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 چکیده

در  یعملکرد مال بر وکارفرآیند کسب تیریفرهنگ مد طراحی مدلحاضر هدف از این پژوهش 

ای علیّ هبوده است. این تحقیق از نظر هدف، پژوهشی کاربردی و در دسته تحقیقسیستم بانکداری 

که است بوده  های شهر اراکمعاونان بانکشامل مدیران و مطالعه مورد  آماری یجامعهقرار دارد. 

بنابراین روش گردآوری میدانی  شد لی استفادهأسو 82 برای سنجش وضعیت موجود از پرسشنامه

ها مورد استفاده قرار گرفت. در این آوری دادهپس از تأیید روایی و پایایی جهت جمعو بوده است 

 نینهمچ ابی معادلات ساختاری استفاده شده استیتحقیق برای بررسی روابط بین اجزاء مدل از مدل

ها، با توجه به تجزیه و تحلیل داده ها استفاده شده است.فرضیه تحلیل و برای تجزیهلیزرل  افزاراز نرم

 هنگفر بر یگروه کارو  یریپذتیمسئولی، برتری گرایی، مشترنتایج حاکی از آن بوده است که 

 یمال ردعملک بر وکارکسب فرآیند تیریمد فرهنگو همچنین  دارد تأثیر وکارکسب فرآیند تیریمد

 .دارد تأثیر
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 مقدمه

 اصل این به توجه با مدیران که است، ایاولیه اصول از هاسازمان یپویای و تغییر امروز دنیای در

. باشند سازگاری محیط شرایط با که کنند اصلاح و تعدیل طوری را موردنظر هایسامانه یدبا

 هایسازمان در فرآیندهای طراح برای استاندارد یشناس روش از استفاده و فرآیندها خودکارسازی

 و ریسک کنترل کل، هزینه کاهش نظیر کار و کسب راهبردی اهداف به یدستیاب به منجر بزرگ،

 خودکارسازی هدف با کار و کسب فرآیند مدیریت سیستم. گرددیم ی ذهنیهامالکیت از حفاظت

 از اینگونه. است شده ارائه فرآیندها، مدیریت و پایش ایجاد امکان و یسازمان فرآیندهای کار گردش

 بهینه و اجرا زمان تا مدلسازی و تعریف زمان از را فرآیندها حیات چرخه تمام دارند یسع هاسامانه

 رآیندف مدیریت انگیز مخاطره ماهیت. کنند مدیریت اطلاعات فناوری بر یمبتن ابزارهای تحت سازی

 از هک طور همان. کندیم ایجاب را شکست و موفقیت کلیدی عوامل از دقیق یبررس یک کار و کسب

 مدیر که است یعوامل مجموعه یشناسای ،موفقیت کلیدی عوامل رویکرد هر هدف پیداست، آن نام

 و کسب فرآیند مدیریت (.1334)روحانی و همکاران،  است گرفته نظر در خود موفقیت برای را هاآن

 عاتیاطلا های سیستم ارشد، مدیریت درگیری و فهم به که است جانبه همه مدیریتی مفهوم یک کار

 و کار و کسب هایفرآیند برای پذیرا فرهنگ یک و شده تعریف خوب پذیریمسئولیت آگاه، فرآیند

 اخلید روابط که فرآیندی معماری مبنای بر کار و کسب فرآیند مدیریت. است نیازمند آن هایچالش

 ها،ستراتژیا با آنها همسویی و هافرآیند پشتیبانی امکان با همراه کار و کسب کلیدی هایفرآیند مابین

 رویکرد تغییر ایجاد با. است شده گذاریپایه کند،می سو هم را سازمان یک هایسیاست و اهداف

 کسب فرآیندهای همسویی برای نیاز مورد هایروش محوری، فرآیند به محوری عملکرد از سازمانی

 ار است نیاز مورد مؤثر کار و کسب انجام جهت در که مشتری نیازهای و استراتژیک اهداف با کار و

