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ارزيابي ميزان رضايت مشتريان شركت ايساكو از خدمات پس از فروش با استفاده از 

  مدل كانو

  

دكتر سيد كامران نوربخش
*

دكتر سيد عباس مير ابراهيم اصفهاني، 
**

سيده رقيه وهابي، 
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 S-K-nourbaksh@yahoo.com و و عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد نيشابور، نيشابور، ايران، دياراستا* 

  . و عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد نيشابور، نيشابور، ايراناستاديار** 

 Roghayeh. Vahabi@yahoo.comآموخته دانشگاه آزاد اسلامي واحد نيشابور، نيشابور، ايران،  دانش***  

  23/02/1389: تاريخ دريافت
  05/08/1389: تاريخ پذيرش

 چكيده
، برنـد   مـي   در خصوص افزايش كيفيت محصولات و كسب توان رقابتي به كار           ها  يي كه شركت  ها  امروزه همه كوشش  

 و ايـن     آوردن مشتريان بيشتر و حفظ آنها و به بيان ديگر هرچه بيشتر وفادار نمودن مشتريان است                دست  بهبراي  

از آن از طريق واحدهايي     اي    هي خودرو سازي ايده آل بسيار بزرگي است و بخش عمد          ها  هدف به ويژه براي شركت    

در شهرهاي دور  )نمايندگان فروش و خدمات پس از فروش خودرو(، از شركت كه با مشتريان ارتباط مستقيم دارند

و اولويت بندي عوامل موثر بر رضـايت مـشتريان از           هدف از انجام اين تحقيق شناسايي       . شود  مي و نزديك محقق  

تحقيق حاضر به لحاظ هدف از نوع كاربردي و از شـاخه            . باشد  مي خدمات پس از فروش با ايده گرفتن از مدل كانو         

ميداني است كه در دو مرحله صورت پذيرفته است در مرحله اول با توجه به منـابع مختلـف پرسـشنامه طراحـي              

 384پرسـشنامه بـين     ،  و تعيين اعتبار آن    دوم پس از توزيع پرسشنامه در مرحله پيش آزمون        گرديد و در مرحله     

.  در سطح شهر تهران توزيع شده و تكميل گرديد         405 و پژو    206پژو  ،  پژو پارس ،  نفر از دارندگان خودروهاي سمند    

ت پس از فروش شركت ايساكو       نمايندگي مجاز خدما   130و از ميان حدود     اي    هنمونه مزبور با روش نمونه گيري طبق      

  نـشان ،ي اين تحقيق ضمن اينكه مشخص كننده تأثير اين عوامل بر رضايت مشتريان است      ها  افتهي. انتخاب گرديد 

 عوامل انگيزشي و عوامل اساسي    ،  دهد كه رضايت مشتريان نسبت به عوامل موجود به ترتيب عوامل عملكردي            مي

  . باشد مي

  .الزامات عملكردي، الزامات انگيزشي، الزامات اساسي، ل كانومد، مشتريان :ي كليديها هواژ

  

  مقدمه

 مـشتري   هـا   سازمانامروزه يكي از اركان اساسي رقابت در        

 زيرا محرك اصلي در     ؛مداري و كسب رضايت مشتري است     
ي عمده در مـسير  ها ي تجاري كه به دنبال بهبود  ها  سازمان

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

  1391بهار ،  25سال نهم،  شماره فصلنامه مديريت،  ) پژوهشگر(

 

 

56

. باشند يها م   سازمانمشتريان آن   ،  پيشرفت خويش هستند  
تجربيـات  ،  مشترياني كه رضايت بيشتري از سازمان دارنـد       

كننـد و بـه ترتيـب         مـي  مثبت خود را براي ديگـران بيـان       
شوند كـه در نتيجـه هزينـه          مي وسيله تبليغ براي سازمان   

ايـن مطلـب بـه       .دهند  مي جذب مشتريان جديد را كاهش    
 ؛باشـد   مي بسياراي    هويژه براي ارائه دهندگان خدمات حرف     

زيرا شهرت و خوش نامي آنها و بيان مزايا و نكـات مثبـت              
آنها از سوي ديگر منبع اطلاعات كليـدي بـراي مـشتريان            

 ). 57، 1383ونوس،  (جديد است

ــتباهات    ــر اش ــه در براب ــوعي بيم ــشتريان ن ــايت م رض
مشتريان دائمي در برابر مواجهه بـا       ،  احتمالي موسسه است  

يــرا بــه دليــل  ز؛ايــن اشــتباهات اغمــاض بيــشتري دارنــد
اشـتباهات انـدك سـازمان را بـه         ،  تجربيات خوشايند قبلي  

گيرند و با بروز هر گونـه اشـتباهات غيـر             مي راحتي ناديده 
 عجيب نيست كـه     ،بنابراين .روند  نمي عمدي به سمت رقبا   

 و  هـا   سـازمان تـرين وظيفـه      جلب رضـايت مـشتريان مهـم      
چون اين امـر ارتبـاط مـستقيمي بـا           ؛موسسات شده است  

 همـان (د  سـهم بـازار و منـافع سـازمان دار         ،  فظ مشتري ح
ميـزان متوسـط   ، العمر يك مشتري ارزش مادام )58ماخذ، 

