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 چکیده 

انتظارات مشتریان موجب شده است که  رشد سریع فناوری  ای به رهبری اثربخش و ها نیاز فزایندهسازمانهای دیجیتال و تغییر 

آفرین، به دلیل توانایی در  های خدماتی و ارتقای تجربه مشتری داشته باشند. رهبری تحول های نوین برای مدیریت شکست فناوری

های خدماتی شناخته  های رهبری در محیطترین سبکانداز مشترک، انگیزش کارکنان و تقویت نوآوری، یکی از مهمایجاد چشم

سازی  های خدماتی، شخصیبینی شکستها، پیشهایی نظیر تحلیل هوشمند دادهشود. از سوی دیگر، هوش مصنوعی با قابلیتمی

ها در فرآیند احیای خدمات تبدیل شده است. این مطالعه مروری با هدف  دهی سریع، به ابزار کلیدی سازمانتعاملات مشتری و پاسخ

آفرین در بهبود احیای خدمات، با تأکید بر نقش میانجی هوش مصنوعی، انجام شده است. نتایج مرور  تحولبررسی نقش رهبری  

گیری  آفرین با ایجاد فرهنگ یادگیری و نوآوری، کارکنان و سازمان را برای پذیرش و بهرهدهد که رهبران تحول ادبیات نشان می

تواند  سازی خدمات، میکنند. همچنین، هوش مصنوعی از طریق افزایش سرعت، دقت و شخصیمؤثر از هوش مصنوعی آماده می

آفرین و هوش مصنوعی  آفرین را بر بهبود فرآیند احیای خدمات تقویت نماید. در مجموع، ادغام رهبری تحول اثرات رهبری تحول 

 .کندهم میهای خدماتی را فراتر و مدیریت مؤثر شکست ظرفیت سازمانی لازم برای ارائه خدمات باکیفیت

 یسازمان  یخدمات، نوآور تیفیک  ،یخدمات، هوش مصنوع یایاح ن،یآفرتحول یرهبرواژگان كلیدی:  

 

 مقدمه  -1
سازمان میامروزه  فعالیت  رقابتی  محیطی  در  مدیریت  ها  در  سازمان  توانایی  و  مشتری  با  تعاملات  کیفیت  آن  در  که  کنند 

شود. مفهوم احیای خدمات به مجموعه اقداماتی  وفاداری مشتریان محسوب میهای خدماتی از عوامل اصلی حفظ رضایت و شکست 

دهد تا رضایت مشتری را بازیابی کرده و تصویر ذهنی او را بهبود  اشاره دارد که سازمان پس از وقوع خطا در ارائه خدمت انجام می

تواند حتی سطح رضایت  اند که عملکرد مناسب در احیای خدمات میها نشان داده(. پژوهشTax   &  Brown, 2012بخشد )

 (.Michel et al., 2009مشتری را نسبت به قبل از شکست افزایش دهد )

انداز مشترک،  شود که با ایجاد چشمهای رهبری مؤثر شناخته میآفرین یکی از سبکدر چنین محیط پویایی، رهبری تحول 

های خدماتی را افزایش  گویی به بحران یادگیری سازمانی، توانایی سازمان در پاسختقویت انگیزش کارکنان، حمایت از نوآوری و ترویج  

آفرین با تشویق کارکنان به خلاقیت و مشارکت فعال، زمینه را برای رویکردهای  (. رهبران تحول Bass  &  Riggio, 2006دهد )می

 (.Piccolo & Colquitt, 2006کنند )نوآورانه در احیای خدمات فراهم می

به فناوریاز سوی دیگر، هوش مصنوعی  از  ارتقای کیفیت خدمات و  عنوان یکی  های کلیدی عصر دیجیتال، نقش مهمی در 

شکست میمدیریت  ایفا  خدماتی  قابلیتهای  با  مصنوعی  هوش  پیشکند.  تحلیل  نظیر  طبیعی،  بینیهایی  زبان  پردازش  کننده، 

 ,Huang  &  Rustسازی در احیای خدمات را افزایش دهد )تواند سرعت، دقت و شخصیگر، میهای توصیهها و سیستمباتچت 



 

تری در برابر  تر و مناسبدهد که واکنش سریعها این امکان را می(. تلفیق هوش مصنوعی با فرآیندهای خدماتی به سازمان2021

 (. Wirtz et al., 2018های خدماتی را پیش از وقوع شناسایی کنند )شکایات مشتریان ارائه دهند و نقاط ضعف سیستم

می نشان  موجود  ادبیات  تحول مرور  رهبری  که  فناوری آفرین میدهد  از  مؤثر  استفاده  و  پذیرش  مانند هوش  تواند  نوین  های 

آفرین فرهنگ اعتماد، نوآوری و یادگیری را در سازمان تقویت کرده و کارکنان  مصنوعی را در سازمان تسهیل کند، زیرا رهبران تحول 

فناوری با  سازگاری  برای  میرا  آماده  جدید  )های  بنابراین، میAvolio   &  Bass, 2004سازند  که هوش  (.  داشت  انتظار  توان 

 آفرین و کیفیت احیای خدمات ایفا کند و این رابطه را تقویت نماید. مصنوعی نقش میانجی بین رهبری تحول 

آفرین بر احیای خدمات با تأکید بر نقش میانجی  با توجه به اهمیت موضوع، این مقاله مروری با هدف بررسی نقش رهبری تحول 

های پیشین ارائه های پژوهشی موجود را شناسایی کرده و تصویری یکپارچه از یافتهکند شکافهوش مصنوعی تهیه شده و تلاش می

 کند. 

 مبانی نظری -2

 خدمات   احیای  - 2-1

. پاسخگویی  3. اعتبار 2. ملموسات 1باشد که در پنج بعد سروکوال مییکی از ابزارها برای سنجش متغیر کیفیت خدمات، مدل 

 . همدلی قابل ارزیابی است.5. تضمین 4

کیفیت عبارت است از آماده بودن خدمت یا کالا برای استفاده کننده که خود نیازمند کیفیت طراحی، انطباق، در دسترس بودن 

 و مناسب بودن مکان ارائه خدمت است.

