
 

 

  

  
  چکیده

براي  2بندي و خوشه1 این پژوهش با هدف ارائه یک مدل ترکیبی مبتی بر اقتصادسنجی
آماري پژوهش، مالکان  جامعه. صورت گرفته است 3هاي رضایت مشتري تحلیل داده

هاي  نفر از مشتریان نمایندگی 177خودروي سواري لوگان و نمونه آماري شامل
، نیازهاي کنونی ISQI4تیم تحقیقاتی شرکت  محقق به همراه. باشد خودرو می پارس

را شناسایی کرده و با طراحی  5از فروش مشتریان کلیه خودروها از خدمات پس
پرسشنامه سنجش رضایت مشتري، میزان تأثیر هریک از متغیرها را بر روي رضایت 

. سنجیده است 8و کم درآمد 7، درآمد متوسط6کلی مشتریان با توجه به گروه پردرآمد
هاي درآمدي شامل  مبتنی بر تمام گروه وامل تأثیرگذار بر رضایت کلی مشتریانع

موقع قطعات؛ توضیحات ارائه شده هنگام ترخیص  تأمین به :شش متغیر به شرح
هاي ادواري؛ کیفیت تعمیرات؛  خودرو؛ سهولت دسترسی به نمایندگی؛ کیفیت سرویس

هزینه پرداختی؛ ثبت : به شرح شامل سه متغیرهزینه پرداختی و در گروه پردرآمد 
در زمان پذیرش؛ توضیحات ارائه شده هنگام  موارد مطرح شده توسط مسئول پذیرش

به موقع تامین : شامل چهار متغیر به شرحترخیص خودرو و در گروه درآمد متوسط 
شدن قطعات در مراجعه؛ کیفیت تعمیرات؛ توضیحات ارائه شده هنگام ترخیص خودرو؛ 

توضیحات ارائه شده : شامل چهار متغیر به شرحی و در گروه کم درآمد هزینه پرداخت
به موقع تأمین شدن قطعات در مراجعه؛ کیفیت تعمیرات؛  هنگام ترخیص خودرو؛

ضمنأ در اجراي این پژوهش از  .باشد هاي شرکت می سهولت دسترسی به نمایندگی
  .استفاده شده است Spssو  EViewsفزارهاي  نرم

  
  :کلید واژه

  لوگان رضایت مشتري،  بندي، خوشه ، اقتصادسنجی،مات پس از فروشخد
  
 

 مقدمه
رمز 9 مداري کنندگان و مشتري نظران براین باورند که حمایت از حقوق مصرف صاحب

ترین معیارهاي حیات هر بنگاه  کنندگان کالا و خدمات بوده و یکی از مهم بقاي عرضه
 باشد ورد کالاهاي مصرفی بادوام میتوجه به خدمات پس از فروش خصوصأ در م

آورند،  دست می بیشتر خودروسازان جهانی سودي که از خدمات پس از فروش به.
در بسیاري از کشورها خودروسازان بیشترین  .بیش از سود فروش خودرو است

آورند زیرا مردم با میل و رغبت خواهان  دست می درآمد را از خدمات پس از فروش به
بنابراین با نیازسنجی انتظارات مشتریان و اصلاح . فروش اضافه هستندخدمات پس از 

توان رضایت مشتریان از نمایندگی خدمات پس از فروش را  ها می آن در نمایندگی
هاي  تا پیش از این، درآمد شرکت. افزایش داده و منجر به ایجاد سود در نمایندگی شد

درصد  60ها از حوزه فروش و  درصد درآمد شرکت 40ما امروز دنیا به این رسیده که ها سنجیده میشد ا خودروسازي تنها با فروش آن
 کنیم می تجربه کشور فروش از پس خدمات شبکه در امروز چه آن نیست پوشیده کسی بر .از محل خدمات پس از فروش خودروهاست
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. کند تأمین شایسته به نحو را مشتریان انتظارات و یازهان نتوانسته همچنان اما نیست، مقایسه قابل دور هاي سال وضعیت با وجه به هیچ
 ها نارسایی با چنان هم اما کرده رشد هاي گذشته سال با مقایسه در خودرو صنعت فروش پس از خدمات هاي شاخص از بسیاري هرچند

 از پس خدمات کیفی رشد روند با مقایسه در خودرو صنعت مشتریان انتظارات افزایش .هستیم روبرو حوزه این در هایی و نارضایتی

 نداشته کامل رضایت کنند می دریافت که خدماتی از خودرو صنعت مخاطبانکه  باعث شده هاي جدید وجود آمدن نیازمندي فروش و به

 این ،نشود خارج تعمیرگاه از رضایت با مشتري که درحالی داشته باشد وجود  ...و  قطعه ابزار، تعمیرات، سیستم بهترین اگر. باشند

 به مشتري اطمینان و جلب که بگیرد قرار سرلوحه کار باید هدف این فروش از پس خدمات بخش در بنابراین .است فایده ها بی سیستم

 این و بردهبالا  را مشتریان توقع داخل، بازار به جدید خارجی خودروهاي ورود تأمین گردد خصوصأ اینکه فروش از پس خدمات

  .است داخلی سازانخودرو به هشداري موضوع
ماند، بلکه بر روي قیمت خودرو و سایر  باشد زیرا نه تنها بازار در دست شرکت باقی می اهمیت خدمات پس از فروش بسیار زیاد می

باشد ولی به دلیل نداشتن خدمات پس  طور مثال محصول خودرویی که از تکنولوژي برتري برخوردار می به. گذارد محصولات نیز اثر می
  )1381شمشیري، ( کند روش مورد نیاز، قیمت آن کاهش پیدا میاز ف

  مرور ادبیات پژوهش. 1
  :از فروش سخن خواهیم گفت در این قسمت از مطالب نظري موجود در زمینه رضایت مشتریان و خدمات پس

 رضایت مشتریان.1. 1
در . مت بعد از استفاده از آن تعریف می شودمندي مشتري به عنوان احساس یا نگرش یک مشتري نسبت به یک محصول یا خد رضایت

