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Abstract 

In the field of studies on improving the quality of after-sales services in Iran's automotive industry, paying 

attention to global quality models in an effort to improve the performance and services provided is very 

vital. This research has been conducted in order to investigate the world-class after-sales service quality 

model in Iran's automotive industry. The database method was used to identify the key variables in this 

field, and then the obtained model was analyzed using the fuzzy dematerial method. The present research 

led to the design and optimization of an after-sales service quality model in Iran's automotive industry. By 

using the database method, the final model with 5 categories and 12 related codes and subcodes improved 

the performance and upgraded the level of after-sales service in the world-class automotive industry. 
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 صنعتدر  یکلاس جهان شیبا گرا وشِفراز  پس تخدما تیفیمدل ک یساختارده

یگرندد تئور کردیبا رو انیرخودرو ا  
  سعید مداحی 1، قنبر عباسپور اسفدن 2*، حسن فارسیجانی 3، مجید رستمی بشمنی 4
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 واحد نراق. ،یدانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مد اریاستاد -4

 

 چکیده

بهبود عملکرد و خدمات ارائه  یدر تلاش برا یجهان تیفیک یهاتوجه به مدل ران،یا یخدمات پس از فروش در صنعت خودروساز تیفیدر حوزه مطالعات ارتقاء ک

انجام شده است.  رانیا یدر صنعت خودروساز یخدمات پس از فروش در کلاس جهان تیفیدر مورد مدل ک قیپژوهش به منظور تحق نیاست. ا یاتیح اریشده بس

قرار گرفت.  یمدل به دست آمده مورد بررس ،یفاز ماتلیحوزه به کار گرفته شد و سپس با استفاده از روش د نیدر ا یدیکل یرهایشناخت متغ یبرا ادیبنروش داده

 5با  ییمدل نها ادیبنشد. با استفاده از روش داده رانیا یخدمات پس از فروش در صنعت خودروساز تیفیمدل ک کی یسازنهیو به یحاضر منجر به طراح قیتحق

 .دیگرد یخودروساز یمرتبط باعث بهبود عملکرد و ارتقاء سطح خدمات پس از فروش در کلاس جهان یرکدهایکد و ز 12مقوله و 

 خودروها یسازت،مدلیفیک تیریخودرو،مد یداری،پایمشتر تیرضا ها:کلیدواژه
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 مقدمه

 رطو به تخدما عموضو روی مطالعه. ستا موسسه هر ایبر مسائل ترینزهتا ءجز لحا عین در و ترینقدیمی از ی،مشتر به خدمت

 رتصو به که ستا انیگرد ایبر دفر شتلا نتیجه (.خدمت2023)موسوی زاده و همکاران ، ستا هشد زغاآ 1980 لسا از ایدهگستر

 وفر نناآ یهازنیا به دخو اوممد و گاهانهآ قفو با ع،جور بباار یا یمشتر به خدمت عطش. دشومی ظاهر نقش ییفاا یا یندآفر ر،کا

 تمحصولا از داریبرهبهر به نناآ تشویق طریق از که طلبدمی را عجور بباار یا نمشتریا به نسبت یبیشتر حساسیت مرا ینا و نشیندنمی

 یمشتر حفظ موجب مناسب تخدما ئهارا (2023)ابراهیمی و یگانگی ، دشومی حاصل نمازسا جانب از نناآ رنظ شپذیر نیز و تخدما و

 تتبلیغا سیلهو به انبتو که ستا ارزش یک ینا. دشومی انیگرد به یمشتر سیلهو به لمحصو توصیه موجب ت،خدما از یمشتر ضایتر و

 ی،ضایتمندر کسب یهامولفه ینا از یکی. (2023نوروزی و همکاران ،) دکر همافر را شرکت ایبر جدید وشفر تموجبا ن،مشتریا مثبت

 دی،متعد یهاروش به ندامیتو وشفر از پس تخدما بر تمرکز. ستا همیتابا ربسیا نمشتریا ایبر که ستا وشفر از پس تخدما

 به طمربو تمحصولا و تقطعا وشفر یشافزا ،هارکا و کسب ایبر ل،مثا رطو به(. 2023فیروزیان و قهرودی ،) باشد مفید و منددسو

 و کسب از بینشی باعث وشفر از پس تخدما ئهارا ،یگرد یسو از. ستا جدید نمشتریا دنکر اپید از صرفهتر به ونمقر ربسیا ت،خدما

 طریق از هانمازسا یگرد سویی از. (2023وارسته و ابراهیمی ،) ستا ارشود قبار ایبر آن آوردن ستد به که دمیشو نمشتریا یهارکا

 ندزسا تردارفاو دخو به نسبت را نهاآ ،قبار با مقابله در و جلب را دخو فعلی نمشتریا خاطر ضایتر ننداتومی وشفر از پس تخدما

 در قابتیر مزیت و دسو کسب در مهم منبع یک را وشفر از پس تخدما یفعالیتها ساکانی(. 2021محمدی سرخه لیژه و همکاران ،)

 ل،محصو عمر چرخه لخلا در. ستا جدید تمحصولا از گترربز برابر 5 لیا 4 وشفر از پس زاربا که اچر نددامی یتولید صنایع کثرا

از دیگاه (. (. 2023سلطانی و خورشیدی ،) دشو همیتا حایز صلیا یخریدها برابر 3 ستا ممکن وشفر از پس تخدما و یدکی تقطعا

 یهابه چالش کوشدیم قیتحق نیا خواهد شد وحوزه انجام  نیمرتبط با ا یها و بهبود مسائل علمبا هدف حل چالش قیتحقمحقق این 

در واقع ارائه دهد. یکلاس جهان یکردهایوبر ر دیرا با تأک یموثر یخودروها پاسخ دهد و راهکارها دیدر تول یفرآور تیفیمرتبط با ک

 یو ارتقاء استانداردها د،یکاهش خطاها و اشکالات تول ،یندیفرآ یهایبه بهبود فناور سعی داردحوزه،  نیدر ا قیعم یبا بررس محقق

 شیافزا نیمچنخودروها، ه ییو کارا یمنیمثبت بر ا ریتأث توانیم ق،یتحق نیا شبردیبا پ ن،یکمک کند. همچن یدر خودروساز یجهان

 یمبنا کیحاضر به عنوان  قیتحق ب،یترت نیرا مشاهده نمود. به ا یدر بازار جهان یصنعت خودروساز گاهیو ارتقاء جا انیمشتر تیرضا

 .دینما جادیصنعت را ا نیا شرفتیدر توسعه و پ یریچشمگ یبهبودها تواندیم یعلم

  مبانی نظری و پیشینه تحقیق 

 رتصو به لمللیابین اتمعاهد و جهانی یهانمازسا به پیوستن سو یک از. ستا «شدنجهانی» اساسی، موضوعات از یکی وزهمرا

رودکی  نیست) مستثنی هقاعد ینا از هم ما رکشو که ستا نشد یکتهد لحا در هارکشو تمامی به جهانی جامعه فطر از ورتضر یک

 ان،یرا سلامیا ریجمهو منظا دیجوو صلیا فلسفه و رشعا خصوصا و ما رکشو منافع برخی با نجهانیشد ،سو یگرد از و (2024همکاران ،

 لمللیابین یهانمازسا و هاننسیواکنو و اتمعاهد به پیوستن ستا مسلم که اچر (،2023ایزدی و هرسیج ،ست)ا رضتعا در لستقلاا یعنی

 با.میکند تضعیف رکشو یک پهنه در مستقل ارقتدا انعنو به را حکومتها رمانو رتقد میکنند عمل زیمرافر نیناقو رتصو به که

 جهانی، کلاس در تولید.(2024شد)خلفی و همکاران ، هداخو قطعی مینههاز میتما در ما واینزا ،جهانی رتتجا نمازسا به رکشو نپیوستن
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باشد)محمدی و همکاران  کار و کسب دنیای امروز نیازهای به مناسبی پاسخ تواندمی و سازدمی ممکن را جهانی عرصه در رقابت توان

 مستمر بهبود در حرکت باید ها و شرکت هاسازمان بقای برای که دارد کار و کسب موضوع به استراتژیک دیدگاهی شیوه این. (2022،

 کلیه مانند انیرا در خودرو صنعت در لفعا یهاشرکتاز این رو . (2021کرد)جلالیون و فارسیجانی ، ایجاد را سازمان منابع تمامی در

 کسب یستارا با کیفیت در وشفراز  پس تخدما ئهارا و حیاطر به نسبت مناسب دیکررو یک مندزنیا جهانی معتبر هایشرکت

 وشفر از پس تخدما بر موثر ملاعو قیقد شناخت طریق از تنها دمقصو ینا. (2020صائب نیا و همکاران ،هستند) نمشتریا یضایتمندر

 ضامن تنها نه وشفر از پس تخدما که قفندوا نکته ینا به هاشرکت کثریتا حاضر عصر در. دبو هداخو عملی و میسر صنعت ینا در

ست ا جهانی یهازاربا در قابتر ایبر موثر ملاعو مهمترین از یکی بلکه ستا خدماتی و یتولید یهاشرکت ننندگاداگر و تولید یبقا

 یچشمگیر توسعه و شدر از ،خدماتی یهاشرکت در هیژو به وش،فر از پس تخدما تموسسا ینکا هم. (2023)پیمان نیا و همکاران ،

 نوین یهاهشیو از یگیرهبهر با که نیست ینا جز هیرا وش،فر از پس تخدما رانکارنداستد ایبر رو همین از. ستا هشد رداربرخو

 رت،تجا چرخۀ به توجه با. (2020)ثقفی و همکاران ،کنند  حرکت جهت یندر ا ،تجربی و علمی یهاتکنیک و هاروش و مدیریتی

