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 تشكر و قدر داني

 

پروردگارا سپاس بي كرانم را تقديمت مي دارم كه به من فرصتي عطا فرمودي 

 تا بتوانم جرعه اي از درياي بيكران دانش بچشم و به معرفت خود بيافزايم.

 

مراتب امتنان و قدر دانيم را به استاد فرزانه و فرهيخته ام جناب آقاي دكتر 

 اسماعيل پور كه راهنمايي اين پايان نامه را بر عهده داشتند تقديم مي دارم.

 

با سپاس از استاد عاليقدر جناب آقاي دكتر سرمد سعيدي كه مسئوليت مشاوره 

 اين پايان نامه را بر عهده داشتند و مرا در اين راه، ياري نمودند.  

 

از استاد ارجمند جناب آقاي دكتر خيري كه قبول زحمت فرموده و داوري 

 رساله را عهده دار شدند، سپاس گزارم.

 

با تشكر از تمام اساتيدي كه در مدت تحصيلم از آنان فرا گرفتم و با اميد به 

 اينكه با بكار بستن آموخته هايم در خدمت به مردم موثر باشم.

 

با تشكر از كليه همكاران و مديران محترم شركت مزدا يدك و سازمان فروش 

 گروه بهمن كه در انجام اين پايان نامه مرا ياري نمودند.
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 چكيده 

در يك مجموعه خودرو سازي مشتريان براي خريد خودرو و اخذ سرويس هاي خدماتي به بنگاه 

هاي اقتصادي تحت عنوان نمايندگي هاي مجاز مراجعه مي نمايند كه شركاي تجاري شركت خودرو 

ساز بوده و گسترش مناسب اين نمايندگي هاي فروش و خدمات پس از فروش، سهم بسزائي در 

 جلب رضايت مشتري و حتي رفع كاستي هاي مراحل قبل دارد. 

از آنجا كه توزيع محصول و خدمات پس از فروش از حلقه هاي مهم زنجيره ارزش صنعت خودرو 

به شمار مي رود و در جهت گيري ها و درآمدهاي سازمان در درازمدت نقش مهمي ايفا مي كند، 

طراحي و گسترش شبكه فروش و خدمات پس از فروش از عوامل تعيين كننده در توسعه سازمان 

 بوده و ضروري است از جوانب مختلف مورد ارزيابي و بررسي قرار گيرد. 

اين تحقيق با هدف كمك به سازمان فروش و خدمات پس از فروش خودروهاي سبك گروه بهمن 

 شركت بزرگ خودرو سازي كشورمي باشد صورت مي گيرد تا شركت مذكور بتواند با 3كه يكي از 

بكارگيري روشي علمي، شاخص ها و ضرايب اهميت آنها را به نحو مطلوب تري درانتخاب بهترين 

 برنامه توسعه جهت اعطاي نمايندگي فروش و خدمات پس از فروش لحاظ نمايد.

در اين تحقيق بر آن هستيم كه تا معيارها و شاخص هاي اثر بخش در برنامه توسعه كمي شبكه 

نمايندگي هاي مجاز فروش و خدمات پس از فروش گروه بهمن را شناسايي نموده و با استفاده از 

تكنيك هاي تصميم گيري چند معياره و فرآيند تحليل سلسله مراتبي الگويي سيستماتيك براي 

اولويت بندي معيارها و شاخص ها ارائه نماييم. جهت تعيين شاخص هاي اثر بخش، ابتدا با توجه به 

برنامه توسعه كمي موجود در گروه بهمن كه توسط كميته كارشناسي اعطا و لغو تهيه و معيار كنوني 



  ن
 

تصميم گيري كميسيون اعطا و لغو گروه بهمن مي باشد، معيارها و شاخص هاي اوليه اين مدل 

تدوين گرديد سپس با توجه به مدل ها و روش هايي كه در ادبيات تحقيق به آنها پرداخته شده است، 

كمبودهاي موجود در معيارها در زمينه هاي مختلف تكميل گرديد. در ادامه طي برگزاري جلساتي با 

خبرگان سازمان معيارهاي برنامه توسعه كمي در قالب درخت تصميم گيري به بحث و چالش 

 عوامل موثر بر برنامه توسعه كمي شبكه شناسايي و در خت تصميم تدوين "گذاشته شد كه نهايتا

گرديد. سپس با توزيع پرسشنامه و انجام مقايسات زوجي و تجزيه و تحليل اطلاعات بر مبناي روش 

