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  چكيده 

سزاي فرهنگ سازماني در راستاي تحقق اهداف امروزه صاحبنظران مديريت و مديران اجرايي بر اهميت و نقش به
هايي مفيد جهت كارگيري روشدرصدد شناسايي و نيز چگونگي به ؛ بنابراين،واقف بودهها و پيشبرد امور سازمان

ها يكي از مشكلاتي كه بر سر راه مديران سازمان ،توان گفتطور كلي ميبه. ندهستهاي مثبت آن تقويت جنبه
ق از فرهنگ ، انتخاب چارچوب مفهومي يا مدلي جامع، درست و عمياي شناخت ابعاد فرهنگي وجود داردبر

گسترده ادبيات پژوهش پرداخته و بر پايه آن  يبه اين منظور در پژوهش حاضر در آغاز به مطالعه. سازماني است
منظور تعيين ميزان مناسب بودن اين ابعاد سپس به. ده استشهاي فرهنگ سازماني شايسته استخراج ابعاد و مؤلفه

گيري از ادبيات پژوهش در نهايت با بهره. استفاده شده است ديريتو صاحبنظران م اندااست هاياز نظرها و مؤلفه
ه يارا محور مشتريهاي هاي شناسايي شده مدلي براي فرهنگ سازماني شايسته در شركتو همچنين ابعاد و مؤلفه
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  مقدمه 
مفاهيم جديدي ... .سريع فناوري، جهاني شدن و، تغييرات ، افزايش رقابتمداريمشتري

هان پيشين بسيار خود قرار داده و آن را از ج تأثيرشدت تحت هستند كه جهان امروزي را به
، رقابت هاي قديمي در جهان جديدا انديشهتوان باي كه ديگر نميگونه، بهاندمتفاوت كرده

خواهند اند كه اگر ميها پي بردهزماندر چنين شرايطي بيشتر سا ،]16[ يا حتي زندگي كرد
اري و جلب رضايت مشتري مدسمت مشتريكنوني بقاء داشته باشند بايد به در دنياي

هاي مديريت بازاريابي عنوان سنگ بناي نظريهمداري بهرو مشترياز اين. حركت كنند
ت كه بيشترين اين اس بيانگر هاپژوهشنتايج از سوي ديگر . ]12[ نوين شناسايي شده است

است و از آنجاكه گرايش به مشتري  ها فرهنگعامل اثرگذار در عملكرد بهينه سازمان
-پاسخگو بودن به مشتري سوق ميها را به سمت نوعي فرهنگ سازماني است و سازمان

پذير بيقمحور نيازمند فرهنگ سازماني است كه تطهاي مشتريكارگيري استراتژيه، بدهد
  .]14[ يير باشدو پاسخگو به تغ

در همين راستا امروزه يكي از مفاهيم نوين مرتبط با فرهنگ سازماني بحث شايستگي  
هاي ها و سياست، نگرشيك مجموعه از رفتارها« ي فرهنگي شايستگ. است فرهنگي

-اي و متخصص مي، سازمان يا در ميان افراد حرفهماهنگي است كه با هم در يك سيستمه

هاي ميان فرهنگي قعيتطور اثر بخش و كارا در مودر مي سازد كه بهها را قاآيد و آن
   .]15[»  فعاليت كنند

كه هر كند و از آنجاهاي يك سازمان در قالب فرهنگ آن نفوذ ميبا توجه به اينكه ويژگي
 توان گفتمي، ندريت خود فرهنگ خاص خود را دارسازمان با توجه به اهداف و مأمو

-شركت در براي آن فرهنگ سازماني شايسته و طراحي الگويي مناسبهاي شناسايي مؤلفه

به يكي از ضروريات اصلي براي داشتن رفتاري اثربخش و در نتيجه  محور مشتريهاي 
، تبديل ابتي يا ايجاد منافع براي سازماندنبال آن رسيدن به سود رقرضايت مشتريان و به

