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  غيرماليمالي و  تأثيرگذار هايمؤلفهبا استفاده از  خدمات پس از فروش خودروسازان
  

 ١حميدرضا رادمان نژاد

 ٢محمدابراهيم محمد پورزرندي

 ٣مهرزاد مينويي

 چكيده

در رضايت مشتري و حفظ آن داشته باشــد. مشــتريان بــا ي مهمتواند نقش خدمات پس از فروش مي

داده و ارتبــاط و ارزش برند را در نــزد خــود افــزايش  شدهكمك خدمات پس از فروش به يك برند وفادار 
 اســت وكاركســبو ارتقــاء عملكــرد يــك  كننــد كــه نتيجــه آن بهبــود كيفيــتبرقرار مي آنبا  ايسازنده

 خــدمات بتواننــد و داشــته را مشــتريان اطلاعات از آگاهانه استفاده اييتوان كه هستند موفق هاييسازمان
 ريســك مــديريت الگــوي طراحــي به تحقيق اين در بنابراين؛ كنند عرضه هاآن به را بهتري فروش از پس

 غيرمــاليمــالي و  مــؤثر هايمؤلفــه از اســتفاده بــا يدك سايپا هاينمايندگي شبكه وكاركسب در اعتباري
  .باشندمي سايپا شركت هاينمايندگي تحقيق اين در موردبررسي نمونه. است شدهپرداخته

 هاينماينــدگي عملكــرد خــدمات، هزينــه شــامل، غيرمالي و مالي هايمؤلفه داد نشان تحقيق نتايج 
 خــدمات كيفيــت نماينــدگان، وثيقــه ميــزان نماينــدگان، حسابيخوش فروش، از پس خدمات دهندهارائه

 شــبكه) سن يا و( قدمت ،هانمايندگي خريد ميزان هانمايندگي شبكه خدمات سرعت ،اهنمايندگي شبكه
 مــديريت بــر فــروش از پــس خــدمات دهنــدهارائه هاينمايندگي شبكه ايمنطقه موقعيت و هانمايندگي

  نددار تأثير اعتباري ريسك بهينه
  

  كليدي كلمات

  ،وكاركسب ازان،خودروس فروش از پس خدمات اعتباري، ريسك بهينه مديريت
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  مقدمه

كــه كليــه  كننــدمــيتمام افراد به نحوي با اين مفهوم آشنايي دارند و اذعان  تقريباًدر جامعه امروزي 

در زبان عرف عبــارت اســت از خطــري كــه بــه علــت عــدم  سكير شئونات زندگي با ريسك مواجه است.
 ايــن عــدم اطمينــان بيشــتر باشــد، هرقــدرو  آيــدميدر آينــده پــيش  ايحادثــهاطمينان در مورد وقــوع 

طــرح و مهــم م هاســازمانو  مؤسســاتريسك براي كليــه . كه ريسك زيادتر است شودميگفته  اصطلاحاً
مقــررات بــراي پــنج گــروه از  شود اما تجارب دو دهه گذشته حكايت از آن دارد كه اين مجموعهتلقي مي

هــا و شــامل بانك مؤسســاتگــروه از  . ايــن پــنجاز اهميت حيــاتي و بلافاصــله برخــوردار اســت مؤسسات
بيمــه،  هايشــركتار، ســرمايه و بــورس اوراق بهــاد مــالي بــازار مؤسســاتغير بانكي بازار پول،  مؤسسات

پرداخــت مطالبــات و  زمــانهمبــالاخره نظــام تســويه  اجتمــاعي و تــأمينهاي بازنشســتگي و صــندوق
پول، بانــك جهــاني، بانــك  الملليبينمالي جهاني نظير صندوق  هايهاست. به همين دليل سازمانبدهي

هاي ررات نظــارتي در زمينــهديگر طي دهه گذشته به گردآوري و تــدوين مقــ و تعدادي الملليبينتسويه 
 بهترين تجارب كشــوري در ســطح جهــان آوريجمعبه  درواقعاند. اين مجموعه مقررات كرده فوق اقدام

قــرار  و اقتصــادهاي نوظهــور توســعهدرحالهاي مــذكور در اختيــار كشــورهاي شــود. مجموعــهمربوط مي
 در ايــن وخطــاآزمون ني شــوند و ازاست تا از اين طريق موفق به اجــراي بهتــرين تجــارب جهــا شدهداده

در  قيــتحق يبــرا يموضوع مهم ترديدبي ،ياعتبار سكير يابيارز ).٢٠١٢ ،١فوكوداكنند (ها پرهيز زمينه
اســتفاده  نوعيبــه تواندمي ياعتبار سكيدرست از ر يابي. ارزآيدميبه حساب  يمال سكير تيريمد نهيزم

خــود را  هايبــدهي تواننــدنمي انياز مشــتر يبعضــ يوقتــ شــود. ليتبــد ياقتصــاد هياز سرما مؤثر اريبس
 نيبنــابرا؛ دهــدميرخ  دهندهوام يمال هايسازمان يبرا ياقتصاد ستميشكست س يبازپرداخت كنند، نوع

از  يكــياعتبــار،  بنــديدرجهبانك و  انياعتبار به مشتر يدر مورد اعطا گيريتصميمبهبود در امر  تياهم
  ).١٣٩٣ ،ي(قاسم به آن پرداخت ديبا شترياست كه ب يمسائل

 درگذشــته البتــه اســتوار اســت،» احتمــال خطــر«هاي ارزيابي قابليت اطمينان بر ارزيابي شيوه اصولاً
بــرداري ارزيــابي هــاي كيفــي از ســوابق و تجربيــات در طراحــي و بهرهقابليت اطمينان بــر مبنــاي تحليل

اطمينــان يكــي از  تيــقابل بــوده اســت. اتكــاابــل اي غيرقعنوان يك قضاوت حرفــهشد كه اين روش بهمي
بخش بــودن احتمال عملكرد رضــايت«است:  شدهتعريف صورتبدينهاي ذاتي محصول است كه مشخصه

). ٢٠١٤، ٢(ميشــانكووا، كاسيشــووا »معــين زمانمــدتيك سيستم تحت شرايط كــاري مشــخص و بــراي 
، هامــدللحــاظ تــاريخي هســتند. در ايــن  بــه هامــدلترين هاي ساختاري، نخستين گروه و قــديميمدل

هاي ساختار ســرمايه قــرار دارنــد. مــدل تأثيرهستند كه تحت  ٣زاديوكار، رويداد درونهاي كسبناكامي
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هاي ساختاري نيستند كه بر مبنــاي ســاختار قــوي اقتصــادي بنــا شــده باشــند. ، مانند مدل٤تقليل يافته
، قصــور تقليــل يافتــههاي يه وابســته هســتند، در مــدلهاي ساختاري بــه ســاختار ســرمامدل كهدرحالي

ي آن بررســي شــود. اخيــراً نــوع گردد و سعي بــر آن اســت كــه دورهتلقي مي ٥زايك متغير برون عنوانبه
هاي مــدل عنوانبــه هــاآنهــا، از ي تخصصــي پژوهشاســت. در پيشــينه ايجادشدهنيز  هامدلجديدي از 

هســتند  هامــدلبخش ايــن گــروه از ، الهامتقليل يافتهاي ساختاري و هشود. عناصر مدلياد مي ٦تركيبي
در جــدول  هامــدلاز اين  ايخلاصهزيادي ارائه شده است.  هايمدلدر راستاي مديريت ريسك اعتباري 

 )٢٠١٥، ٧(كلستينگ و كوگ زير آورده شده است.