 تردقیق تر،سریع دشگر در عمیقی ثرا نداتومی مؤثر مدیریت و هیزدبا با وشفر از پس تخدما حدوا یک شتندا ف،مصر تولید یتقاضا

است. این صنعت به  ایران ترین صنعت دربزرگ خودروسازی، پس از نفت،. (2023،ارد)وارسته و ابراهیمی بگذ چرخه ینا تردهگستر و

ل و شتغاد ایجادر االایی بای از صنایعِ قبل و بعد از خود، صنعتی کلیدی محسوب شده و دارای پتانسیل لحاظ ارتباط گسترده با زنجیره

از و طیف وسیعی از صنایع تبدیلی، تولیدی و مونتاژی و زنجیره تامین صنعت خودرو از چاه نفت و معدن آغست. دی اقتصااتوسعه 

 100گیرد، بنابراین در بحث اشتغال علاوه بر اشتغال ها را دربر میهمچنین مراکز و صنایع پشتیبان متعددی نظیر مراکز علمی و دانشگاه

ودرو نظیر فولاد، مس، پتروشیمی و اشتغال هزار نفری در خودروسازی، توجه به تعامل و همگرایی اشتغال کل صنایع وابسته به صنعت خ

د شومید یجااشغل درو دو خوه ستگادتولید هر ازای ست که به از آن اها حاکی آوردبرخی برصنعت پشتیبان، ضروری است. 60بیش از 

خدماتی ی هاالیتفعو ستی د)صنایع بالا غیرمستقیمل شتغاآن اصد در 83زی( و ساقطعهزی و سادرومستقیم )خول شتغاآن اصد در 17که 

یافته با محصولات خود به خصوص خودروسازی ویترین توسعه صنعتی است و تمام کشورهای صنعتی و توسعه د.هد بواخودرو( به خو

سهم و کل بخش صنعت وده فزا ی از ارزشصددر 20شتن سهم دابا ر کشوزی سادروصنعت خواند. صنعت خودرو به دنیا معرفی شده

 .(2022رادمان نژاد و همکاران ،میباشد)ردار برخور کشود قتصادر امهمی ه جایگااز (GDP)  خلیداید ناخالص تولی در صددر 4ود حد

، باشدبرای بقای صنایع کشورمان نیازی حیاتی میهای تولیدشده در جهان ترین سیستمشدهبه عنوان یکی از شناختهتولید در سطح جهانی 

های اصلی خدمات یِ کالا در کلاس جهانی و خدمات در کلاس جهانی است و یکی از مولفهمدیریت کلاس جهانی دارای دو بعد اساس

شود)فارسیجانی و حق شناس در هر سازمانی، خدمات پس از فروش است که به عنوان یک درآمد کلیدی و تمایز رقابتی شناخته می

برند، نگرشی صنعتی و مدیریتی قرن بیست و یکم نام می مدیریت تولید در کلاس جهانی که از آن به عنوان انقلاب (.2023کاشانی ،

باید  21های تولیدی و خدماتی در قرن جهانی نسبت به بازار و روابط با مشتریان در تولید و ساخت محصولات دارد به طوری که سازمان

شده در حوزه کلاس جهانی، ارائههای اصلی ها هستند، برسند. در تمامی مدلبه یکی از سطوح کلاس جهانی که نسل جدید سازمان

 مانند دیمتعد یهاادفمتر و یفرتعا وشفر از پس تخدما رهبادر نجها علمی تبیااد درجایگاه ممتازی دارد.« خدمات پس از فروش»

 از پس تخدما یفرتعا. (2020)میرحبیبی و همکاران ،یافت  انتومی تخدما و فنی پشتیبانی ل،محصو از پشتیبانی ی،مشتر از پشتیبانی

)قائم مقامی ست ا وتمتفا شرکت تامین هنجیرز نقش و وشفر از پس تخدما ممفهو تخصیص انمیز سساا بر هاجنبه از بعضی در وشفر

 تقطعا تعمیر و ارینگهد ،مدیریت نچو فعالیتهایی شامل وشفر از پس تخدما ،سنتی رطو به ،گذشته تبیااد (.در2022و همکاران ،
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 وره،مشا زش،موآ ازی،ندال، راهمحصو نصب مانند خدماتی منظر از گذشته یهاههد از وشفر از پس تخدما نقش ل،حا ینا با. دبو یدکی

 مدیریت ،پشتیبانی ،نتیراگا یهاحطر اری،فزامنر یهابسته ،سیزربا ،تشخیص ل،محصو حصلاا و ءتقاار زی،مستندسا ،هالعملراستود

 خلاصه رطو به. (2020)ثقفی و همکاران ،ست ا شتهدا ساسیا تغییر هغیر و ره،جاا ،عملیاتی یهالمد ،مالی تامین زده،با مدیریت ت،شکایا

 مهم ربسیا حسلا یک ئهارا و حفظ و نمشتریا ضایتر یشافزا ت،بلندمد مددرآ در تثبا انبعنو انتومی را وشفراز  پس تخدما

 ولمبذ وشفراز  پس تخدما ستدر ایجرا مینهز در باید را توجهی قابل یهاشتلا نتیجهدر ؛نستدا قابتیر محیط در تژیکاسترا

 روی بر یجربتد هاشرکت وش،فر از پس تخدما تژیکاسترا ارزش به نسبت گاهیآ یشافزا ثرا (.در2022شفیعی و جمشیدی ،شت)دا

 موفقیت باعث و ساخته پذیرنمکاا لمحصو عمر چرخۀ کل در را لمحصو یپذیرسسترد وشفر از پس تخدما.. شدند متمرکز آن

 از ارزش بالاترین کسب جهت شرکت یهاکمک و وشفر از پس تخدما به بایستیمی نکنندگافمصر. دشومی هاشرکت یکلید

 از یسبد و کیفیت و بها بلکه نیست لمحصو دخو ارزش تنها یگرد تمد دراز در هشددرك ارزش کهاچر یابند ستد دخو رشسفا

 چرخۀ کل در یمشتر توسط هشد یافتدر ارزش وش،فر از پس تخدما. ستا لمحصو پشتیبانی ایبر نمشتریا سسترد در تمحصولا

 ایبر هنگیزا یک ،فرینآارزش وشفر از پس تخدما ئهارا با. (2021)مهدی آبادی و همکاران ، ساندرمی کثراحد به را لمحصو عمر

 مانند هابخش یگرد هنگا از یدکی تقطعا و تخدما شامل وشفر از پس تخدما رکا و کسب بیتاجذ ،ثناا ینا در. دشومی دیجاا قابتر

 اتتجهیز نتولیدکنندگا دآورسو بخش. شد شناخته نیز ،هستند زاربا از یبیشتر سهم کسب ایبر شتلا لحا در که نکنندگاتأمین و قبار

 نتولیدکنندگا دهشیر وگا ،پشتیبانی تخدما طولانی یهاتمد ایبر. ستا نگوناگو یقبار و نکنندگاتأمین رفشا تحت هیندافز ربطو صلیا

 مختلف بدلائل. (2020حلاج محمدی ،شد)نمی داده زهحو ینا در ورود زهجاا انعنو هیچ به نکنندگاتأمین به و دبو صلیا اتتجهیز

 را دخو تخدما ،تژیکاسترا تصمیم یک انعنو به و آورده بدست را وشفر از پس زاربا سهم که نددار سعی یبیشتر نکنندگاتأمین

 که ستا نکنندگاتأمین ایبر یقو ایهنگیزا ،پرمنفعت ربسیا وشفر از پس زاربا ل،حا هر به. نمایند عرضه نهایی داریبرهبهر به مستقیمًا

 علمی یفرتعا ،یابیزاربا به طمربو تبیااد در. نمایند عرضه نمشتریا به را دخو تمحصولا ،سطهوا ونبد و زده دور را تأمین هنجیرز

 (.2021دارد)ابراهیمی صدرآبادی و همکاران ، دجوو وشفر از پس تخدما ایبر دیمتعد

 جایگاه خدمات پس از فروش در کلاس جهانی

 یهازاربا ،حمایتیای و رود. کشورها با برداشتن موانع تعرفهامروز جهان هر روز بیشتر از گذشته به سمت دهکده جهانی پیش می

 قطلاا ییندآفر به نشد جهانی حطلاـصا. هستیم ملی یهازمر از ترافر سطحی در قابتر شاهد و میگشایند یکدیگر روی به را دخو

 وزهمرا ن(.مشتریا2023و همکاران ، 1اکسری(کند  می کمک حدو وا چهریکپا یفضا گرفتن شکل به ،ساخته دهفشر را نجها که دمیشو

 که جهانی سکلا مدیریت (.2023و همکاران ،2هستد )پوترا  بهتر تخدما و کمتر هزینه ،بالاتر کیفیت ،بیشتر عتنو با کالاهایی رستااخو

 و تولید در نمشتریا با بطروا و زاربا به نسبت جهانی شنگر ،میبرند منا یکمو بیست نقر در مدیریتی و صنعتی بنقلاا انعنو به آن از

 در کالا: ستا ساسیا بعد دو دارای جهانی سکلا مدیریت کلیرطو به. (2420و همکاران ، 3)وانگست ا تخدما و تمحصولا ساخت

                                                             
1 Ekasari 

2 Putra 

3 Wang, 
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 و یتولید نمازسا بر هاآن تأثیر چگونگی از مختصر توصیفی با یکلید یمؤلفهها از هریک. جهانی سکلا در تخدما و جهانی سکلا

 وشفر از پس تخدما. ستوش افر از پس تخدما ،مانیزسا هر در تخدما صلیا یمولفهها از یکی. ستا هشد ئهارا آن قابتیر قابلیت

