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Abstract 

Considering the competitiveness of the banking industry in today's era, banks 

must be able to have a long-term and stable relationship with their customers in 

order to stand out from their competitors. For this purpose, banks should identify the 

expectations of customers and the factors of maintaining this long-term relationship 

and take steps towards sustainable interaction with customers by gaining their trust 

through improving the cultural health of their employees. The purpose of this 

research is the relationship between cultural health and the services of the banking 

system in the National Bank of Iran. The statistical population of the research 

includes employees and customers of selected branches of the National Bank of 

Iran. The sampling method in this research is the use of random sampling method 

and the statistical sample size includes 259 employees and customers of selected 

branches of the National Bank of Iran. The method of collecting information in the 

form of library and observation and the means of collecting information are also 

questionnaire and cultural health questionnaire. And the data and information 

analysis tool is Spss 19 software. The results of this research showed that the culture 

of adaptability, the culture of adaptability and the mission culture of employees with 

customers have a significant relationship with the improvement of banking services 

in the National Bank of Iran. 
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 چکیده
ها برای متمایز شدن از رقباا، بایاد بتوانناد با توجه به رقابتی بودن صنعت بانکداری درعصر حاضر، بانک

بایاد انت اارات مشاتریان و هاا کبان دت و پایداری را با مشتریان خود داشاته باشاندب بادین من اورمرابطه بلند

عوامل حفظ این رابطه بلندمدت را شناسایی و در جهت تعامل پایدار با مشتریان از طریق جلب اعتمادشاان از 
 فرهنگای سالامت رابطهطریق ارتقاء سلامت فرهنگی کارکنان خود گام بردارندب هدف از انجام این پژوهش 

باشدب جامعه آماری تحقیاق شاامل کارمنادان و مشاتریان شاعب می رانای ملی بانک در بانکی ن ام خدمات با
گیری تصاادفی و گیری در این پژوهش اساتفاده از روش نموناهباشندب روش نمونهمنتخب بانک ملی ایران می

باشادب نفر از کارکنان و مشتریان شعب منتخب باناک ملای ایاران می 259تعداد حجم نمونه آماری هم شامل 

بارداری و ای و مشاهده و ابزار گاردآوری اطلاعاات هام فیشی اطلاعات به صورت کتابخانهروش گردآور
باشادب می Spss 19هاا و اطلاعاات نارم افازار باشدب و ابزار تجزیه و تحلیال دادهفرهنگی می تپرسشنامه سلام

 باایتی کارکنان با مشتریان مأمورانطباقی، فرهنگ سازگاری و فرهنگ نتایج این پژوهش نشان داد که فرهنگ
 معناداری داردب رابطهبهبود خدمات بانکی در بانک ملی ایران 
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 بیتیمورمأفرهنگ انطباقی، فرهنگ سازگاری، فرهنگ  سلامت فرهنگی، خدمات ن ام بانکی، ها:كلیدواژه

 مقدمه
 کلیادی راهبردی مس له یک عنوان تر بهتر و مطلوبارائه خدمات متنوع برای رقابت امروزه

هاا در ایاران و افازایش رقابات در باین ها مطرح استب با توجه به خصوصی شدن بانکبانک برای

 رضاایتمندی از بااتتری تاری از مشاتریان، ساطوحتر باه طیاو وسای ارائه خدمات مناساب هاآن

ابی، ساهر) در پی خواهد داشت پایدار رقابتی مزیت به دستیابی ای برایمقدمه عنوان به را مشتریان

ها مشاتریان آن هساتند، یکای از عوامال محیطای اگار گاذار بار ساازمان(ب 1397 ،آجرلو خانلری و

هااای ماادیریت صاااحبن ران ماادیریت، کسااب رضااایت مشااتری را از مهمتاارین وتااایو و اولویت

ها بر شمرده و لزوم پایبندی همیشگی و پایدار مدیران عالی به جلب ن ار مشاتریان را پایش سازمان

ها و های موفقیت ساازماناندب در حقیقت، یکی از پیش شرطی موفقیت به حساب آوردهشرط اصل

باشدب شناخت ها، قرار دادن مشتری و تلاش برای جلب رضایت وی در سرلوحه سازمان میشرکت

کامل مشتری، مقدم شمردن وی و ارائه خدمات کیفی از جمله عوامل موفقیات در باازار کساب و 

بسایاری از باناک هاای پارآوازه دنیاا  (ب1395زاده، پور و فارسایحاجی دی،صم) کار امروز است

ایجاد و حفظ روابط با ذینفعان از جمله فراهم کننادگان خادمات مشاتریان و رقباا را در بازارهاای 

هاای دنیاا اساتراتژی المللی سرلوحه فلسفه مدیریت خود قرارداده اندب امروزه تقریباً تماام بانکبین

ای روشان و حاداقل ها خواهان آینادهکنندب لذا اگر بانکرا به طور جدی دنبال می مشتری مداری

امیدوار به بقا هستند چاره ای جز حفظ مشاتریان ارزناده و کلیادی خاود ندارنادب حفاظ و تقویات 

های ها در استفاده از اساتراتژیمداوم رابطه با مشتری تنها مسیر یک طرفه ای است که اکنون بانک

سالامت فرهنگای کارکناان بار  افزایش حفظ مشتریان کنونی خود باید از آن عبور کنندب تدافعی و

ها، دورکردن مشتریان از رقبا، ترغیب و تشویق تکرار معامله بهباود و افازایش بهبود خدمات بانک

مستقیم داردب این مهم  رابطههای جلب مشتریان جدید و کسب مزیت رقابتی شهرت، کاهش هزینه

فعاال در صانعت بانکاداری تاوجهی بایش از پایش باه رضاایتمندی های کند تا سازمانایجاب می

مشتریان و بکارگیری استراتژی مشتری مداری داشته باشندب از سوی دیگر یکی از عوامل شکسات 

 ها در سازمان عدم توجه به فرهنگ سازمانی و به ویژه فرهناگ ساازمانی متناساباجرای استراتژی
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ها از جهت فرهنگ ساازمانی پدیاده نسابتا جدیادی اسات کاه در مطالعاه ازمانباشد توجه به سمی

 (ب1397)عباسی،  سازمان و مدیریت صورت گرفته است

ت اساتب شود با آنچه در گذشته رواج داشاته، کااملا متفااوتعبیری که امروزه از مشتری می

و فعاال و بدین معنی که مشتری دیگار خریادار صارف کاات یاا خادمات نیسات، بلکاه یاک ع ا

باه  ین، توجاهرودب بنابراین داشاتن اساتراتژی ناوهای تجاری به شمار میتاگیرگذار در کلیه فعالیت

تمام  نکات مهم در برقراری، حفظ و گسترش روابط با مشتری و تلاش برای جلب رضایت وی در

و در دهاد مراحل، کارایی و اگر بخشی یک سازمان را در تحقق اهداف مشتری محور افازایش می

وع های مارتبط باا موضااز پیشاینه بلند مدت پایگاهی از مشتریان وفاادار باه ارمناان خواهاد آوردب

ناوان اشاره کارده کاه پژوهشای باا ع 1392توان به پژوهش حقیقی و همکاران در سال پژوهش می

 سلامت فرهنگی مرتبط با بهباود خادمات: اگارات کیفیات خادمات و نقاش میاانجی رضاایتمندی

ن هادف تعیای بانک انجام دادندب نتایج تحقیق میادانی انجاام شاده بار روی مشاتریان را باامشتریان 

بااط باین کیفیت خدمات ارائه شده توسط بانک ملت ارائه داده اندب در ایان پاژوهش همچناین ارت

کیفیت خدمات و رضایت و سالامت فرهنگای مشاتریان بررسای شاده اساتب نتاایج تحقیاق نشاان 

باناک  ز عملکاردعاد مورد بررسی، انت ارات مشتریان فراتر از ادراکات آنان ادهد که در تمام ابمی

دهاد کاه رضاایت بوده و در واق  کیفیت خدمات ارائه شده ضعیو استب نتایج همچنین نشاان می

