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سیامک محمدی سرخه لیژهء1، نویسنده مسئول
ابوالقاسم سرآبادانی2

مقصود امیری3
امیر بیات ترک4

چکیده
و  فنی  دانش  انتقال  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  حاضر،  پژوهش  هدف 

از فروش خودرو در شرکت های  ارائه خدمات پس  کیفی  ارتقای سطح 

در  مهم  این  است.  خدمات  فنی  دانش  انتقال  طریق  از  خودروساز 

از شرکت های خدمات  وزارت صمت  دوره ای سالانه  ارزیابی  راستای 

مؤلفه های  اولویت بندی  و  انتخاب  شناسایی،  و  خودرو  فروش  از  پس 

کو انجام شد. رویکرد  مؤثر بر انتقال دانش  فنی خدمات در شرکت ایسا

مقالات،  کتب،  مانند  کتابخانه ای  منابع  بر  مبنی  و  کمی  پژوهش  این 

پایان نامه ها و سایت ها است. سپس بر اساس نتایج حاصله، پرسشنامه 

خودروسازی  صنعت  خبرگان  و  مدیران  از  نفر   82 بین  و  تدوین  مربوط 

مدل های  از  بهره گیری  با  و  توزیع  فروش  از  پس  خدمات  حوزه  در 

تصمیم گیری چند معیاره )MCDM(، مؤثرترین عوامل اثرگذار بر انتقال 

دانش فنی خدمات پس از فروش خودرو تعیین شده است. 

از تقاضای  نتایج به دست آمده نشان می دهد سیاست های حمایت 

کو، ایده محور  محصولات دانشی، دیدگاه مدیریت ارشد شرکت ایسا

متخصصان  انسانی  سرمایه  کو،  ایسا شرکت  بودن  نوآور  و  بودن 

کو،  ایسا سازماندهی  رقابت،  بر  کم  حا فضای  و  بازار  آموزش،  و 

زیرساخت، تأمین بودجه، عوامل محیطی و همکاری های بین المللی 

در تحقیق و توسعه، موجب بهبود عملکرد شرکت های صنعت خودرو 

کیفیت تولید  شده و می تواند مأموریت های ارتقای استاندارد و افزایش 

و خدمات پس از فروش خودرو در کشور به منظور دستیابی هرچه بیشتر 

به اهداف قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان  را فراهم سازد.
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1. مقدمه: طرح مسأله
فکری  معنوی  سرمایه های  مهم ترین  از  فنی«،  »دانش 

و  تولیدات  در  عمده ای  نقش  و  است  صنعتی  بنگاه های 

فعالیت های فنی این بنگاه ها دارد و موجب موقعیت رقابتی 

برای دارنده آن است.]1[ دانش فنی از جایگاه بسیار مهمی 

است.  برخودار  خدمات  ارائه  یا  و  تولید  تحقیق،  چرخه  در 

نوآوری  یا  و  اختراع  پژوهش،  یافته  به عنوان  آن  از  که  آنچه 

فعالیت ها  این  از  حاصل  فنی  دانش  همان  می کنیم،  یاد 

آن  از  می توان  و  شده  مستندسازی  که  است  دستاوردها  یا 

به عنوان یک فناوری قابل خرید و فروش نام برد. دانش فنی 

به وسیله  که  است  حرفه ای  ترفندهای  از  انبوهی  واقع  در 

محصول  یک  از  بهره برداری  و  کار  طرز  فنی،  ویژگی های  آن 

تعیین می شود. 

و  ابعاد  به  داشتن  اشراف  فنی،  دانش  خدمات  ارائه  در 

مهم  بسیار  نقش  آمده  پیش  مسائل  از  صحیح  فنی  تحلیل 

کسب رضایت مشتریان دارد. این به  آن معنی  و اساسی در 

کیفیت ترین  با ارائه  ضمن  فنی  دانش  صاحب  که  است 

به همراه  نیز  قبولی  قابل  عمل  سرعت  می تواند  خدمات، 

داشته باشد و از این حیث رضایت مشتریان خود را افزایش 

خودرو،  فروش  از  پس  خدمات  در  فنی  دانش  مفهوم  دهد. 

آن  طریق  از  که  مهارت هایی  مجموعه  از  است  عبارت 

تعمیرات  روش های  قطعات،  و  محصول  فنی  مشخصات 

خودرو، تجهیزات و ابزارآلات خاص و دانش چگونگی انجام 

آن در نمایندگی های ارائه کننده خدمات پس از فروش تعیین 

گون مثل آموزش های حین  می شود. دانش فنی از راه های گونا

و  خرید  یا  طراحی  مشابه سازی،  تجارب،  جمع بندی  کار، 

غیره قابل تهیه است. ]2[ دانش فنی همواره به عنوان بخشی 

از  استفاده  و  می گردد  محسوب  خلاقیت ها  و  نوآوری ها  از 

دانش  تجاری سازی  آن  موازات  به  و  جدید  تکنولوژی های 

بنگاه  برای  جدید  کار  و  کسب  یک  به عنوان  می تواند  فنی 

اقتصادی تلقی شود. ]3[

خدمات دانش بنیان 

اسلامی]4[ شواری  مجلس  پژوهش های  مرکز  گزارش  اساس  بر 

از  و  اقتصادی  رشد  محرک  مهم  عوامل  از  یکی  صادرات  توسعه 

این  در  می شود.  محسوب  کشورها  اقتصادی  اهداف  مهم ترین 

ارزش  علت  به  محور  فناوری  صنایع  بر  متکی  صادرات  میان، 

از مهم ترین  اقتصادی  بر دیگر بخش های  و مؤثر بودن  بالا  افزوده 

سطح  بر  مبتنی  مزیت های  داشتن  است.  صادراتی  بخش های 

نقشی  بین المللی  تجاری  محیط  در  موفقیت  برای  فناوری 

در  نوین  فناوری های  به کارگیری  طرفی  از  می کند،  ایفا  کلیدی 

تولید محصولات در چند دهه اخیر توسط کشورهای توسعه یافته، 

داشته  به دنبال  نیز  را  تولید  هزینه های  کاهش  و  بالا  سودآوری 

فناوری  با  محصولات  صادرات  که  است  حالی  در  این   است. 

از  بسزایی  سهم  است  نتوانسته  بالا،  سودآوری  علی رغم  بالا 

توسعه  دهد.  پوشش  را  توسعه  حال  در  کشورهای  صادرات  کل 

اسناد  در  آن  از  حمایت  و  دانش بنیان  محصولات  صادرات 

گرفته  است.  قرار  کید  تأ مورد  و  شده  مطرح  قوانین  و  بالادستی 

در  دانش بنیان  صادرات  توسعه  با  مرتبط  موارد   )1( جدول  در 

کشور ارائه شده   است. سیاست ها و قوانین 

و  هستیم  مواجه  سریعی  تحولات  با  که  امروز  جهان  در 

کیفیت تر  با و  بهتر  ارائه محصولات و خدمات  روز شاهد  هر 

که  گزینه مهلکی است. شرکت هایی  نوآوری  هستیم، عدم 

سمت  به  باشند  نداشته  نوآوری  نظام مند  و  پیوسته  به طور 

آنها  بیشتر  رفت.  خواهند  پیش  گهانی  نا یا  یجی  تدر مرگ 

و درجا زدن،  نوآوری یعنی متوقف شدن  که بدون  می دانند 

که جامعه، بازار و مشتریان متوقف نمی شوند  آن هم در حالی  

از دیدگاه دیگر، شرکت ها  و روزبه روز در حال تغییر هستند. 

