
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 أ

  
  نوردانشگاه پیام

  
  

  ي و اقتصاديدانشکده علوم اجتماع

  

  نامه انيپا

  ارشد يافت درجه کارشناسيجهت در

  MBAدر رشته 
  

  :عنوان پایان نامه

  خودرورقابتي در صنعتمداري براساس مزيت مشتريتدوين استراتژي

  ) سايپامطالعه موردي شركت ( 
  

  

  :د راهنمااستا

  ي ربيعيدکتر عل
  

  

  :استاد مشاور

  جناب آقاي دكتر محمد محمودي ميمند
  

  :نگارش

  يزهرا ابوجعفر

  ٨٩شهريور 

  



 ب

  

  نوردانشگاه پیام

  
  

  ي و اقتصاديدانشکده علوم اجتماع

  

  نامه انيپا

  ارشد يافت درجه کارشناسيجهت در

  MBAدر رشته 

  

  :عنوان پایان نامه

  خودرورقابتي در صنعتمداري براساس مزيتشتري متدوين استراتژي

  ) سايپامطالعه موردي شركت ( 
  

  

  :استاد راهنما

  ي ربيعيدکتر عل
  

  

  :استاد مشاور

  جناب آقاي دكتر محمد محمودي ميمند
  

  :نگارش

  يزهرا ابوجعفر

  ٨٩شهريور 



 ت



 ث

  

  

  تقدیم به
  

  

حضرت دوست که هر چه داريم از اوست

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ج

  :سپاسگزارم از 

  . نمودهي متعال که مرا در تمامي مراحل زندگي يارياز خدا

  . نمودهيام که همواره مشوق من بوده و من را ياراز خانواده

 دکتـر   يو استاد مشاور ارجمند جنـاب آقـا        ي دکتر ربيع  ي محترم جناب آقا   ياز زحمات استاد راهنما   

  .اند اينجانب بودهين راهگشا ارزشمندشايهايکه با راهنماي ميمند يمحمود

قائم مقـام   (ي مهندس فلاح  يخصوص جناب آقا   صميمانه مسئولين محترم شرکت سايپا به      ياز همکار 

که در طول مـدت  ) مديريت توسعه تعالي شرکت سايپا (يو مهندس گلمحمد) مديريت شرکت سايپا 

  . نمودندينامه مرا يارتهيه پايان

  .غ خود مرا مورد لطف و عنايت خود قرار دادنديدري بياه که با محبتي دوستانيو از تمام

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ح

چکیده

ک قلـم فـروش   يدادن شتر ازدستيبيزي چيک مشتريدادن اند که ازدست افتهيها درامروز شرکت

 يتوانست در طول زنـدگ ي مياست که مشترييدهايان خريدادن کل جر از دستياست و آن به معن

ها به دنبال کسب  شرکتيبه عبارت. بود، انجام دهددار محصولات شرکتي که خريه زمانا دوريخود 

   .هستندان خوديارزش دوره عمر مشتر

گذاران، توليدكنندگان نقش مشتريان از حالت پيروي از توليدكننده به هدايت سرمايه     ديگر   ياز سو 

مروز موفقيت يا عدم موفقيت يك بنگاه گسترده ا در بازار. و حتي محققان و نوآوران مبدل گشته است

اوست كه با مطالعه و بررسي نيازهاي خـود و بازارگـسترده و             . اقتصادي به رفتار مشتري بستگي دارد     

گـذاري مـواردي   دارد و باتوجه به امكانات و اسـتعداد خـود بـه ارزش    دراختياركالاهاي متنوعي كه

  .كندرنهايت انتخاب ميپردازد و دمي... مرغوبيت، كيفيت وهمچون قيمت،

 ي بـرا  ي موجود، تـاکنون تنهـا بـه تـدوين اسـتراتژ           يها پژوهش يگرفته رو  صورت يهايبا بررس 

 ي مختلف انجام گرفته است، لذا در اين تحقيق سعيها مختلف با استفاده از مدليها و نهادهاسازمان

-ي تأثيرگـذار، اسـتراتژ  يخارج و   ي، و باتوجه به عوامل داخل     يمداريشده با درنظرگرفتن اصل مشتر    

