
  

  
  چكيده

هدف تحقيق حاضر، انجام يك مطالعه تجربي در بخش خدمات(بانك پارسيان) به 
منظور بررسي روابط بين فرهنگ يادگيري سازماني و رضايت شغلي و رابطه آنها با 

) استفاده شده است. در اين 2013رضايت مشتري است كه از مدل پانتواكيز و بورنتا(
ماني و رضايت مشتري با توجه به نقش ميانجي مدل رابطه بين فرهنگ يادگيري ساز

نفر  به   234اي شامل شود. براي بررسي تحقيق نمونهرضايت شغلي بررسي مي
اي تصادفي از كاركنان شعب بانك پارسيان در شهر تهران انتخاب صورت خوشه

سوال كه روايي و پايايي آن  21نامه استاندارد با  شد. ابزار گردآوري داده پرسش
ها با استفاده از آمار يد و بين جامعه آماري توزيع شد. تجزيه و تحليل دادهتاي

هايي چون توصيفي و آمار استنباطي انجام گرفت. در سطح آمار توصيفي از شاخص
در سطح آمار استنباطي از روشهاي همبستگي، مدل  فراواني و درصد فراواني؛

براي اين منظور از نرم  معادلات ساختاري، تحليل مسير انجام شده است؛ كه
استفاده شد. نتايج تجزيه و تحليل از وجود ارتباط بين   lisrel و spssافزارهاي 

 طور فرهنگ يادگيري سازماني و رضايت مشتري و رضايت شغلي حكايت دارد. به
 غير و مستقيم طور به خود مشتريان كردن راضي براي بانك پارسيان توانايي كلي،

 شغلي كاركنان بانك و رضايت كارآمد و موثر مستمر واناييت طريق از مستقيم،
  ).p>05/0است ( ارتباط كاركنان در

  
  :كليد واژه

  فرهنگ يادگيري سازماني، رضايت مشتري و رضايت شغلي
  

  

 مقدمه

امروزه در بسياري از كشورها سهم مهمي از توليد ناخالص ملي مربوط 
هاي خدماتي و پيرو آن به بخش خدمات است. با افزايش تعداد سازمان

هاي مشتريان و بالا وقفه و مداوم سليقهرقابت فزاينده، همچنين تغيير بي
رفتن سطح انتظارات آنها، بزرگترين چالشي كه اين سازمانها با آن مواجه 

). همچنين 2011 ،1هستند، حفظ و ايجاد مزيت رقابتي است(آواد و آگتي
دارند كه شباهتي به سازمانهاي  مديران امروز با سازمانهايي سر و كار

گيري شكل گذشته ندارند. يكي از ويژگيهاي اساسي سازمانهاي جديد،
حاكميت فرهنگ  ).1389ابيانه، آنها بر مبناي يادگيري است(رضايي
هاي  شود كه كاركنان به رويه يادگيري ضعيف در سازمان موجب مي

هاي جديد  ق ايدهموجود عادت نموده و تمايل خود را براي نوآوري و خل
از دست بدهند و يا موجب ترس كاركنان از تسهيم دانش خود با ديگران 

شود. از طرفي ديگر مهارت شغلي و رضايت داشتن از شغل اثر مثبتي  مي
بر رفتار كارمندان و رضايت مشتري دارد. اما به طور كلي موفقيت يك 

اركنان بستگي سازمان صرفا به سطح فعلي مهارتها، تواناييها و دانش ك
، 2ندارد، بلكه به توانايي آنها در بهبود بخشيدن خودشان بر اساس يك مبناي مداوم و مستمر بستگي دارد(سامرويل و مكنل
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كار، مواد خام  ). يادگيري تنها منبع تجديدناپذير در سازمانها است. رقبا به منابع ديگر از قبيل سرمايه، نيروي انساني، نيروي2004
تواند توانايي يادگيري سازماني را بخرد، تكرار كند و يا مهندسي معكوس نمايد(عباسپور، سترسي دارند اما كسي نميو فناوري د

ها براي رسيدن به يادگيري، سازمان بايد داراي نوعي فرهنگ يادگيري باشد كه از آن طريق بتواند فرآيند ). بنابراين سازمان1388
بيشتري انجام دهد. چرا كه سازمانهاي موفق آينده سازمانهايي هستند كه وجود يك فرهنگ  يادگيري در سازمانها را با سهولت

  .)2013يادگيري را در خود بپذيرند(پانتواكيز و بورنتا، 
  ادبيات نظري تحقيق.  1
  مفهوم فرهنگ يادگيري سازماني. 1.  1

