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 Purpose: Perceived organizational support is the process of 

empowering individuals. In this process, we help our employees to 

improve their sense of self-confidence. The main purpose of this 

study was to investigate the impact of perceived organizational 

support on service quality with the mediating role of organizational 

innovation in the automotive after-sales service industry. 

Materials and Methods: The correlational research method was 

structural equation modeling. The statistical population of the study 

was the after-sales service industry employees of one of the 

automotive industries (if you do not want to provide the name of the 

company, write like this) from which 351 people were selected by 

systematic random sampling. The research instruments included 

Zumrah Perceived Organizational Support Questionnaire (2018), 

Q&A Service Quality Questionnaire (2019) and Zumrah 

Organizational Innovation Questionnaire (2018). Statistical 

analyzes were performed using SPSS and AMOS software. 

Findings: The results showed confirmation of the impact of 

perceived organizational support on service quality with the 

mediating role of organizational innovation with an impact factor of 

0.64, confirmation of the impact of perceived organizational support 

on organizational innovation with an impact factor of 0.61 and 

organizational innovation on service quality with impact factor 0.65 

and showed the effect of perceived organizational support on service 

quality with a coefficient of 0.59. 

Conclusion: According to the results of the main hypothesis, the 

results show the confirmation of the effect of perceived 

organizational support on the quality of services provided with the 

mediating role of organizational innovation in the after-sales service 

organization of the automotive industry. 
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  دهیچک
ادراک شده فرایند قدرت بخشيدن به افراد  یسازمان تی: حماهدف

است. در این فرایند به کارکنان خود کمک می کنيم تا حس اعتماد 
 یپژوهش حاضر بررس یبه نفس خویش را بهبود بخشند. هدف اصل

خدمات با نقش  تيفيادراک شده بر ک یسازمان تیحما ريتاث
 پس از فروش خودرو تدر صنعت خدما یسازمان ینوآور یانجيم

 .بود
: روش پژوهش همبستگی از نوع مدل سازی و روش ها مواد

معادلات ساختاری بود. جامعه آماری پژوهش کارکنان صنعت 
خدمات پس از فروش یكی از صنایع خودرو سازی )اگر مایل به 
ارائه نام شرکت نيستيد به این صورت بنویسيد( بودند که از ميان 

نتخاب ا يستماتيکتصادفی سنفر به شيوه نمونه گيری  351آن ها 
شدند. ابزارهای پژوهش شامل پرسشنامه حمایت سازمانی ادراک 

و  وي(، پرسشنامه کيفيت خدمات ک2018شده  زومراه)
( 2018( و پرسشنامه نوآوری سازمانی زومراه)2019همكاران)
 و SPSS یبا استفاده از نرم افزارها یآمار یها ليبودند. تحل
AMOS انجام شد. 

ک ادرا یسازمان تیحما ريتاث دیيحاصله نشان از تا جینتا ها: افتهی
 بیبا ضر یسازمان ینوآور یانجيخدمات با نقش م تيفيشده بر ک

 یادراک شده بر نوآور یسازمان تیحما ريتاث دیي، تا0.64 ريتاث
خدمات  تيفيبر ک یسازمان یو نوآور 0.61 ريتاث بیبا ضر یسازمان

ادراک شده  یسازمان تیحما ريو تاث 0.65 ريتاث بیشده با ضر هیارا
 .را نشان داد 0.59 بیخدمات با ضر تيفيبر ک

 ريتاث دیيانشان از ت جینتا یاصل هيفرض جی: با توجه به نتايریگ جهینت
شده با نقش  هیخدمات ارا تيفيادراک شده بر ک یسازمان تیحما

در سازمان خدمات پس از فروش صنعت  یسازمان ینوآور یانجيم
 .خودرو دارد

 
خدمات،  تيفيادراک شده، ک یسازمان تیحما :دواژگانیکل

 خدمات پس از فروش. ،یسازمان ینوآور

 01/10/1399تاریخ دریافت: 
 10/12/1399 تاریخ پذیرش:

 :نویسنده مسئولmehrara_a@yahoo.com  
 

 مقدمه
الی کيفيت عبخش خدمات، ت ویژه با توجه به اهميتدرجهان امروز 

خدمات  عرضه نحوی کهه ، بیابدمی خاصی نيز اهميت این زمينهدر 
 ها و نهادهایدر سازمان معاصرهای مهم قرن فيت از چالشيبا ک

