
 

 

 
  مديريت اجراييي پژوهشنامه

ي پژوهش–علمي   

  1390 نيمه ي اول،5يشماره، مسوسال 

  ؛ينانه در عملكرد سازمانيش كارآفرينقش گرا

  ت شهر تهرانشعب بانك ملّ 

   ∗ي رضويد مصطفيس

  ∗∗يمحمدرضا زال

  ∗∗∗يدي محمود رش

  ∗∗∗∗يداريد ديجاو

  27/6/1390:تاريخ پذيرش      28/4/1390:تاريخ دريافت

  دهيچك

نانه و عملكرد يش كارآفرين گراي در ارتباط بيطينان محي و عدم اطميمدارين نقش مشترييق تعين تحقيهدف ا

عدم  و  يمداريمشترنانه ، يش كارآفري گراياپرسشنامه هن منظور، يبه ا.  بانك ملتّ استيها شعبهيسازمان

ر و كارشناس ي مد172انيت شعب بانك ملتّ شهر تهران،  و در ميريي مددر مناطق هفت گانهيطينان محياطم

با  دو شاخص شعب بانك ملّت عملكرد . ديل گردي انتخاب شده بودند تكميا طبقهيشعب كه به صورت تصادف

ج ينتا.  شدي بانك، جمع آوري،بر اساس اسناد و مدارك مثبته 1389 يسال مالدرآمد كل و سود خالص شعب در 

 يمشتر يق استراتژيطرو از ) 34/0(م ينانه به طور مسقيش كارآفرينشان داد گرا ي معادلات ساختاريابيمدل

 بر يريأث تيطينان محيعدم اطم كه يدر حال. داردر  يأثعملكرد شعب بانك ملتّ شهر تهران ت بر )38/0 (يمدار

نانه داشت يش كارآفري بر گرايمي اثر مستقينانه و عملكرد نداشت؛ اما به طور منفيش كارآفرين گرايارتباط ب

 توان عملكرد ي مي و رقابت تهاجميشگامي، پيش نوآوريافزاق يكند كه از طريشنهاد مي پژوهش پيهاافتهي). -5/0(

نانه بر يش كارآفري توان اثرات گراي، مي مداريي و مشتري رسانخدمتن با يهم چن. شعب بانك ملتّ  را بهبود داد 

  . ت كرديعملكرد را تقو

 ي، مشتريطين محناي، عدم اطمشعبنانه، عملكرد يش كارآفريگرا:يدي كليهاواژه

  يمدار

                                                 
 ار  گروه مديريت  دانشگاه تهرانياستاد ∗

 ار  گروه مديريت  دانشگاه تهراني استاد- نويسنده مسئول   ∗∗
 ، دانشگاه تهرانينيكارشناس ارشد رشته كارآفر∗ ∗∗

  تهران مركزي، دانشگاه آزاد اسلاميت بازرگانيريكارشناس ارشد مد ∗∗∗∗
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  مقدمه

 ي خصوص، و به طور مضاعفيسسات مالؤها و مش تعداد بانكير با افزاي اخيهادر سال

 جاد شدهياران ي اي در صنعت بانكداريدي شدي رقابتي، فضاي دولتيها بانكيشدن برخ

 ي قانون اساس44 اصل يسازادهي است كه به دنبال پي دولتيهابانك ملتّ از جمله بانك. است

ان ي سهم درصد منابع و مشتري حفظ و ارتقايوسته و براي پي خصوصيهابه باشگاه بانك

 به سوابق بانك ملتّ، يبا نگاه.  كار خود قرار داده است را در دستورينانه سازمانيخود، كارآفر

، )POSق يپرداخت وجه سوخت از طر( كارت سوخت يهار پروژهي نظيش و ورود خدماتيدايپ

-نمونه...  اصناف، پزشكان و مهندسان و ي خدماتيها گندم كشاورزان، بستهيد نقديطرح خر

گر ي دي و برخين خدمات برخاسته از نوآوريا از ين بانك است كه برخي در ايني از كارآفرييها

رغم وجود يعل. است بانك ملتّ يشتازانهيت پي و فعاليري خطرپذيهاتينشأت گرفته از قابل

 ي به بررسيار محدوديران، مطالعات بسي اينانه در صنعت بانكداري كارآفريهاتيل فعالين قبيا

  . پرداخته استيام بانكدار نظين عملكرد سازمانيي در تبينينقش ابعاد كارآفر

، ينيها به ابزار كارآفرز سازماني تجهيان اصلي از دو جريكي به عنوان 1نانهيش كارآفريگرا

 و قرار داده ملاحظه  موردگيريهاي تصميمتعيين راهبرد را بر حسب الگوهاي عمل يا سبك

ش يگرا. نانه ارائه كرده استي كارآفريهاتي فعاليا از توان بالفعل سازمان بريدرك مطلوب

 از جمله عوامل يگري مهم ديرهاينانه در ارتباط خود با عملكرد سازمان توسط متغيكارآفر

هاي صنعت و عوامل  قدرت تحرك و پويايي، بخشندگي و كرامت، پيچيدگي و ويژگي؛يطيمح

  كهدهدي نشان مرياخ يشواهد پژوهش). 1996، 2ن و دسيلامپك(شود يل مي تعديسازمان

؛ هاگس و 2005، 3فاكس(شود ينانه باعث بهبود عملكرد كسب و كار ميش كارآفريگرا

توجه به با اما ). 2010، 6ينسكياسلاتوو  2008، 5ينيان، درج و اسويران ؛2007، 4مورگان

 و عملكرد كسب و ينيارتباط كارآفردر  يطينان محيعدم اطمنقش  ،يشواهد تجرب يناهمخوان

گر، عوامل ي دياز سو). 2010، ينسكي اسلاتو و2008، 7لاسيمورنو و كاس (مبهم استكار 

                                                 
1-Entrepreneurial Orientation 
2-Lumpkin & Dess 
3-Fox 
4-Hughes & Morgan 
5-Runyan, Droge, & Swinney 
6-Slotwinski 
7-Moreno & Casillas 
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جذب و  و تر اسييت در حال تغ به شديط بانكداري در محي و فناوريكننده، ساختارميتنظ

