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 قدیم به:ت

 به نگاه مهربان مادرم

 و...

هایم شدي و  ام تو رنگ شادي مهربان هستي حتو اي مادر اي شوق زیبایي نفس كشیدن اي رو

ها را به جان خریدي تا اكنون توانستي طعم خوش پیروزي را به من بچشاني. تگيعمري خس  
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 چکیده :

 طشور  بشه  و كارنشد  بشه  مششغول  خشدمات  بخشش  در جامعه، كار نیروي از عظیمي امروزه بخش 

 كیفیشت  انشد كشه   مراكشزي  جملشه  ارتباط دارند. سشازمان هشای خشدماتی از    رجوع ارباب با مستقیم

جذب رضایت مششتریان و بهشره    در و نحوه ارتباط و برخورد کارکنان آنها با مشتریان خدمات

 بشه  مطلشوب  و مؤسسشاتي كشه خشدمات    هشا  شركت اند داده نشان بسیار مهم است. مطالعات وری

 و نیازهشا  ها، خواسته به مؤسسات دارند. این مشتركي و مهم ویژگي دهند، مشتریان ارائه مي

واضشح   طشور  بشه  آنهشا  اسشتفاده  مشورد  خشدماتي  دارنشد، راهبشرد   جشدي  توجشه  انتظارهشاي مششتریان  

 خشوبي  بشه  مششتریان  بشا  آن در كشه  انشد  طراحشي كشرده   را و سیسشتمي اسشت   شده تشریح و تعریف

شششود. اصششلی تششرین عنصششر در سششازمان هششای خششدماتی نظیششر بانششک هششا،    مششي تعامششل و رفتششار

مشتریان اند؛ چرا که عملکرد و بهره وری این سازمان ها در واقع وابستگی بسیار زیشادی بشه   

شششتریان و مجموعشه تعششاملات آنهششا بششا ایششن  رجشوع مشششتریان بششه ایششن نهادهشا دارد. در واقششع ایششن م  

 پاسشخ  دنبشال  بشه  این تحقیق سازمان هاست که عملکرد و بهره وری آنها را تعیین می نماید. لذا

بشر رضشایت مششتریان و بهشره وری      فرهنگشي  هشوش  آیشا  كشه  اسشت  سشوال اساسشي   ایشن  بشه  گشویي 

   سازمان تاثیرگذار است یا خیر؟

 بر رضایت مشتریان بررسی تاثیر هوش فرهنگی -اهداف: 

 بررسی تاثیر هوش فرهنگی بر بهره وری – 

 هوش فرهنگی کارکنان بر رضایت مشتریان تاثیر دارد. -3فرضیات اصلی:

 هوش فرهنگی کارکنان بر بهره وری تاثیر دارد. -2

 فرضیات فرعی:

 هوش فرهنگی شناختی کارکنان بر رضایت مشتریان تاثیر دارد. -3-3

 اشناختی کارکنان بر رضایت مشتریان تاثیر دارد.هوش فرهنگی فر -3-2

 هوش فرهنگی انگیزشی کارکنان بر رضایت مشتریان تاثیر دارد. -3-1

 هوش فرهنگی رفتاری کارکنان بر رضایت مشتریان تاثیر دارد. -3-4

 هوش فرهنگی شناختی کارکنان بر بهره وری تاثیر دارد. -2-3

 ر بهره وری تاثیر دارد.هوش فرهنگی فراشناختی کارکنان ب -2-2

 هوش فرهنگی انگیزشی کارکنان بر بهره وری تاثیر دارد. -2-1

 هوش فرهنگی رفتاری کارکنان بر بهره وری تاثیر دارد. -2-4

اهداف تحقیق و  -tآزمون-آزمون فریدمن-رگرسیون-روش اجرا: از طریق آزمون همبستگی

 ت.فرضیات و متغیرها مورد بحث و بررسی قرار گرفته اس

 نتایج: فرضیات اصلی و فرعی تحقیق با آزمون های فوق مورد تایید قرار گرفته است. 
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 مقدمه 3-3

 شناخت درصدد همگان و است ریزي برنامه مدیران و ها سازمان همه اصل وري بهرهامروزه 

ود منابع . در شرایطی که کمبهستند آن كاهش و بازدارنده عوامل حذف و افزایش و بهبود عوامل

 اگرورودی، مهم ترین مسئله و چالش اساسی در حوزه اقتصاد محسوب می شود، بی شک 

در  این، بر افزونمحکوم به نابودی خواهد بود. بهره وری خود را افزایش دهد، نتواند يسازمان

 ارائه و كالا تولید حیطه در را گذشته انحصاري فضاي رقابتي، صنعتي امروز، اقتصاد جهان

 مشتري نگرش جهان اقتصادي در عرصه فعالیت هاي اي كه گونه به است؛ درهم شكسته خدمات

 به آن، توجه که عدم مي شود تلقي و كار كسب از اصول یكي مشتري، رضایت كسب و مداري

 انتظارات خدمات، و چرا که اگر كالا داشت؛ خواهد پي در را بازار صحنه از شدن حذف احتمال

