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  پيشگفتار

 گسـترش بررسي تحولات سالهاي اخير نشان مي دهد،كه خدمات بـه صـورتي وسـيع    

صـنعت كوچـك و   .يافته و اين روند در سال هاي آتي با سرعت بيشتر توسعه مي يابـد 

مديران موسسـات توليـدي و خـدماتي در كليـه بخـش هـاي       .شود خدمات بزرگ مي 

دولتي تعاوني و خصوصي به تدريج پي مي برند كه تنها كيفيـت محصـول نمـي توانـد     

گرايي به مشـتري   ارموجب تمايز آن ها از ديگران شود بلكه بايد كانون توجه  را از باز

  . گرايي تغيير داد

بلكه به .ود را از بازار به مشتري معطوف كرده اندبسياري از آن ها نه تنها تمام توجه خ

حفظ مشتريان فعلي به عنوان استراتژي ارزان تر ،راحـت تـر و شـايد سـود آور تـر و      

جذاب تر مي نگرند در نتيجه به منظور پشتيباني و تقويت خدمت گرايي بـراي جلـب   

موزشـي و  رضايت گيرندگان ، تحقيقات ،همايش ها، مقالات ،كتاب هـا و دوره هـاي آ  

  پروژه هاي مشاوره اي در سطوح مختلف تحت عنوان مديريت خدمات و استراتژي 

  )1380اعرابي ،ايزدي،. (يابديش شكل گرفته و گسترش مي خدمات پيش از پ

افزون مواجه بـوده اسـت،در   كه با توسعه روز  خدمات يكي از بخش هاي اقتصاد است

منابع و فعاليت ها را بـه خـود    چشم گيري ازكشورهاي پيشرفته بخش خدمات درصد 

  .اختصاص مي دهد و ارزش افزوده متنابعي ايجاد مي كند
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هدف از انجام تحقيق  بررسي اين مورد بـود كـه ببينـيم آيـا خـدمات پـس از فـروش        

  باعث افزايش فروش مي شود؟...)گارانتي ،ضمانت ،حمل ونقل و

نحو احسن در صدد اجراي بـه   الا بهاگر فروشندگان و توزيع كنندگان ك به اين معنا كه

  موقع خدمات برآيند اين كار باعث افزايش فروش مي شود؟
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  "مقدمه"

امروزه مشتريان خواستار چيزي بيش از ارزش هاي مورد نظر خود هستند اگر چـه بـه   

ارزاني بها مي دهند باز هم از از آن ارزانتر مي خواهند چنانچه به راحتي و سـرعت بـه   

رند كار از اين هم آسان تر و شتابانتر شود،اگر به خريد اهميت مي دهند انتظار داهنگام 

كالا توجه دارند مي خواهند هنر را در آن جلوه گـر ببيننـد،اگر خواهـان    جنبه ي هنري 

راهنمايي هاي كار شناسي هستند ميل دارند چنان با صميميت ،دقت و شكيبايي ،بـا ان  

خود تنها مستري بنگاه مي باشند ،امـروزه هـر مسـزاني    ها رفتار شود كه احساس كنند 

از همين رواسـت  .واهد براي خواسته هاي مشتري تصور كنيم باز هم از آن فراتر مي خ

يـك  .ي همچون رولكس ،آي بي ام،جنرال موتورز به سرازيري افتاده اند ياهكه شركت 

هايي كه به مشتريان مي يا چند شركت در بازار اين غولها به پا خاسته و با افزايش ارزش

رسانند ،از راه كاستن از قيمت،بهسازي فرآورده ها و با خدمات دلخواه ،گوي سبقت را 

  .ربوده اند

لب و افزون بر ارزش هاي مورد نظر مشـتري بـازار را   مطبنگاههاي پيشتاز با درك اين 

كـه نتواننـد   از ايـن ميـان آنهـايي    .در چنگ گرفته و رقبا را در پايين تپه جا گذاشته اند

  )1375رضايي نژاد،(همچنان به راه خود ادامه دهند از قله به زير خواهند لغزيد 
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محور بحث ما در اين تحقيق بررسي تاًثير خدمات پس از فـروش بـر فـروش كـالا در     

كارخانجات ايران خودرو و نمايندگي ها مي باشد كه سعي شده ابتدا تعريفي واضح از 

  .خدمات داده شود

مباحث نظـري اسـت كـه خـود      بخش اول :ق به د و بخش تقسيم بندي شدهاين تحقي

شامل چندين فصل است فصل اول مروري بر تاريخچه ،فصل دوم شامل مباني نظـري  

فصـل  .بخش دوم،بخش تحليل مي باشد كه خود شامل دو فصل است.تحقيق مي باشد 

  .اول الگوي تحليل فصل دوم نتيجه گيري و پيشنهادات 

  :بيان مسئله

  بررسي تاًثير خدمات پس از فروش بر فروش كالا

  :هدف

تحقيق اين بود كه بررسي شود كه خـدمات پـس از فـروش كـه شـامل       هدف از انجام

چه تاًثيري مي تواند بر فروش كـالا داشـته باشـد و    ...) گارانتي ،ضمانت،حمل ونقل و(

ايش مـي يابـد يـا    ببينيم كه آيا با ارائه خدمات پس از فروش ،فروش بنگاه توليدي افـز 

  .كاهش مي يابد
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  :فرضيه تحقيق

خدمات پس از فروش كالاها بر فروش تاًثير مثبت دارد و باعـث افـزايش فـروش مـي     

  .شود

  :روش تحقيق

استفاده شده و داده هـا بـا اسـتفاده از     AHPدر انجام اين تحقيق از مدل پرسشنامه اي 

 Expelor choiceيا  Expert choice 2000- (LINGO)نرم افزار 

  :نمونه

نمونه برداري به اين دليل انجام مي شود كه نمونه رامي توان سريعر آسـانتر ،ارزانتـر از   

فرض بر اين است كه ويژگي هاي نمونه نشان .سر شماري تمام جمعيت به دست آورد

اسـت   32دهنده ويژگي هاي جهان نورد مطالعه است در اين تحقيق نمونه ما به تعـداد  

  .ري به روش ميانگين هندسي استكه نمونه گي
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  :بخش اول

  مباحث نظري
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  :فصل اول

  مروري بر تاريخچه مساًله وموضوع تحقيق
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  له و موضوع تحقيقمروري بر تاريخچه مسا

اصولاًخدمات از زماني به وجود آمد كه رضايت بين بنگاه اي توليدي و توزيـع كننـده   

بنگاههاي توليدي و توزيع كننده كالا به ايـن فكـر    1969ال كالا افزايش پيدا كرد در س

خدمات پـس از فـروش ،خـدمات در حـين فـروش      (افتاده اند كه همراه كالا خدماتي 

را ارائه دهند به اين دليل كه هم بتوانند مشتري را راضـي نگـه   ) ،خدمات بعد از فروش

يشتر بـراي آنـان   فعت بدارند هم فروش خود را بيشتر كنند كه در نتيجه باعث كسب من

گاه هاي توليد و توزيع كننده سعي كردند كه ارائه خـدمات هـر روز   شود از آن زمان بن

ه تـا ايـن كـه امروزهم ـ   بهتر از قبل گردد و به اين ترتيب خدمات كم كم شكل گرفت 

امروزه خدمات مخصوصاً در كشور هاي پيشـرفته بـه   .اشكال گوناگون نمودار مي شود 

رش پيدا مي كند موسسات خدماتي فراواني در اين كشور هـا دايـر   سرعت رشد و گست

  .شده كه كار هاي خدماتي را به بهترين وجه انجام مي دهند 

  تعريف خدمات 1-1

ستند ،بـر  با آن مواجه ه "خدمات "ريف كلمه مشكلاتي كه اقتصاد دانان در رابطه با تع

ز مـا بـين كـالا هـا و     يدر زندگي روزمـره ،تمـا  .خلاف برداشت عام از اين كلمه است 

نبايد صـرفاً آنهـا را در مقابـل     "خدمات"ان است معهذا براي تعريف خدمات امري آس

كالاهاي مادي قرار داد ،ويژگي هايي از جمله غير مـادي بـودن ، عـدم قابليـت ذخيـره      

  سازي و همزماني توليد ومصرف ،اموري نسبي بوده ومي تواند در اثر پيشرفت 
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بـراي درك بهتـر اهميـت اقتصـادي مشـكلات      .يا جزا تغيير يابـد هاي تكنولوژيك كلا 

  مربوطه به تعريف و طبقه بندي خدمات به يك تعريف انتزاعي

ه يـك فعاليـت   را اقدامي تعريف نمـوده كـه ثمـر    "خدمت"تري نياز است و مي توان 

از  "خـدمت  ". ر آن همانا تغيير وضعيت يا موقعيت يك ذينفع استتوليدي بوده و تاًثي

ــع        ذي ــدي واق ــتد جدي ــوع دادوس ــوان موض ــي ت ــوده و نم ــذير ب ــدا ناپ ــع آن ج نف

  )1371حمصامي،.(شود

  خصوصيات خدمات  2-1

  :نامحسوس بودن . 1

اصولانًا محسوس اند يعني نمي توان قبل از خريد آن راديد يـا لمـس كـرد     "خدمات"

وظيفعه ارائه دهندگان خدمات ايـن اسـت كـه حتـي المقـدور بـه طريقـي خـدمت را         

سوس كند جالب اين است كه توليدكنندگان سعي مي كنند به كالاهاي محسـوس و  مح

لمس شدني خود ، ويژگي هاي نا محسوسي را هـم اضـافه كننـد در عـوض بازاريـان      

  .خدمات مي كوشند به خدمات خود ويژگي هاي محسوسي را بيافزايند

  :تفكيك ناپذيري.2

يا ماشين باشد،از ارائه كننده خـود  خدمت صرف نظر از اين كه ارائه كننده آن اشخاص 

جدا ناشدني است اگر شخص ارائه كننده خدمت باشد او بخشي از خـدمت اسـت در   

اينجا چون مشتري نيز معمولاً در طول توليد خدمت حضور دارد نوعي ارتبـاط متقابـل   
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ميان خدمت  دهنده ومشتري به وجود مي آيد درنتيجه خدمت دهنده ومشتري هـر دو  

