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 چکیده
 است. مشتریان بالا به خدمات با کیفیت ارائه ها برایکارکنان بانک مبتنی بر توانایی صنعت بانکداری در رقابت

دانند؛ فرهنگی که مبتنی بر نوآوری، کار تیمی و رهبران فروش اغلب موفقیت سازمان را مدیون فرهنگ آن می
نیروی توانمندسازی است. بنابراین هدف پژوهش حاضر، ارائه مدلی برای شناسایی مفهوم، علل و پیامدهای فرهنگ 

فروش در بانک ملت )در بخش کیفی( و سپس آزمون مدل یادشده با استفاده از معادلات ساختاری مبتنی بر حداقل 

و انجام  برگرفته از نظریه اشتراوس و کوربین)در بخش کمیّ( است. با استفاده از نظریه کیفی داده بنیاد مربعات جزئی 
 ۸مفهوم،  43با خبرگان بانکی، مدل فرهنگ نیروی فروش در بانک ملت در قالب  مصاحبه عمیق نیمه ساختاریافته

دست آمده از مرحله اول، های حکمی بهدی و گزارهسپس بر اساس مدل فرآینمقوله اصلی استخراج گردید.  4زیرمقوله و 

صورت کمیّ آزمون شد. در بخش تایی( به 363های پژوهش تدوین و در سطح شعب بانک ملت )با حجم نمونه فرضیه
دوم علاوه بر تأیید اعتبار مدل، تمامی فرضیات مطرح شده مورد تأیید قرار گرفت. نتایج نشان داد متغییرهای فضای رقابتی 

وکار تأثیر مثبت و معناداری بر فرهنگ نیروی فروش در بانک ملت داشته و استقرار و تغییر و تحول در پارامترهای کسب
 آن پیامدهایی مرتبط با بانک، مشتریان و کارکنان دارد. 

 

   بنیادها: فرهنگ نیروی فروش؛ بانکداری؛ نظریه دادهکلیدواژه
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 مقدمه .1

 امروزه اما ؛داشتند تمرکز محصولاتشان و تجاری نشان بر مشتریان از بیش هاسازمان دهه، چندین برای
با تغییراتی که در نظام بانکی  [.91] اندشده متمرکز مشتریان با مؤثر ارتباط حفظ و ایجاد بر اقتصادی هایبنگاه

کردند و بیشتری پیدا های خصوصی به تدریج مشتریان قدرت انتخاب ایجاد شد و همچنین پیدایش بانک
تر، رفتارهای بهتر و آمادگی برای تحول و رقابت افزایش یافت و بازار خرید جایگزین بازار خدمات متنوع
های اصلی در ارتباط میان مشتریان و شبکه بانکی واسطه 9هادر این ارتباط شعب بانک[. 24] فروشنده شد

 تجاری هایبانک لکرد شعب آن است. رقابتسزایی دارند و موفقیت یک بانک تا حد زیادی در گرو عمهنقش ب
 قوی فرهنگ باید هابانک بنابراین،. است مشتریان بالا به خدمات با کیفیت ارائه ها برایآن اساس توانایی بر

-خدمات، بر موضوعاتی نظیر خدمت ضمن بهبود کیفیت ساخته و شعب خود میان کارکنان در یمدارمشتری
رقابت اصلی در صنعت بانکداری بر لایه سوم [. 91] کنندکید محوری تأتیم مرکز بر مشتری و نیزرسانی مت

کارهای ه راهون: آموزش و راهنمایی مشتری، ارائکه شامل مواردی چاست استوار   2محصول یعنی لایه تکمیلی
قوی در  . این لایه اهرمی بسیاری، تجربه دلپذیر از خدمت و ... استکار( مشتروهای )کسبمناسب برای چالش

تا از این طریق روابط بلندمدت سودآور دوسویه با مشتری را ایجاد و تعمیق  ،ستا دست کارکنان فروش بانکها
برای تغییر و سازگاری خرده های گوناگونی را های سازمان گزینهآگاهی از وضعیت خرده فرهنگنمایند. 
ریت شان پیش پای مدیحیط خارجیهای مها و ضرورتهای مزبور برحسب نیازهای کارکردی آنفرهنگ

هایی صورت پذیرد که امکان تغییر و این آگاهی برحسب متغییرها و شاخصویژه اگر به ؛دهدسازمان قرار می
خرده فرهنگ در سازمان فرهنگ نیروی فروش . [22] ها توسط سازمان و مدیریت آن سخت نباشداصلاح آن
شود شناخته شده و افرادی را شامل می 3فرهنگ واسط مشتری ( خرده9113شود که از نظر هافستد )مطرح می

 هستندها دوری از دفتر مرکزی شرکت و داشتن ارتباط  چهره به چهره و تعامل با مشتریان که ویژگی بارز آن

رکنان مجزا هستند، به شناختی از سایر کابه لحاظ فیزیکی، اجتماعی و روان ی فروشهانیرو از آنجاکه [.23]
-های نافذ از رفتار مناسب میه الگوها و مثالا رفتارشان را هدایت نماید و ارائت است نیاز هااز ارزش ایمجموعه

 [.99] ثری باشدتواند راهنمای مؤ
 ها بالاست و استرس شغلیهای متعدد، بروز استرس در آنبه درگیر بودن نیروی فروش در نقشبا توجه 

ای دارد و فشار بر ارزیابی عملکرد اغلب مبنای نتیجه طور مثالبه [.2]سازمان فروش است  مشکل ذاتی در
ثیرگذار است. نکته مهم لی، جبران خدمات و ارتقاء شغلی تأعملکرد بالاست و رقابت بین همکاران بر امنیت شغ

و استرس شغلی [  94] های ریزش نیروی انسانی استدیگر آنکه شغل فروش دارای یکی از بالاترین ریسک
ها های کلیدی در قالب فرهنگ کمک شایانی به آنتقویت ارزش رو[. از این29] به آن مربوط است یماًمستق
 کند تا بتوانند تعارضات نقش و ابهامات را بهتر مدیریت نمایند.می

ویژه در صنعت هفرهنگ نیروی فروش صورت پذیرفته و ب بارهبسیار اندکی در هایپژوهشبه لحاظ نظری 
لحاظ اقتصادی، سیاسی و جامعه شناختی و چارچوب فعالیت و شرایط ویژه آن( مطالعات هایران )ببانکداری 
نیازمند به تشریح بیشتری دارد و  شکاف قابل توجهی وجود دارد وجهی صورت نپذیرفته و از این جهتدرخور ت

ند و چه پیامدهای کار میدرک کنند که این پدیده واقعا چه چیزی است، چگونه کها بتوانند مدیران بانکتا 
 سازمانی دارد. سازمانی و برون

                                                                                                                                      
 گردد.اصطلاحاً شبکه فروش بانک اطلاق میدر صنعت بانکداری به کارکنان شعب بانک،  9
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 است که دارای ساختار بروکراتیک است. معمولاً گری مالیدر حوزه واسطه یبانک ملت هلدینگ بسیار بزرگ

بستر مناسبی برای  ،های متنوعبودن کارکردها و تکنولوژی بروکراتیک به سبب دارا یهاسازمان گونهاین
های پژوهشگر در بخشاز سوی دیگر رود. شمار میهای سازمانی بهورش خرده فرهنگگیری و پرشکل

 واحدها و کارکنان آن آشنا و با سازمان و ساختاربازاریابی و فروش و گروه مشتریان بانک ملت فعالیت نموده 
-گری، تخصصایدر بانک ملت و تأکید مدیران ارشد بانک مبنی بر حرفههای پیشین با بررسی پژوهش ست.ا

های ب و حضور در جلسات متعدد در حوزهگرایی و حفظ حرمت مشتریان و همچنین بررسی میدانی از شع
های ها و توانمندیسو و ظرفیتهای گوناگون مشتریان از یکطراحی و فروش محصولات و پیگیری چالش