 خريد مشتري از ما ضرب در مدت زماني است كه تجـارت           
 .)13، 1996، 1هيل (تواند مشتري را حفظ كند مي

اسـتراتژي جـامع    ،  از طرفي مديريت ارتباط با مـشتري      
فراينـدها و تمـام     ،  ت كه فناوري  كسب و كار و بازاريابي اس     

 ي كـسب و كـار را حـول يـك محـور يكپارچـه              هـا   فعاليت
 .)470، 2002، 2فينبرگ (سازد مي

ها موسـسات توليـدي بـراي     يي كه سالها روشكي از  ي
در زمينه خـدمات پـس از       اند،    هجلب مشتريان به كار گرفت    

خدمات پس از فروش به اين مفهوم است كـه   ،  فروش است 
ضه هر نوع خدماتي كه مشتري بعد از فـروش           عر ها  شركت

، ازيانـد   هنـصب و را   ،  قبيـل حمـل    از(كالا نياز داشته باشد     
را بـه   )آموزش و غيـره ، ضمانت محصول، تعمير و نگهداري

رضايت مـشتري را    ،  گيرد تا ضمن استفاده جانبي      مي عهده
يي ها خدمات پس از فروش يكي از فعاليت     . هم فراهم آورند  

  بــراي سـبقت گــرفتن از رقبـا ارائــه  اه ـ اسـت كـه شــركت  
در صـورتي كـه سيـستم خـدماتي يـك شـركت         . دهند مي

                                                                 
1. Hill 
2. Feinberg 

بتواند بـه خـوبي ايفـاي نقـش كـرده و از عهـده بـرآوردن                 
، نيازهاي مشتريان در ارتبـاط بـا خـدمات مـذكور برآينـد            

وجــود آن در افــزايش فــروش و ســودآوري شــركت مــوثر  
 . خواهد بود

رو توليـد ايـن     در ابتداي تأسـيس شـركت ايـران خـود         
شد و مشتريان حق      مي شركت تنها در مدل پيكان خلاصه     

در . خريدنـد   مي همان را بايد  ،  انتخاب نداشتند و هرچه بود    
 هـا   ليكن امـروزه مـدل    . نتيجه فروشنده خيالش راحت بود    

تنوع بيشتري دارند و تعداد توليد هم بـه شـكل روزافـزون             
كنـد و     مـي  يدا مشتري حق انتخاب پ    ،بنابراين . رود  مي بالا

 . پذيرد ، نميهرچه به او بدهند

پروفسور نورياكاي كانو كـه از نظريـه پـردازان مـشهور            
معتقـد اسـت كـه امـروزه        ،  كيفيت در سطح جهـان اسـت      

  بـه شـمار    كـسب و كـار    كيفيت از اجزاء جدا ناپذير در هر        
و . رود و يكي از عوامل كليدي در رقابـت جهـاني اسـت        مي

روزافـزون رقابـت جهـاني      همچنين بـه جهـت گـستردگي        
تنهـا از طريـق محـصولات       ،  امكان تأمين نيازهاي مـشتري    

بلكه بايد با توليد محـصولات ابـداعي و         ،  جاري امكان ندارد  
جديد نسبت به برآورده ساختن انتظارات مـشتريان اقـدام          

ي متغيـر   هـا   و اين كار به درك دقيق نيازها و خواسته         كرد
 گونــه تعريــف ا ايــنلــذا كيفيـت ر . مـشتريان بــستگي دارد 

ــد مــي ــارت اســت از. كن ــا و : كيفيــت عب ــرآوردن نيازه ب
 و انتظارات مشتري و حتـي فراتـر از رضـايت او             ها  خواسته

توليـد  ،  رضـايت مـشتري فـراهم شـده       : رفتن بدين ترتيب  
 . گردد  ميدر نتيجه سود دراز مدت تأمين، استمرار يافته

ه سه خدمات ارائه شده به مشتري ب، در مدل آقاي كانو
 :شود  مينوع تقسيم

الزامـات يـا   . 2 )يضـرور (الزامات يا خدمات اساسي . 1
الزامـات يـا خـدمات    . 3 )درخواسـتي (خـدمات عملكـردي   

 ). جذاب(ضروري 
هاي ذكر شده هر سه     در اين مدل خصوصيات و ويژگي     

 بلكـه انتظـارات و      ،نوع خدمات هميشگي و ثابـت نيـستند       
مثـل قفـل ايمنـي يـا        . دنكن  مي نيازها به مرور زمان تغيير    

ضبط صوتي كه زماني جزء خدمات مهيج بود كه فقـط بـا             
ــي   ــل داده م ــشتري تحوي ــت م ــد ودرخواس ــدمات  (ش خ

كه اگر امروز خودرويي فاقد اين دو باشد باعث         ) درخواستي
يعنـي ايـن خـدمات      ،  العاده مشتري خواهد شد    رنجش فوق 

جـا كـه شـاهد تكـرار        از طرفـي از آن    . ضروري شده اسـت   
حي شكايات و نارضايتي خريداران خودروهاي توليـدي        طرا
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تـوان نتيجـه گرفـت اقـداماتي كـه          مـي ،  در كشور هـستيم   
ين كارخانـه توليـد    تـر   بـزرگ به عنوان    شركت ايران خودرو  

