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 :چکیده
در این مقاله یک ماتریس ارزیابی و بهینه سازي موجودي انبار در سیستم هاي خدمات پس از فروش با در نظر 
گرفتن دو عامل ماهیت ذاتی قطعه و ماهیت واقعی ارائه شده است . تابع تقاضاي قطعات در شرکتهاي خدمات 

ی نیست. در شرایط واقعی کمبود قطعه و پس از فروش به پارامترهاي مختلفی وابسته است و همواره قابل پیش بین
سرویس دهی نامناسب سازمان هاي خدمات پس از فروش سبب نارضایتی مشتریان و مراجعه آنها به رقبا خواهد 
شد. از سوي دیگر استفاده از روش هاي صرفا ریاضی در سیستم کنترل موجودي به دلیل وجود عدم قطعیت و 

ان پذیر نیست. بنابراین به منظور تصمیم گیري در چنین شرایطی نیاز به یک ابهام در شرایط واقعی  همواره امک
الگوي مناسبی است که در هر لحظه بتواند موجودي ها را رصد کرده و چارچوب مناسبی در خصوص عملکرد 

ده با واقعی دراختیار قرار دهد. دراین مقاله مدل ماتریسی ارائه شده است که توانایی بررسی وضعیت پیش بینی ش
واقعی را دارد و می تواند الگوي مناسبی براي تصمیم گیري در چنین شرایطی باشد. مزیت دیگري که روش ارائه 
شده دارد بحث کاربردي بودن آن و قابل تعمیم به شرکتها و سازمانهاي تولیدي است، در انتها نیز  مدل مربوطه 

 اي مدل ماتریسی مورد تحلیل قرارگرفته است. در خصوص یک شرکت خدمات پس از فروش استفاده و خروجی ه
   مدیریت موجودي، قابلیت ذاتی فروش، قابلیت واقعی فروش، زنجیره تامین. :کلمات کلیدي
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 مقدمه -1
 گرفتن نظر در مورد نیاز سازمان با به دنبال یافتن راهی جهت تضمین، در دسترس بودن اقلام موجودي مدیریت کنترل

و خدمات  مهندسی فروش، توزیع، تولید، عملیاتی هاي بخش براي هزینه، و کیفیت تعداد، مکان، مختلفی زمان،عوامل 
می توان گفت از زمان به وجود آمدن و شکل سابقه کنترل موجودي و اهمیت آن پس از فروش می باشد. در خصوص 

 ملاحظه قابل تنوعحال حاضر  در د داشته است.گرفتن کارخانه ها و حتی قبل از آن در کسب و کارهاي خانگی نیز وجو
 محصولات و اولیه مواد از متنوعی اقلام تهیه به گزیر نا آنها را ،تولیدي موسسات و شرکت ها سطح هاي فعالیت و تقاضا

 مشکلات و ها شرکت انبار در موجودي انباشت موجودي، سبب اقلام تنوع این که است نموده خود انبارهاي در تولیدي
 بهینه مقدار و زمان موجودي براي تعیین روشهاي مختلفی در سیستم هاي کنترل و است. مدلها گردیده اي عدیده

 EOQ روش به توان می آنها مهمترین از ریاضی و غیر ریاضی تا کنون ارائه شده است که مدلهاي از استفاده با سفارش
 کرد.  اشاره  ABCروش و

با تغییرات در  لاارتباط تغییرات در موجودي کاسوابق تحقیقات مرتبط به پژوهش هایی می توان اشاره کرد که در 
شرکت را مورد مطالعه قرار داده و در آن  56مورد بررسی قرار داده اند، به طور مثال پژوهشی سودآوري و ارزش شرکت 

تغییرات موجودي کالا ارتباط مستقیم دارد. استراتژي کنترل موجودي انبار نتیجه گیري کرده است که متغیر سود آوري با 
سبب خواهد شد با کاهش میزان موجودي، هزینه هاي مرتبط با آن کاهش یافته و بازگشت سرمایه سریع تر ممکن 

یت )، معیار هاي مختلف دیگري نیز در پژوهش هاي مختلف به عنوان شاخص کارایی مدیرTimothy, 2013شود.(
موجودي به کار گرفته شده است یکی از معیار هاي مهمی که در این پژوهش ها بکار گرفته شده است نسبت موجودي 

نسبت کالا به عنوان معیار کارایی مدیریت موجودي استفاده  شده است،  موجودي گردش نسبت  یدر پژوهشکالاست .
 هاي فعالیت  ر از کالا پر و خالی شده است و این امر تحركاست که چند بار انباموضوع بیانگر این گردش موجودي کالا 

ن مناسبی براي کارایی مدیریت موجودي با توجه به ماهیت داده ها به شمار می آزمو طرفی از دهد می نشان را شرکت
موجودي کالا و با نسبت است برابر بکار رفته  وهباو  السایدمطالعه یگري که در شاخص کارایی مدیریت موجودي د ، رود

شود ممکن به اندازه کافی در موجودي سرمایه گذاري نکه شرکتی )، در Elsayed & Wahba, 2013 (مواد به فروش
شرکتها را اولین عاملی که  ،)Pirttila & Virolainen,1992(شودآن اعث تمام شدن موجودي بفشار نقدینگی است 

یک شرکت با قدرت بالاتر در بازاریابی یابی شرکتهاست اختار بازارفشار قرار می دهد س ی تحت ساختار مالکیتاز نظر 
 ).Blazenko & Vandezande, 2003(کمتر تمایل دارد تا موجودي را هموار کند و از اتمام آن دوري کنند

 می ) کهHarris, 1915شد (فورد ویتمان هریس ارائه توسط 1915نخستین مدل ریاضی کنترل موجودي را در سال
 صورت به سفارش، مدل این در ولیکن داد را ارائه موجودي بهینه مقدار به مربوط سوالات از بسیاري پاسخ گفت توان
 مدل این .اند شده گرفته نظر در قطعی همگی مدل هاي پارامتر زیرا نداشت وجود موجودي کمبود و شد می دریافت آنی

