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  : م بهيتقد

باشد که مشترکا به گل  يم يد حسن موسويس يان نامه نتيجه تلاش  من و همسرم آقاين پايا

  .م يکن يم ميتقد سيد امير رضا موسوي يمان آقا يزندگ يمحمد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 ب 

 

  ر و تشکريتقد

مات دانم که از زح يموظيفه بر خود " شکر الخالق يشکر المخلوق لم يمن لم " ث يبه مصداق حد

که با  ينيام يو دکتر محمد تقمند يم يو دکتر محمد محمود يمرتضو يدکتر مهد نقدرد گراياسات

ند ، ه انمود يارين پژوهش ينجانب را در انجام  ايغ خود ايدر يو مشاوره خردمندانه و ب ييراهنما

  .م ينما يمسئلت مبزرگان  آن يو طول عمر با عزت برا يتشکر نموده و از خداوند متعال سلامت

 يبابت همکار يزاده و مجيد رضاي يان حسنعليشرکت شيرپگاه تهران خصوصا آقا محترم از کارکنان

  .سپاسگزارمشان به ئشا يب

به پرسشنامه را تقبل کردند، تقدير  ييت زحمت پاسخ گويکه با احساس مسئول ياز شهروندان گرام

  .کنم  يم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 ج 

 

  چکيده 

 .كشور ما هم دوران حساسي را مي گذراند ، ترقي و پيشرفت است رو به  در عصر حاضر كه جهان 

پيشرفت  ،توسعه  ،در چرخه  اقتصاد ، خدماتي  وتوليدي نقش سازمان هاي اداري ، آموزشي 

اما آيا تمام آنها در حصول به اهداف تعيين شده موفق بوده . اهداف عالي مملكت انكار ناپذير است و

شناخت وضعيت موجود فرهنگ سازماني ، . چشمگيري در اين مهم داردفرهنگ سازماني تاثير  ؟اند

تقويت فرهنگ سازماني ، . به مديران اين توانايي را مي دهد تا در جهت بهبود آن قدم بردارند 

شرکت را در رسيدن به اهداف ، ماموريت ها و دستيابي به رضايت بيشتر مشتريان مدد رسان مي 

  .باشد

فرهنگ سازماني بر اساس مدل دنيسون در شرکت شير پگاه تهران مي پژوهش حاضر به بررسي 

نقاط ضعف و  د ،ان را بسنجپردازد و به دنبال آن است تا رابطه فرهنگ سازماني با رضايتمندي مشتري

قوت فرهنگ سازماني در اين شرکت را شناسايي کرده و راهکارهايي در جهت بهبود آن و نهايتا 

  .ه دهديراا ،رضايت بيشتر مشتريان 

براي رد يا قبول آنها کار ميداني  شده ودر اين پژوهش يک فرضيه اصلي و چهار فرضيه فرعي مطرح 

  :است  گرفتهبه شرح زير انجام 

جامعه آماري مورد بررسي يعني . شد استفادهبراي سنجش فرهنگ سازماني از پرسشنامه دنيسون 

نفر از آنها به عنوان نمونه انتخاب  ۲۴۰اشد که نفر پرسنل مي ب ۷۰۰شرکت شير پگاه تهران داراي 

در بخش سنجش رضايتمندي . پرسشنامه از اين جامعه جمع آوري گرديده است  ۱۵۳شده و نهايتا 

پرسشنامه محقق ساخته ، در نقاط مختلف شهر توزيع و جمع  ۳۰۳مشتريان نيز در سطح شهر تهران 

  .مورد تحليل قرار گرفت   SPSSاز نرم افزار  اطلاعات بدست آمده با استفاده. آوري شده است 

متوسط به بالا « نتايج حاصل از پژوهش نشان مي دهد که شرکت شير پگاه تهران از فرهنگ سازماني 

نيز از  ) ۳,۸۷( برخوردار مي باشد و سطح رضايتمندي مشتريان اين شرکت )مقدار ايده آل%  ۵۸,۸( »

نشان مي دهد که رابطه معنا داري بين فرهنگ سازماني و   Tآزمون . ميانگين وزني  بيشتر است 

  .رضايتمندي مشتريان در اين شرکت وجود دارد 

  سعدي»    ملک داري با درايت بايد و فرهنگ و هوش«

  

  :  واژه ها ديکل  

  پگاه تهران ريش شرکت،  يت مشتريرضا،   سونيمدل دن،  يفرهنگ سازمان،   فرهنگ



  صفحه                                                                                                                                              عنوان

 د 

 

