موضوع: بررسی رابطه بین نوع فرهنگ سازمانی با رضایتمندی مشتریان در بانک ملت 
رشته
مدیریت
بیان مسأله
اهمیت بخش خدمات در اقتصاد کشورها موجب شده است که در طی چند سال گذشته ارائه خدمات اثربخش به مشتری مورد توجه بیشتری قرار گیرد( باسی وهمکاران، 1996). صنعت بانکداری همانند صنایع دیگر خدمات مالی ، با تغییر سریع بازار تکنولوژی های جدید، عدم قطعیت اقتصادی، رقابت شدید، نیازهای متنوع مشتریان و جو متغیر که باعث ایجاد مجوعه ای از چالشهای بی سابقه می شود، مواجه است (کومار،2008) .
بسياري از بانكهاي پرآوازه دنيا ايجاد و حفظ روابط با ذينفعان از جمله فراهم كنندگان خدمات مشتريان و رقبا را در بازارهاي بين المللي سرلوحه فلسفه مديريت خود قرارداده اند . امروزه تقريباً تمام بانكهاي دنيا استراتژي مشتري مداري را به طور جدي دنبال مي كنند . لذا اگر بانكها خواهان آينده اي روشن و حداقل اميدوار به بقا هستند چاره اي جز حفظ مشتريان ارزنده و كليدي خود ندارند. حفظ و تقويت مداوم رابطه با مشتري تنها مسير يك طرفه اي است كه اكنون بانكها در استفاده از استراتژي هاي تدافعي و افزايش حفظ مشتريان كنوني خود بايد از آن عبور كنند (كلگيت ، 2005)
رشد صنعت خدمات در گرو یک برنامه ریزی دقیق و اتخاذ روشهای مناسب می باشد. شناخت اولویت ها و نیاز های مشتریان بعنوان اولین گام در جهت موفقیت برای کسب سهم بیشتری از بازار، سبقت گرفتن از رقبا و جلب رضایت بیشتر مشتریان می باشد و چنانچه مؤسسه یا سازمانی نتواند معیارها، نیازها، خواسته ها و تمایلات مشتریانش را به خوبی شناسایی کند محکوم به شکست وفنا خواهد بود(كشاورز، 1386).
رضایت مشتری بر سودآوری بانکها، دورکردن مشتریان از رقبا، ترغیب و تشویق تکرار معامله بهبود و افزایش شهرت، کاهش هزینه های جلب مشتریان جدید و کسب مزیت رقابتی تأثیر مستقیم دارد. این مهم ایجاب می کند تا سازمانهای فعال در صنعت بانکداری توجهی بیش از پیش به رضایتمندی مشتریان و به کارگیری استراتژی مشتری مداری داشته باشند (فن ولیان، 2008). از سوی دیگر یکی از عوامل شکست اجرای استراتژی ها در سازمان عدم توجه به فرهنگ سازمانی و به ویژه فرهنگ سازمانی متناسب می باشد توجه به سازمانها از جهت فرهنگ سازمانی پدیده نسبتا جدیدی است که در مطالعه سازمان ومدیریت صورت گرفته است(دنیسون ومیشرا، 1995).
به هرحال بالندگي سازمان به عنوان يك فرآيند برنامه ريزي شده با دگرگوني فرهنگ سازماني برابر است و هرگونه تغييرات و دگرگوني در سازمان بدون توجه به فرهنگ سازماني موثر واقع نمي شود ( دنيسون ، 2000). در نهایت باید گفت که تحقق هرگونه استراتژی واهداف سازمانی بستگی به عواملی از جمله فرهنگ سازمانی حاکم بر نیروی انسانی دارد. لذا هنگامی می توان انتظار داشت که اصول مشتری مداری در سازمان از سوی کارکنان رعایت گردد که فرهنگ سازمانی متناسب با آن در سازمان وجود داشته باشد. در واقع اگر بستر فرهنگی در سازمان وجود نداشته باشد اجرای اصول مشتری مداری با مانعی جدی مواجه می شود.
دراین پژوهش برای شناخت فرهنگ سازمانی بانک ملت، مدل دنیسون
 که مدلی به نسبت جدیدتر و کاملتر است مورد استفاده قرار گرفته است. دراین مدل فرهنگ سازمانی به 4 نوع مشارکتی ، انطباقی ، سازگاری وماموریتی دسته بندی شده است(دنیسون،2000) و برای ارزیابی هریک از انواع فرهنگهای چهارگانه سه شاخص تعریف شده است که در نهایت رابطه فرهنگ سازمانی با ویژگی های برشمرده شده توسط دنیسون با رضایتمندی مشتریان در جامعه آماری مورد بررسی و آزمون قرار می گیرد. به عبارت دیگر این پژوهش درصدد است دریابد که آیا میان اجزاء فرهنگ سازمانی ورضایتمندی مشتریان در بانک ملت رابطه وجود دارد؟ و اگر این رابطه وجود دارد چگونه است ؟
اهمیت و ضرورت مسأله
از آنجائیکه در حال حاضر صنعت بانکداری از محیطی پویا و پیچیده برخوردار است (لاولاک،2001)  و با توجه به توسعه فزاینده بانکهای تجاری دولتی ، خصوصی وموسسات مالی و اعتباری و بهبود در نوع و نحوه خدمت رسانی آنها و همچنین پیشرفتهای فزاینده فناوری در صنعت بانکداری فضایی خاص ورقابتی را پیش روی هر یک از این سازمانها قرار داده است.