مندي مشتري یک احساس است و براي بهبود آن  رضایت. مندي مشتریان اهمیت زیادي پیدا کرده است گیري رضایت دنیاي امروز اندازه
براي . استکاري براي این فرایند تبدیل  مندي مشتري راه هاي شاخص رضایت مدل. را به یک شاخص کمی تبدیل نمود باید آن

در محیط تجاري امروز، مشتري عضوي فعال و . اي جز جلب نظر مشتري باقی نمانده است تولیدکنندگان در بازار فشرده رقابت چاره
زیرا، اگر کالاها و خدمات انتظارات مشتري را برآورده سازد، در او احساس . رود هاي تجاري به شمار می تاثیرگذار در کلیه فعالیت

نموده و مشتري با استمرار خرید خود و معرفی خدمت و محصول به دیگران در رشد و بقاي شرکت نقش اساسی خواهد  رضایت ایجاد
منطبق , هاي فرآورده کند که ویژگی رضایت مشتري، حالتی است که مشتري احساس میمعتقد است  10ژوران). 1394بدون اسم، ( داشت

ندي مشتري یا عدم رضایت او از تفاوت مابین انتظارات مشتري و کیفیتی که او دریافت م الیور عقیده دارد رضایت. تبر انتظارات اوس
 ).1384سیدکاووسی و سقایی، ( شود کرده است حاصل می

 از فروش خدمات پس.2. 1
خدمات پس از فروش عبارتند از خدمتی که پس از فروش محصول و در جهت کسب اطمینان و رضایت مشتري از طرف تولید کننده 

ات یدکی، مستندسازي آموزش، قطع توزیع و تهیه داري، نگه و تعمیر –این خدمات شامل حمل و نصب و راه اندازي . شود ارائه می
کلیه اموري که شرکت پس از فروش کالا به منظور جلب رضایت  .)377، 1998کوفین ( .باشد ي استفاده و تضمین و غیره می نحوه

 .دهند ترین ارزش از محصولات یا خدمات یا خدماتی که خریداري کرده بودند انجام می یافت بیشها براي در مشتریان و کمک به آن
   .)223، ص 1380 روستا ،(

توان تضمین  تحقیقات انجام شده بدون هرگونه تهدید و ابهام این نکته را روشن ساخته است که کیفیت مطلوب خدمات را هنگامی می
از نظر مشتري . مورد نظر برآورده شده و یا چیزي فراتر از انتظار به او عرضه شده باشد نمود که انتظارات مشتري از خدمت

که تعمیرکار ضمن رفع عیب محصول مورد نظر او، عیب وسیله مورد نظر را کاملا تشریح بنماید و حتی نحوه تعمیر آن در موارد  هنگامی



  
 هاي رضایت مشتري روش نوین براي تجزیه و تحلیل داده یک ارائه                                                                  

 

  
  
 

75

 را که فرد تعمیرکار خدماتی بیشتر از انتظار او ارائه کرده استباشد چ مشابه را آموزش دهد، کیفیت خدمت عرضه شده عالی می
  ).1384سیدکاووسی و سقایی، (

  پژوهش  پیشینه . 3. 1
حال شکاف بزرگی بین انتظارات  از فروش وجود دارد، با این اي که در مورد رضایت مشتریان در خدمات پس علیرغم ادبیات گسترده

، 11با شروع کار توسط پاراسورامان. ه تغییرات نیازهاي مشتریان در گذر زمان وجود داردمشتریان و خدمات دریافتی با توجه ب
هاي زیادي در  طی سالیان گذشته پژوهش. مبنایی براي توجه به کیفیت خدمات و توجه به مشتریان گردید (1988) 13و بري 12زیتهامل

  :کنیم ها را مشاهده می اي از این پژوهش ل زیر خلاصهحوزه رضایت مشتري و خدمات پس از فروش صورت گرفته است، که در جدو

  پیشینه پژوهش): 1(جدول 
  محقق هاي تحقیق یافته

 تر است، به همین دلیل درك و شناسایی معیارهایی که مشتریان براي ارزیابی کیفیت  ارزیابی کیفیت خدمات در مقایسه با کالا براي مشتریان مشکل
 تري برخوردار استبرند از زحمت بیش خدمات بکار می

  دهند بلکه سراسر فرآیند عرضه خدمت در نحوه ارزیابی کیفیت  مشتریان کیفیت خدمات را تنها بر اساس خروجی یک فرآیند مورد ارزیابی قرار نمی
 خدمت توسط مشتریان حائز اهمیت است

 شود، تنها مشتریان قادرند درباره کیفیت خدمات عرضه  یین میشود و حائز اهمیت است تنها توسط مشتریان تع معیاري که در ارزیابی خدمت آورده می
   .)1988پاراسورامان، زیتهامل و بري، ( ها توسط کسانی غیر از آنان کاملأ نامربوط و بی اهمیت است شده قضاوت کنند و سایر ارزیابی

Parasuraman, Arun, 
Valarie A. Zeithaml, 
and Leonard L. 

Berry 

، 14فورنل( تواند به عنوان یک شاخص سود اقتصادي استفاده شود وجود آورد و در نتیجه رضایت مشتري می تواند تکرار رفتار مصرف کننده را به کت مییک شر هاي فعالیت
1992(. 

Fornell, C  

، 15اندرسون( شود ب رضایت و حفظ مشتري میباشد و در نتیجه موج چنین انگیزه براي مشتریان جدید می خدمات عالی یک عامل موثر براي حفظ مشتریان موجود و هم
 )1994، 16فورنل و لهمان

Anderson, E. W., 
Fornell, C., & 

Lehmann, D. R  
 & ,Jones, T. O . )1995، 18و ساسر 17جونز( گیري رضایت مشتري است یک راه براي اندازه به عنوان...) توصیه بی آلایش، ارتباطات کلامی و معرفی بیشتر به مشتریان و (هاي رفتار

Sasser, W. E  
در واقع خدمات . کنند توصیه می جا براي مراجعه به آنرا دیگران  چنین شود، هم ها می کیفیت خوب خدمات پس از فروش منجر به طولانی شدن روابط مشتریان و حمایت آن

  )2001، 22و گوفین 1996، 21و ویلمون 20، میرز19آتایید( ي استرابطه طولانی مدت ضرور 1پس از فروش و حمایت از مشتریان براي رضایت مشتریان و ایجاد 
 