تاكنون در جهت جلب رضـايت مـشتريان         خودرو در كشور  
لـذا هـدف از ايـن       . خود به عمل آورده كافي نبـوده اسـت        

ديدگاهي جديد و در قالب سنجش      تحقيق اين است كه با      
نـه تنهـا نـسبت بـه         رضايت مشتري به وسيله مـدل كـانو       

تعيين عوامل موثر بر رضايت مشتري شركت ايران خـودرو          
بلكه چگونگي تأثير تك تك آن عوامل مؤثر بر رضايت آنان           

  . )133، 1384، محمدي (را نيز تعيين كنيم
ط در مورد ضرورت انجام تحقيـق بايـد گفـت در شـراي            

نيـز  تر   گردد در آينده فشرده     مي بيني رقابتي امروز كه پيش   
حفـظ مـشتري و كـسب رضـايت     ، مـشتري مـداري  ،  گردد

. برخوردار اسـت  اي    ه از اهميت فزايند   ها  سازمانمشتري در   
ي مـشابه   هـا    شركت ايساكو ماننـد كليـه شـركت        ،بنابراين

نيازمند ايجاد يك ديدگاه استراتژيك نـسبت بـه چگـونگي           
 ـ(ارائـه خـدمات   طراحي و  در  )ويـژه خـدمات تعميراتـي    هب

اين بر اسـاس مـدلي      . راستاي كسب رضايت مشتري است    
 . كه كانو ارائه كرده است ميسر و عملي خواهد بود

اگرچه تاكنون تحقيقات زيادي در مورد تعيين وضعيت        
ي هـا   ي خـودرو سـازي شـركت      ها  رضايت مشتريان شركت  

قيق حاضـر ايـن     ليكن هدف تح   ؛ايراني صورت گرفته است   
است كه با استفاده از ساختار تحقيـق و مـدل پيـشنهادي             

 :كانو به اهداف مشروح زير دست يابد
شناخت عوامل موثر بـر رضـايت مـشتريان شـركت           . 1

 . ايساكو از خدمات پس از فروش
اولويت بنـدي عوامـل مـوثر بـر رضـايت مـشتريان             . 2

 . شركت ايساكو
راحي موثر بر رضايت    ارائه پيشنهاداتي براي بهبود ط    . 3

 . مشتريان شركت ايساكو
از  بررسي ميزان رضايت مـشتريان شـركت ايـساكو        . 4

 . خدمات پس از فروش
هـاي تحقيـق را بـه صـورت زيـر             در اين ارتباط فرضيه   

  :گذاري كرد توان پايه مي
تأثير عوامل انگيزشي خدمات پس از فـروش         .1فرضيه  

 . استمعنادار شركت ايساكو بر رضايت مشتريان 
تأثير عوامل اساسي خدمات پـس از فـروش          .2فرضيه  

 . استمعنادار شركت ايساكو بر رضايت مشتريان 
تــأثير عوامــل عملكــردي خــدمات پــس از  .3فرضــيه 

 . استمعنادار فروش شركت ايساكو بر رضايت مشتريان 
  :گردند متغيرهاي تحقيق به صورت زير بررسي مي

الزامـات  ،  ساسـي الزامـات ا  : ي مـستقل  هـا   متغيـر  -الف

 . الزامات انگيزشي، عملكردي
 رضايت مشتري: ي وابستهها متغير -ب

  

 پيشينه تحقيق
دانشگاه علـوم   ،  نامه كارشناسي ارشد   پايان،  الهي پروانه عطاء 

ــزان رضــايت ، 1386ســال ، تحقيقــات تهــران ــابي مي ارزي
مشتريان شركت سايپا از خدمات پس از فروش با اسـتفاده           

اين تحقيق عوامل موثر بر ميـزان رضـايت         در  . از مدل كانو  
مشتري در شركت سايپا از خـدمات پـس از فـروش مـورد              

ي ايـن تحقيـق ضـمن       هـا   افتـه ي. بررسي قرار گرفته اسـت    
تعيين عوامل موثر بر جلب رضايت مشتريان شركت سـايپا          
از خدمات پس از فروش شركت را به شرح زير طبقه بندي            

. ج الزامـات اساسـي  . ب الزامات انگيزشي. الف: نموده است
 . الزامات عملكردي

دانـشگاه  ،  پايان نامه كارشناسي ارشد   ،  اسحاق شهبازي 
ــران ــر رضــايت  ، 1382ســال ، ته ــوثر ب ــل م بررســي عوام

مشتريات از خدمات پس از فروش شركت ايـران خـودرو و            
در ايـن    .AHP اولويت بنـدي آنهـا بـا اسـتفاده از تكنيـك           
 پــس از فــروشتحقيــق هــشت عامــل از عوامــل خــدمات 

قيمت قطعـات و لـوازم      ،  طراحي محصول ،  كيفيت قطعات (
نحوه ها،    در دسترس بودن نمايندگي   ،  توزيع قطعات ،  يدكي

