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 یو رقبا  انیو رفتار مناسب در قبال مشتر ییپاسخگو تی است تا خودروسازها قابل  ازیصنعت خودرو، ن یری: با توجه به وجود رقابت و تنوع پذ نهیزم

  د،یجد انیو جذب مشتر یفعل انینگهداشت مشتر نیخدمات پس از فروش در صنعت خودرو و همچن  ژهیو گاهیبه دست آورند. جا ایخود را داشته و 

  ینیب شیپ  کردیبدل کرده است. هدف: استفاده از رو دیالزام و با کیصنعت به   نیرا در ا انیمشتر  یتمندیسطح و نمره رضا ینی ب   شیو پ یر یگ اندازه

 یها یندگیعامل در نما نیسطح ا  ازیامت  ان،یمشتر  یتمندیعوامل تأثیرگذار بر رضا ییتا پس از شناسا دهیدر مقاله حاضر موجب گرد یپژوه ندهیدر آ

  دکیپایشرکت سا یهایندگیشامل نما ی. روش: جامعه آمارردیر گقرا  ینیب شیو پ  یمورد بررس یشرکت خودروساز کیخدمات پس از فروش در 

  یرهایمتغ  است. 1398تا خرداد  1396 نیفرورد یقلمرو زمانخدمات پس از فروش در  یها یندگینمونه از نما 14486شامل  ی. نمونه آمار باشدیم

با استفاده از    ینیب شیو پ  یآمار لی اند. تحلشده یینها یو نمودار استخوان ماه یبا استفاده از طوفان فکر ات،یاز مرورادب  هیمستقل پس از استخراج اول 

  ازیگرفته شده، امت ربکا  ی: با استفاده از روش داده کاوهاافتهیاست. انجام شده RStudioافزار در نرم  یسیگام و با کدنوبهگام ونیروش رگرس

: با دانستن ی ریگ جهیشده است. نت  ینی ب   شیدرصد قابل پ 80با صحت   دکی پایخدمات پس از فروش در شرکت سا یهایدگنینما انیمشتر یتمندیرضا

در   یریپذ  ابتو حرکت به سمت رق  تیف یبهبود ک  یپروژه ها فیتوانند نسبت به تعر  یخودرو ساز م یسازمانها ،ی مشتر یتمندیسطح و نمره رضا

 . ندیهدفمند و مطلوب حرکت نما یصنعت خودرو، به شکل

 

 گام به گام  ونیخدمات پس از فروش، رگرس  ان،یمشتر یتمندیرضا ،ین یبشیپ  ،یپژوه ندهیآ کلمات کلیدی:
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 مقدمه  -1

  ر ییتغ  لالگوها و عوام  لیو تحل   ه یتجز  به معنای  یپژوه  ندهیآ

منظور  ثبا  ایو   به    یدیکل  عوامل  و  احتمالاتشناخت  ت 

تع  به  موثر  پیشنهادات   هئارابینی،  پیش  نده،یآ  نییمنظور 

آ  لین  یبرا  ازین  مورد  اقدامات است   مطلوب  ندهیبه 

(Bamooeifard, 2020; Alizadeh et al., 2020) .  

به ویژه  و تغییرات شدید    عیتوسعه سر  توجه به   بااز این رو  

ها  سازمان،  (Jian-ling et al., 2008)  صنعت خودرودر  

اقدامات  انجام  و  تغییرات  این  به  پاسخگویی  برای 

خود پژوهی  استراتژیک به موقع، باید ظرفیت تفکر آینده  

دهند توسعه  که  ؛  را  نهر  چرا  پ  ازیعمل    دارد  ینی بشیبه 

(Graefe et al., 2010; Lun et al., 2016; 

Haverila et al., 2016)  .در   در بازار آتی به خصوص

در  صنعت خودرو   که  روسو    پژوهشهمانطور  و  کانفنته 

تجارت    نیو مهمتر  نیدارتری، پا ( اشاره شده است 2015)