 ضرايب اهميت هر عامل و زير عامل هاي مربوطه تعيين گرديد. ،  AHPتحليل سلسله مراتبي

  نمايندگي مجاز، فروش و خدمات پس از ، توسعه كمي، كانال هاي توزيع محصول واژگان كليدي:

 فروش خودرو،  فرآيند تحليل سلسله مراتبي 

 

 

 



 
 
 

  

  
  

  فصل اول
  

كليات طرح
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   مقدمه

اين .    يكي از مسائل مهمي كه مديران با آن مواجه اند تصميم گيري در باره توزيع كالا مي باشد

تصميم بر ديگر تصميمات بازاريابي ازجمله قيمت گذاري، تبليغات، نحوه تحويل كالا و غيره تاثيرات 

نندگان در زمان توزيع به زبان ساده به معناي رساندن محصول توليد شده به مصرف ك. مستقيمي دارد

نيازهاي مصرف كنندگان متنوع و مصرف كنندگان در مناطق . و مكان مناسب و مورد نظر مي باشد

اين گستردگي امروزه بر اهميت توزيع در آميخته بازاريابي افزوده است لذا . مختلف پراكنده اند

  .مديران بايستي توجه خاصي به آن مبذول دارند

ازاريابي توجه نداشته و مشكلاتي را براي خود ايجاد مي كنند و زمينه شركت ها اغلب به اين عنصر ب

در مقابل شركت هايي وجود دارند كه با استفاده از سيستم . را براي موفقيت رقبا فراهم مي سازند

مديران بايستي در انتخاب كانال . هاي توزيعي بديع و ابتكاري به مزيت رقابتي بالايي دست مي يابند

نهايت دقت را بعمل آورند، و ضمن توجه به اوضاع و احوال فعلي شركت، محيط و هاي توزيع 

چون ديگر آميخته هاي بازاريابي . شرايط آينده را نيز هماهنگ با آن در نظر داشته و يا پيش بيني كنند

مانند محصول، قيمت و پيشبرد فروش كم و بيش با تصميمات مديران قابل تغيير مي باشند ولي كانال 
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 مشكلاتي را "وزيع زمانيكه انتخاب گرديد به آساني قابل تغيير نبوده و در صورت تغيير، احتمالات

بازاريابي و مديريت ) 1384(كمالي، كامل، دادخواه، محمدرضا . (براي مديران به همراه خواهد داشت

  )143بازار، انتشارات شهر آشوب، ص 

به اين دليل، ضمانت . ند، بلكه انتظاراتي از كالا دارندخريداران فقط به دنبال خريد كالاي فيزيكي نيست

  .و خدمات مربوط به كالا بخش لاينفكي از استراتژي محصول باشد

در بازار رقابتي امروزي، .  كالاهايي كه به بازار عرضه مي شوند، با خدمات همراه مي باشند"اصولا

 هرچند براي شركت هزينه هايي را خدمات. خدمات همراه كالا اهميت ويژه اي برخوردار مي باشد

در بردارد، اما مي تواند با جلب رضايت مشتريان، سود بيشتر و قدرت رقابت بيشتري را براي شركت 

خريدار قبل از خريد محصول بايستي اطمينان حاصل كند كه در صورت بروز . به ارمغان بياورد

كمالي، كامل، دادخواه، محمدرضا . (اشكال خدمات مورد نياز در اختيارشان قرار خواهد گرفت

  )112 و 111بازاريابي و مديريت بازار، انتشارات شهر آشوب، ص  ) 1384(

نمايندگي هاي مجاز فروش و خدمات پس از فروش بخش مهمي ازشبكه فروش و خدمات صنعت 

 در .گسترش بازار اين صنعت رابطه اي مستقيم با فعاليت اين شبكه دارد. خودرو به شمار مي آيند

  از مهمترين اقدامات و اصلي ترين خط 3Sواقع توسعه كمي و كيفي شبكه نمايندگي هاي مجاز 

لذا لازم است خودروسازان علاوه بر ارتقا كيفي شبكه نمايندگي هاي . مشي صنعت خودرو است

نمايند مجاز خود توجه ويژه اي به تعداد، پراكنش جغرافيايي و مكان يابي آنها داشته باشند و مراقبت 

  .سياستها توسعه شبكه، توجيه اقتصادي نمايندگي هاي موجود را خدشه دار ننمايد
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  :ق يان مساله تحقي ب1-1

از آنجا . اساسي ترين هدف از انجام هر نوع فعاليت اقتصادي دستيابي به حداكثر سود ممكن مي باشد