  .خدمت تاًثير مي گذارندبر نتيجه 

  :تغيير پذيري. 3

كيفيت خدمات بسيار متغير است بدين معنا كه كيفيـت يـك خـدمت بسـتگي دارد بـه      

شخص ارائه كننده ،زمان ،مكان و نحوه ارائه خـدمت موسسـات خـدماتي مـي تواننـد      

مطابق كيفيت خدمات ارائه شده از ابزار هـاي تشـويقي خاصـي بـراي كاركنـان خـود       

  .كننداستفاده 

  :فنا پذيري. 4

مي توان براي فروش يا مصرف بعدي انبـار كـرده   خدمات فنا پذيرند يعني خدمات ران

اما موسسات .زماني كه تقاضا يكنواخت است فناپذيري خدمات مشكلي ايجاد نمي كند

خدماتي وقتي با مشكل مواجه مي شوند كه تقاضا براي خدمات ايشـان دچـار نوسـان    

  )77فروزنده.(شود 

  ارتباط خدمات و كالا 3-1

اصولاً كالاهايي كه به بازار عرضه مي شوند با خدمات همراه مي باشند اما اين خدمات 

و يا به صورت كامل و گسترده باشد در بازار رقابتي مي توانند به صورت خيلي جزيي 

خدمات هـر چنـد بـراي    .امروز ،خدمات همراه كالا از اهميت ويژه اي بر خوردار است

جلب رضايت مشتريان ،سود بيشتر و ا در بر  دارد ،اما مي تواند با زينه هايي رشركت ه
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خريد محصـول   خريدارن قبل از.قدرت رقابت بيشتري را براي شركت به ارمغان بياورد

د كه در صورت بروز اشكال خدمات مـورد نيـاز در اختيارشـان    بايد اطمينان حاصل كن

  )1375رضايي نژاد،.(قرار خواهد گرفت 

ر ارتباط با خدمات دو عامل اهميت ويژه دارد كه در زير به اختصار توضيح داده مـي  د

  .شوند

  :تركيب خدمات همراه كالا. 1

لـذا تصـميم   .مصرف كنندگان براي خريدكالا يك سري معيار هـايي را در نظـر دارنـد    

بايـد بررسـي   .گيري درباره خدمات بايد با نياز هاي مصرف كنندگان هماهنـگ باشـد   

كه خريداران براي كدام نيازشان اهميت بيشتري قائلند عده اي از مصرف كنندگان  شود

نياز به تحويل فوري دارند،ولي بعضي ديگر نيازمند مشاوره و اطلاعات فني هستند ،در 

حاليكه بعضي ديگر خواهان نصب و يـا آموزشـهاي لازم مـي باشـند پـس نيـاز هـاي        

از ها ،بايد تصميم گرفته شـود كـه چـه نـوع     خريداران متفاوت است و بر اساس اين ني

در مقايسـه بـا   . خدماتي را بايد همراه كالا ارائه نمود كه بيشترين كارايي را داشته باشد

رقبا خدمات بايد منحصر به فرد و در سطحي به مراتب بالاتر از سـطح ارائـه خـدمات    

  .سط آن ها باشد.تو
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  :نحوه ارائه خدمات همراه كالا. 2

راي ارائه خدمات همراه كالا به سه روش مي توانند عمل كنند اول اين كـه  شركت ها ب

كاران و اعزام آن ها  به تمام نقاط تحـت پوشـش ،خـدمات    عميربااستخدام و آموزش ت

دوم اين كه شركت مي تواند از طريـق واسـطه هـا همـين خـدمات      .خود را ارائه كنند 

ت مـي توانـد ايـن خـدمات را بـه      و در آخر شـرك .تعميرات را به مشتريان عرضه كند 

شركت هاي ديگر واگذار كند اكثر شركت هاي توليد كننده ،از راه حل اول استفاه مـي  

اين شركت ها با انجام خـدمات  .يعني خود خدمات همراه كالا را عرضه مي كنند .كنند 

در .تعميراتي و فروش قطعات و لوازم مورد نياز ،سود قابل توجهي عايد خود مي كنند 

منـافع بعضـي از شـركت هـاي فروشـنده تجهيـزات از راه ارائـه        % 50حقيقت بيش از 

امـروزه شـركت هـاي خـدماتي زيـادي كـه بـه         .خدمات پس از فروش تامًين مي شود

وارد بـازار شـده و در زمينـه ارائـه خـدمات تعميـر و       .صورت مستقل اداره مي شـوند 

  .نگهداري فعاليت مي كنند

اين شركت ها ،سازمان مجبور نيسـت بـراي ايجـاد واحـد      با واگذاري ارائه خدمات به

تر و زمان كمتـر بـه دسـت    خدمات بعد از فروش هزينه كند و خدمات با هزينه پايين 

  )1379وداد خواه، كمالي.(رسدمتقاضي مي 
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  :كانالهاي توزيع در بخش خدمات 4-1

بخشـي از  در كانال هاي توزيع چه در بخش كالاها و چه در بخش خدمات،هر واسطه 

كانالهاي توزيع فقـط  .وظايف رساندن كالا يا خدمت به خريدار نهايي را انجام مي دهد 

 در زمينه توزيع خـدمات نيـز نقـش     به توزيع كالاهاي فيزيكي محدود نمي گردند،بلكه

گان به دست مصرف كننـدگان برسـد   اين خدمات بايد توسط توليد كنند. سزايي دارندب

ارائـه خـدماتي ماننـد بيمه،خـدمات     .نقش مهمي ايفا مي كنند واسطه ها در رساندن آن 

  .آموزشي،بهداشتي،حمل ونقل، و غيره از طريق واسطه ها انجام مي پذيرد

  :توزيع خدمات 5-1

در اكثر مواقع توزيع خدمات معمولاً به دو طريق صورت مي گيرد و مصرف كننده مي 

  .فع گردداز اين دو كانال از ارائه خدمت منتتواند 

  :مصرف كننده ←توليد كننده. 1

در طريقه اول خدمات بدون واسطه مستقيماًبه مصرف كننـده ارائـه مـي كـردد ماننـد       

  .آرايشگاهها و تعمير گاههاي اتومبيل و غيره

  طريقه اول →توليد كننده        →مصرف كننده  

  :مصرف كننده ←كار گزار  ←توليد كننده . 2

ك كار گزار به مصرف كننده ارائه مي شـود كـه كـار    در طريقه دوم خدمات از طريق ي

  امور تبليغاتي ،بيمه و امور تحقيقاتي :گزار همان نقش واسطه ها را ايفا مي كند ،مانند 
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  طريقه دوم →توليد كننده  →كار گزار →مصرف كننده 

  :بررسي نيازهاي خدماتي مصرف كنندگان 6-1

و تحليل نظرات مشتريان راضـي كشـف   نيازهاي جديد مشتريان را نمي توان با تجزيه 

بلكه بايد به آن مشتري مراجعه كرد كه احساس مي كند،خدمات خوبي به او ارائه .كرد 

بعد از كشف نياز هاي مشتري ،مي توان به خواسته هاي واقعي آنها پي بـرد  .نكرده اند 

توانـد   از آنجا كه مشتري تنها مـي .برخي نياز هاي مشتريان آشكار است و برخي پنهان.

  )1380اعرابي و ايزدي،.(نظرات خود را براز كند نبايد از كنار آن بي تفاوت گذشت 

ات مصـرف كننـدگان آغـاز گـردد ايـن      رطرح كانال توزيع معمولاً بايد با بررسي انتظـا 

  :انتظارات را مي توان به چهار بخش تقسيم كرد

  :مقدار خريد-الف

توسط كانالهاي توزيع گسترده و سنگين  هر چقدر ميزان خريد كمتر باشد ارائه خدمات

  .تر مي باشد

  :عدم تمركز بازار-ب

هر قدر تحويل كالا سريعتر باشد مسئوليت كانال توزيع بـراي ارائـه خـدمات بيشـتر و     

  .سنگين تر مي باشد

  :تنوع كالا-ج

  هر قدر تنوع كالا بيشتر باشد امر توزيع مشكل تر است و خدمات بيشتري را مي طلبد
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  بعد از فروش  خدمات-د

اگر خدمات همراه كالا و بعد از فروش بيشتر باشد وظيفه كانـال توزيـع مشـكل تـر و     

  )1375رضايي نژاد،.(خدمات بيشتري را مي طلبد

  :بازار يابي خدمات -7-1

يكي از گرايشهاي مهم در ايالات متحده آمريكا رشد سريع خدمات بوده است در حال 

درصـد توليـد ناخـالص ملـي را      70اشـتغال و  درصد كـل   77حاضر،مشاغل خدماتي 

درصد تمام مشـاغل جديـد را بـه خـود      90سال آينده خدمات  10در .تشكيل مي دهد

مشـاغل خـدماتي محـدود بـه صـنايع خـدماتي نظيـر هتلـداري         .اختصاص خواهد داد

،هواپيمايي ،بانكداري و غيـره نمـي شـود ،بلكـه خـدمات جنبـي منـابع توليـد كننـده          

، يعني خدمات حقوقي ،درماني و آموزشهاي فروشـندگي را نيـز در   محصولات فيزيكي

  .بر مي گيرد

و افـزايش اوقـات فراغـت و پيچيـدگي      ايالات متحده آمريكـا در نيمـه وفـور نعمـت    

پيشرفتي كه در محصولات نيازمند به خدمات پديـد آمـده ،رتبـه نخسـت را از لحـاظ      

  .اقتصاد خدماتي احراز كرده است

نــد،بخش دولتــي از طريــق دادگاههــا ،اداره كــل     متنوع صــنايع خــدمات بســيار  

  .بيمارستانها،پست ،مراكز قانونگذاري و مراكز آموزشي به ارائه خدمات مي پردازد
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ارائـه  ...بخش خصوصي غير انتفاعي نيز از طريق موزه ها ،موسسات خيريه ،كليساها و 

هواپيمـايي  خدمات است يك قسمت بزرگ از بخش اقتصادي نيز از طريـق شـركتهاي   

كننـده خـدمات    و غيـره ارائـه   ،بانكها،هتل هـا، موسسـات بيمـه ،آژانسـهاي تبليغـاتي     

   )1377فروزنده،.(است

  :كالا -8-1

بنابراين كـالا را  .انسانها نياز ها ،خواسته ها و تقاضاهاي خود را با كالا ارضاء مي كنند"

رضـاء نيـاز هـا و    هر چيزي كه جهت ا:به مفهوم وسيع خود مي توان چنين تعريف كرد

خواسته هاي مردم در بازار ارائه مي شودو توانايي تامًين يك نياز يا خواسـته را داشـته   

نيست و شـامل خـدمات   باشد كالاناميده مي شود كالا محدود به يك محصول فيزيكي 

كمالي و ("د و انديشه ها،مكان ها ، فعاليت ها و تركيبي از آن ها مي گرددايده ها ،عقاي

  )1379، دادخواه

  :مراحل فرايند پذيرش كالا  -9-1

  :آگاهي-لف"

در اين مرحله مصرف كننده از وجود كالا ي جديد مطلع مي شود اما اطلاعـات كـافي   

  .در مورد آن ندارد
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  :تمايل-ب