 (.1331)حاجی صادقی و همکاران،  کندمی ارائه

 تک تک یبرا گذشته در هاسازمان. شوندیم محسوب سازمان وکارکسب یاصل هسته فرآیندها

 یاهریجز یهاستمیس به که کردندیم هیته فرآیند آن محدوده در یاجداگانه یها ستمیس فرآیندها

 هاستمیس یطراح زین و گریکدی با هاستمیس نیا نیب ارتباط امکان عدم لیدل به یول. بودند معروف

 نیبنابرا شد، ینم هبرآورد مطلوب نحو به سازمان یکل اهداف جداگانه، بخش کی فقط درمورد

 ستمیس ریز یتعداد از ستمیس کی جامعه کردیرو در. گرفت شکل یسازمان کپارچهی یهاستمیس

 یزسا ادهیپ و یطراح کار ادیز حجم آن مشکل یول شوند،یم یطراح هم با مرتبط که شده لیتشک

 مورد عددمت یالگوها داشتن با که شد مطرح وکارکسب فرآیند تیریمد تینها در. باشدیم ها ستمیس
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 هامانساز وکارکسبیفرآیندها تیریمد و ینیبازب اجرا، ،فیتعر یبرا کپارچهی یروش ها،سازمان ازین

 امور تیریمد و رسانده حداقل به را کار حجم مربوطه یابزارها و هاروش از استفاده با و دینمایم ارائه

 از یاریبس.است مستمر شرفتیپ ساز نهیزم یتجار فرآیند تیریمد امروزه. کندیم کارآمد و سهل را

 اب عیسر ییارویرو در یقو یگذارهیسرما کی وکارکسب فرآیند تیریمد که اند آموخته هاشرکت

 (.1331،یشیقر و صفرزاده) باشدیم امروز یایپو یایدن در راتییتغ یازهاین

 مالی دستاوردهای گیریهانداز برای هاییراه یافتن دنبال به مؤسسه، یک مالی عملکرد ارزیابی در

 گیریشکل به منجر زمان، طول در که هستیم مؤسسه آن مدیران پیشین تصمیمات اقتصادی و

اغلب مشکل است تا با بررسی  است. شده مؤسسه آن مالی وضعیت و اجرایی عملیات ها،گذاری سرمایه

خود موفق بوده  انجام امور در نمود که یک موسسه تاچه حدهای مالی بتوان تعیین صورت اجمالی

ای بررسی ها برتوسعه برخی تکنیک ها به ایجاد وطی سال تحلیلگران مالی در بنابراین مدیران و است.

-همه مهمتر آینده آن پرداخته از حال و گذشته، موسسه در تعیین عملکرد های مالی وصورت تردقیق

های کلیدی امکان ارزیابی عملکرد گذشته و نیز شود تا با تمرکز بر شاخصمیبراین اساس تلاش  اند.

 (.1338همکاران،  )محمدپورزرندی وگر فراهم نماید تصویری از شرایط مورد انتظار آتی را برای تحلیل

 یدیلک یفرآیندها نیماب یداخل روابط که یفرآیند یمعمار یمبنا بر وکارکسب فرآیند تیریمد

      و اهداف ها،یاستراتژ با آنها ییهمسو امکان و فرآیندها یبانیپشت امکان با همراه وکارکسب

 عنوان به یمال موسسات و هابانک. است شده یگذارهیپا کند،یم همسو را سازمان کی یهااستیس

 یهاسال در. کنندیم فایا کشور هر یبرا را یمهم نقش یاقتصاد عرصه در مهم یبازوها از یکی

      یندفرآ بر یمبتن یها ستمیس از استفاده به یادیز لیتما زین یمال موسسات و هابانک گذشته

 یهامیتحر طیشرا به توجه با رانیا در. اندکرده حرکت سو نیا به و داده نشان خود از وکارکسب

 هداشت قرار یترخاص طیشرا در یمال موسسات و هابانک ،برجام از پس شده جادیا نهیزم و یاقتصاد

 ندنکن استفاده وکارکسب فرآیند تیریمد همچون تیریمد نینو یهایاستراتژ از که یصورت در و

