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 هچکید
باعث  یصنعت خودرو در کشور چه عوامل تیت که با توجه به وضعاس نیحاضر ا قیدر تحق یمساله اساس

نقش  یبه کدام دسته از عوامل ستیبا یم يخودروساز يشود و شرکت ها یصنعت م نیا انیمشتر تیرضا جادیا
 يکاربرد يها پژوهش وعاز ن قیتحق نی.از نظر هدف ، اندینما دیدارند ، تاک انیمشتر تیدر جلب رضا يدیکل

استفاده شده است. جامعه  اییکتابخانه مطالعات کنار در ساخت محقق پرسشنامه از هاداده آوريمعج يبرا .است
 باشند یدر شهر تهران م ) کاپیبوس و پ ینی، م ونتی،اتوبوس، کام ونیکار (کام ي،دارندگان خودرو قیتحق يآمار

در جاده ساوه مراجعه  زلیرو دخود رانیکالا و خدمات پس از فروش به دفترفروش شرکت ا افتیدر يکه برا
حجم نمونه از  نییتع ي.  براباشدینفر م 250مربوطه تعداد حجم جامعه  یاند که با مراجعه به بانک اطلاعات کرده

ز بصورت ین يریگ و روش نمونه نییتع150و مورگان استفاده شده است. حجم نمونه برابر با  یجدول گرجس
مربوطه  هايشده و وزن لیتحل یابتدا به صورت دست آوريجمع از پس ها. دادهباشد یم یتصادف يریگ نمونه

و  هتجزی هاداده یسلسله مراتب لیو با روش تحل زیو سپس با استفاده از نرم افزار اکسپرت چو گرددیاستخراج م
مقدار  نیرپرداخت وجه و کمت طیمولفه شرا يبرا ژهیو ارمقد نیشتریدهد ب یحاصل نشان م جنتای. اندشده لیتحل

مقدار را به  نیدوم و سوم بیخودرو به ترت هايیژگیخدمات پس از فروش است که خدمات فروش و و يبرا ژهیو
 .اندخود اختصاص داده

 
 زلیخودرو د رانی، اAHP،یروش سسلسله مراتب ،يصنعت خودرو ساز ،يمشتر تیرضا :واژگان کلیدي
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 مقدمه -1
 يمطلوب و اقتصاد يان به گونه ایمشتر ياز هایتلزم برآورده نمودن ندر عرصه صنعت مس ییستایت و ایموفق

 يع خودروسازیند و صنایآ یبه شمار م یرقابت يدر بازار ها ياقتصاد يت بنگاههاید موفقیلکان شاه یاست. مشتر
 يت برایهما يو عوامل دارا يمشتر ياز هایشور، لزوم توجه به نک ير گذار در خانواده اقتصادیتاث يبه عنوان عضو

شور کار در کست هزار دستگاه خودروید  بیت تولیجاد ظرفیراژ، ایش تیافزا. ندک یش احساس میش از پیآنها را ب
 ه خدمات پس از فروش ،یت و ارایفکیان را به سمت بهبود یانتظارات مشتر  ،رانیو بالا رفتن سرانه خودرو در ا

عوامل موثر بر  يو دسته بند ییبر آن است تا با شناسا یعق سین تحقیدر ا بموقع و گسترده تغییر داده است.
زان یم يت بندین و اولوییزل ، به تعیران خودرو دیت اکار شرک يد خودرو هایان در مورد خریت مشتریرضا
زل یران خودرو دیت اکار به شرکن یه اکان پرداخته شود ین عوامل با استفاده از نظرات مشتریدام از اکت هر یاهم

ق یدر تحق یان ، عوامل مهمتر را مورد توجه قرار دهند. مساله اساسیت مشتریش رضایند تا جهت افزاک یم کمک
ن یان ایت مشتریجاد رضایباعث ا یشور چه عواملکت صنعت خودرو در یه با توجه به وضعکن است یحاضر ا

ت یدر جلب رضا يدیلکنقش  یدام دسته از عواملکست به یبا یم يخودروساز يت هاکشود؟ شر یصنعت م
 است. يت مشتریعوامل موثر بر رضا يو  رتبه بند یین پژوهش به دنبال شناسایند؟ اید نماکیان دارند ، تایمشتر