  ۱  مقدمه

  ۳    کليات تحقيق: فصل اول 

  ۴    مقدمه

  ۵  لهئبيان مس.  ۱-۱

  ۶  سوالات پژوهش.  ۲ -۱

  ۶  اهميت موضوع پژوهش.  ۳ -۱

  ۸  سوابق پژوهش .  ۱-۴

  ۹  اهداف تحقيق.  ۱-۵

  ۹  فرضيه ها.  ۱-۶

  ۹  تحقيق عملياتيمدل .  ۱-۷

  ۱۰  روش انجام تحقيق.  ۱-۸

  ۱۰  جامعه آماري و تعداد نمونه.   ۱-۹

  ۱۱  هاي گرد آوري اطلاعات  روش.   ۱۰ -۱

  ۱۱  قلمرو تحقيق.   ۱-۱۱

  ۱۱  محدوديت هاي پژوهش.   ۱۲ -۱

  ۱۲  واژه هاي کليدي.   ۱-۱۳

  ۱۳  خلاصه فصل اول

  ۱۴  مروري بر ادبيات و پيشينه تحقيق : فصل دوم 

  ۱۵  مقدمه

  ۱۶  مدل دنيسون  و  پيشينه تحقيق  :۱بخش 

  ۱۷  الگوي دنيسون.    ۱ -۲-۱

  ۲۱  تحقيقات داخلي.   ۲ -۲-۱

  ۲۵  تحقيقات خارجي.   ۳ - ۲-۱

  ۳۱  فرهنگ سازمانی  : ۲ بخش 

  ۳۲  فرهنگ.   ۱ -۲-۲

  ۳۳  هاي فرهنگ ويژگي.   ۲ -۲-۲

  ۳۴  فرهنگ سازماني.    ۳ -۲-۲

  ۳۵  سير تطور و تحول پژوهش هاو نظريه ها پيرامون فرهنگ سازماني.   ۴ -۲-۲

  ۳۷  و شکل گيري فرهنگ سازماني منشاء.     ۵ -۲ -۲

  ۳۹  عوامل عمده حفظ و بقاي فرهنگ سازماني  .   ۶ -۲-۲

  ۴۰  عوامل و اجزاي فرهنگ سازماني.   ۷ -۲-۲

  ۴۱  فرهنگ غالب و خرده فرهنگ ها.    ۸ -۲-۲

  ۴۱  هاي فرهنگ سازمانيخصيصه .   ۹ -۲-۲

  ۴۳  نقش فرهنگ سازماني  .   ۱۰ -۲-۲
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  ۴۳  فرهنگ سازمانيقدرت .    ۱۱ -۲-۲

  ۴۴  مديريت فرهنگ سازماني.   ۱۲ -۲-۲

  ۴۶  شيوه تغيير فرهنگ سازماني.   ۱۳ -۲-۲

  ۴۸  نقش مدير اجرايي در فرهنگ سازماني.   ۱۴ -۲-۲

  ۴۹  ارتباط فرهنگ سازماني با امور سازمان و مديريت.    ۱۵ -۲-۲

  ۴۹  انواع فرهنگ هاي سازماني.    ۱۶ -۲-۲

  ۵۶  مندی مشتریرضايت : ۳بخش 

  ۵۷  کيست ؟ مشتري.  ۱ -۲-۳

  ۵۹  رضايت مشتري چيست ؟.   ۲ -۲-۳

  ۶۰  ضايت مشتري ، رمز بقاي سازمان ها در كسب و كار رقابتير.   ۳ -۲-۳

  ۶۲  شيوه هاي جلب رضايت مشتري.   ۴ -۲-۳

  ۶۳  طراحي كالا و خدمت براساس نيازها و انتظارات.   ۵ -۲-۳

  ۶۴  تحويل براساس طراحي انجام شده  توليد و .    ۶ -۲-۳

  ۶۴  يعني رضايت مشتري رضايت كاركنان.   ۷ -۲-۳

  ۶۶  سنجش رضايت مشتري    .   ۸ -۲-۳

  ۶۷  مديريت انتظارات مشتريو  انتظارات مشتري.   ۹ -۲-۳

  ۶۹  فايده يا  ارزش و رضايت مشتري.   ۱۰ -۲-۳

  ۷۱  منافع دريافتي از سوي مشتري.   ۱۱ -۲-۳

  ۷۲  مديريت ارتباط با مشتريان  . ۱۲ -۲-۳

  ۷۴  مديريت كيفيت جامع.   ۱۳ -۲-۳

  ۷۴  مدلهاي شکل گيري رضايت مشتري.   ۱۴ -۲-۳

  ۷۷  مدل کانو.   ۱۵ -۲-۳

  ۸۰    ۸۰-۲۰قانون پارتو   يا قانون .   ۱۶ - ۲-۳

  ۸۰  ديدگاه های بازاريابی.   ۱۷ -۲-۳

  ۸۳    ر پگاه تهرانيشرکت ش  : ۴بخش 

  ۸۴  مروري بر ويژگي ها و ارزش غذايي شير.   ۱ -۲-۴

  ۸۵  شرکت سهامي صنايع شير پگاه.  ۲ -۲-۴

  ۸۶  شرکت شير پگاه تهران.  ۳ -۲-۴

  ۹۱  خلاصه فصل دوم  

  ۹۲  روش پژوهش : سوم  فصل

  ۹۳  مقدمه

  ۹۴  روش تحقيق.    ۱ -۳

  ۹۶  ابزار اندازه گيري.    ۳-۲

  ۹۶  پرسشنامه.   ۳-۳
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  ۹۷  قابليت اعتماد پرسشنامه.   ۱ -۳-۳