بــارات و ايجــاد رابطــه منطقــي عدم بازپرداخت اعت هايزيان بينيپيشريسك اعتباري با  گيرياندازه

و تعيــين ســرمايه  هــادارايي گذاريقيمتتركيب پرتفوي اعتباري،  سازيبهينهبين ريسك و بازده، امكان 
نموده و نوعي مزيت نســبي  همو حفظ توان رقابتي، فرا ايسرمايه هايهزينهكاهش  منظوربهاقتصادي را 

ايجــاد خواهــد كــرد. پــس از فــروش خودروســازان؛ خدمات  هايشركتخودروساز و نيز  هايشركتبراي 
بــودن ارزيــابي تــوان بازپرداخــت  ياتيــو ح هاشــركتايــن وكــالتي  -بنابراين با توجه به منــابع مــالكيتي

و  ياعتبــار ســكير تيريمــد نــهيدر زم قيــ، پژوهش و تحقخدمات پس از فروش هايشركتنمايندگان 
  دارد. ارياهميت بسه، طراحي و تهيه الگوي مناسب و مطلوب در اين زمين

 رانيــخدمات پس از فروش در اقصا نقاط كشــورمان ا هاينمايندگي روزافزون شيامروزه ما شاهد افزا

خــدمات پــس از  ندهينما )،ليشركت (اص رينظ يمتفاوت هايموقعيتبا  يارياشخاص بس درنتيجه. ميهست
 در .شــوندمي ريــدرگ پس از فروش،خدمات  هاينمايندگي) در رابطه با انيمشترثالث (فروش و اشخاص 

خــدمات  هايشــركتدر  ياعتبــار ســكير نــهيبه تيريمد يالگو نيو تدو ي، طراحپيشنهادشدهپژوهش 
 يهايمؤلفــهو در آن،  باشــدمي مــدنظر )دكيــ پايشــركت ســا ژه،يــو طوربه(و  انخودروسازاز فروش  پس

 هاينماينــدگي يبــرا يو اعتبــار يتيريمــد هايمشــيخط ،هانماينــدگيمديريت خدمات شبكه  همچون
 يانســان يرويــو ن كپارچــهي، نظام اطلاعــات و ارتباطــات هانمايندگي نيمجاز، ساختار و سازمان مناسب ا

 بنــديرتبهامتيــاز اعتبــاري و  هايمؤلفه ،ياعتبارسنج حيصح هايشيوه ز،يو ن هانمايندگي نيكارآمد در ا
مناسب ســنجش  يهاروشو  سكير كمي سازيو  يبندرتبه ،معيارهاي مالي، مؤلفه اعتباري و رفتارهاي

و مطالعــه  موردبررســي ،ياعتبــار ســكير ينــيبشيو پ ليــتحل ،يبررس حيصح يهاروش نياعتبار همچن
و  يمشــخط نيتــدو ،يابيجهت سنجش، ارز ينيمع يسازوكارها ،ييالگو نيچن يتا با طراح گيردميقرار 

و  زمينــهو  شــدهاستخراجخودروســاز، دمات پــس از فــروش خــ هايشركت ياعتبار ستميس يفيبهبود ك
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منفــك و  صــورتبه هانماينــدگي نيــاز ا كيــهــر  يعملكــرد اعتبــار شيپا ز،يو ن يقيامكان سنجش تطب
  قابل حصول گردد. ،يمورد

براي پاسخگويي بــه  هاشركتاز تعهدي كه  ت استكلاسيك خدمات پس از فروش عبار طبق تعريف
هاي بــزرگ در وكاركســبهمــه  دهنــدمي ارائه وكاركسببا نگاه  ،دوره زماني خاصنياز مشتريان در يك 

توانــد نقــش بســيار مهمــي در انــد كــه خــدمات پــس از فــروش مياين مفهوم را درك كرده خوبيبهدنيا 
رضايت مشتري و حفظ آن داشته باشد. مشتريان با كمك خدمات پــس از فــروش بــه يــك برنــد وفــادار 

خــدمات  گونــهايندهند. در حقيقت مشتريان با دريافــت رند را در نزد خود افزايش ميشوند و ارزش بمي
كننــد كــه نتيجــه برقرار مي وكاركسببا يك  ايسازندهو  مدتطولانيارتباط  هاآنو يا اطمينان به وجود 

  است. وكاركسبو ارتقاء عملكرد يك  آن بهبود كيفيت

در شــبكه  بــراي مــديريت بهينــه ريســك اعتبــاري ين مــدليطراحي و تدو بنابراين در اين تحقيق به

اين پژوهش بــا طــرح مبــاني نظــري و  است. شدهپرداخته خدمات پس از فروش خودروسازان هايشركت
هاي برگرفتــه از مســئله و يهفرضي مرتبط با موضوع و همچنين تبيين روش پژوهش و هاپژوهشپيشينه 

يــت درنهاها پرداختــه شــد و يهفرضــتشــريح نتــايج آزمــون  مباني نظري پژوهش ادامه يافته و سپس بــه
  شود.يمگيري و پيشنهادها بيان يجهنت

  مباني نظري و پيشينه پژوهش

 را قــرارداد تعهــدات نخواهــد يــا نتواند قرارداد، طرف كه گيردمي ريشه واقعيت اين از اعتباري ريسك

 .شــودمي ســنجيده قــرارداد طرف نُكول از شينا نقد وجه جايگزيني هزينه با ريسك اين تأثير. دهد انجام
 طوربــه. دهنــد رخ قــرارداد طــرف واقعي نكول وقوع از قبل است ممكن اعتباري ريسك از ناشي ضررهاي

 افتــد،مي اتفــاق اعتبــاري رخــداد يــك اثــر در كه محتمل ضرر عنوانبه توانمي را اعتباري ريسك تركلي
. كنــد تغييــر تعهــداتش تكميــل در قــرارداد طرف توانايي كه ودش واقعي زماني اعتباري رخداد. كرد بيان

 ناشــي جهــتازاين ريســك ايــن. است هاشركت در ريسك توليد عوامل ترينمهم از يكي اعتباري ريسك
 بــه توجــه با .باشند نداشته را خود بدهي اقساط بازپرداخت توانايي تسهيلات كنندگاندريافت كه شودمي

ي هــايريســك ترينمهم از يكي به تبديل اعتباري ريسك دنيا، در مالي بازارهاي و هاگذاريسرمايه توسعه
 هــاينهــاد بــه زيــادي كمــك اعتباري، ريسك تخمين بنابراين،؛ هستند مواجه آن با بازار فعالان كهشده 

 سيســتم عميــق مشــكلات بــه توجــه بــا. نمايدمي خود مشتريان يا و قرارداد هايطرف ارزيابي براي مالي
 معــوق، تســهيلات قالــب در كــه هابانك هايدارايي از بزرگي بخش بودن منجمد از ناشي كه كشور نكيبا
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 بــراي بــالا دقــت بــا رياضي سازيمدل و كمّي مطالعات اهميت است، الوصول مشكوك و سررسيدگذشته
  .)٨،٩٢٠١الواست ( شده ترنمايان تسهيلات اعطاي تصميمات اتخاذ براي بدحساب مشتريان شناسايي

جديــد بــراي  هايرويــهبايد از  وكاركسبمديريت  هايسيستمبا توجه به افزايش پيچيدگي محيطي، 
خود استفاده نمايند. مديريت هر شركتي بايد اســتراتژي بلنــد مــدت و سياســت متناســب بــا  هايفعاليت

بايــد، مــديريتي  هايسيســتمبنــابراين ؛ خــاص خــود، تــدوين نماينــد هــاييژگيومنطق داخلي سازمان 
مناسب، براي كسب مزيت رقابتي و توانايي پاسخ به تغييرات محيطي را داشــته باشــند. در  پذيريانعطاف

(كــوزمين  گــرددمياين شرايط فعاليت مديران بدون رويكرد سيســتمي، منجــر بــه ناكارآمــدي مــديريت 
 فرآينــدهايمســتلزم تغييــر دائمــي اســت،  وكاركســب). تــا زمــاني كــه محــيط ٢٠١٥، ٩ســاوينا ومرلينــ

 هايمشخصــه. لازم اســت كــه مجموعــه از باشندميريسك تغيير، نيازمند مديريت ريسك  كنندهتسهيل
 توانــدمي، حفظ شوند. ساختار ســازماني فعلــي و ســاختار پــس از تغييــر وكاركسبساختاري مورد نياز با 

ه تحليــل و درك شــرايط بــ خوبيبــهبايــد  هاســازمانآن، مرتبط باشد كه  هايريسكمتناسب با تغيير و 
مختلفــي ارائــه  هــايتكنيكتغييــر ســازماني،  فرآينــدهايدر طول  مناسب براي تغيير سازماني، بپردازند.