که در  مشخص شدی دیگر های حقوقی بانک در چارچوب قوانین بانک مرکزی از سوفناورانه و محدودیت
های مشتریان، افزایش روزافزون نیازها و خواستهشرایط رقابت شدید در صنعت بانکداری ایران و همچنین روند 

تا ر الزامات روز است مدار و مبتنی بمند کارکنان مشتریموفقیت و تحقق اهداف بانک ملت در این عرصه نیاز
ت تحقق اهداف فروش و ارتقاء سودآوری و حفظ جایگاه رقابتی بانک ها را در جهرفتار کارکنان و تصمیمات آن

چگونه باشد تا بتوان  رهنگ کارکنان شعب بانک ملت بایدف شود که اساساً. لذا این سؤال مطرح میسوق دهد
اشت؟ ها را از سوی کارکنان ده ارزش به مشتریان و ایجاد، حفظ و ارتقاء رابطه بلندمدت دوسویه با آنرائانتظار ا

 شود؟به چه نتایج و مزایایی منجر می و درصورت استقرار آن در بانک ملت،
 

 نظری و پیشینه پژوهشمبانی  .2

های فرهنگممکن است دارای خرده اما ها دارای فرهنگ هستند گرچه سازمان پژوهشگراناز نظر برخی 
 ها خردهآن [.23] ه شده استارائ 9ون منن و بیرلیرده فرهنگ سازمانی ابتدا توسط متمایزی باشند. مفهوم خ

و نسبت به گروه خود  هستندهم در تعامل طور مرتب باهاند که اعضاء آن بفرهنگ را متعلق به گروهی دانسته
بل تمایز است. همچنین شناسند که در سازمان قاصورت یک گروه بارز میهاحساس تعلق نموده و خودشان را ب

اکات جمعی مشترک دست به اقدام اساس ادرل مشترک اعضاء تعریف کرده و برائمسمنزله های را بمسائل ویژه
گر ، یمشترک هستند و از سوی د یا هنجارهاید ی، عقاهاگر ارزشانیگروه نما یک طرف، تمام اعضایاز  زنند.می
-از فرهنگ سازمان به یهر کارمند بخش [.4] گر تفاوت دارندیکدیخاص با  یهایژگیها، در وخرده فرهنگ نوعاً

 یو فرد ی، سازمانیات اجتماعیها از خصوصاست. خرده فرهنگ خرده فرهنگ یا چند کیاز  یطور همزمان بخش
ات ی، تجربییف اجرایرا با توجه به تکال یبند( این طبقه2393) 2نیشاکه در حالی [.1]شود یم یکارمندان ناش

دهد که یرا ارائه م یگری( نمونه د91۸۸) 3هافستد، [22] نمایده میئاار یا موقعیت در سلسله مراتب سازمانیمشابه 

و خرده فرهنگ مربوط  2ی، خرده فرهنگ ادار 4یاسه خرده فرهنگ حرفه یمه دانمارکیک شرکت بیدر آن برای 
خرده د و یرا با خرده فرهنگ واحد تول ی( در کتاب خود، سازمان2392) 1دفت. [93] شناسایی شده است 6یبه مشتر

 یهام داد که سازمانیگونه تعمنیتوان ایق و توسعه معرفی نموده است. این موضوع را میفرهنگ واحد تحق
د که خرده نکنیثابت م (2392و همکاران ) ۸اوگبنا [.2] سه هستندیمشابه قابل مقا یهامشابه دارای خرده فرهنگ

، نیبنابرا [.23] گذارندیت میریمات مدیبر تحقق تصم ر خود راین تأثیهستند و بنابرا یارزش یهاها نظامفرهنگ
ر ی، بلکه تأثخود هستند یدرون گروه یاعضا یهنجار یهاستمیها و سانگر ارزشیها نه تنها نماخرده فرهنگ
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ه خرده فرهنگ واسط فرهنگ نیروی فروش ب[. 4] کنندیهمانند چتر فرهنگ بر عملکرد سازمان اعمال م یمشابه

( اشاره دارد. این گونه از فرهنگ دربرگیرنده کارکنانی است که تحت عنوان 9113شناسی هافستد )همشتری در گون
گذاری، نسبت به فروش کالا و های جدید قرار دارند و باید طبق شرایط قیمتعیتکارکنان فروش همواره در موق

ها مجبورند به گرا نیستند. آنعمل قویاًها نتیجه محور هستند اما دهد که آنمات اقدام کنند. این امر نشان میخد
کنند. با عالیت صورت غیررسمی و با کنترل کم فههنجارهای شرکت احترام بگذارند و در شعب سراسر کشور ب

سبت محفوظ داشته و این نکته بیانگر آن است که ن خود نزد را کنند اما اسراررقابتی فعالیت میها در بازار اینکه آن
دهد ها دلایلی است که نشان میای و اداری( کمتر آشکار و در معرض هستند. اینرهنگ دیگر )حرفهبه دو خرده ف

 [.93]هستند  2گراو کمتر عمل 9گرابیشتر نتیجه ،های واسط مشتریخرده فرهنگ
  2، جدول فیتعار 9در جدول  شده است. در این مورد،انجام فرهنگ نیروی فروش باره مطالعات مختصری در

 ثر و پیامدهای آن منعکس شده است.عوامل مؤ 3ابعاد و در جدول 

 

 شمندانیاند دگاهید از فروش یروین فرهنگ فیتعار .9جدول 

 تعریف منبع

 (9112، 3)جکسون و تکس

[92] 

ها است. فرهنگ نیروی فروش به صورت الگوی یکپارچه مایه اصلی فرهنگ، اشتراک و تسهیم ارزشدرون

 گردد.ها کسب میکارکنان فروش است که توسط هر یک از آنها و عقاید ارزش

( 9113، 4)کرین و همکاران
[92] 

دارد. این کار از طریق چیزهای مشترک )کت مثابه چسبی است که نیروی فروش را در کنار هم نگه میفرهنگ به

پذیری های جامعهرنامهتیره و پیراهن سفید(، اصطلاحات مشترک )ما مشتری محور هستیم(، اقدامات مشترک )ب
طور که سازمان از کنیم همانسو کردن کارکنان جدید( و احساسات مشترک )ما از این سازمان حمایت میبرای هم

 پذیرد.کند( صورت میما حمایت می

( 2331و همکاران،  2)زولتنر
[21] 

 

قوانین نانوشته خود رفتار کارکنان های یک سازمان فروش محسوب نمود که با توان به مثابه ژنفرهنگ را می
کند. کارکنان فروش روزانه با های آشنا و جدید هدایت میفروش و مدیران فروش را در مواجهه با موقعیت

 کنند.های درست به فرهنگ خود مراجعه میشوند و برای ارجاع انتخابهای بسیاری مواجه میانتخاب

 [91( ]2399، 6)مولا

ها ، توافقات بر الگوهای ارتباطی کلامی و غیر کلامی ها ، باورها ، آئینها ، هنجارها ، نگرشای از ارزشمجموعه

ها و استعدادها و نیز سطحی از دانش فروش و تکنولوژی کاربردی رایج مشترک بین کارکنان فروش و مهارت
 های فروش.بانک در موقعیت

 
 فروش یروین فرهنگ : ابعاد2 جدول

 ابعاد یا مؤلفه  منبع

 [9] (91۸2) همکاران و 1بری
 به مدیریت ( تعهد2سازمانی؛  ( غرور4تیمی؛  کار ( احساس3فروش؛  به نسبت ( نگرش2مداری؛  ( مشتری9

 .کارکنان فروش توانایی در و اعتقاد مدیریت (  اعتماد6فروش؛ 

 های کاری ( سبک3ها؛ ( ارزش2( هنجارها؛ 9 [33( ]2339)زولتنر و همکاران، 

 (2333) ۸مارشال و جانستون
[93] 