تشویق  و خود مجدد خرید با و شود مي ایجاد رضایت در او احساس ،كند برآورده مشتري را

 ارائه یا كالا كیفیت كه كند. در مقابل، در صورتي مي شركت كمك آن بقاي به خرید، دیگران به

 این تداوم و منجر خواهد شد نارضایتي مشتري به نكند، تامین را انتظارات مشتري سطح خدمات

آن سازمان مي انجامد )زری  قطع فعالیت به سرانجام و منفي بلیغت تولید، كاهش به عدم رضایت

علاوه بر  كه به سیستمی نیاز دارند در چنین شرایطی سازمان ها.(3181باف و روشنی برآب، 

خود پاسخ دهند و رضایت آنها  تمامي نیازهاي مشتریان به آن كمك به ارتقاء بهره وری، بتوانند

 و متنوع تر بوده و بیشتر كاربرد با محصولاتي خواهان موارهنیز ه مشتریان .را جلب نمایند

دریافت كنند )کارلسون و یائو بیشتر هرچه سرعت با را دارند آنها تمایل
3

در این بین، (.2118، 

و منابع  رفتار سازمانی اي در مطالعه هاي حوزه ترین مهم از فرهنگي متغیرهاي و فرهنگ

بر رضایت مشتریان و بهره وری سازمانی تاثیرگذار باشد.  مي رود که می تواند شمار انسانی به

باشد، مدیریت منابع  بیشتری وجود داشته تفاوت فرهنگي و بی شک هرچه در یک سازمان تنوع

انسانی و مدیریت رفتار سازمانی در راستای دستیابی به رضایت مشتریان و بهره وری نیز 

مفاهیم جدید در حوزه فرهنگی است که در سخت تر خواهد بود. مفهوم هوش فرهنگی یکی از 

این منظر اهمیت خود را بر روابط بین افراد )و به طور خاص در روابط بین کارکنان سازمان با 

 مشتریان( و عملکرد سازمانی نشان داده است.

  ئله پژوهشبیان مس 1-2

 مستقیم طور به و كارند به مشغول خدمات بخش در جامعه، كار نیروي از عظیمي امروزه بخش

و  خدمات كیفیت اند كه مراكزي جمله دارند. سازمان های خدماتی از ارتباط رجوع ارباب با

بسیار  رضایت مشتریان و بهره وری جذب در نحوه ارتباط و برخورد کارکنان آنها با مشتریان

 مي مشتریان ارائه به مطلوب و مؤسساتي كه خدمات ها شركت اند داده نشان مهم است. مطالعات

 انتظارهاي مشتریان و نیازها ها، خواسته به مؤسسات دارند. این مشتركي و مهم ویژگي دهند،
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است و  شده تشریح و واضح تعریف طور به آنها استفاده مورد خدماتي راهبرد دارند، جدي توجه

شود )ونوس و  مي تعامل و رفتار خوبي به مشتریان با آن در كه اند كرده طراحي را سیستمي

 (.3183اییان، صف

 بر مؤثر عوامل و نیازها شناسایي براي كشور، هاي بانك از یكي در شده انجام تحقیق نتایج

 از مشتریان رضایت تغییرات واریانس كل درصد 61كه حدود  داده نشان مشتریان، رضایت

 سود جوابگویي، بانك، با مشتریان شعب كاركنان برخورد نحوه و رفتار طرز مؤلفه هفت طریق

 ارسال حواله و كیفیت ها بانك مكاني موقعیت ارائه خدمات، كیفیت كار، در سرعت تسهیلات، و

 اهمیت بانك، مشتریان با شعبه كاركنان برخورد طرز و نحوه این بین، در است که تبیین قابل ها

 مشتري با كه كاركناني دریافت توان مي ؛ از این رو(3184)دلخواه و دیواندری،  دارد بیشتري

 حل مسائل مشتري، بودن، در دسترس مانند خاصي رفتاري هاي ویژگي باید دارند، تماس

باشند )عارف کشفی،  داشته خوب صمیمانه برخورد و خود نامطلوب بر احساسات غلبه توانایي

 ( و به لحاظ ابعاد هوش فرهنگی در سطح بالایی باشند.3181

ها، مشتریان اند؛ چرا که عملکرد و  اصلی ترین عنصر در سازمان های خدماتی نظیر بانک

بهره وری این سازمان ها در واقع وابستگی بسیار زیادی به رجوع مشتریان به این نهادها دارد. 

در واقع این مشتریان و مجموعه تعاملات آنها با این سازمان هاست که عملکرد و بهره وری آنها 

ن برای این سازمان ها می تواند در واقع را تعیین می نماید. در این منظر، جلب رضایت مشتریا

تضمین کننده تعاملات و روابط بیشتر مشتریان با این سازمان ها باشد. در این میان هوش 

فرهنگی یکی از موضوعاتی است که در زمینه تعاملات و نحوه برخورد و رفتار کارکنان با 

ر تلقی و تصویر مشتریان از مشتریان بسیار حائز اهمیت بوده و می تواند به صورت بالقوه د

 سازمان ها تاثیرگذار باشد.