 مددرآ یک انبعنو وشفر از پس تخدما ،حقیقت در. (2024و همکاران ، 1)سانست ا رکا و کسب جامعه در رظهو لحا در ممفهو یک

و 2ن )اولاه مشتریا گشتزبا نهمچو تمطالعا اعنوا لحا همین در. (2018 ران،همکا ن و)ساد شو می شناخته قابتیر تمایز و یکلید

(، تضمین خدمات 2023و همکاران ، 4سیهتعمیر) تخدما (؛2023و همکاران ، 3)جینجایگزینی  و ارینگهد و تعمیر (؛2023همکاران ،

ها ( ؛ هزینه2023و همکاران، 6( ؛ بازگشت مشتریان )کازیک2023( ؛ روابط مشتری  )مهدی آبادی و همکاران ،2023و همکاران ،5)وو 

 ( و2021و همکاران ،8( ؛ ارتباط قیمت خدمات و رفتار مشتریان ) حبیب 2020ران،و همکا 7و قیمت خدمات گارانتی و وارانتی )اسلام

 جهانی سکلا مدیریت. ستا دهبو تتحقیقا در زهحو ینا محققین از ریبسیا یهاآلهیدا از (2020و همکاران ، 9)پورواتینلاین آ تخدما

 و تولید در نمشتریا با بطروا و زاربا به نسبت جهانی شنگر ،برن می منا یکم و بیست نقر مدیریتی و صنعتی بنقلاا انعنو به آن از که

 سطح ،طلا الجهانی )مد سکلا حسطو از یکی به باید 21 نقر در خدماتی -یتولید یهانمازسا که ریطو به ؛ستا تمحصولا ساخت

A،) مد(سطح ه،نقر ال B،) مد(سطح ،برنز ال C) هستند هانمازسا جدید نسل که برسند . 

 پیشینه پژوهش

  :ستا هشد ختهداپر صنعت خودرو زهحو در پذیرفتهرتصو تتحقیقا به ابتدا در

                                                             
1 Sun 

2 Ullah 

3 Jin, 

4 Hsieh 

5 Wu 

6 Tkaczyk 

7 Aslam 

8 Habib 

9 Purwati 
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 پیشین تتحقیقا در وشفر از پس تخدما اجزا تجمیعی فهرست :1 جدول

 فهرست عوامل شناساییشده مرجع

 کیفیت وب، هشددرك کیفیت ،یعزتو یهالکانا ،برند از گاهیآ (2020)1چیگووی

 هشددرك

 

 (2020و همکاران) 2سوتیونو

  هتعمیرگا به نساآ و سهل سترسید

  یدکی تقطعا به نساآ و سهل سترسید

 یدکی تقطعا دنبو صرفه به ونمقر

 ارینگهد و تعمیر د،عملکر ،نصب و تحویل (2020)پورواتی و همکاران ،

 

 (2021) حبیب و همکاران ،

  تخدما نسانیا ملاعو

 یمشتر ضایتر

 تخدما دمشهو ییژگیهاو

 اری،حسابد تخدما ت،خدما ارینگهد ،تحویل ت،طلاعاا ئهارا (2023)سیه و همکاران ،

 تشکایا مدیریت

 ،ییدک تقطعا تحویل ،تعمیر/  ارینگهد و تعمیر ،فنی ورهمشا (2023)مهدی آبادی و همکاران ،

 لمحصو ءتقاار

  یمشتر با ردبرخو هنحو (؛2023و همکاران ، )جین

 مسئله حل

  یمشتر با رفتار

 نکنارکا تخصص

  وشفر از پس تخدما در IT از دهستفاا .(2024)سان و همکاران ،

 وشفر از پس تخدما ارفزمانر

 بررکا زشموآ ات،تعمیر اری،نگهد و تعمیر ،نتیوارا تخدما (2023و همکاران ،3)پوترا 

 ،تن و تعمیر ،نتیوارا زش،موآ ی،مشتر پشتیبانی ،نصب ،تحویل (2023مهرآرا و بهرام زده )

 مکمل یکالاها وشفر و لمحصو  به سترسید ،تقاار

  ازینداراه (2023فراهانی و همکاران )

 ورهمشا

 زشموآ

                                                             
1 Chiguvi 

2 Sutiyono 

3 Putra 
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  ارینگهد

  لجستیک

  تیاتعمیر تخدما

  لمحصو ءتقاار

  اركمد و دسناا

 ارفزامنر

  یدکی تقطعا تامین

  نتیوارا

 تلفنیپشتیبانی 

 تامین وری،ضر اتتعمیر ه،مرروز ارینگهد زش،موآ ،نصب (2023صدیقی و همکاران )

 اریفزامنر تخدما ت،قطعا

  ازینداراه و نصب (2420)وانگ و همکاران ،

  خط بر پشتیبانی

  زشموآ

 نتیوارا

  تخدما دنبو سیستماتیک (2023ناصحی فر و همکاران )

  وشفر از پس تخدما یتژاسترا

  صرفه به ونمقر تخدما ئهارا یهاروش

 تخدما بمطلو سطح

 تمشکلا ثربخشا حل

 یمشتر با تملاقا

 

 

 (.2023)ابراهیمی صدرآبادی و همکاران ،

 اندازیراه

  فنی یتوصیهها

  یدکی تقطعا تامین

 نتیوارا

 تعمیر تخدما تامین
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 روش تحقیق:

ها در دو بخش کمی و کیفی و با استفاده از پرسشنامه و مصاحبه انجام خواهد شد، از منظر نوع )ماهیت( داده ،تحقیق ینا که نجاآ از

و نمونه آماری ست ا صنعت خودرو ایران متخصصین و نشناسارکا کلیه شامل تحقیق ینا ریماآ جامعهاز نوع آمیخته )ترکیبی( است. 

. (2014 ، 117رپو سماعیل)اباشد  می کافی جیزو مقایسه بر مبتنی تمطالعا ایبر نخبرگا از نفر ده اد( تعد2002ساعتی ) نظر طبق برهم 

 را نفر 15 لیا 5 کل در باشد دیاز نباید هشوندمصاحبه انعنوبه  نخبرگا ادتعد که نکته ینا به رهشاا با (1988) یلیسواز و ایزر همچنین

 روش با ،نظرصاحب ادفرا شناسایی یتودمحد و عموضو دنبو تخصصی لیلد به نتیجه در. (2014 ر،پو سماعیل)اکنند می دپیشنها

 . شدند شناسایی زهحو ینا در ادفرا ترینسابقه با و ترینمتخصص سسترد در یگیرنمونه

 پیاده سازی رویکرد گرند تئوری

 گام اول: کدگذاری اولیه

نموده است.  MAXQDAخبره صنعت خودرو اقدام به تخصیص کد در نرم افزار  12در این مرحله پژوهشگر پس از انجام مصاحبه با 

استراتژی، سیاست های اقتصادی، رویکرد کلان، سیستمی بودن، هویت سنجی، کیفیت خدمات، تحریم، "کد شامل  12دراین مرحله 

 از مصاحبه برداشت . "وانین و مقررات، رقابت پذیری، کلاس جهانیخصوصی سازی، امکانات و زیرساخت ها، ق

 گام دوم: تبدیل کدها به مقوله ها

توانمندی فناوری، نیروی "مقوله اصلی تخصیص داد. این مقوله ها عبارتند از:  5دراین مرحله پژوهشگر با بررسی کدها، آنها را به 

 . در ادامه هر یک مقوله ها مطابق زیر تفسیر شده اند:"وری، حمایت های زمینه ایانسانی توانمند، توانمندی بازاریابی، توسعه نوآ

 مقوله توانمندی فناوری

  زیر مجموعه این مقوله قرار گرفته است: "استراتژی و تحریم"دو کد 
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 تبدیل کدها به مقوله اول : 2جدول 

 Segment شماره کد کد خبره

ـــــدی  1 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

 صحیح تعمیرات انجام و کیفیت با یدکی قطعات موقع به تامین 1

سازندگان جهانی -بله 7 تحریم\توانمندی فناوری 1 سته  -عدم تامین قطعات با کیفیت از  اجبار به انجام تغییرات ناخوا

 -افزایش هزینه تولید و تامین قطعات -در تعاریف خودرو برای ایجاد امکان ادامه تولید

تامینتاخیر در بروز رســـانی  ید و  تاخیر در تحویل  -دانش فنی در زنجیره تول افزایش 

 خودرو به مشتریان و تحمیل هزینه جریمه تاخیر

ـــــدی  2 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

های  1 به موارد زیر میتوان اشـــاره کرد:وجود نیرو مات  خد یت  یای کیف از مهمترین مزا

مهندسی برق، مکانیک آموزش دیده، واجد صلاحیت و با تجربه و عمدتا با تحصیلات 

وجود زیرســـاخت های مهندســـی مثل مرکز آموزش فنی و ســـیســـتم های -و متالوژی

دسترسی به مدارك و مستندات فنی و کیفی قطعه نظیر نقسه  -مهندسی و ایجاد دیتا بیس

 قطعات و استانداردها

چون اولا سازندگان دسترسی به اعمال تحریم ها به کیفیت خدمات اثرمنفی داشته است  7 تحریم\توانمندی فناوری 2

یه بی  ند از مواد اول ند و مجبور ندار ید را  جد های  یا تکنولوژی  یت  با کیف یه  مواد اول

ـــتفاده کنند که منجر به کاهش دوام قطعه شـــده و خرابی قطعه  کیفیت یا کم کیفیت اس

قطعاتی  زودتر اتفاق می افتد فلذا نرخ مراجعه به نمایندگی افزایش می یابد، ثانیا واردات

