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  21/09/1401پذیرش:       06/07/1401دریافت: 

  ده چکی

بــه  یرهنگــمت فلااست. ســ يو امر فرا ماد يمعنو ،یاخلاق ،یاز عوامل ارزش يافرهنگ به مجموعه

فرهنگ کوشش و توجه به منــافع  ،ییگراانطباق، جمع ،يفرهنگ اعتماد، سازگار ،ياخلاق کار يمعنا

 یکخــدمات بــان ؛یسلامت فرهنگــ شیاست. با افزا یدر امور بانک يدارو توجه به اصل مردم یسازمان

بــا بهبــود و  ینگــت فرهمپژوهش مطالعــه رابطــه ســلا ی. هدف اصلابدییو بهبود م داکردهیارتقا پ زین

ابــزار آن  ،یکمــ شیمــایاست. روش پژوهش از نــوع پ یدر شعب بانک مل یخدمات نظام بانک يارتقا

بــا  وانتخــاب  384به روش فرمول کــوکران  ،یبانک مل ينفر 1500 يپرسشنامه بوده و از جامعه آمار

نظران و حبصــا لهیوســشــاخص به یــیاســت. روا هشــديآورساده اطلاعات جمع یتصادف يریگنمونه

 دهــدیپژوهش نشــان م جی) برآورد شده است. نتا0,7 يکرونباخ (بالا يآن با آلفا ییایمتخصصان و پا

 یکلــ یهمبســتگ بیو ضــر ابــدییارتقا و بهبود م یخدمات نظام بانک ؛یسلامت فرهنگ شیکه با افزا

؛ 0,103ابــر بــا بر یقافرهنــگ انطبــ يبتــا بیضر ر؛یمس یینها بیاست. مطابق ضر 0,67آن برابر با 

 بیاســاس ضــر نیــاســت. بــر ا 0,324برابر بــا  یتیو فرهنگ مأمور 0,227برابر با  يفرهنگ سازگار

 شــدهحیتصح نییتب بیو ضر 0,403برابر با  نییتب بی؛ مقدار ضر0,689 رهایمتغ نیب )R( یهمبستگ

 ریــمتغ 3 لهیوســهب ینکابهبود خدمات ب ریمتغ راتییدرصد از کل تغ 0,39معنا که  نیهست. بد 0,391

  .شودیم نییتب ،یونیدر مدل رگرس

 ،يفرهنگ سازگار ،یفرهنگ انطباق ،یخدمات نظام بانک ،یسلامت فرهنگ لیدي:واژگان ک
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  ئلهبیان مس - 1