  .شده است
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 است است گامي است در همين راستا و تلاشي ژوهشپ، آنچه كه مورد نظر اين رواز اين
ه ايو ارمحور هاي مشتريي شايسته در شركتهاي فرهنگ سازمانبراي تبيين ابعاد و مؤلفه

وجود آورد و تا بتوان محيطي پويا به ،هاهاي اين شركتالگويي مناسب با توجه به رسالت
را در رسيدن به  محور تريمشهاي گونه تقويت كرد كه شركتفرهنگ سازماني را آن

  . كندياري هاي خود هدف
   ي پژوهشمروري بر پيشينه

در چند دهه اخير فرهنگ سازماني به يكي از مباحث عمده مطالعات سازماني تبديل شده 
وري سازماني بحث در جهان امروز هرگاه از بهره ،توان اذعان كردطوركلي ميبه. است
كوشند ضرورت يابد و صاحبنظران ميز به ذهن راه ميشود مفهوم فرهنگ سازماني نيمي

- ، سازمانترديدبي. ها نشان دهنددر سازمانعنوان يكي از عوامل اثرگذار توجه به آن را به

مربوط به فرهنگ  هايپژوهشنيز از اين امر مستثني نيستند و مشمول  محور مشتريهاي 
شده در  ارايهدر مدل مفهومي ] 7[رضايي در همين راستا جعفري و . اندسازماني قرار گرفته

نگ سازماني اثربخش بيان هاي فرهمؤلفه را به عنوان ابعاد و مؤلفه 42بعد و  9پژوهش خود 
فرهنگ علمي، فرهنگ نوآوري و كارآفريني، فرهنگ : اين ابعاد عبارتند از. اندكرده

ريزي هنگ برنامهپژوهي، فرمحوري و دانشمداري، فرهنگ دانشكيفيت محوري و تعالي
و آينده نگري، فرهنگ پاسخگويي، فرهنگ مشاركت و همكاري، فرهنگ يادگيري 

  .ايالعمر و فرهنگ شبكهمادام
در مدل  شودميمنجر  محور مشتريابعاد فرهنگ سازماني را كه به رفتار ] 21[ميكائيل ري 
، ي، ساختار پيچيدهگيري بيرونجهت :اين ابعاد عبارتند از. كندمي معرفي مفهومي خود،

گيري اجتماعي، تأكيد بر نوآوري، تمايل و گرايش به تصميمات نامتمركز، جهت
، تأكيد ، پاداش براي عملكرد تيمريزي سيستماتيك، برنامه، تصميمات مشاركتيسازگاري

وفاداري گروه كاري و تعهد  ،هاي رسمي، تأكيد روي همكاريرويه، روي هماهنگي
ي كارگيري تكنولوژه، بمدل مفهومي خود تشويق تيم محوري در) 2007(ديويس .دروني

به  ، وفاداري و تعهدهاي جديد، توجه به خلاقيت و نوآوريو دانش جديد در موقعيت



 1390، زمستان 8، شماره 3مديريت دولتي، دوره                                                                             60

عنوان ابعاد فرهنگ سازماني را به.. .، اعتماد وسازمان، توسعه توليدات يا خدمات جديد
، گرايش نوآوري پژوهشدل مفهومي در م) 1991(اُريلي و همكارانش  .استمعرفي كرده 

  .اندفرهنگ سازماني در نظر گرفته را ابعاد.. .، انتشار دانش ومحوري به تيم

  فرهنگ سازماني شايسته
سازي مناسب يك هنر است و بايد هنرمندانه به آن پرداخته فرهنگ ،بايد در نظر داشت

برسند تا در زندگي فردي و در  و مباني فرهنگي بايد باور شوند و به باور افراد ويژگي. شود
فرهنگ سازماني شايسته مهارتي است كه . ]26[سطح جامعه و سازمان نمود داشته باشند 

طور اثربخش و كارآمد با توانند در سطوح فردي و سازماني توسعه دهند تا بهمديران مي
ايسته بيان فرهنگ سازماني ش ،توان بيان كردطور كلي ميبه. ]19[ كاركنان فعاليت كنند

