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  ))مورد پژوهي شركت سايپامورد پژوهي شركت سايپا((توليدي توليدي   هايهايفروش در بنگاهفروش در بنگاه

 
  **دكتر حسين صفرزادهدكتر حسين صفرزاده
  ****نافع محمودينافع محمودي

 
  چكيدهچكيده

تحقيق حاضر به منظـور بررسـي عوامـل مـؤثر بـر رضـايت مشـتريان شـركت سـايپا از                       
است و عمدتاً بـا هـدف تعيـين اهميـت           ها  آنفروش و خدمات پس از فروش        هاينمايندگي

 هـاي تواند در بنگـاه   مي نتايج آن . متغيرهاي مربوط به جلب رضايت مشتريان انجام شده است        
 .توليدي ديگر نيز مورد تأمل قرار گيرد

 همبستگي است و متغيرها را در مواردي كـه بـر رضـايت              –اين پژوهش از نوع توصيفي      
 بررسـي هـا   تأثير دارند از ديدگاه مشـتريان آن نماينـدگي        ها  گيمشتريان شركت سايپا از نمايند    

 .كندمي
براي تعيين حجم نمونه از ميان افراد گوناگون جامعه تحقيق صرفنظر از؛ جنسيت، سـطح               

 بـه خريـد   1387زماني شش ماهه اول سـال     ي  استفاده شده است كه در محدوده     ها  آنو طبقه   
آن شركت در استان كردستان مبادرت كـرده   هايگييكي از محصولات شركت سايپا از نمايند     

 نفـر   385تصادفي نظام مند صورت گرفته و پرسشنامه به وسـيله           ي  انتخاب نمونه به شيوه   . اند
از روش آماري رگرسيون    ها  براي تجزيه و تحليل داده    . از افراد انتخاب شده تكميل شده است      

                                                      
 عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركزي - *

 .كارشناس ارشد مديريت دولتي - **
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ن وجود بسـتگي ميـان متغيرهـاي مسـتقل و     چند متغيره گام به گام استفاده شده و پس از تعيي     

متغير وابسته نتيجه گيري لازم انجام شده است كه در بين عوامل مـؤثر بـر رضـايت مشـتريان                 
رفتار كاركنـان و    ي  نحوهها  آنفروش و خدمات پس از فروش        هايشركت سايپا از نمايندگي   

با توجه بـه نتـايج آمـاري بـه          در پايان   . پذيرايي از مشتريان داراي بالاترين اولويت بوده است       
 .دست آمده پيشنهادهايي نيز ارائه شده است

 خدمات پس از فـروش      – خدمات فروش    – خدمات   –رضايت مشتري   : واژگان كليدي 
 . مكان– شركت – نمايندگي – مشتري –
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  مقدمهمقدمه
مؤسسات اقتصادي و حتي در مؤسسات غير انتفاعي كه به نوعي موفق            ي  امروزه، در همه  

تـوان علـت    مي به طور كلي مشتري را    . آيند، توجه اصلي به جانب مشتري است      مي به حساب 
اول مديون اسـتقبال مشـتري     ي  بقاي هر سازمان در وهله    . وجودي هر سازمان به حساب آورد     

موفق جهان، مشتري گرايي روندي  هايماناز توليد يا خدمات سازمان ست در بسياري از ساز        
شـود و در سـطح ارتبـاط بـا          مـي  كند، هدايت مي ان جريان پيدا  است كه از نقطه رهبري سازم     

 .رسدمي مشتري به ظهور
بنابراين در دنياي كسب و كار امروز مشتري كسي است كه سازمان مايل اسـت بـا ارزش                  

مشـتري مـداري و     ي  از ايـن رو توجـه بـه پديـده         . خود بر رفتار او تأثير بگـذارد       هايآفريني
 .استها مانر مهم و ضرور در موفقيت سازشناخت كامل آن، عامل بسيا

برنامه ريزي در جهت جلب رضايت مشتريان نه تنها موجب حفظ مشتريان فعلـي، بلكـه                
با ايـن حـال نكتـه بسـيار مهمـي كـه             . ددگرمي عامل توسعه بازار و جذب مشتريان بالقوه نيز       

اي جلـب مشـتري     بـر . دور مانده باشد، حفـظ مشـتري اسـت        ها  ماناحتمالاً از ديد بعضي ساز    
و پيامدهاي نارضايتي و خـروج      ها  شود اما چنانكه بايد به هزينه     مي گوناگوني انجام  هايهزينه

    جلـب يـك مشـتري از       ي  هزينـه . مشتريان بنگـاه توجـه كـافي نمـي شـود          ي  مشتري از زمره  
لغ بنابراين براي جايگزين كردن يك مشتري ديگر بايـد مبـا          . ي نگهداري آن بيشتر است    هزينه

وقتي يك مشتري جلب نكرده باشد فقط يـك مشـتري كمتـر دارد،              : ثانياً. بيشتري صرف شود  
تواند ضمن از دست دادن مشتريان بالفعل ديگر        مي ولي خروج يك مشتري ناراضي از سازمان      

بنابراين توجه به مشـتريان موجـود نـه         . جلب مشتريان بالقوه ديگر را نيز تحت تأثير قرار دهد         
يي مان هـا  گاه جلب مشتري بلكه از ديدگاه حفظ مشتري نيز قابل تأمل است و ساز             تنها از ديد  

كه به اين امر توجه كافي مبذول داشته اند، گذشته از كسب درآمدهاي سرشار، اعتبـار زيـادي                  
 .سودآور بوده استها آنمختلف براي  هايكه از جنبه اندنيز به دست آورده

  طرح تحقيقطرح تحقيق
ميت موضوع خدمات فروش و پس از فروش و با توجه به امكانات             نظر به اه  : بيان مسأله 

و محدوديت موجود در ارائه خدمات مناسب، يكي از مهمترين عواملي كه در ايجاد رضـايت                
كيفيت خدمات فروش و پس از فروش اسـت كـه           . مشتريان صنايع خودروسازي مطرح است    

 .دهندمي مجاز خود ارائه هاياين صنايع توسط نمايندگي
 :ي اصلي تحقيق اين است كهمسأله
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-آيا مشتريان شركت سايپا از خدمات فروش و پس از فروش كه توسـط نماينـدگي               : اولاً

 شود رضايت دارند؟مي مجاز ارائه هاي
ميزان رضايت مشتريان شركت سايپا از خدمات فروش و پس از فروش كـه توسـط                : ثانياً
زه است و اولويـت بنـدي عوامـل مـؤثر بـر ايـن               گردد تا چه اندا   مي مجاز ارائه  هاينمايندگي