بــر  توانــدميعوامل مختلفي  بيندراينشده است كه در صدد كاهش ريسك تغيير سازماني بوده است كه 
تغيير سازماني، لازم است كــه بــه تســهيل  لتسهيبنابراين براي ؛ باشند تأثيرگذارتغيير  هايريسكميزان 

آپوســتلوپوس و اســت ( ســازمانيتوسعهارزيابي ريسك تغيير پرداخته شود كه يك فرآينــد حيــاتي بــراي 
 ).٢٠١٦، ١٠همكاران

هيچ قــانون خاصــي مطــرح  هابنگاه) بيان كردند كه براي اجراي مديريت ريسك ٢٠١٠صمد (لاي و 

عامــل اصــلي اســت.  عنوانبه هابنگاهبراي مديريت ريسك  هاشركتيي اجرا هايطرح رونيازا نشده است.
 هاســازماندارنــد، امــا هنــوز در  هاشــركتبا توجه به مزاياي مختلفي كه براي  مديريت ريسك هايشيوه

نبوده است. استراتژي سازماني يك از موانــع اصــلي بــراي اجــراي مــديريت ريســك  موردپذيرش خوبيبه
تبيــين نشــده اســت امــا يــك بحــث كلــي در  خوبيبهين استراتژي و مديريت ريسك، و ارتباط ب باشدمي

وجود دارد. مطالعات قبلي نشان دادند كه يــك رابطــه مثبتــي  هاشركتزمينه مديريت ريسك و عملكرد 
 ).٢٠١٦، ١١سلطاني زاده و همكاراندارد (و عملكرد سازماني وجود  وكاركسب هاياستراتژيبين 

 زمينــه در چــه و پژوهش زمينه در چه تاكنون گذشته از كه است هاييحوزه جملهاز اعتباري ريسك
 تحقيقــات مــيلادي ٧٠ دهــه در. است شده زيادي بسيار توجه آن به علمي، هايدانسته از عملي استفاده

 هــاپــژوهش ايــن در. اســت قرارگرفته تاكنون تحقيقات و روابط اساس كه شدهانجام زمينه اين در ايپايه
 متغيرهــاي و مــالي هــاينســبت( شــركت يــك مشخصــات بــراي تــوانمي كه اندبوده باور اين بر قانمحق
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 تحقيقــات دســته ايــن از. نمــود برقــرار منطقــي ارتبــاط شــركت آن اعتباري ريسك ميزان و) استراتژيك
 شــي و تنــگ ژو، و) ٢٠٠٢( زپونــديس و بــوراكيس كســميدو، دومپس، تحقيق به توانمي نمونه عنوانبه

 ســپس، و شــده مشــخص اعتبــاري ريسك بر مؤثر عوامل ابتدا رويكردها گونهاين در. نمود اشاره) ٢٠٠٥(
 بــه تــوانمــي هاروش گونهازاين. گردندمي تدوين ريسك اين آوردن دست به براي گيريتصميم هايمدل

 محوريــت بــا بنديرتبه هايمدل نوع از كه كرد اشاره) ١٩٩٧( ساندرز و آلتمن توسط شده ارائه هايمدل
تر موارد، ريســك اعتبــاري را . در بيشباشدمي شركت عملكردي متغيرهاي تركيب از حاصل نرمال متغير

گيرنــدگان تعريــف هــا از ســوي وامريسك و خطــر ضــررهاي ناشــي از قصــور در بازپرداخــت وام عنوانبه

بر اساس مفــاد و شــرايط قــرارداد  كند كه طرف ديگر قراردادنماييم. اين امر زماني موضوعيت پيدا ميمي
، ١٢گــردد (والاشــكووا و همكــارانهــا ميكند و موجب وارد آمدن زيــان مــالي بــه مالــك داراييرفتار نمي

٢٠١٤.( 

نخواهــد تعهــداتش را انجــام  ايــقرارداد نتواند كه طرف  رديگيم شهير تيواقع نياز ا ياعتبار سكير
. شــوديمــ دهياز نكــول طــرف قــرارداد ســنج يناش يالير ةنيبا هز سكير نيا تأثير ،يسنت به شيوةدهد. 

 جــاديا ارداد،نكــول از جانــب طــرف قــر يممكن است قبل از وقوع واقع ياعتبار سكياز ر يناش يهاانيز
 داديــرو كيــكــرد كــه در اثــر  فيــمحتمــل تعر يانيــز عنوانبه توانيرا م ياعتبار سكير ن،يبنابرا؛ شود

طــرف قــرارداد در انجــام تعهــداتش  ييكه توانا شوديواقع م يزمان ياعتبار اددي. روافتدياتفاق م ياعتبار

 يآگــاه رييــتغ ايــ( ياعتبــار بنــديرتبه رييــتغخاطر  به يارزش بازار بده رييتغ ف،يتعر نيكند. با ا رييتغ
نظــر  در ياعتبــار ســكيعنوان ربــه تــوانيم زيرا ن طرف قرارداد نسبت به انجام تعهداتش) ييبازار از توانا

  ).١٣،٢٠١٠الساندري و همكارانگرفت (

بيان كرد رشد و توسعه بخــش خــدماتي، ســبب  توانميدر راستاي موارد مرتبط به مديريت ريسك، 

بــراي توســعه  مــؤثريــك عامــل  تغييرات در الگوي ساختاري در طور قرن گذشته، شــده اســت. خــدمات
. گــرددمي، بهداشــت و درمــان، وپرورششآمــوزكشورها، كاهش فقر و دسترسي به امكانات اوليــه ماننــد 

 هــايچالشبهبود كيفيــت خــدمات، يكــي از  حالبااينخدمات يك نقش مهمي در توسعه كشورها، دارد. 
بــه رضــايت بــالاتري از  توانــدميبــالا  باكيفيــتارائه خدمات  .باشدمي توسعهدرحالكليدي در كشورهاي 

مختلفــي  هــايروشت خــدمات را بــر اســاس كيفيــ كننــدميمشــتريان، دســت يابنــد. محققــان ســعي 
و به بررسي كيفيــت خــدمات بــر اســاس ابعــاد ملمــوس، تجهيــزات و كاركنــان،  انددادهقرار  موردبررسي

شــكاف بــين  گيريانــدازهبــا  تــوانميمحققــان معتقدنــد كــه كيفيــت خــدمات را  حــالنيباا .اندپرداخته
 ).٢٠١٧ر داد (احمد و همكاران، قرا موردبررسيانتظارات از خدمات و عملكرد واقعي، 



 ١١٤٠ تابستان چهار،و  شماره پنجاه، فصلنامه مديريت كسب و كار

 ٩٠ 

فــاداري و، بهبود رضايت مشتري، منجر به بهبود حفــظ مشــتري )٢٠٠٥( ١٤پوستل و گرنستربه گفته 
شود. براي راضي كردن مشــتريان، شــركت بايــد بــر شود كه در نهايت منجر به بهبود سود ميمشتري مي

هــاي خــدماتي اســت كــه فعاليتدهبراي رفع نيازهاي مشتري تمركز كند. مشــخص ش مؤثرروي خدمات 
هاي مشتريان و شكايات، تعيين نيازها و انتظــارات مشــتري، انواع مختلفي از قبيل رسيدگي به درخواست

گيري اثربخشــي خــدمات ها، اندازهب سايتوتنظيم استانداردهاي خدمات و اهداف، تنظيم مراكز خدمات 
كننــد و نقــش حيــاتي ايفــا مي رضــايت مشــتري،يــت ها انجام اقدامات اصلاحي و غيره، در تقوب سايتو

هاي خدماتي در بخش صنايع توليدي نيــز در حــال افــزايش هســتند. ايــن رونــد و افــزايش برنامه متعاقباً

است كه صنايع تنها بر توليد محصولات و خــدماتي متمركــز نشــوند بلكــه هاي خدماتي باعث شدهفعاليت
صنايع توليدي و خــدمات محــور، خــدمات پــس از  درنتيجهند. خدماتي را به همراه محصول در نظر بگير