ا ت در تلاشندها . مدیران این سازمان(1)شودشمرده میخدماتی 
 گسترشهای خود مشتری محوری را در سازمان فرهنگ و تفكر

همچنين بر نيازهای مشتریان و  روش متمرکز شدنداده و از 
های آنان، ضمن ایجاد مزیت رقابتی، پاسخگویی صحيح به خواسته

. در دالی عملكرد سازمان خود را فراهم سازنعدستيابی به ت بسترهای
روند  جهانی شدن، تسریع ازین هزاره سوم همگام با غهای آسال

های خدماتی و گسترش زمانی ساکيفيت خدمات ارایه شده
فرایندهای عرضه خدمات در سطح جهان بيش از هر زمان دیگر 

. توسعه بازار رقابت در سطح ملی، منطقه ای و بين (2)مشهود است
مدیریت  مبانیسازی ها به پيادهالمللی و علاقه روز افزون سازمان

گيری رضایتمندی را به یک الزام اندازه ،و مشتری مداری کيفيت
در شرایط اقتصادی و اجتماعی جدید  .گریزناپذیر تبدیل نموده است

 تا آنجایی که است، بخش خدمات به طور فزاینده ای اهميت یافته
درصد از حجم نيروی کار  70به  قریب بر اساس آمارهای موجود

امروزه سازمان های  (.3) اشتغال به کار دارند "تبخش خدما"در 
زیادی منابع قابل توجهی را صرف برنامه های حمایت سازمانی 
ادراک شده می کنند که نمونه برجسته آن ليست مجله فورچون در 

با توجه به (. 4شرکت برتر جهت کارکردن است ) 100معرفی 
سازمان رابطه بين  وعن حاصلحمایت سازمانی ادراک شده،  اینكه

ين ب ی کهاملاتعت تنوعدر  ارتباط مبنای این، باشدمی کارکنانو
دله تئوری مبا براساس می گيرد، ریشه دارد.شكل کارکنان سازمان و 

صل و مف فراتر اصولا بسياری ارتباط مبادله ای بين دوطرف عاجتما
ت اجتماعی نيز می تعاملا مشتمل براز مبادله اقتصادی بوده و  تر

رابطه ، و صاحبنظران این حوزه پژوهشگران سازمانی منظر . ازشود
خدمات و یا  پول همچونی عاز منابصرفا کارکنان  مدیران و بين ما

شخصی و احساسی مانند  عمناب سا کهات نشأت نمی گيرد، بعاطلا
که  ميزان حمایتی(. 5يز شامل می شود)را نو تایيد  ، حمایتاحترام

 احساسنيز کارکنانمی دهد در  بروزسازمان از خود  در طول زمان،
حمایت را ایجاد می کند. بر این اساس، لطف و جبران این  لزوم

 کادرااز حمایت سازمانی را  مطلوبیکه سطح  از سازمان کارکنانی
 هایکه حمایت نمایند شانس و احتمال بسيار بالاتری وجود دارد می

مثبت و رفتارهای کاری  و دیدگاه های سازمان را با نگرش ها
 (.6)کنند.، جبران مطلوبخودخواسته و 

 توجه مورد ارک محيط های در افراد رفتاراز دیرباز تحقيق در 
به  های انجام شدهپژوهش از بسياریو  بوده رفتاری لومع متفكران
صورت پذیرفته   هاآن بروز علت های و رفتارها دسته بندیمنظور 

 ها نقشبهينه تر   ایفایارهای کارکنان در جهت رفت کادرا. است

 ملكردع بهبودو همچنين  سازمانی بخشی اثر باعث  وظایف و
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 اثرات مهمتری که افراد)شغلی( رفتارهای از دسته آن د شد لذاخواه

 راو پژوهشگران  مدیران نگاه دارند،سازمان  ملياتع اثربخشی بر
 ک سازمان،ی کارکنان(. 7به سمت خود متمایل نموده است)

 آسایش رفاه، ایجاد و هابرای آن سازمان که ارزشی ميزان براساس

 پيدا سازمان بهعلقه و ایمان ویژه ای  ،درنظرمی گيرد  امنيتشان و

اميده می ن" شدهادراک سازمانی حمایت" تقادعا این .دنماین می
تعهد  به شده ادراک سازمانی حمایت حقيقت در  (.6)شود.