-ي آن جهت، كه لازمهروديها به شمار مت بانكيد بقا و موفقيان وفادار كلي مشترينگهدار

 نوعن يا). 1997، 1ن و شموليلگياواس، بي ( استي مداري به سمت مشتري راهبرديريگ

، 2نياستنيبارت و و (ر دارديتأثنانه و عملكرد يش كارآفرين گرايبر ارتباط ب يريگجهت

ن بانك به يا ي از اهداف راهبرديكي آن ي و توسعهيمداري مشترزيدر بانك ملتّ ن. )1998

نانه و يش كارآفري در ارتباط گراينقش مهم ممكن است ي سازمانيژگين ويرود و ايشمار م

ها در سازمان ينيار ابزار قدرتمند كارآفراستقربه هر حال، . فا كندياملتّ  بانك يعملكرد سازمان

 شواهد و مستندات ي و حتيم نظريها و مفاههيكا به نظراتّ و محور است دانشياهيازمند روين

 موارد ي و در برخانددهي ظهور رسيها و جوامع مختلف به عرصه كه در بستر فرهنگيتجرب

به ج ين اهداف مورد انتظار و نتاي بيمي، ممكن است در عمل شكاف عظباشنديناهم خوان م

نانه يش كارآفرين نقش گراييتببه ق حاضر ين مهم، تحقيت به ايبا عنا. جاد كنديادست آمده 

 يطينان محين نقش عدم اطمييت شعب بانك ملتّ شهر تهران و تعيري مديدر عملكرد سازمان

  . استه پراخت ي عملكرد سازمان-نانهيش كارآفري در ارتباط گرايمداريو مشتر

  قيي تحقنهيشي پيبررس

  نانهيش كارآفريگرا

 4لـر يو م) 1982 (3زني ـلـر و فر ي م از سـوي    در سـطح سـازمان     يني كـارآفر  يهيمطالعات اول 

يـك شـركت    «لـر عنـوان كـرد       يم.  شـد   منجـر  نانهيش كارآفر ي گرا ي سازه يبه توسعه ) 1983(

، برخـي اقـدامات    مـي شـود  ري ـنـوآوري محـصول و بـازار درگ    است كـه در     يكارآفرينانه، شركت 

 ،هاي پيشگام مطرح شـده     و اولين شركتي است كه با نوآوري        مي گيرد  مخاطره آميز را به عهده      

از اصـطلاح  ) 1991(ن ين و اسـلو   يكـو ). 771، ص   1983لر،  يم(»دهديرقبا را تحت فشار قرار م     

»نانــهيحالــت كارآفر«
»نانــهيســبك كارآفر«از ) 1993 (6ني و نــامن و اســلو5

ف ي توصــي بــرا7

 ي كـه بـرا  ينظـر از اصـطلاحات  صـرف .  استفاده كردند  يشگامي و پ  ي، نوآور يري خطرپذ يرفتارها

                                                 
1-Yavas, Bilgin, & Shemwell 
2-Barrett & Weinstein 
3-Miller & Friesen 
4-Miller 
5-Entrepreneurial Posture 
6-Naman & Slevin 
7-Entrepreneurial Style 
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و سـت   ا ي چنـد بعـد    ين سازه از نظـر مفهـوم      ينانه استفاده شده است، ا    يش كارآفر يف گرا يتوص

 ـ از طري و رقابت تهاجم  يت رقابت ي حفظ مز  ي برا سازمانل  ي تما يدهندهنشان  و يريق خطرپـذ ي

ت كـاربرد در    ي ـنظر از اندازه و نوع سازمان، قابل      صرفو   است ي تجار ير رقبا ي در مقابل سا   ينوآور

  ).1996ن و دس، يلامپكو 1991ن، ين و اسلويكو(هر سازمان را دارد 

نانه ارائه شده اسـت     يش كارآفر ي گرا ي برا ي مختلف يهايساز، مفهوم ري اخ يهااگرچه در سال  

، 3نيس، كراتكـو و كـو  ي مـور و2006، 2ي؛ سـرونبر 1996، 1س و سكـساستون ي كـور   مثال يبرا(

بـه  . رودي به شمار م ـ   ها ن آن يترشدهشناخته) 1996(ن و دس    ي لامپك يپنج بعد ، مدل   )2008

 ـ، رو يريگمي تصم يهانانه جنبه يش كارآفر ين و دس، گرا   ياعتقاد لامپك  ك ي ـهـا و طـرز عمـل        هي

ب ي ـ شركت بـا هـم ترك      ي اداره ي و چگونگ  ي راهبرد يريگ مشخص كردن جهت   يشركت را برا  

ي گيـر هـاي تـصميم   هـا و فعاليـت    وهيش كارآفرينانه به فراينـدها، ش ـ     ين اساس، گرا  يبرا. كنديم

 وارد شـدن بـه   بـا  جديـد  يورود. شـود  جديد منجر مي ي سازمان اشاره دارد كه به ورود      يديكل

ش ي گـرا  يگانـه ابعـاد پـنج   . يابدبازارهاي جديد با محصولات يا خدمات فعلي يا جديد تحقق مي          

باشـد كـه بـا    ي، رقابت تهـاجمي و اسـتقلال م ـ   يشگامي، نوآوري، پ  يرينانه شامل خطرپذ  يكارآفر

ش ينـوآوري، گـرا   . گذارندير م ي تأث ي، بر عملكرد سازمان   ي و سازمان  يطيتن از عوامل مح   ر گرف يتأث

اقانـه   خلّ يهانديا و فر  يگرشي، آزما يد، تازگ ي جد يهادهيت از ا  ي و حما  يريكارگه   ب يشركت برا 

-ريـسك . بيانجامـد د  ي ـ جد ي فناورانه يندهايا فرآ يدات، خدمات   يد به تول  ي كه شا  ه اي است  نشان

 كـه احتمـال     يطي دادن تعهدات بـزرگ و پرخطـر در شـرا          ي برا سازمانل  يزان تما ي م  به يريپذ

ش از  ي بـا عمـل پ ـ     يشگامي ـپ. شـود يز وجود داشته باشد، اطلاق م ـ     ينه ن ي شكست پرهز  يمنطق

ك ي ـل  ي ـ تما يدهنـده رقابت تهاجمي نشان  . شوديان م ينده نما ي آ يهاازها و شانس  يمشكلات، ن 

ا ي ـ ي بـه دسـت آوردن ورود      يهـا بـرا   كننـده د با رقابت  يشدم و   ي مستق يها چالش يشركت برا 

 يم در جهـت ارائـه     يا ت ي مستقل فرد    يهاتي بر فعال  يكار و در آخر، استقلال    استت بهتر   يموقع

