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ي نامه حق مالكيت مادي و معنوي در مورد نتايج پژوهشهاي علم آيين

 دانشگاه تربيت مدرس

هاي پژوهشي و فناوري دانشگاه در راستاي تحقق عدالت و كرامت انسانها كه لازمه  با عنايت به سياست :مقدمه

شكوفايي علمي و فني است و رعايت حقوق مادي و معنوي دانشگاه و پژوهشگران، لازم است اعضاي هيأت 

طرح، در مورد نتايج پژوهشهاي علمي كه تحت عناوين آموختگان و ديگر همكاران  علمي، دانشجويان، دانش

  :، رساله و طرحهاي تحقيقاتي با هماهنگي دانشگاه انجام شده است، موارد زير را رعايت نمايند نامه پايان

رساله و درآمدهاي حاصل از آنها متعلق به دانشگاه مي باشد ولي حقوق / حق نشر و تكثير پايان نامه -1ماده 

  .ورندگان محفوظ خواهد بودمعنوي پديد آ

رساله به صورت چاپ در نشريات علمي و يا ارائه  در / نامه انتشار مقاله يا مقالات مستخرج از پايان -2ماده 

بايد به نام دانشگاه بوده و با تاييد استاد راهنماي اصلي، يكي از اساتيد راهنما، مشاور و يا  مجامع علمي 

ولي مسئوليت علمي مقاله مستخرج از پايان نامه و رساله به عهده . اشددانشجوي مسئول مكاتبات مقاله ب

  .اساتيد راهنما و دانشجو مي باشد

/ نامه آموختگي بصورت تركيبي از اطلاعات جديد و نتايج حاصل از پايان در مقالاتي كه پس از دانش: تبصره

  .شود نيز بايد نام دانشگاه درج شود رساله نيز منتشر مي

رساله و تمامي طرحهاي تحقيقاتي / نامه نتشار كتاب و يا نرم افزار و يا  آثار ويژه حاصل از نتايج پايانا -3ماده 

كليه واحدهاي دانشگاه اعم از دانشكده ها، مراكز تحقيقاتي، پژوهشكده ها، پارك علم و فناوري و ديگر واحدها 

  .آئين نامه هاي مصوب انجام شود بايد با مجوز كتبي صادره از معاونت پژوهشي دانشگاه و براساس

المللي كه  اي و بين هاي ملي، منطقه ثبت اختراع و تدوين دانش فني و يا ارائه يافته ها در جشنواره -4ماده 

هاي تحقيقاتي دانشگاه بايد با هماهنگي استاد راهنما  رساله و تمامي طرح/ نامه حاصل نتايج مستخرج از پايان

  .ونت پژوهشي دانشگاه انجام گيرديا مجري طرح از طريق معا

در  23/4/87در شوراي پژوهشي و در تاريخ  1/4/87ماده و يك تبصره در تاريخ 5نامه در  اين آيين -5ماده 

شوراي دانشگاه به تصويب رسيده و از تاريخ   15/7/87هيأت رئيسه دانشگاه به تاييد رسيد و در جلسه مورخ 

 .را استالاج تصويب در شوراي دانشگاه لازم

  



 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 



 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

 

 ؛مادرم باشد که برگی بر فداکاریهایش گرددتقدیم به 

 هایش گردد؛پدرم باشد که پاسخی به بزرگواری و مهربانیتقدیم به 

، فروغ نگاهش، افتخار حضورش و   که ترنم کلامشهمسرمتقدیم به 

مشی ار ساخت و آراکمکهای بی دریغش سختی های راه را برایم همو

 ستودنی برایم به ارمغان آورد؛

 .اند همراهم بوده  خواهران دلسوزم که همیشه یار وبهتقدیم و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 وتشکرتقدیر 

همکاری اساتید محترم حاصل  عنایت خداوند متعال و که به لطف واکنون 

اری خود را ه است مراتب سپاسگزکار در قالب این پایان نامه به اتمام رسید

  با کرد نائیج که... جناب آقای دکتر اسداجمند راهنما استاد اراز 

 ؛هم به انجام رسید ابراز می نمایمراهنمایی های ارزنده ایشان این م

قای ناب آناب آقای دکتر حسن دانایی فرد و ج مشاور جمحترم تاداساز 

 نظرات ارزشمند خویش در تکمیل  که با توصیه ها ودکتر محمد رضا زالی

 ؛صمیمانه قدر دانی می نمایم  یاری ام نمودند نامهنپایا

 به  که همکاران و تمامی کسانیز تمامی اساتید بزرگوار، دوستان،ادر پایان  

 هر نحوی اینجانب را در انجام این پژوهش یاری نمودند، تقدیر و تشکر 

 .می کنم و توفیق روز افزونشان را از خداوند متعال خواهانم

 