خدمات پس از فروش خواهد   ، کنندگان خودرو  دیتول  یابر

های چرخه  سال  در  تمحصولاچرا که از یک طرف    ؛بود

خود مرتبط    نیازمند  عمر   ,.Xu et al)  هستندخدمات 

خودرو در حال   دیرشد فروش جداز طرف دیگر  .  (2017

است  شدن  مکند  اما  عنوان  ی،  به  فرصت    کیتواند 

بازار خدمات پس از فروش   یبرا  ،نامشهود و دوارکنندهیام

شده  خدمات، فروش خودرو استفاده    ،یدک یمانند قطعات  

تأم عنوان  یمال  نیو  به  که  نشدن  کی ،  جدا  در   یجزء 

مد  یبرندساز کند  است،  فروش  تیریو   عمل 

(Shokouhyar et al., 2020).   گزارش ایران  در 

سایپا   شرکت  مفعالیت  سال  که    دهدینشان  سه  طی  در 

در حوزه    ی مشتر  ک یاز    پا یمتوسط درآمد شرکت ساگذشته  

خودرو   تومان  134,000,000معادل  فروش  در    میلیون  و 

فروش   از  پس  خدمات  میلیون    1,300,000معادلحوزه 

  500حدود    پایشرکت ساطبق آمار منتشر شده  است.  تومان  

در هر    رشیپذ  2.500.000هزار دستگاه خودرو و حدود  

طر از  را  نما  قیسال  محقق   هاییندگ یشبکه  خود  مجاز 

ا مالمع)ست نموده    . (1398،  پایگروه سا  یواقتصاد  یاونت 

و ضرورت    ت یاهم   یایاعداد و ارقام خود گو   نیا  نیبنابرا

مشتر نگهداشت  و  شبکه    یانحفظ  و  سایپا  شرکت  برای 

خدمات پس از    بدون شک  .باشدخدمات پس از فروش می

از   ی، بخش مهممنافع خودو    ایمزا  لیفروش اکنون به دل

  یشرکت ها  یابیبازار  بلند مدتی کوتاه مدت و  استراتژ

 .  (Adusei and Koduah, 2019)  است   یخودروساز

آن، شرکت   ریچشم گ   راتییو تغ  یکسب و کار فعل  یضاف

م  یخودروساز  یها وادار  تا    ی را    ی ها  یاستراتژکند 

سهم  رضایتمندی مشتری و    شیحفظ و افزا   یبرا  یداریپا

 زا  چالشبازار خدمات پس از فروش    کیبازار خود در  

از همین    (.Confente And Russo, 2015)  کنند  دایپ

و  رو   ها  شرکت  توجه  فروش  از  پس  خدمات  بازار 

  ی برا  دیجد  تیمز   کیرا به خود جلب کرده و    متخصصان

 (. Jian-ling et al., 2008).به شمار می رودرقابت  

کالاهای خویش  فروش    بدنبالی  شرکتهای تولیداز طرفی  

خویش هستند و این    با حفظ ارتباطات با مشتریان  ههمرا

از فروش از طریق خدمات پس  گیرد  هدف  می   صورت 

(Ahn and Sohn 2009; Amonkar, 2016) . 

رضا  یاصل  وظیفه  نیبنابرا ارتقاء  خدمات   مندیتی صنعت 

  ی ها  یتعداد مشتر  افزایش  وخدمات    ت ی فیک   ی، بهبود مشتر

 Kumar and Singh, 2016; Raja et)  است   دیجد

al., 2013.)    خدمات  بدین ترتیب می توان نتیجه گرفت

یک عامل مهم برای اندازه گیری   می تواند   پس از فروش

مشتر  مندیتیرضا حفظ   Shokouhyar et)باشد    یو 

al., 2020; Dovalienė et al., 2007; Guajardo 

and Cohen, 2018.)  گذشته  ایدو    یط دهه    ک ی  سه 

  ی اصلو   ها سازمان  یبرا و مورد توجه  مهم ار یبس یاستراتژ

  ی و عملکرد موفقاقتصاددر توسعه    ت یموفق  شاخص  نیتر

پا  که م  یداریتوسعه  ارزش  کندیکمک  به   ،توجه 

حفظ    یتمندیرضا  Strenitzerová)  است   یمشترو 

and Gaňa, 2018; Dovalienė et al., 2007; 
Haverila et al., 2016; Lun et al., 2016; 

Mithas et al., 2016).  را می توان    ی مشتر  مندیت یرضا

ب  محصول    ت یفیک   نیفاصله  شده    باخدمات    ایدرک 

 Haverila etکرد )  فی تعر  دیخرقبل از    ت یفیانتظارات ک 

al., 2016; Lucini et al., 2020).  افزایش    با
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  جادیا  د به مزایایی مانندتوانیمسازمان    یمشتر  یتمندیرضا

برانظرات  ارائه    ،یوفادار  زهیانگ بازگشت    دیخر  یمثبت، 

  بهبود فروش ،  گرانیخدمات به د  ا یمحصول    هیتوصد،  مجد

با    یفروش ، فروش کالاها  در  گسترده تر  یفرصت هاو  

مشتر   مت یق بهتر  مشارکت  تأم  یبرتر،  کاهش   ،کننده  نی/ 

  دست پیدا کند  بلند مدت  یسودآورو    یابیبازار   یها  نهیهز

(Lucini et al., 2020; Awang et al., 2012; 

Raja et al., 2013; Dovalienė et al., 2007 .) 

مشتری و    خصوصتحقیقات داخلی و خارجی مختلفی در  

انجام شده است،    در صنعت خودروخدمات پس از فروش  

به   پژوهش خوددر    (1394)یبرادران و محمدبرای مثال  

فروش  عوامل  ریتاث   یبررس از  پس  وفادار  خدمات    یبر 

و    انیمشتر پرسشنامه  از  استفاده  با  خودرو  صنعت  در 

ساختار  لیتحل  کردیرو   ج ینتا  .اندپرداخته  یمعادلات 

ک   دادنشان    پژوهش انتظارات،  با    ت ی فیکه عوامل مطابقت 

شبکه خدمات پس از فروش و سهولت ارائه  ت،خدما یفن

بر اساس نتایج    دارد.  ریتاث  یمشتر   یخدمت بر عامل وفادار

محمودی    پژوهش و  روش    با که  (  1388)صفرزاده 

گام به گام در صنعت خودرو  به روش  رگرسیون چندمتغیره  

بر    ،شد  انجام مؤثر  عوامل  مشتریانبین  از    رضایت 

ی  های فروش و خدمات پس از فروش آنها نحوهنمایندگی

پذیرایی از مشتریان دارای بالاترین اولویت    رفتار کارکنان و

است  خنیفر    .بوده  و  موسوی  پژوهش  نتایج  اساس  بر 

  یعواملانجام شد،  اکلاستتر( که با استفاده از مدل 1393)

مناسب  کار  مانند  زمان  مکان  ها،یندگ ینما  یبودن    وجود 

در مدت    یحل مشکل مشتر  ها،یندگ یمناسب در نما  پارک 

ق مناسب،  بس   جزء  قطعات  مت یزمان  در مهم    اریعوامل 

یاداو و جوزپه  باشد.  و میحوزه مشتری در صنعت خودر

بررسی ابعاد کیفیت خدمات  به  خود    پژوهش( در  2017)