  .)1996ن و دس، يلامپك(د دارد يده و به تحقق رساندن آن تأكيك اي

  

  

  

                                                 
1-Morris & Sexton 
2-Thornberry 
3-Morris, Kuratko, & Covin 
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    يطينان محيعدم اطم

 و استال ي هر سازمان منحصر به فرد و سي برايط خارجيمح، )1995 (1به اعتقاد پنروس

نان يعدم اطم) 1991 (2نزيراب. شوديها مفرصتت ي سبب محدود،نانيجاد عدم اطميبا ا

كند كه عملكرد سازمان را تحت ي ميرون سازمان معرفيط بي از عوامل محيكي را يطيمح

رات ييران از تغي مديزان آگاهي به ميطيمحنان ي، عدم اطمياز نظر و. دهدير قرار ميتأث

شود كه توسط دو يرات اطلاق ميين تغي اينيبشيها در پ  آنيي سازمان و توانايرونيط بيمح

-لفهؤ به تعداد ميدگيچيپ. شودين مييتع يطي محيهار مؤلفهيي تغي و درجهيدگيچيعامل پ

ا ي يياي پوي كنندهانير بييتغ ي كه درجهي سازمان اشاره دارد؛ در حاليرونيط بي محيها

 يهاطي در محيطينان محيكه عدم اطم است معتقد )1993 (3لريم.  استيرونيط بيثبات مح

 ؛هااستي دولت و س-1: شاملمنابع ن يكه اك شود يد آن تفكيد بر اساس منابع تولي بايتجار

 رقابت و -5 ؛ازارها و تقاضا ب؛ محصولات-4 ؛از صنعتي منابع و خدمات مورد ن-3 ؛ اقتصاد-2

-ن مفهوميي ادكنندهييز تأين) 1996 (4مطالعات ورنر و همكاران است، كه  صنعت ي فناور-6

-ي، به نظر م)يصنعت بانكدار( مورد مطالعه ينهيق حاضر، با توجه به زميدر تحق. است يساز

  . خواهد داشتيشتري بيي كاراي تجاريهاطي محيبرا) 1993(لر ي ميسازرسد مفهوم

  ي مداريمشتر

شود و به ي از فرهنگ سازمان ملاحظه مي به عنوان شكليدر سطح سازمان ي مداريمشتر

 يريگجهت). 1990، 5نارور و اسلاتر(ان اشاره دارد ي ارزش مشتري چرخهييايشناخت پو

 مدت شود، اما در جذب  از اهداف كوتاهيد سبب از دست رفتن برخيمدارانه شايمشتر

ن يو روابط بلند مدت ب) 1998، 6دانلاپ، داتسون و چمبرز (استثر ؤ ميان دائميمشتر

-ي مشتري باورهايان اصليجه، بنيدر نت). 1992، 7يكل(كند يجاد ميان و سازمان ايمشتر

 يمداريمفهوم مشتر. ان استي مدت با مشتري و روابط طولانيت مشتريد بر اولوي تأكيمدار

                                                 
1-Penrose 
2-Robbins 
3-Miller 
4-Werner 
5-Narver & Slater 
6-Dunlap, Dotson, & Chambers 
7-Kelley 
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 كاركنان در ي مهم برايژگيك ويبه عنوان ) 1982 (1تزي ساكس و واز سوي ن بار ي اوليبرا

 فروشندگان يرسانزان كمكي به مي مداريشان، مشترياز نظر ا. شنهاد شديصنعت خدمات پ

ت ياز خود را برطرف و احساس رضاي نيكه مشتر ي به طور؛د اشاره دارديم خريخاذ تصمدر اتّ

ها، بورس اوراق بهادار و بانك( كشور انگلستان ي در بخش خدمات ماليمطالعات تجرب. كند

-ي را از ابعاد مهم مشتري و تماس با مشتري، خدمت رساني خدماتيهاستمي، وجود س)مهيب

از نظر براون و ). 1995، 2يپليش. اگان ( كرده است ي معرفي تجاريها در بانكيمدار

 كاركنان يا آمادگيل ي كاركنان در صنعت خدمات به تمايمداري، مشتر)2002 (3همكاران

 و 4ازي اشاره دارد و شامل دو بعد ني شغلينهيان در زمي مشتريازهاي برطرف كردن نيبرا

 برطرف كردن يي تواناي كاركنان دربارهي باورهاياز نشان دهندهيبعد ن.  است5يبخشلذت

 يجاد تعامل و ارائهي كاركنان در اي ذاتزان احساس لذتي ميبخش و بعد لذت استانيمشتر

 يشتر روي، با تمركز بيمطالعات بعد). 2002براون و همكاران، (باشد يان ميخدمت به مشتر

از، ي، استنباط نينوازي در كاركنان بانك را متشكل از چهار بعد مشتري مدارياز، مشتريبعد ن

  ). 2004، 6داناوان، براون و موون( كردند ي و ارتباط معرفيرسانخدمت

  نانه و عملكرديش كارآفريارتباط گرا

اگرچه . اند پرداختهيه و عملكرد سازماننانيش كارآفري به ارتباط گرايقات متعدديتحق

؛ 2005فاكس، (شود ين بودن سازمان به عملكرد بهتر منجر ميدهد كه كارآفريشواهد نشان م

 يج برخي، نتا)2010، ينسكي اسلاتو و2008 و همكاران، انيران ؛2007هاگس و مورگان، 

ف ي ارتباط ضعيكرد سازماننانه و عمليش كارآفرين گراي از آن است كه بي حاكيمطالعات تجرب

). 2003، 8؛ مورگان و استرانگ2002، 7ماتسانو، منتزر و اوزسامر( وجود دارد ي منفيو حت

 از يني كارآفرپژوهش هاي مربوط به اند كه ادعا كرده) 2007(ن، هاگس و مورگان يعلاوه بر ا

ط يبا توجه به شرا.  استن عملكرد بازماندهيينانه در تبيش كارآفريگرات ابعاد يل اهميتحل

                                                 
1-Saxe & Weitz 
2-Egan & Shipley 
3-Brown et al. 
4-Need Dimension 
5-Enjoyment Dimension 
6-Donavan, Brown, & Mowen 
7-Matsuno, Mentzer, & Ozsomer 
8-Morgan & Strong 
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 و يج مطلوبيك بعد خاص از عملكرد به نتاينانه ممكن است در يش كارآفريها، ابعاد گراشركت