 هرچه حضور خاطر به سو کی از یدولت یهابانک در امر نیا. شد دنخواه یسردرگم و چالش دچار

 جمح داشتن خاطر به گرید یسو از و ریاخ یها سال در یخصوص یها بانک و یمال سساتؤم شتریب

 طیمح به هتوج با مسئله نیا تیاهم. رسدیم نظر به تریاتیح اریبس  کشور یمال تیمسئول از ییبالا

 و شده دوچندان دارد، وجود کشور یاقتصاد عرصه در که یثباتیب طیشرا به توجه با و یکنون یرقابت

 ندفرآی تیریمدفرهنگ  بر مؤثر عوامل یبند رتبه و ییشناسا به تا داشته آن بر را محقق امر نیا

 .بپردازد اراک شهر یها بانک در وکارکسب
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 چارچوب نظری تحقیق

شود که به لحاظ نظری قادر به تبیین یا ها اطلاق میای از گزارهچارچوب نظری به مجموعه

ه ها ممکن است از یک نظریه خاص گرفتبندی متغیر وابسته یا اصلی تحقیق هستند. این گزارهطبقه

باشند یا تلفیقی از نظریات مختلف باشند که همگرایی آنها به لحاظ نظری توسط محقق ثابت شده 

 پردازیم.. در اینجا به ذکر مواردی از این قبیل میشده باشد

 کشور جهان 13از دانشگاه و از  8 وکارکسب فرآیند تیریمدکارشناسان   82از  1مطالعه دلفی

چهار ارزش فرهنگی شناسایی گردید که عبارتند از : مشتری  . بعد از اجماع مطالعهانجام گردید 

 (.8114 ، 3)اسکیمدل و همکارانگرایی، تعالی )برتری(، مسئولیت پذیری و کار گروهی 

 فرآیند هایوکار شرکت کسب های فرآیند( در تحقیق خود دریافتند که 8114) 4رزمن و برون

 چنین. است نفعان ذی و مشتری به ارزش ارائه هم آن گیرند،می صورت دلیل یک به تنها، محور

 موفقیت در مهم عوامل از یکی این و است مشتری به ارزش ارائه روی بر تلاششان هاییشرکت

 (.1331)حاجی صادقی و همکاران،  باشدمی

: یریگاندازه یبرا ابزار اعتبار وتوسعه عنوان با 8114 سال در یدرپژوهش 5همکارانش ومدلکیاس

رهنگ ف بر مؤثر یهاشاخص ییشناسا به وکارکسب فرآیند تیریمد از یسازمان فرهنگ یبانیپشت

 نیا از آمده دسته ب جینتا. پرداختند صنعت شانزده در و قاره شش در وکارکسب فرآیند تیریمد

 که ادد نشان رفتیپذ انجام اس ال یپ افزار نرم با و یساختار معادلات روش از استفاده با که قیتحق

 با یسازمان یهایبرتر ،(یخارج انداز چشم و یداخل انداز شمچ) ابعاد با گرایی یمشتر عامل چهار

 ابعاد اب گروهی کار و( تعهد و ییپاسخگو) ابعاد با یریپذ تیمسئول ،(ینوآور و مداوم شرفتیپ) ابعاد

 .دارند کاروکسب فرآیند تیریمد فرهنگ جادیا بر یمثبت تأثیر( یرسم ریغ ساختار و یرسم ساختار)

 تیریمد با فرآیند شیگرا شیافزا عنوان با 8113 سال در یپژوهش در 6اسکرینجار و ترکمان

 در وکاربکس فرآیند تیریمدتیموفق در یاتیحعوامل یبررس به یانتقاد یهاوهیش: وکارکسب فرآیند

 یاتیح یهاشاخص عنوان به مولفه پنج که داد نشان قیتحق نیا جینتا. اندپرداخته شرکت 384