 غیرکلامی ارتباطات الگوهای توافق در (3روش مشترک در تفکر و ادراک فردی؛ ( 2( درک مشترک رایج؛ 9

 هایموقعیت در باید که و مقرراتی قوانین( 4سازد؛ می پذیرامکان که همکاری تیمی را اجتماعی، تعامل و
عمومی؛  مسائل و وقایع نسبت به مشابه نگرش( 6ها؛ در اعتقادات و سایر ارزشتوافق ( 2اجرا شوند؛  مختلف

 .مورد استفاده کاربردی و فناوری هایمهارت و دانش سطح( 1
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 : عوامل مؤثر بر فرهنگ نیروی فروش و پیامدهای آن3جدول 
 های پژوهشییافته منبع عوامل

 عوامل موثر

( گزینش اعضاء 3( مشارکت در رویدادهای فرهنگی؛ 2کردن؛ ( راهبری 9 [92( ]9112)جکسون و تکس، 

( 6( به رسمیت شناختن فرهنگ؛ 2ها؛ پذیری جدید استخدام( جامعه4فروش؛ 

 کارگیری شبکه فرهنگی   ( به1اشاعه فرهنگ؛ 

 (911۸شمول و یاواس )

[26] 

( مشارکت 3( از خودگذشتگی سازمانی؛ 2( اهمیت بالای کارکرد فروش؛ 9

 ( مشتری مداری؛4رهبری؛ 
( تعهد مستمر به بهبود عملکرد و 6( بازخوردگیری سریع از مشتریان؛ 2 

 فرآیندهای کار 

های ارتباط با ( انجام فعالیت3دهی کارکنان؛ ( پاداش2(آموزش فروش؛ 9 [۸( ]2339و همکاران ) 9دیوید
 ( تعهد مدیریت بر فرهنگ فروش4مشتری؛ 

-( برنامه4( آموزش سرپرستی؛ 3( خدمات مشتری؛ 2( آموزش بانکداران؛ 9 [96( ]2331) 2بولای مالونی و
( تغییر در طرز فکر، رفتار، برقراری ارتباط و یادگیری 2ریزی استراتژیک؛ 

 ( تغییر نگرش مدیریت بانک6کارکنان ؛ 

( راهبرد 4 ( طراحی حوزه فروش؛3( اندازه نیروی فروش؛ 2( ساختار؛ 9 [21( ]2331)زولتنر، 
-( هدف۸( مدیریت عملکرد؛ 1( یادگیری و توسعه؛ 6( استخدام؛ 2فروش؛ 

( 99های انگیزشی ؛ ( پرداخت93بخشی؛ ( راهبری و انگیزه1گذاری فروش؛ 
 ( مدیریت اطلاعات92مربیگری ؛ 

 پیامدها

( 9114)جکسون و همکاران، 
]99[ 

( تأثیر مثبت بر 2کارکنان؛ ( مدیریت بهتر تعارضات نقش و ابهامات توسط 9
فردی از سازمان ( ارائه تصویر منحصربه3روحیه، رضایتمندی و تعهد کارکنان؛ 

( تسهیل ارتباطات؛ 2( القا حسی از مأموریت مشترک در سازمان؛ 4به مشتریان؛ 

 پذیری اعضا جدید وری نیروی فروش و جامعه( ارتقاء بهره6

( برآوردن نیازهای مشتری؛ 2هبود فروش متقاطع به مشتریان سودآور؛ (  ب9 [26( ]3،9111)شمول و یاواس

 ( موفقیت در شرایط پر رقابت فعلی4برد؛ -( تحقق سودآوری برد3

( تأمین نیازهای 2پذیری کارکنان در قبال نتایج عملکردشان؛ ( مسئولیت9 [21( ]2331)زولتنر، 

 مشتریان، کارکنان و شرکت

( درک 3( نگرش مشترک کارکنان؛ 2ارتقاء عملکرد رفتاری فروش؛ ( 9 [91( ]2399)مولا، 
( خلق ارزش 4بهتری کارکنان از نقش خود در پاسخ به درخواست مشتریان؛ 

سازی نیازهای ( برآورده6( ارتقاء و ثبات کیفیت خدمات؛ 2برای مشتری؛ 
های  ( ارتقاء دیدگاه و نگرش۸( تسهیل فرآیند یادگیری؛ 1ویژه مشتریان؛ 

 مشترک در کارکنان

 

 با دو واقعیت این هستند.خدمات  تحویل و تولید در ضروری عنصر یک کارکنان شعب در صنعت بانکداری
-می مشتریان بدین معنی که هسته اصلی خدمت، استاندارد شدن( 9شود: بانکی تأیید می ویژگی اصلی خدمات

 آن، فروش از تولید تفکیک ناپذیری( 2مراجعه کنند و  (پایه)یکسان  خدمات برای دریافت هابانک تمام به توانند
-واسطه نقش آن در رسد، ومی فروش به مشتری مشارکت زمان با همان در و تولید معمولاً بانکی خدمات یعنی
از وجود بانکی   محصولات و خدمات بازاریابی شعب در کارکنان اهمیت .شده است حذف تبلیغات و فروش های

شود و بنابراین اطلاق می خدمات گران انسانی ارائهشود که به تمامی کنشدر آمیخته بازاریابی ناشی می 4کارکنان

 با وی تعاملات طریق دارد از از بانک مشتری که ایاولیه تصویر نقش مهمی بر ادراک و تجربه مشتریان دارند و
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تعامل داشته باشند و  یکدیگر با مشتریان باید وکارکنان شعب  خدمت، یند ارائهگیرد. در فرآشکل می این کارکنان

عملکرد " نقش بر ثیر عمیقیتأ نزدیک کرده و روانی به هم  و جسمی لحاظ از طرف را دو تعاملات هر این
 و و مشتری است کارکنان از تعاملات تابعی خدمت کیفیت که گرفت نتیجه تواندارد. بنابراین می 9"خدمت

انجام رفتارهایی  به کارکنان ترغیب [.9۸] شود فرهنگ نیروی فروش یکپارچه در ایدیادشده ب 2مقولات  رفتاری
شود و رقابتی بانک می ها با مشتریان را توسعه دهد، به نوبه خود منجر به بهبود وضعیتکه اثربخشی تعامل آن

زیاد جایگاه  احتمال مشتریان باشند به به نسبت مناسب نگرش مهارت و لازم، دانش فاقد که کارکناندر صورتی

فردی و  هایمهارت که منعکس کننده در حقیقت تنوع در ارائه خدمات رقابتی بانک را به خطر خواهد انداخت.
کند. رقابتی فراهم می مزیت یک ایجاد و بانکی کارکنان است، راهی برای تمایز در خدمات هایتوانایی سایر

 فرهنگ نیروی فروش است از ناپذیرجدایی و مهم بخشی مشتری فروش و ارتباط با هایبنابراین دانش و مهارت
[91.] 