Athaide, 
G.A.,Meyers,P.W.,

Wilemon,D.L  

Goffin,New,C  
ه بار تواند حداقل س بازار خدمات می. باشد هاي تولیدي و نمایندگان فروش می چنین به عنوان یک تفاوت کلیدي براي شرکت خدمات پس از فروش به عنوان یک منبع سود و هم

 .)2007، 25و سونگینی 24، ساکانی23پاولو(. گردش مالی خرید اولیه در طول چرخه زندگی یک محصول خاص را تولید کند

Gaiardelli Paolo, 
Nicola Saccani, 

Lucrezia Songini  
 Yan, Bingwen, and .)2010، 28و لارن 27، بینگون26یان( و ادراك کارکنان به توجه نیاز دارندرابطه بین انتظار مشتري  .دهند فروشندگان با توجه به استاندار مورد انتظار خدمات با کیفیت ارائه نمی

P. A. McLaren  
  Chiu, Shao-I, et al .)2011، 30و شاو 29چیو( در وفاداري مشتري نسبت به شرکت است مهمکیفیت محصول نیز یک عامل 

درصد از رضایت مشتریان را به کیفیت خودرو و قابلیت  40بیش از  .پردازند گسترش بدگویی راجب محصول می خرند بلکه به مشتریان ناراضی نه تنها دیگر محصول را نمی
 .)2013، 34و کالاپا پاتادا 33، وینت32، راهول31چوگول( توان نسبت داد اطمینان آن می

Chougule, Rahul, 
Vineet R. Khare, and 

Kallappa Pattada  

و  36، ایلنیا35کونفنت( کند را پشتیبانی می WOMکننده و  این واقعیت است که رضایت خدمات پس از فروش، رضایت مصرف. باط وجود داردبین رضایت و میل به توصیه ارت
 )2015، 37آیوان روسو

Confente, Ilenia, and 
Ivan Russo  

اي به طور مثال تجهیزات تولیدي نیاز به خدمات پس از فروش  سرمایهکالاهاي . باشد خدمات پس از فروش یک عنصر حیاتی در بازاریابی موفق بسیاري از محصولات می
 .)2015، 40و آناگنوستوپوالوس 39، گوفین38مارك( مانند تعمیرونگهداري دارند

Szwejczewski, 
Marek, Keith Goffin, 
and Zissis 

Anagnostopoulos  
در واقع بهبود یافتن رضایت مشتري موجب حفظ مشتري و وفاداري مشتري . جدید است در هر کسب و کار هدف نخست رضایت مشتریان موجود و جذب کردن مشتریان

 .)2016، 43و مورالیدهاران 42، پوگاژندهی41مورالی( شود شود و در نهایت منجر به افزایش سود می می

Murali, S., S. 
Pugazhendhi, and C. 

Muralidharan  
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  :توان بیان نمود می بندي مطالب فوق را بصورت خلاصه به شرح زیر جمع
 از فروش، کیفیت محصول نیز یک عامل مهم در وفاداري مشتري نسبت به شرکت است علاوه بر رضایت خدمات پس. 

 گیري کیفیت محصول از زحمت  گیري آن نسبت به اندازه از فروش و همچنین اندازه گیري کیفیت خدمات پس هاي اندازه معیار
 .بیشتري برخوردار است

 تواند تکرار و وفاداري مشتري را فراهم و بصورت یک شاخص مهم  از فروش و کیفیت محصول می ت خدمات پستأمین کیفی
 .سود اقتصادي قلمداد گردد

 تواند منجر به طولانی شدن و وفاداري مشتري نسبت به شرکت گردد از فروش می کیفیت خوب خدمات پس. 

 از فروش  نجیده و بر اساس آن کیفیت محصول و کیفیت خدمات پسفروشندگان بایستی نیازهاي مشتریان را بطور مستمر س
  . را تعیین و تأمین نمایند

   ، جامعه آماريآوري دیتاها جمعروش . 2
 پرسشنامه در که ابزاري. باشد اي و میدانی می هاي کتابخانه از لحاظ مکانی جزء پژوهش و کاربردي نوعپژوهش مورد نظر از لحاظ 

 نیازسنجی نامه پرسش به مربوط هاي داده آوري جمع براي .باشد می تلفنی و حضوري مصاحبه شده استفاده آن از موجود
 به کننده مراجعه مشتریان از) بسته سوالات با اي نامه پرسش( نامه پرسش ساختار کردن نهایی و) باز سوالات با اي نامه پرسش(

 از فروش از پس خدمات مشتریان رضایت گیري اندازه به مربوط هاي داده يآور جمع براي و شود می استفاده 1394 پاییز در ها نمایندگی
  .شود می استفاده 1395در بهار  مقطعی هاي داده

 متغیرهاي تأثیرگذار. 3
 در که داشته وجود فروش از پس خدمات حوزه در کلیدي شاخص یازده مصاحبه با مشتریان و تحلیل پرسشنامه نیازسنجی طی

 :عبارتند از مشتریان نیاز یازده. گردد نارضایتی مشتریان می موجب تحقق صورت عدم

1X : نحوه نوبت دهی نمایندگی 

2X :مدت زمان صرف شده جهت پذیرش خودرو   
3X : در زمان پذیرش پذیرش مسئولثبت موارد مطرح شده توسط 

4X : مدت زمان تعمیر و تحویل به موقع خودرو 

5X :در مراجعه  کیفیت سرویس هاي دوره اي نمایندگی  
6X :کیفیت تعمیرات  
7X : به موقع تامین شدن قطعات در مراجعه 

8X : هزینه پرداختی  
9X :توضیحات ارائه شده هنگام ترخیص خودرو 

10X : رفتار و برخورد پرسنل نمایندگی  
11X :هاي شرکت  سهولت دسترسی به نمایندگی  
Xt :رضایت کلی مشتریان  

  ها فرضیه. 4
  :اند از ارتهاي تحقیق عب فرضیه

 .بر روي رضایت کلی مشتریان تأثیر دارد (X1,X2,…,X11)متغیرهاي 

 .بندي متفاوت است هاي درآمدي بدست آمده از روش خوشه با توجه به گروه Xtنحوه تأثیرگذاري این متغیرها روي 
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 شناسی پژوهش روش. 5
  :هاي طی شده در این پژوهش عبارتند از اي از گام خلاصه

