
   فصلنامه مدیریت کسب و کار، شماره 44، زمستان 8931                                        

 
48 

های خدمات پس از فروش الگوی چابکی منابع انسانی : تحلیلی برآمده از شرکت

 خودرو در ایران

 8فرهاد توکلی مقدم

 2میرعلی سیدنقوی

 9علیرضا اسلامبولچی

 4محمدرضا ربیعی مندجین  

 چکیده

های خدمات پس از فروش خودرو مدل چابکی منابع انسانی در شرکت تدوین پژوهش، این اصلی دفه

 مصاحبه اطلاعات گردآوری ابزار .است بنیاد داده نظریه بر مبتنی کیفی، بخش رویکرد .است در ایران

 برفی گلوله نمونه گیری روش با که معاونین منابع انسانی است  و مدیران از نفر 81 با یافته ساخت نیمه

 مقوله 55 مقوله فرعی، 15 کلیدی، مفهوم881)  چابکی منابع انسانی مؤلفه های و کدها.شدند انتخاب

مقوله محوری، چابکی منابع  .گردید تدوین بنیاد داده مفهومی مدل قالب در و احصاء ها از مصاحبه اصلی(

وتمایزات، تحلیل و با توجه به شرایط  بکارگیری مدل، هایویژگی بعد تعریف، چهار در که نی استانسا

 با سپس. شد ارائه نهایی مدل و تدوین، مداخله گر، راهبردها  و نتایج  شرایط ،ایزمینه شرایط علی،

 مدل، آزمون در .شد تأیید و اصلاح خبرگان توسط اولیه مدل و ای طراحیپرسشنامه دلفی، تحقیق روش

ن ساازکارشنا نفر 851 توسط اطلاعات و طراحی ایآنها پرسشنامه آزمون برای و تدوین تحقیق هایفرضیه

 و تأییدی عاملی تحلیل هایروش با هاآزمون فرضیه و هاداده تحلیل و تجزیه و گردآوری ارشد و مدیران

 داد نشان کمی مرحله نتایج. صورت پذیرفت SPSS وPLS افزارهای نرم از استفاده با مسیر تحلیل مدل

  .و با بخش کیفی همخوانی داشت رسید تأیید به مناسبی تأثیر ضرایب با مدل در موجود روابط که
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 مقدمه

ارائه شده برای تقابل سازمان با محیط متلاطم، چابکی به عنوان رویکرد ز میان رویکردهای متفاوت ا

های یابی به مزیت رقابتی، مورد توجه سازمانبهترین گزینه برای دست و کار و به عنوان  غالب کسب

در محیط کسب و کار متغیر، نیروی انسانی چابک با  .8(5185ایوانس و چوون،)مختلف قرار گرفته است 

گویی به رویدادهای غیرمنتظره روبه رویند. نیروی انسانی چابک باید انتظار تأثیر ان و پاسخعدم اطمین

. استخدام (8931)سیدجوادین و دیگران ،های مختلف کار مشترک در محیط را داشته باشنددر قسمت

از  ها در حمایتنیروی انسانی چابک در محیط تولید چابک و استفاده از فناوری منعطف و زیرساخت

(. منابع انسانی که به عنوان 8911تغییر و شناخت تقاضا بسیار مؤثر و حیاتی است)حمیدی و همکاران، 

ترین بخش در هر سازمان است باید قابلیت تطبیق با تغییرات محیطی را داشته باشد و چابکی محوری

 (. 5111، 5کارانی انسانی چابکی در یک سازمان اشاره دارد)زناسنی و هممنابع انسانی به چهره

گیری مفهوم چابکی در مدیریت منابع انسانی یک پاردایم جدیدی است که در حال تکامل شکل

باشد. چابکی مستلزم آمادگی دایمی و همیشگی جهت رویارویی با تغییرات سطحی و بنیادی است می

، اهیت و اساس چابکیباشد. بنابراین با توجه به مکه از طریق یادگیری به دنبال افزایش سودآوری می

مفهوم چابکی در منابع انسانی عبارت است از آمادگی دانشی کارکنان برای تغییرات بنیادی در فرآیندها، 

ساختار، فرهنگ که موجب رضایت مشتریان داخلی و خارجی گردد. آنچه در چابکی منابع انسانی حایز 

ت، تکنولوژی، سرع فرایندباشد. در این اهمیت است یکپارچه سازی کلیه فرآیندهای منابع انسانی می

مایند که نپذیری کارکنان نقش اصلی را ایفاء میکیفیت ارایه خدمت، کاهش هزینه، پاسخگویی و انعطاف

سازی رسانی به کارکنان، ارزش مشتریان، پاسخگویی به تغییرات، یکپارچهمشارکت کارکنان، اطلاع

 (.52، 9،5115بورودر داخل سازمان انجام خواهد گرفت. )ها و ... فرآیندها، ارتقاء دانش و مهارت

 پیشینه پژوهش

گردد که در پی آن رکود، کنگره این کشور تاریخچه چابکی به دوره رکود صنایع ایالات متحده برمی

ی های این گروه تحقیقاتتر کردن بازار را داد و نتیجه تلاشدستور تحقیق در این زمینه با هدف رقابتی

 ی نرخ بالاتر تغییرها در محیط کاریین بار در برگیرنده مفهوم چابکی بود. در حقیقت با مشاهدهبرای اول

نسبت به نرخ سازگاری با محیط، گروهی از متخصصان و محققان به نمایندگی از وزارت دفاع در دانشگاه 

در  ها و راهبردهاامبه منظور بررسی صنایع تولیدی ایالات متحده با هدف تعیین اینکه کدام نظ 2هایلی