خواهد، ندارد به عبارت دیگر یک محصول زمانی با کیفیت است هیچ معنا و مفهومی بجز هر آنچه که مشتری واقعا میکیفیت  

 ها و نیازهای مشتری انطباق داشته باشد کیفیت باید به عنوان انطباق محصول با نیاز مشتری تعریف شود. که با خواسته 

ها و خصوصیات محصول یا خدمت که توانایی بر  کند. تمامی ویژگیالمللی، کیفیت را اینگونه تعریف میسازمان استاندارد بین

 (. 1392 کیماسی  و حقیقیآورده کردن نیازهای مشتری را دارد )

تر، گردد نه تولیدکننده یا ارائه کننده خدمت. بعبارت روشنوری سنگاپور، کیفیت توسط مشتری تعریف میسازمان ملی بهره

 کند. از حصوصیات و مشخصات یک کالا یا خدمت است که احتیاجات و رضایت مصرف کننده را تامین میای کیفیت مجموعه 

ها متعهد  کنند: »کیفیت مفهومی وسیعی است که تمام بخشهای سازمان نسبت به آنکیفیت را چنین تعریف می  1هینگ و باوم 

شود و هدف نهایی آن مطابقت  هستند و هدف آن افزایش کارایی کل مجموعه است بطوریکه مانع پدید آمدن عوامل مخل کیفیت می

 شود.«کامل با مشخصات مورد نیاز مشتری با حداقل هزنیه برای سازمان است که منجر به افزایش رضایت می

کیفیت ادراک شده عبارت است از قضاوت مشتری درباره برتری یا مزیت کلی یک شیء کیفیت ادراک شده شکلی از نگرش  

 شود.است که با رضایت مرتبط است لیکن با آن یکی نیست و از مقایسه انتظارات با ادراکات از عملکرد نتیجه می

اند که بین کیفیت ادراک شده و عینی  محققان بسیاری نظیر گاردین، هالبروک و کرفمن، جاکوبی، اولسون و زیتامل تاکید کرده

که محققان و  ای  کنند که مصرف کننده، واژه کیفیت را به همان شیوهتفاوت وجود دارد. برای مثال هالبروک و کرفمن اشاره می

کنند معنای مفهومی بین کیفیت انسانی و مکانیکی  برند، آنها کیفیت را بطور مفهومی تعریف میبردند به کار نمیبازاریان بکار می

ء یا رویداد است، در حالی که کیفیت انسانی  در برگیرنده  کند. کیفیت مکانیکی شامل یک جنبه یا ویژگی عینی شیتمایز ایجاد می

کند  با درجه نسبیت بالایی است که میان قضاوتها ، تفاوت  ایجاد میای  ت پدیدهواکنش ذهنی افراد به اشیاء است، بنابر این کیفی

 (. 1392 کیماسی و حقیقی)

 
1 Hing and Baum 



 

 2ناملموس بودن   - 1-1-2

توان اینگونه خدمات را هیچکدام از خواص فیزیکی ارزیابی کرد، بعبارتی قبل از مصرف نمیخدمات خالص را نمی توان بوسیله  

. بعلاوه بسیاری از ادعاهای  تواند کالا را قبل از خرید ببیند، لمس کند، ببویدو بچشدمستقیماً ارزیابی نمود. خریدار بالقوه، اغلب می

توان قبل از خرید، بررسی و از صحت و سقم آن اطلاع پیدا کرد. در طرف دیگر  های ملموس را میتبلیغاتی مربوط به این ویژگی 

های ملموس ندارند تا بدان وسیله مشتریان قبل از خرید، صحت و سقم تبلیغات را بررسی کنند. ویژگیهایی  خدمات خالص ویژگی 

خریداری و مصرف شد قابل بررسی است )میلر    نظیر قابلیت اعتبار، توجه فردی، ادب و رفتار دوستانه کارکنان تنها زمانی که خدمت

 (.2019 3و همکاران

 پیوستار كالا و خدمات - 2-1-2

 باشد: سطح ملموس بودن خدمت ناشی از سه منبع عمده زیر می

 شوند.  کالاهای ملموس که در خدمت جای داده شده و به وسیله کاربرد، مصرف می -

 دهد. محیط فیزیکی که در آن فرآیند تولید /مصرف خدمت روی می  -

 شواهد مشهود عملکرد خدمت  - 2-1-3

های بازاریابی مربوط به کالاهای متعارف را میتوان باشد، بسیاری از فعالیتدرجائی که شکل کالاها جزء مهمی از عرضه خدمت می

قضاوت درباره کیفیت خدمات ارائه برای این جزء از خدمت بکار برد. بعلاوه اجزاء ملموس به مشتریان یک مبنای قابل رویت برای  

 شود نیز هست. کند. عناصر ملموس تنها شامل کالای درون خدمت نیست بلکه شامل محیط فیزیکی که در آن خدمت ارائه میمی

خرید به صورت مشاهده مستقیم یا به شکلی غیر مستقیم از طریق توصیف فرآیند  گیری اغلب این شواهد فیزیکی را قبل از تصمیم

توان دید. از طرف دیگر خدماتی وجود دارند که اثرات ملموس بسیار کمی درباره ماهیت فرآیند تولید خدمت  بروشورها( میتولید )

. برای مثال خدمات مدیریت سبد سهام نه تنها به شکل خیلی زیادی توسط خریداران قابل رویت نیست بلکه مشخص در خود دارند

 باشد. کردن نتیجه خدمت در بروشورها بسیار مشکل می

های  دهد. بنابر این بخش مهمی از فعالیتناملموس بودن سطح نااطمینانی مصرف کننده را هنگام انتخاب خدمات رقیب افزایش می

پذیرد.   مارک تجاری قوی، صورت  و توسعه یک  افزودن شواهد فیزیکی  از طریق  نااطمینانی،  این  باید در جهت کاستن  بازاریابی 

خدمات خالص و کالاهای خالص تمایل دارند که در جهت مخالف حرکت کنند. بعبارت دیگر در حالی که بازاریابان خدمتی تلاش  