، اهداف و هاهاي فرهنگ سازمان با نظام ارزشكننده وجود هماهنگي و تطبيق مؤلفه
ها بوده و مشتاقانه توسط افراد آن سازمان حفظ و استراتژي سازمان و انسجام بين مؤلفه

سازمان براي . تواند براي سازمان نقش يك سرمايه اصلي را ايفا كندشود و ميرعايت مي
ترين مهم ،هاي مهمنفعو كسب نظر از ذي هاپژوهشبايد از طريق  امره اين دستيابي ب

مشتريان را شناسايي و  هاي فرهنگي مؤثر جهت دستيابي به اهداف و خدمت بهتر بهمؤلفه
  .]24[ ترويج دهد

  هاي پژوهش هدف
-هاي فرهنگ سازماني شايسته در شركتابعاد و مؤلفه شناساييهدف اساسي اين پژوهش 

ترديد هدف از شناخت فرهنگ بي. استالگويي مناسب براي آن  ارايهو  محور مشترياي ه
ها و تحقق ، بهبود و تقويت كارآمدي سازمانالگو براي آن ارايهاني شايسته و سازم

ها است تا بتوانند بيش از پيش بر بالندگي خود بيفزايند و نقش ارزشمند هاي آنرسالت
  .ندخود را در كشور ايفا نماي

   پژوهش روش
- پژوهشها از نوع توصيفي و از بر حسب هدف كاربردي و گردآوري داده پژوهشاين  

  و مباحث  پژوهش يپيشينه يفرآيند كار اين پژوهش بر اساس مطالعه .استپيمايشي  هاي
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  .استمربوط به فرهنگ سازماني و نظرسنجي از خبرگان 
  محور مشتريهاي شركت هاي فرهنگ سازماني شايسته درابعاد و مؤلفه
هاي اي از متون فرهنگ سازماني و با توجه به انواع مدلمجموعه گسترده يپس از مطالعه

، )2007(ديويسفرهنگ سازماني معرفي شده توسط انديشمندان مديريت از قبيل الگوي 
و هافستد  الگوي ،كويين، مدل اُريلي و چاتمن ،اوچي.ويليام جي، رابينز، پيترز و واترمن

و .. .، الگوي چارلز هندي، الگوي دنيسون وهايمويتز ، الگويشاين، الگوي هاريسون
 ،عنوان عامل كليدي موفقيت در سازمانهمچنين با در نظر گرفتن اهميت نقش مشتري به

فه را انتخاب و براي تعيين مؤل 23بعد و  7ان اين مقاله پس از بحث و گفتگو پژوهشگر
  . مديريت قرار دادند انداها را مورد نظرسنجي استه، اين ابعاد و مؤلفروايي

  محورهاي مشتريهاي فرهنگ سازماني شايسته در شركتابعاد و مؤلفه. 1جدول 
ابعاد مؤلفه ها  رديف

نوع نگاه به مشتري

 1 محوري مشتري
 مديريت ارتباط با مشتري

 اطلاع رساني به مشتريان درون سازماني و برون سازماني
 ش نهادن به نظرات مشتريان درون سازماني و برون سازمانارز

 هااي در تمام زمينهاخلاق حرفه 2 عدالت و اخلاق حرفه اي اياي، توزيعي و مراودهحاكم بودن عدالت رويه

 احساس شايستگي شخصي

 روز بودن دانش و مهارتبه 3 توانمندي و فرهنگ دانش محوري
خلق و انتشار دانش

 كارگيري دانش جديد در سازمانبه

روحيه گفتگو و مباحثه
 اشاعه و تقويت تيم محوري 4 فرهنگ مشاركت و همكاري

 ها تقويت همكاري بين بخش

توسعه هوش عاطفي

 صداقت در گفتار و عمل 5 رهبري عاطفي و اعتمادساز
 قدرشناسي و توجه به كاركنان

اعتماد و خودگشودگي
 يجاد نگرش مثبت نسبت به تغييرا

فرهنگ كيفيت محوري و بهبود 
نوآوري 6 مستمر

بهبود مستمر كيفيت
وفاداري به سازمان

فرهنگ تعلق، وفاداري و رفتار 
احساس تعلق به سازمان 7 شهروندي سازماني

  پذيريشناسي و مسئوليتوظيفه
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 30اي طراحي شده و به پرسشنامه ،اسايي شدههاي شندر اين پژوهش بر اساس ابعاد و مؤلفه
مورد جمع آوري شده نتايج در نهايت شد و  ارايهو صاحبنظران مديريت  اندانفراز است