 

 

 

 

 



 

 چکیده

 به عنوان یان و رضایتمندی آنها ارتباط تنگاتنگ با مشتردر فضای رقابتی کسب و کار امروز،

در حقیقت وفاداری مشتری، . قرارگرفته استاستراتژی سازمان مورد توجه ابعاد اصلی  ی ازیک

   نیزمحیط اجتماعی سازمان در این راستا .مروز می باشد در بازار خدمات ا"تعهدی استراتژیک"

 از این رو . نامیده می شود، محرک مهمی در رضایتمندی مشتری است"فرهنگ"که 

 را در فرهنگ "حفظ مشتری" در سراسر جهان به شدت تمایل دارند تا وفقسازمانهای م

  .نهادینه سازندسازمانی خود 

تا کنون به بررسی ارتباط فرهنگ سازمانی با خروجی هایی علیرغم تعدد عناوین تحقیقاتی که 

پرداخته اند، تحقیق حاضر به بررسی رابطه فرهنگ ... از سازمان همچون عملکرد، اثربخشی و 

 سازمانی با رضایتمندی مشتریان در صنعت بانکداری می پردازد، که در نوع خود جدید 

یری از مدل دنیسون در بررسی فرهنگ از دیگر وجوه تمایز این تحقیق بهره گ. می باشد

ساختار مدل . سازمان است که از جدیدترین و کاراترین مدلهای شناخت فرهنگ سازمانی است

از یک سو قابلیت پوشش جنبه های مختلف فرهنگ سازمانی را دارد و از سوی دیگر می تواند 

 .ارتباط فرهنگ را با خروجی های سازمان مورد بررسی قرار دهد

تحقیق حاضر ارتباط فرهنگ سازمان را در چهار بعد مشارکت، سازگاری، انطباق پذیری و 

نتایج بدست آمده بر اساس آزمونهای . ماموریت با رضایتمندی مشتریان مدنظر قرار داده است

ضریب همبستگی پیرسون، آزمون میانگین، رگرسیون خطی و تحلیل واریانس فریدمن حاکی از 

 .  ار مثبت بین فرهنگ سازمانی و رضایتمندی مشتریان می باشدوجود رابطه معناد

 

 ، بانک سپه مشتریانفرهنگ سازمانی، رضایتمندیفرهنگ،  :واژه های کلیدی
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 94  )كيفيت خدمات(نتايج آزمون ميانگين يك نمونه اي) 42-4(جدول 
 94 نتايج آماري ويژگي هزينه ارائه خدمات) 43-4(جدول 
 94  )خدماتهزينه ارائه(نتايج آزمون ميانگين يك نمونه اي) 44-4(جدول 
 95 نتايج آماري ويژگي دسترسي به خدمات) 45-4(جدول 
 95  )دسترسي به خدمات(نتايج آزمون ميانگين يك نمونه اي) 46-4(جدول 
 96 نتايج آماري ويژگي خدمات) 47-4(جدول 
 96  )ويژگي خدمات(نتايج آزمون ميانگين يك نمونه اي) 48-4(جدول 
 96 گي اداره شكايات مشترياننتايج آماري ويژ) 49-4(جدول 
 96  )اداره شكايات(نتايج آزمون ميانگين يك نمونه اي) 50-4(جدول 
 97 نتايج آماري رضايت كلي) 51-4(جدول 
 97  )رضايتمندي كلي(نتايج آزمون ميانگين يك نمونه اي) 52-4(جدول 
 98 آمار مشتريان عادي و اعتباري) 53-4(جدول 
 98  )سطح رضايتمندي مشتريان(زمون ميانگين دو جامعهنتايج آ) 54-4(جدول 
 99  )عوامل رضايتمندي(آمار مشتريان عادي و اعتباري) 55-4(جدول 



