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عارضه يابي نتايج عملكرد شركت رادياتور 
مطالعه موردي در شركت  (از منظر مشتري ايران

  )رادياتور ايران
∗وحيد رضا ميرابيدكتر  

∗∗جلال حقيقت منفرددكتر  
∗∗∗محمد شيخ الاسلامي  

  چكيده
 درقالب مشتري  به منظور شناسايي، تحليل و تبيين راه هاي بهبود عملكرد اين شركت در قبالحاضرتحقيق 

در بخش كمي ضمن استفاده از مباني آميخته هاي بازاريابي در مديريت . انجام شده استكيفي و كمي  دو بخش
به منظور تبيين تعداد شش فرضيه در خصوص نظرات مشتري در رابطه با نتايج عملكرد شركت و با استفاده از 

) نماينده ها(و حقيقي ) شركت ها(رات كليه مشتريان حقوقي ابزار پرسشنامه پس از ارزيابي روايي و پايايي آن، نظ
در رابطه با عملكرد شركت در قالب فرضيات مذكور گردآوري شده و با استفاده از تكنيك رگرسيون به آزمون 

 كه نظرات مشتريان رابطه معنا داري با قيمت و كيفيت نتايج حاصله مؤيد آن بود. فرضيه ها پرداخته شده است
  . شركت داردمحصولات

شواهد دال بر وجود عارضه در حوزه هاي اثربخشي، كارايي، بهره وري، نوآوري، قابليت انعطاف و كيفيت 
كه منجر به عملكرد فعلي شركت در آميخته هاي بازاريابي قيمت و محصول گرديده مورد شناسايي قرار گرفتند و 

ز عارضه مذكور به تفكيك شواهد به دست آمده سپس علل برو .بر مبناي آنها عارضه اصلي شركت شناخته شد
در حوزه هاي داخلي شركت رادياتور ايران مورد بررسي و تحليل قرار گرفت و ضمن ارائه فهرست مهم ترين 
  . علل بروز عارضه مذكور، تهديدات محيطي كه منجر به تشديد اين عارضه شده اند نيز شناسايي و تبيين گرديدند

  رضه يابي ، نتايج عملكرد ، منظر مشتري ،تحليل رگرسيون ، آميخته هاي بازاريابيعا: واژه هاي كليدي  

                                                 
 21/2/89:    تاريخ پذيرش مقاله28/1/89:استاديار دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركزي، تاريخ دريافت مقاله ∗
 احد تهران مركزياستاديار  دانشگاه آزاد اسلامي و ∗∗
 كارشناس ارشد مديريت اجرايي ∗∗∗

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ĽɧĬ Ô̡ ·̌ Ôȣ δΛǾÿ Öı Ùŭ Ŀ  Ö̀ ʚĬ Ø̡ Ôȟðı Ô͍ ×Ɛ Ŀــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

 

90

  

  

  

  

  

  : مقدمه 
سازمان ها نيز ممكن است مانند انسان ها از بيماري هاي مختلف رنج برده و 

اينگونه بيماري ها در سازمان، اغلب توسط كساني منتقل مي . علائم آن را نشان دهند
از سوي ديگر، توليدات يك . يمات سازمان را اتخاذ مي كنندشوند كه مهم ترين تصم

اين تاثيرات تا جايي پيش مي . سيستم و محيط اطرافش بر يكديگر تاثير متقابل دارند
بديهي است درمان بيماري در يك . رود كه ممكن است سازمان را به مخاطره بياندازد

ه بروز بيماري، شناخته سازمان هنگامي موفق تر است كه ريشه آن در مراحل اولي
 ]1[.گردد

عارضه يابي، فرايند بررسي كاركرد سازمان، دپارتمان، گروه و يا شغل با هدف 
عارضه يابي فرايند درك نحوه . كشف سرچشمه مشكلات و سطوح قابل توسعه است

كاركرد فعلي سازمان است و اطلاعات ضروري براي طراحي برنامه هاي تحول را به ما 
ضه يابي به سازمان كمك مي كند تا مطالبي كه سازمان بايد روي آنها عار. مي دهد
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همچنين نحوه گردآوري و تحليل داده ها را تعيين كرده و . متمركز شود را تعيين كند
نشان مي دهد كه افراد سازمان چگونه براي پيشبرد  گام هاي عملياتي حاصل از عارضه 

  )98ص-2.(يابي با يكديگر همكاري نمايند
در اغلب . ش هايي براي شناخت و از بين بردن چنين معضلاتي وجود داردرو

موارد، اين روش ها به شناخت ماهيت مشكلات كمك مي كند و به مديران آگاهي و 
ادبيات مديريت مملو از فرآيندهاي . بينش لازم را براي اقدامات اثربخش مي دهد

 محيطي و يافتن حقايق طراحي شده براي كمك به مديران به منظور بررسي دقيق
متداول ترين فرايندهايي كه در مبحث توسعه سازماني مطرح مي باشند . مربوطه است

. عبارتند از برنامه ريزي استراتژيك، طراحي سازماني، توسعه مديريت و تحول سازماني
در اين ميان، توسعه مديريت به نوبه خود شامل روش هاي متعددي از جمله ارزيابي 

  ]2 [.ي باشدعملكرد، م
 از جمله روش هاي مداخله در مبحث 1عارضه يابي يا آسيب شناسي سازماني

توسعه سازماني به شمار مي رود و شكل گسترده اي از فعاليت براي كشف حقيقت و 
از آنجائيكه هدف عارضه يابي . پيش نيازي براي تلاش هاي سازماني محسوب مي شود

بزرگ همچون شركت ها مي باشد، بنا بر اين سازماني تعامل با سيستم هاي جامع و 
حيطه وسيع تري از توسعه سازماني را شامل مي شود و به همين دليل از نظر اصولي 

اين روش به عنوان عامل مهم در توسعه و بهسازي . به نوبه خود يك مداخله است
سازماني براي اقدام درست، مناسب و كمك به حذف نقطه كور مديريتي طراحي شده 

  ] 3 [. ستا

  :ادبيات نظري تحقيق 
در يك جمع بندي كلي از  ادبيات تحقيق و روش شناسي در عارضه يابي سازماني 

                                                 
1 Organizational Diagnosis 
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و با مرورو روشهاي مطرح و بر اساس مطالعات صورت گرفته پيرامون ادبيات و پيشينه 
 تطبيقي مورد تحقيق، مدل هاي ذيل با مدل تحقيق ارائه شده توسط محقق ، بصورت

  :رار مي گيرندمقايسه ق
  )1ماخذ ( مدل اندرو مانزيني -1
  )7ماخذ ( مدل جوزف پروكوپنكو -2
  )8ماخذ  (CED مدل شناخت برتري سازماني يا -3
  )10ماخذ ( پيشنهاد شده توسط سازمان مديريت صنعتي EFQM مدل -4
  )11ماخذ  (BSC مدل -5
  )12ماخذ ( مدل شش سيگما -6
  )9ماخذ (وسازي صنايع ايران ن مدل شركت -7