کارهای  فارغ از تحولات پیرامونی و بازار آنقدر به انجام همان 

و فروش همان محصولات و خدمات  ارائه  و  روزمره  تکراری 

و  بازار  واقعیت های  با  یج  به تدر که  می دهند  ادامه  قبلی 

خواست مشتری فاصله می گیرند. در  نتیجه، فعالیت روزمره 

به  سودشان  حاشیه  و  روبه رو  عدیده ای  مشکلات  با  آنها 

کاهش یافته و اوضاع شان بحرانی می شود. ]5[ یج  تدر
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کشور جدول ۱- حمایت از توسعه صادرات محصولات و خدمات دانش بنیان در سیاست ها و قوانین مصوب 

موضوع ماده/ بند سیاست ها و قوانین

افزایش سهم تولید محصولات و خدمات دانش بنیان بند »2« سیاست های کلی اقتصادی 
کالاها و خدمات به تناسب ارزش افزوده...مقاومتی )1392( حمایت همه جانبه هدفمند از صادرات  بند»10«

حمایت از تولید و صادرات محصولات دانش بنیان بند»6-1«
سیاست های کلی علم و 

افزایش سهم تولید محصولات و خدمات مبتنی بر دانش پیشرفته و فناوری داخلی در تولید ناخالص داخلی با هدف فناوری)1393(
دستیابی به سهم 50درصد

بند»2-5«

افزایش سهم تولید محصولات و خدمات مبتنی بر دانش و فناوری داخلی به بیش از 50 درصد تولید ناخالص داخلی 
کشور

اقدامات ملی توسعه 
کشور علم و فناوری در  نقشه جامع علمی کشور

کمک به بازاریابی و صادرات محصولات شرکت های دانش بنیان

اعطای تسهیلات صادرات خدمات فنی و مهندسی ماده)16(، بند»خ«
قانون احکام دائمی برنامه های 

کالاها و خدمات توسعه کشور)1395( تقویت فعالیت های تحقیق و توسعه بنگاه های اقتصادی با هدف افزایش تولید و ارتقای صادرات 
دانش بنیان

ماده)51(

کردن شیوه تولید و محصولات صنعتی و خدمات وابسته به آن، نشان سازی تجاری و تقویت حضور در  دانش بنیان 
بازارهای منطقه و جهان

بند»2۷«
سیاست های کلی برنامه ششم 

گاز، پتروشیمی، حمل ونقل، مواد پیشرفته، ساختمان، توسعه)1394( اولویت دادن به حوزه های راهبردی صنعتی از قبیل صنایع نفت، 
کشاورزی و افزایش ضریب نفوذ فناوری های پیشرفته فناوری اطلاعات و ارتباطات، هوافضا، دریا، آب و 

بند»2۸«

کالاهای تولید داخل برای  کیفیت و رقابت  پذیر ساختن  اصلاح سیاست های ارزی و تجاری و تعرفه ای با رویکرد ارتقای 
کار صادرات، توسعه بازارهای صادراتی خدمات فنی و مهندسی و اعزام نیروی 

ماده)4(
بندهای »پ« و »ذ« قانون برنامه ششم 

توسعه)1395(
حمایت مالی از پژهش های تقاضا محور به منظور افزایش تولید و صادرات محصولات و خدمات دانش بنیان ماده)64(، بند»ج«

اهمیت و ضرورت پژوهش

مقررات  و  اسلامی  شورای  مجلس  مصوب  قوانین  اساس  بر 

 )2( جدول  شرح  به  که  تجارت  و  معدن  صنعت،  وزارت 

را در جهت  کیفی صنعت خودرو  اهداف  قانون  آمده است، 

کیفیت،  حمایت از حقوق مصرف کنندگان  در چهار شاخص 

داخل  ساخت  عمق  میزان  و  فروش  از  پس  فروش،  خدمات 

ملزم نموده است.

مشخص  آنجا  پژوهش  این  انجام  ضرورت  و  اهمیت 

بر  فروش خودرویی  از  که شرکت های خدمات پس  می گردد 

و  گسترش  سازمان  و  صمت  وزارتخانه  دستورالعمل  اساس 

یابی های دوره ای - سالانه قرار  نوسازی صنایع ایران مورد ارز

در  یکنواخت  پرسشنامه  و  یابی  ارز روش  با  مطابق  و  گرفته 

ارائه خدمات پس از فروش به مشتریان رتبه بندی می شوند. 

گزارشات  کتسابی در  انجام این پژوهش به واسطه امتیازات ا

یابی خصوصا »آموزش فنی منابع انسانی در خدمات پس  ارز

گرفته است.  از فروش این شرکت ها« مد نظر پژوهشگر قرار 

خدمات  بخش  یابی  ارز دوره  چندین  از  حاصله  نتایج 

واردکننده  یا  و  خودرو  تولیدکننده  شرکت های  فروش  از  پس 

وضعیت  آن  به تبع  و  فنی  آموزش  بخش  خصوصاً  خودرو 

کارکنان - پرسنل فنی نمایندگی های فروش  گاهی و دانش  آ

و خدمات پس از فروش و همچنین رتبه بندی این شرکت ها 

است  مطلب  این  بیانگر  سالانه،  دوره ای  یابی  ارز از  پس 

فروش  از  پس  خدمات  ارائه کننده  شرکت های  از  برخی  که 

کمبود و یا فقر از ناحیه دانش فنی، علاوه  خودرویی به دلیل 

فروش  از  پس  خدمات  فنی  آموزش  امتیاز  دادن  دست  از  بر 

امتیاز  جمله  از  خود  فرایندهای  سایر  در  امتیاز  یافت  در از 
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خدمات مرکز تماس مشتریان و یا امتیازات کیفیت خدمات، 

واحدهای  سایر  و   CRM واحد  در  مشتریان  به  پاسخ گویی 

و  شناسایی  لذا  هستند؛  بحران  و  مشکل  دچار  نیز  ذیربط 

دانش  خدمات  موفق  انتقال  کلیدی  مؤلفه های  استخراج 

رتبه  دارای  برای شرکت های  آن  به کارگیری  و شیوه های  فنی 

با  و  محوری  موضوع  به عنوان  سالانه،  یابی های  ارز در  پایین 

اهمیت این پژوهش مورد توجه قرار دارد.