و 

 99  )عوامل رضايتمندي(نتايج آزمون ميانگين دو جامعه) 56-4(جدول 
 100  )ويژگي هاي فرهنگ سازماني(نتايج آزمون تحليل واريانس فريدمن) 57-4(جدول 
 100  رتبه بندي ويژگي هاي چهارگانه فرهنگ سازماني) 58-4(جدول 
 100  )شاخص هاي فرهنگ سازماني(نتايج آزمون تحليل واريانس فريدمن) 59-4(جدول 
 101 رتبه بندي شاخص هاي فرهنگ سازماني) 60-4(جدول 
 101  )عوامل رضايتمندي(نتايج آزمون تحليل واريانس فريدمن) 61-4(جدول 
 102 رتبه بندي عوامل رضايتمندي) 62-4(جدول 
 105  بررسي نتايج رابطه ويزگي هاي فرهنگ سازماني با رضايتمندي مشتريان) 1-5(جدول 
 106  بررسي نتايج رابطه ويزگي هاي فرهنگ سازماني با رضايتمندي مشتريان) 2-5(جدول 
 107  رتبه بندي ويژگي هاي چهارگانه فرهنگ سازماني) 3-5(جدول 
 107 رتبه بندي شاخص هاي فرهنگ سازماني) 4-5(جدول 
 108 رتبه بندي عوامل رضايتمندي) 5-5(جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



ز  

  فهرست نمودارها و اشكال
  

 صفحه  عنوان
 18 چرخه رضايتمندي) 1-2(شكل 
 19 مدل شكل گيري رضايتمندي مشتري) 2-2(شكل 
 20 سودآوريوابستگي بين كيفيت، رضايتمندي و) 3-2(شكل 
 24  تقسيم بندي مدلهاي سنجش رضايتمندي مشتري) 4-2(شكل 
 25 مدل يك سيستم مديريت كيفيت فرايندگرا) 5-2(شكل 
 28 الگوي سنجش رضايتمندي مشتريان) 6-2(شكل 
 34 چارچوب ارزشهاي رقابتي كامرون و كوئين) 7-2(شكل 
 39 مدل فرهنگ سازماني دنيسون) 8-2(شكل 
 46 چارچوب مفهومي تحقيق) 9-2(شكل 

 62  بر حسب جنسيت)كاركنان(وضعيت پاسخ دهندگان) 1-4(نمودار 
 62  بر حسب تجربه كاري)كاركنان(وضعيت پاسخ دهندگان) 2-4(نمودار 
 63  بر حسب تحصيلات)كاركنان(وضعيت پاسخ دهندگان) 3-4(نمودار 
 63  بر حسب جنسيت)مشتريان عادي(وضعيت پاسخ دهندگان) 4-4(نمودار 
 64  بر حسب سن)مشتريان عادي(وضعيت پاسخ دهندگان )5-4(نمودار 
 64  بر حسب تحصيلات)مشتريان عادي(وضعيت پاسخ دهندگان )6-4(نمودار 
 66  بر حسب جنسيت)مشتريان اعتباري(وضعيت پاسخ دهندگان )7-4(نمودار 
 66  بر حسب سن)باريمشتريان اعت(وضعيت پاسخ دهندگان )8-4(نمودار 
 66  بر حسب تحصيلات)مشتريان اعتباري(وضعيت پاسخ دهندگان )9-4(نمودار 
 109  نماي فرهنگ سازماني در بانك سپه بر اساس مدل دنيسون) 1-5(شكل 
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  مقدمه  -1-1

رضايت مشتري بـه عنـوان يكـي از    از آغاز انقلاب خدمت به مشتري در حدود بيست سال قبل، 

سي (مطرح شد  در موسسات و بنگاههاي اقتصاديعناصر و الزامات اصلي سيستمهاي مديريتي 

در جهـت ارتقـاي ابزارهـاي مـديريت      تلاش و كوشش فراواني كه امـروزه  ).2007اس اس پي، 

كارشناسـان و مـديران سـازمانهاي     ،عملكرد و گسترش نگرش مشتري مداري توسـط محققـان  

تجاري صورت مي گيرد نشان دهنده آن است كه رضايت مشتري يكي از مهمتـرين عوامـل در   

ادي بـه  لي ترين دغدغه هاي سـازمانها و بنگاههـاي اقتص ـ  يين موفقيت سازمانها و يكي از اصتع

معرفي مـدلها و ابزارهـاي    دنبال طي يك دهه اخير به در ايران ).2005كلگيت، ( شمار مي آيد