: وجه اشتراك مدل ها از منظر توجه به فرايند تحليل شكاف و نگرش سيستمي به سازمان در عارضه يابي-1
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                 ليل وضعيت موجودشناخت و تح
                 تبيين وضعيت مطلوب

ارائه راه كار براي حركت از وضعيت موجود به
                 وضعيت مطلوب

                 توجه به محيط و ذينفعان سازمان
توجه به نتايج عملكرد سازمان در توليد

                 محصول يا خدمت

جه به توانمندي هاي سازمان براي توليدتو
                 محصول يا خدمت

                 توجه به تعاملات محيط و درون سازمان
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ملاحظه مي گردد كه تمامي مدل هاي مذكور بر منطق تحليل شكاف و نگرش 
  .سيستمي به سازمان تاكيد دارند

  :ند علمي حل مساله در عارضه يابي وجه اشتراك مدل ها از منظر توجه به فراي-2
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                )قلمرو(تحليل محيط 
                تشخيص مساله
                شناخت مساله
                )تحليل روابط علت و معلولي(فرضيه سازي 

                ارائه راه كارهاي مختلف
                انتخاب راه كارهاي اثربخش
                اجراي راه كارهاي منتخب

                كنترل و بازخور نتايج اجراي راه كارها
ردد كه تمامي مدل هاي مذكور از فرايند علمي حل مساله تبعيت مي ملاحظه مي گ

  .كنند

  : وجه اشتراك مدل ها از منظر گام هاي كلي يك پروژه عارضه يابي سازماني-3
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                 يابي طرح عارضه ي و سازماندهيزيبرنامه ر
ي داده هاي طبقه بندندي و فرايجمع آور

                 يابيعارضه 

                 ري و تفسليتحل
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  : وجه اشتراك مدل ها از منظر گام هاي كلي يك پروژه عارضه يابي سازماني-3

انز  
و م

در
 ان

  يني

ف 
وز
 ج

كو
وپن
روك

پ
رتر  
ت ب

ناخ
 ش

 ي
زمان

سا
 (ي

C
ED

(  

EF
Q

M
 

 
B

SC
ش س  

 ش
ي

  گما

ي 
 ياب

ضه
عار

دل 
م

ي 
ساز

 نو
كت

شر
ران

ع اي
صناي

  

م
ده 

ه ش
ارائ

دل 
قق

مح
ط 

وس
ت

  

                 يابي و ارزيزيبازخور، اجرا، برنامه ر
 

ل هاي مذكور مستقل از واژه هايي كه به كار مي ملاحظه مي گردد كه تمامي مد
برند و نكات اختصاصي كه در هر مدل براي اين فرايند ارائه مي شود، از گام هاي كلي 

  .همانندي براي اجراي عارضه يابي سازماني برخوردارند

  
  : توجه كرد وجه اشتراك مدل ها از منظر تعيين حوزه هايي كه در نتايج عملكرد سازمان بايد به آنها-4
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 مستقيم تلويحي  -مستقيممستقيم  -  -  -  نتايج عملكرد نسبت به ذينفع مشتري
  - تلويحي  -  -مستقيم  -  -  -  ناننتايج عملكرد نسبت به ذينفع كارك

نتايج عملكرد كليدي نسبت به ذينفع
  سهامدار

  - تلويحي  -مستقيممستقيم  -  -  -

  - تلويحي  -  -مستقيم  -  -  -  نتايج عملكرد نسبت به جامعه
 مستقيم مستقيم  -  -تلويحيمستقيم  -  -  از منظر اثربخشي
 ستقيمم مستقيممستقيم  -تلويحي  -  -  -  از منظر كارايي

 مستقيم مستقيم  -  -تلويحي  -  -  -  از منظر بهره وري
  - مستقيم  -مستقيمتلويحي  -  -  -  از منظر سودآوري

 مستقيم مستقيم  -  -تلويحيمستقيم  -  -  از منظر نوآوري و توسعه
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  : توجه كرد وجه اشتراك مدل ها از منظر تعيين حوزه هايي كه در نتايج عملكرد سازمان بايد به آنها-4
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 مستقيم مستقيم  -  -تلويحيمستقيم  -  -  از منظر قابليت انعطاف
 مستقيم مستقيم  -مستقيمتلويحي  -  -  -  از منظر كيفيت و رضايت مشتري

  - مستقيم  -  -تلويحي  -  -  -  از منظر كيفيت زندگي كاري
  - مستقيم  -  -تلويحي  -  -  -  از منظر مسئوليت اجتماعي

 و مدل شركت نوسازي صنايع EFQMملاحظه مي گردد كه به غير از دو مدل 
 يا اصولأ اشاره اي ايران، مابقي مدل ها يا حوزه هاي محدودي را تحت پوشش داده و

همچنين . به اينكه چه حوزه هاي نتايج عملكرد را مي بايست پوشش داد، نكرده اند
مدل ارائه شده توسط محقق به دليل اينكه فقط بر ذينفع مشتري متمركز مي باشد، حوزه 

  .هاي نتايج عملكردي كه به ساير ذينفعان مرتبط مي گردند را پوشش نمي دهد

  :بايد به آنها توجه كرد) توانمندسازها(ل ها از منظر تعيين حوزه هايي كه در درون سازمان  وجه اشتراك مد-5
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 و اجرايي، برنامه ريزي در سطوح راهبردي

غير مستقيم    -    -     خط مشي و راهبرد 

      -    -  -   )اصلي، پشتيباني فني و ستادي(فرايندها 
غير مستقيم    - -  -    -   سازماندهي و ساختار سازماني

 ،ITانساني، مالي، (سيستم ها و روش ها 
  ...)بازاريابي، تداركات و 

غير مستقيم    - -  -      -

غير مستقيم    - -    -      عملياتي و رهبريفضاي
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  :بايد به آنها توجه كرد) توانمندسازها(ل ها از منظر تعيين حوزه هايي كه در درون سازمان  وجه اشتراك مد-5
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غير مستقيم    * -  -       تكنولوژي توليد، عمليات و مزيت رقابتي
غير مستقيم    -         كاركنان در مقام نهاده توليد و انگيزش

  -  -  - -    -  -  -  شراكت ها و منابع

رضه يابي شركت  و مدل عاEFQMملاحظه مي گردد كه در بين مدل هاي مذكور، 
. نوسازي صنايع ايران بيشترين پوشش تفصيلي در حوزه هاي داخلي سازمان را دارند

همچنين در مدل ارائه شده توسط محقق چون هر سه گروه فرايندهاي اصلي، پشتيباني 
فني و پشتيباني ستادي مد نظر قرار مي گيرد، لذا مطابق با مدل شركت نوسازي صنايع 

 فرايندها را به طور مستقيم و ساير حوزه هاي داخلي مدل مذكور را ايران بوده و حوزه
  .به طور غير مستقيم در قالب تحليل فرايندها، پوشش مي دهد

