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مشتریان در بهبود کيفيت و پاسخگویی 
مناسب به تقاضا روبه رو هستند ]1[. 
برای حفظ کسب وکار در این وضعيت 

سازمان می باید قادر باشد تا علاوه بر 
توليد و عرضه ی محصولات مناسب، از 
قابليت تعهد و ظرفيت یادگيری کارکنان 
خود استفاده کرده و به بيان دیگر سازمان 
یادگيرنده باشد. به منظور افزایش قابليت 
یادگيری سازمان، به تغيير و دگرگونی 
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در نحوه ی مواجهه با مشتریان نياز است. تغيير در مورد 
این که سازمان چگونه به مشتریان خود فکر کند و چگونه به 
دغدغه ها و نيازهای آن ها پاسخ مناسب ارائه کند. سازمان هایی 
که در یادگيری دانش و فناوری های مرتبط با خدمات پس از 
فروش فعال تر هستند، هزینه ی ریسک و اتلاف وقت مشتریان 
خود را کاهش داده و ارزش خرید آن ها را افزایش می دهند 
]2[. پژوهش های انجام شده در مورد رضایت مشتری از یک 
سازمان یا یک محصول یا خدمت خاص، نشان می دهد که 
خدمات پس از فروش نسبت به قيمت از اولویت بيشتری نزد 
مشتری برخوردار است و می تواند موجب شود تا مشتری 
استفاده از محصول را به دیگران نيز توصيه کند ]3[. رضایت 
مشتری به سازمان کمک می کند تا در یک بازار رقابتی بر 
مشکل عدم اطمينان و چالش های محيطی چيره شود ]4[. یک 
مشتری راضی هم چون یک دارایی راهبردی برای سازمان 
است و نقش تعيين کننده یی در پيش بينی سود و توسعه ی 
سهم بازار دارد؛ اما ازآنجاکه خواسته های مشتریان متغير است 
و هر مشتری دیدگاه های خاص خود را دارد، برای انطباق 
انتظارهای مشتری با خدمات مورد انتظار، ضروری ست تا 
سازمان یادگيری خود را در راهی که بيشترین رشد کيفی را 
موجب می شود به کارگيرد ]5[ و از تمام ظرفيت های خود برای 
یادگيری استفاده کند. کریتنر، یادگيری سازمانی را مجموعه یی 
از شایستگی هایی می داند که به عنوان دانش خاص به کارگيری 
مهارت ها و فرایندها، سازمان را از رقيبان خود متمایز کرده 
و برای انطباق با محيط تواناتر می سازد ]6[. بر این اساس، 
دانش در یک سازمان، توليد یا کسب می شود، انتشار پيدا 
می کند و به اشتراک گذاشته می شود و درنهایت در فعاليت های 
جاری سازمان به کار گرفته می شود. این قضيه درصورتی 
به بهترین شکل اجرا می شود که کارکنان نسبت به پدیده های 
مربوط به حوزه ی کاری خود بينش و فهم پيدا کنند و این 
شناخت در عملکرد آن ها نمود داشته باشد ]7[. کسب سود 

در گرو جذب و نگه داری مشتری است. جذب و نگه داری 
مشتری نيز با توجه به داشتن دانش و اطلاعات ميسر 
می شود. در صنایع لاستيک سازی اصفهان که با بهره گيری 
از فناوری های نوین و تجهيزات پيشرفته و تنوع بيش از 
60 هزار نوع قالب، توليدکننده ی انواع قطعه های لاستيک و 
پلاستيک است، گستردگی و تنوع نيازها در سطح کشور 
موجب شده تا برای پاسخ گویی به مشتریان، طيف گسترده یی 
از محصولات را عرضه کند. این گستردگی، نياز به ارائه ی 
خدمات مناسب به مشتریان را ایجاب می کند. در این پژوهش، 
تأثير یادگيری سازمانی بر بهبود خدمات پس از فروش در 

صنایع لاستيک سازی اصفهان ارزیابی شده است.

مبانی.نظری.و.پیشینه.ی.پژوهش
خدمات پس از فروش، فرایندی اصلاحی و جانبی ست 
مشتمل بر یک سری از فعاليت هایی که پس از تحویل کالا به 
مشتری ارائه می شود ]8[. به عقيده ی گایاردلی، خدمات پس 
از فروش شامل فعاليت های تحویل کالا، نصب و راه اندازی، 
آموزش های مرتبط با کاربری محصولات، امداد مشتریان و هر 
نوع خدمات تعميری و به روزرسانی ست ]9[. درواقع، خدمات 
پس از فروش پاسخی به مشکلات مشتری در استفاده از 
محصولات یا عدم آگاهی در چگونگی استفاده از محصولات 
است. این گونه خدمات، در بازگرداندن رضایت مشتری به 
سطحی که پيش از بروز مشکل در آنجا قرار داشته است، 
بسيار کارساز است. تداوم در ارائه ی خدمات به مشتری، 
سهم عمده یی در توسعه ی بازار برای سازمان دارد ]10[. 
پروفسور فردریک کازو بر این باور است که به  جهت سرعت 
تحولات، امکان تأمين نيازهای مشتری تنها از راه محصولات 
جاری وجود ندارد و سازمان ها باید با توليد محصولات ابداعی 
و جدید نسبت به برآورده ساختن انتظارهای  هرچه بيشتر 
مشتری ها، اقدام کنند ]11[. برمبنای نظر گاسپری، برای درک 
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انتظارهای مشتری، سازمان باید نحوه ی طراحی و پيشرفت 
محصولات جدید، ارتباط با مشتری و درک فرصت های بازار 
را یاد بگيرد. به اعتقاد پاگوته، یادگيری سازمانی ترکيبی از 
دانش تخصصی و دانش ارتباط با مشتری است. درواقع، 
یادگيری سازمانی در ارتباط با به دست آوردن، اشتراک گذاری 
و بسط دانش سازمانی در راستای تسهيم سود بين مشتری 
و سازمان است و این امکان را فراهم می آورد که سازمان با 
احتمال بيشتری قادر به تشخيص فرصت های پدیدار شده در 
بازار باشد ]12[. یادگيری سازمانی به ساده سازی کسب وکار و 
کاهش هزینه ها منجر شده و افزایش سطح رضایت مشتریان را 
به همراه می آورد ]6[. دیک و باسو، در پژوهشی با موضوع 
"تأثير یادگيری سازمانی بر رضایت مشتریان از خدمات پس 
از فروش در شرکت اینگر سول راند "، به این نتيجه رسيدند 
که بين ابعاد یادگيری و بهبود رضایت مشتریان رابطه ی 
معناداری وجود دارد ]13[. در پژوهش دیگری، سوليوان برای 
ارزیابی کيفيت خدمات در صنعت الکترونيک مالزی نشان داد 
که چنانچه کارکنان واحدهای خدمات پس از فروش، مهارت 
ارتباط با مشتری را بياموزند، کيفيت خدمات ارائه شده توسط 
آن ها بهتر خواهد شد ]14[. کانينگهام و لی نيز دانش به روز 
کارکنان تيم پشتيبانی از محصول را عنصری درونی و کارآمد 
برای پاسخ گویی به مشتریان می دانند. یافته های پژوهش آن ها 
نشان گر ارتباط یادگيری سازمانی با توسعه ی محصول جدید 

و عملکرد مناسب خدمات پس از فروش است ]15[.
بونتيس، پژوهشی را با عنوان "تأثير یادگيری سازمانی 
در ارتقای خدمات پس از فروش چهار شرکت بزرگ کشور 
انجام داده است. نتيجه های پژوهش وی مشخص کرد  ترکيه" 
که یادگيری سازمانی در بهبود خدمات پس از فروش مؤثر 
بوده است ]16[. در پژوهش دیگری که بوزبورا در بانک سيتی 
گروپ انجام داده است، این نتيجه به دست آمده که یادگيری 
کارکنان بر جلب رضایت مشتریان از خدمات دریافتی تأثير 