 که امکان ساخت داخل ندارند محتل شده و شبکه با کمبود قطعه مواجه می شود

ـــــدی  3 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

ـــرکت  -الزام کنترل کیفیت -وجود آموزش های فنی مرتبط 1 وجود نظارت از طرف ش

 وجود قاعده برای تعیین زمانی، اجرت و استاندارد-های مادر

 عامل تحریم در مواردی مانند انتقال دانش، تامین قطعات و غیره تاثیر گذار است-بله 7 تحریم\توانمندی فناوری 3

ـــــدی  4 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

 تحت پایش بودن خدمات پس ازفروش 1

 صد درصد به علت تحریم قطعات و دانش فنی تاثیرزیادی دارد 7 تحریم\توانمندی فناوری 4

ـــــدی  5 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

فاده از نیرو های آموزش دیده و زبده 1 ـــت به روز -اس  -بهره برداری از ابزار و تجهیزات 

ساز شرکت خودرو قابلیت ارائه گزارش عیوب در بهترین روش  -دانش به روز و همراه 

 های موجود و کمترین زمان ممکن

ید  7 تحریم\توانمندی فناوری 5 بل تحریم تول ماق با تاثیرگذار اســـت. خودروهایی که در  قایســـه  می گردید در م

ــوص با تنش کمتری  ــند. در این خص ــیار کم ایرادتر می باش ــا تحریم بس خودروهای پس

 مواجه هستیم

ـــــدی  6 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

 افزایش رضایت مشتریان و فروش بیشتر 1
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ـــــدی  7 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

هد  1 تا دچار ایراداتی خوا ید خود طبیع ـــولی در طول عمر مف به هر محص یاز  یا ن شـــد و 

ـــت که در  ـــرف کننده به دنبال این اطمینان خاطر هس ـــرویس و نگهداری دارد. مص س

 صورت نیاز به خدمات این مهم را به راحتی محقق گرداند

اصولا هر جایی که قانون و مقررات جاری باشد خدمات بهتر و روتین تر انجام گرفته و  7 تحریم\توانمندی فناوری 7

 خواهد بود مشتریان راضی تر

ـــــدی  8 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

 افزایش درآمد-افزایش رضایت شبکه خمات-افزایش رضایت مشتریان 1

ـــــدی  9 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

ـــازمانی از شـــرکت های خدمات پس از فروش  1 با توجه به نظارت های درون و برون س

چرخه پی دی سی  خودرو و ارزیابی ها و ممیزی های صورت گرفته که عمدتا در قالب

ــه با بخش های  ــبب ایجاد بهبود عملکرد د ر این حوزه در مقایس ــورت میپذیرد س ای ص

 صنعت و حوزه های خدماتی شده است

ــول تولیدی و نیز  7 تحریم\توانمندی فناوری 9 ــبب کاهش دوام محص ــلی و با کیفیت س بله، عدم واردات قطعات اص

ات مشــاوره ای مناســب از ســوی افت کیفیت خدمات پس از فروش می شــود، .خدم

سازنده به فن آوری های روز دنیا  سی  ستر شود.عدم د شرکت های خارجی ارائه نمی 

 سبب کاهش کیفیت محصولات و خدمات پس ازفروش می شود

ـــــدی  10 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

 کیفیت قطعات یدکی، هزینه خدمات 1

باشــد. مشــکلات متعدد در حوزه تامین قطعات، نبود ارز، کاهش بله به شــدت موثر می  7 تحریم\توانمندی فناوری 10

اجباری تامین کننده از کیفیت قطعه، عدم امکان وارادات مواد اولیه، عدم امکان واردات 

مستقیم از شرکت های مادر که بعضا با هزینه و زمان بسیار زیاد از سورس دست چندم 

 صورت میپذیرد

ـــــدی  11 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

ــتاندارد  1 ــطح اس ــلی، ارائه خدمات در حداقل زمان، ارائه تعمیرات در س ارائه قطعات اص

یدکی، پرســنل آموزش دیده جهت محصــولات جدید، وجود ابزار مخصــوص جهت 

 محصولات جدید، ارائه تجهیزات الکتریکی خاص محصولات

 موثر استبله، در تامین قطعات و ارائه محصولات جدید  7 تحریم\توانمندی فناوری 11

ـــــدی  12 ـــــن ـــــم ـــــوان ت

 استراتژی\فناوری

شور  1 صاد آن ک سیاری در اقت سهم ب سعه یافته  شورهای تو بازار خودرویی در خدمات ک

سیع و نیز به طبع آن در اختیار  ستیابی به اهداف تولید نیازمند تبلیغات و دارد که جهت د

ـــت. یکی از مهمترین  ـــهم بالا در بازار در پی خواهد داش تبلیغات می توان به گرفتن س

شاره نمود. در  شرکت ا کیفیت خودرو و در کنار آن کیفیت خدمات پس از فروش آن 

 حقیقت خدمات پس از فروش د رهر صنعتی بیانگر اهمیت تولید آن شرکت دارد

های  7 تحریم\توانمندی فناوری 12 کت  ـــر ـــلی از ش عات اص یا واردات قط بادل  عدم ت عث  با که  هایی  نا تحریم  یقی

ست پلن خود شرکت که تمامی تکنولوژی و ت صول آن  سازی که قرار داد تولید مح رو

های همان قطعه در محل سازنده را بررسی و گواهی صحت عملکرد آن را صادر کرده 
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ید قطعات داخلی با رعایت  ـــت تاثیرگذار بوده و لکن در رابطه با خودکفایی و تول اس

ولوژی تولید آن قطعه با اســتاندارهای تمامی اســتانداردهای موجود و دســت یابی به تکن

جهانی نیازمند مطالعه دقیق در این زمینه می باشد که با احتمام نیروهای متخصص داخلی 

 بعید به نظر می رسد.

 نیروی انسانی توانمندمقوله 

 زیر مجموعه این مقوله قرار گرفته است: "سیستمی بودن و هویت سنجی"دو کد 

 مقوله دومتبدیل کدها به : 3جدول 

 Segment شماره کد کد خبره

ـــانی  1 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

بر اساس رویه ها و دستورالعمل های مصوب خودروسازی اصلی و تطابق با  4

 دستورالعمل ها و قوانین حکومتی برای حفظ حقوق مشتریان اقدام می شود

ـــانی  1 نیروی انس

هویــت \تـوانـمـنــد

 سنجی

سطح تکنولوژی قطعات و مجموعه دانش و تجربه کافی  5 شنایی کامل با  و آ

 محصولات تولیدی

ـــانی  2 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

ست 4 شده ا ساکو تعریف ن شده -فرآیند کیفیت خدمات در ای آنچه تعریف 

است فرآیند ارائه خدمات است که شامل فرآیندهای مدیریت :مدیریت تغییر و 

اهداف استراتژیک و برنامه ها، فرآیندهای طرح ریزی -بازنگری مدیریت-بهبود

ـــابداری خدمات پس از فروش ـــتیبانی:حس تامین و نگهداری و کنترل زیر -پش

ــاخت ها ــانی -س طرح ریزی، پایش و کنترل  -تامین، ارتقا و نگهداری منابع انس

ـــطراری، ارزیــابی -عملیــات ایمنی و محیط کــار ـــرایط اض آمــادگی در ش

ها ند یل فرآی پایش و تحل یابی-عملکرد: یان و -ممیزی و ارز ـــتر بازخورد مش

عان مات پس از -ذینف خد ظارت بر  مه ریزی و ن نا نامنطبق، بر مات  خد کنترل 

بت دهی ظارت بر -پذیرش-فروش: نو مه ریزی و ن نا تعمیرات و ترخیص، بر

 فروش قطعه -فروش قطعه: خرید و انبارش

ـــانی  2 نیروی انس

هویــت \تـوانـمـنــد

 سنجی

سیستم -جسمانیشرایط عمومی:سلامت  5 ستانداردهای  آموزش آشنایی با ا

، 10004، ایزو 10002، ایزو 9001مدیریت و استانداردهای مرتبط با آن مثل ایزو

آموزش استانداردهای رفتاری و نظام آراستگی و شرایط تخصصی شامل: قطعه 

ستم  سی شنایی با خودروهای تولید ایران خودرو، موتور، گیربکس،  سی، آ شنا

مز و فرمان، برق خودرو، صـــافکاری ماشـــین و نقاشـــی، نحوه کار با تعلیق و تر

 سیستم جامع، انبارداری، فرآیندهای پذیرش، تعمیر و ترخیص
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ـــانی  3 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

اسـتانداردهای مرتبط از طریق شـرکت های مادر تدوین می شـود و سـپس  4

آماده می گردد و در  آموزش های مرتبط ارائه می گردد. ســیســتم های مرتبط

 زمان ارائه خدمت به مشتریان نظارت و کنترل صورت می گیرد

ـــانی  3 نیروی انس

هویــت \تـوانـمـنــد

 سنجی

ضا در  5 سوابق اجرایی و غیره که بع صیلات،  سنی، تح شرایط  الزاماتی مانند 

آیین نامه های بالادســتی نیز وجود دارد مشــخص شــده اســت و جذب نفرات با 

 امکان پذیر می باشدشرایط مشخص شده 

ـــانی  5 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

 در حد قابل قبول است اما قابلیت ارتقا دارد 4

ـــانی  5 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

علم و دانش مرتبط با امور فنی محصــولات شــرکت خودرو ســاز به همراه  5

مل و در برخی  عا باط و ت عدم برقراری ارت بالا و  حث و روابط عمومی  موارد ب

 گفتگو در مواردی که شرکت منتفع می گرددد

ـــانی  6 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

 تاحدی مناسب است 4

ـــانی  4 نیروی انس

هویــت \تـوانـمـنــد

 سنجی

 رویه های مستند -تجربه -مهارت-دانش  5

ـــانی  7 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

نزدیک کند در کیفیت هر عاملی که ما را به هدف رضـــایتمندی مشـــتری  4

ــتری نقش دارد که  ــایتمندی مش ــود. عوامل متعدد در رض خدمات مطرح می ش

صوص و ابزار عمومی  ستفاده از ابزار مخ شد بعنوان مثال ا شاید به ظاهر مهم نبا

ــایت  ــده و در نهایت رض ــرعت و کیفیت تعمیرات ش ــالم و کالیبره منجر به س س

ســهولت در دســترســی به  -قطعهمشــتری را باعث می شــود یا تامین به موقع 

حاذق و آموزش دیده-خدمات پیگیری رفع عیبوب  -پرورش نیروی انســـانی 

 اپیدمی و ....