در اين مرحله مصرف كننده علاقه مند مي گردد كه اطلاعـات لازم را در مـورد كـالاي    

  .جديد را گرد آوري كند

  :بيارزيا-ج

ه كالاي جديد را مورد توجـه قـرار   ددر اين مرحله مصرف كننده تناسب و قابليت استفا

  .مي دهد

  :آزمايش -د

و تكميل .در اين مرحله مصرف كننده براي آزمون برآورد نسبت به فوايد كالاي جديد 

اطلاعات خود و ارزيابي صحيح تر از كالاي جديد ،آنرا در مقياس اندك مورد اسـتفاده  

  .مي دهد قرار

  :پذيرش -ه

  .در اين مرحله مصرف كننده تصميم مي گيرد كه مصرف كننده كالاي جديد باشد

مهمترين مرحله فرآيند پذيرش كالا اسـت در اينجـا   ) پذيرش(به نظر محقق اين مرحله 

فروشنده بايد تمام سعي و تلاش خود را براي نگه داشتن مشـتري بـه كـار ببردكـه در     

اند با ارائه خدمات شايسته و به موقع به مشتري نظـر او را جلـب   اينجا فروشنده مي تو

  )1379كمالي ،دادخواه،(".كند
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  :كيفيت خدمات  10-1

خدمات خوب مشتري ،موجد موفقيت حرفه اي است ،معمولاً هزينه حفظ اعتبار نـزد  (

مشتريان فعلي شركت ،كمتر از جلب مشتريان جديد يا متقاعد كردن مشتريان از دست 

شركت هايي كه همراه كالا خدمات پس از فـروش خـوبي را بـه مشـتريان     .است  رفته

خود عرضه مي كنند معمولاً از رقبايي كـه در همـين زمينـه برخـوردي ضـعيف دارنـد       

در يك بررسي كه توسـط انسـتيتو برنامـه ريـزي اسـتراژيك صـورت       .مي گيرند ي،پيش

درجه عالي اند با حرفـه هـايي   گرفته است،از نظر كيفيت ،كارايي حرفه هايي كه داراي 

بررسي حاكي از ايـن  .كنند  مقايسه شده است كه خدمات نه چندان مطلوبي عرضه مي

است كه آن تعدادي كه داراي خدمات پس از فروش هستند،هم قيمت فروش بـالاتري  

  .)دارند،هم از رشد سريع تري برخوردارند و هم سود بيشتري به چنگ مي آورند

ان خـود را از  سسه خدماتي مي تواند با توسـل بـه   ساسي كه يك مويكي از راه هاي ا(

  .ساير رقبا متمايز كند ،ارائه دائمي كيفيت خدماتي برتر نسبت به آنها است

بسياري از شركت ها به اين نكته پي برده اند كه ارائه خدماتي داراي كيفيت ،مي توانـد  

بعضـي از موسسـات خـدماتي بـه     .مزيتي كه مالاً به فروش و سود بالاتري مي انجامـد  

دليل كيفيت عالي خدماتي كه ارائه مي كنند ،تقريباً افسانه اي شده اند،براي حصول بـه  

اين هدف كافي است به انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات ،پاسخ مناسبي داده شـود  

 فقط آنچـه را كـه مـي   "يا از آن پيشي گرفته شود بنا به اظهار يكي از مديران اكسپرس 
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مشـتريان  "توانيد انجام دهيد ،قول دهيد و بيش از آنچه كه قول داده ايـد ،عمـل كنيـد    

غالباًخدمات ارائه شده يك موسسه را با خدمات مورد انتظار خـود مقايسـه مـي كننـد     

،آنها در اين صورت باز به اين موسسه مراجعه مي كنند كه خدمات ارائه شـده بـيش از   

مثلاًشركت جنرال الكتريك هـر سـاله   .اقل برابر آن باشد خدمات مورد انتظارشان يا حد

ايـن خانوارهـا بـا پاسـخ     .پرسشنامه به آدرس خانوارها ارسال مي كنـد  700000حدود 

مي دهند عملاً كاركنان خـدماتي شـركت را از نظـر عملكـرد رتبـه      هايي كه به شركت 

نتظارات مشـتريان  بدين ترتيب اين وظيفه ارائه كننده خدمات است كه ا.بندي مي كنند 

  )1377فروزنده،(".خود را از كيفيت خدمات،مورد بررسي قرار دهند

وقتي براي مشتريان ايجاد ارزش مي شود كه بيشتر از حد انتظار آنها و هزينه هايي كه "

هرچه كفه ي خدمات ارائه شده بـه مشـتري در   .صرف كرده اند به آنها خدمت داه شود

ختـه اسـت بيشـتر باشـد ،بـه او توجـه بيشـتري شـده         مقايسه با هزينه هـايي كـه پردا  

  )1380اعرابي و ايزدي ،("است
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  فصل دوم

  مباني نظري تحقيق
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  مباني نظري تحقيق

  نظريه ها  1-2

چنان كه قبلاً اشاره شد ، حيات و بقاي شـركت هـاي توليـدي و تجـارتي بـه فـروش       

فروش  ،ادامـه حيـات آن    محصولات آن ها بستگي دارد و بدين جهت با كاهش ميزان

  .ها به خطر مي افتد

تـا مـي   همين اهميت فوق العاده ميزان فروش ،مديران شركت ها را وادار مي سازد كه 

توانند در افزايش ميزان فروش محصولات خود بكوشند،به رفع موانع و نواقص موجود 

امكـان  بپردازند و با پيش بيني مقدار فروش سعي كنند حصول هدف نهايي شـركت را  

چون هيچ .در اين جا به  بررسي  چند ديدگاه در مورد فروش مي پردازيم .پذير سازند 

ديدگاه ها در مورد خدمات پس از فروش در كتاب هاي مورد مطالعـه وجـود نداشـت    

  .ناچارامًا چند ديدگاه در مورد فروش را مورد بررسي قرار مي دهيم 

  :بررسي چند ديدگاه  2-2

  :ل دوره زماني فروش تجزيه تحلي -1-2-2

بعضي از شركت ها اطلاعات مربوط به گذشته را مورد تجزيه و تحليل آماري قرار مي 

منطق اين كار عبارت است از ايـن كـه   .دهند و فروش آتي خود را پيش بيني مي كنند 

اطلاعات گذشته كم و بيش مبين روابط علت و معلـولي هسـتند و از طريـق تجزيـه و     

به همان نسبت كه روابـط مـذكور در دوره   .ان آن روابط را كشف كردتحليل آنها مي تو
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هاي گذشته ثبات داشته اند،مي توانند در پيش بيني صـحيح فـروش در آينـده خواهـد     

براي استفاده از اين روش لازم است ارقام فـروش محصـولات مـورد نظـر را دوره     .بود

شدن موضوع سه حالـت  براي روشن .هاي گذشته جمع آوري و نمودار آنرا رسم كرد 

  .نشان داده شده است 1-1مختلف آن در شكل 
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  حالت رشد يكنواخت )الف 

  حالت تغييرات زياد و نامنظم ) ب

  حالت تمايلات تغييرات و تغييرات فصلي و ادواري) ج

التـزادي را   منحني فروش دوره هاي زماني ،رشد ثابت و دائـم  هنگامي كه) حالت الف

  .ي دهد از نظر برآورد فروش آتي ساده ترين وضع پيش مي آيدنشان م

بر خلاف حالت قبل كه منحني فروش آن بيسيار ساده بود، در ايـن حاللـت   ) حالت ب

ايـن منحنـي بـه محصـولات و خـدمات      . منحني فروش بسيار پيچيده و نامنظم اسـت 

  .قرار داردمربوط مي شود كه فروش آنها تاًثير عواملي منحصر به فرد و متوالي 

بين دو حد نهايي منحني ساده و منحني پيچيـده و نـامنظم ، منحنـي فـروش     ) حالت ج

محصولات يا خدماتي قرار دارند كه فروش آن هـا در گذشـته تغييراتـي داشـته ،ولـي      

  .نظمي بر آن تغييرات حكمفرما بوده است

  :تجزيه تحليل اماري تقاضا -2-2-2

يه و تحليل دوره هاي زماني،فروش گذشته و در روش پيش بيني فروش بر اساس تجز

آينده را تابع عامل زمان تلقي مي كنند و عوامل موثر در تقاضا با توجه بـه زمـان ثابـت    

واضح است در جايي كه چنين وضعي حاكم . مي مانند و تنها عامل زمان تغيير مي كند

ضـروري مـي   نيست كشف روابط مستقيم بين فروش و عوامل موثر در تقاضاي واقعي 

مسلماً عوامل متعددي در فروش محصول موثرند و روش تجزيه و تحليل آمـاري  .شود 

موثر را در نظر نمي گيرد ،بلكه فقط علل عمده اي را كه بسـيار در   تقاضا همه آنعوامل
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ميزان فروش اثر مي گذارند را كشف و منظور مي كند؛ از قبيل ،كيفيت خدمات قيمـت  

و متغيـر مسـتقل    yاگر مقدار فروش را كه متغير وابسته است .د ،درآمد ،ترغيب به خري

  :بناميم رابطه زير به دست مي آيد X1،X2، ..........Xnعمده را 

Y= f(X1, x2….Xm)  

موثر در تقاضاست ؛ به عبارت ديگر طبق اين فرمول ،مقدار فروش تابع تغييرات عوامل 

بهترين نحو بـا اطلاعـات مربـوط بـه      ،اساس معادله تقاضا يافتن معادله اي است كه به

  .دوران گذشته سازگار باشد

  :نتيجه -3-2

در ديدگاه اول كه تجزيه و تحليل دوره هاي زماني فروش را مطرح كرده بـود بـه ايـن    

ترتيب بود كه اوضاع و احوال گذشته اساس پيش بيني فروش در آينده قرار گرفته بـود  

ه ارقام فروش محصـول مـورد نظـر را در دوره    و براي استفاده از اين روش لازم بود ك

هاي گذشته جمع آوري نمود و نمودار آنها را رسم كرد و با مطالعه دقيق منحني هـاي  

فروش دوره هاي زماني مختلف روابطي را كشف كرد و آنها را مبناي فروش آتي قـرار  

تحليـل   داد اشكال وارده بر اين ديدگاه اين بود كه در ايـن روش بـر اسـاس تجزيـه و    

دورهه هاي زماني ،فروش گذشته و آينده را تابع عامل زمان تلقي مي كردند و عوامـل  

موثري را كه بسيار در ميزان فروش تاًثير مي گذارند را كشف و مورد تجزيه و تحليـل  

  .قرار مي دهد
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  :فصل سوم

  مروري بر سابقه مطالعاتي تحقيق
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  مروري بر سابقه مطالعاتي تحقيق