مثبت دارد ]17[. کاروانا در پژوهشی درباره ی ارتباط بين کيفيت 
خدمات پس از فروش و مؤلفه های سازمان یادگيرنده نتيجه 
گرفت که رضایت مشتریان در سازمان هایی که به یادگيری 
توجه بيشتری نشان می دهند، در مقایسه با سازمان هایی 
 که به این مقوله توجه کمتری دارند، بيشتر است ]11[.
پژوهش های بردی و رابرتسون، هم مؤید آن است که ارتباط 
معناداری بين ميزان آموزش کارکنان خدمات پس از فروش با 
بهبود عملکرد آن ها وجود دارد ]18[. هم چنين رابطه ی بالای 
یادگيری سازمانی با بهبود کيفيت خدمات پس از فروش، در 
پژوهش های سِرچندر در شرکت پراکتر اند گمبل  به تأیيد 
رسيده است ]19[. گِرونروسبر این باور است که ميل کارکنان 
به یادگيری بر ادراک مشتری از کيفيت خدمات دریافت شده 
تأثير مستقيم دارد ]20[. مطالعه های وانگ در شرکت اشليج  
که درزمينه ی تجهيزات ایمنی و حفاظتی فعاليت می کند، نشان 
داد که رویکرد یادگيری و ميل به آموختن، زمينه ی مطلوبی 
 را برای ارائه ی خدمات بهتر به مشتریان فراهم می آورد ]21[.
کارو و گارسيا با استفاده از مدل بِردی و کرونين به بررسی 
تأثير کيفيت خدمات پس از فروش بر رضایت مشتریان 
شرکت های خودرویی کشور اسپانيا پرداخته و تأثير عامل 
یادگيری بر رضایت مشتری را تأیيد کرده اند ]22[. بِل و 
ایسينگریچ در مطالعه هایی که در بانک ميتسوبيشی توکيو انجام 
داده اند، دریافتند که کارکنان آموزش دیده، خدمات بهتری به 
مشتریان ارائه می کنند ]23[. لو، در پژوهش مشابه دیگری که 
درمورد کيفيت خدمات صنعت تلفن همراه انجام داده است، به 
نتيجه های مشابهی دست یافته است ]24[. باو و جانسون بر 
این باورند که دو راهبرد برای ارائه ی خدمات بهتر به مشتریان 
وجود دارد. راهبرد اول به کارگيری کارکنان وفادار است که 
موجب وفاداری مشتریان به سازمان نيز می شود و راهبرد دوم 
ایجاد فرهنگ یادگيری در محيط سازمان است ]25[. برکوت، 
در مطالعه های خود در شرکت هيولت پاکارد  چنين استدلال 
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کرده است که کارکنان خدمات پس از فروش باید بيشتر 
یاد بگيرند تا بهتر بتوانند با تغييرهای محيطی و خواسته های 
متنوع و متفاوت مشتریان منطبق شوند ]26[. آرویندر تقاضا 
برای یادگيری در نزد کارکنان خدمات پس از فروش شرکت 
بست بای  را در دهه ی اخير رو به رشد دانسته و دليل هایی 
مانند پيچيدگی محصولات و افزایش کاربری نامناسب محصول 
توسط مشتری را برای این افزایش تقاضا ارائه کرده است 
]27[. پژوهش هاسکو نشان می دهد که ارائه ی خدمات مناسب 
پس از فروش، مستلزم داشتن مهارت های حرفه یی ست که از 
راه آموزش های مناسب به دست می آید ]28[. پاستور، علاوه بر 
سه مؤلفه ی کيفيت تعامل، کيفيت محيطی و کيفيت بازده، بُعد 
کيفيت یادگيری را نيز ارزیابی کرده و رابطه ی آن با رضایت 
مشتری را تأیيد کرده است ]29[. پژوهش دیویس هم نشان 
داد که سازمان های یادگيرنده بيشتر احتمال دارد ازآنچه پيرامون 
مشتریان و بازار یاد گرفته اند، برای رشد و توسعه ی خود 
استفاده کنند ]30[. پژوهش ریچلد و ساسر نيز نشان می دهد 
که سرمایه ی انسانی بر کيفيت خدمات تأثير مثبت دارد ]31[. 
در بررسی ادبيات موضوع در داخل کشور مشخص شد که 

پژوهش های جامعی در این زمينه صورت نگرفته است.
در این پژوهش، در ابتدا ساختار خدمات پس از فروش 
صنایع لاستيک سازی اصفهان در قالب استفاده از محصولات 
توسط مشتری، بروز اشکال در محصولات فروخته شده، تماس 
مشتری با مرکز خدمات پس از فروش و اقدام مرکز یاد شده 
برای حل مشکل، موردمطالعه قرار گرفت. بر مبنای فعاليت های 
یاد شده و گفت وگو با خبرگان صنعت، بهبود خدمات پس از 
فروش به عنوان متغير وابسته و متغيرهای نحوه ی  پاسخ گویی 
به مشتریان، سرعت ارائه ی خدمات، انعطاف پذیری در ارائه ی 
خدمات، احترام به نظر مشتریان، سطح عملکرد محصولات و 
کارایی پرسنل فنی به عنوان متغيرهای مستقل تعيين شدند و 

بر مبنای آن ها فرضيه های زیر ارائه شده است:

* یادگيری سازمانی در بهبود وضعيت پاسخ گویی به 
مشتریان در صنایع لاستيک سازی اصفهان مؤثر است.

* یادگيری سازمانی در افزایش سرعت ارائه ی خدمات به 
مشتریان در صنایع لاستيک سازی اصفهان مؤثر است.

* یادگيری سازمانی در انعطاف پذیری صنایع لاستيک سازی 
اصفهان در ارائه ی خدمات به مشتریان مؤثر است.

* یادگيری سازمانی در توسعه ی فرهنگ احترام به نظرهای 
مشتریان در صنایع لاستيک سازی اصفهان مؤثر است.

* یادگيری سازمانی در بهبود سطح عملکرد محصولات در 
صنایع لاستيک سازی اصفهان مؤثر است.

* یادگيری سازمانی بر کارایی پرسنل تيم پشتيبانی از 
محصول در صنایع لاستيک سازی اصفهان مؤثر است.

روش.شناسی.پژوهش
پژوهش حاضر، از نوع پژوهش های "توصيفی- زمينه یابی " 
است. برای جمع آوری اطلاعات از پرسش نامه  ی تنظيم شده با 
30 پرسش و پاسخ در طيف پنج گزینه یی ليکرت استفاده 
شده است. پرسش نامه  ی یاد شده شامل دو بخش پرسش های 
عمومی )مانند جنسيت، مدرک تحصيلی و سن( و پرسش های 
اختصاصی در رابطه با موضوع پژوهش است که به بررسی 
نظرهای جامعه ی آماری می پردازد. معيارهای موردسنجش 
به همراه منابع پشتيبانی کننده ی آن در جدول 1 آورده شده 
است. برای محاسبه ی پایایی پرسش نامه  از آلفای کرونباخ 
استفاده شده است که مقدار به دست آمده )0/92( نشان گر 
انسجام قابل قبول در پرسش های و عدم پراکندگی معنادار بين 
آن ها است. روایی محتوایی پرسش نامه  هم از راه طراحی 
پرسش ها بر اساس ادبيات پژوهش و نظرخواهی از خبرگان 
صنعت صورت گرفته است. جامعه ی آماری پژوهش را 86 نفر 
از مدیران، کارشناسان و کارکنان مراکز خدمات پس از فروش 
صنایع لاستيک سازی اصفهان تشکيل می دهند. از آن جا که 
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مدیریت: بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر  ... 
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حجم جامعه ی موردمطالعه زیاد نيست،کل جامعه به عنوان نمونه 
آماری در نظر گرفته شده است. برای تجزیه وتحليل داده ها از 
آزمون t تک نمونه یی استفاده شده است. لازم به یادآوری ست 
ازآنجاکه پرسش های پرسش نامه  در طيف پنج گزینه یی ليکرت 

تهيه شده است، بنابراین ميانگين نظری آن 3 است.