ـــانی  7 نیروی انس

هویــت \تـوانـمـنــد

 سنجی

ضا توقف تولید خودروی نیازمند قطعه  5 تحریم ها به جهت کمبود قطعه و بع

 تحریم شده در کیفیت خدمات بوده که بسیار تاثیرگذار است

ـــانی  8 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

 توسعه فرآیندهای ارائه خدمات نوین متناسب با نیاز و انتظارات مشتریان 4
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ـــانی  9 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

ــرکت های خودرویی بر پایه  4 ــیوه کنونی کیفیت خدمات پس ازفروش ش ش

شده و  ستر فرآیندهای تعریف  ستانداردهای مرتبط در ب کنترل و نظارت ایجاد ا

ــه های موجود و ایجاد بهبود  ــتانداردها با هدف رفع عارض ــحیح اس بر اجرای ص

 مستمر صورت میپذیرد

ـــانی  9 نیروی انس

هویــت \تـوانـمـنــد

 سنجی

سیت، وظیفه  5 سنی، جن شامل مواردی چون محدودیت های  شرایط عمومی 

 عمومی، احراز هویت و ســوپیشــینه و شــرایط اختصــاصــی شــامل مواردی مانند

تخصــص مورد نیاز، مدرك و رشــته تحصــیلی و ســوابق کاری که با توجه به 

 جایگاه شغلی تعیین میگردد

ـــانی  10 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

 کنترل کیفیت فرآیندهای به همراه کنترل قطعات و اقدامات مرتبط با آن 4

ـــانی  10 نیروی انس

هویــت \تـوانـمـنــد

 سنجی

در مهندسـی و نگرش سـیسـتمی قوی، شـرایط عمومی یک پرسـنل شـاغل  5

 رویکرد حل مسئله قوی، تعامل و ارتباطات انسانی، مسئولیت پذیری

ـــانی  11 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

ـــی ایرادات و رفع آنها در کوتاهترین زمان ممکن، ارائه خدمات بهتر  4 بررس

 در جهت رضایت مشتری

ـــانی  11 نیروی انس

هویــت \تـوانـمـنــد

 سنجی

صلاح  5 صیل کرده در ا سنل تح ستفاده از پر سازمانی نمایندگی و ا ساختار 

ــتاندارد کردن فعالیت های  ــناس پذیرش به منظور اس محیط نمایندگی ها، کارش

ـــحیح، ارتقا کیفیت تعمیرات،  ـــناس فنی به منظور عیب یابی ص پذیرش، کارش

به کارشــناس انبار به منظور پشــتیبانی مناســب در ارائه قطعات، مدیر تعمیرگاه 

 منظور مدیریت صحیح و کلی تعمیرگاه

ـــانی  12 نیروی انس

ســیســتمی \توانمند

 بودن

ـــرکت های خوردویی برگرفته از  4 ـــیوه کنونی در کیفیت تعمیرات در ش ش

مکانیزم های ســیســتمی شــده و اســتفاده از نرم افزارهای مدرن طراحی شــده در 

شکلات سی م ستای برر و کیفیت آنها موانع و عواملی که در روند تعمیرات  -را

ـــبکه خدمات پس  ـــت لاین در ش ـــتفاده از تس ـــت بعنوان مثال اس تاثیرگذار اس

 ازفروش جهت تست و بررسی ایراد خودرو و پس از اتمام تعمیرات

ـــانی  12 نیروی انس

هویــت \تـوانـمـنــد

 سنجی

از مهمترین شــرایط عمومی و اختصــاصــی کارکنان بخش کیفیت خدمات  5

 دان کاری باشدپس از فروش می تواند تخصص و وج

  



 

 115 24شماره پیاپی / یبشمن یرستمو  یجانیفارس و عباسپور اسفدنو  یمداح /هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر 
 

 توانمندی بازاریابیمقوله 

 قرار گرفته است:زیر مجموعه این مقوله  "کیفیت خدمات، کلاس جهانی و رقابت پذیری"سه کد 

 تبدیل کدها به مقوله سوم :4جدول 

 Segment شماره کد کد خبره

توانمندی  1

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

 متناسب با هزینه و زمان متداولتامین قطعات با کیفیت/انجام تعمیرات  6

توانمندی  1

رقابت \بازاریابی

 پذیری

سود عملیاتی شرکت های تولیدی در تمامی رشته های صنعت از  -بله 11

وفاداری مشتری و ارائه خدمات حاصل می شود.این سود پایدار و بلند 

مدت است. در صورتی که سود حاصل از فروش محصولات مقطعی می 

 تلاطم های تولید و شرایط بازار تاثیر منفی خواد داشتباشدو با 

توانمندی  1

کلاس \بازاریابی

 جهانی

-کاهش ریسک های کیفی-حفظ و ارتقا توان تولید محصولات فعلی 12

تحقیق و توسعه در زنجیره طراحی، تولید، مونتاژ و خدمات با 

 الگوبرداری از شرکت های موفق

توانمندی  2

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

شاخص های کیفیت خدمات عبارتنداز: رفع کامل ایرادات، توضیح و  6

تشریح تعمیران هنگام ترخیص، کیفیت قطعات شامل برگشت به شبکه به 

علت ایراد تکراری، زمان تحویل تا ترخیص خودرو در نمایدگی، تعداد 

یا در صد خودروهای متوقف، تعداد یا درصد خودروهای متوقف قطعه، 

 ودرو برگشتی از کیو سیتعداد خ

توانمندی  2

رقابت \بازاریابی

 پذیری

می باشد.وقتی که شرکت  10پاسخ به این سوال به نوعی مرتبط با سوال  11

تولید کننده خودرو دولتی باشد ، شرکت ناظر و ارزیاب هم دولتی می 

باشد.شرط استقلال ناظر به صورت غیر مستقیم رعایت نشده است لذا 

هستیم که یک شرکت دولتی سالیان سال است که مقام همواره شاهد 

 اول و یا رتبه اول را در سطح کشور بدست می آورد

توانمندی  2

کلاس \بازاریابی

 جهانی

-انجام تعمیرات بر اساس رویه های مهندسی و علمی و نه استادکاری 12

ایجاد  -جذب نیروهای تحصیل کرده برای انجام فعالیت های تعمیرات

ایجاد مسیر رشد  -مستقل از کارشناس فنی در داخل نمایندگیکیو سی 

 و مهارت پرسنل
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توانمندی  3

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

شاخص هایی که بتواند از منظر هزینه، سرعت و کیفیت فنی خدمات  6

ارائه شده مورد بررسی قرار دهد. در خصوص شاخص کیفیت مواردی 

ی( می توانند کمک کننده مانند نرخ بازگشت، رضایت مشتریان)ادراک

 باشد

توانمندی  3

رقابت \بازاریابی

 پذیری

انحصاری بودن شرکت های خودرویی هم می تواند مثبت و هم می  11

تامین قطعات ، حمایت ها و غیره در -تواند منفی باشد)در حوزه خدمات(

شرکت های دولتی راحتر می باشد و لی از طرفی می تواند در کیفیت 

 و متعاقبا در خدمات آنها اثر سو بگذاردمحصول اولیه 

توانمندی  3

کلاس \بازاریابی

 جهانی

استفاده از -ایجاد ارتباط با شرکت های به روز و استفاده از تجارب آنها 12

تغییر  -استفاده از متخصصین -دانش روز و عدم مقاومت در اجرای آن

 ایجاد بازارهای رقابتی -در ساختارهای اداری و اجرایی

توانمندی  4

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

6 csi 

توانمندی  4

کلاس \بازاریابی

 جهانی

 باید از شرکت های خارجی الگوبرداری کرد 12

توانمندی  5

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

سرعت انتقال گزارشات عیوب، همکاری در آنالیز ایرادات و شناسایی  6

 عیوب

توانمندی  5

رقابت \بازاریابی

 پذیری

تاثیرگذار است چرا که حساسیت خدمات پس ازفروش شرکت های  11

خودروسازی دولتی بیش از سایر شرکت های خودروسازی توسط مردم 

 به چشم دولت به این محصولات مینگرند بنابراین انتظار بیشتری دارند

توانمندی  5

کلاس \بازاریابی

 جهانی

اند در چشم شاخص واردات دانش جدید ساخت خودرو به کشور می تو 12

ساله خودروسازی کشور تاثیر گذار باشد. ضمن اینکه حذف  20انداز 

مدیران فرمایشی توصیه ای می تواند د بزرگ کیفیت برخی از شرکت 

 های خودروسازی را دربر داشته باشد

توانمندی  6

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

 خواست و انتظار مشتری بر اساس چرخه پی دی سی ای 6
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 توانمندی 6