، زمـان انتظـار بـراي خـدمات تعميراتـي         ،  برخورد كاركنان 
توانـد    مـي كـه ) ي پيـشبرد و تبليغـات خـدماتي   هـا  برنامـه 

مـورد بررسـي قـرار    ، موجبات رضايت مشتري را ايجاد كند  
روش انجام اين تحقيق از بعد هدف كـاربردي         . فته است گر

كـه  . باشد  مي  توصيفي همبستگي  ها  و از بعد گردآوري داده    
بـر اسـاس نتـايج حاصــل از فرضـيات مـشخص شـده كــه       
مشتريان كليه عوامل را به عنوان عوامل موثر بر رضايتشان          

 . اند هاز خدمات پس از فروش معرفي نمود
ــامنجاني   ــه ض ــواد آدين ــي   پا، ج ــه كارشناس ــان نام ي

، دانشگاه مديريت ،  دانشگاه شهيد بهشتي  ،  كارشناسي ارشد 
بررسي تأثير عوامل خدمات پس از فروش بـر         ،  1379سال  

در ايـن   . رضايت مـشتريان شـركت كـامپيوتري ايـز ايـران          
، جهـت محـصولات   )گـارانتي (تحقيـق ارائـه دوره كـاركرد    
 ي فـروش بـه    هـا    و مـشاوره   ها  گسترش و پوشش نمايندگي   

عنوان عوامل خدمات پس از فروش جهت رضايت مـشتري          
مورد بررسي قرار گرفته است كه طبق نتايج حاصل از ايـن        

درصـد تأييـد    5تحقيق كليـه فرضـيات در سـطح خطـاي     
 . شدند

مقاله علمـي پژوهـشي چـاپ شـده در          ،  فردريك كاسو 
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، مـيلادي  2007سـال  ، management union craditمجله 
 هفـت گيـري از   بهـره   وماتخـد  /گسترش فرهنگ فروش

نويسنده در اين تحقيق به دنبال ارائـه        . عامل در اين زمينه   
راهكارهايي جهت بهبود كيفيت خدمات پـس از فـروش و           
ايجاد فضايي كـه در آن افـراد بـه دنبـال افـزايش رضـايت          

: ودرنهايـت دو پيـشنهاد ارائـه گرديـد        بوده  مشتريان باشند 
، ت پـس از فـروش     تربيت مربيان متبحـر در زمينـه خـدما        

استخدام كاركناني كـه توانـايي فـروش و ارائـه خـدمات را             
 . داشته باشند

  

 مدل مفهومي تحقيق
تمام مطالعات تحقيقي بريـك چـارچوب مفهـومي اسـتوار           

 ي مورد نظر و روابط ميان آنها را مشخص        ها  است كه متغير  
مـستند بـر    ). 23ص،  1379،  دواردز و همكـاران   ا(د  كن ـ مي

مدل كـانو سـه    توان گفت وضوعي مربوط مي  مرور ادبيات م  
ي كالا و خـدمات كـه در صـورت بـرآورده            ها  نوع از ويژگي  

ــاثير   ــر رضــايت مــشتريان ت ــف ب ــه اشــكال مختل  شــدن ب
شده  كند كه در قالب نمودار زير ارائه        مي گذارند را بيان   مي

 :است

 

 مدل مفهومي: 1شكل شماره 

  :توان تشريح نمود ه صورت زير مياجزاي مدل را ب
منظـور از مـشتريان در اينجـا دارنـدگان          : مشتريان. 1

 و سمند در شهر     206پژو  ،  پژو پارس ،  405ي پژو   ها  خودرو
 . باشند  ميتهران

مدلي كه توسط نورياكاي استاد دانـشگاه       : مدل كانو . 2
  ارائه شد  1979ريكا در كشور ژاپن براي اولين بار در سال          

 موفق به دريافـت جـايزه دمينـگ         1997ر سال   و سپس د  
 . گرديد

اوليــه هــر  خــصوصيات ابتــدايي و: الزامــات اساســي. 3
، هـا بـرآورده نـشود     باشد و چنانچه ايـن ويژگـي        مي كالايي

 ،ولـي از سـوي ديگـر      ؛مشتريان كاملا ناراضي خواهند شـد     
 موجبـات بيـشتر رضـايت       هـا   افزايش در ارائه ايـن ويژگـي      

 . آورد نمي مشتريان را فراهم

رضايت مشتريان در ايـن نـوع از        : الزامات عملكردي . 4
. باشـد   مـي   متناسب با سطح تـأمين خـصوصيات       ها  ويژگي

 موجبـات رضـايت بيـشتر       ها  سطح بالاتر تأمين اين ويژگي    
 . آورد و برعكس  ميمشتريان را فراهم

 معيارهـايي از كـالا      هـا   اين ويژگي : الزامات انگيزشي . 5
يـك   تأثير را بـر رضـايت مـشتريان از         هستند كه بيشترين  

الزامات انگيزشـي نـه صـراحتاً       . كالا يا خدمات خاص دارند    
. شوند و نـه توسـط مـشتري مـورد انتظارنـد             مي شرح داده 

  باعـث رضـايت زيـاد مـشتري        ها  ارضاء يا تأمين اين ويژگي    
ــشوند مــشتريان احــساس   مــي ــأمين ن شــوند و چنانچــه ت