  ۹۹  اعتبار پرسشنامه.   ۲ -۳-۳

  ۹۹  ويژگي هاي پرسشنامه  .  ۳ -۳-۳

  ۱۰۳  جامعه آماري.   ۴ -۳

  ۱۰۳  حجم نمونه و روش نمونه گيري. ۵ -۳

  ۱۰۶  مدل تحليلي تحقيق.   ۶ -۳

  ۱۰۷  خلاصه  فصل سوم

  ۱۰۸    فصل چهارم تجزيه و تحليل يافته ها 

  ۱۰۹  مقدمه

  ۱۱۰  فرهنگ سازماني  مندرج در پرسشنامه) مشخصات فردي( بررسي سوالات عمومي.   ۱ -۴

  ۱۱۲  تعيين وزن مولفه ها و شاخص هاي مدل توسط جداول توزيع فراواني و نمودارها.   ۲ -۴

  ۱۱۲  جدول توزيع فراواني مربوط به ابعاد اصلي فرهنگ سازماني.   ۱ -۴-۲

  ۱۱۳  ها  شاخص) ميانگين كلي امتياز( راوانيجدول توزيع ف.   ۲ -۴-۲

  ۱۱۴  هانمودار راداري در سطح شاخص.    ۳ -۴-۲

  ۱۱۴  "  خارجي –تمرکز داخلي " و" ثابت –منعطف " بررسي طيف. ۴ -۴-۲

  ۱۱۵  تحليل امتياز مولفه ها وشاخص ها بر اساس  پست سازماني.    ۵ -۴-۲

  ۱۱۷  ي و شاخص ها بر اساس سابقه كار  تحليل امتياز مولفه هاي اصل.   ۶ -۴-۲

  ۱۱۸  ها و شاخص ها بر اساس مدرك تحصيليتحليل امتياز مولفه.   ۷ -۲- ۴

  ۱۲۰  تحليل امتياز مولفه هاي اصلي و شاخص ها بر اساس محل کار.   ۸ -۴-۲

  ۱۲۲  شاخص هاي سنجش پراکندگي.   ۴-۳

  ۱۲۲  بررسي فرض نرمال بودن متغيرها.   ۱ -۴-۳

  ۱۲۵  بررسي فرض خطي بودن رابطه ميان متغيرها و همگني واريانس ها.   ۲ -۴-۳

  ۱۲۵  آزمون آناليز واريانس يک طرفه.    ۴ -۴

  ۱۲۶  رابطه بين سن و پاسخگويي به سوالات.   ۱ -۴-۴

  ۱۲۷  رابطه بين سابقه کار افراد و پاسخگويي به سوالات.   ۲ -۴-۴

  ۱۲۷  پاسخگويي به سوالات رابطه بين پست سازماني و.   ۳ -۴-۴

  ۱۲۸  رابطه بين سطح تحصيلات و پاسخگويي به سوالات.   ۴ -۴-۴

  ۱۲۹  رابطه بين محل کار و پاسخگويي به سوالات.   ۵ -۴-۴

  ۱۳۱  ضريب همبستگي پيرسون.   ۴-۵

  ۱۳۲  ضريب همبستگي پيرسون در چهار مولفه اصلي فرهنگ سازماني.   ۱ -۴-۵

  ۱۳۲  تگي پيرسون در شاخص هاي فرهنگ سازماني  ضريب همبس.   ۲ -۴-۵

  ۱۳۳  مشتري رضايتمنديبررسي سئوالات مندرج در پرسشنامه .   ۶ -۴

  ۱۳۳  جغرافيايي موقعيت برحسب نظرسنجي در مردم مشاركت ميزان بررسي.   ۱ -۴-۶

  ۱۳۴  مولفه ها    ميانگينبررسی .   ۲ -۴-۶
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  ۱۳۴  ظرسنجين  محل  حسب بر ميانگين جدول.   ۳ -۴-۶

  ۱۳۵  ها مولفه تفكيك به نظرسنجي  محل  حسب بر ميانگين جدول.   ۴ -۴-۶

  ۱۳۵  شاخص های سنجش پراکندگی.   ۵ -۴-۶

  ۱۳۶  بررسي فرض نرمال بودن متغيرها.   ۶ -۴-۶

  ۱۳۹    بررسي فرض خطي بودن رابطه ميان مولفه ها و همگني واريانس ها.    ۷ -۴-۶

  ۱۴۰  يز واريانس يک طرفهآزمون آنال.  ۸ -۴-۶

  ۱۴۱  مشتریضريب همبستگي پيرسون در شش  مولفه اصلي رضايت .   ۹ -۴-۶

  ۱۴۲  مولفه هاي اصلی فرهنگ سازماني و شاخص هاي رضايتمندي مشتري نمونه هاي  T‐TESTآزمون.  ۴-۶-۱۰