 آن، موجب به که کند می اشاره کارکنان به نسبت کارفرما

 سازمان به کمک برای تلاش بيشتری متقابل واکنشی در کارکنان

 که سطوح کارکنانی است ممكن خاص، طور دهند. به می انجام

 کاری موقعيتهای یا و کنند می تجربه را رفاه از تری پایين

 سازمانی حمایت که هنگامی افتد، اتفاق می آنها برای پراسترس

 از خود را ناخوشایندی روانی فرایند مقابل در نكنند ادراک را

 (.8) .دهند بروز
 فشارهای ر دم باه هاانهای کاری و سازمدورانی که محيط در

 هاسازمان این کارکنان و بسيار و چالش های گوناگون مواجهند

 پنجه و دست ،سختيها با و برعهده گرفته را زیادی وظيفه ای بار

چالش اینبر طلوبی م مرهمتواند می سازمانی حمایت کنند،می نرم
 شده کاادر سازمانی حمایت (.9) باشدی متعدد  فشارها و ها

 وکوشش های فرد شاغل  برای سازمان که است اهميتی ميزان
 سخت و شرایط در و شودمی قائل وی روانی و جسمانی سلامت

 مسئوليتی می باشد ميزان (، یعنی10)رسانده او مدد میب زا اضطراب

 حمایت (.11)راست دا خود کارکنان برابر در سازمان که

 کهمسيری است  در افراد یافتة تعميم باورهای و احساس سازمانی،

 خودو همكاری کارکنان   حمایت ،مساعدت به نسبت سازمان

دشان آین و خوشبختیو نگران  دلواپس و شودمی قائل ارزش
 (.12است)

 تيولمسئ ريتاث یبررس "آبگون و همكاران، در تحقيق خود با عنوان
 تیحما قیکارکنان از طر یشرکت ها بر تعهد سازمان یاجتماع
شهرستان  یمي:شرکت پتروشیادراک شده )مطالعه مورد یسازمان

 یها تياز فعال یاجتماع تيمسئولبيان داشتند که  "(اندوآبيم
 کیاست که به عنوان  ییاجرا رانیبشردوستانه منحصربه فرد مد

گسترده واقع شده  رشیمورد پذ نفعانیذ تیریجزء با ارزش از مد
نشان داد که  یعامل لياز آزمون تحل انگريحاصل ب جیاست. نتا

 قیکارکنان از طر یشرکت ها بر تعهد سازمان یاجتماع تيمسئول
ادراک شده در  یسازمان تیو حما یسازمان تیو هو یاعتماد سازمان
 دارد یارد یمثبت و معن ريتاث اندوآبيشهرستان م یميشرکت پتروش

 لياص یرهبر ريتاث یبررس "(. کميلی، در تحقيق خود با عنوان13)
 "ادراک شده یسازمان تیحما یانجيبا نقش م یبر تعلق خاطرکار

نشان داد که مدل پيشنهادی پژوهش، مورد تایيد واقع شده و براساس 
آن، رهبری اصيل به حمایت سازمانی منجر شده و این امر بر تعلق 

تاثير دارد. همچنين متغير حمایت سازمانی ادراک شده خاطر کاری 
در رابطه بين رهبری اصيل و تعلق خاطر کاری نقش ميانجی ایفا می 

_________________________________ 
1 Conteh & Yuan 
2 Maan 

بررسی "افجه و همكاران در تحقيق خود با عنوان (.14) کند
اثرگذاری حمایت سازمانی ادراک شده، توانمندسازی روانشناختی 

عضو بر تعهد سازمانی و پيامدهای آن بر کيفيت  -و مبادله رهبر 
تعهد سازمانی بر بهبود  نشان داد که "خدمات در صنعت بانكداری

هدف تحقيق  (.8تاثير مثبت و معناداری دارد )کيفيت خدمات بانكی 
بررسی رابطه حمایت سازمانی ادراک شده با "اسمعيلی با عنوان

سی برر "رفتار شهروندی سازمانی در بين کارکنان دانشگاه اروميه
نقش حمایت سازمانی ادراک شده در رابطه با رفتار شهروند 

ها از شاخص های توصيفی و  داده آناليز رایسازمانی بوده است، ب
ه ک دارد مشخص میضریب همبستگی پيرسون استفاده شد. نتایج 

آن  بعدهای کليهحمایت سازمانی ادراک شده با رفتار شهروندی و 
 "، در تحقيقی با عنوان1کونته و یوآن. (15) دارد ارتباطی معنی داری