 کندب مشتری نقش میانجی را در اگر کیفیت خدمات بر سلامت فرهنگی خدمت ایفا می

ی تحات عناوان سابک مادیریت، سالامت فرهنگای و ( در تحقیقا2018) 1امانوئل و هاری 

))مطالعه موردی: شرکت انگلیسی(( به بررسی ماهیت رابطه بین سبک مدیریت و کارآیی  کارآیی

تاوان باه ارتبااط سابک های ایان تحقیاق میانادب از یافتاهبا ح ور ابعاد سالامت فرهنگای پرداخته

رهنگی خلاقانه و رقابتی با کارآئی اشااره های فمدیریت و سلامت فرهنگی، ارتباط مستقیم ویژگی

های فرهنگ سازمانی روی کارآئی تاگیر مستقیم داردب باه کردب از طرف دیگر تنییرات در خصیصه

اگبات رسیده است که دو بعد سلامت فرهنگی بطور مستقیم با کارآئی در ارتباط نبوده ولای نتاایج 

ها و موسسات مالی به متاسفانه اکثر بانکباشدب یدال بر ارتباط مابین کارآئی و استحکام فرهنگی م

آوری و تکنولاویی و آن هام بارای مدیریت ارتباط با مشتری تنها به عنوان راه حلی در زمیناه فان

 

1. Emanuel & Haris 
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انادب هاا فکار نکردهاند و حتای باه همااهنگی میاان بخشمشکلات در یک بخش سازمان نگریساته

ک استراتژی نگریست بخاطر تااگیراتی کاه بار روی بایستی به مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان ی

قادری و احمادی ناژاد،  )حسینی، فرآیندها، فناوری و عامل انسانی در زمان اجراء خواهد گذاشت

 (ب1396

ریزی شاده باا دگرگاونی به هرحال سلامت فرهنگی در سازمان به عنوان یک فرآیناد برناماه
دگرگاونی سالامت فرهنگای در ساازمان بادون فرهنگ سازمانی برابر است و هرگونه تنییارات و 

شودب در نهایت باید گفت که تحقق هرگوناه اساتراتژی و توجه به فرهنگ سازمانی موگر واق  نمی
اهداف سازمانی بستگی به عواملی از جملاه سالامت فرهنگای حااکم بار نیاروی انساانی داردب لاذا 

مان از سوی کارکنان رعایات گاردد مداری در سازتوان انت ار داشت که اصول مشتریهنگامی می

که سلامت فرهنگی متناسب با آن در سازمان وجود داشاته باشادب در واقا  اگار بساتر فرهنگای در 
)اندوبیسی و  شودسازمان وجود نداشته باشد اجرای اصول مشتری مداری با مانعی جدی مواجه می

 (ب2017، 1اولی
های تجاارت، حوتت ع یمای در زمیناهت سازی و عنصر رقابت،با گسترش روزافزون جهانی

نییار هاای سانتی باه مادرن تمدیریت، بانکداری و حتی حکومت داری رخ داده و به تب  آن روش
ا های پیشارو و ناوآور بایاد خاود را باشارایطی ساازمان بادون شاک در چناین شکل یافتاه اساتب

ی نییرات آتاتبتوانند پاسخگوی ترین تکنولویی و اطلاعات و فنون اجرایی مجهز ساخته تا پیشرفته
 سالامتسازد شناساایی می تکنولویی و زیرساختاری باشندب آنچه که این تحقیق را اجتناب ناپذیر

ر بااسات کاه  بر کیفیت و ارائه خدمات الکترونیکی با کیفیت مطابق با انت ارات مشاتریان فرهنگی
 بگذارداگر می احساس رضایت مشتریان و به تب  آن بر رفتار خرید آینده آنان

ها در شرایط رقابتی با آن سروکار دارند افزایش میزان یکی از مهمترین موضوعاتی که بانک

باشد چرا کاه یکای از می رضایت مشتریان در خصوص عملکرد سازمان، محصوتت و خدمات ان
ن استب به من ور نیل به تعالی در کسب وکار رضایتمندی مشتریاها مهم ترین عوامل موفقیت بانک

بنابراین با توجه به اینکه یکی از اهداف بانک ملی ایران اجرای استراتژی مشتری مداری و افزایش 
سطح رضایتمندی مشتریان است و تزمه تحقاق ایان هادف اساتقرار سالامت فرهنگای متناساب و 

مت های سالاباشدب تزم است تا در ارتباط با رضاایت مشاتریان مشخصاههمسو با این استراتژی می
 

1. Ndubisi & Oly 



 بانک ملی ایرانرابطه سلامت فرهنگی با خدمات نظام بانکی در 

41 

فرهنگی را در بانک ملی ایران شناسایی و سپ  باا تقویات سالامت فرهنگای در ساطوح مختلاو 

 سازمانی سطح رضایتمندی مشتریان را افزایش دهیمب

 وال اصلیلذا با توجه و عنایت به مطالب فوق هدف ما از انجام این پژوهش پاسخگویی به س

 طی دارد؟ایران چه ارتباا ملی بانک در یبانک ن ام خدمات با فرهنگی سلامتباشد که می پژوهش

 باشیم:می که در این راستا به دنبال بررسی اهداف ذیل

 

 تحقیق اهداف
 ایران  فرهنگ انطباقی کارکنان با مشتریان در بانک ملی رابطهب بررسی و سنجش میزان 1

 ایران فرهنگ سازگاری کارکنان با مشتریان در بانک ملی رابطهب بررسی و سنجش میزان 2

 ی ایرانیتی کارکنان با مشتریان در بانک ملمأمورفرهنگ  رابطهبررسی و سنجش میزان ب 3

 

 مبانی نظری پژوهش
 1سلامت فرهنگی

های مدرن در سراسر جهان به شدت تمایل دارند تا توجه به مشتری را به میزان زیادی سازمان

ی به عنوان یاک بخاش ضاروری از درون سلامت فرهنگی خود بیامیزندب ارتباط تنگاتنگ با مشتر

 (ب2018، 2)کلاوتی و اساتودنیک استراتژی سازمان در جهت اطمیناان از ساود بیشاتر مطارح اسات

مشاتر،، باورهاا و عملکردهاایی اسات کاه درون یاک هاای سلامت فرهنگی سیساتمی از ارزش

زنادگی های نبهکندب سلامت فرهنگی بر بیشتر جمی سازمان توسعه یافته و رفتار کارکنان را هدایت

عملکارد کارکناان و پوشاش لبااس آنهاا گرفتاه تاا ماهیات هاای سازمانی اگرگذار است، از روش

استراتژی شرکت و ابتکار عملهاای کلیادی کساب و کاار و تجاارتب سالامت فرهنگای همچناین 

دهد و همان طور که دو شخصیت مشابه یکدیگر نیستند، دو سالامت می شخصیت سازمان را شرح

 (ب1395طهماسبی و جوادیان،  )اکبرپورشیرازی، نیز همانند همدیگر نیستندفرهنگی 

تواناد باه نتاایج فرهنگ قوی از ن ر توافق و سازگاری و فرهنگ مناسب از ن ار محتاوی می

 

1. Cultural Health 

2. Clottey & Stodnick 
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قدرتمند استب بنابراین فرهنگ قوی باید با شارایط ها آنمثبتی در عملکرد منجر شود و ترکیبی از 

ها و هاای فرهنگای و هادفشاد و عادم ساازگاری مناساب باین ارزشمحیطی سازگاری داشاته با

ناوع سالامت فرهنگای و  شاودبتعهدات سازمانی و شرایط محیطی به کااهش اگربخشای منجار می

محتوی آن ممکن است تحت شرایطی و در زمانی خاص مناسب باشد، همچنانکه زماان و شارایط 

های محیطی ها باید متناسب با موقعیتارزش تنییر می کند، هنجارهای رفتاری ایجاد شده در قالب

اگار های بار ایان اسااس ساازمان (ب1395نهاوندیان و آقاازاده،  سید جوادین، )دیواندری، تنییر کند

قابلیات پایش بینای  هایی هستند که انطباق پذیر بوده، از درجه باتیی از ساازگاری وبخش سازمان

البته همگی این موارد در بستری از در، مشاتر،  کنندبمشارکت را تقویت می برخوردار بوده و

 شاودمی در نهایت رضایتمندی مشاتریان شود که منجر به اگر بخشی ویت سازمان اجرا میمأموراز 