شود و عوامل مانع  مي رزشمند تلقي  شده و تشويقفرهنگي است كه در آن يادگيري ا ،يادگيرندهي ها سازماني فرهنگ سازمان
فرهنگ مشوق تجربه است كه در آن كاركنان  ،فرهنگ يادگيري ،). به عبارت ديگر2003شود (پريويت،  يادگيري در آن تحمل نمي

ر فرهنگ ). د1997هاي جديد بكوشند و به طور مستمر فرايندهاي كاري را بهبود بخشند(گاه،  شوند در خلق ايده مي تشويق
فرهنگ پشتيبان  . )2002، 3رت، مك لين، مايرزباعتماد عمومي در سراسر سازمان گسترش يابد (تول ،شود مي يادگيري سعي

كنند و از طريق گفتگو، در  مي آورد كه در آن افراد آزادانه نظرات خود را بيان مي را در سازمان به وجود 4يادگيري، جو اعتماد
در عصر صنعتي، كارهايي  ).1990؛ سنگه، 2003شوند و ترسي از تنبيه ندارند(پريويت،  مي يگر سهيمهاي ذهني و دانش يكد مدل

شد؛ اما امروزه اين كارها را در انتقال دانش، مثل مطالعه مجله و كتاب و بحث گروهي در سلف سرويس، كار واقعي حساب نمي
 ).2003مفيد مي دانند(پريويت، 

است كه در آن براي تسهيل بهبود مستمر و تطابق با تغييرات محيطي،  5فرهنگ تساوي سازماني،يادگيري فرهنگ به طور كلي  
هاي اصلي ايجاد فرهنگ تساوي، شناسايي و پاداش است كه  ها، نمادها و اعتقادات خاصي تعريف شده است.. يكي از راه نرم

 بودن ر فردي در چنين فرهنگي احساس با ارزششود. ه مي موجب افزايش و تقويت رفتارهاي مربوط به تساوي در سازمان
) به اين عقيده 2009(6ين هسيو ).2003كنند (جيمز،  مي كند؛ مديران احساسات خود را به كاركنان و آنها نيز به مشتريان منتقل مي

د و تقويت رقابت ارزش در جهت هدايت به سوي نوآوري، بهبود عملكراست كه هدف از فرهنگ يادگيري سازماني مبادله دانش با 
  ).2009پذيري سازمان است(هسيو، 

  ابعاد هفت گانه فرهنگ يادگيري سازماني.  2. 1
  اند:) گرفته شده2003ابعاد فرهنگ يادگيري سازماني در اين تحقيق از مطالعات واتكينز و مارسيك(

هايي با تكنولوژي بالا و يستمسازمان س :7بين اعضاي سازمان يي جهت دريافت و تسهيم يادگيري درهاايجاد سيستم - 1
ها) به منظور توفيق در دستيابي به اطلاعات و ها، همايشپايين جهت تسهيم يادگيري(از قبيل تابلوهاي اعلانات الكترونيك، بولتن

 دانش، نگهداري و انتقال آنها به كار مي برند

پذيرند ي رسيدن به يك بينش مشترك عقايد هم را ميكاركنان برا :8سازي كاركنان در جهت رسيدن به يك بينش جمعيتوانمند - 2
 گيرند.كنند و از يكديگر بازخورد ميو تكميل مي

هايي براي آموزش، يادگيري يك فعاليت مستمر در هنگام كار از طريق ايجاد فرصت :9هايي براي يادگيري مستمرايجاد فرصت - 3
 شود.رشد و ارتقاي افراد، در نظر گرفته مي

شان يشان را با محيط داخلي و خارجي سازمانهاشوند كه فعاليت: كاركنان تشويق مي10سازمان با محيط خودمرتبط ساختن  - 4
 كنند. نشان كارشان را تنظيم ميارتباط دهند. و با استفاده از تغييرات محيط و پيرامو
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ها براي هت استفاده از گروه: تلاش سازمان در ج11تشويق و ترغيب كاركنان به همكاري و يادگيري گروهي در سازمان - 5
- ها روحيه همكاري افراد با هم و مشاركت آنها با هم فرهنگ سازي ميشود. در گروههاي متنوع سازماندهي ميدستيابي به روش

 شود.