جدول 1- معیارهای اصلی پژوهش به همراه منابع پشتیبانی کننده آن

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 پژوهش های یافته
 
 2بررس  تأثیر یادگیری سازما   در ببو د وضعی  خاسی  ی  بت  مشترریان در جتدول     برای  ی  م   تک  tآزم ن  های  ریج  

بحرا   جتدول   t( از 61/3ی  ی  ب  مشرریان )محاسو  دده برای مرغیر خاس tمقدار  د د م مبحظ   ک  چنان آورده دده اس .
(84/1 )

 تتر  بزر 
استتتت . 

، مونت  بتر   ختژوهش فرضتی  اول   بنابراین، اس  تر بزر ( 3( از میا  ین جدول )28/4میا  ین محاسو  دده ) ازآ جاک  چنین ه 
 ک  این
 
 

 ویی به مشتریا گ پاسخ جهت بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر بهبود ای نمونهتک  tآزمو   های نتیجه: 9جدول 
 
 

ب  این معنا است    یاد دده ی فرضی . تأیید د د م تأیید  ،گ ی  ب  مشرریان مثثر اس  یادگیری سازما   در ببو د وضعی  خاسخ
مشرریان خت د   های ویژگ رفراری، سطر درآمدی و  های هادت، ها  قیسل ی دربارهک  چنا چ  کارکنان تی  خشریوا   از محص ل 

 ارائت  ، بادتد  تتر   زدیتک ارتواط برقرار کرده و خدمات  ک  ب  ا رظارات مشترری   ها آنبا  ت ا ند م ببرر  ،بع کاف  دادر  بادنداط
 دهند.
 

آورده دده است . بتر ایتن     3خدمات ب  مشرریان در جدول  ی ارائ بررس  تأثیر یادگیری سازما   در افزایش سره   های  ریج 
است  و میتا  ین    تتر  بتزر  ( 84/1بحرا   جتدول )  t( از 49/5خدمات ) ی ارائ محاسو  دده برای مرغیر سره   tاساس، مقدار 

گیری ستازما    یاد ک  اینمون  بر  خژوهشدوم  ی فرضی بنابراین، ؛ اس  تر بزر (  یز 3دول )( از میا  ین ج83/3) آمده دس  ب 
اگتر یتادگیری   این معنا است  کت     . تأیید این فرضی  ب د د م خدمات ب  مشرریان مثثر اس ، تأیید  ی ارائ در افزایش سره  

ک  ب  افتزایش   های  روشو  ها جنو بر  ،از محص لیوا   کارکنان تی  خشر چنین ه  فرض د د و اصل  های فعالی سازما   جزو 
مرتتاوت   هتای  درخ است  بت    تر مناسبگ ی   از آن برای خاسخ  یز مسلط بادند و ،ا جامد م خدمات ب  مشرریان  ی ارائ سره  

 .آورددس   ب  سو  ب  جلب رضای  و وفاداری مشرریان اطمینان  ت ا ند م  در آن ص رت، ،مشرریان اسرتاده کنند
 
 

 رننده پشتیبانیمنابع  معیار ردیپ
 [37تا  32]  گ ی  ب  مشرریان خاسخ 1
 [46تا  38و  33، 32، 16]  خدمات ی ارائ سره   2
 [42و  41]  خدمات ی ارائ ا عطاف در  3
 [44و  43، 36، 34]  مشرریان هایم ب   ظراحررا 4
 [51 تا 45 و 42، 38، 36، 26، 25، 21، 26]  سطر هملکرد محص لات 5
 [52و  44، 21]  فن  کارکنانکارای   6

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 

 84/1 61/3 65/6 199 1463/6 97/1 28/4 خاسی  ی  ب  مشرریان

 معیارهای اصلی پژوهش به همراه منابع پشتیبانی کننده آن :1جدول 
 

 

 

یافته.های.پژوهش
نتيجه های آزمون t تک نمونه یی برای بررسی تأثير یادگيری 
 سازمانی در بهبود وضعيت پاسخگویی به مشتریان در جدول )2(
آورده شده است. چنان که ملاحظه می شود مقدار t محاسبه 
شده برای متغير پاسخگویی به مشتریان )3/61( از t بحرانی 
جدول )1/84( بزرگ تر است. هم چنين ازآنجاکه ميانگين محاسبه 
شده )4/28( از ميانگين جدول )3( بزرگ تر است، بنابراین 
فرضيه اول پژوهش، مبنی بر این که یادگيری سازمانی در 

بهبود وضعيت پاسخ گویی به مشتریان مؤثر است، تأیيد 
می شود. تأیيد فرضيه ی یاد شده به این معنا است که چنانچه 
کارکنان تيم پشتيبانی از محصول درباره ی سليقه ها، عادت های 
رفتاری، سطح درآمدی و ویژگی های مشتریان خود اطلاع 
کافی داشته باشند، بهتر می توانند با آن ها ارتباط برقرار کرده 
و خدماتی که به انتظارات مشتری نزدیک تر باشد، ارائه دهند.
نتيجه های بررسی تأثير یادگيری سازمانی در افزایش سرعت 
ارائه ی خدمات به مشتریان در جدول )3( آورده شده است. 
بر این اساس، مقدار t محاسبه شده برای متغير سرعت 
ارائه ی خدمات )5/49( از t بحرانی جدول )1/84( بزرگ تر 
است و ميانگين به دست آمده )3/83( از ميانگين جدول )3( 
نيز بزرگ تر است؛ بنابراین، فرضيه ی دوم پژوهش مبنی بر 
این که یادگيری سازمانی در افزایش سرعت ارائه ی خدمات به 
مشتریان مؤثر است، تأیيد می شود. تأیيد این فرضيه به این 
معنا است که اگر یادگيری سازمانی جزو فعاليت های اصلی 
فرض شود و هم چنين کارکنان تيم پشتيبانی از محصول، بر 
جنبه ها و روش هایی که به افزایش سرعت ارائه ی خدمات به 
مشتریان می انجامد، مسلط باشند و نيز از آن برای پاسخ گویی 
مناسب تر به درخواست های متفاوت مشتریان استفاده کنند، 
در آن صورت، می توانند نسبت به جلب رضایت و وفاداری 

مشتریان اطمينان به دست آورد.
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جدول 2- نتیجه های آزمون t تک نمونه ای جهت بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر بهبود پاسخ گویی به مشتریان

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 پژوهش های یافته
 
 2بررس  تأثیر یادگیری سازما   در ببو د وضعی  خاسی  ی  بت  مشترریان در جتدول     برای  ی  م   تک  tآزم ن  های  ریج  

بحرا   جتدول   t( از 61/3ی  ی  ب  مشرریان )محاسو  دده برای مرغیر خاس tمقدار  د د م مبحظ   ک  چنان آورده دده اس .
(84/1 )

 تتر  بزر 
استتتت . 