  . صنعت خودرو و به خصوص شرکت سايپا ارائه دهيمي را برايمداري مناسب مشتريها

. باشـد ي نفـر م ـ   ٨٨ که   ي مورد نظر اين تحقيق عبارت است از کليه مديران سطح عال           يجامعه آمار 

 نفـر   ٨٨ ي تمام يرا انجام گرفت، ب   يشمار به روش تمام   يبند طبقه يگيراين تحقيق که براساس نمونه    

 پرسشنامه جهت انجام کـار عـودت داده         ٣٠ پرسشنامه ارسال گرديد که در نهايت        يمدير درسطح عال  

 نقـاط  يمأموريت سـازمان و نيـز شناسـاي       يدر اين راستا ابتدا به توزيع کاربرگ جهت شناساي        . شد

 کمـک   ارائـه گرديـد و سـپس بـه        ) IFE و   EFE يهاماتريس(قوت و ضعف، و فرصت و تهديد        

 و  QSPM و   SWOTدر ادامه به کمک ماتريس      .  شد ي موقعيت سازمان شناساي   SPASE و   IEتکنيک  

.  گرديـد  يبنـد  شـرکت مـشخص و درنهايـت اولويـت         يهايبراساس نظرات مديران سازمان استراتژ    

 در ناحيـه  SPASE و IEرو نشان دادند که موقعيت شرکت سـايپا در مـاتريس          تحقيق پيش  يهاطافته

  . متناسب با اين ناحيه ارائه گرديديهايکارانه قراردارد که استراتژمحافظه

 ايـن   يهـا جهت اسـتفاده از يافتـه     (گذاران   شرکت سايپا و سياست    ي را برا  يدر انتها نيز پيشنهادات   

  .   جهت تحقيقات آينده ارائه نموديميو راهنماي) تحقيق

  

   مزيت رقابتي-مداري  مشتري-استراتژي : يواژگان کليد



 خ

    فهرست مطالب

  صفحه  عنوان

  ١  مقدمه

    قیات تحقیکل: فصل اول

  ٤   مقدمه١-١

  ٤  ان مسألهي ب٢-١

  ٤  هاي تحقيق پرسش٣-١

  ٥   پيشينه تحقيق٤-١

  ٦  ها اهداف تحقيق و ضرورت آن٥-١

  ٦  هاي تحقيق بهره گيرندتوانند از يافته كه ميي نهاد و يا مؤسسات٦-١

  ٧   تحقيقيشناسش اطلاعات مربوط به رو٧-١

  ٧  هاي تحقيق محدوديت٨-١

  ٧   پايايي و روايي تحقيق٩-١

  ٨   تعريف واژگان كليدي و اصطلاحات تخصصي١٠-١

    