Baselga-( هستنداجتماعی  يوخوخلقامادي و فر يهاارزشفرهنگ عنصري معنوي، 

2015:141et al.&  Pascual.( سالم بسترهاي شکوفایی اقتصادي، خلاقیت و  فرهنگ

  )..2009Bebchuk & et al :829( زندیمنوآوري سازمانی را رقم 

 درروندمیراث فرهنگی یک قوم، ملت و جامعه است که  الگوهاي فرهنگی برخاسته از

فرهنگ  )..2006Bernardi :58( دنشویمیونک بازتولید  يالگوکهنتاریخی همانند 

وسیله یک گروهی از جامعه انسانی است که از اصولی مانند تجارب به دهشساخته

اي تشکیل یافته است و اخلاق مشترك، عقاید و باورهاي مشترك و هنجارهاي پایه

 Bernile & et( شودرا نیز شامل می مرتبط با فعالیت سازمانی اجتماعی

2018:589al.(. و کوشش براي ش تلا هاي همکاري، تعامل،باورهاي فرهنگی زمینه

ین باورها،  دیالکتیکو سلامت فرهنگی حاصل  سازدپذیر میتوسعه جامعه را امکان

در  آدام اسمیت ).2018et al.& Beugelsdijk :79( استجمعی  هايارزشکردارها و 

 توسعه سازمان و افزایش کارایی آنتئوري احساسات اخلاقی را در  کتاب ثروت ملل

فرهنگ همکاري، تعامل و سازگاري فرد با  داند. ازنظر او انگیزه همدرديیمهم م

است.  توسعه، کارایی و افزایش عملکرد شغلی در سازمانعامل مهم  هاي نهاديآرمان

کند که فعالیت پراکنده افراد طرفی معرفی میدوستی را ناظر بیوي روح همدردي و نوع

  ).2008Bolton. & Bhagat: 257( کندیی میاراهنم نهادي را به سمت یک نظم

، اعضاي باور مثبت، فرهنگ شغلی، سازگاري سازمانی، اعتماد)( فرهنگیسلامت 

پیشگی، نظم و برنامه داشتن، تقدم منافع جمعی بر کوشی، قناعتسازمانی را به سخت

لیل دوبر، بر این تأکید دارد، نظام اخلاقی پروتستان، به  ماکس .دهدفردي سوق می

 که داري و غرب شده استرف بیشتر به کار و مصرف کمتر، باعث توسعه نظام سرمایهص

سلامت  . بر این اساس).2017Boubakri et al :48( اجتماعی است- امري فرهنگی

نظام بانکی است که وظیفه انجام خدمات،  ازجملهفرهنگی از مسائل مهم در سازمان 

اجعان و شهروندان را بر عهده دارد. با ن، مرامسئولیت و کسب رضایت اجتماعی مشتری

کاهش سلامت فرهنگی، ضمن کاهش کارایی و عملکرد شغلی نهادهاي بانکی، فرایند 

اعی، به اجتم نهادهاي وسازمان خوب در  عملکرد .شودمیتوسعه جامعه با اختلال مواجه 

ابعی از امر ت و این شودمیارتقاي عملکرد شغلی و توسعه نهادهاي نظام بانکی منجر 
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. در نظام بانکی است کاريکمافزایش سلامت فرهنگی و کاهش فساد، رشوه، تخلفات و 

فرهنگی -اقتصادي-هاي سیاسیهرچه سطح سلامت فرهنگی در نظام اجتماعی و سازمان

همان میزان توسعه و تحولات مثبتی در حکمرانی اداري، کیفیت کاري،  افزایش یابد، به

سلامت فرهنگی در سازمان . رخ خواهد دادگی شغلی فرسود رضایت شغلی و کاهش

برابر است و هرگونه  یسازمانفرهنگبا دگرگونی  شدهیزيربرنامهیک فرآیند  عنوانبه

 مؤثر یسازمانفرهنگوجه به تغییرات و دگرگونی سلامت فرهنگی در سازمان بدون ت

داف سازمانی بستگی و اه يباید گفت که تحقق هرگونه استراتژ یتدرنهاشود. واقع نمی

توان سلامت فرهنگی حاکم بر نیروي انسانی دارد. لذا هنگامی می ازجملهبه عواملی 

در سازمان از سوي کارکنان رعایت گردد که  يمدار يمشترانتظار داشت که اصول 

اگر بستر فرهنگی در  درواقعسلامت فرهنگی متناسب با آن در سازمان وجود داشته باشد. 

. شوداجراي اصول مشتري مداري با مانعی جدي مواجه می ،نداشته باشدوجود  سازمان

از رقبا، ترغیب و مشتریان  دور کردنها، سلامت فرهنگی کارکنان بر بهبود خدمات بانک

هاي جلب مشتریان جدید و تشویق تکرار معامله بهبود و افزایش شهرت، کاهش هزینه

فعال در  يهاسازمانکند تا مهم ایجاب میاین  .مستقیم دارد رابطهکسب مزیت رقابتی 

استراتژي  یريکارگبهبه رضایتمندي مشتریان و  ازپیشیشبصنعت بانکداري توجهی 

ها در مشتري مداري داشته باشند. از سوي دیگر یکی از عوامل شکست اجراي استراتژي

توجه به  هست بمتناس یسازمانفرهنگ یژهوبهو  یسازمانفرهنگسازمان عدم توجه به 

جدیدي است که در مطالعه سازمان و  نسبتاًپدیده  یسازمانفرهنگها از جهت سازمان

 رقابتو بر این اساس در کنار سلامت فرهنگی نظام بانکی،  مدیریت صورت گرفته است

 براي راهبردي کلیدي مسئله یک عنوانبهتر تر و مطلوبخدمات متنوعارائه  براي

رقابت در بین ها در ایران و افزایش جه به خصوصی شدن بانکبا تو ها مطرح است.بانک

 از بالاتري تري از مشتریان، سطوحتر به طیف وسیعخدمات مناسب ارائه هاآن

در پی  پایدار رقابتی مزیت به دستیابی اي برايمقدمه عنوانبه را مشتریان رضایتمندي

و ثروت یک جامعه دارد  قتصادانقش مهمی در گردش پول، دانش،  بانکشت خواهد دا

و اقتصاد یک نظام اجتماعی تابعی از نظام بانکی آن است، کیفیت نظام روابط، فرهنگ 

هاي گوناگون اقتصادي و افزایش کمی و کیفی تواند در رشد بخشحاکم بر آن، می

بانک با حفظ سلامت  ع گردد.گذاري مؤثر واقتولیدات داخلی و ارتقاي وضعیت سرمایه
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ازار سرمایه را به چرخش درآورده و منجر به توسعه اقتصادي، فرهنگی و گی، بنفره

شود و این امر از طریق مکانیسم نظم دهی و افزایش سطح سلامت فرهنگی اجتماعی می

تحولات  سازي و عنصر رقابت،گسترش روزافزون جهانی با در نظام بانک داري است.