  ۱۴۳  تمندي مشترينمونه هاي دوتايي مولفه هاي اصلی فرهنگ سازماني و رضاي T‐TEST آزمون. ۱۱ -۴-۶

  ۱۴۴  جمع بندي نتايج حاصل از بررسي آزمون فرضيات.   ۱۲ -۴-۶

  ۱۴۵  خلاصه فصل چهارم

  ۱۴۷  نتيجه گيری و پيشنهادات: فصل پنجم 

  ۱۴۸  مقدمه

  ۱۴۹  نتيجه گيري.   ۱ -۵

  ۱۵۱  پيشنهادات اجرايي.   ۲ -۵

  ۱۵۳  پيشنهادات پژوهشي.   ۳ -۵

  ۱۵۴  خلاصه فصل پنجم

  ۱۵۵  و ماخذمنابع 

  ۱۶۲  پيوست

  ۱۶۶  چکيده انگليسي
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  ١٧  ويژگيها و شاخص های فرهنگ سازماني بر اساس مدل دنيسون:  ۱-۱- ۲جدول 

  ٢۵  فرضيه ها و نتايج تحقيق در سازمان تربيت بدنی:  ۲-۱- ۲جدول 
  

  ٣٧  تعاريف منتخب فرهنگ سازمان:  ۱- ۲-۲جدول 

  ۵۵  و نوع امريكايي Zارزش هاي فرهنگي در موسسات ژاپني نوع :   ۲- ۲-۲جدول 

  ۶٧  ابزار پي گيري و اندازه گيري رضايت مشتريان:   ۱- ۳-۲جدول 

  ٩٧  ضريب آلفای کرانباخ پرسشنامه فرهنگ سازمانی:  ۱-۳جدول 

  ٩٧  ضريب آلفای کرانباخ پرسشنامه رضایتمندی مشتری:  ۲-۳جدول 

  ٩٨  سوالات مربوط به شاخص توانمندسازی:  ۳- ۳ جدول

  ٩٩  سوالات مربوط به شاخص تيم گرايی:  ۴- ۳ جدول

  ٩٩  سوالات مربوط به شاخص توسعه قابليت ها:  ۵- ۳ جدول

  ٩٩  سوالات مربوط به شاخص ارزش های بنيادين:  ۶- ۳ جدول

  ٩٩  توافقسوالات مربوط به شاخص :  ۷- ۳ جدول

  ٩٩  سوالات مربوط به شاخص هماهنگی و انسجام:  ۸-۳  جدول

  ٩٩  سوالات مربوط به شاخص ايجاد تغيير:  ۹-۳جدول

  ١٠٠  سوالات مربوط به شاخص مشتری مداری:  ۱۰- ۳ جدول

  ١٠٠  سوالات مربوط به شاخص يادگيری سازمانی:  ۱۱- ۳ جدول

  ١٠٠  سوالات مربوط به شاخص نيت و جهت:  ۱۲- ۳ جدول

  ١٠٠  سوالات مربوط به شاخص اهداف و مقاصد:  ۱۳-۳  جدول
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  مقدمه

انديشمندان و محققان متعدد بر اهميت فرهنگ به معناي اعم کلمه و فرهنگ سازماني  ،از چند دهه قبل

امروزه شناخت فرهنگ سازماني براي مديران از اهميت حياتي . در معاني خاص آن تاکيد داشته اند 

سنجش .ن مي کنند زيرا فرهنگ ، آدم ها را متحول و آدم ها سازمان ها را دگرگو. برخوردار است 

فرهنگ سازماني بر اساس مدل دنيسون در شرکت ها ، سازمان ها و واحدهاي مختلف ، اعم از توليدي 

   .، تجاري و خدماتي در کشورهاي مختلف مويد کاربردي بودن آن است 

لذا در اين پژوهش بر آن شديم تا فرهنگ سازماني را در شرکت شير پگاه تهران که يکي از شرکت 

 ، هدف ما از اين پژوهش. مطرح در صنعت لبنيات کشور است ، بر اساس اين مدل بسنجيم هاي 

شناخت خرده فرهنگ هاي موجود  شناخت فرهنگ سازماني و ارتباط آن با رضايتمندي مشتريان بوده ،

و نهايتا ارائه راهکارهاي مفيد  بخش ها اين در بخش هاي مختلف سازمان و مقايسه نظرات کارکنان

  .ارتقاي فرهنگي و رضايت بيشتر مشتريان مي باشد  جهت

که چه کارهاي تحقيقاتي  ضمن شناخت مدل دنيسون ، مشخص شدروش کتابخانه اي  با بهره گيری از