  .دهندقرار مي مدنظرفروش را 

وكار بــراي بســياري از بيان كردند كه پشتيباني محصول يك فرصت كســب )١٩٨٣( ١٥كارماركر و لل
شود كه با وجــود اهميــت فزاينــده خــدمات پشــتيباني محصــول، ، مشاهده ميباوجودايناست.  هاشركت

عــلاوه بــر كالاهــاي اساســي،  شــود.پراكنــده ديــده مي صــورتبه، خدمات پس از فروشبوط به ادبيات مر
 ارائــهاي انتظار دارند كه خدمات غير فيزيكي خاص در كل چرخه عمــر محصــول فزاينده طوربهمشتريان 

ي اي و كالاهــاشوند. اين امر براي تمام انــواع محصــولات اعــم از كالاهــاي صــنعتي تــا كالاهــاي ســرمايه
  كاربرد دارد. خانگيلوازممصرفي در 

 اخيــر ســاليان دركــه  داردمــيبيان اعتباري  ريسك بهينه در تحقيقي با عنوان مديريت ١٣٩٧عيني 

 رويكــرد تبيــين مقالــه ايــن هــدف. اســت قرارگرفته موردتوجه مالي تعابير در آن مديريت و ريسك بحث
 اســلامي بانكــداري در اعتبــاري ريسك با مقايسه در نظري تحليل ارائه چنينهم و ريسك بهينه مديريت

  .است متداول بانكداري و

 بــا اشتراكي اقتصاد براي ريسك بهينه مديريتدر تحقيقي به بررسي  ٢٠١٩ ١٦هونگ جي و همكاران

 بــه مالكيــت از كنندگانمصــرف رفتــار در اخيــر انتقــالپرداختنــد  خــدمات كيفيــت و هــاغريبــه خطر با
 ماننــد اشــتراكي اقتصاد مزاياي عليرغم. است شده اشتراكي اقتصاد در سريع درش به منجر گذارياشتراك

 هــا غريبــه احتمالي جسمي آسيب از ناشي كنندگانمصرف از شده درك ريسك، مناسب قيمت و راحتي
  .كندمي مختل را اشتراكي اقتصاد در هاآن فعال مشاركت، غيرمنتظره خدمات پايين كيفيت يا

 اســتقرار بــراي ريســك مــديريت ســازيبهينه چــارچوبدر تحقيقي با عنوان  ٢٠٢٠ ١٧فر و همكاران
نتــايج حاصــل شــده  ؛ كهقرار دادند موردبررسيرا  اطمينان عدم تحت سازيذخيره و ضبط سيستم بهينه
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در شــرايط عــدم اطمينــان باعــث  ســازيذخيرهبهينــه ضــبط و  هايسيســتمنشــان داد  هــاآناز تحقيق 
  .گرددمي هاشركتدر مديريت ريسك  سازيبهينه

 بهينــه شناســايي بــراي انــرژي سيســتم ريســك مــديريتبه بررســي  ٢٠١٧ ١٨ژي ليانگ و همكاران
 اطمينــان عــدم شــرايط در محيطــي اثــرات كــاهش و مــالي هايهزينه رساندن حداقل به با توان مخلوط

 دهــدمي نشــان كــه شــودمي ارزيابي هزينه و ريسك بين تجاري مبادلاتپرداختند و نتايج نشان داد كه 
 خواهــد همــراه بــه را متفــاوت انتظــار مــورد هايهزينهو  ريسك سطح و هدفمند هزينه در تغيير هرگونه
  .داشت

شده پــس از فــروش محصــول بــا هاي انجامبيان كردند، مجموعه فعاليت )٢٠٠٤( ١٩پاتلي و همكاران

صــورت وجــود خطــا، حــل تضمين دسترسي مستمر كالاها، تحول مجــدد محصــول در  اهداف زير است:
هــا حمايت از مشتري در طراحي، مديريت و كنتــرل فعاليت مشكلات مشتري در استفاده نهايي از كالاها.

. نمايــدميو فرايندهاي مربوط به استفاده از محصول؛ كه مشــتري را در پايــان عمــر محصــول پشــتيباني 
انــواع بســياري از  كنندگانمصــرفد. افزايش سطح رضايت مشتري و ايجاد مزيت رقابتي را بــه همــراه دار

هايي كــه بــا كالاهــاي بــادوام مثــل انواع محصولات به خدمات پس از فروش، نياز دارنــد و بــراي شــركت
يــك مولــد كليــدي درآمــد و يــك  عنوانبــهدارند  سروكار خانگيلوازمهاي كامپيوتري و اتومبيل، سيستم

 تنهانــههاي توليــدي كنــد ســازمان) بيــان مي١٩٩٧( ٢٠شود. للرقابتي در نظر گرفته مي يمتمايزكننده

بــالا،  باكيفيــتخدمات پــس از فــروش  ارائهكنند تا با قصد فروش محصولات خود را دارند بلكه تلاش مي
توليــدي، خــدمات پــس از فــروش بخشــي  هايشــركترابطه مشتري را نيز حفظ كنند. براي بسياري از 

 ،٢١كنــد (مــورالي و همكــارانكمــك مي ســودآوريه هدف كلي شده است و بهاي انجامطبيعي از فعاليت
٢٠١٦.(  

 هايشــركت فــروش در از پــس خدمات خدماتي ارائه شده به مشتريان، شبكه هايفعاليتدر راستاي 
 ارائــهكــه وظيفــه  گردنــدميمحســوب  هاشــركتاين  ،تأمينزنجيره  هايحلقه ترينمهماز  سازي، خودرو

در  معمــولاًرا در سطح كشور بر عهده دارند. ايــن شــبكه،  به مشتريان خودروسازانخدمات پس از فروش 
 ٦٠٠ ســايپا يــدك در حــدود مثالعنوانبــهمجاز در سطح كشــور پراكنــده هســتند ( هاينمايندگيقالب 

 )ارانتــيودر دوران تضــمين (دوران گــارانتي  ،خــدمت ارائــهكــه جهــت  )نمايندگي در كل كشور داراست
(ماننــد ســايپا يــدك و ايســاكو) در بــين  خودروسازانخدمات پس از فروش  ايهسازماناز سوي  قطعات

. بــا توجــه بــه كننــدمينظــارت  هــاآن هــايفعاليتبــر  هاسازمان گونهاين توزيع و يا فروخته شده و هاآن
 بايســتمياين نمايندگان با مشتريان و طبيعت مستمر و پويــاي بــازار، ايــن نماينــدگان  واسطهبيارتباط 
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در  قطعــات تــأمينبــراي خريــد و  )زهاي اعتباري مشخصي را از ســوي شــركت مــادر (ســايپا يــدكمجو
با مشتريان داشته و به ميزان مشخص (و البته اقتضايي؛ بنا بــه كــاركرد و  ايلحظهو  روزبهراستاي تعامل 

رانتــي و گــارانتي را در دوران وا )، توان و امكان ارائه خدمات نقد و حضوريهانمايندگيعملكرد هر يك از 
  را داشته باشند. خودروسازانبه مشتريان 

اعتبــاري  هايبــدهي اين نمايندگان و پرداخــت تعهدات خصوص در است ممكن اين فرآيند، چون در
 "اعتبــاري ريســك"بــه آن  كه ريسك اين نوع. دهد رخ خدمات پس از فروش، نكول هايشركتخود به 

 در شبكه خــدمات پــس از فــروش ريسك ترينمهم و ترينبزرگ. اين ريسك دهدميرخ  ،گرددمياطلاق 
 آثــار ، بلكــهســازدمي متــأثر را هاشــركتايــن  امور مــالي تنهانه كه باشدميخودروساز  هايشركتشبكه 

 مــديريت ،روازايــناســت،  نگرآينــدهريسك اعتباري يــك روش  دارد. چون دنبال به سيستمي نيز ريسك
و  حيــاتي مجــاز امــري هاينماينــدگيارائه خــدمات از ســوي  مراحل اميتم در اعتباري ريسك يكپارچه

