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برررکررج   1395-1396هرررم   ررررت ج برررکا   ر  رررم   وررر ال   لصرر  س شرررکت  

بیدروکیا   هر  ترد یرر ا  هیر ر ارلیرد  ر  جر        ورمی  مرهره   درم   ر       شر  .  ر  

هرررم  جیرررم  ریررر  شرررکت یرررم یک جا برررک جورررمی   دررروک   اج  ترررد  ج بک م رررد 

   رج ررمی بررد هنرر ا    روررکیا  ولیررک تنوکلرر  بمیرر  اهریرر  بیدرروک  بررد ر   ا ش    
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 مقدمه

ش   ر بد جومی   دوک      ا   ر   ج ا  یدد ر هرس بمیاجیمب    ج   لس ر   

اهطم  جومی  بد  دوکیم  ر تسی      ج ه ض ر  یأتی   اج . بنمبکایا جومی  

هم اهری  ییم    اج . ایا اهری   دوک  بکا  جم   یمیهم   خوضف  دوکیم  ر شکت 

ا  میکا    جومی   دوک   ج یم  هم  گسوک ش  گرشود بد ا جما مهره هدط  من   

شنم   ا جم ی ش ا  . ی تد بد جومی   دوک  بد مهرهدگکا  بمیاجیمب  ر جرا 

هم   یمی ن  بقم ر جقمب  ب   ش ش ا   )ارلی جت   و ج  جاهضک   بکا  بیدوک شکت 

 می  تک . ای ایا ی ا     جا   هم  اقوصم   ر خنرو  (. بسیمج  ای  یسوا1997

هم  ت ی  ای بم مهره  لیس   ع تمجت   و ع ر  ر جابطد می  بد  ب یندت    ظکید

ای  ا م  ب   ش ش ا  . مف  مرمل  بکا  جیمو   هضات خنمی  ر اقوصم  بد هکخدح یش

تد ایا گمین   قیمر اتکای   یسوات گما بر   هضمجس ا   ای یرییا تمجتک  تنوک  

  قیمر اتکای  جا بد ح اقس بک م  .

ای مکری هم     مس مف ج ایا مهره ت جومی   دوک  ای    جر بکا مر شم  

ای مکری ر    مس مکرشن گم     جر(ت )یرن   یما  جومی   دوک  ای    مس مف

مکاین  مکری )یرن   یما  جومی   دوک  ای مکری    جر ر مکاین هم  یل یس ر  

     جر )یرن  یر ا  مکرشن گم     جر(ت هی ر ارلیدتنن گم  ر  ک شودی  ط هک

  اق  من  ر طکاح   ج  خسویا مصس  ملنی     جر ی  ط  دوک ( ر طکاح ت یی  م  

یمب  طکاح ت هرضنک  ر یی  م  ای  نظک  دوک   ج ر هرضنک     جر )یرن  اجیی

  ضم    ل  م یم بم تروکیا لرا  م بد ش  . خسویا مصس ای  ملنی     جر( مک  لضن     

همیند بم ا و م ش ای جرینک  تنوک  ب یند ر بد  نظ ج اجیقم   طح جومی   دوک  ای 
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 هیا تد ید  ه ا ض  بک  یما  جومی   دوک  ای خنمی     جر می   ج ایکا   یم هسویا. بنمبکایا  ج ایا  قملد بد ایا   ا س مم خ   

 ن    دوک  ریاجس خنر ت  ر   ر یجمجست  سیک ب یند جومی  1404ی ا  بک ا مر یدا ا  ای اج   ر یگ  د   خنر     جر یم یک گر

 جا ب    ررج . 

 . مباني نظري و مروري بر مطالعات گذشته1

« تد  یمش بمش ! شکط تنا بدهک ج گ  مشین  تد  ر    اشود بمشی  بکایوم  ی لی    »گ   هم می ت هنک  م ج  بد  دوکیم      م 

  ین م ج گ   ج  هلاقدتنن  ی تد  دوکیم      جا بم ا نم مس ریهش تضی تنن .  دهم شکت     جر می   ر    ا م ا کریش  ش

تنن   ج تروکیا ی م   رنا ر هکتم تد  هن  ر  ر    هم جا   مک ن  بضند بد ر  م حق ا وخمر   پ ر   ع یکاغ دوکیم دم  جا   

ت جرینک   ضون  بک 1950یم  1920  هم   هد(.  بیا  م 2014م   ر    اشود بمشن ت یل یضدم  ب هن  )رج سوکا گ ر هرنمجا ت  دوکی

ا جما ش  ر  دم   ا   1965مکری  ج بمیاج گکای  غملی ب  .  خسویا یلقیق  تد جومی   دوکیم  جا  نجی  ی  ط تمج ر    ج  م  

ی ا  بد ایا خ جس یرکیف گراج  . جومی  جا      کی  ر یجکبیمس ر  هرگ  بک جومی   دوک  یأ یک   تد تی ی  ی لی ت ا وظمجاس تض

ن تمیضک ر 1981ارلی جت «)   صکف   دوک  ای یجکبد  هیجم   بم احسمر ارلیدحملو  جرا    مش  ای ا طضمق ا وظمجاس یأیی  د ش»تک : 

 (.2009تم ضی  ت 

للمظ    ررج  ر ممی اج  جاو  تن  ا مر ایا  نود ا و اج ا   تد هک یجمجس بمی   دوکیم      جا بد جک جومی   دوک  هر یمً بک

  (   ل  تم    ودنس ای ابرم   هگم د1985(.  بکا   نج  تی ی     مست ممجا  جا م  ر هرنمجا  )2015 ن ایمرگ  ر ارگضمت2016 )ممجرقت

اجیضمطت اطرینم ت ا نی ت ی ا رن   ر احوکاا( میدن م   ا   . خگ ی ت  جک  دوک ت   وک  تتی ی     مس )یرن   لس  مست اهوضمجت مم 

 رکم  ش . ایا     ا یکا بد من  بر   SERVQUAL( بم  ما 1988هریا     بر هم  م ش ش  ر ی  ط ممجا  جا م  ر هرنمجا  )

هم   نج  ش ش  می  ر  ر  قیمرتد ییم    یم  رط ف     ا لس  مست اهوضمجت مم خگ ی ت اطرینم  ر هر ل  یقضیس یممود ا  . ی 