ن سازمان ها بشدت یشود. ا یت در نظر گرفته میموفق يهااي موفق رضایت مشتري یکی ازمعیاردر سازمان ه
ز ین یرانیخودروسازان ا نند.ک یم يه گذاریدد، سرماگر یمي مشتر يتمندیه باعث رضاک ییت هایفعال يبر رو

ن عرضه گسترده خدمات پس از فروش یو ارزان و همچن یلات مالیه تسهیخود به ارا یات صنعتیادامه ح يبرا
د ، بالطبع در یتور ها تلاش نماکن فایردن اکبرآورده  يه براک ير هستند. هر خودرو سازیع ناگزیمناسب وسر

در صحنه رقابت در بازار  ش خواهد داد.ی، موفق تر و سهم خود را از بازار افزا یرانیا ياد مشترت و اعتمیجلب رضا
ه خدمات یهمچون ارا ییتورهاکمت تمام شده ، فایاهش قکت محصول و یفکیدر ی لکت یخودرو صرف نظر مقبول

 يت برتریدر حفظ و تثبموثر  يتورهاکل به موقع ، خدمات پس ازفروش مناسب و... جزء فایپس از فروش ،تحو
ند تا ک یم کمکت کان بهشریت مشتریاز عوامل موثر بر رضا یکت هر ین اهمییو تع ییباشد.شناسا یرقابت م

 ت  و عوامل مهمتر را مورد توجه قرار دهد.یش رضایجهت افزا

 چهارچوب نظري -2
ول از سوي دیگر به امروزه رقابت براي بهبود کیفیت خدمات پس از فروش از یک سو و بهبود کیفیت محص

عنوان یک مسأله راهبردي کلیدي براي کلیه شرکت هاي صنعتی،  بخصوص خودروسازان تلقی می گردد، 
سازمان هایی که بتوانند به بالاترین سطح کیفی دراین دو متغیر برسند، قطعا از سطوح بالاتري از رضایتمندي 

ه اي براي دستیابی به مزیت رقابتی پایدار باشد. طی مشتري می رسند و در نتیجه این می تواند به عنوان مقدم
چند سال اخیر در عرصه خودرو سازي به دلیل شدت رقابت بین بنگاهها درجهت بدست آوردن سهم بیشتري از 
بازار،توجه به شناخت دقیق تر وعمیق تر نیازها وخواسته هاي مشتریان در اولویت قرار گرفته است. با توجه با 

 شد مدل مفهومی پژوهش حاضر به صورت زیر است: مطالبی که ذکر
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 مدل مفهومی تحقیق -1شکل 

 

 ییازمند است تا بر اساس آن ، ضمن شناساین یمفهوم یق، هر پژوهشگر به مدلیات تحقین فرضیتدو يبرا
ه د.با توجه بین نماییآنها را تب یاتیو عمل یف مفهومیرها و تعارین متغین ایات ، روابط بیفرض ير هایمتغ
 يه مشترکاست  ی، حالت يت مشتریه رضاکر است کقابل ذ يت مشتریرضا یمطرح شده در بررس يردهایکرو

 )390، ص1384، ییو سقا یاووسکمحصول ، منطبق بر انتظارات اوست ( يها یژگیند وک یاحساس م
ان یرات مشترارشناسان صنعت خودرو، انتظاکقات گذشته و نظر یف و استفاده از تحقین تعریبر اساس ا    

 خودرو را در پنج سطح 
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 لیان از  خدمات قبل از فروش و تحویانتظارات مشتر -الف
 ط پرداخت وجه خودرویان از  شرایانتظارات مشتر -ب
 خودرو يها یژگیان از  ویانتظارات مشتر -ج
 ان از  خدمات پس از فروش یانتظارات مشتر -د
 خودرو  يرونصب شده بر  ياربرکان از  یانتظارات مشتر -ه
 ق عبارتند از:یتحق هايپرسشق ،یتحق یبا توجه به مدل مفهوم  

 یسوال اصل
 ت آنها چگونه است ؟ یدامند و اولوک يت مشتریعوامل موثر بر رضا

 سوالات فرعی : 
 عوامل موثر بر خدمات قبل از فروش و تحویل کدامند و اولویت آنها چگونه است ؟

 ه خودرو  کدامند و اولویت آنها چگونه است ؟عوامل موثر بر شرایط پرداخت وج
 عوامل موثر بر ویژگی هاي خودرو کدامند و اولویت آنها چگونه است ؟