كند، رهبران به طور : مدل رهبران از يادگيري حمايت و پشتيباني مي12سازي رهبري استراتژيك در امر يادگيريفراهم - 6
  ).2003برند(واتكينز و مارسيك، ژيكي يادگيري را براي بهبود و توسعه كسب و كار به كار مياسترات

 هاي استدلال سازنده را براي ابراز عقايد، توانايي گوش كردن و: افراد مهارت13بالا بردن سطح گفتگو و پژوهش در سازمان - 7

  آموزند.گفتگو و مباحثه با افراد ديگر را مي

  يرضايت مشتر. 3.  1
  شويم: هنگام مرور ادبيات رضايت مشتري ما با دو رويكرد روبرو مي

شود. رويكرد دوم:  رويكرد اول: رضايت حالتي است كه پس از مصرف محصول يا استفاده از خدمت، براي مشتري حاصل مي
رضايت به عنوان فرآيند درك و ارزيابي مشتري از تجربه منصف محصول يا استفاده از خدمت تعريف 

گردد، بلكه توجه به  ). محققان نو انديش اعتقاد دارندكه رضايت مشتري تنها به انتظارات آنان بر نمي1388شود(كاوسي،سقايي، مي
نيازهاي او، به ويژه نيازهاي اساسي مانند احترام، و عدالت اهميت دارد؛ زيرا نيارها با انتظارات فرق دارند. انتظارات، آگاهانه، 

اند، ناآگاهانه، كلي، عميق و درازمدت هستند.  طحي هستند؛ در حالي كه نيازها تا زماني كه فعال نشدهمدت و سمشخص، كوتاه
هاي او درست در همان زمان و با همان روشي كه او  بنابراين رضايتمندي مشتري، يعني تامين كامل نيازها و خواسته

 ).32- 34 ،1387نژاد و رحيمي،  خواهد(صفاري مي

  يرضايت شغل. 4. 1
شغل  مورد در كلي همچنين احساس اش وكاري زمينه و كار از فرد يك ارزيابي عنوان به شغلي رضايت ) از1997اسپكتور (

). هم رضايت و هم نارضايتي، بعنوان تابعي از رابطه مشاهده شده بين آنچه كه فرد از 2008، 14وكبور وكررير است( تعريف كرده
دهنده ميزان رضايت، رضايت شغلي نگرشي است كه نشان "شود. لذا ورد ارزيابي ميآخواهد و آنچه كه بدست ميشغلش مي

ترين تعريف پذيرفته شده رضايت آن ). رايج 2010 15( شارما، ورما و مالهوترا،"خشنودي يا اقناع فرد در كار يا شغل خود است
د. اين ارزيابي به دو عامل بستگي دارد: آنچه كه دانناست كه رضايت شغلي را وابسته به ارزيابي كاركنان از شغل و محيط مي

هاي مطلوب كه مورد توجه كاركنان هستند. رضايت ها و ارزشكنند و همچنين پاداشكاركنان به طور واقعي در كار تجربه مي
شغلي  ن رضايت). بنابراي1385زماني بالا است كه آن چه در مورد كار وجود دارد با آن چه بايد باشد، برابر است (زهرايي، 

  .)76: 1382(رفيعي، نگرند خود مي به كار است كه كاركنان با آن احساسها ناسازگار و احساسهاي سازگار اي از مجموعه
  اهميت بررسي رضايت مشتريان از ديدگاه كاكنان. 5.  1

كنندگان به بانك دارد. اجعهتجربه و نگرش كاركنان بانك در مورد چگونگي رفتار با مشتريان، نقش اساسي در ميزان رضايت مر
-سازند كه چگونه ميهاي خود مشخص ميها هستند كه براساس تجربيات و نگرشبه عبارت ديگر، كاركنان بخش صف در بانك

توانند روش يا نگرش توان در مسير افزايش رضايتمندي مشتريان و حفظ آنان گام برداشت. علاوه بر اين هر يك از كاركنان مي
ها بايد در مورد نحوه و چگونگي ايجاد رضايتمندي و حفظ مشتريان بانك داشته باشند. بنابراين كاركنان بانك خاص خود را

توان به رضايتمندي سازي نيازهاي مشتريان داشته باشند. در رابطه با اين كه چگونه ميهاي لازم را براي برآوردهمهارت
توان به هاي افراد، نوع ارتباطات و گفتمان مياعتقاد دارند كه از نوع واكنشمشتريان پي برد، برخي از كاركنان بانك بر اين 

  ها پي برد.مندي يا عدم رضايت آنرضايت
  باشد:ها در مورد مفاهيم رضايت و حفظ مشتريان از دو لحاظ داراي اهميت مينگرش و تجارب كاركنان بانك
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ريان هستند، فاقد شناخت و آگاهي از اهداف و عقايد بانك در مورد نحوه ها كه در تماس مستقيم با مشتالف. اگر كاركنان بانك
كسب رضايتمندي و ماندگار مشتريان باشند، در آن صورت مديريت بانك نتوانسته به خوبي نظر و پيام خود را در مورد مفهوم 

ظر داشت كه در صورت فقدان يك شناخت هاي ارتقاء سطح رضايتمندي مشتري به كاركنان خود منتقل نمايد. اما بايد در نو شيوه
  كامل و سراسري در يك بانك از مفاهيم فوق، دستيابي به اهداف بانك و توسعه آن دور از ذهن خواهد بود.