 و هادلی .شود تر نزدیک واقعی دنیاي به تا شد داده پیشرفت احتمالی و فازي هاي محیط در محققان سایر توسط بعدها
 و گرفتند نظر در را موجودي کمبود  بودن مجاز فرض آنها در و دادند گسترش را قطعی مدل چندین 1963 سال در ویتن
 مورد در دیگر روشهاي جمله ) ازHadley & Whiten, 1963بخشیدند ( بهبود را هریس اولیه مدل ترتیب بدین
 از  ABCبندی طبقه. برد نام ABCروش از توان می بخش اثر موجودي هاي سیاست تدوین و اقلام بندي طبقه

 کنترل براي تلاش کردن متمرکز، ABC بندي طبقه از اصلی هدف. است موجودي بندي طبقه هاي روش مشهورترین
 کلاسیک بندي طبقه در )Guvenir & Erel, 1998( باشد می  Cطبقه اقلام آزاد کنترل و  Aطبقه اقلام شدید

. نکته )Ramanathan, 2006( شدند می بندي طبقه سالیانه مصرف و واحد قیمت معیار دو اساس بر اقلام سنتی)(
 مصرف ارزش معیار مبناي بر صرفاٌ بندي اولویت ،کلاسیک  ABCروش در که است این داشت توجه آن به باید اي که
 در که دارند وجود نیز دیگري معیارهاي واقعی  شرایط در که حالی در شد می محاسبه)  مصرف ضربدر قیمت(  سالیانه

 قابلیت، بودن دسترس در، شدن خارج رده از، انتظار زمان به توان این معیارها می جمله هستند. از مهم موجودي مدیریت
 تقاضاي میزان، موجودي هزینه، تامین براي اطمینان درجه، داشتن عمومیت، تعمیر قابلیت، بحرانی درجه، جایگزینی
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 & Floresکرد ( اشاره تقاضا توزیع و سازي ذخیره قابلیت، فارشس میزان، دوام قابلیت، کمیابی، سالیانه
Whybark,1986محصولات متنوع و  خواهان که مشتریانی افزایش با موجودي اقلام تنوع به نیاز واقعی شرایط ). در

 بسیاري موارد در شد گفته که طور همان طرفی یابد، از می افزایش  بروز روز خدمات پس از فروش عالی هستند
 اولویت از موجودي قلم یک گیري تصمیم در سالیانه مصرف ارزش با مقایسه در دارد که وجود نیز دیگري معیارهاي

 بندي طبقه یک نتواند است ممکن  ABCبندي طبقه که است واضح عمل در بنابراین.  شوند می برخوردار بالاتري
 طبقه روشهاي سایر از استفاده موارد گونه این در .)Ramanathan, 2006(کند  فراهم را موجودي اقلام از خوب
 مورد را معیاره چند ABC بندي طبقه که هستند کسانی گردد. فلورس و واي بارك اولین می ضروري معیاره چند بندي

 معیار ماتریس که اند داده ارائه را ماتریسی روش یک ها . آن(Flores & Whybark,1987) اند داده قرار بررسی
 مناسب معیاره دو هاي بندي طبقه براي محققان این توسط شده ارائه مشترك معیار ماتریس. است شده نامیده مشترك

 هاي وزن علاوه به است مشکل نسبتا متدولوژي این از استفاده باشد نظر مد بیشتري معیارهاي که زمانی و است
 روشهاي معرفی براي را محققان از بسیاري آنها کار وجود این با.  اند شده گرفته نظر در مساوي مختلف معیارهاي

 نام به آماري تکنیک یک کوهن و ارنست از است. کرده تشویق موجودي معیاره چند ABC بندي طبقه جهت جدیدي
 هاي ویژگی از زیادي تعداد با را خودش تواند می که است این روش این اصلی مزیت کردند استفاده اي خوشه تحلیل
 به نیاز روش ). اینCohen & Ernst,1988دهد( وفق، هستند مهم عملیاتی و استراتژیکی اهداف براي که ترکیبی

 آوري جمع اطلاعاتی گروههاي علاوه به. دارد آوري جمع رویه یک و عاملی تحلیل و تجزیه از استفاده، واقعی هاي داده
 هاي بندي طبقه انبار به جدید اقلام ورود با بنابراین شوند، ارزیابی باید مجددا جدید انبار یک اقلام بندي طبقه براي شده
 خیلی موجودي میانی مدیران براي است ممکن مدل این. بریزد هم به کنترل روش و کرده پیدا تغییر است ممکن قبلی

 بندي طبقه براي را تري منطقی و تر جامع شاخص یک مدلشان که دادند ارائه جدیدي مدل یک باشد. زو و فان  پیچیده
ABC کند( می فراهم موجودي معیاره چندZhou & Fan, 2007(. نهایی هاي در این روش محققین نمره )نمره 

 شاخص" ترتیب به که. آیند می بدست قلم هر براي ها وزن ترین نامطلوب و ترین مطلوب اساس بر)  شده یکپارچه
 بندي طبقه روش یک منفی شاخص. اند شده نامیده موجودي معیاره چند بندي طبقه براي "منفی شاخص" و "مثبت

 ABC بندي طبقه براي مدل لانگ یک .کند می فراهم اند مقایسه قابل غیر مثبت شاخص با که اقلامی براي را اضافی
. است شده فرموله خطی ریزي برنامه مدل یک ابتدا مدل این در. )Ng, 2007است ( داده ارائه موجودي معیاره چند

 محاسبات بعضی با آسانی به تواند می کل نمره. است شده برده بکار حل مکانیزم کردن ساده جهت تغییر یک سپس
 سازي بهینه در را دانش کمترین که موجودي مدیران توسط میتواند مدل این. آید بدست خطی ساز بهینه بدون ساده
 در آن کاربرد و دادند ارائه را معیاره چند ABC بندي طبقه تلفیقی مدلی همکاران و صفایی. گیرد قرار استفاده مورد دارند
 اند. برده بکار تولیدي شرکت یک

موضوعی جدایی ناپذیر از هر سازمان در جمع بندي مطالب ارائه شده می توان می توان گفت سیستم کنترل موجودي  
چالشهاي اساسی و مهمی براي یک سیستم کنترل موجودي وجود دارد که تحقیقات مختلفی به بررسی تجاري است. 