 
  : وجه اشتراك مدل ها از منظر تمركز صريح بر آميخته بازاريابي-6
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 مستقيم  مستقيم  -  مستقيمغير مستقيم  محصول 
 مستقيم  مستقيم  -  مستقيمغير مستقيم  قيمت

 مستقيمغيرمستقيم  -غير مستقيم  -  روش هاي تبليغ و ترويج
ري  كانال هاي توزيع

مشت
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ري  -  
مشت
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 مستقيمغير مستقيم  -  
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 و مدل عارضه يابي شركت EFQMملاحظه مي گردد كه در بين مدل هاي مذكور، 
نوسازي صنايع ايران بيشترين اشاره را به آميخته هاي بازاريابي دارند و مدل ارائه شده 

  .مل تر استتوسط محقق از همه كا
  :چارچوب كلي نظري حاكم بر اين تحقيق به ترتيب مندرج در نمودار ذيل است

  : از منظر پيروي از منطق تحليل شكاف-

  
 
  : از منظر پيروي از منطق عارضه يابي سازماني-

  
 
 
 

 
 
 
 

 :چارچوب كلي نظري حاكم بر مدل عارضه يابي در اين تحقيق

 
 تحليل شكاف

 نگرش سيستمي
  به سازمان

 روش هاي علمي
 حل مسأله

شناخت، تحليل و ارزيابي
 وضعيت موجود

 وبطراحي وضعيت مطل
 و مورد انتظار

 برنامه ريزي حركت از
 وضعيت موجود به مطلوب

  :چارچوب نظري حاكم بر فاز شناخت، تحليل و ارزيابي وضعيت موجود در مدل

 حوزه نتايج عملكرد

شركت رادياتور ايران

 ظاهر شدن عارضه ها در
 آميخته هاي بازاريابي شركت

  بهره وري،اثربخشي، كارايي،
 نوآوري، قابليت انعطاف، كيفيت

  حوزه هاي داخلي
 

محيط كسب و كار

 شواهد دال بر وجود عارضه

 رضايت مشتري

تحليل عارضه ها تشخيص عارضه هاي شركت
از منظر مشتري و
تفكيك آنها به 

حوزه هاي نتايج 
عملكرد سازمان

علت يابي   عارضه ها در نتايج
  عملكرد از طريق بررسي  

  حوزه داخلي شركت

  تهديدات محيطي
تشديد كننده /مسبب 

 نقاط ضعف  شركت

  علل ريشه اي
  مسبب عارضه ها
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  متدولوژي تحقيق ) 3

  : پرسش آغازين و سوالات تحقيق) 3-1
بديهي است هر بنگاه اقتصادي براي تضمين بقاء و استمرار فعاليت خود نيازمند 

در اين راستا ذينفع مشتري از جايگاه . كسب درآمد و سود حاصل از فعاليت مي باشد
د محصولات شركت منحصر به فردي برخوردار بوده، زيرا اين مشتري است كه با خري

لذا يكي از اولين دغدغه هاي . موجبات كسب درآمد را براي آن فراهم مي نمايد
شركت هايي مانند رادياتور ايران اين است كه مشتري از عملكرد شركت راضي باشد و 

از آنجائيكه انگيزه اوليه در طرح تحقيق حاضر با . به خريد از اين شركت وفادار بماند
جود مشكلاتي در خصوص حفظ و ارتقاء نتايج عملكرد شركت در احساس محقق از و

قبال ذينفع مشتري آغاز شده ليكن اين موضوع به طور دقيق به اثبات نرسيده، به همين 
دليل پرسش آغازين در اين پژوهش تحت سؤالات تحقيق به شرح ذيل، بسط داده مي 

  :شود
  ز منظر مشتري كدامند؟عارضه هاي نتايج عملكرد شركت ا: سؤال اصلي تحقيق -
  : سؤالات فرعي تحقيق-
   مشتري نتايج عملكرد شركت رادياتور ايران را چگونه ارزيابي مي كند؟ -1
 نتايچ بدست آمده از بررسي ارزيابي مشتري در سوال اول، چه ارتباط كيفي با -2

  نتايج عملكرد واقعي شركت دارد؟

 :چارچوب كلي نظري حاكم بر فازهاي طراحي وضعيت مطلوب و برنامه ريزي براي حركت به سمت آن

راه كارهاي  بهبود و
 رفع علل ريشه اي

 راه كارهاي منتخب 
 و اولويت بندي شده

  بهبودپروژه هاي 
 اولويت بندي شده

  علل ريشه اي
  مسبب عارضه ها
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  لكرد شركت به وجود بيايند؟ چه عللي باعث شده كه عارضه ها در نتايج عم-3
 شركت رادياتور ايران چه راه كارهايي را مي بايست براي بهبود نتايج عملكرد -4

  در قبال مشتري، انتخاب و اجرا نمايد؟
اين پژوهش از دو جنبه داراي اهميت و برخوردار از جايگاه خاص است كه 

نبه اول به اهميت ج. ضرورت اجراي آن را در شركت رادياتور ايران نشان مي دهد
 وضعيت و عملكرد بسياري از در بررسي. تحقيق حاضر از منظر تئوري اختصاص دارد

بنگاه هاي اقتصادي در حوزه بازار و مشتري، مرسوم است كه از رويكردهاي مطرح در 
كه بر ادراك مشتري از (حوزه بازاريابي و فروش مانند سنجش رضايت مشتري 

كه (، تحقيقات بازار )زمان دريافت نموده متمركز استمحصولات و خدماتي كه از سا
بر شناخت و تبيين مشخصات، نيازها و تقاضاهاي بالقوه موجود در بخش هاي مختلف 

كه بر شيوه هاي تعامل سازمان با طيف مشتريان بالقوه (، بازاريابي )بازار متمركز است
ي تا جلب نظر و خود، چگونگي معرفي محصولات و خدمات و نحوه مطلوب چانه زن

  . و امثالهم، استفاده مي شود) عقد قرارداد با خريداران متمركز است
سازماني ) آسيب شناسي(به عبارت ديگر در اين پژوهش از رويكرد عارضه يابي 

استفاده شده كه به نوبه خود متكي بر نگرش سيستمي به طور عام و روش هاي علمي 
ويژه به جايگاه ذينفعان در سازمان، ذينفع حل مسأله به طور خاص بوده و با توجه 

مشتري را به طور خاص مد نظر قرار داده و به عارضه يابي نتايج عملكرد سازمان از 
  .منظر اين ذينفع مي پردازد

سازماني ) آسيب شناسي(استفاده ساخت يافته و روشمند از رويكرد عارضه يابي 
جديد به شمار مي رود و عمر آن اگر چه در سازمان هاي ايراني يك رويكرد نسبتأ 

 ، ليكن ديد سيستمي و نسبتأ جامعي 1 هجري شمسي بازمي گردد80غالبأ به اوايل دهه 

                                                 
 پروژه اي را 1382 شركت نوسازي صنايع ايران تابع سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران از اواخر سال -1