 

 پژوهششناسی روش .3

 بنیاددادهنظریه صورت آمیخته )ابتدا کیفی و بعد کمّی( انجام شده است. در بخش اول از هحاضر ب پژوهش
که مدل یا از آنجایی. گیردها شکل میبر مبنای مفاهیم اصلی حاصل از داده نظریه ،که از طریق آن استفاده شد

 هایمتقن وجود ندارد و نظریهطور هیند فرهنگ نیروی فروش در صنعت بانکداری بای جهت تبیین فرآنظریه

پردازی داده بنیاد جهت تولید نظریه مطلوب از نظریه لذا کند،مطالعه نمییند مورد موجود چندان کمکی به فرآ

های از نظریهای ای که از مجموعهها بنیان دارد، نسبت به نظریهر دادهتوجه به اینکه این نظریه داستفاده شد. با 
. زیرا با موقعیت )مورد مطالعه در این شود، تبیین بهتری ارائه خواهد دادوجود اقتباس شده و تطبیق داده میم

ر گرفته و کارآمد است، افراد موجود در یک محیط را در نظ : بانک ملت( تناسب دارد، در عمل واقعاًپژوهش
 نشان دهد ،شوددر فرآیند یافت می هایی را که واقعاًکند و ممکن است همه پیچیدگیمیها را درک احساسات آن

[1.]  
الگـوی پیشـنهادی  مند مبتنـی بـرنظام حلاهشود که ربنیاد نسبت داده میهای مختلفی به نظریه دادهرهیافت

مورد اسـتفاده قـرار گرفتـه  ،مرحله اساسی کدگذاری باز، محوری و گزینشی است 3که شامل  3استراوس و کوربین
شـود تـا آنچـه متناسـب و مند پژوهش از یک حوزه مطالعاتی شروع و فرصـت داده میدر رویکرد نظام [.21] است

 شود.مربوط به موضوع است، خود را نشان دهد. لذا نوعی پژوهش اکتشافی نیز تلقی می
خبرگان و مـدیران عـالی اسـت کـه دارای سـابقه فعالیـت علمـی و  مشتمل بر کلیه پژوهشعه آماری این جام

وجـود داشـته باشـد.  و امکان برگزاری جلسات مصاحبه حضوری بـا ایشـان استاجرایی در صنعت بانکداری ایران 
ک ملـت جهـت انجـام مصـاحبه نفر از مدیران عالی بانـ 92صورت نظری )غیرتصادفی( و با انتخاب گیری بهنمونه

دسـت نیامـد و نتـایج بـه اشـباع هها و مفـاهیم جدیـدی بـعد دادهبه ب 92ساختاریافته انجام شد و از نفر عمیق نیمه
 نظری رسید.

هـا ها با هـدف آشـنا شـدن بـا دادهدادن عمیق به مصاحبهها، در گام اول، خواندن و گوشداده در بخش تحلیل
هـای کلامـی ت. در ادامه کدگذاری اولیه )باز( از طریق تلخیص و اسـتنتاج معـانی از گـزارهدر دستور کار قرار گرف

ش در بانـک ملـت( و )فرهنـگ نیـروی فـرو محـوری انجام و به دنبال آن جستجو برای یافتن شرایط علّی، مقوله
 سازی آن صورت پذیرفت.پیامدهای پیاده
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هـای کیفـی اسـتفاده شـد. بـدین برای اعتباریابی پـژوهش( 2333) 9گانه کرسویل و میلراز راهبردهای هشت

مـورد مطالعـه قـرار گرفـت و پـس از طراحـی سـؤالات  هـاپژوهشترتیب که ابتدا به دقت مبانی نظری و پیشینه 
ینـد ایشـان بهـره گرفتـه شـد. در حـین فرآ هـایها را به تأیید اساتید این حوزه رسـانده و از راهنماییآن مصاحبه،

شونده از موضوع مورد بررسی جلوگیری بـه عمـل هایی از خارج شدن مصاحبهمصاحبه پژوهشگر با تعیین چارچوب
ه ها بـه ضـبط جلسـاجازه از مصاحبه شوندهآورد. برای جلوگیری از خدشه به اطلاعات مصاحبه، پژوهشگر با کسب 

های لازم را از اساتید اخذ نمـود و بـرای اهنمایییل پژوهشگر با دقت تمام رتحلومصاحبه پرداخت. در مرحله تجزیه
مورد بررسی یک دستیار و اسـاتید قـرار گرفـت. همچنـین جهـت بررسـی قابلیـت  Tاطمینان نیز، برخی از موارد

هـای صورت خام در اختیار یک ناظر بیرونی کـه متخصـص در حـوزه پژوهشها بهینان )پایایی(، متن مصاحبهاطم
بررسـی  اسـتخراج شـدههـای بنیاد داشت، قرار گرفت تا میـزان مشـابهت ت مم پژوهش دادهکیفی بود و تجربه انجا

هایی انجام داد. هماهنگی در کدگذاری بین پژوهشـگر و نـاظر )بـدون شود. وی با توجه به برداشت خود کدگذاری
 . استهای ظاهری در کدگذاری( در سطح قابل قبول در نظر گرفتن تفاوت

 بـا پژوهشـگر سـاخته ایدست آمده در بخش اول، پرسشنامههمنظور آزمون مدل ب، بهدر بخش کمّی پژوهش

 کننـدگانمشـارکت هایاز نقل قول برآمده اصطلاحات و تعابیر نکات، بر مبتنی سنجش این شد؛ تدوین گویه 43

 بخـش کمّـیآماری در  جامعه شود؛ حفظ بر پژوهش حاکم زنده روح تا است تهیه شده پژوهش نخست مرحله در

ای از ونـهای، نمخوشـه گیـرینمونـه روش بـه نفر بـود و  ۸333کارکنان شعب بانک ملت در شهر تهران بالغ بر 
انتخـاب و مـورد  نفـر 363کارکنان شعب در مدیریت شعب مناطق تهران با استفاده از فرمول کـوکران بـه حجـم 

مبتنی بر رویکرد حـداقل مربعـات معادلات ساختاری  دست آمده با استفاده از روشههای بداده .گرفت قرار پیمایش
ییـد یـا )تأ تحلیل شد و تعیین بارهای عاملی و ضرایب مسیر جهت آزمـون Smart PLSافزار کمک نرم با 2یجزئ

میـانگین واریـانس  جهـت بررسـی روایـی پرسشـنامه از ها انجـام شـد.ها و نیز تعیین مهمترین عاملفرضیه رد( 
   استفاده شد. 4ترکیبی پایایی کرونباخ و آلفای منظور بررسی پایایی از ضرایبو به 3استخراج شده

 
  هاها و یافتهدادهتحلیل  .4

 مجموعه تحلیل و باز بررسی کدگذاری از شود. منظورها، مرحله کدگذاری باز آغاز میبا انجام مصاحبه

به  را هاآن و مطالعه را هااحبهمص متنگر [. پژوهش21است ] ممکن مفهومی اجزای ترینکوچک به گردآوری شده
در جدول  شوندهمصاحبه کد همراه به هامصاحبه متن به مربوط داده نمونه کند. یکمی بندیمشابه دسته مفاهیم

فرهنگ نیروی  علّی شرایط( در خصوص P6ششم ) کنندهمشارکت مصاحبه از بخشی مثال، طوراند. بهارائه شده 4
 :صورت استاول( بدین  فروش )سؤال

یعنی من ناسالم شد. رقابت . گاهی این موفق بودند و ندهای خصوصی برای جذب مشتری تلاش کردبانک»
من هم که  در نتیجه .بانک دیگر گرفت رفت از .ضوابط من درست بود م شایدمشتری ندادسود سپرده بالاتر به 

راوان است. شاید بانک ملت در چند محصولات مشابه ف .دادمسود بیشتر  مشتری را جذب کنم،خواستم می
محصول انحصاری باشه ولی نه همه محصولات. فروش در دنیا دیگر مثل سابق نیست. قبلاً محصول را عرضه 

کرد. الان شما بر اساس سلایق و نیازهای مشتری باید محصول تولید کردی مشتری یکی را  انتخاب میمی
ری نیاز ایجاد بکنه. در غیر این صورت مشتری تعهدی در خودش کنی و فراتر اینکه در نقطه غایی برای مشت
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کنه که از قضا خدمات های دیگه مراجعه میکنه و به راحتی به بانکبرای وفادار موندن به شما احساس نمی

های بزرگ اطلاعاتشان از کارکنان خصوص مشتریها بهمشتریاند. سازی کردهمتنوع و جذابی برایش شخصی
-های بانک ملت کار میکه که من در یکی از شعبهزمانی 13. در دهه ر رابطه با مسائل مهم کم نیستها دبانک