 عوامل موثر بر خدمات پس از فروش  کدامند و اولویت آنها چگونه است ؟
 عوامل موثر بر کاربري نصب شده بر روي خودرو  کدامند و اولویت آنها چگونه است ؟

 یقروش تحق -3
ران خوردو یت اکان شریمشتر يان افراد نمونه آماریه هست در مکق به مطالعه آنچه ین تحقیه در ایکازآنجائ

توان به  یج آن میوزنده صورت گرفته است واز نتا ینی، ع یسازمان واقع یکق در یم، روش تحقیپرداز یزل مید
ق، عوامل موثر بر یه در مرحله اول تحقکا باشد .از آنج یز مین ياربردکق یتحق یکرد، کاستفاده  یطور عمل

در . شده است یف وبررسیتعر يا تابخانهکزل با استفاده از مطالعات  یران خودرو دیت اکان شریت مشتریرضا
 یسات زوجی(مقا یگروه يریم گیق پرسشنامه وبا استفاده از روش تصمیشده از طر ییمرحله دوم عوامل شناسا

AHPه یلکق ین تحقیدر ا يباشد .جامعه آمار یز مین يا نهیوزم يل از نوع موردین دلیاشود به  یم يت بندی) الو
زل استفاده یران خودرودیت اکق از خدمات پس از فروش شریتحق یو زمان یانکه در قلمرو مکاست  یانیمشتر

 .اند ردهک
باشد، قلمرو ل میقلمرو موضوعی پژوهش حاضر شناسایی عوامل رضایت مشتریان از خدمات ایران خودرو دیز

 باشد.می 1394سال  دومبوده و قلمرو زمانی این پژوهش شش ماهه  زلیران خودرو دیت اکشرمکانی پژوهش 
اپ )در شهر تهران یکبوس و پی نی، م ، اتوبوسونتیامکون ، یامکار (ک يدارندگان خودرو ق،یتحق يجامعه آمار

زل در جاده ساوه یران خودرو دیت اکبه دفترفروش شرالا و خدمات پس از فروش کافت یدر يه براکباشند  یم
ن حجم ییتع يباشد. برانفر می 250اند که با مراجعه به بانک اطلاعاتی مربوطه تعداد حجم جامعه  ردهکمراجعه 

باشد ،  ینفر م 250ه حجم جامعه کنی) استفاده شده است . با توجه به ا1970و مورگان ( ینمونه از جدول گرجس
ت یباشد . پس از اجرا در نها یم یتصادف يریگ ز بصورت نمونهین يریگ ن و روش نمونهییتع150برابر با  حجم نمونه

 یرها از بررسیردن متغکمشخص  يق حاضر برایدر تحقنمونه جمع آوري گردید. پرسشنامه بعنوان 150تعداد 
براي ز پرسشنامه محقق ساخت.  آوري داده او براي جمع ق استفاده شده استیات تحقیومرور ادب يا تابخانهک

 شود. ) ارایه می1ها از روش آلفاي کرونباخ استفاده شده است که نتیجه آن در جدول (بررسی پایایی پرسشنامه
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 مقادیر آلفاي کرونباخ 1جدول 
 مقدار آلفا تعداد مولفه

 718/0 2 شرایط پرداخت
 812/0 2 خدمات

 814/0 5 هاي خودروویژگی
 793/0 2 روشخدمات پس از ف

 
گردد و سپس با هاي مربوطه استخراج میآوري ابتدا به صورت دستی تحلیل شده و وزنها پس از جمعداده

اند و نتایج آن ها تجزیه و تحلیل شدهو با روش تحلیل سلسله مراتبی داده 1استفاده از نرم افزار اکسپرت چویز
 فته است. براي استنباط در فصل پنجم مورد استفاده قرار گر

  ها وتحلیل داده تجزیه -4
دهد که بیشترین مقدار ویژه براي مولفه شرایط پرداخت وجه و کمترین مقدار ویژه ) نشان می1نتایج جدول (

هاي خودرو به ترتیب دوم و سومین براي خدمات پس از فروش به دست آمده است که خدمات فروش و ویژگی
 .اندمقدار را به خود اختصاص داده

 
 