ت و از آن تاريخ براي آن در نظر گرف% 80تحت عنوان عارضه يابي سازماني مطرح نمود و يارانه قابل توجهي حدود 
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به متوليان و گردانندگان سازمان ها مي دهد و آنها با تسلط نسبي به رويكرد و روش 
ون اجرايي عارضه يابي سازماني، درك به مراتب جامع تري از ارتباطات بين محيط و در

سازمان با توجه به جايگاه ذينفعان از يك سو و از سوي ديگر بين جنبه هاي مختلف 
  .نتايج عملكرد سازمان با توانمندي هاي بخش هاي مختلف داخلي آن، پيدا مي كنند

جنبه ديگر اهميت تحقيق حاضر به جايگاه آن در شركت رادياتور ايـران بـاز مـي      
سازمان هاي انتفاعي به طور عام و شركت        افزايش روز افزون دغدغه هاي        . گردد

رادياتور ايران به طور خاص درباره حفظ و ارتقاء سطح عملكـرد خـود در قبـال                 
انتظارات ذينفعان مختلف سازمان، ريشه در تـشديد تـدريجي رقابـت در بـازار و           

  .نزديك شدن و يا فزوني كم و كيف عرضه نسبت به تقاضا در بازار داخلي دارد

  :پژوهشاهداف ) 2-3
هدف اصلي از اين پژوهش، شناسايي و ريشه يابي علل بروز موانع احتمالي در 
راستاي حفظ و ارتقاء نتايج عملكرد شركت رادياتور ايران در قبال ذينفع مشتري از هر 
دو منظر شاخص هاي ادراكي مشتريان از عملكرد شركت و شاخص هاي مبين عملكرد 

 به مسئولين شركت نشان دهد كه براي حفظ و واقعي شركت است، تا از اين رهگذر
ارتقاء عملكرد خود در قبال مشتري، چه اقداماتي را مي بايست در اولويت كاري خود 

اهداف فرعي كه در چارچوب هدف اصلي اين پژوهش قابل استخراج و . قرار دهند
نبال به عبارت ديگر محقق در اين پژوهش، به د. تبيين مي باشند، به شرح ذيل هستند
  :آن است كه به اهداف ذيل نايل گردد

باز تعريف شركت رادياتور ايران در مقام يك سيستم اجتماعي كه در محيط پيراموني خود  -
  .به فعاليت مشغول است و مي بايست پاسخگوي ذينفعان مختلفي از جمله مشتريان خود باشد

                                                                                                                   
تاكنون واحدهاي صنعتي متعددي در كشور اين رويكرد را علي رغم نارسايي هاي روش اجرايي به كار گرفته شده 

  .و نحوه اجراي آن توسط مشاورين، تجربه كرده اند
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   تفكيك شركت به دو حوزه نتايج عملكرد و حوزه داخلي-
  ك حوزه نتايج عملكرد شركت از منظر ذينفعان مختلف با تمركز بر ذينفع مشتريتفكي -
  .شناسايي شواهد دال بر وجود عارضه در نتايج عملكرد شركت از منظر ذينفع مشتري -
 جمع بندي شواهد دال بر وجود عارضه و شناسايي عارضه هاي اصلي در نتايج -

  .عملكرد شركت از منظر ذينفع مشتري
   علل بروز عارضه ها و شناسايي منشاء آنها در حوزه هاي داخلي شركت بررسي-
ارائه راه كارهاي موثر براي رفع يا كاهش علل بروز عارضه ها در حوزه هاي داخلي  -

  .شركت و در نتيجه رفع يا كاهش عارضه ها در نتايج عملكرد شركت از منظر مشتري

  :  چارچوب نظري و مدل تحليلي پژوهش-3-3
 متغيرهاي مستقل و وابسته بصورت زير تعريف بطه با موضوع اين پژوهشدر را
  :شده اند

  . نظر مشتري درباره نتايج عملكرد شركت است: متغير وابسته
عوامل موثر بر نظر مشتري در خصوص نتايج عملكرد شركت كه به : متغير مستقل
 :شرح ذيل مي باشد

  قيقمتغير مستقل در اين تح آميخته بازاريابي رديف
  كيفيت محصول

  محصول  1
  خدمات پس از فروش

  قيمت محصول  قيمت محصول  2
  تحويل محصول  توزيع محصول  3

 رفتار كاركنان شركت با مشتري
  ترويج و تبليغ  4

  خدمات پس از فروش
 
   قيمت محصول-1
   كيفيت محصول-2
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   تحويل محصول-3
   رفتار كاركنان شركت با مشتري-4
  با مشتري ارتباطات شركت -5
   خدمات پس از فروش-6

چارچوب نظري اين تحقيق بر پايه تركيب مدل عارضه يابي شركت نوسازي 
است كه در اينجا به طور خلاصه به ) 4P(صنايع ايران با مدل آميخته هاي بازاريابي 

  :شرح ذيل بيان مي گردد
رزيابي  آنچه كه مشتري از نتايج عملكرد شركت رادياتور ايران درك و آن را ا-

مي نمايد، به عواملي باز مي گردد كه براي مشتري مهم بوده و تاثير اصلي را بر ارزيابي 
علم بازاريابي و مديريت بازار، اين عوامل را تحت . وي از عملكرد شركت مي گذارند

و به طور كلي در چهار دسته )  بازاريابي4Pمعروف به (عنوان آميخته هاي بازاريابي 
  :ندذيل تقسيم مي ك

آميخته هاي بازاريابي شركت رادياتور ايران، حاصل حوزه هاي مختلف نتايج 
در مدل عارضه يابي شركت نوسازي صنايع ايران، حوزه . عملكرد اين سازمان است

  : حوزه به شرح ذيل تقسيم مي شوند9هاي نتايج عملكرد سازمان به طور كلي به 
 قابليت -6 نوآوري، -5آوري،  سود-4 بهره وري، -3 كارايي، -2 اثربخشي، -1

   مسئوليت اجتماعي-9 كيفيت زندگي كاري، -8 كيفيت محصول، -7انعطاف، 
در اين تحقيق براي برقراري ارتباط بين آميخته هاي بازاريابي و حوزه هاي نتايج 
عملكرد شركت رادياتور ايران، به غير از حوزه هاي سودآوري، كيفيت زندگي كاري و 

 كه به ترتيب مربوط به ذينفعان سهامدار، كاركنان و جامعه مي مسئوليت اجتماعي
  .باشند، ساير شش حوزه مذكور مد نظر قرار گرفته اند

عارضه هايي كه در هر يك از اين حوزه هاي نتايج عملكرد مشاهده مي شوند، از 
جنس معلول هستند و علل بروز آنها در نقاط ضعف موجود در حوزه هاي داخلي 
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در مدل شركت نوسازي صنايع ايران براي بررسي علل بروز اين . دارندشركت قرار 
  :عارضه ها، حوزه هاي داخلي سازمان را به شش زير حوزه ذيل تقسيم مي كند