 ک،یاستراتژ ییراستاهم)یهاشاخص اساس نیا بر. باشندیم وکارکسب فرآیند تیریمد تیموفق

 نوانع به( یتوانمندساز و کارکنان آموزش ،یسازمان تیحما ،یسازمان راتییتغ عملکرد، یریگاندازه

 .اند شده یمعرف وکارکسب فرآیند تیریمد تیموفق بر مؤثر یاتیح یهاشاخص
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 نیا ، وکارکسب فرآیند تیریمد تیموفق در یاتیح عوامل عنوان با یقیتحق در( 8111) 2ترکمان

 عامل چهار که داد نشان قیتحق نیا جینتا. اند نموده مطرح ییاقتضا عوامل قالب در را عوامل

 واملع عنوان به کارکنان یتوانمندساز و آموزش ون،یاتوماس کردن، یفرآیندها،اطلاعات یاستانداردساز

 .اندشده مطرح وکارکسب فرآیند تیریمد تیموفق در یاتیح

 تیریمد یبرا تیموفق یبحران عوامل عنوان با 8118 سال در که یقیتحق در 2همکاران و مینجیر

 رب مؤثر یها مولفه یمعرف به گرفت انجام هیجرین در هابانک متوسط و کوچک وکارکسب فرآیند

 عامل جپن که داد نشان جینتا .اندپرداخته هیجرین یها بانک در وکارکسب فرآیند تیریمد تیموفق

 ،یالم یها تیفعال حجم ،یگذار هیسرما شامل ، وکارکسب فرآیند تیریمد یاجرا در تیموفق یبحران

 نلپرس تعهد ،یگذار هیسرما عوامل، نیا انیم در. است پاداش ستمیس و یقو هیسرما پرسنل، تعهد

 عملکرد و یمشتر خدمات تیریمد نه،یهز کاهش) سازمان یکل عملکرد با یمال یها تیفعال حجم و

 شکاه عملکرد با تنها مؤثر پاداش ستمیس که یحال در دارد، یدار یمعن رابطه( یاتیعمل یوربهره

 .است ارتباط در یقو هیسرما و نهیهز

 

 
 مدل مفهومی تحقیق - 8شکل 

 (8114،دی؛ زالها عبدالرش8113،مولر،8118،هرنائوس و همکارانش،8114و همکارانش، مدلیمنبع : ) اسک

 

 

 

 عملکرد مالی

 مشتری گرایی

 کار گروهی

 مسئولیت پذیری

  تیریمد فرهنگ برتری

وکارکسب فرآیند  
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 فرضیات تحقیق

 . دارد تأثیر وکارکسب فرآیند تیریمد فرهنگ بر گرایی یمشتر:  اول فرضیه

 . دارد تأثیر وکارکسب فرآیند تیریمد فرهنگ بر یبرتر:  دوم فرضیه

 . دارد تأثیر وکارکسب فرآیند تیریمد فرهنگ بر یریپذ تیمسئول:  سوم فرضیه

 . دارد تأثیر وکارکسب فرآیند تیریمد فرهنگ بر یگروه کار:  چهارم فرضیه

 . دارد تأثیر یمال عملکرد بر وکارکسب فرآیند تیریمد فرهنگ:  پنجم فرضیه

 تحقیقشناسی روش 

های لازم گردآوری شده تحقیق حاضر از جنبه هدف، کاربردی بوده که به شیوه میدانی داده

است، و از نظر نوع به دلیل بررسی تاثیرگذاری میان متغیرهای تحقیق، در زمره تحقیقات علی قرار 

ها از آزمون فرضیهشامل بانک های شهر اراک است؛ لذا جهت گیرد. جامعه آماری در این تحقیق می

های به عمل آمده مدیران و معاونان در بانک به عنوان جامعه آماری استفاده شده است. طبق بررسی

دهد. لذا با توجه به اینکه جامعه آماری محدود نفر جامعه آماری تحقیق را تشکیل می 511 مجموعاً 

پرسشنامه  841باشد. نفر می 812 باشد. برای نمونه گیری از جدول مورگان استفاده شده است کهمی