 هاایی زوجی براي مولفهماتریس مقایسه1جدول 
خدمات پس از  میانگین هندسی مقادیر ویژه

 فروش
هاي ویژگی

 خودرو
خدمات فروش 

 و تحویل
شرایط پرداخت 

 وجه
 

 شرایط پرداخت وجه 1 9 7 3 7/3 63/0
خدمات فروش و  111/0 1 5 3 14/1 19/0

 تحویل
 روهاي خودویژگی 143/0 2/0 1 7 67/0 11/0
خدمات پس از  333/0 333/0 143/0 1 35/0 06/0

 فروش
 

دهیم و لذا نتایج براي شرایط ها را تشکیل می. با توجه به نتایج حاصله جدول اولویت بندي هر یک از مولفه
 شود. ) نشان داده می2پرداخت وجه به صورت جدول ( 

 اولویت شرایط پرداخت وجه 2جدول 

  شرایط پرداخت وجه

  پرداخت نقدي به مقدار کمپیش اقساط بلند مدت با مبلغ کم بودن بهره اقساط پایین
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 اولویت محصول 72/0 24/0 04/0

 اولویت فروش و تحویل -3جدول 
  خدمات فروش و تحویل

تحویل خودرو مطابق وعده داده 
 شده

رفتار مناسب کارکنان 
 واحد فروش

تحویل به موقع 
 خودرو 

اطلاع رسانی به 
 و سریع  موقع

 

 اولویت محصول 65/0 23/0 08/0 036/0

 هاي خودرواولویت ویژگی4 -جدول 
  هاي خودروویژگی

  بعد اقتصادي بدنه اتاق ایمنی عملکرد

ش 
شش

و ک
ت 

در
ق

تور
مو

نور 
 ما

رت
قد

 

اب
شت

ت 
رع

س
 

نی
ایم

ت 
یزا

جه
ت

در  
نه 

 بد
کام

تح
اس

دف
صا

ر ت
براب

ئن 
طم

ز م
ترم

 

گ
 رن

وع
تن

درو 
خو

اد 
ابع

ود 
 خ

یی
یبا

ز
ت رو
یم

ت ق
ن اف

یزا
م

ف  
صر

ن م
یزا

م
ت

خ
درو 
خو

ت 
یم

ق
 

 

 اولویت محصول 66/0 16/0 19/0 58/0 28/0 136/0 932/0 054/0 014/0 66/0 21/0 099/0 035/0

 اولویت خدمات پس از فروش 5-جدول 

 خدمات پس از فروش
 

کیفیت  عدم قطعات زمان تعمیر
 تعمیر

وابستگی به 
 موقع

 

 اولویت محصول 54/0 24/0 1/0 05/0 074/0
 

پرداخت نقدي به مقدار کم داراي اولین اولویت در مولفه پیشدهد که ) نشان می2نتایج حاصل از جدول (
-شرایط پرداخت بوده و در این مولفه اقساط بلند مدت با مبلغ کم و پایین بودن بهره اقساط به ترتیب در اولویت

اطلاع رسانی به موقع و دهد که در مولفه فروش و تحویل ) نشان می3( نتایج جدولهاي دوم و سوم قرار دارند. 
تحویل به موقع خودرو، تحویل خودرو مطابق وعده داده شده و رفتار اولین اولویت را داشته و پس از آن سریع 

در  دهد که) نشان می4هاي بعدي قرار دارند. نتایج جدول (به ترتیب در اولویت مناسب کارکنان واحد فروش
هاي خودرو ترمز مطمئن بیشترین اولویت را داشته و پس از آن قیمت خودرو و سرعت همزمان در مولفه ویژگی

اولویت دوم قرار دارند. زیبایی خودرو در اولویت سوم، ابعاد خودرو اولویت چهارم، شتاب اولویت پنجم، میزان افت 
رنگ اولویت هشتم، قدرت مانور اولویت نهم، قیمت اولویت ششم، میزان مصرف سوخت اولویت هفتم، تنوع 

هاي دهم تا به ترتیب در اولویت تجهیزات ایمنیو  قدرت و کششش موتوراستحکام بدنه در برابر تصادف،  
دهد که در مولفه خدمات پس از فروش رسیدگی  به موقع اولیت ) نشان می5دوازدهم قرار دارند. نتایج جدول (