پس از فروش بر رضایتمندی مشتری در صنعت خودرو با  

استفاده از مدلسازی معادلات ساختاری و حداقل مربعات  

داد   نشان  نتایج  پرداختند.  از   ت یفیک جزئی  پس  خدمات 

قابل  مانندفروش    ، بودن  ،   ضمانت ،    نانیاطم  ت ی ملموس 

همدل  ییپاسخگو  توجه  ریتأث  یو  قابل  بر    یمثبت 

 (2008جیان لینگ و همکاران )  .دارد  یمشتر  مندیتیرضا

از تصمیم گیری خود مدلی به منظور پشتیبانی    پژوهشدر  

در صنعت خودرو  ر برای مدیریت خدمات پس از فروش  د

ارائه دادند. در این مدل عناصر موجود در خدمات پس از  

مانند سهولت،   ک   گویی پاسخفروش   ، انتظار  زمان    ت ی فی، 

مینگهدار که  هستند  عواملی  جز  تعمیرات  و  توانند ی 

اندازه گیری رضایتمندی مشتری باشند.   بر  سنجشی برای 

یکی از مهمترین عواملی که  توان گفت،  اساس تحقیقات می

رضایت  ایجاد  مطرح مشت  در  خودروسازی  صنایع  ریان 

این    کیفیت خدمات فروش و پس از فروش است که   ،است 

نمایندگی توسط  میصنایع  ارائه  خود  مجاز  د دهنهای 

 . (1388صفرزاده و محمودی ، )

در صنایع  ها  های سازمانیکی از چالش  امروزهاز نگاه دیگر  

  است ای مربوط به مشتریان  ه استفاده موثر از دادهمختلف  

(Maioli et al., 2019)  .  آینده نگاری در برای توسعه 

بررسی   مانند  مختلفی  رویکردهای  ،    یطیمحسازمان 

 Graefe et) وجود دارد ین یبشیپ و کی استراتژ ت یریمد

al., 2010)  .  استخراج برای  ها  سازمان  از  بسیاری 

اطلاعات معنی دار از این داده در مورد سنجش رفتار، میزان 

بر   مشتری  رویگردانی  و  اطلاعات رضایتمندی  اساس 

(  ,.De Caigny et al., 2018; Ngai et alتاریخی 

2009; Roy et al., 2019; Olafsson et al., 

2008; Ying et al., 2020مانند   های مختلفی( از روش 

کاوی  تکنیک  انواع   یاداده  استفاده    و  رگرسیون  انواع 

کاو  کنند.می میداده  را  فرا   توانی  عنوان  تعریف ندیبه  ی 

روش  کرد از  ریآمار  یهاکه  مصنوعیاضی،  هوش  و    ی، 

 د یاطلاعات مف  ییاستخراج و شناسا  یبرا  نیماش  یریادگ ی

از  نهایتا  و   دانش  داده  کیکسب  استفاده    مجموعه 

داده کاوی را می    کیتکن  .(Ngai et al., 2011)کندیم

که شامل قواعد  داده    یچند نوع مدل ساز  ا ی  ک ی  در  توان

پیش   ترتیب،  کلاسهانجمنی،  رگرسیون،  بینی،  بندی، 

مصورخوشه و  کرد  میسازی  بندی  سازی  پیاده  باشد، 

(Kara et al., 2020; Roy et al., 2019).    همچنین

 میتصم  یبرا  یبانیپشت  یابزارها   نیبهتر یکی از    داده کاوی،
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ها، به خصوص در زمینه روابط با مشتریان  در سازمان  یریگ 

و  چرا    ؛است  دانش  مفکه  پا  دیاطلاعات  از    ی ها  گاهیرا 

 Aktepe)  کند  ی م  ییاستخراج و شناسا  یمشتر  یاطلاعات

et al., 2015; Liang, 2010.)    رو این  از  از  استفاده 

تکنیک داده کاوی روز به رو برای سازمان های مهمتر می  

شود؛ چرا که از این طریق سازمان ها می توانند به صورت  

موثرتر داده مرتبط با مشتریان را از طریق داده کاوی تجزیه  

بر   موقع  به  و  مناسب  های  استراتژی  با  و  کنند  تحلیل  و 

مشتریان   ارزش  آن،  مزیت اساس  رقاو  را  های  خود  بتی 

. به زعم چنگ و همکاران  (Liang, 2010)افزایش دهند  

(2005( لیانگ  و  کاوی2010(  داده  با  در    (  روابط  زمینه 

به    مشتری هزینه،  حداقل  با  کارایی  افزایش  طریق  از 

مشتری،   با  ارتباط  حفظ  برای  داده  مجموعه  کارگیری 

منظور  به  مشتریان  نیاز  شناسایی  مشتری،  ارزش  افزایش 

مز کنترل  استراتژی،  رقابتی،توسعه  به    یت  پاسخگویی 

خدمات کیفیت  بهبود  و  مشتریان  به می  ،انتظارات  تواند 

کند. کمک  از   همانطور  سازمان  یکی  شد،  گفته  که 

یکی  باشد.  می  رگرسیونهای موجود در داده کاوی،  تکنیک

روش کاربردهای  رگرسیوناز  در  موجود    بینیپیش  های 

مشخص  یک  مقدار اساس    ویژگی  از بر  بعضی  مقادیر 

دیگر روشها  ویژگی عبارت  به  باشد.   ونی رگرسهای  می 

اساس مقادیر  بینی مقدار یک متغیر پیوسته بر  پیش  منجر به  

سایر متغیرها بر مبنای یک مدل وابستگی خطی یا غیرخطی 

. نوعی از رگرسیون  (1396)سهرابی و همکاران،    شودمی  

به نام رگرسیون خطی به دو صورت رگرسیون خطی ساده  

رگرسیون  .  چند متغیره مطرح می گرددو رگرسیون خطی  

ساس  پیش بینی مقدار یک متغیر وابسته بر ا  هخطی ساده ب

پردازد. اما رگرسیون چند متغیره  مقدار یک متغیر مستقل می  

برای تحلیل مشارکت جمعی و فردی دو  که  روشی است  

استفاده    متغیر وابستهیا چند متغیر مستقل، در تغییرات یک 

شود.   رویمی  از  متغیرههای  شکی  چند    ،رگرسیون 

گام،  رگرسیون   به  عبده Gu et al., 2017; )  است گام 

در .  (1393کلاهچی و همکاران،   نظری  پیشینه  بررسی  با 

زمینه مدیریت روابط با مشتری که از مدل های رگرسیون  

استفاده کرده بودند، تحقیقات مختلفی دیده می شود، مانند: 