 

  رآیند انجام پژوهشف): 1(شکل 
  :بر اساس فرآیند فوق الگوهاي موردنیاز عبارتند از

 بندي الگوي خوشه -1

 الگوهاي اقتصادسنجی -2

  .اي از هریک موارد شرح خواهد داده شد که ذیلأ در این ارتباط خلاصه

  44مدل رگرسیون .1. 5
منظور از . ه معنی بازگشت به یک مقدار متوسط استباشد و از دیدگاه آمار و ریاضیات ب به معنی بازگشت می رگرسیون از لحاظ لغوي

سازي ارتباط بین  براي بررسی و مدل. کنند ها به مرور زمان از نظر کمی به طرف یک مقدار متوسط میل می آن این است که برخی پدیده
. از روي متغیرهاي مستقل است بینی متغیر وابسته شود و هدف آن پیش متغیر وابسته و متغیر مستقل از تحلیل رگرسیونی استفاده می

بینی میزان متغیر وابسته از  ها در این است که رگرسیون ماهیت پیش رگرسیون و همبستگی با هم تفاوت دارند که مهمترین تفاوت آن
مستقل و  دهنده شدت رابطه متغیرهاي که همبستگی صرفأ نشان هاي آن است، را دارد در حالی روي مدلی که متغیر مستقل یکی از مولفه

  ).آذر ضیابخش، کیمیاگري و محمودي(وابسته است 

  45خطی چندگانه رگرسیون.2. 5
براي اینکه بتوان متغیر وابسته را با استفاده از متغیرهاي معلوم مستقل مشـخص کـرد بایـد از بـرآورد رابطـه ریاضـی و تحلیـل آن بـا         

که رابطه علت و معلولی بین دو نوع متغیر  فرض آن استفاده کنیم، باهاي موجود مستقل و وابسته در رگرسیون  استفاده از مجموعه داده
  ).آذر ضیابخش، کیمیاگري و محمودي(به صورت کمی وجود دارد 

    )1رابطه 
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  مفروضات کلاسیک مدل رگرسیون.3. 5
. وضات کلاسیک برقرار باشدبراي انجام هر رگرسیونی و برقراري و درستی نتایج حاصل از روش حداقل مربعات معمولی باید تمام مفر

  :مفروضات کلاسیک عبارتند از. در شرایط واقعی برقراري تمام مفروضات کلاسیک چندان قابل دستیابی نیست
  .میانگین خطا برابر صفر است: آزمون اول

    )2رابطه 
  .جملات خطا از توزیع نرمال برخوردار هستند: آزمون دوم

  . کنیم، نرمال بودن جملات پسماند در مدل برازش شده از اهمیت زیادي برخوردار است یهنگامی که از روش رگرسیون استفاده م
  . دهد هایی است که نرمال بودن جملات پسماند را مورد آزمون قرار می برا نیز یکی از آزمون-آزمون جارك

  )3رابطه 
  

  .واریانس خطاها مقداري ثابت و متناهی است: آزمون سوم
در صورتیکه جملات پسماند، واریانس ثابتی نداشـته  . جملات پسماند یکی از مفروضات معادله رگرسیون استثابت بودن واریانس 

تشخیص ناهمسانی واریانس آزمون وایت است که راجع به ثابت  هاي یکی از آزمون. شود واریانس ناهمسانی وجود دارد باشند، گفته می
  .بودن یا متغیر بودن واریانس جملات پسماند است

    )4رابطه 
  .جملات خطا از یکدیگر استقلال خطی دارند: آزمون چهارم

  . شود ام استفاده می-براي پیدا کردن خودهمبستگی هر مرتبه از آزمون ال
    )5رابطه 

  .خطاها و متغیرهاي توضیحی از یکدیگر استقلال دارند: آزمون پنجم
    )6رابطه 

  .شدید وجود نداشته باشد بین متغیرهاي مستقل رابطه خطی: آزمون ششم
در این ماتریس . بستگی است خطی محاسبه ماتریس هم هاي آزمون هم خطی وجود دارد، یکی از روش هاي زیادي براي آزمون هم روش

شود، به صورت اتوماتیک  هنگامی که روش گام به گام انجام می. شود بستگی بین هر زوج از متغیرهاي مستقل محاسبه می ضریب هم
ضیابخش، (شناسایی و به روش تک حذفی از دو متغیر حذف خواهد شد  tخطی به دلیل عدم تأیید توسط آماره  هاي داراي هممتغیر

  ).آذر کیمیاگري و محمودي

  بندي خوشه.4. 5
 آن، طی رد که است فرآیندي و باشد می نظارت بی یادگیري هاي شاخه از یکی ماشینی، یادگیري و آمار در خوشه آنالیز یا بندي خوشه
 خوشه بنابراین. شود می گفته خوشه ها دسته این به که شوند می تقسیم باشند می یکدیگر مشابه آن اعضاي که هایی دسته به ها نمونه

 در .باشند می مشابه غیر دیگر هاي خوشه در موجود اشیاء با و بوده مشابه یکدیگر با اشیاء آن در که باشد می اشیاء از اي مجموعه
  .)fa.wikipedia.org(اند شده داده نشان اینجا در مختلف هاي رنگ با که است مختلف هاي گروه به داده تقسیم هدف دي،بن خوشه
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  بندي خوشه): 2(شکل 

 که را اطلاعاتی بندي خوشه الگوریتم. آید می حساب به بندي قطعه هاي الگوریتم جمله از بندي خوشه یا (Clustering) کلاسترینگ
 بندي خوشه دیگر بیان به. دهد می قرار شود می گفته خوشه آن به که جداگانه هاي دسته در را دارند مشابه و هم به زدیکن هاي ویژگی

 بندي دسته باشیم روبرو صفات از کوچک مجموعه یک با وقتی. دهیم می انجام روزانه کارهاي در که است اي ساده هاي بندي دسته همان
 در و مشابه هاي ویژگی خوشه هر محتویات که طوري به معنادار هاي خوشه یا ها گروه به ها داده بندي بخش .است اجرا قابل سادگی به

