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 شده و عملكرد مشتري بررسي ارتباط بين فرهنگ فروش با ارزش ادراك
مالي  هاي ؤسسهها و مكاركنان و مشتريان بانك: ة مورديمطالع(

  )دختر پلشهرستان 

   3، زينب طولابي2ياسان اله پوراشرف ،1زهرا احمدي الوار

شـده و   دركبررسي ارتباط بين فرهنگ فروش بـا ارزش   ،اين پژوهش جرايهدف از ا :چكيده
گـردآوري   ةو از نظر شـيو است پژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردي  .عملكرد مشتريان است

مشـتريان   ة، كلي ـآن آماري ةجامع. شودپيمايشي از نوع همبستگي شمرده مي ها، توصيفي وداده
در نظـر گرفتـه    )نفر 141( دختر پلمالي شهرستان  هاي هو مؤسس هاو كاركنان بانك) نامحدود(

فرمـول   كمـك  بـه و  شـماري اسـتفاده شـد   گيري تمامكاركنان، از نمونه ةبراي جامع. است شده
ابـزار   .نمونـه انتخـاب شـدند    بـراي اي صـورت تصـادفي طبقـه    نفر از مشتريان به 384كوكران 

نظران و روايي همگرايـي   كه روايي محتوايي آنها از ديد صاحب استها پرسشنامه گردآوري داده
ها از طريق پايايي سـازه و آلفـاي   پايايي پرسشنامه. هاي آماري به تأييد رسيدروشكمك  آنها به

افزارهـاي  سـازي معـادلات سـاختاري و نـرم    منـدي از مـدل  ها با بهرهداده. كرونباخ بررسي شد
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  مقدمه
  اي هيژو هجايگا تخدما بخش در كه ستا اريبانكد صنعت ،خدماتي صنايع تـرين  از مهـم  يكي
 اجتمـاعي و اقتصـادي   ةتوسـع  در رونـد  هاي تجاريبانك). 2010و جياكريشنان،  سولياپان(دارد 

گذارند مي يبيشترديگر بر كل سيستم اقتصادي تأثير  هاي هنسبت به مؤسسو دارند  نقشي حياتي
پيشـرفت   ،واقـع در ).الف 2011 معلا،(آورند دست مي هو سطح بالاتري از رشد و كارايي مالي را ب

ها به مشتريان خـدمات  بانك. اقتصادي هر كشوري وابسته به پيشرفت صنعت بانكداري آن است
آوردن جايگـاه ويـژه در    دست بهپس براي كسب برتري رقابتي و  ،دهندئه ميارا شان رامورد نياز

هـا   بانك خدمات بپردازند؛ يعني در محيط پر رقابت امروزي، بقاية بايد به بهبود ارائ ،نظام اقتصادي
اسـتاندارد   اصـلي خـدمات بـانكي    ةاز آنجا كه هست. به رضايت و وفاداري مشتريانشان وابسته است

يكـي از   .دارند نيازمندتر و وفادارتري ا براي كسب موقعيت رقابتي به مشتريان رضايته، بانكاست
اي ها نقش عمدهعواملي كه در حفظ و افزايش مشتريان و در نتيجه سودآوري و موفقيت سازمان

منبـع اصـلي مزيـت     شـده  ادراكارزش ). 2002ونـگ و لـو،   ( است شده ادراككند، ارزش ايفا مي
در  )1988( زيتامـل . )2002ايگـرت و يولاگـا،   (شود ويك در نظر گرفته مي ن بيسترقابتي در قر

ارزيابي كلي مشتري از منفعت محصول بـر   شده ادراكارزش « :گويد مي شده ادراكتعريف ارزش 
هاي اخير مشخص شده است كـه بـا تحليـل ارزش    در سال. »ستهاها و پرداختياساس دريافتي

بايد توجه ). 2000و هالت،  كرونين، برادي(رفتار مشتري را تحليل كرد  توانبهتر مي ،شده ادراك
بلكه آن چيزي اسـت كـه مشـتري     ،صرفأ دريافت ارزش واقعي نيست شده ادراكشود كه ارزش 

ة دهنـد شـكل كنـد   آنچه مشتري درك مي. كند و ممكن است با واقعيت متفاوت باشدبرداشت مي
كننـده بـودن در   به دليل تعيـين  ـ  شده ادراكبه ارزش  ها مؤسسهبنابراين توجه . استعملكردش 

. استحائز اهميت  ـ  دارد ها مؤسسه فنايچگونگي عملكرد آنها و نقشي كه اين عملكرد در بقا و 
و از  هستندخدمات به آنها ة دهند با مراجعان سروكار دارند و ارائههمواره  كاركنان بانكاز آنجا كه 

و انتظـارات  بـوده  هـاي مختلـف   فرهنگ كنندگان متعلق به خردههممكن است مراجع ،ديگر سوي
خدمات در يك زمان و در حضور مشـتري صـورت    ةتوليد و ارائهمچنين باشند و  ي داشتهمتفاوت
نقـش كاركنـان    ؛اسـت اصلي خدمات بانكي استاندارد شده  ةتر از همه اينكه هستو مهم گيردمي

كاركنان بانك بايد در رابطـه بـا چگـونگي    . داردمشتريان بانك تأثير بسزايي در ادراك و عملكرد 
و بـه فنـوني فراتـر از فنـون      را ببينند لازمهاي  برخورد با مشتريان و كسب مزيت رقابتي آموزش

ميـان   ندها مجبوربانك .است 1يكي از اين موارد ايجاد فرهنگ فروش. اصلي فروش مجهز باشند
انـداز  چشمفرهنگ فروش، ). الف 2011معلا، ( كنند ايجادقوي  فرهنگ فروشنوعي كاركنانشان 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sales Culture 
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گـاروين،  (دهد افزايش ميرود،  شمار مي به عامل حياتي موفقيت سازمانرا كه  مشترك ميان افراد
نسـبت بـه   نگـرش  . 2 ؛1تمركز بـر مشـتري  . 1: گيرد شش بعد را دربرميفرهنگ فروش ). 2008
اعتماد .  6و  5تعهد مديريت به فروش. 5 ؛4يافتخار سازمان. 4 ؛3احساسات كار گروهي. 3 ؛2فروش

   ).1985بري، فوترل و بوورز، ( 6مديريت به توانايي فروش كاركنان
هـاي  بانـك  رساني پژوهش حاضر اين است كه خدمات دراصلي پيش رو  ةكلي، مسئل طور به

ها نكباة توانند براي دريافت خدمات اساسي به هم، يعني مشتريان مياستمورد بررسي يكسان 
اسـت و   يكـوچك  شهرسـتان  دختر پل سويي،از . مراجعه كرده و بين آنها هيچ تفاوتي قائل نباشند

تواند به ايجـاد تفـاوت و   كه خود مي) با توجه به بعد مسافت(ها مشتريان براي دسترسي به بانك
بـودن  ، بـا توجـه بـه يكسـان     از اين رو. ندارند) از جمله زمان(هيچ محدوديتي  ،شودمنجر ارزش 

تـرين عامـل   دنبـال مهـم   شـعب بانـك بـه   ة بين هم ـبايد  ،دختر در شهرستان پل شده موارد اشاره
اين عامل همان كاركنان بانك است كه در تعامل نزديـك   .بودتفاوت و مزيت رقابتي  ةايجادكنند

و در هـا را متمـايز كنـد    از بانك يكخدمات هر  ةارائ ةتواند نحوبا مشتريان قرار دارند و خود مي
بـه   يتـوجه بيكلي در دنياي پر رقابت امروزي،  طور به. جذب مشتريان نقش بسزايي داشته باشد

مشـتريان   بـر  آوردن مزيـت رقـابتي بايـد    دست بهبراي  ها مؤسسه. استشكست  مشتري برابر با
رسـاني   خـدمات نـوع  از آنجا كـه  . توجه كافي داشته باشند آنها و به ادراك و عملكرد تمركز كنند

هايي داشته باشند تا بتوانند نسبت خدمات نوآورية بايد در ارائ ها مؤسسه، اين استها مشابه انكب
. ها بايد براي مشتريان قابل درك باشـد البته اين مزيت رقابتي كسب كنند و  مزيتبه رقباي خود 
اسـت   ايمندي از كاركنان آمـوزش ديـده  ها، بهرههاي كسب مزيت رقابتي در بانك يكي از روش