کنند تا با افزودن شواهد نا ملموس نظیر خدمات  کنند تا شواهد ملموس را به محصولاتشان اضافه کنند، بازاریابان کالا تلاش میمی

 (. 2019ازند )میلر و همکاران پس از فروش و بهبودسیستم توزیع محصول تولیدی خود را تقویت س

 4تفکیک ناپذیری   - 4-1-2

ها معمولاً کالا را در یک مکان تولید کرده و سپس آن را به تولید و مصرف کالاهای ملموس دو فعالیت مجزا از هم هستند. شرکت

های  توانند با متمرکز کردن تولید، به صرفههای تولیدی میکنند. بدین ترتیب  کارخانهخواهند بخرند، حمل میجایی که مشتریان می

توانند کالا را در زمانی که برایشان  های کیفیت متمرکز، داشته باشد. همچنین تولید کنندگان میناشی از مقیاس دست یابند و کنترل

شود  مناسب است تولید کرده سپس آن را در زمانی که برای مشتری راحت تر است در دسترس او قرار دهند. در طرف دیگر گفته می

 دن منافع باید با یکدیگر تعامل برقرار کنند. که تولید کننده و مصرف کننده برای بدست آور

 
2 Intahgibility 
3 Miller 
4 Inseparabilit 



 

های خدمات است. در مورد اخیر خدمت ناپذیری یکی از ویژگیصرف نظر از اینکه تولید کننده انسان باشد یا یک ماشین. تفکیک

شوند. با این حال در برخی شرایط امکان جداسازی کند تولید و مصرف میتولیدکننده و مشتری تعامل برقرار میتنها زمانی که  

کند. تفکیک ناپذیری کاربردهای  تولید از مصرف وجود دارد. این موضوع بویژه زمانی که سطح تماس فردی پائین باشد صدق می

شوند، عموما خدمات ابتدا  بازاریابی مهمی برای خدمت دارد. در حالیکه کالاها اول تولید و سپس عرضه و نهایتا فروخته و مصرف می

شوند. بعلاوه در حالیکه روش تولید کالاها اهمیت کمی برای مصرف کنندگان  فروخته سپس به صورت همزمان تولید و مصرف می

 دارد، فرآیندهای تولید نقش حیاتی در بهره مند شدن مشتری از خدمت دارد. 

در کالاها بطور کلی کارمند بخشی از فرآورده نیست، بنابراین هر اندازه محصول دریافتی، انتظارات مشتری را بر آورده سازد، مشتری 

باشد.  راضی خواهد بود، لیکن در خدمات بدلیل مشارکت فعالانه مشتری در تولید خدمت، فرآیند ارائه به اندازه منفعت نهایی، مهم می

برد. برای مثال فردی  در برخی حالات تغییر ظاهراً ناچیز در روشهای تولید خدمت ممکن است بطور کلی ارزش خدمت را از بین می

خرد در اینصورت اگر کنسرت توسط گروه دیگری اجرا شود ممکن است او کاملا ناراضی شود )دی  بلیط کنسرت گروه »الف« را می

 (.2013 5ویت و برادی 

 6تغییرپذیری - 5-1-2

پذیری به مشتریان نه تنها بواسطه نتایج بلکه همچنین بواسطه فرآیندهای تولید اثر گذاری است. آنجا که مشتریان معمولاً در  تغییر 

فرآیند تولید خدمت حضور دارند و تولید و مصرف خدمت همزمان است نظارت و کنترل جهت حصول استانداردهای پایدار، مشکل  

ی معیوب وجود باشد. بطور طبیعی در خدمات، آنگونه که در مورد کالاها صادق است، امکان بازرسی قبل از تحویل، در رد کالاهامی

ندارد زیرا خدمات معمولا باید در زمانی که مشتریان حضور دارند تولید شود. این موضوع در ارائه خدمات رودرو همچون آرایشگری 

 توان از دو جنبه بررسی کرد: را می پذیری خدماتاز حساسیت بیشتری برخوردار است تغییر

که عمداً  ای  کند هم به لحاظ نتایج و هم به لحاظ فرآیندهای تولید اندازهکه استانداردهای تولید، از حالت عادی تغییر میای  اندازه

 تواند تغییر کند تا نیازهای خاص مشتریان فردی بر آورده شود. می

شود تا نیازهای خاص مشتریان  سازی )سفارش کردن میاست که یک خدمت عمدتا شخصیای  پذیری اندازهدومین بعد از تغییر

که یک خدمت  ای  . اندازهباشد سازی خدمت عمدتا بیش از کالاها میفردی را بر آورده سازد. به دلیل تفکیک ناپذیری، نیاز به شخصی

زیادی از مشتریان به صورت همزمان  ای  . خدماتی که برای عدهرا میتوان سفارش کرد به روشهای تولیدی به کار رفته بستگی دارد

 (.2013 7ویت و برادی سازی آنها کمتر است )دیشود. امکان شخصیشود، مثلاً خدماتی که توسط راه آهن ارائه میتولید می

باشد.  سازی تا حدی نیز تابع تصمیمات مدیریت در ارتباط با سطح اختیار تفویض شده به کارکنان جلو باجه میبعلاوه اندازه شخصی

های خدماتی به دنبال، دادن اختیار بیشتر به کارکنان جلو باجه خود هستند، برخی نیز در صدد صنعتی  در حالیکه برخی شرکت

هایی استاندارد در هر مواجه استفاده شود. هرچند کنند تا از رویهکردن مواجهاتشان با مشتریان هستند. این قبیل شرکتها تلاش می

پذیری ارائه کنندگان خدمات را  پذیری فرآیندها و نتایج اثر گذار است با این حال اغلب انعطافکه صنعتی کردن بر کاهش تغییر

از ثبات نتیجه، ترکیب    دهد.جهت بر آورده کردن نیازهای مشتریان کاهش می بطور خلاصه در کالاها به منظور اطمینان یافتن 

کنند تا با تاکید بر  های خدماتی تلاش میهای نظارت و کنترل کیفیت در فرآیندهای تولید نسبتاً ساده است. از طرفی بخشرویه

