تقويت  -

ارزشها و باورهاي مشترك در بين كاركنان شعب ايجاد 

 .شود

با توجه به تاثير فرايندهاي كاري چابك بر موفقيـت  

  :مي گردد فروش خدمات نوين بانكي پيشنهاد

جهـت بـه كـارگيري و     براي كاركنـان و مشـتريان   -

 ، جهت افزايش دقـت سيستم فناوري اطلاعاتاستفاده از 
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ي آموزشي مد نظـر  ها كلاس و سرعت در ارائه خدمات

 . قرار گيرد

توجه به كاهش مدت زمان انتظـار مشـتريان بـراي     -

ي سازماني مد نظر قرار ها ارايه خدمات در تدوين فرايند

 .دگير

ــط   - ــه برقــراري رواب در تــدوين فراينــد ســازماني، ب

بـا آنهـا توجـه     كارمندان با مشتريان و تداوم ايـن ارتبـاط  

 .شود

ي رهبـري بـر موفقيـت    هـا  با توجـه بـه تـاثير مهـارت    

  :فروش خدمات نوين بانكي پيشنهاد مي گردد

واكـاوي سـريعي از   هـا   در بحـران  بانـك مديريت  -

د و براي حذف يـا  ها وخط مشي جاري صورت ده رويه

 .ها اقدام كند تغيير آنها متناسب با صرفه جويي هزينه

ــا  - ــديران ب ــك  بهرهم ــري از تكني ــف   گي ــاي مختل ه

به جاي اينكه  دهندمديريت مشاركتي به كاركنان اجازه 

هـاي خـود    از توانـايي  ،هميشه مديريت و رهبـري شـوند  

بهره گيرند، فكر كننـد و قـوه خلاقيـت خـود را بـه كـار       

ها مشاركت و دخالـت داشـته    گيري ند و در تصميمانداز

 .باشند

هاي ادراكي بر موفقيت فروش  با توجه به تاثير مهارت

 :خدمات نوين بانكي پيشنهاد مي گردد

ــدان و     - ــنجي از كارمن ــر س ــا نظ ــك ب ــديريت بان م

ي زمـاني مشـخص از نقـاط قـوت و     هـا  مشتريان در بـازه 

 .ا كندكافي پيد ضعف داخل سازمان شناخت و آگاهي

ــك  - ــديريت بان ــا م ــي ب ــرفتن   بررس ــر گ ــر نظ و زي

و تهديـدهاي خـارج از    هـا  ي مشابه از فرصـت ها سازمان

 مختلـف  سازمان مطلع و آگاه باشـد تـا بتوانـد در مواقـع    

 .ي مناسب اتخاذ نمايدها سياست

هـا   مديريت بانك توانايي تجزيه و تحليل موقعيـت  -

ــد ــع   را در خــود تقويــت كن ــد در مواق ــا بتوان ــفت  مختل

 .ي مناسب اتخاذ نمايدها استراتژي

مديريت بانك با بررسي عملكرد كاركنان، جهت  -

 .بالا بردن انگيزه براي آنها پاداش و مزايا در نظر گيرد

با توجه به تاثير مهارتهاي ارتباطي بر موفقيت فـروش  

  :خدمات نوين بانكي، پيشنهاد مي گردد

هفتـه  ،تيي مناسب مانند مجلاها در بانك از روش -

جهت تسهيم طلاعات بـين كاركنـان و مـديران    .. .نامه و

و اقـدامات   هـا  استفاده گردد تا كاركنـان نيـز از سياسـت   

ي خود را بـه  ها و وظيفه ها سازمان آگاه گردند و فعاليت

 .ي بانك انجام دهندها موازات سياست

ــا در     - ــايي آنه ــاس توان ــر اس ــان ب ــتخدام كاركن اس

در تدوين منـابع انسـاني    مشتريانبرخورد باز و مناسب با 

 .سازمان مد نظر قرار گيرد

مديران با كاركنان ارتباط دوستانه برقرار كننـد تـا    -

هـا   ها به حل اين مشـكلات  بتوانند با شنيدن مشكلات آن

 .را افزايش دهند بانكبپردازند و بازدهي كاركنان 

دريافت بازخور پس از اجراي هر اقدام و هر طرح  -

انجام پذيرد تا بتـوان از نتـايج بـه دسـت آمـده      در بانك 

 .ي آتي استفاده نمودها جهت اقدامات و طرح
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