کیفی تولید خودرو و خدمات پس از فروش در ایران]6[ جدول 2- قوانین و مقررات ارتقاء 

موضوعاتماده/ بندقانون و مقررات

قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان  خودرو )مصوب 
مجلس شورای اسلامی13۸6(

نمایندگی مجاز متعهد به خدمات پس از فروش خودرو در طول مدت ضمانتماده 1

ماده 2
کیفیت و سلامت خودرو و  عرضه کننده موظف به رعایت استانداردهای ابلاغی در مورد ایمنی، 

تأمین قطعات و ارائه ی خدمات فنی استاندارد می باشد

قانون ارتقاء کیفی تولید خودرو و سایر تولیدات صنعتی 
داخلی مصوب مجلس شورای اسلامی 13۸9

کیفیت خدمات پس از فروشماده 1 کامل استانداردهای اجباری  کیفیت تولید خودرو و اجرای  ارتقاء 

ماده 3
پیش بینی بودجه سنواتی به امر تحقیق و پژوهش و کسب تأییدیه مؤسسه استاندارد و تحقیقات 

صنعتی ایران

آیین نامه اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان 
 خودرو مصوب هیأت وزیران 1395

بند ت/ ماده 1
و بقیه مواد

کلیه خدمات پس از فروش یک محصول از قبیل ضمانت و تعهد شامل پشتیبانی  الزام 
کارکرد مطلوب محصول  خدمات، تعمیرات و تأمین قطعات استاندارد که موجب تضمین 

می باشد

دستورالعمل نحوه انتخاب و فعالیت شرکت ارزیاب جهت 
کیفی بر محصولات و خدمات صنعت خودرو  نظارت های 

مصوب وزارت صنعت، معدن و تجارت 1395
بند۷-2

کیفی  خدمات ارزیابی عملکرد فروش و پس از فروش نمایندگی های مجاز و الزامات قانون ارتقاء 
خودرو

حفظ  به منظور  و  یابی کننده  ارز مرجع  درخواست  بر  بنا 

امتیاز  نمایش  امکان  یابی شونده،  ارز شرکت های  اسرار 

سالانه  یابی های  ارز در  فروش  از  پس  خدمات  شرکت های 

کتسابی  ا رتبه های  بررسی و مشاهده  اما امکان  وجود ندارد. 

نوسازی صنایع  و  گسترش  از طریق وب سایت های سازمان 

وزارت  و  ایران  استاندارد  و  کیفیت  بازرسی  شرکت  ایران، 

صمت برای همگان امکان پذیر می باشد.

2. پیشینه تحقیق و مبانی نظری
که قاضی زاده ]۷[، انجام داده است، دانش فنی  در پژوهشی 

عموماً به دو صورت خرید از خارج و به ندرت تولید در داخل 

به  افزوده  ارزش  لحاظ  از  فنی  دانش  می شود.  تأمین  کشور، 

انواع ساده، متوسط، پیچیده و فوق پیچیده تقسیم می شود. 

از انواع ذکر  شده، هدف  گیری برای تولید دانش فنی پیچیده 

به  پیچیده  فنی  دانش  تأمین،  فرایند  در  می  شود.  پیشنهاد 

و  شده  تقسیم  ساده  سپس  و  متوسط  فنی  دانش  بسته  های 

مورد  زمان  نظر   هزینه،  از  فنی  دانش  بسته  هر  خرید  یا  تولید 

یسک آن مورد بررسی قرار می گیرد. راه کارهایی  نیاز و میزان ر

دانش  بسته  های  تولید  یسک  ر کاهش  و  محاسبه  برای 

فنی  دانش  پذیرش  برای  دارد.  وجود  متوسط  و  ساده  فنی 

نظر  مورد  فنی  دانش  بسته  مجموعه  آیا  که  شود  بررسی  باید 

یسکی قابل قبول، در زمانی مناسب و هزینه  ای  می تواند با ر

صرفه  آن  خرید  یا  و  شود؟  تولید  افزوده  اش  ارزش  از  کمتر 

در  پیچیده  فنی  دانش  تولید  تسهیل  برای  دارد.  اقتصادی 

کشور سازمان  دهی و ساختار مناسبی نیاز می باشد. رنجبران 

ایجاد  برای  توانایی  های ذهنی  به کارگیری  بیان می کند   ،]۸[

تلقی  نوآوری  جدید،  خدمات  یا  و  محصول  ارائه  فکر،  یک 

و  پیچیده  دنیای  در  است  آورده    ،]9[ صمد آقایی  می گردد. 
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کارها در  و  کسب  انواع  نوآوری شاهرگ حیاتی  امروز،  رقابتی 

و می توان  در هر جامعه ای محسوب می شود  اقتصاد  عرصه 

و  زوال  به  محکوم  کسب وکاری  هر  نوآوری  بدون  که  گفت 

تشخیص  کرد  بیان  نیز   ،]10[ منصف  شبگو  است.  نابودی 

فعالیت  های  قلب  مناسب،  فرصت  های  از  بهره  برداری  و 

کافی  گاهی  آ و  را شکل می دهد. داشتن دانش   فنی  نوآورانه 

فعالیت  های  پایه گذار  می  تواند  نوآوری،  و  خلاقیت  با  توام 

کارآفرینی شود.  کار  آفرینانه باشد و باعث ایجاد و شکل  گیری 

حبیبا ]11[، بیان می کند دانش   فنی از مهم ترین سرمایه  های 

عمده ای  نقش  و  است  صنعتی  بنگاه  های  فکری  و  معنوی 

دارد.  بنگاه  ها  این  خدمات  و  فنی  فعالیت  های  و  تولید  در 

آن  دارنده  برای  برتر  رقابتی  موقعیت  موجب  دانش   فنی 

موقعیت  و  منافع  این  حافظ  آن  از  حقوقی  حمایت  و  است 

تمایز  و ماهوی دانش   فنی  نظر فنی  از  مشروع است. هرچند 

با "ابداع" ندارد. دانش   فنی آن اطلاعات فنی  قابل اعتنایی 

قابل شناسایی"  و  که واجد سه ویژگی"محرمانه، مهم  است 

شامل  می تواند  که  است  وسیعی  مصادیق  دارای  باشد. 

اختراع، تجارب  از حق  استفاده  تکنیکی لازم جهت  دانش 

فنی،  محاسبات  طرح  ها،  مفصل،  طراحی  مهارت  فنی، 

 ،]12[ حجازی  باشد.  آن  امثال  و  فناوری  فنی،  کمک  های 

انجام  دادن  روش  تدوین  و  تنظیم  را  دانش   فنی  تحقیق  طی 

یک فرایند تولیدی با استفاده از دانش  مهندسی و با توجه به 

ابزارآلات، تجهیزات و مواد تعریف شده برای یک تولید معین 

ارزش  های  دارایی  به صورت  می  تواند  همچنین  و  خواص  با 

تعیین شده می داند. قاضی نوری  از پیش  و  اقتصادی معین 

جدا  می  توانند  فناورمحور  دارایی  های  می کند  ذکر   ،]13[

ایجاد  ارزش  نتیجه  در  و  درآمد  کار،  و  کسب  بنگاه  های  از 

فروش  و  خرید  مستقل  دارایی  به صورت  همچنین  نمایند. 

دیگری  تحقیق  در  گردند.  گذار  وا لیسانس  تحت  یا  و  شده 

اطلاق  دانشی  به  دانش   فنی  می کند  بیان   ،]14[ توکلی زاده 

مصنوع  یک  از  استفاده  و  تولید  طراحی،  برای  که  می شود 

منظور  است.  نیاز  مورد  فنی  مصنوعات  از  دسته  ای  یا  فنی 

بشر  دست  ساز  دستگاه های  و  ابزارها  فنی،  مصنوعات  از 

داشته  را  دانش   فنی  قابلیت   به کارگیری  که  کسی  است. 

