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  چكيده
شناخت اجزاي  - 1گام اصلي  4براساس  1از طريق مديريت رضايت مشتريها  ريزي سود شركت برنامه

بررسي نحوه تأثير رضايت كلي  - 3گيري رضايت كلي مشتريان،  اندازه - 2دهنده رضايت مشتري،  تشكيل

شناسايي پارامترهاي اصلي قابل مانور بر رضايت مشتري و تهيه و  - 4مشتري بر سطح عملكرد شركت و 

نيازهاي كنوني مشتريان از  ISQIتحقيقاتي شركت  محقق به همراه تيمتدوين برنامه سود شركت است. 

ميزان تأثير هر يك از متغيرها را بر رضايت كلي مشتريان با  كرده واز فروش را شناسايي   خدمات پس

هاي اقتصادسنجي متغيرهاي مؤثر بر  سپس با استفاده از مدل هاي درآمدي سنجيده است. توجه به گروه

گردد رضايت كلي مشتريان  ا توجه به نتاج به دست آمده مشاهده ميسود شركت را به دست آورده كه ب

بيشترين ميزان تأثير را بر سود شركت دارد؛ بنابراين با استفاده از معادلات رياضي ميزان تأثير زير 

  متغيرهاي رضايت كلي مشتري را بر سود شركت به دست آورده است.
 

 از فروش، اقتصادسنجي.رضايت مشتري، سودآوري، خدمات پس  كليدواژگان:
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  مقدمه- 1
مداري رمز بقاي  كنندگان و مشتري نظر براين باورند كه حمايت از حقوق مصرف صاحبان

حيات   كنندگان كالا و خدمات بوده و توجه به خدمات پس از فروش يكي از معيارهاي مهم عرضه

خدمات پس از فروش در بسياري از كشورها خودروسازان بيشترين درآمد را از هر بنگاه است. 

توان  ها مي سنجي انتظارات مشتريان و اصلاح آن در نمايندگيزآورند؛ بنابراين با نيا دست مي به

رضايت مشتريان از نمايندگي خدمات پس از فروش را افزايش داده و منجر به ايجاد سود در 

شد،  ا سنجيده ميه هاي خودروسازي تنها با فروش آن نمايندگي شد. تا پيش از اين درآمد شركت

از محل خدمات پس  60%ها از حوزه فروش و  درآمد شركت 40%اما امروز دنيا به اين رسيده كه 

 .]1[ از فروش خودروهاست

گيري و نحوه تأثير آن بر سطح عملكرد  يكي از مباحث مهم در مديريت رضايت مشتري، اندازه

رامترهاي قابل مانور را شناسايي و بدان هاست تا از طريق آن بتوان متغيرها و پا و فعاليت شركت

 2ريزي سود شركت را تدوين نمود. تأمين رضايت مشتري منجر به تكرار خريد وسيله برنامه

اي به فروش  شود. هيچ توليدكننده محصول و افزايش فروش و در نتيجه افزايش سودآوري مي

سازد،  3ري وي را وفادارانديشد و سعي دارد با جلب نظر مشت يك بار محصول به مشتري نمي

ها جهت عكس عمل كرده و درآمد و سود  زيرا در صورت نارضايتي مشتريان تمام مكانيسم

، پيشواي تحول ساختار فرهنگ كيفيت و 4دهد. پروفسور ادوارد دمينگ كننده را كاهش مي عرضه

دوباره مشتري گويد: سود در تجارت مستلزم مراجعه  ، در اين رابطه مي5پدر كنترل كيفيت آماري

است؛ مشترياني كه به داشتن كالا يا خدمات شما مباهات كرده و اطرافيان خود را نيز به مصرف 

 ].2كنند [ كالا يا خدمات شما تشويق مي

  

  مرور ادبيات پژوهش - 2
از فروش سخن خواهيم   در اين قسمت از ادبيات موجود در زمينه رضايت مشتريان و خدمات پس

 گفت.

  

 
2 Repeat p urcha se 
3 Loyal  
4 Edwards De ming 
5 statistical quality control  
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 مشتريانرضايت  1- 2

مندي مشتري به عنوان احساس يا نگرش يك مشتري نسبت به يك محصول يا خدمت  رضايت

مندي مشتريان اهميت  گيري رضايت شود. در دنياي امروز اندازه پس از استفاده از آن تعريف مي

را به يك  مندي مشتري يك احساس است و براي بهبود آن بايد آن  زيادي پيدا كرده است. رضايت

كاري براي اين فرايند تبديل  مندي مشتري راه هاي شاخص رضايت ص كمي تبديل نمود. مدلشاخ

كند كه  معتقد است رضايت مشتري حالتي است كه مشتري احساس مي 6ژوران .]3است [

مندي مشتري يا  هاي فرآورده منطبق بر انتظارات او است. اليور عقيده دارد رضايت ويژگي

ت بين انتظارات مشتري و كيفيتي كه او دريافت كرده است حاصل رضايت نداشتن او از تفاو

 ].4شود [ مي

 

 از فروش  خدمات پس 2- 2

خدمات پس از فروش عبارت از خدمتي است كه پس از فروش محصول و در جهت كسب اطمينان 

اندازي،  شود. اين خدمات شامل حمل و نصب و راه كننده ارائه مي و رضايت مشتري از طرف توليد

استفاده و تضمين و   داري، تهيه و توزيع قطعات يدكي، مستندسازي آموزش، نحوه عمير و نگهت

غيره است. تمام اموري كه شركت پس از فروش كالا به منظور جلب رضايت مشتريان و كمك به 

ها براي دريافت بيشترين ارزش از محصولات يا خدمات يا خدماتي كه خريداري كرده بودند  آن

  ].4دهند [ انجام مي

تحقيقات انجام شده بدون هر گونه تهديد و ابهام اين نكته را روشن ساخته است كه كيفيت 

توان تضمين نمود كه انتظارات مشتري از خدمت مورد نظر برآورده  مطلوب خدمات را هنگامي مي

ار كه تعميرك  شده و يا چيزي فراتر از انتظار به او عرضه شده باشد. از نظر مشتري هنگامي

ضمن رفع عيب محصول مورد نظر او عيب وسيله مورد نظر را كاملاً تشريح بنمايد و حتي نحوه 