ای عملیات واریز و برداشت انجام دهند. اما کردم انتظار مشتریان داشتن حساب جاری متمرکز بود که در هر شعبه
وکار انتظارات های کسبافزایش پیچیدگیهایی نظیر اینترنت و نیز واسطه ظهور پدیدهنسل جدید مشتریان به
کننده مفاهیم مستخرج از نظرات مشارکت 2. جدول «شودها بیشتر میروز انتظارات آنبیشتری دارند و روزبه

 دهد.ششم در خصوص سؤال شرایط علّی را نشان می
 

 در خصوص سؤال اول P6کننده های مشارکت. برچسب های مفهومی در داده4جدول

-بهکد مصاح
 شونده

شماره 

 سوال
 های مفهومیبرچسب

P6 9 

 ها رقابت شدید بین بانک -

 ها در ارتباط با مشتریهای خصوصی و عملکرد قوی آنورود بانک -

 مشابهت و همگن بودن محصولات و خدمات در نظام بانکی -

 های متعدد(های بیرونی )انتخابکاهش سطح وفاداری مشتریان به دلیل تنوع و جذابیت محرک -

 افزایش دانش و اطلاعات مشتریان از خدمات بانکی -

 وکاروکارها و تغییرات در شرایط کسبمشتریان در پی تنوع کسب هایتنوع درخواست -

 

 برای نحوه تصمیم هستیم. مقوله زیر منزلهبه هاآن بندیدسته دنبالبه ها،داده تمامی باز کدگذاری از بعد

 دانش و سطح مسئله پژوهش، به زیادی حد تا هاآن گذارینام و شدهشناسایی مقولات زیر ساخت و تشکیل

 در کدگذاری محوری کلیه حاضر پژوهش در پذیرد.می ها تأثیرآن از و است مرتبط پژوهشگر ذهنی پارادایم

 .آمده است  1 و  6و  2 هایجدول

 
 کدگذاری محوری علل فرهنگ نیروی فروش. 2 جدول

 مفاهیم هازیرمقوله هامقوله

 عوامل

 علّی

 عوامل ناشی از 
 فضای رقابتی

 هابانک بین شدید رقابت -

 مشتری با ارتباط در هاآن قوی عملکرد و خصوصی هایبانک ورود -

 بانکی نظام در خدمات و محصولات بودنهمگن و مشابهت -

 

عوامل ناشی از تغییر و 
 تحول در پارامترهای 

 کسب و کار

 مشارکتی ارزش خلق سمت به گراییمحصول از عبور -

 هایانتخاب) بیرونی هایمحرک جذابیت و تنوع دلیل به مشتریان وفاداری سطح کاهش -

 متعدد(

 بانکی خدمات از مشتریان اطلاعات و دانش افزایش -

 وکارکسب شرایط در تغییرات و وکارهاکسب تنوع پی در مشتریان هایدرخواست تنوع -

 مختلف هایبانک به مراجعه طریق از سودشان افزایش و هاهزینه کاهش به مشتریان تمایل -

 خدمات از بالاتری سطوح به مشتریان درخواست و نیاز -

 
 . کدگذاری محوری فرهنگ نیروی فروش6جدول

 مفاهیم هازیرمقوله هامقوله

 مقوله محوری

 )فرهنگ نیروی فروش( 
 عوامل مربوط به 

 کارکنان شعب

 شعب در ارائه خدمات رفتار کارکنان -

 ای کارکنان شعب در ارائه خدماتدانش حرفه -

 تجربه کارکنان شعب در ارائه خدمات -
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 مفاهیم هازیرمقوله هامقوله

 هنر کارکنان شعب در ارائه خدمات  -

 صبر و شکیبایی کارکنان شعب -

 توانایی کارکنان شعب در قانع کردن مشتری برای خرید -

 ای میان کارکنان شعبوظیفه بین هماهنگی -

 حس کار تیمی در کارکنان شعب -

 های مشتریانآشنایی کارکنان شعب با نیازها و خواسته -

 ای در برقراری ارتباط با مشتریرعایت آداب و اصول حرفه -

 توانایی کارکنان شعب در برقراری ارتباط اثربخش با مشتری -

 اعتقاد و ایمان کارکنان شعب به فروش و ارتباط با مشتری -

 آشنایی کارکنان شعب با قوانین و مقررات بانکی -

 آشنایی کارکنان شعب با وضعیت رقبا  -

عوامل مربوط به 
 مدیریت و رهبری

 اعتماد و اعتقاد مدیریت به توانایی کارکنان شعب -

 ماهیت سرپرستی و رهبری -

 اعتقاد و باور مدیریت سازمان به فرهنگ نیروی فروش -

 رهبری در امور فروش دخالت و مشارکت -

 نقش مدیر در اشاعه فرهنگ نیروی فروش -

عوامل مربوط به 

 مشتریان

 آفرینی با مشارکت مشتریارزش -

 های مشتریدرک اوضاع و چالش -

 سازی نیاز مشتریبرآورده -

 
 

 

 عوامل مربوط به

 کلیت سازمان 

 کاربرد اطلاعات -

 روحیه از خودگذشتگی سازمانی -

 مساعی کل سازمان در امور فروش هماهنگی و تشریک -

 
 . کدگذاری محوری پیامدهای فرهنگ نیروی فروش1جدول

 مفاهیم هازیرمقوله هامقوله

 پیامدها

 پیامدهای مرتبط با سازمان
 )بانک ملت(

 حفظ و استمرار فعالیت بانک -

 ارتقاء جایگاه رقابتی -

 افزایش سودآوری بانک -

 خوشنامی و ارتقاء برند بانک -

 ارتقاء و ثبات کیفیت خدمات -

پیامدهای مربوط به 
 کارکنان شعب

 درخواست مشتریان به پاسخ خود در بهتر کارکنان از نقش درک -

 رضایت درونی کارکنان و لذت بردن از کار خود -

پیامدهای مربوط به 
 مشتریان

 رضایتمندی مشتری  -

 برای بانکای )دهان به دهان( مشتریان خوشنود تبلیغات توصیه -

 

 آن درباره توصیفی یا روایت انتخابی کدگذاری به اقدام توانمی محوری کدگذاری پارادایم گیریشکل از پس 

 پیامدها علّی و شرایط شامل پژوهش هایمقوله میان ارتباطی خط محوری، کدگذاری پارادایم اساس بر .کرد

دهد. می نشان را کیفی پژوهش فرآیند مدل دیگر،به عبارت  و محوری کدگذاری پارادایم 9شکل  شد.  مشخص
طور مختصر به بررسی و شرح اجزای مدل کیفی پژوهش ریزی کرده و بهدر ادامه کدگذاری انتخابی را پی

های داده طریق از روابط به بخشیدن اعتبار و مقولات میان دادن ارتباط انتخابی، مرحله کدگذاری پردازیم. درمی
 .گرددمی ارائه طور مختصرمقولات به تمامی داستان سیر تفکیک، به گیرد. حال،می قرار دتأکی مورد مصاحبه
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 علّی شرایط

 [.21انجامد ]ای میپدیده گسترش یا وقوع به رویدادهایی است که یا شامل وقایع علیّ شرایط
 

 
 . مدل مفهومی پیشنهادی پژوهش9شکل 

 

ارائه خدمات بهتر،  های خصوصی وپس از ورود بانکشرایط علّی )عوامل ناشی از فضای رقابتی(. 
های کوچک خصوصی شدت گرفت. از دید خبرگان های خصوصی و بانکخصوص بانکها بهرقابت بین بانک

ها به علت قرارگرفتن در چارچوب قوانین این رقابت در شرایطی بود که اغلب محصولات و خدمات بانک
ر عملاً شباهت زیادی با یکدیگر دارد های آن در شبکه بانکی کشوسازی سیاستموضوعه بانک مرکزی و جاری

شود. لذا عوامل فوق باعث ایجاد فضای رقابتی در شبکه بانکی شد که بعضاً و دیگر مزیت رقابتی محسوب نمی
های بانکی( شد و های ناسالم و فقدان رعایت قوانین بانک مرکزی )خصوصاً در پرداخت سود سپردهبه رقابت

)از جمله بانک ملت( به ایجاد و ارتقاء فرهنگ جدید در سطح نیروی فروش ها یکی از علل پرداختن بانک
)کارکنان شعب( جهت ایجاد ساز و کارها و هنجارهایی در بین کارکنان شد تا از این طریق بتوانند جذب، حفظ و 

ده از خدمات که تا قبل از این مشتریان ناگزیر به استفاارتقاء سطح همکاری با مشتریان را گسترش دهند درحالی
 مشابه بودند.