 هایی ویژگی براساس را اشیاء کلاسترینگ، .گویند می بندي خوشه را باشند مشابه غیر ها خوشه سایر در دیگر اشیاء به نسبت حال عین
 و گروه یک در شباهت بیشترین که است اي گونه به اشیاء بندي تقسیم بندي خوشه رد اصلی هدف. کند می بندي گروه دارند هم با که

 داراي خود مخصوص خوشه در اشیاء که گفت توان می تر ساده تعریف بعنوان. باشد  دارا را دیگر هاي گروه اشیاء با تفاوت بیشترین
  ).www.linkedin.com(هستند تفاوت رینبیشت داراي دیگر هاي خوشه به متعلق برابر اشیاي در و شباهت بیشترین

  بندي هاي خوشه برخی از روش. 5. 5
 46مراتبی  بندي سلسله خوشه  

  :باشد بندي می بندي بوده که خود شامل دو نوع خوشه هاي خوشه بندي سلسله مراتبی یکی از روش خوشه
در ادامه با به کارگیري یک  .شود ه در نظر گرفته میروشی است که در آن ابتدا هر داده به عنوان یک خوش: 47بندي بالارونده خوشه 1- 

. ي مجزا برسیم یابد تا به چند خوشه هاي نزدیک به هم با یکدیگر ادغام شده و این کار ادامه می هاي داراي ویژگی الگوریتم هر بار خوشه
 .باشد مشکل این روش حساس بودن به نویز و مصرف زیاد حافظه می

ها به عنوان یک خوشه در نظر گرفته شده و با به کارگیري یک الگوریتم تکرار  ابتدا تمام دادهدر این روش : 48هروند بندي پایین خوشه 2-
یابد تا یک یا چند  این کار ادامه می .شود هاي مجزا تقسیم می هاي دیگر دارد به خوشه اي که کمترین شباهت را با داده شونده هربار داده

  .ل نویز در این روش برطرف شده استمشک. خوشه یک عضوي ایجاد شود
 بندي  خوشهk-میانگین 

روش کار به این صورت است که  ).1392جلال شهرابی، (باشد  بندي می هاي خوشه میانگین یکی از پرکاربردترین الگوریتم -kالگوریتم 
ترین مرکز خوشه  داده، آن را به نزدیکسپس با بررسی هر  .شود ابتدا به تعداد دلخواه نقاطی به عنوان مرکز خوشه در نظر گرفته می

با .(هاي جدید ایجاد کنیم توانیم مراکز خوشه و به دنبال آن خوشه پس از اتمام این کار با گرفتن میانگین در هر خوشه می .دهیم نسبت می
. و بنابراین بهینه نیست از جمله مشکلات این روش این است که بهینگی آن وابسته به انتخاب اولیه مراکز بوده) تکرار مراحل قبل

  .)fa.wikipedia.org(باشد ها می ها و صفر شدن خوشه مشکلات دیگر آن تعیین تعداد خوشه
 49بندي مبتنی بر تراکم خوشه 

ها مناطقی با چگالی بیشتر هستند کـه توسـط منـاطق بـا چگـالی کمتـر از هـم جـدا          شود که خوشه در این تکنیک این اصل مطرح می
هـاي همـان خوشـه     الگوریتم به این صورت است که هر داده متعلق به یک خوشه در دسترس چگالی سـایر داده  روش این. اند شده

چگـالی داده همسـایگی بـه مرکـز داده و شـعاع همسـایگی       . (هاي دیگر نیسـت  هاي خوشه است، ولی در دسترسی چگالی سایر داده

http://www.linkedin.com
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در تشـخیص نـویز نیـز بسـیار     . شـود  ورت خودکار مشخص میها به ص مزیت این روش این است که تعداد خوشه) است ε دلخواه
 .)fa.wikipedia.org(کاراست

  ها دادهتفصیلی  تحلیل. 6
 زنـان  با در مقایسه هاي خدمات پس از فروش به نمایندگی مراجعه مردان میزان که دهد می نشان گرفته صورت هاي بررسی نتایج

 مشـتریان  بیشـتر  همچنـین . دهند می تشکیل زنان درصد را 5و  مردان را ندگانده پاسخ درصد 95 دیگر، عبارتی به. باشد می بیشتر
و با مـدرك تحصـیلی    %41/3سال با  45تا  31 سنی رده در کنند، که از خدمات پس از فروش استفاده میکننده به نمایندگی  مراجعه

مراجعـه  کمترین میزان % 6/7با مدرك تحصیلی زیردیپلم با و % 5/6سال با  60 بالاي افراد مقابل در باشند و  می %37/4لیسانس با 
کمتـرین درصـد   % 0/6کننـدگان و کـارگران بـا     بیشترین درصـد مراجعـه  % 31/3کارمندان بخش دولتی با  .ها را داشتند به نمایندگی

  . دهند کنندگان را تشکیل می مراجعه

  مدل پیشنهادي. 7
قیق این بوده که رفتار افراد با توجه به سطح درآمدشان با یکدیگر متفاوت است، که پیش فرض تح در پژوهش حاضر با توجه به این

میانگین بوده کـه  -kبندي روش  روش مورد استفاده در خوشه. بندي شده است نفر بر اساس سطح درآمد، خوشه 177لذا اطلاعات 
میلیون گروه درآمد متوسط و بیشتر  50-25، بین درآمدها میلیون بوده در گروه کم 25ها کمتر از  کسانی که ارزش خودرو قبلی آن

 . اند میلیون در گروه پردرآمدها قرار گرفته 50از 

ANOVA 2(جدول :( 

 Cluster Error F Sig. 
Mean Square df Mean Square Df 

X ٠٫٠٠٠ ٠٫٠٠٠ ١٧٤ ٠٫٠٠٠ ٢ ٤٠٫٩٦٦ 
 

شده است، فرض  0/000مقدار  .Sigهاست و با توجه به اینکه  شه، جدول آنالیز واریانس براي مقایسه میانگین خوANOVAجدول 
بنـدي بـه    کند که خوشـه  ها زیاد است و معلوم می دهد، تفاوت میانگین خوشه ها رد شده که این نشان می هاي خوشه برابري میانگین