توانند ب. وقتي باورهاي ذهني و نگرش كاركنان بانك در مورد رضايتمندي و حفظ مشتريان متفاوت و ناهمگون موارد بالا مي
  ارائه خدمات به مشتري گردند.باعث كاهش كيفيت 

  نقش كاركنان در جلب رضايت مشريان. 6.  1
بلكه به بازاريابي داخلي و  باشد،استدلال نموده است كه بازاريابي خدمات نه فقط مستلزم بازاريابي خارجي مي 16"گرانراس"

باشد كه شركت براي اي مياي روزمره) بازاريابي خارجي شامل شرح و توصيف كاره1بازاريابي متقابل هم نيازمند است(شكل 
دهد. بازاريابي داخلي نيز آنچه را كه شركت براي آموزش گذاري، توزيع و ترويج خدمت به مشتريان انجام ميسازي، قيمتآماده

ي كه دايره ترين كارگيرد. يعني مهمدهد را در بر ميو ايجاد انگيزش در كاركنانش براي ارائه خدمت بهتر به مشتريان انجام مي
تواند انجام دهد آن است كه هوشيارانه تمام افراد درون سازمان را وادار كند تا بازاريابي را به كار ببندند. بازاريابي بازاريابي مي

دهد. از آن جا كه قضاوت بر سر كيفيت خدمت توسط متقابل توانايي و شايستگي كاركنان را در خدمت به مشتري نشان مي
اي هم دخيل است، لاجرم ارائه كنندگان خدمات بايد ضمن تامين پذيرد بلكه كيفيت حرفهكيفيت فني صورت نمي مشتري بر اساس

  ).2000ارتباط و تماسي خوب، از لحاظ فني از كارآمدي بالايي برخوردار باشند(گرونروس، 

  
  : سه گونه بازاريابي در صنعت خدمات1شكل

  ).2000(گرونروس، منبع: 

  قيق پيشينه تح.  2
) در تحقيقي كه انجام داد به بررسي تاثير فرهنگ يادگيري سازماني بر رضايت شغلي، تعهد سازماني و قصد ترك 2009(17هسيو

خدمت كاركنان بخش تحقيق و توسعه صنعت تكنولوزي پيشرفته تايوان پرداخت. به اين نتيجه رسيد كه با در نظر گرفتن تعهد 
تغير واسطه، فرهنگ يادگيري سازماني تاثير مستقيمي بر روي قصد ترك خدمت خواهد سازماني و رضايت شغلي به عنوان م

  ).2009گذاشت(هسيو،
) تحقيقي را با عنوان اثرات يادگيري سازماني بر روي تعهد سازماني، رضايت شغلي و عملكرد انجام 2009(18راس و همكاران

كشور مالزي صورت گرفت و آنان پي بردند كه يادگيري سازماني با  اداره دولتي 28نفر كارمندان  500دادند، اين تحقيق در بين 
اي مثبت دارد و رابطه بين تعهد سازماني و رضايت شغلي با عملكرد شغلي تعهد سازماني، رضايت شغلي و عملكرد شغلي رابطه

 ).2009اي مثبت است(راس و همكاران،نيز رابطه
هشي را با هدف بررسي تجربي رابطه بين بازارگرايي، يادگيري سازماني، ) جمينز و همكارانش پژو2008جمينز و همكاران(

شود. نوآوري و عملكرد انجام دادند. مشخص گرديد بازارگرايي و يادگيري سازماني موجب پرورش خلاقيت در سازمان مي
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كند(جيمنز متغير ميانجي فعاليت ميهمچنين اين خلاقيت تأثير مستقيمي بر رابطه بازارگرايي و يادگيري سازماني دارد و به عنوان 
 ).2008و همكاران، 

-اي را با عنوان بررسي ارتباط بين فرهنگ يادگيري سازماني، رضايت شغلي و تعهد ساماني در بين شركت) مطالعه2005(19وانگ
اي مثبتي با اراي رابطهدهد كه فرهنگ يادگيري سازماني دهاي با مالكيت خصوصي و دولتي انجام داد. نتايج اين مطالعه نشان مي

باشد و ديگر اين كه رضايت بيني كننده اين دو متغير ميباشد و فرهنگ يادگيري سازماني پيشتعهد سازماني و رضايت شغلي مي
  ).2005باشد(وانگ، كننده رابطه بين تعهد سازماني و فرهنگ يادگيري سازماني ميشغلي تعديل