  حوزه ماموريت، چشم انداز، اهداف، استراتژي ها و سياست ها) 1
  حوزه فرايندها) 2
  حوزه سازماندهي و ساختار سازماني) 3
  و روش هاحوزه تشكيلات ) 4
  حوزه فضاي عملياتي) 5
  حوزه تكنولوژي) 6

حوزه هاي شش گانه مذكور را مي توان با نگرش فرايندي به سازمان به سه گروه 
   .پشتيباني ستادي تقسيم نمود،و  پشتيباني عملياتي ي اصلي ،فرايندها

، چگونگي ارتباط بين عوامل در اين تحقيق را ادامه در شدهمدل تحليلي ارائه 
  :ان مي دهدنش

 عملكرد شركت جي نتايعارضه ها( براي پاسخ به سوال اصلي تحقيق اول در گام 
 عملكرد جي نتايمشتر( و پاسخ به سوال فرعي اول تحقيق)  كدامند؟ياز منظر مشتر

  .از مدل زير استفاده مي شود )  كند؟ي ميابي را چگونه ارزراني ااتوريشركت راد

  

  نتايج
   عملكرد شركت
  از منظر  مشتري

 قيمت محصول

 كيفيت محصول

 تحويل محصول

رفتار كاركنان در قبال 

ارتباطات شركت با مشتري

 خدمات پس از فروش
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  :و در گام دوم براي پاسخ به سوالات فرعي تحقيق از مدل زير استفاده مي شود

  
  :فرضيه هاي پژوهش) 4-3

H1 (عامل قيمت، بر نتايج عملكرد شركت از منظر مشتري موثر است: فرضيه اول.  
H2 (ستعامل كيفيت محصولات، بر نتايج عملكرد شركت موثر ا: فرضيه دوم.  
H3 (عامل تحويل محصول، بر نتايج عملكرد شركت از موثر است: فرضيه سوم.  
H4 (عامل رفتار كاركنان شركت در قبال مشتري، بر نتايج عملكرد : فرضيه چهارم

  .شركت موثر است
H5 (عامل ارتباطات شركت با مشتري، بر نتايج عملكرد شركت از : فرضيه پنجم

  .منظر مشتري موثر است
H6 (عامل خدمات پس از فروش، بر نتايج عملكرد شركت از منظر : ه ششمفرضي

  .مشتري موثر است

 

 قيمت محصول

 كيفيت محصول

 تحويل محصول

رفتار كاركنان در 
 قبال مشتري

ارتباطات شركت با
 شتريم

خدمات پس از 
 فروش

 حوزه اثربخشي

 حوزه كارايي

 حوزه بهره وري

 حوزه نوآوري

حوزه انعطاف 
 پذيري

 حوزه كيفيت

 فرايندهاي اصلي

فرايندهاي پشتيباني
 عملياتي

فرايندهاي پشتيباني
 ستادي

تهديدات محيطي 
)

قلمرو
(  

موثر بر نتايج عملكرد عوامل 
 شركت از منظر مشتري

عارضه ها به تفكيك حوزه هاي نتايج عملكرد 
 شركت در رابطه با مشتري

  علل به وجود
  آمدن عارضه ها

 

 راه كارها
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 :متدولوژي انجام تحقيق  - 4
  :اين تحقيق در قالب چهار گام كلي و اجرايي زير انجام شده است

 
  معرفي كلي گام هاي روش اجرايي تحقيق

  نتيجهنوع رابطه مورد بررسي  هدف  گام
  ابزار

  جمع آوري
  داده ها

 سنجش
  روايي
  ابزار

  سنجش
  پايايي
  ابزار

  آزمون
  فرضيات

  اول

 پاسخ به اين سوال -
تحقيق كه مشتري نتايج 
عملكرد شركت رادياتور 
ايران را چگونه ارزيابي  

  مي كند؟

ارزيابي مشتري از 
عملكرد شركت 
رادياتور ايران با 

آميخته هاي بازاريابي 
  اين شركت

اثبات، رد و اولويت 
  بندي

 هاي شش گانهفرضيه 
  تحقيق

اعتبار   پرسشنامه
 صوري

آلفاي 
 كرونباخ

رگرسيون 
خطي 
  چندگانه

  دوم

پاسخ به دومين سؤال 
  :تحقيق

 بدست آمده از چينتا
 دري مشتريابي ارزيبررس

سوال اول، چه ارتباط 
 عملكرد جي با نتايفيك

   شركت دارد؟يواقع

رابطه بين آميخته هاي 
بازاريابي شركت 
ا رادياتور ايران ب

عارضه هاي موجود در
حوزه هاي شش گانه 
نتايج عملكرد آن در 
  قبال ذينفع مشتري

شناسايي عارضه هاي 
موجود در حوزه هاي 

اثربخشي، كارايي، 
بهره وري، نوآوري، 
قابليت انعطاف و 

  كيفيت

گروه كانوني 
و تحليل 

محتوي كيفي
--  --  --  

  سوم

پاسخ به سومين سؤال 
  :تحقيق

ه  باعث شده كيچه علل
 جيعارضه ها در نتا

عملكرد شركت به وجود 
  ند؟يايب

رابطه بين عارضه هاي 
شناسايي شده در حوزه
هاي شش گانه نتايج 

عملكرد شركت 
رادياتور ايران با نقاط 

ضعف موجود در 
فرايندهاي اصلي، 

پشتيباني عملياتي و 
پشتيباني ستادي شركت
و تهديدات محيطي 
  حاكم بر شركت

شناسايي نقاط ضعف 
سبب بروز عارضه هام

و نقش تهديدات 
محيطي در ايجاد يا 

  تشديد آنها

گروه كانوني 
و تحليل 

محتوي كيفي
--  --  --  

 چهارم

پاسخ به چهارم سؤال 
  :تحقيق

 چهراني ااتوريشركت راد
 ي را مييراه كارها

 جي بهبود نتاي براستيبا
 ،يعملكرد در قبال مشتر
  د؟يانتخاب و اجرا نما

صلي رابطه بين علل ا
شناسايي شده و 

تهديدات محيطي موثر 
بر آنها با راه كارهايي 
كه مي توانند موجب 
كاهش يا رفع آنها 

  .شوند

شناسايي راه كارهايي 
كه شركت رادياتور 

ايران مي بايست براي 
كاهش يا رفع عارضه 
.هاي خود به كار گيرد

گروه كانوني 
و تحليل 

محتوي كيفي
--  --  --  
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  : داده ها تجزيه و تحليل - 5 
تحقيق حاضر بر پايه دو مرحله كمي و كيفي طراحي گرديد به گونه اي كه در 
مرحله كمي كه بخش اصلي تحقيق حاضر را تشكيل مي دهد، با استفاده از ابزار 
پرسشنامه، جامعه مشتريان محصولات رادياتور شركت رادياتور ايران را مخاطب قرار 