تعمير آن در موارد مشابه را آموزش دهد، كيفيت خدمت عرضه شده عالي است، چرا كه فرد 

  ].4[تعميركار خدماتي بيشتر از انتظار او ارائه كرده است 
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  پيشينه پژوهشي 3- 2
نخستين دانشمندي بوده كه ايده رضايت مشتري را پيشنهاد داد. او معتقد بوده كه كاردوز 

تواند  هاي يك شركت مي فعاليت ].5[شود  رضايت بالاي مشتري موجب تكرار بيشتر خريد مي

تواند به عنوان يك  وجود آورد و در نتيجه رضايت مشتري مي كننده را به تكرار رفتار مصرف

خدمات عالي يك عامل مؤثر براي حفظ مشتريان . ]6[تفاده شود شاخص سود اقتصادي اس

موجود و همچنين انگيزه براي مشتريان جديد است و در نتيجه موجب رضايت و حفظ مشتري 

]. كيفيت خوب خدمات پس از فروش منجر به طولاني شدن روابط مشتريان و حمايت 7شود [ مي

كنند. در واقع خدمات پس از  جا توصيه مي به آن شود، همچنين ديگران را براي مراجعه ها مي آن

فروش و حمايت از مشتريان براي رضايت مشتريان و ايجاد يك رابطه طولاني مدت ضروري 

ها سود را توسط راهي كه خدمات به  ]. در محيط كسب و كار رقابتي امروزه شركت8،9است [

كننده اصلي رضايت  ات تعيينآورند. عملكرد كيفيت خدم شود به دست مي مشتريان ارائه مي

خدمات پس از فروش به عنوان يك منبع سود و همچنين به عنوان يك  ].10مشتري خواهد بود[

كم  تواند دست هاي توليدي و نمايندگان فروش است. بازار خدمات مي تفاوت كليدي براي شركت

 ].11[كند  سه بار گردش مالي خريد اوليه در طول چرخه زندگي يك محصول خاص را توليد

خرند، كه به گسترش بدگويي درباره محصول  مشتريان ناراضي نه تنها ديگر محصول را نمي

بين رضايت و ميل به توصيه ارتباط وجود دارد. واقعيت است كه رضايت ]. 12[پردازند  مي

رضايت مشتري  ].13[كند  را پشتيباني مي WOMكننده و  خدمات پس از فروش رضايت مصرف

در هر كسب و  ].14[شود  فظ مشتري، وفاداري مشتري و خريد دوباره محصول ميمنجر به ح

كار هدف نخست رضايت مشتري موجود است. در واقع بهبود يافتن رضايت مشتري موجب 

]. يك مشتري 15شود [ حفظ مشتري و وفاداري مشتري و در نهايت منجر به افزايش سود مي

رفتار كاركنان (عدالت در مقابل) نتيجه كار (عدالت  ارزيابي كلي خود از يك خدمت را براساس

گانه عدالت بر  هاي سه دهد. در اين صورت مؤلفه اي) انجام مي توزيعي) و فرآيند كار (عدالت رويه

]. عوامل رضايت مشتري و وفاداري مشتري (خريد دوباره 16ميزان رضايت مشتري مؤثر است [

نوان عوامل تأثيرگذار بر سودآوري مشتري براي مشتري و پيشنهاد به ساير مشتريان) به ع

]. خدمات پس از فروش يكي از عوامل مهم و مؤثر در رضايت مشتريان بوده 17هاست [ سازمان

كند از  هاي زيادي را به توليد كننده تحميل مي است. ارائه خدمات پس از فروش و وارانتي هزينه
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  ].18كند [ مورد جلوگيري مي هاي بي هزينههاي مناسب در اين خصوص از  رو اعمال سياست اين

  

  ها فرضيه- 3
 بر رضايت كلي مشتريان تأثير دارد. (X1,X2,…,X11)متغيرهاي  .1

هاي درآمدي به دست آمده از  با توجه به گروه Xtنحوه تأثيرگذاري اين متغيرها روي  .2

 بندي متفاوت است. روش خوشه

 مؤثر بر سود شركت است.از فروش عامل اصلي   رضايت مشتري از خدمات پس .3

 ميزان تأثير زيرمتغيرهاي رضايت مشتري بر سود شركت متفاوت است. .4

 

 شناسي پژوهش روش - 4

  براساس فرآيند بالا الگوهاي موردنياز به شرح زير است.

 بندي الگوي خوشه - 1

 الگوهاي اقتصادسنجي - 2

  اي از هر يك موارد شرح خواهد داده شد. در اين ارتباط خلاصه

هاي انجام شده با مشتريان مشاهده شد كه افراد با توجه به  تحقيقات و مصاحبهطي 

درآمدشان نظرهاي متفاوتي پيرامون متغيرهاي تأثيرگذار بر رضايت مشتري دارند. به طوري كه 

درآمد آن  يك سري عوامل براي افراد پردرآمد مهم بود كه در گروه درآمد متوسط و يا كم

ي آخر قرار داشت. بدين ترتيب در اين مقاله افراد با توجه به درآمدشان ها متغيرها در اولويت

هاي درآمدي  تر عوامل مؤثر بر رضايت مشتري را با توجه به گروه بندي شد تا بتوان دقيق خوشه

  سنجيد.