رد راهب"تر خواهند بود، گرد هم آمدند. نتیجه تلاش ایشان یک گزارش دوسطحی با عنوان صنعت موفق

های منتشر از سوی موسسه یاکوکا در دانشگاه لی 8338بود که در سال  "58های تولیدی قرن شرکت
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ها در کتاب نتایج بررسی 8331ال شد. عنوان چابکی نیز همزمان به آن نسبت داده شد. پس از آن در س

  1(5185وآذر،های مجازی منتشر گردید)یگانگیبا عنوان رقبای چابک و سازمان 1نایجل و استیون گلدمن

های ها و روشدهد، مدلدر مورد چابکی نیروی انسانی مطالعات متعددی انجام شده که نشان می

به اهمیت  7(. پلونکا8935السادات و همکاران ،چابکی نیروی انسانی در حال توسعه است)زاهدی ،شمس 

عوامل انسانی در مطالعه چابکی نیروی انسانی توجه داشته است. زیرا این عوامل به طور گسترده ، فرایند 

دهند. علاوه بر این او ساز مستمر آموزش و توسعه را به همراه تئوری، تجربه و عمل مورد حمایت قرار می

دهد مثل انتخاب کارکنان، محور، برای نیروی کار دانشی را مورد بحث قرار میو کارهای بالقوه چابک 

 (8337کسب دانش جدید، یادگیری شتابنده، ارائه آموزش به موقع )پلونکا، 

بندی چابکی حوزه منابع انسانی عواملی چون دانش، توانمندی، ( در طبقه8333) 1ماده و سرکیس

 اند.دیریت ارشد را بر چابکی کارکنان موثر دانستههای تئوریک و علمی و حمایت مآموزش

توانند می 81( معتقد هستند، کارکنان از طریق آموزش چند تخصصی5112) 3همچنین هوپ وان

 یابی به عملکرد مناسب یاری رسانند.چابک شده و سازمان را در دست

سازی شغل، وابستگی شغلی، مشارکت ( نقش عواملی چون غنی8333) 88هاروی و همکارانش

 .دانندهای مدیریت را موثر میو محیط کار و حمایت (کارگروهی)

( نیز بر اساس پژوهشی که در خصوص رابطه بین هوش هیجانی و 5185) 85زارع زاردینی و یوسفی

ت مدیری اند، معتقدند: عواملی چون خودآگاهی، خودکنترلی، برانگیختن خود همدلی وچابکی انجام داده

 روابط، بر چابکی کارکنان موثر است.

های نگهداری و تعمیرات انجام دادند به ( در پژوهشی که در محیط5117) 89ایروانی و کریشنامیرتی

و  های نگهداریاین نتیجه رسیدند که آموزش های چند تخصصی بر چابکی کارکنان و در نتیجه هزینه

 تعمیرات موثر است.

های چابکی، احساس نیاز به چابک بودن ترین محرک( یکی از مهم5118نگ )به اعتقاد شریفی و ژا

 نزد کارکنان است. 

(، در پژوهشی تحت عنوان چابکی نیروی انسانی از طریق مشارکت 5112وموکاداس و ساونی )س

ن یکارکنان عنوان داشتند که مشارکت کارکنان بر چابکی نیروی انسانی تاثیر معنادار و مثبت دارد. در ا

. (8931)سیدجوادین ،سیدرضا و دیگران ،تاثیر را بر چابکی کارکنان دارد نبین تقسیم قدرت بیشتری

( در پژوهشی تحت عنوان شناسایی عوامل توانمندساز چابکی نیروی انسانی به 8935و همکاران ) زاهدی
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ربوط به های متعدد مروش دلفی در صنایع الکترونیک عنوان داشتند ابعاد پنج گانه و شاخص

های سازمانی، هماهنگی ساختار و توانمندسازهای چابکی نیروی انسانی عبارتند از: اختیار، قواعد و رویه

 مهندسی شغلی. 

  مبانی نظری تحقیق

واژه چابک درواقع به معنای سریع، چالاک، فعال و توانایی حرکت سریع و قادر بودن به تفکر به 

به کار گرفته شده است، اما در فضای امروزی چابکی به معنای  صورت متهورانه و با روشی هوشمندانه

هایی برای بینی و استفاده از آن تغییرات به عنوان فرصتواکنش اثربخش به محیط متغیر و غیرقابل پیش

 .82(5117پیشرفت سازمانی است )آگروال و همکاران ، 

ه ترین سرمایی بالاترین و با ارزشسازی سازمان، سرمایه انسان بین عوامل و ابزارهای مختلف چابک

(. چابکی نیروی انسانی توانایی 8938شود)ضیایی و دیگران و بزرگترین دارایی هر سازمان محسوب می

 (. چابکی ممکن8938کارکنان برای واکنش راهبردی نسبت به عدم اطمینان است )خسروی و همکاران 

 به تغییر در بازار و تقاضای مشتریان تعریف شده ر پاسخگوییاست به عنوان توانایی سریع یک سازمان د

ود داشته وجکنندگان چابکی در آن سازمان باشد. برای اینکه یک سازمان به چابکی دست یابد، باید ایجاد

توان گفت: چابکی سرمایه انسانی به معنای (. به طور کلی می8911 ،)ملاحسینی و مصطفوی باشند

 (.8938راتژیک نسبت به عدم اطمینان است )خسروی و دیگران توانایی کارکنان برای واکنش است

ها بدون توجه به یک نگاه سیستمی و ایجاد یک برنامه منسجم در خصوص مطمئنا مواجهه با چالش

شود از سوی دیگر بقای هر سازمان و توسعه منابع انسانی )در سطح خرد و کلان ( امکان پذیر نمی