با افزایش سطح تکنولوژی و به وکار(. شرایط علّی )عوامل ناشی ازتغییر و تحول در پارامترهای کسب
ها را بر آن داشت تا ها دچار تحولاتی شد و آنهای مشتریان، نقش بانکطبع آن افزایش تنوع نیازها و خواسته

کاهش شتری پسند را سرلوحه کار خود قرار دهند. این عوامل موجب کارهای سفارشی شده و متوسعه و ارائه راه
بالاتری از خدمات و  به سطوح هاآن مشتریان، نیاز و درخواست هایسطح وفاداری مشتریان، تنوع درخواست

های مختلف شد و همچنین به مرور زمان، دانش و اطلاعات ها از طریق مراجعه به بانکتمایل به کاهش هزینه

دهی مناسب به تغییرات ان از خدمات بانکی افزایش یافت. بر این اساس بانک ملت به منظور پاسخمشتری
محیطی ایجاد شده شروع به آموزش و توانمندسازی مستمر کارکنان نمود و بسترهای بانکی جدید و تکنولوژی 

های جدید وش خود در قالبهایی نسبت به ارتقاء سطح فرهنگ نیروی فرکارگرفت و با اجرای برنامهروز را به
دهی وی اقدام نمود تا فرهنگی را اشاعه دهد که کارکنان شعب بتوانند از طریق تعامل مؤثر با مشتری و مشارکت

وکار در خلق ارزش، روابط بلندمدت سودمند را ایجاد کنند. لذا عوامل ناشی از تغییر و تحول در پارامترهای کسب
  جدید در نیروی فروش را در دستور کار قرار دهد. موجب شد بانک ملت ایجاد فرهنگ

سلسله  است که ایواقعه اتفاق و  حادثه، شامل محوری مقوله مقوله محوری )فرهنگ نیروی فروش(.
اند مرتبط هابه آن رفتارها سلسله اینکه یا کرده اداره را آن تا شودمی رهنمون آن به سوی متقابل کنش/کنش

وکار کنندگان، فضای رقابتی و تحول در پارامترهای کسبمشارکت هایدیدگاه از برآمده و پژوهش به زعم [.21]
کند بنا به عللی که از علل پرداختن بانک به موضوع فرهنگ نیروی فروش است. در واقع بانک ملت تلاش می

عوامل ناشی از تغییر و 
تحول در پارامترهای 

 وکارکسب

 عوامل ناشی از 

 رقابتیفضای 

 پیامدهای مرتبط با سازمان
 

کارکنان پیامدهای مربوط به 
 شعب

 

 پیامدهای  مرتبط با مشتریان
 

فرهنگ نیروی 

 فروش

پدیده  شرایط علیّ

 محوری

 پیامدها
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چارچوب راستای هایی را صورت دهد تا فرهنگ نیروی فروش به بهترین شکل و ها و استراتژیذکر شد، برنامه

اهداف کلان بانک، مشتری مداری و شرایط صنعت بانکداری کشور اشاعه یابد. از منظر خبرگان این فرهنگ با 
منظور شود و بهشود. در شعب بانک بر صبر و شکیبایی در تعامل با مشتریان تأکید میشاخص شناخته می 22

های فروش و آشنایی با قوانین و ای و مهارتدانش حرفهتعامل اثربخش با مشتریان لازم است تا کارکنان از 
مداری و رعایت قوانین و مقررات بانکی اقدام نمایند. بدین مقررات بانکی برخوردار بوده و در چارچوب مشتری

های مختلف شعبه )ریاست، ریالی، ای در بخشمنظور لازم است تا حس کار تیمی تقویت و همکاری بین وظیفه
بارات( وجود داشته باشد تا با همکاری با یکدیگر، ارائه خدمات به مشتریان با دقت و سرعت مطلوب ارزی و اعت

انجام پذیرد. از سوی دیگر تحقق این امور بدون اعتقاد و اعتماد مدیریت بانک به کارکنان شعب و مشارکت در 
ان برای انجام امور کاری خود نیازمند پذیر نیست. و در نهایت اینکه کارکنامور فروش و ارتباط با مشتری امکان

های صادره مرتبط با وجوه کاری خود ها و بخشنامهکارگیری اطلاعات دقیق و شفاف از مشتریان، اطلاعیهبه
ها، امور سازی روشهستند. همچنین باید به نقش مؤثر سایر کارکنان )اعم از طراحی محصول، ساختار و بهینه

مدار ها ارائه خدمات مشتری( اشاره کرد که بدون هماهنگی و تشریک مساعی آنهای اعتباریحقوقی و نظارت
 شود:ارائه می زیر شرح به پژوهش )گزاره حکمی( قضیه پذیر نیست. حال اولینامکان

 شرایط وکار،عوامل ناشی از فضای رقابتی و عوامل ناشی ازتغییر و تحول در پارامترهای کسب .1قضیه  •

 شعب بانک ملت هستند. در فرهنگ نیروی فروش برای استقرار علّی
 پیامدها

پیامدهای اشاعه فرهنگ نیروی فروش در بانک ملت، پیامدهای  از مقوله پیامدهای مرتبط با سازمان.

 برند ارتقاء و سودآوری، خوشنامی رقابتی، افزایش جایگاه بانک، ارتقاء فعالیت استمرار و حفظ سازمانی مشتمل بر
خدمات است. در صورت استقرار فرهنگ صحیح در نیروی فروش، رضایت  کیفیت ثبات و ارتقاءبانک و نیز 

مشتریان افزایش یافته و ضمن رشد سودآوری بانک در پی ارتقا سطح کیفیت خدمات، جذب و حفظ مشتری و در 
همین ارتباط میزان نتیجه فروش افزایش یافته و ادامه فعالیت و استمرار حیات بانک را در پی خواهد داشت. در 

 شود.مشتریان راضی افزایش یافته و موجب اشاعه و ارتقاء تصویر مثبت از بانک ملت در ذهن مشتریان می
مناسب نیروی فروش در  در صورت استقرار فرهنگ  ی مرتبط با کارکنان )نیروی فروش(.مقوله پیامدها

توانند درک بهتری از نقش خود در نیز میشعب بانک ملت، کارکنان در خود احساس رضایت درونی داشته و 
-شعب، خدماتی برای مشتری ارائه میوقتی کارکنان »سازی آن داشته باشند: پاسخ به نیازهای مشتری و برآورده

 د.ثیر روانی دارأت و مزایا لذت بیشتر از حقوقاین  و ندبرلذت می کار خودناخواه  خواه رسند وبه رضایت می دهند
 .«دندهانجام می تی است که برای مشتریرضایت از نوع خدم و آرامش آن کارکنانبرای 

با استقرار فرهنگ مناسب در شعب بانک ملت و  .مقوله پیامدهای  مرتبط با مشتریان )نیروی فروش(

های مشتری در چهارچوب قوانین و به طبع آن انجام امور مشتریان با شکیبایی و سعه صدر، درک و حل چالش
ها )استفاده از طیف وسیع از خدمات بانک( موجبات خوشنودی مشتریان فراهم شده و وفاداری بیشتر آنمقررات، 