گک    اج ت ت م ا  . هنصک تی ی     مس  ج خنمی  گ  مگ     ظیک بم ن اج   یمجت   یکی  ب  اش ت  خمبکاست ر  یی ر لایات هوس

  تن ب  یی     تی ی  (ت  ج تکش2018  )(.  تیا ر هرنمجا2013ن  یرا ر هرنمجا ت 2015ر  ظمکک ر  بکج   ش ش ا   )ایمرگ  ر ارگضمت 

بن   ( بم ا و م ش ای جیضد2017(  م اجیمگم )2018( اجاکد  ا ش ر یرییا اهوضمج  ر    ) تیا ر هرنمجا ت CCEQبک  ج   دوک  بم  دوک  )

بک    سمکس  کب ط بد   ه  تدا  بم  .  ومی  ار  دم    هرضنک  هین  جومی   دوک   ج خنمی     جر می ت  ر  تک  حکف یمیش

هم بینجم    اجا    ا(  رنا ا   بد هرضنک  ب وک  مل  شکت هم  اخض  شکتو  ر   ماجومی   دوک  )  اج   کب ط بد یجمجس

ج  ا ن  تد تمج م جمس ی لی     جر جا قم ج بد جقمب   ج بمیا(ت جومی   دوک  جا  میرتمج    2016(. ا یند ر ت  مچ )2017) م اجیمگمت 

 (.2016ش    )ا یند ر ت  مچت یکیا ه ا س  ج جومی   دوک   لس ر    می  . ا وظمج  دوک ت اهورم  ار ر بک اش  ار ای ی لی    ا  

ابماج  بکا   PLS-SEM(ت هقی ش  اج   تد  ج  ق   سض  تی ی  ی لی  ر    مس خنمی     جر می ت 2017ژرت بلا نس   ر مکایضمیی )

جر  شرمج   ای  ر  یم بکررج  جرابط  یم  تی ی     مست تی ی  ی لی ت جومی   دوک  ر قص  ر  بکا  یلییک بک   بد نج  اهوضمج ر جر

جومی  بکا  رمم اج   دوک   ج خنر     جر می  »(ت بد ا جما یلقیق   ج ممتسوم  یل  هن ا  2012(. حق )2017)ژر ر هرنمجا ت 

 ECSI  ممتسوم  بم ا و م ش ای     رمم اج  بد بک    دوکیم  خنر     جر می   ج  نطقدبم ه ف بکج   ه ا س  ؤ ک بک « ممتسوم 

  (.2012ا   سوقیا ر ق   بم رمم اج   دوک   اج  )حقت مک ا   ر  جیمم  تد جومی   دوک  جابطد

ویم جا بم ا و م ش ای     یلضیس  ضسضد ر یا  141(ت ه ا س    ک بک جومی   دوکیم  جا بکا   ر    رج مکای  1385میکرییم  ر هرنمجا  )

 اجا  بیدوکیا ری   سض  بد  میک ه ا س یم یکگراج  "هم     رجریهگ " کایض  شنم می  ر جیضد بن   تک    ر بد ایا  ویجد ج ی    تد 

ت   اجییمب   یما   (ت جرینک    نطضق بک  نطق ممی  جا1394حری   ) .(1385بمش  )میکرییم  ر هرنمجا ت بک جومی   دوکیم    

(ت بد شنم می  ر 1395 جیض  ر  ک ا   ) (.1394هم  جومیورن   جا   ج  بکج   قکاج  ا  )حری  ت جومی   دوک  اجاکد تک  ر شم  

 گم    ک ای  اج  150   جر  یم  مک ا ون .  ر  د ر مج  ایدم  بد ط ج یصم م  ر یر ا  بن   ه ا س    ک بک جومی   دوکیم  ایکا جیضد

(ت 1395 ی  هض  اتضک ر یج  م ج ).  (1395بمش  ) جیض  ر  ک ا  ت    رجهم  تمج)تم ی  ت ای ب رت تم ی   ت  ین  ب ر ر مینمپ(   

هم     رجت    مس قضس ای مکری ر یل یست بم ا و م ش ای      رم  س  م ومج  جومی   دوک  جا   لسمی  تک    ر ی مج هم س ریهگ 

مکری ر شکایط مک ا   رتد جا ا کگراج بک جومی   دوک  ای    جر  ییضم) لص   شکت   میپم(  ا سون  ) ی  هض     مس مف ای 

 (. 1395اتضک ر یج  م جت 

هم  جومی   دوک  بیم  تک   . (ت  یی     یکتیض   ضون  بک اقوصم   نج  ر   شد بن   بکا  یلضیس  ا ش1396تیریمگک  ر هرنمجا  )

ای  ملنم     جر    اج  ل گم  تم رد ر مج  ایدم  جا یدنیس  ا . ار بد هرکاش ییا یلقیقمی  شکت  بمیج   تی ی  ر    ک 177یر ا  
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 (. 1396ا وم  اج  ایکا ت  یمیهم  تن     دوکیم  تضید    جر هم ای    مس مف ای مکری جا شنم می  تک    )تیریمگک  ر هرنمجا ت 

(. 1396گ جیوا ژ وییت همیند حرس ر  قس ر یل یس تم  جا تریند تک  تد  نو  بد جومی   دوکیم  ش  )لطمم ت (ت بم ا و م ش ای ال1397لطمم  )

( یأ یک تی ی  ر قیر  بک جومی   دوک  ر یر   ر   ج خنر     جر می  ایکا  جا بکج   تک  ر  و تد ش  جومی  2015احسم   )

ای ش  . ر    ل  اجاکد تک  تد  ج ر ت تی ی  ی لی ت تی ی     مس مف ر      می م   اجیشرن    لس دوک  ر یر   ر   ک مید

ی  ط  1960ر  1950  تنوک  ب یند  ج  هد (.  ظکید2015یکیا ه ا س جومی   دوک  ر یر   ر  ا   )احسم  ت مکری ر قیر    ا

  ن  م  ه امضم قکاج گکم . ایا  ظکید  خس   گسوک ش   شرس  رغمی ش  ر   ج  ا و م شا کینم ر جر ید بکا  اتودمممس  نظ  د