هاي سوم تا یر در اولویت دوم قرار دارد. عدم، زمان تعمیر و قطعات به ترتیب در اولویتاول را داشته و کیفیت تعم
 پنجم قرار دارند. 
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 گیري و نتیجه بحث -5
بیش از دهد که شرایط پرداخت وجه در میزان رضایت مشتریان نتایج به دست آمده در این پژوهش نشان می

توان  91ه رشد ناگهانی قیمت خودرو در ایران به خصوص بعد از سال باشد با توجه بها تاثیر گذار میسایر مولفه
-استفاده از تسهیلاتی که سهل الاخذ میخرید افراد کاهش یافته است و طبیعتا افراد بیشتر تمایل دارند تا با 

باشند به خرید خودرو اقدام نمایند و هر چه زمان بازپرداخت بیشتر باشد افراد رضایت بیشتري نسبت به خرید 
باشد ترین مشکل افراد در خرید خودرو مینمایند. همچنین در شرایطی که هزینه اصلیخودرو از خود ابراز می

ها قرار داشته باشد از تري نسبت به سایر مولفههاي پایینهاي خودرو در اولویتویژگی توان انتظار داشت کهمی
هاي خودرو در اولویت سوم قرار دارد تبیین نمود از دهد ویژگیتوان نتیجه حاصله را که نشان میاین رو می

تریان بیشتر خرید خودرو دهند، چرا که براي مشسویی دیگر افراد کمترین اهمیت را به خدمات پس از فروش می
ها یک نوع خدمات باشد و تقریبا تمامی شرکتمد نظر است و در حالیکه شرایط رقابتی بر بازار خودرو حاکم نمی

 باشد نمایند لذا این مولفه در رضایت مشتریان کمترین اهمیت را دارا میپس از فروش ارایه می
کم باشد رضایت خرید  پرداخت نقديپیشکه هر چه  توان دریافتبا ورود به جزییات نتایج حاصله می

مند هستند تا پول کمتري در ابتدا شود چرا که مشتریان به دلیل کاهش قدرت خرید علاقهمشتریان بیشتر می
پرداخت نموده و مابقی را در دراز مدت به صورت اقساط پرداخت نمایند که البته میزان بهره اقساط نیز براي 

مند هستند تا دهند. مشتریان علاقههاي پایین علاقه بیشتري نشان میباشد و افراد به بهرهمشتریان مهم می
اطلاع رسانی در رابطه با نحوه خرید و تحویل خودرو شفاف و دقیق باشد و به موقع ارایه گشته و در دسترس 

نمایند دار میهاي مدتحهاي خودرو سازي اقدام به ارایه طرهمگان قرار گیرد به خصوص در شرایطی که شرکت
 اطلاع رسانی دقیق و سریع عاملی تاثیر گذار بر رضایت مشتریان است

 شود با توجه به نتایج به دست آمده پیشنهاد می
دهد شرایط فروش خودرو به خصوص میزان وجه پرداختی در با  توجه به نتایج به دست آمده که نشان می

هاي خودرو سازي شرایط شود شرکتاران براي خرید خودرو دارد پیشنهاد میابتدا تاثیر معناداري بر تمایل خرید
از سویی دیگر  پرداخت وجه خود را با کاهش بیعانه و افزایش مدت بازپرداخت با سودهاي کمتر تقویت نمایند.

-وجود میداوري را در ذهن مشتریان به  دهد که عدم شفافیت در اطلاع رسانی به موقع این پیشنتایج نشان می
هاي دولتی قبل از دیگران از شرایط ویژه فروش تر ویا به عبارتی استفاده از رانتآورد که برخی با اطلاع سریع

کنند که موضوع به اطمینان بین مشتري و صاحبان صنایع آسیب رسانده و مطلع گشته و اقدام به خرید انبوه می
که شرایط اطلاع رسانی به صورت یکسان و کاملا بی طرفانه  شودشود لذا پیشنهاد میباعث بی اعتمادي آنها می
 ها جلوگیري شود. داوري انجام گیرد تا از بروز پیش

هاي خودرو نتایج نشان داد که سیستم ترمز و استحکام بدنه دو عامل اصلی و تاثیر گذار بر در رابطه با ویژگی
هاي روز دنیا در صنعت خودرو با استفاده از تکنولوژياندرکاران شود دستتصمیم مشتریان است لذا پیشنهاد می

صدد رفع این معضلات بر آیند تا بتوانند اطمینان مشتریان را به محصولات خود جلب نمایند. یکی دیگر از عوامل 
هاي خودرو دسته بندي شده است رنگ و عوامل ظاهري خودرو است. با موثر در خرید خودرو که در گروه ویژگی