شناسایی   منظور  به  گام  به  گام  رگرسیون  مدل  از  استفاده 

موث بنگاهعوامل  در  مشتریان  رضایتمندی  بر  های  ر 

محمودی،  تولیدی و  مدل 1388)صفرزاده  از  استفاده   ،)

رگرسیون خطی به منظور تجزیه و تحلیل رابطه بین سهم  

مشتری با رضایتمندی مشتری و تاثیر آنها در صنعت خرده  

، استفاده از تجزیه و تحلیل  (Kim et al., 2020فروشی )

رضایتمندی   بینی  پیش  در  معیاره  چند  خطی  رگرسیون 

صنعت   در  مشتریان مشتریان  نظرات  اساس  بر  هتلداری 

(Zhao et al., 2019  ،)  تحلیل و  تجزیه  از  استفاده 

رگرسیون به منظور تحلیل روابط بین رضایتمندی مشتری،  

( سود  و  اطلاعات  (. Mithas et al., 2016فناوری 

)همچنین   همکاران  و  روش  2020ولز  از  استفاده  با   )

پیشرگرسی منظور  به  مدلی  گام  به  گام  احتمال بینون  ی 

اند.   داده  توسعه  بانکداری  در صنعت  مشتری  رویگردانی 

( با استفاده از روش رگرسیون  2007دووالینس و همکاران )

روابط    یبرقرار  یو قصد برا  مندی مشتریتیرضا  نیب  رابطه

را در صنعت پزشکی مدت با ارائه دهنده خدمات    یطولان

به    بر اساس آنچه در پیشینه نظری مربوط  بررسی کردند.

روش   و  مشتری  رضایتمندی  فروش،  از  پس  خدمات 

می شده  ارائه  در رگرسیون  موجود  مسئله  به  گفت  توان 

و   است  شده  پرداخته  کمتر  حاضر  به  پژوهش  توجه  با 

شرکت ها و با    یدر سودآور  یمشتر  مندیت یرضا  ت یاهم

جا  به  در    ژهیو  گاه یتوجه  فروش  از  پس  خدمات  سطح 

به ویژه در صنعت خودرومشتر  مندیتیرضا همچنین    ،ی 

سازمان، در  پژوهی  آینده  رویکرد  امتیاز  پیش  لزوم  بینی 

در    یمشتر  مندیتیرضا از فروش  در بخش خدمات پس 

خودرو   رضایتمندی صنعت  بر  موثر  عوامل  شناسایی  و 

  کهمشتریان، شالوده پژوهش حاضر را تشکیل داده است،  

 . شودشرح داده می پژوهش نیا یهدف اصلدر ادامه 

  ( (ISQI رانیو استاندارد ا  ت یفیک   یشرکت بازرس ،در ایران

سال   توسعه  1368در  منظور  رضایتمندی    به  شاخص 

کو    مشتری تول  ت یفیبهبود  از   ت یو حما  یدیمحصولات 

کنندگان   مصرف  شدتحقوق   Pirbazari and)  اسیس 
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jalilian, 2020.) ISQI شاخص رضایتمندی مشتریان را 

،  نی. بنابراکنداندازه گیری میکنندگان خودرو    دیتول  یبرا

نما  یبرا فروش   یندگ یهر  از  پس  خدمات  شبکه  در 

سا مانند    ی مشتر  مندیتیرضا  امتیاز،  پایخودروسازان 

  سازمان   توسط  یمشتراز  شده    یجمع آور  یهابراساس داده

ISQI  ی برا  این امتیازشود.  یم  یری( اندازه گ 1000تا    0  نی)ب  

نما توسط    4حدود    یندگ یهر  بعد  سازنده    ISQIماه  به 

( اعلام هشرکت خدمات پس از فروش مربوط  ای خودرو )

نکته حائز  .  (Pirbazari and jalilian, 2020شود )  یم

است   این  پژوهش،  اهمیت  این  امتیاز    ینیب  شیپدر 

نمایندگی های خدمات پس از فروش   مشتریانرضایتمندی  

روش  با استفاده از    ISQIماه زودتر از اعلام    4تا    3سایپا  

گیرد می  گام صورت  به  گام  این  رگرسیون  در    پژوهش. 

امتیاز رضایتمندی مشتریان به عنوان متغیر وابسته در نظر  

متغیر مستقل نهایی پس از   11همچنین    گرفته شده است،

از طریق مرور ادبیات، با استفاده از طوفان  شناسایی اولیه  

، نیهمچن.  اندفکری و نمودار استخوان ماهی استخراج شده

داده مشاهده    14486مجموعه داده استفاده شده مربوط به  

ماه از   27مدت  ی برافروش  ی ندگ ینما 543شده از و ثبت 

باشد  1398خرداد  تا    1396فروردین   نتایج    .می  از  پس 

پیاده از  بهرهحاصل  مذکور، جهت  روش  و  سازی  برداری 

مشتریان  تصمیم  رضایتمندی  امتیاز  بهبود  جهت  در  گیری 

 ارائه می شود.  راهکارهایینمایندگی های ضعیف، 

به    دوم  بخش است که در بخش  4حاضر شامل    پژوهش

متغیرها، و معرفی    محل اجرای طرح، استخراج و انتخاب

پر  روش بینی  میپیش  تشریح داخته  به  سوم  بخش  شود. 

روش از  حاصل  می  نتایج  نظر  در  .  پردازدمورد  همچنین 

ر   چهارم  کلی  به  بخش  ارائه  پژوهشروند  نتایج،   ،

راهکارهایی به منظور بهبود امتیاز رضایتمندی مشتریان و 

 د.پرداخته خواهد شبرای تحقیقات آینده  یپیشنهادات

 روش پژوهش -2

این بخش   به در  ابعاد    معرفی محل اجرای تحقیق  ابتدا  و 

معرفی همچنین  و  تعریف متغیرها،  چگونگی  ،    مجموعه داده

نمره    روش بینی  پیش  برای  تحقیق  در  رفته  کار  به 

یعنی رگرسیون مشتریان  پرداخته    رضایتمندی  گام  به  گام 

 می شود. 