كنـد   تلاش ميبيان شد پژوهش حاضر  آنچهبا توجه به . كه از فرهنگ فروش مناسب برخوردارند
  . را بررسي كندو عملكرد مشتري  شده ادراكبين فرهنگ فروش با ارزش  رابطة

  پيشنة نظري پژوهش
  هافرهنگ فروش براي بانك
فرهنـگ  . فرهنگ فروش نياز داردد ايجابه  كه داندميهر بانكي  ، مديردر مقابله با افزايش رقابت

كاركنان، فرهنـگ  . تعريف شده است ،كنندمحيطي كه در آن كار مية هاي كاركنان دربارنگرش
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Customer focus 
2. Attitude toward selling 
3. The feelings of teamwork 
4. The institutional pride 
5. The management commitment to selling 
6. Management’s trust in the employees’ selling abilities 



   ...شده و عملكرد بررسي ارتباط بين فرهنگ فروش با ارزش ادراك  ــــــــــــــــــــــــ   692

ي فروش متعهد شده، نسـبت  هادر يك گروه، نيرو. كنندتوصيف مي» متعهد شده«فروش بالا را 
به ها در بانكنگ فروش فره). 2010هريم،(دارند فروش چشمگيرتري  ،به افراد كمتر متعهد شده

و  شـود  ، اطـلاق مـي  رسمي مقرر شده طور به آنچه و نيز، فروش ةزمين كاركنان در گي رفتارچگون
و در برخـورد بـا    كـرده را بهتـر درك   خـود  هاي فـروش تواند به كاركنان كمك كند كه نقشمي

بخـش  ، فرهنـگ فـروش   ).1988 كيسـر، (كننـد   رفتـار اثربخشي  طور بهنيازهاي خاص مشتريان 
تلقـي  منبع اصلي براي دستيابي به مزيت رقـابتي پايـدار    و است فكري ةاز سرماي يناپذيرجدايي

كـه عامـل حيـاتي موفقيـت      را انداز مشترك ميان افـراد چشم ؛ همچنين،)2010هريم، (شود مي
دسـت   بـه موفقيـت  بخواهـد   يبنابراين، اگر بانك). 2008گاروين، (دهد افزايش مي است، سازمان

 ،وكار رقابتي اسـت  و محيط كسب بوده مشابه هابانكرساني  امروزي كه خدماتموقعيت در  ،بديا
 رفتار كاركنان ،زيرا فرهنگ فروش آموزش دهد؛بايد به كاركنان خود در رابطه با فرهنگ فروش 

ريان تواند ادراك مشـت رفتار مي اي كه اين تغييرِگونه به ،دهددر تمام سطوح تحت تأثير قرار مي را
 و وفـاداري  رضـايتمندي  بـه  دنبـال آن  و به شود روابط بلندمدت با آنها موجب و دهدتغيير را نيز 

بر اساس  .يابد به اهداف استراتژيكي خود دستتواند  ميبانك  سوي ديگر،از بينجامد و مشتريان 
  .شايان توجهي دارد هاي مزيتها فرهنگ فروش براي بانكآنچه گفته شد، 

  دهش ادراكارزش 
 ؛، شاهد دو ويژگي مهم ارزش مشتري هستيمشده ادراكارزش  ةارمختلف درب هايبا توجه به نظر

هـاي سـازماني و فـردي    جدا از مصرف محصول و متمـايز از ارزش  شده ادراكارزش  ،اول اينكه
؛ صورت عيني تعيين كند تواند آن را بهو فروشنده نمي شود مي  دركدوم، توسط مشتريان  و است
زيتامـل  . اسـت فقط مشتري قادر به درك ارزش محصول يـا خـدمت ارائـه شـده      يان ديگر،به ب

 دست بهرا فرايند ارزيابي مشتري از آنچه پرداخت كرده در مقابل آنچه  شده ادراك، ارزش )1988(
گيري بـراي  يك مقياس اندازه) 2006(سنجز، كالاريسا، رودريگاز و مولينر  .كند تعريف ميآورده، 
نـد از بعـد   ا عبـارت كـه  شـش بعـد   اين . شوداند كه گلوال ناميده ميتوسعه داده شده راكادارزش 

، بعد عاطفي و )قيمتارزش . 4 ؛ارزش خدمات. 3 ؛ارزش كاركنان. 2 ؛سسهؤارزش م. 1(كاركردي 
  .دهند پژوهش حاضر را شكل مي چارچوب اساسي ،بعد اجتماعي

  عملكرد مشتري
كـه در ادامـه شـرح     اسـت يت، وفـاداري و رفتـار شـهروندي    عملكرد مشتري داراي سه بعد رضا

  .شود كوتاهي براي هر يك ارائه مي
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هاي مختلف يك كالا يـا  ويژگي ازرضايت ميزان مطلوبيتي است كه مشتري : رضايت مشتري
هرنون، نيتكي و (فعاليت سازمان است دامة اكند و منبع سودآوري و دليلي براي  خدمت كسب مي

  ). 1999، آلتمن
ارتباط مداوم با شركت مربوطـه و   ةاي از نيات مشتري در جهت اداموفاداري مجموعه: وفاداري

وفـاداري مشـتري منبـع    ). 2002سيردشماخ، سينق و سابل، ( است ديگران به اين شركت ةتوصي
ترين مشـتريان بـا ارزش و تخصـيص    شناسايي مهماقدام به از اين رو  ،اصلي مزيت رقابتي است

  ).2015سياني، ( اهميت دارد براي هر سازماني ،ظور افزايش وفاداري آنهامن منابع به
جـايگزيني   ةوسـيل  توانند توليدات مهمي را بهها نمياز آنجا كه بانك: رفتار شهروندي مشتري

وفـاداري   و، رضـايت  شـود  ضمانت مي بقاي آنهااز طريق حفظ مشتريان  و آورند دست بهسرمايه 
هـا  در دنياي رقابتي، بانك. ها ضروري استبراي موفقيت بانك آنهابا  مشتري و ارتباط بلندمدت

 ...ومسئوليت اجتمـاعي   مداري واز جمله كيفيت خدمات، مشتري ،ها زمينهة در همبا كسب اعتبار 
محسـوب  امروزه مشتريان منبع سودآوري براي هر سازمان . توانند مشتريان خود را حفظ كنندمي
 در قالـب دهد كه اين نقش انجام مي اي بع راضي باشد، رفتارهاي داوطلبانهو اگر اين منشوند  مي

 ،)2005(گـروث   به باور .استاي سودآور رفتار شهروندي مشتري براي سازمان بدون هيچ هزينه
مسـتقيم يـا ضـمني     طور بهكه  استمشتريان  ةرفتار شهروندي مشتريان شامل اقدامات داوطلبان

  .مكن است در منافع و عملكرد شركت تأثير داشته باشداما م ،مورد انتظار نيست

  شده ادراكفرهنگ فروش و ارزش 
اسـت؛   ، افزايش دائمي ارزش محصولات يا خدماتهاي مديران بازاريابيترين چالشيكي از مهم

كنـد و موجـب   براي سازمان ايجـاد مـي   يمزيت رقابتي مهم ،زيرا ارزش برتر محصول يا خدمت
هـا، اصـول   ارزش ).2004چوي، چو، لي، لي و كيم، ( شود مييشتر مشتريان سودآوري و رضايت ب

فرهنگ خاص هر سازماني  ).1393سيدجوادين و اسفيداني، (دهند اصلي هر فرهنگي را شكل مي
در صـورتي  . آينـد كه كاركنان با قبول فرهنگ حاكم بر آن به عضويت سازمان درميرا دارد  خود
تمركز بر مشتري، اعتماد مديريت بـه كاركنـان   بر پاية  ر سازمانهاي حاكم بفرهنگ و ارزشكه 
هاي آن را در رفتار خود نشـان  كاركنان با پذيرش فرهنگ سازمان، ويژگي مسلمطور  به، باشد... و

   .دهندمي
از آنچـه دريافـت    دركارزيابي كلي مشتري از مطلوبيت محصول يا خدمت بر مبناي  ،ارزش

در رابطه با اين تعريف توجه بـه دو نكتـه   ). 1988زيتامل، ( شود ريف ميتع، پرداختهكرده و آنچه 
 لاولاك و رايـت  .پـذيرد  تأثير مـي هاي مالي و غيرمالي هزينهاز مشتريان درك  .1: استضروري 
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هاي مالي و غيرمالي صرف در مقابل هزينه ،شده ادراك مشتري از منافع دريافت راارزش ) 2003(
هـا،  گونـه كـه در پرداخـت    همـان . انـد  ، تعريف كـرده دي از خدمات سازمانمنبهره منظور ، بهشده