هاي  هاي اقتصادي است. اگرچه بسياري از روش هاي آماري از مدل اقتصادسنجي علم تحليل

هاي  هاي خاص داده كنند، اما بعضي شاخصه هاي آماري را بيان مي مدل اقتصادسنجي كاربرد

هاي  شود. به كمك تكنيك هاي آمار مي اقتصادي سبب تمايز اقتصادسنجي از ساير شاخه

شده را برآورد كرد و سپس (در صورت  توان ضرايب مجهول مدل ساخته اقتصادسنجي مي
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ها پرداخت. براي مثال اگر تئوري  رباره آنبرقرار بودن تعدادي فرض) به استنتاج آماري د

اي معكوس است، انتظار  دهنده رابطه كند كه رابطه متغير وابسته و متغير توضيح اقتصادي بيان مي

داريم كه ضريب اين متغير از لحاظ آماري معنادار (متفاوت از صفر) و منفي باشد. همچنين بعد از 

دهنده در رابطه مقدار  ادير دلخواه متغيرهاي توضيحتوانيم با قرار دادن مق برآورد ضرايب مي

  بيني كنيم. ها را پيش متغير وابسته متناظر با آن

  

  بندي خوشه 1- 4

ها،  بندي كردن تراكنش باشد و به گروه هاي داده كاوي مي به عنوان يكي از فعاليت 7بندي خوشه

اي از ركوردها است  پـردازد. يـك خوشـه مجموعه هاي مشابه مـي ها در كلاس مشاهدات يـا حالت

بنـدي متغير هدف  باشند و از ركوردهاي بيرون خوشه تفاوت دارند. در خوشه كه به هم شبيه مي

  ].19پردازد [ بنـدي، تخمـين و پيشگويي مقدار متغير هدف نمي دارد و بـه طبقـهوجـود نـ
 

  8ميانگين- kبندي  خوشه 2- 4

روش كار به « ».]20[بندي است  هاي خوشه ميانگين يكي از پركاربردترين الگوريتم - kالگوريتم «

شود.  اين صورت است كه ابتدا به تعداد دلخواه نقاطي به عنوان مركز خوشه در نظر گرفته مي

دهيم. پس از اتمام اين كار با  ترين مركز خوشه نسبت مي سپس با بررسي هر داده آن را به نزديك

يد ايجاد كنيم هاي جد توانيم مراكز خوشه و به دنبال آن خوشه گرفتن ميانگين در هر خوشه مي

]19[.« 

  

  مدل رگرسيون   3- 4

سازي ارتباط بين متغير وابسته و متغير مستقل از تحليل رگرسيوني استفاده  براي بررسي و مدل«

بيني متغير وابسته از روي متغيرهاي مستقل است. رگرسيون و  شود و هدف آن پيش مي

بيني  ها در اين است كه رگرسيون ماهيت پيش همبستگي با هم تفاوت دارند كه تفاوت مهم آن

هاي آن است، در  وابسته از روي مدلي را دارد كه متغير مستقل يكي از مؤلفهميزان متغير 

 ».]21[دهنده شدت رابطه متغيرهاي مستقل و وابسته است  كه همبستگي صرفأ نشان حالي 

 
7 Clustering  
8 K-Mea ns  
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  9خطي چندگانه رگرسيون - 4- 4

د از كه بتوان متغير وابسته را با استفاده از متغيرهاي معلوم مستقل مشخص كرد باي براي اين«

هاي موجود مستقل و وابسته در  برآورد رابطه رياضي و تحليل آن با استفاده از مجموعه داده

كه رابطه علت و معلولي بين دو نوع متغير به صورت كمي به  رگرسيون استفاده كنيم، با فرض آن

 ».]21[) وجود دارد 1صورت رابطه (

 

)1(  

 

n = o^ + o< + o- +⋯+ q       rs×< = �s×�o�×<  

  مفروضات كلاسيك مدل رگرسيون - 5- 4

براي انجام هر رگرسيوني و برقراري و درستي نتايج حاصل از روش حداقل مربعات معمولي «

بايد تمام مفروضات كلاسيك برقرار باشد. در شرايط واقعي برقراري تمام مفروضات كلاسيك 

 زير است.چندان قابل دستيابي نيست. مفروضات كلاسيك عبارت از موارد 

  

  ميانگين خطا برابر صفر است. آزمون اول:

)2(  ∀f: 3(qv) = 0 

  جملات خطا از توزيع نرمال برخوردار هستند. آزمون دوم:

كنيم نرمال بودن جملات پسماند در مدل برازش  هنگامي كه از روش رگرسيون استفاده مي

هايي است كه نرمال  آزمونبرا نيز يكي از  - شده از اهميت زيادي برخوردار است. آزمون جارك

  دهد. بودن جملات پسماند را مورد آزمون قرار مي

)3(  ∀f: qv~\L� = 0, �-] 
  واريانس خطاها مقداري ثابت و متناهي است. آزمون سوم:

)4(  ∀f: /�@(qv) = �- 

  جملات خطا از يكديگر استقلال خطي دارند. آزمون چهارم:

  شود. ام استفاده مي- مرتبه از آزمون البراي پيدا كردن خودهمبستگي هر 
 

9 Multi variable regression  
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)5(  ∀f ≠ j: 3Bqv , qyF = 0 

  خطاها و متغيرهاي توضيحي از يكديگر استقلال دارند. آزمون پنجم:

)6(  ∀f: 3B∞v, qyF = 0 

  بين متغيرهاي مستقل رابطه خطي شديد وجود نداشته باشد. آزمون ششم:

خطي محاسبه  هاي آزمون هم خطي وجود دارد، يكي از روش هاي زيادي براي آزمون هم روش

بستگي بين هر زوج از متغيرهاي مستقل  بستگي است. در اين ماتريس ضريب هم ماتريس هم

شود، به صورت اتوماتيك متغيرهاي  شود. هنگامي كه روش گام به گام انجام مي محاسبه مي

شناسايي و به روش تك حذفي از دو متغير حذف  tعدم تأييد توسط آماره  خطي به دليل داراي هم

 ».]21[خواهد شد 

  

  الگوي پيشنهادي- 5
فرض تحقيق اين بوده كه رفتار افراد با توجه به سطح  كه پيش در پژوهش حاضر با توجه به اين

مد براساس سطح درآ 1مطابق جدول  نفر 177درآمدشان با يكديگر متفاوت است؛ اطلاعات 

ميانگين بوده كه كساني كه - kبندي روش  بندي شده است. روش مورد استفاده در خوشه خوشه

ميليون گروه  50- 25درآمدها، بين  ميليون بوده در گروه كم 25ها كمتر از  ارزش خودرو قبلي آن

 اند. ميليون در گروه پردرآمدها قرار گرفته 50درآمد متوسط و بيشتر از 

 

  

ANOVA    1جدول  

 
Cluster Error 

F Sig. 
Mean Square Df Mean Square Df 

X 40,966 2 0,000 174 000 000 

 

 .Sigكه  هاست و با توجه به اين جدول آناليز واريانس براي مقايسه ميانگين خوشه 1جدول 

دهد تفاوت  ها رد شده كه اين نشان مي هاي خوشه شده است، فرض برابري ميانگين 000/0مقدار 