 (ب2017، 1)مک میلان و داونینگ

 

 خدمات نظام بانکی

 دیاجد یازهاایخاود را باا ن وساتهیپ دیها بابقا است و سازمان یعصر حاضر، عصر رقابت برا

ماتلاطم اساتب  طیمحا نیابقا در ا یبرا یضرور یامر دیدهندب توسعه خدمات جد قیتطب انیمشتر

 تیاو درنها یدر مشاتر یمندتیرضاا جادیباعث ا توانندیم دیها با ارائه خدمات جدامروزه بانک

از خدمات آنهاا  یشهروندان، به نحو شتریهستند که ب ییاز نهادها یکیها، شوندب بانک یسودآور

اقتصااد،  یعنایاجتماع؛  یاتیهستند که با نبض ح یاز مؤسسات خدمات یب آنها، نوعکنندیتفاده ماس

 یموجبات توسعه صانعت ،یو بازرگان یصنعت ،یدیتول یهاوام یبا اعطا توانندیسر و کار دارند و م

موجاب وقفاه، رکاود و  ،یاعتباار لاتیتساه تیمحادود ایااعطا عادم قیااز طر ایاکنناد  مرا فراه

باناک در ن اام  تیاشاوندب باا توجاه باه اهم یو اقتصااد یبازرگاان ،یمؤسسات صنعت یورشکستگ

 یهاتیو تحول بانک و فعال یریگشکل ریارائه خدمات به مردم، شناخت مس زیکشور و ن یاقتصاد

 دیاخدمات جد ایخدمت  یکامل نوآور ندیاشاره به فرا دیتوسعه خدمات جد استب یآن، ضرور

کاه در  یعیو توسعه سار راتییخدمات داردب امروزه با تن نیا یساز یآنها به بازار و تجار یو معرف

تر و پر رقابت تر از گذشته شاده اساتب در  دهیچیپ اریبس یبازار جهان رد،یگمی صورت ایاقتصاد دن
 

1. Macmillan & Downing 
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ساازمانها و شارکتها  یابار تیموفق دیکل دیخدمات جد یتوسعه و معرف ییتوانا ،یبتبازار رقا نیچن

نوآوراناه در  یابیااستب استفاده از بازار داریپا یرقابت تیخلق مز یموگر برا یکردیرو نیاست و ا

 یذ ریو ساا انیمشتر یبرا یسازد تا به خلق ارزش بزرگتر یرا قادرمها سازمان ت،یریمد یاستراتژ

 ایاآورناد می خدمت فراهم کی انشانیمشتر یبراها سازمان نکهیگردندب صرف ن ر از ا لینانفعان 

صاورت  نیبمانندب تنها در ا ینوآور باشند و نوآور باق یجهان ریدر بازار متن دیکات، همواره با کی

خدمات های یژگیو رقابت کردن را دارا هستندب تیکسب کنند که قابل نانیتوانند اطممی است که

 باشد:می به صورت زیر یبانک

در  ساتین دنییاوبو دنیچشا،لم  کردن،دنیااز انجا کاه خادمت قابال د :ناملموس بودن -

 یوجاود داردب لاذا باناک بارا ناانیو عدم اطم ینگران ،دیترد ابهام، یان همواره نوع دیخر

را باه  یعناصار ملموسا دیابا،یخادمات بانک یایاومزا تیافیک انیاوب صاهیخص نیغلبه بر ا

 بیرفتارهای جاذبه،یبصر ناتیو عک  وتبل لمیف ریکند ن  فه)خدمت( اضا هیمحصول اول

 تیافیک یعااد یارهایسنجش عملکرد خود برمع یتواند برانمی در بانک یابیبازار ستمیس

 تیراج  به رضا ین ر سنج قیاز طر دیبا دیبا،تییفیکنترل ک یکند بلکه برا هیمحصول تک

 بدین اقدام نما ایمشتر

 دیتوان تول یستندنمین رهیقابل ذخ یاز خدمات بانک یاریبس نکهیا لیبه دل :یریناپذ کیتفک -

 ومصارف دیاابتادا خادمات فروختاه وساپ  بطاور همزماان تول برا از مصرف مجزا نماود

 داریخر،خادمت رساان باست کیو نزد میمستقها خدمت معموت ارتباط درمبادلهبشوندمی

 ریتاااگحاااکم برمبادلااه خاادمت بردادوسااتد خاادمات  طیوشاارا انزمان ومکاا،وفروشاانده

وفروشانده خادمت و  داریاباه ناوع ارتبااط خر یخادمات بساتگ تیاومطلوب تیفیکبدارند

 ،احتارام ،یهمکاار ،یهمادل ،ادب ،ن م ،یراستگآ ،ییبایز ،یزیتم داردب گریکدی رشیپذ

 یابیاکاه در بازار ندهست یرفتار مناسب ازجمله نکات و انیب مساعدت و ،مشاوره ،ییراهنما

 .دارند یخدمات نقش مهم

 تیشود قابلمی ها ارائهکه در بانک یخدمات :و انبار کردن خدمات یسازرهیعدم امکان ذخ -

درسات در  ینایب شیپبومصارف کارد  یارا توز نهااآ ازیاانباشته شدن ناداردتا باه هنگاام ن

 بدارد تیااهم اریحفاظ تعاادل عرضاه وتقاضاا در خادمات بسا یتقاضا برا زانیخصوص م
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 عرضه وتقاضا( تیری)مد

افاراد  شود و عملکردمی افراد عرضه قیاکثر خدمات بانک از طر :خدمات تیفیک یگباتیب -

 یکاار ( و حجم زهیکارکنان )انگ هیدو عامل روحبستیهمراه ن یهمواره با گبات وسازگار

 .خدمات را شدت دهد تیفیک یگبات یب تواندیسازمان م

مناساب  یمالهای هیتوص انیجذب سپرده به مشتر یبرا یموسسات مال :یامانتدار تیمس ول -

مااد خرناد لاذا جلاب اعتمی از وعاده هاارا یمجموعاه ا انیدهند ودر واقا  مشاترمی ارائه

 انی  مشاتردر واقبراستیاجتناب ناپذ یوکارکنان ان امر یموسسه مال لهیافرادبوس نانیواطم

 باست شتریانها بهای تر بودن وعده یقیهستند که احتمال حق ییهانبه دنبال سازما

 هیمن م از معاملات و مبادتت دو سو یانیشامل جر صهیخص یدو طرفه اطلاعات: ا انیجر -

شاده از  یورآاطلاعاات جما  قیاگاروت از طر جاادیاست که باعث ا یمشتر بانک و نیب

 (ب2019، 1)هوکات بشودمی انیمشتر

نگارش مشاتری ماداری کاه توساط محققاان، ارتقای ابزارهای مدیریت عملکرد و گساترش 

های تجااری صاورت مای گیارد، نشاان دهناده آن اسات کاه اکناون کارشناسان و مدیران سازمان

ها در امر تجارت و سودآوری به رضایت مشتری یکی از مهمترین عوامل در تعیین موفقیت سازمان

زایش مشتریان اصلی، وفاداری ها موضوع رضایتمندی مشتریان را به من ور افسازمان آیدبشمار می

کنند تاا مشتریان، درآمد )بازده(، سود، سهم بازار و بقا خود، مورد توجه قرار می دهند و تلاش می

عناوان عامال اصالی بقاا و ه مشتریان خود را راضی و خشانود نگاه دارناد و رضاایت مشاتری را با

 (ب2018، 2)ما دانندسوددهی سازمان می

های جدید، نای  دیگر خدمات مالی، با تنییر سری  بازار تکنولوییصنعت بانکداری همانند ص

عاادم قطعیاات اقتصااادی، رقاباات شاادید، نیازهااای متنااوع مشااتریان و جااو متنیاار کااه باعااث ایجاااد 

هاا ساعی و تالاش شود، مواجه استب از آنجائیکه همه بانکسابقه میهای بیای از چالشمجموعه

رقابت را کسب نمایند و رهبری بازار را در کنترل خود بگیرناد،  نمایند که سهم بیشتری از بازارمی

نمایاد مشاتری ماداری و اعتقااد راساخ ها را در ایان زمیناه یااری میاز مهمترین عواملی که بانک

 

