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  ي خودرو سازيها بررسي رابطه بين خدمات پس از فروش شركت

  و رضايت مشتريان) سايپا و ايران خودرو(

  

  آزيتا شرج شريفي
  

  ايران، نوشهر، يريتگروه مد، واحد نوشهر، ت علمي دانشگاه آزاد اسلاميأعضو هي* 
  

  

  24/09/1388: تاريخ دريافت مقاله

  07/02/1389: تاريخ پذيرش مقاله

  

  ده يچك

باشند و درصد بـالايي از مـشتريان داخـل            هاي ايران خودرو و سايپا از مهمترين توليد كنندگان كشور مي          شركت

 رابطه بين خدمات پـس از فـروش   هدف از انجام اين تحقيق سنجش و ارزيابي. دهند  ميكشور را به خود اختصاص  

  . باشد  مياين دو شركت و ميزان رضايت مشتريان

ي هـا   ي اوليه در خصوص عناصر اساسي خدمات پس از فروش و ويژگـي            ها  با انجام مطالعات مقدماتي و بررسي     

سه شاخص اساسي براي ارزيابي خدمات پس از فروش انتخاب شد           ،  اساسي يك شبكه موفق خدمات پس از فروش       

  تأمين قطعات و تضمين، ي مجازها خدمات نمايندگي: ه عبارتند ازك

براي جمع آوري نظرات مشتريان در مورد خدمات پـس  .  فرضياتي تدوين و بررسي شد  ها   بر اساس اين شاخص   

ي مجاز ايـساكو و سـايپا   ها  در نمايندگيها  سوالي تهيه شد و اين پرسشنامه25 پرسشنامه ها از فروش اين شركت   

ي جمع آوري شده به وسيله پرسشنامه با استفاده         ها  داده.  و زانتيا توزيع شد    405ي پژو   ها  ين مالكين خودرو  يدك ب 

در اين بررسـي  . براي هر نوع خودرو و براي هر دو شركت به طور جداگانه مورد آزمون قرار گرفت Spssاز نرم افزار  

 cramersي كاي دو براي تعيين رابطه و آزمـون   همبستگي استفاده شده است و از آزمون آمار-از روش توصيفي

V       نتيجه حاصل از فرضيه اول بيـانگر       ،  بر اساس آزمون فرضيات   .  براي تعيين شدت همبستگي استفاده شده است

پذيرفته شد و در حوزه دو خودروي مورد بررسي در خـودرو             H1اين بود كه در هر دو شركت مورد بررسي فرضيه           

نتيجه حاصل از فرضيه دوم و سوم بيانگر اين         .  رد شد  H1 فرضيه   405 و در خودروي پژو       پذيرفته H1زانتيا فرضيه   

در پايان بر اساس نتـايج آزمـون        .  تائيد شد  H1بود كه در هر دو شركت و در هر دو خودروي مورد بررسي فرضيه               

   .رديد ارائه گها پيشنهاداتي در جهت بهبود موقعيت فعلي خدمات پس از فروش اين شركت، فرضيات

  تضمين و رضايت مشتري، ي مجازها نمايندگي، خدمت: يدي كليها هژوا
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  مقدمه 

