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 ( .یا مشکلی که تحقیق براي حل آن مسئله یا مشکل ، طراحی و اجرا خواهد شدمسأله ) معرفی دقیق  بیان مسأله (1

  

هاي هر سازمان تولیدي و یا خدماتی  در دنیاي پر رقابت امروزي بدون شک مشتریان از مهمترین سرمایه

 شوند.  محسوب  می

هاي عظیمی  باشد. سرمایه گذاري محصولات و خدمات میرضایت مصرف کننده عامل مهمی در ترویج فروش 

که سازمانها در جهت تنوع در تولیدات و خدمات، بهبود کیفیت و ارائه خدمات مطلوب انجام می دهند، همگی 

 1باشد. )هونگ با هدف جلب رضایت مشتریان فعلی و جلوگیري از زوال مشتري و جذب مشتریان جدید می

 (. 9102و همکاران، 

هاي متعدد نشان داده است که مشتریان راضی در طول مدتهاي بیشتري از محصول و یا  مطالعات و پژوهش

و همکاران،  2د )لورچیداد ند کرد و این محصولات را به دیگران نیز پیشنهاد خواهنخدمات استفاده خواه

3102 .) 

چندین فعالیت مانند انجام تحقیقات پرسنل در هر سازمان و یا شرکتی که  نتایج مطالعات متعدد نشان داده

بازار، شناسایی چشم اندازها و تقویت روابط با مشتریان فعلی انجام می دهند. علاوه بر این کارکنان میتوانند 

اطلاعات در مورد محصولات و نوآوري را از مشتریان دریافت کنند. بنابراین ،پرسنل نقش مهمی در بهبود 

 (. 6102، 3به محصولات شرکت ایفا میکنند )کیم و مازومدارواکنش مشتریان مشتریان نسبت 

تأمین منابع براي پرسنل از اهمیت ویژه اي برخوردار است. زیرا منابع آنها را قادر میسازد تا با تسهیل تعاملات 

منابع شرکت به احتمال زیاد عملکرد . و تقویت روابط نزدیک با مشتریان خدمات ارزش افزوده ارائه دهند

ت را افزایش میدهد. سازمانها به طور کلی منابع ملموس و نامشهود را براي افزایش عملکرد شرکت در شرک

اختیار کارکنان قرار می دهند. از آنجا که قسمت هاي تعامل کارکنان با مشتریان نقش مهمی در تعیین 

 (. 8102، 4عملکرد دارد، باید این منابع مورد بررسی و توجه قرار گیرند)سارمنتو و سیموس

مطالعات متعدد رهبري خدمات و توانمندسازي کارکنان به عنوان منابع نامشهود و فناوري خدمات به عنوان 

  (. 7102و همکاران،  5یک منبع ملموس در نظر گرفته است )رینالو

دمات سازد تا خ بنابراین رهبران خدمات فرهنگ خدمات به مشتریان را پرورش می دهند که پرسنل را قادر می

به طور  با کیفیت بالا را ارائه دهند، که این امر رضایت شغلی و تعهد آنها را نسبت به سازمان افزایش میدهد.

مشابه، توانمندسازي رفتار مشتري مداري پرسنل را افزایش میدهد و اجازه میدهد تا در سفارشی سازي 

 (. 5102و همکاران،  6نگارتباطات بر اساس نیازهاي هر مشتري، خود مختاري ایجاد شود )و
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هاي واقعی با تک به تک کارکنان ایجاد می کند، این رهبران استانداردهاي بالاي ه خدمات رهبري، رابط

کند و فرصتهایی را براي کارکنان فراهم می کند تا بتوانند پتانسیل خود را درك کنند  خدمات را تعیین می

 (. 5102و همکاران،  7)یاواس

شود.  حفظ می "روابط شخصی و حرفهاي جدید"مشارکت در محل نیز راهی است که در آن  با توجه به اینکه

رهبري خدمات به عنوان محرك مهمی در عملکرد نقش کارکنان عمل می کند. رهبران خدمات بیشتر در 

نان جهت گیري دگرگون کننده هستند تا معامله گر. بنابراین، فرهنگ سازمانی که آنها پرورش می دهند، کارک

را تشویق می کند تا با دقت به حرفهایشان گوش دهند، پاسخ دهند و در نتیجه، بهتر به نیازهاي مشتریان 