   اندازه مجموعه دادهمعرفی محل اجرای طرح و   2-1

 برای  ایرانی  ٪75  مالکیت   با  1346  سال  در  سایپا  شرکت 

طبق  .  شد  تاسیس  ایران  در  لیسانس  تحت   سیتروئن  مونتاژ

مالگزارشات   سا   یواقتصاد   یمعاونت  ،  (1398)  پایگروه 

  میلیون  یک  حدود  تولید  توانایی  اکنون  مذکور شرکت  

  شرکت  این.  دارد  را  خودرو  کننده  تولید  شرکت   7  در  دستگاه

 ژاپنی  ای،  کره  فرانسوی،  خودروسازان  با  نزدیک  همکاری

  ، 1398  سال  در   آمده  دست   به  آمار   طبق.  است   داشته  چینی  و

 تولید(  مونتاژ  هم  و  داخلی  هم)  خودرو  هزار  363  سایپا

  ارائه   نمایندگی  1368  دارای  شرکت   این  اکنون.  است   کرده

   .است  فروش از پس خدمات  و فروش خدمات

شرکت    هاییندگ یشامل نماجامعه آماری پژوهش حاضر  

نمونه آماری موجود در پژوهش حاضر  .  باشدیم  دک یپایسا

ختیار تیم نویسندگان قرار  توسط شرکت سایپا یدک در اکه  

خدمات پس از    یهایندگ یمربوط به شبکه نما،  گرفته است 

تا    1396سال    نیاول فرورد  یبازه زماندر  است که    فروش

به صورت  این داده ها    اند.فعال بوده  1398خرداد سال    انیپا

آماری شامل  اندازه  باشند.  ماهانه می   ردیف  14486نمونه 

 باشد. میدر بانک اطلاعاتی شرکت مزبور ثبت شده نمونه 

 تعریف متغیرها 2-2

در پژوهش حاضر متغیرهای مستقل ابتدا از بخش پیشینه  

  ادبیات انتخاب شدند. سپس این متغیرها توسط خبرگان با 

از جمله مدیریت فنی و    ربطیذ  هایسه جلسه از معاونت 

تعمیرگاه مدیریت  کیفیت،  مدیریت  مرکزی،  گارانتی،  های 

مدیریت حسابداری مالی، مدریرت تامین مورد ارزیابی و  

گرفتند.   قرار  تحلیل  و  نهاتجزیه  نظر    ت یدر  به  توجه  با 

  یو نمودار استخوان ماه ی خبرگان، و از روش طوفان فکر

  ریمستقل با متغ  یرهایمتغ  نیارتباط ب  نییو تع  ییشناسا  یبرا

حاضر دارای یک    پژوهشدر نهایت    شد.  استفادهوابسته،  

رضایتمندی   امتیاز  وابسته  نمایندگیمتغیر  های  مشتریان 

از فروش و   از شرکت    11خدمات پس  متغیر مستقل که 

ها ابتدا  آوری دادهسایپایدک استخراج شده است. برای جمع
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متغیرهای تا  بود  شوند.  نیاز  شناسایی  منظور    مستقل  به 

نشان    1نهایی استخوان ماهی که در شکل    رسیدن به نمودار

طی شد، این مراحل شامل موارد    گام  سهداده شده است  

 زیر می باشد: 

اول خبرگان  گام  توافق  با  پژوهش :  وابسته  متغیر 

استخوان    در سمت راست)رضایتمندی مشتریان(   نمودار 

 . (1ترسیم شد )شکل  ماهی

 
 گام اول –. نمودار استخوان ماهی 1شکل 

شامل    در نمودار استخوان ماهیاصلی  شش حوزه    دوم:  گام

و  روش  ،  و ابزار  نیماش  گیری،اندازه  ،مواد،  یانسان  یروین

 . (2)شکل  محیطی ترسیم شد ست یز اثرات

 
 

 گام دوم –. نمودار استخوان ماهی 2شکل 

نهایی(سوم  گام استخوان)گام  با  :  مرتبط  جدید  های 

اصلیاستخوانزیرمجموعه   دسته  در شش  اصلی  به    های 

ترسیم شد    به صورت خطوط عمود  های مستقل عنوان متغیر

 (. 3)شکل 

 
 گام سوم –. نمودار استخوان ماهی 3شکل 

به شرح   ،3در  شکل   موجودتعریف متغیرهای مستقل 

 می باشد.  1جدول 

 تعریف متغیرهای مستقل و متغیر وابسته  .1جدول 

 نام متغیر  ردیف 
نوع 

 متغیر 
 تعریف متغیر 

1 

1X :یهارش یپذ  

در حوزه   یبرگشت

 اظهار

 کمی

به   شنهادی پ ای یمراجعه مجدد مشتر

  ی ندگیجهت مراجعه به نما  نیریسا

ساعت پس از   72مذکور، ظرف 

  راتی تعمبا همان اظهار  خودرو    صی ترخ

 یقبل

2 

2X : های  پذیرش

برگشتی در حوزه  

 قطعه 

 کمی

ساعت   72ظرف  یمراجعه مجدد مشتر

و اظهار در    خودرو صی پس از ترخ

مورد همان قطعه ای که در تعمیر قبلی  

است، و رفع ایراد با تعویض  عوض شده 

مجدد همان قطعه که در پذیرش اول  

 است. تعویض شده 

3 

3X : های  پذیرش

برگشتی در حوزه  

 اجرت 

 کمی

ساعت   72مراجعه مجدد مشتری ظرف 

پس از ترخیص خودرو و رفع ایراد با  

 پذیرش اول همان شرح اجرت در 

4 
4X :  مصرف قطعات

 اضطراری 
 کمی

مبلغ ریالی قطعاتی که در هنگام مراجعه  

مشتری، نمایندگی آن را در انبار  

است و از شرکت درخواست  نداشته 

ارسال سریع و خارج از سیکل آن قطعه  

کند. در خصوص این  را می 

  48ها، قطعه حداکثر ظرف درخواست 

ساعت تامین و از طریق پست و یا  

ناوگان حمل و نقل جاده ای، برای  

 گردد.نمایندگی ارسال می 

5 
5X :  مصرف قطعات

 500مارک 
 کمی

مبلغ ریالی قطعاتی که نمایندگی در انبار  

  48نداشته است، و شرکت هم ظرف 

ساعت نتوانسته است تامین کند، به  

دهد  همین خاطر به نمایندگی مجوز می 

 که قطعه را از بازار تهیه کند. 