    قیات تحقی و ادبي نظریمبان: فصل دوم

  ١٠   مقدمه١-٢

    کی استراتژيزیربرنامه:  بخش اول2-2

  ١٢   استراتژي١- ٢- ٢

  ١٣     استراتژي   سطوح١-١- ٢- ٢

  ١٥   تعريف مديريت استراتژيك٢- ٢- ٢

  ١٦  استراتژيك ابعاد مديريت١-٢- ٢- ٢

  ١٨  کيت استراتژيريضرورت استفاده از مد ٢-٢- ٢- ٢

  ١٨  کيت استراتژيري مديايمزا ٣-٢- ٢- ٢

  ١٩   مراحل مديريت استراتژيك٤-٢- ٢- ٢

  ٢١  ين استراتژيتدو ٣- ٢- ٢

  ٢٢  ي استراتژياجرا ٤- ٢- ٢

  ٢٣  ي استراتژيابيارز ٥- ٢- ٢

  ٢٦  ها استراتژيست٦-٢-٢

  ٢٦  )رسالت( بيانيه مأموريت ٧-٢-٢

  ٢٧  ها و تهديدات خارجي فرصت٨-٢-٢

  ٢٨   نقاط قوت و ضعف داخلي٩-٢-٢



 د

صفحهعنوان

  ٢٨   اصطلاحات و تعاريف ١٠-٢-٢

  ٢٨  هاي بلندمدت هدف١ -١٠-٢-٢

  ٢٩  هاي سالانه هدف٢-١٠-٢-٢

  ٢٩  ها استراتژي٣-١٠-٢-٢

  ٢٩  هامشي خط٤-١٠-٢-٢

  ٢٩  هااستراتژي مراتب ١١- ٢- ٢

  ٣٠  بنگاه استراتژي١- ١١- ٢- ٢

  ٣٠  كاروكسب استراتژي٢- ١١- ٢- ٢

  ٣٠  ايوظيفه استراتژي٣-١١-٢-٢

  ٣١  استراتژيكمديريتاساسيمدل ١٢-٢-٢

  ٣٢  کي استراتژيريز برنامهي ابزارها١٣-٢-٢

  ٣٢  )SWOT(ضعف  اطنق قوت و اطا، نقهصت فرديدات،يس تهاترم ١-١٣-٢-٢

  ٣٤  )SPACE( ماتريس ارزيابي موقعيت و اقدام استراتژيك ٢-١٣-٢-٢

  ٣٦  )QSPM (ريزي استراتژيك كمي ماتريس برنامه٣-١٣-٢-٢

  ٣٧   الگوهاي تبيين استراتژي١٤-٢-٢

  ٣٧  ريزي شده طرح استراتژي١-١٤-٢-٢

  ٣٧   استراتژي كارآفرين٢-١٤-٢-٢

  ٣٧  اتژي ايدئولژيكاستر  ٣-١٤-٢-٢

  ٣٧   چتري  استراتژي٤-١٤-٢-٢

  ٣٨   استراتژي فرآيندي٥-١٤-٢-٢

  ٣٨   استراتژي ناپيوسته٦-١٤-٢-٢

  ٣٨   توافقي  استراتژي٧-١٤-٢-٢

  ٣٨    تحميلي  استراتژي٨-١٤-٢-٢

  ٣٩  ها انواع استراتژي١٥-٢-٢

  ٣٩  هاي يكپارچگي استراتژي١-١٥-٢-٢

  ٣٩  دي به بالا يكپارچگي عمو١-١-١٥-٢-٢

  ٣٩   يكپارچگي عمودي به پايين٢-١-١٥-٢-٢

  ٣٩   يكپارچگي افقي٣-١-١٥-٢-٢

  ٤٠  هاي متمركز استراتژي٢-١٥-٢-٢

  ٤٠   رسوخ در بازار١-٢-١٥-٢-٢

  ٤٠   توسعه بازار٢-٢-١٥-٢-٢

  ٤٠   توسعه محصول٣-٢-١٥-٢-٢

  ٤٠  هاي تنوع استراتژي٣-١٥-٢-٢



 ذ

صفحهعنوان

  ٤١  ع همگون تنو١-٣-١٥-٢-٢

  ٤١   تنوع ناهمگون٢-٣-١٥-٢-٢

  ٤١   تنوع افقي٣-٣-١٥-٢-٢

  ٤١  هاي تدافعي استراتژي٤-١٥-٢-٢

  ٤١   مشاركت١-٤-١٥-٢-٢

  ٤٢   كاهش٢-٤-١٥-٢-٢

  ٤٢   واگذاري٣-٤-١٥-٢-٢

  ٤٢   انحلال٤-٤-١٥-٢-٢

  ٤٢   تركيب٥-٤-١٥-٢-٢

    

    يمداريمشتر:  بخش دوم2-3

  ٤٣   مقدمه١- ٣- ٢

  ٤٧  هاي خدمات پس از فروش تدبير چالش٢-٣-٢

  ٥٢  )CRM( مشتري مداري٣-٣-٢

  ٥٢   مزيت رقابتي٤-٣-٢

  ٥٣  دهنده رقابت نيروهاي شكل٥-٣-٢

  ٥٣  الگوي مبتني بر پنج نيروي پورتر:  تجزيه و تحليل رقابت٦-٣-٢

  ٥٤   تهديد ورود١-٦- ٣- ٢

  ٥٥   موانع ورود ١-١-٦- ٣- ٢

  ٥٩  گان كنند  قدرت تأمين٢-٦- ٣- ٢

  ٦٠    قدرت خريداران ٣-٦-٣-٢

  ٦٣   تهديد محصولات جايگزين ٤-٦-٣-٢

  ٦٤   صنعت ي رقابت ميان رقباي فعل٥-٦-٣-٢

  ٦٧   مشتري٧-٣-٢

  ٦٨  ينياز مشتر ١-٧-٣-٢

  ٦٨  ) مشتريان انواع (بندي مشتريان  شناسايي و طبقه٨-٣-٢

    