 نقش: نانکارک خدمات عملكرد بر بالا عملكرد با کاری سيستم تأثير
ر ، به بررسی نقش عوامل موث"سازمانی شناسایی و سازمانی پشتيبانی

عملكرد خدمات کارکنان پرداخته شد، در این تحقيق که در بر 
کشور چين انجام گرفت با استفاده از تحليل عاملی تایيدی نتایج نشان 
از تایيد تاثير مثبت و معنادار سيستم کاری از نظر پشتيبانی و 

(. در تحقيقی 16شناسایی سازمان با عملكرد خدمات را نشان داد )
 شدهادراک سازمانی حمایت"، با عنوانو همكاران 2که توسط مان

 و پویا شخصيت یافته تعدیل ایواسطه مدل: شغلی رضایت و
انجام گرفت بيان داشته اند که حمایت  "شناختیروان توانمندسازی

سازمانی ادراک شده نقشی مهم در کارکردهای سازمانی و بهره وری 
ات در کليه فرضيمرتبط با آن دارد، نتایج این تحقيق نشان از تایيد 

راستای تاثير حمایت سازمانی ادراک شده بر رضایت شغلی با نقش 
 (.17تعدیلگر شخصيت پویا و توانمندسازی روانشناختی را نشان داد )

بررسی ارتباط حمایت سازمانی ادراک "هدف تحقيق عزیز و عثمان
های بهداشت و درمان شده با عملكرد سازمانی کارکنان در سازمان

ی بين حمایت سازمان  تحقيق چنين برآمد کهیافته های  ازود. مصری ب
ادراک شده سرپرست با عملكرد سازمانی ارتباط معنی داری وجود 
دارد. بين حمایت سازمانی ادراک شده سرپرست با عملكرد سازمانی 
ارتباط معنی داری وجود دارد. بين ميزان سابقه کار با عملكرد 

. زومراه در تحقيق خود (12) جود داردسازمانی ارتباط معنی داری و
با عنوان نقش حمایت سازمانی ادراک شده بر کيفيت خدمات با 
نقش ميانجی انتقال آموزش پرداخت، در این تحقيق که در مورد 
مطالعه خود سازمان های مالزی ژاپنی انجام گرفت با استفاده از مدل 

خت. نتایج معادلات ساختاری به بررسی رابطه بين متغيرها پردا
تحليل نشان از رابطه مثبت و معنادار بين حمایت سازمانی ادراک 
 شده بر کيفيت خدمات با نقش ميانجی انتقال آموزش را نشان داد

در تحقيقی با عنوان تأثير حمایت سازمانی  3لينو و ليویندر .(6)
ادراک شده و پيامدهای سازمانی آن به این نتيجه رسيدند که 

ادراک شده می تواند ادراک استرس شغلی و حمایت سازمانی 
روهدس و  .(18) رفتارهای انحرافی را تحت تأثير قرار دهد

در پژوهشی با عنوان بررسی سلامت سازمانی و کشف  4اشتينبرگر

3 Leenu, N., Lakhwinder 
4 Rhoades, L., Eisenberger 
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معانی ضمنی برای جو امنيت نيروی کار و تعهد سازمانی به این 
مت سلانتيجه رسيدند که پيوند قوی بين شيوه های سرمایه گذاری 

(. همچنين رابطه ای را بين شيوه 19و امنيت محل کار وجود دارد )
های سرمایه گذاری سلامت و تعهد سازمانی در ميان کارکنان یافتند. 
این نتایج اظهار می دارند که شيوه های سرمایه گذاری وابسته به 
نيروهای کاری متعهد و جوهایی هستند که اولویت را در سلامتی و 

 كس می کنند.ایمنی منع
 صحنة در رقابتدر جهت  پرچالش، عصری این چنين  از سویی در

 و نيازها ارضای و لاغشميير غت حال در ماهيت با تطابق و جهانی
همكاری   کارکنانیبا   تا می کوشند سازمان ها مشتریان، انتظارات

کار  شغلشان شرح در شده محول ها و وظایفنقش از فراتر که دکنن
 رفتارهای این که منوال می باشد این بر چراکه عقيده ،کنندمی

 مشارکتبر  وشود منعكس می ارزیابی عملكرد در نقش، از فراتر

می تواند عنصری  همچنين .دبو خواهد موثر هابرنامه در کارکنان
دمات خسازمان باشد.  کارایی با مرتبط تاثيرگذار برخصيصه های