بندي به درستي صورت گرفته است. جدول  كند كه خوشه ها زياد است و معلوم مي ميانگين خوشه
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تعلق گرفته به هر خوشه را نشان   هاست و تعداد نمونه در واقع جدول توزيع فراواني خوشه 2

 100خوشه تقسيم شده كه در خوشه اول  3ها به  گردد داده كه مشاهده مي دهد. همان طور مي

  مشاهده قرار گرفته است. 19مشاهده و در خوشه سوم  58مشاهده، در خوشه دوم 

 

تعداد نمونه در هر خوشه 2جدول   
 

Cluster 

1 100,000 

2 58,000 

3 19,000 

Valid 177,000 

Missing 0,000 

  

از فروش   فرض ما اين بوده كه رضايت مشتري از خدمات پس كه پيش همچنين با توجه به اين

بر سودآوري شركت تأثير قابل توجهي دارد از اطلاعات حاصل از رضايت مشتري استفاده كرده 

جا كه سود شركت متأثر از عوامل  تا ميزان تأثير اين متغير را بر سود شركت بسنجيم. از آن

متغير ديگر (درآمد خانوار، قيمت خودروي لوگان  3جز رضايت مشتري است؛ بنابراين ديگري به 

ها بر سود شركت سنجيده  ايم تا ميزان تأثير آن و قيمت خودروي رقيب) را در مدل وارد كرده

پس از مصاحبه با خبرگان و اخذ اطلاعات از وزارت صنعت معدن و تجارت خودروي پژو شود. 

متغير مستقل و يك  4در نهايت  خودروي لوگان در نظر گرفته شده است. به عنوان رقيب 206

متغير مدل رضايت مشتري با يك دوره تأخير در نظر گرفته شده است. با  متغير وابسته داريم.

توجه به اهميت بسيار زياد متغير رضايت كلي مشتري بر سود شركت به بررسي ميزان تأثير 

  شود. ه ميزيرمتغيرهاي آن بر سود پرداخت

  

  هاي پژوهش ها و يافته اجراي مدل - 6

بندي جهت بررسي متغيرهاي مؤثر بر  مدل تركيبي اقتصادسنجي و خوشه ارائه 1- 6
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  رضايت

براي مشاهده ميزان تأثير هر يك از متغيرها از روش تحليل رگرسيون استفاده شده است. در 

مشاهده شود كدام متغيرها در گروه بندي و تست كرده كه  واقع ديتاهاي مورد نظر را گروه

درآمدها، درآمد متوسط و پردرآمدها بر رضايت كلي مشتريان تأثيرگذار است. با توجه به  كم

متغير گروه درآمد متوسط و  3كنيم كه در گروه پردرآمدها  هاي زير مشاهده مي رگرسيون

  متغير تأثيرگذار است. 4درآمدها هر يك  كم

است، پس آن ضرايبي كه احتمال خطاي آن  95رگرسيون % ضريب اطمينان صحت ضرايب

دهنده اين  نشان 4-1هاي  در شكل probشوند. ستون  است انتخاب مي 05/0تر از  برايشان كوچك

  اعداد هستند.

 

     رگرسيون كلي 1شكل  
 

  رگرسيون افراد پردرآمد 2شكل 

  

  رگرسيون افراد درآمد متوسط 3شكل 

 
  

  درآمد افراد كمرگرسيون  4شكل 

 

)7(  Qt= 0,15 x6+ 0,27 x7+ 0,23 x9+ 0,19 x11+ 0,19x5+ 0,10x8 
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شش متغير تأثيرگذار وجود دارد كه  1كل افراد در شكل  با توجه به مدل به دست آمده براي

موقع قطعات بيشترين تأثير را در  يعني تأمين به x7گردد، شاخص  ) مشاهده مي7در رابطه (

واحد رضايت كلي  27/0به اندازه  x7اين معني كه با افزايش يك واحد   رضايت مشتري دارد، به

ترين  است كه كم x9 ،x5 ،x11 ،x6 ،x8از   يابد. بعد از آن ساير متغيرهاي تأثيرگذار عبارت افزايش مي

  را واحد دارد. 10/0رداختي به اندازه يعني هزينه پ x8تأثير را متغير 
  

)8(  xt=0,61 x9+ 0,21 x3+ 0,29x8  

وجود  2با توجه به مدل به دست آمده سه متغير تأثيرگذار براي گروه پردرآمدها در شكل 

يعني توضيحات ارائه شده هنگام ترخيص  x9گردد، شاخص  ) مشاهده مي8دارد كه در رابطه (

به  x9اين معني كه با افزايش يك واحد   خودرو بيشترين تأثير را در رضايت مشتري دارد، به

يابد. بعد از آن ساير متغيرهاي تأثيرگذار در گروه  واحد رضايت كلي افزايش مي 61/0اندازه 

يعني ثبت موارد مطرح شده توسط  x3تغير ترين تأثير را م است كه كم x8 ،x3پردرآمدها عبارت از 

  واحد دارد. 21/0مسئول پذيرش در زمان پذيرش به اندازه 
  

)9(  xt= 0,38X7+ 0,24X6+ 0,23X9+ 0,12X8   

 3درآمد متوسط در شكل  با توجه به مدل به دست آمده چهار متغير تأثيرگذار براي گروه

يعني به موقع تأمين شدن قطعات در  x7گردد، شاخص  ) مشاهده مي9وجود دارد كه در رابطه (

، به x7اين معني كه با افزايش يك واحد   مراجعه بيشترين تأثير را در رضايت مشتري دارد، به

يابد. بعد از آن ساير متغيرهاي تأثيرگذار در گروه  واحد رضايت كلي افزايش مي 38/0اندازه 

 يعني هزينه پرداختي به اندازه x8ترين تأثير را متغير  است كه كم x8و  x9 ،x6پردرآمدها عبارت از 

  واحد دارد. 12/0

  

)10(  xt= 0,22x6+ 0,27x9+ 0,25 x7+ 0,21 x11  

) 10وجود دارد كه در رابطه ( 4درآمدها با توجه به شكل  چهار متغير تأثيرگذار براي گروه كم

يعني توضيحات ارائه شده هنگام ترخيص خودرو بيشترين تأثير را  x9گردد، شاخص  مشاهده مي

واحد رضايت كلي  27/0به اندازه  x9اين معني كه با افزايش يك واحد   در رضايت مشتري دارد، به
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 x11و  x7 ،x6درآمدها عبارت از  يابد. بعد از آن ساير متغيرهاي تأثيرگذار در گروه كم افزايش مي

 21/0هاي شركت به اندازه  يعني سهولت دسترسي به نمايندگي x11ترين تأثير را متغير  است كه كم

  واحد دارد.
 