ها نيز به بعـد غيرمـادي توجـه    كنند؛ در دريافتهاي مالي و غيرمالي توجه ميمشتريان به هزينه
توانـد در افـزايش   براي مثال، در بانك عواملي مانند رعايت ادب در برخورد با مشتريان مي. دارند

توان نميو  ادراك مشتريان با يكديگر متفاوت است .2 ؛ر بسزايي داشته باشدتأثي شده دركارزش 
انـدازه  مشتريان را به يـك  ة رضايت هم ،ميزان خاصي از خدمات با كيفيتة ارائانتظار داشت كه 

 ـ توان فرهنگ را بهمي ،شده بيانبا توجه به مطالب . جلب كند كـه   گرفـت در نظـر   يظرف ـ ةمثاب
توانـد  كننـدگي خـود مـي   فرهنگ با توجه به نقش كنتـرل . ويات خود استشكل محتة كنندتعيين
گونـه رفتـار    خود را دارد و همـان  هر سازمان فرهنگ مخصوصِ. رفتار كاركنان باشدة دهندجهت

از دريافت كالاها و خدمات متـأثر   شده ادراكارزش  سويي،از . دهدكاركنان را تحت تأثير قرار مي
بـا  پـذيرد ـ    تـأثير مـي  كه خود از فرهنگ حـاكم بـر سـازمان    ـ كاركنان  برخورد و تعامل ة از نحو

توان مي ،خدمات را ارائه دهدة مناسب ارائة آنهاست، پس اگر فرهنگ حاكم بر سازمان بتواند نحو
  .افزايش يابد شده ادراكانتظار داشت كه ارزش 

   فرهنگ فروش و عملكرد مشتري
 دسـت  بـه جايگزيني سرمايه  ةوسيل نند توليدات مهمي را بهتواها نميبانكطور كه بيان شد،  همان
وفاداري مشـتري   ورضايت از اين رو،  شود؛ ضمانت مي بقاي آنهااز طريق حفظ مشتريان  و آورند

بـا  هـا  ، بانكامروز در دنياي رقابتي .ها ضروري استبراي موفقيت بانك آنهاو ارتباط بلندمدت با 
 ...ومسـئوليت اجتمـاعي    مـداري و ز جمله كيفيت خدمات، مشتريا ،ها زمينهة در همكسب اعتبار 

محسـوب  امروزه مشتريان منبع سودآوري براي هر سازمان . توانند مشتريان خود را حفظ كنندمي
 در قالـب دهد كه اين نقش انجام مي اي و اگر اين منبع راضي باشد، رفتارهاي داوطلبانهشوند  مي

 از آنجـا كـه كاركنـان    .اسـت اي سودآور ان بدون هيچ هزينهرفتار شهروندي مشتري براي سازم
و توليـد و فـروش آن    بـوده خدمات بانكي استاندارد  با مراجعان سروكار دارند وطور دائم  بانك به
اهميـت كاركنـان در   . داردنقش كاركنان تأثير بسزايي در عملكرد مشـتريان   ناپذير است،تفكيك

هـاي  كـه بـر ديـدگاه    يي از افـراد ئبازاريابي جز ةكه در آميخت اي استبازاريابي خدمات به اندازه
  .دنشو ميدر نظر گرفته ، گذارندمشتريان تأثير مي

كيفيت بالا  وهايي با خدمات يك فرهنگ سازماني كه به درستي براي مشتريان ارزش ةتوسع
، و واكـر چرچيـل، فـورد، هـارتلي    (شود ميمنجر ضروري است و به رضايت مشتريان  ،ايجاد كند

دانش، مهـارت لازم و   فاقد اگر كاركنان. اين اخلاق بايد در فرهنگ فروش گنجانده شود). 1985
شكسـت  بـا  ها به احتمال زيـاد  باشند، بهبود وضعيت رقابتي بانك هاي مناسب به مشترينگرش
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بـا   خـود را  عميـق  ةكند بانك رابط ـفرهنگ فروش كمك مي). الف 2011معلا، ( شود مواجه مي
كاركنان در سطوح  يتوانمندموجب  فرهنگ فروش گفتتوان بنابراين، مي. ريان توسعه دهدمشت

تواند براي بانك مزيت رقابتي ايجاد كند و راهـي بـراي ايجـاد و حفـظ     و مي شده مختلف كاري
   .مشتريان وفادار باشد

  تجربي پژوهش ةپيشين
داخلـي و خـارجي    ةپيشـين در خصـوص موضـوع پـژوهش،    شده  انجام هايوجوبا توجه به جست

بنـابراين  . دسـت نيامـد   بـه مستندي كه روابط بين متغيرهـاي پـژوهش را بررسـي كـرده باشـد،      
  .آورده شده است 1در قالب جدول  هاي پيشين مرتبط با هر يك از متغيرهااي از پژوهش خلاصه

  پژوهش تجربي ةپيشين .1جدول 
  پژوهشگر و سال  عنوان
  )1998(شمول و ياواس   يك فرهنگ فروشبراي ايجاد  برتر شيوةهفت 

  )2001(ريدنور، لاسك و شفرد   پيامدهاي استراتژيك در صنعت بانكداري: ارزيابي اكتشافي متغيرهاي فرهنگ فروش
  )2007(و مان  بارتلي، گوميباچي  محور بهترين شيوه در دستيابي به يك فرهنگ مشتري

  )2009(زاده حسيني هاشم  صنعت و معدنمشتريان بانك  رضايتمنديثر بر ؤبررسي عوامل م
 ةهـاي چهـار و پـنج سـتار    هتـل  :ردية مـو مطالع ـ(بررسي تأثير كيفيت خدمات بر وفاداري مشتري 

  )2010(دان علامه و نكته  )اصفهان

  )ب 2011(معلا   بررسي تأثير فرهنگ فروش بر كيفيت خدمات بانك در اردن
  )الف 2011(معلا   هاي تجاري اردنگيري فرهنگ فروش در بانكارزيابي و اندازه

، رضـايت مشـتري و قصـد خريـد مجـدد در      شـده  درك، كيفيـت  شده دركبين ارزش  ةتحليل رابط
  اي تهرانهاي زنجيرهفروشگاه

رنجبريان، رشيدكابلي، صنايعي و 
  )2012(حداديان 

 رضـايتمندي ح كاوي در بررسي عوامل تأثيرگذار بـر سـط   هاي دادهرويكردي نوين از كاربرد تكنيك
  مشتريان

نصيري، آخوند زاده نوقابي و 
  )2015(مينايي بيدگلي 

هـاي مسـئوليت در شـركت    پيشبرد فروش در راستاي افزايش فروش بيمه مؤثرهاي شناسايي شيوه
  ايران ةسهامي بيم

وديعي نوقابي، آقازاده و حقيقي 
)2015(  

ديواندري، داوديان، نظري و   مشتري ةبر ارزش ويژتبيين الگوي انتخاب راهبردهاي بازاريابي تجاري مبتني 
  )2016(معمارياني 

تأثير مسئوليت اجتماعي شركت بر اعتماد مشتريان و قصد خريد با تأكيد بر نقـش ميـانجي رضـايت    
  مشتريان

عباسي، منصورآبادي و 
  )2016(محمودشاهي 

  )2016(راحي   گر تصور برند نقش تعديلو درك مشتري از روابط عمومي بر وفاداري با  شده ادراكتأثير ارزش 
  )2016(راجي و زينال   بر رضايت مشتري شده ادراكاثر ارزش 

  )2016(و فارلي  كداه ـ توانباه  بين رضايت و وفاداري مشتري در بخش بانكداري غنا ةرابط
  )2016(چنگ، لو، ين و يانگ   ارتباط بين برند و رفتار شهروندي مشتري
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 شـده  ادراكبين فرهنگ فروش و ابعاد آن با ارزش  ةش رو، تعيين رابطهدف كلي پژوهش پي
كـه بـه    اسـت ) ب 2011(معـلا  ة متغير فرهنگ فروش برگرفته از مقال. استو عملكرد مشتريان 

 وفـروش   فرهنـگ بـين   وبررسي تأثير فرهنگ فروش بر كيفيت خدمات بانك در اردن پرداخته 
-فرهنگ فروش كاركنان در بانـك  در اين مقاله. ستي گزارش كرده امثبتة كيفيت خدمات رابط