فنی  مهارت  دارای  کند  پیاده  عمل  در  را  آن  بتواند  و  باشد 

امروزه سازمان  ها در حال  پژوهشی ]15[، می گوید  است. در 

تحقیقی  در  هستند.  دانش  مبتنی   بر  اقتصاد  به  شدن  وارد 

عوامل  مهم ترین  از  یکی  فنی  دانش  که  می کنند  بیان   ]16[

منبع  مهم ترین  به عنوان  همچنین  و  رقابتی  مزیت  و  تولید 

پژوهش  در  است.  شده  شناخته  سازمان  ها  برای  نوآوری 

که دارنده دانش فنی به دلیل  دیگری ]1۷[، عنوان شده است 

یا به دلیل عدم تحقق شرایط جهت  از افشای فرمول  نگرانی 

اختراع  حق  کسب  هزینه  به دلیل  یا  اختراع  حق  وکار  کسب 

گواهینامه اختراع ترجیح می  دهد  به جای ثبت ابداع و اخذ 

فرمول  و  ابداع  یا  قرارداد  مبانی  و  شخصی  تلاش  های  با 

صنعتی  بهره  برداری  آن  از  و  داشته  نگاه  محرمانه  را  خود 

می کند  بیان   ]1۸[ تحقیقی  در  همچنین  کند.  تجاری  و 

انگیزه  های عدم ثبت دانش   فنی آن است  از مهم ترین  یکی 

شود.  افشا  ی  و ارزشمند  اطلاعات  نمی  خواهد  دارنده  که 

دارد.  وجود  دنیا  کشورهای  اغلب  در  فنی  دانش  از  حمایت 

بسیاری قوانین دانش   فنی را به عنوان مصادیق اسرار تجاری 

آنها  قواعد حقوقی اسرار تجاری  با پیش بینی  و  ]19[ دانسته 

بیان   ]20[ پژوهشی  در  می کنند.  اعمال  نیز  فنی  دانش  بر  را 

به شمار می آید  اسرار تجاری  از مصادیق  می کند دانش   فنی 

که در قامت اطلاعات محرمانه ابداعی، ارزش فوق  العاده ای 

است  عبارت  تجاری  اسرار  دارد.  تجاری  بنگاه  های  برای 

و  دستیابی  قابل  به سادگی  بوده،  محرمانه  که  اطلاعاتی  از 

ارزش  دارای  به دلیل محرمانگی  و  نباشد  دیگران  برای  احراز 

ماهیت  حفظ  به منظور  متعارفی  ترتیبات  و  بوده  تجاری 

رازگونه آنها اتخاذ شده است. در تحقیقی ]21[ عنوان می کند 

را  باید اطلاعاتی  به دانش فنی یک محصول  برای دستیابی 

به  اطلاعات  این  کنیم،  کسب  گردآوری  موضوع  پیرامون 

چهار دسته تقسیم شده است:
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1- قوانین فناوری: مهندسان به دانش نظری برای حل مسائل 

طراحی نیاز دارند، اما به جای قوانین طبیعی از قواعدی 

گفت.  فناوری  قوانین  آنها  به  می توان  که  می  گیرند  بهره 

طبیعی  قانون  چند  یا  یک  تبدیل  از  فناوری  قانون  یک 

قوانین  و واقعی حاصل می  شود. غالبا،  فرایندی فنی  در 

فناوری حتی از تئوری  های علمی هم بر  گرفته نمی  شوند.

و  فناوری  قوانین  تبدیل  به  مهندسی  عملیاتی:  قواعد   -2

این  دارد.  تمایل  عملیاتی  قواعد  به  آنها  تجربی  تعمیم 

گرام، یا نمودار عرضه  قواعد در قالب دستورالعمل، یا دیا

دستورالعمل  هایی  عملیاتی  قواعد  بنابراین،  می  شوند. 

که بدون نیاز به دانش علمی می  توان از آنها بهره  هستند 

برد. 

رابطه  و  کردن  سرهم  به  قواعد  این  ساختاری:  قواعد   -3

اشاره  فنی  محصول  یک  دهنده  تشکیل  اجزای  بین 

یس،  که یک نفر بخواهد آن را سرو دارد. دست  کم، وقتی 

در  ببرد.  بهره  آنها  از  می  تواند  کند  تعمیر  و  نگهداری 

صورت عدم وجود این قواعد، باید با یک نفر خبره تماس 

گاهی دارد. قواعد ساختاری  که از این قواعد آ گرفته شود 

به طور خاص جزء مهمی از دانش فنی هستند، زیرا آنها 

کمک  بدیع  واقعی  چیزهای  ساخت  در  را  مهندسین 

کاملا از پژوهش  های علمی متفاوت  که  کاری  می کنند، 

درک  قابل  معرفت شناسان  توسط  به سختی  و  است 

است.

ناآشکار  کارکرد فنی: در طرح  های فنی، دانشی  از  گاهی  آ  -4

کارکرد یک مصنوع فنی مرتبط  گاهی از  که به آ وجود دارد 

کارکرد فنی نوع خاصی از مهارت است  گاهی از  است. آ

اشاره  یا حسی  - حرکتی  فیزیکی  روانی  -  به هماهنگی  که 

کار  کلید،  صفحه  با  کار  دوچرخه،  یک  راندن  مثل  دارد، 

حسی  یا  فیزیکی  روانی  هماهنگی  به  که  وسیله  یک  با 

بررسی  با  پژوهش،  از  مرحله  این  در  دارد.  نیاز  حرکتی 

سایر  و  کشور  داخل  نویسندگان  و  محققان  دیدگاه های 

دارای  پژوهشگران  این  از  تعدادی  شد  مشخص  کشورها 

نظرات مشابهی در ارتباط با انتقال دانش فنی از یک بنگاه 

اقتصادی در داخل و خارج از بنگاه به دیگری دارند.

3. روش تحقیق
روش  انتخاب  و  علمی  تحقیقات  مراحل  مهم ترین  از  یکی 

کنیم  مشخص  که  است  این  پژوهش  انجام  برای  مناسب 

است  لازم  خاصی  موضوع  بررسی  برای  تحقیقی  روش  چه 

او  است؛  محقق  برعهده  تحقیق  روش  انتخاب  که  البته  و 

به عمل  را  لازم  حساسیت  صحیح  روش  انتخاب  در  باید 

نظام مند  فرایندی  از  است  عبارت  تحقیق  روش   ]22[ آورد. 