سپس کار ميداني  در دو . در داخل و خارج از کشور صورت گرفته است  موضوع تحقيق در زمينه

امعه مصرف کنندکان محصولات آن شرکت و ج) سنجش فرهنگ سازماني (بخش  داخل شرکت  

  . رسيدانجام  به )سنجش رضايتمندي مشتريان (

فرهنگ سازماني بر اساس مدل دنيسون از چهار مولفه ي درگير شدن در کار ، سازگاري ، ماموريت و  

. شاخص را شامل مي شود  ۱۲يکپارچگي تشکيل شده است و هر مولفه از سه شاخص و در مجموع 

در اين مدل نمرات فرهنگ . شده است  شکيلچارک ت ۴هر يک از شاخص ها از ور بوده واين مدل مد

، تا ) فرهنگ متوسط ( در چارک دوم % ۵۰، تا ) فرهنگ  ضعيف   (در چارک اول % ۲۵سازماني تا 

  جاي مي گيرد )  يفرهنگ قو(در چارک چهارم % ۱۰۰و تا ) فرهنگ متوسط به بالا (در چارک سوم ۷۵%

رهنگ سازماني شرکت شير پگاه تهران که در اين تحقيق بدست آمده است ، در چارک سوم نمرات ف

برخوردار مي » متوسط به بالا « لذا اين شرکت از فرهنگ . ودار فرهنگ سازماني دنيسون قرار دارد نم

پس مي توان نتيجه گرفت که . سطح رضايتمندي مشتريان نيز بيشتر از ميانگين وزني آن است . باشد 

اطلاعات نتايج حاصل از . سطح رضايتمندي مشتريان با سطح فرهنگ سازماني بي ارتباط نمي باشد

با  يصورت گرفته ، مبين معنادار بودن رابطه فرهنگ سازمان يبدست آمده و تحليل هاي آمار

ص هاي در مولفه ها و شاخ اين نتايج گويای اين است که همچنين.باشد  يمشتريان م يرضايتمند
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ضعيف فرهنگ سازماني تفاوت امتياز وجود دارد که راه کارهايي جهت تقويت مولفه ها و شاخص هاي 

در صورت پيگيري و تقويت مولفه هاي ضعيف و شاخص هاي مربوطه ، پيشنهاد مي  .ارائه شده است

شرکت  ی در دو جامعه ، شود پيمايش مجدد فرهنگ سازماني در شرکت صورت پذيرد تا نتايج پيمايش

  .شود  محصولات آن ارزيابیو مصرف کنندگان 

   :استن شده يتدو به شرح زير فصل ۵اين تحقيق در  

ق ، اهداف و يات طرح تحقيبر جزئ يکل يق است که شامل مرورياز طرح تحق يخلاصه ا فصل اول

فصل . باشد يسون  ميمدل دن يمورد استفاده و بطور اجمال يآمار يق ، روش هايضرورت انجام تحق

، قات انجام شده يخچه تحقيسون و تاريح جامع مدل دنيتوض. ل شده است ياز چهار بخش تشک دوم

 يتمنديو رضا يم فرهنگ سازمانيبر مفاه يمرور يعنيدهد  يق را شکل ميتحق يکه شالوده اصل ياتيادب

با  فصل سوم. باشد ين فصل مير پگاه تهران از موضوعات مطرح شده در ايشرکت ش يان و معرفيمشتر

   .ده ها تمرکز داردل دايز روش تحليو ن يريداده ها ، نمونه گ ينحوه گرد آور برق ؛ يد بر روش تحقيتاک

ات استفاده شده ياثبات فرض يق برايتحق يافته هايارائه  و از يقج تحقيل نتايتحل؛  فصل چهارمدر 

ر محققان يد با تلاش سايداده است تا شا يق را در خود جايشنهادات تحقيج و پينتا فصل پنجم. است 

  .رد يات به صورت جامع انجام پذين کار در صنعت لبني، ا
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  مقدمه  

و بازارها با سرعت دربازارها دا يبر رو يرفژر يتاث يشدن و تحولات تکنولوژ يجهان،  حاضرعصردر

شدن تجارت و  ين است که هرچند ممکن است جهانيت ايواقعهستند  يدر حال دگرگون يباورنکردن

 يرا فرا رو يرشمايب يها  ت حال باشداما درعوض فرصتيوضع يبرا يديتهد،ک يتکنولوژ يشرفت هايپ

ها رشد نموده و به طور مستمر به  هاست که شرکت ن فرصتيدر دل هم. دهد يقرار م ياقتصاد يواحدها

ت اشتغال ين به فعالياصول داروه يقا شبيدق يها با اصول ن بازار شرکتيدر ا.دهند يخود ادامه م يها تيفعال

 ب شرکتيت در بازار نصيموفق يعني. نجامد ا ين ميمناسب تر يبه بقا يعيکه در آن حق انتخاب طب دارند