های تعهدی که شرکتپس از فروش خودرو عبارت است از 
نياز مشتریان خودروسازی و واردکننده خودرو برای پاسخگویی به

تواند شامل تعمير یا تعویض قطعه دهند. این خدمت میارائه می
بعلاوه این خدمات کاملا  .باشد …های مجاز ومعيوب، تعميرگاه

با محصول فروخته شده مرتبط هستند. خدمات پس از فروش یكی 
ایجاد وفاداری در مشتریان از طریق شناخت و رفع نياز  از ابزارهای

. (20) .باشد که در نتيجه رضایت مشتریان را به دنبال داردها میآن
تواند به ارتقای  ها میسازمانبسياری از خلاقيت در  اعتلای ميزان

بسزای کاهش ع، خدمات، جلوگيری از اتلاف مناب میو ک يفیک
متعاقبا ایجاد رضایت شغلی بروکراسی و سطح هزینه ها، کاهش 

ر دپایدار افزایش کارآیی و بهره وری و ایجاد انگيزش  کارکنان و
از آنجایی که عمده کار و فعاليت انسان (. 21).شودمنجر  کارکنان

در سازمان ها انجام گرفته و عامل ایجاد پرورش خلاقيت، در 
ز راهبردهای نوآوری سازمانی ا ،لم و هنر مدیریت استعمحدوده 

، هارتهامکند تا کمک می کارکنانباشد که به حياتی هر سازمانی می
و زمينه های  هاچالش با را برای مقابله ضروری یدگاهو ددانش 
موفقيت سازمان بخش عمده ای از  .(22را به دست آورند) تغيير

ی هادرک مدیران از پشتيبانیبسته به کارکنان آن سازمان دارد؛ 
نيز تلاش برای تأمين، حفظ و ارتقاء سطح کارکنان لزوم  سازمانی و

تنوع  با توجه به گستردگی و توجه به منابع انسانی را بيشتر می کند.
، این صنعت خودرو در خدمات پس از فروش هایسازمان خدمات
بایست توجه بيشتری به امر حمایت سازمانی ادراک میها سازمان

د تا به واسطه آن ضمن بهره وری نشده در بين کارکنان داشته باش
بيشتری کارکنان در جهت عملكرد بهتر نسبت به منافع خود گام 

بدین جهت و با توضيحات فوق در تحقيق حاضر در پی د، نبردار
باشيم که حمایت سازمانی ادراک شده بر پاسخ به این سوال می

سازمان خدمات کيفيت خدمات با نقش ميانجی نوآوری سازمانی در 
 به چه ميزان تاثير دارد؟ از فروش صنعت خودرو پس

 

 مواد و روش ها
پزوهش حاضر از نظر روش یک مطالعه همبستگی مبتنی بر مدل 

 کارکنان کليه شامل آماری سازی معادلات ساختاری است. جامعه
به تعداد  سازمان خدمات پس از فروش یكی از صنایع خودرو سازی

 351کوکران تعداد نمونه برابر با نفر بود. بر مبنای فرمول  4000

نفر تعيين شد. برای نمونه گيری به شيوه سيستماتيک از طریق 
 فهرست اسامی کارکنان، نمونه مورد نظر انتخاب شدند. 

ابزار سنجش در این تحقيق پرسشنامه بوده است؛ با توجه به ابعاد 
تحقيق سه پرسشنامه حمایت سازمانی ادراک شده، کيفيت خدمات 

 وآوری سازمانی در این تحقيق استفاده شد.و ن
پرسشنامه حمایت سازمانی ادراک شده برگرفته از پرسشنامه 

باشد که مبنای امتيازدهی آن طيف سوال می 8استاندارد زومراه شامل 
ليكرت پنج گزینه ای است که روایی آن توسط مقالات پيشين تایيد 

و در تحقيقات  0.84شده است همچنين پایایی آن در این تحقيق 
بوده است. پرسشنامه کيفيت خدمات در این تحقيق از  0.79پيشين 

سوال استفاده شده است که مبنای  12تحقيق کيو و همكاران شامل 
امتيازدهی آن طيف ليكرت پنج گزینه ای است که روایی آن توسط 

 0.80مقالات پيشين تایيد شده است همچنين پایایی آن در این تحقيق 
(. پرسشنامه نوآوری 23بوده است ) 0.82قيقات پيشين و در تح