های ناکارامد با عنایت به روش .یان در ازای ارائه خدمات وابسته استشرکتی به میزان رضایتمندی مشتر

های خدماتی در حوزه خودرو ها و سازمانها و نواقصی که شرکتو انتقادات عمومی و همچنین محدودیت

ها درمقابل اعلام نارضایتی مشتریان از خدمات ارایه شده  و کارکنان دارند و با عنایت به اینکه این شرکت

ود نسبت به استفاده از اصلاح فرایندها و چابک سازی بی تفاوت نبوده و مدیران منابع انسانی با اتکا به خ

ند اهایی را در زمینه چابکی منابع انسانی به کار بستهدانش خود و یا مشاورین دانشگاهی ابتکارات و روش

ک مدل چابکی منابع انسانی برای به همین جهت تلاش کردیم این تجربیات و دانش را احصا و در قالب ی

با توجه به اینکه تحقیقات مختلفی در  های خدمات پس از فروش خودرو در ایران ارائه کنیم.شرکت

در همه ابعاد آن به  ها چابکی منابع انسانی راخصوص چابکی صورت پذیرفته است به ندرت، این پژوهش

ده های تحقیق این بولذا یکی از انگیزه جامع هستندها فاقد مدل یا الگوی اند واین پژوهشچالش کشیده



 8931زمستان  -شماره چهل و چهارم -فصلنامه مدیریت کسب و کار

 
52 

که بتوان بصورت منسجم الگویی را طراحی نمود تا خلاء الگوی جامع را بتوان برطرف نمود به عبارت 

 دیگر سازه تحقیق را بطور جامع پوشش داد. 

 ابکی منابع انسانیهای چویژگی

های نیروی انسانی چابک به شرح انجام گردید ویژگی 5181در سال  81در تحقیقی که توسط آژارا

 (5181بیان گردید: )آژارا، 8جدول 

 های نیروی انسانی چابکویژگی -8جدول 

 پذیریانعطاف

 آوریهای جدید و فننگرش مثبت نسبت به تغییر، ایده -

 های عدم اطمینان و غیر قابل انتظارتحمل موقعیت -

 استرسکنار آمدن با  -

 سازگاری

 سازگاری فرهنگی -

 همکاری و تشریک مساعی خودانگیز -

 های جدیدیادگیری وظایف و مسئولیت -

 ایپذیری حرفهانعطاف -

 فعالیت

 بینی مشکلات مرتبط با تغییرپیش -

 ارائه راه حل به مشکلات مرتبط با تغییر -

 نوآوری فردی -

 کسب و کار محور
 سازمانیهای تنظیم ارزش -

 های آیندهدانش عملیات سازمانی، محیط کسب و کار و اولویتداشتن -

 خودآگاهی
 ای و خود یادگیریداشتن نگرش به سمت خود توسعه -

 داشتن نگرش به سمت سلامتی جسمی و روانی -

ی چابکدهد که کار تیمی بزرگترین تأثیر را در ( نشان می81،5181نتایج یک مطالعه )آشوتاش مودولی

 .شودسازمانی و آموزش دنبال میگیری کارمند، یادگیرینیروی کار دارد که بوسیله سیستم پاداش ، جهت

 های چابکی منابع انسانی مدل 

 انسانی : چابک سازی منابعمدل شش عاملی  -1-8

:  افراد -8 87داند.سازی منابع انسانی موثر میاین مدل شش عامل راهبردی را در توسعه و چابک 

پاداش: مدیریت مسیر پیشرفت شغلی، پاداش درونی و  -5های فردیها، تجربیات، آموزش، ویژگیتقابلی

گیری: دید استراتژی، پاسخگویی، سرعت و کیفیت تصمیم -9بیرونی، کوتاه و بلندمدت، کار مشخص
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طلاعات، های ارتباطی، مبادله ادانش و اطلاعات: مکانیزم -2 گیری، مشارکت، عدم تمرکزتصمیم

ها، طراحی مشاغل، روابط، تخصصی کردن ها و مسئولیتساختار مدیریتی: نقش -1های اطلاعاتیسیستم

 های پیگیرانه، تقسیم کارفرآیندهای کاری: جریان کار، فعالیت -1اهداف، مدیریت عملکرد

 سازمانی: هوش و انسانی نیروی چابکی بین رابطه مفهومی مدل-1-5

 وهوش کار نیروی چابکی بین رابطه بررسی عنوان تحت پژوهشی در(8931)همکاران و سهرابی

 از عبارتند این عوامل دارد، وجود متغیر دو این بین معناداری مثبت ارتباط که دادند نشان سازمانی

 هایروش تسهیم قدرت، و پاداش آموزش، اطلاعات، تسهیم قبیل از کارکنان کردن درگیر هایروش

 مانند داخلی کارکنان،عوامل متقابل آموزش چابکی، استراتژی و محور کار سازمان کارکنان، مدیریت

 .هامحدودیت و فرایند،خروجی ورودی، قبیل از خارجی عوامل و هاقابلیت و تجربه دانش، شخصیت،

  الگوریتم چابکی نیروی کار -1-9

 ای،بخش پایه سه از کار نیروی چابکی ساختار دادند انجام (5182وهاب) عبد و علوی که ایمطالعه در

       همچنین. استشده تشکیل گروه ساختار و کارکنان هماهنگی سیاست اهرمی، آموزش الگوی

 تغییر، با سازگاری مسائل، حل قابلیت خود، توسعه یادگیری،  :از عبارتند کار نیروی چابکی هایمشخصه

 جدید. هایتکنولوژی و هاایده

 چابکی در زمینه تامین و تجهیز انسانی :مدل مفهومی  -1-2

اند که که مفهوم چابکی را در هرمیت و همکاران یک مدل جامع از چابکی نیروی انسانی ارایه کرده