   .بررسي قرار گرفت

  فرهنگ سازماني شايسته ميانگين و انحراف استاندارد ابعاد .2جدول

  
  هاي فرهنگ سازماني شايستهميانگين و انحراف استاندارد مؤلفه. 3جدول 

  

ف
ردي

  

ف  Χ  SD  ابعاد
ردي

  

  Χ  SD  ابعاد

  626/0  57/4  رهبري عاطفي و اعتمادساز 5 430/0 77/4 محوري مشتري  1
  507/0  53/4  فرهنگ كيفيت محوري و بهبود مستمر 6 479/0 67/4 عدالت و اخلاق حرفه اي  2

توانمندي و فرهنگ  3
  629/0  47/4 محوريدانش

7  
فرهنگ تعلق، وفاداري و رفتار شهروندي 

  621/0  40/4  سازماني
فرهنگ مشاركت و  4

  498/0  60/4 همكاري

ف
ردي

  
ف  Χ  SD  هامؤلفه

ردي
  

  Χ  SD  هامؤلفه

  556/0  63/4 ها تقويت همكاري بين بخش 13 679/0 23/4نوع نگاه به مشتري  1
  651/0  30/4 توسعه هوش عاطفي 14 509/0 50/4مديريت ارتباط با مشتري  2

اطلاع رساني به مشتريان درون  3
 سازماني و برون سازماني

  563/0  60/4 صداقت در گفتار و عمل  15  498/0 60/4

ارزش نهادن به نظرات مشتريان  4
 درون سازماني و برون سازمان

  615/0  37/4 قدرشناسي و توجه به كاركنان  16  568/0 43/4

اي،حاكم بودن عدالت رويه  5
 ايمراوده توزيعي و

  629/0  53/4 اعتماد و خودگشودگي  17  479/0 67/4

 هااي در تمام زمينهاخلاق حرفه  6
ايجاد نگرش مثبت نسبت به   18  572/0 50/4

 تغيير
43/4  568/0  

  563/0  60/4 نوآوري 19 629/0 47/4احساس شايستگي شخصي  7
  621/0  40/4 تبهبود مستمر كيفي 20 509/0 50/4روز بودن دانش و مهارتبه  8
  724/0  40/4 وفاداري به سازمان 21 571/0 53/4خلق و انتشار دانش  9

به كارگيري دانش جديد در  10
 سازمان

  571/0  47/4 احساس تعلق به سازمان  22  504/0 57/4

  490/0  63/4  پذيريشناسي و مسئوليتوظيفه 23 568/0 57/4روحيه گفتگو و مباحثه  11
       606/0 33/4م محورياشاعه و تقويت تي  12
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ميانگين و انحراف استاندارد ابعاد و  هاييعني جدول 3و  2 هايجدولدر گونه كه همان
تر هستند و اين موضوع نمايانگر بزرگ 4ها از ، ميانگين همه مؤلفهشودمشاهده ميها مؤلفه

ابعاد  در ادامه به توضيح هر يك از. شده است گفتههاي خگويان بر مؤلفهتأكيد پاس
  :پردازيمميشناسايي شده 

  يمحور مشتري) 1
هاي ، بلكه خواستهه محصول و بازاردر عصر حاضر موتور محركه تجارت جهانشمول را ن

تن يك مباني و اصول اساسي خدمت به مشتري جهت ساخ .]25[دهد مشتري تشكيل مي
زيرا مشتريان نيروي حيات بخش هر سازمان  ؛فرهنگ سازماني قابل اعتماد ضروري است