سوال استفاده شده  6شامل  زومراه سازمانی در این تحقيق از تحقيق 
است که مبنای امتيازدهی آن طيف ليكرت پنج گزینه ای است که 
روایی آن توسط مقالات پيشين تایيد شده است همچنين پایایی آن 

 بوده است. 0.84يشين و در تحقيقات پ 0.85در این تحقيق 
روش اجرا و تحليل داده ها: پرسشنامه ها به صورت خودگزارش 
دهی تكميل گردیدند و داده ها از طریق مدل سازی معادلات 
ساختاری همراه با محاسبه ميانگين و انحراف معيار و همبستگی 

 تحليل شدند.  AMOSو  SPSSمتغيرها از طریق نرم افزار 
 تحليل داده ها:

این تحقيق جهت تحليل داده ها در ابتدا آمار توصيفی مورد در 
بررسی قرار گرفت که جدول اطلاعات عمومی آزمودنی ها به شرح 

 می باشد. 1جدول 
 

 ها یآزمودن یاطلاعات عموم. 1جدول 
 درصد تعداد نفر 351پاسخ دهندگان 

 جنسيت
 2/26 92 زن
 8/73 259 مرد

 تحصيلات
 4/56 198 کاردانی و کارشناسی

 6/35 125 کارشناسی ارشد
 8 28 دکترا

 سن
35-25 124 3/35 
35-45 169 1/48 

 6/16 58 45بالاتر از 
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ميانگين متغيرهای تحقيق در ارتباط با شاخص حمایت سازمانی 
 3.04و نوآوری سازمانی  3.25، کيفيت خدمات 3.54ادراک شده 

بود. بدین جهت با توجه به آمار توصيفی به تحليل داده ها با استفاده 
 بررسی های صورتاز آمار استنباطی اقدام شد. بدین منظور بر مبنای 

بررسی هر یک از ابعاد و برازش پرسشنامه  گرفته در این بخش به
( 1( و جدول)1پرداخته شد، بدین جهت نتایج مربوطه در شكل)

 آورده شده است:

 

 
 مدل معادلات ساختاری)سازه کلی در حالت استاندارد( .1شكل 

 رای بررسی برازش مدل نتایج در جدول زیر قابل مشاهده است:
 

 ساختاری)سازه کلی در حالت استاندارد(بررسی برازش کلی مدل معادلات . 2جدول 
 حد مجاز مقدار نام پارامتر

 3کوچكتر از  1.283 نسبت کای اسكوئر به درجه آزادی

 0.05کوچكتر از  0.000 (RMSEAشاخص برازش غيرنرم)

 9/0بزرگتر از  0.562 (CFIشاخص برازش تطبيقی)

 8/0بزرگتر از  0.86 (GFIشاخص برازندگی)

 8/0بزرگتر از  0.811 (AGFIتعدیل یافته)شاخص برازندگی 
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در این قسمت با بررسی تحليل مسير به بررسی فرضيات موجود 
پرداخته شده است، با توجه به نتایج به دست آمده نتایج در جدول 

 آورده شده است: 3
 

 آزمون فرضيات)تحليل مسير( .3جدول 

 Tی آماره ضریب تاثير فرضيه
سطح معنی 

 داری

ی نتيجه
 آزمون

 فرضيه اصلی

حمایت سازمانی ادراک شده بر کيفيت خدمات ارایه شده با نقش 
ميانجی نوآوری سازمانی در سازمان خدمات پس از فروش صنعت 

 تاثير دارد. خودرو

64/0 
 
652/6 

 
000/0 

 تایيد

 فرعیفرضيات 

حمایت سازمانی ادراک شده بر نوآوری سازمانی در سازمان 
 خدمات پس از فروش صنعت خودرو تاثير دارد.

 تایيد 000/0 194/10 61/0

نوآوری سازمانی بر کيفيت خدمات ارایه شده در سازمان خدمات 
 پس از فروش صنعت خودرو تاثير دارد.