روش  مسأله.  یک  راه حل  یا  پرسش  یک  پاسخ  یافتن  برای 

راه های  ابزارها،  قواعد،  از  مجموعه ای  می توان  را  تحقیق 

کشف مجهولات  معتبر و نظام یافته برای بررسی واقعیت ها، 

این  در   ]23[ کرد.  تعریف  مشکلات  راه حل  به  دستیابی  و 

که  است  توسعه  ای  هدف،  نظر  از  و  کمی  یکرد  رو با  پژوهش 

  به منظور شناسایی و تعیین اولویت عوامل مؤثر بر انتقال دانش 

به منظور سرمایه گذاری  و  فروش خودرو  از  فنی خدمات پس 

که  کو می باشد  در فعالیت های پربازده نوآورانه   در شرکت ایسا

کمتر مورد توجه  گذشته به این موضوع توجهی نشده و یا  یا در 

گرفته است.  قرار 

ابزار جمع آوری داده ها

در این پژوهش جهت جمع  آوری داده ها از پرسشنامه بسته-

در  بررسی دیدگاه های موجود  به منظور  گردید.  استفاده  پاسخ 

رابطه با شناسایی عوامل تأثیرگذار بر انتقال دانش فنی خدمات 

کتب و پایان  نامه های در  دسترس  پس از فروش، ابتدا مقاله ها، 

گرفت و ویژگی های مشترک موجود  پژوهشگر مورد بررسی قرار 

از  گردید.  طبقه  بندی  و  شناسایی  مختلف  نظریه های  بین 

که این پژوهش درصدد شناسایی عوامل مؤثر بر انتقال  آنجایی 

کو می باشد،  دانش فنی خدمات پس از فروش در شرکت ایسا

گردآوری داده ها، توصیفی  و از جهت روش اجرای  از نظر نحوه 

پژوهش، پیمایشی است. 
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شاخص هایی  بررسی  با  ابتدا  پژوهشگر  ارتباط،  این  در 

یابی سالانه خدمات پس از فروش دارای تأثیر بیشتر  که در ارز

از  یک  هر  انتخاب  و  شناسایی  به  نسبت  بود،  عملکرد  در 

آنها اقدام نمود و پس از مقایسه آنها با پژوهش های پیشین، 

پایداری  و  رشد  بر  مؤثر  عوامل  بر  "تحلیلی  مقاله  خصوصاً 

شرکت های دانش بنیان در ایران" ]24[، مراتب در قالب یک 

گاه  آ خبرگان  و  متخصصان  مدیران،  اختیار  در  پرسشنامه 

صنعت خودروسازی در حوزه خدمات پس از فروش شرکت 

قرار  رتبه یک  و  رتبه ممتاز  نمایندگی های منتخب  و  کو  ایسا

داده شد و نهایتاً مؤلفه های اصلی مورد نظر آنان طی جدول 

انتخاب  از  اطمینان  حصول  از  پس  ادامه  در  شد.  ارائه   )3(

از  هر یک  اولویت  و  وزن  تعیین  به  نسبت  مؤلفه ها،  صحیح 

آنها مطابق با روش تحقیق انتخابی، اقدام شد.

جدول ۳- عوامل مؤثر بر انتقال دانش فنی خدمات پس از فروش خودرو )محقق یافته(

عوامل فرعیعوامل مؤثر

سیاست های حمایت از تقاضای محصولات دانشی

تسهیلات مالی و بسته های حمایتی
مشوق )معافیت های( مالیاتی، تسهیلات خدمات 

بورس فناوری، تسهیلات صادراتی، تعرفه های گمرکی

تسهیلات پرسنلی، تسهیلات خاص تأمین اجتماعی و بیمه ای
حمایت دولت و برابری در اعطای تسهیلات به 

محصولات خارجی

اولویت بندی در ارائه تسهیلات مطابق با نیاز مصرف کنندگان 
 نهایی

تعرفه های بازاریابی و تبلیغات و افزایش اعتبار 
صادراتی

کو دیدگاه مدیریت ارشد- ایسا
ارتباط مناسب با دولتتحصیلات و تخصص

ارتباط قوی با نهادهای مالیفرد محوری

ایده محور بودن و نوآور بودن شرکت 

درصد هزینه در R&D از درآمد شرکتپیشینه شرکت در نوآوری

استراتژی مبتنی بر نوآوری
ارتباطات با شرکت  های خارجی تراز اول مرتبط با 

فعالیت ها

نظام پیشنهادات و مدیریت مشارکتیساختار سازمانی)ساختار ارگانیک(

سرمایه انسانی، متخصصان و آموزش

سرمایه گذاری در آموزش عالی پرسنلجذب و به کارگیری پرسنل متخصص

آموزش مادام العمر نیروی  کارتحصیلات پرسنل

بومی کردن دانشجنسیت پرسنل

ایجاد انگیزه برای فراگیری دانش

کم بر رقابت در خدمات پس از فروش بازار و فضای حا

بازار بین المللشناسایی انواع مشتریان- خریداران )بخش بندی بازار(
استراتژی تنوع در 

محصول و خدمات
استراتژی لیسانسبرند و نام تجاری

همکاری های استراتژیکبلوغ صنعتی و تجاری

کو سازماندهی- ایسا

ساختار سازمانی مطابق با فرایندهای کاری

R&D ایجاد ساختار تحقیق و توسعه محصول یا خدمات

ارتباط مؤثر با بازاریابی و فروش
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عوامل فرعیعوامل مؤثر

زیرساخت
زیرساخت های بنیادی

دسترسی به آزمایشگاه های تخصصیدسترسی به سخت افزارهای تخصصی

دسترسی به منابع مطالعاتی و کتابخانه  ایدسترسی به نرم افزارهای تخصصی

مشاوره های: حقوقی، بازاریابی، خرید تجهیزات و مالیدریافت مشاوره تخصصی

تأمین بودجه

تخصیص بودجه از طریق ایجاد پروژه 

تأمین بودجه از طریق سرمایه گذاری مشترک با شرکت های داخلی و یا خارجی

)VC(و یا صندوق های سرمایه گذار خطرپذیر )دریافت بودجه با حمایت مراجع بالاتر )سازمان گسترش، وزارت صمت

عوامل محیطی و همکاری های بین المللی در تحقیق 
و توسعه 

نوسانات ارزیهمکاری در پروژه های مشترک

کادمیک )مقاله، حضور در کنفرانس های  همکاری های آ
بین المللی و...(

حقوق مالکیت معنوی)فکری(

کو در دانش فنی عملکرد شرکت ایسا
اهتمام لازم برای خلق خدمات دانش فنیسیاست گذاری برای خلق خدمات دانش فنی

حفظ و نگهداری اندوخته های علمیدر اختیار قرار دادن منابع دانشی به پرسنل 

کم بر صنعت خودروسازی رفتارها و الگوهای حا

اختصاص منابع لازم از ایدرو و وزارت صمت مقررات و سیاست های حمایتی

ایجاد بستر مناسب به منظور همکاری در پروژه های مشترک 
بین المللی

مطابق  سؤال   53 با  پرسشنامه   ای  ادامه،  در 

با  لیکرت  طیف  اساس  بر  و  موضوعی  دسته بندی های 

یع  توز و  تنظیم  یاد  خیلی  ز تا  خیلی  کم  از  اندازه گیری  مقیاس 

از جمع آوری پاسخ ها و بررسی نظرات خبرگان،  گردید. پس 

عوامل منتخب یازده گانه )جدول 3( از میان مجموعه عوامل 

و  خدمات"  فنی  دانش  "انتقال  وابسته  متغیر  به  نسبت  مؤثر 

پردازش  قالب  در  بین خود عوامل منتخب  روابط  همچنین 

داده ها، بررسی و اندازه گیری شد.