رضايت مشتري و ارائه خدمات مهمترين بحث روز مربـوط          

مشتري راضي باعث   . به صنعت خودرو و قطعه سازي است      

هاي سازنده اسـت و تـأمين خواسـت و       دوام و بقاي شركت   

شـعار مـشتري     .نياز او هدف اصلي هر واحد توليدي اسـت        

كه قدمتي به امـر پيـدايش       ،  مداري و شعار حق با مشتري     

ــان مــديران  ، داري داردســرمايه مــدتي اســت كــه ورود زب

خودروســاز كــشور شــده و آذيــن تبليغــات گــسترده آنهــا 

هاي بزرگ اتومبيـل    شركت )3منبع شماره   . (گرديده است 

دايمر كرايسلر شـعار در خـدمت       ،  فورد،  نظير جنرال موتور  

ي خـدمات پـس از فـروش        ها  ريان بودن را براي شبكه    مشت

بايـد بـه خريـدار در ازاي     ،   و بر اين باورنـد     اند  هخود برگزيد 

خدمات با كيفيـت مناسـب ارائـه شـود تـا            ،  خريد محصول 

خريــدار از ، ضــمن اعتمــاد بــه عملكــرد و رفتــار فروشــنده

خريدش راضي شود و در آينده نيز ارتباطش را بـا شـركت             

هاي خودرو سـاز    شركت .)5منبع شماره   . (مزبور حفظ كند  

و قطعه ساز در تلاشند به اين مهم يعني ارائه خدمات پس            

. از فروش بهتر براي جلب رضايت بيشتر مـشتري بپردازنـد   

يي وجود دارد كه توجـه بـه آن از          ها  اما در اين راه نارسايي    

الزامات روز است و براي رسيدن به اين هدف يعني ارتقـاء            

ت پس از فروش و رضايت مشتري بـه تـلاش        كيفيت خدما 

  . تري نياز استهمه جانبه و گسترده

تأمين رضايت مشتري هدف اساسي مؤسسات توليدي       

مشتريان ناراضي با تبليغات منفي عليه . باشد  مي و خدماتي 

شوند كه مشتريان بالقوه نسبت   ميمحصولات شركت باعث

در خريدهاي احتمـالي  به محصولات شركت بد بين شده و  

در نتيجه به ، آينده محصولات اين شركت را نخواهند خريد

فروش و سهم بازار شـركت نـسبت        ،  دليل كاهش مشتريان  

به رقبا كاهش خواهد يافت و ادامه بقاي شركت با مـشكل            

  ) 1منبع شماره(. مواجه خواهد شد

در ايران به دليل انحصاري بودن بـازار و نبـود شـرايط             

تريان ناچارند هر آنچه با هر قيمتي كه بـه آنهـا            رقابتي مش 

هـاي  شود خريداري نماينـد و از طرفـي شـركت           مي عرضه

خودرو ساز داخلي به دليل تقاضاي بالاي مشتريان و عـدم           

رسـد تـوجهي بـه مـشتري          مـي  داشتن رقباي قوي به نظر    

ارائـه   مداري و رضايت مشتري ندارند و آنچنان كه بايد بـه          

 مناسب به عنوان گـام اول در جلـب          خدمات پس از فروش   

 166000در حـال حاضـر      . اند  رضايت مشتري توجه نكرده   

واحد در سطح كشور وجود دارد كه به ارائه خدمات پس از            

 واحد در قسمت 131000. (فروش در اين صنعت مشغولند  

طبــق )  واحــد در قــسمت قطعــات  35000خــدمات و 

اني از  ي انجام شده از مشتريان رضـايت چنـد        ها  نظرسنجي

بـه  . )4منبـع شـماره     ( ندارند   ها  ي اين نمايندگي  ها  فعاليت

تـا زمـاني كـه      ،  زعم بيد آبادي كارشناس مسائل اقتـصادي      

رقابت واقعي بين خودرو سازان وجود نداشـته باشـد و بـه             

خدمات پس از فروش به عنوان يك فاكتور اساسـي ايجـاد            

 كننده مزيت رقابتي توجه نداشته باشند رضايت مشتري و        

دكتر احمـد   . مشتري مداري در حد شعار باقي خواهد ماند       

بـازار  : روستا كارشناس مسائل اقتصادي و بازاريـابي گفـت        

كساني است كه رقابت را باور داشـته        اي    هآينده دنياي حرف  

هاي خودرو سازي با ارائه خـدمات پـس از          باشند و شركت  

تـه و   ها را از رقبا گرف    توانند فرصت   مي فروش متمايز از رقبا   

هزينه فرصت را به آنها واگذار نمايند و علاوه بر افزايش در            

جلب رضايت مشتري تا سـر حـد        ،  آمد و سود براي شركت    

خشنودي را محقق سازند و ضريب امنيت حـضور خـود را            

  . در بازارها ارتقاء دهند

اين تحقيق بر آن است تا با ارزيـابي چگـونگي ارتبـاط             

فروش و رضايت مشتريان از محصولات بين خدمات پس از     

سنجش سطح رضايت مشتريان و شناسايي     ،  اين دو شركت  

ي خدمات پس از فروش از ديدگاه مـشتريان در          ها  نارسايي

نتـايج آن    لـذا . جهت تأمين رضايت مشتريان كمك نمايـد      

جهت آگـاهي ايـن دو شـركت از نـواقص خـدمات پـس از         

  رفـع نـواقص    فروش از ديدگاه مشتريان و اقـدام در جهـت         

ي هـا   ضمن اينكـه سـاير شـركت      ،  تواند مفيد واقع شود    مي

ي ايـن تحقيـق بهـره       ها  توانند از يافته    مي خودروسازي نيز 

  . برداري نمايند
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خدمات پس از فروش گام مهم جهت جلـب رضـايت     