در  ياعتبــار ســكير زانيــم شيدر حال حاضــر افــزا ...ستهاشركت گونهاينبسيار مهم در مديريت مالي 
 چــارچوب يــك وجــود آنكه ضمن است. تيحائز اهم اريبس وكاركسبدر بخش  نيو همچن ياقتصاد جهان

خودروســاز و  هايشــركت مــالي تــوانگري دهندهنشان اعتباري، ريسك ريتمدي هدفمند، منظم و منطقي
  .هاستآن مالي ثبات و پايداري براي مهمي شاخص

  :از است عبارت تحقيق اصلي پرسش، حاضر پژوهش در، اساس اين بر

 از پس خدمات هايشركت شبكه در اعتباري ريسك بهينه مديريت براي مطلوب) الگوي يا( مدل 
  ؟چيست سازانخودرو فروش

پژوهش هايپرسش  

و  ايمكــردهفرضــيه طــرح  صورتبهموجود،  هايتئوريحاضر ابتدا عقيده خود را بر مبناي  تحقيقدر 
  معلوم گردد. هاآن وسقمصحتتا  ايمدادهعلمي قرار  واكاويدر مراحل بعدي آن فرضيه را مورد 

 فــروش از پــس خــدمات هايشــركت هشبك در اعتباري ريسك بهينه بر مديريت تأثيرگذارعوامل  -١
  خودروسازان چه هستند؟

 فــروش از پــس خــدمات هايشــركت شــبكه در اعتباري ريسك بهينه مديريت آيا عوامل مالي بر -٢
  هستند؟ تأثيرگذارخودروسازان 

 فــروش از پــس خدمات هايشركت شبكه در اعتباري ريسك بهينه مديريت بر غيرماليآيا عوامل  -٣
  هستند؟ يرگذارتأثخودروسازان 
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  روش پژوهش

  كرد: بنديتقسيمبا توجه به دو ملاك  توانميتحقيق در علوم انساني را  هايروش، طوركليبه

  هدف تحقيق -١

 هادادهنحوه گردآوري  -٢

مــديران مــالي و  ،آگــاهي حسابرســان منظوربــهاز ايــن تحقيــق،  آمدهدســتبهكــه نتــايج  جهــتازآن
بــراي مــديريت بهينــه ريســك  طراحــي و تــدوين مــدلي در مــوردمــالي  يهاصــورتاز  كنندگاناستفاده

هــدف  ازنظــر، لذا اين تحقيــق باشدمي خدمات پس از فروش خودروسازان هايشركتدر شبكه  اعتباري
ي لازم براي بررسي معناداري نظــرات اعضــاي نمونــه هادادهكه  جهتازآن از نوع تحقيقات كاربردي است.

 ، لذا اين تحقيــق از نــوع تحقيقــات ميــداني اســت.است آمدهدستبهنامه ميداني انتخابي، از طريق پرسش
و  ش از فــروش شــركت ســايپايخــدمات پــ دهنــدهارائه هاينمايندگيجامعه آماري اين تحقيق عبارت از 

شــيوه اســتنتاج اســتقرايي  گرديــد، نفــر ١٥٧شــامل نمونه اين تحقيــق است كه فعالين حرفه حسابداري 
  ست.محقق گرديده ا

  پژوهش هاييافته

  آمار توصيفي

  پژوهش متغيرهاي معيار انحراف و ميانگين-  ١جدول 

 انحراف معيار ميانگين شاخص
خودروسازان هاينمايندگيشبكه  هزينه خدمات  ١,٣٠٢ ٤,٦٠٣ 

خودروسازان هاينمايندگيشبكه  هانمايندگيعملكرد   ١,١٠٥ ٤,٥٣٦ 
انخودروساز هاينمايندگيشبكه  حسابيخوش  ١,٠٦١ ٤,٣٩٥ 

خودروسازان هاينمايندگيميزان وثيقه شبكه   ١,٢٠١ ٣,٩٩٨ 
خودروسازان هاينمايندگيميزان خريد شبكه   ١,٣٠٩ ٤,٢٠٨ 

خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات كيفيت  ١,٢٣٦ ٣,٩٥٤ 
خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات سرعت  ١,١١٢ ٤,٠١٢ 
خودروسازان هايگينمايند شبكه) سن يا و( قدمت  ١,٣٠٥ ٣,٨٥٣ 

خودروسازان هاينمايندگي شبكه ايمنطقه موقعيت  ١,٤١٢ ٤,٠٥٣ 

 كــه اســت ليكرت مقياس در يدك سايپا هاينمايندگي شبكه در اعتباري ريسك مديريت پرسشنامه

و نمــره  يــدك سايپا هاينمايندگي شبكه در اعتباري ريسك بر مديريت پايين تأثيرمعناي  به پايين نمره
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بــا توجــه  .باشدمي يدك سايپا هاينمايندگي شبكه در اعتباري ريسك مديريت بالا بر تأثيربالا به معناي 
 تأثيرپــذيريكــه ميــانگين  دهدمي، نتايج نشان ٣در اين پرسشنامه با ميانگين نمره  ٥تا  ١به دامنه نمره 

 هاينماينــدگي شــبكه خــدمات كيفيــتاز  يــدك سايپا هاينمايندگي شبكه در اعتباري ريسك مديريت
كه بيشتر از ميانگين ارزيابي شــده اســت كــه داراي انحــراف  باشدمي ٣,٩٥٤در گروه نمونه  خودروسازان

  .باشدمي ١,٢٣٦معيار 

  پايايي روايي و

 عــدد اگــر كــه معنــي اين به. آشكار متغيرهاي دروني سازگاري تعيين براي است معياري سازه پايايي
 موضــوع دهندهنشــان ســازگاري طــوربــه معيارهــا تمــام كه معناست اين به شود محاسبه نآ براي بزرگي

 مجمــوع مربــع مبنــاي بــر پايــايي. دارد شــباهت نيــز كرونبــاخ آلفاي مفهوم به معيار اين. هستند واحدي
 تــا باشــد ٧/٠ از تــربزرگ بايــد معتبــر منــابع اســاس بر مقدار اين. گرددمي بيان سازه يك عاملي بارهاي
  .دارد وجود هاداده ميان دروني سازگاري كرد، ادعا بتوان

 پايايي تركيبي و آلفاي كرونباخ-  ٢جدول 

 
 پايايي تركيبي آلفاي كرونباخ

خودروسازان هاينمايندگيشبكه  هزينه خدمات  ٧٨٥/٠  ٧٩٤/٠  
خودروسازان هاينمايندگيشبكه  هانمايندگيعملكرد   ٨٣٠/٠  ٨٤٠/٠  

خودروسازان هاييندگينماشبكه  حسابيخوش  ٨١٠/٠  ٨١٧/٠  
خودروسازان هاينمايندگيميزان وثيقه شبكه   ٨٢١/٠  ٨٣٠/٠  
خودروسازان هاينمايندگيميزان خريد شبكه   ٧٩٣/٠  ٨٠٧/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات كيفيت  ٧٩٥/٠  ٨١٢/٠  
خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات سرعت  ٧٣٦/٠  ٧٨٥/٠  
خودروسازان هاينمايندگي شبكه) سن يا و( قدمت  ٨١٢/٠  ٨٢٠/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه ايمنطقه موقعيت  ٨٣٤/٠  ٨٤٦/٠  

 آلفــاي ضــريب و تركيبــي پايــايي مقــادير كليــه شــودمــي ملاحظــه بــالا جــدول در كــه طورهمان

بــالاي پرسشــنامه حكايــت و از اعتبــار  گرديــد تائيــد ابزار پايايي درنتيجه باشدمي ٧/٠ بالاي كرونباخ

  داشتند.
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  )AVEهاي استخراجي (نتايج ميانگين واريانس-  ٣جدول 