به  نیاز  و  پیچیدگی ها  متعدد،  عوامل  وجود  به دلیل 

از روش های مناسبی  تا  بود  و دقیق لازم  تصمیمات درست 

خصوص  این  در  مؤلفه ها  اولویت گذاری  و  وزن دهی  جهت 

روش  چندمعیاره،  تصمیم گیری  مدل  لذا  شود.  استفاده 

از دو  آنالیز مناسبی برای این پژوهش تشخیص داده شده و 

 Shanon روش اصلی شامل وزن عوامل با استفاده از تکنیک

 TAPSIS گزینه ها با استفاده از تکنیک Entropy و رتبه بندی 

نسبت به بررسی و تحلیل نتایج استفاده شد.

تصمیم گیری چند معیاره

]25[ TOPSIS -گزینه  ها روش مرتب سازی اولویت 

در این پژوهش برای تصمیم گیری در اولویت گذاری مؤلفه ها، 

کو  ایسا بود. مدیران شرکت  گروه شامل  نفر در سه  تعداد ۸2 

گروه  کارشناسان و خبرگان خدمات پس از فروش  گروه یک، 

خدمات    در  ممتاز  نمایندگی  های  فنی  کارشناسان  و  دو 

که با توجه  گروه سه را تشکیل و به پرسشنامه ها پاسخ دادند 

از  یک  هر  به  و  شده  رتبه بندی  گزینه ها  معیارها،  امتیاز  به 

کارایی اختصاص داده شد.  گروه  های سه گانه مذکور، نمره 

گزینه فرضی تعریف  گزینه های موجود، دو  با استفاده از 

از  است  مجموعه  ای  گزینه ها  این  از  یکی  که  است  شده 

که  تصمیم گیری  ماتریس  در  شده  مشاهده  مقادیر  بهترین 

ایده آل   "  A2 گروه  گزینه"  شده  انجام  محاسبات  با  مطابق 

مثبت و یا )بهترین حالت ممکن( شناسایی شده و بدترین 

دارد،  نام  منفی  ایده آل  که   "A1 "گروه  گزینه  ممکن  حالت  

گردیده است. )نمودار 1( تعیین 
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معیار محاسبه نمرات در روش تاپسیس

است  بوده  ترتیب  این  به  تاپسیس  روش  در  نمرات  محاسبه 

از  و  نزدیک  مثبت  ایده آل  گزینه  به  حد  امکان  تا  گزینه ها  که 

  

 

 [28] در تحلیل محتوی ها  هپردازش داد 3-1-2

مطابق با تکنیک آنتروپی شانون  آن  و تمرکز بر گانه  یازده های  شاخص تاثیرگذارترینو انتخاب  ارزیابی بمنظور
بعنوان  «ایساکو دیدگاه مدیریت ارشد»با عنوان  2شاخص شماره  ،انجام شدهاساس محاسبات   اقدام و بر

 گردید. تعیینبعنوان کم اثرگذارترین شاخص  ۷شاخص ردیف شماره موثرترین شاخص انتخاب گردید و 
 (۴)جدول 

 Shanon Entropy – ها  گزينه وزن دهی -۴ جدول

 ها/ ماتريس تصمیم  شاخص ردیف
 کد اختصاری

Wi 
 ضريب اهمیت

Ej 
 میزان عدم اطمینان

 1.901185 0.018876809 یمحصولات دانش یاز تقاضا تیحما های استیس 1
 1.903456 0.018899364 دیدگاه مدیریت ارشد ایساکو 2
 1.897215 0.018837394 محور بودن و نوآور بودن شرکت دهیا 3
 1.897681 0.01884202 سرمایه انسانی، متخصصان و آموزش ۴
 1.902628 0.018891135 در خدمات پس از فروش حاکم بر رقابت یبازار و فضا 5
 1.900271 0.018867734 سازماندهی ایساکو 6
 1.896929 0.018834552 زیرساخت ۷
 1.899638 0.018861452 تأمین بودجه 8
 1.901822 0.018883138 و توسعه قیدر تحق یالملل نیهای ب یهمکار عوامل محیطی و 9
 1.902327 0.018888257 فنی  عملکرد شرکت ایساکو در دانش 11
 1.902277 0.018888903 رفتارها و الگوهای حاکم بر صنعت خودروسازی 11

0.337 

0.663 

0.548 

0.000 0.100 0.200 0.300 0.400 0.500 0.600 0.700

 A1گروه 

 A2گروه 

 A3گروه 

 TOPSIS - گزینه  ها نمودار ۱- اولویت بندی 

برای  این اساس یک نمره  بر  ایده آل منفی دور باشند.  گزینه 

نمرات  این  مطابق  گزینه ها  سایر  و  شده  محاسبه  گزینه  هر 

رتبه بندی شده اند. 

پردازش داده  ها در تحلیل محتوی ]26[

شاخص  های  تأثیرگذارترین  انتخاب  و  یابی  ارز به منظور 

یازده  گانه و تمرکز بر   آن مطابق با تکنیک آنتروپی شانون اقدام 

با   )2( شماره  شاخص  شده،  انجام  محاسبات  اساس  بر    و 

مؤثرترین  به عنوان  کو«  ایسا ارشد  مدیریت  »دیدگاه  عنوان 

 )۷( شماره  ردیف  شاخص  و  گردید  انتخاب  شاخص 

گردید. )جدول 4( کم اثرگذارترین شاخص تعیین  به عنوان 

Shanon Entropy - گزینه  ها جدول ۴- وزن دهی 

شاخص  ها/ ماتریس تصمیمردیف
کد اختصاری

Ej   میزان عدم اطمینانWi   ضریب اهمیت

0.01۸۸۷6۸091.9011۸5سیاست های حمایت از تقاضای محصولات دانشی1

کو2 0.01۸۸993641.903456دیدگاه مدیریت ارشد ایسا

0.01۸۸3۷3941.۸9۷215ایده محور بودن و نوآور بودن شرکت3

0.01۸۸42021.۸9۷6۸1سرمایه انسانی، متخصصان و آموزش4

کم بر رقابت در خدمات پس از فروش5 0.01۸۸911351.90262۸بازار و فضای حا

کو6 0.01۸۸6۷۷341.9002۷1سازماندهی ایسا

0.01۸۸345521.۸96929زیرساخت۷

0.01۸۸614521.۸9963۸تأمین بودجه۸

0.01۸۸۸313۸1.901۸22عوامل محیطی و همکاری های بین المللی در تحقیق و توسعه9

کو در دانش فنی10 0.01۸۸۸۸25۷1.90232۷عملکرد شرکت ایسا

کم بر صنعت خودروسازی11 0.01۸۸۸۸9031.9022۷۷رفتارها و الگوهای حا
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4. تجزیه و تحلیل داده  ها
با  متناسب  آماری  تکنیک های  و  روش ها  به کارگیری  با 

پژوهش و بررسی نتایج حاصله، عوامل اثر گذار به دقیق ترین 

روش  در  که  همان گونه  شدند.  انتخاب  و  شناسایی  شیوه 

از  مؤلفه ها  اولویت  تعیین  به منظور  شد،  اشاره  تحقیق 

برای  و  چندمعیاره-تاپسیس«  »تصمیم گیری  تکنیک   

»تصمیم گیری  تکنیک  از  شاخص  تأثیرگذارترین  انتخاب 

گردید. بهترین مقادیر  چندمعیاره- آنتروپی شانون« استفاده 

تصمیم گیری  ماتریس  در  اولویت  تعیین  برای  شده  مشاهده 

 A2 »گروه  گزینه  است؛  بوده  محاسبات  یتم  الگور مطابق  که 

 A1 »گروه  گزینه  ممکن  حالت   بدترین  و  مثبت«  ایده آل   -

گردیده است؛ و به  این مفهوم  ایده آل منفی« نام دارد، تعیین 

و  کارشناسان  شامل  که  دوم  گروه  کارایی  نمره  که  است 

گروه  ها  خبرگان خدمات پس از فروش است، نسبت به سایر 

بالاتر و مورد نظر می باشد.