هم   مل   یم ا و م ش بین   یم  هم  م یم اجاکد ش  رل  اتن   بکا  یلضیس ر می    خوصمس  یسوای  ط   ن  م  بکا   طملرد

ای گمین  یی د  می . مفهم  تنوک  یمموا تنوکلک  ا   تد تمجتک   یسوا جا ب ین(. ه ف   می   ج طکاح   یسوا1970ش  . )تککت   

 قیمر بکا  هرضنک   یسوات   ب  یرییا تمجتک  تنوکل  ا   تد ایا  قیمر هرضنک  جا بد ح اقس بک م  . یمموا ایا ح اقس بم  ر جری 

 (.1957جیم  م یم  بضرا )بضرات مریک ا  : ین  اخس ح اقس م  وکیمگیا ر  یگک  بک م دا نم 

هم   ط  بم یأ یک  جر  ا  ر    م  بیکر   اجاکد ک ق جیرن   بکا  ج یمب   سیکهم  ب یند  ج  یسوا(ت تنوکلگ2016ی شنگ ر را گ )

تک   . ر  م بم  رکم  یی یل   ت ی   نرست  یسوا  طم  اخض  یأ یک ی م   جا بد  یسوا ب ر  یأ یک یلییک  ا    )ی شنگ ر را گت 

ای  ظکید تنوک  بیند یصم م ت یمب  ه ف  ط   جتد  را ای   ع یمب  ییم  جممه  جا  (ت بم ا و م ش1391(. ی کا  ییم  ر  م م اش )2016

طکاح  تک    تد بم  ج  ظک گکموا  یسوا  رم  س م یم ر اقوصم   نج ت بک ا مر  رم  س بضرا ر کا حس تک    )ی کا  ییم  ر  م ما شت 

یک  ب یند بکا   جر  هم   ملیمی  یرییا تک    ر بد ایا  ویجد ج ی    (ت بک ا مر  رم  س بضرا  س1392(. هضم یم  ر هرنمجا  )1391

تد جش   جر    ملیمی  ر شیی  سیک ب یند بد جش   خمجج  رل  رابسود ا  . ب یا  رنم تد بد ایا   کخ جش هم   و مرس بکا   خمجج 

 (.1392 رل   سیکهم   و مری  حمخس   اه  ش  )هضم یم  ر هرنمجا ت 

 1357(ت بم ا و م ش ای جرینک  تنوک  ب یند ر جری اخس  متمیرات  کخ جش  ب یند  خمجج  رلو  ایکا  جا  ج  رجش 1395نمجا  )ی  س  ر هر

(ت بم طکاح      تنوک  ب یند م یمت بد بکج   جرابط  یم   ولیکهم  2016(. ما ر ل  )1395  لسمی  تک    )ی  س  ر هرنمجا ت  1393یم 

 (.2016  ررج ت تی ی ت همیند ی لی  ر  یما  یلییکاس  ا     ررج   ج ی لی  یی  لص   مک ا ون  )ما ر ل ت  قیر ت  ک مید گراج ت

 سازي. مدل2
هم   لص   بم ا وظمجای   طمبق   اج . بکا مر ایا یرکیف ر جومی   دوک  حملو  ا   تد ط  ر   دوک  احسمر تن  ریهگ 

ر  یم  ظکاس  دوکیم  تد ی  ط 2تمجشنم م  شکت  بمیج   تی ی  ر ا وم  اج  ایکا  ر  ظکاس   1   ممرجشم   هم     سد ت 

 ش  :ررج  ش شت ا وظمجاس  دوک  بد ی مج  ق لد یقسیا   ایا شکت  تر 

 از فروش. انتظارات مشتري از خدمات پس1. 2
   جرهم      ممرج بد بکج   جومی   دوک  ای یأ یا ر یرریک  ج مکرشگمششم   جومی  ای    مس مف ای مکری    سد ت 

 ملد  ج  ج  ت ی یکیا یجکبیمس    مس مکرشن گ  بم تمج ورم و  مک ای . میرمید  بم  ظک نج   ملنم     جرهم  یی یم من ت ی    

 . گیک ر مک ا و   دوکیم  خ جس   

 .  انتظارات مشتري از فرایند فروش2. 2
مک ای .    کی     جر  ت ی  ای  نظک  دوک       ممرج بد بکج   یلضیس تم   یجکبدشم   جومی  ای مکرین  مکری    سد ت  

مل  ر بیرد ر یل یس   می     لص   ر  راتکش بک  ک قیر  یم مکاین   گک  بکا    یکی  مکاین  مکریت ای اجاکدایا یلقیق ی ا می   رم ضد

 تن .جا بکج     

 (IQS3ي خودرو). انتظارات مشتري از تعداد عیوب اولیه3. 2
جری ای ی م   ملنی     جر ا   ر شم   همل  اهوضمج بضن    ی  ا    90ای  رم  خنرو  تی ی     جر  ت ی  مف یر ا  هی ر ارلید 

 گراج .  تد بک یصریا بد  کی     جر  ت ی  یأ یک 

 (4APEAL.  انتظارات مشتري از عملکرد، طراحي و چیدمان خودرو)4. 2
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شم   طکاح ت یی  م  ر هرضنک     جر بد بکج   اجییمب   ملنم     جرهم  ت ی  ای طکاح ت  لو ات یی  م  ر هرضنک     جرهم   

جومی  ای تی ی  ر طکاح  جا  ج ا ویمج ی لی تنن گم  قکاج  هم  ایا  طملرد بین   یا بکا مک ای .  ا شای  ملنی    جری مف 90    

  ه .   