    رکت مورد تحقیق شیتاریخچه خودرو در ایران و معرف:  بخش سوم2-4

  ٨٣   تاريخچه خودرو در ايران١-٤-٢

  ٧٠   تاريخچه شرکت سايپا٢-٤-٢

  ٧٠  شرکتي معرف١-٢-٤-٢

  ٧٠  ي جانماي٢-٢-٤-٢



 ر

صفحهعنوان

  ٧١   سازمان٣-٢-٤-٢

  ٧١  شرکتيتجار محيط٤-٢-٤-٢

  ٧١   شرکتي دستاوردها٥-٢-٤-٢

  ٧٢  سازمانياصل مشتريان٦-٢-٤-٢

  ٧٢  لات محصو٧-٢-٤-٢

  ٧٢   فصليبند جمع٣-٤-٢

    

    روش تحقیق: فصل سوم 

  ٧٤   مقدمه١-٣

  ٧٤   روش تحقيق٢-٣

  ٧٤   و نمونه مورد مطالعهي جامعه آمار٣-٣

  ٧٤   اطلاعات تحقيقيآور روش جمع٤-٣

  ٧٥   روش انجام تحقيق٥-٣

  ٧٦   مرحله شروع١-٥-٣

  ٧٦  ي مرحله ورود٢-٥-٣

  ٧٦   مرحله مقايسه٣-٥-٣

  ٧٦  يگير مرحله تصميم٤-٥-٣

  ٧٦  ها دادهي روش و ابزار گردآور٦-٣

  ٧٦  ياروش کتابخانه١- ٦- ٣

  ٧٦  ي روش ميدان٢-٦-٣

  ٧٧  ها پرسشنامهي و پايايي رواي٧-٣

  ٧٧  سنجش ابزار يرواي ١-٧-٣

  ٧٧  سنجش ابزار پايايى ٢-٧-٣

  ٧٧  شده توزيعيهاپرسشنامه پايايى و ي رواي٣-٧-٣

  ٧٨  هاحليل اطلاعات و دادهوت روش تجزيه٨-٣

  

     تحقیقيهایافته: فصل چهارم

  ٨٠   مقدمه١-٤

  ٨٠   شرکت سايپايها و باورهاانداز، مأموريت، ارزش تبيين چشم٢-٤

  ٨٠    انداز سايپا چشم١-٢-٤

  ٨٠  سايپا  شرکتيمداري بيانيه مأموريت مشتر٢-٢-٤

  ٨١   شرکتيها و باورها ارزش٣-٢-٤



 ز

صفحهعنوان

  ٨١   شرکت سايپايمداري مشتريهايعيين استراتژت٣- ٤

  ٨١  ي مرحله ورود١-٣-٤

  ٨٢  ي و خارجي عوامل داخلي ماتريس ارزياب١-١-٣-٤

  ٨٥   مرحله مقايسه٢-٣-٤

  ٨٥  (IE) ي و خارجي ماتريس عوامل داخل١-٢-٣-٤

  ٨٥  (SWOT) ماتريس نقاط قوت و ضعف، و فرصت و تهديد ٢-٢-٣-٤

  ٨٨  SWOT از ماتريس يراج نتيجه استخ٣-٢-٣-٤

  ٨٨  (SPACE) موقعيت و اقدام استراتژيک ي تهيه ماتريس ارزياب٤-٢-٣-٤

  ٩١  يگير مرحله تصميم٣-٣-٤

  ٩١  (QSPM) ي استراتژيک کميريز ماتريس برنامه١-٣-٣-٤

  ٩٥   سؤالات پژوهشي بررس٤-٤

  

    نتایج و پیشنهادات: فصل پنجم

  ٩٨   مقدمه١-٥

  ٩٨  قيق تحيها يافته٢-٥

  ٩٨   يافته اول١-٢-٥

  ٩٨   يافته دوم٢-٢-٥

  ٩٩   سازمانيها فرصت١-٢-٢-٥

  ٩٩   سازماني تهديدها٢-٢-٢-٥

  ١٠٠   نقاط قوت سازمان٣-٢-٢-٥

  ١٠٠   نقاط ضعف سازمان٤-٢-٢-٥

  ١٠١   يافته سوم٣-٢-٥

  ١٠١   يافته چهارم٤-٢-٥

  ١٠١   يافته پنجم٥-٢-٥

  ١٠٣   تحقيقي پيشنهادها٥-٥

  ١٠٣  ي کاربردي پيشنهادها١-٣-٥

  ١٠٤  گذاران   سياستي براي پيشنهادهاي٢-٣-٥

  ١٠٤   تحقيقات آيندهي براي پيشنهادهاي٣-٣-٥

  ١٠٥  منابع و مآخذ

  