 تبعبهو  دادهرخ يدارحکومتو حتی داري کهاي تجارت، مدیریت، بانزمینه عظیمی در

شرایطی  بدون شک در چنین هاي سنتی به مدرن تغییر شکل یافته است.آن روش

و اطلاعات و فنون اجرایی  يفناّورترین هاي پیشرو و نوآور باید خود را با پیشرفتهسازمان

این  آنچه. باشند يساختار یرزو  يفنّاوررات آتی مجهز ساخته تا بتوانند پاسخگوي تغیی

بر کیفیت و ارائه خدمات  سلامت فرهنگیسازد شناسایی می یرناپذاجتنابتحقیق را 

مطابق با انتظارات مشتریان است که بر احساس رضایت مشتریان و  یفیتباکالکترونیکی 

ها موضوعاتی که بانک ترینمهماز  یکی .گذاردآن بر رفتار خرید آینده آنان اثر می تبعبه

صنعت بانکداري همانند صنایع دیگر خدمات  .رقابتی با آن سروکار دارند شرایط در

هاي جدید، عدم قطعیت اقتصادي، رقابت شدید، مالی، با تغییر سریع بازار تکنولوژي

سابقه هاي بیاي از چالشنیازهاي متنوع مشتریان و جو متغیر که باعث ایجاد مجموعه

د که سهم بیشتري نماینها سعی و تلاش میبانکهمه  هک یآنجائشود، مواجه است. از می

 ینترمهماز بازار رقابت را کسب نمایند و رهبري بازار را در کنترل خود بگیرند، از 

نماید مشتري مداري و اعتقاد راسخ کارکنان ها را در این زمینه یاري میعواملی که بانک

ت مشتریان در خصوص عملکرد رضای نافزایش میزا باشد.بانک ملی ایران به این مهم می

عوامل موفقیت  ترینمهمیکی از  چراکه هست آنزمان، محصولات و خدمات سا

بنابراین با توجه به  رضایتمندي مشتریان است وکارکسبنیل به تعالی در  منظوربه هابانک

اینکه یکی از اهداف بانک ملی ایران اجراي استراتژي مشتري مداري و افزایش سطح 

دي مشتریان است و لازمه تحقق این هدف استقرار سلامت فرهنگی متناسب و ایتمنضر

هاي . لازم است تا در ارتباط با رضایت مشتریان مشخصههستهمسو با این استراتژي 

ا در بانک ملی ایران شناسایی و سپس با تقویت سلامت فرهنگی در سلامت فرهنگی ر

یابد. بر این اساس ا افزایش یان ررسطوح مختلف سازمانی سطح رضایتمندي مشت

 نظام خدمات ارتقاي و بهبود با فرهنگی سلامت رابطه مطالعه هدف پژوهش ترینمهم

  است. در مجموعه بانک ملی بانکی
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  . ادبیات پژوهش2

  ادبیات تجربی - 2-1

آن بر بهبود خدمات نظام بانکی در ایران پژوهش زیادي  یرتأثدرباره سلامت فرهنگی و 

  ست.فته ارصورت نگ

 در گذاريیهسرماضرورت «با عنوان  یپژوهش)، در 9139همکاران (و  يعسگر .1

که تعامل دوستانه،  دهدیمنشان  »دولتی يهابانکدر  اجتماعی با الگوي فرهنگی یتمسئول

محوري، رعایت اخلاق  يمشتر انسانی، انعطاف در حل مشکلات بانکی، ارتباطاتبهبود 

  بوده است. مؤثراین امر  در مأموریتیرهنگ ی و فگ، سازگاري فرهنياحرفه

و سلامت فرهنگی بر عبور  فرهنگ ملی یرتأث«) در مطالعه با عنوان 2017( یبوسول .2

که بخشی از  دهندیمنشان  »از ریسک ملی و رشد آن در کشورهاي اروپایی هابانک

اعی و اجتم يهانظارت، ییگراجمعتحول نظام بانکی؛ وابسته به فرهنگ ملی است، 

اهمیت به کاهش فساد و فرهنگ کوشش و فرهنگ سازگاري و انطباق بسترهاي تحول 

  است. زدهرقمبانکی را 

سرمایه ساختاري و فرهنگی در مناطق ایتالیایی و  )،2019همکاران (. دي پیترو و 3

هرچه سرمایه فرهنگی و  رسیدند که یجهنتبه این «آن خدمات مالی و اقتصادي یرتأث

کاري) بیشتر شود، به همان  اخلاق، فرهنگ و گرايیتمعنواعتماد، کوشش، ( يارتساخ

  .کنندیمو نوآوري را پیدا  وکارکسبمیزان نهادهاي مالی مسیرهاي شکوفایی، 

مطالعه عملکرد نظام بانکی «عنوان با  يامطالعه)، در 2014( یركاسکو  یککولار .3

ادهاي سازمانی و بهبود عملکرد و خدمات ین نهبکه  دهندیمنشان  »در سایه شواهد تجربی

است. در نهادهایی  قرارگرفته، یک حلقه واسطی بنام هنجارهاي اجتماعی و فرهنگی هاآن

، منافع سازمان و ییگراجمعهمکاري، شفافیت، اعتماد، ( یفرهنگکه سطح هنجارهاي 

  ه است.تر شدهانکی نیز بعملکرد و خدمات نهادهاي ب دارد، واجرعدالت سازمانی) 