  مبني بر انسان يابي بازارمقاله  1-2

  :اولين منبع

مقاله اي كه در زمينه تاًثير خدمات پس از فروش بر فروش كالا مطالعـه شـد مقالـه اي    

  )ايجاد يك رسالت خدماتي(با اين عنوان بود ، مقاله بازار يابي مبني بر انسان 

ريق اينكـه  وقتي كه شركت خود را از ط:مقاله مطالبي به اين شرح ذكر شده بود  در اين

چگونه ارزش بيشتري به زندگي مردم اضافه مي كند دوباره تعريف مي كنيد نياز به آن 

است كه با ايجاد رسالت خدماتي ويژه مشخص كنيد كه آنچه راكه شركت شـما انجـام   

مي دهد هر روز بدون هيچ عيب و نقصي به منظـور افـزايش ارزش مـورد نظـر انجـام      

مي بايست دقيقاًبه جزئيات وچگونگي عملكـرد و   خواهد شد ،رسالت خدماتي شركت

فعاليت شركت بپردازد به عنوان مثال يكي از آن ا مي تواند مساًله تحويل حمـل ونقـل   

باشد ، بعضي از مشتريان از كندي تحويل كالاهاي خريداري شده گلـه منـد هسـتند و    

به خريد خود از بسياري از آنها عدم رضايت خود را ابراز نمي كنند اما در عوض ديگر 

شركت ادامه نمي دهند و اين منجر به كـاهش فـروش و در نتيجـه كمتـر شـدن سـود       

شركت خواهد شد كه براي جلوگيري از اين وضعيت بهتر است يـك اسـتاندارد بـراي    

كـه ايـن   ...... ساعت ، 48ساعت ، 24:مدت زمان حمل ونقل و تحويل تعيين شود مثلاً 

براي حمل محصولات مي توان از طريق مجهـز كـردن   .هم بستگي به ماهيت كالا دارد 
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ناوگان حمل ونقل اقدام كرد و يا با بهترين شركت هاي حمل كالا قرار داد بست تا در 

سريعترين زمان، حتي كمتـر از آن چـه گكـه بـه مشـتريان وعـده داده شـده ، كـالا در         

انجـام شـده بـود    نتيجه گيري كلي كه در پايان ايـن مقالـه   . دسترس مشتريان قرار گيرد

سود بيشتر به همراه  40%تا  30%فروش بيشتر مي تواند  50%،حاوي اين مطلب بود كه 

امكانات سرويس دهي و ارتباطات با مشتريان كه از قبل به خوبي در حـال  .داشته باشد 

اجرا باشد در كننار بهبود كل مجموعه حمل ونقل بهتر و سريعتر ،با بهتر كردن خدمات 

بـه  (درصد فروش را بيشتر كرد وقتي خدمات پس از فروش  5مي توان پس از فروش 

  )همراه موارد ديگر كه ذكر شد

به نحو احسن انجام بگيرد مشتريان وفاداري براي شركت و محصولات پيدا مي شـود،  

و شركت و محصولاتش به وسيله خريداران ارجعيت پيدا مي كند كه در نتيجه شركت 

  .منتفع مي شود

هاي پيشرفته به ازاي هر دلار سرمايه گذاري در توليـد يـك   كشور  -2-3

  دلار در خدمات سرمايه گذاري مي كنند

  :دومين منبع

كشور هاي  "دومين مقاله اي كه مورد مطالعه قرار گرفت مقاله اي تحت اين عنوان بود

پيشرفته به ازاي هر دلار سرمايه گذاري در توليد يك دلار در خدمات سـرمايه گـذاري   

در اين مقاله ذكر شده بود كه طبق آمار به دست آمده به دليـل بـي تـوجهي    . "كنند مي 
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لطمات جبران ناپذيري را خورده اند ، به طوري كه ) ايران(به خدمات ، صنايع كشور ما

ميليارد از سرمايه به مملكت به همراه بخشي از مردم كـه بـه دنبـال     70دهه ي گذشته 

رج شدند و اين به دليل بي تـوجهي بـه ارايـه خـدماتي     رفاه بيشتري بودند از كشور خا

بوده كه عده اي توان مالي دريافت آن را داشته اند ، ولي محلي براي خريـد آن وجـود   

همچنين در اين مقاله ذكر شده كه طبق تحقيقـات بـه عمـل آمـده در شـرايط      .نداشت 

گذاري توليـدي ،  به ازاي هر يك دلار سرمايه  "بنز"كنوني ، شركت هاي معتبري نظير 

يك دلار سرمايه گذاري در بخش خدمات انجام مي دهند و اين بيانگر اهميت خدمات 

  .پس از فروش در جوامع پيشرفته است

درصد نيروي كار در بخش خدمات شاغل هستند و اين آمار  65در كشورهاي پيشرفته 

 45تنهـا   در كشـور مـا  . نشان مي دهد با آنكه رشد صنعت ،رشد بيشتري يافتـه اسـت   

درصد شاغلين در بخش خدمات شاغل هستند كه اين آمار در مقايسه بـا درصـد افـراد    

درصد كمتـر اسـت ولـي از لحـاظ      20شاغل در بخش خدمات در كشورهاي پيشرفته 

كيفيت خدمات و حفظ مشتري وقتي نمود پيدا مي كند كه مشـكلات كيفـي توليـدات    

ضي باشند زيرا يـك ماينـده ناراضـي قبـه     حل شود ،در اين مرحله بايد نمايندگي ها را

  .تامًين رضايت مشتري نيست

  

  



 30

  هفت كليد استراتژي خدمات -3-3

  :سومين منبع 

منبع سوم كتاب هفت كليد استراتژي خدمات نوشته پروفسور هورو تيـز مـي باشـد در    

خدمات ،در جوامع صنعتي و فرا صنعتي بزرگترين بخش اقتصـادي  :اين كتب ذكر شده 

  .مي باشد كشور ها 

سير جوامع بشري گويا رشد تدريجي بخـش خـدمات در مقابـل بخـش كشـاورزي و      

صنعت بوده و امروزه اين بخش آن چنان اهميت يافته اسـت كـه از جامعـه مـدرن بـه      

عنوان جامعه خدماتي نيز نام مي برند و هر چقدر بر پيچيدگي فـن آوري افـزوده مـي    

  .شود ، جوامع نيز بيشتر خدماتي مي شوند 

ما نيز بخش خدمات از اهميت به سزايي بر خوردار اسـت هـر چنـد كـه تـا       در جامعه

جامعه مـا عـدم    اريم يكي از معضلاترسيدن به مرز جوامع فرا صنعتي فاصله زيادي د

درك اهميت خدمات است و بسياري از نارسايي ها زاييده فقدان نگگـرش علمـي بـه    

مـدل هـا و   بهره برداري از . بل فهم استو قاترجمه اين كتاب ساده .خدمات مي باشد 

الگو هاي علمي ،تشريح سيستماتيك خدمات و آغاز از مشتري و رسيدن به كيفيـت و  

تحليل شكايات مشتريان در فرآيند كار از ويژگي هاي مثبت كتاب است اين كتـاب در  

واقع نگاهي از زاويه ي بازاريابي به خـدمات اسـت و مـي توانـد نـه تنهـا در تـدوين        
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بلكه در تدوين استراتژي هاي كليه  شركت هاي توليدي و بازگاني  مات ستراتژي خدا

  .مورد بهره برداري قرار گيرد

  بازاريابي مديريت بازار  4-3

  :منبع چهارم

منبع چهارم كتاب بازاريابي و مديريت بازار ، نوشته مهندس محمد بلوريان تهراني مـي  

ل شـده اسـت ك هـر فصـل آن خـود داري      باشد كه اين كتاب از ده فصل عمده تشكي

آنچه كه از اين كتاب مورد نظر بوده و بـراي انجـام ايـن    . چندين بخش جداگانه است 

فصل دوم .تحقيق مفيد واقع شده است مطالبي مربوط به فصل دوم اين كتاب مي باشد 

اين كتاب كه مربوط به شناخت كالا است به زير بخش هايي تقسيم مـي شـود كـه در    

و نقل ،زمان تحويل نوشته شده ، وقتـي   ين زير بخش ها از قسمت خدمات حملبين ا

سـعي  كه تنگنا هاي توليد وجود دارد و تقاضا بيش از عر ضه است توليـد كننـده بايـد    

كند شرايط تحويل را بهبود دهد و سعي كند زمـان تحويـل را كوتـاهتر كنـد درمـورد      

يشبرد فروش ايجاد تسهيلات حمـل  خدمات حمل ونقل ذكر شده كه يكي از راه هاي پ

ونقل رايگان براي كالاهايي است كه از نظر ابعاد، اندازه و وزن در وضعيتي هستند كـه  

  .جا به جايي آ نها دشوار است 

در مورد خدمات پس از فروش نيز گفته شده كه امروز براي بسياري از كالاهاي بادوام 

  .ايجاد شبكه خدمات پس از فروش از ضروريات است
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اين كتاب پرسشنامه اي طراحي شده كه مورد توجه اين جانب واقع گرديـد   7در فصل 

در اين كتاب پس از معرفي اصول و كليـات ، مباحـث شـناخت كـالا تبليغـات و بـه       . 

پيشبرد فروش ،بسته بندي توزيع ،قيمت گذاري و هزينه يابي ،شركت در نمايشگا ها و 

  .ارائه گرديده است) هر كدام در يك فصل ( يك بالاخره اشاره به بازاريابي استراتژ

  بررسي راهبردي عناصر آميخته بازار يابي شركت هاي موفق ايراني  -5-3

  :منبع پنجم

اين منبع شامل مقاله اي است كه ايـن مقالـه چكيـده اي از تحقيـق بـه عمـل آمـده در        

 ـ  ) 4P(بررسي راهبرد هاي عناصر آميختـه بـازار يـابي    "خصوص  ق شـركت هـاي موف

اين تحقيـق در  .و ارايه مدل تحليل بازار يابي مي باشد ) در امر توليد و فروش ( ايراني

ايران در بازار هاي بين المللي توانسته انـد جايگـاه بـالايي     شركت هاي موفق صادرات

توجه به بازار يابي در تمام ابعاد،رمز ايـن موفقيـت بـوده    داشته باشند نشان مي دهد كه 

شركت هاي موفق ايران در تركيب .مهمترين مسئله در اين تحقيق سوال زير بوده است 

  عناصر آميخته بازاريابي خود از چه راهبرهايي استفاد ه كرده اند؟

در بازار هاي ) 4P(راهبرد هاي آميخته بازار يابي  استفاده مناسب از:رضيه اين تحقيق ف

  .بين المللي باعث موفقيت شركت هاي صادراتي ايران شده است
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  :روش آزمون فرضيه