   جرت  می  جومی   دوکیم  ای ایکا ریاجس خنر ت  ر   ر یجمجس بکا  ب یند 1404 ج ایا بخ ت   ل   نم ی بکا مر یدا ا  ای 

بکا  حس   یهمممودمهرهد  بد قص  تمجبک   ومی  یش  . یلقیق حموک ای  ظک ه ف تمجبک   ا  . رقو     جر اجاکد    میپم ر ممجر

  ت ی  ر   یا ر ا نم     ررج  بکا   می م  ا جما هم شیشا و م ش یم ه ا ا و م ش ای  میر   دنلاس  مص  و ار   ج  جر   می م 

اخرضرى  ج یرلرقریرق  هر ف. هرچنیا ای  ظک جری ر  مهی  اتودمم  ا    ش   ت ینیا یلقیق  مهره  تمجبک    م ی ش ش    

اتروردممى , شنم   روریوى ا   تد  جبمجش ر  رگرمهرى هرمى  یا رتر     اج , بد هضمجس  یگک,  ج ایا   ع یلقیق ,  لقق بد   ضم  

اى میدن م     ویمبى بد اطلاهمیى ا   تد بم تری ر  هم  ى ی ا     و ع یلقیق جا بد  ر برى بردرنرم ر .  ج ایا   ع یلقیق , هیچ مکوید

  . رى ش   ر   ج  ری    قرکاج  رى گیک  بضند ه ف ر  ین م بد      ا   بکررج ى ای یی  سمءلد  مص ا  

     مس من ت   ن   ت  دمرجش ر طکف ر  ور   بم ه ف اجاکدهن ا    م   ب بد 1989شکت  بمیج   تی ی  را وم  اج  ایکا  ای  م  

تنن گم  راج  هرس ش ش ا  . ایا شکت  هرچنیا بم ترری  ر مج  هظیا  س ر ح ظ حق ق  صکفمهرهد  بکا  اجیقم  تی    لص 

هم   مهم دت مصض ت ش شت گماجیررج اطلاهمس تر  هم  یض ن ت حض ج  ر  یم یلضیس دوک  ر طکاح  میرمی  تمجشنم م  ر  یم  صمحضد

 ه . هک ت اا ای هم     جر می  اجاکد    ر   ر یجمجس ر  یم شکت   مهد ر  م  د بد  قم مس ر   م همی   ظیک ریاجس خنر تش 

بکا  ا  اع  1000یم  0   ممرج یضییا ش ش ا  ت ی  ط تمجشنم م  ایا شکت  اتکا ش ش ر ای شم   هم  م ق الرتک تد ی  ط    سد ت 

هن ا  شخ   ملث بد ریاجس خنر ت  ر   ر یجمجس      جر جا  یم بدهم هرچنیا  ظک  دوکیم   جبمجش   جرهم  رکش  ه     ش  . ر 

 تنن .هم     جر می  گماجی   ر  یم شکت 

یک  ای  ظکاس  دوکیم  ر اق ا مس خ جس گکمود  ج ایا ی یند  اج   ر ای طکم  لرا بم ی تد بد اینند تمجشنم م  ایا شکت   جک هریق

هم  ر مج  ای یرما  قمط   اج   سوضما قی  ی م  ر   وک   بد  ر  د گم     جر ا  ای تم رد ر مج   صکف تنن شا وخمر  ر  د

گیک  یلقیق جا ه مرن  ر غیکاحورم ی  ا وخمر تک یا.  ج ایا جریت مهرهدگک بک ا مر رشنمی  قضض  بم تم رد تد ج ب  ت جری  ر  د

ن  تد  جک هریق  ای   و ع  اج   ر اجاکد اطلاهمس گمیهم   کب ط(  ارجا   جا بک  بکا   یس بد ه ف    )یرن   جک هریق ای م ی ش

تمجشنمر ای شکت  بمیج   تی ی  ر ا وم  اج  ایکا   35(. بکا  هریا  نظ جت 1378ش   ) مت ت  طمبق  ریمجهم  مهرهدگک ا جما   

گیک  مجشنم م  بکا  یصریا    ج  ا و م ش ت م دی  ط راح  یلقیقمس  دوک  ر بمیاج  ا وخمر ش    ر مک دنم د هم   ضکش )مک  

ش  ( جا ینریس  ر     تد  ج ا ا د بم ا و م ش ای جری    ضکش  م ی ش    م د کایی یلضیض  مک   بم ین   ص خی  ر مکاین   ضسضد

ارلیدت طکاح  ای مکریت مکاین  مکریت یر ا  هی ر ( ری  هکیی ای ایا  ریمجهم  جومی     مس مفAHPمکرین  یلضیس  ضسضد  کایض  )

  جومی   دوک  تنن شهم یرییا ش  ر  یم گیا هن    ری  هکیی ای  ریمجهم   رت ج یرییا م در هرضنک     جر بکا  هکیی ای مک  

ی ا  گیک  بم ین   ص خی  ا   )ایا یننیی جا   هم  یصریایکیا یننیی کایی یلضیض   ین  ای  و ار ای    جر ا  . مکاین   ضسضد

گیک  بم ین  گمیند ر  ریمج   ج  ا و م ش قکاج  ا (. ایا  ریمجهم  رنا ا   تی   یم تر  بمش . ایا جری بکا مر   یصریاما   ات دهنگ

  یرت  ر  ش   تد  قمیسدا   نو      م دش  . ایا  قمیسد بد مک   نظ ج یرییا اهری  وکیی  ریمج اجاکد     یرت  ر بد قمیسد

 (.2008گیک  ) مهو ت    می  ا جما   گم دتمس  د طمبق طیف  ج

 بم ی تد بد ر  ید تد گ ود ش ت جومی   دوک  جا بد خ جس ییک مک  لضن   تک یا:

 (1)   1 2 3 40.262 0.086 0.499 0.153i i i i i

t t t t tS x x x x                         

1تد  ج ر  

i

tx  2جومی   دوک  ای    مس مف ای مکریت

i

tx  3جومی  ای مکرین  مکریت

i

tx  4جومی  ای یر ا  هی ر ارلید    رج ر

i

tx 

جومی  ای طکاح ت هرضنک  ر یی  م     جر ر   میوم 
i

tS   جومی   ن    دوک  ای    جرi اا  ج  مt   ش .بماا 

  اجیقم ت همیند05% جخ  ر  طم   95ر بم وکیی اطرینم   t t+1 ن    ج ط   ر  م   و ال  ای طکم  بم  ج  ظک گکموا مک    جومی  

 جومی   دوک  بد خ جس ییک یخریا  ا ش ش ش ا  :

 