  

  

  



 س

صفحهعنوان

    هاپیوست

  ١٠٨  )مأموريتکاربرگ تهيه بيانيه(کاربرگ اول : پيوست الف

  ١١١   )IE ي و خارجيل داخل عواميماتريس ارزياب( کاربرگ دوم : پيوست ب

  ١١٥  )QSPM ي استراتژيک کميريزماتريس برنامه( کاربرگ سوم : پيوست ج

  ١١٨  ينتايج آمار: پيوست د

    

    

    

    

    

    

    

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    



 ش

    هافهرست جدول

صفحهعنوان

  ١٠   بررسي تغييرات مديريت١-٢جدول 

  ١٥  ي سطوح استراتژ٢-٢جدول 

  ٣٤  )SWOT(ضعف  اطنق قوت واط ا، نقهصت فرديدات،يس تهاترم ٣-٢ول جد

  ٥٠  هاي خدماتي شش گام مديريت شبكه٤-٢جدول 

  ٧٥   ي تدوين استراتژي براي چارچوب تحليل١-٣جدول 

  ٨٣  (EFE)ي عوامل خارجي ماتريس ارزياب١-٤جدول 

  ٨٤  (IFE) ي عوامل داخلي ماتريس ارزياب٢-٤جدول 

  ٨٥  (IE) ي و خارجيتريس عوامل داخل ما٣-٤جدول 

  ٨٦  (SWOT) ماتريس نقاط قوت و ضعف، و فرصت و تهديد ٤-٤جدول 

  ٨٩  (SPACE) موقعيت و اقدام استراتژيک ي ماتريس ارزياب٥-٤جدول 

  ٩٢  (QSPM) ي و خارجي عوامل استراتژيک داخلي استراتژيک کميريز ماتريس برنامه٦-٤جدول 

  ٩٤  آمدهدست بهيهاي استراتژيبندلويت مقايسه و او٧-٤جدول 
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    فهرست نمودارها

صفحهعنوان

  ١٤  مراتب سطح استراتژي براي يك شركت چندكاره سلسله١ـ٢نمودار 

  ٢٠   چرخه فرآيند مديريت استراتژيك برمبناي الگوي هاروارد ٢-٢نمودار 

  ٢١   الگوي جامع مديريت استراتژيك ٣-٢نمودار 

  ٢٥   ارزيابي عملكرد و كنترل٤-٢نمودار 

  ٣١   زنجيره استراتژي٥-٢نمودار 

  ٣٢  رابينسونوپيرساستراتژيكمديريت مدل٦-٢نمودار 

  ٣٦   ماتريس ارزيابي موقعيت و اقدام استراتژيك٧-٢نمودار 

  ٤٣   شرکتيرونيط بي محي مدل پورتر، بررس٨-٢نمودار 

  ٥٤   بر پنج نيرو الگوي رقابت مبتني٩-٢نمودار 

  ٩١  (SPACE)ماتريس ارزيابي موقعيت و اقدام استراتژيك ١-٤نمودار 

  

  

  



١

  مقدمه

هاى دولتـى و خـصوصى، همچنـين در حـوزه خـدمات و              مشترى در همه سازمان   امروزه رضايت 

مـشترى از  باتوجه به گستردگى اين موضـوع رضـايت  . صنعت به عاملى تعيين كننده تبديل شده است  

كيفيت است و به همان نسبت معيارى مهـم در چهـارچوب            اسى و غيرقابل اجتناب مديريت    اصول اس 

ISO -٢٠٠٠در آخرين تجديد نظر درخانواده . هاى تعالى سازمانى استمدل مـشترى  ، رضايت٩٠٠٠

ISO -٢٠٠٠عنوان هدف بنيادى اهداء مدارك به كـه البتـه در ويـرايش    . ( شـناخته شـده اسـت   ٩٠٠٠