 رضايت چگونه است؟
دهد كه عوامل مختلفي باعث رضايت مشتريان از خـدمات          مي نشانها  مطالعات و بررسي  
رضايت مشـتريان از موقعيـت      : در اين پژوهش عواملي چون    . شودمي فروش و پس از فروش    

و برخورد كاركنان، اطـلاع رسـاني       پذيرايي  ي  جغرافيايي و خصوصيات مكان نمايندگي، نحوه     
تحويل خـودرو بـه مشـتري و پيگيـري پـس از خريـد توسـط             ي  فروش، نحوه  هاينمايندگي

 .گيردمي نمايندگي، مورد بررسي قرار
توليدي و خدماتي در مسـير توسـعه و رشـد            هاي بنگاه :اهميت و ضرورت انجام تحقيق    
سيدن به موفقيت و تحقيـق اهـداف خـود          كه براي ر   اندخود به اين مفهوم اساسي دست يافته      

بايد به مشتريان توجه كنند زيرا جلب و كسب رضايت مشتري، موجبات افزايش فروش كـالا                
معني خدمت به مشتري، درك مشتري و توجـه بـه احساسـات او              . كندمي و خدمات را فراهم   

تر از آن انديشه    كند، مهم است، اما مهم    مي اين كه يك توليدكننده براي مشتري خود چه       . است
خدمات ارائه شده به اوست تلقي مثبت از اين خدمات موجب حفظ            ي  و تلقي مشتري درباره   

 شود و بدون داشتن يك سيستم خدمات مؤثر، به مشتري سهم بـازار توليـد كننـده                مي مشتري
تواند موجب برتـري رقـابتي شـركت شـود و رقابـت ديگـر               مي خدمات. تواند كاهش يابد  مي

دوام هـا   تواند براي سال  مي  عرضه كننده  –در جايي كه روابط مشتري      . ا متأثر سازد  رها  شركت
داشته و موجب افزايش حجم قابل توجهي در درآمد شـود، خـدمات مشـتري مشخصـاً يـك                   

-مـي  خدمات مشتري را  . كالا و خدمات است   ي  عرضه كننده  هايموضوع مهمي براي شركت   
تعـاملات خـود بـا    ي  كه يـك سـازمان بـراي اداره   توان به عنوان هدف و تلاش هايي دانست      

تضمين رضايت مشتري به عنوان عامل كليدي موفقيت، يكي از اهداف           . كندمي مشتريان اتخاذ 
 .اساسي مديريت بازاريابي است

ي  اهداف عمده اي كه اين تحقيق در پي رسيدن بـه آن اسـت، در مرحلـه            :اهداف تحقيق 
تمندي مشتريان از خدمات فروش و پس از فروش شركت          اول بررسي عوامل اثرگذار بر رضاي     

براساس عناصر مورد   . سايپا و در گام بعدي به اولويت بندي اهميت اين عوامل موردنظر است            
 :بررسي اهداف فرعي تحقيق به قرار زير است
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  بررسي رضايت مشتريان از خدمات تحويل خودرو-1
 پس از تحويل جهـت حفـظ وفـاداري           بررسي رضايت مشتريان از پيگيري و اقدامات       -2
 .مشتري
 .p7 بررسي مهمترين عامل اثرگذار بر رضايت مشتريان براساس مدل -3
  فروشهاي بررسي رضايت مشتريان از موقعيت جغرافيايي نمايندگي-4
 فروش هايبررسي رضايت مشتريان از خصوصيات مكاني و فضاي داخلي نمايندگي -5
ــتريان از  -6 ــايت مش ــي رض ــتريان در             بررس ــان از مش ــذيرايي كاركن ــار و پ ــوه رفت نح

  فروشهاينمايندگي
  فروشهاي بررسي رضايت مشتريان از نحوه تبادل اطلاعات بين مشتريان و نمايندگي-7
و شـرايط پرداخـت توسـط       هـا   بررسي رضايت مشتريان از چگـونگي تعيـين قيمـت          -8

 فروش  هاينمايندگي
ليدي، محصولات نسبتاً استاندارد شده، در روي قفسه ها،         در مشاغل تو  : چارچوب نظري 

ولي در مشاغل خدماتي خريدار نه تنهـا متـأثر از ارائـه دهنـده               . آماده عرضه به مشتريان است    
آن ي  گيرد كه مراحل توليـد و ارائـه       مي خدمت متأثراش بلكه تحت تأثير تمام عواملي نيز قرار        

، و  3، مكـان  2، قيمـت  1 متـداول شـامل محصـول      p بنـابراين چهـار   . دهندمي خدمت را تشكيل  
 براي بازاريابي كالاهاي فيزيكي مناسب اسـت، امـا در بازاريـابي خـدمات               4تبليغات و تشويق  

 را نيز بايد اضافه     7 و فرآيند  6، شواهد فيزيكي  5 ديگر يعني افراد يا پرسنل     pعلاوه بر آن ها، سه      
ه مجموعه عوامل بازاريابي خدمات كه به       شود در نتيج  مي چون خدمات توسط افراد ارائه    . كرد

»p7 «فيزيكـي و    هـاي محصول، قيمت، مكان، تبليغات و تشـويق، كاركنـان، دارايـي          : معروفند
 ).1384اسماعيل پور، (گيرد مي فرآيند را دربر

 :پردازيممي در اينجا به تشريح عوامل هفت گانه

                                                      
1 - product 
2 -price 
3 - place 
4 - Promotion 
5 - Personel 
6 - Physical Evidence 
7 - Process 
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ز بـودن، تضـمين اسـتاندارد       در ارتباط با خدمات بايد به نـوع، كيفيـت، بـه رو            : محصول

 .خدمت و بسياري از عوامل ديگر توجه شود تا رضايت بيشتر مشتري فراهم آيد
 :خدماتي دو تأثير عمده دارند هايدر فعاليتها قيمت: قيمت
 .گذارندمي بر درك و تصميم گيري مصرف كنندگان تأثير) 1
 .گذارندمي بر مديريت عمليات تأثير) 2

-مـي   گذاري مشخص نمودن شرايط پرداخت خدمات را نيز شامل         بديهي است كه قيمت   
 .شود

-سرمايه گذاري مؤسسات خدماتي بر روي مكان و محل ارائه خدمات نشان دهنده: مكان
اهميت اين عامل در بازاريابي خـدمات اسـت، زيـرا ايـن عامـل عـلاوه بـر نقشـي كـه در              ي  

 مبادله و دستيابي مشتري     محصوص و ملموس ساختن خدمت دارد، از نظر سرعت و سهولت          
 .به خدمات نيز حائز اهميت است