 . نارضايتي نخواهند كرد

تعميرگاه مركزي عبارت اسـت از      : رگاه مركزي تعمي. 6
تعميرگاهي كه با داشتن وسايل و ابزار تعميراتي استاندارد         

خـدمات زيـر    ،  كه از سوي شركت ايساكو تأمين شده است       
 توسـط شـركت ارائـه     ،  به صاحبان خودروهاي ساخته شده    

انجـام  ، ارائـه خـدمات تعميراتـي و لـوازم يـدكي      :شـود  مي
ارائـه خـدمات پـس از دوره        ،  ودروخ ـاي    هي دور ها  سرويس
 گارانتي

شـود    مي گفتهشركتيبه شخص يا  :نمايندگي مجاز . 7
كه توانسته باشند با فراهم آوردن امكانـات لازم در رعايـت            
استانداردهاي تعيين شده از سوي شركت مادر مجوزهـاي         
لازم براي فروش آنها را براي يك شهر يا يك منطقه كسب            

 . كرده باشند

در ايـن تحقيـق واژه محـصول و خـدمات           : لمحصو. 8
شود و اشاره بـه چيزهـايي         مي معادل يكديگر به كار گرفته    

  براي مشتريان فراهم و به آنهـا ارائـه         ها  دارند كه نمايندگي  
 . كنند مي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 رضايت مشتريان شركت

ايساكو از خدمات پس از 

 فروش

 

 متغير وابسته

 

 

 متغير مستقل

 

 الزامات اساسي

 الزامات عملكردي

 الزامات انگيزشي
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 روش تحقيق
تحقيـق حاضـردر گـروه تحقيقـات        ،  با اذعان به مـستندات    

دي چون هـدف از تحقيقـات كـاربر        ؛گيرد مي كاربردي قرار 
به عبارت  . توسعه دانش كاربردي در يك زمينه خاص است       

 تحقيقات كاربردي بـه سـمت كـاربرد علمـي دانـش             ،ديگر
در ضمن ايـن تحقيـق بـر حـسب نحـوه             .دنشو  مي هدايت

 طرح تحقيق توصيفي و از نوع پيمايشي و         ها  گردآوري داده 
 جامعـه آمـاري     ،شايان ذكر است  . باشد  مي از شاخه ميداني  
پـژو  ،  كليه دارندگان خودروهاي پـژو پـارس      تحقيق حاضر   

باشـد كـه     مي و سمند در سطح شهر تهران      405پژو  ،  206
ــام    ــروش و انج ــس از ف ــدمات پ ــورداري از خ ــت برخ جه

ي مجاز شـركت ايـساكو      ها  تعميرات مورد نياز به نمايندگي    
علت تعيـين ايـن قلمـرو ايـن اسـت كـه             . كنند  مي مراجعه

ديـدگاه شـركت ايـران      خريداران خودروهاي فوق الذكر از      
بـا اسـتفاده    . دهند  مي خودرو بازار هدف مشابهي را تشكيل     

 130از تعــداد حــدود  اي  هاز روش نمونــه گيــري طبقـ ـ 
 نماينـدگي بـر     13نمايندگي مجاز در سـطح شـهر تهـران          

اساس پراكنـدگي جغرافيـايي انتخـاب گرديـد و از طريـق             
ز در ايـن تحقيـق ا     . نمونه گيري تصادفي نمونه انتخاب شد     

انتـشارات مراكـز    ،  مجـلات ،  شامل كتـب  اي    همنابع كتابخان 
ي تحـصيلي و مقـالات   هـا   پايـان نامـه   ،  تحقيقي و پژوهشي  

بخـش ديگـر تحقيـق بـه شـكل      . استفاده شده است غيرهو
ميداني انجام شد كه ابزار گردآوري اطلاعات در اين مرحله          

 . پرسشنامه بوده است

اي   هزين ـ گ 5 پرسشنامه اين تحقيق نيز براساس مقياس     
بـسيار  ( اي گزينـه  5اين طيف. ليكرت تدوين گرديده است

امتيـازات  . باشـد  مـي  )بـسيار زيـاد   ،  زياد،  متوسط،  كم،  كم
ــه  ــن گزين ــه اي ــه ب ــا تخــصيص يافت ــب شــامل  ه ــه ترتي  ب

 . باشد  مي5و4و3و2و1

3:

3:

11

10







H

H

 
  

  

اي   هدر اين تحقيق چـون مقيـاس انـدازه گيـري فاصـل            
 وش آزمـون  جهت آزمـون فرضـيات آمـاري از ر   ، باشد مي

t_test  ي آمـاري بـه صـورت زيـر    هـا  فرضـيه  . شده است 
 . باشد مي

  

 تحقيقهاي  افتهي
تـاثير عوامـل انگيزشـي خـدمات پـس از            :فرضيه اول 

 . استمعنادار شركت ايساكو بر رضايت مشتريان فروش 

 :و فرضيه آماري مربوط عبارت است از 

تأثير عوامل انگيزشي خدمات پـس از فـروش شـركت        

 H0: نيستمعنادار كو بر رضايت مشتريان ايسا
تأثير عوامل انگيزشي خدمات پس از فـروش شـركت            