 تایيد 000/0 242/15 65/0

سازمان خدمات در  تيفيادراک شده بر ک یسازمان تیحما
 تایيد 002/0 10.597 59/0 دارد. ريتاث خدمات پس از فروش صنعت خودرو

 نتیجه گیري
 یسازمان تیالگوی نقش حماهدف اصلی تحقيق حاضر، ارایه 

ود؛ ی بسازمان ینوآور یانجيخدمات با نقش م تيفيادراک شده بر ک
 که است ای مبادله تعهد شده، ادراک سازمانی حمایت پایه عنصر

 ماعیاجت پاداش با سازمان به وفاداری و تلاش وابستگی، آن براساس
 بيان که طور همان تر ساده عبارت به گردد؛ می رو روبه مادی و

 هک دارد تعهد خود سازمان به دليل این به شرایطی چنين در فرد شد،
 ممكن کارکنان کند؛ می حمایت او از سازمان ای مبادله صورت به

 در ها آن شغل در تخصصی های مهارت که باشند داشته باور است
 شارز دیگر هایسازمان برای و است کاربرد قابل کمتر دیگر جای

 مداوم غلیش تغييرات که کنند فكر است ممكن یا. باشند قائل کمتری
 و ثبات بی ناپایدار، افرادی را ها آن دیگران که شد خواهد سبب
 ميزان ای، مبادله تعهد دیدگاه از. بگيرند نظر در وفاداری فاقد

 ا،ههزینه مانند توان می نيز را سازمانی های فعاليت به دلبستگی
 افزایش یا انتظار مورد ارتقای مانند اقتصادی پاداش های برحسب
 های گونه سازمانی حمایت نظریه کرد.  براساس تعریف پرداخت

: شود می در سازمان مطلوبی رفتارهای موجب عمومی، گانه سه
 زمينه و سازمانی پاداش های سرپرست، حمایت مساوات، و انصاف

 موجب نهایت در و است سازمان مذکور عوامل خاستگاه شغلی. های
 توان می عوامل این بر علاوه و گردد می سازمانی حمایت افزایش

 احساس انصاف، از افزود. منظور آنها به نيز را جمعيتی متغيرهای
 ميان منابع توزیع روش های اجرای و استفاده به نسبت مساوات
 ترعای. شود می اطلاق ای نيز رویه عدالت بدان که شود می کارکنان

 اثيراتت منابع، توزیع برای گيری تصميم منظور به مساوات و انصاف
 سرپرست حمایت. دارد شده ادراک سازمانی برحمایت ای فزاینده

 عنوان به سرپرست کنش و رفتار که است توجه مورد جهت آن از

 جهت. شوند می تلقی سازمانی هر عاملان و کارگزاران از یكی
 نیسازما حمایت در ای ملاحظه قابل تاثير نامناسب، یا مناسب گيری
 حمایت شوند، رو روبه سرپرست باحمایت کارکنان چه هر. دارد

 و یسازمان پاداشهای) انسانی منابع به توجه. یابد می افزایش سازمانی
 تحمای) کارکنان مثبت واکنش در نمایانی اهميت( شغلی های زمينه

 ارایه برای مساعد و مناسب های دارد. فرصت( شده ادراک سازمانی
 یسازمان حمایت به نسبت کارکنان مثبت ارزیابی موجب پاداشها
 دادن جلوه مهم منظور به سازمان تمایلات. شود می شده ادراک

 قوی رابطه شده ادراک سازمانی حمایت با اعضایش شغلی آینده
 استقلال و آموزش متغيرهای شغلی، امنيت از گذشته. داشت خواهد
( یطورمنف به) سازمان بعد و نقش فشارهای و( مثبت طور به) درکار

 بهبود و کارکنان آموزش افزایش. دارد تاثير سازمانی حمایت در
 سازمانی حمایت ارتقای باعث شغل، و نقش ایفای در آنان عمل آزادی

 شده، ادراک سازمانی حمایت شرط های پيش نهایی دسته. شود می
: ستا تفكيک قابل کلی بخش دو در که است کارکنان مشخصات

( ب منفی، و مثبت های محرک آگاهی، خود شامل شخصيت( الف
در این راستا با  تحصيلات. جنسيت و سن، شامل جمعيتی مشخصات

مرور ادبيات و پيشينه تحقيق مدل تحقيق برگرفته از تحقيق زومراه 
تشكيل شد که براساس آن متغيرهای تحقيق در قالب سه بخش 
مستقل، وابسته و ميانجی تشكيل شدند، براین اساس پرسشنامه ای 

سازمان  نفر از کارکنان 351تهيه و در بين نمونه آماری متشكل از 
پس از فروش صنعت خودرو به شيوه نمونه گيری تصادفی خدمات 

ساده توزیع شد، با گردآوری پرسشنامه های توزیع شده اقدام به 
تحليل داده ها با استفاده از مدل معادلات ساختاری شد، نتایج حاصله 