  . ادبیات نظري 2- 2

 و اندیشیدن. است جامعه عمومی رفتار و ذهن به دهند شکل عنوانبه فرهنگ :فرهنگ

ازکیا و ( است حاکم هاآن ذهن بر که است اساس فرهنگی بر جامعه گیريتصمیم

-جهت در فقط هادولت که است مداومی فرهنگی جریان تغییرات .)56: 1390غفاري،
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 این نباید و بود خواهد ممکن ریزيبرنامه با دهیجهت این .باشند مؤثر وانندتمی آن دهی

 ).123: 1391ابراهیمیان، ( شوند هاگروه و افراد سیاسی هايسلیقهدستخوش  هابرنامه

  .)11: 1383افتخاري و نصري، ( است جامعه آن هویت اساس جامعه، یک فرهنگ

رود. می شمار هاي اداري بهنسازما جزء تریناساسی» سلامت«: 1سلامت فرهنگی

استراتژي حکمرانی خوب و سازوکار توسعه عدالت،  ترینمهمامروز سلامت فرهنگی از 

هاي مدرن در سراسر سازمان .شودمیبهبود نظام تولید و خدمات اجتماعی محسوب 

 یتمایل دارند تا توجه به مشتري را به میزان زیادي درون سلامت فرهنگ شدتبهجهان 

یک بخش ضروري از استراتژي سازمان  عنوانبهبیامیزند. ارتباط تنگاتنگ با مشتري خود 

 سلامت .Clottey & Stodnick.2018:47(است (ت اطمینان از سود بیشتر مطرح در جه

باورها و عملکردهایی است که درون یک ، مشترك يهاارزشفرهنگی سیستمی از 

 يهاجنبه. سلامت فرهنگی بر بیشتر کندیمایت را هد و رفتار کارکنان یافتهتوسعهسازمان 

 هاآنعملکرد کارکنان و پوشش لباس  يهاروشزندگی سازمانی اثرگذار است، از 

سلامت و تجارت.  وکارکسبکلیدي  یت استراتژي شرکت و ابتکار عملگرفته تا ماه

شابه مکه دو شخصیت  طورهمانو  دهدیمهمچنین شخصیت سازمان را شرح فرهنگی 

(اکبرپورشیرازي و  نیز همانند همدیگر نیستندسلامت فرهنگی یکدیگر نیستند، دو 

محتوي  ازنظرتوافق و سازگاري و فرهنگ مناسب  ازنظرقوي  فرهنگ ).1395ران، همکا

است قدرتمند ها آنتواند به نتایج مثبتی در عملکرد منجر شود و ترکیبی از می

))156: 2006Schwartz.  قوي باید با شرایط محیطی سازگاري داشته رهنگ فبنابراین

ها و تعهدات سازمانی و هاي فرهنگی و هدفباشد و عدم سازگاري مناسب بین ارزش

نوع سلامت فرهنگی و محتوي آن  .شودشرایط محیطی به کاهش اثربخشی منجر می

زمان و شرایط  همچنان که، خاص مناسب باشد یدرزمانممکن است تحت شرایطی و 

هاي ها باید متناسب با موقعیتدر قالب ارزش یجادشدهاهنجارهاي رفتاري ، کندیمییر غت

 اثربخش يهاسازمانبر این اساس  ).23: 1395، همکاران(دیواندري و  محیطی تغییر کند

 بینییشپقابلیت  از درجه بالایی از سازگاري و، هایی هستند که انطباق پذیر بودهسازمان

البته همگی این موارد در بستري از درك  کنند.ت را تقویت میمشارک برخوردار بوده و

                                                                                                                        
1 Cultural Health 
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رضایتمندي  یتدرنها و یاثربخششود که منجر به مشترك از مأموریت سازمان اجرا می

