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 چکیده

معیاار سان ش موفقیات     مهمتارین  هاای مادیریتی اسات و    های مورد بحث در پژوهش سازه مهمترینعملکرد، یکی از 

کنناده خاود    و خادمت نیاز از ارا اه    صنعت بانکداری بخش مهمای از صانعت خادمات اسات    آید.  ها به حساب می سازمان

مقدم ارتباا  باا مشاتریان هساتند از      خطکارکنان  وعملکرد فروش کارکنان باجه بانک که جزبنابراین  ،داناشدنی استج

هاای فاروش    در این مقاله به یکی از عوامل مهم اثرگذار بر عملکرد فروش، یعنی مهاارت ای برخوردار است.  اهمیت ویژه

هاای مهام فاردی و محی ای، بار       رقابت درونی و بیرونی نیز به عنوان ویژگای  گرتعدیلپرداخته شده است. تأثیر مستقیم و 

عملکرد فروش کاربران باجه سن یده شده است. جامعه آماری این پژوهش، کاربران باجه تمامی شعب باناک کشااورزی   

ای رسشانامه های لازم برای سن ش متغیرهای الگوی پژوهش، باه روش سرشاماری و از یریا  پ   دادهاست.  در شهر تهران

افزار لیزرل استفاده شد. نتاای  نشاان    جهت آزمون مدل، از تحلیل مسیر به کمک نرمنفر گردآوری شد.  388سؤالی از  33

 گار تعادیل جویی دارای اثر مثبت بر عملکرد فاروش هساتند. اثار     داد مهارت فنی، مهارت فروشندگی، جوّ رقابتی و رقابت

شد. علاوه براین مشخص شد که مهارت  تأییدمهارت فروشندگی با عملکرد فروش نیز جویی بر راب ه  جوّ رقابتی و رقابت

بین فردی و فنی با عملکارد   های مهارتجویی راب ه  بین فردی اثر معناداری بر عملکرد فروش ندارد و جوّ رقابتی و رقابت

 کنند. فروش را تعدیل نمی

 .جویی، کاربران باجه بانک رقابت عملکرد فروش، مهارت فروش، جوّ رقابتی،: یکلید یها واژه

 
 

 

 مقدمه

با جذب منابع ریز و درشت پولی در جامعاه  ها  بانک

هاااای  هاااا در تاااأمین ماااالی یااار  کاااارگیری آن و باااه

گذاری خرد و کلان نقش به سزایی در توساعه و   سرمایه

رشد اقتصادی دارند. با توجه به این اهمیات، لازم اسات   

ها و مؤسسات مالی و اعتباری، راهبردهای خاود را   بانک
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م اااب  بااا شاارایط بااازار و انتتااارات مشااتریان بااه اجاارا  

درآورند تا بتوانند در سه بعاد کلیادی بانکاداری یعنای:     

ارا ااه  -تخصاایص منااابع و    -ت هیااز منااابع، ب -الاا 

 بانکاداری  نتام تاریخی بررسی با خدمات موف  باشند.

 کاه  شاود  می مشخص 1381سال  تا 1357 سال از ایران

وارد  باازار  در ایان باازه زماانی باه     بانک خصوصی هیچ

 چتار  زیار  قادیمی  هاای  واقاع باناک   در و اسات  نشاده 

 امکان ورود عدم به توجه با قرار داشتند و قانون حمایت

 برخاوردار  انحصااری  موقعیات  از جدیاد،  هاای  باناک 

پاایین   و بانکاداری  ضاعی  نتاام   عملکردبنابر  اند. بوده

دولات   ها در این باازه زماانی،   بانک کارایی س ح بودن

 و کارد  اع ا خصوصی بخش به را فعالیت بانکی م وز

تهادد نماود. در    را دولتای  های بانک انحصاری موقعیت

باناک خصوصای باه     21، 1311تاا   1381هاای   یی سال

صنعت بانکاداری کشاور وارد شادند و یاا از دولتای باه       

تاا   81د. در نتی ه از آغاز دهه خصوصی تغییر پیدا کردن

ای در زمیناه   کنون، در کشورمان تغییر و تحولات عماده 

  خدمات مالی و بانکی ت ربه شده است که قسمت عمده

آن ناشی از تغییر ساختار این صنعت است. بخشی از این 

توسااعه خاادمات الکترونیکاای،  :انااد از تغییاارات عبااارت

 23 ااد شاعب   بهبود سرعت و کیفیت ارا ه خادمات، ای 

هااای  ود بانااکرساااعته و متنااون شاادن خاادمات. بااا و  

خصوصاای و همینااین مؤسسااات مااالی و اعتباااری و     

هاای   ساازی باناک   الحسنه، خصوصی های قرض صندوق

و ت اارت و از   صادرات ملت، دولتی بزرگ ساب  مانند

پاسااخگویی و  یرفاای دیگاار توسااعه خاادمات جدیااد   

ت جذب های خصوصی در جه تر برخی از بانک مناسب

هااای دولتاای و   رقاباات میااان بانااک   ،مشااتریان بیشااتر 

 شدت کشور پولی بازار از منابع جذب سر بر خصوصی

؛ عزیاازی و 1387)عزیاازی و همکاااران،  اساات  یافتااه

 زناای چانااه عواماال فااوق قاادرت (. 1312اثناعشااری، 

 اناوان  باا  هاا  لازم اسات باناک   د ونبر مشتریان را بالا می

نگاه   راضای  و جاذب  در گونااگون ساعی   هاای  روش

 رقابات،  تشادید  باا لاذا   داشاته باشاند.   مشاتریان  داشاتن  

 بسایاری  عملکرد فروش کاربران باجاه افازایش   اهمیت

 عملکارد  بار  ماؤثر  عوامال  شناسایی و یافته است. تعیین

 هاا  آن بهتر و مدیریت ریزی برنامه موجب کاربران باجه

شااود. اگرچااه عواماال مختلفاای باار عملکاارد فااروش  ماای

پژوهشگران این عوامل را در پن  یبقاه  اما تأثیرگذارند، 

های  ، استعداد ذاتی فروش، مهارتاند: انگیزش قرار داده

، وضاو  نقاش و متغیرهاای فاردی، ساازمانی و      1فروش

هااای  هااا نشااان داد کااه مهااارت محی اای. نتااای  پااژوهش

میان این پن  متغیار اثرگاذار    فروش دومین متغیر مهم در

. 2(2112باار عملکاارد فااروش اساات )رنتااز و همکاااران، 

تعااااملات رو در روی کارکناااان در سااا ح شاااعب باااا 

یلایی برای جذب مشاتریان و   یفرصت ،مشتریان مختل 

فروش محصولات و خدمات بانکی موجود یا جدید باه  

خا  موجاود در ادبیاات مفهاوم      ایان الازام و   هاست. آن

بسااتر  ،در حااوزه بانکااداریعملکاارد فااروش  مهااارت و

لاذا   فراهم آورده است.حاضر مناسبی برای ان ام م العه 

هاای فاروش بار    هدف این مقاله شناساایی تاأثیر مهاارت   

عملکرد فروش کابران باجه کلیه شعب بانک کشاورزی 

 رقابتی شعبهجوّ جویی فرد و  رقابتدر شهر تهران است. 