تجـاري،   هايارتباطات بازاريابي، از جمله آگهي     هاياستفاده از مؤلفه  : تبليغات و تشويق  
تبليغات، پيشبرد فروش، فروش حضوري و صوتي، دعوت از مخاطبـان و ترغيـب و متقاعـد                 

 ويـژه اي را طلـب      هـاي و برنامه ها  براي خريد خدمات ضرورت دارد و سياست      ها  آنساختن  
 .كندمي

با توجه به همزماني توليد و مصرف خـدمات و ارتبـاط بـين خـدمات و ارائـه                   : كاركنان
به همين دليل اسـت     . كنندگان آن نقش هر يك از كاركنان در امور خدمات حائز اهميت است            

 تي تلقـي  كه گزينش، آموزش، انگيزش، پرورش و سنجش كاركنان بخش خدمات امـري حيـا             
 .بايد مشخص گرددها آنشود و معيارهاي لازم براي مي

مؤسسات خدماتي براي ارائه خدمات خود از تسهيلات و امكانـات           : فيزيكي هايدارايي
هر چـه ايـن امكانـات       . از قوه به فعل درآيد    ها  آنگيرند تا خدمات    مي فيزيكي گوناگوني بهره  

 .تر و رضايت مشتريان بيشتر خواهد شدمطلوب تر و به روزتر باشد كيفيت خدمات به
كنـد،  مـي   مديريت و بازاريابي نقش انكارناپذيري در چگونگي ارائه خدمات ايفـا           :فرآيند

و هـا   و محـدوديت  هـا   فرآيند انجام خدمات بايد براساس شناخت واقعيت ها، بررسي فرصت         
 ارائه خدمات   سادگي، دقت و سهولت در فرآيند     . شرايط عرضه و تقاضاي خدمت تنظيم گردد      

 .شود تا مشتريان با احساس آرامش بيشتري رضايت بيشتري حاصل كنندمي موجب
ي مروري بر تاريخچه  ها  مانبراي درك اهميت رضايت مشتري از نظر ساز       : پيشينه تحقيق 

 :گيردمي داخلي و خارجي انجام هاياين موضوع در حيطه
ش هايي به قـرار زيـر در گذشـته          در ارتباط با موضوع تحقيق پژوه     : تحقيقات خارجي  -

 .صورت گرفته است
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بازاريابي، تحقيقـاتي را در زمينـه رضـايت          هايكاردازو يكي از اولين آكادمي    : 1965سال  

 .مشتري انجام داد
هوارد و جاديش شت، مدلي را به همراه اصول بنيادين رضايت مشتري ارائـه              : 1969سال  

 .شدمي ايي در زمينه بررسي ساختار خريد انجامبه موازات فعاليت هها دادند، اين فعاليت
ميزان انتظار مشتري و انطباق     (اليور، با تمركز بر اصل تئوري رضايت مشتري         : 1981سال  

 .مدلي را ارائه داد) محصول با انتظارات مشتري
كنگره ايالت متحده، در زمينه كاهش كيفيت محصـولات و خـدمات سـاخت              : 1987سال  

را براي توليد محصولات و خدمات با كيفيت        ها   تصميم گرفت كه شركت    آمريكا هشدار داد و   
بعد از جايزه صاحب نام دمينگ در مورد كيفيت، جـايزه اي نيـز تحـت عنـوان                  . تشويق نمايد 

 رضـايت مشـتري     1995قبـل از سـال      . جايزه ملي كيفيت مالكوم بالـدريج پايـه گـذاري شـد           
، اهميـت نتـايج تجـاري افـزايش         1995 سـال    به هر حال در   . آمدمي مهمترين طبقه به حساب   

 .يافته و در رديف رضايت مشتري قرار گرفت
داخلي در ارتباط با موضوع براي سهولت بررسـي در           هايپيشينه پژوهش : پيشينه داخلي 

 :شودمي  به اجمال ارائه1جدول 
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داخلي كشور در ارتباط بـا كيفيـت توليـد خـدمات و              هايمشخصات پژوهش  : 1جدول  

 ت مشتريرضاي
متغير  متغير مستقل سال عنوان تحقيق

 وابسته
روش 
 تحقيق

 اهداف تحقيق

شناسايي و اولويت 
هاي بندي شاخص

اثربخش در ارزيابي 
هاي عملكرد نمايندگي

مجاز فروش و 
خدمات پس از فروش 

ايران خودرو با 
هاي استفاده از تكنيك

MADM 

هاي شاخص1385
 اثربخش

عملكرد 
نمايند

هاي گي
 فروش
و پس 

از 
 فروش

كاربردي 
و از نوع 
توصيفي 

– 
 تحليلي

-تعيين معايرها و شاخص
مؤثر در ارزيابي هاي 
 تدوين مدل –ها نمايندگي

استاندارد و علمي ارزيابي 
 نمايندگي ها

بررسي رضايت 
مشتريان از خدمات 

پس از فروش 
محصولات ايران 

خودرو با استفاده از 
 مدل كانو

شرايط 1383
ظاهري 
 برخورد
مؤدبانه 

آراستگي 
محيط خوش 

 قولي

رضاي
ت 
مشتريا
 ن

كاربردي 
و 

توصيفي 
و از 
ي شاخه

 ميداني

شناسايي عوامل مؤثر بر 
 رضايت

 بررسي ميزان تأثير رضايت
اولويت بندي عوامل موجد 

 رضايت
طراحي خدمات متناسب 

 با نياز مشتري
بررسي و تعيين 
عوامل اثرگذار بر 
خدمات پس از 

فروش محصولات 
 شركت ايران جديد

خودرو و اولويت 
 بندي آن عوامل

وجود قطعات 1381
 يدكي

تعميرات 
 صحيح
تعداد 

 نمايندگي ها

قيمت 
قطعات
رضاي
ت 
مشتري

كاربردي 
و از نوع 
توصيفي 

و 
همبستگ
 ي

شناسايي عوامل اثرگذار بر 
ارائه خدمات پس از 
-آنفروش و اولويت بندي 

و تأمين نيازها و ها 
 مشترياني خواسته

يابي نقش ارز
خدمات پس از 
فروش شركت 

صنعتي بوتان در 
بازاريابي براي 

 محصولات شركت

خدمات بعد 1374
 از فروش

جلب 
رضايت 
مصرف 
كنندگان

تحقيق 
كاربردي 
و از نوع 
توصيفي 

– 
 تحليلي

تعيين ميزان موفقيت 
 –خدمات پس از فروش 

دستيابي به نقاط ضعف 
 بازنگري در –اجرايي 

س راهبرد خدماتي براسا
 انتظارات مشتري

بررسي و تعيين 
ميزان تأثير خدمات 
پس از فروش بر 

رضايت مشتريان در 
 صنايع خودروسازي

عوامل تشكيل 1377
دهنده 

خدمات پس 
 از فروش

رضايت 
مشتريان

كاربردي 
و از نوع 
 پيمايشي

رفع نقايص احتمالي در 
 واحدهاي خدماتي

گسترش الگوي خدمات 
 پس از فروش

اثر افزايش فروش در 
 افزايش رضايت مشتري
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رضايت ي رابطه