 مهم عامل عنوانبه یسازمانفرهنگ ،اغلب ..;2008:313Ma & et a(شود (یممشتریان 

 زیربنایی، مفروضات ،شدهیینتع ايهرزشا به اشاره که سازمانی عملکرد گیرياندازه در

 شود،می گرفته نادیده دارد، سازمان یک در موجود معانی و جمعی محفوظات انتظارات،

 سازمانیفرهنگ دنیسون، ماست. حیطه در چیزهایی چه که کندمی بیان یسازمانفرهنگ

کند یم یینعت را هایاتعمل چگونگی و کردن عمل نحوه که داندمی قدرتمند نیروي را

))2000:79Denison,. ارجاع اصولی و باورها اساسی، يهاارزش به سازمانیفرهنگ 

سلامت  بُعد سه .کنندیم خدمت مدیریتی نظامبه محکم ياشالوده همچون که شودیم

در صنعت  هامؤلفهو این  است یتمأمور و سازگاري ،یريپذانطباق فرهنگی شامل

)Laeven  نمایندیمخدمات به مشتریان ایفا هبود ببانکداري نقش مهمی را جهت 

) 263: 2009Levine, &هاي مشترك، باورها و . سلامت فرهنگی سیستمی از ارزش

کند. و رفتار کارکنان را هدایت می یافتهتوسعهعملکردهایی است که درون یک سازمان 

عملکرد  هايشوهاي زندگی سازمانی اثرگذار است، از رسلامت فرهنگی بر بیشتر جنبه

هاي کت و ابتکار عملها گرفته تا ماهیت استراتژي شرکارکنان و پوشش لباس آن

و تجارت. سلامت فرهنگی همچنین شخصیت سازمان را شرح  وکارکسبکلیدي 

دو شخصیت مشابه یکدیگر نیستند، دو سلامت فرهنگی نیز  طور کههماندهد و می

ویژگی سلامت  ینترمهم یتدرنها . et alZhang &.2018: 78 (( یستندنهمانند همدیگر 

. 2)؛در کار. مشارکت (درگیرشدن 1 شاملفرهنگی مرتبط با خدمات نظام بانکی 

رسالت) ( یتمأمور. 4)؛ یريپذانعطاف( یريپذانطباق. 3)؛ یکپارچگیو ثبات ( يسازگار

  ..,2019Hocutt :198(هستند (

یت عملکرد و گسترش مدیر يابزارها ارتقاي :1رضایتمندي مشتریان یهنظر

هاي تجاري کارشناسان و مدیران سازمان، نگرش مشتري مداري که توسط محققان

عوامل  ینترمهمآن است که اکنون رضایت مشتري یکی از  دهندهنشان، گیردیمصورت 

ها سازمان آید.ها در امر تجارت و سودآوري به شمار میدر تعیین موفقیت سازمان

، وفاداري مشتریان، افزایش مشتریان اصلی منظوربهریان را ي مشتدموضوع رضایتمن

                                                                                                                        
1 Customer Satisfaction 
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کنند تا و تلاش می دهندیمقرار  موردتوجه، سهم بازار و بقا خود، سود، درآمد (بازده)

عامل اصلی بقا و  عنوانبهو رضایت مشتري را  دارندنگهمشتریان خود را راضی و خشنود 

بر این اساس  .2018ddy, & Du yKandampull :320(دانند (سوددهی سازمان می

توان در این تعریفی که از بازاریابی شده است کننده را میمصرف درك کردناهمیت 

ها از طریق فرآیندهاي مبادله ارضاي نیازها و خواسته يسوبهیافت: فعالیت انسانی که 

پدیدار یابی رگیري شده است. از این تعریف دو فعالیت کلیدي بازاجهتانسان  یلهوسبه

هاي بازار هدف خود را فراهم کوشند نیازها و خواستهآنکه بازاریابان می نخست .شودیم

آن طرفین  یلهوسبهکار دارد که واي سرفرآیند مبادله بامطالعهآورند دوم اینکه بازاریابی 

رستی درك د کنند. بازاریابان براي موفقیت در فرآیند مبادله بایدمبادله می باهممنابع را 

دهد، داشته باشد. قرار می یرکننده را تحت تأثها و نیازهاي مصرفاز عواملی که خواسته

 بناشدهاي است که رشته بازاریابی بر آن کننده شالودهدر حقیقت اصل تقدم مصرف

کننده در مرکز هرگونه فعالیت بازاریابی این مفهوم لازم است مصرف بر اساساست. 

همان کاري است که نتیجه نهایی آن از دیدگاه مشتري مشاهده یابی ر. بازایردقرارگ

هایی که تمرکز داخلی قوي دارند تأکید بر پویایی ویژگی سازمانبر این اساس  .شودیم

باشد. چنین سازمانی براي می یندهاو فرآارها ها، ساختدر یکپارچگی داخلی سیستم

ت محصولات یا خدمات خود کیفی دکارکنان خود ارزش قائل است و همچنین در مور

با سطوح بالاي کیفیت، کاهش  نیز اهمیت قائل است. تمرکز داخلی قوي این سازمان

در  هایی که تمرکز داخلی قوي دارند تأکید بر پویایی، ویژگی سازمانو نقصعیب 

باشد. چنین سازمانی براي کارکنان می یندهاو فرآها، ساختارها یکپارچگی داخلی سیستم

زش قائل است و همچنین در مورد کیفیت محصولات یا خدمات خود نیز اهمیت ود ارخ

و ها با سطوح بالاي کیفیت، کاهش عیب سازمان یندر اقائل است. تمرکز داخلی قوي 

بهتر از منابع و افزایش رضایتمندي کارکنان ارتباط مستقیم  کاري، استفاده، دوبارهنقص

بلیت) تغییر در پاسخ به محیط دارد. توجه و تمرکز ی (قاییک سازمان منعطف، توانا دارد.