  مشتريان

، آنچه امروز بيش از پيش اهميـت دارد توجـه بـه مـشتري         

 حـد خـشنودي     رضايت مـشتري تـا سـر      ،  تعهد به مشتري  

چرا كه رضايت مشتري مزاياي زيادي همچون جلب        ،  است

، تكـرار معاملـه و وفـاداري      ،  تشويق،  اعتماد عمومي ترغيب  

كاهش هزينه جلـب مـشتري   ، بهبود افزايش فروش شركت 

دور كردن مشتريان از رقبا     ،  ي رقابتي ها  ايجاد مزيت ،  جديد

. مراه دارد و نهايتاً رشد و توسعه پايدار را براي سازمان به ه          

از طرفي به دليل روند فزاينـده توليـد خـودرو در داخـل و               

مسأله جهاني شدن به خصوص كه موضوع پيوسـتن ايـران         

هـاي  به سازمان تجارت جهاني مطرح و مذاكره بـا شـركت          

، سـيتروئن ،  پـژو ،  فيات،  خودرو سازي مانند دايملر كرايسلر    

كـه  ضـرورت دارد    ،  نيسان انجام شده اسـت    ،  رنو،  كياموتور

خدمات پس از فروش نيز بـه ميـزان رشـد توليـد خـودرو               

هـاي ارائـه دهنـده خـدمات پـس از           توسعه يابد و شـركت    

فروش مانند ايـساكو و سـايپا يـدك بـيش از پـيش مـورد                

ي متنوع و اساسي خود را به ها تا برنامه، حمايت قرار گيرند  

خوبي اجرا كنند تا بتوانند در صـحنه رقابـت قـادر بـه بقـا           

افـزايش  ،  ي گـسترش دفـاتر منطقـه اي       هـا    برنامه باشند و 

ي مجاز و مراكز تعميراتي و ساير       ها  ه و فروشگا  ها  نمايندگي

ي بهبود كمي و كيفي خدمات پس از فروش مورد          ها  برنامه

  . توجه و حمايت قرار گيرد

  

   تحقيق هايهفرضي

ي مجاز و رضايت مشتريان     ها   بين خدمات نمايندگي   .1

  . و شركت سازنده رابطه وجود داردبا توجه به نوع اتومبيل 

 بين نحوه تأمين قطعات يدكي و رضـايت مـشتريان           .2

  . با توجه به نوع اتومبيل و شركت سازنده رابطه وجود دارد

 بين تضمين ارائه شده و رضايت مشتريان بـا توجـه            .3

  . به نوع اتومبيل و شركت سازنده رابطه وجود دارد

   :قل اين تحقيق عبارتند ازمتغيرهاي مست

توزيع (ي ها ي مجاز با مؤلفهها  خدمات نمايندگي  –الف  

  ) كيفيت خدمات و قيمت خدمات، هاي مجازنمايندگي

، توزيع قطعـات  (ي  ها   نحوه تأمين قطعات با مؤلفه     –ب  

  ) كيفيت قطعات و تضمين قطعات، قيمت قطعات

ــا مؤلفــه-ج ــضمين ب ــا  ت ــضمين(ي ه پوشــش ، دوره ت

  ) عمل به تعهدات و ضوابط تضمين ،تضمين

  . در اين تحقيق رضايت مشتري است، متغير وابسته

  

   :قلمرو موضوعي تحقيق

چارچوب موضوعي تحقيق در حوزه مديريت بازاريـابي        

محدود به بررسي و تجزيـه و تحليـل ارتبـاط بـين              است و 

، ي مجـاز  هـا   خـدمات نماينـدگي   (خدمات پـس از فـروش       

ي خودرو  ها  شركت) أمين قطعات نحوه ت ،  تضمين ارائه شده  

  . باشد  ميسازي و رضايت مشتريان

ي مجـاز   هـا   شـامل نماينـدگي   : قلمرو مكاني تحقيق  

  . باشد  ميشركت سايپا يدك و ايساكو در سطح شهر تهران

 لغايـت دي    1386اول تير مـاه     : قلمرو زماني تحقيق  

  . باشد  مي1388ماه 

  

   :روش تحقيق

 روش  هـا   يـان فرضـيه   با توجه به طرح تحقيق و نحوه ب       

 ها  مورد مطالعه در اين تحقيق براي ارزيابي و آزمون فرضيه         

كه بـه دنبـال توصـيف و        ،  توصيفي از نوع همبستگي است    

تبيين چگونگي ارتباط بـين رضـايت مـشتريان و خـدمات            

 پس از فروش دو شركت خودروسازي ايران خودرو و سـايپا   

ز نـوع   بعـلاوه ايـن تحقيـق از نظـر هـدف نيـز ا             . باشـد  مي

  . باشد  ميتحقيقات كاربردي

  

  :ها ابزار جمع آوري داده

در اين تحقيق براي جمع آوري نظريـات مـشتريان دربـاره        

 سـوال   5كه شـامل    اي    هخدمات پس از فروش از پرسشنام     

 سوال اختصاصي در ارتباط با ميزان رضـايت         23عمومي و   

، مشتريان از خدمات پس از فـروش ايـن دو شـركت اسـت        

  . ده استاستفاده ش

  

  :روايي و پايايي پرسشنامه

براي تعيين روائي پرسشنامه از شيوه توافق داوران استفاده         

 را در اختيـار     هـا   به اين نحو كـه ابـزار گـردآوري داده          ،شد

نظران و متخصصين قرار داديم و از آنهـا خواسـتيم           صاحب

قضاوت كنند آيا سؤالات تهيه شـده همـان چيـزي را كـه              
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  ، سنجد يا خير  ميمحقق در نظر دارد