نانه و يش كارآفريبه هر حال، ارتباط ابعاد گرا. گر به عملكرد نامطلوب منجر شوديدر ابعاد د

ها ها از جمله دانشگاهها و شركتدر انواع مختلف سازمان) يرمالي و غيمال (يعملكرد سازمان

 ي، كسب و كارها)2007هاگس و مورگان، ( جوان در مراكز رشد يها، شركت)2005فاكس، (

 يهاو شركت) 2010، ينسكياسلاتو (يدي توليها، شركت)2008ان و همكاران، يران(كوچك 

ن رو، ياز ا. د قرار گرفته استييمورد تأ) 2010، 1ني و كويگودل، كراتكو، هورنزب (يتجار

  :ر قابل طرح استيق به شرح زي اول تحقيهي فرضيبراساس شواهد پژوهش

H1 :م داردي بانك ملّت اثر مستقيها شعبهينانه بر عملكرد سازمانيش كارآفريگرا.  

  نانه و عملكرديش كارآفري گراي بر رابطهيطينان محير عدم اطميتأث

ش ي با گراي ارتباط تنگاتنگيطي محيهايژگيد آن است كه ويج مطالعات مؤينتا

نانه را در يش كارآفري گرا،اي پويهاطيمح مثال، يبرا. ها دارندها و شركتنانه سازمانيكارآفر

 3تي هوگ و وايهاافتهي). 2000، 2يلين و هيلس، كويما(دهد يش مي كوچك افزايهاشركت

 ي و نوآوريري خطرپذيهاشتر بر جنبهيا بي پويهاطي آن است كه محيان كنندهيب) 2003(

 و عدم يگديچيجاد پي ايط، به واسطهيع مح و تنويكنواختيبه طور مشابه، عدم . ر دارنديتأث

ش ي و گراي اطلاعات همراه شده و نوآوريو بررسل ياز شركت به تحليش نينان با افزاياطم

 يهاطينانه در محيداشتن حالت كارآفر). 1991، 4زهرا(دهند يش مينانه را افزايكارآفر

 يهاافتهيالبته ). 1998 ،5وباميزهرا و ن (شوديمنجر م ش عملكرد شركتيمتخاصم به افزا

ط گزارش ي خصومت محينانه و درجهيش كارآفرين گراي بي منفي بر رابطهيمبنز ين يمتناقض

 عدم ،ي سازمانيني كارآفريهااگر چه در اغلب مدل). 1993لس و همكاران، يما(شده است 

؛ 1995ن، يزهرا و كو(كند يل مي بر عملكرد را تعدي سازمانينير كارآفري تأثيطينان محياطم

 هم در ياديخوان ز ، شواهد ناهم)2004 چ،يسريك و هي آنتونسو1996ن و دس، يلامپك

در مدل ، يحت). 2010، يكنسي؛ اسلاتو2010، 6نكيفرانك، كسلر و ف(وجود دارد پژوهش 

                                                 
1-Goodale, Kuratko, Hornsby, & Covin 
2-Miles, Covin, & Heeley 
3-Hough & White 
4-Zahra 
5-Zahra & Neubaum 
6-Frank, Kessler, & Fink 
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 ي سازمانينيكارآفر يكنندهنيي، تعيطينان محي، عدم اطمي در بخش دولتي سازمانينيكارآفر

به هر حال، با وجود شواهد متناقض، . )2008، 1چ و روچيسري، هيكرن(مطرح شده است 

  :ر قابل طرح استيق به صورت زي دوم تحقيهيفرض

H2 :بانك يها شعبهينانه بر عملكرد سازمانيش كارآفرير گراي، تأثيطينان محيعدم اطم 

  .كنديل ميملّت را تعد

  انه و عملكردنيش كارآفري گراي بر رابطهيمدارير مشتريتأث

ت يح بر اهميبه طور صر) 1998 (2نياستني بارت و وي سازمانينيمدل كارآفر

به . كنديد مي و عملكرد كسب و كار تأكي سازمانيني كارآفري در رابطهيبازارمدار

 يديب دو عامل كلي تركيجهي، در نتي ماندن در اقتصاد جهانين محققان، باقياعتقاد ا

 يقات كمين كه تحقيبا وجود ا.  استي سازمانيني با كارآفريريپذ و انعطافيبازارمدار

 عملكرد پرداخته است، اما شواهد - نانهيش كارآفري بر ارتباط  گراي مدارير مشتريبه تأث

، 3يو، لائو و شيل( يمدارينانه و مشتريش كارآفري ارتباط گرا كننده ياني بيپژوهش

  و عملكرد كسب و كاريمدارين ارتباط مشتريچن و هم) 2003، 4يسيادون؛ 2002

 يهي فرضيريگ، سبب شكل)2010، 7؛ زانگ2010، 6ايخياس؛ 2009، 5 و صحافيقيصد(

ذكر است كه ان يشا. شودي عملكرد م-نانهيش كارآفري بر ارتباط گرايمدارير مشتريتأث

 ارتباط يواسطه)  فناورانهيژه نوآوريبه و (ي سازمانينوآور، يدر مطالعات بانكدار

ن اساس، يبرا. )1998هان و همكاران، (ها بوده است  و عملكرد بانكيمداريمشتر

  :ر قابل طرح استيق به شكل زي سوم تحقيهيفرض

H3 :ملّت بانك يهاشعبه يازمانس عملكرد بر نانهيكارآفر شيگرا ريتأث ،يمدار يمشتر 

  .كنديم ليتعد را

                                                 
1-Kearney, Hisrich, & Roche 
2-Barrett & Weinstein 
3-Liu, Luo, & Shi 
4-Adonisi 
5-Siddiqi & Sahaf 
6-Asikhia 
7-Zhang 
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  قي تحقيشناسروش