 پرسشنامه مورد استفاده قرار گرفت. 812توزیع گردید که در پایان 

ها در این تحقیق به دلیل اینکه ماهیت آن از نوع آوری دادهابزار به کار گرفته شده برای جمع

ذیری و پلیتگرایی، برتری، مسئوشود. مشتریباشد، پرسشنامه است که در ادامه تشریح میعلی می

شاخص  4 وکارکسب(، فرهنگ مدیریت فرآیند 8114شاخص )اسکیمدل و همکاران ) 81کارگروهی 

( 8114 ، ؛ زالها عبدالرشید8113شاخص )مولر،  3( و عملکرد مالی 8118)هرنائوس و همکران، 

 استفاده شده است. 

خصیصه و ویژگی که ابزار برای تواند گیری میروایی: مقصود از روایی آن است که آیا ابزار اندازه

گیری کند یا خیر. پایایی: مقصود از پایایی آن است که اگر ابزار آن طراحی شده است را اندازه

گیری را دری ک فاصله زمانی کوتاه چندین بار و به گروه واحد افراد بدهیم نتایج حاصل نزدیک اندازه

استفاده شد و با توجه به اینکه این مقدار  3اساسیپاساز نرم افزار  پایاییبرای تعیین به هم باشد. 

  بوده است.دهد پرسشنامه از اعتبار کافی برخوردار باشد نشان می( می2/1بیشتر از )
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 های تحقیقیافته

اس و لیزرل انجام اسپیافزار آماری علوم اجتماعی اسآوری شده با نرمهای جمعبررسی داده

های گردآوری شده، از آزمون معادلات ساختاری استفاده و تحلیل داده گرفت. به به منظور تجزیه

( نشان داده شده است. 1شده است. در ابتدا برازش متغیرها مورد سنجش قرار گرفت که در جدول )

 شود. ( مشاهده می1ها و نتیجه آن در جدول )میزان شاخص

 نتایج شاخص های برازش مدل  - 8جدول 

df/2 شاخص برازش
 

RMSEA RMR NFI NNFI CFI IFI GFI AGFI 

 2/1 از شتریب 3/1بیشتر از  12/1کمتر از  3کمتر از  میزان استاندارد

 21/1 23/1 35/1 35/1 34/1 31/1 151/1 168/1 28/1 میزان تحقیق

 

های که داده توان نتیجه گرفتهای مورد بررسی میدست آمده از شاخصه با توجه به نتایج ب

 آوری شده مناسب بوده و مدل تحقیق از برازش مناسبی برخوردار است.جمع
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 فرضیه های تحقیقآزمون مدل مقادیر تی  - 8نمودار 

 

ود شداری ارتباط بین متغیرهای مکنون مطرح شده در مدل استفاده میاز این مدل برای بررسی معنا

+ و 36/1معنی )درصد در بازه بی 15/1محاسبه شده در سطح خطای  Tو در صورتی که ضریب 
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داری بین دو متغیر مکنون مورد توان نتیجه گرفت که ارتباط معنی( قرار نداشته باشد می-36/1

 بررسی وجود دارد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 تحقیقمدل استاندارد برای فرضیه های  - 4نمودار 

 



 وندیاصل و عیدی آشتیانی، صفاییغفاریفراهانی،  آبادیغیاث /... تیریمد فرهنگ مدلطراحی 

 77 

 یگروه ارک و پذیری تیمسئول ،یبرتر ،ییگرایمشتر یهاشاخص تأثیر یبررسدر این تحقیق به 

پرداخته شده و نتایج  اراک شهر یها بانک در یمال عملکرد و وکارکسب فرآیند تیریمد فرهنگ بر