 .درستی صورت گرفته است

 تعداد نمونه در هر خوشه): 3(جدول 

Cluster 

1 100,000 

2 58,000 

3 19,000 

Valid 177,000 

Missing .000 

 
. دهـد  اي که بـه هـر خوشـه تعلـق گرفتـه اسـت را نشـان مـی         هاست و تعداد نمونه جدول فوق در واقع جدول توزیع فراوانی خوشه

در  مشـاهده و  58مشـاهده، در خوشـه دوم    100خوشه تقسیم شده کـه در خوشـه اول    3ها به  گردد داده همانطور که مشاهده می
  .مشاهده قرار گرفته است 19خوشه سوم 
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  اجراي مدل و تحلیل نتایج. 8
بنـدي   درواقع دیتاهاي مورد نظر را گروه. براي مشاهده میزان تأثیر هریک از متغیرها از تکنیک آنالیز رگرسیون استفاده شده است

و پردرآمـدها بـر روي رضـایت کلـی مشـتریان      درآمدها، درآمـد متوسـط    و تست کرده که مشاهده شود کدام متغیرها در گروه کم
متغیر، گروه درآمد متوسط و کم درآمدها  3کنیم که در گروه پردرآمدها  هاي زیر مشاهده می با توجه به رگرسیون. تأثیرگذار است

  .متغیر تأثیرگذار است 4هریک 
اسـت   0/05برایشـان کـوچکتر از   درصد است پس آن ضرایبی که احتمال خطاي آن  95ضریب اطمینان صحت ضرایب رگرسیون 

  . دهنده این اعداد هستند نشان) 1-پ(در شکل  probستون . شوند انتخاب می
  

  Xt= 0/15X6+ 0/27X7+ 0/23X9+ 0/19X11+ 0/19X5+ 0/10X8  )7رابطه 
طعات بیشترین تأثیر موقع ق یعنی تأمین به X7متغیر تأثیرگذار وجود دارد که شاخص  6کل افراد  با توجه به مدل بدست آمده براي

بعـد از آن  . یابـد  واحد رضایت کلی افزایش مـی   0/27، به اندازهq7این معنی که با افزایش یک واحد   را در رضایت مشتري دارد، به
 0/10یعنی هزینه پرداختی به انـدازه   X8که کمترین تأثیر را متغیر  X9 ،X5 ،X11 ،X6 ،X8اند از  سایر متغیرهاي تأثیرگذار عبارت

 .واحد دارد

 
  پردرآمدها  Xt= 0/61x9+ 0/21x3+ 0/29x8  )8رابطه 

یعنی توضـیحات   X9متغیر تأثیرگذار وجود دارد که شاخص  3براي گروه پردرآمدها ) 2-پ(با توجه به مدل بدست آمده در شکل 
 ، بـه انـدازه   X9فزایش یک واحـد  این معنی که با ا  ارائه شده هنگام ترخیص خودرو بیشترین تأثیر را در رضایت مشتري دارد، به

که کمترین  X8 ،X3که بعد از آن سایر متغیرهاي تأثیرگذار در گروه پردرآمدها عبارتند از . یابد واحد رضایت کلی افزایش می0/61
 .واحد دارد0/21 یعنی ثبت موارد مطرح شده توسط مسئول پذیرش در زمان پذیرش به اندازه  X3تأثیر را متغیر 

 
  درآمد متوسط Xt= 0/38X7+ 0/24X6+ 0/23X9+ 0/12X8  )9رابطه 

یعنی به موقع  X7متغیر تأثیرگذار وجود دارد که شاخص  4درآمد متوسط  براي گروه) 3-پ(با توجه به مدل بدست آمده در شکل 
 ، بـه انـدازه   X7د این معنی که بـا افـزایش یـک واح ـ     تأمین شدن قطعات در مراجعه بیشترین تأثیر را در رضایت مشتري دارد، به

کـه   X8و  X9 ،X6که بعد از آن سایر متغیرهاي تأثیرگذار در گروه پردرآمدها عبارتنـد از  . یابد واحد رضایت کلی افزایش می0/38
 .واحد دارد0/12 یعنی هزینه پرداختی به اندازه  X8کمترین تأثیر را متغیر 

  دهاکم درآم Xt= 0/22X6+ 0/27X9+ 0/25X7+ 0/21X11  )10رابطه 
یعنی توضیحات ارائه شـده   X9متغیر تأثیرگذار وجود دارد که شاخص  4، )4-پ(همچنین براي گروه کم درآمدها با توجه به شکل 

واحـد  0/27 ، بـه انـدازه   X9این معنی که با افزایش یک واحد   هنگام ترخیص خودرو بیشترین تأثیر را در رضایت مشتري دارد، به
کـه کمتـرین    X11و  X7 ،X6که بعد از آن سایر متغیرهاي تأثیرگذار در گروه کم درآمدها عبارتند از  .یابد رضایت کلی افزایش می

 .واحد دارد0/21 هاي شرکت به اندازه  یعنی سهولت دسترسی به نمایندگی X11تأثیر را متغیر 

 بررسی نرمال بودن پسماندها: 50برا-آزمون جاکو  
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ضـیابخش،  ( باشـد  0/05از  تـر  بزرگآماره باید  Jarque-beraاست پس مقدار احتمال  0/95ضریب اطمینان نرمال بودن پسماندها 
در سـه نمونـه    Jarque-beraگـردد مقـدار احتمـال      مشـاهده مـی  ) 7و 6، 5-پ(همـانطور کـه در شـکل    ). آذر کیمیاگري و محمودي

  .از این آزمون قابل قبول استاست بنابراین مقدار بدست آمده  0/05درآمد بزرگتر از  پردرآمد، درآمد متوسط و کم
  آزمونwhite :51ناهمسانی واریانس  

باشد تـا بتـوانیم بگـوییم واریـانس همسـان       0/05 از تر بزرگتمامی این مقادیر باید و  0/95ضریب اطمینان همسان بودن واریانس 
هاي درآمدي در  توجه به گروهعدد حاصل از این آزمون براي رضایت کلی مشتري با ). آذر ضیابخش، کیمیاگري و محمودي( است