(2              )21 1
1

S S
(S ,S ) 0.6514( 1) 2.376( 1) 0.203

S S

i i
i i t t
t t i i

t t

C  
                        
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تد  ج ر  
i

tS  1ر

i

tS   ن    ج  م  بد یکییی جومی t  رt+1   اا بکا     جر i    1بمشن  ر اا( , )i i

t tC S S  اجیقم جومی  همیند  

 ا  . t+1 بد t  ینسملد ای  دوک   ج  رجش

 گیکیا:مک اییا.     تنوک  ب یند ییک جا  ج  ظک   اتن   بد یدکیح     جیمو  بکا  جومی   دوک     

     
24

2

1 1

1

min (S 820) ( )i i i

t jt jt

j

x x 



   

              s.t. 
1 1 1 1 2 1 2

3 1 3 4 1 4

S S 0.262( ) 0.086( )

0.499( ) 0.153( )

i i i i i i

t t t t t t

i i i i

t t t t

x x x x

x x x x

  

 

    

   
 

 

                          1x 1000, {1,2,3,4}i i

jt jtx j                  )3( 

 

 ولیکهم  
i

jtx
1,2,3,4jت )  1(ت جا بد هن ا   ولیک تنوک  ر  ولیک

i

tS     گیکیا. بم  ج  ظک گکموا جا بد هن ا   ولیک روری   ج  ظک

ی ا  یمب  ه ف     جا اا   iبد هن ا   م  ممید ر روری  رغمییا)تکا  ممییا  ولیکهم  تنوک  ر روری ( بکا     جر   1395 م  

ریاجس خنر ت  ر   ر یجمجس   ویمب  بد  یم گیا  رکش   1404بد خ جس ییک یدکیح تک . بم ی تد بد اینند ه ف تر   ن  یدا ا  ای 

1جر  تد هم   و ال  ا وظمج    ن   ای خنر     جر  تد ج ا  ت لرا  ج ط   م بکا  جومی  1000ای  820

i

tS   م یی  820بد ا ویمی 

1   ولیک روری  ش  . بد هضمجی   یگکت ممخضد

i

tS  1تریند ش  . ای طکم  ی    820ر

i

tS   بک ا مر  ولیکهم  تنوک  یرکیف ش ش ا  ت

1ند  نجک بد تمه  ممخضد هم   و ال  ب ی   یمبن  ر ها اینبمیس  ایا  ولیکهم ها  ج ط   م   

i

tS   ش   . 820ر 

همی  ب    ر  ش ا  .  ل ر ی  t+1ر  t ( ر ی موس جومی   دوک   ج  ر  م   و ال  1( بم  ج  ظک گکموا جابطد )3مضم  حمل      )

 ج  1000 ا  تکا  ممییا ر تکا ضم   ر  هم جا جا بد هن 1395هم   م  ش   بد ایا خ جس ا   تد  ا شتد بک  ولیکهم      اهرم    

اا حس تنیات  ولیکهم  بی ند iت اگک     جا بکا     جر  1395 ظک گکمویا. ذتک ایا  نود حمکم اهری  ا   تد بم  ج  ظک گکموا روری  

 ب      اهن  ر  . 1396 م  

ررجیا. بم ا ا د جا ب       1397 ج      ت  قم یک ب یند  م    ج ا ا د بم  ج  ظک گکموا  قم یک ب یند بد هن ا  روری  رغمییا ر حس

 گک  .یرییا    1404یم   1395ایا جر    سیک ب یند بکا   ولیکهم  تنوک  ر روری  ای  م  

 . نتایج3
 میپمت ایکا  هم     جر می    جر  شکت  45بکا   1404یم  1395 قم یک ب یند  ولیکهم  روری  ر تنوک  ای  م   5یم  1 ج ت ر 

 ن    دوکیم  ای  لص  س     هم     جر می بکا  اممای  جومی    جر ر ممجر    جر اجاکد ش ش ا  . ای طکف  یگکت شکت 

جیم ت اخلاح هی ر    جر ر اجاکد    مس ب وک مکری ر مف ای مکری ر ب ض   تی ی     بمشن . گراج ت بک م د یمی ن  اهرم   یم  

 یما   9یم  6ش  . هرچنیا  ج ت ار   ن    دوکیم    همی    اهن  تد  نجک بد جومی هم  م  د  ولرس همیندشکت  بکا  ایا  نظ ج

هم     جر می  میپمت ایکا     جر ر ممجر    جر بکررج  همیند اجیقم جومی   دوک   ج یی  رجش  مص بکا   لص  س شکت 

 ش ش ا  .

 . بحث 4
بمش . لرا مک  لضن   جومی   دوک  د یدا ا  ای ر  سیک  ب یند بکا  جومی   ن    دوکیم  ای    رج   ه ف اخض  ایا مهره  اجاک

ا ک  وکرج  بد  ظک ر   تد ای طکیق مک دنم د ر  صمحضد بم تمجشنم م   ضکش شکت  بمیج   تی ی  ر ا وم  اج  ایکا  بک ا مر 

ر ارلید    جرت طکاح ت هرضنک  ر یی  م     جر مک  لضن   ش  ر بم اجاکد  ریمجهم     مس مف ای مکریت مکرین  مکریت یر ا  هی 
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 1404یم  1395  ل  جیمو   سیک ب یند ا  بکا  جومی   دوک  ای    جر ب    ر  .  ج ا ا د  ومی  حمخس ای بخ  هم  قضض  ای  م  

ص  س شکت  هم     جر می  ا ض  ر همیند  دم   ا ش   اه  ش . هرچنیا بد یجمید ر یلضیس شم   هم  جومی   ن   بکا   ل

 مک اییا.اجیقم جومی  ای    جر   

 یضی   جیم  ر بیدوک ای  750یم  500 یضی   جیم ت  500یم  250 یضی   جیم ت  250بم   ود بن      جرهم بد ی مج گکرش قیرو  تروک ای 

 ج  95-96ش  . هرچنیا همیند اجیقم جومی  مقط بکا  یی  رجش  یضی   جیم   سیک ب یند جومی   ن   هک گکرش یجمید ر یلضیس    750

  ظک گکمود    ش  .