 (. 2013ویت و برادی پذیری کاهش یابد )دیروشهای مورد استفاده برای انتخاب، آموزش، انگیزش، و کنترل کارکنان تا تغییر

 8فناپذیری   - 6-1-2
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توان تمامی  ها را ذخیره کرد، نیز با کالاها تفاوت دارند. یک تولید کننده ماژیک، هنگامی که نمیتوان آنخدمات از آن جهت که نمی

های عمده  تواند آنها را انبار کرده تا در دوره زمانی بعدی آنها را بفروشد. هزینههای تولیدی اش را در زمان فعلی بفروشد، می ماژیک

های تامین مالی و هزینه از مد افتادن و از رده خارج شدن است. در مقابل تولید کننده  های انبار داری، هزینهدر اینجا شامل هزینه

تواند آن را ذخیره کند تا در دوره بعدی بفروشد.  اش را در دوره فعلی به فروش برساند، نمیخدمت اگر نتواند تمامی ستاره تولیدی

تواند ذخیره کند تا  صندلی را نمی 30پرواز کند این  9صندلی خالی در ساعت  30 اگر امروز یک هواپیما از مقصد تهران به شیراز با

 ها بفروشد. تقاضا وجود داشت به آن   10:30اگر در ساعت 

های گوناگون همچون ناپایداری روزانه  تواند به شکلبسیاری ازخدمات الگوی تقاضای با ثباتی در طول زمان ندارند این نا پایداری می

)هتل فصلی  )سینماها(  هفتگی  فروشی(  ساندویچ  در  دوره)مثلاً  پیشها(  قابل  غیر  الگوی  گرفتن(،  )وام  )آتشای  رو  بینی  نشانی( 

دهد. فناپذیری خدمات مستلزم توجه بیشتر به مدیریت تقاضا و برنامه ریزی توسعه خدمات مطابق با این الگوها تا حد ممکن می

 (.2011 9های ترخیصی دو ابزار رایج برای کنترل این مشکل هستند )اندرسون و میتالاست. قیمت گذاری و فعالیت

 مالکیت  -2-1-7

کنند، بدون اینکه های کالاها و خدمات این واقعیت است که مشتریان معمولاً فقط ارزش خدمات را کسب مییکی دیگر از تفاوت

های نا ملموس بودن و فناپذیری مرتبط  مالکیت دائمی چیزی را بدست آورند. ناتوانی برای به مالکیت در آوردن خدمت به ویژگی

 است.

دهند اما وقتی یک خدمت  آورند و هر آنچه که بخواهند با آن انجام میدر خرید کالاها، خریداران عموما مالکیت کالا را بدست می

 خرد.فرآیند خدمت را میشود. در اینجا خریدار صرفا حق شود مالکیتی از فروشنده به خریدار منتقل نمیارائه می

گذارد چرا که اینجا همانند کالاها، عمده فروش و خرده فروش، عنوان های توزیع اثر میناتوانی در مالکیت به خدمت به طراحی کانال

ها نیز استفاده شود،  آورند، در عوض، روشهای توزیعی مستقیم رایج تر هستند و در جائی که از واسطه مالکیت محصول را بدست نمی

 (.2011  میتال و اندرسون)کنند آنها عموماً به عنوان همکار تولید در ارائه خدمت عمل می

 فرایند رهبری تحول آفرین   - 2- 2

موضووعی که اخیرا توجه اکثر محققان را به خود جلب کرده این اسوت که چه نوع رفتار رهبری در فرایند تغییر سوازمانی مفید  

خواهود بود. اینکوه رهبران بصوووورت تعواملی بوا پیروان رفتوار کرده و بوا پواداش تنبیوه آنوان را در جهوت مطلوب هودایوت کننود و یوا اینکوه 

دو نوع سوبک رهبری  گیری ها ایجاد انگیزه نمایند، این موضووع موجب شوکلخطاب قرار داده و در آن نیازهای سوطح بالای پیروان را

گویند این دو سبک رهبری از هم جدا بوده و هر یک های رهبی تعاملی و رهبری تحولی معروف هستند. محققان میشده که به نام

 (.2011و همکارن  10لدبر سامان و رهبران تاثیری خاص خود را خواهند داشت )آرنو

اکنون تحقیقات مختلفی در ارتباط با این دو سوبک رهبری صوورت گرفته اسوت. نتایج تحقیقات مختلف حاکی از این اسوت که 

گردنود. همچنین این رهبران  ایجواد کرده و موجوب بهبود عملکرد آنوان میای  العوادهدر پیروان خود انگیزه فوق آفرین  رهبران تحول

هوای رهبی هوای رهبری، از نظریهوای اخیر در نظریوهموجوب افزایش اعتمواد، تعهود و کوارایی تیمی پیروان خواهنود شووود توسوووعوه

نئوکاریزماتیک ای دانسوت، به سومت نظریهکرد و پیروان را وابسوته به رهبری میکاریزماتیک که رهبر را موجودی متعارف فرض می

و    11کنند، انتقال یافته اسووت )کارکسووازی پیروان جهت عملکرد مسووتقل توجه میکه بر توسووعه و توانمندآفرین  و رهبری تحول

 (.  2013همکاران  
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موقعیت رقابتی خود نیاز به تغییر سووریع دارند. تغییرات سووریع مسووتلزم رهبران و کارکنانی  ها برای حفظ امروزه اکثر سووازمان

ها را بهبود بخشوند و مشوتری مدار باشوند. این ها و فرآیندانطباق پذیر اسوت که به صوورت موثر کار کنند، به طور مداوم سویسوتم

کننود، موجوب تعهود و گیرنود و تخیلات خود را بوه واقعیوت تبودیول میپوذیرنود، قوه تخیول خود را بوه کوار میرهبران مسوووئولیوت می

های یادگیرنده که ها را به سوومت سووازمانبخشووند و در نهایت سووازمانشوووند و به آنان انرژی میمشووارکت داوطلبانه پیروان می