ISOقبلى ).ين موضوع ناديده گرفته شده بود ا٩٠٠٠

و ) هـاى متعـدد اسـت     كه از پيشروان گواهينامه   (بنابراين، چندان عجيب نيست كه صنعت خودرو        

اند تا حلقه نهايى كه همان مشترى نهايى است را به حوزه تحقيقـات             اندركاران آن تصميم گرفته   دست

رو بـوده  هاى اخير با تغييرات شگرفى روبهكرد كه صنعت خودرو در سال بايد اذعان . خود وارد سازند  

رقـابتى  نخستين تغييرات به دليل رشد رقابت در بازار است كه عامل كيفيت را به عنوان مزيـت                . است

. خصوصاً بـراى توليدکننـدگان و كـسانيكه در بازارهـاى سـنتى بـه فعاليـت مـشغولند                  . كندمطرح مى 

هاى مختلف  هايى كه بين شركت   ها و ادغام  توافققرارگرفتن صنعت خودرو در كانون توجه همگان با         

محمدرضا . (ارتباط نبوده و همگى مهر تأييدى براهميت اين صنعت استشود بىخودروساز انجام مى 

  )١٥١كريمى، مجله تدبير شماره 

ها و از هزينه) يا فروشگاه(داشتن مشترى و ترغيب وى به خريد دوباره از شركت هزينه راضى نگه

بـراين  عـلاوه . روى ما قرار دارد، بسيار كمتر اسـت       كه درراه جذب يک مشترى جديد پيش      مشكلاتى  

تواند باعث تبليغ رايگان شركت توسط وى و در نتيجه جذب مـشتريان جديـد               هرمشترى مى رضايت

اى هاى خود براى جذب مشتريان جديد توجه ويژهها در كنار سياسترو است كه شركتاز اين. باشد

(http:// It-projects.blogfa.com). كنندنگهدارى مشتريان فعلى و قديمى خود مىبه حفظ و 

-كـسب مزيـت  . كندهايى است كه ماندگارى سازمانى را تضمين مى  رقابتى نيز ازجمله مؤلفه   مزيت

ها بـا تفكـر و طراحـى    شود بلكه بايستى سازمانرقابتى به صورت تصادفى و بدون برنامه حاصل نمى      

مشترى مـدارى، بـازارآفرينى و بـازارگرايى ايجـاب     . ى علمى در اين راستا حركت کنند    هاچهارچوب

هـا و منـابع انـسانى    هاى سرآمدى براى بهبود وضعيت موجـود رهبـرى، اسـتراتژى          كند كه از مدل   مى

سـازى بـراى رسـيدن بـه بهبودهـاى مطلـوب و             هاى بهبود و پروژه   شناسايى دائم حوزه  . استفاده شود 

الگـوي  . شـود جويى در وقـت مـى     شده موجب صرفه  از طريق الگوهاى استاندارد و تجربه     مدار  رقابت

ها، بنيادهاى بهبود را در ابعـاد مختلـف سـازمان ايجـاد و بـا                سرآمدى ازطريق توجه به توانمندسازي    



٢

سـازى  دار، انسجام منطقى را درون هر رويكـرد ايجـاد و ازطـرف ديگـر بـا يكپارچـه                  رويكردى نظام 

کنند كـه حاصـل آن بهبـود        هاى سازمانى ايجاد مى   ها سينرژى در توانمندسازي   انمندسازيمجموعه تو 

كردن توان با حاكم  صورت مى دراين. توانمندى كاركنان، افزايش كيفيت و كسب بازارهاى جديد است        

ايـرج  . ( برنده بر سازمان، سودآورى سازمان را تـضمين كـرد         هاى پيش هوشمندى رقابتى و استراتژى   

  )١٦٩انى، ماهنامه تدبير شماره سلط

هـاي  اسـتراتژيک بـراي سـازمان     مداري و تدوين برنامه   کارگيري اصول مشتري  اهميت به باتوجه به 

گوناگون در دنياي متلاطم کنوني و ازطرفي اهميت و تأثير فعاليت و عملکرد شرکت سايپا در صنعت                 

جات در اين عرصه، تحقيـق حاضـر بـا          عنوان يکي از بزرگترين و مهمترين کارخان      خودروي کشور به  

مطالعه مـوردي شـرکت     (خودرو  رقابتي در صنعت  مداري براساس مزيت  تدوين استراتژي مشتري  « موضوع  