ه بسیاري از روشها و متدهاي علمی براي کنترل علل وقوع و پیشنهادات مرتفع کردن آن پرداخته اند. علی رغم اینک
موجودي در شرکتهاي تولیدي و خدماتی به کار گرفته می شود باز هم این شرکتها با تاخیر زمانی، خواب سرمایه و موارد 
مشابه فراوانی در شرایط واقعی روبرو هستند. بنابراین به دست آوردن راه حل هاي جدید جهت حل مساله موجودي در 

 ایط واقعی الزامی است.شر
 روش شناسی پژوهش -2
 صاحب است. امروزه موجودیها کنترل در مناسب ریزي برنامه ،صنعتی واحدهاي در اساسی و مهم مسائل جمله از

 دهد. می تشکیل ،سازمان موجودي را شرکتها سرمایه کل از زیادي درصد که باورند این بر مدیریت علم نظران
 و کارائی جهت در خود امکانات تمامی از تا سازد می قادر را سازمانها ، موجودیها بحث به هوشیارانه و دقیق نگاه



 95                                                                                   فروش یو واقع یذات تیقابلانبار بر  اساس  يموجود یابیارز یبیترک  سیارائه ماتر
 از بیش بنماید. نگهداري شایان کمک اهدافش به رسیدن راه در را سازمان و نموده بهینه استفاده بهتر اثربخشی

 دیگر جاي در توان می سرمایه از ضمن اینکه  ،گردد می انبارداري افزایش هزینه موجب انبار در موجودیها نیاز اندازه
 البته و شود گذاشته معطل انبار در استفاده بلا زمان در مصرف بی کالاي صورت به اینکه تا ،کرد مطلوب استفاده

 نیز را مالیات و بیمه افزایش پرداخت یا و ها موجودي سرقت ،سوزي آتش ،شدن فاسد موجب موارد از بعضی در
 دادن دست از مثل ناپذیري جبران لطمات تواند می نیز موجودیها کمبود که پیداست ناگفته شود. می موجب

 پرداخت و مؤسسه اعتبار رفتن بین از و مجدد اندازي راه خدمات پس از فروش ناقص، هزینه ،تولید توقف مشتري،
 شود. اضافی نقل و حمل هزینه

در سیستم هاي خدمات پس از فروش، پیچیدگی نارضایتی مشتري در اثر کمبود و نبود قطعه و یا بهره گیري از قطعات  
باید قبول کرد که مخاطبین و مشتریان یک سازمان کیفیت پایین نیز به مسئله مدیریت کنترل موجودي اضافه میشود. 

باشند، این موضوع زمانی به نوعی ناراضی میخود  ابی محصولغالبا افرادي هستند که به دلیل خر پس از فروش خدمات
این به ا صرفدر سیستم خدمات پس از فروش شود که این نارضایتی با ارائه خدمتی نا مطلوب تشدید شود. پر رنگ می

هدف متعالی خدمات که همانا به  سازمانها توان قضاوت کرد کهمینگردد شکایتی از جانب مشتریان اعلام نمیدلیل که 
شرکتها در این مسیر همواره سعی بر آن دارند که با ارائه سرویسی شایسته، کرده اند. رضایت مشتري است دست پیدا 

این نارضایتی را از بین برده و مشتري ناراضی را به مشتري راضی و خشنود تبدیل نمایند و در ادامه با حفظ ارتباط با 
وناگون، در طول زمان، مشتریان راضی را به مشتریان وفادار مبدل کنند. مشتري وفادار مشتري مشتري به روشهاي گ

ناپذیري را براي شرکتها به است که برند و محصولات آن را به دیگران توصیه کرده و در بلندمدت ارزش افزوده وصف
ه و یکی از فاکتورهاي لازم جهت تثبیت برند در آورد. باید گفت وفاداري مشتري از اهمیت بالایی برخوردار بودارمغان می
در کنار همه موضوعات مطرح شده، رسالت خدمات پس از فروش، شناسایی مشتریان ناراضی، تلاش در جهت . بازار است

هدف سنجش  بااز این رو، موضوع ارتباط با مشتري . ایجاد رضایت در آنها و در ادامه تبدیل مشتري راضی به وفادار است
کاران و نمایندگان ان رضایت مشتري از سرویس ارائه شده به وي و نیز ارزیابی میزان صداقت پرسنل، سرویسمیز

. بسیاري از نارضایتی هایی که در سیستم هاي خدماتی به وجود می آید در اثر کمبود خدمات، مسئله حائز اهمیتی است
روش میباشد .از این رو استفاده از رویکرد و یا مدل مناسبی قطعه و عدم شناسایی دقیق از نیازهاي بازار خدمات پس از ف

که بتواند ضمن بهینه سازي میزان موجودي انبار و کاهش خواب سرمایه شرکتها بتوانند میزان رضایت مشتریان را 
 هر و اند یافته توسعه موجودي کنترل مسایل حل براي زیادي افزایش دهد ضروري به نظر می رسد. الگوهاي