ات پس از فروش كه در صنعت خودرو كسب سود از طريق گسترش و توسعه شبكه فروش و خدم

ميسر مي گردد، طراحي و توسعه شبكه فروش و خدمات پس از فروش ويا بعبارت ديگر سياستهاي 

اجرايي توسعه شبكه از مهمترين موضوعاتي است كه پيش از هر امر ديگري مي بايست صورت 

  .پذيرد

ي براساس حال با توجه به اينكه در برنامه توسعه كمي عوامل مختلفي دخيل هستند تصميم گير

عوامل مختلف و ملحوظ نمودن ميزان اثرگذاري هر يك از شاخص ها و ضريب اهميت آنها نتيجه 

هنگاميكه عوامل بيشتري مد نظر قرار گيرد برنامه مناسبتري را مي توان . حاصله را تغييرخواهد داد

  .طراحي نمود

ي سبك گروه بهمن اين تحقيق با هدف كمك به سازمان فروش و خدمات پس از فروش خودروها

 شركت بزرگ خودرو سازي كشورمي باشد صورت مي گيرد تا شركت مذكور بتواند با 3كه يكي از 

بكارگيري روشي علمي، شاخص ها و ضرايب اهميت آنها را به نحو مطلوب تري درانتخاب بهترين 

  .برنامه توسعه جهت اعطاي نمايندگي فروش و خدمات پس از فروش لحاظ نمايد

تحقيق بر آن هستيم كه تا معيارها و شاخص هاي اثر بخش در برنامه توسعه كمي شبكه در اين 

نمايندگي هاي مجاز فروش و خدمات پس از فروش گروه بهمن را شناسايي نموده و با استفاده از 
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اولويت بندي معيارها و  الگويي سيستماتيك براي  ،(1AHP) تكنيك فرآيند تحليل سلسله مراتبي

  . شاخص ها ارائه نماييم

  :اين تحقيق منتج از اهداف فوق بوده و سئوالات اصلي آن عبارتند از

شاخص هاي اثر بخش در برنامه توسعه كمي نمايندگي هاي مجاز فروش و خدمات پس )  2- 1

   گروه بهمن كدامند؟(23S)از فروش 

 و فروش مجاز هاي نمايندگي كمي توسعه برنامه در موثر هاي شاخص بندي اولويت )٢-٢

 ؟باشد مي چگونه بهمن گروه (3S) فروش از پس خدمات

 

  : تحقيق يهدف ها 1-2

اهدافي كه ازاين تحقيق متصور است شناسايي و بررسي عوامل موثر در برنامه توسعه نمايندگي هاي 

بندي عوامل مذكور مي باشد، ضمن اينكه با بهره مندي مجاز فروش و خدمات پس از فروش و رتبه 

از نتايج حاصله بتوان از هزينه هاي ناشي از تصميمات نادرست اجتناب و به افزايش درآمد شركت 

در اين راستا اهداف تحقيق را مي توان . كه همان هدف نهايي هربنگاه اقتصادي است كمك نمود

  :بصورت ذيل تقسيم نمود

  اهداف اصلي تحقيق 1-2-1

 و بهمن گروه مجاز هاي نمايندگي بهينه توسعه برنامه بر موثر هاي شاخص و معيارها تعيين 

  علمي روش يك اساس بر آنها بندي اولويت
                                                 
١ Analytical Hierarchy Process  
٢ Sales ; Spare part ; Services 
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 توجه با ها نمايندگي شبكه توسعه برنامه موضوع حول علمي و جامع الگويي ارائه و طراحي 

 تاثير و دخالت به

  توزيع هاي كانال بر موثر عوامل) الف

  )فروش از پس خدمات(محصول گانه سه سطوح از خارجي پوسته بر موثر عوامل) ب

   صاحبنظران ديدگاه) ج

 2-2-1  تحقيق فرعي اهداف

 شبكه توسعه با ارتباط در شخصي و ذهني قضاوتهاي بر مبتني تصميمات اتخاذ از جلوگيري 

  نمايندگيها

 ذهني و علمي غير روش بجاي گيري تصميم در كمي و عيني علمي، روش جايگزيني   

 پس خدمات و قطعه خودرو، فروش افزايش جهت مجاز هاي نمايندگي تعدادي بهينه توسعه 

 فروش از

 هاي نمايندگي كمي توسعه برنامه در فعلي هاي نمايندگي اقتصادي توجيه گرفتن نظر در 

  مجاز

 به نسبت فروش از پس خدمات و قطعه فروش خودرو، فروش واحدهاي اهميت و نقش 

  كمي توسعه برنامه در همديگر
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