رقابت \بازاریابی

 پذیری

انحصاری بودن جهت افت کیفیت محصول می  -عدم رقابت پذیری -بله 11

به روز نبودن کیفیت و عدم  -عدم ارتباط موثر با بازار جهانی -گردد

 مهارت لازم

توانمندی  6

کلاس \بازاریابی

 جهانی

 خدمات پس از فروش -قیمت-کیفیت-سی اس آی 12

توانمندی  7

فیت کی\بازاریابی

 خدمات

به عقیده بنده کیفیت خدمات در شرکت های کوچکتر ا زاین جنبه  6

بهتری دارد که سیستم کوچکتر و مدیریت هزینه ها دقیق تر و از پرسنل 

شایسته استفاده خواهد شد و برای هر اقدامی حساب شده تر عمل خواهد 

از شد اما شرکت های بزرگتر به دلیل حجیم بودن و انبساط بیش از حد 

خیلی از اهداف ناخواسته فاصله می گیرد. البته مشکل بودجه و هزینه 

کرد کمتری دارند و در تعریف پروژه ها با دست بازتر از شرکت های 

کوچک خرج می کند اما پروژه با تعویض مدیریت به دست فراموشی 

 سپرده خواهد شد

توانمندی  8

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

 نمایندگیرضایت  -رضایت مشتریان 6

توانمندی  9

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

شاخص های کیفیت خدمات پس ازفروش شامل:ضریب مراجعه سالانه  6

خودروها به دلیل ایرادات فنی، رضایت سنجی از مشتری در خصوص 

کیفیت خدمات، شکایت مشتری از پایین بودن کیفیت خدمات، رفع 

ن تعمیر و تحویل کامل ایرادات مطرح شده از سوی مشتری، مدت زما

خودرو، موجود بودن قطعات، ارائه مشاوره به مشتری در خصوص 

نگهداری از خودرو و اقدامات پیشگیرانه، ارائه خدمات خودرویی 

 جایگزین به مشتری در زمان توقف خودرو به دلیل تعمیرات

توانمندی  9

رقابت \بازاریابی

 پذیری

در کشور به دلیل عدم انحصاری بودن شرکت های خودروسازی دولتی  11

وجود رقابت و عدم وجود سنجه ها در کلاس جهانی سبب افت شاخص 

 کیفیت خدمات پس از فروش شده است

توانمندی  9

کلاس \بازاریابی

 جهانی

برای رسیدن به شرکت هایی در کلاس جهانی ابتدا می بایست  12

محصولات و قطعات بر اساس فن آوری های روز و از مواد اولیه با 

کیفیت تولید و به دست مشتریان برسد. از مرحله برآورده سازی نیازهای 



 

 118 24شماره پیاپی / یبشمن یرستمو  یجانیفارس و عباسپور اسفدنو  یمداح /هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر 
 

اولیه مشتریان اعم از رفع عیب خودرو،عدم توقف خودرو به دلیل عدم 

عدم وجود قطعه عبور کرد و شرایطی را جهت  وجود راهکار فنی و

مشعوف سازی مشتریان اعم از خدمات تحویل خودرو در محل 

مشتریان، ارائه خدمات مشاوره ای به مشتری، خدمات سریع، باشتگاه 

مشتریان، خودرو جایگزین، ارائه تسهیلات مناسب به مشتری را فراهم 

 نمود

توانمندی  10

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

 نرخ مراجعه مجدد، نرخ خرابی مجدد، نرخ تعویض مجدد با منشا یکسان 6

توانمندی  10

رقابت \بازاریابی

 پذیری

بله موثر است مشتری مجبور به انتخاب یکی از نمایندگی های  11

خودروساز می باشد و تقریبا رقایت چندانی در حوزه خدمات گارانتی 

تاز همواره بیش از پیش وجود ندارد هر چند برخی نمایندگی های پیش 

 در راستای رضایت مشتری فعال می باشند

توانمندی  10

کلاس \بازاریابی

 جهانی

حضور رقبای قوی در این -رفع تحریم ها-رفع تحریم ها-رفع تحریم ها 12

طراحی سیاست -حوزه در بازار خدمات و الگوبرداری سایرین از آنها

برای نمایندگی  های حمایت و انگیزشی مناسب توسط شرکت مادر

 ها)مثل مدل شایستگی و ....(

توانمندی  11

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

ارائه خدمات در حداقل زمان ممکن، تامین قطعات یدکی موردنیاز در  6

حداقل زمان ممکن، رفع ایرادات شایع در حداقل زمان ممکن، ارائه 

 خدمات ویزه)کارت طلایی( برای تمامی محصولات

توانمندی  11

کلاس \ازاریابیب

 جهانی

جهت حظور موفق در بازارهای جهانی لازم است شاخص های ذیل  12

رعایت گردد: شناسایی، دسته بندی و کاهش هزینه ها، مدیریت زمات 

تحویل کالا، نوآوری در ارائه خدمات پس ازفروش و اصلاح روش های 

عه سنتی و ناکارآمد، ارائه مناسب خدمات فروش، انعطاف پذیری، مطال

بکارگیری الزامات کیفیتی در سطح استاندارد جهانی، حفظ سرمایه ها ی 

انسانی، مطالعه استراتژی های رقابتی تولید و ارزیابی عملکرد، افزایش 

رضایت مشتری که شامل گسترش برنامه های تضمینی در جهت افزایش 

 مشتریان و واکنش سریع به شکایات آنها
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توانمندی  12

کیفیت \بازاریابی

 خدمات

نار کعمده ترین و مهمترین شاخص در کیفیت تعمیرات کیفیت قطعه در  6

 تخصص لازم در تعمیرات می باشد

توانمندی  12

رقابت \بازاریابی

 پذیری

انحصار عامل اصلی نابودی رقابت است که در صورت عدم وجود  11

رقابت پذیری بین دو یا چند شرکت با فعالیت مشابه آثار مخربی روی 

 و اهداف مجموعه و کشور دارد صنعت

توانمندی  12

کلاس \بازاریابی

 جهانی

از دید بنده شاخص های کیفیت خدمات پس از فروش در کلاس جهانی  12

ایجاد نمایندگی های نیم خصوصی و یا تحت نظارت -1عبارتنداز:

 -3استفاده و مطالعه از تکنولوژی های به روز،  -2مستقیم شرکت مادر، 

تولید در -4تحقیقات در تمامی زمینه های طراحی و تولید، ایجاد مراکز 

 عرصه جهانی با تبلیغات استاندارد

 توسعه نوآوریمقوله 

  قرار گرفته است:زیر مجموعه این مقوله  "امکانات و زیر ساخت ها و خصوصی سازی"دو کد 
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 تبدیل کدها به مقوله چهارم :5جدول 

شماره  کد خبره

 کد

Segment 

خصوصی \نوآوری توسعه  1

 سازی

بخش خصوصی در مدیریت هزینه ها با کاهش اتلاف منابع، افزایش بهره وری و  -بله 8

راندکان کاری پرسنل و تولید کارامد است و لی بخش دولتی به واسطه عدم انتفاع مدیران 

 ارشد از منافع شرکت، دلسوزی کافی را ندارند

امکانات و \توسعه نوآوری  1

 زیرساخت ها

امکانات و زیر ساخت های فناوری اطلاعات و منابع انسانی و دانش فنی در ارائه خدمات  9

 مناسب لازم است ولی کافی نیست

خصوصی \توسعه نوآوری  2

 سازی

خصوصی بودن شرکت ها تاثیر مثبتی بر کیفیت خدمات دارد چون بخش خصوصی بقای  8

بیشتر رو در آمدزایی می آید در حالیکه خود را با افزایش کیفیت و کاهش هزینه می بیند و 

مدیران و بخش دولتی بقای خود را بر رفتارهای سیاسی می بیند و عمدتا مدیران هزینه 

 هستندفلذا سیاست های انقباضی در اقتصاد نمایندگی دارند

امکانات و \توسعه نوآوری  2

 زیرساخت ها

ار و تجهیزات است که جز زیر یکی از مهمترین علل در بحث کیفیت ماشین آلات و ابز 9

ساخت های نمایندگی بشمار می رود هم چنین وجود سیستم های کسب و کار به صورت 

شبکه و ساختمان های مناسب و منطبق با استانداردهای تعمیرگاه ها باعث می شود راحتی 

 پرسنل و مراجعین می شود که حداقل اثر روانی بر نگرش آنها در خدمات ارائه شده دارد

خصوصی \توسعه نوآوری  3

 سازی

به نظر می رسد شرکت های خصوصی دارای ساختارهای چابکتری هستند اما وجود  -بله 8

 حمایت ها و غیر در شرکت های دولتی بیشتر است

امکانات و \توسعه نوآوری  3

 زیرساخت ها

به روز در با توجه به سرعت پیشرفت تکنولوژی یقینا وجود امکانات، ابزار و تجهیزات  9

کیفیت خدمات نقش موثری دارد. در بسیاری از خودروهای جدید ابزارهای قدیمی 

 کارایی نداشته و در بسیاری از خدمات ابزارهای مخصوصی طراحی و بکار گرفته می شود

خصوصی \توسعه نوآوری  4

 سازی

 بله، درصورت خصوصی بودن کیفیت خدمات افزایش می یابد 8

وصی خص\توسعه نوآوری  5

 سازی

صد در صد تاثیرگذار است. شرکت های دولتی شمول حمایت دولت بوده و در اوقات  8

 خرابی اوضاع اقتصادی صفر نمی شوند

امکانات و \توسعه نوآوری  5

 زیرساخت ها

جهت دستیابی به روش هایی در این امر نیازمند امکانات و زیرساخت های سیستمی و بستر  9

بستر بیشتر فراهم باشد طبیعتا حوزه کیفیت می تواند از روش های آن می باشد. هر چه این 