را  يزيها چ شرکت ،گر يبه عبارت د. دهند يق ميتطب يفعل يطيمح يروهايشود که خود را با ن يم ييها

  . د آن هستندير به خرضکنند که مردم حا يارائه م

. ا ارائه کرده است از صفات مشخصه ر يمدل ،ف با عملکرد بالا رَها و حِ تيفعال يبرا ١لتيل.موسسه آرتور د

 يطرف ها -۱ :ن چهار عامل عبارتند ازيا.کند يت اشاره ميد موفقين مدل به چهار عامل به عنوان کلياو در ا

  )۱۰۲،ص ۱۳۸۵پ کاتلر، يليف( يسازمان و فرهنگ سازمان -۴منابع   - ۳ندها  يفرآ -۲شرکت  

ک يکه مشخصه  ييارهايعتقادات و معباورها و ا ،ات يات و حکايروا ،ات مشترک يتجرب"اگر فرهنگ را 

ر فرهنگ شرکت ييد مستلزم تغيجد يک خط مشيز يت آميموفق يگاه اجرا ،م يف کنيتعر ،"سازمان هستند

ن فرهنگ است يا. کپارچه است که پارچه اش مرکب از چند رشته در هم بافته استي يمنسوج ،توسعه .است

  ) ۹۴،ص۱۳۷۶،ونسکوي.(کند يخص منده و قدرت پارچه را مشيکشش آ ،بافت  ،که رنگ 

ن مفهوم با جهت يشناخت ا ،آن  ير گذاريتاث ،ت يعلاوه بر اهم ، ينکته مهم در رابطه با فرهنگ سازمان

ر آن ييتغ يچگونگ يت دارد ولياهم ياگر چه شناخت فرهنگ سازمان ،گر يبه عبارت د. است  يکاربرد يريگ

  .برخوردار است يشتريت بياز اهمت يآن در کار و فعال يرز نحوه اثر گذايو ن

که  ۲۰۰۰در سال مطرح شده سون يو دوازده شاخصه دن يق با استفاده از مدل چهار مولفه اين تحقيدر ا

 را در شرکت يت موجود فرهنگ سازمانيوضع ،ستاصورت گرفته  يتوسط و ۲۰۰۷آن در سال  يوز رسانرب

رابطه فرهنگ  يبه بررس ،انيمشتر يتمنديرضا قرار داده و ضمن سنجش ييپگاه تهران مورد شناسا شير

بهبود آن ارائه  يبرا را لازم يشنهادهايتا پيو نها پرداخته پگاه تهرانشير در شرکت  يت مشتريو رضا يسازمان

ن موضوع مهم جلب شده يران به ايتوجه صاحب نظران و مد ،ن گونه پژوهش ها يد است با انجام ايام. ماديد

  .ميباش نهين زميرادو شاهد بهبود مستمر 

  

                                                            
  1-  Arthur D.little 
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  لهئان مسيب   . ۱ - ۱

 يمشترک در سازمان م ينگرش ها ارزش ها و هنجارها ،منعکس کننده رفتارها  يفرهنگ سازمان يمطالعه و بررس

ت بهبود رفتار يآنان و در نها يل قلبيسازمان و جلب تما يکارکنان با اهداف اصل يهمسو ساختن  باور ها.باشد

 يو کارشناس يچند جانبه علم يها يند مطالعه مستمر و بررسياست که در اثر فرآ يمسائلآنها از جمله  يسازمان

ر يت و هدف مشترک و رهنمود انعطاف پذياز هو يرومنديتواند منبع ن يم يفرهنگ سازمان.شود يحاصل م

  )۷۴،ص ۱۳۸۰، آرمسترانگ.(باشد

ممکن  يفرهنگ يروهاياز ن يبدون آگاه ،ازمان در س يرا هر اقداميز. مهم است   يفرهنگ سازمان يمطالعه و بررس

  .نشده و ناخواسته داشته باشد  ينيش بيپ يامدهاياست پ

 ،رفتار ينسبت به چگونگ ،آن  يايزوا يتوان با بررس ياست که م يبه حد يسازمان يبر اعضا ير فرهنگ سازمانيتاث

 ، يابيآنان را در قبال تحولات مورد نظر ارز يبرد و واکنش احتمال يسازمان پ يها و نگرش اعضا دگاهيد ،احساسات 

 يها يريل و جهت گيرات را تسهييتوان انجام تغ يم يبه سادگ يبا اهرم فرهنگ سازمان. ت کرديو هدا ينيش بيپ

  )۱۵۵،ص ۱۳۷۲،يطوس.(دار کرد يد را در سازمان پايجد

در  يريچ متغيد هيدا کرد که شايه وقوف پن نکتيتوان به ا يم يعمده فرهنگ سازمان يبه نقش و کارکردها يبا نگاه