 یضی   جیم  جا بد  250تروکیا  یما  جومی  جا  ج گکرش قیرو  تروک ای  111تنی     جر  مکای   لاحظد    1هرم ط ج تد  ج  ر  اج 

م    ونم ی بم  یمی  دوکیم  جر  ایا  لص   اهرم  تنن . ا م     ا وصمص  ا ش ا   تد    بمیس    یکا  شکت   میپم یلییکاس ا 

-96همیند ب ی   جومی   ن    دوک   ج  رجش  2 اجا  جومی   ن   بیدوک   ج ایا گکرش قیرو  ا  .  ج ت ر   131   جر  مکای  

می   دوک   اشود بمش .  ج گکرش بمیس  بیدوکیا همیند  بکا  اممای  جو   111ررج ش ش ش ا  . راوح ا   تد    جر  مکای   95

هم  ممجر    جرت  میپم ر ایکا    جر ا  ت  یما  جومی   یضی   جیم  تد شم س بیدوکیا یر ا    جرهم  شکت  500یم  250قیرو  

وکیا ر ای  مس تر H220ت  مینم  ر 2قمبس  دمه ش ا  . راوح ا   تد    رجهم  ییضم  2 ج  ر  اج  1397ر  1396 ن    ج ط   ر م  

    ج   ظک  ج )ممجر    جر( ر ممجر ین ج  اجا  بیدوکیا  یما  جومی   ن      بمشن  تد بکا  اجیقم جومی ت  یما  همیند90ین ج 

  دم   ا ش ش ش ا  . 7ت ر  

 H320ت 96 ج  م   بیدوکیا  یما  جومی  ر رجی  ای  مس 97ر  96 یضی   جیم  همیرم    ش ا  ط  هک  ر م   750یم  500 ج گکرش قیرو  

ا  . راوح ا   تد    جرهمی  تد جومی   ن   بیدوک   سض  بد بقید    رجهم تروکیا  یما  جومی   ن   جا شود 97ای  مس  ج  م  

 ر  ش ا  . 8 اج  ت بکا   م  رین ش  یم تروکیا همیند جا   اهن   اش .  یما  همیند ب ض   جومی     جرهم  ایا گکرش  یم  ج ت ر  

تپچک بیدوکیا ر  کای  ای  مس تروکیا  یما  جومی  جا  اج  .  ج  97ر  96 یضی   جیم   ج  م   750 میوم  ج گکرش قیرو  بیدوک ای  

 همیند اجیقم جومی  ایا گکرش بیم  ش ش ا  . 9ت ر  

    دوک  ای  کی     جر جا ی ا  جومی   نبن   تد بکا   لص  س  د شکت     جر می هر ش ایکا  اجاکد ش ت   بم رت     ود

هم     جر می بکا  تضی جومی   دوکیم  هم یرکیف  ر  . بد هضمجس  یگکت  ج هک گکرش قیرو  شکت هم ض  بکا  جقمب  مریک  شکت 

    ر هرچنیا اممای  ییکاژ  لص  س    ت    بمیس  همیند ا  جا  ولرس ش    تد  نجک بد اممای  یقموم بکا   کی  ر   لص   

   اه  ش .

ت  سیک ب یند جومی   ن   1404هم  ا جما ش ش  ج خنر     جر تد ج  ج امق هم ر ه ف گراج  ج ایا مهره  بم ی تد بد  یم  

بمیس   نجک بد   ویمب   تمیگمش  خس  هم     جر می  رت ج یرییا ش  تد   بکا   لص  س شکت  1404یم  1395هم  ط   م 

یضد منجا  ج ر یم ر جیضد یمی ها  ج ت م  بم ینید بک ی  رد جقمب  مریک   ضون  بک ی  رد منمرج  ش  . خنر     جر  ج  نطقدت ج

 ی ا  بد شکح ذیس بیم  تک .جاهضک هم  یلقق ایا اه اف جا   

  هماجیقم ی ا رن   شکت 

 یکی  راج اس    جر ر قطرمس   

   اممای     ذ منمرج   ج خنر    ت 

  بنگمه  هم  بیای  رد هرنمج 

  هم  بیا الرضض گسوکی هرنمج 

 گراج  بکا  ایجم  ر ینریس راح همی  رد  ک مید 

  حرمی  ای  دوکیم     جرهم   ا ض 

 اخلاح  صمجف 

ای طکف  یگک اتکا  ایا جاهضک هم بکا     جر میا   ولرس همیند   اه  ب   تد  ج ایا یلقیق  یما  همیند اجیقم جومی   دوک  

 شکت   رت ج بکررج  ش ش ا  . بکا   لص  س  د 

 گیرينتیجه
هم  ر مج  بکا  یرییا ری  هم   خوضف شم س    جر بیم  ش ش ر ای جری ج یلقیقمس میدیات ه ا س  ؤ ک بک جومی   دوک   ج هکخد

هکیی ای ر  م ر یلضیس  ومی  ر  یم ا ک جومی   دوک  بک شم ص   ظیک رمم اج   دوک  ا و م ش ش ش ا  . هرچنیا مهرهدگکا    م ن  
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هم  هم  ر مج ت جومی   دوک  جا بک ا مر شم  ییم  ت گ موم ر  کی ا ومرت حقت تیا ر...بم ا و م ش ای جریژرت احسم  ت  مک ت میکر

ا  . هلارش بک ایات  لققم    ظیک ی  س ت  م م اشت هضم یم ت لطمم ت ژرت ما ر هم مک ا ودا   ر بد یجمید ر یلضیس  ا ش ه  تک ش خوض   ری 

 تنوک  ب یند  سمکس  خوض    ج ح یش اقوصم  ر   یکی  جا  طکح ر بکج   تک ش ا  .  .... بم ا و م ش ای جرینک 

همی  میدیا ر بم ی تد بد جرینک  راح  یلقیقمس  دوک  ر بمیاج شکت  بمیج   تی ی  ر ا وم  اج  جرت ورا یمیی  مهره  ج یلقیق می 

ای مکریت مکرین  مکریت یر ا  هی ر ارلید ر طکاح ت    مس مفایکا ت ه ا س  ؤ ک بک جومی   دوک  جا بد ی مج شم   جومی  ای 

هم ایا ر بم ا و م ش ای یننیی یلضیس  ضسضد  کایض ت جومی   دوک  جا بکا مر ایا شم  یی  م  ر هرضنک     جر   ود بن   تک ش