کننود. چنین  ، هودایوت میهوای لازم برای همواهنگی خود بوا آن را فراهم سوووانزدتواننود نیوازهوای محیطی را تشوووخیص داده و ابزارمی

 (.1398، نقل از مرتضوی و همکاران 1996نامند )باس میآفرین رهبرانی را رهبران تحول

و توانمندی آنان منجر شوود دغدغه محققان و نویسوندگان آفرین های رهبران تحولشوناسوایی عواملی که بتواند به ارتقاء ویژگی

ی پارادایم  حوزه مدیریت بوده اسوت. در این رابطه، هوش هیجانی به عنوان یکی از این عوامل مورد بررسوی قرار گرفته اسوت. ریشوه

گردد. اصوطلا  هایی در مورد پادشواه توسوط ماکیاول صوورت پذیرفت بر میبه قرن شوانزده، زمانی که پژوهشآفرین  رهبری تحول

ها به وسویله برنز اآن  ( بکار رفت. اگرچه این اصوطلا  تا زمانی که کلاسویک1973برای اولین بار توسوط دانتون )آفرین  رهبری تحول

 (. 2014  12را بکار نبردند، مشهور نشد )اوشاگبمی

گردد. برنز مشوووخص کرد که رهبران  و فعالیت برنز بر می 1987به سوووال  آفرین  ی تئوریک و تحقیقات رهبری تحولپیشوووینه

دارند. به عقیده وی تنها رهبران  صاحب بینش هستند و دیگران را برای انجام کارهای استثنایی به چالش و تلاش وا میآفرین  تحول

ها منشواء تغییرات هستنهد، بر تغییرات  های جدید هسوتند  چرا که آنهای ضوروری نو برای سوازمانقادر به ترسویم مسویرآفرین  تحول

تری از آینده ارائه دهند، توانند تصویر بهتر و روشنحاکم بر سازمان اشراف کامل دارند وبر موج تغییرات سوارند. این نوع رهبران می

 (. 1393عنوان واقعیت بپذیرند )زالی  یین کنند و کارکنان نیز آن بینش را بهبینش خود را به طور اثر بخش برای کارکنان تب

های تفکر انتقادی مانند قدرت تجزیه و تحلیل، ارزیابی، اسوتدلال منطقی و تفکر خلاق  مایرز معتقد اسوت  رشود و پرورش مهارت

بهدلیل اینکه برون   -هسوتندآفرین  های جدی رهبری تحولها که همگی از لازمههای حل مسوئله در موقعیتمندی از مهارتو بهره

داد اطلاعات جامعه از قدرت تفکر انتقادی افراد درباره این اطلاعات، فراتر رفته اسوت، بسویار مشوکل شوده اسوت. به عقیده رمضوانی  

درباره اعمال مختل، داوری گیری ( صواحبات تفکر انتقادی قادر به درک و تغییر مسوائل، تمایز بین عقاید و حقایق، تصومیم1398)

ها هسوتند.  گویی به آنو عقیدتی مختلف و توانمند در طر  سووالات و پاسوخ های ارزشویدرباره اعتبار منابع اطلاعاتی، تشوخیص نظام

توان گفت متفکران انتقادی قادر خواهند بود که با اسوتدلال منقی خود دیگران را متقاعد و ترغیب به همراهی و تبعیت بنابراین می

 نمایند.  

آفرین  هوا معتقودنود کوه رهبری تحولرا ایجواد نمودنود. آنآفرین  ی برنز، مفهوم رهبری تحولبواس و آولیو بوا توسوووعوه مفهوم و ایوده

گردد که رهبر، علائق کارکنانش را ارتقاء و توسوعه بخشود، آگاهی و پذیرش برای ماموریت و مقصود گروه را ایجاد زمانی شوکل می

(. باس معتقد اسوت رهبران  2013کند و کارکنان را به دیدن فراسووی مافع خویش برای منافع گروه برانگیزاند )اسوتون و همکاران 

کنند که بانفوذبه عمق باور افراد، نهند و همواره سوعی میهای موجود و پیش پا افتاده پیروان پا فراتر میاز توجه به نیازآفرین  تحول

دسوتخوش وگرگونی و تحول قرار دهند که به هرچه فعال تر شودن نیازهای برتر ای  به گونه سواختار سولسوله مراتب نیازهای پیروان را

( تاثیر رهبر تحولگرا را بر عملکرد تیم 2019آنان بیانجامد و موجبات تکاپو و درخشوش عملکرد آنان را فراهم سوازد. پاروانوا و بون )

 (.  1397کنند )سنجقی و ارتباط آن را با رضایت کارکنان بسیار مثبت ارزیابی می

ها برای اندیشویدن به مسوائل با  های اخلاقی کارکنان و الهام بخشویدن به آنها و ارزشاز طریق تایید اندیشوهآفرین  رهبران تحول

ها احسواس اعتماد، احرات و آورند و پیروان این نوع رهبران نسوبت به آنبوجود میای  های جدید، انگیزه فوق العادهاسوتفاده از شویوه

 
12 Oshagbemi 



 

داند  چون قادر اسوووت با ایجاد اعتماد در ( نیز شوووخصووویت رهبر را منبع کلیدی قدرت رهبر می2019)  13کنند. بیکنوفاداری می

 (.2019دهد )بیکن دیگران نسبت به نیات رهبر و توان رهبری او قدرت تاثیر گذاری او را افزایش می

صوواحب بینش هسووتند و دیگران را برای انجام کارهای اسووتثنایی به چالش و تلاش وا آفرین  برنز معتقد بود که رهبران تحول

ها های جدیدند، زیرا آنهسوتند که قادر به ترسویم مسویرهای ضوروری برای سوازمانآفرین  دارند. به زغم وی تنها رهبرانی »تحولمی

های  از محرکآفرین منشوواء تغییراتند، بر تغییرات حاکم بر سووازمان اشووراف کامل دارند و بر موج تغییرات سوووارند«. رهبران تحول

ها به چالش بکشووند )عابدی جعفری و مرادی کنند تا افکار، تصووورات و خلاقیت پیروان خود را نسووبت به ارزشذهنی اسووتفاده می

1398   .) 