مشتريان با عملكرد 
هاي نمايندگي

خدمات س از 
فروش شركت 

 شهاب

عملكرد 1383
 نمايندگي ها

رضاي
ت 
مشتريا
 ن

تحقيق 
توصيفي 

– 
 پيمايشي

مشخص كردن رابطه بين 
ميزان رضايت مشتريان و 
 ميزان عملكرد نمايندگي ها

بررسي تأثير عوامل 
پس مؤثر بر خدمات 

از فروش بر رضايت 
مشتريان در شركت 
 كامپيوتري ايز ايران

 گارانتي1379
مشاوره قبل 
 از فروش
گسترش 
 نمايندگي ها

رضاي
ت 
مشتريا
 ن

پژوهش 
تحليلي 

و 
 توصيفي

تعيين ميزان موفقيت 
 خدمات فروش

دستيابي به نقاط قوت و 
 ضعف خدمات

گسترش الگوي خدماتي 
 مناسب

بازنگري در استراتژي 
 شركتخدماتي 

تعيين مشكلات 
بازاريابي صنعتي 
خودرو ساخت 

راه ي داخل و ارائه
 حلها

 –بازاريابي 1377
 بازارسازي
 –بازارسنجي 
 بازارداري

رضاي
 ت

شناسا
يي و 
شناسان
 دن

پژوهش 
توصيفي 
 است

شناسايي عناصر بازاريابي 
 صنعتي

جايگاه صنايع 
خودروسازي در بازاريابي 

 صنعتي
استراتژي مناسب در 

 يابي صنعتيبازار
طراحي مدل مسيري 
رضايتمندي مشتري 

 تجاريهاي در بانك

تجربيات 1383
 مشتري

عدالت كلي 
– 
هاي جاذبه

 بين فردي

رضاي
ت 
مشتري

توصيفي 
و 

متضمن 
جنبه 
بنيادي 
 تجربي

تبيين ابعاد توزيعي، مراوده 
يي و بررسي و تبيين نقش 

 ...عدالت، بازخورد 
-با پژوهشها مقايسه يافته
 ذشتهگهاي 
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  مدل مفهومي تحقيقمدل مفهومي تحقيق
 .اس عوامل هفتگانه مؤثر در رضايت مشتري تهيه شده استاين مدل براس

 

 
 با توجه به عوامل مختلف ايجاد كننده رضايت در مشتري فرضيات زير             :فرضيات تحقيق 

 .به عنوان فرضيات تحقيق در نظر گرفته شد
» كنـان و پـذيرايي از مشـتريان       نحوه رفتار كار  «، عامل   p7مدل   هايدر ميان مؤلفه   

 .داراي بيشترين اثر بر روي رضايت مشتريان شركت سايپا است

ها و عيين قيمتچگونگي ت
 شرايط پرداخت
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خصوصيات مكان و فضاي داخلي نماينـدگي       «، عامل   p7مدل   هايدر ميان مؤلفه   

 .داراي كمترين اثر بر روي رضايت مشتريان شركت سايپا» ها
 .عناداري وجود داردمي  و رضايت مشتريان سايپا رابطهp7مدل  هايميان مؤلفه 
  روش تحقيقروش تحقيق

توصيفي است زيـرا    .  همبستگي و از نوع كاربردي است      –اين پژوهش، تحقيقي توصيفي     
آن شناسايي و بررسي وضعيت موجود و يا به عبارت ديگر توصـيف جـزء بـه                 ي  هدف عمده 

كنـد تـا    مي يا يك رشته شرايط عيني و در زمان حال است و فرد محقق سعي             ها  جزء موقعيت 
توصـيفي متغيرهـا بـدون       هـاي در پژوهش . گذرد، شرح دهد  مي نچه را به خصوص در بازار     آ

 شود و محقق سعي   مي دستكاري مطالعه و شرايط و موقعيت به صورت دقيق و واقعي تعريف           
نمايد تا آنچه را كه هست بدون دخالت يا استنتاج، از موقعيت و نتايج عيني به دست آورد                  مي

از سوي ديگر اين پژوهش همبستگي است زيرا صـرفاً متغيرهـا            ). 1376نادري، سيف نراقي،    (
و ). 1381،  29اوماسـكاران،   (كنـد   مي خاصي تأثير دارند، بررسي   ي  را در مواردي كه بر پديده     

 .گيردمي براي كسب اطلاع از وجود رابطه بين متغيرها صورت
همچنـين  ). 1382ظ دنيـا،    حاف(علت و معلولي مورد نظر نيست       ي  البته الزاماً كشف رابطه   

-اين تحقيق كاربردي است، چون در آن به بررسي ميزان رضايت مشتريان سايپا از نماينـدگي               
 .فروش و پس از فروش پرداخته شده است هاي

آماري اين تحقيق عبـارت     ي  جامعه: آماري و حجم نمونه و روش نمونه گيري       ي  جامعه
ي  سطح استان كردسـتان كـه در شـش ماهـه           شركت سايپا در   هاياست از مشتريان نمايندگي   

بـه عبـارت    .  به خريد يكي از محصولات پرايد، ريو و زانتيا خريد كـرده انـد              87نخست سال   
ايـن تحقيـق پاسـخ دادنـد، خريـد           هـاي ديگر، خصوصيت مشترك افرادي كـه بـه پرسشـنامه         

ان و در   فروش آن شركت در استان كردست      هايمحصولات ذكر شده شركت سايپا از نمايندگي      
ي آماري اين تحقيـق متعلـق بـه طبقـه         ي   بوده است، بنابراين جامعه    87اول سال   ي  شش ماهه 

سني، اجتماعي، تحصيلاتي و شغلي خاصي نبوده و افراد گوناگون جامعه را با هر جنسـيت و                 
آماري اين  ي  جزء جامعه ها  آنگيرد و   مي در هر سطح و طبقه اي با خصوصيات مشترك در بر          

 .شدندمي حسوبتحقيق م
استفاده شده   و از  براي محاسبه آن به جاي فرمول      با توجه به نامحدود بودن حجم جامعه،      

 q و   Pهمچنين در اين تحقيـق بـراي هـر يـك از پارامترهـاي               ) ε = 05/0 و   α = 05/0(است  
 . در نظر گرفته شده است05/0مقادير 
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ه فرمـول نمونـه گيـري از جوامـع     كه حجم نمونه با توجه ب :با توجه به مقادير فوق داريم 