مشتري گرا مفاهيمي همچون رضايت مشتري و توجه بـه نيازمنـديها و خواسـته هـاي آنـان از      

  . ايگاهي ويژه برخوردار گرديده استج

خص هـاي  ل و شـا به همين منظور ضروري است تا موسسات تجاري به شـناخت عوام ـ 

مندي مشتريان خود بپردازند و استراتژيهاي خدماتي خود را به گونه تاثيرگذار بر وضعيت رضايت

شـتري مـداري بتواننـد حـداكثر     اي طرح ريزي نمايند كه بـا بـه كـارگيري و اجـراي اصـول م     

چرا  اما اين به تنهايي كافي نيست ).2005كلگيت، ( مندي را براي مشتريان فراهم نمايندرضايت

كه اجراي مطلوب استراتژي مشتري مداري نيازمند هماهنگي با فرهنگ سازماني موجود اسـت  

زيرا در هر سازماني فرهنگ منحصر به فرد آن سازمان وجود دارد كه به افراد شيوه فهم و معني 
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بخشيدن به رويدادها را نشان مي دهد و بدين منظور فرهنگ سازماني به عنوان تشكيل دهنـده  

ت سازمانها كه رفتار كاركنان متاثر از آن مي باشد مي بايست فرهنگي مشـتري مـدار و   شخصي

بنابراين از فرهنگ سازماني مي توان بـه عنـوان اهـرم    . آنان باشد رضايتمنديحامي مشتريان و 

نائم و ( مداري استفاده نمود مشتري قدرتمندي براي تقويت رفتار سازماني متناسب با استراتژي

در سطح كشـور   دولتينك سپه به عنوان يكي از بانكهاي لذا با توجه به اينكه با . )2008، يفص

استراتژي مشتري مداري را به عنوان يكي از استراتژيهاي خود انتخاب نموده است و بدون توجه 

به فرهنگ سازماني متناسب با رويكرد مشتري مـداري و ايجـاد بسـتر فرهنگـي مناسـب قـادر       

در اين تحقيق در نظر است تا بـه  . راتژي را در سطح سازمان خود نفوذ دهدنخواهد بود اين است

موضوع بررسي رابطه فرهنگ سازماني و رضـايتمندي مشـتريان پرداختـه شـود و براسـاس آن      

فرهنگ سازماني متناسب با رضايتمندي مشتريان در بانك سپه شناسايي شود و زمينه را بـراي  

  . فراهم سازد رضايتمندي مشتريان در بانك سپهي به اجراي اصول مشتري مداري و دستياب

  

  بيان مسئله  -1-2

اهميت بخش خدمات در اقتصاد كشورها موجب شده است كه در طي چند سال گذشته ارائه 

صنعت ). 1996باسي و همكاران، ( خدمات اثربخش به مشتري مورد توجه بيشتري قرار گيرد

، با تغيير سريع بازار تكنولوژي هاي جديد، عدم بانكداري همانند صنايع ديگر خدمات مالي

قطعيت اقتصادي، رقابت شديد، نيازهاي متنوع مشتريان و جو متغير كه باعث ايجاد مجموعه 

بسياري از بانكهاي پرآوازه دنيا ). 2008كومار، (اي از چالشهاي بي سابقه مي شود، مواجه است 

كنندگان خدمات مشتريان و رقبا را در بازارهاي ايجاد و حفظ روابط با ذينفعان از جمله فراهم 

بين المللي در سر لوحه فلسفه مديريت خود قرار داده اند امروزه تقريباً تمام بانكهاي دنيا 

لذا اگر بانكها خواهان آينده اي روشن و . استراتژي مشتري را به طور جدي دنبال مي كنند
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حفظ و . تريان ارزنده و كليدي خود ندارندحداقل اميدوار به بقا هستند چاره اي جز حفظ مش

تقويت مداوم رابطه با مشتري تنها مسير يك طرفه اي است كه اكنون بانكها در استفاده از 

كلگيت، (استراتژي هاي تدافعي و افزايش حفظ مشتريان كنوني خود بايد از آن عبور كنند 

2005(.   