  برا: بررسي نرمال بودن پسماندها- آزمون جاكو 1- 1- 6

آماره بايد  برا- جاكواست، پس مقدار احتمال  95/0ل بودن پسماندها ضريب اطمينان نرما

، آزمون برا- جاكوو آزمون  7- 5هاي  براساس شكل ].21[باشد  05/0تر از  بزرگ

:^H}فرض α ≥ α^	H<: α ~ α^	 توان رد كرد در نتيجه فرض نرمال بودن  را نمي ^�دهد كه فرض  نشان مي

 شود. جملات خطا پذيرفته مي

 

  

  نمونه پردرآمد 19آزمون نرمال بودن  5شكل 
  

نمونه درآمد  58آزمون نرمال بودن  6شكل 

  متوسط
  

 
 

  درآمد نمونه كم 100آزمون نرمال بودن  7شكل 
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  تست خودهمبستگي 2- 1- 6 

 

  درآمدها كم  مد متوسطآدر  پر درآمدها

d= 2,28  

dL= 0,74  

dU=1,46  

d= 1,92  

dL= 1,28  

dU= 1,56  

d= 1,87  

dL= 1,46  

dU= 1,63  

  خود همبستگي مثبت نداريم  خود همبستگي مثبت نداريم  خودهمبستگي منفي نداريم

  

 هاي خودروساز  ريزي سود شركت ارائه مدل اقتصادسنجي جهت برنامه 2- 6

گيري  دهد تأثير هر يك از متغيرها را بر سود جداگانه اندازه كاري كه در واقع رگرسيون انجام مي

كنيم كه متغير رضايت مشتري بيشترين ميزان  مشاهده مي 8توجه به رگرسيون شكل كند. با  مي

  تأثير را بر سود شركت دارد.

  

  
  رگرسيون فروش 8شكل 

  

گردد متغيرهاي رضايت مشتري، درآمد خانوار و  ) مشاهده مي11همان طور كه در رابطه (

بدين ترتيب كه هرچه ميزان اين با ميزان فروش رابطه مستقيم دارند.  206قيمت خودروي پژو 

شود و قيمت خودروي لوگان با ميزان فروش  متغيرها افزايش يابند، ميزان فروش نيز بيشتر مي

شود. اين نتيجه با توجه  رابطه عكس دارد، يعني با افزايش قيمت اين خودرو ميزان فروش كم مي

شود كه متغير  مشاهده مي به قانون تقاضا قابل توجيه است. با توجه به مدل به دست آمده

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 m
ri.

m
od

ar
es

.a
c.

ir 
at

 8
:3

0 
IR

D
T

 o
n 

M
on

da
y 

M
ay

 6
th

 2
01

9

http://journals.modares.ac.ir/article-19-15093-fa.html


  ...تركيبي رياضي ارائه يك مدل ــــــــــــــــــــــــــــــــ و همكاران مهناز ابراهيمي صدرآبادي   

64 

از فروش بيشترين ميزان تأثير را بر فروش خودروي لوگان دارد.   رضايت مشتري از خدمات پس

واحد  5/26بدين ترتيب اگر رضايت مشتري به اندازه يك واحد افزايش يابد، سطح توليد به اندازه 

  يابد. افزايش مي
  

)11(  Y= - 47979,4+26,5 x1+3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 

  : صحت ضرايب رگرسيونFآزمون  1- 2- 6

R2 دهد. اين عدد  معياري براي برازش رگرسيون است، يعني ميزان كارايي رگرسيون را نشان مي

هاي آماري  تر باشد رگرسيون كاراتر است. در تحليل بين صفر و يك است و هرچه به يك نزديك

جا مشاهده  در اين ].21[باشد به معني كارا بودن رگرسيون است  8/0تر از  اگر اين عدد بزرگ

Rد كه كني مي
  بسيار نزديك به يك است. 949928/0با مقدار  2

 

  برا: بررسي نرمال بودن پسماندها- آزمون جاكو 2- 2- 6

  برا قابل قبول است.- گردد مقدار به دست آمده از آزمون جاكو مشاهده مي 9در شكل 
  

  
  

  آزمون نرمال بودن فروش 9شكل 
 

  تست خودهمبستگي 3- 2- 6

  ) است.12پاييني و بحران بالايي مطابق رابطه (واتسون بحران  - مقادير دوربين
  

)12(  dU= 1,57 dL= 0,68 d= 1,65 

(d>dl) 

در سطح معناداري  68/0حد پايين جدول يعني  dاز  65/1محاسباتي يعني  dبنابراين چون 
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α=0/1 .بيشتر است؛ بنابراين همبستگي سريالي مرتبه اول مثبت وجود ندارد  

  

  خطي تست هم 4- 2- 6

خطي  است؛ بنابراين هم 7/0شود كه ارتباط بين متغيرها تقريبا زير  مشاهده مي 3به جدول  با توجه

  شديد بين متغيرها وجود ندارد.
 

  روابط خطي بين متغيرها 3جدول 
  

  
 

  اعتبارسنجي - 5- 2- 6

بيني  هاي آماري، مطابقت با الزامات نظري و قدرت پيش زده شده از سه جنبه تست مدل تخمين

نظر صنعت خودرو مصاحبه  براي تأييد با خبرگان و صاحبانمورد اعتبارسنجي قرار گرفته است. 