، مونت  بتر   ختژوهش فرضتی  اول   بنابراین، اس  تر بزر ( 3( از میا  ین جدول )28/4میا  ین محاسو  دده ) ازآ جاک  چنین ه 
 ک  این
 
 

 ویی به مشتریا گ پاسخ جهت بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر بهبود ای نمونهتک  tآزمو   های نتیجه: 9جدول 
 
 

ب  این معنا است    یاد دده ی فرضی . تأیید د د م تأیید  ،گ ی  ب  مشرریان مثثر اس  یادگیری سازما   در ببو د وضعی  خاسخ
مشرریان خت د   های ویژگ رفراری، سطر درآمدی و  های هادت، ها  قیسل ی دربارهک  چنا چ  کارکنان تی  خشریوا   از محص ل 

 ارائت  ، بادتد  تتر   زدیتک ارتواط برقرار کرده و خدمات  ک  ب  ا رظارات مشترری   ها آنبا  ت ا ند م ببرر  ،بع کاف  دادر  بادنداط
 دهند.
 

آورده دده است . بتر ایتن     3خدمات ب  مشرریان در جدول  ی ارائ بررس  تأثیر یادگیری سازما   در افزایش سره   های  ریج 
است  و میتا  ین    تتر  بتزر  ( 84/1بحرا   جتدول )  t( از 49/5خدمات ) ی ارائ محاسو  دده برای مرغیر سره   tاساس، مقدار 

گیری ستازما    یاد ک  اینمون  بر  خژوهشدوم  ی فرضی بنابراین، ؛ اس  تر بزر (  یز 3دول )( از میا  ین ج83/3) آمده دس  ب 
اگتر یتادگیری   این معنا است  کت     . تأیید این فرضی  ب د د م خدمات ب  مشرریان مثثر اس ، تأیید  ی ارائ در افزایش سره  

ک  ب  افتزایش   های  روشو  ها جنو بر  ،از محص لیوا   کارکنان تی  خشر چنین ه  فرض د د و اصل  های فعالی سازما   جزو 
مرتتاوت   هتای  درخ است  بت    تر مناسبگ ی   از آن برای خاسخ  یز مسلط بادند و ،ا جامد م خدمات ب  مشرریان  ی ارائ سره  

 .آورددس   ب  سو  ب  جلب رضای  و وفاداری مشرریان اطمینان  ت ا ند م  در آن ص رت، ،مشرریان اسرتاده کنند
 
 

 رننده پشتیبانیمنابع  معیار ردیپ
 [37تا  32]  گ ی  ب  مشرریان خاسخ 1
 [46تا  38و  33، 32، 16]  خدمات ی ارائ سره   2
 [42و  41]  خدمات ی ارائ ا عطاف در  3
 [44و  43، 36، 34]  مشرریان هایم ب   ظراحررا 4
 [51 تا 45 و 42، 38، 36، 26، 25، 21، 26]  سطر هملکرد محص لات 5
 [52و  44، 21]  فن  کارکنانکارای   6

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 

 84/1 61/3 65/6 199 1463/6 97/1 28/4 خاسی  ی  ب  مشرریان

 معیارهای اصلی پژوهش به همراه منابع پشتیبانی کننده آن :1جدول 
 

 

 

جدول 3- نتیجه های آزمون t تک نمونه ای جهت بررسی تأثیر یادگیری سازمانی در سرعت ارائه ی خدمات

 

 

 خدمات ی ارائهثیر یادگیری سازمانی در سرعت جهت بررسی تأ ای نمونهتک  tآزمو   های نتیجه :0جدول 
       
 
 

خدمات ب  مشترریان آورده دتده است . بتر      ی ارائ در  خذیری ا عطافسازما   بر  بررس  تأثیر یادگیری های ج  ری، 4در جدول 
 تتر  بتزر  ( 84/1بحرا ت  جتدول )   t( از مقتدار  28/6) خذیری ا عطافمحاسو  دده برای مرغیر  tمونای بررس  ا جام دده، مقدار 

ست م   ی فرضتی  ، ترتیتب  ایتن  بت  . است   تتر  بتزر  ( 3یز از میا  ین جدول )( برای این مرغیر  12/4) آمده دس  ب اس . میا  ین 
ختدمات   ی ارائت  تی  خشریوا   در  خذیری ا عطافیادگیری سازما   بر  دد  م مشیص  ک  این.  ریج  د د م ه  تأیید  خژوهش

  و درک صتحیر از  یازهتا و   اصتبان با دتناخ  سازی لاسریکصنایع درک  . بر این مونا، چنا چ  اس مرن ع ب  مشرریان مثثر 
 ،ضمن حتظ مشترریان خت د   ت ا د م برگزیند،  ها آنخدمات ب   ی ارائ مرن ه  را برای  های روشمشرریان،  م رد ظر های ارزش

 .بط  با مشرریان گام برداردب  سم  ایجاد، حتظ و ارتقای را
 در خدمات پذیری بر انعطافازمانی س تأثیر یادگیریجهت بررسی  ای نمونهتک  tآزمو   های نتیجه :4جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 

 هتای  ارزیتاب  مونتای  آورده دده اس . بر 5در جدول  خژوهشچبارم  ی بررس  ا جام دده در خص ص ارزیاب  فرضی  های  ریج 
است  و   تتر  بتزر  ( 84/1بحرا   جتدول )  t( از 41/5مشرریان ) هایمحاسو  دده برای مرغیر احررام ب   ظر tا جام دده، مقدار 

 ی ت سع ازما   در این فرضی  ک  یادگیری س ترتیب این ب . اس  تر بزر ( 3(  یز از میا  ین جدول )17/4) آمده دس  ب میا  ین 
مشتیص   چنتین  هت  . دت د  مت  تأییتد   ،مثثر اس  اصتبان سازی لاسریکصنایع  درک  درمشرریان  هایفرهنگ احررام ب   ظر

 ،کنند م خرید از این درک   سو  ب  محص لات  ک   ،ها آنق ی  اهرماد و ترجیر در ت انمشرریهای ک  احررام ب   ظر دد  م 
مشرریا ش بیتام زد و از   های دیدگاهو  هااصتبان از  ظر سازی لاسریکصنایع  درک  چ  اساس، چنان سزای  دارد. بر اینتأثیر ب
 برای ببو د خدماتش اسرتاده کند، احرمالاً مشرریان، خریدهای آت  خ د را افزایش خ اهند داد. ها آن
 

 مشتریا  هایاحترا  به نظرا عامل رسازمانی ب تأثیر یادگیریبررسی  برای یی نمونهتک  tآزمو   های نتیجه: 5جدول 
 
 
 
 

 tمقتدار   ازآ جاکت  آورده دتده است .    6بررس  تأثیر یادگیری سازما   در ببو د سطر هملکرد محص لات در جدول  های  ریج 
( هت  از  34/4) آمتده  دست   بت  میتا  ین    یتز  است  و  تتر  بزر ( 84/1بحرا   جدول ) t( از 31/5مرغیر )محاسو  دده برای این 

سطر هملکرد محصت لات   ازآ جاک . د د م تأیید   یز خژوهشخنج   مطرح ی فرضی  بنابراین، اس  تر بزر ( 3میا  ین جدول )