و سازمانی هستند که در این از جمله متغیرهای فردی  نیز

 فاروش  بر عملکردگرشان مستقیم و تعدیل پژوهش تأثیر

باه ایان منتاور    کارکنان مورد بررسی قرار گرفته اسات.  

کاربران باجاه تماامی شاعب باناک کشااورزی در شاهر       

باه روش   به عنوان جامعه آماری انتخاب شدند که تهران

قاارار مااورد بررساای  سرشااماری و از یریاا  پرسشاانامه 

 .گرفتند

                                                           
1. Selling Skills  

2. Rentz et al. 
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  پژوهش مبانی نظری

. مهاارت باه   های فرروش  مفهوم و ابعاد مهارت

استادی، زبردساتی و مااهر باودن در هار کااری ایالاق       

هاای   تواناایی گار  و مهارت کارکنان فروش بیان شود می

آنهااا در ارا ااه فااروش، تشااخیص نیاااز مشااتری، پیشاانهاد 

تخصایص  ، داناش در ماورد کاالا، مادیریت یاا      1فروش

و تمایال باه حمایات و کماک باه مشاتری        مناسب زمان

هااای  بناادی . تقساایم2(2112اساات )پتی ااان و همکاااران، 

هااای فااروش صااورت  مختلفاای در مااورد ابعاااد مهااارت

رنتاز و  شاوند.   گرفته است کاه در اداماه شار  داده مای    

مهارت فروش را شامل ساه بعاد: مهاارت باین      همکاران

داننااد.  فناای ماای فااردی، مهااارت فروشااندگی و مهااارت

مهارت بین فردی، به چگونگی تعامل باا دیگاران اشااره    

کنناده تواناایی فارد بارای برقاراری ارتباا         بیان دارد که

آمیز با دیگران و توسعه روابط مثبت باین فاردی    موفقیت

ارزیابی مشتریان بالقوه، مهارت فروشندگی شامل . است

، سان ش ارزش  3اختصاص حساب کااربری باه مشاتری   

ریان بالقوه، ارا ه پیام فروش به مشتریان، به ساران ام  مشت

رساااندن فراینااد فااروش و خاادمت رسااانی بااه مشااتریان  

شااامل داشااتن دانااش از کااالا و شااود. مهااارت فناای  ماای

هاای   های مهندسی و آشنایی با رویاه  مزایای آن، مهارت

هاای شارکت باوده و باعاث      مورد نیاز م اب  با سیاسات 

شااود )رنتااز و   روش ماایبهبااود عملکاارد کارکنااان فاا   

آهرن و شیلورت ضمن معرفی ابعااد  . 3(2112همکاران، 

مهارت فروش برخای از ایان ابعااد را باه عناوان اجازای       

ها مهاارت فاروش را شاامل     عملکرد رفتاری دانستند. آن

چهار بعد: دانش بازار، دانش فنی، مهارت ارا ه فروش و 

گااذاری معرفاای نمودنااد. مهااارت ارا ااه   مهااارت هاادف

                                                           
1. Suggestive Selling 

2. Pettijohn et al. 

3. Opening the Account 
4. Rentz et al.  

به تعامل بین مشاتری و فروشانده مرباو  اسات.      5وشفر

این مهارت، ارا ه شفاف و جذاب محصاول یاا خادمت،    

جهت فروش و همینین پاساخ باه مشاتریان را توصای      

کند. مهارت فنی و مهاارت ارا اه فاروش )ابعاادی از      می

مهااارت فااروش( ابعااادی از عملکاارد رفتاااری هسااتند.   

روی فاروش  گذاری به صورت تواناایی نیا   مهارت هدف

در جهت شناسایی، انتخاب و تماس باا مشاتری مناساب    

شاود. اهمیات شناساایی و انتخااب مشاتریان       تعری  مای 

آمیااز در  شاار  فااروش موفقیاات بااالقوه، بااه عنااوان پاایش

بازاریااابی مسااتقیم و فااروش شخصاای در نتاار گرفتااه     

احماد و همکااران    .6(2111شود )آهرن و شیلورت،  می

رباو  باه م العاه رنتاز و     هاای م  از یری  تعدیل شاخص

همکاران و ترکیاب آن باا م العاات آهارن و شایلورت      

چهاااار بعاااد مهاااارت فاااروش را شاااامل: فروشاااندگی، 

هاای   دانناد. ابعااد مهاارت    بازاریابی، فنی و بین فردی می

بین فردی شامل مهارت شانود ماؤثر، همادردی، خاوش     

های دیاداری اسات. مهاارت فروشاندگی      بینی و مهارت

مهااارت ان باااقی، مهااارت فااروش     شااامل پاان  بعااد  

ای، مهااارت مااذاکره کااردن و سااؤال پرساایدن،  مشاااوره

هاای عماومی ارتباایی     مهارت ایماا  و اشااره و مهاارت   

هارت فنی عبارت اسات از مهاارت فروشانده در    است. م

ارا ااه ایلاعااات مربااو  بااه یراحاای، ویژگاای و کاااربرد 

. مهااارت بازاریااابی بااه دانااش   محصااولات و خاادمات 

فروش در مورد صانعت و رونادهای آن مانناد    کارکنان 

های فروش  دانش بازار و محصولات، خدمات و سیاست

شاود )احماد و   هاای مشاتریان، گفتاه مای     رقبا و واکنش

 .7(2111همکاران، 

 و رفتار ارزیابی عنوان به عملکرد .عملکرد فروش

 ساازمانی  اهاداف  راساتای  در کارمناد  یک های فعالیت

                                                           
5. Sales Presentation Skill  

6. Ahearne and Schillewaert  

7. Ahmad et al.  



 
.
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نیروی فروش عباارت اسات    است. عملکرد تعری  شده