در   ABCو EOQ کند. به عنوان مثال روشهایی مانند روش  می استفاده را ها فرضیه از مجموعه خاصی ،یالگوی
طی سالیان مختلف توسعه یافته و راه حل هایی را براي مدیریت موجودي انبار ارائه می دهند. اما بسیاري از روشهاي 
سنتی و صرفا محاسباتی در شرایط واقعی داراي نقاط ضعف بسیاري هستند. یکی از مهمترین ایرادات این مدلها ایستایی 

تطبیق و برآورد را در شرایط واقعی از دست می دهند. با توجه به موانع و آنهاست، به عبارت دیگر این مدلها توانایی 
مشکلاتی که به آن اشاره شد نیاز به داشتن روشها و ابزار جدید براي مدیریت موجودي سازمانها با توجه به شرایط 

ودي انبار ارائه محیطی آنها بشدت احساس می شود، در این پژوهش یک مدل ماتریسی جهت طبقه بندي و مدیریت موج
 از شده و نتایج آن جهت اعتبار سنجی در یک شرکت خدمات پس از فروش خودرو مورد سنجش قرارگرفته است. یکی

 صنعت که اي فزاینده رشد به توجه موجودي است. با بحث مدیریت  فروش از پس خدمات بخش در موجود مشکلات
 پیدا افزایش شدت به نیز فروش از پس خدمات کیفیت از انتظارات سطح، کرده تجربه اخیر سالهاي در ایران سازي خودرو

 با همیشه میرسد نظر به و کند عمل دارند انتظار مشتریان که آنگونه نتوانسته سالها این همه در خدمات کیفیت کرده اما
 وجود مشکلاتی الزامات سازي پیاده و اجرایی روشهاي زمینه در قطعا. بوده عقب مشتریان هاي خواسته از زیاد اختلافی

 از پس خدمات دهنده ارائه سازمانهاي موجودي کنترل و قطعات تامین بحث به نگرش میرسد نظر به آن از بیش اما دارد
  .کند تغییر باید فروش
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هدف متعالی خدمات پس از فروش کسب  در این قسمت به بررسی الگوریتم تصمیم گیري پیشنهادي می پردازیم.
گردد. به همین خاطر میسر میی هاي هنگفتبا هزینه ی رضایت مشتري است در برخی موارد ایجاد چنین رضایتی گاه

اي هزینه بر دانسته چرا که ساز و کار مناسبی ها، خدمات پس از فروش را پروسهاست که غالب مدیران عامل شرکت
ت پس از فروش ندارند. بخش قطعات یدکی، تامین و در خدماموجودي و هزینه هاي سربار هاي براي کنترل هزینه

تحت تاثیر خود بشدت حائز اهمیت بوده و منابع مالی شرکتها را  بسیار توزیع مناسب آن در شبکه خدمات پس از فروش
هاي بالایی به شرکتها شده و لطمات دهد گاه نبود مدیریت صحیح در این حوزه خود باعث تحمیل هزینهقرار می

هایی بر نیامده و به ناچار خدمات ها در بلندمدت از پس چنین هزینهاي که شرکتنماید به گونهپذیري را وارد میناجبران
دهند که این موضوع، نارضایتی مشتریان را به دنبال دارد. در خدمات پس از فروش خود را با کیفیت نا مناسبی ارائه می

لذا در چنین حالتی، تنها راه برون  .آیدات یک سازمان به حساب میمدیریت زنجیره تامین قطعات از مهمترین موضوع
ها، دفاتر و شعب خدمات، جامع جهت مدیریت سفارشات قطعه نمایندگیمتدولوژي رفت از این چالش، استفاده از یک 

بی مورد  کنترل موجودي انبار مرکزي قطعات یدکی بر اساس حجم این سفارشات، کنترل موجودي و جلوگیري از انباشت
مصرف و نیز جلوگیري از خواب سرمایه است که ها و دفاتر خدمات، شناسایی قطعات پرمصرف و کمقطعات در نمایندگی

تواند حرکت به سمت ایجاد زنجیره تامینی پایدار را به ارمغان آورده و ماحصل آن مدیریت صحیح سرمایه در این می
موضوع حائز اهمیت دیگر در این بخش، پایش آن . باشدیت وي میدهی سریعتر به مشتري و جلب رضابخش، سرویس

شود خصوصا در مواردي کاران داده میدسته از قطعات یدکی است که در مصارف گارانتی به نمایندگان خدمات و سرویس
ن در که قطعه یدکی از ارزش ریالی بالایی برخوردار است، پایش این دسته از قطعات و حصول اطمینان از مصرف آ

هاي تحت گارانتی و نظارت بر دریافت قطعات مستعمل (داغی) مهم بوده و بسیاري از شرکتها از بابت نبود یک سرویس
ضمن اینکه در بسیاري از موارد قطعات .گردندهاي بالایی میسیستم پایشی مناسب در این بخش، متحمل هزینه

دهنده آن در پروسه افت آن و یا استفاده از قطعات سالم تشکیلمستعمل، بالقوه سرمایه ارزشمندي به حساب آمده و بازی
 هاي سربار را کنترل نماید به شرط آنکه مکانیزمی براي مدیریت این چرخه وجود داشته باشد.تواند هزینهدمونتاژ می

مورد بررسی چنانچه با یک نگرش سیستمی به موضوع موجودي انبار شرکتها نگاه شود، از دو منظر میتوان موضوع را 
الگویی تصمیم گیري پیشنهادي در خصوص  1قرار داد، اول منظر ماهیت قطعه و دوم منظر موجودي انبار، شکل شماره 

موجودي انبار را نشان داده است. منظر ماهیت یعنی به صورت ذاتی نرخ مصرف و به تبع آن گردش یک قطعه در یک 
ات در محصول پر مصرف بوده و از نقطه نظر ماهیت نیاز به این محصول چگونه است، به عنوان نمونه بعضی از قطع