باعث وابستگی بیشتر به بانک خواهد شد. این مشتریان به احتمال قوی در مواجهه با سایر مشتریان، مبلغّ بانک 
 نمایند:ها را ترغیب به مراجعه به بانک میبوده و آن

حساب شریک مال مردم است. شما وقتی که خوب با مشتری گوید آدم خوشست که میالمثلی هضرب»
تعامل کنید و کار درست انجام بدهی، دلیلی ندارد جای دیگری مراجعه کنه. همین که مشتری راضی از شعبه 

همکار هم  کند. ولی خوب چون مراجعه کردن استمرار داردبعدی هم به شعبه مراجعه می بیرون رفت، حتماً دفعه
شود و مستمراً باید خوب باشد. بنابراین وقتی رفتار شما خوب باشد،  اون مشتری سفیر خوشنامی برای شما می

شوند. در قرآن آمده قولو للناس حسنی. با مردم با رفتار خوب برخورد کنید. مشتریان دیگری هم جذب شما می
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 زیر شرح به نیز قضیه دومین به این ترتیب« وب باشهمنظور صرفاً لبخند زدن نیست، بلکه باید کار همکار خ

 :شودمی بندیصورت
فرهنگ نیروی فروش در بانک ملت، پیامدهای سازمانی، پیامدهای مربوط به کارکنان شعب و  .2قضیه  •

 دنبال خواهد آورد.پیامدهای مربوط به مشتریان را به
به دست  مفهومی مدل اساس بر پردازیم؛می پژوهش ساختاری مدل بررسی و آزمون به دوم، مرحله در حال
 شامل موارد زیر است. که شوندمی تدوین زیر هایفرضیه

 شرایط علّی بر فرهنگ نیروی فروش تأثیر معناداری دارد.. 9 

 فرهنگ نیروی فروش بر پیامدهای مرتبط با سازمان تأثیر معناداری دارد.. 2 
 کارکنان تأثیر معناداری دارد. فرهنگ نیروی فروش بر پیامدهای مربوط به. 3
 . فرهنگ نیروی فروش بر پیامدهای مربوط به مشتریان تأثیر معناداری دارد.4

 است. ساختاری پژوهش معادلات مدل و گیریاندازه مدل تعدادی آزمون مستلزم تدوین شده فرضیات آزمون

 این شوند. دربررسی می کلی، و ساختاری گیری،اندازه ( مدلPLS)9الگوریتم حداقل مربعات جزئی به توجه با

، روایی CRیا  ترکیبی پایایی کرونباخ و آلفای شاخص )ضرایب پایایی معیار سه با گیریاندازه برازش مدل بخش
پذیرد. ذکر این نکته ضروری است که تنها در صورتی روابط بخش و روایی واگرا صورت می (AVE)همگرا 

گیری در حد قابل قبول باشند. اگر های اندازههستند که روابط و بخش مدل ساختاری معنادار و قابل تفسیر
رو شود، باید ابتدا به اصلاح گیری روبههای مدل اندازهتر از حد قابل قبول در بخشپژوهشگر با مقادیر پایین

 [.6] نمایدگیری پرداخته و سپس روابط بخش ساختاری مدل خود را بررسی و تفسیر های اندازهبخش مدل
 های روایی، پایاییشاخص

های مورد مطالعه دارای که تمام سازه ،با کمک شاخص میانگین واریانس استخراج شده مشخص شد
و آلفای کرونباخ جهت  CRهای پایایی ترکیبیهستند. شاخص 2/3میانگین واریانس استخراج شده بالاتر از 

. است 1/3ها از مقدار یید پایایی بالاتر بودن این شاخصأه تشوند و لازمبررسی پایایی پرسشنامه استفاده می
 . هستندگیری و نشان از پایابودن ابزار اندازه 1/3تمامی این ضرایب بالاتر از 

 
 های روایی، پایاییشاخص.  ۸ جدول

 آلفای کرونباخ پایایی ترکیبی AVE پژوهشمتغیرهای 

 ۸19/3 192/3 234/3 شرایط علیّ

 11۸/3 ۸۸2/3 194/3 فضای رقابتی

 ۸43/3 ۸۸2/3 263/3 وکارتغییر و تحول در پارامترهای کسب

 12۸/3 162/3 232/3 فرهنگ نیروی فروش

 144/3 129/3 2۸3/3 عوامل مربوط به کارکنان

 ۸۸2/3 194/3 6۸9/3 عوامل مربوط به مدیریت و رهبری

 ۸19/3 129/3 114/3 عوامل مربوط به مشتریان

 1۸9/3 ۸13/3 611/3 به کلیت سازمانعوامل مربوط 

 122/3 143/3 161/3 پیامدهای مرتبط با سازمان

 193/3 ۸33/3 193/3 پیامدهای مربوط به مشتریان

 ۸32/3 193/3 ۸32/3 پیامدهای مربوط به کارکنان

 

                                                                                                                                      
9 Partial Least Squares  
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 گیری تحلیل مدل اندازه

را  عاملی بار و t از مقادیر متغیرهای پژوهشبه  های مربوطشاخص عاملی تحلیل نتایج 3و  2 هایشکل
( هستند که از 6/3 از ( و برای بار عاملی )بیشتر16/9)بیشتر از  tدست آمده برای آماره مقادیر به دهد.می نشان

 شوند.  می محسوب های مناسبیبرخوردارند که شاخص مقدار قابل قبولی
 

 
 . مدل معادلات ساختاری در حالت تخمین ضرایب مسیر2شکل 

 

 
 . مدل معادلات ساختاری در حالت معناداری ضرایب3شکل 
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 نتایج فرضیات

دست آمده از همه فرضیات دهد. با توجه به نتایج بهرا نشان می t مقادیر ضرایب مسیر و آماره 1جدول 
 درصد معنادار و مورد تأیید هستند.   11پژوهش در سطح اطمینان 

 
 t ضرایب مسیر و آماره .1جدول 

 tآماره  (βضریب مسیر ) فرضیه

 416/99** 612/3 : شرایط علیّ بر فرهنگ نیروی فروش تأثیر معناداری دارد.9فرضیه 

 314/92** 6۸2/3 : فرهنگ نیروی فروش بر پیامدهای مرتبط با سازمان تأثیر معناداری دارد.2فرضیه 

 912/1** 213/3 معناداری دارد.: فرهنگ نیروی فروش بر پیامدهای مربوط به کارکنان تأثیر 3فرضیه 

 229/۸** 299/3 : فرهنگ نیروی فروش بر پیامدهای مربوط به مشتریان تأثیر معناداری دارد.4فرضیه 

∗∗ p < 0.01       ∗  p < 0.05 
 

 GOFو معیار نیکویی برازش  ضریب تعیین

معیاری است که نشان از تأثیر یک متغیر  2Rزای )وابسته( مدل است. متغیرهای پنهان درون تعیینضرایب 
منزله ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و به 61/3و  32/3و  91/3مقدار  3زا دارد و زا و یک متغیر درونبرون

های معادلات ساختاری است. بدین منوط به بخش کلی مدل  GOFمعیارشود. قوی برای آن در نظر گرفته می
گیری و بخش ساختاری پژوهش تواند پس از بررسی برازش بخش اندازهژوهشگر میمعنی که توسط این معیار پ

 ابداع گردید 2334در سال  9توسط تننهاوس و همکاران  GOFخود، برازش بخش کلی را نیز کنترل نماید. معیار
ول آن دهد و فرممقادیر ضعیف، متوسط و قوی را نشان می 36/3و  22/3و  39/3. برای این شاخص مقدار [3]

 در زیر آمده است.