با استفاده از ها تمامي متغيرهاي مؤثر بر سودآوري شركت را تأييد كردند؛ سپس  آن كه شد

بيني و براي اثبات صحت مدل از  به لحاظ قدرت پيشگرسيون اين فرض به اثبات رسيد. تحليل ر

  استفاده شده است. 1395هاي فصل تابستان  داده
  

X3= 15407,4 X1=    657  

X4= 14362,1 X2= 11749,4 

 Y= -47979,4+26,5 x1+3,7 x2 -0,5x3 +0,2x4 

 8073 = 1395      بيني ميزان فروش در تابستان مقدار پيش  

)13( 1395    مقدار واقعي ميزان فروش در تابستان  =8092    

 بيني شده با مقدار واقعي بسيار به هم نزديك بوده گردد مقدار پيش همان طور كه مشاهده مي

  است كه نشان از صحت مدل اين پژوهش دارد. 19/0ها % و اختلاف آن
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  بر سودآوري شركتتعيين ميزان تأثير متغيرهاي رضايت مشتري  - 3- 6

همان طور كه مشاهده شد از بين عوامل (رضايت مشتري، درآمد خانوار، قيمت خودروي لوگان و 

بر سودآوري شركت خودروساز  5/26قيمت خودروي رقيب)، رضايت مشتري با ضريب 

هاي خودروساز بايد بر  بيشترين تأثيرگذاري را دارد. براي افزايش سودآوري شركت

گذاري كرد.  ها سرمايه بر رضايت كلي مشتريان با توجه به سطح درآمدي آنهاي مؤثر  شاخص

توان با تمركز بر برخي از  ها مي گذاري بسيار در تمام شاخص در نتيجه به جاي صرف سرمايه

  متغيرها سود شركت را به بيشينه برساند.

  متغيرهاي مؤثر بر رضايت كلي مشتري

x1رضايت كلي مشتريان :  

:q1 دهي نمايندگي نحوه نوبت 

 :q2مدت زمان صرف شده جهت پذيرش خودرو  

 :q3 در زمان پذيرش ثبت موارد مطرح شده توسط مسئول پذيرش 

 :q4مدت زمان تعمير و تحويل به موقع خودرو 

 :q5اي نمايندگي در مراجعه هاي دوره كيفيت سرويس  

 :q6كيفيت تعميرات  

 :q7تأمين به موقع قطعات در مراجعه 

 :q8هزينه پرداختي  

 :q9توضيحات ارائه شده هنگام ترخيص خودرو 

: q10 رفتار و برخورد كارمندان نمايندگي  

:q11 هاي شركت سهولت دسترسي به نمايندگي  
  

  متغيرهاي مؤثر بر سودآوري شركت

Y : سود شركت  

x1 : ميزان رضايت كلي مشتري  

x2 : درآمد خانوار  

x3 : قيمت خودروي لوگان  
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x4:   206قيمت خودروي پژو  

، 20، 17، 14هاي ( (رضايت كلي مشتريان) در معادله x1در توابع زير ابتدا متغيرهاي مؤثر بر 

) را تعيين كرده سپس با توجه به رابطه سود و يادآوري اين مورد كه متغير رضايت مشتري 23

متر سود بيشتري را به بيشترين تأثير را بر سود شركت دارد، و بنا به اين است با صرف هزينه ك

(رضايت كلي مشتريان)  x1دست آورد متغيرهاي مؤثر بر رضايت كلي مشتريان به جاي متغير 

) ميزان 25، 22، 19، 16هاي ( گذاري شده است. در معادله ) جاي24، 21، 18، 15هاي ( در معادله

دف از اين كار گردد. ه تأثير زير متغيرهاي رضايت كلي مشتري بر سودآوري شركت مشاهده مي

  هاي مؤثر در رضايت كلي مشتريان بر سود شركت است. شناسايي زيرشاخص

موقع  ) متغيرهاي (تأمين به 14به عنوان مثال بدون در نظر گرفتن سطوح درآمدي در معادله (

قطعات، توضيحات ارائه شده هنگام ترخيص خودرو، سهولت دسترسي به نمايندگي، كيفيت 

يفيت تعميرات، هزينه پرداختي) به ترتيب بيشترين تأثير را بر رضايت كلي هاي ادواري، ك سرويس

 5/26كه متغير رضايت كلي مشتري با ضريب  ) با توجه به اين15مشتري دارد. در معادله (

در معادله  X1) را به جاي متغير 14بيشترين تأثير را بر سودآوري داشته است؛ بنابراين معادله (

  آيد.  ) به دست مي16كه در نهايت معادله ( گذاري كرده ) جاي15(
  

X1= 0,15 x6+ 0,27 x7+ 0,23 x9+ 0,19 x11+ 0,19x5+ 0,10x8 )14(  

Y= -47979,4+26,5 x1 +3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 )15(  

Y= -47979,4+3,975q6 +7,155q7 +6,095q9 +5,035q11 +5,035q5 +2,65q8 

+3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 

)16(  

 

  گروه پردرآمد داريم:در 

  

x1=  0,61 x9+ 0,21 x3+ 0,29x8 )17(  

Y= -47979,4+26,5 x1 +3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 )18(  

Y= -47979,4+16,165q9+5,565q3+7,685q8+3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 )19(  
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  در گروه با درآمد متوسط داريم:

  

X1= 0,38X7+ 0,24X6+ 0,23X9+ 0,12X8 )20(  

Y= -47979,4+26,5  x1 +3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 )21(  

Y= -47979,4+10,07q7 +6,36q6 +6,095q9 +3,18q8 +3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 )22(  

  

  درآمد داريم: همچنين در گروه كم

  

  

X1= 0,22x6+ 0,27x9+ 0,25 x7+ 0,21 x11 )23(                             

Y= -47979,4+26,5 x1 +3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4   )24(    

Y= -47979,4+5,83q6+7,155q9 +6,625q7+5,565q11+3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 )25(    

  

  گردد. بندي متغيرهاي مؤثر بر سود شركت مشاهده مي رتبه 4در جدول 

 