قطعه براي مشتري نهایی زیاد خواهد بود، اما منظر موجودي به میزان داشته هاي بالفعل انبار اشاره دارد، در واقع آنچیزي 
س از فروش این است که رخ داده است را بیان می کند، با توجه به اینکه ایده آل ترین حالت براي یک مرکز خدمات پ

که بتواند تمام خواسته هاي مشتریان را از شبکه خود شرکت تامین کند، همانگونه که در ادامه الگوریتم آمده است، بین 
ي قطعه) مقایسه اي صورت می شرایطی که باید باشد (منظر ماهیت قطعه) و شرایطی که  وجود دارد (منظر موجود

 پذیرد.
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شروع ارزیابی

بررسی موجودي انبار

از منظر ماهیت قطعه
از منظر موجودي انبار

تشکیل ماتریس موجودي پیشنهادي

مقایسه وضعیت موجود و ایده آل

تند گردش -1
میان گردش -2
کند گردش -3
راکد -4
جامد -5
 جدیدالورود -6

تند مصرف -1
میان مصرف -2
 کند مصرف -3

پایان دوره اول 

 تعدادي -1
ریالی -2

آیا موجودي هاي از منظر 
ماهیت و بالفعل با یگدیگر 

سازگار هستند ؟

بررسی چرایی موضوع در بخش 
سفارش گذاري ، دریافت و 

فروش
اقدام اصلاحی 

خیر

بله

 ): الگوي تصمیم گیري ماتریس موجودي پیشنهادي1شکل شماره (
 

هرگونه تفاوت بین آنچیزي که باید باشد (ماهیت قطعه) و آنچیزي که وجود دارد (منظر  1بر طبق الگوریتم شکل شماره 
سه منبع سفارش  موجودي انبار) باید مورد بررسی قرار بگیرد، هر گونه مشکل و ناسازگاري بین این دو می تواند از

گذاري نادرست، زمان دریافت نادقیق و یا فروش از دست رفته یا پیش بینی نشده باشد . این فرایند باید به صورت دوره 
 اي بروي موجودي انبار انجام پذیرد تا مشکلات را بتوانیم مشخص کنیم.

ارزیابی موجودي ارائه شده است ( جدول  در این بخش ماتریس پیشنهادي 1با توجه به الگوریتم ارائه شده شکل شماره 
)، در این ماتریس موجودي از دو منظر مصرف ذاتی و مصرف واقعی مورد توجه قرار می گیرد. مصرف ذاتی به 1شماره 

ماهیت قطعات در چرخه حوزه خدمات پس از فروش باز می گردد، به عبارت دیگر هر قطعه اي با توجه به ماهیت و ذات 
ه یک نرخ مصرفی دارد که به طور استاندارد در حال مصرف شدن است. اما مصرف واقعی به عوامل خود در این چرخ

مختلفی نظیر کشش بازار، فروش قطعه توسط رقبا، کیفیت و طول عمر قطعات، اصل و فرعی بودن قطعات تامینی و 
 می دهد. موارد مشابه دیگر مرتبط است و یا به بیان دیگر عملکرد شرکت را دربازار نشان 
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 در سیستم خدمات پس از فروش ماتریس ترکیبی ارزیابی موجودي ):1جدول شماره(
 

عملکرد 
 فروش بالا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

عملکرد 
 فروش پایین

وضعیت 
موجودي 

 انبار

      قابلیت فروش پایین                                      قابلیت فروش بالا        
 

 ماهیت قطعات انبار 
ترکیب موجودي 

 انبار
 کند مصرف میان مصرف تند مصرف

 بسیار نا مناسب نرمال اقلام تند گردش
 نا مناسب 

 نا مناسب نرمال نا مناسب اقلام میان گردش
 بسیار اقلام کند گردش

 نا مناسب 
 نرمال نا مناسب

 غیر قابل قبول غیر قابل قبول غیر قابل قبول اقلام راکد
 غیر قابل قبول غیر قابل قبول غیر قابل قبول اقلام جامد

 بررسی شود بررسی شود بررسی شود اقلام جدید الورود
 
 مفروضات ماتریس پیشنهادي عبارتند از: 

 ) بر اساس فرمول زیر محاسبه می گردد:xضریب گردش قطعه (
تعداد قطعه فروش رفته در یک دوره− یکساله

میانگین موجودي آن قطعه در یک دوره−یکساله
 = x ضریب گردش قطعه 

 X ≤2اقلام تند گردش : اقلامی که دوره گردش آن حداقل دو بار در سال باشد   -1
 X  ≤1 > 2اقلام میان گردش : اقلامی که دوره گردش آن بین دو تا یک بار در سال باشد.   -2
 X  ≤33/0 >1اقلامی که دوره گردش آن بیش از یک بار در یکسال تا سه سال باشد  اقلام کند گردش:  -3
 X > 33/0اقلام راکد: اقلامی که دوره گردش آن بیش از سه سال باشد.   -4
اقلام جامد: اقلام رسوب شده در داخل انبار ها که به دلایلی همچون خارج شدن محصولات از تحت مسئولیت  -5

از مد افتادگی، مشکلات کیفی و عملکردي و موارد مشابه قابل فروش مطابق فرایند جاري فروش شرکت، 
 اقلام در شرکت نمی باشند. 

هر چند ضریب گردش و  محدوده هاي ذکر شده در این پژوهش می تواند براي سازمانهاي مختلف و نوع کالا ها و 
تعریف شود و هر محدوده اي که در نظر گرفته شود اقلام و  xخدمات ارائه شده متفاوت باشد، ولیکن  هر طور ضریب 

کالا ها را میتوان به نحوي در گروه بندي هاي بالا قرار داد، به عبارت دیگر محور هاي ماتریس  از یک سو بر اساس 
( قابلیت و ( وضعیت واقعی ) آنها ترسیم و از سوي دیگر بر اساس وضعیت تعریف شده استاندارد  تحرك قطعات در انبار

پتانسیل فروش قطعه ) شکل می گیرد و  هر جایگاهی و هر محدوده اي تحلیل مربوط به خود را دارد که در بخش بعدي 
 نحوه تجزیه و تحلیل ماتریس آورده شده است.