 عملكرد شعب برنانه يش كارآفرير گرايثأ تي بررس،قين كه هدف تحقيبا توجه به ا

 استفاده ي معادلات ساختاريابي مدليناساز روشن ي است،بنابرابانك ملّت شهر تهران

 يگانه و كارشناسان مناطق هفتراني مديهيق كلين تحقي اي آماريجامعه. شده است

 ي و كارشناسيلات كارشناسي تحصيكه دارا) نفر 1891(است بانك ملّت شهر تهران بوده 

 از افُت يري جلوگي برا كهاست نفر 164حجم نمونه براساس فرمول كوكران . ارشد هستند

به ) ي آماري جامعه درصد2/13معادل (نامه   پرسش250تعداد، پاسخ دهندگانتعداد 

 74ها نامه  بازگشت پرسشتعداد. ع شدي با انتساب متناسب توز وياطبقه يصورت تصادف

 قرار داشتند و 55 تا 28 يي سندر دامنهان يگو پاسخ. بود) پاسخ دهنده 172 (درصد

از . ر بودي سال متغ15 تا 2ن يت آنان بيريي مد سال و سابقه25 تا 6ن يي كار آنان بسابقه

، از نظر سطح )درصد 3/23( نفر زن 40و ) درصد 7/76( نفر مرد 132ت، يلحاظ جنس

 مدرك ي نفر دارا58و ) درصد 3/66 (ي كارشناس مدركي نفر دارا114لات، يتحص

 ي تخصصيها پستي نفر دارا85، يو از نظر سمت شغل) درصد 4/49( ارشد يكارشناس

  .بودند) درصد 6/50 (يتيري مديها پستي نفر دارا87و ) درصد 4/49(

اس عدم ي، مق)2007هاگس و مورگان،  (نانهيش كارآفري گرايپرسش نامه ها البته از

 به )2004دوناوان و همكاران، ( يمدارياس مشتري و مق)1993لر، يم( يطينان محياطم

كرت از ي لياوستار هفت درجهي پي رو هااسي مقيهاپاسخ.  استفاده شديهمراه اطلاعات فرد

شعب بر اساس عملكرد  اما، اطلاعات . شديبنددرجه) كاملاً موافقم (7تا ) مكاملاً مخالف (1

درآمد كل و  يها ي شاخصلهي به وس موجود درشعب منتخب و ياسناد و مدارك حسابدار

  .  شديجمع آور 1389 يسود خالص شعب در سال مال

رسش  پي سازيز  بوميو ن يي و محتواي صورييرواش يگر به منظور افزاي دياز سو

  ويطينان محي عدم اطم،نانهيش كارآفريگراق، سؤالات استاندارد مربوط به يي تحقنامه

و   شدي بانك بازنگري وكارشناسيتيري مدي بر اساس مستندات و گزارش هايمداريمشتر

ج ين، نتايعلاوه برا. د قرار گرفتيي مورد تأي از خبرگان دانشگاهيبا نظرخواهسرانجام  

- با دادهياس برازش قابل قبولين مقي اي نشان داد كه ساختار پنج عامليديي تأيل عامليتحل
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 GFI ,034/0=RMR ,027/0=RMSEA  ,379/0=P=98/0( شده دارد ي گردآوريها

,30/5=χ
2 .(  

 نفر از كاركنان 43 در ي مقدماتيك بررسي ي ط ابتدا در ابزاري درون يياي پانيچن هم

 اعتبار ييي نهاسپس در نمونه. د قرار گرفتييمورد تأ) ي آماريخارج از نمونه(بانك ملتّ 

 يشگامي، پ)α=81/0 (ي، نوآور)α=77/0 (يري پنج بعد خطرپذدرنانه يش كارآفريگرا اسيمق

)75/0=α(ي، رقابت تهاجم) 75/0=α (يو استقلال كار) 86/0=α ( به هر حال.استبالا بوده  

هاگس ( گزارش شده است 87/0تا  69/0 ياس در دامنهي كل مق- عبارتيب همبستگيضر

 يب آلفاياس با استفاده از ضري كل مقي درونييايپاق حاضر،يدر تحق. )2007و مورگان، 

  . ر بودي متغ85/0 تا 53/0ن ياس بي كل مق- عبارتيهمبستگ. دست آمده  ب93/0كرونباخ  

اد، ها، اقتصاستي عبارت و شش بعد دولت و س35 ي دارايطينان محياس عدم اطميمق

 . در صنعت بودياز سازمان، محصولات، بازارها و تقاضا، رقابت، و فناوريمنابع و خدمات مورد ن

ب يها با استفاده از ضر  آني درونييايپا و درصد 65  مزبورن شده توسط ابعادييانس تبيوار

ق حاضر، يدر تحق). 1993لر، يم( گزارش شده است 83/0 تا 79/0 ي كرونباخ در دامنهيآلفا

. دست آمده  ب97/0  برابريطينان محيعدم اطم اسي عبارت مق35 ي كرونباخ برايلفاآ

 يل عامليج تحلين، نتايعلاوه برا. ر بودي متغ83/0 تا 51/0ن ياس بيكل مق- عبارتيهمبستگ

 برخوردار است يبرازش قابل قبول از اسي مقي نشان داد كه ساختار شش عامليدييتأ

)91/0=GFI ,12/0=RMR ,045/0=RMSEA  ,082/0=P ,39/18=χ2.(  

 يازهاياستنباط ن، ينوازي مشتر: عبارت و چهار بعد13 ي دارايمدارياس مشتريمق

اس در مطالعات مختلف با استفاده از ي مقي درونيهمسان.  بودارتباطو  يرسانخدمت، يمشتر

اواس و ي  و2004اران، دوناوان و همك(ر بوده است ي متغ88/0 تا 86/0 كرونباخ از يب آلفايضر

 يبستگ هم. دست آمده  ب91/0اس ي كرونباخ كل مقيق حاضر، آلفايدر تحق). 2010باباكاس، 

 يديي تأيل عامليج تحلين، نتايعلاوه برا. ر بودي متغ83/0 تا 55/0ن ياس بيكل مق-عبارت

 GFI=97/0(برخوردار است  يبرازش قابل قبولاز اس ي مقينشان داد كه ساختار چهار عامل

,086/0=RMR ,041/0=RMSEA  ,168/0=P ,37/5=χ
2.(  

، ي، درصد فراوانين، انحراف استاندارد، فراوانيانگيها با استفاده از مدادهق حاضر، يدر تحق

 يها و نمره عبارتين نمرهيانگيها از منامه  ابعاد پرسشينمره. ف شدنديشكل و جدول توص

ن يي تعي براK-Sاز آزمون ها، ل دادهيدر تحل. اد محاسبه شدها از مجموع نمرات ابع سازهيكل
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، يريگ اندازهيهان برازش مدليي تعي برايديي تأيل عامليتحلاز ، هاع دادهي بودن توزيعيطب

مدل معادلات از رها و ين متغيه بين ارتباط دو سويي تعيرسون براي پيب همبستگيضراز 

رها ين متغي بين روابط علّيي تعيبرا GFIو  RMSEA ،RMR يها با شاخصيساختار

 ي آماريافزارها و با استفاده از نرمدرصد 95نان يها در سطح اطملي تحليتمام. استفاده شد

LISREL  وSPSS  انجام شد15نسخه .  