در دنیای رقابتـی امروز دیگر مشتریان تنها مصـرف کننـده خدمـات و محصـولات سازمـان نمی باشند بلکه برای دستیابی به مزیت رقابتی سازمان نظرات و خواسته های آن ها حتی در طراحی و خدمات و محصولات از اولویت ویژه ای بر خوردار است، بنابرین سازمان ها برای بقا و تداوم حیات سازمانی خود نیاز به شناخت دقیق نیازها و خواسته های مشتریان خود دارند.
متاسفانه اکثر بانکها و موسسات مالی به مدیریت ارتباط با مشتری تنها بعنوان راه حلی در زمینه فن آوری و تکنولوژی و آنهم برای مشکلات در یک بخش سازمان نگریسته اند و حتی به هماهنگی میان بخش ها فکر نکرده اند. بایستی به مدیریت ارتباط با مشتری بعنوان یک استراتژی نگریست بخاطر تاثیراتی که بر روی فرآیندها، فناوری و عامل انسانی در زمان اجراء خواهد گذاشت(مندوزا و دیگران
، 2006)
یکی از مهم ترین موضوعاتی که بانکها در شرایط رقابتی با آن سروکار دارند افزایش میزان رضایت مشتریان در خصوص عملکرد سازمان، محصولات و خدمات ان می باشد چرا که یکی از مهم ترین عوامل موفقیت بانکها به منظور نیل به تعالی در کسب وکار رضایتمندی مشتریان است(نیومن وکولینگ،1996). بنابراین با توجه به اینکه یکی از اهداف بانک ملت اجرای استراتژی مشتری مداری و افزایش سطح رضایتمندی مشتریان است و لازمه تحقق این هدف استقرار فرهنگ سازمانی متناسب و همسو با این استراتژی می باشد. لازم است تا در ارتباط با رضایت مشتریان مشخصه های فرهنگ سازمانی را دربانک ملت شناسایی و سپس با تقویت فرهنگ سازمانی در سطوح مختلف سازمانی (مدیران وغیر مدیران) سطح رضایتمندی مشتریان را افزایش دهیم.
اهداف پژوهش
هدف اصلی تحقیق عبارت است از“بررسی رابطه بین نوع فرهنگ سازمانی با رضایتمندی مشتریان در بانک ملت”. همچنین اهداف فرعی تحقیق عبارتند از :
1) بررسی وضعیت فرهنگ سازمانی در بانک ملت براساس ویژگی های مدل دنیسون
2) تعیین میزان رضایتمندی مشتریان در بانک ملت
فرضیات یا سوالات پژوهش

فرضیه اصلی: “بین فرهنگ سازمانی وسطح رضایتمندی مشتریان در بانک ملت رابطه معناداری وجود دارد.”

فرضیه های فرعی:
1-بین فرهنگ مشارکتی و رضایتمندی مشتریان در بانک ملت رابطه معناداری وجود دارد.
2-بین فرهنگ انطباقی و رضایتمندی مشتریان در بانک ملت رابطه معناداری وجود دارد.
3-بین فرهنگ سازگاری و رضایتمندی مشتریان در بانک ملت رابطه معناداری وجود دارد.
4-بین فرهنگ مأموریتی و رضایتمندی مشتریان در بانک ملت رابطه معناداری وجود دارد.
قلمرو تحقیق

قلمرو موضوعی این تحقیق شعب درجه دو، سه و چهار در سطح مدیریت منتخب بانک ملت استان سمنان می باشد.
قلمرو زمانی: داده های این تحقیق در بازه زمانی نیمه اول سال 1390جمع آوری گردیدند.
دراین تحقیق باتوجه به دسته بندی مشتریان به دوگروه اعتباری و غیر اعتباری ، از شعب درجه 2 ، 3 و4 درسطح مناطق چهارگانه سمنان به منظور بررسی رضایتمندی و از کارکنان ستاد و شعب به منظور بررسی فرهنگ سازمانی استفاده گردید.
محدودیت ها و مشکلات تحقیق
این پژوهش نیز همانند سایر پژوهش ها و مطالعات ، با محدودیت هایی مواجه بوده است. از جمله این محدودیت ها می توان به موارد زیر اشاره نمود:
· برخی از پاسخ دهندگان اعتقاد چندانی به این گونه تحقیقات نداشته و از این رو جلب همکاری آنها تا حدی دشوار بود.