  .ي همسان بودن واریانس است دهنده نشان) 10و 9، 8-پ(شکل 
 52تست خودهمبستگی  

گـروه   ، بحـران پـایینی و بحـران بـالایی    53واتسـون -مقادیر دوربین. باشد باشد آنگاه خودهمبستگی منفی برقرار می d<4-dl>4اگر 
  :درآمد متوسط برابر است با

d= 2/28 

dL= 0/74 

dU=1/41 

  .باشد بنابراین خودهمبستگی منفی نداریم نمی d<4-dl>4در بازه  dکه چون 
گروه درآمد  واتسون، بحران پایینی و بحران بالایی-مقادیر دوربین. باشد باشد آنگاه خودهمبستگی مثبت برقرار می du<d<0اگر 

  :متوسط برابر است با
d= 1/92  
dL= 1/28 

dU=1/56 

  :درآمد برابر است با گروه کم بحران پایینی و بحران بالاییواتسون، -و مقادیر دوربین
d= 1/87 

dL= 1/46 

dU=1/63 

  که 
d>du  

بیشتر است لذا همبستگی سریالی مرتبه اول مثبت  α=0,1در سطح معناداري  du حد بالاي جدول یعنی dمحاسباتی از  dبنابراین چون 
 .وجود ندارد

 
 54خطی تست هم 

  .خطی شدید بین متغیرها وجود ندارد است، بنابراین هم 0/7شود که ارتباط بین متغیرها تقریبا زیر  شاهده میم) 11-پ(با توجه به شکل  
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 توابع اجراي از مستخرج جداول. گردد اي تشریح می اي از خروجی بدست آمده در قالب جدول تحلیلی و مقایسه در جدول زیر خلاصه
 . شده بدست آمده است مندرج یازده الی یک شماره جداول طی در پیوست ها نآ تفصیلی اطلاعات که Eviews افزار نرم توسط

 درآمدي هاي گروه و کل تفکیک به شده زده تخمین توابع مشخصات): 4(جدول 

متغیرهاي تأثیرگذار به ترتیب   
  اولویت

R2  تست
  نرمالیتی

تست ناهمسانی 
  واریانس

تست 
  خودهمبستگی

تست 
  خطی هم

 تأیید تأیید تأیید تأیید X7, X9, X11, X5, X6, X8 0,70  رگرسیون کلی

 تأیید تأیید تأیید تأیید  X9, X8, X3  0,94  پردرآمدها

 تأیید تأیید تأیید تأیید  X7, X6, X9, X8 0,74  درآمد متوسط

 تأیید تأیید تأیید تأیید  X9, X7, X6, X11  0,52  درآمدها کم

  

  اعتبارسنجی مدل. 9
هاي روایی و پایایی و مصاحبه با خبرگان استفاده شده که چون در این پژوهش تعداد  ش از آزمونجهت اعتبارسنجی مفروضات پژوه

 نامه مقدار آلفاي خروجی این پرسشاست و  گرفته قرار پذیرش مورد تحقیق این در)  CVR ≤0/6( نفر بوده است، پس  10متخصصین 
 پرسشنامه است 7/0 که چون ضریب آلفا بیشتر از ،باشد  می 0/884 گاننفر و مطالعه موردي خودروي لو 177با توجه به جامعه آماري 

سپس براي تأیید نهایی جلسات کارشناسی با . از پایایی قابل قبولی برخوردار استبا توجه به این جامعه آماري و نمونه مورد مطالعه، 
 . ت مشتري را تأیید کردندهاي موثر بر رضای نظران صنعت خودرو برگزار شد که تمامی شاخص خبرگان و صاحب

گرفته است که از اعتبار چندانی  هایی صورت می ها با استفاده از روش روش قدیمی براي شناسایی میزان تأثیر هریک از شاخص
ک باشد ولی در پژوهش حاضر با استفاده از آنالیز رگرسیون میزان دقیق تأثیر هریک از عوامل با ارائه ی برخوردار نبوده و دقیق نمی
گذاري کرد تا میزان  توان روي متغیرهایی با تأثیر بیشتر سرمایه طوري که با توجه به تابع موردنظر می تابع مشخص شده است به

براي اعتبارسنجی روش به کار رفته جهت شناسایی عوامل موثر بر رضایت کلی مشتریان با توجه . رضایت کلی مشتریان افزایش یابد
درآمد با چند تن از خبرگان مصاحبه شده است که روش مورد استفاده در این پژوهش را به  آمد متوسط و کمهاي پردرآمد، در به گروه

  .هاي قبلی ترجیح دادند روش

  گیري  نتیجه
ثبت موارد مطرح شده توسط مسئول  پذیرش خودرو، جهت شده صرف زمان دهی، مدت نوبت نحوه طبق نتایج بدست آمده عوامل

نمایندگی، کیفیت  سوي از شده ارائه ادواري هاي به موقع خودرو، کیفیت سرویس تحویل و تعمیر ش، مدت زمانپذیرش در زمان پذیر
 پرسنل برخورد و در مراجعه، هزینه پرداختی، توضیحات ارائه شده هنگام ترخیص خودرو، رفتار تأمین شدن قطعات موقع به تعمیرات،

ها  ت جز نیازهاي جدید مشتریان با توجه به گذر زمان هستند که بر روي رضایت آنهاي شرک نمایندگی، سهولت دسترسی به نمایندگی
  . گذارند از خودروي مربوطه تأثیر می

شود که متغیرهاي تأثیرگذار روي رضایت کلی مشتریان از خودروي لوگان با  مشاهده می EWiewsبا توجه به نتایج بدست آمده از 
  :متغیرهاي انتخاب شده براي هر گروه به به شرح زیر است. وسط و کم درآمدها متفاوت استتوجه به رفتار پردرآمدها، درآمد مت
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  ها خلاصه عوامل موثر به تفکیک گروه): 4(جدول 
  )به ترتیب(متغیرهاي تأثیرگذار   گروه