کنند که های سونتی انجام کار را دوباره آزمایش کرده و آنها را تشوویق میکنند که راهاین رهبران از پیروان خود درخواسوت می

ها و رویکردهای جدید را برای حل مسوووائل و انجام کار بیابند. این رهبران همچنین ملاحظه فردی را از طریق توجه به نیازهای  راه

 دهند.ها نمایش میهای بیشتر با توه به توان بالقوه آنها و همچنین قبول مسئولیتپیروان خود برای رشد و موفقیت آن

کنند که یک عامل اخلاقی باشووند و یپروان خود را تحریک کنند تا  سووعی میآفرین ( بیان کرد که رهبران توحل2014ماهار )

دانود کوه بوه منظور تقویوت عملکرد کوارکنوان و را فردی میآفرین  بواشووونود. در همین زمینوه بواس رهبر تحولآفرین  خود رهبر تحول

ی  های شووخصووی فراتر بروند و در زمینه کند که از نیازی مثبتی با زیر دسووتان برقرار کرده و کارکنان را تشووویق میسووازمان، رابطه

 (.2016 14تمایلات گروه و سازمان کار کنند )به نقل از الحسینی

انگیزانند تا آنچه را در توان دانرد انجام دهند. اسووتون و همکاراهنش معتقدند که زیر دسووتان خود را بر میآفرین  رهبران تحول

دهد که رهبران علایق کارکنان خود را در هنگامی که آگاهی و پذیرش اهداف و رسوالت گروه را ایجاد این نوع رهبری زمانی رخ می

دهند.  انگیزانند، بسط داده و ترفیع میکنند و هنگامی که کارمندانشان را در جهت فرارت رفتن از منافع خود به نفع گروه بر میمی

کنود کوه هودف رهبری، فوائق آمودن بر مواورای علایق خود بخواطر گروه، سوووازموان و جوامعوه اسوووت. در اصووول رهبری  بواس تواکیود می

و    15باشود )اسوتونتوانمند سواختن پیروان جهت به تحقق رسواندن آن اهداف میفرآیند ایجاد تعهد به اهداف سوازمانی و  آفرین  تحول

 (.2014همکاران 

دهد. این نتایج  کند، استرس آنها را کاهش داده و روحیه را افزایش میسطح بالای تعهد در کارکنان را القا میآفرین  رهبر تحول

رابطه مثبتی با تعدادی از  آفرین  شووود. رهبری تحولبطور کلی باعث افزایش عملکرد سووازمانی و ارتقای رضووایت شووغلی کارکان می

اشواره به آن نوع آفرین  پیامدهای سوازمانی، من جمله تلاش اضوافی، رفتار شوهروندی سوازمانی و رضوایت شوغلی دارد. رهبری تحول

کنود  رهبری دارد کوه در آن رهبران کوار میول دارنود و ترغیوب ذهنی، انگیزش الهوام بخش و ملاحظوه فردی را برای پیروان فراهم می

 (.  2016و همکاران،    16)بیگره

 انگیزش خود  پیروان برای  و هسووتند الهی  موهبت  دارای  رهبران آن در که  شووودمی اطلاق  رهبری  نوعی بهآفرین  تحول رهبری

 خلق  پویا  سوووازمانی انداز چشوووم یکآفرین  تحول رهبران.  کنندمی  هدایت را  آنها  قلبشوووان، بر نفوذ  با  و  فراهم ویژه توجه و معنوی

  همچنینآفرین  تحول رهبری.  سازدمی ضروری را  بیشتر  نوآوری  انعکاس برای  فرهنگی  ارزشوهای در  دگرگونی  یک اغلب  که  کنندمی

  مطلبی )بدهد    را  متعالی  اهداف  برای  کردن کار  اجازه  زیردسووتان  به  تا  اسووت  جمعی و  فردی  علائق بین  رابطه  یک  برقراری  دنبال به

 (.  1396اصل 

 
13 Bacon 
14 Al-Husseini 
15 Stone 
16 Beugre 



 

 را  پیروان  بواورهوای  و  اهوداف  هم  و  کننود  متحود  را  خود  پیروان  هم  قوادرنود  آنهوا:  هسوووتنود  موثر  دلیول  چنود  بوهآفرین تحول  رهبران

  قادرند   رهبرانی  چنین که  آنجا  از.  کنندمی  ارائه خود پیروان به را  آینده انداز  چشوم  یک  از  تصوویریآفرین تحول  رهبران.  دهند تغییر

.  هسوتند  هم انداز چشوم آن در مشوارکت برای  کارکنان برانگیختن به  قادر احتمالا  دهند،  شوکل  را  نیاز مورد و روشون انداز  چشوم یک

 (.1396اصل   مطلبی)انگیزانند  می بر انتظار حد از بیش کار انجام برای را زیردستانآفرین تحول رهبران

  تکامل   و طلب اصولا : شوده اسوت  شوناسواییآفرین تحول  رهبری نوع  دو.  باشود شوکل  چندین به اسوت ممکنآفرین  تحول رهبری

 اصوولاحات  جسووتجوی در  طلب اصوولا .  کندمی کار  کل، روی  بر گرا  تکامل که  حالی در  کندمی  کار  اجزا روی طلب اصوولا . »گرا

 نقض  یا  جلوگیری  ، مسوویر تعیین  دنبال به گرا  تکامل. اسووت  متداول تئوریهای و  اصووول  با سووازگار  و  موجود  روندهای  با  هماهنگ

 .(1392)درودی است  اصول تغییر  و هاتئوری

 هوش مصنوعی   - 2-3

هاسوووت که به ها و الگوریتمای از روشآفرین عصووور دیجیتال، مجموعههای تحولعنوان یکی از فناوریهوش مصووونوعی به

طور معمول نیازمند هوش انسووانی هسووتند، انجام دهند. این وظایف شووامل یادگیری،  وظایفی را که بهدهد  ها امکان میماشووین

های  (. هوش مصونوعی از دههRussell &  Norvig, 2021باشود )گیری و حل مسوئله میاسوتدلال، پردازش زبان طبیعی، تصومیم

های  های خبره توسوعه یافته اسوت، اما با پیشورفت پردازش دادهسویسوتمهایی چون شوناسوایی الگو، تحلیل داده و گذشوته در حوزه

 ,.Goodfellow et alطور چشومگیری افزایش یافته اسوت )بزرگ و یادگیری عمیق، نقش آن در خدمات و تعاملات سوازمانی به

2016.) 