· تعداد زیاد پرسشنامه ها، لزوم توزیع آنها در بین کارکنان و مشتریان شعب وحجم بالای کار شعب توزیع و جمع آوری پرسشنامه ها را با دشواری مواجه ساخته بود.
· محدودیت در دسترسی به کتب و مقالات مرجع خارجی
· نتایج این پژوهش مختص بانک ملت بوده وسایر سازمانها بایستی با احتیاط کامل و با توجه به حوزه فعالیت خود از نتایج ان استفاده کنند.
تعریف واژگان
فرهنگ سازمانی:
دراین پژوهش در رابطه با فرهنگ سازمانی از مدل ارائه شده توسط دنیسون استفاده می گردد که فرهنگ سازمانی را در قالب چهار ویژگی بیان نموده است(دنیسون،2000) .
1-مشارکت(درگیرشدن درکار)
 :
افراد با درگیرشدن درکار احساس مالکیت ومسئولیت خودرا به عنوان پیکره ای از سازمان نشان می دهند و سعی می کنند تا با توسعه توانائیهای خود در گروههای سازمان نقش بیشتری داشته باشند.
2-سازگاری(ثبات وپایداری)
:
منظور آن است که نظام مشترک باورها، ارزشها ونمادهایی که به طورگسترده مورد درک و پذیرش اعضای سازمان است تأثیر مثبتی بر دستیابی آنها به تفاهم وتوافق وهماهنگی اقدامات دارد.
3-انطباق پذیری(انعطاف پذیری)
:
نظامی ازهنجارها وباورها مورد نظر است که توانایی سازمان برای دریافت، تفسیر و برگردان علائم محیطی به تغییرات رفتاری در داخل سازمان را حمایت کرده و احتمال بقا و رشد سازمان را افزایش می دهد.
4-مأموریت(رسالت)
:
منظور این است که درک از رسالت سازمان مسیر اقدام صحیح و جهت گیری برای تحقق اهداف را برای اعضا مشخص می کند.
مشتری :
دراین پژوهش منظوراز مشتری ،مشتریان بانک ملت در قالب دو گروه اعتباری و غیر اعتباری می باشد.مشتریان اعتباری
 اشخاص(حقیقی وحقوقی) هستند که کلیه فعالیت های بانکی خود را در بانک ملت متمرکز نموده اند و مشتریان غیراعتباری اشخاصی هستند که دارای هرگونه حساب در شعب بانک ملت می باشند.
رضایتمندی:
منظوراز رضایتمندی احساس یا نگرش مشتری نسبت به خدمات(جمال وناصر،2002) بانکی ارائه شده در شعب بانک ملت می باشد که شاخص های رضایتمندی در این تحقیق عبارتند از (کرد نائیج ودلخواه،1383) :
کیفیت خدمات :
ارائه خدمات مطابق با انتظارات ونیاز مشتریان.
هزینه ارائه خدمات :
میزان هزینه ریالی یا ملموس و همچنین هزینه های پنهان یا ناملموس که مشتریان در قبال اخذ خدمات می پردازند.
دسترسی به خدمات:
توزیع پراکندگی شعب به صورت فیزیکی ، الکترونیکی و یا به وسیله تجهیزات نیمه الکترونیکی.
ویژگی خدمات:
متغیرهایی که در رابطه با خدمت هستند مانند متنوع بودن یا منحصر به فرد بودن.
اداره شکایات مشتریان:
نحوه پاسخگوئی به شکایات مشتریان اعم از اینکه رضایتمندانه باشد یا خیر.
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جنبه جدید بودن و نوآوری تحقیق

با نگاهی به متون و مطالعات مرتبط با موضوع مشخص می شود که مطالعه جامعی در داخل کشور در این زمینه انجام نشده است و این مطالعه می تواند به عنوان مطالعه پیشرو در این زمینه مطرح باشد. به این ترتیب نتایج این مطالعه می تواند ایده های نو برای سازمان ها در پی داشته باشد و و طرح های جدیدی را برای برنامه ریزی مسئولان امر معرفی کند. 
روش تحقیق
این تحقیق از نظر هدف کاربردی و از نظر جمع آوری داده های تحقیق، توصیفی و از شاخه همبستگی می باشد که به صورت پیمایشی انجام می شود.
با توجه به فرضیه های تحقیق، جامعه آماری به دو دسته تقسیم می شود. دسته اول مشتریان بانک به منظور بررسی رضایتمندی مشتریان و دسته دوم کارکنان بانک ملت به منظور بررسی فرهنگ سازمانی.
نمونه آماری تحقیق بخشی از جامعه آماری فوق است که از طریق فرمول تعیین حجم نمونه مشخص می گردد. در این پژوهش با توجه به اهداف و فرضیه ها از آزمون نیکویی برازش (کولموگروف- اسمیرنف)
 ، آزمون ضریب همبستگی پیرسون
 واسپیرمن
 ،آزمون معنی داری بتا در رگرسیون خطی
، آزمون میانگین
  و آزمون تحلیل واریانس فریدمن
 استفاده می گردد.
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