 نوین برای امور خود استفاده نماید

امکانات و \توسعه نوآوری  6

 زیرساخت ها

 از ابزارمات اولیه و مهم است و در صورت عدم وجود آن به کیفیت مورد نظر نمی رسیم 9

خصوصی \توسعه نوآوری  7

 سازی

با توجه به شرایط اقتصادی سیاسی کشور، شرکت های خصوصی نتوانسته اند موفق عمل  8

کنند مانند نگین خودرو، آسان موتور و اطلس خودرو که با ورد شرکت های قوی تری 
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چون کرمان موتور مجبور به عقب نشینی شده و مورد حمایت دولت قرار نگرفته اند و 

 و خلاء وجود قوانین درست در کشور استمشکل نظارت صحیح قوانین توسط دولت 

خصوصی \توسعه نوآوری  9

 سازی

دولتی بودن شرکت های خودرویی می تواند اثر مثبت و یا منفی در کیفیت خدمات داشته  8

باشد. می تواند سبب کاهش بهروری و راندمان شرکت و افزایش هزینه های سازمان و 

لوگیری از ورشکستگی شرکت مشتری شود. از سوی دیگر حمایت دولت سبب ج

خودروساز شده به نحوی که شرکت علی رغم زیان ده بودن بتواند به مشتریان خدمات 

 ارائه نماید

امکانات و \توسعه نوآوری  9

 زیرساخت ها

استفاده از امکانات و زیر ساخت ها اعم از تجهیزات عیب یابی، ابزارهای مخصوص،  9

مجرب می تواند سبب رشد کیفیت خدمات پس از مدیریت دانش استفاده از متخصصین 

 فروش شود

خصوصی \توسعه نوآوری  10

 سازی

بله از نظر من نگرش دولتی محکوم به شکست است و شرکت های خصوصی به مراتب  8

 چابک تر و اقدام به تولید و یا ارائه خدمات می نمایند

امکانات و \توسعه نوآوری  10

 زیرساخت ها

اخت ها شامل نیروی انسانی خبره، تجهیزات کالیبره و به روز و قطعات با امکانات و زیرس 9

 کیفیت در ارائه خدمات مطلوب نقش تعیین کننده ای دارند

خصوصی \توسعه نوآوری  11

 سازی

بله، خصوصی بودن شرکت های خودرویی در مدیریت صحیح و ارائه خدمات بهتر موثر  8

 است

امکانات و \توسعه نوآوری  11

 زیرساخت ها

استاندارد کردن تجهیزات و محیط نمایندگی ها در جهت ارائه خدمات بهتر، موجب  9

افزایش رضایتمندی و ارتقا کیفیت خدمات خواهد شد، همچنین ارائه بستر سیستمی مناسب 

 در جهت ارتقا کیفیت خدمات موثر است

خصوصی \توسعه نوآوری  12

 سازی

ارتقای تولید صنعت میگردد که اعلام دلایل اصلی آن خصوصی سازی به نظر بنده باعث  8

خارج از مباحث می باشد و لیکن نکته اساسی و دلیل اصلی آن یقینا عدم وجود یا کمبود 

وجدان کاری در راستای تحقق اهداف مجموعه می باشد که عامل کنترل این موضوع مهم 

 همن خصوصی سازی است.

امکانات و \توسعه نوآوری  12

 ت هازیرساخ

از عوامل مهم در کیفیت مطلوب تعمیرات و خدمات پس ازفروش زیر ساخت های موحود  9

یا امکانات است که نقش به سزایی در این امور دارند حتی نحوه استفاده از این امکانات 

نیازمند عدم تخصص د راین زمینه دارد ولیکن متاسفانه در روند هر فرآیندی در این کشور 

برخی از اهداف متاسفانه رویکرد علمی از بهره برداری زیرساخت ها در صورت تخصص 

 و امکانات موجود در سطح مناسبی قرار ندارد.

 

 حمایت های زمینه ایمقوله 

 قرار گرفته است:زیر مجموعه این مقوله  "رویکرد کلان، قوانین و مقررات و سیاست های اقتصادی"سه کد 
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 تبدیل کدها به مقوله پنجم : 6جدول

شماره  کد خبره

 کد

Segment 

حمایت های زمینه  1

سیاست های \ای

 اقتصادی

 جلب رضایت مشتریان و افزایش وفاداری مشتریان، افزایش سهم بازار 2

حمایت های زمینه  1

 رویکرد کلان\ای

نظارت بر حسن اجرای تعمیرات صحیح و کامل مطابق با نظر و درخواست مشتری و  3

 اصلی استانداردهای خودروساز

حمایت های زمینه  1

قوانین و \ای

 مقررات

اگر در راستای تسهیل گری در ارائه خدمات و پشتیبان فرآیندهای مرتبط باشد تاثیر  10

 مثبتی دارد اگر قوانین مانع و تاخیر ایجاد کنند ، مناسب نیستند

حمایت های زمینه  2

سیاست های \ای

 اقتصادی

کیفیت خدمات پس از فروش ،کسب رضایت مهمترین دلیل توجه به موضوع  2

مشتریان و به دنبال آن کسب رتبه اول و مقام اول در ارائه خدمات پس از فروش است که 

 موجب اعتلای برند خودروساز می گردد

حمایت های زمینه  2

 رویکرد کلان\ای

شناسایی، تجزیه و تحلیل و ارائه راه حل برای ایردات و مشکلات کیفی خودرو که  3

بالطبع منجر به شناسایی ایرادات قطعه خواهد شد. همچنین تدوین استانداردهای تعمیرات 

ارزیابی و -طراحی و نظارت بر ساخت ابزار و تجهیزات تعمیرات و تعمیرگاهی -خودرو

 رتبه بندی نمایندگی های خدمات پس از فروش

حمایت های زمینه  2

قوانین و \ای

 مقررات

موثر هستند ولی باید به این نکته توجه داشت که با ایرانیزه  قوانین و مقررات قطعا 10

کردن استانداردهای خارجی با توجیه انطباق با شرایط فرهنگی، اقتصادی و تکنولوژیکی 

ایران، این قوانین تبدیل به یک شیر بی یال و دم شده و یا آنقدر سختگیرانه نباشد که 

ی امکان پذیر باشد. ایجاد قوانین وقتی امکان اجرای آن فقط برای معدودی شرکت دولت

نتیجه موثری خواهد داشت که نظارت بر اجرای قوانین توسط شخص ثالث فاقد نفع و 

واجد صلاحیت انجام شود تا شرایط بی طرفی و استقلال ناظر قوانین رعایت گردد و هیچ 

 رانتی نصیب ناظر نگردد

حمایت های زمینه  3

سیاست های \ای

 اقتصادی

کیفیت ارائه خدمات در کنار هزینه از جمله مهمترین عوامل رقابتی در بازار می باشد  2

 لذا توجه به این موضوع مهم است

حمایت های زمینه  3

 رویکرد کلان\ای

 -تدوین شرح وظایف و اختیارات -نظارت بر جذب نظرات -ارائه آموزش مناسب 3

نظارت بر ظرفیت و بهبود  -ا مشتریانتسهیل شرایط ارتباطی ب -کنترل و نظارت بر خدمات

 آن
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حمایت های زمینه  3

قوانین و \ای

 مقررات

ستردگی با توجه به اینکه شبکه ارائه خدمات شرکت های خودرویی غالبا دارای گ 10

رهای می باشد، وجود قوانین و مقررات مناسب که موجب وحدت رویه گردد و ساختا

 باشدارائه خدمات را مشخص نماید لازم می 

حمایت های زمینه  4

سیاست های \ای

 اقتصادی

بخاطر بازار رقابتی حضور تعمیرگاه متفرقه و حمایت جلوگیری از دست ندادن سهم  2

 بازار

حمایت های زمینه  4

 رویکرد کلان\ای

 ارائه خدمات مناسب با مشتریان 3

حمایت های زمینه  5

سیاست های \ای

 اقتصادی

خدمات پس از فروش می تواند با انجام شرح وظایف خود حوزه کیفیت هر شرکت  2

 منجر به ارتقا فروش و تصویر شرکت خودرو ساز مرتبط خود گردد

حمایت های زمینه  5

 رویکرد کلان\ای

علاوه بر موارد اشاره شده در بند یک می توان رسیدگی به شکایات و حفظ و ارتقا  3

 شاخص های مشتری مداری را اضافه نمود

حمایت های زمینه  5

قوانین و \ای

 مقررات

قوانین و مقررات همراه همراه کیفیت بوده اند و امو ر حوزه کیفیت نمی تواند بدون  10

 صدور مقررات و قوانین تعریف شده به هدف تعیین شده برسد

حمایت های زمینه  6

سیاست های \ای

 اقتصادی

 عدم تکرار شکایات-رضایت مشتریان-سهم بازار بیشتر 2

حمایت های زمینه  6

 رویکرد کلان\ای

 ایجاد رویه مناسب جهت انتقال انتظار مشتری به محصول نهایی 3

حمایت های زمینه  6

قوانین و \ای

 مقررات

قوانین و مقررات مبتنی بر استاندارد و بهر وز سبب رشد کیفیت محصول و  10

 رضایتمندی محصولات می گردد

حمایت های زمینه  7

های سیاست \ای

 اقتصادی

در صورت بالا بودن کیفیت خدمات و اطمینان مشتری از دردسترس بودن بهترین  2

 خدمات یکی از مهمترین آیتم های انتخاب محصول را محقق کرده ایم.