با سطوح بالایی از تولید و نوآوري در  آن بر بازار و مردم است. سازمان منعطف نوعاً 

 در ارتباط است. و کارکنانخدمات، خلاقیت و پاسخ سریع به تغییر نیازهاي مشتریان 

رابطه بین سلامت فرهنگی و ، شدهمطرحهاي با توجه به پیشینه پژوهش و نظریه یتدرنها

  .است شدهیمترسبهبود خدمات نظام بانکی به شرح زیر 
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  پژوهش الگوي نظري .1شماره  شکل

به نظر سلامت است:  شدهمطرحبا توجه به الگوي نظري پژوهش فرضیه زیر 

 اب مشتریان با کارکنان )مأموریتی فرهنگو  سازگاري فرهنگ ؛انطباقی فرهنگفرهنگی (

  .دارد وجود معناداري رابطه ایران ملی بانک در بانکی اتخدم ودبهب

  روش پژوهش .3

 آوريابزار جمعروش تحقیق از نوع پیمایشی کمی، به لحاظ هدف کاربردي و از بعد 

تحلیل کارکنان و  واحد همبستگی است.-روش توصیفی برحسباي اطلاعات پرسشنامه

کارمندان و مشتریان شعب کلیه  شامل تحقیق جامعه آماريمشتریان بانک ملی ایران است. 

 ينفر 2500 يآماراز جامعه  که از طریق فرمول کوکران باشندمنتخب بانک ملی ایران می

 عنوانبهنفر از کارکنان و مشتریان شعب منتخب بانک ملی ایران  384 ،کارمندان بانک ملی

 هاآنه در بین رسشنام، پساده گیري تصادفینمونه روشو به  شدهانتخابحجم نمونه 

 امتیازدهی هاي تحقیق به روش لیکرتی بوده و نحوهساختار تنظیم شاخص است. شدهیعتوز

 ،3، متوسط=2، کم=1خیلی کم=( يانقطه 5پرسشنامه طبق طیف لیکرت  سؤالاتبه 

بررسی  منظوربهو  ییدتأروایی پرسشنامه با نظرات خبرگان  ) است.5و خیلی زیاد= 4=یادز

استفاده  )0,80و بهبود خدمات بانکی= 0,81فرهنگی=سلامت کرونباخ (لفاي ی از آپایای

 ،میانگین يهاآزمون ازها داده وتحلیلیهتجزجهت  قرار گرفت. ییدتأگردید و مورد 

  استفاده شد. Spss25  افزارنرمبا  چندمتغیره یونرگرسضریب همبستگی و 
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  تجربی. تحلیل 4

 هاي پژوهشیافته

) بودند. بیشترین تعداد 33,9زن ( 130) و 66,1ان مرد (اسخگویاز پ 254 -

  درصد بوده است. 66,1پاسخگویان مرد برابر با 

و  24، حداقل سن 34، دامنه تغییرات 38میانگین سن پاسخگویان موردمطالعه، -

برابر با  45- 35بوده است. همچنین بیشتر پاسخگویان در بین گروه سنی  58حداکثر آن 

 اند.رفتهقرارگ درصد 45,1

) خود را 8,6(33) طبقه بالا و 24نفر ( 92) خود را طبقه متوسط، 67,4نفر ( 259 -

  اند.طبقه پایین معرفی کرده

درصد، لیسانس  10,7لیسانس برابر با درصد، فوق 78,1تحصیلات دکتري برابر با  -

 درصد بوده است. 0,8درصد و حوزوي برابر با  10,4برابر با 

) و 3,55داراي میانگین ( سازمانیفرهنگ که دهدیمنشان  1ره شماول نتایج جد-

) و 3,21داراي میانگین ( سازمانیفرهنگسازگاري از  مؤلفه)، 0,233انحراف معیار (

) و 3,98داراي میانگین ( سازمانیفرهنگاز  یريپذانطباق مؤلفه)، 0,176انحراف معیار (

) و 3,73داراي میانگین ( سازمانینگفرهاز یت مأمور مؤلفه)، 0,411انحراف معیار (

) و 3,44مشتریان عادي داراي میانگین ( منديرضایت درنهایت) و 0,287انحراف معیار (

  باشد.یم) 0,409انحراف معیار (

  توزیع پراکندگی پژوهش .1 شماره جدول

  انحراف معیار  میانگین  متغیر

  0,233  3,55  سازمانیفرهنگ  سلامت فرهنگی

  0,176  3,21  ريسازگا

  0,411  3,98  پذیريانطباق

  0,287  3,73  یتمأمور  بهبود خدمات بانکی

  0,409  3,44  مشتریان عادي منديرضایت

 ازلحاظمعناداري، نخست توزیع نمرات  ازنظربررسی فرضیات تحقیق  منظوربه- 

یرنف اسم - کولموگروفگیرد. بدین منظور از آزمون نرمال بودن مورد آزمون قرار می

اي از یک جامعه، از در مورد اینکه نمونه گیريیمتصمگردد. این آزمون براي ستفاده میا
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آزمون  هايیهفرض .گیردیمقرار  مورداستفادهیا خیر  کندیماي تبعیت توزیع ویژه