 نتایج و بحث -3

تعیین کننده محدوده هایی است که هر قطعه اي از انبار که در آنها قرار گیرد داراي  2ماتریس نشان داده شده در جدول 
تفسیر و تحلیلی است، نتیجه تحلیل شناخت شرایط مطلوب و نامطلوب است، شرایط مطلوب شرایطی است که اقلام تند 

اقلام میان مصرف و اقلام کند گردش شامل اقلام کند مصرف  گردش شامل اقلام تند مصرف، اقلام میان گردش شامل
باشد. ترکیب خارج از شرایط مطلوب نیاز به بررسی چرایی آن دارد بویژه موضوع باید در حوزه هاي سفارش گذاري و 
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یف و تامین و همچنین فروش رد یابی و شناسایی شود. به تبع آن بایستی برنامه ها و اقدامات جهت بهبود وضعیت تعر

انجام گردد. در واقع قطر ماتریس حالت نرمال و سایر مکانها و خانه هاي ماتریس غیر نرمال است. به عنوان مثال اگر 
قطعه اي به صورت ذاتی تند مصرف  است یعنی قطعه ا ي است که اصطلاحا به آن قطعه مصرفی گویند و قطعه براي 

و بر مبناي تند مصرف بودن تامین شده است ولیکن اگر از نگاه  خدمات پس از فروش و شبکه با سرعت بالا نیاز است
مصرف بازار و خرید نمایندگی ها و مشتریان به صورت کند گردش خود را نشان دهد غیر نرمال است و پس از تحلیل 

قیمت پایین  می تواند دلایل مختلفی از آن بدست آید به عنوان نمونه خرید مشتریان و رقبا از بازار غیر رسمی به دلیل
تر، کیفیت پایین قطعات تامینی توسط خدمات پس از فروش و یا نهایتا تعریف اشتباه تند مصرف بودن قطعه، به همین 
صورت سایر قطعات نیز در جایگاه هاي مختلفی قرار میگیرند که میتواند نتایج آن تحلیل و علت هاي ریشه اي در 

تجزیه و تحلیل بخشی از ماتریس فوق را با تجزیه و تحلیل نمونه  2 صورت غیر نرمال بودن کشف شود. جدول شماره
 براي هر خانه نشان داده است. 

  ماتریس ترکیبی ارزیابی موجودينمونه اي از تجزیه و تحلیل  ):2جدول شماره (
 

 ماهیت قطعات انبار
 قابلیت فروش پایین         قابلیت فروش بالا                                                        

عملکرد 
 فروش بالا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

عملکرد 
فروش 
 پایین

موجودي 
 انبار

 کند مصرف میان مصرف تند مصرف

 
 
 

اقلام تند 
 گردش

وضعیت قطعات از نظر 
استاندارد ماهیتی با 
گردش انبار تطابق 

 داشته است. 

احتمالا در تعریف -1
 ماهیت  اشتباه شده

قطعات توسط -2
نمایندگی ها و رقبا 

 خریداري و انبار میشود.
نقصی در پروسه تولید  -3

 یا مونتاژ وجود دارد.
قیمت گذاري اشتباه  -4

 است. 

ماهیت  اشتباه احتمالا در تعریف -1
 شده

قطعات توسط نمایندگی ها و رقبا -2
 خریداري و انبار میشود.

بازار به دلیل نیاز  بیش از حد -3
 متقاضی بوده است.

 قیمت گذاي قطعه اشتباه است.  – 4
 

 
 

اقلام میان 
 گردش

احتمالا مشتریان  -1
 قطعه را از بازار یا رقبا 

 تامین میکنند.
در تعریف ماهیت -2

 قطعه اشتباه شده است.
موجودي قبلی -3

نمایندگی ها بیش 
 ازظرفیت بوده است.

 
 

وضعیت قطعات از نظر 
استاندارد ماهیتی با 

گردش انبار تطابق داشته 
 است.

احتمالا در تعریف ماهیت  اشتباه -1
 شده

ات توسط نمایندگی ها و رقبا قطع-2
 خریداري و انبار میشود.

نقصی در پروسه تولید یا مونتاژ  -3
 وجود دارد.

قیمت گذاري اشتباه است. -4  

 
 

اقلام کند 
 گردش

احتمالا مشتریان  -1
 قطعه را از بازار یا رقبا 

 تامین میکنند.
در تعریف ماهیت -2

 قطعه اشتباه شده است.
موجودي قبلی -3

نمایندگی ها بیش 
 ازظرفیت بوده است.

احتمالا در تعریف -1
 ماهیت  اشتباه شده

قطعات توسط -2
نمایندگی ها و رقبا 

 خریداري و انبار میشود.
نقصی در پروسه تولید  -3

 یا مونتاژ وجود دارد.
قیمت گذاري اشتباه  -4

 است.

وضعیت قطعات از نظر استاندارد 
داشته ماهیتی با گردش انبار تطابق 

 است.
 