حمایت های زمینه  7

 رویکرد کلان\ای

متاسفانه در شرکت های بزرگ و دولتی این موضوع بصورت مقطعی و با ورد  3

و تعریف پروژه صورت گرفته و خواه درست یا غلط مورد تعریف و  مدیریت جدید

 تمجید پرسنل واقع شده و پس از گذشت موج دوباره مسکوت باقی مانده تا موج بعدی

حمایت های زمینه  8

سیاست های \ای

 اقتصادی

 افزایش درآمد -افزایش اعتماد و رضایت مشتری 2
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حمایت های زمینه  8

 رویکرد کلان\ای

 حداکثری رضایت مشتریان با ارائه خدمات مطمئن، سریع و اقتصادیجلب  3

حمایت های زمینه  9

سیاست های \ای

 اقتصادی

از یک سو حفظ مشتریان فعلی و افزایش فروش محصولات در گرو ارائه خدمات با  2

کیفیت به مشتریان و وفادار سازی آنان می باشد و از سوی دیگر بخش خدمات پس از 

 تواند سودآورترین بخش یک شرکت خودرویی باشدفروش می 

حمایت های زمینه  9

 رویکرد کلان\ای

وظایف واحد خدمات پس ازفروش آموزش نحوه کاربری محصول و روش های  3

نگهداری و استفاده بهینه از انها، رفع نواقص احتمالی موجود در محصولات فروش رفته، 

محصولات جهت افزایش طول عمر و  ارائه سرویس های ادواری و خدمات نگهداری

 دوام انها، رفع نواقص و خرابی های ایجاد شده در حین استفاده مشتری می باشد

حمایت های زمینه  9

قوانین و \ای

 مقررات

وجود قوانین و مقررات سبب جلوگیری از سوء استفاده احتمالی شرکت های  10

بهبود کیفیت می گردد. در  خدمات پس ازفروش و زیرمجموعه های وابسته به انها و

 مقابل می تواند سبب مستندسازی از سوی شرکت خودروساز و ایجاد رانت گردد

حمایت های زمینه  10

سیاست های \ای

 اقتصادی

 بازار گسترده خدمات پس ازفروش در سطح دنیا و رقابت فشرده رقبا در این حوزه 2

حمایت های زمینه  10

 رویکرد کلان\ای

 اجرای فرآیندهای مرتبط با کنترل و پایشکیفیت خدمات ارائه شدهطراحی و  3

حمایت های زمینه  10

قوانین و \ای

 مقررات

وجود قوانین بالاسری و یا ارزیابی های استاندارد کمک حال فرآیندهای خدماتی  10

 می باشند

حمایت های زمینه  11

سیاست های \ای

 اقتصادی

سهم بازار و وفاداری مشتریان در دوره  کسب رضایت مندی بیشتر مشتری، حفظ 2

 گارانتی و و ارانتی

حمایت های زمینه  11

 رویکرد کلان\ای

بررسی ایرادات نتایج در محصولات و تجزیه و تحلیل و رفع آنها، تعریف شاخص  3

درکلیم قطعات و بررسی و رفع شکل قطعات با میزان کلیم بالا، بررسی شاخص های 

 سطح رضایتمندیرضایت مشتری و افزایش 

حمایت های زمینه  11

قوانین و \ای

 مقررات

تهیه و تدوین دستورالعمل ها و وضع قوانین و مقررات در نمایندگی ها و همچنین  10

 نظارت بر اجرای قوانین وضع شده موجب ارائه خدمات با کیفیت بالاتر خواهد شد

حمایت های زمینه  12

سیاست های \ای

 اقتصادی

از فروش شرکت های خودرویی موارد ذیل می تواند جز سیاست در خدمات پس  2

ارائه  -2کیفیت خدمات منوط به کیفیت تولید قطعه، -1های اقتصادی آن مجموعه باشد:

خدمات شایسته  -3خدمات با کیفیت بالا در راستای جذب مشتری و فروش محصولات، 

 مشتری و مطلوب در راستای رضایتمندی مشتریان و صرفه جویی در زمان
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حمایت های زمینه  12

 رویکرد کلان\ای

-1از وظایف واحد خدمات در حوزه کیفیت به موارد ذیل می تواند اشاره کرد: 3

برگزاری دوره های فنی و  -2جذب و نگهداری افراد متخصص در زمینه فنی و ستادی، 

 -4ات، ایجاد مکانیزم دقیق کنترل کیفیت تعمیر -3تخصصی و ارتقای دانش فنی پرسنل، 

 -5بررسی فرآیندهای جاری در امور تعمیرات و بروز رسانی منظم فرآیندهای عملیاتی، 

 اموزش و بکارگیری از تجهیزات و ابزارهای مخصوص در تعمیرات

حمایت های زمینه  12

قوانین و \ای

 مقررات

قوانین و مقررات نه تنها در این صنعت و یا کیفیت خدمات بلکه یکی از موارد  10

انکارتاپذیر هر روندی می باشد و لیکن قوانین سخت و پیشگیرانه عامل بازدارنده ضعف 

 کیفیت خدمات در ارائه خدمات می باشد
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 انیرا خودرو صنعتدر  کلاس جهانیوشِ با رویکرد فر از پس تخدماکیفیت  لمد حیاطر. مدل نهایی 1شکل 
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 (کد و زیرکدهای مربوطه 12مقوله و  5با کمک مپ نرم افزار مکس کیودا )با  

 گیرینتیجه

ی بود. در این پژوهش در کلاس جهان رانیخدمات پس از فروشِ صـــنعت خودرو ا تیفیمدل ک یطراحهدف از انجام این پژوهش 

 یستمیمدل، س نیدر ابه روش داده بنیاد به کشف متغیر ها پرداخته شد و در ادامه به مدل کشف شده به روش دیماتل فازی بررسی شد.

 یبرقرار ییشامل توانا نی. اکندیم دیخدمات پس از فروش تأک میت یاعضا نیمؤثر ب یو همکار یتوانمند به هماهنگ یانسان یرویبودن ن

 لازماطلاعات  یبه طور مناسب و اشتراك گذار فیوظا میتقس ها،تیفعال یو اجرا یزیردر برنامه یارتباط و ارتباطات سازنده، هماهنگ

 یدانش و آگاه ،یتجربه کار ،یو تخصـصـ یفن یهاتوانمند به مهارت یانسـان یروین یسـنج تیهو ن،یهمچن .شـودیم میت یاعضـا نیب

ـــتهیبهبود پ یبرا زهیو انگ تیفیلازم در حوزه خدمات پس از فروش خودرو، تعهد به ارائه خدمات با ک ـــاره دارد. وس  نیبا توجه به ا اش

خدمات  تیفیبهبود ک تواندیم ،یسنج تیبودن و هو یستمیس یهاتوانمند با داشتن مولفه یسانان یرویگرفت که ن جهینت توانیم ج،ینتا

ستراتژ لیرا تسه رانیپس از فروش صنعت خودرو ا ستفاده از فناور نیدر ا یفناور یکند.ا شاره به ا ستا یمدل، ا تحقق اهداف و  یدر را

ستراتژ ستراتژ یهایا ستفاده از نرم تواندیم یسازمان در خدمات پس از فروش دارد. ا سشامل ا  یابزارها ،یاطلاعات یهاستمیافزارها، 

ـــا لیتحل ـــدمرتبط با خدمات پس از فروش ب یهایفناور ریداده و س ـــتراتژ نی. ااش خدمات، دقت و  تیفیمنجر به بهبود ک تواندیم یاس

در مولفه  میحال، تحر نیدر ع عملکرد خدمات پس از فروش گردد. یاثربخش شیو افزا انیمشتر تیبهبود رضا رات،یسرعت انجام تعم

ممکن اســت  هاتیمحدود نیاشــاره دارد. ا رانیدر صــنعت خودرو ا یمرتبط با انتقال فناور یهاتیبه موانع و محدود یفناور یتوانمند

شد که باعث کاهش قابل یتیریمد ای یفن ،یمال ،یقانون یهاتیشامل محدود  نیا در میو تحر دیجد یهایدر فناور یارگذهیسرما تیبا

ــودیحوزه م ــتن مولفه یفناور یگرفت که توانمند جهینت توانیم ج،ینتا نیبا توجه به ا .ش ــتراتژ یهابا داش بهبود  تواندیم م،یو تحر یاس

 یتوانمندی هامیو رفع موانع و تحر ییشــناســا ،یو بهبود بخشــد. از طرف لیرا تســه رانیخدمات پس از فروش صــنعت خودرو ا تیفیک

ـــنعت خودرو ا تیفیمدل به ارتقاء ک نیدر ا یابیبازار ـــده در ص بالا، بهبود  تیفی. با ارائه خدمات با ککندیتوجه م رانیخدمات ارائه ش

ــتر ــا شیافزا ان،یتجربه مش ــتر تیرض ــتر تیبه تقو تواندیم یابیبازار یاعتماد، توانمند جادیو ا انیمش ــتر انیروابط با مش  انیو جذب مش

 یازهایبا اســتانداردها و ن ســهیرا در مقا رانیصــنعت خودرو ا ،یبر کلاس جهان دیبا تأک یابیبازار یتوانمند ن،یهمچن کند. کمک دیجد

خدمات پس از فروش در  تیفیبهبود ک تواندیم یابیبازار یمناســب، توانمند یهایو اســتراتژ یرقابت لی. با تحلکندیم یبررســ یجهان

با  یابیبازار یگرفت که توانمند جهینت توانیم ج،ینتا نیبا توجه به ا ن،یبنابرا کند. لیرا تســه یالمللنیب یو رقابت با شــرکا یســطح جهان

 رانیاخدمات پس از فروش صــنعت خودرو  تیفیبه بهبود ک تواندیم ،یریپذو رقابت یخدمات، کلاس جهان تیفیک یهاداشــتن مولفه

 باشد. زیآمتیموفق یو خارج یداخل یکمک کرده و در رقابت با شرکا
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