 H1: استمعنادار ايساكو بر رضايت مشتريان 

  

  نتايج پرسشنامه در خصوص فرضيه اول تحقيق :1 شماره جدول

One�Sample Test

53.107 383 .000 20.64323 19.8790 21.4075������� 	
�����
t df Sig. (2�tailed)

Mean
Difference Lower Upper

95% Confidence Interval
of the Difference

Test Value = 3

 
رد   (H0)فرض صفر ، است (α=0/05)  از سطح آزمونتر كوچككه   (Sig=0/000)داري به دست آمده ابا توجه به سطح معن

تأثير عوامل انگيزشي خدمات پـس از فـروش شـركت ايـساكو بـر رضـايت        :توان گفت درصد اطمينان مي95يعني با  ؛شودمي
 . شودفرضيه اول تحقيق تأييد مي فرضيه صفر تحقيق رد شده و ،به عبارت ديگر. استمعنادار مشتريان 

  

 . استمعنادار پس از فروش شركت ايساكو بر رضايت مشتريان ر عوامل اساسي خدمات تأثي :فرضيه دوم

 :و فرضيه آماري مربوط عبارت است از
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 H0: نيستمعنادار تأثير عوامل اساسي خدمات پس از فروش شركت ايساكو بر رضايت مشتريان 

 H1: استمعنادار تأثير عوامل اساسي خدمات پس از فروش شركت ايساكو بر رضايت مشتريان  

 

 نتايج پرسشنامه در خصوص فرضيه دوم تحقيق :2شماره جدول

One�Sample Test

72.956 383 .000 19.74219 19.2101 20.2742����� �����	�

t df Sig. (2�tailed)
Mean

Difference Lower Upper

95% Confidence Interval
of the Difference

Test Value = 3

  
  

رد   (H0)فرض صفر ، است (α=0/05)  از سطح آزمون تر كوچككه (Sig=0/000) داري به دست آمده ابا توجه به سطح معن
تأثير عوامل اساسـي خـدمات پـس از فـروش شـركت ايـساكو بـر رضـايت          :توان گفت درصد اطمينان مي95يعني با  ؛شودمي

 . شودفرضيه دوم تحقيق تأييد مي فرضيه صفر تحقيق رد شده و ،به عبارت ديگر. استمعنادار مشتريان 

  

 . استمعنادار تأثير عوامل عملكردي خدمات پس از فروش شركت ايساكو بر رضايت مشتريان  :فرضيه سوم

 :و فرضيه آماري مربوط عبارت است از

  H0: نيستمعنادار ركت ايساكو بر رضايت مشتريان تأثير عوامل عملكردي خدمات پس از فروش ش 

 H1: استمعنادار تأثير عوامل عملكردي خدمات پس از فروش شركت ايساكو بر رضايت مشتريان  
  

 نتايج پرسشنامه در خصوص فرضيه سوم تحقيق :3جدول شماره

One�Sample Test

71.078 383 .000 22.88542 22.2524 23.5185������� 	
���

t df Sig. (2�tailed)
Mean

Difference Lower Upper

95% Confidence Interval
of the Difference

Test Value = 3

 
رد   (H0)فرض صفر ، است (α=0/05)   از سطح آزمونتر كوچككه  (Sig=0/000)داري به دست آمده ابا توجه به سطح معن

تأثير عوامل عملكردي خدمات پس از فـروش شـركت ايـساكو بـر رضـايت       :توان گفت درصد اطمينان مي95يعني با  ؛شودمي
  . شودفرضيه سوم تحقيق تأييد مي فرضيه صفر تحقيق رد شده و ،به عبارت ديگر. استمعنادار مشتريان 
 آمده از اين پژوهش بر اساس نحوه    دست   به نتايج. قرار گرفت  تحقيق مورد تأييد     هاي  هفرضيتمام   گونه كه مشاهده شد    همان

 تحقيـق مطـرح     هـاي   هفرضـي  متغيرهاي جمعيت شناختي و نتايج مربوط به       بندي پرسشنامه در دو بخش نتايج مربوط به        طبقه
 . گرديدند

هـاي    و شـكل 7 تا 4حصيلات و شغل در جداول ت، جنسيت،  نتايج مربوط به متغيرهاي جمعيت شناختي تحقيق شامل سن        
 .  آورده شده است5 تا 2
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 فراواني پاسخ دهندگان بر حسب سن: 4جدول شماره

 درصد فراواني سن

28-18 66 2/17 

39-29 163 4/42 

50-40 98 5/25 

 8/14 57  سال50بيش از 

 0/100 384 جمع كل

 14در حـالي كـه حـدود    .  سال داشـتند 39 تا 29بين  )4/42(بيشترين درصد مشتريان شركت ايساكو از نظر توزيع سني 
 .  سال داشتند28 تا 18 درصد 17اً  سال و تقريب50درصد پاسخ دهندگان بيش از 

 
  فراواني پاسخ دهندگان بر حسب جنسيت:5جدول شماره

 درصد فراواني جنسيت

 6/26 102 زن

 4/73 282 مرد

 0/100 384 جمع كل
 

اين واقعيـت بـا   . دهند  ميرا مردان تشكيل )4/73( بيشترين درصد مراجعين به مراكز خدمات پس از فروش شركت ايساكو
بـه دور از انتظـار      ،  توجه به فرهنگ كلي حاكم بر جامعه و اينكه جمعيت زناني كه صاحب خودرو هستند كمتر از مـردان اسـت                    