در ) p=50(%مقايسـه شـده    zتشـكيل شـده و از طريـق آزمـون      H0،H1كه فرضـيه  

پذيرفته مي شـود در ايـن   H1جدول بزرگتر باشد فرضzمحاسبه شده از  zصورتي كه 

عناصر آميخته بازار يابي به دست آورده كه بعداً ؟  پژوهش محصول رتبه اول را از ميان

  .زير مجموعه محصول به ترتيب ذكر شده اند

در رتبه هاي دوم و سوم و چهارم به ترتيب قيمت ،آميخته هاي تشـويقي و ترغيبـي و   

  .كانال توزيع بدست آورده اند

زيـر   در اين تحقيق محصول،قيمت، آميخته تشـويقي،و كانـال توزيـع متغيـر مسـتقل و     

متغيـر وابسـته در   مجموعه اينها متغير مداخله گر هستند و موفقيت شركت هاي ايراني 

  نظر گرفته شده 
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  زير مجموعه هاي محصول با توجه به رتبه اهميت 1- 2جدول 

 

  %100  كيفيت با توجه به نياز مشتري-  PRODUCT–محصول 

  %100  وضع ظاهري محصول -  

  %1/93  مدل هاي جديد و دلخواه -  

  %1/93  ارايه ضمانت -  

  %1/93  ي ها يا بازگشتي هامرجود-  

  %8/89  خدمات-  

  %100  خدمات بعد از فروش-1  

  %100  خدمات بدون فروش -2  

  %6/89  خدمات قبل از فروش-3  

  %1/93  اندازه گيري محصول باتوجه به نياز مشتري-  

  %7/89  طراحي محصول با توجه به نياز مشتري-  

  %7/89  بندي مناسببسته -  

  %2/86  ويژگي اضافي محصول  -  

  7/82%  تنوع محصول -  
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  نتيجه 6-3

نتيجه اي كه مي توان از مطالب اين پنج منبع گرفت اين است كه خدمات چه خـدمات  

قبل از فروش چه خدمات بعد از فروش هر كدام داراي اهميت خـاص خـود اسـت و    

ت و در هـر كـدام از   از اهميت خاص خود اس ـهر كدام از اين ها داراي درصد بالايي 

ز به نوعي تاًكيد به بكار گيري خدمات در تمام امور شـده اسـت و بـه    اين تحقيقات ني

  .كار گيري خدمات رمز موفقيت اعلام شده است
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  :بخش دوم

  تحليل
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  :فصل اول

  الگوي تحليل
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  تعاريف و مفاهيم -1-3

  :مصرف قطعات تند

قطعاتي كه در يك خودرو داراي دوره گردش خرابي بيشتري بوده و گردش موجـودي  

  .آنها بيش از ساير قطعات مي باشد

  :نمايندگي مجاز

واحد هايي كه خدمات گارانتي ،سرويس اوليه و تعميرات خـودرو را انجـام داده و بـه    

  .كار فروش قطعات و خودرو اقدام مي نمايند

  :ومتغير ها تعيين عوامل  -2-3

عامـل مـورد    6جهت انجام آزمون هاي فرضيه پرسشنامه اي تهيه شده است كـه در آن  

مقايسه كه با هدف رتبه بندي و تعيين ميزان اثر هر كـدام بـر رضـايت مشـتري مـورد      

  :مقايسه قرار گرفتند ،وجود دارد

 تسريع در ارائه خدمات  .1

 دستمزد مناسب در ارائه خدمات  .2

 يق خودروتعميرات صحيح و دق .3

  حسن برخورد .4

 استفاده از قطعات اصلي و با كيفيت  .5

 استفاده از كارشناسان فني در عيب يابي .6
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  :تعيين روابط بين متغير ها -3-3

پرسشنامه بين مصـرف كننـدگان توزيـع و جمـع آوري گرديـد       32مجموعاضتعداد

ليـل  براي وارد نمودن داده هاي جمع آوري شده در كامپيوتر به منظور تجزيه و تح.

كه نشانگر )3-1(ميانگين هندسي گرفته كه نهايتاً جدول آن ها ،هر كدام از سوالات 

ميانگين هندسي مقايسات زوجي پرسشنامه مورد نظر مي باشد به شـرح زيـر آمـده    

  .در ضمن نمونه پرسشنامه فوق در پيوست ضميمه شده است.است 

  Bبـاربر  A،nر ، چنانچـه ؟ بـا معيـا   AHPبر طبق اصل معكوس بـودن در مـورد   

خواهد بـود كـه    n/1برابر Aنسبت به Bترجيح داشته باشد ،در آن صورت ترجيح 

 32اين موضوع د رجـدول كـه هـر كـدام از خانـه هـا حاصـل ميـانگين هندسـي          

  .پرسشنامه مي باشد كاملامًشخص است
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  ميانگين هندسي عوامل مورد مقايسه: 3-1جدول 

ــتفاده از  اســـــ

كارشناسان فنـي  

  عيب يابي

  

ــتفاده از  اسـ

قطعــــــات 

اصــلي و بــا 

  كيفيت

ــن  حســـــ

  برخورد

تعميــــرات 

ــحيح و  صــ

  دقيق خودرو

دســـــــتمزد 

ــب در  مناســ

  ارائه خدمات

تســـــريع در 

  ارائه خدمات
  

  

587/1  

  

  

  

524/3  

    

323/2  

  

1  

  

تسريع در ارائـه  

  خدمات

  

236/3  

  

  

  

7639/2  

    

1  

دستمزد مناسـب    

  در ارائه خدمات

  

493/7  

  

272/3  

  

276/7  

  

1  

  

2839/4  

  

2839/4  

تعميرات صحيح 

  و دقيق خودرو

7679/2    

  

1  

  

  حسن برخورد      

  

894/3  

  

1  

  

275/4  

    

236/5  

  

125/3  

  

ــتفاده از  اســـــ

قطعات اصلي و 

  با كيفيت

  

1  

  

  

ــتفاده از          اســـــ

كارشناسان فنـي  

  عيب يابي

  

كه اصولاً داراي سلسله مراتب جهت اخذ تصميمات مي باشـند   AHPپرسشنامه هاي 

امل دو سطح هستند ،كه سطح اول ،سطح هـدف ناميـده مـي شـود و     در اين تحقيق ش

اولويت بندي عوامل تاًثير گذار بر ترجيحات مشتري بوده و در سطح دوم عوامل مورد 

  .نظر جهت اولويت بندي قرار گرفته است
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، عوامـل ترتيـب   Expert choice 2000پس از حل مسئله فـوق توسـط نـرم افـزار     

  :ده انداولويت بندي ش) 3-2(جدول 

  اولويت بندي عوامل: 3- 2جدول

  اوزان به دست آمده  شرح عوامل  الويت

  465/0  تعميرات صحيح و دقيق خودرو  1

  241/0  استفاده از قطعات اصلي و با كيفيت  2

  116/0  تسريع در ارائه خدمات  3

  082/0  دستمزد مناسب در ارائه خدمات  4

  055/0  حسن برخورد  5

  042/0  فني در عيب يابي استفاده از كارشناسان  6

  

 08/0كه در اين روش نشان دهنده اعتبار دروني تحقيق مي باشد ،برابر نرخ ناسازگاري 

  ) 1/0بيش از (عدم ناسازگاري در حد مجاز در صورت .به دست آمده است 

پرسشنامه مورد نظر جهت اصلاح و تجديد نظربه پاسخ دهنده مربوطه عودت داده مـي  

  .د نظر داراي اعتبار و روايي مطلوبي باشدشود تا آزمون مور
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ترجيحـات مشـتريان بـراي    "بنابراين همانگونه كه مشاهده گرديـد ايـن فرضـيه يعنـي     

دريافت خدمات مناسب از شبكه نمايندگي هاي مجاز ايران خـودرو از اولويـت هـاي    

  :كه در آن ".متفاوتي برخوردار است تاًثير گرديد 

-H :يافت خدمات مناسب از شبكه نمايندگي هـاي مجـاز   ترجيحات مشتريان براي در

  .ايران خودرو از اولويتهاي متفاوتي برخوردار نيست

1H :   ترجيحات مشتريان براي دريافت خدمات مناسب از شبكه نمايندگي هـاي مجـاز

  .ايران خودرو از اولويت هاي متفاوتي برخوردار است

  .به پيوست ارائه گرديده است  ستانده كامپيوتر حاصل از تجزيه و تحليل اين فرضيه

تعميـرات صـحيح و دقيـق    "همان گونه كه در جدول قبـل مشـاهده مـي شـود عامـل      

بـالاترين رتبـه را بـه خـود اختصـاص داده       465/0با به دست آوردن ضريب  "خودرو

  .است

مصرف كنندگان همواره عيب يابي صحيح و تعميرات كامل و دقيق خودرو را به عنوان 

در انتخاب يك تعمير گاه جهت خودرو در نظر مي گيرند كـه صـحت    مهم ترين عامل

  .مطلب فوق با تجزيه و تحليل فرضيه اول پژوهش به اثبات رسيده است

رتبـه دوم را بـه دسـت آورده     241/0با ضريب "استفاده از قطعات اصلي و با كيفيت "

علاوه بر اينكه طول زيرا همواره اعتقاد بر اين است كه استفاده از قطعه با كيفيت .است 
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دوره ي خرابي خودرو را افزايش مي دهد ، از وارد آمـدن آسـيب يـا عيـب بـه سـاير       

  .قطعات كه در تماس با قطعه تعويضي هستند،جلوگيري مي كند

عامـل  .رتبه سوم را به دسـت آورده اسـت    116/0با ضريب  "تسريع در ارائه خدمات"

ر انتخاب يك تعمير گاه جهـت تعميـر   زمان از جمله عواملي است كه نقش مهمي را د

خودرو از نظر مشتري ايفا مي نمايد و اين موضـوع بـراي مسـافركش هـا و راننـدگان      

  .تاكسي از اولويت بسيار برخوردار است

فوق رتبه چهارم را در بين عوامل  082/0با ضريب  "دستمزد مناسب در ارائه خدمات"

ه عامل قيمـت پرداختـي جهـت ارائـه     الذكر به دست آورده است و نشانگر اين است ك

خدمات در مقايسه با تعميرات صحيح و قطعات با كيفيـت از جايگـاه پـايين تـري بـر      

  .خوردار است 

بـا   "اسـتفاده از كارشناسـان فنـي عيـب يـابي      "و  055/0با ضريب  "حسن برخورد "

شـان از  نجم و ششم را بـه دسـت آورده انـد كـه ن    به ترتيب رتبه هاي پ 042/0ضريب 

  .اهميت كمتر اين عوامل به بقيه است

پيشنهادات اجرايي جهت بهره برداري از يافته هاي اين فرضيه در فصل چهارم به طـور  

  .مشروح ارائه شده است
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  :فرضيه دوم