  هاافتهي

 بعد ي نمرهنانهيش كارآفرياس گراي هر بعد، در مقيهان نمرهيانگي ميبا محاسبه

 ، رقابت 05/5±37/1 يشگامي ، پ28/5±47/1 ي، نوآور54/4±15/1 يريخطرپذ

اس عدم يدر مق. دست آمده  ب81/4±54/1 ي و استقلال كار81/4±54/1 يتهاجم

منابع و ، 48/4±54/1 ، اقتصاد38/4±23/1است يدولت و س ي نمرهيطينان محياطم

 02/4±27/1 رقابت، 45/3±50/1 محصولات، بازار و تقاضا، 70/3±36/1از يمورد نخدمات 

 ي بعد مشتري نمرهيمدارياس مشتريدر مق.  محاسبه شد75/3±41/1  صنعتيفناورو 

 و 87/5±20/1 يرسان، خدمت72/4±31/1 ياز مشتري، استنباط ن53/5±24/1 ينواز

 و ي سطح كليفي توصيها آمارهي يكشمارهجدول .  به دست آمد12/5±32/1ارتباط 

نانه يش كارآفريها، گراافتهين يبراساس ا. دهدينشان مرها را ين متغيه بيروابط  دوسو

 ي مداري، مشتر)p ,46/0-=r≥01/0 (يطينان محيارتباط معنادار با عدم اطم

)001/0≤p ,75/0=r( درآمد ،)01/0≤p ,53/0=r ( و سود)01/0≤p ,49/0=r (دارد .

، )p ,37/0-= r≥05/0 (يمداري و معنادار با مشتري به طور منفيطينان محيعدم اطم

-يدر ارتباط است و مشتر) p ,09/0 -= r≤05/0(و سود ) p ,15/0 -= r≤05/0(درآمد 

و سود ) p ,38/0=r≥01/0( با سطح درآمد يداري در ارتباط مثبت و معنيمدار

)05/0≤p ,35/0=r (قرار دارد .  

= 172  (رهاين متغيه بي دوسويهاي و همبستگيفي توصيها  آماره-ي يك جدول  شماره

n(  

 M±SD 1 2 3 4 ريمتغ

    - 62/23±88/5 نانهيش كارآفري گرا-1

   - -46/0 ** 79/23±89/6 يطينان محي عدم اطم-2

  - -37/0 * 75/0 *** 25/21±01/4 ي مداري مشتر-3
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 - 38/0**  -13/0 53/0**  5/298±2/311 )اليارد ريليم( درآمد -4

 89/0 *** 35/0*  -09/0 49/0**  4/153±9/263 )اليارد ريليم( سود -5

  .  معنادار استp≥001/0 در سطح *** معنادار است؛ p≥01/0 در سطح ** معنادار است؛ p≥05/0 در سطح *

 طرح ي مدل معادلات ساختاريه برايق ابتدا مدل پاي تحقيهاهيبه منظور آزمون فرض

 GFI=72/0(ست يار ن برخورديه از برازش كافيج نشان داد كه مدل اولينتا. شد

,16/0=RMR ,172/0=RMSEA  ,014/0=P ,18/119=χ2 .(عدم ريب مسين مدل ضريدر ا 

در ). t , 13/0-= β =-14/1 > 2( معنادر نبود ياز لحاظ آمار به عملكرد يطينان محياطم

ن عدم ي بيدير جديد و مسي و عملكرد حذف گرديطينان محير عدم اطميمدل دوم، مس

ج حاصل از آزمون مدل دوم نشان داد كه ينتا.  رسم شديمداري مشتر ويطينان محياطم

  GFI ,11/0=RMR ,079/0=RMSEA=86/0(افته است ي برازش مدل بهبود يهاشاخص

,083/0=P ,94/43=χ2 .(يطينان محين عدم اطميم شده بيد ترسير جديدر مدل دوم، مس 

 مدل يدر طراح). t , 1/0- = β =-04/1 > 2(دار نبود ي معني از لحاظ آماريمداريو مشتر

 به يطينان محي حذف و عدم اطميمداري و مشتريطينان محين عدم اطمير بيسوم، مس

ب استاندارد شده مدل سوم در يضرا. نانه مشخص شديش كارآفري گرايكنندهنييعنوان تع

 به دست آمده نشان داد كه مدل سوم يهاشاخص.   ارائه شده استي يكشمارهشكل 

 GFI ,07/0=RMR ,041/0=RMSEA ,176/0=P=92/0( دارد يازش قابل قبولبر

,03/31=χ2 (در نظر گرفته شدييكه به عنوان مدل نها .  

نانه به يش كارآفري گراريب مسيدهد، ضري نشان مي يكشمارهطور كه شكل همان

ش يگرا كه ين معني؛ بد)t ,33/0=γ =43/2( معنادار است ياز لحاظ آمارعملكرد 

 يهين اساس، فرضي برار دارد؛يم بر عملكرد شعب بانك ملتّ تأثينانه به طور مستقيارآفرك

ش يم گراي كه اثر مستقيقاتيج تحقيها با نتاافتهين يا. شوديد مييق تأياول تحق

؛ هاگس و 2005فاكس، (اند مطابقت دارد د كردهيينانه بر عملكرد كسب و كار را تأيكارآفر

 يو از مدل مفهوم )2010، ينسكياسلاتو و 2008،  و همكارانانيران ؛2007مورگان، 

ق يج به دست آمده در تحقين حال، نتايبا ا. كنديت ميحما) 1996(ن و دس يلامپك

 عدم يكه مدع) 2003 (مورگان و استرانگو ) 2002( و همكاران ماتسانوقات يحاضر با تحق

  .اردر هستند مطابقت ندين دو متغين ايارتباط معنادار ب
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ش ي گراريب مسي ضريه نشان داد كه با وجود معناداريج حاصل از آزمون مدل پاينتا