کند. مدل پیشنهادی مفهوم وجودی چابکی را در زمینه تامین زمینه تامین و تجهیز انسانی منعکس می

های لیتکنندگان چابکی و قابپذیری، تامین کنندگان و حمایتپذیری و انعطافو تجهیز انسانی، مسئولیت

  (555،ص 5181وهمکاران، هرمیتسایل)سی دهدسطح استراتژیک چابکی را در یک مدل واحد نشان می

 سوالات پژوهش

 ـ عوامل علی چابکی منابع انسانی صنعت خدمات پس از فروش خودرو در ایران کدامند؟8

 چابکی منابع انسانی خدمات پس از فروش خودرو کدامند؟ـ عوامل زمینه ساز بر 5

 گر در چابکی منابع انسانی حوزه خدمات پس از فروش خودرو کدامند؟ـ عوامل مداخله9

 هایی دارد؟ـ پدیده چابکی منابع انسانی چه ابعاد و مولفه2

 ـ راهبردها در چابکی منابع انسانی  خدمات پس از فروش خودرو کدامند؟1

 پیامدهای حاصل از چابکی منابع انسانی چه می تواند باشد؟ـ 1
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 ، جامعه آماری و نمونه گیریابزار و روش پژوهش

 کیفی دربخش که باشد می اکتشافی نوع از آمیخته پژوهش پژوهشی، رویکرد لحاظ از حاضر پژوهش

 این .است شده مفهومی ارائه مدل و بررسی چابکی منابع انسانی  ،داده بنیاد نظریه رویکرد از استفاده با

 پدیده درباره اینظریه تا گیردکار می به را سیستماتیک رویه های سلسله یک استقرایی طور به رویکرد

(. جامعه آماری این پژوهش شامل خبرگان صنعت 8331 )اشتراس و کوربین ، کند ایجاد مطالعه مورد

اند و همچنین اساتید و مدیریت منابع انسانی بودهخودرو که همزمان دارای تجربه دانشگاهی در حوزه 

        باشند. در این ارتباط از مصاحبه خبرگان برجسته دانشگاهی و کارشناسان ارشد منابع انسانی می

خبرگان صنعت  از شرکت  .ها تا اشباع نظری ادامه پیدا کرده استبرداری شده است و مصاحبهبهره

اند برای این  منظور مدیران ارشد و میانی که درو ) ایساکو( انتخاب شدهخدمات پس از فروش  ایران خو

حداقل دارای مدرک فوق لیسانس مدیریت بوده و بیش از ده سال  سابقه مدیریت منابع انسانی در صنعت  

با  ااند  سپس با مشاوره اساتید، از میان آنها چند نفر که بیشترین ارتباط ررا دارا بوده اند  انتخاب شده

اند  برای مصاحبه انتخاب گردیدند. سایر  مصاحبه شوندگان از طریق نظرخواهی از موضوع تحقیق داشته

 81های عمیق با های این پژوهش بر اساس مصاحبهداده افراد قبلی و بصورت گلوله برفی انتخاب شدند.

 .ابع انسانی گردآوری شده استنفر از اعضای هیات علمی، مدیران منابع انسانی و نیز کارشناسان ارشد من

 تحلیل داده ها

 گرفت؛ قرار استفاده مورد وکوربین اشتراوس تحلیلی هایتکنیک و ایمرحله روش ها،هداد تحلیل در 

 مورد جملات و عبارات پاراگراف، کل مصاحبه، متن سطوح در تحلیل واحد عنوان به مفاهیم که نحوی به

 شد تلاش پاراگرافها یا عبارات داخل در پیام عناصردارای به مصاحبه متن تفکیک با و گرفتند قرار توجه

 بزرگ های دسته قالب در نیز اولیه مفاهیم که شد سعی این مرحله از بعد. شوند استخراج باز کدهای تا

      با نهایی مرحله در هامقوله این شدند؛ بندی طبقه مقوله 15 درقالب و گردند بندی طبقه مفهومی

 ابعاد مختلف چابکی منابع انسانی  عنوان به که اصلی مقوله 55 درقالب فرعی هایمقوله بندیدسته

  بنیاد، داده نظریه مدل تدوین نیز و مقوله بندی و کدگذاری از پس. جای گرفتند هستند مطرح

 تعیین و مفهومی مدل سازی نهایی منظور به و شد طراحی آمده به دست مدل حسب بر ایپرسشنامه

 طراحی پرسشنامه به کمی بخش در.گرفت قرار روایابی مورد دلفی روش از استفاده با آنها از یک هر ضرایب

 برای.است شده پرداخته متخصصین منابع انسانی  و مدیران از نفر 851 نمونه از اطلاعات گردآوری و

 شوندگان؛ ازمصاحبه نفر سه توسط بازآزمون)بازبینی راهبردهای از پژوهش، روایی از اطمینان حصول

 منابع انسانی؛ مدیریت ازاساتید )یکیکدگذار دو موضوعی درون توافق و درصد( 71 آمده دست به پایایی
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 نظریه پارادایمی مدل مقوله های تمامی همچنین .است شده استفاده درصد( 77 آمده دست به پایایی

 .دارهستنداز میزان مناسب پایایی برخور 7/1بالای  آلفای با بنیاد داده

 یافته های پژوهش

 دسته زیر بیان شده است : 1های این پژوهش درمقوله

 های علی : مقوله

گیرد که به وقوع یا رشد و ها که حاصل شرایط علی یا مقدم است، رویدادهایی را دربر میاین مقوله 