6 
6X :  مصرف قطعات

 عادی 
 کمی

مبلغ ریالی قطعات یدکی که برای ارائه  

خدمات به مشتریان صرف شده، در  

شرایطی که قطعه در انبار نمایندگی  

وجود داشته و مشکل تامین وجود  

 ندارد. 

7 7X : کمی پذیرش گارانتی 

تعداد مراجعه مشتریان جهت دریافت  

خدمات تعمیرات خودرو در دوران  

 ضمانت

8 8X : کمی پذیرش وارانتی 

تعداد مراجعه مشتریان جهت دریافت  

خدمات تعمیرات خودرو در دوران  

 تعهد 

9 
9X :  پذیرش

 سرویس ادواری 
 کمی

تعداد مراجعه مشتریان جهت دریافت  

خدمات سرویس های ادواری خودرو  

مطابق الزامات خودروساز)مندرج در  

دفترچه راهنما خودرو( در دوران  

 ضمانت و تعهد 

10 10X : کمی وفاداری 

میزان مقبولیت نمایندگی نزد مشتری و  

تمایل مشتری به مراجعه مجدد، که به  

 صورت ادراکی اندازه گیری می شود. 
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 نام متغیر  ردیف 
نوع 

 متغیر 
 تعریف متغیر 

11 
11X :  میزان فروش

 خودرو نمایندگی 
 کمی

تعداد خودروهای فروخته شده توسط  

 نمایندگی در یک ماه 

12 

:Y یتمندیرضا  ازیامت  

-یندگ ینما انیمشتر

خدمات پس از   های

 فروش 

 - کمی

 روش رگرسیون گام به گام 2-3

تحل  هیتجز تر  یکی   ونی رگرس  لیو  محبوب    نیاز 

مورد استفاده قرار   ینیبشی است که به منظور پ ییهاکیتکن

چند  یک یا    ونی رگرس  تجزیه و تحلیلهدف از    .  ردیگ   یم

یک،  متغیره آمار  توسعه    ایجاد  یبرا   کهاست    یمدل 

وابسته را با استفاده از    ری شود که متغیاستفاده م  یامعادله

یا   متغیک  پ  ریچند  طرفی   د.کنیم  ینیبشیمستقل  از 

متغیره  های زیادی در تجزیه و تحلیل رگرسیون چند روش

روش این  از  یکی  دارد  گام وجود  به  گام  رگرسیون  ها 

 نیرگذارتریتأث  نییتع  یگام به گام برا  ونیاز رگرس باشد.  می

رگرس مدل  در  پارامترها  و    ار یبس  یخط  ونی اصطلاحات 

است   ,.Shacham & Brauner et al)  استفاده شده 

حاضر  .  (2014 پژوهش  بهبود  در  منظور    عملکردبه 

از رگرسینیبشیپ به گام استفاده شد.  ونی،   ی رهایمتغ  گام 

رگرس مدل  در  گام    ونی مستقل  به  هر    یمگام  در  توانند 

 ,.Awang et al;)  حذف شوند  ایاز مدل اضافه    مرحله

2012; Gu et al., 2017   ،همکاران و  کلاهچی  عبده 

ا می توان در سه  گام ر گام به رگرسیون هایروش .(1393

  و ترکیبی   روندهحذف پس ،  روندهگزینش پیش  کلیدسته  

روش این  نمود  هااز  سوق)  تقسیم  همکاران،    قبائی  و 

1389.) 

  ک یمهم از    یرهایانتخاب متغ  یگام به گام برا  ونیرگرس

انتخاب    دادهمجموعه   متغ  ینیب  شیپ  ن یبهتربا    ریکننده 

مستقل تا    ی رهایمتغ،  یشود. به طور متوال  ی وابسته شروع م

  ی معن  یآنها از نظر آمار  یجزئ   یهمبستگ  ب یکه ضرا  یزمان

باشند، مدل  دار  ا  یماضافه    به  با  در    نیشوند.   ، وجود 

سا اضافه شدن  اگر   یرهایمتغ  ریصورت  مدل،  به  مستقل 

قابل    ر یبه سطح غ  متغیرهای قبلی کننده    ی نیب  شیقدرت پ

  یبیترک  جهی. نتحذف کردتوان آنها را    یم  ابدیکاهش    قبولی

قابل    ب یضرا  ی کننده است که همگ ی نیب ش یپ یرهایمتغاز 

در جهت   وابستهپیشب قبولی  متغیر   Tsai et)دارند  ینی 

al., 2012  نشان    1(، که نتیجه آن را می توان در معادله

همکاران، Gu et al., 2017 ;)  داد و  کلاهچی  عبده 

1393.) 