  از: اندعبارت

: 0Hباشندیماز توزیع نرمال برخوردار  هاداده 

:1H باشندینمر از توزیع نرمال برخوردا هاداده  

  است. شدهارائهنتایج آزمون در جداول زیر 

  متغیرهاي پژوهش اسمیرنف –نتایج آزمون کولموگروف  .2شماره  جدول

-K مقدار آماره  متغیرها

S  

 نرمال یرغنتیجه (نرمال/ داريیمعنسطح 

  بودن توزیع)

  نرمال  0,365  0,920  سازمانیفرهنگ

  نرمال  0,655  0,733  سازگاري

  نرمال  0,056  1,337  یريپذانطباق

  نرمال  0,432  0,872  یتمأمور

  نرمال  0,099  1,225  مشتریان عادي منديرضایت

بررسی رابطه همبستگی متغیرهاي فرضیه فرعی اول، از آزمون همبستگی  منظوربه - 

شاخص کلی) و ( فرهنگیبین سلامت  3شماره  مطابق جدول است. شدهاستفادهپیرسون 

 67وجود دارد و ضریب همبستگی آن برابر با  داريمعنی رابطه بهبود خدمات بانکی

یابد. بر یمخدمات بانکی بهبود  ،فرهنگیسلامت  درصد است، به این معنی که با افزایش

  این اساس:

  و بهبود خدمات بانکی: یانطباقبین فرهنگ  رابطه الف.

 داريعنیمابطه دهد که بین فرهنگ انطباقی و بهبود خدمات بانکی ریمنتایج نشان 

درصد است، به این معنی که با افزایش  56آن برابر با  یهمبستگوجود دارد و ضریب 

  یابد.یمخدمات بانکی بهبود  ،طباقیفرهنگ ان

  ب.رابطه بین فرهنگ سازگاري و بهبود خدمات بانکی:

سازگاري و بهبود خدمات بانکی رابطه  دهد که بین فرهنگیمنتایج نشان 

درصد است، به این معنی که با  75آن برابر با  یهمبستگد و ضریب ود داروج داريمعنی

  یابد.یمی بهبود خدمات بانک ،افزایش فرهنگ سازگاري
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  و بهبود خدمات بانکی: مأموریتی ج.رابطه بین فرهنگ

و بهبود خدمات بانکی رابطه  مأموریتی دهد که بین فرهنگیمنتایج نشان 

درصد است، به این معنی که با  75آن برابر با  یهمبستگوجود دارد و ضریب  داريمعنی

  یابد.یمخدمات بانکی بهبود  ،مأموریتی افزایش فرهنگ

  ضریب همبستگی پیرسون .3شماره  جدول

ضریب همبستگی   متغیر وابسته  مستقل متغیر

  پیرسون

  سطح

  داريمعنی

بهبود خدمات   فرهنگ انطباقی

  بانکی

0,569  0,000  

مات بود خدبه  فرهنگ سازگاري

  بانکی

0,754  0,000  

بهبود خدمات   مأموریتیفرهنگ 

  بانکی

0,758  0,000  

بهبود خدمات   کلی)( فرهنگیسلامت 

  بانکی

0,678  0,000  

. بر این اساس دهدمیچندگانه را نشان  رگرسیوننتایج  4نتایج جدول شماره 

ي مستقل تغیرهامجموعه م دهد بیننشان می که 0,689) بین متغیرها Rضریب همبستگی (

 و 0,403و متغیر وابسته همبستگی نسبتاً قوي وجود دارد. مقدار ضریب تبیین برابر با 

 درصد از کل تغییرات متغیر 0,39هست. بدین معنا که  0,391شده ضریب تبیین تصحیح

 د.شومتغیر در مدل رگرسیونی، تبیین می 3وسیله بهبود خدمات بانکی به

 ل رگرسیون چندگانهي تحلیهاآماره .4شماره  جدول

 0,689 ضریب همبستگی چندگانه

 0,403 ضریب تبیین

 0,391 شدهضریب تبیین تصحیح

 6,68089 اشتباه معیار

 2,104 آزمون دوربین واتسون
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ضریب  مطابق نتایج مدل،. دهدمیضرایب مسیر پژوهش را نشان  6جدول شماره -