 
 

 



 1397 زمستان/ 46سیزدهم / شماره  سال –مجله مدیریت صنعتی دانشکده علوم انسانی دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج                              100
 

نشان داده شده، تجزیه و تحلیل خاصی براي هر یک از خانه هاي ماتریس فوق وجود  2همانگونه که در جدول شماره 
دارد، به عنوان مثال هنگامی که قطعه اي داراي ماهیت تند مصرف است ولی گردش انبار آن به صورت کند گردش 

احتمال دارد مشتریان قطعه را از بازار تهیه کنند به همین دلیل بازار دیگري است، دلایل خاصی میتواند داشته باشد، 
جایگزین شرکت شده است، یا احتمال دارد با توجه به شرایط خاص کشور، ماهیت مصرف اشتباه تعریف شده است. در 

 م راکد میتواند به دلیل ازخصوص اقلام دیگري نظیر اقلام راکد و جامد نیز بایستی بررسی همه جانبه اي انجام شود، اقلا
رده خارج شدن محصول، نگهداشتن موجودي براي موضوع وارانتی محصولات و موارد مشابه دیگر باشد. اقلام جامد نیز 
میتواند مرتبط با محصولات قدیمی، سفارش هاي اشتباه سنوات قبلی و موارد مشابه دیگر باشد که براي هر کدام بایستی 

اشته باشد در غیر اینصورت میبایست نسبت به تعیین تکلیف آن اقدام شود. اقلام جدیدالورود نیز به توجیه مناسبی وجود د
قطعاتی گفته میشود که وضعیت آنها به دلیل اینکه احتمالا مرتبط با محصولات جدید هستند هنوز مشخص نشده است. 

وص بعضی از قطعات متورم و در خصوص یک شرکت خدماتی خودرو، موجودي انبار در خصاین تحقیق مطالعه موردي 
 روبرو هستیم. هر ساله نیز بر حجم موجودي انبار افزوده میشود. نجام گرفته در ابعضی از قطعات با کمبود 

 
عملکرد 
فروش 

 بالا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

عملکرد 
فروش 
 پایین

      قابلیت فروش پایین                                      قابلیت فروش بالا        
 

 درصد میلیون ریال درصد میلیون ریال درصد میلیون ریال درصد میلیون ریال   

 % 19 40567 تند گردش
11352 28 % 10815 27 % 10154 25 % 10360 20 % 

   بسیار نامناسب نامناسب نرمال

 % 8 17069 میان گردش 
3999 23 % 4463 26 % 4986 29 % 3621 21% 

   نامناسب نرمال نامناسب

 % 26 57789 کند گردش 
18942 33 % 22082 38 % 13845 24 % 2920 5 % 

  نرمال نامناسب بسیار نامناسب

 % 9 20109 راکد 
1208 6 % 8672 43 % 6027 30% 4202 21 % 

  غیر قابل قبول غیر قابل قبول قابل قبولغیر 

 % 31 68153 جامد 
5142 8 % 13591 20 % 39060 57 % 10360 15 % 

  غیر قابل قبول غیر قابل قبول غیر قابل قبول

 100 11933 - - - - - - % 5 11933 جدیدالورود
% 

 - - - - - - - - %2 3891 ابزارآلات 

 %19 41281 % 34 74071 %28 59623 %19 40644 %100 219511 جمع کل 

 
با توجه به اینکه سرمایه شرکت در انبار هاي آن بلوکه شده است و از طرف دیگر بازار خدمات و فروش قطعات داراي 
تلاطم و نوسانات بسیاري است قصد استفاده از این مدل تصمیم گیري و ماتریس موجودي را جهت تشخیص ترکیب 

  3جهت تشریح روش تجزیه و تحلیل، از ماتریس بالا،  یکی از سطرهاي جدول شماره  موجودي هاي خود را دارد و به
درصد  28نشان می دهد فقط   4نشان داده شده و مورد بررسی قرار می گیرد . جدول  4به طور مجزا در جدول شماره 

درصد از  27درصدي )، اما  28اقلامی که تند مصرف تعریف شده اند در شرایط واقعی تند گردش نیز بوده اند ( تطبیق 
درصد از اقلامی که کند  25اقلامی نیز که میان مصرف تعریف شده بودند نیز در شرایط واقعی تند گردش داشته اند و 

 مصرف تعریف شده بودند در شرایط واقعی با گردش تند همراه بوده اند. 
 به منظور تحلیل بیشتر 3): بخشی از جدول شماره 4جدول شماره(

 درصد میلیون ریال ب موجوديترکی
 تعریف نشده کند مصرف میان مصرف تند مصرف

 درصد میلیون ریال درصد میلیون ریال درصد میلیون ریال درصد میلیون ریال
 % 20 10360 % 25 10154 % 27 10815 % 28 11352 % 19 40567 تند گردش
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تطبیق لازم را داشته باشد، شرایط مطلوب ترکیبی است که اقلام بر طبق همین روش تمامی ستون هاي ماتریس باید 

تند گردش شامل اقلام تند مصرف، اقلام میان گردش شامل اقلام میان مصرف و اقلام کند گردش شامل اقلام کند 
در مصرف باشد(خانه هاي سبز رنگ). انحراف از شرایط مطلوب، بیانگر وجود مشکلات در سیستم سفارش گذاري، ایراد 

دریافت و مشکلات مربوط به آن و یا نهایتا فرایند فروش می باشد. با شناسایی و بررسی اقلام قرار گرفته در سلول هاي 
نا منطبق، علل عدم تطبیق در خانه هاي مذکور مشخص می گردد. جهت مشخص شدن یک نمونه تحلیل نهایی  و 

عاتی که در شرکت مورد مطالعه تطبیق لازم را نداشتند در نحوه تصمیم گیري در مورد موجودي انبار نمونه اي از قط
) نشان داده شده است به عبارت دیگر این جدول شامل قطعاتی از ماتریس موجودي در شرکت مورد 5جدول شماره (

) می باشد که در بخش کند گردش، راکد و جامد بودند و تطبیق بین ماهیت و موجودي واقعی  3مطالعه جدول شماره (
 رار نبوده است.برق