براي اين . د عملكرد شركت، مورد سنجش قرار داديمداده و نقطه نظرات آنان را در مور
اين فرضيات به نوبه خود از مفهوم آميخته . كار از تعداد شش فرضيه استفاده شده است

  . هاي بازاريابي نشأت گرفته اند
در مرحله كمي، پس از حصول اطمينان از روايي و پايايي پرسشنامه، اقدام به 

تريان در خصوص عملكرد شركت در قبال آنان گردآوري اطلاعات مرتبط با نظر مش
سپس با استفاده از آزمون رگرسيون نتايج حاصل از گردآوري داده ها را در . گرديد

قالب فرضيه هاي تحقيق مورد آزمون قرار داديم و مشخص شد كه از بين عوامل 
ير قيمت مختلفي كه به عنوان متغير تاثير گذار بر نظر مشتري انتخاب شده بودند، دو متغ

  .و كيفيت از رابطه معني دار به مراتب بالاتري برخوردار هستند
تحليل فرضيات تحقيق پس از آزمون تحليل واريانس يكطرفه و تحليل رگرسيون 

  :نشان داد كه 
شدت .متغيرقيمت رابطه معناداري با نتايج عملكرد شركت ازمنظر مشتري دارد -
حاليست كه ساير متغيرها كنترل  اين در .ستا 0,485براي اين متغير )ضريب بتا(رابطه

  .گشته اند
. منظر مشتري دارد متغير كيفيت رابطه معناداري با نتايج عملكرد شركت از - 

اين درحاليست كه ساير متغيرها .است 0,318براي اين متغير )ضريب بتا(شدت رابطه
  .كنترل گشته اند

ولي  كت ازمنظر مشتري نداردزمان تحويل رابطه معناداري با نتايج عملكرد شر -
  .مي باشد -0,078متغير  بااين وجود شدت رابطه بين اين دو
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شدت  .ندارد رفتاركاركنان با نتايج عملكرد شركت ازمنظر مشتري رابطه معنادار-
  .مي باشد  -0,002اين رابطه

 متغيرارتباطات رابطه معناداري با نتايج عملكرد شركت ازمنظر مشتري نداشته و -
  .مي باشد 0,120 رابطه آن با نتايج عملكرد شركت ازمنظر مشتريشدت
 خدمات رابطه معناداري با نتايج عملكرد شركت ازمنظر مشتري ندارد و متغير-

  .مي باشد0,182شدت رابطه آن نيز 
بدين ترتيب از بين تعداد شش متغير مستقل تعريف شده در مدل، تنها دو متغير 

 يمشتر منظر از عملكرد شركت جينتار وابسته يعني قيمت و كيفيت محصول با متغي
رابطه معني دار داشته اند و ساير چهار متغير زمان تحويل، رفتار كاركنان، ارتباطات و 

  . خدمات پس از فروش از رابطه معني دار كافي با متغير مستقل برخوردار نمي باشند
  

ل نتايج و مشخص ز تحلي بعد او گرسيون چند متغيري پس از تجزيه وتحليل ر
و سطوح معنا داري متغير هاي مستقل نوبت به )  هاβ(گرسيونيشدن ضرايب ر

بدين ترتيب كه مدل مورد نظر را براساس ملاك نتايج آماري . ديرس» پيراستن مدل«
. گرديدبدست آمده پيرايش كرده و مسيرهايي كه قابليت ماندن در مدل را ندارند حذف 

راي حذف مسيرهاي ناكارآمد عمدتاً بر سطوح معني داري ملاك آماري و توصيه شده ب
هاي مسير  اگر تحليل مبتني بر يك نمونه نسبتاً بزرگ باشد ضريب« تأكيد دارد اما 

اين مشكلي است كه در . كوچك هم ممكن است به لحاظ آماري معني دار شوند
). 1384:432ر، روپدهازنجكر لي. (»استفاده از ملاك آماري معني دار بودن پيش مي آيد

 نفر مي باشد كه چندان زياد نيست و 69در تحليل حاضر در اين رساله حجم نمونه 
لذا . دنمي تواند بطور جدي بر معني دار شدن برخي روابط بطور مصنوعي اثر گذار

در مدل تحليل  .خواهد بود) سطح معناداري( ملاك آماري ،راي پيراستن مدلملاك ما ب
 پس از فروش، ارتباطات، رفتار كاركنان و زمان تحويل بدليل رهاي خدمات، متغيشده 
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معنادار نبودن در نهايت حذف شده و مدل در اين تحقيق بصورت پيرايش شده 
  .ديبصورت زير ارائه گرد

  
485/0=β  
318/0=β  

                                                              

  و سطح معناداري β=0/48گرسيوني پيرايش شده، متغير قيمت با ضريب ردر مدل 

Sig=0/000گرسيوني متغير كيفيت نيز ضريب ر. رفته است از ساير متغيرها بالاتر قرار گ
)0/318=β  ( و سطح معني داريSig=0/010   گرسيوني بدين ترتيب تابع ر. كسب نمود

  :مدل پيرايش شده به صورت زير در مي آيدبراي 
e +  نتايج عملكرد از نظر مشتري) = 485/0(قيمت ) + 318/0(كيفيت 

 كه با افزايش يك واحد در متغير قيمت، متغير گوياي آن استگرسيوني اين تابع ر
اين تغيير مثبت بوده و .  انحراف استاندارد تغيير مي كند485/0نتايج عملكرد به اندازه، 

ه عبارت ديگر افزايش در متغير قيمت باعث افزايش در نتايج عملكرد مي گردد، با ب
ج عملكرد ي انحراف معيار نتا318/0افزايش يك واحدي در متغير كيفيت، به ميزان 

)  متغير مستقل6همراه با (در مدل اول .  مي باشدR2افزايش مي يابد، نكته ديگر مقدار 

تقيم

 كيفيت

نتايج 
 عملكرد
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 درصد واريانس نتايج عملكرد از 75نشان مي دهد  برآورد شد كه R2 ، 75/0 مقدار
  . متغير مستقل تعيين مي گشت6منظر مشتري توسط 

كه شامل متغيرهاي ) مدل نهايي( براي متغير هاي باقيمانده در مدل پيرايش شده 
 بدست آمد كه نشان مي دهد 0/ 70 برابر  R2مستقل قيمت و كيفيت مي باشد مقدار 

نس عملكرد را تعيين مي كنند كه با توجه به تعداد متغير هاي واريا%  70 متغير 2اين 
  .  مستقل مقدار قابل توجهي است

با تكميل تحليل هاي كمي و حصول اطمينان از وجود رابطه معني دار بين دو 
عامل قيمت و كيفيت با نظر مشتري در خصوص نتايج عملكرد شركت، در واقع اولين 

ز ان نوبت به پاسخ سوال دوم الي چهارم تحقيق به پس ا. سوال تحقيق پاسخ داده شد
شرح ذيل مي رسد كه سرآغازي براي مرحله تكميلي تحقيق حاضر يعني استفاده از 