ن اتحاد و ينکه ايمضاف بر ا. ديمتحد و همسو نما ،کپارچه يسازمان را  ياعضا  ،واند به اندازه فرهنگ تسازمان ن

که يدار مانده بطوريتواند پا يح ميت صحيريشه در ارزش و باور مشترک دارد  در صورت مديچون ر ييهمسو

ن لازم است يبنا برا. ديج نمايک جهت شکل داده و بسيسازمان را در  يتک تک اعضا يو رفتار يتيص شخصيخصا

مختلف  ين برنامه هايبه تدو يرد تا بتوان بطور موثرتريصورت گ يق فرهنگ سازمانيکه در وحله اول شناخت عم

ف و فاقد يضع ک فرهنگيبزرگ نشان داده است وجود  يقات در سازمان هايهمانگونه که تحق. دست زد  يسازمان

 يليچگونه تمايعادت کرده و ه يموجود سازمان يه هايشود که کارکنان سازمان به رو يانعطاف در سازمان موجب م

ل آن يگران و تبديخود با د يم دانسته هايگر از تسهيد نداشته باشند و از طرف ديجد يده هايو خلق ا يبه نوآور

ک فرهنگ يکه يدر حال. ترس داشته باشند  ،شکلات سازمان موثر باشد که بتواند در حل م ييها دانسته ها به مهارت

از خود واکنش  يع به خوبيرسرات ييابر تغرسازمان نسبت به آن شناخت و اعتقاد دارند در ب يا و منعطف که اعضايپو

  .دهد يقرار م يشرفت و ترقير پيدهد و سازمان را در مس ينشان م

 يش ماندگاريبقاء و افزا يسازمان ها برا ،نده همراه است يات و تحولات فزارييد که با تغيدر عصر جد يياز سو

با  يديشد ير در سازمان وابستگييدر واقع هر نوع تغ. ط هستند يبا مح يد و سازگاريط جديق با شرايازمند تطبيخود ن

  .فرهنگ آن سازمان دارد

ز به ين يت مشتريرضا. محصولات وابسته است رندگان يا گي يت مشتريها به رضا سازمان)  سود (  ينيارزش آفر

ع يدر گستره وس ،ت مسلط در بازار يک موقعيو حفظ  يابيدست . دارد  ياز سازمان بستگ يافتيت محصولات دريفيک

نده دشوار يفزا يگر به گونه ايد يان از سويش مطالبات مشتريکسو و افزايل رشد رقابت از يع مختلف به دليانواع صنا



: فصل اول                                                                               مشتريان رضايت و سازماني فرهنگ رابطه بررسي

 کليات تحقيق

۶ 

 

شالوده   يارائه محصولات برتر به مشتر ،در ساختار مبادلات بازار  يانيبن يها ين دگرگونيا توجه به اب.شده است 

به  يابيدست يکنند برا يزير يبا دوام را پ يت رقابتيک مزيسازد  يها را قادر م کند که شرکت يعرضه م يمحکم

 يازهايشتر محصولات با نير چه بمطابقت ه يعني -ت يفيبا دوام ارائه محصولات با ک يت رقابتيک مزي

را  يد عوامل داخليسازمانها با ، يت مشتريرضا يبه درجات بالا يابيدست يبرا. است  يضرور –ان يمشتر

  .باشد يم ين عوامل فرهنگ سازمانياز جمله ا. کنند  ييشناسا ، استک سازمان يل دهنده يکه تشک

 ،ند ينما ييادراکات و انتظارات کارکنان را شناسا تا اولاسازد  يران را قادر ميمد ،  يفرهنگ سازمان يبررس

 يت بنديسه کنند و ثالثا مسائل را اولويگر مقايکديرا با  يکار يها ا گروهيق بخشها و ين طريا از ايثان

له بستر لازمه را جهت خدمت ين وسين وضع موجود و مطلوب را بهبود بخشندو بديتا شکاف بيو نها.ندينما

  .نديت آنان فراهم نمايجاد رضايان و ايترشتر به مشيب

در  يينقش بسزا يفرهنگ سازمان ،مدار است  يک شرکت مشتريپگاه تهران  ريشرکت ش نکهيبا توجه به ا 

  يفرهنگ سازمان يت و ارتقايتقو يبرا.  داردان يبه مشتر يفيارائه محصولات ک يت آن برايزان موفقيم

 يق نقاط قابل بهبود فرهنگين طريو شناخت قرار داد تا از ا يرد بررسد فرهنگ حاکم را مويموجود ابتدا با

  .جاد گرددياان يت مشترياز رضا ييله سطح بالاين وسيد و بديفراهم آ يفرهنگ ينه ارتقايشده و زم ييشناسا

  سوالات پژوهش .  ۲ - ۱

 يمطرح م, شده است  يل و بازنگريتکم ۲۰۰۷سون که در سال يدن يپژوهش بر اساس الگو يها پرسش