تر سازی مناسبکند که بتوان با سرعت بیشتر، دقت بالاتر و شخصیهایی ایجاد میدر حوزه خدمات، هوش مصنوعی فرصت

های تحلیل احسواسوات و ابزارهای تحلیل گر، الگوریتمهای توصویهها، سویسوتمباتبه نیازهای مشوتریان پاسوخ داد. اسوتفاده از چت

(. این Huang  &  Rust, 2021کننده از جمله کاربردهای مهم هوش مصوونوعی در سووطو  مختلف خدمات هسووتند )بینیپیش

توانند فرایندهای خدماتی را  محور، میگویی و ارائه راهکارهای دادهها از طریق کاهش خطاهای انسوانی، افزایش سورعت پاسوخفناوری

 (.Wirtz et al., 2018اتی را فراهم کنند )های خدمبهبود داده و زمینه لازم برای ارتقای کیفیت خدمات و احیای مؤثر شکست

های  های کلیدی هوش مصونوعی توانایی آن در یادگیری و انطباق مسوتمر اسوت. سویسوتمویژگیاز منظر سوازمانی، یکی از 

های بینی کنند که چه نوع شوکسوتهای گذشوته، الگوهای رفتاری مشوتریان را تحلیل کرده و پیشتوانند براسواس دادههوشومند می

 &  Davenportدسووتانه مشووکلات دارد )خدماتی ممکن اسووت رخ دهد  این قابلیت نقش مهمی در پیشووگیری و مدیریت پیش

Ronanki, 2018دهد تا  گیر، به کارکنان اجازه میهای تکراری و وقت(. علاوه بر این، هوش مصووونوعی با خودکارسوووازی فعالیت

انسووووانی را افزایش میتر و مبتنی بر ارتبواط انسووووانی را انجوام دهنود کوه این موضووووع بهرهوظوایف پیچیوده دهود  وری منوابع 

(Brynjolfsson &  McAfee, 2017.) 

ها به شودت تحت تأثیر فرهنگ سوازمانی، سوطح  دهند که پذیرش و اثربخشوی هوش مصونوعی در سوازمانها نشوان میپژوهش

آفرین با ایجاد فرهنگ یادگیری و نوآوری، نقش مهمی سواد دیجیتال کارکنان و سبک رهبری حاکم بر سازمان است. رهبران تحول

های احتمالی در برابر بخشووی و توانمندسووازی کارکنان، مقاومتتوانند با الهامهای هوشوومند دارند و میدر تسووهیل پذیرش فناوری

تنهوا ابزاری فنواورانوه، بلکوه عواملی  (. بنوابراین، هوش مصووونوعی نوهAvolio  &  Bass, 2004هوای جودیود را کواهش دهنود )فنواوری

 آید.ر میهای خدماتی هوشمند به شماها و توسعه نظاماستراتژیک در بهبود عملکرد سازمان



 

 

 روش تحقیق  -3
آفرین بر احیای خدمات با تأکید بر نقش  ای است و با هدف بررسی نقش رهبری تحولپژوهش حاضر از نوع مروری و کتابخانه

های علمی معتبر شامل  آوری اطلاعات از منابع موجود در پایگاهمیانجی هوش مصنوعی انجام شده است. در این تحقیق برای جمع 

Google Scholar ،Scopus ،Web of Science ،ScienceDirect  وEmerald  .استفاده شد 

کلیدواژه نخست،  مرحله  تحولدر  »رهبری  مانند  »هایی  مصنوعی«،  »هوش  خدمات«،  »احیای   Transformationalآفرین«، 

Leadership»  ،«Service Recovery« و  »Artificial Intelligence به برای جستجو  مرتبط  «  مقالات  گرفته شد. سپس  کار 

بودن پژوهش با موضوع، برخورداری  انتخاب و بررسی شدند. معیارهای انتخاب شامل مرتبط  2024تا    2010های  شده بین سالمنتشر 

 از ساختار علمی معتبر، و دسترسی به متن کامل مقالات بود. منابع غیرعلمی و مقالات فاقد کیفیت لازم حذف شدند. 

استخراج، کدگذاری،  اطلاعات گردآوری اصلی  مفاهیم  بدین صورت که  بررسی شدند   تحلیل محتوای کیفی  از  استفاده  با  شده 

ارتباطی بین رهبری تحولدسته  الگوهای  تا  آفرین، احیای خدمات و هوش مصنوعی شناسایی شود. تمامی  بندی و تلفیق گردید 

گونه ابزار میدانی مانند پرسشنامه یا مصاحبه مورد استفاده  آوری شده و هیچها صرفاً از طریق مطالعه اسناد و متون علمی جمعداده

 قرار نگرفت.

های پژوهشی موجود را های پیشین ارائه کرده و شکافدهد تا تصویری جامع و یکپارچه از یافتهاین روش به پژوهش امکان می

 مشخص نماید. 

 هایافته -4

آفرین، احیای خدمات و نقش  رهبری تحول ای از مطالعات مرتبط با  های این پژوهش حاصل تحلیل محتوای کیفی مجموعه یافته

دهد که میان سه محور اصلی پژوهش، الگوهای  های خدماتی است. بررسی سیستماتیک منابع نشان میهوش مصنوعی در سازمان

 مفهومی مشخص و قابل استنادی وجود دارد.