ها در افزایش رضایت مشتري است ترین بخشاینکه این بخش براي صنایع خورد سازي یکی از کم هزینهتوجه به 
بندي شرایط را براي برآورده ساختن گردد صاحبان صنایع خودرو سازي با افزایش تنوع در رنگپیشنهاد می

 تمامی سلایق مهیا سازند. 
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گیري براي خرید خودرو مد نظر مشتریان در تصمیم ها نیز یکی از موارد موردکشش و قدرت موتور خودرو
دهد که قدرت موتور خودرو براي مشتریان حایز اهمیت است لذا براي نظر قرار گرفته شده است نتایج نشان می

شود صاحبان صنایع خودرو سازي همت بیشتري جهت جلب بیشتر مشتریان و افزایش رضایت آنها پیشنهاد می
هاي تولیدي به خرج دهند. مصرف بهینه سوخت علاوه بر اینکه بر سلامت وري موتور خودروافزایش کارایی و بهره

جامعه و پاسداري از محیط زیست تاثیر گذار است توانایی جلب رضایت مشتري را نیز دارا است با توجه به 
یت بیشتري به شود خودرو سازان اهمتحولات عظیمی که در این بخش در جهان صورت گرفته است پیشنهاد می

 هاي جدید در این بخش استفاده نمایند.  بهینه سازي مصرف خود نمایند و از فنآوري
-هاي کمی براي بیان یک مقیاس کیفی است اصلیها استفاده از مقیاسآوري دادهبا توجه به اینکه شیوه جمع

حدودیت دومی  که شامل این باشد. همچنین مها میترین محدودیت این طرح امکان بروز خطا در امتیازدهی
 گیري شده و عدم توانایی تعمیم آن به کل مشتریان است. باشد کوچک بودن جامعه نمونهطرح می

       منابع
 ).روانشناسی رفتار مصرف کننده ،تهران:انتشارات روزامد.1388آتش پور،حمید، جنتیان، سمیرا ( -1
بر  "اعتماد") .شناسایی عوامل موثر بر ایجاد  1388یبا ،(امیر شاهی ،میر احمد ،سیاه تیري ،ویدا روان بد،فر -2

مشتریان کلیدي بانک :مشتریان کلیدي بانک کارآفرین در شهر تهران،پژوهش هاي مدیریت در ایران (مدرس 
 . 61-76، 13علوم انسانی) ،

 ) .آمار کاربردي،انتشارات :دانشگاه شیراز.1384بازرگان ،عبدالرضا .( -3
) .پذیرش بانکداري اینترنتی در 1388میدي بهشتی،محمد تقی ،علی دوستی،سیروس .(باقري ،محمد علی ،ح -4

 .5-34،24ایران :بسط مدل پذیرش فناوري ،علوم و فناوري اطلاعات،
).نقش فناوري اطلاعات در توسعه مدیریت ارتباط با مشتري ،دومین همایش سراسري فن 1390تابلی ، حمید.( -5

 ن.آوري اطلاعات و ارتباطات .تهرا
).بررسی ویژگی هاي برند اینترنتی ووب سایت ها  و تاثیر آن 1390جوان مرد،حبیب االله، ساطان زاده ،علی اکبر،( -6

بر اعتماد و وفاداري مشتریان (مطالعه موردي : خردي محصولات فرهنگی از طریق اینترنت).پژوهشنامه 
 .225-256،14بازرگانی،

).بررسی ارتباط  کیفیت مواجهه 1388لیه بسطامی ،بهتاش ،(حاجی کریمی ،عباس علی،مکی زاده ،وحید جما -7
 .47-92،2خدمت و وفاداري مشتریان در سازمانهاي خدماتی تجاري ، چشم انداز مدیریت (پیام مدیریت)،

 )،مقدمه اي بر روش تحقیق در علوم انسانی ، تهران :سمت.1386حافظ نیا، محمد رضا،( -8
یریت موثر بازاریابی بانک ها در جذب و حفظ مشتري ،فصلنامه  ).نقش اعمال مد1382حق شناسی ،کاشان،( -9