 . تعيين گرديده است= n 385نامحدود 
 نفر از بين تمـامي مشـتريان        385در اين تحقيق، نمونه گيري به صورت تصادفي به تعداد           

فـروش و پـس از فـروش آن          هايشركت سايپا در ارتباط با بررسي رضايت آنان از نمايندگي         
نـه گيـري در ايـن تحقيـق، نمونـه گيـري             روش نمو . شركت اطلاعات جمع آوري شده است     

مورد نظـر تنهـا از كسـاني كـه اقـدام بـه خريـد                 هايزيرا در داده  . تصادفي سيستماتيك است  
 .آن شركت نموده اند، جمع آوري گرديده است هايمحصولي از سايپا از يكي از نمايندگي

طلاعات محقّق به منظور اجراي تحقيق خود و جمع آوري ا         : روش جمع آوري اطلاعات   
علاوه بر بررسي مطالب مرتبط با موضوع تحقيق و همچنين مصـاحبه بـا كارشناسـان فـروش                  

پرسشـنامه  ي  فروش و پس از فروش، اقدام به تهيه        هايشركت سايپا و نيز مسئولان نمايندگي     
بنابراين عمده ترين ابزار اندازه گيري و       . خريداران اين محصول نمود   ي  و تكميل آن به وسيله    

 .وري اطلاعات در اين تحقيق پرسشنامه بوده استجمع آ
انجام گرفته   هايبا توجه به نتايج به دست آمده و تجزيه و تحليل          : نتايج آزمون فرضيات  

       پژوهش با استفاده از مـدل رگرسـيون چنـد متغيـره گـام بـه گـام            هايبه بررسي تحليلي يافته   
 :پردازيممي

 معادله رگرسيون : 2جدول 
روش ورود 
متغيرها گام 

 به گام

Method 

= 

Septwise 

3P 6/3P 3،6،5P 3،6،5،4P 3،6،5،4،2P 3،6،5،4،2،7P 3،6،5،4،2،7،1P 

ضريب 
همبستگي 
 چندگانه

R 781/0871/0 928/0 959/0 979/0 993/0 1 

ضريب 
 تعيين

R2 608/0759/0 860/0 919/0 956/0 986/0 1 

ضريب 
تعيين تعديل 

 يافته

R2
adj 607/0757/0 859/0 918/0 958/0 986/0 1 

 S.E 8/6 34/5 06/4 1/3 21/2 27/1 0 خطاي معيار
تحليل 
 واريانس

ANOVA 357/
593 

25/
600 

193/
783 

03/108 9/176 03/458 0 

سطح معني 
 دار

Sig 0001/
0 

0001/
0 

0001/0 0001/0 0001/0 0001/0 0001/0 
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 :شودمي ده است كه به قرار زير ارائه نشان داده شPدر اينجا متغيرها به ترتيب با علامت 

1P  =موقعيت جغرافيايي نمايندگي 
2P  =خصوصيات مكان و فضاي داخلي نمايندگي 
3P  =رفتار كاركنان و پذيرايي از مشترياني نحوه 
4P  =فروش هايفرآيند تبادل اطلاعات بين مشتريان و نمايندگي 
5P  =و شرايط پرداختها چگونگي تعيين قيمت 
6P  =خدمات تحويل خودرو 
7P  =پيگيري و اقدامات پس از تحويل 

 :پردازيممي حال به بررسي فرضيات با توجه به نتايج جدول
نحوه رفتار كاركنان و پذيرايي از      «، عامل   p7مدل   هايدر ميان مؤلفه  : اولي  فرضيه •

 .بيشترين اثر را بر روي رضايت مشتريان شركت سايپا دارد» مشتريان
بـا بيشـترين ميـزان همبسـتگي بـه          » ه رفتار كاركنان و پذيرايي آنان از مشتريان       نحو«عامل  

 781/0رگرسيون شده كه همبستگي آن بـا رضـايت برابـر بـا     ي  عنوان اولين متغير وارد معادله    
ي لـذا فرضـيه   .  را با رضايت داشته است     بيشترني رابطه  p7بنابراين در بين عوامل مدل      . است

 .گرددمي اول تأييد
خصوصـيات مكـان و فضـاي       «، عامـل    p7مدل   هايدر ميان مؤلفه  : دومي  رضيهف •

داراي كمترين اثر بر روي رضايت مشتريان شـركت سـايپا           » داخلي نمايندگي ها  
 .است

» موقعيـت جغرافيـايي نماينـدگي     «با توجه به نتايج مندرج در جـدول رگرسـيون، عامـل             
ي ا آخرين عامـل وارد شـده بـه معادلـه          كمترين ميزان همبستگي با رضايت را داشته است زير        

در » خصوصيات مكان و فضاي داخلي نماينـدگي هـا        «رگرسيون بوده است، درحالي كه عامل       
پس بـا   . بين عوامل مذكور از لحاظ ميزان همبستگي با رضايت رتبه پنجم را كسب كرده است              

 .شودمي دوم ردي توجه به موارد ذكر شده فرضيه
معناداري ي   و رضايت مشتريان سايپا رابطه     p7مدل   هايفهميان مؤل : سومي  رضيهف •

 .وجود دارد
با توجه به اينكه مدل رگرسيون از نوع گام به گام است و هدف نهـايي تعيـين نقـش هـر           

در رضايت مشتري است پس در مدل نهـايي كـه متغيرهـا وارد شـدند                 p7يك از عوامل مدل     
ن بدين معني است كه وقتي همه عوامل را         به دست آمد و اي    » يك«ضريب همبستگي چندگانه    

پـس بـا وجـود چنـين        . توانيم به طور كامل رضايت را پيش بيني كنـيم         مي كنيممي يكجا وارد 
 .شودميسوم تأييد ي ضريب همبستگي فرضيه
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در نهايت چون تمام عامل ها، بستگي معناداري نشان دادنـد پـس همگـي در مـدل بـاقي                    

 :به ترتيبها آنا رضايت مشتري دارند و ميزان رابطه معناداري بي ماندند و رابطه
3p ،6p ،5p ،4p ،2p ،7p ،1pاست . 