از رقبا ، ترغيب و تشويق تكرار  رضايت مشتري بر سودآوري بانكها، دور كردن مشتريان

معامله بهبود و افزايش شهرت ، كاهش هزينه هاي جلب مشتريان جديد و كسب مزيت رقـابتي  

تـوجهي   نهاي فعـال در صـنعت بانكـداري   اين مهم ايجاب مي كند تا سـازما . تاثير مستقيم دارد

داشـته باشـند    بيش از پيش به رضايتمندي مشتريان و به كارگيري استراتژي مشـتري مـداري  

از سوي ديگر يكي از عوامل شكست اجراي استراتژي ها در سـازمان عـدم    .)2008فن و ليان، (

توجه به فرهنگ سازماني و به ويژه فرهنگ سازماني متناسب مـي باشـد توجـه بـه سـازمانها از      

جهت فرهنگ سازماني پديده نسبتاً جديدي است كـه در مطالعـه سـازمان و مـديريت صـورت      

  .)1995 ،ن و ميشرادنيسو( استگرفته 

به هر حال بالندگي سازمان به عنوان يك فرآيند برنامه ريزي شده با دگرگوني فرهنگ 

فرهنـگ سـازماني    بـه  سازماني برابر است و هرگونه تغييرات و دگرگوني در سازمان بدون توجه

تراتژي و اهداف در نهايت بايد گفت كه تحقق هرگونه اس ).2000دنيسون، ( موثر واقع نمي شود

هنگـامي   لـذا  .سازماني بستگي به عواملي از جمله فرهنگ سازماني حاكم بر نيروي انساني دارد

مي توان انتظار داشت كه اصول مشتري مداري در سازمان از سوي كاركنان رعايـت گـردد كـه    

در در واقـع اگـر بسـتر فرهنگـي     . فرهنگ سازماني متناسب با آن در سازمان وجود داشته باشد

   .وجود نداشته باشد اجراي اصول مشتري مداري با مانعي جدي مواجه مي شود سازمان
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كه مدلي بـه   1در اين پژوهش براي شناخت فرهنگ سازماني بانك سپه ، مدل دنيسون

 4نسبت جديدتر و كاملتر است مورد استفاده قرار گرفته است در اين مدل فرهنگ سازماني بـه  

و بـراي  ) 2000دنيسون، ( ازگاري و ماموريتي دسته بندي شده استنوع مشاركتي، انطباقي، س

ارزيابي هريك از انواع فرهنگهاي چهارگانه سه شاخص تعريف شده است كـه در نهايـت رابطـه    

مشتريان در جامعـه   رضايتمنديفرهنگ سازماني با ويژگيهاي برشمرده شده توسط دنيسون با 

به عبارت ديگر اين پژوهش درصدد است دريابد كـه   .آماري مورد بررسي و آزمون قرار مي گيرد

مشتريان در بانك سپه رابطه وجـود دارد؟ و اگـر    رضايتمنديآيا ميان اجزاء فرهنگ سازماني و 

  اين رابطه وجود دارد چگونه است؟

  

  ضرورت انجام تحقيق -1-3

لاولاك، ( تاز محيطي پويا و پيچيـده برخـوردار اس ـ   اضر صنعت بانكداريحاز آنجائيكه در حال 

و با توجه به توسـعه فزاينـده بانكهـاي تجـاري دولتـي، خصوصـي و موسسـات مـالي و          )2001

نها و همچنين پيشـرفتهاي فزاينـده فنـاوري در    آاعتباري و بهبود در نوع و نحوه خدمت رساني 

  . صنعت بانكداري فضايي خاص و رقابتي را پيش روي هريك از اين سازمانها قرار داده است

با آن سر و كار دارنـد افـزايش    يقابتز مهم ترين موضوعاتي كه بانكها در شرايط ريكي ا

ن مي باشد چرا كـه  آميزان رضايت مشتريان در خصوص عملكرد سازمان، محصولات و خدمات 

يكي از مهمترين عوامل موفقيت بانكها به منظور نيل بـه تعـالي در كسـب و كـار رضـايتمندي      

بنابراين با توجه به اينكه يكي از اهـداف بانـك سـپه    . )1996نگ، نيومن و كولي( مشتريان است

اجراي استراتژي مشتري مداري و افزايش سطح رضايتمندي مشتريان است و لازمه تحقق ايـن  

لازم اسـت تـا در   . هدف استقرار فرهنگ سازماني متناسب و همسو با اين اسـتراتژي مـي باشـد   

                                                           
1 Denison, D.R. 