  .61-67، 42پژوهشنامه  اقتصادي ،
 ).روش تحقیق در مدیریت ،تهران:انتشارات دانشگاه آزاد.1378خاکی ،غلامرضا،( -10
).عوامل موثر بر اعتماد مشتري در 1392خداداد حسینی،سید حمید ،شیر خدایی،میثم ، کرد نائیج، اسداالله.( -11

 .93-118،13)،پژوهش هاي مدیریت در ایران (مدرس علوم انسانی)،C2Bتجارت الکترونیک مدل (
خدایاري فرد،محمد،میر کمالی ،سید محمد،افروز،غلامعلی،پاك نژاد، محسن،هومن ، حیدرعلی،به پژوه،  -12

ربیع زاده،  احمد.شکرکن ،حسین ،حسینیان ،سیمین ،یزدي،سیده منور ،غباري بناب ،باقر ،شکوهی یکتا، محسن
). ویژگی هاي روان سنجی پرسشنامه هاي سنجش 1389محمد فقیهی ،علی نقی،حسینی حسین آباد،فاطمه.(

 رضایت شغلی کارکنان  و رضایت مشتریان بانک صادرات ایران ،فصلنامه دستاوردهاي روانشناختی .
 تهران :رشد.).مبانی نظري و علمی پژوهش در علوم انسانی و اجتماعی ،1386دلاور ،علی، ( -13



 19 1395 بهار، 2مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 

).بررسی تاثیر عوامل انگیزش فردي بر خرید اینترنتی ، مدیریت 1391دهدشتی،شاهرخ ،مبرهن،سمانه،( -14
 .37-52،12بازرگانی،

).بازاریابی رابطه مند،رویکردي یراي بهبود رضایت مشتري ،پژوهشنامه 1388رنجبریان،بهرام، براري،مجتبی.( -15
 .63-9،82مدیریت اجرایی،

).بررسی رابطه بین خدمات پس از فروش شرکت هاي خودرو سازي (سایپا و ایران 1390(شرج شریفی،آزیتا. -16
 .71-78،21خودرو)و رضایت مشتریان،مجله پژوهشگر(مدیریت)،

).بررسی رابطه بین خدمات پس از فروش شرکت هاي خودرو سازي (سایپا و ایران 1390شرج ،شریفی ،محمد.( -17
 طع کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد تهران.خودرو)و رضایت مشتریان ،پایان نامه مق

 ).کاربرد روش هاي تحقیق در علوم اجتماعی در مدیریت تهران.1392،( ظهوري  ،قاسم -18
 .41-49،129) .مدیریت ارتباط با مشتري ،ماهنامه علمی و آموزشی تهران.1389علی محمدي،علی،( -19
 ،بایگان.).اصول بازاریابی موسسات خدمات مالی ،تهران1390علی گلی،اکبر،( -20
 .71-80،7).رضایت مشتري رمز بقاي سازمانها در کسب و کار رقابتی،مجله راهکار مدیریت1387غلامی ،سعید.( -21
).بررسی عوامل موثر بر تعهد سازمانی کارکنان 1390عموزاد،محمد،موسوي،سید امین ،مدنی،سید حسین.( -22

 .16،4سانی در صنعت نفت .پژوهشی مدیریت و منابع ان-شرکت ملی صنایع پتروشیمی،فصلنامه علمی
).وزن دهی ورتبه بندي عوامل موثر بر رضایت مشتریان در صنعت خودرو با استفاده 1385فیروزیان و همکاران. ( -23

 .64-37،13از فرایند تحلیل سلسله مراتبی ،مدیریت فرهنگ سازمانی،
راید صبا (خودرد سازي سایپا) ).بررسی تاثیر رنگ خودرو پ1390قلی پور ،آرین،شادابی،امید،ماجدي،امیر حسین.( -24

 .45-12،98وري،بر انتخاب مشتریان در شهر تهران، بهره
).عدالت ادراك شده از احیاي خدماتی و تاثیر آن بر اعتماد مشتریان در 1389کاضمی،مهدي،برید نظیف،یحیی.( -25

 .179-203،3شرکت هاي مسافربري هوایی داخلی،پژوهش نامه مدیریت تحول،
 ).روش هاي اندازه گیري رضایت مشتري،تهران:سبزان.1388رضا،سقایی،عباس.(کاووسی،سید محمد  -26
).روشهاي تحقیق کمی و کیفی در علوم تربیتی و روانشناسی،ترجمه نصر و دیگران 1389گال،مردیت و همکاران.( -27