  :ن مدل عبارتند از يدر ا موجود يفرهنگ يها يژگيو .شود

  ر کار شدنيدر گ -

  يسازگار -

  يکپارچگي -

   تيمامور -

  : يسوال اصل

 ان دارد؟يمشتر يت منديبا رضا يدر سطح کلان در شرکت  پگاه تهران چه ارتباط يفرهنگ سازمان -

  :  يفرع يها سوال

 ان دارد؟يمشتر يت منديبا رضا ير کار شدن  چه ارتباطيدرگر يدر ارتباط با متغ يفرهنگ سازمان -

 ان دارد؟يمشتر يت منديبا رضا يچه ارتباط ير سازگاريدر ارتباط با متغ يفرهنگ سازمان -

 ان دارد؟يمشتر يت منديبا رضا يچه ارتباط يکپارچگير يدر ارتباط با متغ يفرهنگ سازمان -

  ان دارد؟يمشتر يت منديبا رضا يچه ارتباطت ير ماموريدر ارتباط با متغ يفرهنگ سازمان -
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  ت موضوع پژوهشياهم   .  ۳ - ۱

ق يک تحقي. مختلف توجه شود يآن از جنبه ها يد به کارکردهايبا ،قيت تحقيه ضرورت و اهميدر توج

ن يا.را داشته باشد يو نظر يو انتزاع يذهن يا کارکردهايو ملموس  ينيع ياز کارکردها يکيدحداقل يبا

" و "  يکارکرد شناخت"  ،"يکارکرد فلسف." باشند يک ميگر قابل تفکيکدياز  يدر سه گروه کل کارکردها

متداول  يدگاه هاير در دييم موجب تغير مستقيم و غيق به طور مستقيکه تحق يدر صورت".  يکارکرد کاربرد

تر مساله منجر ه شناخت بهتر و جامع باگر . خواهد بود يآن فلسف دکارکر،ق شودينسبت به موضوع تحق

کارکرد  ،د يرا حل نما يدو مشکلياز کار بگشا يبالاخره چنانچه گره ا. خواهد بود يکارکرد آن شناخت ،گردد

  )۳۴،ص ۱۳۸۱ ، يموغل. (خواهد بود يدآن کاربر

ن که چرا در يا ،مانند  يم يگر ناتوان باقيد يابند و برخي يسازمانها رشد م يت که چرا برخين واقعيا

 ياريابند و بسي يا به کمال دست نميگردند و  يزان شکوفا نميک ميمشابه به  يها تلف سازمانجوامع مخ

 يم ير وارد مقوله اين رو ما ناگزياز ا. ح نمود يتشر يتوان به سادگ ين دست سئوالات را نميگر از هميد

  )۱۲،ص ۱۳۷۸ ،پهلوان .(نامند  يم که در زبان متعارف آن را فرهنگ ميگرد

بر  يات و عملکرد سازمانير آن بر حيدر مطالعه رفتار انسان و سازمان و تاث يريگ به عنوان متغنقش فرهن

  .ستيده نيق پوشيشه و تحقياهل علم و اند

ت يريان فرهنگ و مديرابطه م يت متقابل را برايک ماهي" ت يريمد"در کتاب ارزشمند خود  )۱۹۷۳( دراکر

   .د به فرهنگ شکل بدهنديران بايت شود و مديريد مديبا است که فرهنگ ياو مدع. کشد ير ميبه تصو

د ، يگرد آ ي، تجربه مشترک کاف ياز گروه است ؛ هرگاه در گروه يتيفرهنگ خاص) ۱۹۹۸ (ن يشابه نظر

 ) ۱۱، ص  ۱۳۸۷، همکارانو  انيمنور(  . زند يفرهنگ در آن جوانه م

در  يلبن يد کننده فراورده هاين واحد توليرگتربز ،م قرن سابقه کار يش از نيپگاه تهران با ب ريش شرکت

در مورد شرکت  يهستند و احساس خاص يمشترک ياستنباط ها يآن دارا ياعضا نيقيبه . باشد يران ميا

ر ياست که شرکت پگاه را از سا ين آنها جاريدر ب ييارزش ها و روش ها ،باورها  ، خود دارند و رفتارها

مورد توجه قرار  يعلم ياين شرکت از زوايا يچنانچه فرهنگ سازمان. ند ک يز ميهم گروه متما يها شرکت

باشد که منعکس کننده نوع احساسات  ييا مبنايتواند اساس  يکه م دهد يبدست م ير کامليرد تصويگ

فرهنگ  يها يژگيک از ويمطالعه هر . ان باشدشجام امور و نوع رفتار نوه اياستنباط مشترک آنان  ش ،اعضاء

ت موجود را يتواند نقاط قوت و ضعف آن را مشخص کرده و وضع يزان آن در شرکت ميو م يسازمان

ر ييو تغ يت موجود و با استفاده از عناصر فرهنگيتواند با شناخت وضع يت شرکت ميريمد. د ينما يمعرف