 مدل نهایی پژوهش -2نمودار 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

با توجه به محاسبات انجام شده برای ارزیابی و انتخاب تاثیرگذارترین شاخص مطابق با تکنیک آنتروپی همچنین 
بعنوان موثرترین شاخص انتخاب گردید و  "دیدگاه مدیریت ارشد ایساکو  "با عنوان 2شماره  ها مؤلفهشانون، 

 گردید. عنوان کم اثرگذارترین شاخص تعیین ب 7شاخص ردیف شماره 

 آن نتیجه که گردید اقدام ها مؤلفه اثرگذارترین انتخاب و ها گزینه اولویت تعیین به نسبت پژوهش دوم مرحله در
 گردید "منفی آل ایده A1 گروه" گزینه ممکن  حالت بدترین و "مثبت آل ایده -A2 گروه "گزینه شدن مشخص

 فروش از پس خدمات خبرگان و کارشناسان شامل که دوم گروه کارایی نمره که است مفهوم بدان انتخاب این و
 بالاتری اهمیت از سایرین با مقایسه در ایشان کارشناسی نظرات و بوده بالاتر ها گروه سایر به نسبت باشد، می

 اینخدمات  فنی  دانش ارائه شدن اجرایی هنگام به شرکت است لازم و است برخوردار دیگر گروه دو به نسبت
-۱:شامل ترتیب به موردنظر های شاخص انتخاب در A2 گروه های اولویت. دهد قرار خود عمل ملاک را دیدگاه

 حمایتی تسهیلات
(۱) 

مدیریت ارشد  دیدگاه
(۲) 

 بازار
 (۵) 

 نیروی انسانی
 (۴) 
 (۲) 

 سازماندهی
 (۶) 

 زیرساخت
 (۷) 

 تأمین بودجه
 (۸) 

 عوامل محیطی
 (۹) 

رفتارها و 
الگوهای حاكم 

بر صنعت 
 خودروسازی

 (۱۱) 

 فنیدانش انتقال خدمات
 (۱۰)عملکرد شركت ایساكو( )

 

 ایده محور بودن
(۳) 

نمودار 2- مدل نهایی پژوهش
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برای  شده  انجام  محاسبات  به  توجه  با  همچنین 

تکنیک  با  تأثیرگذارترین شاخص مطابق  انتخاب  و  یابی  ارز

آنتروپی شانون، مؤلفه شماره )2( با عنوان" دیدگاه مدیریت 

و  گردید  انتخاب  شاخص  مؤثرترین  به عنوان   " کو  ایسا ارشد 

کم اثرگذارترین شاخص  شاخص ردیف شماره )۷( به عنوان 

گردید.  تعیین 

گزینه ها  اولویت  در مرحله دوم پژوهش نسبت به تعیین 

آن  نتیجه  که  گردید  اقدام  مؤلفه ها  اثرگذارترین  انتخاب  و 

بدترین  و  مثبت"  ایده آل   -  A2 گروه  گزینه"  شدن  مشخص 

این  و  گردید  ایده آل منفی"   - A1 "گروه  گزینه  حالت  ممکن 

که  دوم  گروه  کارایی  نمره  که  است  مفهوم  آن  به  انتخاب 

کارشناسان و خبرگان خدمات پس از فروش می باشد،  شامل 

کارشناسی ایشان  گروه ها بالاتر بوده و نظرات  نسبت به سایر 

گروه  دو  به  نسبت  بالاتری  اهمیت  از  سایرین  با  مقایسه  در 

اجرایی  هنگام  به  شرکت  است  لازم  و  است  برخوردار  دیگر 

ک عمل خود  شدن ارائه دانش  فنی خدمات این دیدگاه را ملا

شاخص های  انتخاب  در   A2 گروه  اولویت های  دهد.  قرار 

و  متخصصان  انسانی،  1-سرمایه  شامل:  به ترتیب  موردنظر 

کو در دانش فنی، 3- دیدگاه  آموزش، 2- عملکرد شرکت ایسا

همکاری های  و  محیطی  عوامل   -4 کو،  ایسا ارشد  مدیریت 

نوآور  و  بودن  ایده محور  توسعه، 5-  و  در تحقیق  بین المللی 

کم  بودن شرکت، 6- تأمین بودجه، ۷- رفتارها و الگوهای حا

کم بر رقابت در  بر صنعت خودروسازی، ۸- بازار و فضای حا

خدمات پس از فروش، 9- سیاست های حمایت از تقاضای 

کو  محصولات دانشی، 10- زیرساخت، 11- سازماندهی ایسا

معنی  این  به  شاخص ها  اولویت گذاری  ترتیب  که  می باشد 

کارشناسان  گروه  در  که  افراد  از  دسته  این  نظر  به  که   است 

حمایتی  پشتوانه  و  انسانی  عوامل  گرفته اند،  قرار  خبرگان  و 

توسط  دانش  فنی  خلق  در  مهمی  جایگاه  ارشد،  مدیریت 

اثرگذارترین  انتخاب  همچنین  دارد.  کو  ایسا شرکت 

که پاسخ دهندگان معتقدند  به این معنی است  شاخص ها 

که در اجرایی شدن انتقال دانش  فنی خدمات پس از فروش، 

است  وزن  بالاترین  دارای  ارشد  مدیریت  حمایتی   نقش 

بسیار  بستر  و  زیرساخت ها  اینکه  به  توجه  با  مقابل  در  و 

گروه  و  کو  ایسا شرکت  در  گذشته  سال های  طی  مناسبی 

صنعتی ایران خودرو برای اجرایی شدن این موضوع به وجود 

ی سایر شاخص ها  آمد، لذا ضرورت دارد تمرکز شرکت بر رو

باشد.