هاي در نتيجه سازمان. خدمت خوب به مشتريان وجود ندارد هستند و هيچ جايگزيني براي
روابط خوب و مناسب خدمت به مشتري و در نتيجه وفاداري هايي هستند كه ، سازمانموفق

  .]23[دهند رش ميپرودر خود مشتري را 

  اي عدالت و اخلاق حرفه) 2
- در واقع مي .كند وارد مي  آسيب سازمان  فرهنگ  به  شدت به  سازماني  عدالتي و بي  تبعيض

  عدالت  ميزان دارد،  زيربنايي  نقش سازمان  ايجاد فرهنگتوان گفت يكي از عواملي كه در 
و   درآمدها، اختيارات  باورند كه  حد بر اين  تاچه  كاركنان  كهمعني  بدين. است  سازماني
طوركلي به. شود مي  افراد توزيع  بين  حق  و به  عادلانه  صورت به  موجود سازمان  اطلاعات

  برجاي  ها و جامعهسازمان  كاري  بر فرهنگ  شگرفي تأثير) سازماني  عدالت(  شاخص  اين
 گذارد مي  جاي كار به  در عرصه  كاركنان  ايبر رفتاره  توجهيقابل  هايو آسيب  گذاشته

]6[.  
اي در يكي از اهداف اصلي در تدوين اصول اخلاق حرفه ،بايد توجه داشتاز سوي ديگر 

ايجاد رضايتمندي در نيروي انساني و در نهايت مشتريان  ،بطن حرف گوناگون در جامعه
سي بر پيروزي اقتصادي هر اسا تأثيراخلاق كسب و كار، نه تنها . ]11[در جامعه است 

سازمان دارد، بلكه در درازمدت تعيين كننده تصوير و نوع پذيرش جامعه نسبت به آن 
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سه منبع برجسته در شكل دهي به اخلاق كسب و كار نقش اساسي  .سازمان خواهد بود
  :دارند
   سيستم هاي اداري سازمان. 3      فرهنگ سازماني. 2     اخلاق فردي. 1      

آورد و سازمان كه فرد با خود به درون سازمان مياي است لاق فردي عنصر برجستهاخ 
، گيري از فرآيندهايي مانند گزينشكند تا سرشت و چگونگي آن را با بهرهتلاش مي

هاي اداري جزءها و سيستم. هاي نخستين درك و منسجم كندآشناسازي و آموزش
، سيستم پاداش ، دستورها، تجويزهاي اخلاقيمشي و مقرراتي مانند ساختار، خطيعنصرها
ترين ابزاري است كه هاي اداري مشخصسيستم. گيردموردهاي مشابه را در بر مي و تنبيه و

د هاي خود براي هدايت اخلاق فردي و گروهي در سمت مطلوب و مورسازمان در تلاش
را در  تأثيراد بيشترين فرهنگ سازماني كه به احتمال زي .شودمند ميها بهرهپذيرش از آن

، تأكيد بر سيستم گذارداخلاق كسب و كار بر جاي مياخلاق فردي و گروهي و درنهايت 
  .]9[ها و باورها دارد ارزش

  توانمندي و فرهنگ دانش محوري) 3
دارد و را توانمندي عبارتست از احساس اينكه شخص شايستگي لازم براي انجام موفق كار 

روز بودن دانش و آموزش مستمر، به. را سامان دهدهاي مربوط تتواند خودش فعاليمي
ر را در وجود تواند اين احساس و باو، تفويض اختيار و اعتماد به نفس ميهامهارت

يق آن و ، از طرداراي روحيه گفتگو و مباحثه بودهافراد توانمند . كاركنان تقويت كند
كنند و موجبات تغيير در منتشر مي ، دانش جديد را خلق ويادگيري از تجارب يكديگر

ا هگيريها در امور و تصميممشاركت آن ، همچنينآورندعملكرد سازماني را فراهم مي
 .]18[ مبتني بر دانش و هوشمندانه است

هاي رقابتي حركت هاي هزاره سوم در صحنهعامل موفقيت سازماندانيم كه مي همانطور
فرهنگي در سازمان  دهمين دليل بايبه. ]10[ استسوي مديريت دانش و دانش محوري به