براي تعيين پايائي اين تحقيق از روش آلفاي كرونبـاخ          

  . استفاده شد

  

   جدول محاسبه آزمون آلفاي كرونباخ:1 شماره  جدول

 متغير مربوطه
تعداد 

  نمونه
آلفاي كرونباختعداد سئوالات

خدمات 

  نمايندگي
480  11  7532/0  

  7634/0  4  480 تأمين قطعات

  7346/0  5  480  تضمين

  7560/0  3  480 ن رضايتميزا

  7518/0  23  480  جمع

  

دهد كه اين ضريب براي متغيـر         مي نتايج حاصله نشان  

براي نحوه تأمين قطعات    % 75ي مجاز   ها  خدمات نمايندگي 

و بـراي متغيـر رضـايت       % 73براي تضمين ارائه شده     % 76

چون مقادير الفاي كرونباخ بدست     . باشد  مي %76مشتريان  

پـس  ،  ز نظـر آمـاري قابـل قبـول اسـت          آمده زياد بوده و ا    

 سؤالات ما پاياست و محاسـبات بعـدي را بـا توجـه بـه آن           

  . توان انجام داد مي

  

  جامعه آماري 

ي پژو و   ها  لجامعه آماري اين پژوهش شامل مالكين اتومبي      

زانتيا توليدي دو شركت ايـران خـودرو و سـايپا در سـطح              

 ايـران   ي مجـاز  هـا   كـه بـه نماينـدگي     ،  باشد  مي شهر تهران 

  . اند هخودرو و سايپا مراجعه كرد

  

  روش نمونه گيري 

در ايــن تحقيــق روش نمونــه گيــري روش غيــر احتمــالي 

ي مجـاز در    هـا   از نمايندگي اي    هابتدا نمون . باشد  مي هدفدار

، شـرق (ي جغرافيايي   ها  سطح شهر تهران متناسب با حوزه     

سـپس بـا مراجعـه بـه        ،  انتخاب شـد  ) جنوب،  شمال،  غرب

ي مجاز منتخب بين مشتريان مراجعه كننـده        ها  ينمايندگ

  .  پرسشنامه توزيع شدها به اين نمايندگي

  

   ها روش تجزيه و تحليل داده

ي حاصـل از    هـا   در اين تحقيق براي تجزيـه و تحليـل داده         

چـون  . پرسشنامه از آزمون كـاي دو اسـتفاده شـده اسـت           

هدف ما بررسي و تجزيه و تحليل ارتباط بين خدمات پس           

هـاي خـودرو سـازي و رضـايت مـشتريان           فروش شركت از  

براي سنجش ارتباط از آزمـون همبـستگي كـاي دو           ،  است

ايم و براي تعيـين شـدت ايـن همبـستگي از            استفاده كرده 

  .  استفاده كرديمCrammers V و Phiآزمون 

  

  آزمون فرضيات تحقيق

ضايت مشتريان با توجه بـه نـوع اتومبيـل و شـركت            ي مجاز و ر   ها  بين خدمات نمايندگي   :بررسي آزمون فرضيه اول تحقيق    

  .  رابطه وجود دارد،سازنده

  )405پژو ( جدول توافقي بين خدمات نمايندگي و ميزان رضايت مشتريان با توجه به نوع اتومبيل :2 شمارهجدول 

         خدمات نمايندگي  جمع  كم  متوسط  زياد

  ميزان رضايت 
  درصد  فراواني  درصد  يفراوان  درصد  فراواني  درصد  فراواني

  8/35  43  7/7  1  9/35  23  2/44  19  زياد

  2/64  77  3/92  12  1/64  41  8/55  24  كم و متوسط 

  100  120  100  13  100  64  100  43  جمع 

X2 = 78/5        df = 2         a = %5       crammers V = 220/0   
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 05. 0 در سطح معنا داري 99. 5 جدول با X2كوچكتر از  78. 5 محاسبه شده X2دهد چون   ميدر جدول فوق نتايج نشان   

  . بنا بر اين فرضيه اول پذيرفته شده و فرضيه دوم رد خواهد شد، باشد  مي2و درجه آزادي 
  

  )زانتيا( جدول توافقي بين خدمات نمايندگي و ميزان رضايت با توجه به نوع اتومبيل :3جدول شماره 
  

         خدمات نمايندگي  جمع  كم  متوسط  زياد

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ضايت ميزان ر

  7/36  44  20  2  2/32  28  9/60  14  زياد

  3/63  76  80  8  8/67  69  1/29  9  كم و متوسط 

  100  120  100  10  100  87  100  23  جمع 

X2 = 7/75             df = 2             a = % 5           cramers V = 0/254 
  

 در سـطح  99. 5در جدول يعني X2  بزرگ تر از75. 7 محاسبه شده برابر با X2 چون، ي جدول فوق گوياي آن استها داده