 ارائه شده است. (8جدول )در 

 نتایج کلی تحقیق  - 4 جدول

 نتیجه استانداردضریب  Tضریب  عنوان فرضیه

 یید أت 41/1 84/4 تأثیر دارد. وکارکسبفرآیند  فرهنگ مدیریت مشتری گرایی بر

 تأیید  13/1 53/8 تأثیر دارد. وکارکسبفرآیند  برتری بر فرهنگ مدیریت

 تأیید  48/1 56/3 دارد. تأثیر وکارکسب مسئولیت پذیری بر فرهنگ مدیریت فرآیند

 تأیید  81/1 31/8 تأثیر دارد. وکارکسب مدیریت فرآیندکار گروهی بر فرهنگ 

 تأیید 23/1 21/6 بر عملکرد مالی تأثیر دارد. وکارکسب فرهنگ مدیریت فرآیند

 

  گیرینتیجه

 تأثیر دارد. وکارکسب فرآیند بر فرهنگ مدیریت گراییمشتری : فرضیه اول

شود که مشتری گرایی است مشخص میبا توجه به نتایجی که برای این فرضیه به دست آمده 

در بانک های شهر اراک دارد لذا این  وکارکسبتأثیر مثبت و معناداری بر فرهنگ مدیریت فرآیند 

 1331ال در س ناپاکدل و همکارنتیجه این فرضیه همسو با نتیجه تحقیق  فرضیه پذیرفته شده است.

 ، می باشد .8114در سال  اسکیمدل و همکارانو 

 تأثیر دارد. وکارکسبفرآیند  برتری بر فرهنگ مدیریت: دومفرضیه 

هایی هستند که بتوانند خدمات متنوع و متناسب با امروزه مشتریان به دنبال موسسات و بانک

اینکه از طریق خلاقیت و نوآوری، خدمات نوین بانکداری را در هر  نیازشان را به آنها ارائه دهند مثلاً

ده تا مشتریان بتوانند بدون اینکه به بانک مراجعه کنند در زمان و مکان مختلف زمان و مکانی ارائه دا

به انجام امورات بانکی خود بپردازند برای همین برتری بانک در خدمات رسانی از جمله عوامل مؤثر 

باشد که باید مدنظر قرار گیرد لذا با توجه به و بهبود و ارتقاء آن می وکارکسببر ایجاد عملکرد 

شود که برتری تأثیر مثبت و معناداری نتایجی که برای این فرضیه به دست آمده است مشخص می

ها یهنتیجه این فرض دارد . لذا این فرضیه پذیرفته شده است. وکارکسببر فرهنگ مدیریت فرآیند 

، 8114در سال  اسکیمدل و همکاران، 1331در سال  ناپاکدل و همکارهمسو با نتیجه تحقیق 

 باشد.می
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 تأثیر دارد. وکارکسبفرآیند مسئولیت پذیری بر فرهنگ مدیریت : فرضیه سوم

پذیرش مسئولیت به مفهوم قبول وظایف محوله و انجام امور با حداکثر توان، به بهترین نحو و 

بنابراین یکی از وظایف  دستورالعمل های داخلی بانک و مقررات نظارتی است ها وبراساس سیاست

ای بانک را مخدوش سازد و وظیفه دیگر عملی است که اعتبار حرفه بانک، خودداری از هرکارکنان 

ها و اطلاعیه های درون سازمانی های اجرایی، بخشنامهها، روشانطباق خود با مقررات، دستورالعمل

درستی  هود تا به اینصورت در مواقع لزوم بتوانند بشبانک مورد استفاده واقع می وکارکسباست که در 

پاسخگوی مشتریان باشند برای همین زمانی که میزان پاسخگویی در بانک در خصوص رفتارها و 

توان ارائه شود می هایی که صورت گرفته توسط مسئولین بانک به مشتریان، سهامداران و....فعالیت

یه به ین فرضبا توجه به نتایجی که برای اافزایش خواهد یافت لذا  وکارکسبنتیجه گرفت عملکرد 

پذیری تأثیر مثبت و معناداری بر فرهنگ مدیریت شود که مسئولیتدست آمده است مشخص می

سکیمدل انتیجه این فرضیه با نتیجه تحقیق  دارد. لذا این فرضیه پذیرفته شده است. وکارکسبفرآیند 