  .بوده استدر حد متوسط  شده هاي بررسي
را  شـده  ادراكآيـد و كيفيـت   مي شده ادراك، عاملي است كه پس از كيفيت شده ادراكارزش 

همچنين بـا تحليـل ارزش   ). 2001زينس، (براي ارزش در نظر گرفت  يشرط توان متغير پيشمي
از ). 2000كـرونين و همكـاران،   (توان رفتار و عملكرد مشتري را تحليل كرد  بهتر مي شده ادراك

خارجي مستندي كه روابط بين متغيرهاي پژوهش را بررسي كرده باشد،  داخلي و ةپيشين آنجا كه
 نـوآوري  ،و عملكرد مشتري شده ادراكبررسي ارتباط بين فرهنگ فروش با ارزش  وجود نداشت،

  .به نمايش گذاشته استمفهومي پژوهش را  مدل 1شكل . هدد اين پژوهش را نشان مي
  

  
  مدل مفهومي پژوهش .1شكل 

  هاي اصليفرضيه
  .مشتري اثر معناداري داردة شد فرهنگ فروش بر ارزش ادراك .1
  .فرهنگ فروش بر عملكرد مشتري اثر معناداري دارد .2

  ارزش ادراك شده مشتري

 رفتار شهروندي مشتري

 سسهؤارزش مفيد م

 ارزش مفيد كاركنان

 ارزش مفيد خدمات

 قيمت مفيد ارزش

 ارزش عاطفي

 ارزش اجتماعي

 تمركز بر مشتري

  فرهنگ فروش

 نگرش نسبت به فروش

 احساسات كار گروهي

 افتخار سازماني

 ه فروشتعهد مديريت ب

اعتماد مديريت به توانايي 
 فروش كاركنان

 عملكرد مشتري

 رضايت

 وفاداري
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  هاي فرعيفرضيه
  .اثر معناداري دارد شده ادراكش تمركز بر مشتري بر ارز .1
  .اثر معناداري دارد شده ادراكنگرش نسبت به فروش بر ارزش  .2
  .اثر معناداري دارد شده ادراكاحساسات كار گروهي بر ارزش  .3
  .اثر معناداري دارد شده ادراكافتخار سازماني بر ارزش  .4
  .اثر معناداري دارد شده ادراكتعهد مديريت به فروش بر ارزش  .5
  .اثر معناداري دارد شده ادراكعتماد مديريت به توانايي فروش كاركنان بر ارزش ا .6
  .تمركز بر مشتري بر عملكرد مشتري اثر معناداري دارد .7
  .نگرش نسبت به فروش بر عملكرد مشتري اثر معناداري دارد .8
  .احساسات كار گروهي بر عملكرد مشتري اثر معناداري دارد .9

  .مشتري اثر معناداري داردافتخار سازماني بر عملكرد  .10
  .تعهد مديريت به فروش بر عملكرد مشتري اثر معناداري دارد .11
  .اعتماد مديريت به توانايي فروش كاركنان بر عملكرد مشتري اثر معناداري دارد .12

  شناسي پژوهشروش
هـاي  پـژوهش  در دسـتة ، از لحاظ ماهيت و روشو  است اين پژوهش با توجه به هدف، كاربردي

و ) بـه تعـداد نامحـدود   (مشـتريان   را پـژوهش  آمـاري  ةجامع. گيرد قرار ميهمبستگي  ـتوصيفي  
بـراي  . اسـت  شـكل داده  )نفر 141( دختر پلمالي شهرستان  يها مؤسسهها و بانك تمام كاركنان

. شـماري اسـتفاده شـد   تمـام گيـري  از نمونـه آمـاري،   ةكاركنان با توجه به حجم كم جامع ـ ةجامع
 بـراي  اي نامتناسبتصادفي طبقه صورت نفر از مشتريان به 384ل كوكران فرمو كمك همچنين به

 400 هـا،  دادهمربوط به مشتريان، براي اطمينان از كفايـت   ةدر رابطه با نمون. انتخاب شدندنمونه 
تعـداد  . شـد تجزيـه و تحليـل اسـتفاده     بـراي آنهـا   از تمامو  در اختيار آنان قرار گرفتپرسشنامه 

روش  .شـود  مشاهده مـي  2مالي در جدول  هاي هسسؤها و ميان به تفكيك بانككاركنان و مشتر
 ،ايكمك مطالعات كتابخانـه  به .استبوده اي و ميداني ها، تلفيقي از روش كتابخانهگردآوري داده

آوري  جمـع  هـا مندي از روش ميداني و ابزار پرسشنامه، دادهمباني نظري موضوع تبيين شد و با بهره
ضـريب آلفـاي    از طريـق هـا   پايايي پرسشنامه. ي اين كار، از سه پرسشنامه استفاده شدبرا. شدند

مربـوط بـه    ةپرسشـنام  30براي سـنجش آلفـاي كرونبـاخ،    . ندكرونباخ و پايايي سازه بررسي شد
و عملكـرد مشـتري    شـده  ادراكمربوط بـه ارزش   ةپرسشنام 30فرهنگ فروش ميان كاركنان و 

  .دست آمد بهسپس ميزان اين ضريب  ،شد آزمونميان مشتريان، پيش
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  مالي هاي مؤسسهها و به تفكيك بانك نمونهتعداد كاركنان و مشتريان . 2جدول 
  تعداد مشتريان  تعداد كاركنان نام بانك  تعداد مشتريان  تعداد كاركنان نام بانك

 30  6 رفاه 40  20 ملي

 20  5 عسكريه 30  9 ملت

 28  13 مهر اقتصاد 30  31 كشاورزي

 24  9 تعاون ةتوسع 30  8 صادرات

 22  7 مسكن 24  5 تجارت

 20  3 مهر ايران 30  9 سپه

 20  3 آرمان 30 6 قوامين

  400  141 جمع 22 7 انصار

  

  هاي آنمقياس ضريب پايايي كل آزمون و خرده.  3جدول 
  ضريب آلفاي كرونباخ  هاتعداد گويه  متغيرها

  0/945  65  فرهنگ فروش
  0/911  22  شده ادراكارزش 

  0/918  37  عملكرد مشتري
  0/812  20  توجه به مشتري

  0/821  9  نگرش به سمت فروش
  0/813  8  احساسات كار گروهي

  0/816  9  افتخار سازماني
  0/879  10  مسئوليت مدير براي فروش
  0/813  9  اعتماد مديريت به كاركنان

  
 7/0 بيشـتر از پرسشـنامه   شود، مقدار آلفـاي هـر سـه   مشاهده مي 3جدول طور كه در همان

 نتايج پايايي سازه در جـدول . ها پايايي مناسبي دارند؛ به اين معنا كه پرسشنامهه استآمد دست به
 استادانآن در اختيار  ةبراي اطمينان از روايي محتوايي پرسشنامه، ويرايش اولي .ارائه شده است 4

و پيشـنهادهاي خبرگـان و اعمـال    پس از دريافـت نظرهـا   . موضوع قرار گرفت همجرب و آشنا ب
  .شددهندگان توزيع نهايي ميان پاسخ ةاوليه، پرسشنام ةاصلاحات در پرسشنام
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 كـه  گيـري شـد  افزار ليزرل اندازهكمك مدل تحليل عاملي تأييدي در نرم ، بهروايي همگرايي
فرهنـگ   ايه ـمتغير تأييديبا توجه به نتايج تحليل عاملي  .ارائه شده است 4 در جدول آننتايج 

 AVEگـزارش شـده اسـت، مقـدار      3و عملكرد مشتري كه در جدول  شده ادراكفروش، ارزش 
روايي همگرايي ايـن  دست آمده كه  به) 1981فورنل و لاكر، ( 50/0تر از براي هر سه متغير بزرگ

) 1981فورنـل و لاكـر،   ( 70/0 تـر از  بزرگ نيز هر سه متغير ةپايايي ساز. كند ميتأييد را متغيرها 
  .دهد نشان ميپايايي سازه اين متغيرها  كه است

  متغيرهاي پژوهش ةروايي همگرايي و پايايي ساز .4جدول 
  AVE CR  بارهاي عاملي  متغير

  0/89 0/57 89/0و  71/0، 77/0، 79/0، 73/0، 0/59  فرهنگ فروش
  0/94 0/74 68/0و  94/0، 69/0، 94/0، 92/0، 0/93  شده ادراكارزش 