مصاحبه شوندگان ابعاد ( .با عنایت به تجربیات 8331)استراوس و کوربین،  انجامد.ای میگسترش پدیده

شرایط علی عبارتند از : *مجموعه ای از ضعف ها و کم کاریهای اجزا مختلف موثر بر خدمات پس از 

ای از این شود. مجموعهزیر مقوله دیگر تقسیم می 9فروش خودرو در ایران است. ناکارآمدی ها خود به 

       ه دهنده خدمات پس از فروش خودرو  برریزی و ساختار و عملکرد شرکت ارائناکارامدیها به برنامه

ریزی درست خرید قطعات پرمصرف، ساختار و تشکیلات دائما در حال گردد. مواردی مثل: عدم برنامهمی

ا های برای این ناکارامدیتواند خود زمینهتغییر، از طرف دیگر سازمان منابع انسانی در هر شرکتی می

ها ای از این ناکارامدینظام ارزیابی عملکرد و نظام جبران خدمات،. پاره باشد. از جمله عدم ارتباط میان

های نیروی انسانی فعال در بخش خدمات پس از فروش خودرو در ایران بر که کم نیستند به ویژگی

های انتظارات جدیدی که در مواجهه با شرکت .«مازاد نیروی انسانی»ای به نام گردد، از جمله پدیدهمی

دهنده خدمات  شکل گرفته است تعدادی از این انتظارات از سوی مشتریان به عنوان مهمترین  ارائه

. مشتریان و... های جدید اجتماعی، آگاهیشود، مثل: ایجاد طبقههای مذکور مطرح میمخاطبین شرکت

خودرو های خدمات پس از فروش به نظر تعدادی از مصاحبه شوندگان جبر قانونی از طرف دولت، شرکت

است. قوانین سازمان حمایت از مصرف های چابکی منابع انسانی کشانیدهرا به سمت استفاده از مدل

 ای از این موارد است.کننده نمونه

اند ، نمایانگر مضمون اصلی پژوهش پدیده و ابعاد آن : مقوله مرکزی که آن را مقوله هسته هم خوانده

های خدمات پس از فروش هوم چابکی منابع انسانی در شرکتاست. )اشتراوس و کوربین(.در تعریف مف

خودرو در ایران به چند مولفه اصلی رسیدیم : اول : آمادگی تغییر،این مولفه به این موضوع اشاره دارد 

بایست آمادگی لازم برای تغییر سریع در ارایه خدمات را داشته باشد ثانیا که اولا نیروی انسانی می

ت دوم : رضای مبتنی بر بازار را با استفاده از دانش و مهارت بطور مداوم انجام دهد. بینی تغییراتپیش

قانع نشدن به کف  "،  "از شرکت مشتریرشد رضایت  "،  "هر روز بهتر از دیروز "مستمر، عباراتی چون 

ین سوم: تام و... رضایت از بهبود در تمامی ارکان منابع انسانی را طلب می کند. "استانداردهای عملکردی
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اید هایی است که شها : توجه به مشتریان آینده ، مباحث محیط زیست و نگاه به آینده خواستهفراخواسته

های خدمات پس از در ابتدای امر، مورد تقاضای مشتریان نباشد اما مطمئنا در حیطه وظایف شرکت

فه به واکنش چابکی در مواجهه با چهارم: رسالت درون و برون سازمانی، این مول فروش خودرو قرار دارد

فرایندهای درون و برون سازمانی مرتبط است.پنجم: ابعاد مدل چابکی نیروی انسانی، در تعریف چابکی 

در این پژوهش،  نیروی انسانی باید به ابعاد سازنده مدل نیز توجه کرد. بر اساس نتایج کدگذاری

 «سازمان منابع انسانی»مدل چابکی و « مجریان»کی، و ادبیات مورد استناد در هر مدل چاب« هاتئوری»

ریزی، اجرا و نظارت بر فرآیند چابکی باید مورد توجه پشتیبان مدل چابکی به عنوان ساختار برنامه

« ازنتو»ها هستند. های این مدل که در حقیقت وجوه تمایز اصلی این مدل با دیگر مدلقرارگیرد. ویژگی

در یک راستا « یکپارچی»)کارکنان و مشتریان( در راستای اهداف شرکت،  به معنای رشد تمامی افراد

در نظر گرفتن منافع تمامی « جامعیت»ها ، کارکنان و مشتریان، های مدیریتی، خط مشیبودن سیاست

 «فرهنگ»نفعان مرتبط با شرکت خدمات پس از فروش خودرو  شامل مدیران، کارکنان، مشتریان، ذی

های عملیاتی آن ابتدا و فهم اینکه چابکی یک نوع نگاه و طرز تفکر است که برای به کارگیری روش

 چابکی در خدمات پس از فروش خودرو ترویج پیدا کند.  همزمان باید فرهنگ و فهم

تواند بستری مناسب برای تبیین مدل چابکی این پژوهش ای :خدمات ویژه و نوین میشرایط زمینه

حفظ »و « هاویژگی»، «مبانی و اصول»باشد، لذا ادبیات مرتبط با این موضوع را در قالب سه مولفه 

ترین مفهوم خدمات پس از فروش اساسی« پاسخگویی»ایم.بندی کردهدسته« های سازمانی و جامعهارزش

هایی چون بموقع پاسخ دادن ، کنار گذاشتن منفعت بیش از خودرو است. در حوالی این مفهوم عبارت

فرهنگ  "حد شرکت و در نظرگرفتن منافع مشتریان  و مبنا قراردادن انصاف قابل ذکر است. مقوله

ی محوری، حاکمیت قانون ، محیطِ کار عادلانه، پیشگیری از ناراضی کردن های مشترمولفه ."چابکی