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 

 84/1 49/5 65/6 199 1564/6 25/2 83/3 خدمات ی ارائ  سره 

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 

 ی ارائ در  خذیری ا عطاف
 خدمات

12/4 31/2 1295/6 199 65/6 28/6 84/1 

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 
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در جدول )4(، نتيجه های بررسی تأثير یادگيری سازمانی بر 
انعطاف پذیری در ارائه ی خدمات به مشتریان آورده شده است. 
بر مبنای بررسی انجام شده، مقدار t محاسبه شده برای 
متغير انعطاف پذیری )6/28( از مقدار t بحرانی جدول )1/84( 
بزرگ تر است. ميانگين به دست آمده )4/12( برای این متغير نيز 
از ميانگين جدول )3( بزرگ تر است. به این ترتيب، فرضيه ی 
سوم پژوهش هم تأیيد می شود. نتيجه این که مشخص می شود 
یادگيری سازمانی بر انعطاف پذیری تيم پشتيبانی در ارائه ی 
خدمات متنوع به مشتریان مؤثر است. بر این مبنا، چنانچه 
شرکت صنایع لاستيک سازی اصفهان با شناخت و درک 
صحيح از نيازها و ارزش های موردنظر مشتریان، روش های 
متنوعی را برای ارائه ی خدمات به آن ها برگزیند، می تواند ضمن 
حفظ مشتریان خود، به سمت ایجاد، حفظ و ارتقای رابطه با 

مشتریان گام بردارد.
نتيجه های بررسی انجام شده در خصوص ارزیابی فرضيه ی 

چهارم پژوهش در جدول )5( آورده شده است. برمبنای 
ارزیابی های انجام شده، مقدار t محاسبه شده برای متغير 
احترام به نظرهای مشتریان )5/41( از t بحرانی جدول )1/84( 
بزرگ تر است و ميانگين به دست آمده )4/17( نيز از ميانگين 
جدول )3( بزرگ تر است. به این ترتيب این فرضيه که یادگيری 
سازمانی در توسعه ی فرهنگ احترام به نظرهای مشتریان در 
شرکت صنایع لاستيک سازی اصفهان مؤثر است، تأیيد می شود. 
هم چنين مشخص می شود که احترام به نظرهای مشتریان در 
تقویت اعتماد و ترجيح آن ها، نسبت به محصولاتی که از این 
شرکت خرید می کنند، تأثير بسزایی دارد. بر این اساس، چنان 
چه شرکت صنایع لاستيک سازی اصفهان از نظرها و دیدگاه های 
 مشتریانش بياموزد و از آن ها برای بهبود خدماتش استفاده کند،
احتمالاً مشتریان، خریدهای آتی خود را افزایش خواهند داد.

نتيجه های بررسی تأثير یادگيری سازمانی در بهبود سطح 
عملکرد محصولات در جدول )6( آورده شده است. از آن جا 

Managementمدیریت

جدول 5- نتیجه های آزمون t تک نمونه یی برای بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر عامل احترام به نظراهای مشتریان

 

 

 خدمات ی ارائهثیر یادگیری سازمانی در سرعت جهت بررسی تأ ای نمونهتک  tآزمو   های نتیجه :0جدول 
       
 
 

خدمات ب  مشترریان آورده دتده است . بتر      ی ارائ در  خذیری ا عطافسازما   بر  بررس  تأثیر یادگیری های ج  ری، 4در جدول 
 تتر  بتزر  ( 84/1بحرا ت  جتدول )   t( از مقتدار  28/6) خذیری ا عطافمحاسو  دده برای مرغیر  tمونای بررس  ا جام دده، مقدار 

ست م   ی فرضتی  ، ترتیتب  ایتن  بت  . است   تتر  بتزر  ( 3یز از میا  ین جدول )( برای این مرغیر  12/4) آمده دس  ب اس . میا  ین 
ختدمات   ی ارائت  تی  خشریوا   در  خذیری ا عطافیادگیری سازما   بر  دد  م مشیص  ک  این.  ریج  د د م ه  تأیید  خژوهش

  و درک صتحیر از  یازهتا و   اصتبان با دتناخ  سازی لاسریکصنایع درک  . بر این مونا، چنا چ  اس مرن ع ب  مشرریان مثثر 
 ،ضمن حتظ مشترریان خت د   ت ا د م برگزیند،  ها آنخدمات ب   ی ارائ مرن ه  را برای  های روشمشرریان،  م رد ظر های ارزش

 .بط  با مشرریان گام برداردب  سم  ایجاد، حتظ و ارتقای را
 در خدمات پذیری بر انعطافازمانی س تأثیر یادگیریجهت بررسی  ای نمونهتک  tآزمو   های نتیجه :4جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 

 هتای  ارزیتاب  مونتای  آورده دده اس . بر 5در جدول  خژوهشچبارم  ی بررس  ا جام دده در خص ص ارزیاب  فرضی  های  ریج 
است  و   تتر  بتزر  ( 84/1بحرا   جتدول )  t( از 41/5مشرریان ) هایمحاسو  دده برای مرغیر احررام ب   ظر tا جام دده، مقدار 

 ی ت سع ازما   در این فرضی  ک  یادگیری س ترتیب این ب . اس  تر بزر ( 3(  یز از میا  ین جدول )17/4) آمده دس  ب میا  ین 
مشتیص   چنتین  هت  . دت د  مت  تأییتد   ،مثثر اس  اصتبان سازی لاسریکصنایع  درک  درمشرریان  هایفرهنگ احررام ب   ظر

 ،کنند م خرید از این درک   سو  ب  محص لات  ک   ،ها آنق ی  اهرماد و ترجیر در ت انمشرریهای ک  احررام ب   ظر دد  م 
مشرریا ش بیتام زد و از   های دیدگاهو  هااصتبان از  ظر سازی لاسریکصنایع  درک  چ  اساس، چنان سزای  دارد. بر اینتأثیر ب
 برای ببو د خدماتش اسرتاده کند، احرمالاً مشرریان، خریدهای آت  خ د را افزایش خ اهند داد. ها آن
 

 مشتریا  هایاحترا  به نظرا عامل رسازمانی ب تأثیر یادگیریبررسی  برای یی نمونهتک  tآزمو   های نتیجه: 5جدول 
 
 
 
 

 tمقتدار   ازآ جاکت  آورده دتده است .    6بررس  تأثیر یادگیری سازما   در ببو د سطر هملکرد محص لات در جدول  های  ریج 
( هت  از  34/4) آمتده  دست   بت  میتا  ین    یتز  است  و  تتر  بزر ( 84/1بحرا   جدول ) t( از 31/5مرغیر )محاسو  دده برای این 

سطر هملکرد محصت لات   ازآ جاک . د د م تأیید   یز خژوهشخنج   مطرح ی فرضی  بنابراین، اس  تر بزر ( 3میا  ین جدول )

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 
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 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 

 ی ارائ در  خذیری ا عطاف
 خدمات

12/4 31/2 1295/6 199 65/6 28/6 84/1 

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی
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جدول 4- نتیجه های آزمون t تک نمونه ای جهت بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر انعطاف پذیری در خدمات

 

 

 خدمات ی ارائهثیر یادگیری سازمانی در سرعت جهت بررسی تأ ای نمونهتک  tآزمو   های نتیجه :0جدول 
       
 
 

خدمات ب  مشترریان آورده دتده است . بتر      ی ارائ در  خذیری ا عطافسازما   بر  بررس  تأثیر یادگیری های ج  ری، 4در جدول 
 تتر  بتزر  ( 84/1بحرا ت  جتدول )   t( از مقتدار  28/6) خذیری ا عطافمحاسو  دده برای مرغیر  tمونای بررس  ا جام دده، مقدار 

ست م   ی فرضتی  ، ترتیتب  ایتن  بت  . است   تتر  بتزر  ( 3یز از میا  ین جدول )( برای این مرغیر  12/4) آمده دس  ب اس . میا  ین 
ختدمات   ی ارائت  تی  خشریوا   در  خذیری ا عطافیادگیری سازما   بر  دد  م مشیص  ک  این.  ریج  د د م ه  تأیید  خژوهش