از ارزیابی نیروی فروش در کمک به سازمان در جهات  

 عملکارد  هاا  پاژوهش  برخی در .نیل به اهداف سازمانی

شاده و در برخای دیگار باه      بنادی  فاروش تقسایم   نیروی

از تحقیقاات پار    صورت کلی م ر  شاده اسات. یکای   

 ان ام شده پرولوت و بهرمان توسط زمینه این در استناد

 ماورد  محققاان  از بسایاری  توساط  همیناان  کاه  اسات 

(. 1387)عزیازی و همکااران،    گیارد  مای  قارار  بررسای 

عملکرد نیروی فروش از نتر مفهومی دو بعد دارد؛ بعاد  

شده توسط نیروی فروش و بعاد دوم   اول رفتارهای ان ام

هااای نیااروی فااروش را نشااان    نتااای  حاصاال از تاالاش 

بل تقسیم به دو دهد. بنابراین عملکرد نیروی فروش قا می

ای )عزیازی،   بعد است: عملکرد رفتاری و عملکرد نتی ه

هاااا و  فعالیااات عملکااارد رفتااااری، ارزیاااابی .(1388

هااای  راهبردهااای کارکنااان واحااد فااروش در مأموریاات

 رفتااری  عملکارد  سان ش  ها است. در شغلی و مسئولیت

 واحد کارکنان های ان ام فعالیت چگونگی روی تمرکز

 کننده کارکناان  هدایت شغلی های تاست. فعالی فروش

 ارا اه  گروهای،  کار ان باقی، فروش شامل فروش واحد

هساتند.   فاروش  حمایات  و ریازی فاروش   برنامه فروش،

 از فاروش  واحاد  کارکنان سهم شامل ای نتی ه عملکرد

 ای نتی اه  اسات. عملکارد   اهاداف ساازمانی   و نتاای  

و  هاا  تالاش  از پیامادی  عناوان  به فروش واحد کارکنان

 نتار  در جدیاد  مشاتری  جاذب  و فاروش  هاای  تواناایی 

 واحاد  کارکناان  عملکارد  ای نتی اه  بعد .شود می گرفته

سنتی  های مقیاس مانند استناد قابل نتای  اساس فروش بر

  حاصل نتای  دیگر و جدید مشتریان بازار، سهم فروش،

 (.1381چه و وهابی کاشی، شود )قره می ساخته شده

ساازمانی و   هاای  پااداش  بارای  رقابات  جوّ رقابتی.

 مدیران از سوی که است ابزاری اعتبار، و وجهه کسب

فروش برای تحریک انگیزه نیروی فاروش و بارانگیختن   

شود )عزیزی و روساتا،  تلاش و عملکرد آنها استفاده می

یک بعد مهم رقابت، جوّ روانی آن اسات، چارا   (. 1381

عناوان  که توجه کارکناان را بار معیاار عملکارد کاه باه       

گیرد، متمرکز نماوده  استاندارد مقایسه همکاران قرار می

هااای خااود را باار  شااود تااا کارکنااان تاالاش و باعااث ماای

های مرتبط با هدف متمرکز کنند. افاراد متفااوت    فعالیت

ممکن است یک محیط یکسان را باه صاورت متفااوتی    

درک کنند و این امر به نوبه خاود موجاب تغییرپاذیری    

جوّ رقابتی عباارت  شود.  تاری آنان میهای رف در واکنش

 دستاوردهای ساازمانی ادراک کارکنان از اینکه است از 

هاا در برابار همکارانشاان مرباو       به مقایسه عملکارد آن 

. عواملی که به ای اد جوّ رقابتی در سازمان کماک  است

ها،  کنند شامل ادراک کارکنان از نحوه توزیع پاداش می

مقایسااه بااا همکارانشااان،  نحااوه عملکاارد کارکنااان در  

هاای مکار ر    ادراک رفتار رقاابتی از همکااران و مقایساه   

شاود )باراون و همکااران،     عملکرد افراد با یکدیگر مای 

1118)1. 

هاای مارتبط باا انگیاازش     ویژگای  جرویی.  رقابر  

های شخصیتی همبساتگی   موفقیت نسبت به سایر ویژگی

یکای از  دهناد.   تاری باا عملکارد فاروش نشاان مای       قوی

رود ویژگای کارکناان    متغیرهای شخصیتی که انتتار می

. جااویی اساات  بااا عملکاارد فااروش بااالا باشااد، رقاباات  

جویی یکی از ابعاد برانگیزانناده موفقیات اسات و     رقابت

به لذت بردن از رقابت بین فردی و تمایل به برتار باودن   

 .2(2111)وانگ و نت میر،  گردد نسبت به سایرین برمی

 

 الگوی مفهومیها و  توسعه فرضیه

هاای   احمد و همکاران با هدف بررسی تأثیر مهاارت 

فااروش باار عملکاارد فااروش، بااا در نتاار گاارفتن نقااش   

                                                           
1. Brown et al.  
2. Wang and Netemeyer  
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گر تعهد سازمانی در یاک شارکت ارتباا  از راه    تعدیل

دور در کشااور مااالزی بااه ایاان نتی ااه دساات یافتنااد کااه 

فاردی و عملکارد فاروش     ای مثبت بین مهارت بین راب ه

در واقااع در میااان دیگاار ابعاااد   کارکنااان وجااود دارد و

هاا )مهاارت فروشاندگی،     مهارت فاروش در م العاه آن  

مهارت فنی و مهارت بازاریابی( تنها راب ه میان این بعاد  

. 1(2111)احمد و همکاران،  با عملکرد فروش تأیید شد

گاذاری و   آهرن و شیلورت دریافتند کاه مهاارت هادف   

دارنااد؛  دانااش بااازار اثاار معناااداری باار عملکاارد فااروش

کااه دانااش فناای و مهااارت ارا ااه فااروش راب ااه  درحااالی

. 2(2111معناداری با عملکرد ندارند )آهرن و شایلورت،  

واچناار و همکاااران بااه ایاان نتی ااه دساات یافتنااد کااه     

هااای فااروش بااه صااورت مثباات و مسااتقیم باار    مهااارت

ها مهارت  در پژوهش آنعملکرد نیروی فروش مؤثرند. 