نان ي عدم اطمريب مسي، ضر)t , 45/0-= γ =-53/3 (يطينان محينانه به عدم اطميكارآفر

ن يست؛ بدي معنادار نياز لحاظ آمار) t , 13/0-= β =-14/1 > 2( به عملكرد يطيمح

 شعب عملكرد بر نانهيكارآفر شيگرا ريتأث ليتعد به قادر يطيمح نانياطم عدممعنا كه 

ج ياما با توجه به نتا. شوديد نمييق تأي دوم تحقيهين اساس، فرضي براست،ين ملّت بانك

باشد ينانه ميش كارآفري گرايكنندهنيي عامل تعيطينان محي، عدم اطمييمدل نها

)01/3-= t , 5/0-= γ , 25/0=R2 .(ن و دس ي لامپكيهاز مدلها اافتهين يا)زهرا ،)1996 

ج يكند، اما با نتاي نميرويپ) 2004(چ يسريك و هين آنتونسيچن و هم) 1995(ن يو كو

) 2010 (يسكيني، اسلاتو)2010(، فرانك و همكاران )2008(لاس يقات مورنو و كاسيتحق

ت يحما )2008( و همكاران ي كرني بخش دولتي سازمانينيمطابقت دارد و از مدل كارآفر

  .كنديم
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يي مدل نهاي برايج مدل معادلات ساختاري  نتا-ي يك شكل  شماره

  

  

  نانهيش كارآفريگرا

  

72/0  

89/0  

89/0  

92/0  

75/0  

 يريخطرپذ

 نوآوري

يشگاميپ  

رقابت 

  يتهاجم

 استقلال

43/0  

15/0  

20/0  

20/0  

49/0  

  

  

  ي مداريمشتر

39/0  

  يخدمت رسان

44/0  

  ازياستنباط ن

85/0  

   اطارتب

31/0  

  ي نوازيمشتر

75/0  87/0  83/0  38/0  

5/0-  

78/0  

 

49/0  

34/0  
 
 

  

  عملكرد

14/0  سود  

25/0  درآمد  

83/

0 

91/0  

 

  

  يطينان محيعدم اطم

دولت و 

است يس

منابع و  اقتصاد

 خدمات

محصول و 

 بازار
 يفناور رقابت

59/0  45/0  19/0  39/0  35/0  24/0  

90/0  
73/0  

54/0  78/0  81/0  87/0  
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 يمدارينانه به مشتريش كارآفري گراريب مسي نشان داد كه ضرييج مدل نهاينتا

)87/5= t , 78/0=γ (د  به عملكريمداري مشترريب مسيو ضر)99/3= t , 49/0= β ( از

 شيگرا ريتأث يمعنادار طور به يمداريمشتر كه ين معني معنادار است؛ بديلحاظ آمار

ق مورد ي سوم تحقيهيلذا فرض ؛كنديل مي را تعدملّت بانك شعب عملكرد بر نانهيكارآفر

ق يد از طرنانه بر عملكريش كارآفريم گراير مستقين، اثر غيعلاوه برا. رديگيد قرار مييتأ

ش يم گرايسه با اثر مستقيدر مقا) β × γ = 78/0 × 49/0 = 38/0 (يمداريمشتر

 ارتباط ي مداري كه مشترين معنيشتر است؛ بديب) γ = 34/0(نانه بر عملكرد يكارآفر

ن و دس يها از مدل لامپكافتهين يا .كنديت مي عملكرد را تقو-نانهيش كارآفريگرا

نانه و عملكرد يش كارآفريل ارتباط گراي در تعدي سازمانيرهاي بر نقش متغيمبن) 1996(

) 1998(ن ياستني بارت و وي سازمانينيمدل كارآفرها با افتهيژه، يبه و. كنديت ميحما

  .مطابقت دارد

  يريگجهيبحث و نت

 از آن بود كه ينانه و عملكرد حاكيش كارآفريق در خصوص ارتباط گراي تحقيهاافتهي

 ي كنندهانيج بين نتايا.  شعب بانك ملتّ داردي بر عملكرد سازمانيمي مستقن سازه اثريا

 شعب بانك ملتّ دارد؛ ي عملكرد مالي ارتقابر ينانه اثر مثبتيش كارآفريآن است كه گرا

 برخوردار ي بهتري بالاتر، از عملكرد مالينانهيش كارآفري گراي دارايها كه بانكين معنيبد

ش ي گرايكنندهنيين بعد تعيتر ، مهميق، بعد نوآورين تحقياج يبراساس نتا. هستند

 در برآورد سطح عملكرد يري كه نقش خطرپذي ملتّ است؛ در حالنانه در شعب بانكيكارآفر

 ين كنندهيي تعيقات بعد نوآوريشتر تحقيق حاضر، در بيراستا با تحق هم. ستيمعنادار ن

ن ي اياتي نقش حيدهندهشده است كه نشان سطح عملكرد كسب و كار گزارش ي برايمهم

 و هاگس و مورگان، 1998هان و همكاران، (باشد يها مها و سازمان شركتيبعد در سودآور

 يريها، خطرپذنهير زمي برخلاف سايرسد در صنعت بانكدارين، به نظر ميعلاوه برا. )2007

ت ي چرا كه فعال؛ت داشته است شعب بانك ملّينانهي كارآفريهاتي فعالي برايت كمترياهم

-ران بانكيجه، مديدرنت. شوديده مي شده و به چالش كشينيها بازبير نظر سرپرستيشعب ز

ق ي تحقيهاافتهيبه هر حال، براساس .  داشته باشنديري خطرپذي برايل كمتريد تمايها شا

ن عملكرد ييب در تي، نقش معناداريرينانه به جز خطرپذيش كارآفري ابعاد گرايحاضر تمام

، ي و رقابت تهاجميشگاميپ، ي نوآورت ابعادي با توجه به اهم. شعب بانك ملتّ دارنديسازمان
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ن اعتبار و يبات لازم، تأمصدور مصوتوانند با يملتّ مت شعب بانك يري و مديسرپرست

 هم .جاد كننديها، اتيل فعالين قبي اجرا و بهبود ايبرارا  لازم ي فضا،ص پاداشيتخص

-يمن عملكرد، يينانه در تبيش كارآفريش سهم گراي افزايبران بانك ين اين، مسؤوليچن

 يشتريت بينه، اهمين زمي در ايشگامير ضمن پيپذ مخاطرهيگذارهي با تمركز بر سرماتوانند

  . قائل شونديريبه بعد خطرپذ

نان ي نشان داد، كه عدم اطميطينان محيق در خصوص عدم اطمي تحقيهاافتهي

ن يي در تبي بلكه به طور منف؛ر نداردي عملكرد تأث-نانهيش كارآفري بر ارتباط گرايطيمح