 . ستني

0

50

100

150

200

از��28��18ل از��39��29ل از40 ����50ل از��51ل و	����

��

ه  تعداد پاسخ دهندگان ب: 2 شماره شكل               

 

�����

��د; 282

زن; 102

 تعداد پاسخ دهندگان به  تفكيك جنسيت: 3 شماره شكل
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 فراواني پاسخ دهندگان بر حسب تحصيلات: 6جدول شماره

 درصد فراواني تحصيلات

 1/2 8 زير ديپلم

 9/35 138 ديپلم

 3/56 216 فوق ديپلم و ليسانس

 7/5 22 فوق ليسانس و بالاتر

 0/100 384 جمع كل
  

 درصـد آنـان در حـد ديـپلم بودنـد و      35 و حـدود  اند هيپلم و ليسانس بودبيش از نيمي از مشتريان داراي تحصيلات فوق د     
 . ي ديگر استها از گروهتر  بسيار پايين، درصد مشترياني كه زير ديپلم و فوق ليسانس و بالاتر بودند

0

50

100

150

200

��ر��� ��ر�� �زاد ���

���

 

 شغلتفكيك  تعداد پاسخ دهندگان به: 5نمودار شماره 

 فراواني پاسخ دهندگان بر حسب شغل: 7جدول شماره

 درصد فراواني شغل

 0/44 169 كارمند
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 درصــد پاســخ دهنــدگان 44از نظــر وضــعيت شــغلي 
 درصد آنان داراي شـغل آزاد بودنـد و درصـد            41كارمند و   

 . اند هي ديگر مشغول بودها بسيار پاييني از آنان به شغل

هـا بـه صـورت زيـر          ر قالب فرضيه  نتايج حاصل از تحقيق د    
  :باشند مي

تـأثير عوامـل انگيزشـي خـدمات پـس از            :فرضيه اول 
  . استمعنادار فروش شركت ايساكو بر رضايت مشتريان 

طور كه مشاهده شد فرضيه فـوق بـا اسـتفاده از             همان
 درصـد   95 ي آماري تحليل و در سطح اطمينان         ها  تكنيك

 . صحت آن تأييد گرديد

أثير عوامــل اساســي خــدمات پــس از  تــ:فرضــيه دوم
  . كو بر رضايت مشتريان معنادار استفروش شركت ايسا

تـوان گفـت كـه        مـي  ي انجام شده  ها  با توجه به تحليل   
ترين عوامل موثر بر افزايش رضـايت مـشتريان          يكي از مهم  

زيـرا اگـر ايـن عوامـل از سـوي         ،باشـد   مـي  الزامات اساسي 
مشتريان را فـراهم    موجبات نارضايتي   ،  شركت تأمين نشود  

 تمــايلي بــه اســتفاده از خــدمات اًآورده و مــشتريان قطعــ
ــان    ــدون بي ــد داشــت و ب ــورد بحــث نخواهن نماينــدگي م

 . كنند  مينارضايتي اقدام به تغيير نمايندگي خود

تأثير عوامل عملكـردي خـدمات پـس از          :فرضيه سوم 
  . استمعنادار فروش شركت ايساكو بر رضايت مشتريان 

توان نتيجه گرفت     مي ي انجام گرفته  ها  حليلبر اساس ت  
كه در سطح اطمينان ياد شده يكي از عوامل تأثير گذار بر            

و . باشـد   مـي  افزايش رضايت مـشتريان عوامـل عملكـردي       
موجبـات  ،  هرچه كه بيشتر به ايـن عوامـل پرداختـه شـود           

بـا  . آورد  مـي رضايت بيشتري را از سـوي مـشتريان فـراهم        
 الزامات از نظر مشتري در مرتبـه        توجه به اينكه اين دست    

عنـي موجبـات    ي ؛نسبت به ساير موارد قـرار دارد      تر    مطلوب
ايجاد رضايت بيشتري را بـراي ايـن شـركت فـراهم كـرده              

با اين حال نبايد از اين مسئله غافل شد كـه امـروزه             . است
ي موفق به طور مـداوم سـعي در ارتقـاء خـدمات            ها  شركت

نبايد از اين مسير دور مانده      شركت ايساكو نيز    ،  خود دارند 
ي مـوثري در ايـن      هـا   ي معتبر گام  ها  بلكه همسو با شركت   

 . خصوص بردارد

  

 گيري و پيشنهادات نتيجه
 عملكـردي و انگيزشـي    ،  تحقيق عوامل اساسـي    نتايج طبق
توانند به عنوان عوامل تأثير گذار بر رضـايت مـشتريان            مي

 مـشتريان را    اما اگر بخواهيم عوامل موثر بر رضـايت       . باشد
توان با استفاده از  ، ميدر شركت ايساكو اولويت بندي كنيم   

در نتيجه عوامل . آزمون فريدمن به اين موضوع دست يافت   
موثر بر رضايت مشتريان در شركت ايساكو از ديدگاه پاسخ          
 دهنــدگان بــه پرســشنامه بــه ترتيــب زيــر اولويــت بنــدي