  ): بررسی قابلیت فروش به تفکیک محصولات در مطالعه موردي5جدول شماره(
قطعات  ید کی 

محصولات در شرکت 
 خدمات پس از فروش

 بررسی قابلیت فروش اقلام مانده در انتهاي سال به تفکیک محصولات
 موجودي

 ) ریال میلیون(
 سهم از کل 
 موجودي انبار

 جامدکند گردش، راکد و 
 (عملکرد فروش پایین)

 A 65768 31% 85%  قطعات محصول
 B 40192 19% 26%  محصول قطعات
 C 34115 16% 81%  محصول قطعات
 D 18801 9% 88%  محصول قطعات
 E 15235 7% 95%  محصول قطعات
 F 14848 7% 47%  محصول قطعات

 
قطعاتی که در شرکت مورد مطالعه در بخش کند گردش، راکد و جامد ماتریس قرار دارند را مورد بررسی قرار  5جدول  

داده است. جدول نشان می دهد درصد بالایی از اقلام یدکی تامین شده براي  محصولات  تحت مسئولیت به ویژه اقلام 
 سال فروخته نشده است.در این  Dو محصول  E، محصول Aیدکی مربوط به محصول 

در خصوص اقلام راکد و جامع نیز  ماتریس بیانگر آن است که سهم حجم ریالی موجودي اقلام راکد و جامد در انتهاي  
درصد از کل موجودي ریالی شرکت رسیده است. در تحلیل هاي عمیق  40میلیارد ریال یعنی به حدود  88سال به حدود 

میتوان دریافت به علت قیمت گذاري اشتباه قیمت تمام شده قطعه نسبت به بازار بیشتر  تر در مورد شرکت مطالعه موردي
شده لذا شبکه مشتریان از شرکت خرید نمی کنند و به همین دلیل قطعه اي با  ماهیت تند مصرف در رسته کند گردش 

یمت گذاري قطعات مربوط به قرار می گیرد( عدم تطبیق ماهیت و موجودي انبار به دلیل قیمت گذاري اشتباه ). ق
که داراي ماهیت کم مصرف هستند به دلیل  مصداق این مورد می باشد. همچنین در نمونه دیگر قطعه اي Cمحصول 

 کاهش قیمت (نسبت به قیمت بازار)، قطعه را در دسته تند گردش قرار داده است. 
هاي تامین هستند که با مسأله تعیین  ت زنجیرهدر حوزه مدیری ي تحقیقاتی پرکاربردزمینه دي وموجکنترل  هاي مدل

تحقیق حاضر نیز در راستاي د. نظیر زنجیره هاي تامین، ارتباط دارنمختلف دي در ساختارهاي وسیاست بهینه موج
و شرایط  موجوديسیستم با در نظر گرفتن ماهیت و ذات بررسی یک به ارائه یک مدل ماتریسی جهت مدلهاي موجودي 

به نوعی بحث پیش بینی ها و آنچیزي که رخ می دهد را با یگدیگر مقایسه و شده ارائه داخته است. مدل پرواقعی فروش 
آنالیز و تحلیلی از نتایج در خصوص عملکرد مدیریت موجودي ارائه می دهد. به بیان دیگر ماتریس فوق نوعی نقشه اي 

مونه ماتریس ارائه شده در خصوص یک مطالعه موردي راهنما از موجودي هاي انبار ارائه می دهد .در ادامه پژوهش، ن
از  یایه . بر این اساس، با استفاده از مجموعهبررسی شد و نتایج تحلیلی پر اهمیتی از ماتریس مورد نظر به دست آمد

. روش گرددطراحی و شبیه سازي می تواند نظر  مورد سلول هاي ماتریس که هر کدام بیانگر مفهومی است، سیستم
با فرضیات و در سازمانهاي غیر خدماتی پیشنهادي در این مقاله میتواند در بررسی مسائل مختلف سیستم هاي موجودي 
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و مدل هاي همچنین، یکی از مزایاي روش پیشنهادي در مقایسه با روشهاي . به کار رودنیزساختارهاي گوناگون 
به طور همزمان بازار واقعی  لی که بسیاري از روشهاي مدلسازيدر حا موجودي کاربردي بودن آن در شرایط واقعی است.

کاهش  و موجودي را نمی توانند در نظر بگیرند. از جمله سایر دستاورد هاي کاربردي این روش به موارد همچون 
ازي ساطلاع از اقدامات و شفاف امکان مدیریت متمرکز در خدمات پس از فروش، ،هاي ارائه خدمات به مشتريهزینه

استفاده بهینه از منابع موجود سازمان و افزاریش راندمان واحد خدمات با بازنگري و بهبود فرآیندهاي  ،هاي سازمانفعالیت
تهیه  .مدت و ارزشمند بین مشتریان و سازمان خدمات سازي و توسعه روابط طولانیفروش، حفظ و بهینهخدمات پس از 

کمک به  اعتماد و مستند و نیز کمک به اخذ تصمیمات صحیح بر پایه این گزارشات. سریع و آسان گزارشات جامع، قابل
ارتقا سطح کیفی و  بهبود راندمان واحدهاي دیگر نظیر تولید و بازرگانی با ارائه گزارشات مستند از خدمات پس از فروش
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Abstract 
Demand for after-sales parts companies depends on various parameters and it is not always predictable. If 
some problems like poor quality of some parts happen, there are other competitors in the market which 
offer the similar items. Thus, the decision and possibly dissatisfaction customers have some types of 
ambiguity and uncertainty. So, in order to make decisions in such circumstances, they need an appropriate 
model which enables them to monitor inventory and the actual performance available to provide an 
appropriate framework at any moment. In this paper, a matrix model presented which has the ability to 
check the real status and can be developed into a model for decision-making in such circumstances. 
Another advantage is that the proposed method can be extended discussion of the applicability of its 
production to companies and organizations.  
Keywords: Inventory management, Capabilities inherent in sales, Actual sales capabilities, Supply chain. 
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