دراين قسمت ابتدا نمونه آماري را ازلحاظ ويژگي هاي توصيفي آن مورد بررسـي قـرار   

  .مورد آزمون قرار خواهيم داد داده سپس فرضيه تحقيق را به صورت مشروح

0H : تخصيص بهينه قطعات تند مصرف به نمايندگي هاي مجاز باعث افزايش پذيرش

  .خودرو در اين نمايندگي ها شده است

1H : تخصيص بهينه قطعات تند مصرف به نمايندگي هاي مجاز باعث افزايش پذيرش

  .خودرو در اين نمايندگي ها شده است

  :آزمون فرضيه دوم

منظور آزمون  اين فرضيه ،اطلاعات پذيرش خودرو از نماينـدگي هـاي انتخـابي در     به

اطلاعات سه ماهه اول نشـان دهنـده ارقـام پـذيرش     .دوره سه ماهه جمع آوري گرديد 

خودرو در نمايندگي ها قبل از اجراي طرح و اطلاعات سـه ماهـه دوم نشـامن دهنـده     

راي طرح تخصـيص بهينـه قطعـات تنـد     ارقام پذيرش خدرو درنمايندگي ها بعد از اج

در مقايسـه ميـانگين دو نمونـه     Tجهت بررسي اين فرضيه از آزمون .مصرف مي باشد 

دليل استفاده از اين آزمون كمي بودن داده ها و نسبي بودن مقيـاس  .استفاده شده است 

اطلاعات جمع آوري شده از نمايندگي ها در پيوسـت  .اندازه  گيري متغير ها مي باشد 

  :آورده شده است كه شامل عناوين زير مي باشد

 تعداد كل پذيرش خودرو  .1
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 تعداد سرويس اوليه و گارانتي پيكان  .2

 تعداد تعميرات پيكان  .3

 تعداد سرويس اوليه و گارانتي پژو  .4

 تعداد تعميرات پژو  .5

 نسبت زمان پذيرش به ظرفيت استاندارد  .6

فرضيه  4گرديد و براي آن  از اين رو فرضيه دوم به عنوان يك فرضيه اصلي تدوين

فرعي و يك فرضيه موازي با آن با اسـتفاده از اطلاعـات دريـافتي فـوق الـذكر بـه       

  .ترتيب تدوين گرديد

  : 2فرضيه اصلي 

قطعات تند مصرف به نمايندگي هاي مجاز باعث افـزايش پـذيرش   تخصيص بهينه 

  .خودرو در اين نمايندگي ها شده است 

  د كل پذيرش خودرو دربراي بررسي اين فرضيه تعدا

2 µ >1µ:0H 

H1:µ1 < µ 2 

دو   Tقبل و بعد از اجراي طرح مورد استفاده قرار گرفته است كه با استفاده از آزمون  

يج حاصـل از ايـن   انت ـ) 3-3(جـدول  .نمونه اي ، ميانگين آن ها با هم مقايسـه گرديـد   

  .آزمون را نشان مي دهد
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  اي فرضيه دومبرT نتايج وآماره هاي آزمون : 3- 3جدول

 

  ميانگين انحراف معيار  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  متغير ها

1-3X=  تعداد كـل

ــودرو   ــذيرش خ پ

  قبل از طرح

  

2-3=X تعــدا كــل

ــودرو   ــذيرش خ پ

  بعد از طرح

80 

 

 

 

 

80 

  

32/1085  

  

  

  

  

4125/1156  

5924/1127  

  

  

  

  

6684/1196  

0687/126  

  

  

  

  

  7916/133  

0H  

  

حراف معيـار  ان  ميانگين اختلافات  تعداد

  اختلافات

  

T 

  

df  

ــي  ســـطح معنـ

  داري

2-3X_2-3X  

  

80  09/71-  7164/1606  39/0-  79  693/0  

  

همانطور كه جدول فوق نشان مي دهد ، ميانگين اختلافـات بـين تعـداد كـل پـذيرش      

مي باشد كه ايـن   -09/71برابر ) 3X_1-3X-2(خودرو در قبل و بعد از اجراي طرح 

طرح تعداد كل پذيرش خودرو و به طور متوسط براي هر نشان مي دهد پس از اجراي 

با توجه به سـطح معنـي   .خودرو در سه ماهه افزايش يافته است  71نمايندگي به ميزان 
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بر آورد گرديد مشخص شد كـه از نظـر آمـاري اخـتلاف معنـي       693/0داري كه برابر 

درصـد اجـراي    95 بنابراين مي توان گفت كه در سطح معني اطمينان.داري وجود ندارد

طرح تخصيص بهينه قطعات تند مصرف بين نمايندگي هاي مجاز باعث افزايش تعـداد  

  .از اين رو اين فرضيه تاًئيد نمي شود. پذيرش خودرو شده است 

مـورد بررسـي    Tپس از بررسي فرضيه دوم ؛ فرضيات فرعي آن با اسـتفاده از آزمـون   

  .قرار مي گيرد

ند مصرف به نمايندگي هاي مجاز باعـث افـزايش   تخصيص بهينه قطعات ت:2-1فرضيه 

  .تعداد سرويس اوليه و گارانتي پيكان شده است 

2 µ >1µ:0H  

H1:µ1 < µ 2 
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 Tنتايج حاصل از آزمون : 3- 4جدول 

  ميانگين انحراف معيار  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  متغير ها

1-1X= ــداد تعـــ

ســـرويس اوليـــه 

  قبل از طرح پيكان

  

2-1=X  تعدا كـل

ــذي ــودرو پ رش خ

  بعد از طرح

 

80 

 

 

 

80 

  

  

67/422  

  

  

  

36/309  

  

59/385  

  

  

  

48/263  

  

  

1/43  

  

  

    

46/29  

0H  

  

انحراف معيـار    ميانگين اختلافات  تعداد

  اختلافات

  

T 

  

df  

ــي   ــطح معن س

  داري

2-1X_2-1X  

  

80  3/113  5/461  196/2  79  031/0  

  

تعداد سرويس اوليه و همان طور كه جدول  بالا نشان مي دهد ،ميانگين اختلافات بين 

خـود نشـان مـي    ايـن  .مي باشد  113-3گارانتي پيكان قبل و بعد از اجراي طرح برابر 

بـا  . دهد كه با ميانگين پذيرش پيكان براي سرويس اوليه و گارانتي كاهش يافته اسـت  

مي توان گفت كه اجراي طرح باعـث  ) 031/0(توجه به سطح معني داري بر آورد شده 

از ايـن رو فرضـيه   .كان براي سرويس اوليـه و گـارانتي شـده اسـت     كاهش پذيرش پي
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0H يعنـي اجـراي طـرح تخصـيص بهينـه باعـث افـزايش پيكـان در         .پذيرفته مي شود

  .نمايندگي هاي مجاز براي سرويس اوليه و گارانتي نشده است

  :2-2فرضيه 

تخصيص قطعلت تند مصرف به نمايندگي هاي مجاز باعث افـزايش تعـداد تعميـرات    

  .پيكان شده است

2 µ≥ 1µ:0H  

H1:µ1 < µ 2 

استفاده شـده اسـت كـه نتـايج حاصـل از آن در       T براي بررسي اين فرضيه از آزمون 

  .نشان داده شده است 3-5جدول 



 50

  براي تعداد تعميرات پيكان Tنتايج وآماره هاي آزمون :3- 5جدول 

  ميانگين انحراف معيار  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  متغير ها

1-2X= تعــــــداد

پيكــان  تعميــرات

  طرح اجرايقبل از

  

2-2=Xــدا  دتعـــ

 تعميــرات پيكــان  

  طرح اجرايبعد از

 

80 

 

 

 

80 

  

  

68/277  

  

  

  

77/199  

  

9/372  

  

  

  

28/410  

  

  

69/41  

  

  

    

87/45  

  

0H 

انحراف معيـار    ميانگين اختلافات  تعداد

  اختلافات

  

T 

  

df  

ــي   ــطح معن س

  داري

2-2X_1-2X  

  

80  91/77  39/585  191/1  79  237/0  

  

ميانگين تعداد تعميـرات پيكـان در قبـل و    نشان مي دهد ،) 3-5(همان طور كه جدول 

خودرو وميانگين اختلافات آن ها  77/199، 68/277بعد از اجراي طرح به ترتيب برابر 

بوده است كه اين نشان دهنده اين اسـت كـه ميـانگين تعـداد تعميـرات      91/77برابر با 

با توجه بـه سـطح   .ح نسبت به قبل از آن كاهش يافته است پيكان در بعد از اجراي طر

مشخص گرديد كه از نظـر آمـاري اختلافـات معنـي     ) 237/0(معني داري بر آورد شده 
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يعنـي تعـداد   . پذيرفته مي شود H 0بنابراين فرضيه . داري بين دو ميانگين وجود ندارد

  .تعميرات پيكان پس از اجراي طرح افزايش نيافته است 

  : 2-3فرضيه 

تخصيص بهينه قطعات تند مصرف بـه نماينـدگي هـاي مجـاز باعـث افـزايش تعـداد        

  .سرويس اوليه و گارانتي پژو شده است

   Tبراي بررسي اين فرضيه نيز از آزمون 

2 µ≥ 1µ:0H  

H1:µ1 < µ 2 

  بي نهايت=05/0
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  براي تعداد سرويس اوليه و گارانتي پژوTنتايج و آماره هاي آزمون :3- 6جدول 

  

  ميانگين انحراف معيار  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  غير هامت

1-3X= تعـــــداد

ســرويس اوليــه و 

گارانتي پژو قبـل  

  ازطرح

  

2-3=X ــداد تعــ

ســرويس اوليــه و 

ــد  ــارانتي پژوبع گ

  ازطرح

 

80 

 

 

 

80 

  

  

15/108  

  

  

  

42/275  

  

81/257  

  

  

  

15/420  

  

  

82/28  

  

  

    

97/46  

  

0H 

انحراف معيـار    ميانگين اختلافات  تعداد

  اختلافات

  

T 

  

df  

ــي   ــطح معن س

  داري

2-3X_1-3X  80  28/47-  92/499  993/2-  79  004/0  

  

  

همانطور كه جدول نشان مي دهد ،ميانگين تعداد سرويس اوليه و گارانتي پـژو  

قبل و بعد از اجـراي طـرح تخصـيص بهينـه قطعـات تنـد مصـرف بـه ترتيـب برابـر           

بوده -28/167برابر )3X_1-3X-2(خودرو و ميانگين اختلافات آنها 42/275و15/108
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كه اين نشان مي دهد تعداد پذيرش خودرو پژو در بعـد از طـرح افـزايش قابـل     .است 

بــرآورد ) 004/0(بــا توجــه بــه ســطح معنــي داري كــه برابــر .تــوجهي داشــته اســت 