- حاكم باشد كه به موجب آن، دانش آزادانه و راحت بر سازمان مسلط شود و رشد و به

ترين سطح ينيرا از بالاترين سطح مديران تا پا هاي دانشيييكارگيري مناسب دارا
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فرهنگ دانش  « نشگراپژوهاساس برآورد  بر همين دليلبه .كاركنان مورد تشويق قرار دهد
  .]13[يكي از آشكارترين اركان اصلي موفقيت يك طرح است » محور

  فرهنگ مشاركت و همكاري) 4
خوبي درك شده است كه پيشقدمي در تغييرات عمده بدون فرهنگ امروزه اين موضوع به

فرهنگ مشاركتي ]. 2[، موفق نخواهد بود ت و همكاري در تمامي سطوح سازمانمشارك
گيري امور تمركز دارد و در كاركنان احساس ركت اعضاي سازمان در تصميممشابر 

  .]1[ كندمسئوليت و مالكيت و تعهد بيشتر نسبت به سازمان ايجاد مي
  رهبري عاطفي و اعتمادساز ) 5

در  ،سازماني متعالي دارد فرهنگهنر رهبري و شيوه ارتباطات مدير تأثير بسزايي در خلق 
-امروزه بيان مي. ]22[ سازماني را نتيجه توانايي رهبري مدير دانست فرهنگتوان  واقع مي

كليد خدمت رساني عالي به مشتري درون سازماني قدرشناسي و رهبري عاطفي و  ،شود
در جلب رضايت و مشاركت رهبري عاطفي و اعتمادساز نقش زيادي را  .اعتمادساز است

هاي اين ويژگي. تري و كاركنان دارد، تعهد و وفاداري در خدمت رساني به مشداوطلبانه
مندي از هوش ، بهرهايستگي، صداقت، توجه و قدر شناسيش: ع رهبري عبارتست ازنو

 .]20[ ، خودگشودگي و معرفي كامل شخصيت خود براي ديگران، اعتمادعاطفي

  فرهنگ كيفيت محوري و بهبود مستمر) 6
تواند ضامن معناي كامل آن ميدر دنياي رقابتي امروز جاري ساختن فرهنگ كيفيت به 

بنابراين سازماني در عرصه كسب . صه پر رقابت بازارهاي جهاني باشدها درعربقاي سازمان
، داشتن پشتوانه علمي و تخصصي لازمتر خواهد بود كه ضمن در اختيار و كار موفق
از  تري به رعايت اصول و مباني حفظ و صيانت از حقوق مشتريانتر و عميقنگرش كامل

. ]4[طريق ايجاد حداكثر كيفيت ممكن داشته باشد و خود را ملزم به اعاده اين حقوق بداند 
دار ضروري كيفيت و تعهد به بهبود مستمر براي موفقيت پاي ،توان گفتطوركلي ميبه

   .]2[ ندهست
  وفاداري و رفتار شهروندي سازماني ،فرهنگ تعلق) 7
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ي و ظهور زواياي جديد در مطالعات مديريتي مدارگيري نهضت مشتريهمزمان با اوج
ارگرفته است، مفهوم رفتار شهروندي سازماني نيز در مطالعات مربوط به سازمان مدنظر قر

 تأثيرتواند كاركنان مي) رفتارهاي شهروندي سازماني(ها و رفتارهاي مبني بر اينكه نگرش
مثبت و مستقيم  تأثيرخاطر هب. مثبت يا منفي بر ادراك مشتري از كيفيت خدمات داشته باشد

هاي تواند يكي از راه، توجه به اينگونه رفتارها ميسازمان وفاداري مشتري بر سودآوري
گذار تأثيراولين عامل كليدي  ،توان گفتمي درواقع. ]8[ها باشد افزايش اثربخشي سازمان

هاي خدماتي ازمانبنابراين براي س. ]5[ ، فرهنگ سازماني استشهروندي سازمانيرفتار بر
وسيله ارتباط كاركنان و ارتباط  بديناين رفتارها را تشويق كنند تا  كهنهايت مهم است بي