 
هاي استخراجينتايج ميانگين واريانس  

خودروسازان هاينمايندگيشبكه  هزينه خدمات  ٧٤٥/٠  

خودروسازان هاينمايندگيشبكه  هانمايندگيعملكرد   ٧٦١/٠  

نخودروسازا هاينمايندگيشبكه  حسابيخوش  ٧٧٤/٠  

خودروسازان هاينمايندگيميزان وثيقه شبكه   ٦٩٥/٠  

خودروسازان هاينمايندگيميزان خريد شبكه   ٧٠٢/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات كيفيت  ٦٧٤/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات سرعت  ٦٥٢/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه) سن يا و( قدمت  ٧٠١/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه ايمنطقه موقعيت  ٦٤٥/٠  

 تقريبــاً اســتخراجي هــايواريانس ميانگين مقادير تمامي است شدهداده نشان جدول در كه طورهمان

  .گرديد تائيد نيز همگرا روايي شرط دومين درنتيجه هستند، بالاتر ٥/٠ مقدار از

  Q2ي بيني كنندهار پيشو معي F2، اندازه اثر R2نتايج ضريب تعيين  - ٤جدول 

شــود ضــرايب مســير در آزمــون استفاده مي R2 ،F2 ،Q2براي برازش مدل دروني از ضرايب مسير، 
  ارتباط قوي بين متغيرهاي تحقيق وجود دارد. دهدمياست. ضريب تعيين نشان  شدهبررسيفرضيات 

هاي مــدل را تعيــين ي بين ســازهباشد و رابطهمدل مي كنندگيتبيينبه معناي توان  F2اندازه اثر يا 
كوچــك، متوســط و بــزرگ يــك  تــأثيربه ترتيب نشــان از انــدازه  ٣٥/٠و  ١٥/٠، ٠٢/٠كند كه مقادير مي

 
R2 F2 Q2 

خودروسازان هاينمايندگيشبكه  هزينه خدمات  ٦٥٢/٠  ٢٦٤/٠  ٣٨٤/٠  

انخودروساز هاينمايندگيشبكه  هانمايندگيعملكرد   ٥٥٤/٠  ٢٥٥/٠  ٣٣٦/٠  

خودروسازان هاينمايندگيشبكه  حسابيخوش  ٥٨٩/٠  ٢٤١/٠  ٣٧٤/٠  

زانخودروسا هاينمايندگيميزان وثيقه شبكه   ٦٩٥/٠  ٢٣٢/٠  ٣٧٠/٠  

خودروسازان هاينمايندگيميزان خريد شبكه   ٦٧٤/٠  ٢٣٠/٠  ٣٧٦/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات كيفيت  ٦٦٨/٠  ٢٧٤/٠  ٣٩٦/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات سرعت  ٦٥٩/٠  ٢٦١/٠  ٣٧٤/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه) سن يا و( قدمت  ٦٧٤/٠  ٢٤٩/٠  ٣٥٩/٠  

خودروسازان هاينمايندگي شبكه ايمنطقه موقعيت  ٦٣٩/٠  ٢٦٨/٠  ٣٨١/٠  
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ايــن تحقيــق در رده بــزرگ قــرار  هايمــدلكنندگي تمــامي  بينيپيشتوان  ؛ كهسازه بر سازه ديگر دارد
  د.دارن

 Q2بينــي كننــدگي گيرد شاخص تــوان پــيشقرار مي موردبررسيشاخص ديگري كه در اين مرحله 
 Q2دهــد. هاي يــك متغيــر نشــان ميها را در بين ساير شاخصباشد كه درصد واريانس شاخصمدل مي

  بيني بالاي مدل است.قدرت پيش دهندهنشانبالا 

  اصلي پژوهش هاي برازش مدلشاخص- ٥جدول 

هاي برازششاخص  
كميت 
فرضيه 

 اول

كميت 
فرضيه 

 دوم

كميت 
فرضيه 

 سوم

كميت 
فرضيه 
 چهارم

كميت 
فرضيه 
 پنجم

 مقدار مطلوب

٠٥/٠ SRMR شاخص  ٠٤/٠  ٠٣/٠  ٠٣/٠  ٠٥/٠ ٠٨/٠كمتر از    

٠٨٩/٠ rms Theta شاخص  ١٠١/٠  ٠٩٧/٠  ٠٨٥/٠  ٠٩٤/٠ ١٢/٠كمتر از    

٩٥٥/٠ NFI شاخص  ٩٣٦/٠  ٩٤٥/٠  ٩٦٠/٠  ٩٢٥/٠ ٩/٠ بيشتر از   

هاي برازششاخص  
كميت 
فرضيه 
 ششم

كميت 
فرضيه 
 هفتم

كميت 
فرضيه 
 هشتم

 مقدار مطلوب كميت فرضيه نهم

٠٦/٠ SRMR شاخص  ٠٥/٠  ٠٧/٠  ٠٤/٠ ٠٨/٠كمتر از    

٠٩٩/٠ rms Theta شاخص  ٠٩١/٠  ١٠١/٠  ٠٩٤/٠ ١٢/٠كمتر از    

٩٥٦/٠ NFI شاخص  ٩٨٢/٠  ٩٦٦/٠  ٩٧٤/٠ ٩/٠بيشتر از    

هاي برازش در حد قابــل براي شاخص آمدهدستبهدول مشخص است كليه مقدار كه در ج طورهمان

هاي پــژوهش گرديــد. حــال بــه آزمــون فرضــيه تائيــدباشند بر اين اساس برازش كليــت مــدل قبولي مي
  شود.پرداخته مي
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  تحقيق هايفرضيهنتايج آزمون - ٦جدول 

 اثرات هر متغير بر مديريت بهينه ريسك اعتباري
 ضريب
  مسير

 tآماره 
 شاخص

KMO 
 خي دو

  سطح
 داريمعني

كل واريانس 
ضريب شرح (قابل

 تعيين)

٥٣٠/٠ خودروسازان هاينمايندگيشبكه  هزينه خدمات  ٨٣١/٤  ٧٥,٨٤ ٠,٠٠٠ ٦٣٢/٢٥٣ ٨٨٤/٠ 

- ٢٦٠/٠ خودروسازان هاينمايندگيشبكه  هانمايندگيعملكرد   ٠٣١/٥ -  ٨٢,١٦ ٠,٠٠٠ ٣٠٥/٢٦١ ٨٤٢/٠ 

- ٤٣٠/٠ خودروسازان هاينمايندگيشبكه  حسابيخوش  ١٢٦/٥ -  ٨٠,٩٦ ٠,٠٠٠ ٤١٥/٢٧٤ ٧٦٥/٠ 

- ٥٤٩/٠ خودروسازان هاينمايندگيميزان وثيقه شبكه   ٠٨٥/٦ -  ٧٨,٥٢ ٠,٠٠٠ ٣٦٢/٢٦٥ ٧٩٥/٠ 

- ٢٤١/٠ خودروسازان هاينمايندگيميزان خريد شبكه   ٠٢٩/٥  ٧٧,٩٦ ٠,٠٠٠ ٦٣٢/٢٩٤ ٨٨٤/٠ 

٧٣٠/٠ خودروسازان هايينمايندگ شبكه خدمات كيفيت  ٥٨٢/٢٦  ٧٣,٨٤ ٠,٠٠٠ ٦٠٦/١٩٥ ٨٤٦/٠ 

٣٢١/٠ خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات سرعت  ٧٦٤/٥  ٧٢,٦٩ ٠,٠٠٠ ٩٥/٣٠٢ ٨٥٩/٠ 

١٨٨/٠  خودروسازان هاينمايندگي شبكه) سن يا و( قدمت  ٩٣٣/٣  ٨٠,٤٢ ٠,٠٠٠ ١٤/٢٦٤ ٧٩٥/٠ 

١٤٣/٠  سازانخودرو هاينمايندگي شبكه ايمنطقه موقعيت  ٠٦٦/٢  ٧٧,٤٤ ٠,٠٠٠ ٣١٨/٢٤٠ ٨٤١/٠ 

 ١كــه نزديــك بــه  آمدهدســتبه) گيرينمونــهمعياري بــراي كفايــت (KMO توجه به ميزان شاخص