 1404یم   1395ومی   دوک  جا  یم بکا   م    جایا.  ج ا ا د بم اجاکد یی     تنوک  جیمو ت ر حس ر ت  سیک ب یندمک  لضن    ر  ش

ی ا ن  بد هن ا  بک م د ا  تمجبک    ج یدا ا  ای      ج ح یش جومی  هم     جر می    یضییا تک یا تد بک ا مر ر  شکت 

دت بکا  جومی   دوک   گک  اشون   ج حمل  تد ایا مهره  بم  ج  ظک گکموا  ومی  گرشو دوک  اتکا تنن . یلقیقمس میدیا جرینک  گرشود

 تن .  ج رین ش  ط  د  یرییا   

بمش ت لرا  ن     بم ی تد بد اینند ای  یم  ی مج شم   م قت یر ا  هی ر ارلید    جر  اجا  بیدوکیا وکیی ری    ج  یما  جومی 

قطرمس    جرهم  ق  تمم  جا بد  کج ا  بد ایا شم   ب هن  ر  ج یم یا ر ی لی  هم     جر می اهری  ریهشگک   شکت میدن م    

ی ا ن  بد یدا ا  ای  سیک ب یند جومی   دوک      بیمبن . ایا مهره  بم  ل ر ی  ب هن  تد قطرم بم تنوک  ایا  ولیک بد جاحو    

  مخ    اتد  د ش ا  . 

 سپاسگزاری

هم جا بم  ق  یرما ینریس  ر    . هرچنیا ا تد مک دنم دای تمجشنم م   ضکش شکت  بمیج   تی ی  ر ا وم  اج  ایکا  ترم  یدنک جا  اج

 تنا.هم     رج می ق ج ا     ای   یکا  شکت  بد  ضی هرنمج   ج اجاکد اطلاهمس شم   هم   رت ج ای  لص  س شکت 

 

 منابع
خنر       ری   ه  ر جیضد بن   ه ا س "  (ت1385میکرییم ت  لر  ن  لر یم ت  ق  دن غ  جیم ت هم   ) [1]  دوک   ج  ومی       ک بک ج

 .64یم  37ت مکهنگ   یکی ت  م  ی مجات شرمجش  یم هات ص "   جر بم ا و م ش ای مکرین  یلضیس  ضسضد  کایض 

ت  جضرد  رر یکی   "اجاکرد جرینررک   ضونر  برک  نطرق مرمی  برکا  اجییررمب   یرما  جورمی   دروکیم          "(ت 1394حریر  ت حجر  الرد )     [2]

 .90یم  73ت ص 28جش بمیاجیمب ت ممییمت شرم

ت مصررضنم د  "شررنم ررمی  ر جیضد بن   ه ا س    ک بک جوررمی   درروکیم  ایکا     جر  یم     "(ت 1395 جیض ت ی ججن  ک ا  ت اتضک ) [3]

 .20یم  11ت ص 2ا وصمخ  یضضیلمس ر بمیاجیمب  ممجر   یکت شرمجش 

بن   ه ا س    ک بک جوررمی   درروک   ج خررنر    ضدشررنم ررمی  ر جی "(ت 1395 رری  هض  اتضکت  رری   لسرران یج  م جت  لر  )   [4]

 ت تن کا ف بیا الرضض    یکی  خنمی  ر   یکی . "   جر می  بم  رم  س  م ومج   طملرد   ج      جر  ییضم

 اجاکد جری   یا بکا  یجمید ر یلضیس"(ت 1396تیریمگک ت هض   لر ن ابکاهیر  خرر ج ربم  ت   نمین  رری  اخرر  م  ت  رری       )     [5]

 .90یم  73ت ص 52ت  جضد   یکی  مک ات شرمجش "هم  جومی   دوک   طملرد   ج      جر  ل گم  ا ش

سا ) [6]  دوک  بم ح اقس  می  همیند حرس ر  قس ر یل یس  کی  تم  بم ا و م ش ای الگ جیوا          "(ت 1397لطمم ت اب الل ومی    اممای  ج

 . 196یم  174ت ص 44مجش هم  ت ی   ج   یکی  ر حسمب اج ت شرت مهره "ژ ویی

تنوک  ب یند  ج بک م د جیم  بکا  جش  اقوصم   ایکا ن   "(ت 1391 م ما شت  رم دن ط کا  ییم ت ا یک  نص جن بمل  ها    ج ت جریبد )   [7]

 ت    سد ر  یی همل  غیک  رلو   ل ثت ممیم   م د تمجشنم   اجش ت  ا دن ش اقوصم ."تمجبک   ای  ظکید تنوک  ب یند

جیم  م یم ر  ج اهرم   یم    مل  ب یند  ج ایکا   ج یمجی ر بک م د   "(ت 1392هضم یم ت همس الدن  میر ت طیضدن ریا راج ت      )  [8]

 .56یم  33ت ص 19ت مهرهدنم د  ملیمست شرمجش " 1404امق 

جشرر  ب یند  خمجج  رل : یر ج  تنوک   کخ "(ت 1394ی  سرر ت هض ن غ مج ت هم  ن م جتمیر ت  لر  حسرریان   ا ا  تمشرر ت مکهم  ) [9] 

 .163یم  145ت ص 22ت مصضنم د مهره  هم  جش  ر ی  رد اقوصم  ت شرمجش "ب نید م یم
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 پیوست
 1404تا  1395مسیر بهینه رضایت مشتری از محصولات شرکت ایران خودرو از سال  ( 1)جدول 

 EF7 671 710 738 759 775 787 796 802 807 810سمند 

 LX 677 714 741 761 776 787 796 802 807 810سمند 

SE 677 714 741سمند  761 776 787 796 802 807 810 

 813 811 808 804 798 791 781 767 749 724 دستی 90تندر 

 812 809 805 800 793 783 770 753 730 699 اتومات 90تندر 

 816 815 813 810 806 801 794 785 773 757 ویتارا دنده ای

 816 815 813 810 807 802 796 787 775 759 ویتارا اتومات

 814 812 809 805 800 793 784 772 755 733 هایما اتومات

 817 816 815 813 810 807 802 796 788 777 هایما دنده ای

 1404تا  1395مسیر بهینه رضایت مشتری از محصولات شرکت ایران خودرو از سال  ( 2جدول ) 