هایی چون عدالت ، اخلاق، انصاف، مشارکت های اجتماعی ، تکیه بر ارزشمشتریان و همکاران، مسئولیت

و پاسخگویی به عنوان معیارهای ارزیابی اثربخشی شرکتهای ارائه دهنده خدمات پس از فروش خودرو به 

 کز صرف بر کارایی و ... از ارکان فرهنگ چابکی هستند. جای تمر

ای، شرایطی هستند که بر انتخاب راهبردهای چابکی منابع انسانی شرایط مداخله گر:  شرایط مداخله

ها را تسهیل و تسریع توانند اجرای مکانیزمدر خدمات پس از فروش خودرو در ایران موثر بوده و می

دن شها به سمت تخصصیبندی رسیدیم که این مدلهای چابکی به این جمعکنند.اول : در بررسی مدل

  دوم: منجر شده است.« های چابکیگیری خرده مدلشکل»روند، که این رویه به شدن پیش میو بومی

و ها در دهای چابکی موثرند، این تفاوتهای خاص رویکردهای مدیریتی نیز بر به کارگیری مدلتفاوت
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، هایی چون: کم کاریمنابع انسانی)خرد( قابل دسته بندی هستند. در سطح کلان تفاوتسطح کلان و 

های سیاسی درون سازمانی، استخدام گیریخدمات و قطعات انحصاری خودرو در سطح خرد: تصمیم

 انتصابی تا انتخابی، 

تواند در اجرای مدل های اصلی که میها و فعالیتراهبردها و اقدامات : در راهبردها و اقدامات، کنش

چابکی منابع انسانی در بخش خدمات پس از فروش خودرو راهگشا باشد مورد توجه قرار گرفت.ما در این 

بعد از مدل چابکی منابع انسانی در شرکتهای خدمات پس از فروش خودرو در ایران دست  7پژوهش به 

 یافتیم.

ای هحداکثرسازی قابلیت "ها: شامل قوله ویژگیانسانی ، دارای دو زیر م نیروی موثر بعد اول : رهبری

های پاسخگویی به بازار خدمات و نقش ها شامل:نیروی انسانی، توانایی ایجاد آرمان مشترک و... و نقش

ای هنگری و پیش بینی قطعات و خدمات درخواستی در سالقطعات و نیز استراتژیک یعنی نقش اینده

 ها، ضامن ارتباط با همه ذی نفعان و ... .سازی تشکیلاتی در شرکتشبکه  "آتی و نقش ارتباطی شامل :

بعد دوم : سرعت انجام کار ، برای تحقق مدل چابکی منابع انسانی در بخش خدمات پس از فروش خودرو، 

سرعت در رفع مشکلات و عیوب خودروها ی مشتریان بسیار حیاتی است بعد سوم : کارکردهای منابع 

ه اقداماتی که به صورت فرآیندی از جذب و استخدام گرفته تا جبران خدمات و انسانی یعنی مجموع

مدیریت عملکرد را در برگرفته و چگونگی مواجهه مستقیم با منابع انسانی را از سوی شرکت مشخص 

: حفظ ارزشها و اخلاقیات ، از یک سو چابکی خود یک فرهنگ است و از سوی دیگر چهارمکند. بعد می

ای ه: شرکا و حقوق مشتریان، شرکتپنجماخلاقیات در قلب مدیریت منابع انسانی قرار دارد بعد ها و ارزش

ها و خدمات پس از فروش خودرو مانند هر شرکت دیگر در راه رسیدن به اهداف خود با دیگر شرکت

رسانی  ع: شفافیت و اطلاع رسانی ، شفافیت و اطلا ششمهمچنین  قطعه سازان تبادلات کاری دارند. بعد 

: دانش محوری، با توجه به  هفتمبرای اولین بار در یک مدل چابکی نیروی انسانی ارائه شده است. بعد 

تنوع خودروهای تولیدی و یا وارداتی و لزوم ارائه بموقع خدمات اعم از تامین قطعه مورد نیاز و یا ارائه 

خدمات گارانتی و وارانتی و حل بموقع مشکلات احتمالی خودروها لزوم دانش و مهارت بروز نیروی انسانی 

 ضروری بنظر می رسد .

های اقدامات و راهبردهایی است که شرکت در مواجهه با چابکی قیقت خروجینتایج : نتایج در ح

ا به همنابع انسانی خود انجام داده است. اگر پیشنهادات مدل چابکی توسط بخش منابع انسانی شرکت

از جمله: رضایت شغلی، تعهد « منابع انسانی شرکتها»کار گرفته شود، در وهله اول نتایجی را برای 

ها و ... را متصور خواهیم بود. در وهله دوم عملکرد بهتر نیروی هماهنگی بیشتر، اثر بخشی هزینهکارکنان، 
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انسانی مطمئنا در کیفیت و کمیت ارائه خدمت وهمچنین فروش قطعات از سوی شرکت و افزایش ارزش 

 برند شرکت خدمات پس از فروش خودرو موثر خواهد بود 

  8 شکل صورت مدل مفهومی چابکی منابع انسانی در خدمات پس از فروش خودرو در ایران  به

باشد. یک مدل فرآیندی و خطی که بر مبنای الگوی داده بنیاد استراوس و کوربین استخراج شده می

است. این مدل از تجریبات مشارکت کنندگان در پژوهش و سپس مرور ادبیات مربوطه استخراج شده 

 است. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های خدمات پس از فروش خودرو در ایرانمدل چابکی منابع انسانی در شرکت - 8شکل  

های پژوهشگران ()یافته  

 .گردید طراحی مدل چابکی منابع انسانی  ارزیابی جهت ایپرسشنامه مفهومی، مدل استخراج از پس