5. نتیجه گیری و توصیه های سیاستی
انتقال دانش  بر  این پژوهش، با هدف شناسایی عوامل مؤثر 

فنی و ارتقاء سطح کیفی ارائه خدمات پس از فروش خودرو در 

شرکت های خودروساز و واردکنندگان خودرو از طریق انتقال 

از  نتایج حاصل  با بررسی  دانش فنی خدمات می باشد؛ لذا 

از  تجارت  و  معدن  صنعت،  وزارت  سالانه  دوره ای  یابی  ارز

شناسایی،  و  خودرویی  فروش  از  پس  خدمات  شرکت های 

فنی  دانش  انتقال  بر  مؤثر  عوامل  اولویت بندی  و  انتخاب 

از  یکی  به عنوان  کو  ایسا شرکت  در  فروش  از  پس  خدمات 

در  خودرویی  فروش  از  پس  خدمات  شرکت های  بزرگ ترین 

و  شناسایی  شامل  پژوهش  نتایج  و  است  شده  انجام  کشور 

حمایت  سیاست های  شامل  مؤثری  عوامل  اولویت گذاری 

ارشد  مدیریت  دیدگاه  دانشی،  محصولات  تقاضای  از 

کو،  کو، ایده محور بودن و نوآور بودن شرکت ایسا شرکت ایسا

کم  سرمایه انسانی- متخصصان و آموزش، بازار و فضای حا

بودجه،  تأمین  زیرساخت،  کو،  ایسا سازماندهی  رقابت،  بر 

و  تحقیق  در  بین المللی  همکاری های  و  محیطی  عوامل 

و  رفتارها  و  فنی  دانش  در  کو  ایسا شرکت  عملکرد  توسعه، 

فنی  دانش  ارائه  که  خودروسازی  صنعت  بر  کم  حا الگوهای 

خدمات پس از فروش را تحت تأثیر خود قرار می دهد. 

تعیین  به  نسبت  مؤلفه ها  انتخاب  و  شناسایی  از  پس 

انجام  چندمعیاره  تصمیم گیری  روش  به کارگیری  با  اولویت 

گروه   A2 - ایده آل مثبت"  گزینه"  که نتیجه آن انتخاب  شد 

منفی"  ایده آل   -  A1 "گروه  گزینه  ممکن  حالت   بدترین  و 

کارشناسان  گروه دوم شامل  کارایی  گردید، لذا نمره  مشخص 



وردین و اردیبهشت 1400  20      شماره 106، فر

و خبرگان خدمات پس از فروش، نسبت به سایر گروه ها دارای 

کو به هنگام  کارشناسی بوده و لازم است شرکت ایسا ارزش 

ک  اجرایی شدن انتقال خدمات دانش  فنی این دیدگاه را ملا

شامل:  به ترتیب   A2 گروه  اولویت های  دهد.  قرار  خود  نظر 

شرکت  عملکرد  آموزش،  و  متخصصان  انسانی،  سرمایه 

کو، عوامل  کو در دانش فنی، دیدگاه مدیریت ارشد ایسا ایسا

توسعه،  و  تحقیق  در  بین المللی  همکاری های  و  محیطی 

ایده محور بودن و نوآور بودن شرکت، تأمین بودجه، رفتارها و 

کم  کم بر صنعت خودروسازی، بازار و فضای حا الگوهای حا

حمایت  سیاست های  فروش،  از  پس  خدمات  در  رقابت  بر 

سازماندهی  زیرساخت،  دانشی،  محصولات  تقاضای  از 

می  باشد.

با  شاخص ها  اثربخش  ترین  تعیین  در  همچنین 

که  شد  انجام  چندمعیاره  تصمیم گیری  روش  به کارگیری 

کو  ایسا ارشد  مدیریت  دیدگاه  شاخص"  انتخاب  آن  نتیجه 

شاخص  کم اثربخش  ترین  زیرساخت"به عنوان  شاخص"  و   "

کو  ایسا شرکت  در  موجود  زیرساخت  های  وجود  به  توجه  با 

مشخص شد. 

شدن  اجرایی  بر  مشروط  حوزه  این  در  سیاست گذاری 

و  رساندن  حداقل  به  متضمن  و  شده  ذکر  شاخص های 

دانش   فنی  بسته  های  به کارگیری  و  تهیه  در  یسک  ر کاهش 

خرید  برای  اقتصادی  صرفه  همچنین  بود.  خواهد  پیچیده 

کاهش  شامل  خود  تأثیرات  و  شده  بیشتر  داخلی  منابع  از 

کاهش  فعالیت  های موازی در خدمات پس از فروش خودرو، 

کمک به اقتصاد  هزینه  های ارزی در خرید خدمات دانشی، 

مقاومتی، افزایش اشتغال و کاهش بیکاری، تضمین کیفیت 

خدمات  ارائه  در  قیمتی  ثبات  ایجاد  و  شده  ارائه  خدمات 

پس از فروش خودرو را به دنبال خواهد داشت.

توصیه  های سیاست گذاری 

توصیه  های سیاستی در این تحقیق به سه بخش زیر تقسیم 

می شوند:

کو الف- سیاست گذاری در شرکت ایسا

و  ظهور  برای  هدفمند  برنامه  ریزی  و  سیاست گذاری 

و  شرکت  سطح  در  نوآورانه  فعالیت  های  اجرایی  شدن 

نوآورانه،  پروژه  های  برای  منابع  تأمین  و  بودجه  تخصیص 

و  علمی  برجسته  شخصیت  های  حضور  برای  زمینه  سازی 

کشور و برگزاری سمینارهای داخلی با هدف افزایش  فناوری 

در  فعال  حضور  و  کو  ایسا شرکت  پرسنل  در  نوآوری  فرهنگ 

مجامع، کنفرانس  ها، همایش  ها، کارگاه  های علمی و فناورانه 

مطرح داخلی و بین المللی و همچنین به دلیل وجود پتانسیل 

نمایندگی  های  و  کو  ایسا شرکت  در  مناسب  زیرساخت  و 

تحت پوشش در شبکه خدمات پس از فروش، هدف گذاری 

برند( )مولتی  نمایندگی  ها  در  خدمات  سطح  افزایش  برای 

]2۷[ انجام شود.

از  پس  خدمات  فعالیت  های  حوزه  در  مشابه  ب- شرکت  های 

فروش خودرویی

هماهنگی و مشارکت در برگزاری همایش  ها و جلسات مشترک 

کارشناسی شرکت های مشابه در حوزه فعالیت های خدمات 

پس از فروش خودرویی با هدف تقویت فعالیت  های مبتکرانه 

همکاری  و  فروش  از  پس  خدمات  شرکت  های  در  نوآورانه  و 

ایران  خودرو  فروش  از  پس  خدمات  صنفی  انجمن  با  نزدیک 

به عنوان پایگاه مشترک شرکت  های خدمات پس از فروش.

کشور ج- توصیه به سیاست  گذاران علم و فناوری 

و  اقدامات علم  روند  ادامه  از  مالی  و حمایت  سرمایه  گذاری 

فناوری در حوزه صنعت خودرو به خصوص بخش خدمات 

و  علمی  جوامع  از  معنوی  و  مالی  حمایت  و  فروش  از  پس 

کشور،  صنایع  پیشران  به عنوان  خودرو  صنعت  در  فناورانه 

کز  کشور، تأسیس مرا ترمیم زیرساخت  های آموزشی و علمی 

آموزشی، برگزاری دوره  های علمی، ارائه مشاوره  های علمی و 

فناورانه برای رفع چالش  های موجود به خصوص در صنعت 

کشور و صنایع وابسته. خودروسازی 
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