 809 805 800 793 783 770 753 730 698 656 سمند سورن توربو

 EF7 685 720 746 765 779 790 798 804 808 811سمند سورن 

 812 809 805 800 793 784 772 755 732 701 دنا

 SD 688 722 747 766 780 790 798 804 808 811 206پژو 

 812 809 805 800 793 783 770 752 728 696 رانا

 809 805 800 793 784 771 754 732 701 660 پژو پارس

 809 805 800 793 783 770 753 730 698 656 405پژو 

 808 804 799 792 782 769 751 727 695 650 207پژو 

 810 807 802 796 787 776 760 739 711 673 206پژو 

 811 808 804 798 791 781 768 750 726 693 دانگ فنک

 816 815 813 811 808 804 798 791 781 767 کپچر
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 1404الی  1395مسیر بهینه رضایت مشتری از محصولات سایپا از سال  3جدول 

 1404تا  1395مسیر بهینه رضایت مشتری از محصولات شرکت پارس خودرو از سال  ( 4)جدول 

H220 810 807 802 796 787 775 759 738 709 670 دنده ای 

H220 807 802 796 788 777 762 742 715 678 629 اتومات 

H320 811 808 804 798 790 779 765 746 720 685 دنده ای 

H320 809 805 800 793 784 772 755 732 701 660 اتومات 

H330 810 807 802 796 788 777 762 742 715 678 دنده ای 

H330 810 807 802 796 788 777 762 742 715 679 اتومات 

H230 810 806 801 795 786 774 758 737 708 669 دنده ای 

H230 810 807 802 796 787 775 759 738 709 670 اتومات 

 1404تا  1395مسیر بهینه رضایت مشتری از محصولات شرکت پارس خودرو از سال  ( 5)جدول 

 813 810 806 801 795 786 774 758 736 707 ساندرو اتومات

 811 808 804 798 790 780 766 747 721 686 ساندرو استپ دستی

 812 809 805 800 793 783 770 753 729 697 ساندرو استپ اتومات

 811 808 804 798 791 781 768 750 726 693 ساندرو دنده ای

 816 815 813 810 806 801 794 785 773 756 چانگان دنده ای

 815 813 810 807 803 797 789 778 763 745 چانگان اتومات

 807 802 796 787 775 758 738 710 671 619 آریو اتومات

 815 813 810 807 802 796 787 775 759 738 سراتو دنده ای

 813 811 808 804 799 792 782 769 751 727 اتوماتسراتو 

 806 801 794 785 773 757 735 706 666 612 ساینا

 805 800 793 783 770 753 730 698 656 599 131پراید 

 805 800 793 783 770 753 730 698 655 598 132پراید 

 802 796 787 776 761 740 712 674 623 554 111پراید 

 805 800 793 783 770 752 728 696 653 595 تیبا

 805 800 793 783 770 753 730 698 655 598 2تیبا 
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 813 810 807 802 796 783 776 761 741 713 پارس خودرو 90تندر 

 813 810 807 803 797 789 778 764 744 717 پارس تندر

 
 95-96میلیون ریال طی دوره  250هزینه بهبود رضایت برای گروه قیمتی کمتر از  (6)جدول 

 هزینه بهبود رضایت)ریال( مدل خودرو

 13،685،000 131پراید 

 13،831،000 132پراید 

 15،108،000 111پراید 

 10،554،000  تیبا

 95-96میلیون ریال طی دوره  500تا  250هزینه بهبود رضایت برای گروه قیمتی  (7)جدول 

 هزینه بهبود رضایت)ریال( مدل خودرو هزینه بهبود رضایت )ریال(  مدل خودرو

 11،851،000 207پژو  LX  10،878،000سمند 

 11،829،000 405پژو  EF7  11،076،000سمند 

 13،316،000 ساینا SE  10،878،000سمند 

 H230 11،260،000دنده ای 9،058،000  دنده ای)ایرانخودرو( 90تندر 

 H230 11،253،000اتومات 10،075،000  اتومات)ایرانخودرو( 90تندر 

 H220 11،253،000دنده ای 10،277،000  دانگ فنگ

 H220 12،771،000اتومات 11،829،000  سمند سورن توربو

 H320 10،666،000دنده ای EF7  10،666،000سمند سورن 

 H330 10،871،000دنده ای 11،643،000  پژو پارس

 13،831،000 2تیبا  10،265،000  رانا

 10،277،000 ساندرو دنده ای SD  10،478،000 206پژو 

 9،469،000 )پارس خودرو(90تندر  10،063،000  دنا

 9،454،000 پارس تندر 11،070،000  206پژو 

 
 95-96میلیون ریال طی دوره  750تا  500هزینه بهبود رضایت برای گروه قیمتی  (8)جدول 

 هزینه بهبود رضایت)ریال( مدل خودرو

 6،988،000 هایما دنده ای

 7،817،000 چانگان دنده ای

 8،236،000 چانگان اتومات

 13،128،000 آریو اتومات

 8،638،000 سراتو دنده ای

 H320  11،643،000اتومات 

 H330  10،871،000اتومات 

 9،860،000 ساندرو اتومات

 10،659،000 ساندرو استپ دنده ای

 10،259،000 ساندرو استپ اتومات
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 95-96میلیون ریال طی دوره  750هزینه بهبود رضایت برای گروه قیمتی یشتر از  ( 9)جدول 

 هزینه بهبود رضایت)ریال( مدل خودرو

 9،049،000 اتوماتسراتو 

 7،817،000 ویتارا دنده ای

 7،811،000 ویتارا اتومات

 8،844،000 هایما اتومات

 7،402،000 کپچر

 

 
 میلیون ریال 250برای گروه قیمتی کمتر از  1397و  1396مقایسه رضایت مشتری در دو سال  ( 1) نمودار

 

 
 میلیون ریال 500تا  250برای گروه قیمتی 1397و  1396مقایسه رضایت مشتری در دو سال ( 2) نمودار
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 میلیون ریال 750تا  500برای گروه قیمتی  1397و  1396مقایسه رضایت مشتری در دو سال  ( 3) نمودار

 

 میلیون ریال 750برای گروه قیمتی بیشتر از  1397و  1396مقایسه رضایت مشتری در دو سال  ( 4)نمودار 
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