نشان می دهد که تاکنون در داخل کشور تحقیقی به طور مستقیم   لی رغم این موارد، بررسی هاع

 به بررسی تاثیر هوش فرهنگی بر رضایت مشتریان و بهره وری سازمان ها نپرداخته است. لذا

بر رضایت  فرهنگي هوش آیا كه است وال اساسيس این به گویي پاسخ دنبال به تحقیق این

 مشتریان و بهره وری سازمان تاثیرگذار است یا خیر؟

موردهای مطالعه در این تحقیق شامل بانک های ملی ایران و اقتصاد نوین اند. با توجه به 

موضوع هوش فرهنگی، در میان سازمان های خدماتی، بانک بهترین گزینه برای مورد مطالعه 

چرا که این نهاد جز نهادهایی است که بیشترین تعامل بین کارکنان و مشتریان در آنها است؛ 

 وجود دارد.

 وضرورت پژوهشاهمیت  1-3

بر کسی پوشیده نیست که بهره وری و رضایت مشتریان دو عنصر حیاتی و مهم در سازمان ها 

 اصلي کلیدرار گیرند. هستتند که می توانند تحت تاثیر عوامل متعددی نظیر فرهنگ و رفتار ق

 مهم موضوعات از مشتری یکي است. رضایتمندي رضایتمند مشتریان حفظ هر سازمانی، حیات

 به عنوان را آن توان مي که است بازاریابي محققان و بازاریابان اکثر نظري و تجربي براي

 ظحف و رضایتمندي اهمیت .گرفت در نظر تجارت امروزي رقابتي جهان در موفقیت جوهره

 کم توان دست را نمي بازارمدار و هاي مشتري مدار سازمان استراتژي براي تدوین در مشتري
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گرفت )هنینگ
3

هاي مشتریان به منظور  خواسته نیازها و به ویژه بر این اساس توجه (.3331، 

 جلب رضایت آنها بسیار مهم است.

ایت مشتریان به خصوص در در این بین، یکی از مهم ترین مولفه های تاثیرگذار در میزان رض

سازمان هایی که ارتباط رو در رو و مستقیم بین کارکنان و مشتریان در آنها وجود دارد، نحوه 

برخورد و تعامل کارکنان با مشتریان است که می توان آن را در قالب هوش فرهنگی مورد 

 به مراجعه به ناچار خود نیازهاي از بسیاري ساختن برآورده براي مردمبررسی قرار داد. 

 برخورد كارها، در انجام تسریع امور، روند هستند و اصلاح سازمان هایی نظیر بانک ها

در نقطه مقابل با توجه دارند. را از این سازمان ها انتظار وري بهره و افزایش كارمندان مناسب

 است؛ بالایي تنوع فرهنگي و پیچیدگي داراي بالقوه صورت به ایرانی به اینکه جامعه

 موانع بر غلبه به میتواند اثربخش فرهنگي ارتباطات برقراري قابلیت از برخورداري کارکنان

 ای در این زمینه در مطالعه نماید؛ لذا انجام ها كمك اهداف سازمان پیشبرد و رو پیش فرهنگي

 ضروری به نظر می رسد. ایرانی هاي سازمان

ز، به دلیل وجود رقبای بسیار زیاد، در مورد بانک های ایرانی چه خصوصی و چه دولتی نی

بحث جلب رضایت مشتریان و همچنین ارتقاء بهره وری اهمیت بسیار زیادی دارد. لذا این 

سازمان ها باید همانند تمامی سازمان های خدماتی دیگر، عوامل تاثیرگذار بر این مفاهیم را 

ریان خود را به منظور شناسایی و تلاش کنند تا با بهبود وضعیت این عوامل، رضایت مشت

با توجه به اهمیت  وری خود را به منظور بقا افزایش دهند. ادار ماندن آنها حفظ کنند و بهرهوف

موضوع هدف اصلی این پژوهش بررسی تاثیر هوش فرهنگی بر رضایت مشتریان و بهره وری 

 در صنایع خدماتی بانکی می باشد.

 اهداف تحقیق  1-4

 اهداف اصلی 1-4-1

 ی تاثیر هوش فرهنگی بر رضایت مشتریانبررس -

 بررسی تاثیر هوش فرهنگی بر بهره وری -

 اهداف فرعی 1-4-2

 تعیین ابعاد هوش فرهنگی -

 بررسی وضعیت ابعاد هوش فرهنگی در موردهای مطالعه -

 تعیین شاخص های سنجش رضایت مشتریان -

 اندازه گیری رضایت مشتریان در موردهای مطالعه -

 خص های سنجش بهره وریتعیین شا -

 بررسی وضعیت بهره وری در موردهای مطالعه -

 بررسی تاثیر ابعاد هوش فرهنگی بر رضایت مشتریان -

 بررسی تاثیر ابعاد هوش فرهنگی بر بهره وری -

 بررسی تاثیر بهره وری بر رضایت مشتریان -
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 .Hennig 