  : گردداين تحقيق درقالب پنج فصل تدوين مي. انجام خواهدشد» )سايپا

ؤالات آن،  در فصل اول تحقيق، كليات تحقيق ارائه خواهد شد که دربرگيرنده مسأله تحقيـق و س ـ               

کننـدگان از نتيجـه تحقيـق، نـوع تحقيـق،           پيشينه تحقيق، ضرورت و اهميت موضوع تحقيق، اسـتفاده        

ها و مشكلات تحقيق، پايايي و روايي تحقيق و چند واژه و اصـطلاح   مراحل انجام تحقيق، محدوديت   

  . باشدمى

-اسـتراتژيک، مـشتري   ريـزى   بخش برنامه نمايد و شامل سه   فصل دوم ادبيات تحقيق را تشريح مى      

در بخش اول تعاريف و مفاهيم حوزه پژوهش، در بخش دوم           . باشدمداري و معرفى شركت سايپا مي     

-مداري ارائه گرديده و در بخش سوم اين فصل به معرفى شـركت سـايپا مـي                ادبيات موضوع مشتري  

.پردازيم

.گردد بيان مىفصل سوم بيانگر روش تحقيق است و مراحل عملى انجام پژوهش در اين فصل

انداز و طور كامل ارائه خواهدگشت و دربرگيرنده چشمهاي تحقيق بهدر فصل چهارم تحقيق، يافته 

-باشد و در انتهاى فصل استراتژي     ها و نتايج مراحل مختلف تحقيق مى      مأموريت شركت سايپا و يافته    

-پردازد، ارائه مىه فعاليت مي اي که شرکت در آن ب     مداري و در ناحيه   شده در زمينه مشتري   هاى تعيين 

.گردد

هاى ارائه شده در فصل چهارم مورد بررسى و و در نهايت در فصل پنجم، نتايج تحقيق برپايه يافته   

جهت استفاده (گذاران در انتها نيز پيشنهاداتي را براي شرکت سايپا و سياستبحث قرارگرفته و سپس 

  .  قيقات آينده ارائه خواهيم نمودو راهنمايي جهت تح) هاي اين تحقيقاز يافته

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  فصل اول

کليات تحقيق



٤

  کلیات تحقیق: فصل اول

   مقدمه1-1

ق و سؤالات آن    يابتدا مسأله تحق  . شوديشده، پرداخته م  ق انجام يات تحق يح کل ين فصل به تشر   يدر ا 

ح داده  يق توض ـ ي ـن اهـداف تحق   يت و همچن  يق و ضرورت و اهم    ينه تحق يشيشوند و در ادامه پ    يذکر م 

 ـ تحق يهـا تيق، محـدود  ي ـج تحق يکنندگان از نتا   دنبال آن استفاده   به. خواهد شد   ـ و روا  يياي ـق، پا ي  يي

  . گردديان ميق بي مورد استفاده در تحقي و اصطلاحات تخصصيديق و در انتها واژگان کليتحق

  

   بیان مسأله1-2

اي استوار گشته، به گونـه    » ت مشتريان رضاي« و  » مداري  مشتري« برپايه   وكار   امروزه دنياي كسب  

. تنها مشكل بلكه غيرممكن است    ن بدون درنظر گرفتن اين اصل نه      آكه گسترش خدمات و حتي ارائه       

دانند كه  انديشند، به خوبي مي   فعالان عرصه اقتصاد و كسانيكه به ماندگاري جاودانه در اين عرصه مي           

هميشه حق  « مداري است و درك اين سخن كه        تري مش اساس بقاء و استمرار در دنياي تجارت، اصل       

  .دانندهاي خويش ميسرلوحه برنامه» با مشتري است 

سـاله صـنعت خودروسـازي ايـران بـرروي          ٣٠شـايد تمركـز     : گويدروزنامه انگليسي اينپدنت مي   

شـد، جـوك بزرگـي در انگلـيس باشـد، امـا       خودروي هيلمن هانتر كه بانام پيكان در ايران عرضه مي   

ميليـون دسـتگاه خـودرو،      عيت آن است كه درحال حاضـر ايـران بـا توليـد سـالانه بـيش از يـك                   واق

اين جايگاه براي صـنعتي كـه   . شانزدهمين صنعت خوردوسازي بزرگ دنيا را در خود جاي داده است   