 عوامل مؤثر بر رضايت مشتريي ضرايب آزمون تحليل رگرسيون درباره
 3pضريب آزمون تحليل رگرسيون  : 3جدول 

ضريب متغير   مستقلمتغير
 در نمونه

ضريب متغير 
 در جامعه

خطاي 
استاندارد

سطح آزمون تي
 معناداري

 0001/0 48/24 6/1 _ 33/39 مقدار ثابت
3p 77/2 78/0 114/0 359/24 0001/0 

)3p) (77/2 + (33/39 Y′ = 
 77/2رفتار كاركنـان و پـذيرايي آنـان از مشـتريان،            ي  يعني با افزايش يك واحد در نحوه      

 .شودميواحد به رضايت مشتري افزوده 
 6p و 3pون ضرايب آزمون تحليل رگرسي : 4جدول 

ضريب متغير مستقل
متغير در 
 نمونه

ضريب 
متغير در 
 جامعه

ي خطا
 استاندارد

سطح  آزمون تي
 معناداري

 0001/0 979/12 69/1 - 94/21 مقدار ثابت
3p 103/2 592/0 099/1 183/21 0001/0 
6p 501/1 432/0 097/0 453/15 0001/0 

)6p () +501/1 + ()3p) (103/2 + (94/21 Y′ = 
 103/2 كاركنـان و پـذيرايي آنـان از مشـتريان،            رفتـار ي  در نحوه  عني يك واحد افزايش   ي

 501/1افزايد و يك واحد افزايش در خـدمات تحويـل خـودرو،             ميواحد به رضايت مشتري     
 .واحد رضايت مشتري را افزايش خواهد داد

تي دو متغير آخر    اند كه در نهايت وق    بنابراين متغيرها يكي پس از ديگري وارد معادله شده        
 :شوند ضرايب آزمون به صورت زير خواهد بودميوارد معادله 
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 3p ،6p ،5p ،4p ،2p ،7p ،1pضرايب آزمون تحليل رگرسيون  : 5جدول 

ضريب متغير   مستقلمتغير
 در نمونه

ضريب متغير 
 در جامعه

خطاي 
استاندارد

سطح آزمون تي
 معناداري

 0001/0 75/6 483/0 - 264/3 مقدار ثابت
3p 092/1 307/0 027/0 88/39 0001/0 
6p 002/1 288/0 024/0 7/41 0001/0 
5p 981/0 201/0 033/0 3/29 0001/0 
4p 997/0 264/0 027/0 8/36 0001/0 
2p 28/1 232/0 037/0 6/35 0001/0 
7p 967/0 198/0 035/0 6/27 0001/0 

)7p() 967/0 + ()2p() 28/1+ ()4p()997/0 + ()5p() 981/0 + ()6p () +002/1 + ()3p) (092/1 + (264/3 Y′ = 
رفتـار كاركنـان و پـذيرايي آنـان از          ي  يعني به ازاي يك واحد افزايش در متغيرهاي نحوه        

و شرايط پرداخت، فرآينـد تبـادل       ها  مشتريان، خدمات تحويل خودرو، چگونگي تعيين قيمت      
يات مكان و فضاي داخلي نماينـدگي،       فروش، خصوص  هاياطلاعات بين مشتريان و نمايندگي    

، 28/1،  997/0،  981/0،  002/1،  092/1پيگيري و اقدامات پس از تحويـل بـه ترتيـب مقـادير              
 . واحد به رضايت مشتريان افزوده خواهد شد967/0

 3p ،6p ،5p ،4p ،2p ،7p ،1pضرايب آزمون تحليل رگرسيون  : 6جدول 
 

ضريب متغير   مستقلمتغير
 در نمونه

متغير ضريب 
 در جامعه

خطاي 
استاندارد

سطح آزمون تي
 معناداري

 0001/0 0 0 - 673/20 مقدار ثابت
3p 1 281/0 0 7/148 0001/0 
6p 1 287/0 0 9/171 0001/0 
5p 1 255/0 0 4/123 0001/0 
4p 1 265/0 0 7/152 0001/0 
2p 1 181/0 0 8/104 0001/0 
7p 1 207/0 0 08/181 0001/0 
1p 1 133/0 0 1/803 0001/0 

1p  + 7  p  + 2  p  + 4  p  + 5  p  + 6  p  + 3  p  + 673/20 Y′ = 
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رفتار كاركنـان و    ي  نحوه:  شامل p7كه تمامي عوامل مدل      ميگيريم هنگا ميبنابراين نتيجه   

و شرايط پرداخت، ها پذيرايي آنان از مشتريان، خدمات تحويل خودرو، چگونگي تعيين قيمت 
فـروش، خصوصـيات مكـان و فضـاي          هـاي  بين مشتريان و نماينـدگي     فرآيند تبادل اطلاعات  

داخلي نمايندگي، پيگيري و اقدامات پس از تحويـل، موقعيـت جغرافيـايي نماينـدگي يكجـا                 
توان رضـايت   مي خواهد بود و با داشتن تمامي عوامل      » 1«وجود داشته باشند ميزان همبستگي      

 .مشتري را به طور كامل به دست آورد
  تحقيقتحقيق  هايهاييافتهيافته

 و p7مـدل   هـاي  براساس نتايج آزمون فرضيات مشخص شد كه ميان مؤلفـه :نتيجه گيري 
زيرا در مدل نهايي كه تمام متغيرها وارد        . معناداري وجود دارد  ي  رضايت مشتريان سايپا رابطه   

به دست آمـد و ايـن بـدين معنـي          » يك«رگرسيون شدند ضريب همبستگي چندگانه      ي  معادله
توانيم بطور كامل رضايت را پـيش       مي كنيممي عوامل مدل را يكجا وارد    ي  هاست كه وقتي هم   
گيريم كه با ورود عوامل يكي پـس از ديگـري ميـزان رضـايت نيـز بـه                   مي بيني كنيم و نتيجه   

عوامل به طور يكجا رضايت كامل مشتري       ي  يابد تا با ورود همه    مي صورت تصاعدي افزايش  
عوامـل در رضـايتمندي     ي  سـوم بـه معنـي تـأثير همـه         ي  هپس تأييد فرضي  . شودمي پيش بيني 

 .گرددمي در فرضيات بعدي مشخصها آناما ميزان اهميت . مشتريان است
ي نحـوه «پـردازد كـه     مـي  اين پژوهش به اين نكته    ) اولي  فرضيه(يكي ديگر از فرضيات     

. تريان سايپا است  داراي بيشترين اثر بر روي رضايت مش      » رفتار كاركنان و پذيرايي از مشتريان     
ي صورت گرفته عامل فـوق الـذكر بـه عنـوان اولـين متغيـر وارد معادلـه                  هايبراساس تحليل 

رگرسيون گرديد كه بهترين رابطه را در بين عوامل كسب نمـود و همبسـتگي بـا رضـايت آن                    
 .اول به درستي مورد تأييد قرار گرفتي به دست آمد، پس فرضيه/ 781برابر 