 مأموریتی و فرهنگ 0,227 ري برابر باسازگا فرهنگ ؛0,103 انطباقی برابر با تاي فرهنگب

  است. 0,324 برابر با

  مسیر متغیرهاي پژوهش تحلیل .5شماره  جدول

  داريسطح معنی f مقدار  مقدار تی  ضریب بتا  متغیر مستقل

 0,001  12,452 3,452 0,103  فرهنگ انطباقی

 0,000 8,107 9,482 0,227 فرهنگ سازگاري

  0,000  6,821  3,126  0,324  مأموریتیفرهنگ 

  گیريه.نتیج5

 نفر در بین مجموعه شعب بانک ملی به دنبال بررسی مطالعه 384پژوهش با جامعه آماري 

  بوده است. نتایج نشان داد که: بانکی نظام خدمات ارتقاي و بهبود با فرهنگی سلامت رابطه

جود و داريمعنیبانکی رابطه  نظام خدمات ارتقاي و بین سلامت فرهنگی و بهبود -

است. با افزایش سلامت فرهنگی در  ,6780آن برابر با  همبستگیداشته و مقدار ضریب 

. مدل رگرسیونی یابدیمخدمات نظام بانکی نیز بهبود و ارتقا  ،بین کارکنان بانک ملی

است. به این  0,391ضریب بتاي سلامت فرهنگی بر متغیر وابسته برابر با  که دهدیمنشان 

 تغییر در سلامت فرهنگی نیروي انسانی بانک ملی؛ نظام بانک ملی زانمییک معنی که به

با نتایج پژوهش  هایافتهاین  .یابدمیدر حوزه خدمات روند بهتري را طی کرده و ارتقاي 

) و 2019همکاران ()، دي پیترو و 2017( یبوسول)، 1399همکاران (عسگري و 

بر این اساس با توجه  .کندیم ییدتأا ر هانآهمسو بوده و  )،2014( یركاسککولاریک و 

  است: شدهیمترس صفحه بعدهاي پژوهش مدل تجربی به شرح به یافته
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  هاي پژوهش)یافتهپژوهش (. مدل تجربی 2شکل شماره 

بخش از  ترینمهم بانک ملی انسانی در هر نیروي گفت که توانیمبر این اساس 

ي مناسب و زیربرنامهبا  توانمی ست کهو بدیهی ا شده سرمایه آن محسوب

در حوزه سلامت فرهنگی، تحول مثبت را در عملکرد شغلی  صحیح گذاريسیاست

به کارایی، بازدهی، کارکنان و اهداف نظام بانکی رقم زد. این امر موجب افزایش 

 سلامت فرهنگی نظامبه شدت وابستهه و این امر ب شودمیبانک ملی  محصول و برون داده

و  فعالیت خود در ارتباط با مشتریان ارتقايخدمات نظام بانکی و  توسعه است. بانکی

ي در مؤثرنقش  مشارکت در ترویج سلامت و شناسایی موانع آن است و ،اهداف بانکی

در امر سلامت  گذاريسیاسترکن آن  ترینمهم . یکی ازداردموفقیت نظام بانکی 

انسانی یا به  سرمایه ،ود سلامت فرهنگیو بهب فرهنگی است، مطابق نتایج با افزایش

کارکنان بانکی، باعث ارتقا و بهبود  در شدهنهینهادعبارتی کیفیت نیروي کار و یا دانش 

نتایج آزمون میانگین، وضعیت سلامت  بر اساس .گرددمیعملکرد شعب بانکی ملی 

، بالاتر از أموریتو م پذیريانطباقلی ایران در سه ویژگی، سازگاري، فرهنگی بانک م

توجه بیشتري به افزایش ظرفیت سازمان  بایستی بانک ملی ایرانپس باشد. حد متوسط می

پاسخگویی به شرایط محیط خارجی داشته و با درك  منظوربهدر ایجاد تغییرات داخلی 

جهت تشویق خلاقیت و توسعه  ییهافرصتها و ایجاد مشتریان و توجه به نیازهاي آن

پذیري سازمان را تقویت نموده و از سوي دیگر با ایجاد کنان بعد انطباقاي کارهتوانایی

راي کارکنان، انداز سازمان بدرك روشن از اهداف استراتژیک و ترسیم چشم
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تا بتواند به اثربخشی لازم و  هاي سازمان را حول مأموریت سازمان متمرکز نمایدفعالیت

داشتن با  ،عوامل بانکی ملی ترتیبینابه افزایش رضایتمندي مشتریان دست یابد.

استراتژي نوین، توجه به نکات مهم در برقراري، حفظ و گسترش روابط با مشتري و 

در تمام  مشتریان و کارکنان خودبراي جلب رضایت  در قالب سلامت فرهنگی تلاش

و  دادهیک سازمان را در تحقق اهداف مشتري محور افزایش  یمراحل، کارایی و اثربخش

  .یان وفادار به ارمغان خواهد آوردبلندمدت پایگاهی از مشتردر 
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