1. Hocutt 

2. Ma 
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رضایتمندی
کارکنان

وفاداری 
کارکنان

تولید با 
کیفیت 
خوب

ی رضایتمند
مشتری

وفاداری 
مشتری

سود زیاد

شرایط 
مناسب کار

 باشدبکارکنان بانک ملی ایران به این مهم می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (2018، 1)كاندامپولی و دادیالگو رضایتمندی مشتریان  .1شکل 

 

 2ضرورت واكاوی رفتار مشتریان

یافت:  توان در این تعریفی که از بازاریابی شده استکننده را میکردن مصرفاهمیت در،

نساان ه وسایله اها از طریق فرآینادهای مبادلاه بافعالیت انسانی که به سوی ارضای نیازها و خواسته

)ماک مایلان و  شاودمی بازاریابی پدیدارگیری شده استب از این تعریو دو فعالیت کلیدی جهت

 (ب2017داونینگ، 

های بازار هدف خود را فراهم آورناد دوم کوشند نیازها و خواستهنخست آنکه بازاریابان می

آن طرفین مناب  را با هم مبادلاه  کار دارد که به وسیلهوای سراینکه بازاریابی با مطالعه فرآیند مبادله

هاا و از عاواملی کاه خواساته برای موفقیت در فرآیند مبادله باید در، درساتیکنندب بازاریابان می

 

1. Kandampully & Duddy 

2. Customer Behavior 
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کننده دهد، داشته باشدب در حقیقت اصل تقدم مصرفکننده را تحت تاگیر قرار مینیازهای مصرف

کننده ای است که رشته بازاریابی بر آن بنا شده استب براساس این مفهوم تزم است مصرفشالوده

کند: بازاریابی هماان می ه فعالیت بازاریابی قرارگیردب همانگونه که پیتر دراکر بیاندر مرکز هرگون

 (ب2019)هوکات،  شودمی کاری است که نتیجه نهایی آن از دیدگاه مشتری مشاهده

ران عماومی گاذاکننده، برای مدیران بازاریابی و سیاساتها و مفاهیم رفتار مصرففهم ن ریه

صارف و تهیاه، م یران برای ایجاد راهبرد بازاریابی بایاد از عوامال ماوگر درحیاتی استب به ویژه مد

 ها آگاهی کامل داشته باشندبدورانداختن کاتها، خدمات و ایده

 

 الگو سلامت فرهنگی

 های مشتر،، باورها و عملکردهایی است که درون یاکسلامت فرهنگی سیستمی از ارزش

های زنادگی بهکندب سلامت فرهنگی بر بیشتر جنا هدایت میسازمان توسعه یافته و رفتار کارکنان ر

یات هاا گرفتاه تاا ماههای عملکارد کارکناان و پوشاش لبااس آنسازمانی اگرگذار است، از روش

های کلیدی کساب و کاار و تجاارتب سالامت فرهنگای همچناین استراتژی شرکت و ابتکار عمل

مت ت مشابه یکدیگر نیستند، دو سالادهد و همان طورکه دو شخصیشخصیت سازمان را شرح می

 (ب2018فرهنگی نیز همانند همدیگر نیستند )کلوتی و استودنیک، 
 

 الگوی كامرون وكوئین

( یک چاارچوب بارای فهام فرهناگ در 2016) 1های رقابتی کامرون وکوئیندر مدل ارزش

کاه آیاا  دهادامتداد دو محور عمودی وافقی نمایش داده شاده اساتب یکای از محورهاا نشاان می

سازمان توجه به محیط داخلی وبه سمت پویایی داخلی دارد یا متمایال باه محایط خاارجی اسات؟ 

پذیری در مقابل کنترل فرآیندها و سااختارهای ساازمانی محور دیگر نشان دهنده تمایل به انعطاف

هاای مارتبط حاصال ای از ارزشباشدب از تقاط  این محورهاا چهارگوناه فرهناگ باا مجموعاهمی

 شودبمی
 

 الگوی دنیسون

 

1. Cameron and Quinn  
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د ر مدل خودنیسون تحقیقاتی در زمینه فرهنگ سازمانی و اگر بخشی سازمان انجام دادب وی د

 ویژگی فرهنگ سازمانی را اینگونه برشمرد:

 ب مشارکت )درگیرشدن درکار(؛ 1

 ب سازگاری)گبات ویکپارچگی(؛ 2

 ب انطباق پذیری )انعطاف پذیری(؛ 3

 (ب2018)کاندامپولی و دادی، یت)رسالت( مأمورب 4

 

 یت(مأمورتمركز خارجی )انطباق پذیری + 

یر بارای هایی که تمرکز خارجی قوی دارند، تأکید بر انطباق پذیری وتنیهای سازمانویژگی

 رنادب ایانها توجه مداوم وهمیشگی نسبت باه باازار داباشدب این سازمانپاسخ به محیط خارجی می

 ر روی درآمد، رشد فروش و سهم بازار اگر داردبب تمرکز خارجی قوی نوعاً

 

 تمركز داخلی )مشاركت + سازگاری(

خلای هایی که تمرکز داخلی قوی دارناد تأکیاد بار پویاایی در یکپاارچگی داویژگی سازمان

اسات و  باشدب چنین ساازمانی بارای کارکناان خاود ارزش قائالها، ساختارها وفرآیندها میسیستم

وی این ت محصوتت یا خدمات خود نیز اهمیت قائل استب تمرکز داخلی قهمچنین در مورد کیفی

وی قاهایی که تمرکز داخلای با سطوح باتی کیفیت، کاهش عیب ونقص، ویژگی سازمان سازمان

ازمانی باشدب چنین سها، ساختارها وفرآیندها میدارند تأکید بر پویایی در یکپارچگی داخلی سیستم

یاز نقائل است و همچنین در مورد کیفیت محصوتت یا خادمات خاود  برای کارکنان خود ارزش

ب ها باا ساطوح بااتی کیفیات، کااهش عیااهمیت قائل استب تمرکز داخلی قوی درایان ساازمان

 ردبستقیم داکاری، استفاده بهتر از مناب  و افزایش رضایتمندی کارکنان ارتباط مونقص، دوباره

 

 1اركت(پذیری + مشپذیری )انطباقانعطاف

یک سازمان منعطو، توانایی )قابلیت( تنییر در پاسخ به محایط داردب توجاه و تمرکاز آن بار 

 

1. Flexible (Adaptability + Involvement)  
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با سطوح باتیی از تولید و نوآوری در خدمات، خلاقیت و  بازار و مردم استب سازمان منعطو نوعاً

 پاسخ سری  به تنییر نیازهای مشتریان وکارکنان در ارتباط استب

برخای از  در نهایت نشان داد که با ایان وجاود در( 1398) دلخواه و نتایج پژوهش دیواندری

شایدی نتاایج جم ها از جمله هماهنگی و پیوستگی و اهداف و مقاصد نیازمند بهبود اساتبشاخص
وده اسات سازمان ب -بینی کننده یگانگی فرد فرهنگ رسالتی بهترین پیش دهد که( نشان می1398)

رهناگ فدهاد و بعاد از آن فارد ساازمان را توضایح می -یگاانگی  درصد تنییرات 46و به تنهایی 
فاه سازگاری با سه درصد و فرهنگ گبات با یاک درصاد و در ترکیاب باا یکادیگر، ایان ساه مؤل

یات فرهناگ سازمان را توضیح دهندب در نها -درصد تنییرات مربوط به یگانگی فرد  50توانند می
( 1397) همکاران و نتایج باصری  یکسان بوده استبسازمانی حاکم بر علوم پزشکی و غیرپزشکی 

ین ب بناابراحاکی از رابطه همبستگی معنادار بین رضایتمندی کارکنان و رضایتمندی مشتریان اسات
 ان تااگیرفرهنگ سازمانی و سلامتی کارکنان بر روی رضایت مندی کارکناان و باالتب  روی مشاتری

شانلی و  هایی تحت عنوان رابطه رضایتطی پژوهش( 1396مستقیم داردب عباس نژاد و همکاران )

ان گایلان راه و پلای  راهاور اساتفرهنگی ادرا، شده با تعهد سازمانی در کارکنان پلی  سلامت
چناین فرهنگی ادرا، شاده اساتب هم مشاهده شده که سلامت روان در کارکنان بیشتر از سلامت