 گـردد و فـرض اول رد    مـي  يعني ارتباط بين دو متغيـر تاييـد   H1بنا بر اين فرض ، باشد  مي2 و درجه آزادي 05. 0معنا داري 

  .  به دست آمده است254. 0شدت اين ارتباط . شود مي

  

 بين نحوه تأمين قطعات يدكي و رضايت مـشتريان بـا توجـه بـه نـوع اتومبيـل و                 بررسي آزمون فرضيه دوم تحقيق     -2

  .  رابطه وجود دارد،شركت سازنده

  

  )405پژو (با توجه به نوع اتومبيل   جدول توافقي بين تامين قطعات و ميزان رضايت مشتريان:4جدول شماره 

 خدمات نمايندگي          جمع  كم  متوسط  زياد

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  8/35  43  5/76  13  1/24  14  6/35  16  زياد

  2/64  77  5/23  4  9/75  44  4/64  29  كم و متوسط 

  100  120  100  17  100  58  100  45  جمع 

X2=15/6                               df = 2                a = 5%       Cramers V = 361/0  

  

. 5در جـدول يعنـي   X2    بزرگ تر از6. 15 محاسبه شده برابر با X2ي جدول فوق حاكي از آن است كه چون ها نتايج داده

گـردد و    مـي اييـد  يعني ارتباط بـين دو متغيـر ت   H1بنا بر اين فرض ، باشد  مي2 و درجه آزادي 05. 0 در سطح معنا داري 99

  .  به دست آمده است361. 0دار بوده و شدت اين ارتباط اارتباط بين دو متغير معن. شود  مي  ردH0فرض 
     

  )زانتيا( جدول توافقي بين تامين قطعات و ميزان رضايت با توجه به نوع اتومبيل :5جدول شماره 

         خدمات نمايندگي  جمع  كم  متوسط  زياد

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  7/36  44  8/53  14  14  6  1/47  24  زياد

  3/63  76  2/46  12  86  37  9/52  27  كم و متوسط 

  100  120  2/46  12  86  37  9/52  27  جمع 

X2=15/2            df = 2              a = 5%        Cramers V = 356/0  
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. 5در جـدول يعنـي   X2    بزرگ تر از2. 15 محاسبه شده برابر با X2دول فوق حاكي از آن است كه چون ي جها نتايج داده

گـردد و     مـي  يعني ارتباط بـين دو متغيـر تاييـد         H1بنا بر اين فرض     ،  باشد  مي 2 و درجه آزادي     05. 0 در سطح معنا داري      99

      . به دست آمده است361. 0شدت اين ارتباط . شود  مي  ردH0فرض 

بين تضمين ارائه شده و رضايت مـشتريان بـا توجـه بـه نـوع اتومبيـل و شـركت                     :  بررسي آزمون فرضيه سوم تحقيق     -

  .  رابطه وجود دارد،سازنده

  )پژو( جدول توافقي بين تضمين و ميزان رضايت با توجه به نوع اتومبيل :6جدول شماره 
  

         خدمات نمايندگي  جمع  مك  متوسط  زياد
  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  8/35  43  1/11  2  37  20  8/43  21  زياد

  2/64  77  9/88  16  63  34  3/56  27  كم و متوسط 

  100  120  100  18  100  54  100  48  جمع 

X2 = 6/1             df = 2             a = % 5           cramers V = 226/0  
  

 در 99. 5در جـدول يعنـي   X2    بزرگ تـر از 1. 6 محاسبه شده برابر با X2ي جدول گوياي آن است كه چون ها ج دادهنتاي

  H0گردد و فـرض    مي يعني ارتباط بين دو متغير تاييد H1بنا بر اين فرض ، باشد  مي2 و درجه آزادي 05. 0سطح معنا داري 

، لازم به ذكر است   .   به دست آمده است     226. 0 و شدت همبستگي محاسبه شده       دار بوده اارتباط بين دو متغير معن    . شود  مي رد

    . ي كم و متوسط با يكديگر ادغام شده استها گزينه، باشد  مي05. 0چون فراواني مورد انتظار كمتر از 
  

  )زانتيا( جدول توافقي بين تضمين و ميزان رضايت با توجه به نوع اتومبيل :7جدول شماره 

 خدمات نمايندگي          جمع  كم  متوسط  زياد
  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  7/36  44  5/23  4  8/28  17  3/52  23  زياد

  3/63  76  5/76  13  2/71  42  7/47  21  كم و متوسط 

  100  120  100  17  100  59  100  44  جمع 

X2 = 7/4             df = 2             a = % 5           cramers V = 249/0  

  

 99. 5در جدول يعني X2   بزرگ تر از4. 7 محاسبه شده برابر با X2ي جدول فوق حاكي از آن است كه چون ها نتايج داده

ض گـردد و فـر    مـي  يعني ارتباط بين دو متغير تاييد H1بنا بر اين فرض ، باشد  مي2 و درجه آزادي 05. 0در سطح معنا داري 

H0باشد  مي249. 0دار بوده و شدت اين ارتباط اارتباط بين دو متغير معن. شود  مي  رد .  
  