بنابراين در سـطح  .گرديد،مشخص شد كه از نظر اماري اختلاف معني داري وجود دارد

گفت كه اجراي طرح تخصـيص بهينـه ،باعـث افـزايش پـذيرش       مي توان% 99اعتماد 

پذيرفته مـي  1Hاز اين رو فرضيه .خودرو پژو براي سرويس اوليه و گارانتي شده است

  .شود

تخصيص بهينه قطعات تند مصرف به نماينـدگيهاي مجـاز باعـث افـزايش     :2-4فرضيه 

  .تعداد تعميرات پژو نشده است 

  2 µ≥ 1µ:0H  

H1:µ1 < µ 2 

  ي نهايتب=05/0
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استفاده شده است كـه نتـايج حاصـل از آن در    Tبراي بررسي اين فرضيه نيز از آزمون 

  .آمده است) 3-7(جدول 

  اي آزمون براي تعداد تعميرات پژونتايج و آماره ه: 3- 7جدول 

  ميانگين انحراف معيار  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  متغير ها

1-3X= تعـــــــداد

ســـرويس اوليـــه و 

ــارانت ــل گ ــژو قب ي پ

  ازطرح

  

2-3=X ــداد تعــــ

ســـرويس اوليـــه و 

ــد  ــارانتي پژوبعـ گـ

  ازطرح

 

80 

 

 

 

80 

  

  

81/276  

  

  

  

85/371  

  

30/497  

  

  

  

82/654  

  

  

6/55  

  

  

    

2/73  

  

0H 

انحراف معيـار    ميانگين اختلافات  تعداد

  اختلافات

  

T 

  

df  

ــي   ــطح معنـ سـ

  داري

2-4X_1-4X  80  04/95-  59/773  099/1-  79  275/0  

  

  

دول فوق نشان مي دهد ،ميانگين تعدا تعميـرات پـژو در قبـل و بعـد از     همانطور كه ج

خودرو پژو و ميانگين اختلافـات آن هـا    15/371و81/276اجراي طرح به ترتيب برابر 

)2-4X_1-4X ( اين بدين معني است كـه بـه طـور    .خودرو بوده است -045/95برابر

 95سـبت بـه قبـل از آن    نمتوسط تعداد پذيرش خودرو براي تعميرات بعـد از اجـراي   

بـر آورد   275/0خودرو افزايش يافته است با توجه به سطح معنـي داربـودن كـه برابـر     
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يعنـي اجـراي   .گرديده مشخص شده كه تفاوت معني داري از نظر آماري وجـود نـدارد  

طرح تخصيص بهينه قطعات تند مصرف خودرو باعث افزايش تعداد تعميرات خـودرو  

  .پذيرفته مي شود0Hفرضيه  از اين رو.پژو نشده است 

تخصيص بهينه قطعات تند مصرف به نمايندگي هاي مجاز باعـث افـزايش   :2-5فرضيه 

  .نسبت زمان پذيرش به ظرفيت استاندارد شده است 

  2 µ≥ 1µ:0H  

H1:µ1 < µ 2 

  بي نهايت=05/0
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  ميانگين انحراف معيار  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  متغير ها

1-5X= نسبت زمان

يرش بـه ظرفيـت   پذ

اســـتاندارد قبـــل از 

  طرح 

  

نســـبت زمـــان 2-5

پذيرش بـه ظرفيـت   

اســـتاندارد بعـــد از 

  طرح

 

80 

 

 

 

80 

  

  

74/56  

  

  

  

06/58  

  

24/68  

  

  

  

84/68  

  

  

63/7  

  

  

    

69/7  

  

0H 

انحراف معيـار    ميانگين اختلافات  تعداد

  اختلافات

  

T 

  

df  

  سطح معني داري

2-5X_1-5X  80  325/1-  85/98  12/0-  79  905/0  

  

  

-8(استفاده شده است كه نتـايج آن در جـدول   Tبراي بررسي اين فرضيه نيز از آزمون 

  .آمده است) 3

ههمان طور كه جدول نشان مي دهد ميانگين نسبت زمان پذيرش به ظرفيت اسـتاندارد  

و ميـانگين اخـتلاف آن هـا     06/58و74/56در قبل و بعد از اجراي طرح به ترتيب برابر

)2-5X_1-5X (اين بدين معني است كه به طـور متوسـط   .بوده است -325/1با  برابر

نسبت زمان پذيرش به ظرفيت استاندارد بعد از اجراي طرح نسبت به قبل از اجراي آن 

  .درصد افزايش يافته است 325/1
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مشـخص شـده كـه از نظـر آمـاري      ) 905/0(با توجه به سطح معني داري برآورد شده 

نسبت زمان پذيرش به ظرفيـت اسـتاندارد در قبـل از     اختلاف معني داري بين ميانگين

  .پذيرفته مي شود 0Hبنابراين فرضيه .طرح و بعد از اجراي آن وجود نداشته است

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 58

  

  

  

  

  

  

  فصل چهارم

  )نتيجه گيري و پيشنهادات( 
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  :مقدمه:1-4

دف كاربردي مي باشد كـه ه ـ  –پژوهش و تحقيق مورد بررسي از نوع تحقيقات علمي 

يا انجام يك فعاليت مـي  كاربردي در جهت رشد و بهتر كردن يك محصول هر تحقيق 

در حقيقت تحقيق كاربردي به سمت كاربرد علمي دانش ،هـدايت و جهـت داده   . باشد

  .مي شود 

از آنجا كه هدف اساسي اين تحقيق شناسايي و تجزيه و تحليـل وضـعيت فعلـي ارائـه     

خـودرو مـي باشـد بنـابراين روش تحقيقـي مـورد       خدمات نمايندگي هاي مجاز ايران 

  .مي باشد "پيمايش توصيفي"استفاده روش 

   :نتايج تحقيق -2-4

نتايج زير  Expert choice 2000پس از آزمون فرضيه اول پژوهش توسط نرم افزار 

  ):در خصوص اولويت بندي عوامل مورد مقايسه.(حاصل شد

  اولويت  اوزان به دست آمده  شرح عوامل  رديف

  اول  465/0  تعميرات صحيح خودرو  1

  241/0  استفاده از قطعات اصلي و با كيفيت  2

  

  دوم

  سوم  116/0  تسريع در ارائه خدمات  3

  چهارم  082/0  دستمزد مناسب در ارائه خدمات  4

  پنجم  055/0  حسن بر خورد  5

  ششم  042/0  استفاده از كارشناسان فني در عيب يابي  6
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فرضيه فرعـي و يـك فرضـيه     4ضيه دوم ،يك فرضيه اصلي ،براي آزمون فر   )1-2-4

در فرضيه اصلي تعداد كل پذيرش خـودرو در قبـل و بعـد از    .در نظر گرفته شد موازي

عليرغم اينكه .اجراي طرح تخصيص بهينه قطعات تند مصرف مورد استفاده قرار گرفت

نـدگي بـه   پس از اجراي طرح،تعداد كل پذيرش خودرو به طور متوسط بـراي هـر نماي  

خودرو و در سه ماه افزايش يافت،ليكن از لحاظ آماري اختلاف معنـي داري   72ميزان 

  .با توجه به سطح معني داري بين ميانگين وجود نداشت

بدين معني كه اجراي طرح تخصيص بهينه قطعـات  .بنابراين اين فرضيه تايًيد نمي گردد

  .ذيرش خودرو نشده استتند مصرف به نمايندگي هاي مجازباعث افزايش تعداد پ

اجراي طرح تخصيص قطعات تند مصرف باعث كاهش پذيرش تعـداد   )2-2-4

كـه ايـن نتيجـه    .خودرو پيكان براي سرويس اوليه و گارانتي شده است

  .حاصل از آزمون يكي از فرضيات فرعي مي باشد

ميانگين تعداد تعميرات پيكان بعد از اجراي طرح نسبت به قبـل از آن   )3-2-4

را از لحـاظ آمـاري و سـطح معنـي داري آزمـون      كاهش يافته است زي

 .،اختلاف معني داري بين ميانگين دو جامعه وجود ندارد 

تعداد پذيرش خودرو پـژو جهـت سـرويس اوليـه و گـارانتي پـس از        )4-2-4

به طوريكه بـه  .اجراي طرح تخصيص،افزايش قابل توجهي داشته است
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درو خـو  167طور متوسط در هر نمايندگي در سه ماه اين رقم حـدود  

  .مي باشد

بعـد از  ،        به طور متوسط نسبت زمان پذيرش بـه ظرفيـت اسـتاندارد         )5-2-4

ولي با .درصد افزايش يافت 335/1اجراي طرح تخصيص بهينه به قبل از آن 

توجه به سطح معني داري برآورد شده و از نظر آماري اختلاف معنـي داري  

د در قبـل و بعـد از   بين ميانگين نسبت زمان پـذيرش بـه ظرفيـت اسـتاندار    

  .اجراي طرح وجود ندارد

  بنابراين نسبت زمان پذيرش خودرو به ظرفيت استاندارد                             

 .افزايش نيافته است           

تخصيص بهينه باعث افزايش تعداد پذيرش خودروي پژو اجراي طرح  )6-2-4

  .نسبت به پيكان براي انجام تعميرات شده است

  :شنهاداتپي  -3-4

در اين بخش از تحقيق پيشنهادات اجرايي كه نشاًت گرفته از نتايج و يافته هاي 

  :تحقيق مي باشد ارائه مي گردد
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همانگونه كه در تجزيه و تحليل اطلاعات و آزمون فرضيات مشخص گرديد   ) 1-3-4

 ،طرح تخصيص بهينه قطعات تند مصرف به نمايندگي ها در افـزايش آمـار فـوق تـاًثير    

  .گذار است 

لذا پيشنهاد مي گردد كه سبد قطعات تخصيص در آينده شامل قطعات متوسط مصـرف  

نيز باشد و اين قطعات در كنار ساير قطعـات تنـد مصـرف در بـين نماينـدگيها توزيـع       

  .گردد

همانگونه كه از تجزيه و تحليل فرضيه اول تحقيق مشخص گرديد،تعميرات    )2-3-4

لـذا مقتضـي   .ترين اولويت را در بين سـاير عوامـل داراسـت   صحيح و دقيق خودرو بالا

است نمايندگي هاي مجاز به اين موضوع توجه كامل داشته و در به كـارگيري پرسـنل   

  .مجرب و با تجربه كه علاوه بر دانش فني ،داراي تعمير كاري نيز باشند، تلاش نمايند

يـر گـاه بـراي تعميـر     همانگونه كه مي دانيم تصميمات مشتريان جهت انتخاب يك تعم

وي از آن تعميرگـاه و يـا   خودرو و دريافت خدمات بر اساس سوابق و تجربيات قبلي 

بر اساس نتايج حاصل از تجربيات ديگران اسـت و هـيچ عـاملي بـه انـدازه تعميـرات       

  .صحيح و دقيق خودرو در ايجاد اين ذهنيت مثبت اثرگذار نيست
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حقيق جهت تعيـين اولويـت هـا و ترجيحـات     عوامل مورد بررسي در اين ت   )3-3-4

مشتري براي دريافت خدمات مناسب از شـبكه نماينـدگي هـاي مجـاز ايـران خـودرو       

،همگي از مهمترين عواملي هستند كه در نتيجه تحقيقات چند ساله مشـخص گرديـد ه   

لذا توجه كافي نمايندگي ها بر اين عوامل و سعي در به كار يـري مناسـب آ نهـا و    . اند

زش پرسنل تحـت پوشـش خـود و آشـنا سـازي آنهـا بـا اصـول مشـتري داري از          آمو

حـال كـه بحـث پيوسـتن ايـران بـه       .ضروريات حضور در بازار هاي رقابتي مي باشـد  

عضويت سازمان تجارت جهاني رنگ جدي تري به خود گرفته است و بازار خودرو و 

ثير را از ايـن  خدمات پس از فروش آن نيز از جملـه صـنايعي اسـت كـه بيشـترين تـاً      

موضوع مي پذيرد ،لذا ضروري است مديريت ارشد شركت ايساكو و نماينـدگي هـاي   

مجاز از هم اكنون با به كارگيري راهكارهاي مناسب جهت تحقيق عوامـل فـوق الـذكر    

  .سهم مناسبي را در بازار به دست آوردند

وفـق خواهـد بـود    پيش بيني نيازهاي آينده،همواره راه گشاي برنامه ريزي م   )4-3-4

هاي مجاز به صورت سه ماهه و در صـورت   لذا پيشنهاد مي گردد پيش بيني نمايندگي.