نلی شامعنااداری وجاود داردب رضاایت هاا رابطاه مثبات و فرهنگی و سلامت روان آن بین سلامت
سالامت  فرهنگای و کندب کارکناان باه لحاالا سالامتبینی میکارکنان تعهد سازمانی آنان را پیش

گی و فرهن متروان با یکدیگر تفاوت معناداری دارندب بین کارکنان بومی و غیر بومی به لحالا سلا
هاای زش( در پژوهشی آماو1396) مقصودی ها معنادار استبتعهد سازمانی و سلامت روان تفاوت

م کاه خاوانیفرهنگی ادرا، شده برای ایمنای و رویادادهای مارتبط باا ایمنای مای ایمنی، سلامت
ه ه آن نشادسازمانی ادرا، شده زیاد مورد توجه است اما در زمینه سلامت توجه چندانی ب حمایت

-همت به وسیلمرتبط با سلا کند که کاهش رویدادهایها پیشنهاد میاستب که در این پژوهش یافته

مرگ و  ها وتواند منجر به کاهش حوادث، آسیبفرهنگی می ی بهبود ادرا، کارکنان از سلامت
 میر در سازمان شودب
هاای ( در پژوهشای باه بررسای رابطاه باین سالامت فرهنگای و ارزش2020) 1آپیا و ساینگ

سبی چهار بعد سلامت فرهنگای باا مدیریتی و محیطی سازمان پرداختندب در این تحقیق نقاط قوت ن

 

1. Appiah and Singh 



 بانک ملی ایرانرابطه سلامت فرهنگی با خدمات نظام بانکی در 

49 

استفاده از ابزار هافستد در یک شرکت بزرگ استرالیایی مورد بررسی قرار گرفتب نتایج به ارتباط 

های آب و هوای سازمان چون توان، کارآیی، انصااف و قاانون و ن ام و قوی و معنادار مابین آیتم
هاای سلامت فرهنگی، آب و هوا و ارزش تعدادی از ابعاد ارزشی سازمان، همچنین رابطه بین ابعاد

( در پژوهشی تحات عناوان سابک مادیریت، 2020) 1مدیریتی دتلت داردب آشکاناسای و پترسون
سلامت فرهنگی و کارآیی، مطالعه موردی: شرکت انگلیسی به بررسای ماهیات رابطاه باین سابک 

توان به های این پژوهش میهاندب از یافتمدیریت و کارآیی با ح ور ابعاد سلامت فرهنگی پرداخته

های فرهنگی خلاقانه و رقاابتی باا ارتباط سبک مدیریت و سلامت فرهنگی، ارتباط مستقیم ویژگی
های سلامت فرهنگای روی کاارآئی تااگیر کارآئی اشاره کردب از طرف دیگر تنییرات در خصیصه

ی و اجتماع( بطور مستقیم مستقیم داردب به اگبات رسیده است که دو بعد سلامت فرهنگی )بروکراس
با کارآئی در ارتباط نبوده ولی نتایج دال بر ارتبااط ماابین کاارآئی و اساتحکام سالامت فرهنگای 

 باشدبمی

( در پژوهشی به بررسی رابطه باین سالامت فرهنگای، رفتاار مادیریت و 2019) 2آلدن و باترا

انی در تایوان انجام شاد و تعاداد رضایت شنلی پرداخته استب این مطالعه بر روی پرستاران بیمارست

پرسشنامه توزی  شد و روایی پرسشنامه از طریق آلفای کرونبااخ محاسابه گردیادب نتاایج ایان  300

تحقیق حااکی از نقاش پررناگ سالامت فرهنگای در ساازمان و در محایط ساالم آن باوده اساتب 

شنلی اگبات گردید و  همچنین رابطه مستقیم و مثبت بین سلامت فرهنگی، رفتار مدیریت و رضایت

مشخص گردید که رفتار مدیریت نیز ارتباط مستقیم با رضایت شانلی داردب از طرفای وقتای رابطاه 

مابین مدیریت و کارمندان به نحو احسن باشد این ارتبااط باین ایان دو گاروه منجار باه همکااری، 

نهایات منجار باه  ها و اهاداف و دریتمأمورتقدیر، پذیرش، ارتباط تیمی، انجام درست و صحیح 

( در پژوهشای تحات عناوان سالامت 2019) 3گارددب بیاان و موتینهاورضایت شانلی کارکناان می

فرهنگی و بهبود کیفیت مراقبت به تاگیر مستقیم سلامت فرهنگی بر روی بهبود کیفیت مراقبت پای 

در بهباود  بردندب نتایج دال بر داشتن شواهد مهم در تاگیر بسزای مفاهیم سالامت فرهنگای باا تناوع

هاای باشدب مفاهیمی چون یادگیری سازمانی، پیشرفت مدیریت، اعتماد باات، داشاتن تیمکیفیت می
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و هاا تواناد نهایتااً منجار پیشارفت در مهارتکاری با کارآیی بات، آمادگی تنییارب ایان مفااهیم می

 رفتارهای سازمانی که بر روی سلامتی و کیفیت بهبود بیماران دارد گرددب

( در پژوهشای، نتاایج آزماون انجاام شاده در ماورد ارتبااط باین 2018) 1بل و گودستینکامپ

هاای گاردآوری شاده از ساطح گیاری از دادهسلامت فرهنگی و رضاایتمندی مشاتریان را باا بهره

 32انادب مطالعاه نخسات مرباوط باه های فعال در دو گروه کسب و کار متفاوت ارائه کردهشرکت

باشدب در این نمایندگی فروش خودرو می 148و مطالعه دوم مربوط به  سازی مسکونیشرکت خانه

پژوهش پرسشنامه سلامت فرهنگای دنیساون باه من اور ارزیاابی سالامت فرهنگای ماورد اساتفاده 

قرارگرفته و اطلاعات مربوط به رضایتمندی مشاتریان توساط بخاش گالاث از خاود مشاتریان اخاذ 

دهد که سالامت فرهنگای )در ، بررسی انجام شده نشان میگردیده استب با موارد معدودی استثناء

داری با رضاایتمندی مشاتریان دارد، باا ایان توضایح کاه در بخاش هر چهار ویژگی( ارتباط معنی

مشاهده مای شاودب  %28تا  %11و در بخش فروشندگان خودرو، واریان   %28سازی واریان  خانه

وفاداری خدمت: اگرات کیفیات سالامت فرهنگای و  ( در پژوهشی با عنوان2017) 2براوو و مارتینز

نقش میانجی رضایتمندی مشتری نتایج پژوهش میدانی انجاام شاده بار روی مشاتریان را باا هادف 

اندب در این پاژوهش همچناین تعیین کیفیت سلامت فرهنگی ارائه شده توسط بانک ملت ارائه داده

مشتریان بررسی شده استب نتایج پژوهش ارتباط بین کیفیت سلامت فرهنگی و رضایت و وفاداری 

دهد که در تمام ابعاد مورد بررسی، انت ارات مشتریان فراتر از ادراکاات آناان از عملکارد نشان می

دهاد بانک بوده و در واق  کیفیت سلامت فرهنگی ارائه شده ضعیو استب نتایج همچنین نشان می

میارز و  کندببر وفاداری خدمت ایفا می که رضایت مشتری نقش میانجی را در اگر کیفیت خدمات

( در پژوهشی با عنوان تاگیر سلامت فرهنگی بار عملکارد کارمنادان ساازمانی بیاان 2016) 3گوتیرز

ها جذاب و مورد توجه است، به این دلیل کرد سلامت فرهنگی ادرا، شده برای مدیران و سازمان

که این پدیده ارتباط نزدیکی با سطح باتتر تعهد سازمانی کارکنان در قالب افزایش تلاش، ح ور 

و همانندسازی با اهداف سازمان دارد و حتی به این دلیل که افزایش سلامت فرهنگی ادرا، شده 

باه خاوبی ماهیات مساتقل و متماایز سالامت  شاید تکلیفی ساده برای مدیران باشادب تحقیقاات نیاز
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 اندبفرهنگی ادرا، شده را از تعهد سازمانی مورد تأیید قرار داده

 