  بندي متغيرهاي مؤثر بر سود رتبه 4جدول 
 

  درآمدها كم  درآمد متوسط  پردرآمدها  كل درآمدها

متغيرهاي 

  تأثيرگذار

ميزان 

تأثير به 

ازاي هر 

 واحد

متغيرهاي 

  تأثيرگذار

ميزان 

تأثير به 

ازاي 

هر 

 واحد

متغيرهاي 

  تأثيرگذار

ميزان 

تأثير 

به 

ازاي 

هر 

 واحد

متغيرهاي 

  تأثيرگذار

ميزان 

تأثير به 

ازاي 

هر 

 واحد

q7  16/7  q9  17/16  q7  07/10  q9  16/7  

q9  10/6  q8  69/7  q6  36/3  q7  63/6  

q11  04/5  q3  57/5  q9  10/6  q6  83/5  

q5  04/5  x2  7/3  x2  7/3  q11  57/5  

q6  98/3  x3  5/0  q8  18/3  x2  7/3  
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   4جدول  ادامه
 

  درآمدها كم  درآمد متوسط  پردرآمدها  كل درآمدها

متغيرهاي 

  تأثيرگذار

ميزان 

تأثير به 

ازاي هر 

 واحد

متغيرهاي 

  تأثيرگذار

ميزان 

تأثير به 

ازاي 

هر 

 واحد

متغيرهاي 

  تأثيرگذار

ميزان 

تأثير 

به 

ازاي 

هر 

 واحد

متغيرهاي 

  تأثيرگذار

ميزان 

تأثير به 

ازاي 

هر 

 واحد

x2  7/3  x4  2/0  x3  05/0  x3  5/0  

q8  65/2      x4  2/0  x4  2/0  

x3  5/0              

x4  5/0              

 

  گيري و پيشنهادات نتيجه- 7
گام  4رضايت مشتري براساس ها از طريق مديريت  ريزي سود شركت در اين پژوهش برنامه

  اصلي به شرح زير است.

تلفيق اجزا و  - 2ها؛  گيري آن دهنده رضايت مشتري و اندازه شناخت اجزاي تشكيل - 1

بررسي نحوه تأثير رضايت كلي مشتري بر سطح عملكرد  - 3گيري رضايت كلي مشتريان؛  اندازه

ابل مانور بر رضايت مشتري و در شناسايي متغيرها و پارامترهاي اصلي ق - 4و فعاليت شركت؛ 

  نهايت تهيه و تدوين برنامه سود شركت.

دهي، مدت زمان صرف شده جهت پذيرش  براساس نتايج به دست آمده عوامل نحوه نوبت

خودرو، ثبت موارد مطرح شده توسط مسئول پذيرش در زمان پذيرش، مدت زمان تعمير و 

ي ارائه شده از سوي نمايندگي، كيفيت تعميرات، هاي ادوار تحويل به موقع خودرو، كيفيت سرويس

به موقع تأمين شدن قطعات در مراجعه، هزينه پرداختي، توضيحات ارائه شده هنگام ترخيص 

هاي شركت جز نيازهاي  خودرو، رفتار و برخورد پرسنل نمايندگي، سهولت دسترسي به نمايندگي

ها از خودروي مربوطه تأثير  ت آنجديد مشتريان با توجه به گذر زمان هستند كه بر رضاي
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 گذارند. مي

شود كه متغيرهاي تأثيرگذار روي  مشاهده مي EWiewsبا توجه به نتايج به دست آمده از 

رضايت كلي مشتريان از خودروي لوگان با توجه به رفتار پردرآمدها، درآمد متوسط و 

درآمد با استفاده از  درآمدها متفاوت است. تابع سه گروه پردرآمد، درآمد متوسط و كم كم

  به دست آمده است. 5هاي اقتصادسنجي به صورت جدول  روش

  

 

  ها  خلاصه عوامل مؤثر بر رضايت كلي مشتري به تفكيك گروه 5 جدول
  

  متغيرهاي تأثيرگذار  گروه

خودرو؛ سهولت دسترسي به نمايندگي؛  توضيحات ارائه شده هنگام ترخيصموقع قطعات؛  تأمين به  كل افراد

  هاي ادواري؛ كيفيت تعميرات؛ هزينه پرداختي كيفيت سرويس

در زمان پذيرش؛ توضيحات ارائه شده  ثبت موارد مطرح شده توسط مسئول پذيرشهزينه پرداختي؛   پردرآمدها

  خودرو هنگام ترخيص

درآمد 

  متوسط

خودرو؛  به موقع تأمين شدن قطعات در مراجعه؛ كيفيت تعميرات؛ توضيحات ارائه شده هنگام ترخيص

  هزينه پرداختي

سهولت تأمين به موقع قطعات در مراجعه؛ كيفيت تعميرات؛  خودرو؛ توضيحات ارائه شده هنگام ترخيص  درآمدها كم

  هاي شركت دسترسي به نمايندگي

  است. 6تابع متغيرهاي مؤثر بر سود به شرح جدول 

  

  خلاصه عوامل مؤثر بر سود 6جدول 
 

Y= - 47979,4+26,5 x1+3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4  

  قيمت خودروي رقيبرضايت كلي مشتري، درآمد خانوار، قيمت خودروي لوگان، 

  

سازي نحوه تأثير رضايت مشتري بر سطح عملكرد و سودآوري شركت  به مدل 6در جدول 

متغير ديگر درآمد خانوار، قيمت خودروي لوگان پارس خودرو  3زمان تأثير  پرداخته شد، ولي هم

خودرو بر سود شركت بررسي شده است. در چارچوب مدل،  ايران 206و خودروي پژو 

بر ميزان فروش تأثير  206متغيرهاي رضايت مشتري، درآمد خانوار، قيمت خودروي پژو 
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مستقيم و متغير قيمت محصول مورد مطالعه يعني خودروي لوگان بر ميزان فروش شركت تأثير 

عكس دارد. در نهايت الگوي مورد نظر براساس متغيرهاي چهارگانه يادشده در بالا به شرح زير 

 ت.به دست آمده اس

همان گونه كه از تجزيه و تحليل تحقيق مشخص گرديد، رضايت مشتري اولويت بالا را در بين 

واحد  5/26واحد رضايت مشتري به اندازه  1ساير عوامل دارد. در واقع ميزان فروش با افزايش 

  يابد. افزايش مي

سود براساس ريزي  در اين قسمت مفاد دو نتيجه بالا با هم تركيب شده و مدل كلي برنامه

آيد. براي  هاي خودروساز به دست مي از فروش شركت  مديريت رضايت مشتري خدمات پس

افزايش يابد تأثير آن روي رضايت مشتري چه ميزان بوده  10نمونه اگر نحوه برخورد پرسنل %