  .]17[ اركنان و مشتريان را افزايش دهندميان ك
  پژوهشمدل مفهومي 

از سه بخش  پژوهش، مدل مفهومي اين نشان داده شده است 1 نمودارهمانطوركه در 
هاي عوامل درون عوامل درون سازماني و مؤلفه ،رون سازمانيعوامل ب. تشكيل شده است

  .سازماني
دانيم دو دسته عوامل درون سازماني و برون سازماني بر سازمان همانطور كه مي

 .ي تداوم و رونق سازمان ضروري استهمسازي اين دو عامل با يكديگر برا گذارند وتأثير
ن و در هاي گوناگوهستند كه در زمينه ييهاناظر به تحول اغلبعوامل برون سازماني 

ي يها نمايشگر تغييرهااين تحول. آيندي پيش ميي، ملي و دنياايهاي منطقهراستاي تحول
هاي نو، الگوهاي هاي بنيادي مانند تركيب بازار، تغيير تكنولوژي، فرآوردهزمينه در

هر . و اجتماعي استمالكيت، نوسانات نيروي كار و همينطور تغييرهاي سياسي، فرهنگي 
، اما با گيردمحيط بيرون سازمان انجام مياين نيروها بيشتر در  تأثيرچند كه تغيير شكل و 

اين تغييرها در شئون گوناگون زندگي  تأثيرتوجه به افزايش آهنگ دسترسي به اطلاعات و 
از طرفي ]. 9[گذارند جا ميهچشمگيري بر عمليات سازمان ب تأثيرها، در بيشتر موارد انسان

ند كه در هستدانيم مشتريان بخش مهم و قابل توجه محيط سازمان طور كه ميديگر، همان
هاي چنانچه عوامل و بخش .چرخه حيات و بقاء سازمان نقش اصلي را به عهده دارند
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ها، ها و روشسيستم ،نيروي انساني، ساختار سازماني، اطلاعات: داخلي سازمان را شامل
دانش فني، سرمايه، منابع مالي و مديريت بدانيم انتظارات و سليقه مشتريان بر تكنولوژي و 

 .]3[شديدتر خواهد بود  آثاردارد و به نسبت جدي بودن شرايط رقابتي اين  تأثيراين عوامل 

عوامل  تأثيرهاي شناسايي شده و همچنين با توجه به مطالب مطرح شده و ابعاد و مؤلفه
 1در نمودار  پژوهشدر نهايت مدل مفهومي  ،بر سازمان سازمانيدرون سازماني و برون 

هايي كه حاصل اين مطالعه بوده است در مجموع ابعاد و مؤلفه ،اميد است. شده است ارايه
هاي جديدي بگشايند تا بستري اي باشند و دريچههاي تازهساز خلق بصيرتتوانند زمينهب

 محور مشتريهاي ماني شايسته در شركتدهي و ارتقاي فرهنگ سازمناسب براي جهت
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  EQSافزار با استفاده از نرم پژوهش اعتبار سنجي مدل مفهومي

در ادامه نتايج  .استفاده شده است EQSافزار از نرم پژوهشسنجش مدل مفهومي  به منظور
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ROOT MEAN-SQUARE ERROR OF APPROXIMATION 
(RMSEA)= 0/049 
90% CONFIDENCE INTERVAL OF RMSEA ( 0/014 , 
0/094 ) 

  
يا ملاك اطلاعات  AIC، مقدار شودميكه در خروجي اين برنامه مشاهده  همانطور

Akaike هاين ملاك وقتي برازش بهتري ب .دست آمده استهب 21853/9ر اين مدل د-
بونت يا  –بنتلر  شاخص ،دست آمدههطبق نتايج ب .تر باشددهد كه كوچكدست مي