امكان ماهيانه توسط خـود آنهـا صـورت گرفتـه و تخصـيص قطعـات در گذشـته كـه         

دقيق تر نيازهـاي آينـده   تغييرات فصول نيز در آن تاًثير گذار است در تحقيق و برآورد 

  .موثر خواهد بود
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  .است"رابطه "يكي از مولفه هاي بسيار مهم در زنجيره ي عرضه ،مولفه    )5-3-4

با توجه به اين كه اهي اوقات در بعضي از نمايندگي ها كمبود قطعـه باعـث نارضـايتي    

مشتري گشته و پيامدهاي منفي را به دنبال داشـته لـذا پيشـنهاد مـي گـردد رابطـه بـين        

رقابـت  "د كه فعاليت بين آنها را از حالـت  نمايندگي هاي يك منطقه طوري ايجاد گرد

تبديل كرده و علاوه بر كسب رضـايت مشـتري سـود    "مشاركت"به سيستم  "متخاصم 

كل سيستم نيز افزايش يابد كه انجام اين كار در نهايت به نفع تمـامي نماينـدگي هـا و    

  .مشتريان نهايي مي باشد

ير و تغييرات اساسـي در زمينـه   با توجه به پيشرفت تكنولوژي در سالهاي اخ   )6-3-4

مبادله و خدمات رساني در جهان ،ضـروري اسـت كـه شـبكه عظـيم نماينـدگي هـا و        

فروشندگاههاي مجاز ايران خودرو نيز به اين موضوع توجه كافي نمـوده و همگـام بـا    

سفارشـگزاري  .تكنولوژي هاي پيشرفته ،فعاليتها و خدمات رساني خود را بهبود بخشند

را كاهش مي دهد، به دليل عدم نيـاز بـه مراجعـه حضـوري از مشـكلات      تا حول كالا 

مرتبط با اين امر نيز كاسته خواهد شد و در هزينه هاي مربوط به رفت و آمد نمايندگي 

  .ها صرفه جويي خواهد شد

استفاده از انبارهاي منطقه اي كه در دفاتر منطقه اي كشور واقع شـده اسـت      )7-3-4

سهولت دسترسي نمايندگان سراسر كشـور بـه قطعـات مـورد نيـاز      مي تواند علاوه بر 

خود،به دليل حول در اندازه هاي بزرگتر جهت انباشتن در دفاتر منطقه اي ،هزينه هـاي  
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يكي از مهمترين مشكلات نمايندگي هاي مجاور و .مرتبط با حول قطعات را اهش دهد

ز و اسـتفاده از انبارهـاي   بازار مي باشد كه با به كـارگيري سيسـتم توزيـع غيـر متمرك ـ    

  .مركزي دفاتر منطقه اي ،تا حد زيادي برطرف خواهد شد

با توجه به اين كه در سالهاي اخير، دريافت كالاهـا و خـدمات بـه صـورت        )8-3-4

اعتباري رواج يافته است لذا پيشنهاد مي گردد در هر نمايندگي دستگاههاي اسـتفاده از  

ن به سهولت خدمات مورد نظـر خـود را دريافـت    كارت اعتباري نصب شده تا مشتريا

نموده و در تسويه حساب مالي با مشكلات كمتري مواجه شده و در دقت و زمان نيـز  

به نظر ميرسد با جهاني شدن بازار ها و پيشرفت هاي آتي تكنولوژي .صرفه جويي شود

ر ليكن در ايـن دوره و در كشـو  .،به كارگيري اين روش جزء ضروريات محسوب گردد

  .ما ،استفاده از اين روش جزء مزاياي رقابتي هر شركتي به حساب مي آيد
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  :فهرست منابع و ماًخذ

آذر ،عادل ؛ آمار و كاربرد ان در اقتصاد؛چاپ چهارم ، انتشـارات سـمت ،جلـد     .1

  .1378دوم ،

حافظ نيا ،محمد رضا ؛ مقدمه اي بر روش تحقيق در علوم انسـاني ؛چـاپ اول    .2

 .1374:،تهران  ،انتشارات سمت

در  4Pبررسي راهبرد هـاي عناصـر آميختـه بازاريـابي     "ابراهيمي ، عبدالحميد ، .3

،تيـر  17،نامـه تخصصـي بازاريـابي ؛شـماره     "شركت هاي موفق صادراتي ايران

  31تا  23،صفحات 1381

سعيدي كيا ،علي اكبر ،و مظفري فرد ،جعفر ؛مديريت زنجيرهـي تـامًين ؛مجلـه     .4

 .61هم ؛شماره مهندسي صنايع ؛سال د

شـركت  :،تهـران  1378بلوريان تهراني ،محمد ؛بازاريابي و مديريت بازار ؛اپدوم  .5

 ).وابسته به موسسه مطالعات و پژوهشهاي بازرگاني (چاپ ونشر بازرگاني 

،مترجم حسين پرهيزي گشتي ،نامـه   "در بازاريابي مبني بر انسان "كوپر،كونالد؛ .6

 .55تا  52،صفحات 1381،مهر 20شماره :تخصصي بازاريابي 

تريسي ،مايكل ،و ويرزما،فرد؛اصـول بازاريابي؛ترجمـه عبدالرضـا رضـائي نـژاد       .7

 .انتشارت موسسه مطالعات پژوهشهاي بازرگاني:،تهران1375،چاپ 

ــن     .8 ــه بهمـــ ــول بازاريابي،ترجمـــ ــپ،و آرسترانگ،گري؛اصـــ كاتلر،فيليـــ

 .شهر آموزه با همكاري شركت آتريات:،تهران1377فروزنده،چاپ
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نشر : ؛تهران ي ، كمال ، و دادخواه ،محمد رضا ؛بازار يابي و مديريت بازار كمال .9

 .1379شهر آشوب ، 

صمصاحي ،فرشاد ؛تجارت خدمات و نقش كشورهاي در حال توسـعه ؛چـاپ    .10

 .مطالعات و پژوهش هاي بازرگاني:، تهران 1371

احي يك مدل رياضي جهت بهينه كردن منـافع زنجيـره   طر"شاهرودي ،كامبيز ؛  .11

پايـان نامـه كارشناسـي    "ي تامًين كنندگان مواد اوليه و قطعات شركت سـاپكو  

 1377ارشد ، دانشگاه تهران ؛

هورويتز ،ژاك ؛ هفت كليد استراژي خدمات ؛مترجمين سيد محمد اعرابـي ، و   .12

 .انتشارات دفتر پژوهشهاي فرهنگي:،تهران 1380داود ايزدي؛چاپ 

رگاني ؛چاپ اول ،انتشارات سمت،تهران آمار در اقتصاد و بازنو فرستي ،محمد؛  .13

1374. 

كشورهاي پيشرفته به ازاي هـر دلار سـرمايه گـذاري در توليـد يـك دلار در      " .14

 1381،مهـر 20شماره :نامه تخصصي بازاريابي "خدمات سرمايه گذاري مي كنند

 50-51،صفحات 

نيو لند،ديويد ؛توسعه زنجيره عرضـه ؛ترجمـه علـي اكبـر عـرب بـازار ،چـاپ         .15

 .2000ششم،
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با توجه به نقش هر يك از عوامل زير در ارائه خدمات مناسب به مصرف كننـدگان  

  ،اهميت هر عامل نسبت به ديگري كدام گزينه است؟

تسريع در ارائه 

  خدمات

ــتمزد   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 دســـــ

  مناسب

تسريع در ارائه 

  خدمات

ــرات   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 تعميــــ

يح و دقيق صح

  خودرو

تسريع در ارائه 

  خدمات

  حسن برخورد  9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9

تسريع در ارائه 

  خدمات

ــتفاده از   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 اســـ

قطعات اصـلي  

  و با كيفيت

تسريع در ارائه 

  خدمات

ــتفاده از   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 اســـ

كارشناســــان 

عيــب فنــي در 

  يابي

دستمزد مناسب 

در ارئـــــــــه 

  خدمات

ــرات   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 تعميــــ

صحيح و دقيق 

  خودرو

دستمزد مناسب 

ــه  در ارائــــــ

  خدمات

  حسن برخورد  9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9

دستمزد مناسب 

ــه  در ارائــــــ

  خدمات

ــتفاده از   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 اســـ

قطعات اصـلي  

  و با كيفيت

دستمزد مناسب 

ــه  در ارائــــــ

  خدمات

ــتفاده از   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 اســـ

كارشناســــان 

فنــي در عيــب 

  يابي

ــرات  تعميـــــ

صحيح و دقيق 

  خودرو

  حسن برخورد  9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9
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ــرات  تعميـــــ

صحيح و دقيق 

  خودرو

ــتفاده از   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 اســـ

طعات اصـلي  ق

  و با كيفيت

ــرات  تعميـــــ

صحيح و دقيق 

  خودرو

ــتفاده از   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 اســـ

كارشناســــان 

فنــي در عيــب 

  يابي

ــتفاده از   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9  حسن برخورد اســـ

قطعات اصـلي  

  و با كيفيت

ــتفاده از   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9  حسن برخورد اســـ

ارشناســــان ك

فنــي در عيــب 

  يابي

ــتفاده از  اســــ

قطعات اصـلي  

  و با كيفيت

ــتفاده از   9  8  7  6  5  4  3  2  1  2  3  4  5  6  7  8  9 اســـ

كارشناســــان 

فنــي در عيــب 

  يابي
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