 تــوانمي باشــدميصــدم  ٥آن كمتر از  داريمعنيو همچنين با توجه به آماره خي دو كه سطح  باشدمي
 شــبكه هانماينــدگي ، عملكــردخودروسازان هايايندگينم شبكه خدمات هزينه هايمؤلفهبيان داشت كه 

 شــبكه وثيقــه ، ميــزانخودروســازان هاينماينــدگي شــبكه حســابيخوش، خودروســازان هاينماينــدگي
 شــبكه خــدمات ، كيفيــتخودروســازان هاينماينــدگي شــبكه خريــد ، ميزانخودروسازان هاينمايندگي

 شــبكه) ســن يا و( خودروسازان، قدمت هاييندگينما شبكه خدمات خودروسازان، سرعت هاينمايندگي
 الگــوي طراحــي در، خودروســازان هاينماينــدگي شبكه ايمنطقه و موقعيت خودروسازان هاينمايندگي
  .دارد نقش هاشركت اين در اعتباري ريسك بهينه مديريت
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  خودروسازي هايشركتمدل نهايي مديريت بهينه ريسك اعتباري در 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  هاي خودروسازيي در شركتاعتبار سكير نهيبه تيريمدل معادلات ساختاري مد ١نمودار 

ــايج  ــر اســاس نت ــاي  آمدهدســتبهب ــاداري ضــرايب و پارامتره ــالا معن ــاختاري در ب ــادلات س از مع

در شــبكه  ياعتبــار ســكير نــهيبه تيريمــد يبــرا يمــدل نيو تــدو يطراحــ گيريانــدازهاز  آمدهدستبه
نشــان  هامــدلات پس از فــروش خودروســازان ؛ در حالــت تخمــين اســتاندارد را بــراي خدم هايشركت

 هايمؤلفــه دهــدمي. همچنــين نتــايج نشــان باشدمي هامدلكه حاكي از برازش خوبي براي اين  دهدمي
ــه ــدمات هزين ــبكه خ ــدگي ش ــازان هاينماين ــرد ،خودروس ــدگي عملك ــبكه هانماين ــدگي ش  هاينماين

 هاينماينــدگي شــبكه وثيقــه ميــزان ،خودروســازان هاينماينــدگي شــبكه ســابيحخوش ،خودروســازان
 هاينماينــدگي شــبكه خــدمات كيفيــت ،خودروســازان هاينماينــدگي شــبكه خريد ميزان ،خودروسازان

 هاينماينــدگي شــبكه) سن يا و( قدمت خودروسازان، هاينمايندگي شبكه خدمات سرعت خودروسازان،
 نــهيبه تيريميــزان مــد ٦٧,٨حــدود ن خودروسازا هاينمايندگي شبكه ايطقهمن موقعيت و خودروسازان

  .گردندميرا شامل  يخودروساز هايشركتدر  ياعتبار سكير
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  هاي خودروسازيي در شركتاعتبار سكير نهيبه تيريمعادلات ساختاري مدداري مدل معني ٢نمودار 

 ،خودروسازان هاينمايندگي شبكه دماتخ هزينه هايمؤلفهكه نتايج نشان داده است  طورهمان
 هاينمايندگي شبكه حسابيخوش ،خودروسازان هاينمايندگي شبكه هانمايندگي عملكرد

 هاينمايندگي شبكه خريد ميزان ،خودروسازان هاينمايندگي شبكه وثيقه ميزان ،خودروسازان
 هاينمايندگي شبكه ماتخد سرعت خودروسازان، هاينمايندگي شبكه خدمات كيفيت ،خودروسازان

 شبكه ايمنطقه موقعيت و خودروسازان هاينمايندگي شبكه) سن يا و( قدمت خودروسازان،
باشد ميبا مديريت بهينه ريسك اعتباري خودروسازان رابطه معنادار داراي  نخودروسازا هاينمايندگي

است لذا با اطمينان بالاي  مدهآدستبهصدم  ٥نيز كمتر از آن داري سطح معني و تي مقدارو همچنين 
 عملكرد ،خودروسازان هاينمايندگي شبكه خدمات هزينه هايمؤلفهتوان گفت كه ميدرصد  ٩٥

 ميزان ،خودروسازان هاينمايندگي شبكه حسابيخوش ،خودروسازان هاينمايندگي شبكه هانمايندگي
 كيفيت ،خودروسازان هايندگينماي شبكه خريد ميزان ،خودروسازان هاينمايندگي شبكه وثيقه

 و( قدمت خودروسازان، هاينمايندگي شبكه خدمات سرعت خودروسازان، هاينمايندگي شبكه خدمات
 بر نخودروسازا هاينمايندگي شبكه ايمنطقه موقعيت و خودروسازان هاينمايندگي شبكه) سن يا

  شود.مي تائيد تحقيق هايفرضيه دارد يعني اينكه تأثيرخودروسازان  ياعتبار سكير نهيبه تيريمد
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  گيرينتيجهبحث و 

پيام اين است كه با راهكارها و ابزارهاي  ترينمهمدر محيط پر متغير، پر ريسك و پر رقابت امروز، 

نسبت به موفقيت در آينده، پيروز شدن بر رقيب و رضايتمندي مشتري اميدوار بود.  تواننميگذشته 
، از رقبا هابهترينوفق است كه بتواند با خلاقيت و نوآوري و الگوبرداري از در چنين شرايطي سازماني م

در فروش محصولات و جلب توجه مشتري محسوب  ايعمدهپيشي بگيرد. خدمات پس از فروش فاكتور 
، شودميمشتريان كه از آن به كيفيت خدمات تعبير  هايخواستهكه تطابق آن با نيازها و  شودمي

يك تبليغگر براي  عنوانبهي رقابتي براي سازمان باشد. مشتري راضي از خدمات خود مزيت تواندمي
باعث جذب مشتريان ديگري شود. عدم اطمينان محيطي و شدت  تواندميو  كندميشركت فعاليت 

اين  مؤثرمتعدد مواجه ساخته است. براي مديريت  هايچالشرا با  هاآن، مديران هاسازمانرقابت 
است. شناسائي و  شدهتوصيهخاص طرح و  هايشايستگينوين مديريت و  رويكردهاي ،هاچالش

 هاسازمانمديريت ريسك اعتباري يكي از رويكردهاي جديدي است كه براي تقويت ارتقاي اثربخشي 
گوناگوني را تجربه  هايسكير ،كار خود. هر سازماني با توجه به ماهيت گيردميقرار  مورداستفاده

و نوع مديريتي  هاريسكو در شرايط متحول امروز اساساً موفقيت هر بنگاه به تسلط آن بر  نمايدمي
يكي از عوامل  عنوانبهمالي ريسك  هايفعاليتعرصه  در .نمايدمياست كه بر انواع ريسك اعمال 

 ايهبخششناسايي و تعيين انواع ريسك در  درواقع مطرح است. هاسازمانكليدي اثرگذار بر عملكرد 
اساسي ارزيابي ريسك  ساختار دارد. هاآنمالي، نقش اساسي در پايداري و بقاي  هايفعاليتمختلف 

  .باشدمياحتمال، ارزيابي شدت پيامد و تخمين ريسك  ارزيابي شامل؛ شناسايي مخاطرات،

 هاينمايندگيطراحي الگوي مديريت ريسك اعتباري در شبكه  بنابراين هدف اصلي اين پژوهش

. باشدميفرا ابتكاري  هايالگوريتممالي خدمات پس از فروش و  هايمؤلفها يدك با استفاده از سايپ
روش  چهارتحقيق از  هايفرضيهفرضيه مطرح گرديد و براي آزمون  هشتبراي رسيدن به اين هدف 

ت ، تحليل عاملي و معادلاو كلوني زنبور عسل تابشبفرا ابتكاري كرم  هايالگوريتم ،رگرسيوني
استفاده گرديد و نتايج حاصل شده نشان داد كه افزايش هزينه خدمات و ميزان خريد شبكه  ساختاري

اما افزايش در ميزان وثيقه شبكه  گرددميباعث افزايش مديريت ريسك اعتباري  هانمايندگي
زان باعث كاهش در مي هانمايندگيو بهبود عملكرد  هانمايندگيشبكه  حسابيخوش، هانمايندگي