ینی کنناده عملکارد فاروش    ب عامل پیش مهمترینفروش 

شناسایی شد و تأثیر آن بسیار بیشاتر از متغیرهاای دیگار    

محاوری   مورد آزمون، یعنی مشاتری محاوری و فاروش   

منگاوک و باارکر باه    . 3(2111بود )واچنر و همکااران،  

های فروش باه تنهاایی    این نتی ه دست یافتند که مهارت

ای بااا عملکاارد واحااد فااروش ندارنااد و تااأثیر      راب ااه

های فروش بار عملکارد واحاد فاروش از یریا        هارتم

شود. با افزایش  نقش مکمل مهارت همکاری تقویت می

های فاروش و   س ح مهارت همکاری، راب ه بین مهارت

عملکاارد واحااد فااروش مثباات و معنااادار خواهااد بااود   

شایرخدایی و همکااران در   . 3(2115)منگوک و بارکر، 

آرایشی و ده شرکت منتخب توزیع و پخش محصولات 

بهداشتی باه پاژوهش پرداختناد و باه ایان نتی اه دسات        

 یراب اه  ،یافتند که در خصوص کارکنان فروش بات ربه

                                                           
1. Ahmad et al.  

2. Ahearne and Schillewaert  
3. Wachner et al.  

4. Menguc and Barker  

میان مهارت فروش و عملکارد فاروش مثبات و معناادار     

 ایت ربااه راب ااه  اساات و در خصااوص کارکنااان باای   

)شاایرخدایی و   هااا وجااود ناادارد   معناااداری میااان آن 

هاای پیشاین    مرور پاژوهش  با توجه به (.1311همکاران، 

 کنند: های زیر توسعه پیدا می فرضیه

H1       مهارت باین فاردی کااربران باجاه بار عملکارد :

 فروش آنان اثر مثبت دارد.

H2    مهارت فروشندگی کاربران باجاه بار عملکارد :

 فروش آنان اثر مثبت دارد.

H3     مهارت فنی کاربران باجاه بار عملکارد فاروش :

 آنان اثر مثبت دارد.

ی و همکاااران بااا م العااه باار روی شاارکت     قاساام

جاویی   رقابت مخابرات شهرستان شوشتر دریافتند که بین

 دارد داری وجاود  کارکنان و عملکرد آنان راب اه معنای  

(. روبی و همکاران در 1381)قاسمی نامقی و همکاران، 

اقادام باه ان اام    شارکت بیماه در کاناادا و آمریکاا     یک 

 اه دسات یافتناد کاه     هاا باه ایان نتی    پژوهش کردند. آن

ای فاروش   جویی اثاری مثبات بار عملکارد نتی اه      رقابت

جاویی   دارد و فروشندگانی که از س ح پایینی از رقابات 

برخوردارند عملکرد خوبی ندارناد )روبای و همکااران،    

در دو م العااااه باااار روی   . وب و همکاااااران 5(2115

های فروش املاک و مساتغلات در امریکاا باا     نمایندگی

فاصاله یاک هفتاه باه ایاان نتی اه دسات یافتناد کاه بااین         

جویی و عملکرد فروش همبساتگی مثبات وجاود     رقابت

مایر یی دو وانگ و نت. 6(2112دارد )وب و همکاران، 

های فروش امالاک   گروهی از نمایندگیم العه بر روی 

با فاصله یک هفته پای بردناد کاه     غلات در امریکاو مست

جاویی باا عملکارد فاروش     در م العه اوّل راب اه رقابات  

مثباات و معنااادار اساات؛ امااا در م العااه دوم ایاان راب ااه  

                                                           
5. Robie et al.  

6. Webb et al. 
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عملکارد باا در   -جاویی  مسیر رقابتمعنادار نبود، اگرچه 

نتر گرفتن نقش میان ی تالاش یاادگیری و خودبااوری    

کریشاانان و . 1(2111میاار، معنااادار بااود )وانااگ و ناات  

همکاااران دو م العااه در دو نمونااه متفاااوت در یااک     

شرکت بزرگ فروشانده تلفان هماراه و نیاروی فاروش      

اماالاک و مسااتغلات بااه بررساای تااأثیر خودباااوری و     

زا از جویی نیروی فروش به عنوان متغیرهای بارون  رقابت

یری  متغیر میاان ی تالاش بار عملکارد نیاروی فاروش       

ها حاکی از آن است کاه   های آن تای  بررسین پرداختند.

الگوی مفهومی به یور کامل در م العاه دوم تأییاد شاد    

تلاش مورد تأییاد   -جویی امّا در م العه اول مسیر رقابت

. عزیازی و  2(2112قرار نگرفت )کریشنان و همکااران،  

 در فعاال  شارکت  31فاروش   روستا در م العه نیروهای

نیااز   کاه نیااز شایساتگی،   غاذایی دریافتناد    مواد صنعت

 صاورت  باه  خود کارآمادی جمعای فاروش    استقلال و

 نیاروی  عملکارد  بر منفی به صورت رقابتی جوّ و مثبت

 بار  رقاابتی  جاوّ  داد، م العاه نشاان   مؤثرناد. ایان   فروش

مثبات   گار تعادیل  اثار  عملکارد  و شایساتگی  بین ارتبا 

(. فلیااار و همکااااران  1381)عزیااازی و روساااتا،   دارد

 را عملکرد جویی و رقابت راب ه رقابتی، که جوّ دریافتند

به یور کلی تأثیر جاوّ رقاابتی    و دهد می قرار تأثیر تحت

جااویی  باارای افاارادی کااه از ساا ح بااالاتری از رقاباات  

. 3(2118تر اسات )فلیار و همکااران،     برخوردارند منفی

جاوّ رقاابتی باه صاورت     براون و همکاران دریافتناد کاه   

گاذاری بار عملکارد نیاروی      غیرمسقیم از یریا  هادف  

جاوتر و   فروش مؤثر است و استخدام فروشندگان رقابت

من اار بااه تنتاایم اهااداف مااؤثرتر و  ،ای اااد جااوّ رقااابتی

 .3(1118شود )براون و همکاران،  عملکرد بهتر می

                                                           
1. Wang and Netemeyer  

2. Krishnan et al.  

3. Fletcher et al.  

4. Brown  

H4:       جوّ رقابتی شاعبه بار عملکارد فاروش کااربران

 باجه اثر مثبت دارد.

H5: جویی کاربران باجه بار عملکارد فاروش     رقابت

 آنان اثر مثبت دارد.