 آفرین در بهبود فرآیند احیای خدماتنقش رهبری تحول  .1

انداز روشن، حمایت از نوآوری و توانمندسازی کارکنان، نقش مهمی در بهبود  آفرین با ایجاد چشمرهبری تحولدهد  ها نشان مییافته

ی مشکلات، زمینه ارائه آفرین با تقویت انگیزش درونی و تشویق کارکنان به حل خلاقانهکیفیت احیای خدمات دارد. رهبران تحول 

اند که این نوع رهبری موجب کنند. بخش مهمی از مطالعات تأکید کردهمحورتر را فراهم میتر و مشتری تر، مناسبهای سریعپاسخ

 شود. های خدماتی میپذیری سازمان و کاهش احتمال تکرار شکست افزایش انعطاف

 عنوان میانجی در احیای خدمات نقش هوش مصنوعی به .2

می نشان  ادبیات  سازمانبررسی  در  مصنوعی  هوش  بهدهد  خدماتی  را  های  خدمات  احیای  فرایند  میانجی،  مؤثر  ابزار  یک  عنوان 

می الگوریتمکارآمدتر  پیشسازد.  مانند  امکاناتی  مصنوعی  هوش  لحظه های  تحلیل  مشتریان،  شکایات  دادهبینی  پیشنهاد  ای  ها، 

اند که استفاده درست کنند. تحقیقات برجسته تأکید کردهشده و اتوماسیون مراحل پاسخگویی را فراهم میسازیهای شخصیحل راه

 شود.از هوش مصنوعی منجر به کاهش زمان واکنش، بهبود دقت در رفع مشکل و افزایش رضایت مشتری می

 گیری موفق از هوش مصنوعیآفرین و بهرهارتباط بین رهبری تحول  .3

گر در پذیرش، اجرا و توسعه کاربردهای هوش مصنوعی دارند.  آفرین نقش تسهیلدهد رهبران تحول های مرور ادبیات نشان مییافته

رهبران با ایجاد فرهنگ نوآوری، پذیرش فناوری، کاهش مقاومت کارکنان و آموزش مستمر، زمینه استفاده مؤثر از ابزارهای مبتنی  

های پیشرفته اغلب با  سازی فناوریآفرین، پیادهکنند. ادبیات تأکید دارد که در نبود رهبری تحول بر هوش مصنوعی را فراهم می

 شود. هایی مانند مقاومت کارکنان و عدم تطابق با ساختارهای سازمانی مواجه میچالش



 

 آفرین و هوش مصنوعی بر احیای خدمات اثرات نهایی ترکیب رهبری تحول .4

هایی که همزمان از  تنهایی دارد. سازماندهد ترکیب این دو عامل، تأثیر بیشتری نسبت به هر کدام بهتحلیل مطالعات نشان می

 های زیر دارند: برند، عملکرد بهتری در بخشهای هوشمند بهره میآفرین و فناوریرهبران تحول 

 کاهش نرخ نارضایتی مشتریان •

 افزایش سرعت و دقت در احیای خدمات  •

 شده سازی تر و شخصیایجاد تجربه مشتری منسجم  •

 افزایش وفاداری مشتری و بهبود نگرش او نسبت به سازمان  •

 تقویت مزیت رقابتی در بازارهای خدماتی  •

  گیرینتیجه -5

آفرین بر احیای خدمات با تأکید بر نقش میانجی هوش مصنوعی انجام شد و  پژوهش حاضر با هدف بررسی نقش رهبری تحول 

رهبری  مند ادبیات علمی نشان داد که ارتباط میان این سه حوزه، چندلایه و مکمل است. نتایج حاکی از آن است که  با مرور نظام

از عوامل کلیدی در بهبود فرایندهای احیای خدمات محسوب میتحول  از طریق ایجاد چشمآفرین یکی  انداز مشترک،  شود  زیرا 

تر و برخورد مؤثرتر با شکایات مشتریان  های مناسبتر، ارائه پاسخ گیری سریع توانمندسازی کارکنان و ترویج نوآوری، زمینه تصمیم

 کند. را فراهم می

هایی مانند  ها نشان دادند که هوش مصنوعی نقش مهمی در ارتقای کیفیت، سرعت و دقت احیای خدمات دارد. فناورییافته

اند تجربه مشتری را بهبود  های بزرگ، توانسته گر و پردازش دادههای توصیههای هوشمند، تحلیل احساسات مشتری، سیستمباتچت 

عنوان عنوان یک ابزار پشتیبان، بلکه به تنها بههای ناشی از خطای انسانی را کاهش دهند. از این رو، هوش مصنوعی نهدهند و کاستی

 شود.آفرین در بازطراحی فرایندهای احیای خدمات شناخته مییک عامل تحول

آفرین کننده در رابطه میان رهبری تحولعنوان یک میانجی تقویتیکی از نتایج مهم این مطالعه آن است که هوش مصنوعی به

نگر و گرایش به نوآوری، بیشترین تمایل و توانایی را در  آفرین به دلیل نگرش آیندهکند. رهبران تحول و احیای خدمات عمل می

شود سازمان آمادگی بیشتری برای استفاده اثربخش از هوش مصنوعی  ها موجب میهای هوشمند دارند. این ویژگیکارگیری فناوریبه

های  گیری از ظرفیتآفرین همراه با بهرهدر مدیریت شکایات و بهبود تعامل با مشتریان داشته باشد. بنابراین، زمانی که رهبری تحول

 یابد. به شکل چشمگیری افزایش میهوش مصنوعی به کار گرفته شود، کیفیت احیای خدمات 

تواند یک رویکرد کلیدی برای مصنوعی میآفرین و هوش  دهد که ترکیب رهبری تحولدر مجموع، پژوهش حاضر نشان می

از جمله کمبود  —شدههای پژوهشی مشاهدهارتقای فرایندهای احیای خدمات و افزایش رضایت مشتریان باشد. علاوه بر این، شکاف

شود پژوهشگران در مطالعات  کنند. توصیه میهایی را برای تحقیقات آینده فراهم میفرصت—های جامع و بررسی محدود صنایعمدل

تری از نقش این آینده به طراحی الگوهای تلفیقی جدید و بررسی اثرات هوش مصنوعی در صنایع مختلف بپردازند تا تصویر دقیق 

 فناوری در بهبود احیای خدمات ارائه شود.
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