و متقابلأ تأثيرش روي ميزان فروش و درنهايت سود شركت چقدر است. در نتيجه تابع 

  است. 7رضايت كلي مشتريان مؤثر بر سود به شرح جدول زيرمتغيرهاي 

  

  تابع برآورد شده 7جدول 
 

 متغيرهاي تأثيرگذار گروه

 Y= -47979,4+3,975q6 +7,155q7 +6,095q9 +5,035q11 +5,035q5 +2,65q8 +3,7 x2 -0,5 x3 كل افراد

+0,2 x4 

 Y= -47979,4+16,165q9+5,565q3+7,685q8+3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 پردرآمدها

 Y= -47979,4+10,07q7 +6,36q6 +6,095q9 +3,18q8 +3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 درآمد متوسط

درآمدها كم  Y= -47979,4+5,83q6+7,155q9 +6,625q7+5,565q11 

+3,7 x2 -0,5 x3 +0,2 x4 

  

گردد كه بيشترين تأثر بر سود شركت در افراد پردرآمد  مشاهده مي 7با توجه به جدول 

توضيحات ارائه شده هنگام ترخيص خودرو، در افراد درآمد متوسط عامل تأمين به موقع قطعات 

ترين  درآمد توضيحات ارائه شده هنگام ترخيص خودرو را دارد، و كم در مراجعه و در افراد كم

تأثير بر سود شركت در در افراد پردرآمد عامل ثبت موارد مطرح شده توسط مسئول پذيرش در 

درآمد سهولت دسترسي  ذيرش، در افراد درآمد متوسط عامل هزينه پرداختي و در افراد كمزمان پ
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  هاي شركت را دارد. در اين زمينه پيشنهاداتي در ادامه ارائه شده است. به نمايندگي

سازي متغيرهاي مهم تأثيرگذار  همان گونه كه مشاهده شد در اين پژوهش ابتدا از طريق مدل

هاي درآمد متفاوت شناسايي شدند. سپس در مرحله بعد با  يان در گروهبر رضايت كلي مشتر

توجه به مدل به دست آمده مشخص گرديد، رضايت مشتري بالاترين اولويت را در بين ساير 

واحد  5/26واحد رضايت مشتري، ميزان فروش به اندازه  1عوامل دارد. در واقع با افزايش 

به اهميت رضايت كلي مشتريان در سودآوري شركت، تأثير يابد. در نهايت با توجه  افزايش مي

ريزي سود براساس مديريت  زيرمتغيرهاي آن را بر سود شركت سنجيده كه مدل كلي برنامه

هاي خودروساز به دست آمد. براساس نتايج  از فروش شركت  رضايت مشتري خدمات پس

ا در جهت افزايش ميزان فروش هاي بالا و با هدف قرار دادن هر يك از متغيره حاصل از مدل

خودرو را  هاي لازم جهت افزايش سودآوري شركت پارس ريزي توان برنامه خودروي لوگان مي

  انجام داد.

  پيشنهادات
چه كه بايد همواره دغدغه همه فعالان در حوزه خدمات پس از فروش صنعت خودرو  آن  •

ري نيروهاي كارامد نياز دارد و در باشد، كيفيت تعميرات است، كيفيتي كه به قطع در به كارگي

توان توقع تعميرات با كيفيت را داشت. افزايش كيفيت  صورت عدم استفاده از نيروهاي ماهر نمي

دارد، بلكه از مراجعه دوباره مشتريان براي تعمير  تعميرات نه تنها مشتريان را راضي نگه مي

 نمايندگي مورد نظر نيز هست. يابد كه اين به نفع مشكل پيشين در دوره ضمانت كاهش مي

هنگامي كه يك مشتري خدمات يا محصولي را از نمايندگي تهيه كرد و از آن رضايت   •

داشت اغلب تمايل دارد كه دوباره خدمات يا محصولات ديگري را از همان نمايندگي تهيه كند به 

هد. همچنين د طوري كه در مراجعات بعدي نسبت به هزينه پرداختي حساسيت كمتري نشان مي

  ها بايد  كيفيت خدمات خود را بسيار بالا ببرند تا مشتريان در قبال خدمات عالي از هزينه نمايندگي

 پرداختي راضي باشند.

ها با مشتري تأثير  هنگامي كه كاركنان از شغل خود راضي نباشند روي رفتار آن  •

گرفتن پاداش و مزايا براي شود. با در نظر  گذارد كه منجر به كاهش رضايت مشتري مي مي

توان در كارمندان ايجاد انگيزه كرد تا با روحيه بيشتري به كار مشتريان رسيدگي  كاركنان مي

ها استفاده شود. بهتر است به جاي  كنند. از كارمندان متخصص و كارآزموده در نمايندگي
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هايشان  ن آموختهگذاري روي ظاهر و لباس افراد بر آموزش كاركنان جهت به روز شد سرمايه

 گذاري كرد. براي تعمير خودرو سرمايه

اي ندارند، بايد در اين مورد  هاي دوره بسياري از مشتريان اطلاعاتي درباره سرويس  •

اطلاعات بيشتري در اختيار مشتريان قرار داد. براي كاهش استهلاك و افزايش طول عمر خودرو 

ها بايد كيفيت  است؛ بنابراين نمايندگي اي در فواصل معين ضروري هاي دوره انجام سرويس

 اي خود را براي افزايش رضايت مشتريان بهبود دهند. هاي دوره تعميرات سرويس

هاي  اكنون شركت ها بايد از قطعات يدكي با كيفيت بالا استفاده كنند. هم نمايندگي  •

ت باكيفيت و هاي مردم و معرفي قطعا سازي و افزايش رشد خواسته خودروساز در حوزه فرهنگ

هاي نظارتي  اند. در اين زمينه سازمان اند و ميلياردها تومان هزينه تبليغات كرده اصالت وارد شده

 كيفيت را بگيرند. هاي خدمات پس از فروش جلوي عرضه قطعات تقلبي و بي بايد با كمك شركت

ها در سطح شهر و مسيرهاي بين شهري جهت آساني دسترسي به  تعداد نمايندگي  •

 ها افزايش يابد. مايندگين
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