در یک جوّ رقاابتی، کارکناان بایاد باه یاور مساتمر       

هااای مااورد نیاااز را در خااود گسااترش دهنااد تااا  مهااارت

متمایز باقی بمانند. موفقیت حوزه منابع انسانی در ای ااد  

بستگی باه فهام    نیروی کاری که توان رقابت داشته باشد

در مااورد ایاان مساائله دارد کااه کارکنااان بااه چااه   هااا آن

هاایی بایاد توساعه     هایی نیاز دارند و چاه مهاارت   مهارت

هاا   یابند و همینین استفاده از راهکااری کاه آن مهاارت   

توسعه پیدا کنند. موفقیت در ای اد نیروی کاار باا تاوان    

بسااتگی بااه تااوان سیسااتم  ،رقاباات در بااازار نیااروی کااار

هاای ماورد    ر فراهم کاردن مهاارت  توسعه منابع انسانی د

. تاکاهاشی و تاناکاا  5(2112ها دارد )بیتز و فلان،  نیاز آن

دریافتند که جوّ رقابتی کارکنان را به مواجهاه باا رقابات    

هااا و همینااین تاالاش  کشاااند و مااانع انتقااال مهااارت ماای

هااای همکارانشااان  کارکنااان در جهاات پوشااش ضااع 

بناااابراین  .6(2112شاااود )تاکاهاشااای و تاناکاااا،    مااای

 :هستندهای زیر قابل ارا ه  فرضیه

H6     جوّ رقابتی، راب ه مهاارت باین فاردی کااربران :

 کند. باجه با عملکرد فروش را تعدیل می

H7   جوّ رقابتی، راب ه مهارت فروشاندگی کااربران :

 کند. باجه با عملکرد فروش را تعدیل می

H8    جوّ رقابتی، راب ه مهارت فنی کااربران باجاه باا :

 کند. لکرد فروش را تعدیل میعم

جویی بالای فروشندگان، عامل محرکی برای  رقابت

یاابی باه اهاداف باالاتر توساط      رقابت با سایرین و دست

جو تمایل دارناد بارای    نیروهای فروش رقابتهاست.  آن

                                                           
5. Bates and Phelan 

6. Takahashi and Tanaka  
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تر، با دیگران به رقابات برردازناد.    رسیدن به اهداف عالی

هاا و   مهاارت  مقایسه خود با دیگران در ماورد عملکارد،  

 رفتارهااا منبااع اصاالی یااادگیری فعااال کارکنااان اساات.  

به یاور مساتمر    ،نیروهای فروش با گرایش یادگیری بالا

فروش خاود را باه عناوان ابازاری بارای ارتقاای         مهارت

گیرناد و تمایال بیشاتری باه      هایشان به کار می شایستگی

جهااات افااازایش خاااود در کساااب مهاااارت و داناااش، 

)وانگ و  مرتبط با فروش دارند در وظای شان کارآمدی

جو تلاش بیشتری در جهت  . افراد رقابت(2111نت میر، 

یااافتن ایلاعااات حاصاال از مقایسااه خااود بااا دیگااران    

کنند و در نتی ه به دنباال یاادگیری مهاارت و بهباود      می

عملکرد خود هستند. فروشندگانی که گارایش بیشاتری   

زایش تالاش بیشااتری در جهاات افاا  ،باه یااادگیری دارنااد 

هااای فااروش خااود بااه عنااوان اباازار افاازایش      مهااارت

. (1118کنناد )کاوهلی و همکااران،     هایشاان مای   قابلیت

جاو باه احتماال بیشاتری باه       بنابراین فروشاندگان رقابات  

ها و دانش فروش از یری  یادگیری  دنبال کسب مهارت

هستند که من ر به عملکرد بهتر آنها خواهد شاد. از ایان   

 رو:

H9یی کاربران باجه، راب اه مهاارت باین    جو : رقابت

 کند. فردی با عملکرد فروش را تعدیل می

H10جااویی کاااربران باجااه، راب ااه مهااارت  : رقاباات

 کند. فروشندگی با عملکرد فروش را تعدیل می

H11جویی کاربران باجه، راب ه مهارت فنای   : رقابت

 کند. با عملکرد فروش را تعدیل می

باا توجاه باه    و  نیشا یپ هاای پاژوهش از  یریا گبا بهره

نشاان دادن   یمفهومی بارا  الگوی ،شده های ذکر فرضیه

 1 شاکل که در تدوین شده پژوهش  یرهایمتغ نیراب ه ب

 ه شده است: ارا

 

 
 مفهومی پژوهش الگوی -1شکل 

 

 پژوهش  شرو

این پژوهش از نتر هدف، کاربردی و از نتار روش  

همبساتگی اسات.    -هاا از ناون توصایفی    آوری داده جمع

شاعب باناک    یکااربران باجاه   ،جامعه آمااری پاژوهش  

-گانه شاهر تهاران هساتند. داده    22کشاورزی در منای  

برای سن ش متغیرها به روش سرشاماری و از  های لازم 

سؤال تخصصای  21سؤال، ) 33ای شامل  یری  پرسشنامه

سااؤال جمعیاات   2ای و  بااا ییاا  لیکاارت چهااار نق ااه  

پرسشنامه در   811در م مون  آوری شد.شناختی( جمع

 82اسااتفاده از  پرسشاانامه قاباال 388شااعبه توزیااع و  112

شعبه برگشت داده شد. روایی محتوایی ابازار باا کماک    

چنااد تاان از اساااتید دانشااگاه و کارشناسااان اداره کاال    
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هاا   تحقی  و توسعه بانک کشاورزی تأیید شد. پرسشانامه 

ارشی توساط  به شیوه مراجعه مستقیم و از یری  خود گز

ضرایب آلفای کرونباخ برای اعضای جامعه تکمیل شد. 

باه حاد    7/1تمامی متغیرهای پژوهش از حاد اساتاندارد   

 بخشی بالاتر است. رضایت

 

 ها ها، آلفای کرونباخ و منبع استخراج سؤال متغیرها، تعداد سؤال -1جدول 

 ها منبع استخراج سؤال آلفای کرونباخ ها تعداد سؤال متغیر

 رنتز و همکاران 751/1 سؤال 5 مهارت بین فردی

 رنتز و همکاران 851/1 سؤال 5 مهارت فروشندگی

 رنتز و همکاران 811/1 سؤال 5 مهارت فنی

 براون و همکاران 838/1 سؤال 3 جویی رقابت

  براون و همکاران 772/1 سؤال 3 جوّ  رقابتی

 بهرمان و پرو لوت 883/1 سؤال 6 عملکرد فروش

 

های مربو  به  نتای  حاصل از دادهتوصیف نمونه.  های پژوهش ها و یافته تحلیل داده

به یور  2شناختی نمونه در جدول وضعیت جمعیت

 کامل ارا ه شده است.
 