هاي ادواري؛ کیفیت  ؛ کیفیت سرویسخودرو؛ سهولت دسترسی به نمایندگی توضیحات ارائه شده هنگام ترخیصموقع قطعات؛  تأمین به  کل افراد
  تعمیرات؛ هزینه پرداختی

  خودرو در زمان پذیرش؛ توضیحات ارائه شده هنگام ترخیص ثبت موارد مطرح شده توسط مسئول پذیرشهزینه پرداختی؛   پردرآمدها
درآمد 
  متوسط

  خودرو؛ هزینه پرداختی رخیصبه موقع تامین شدن قطعات در مراجعه؛ کیفیت تعمیرات؛ توضیحات ارائه شده هنگام ت

سهولت دسترسی به به موقع تأمین شدن قطعات در مراجعه؛ کیفیت تعمیرات؛  خودرو؛ توضیحات ارائه شده هنگام ترخیص  درآمدها کم
  هاي شرکت نمایندگی

ایت تابع سه گروه پردرآمد، در نه. توان به رضایت کلی مشتریان کمک کرد نتایج حاکی از آن است که با هدف قرار دادن این متغیرها می
  :هاي اقتصادسنجی به صورت زیر بدست آمده است درآمد با استفاده از تکینیک درآمد متوسط و کم

  تابع برآورد شده): 5(جدول 
  )به ترتیب(متغیرهاي تأثیرگذار   گروه

  0/15X6+ 0/27X7+ 0/23X9+ 0/19X11+ 0/19X5+ 0/10X8  کل افراد
  0/61X9+ 0/21X3+ 0/29X8  پردرآمدها

 0/38X7+ 0/24X6+ 0/23X9+ 0/12X8  درآمد متوسط

  0/22X6+ 0/27X9+ 0/25X7+ 0/21X11  درآمدها کم

  
ها جهت  با توجه به تحقیقات وسیع بر روي خودروي لوگان و همچنین شناسایی عوامل تأثیرگذار براي بهتر شدن عملکرد نمایندگی

  : شود روش خودروي لوگان همچنین کلیه خودروها پیشنهاداتی ارائه میاز ف افزایش میزان رضایت مشتریان از خدمات پس
  است، کیفیتی که تعمیرات ، کیفیت باشدصنعت خودرو وزه خدمات پس از فروش ن در حلاهمواره دغدغه همه فعاباید آنچه که

ا کیفیـت را  تعمیرات بوان توقع ت نمینیروهاي ماهر و در صورت عدم استفاده از  دارد بکارگیري نیروهاي کارامد نیاز به أقطع
دارد بلکه از مراجعه مجدد مشتریان براي تعمیر مشـکل قبلـی    تنها مشتریان را راضی نگه می افزایش کیفیت تعمیرات نه .داشت

  .باشد یابد که این به نفع نمایندگی مورد نظر هم می در دوره گارانتی کاهش می
 مایندگی تهیه کرد و از آن رضایت داشت اغلب تمایل دارد که مجددأ خدمات هنگامی که یک مشتري خدمات یا محصولی را از ن

که در مراجعات بعدي نسبت به هزینه پرداختی حساسیت کمتـري   یا محصولات دیگري را از همان نمایندگی تهیه کند به طوري
اي که  ان در قبال خدمات عالی از هزینهها کیفیت خدمات خود را بسیار بالا ببرند تا مشتری همچنین باید نمایندگی. دهد نشان می

 . کنند راضی باشند پرداخت می

 که منجر به کاهش رضایت مشتري  گذارد می تاثیر مشتري با ها آن رفتار روي نباشند راضی خود شغل از کارکنان که هنگامی
کرد تـا بـا روحیـه بیشـتري بـه کـار       توان در کارمندان ایجاد انگیزه  با درنظرگرفتن پاداش و مزایا براي پرسونل، می. شود می

گـذاري   جـاي سـرمایه   ها استفاده شود و بهتر است بـه  از پرسنل متخصص و کارآزموده در نمایندگی. مشتریان رسیدگی کنند
  . گذاري کرد هایشان براي تعمیر خودرو سرمایه روي ظاهر و لباس افراد بر روي آموزش کارکنان جهت به روز شدن آموخته

 برخـورد و مطلـع آمـوزش دهـد تـا رضـایت        باید کارکنانی که با مشتري ارتباط مسـتقیم دارنـد را مـودب، خـوش    ها  نمایندگی
تـرین زمـان راه    کارکنان باید با مشتریان خود با احترام برخورد کنند، کار هر مشـتري را در کوتـاه  . مشتریان را افزایش دهد
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هـا در انتهـاي کـار خـود بپرسـند کـه کـار دیگـري          ن با مشـتري از آن بیاندازند و بهتر است کارکنان براي افزایش ارتباطاتشا
 . توانیم برایتان انجام دهیم می

 اي ندارند، باید در این مورد اطلاعات بیشتري در اختیار مشـتریان   هاي دوره بسیاري از مشتریان اطلاعاتی در مورد سرویس
باشـد،   اي در فواصل معین ضروري مـی  هاي دوره م سرویسبراي کاهش استهلاك و افزایش طول عمر خودرو، انجا. قرار داد

  .اي خود را براي افزایش رضایت مشتریان بهبود دهند هاي دوره ها باید کیفیت تعمیرات سرویس بنابراین نمایندگی
 کیفیـت و   بـی قطعـات یـدکی    شود که در بازار، ها باید از قطعات یدکی با کیفیت بالا استفاده کنند، چنانچه مشاهده می نمایندگی

هـاي خودروسـاز در حـوزه     اکنـون شـرکت   هـم . انـد  هاي اصـلی عرضـه شـده    بندي شود که گاهی حتی در بسته تقلبی یافت می
انـد و میلیاردهـا تومـان هزینـه      ت وارد شـده الهاي مردم و معرفی قطعات باکیفیت و اص سازي و افزایش رشد خواسته فرهنگ

هاي خدمات پس از فروش جلوي عرضه قطعات تقلبـی   هاي نظارتی باید با کمک شرکت در این زمینه سازمان. اند تبلیغات کرده
   .کیفیت را بگیرند و بی

 ها افزایش یابد ها در سطح شهر و مسیرهاي بین شهري جهت سهولت دسترسی به نمایندگی تعداد نمایندگی.  
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