 هافرضیه

باشد و متنیر وابسته، خدمات ن ام باانکی می در تحقیق حاضر متنیر مستقل، سلامت فرهنگی

 استب

 طه معناداری وجود داردببین فرهنگ انطباقی با خدمات ن ام بانکی در بانک ملی ایران رابب 1

بین فرهنگ سازگاری با مشتریان در جهت بهبود خدمات بانکی در بانک ملی ایران رابطه ب 2

 معناداری وجود داردب

یتی کارکنان با مشتریان با بهباود خادمات باانکی در باناک ملای ایاران مأموربین فرهنگ ب 3

 رابطه معناداری وجود داردب

 

 

 

 

 

 

 

 
 مدل مفهومی

 

 تحقیق روش
هاا آوری دادهاز ن ار هادف کااربردی و از ن ار روش گارد پژوهشبا توجه به مطالب فوق 

باشدب جامعه آماری تحقیق شامل کارمندان و مشتریان شعب منتخب بانک توصیفی و همبستگی می

گیری تصاادفی و گیری در ایان پاژوهش اساتفاده از روش نموناهباشاندب روش نموناهایران میملی 

نفر از کارکنان و مشتریان شعب منتخب بانک ملای ایاران  259تعداد حجم نمونه آماری هم شامل 

 سلامت فرهنگی

 

 انطباقی فرهنگ -1

 فرهنگ مأموریتی -2

 فرهنگ سازگاری -3

 خدمات نظام بانکی
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ای و مشاهده و ابزار گاردآوری اطلاعاات باشدب روش گردآوری اطلاعات به صورت کتابخانهمی

هاا و اطلاعاات باشدب و ابزار تجزیاه و تحلیال دادهفرهنگی می تری و پرسشنامه سلامبرداهم فیش

ها از آزماون هاا و شااخصبنادی ایان ویژگیو جهات رتبه پژوهش آزمون میانگین یک نمونه ای

 باشدب می Spss 19تحلیل واریان  فریدمن نرم افزار 

 

 پژوهش هاییافته
کارکناان و مشاتریان شاعب منتخاب باناک ملای ایاران نفر از  259حجم نمونه آماری شامل 

نفر دیاپلم،  90نفر زن بوده اندب همچنین  79نفر مرد و تعداد  180از بین حجم نمونه تعداد  باشدبمی

 1نفر بین  80نفر دکتری داشتندب  9نفر کارشناسی ارشد و  25نفر کارشناسی،  60نفر کاردانی و  75

ساال ساابقه  30تاا  24نفار باین  50ساال و  23تاا  16نفر بین  59 ،الس 15تا  8نفر بین  70 ،سال 7تا 

 داشتندب
 جدول جمعیت شناختی

 جنسیت
 180 مرد

 79 زن

 مدر، تحصیلی

 90 دیپلم

 75 کاردانی

 60 کارشناسی

 25 کارشناسی ارشد

 9 دکتری

 سنوات شنلی

 80 سال 7تا 1

 70 سال 15تا  8

 59 سال 23تا  16

 50 سال 30تا  24

 

 اسمیرنف )تست نیکویی برازش( -آزمون كولموگروف

به من ور بررسی فرضیات تحقیق از ن ر معناداری، نخست توزی  نمرات از لحالا نرمال باودن 

گرددب ایان اسمیرنو استفاده می -گیردب بدین من ور از آزمون کولموگروف مورد آزمون قرار می
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ای تبعیت می کناد ای از یک جامعه، از توزی  ویژهنمونه آزمون برای تصمیم گیری در مورد اینکه

 یا خیر مورد استفاده قرار می گیردب

 ارائه شده استب (1)نتایج آزمون در جداول 

 
 اسمیرنف متغیرهای پژوهش –نتایج آزمون كولموگروف  .1جدول 

 متغیر
تعداد 

 كل
 K-Sمقدارآماره 

سطح معنی 

 داری

نتیجه )نرمال/غیرنرمال 

 توزیع(بودن 

 نرمال 0.365 0.920 259 سلامت فرهنگی

 نرمال 0.655 0.733 259 سازگاری

 نرمال 0.056 1.337 259 انطباق پذیری

 نرمال 0.432 0.872 259 مأموریت

خدمات ن ام 

 بانکی
 نرمال 0.099 1.225 259

 

های همانگونه که در جداول بات کاه باه بررسای آزماون کولماوگروف و اسامیرنفت مولفاه

ها( کاه ساطح پژوهش پرداخت و نتایح آن نشان داده شده است، در هر کدام از عوامال )شااخص

شاودب در خصاوص هاا پذیرفتاه میباشاد فرضایه نرماال باودن دادهمی 05/0معنی داری بزرگتار از 

 هایی کهباشند، از آزمون همبستگی پیرسون و برای دادههایی که از توزی  نرمال برخوردار میداده

 شودباز توزی  غیرنرمال برخوردارند از آزمون همبستگی اسپیرمن استفاده می

 

 های پژوهشآزمون فرضیه
 آزمون فرضیه فرعی اول

به من ور بررسی رابطه همبستگی متنیرهای فرضیه فرعی اول، از آزماون همبساتگی پیرساون 

 استفاده شده استب

 فرضیه عبارتند از:
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رابطاه مشتریان با بهبود خدمات باانکی در باناک ملای ایاران  بین فرهنگ انطباقی کارکنان با

 معناداری وجود داردب
 نتایج آزمون معنی داری ضریب همبستگی پیرسون فرضیه فرعی اول .2جدول 

 متغیرها
تعداد 

(n) 

ضریب همبستگی 

 پیرسون

 سطح

معنی 

 داری

سطح 

 خطا

نتیجه 

 آزمون

 فرهنگ انطباقی
259 0.569 0.000 01/0 1H 

 خدمات بانکی بهبود

 

که به نتایج آزمون معنی داری ضریب همبستگی پیرسون فرضیه فرعای  (2)با توجه به جدول 

 H0داری کوچکتر از سطح خطا می باشد، لاذا فرضایه اول پرداخت و با توجه به اینکه سطح معنی

% 99پذیرفته می شودب یعنای در ساطح اطمیناان  1Hشود و فرضیه رد می 01/0در سطح معنی داری 

 در بانک ملی ایران رابطه معناداری وجود داردب خدمات ن ام بانکیبین فرهنگ انطباقی با 

 

 تحلیل رگرسیون خطی فرضیه فرعی اول
 نتایج آزمون تحلیل واریانس رگرسیون خطی .3جدول 

سطح معنی 

 داری
F 

میانگین توان 

 های دوم

درجه 

 آزادی

 مجموع

های توان

 دوم

منبع 

 تغییرات
 متغیر وابسته

*0.000 89.519 
4.953 

0.055 

1 

258 

259 

4.856 

5.758 

10.896 

فرهنگ 

 انطباقی

 خطا

 جم 

بهبود خدمات 

 بانکی

 

محاسبه شده در هر سه مورد بزرگتر از مقدار بحرانی است، بنابراین فرض  Fبا توجه به اینکه 

0β=  0مردود استب به عبارت دیگر فرضH 1شود و رد میH شودب یعنای رابطاه خطای پذیرفته می
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 بین فرهنگ انطباقی با مشتریان در جهت بهبود خدمات بانکی در بانک ملی ایران وجود داردب

 

 تحلیل رگرسیون برآوردی فرضیه فرعی اول
 

 ضرایب رگرسیون برآوردی .4جدول 

سطح معنی 

 داری
t 

ضریب 

 استانداردشده

 ضریب 

 استاندارد نشده
 متغیر وابسته منبع تغییرات

𝛃 
خطای 

 برآورد
B 

0.330 

0.000 

0.979 

9.461 
756/0 

0.452 

0.078 

0.399 

751/0 

 )گابت(

 فرهنگ انطباقی

بهبود خدمات 

 بانکی

 

باشاد، بناابراین فرضایه ( می01/0داری کاوچکتر از ساطح خطاا )با توجه به اینکه سطح معنی

0β=  0رد می شود، به عبارت دیگر فرضH  1رد وH 99شودب یعنی در سطح اطمیناان پذیرفته می %

باین فرهناگ انطبااقی باا مشاتریان در بهباود خادمات  %756/0توان گفت رابطه خطی با شدت می