GOF = √ 𝑅2 ̅̅ ̅̅ ̅ ∗ 𝐶𝑂𝑀𝑀𝑈𝑁𝐴𝐿𝐼𝑇𝑌̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅     

 

 دهد.مقادیر ضعیف، متوسط و قوی را نشان می 36/3و  22/3و  39/3برای این شاخص مقدار 
 

 COMMUNALITYو  𝑅2نتایج  . 99 جدول

𝑹𝟐 CO مولفه MMUNALITY 

 234/3 - شرایط علیّ

 194/3 116/3 رقابتیفضای 

 263/3 129/3 وکارتغییر و تحول در پارامترهای کسب

 2۸3/3 13۸/3 عوامل مربوط به کارکنان

 114/3 423/3 عوامل مربوط به مشتریان

 6۸9/3 12۸/3 عوامل مربوط به مدیریت و رهبری

 611/3 69۸/3 عوامل مربوط به کلیت سازمان

 232/3 422/3 فرهنگ نیروی فروش

 ۸32/3 34۸/3 پیامدهای مربوط به کارکنان

 193/3 269/3 پیامدهای مربوط به مشتریان

 161/3 462/3 پیامدهای  مرتبط با سازمان

GOF 
633/3 613/3 

634/3 

                                                                                                                                      
9  Tenenhaus et al 
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شاخص نیکویی برازش بیشتر از مدل )برازش قوی نتایج جدول فوق نشان از قدرت پیش بین مناسب و 
 دارد. است( 36/3

 

 و پیشنهاد گیرینتیجه .5

کارها و نیاز مشتریان به محصولات و خدمات متنوع تر، عملکرد نیروی ها و توسعهشرایط رقابتی بانک در
 قوی فرهنگ ها باید یکای پیدا کرده است و بانکالعادهفروش و ساز و کارهای مربوط به آن اهمیت فوق

 ساخته و شعب خود میان کارکنان محوری دریمرسانی متمرکز بر مشتری و نیز تمشتری مدارنه مبتنی بر خدمت
 . روز بهبود بخشندرا روزبه خود خدمات کیفیت

با توجه به شرایط صنعت بانکداری ایران، مطالعات درخور توجه و متقن در خصوص خرده فرهنگ نیروی 
حوزه وجود دارد. رسد شکاف قابل توجهی در این نظر میفروش در صنعت بانکداری ایران انجام نشده است و به

منزله یک هلدینگ بزرگ واسطه مالی در این ارتباط بررسی و مطالعه فرهنگ نیروی فروش در بانک ملت ب
 تر این موضوع است. گامی در جهت شفاف نمودن و درک عمیق
 22مقوله و  4ابعاد فرهنگ نیروی فروش در بانک ملت مشتمل بر  شد بر این اساس در این پژوهش تلاش

مفهوم  1مقوله و  3مفهوم و نیز پیامدهای استقرار آن مشمل بر  1مقوله و  2، شرایط علّی مشتمل بر مفهوم
شناسایی گردید و در قالب یک مدل تبیین گردید. در بخش دوم پژوهش نیز با استفاده از تکنیک حداقل مربعات 

 و اعتبار از مطروحه، نتایج نشان بررسی شد که ضمن تأیید فرضیات کلی، و ساختاری گیری،اندازه جزئی، مدل

 داشت. را مدل پژوهش پذیریتعمیم
 شود:زیر ارائه می به نتایج حاصل از پژوهش، پیشنهادهایبدین ترتیب با توجه 

سازی کارکنان درباره نحوه در خصوص شرایط علّی بیش از هر چیز، مدیریت شعب بانک باید بر آگاه -

کارکنان متمرکز شود. بر اساس نتایج پژوهش عوامل ناشی از تغییر و اثرگذاری این عوامل بر بانک و 
وکار که بار عاملی و ضریب مسیر بالاتری دارند. بنابراین مدیریت بانک باید تحول در پارامترهای کسب

 خدمات، افزایش از بالاتری سطوح به مشتریان کارکنان را از روندهای موجود در صنعت نظیر درخواست
وکارها از کسب تنوع پی در مشتریان هایدرخواست بانکی و تنوع خدمات از مشتریان عاتاطلا و دانش

توان انتظار رفتار مطلوب و متعهدانه کارکنان های مستمر آگاه سازد. در غیر این صورت نمیطریق برنامه
 های فرهنگی بهینه را در تعامل با مشتریان داشت.سازی چهارچوبشعب در رعایت و پیاده

 22شاخص فرهنگ نیروی فروش در بانک ملت و تأیید تمامی  22گانه مشتمل بر  4با توجه به ابعاد  -
های نیروی انسانی، مدیریت شعب و ادارات پشتیبانی شاخص یاد شده، باید مدیریت بانک ملت در حوزه
ها ه ارتقاء آنهای مرتبط نسبت بکارگیری برنامهها، با بهپس از بررسی وضعیت موجود هر یک از شاخص

 اقدام نماید.

ای حس کار تیمی، دانش حرفههای مشخص شد که در عوامل مربوط به کارکنان شعب، شاخص  -
های مشتریان، توانایی کارکنان در برقراری کارکنان در ارائه خدمات، آشنایی کارکنان با نیازها و خواسته
با توجه به ضرایب مسیر و بار )به ترتیب مات ارتباط اثربخش با مشتری و هنر کارکنان شعب در ارائه خد

به عوامل فوق توجه ویژه نموده  از اهمیت بالایی برخوردارند و لازم است که مدیریت بانک ملت (عاملی
ها اقدام نماید. از سوی دیگر با های مناسب نسبت به تقویت و ارتقاء آنها و برنامهو با اتخاذ استراتژی

ه مدیریت و رهبری، ضمن اذعان و اعلام مستمر به اعتماد و اعتقاد به توانایی تمرکز بر عوامل مربوط ب
ها را فراهم نماید. بخشی و توانمندسازی آنهای مختلف، زمینه روحیهکارکنان شعب در مراسم و همایش
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همچنین با توجه به اهمیت بالای نقش مدیر در اشاعه و حفظ فرهنگ نیروی فروش، لازم  است در 

اندیشی از ارتقاء و آموزش و توسعه مدیران فروش )روسا و معاونین شعب( نهایت دقت و ژرف گزینش،
 طریق فرآیندهای روزآمد صورت پذیرد.

عامل  3شاخص در قالب  1در خصوص پیامدهای فرهنگ نیروی فروش در بانک ملت که شامل  -

تا درصورت نیاز تمهیدات  شناسایی شد، لازم است تا ابزارهایی برای سنجش وضع موجود طراحی شود
رقابتی،  جایگاه های ارتقاءلازم جهت اصلاح و بهبود آن شاخص صورت پذیرد. از سوی دیگر شاخص

 از بردنلذت و کارکنان درونی مشتریان، رضایت درخواست به پاسخ در خود نقش از کارکنان بهتر درک
از نظر ضریب مسیر در مدل استخراج شده مشتری،  بانک و رضایتمندی برند ارتقاء و خود، خوشنامی کار

های پژوهش حاضر، فرهنگ نیروی فروش به ترتیب از بیشترین اهمیت برخوردارند. لذا بر اساس یافته
تمرکز اصلی مدیریت و اقدامات اصلاحی مستمر باید بر عوامل فوق استوار باشد. در حقیقت کاهش در 

 های فرهنگ نیروی فروش باشد.صان در شاخصتواند دلیلی بر نقهای فوق میهر یک از شاخص

مدل ارائه شده در پژوهش حاضر با هدف شناسایی مفهوم و ابعاد فرهنگ نیروی فروش در بانک ملت  -
-منظور توسعه و غنا بخشیدن به مدل موصوف، در پژوهششود بهطراحی و اجرا شده است. پیشنهاد می

گر و تقرار و تقویت فرهنگ نیروی فروش، عوامل مداخلههای اسها و برنامههای آتی، مقولات استراتژی

 بسترهای موجود آن در صنعت بانکداری ایران مورد نظر قرار گیرد. 
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