 ،تهران:انتشارات دانشگاه شهید بهشتی.
ریت ارتباط با مشتري به صورت ).نقش فناوري اطلاعات در استقرار مدی1388محمدي،حسین محمد.( -28

 .25-62،59الکترونیکی،فصل نامه رشد فناوري،
).مقایسه تطبیقی بین رضایتمندي مشتریان از محصولات سایپا و ایران خودرومطالعه موردي 1391ملکی،مجید،( -29

 شهر کرمانشاه،پایان نامه مقطع کارشناسیارشد،دانشگاه آزاد واحد همدان.
1- Burnett,K,(2009).”Handbook Of Key Customer Relationship Management :The Definitive***To 

Wining .Managing And Developing Key Account Business”.Prentic Hall.New Jersey. 

2- Camarero,C. ,Gutie’rrez,J.& San Marti’n  S .(2011).”The  Impact Of  Customer  Relationship  
Marketing  On  The  Firm  Performance:  A  Spanish  Case”, Journal  Of Service  Marketing, 
Vol.19,No .4,Pp.234-244. 

3- Davis-Sramek.B.Mentzer,T.J, Sank ,P.T.(2012).Creating  Consumer  Durable  Retailer  Customer  
Loyalty Through  Order  Fulfillment  Service  Operations, Journal  Of  Operations  Management. 

4- Day***S.&  Van  Den  Bulte,C.(2009).”Superiority  In  Customer  Relationship  Management 
:Consequence For  Competitive  Advantage  And Performance”,University  Of  Pensylvania. 

5- Ennew,C.T. And Binks.M.R.(2013).”Impact  Of  Participative  Service  Relationship  On Quality 
,Satisfaction  And Retention “,Journal Of Business  Resarch, Vol.46,Pp.32-121. 



  
 20 زلیخودرو د رانیا انیمشتر تیعوامل موثر بر  رضا يو رتبه بند ییشناسا
 

6- Fornel,C*****Johnson.M. C. ,Anderson,E.W. ,Cha,J. And  Bryant , B.  E. (1996).”The Ameriecan  
Consumer  Satisfaction  Index:Nature ,Purpose  And  Finding “ Journal  Of  Marketing 
.Vol.60,Octobr,Pp.7-18. 

7- Hjalte,S.And  Larsson,S.(2010).”Managing  Customer  Loyalty  In The  Automobile  Industry 
,Tow Case  Study “,M.Sc.Thesis, Lulea  University  Of  Technology. 

8- Johnson ,M, Gustafsson,A.,Anderassen,T,Lervik,L. , Cha,J .(2001).”The  Evolution  And  Future  
of  National  Customer  Satisfaction  Index  Models”  Journal  Of  Ecomonic  
Psychology,22,Pp217-245. 

9- Liao,Chun-Chao.(2004).A study  on the  relationships  among marketing  mix  elements, brand 
equity  and customer lifetime  value,master’s thesis,tatung  university . 

10- Ngai,E. W. T (2005).Customer  Relationship  Management  Resarch, An  Academic  Literature  
Review  And  Classification ,Marketing  Intelligence  &  Planning , 6,592-605.   

11- Overton, Rodney.(2007).Marketing  Simplified , An  introduction to  marketing .Martin 
Books,Australia. 

12- Park Chung-Hoon,kim  Young-Gul,(2009) .A  Framework  Of  Dynamic  CRM: Linking   
Marketing  With Information  Strategy ,Business Process Management  Journal , Vol.   

13- Ries , Dayr  And  Pena,Leticia  And Lopes,Paulo   A(2010) ,”Customer  Satisfaction  :  The 
Historical   Perspective “  Journal Of  Management  History. 

14- Synovate, (2008)” SAS  Index* Media Information “,Pp1-9. 

15- Zhao , P.,Hu , S .,(2004).”Bulding A New National  Satisfaction   Index:  The  Research  On  
Chinese Customer  Satisfaction  Index “ China Business  Research  Center,Pp1-26. 

 
 

 


	شناسایی و رتبه بندی عوامل موثر بر  رضایت مشتریان ایران خودرو دیزل
	1- مقدمه
	2- چهارچوب نظری
	3- روش تحقیق
	4- تجزیهوتحلیل دادهها
	5- بحث و نتیجهگیری