Y =  𝑏1𝑋1  +  𝑏2𝑋2  + ⋯ +  𝐴       (1) 

معادله   شدهنیب  ش یپ  مقدار  ایوابسته    ریمتغ  Y،  1در   ی 

غ  𝑋1   ،𝑋2  همچنین،  باشدمی   ی مستقل  یرهایمتغ  رهیو 

و    𝑏1  ،𝑏2.  شوند  یاستفاده م  Y ینی ب  شیپ  ی هستند که برا

هستند  رهیغ تأث  ضرایبی  اندازه  بر    یرهایمتغ  ریکه  مستقل 

پیش بینی   Yمقدار    Aکنند ، و    یم  بیانرا    Yوابسته    ریمتغ

  صفر  مستقل برابر  یرهایتمام متغ مقدار    ی کهاست وقتشده  

همکاران    باشند و   ,.Awang et al؛  1396)سوهانی 

توصیفی،  (.  2012 مطالعه،  نوع  شد  بیان  آنچه  اساس  بر 

اکتشافی است؛ زیرا ترکیبی از مرور  ، همبستگی و  تحلیلی

با مرتبط  و  پیشموضوع،    مطالعات  کشف  و  تحلیل  بینی 

  می باشد.رضایتمندی مشتری ارتباط عوامل مؤثر بر 

 نتایج -3

منظور استفاده از روش رگرسیون خطی چندگانه  در ابتدا به  

موجود در رگرسیون خطی    هایبه روش گام به گام، فرض

)آزمون    های عناصر خطا رض برابری واریانسفکه شامل   

)آزمون  ، فرض نرمال بودن عناصر خطا  ناهمسانی واریانس(

نرمال(   خطاو  توزیع  عناصر  در  استقلال  وجود   فرض 

شد.    باشد،می شکل  بررسی  اساس  نتیجه می  ،4بر  توان 

های عناصر خطا در مجموعه  گرفت فرض برابری واریانس

نمودار   فرض،  این  بررسی  منظور  به  است.  برقرار  داده 

  یها ماندهیدوم باق  شهیشده در مقابل ر  ینیبش یپ  یمقدارها

 هاماندهیاقهمانطور که دیده می شود ب   ترسیم شد.  استاندارد

حول نقطه صفر    یبه طور تصادف  ینیبش ینسبت به مقدار پ

  یی قابل شناسا  انسیثابت بودن وار  به همین دلیل   کند،  رییتغ

فرض    است. وایت،  آزمون  اساس  بر  دیگر  عبارت  به 

رد   واریانس  بودن  نتا .  شودمیناهمسان  آزمون    جیبررسی 

وار داد   انسی ناهمسانی  سطح  نشان  ،  درصد  5  خطای   در 

)مقدار   احتمال (  p-value = 0.65احتمال  به  نسبت 
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  فرض  ،بنابرایناست؛    بزرگتر  (  α = 0.05)  نوع اول  یخطا

همچنین   تایید شد.  انسیوار  )برابری(  مبنی بر همسانیصفر  

شکل   عناصر  می  5مطابق  بودن  نرمال  فرض  گفت،  توان 

خطا، به عنوان فرضیه دوم برقرار است. به منظور بررسی  

شکل   مطابق  فرض،  در   ع یتوز  یهاچندک ،  5این  نرمال 

  ع یاگر توزشده است.    میاستاندارد شده ترس   ماندهیمقابل باق

 یهانرمال باشد، نقطه  یتصادف ریمتغ عیمانند توز ماندهیباق

باشند.    کی  یرو  دیبا  یمیترس گرفته  قرار  به  خط راست 

مطابق شکل   ترتیب  رو  شتریب،  5همین  خط    کی  ی نقاط 

گرفته قرار  مراست  پس  توز  توانی اند.  بودن   عینرمال 

همچنین به منظور   .دکر  دییحالت تا   نیدر ا  را  هاماندهیباق

توزیع نرمال از بررسی بیشتر در مورد برقرار بودن فرض  

استفاده شد.    SPSSآزمون اندرسون دارلینگ در نرم افزار  

(  p-value = 0.07با توجه به بزرگ بودن مقدار احتمال )

( و همچنین α = 0.05)  نوع اول  ینسبت به احتمال خطا

فرض نرمال بودن   ،6با توجه به نمودار هیستوگرام شکل  

  عی توز  انگریفرض صفر که ب  وها رد نخواهد شد  داده  نیا

تا بود،  شکل    .گرددیم  دیینرمال  اساس  بر  نهایت    ،7در 

 توان نتیجه گرفت فرض وجود استقلال در عناصر خطامی

همبستگی( وجود  است.    )عدم  برقرار  داده  مجموعه  در 

که   یبا توجه به روند تصادفمی توان گفت    7مطابق شکل  

دارند، مشخص است که   هاماندهیو باق  ینیبش یپ  یمقدارها

 . کنندیم رییصفر تغ ن یانگیحول م  یتصادف هاماندهیباق

 
 های عناصر خطا فرض برابری واریانس. 4شکل 

 
 فرض نرمال بودن عناصر خطا . 5شکل 

 
 ها نمودار هیستوگرام توزیع نرمال داده. 6شکل 

 
 فرض وجود استقلال در عناصر خطا . 7شکل 

مطابق شکل   آنچه  اساس  آمد    7و    6،  5،  4بر  به دست 

فرض  توانمی سه  گرفت  در   نتیجه  خطی  رگرسیون 

از   توان  می  دلیل  همین  به  است  برقرار  داده  مجموعه 

رگرسیون خطی چندگانه به روش گام به گام استفاده نمود.  

بینی امتیاز رضایتمندی  به منظور پیدا کردن معادله خط پیش

ون خطی چندگانه به روش گام مشتریان از آزمون رگرسی 

استفاده   RStudio آماری نرم افزار م و کد نویسی در به گا

گام   گام به  رگرسیون  هایروش گفته شد  که  همانطور  شد.  

و ترکیبی از این    روندهحذف پس  ،روندهگزینش پیششامل  

که در پژوهش حاضر به منظور دستیابی    ،باشدمی هاروش
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شد استفاده  ترکیبی  روش  از  بهینه  مدل  است به  نتایج  .  ه 

تحلیل از  جداول    حاصل  در  قابل    4و    3،  2رگرسیونی 

است  متغیرهای    .مشاهده  مجموع  بین  کننده  پیشاز  بینی 

در مدل    X7, X8, X4, X9, X1, X6X ,10)مستقل( متغیرهای  

از مدل حذف      X3, X5, X11X ,2باقی ماند و متغیرهای  

ملاحظه می شود که برای مثال در    2شدند. مطابق با جدول  

 Rگام نهایی ضریب همبستگی چندگانه رگرسیون برابر با  

)واریانس(    0.808 = تبیین  ضریب  و    R 0.6532 =و 

ها را  داده  یپراکندگ   ای  انسیوار)   ضریب تبیین اصلاح شده

  2Adj. R 0.653 =برابر با   (شده یی که توسط مدل شناسا

شده را    ترین مدلی که ضریب تعیین یادمناسب می باشد.  