  و درک صتحیر از  یازهتا و   اصتبان با دتناخ  سازی لاسریکصنایع درک  . بر این مونا، چنا چ  اس مرن ع ب  مشرریان مثثر 
 ،ضمن حتظ مشترریان خت د   ت ا د م برگزیند،  ها آنخدمات ب   ی ارائ مرن ه  را برای  های روشمشرریان،  م رد ظر های ارزش

 .بط  با مشرریان گام برداردب  سم  ایجاد، حتظ و ارتقای را
 در خدمات پذیری بر انعطافازمانی س تأثیر یادگیریجهت بررسی  ای نمونهتک  tآزمو   های نتیجه :4جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 

 هتای  ارزیتاب  مونتای  آورده دده اس . بر 5در جدول  خژوهشچبارم  ی بررس  ا جام دده در خص ص ارزیاب  فرضی  های  ریج 
است  و   تتر  بتزر  ( 84/1بحرا   جتدول )  t( از 41/5مشرریان ) هایمحاسو  دده برای مرغیر احررام ب   ظر tا جام دده، مقدار 

 ی ت سع ازما   در این فرضی  ک  یادگیری س ترتیب این ب . اس  تر بزر ( 3(  یز از میا  ین جدول )17/4) آمده دس  ب میا  ین 
مشتیص   چنتین  هت  . دت د  مت  تأییتد   ،مثثر اس  اصتبان سازی لاسریکصنایع  درک  درمشرریان  هایفرهنگ احررام ب   ظر

 ،کنند م خرید از این درک   سو  ب  محص لات  ک   ،ها آنق ی  اهرماد و ترجیر در ت انمشرریهای ک  احررام ب   ظر دد  م 
مشرریا ش بیتام زد و از   های دیدگاهو  هااصتبان از  ظر سازی لاسریکصنایع  درک  چ  اساس، چنان سزای  دارد. بر اینتأثیر ب
 برای ببو د خدماتش اسرتاده کند، احرمالاً مشرریان، خریدهای آت  خ د را افزایش خ اهند داد. ها آن
 

 مشتریا  هایاحترا  به نظرا عامل رسازمانی ب تأثیر یادگیریبررسی  برای یی نمونهتک  tآزمو   های نتیجه: 5جدول 
 
 
 
 

 tمقتدار   ازآ جاکت  آورده دتده است .    6بررس  تأثیر یادگیری سازما   در ببو د سطر هملکرد محص لات در جدول  های  ریج 
( هت  از  34/4) آمتده  دست   بت  میتا  ین    یتز  است  و  تتر  بزر ( 84/1بحرا   جدول ) t( از 31/5مرغیر )محاسو  دده برای این 

سطر هملکرد محصت لات   ازآ جاک . د د م تأیید   یز خژوهشخنج   مطرح ی فرضی  بنابراین، اس  تر بزر ( 3میا  ین جدول )

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 
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انحراف 
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 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 

 ی ارائ در  خذیری ا عطاف
 خدمات

12/4 31/2 1295/6 199 65/6 28/6 84/1 

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 
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جدول 6- نتیجه های آزمون t تک نمونه یی برای بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر عامل بهبود عملکرد محصولات

 

 

مشرریان از کیتی  محص ل راض  بادند، احرمتال   ک  درص رت رفرارهای خس از خرید مشرریان بادد،  ی کننده ت صیف دت ا  م 
 .دهند م از خ د  شان  ی محص ل دوباره و تمایل بیشرری برای خرید کند خیدا م افزایش  ها آنرضای  

 بهبود عملکرد محصولات عامل سازمانی بر ریتأثیر یادگیبررسی  برای یی نمونهتک  tآزمو   های نتیجه: 8جدول 
 

 
 
 
 
 

محاسو  دده  tک  مقدار  دهد م شان  اس ، آورده دده  7ک  در جدول  خژوهشدش   ی فرضی بررس  ا جام دده در خص ص 
( هت  از  25/4) آمتده  دست   بت  میتا  ین    یتز  است  و  تر بزر ( 84/1بحرا   جدول ) t( از 61/6برای مرغیر کارای  خرسنل فن  )

 فرضی  ک  یادگیری سازما   بر ببو د کارای  خرسنل فن  تی  خشتریوا   از  این اساس، اینر ب. اس  تر بزر ( 3میا  ین جدول )
 ستازی  لاستریک صتنایع  درک  فن   کارکنانچ  ک  چنان  د د م مشیص  ترتیب این ب . د د م تأیید   یز ،محص ل مثثر اس 

زیتادی را   افتزوده  ارزشدر ببو د فرایندهای کتاری استرتاده کننتد،     هایشان آم خر ، دا ش و فناوری روز را بیام ز د و از اصتبان
 .کنند م سازمان کمک  خذیری رقاب ا جلب رضای  و وفاداری مشرریان ب  برای محص لات سازمان ایجاد کرده و ب

 
 سازمانی بر بهبود رارایی پرسنل فنی تأثیر یادگیریبرای بررسی  یی نمونهتک  tآزمو  : 7جدول 

 
 
 
 
 
  

 :گیری نتیجهبحث و 
بررست  و تحلیتل    اصتبان سازی لاسریکصنایع درک  در این خژوهش، تأثیر یادگیری سازما   بر ببو د خدمات خس از فروش 

مثوت    ی رابطت   د حاک  از تأثیر مثو  یادگیری سازما   بر ببو د خدمات خس از فروش اس . وج آمده دس  ب  های  ریج دد. 
بت  ت لیتد، ادترراک و     مربت ط  های فعالی محیط  در  های  فرهنگ یادگیری و ت ج  ب  تغییرگر اهمی بین این دو مرغیر، بیان

درک صتحیر فراینتد    ی لازمت  ت جت  بت  آن را    گتران  ختژوهش س  کت     ی ا دازه ب کاربرد دا ش اس . اهمی  یادگیری سازما   
ک  سازمان باید یادگیری بیشرری برای درک ببرر  یازهای مشترریان خت د    بر این باور دو  [26] نددا  م خدمات خس از فروش 

و  [15]ا ین بتام و لت    ، ک[14]ست لی ان   ، [13]دیک و باس   های خژوهشاین بیش از خژوهش با  های  ریج  [.5] دادر  بادند
 هتای   ریج  چنین ه  .اس طوق نم ،دا ند م خدمات خس از فروش مثثر  دا ش و یادگیری سازما   را در ببو دک   [17]ب زب را 
 [23]و بتل و ایستین ریچ    [18]بردی و رابرتس ن خژوهش  های یافر خدمات با  ی ارائ ثیر یادگیری سازما   بر سره  تحلیل تأ

یادگیری سازما    ی ک  رابط  [16] ب  ریس و [14] ، س لی ان[34] وا گ های خژوهشخ ا   دارد. یافر  دی ر خژوهش  یز با  ه 
ک  ب  بررس  تأثیر یادگیری ستازما   بتر    [22] کارو های خژوهشیا  ا د کردهخدمات را بررس   ی ارائ در  خذیری ا عطافببو د بر 

 جیا تگ و روز ولت م  و [ 46و  36] دیت یس  [،28]هاسک   های خژوهشیا  ا د خرداخر مشرریان  هایتق ی  فرهنگ احررام ب   ظر
 [34] و وا تگ  [44] و ختژوهش چا تگ   ا د کردهیادگیری سازما   با ببو د سطر هملکرد محص لات را بررس   ی ک  رابط  [48]

 .اس ک  تأثیر یادگیری بر ارتقای دا ش کارکنان خدمات خس از فروش را بررس  کرده مطابق 
یادگیری سازما   و تأثیر آن بر ببو د ختدمات ختس از فتروش     ی درزمین جرب  ت های خژوهشبا ت ج  ب  کمو د حاضر، خژوهش 