  :بررسي آزمون فرضيه اول تحقيق

  )ايران خودرو( جدول توافقي بين خدمات نمايندگي و ميزان رضايت با توجه به نوع شركت :8جدول شماره 

         خدمات نمايندگي  جمع  مك  متوسط  زياد
  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  4/25  61  3/14  12  9/35  23  3/28  26  زياد

  55  132  3/39  33  9/60  39  2/65  60  متوسط

  6/19  47  4/46  39  1/3  2  5/6  6  كم 

  100  240  100  84  100  64  100  92  جمع 

X2 = 11/0             df = 2             a = % 5           cramers V = 356/0  
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در سـطح   49. 9در جـدول يعنـي   X2   بـزرگ تـر از  8. 60 محاسبه شده برابر با X2چون ، ي جدول گوياي آن استها داده

 رد H0گـردد و فـرض        مـي  يعني ارتباط بين دو شاخص تاييـد       H1بنا بر اين فرض     ،  باشد  مي 4 و درجه آزادي     05. 0معناداري  

    . است356. 0دار بوده و شدت اين ارتباط ا متغير معنارتباط بين دو. شود مي
  

  )سايپا( جدول توافقي بين خدمات نمايندگي و ميزان رضايت با توجه به نوع شركت: 9جدول شماره 
  

         خدمات نمايندگي  جمع  كم  متوسط  زياد

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  6/34  83  6/15  5  8/29  45  9/57  33  زياد

  3/26  63  1/53  17  8/25  39  3/12  7  متوسط

  2/39  94  3/31  10  4/44  67  8/29  17  كم 

  100  240  100  32  100  151  100  57  جمع 

X2 = 29/1             df = 4             a = 0/05           cramers V =0/246 
  

 در 49. 9در جـدول يعنـي   X2   بزرگ تر از1. 29 محاسبه شده برابر با X2 چون ي جدول فوق حاكي از آن است كهها داده

گردد و شدت ايـن    مي يعني ارتباط بين دو متغير تاييد H1بنا بر اين فرض ، باشد  مي4 و درجه آزادي 05. 0سطح معنا داري 

    .  به دست آمده است246. 0همبستگي 
  

  :بررسي آزمون فرضيه دوم تحقيق

  )ايران خودرو( جدول توافقي بين تامين قطعات و ميزان رضايت با توجه به نوع شركت  : 10 هجدول شمار

        خدمات نمايندگي  جمع  كم  متوسط  زياد
  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  7/36 614/25  7/35  25  16  20  6/35  16  زياد

  55  132  6/28  20  68  85  60  27  متوسط

  6/19  47  7/35  25  16  20  4/4  2  كم 

  100  240  100  70  100  125  100  45  جمع 
X2 = 27/4             df = 4             a = 0/0 5           cramers V =0/279 

 

. 9يعنـي  در جـدول  X2  بزرگ تـر از  4. 27 محاسبه شده برابر با X2ي جدول فوق حاكي از آن است كه چون ها نتايج داده

گـردد و     مـي  يعني ارتباط بـين دو متغيـر تاييـد         H1بنا بر اين فرض     ،  باشد  مي 2 و درجه آزادي     05. 0 در سطح معنا داري      49

    . به دست آمده است279. 0دار بوده و شدت اين ارتباط اارتباط بين دو متغير معن. شود  ميرد H0فرض 
  

  )سايپا(  ميزان رضايت با توجه به نوع شركت جدول توافقي بين تامين قطعات و:11جدول شماره 

         خدمات نمايندگي  جمع  كم  متوسط  زياد

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  6/34  83  9/51  27  7/16  15  8/41  41  زياد

  3/36  63  3/17  9  4/34  31  5/23  23  متوسط

  2/39  94  8/30  16  8/48  44  7/34  34  كم 

  100  240  100  52  100  90  100  968  جمع 

X2 = 22/1             df = 4             a = 0/0 5           cramers V =0/243 
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در سـطح   49. 9در جـدول يعنـي   X2   بزرگ تر از1. 22 محاسبه شده برابر با X2ي جدول بيانگر آن است كه چون ها داده

 رد H0گـردد و فـرض        مـي  يعني ارتباط بين دو متغيـر تاييـد        H1بنا بر اين فرض     ،  باشد  مي 4 و درجه آزادي     05. 0معنا داري   