با عنوان ارتباط بين فرهنگ يادگيري سازماني، انگيزه يادگيري و كيفيت خدمات داخلي در ) تحقيقي را 1391قنبرپور و همكاران(
تواند به كارمند در ارائه خدمات هاي منتخب انجام دادند. براساس نتايج اين تحقيق فرهنگ يادگيري خوب تا حدودي ميفدراسيون

به يادگيري و ماندن در سازمان براي دوره زماني طولاني تواند كارمندان را داخلي كيفيت كمك كند. محيط يادگيري خوب مي
  ترغيب كند.
) با تحقيقي با عنوان بررسي تاثير فرهنگ يادگيري سازماني بر تعهد سازماني و رضايت شغلي پرداخت. مهمترين 1389حبيب پور(

هاي آموزشي ريزي برنامهشود: طرحيهاي اين تحقيق اين بود كه عوامل زير باعث افزايش تعهد و رضايت شغلي كاركنان ميافته
هايي براي عملكرد مثبت كارهاي  كاركنان در سازمان به طور مداوم و منطبق با نيازهاي آموزشي كاركنان، در نظر گرفتن پاداش

  ).1389پور، گروهي و همكاري باهم، نهادينه كردن فرهنگ يادگيري در سازمان و... (حبيب

  ل تحقيقچارچوب مفهومي و ارائه مد.  3
دهد كه فرهنگ يادگيري سازماني ) استفاده شده است. روابط در اين مدل نشان مي2013در اين تحقيق از مدل پانتواكيز و بورنتا(

شاخصه اين مدل مختص بودن آن  ويژگي و تواند در ارتباط باشد.با رضايت مشتري هم به طور مستقيم و هم غير مستقيم مي
باشد. همچنين در اين مدل سعي شده رضايت مشتريان از جمله بانكها (ماهيت تكراري بودن كار) ميبراي سازمانهاي خدماتي من

در تحقيقات قبلي انجام شده درباره رضايتمندي و حفظ روابط با مشتريان، ديدگاه كاركنان مورد بررسي قرار گيرد؛ چرا كه 

هاي ذهني كاركنان توجه شده است. همچنين در اين برداشتتمركز اصلي بر ادراك مشتريان بوده است و كمتر به مفاهيم و 
اند كه استفاده كرده )2003گانه واتكينز و مارسيك(براي فرهنگ يادگيري سازماني از ابعاد هفت مدل پانتواكيز و بورنتا

ارتباط سازمان با  سازي،توانمند سيستم دستيابي و تسهيم يادگيري، تيمي، يادگيري تحقيق و گفتگو، مستمر، يادگيري عبارتنداز:
  )2(شكل .است استراتژيك رهبري و محيط
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  : مدل مفهومي تحقيق2شكل

  )2013(پانتواكيز و بورنتا، 
  فرضيه هاي تحقيق.  4

  :H1گري رضايت شغلي رابطه مثبت و معناداري وجود  بين فرهنگ يادگيري سازماني و رضايت مشتري با توجه به نقش ميانجي
  دارد.

  :H2مثبت و معناداري وجود دارد. ن فرهنگ يادگيري سازماني و رضايت مشتري رابطهبي  
  :H3 .بين فرهنگ يادگيري سازماني و رضايت شغلي رابطه مثبت و معناداري وجود دارد  
  :H4.بين رضايت شغلي و رضايت مشتري رابطه مثبت و معناداري وجود دارد  

  
  روش شناسي تحقيق.  5

ها در اين تحقيق با استفاده از آمار توصيفي و آمار استنباطي انجام شده است. در سطح آمار توصيفي از تجزيه و تحليل داده
در سطح آمار استنباطي از روشهاي همبستگي(ماتريس كواريانس همبستگي)، مدل  هايي چون فراواني و درصد فراواني؛شاخص

  استفاده شد. lisrel و spssمنظور از نرم افزارهاي  معادلات ساختاري ،تحليل مسير انجام شده است؛ كه براي اين
  جامعه آماري و روش نمونه گيري

باشد. بانك پارسيان در تهران داري  در تحقيق حاضر  جامعه آماري كاركنان شعب بانك پارسيان در سطح شهر تهران مي
، جنوب 269، جنوب: 317، مركز:233غرب: ، شمال 197، شمال شرق: 243نفر كارمند (ناحيه شمال: 1704شعبه است كه جمعا 154

 گيري شده است. اي از آنها نمونهگيري تصادفي خوشه) است كه توسط نمونه236، جنوب غرب: 209شرق: 
در اين تحقيق جامعه محدود در نظر گرفته شده است، بنابراين جهت محاسبة حجم نمونة مورد نياز براي تحقيق از فرمول 