 دماتخ کيفيت بر شده ادراک سازمانی نشان از تایيد تاثير حمایت
، تایيد تاثير 0.64با ضریب تاثير  ینوآوری سازمان ميانجی نقش با
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با ضریب تاثير  نوآوری سازمانی بر شده ادراک سازمانی حمایت
با ضریب  شده ارایه خدمات کيفيت بر و نوآوری سازمانی 0.61
 خدمات تيفيادراک شده بر ک یسازمان تیحماو تاثير  0.65تاثير 

 را سازمان خدمات پس از فروش صنعت خودرودر  0.59با ضریب 
 نشان داد.

با توجه به نتایج فرضيه اصلی نتایج نشان از تایيد تاثير حمایت 
سازمانی ادراک شده بر کيفيت خدمات ارایه شده با نقش ميانجی 
نوآوری سازمانی در سازمان خدمات پس از فروش صنعت خودرو 

توان مواردی همچون دانستن اطلاعات کارکنان و دارد. همچنين می
سيستم برنامه ریزی حقوق و دستمزد، برقراری رفاه برای کارکنان 

 ی اول فرعیدر فرضيهرا نيز مورد توجه قرار داد. با توجه به نتایج 
حمایت سازمانی ادراک شده بر نوآوری  که نشان از تایيد تاثير

-دارد، می ش صنعت خودروسازمانی در سازمان خدمات پس از فرو

توان مواردی همچون استفاده از دانش و مهارت های جدید، بودجه 
و اعتبارات کافی، سيستم دریافت و پرداخت قوی، توجه به شایسته 

ر دسالاری و مدیریت استعدادها را در نظر داشت. با توجه به نتایج 
يت فدوم نتایج نشان از تاثير نوآوری سازمانی بر کي فرضيه فرعی

 خدمات ارایه شده در سازمان خدمات پس از فروش صنعت خودرو
توان مواردی همچون سرعت پاسخگویی، پشتيبانی از می دارد

های مدیریت خدمات به صورت آنلاین از طریق استقرار سامانه
ارتباط با مشتریان الكترونيک، بهره گيری از تكنولوژی های 

اعی درون سازمانی را مورد های اجتمارتباطی جدید از طریق رسانه
از  سوم نتایج نشان در فرضيه فرعیتوجه قرار داد. با توجه به نتایج 

تاثير نوآوری سازمانی بر کيفيت خدمات ارایه شده در سازمان 
توان مواردی همچون می دارد خدمات پس از فروش صنعت خودرو

شایسته سالاری از طریق ابزارهای نوین ارزشيابی عملكردی 
نان، توجه به توانمندسازی کارکنان در سازمان با ارایه کارک

دورکاری، ارایه خدمات آنلاین درون سازمانی، هم افزایی های 
گروهی و مدیریت مشارکتی، نوآوری در بخش های فنی و اجرایی، 

های تحقيق و توسعه را مورد توجه قرار داد. بر و توجه به سيستم
رتباط با تاثير حمایت سازمانی مبنای یافته های تحقيق نتایج در ا

ادراک شده بر کيفيت خدمات نتایج با تحقيقات زومراه و 
( همراستا 1( و جانگ و تاکيوچی)16(،  کونته و یوآن)6همكاران)

باشد. همچنين در ارتباط با تاثير حمایت سازمانی ادراک شده می
( 10( و جيائو و همكاران)6نتایج با تحقيقات زومراه و همكاران)

ادراک شده بر  یسازمان تیحما ريتاثهمراستا می باشد. در فرضيه 
و  ائويجو  (16)وآنیکونته و نيز نتایج با تحقيق  خدمات تيفيک

 همراستا است. (10همكاران)
ری توانند نقش تعدیلگهای تحقيق؛ تحقيقات آتی میبر مبنای یافته

دهند. کيفيت خدمات و مدیریت دانش را در مدل مورد بررسی قرار 
های تصميم گيری چندمعياره جهت توانند از روشتحقيقات آتی می

رتبه بندی عوامل تاثير گذار بر حمایت سازمانی ادراک شده استفاده 
توانند در مدل ارایه شده نقش جهت تحقيقات آتی میکنند. همچنين 

گيری استراتژیک بازار را نيز در راستای حمایت سازمانی ادراک 
 ار دهند.شده مدنظر قر
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