  :گروه هاي كانون و تحليل كيفي محتوي مي باشد
نتايچ بدست آمده از بررسي ارزيابي مشتري در سوال اول، چه ارتباط كيفي با  -

   دارد؟نتايج عملكرد واقعي شركت 
   چه عللي باعث شده كه عارضه ها در نتايج عملكرد شركت به وجود بيايند؟-
يران چه راه كارهايي را مي بايست براي بهبود نتايج عملكرد ا شركت رادياتور -

  در قبال مشتري، انتخاب و اجرا نمايد؟
 به سوالات فوق و با تكيه بر مباني نظري كه در فصل دوم به منظور پاسخگويي

قيق ارائه گرديد، نسبت به تشكيل گروه خبرگان با حضور مديران ارشد، مياني و تح
كارشناسان و برخي نماينده هاي فروش شركت اقدام گرديد و به تحليل كيفي شواهد 
دال بر وجود عارضه، عارضه اصلي شركت در رابطه با دو عامل قيمت و كيفيت، 

وثر بر آن، تهديدات محيطي تشديد بررسي علل بروز اين عارضه، حوزه هاي داخلي م
كننده و بالاخره راه كارهاي مورد نياز براي رفع نقاط ضعف و مرتفع نمودن عارضه ها، 

  .پرداخته شد
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  :جمع بندي نتايج حاصله به شرح ذيل مي باشد
 عارضه اصلي كه شركت رادياتور ايران در رابطه با دو عامل قيمت و كيفيت با -

 تواند در آينده موجب تنزل نظرات مشتريان در رابطه با نتايج آن روبرو مي باشد و مي
  :عملكرد اين شركت گردد عبارت است از

سهم بازار شركت رادياتور ايران در صورت استمرار تركيب :  عارضه اصلي- 
  . كيفيت كنوني با خطر كاهش نسبي روبرو مي باشد–قيمت 
عارضه مذكور، به شواهدي به  براي نيل به توافق پيرامون وجود ن گروه خبرگا-

شرح ذيل استناد نموده اند كه اين شواهد نيز بر اساس اجماع نظرات گروه مذكور تبيين 
  :گرديده اند

  : شواهد مربوط به عامل قيمت- 
 قدم شي تر در بازار پنيي به مراتب پاي هامتيرقبا در ارائه محصول مشابه با ق -
  .هستند
  . استشي افزا در حالدي تمام شده تولمتيق -
 ي در شركت نسبت به رقبااتوري فروش رادمتي به قي انسانيروي ننهينسبت هز -

  . بالاتر استيبخش خصوص
 كه با يي خودروهاازي مورد ندي جدياتورهاي رادي شركت براي برآوردمتيق -

  .  ستي شوند، مقرون به صرفه ني مدي كم تولراژيت
 از خود مقاومت نشان نيي پادي تولراژي با تاتوري سفارشات رادرشيشركت در پذ -

  . دهديم
 محصول همراه تيفي كي شركت با كاهش نسبي رقابتي هامتيحفظ سطح ق -

  .  شده است
  : شواهد مربوط به عامل كيفيت-
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 محصول از يفي شده شركت در خصوص اهداف كنيي تعشي به اهداف از پلين -
  . برخوردار شده استي نزوليروند نسب

 برخوردار شده ي از روند رو به رشددي محصول در خط توليفي كداترايآمار ا -
  .است

  .ستي برخوردار ناتورهاي راديفي ارتقاء سطح كي لازم برايشركت از نوآور -
 متناسب با انتظار بازار يفي محصولات با سطح كدي شركت در توليريانعطاف پذ -

  . استنيي پايدكيخودروساز و قطعه 
  .ت از روند نسبي نزولي برخوردار شده است كيفيت محصولات شرك-

به همين ترتيب به ازاء هر يك از شواهد فوق، گروه خبرگان پيرامون علل به 
وجود آمدن آن به بحث و بررسي پرداخت و در نهايت مهم ترين علل آن را به شرح 

  :ذيل تبيين نمود
 بازار نيا گذشته خود در بي رقي و بي انحصارگاهي جاريشركت هنوز تحت تاث -
  .است

 ي به بازار داخليني چي از ورود رقباي ناشداتي به تهديشركت توجه كاف -
  .ندارد

 فروش متي قشي از افزاشتري بدي تولي نهاده هادي خرمتي قشينسبت افزا -
  .محصول در بازار است

 كنند و از سطح درآمد خود ي نمتي فعالي كافزهي شركت با انگياپراتورها -
  . هستنديناراض

 محصول فاقد برنامه و بودجه قابل اتكاء  و كيفيتتوسعهتنوع، شركت در حوزه  -
  . باشدي ميو جد

 خود را با سفارشات انبوه پوشش دهد و دي تولتيشركت تاكنون توانسته ظرف -
  . نداشته استراژي سفارش محصولات كم تافتي به دريلذا علاقه ا
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 ري انباشته ناگزاني و خروج از زدي تولي هانهي كاهش هزيشركت در گذشته برا -
  . بوده استدي توليساعت كار/ مواد و نفرني در تامييبه صرفه جو

 محصول خود را با اتكاء به مطالعات بازار به صورت يشركت تاكنون استراتژ -
  . نكرده استنياثربخش تدو

  . روبرو بوده اندي با روند نزولدي مواد تولتيفيك -
محيطي كه موجب تشديد نقاط ضعف شركت در اين به همين ترتيب، تهديدات 

  :رابطه مي گردند در گروه خبرگان به شرح ذيل مورد جمع بندي و تبيين قرار گرفتند
 ني و الزام خودروسازان اپاي از تعلق شركت به گروه ساي خاطر ناشيآسودگ -

   از شركتديگروه در خر
دن عرضه كنندگان و  شفاف عمل كرريمار و اطلاعات مستند و غآعدم وجود  -
   در بازارانيمتقاض

   مواد و قطعاتني در بازار تامياستمرار نرخ تورم دو رقم -
   در جامعهي زندگي هانهي مستمر هزشيافزا -
 خودروساز و بازار يعدم وجود برنامه مشخص و قابل اتكا در شركت ها -

  واردات خودرو

  : پيشنهادات- 6
دياتور ايران مي بايست به صورت جدي مد مهم ترين راه كارهايي را كه شركت را

نظر و در دستور كار خود قرار دهد تا بتواند نسبت به رفع نقاط ضعف موجود و مرتفع 
  :نمودن عارضه ها در حد توان خود اقدام نمايد  به شرح ذيل مي باشد

شركت رادياتور ايران براي آنكه بتواند :  قابل اتكاءيطيانجام مطالعات مح -
اقع بينانه و صحيح از تحولات محيط دور و نزديك و روند عرضه و تقاضا تصويري و

در بازار محصولات خود داشته باشد، نمي تواند به اطلاعات متفرق و نه چندان معتبر 
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افراد و نقل قول هاي ديگران بسنده نمايد، بلكه لازم است با رعايت اصول علمي به 
. وه تاثير آنها بر عملكرد شركت بپردازدمطالعه محيط در   لايه هاي گوناگون و نح