هاي مناسب حدود نفر بدست آمد. براي بدست آوردن تعداد داده 231كه تعداد اعضاء نمونه تقريبا  است. كوكران استفاده گرديده
  آوري شد.پرسشنامه جمع 234پرسشنامه توزيع شد كه از شعب موردنظر  236

  گيريابزار اندازه.  6
 و شغلي رضايت سازماني، دگيرييا شود فرهنگتقسيم مي نظرسنجي جدا ابزار سه به كه سوال است 21پرسشنامه شامل 

ضروري  عمل هفت شناسايي براي )DLOQ20( چارچوب ) يك2003( و مارسيك كند. واتكينزگيري مياندازه را مشتري رضايت
تحقيق  مستمر، يادگيري :اندشده خلاصه زير شرح به DLOQ فرهنگي هاي ويژگي .مطرح كردند سازماني را يادگيري فرهنگ يك

 .است استراتژيك رهبري و ارتباط سازمان با محيط توانمندسازي، سيستم دستيابي و تسهيم يادگيري، تيمي، ييادگير و گفتگو،
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 اساس بر بعدي نه ساختار .بود استوار) 1985 اسپكتور،) (JSS( شغلي رضايت بررسي بر مبناي ابزار شغلي رضايت گيرياندازه
 ارتباطات و كار، ماهيت همكاران، ،)عملياتي هاي روش(مقررات  و قوانين ط،مشرو پاداش جانبي، مزاياي نظارت، ارتقاء، پرداخت،

 را از رضايت خود ميزان شد كه خواسته دهندگان پاسخ و از"هستيد؟ شما چقدر از {.....} راضي": اين بود اصلي سوال .است
مورد  پنج با مشتري رضايت .راي بدهند "راضي بسيار" تا گرفته "ناراضي بسيار" از ليكرت نقطه پنج مقياس در شغلي رضايت

شد. در  گيري اندازه) 2004( همكاران و لام  ابزار اساس دهنده خدمات براز دو بعد انتظارات مشتري و روابط مشتري و ارائه
  سوال عمومي استفاده شد. 5بخش دوم هم از  

 بررسي پايايي پرسشنامه.  7

ها با روش همساني دروني شاخص آلفاي كرونباخ لات مربوط به هر يك از مولفهدر اين پژوهش بررسي پايايي پرسشنامه و سوا
هاي صورت گرفته حاكي از اين بود كه ميزان آلفاي كرونباخ براي تمامي سوالات پرسشنامه بيشتر صورت گرفت. تجزيه و تحليل

  باشد.به دست آمد كه مويد قابل پذيرش بودن سوالات پرسشنامه مي 7/0از 
  آلفاي كرونباخ :1جدول 

  وضعيت  آلفاي كرونباخ تعداد شاخص ها ابعاد
  مطلوب  77/0  7 فرهنگ يادگيري سازماني

  مطلوب  86/0  5  رضايت مشتري
  مطلوب  83/0  9 رضايت شغلي

  مطلوب  88/0 21 آلفاي كرونباخ كلي مدل

 

 گيريهاي اندازهتحليل عاملي تاييدي مدل. 1.  7

يادگيري سازماني، متغير رضايت  هاي فرهنگشاخص تمامي كه دهدمي نشان ليزرل انجام شد، كه به وسليه عاملي تحليل نتايج
 براي برخوردارند و قبولي مورد )3/0عاملي (بيشتر از  بار و )96/1تي (بيشتر از  مشتري و متغير رضايت شغلي از مقادير

  شده است.) نشان داده 2در جدول (.شوندمي محسوب مناسبي هاي سوالات شاخص سنجش
  ضرايب همبستگي پيرسون بين متغيرهاي تحقيق

  ماتريس همبستگي بين متغير ها:2جدول  

فرهنگ يادگيري سازماني با   
  رضايت شغلي  رضايت مشتري  فرهنگ يادگيري سازماني  توجه به رضايت شغلي

      1  1 فرهنگ يادگيري سازماني

    1  41/0** 25/0*  رضايت مشتري
  1  42/0** 51/0**   رضايت شغلي

  P**<0.01و  P*<0.05سطح معناداري ضرايب همبستگي متغيرهاي پژوهش:   

  
  



  
                93بهار / 38شماره سال سيزدهم/  نشريه علمي پژوهشي مديريت فردا/              

  
  

  
  
  

48

  سازي معادلات ساختاريآزمون فرضيات از طريق مدل. 2.  7
رضايت شغلي وجود دارد و فرضيه اصلي تحقيق به دنبال بررسي نقش ميانجي متغير   از آنجائيكه در اين تحقيق متغير ميانجي