  970/ 930/ 97/0و  97/0، 0/95  يعملكرد مشتر

  هاي پژوهش يافته
  هاي اصلي بررسي مدل ساختاري فرضيه

هـا  فرضـيه  ،شود كه با توجـه بـه اعـداد معنـاداري    ميه ارائهاي اصلي مدل فرضيه بخشدر اين 
  .شوند پذيرفته يا رد مي

  

  
  در حالت ضرايب معناداري پژوهشهاي اصلي مدل ساختاري فرضيه .2شكل 
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  هاي اصلي پژوهشي فرضيهبررس
، عـدد معنـاداري بـين متغيرهـاي فرهنـگ فـروش و ارزش       5نتايج جدول  و 2 به شكلبا توجه 
 دست آمده به 02/11و  84/10ترتيب  و همچنين فرهنگ فروش و عملكرد مشتري به شده ادراك

ضـريب  نـين  همچ. شودارتباط بين اين دو متغير تأييد مي است، بدين ترتيب 96/1 تر از كه بزرگ
كـه   گفـت تـوان  ميدست آمده است، از اين رو  به 66/0 و 70/0نام برده استاندارد بين متغيرهاي 

مستقيم، مثبت و معناداري وجود  ةو عملكرد مشتري رابط شده ادراكبين فرهنگ فروش با ارزش 
  .دارد

  هاي اصلي پژوهشفرضيه ةنتيج .5جدول 
  نتيجه  ضريب معناداري  ستانداردضريب ا  متغير وابسته  متغير مستقل  فرضيه

  تأييد  84 /10  70%  شده ادراكارزش   فرهنگ فروش  1
  تأييد  02 /11 66%  عملكرد مشتري  فرهنگ فروش  2

  فرعي  هاي هبررسي مدل ساختاري فرضي
 ،بـا توجـه بـه اعـداد معنـاداري      وشده است  ارائه فرعي هاي هفرضيساختاري مدل  بخشدر اين 
  . شوند ميها تأييد يا رد  هفرضي

  
  )شده دركابعاد فرهنگ فروش با ارزش (هاي فرعي مدل ساختاري فرضيه .3 شكل

  در حالت ضرايب معناداري
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  )ابعاد فرهنگ فروش با عملكرد مشتري(هاي فرعي مدل ساختاري فرضيه .4 شكل

  در حالت ضرايب معناداري

و عملكـرد   شده دركارزش  ، عدد معناداري بين متغير6 جدولو  4 و 3هاي   به شكلبا توجه 
مشتري با متغيرهاي تمركز بر مشتري، نگرش به فروش، احساسات كار گروهي، افتخار سازماني، 

دسـت آمـده كـه     بـه  96/1 تـر از  مسئوليت مدير براي فروش و اعتماد مديريت به كاركنان بزرگ
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ضـريب   از آنجا كه. دكن ميتأييد  را با متغيرهاي ذكر شده و عملكرد شده ادراكارتباط بين ارزش 
 همـه مثبـت   ابعـاد فرهنـگ فـروش   و عملكرد مشتري بـا   شده ادراكاستاندارد بين متغير ارزش 

 ةو عملكرد با شش بعـد فرهنـگ فـروش، رابط ـ    شده ادراككه بين ارزش  گفتتوان مي هستند،
  .مستقيم، مثبت و معناداري وجود دارد

  هاي فرعي پژوهشفرضيه ةنتيج. 6جدول 
  نتيجه  ضريب معناداري  ضريب استاندارد متغير وابسته ر مستقلمتغي  فرضيه

  تأييد  9/02 67% شدهادراكارزش تمركز بر مشتري  1
  تأييد  8/45 61% شدهادراكارزش نگرش نسبت به فروش  2
  تأييد  9/59 71% شدهادراكارزش احساسات كار گروهي  3
  تأييد  9/55 68% شدهادراكارزش افتخار سازماني  4
  تأييد  7/70 56% شدهادراكارزش تعهد مديريت به فروش  5
  تأييد  10/41 74% شدهادراكارزش اعتماد مديريت به كاركنان  6
  تأييد  8/41 71% عملكرد مشتري تمركز بر مشتري  7
  تأييد  7/71 68% عملكرد مشتري نگرش نسبت به فروش  8
  تأييد  9/87 80% عملكرد مشتري احساسات كار گروهي  9
  تأييد  9/01 72% عملكرد مشتري افتخار سازماني  10
  تأييد  7/22 64% عملكرد مشتري تعهد مديريت به فروش  11
  تأييد  9/58 75% عملكرد مشتري اعتماد مديريت به كاركنان  12

  آمده  دست به هايبررسي برازش مدل
ي ميـزان  بـراي بررس ـ . آزمـون شـده اسـت   مدل متفاوت  كمك سه به هاي اصلي و فرعيفرضيه

ايـن   ةمحاسـبه شـد   مقـدار  7كـه در جـدول    شـده هاي خاصـي اسـتفاده   برازش مدل از شاخص
  .استبرازش مطلوب مدل  دهندة شود و نشان مشاهده ميها در مقايسه با مقدار مجاز  شاخص

  هاي برازش مدل با ميزان مجازمقايسه شاخص .7جدول 

هايمدل فرضيه  مقدار مجاز  هاشاخص
  اصلي

هاي مدل فرضيه
  1فرعي 

هايمدل فرضيه
  نتيجه  2فرعي 

X
2
/df   برازش خوب  72/1  90/1  32/2  3كمتر از  

RMSEA   برازش خوب  043/0  047/0  052/0 08/0كمتر از  
NFI   برازش خوب  96/0  92/0  90/0  9/0بالاتر از  
IFI   برازش خوب  98/0  96/0  95/0  9/0بالاتر از  
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  گيرينتيجه
و عملكـرد   شـده  ادراكتبـاط بـين فرهنـگ فـروش بـا ارزش      هدف اصلي اين پژوهش بررسي ار

كلـي و   ةپـژوهش دو فرضـي   ةبا توجه بـه پيشـين  . است دختر پلهاي شهرستان مشتري در بانك
آمـاري و تحليـل آنهـا     ةآوري اطلاعـات از جامع ـ پس از جمـع . شدند مطرحفرعي  ةدوازده فرضي

د مشـتري ارتبـاط مثبـت و    و عملكـر  شـده  ادراككه بين فرهنگ فروش بـا ارزش   شدمشخص 
بـا ارزش  هاي فرهنگ فـروش  لفهؤهمچنين بين م .)اصليهاي فرضيه تأييد(معناداري وجود دارد 

  ). هاي جزئيفرضيه تأييد( مشاهده شدو عملكرد مشتري ارتباط مثبت و معناداري  شده ادراك

  اول اصلي ةفرضي
 23ة كـه در مطالع ـ  )ب 2011( لامع ـ پـژوهش  نتيجةبا  اصلي اول ةفرضيدست آمده از  به ةنتيج

راسـتا   هـم  گـزارش كـرد،  فروش و كيفيت خـدمات  بين فرهنگ  يمثبت ةرابط ،بانك تجاري اردن
هـا   موجب انطباق بانكتواند كند كه سطح بالاي كيفيت خدمات مياين نتيجه تضمين مي. است

 و شـده   راكاداز طرفي كيفيت خدمات يك عنصر اساسي در درك ارزش . شودبا فرهنگ فروش 
) 2001(زيـنس  گفتـة   بـه  ).2000پاراسورامان و گريوال،(براي تقليد رقباست موضوع ترين  مشكل
 شـده  ادراكو كيفيـت   شود ظاهر مي شده ادراككيفيت  دنبال به، عاملي است كه شده ادراكارزش 
  . براي ارزش در نظر گرفت يشرط توان متغير پيشرا مي

  فرضية اصلي دوم
يك فرهنگ  ةتوسع توان گفت مي عملكرد مشتريو  فرهنگ فروشارتباط بين جود در رابطه با و

ضـروري   ،كيفيت بـالا ايجـاد كنـد    وهايي با خدمات درستي براي مشتريان ارزش سازماني كه به
اين اخلاق بايد ). 1985چرچيل و همكاران، (شود مي منجراست و در نهايت به رضايت مشتريان 

در احتمـال زيـاد   به  دارند،كاركناني كه فرهنگ فروش بالاتري . شوددر فرهنگ فروش گنجانده 
در  ).الـف  2011معـلا،  ( تـلاش كننـد  مشـتريان   براي وفـاداري  توانندمانند و بهتر ميشركت مي
تواند براي شود و ميتوان گفت اين وفاداري به رفتارهاي شهروندي مشتريان منجر مينهايت مي