 بانکی در بانک ملی ایران وجود داردب

 

 آزمون فرضیه فرضیه فرعی دوم

متنیرهای فرضیه فرعی دوم، از آزماون همبساتگی پیرساون به من ور بررسی رابطه همبستگی 

 استفاده شده استب

 ها عبارتند از:فرضیه

رابطاه بین فرهنگ سازگاری کارکنان با مشتریان با بهبود خدمات بانکی در بانک ملی ایاران 

 معناداری وجود داردب
 

 داری ضریب همبستگی پیرسون فرضیه فرعی دومنتایج آزمون معنی .5جدول 

 متغیرها
تعداد 

(n) 

ضریب همبستگی 

 پیرسون

 سطح

 معنی داری

سطح 

 خطا

نتیجه 

 آزمون
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 فرهنگ سازگاری
259 0.754 0.000 0.01 1H 

 بهبود خدمات بانکی

داری ضریب همبستگی پیرسون فرضایه فرعای که به نتایج آزمون معنی (5)با توجه به جدول 

در  0Hباشد، لذا فرضیه داری کوچکتر از سطح خطا میاول پرداخت و با توجه به اینکه سطح معنی

% باین 99شودب یعنی در ساطح اطمیناان پذیرفته می 1Hشود و فرضیه رد می 01/0سطح معنی داری 

در بانک ملای ایاران رابطاه معنااداری  فرهنگ سازگاری با مشتریان در جهت بهبود خدمات بانکی

 وجود داردب
 

 دومتحلیل رگرسیون خطی فرضیه فرعی 
 

 نتایج آزمون تحلیل واریانس رگرسیون برآوردی .6جدول 

سطح معنی 

 داری
F 

میانگین 

 های دومتوان

درجه 

 آزادی

مجموع 

های توان

 دوم

 منبع تغییرات
متغیر 

 وابسته

0.000 125.635 
6.452 

0.044 

1 

258 

259 

524 

4.758 

10.623 

فرهنگ 

 سازگاری

 خطا

 جم 

بهبود 

خدمات 

 بانکی

 

محاسبه شده در هر سه مورد بزرگتر از مقدار بحرانی است، بنابراین فرض  Fبا توجه به اینکه 

0β=  0مردود استب به عبارت دیگر فرضH 1شود و رد میH شودب یعنای رابطاه خطای پذیرفته می

بین فرهنگ سازگاری با رضایتمندی مشتریان در جهت بهبود خدمات بانکی در باناک ملای ایاران 

 ردبوجود دا
 

 تحلیل رگرسیون برآوردی فرضیه فرعی دوم
 ضرایب رگرسیون برآوردی .7جدول 

سطح 

معنی 

 داری

t 

ضریب 

 استانداردشده

 ضریب 

 متغیر وابسته منبع تغییرات استاندارد نشده

𝛃  خطایB 
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 برآورد

0.009 

0.000 

2.866 

10.236 

 

0.754 

0.265 

0.075 

0.854 

0.854 

 )گابت(

 فرهنگ سازگاری

بهبود خدمات 

 بانکی

باشاد، بناابراین فرضایه ( می01/0داری کاوچکتر از ساطح خطاا )با توجه به اینکه سطح معنی

0β=  0رد می شود، به عبارت دیگر فرضH  1رد وH  99پذیرفته می شودب یعنی در سطح اطمینان %

بین فرهنگ سازگاری باا مشاتریان در بهباود خادمات  %754/0توان گفت رابطه خطی با شدت می

 بانکی در بانک ملی ایران وجود داردب

 

 آزمون فرضیه فرضیه فرعی سوم

یرساون به من ور بررسی رابطه همبستگی متنیرهای فرضیه فرعی دوم، از آزماون همبساتگی پ

 استفاده شده استب

 عبارتند از:ها فرضیه

رابطاه یتی کارکنان با مشتریان با بهبود خدمات بانکی در بانک ملی ایاران مأموربین فرهنگ 

 معناداری وجود داردب

 
 داری ضریب همبستگی پیرسون فرضیه فرعی سومنتایج آزمون معنی .8جدول 

 متغیرها
تعداد 

(n) 

ضریب همبستگی 

 پیرسون

 سطح

معنی 

 داری

سطح 

 خطا

نتیجه 

 آزمون

 یتیمأمورفرهنگ 
259 0.758 0.000 0.01 1H 

 بهبود خدمات بانکی

 

داری ضریب همبستگی پیرسون فرضایه فرعای که به نتایج آزمون معنی (8)با توجه به جدول 

 0Hداری کوچکتر از سطح خطا می باشاد، لاذا فرضایه اول پرداخت و با توجه به اینکه سطح معنی

% بین 99شودب یعنی در سطح اطمینان پذیرفته می 1Hشود و فرضیه رد می 01/0داری در سطح معنی
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با مشتریان در جهت بهبود خدمات بانکی در بانک ملای ایاران رابطاه معنااداری  یتیمأمورفرهنگ 

 وجود داردب

 

 تحلیل رگرسیون خطی فرضیه فرعی سوم
 

 نتایج آزمون تحلیل واریانس رگرسیون برآوردی .9جدول 

سطح معنی 

 داری
F 

میانگین 

های توان

 دوم

درجه 

 آزادی

مجموع 

های توان

 دوم

منبع 

 تغییرات
 متغیر وابسته

0.000 101.896 
5.452 

0.052 

1 

258 

259 

5.632 

5.458 

10.123 

فرهنگ 

 یتیمأمور

 خطا

 جم 

بهبود خدمات 

 بانکی

 

محاسبه شده در هر سه مورد بزرگتر از مقدار بحرانی است، بنابراین فرض  Fبا توجه به اینکه 

0β=  0مردود استب به عبارت دیگر فرضH  1رد می شود وH شودب یعنی رابطاه خطای پذیرفته می

با رضایتمندی مشتریان در جهت بهبود خدمات بانکی در باناک ملای ایاران  یتیمأموربین فرهنگ 

 وجود داردب

 

 سومن برآوردی فرضیه فرعی تحلیل رگرسیو
 

 ضرایب رگرسیون برآوردی .10جدول 

سطح 

 داریمعنی
t 

ضریب 

 استانداردشده

 ضریب

 استاندارد نشده
 متغیر وابسته منبع تغییرات

𝛃 
خطای 

 برآورد
B 

0.000 

0.000 

3.951 

10.139 

 

0.752 

0.302 

0.069 

1.193 

0.701 

 )گابت(

فرهنگ 

 یتیمأمور

رضایت مندی 

 عادی مشتریان



 بانک ملی ایرانرابطه سلامت فرهنگی با خدمات نظام بانکی در 

59 

 

رضایه فباشاد، بناابراین ( می01/0داری کاوچکتر از ساطح خطاا )با توجه به اینکه سطح معنی

0β=  0رد می شود، به عبارت دیگر فرضH  1رد وH 99ن شودب یعنی در سطح اطمینااپذیرفته می %

دمات باا مشاتریان در بهباود خا یتیماأموربین فرهنگ  %752/0توان گفت رابطه خطی با شدت می

 بانکی در بانک ملی ایران وجود داردب

 

 گیریبحث و نتیجه
 کبانا در باانکی ن اام خادمات با فرهنگی سلامت رابطههدف اصلی از این پژوهش بررسی 

ورد می باشدب بانکداری یک صنعت خدماتی مشتری محور است، کاه در آن مشاتری ما ایران ملی

ارتبااط  توجه بوده و کسب رضایت مشتریان فاکتوری کلیدی در تعیین عوامل موفقیت سازمان در

هاای سالامت گیری از مدل سلامت فرهنگی ارتبااط ویژگیبا مشتریان استب در این تحقیق با بهره

هاا فعالیت مشتریان مورد بررسی قرار گرفتب توانمندسازی کارکنان، انجاام فرهنگی و رضایتمندی

ت یش مشاارکاز طریق تأکید بر کار گروهی، توسعه قابلیت های مناب  انسانی در همه سطوح، افازا

ر ها، ایجاااد حاا  مالکیاات، تعهااد و پاسااخگویی در کارکنااان، اسااتقراگیریکارکنااان در تصاامیم