 (. 4102، 8پاسخ دهند )بینلیان

سازد به اطلاعات  از سوي دیگر، دسترسی به فناوري منجر به نتایج مثبت کارکنان می شود زیرا آنها را قادر می

در نتیجه نیازهاي مشتریان برتر ارزیابی میشود و ارتباط بهتري برقرار میشود.  بازار دسترسی داشته باشند، و

ها و همچنین  فناوري یک منبع اصلی شرکت ملموس است که مزیت رقابتی دوگانهاي را در کاهش هزینه

 (. 5102، 9دهد )چونگواتپول ایجاد و حفظ روابط با مشتریان ارائه می

هاي اجتماعی و دیجیتال مشخصات مشتریان  رقابت و نفوذ در رسانهافزایش ناهمگونی مصرف کنندگان، 

شرکت را تغییر داده است. فناوري خدمات به ویژه در آماده سازي کارکنان براي مقابله با چنین چالشهایی، 

حتی قبل از مواجهه واقعی با مشتریان )از طریق وب سایت، ایمیل و سایر اشکال ارتباطی(، بسیار توانا است 

 (. 2102و همکاران،  10اپ)ر

توانمندسازي باعث خودکارآمدي کارکنان می شود و منجر به نگرش و رفتار مثبت نسبت به مشتریان می 

اي مشتري آماده ارائه استانداردهاي ه شود. چنین کارکنانی با شروع اقدامات در پاسخ به نیازها و درخواسته

ث میشود پرسنل پاسخگوتر و قادر به ارائه خدمات با کیفیت عملکردي با خدمات بالا هستند. توانمندسازي باع

 (.   5102، 11بالا به مشتریان باشند)سوك و اوکاس

دیدگاه مبتنی بر منابع نشان می دهد که اجراي موثر استراتژي یک شرکت مستلزم ادغام منابع مختلف شرکت 

می توان بیان کرد که منابع مرتبط با  است و چنین ادغامی بر نگرش ها و رفتارهاي پرسنل تاثیر گذار است.

خدمات رهبري ، فناوري و توانمندسازي بر نگرش پرسنل نسبت به مشتري مداري و رضایت آنها از شغل تأثیر 

   (.2018، می گذارد)واین و همکاران 

بالقوه را نتایج مطالعات متعدد نشان داد پرسنل مشتري مدار دارایی مهمی هستند زیرا می توانند مشتریان 

جذب کنند و حتی از طریق تعاملات شخصی که معنادار و حساس به نیازهاي خاص می باشند و مشتریان را 

راضی میسازند. بنابراین، رفتار مشتري مداري پرسنل براي تعیین کیفیت تعامل که متعاقباًً بر رضایت و تبلیغات 

 (.8802)لی و کیم ، دهان به دهان آنها تأثیر میگذارد، مهم است
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مطالعات قبلی نشان داده اند که منابع شرکت براي نتایج موفقیت آمیز تجاري بسیار مهم هستند، مطالعات 

کمی ارزش هاي اساسی مهارت هاي ارتباط با مشتري پرسنل غرفه را بررسی کرده اند که از طریق آن منابع 

 به دست آمده است.  

را بر طرف سازد و به طور خاص نقش منابع مرتبط با خدمات بر بنابراین این مطالعه سعی دارد تا این شکاف 

 نتایج کاري مورد بررسی قرار دهد.  

هاي تهویه مطبوع انواع خودرو )کولر و بخاري( فعالیت  شرکت صنعتی سردساز خودرو طراحی و تولید سیستم

براین براي اینکه بتواند میزان باشد. بنا دارد. این شرکت با رقباي داخلی و خارجی متعددي در بازار مواجه می

رضایت مشتریان خود را در بازار حفظ کند، باید بتواند مشتري گرا باشد و برخورد کارکنان با مشتریان را به 

خوبی تغییر دهد. استفاده از منابع مرتبط با خدمات شامل خدمات رهبري، خدمات تکنولوژي و توانمند سازي 

با و در بازار خواهد شد. با توجه به مطالب بیان شده این پژوهش به دنبال باعث موفقیت این شرکت در بین رق

 :پاسخ به این سوال است

آیا منابع مرتبط با خدمات بر نتایج کاري با نقش میانجی نگرش کارکنان در شرکت صنعتی سردساز خودرو  

 تاثیري دارد؟ 

  

 