خصوصـيات مكـان و فضـاي     «پردازد كه عامل    مي ن پژوهش به اين مهم    فرضيه دوم در اي   
بـا  . باشـد مـي  داراي كمترين اثر بر روي رضايت مشتريان شركت سـايپا         » داخلي نمايندگي ها  

 از لحاظ ميـزان     p7صورت گرفته اين عامل در ميان عوامل مدل          هايتوجه به تجزيه و تحليل    
موقعيت جغرافيايي  «ناخته شد، در حالي كه عامل       عنوان عامل پنجم ش    همبستگي با رضايت به   

بنـابراين آخـرين    . رتبه آخر را با توجه به كمترين ميزان همبستگي با رضـايت دارد            » نمايندگي
 .دوم رد شدي عامل وارد شده به معادله نيز بود پس فرضيه

همانگونه كه اشـاره شـد يكـي از اهـداف تحقيـق             : شناخت مشتري وفادار   هايشاخص
 نسـبت بـه محصـولات       p7 مهمترين عامل اثرگذار بر رضايت مشتريان براساس مـدل           بررسي

سؤال ديگري كه به دنبال پاسخگويي به آن بوديم اين بود كه يك مشـتري  . شركت سايپا است 
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دهد و به منظور    مي نسبت به محصولات سايپا، بيشتر كدام يك از اين رفتارها را از خود نشان             

مؤثر در شناخت ميزان رضايت يك مشتري وفادار نسـبت         هايشاخص( اين رفتارها    بنديرتبه
 عوامل مؤثر بر ميزان رضايت بهره گرفتـه         بنديرتبهبا رويكردي مشابه با     ) به محصولات سايپا  

 .شده است
توان رفتارهـاي يـك مشـتري را كـه          مي با توجه به محاسبات صورت گرفته، به طور كليّ        

 :يپا وفادار است به شرح زير بيان كردنسبت به يكي از محصولات شركت سا
رفتار كاركنـان و پـذيرايي از مشـتريان مهمتـرين عامـل اثرگـذار بـر رضـايت                   ي  نحوه )1

 .مشتريان نسبت به محصولات شركت سايپا است
خدمات تحويل خودرو عامل اثرگذار بر رضايت مشتريان نسبت به محصولات شركت             )2

 .سايپا
اخت عامل اثرگذار بر رضايت مشتريان نسبت به        و شرايط پرد  ها  چگونگي تعيين قيمت   )3

 .محصولات شركت سايپا است
فروش عامل اثرگذار بـر رضـايت        هايفرآيند تبادل اطلاعات بين مشتريان و نمايندگي       )4

 .مشتريان نسبت به محصولات شركت سايپا است
خصوصيات مكان و فضاي داخلي نمايندگي عامل اثرگذار بر رضايت مشتريان نسـبت              )5

 .صولات شركت سايپا استبه مح
پيگيري و اقدامات پـس از تحويـل عامـل اثرگـذار بـر رضـايت مشـتريان نسـبت بـه                       )6

 .محصولات شركت سايپا است
موقعيت جغرافيايي نمايندگي كم اهميت تـرين عامـل اثرگـذار بـر رضـايت مشـتريان                  )7

 .نسبت به محصولات شركت سايپا است
پيشنهادهايي در راسـتاي آن     ي  ضيات به ارائه  در اينجا براساس نتايج آزمون فر     : پيشنهادها

 .پردازيممي نتايج
رفتـار كاركنـان و پـذيرايي از        ي   مهمترين عامل مؤثر بر رضـايتمندي مشـتريان نحـوه          -1

نخسـت در شـكل گيـري فرآينـد خريـد،           ي  دانيد مرحله مي مشتريان است، زيرا همانگونه كه    
ي نندگان جهت فروش بيشتر بايد در زمينه      جلب توجه و نظر مشتريان است، از اين رو توليدك         

مشابه، دقـت لازم     هايدر رقابت با شركت   ها  آنجلب مشتري جهت انتخاب محصول شركت       
فروتني، احترام و خوشـرويي كاركنـان نسـبت بـه مشـتري، دارا بـودن روابـط                  . را اعمال كنند  

-رف كردن نارضايتيعمومي بالا، آراستگي ظاهري كاركنان، معطل نشدن در نمايندگي ها، برط       
بنابراين ايجاد يك سيستمكنترلي مناسـب در       . مشتريان در جلب مشتري تأثير بالايي دارد       هاي

برخـورد بـا    ي  و نحوه ها  آن هايمجاز شركت، به منظور اصلاح و بهبود فعاليت        هاينمايندگي

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

  فصلنامه مديريت كسب و كار……………….……………….………………     

 

166 
نظـور  بديهي است كه اين سيستم كنترلي تنهـا بـه م          . مصرف كنندگان نهايي شركت لازم است     

اسـت و ابـزار كنترلـي و تنبيهـي          درك و ارضاي بهتر نيازهاي مشتريان بـه كـار گرفتـه شـده               
 .محسوب نمي شود

 يكي ديگر از عوامل مؤثر بر رضايتمندي مشتريان خصوصيات مكان و فضاي داخلـي               -2
دانيد يكي از مراحـل در شـكل گيـري فرآينـد خريـد              مي زيرا همانگونه كه  . استها  نمايندگي

بنـابراين  . اسـت ها  وجه و نظر مشتريان در رابطه با فضا و خصوصيات مكان نمايندگي           جلب ت 
دكوراسيون و فضاسازي مناسب، نظافت و ساماندهي و رعايت آراستگي محيط، قـرار داشـتن               

 .تواند نقش مهمي در اين زمينه ايفا كندمي ميز و صندلي جهت راحتي مشتري
در تمامي ها آنود بخشند و سعي كنند خدمات خدمات تحويل خود را بهب هاي سيستم-3

شـود كـه    مـي  خدمات شركت موجب  ي  ارائه شود، پوشش مناسب و وسيع شبكه      ها  نمايندگي
همچنين تحويل به موقع    . مشتريان با سهولت بيشتري به خدمات مورد نياز دسترسي پيدا كنند          

اي خـودرو هنگـام     طبق شرايط قرارداد، سهولت دريافت خودرو، كنتـرل كمـي و كيفـي اجـز              
تحويل با چك ليست، نظافت داخلي و خارجي خودرو هنگام تحويل، ارائه توضـيحات فنـي                

اشانتيون و عدم درخواست انعام از مشتريان       ي  در خصوص چگونگي استفاده از خودرو، ارائه      
بايـد توجـه داشـت كـه اغلـب          . آوردمـي  را فـراهم  ها  آنمقدمات وفادار شدن و رضايتمندي      

حاضر نيستند، براي استفاده از خدمات مورد نياز، وقت و انرژي زيادي صرف كننـد،               مشتريان  
دهنـد  مـي  مناسـب تـر باشـد و غالبـاً تـرجيح     ... هرچند آن محصول از نظر كيفيـت، قيمـت و      