 مشخصات جمعی  شناختی نمونه -2جدول 

 درصد تعداد سن درصد تعداد جنسیت

 1/62 313 25-35 6/51 252 مرد

 6/32 151 36-35 5/37 232 زن

 7/3 18 36-55 8/1 3 بدون پاسخ

 2/11 383 جمع کل
 6/1 8 بدون پاسخ

 3/18 381 جمع کل

 درصد تعداد سابقه کار درصد تعداد تحصیلات

 3/37 182 >11 6/16 81 دیرلم

 5/55 271 11-21 17 83 دیرلم فوق

 7/3 23 21-31 3/53 261 لیسانس

 5/2 12 بدون پاسخ 5/11 56 تحصیلات عالی

 6/1 8 بدون پاسخ
 5/17 376 جمع کل

 3/18 381 جمع کل
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هاای   برای بررسی الگو و فرضیه ها. آزمون فرضیه

افزار لیزرل اساتفاده   به کمک نرم پژوهش از تحلیل مسیر

شد. با توجه باه اینکاه الگاوی مفهاومی پاژوهش دارای      

گر است، لازم است تا جملاه تعااملی بارای    متغیر تعدیل

گار نوشاته شاود. بارای بررسای اثاار      هاای تعادیل   فرضایه 

گر یک متغیر، لازم است جمله تعااملی آن تولیاد    تعدیل

شده و اثر آن به عنوان یک متغیر مستقل بر متغیر وابساته  

 مهام  مراحال  از یکی مربو  بررسی شود. متمرکزسازی

 گار تعادیل  متغیر دارای های مدل بررسی در ضروری و

 Xبر اثر متغیار   Zگر تعدیل متغیر ثرا بررسی برایت. اس

 مقاادیر  نماود. اگار   بارآورد  را  X*Zبایاد تاأثیر  Y بار  

شاوند هنگاام    ضارب  سااده  صورت به  Xو Z متغیرهای

آیاد   پیش مای  بودن هم خ ی مشکل رگرسیون، کاربرد

 باه  متمرکزساازی  اسات  لازم مشکل، این رفع که برای

 میاانگین  محاسابه  -: الا  شود مراحل ذیل ان ام ترتیب

 محاسابه  -ب و(Z) گار  تعادیل  و (Xپایش باین )   متغیر

معادلااااه:  اساااااس باااار تعاااااملی جملااااه

با توجه به میزان رایا   . 

شده ضرایب مسایر بارای معناادار     %، تی محاسبه5خ ای 

 تر باشد. بزرگ 1916بودن باید از قدر م ل  

 

 های پژوهش نتایج آزمون فرضیه -3جدول 

 نتی ه t ضریب مسیر شر  فرضیه

 دییعدم تأ 1975 1913 اثر مثبت مهارت بین فردی بر عملکرد فروش

 تأیید 8911 1936 اثر مثبت مهارت فروشندگی بر عملکرد فروش

 تأیید 6911 1921 اثر مثبت مهارت فنی بر عملکرد فروش

 تأیید 2933 1922 بر عملکرد فروش جوّ رقابتی شعبهاثر مثبت 

 تأیید 6962 1911 بر عملکرد فروش جویی رقابتاثر مثبت 

 دییعدم تأ -1958 -1913 بر ارتبا  بین مهارت بین فردی با عملکرد فروش جوّ رقابتیگر اثر تعدیل

 تأیید -3 -1918 بر ارتبا  بین مهارت فروشندگی با عملکرد فروش جوّ رقابتیگر اثر تعدیل

 دییعدم تأ 1961 1913 بر ارتبا  بین مهارت فنی با عملکرد فروش جوّ رقابتیگر اثر تعدیل

 دییعدم تأ 1913 1916 جویی بر ارتبا  بین مهارت بین فردی با عملکرد فروش اثر تعدیل گر رقابت

 تأیید 1917 1913 جویی بر ارتبا  بین مهارت فروشندگی با عملکرد فروش گر رقابتاثر تعدیل

 دییعدم تأ -1961 -1915 جویی بر ارتبا  بین مهارت فنی با عملکرد فروش رقابتگر اثر تعدیل

 

مقادیر به دست آمده شود  گونه که مشاهده می همان

تاأثیر مثبات   ، 16/1با مقدار باالای قادر م لا      tضرایب 

 (،t=11/6(، مهاارت فنای )  t=11/8مهارت فروشاندگی ) 

باار ( t=62/6جااویی ) و رقاباات( t=33/2جااوّ رقااابتی ) 

دهاد. همیناین باا توجاه باه       عملکرد فروش را نشان مای 

شود کاه جاوّ رقاابتی     ضرایب به دست آمده مشخص می

(3-=tاثر تعدیل )   گر منفی بر راب ه مهاارت فروشاندگی

( اثار  t=17/1جاویی )  و عملکرد فاروش داشاته و رقابات   

، کاه  t=75/1مقادار   تعدیل گر مثبت بر این راب اه دارد. 

 16/1شااده یعناای قاادر م لاا   تعیااینکمتاار از اسااتاندارد 

دهد که مهارت بین فردی اثار معنااداری    است، نشان می

گر جاوّ رقاابتی بار    بر عملکرد فروش ندارد. تأثیر تعدیل
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( t=61/1و فنی ) (t=-58/1های بین فردی ) راب ه مهارت

جاویی   با عملکرد فروش مورد تأیید قرار نگرفتند. رقابت

( 13/1های بین فاردی )  هارتگر بر راب ه ماثر تعدیلنیز 

 ( با عملکرد فروش ندارد.t=-61/1و فنی )

هااای باار اساااس نتااای  حاصاال از آزمااون فرضاایه    

پژوهش، الگوی مفهومی نهاایی باه صاورت شاکل زیار      

 قابل ارا ه است:

 

 
 الگوی مفهومی نهایی پژوهش -2شکل 

 

 گیری و پیشنهادها نتیجه

در ایاان پااژوهش الگااویی مفهااومی جهاات بررساای  

عوامل مؤثر بر عملکرد فروش مورد بررسی قرار گرفت. 

که مهارت بین فردی  دادنتای  آزمون تحلیل مسیر نشان 

تأثیر معناداری بر عملکرد فروش کااربران باجاه نادارد.    

بهبود برقراری روابط کاربران باجه با مشتریان و اساتفاده  

و حرکات مناسب بدن به تنهاایی و باه    ها از لحن زیبا آن

تواند من ر به فروش بیشتر خادمات   صورت مستقیم نمی

صارفا  ارتباا  خاوب کااربر      و و محصولات بانک شود

شاود و ممکان اسات     باجه من ار باه عملکارد بهتار نمای     

مهارت بین فردی از یری  متغیرهای میان ی به صاورت  

ه مذکور با غیرمستقیم بر عملکرد فروش مؤثر باشد. نتی 

، واچنار و  (2111) های احماد و همکااران   نتای  پژوهش

 (1311) و شاایر خاادایی و همکاااران  (2111) همکاااران

های پاژوهش منگاوک    جهت نیست، امّا با نتای  یافته هم

مهااارت فروشااندگی  راسااتا اساات. هاام (2115) و بااارکر

کاربران باجه اثر مثبت و معنااداری بار عملکارد فاروش     

توجه به ماهیات خادماتی فعالیات باناک و      با. آنان دارد

انتتاری که مشتریان از کاربران باجه دارند، توان معرفی 

مؤثر محصولات و پاسخگویی به نیاز مشاتری و مهاارت   

 به سران ام رساندن فرایند فاروش بسایار کلیادی اسات.    
احماد و همکااران   هاای پاژوهش    نتی ه مذکور باا یافتاه  