  .دنبال داشته باشد بسياري به هاي مزيتسازمان 

  1فرضية فرعي 
چنين اذعان كرد كـه سـاختار    توانمي شده ادراكبين تمركز بر مشتري و ارزش  ارتباط در زمينة

. اسـت دنبال حفظ ارتباطات با مشـتريان   به بوده ومند تمركز بر مشتري جزء اصلي بازاريابي رابطه
هـاي  بخشي از فرهنـگ كلـي شـركت    ،نشان دادند تمركز بر مشتري) 2006(ليتون  نوكاه و مك
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از طريـق  اين ارزش . پايدارندكنند و بر اين تمركز ها را تقويت ميكه ارزش است بزرگ و كساني
  .شودمي ايجاد افزايش منافع براي مشتريان

  2فرعي  ةفرضي
گويـاي ايـن اسـت كـه نگـرش مثبـت        شـده  ادراكارتباط بين نگرش نسبت به فروش و ارزش 

ي قوانين خاص ـ اي بدانند كه هرا حرف رساني شود آنها فروش و خدماتباعث مي كاركنان به فروش
. را رعايت كنند همداري و يادگيري فنون مربوطضوابط مربوط به آن از جمله مشتريدارد و تمام 

به افزايش ارزش  ،دهندمي ارائهمشتريان كه به  تسلط كاركنان به كارشان و مفيد بودن اطلاعاتي
  .شودميمنجر ) زش مفيد كاركنانار( شده درك

  3فرعي  ةفرضي
هـا بـه عناصـر    حـاكي از آن اسـت كـه تـيم     شده دركارتباط بين احساسات كار گروهي و ارزش 

هـاي  مهـارت  وجـود هـايي كـه بـه    در موقعيت. اندوكارها تبديل شده ضروري در كمك به كسب
هـاي  حساسات كار گروهـي و تـيم  وجود ا. دهد، يك تيم نتايج بهتري ارائه مياست نياز چندگانه
در . نشـان دهنـد   بهتـري  به فشارهاي محيطي واكـنش  بتوانندها دهد كه سازماناجازه مي كاري

شود آنهـا بـراي   و باعث مي شده منجر واقع كار گروهي به همبستگي كاركنان نسبت به سازمان
  .داشته باشند يتلاش مضاعف ،رسيدن به اهداف

  4فرعي  ةفرضي
تـوان گفـت افتخـار    مشتري مـي  ةشد ادراكدر رابطه با وجود ارتباط بين افتخار سازماني و ارزش 

و هويت سـازمان را جزئـي از    شود كه آنها خود را جزئي از سازمانمي موجبكاركنان به سازمان 
كسـب   يكـي از اهـداف بانـك   . گـام بردارنـد  براي رسيدن به اهداف سازمان  بدانند و هويت خود

و وفادارتري داشته باشـند  تر  راضيبايد مشتريان  ها مؤسسهو براي رسيدن به آن،  استري سودآو
 از ايـن رو،  .شـود و وفاداري حاصـل مـي   رضايتمندي، اين شده ادراكافزايش ارزش  ةكه در نتيج

بهتـر   ،كننـد توان انتظار داشت كه كاركنان متعهدتر و كساني كه بـه سازمانشـان افتخـار مـي    مي
  .گام بردارند راستاد در اين توانن مي

  5فرعي  ةفرضي
عملكـرد  : كـرد گونه توجيه  اينتوان  ميرا  شده ادراكارتباط بين تعهد مديريت به فروش و ارزش 

حال اگر مـديران خـود   . دهندتواند توجيهي براي كارهايي باشد كه كاركنان انجام ميمديران مي
كاركنـان   توان انتظار داشت كهمي ،متعهد باشند خدمات مناسب به مشتريان ةنسبت به فروش و ارائ
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به مشتريان  خدمات ةكار خود قرار دهند و هنگام ارائ ةتوجه كرده و آن را سرلوح موضوع نيز به اين
  .شودانك و مشتري ايجاد اي براي بسود دوجانبهكه اي با آنان ارتباط برقرار كنند گونه به

  6فرعي  ةفرضي
 شـده  ادراكارزش  واط بين اعتماد مديريت به توانايي فـروش كاركنـان   ارتبديگر پژوهش،  ةيافت
مبني بر اينكـه اعتمـاد   ) 2013( زاده، كربلايي و نجفي پژوهش نوروزي، جعفري ةبا نتيج كه است

تحقيقـات در ايـران    نتيجـة . گـذارد، همخـواني دارد   تأثير مثبتي مي شده ادراككاركنان بر ارزش 
 اسـت ه سازمان، عامل مهمـي در دسـتيابي بـه وفـاداري مشـتريان      حاكي از آن است كه تعهد ب

و  و وفــاداري آنهــاد عتمااموجــب ن كناركا بــهها نمازسا اهميــت. )2009 رنجبريــان و بــراري،(
  .شودهمچنين وفاداري مشتريان مي

مدير و كاركنان ة اين ارتباط هم رابط. مدت استگيري ارتباط بلندشكل ي براياعتماد، بستر
بـه  در واقع اعتماد به كاركنان در سازمان بايـد  . شودمشتريان با سازمان را شامل مي ةابطو هم ر

هـاي پـر   محيط). 2008، ژانگ، تسوي، سونگ، چاپينگ و جيا( هدف مطلوب مديران تبديل شود
بـالايي از مشـاركت،    ةدرج ـافزايش ارزش، اعتماد اجتمـاعي،   جمله از بسياري هاي مزيتاعتماد 

  .دارند ...اري و تعهد وافزايش وفاد

  7 فرعي ةفرضي
) 2009(با نتايج نوكـاه   عملكرد مشتري و ارتباط بين تمركز بر مشتري دربارةآمده  دست بهنتايج 
هاي مشتريان از موضوعات پراهميت هـر سـازماني   توجه ويژه به نيازها و خواسته. استراستا هم

بـه   كننـد  مـي ارائه  يخدمات مطلوبريان كه به مشت ييها مؤسسه ه استدادمطالعات نشان . است
  .دهند و آنها را در اولويت قرار مي دارندانتظارات مشتريان توجه جدي ها و نيازها و خواسته

  8فرعي  ةفرضي
توان گفت داشتن نگرش مناسـب  مي ارتباط بين نگرش به فروش و عملكرد مشتري خصوص در

خدمت به اين باور  ةير قرار گيرد و هنگام ارائتأث شود كه رفتار كاركنان تحتمي موجببه فروش 
ايـن مسـئوليت بـه    انجـام   حـين و در  اسـت مسئوليت جمعي نوعي برسند كه خدمت به مشتري 

  .كمك كننديكديگر 

  9فرعي  ةفرضي
تـرين ارتبـاط بـين متغيرهـا مربـوط بـه       هاي فرعي، قويفرضيهدست آمده از  بهبا توجه به نتايج 

) 1997(اين يافته با نتايج پژوهش كونتي و كلينر . است لكرد مشترياحساسات كار گروهي و عم
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و حفـظ خواهنـد    نمـوده  هاي كاري، بهترين افراد را جذبها با داشتن تيمسازمان دادندكه نشان 
 باي يهاتيم ايجاد. شود، همخواني داردو سودآوري ميافزايش عملكرد سازمان  موجباين  و كرد

  .استخدمات با كيفيت به مشتريان  ةارائ راهي براي ،روابط مناسب

  10فرعي  ةفرضي
نتـايج پـژوهش ماسـماچيكا،     ،ارتباط بين افتخار سازماني بـا عملكـرد مشـتري   در رابطه با وجود 

 نـوعي دهد مديران بايـد افـزايش غـرور سـازماني را     نشان مي) 2016(و آلگري  ميرابنت بربگال
زيرا افزايش افتخار كاركنان به سـازماني كـه در آن    ؛به رسميت بشناسنددانسته و آن را فرهنگ 
خـدمات بـه مشـتريان و     ةارائ ةنحو ،دنبال آن شود و بهافزايش تعهد آنان مي ، موجبكنند كار مي

احساس مسـئوليت   كنان متعهد در قبال اهداف سازمانكار. گيردتأثير قرار مي وفاداري آنان تحت
  .كنندمي

ساختار مهمـي اسـت   و  اثر مثبتي داردان به خدمت به مشتريان بر تعهد كاركنغرور سازماني 
 سببافتخار كاركنان به سازمان ). 2011گازر و رهين، (شود منجر تواند به رقابت سازماني كه مي