 .محصولات داراي خدمات سهل الوصول تر را خريداري كنند
ميت و قيمت محصـولات و     بر افزايش كيفيت خدمات ارائه شده در مقايسه با ك          تأكيد   -4

و نتايج به دست آمـده    ها  طبق بررسي . حذف خدمات و هزينه هايي كه فاقد كيفيت لازم است         
از اين تحقيق، از نظر مشتري نهايي، چنانچه شركت طيف گسترده اي از خدمات را ارائه دهد                 

ا براي شركت   توجه كند، مطلوبيتي نداشته و بهره وري لازم ر        ها  بدون اينكه به كيفيت و قيمت     
شود قبل از اينكه شركت به فكـر افـزايش خـدمات و             مي لذا پيشنهاد . به همراه نخواهد داشت   

باشد، كيفيت خدمات فعلي را افزايش داده و تا زماني كه خدمات فعلي بطور              ها  آن هايقيمت
ه مناسب ارائه نشده، خدمت جديدي ارائه نگردد ك ـ        هايو نرخ ها  مطلوب به مشتريان با قيمت    

 .تواند به شهرت و اعتبار شركت لطمه وارد كندمي اين امر
تأثير فراوان دارد نحوه ها آنمواردي كه در رضايتمندي مشتريان و وفاداري ي  از جمله-5

شـود كـه    مـي  در برخـي از مواقـع ملاحظـه       . اسـت هـا   و نماينـدگي  ها  آنتبادل اطلاعات بين    
كنند بدون آنكه اطلاعـاتي     مي گوناگون عرضه  يهاتوليدكنندگان خودرو، محصولاتي با كيفيت    

-مي توصيهها  از اين رو به نمايندگي    . قرار گيرد ها  آنبراي بالا بردن آگاهي مشتريان در اختيار        
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شود صرفاً براساس ذهنيت، سليقه و توان توليد خود و يا تقليد از ديگر توليدكنندگان و ديگـر    

لات خود اقدام نكنند بلكـه بـا در اختيـار قـرار             محصولات به ارائه اطلاعات مربوط به محصو      
دادن اطلاعات دقيق جهت برطرف نمودن نكات مبهم و برآورد كردن خواسـت هـا، نيازهـا و                  
سلايق مشتريان مبادرت ورزند و در توليد محصولات خود اصول استاندارد ايمني را رعايـت               

نجا كه خودرو مستقيماً با جـان افـراد         از آ . نمايند و اين موارد را نيز به اطلاع مشتريان برسانند         
در ارتباط است مشتريان در توليد اين قبيـل محصـولات توجـه ويـژه اي بـه رعايـت اصـول                      
استاندارد و ايمني دارند بنابراين اطمينان دادن به مشتريان در ارتباط با رعايـت ايـن اصـول از                   

 ـ         مي جانب شركت  ه خريـداري محصـولات     تواند موجب شود تا مشتريان با خيالي آسوده تر ب
چنـين  هـا   يابد كه سـاير شـركت     مي شركت بپردازند، به ويژه اين موضوع زماني نمود بيشتري        

از اين رو بـه توليدكننـدگان    . اصولي را رعايت نكنند و يا به درستي به اطلاع مشتريان نرسانند           
تريان را  مناسب تبليغاتي ضمن معرفي محصول خـود، مش ـ        هايشود با اجراي برنامه   مي توصيه

 .و مزاياي محصول خود آشنا نمايندها بيشتر با ويژگي
 پيگيري و اقدامات پس از تحويل خودرو جهت حفظ وفاداري مشتريان يكي ديگر از               -6

عوامل مؤثر در افزايش رضايتمندي مشتريان است زيرا تحويل زود هنگام و به موقـع مـدارك                 
ل براي آگاهي از ميزان رضايت مشتري از        مربوط به خودرو و مالكيت آن، تماس پس از تحوي         

فروش و پس از فروش، ارسـال كـارت پسـتال و پيـام تبريـك و هديـه بـراي                      هاينمايندگي
 .دهدمي خريد از اين نمايندگي به ديگران را افزايشي مشتري، احتمال توصيه

كنـد در دسـترس     مـي  كه در بالا بردن رضايت مشتريان نقش مهمي ايفا         عامل ديگري    -7
زياد ي  چراكه مشتريان، با توجه به مشغله     . براي دريافت خدمات است   ها  بودن مكان نمايندگي  

قـرار دارد  هـا  آنيي كه در نزديكي محل سكونت يـا كـار   Ĥن هادهند از مكمي و كمبود ترجيح  
دسترسي آسان و سريع به مكان نمايندگي، وجود تعداد كافي نمايندگي در سـطح              . خريد كنند 

 .توجه مشتريان تأثير داردشهر در جلب 
خودروسـازي داخلـي و      هـاي  با توجه به كيفيت پايين خودروهـاي توليـدي شـركت           -8

دارنـدگان خودروهـاي    بـه مشـتريان،     هـا   كيفيت پايين خدمات ارائه شده از سوي اين شركت        
بنابراين بـا توجـه     . اينگونه خدمات ناراضي هستند   ي  سواري از عملكرد شركتهاي ارائه دهنده     

به دليـل افـزايش توليـد و نيـز          ( هر چه رقابتي تر شدن بازار خودرو كشور در سالهاي آتي             به
خـدمات پـس از     ي  ارائـه دهنـده    هـاي شود شـركت  مي پيشنهاد) واردات خودروهاي خارجي  

كوتاه مدت و بلندمدت براي ارتقاي سطح       هايفروش از جمله شركت سايپا، به طراحي برنامه       
 :دمات پس از فروش به قرار زير اقدام نمايدرضايت مشتريان خود از خ
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شامل، آراسته بودن و مرتب بودن ظاهر تعميرگاه، ضـمانت كـردن            : كوتاه مدت  هايبرنامه

خدمات تعميراتي و قطعات به كار رفته، قيمت مناسب قطعات و خدمات، ظرفيت كافي براي                
 ...درون خودرو وشخصي در  هايپذيرش خودرو از نمايندگي، اطمينان از حفظ دارايي

شامل، وجود امكان مشاوره تلفني قبل از مراجعه به تعميرگاه، بردن           : بلندمدت هايبرنامه
ماشين از درب خانه و تعمير آن و تحويل مجدد به مشتري، تميز كردن خودرو قبل از تحويل                  

ه مشتريان  لازم ب  هايبه مشتري، داشتن ارتباط با مشتريان بعد از انجام تعميرات، دادن آموزش           
 .در خصوص خودرو مربوط
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