اكنون به دليل ارتبـاط بـا دولـت و نيروهـاي             كار خود را با مونتاژ جيپ آغاز كرد و هم          ١٩٥٧از سال   

  . هاي آمريكا قرار دارد چندان بد نيستي ايران در معرض تحريمنظام

 در  يمـدار يرگذار در اصـل مـشتر     ي عوامل تأث  ييشود با شناسا  ي م ين موضوع سع  يلذا باتوجه به ا   

  .مي فراهم نمائيدات داخليان از توليت مشتريشتر رضاي جلب هرچه بينه را برايصنعت خودرو، زم

  

  هاي تحقیق پرسش1-3

باشد داراي فرضيه نبوده و تنها يك پرسش        جايي كه به دنبال تدوين استراتژي مي      يق از آن  اين تحق 

  :كنداصلي و دو پرسش فرعي را دنبال مي

  :سؤال اصلي تحقيق

  پا كدام است؟ يرقابتي در شرکت سامداري براساس مزيتـ استراتژي مناسب مشتري



٥

  :سؤالات فرعي تحقيق

   بالفعل چگونه است؟يوضعيت شركت از نظر تهديد رقبا.١

  ن چگونه است؟يگزيوضعيت شركت از نظر تهديد محصولات جا.٢

  داران چگونه است؟يوضعيت شركت از نظر تهديد قدرت خر.٣

کنندگان چگونه است؟نيوضعيت شركت از نظر تهديد قدرت تأم.٤

واردان چگونه است؟وضعيت شركت از نظر تهديد تازه.٥

  

   پیشینه تحقیق1-4

ها، تحقيقات متعددي صورت گرفتـه  مداري براي سازمانوين استراتژي مشتري  با توجه به نقش تد    

باشد هاي گوناگوني مي  نامههاي متفاوت موضوع پايان   ها و روش  و تدوين استراتژي با استفاده از مدل      

  :توان به موارد ذيل اشاره كردكه از آن جمله مي

 يهـا  شـرکت  يرقـابت تيجاد مز يت و ا  ي در موفق  يمداري مشتر يهاي کاربست استراتژ  ياثربخش. ١

 ـ ام ي عل ـ يف آقـا  يبـه تـأل   ) CRMکـرد   يد بر رو  يبا تأک  ( ي و گردشگر  ييخدمات مسافرت هوا    يدي

.باشديام نور که درحال اجرا مي ارشد دانشگاه پي کارشناسي دانشجويآبادحسن

 ـ بازاريهاين استراتژي رابطه ب  يبررس. ٢  ـ و مزيابي  ـ توليهـا  در شـرکت يت رقـابت ي  قطعـات  يدي

ام نور سـال    ي ارشد پ  ي، کارشناس يوسف نادر ي يف آقا يبه تأل )  در تهران    يدي شرکت تول  ١٠ ( يصنعت

١٣٨٥.

 بابـک  يف آقـا يسازش خودرو کـشور بـه تـأل    صنعت قطعهيرقابتتي عوامل مؤثر بر مز   يبررس. ٣

ارشـد  يامه کارشناس نانيج، پا ي اسداله کرد نائ   ي و مشاوره آقا   ي اصغر مشبک  ي آقا يي و به راهنما   يغفار

.١٣٨٥ت مدرس سال ي دانشگاه تربيدانشکده علوم انسان

 واردات يط آزاد ساز  يران در شرا  ي ا ي صنعت خودروساز  يرقابتتي بر مز  ير بستر مل  ي تأث يبررس. ٤

 دکتـر   ي آقا يي و به راهنما   ي حسن چامق  يف آقا يبه تأل ) خودروراني شرکت ا  يمطالعه مورد ( خودرو  

ارشد دانـشکده   ينامه کارشناس اني، پا ينيد خدادادحس يدحمي دکتر س  ي مشاوره آقا   و يغلامرضا گودرز 

.١٣٨٤ت دانشگاه امام صادق سال يري و مديمعارف اسلام

 ي، مطالعـه مـورد    يرقـابت تي کسب مز  ي برا يک داخل يل عوامل استراتژ  يه و تحل  ي و تجز  يبررس. ٥

چـه و مـشاوره     ژه قـره  ي خانم من  ييبه راهنما  و   ي ابوالفضل ابوالفضل  يف آقا يخودرو به تأل  رانيشرکت ا 