تصـور  جزئـي از هويـت خـود     و هويت سازمان را دانسته شود كه آنها خود را جزئي از سازمانمي
  .مان خود را مسئول بدانندبراي رسيدن به اهداف سازو كنند 

  11فرعي  ةفرضي
 )2007(نوبيسـي   ة پـژوهش با نتيج ـ تعهد مديريت به فروش و عملكرد مشتريارتباط بين  تأييد

در واقع مديران بايد  .شودميمنجر خود نشان داد تعهد به وفاداري  ةدر مطالع وي. همخواني دارد
و  كردهبه مسائل و شكايات مشتريان رسيدگي خدمات كنند،  ةخود را درگير كارهاي مرتبط با ارائ

كـه  شود مشتريان به اين درك برسـند  مي موجباين نوع برخوردها  .مشتريان قرار گيرنددر كنار 
و خود را متعهد به بانك بدانند، نسبت به آن وفادار  استوجودشان براي تمام اعضاي بانك مهم 

را بـروز  ... مناسب، كمك بـه مشـتريان ديگـر و   شوند و در نهايت رفتارهايي از قبيل بازخوردهاي 
  .دهند

  12فرعي  ةفرضي
. اسـت  اعتماد مديريت به توانايي فروش كاركنان با عملكرد مشـتري ارتباط قوي بين  نتيجة آخر،
خود نشان دادند اعتماد  ةكه در مطالع) 2014(عباسي، مقبلي و ابراهيمي  يافتةبا نتايج  اين نتيجه

كـه  ) 2007(نوبيسـي   ةرفتارهاي شهروندي مشتري است و همچنين نتيج ـ داراي تأثير مثبتي بر
  . استراستا هم ،معناداري ميان اعتماد و وفاداري وجود دارد ةنشان داد رابط
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 هـاي  مؤسسـه هـا و  يكي از نتايج جانبي پژوهش حاضر اين بود كه فرهنگ فروش در بانـك 
هـا و   ميـزان ايـن متغيـر در بانـك     ،ز طرفيا. دست آمد بهاز حد ميانگين  بيشترمالي مورد بررسي 

جـانبي ديگـر، تـأثير ارزش     ةنتيج. شتنداداري اتفاوت معن ،مالي دولتي و خصوصي هاي مؤسسه
بررسـي تـأثير ايـن دو متغيـر نشـان داد كـه ارزش       . بـود مشتريان بر عملكـرد آنـان    ةشد ادراك
عـدد معنـاداري بـين    (ير دارد به ميزان زيـادي بـر عملكـرد مشـتريان و ابعـاد آن تـأث       شده ادراك

). اسـت  97/0 آنهـا و ضريب استاندارد بين  78/21و عملكرد مشتري  شده ادراكمتغيرهاي ارزش 
مبنـي بـر وجـود    ) 2015(و جيانگ، جان و يانـگ  ) 2016(راحي  هاي پژوهش يافتة اين نتيجه با

مبنـي بـر وجـود    ) 2016(و راجي و زينال ) 2012(مليك  ؛و وفاداري شده ادراكرابطه بين ارزش 
مبنـي بـر اينكـه ارزش    ) 2016(و رضـايت؛ و چنـگ و همكـاران     شـده  ادراكارتباط بـين ارزش  

راسـتا  اي دارد، هـم كننـده مشتري در ايجاد رفتارهاي شهروندي مشتري نقش تعيـين  ةشد ادراك
كـه عملكـرد    گفـت تـوان  هاي پيشين مـي پس با توجه به نتايج پژوهش حاضر و پژوهش. است
كه خود متـأثر از فرهنـگ فـروش كاركنـان     گيرد  قرار مي شده ادراكان تحت تأثير ارزش مشتري
   .است

 ؛تواند تحت تأثير عوامل مختلفـي قـرار گيـرد   البته بايد در نظر داشت كه ادراك مشتريان مي
 ـ    ،افراد دركبراي مثال   هـاي  همتأثر از عوامل دروني مانند انگيزه، نگـرش، حـالات روحـي، تجرب

گر در نظـر گرفتـه   متغير مداخله عنوان بهتوانند اين عوامل مي. استنتظارات و شخصيت ، ايفرد
  .اثرگذار باشندنتايج بر  ممكن استو  نيستندشوند كه تحت كنترل پژوهشگر 

رقـابتي  وضـعيت  وجـود   بـا  ها در اقتصاد واهميت بانكتوان گفت با توجه به كلي مي طور به
، مشـتريان  عوامل بسيار مهـم يكي از . تر باشندايجاد موقعيت مناسبدنبال  بهبايد ها  بانكحاكم، 
كاركنـان بايـد در   . دارندادراك و عملكرد مشتريان  مهمي درنقش كاركنان ، يبانك هر در. هستند

نتـايج ايـن پـژوهش    . فـروش مجهـز باشـند   ة ويژبه فنون رابطه با چگونگي برخورد با مشتريان 
. مفيد باشدمديران اين صنعت  بوده و برايها فزايش كارايي بانكبراي ا يتواند منبع ارزشمند مي

 دهندتوانند عملكرد خويش را بهبود ها با استفاده از نتايج اين پژوهش ميمديران و كاركنان بانك
 شده ادراكافزايش ارزش  ةواسط خدمات مناسب، به ةو به تبع آن با افزايش فرهنگ فروش و ارائ

بر اين، نتايج حاصـل   علاوه. شتريان، ميزان سودآوري بانك را افزايش دهندو در نتيجه وفاداري م
و عملكرد مشتريان خود  شده ادراككند تا از ميزان ارزش ها كمك ميبه مديران و كاركنان بانك

اسـتفاده از  . آگاه شوند و ضمن شناسايي عوامل مؤثر بر آنها، به بهبود جايگاه خود اهتمـام ورزنـد  
هـاي بازاريـابي داخلـي بـا هـدف ايجـاد       ها را به طراحي برنامه، مديريت بانكوهشنتايج اين پژ

  .خواهد ساختقادر خدمات قوي و فرهنگ فروش در ميان كاركنان 
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  هاي كاربرديپيشنهاد
پژوهش و وجود ارتباط بين فرهنگ فروش و ابعـاد آن بـا ارزش    دست آمده از بهبا توجه به نتايج 

  :شودري، پيشنهادهايي به شرح زير ارائه ميو عملكرد مشت شده ادراك

  تمركز بر مشتري
هـاي  افـراد بـا تخصـص    متشـكل از  هاي فروشتيم. هاي فروش ايجاد شودها تيمدر بانك .1

خدمات مناسب به مشتريان  ةاوقات آمادگي ارائ ةكه در هم لازم استهاي متفاوت در زمينه
دهـد و طبـق تئـوري    بانك به آنها اهميت مـي  كه كنند باور ميمشتريان  با اين كار. را دارند
ماننـد   يرفتارهـاي مفيـد   از خـود  و داننـد  مـي اجتماعي، خود را متعهد به اداي ديـن   ةمبادل

 .شودجذب مشتريان بيشتر مي موجبكه  دهند ميبروز رفتارهاي شهروندي 

كنـد،  رده مـي منظم ارزيابي كند كه نيازهاي مشتريان را تا چه اندازه خوب برآو طور بهبانك  .2
 .استاصلي كار بانك  ةمشتريان هست ةزيرا نيازهاي برآورده شد

مشـتريان، بـه يـك انـدازه در موفقيـت      ة هم. بندي كنندها بايد مشتريان خود را دستهبانك .3
شود، اي كه در مطالعات مديريت ارتباط با مشتري بر آن تأكيد مينكته. سازمان نقش ندارند

هاي متجـانس  ها بايد مشتريان خود را به گروهبانك. كليدي استتمركز بر مشتريان  ةمسئل
 ،آنهـا  ضمن مـديريت و ارائـة خـدمات مناسـب بـه      تا بتوانند بندي كنند دستهتري و كوچك

قانون . هاي مناسبي براي جذب و حفظ آنها استفاده كنندمتناسب با شرايط مشتريان از روش
درصـد   20درصد سـود سـازمان از    80د؛ يعني كنپارتو نيز همين مطلب را بيان مي 80-20

وجـود  ة ، به واسـط تمركز بيشتري دارندهايي كه بر مشتري شركت. شودمشتريان تأمين مي
هاي فروش و تبليغـات  دنبال آن بازاريابي دهان به دهان، هزينه مشتريان عمده و وفادار و به