همچنين بررسي قابل اتكاء كم و كيف عملكرد رقبا، مشتريان و روابط حاكم بر عرضه 
و تقاضا در بازار، پيش شرط هرگونه تصميم گيري متكي بر اطلاعات بازار به شمار    

  .مي رود
ياتور ايران مي برنامه استراتژيك شركت راد:  شركتكي برنامه استراتژيبازنگر -

بايست بر مبناي اطلاعات صحبيح و به هنگام از محيط و درون سازمان و بر اساس 
مشاركت كليه مديران و . اصول علمي مطرح در حوزه مديريت استراتژيك تدوين گردد

نيز كارشناسان و كاركنان منتخب از لايه هاي مختلف سازمان در تدوين اين برنامه 
چرا كه در صورت عدم مشاركت آحاد سازمان در تدوين بسيار حائز اهميت است 

  .برنامه، تعهد اجراي نيز در قبال آن كم خواهد بود
فروش همانگونه كه شركت در حوزه بازاريابي و : يابيانجام مطالعات منبع  -

نيازمند شناسايي و ارزيابي مشتريان بالقوه و بالفعل مي باشد، در حوزه تامين نيز مي 
بايست منابع تامين بالقوه و بالفعل خود را دائمأ مورد شناسايي و ارزيابي قرار داده و از 
اين رهگذر قدرت چانه زني و قابليت استفاده از فرصت هاي بهتر براي تامين و تدارك 

انجام مطالعات محيطي در حوزه بازرگاني در واقع اجراي .  ارتقاء بخشدرا در خود
ساخت يافته و مدون فرايند شناسايي و تحليل تامين كنندگان مواد و قطعات مورد نياز 

  .شركت مي باشد
مديريت بهينه بر : دي خري هانهي در كاهش هزيبهبود عملكرد حوزه بازرگان -

بر اينكه در افزايش بهره وري شركت تاثير بسزايي هزينه هاي تامين و تدارك علاوه 
دارد، تنها به هزينه خريد مواد يا قطعات ختم نمي شود، بلكه حجم و تعداد دفعات 
خريد محموله ها، هزينه هاي اداري، بانكي و بيمه، حمل و نقل، ترخيص و امثالهم نيز 

لذا .  قرار گيرنددر كنار هزينه خالص خريد مواد يا قطعات مي بايست تحت مديريت
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مجموعه اين اقدامات نيازمند رويكردي جامع در حوزه بازرگاني با تاكيد بر مديريت 
  .هزينه هاي خريد مي باشد

نيروي انساني تنها نهاده :  و حقوق و دستمزد شركتيزشي نظام انگيبازنگر -
يد شركت است كه از حالت دوگانه برخوردار مي باشد يعني در عين اينكه عامل تول

دليل اين موضوع به . محسوب مي شود، در مقام ذينفع سازمان نيز مطرح مي گردد
نيروي انساني نه تنها خود . ماهيت سيستم ارگانيك و هوشمند اين نهاده باز مي گردد

مستقيمأ نهاده سازمان تلقي مي گردد، بلكه عامل كليدي در كم و كيف به كارگيري 
  . ي رودساير نهاده هاي سازمان به شمار م

صنعت :  محصولتيفي و كي توسعه تكنولوژي طرح هاي و اجرافيتعر -
خودروسازي جهاني متناسب با روند توسعه تكنولوژي و تحت تاثير رقابت حاكم بر 
اين صنعت همواره در پي تامين و صرف هزينه هاي هنگفت براي تحقيق و توسعه در 

ي ايراني هم هر از چند گاهي شركت هاي خودروساز. ابعاد مختلف محصول مي باشند
با از رده خارج كردن خودروهاي قديمي خود اقدام به توليد يا مونتاژ خودروهاي نسل 

  .جديد تر در كشور مي نمايند
هر سازمان مانند شركت رادياتور ايران مي بايست : TQM مدل يجياستقرار تدر -

لي و چشم انداز براي توسعه و بهبود مستمر كيفيت عملكرد خود تحت چارچوب ك
مشخصي حركت نمايد و ميزان پيشرفت خود را در اين راه مورد  اندازه گيري، ارزيابي 

حركت در مسير تعالي با تاكيد بر چشم انداز مديريت كيفيت جامع . و تحليل قرار دهد
در شركت رادياتور ايران مي تواند مقدمه اي براي هم گرايي كليه اقدامات، برنامه ها و 

هايي شود كه شركت به منظور بهبود كيفيت عملكرد خود در گوشه و كنار پروژه 
  .شركت به آنها نياز دارد

صنعت : تي ظرفشي بازار و برآورد روند بلند مدت تقاضا به منظور افزاقاتيتحق -
خودروسازي كشور در طول دهه هاي اخير همواره به دنبال افزايش ظرفيت توليد بوده 
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روند افزايش توليد صنعت . فيقات متعددي نيز دست يافته استو در اين رهگذر به تو
خودروسازي كشور در طول اين مدت ثابت نبوده و با فراز و نشيب هاي متعددي 

  .روبرو شده است
نتايج حاصل از : يدي تولي هاتي توسعه ظرفيزي و برنامه ري سنجتيظرف -

يت در شركت رادياتور ايران تحقيقات بازار و برنامه ريزي بلند مدت براي افزايش ظرف
مي بايست با تدوين برنامه هاي اجرايي و كوتاه مدت مورد پشتيباني قرار گرفته و 

  . عملياتي شوند
كيفيت و هزينه در واحدهاي صنعتي رابطه تنگاتنگي با : تيفي كيابي نهيهز -

ت را هر چقدر كيفيت و استانداردهاي طراحي و توليدي مواد و محصولا. يكديگر دارند
متقابلأ يكي از آسان ترين و در . افزايش دهند، هزينه توليد نيز به مراتب بيشتر مي شود

عين حال مشكل ساز ترين روش هاي كاهش هزينه و بهاي تمام شده توليد و عرضه 
از سوي ديگر كيفيت . محصولات، كاستن از كيفيت طراحي، مواد و فرايند توليد است

مجموعه اين . ار و تقاضاي بازار مصرف آن متناسب گرددهر محصول مي بايست با انتظ
اقدامات مي بايست به صورت ساخت يافته و تحت اصول علمي در شركت رادياتور 

  .ايران در دستور كار قرار گيرند
استفاده از رويكردهاي كنترل كيفيت آماري در بررسي دقت و : گمايشش س -

 اطلاع شركت از وضعيت موجود خود خطاي عملكرد منجر به افزايش دانش، آگاهي و
استفاده از روش هاي ساخت يافته به اين منظور كمك به . در اين رابطه مي گردد

سزائي در شناخت و تحليل وضعيت موجود و تعريف و اجراي اقدامات اصلاحي، 
 .پيشگيرانه و پروژه هاي بهبود عملكرد در شركت مي نمايد

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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