باشد. به منظور بررسي اين فرهنگ يادگيري سازماني (متغير مستقل) و رضايت مشتري (متغير وابسته) ميمذكور بين دو متغير 
باشد كه ابتدا رابطه بين فرهنگ يادگيري ) استفاده كرديم، كه ساختار اين مدل به اين شكل مي1986فرضيه از مدل بارون و كني (

) و در نهايت  با استفاده از متغير ميانجي (رضايت شغلي) 4و  3(شكل سازماني و رضايت مشتري را مورد بررسي قرار داديم
  . هاي اصلي تحقيق را مورد بررسي قرار داديمتاثير متغير مستقل را بر وابسته سنجيديم و فرضيه

  

  
 مدلسازي معادلات ساختاري مدل مفهومي تحقيق (تخمين استاندارد) 3شكل 

  

  
 ل مفهومي تحقيق (معناداري ضرايب)مدلسازي معادلات ساختاري مد 4شكل 
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  مدلسازي معادلات ساختاري مدل مفهومي تحقيق (تخمين استاندارد) 5شكل 

  
 مدلسازي معادلات ساختاري مدل مفهومي تحقيق (معناداري ضرايب) 6شكل 

 
  شاخص هاي برازش مدل 3جدول 

  مقدار بدست آمده  حد مجاز نام شاخص

  

  01/2 3كمتر از 

GFI 92/0  9/0بالاتر از   برازش) (نيكويي  

RMSEA (ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد)   072/0  08/0كمتر از  

CFI  94/0  9/0بالاتر از   تعديل يافته) –(شاخص برازش مقايسه اي  

AGFI (شاخص برازندگي تعديل يافته)  91/0  9/0بالاتر از  

NFI (برازندگي نرم شده)  92/0  9/0بالاتر از  

NFII 94/0  9/0بالاتر از  دگي نرم نشده)(برازن  
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  و ضريب تعيين  tي : ضرايب مسير، آماره 4جدول 
  )ضريب تعيين كل ( tآماره   )ضريب مسير (  متغير پيش بين

  25/0  62/6**  50/0  )رضايت شغليو رضايت مشتري (بدون متغير  فرهنگ يادگيري سازماني

  07/0  71/2*  26/0  رضايت شغلي)(با در نظر گرفتن  تريفرهنگ يادگيري سازماني و رضايت مش

  36/0  49/5**  60/0  فرهنگ يادگيري  سازماني و رضايت شغلي

 13/0  43/3**  36/0  ضايت شغلي و رضايت مشترير

  
  
 

  برازش مدل نهايي و بررسي فرضيات تحقيق. 3.  7
سازي معادلات ساختاري ايب استاندارد حاصل از مدلمدل نهايي تحقيق نشان داده شده است. در اين شكل ضر 8در شكل شكل 

ها و متغيرهاي مستقل بر روي متغير(متغير هاي) دهنده ميزان تاثير هر كدام از مولفهنيز نشان داده شده است. اين ضرايب نشان
  وابسته است.

  

  
  : مدل نهايي تحقيق به همراه ضرايب استاندارد 7شكل 

 از مستقيم، غير و مستقيم طور به خود مشتريان كردن راضي بانك پارسيان براي توانايي كه شد با توجه به مدل نهايي مشخص
است. فرهنگ يادگيري سازماني بر رضايت شغلي بيشترين  ارتباط فرهنگ يادگيري سازماني در با كاركنان، شغلي طريق رضايت

اري و يادگيري تيمي و رهبري استراتژيك بيشترين اثر را تاثير را دارد. همچنين در بين متغيرهاي فرهنگ يادگيري سازماني، همك
  دارد اما ارتباط سازمان با محيط كمترين تاثير را داشت.

اي كوتاه به نتايج با توجه به فرضيات تحقيق با استفاده از آزمون همبستگي پيرسون و مدل معادلات ساختاري مجدداٌ اشاره
  كنيم:تحقيق مي
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گري رضايت شغلي رابطه  ين فرهنگ يادگيري سازماني و رضايت مشتري با توجه به نقش ميانجينتيجه آزمون فرضيه اول: ب
  مثبت معناداري وجود دارد.