 .شونداندكي را متحمل مي

در اي نيـز  خـدمات مشـاوره   ،به مشتريان خدمات اصلي ةارائبر  مديران و كاركنان بايد علاوه .4
و عملكرد  شده دركتواند به ايجاد اعتماد و افزايش ارزش مي كار اين. اختيار آنان قرار دهند

 .آنها منجر شودمناسب 

 و بـه دور از بوروكراسـي  مديران و كاركنان بايد خدمات ارائه شده را با سرعت و دقت كافي  .5
. داردافراد اهميت بسزايي ة هاست كه براي همان يكي از ارزشمندترين داراييزم. ارائه دهند

 ـ  و سرعت وقتي كاركنان كارها را با خـدمات بـه موقـع     ةبا دقت كافي انجام دهنـد و در ارائ
دهـد و  سسـه بـه آنهـا اهميـت مـي     ؤرسند كـه م موفق عمل كنند، مشتريان به اين باور مي

گونه شكل گرفت،  سسه اينؤنيت مشتريان در رابطه با موقتي ذه. برايشان ارزش قائل است
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شـود كـه ابتـدا ارزش    در واقع اين ذهنيـت باعـث مـي   . شوندكم نسبت به آن وفادار مي كم
اين  و به مرور زمان سسه وفادار شوندؤمشتريان افزايش يابد و در نگرششان به م ةشد ادراك

 .وفاداري در نگرش به وفاداري در رفتار تبديل شود

اهميـت دهنـد،   ) نه صرفأ فـروش آن (كاركنان بانك بايد بيشتر به كيفيت خدمات ارائه شده  .6
 .استو عملكرد مشتريان  شده ادراكزيرا كيفيت خدمات عامل اساسي در ارزش 

خـدمات   ةهم ـاز خـود را بـه خـوبي بداننـد، دانششـان بـه روز باشـد و         وظيفةكاركنان بايد  .7
 .كنندو مشتريان برقرار  خوداي ميان اط دوستانههمچنين ارتب. باشند مطلعپيشنهادي 

  نگرش نسبت به فروش
توان در رويكرد كارآفرينانه، مي. باشندداشته مديران و كاركنان بانك بايد رويكرد كارآفرينانه  .1

مثـال، هنگـامي كـه مـديران و      بـراي  شـد؛ مند فرصت ديد و از آن بهره نوعي هر مسئله را
 كننـد اي برخـورد  گونـه  بايد با اين مسئله به ،شوندي مواجه ميكاركنان با يك مشتري ناراض

هـا  را بـه فرصـت   هايعني تهديد شود،كه اين مشتري ناراضي به يك مشتري راضي تبديل 
هايي كارآفرين با رويكرد كارآفرينانه به كار مشغول مانند تيم بانك اگر كاركنان. تبديل كنند
رسـاني   تري حل كنند، به مشـتريان خـدمت  ديد گسترده توانند مسائل را بهتر و باباشند، مي

 .و در نهايت مزيت رقابتي كسب كنند دست يابندو به موفقيت  كرده

اي اسـت و  حرفه) اصول(كاركنان بانك بايد داراي اين نگرش باشند كه فروش يك مكتب  .2
آموزشـي   هـاي شود، دورهبراي ايجاد چنين نگرشي پيشنهاد مي. اصول و قوانين خود را دارد

اي باشد كه گونه در واقع نگرش كاركنان بايد به. و رويكرد كارآفرينانه ايجاد شود شده برگزار
 ، بـه مشـتريان  مشتري بالقوه نگاه كننـد  عنوان بهبه هر كس  شمارند،هر فرصتي را غنيمت 

 در بانك. و خدمت به مشتري را مسئوليت جمعي بدانند دهندهاي متفاوتي را پيشنهاد گزينه
تا كاركنان به اهميـت ايـن قضـيه     شود برگزار در زمينة عملكرد فروش ايبايد جلسات دوره

در واقع در رابطه با اين بعد، توجه به اين نكته اهميت دارد كه حتي يك شخص با . پي ببرند
كـارايي لازم را  هـايش  تخصصمهارت هم اگر نسبت به كارش نگرش مثبتي نداشته باشد، 

  .نخواهد داشت

  اسات كار گروهياحس
بـا  مشاركت  دليل به كاركنان در اين روش. ريزي و مديريت بر مبناي هدف استفاده از برنامه .1

هنگامي  .تعهد بيشتري دارند اهدافنسبت به دستيابي به  ،در تعريف اهداف سازماني مديران
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 ايبـر شود، كاركنان  انجامصورت مشاركتي  خدمات به مشتريان به ةكه اهداف فروش و ارائ
 .كننداند، تلاش ميدستيابي به اهدافي كه خود در ايجاد آنها نقش داشته

  . توجه به همكاري گروهي براي ارزيابي عملكرد .2

  افتخار سازماني
بردن از كـار و حـس داشـتن كـار بـا       لذت منظور براي كاركنان به شرايط لازم كردنفراهم  .1

 .مفهوم براي كاركنان

... گذاري مشاركتي، افزايش حقـوق و مزايـا و   هدف از طريقايجاد انگيزه در كاركنان بانك  .2
  .براي دستيابي به سطوح بهتر عملكرد فروش

  مسئوليت مدير براي فروش
هـاي فـروش   بـازخور، فعاليـت   سازوكارها با استفاده از بانك. اطلاع مديريت ارشد از فروش .1

لازم اسـت  . گيـري كننـد  هو عملكرد مشتريان را ارزيابي و انداز شده ادراككاركنان و ارزش 
ارتقاي  برايصورت منظم صورت گيرد و به اطلاع مديران برسد، تا بتوانند  اين بازخوردها به

 .هاي حمايتي را انجام دهندريزيآنها برنامه

 ـ) ارائه خدمات(دستيابي به اهداف فروش  برايبرخي از وظايف  .2 مـديران   ةعهـد  ردر بانك، ب
اهميت و  ةها بايد كاملأ ملموس باشند تا كاركنان با مشاهداين مسئوليت. شود گذاشتهارشد 

هـاي خـود و    ند، نسبت به انجام مسئوليتا تعهدي كه مديران ارشد براي اهداف فروش قائل
 .دستيابي به اهداف فروش به درستي و متعهدانه گام بردارند

هـاي  مايـت بـدون ح . هاي رسمي و غير رسمي مديران ارشد در تغييرات ايجاد شـده حمايت .3
ممكـن  انتظار ايجاد تغيير در سازمان در جهت پـذيرش فرهنـگ جديـد     جانب رؤسا،لازم از 
 .نيست

 ـ    براي ايجاد و افزايش فرهنگ فروش در بين كاركنـان، بانـك   .4  ةهـا بايـد واحـدي را بـه ارائ
ايـن   .آورنـد بـه عمـل    را هـاي لازم آموزش اختصاص دهد و از فرهنگ ايجاد شده حمايـت 

  .خصوص از طرف مديران ارشد اعمال شودها به حمايت

  اعتماد مديريت به كاركنان
ايجـاد   منظـور  بههاي مشترك در بين كاركنان و مديران ايجاد يك فرهنگ بر مبناي ارزش .1

 .اعتماد

 .هاي كاركناناز موفقيتمديريت ارشد بانك قدرداني  .2
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اهـداف بانـك نقـش    آوردن  دسـت  بهمديريت ارشد بانك بايد معتقد باشد كه كاركنان براي  .3
اين اعتمـاد  . و اعتماد كنند توجهبه نظر كاركنان  گيريبسيار مهمي دارند و در زمان تصميم

 ـ درشود كه كاركنان خود را نسبت به بانك متعهد بداننـد،  باعث مي خـدمات احسـاس    ةارائ
رسـيدن بـه آن تـلاش     بـراي راستا با اهداف خود دانسته و ، اهداف آن را همكنندمسئوليت 

گونـه صـنايع، توليـد و     و در ايـن  استاصلي خدمات بانكي استاندارد  ةاز آنجا كه هست. كنند
 نقـش حيـاتي   مشـتريان  ةشد ادراكخدمات از هم جدا نيست، كاركنان بانك در ارزش  ةارائ

كاركناني كه در محيطي سرشار از اعتماد مشغول به كار هستند، خود را نسـبت  . كنندايفا مي
 از ايـن رو، . توانند در رسيدن به هدف موفق باشند بهتر مي و دانندمتعهد ميبه اهداف بانك 
 .شود جوي سرشار از اعتماد فراهم كنند ها پيشنهاد مي به مديران بانك
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