ردد و گامانی کاه منجار باه بهباود واقعای و کاارآیی بیشاتر کارکناان فرآیندها و سیستم های سااز

را  های درست و غلط انجام کارهاای از اصول مدیریتی مشتر، که روشهمچنین وجود مجموعه

 مشخص کرده و موجب هماهنگی و یکپارچگی بیشتر در کل سازمان گرددب

 رابطاه ایاران ملای باناک در یباانک خدمات بهبود با مشتریان با کارکنان انطباقی فرهنگ بین

 ( و1392های حقیقی و همکااران )های پژوهش با نتایج پژوهشنتایج فرضیهب دارد وجود معناداری

اولین گام به سوی باشدب( مطابقت دارد و با نتایج آن همسو و هم راستا می2018) 1امانوئل و هری 

آموزش  شان استبنواقص احتمالی رف  وها نآ مالی اهداف توجه به بهبود وضعیت مالی مشتریان،

فرصتی برای تعامل هرچه بهتر روزاناه  کارمندان بانک برای گوش دادن و توجه کردن به مشتریان،

کند و از سوی دیگر رف  مشکلات مالی دیرینه توسط بانک احساس بهتاری باه مشاتریان فراهم می

کناد کاه در تالاش بارای خریاد خاناه مثلاً وقتی مشتری در مراجعه به بانک عنوان می خواهد دادب
 

1. Emanuel & Haris 
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توانند خدماتی به وی ارائه دهند که او را در رسایدن باه هادفش کماک است،کارمندان بانک می

 .های مختلو وامکند مثل ترتیب ملاقات با یک کارشناس وام برای صحبت درباره طرح

رابطاه ی ایاران بین فرهنگ سازگاری کارکنان با مشتریان با بهبود خدمات بانکی در بانک مل

 ( و1392های حقیقی و همکااران )های پژوهش با نتایج پژوهشنتایج فرضیهمعناداری وجود داردب 

تعامال مشاتریان باا  باشد( مطابقت دارد و با نتایج آن همسو و هم راستا می2018امانوئل و هری  )

تی برای ارسال پیام ها به عنوان فرصباید از سوی بانک بانک چه به صورت آنلاین و چه ح وری،

کناد شان در ن ر گرفته شوندبچنین پیاامی بیاان میکمک به مشتریان در راه رسیدن به اهداف مالی

 آوردبهاا باه عمال ماینآدهاد و حمایات ماالی تزم را از که بانک به مشاتریان خاود اهمیات می

عاتناه باه مشاتری خاود دهاد کاه باناک فها مینآهای انفرادی با مشتریان چنین پیامی را به تعامل

اش را بهبود بخشد و به این طریق تعامال مشاتری باا باناک افازایش کند تا وضعیت مالیکمک می

رضاایتمندی کارکناان زمیناه سااز ب گارددیابد و در نهایت موجب افزایش سودآوری بانک میمی

هاا را امین کناد، آندستیابی به کیفیت برتر است، زیرا چنانچه سازمان نیازهای مشتریان داخلی را ت

در جهت انجام بهتر وتایفشان توانا می سازد و شبکه واحدهای سازمان را برای انجام کارها به طور 

موگر، با هدف دساتیابی باه رضاایتمندی مشاتریان، منساجم و منطباق مای ساازدب مساائل مارتبط باا 

در کساب رضاایت  رضایتمندی کارکنان )ن یر جابجایی کارکنان وببب( منجار باه ایجااد مشاکلات

گرددب بنابراین رضایتمندی مشاتریان داخلای، یکای از شارایط اصالی کساب رضاایت مشتریان می

 باشدبمشتریان خارجی می

رابطاه یتی کارکنان با مشتریان با بهبود خدمات بانکی در بانک ملی ایاران مأموربین فرهنگ 

 ( و1392ای حقیقای و همکااران )ههای پژوهش با نتایج پژوهشنتایج فرضیهمعناداری وجود دارد 

ها نشاان پژوهشبباشاد( مطابقت دارد و با نتایج آن همسو و هام راساتا می2018امانوئل و هری  )

هایی که اغلب اگربخش هستند با گبات و یکپارچه باوده و رفتاار کارکناان از داده است که سازمان

اناد )حتای دن به توافق مهاارت یافتههای بنیادین نشات گرفته استب رهبران و پیروان در رسیارزش

های سازمانی باه خاوبی هماهناگ و پیوساته شاده اساتب زمانی که دیدگاه متقابل دارند( و فعالیت

هایی، دارای فرهنگ قوی و متمایزند و به طور کافی بر کارکنان نفاوذ هایی با چنین ویژگیسازمان

یابندب لذا یکپاارچگی درونای و سختی تنییر میهایی که به خوبی یکپارچه هستند به دارندب سازمان
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های منعطاو باه توان مزیت و برتری سازمان به حسااب آوردب ساازمانانطباق پذیری بیرونی را می

گیرناد و ترفیات و تجرباه کنند، از اشتباه خود پند میشوند، ریسک میوسیله مشتریان هدایت می

حال بهبود توانائی سازمان در جهت ارزش قائل شادن  ها به طور مستمر درایجاد تنییر را دارندب آن

 برای مشتریان هستندب 

( عناوان سالامت 1392هاای حقیقای و همکااران )های پژوهش با نتایج پژوهشنتایج فرضیه

فرهنگی مرتبط با بهبود خدمات: اگرات کیفیت خدمات و نقش میانجی رضایتمندی مشتریان بانک 

( در تحقیقی تحت عناوان سابک مادیریت، سالامت 2018) 1و همچنین پژوهش امانوئل و هری 

فرهنگی و کارآیی، مطالعه موردی: شرکت انگلیسی به بررسی ماهیت رابطه بین سبک مادیریت و 

اند مطابقت دارد و با نتایج آن همساو و هام راساتا کارآیی با ح ور ابعاد سلامت فرهنگی پرداخته

 باشدبمی

ی، عیت سلامت فرهنگای باناک ملای ایاران در ساه ویژگابراساس نتایج آزمون میانگین، وض

 رد سیساتمیباشدب با توجه باه رویکایت، باتتر از حد متوسط میمأمورسازگاری، انطباق پذیری و 

زمانی گیارد و ساازمان اگاربخش را ساامدل که سازمان را به عنوان یک کال )سیساتم( در ن ار می

ی از بااتییات( از امتیامأمورری، انطبااق پاذیری، داند که در همه ابعاد سلامت فرهنگی )سازگامی

مان رفیات ساازبرخوردار باشد، از این رو تزم است که بانک ملی ایران توجه بیشتری به افزایش ت

و  مشتریان در ایجاد تنییرات داخلی به من ور پاسخگویی به شرایط محیط خارجی داشته و با در،

هاای کارکناان جهت تشویق خلاقیت و توسعه توانایی ها و ایجاد فرصت هاییتوجه به نیازهای آن

داف پاذیری ساازمان را تقویات نماوده و از ساوی دیگار باا ایجااد در، روشان از اهابعد انطباق

یات رمأموهاای ساازمان را حاول انداز ساازمان بارای کارکناان، فعالیتاستراتژیک و ترسیم چشام

 ست یابدبافزایش رضایتمندی مشتریان د سازمان متمرکز نماید، تا بتواند به اگربخشی تزم و

تاوان باه سلامت فرهنگی در ن ام بانکی به خصوص در بانک ملای می های برقراریاز مزیت

 موارد ذیل اشاره کرد:

هاای ارزیاابی رضاایت و ایجااد تیم سالامت فرهنگای وجود یک مرکز یاا ساتاد مشااورهب 1

 

1. Emanuel & Haris 
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  رسدبمشتریان در بانک ضروری به ن ر می

گردد چه بساا کاه در بهتار شادن و مشتریان از دید کارکنان بانک نیز ارزیابی میب رضایت 2

راضی نگه داشتن مشتریان عوامل رسوخ کنند که کلیاد اصالی برخای مشاکلات سالامت 

  اندبشدنیحل فرهنگی

  گیردبکارکنان مورد ارزیابی قرار می ب کیفیت و کمیت سلامت فرهنگی3

و رضایت مشتری حرف  المللی که در عرصه سلامت فرهنگیبینب الگوبرداری از موسسات 4

  ها باشدبزنند که باعث پر کردن شکافاول را می
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