اخص چنانچه مقدار اين ش .دست آمده استهب NFI( ،96/0(شده برازندگيشاخص نرم
كه مشاهده عالي است و همانطور 95/0قبول و مقادير بالاتر از باشد، قابل 95/0تا  90/0بين 
نشده مقدار شاخص برازندگي نرم. بخش استدست آمده كاملاً رضايتهشود، مقدار بمي
 CFI(، 96/0(مقدار شاخص برازندگي تطبيقي  ،بر طبق نتايج .دست آمده استهب 95/0نيز 
دست هاست و بر طبق نتايج ب NFIتفسير اين مقدار نيز مانند شاخص  .دست آمده استهب

) GFI(مقدار شاخص برازندگي  .بخش استآمده، وضعيت اين شاخص نيزكاملاً رضايت
شود رازندگي در دامنه بين صفر و يك قرار داده ميشاخص ب. دست آمده استهب 99/0نيز 

شوند و هر چه اين مقدار به قبول در نظر گرفته ميباشد، قابل 90/0و ضرايبي كه بالاتر از 
دست آمده در اين هب GFIشاخص  .ها برازش بهتري داردتر باشد، مدل با دادهيك نزديك
نيز ) AGFI(اخص تعديل شده برازندگي ش. ها برازش داردمدل با داده ،دهدمدل نشان مي
، جذر برآورد واريانس خطاي تقريب بر اينعلاوه. ت آمده استدسهب 96/0در اين مدل 

)RMSEA(هاي خوب برابر با اين شاخص براي مدل. دست آمده استهب 049/0 ، نيز
، برازش ضعيفي يا بيشتر باشد 1/0ها آن RMSEAهايي كه مدل. يا كمتر است 05/0
آل آن است كه حد پايين درصدي اين شاخص، ايده 90اطمينان در مورد فاصله . ارندد

در اين مدل . و حد بالايي آن خيلي بزرگ نباشد تر باشدفاصله اعتماد به صفر نزديك
قرار دارد و چون حد پايين اين مقدار  014/0و  094/0درصدي آن بين  90فاصله اطمينان 

توان نتيجه گرفت كه درجه تقريب مدل در جامعه است، ميتر بسيار كوچك 05/0از سطح 
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 028/0در اين مدل برابر  )RMR(ماند شاخص ريشه ميانگين مجذور پس .بزرگ نيست
است و نسبتاً كوچك است و اين شاخص بايد خيلي كم و نزديك به صفر باشد و مقدار 

   .ول آن استقبدست آمده در اين مدل بيانگر خطاي اندك مدل و برازش قابلهب
  نتيجه 

هاي مدلي براي فرهنگ سازماني شايسته در شركت ارايهبا هدف شناسايي و اين پژوهش 
بستري مناسب تواند مياگر اين نوع فرهنگ توسعه يابد،  .ه استانجام گرفت محور مشتري

  .آوردفراهم  محور مشتريهاي براي پاسخگويي به نيازهاي جديد شركت
بر اساس مطالعه پيشينه و مباحث مربوط به فرهنگ سازماني شايسته  فرآيند كار اين پژوهش

با توجه به مطالعه ادبيات پژوهش و بررسي نظر . و نظرسنجي از خبرگان بوده است
) 1(: عبارتند ازبعد شناسايي شد كه  7براي فرهنگ سازماني شايسته  ،خبرگان
 )4(فرهنگ دانش محوري  توانمندي و )3(اي عدالت و اخلاق حرفه )2(ي محور مشتري

فرهنگ كيفيت محوري  )6(رهبري عاطفي و اعتمادساز  )5(فرهنگ مشاركت و همكاري 
همچنين بر اساس  .وفاداري و رفتار شهروندي سازماني ،فرهنگ تعلق )7( و بهبود مستمر

شناسايي  محور مشتريهاي مؤلفه نيز براي فرهنگ سازماني شايسته در شركت 23اين ابعاد 
مدل فرهنگ  و نظر خبرگان هاي شناسايي شدهبا در نظر گرفتن ابعاد و مؤلفه در نهايت .شد

، اميد است اين مدل بتواند ه استشد ارايه محور مشتريهاي سازماني شايسته در شركت
  .مبناي تحقيقات بعدي در مورد فرهنگ سازماني قرار بگيرد
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