 باشد.، همسو می8114در سال  و همکاران

 تأثیر دارد. وکارکسبفرهنگ مدیریت فرآیند بر  چهارم: کار گروهی فرضیه

فرهنگ کار گروهی زمانی در یک سازمان ایجاد خواهد شد که مدیران آن را مورد حمایت و 

اد گیرند شرایطی را ایجکار میه هایی که بها و برنامهاستقبال قرار دهند، به عبارتی با توجه به روش

با نزدیک شدن آنها به هم و ایجاد روابط مناسب بینشان،  کنند که کارکنان در کنار هم قرار گرفته تا

ا و هعنوان مثال زمانی که مدیران، کارکنان را برای اینکه خلاقیته فرهنگ کار گروهی ایجاد شود ب

دهند تا بتوانند از نظرات و ایده های کاربردی آنها استفاده ها بهبود یابد در کنار هم قرار مینوآوری

ه با توجه بلذا  د میزان برتری بانک را در راستای فرهنگ کار گروهی افزایش دهند.توانننمایند می

شود که کار گروهی تأثیر مثبت و نتایجی که برای این فرضیه به دست آمده است مشخص می

جه این نتی دارد. لذا این فرضیه پذیرفته شده است. وکارکسبمعناداری بر فرهنگ مدیریت فرآیند 

، 8114در سال  اسکیمدل و همکاران، 1331در سال  ناپاکدل و همکارفرضیه همسو با نتیجه تحقیق 

 باشد.می

 بر عملکرد مالی تأثیر دارد. وکارکسب فرآیند فرهنگ مدیریتپنجم: فرضیه 

 اصل این به توجه با مدیران که است ایاولیه اصول از هاسازمان پویایی و تغییر امروز دنیای در

. باشند سازگار محیطی شرایط با که کنند اصلاح و تعدیل طوری را نظر مورد هایسامانه باید

 ،اهسازمان در فرآیندها طراحی برای استاندارد شناسی روش از استفاده و فرآیندها خودکارسازی
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 حفاظت و ریسک کنترل کل، هزینه کاهش نظیر کار و کسب راهبردی اهداف به دستیابی به منجر

 کرده زیادی تغییرات تجاری، هایشرکت و هاسازمان محیط امروزهلذا  گرددمی ذهنی هایمالکیت از

 تعیین پیش از اهداف به دستیابی برایبرای همین  است ساخته روبرو مهمی هایچالش با را آنها و

 محیطی، شرایط این با انطباق جهت آنها پذیریانعطاف حفظ همچنین و هاشرکت و هاسازمان شده

 کسب فرآیند مدیریت فرهنگ سازی پیاده آن اجرای لزوم که کار، و کسب فرآیند مدیریت با آشنایی

صورت بتوان با کنترل فرآیندها و اجرای درست آنها از  تا به این رسدمی نظر به ضروری است، وکار

یه به نتایجی که برای این فرضبا توجه ها کاست و در نتیجه عملکرد را بهبود بخشید لذا میزان هزینه

تأثیر مثبت و معناداری  وکارکسبشود که فرهنگ مدیریت فرآیند به دست آمده است مشخص می

نتیجه این فرضیه همسو با نتیجه تحقیق  بر عملکرد مالی دارد لذا این فرضیه پذیرفته شده است.

 باشد.می ،8114در سال  اسکیمدل و همکاران، 1323در سال  صفرزاده و قریشی

 هاپیشنهاد

ها، به آنها مأموریت دهند که با بررسی بازار، با تشکیل تیم و گروهی از افراد خبره و آموزش آن

از نیازها و سلایق مشتریان آگاهی کسب کنند و آنها را به مسئولان مربوطه ارائه دهند تا آنها بتوانند 

تأمین کنند که این به نوبه خود یعنی  با نوآوری در خدمات، نیازها و خواسته های مشتریان را

گرایی که باعث رضایت و جلب توجه مشتریان شده و همچنین باعث به وجود آمدن تبلیغات مشتری