امّا در تناقض است.  (2115) و منگوک و بارکر (2111)

و  (2111) ساویی باا نتاای  واچنار و همکااران      دارای هم

مهااارت فناای  اساات.  (1311) شاایرخدایی و همکاااران 

کاربران باجه بر عملکرد فروش آنان اثر مثبت و معناادار  

های عمده و اساسی کااربران باجاه    یکی از فعالیت. دارد

یازهااای هااا بااه سااؤالات و ن آن هااا پاسااخگویی در بانااک

های  ها بر مزایا و ویژگی مشتریان است و تسل ط کافی آن

شاده توسااط بانااک   اناوان محصااولات و خادمات ارا ااه   

تر به مشتری  کشاورزی من ر به پاسخگویی بهتر و کامل

نتی ه مذکور باا  شود.  ها می و در نتی ه بهبود عملکرد آن

منگوک و ، (2111)های پژوهش احمد و همکاران  یافته

در تناااقض  (2111)و آهاارن و شاایلورت  (2115) بااارکر
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و  (2111) واچناار و همکااارانهااای  اساات امّااا بااا یافتااه 

جااوّ راسااتا اساات.  هاام (1311)شاایرخدایی و همکاااران 

رقابتی شعبه بر عملکرد فروش کاربران باجه اثر مثبات و  

وجاااود جاااوّ رقاااابتی در شاااعب باناااک . معناااادار دارد

تگی کاربران باجه و تواند من ر به برانگیخ کشاورزی می

ها برای برتر نشاان دادن خاود نسابت باه      انگیزه بیشتر آن

ها در این جهات و بهباود    همکاران و در نتی ه تلاش آن

ساویی باا نتاای      عملکردشان شود. این نتی اه دارای هام  

 (2118)فلیار و همکااران   و  (1118) براون و همکااران 

( 1381) اساات، امّااا بااا نتااای  پااژوهش عزیاازی و روسااتا

جویی کاربران باجه بار عملکارد    سازگاری ندارد. رقابت

فااروش آنااان اثاار مثباات و معنااادار دارد. اهمیتاای کااه     

جااویی بااالا، بااه پیشاای گاارفتن    فروشااندگان بااا رقاباات 

دهنااد باعااث ای اااد   عملکردشااان از همکارانشااان ماای 

شاود کاه    ها برای انتخاب رفتارهاایی مای   انگیزش در آن

شاود. راب اه تأییاد شاده باا       من ر بهبود عملکردشان مای 

وب و ، (1381)و همکااران  نامقی نتای  پژوهش قاسمی 

واناگ و  ، (2115)، روبی و همکااران  (2112)همکاران 

و براون و  (2112)کریشنان و همکاران  ،(2111)میر نت

ساو اسات. جاوّ رقاابتی شاعبه، بار        هام  (1118)همکاران 

فاروش   راب ه مهارت بین فردی کاربران باجه و عملکرد

باا توجاه باه اینکاه     (. t=-58/1گر ندارد )آنان اثر تعدیل

اثر مستقیم این متغیر تأیید نشد؛ لذا متغیر دیگری همانناد  

تواناد من ار باه ای ااد اثار، افازایش یاا         جوّ شعبه نیز نمی

گار  کاهش آن شود. نتای  حاصل از بررسی اثار تعادیل  

و  (2112)تاکاهاشای و تاناکاا   در این پژوهش با ادعاای  

در تنااقض اسات. جاوّ رقاابتی      (1381) زیزی و روساتا ع

شااعبه، باار راب ااه مهااارت فروشااندگی کاااربران باجااه و  

تاوان  مای . گر منفای دارد عملکرد فروش آنان اثر تعدیل

افاراد دارای مهاارت فروشاندگی    چنین نتی ه گرفت که 

بالا دارای کانون کنترل درونی هستند؛ لاذا اعماال فشاار    

بیاارون موجااب کاااهش انگیاازه و در نتی ااه    رقااابتی از 

شود. نیروهای با مهارت فاروش پاایین    ها می عملکرد آن

نیز در صورت اعمال فشار رقابتی دچار فشار روانی شده 

هااا و افاات  تفاااوتی در آن و ایاان اماار موجااب نااوعی باای

عملکرد خواهد شد. در س ح متوساط مهاارت فاروش،    

تقویات کناد.    تواناد عملکارد را   اعمال فشار رقاابتی مای  

بنابراین در دو سر یی  مهارت فروش، فشار رقاابتی بار   

 اثر مثبت دارد. عملکرد اثر منفی و در حد وسط

 

 
 

 سطح عملکرد فروش با توجه به سطوح مختلف مهارت فروش کارکنان در جوّ رقابتی بالا  -1نمودار 

 

گر در این پژوهش نتای  حاصل از بررسی اثر تعدیل

عزیازی و روساتا   و  (2112)تاکاهاشی و تاناکاا  با ادعای 

گار، در ساازگاری   مبنی بر دارا بودن اثر تعادیل  (1381)

که  (1381)های عزیزی و روستا  است امّا بر خلاف یافته

شایستگی کارکناان   بین ارتبا  بر رقابتی بیان کردند جوّ

مثبات دارد، در ایان    گار تعادیل  اثار  هاا  عملکارد آن  و
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گر منفی بر این راب ه پژوهش مشخص شد که اثر تعدیل

رقابتی شعبه، بار راب اه مهاارت فنای کااربران       جوّدارد. 

گار نادارد. از   باجه و عملکارد فاروش آناان اثار تعادیل     

آن ایی که مهارت فنی به دانش در مورد محصاولات و  

خاادمات، دانااش در مااورد فعالیاات ت اااری مشااتریان و  

گردد و این دانش و آگاهی دارای  های بانکی برمی رویه

 کاربران باجاه باه   حد و میزان مشخصی است که معمولا 

میزان یکسانی به این ایلاعات دسترسی دارند و تاا حاد   

هاای محصاولات و خادمات     مشابهی در جریان ویژگای 

گیرناد؛   های سازمان قارار مای   ها و سیاست جدید و رویه

لذا افزایش رقابت در جوّ شعبه، تأثیری بار ایان راب اه و    

 ارد.گاذ  نمای  افزایش یا کاهش تأثیر متغیرها بر یکادیگر 

گار در ایان پاژوهش    نتای  حاصل از بررسی اثار تعادیل  

زیاازی و روسااتا و ع (2112)تاکاهاشاای و تاناکااا ادعااای 

جویی کاربران باجه، بر  رقابت کند. را تأیید نمی (1381)