  . باشد  مي243. 0دار بين دو شاخص بوده و شدت اين ارتباط اارتباط معن. شود مي

  

 : بررسي آزمون فرضيه سوم تحقيق
  

  )ايران خودرو( جدول توافقي بين تضمين و ميزان رضايت با توجه به نوع شركت :12 جدول شماره
  

         خدمات نمايندگي  جمع  كم  متوسط  زياد

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  4/25  61  5/12  11  37  20  6/30  30  زياد

  55  132  5/45  40  3/59  32  2/61  60  متوسط

  6/19  47  42  37  7/3  2  2/8  8  كم 

  100  240  100  88  100  54  100  98  جمع 

X2 = 48/1             df = 4             a = 0/0 5           cramers V = 317/0  

  

در سـطح   49. 9در جـدول يعنـي   X2  بزرگ تر از 1. 48 محاسبه شده برابر با X2ي جدول بيانگر آن است كه چون ها داده

 رد H0گـردد و فـرض        مـي  رتباط بين دو متغيـر تاييـد      يعني ا  H1بنا بر اين فرض     ،  باشد  مي 4 و درجه آزادي     05. 0معنا داري   

  . باشد مي 317. 0دار بين دو شاخص بوده و شدت اين ارتباط اارتباط معن. شود مي

  

  )سايپا( جدول توافقي بين تضمين و ميزان رضايت با توجه به نوع شركت : 13جدول شماره 
  

         خدمات نمايندگي  جمع  كم  متوسط  زياد

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  ميزان رضايت 

  6/34  83  2/21  7  28  35  50  41  زياد

  3/26  63  4/36  12  2/31  39  6/14  12  متوسط

  2/39  94  4/42  14  8/40  51  4/35  29  كم 

  100  240  100  33  100  125  100  82  جمع 

X2 = 16/1             df = 4             a = 0/0 5           cramers V =0/183 

 
در سـطح   49. 9در جـدول يعنـي   X2  بزرگ تر از 1. 16 محاسبه شده برابر با X2ي جدول بيانگر آن است كه چون ها داده

 رد H0گـردد و فـرض        مـي  يعني ارتباط بين دو متغيـر تاييـد        H1بنا بر اين فرض     ،  باشد  مي 4 و درجه آزادي     05. 0معنا داري   

  . باشد مي 183. 0ار بين دو شاخص بوده و شدت اين ارتباط داارتباط معن. شود مي
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  نتايج

نتيجه حاصل از آزمون فرضيه اول بيانگر اين بود كه در هر            

 پذيرفته شد و در حوزه      H1دو شركت مورد بررسي فرضيه      

بـا   H1در خودروي زانتيا فرضـيه      ،  دو خودرو مورد بررسي   

در خـودروي   پذيرفتـه و   254. 0ميزان همبستگي برابر بـا      

  .  اين فرض رد شده است405پژو 

كـه  ،  نتيجه حاصل از آزمون فرضيه دوم بيانگر اين بود        

دو خـودرو مـورد     در هر دو شركت و همچنين در حوزه هر        

  .  پذيرفته شدH1بررسي فرضيه 

كـه  ، نتيجه حاصل از آزمون فرضيه سوم بيانگر اين بود        

 در هر دو شركت مـورد بررسـي ارتبـاط بـين دو شـاخص              

 و 183. 0دار بوده و شدت اين رابطه در شركت سـايپا      امعن

در حـوزه دو    .  بـوده اسـت    317. 0در شركت ايران خودرو     

بـا   H1در خـودروي زانتيـا فرضـيه     ،  خودرو مـورد بررسـي    

 405 و در خـودروي پـژو    249. 0ميزان همبستگي برابر با     

  .  پذيرفته شده است226. 0با ميزان همبستگي 

 