تأثیرگتذار بتر ختدمات      ی زمین  های مثلت تا با بررس  سایر اس  آت  فراه  آورده  های خژوهشدر داخل کش ر مونای  را برای 
بررست    ،یادگیر تده  های سازمانب   ددن یلتود منظ ر ب ت لیدی و خدمات  را  های سازمانببو د هملکرد  های راه ،خس از فروش

اصت ل   ی ت ستع  در راسترای   تنبتا    ترغیب کند تا  یز را  ها سازماندی ر  ت ا د م  خژوهشاز این  آمده دس  ب  های  ریج . کنند
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ببو د سطر هملکرد 
 محص لات

34/4 52/2 1668/6 199 65/6 31/5 84/1 
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مدیریت: بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر  ... 
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که مقدار t محاسبه شده برای این متغير )5/31( از t بحرانی 
جدول )1/84( بزرگ تر است و نيز ميانگين به دست آمده )4/34( 
هم از ميانگين جدول )3( بزرگ تر است، بنابراین فرضيه ی 
مطرح پنجم پژوهش نيز تأیيد می شود. از آن جا که سطح 
عملکرد محصولات می تواند توصيف کننده ی رفتارهای پس از 
خرید مشتریان باشد، درصورتی که مشتریان از کيفيت محصول 
راضی باشند، احتمال رضایت آن ها افزایش پيدا می کند و تمایل 
بيشتری برای خرید دوباره ی محصول از خود نشان می دهند.
بررسی انجام شده در خصوص فرضيه ی ششم پژوهش 
که در جدول )7( آورده شده است، نشان می دهد که مقدار 
 t محاسبه شده برای متغير کارایی پرسنل فنی )6/01( از t

بحرانی جدول )1/84( بزرگ تر است و نيز ميانگين به دست آمده 
)4/25( هم از ميانگين جدول )3( بزرگ تر است. بر این 
اساس، این فرضيه که یادگيری سازمانی بر بهبود کارایی 
پرسنل فنی تيم پشتيبانی از محصول مؤثر است، نيز تأیيد 
می شود. به این ترتيب مشخص می شود که چنان چه کارکنان 
فنی شرکت صنایع لاستيک سازی اصفهان، دانش و فناوری 
روز را بياموزند و از آموخته هایشان در بهبود فرایندهای 
کاری استفاده کنند، ارزش افزوده زیادی را برای محصولات 
سازمان ایجاد کرده و با جلب رضایت و وفاداری مشتریان به 

رقابت پذیری سازمان کمک می کنند.

بحث.و.نتیجه.گیری:
در این پژوهش، تأثير یادگيری سازمانی بر بهبود خدمات 
پس از فروش شرکت صنایع لاستيک سازی اصفهان بررسی و 

تحليل شد. نتيجه های به دست آمده حاکی از تأثير مثبت یادگيری 
سازمانی بر بهبود خدمات پس از فروش است. وجود رابطه ی 
مثبت بين این دو متغير، بيان گر اهميت فرهنگ یادگيری و توجه 
به تغييرهای محيطی در فعاليت های مربوط به توليد، اشتراک و 
کاربرد دانش است. اهميت یادگيری سازمانی به اندازه یی ست که 
پژوهش گران توجه به آن را لازمه ی درک صحيح فرایند خدمات 
پس از فروش می دانند ]26[ و بر این باورند که سازمان باید 
یادگيری بيشتری برای درک بهتر نيازهای مشتریان خود داشته 
باشند ]5[. نتيجه های این بخش از پژوهش با پژوهش های 
دیک و باسو ]13[ ، سوليوان ]14[، کانينگهام و لی ]15[ 
و بوزبورا ]17[ که دانش و یادگيری سازمانی را در بهبود 
خدمات پس از فروش مؤثر می دانند، منطبق است. هم چنين 
نتيجه های تحليل تأثير یادگيری سازمانی بر سرعت ارائه ی 
خدمات با یافته های پژوهش بردی و رابرتسون ]18[ و بل 
و ایسينگریچ ]23[ هم خوانی دارد. یافته دیگر پژوهش نيز با 
پژوهش های وانگ ]34[، سوليوان ]14[ و بونتيس ]16[ که 
رابطه ی یادگيری سازمانی بر بهبود انعطاف پذیری در ارائه ی 
خدمات را بررسی کرده اند یا پژوهش های کارو ]22[ که به 
بررسی تأثير یادگيری سازمانی بر تقویت فرهنگ احترام به 
نظرهای مشتریان پرداخته اند یا پژوهش های هاسکو ]28[، 
دیویس ]30 و 40[ و جيانگ و روزنبلوم ]48[ که رابطه ی 
یادگيری سازمانی با بهبود سطح عملکرد محصولات را بررسی 
کرده اند و پژوهش چانگ ]44[ و وانگ ]34[ که تأثير یادگيری 
بر ارتقای دانش کارکنان خدمات پس از فروش را بررسی 

کرده مطابق است.
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جدول 7- آزمون t تک نمونه یی برای بررسی تأثیر یادگیری سازمانی بر بهبود کارایی پرسنل فنی

 

 

مشرریان از کیتی  محص ل راض  بادند، احرمتال   ک  درص رت رفرارهای خس از خرید مشرریان بادد،  ی کننده ت صیف دت ا  م 
 .دهند م از خ د  شان  ی محص ل دوباره و تمایل بیشرری برای خرید کند خیدا م افزایش  ها آنرضای  

 بهبود عملکرد محصولات عامل سازمانی بر ریتأثیر یادگیبررسی  برای یی نمونهتک  tآزمو   های نتیجه: 8جدول 
 

 
 
 
 
 

محاسو  دده  tک  مقدار  دهد م شان  اس ، آورده دده  7ک  در جدول  خژوهشدش   ی فرضی بررس  ا جام دده در خص ص 
( هت  از  25/4) آمتده  دست   بت  میتا  ین    یتز  است  و  تر بزر ( 84/1بحرا   جدول ) t( از 61/6برای مرغیر کارای  خرسنل فن  )

 فرضی  ک  یادگیری سازما   بر ببو د کارای  خرسنل فن  تی  خشتریوا   از  این اساس، اینر ب. اس  تر بزر ( 3میا  ین جدول )
 ستازی  لاستریک صتنایع  درک  فن   کارکنانچ  ک  چنان  د د م مشیص  ترتیب این ب . د د م تأیید   یز ،محص ل مثثر اس 

زیتادی را   افتزوده  ارزشدر ببو د فرایندهای کتاری استرتاده کننتد،     هایشان آم خر ، دا ش و فناوری روز را بیام ز د و از اصتبان
 .کنند م سازمان کمک  خذیری رقاب ا جلب رضای  و وفاداری مشرریان ب  برای محص لات سازمان ایجاد کرده و ب

 
 سازمانی بر بهبود رارایی پرسنل فنی تأثیر یادگیریبرای بررسی  یی نمونهتک  tآزمو  : 7جدول 

 
 
 
 
 
  

 :گیری نتیجهبحث و 
بررست  و تحلیتل    اصتبان سازی لاسریکصنایع درک  در این خژوهش، تأثیر یادگیری سازما   بر ببو د خدمات خس از فروش 

مثوت    ی رابطت   د حاک  از تأثیر مثو  یادگیری سازما   بر ببو د خدمات خس از فروش اس . وج آمده دس  ب  های  ریج دد. 
بت  ت لیتد، ادترراک و     مربت ط  های فعالی محیط  در  های  فرهنگ یادگیری و ت ج  ب  تغییرگر اهمی بین این دو مرغیر، بیان