د بر يقات با تأكي از تحقيابخش عمده. نانه شعب بانك ملتّ نقش دارديش كارآفريگرا

. كنديل مي را تسهيني كارآفريا، توسعهيط پويط، اعتقاد دارند محي محييايكرد پويرو

ش ي كوچك افزايهانانه را در شركتيش كارآفريا، گراي پويهاطين مطالعات، محيبراساس ا

 ي و نوآوريريا، خطرپذي پويهاطيژه در محيبه و. )2000لس و همكاران، يما(دهد يم

ط يرات محييزان تغين حال، جدا از بحث ميبا ا. )2003، تيهوگ و وا(ابد ييش ميافزا

-شيط و پيل محي سازمان در تحلييتواناتر است، كنندهنيي كه به نظر تعي، بعد)ييايپو(

، ييايپو(ط ي محيهاج پژوهش حاضر نشان داد كه جنبهينتا. رات خواهد بوديي تغينيب

ا يكننده لي نقش تسهيزمان...)  و كرامت و ي، بخشندگيكنواختي، خصومت، عدم يگديچيپ

در .  باشدينيبشيران سازمان قابل پي مديرات آن براييكننده خواهند داشت كه تغفيتضع

 ينيبشيط تا چه اندازه قابل پي محيهالفهؤن كه ميا (يطينان محيكرد عدم اطميواقع، رو

شود كه يدهد و براساس آن مشخص مي قرار ميش روي را پيتركرد جامعي، رو)هستند

 منتقدانه در يكرديق حاضر با رويتحق.  را تجربه خواهد كرديراتيينانه چه تغيش كارآفريگرا

 يج متناقضيرا مد نظر قرار داده و نتا... ، خصومت و يياي پويها كه جنبهيبر مطالعاتبرا

 در سازمان، يني كارآفريريگكند كه براساس آن جهتي را ارائه ميكردياند، روگزارش كرده

-شيت سازمان در پيل قابليط، بلكه به دليا خصومت محي و يدگيچي، پييايل پوينه به دل

نان يدهد كه عدم اطميق حاضر نشان مي، تحقيبه طور كل. خورديرقم من ابعاد ي اينيب

ها، منابع و خدمات مورد استي مانند دولت و سي كه نشأت گرفته از منابع مختلفيطيمح

نانه و عملكرد يش كارآفري صنعت است بر ارتباط گراياز، محصولات و بازار، رقابت و فناورين

 ن،ي بنابرا.نانه استيش كارآفريكننده گرانييعكوس تعر ندارد، بلكه به طور مي تأثيمال

 يل و بررسين به تحلي متخصصيريبا به كارگتوانند يملتّ ماندركاران بانك  ن و دستيولؤمس
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 صنعت، رقابت، محصولات و بازار، ياز، فناوري شامل منابع و خدمات مورد نيطي محيهامؤلفه

  . ندي نماينيبشين مؤلفه را پيمهم ارات يياست و اقتصاد پرداخته و تغيدولت و س

نانه يش كارآفرير گراي نشان داد كه ساز و كار تأثيمداريق در خصوص مشتريج تحقينتا

ق ي تحقيهاافتهيبراساس . شوديت ميل و تقوي تسهيمداريق مشتريبر عملكرد از طر

ان كه ياز مشترين و استنباط يرسانژه خدمتي كاركنان به ويمدارانهي مشتريحاضر، رفتارها

 ينانه برايش كارآفرير گرايباشد قادر است مسي بانك ميابي كلان بازاريهااستي از سيبازتاب

 و رقابت يشگامي نوآورانه، پيريگدر واقع، جهت.  را هموارتر سازديكسب عملكرد مال

 ي است كه در سطح كلان سازمان، راهبردهايازمند ابزاريدن به سود، ني رسي برايتهاجم

 خود ي نوآورانهيهاتي فعاليابي بازاريران سازمان برايمد. دهندين نقش را انجام ميثر اؤم

 سازگار، يجاد فرهنگ سازماني و با امي دهند سوق يراهبرد سازمان را به سمت بازارمدار

ل رفتارها در ين قبيا. دهنديتر سازمان گسترش منييمدارانه را در سطوح پاي مشتريرفتارها

م با كاركنان در ارتباط يان به طور مستقي چرا كه مشتر؛ داردياژهيخدمات ارزش وبخش 

با توجه به مباحث فوق، . گذاردير ميم بر عملكرد تأثيثر با آنان به طور مستقؤهستند و تعامل م

 عملكرد داشته ي رويشترير بي تأثيمداريق مشترينانه ممكن است از طريش كارآفريگرا

ر ب يثرؤنقش م) يرسانژه خدمتيبه و (يمداريق حاضر، مشتري تحقيهافتهايبراساس . باشد

ن يران اين رو، مدياز ا. كنديفا مي شعب بانك ملتّ اينانه و عملكرد ماليش كارآفريارتباط گرا

 و شناخت يرسانژه خدمتيمدارانه به وي مشتري رفتارهايريج و به كارگيبا تروتوانند يبانك م

 و سود بهتر پوشش يت رقابتيجاد مزي اينانه بانك را براي كارآفريهاتيعالان، فياز مشترين

  ).يت روابط مشتريريستم مدي شعب و استقرار سيار بانك در تمامي هميمانند توسعه(دهند 

ش ي ابعاد گراي آن است كه تمامي كنندهانيق حاضر بي تحقيهاافتهي، يبه طور كل

در . باشندي شعب بانك ملتّ مي عملكرد ماليهاكنندهنيي تعيرينانه به جز خطرپذيكارآفر

 صنعت، ياز، فناوري نشأت گرفته از منابع و خدمات مورد نيطينان محين، عدم اطمين بيا

-نييب و به طور معكوس تعياست و اقتصاد به ترتيرقابت، محصولات و بازار، دولت و س

ش ي بر ارتباط گرايريكه تأثباشند ينانه شعب بانك ملتّ ميش كارآفري گرايهاكننده

 و يژه خدمت رسانيبه و (ي مداريمشترت، يدر نها.  شعب ندارندينانه و عملكرد ماليكارآفر

 شعب ينانه و عملكرد ماليش كارآفري در ارتباط گرايدينقش كل) انياز مشترياستنباط ن
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