اين  هايفرضيهنتايج حاصل شده از آزمون  مديريت ريسك اعتباري شركت سايپا يدك گرديده است.
 ؛٢٠١٧؛ احمد و همكاران، ٢٠٠٥توسط پوستل و گرنستر  شدهانجامبا نتايج تحقيقات  راستاهمتحقيق 

. باشدمي ٢٠١٧ ؛ ژي ليانگ و همكاران٢٠٢٠؛ فر و همكاران٢٠١٩ هونگ جي و همكاران ؛١٣٩٧عيني 
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جهت كاهش ريسك اعتباري در شركت سايپا يدك و همچنين ساير  گرددميدر نهايت پيشنهاد 
مشابه كه در زمينه خودروسازي در كشور فعال هستند جهت كاهش ريسك اعتباري و  هايشركت

 داشته ايويژهباشند توجه  مؤثردر كاهش ريسك اعتباري  تواندميمديريت بهينه آن به عواملي كه 
در جهت كاهش ريسك اعتباري داشته باشند البته به  هاشركتباشند و سعي بر بهبود وضعيت 

، ميزان هانمايندگييعني: هزينه خدمات، ميزان خريد شبكه مالي مطرح شده در اين تحقيق  هايمؤلفه
بر  هاآنات و اثر هانمايندگيو بهبود عملكرد  هانمايندگيشبكه  حسابيخوش، هانمايندگيوثيقه شبكه 

  .بهبود مديريت ريسك اعتباري توجه داشته باشند

بر  تأثيرگذار غيرماليمالي و  هايمؤلفهتحقيق ( هايفرضيهنتايج تحقيق در ارزيابي هر يك از  
  مديريت بهينه ريسك اعتباري) نشان داد كه:

ن ريسك بر ميزا هانمايندگينتايج حاصل شده نشان داد كه با افزايش هزينه خدمات در   )١

بر  يقيناًاعتباري شركت سايپا يدك افزوده شده است به عبارت بهتر با افزايش ميزان هزينه خدمات 
و شركت سايپا (در زمينه گارانتي خودروها) بر شركت سايپا يدك افزوده  هانمايندگي هايبدهيميزان 

 درنتيجهيپا يدك شده و در نهايت باعث افزايش خروج وجه نقد از سا هابدهيخواهد شد اين افزايش 
مر در نهايت منجر به افزايش ريسك اكه اين  گرددميموجب كاهش قدرت اعتباري شركت سايپا يدك 

 .گرددمياعتباري شركت سايپا يدك 

داراي رابطه  شركت سايپا يدك با مديريت بهينه ريسك اعتباري هاينمايندگيعملكرد  )٢
به منابع مالي  هاآننمايندگي و دسترسي  سودآوريفزايش يعني با ا باشدميمنفي  صورتبه داريمعني

بيشتر از ميزان ريسك اعتباري شركت سايپا يدك كاسته شده است به عبارت بهتر با بهبود عملكرد 
افزوده خواهد شد و بهبود  هاآنبر ميزان وجه نقد ورودي به  هاآن سودآوريو افزايش  هانمايندگي

به شركت سايپا يدك شده و در  هاآن هايبدهيبود قدرت پرداخت عملكرد در نمايندگي باعث به
 نهايت منجر به كاهش ريسك اعتباري در شركت سايپا يدك گرديده است.

با مديريت بهينه  هانمايندگيو همچنين ميزان وثيقه شبكه  هانمايندگيشبكه  حسابيخوش )٣
شبكه  حسابيخوشبا بهبود  يعني باشندميمعكوس  صورتبه ايرابطهريسك اعتباري داراي 

از ميزان ريسك اعتباري در شركت سايپا يدك  هانمايندگيو افزايش ميزان وثيقه شبكه  هانمايندگي
با پرداخت  قاعدتاً باشد  ترحسابخوشنمايندگي  هرچقدركاسته شده است بايد در نظر داشت كه 

رودي وجه نقد به شركت سايپا وتباري باعث بهبود وضعيت اع موقعبهخود و تسويه  هايبدهي ترسريع
و البته بايد  سازندمييدك گرديده و در نهايت موجبات كاهش ريسك اعتباري در اين شركت را فراهم 
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از نمايندگي بالاتر باشد به دليل ترس نمايندگي از ضبط وثيقه  اخذشدهبدانيم كه هرچقدر ميزان وثيقه 
تسويه نموده كه امر نيز موجب كاهش ريسك اعتباري در  قعموبه معمولاًخود را  هايبدهينمايندگي 

 شركت سايپا يدك شده است.

بر مديريت  تأثيرگذار هايمؤلفهاز شركت سايپا يدك يكي از  هانمايندگيميزان خريد شبكه  )٤

خريدهاي بيشتري از اين شركت  هانمايندگي هرچقدربهينه ريسك اعتباري در اين شركت بوده است و 
 درنتيجهعملكرد بهتر و  درنتيجهو  انددادهخدمات بيشتري به مشتريان خود ارائه  يقيناً اندداشته

ورود داشته است كه امر در  هاآنبالاتري داشته و در نهايت وجه نقد بيشتري به شبكه مالي  سودآوري
خت بالاتر شان گرديده است كه اين قدرت پرداهايبدهيدر پرداخت  هاآننهايت منجر به قدرت بالاتر 

با  درنتيجهبا شركت سايپا يدك تسويه نمايند و  موقعبهشان را هايبدهي هاآنبدهي باعث شده تا 
 از ميزان ريسك اعتباري در شركت سايپا يدك كاسته شده است. هابدهيتسويه شدن 

 هاينمايندگيشبكه  سرعت خدمات ،خودروسازان هانمايندگيخدمات شبكه  تيفيك هايمؤلفه )٥
 هاينمايندگيشبكه  ايمنطقه تيموقعو  خودروسازان هاينمايندگيشبكه  سن ايقدمت  ،روسازانخود

عوامل  ترينمهم عنوانبه هاشركت نيدر ا ياعتبار سكير نهيبه تيريمد يالگو يدر طراح خودروسازان
كيفيت  رددگميآنچه قدر مسلم باعث افزايش تعداد مشتريان يك نمايندگي  باشندميمطرح  تأثيرگذار

و هرچقدر كيفيت خدمات و سرعت خدماتي كه نمايندگي به  باشدميخدمات و سرعت خدمات 

با افزايش ميزان مشتريان  درنتيجهبهتر باشد مشتريان بيشتري خواهد داشت و  داردميمشتريان عرضه 
تري در آن نمايندگي قدرت بالا درنتيجهآن نمايندگي افزوده خواهد شد و  سودآوريبر درآمد و 

خود به خودروساز خواهد داشت كه اين امر در نهايت باعث كاهش ميزان ريسك  هايبدهيپرداخت 
و  هانمايندگيقدمت يا سن شبكه  هايمؤلفهخودروساز خواهد شد. در ضمن  هايشركتاعتباري در 

 وريسودآبر عملكرد و  تأثيرگذارعواملي  عنوانبه هانمايندگي ايمنطقههمچنين و موقعيت 
است و بايد در نظر داشت كه هرچقدر موقعيت مكاني نمايندگي  تأثيرگذارخودروسازان  هاينمايندگي

و  كنندگانمراجعهميزان  درنتيجهباشد  ترشلوغو  تربزرگدر شهرهاي  ديگرعبارتبهيا  وبهتر باشد 
بالاتري  سودآوريت و عملكرد بهتري خواهند داش درنتيجهمشتريان اين نمايندگي بيشتر خواهد بود و 

باشند و خدمات  ترقديمي هانمايندگيخواهند داشت و همچنين بايد در نظر داشت كه هرچقدر 
ند توانميداشته باشند و خودروهاي متنوع را تحت پوشش خدمات خود داشته باشند  تريگسترده

در نهايت اين امر منجر به بالاتري داشته باشند و كه  سودآوريعملكرد بهتري داشته باشند و در نهايت 
 كاهش ريسك اعتباري خودروسازان خواهد شد.
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