   Smart Plsساختاری)تحلیل مسیر ( مبتنی بر  معادلات تحلیل از تحقیق ایههفرضی آزمون منظور به

 کفایت بررسی جهت بارتلت و آزمون KMOحداقل مربعات جزیی و نیز از شاخص   Plsتوسط نرم افزار 

زمینه ایی:   شرایط

 ) نوین (دمات ویژه خ

 قوانین و مقررات

 فرهنگ چابکی

 نتایج :

 منابع انسانی

 سازمانی

 راهبردها :

 رهبری موثر نیروی انسانی

 سرعت انجام کار

نابع انسانی کارکردها و الزامات م

 چابک

 حفظ ارزش ها و اخلاقیات

 شرکاء و حقوق مشتریان

 شفافیت و اطلاع رسانی

 دانش محوری

چابکی منابع انسانی در خدمات پس 

 از فروش خودرو :

 تعریف

 ویژگی های مدل

 بکارگیری

 تمایزات
 

 شرایط علی :

 ناکارامدی

 انتظارات

 الزامات

 شرایط مداخله ایی :

 خرده مدل ها

ویژگی های چابکی منابع 

 انسانی

 شرایط محیطی
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ها زمانی برای براساس این دو آزمون دادهشد. بایم 5جدول شرح به آن نتایج که شده استفاده گیریهنمون

آزمون بارتلت  sig( و نزدیک به یک و 1/1بیشتر از ) KMOتحلیل عاملی مناسب هستند که شاخص 

 است.ها در جداول زیر ارائه گردیده( باشد. خروجی این آزمون11/1کمتراز )

 و بارتلت برای سؤالات پرسشنامه KMOآزمون   -2جدول 

 KMO 117/1آزمون 

 آزمون بارتلت

χ2 815/2985 

 591 درجة آزادی

Sig 111/1 

(، لذا تعداد نمونه )تعداد 1/1است )بیشتراز  117/1برابر  KMO؛ مقدار شاخص  5باتوجه به جدول 

 11/1آزمون بارتلت، کوچکتراز  sigباشد. همچنین مقدار دهندگان( برای تحلیل عاملی کافی میپاسخ

 دهشدهد تحلیل عاملی برای شناسایی ساختار مدل عاملی مناسب است و فرض شناختهاست؛ که نشان می

 شود.بودن ماتریس همبستگی، رد می

های اندازه گیری به منظور ارزیابی مدل مفهومی تحقیق و همچنین اطمینان پس از تعیین مدل

جود رابطه علی میان متغیرهای تحقیق و بررسی تناسب داده های مشاهده شده یافتن از وجود یا عدم و

با مدل مفهومی تحقیق، فرضیه های تحقیق با استفاده از مدل معادلات ساختاری نیز آزمون شدند. نتایج 

 آزمون فرضیه ها در نمودار منعکس شده اند.

 
 لت استانداردها در حااندازه گیری مدل کلی و نتایج فرضیه - 8نمودار 
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 دارها در حالت معنیاندازه گیری مدل کلی و نتایج فرضیه -  2نمودار 

برای بررسی رابطه علی بین متغیرهای مستقل و وابسته و تایید کل مدل از روش تحلیل مسیر 

انجام شده است.  PLSاستفاده شده است. تحلیل مسیر در این پژوهش با استفاده از نرم افزار اسمارت 

 ضریب معناداری و نتایج فرضیه های مطرح شده را به طور خلاصه نشان می دهد. 9جدول 

 هانتایج فرضیه - 9جدول 

 نتیجه معناداری استاندارد فرضیه ها

شرایط علی بر چابکی منابع انسانی در خدمات پس از فروش 

 داری دارد.تاثیر مثبت و معنی
 تایید 1218 1258

زمینه ای بر چابکی منابع انسانی در خدمات پس از شرایط 

 داری دارد.فروش تاثیر مثبت و معنی
 تایید 1223 1252

ات پس از شرایط مداخله ای بر چابکی منابع انسانی در خدم

 داری دارد.فروش تاثیر مثبت و معنی
 تایید 88218 1221

چابکی منابع انسانی در خدمات پس از فروش بر راهبردها 

 داری دارد.تاثیر مثبت و معنی
 تایید 51213 1217

 تایید 81219 1219 داری دارد.راهبردها بر نتایج تاثیر مثبت و معنی

پژوهش ادعا شده بود که شرایط علی بر چابکی منابع انسانی در خدمات  8در فرضیه شماره  .8

نشان  9با توجه به جدولپس از فروش تاثیر مثبت و معنی داری دارد که تجزیه تحلیل آماری بین این دو 

ضیه مورد تایید باشد، از این رو این فرمی 8231داری مسیر مابین دو متغیر بزرگتر از دهد ؛ عدد معنیمی

 باشد.باشد این اثر مستقیم میداری به دست آمده مثبت میگیرد. از طرفی چون عدد معنیقرار می
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ای بر چابکی منابع انسانی در خدمات ادعا شده بود که شرایط زمینه پژوهش 5در فرضیه شماره  .5

نشان  9با توجه به جدول ن دوداری دارد که تجزیه تحلیل آماری بین ایپس از فروش تاثیر مثبت و معنی

 شد. تاییدباشد، از این رو این فرضیه می 8231از  بزرگتردهد ؛ عدد معنی داری مسیر مابین دو متغیر می

 باشدباشد این اثر مستقیم میداری به دست آمده مثبت میاز طرفی چون عدد معنی

چابکی منابع انسانی در ای بر پژوهش ادعا شده بود که شرایط مداخله 9در فرضیه شماره  .9

 ولبا توجه به جدداری دارد که تجزیه تحلیل آماری بین این دو خدمات پس از فروش تاثیر مثبت و معنی