  ناي فرضيات تحقيق پيشنهادات بر مب

   : پيشنهادات بر مبناي فرضيه اول–الف 

ي مجـاز تخـصص     هـا   نماينـدگي ،   در پذيرش پرسنل   -

پرسنل را به عنوان يك فـاكتور اساسـي در نظـر داشـته و               

چگونگي عيب يـابي    ،  ي آموزشي در خصوص خودرو    ها  دوره

  . و رفع عيوب آن براي آنها برگزار نمايند

اي مجاز به ارائه تـسهيلات      ه متعهد نمودن نمايندگي   -

  . رفاهي مناسب و استاندارد براي مشتريان

هاي مجاز در جهت     ارائه تسهيلات مالي به نمايندگي     -

  . خريد تجهيزات پيشرفته براي تعمير

ــا   - ــورد ب ــوه برخ ــصوص نح ــوزش در خ ــزاري آم  برگ

  مــشتريان و احتــرام گــذاري بــه آنهــا بــراي پرســنل       

  . هاي مجازنمايندگي

زمان انتظار مشتريان از طريق برنامـه ريـزي          كاهش   -

افــزايش تعــداد پرســنل و بكــارگيري تجهيــزات ، مناســب

  . پيشرفته

هـاي   مناسب بودن قيمت تعميرات و دريافت قيمـت        -

  . ها از مشتريانيكسان در تمام نمايندگي

دائـر بـودن تعـداد      ،  هـا  افزايش ساعات كار نمايندگي    -

بانه روزي و در روزهـاي       به صورت ش   ها  زيادي از نمايندگي  

  . تعطيل

 انجام تحقيقات نظر سنجي از مشتريان در خـصوص          -

ي استقرار مطلـوب    ها  لها و مشخصات مح   شناسايي ويژگي 

  . هاي مجاز از ديدگاه مشترياننمايندگي

 برنامه ريزي مناسـب در جهـت تحويـل خودروهـاي            -

  . مشتريان در زمان وعده داده شده

وعـده داده شـده از جانـب         شناسائي دقيق تعهـدات      -

هاي مجاز و ملزم نمودن آنها به بـر آورده نمـوده            نمايندگي

  . آن تعهدات

هـاي يكـسان و     يي با آرم شركت و رنگ     ها   تهيه لباس  -

هـا و ملـزم     ها به صورت رايگـان در نماينـدگي       توزيع لباس 

هـا در  هـا بـه پوشـيدن آن لبـاس      كردن پرسنل نماينـدگي   

  . محيط كار

هاي مجاز و   در نمايندگي ) 5S( اراستگي    اجراي نظام  -

تدوين اصول استاندارد و ارتبـاط بـا بهداشـت و پـاكيزگي             

  . هابراي نمايندگي

هــا متناســب بــا افــزايش  افــزايش تعــداد نماينــدگي-

  . خودروها

  

   : پيشنهادات بر مبناي فرضيه دوم-ب

 تعيين عوامل كيفي و استانداردهائي براي هر كدام از        -

ي هـا   لوگيري از توزيـع قطعـاتي كـه بـا عام ـ          قطعات و جل  

  . تعيين شده تطابق ندارد

هاي استاندارد براي انواع قطعات مـورد        تعيين قيمت  -

هــا بــه رعايــت نيــاز مــشتريان و ملــزم نمــودن نماينــدگي

  . ي تعيين شدهها قيمت

هـا   توزيع قطعات به صـورت فراگيـر بـين نماينـدگي           -

  . سترسي داشته باشندبنحوي كه مشتريان براحتي به آنها د

   : پيشنهادات بر مبناي فرضيه سوم–ج 

هـاي   شناسائي دقيق ضوابط تـضمين بـه نماينـدگي         -

مجاز و متعهد نمودن آنها به اينكه تعهدات خـود در قبـال             

تضمين به خوبي عمل نمايند و در بررسي ضوابط تـضمين           

  . پاسخگو باشند

www.SID.ir
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جـنس و  ، سـن (ي فردي   ها  بين ويژگي  بررسي روابط    -

  . و رضايت از خدمات پس از فروش) سطح تسهيلات

 بررسي عوامل مؤثر بر رضـايت مـشتريان از خـدمات            -

هاي خودرو سازي اولويت بندي آنهـا       پس از فروش شركت   

  . از ديدگاه مشتريان

 مقايسه رضـايت مـشتريان شـركتهاي خودروسـازي          -

  . داخل كشور با يكديگر

هاي مناسب براي قيمت گذاري خدمات       روش  تعيين -

  . پس از فروش خودرو

شــود در خــصوص تعريــف مــشتري و   مــي پيــشنهاد-

تعريــف رضــايت مــشتري و جايگــاه آن در نظــام مــديريت 

  . كيفيت در زمنه اين صنعت تحقيق شود

 در رابطــه بــا خــدمات پــس از فــروش و راهكارهــاي -

  . جذب مشتري تحقيق شود

  

  :منابع

 چگونگي ارتقاي سـطح     "،  حميدرضا،   حقيقت -1

 مجلـه فرهنـگ     "ي مجـاز  هـا   خدمات در نمايندگي  

  1385، 86شماره ، خدمت

 ماهنامـه   " رضـايت مـشتري    "،  صمد،   عالي -2

  1383بهمن ، 150شماره ، تدبير

 از مشتري آزاري تا مـشتري       "،  احمد،   روستا -3

  1385 مجله خودرو "سالاري

به آدرس  سايت اينترنتي شركت ايران خودرو      -4
www-icko. com  

 ســايت اينترنتــي شــركت ســايپا بــه آدرس -5
www-saipa group. com  

6- Michael Balle &Freddy Balle(2009) 
The Lean services, Lean Enterprise Institute.  

7- Womack, james P, & Daniel T. 
gones(2009) The service that changed the 
world.  

  

  

 

  

www.SID.ir