الف) با استفاده از آزمون پيرسون مقدار ضريب همبستگي بين فرهنگ يادگيري سازماني و رضايت مشتري با توجه به نقش 
 باشد.ر وجود رابطه مستقيم و مثبت ميباشد كه بيانگمي 25/0گري رضايت شغلي ميانجي

باشد. در مدل مي 50/0دهد كه ضريب مسير بين فرهنگ يادگيري سازماني و رضايت مشتري عدد ب). نتايج اين بررسي نشان مي
كاهش پيدا كرد، پس متغير  26/0با توجه به نقش متغير ميانجي رضايت شغلي مقدار ضريب مسير بين اين دو متغير به مقدار 

توان با فرهنگ درصد از نوسانات رضايت مشتري را مي 7ميانجي داراي اثر نسبي بر رابطه اين دو متغير مي باشد. در واقع 
 شود.يادگيري سازماني با توجه به تاثير رضايت شغلي تبيين كرد. بنابراين فرضيه اول تحقيق تاييد مي

 مثبت معناداري وجود دارد. رضايت مشتري رابطه نتيجه آزمون فرضيه دوم : بين فرهنگ يادگيري سازماني و
باشد كه بيانگر رابطه مستقيم و مثبت بين مي 41/0الف) با استفاده از آزمون پيرسون مقدار ضريب همبستگي بين اين دو متغير 

  باشد. فرهنگ يادگيريي سازماني و رضايت مشتري كاركنان بانك پارسيان مي
درصد از تغييرات  25شده است. بر اين اساس متغير فرهنگ يادگيري سازماني  25/0) برابر ب) مقدار ضريب تعيين چندگانه (

  شود.رضايت مشتري را پيش بيني كند. بنابراين فرضيه دوم تحقيق تاييد مي
 معناداري وجود دارد. نتيجه آزمون فرضيه سوم : بين فرهنگ يادگيري سازماني و رضايت شغلي رابطه مثبت

باشد كه بيانگر رابطه مستقيم و مثبت بين مي 51/0الف) با استفاده از آزمون پيرسون مقدار ضريب همبستگي بين اين دو متغير 
  باشد.فرهنگ يادگيريي سازماني و رضايت شغلي كاركنان بانك پارسيان مي

س متغير فرهنگ يادگيري سازماني روي هم رفته توانسته شده است. بر اين اسا 36/0) برابر ب). مقدار ضريب تعيين چندگانه (
  شود.درصد از تغييرات رضايت شغلي را پيش بيني كنند. بنابراين فرضيه سوم تحقيق تاييد مي 36است 

  نتيجه آزمون فرضيه چهارم : بين رضايت شغلي و رضايت مشتري رابطه مثبت معناداري وجود دارد.
باشد كه بيانگر رابطه مستقيم و مثبت بين مي 42/0ون مقدار ضريب همبستگي بين اين دو متغير الف) با استفاده از آزمون پيرس

  باشد.رضايت شغلي و رضايت مشتري بانك پارسيان مي
 13شده است. بر اين اساس متغير رضايت شغلي روي هم رفته توانسته است  13/0) برابر ب) مقدار ضريب تعيين چندگانه (

  شود.د از تغييرات رضايت مشتري را پيش بيني كنند. بنابراين فرضيه چهارم تحقيق تاييد ميدرص
  نتيجه گيري

 طور است. به مشتري و رضايت شغلي با رضايت سازماني يادگيري فرهنگ مستقيم غير و مستقيم حاضر، حاكي از ارتباط تحقيق
 توانايي طريق از مستقيم، غير و مستقيم طور به خود مشتريان كردن راضي براي بانك پارسيان توانايي كه شد مشخص كلي،

است. وقتي كاركنان توسط فرهنگ يادگيري سازماني  ارتباط كاركنان در شغلي كاركنان بانك و رضايت كارآمد و موثر مستمر
كنند، احساس رضايت ميكنند حتي از شغل خود آنها دانش و مهارتهاي جديد كسب مي گيرند، نه تنهاخود مورد حمايت قرار مي

دهد تا شوند. فرهنگ يادگيري سازماني به كاركنان اجازه ميپس آنها با ارائه كيفيت بالاي خدمات باعث رضايت مشتريان مي
 هايي را درباره تعاملات كسب كنند و رفتارهاي اجتماعي خود را اصلاح كنند. مهارت

كه به رشد  فرصت داده شود اين آنها به متعهد شود، كاركنان مدت دراز سعهتو به بخش بايد انساني بانك منابع بخش بنابراين،
 نشوند مجازات اشتباهات براي و جديد شوند هايمهارت يادگيري به تشويق بايد كاركنان هم .خود بيفزايند دانش به و ادامه خود
 توان روابطمي موثر مديران با كاركنان ارتباط با .شودمي ديده يادگيري فرايند از بخشي عنوان به زمينه اين عمل اين در كه

 براي "بازخورد هايحلقه" كاركنان پرداخت. توسعه پيشنهادات و هاايده جريان تشويق را خوب حفظ كرد و به بانك در انساني
  . كندمشكلات را كشف مي و آشكار را براي بانك جديد هايايده مشتريان و كاركنان
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