درک صتحیر فراینتد    ی لازمت  ت جت  بت  آن را    گتران  ختژوهش س  کت     ی ا دازه ب کاربرد دا ش اس . اهمی  یادگیری سازما   
ک  سازمان باید یادگیری بیشرری برای درک ببرر  یازهای مشترریان خت د    بر این باور دو  [26] نددا  م خدمات خس از فروش 

و  [15]ا ین بتام و لت    ، ک[14]ست لی ان   ، [13]دیک و باس   های خژوهشاین بیش از خژوهش با  های  ریج  [.5] دادر  بادند
 هتای   ریج  چنین ه  .اس طوق نم ،دا ند م خدمات خس از فروش مثثر  دا ش و یادگیری سازما   را در ببو دک   [17]ب زب را 
 [23]و بتل و ایستین ریچ    [18]بردی و رابرتس ن خژوهش  های یافر خدمات با  ی ارائ ثیر یادگیری سازما   بر سره  تحلیل تأ

یادگیری سازما    ی ک  رابط  [16] ب  ریس و [14] ، س لی ان[34] وا گ های خژوهشخ ا   دارد. یافر  دی ر خژوهش  یز با  ه 
ک  ب  بررس  تأثیر یادگیری ستازما   بتر    [22] کارو های خژوهشیا  ا د کردهخدمات را بررس   ی ارائ در  خذیری ا عطافببو د بر 

 جیا تگ و روز ولت م  و [ 46و  36] دیت یس  [،28]هاسک   های خژوهشیا  ا د خرداخر مشرریان  هایتق ی  فرهنگ احررام ب   ظر
 [34] و وا تگ  [44] و ختژوهش چا تگ   ا د کردهیادگیری سازما   با ببو د سطر هملکرد محص لات را بررس   ی ک  رابط  [48]

 .اس ک  تأثیر یادگیری بر ارتقای دا ش کارکنان خدمات خس از فروش را بررس  کرده مطابق 
یادگیری سازما   و تأثیر آن بر ببو د ختدمات ختس از فتروش     ی درزمین جرب  ت های خژوهشبا ت ج  ب  کمو د حاضر، خژوهش 

تأثیرگتذار بتر ختدمات      ی زمین  های مثلت تا با بررس  سایر اس  آت  فراه  آورده  های خژوهشدر داخل کش ر مونای  را برای 
بررست    ،یادگیر تده  های سازمانب   ددن یلتود منظ ر ب ت لیدی و خدمات  را  های سازمانببو د هملکرد  های راه ،خس از فروش

اصت ل   ی ت ستع  در راسترای   تنبتا    ترغیب کند تا  یز را  ها سازماندی ر  ت ا د م  خژوهشاز این  آمده دس  ب  های  ریج . کنند

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 

ببو د سطر هملکرد 
 محص لات

34/4 52/2 1668/6 199 65/6 31/5 84/1 

 میانگین متغیر
انحراف 
 استاندارد

 میانگین 
 خطای استاندارد

 ی درجه
 آزادی

pa t   t ب 
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پژوهش حاضر، با توجه به کمبود پژوهش های تجربی 
درزمينه ی یادگيری سازمانی و تأثير آن بر بهبود خدمات 
پس از فروش در داخل کشور مبنایی را برای پژوهش های 
آتی فراهم آورده است تا با بررسی سایر مؤلفه های زمينه یی 
تأثيرگذار بر خدمات پس از فروش، راه های بهبود عملکرد 
سازمان های توليدی و خدماتی را به منظور تبدیل شدن به 
سازمان های یادگيرنده، بررسی کنند. نتيجه های به دست آمده از 
این پژوهش می تواند دیگر سازمان ها را نيز ترغيب کند تا نه تنها 
در راستای توسعه ی اصول اوليه ی خدمات پس از فروش، هم 
چون تعمير و نگه داری، گارانتی و وارانتی اقدام کنند، بلکه از 
راه سياست گذاری های دانشی و تدوین برنامه های یادگيری برای 
کارکنان خدمات پس از فروش نسبت به بهبود نتيجه های کار 

و ایجاد ارزش برای مشتری اقدام کنند.

پیشنهادها
با استناد به نتيجه های به دست آمده و با توجه به اینکه در این 
پژوهش، بهبود خدمات پس از فروش از جنبه های پاسخگویی 
به مشتریان، سرعت ارائه ی خدمات، انعطاف پذیری سازمان، 
بهبود سطح عملکرد محصولات و کارایی کارکنان فنی بررسی 
شده است، بنابراین پيشنهاد می شود که با برگزاری دوره های 

تخصصی بسيار، این جنبه ها در جهت ارتقای خدمات پس از 
فروش تقویت شوند. الگوبرداری از سازمان های موفق به عنوان 
ضرورتی اجتناب ناپذیر برای تبادل دانش، تجربيات و مهارت ها، 
اصلاح ساختار مرکزهای خدمات پس از فروش و متناسب 
کردن آن با اولویت ها و خواسته های مشتریان، هم چنين تدوین 
سياست ها، خط مشی ها و هدف های سازمانی در حمایت از 
برنامه های آموزشی و به ویژه رعایت الزامات فرهنگی - ترغيبی 
در فراهم آوردن فرصت های مناسب برای یادگيری برحسب 
نيازها و خواسته های مشتریان از دیگر اقدام هایی ست که برای 

بهبود خدمات پس از فروش پيشنهاد می شود.
هم چنين با استناد به نتيجه های پژوهش توصيه می شود که 
شرکت صنایع لاستيک سازی اصفهان برای رقابت پایدار با سایر 
صنایع مرتبط داخلی و خارجی به ابعاد یادگيری سازمانی و تأثير 
آن در تقویت فرایندهای خدمات پس از فروش، توجه ویژه کرده 
و آن را به منزله ی بخشی از راهبردهای منابع انسانی در ارتقای 
خدمات به مشتریان محسوب کنند. بررسی تأثير یادگيری سازمانی 
بر سایر ارکان زنجيره ی تأمين ازجمله توزیع کنندگان، فروشندگان، 
مصرف کنندگان نهایی و مانند آن ها، پيشنهاد دیگری ست که در 
مطالعه های آینده باید به آن ها پرداخت و از نتيجه های به دست آمده 

در بهبود خدمات پس از فروش استفاده کرد.

Managementمدیریت
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Abstract: The main objective of this research is to study and investigate the effects of 
organizational learning on the after sales services improvement within Isfahan Rubber Industries 
Company. This research is of kind descriptive- preparation. The statistical population of this 
study contains 86 managers, experts and employees of after sales services. Since the volume 
of population is not vast, thus the whole statistic population was taken as statistic sample. 
To	perform	the	research,	we	first	have	studied	 the	general	structure	of	after	sales	services	
within Iran Radiator Industrial Group, then based on mentioned activities and interviews with 
sophisticated	people	within	industry	field,	after	sales	services	improvement	was	determined	
as	 dependent	 variable	 and	 way	 of	 customer	 replying,	 speed	 of	 services	 offer,	 flexibility	
during services, respect to customers’ ideas, level of the products performance, and technical 
personnel	efficiency	were	determined	as	independent	variables.	Data	was	collected	through	
realized	questionnaire	with	30	items	closed	answer	in	Likert’s	five	point	scales.	In	order	to	
calculate durability of the questionnaire Chroonbakh Alpha was used which obtained 0/92 
indicates	that	questions	are	reasonably	well	integrated	and	there	is	no	significant	dispersion	
within them. Conceptual admissibility was also performed through question designing based 
on literature and surveying industrial experts and sophisticated. To analyze data single sample 
test	was	used.	Results	from	findings	analyze	showed	that	organizational	learning	affects	the	
improvement of after sales services within Isfahan Rubber Industries Company.

Keywords: After sales services, Services improvement, Organizational learning, Customer.

Management