 :شوند مي

 ر درجه اول قـرار    د54/2عوامل عملكردي با ميانگين   . 1
يعني اينكه رضايت مشتريان در اين عامل بـالاتر         ؛  گيرد مي

 . باشد  مياز ساير عوامل

  در درجه دوم قرار    90/1عوامل انگيزشي با ميانگين     . 2
 . گيرند مي

 در  57/1در نهايت عوامل اساسي هـم بـا ميـانگين           . 3
 يعني مشتريان كمتـرين ميـزان       ؛گيرند  مي درجه آخر قرار  

  . را نسبت به عوامل اساسي دارندرضايت 
 بـه   هـا   جداسازي و دسته بندي فعاليت    ،  بعد از تفكيك  

عملكردي و انگيزشي و نيـز شناسـايي ايـن     ،  عوامل اساسي 
 عوامل از نظر مشتريان كه با مطالعه ايـن پـژوهش حاصـل            

بـا  ،  مديريت شركت خودروسـازي در سـطح كـلان        ،  آيد مي
ربوطه و چه در سـطح      ي م ها  ابلاغ دستورالعمل و آيين نامه    

از طريق پوشش برخي عوامل كه تأمين آنهـا         ها،    نمايندگي
بـدين  . توانند اقدامات لازم را مبذول دارنـد       ، مي ميسر است 

بـه ناچـار    ،  شكل كه در صورت مواجهـه بـا كمبـود منـابع           
 كه صرفاً منجر به از بين       ها  حركت در مسير پوشش حداقل    

خـاب كننـد كـه      شـود را انت     مـي  رفتن نارضايتي مـشتريان   
، نتيجه آن در نهايت مشترياني است كـه ناراضـي نيـستند           

پس بايد موارد انگيزشي شناخته شـده در ايـن تحقيـق را             
كاملاً رها كرده و فقط بر روي تأمين دو عامل ديگر تمركز            

ولي اگر خواهان پويايي و داشتن مـشتريان راضـي          . نمايند
ي هـا   ر فعاليـت  اكث،  بايد بدانند كه امروزه مشتريان    ،  هستند

 را جزء وظايف ذاتـي    ها  خدماتي ارائه شده توسط نمايندگي    
 دانند كه تحقق آنها يك امر بديهي و مـسلم فـرض             مي آنها
. گـردد   نمـي  شود كه منجر به ايجاد رضايت در مشتري        مي

ي خودروسـازي خواهـان داشـتن     هـا    اگـر شـركت    ،بنابراين
ثرها بايد با حركت در مسير حـداك      ،  مشتريان راضي هستند  

ترتيبي اتخاذ نمايند تا علاوه بر پوشـش عوامـل اساسـي و             
عوامل انگيزشـي را    ،  عملكردي معرفي شده در اين پژوهش     
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نيز تأمين نمايند تا بتوانند از اين طريق شركت خـود را در           
 . محيط پر رقابت كنوني به سمت پيشرو بودن سوق دهند

  :براي تحقيقات آتي پيشنهادات زير قابل ارائه هستند
توانند اين تحقيـق را       مي شود سعي شود تا     مي پيشنهاد

عني سعي نمايند تا حدي كـه ممكـن         ي. نمايندتر    كاربردي
است سوالات مطرح شده را به طور واقعي انجـام دهنـد تـا          
 بتوانند نتيجه بهتر و دقيق تـري را بـه دسـت آورنـد و تـا                

ي هـا   توانند دامنه كـار را گـسترش دهنـد تـا خواسـته             مي
 . ي مشتري در برگيرندها  را ار خواستهبيشتري

هـاي گونـاگون     مـدل  تلاش كنند تا ضرورت استفاده از     
جهت جلب رضايت مشتريان را به صاحبان صـنايع نـشان            

ي خود علاوه بـر نكـاتي       ها  دهند و حتي المقدور در بررسي     
بـه مـوارد ريـز و دقيـق تـري          ،  كه جلوي چشم همه اسـت     

ت رضـايت را  ي شخـصي كـه ممكـن اس ـ   ها همچون سليقه 
 . بسيار زياد افزايش دهد را نيز مدنظر قرار دهند

با توجه به محدوديت مالي و زمـاني محقـق در انجـام              
شود تحقيق جامع     مي توصيه،  عميق و گسترده اين تحقيق    

تري با استفاده از مدل و متدلوژي كانو به منظور شناسايي           
ز تر عوامل موثر بر رضـايت مـشتريان ا         و طبقه بندي كامل   

ي خودروسـازي بـزرگ     هـا   خدمات پس از فـروش شـركت      
 . صورت گيرد

شود اين تحقيق در فواصل زماني يك سال   ميپيشنهاد
 . در همين صنعت تكرار شود

 . انجام اين تحقيق در بازارهاي بالقوه صادراتي شركت

انجام اين تحقيق به تفكيـك نـوع محـصول بـه جـاي              
 . ي محصولها گروه

رهاي سنجش مشتري مـداري     شناسايي و بررسي معيا   
 . ي صنعتيها در ميان شركت
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