راب ااه مهااارت بااین فااردی و عملکاارد فااروش آنااان اثاار 

گر ندارد. نتی ه حاصل از آزماون ایان فرضایه باا     تعدیل

میار  واناگ و نات  و  (1118)و همکااران  کوهلی ادعای 

جویی کاربران باجه، بار   در تناقض است. رقابت (2111)

راب ه مهاارت فروشاندگی و عملکارد فاروش آناان اثار       

جویی عاملی درونای و جاوّ    رقابت .گر مثبت داردتعدیل

رقااابتی عاااملی بیروناای آن اساات. افااراد بااا مهااارت       

باا توجاه باه    جاو هساتند    فروشندگی بالا که ذاتاا  رقابات  

درونای باودن مکااان کنتارل، دارای عملکارد بااالایی در     

باشند، امّا چنانیاه از محایط خاارجی بار ایان       فروش می

ها عملکرد گذشته خاود   افراد فشار رقابتی وارد شود، آن

کاوهلی و  نتی ه مذکور با ادعاای  را نیز نخواهند داشت. 

سااازگار  (2111)میاار وانااگ و نااتو  (1118)همکاااران 

جویی کاربران باجه، بر راب ه مهارت فنی و  رقابتاست. 

همان یور که  .عملکرد فروش آنان اثر تعدیل گر ندارد

گردد و  بیان شد مهارت فنی به دانش کاربران باجه برمی

هاای   هاا تاا حاد مشاابهی در جریاان ویژگای       معمولا  آن

هاای   هاا و سیاسات   محصولات و خدمات جدید و رویاه 

جو بودن فرد تأثیری بر  گیرند؛ لذا رقابت سازمان قرار می

ر این راب ه و افزایش یا کاهش تأثیر متغیرهاا بار یکادیگ   

کوهلی و همکااران   گذارد. نتی ه این فرضیه ادعای نمی

 کند. را تأیید نمی( 2111)میر وانگ و نتو  (1118)

آنیاه پژوهشاگر در ایان پاژوهش باه آن      با توجه به 

دست یافت، مهارت فنی کاربران باجه دارای اثر مستقیم 

ها است؛ لذا اداره آموزش  و مثبت بر عملکرد فروش آن

های مهندسای فاروش    برگزاری دوره بانک کشاورزی با

تواند مانع از ای اد خا  در ایان زمیناه شاود. تادوین      می

هاای باناک و    ناماه  ها و بخش دقی  و شفاف دستورالعمل

همینااین فااراهم آوردن امکااان چاات کاااربران باجااه بااا  

های ستادی بانک، جهات پرساش سؤالاتشاان نیاز      بخش

اختیاار آناان   تواند ایلاعات و دانش مورد نیااز را در   می

قرار دهد. از آن ا که مهارت فروشندگی کااربران باجاه   

ها باوده؛   دارای اثر مستقیم و مثبت بر عملکرد فروش آن

هاای   تواناد باا برگازاری دوره    لذا بانک کشااورزی مای  

فروش، راهکارهای اقنان مخایب و به سران ام رسااندن  

فرایند فروش را آموزش دهد. با توجه باه اثار مساتقیم و    

مثباات جااوّ رقااابتی باار عملکاارد فااروش کاااربران باجااه  

توان از راهکارهاایی جهات ای ااد رقابات ساازنده و       می

سیاسات  تاوان از   سالم میان کارکناان بهاره گرفات. مای    

تناسب پاداش با عملکرد به جای تساوی پاداش اساتفاده  

و به جای اینکه پااداش، جز ای از حقاوق کااربران     کرد 

ساهم   کااربران باجاه و   عملکارد باشد با توجه به مقایساه  

راهکاار   شاود.  تعیاین ها در ای اد عملکرد بهتر بانک  آن

دیگر در جهت تقویت جوّ رقاابتی اساتفاده از تابلوهاای    

بناادی هفتگاای یااا ماهانااه عملکاارد شااعب در جااذب  رده

کننده  با توجه به اثر تعدیلمنابع و وصول م البات است. 

فروشاندگی و  منفی جاوّ رقاابتی بار راب اه باین مهاارت       
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لازم است راهبردهای ای اد جاوّ رقاابتی   عملکرد فروش 

بااه تفکیااک شااعب ان ااام شااده و مهااارت فروشااندگی  

. چنانیه مشخص شد افراد در کاربران باجه ارزیابی شود

س ح بالایی از نتر عملکرد قرار دارند، راهکار بهیناه در  

خصوص ایان عامال آن اسات کاه باه جاای ای ااد جاوّ         

همکااری و آزادی عمال گساترش پیادا      رقابتی، روحیاه 

جاویی اثار مساتقیم و     کند. با توجه به اینکه متغیر رقابات 

تعاادیل گاار مثباات باار عملکاارد فااروش دارد پژوهشااگر 

کند که در فرایند استخدام کااربران باجاه باه     پیشنهاد می

هااای  هااا و مصاااحبه از آزمااونایاان عاماال توجااه شااود و 

جاویی متقاضایان    شناختی برای بررسی میزان رقابت روان

 در هنگام استخدام استفاده شود.  

هاای   فقادان داده  ،پاژوهش  این محدودیت مهمترین

عیناای باارای ساان ش عملکاارد کاااربران باجااه بااود.       

ای کیفی برای  توانند با ان ام م العه پژوهشگران آتی می

های فاروش کارکناان شاعب باناک باه       استخرا  مهارت

بار  علاوهست یابند. شناخت و گسترش ابعاد این مفهوم د

تواناد در ماورد    های جاامع کاه مای    یکی از ارزیابیاین، 

عملکرد فروش کاربران باجاه صاورت گیارد آن اسات     

که عملکرد هر یک از کاربران باجه توسط ر یس شعبه، 

همکاران، مشتریان و خاود فارد ارزیاابی شاود )ارزیاابی      

تقسیم بندی محصولات و خدمات بانک و  درجه(. 361

هاا بار روی   تاأثیر مهاارت  بررسی و  بندی مشتریانبخش

ناون مهاارت   فروش انوان مختل  محصول یا خادمت و  

مورد نیاز برای بخش های مختل  مشتریان نیز از دیگار  

پیشنهادها به پژوهشاگران آتای اسات. سا و  عملکارد      

بانک شاامل سا ح فارد، گاروه، شاعبه، من قاه و باناک        

فااردی اساات. در ایاان پااژوهش بااه ساان ش عملکاارد    

توانناد تاأثیر ایاان   پرداختاه شاد و پژوهشاگران آتای مای     

 عوامل را در س و  دیگر نیز بسن ند.
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