 باشد، از این رو این فرضیهمی 8231از  بزرگتر داری مسیر مابین دو متغیر دهد؛ عدد معنینشان می 9

 دباشباشد این اثر مستقیم میآمده مثبت می داری به دستاز طرفی چون عدد معنی .گرددمی تایید

پژوهش ادعا شده بود که چابکی منابع انسانی در خدمات پس از فروش بر  2در فرضیه شماره  .2

دهد ؛ عدد معنی نشان می داری دارد که تجزیه تحلیل آماری بین این دوراهبردها تاثیر مثبت و معنی

گیرد. از می باشد، از این رو این فرضیه مورد تایید قرار می 8231داری مسیر مابین دو متغیر بزرگتر از 

 باشد.باشد این اثر مستقیم میداری به دست آمده مثبت میطرفی چون عدد معنی

داری دارد پژوهش ادعا شده بود که راهبردها بر نتایج تاثیر مثبت و معنی 1در فرضیه شماره  .1

 8231ابین دو متغیر بزرگتر از د؛ عدد معنی داری مسیر مدهکه تجزیه تحلیل آماری بین این دو نشان می

داری به دست آمده گیرد. از طرفی چون عدد معنیباشد، از این رو این فرضیه مورد تایید قرار میمی

 باشدباشد این اثر مستقیم میمثبت می

 گیریبحث و نتیجه

انسانی و ادبیات خدمات پس از  نیرویهدف نهایی مدل این تحقیق که از برآیند ادبیات چابکی    

فروش خودرو برآمده است، تحقق توامان رضایت مشتریان وکارکنان و همچنین سرعت و استمرار در 

ها بیشتر روی کارکنان و خود سازمان بوده و مدلبیشتر توان گفت حوزه تمرکز است. می خدمات دهی

در مدل پژوهش حاضر تاکید روی قوانین  باشد در حالیکهتمرکز روی مشتریان و فرایندهای شرکت نمی

باشد در مدل و مقررات و همچنین نتایج عملکردی نیز هست . تفاوت دیگر مدل روی ابعاد چابکی می

ها متفاوت هست در این راستا های مدل با دیگر پژوهشمولفه ،پژوهش حاضر با توجه ماهیت انجام کار

سازمانی برای اولین بار در صنعت خدمات پس از فروش  ها و اخلاقیاتشفافیت در کار و همچنین ارزش

خودرو در ایران به مدل اضافه شده است. به جهت طراحی مدل چابکی منابع انسانی آن هم با روش داده 

ویی سرعت در پاسخگ»های چابکی ، در مقایسه با دیگر مدل بنیاد، پژوهش حاضر منحصر به فرد می باشد.
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باشد. یعنی در سراسر فرآیند چابکی روح حاکم بر مدل مفهومی این پژوهش می« به مشتریان  و کارکنان 

 ت. اسشدهمنابع انسانی در بخش خدمات پس از فروش خودرو در ایران محوریت کارکنان و مشتریان دیده

مات های خدرود شرکتتوجه به شفافیت و اطلاع رسانی از ابتکارات این پژوهش بوده است. انتظار می

های نوین اقداماتی را جهت تقویت شفافیت به کار گیرند. فروش خودرو با در نظر گرفتن ایده پس از

توانند کارکنانی شاداب و با روحیه را به سازمان ارائه کنند و باعث اقداماتی که در کمترین فایده خود می

جام های انتعلام هزینهاس اقدامات می تواند شامل موارد ذیل باشد: ارتقا کمی و کیفی مشتریان گردند.

ب با ها متناسشده از مشتری، استعلام کیفیت خدمات ارائه شده به مشتری، پرداخت اجرت به نمایندگی

ین همچن .کیفیت تعمیرات انجام شده ، نظارت بر مراجعات تکراری به شبکه خدمات پس از فروش خودرو

هایی برای کسب وجهه و اعتبار در ست راهبایدر راستای کسب نتایج سازمانی و منابع انسانی شرکت می

 ها عبارتند از : کسب و کار ایجاد کند این روش

. اهمیت دادن به وقت مشتری: شامل بهبود سامانه نوبت دهی و پذیرش اینترنتی، اعلام مدارک 8

ای هآموزشمندی مشتریان از خدمات گارانتی ، ارائه لازم برای پذیرش خودرو و نیز شرایط و ضوابط بهره

 های شغلی در این خصوصهدفمند برای تمامی مدیران و کارکنان در تمامی رده

در نظر گرفتن نیازها و انتظارات مشتریان : پذیرش بموقع خودرو ، درج تمامی ایرادات و معایب .5

مدنظرمشتری در برگه پذیرش خودرو و کسب اطمینان ازمشتری در این خصوص، برآورد ضمنی زمان 

نیاز برای تعمیر و ترخیص خودرو، برآورد تقریبی هزینه قطعات واجرت، اطمینان بخشی به مشتریان مورد 

 از لحاظ کیفیت و تحت پوشش گارانتی بودن قطعات و خدمات ارایه شده 

درراستای رضایت و اعتماد مشتریان این نکات در هنگام ترخیص و تحویل خودرو رعایت گردد: .9

ارایه گزارشی دقیق از عملیات انجام شده روی خودرو قبل از ارائه صورتحساب تحویل به موقع خودرو، 

اربردی های کتواند اعتماد مشتریان را جلب نماید، تحویل قطعات تعویض شده به مشتری ، ارایه توصیهمی

ع قهای اضافی ، سفارش به مراجعه به مودرباره نحوه صحیح و بهینه استفاده از خودرو ، پیشنهاد سرویس

 .مشتری در مراجعات بعدی 
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