آوری های منظمی برای جمعبرنامه همچنین ت از سوی مشتریان برای بانک می شود.شفاهی مثب

خدمات ارائه شده توسط بانک را با خدمات  توانندمی داشته باشند، مثلاً اطلاعات در مورد رقبای خود

ای در بانک از مشتریان در مورد خدمات بانک خود و همچنین رقبا مقایسه کنند و یا با ایجاد باجه

های دیگر اطلاعات کسب کنند تا بتوانند از این اطلاعات به دست آمده دست به نوآوری خدمات بانک

ت با رقبای خود عقب نمانند و همچنین در حفظ و جذب زده و نهایت استفاده را ببرند و از رقاب

با شناسایی نقاط ضعف رقبای خود سعی کنند که از این نقاط ضعف  ومشتریان جدید موفق باشند. 

به سود خود نهایت استفاده را ببرند و با نوآوری و طرح های جدید کاری سهم بازار خود را تخصیص 

ای همد باشند همچنین واحدهای تحقیق و توسعه طی بررسیگرایی سرآو افزایش دهند و در مشتری

های مشتریان خود نمایند و تمرکز خود را متوجه تولید قدام به شناسایی نیازها و خواستهمیدانی ا

ا توانند برآورد کنند. از طرفی بخدماتی نمایند که با شرایط موجود بانک به بهترین شکل ممکن می

گذاری های لازم را در ها سرمایهضعف و قوت آن و شناسایی نقاطتجزیه و تحلیل خدمات رقبا 

خصوص ارائه خدماتی نمایند که رقبا توانایی ارائه آن را ندارند تا بتوانند در نگرش و رفتارهای نوآورانه 
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های خلاقانه و مبتکرانه کارکنان برای مدیران و مسئولین بانک ها باید از ایده موفق عمل کرده باشند.

ها و توسعه خدمات حمایت و استقبال نمایند به عبارتی باید شرایطی را فراهم کنند که ز نوآوریبرو

کارکنان بتوانند بدون هیچ گونه ترس، اضطراب و یاس و ناامیدی نظرات و پیشنهادات خود را در 

ریان تخصوص خدمات رسانی بهتر ارائه دهند چرا که کارکنان خط مقدم بانک بوده و از نزدیک با مش

دانند که مشتریان خواهان چه خدماتی هستند به طور کلی چه نیاز و در ارتباط بوده و بهتر می

توانند نظرات آنها را ای دارند برای همین با برگزاری جلسات مشورتی و پرسش و پاسخ میخواسته

تا مرحله  اترسیدگی به شکایات مشتریان و پیگیری این شکایاز طریق  و در نهایت دریافت نمایند.

در مشتریان ایجاد را هایشان این باور نهایی و ارائه بازخورد به مشتریان شاکی در خصوص درخواست

ی ابوده و مشتریان از اهمیت ویژه و مسئول های آنان پاسخگوکه بانک نسبت به درخواستکنند 

 .برخوردار هستند
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 منابع 

های های عملکرد مالی در شرکتبررسی معیار .(1333) .آزادهاسعدی، عبدالرضا؛ کیانی نژاد،  (1

 .33دانش و پژوهش حسابداری، شماره  .پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران

 بازارگرایی، تاثیر ارزیابی. (1331) .حسن ،دهقان دهنوی ؛شهناز ،نایب زاده ؛رضامحمد ،پاکدل (8

 .86-1، صفحات11مجله مدیریت بازاریابی شماره .کار و کسب عملکرد بر مشتری وفاداری و نوآوری

چارچوب سنجش میزان  .(1331) .حاجی صادقی، بهناز؛ نیرومند، پوراندخت؛ رنجبر، محبوبه (3

فصلنامه مطالعات مدیریت بهبود  .در شرکت برق منطقه ای تهران BPMآمادگی پیاده سازی سیستم 

 .123-811، صص 63شماره ، و تحول

سازی عوامل کلیدی موفقیت پیاده. (1334) .هما ،دیلمی ؛احد ،زارع رواسان ؛سعید ،روحانی (4
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