متغیر مستقل اصلی است که    7دست میآورد با استفاده از  به

است   در مانده  باقی  تبیین    .مدل  ضریب  R 2 =همچنین 

که    0.653 میدهد  از    65.3نشان  متغیر درصد  تغییرات 

متغیر باقی    7وابسته)امتیاز رضایتمندی مشتری( تحت تاثیر  

 مانده در مدل می باشد.

 خلاصه مدل رگرسیون  .2 جدول
 شده تصحیح  نیی ضریب تب ن یی ضریب تب چندگانه  ی ضریب همبستگ مدل 

1 0.794a 0.631 0.631 

2 0.805b 0.648 0.648 

3 0.807c 0.651 0.651 

4 0.807d 0.652 0.652 

5 0.808e 0.652 0.652 

6 0.808f 0.653 0.653 

7 0.808g 0.653 0.653 

a.  10)ثابت( :پیش بین هاX,  

b.  10)ثابت(  :پیش بین ها, X7X,  

c.  10)ثابت( :پیش بین ها, X7, X8X,  

d.  10)ثابت(  :پیش بین ها, X7, X8, X4X,  

e.  10)ثابت( :پیش بین ها, X7, X8, X4, X9X,  

f. 10)ثابت( :پیش بین ها, X7, X8, X4, X9, X1X , 

g.  10)ثابت(  :پیش بین ها, X7, X8, X4, X9, X1, X6X,  

آزمون   3مطابق جدول   در  انجام شده  واریانس  تحلیل  و 

با   برابر  آخر  گام  در  آن  مقدار  مثال  برای  که  رگرسیون 

F=3889.215    وP=0.000    ،است آمده  دست  به 

به  دار بودن تحلیلاهمچنین معن آماره  رگرسیونی    Fوسیله 

درصد    99در سطح    و نشان می دهد کهاست    محاسبه شده 

(Sig. = 0.000)  از طرفی می توان    .بوده است   معنی دار

 .  است نتیجه گرفت رگرسیون خطی 
 ( ANOVA) واریانس لیآزمون تحل .3جدول 

 مجموع مربعات  مدل 
درجه 

 آزادی 
 Fآماره  مربع میانگین 

سطح  

 معناداری 

 0.000 24788.163 53823252.127 1 53823252.127 رگرسیون 

باقی  

 مانده 
31449526.177 14484 2171.329   

    14485 85272778.305 کل 

 0.000 13331.72 27628946.953 2 55257893.905 رگرسیون 

باقی  

 مانده 
30014884.399 14483 2072.422   

    14485 85272778.305 کل 

 0.000 8996.037 8498071.508 3 55494214.524 رگرسیون 

باقی  

 مانده 
29778563.781 14482 2056.247   

    14485 85272778.305 کل 

 0.000 6777.077 13895402.572 4 55581610.290 رگرسیون 

باقی  

 مانده 
29691168.015 14481 2050.353   

    14485 85272778.305 کل 

 0.000 5434.304 11125601.445 5 55628007.225 رگرسیون 

باقی  

 مانده 
29644771.080 14480 2047.291   

    14485 85272778.305 کل 

 0.000 4534.877 9276029.808 6 55656178.849 رگرسیون 

باقی  

 مانده 
29616599.456 14479 2045.487   

    14485 85272778.305 کل 

 0.000 3889.215 7952619.948 7 55668339.637 رگرسیون 

باقی  

 مانده 
29604438.668 14478 2044.788   

    14485 85272778.305 کل 

اطلاعات موجود در   ارتباط در مورد    ،4جدول  بر اساس 

ارتباط    متغیر که  مستقلی  متغیرهای  تک  تک  با  وابسته 

وابسته   دارمعنی متغیر  ارتباط می  داشتند   با  گفت  توان 

مستقل با    X 8, X4,  X6X ,10  متغیرهای  وابسته  متغیر  با 

، مثبت و مستقیم است.  Bتوجه به مثبت بودن مقدار عددی  

با توجه به  به عبارت دیگر می توان اینگونه تحلیل کرد که  

مثبت بین  و  ی، مشخص است که رابطه قو رهایمتغ  ب یضرا

این   .متغیرهای مستقل و متغیر وابسته مسئله وجود دارداین  

امتیاز   این متغیرها  افزایش  با  که  تاثیر بدین صورت است 

نیز افزایش می یابد. از طرفی ارتباط   رضایتمندی مشتری 

با متغیر وابسته با توجه به     X 7, X9X ,1  متغیرهای مستقل
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عددی   مقدار  بودن  تاثیر  Bمنفی  این  است.  مستقیم  غیر   ،

امتیا متغیرها  این  افزایش  با  که  است  صورت  ز  بدین 

از نگاه    رضایتمندی مشتری نیز کاهش می یابد و برعکس.

توان می  4ستون سطح معناداری در جدول    دیگر و بر اساس

آمارگفت   لحاظ  متغ  ،یاز  در   مستقل   هایر یفقط  موجود 

-pمقدار    رای. زهستند  بر متغیر وابسته  ریتاث  یدارا  4جدول  

value   که در جدول با علامت  Pr(>|t|)    نشان داده شده

برا از  آن  یاست،  کمتر  مورد همچنین  است.    0.05ها  در 

در مستقل  متغیرهای  نقش  و  معادله    اهمیت  بینی  پیش 

کرد. از آنجا که مقادیر    رگرسیون باید از مقادیر بتا استفاده

از هستند؛  شده  استاندارد  مورد    بتا  در  میتوان  آن  طریق 

بودن مقدار بتا   بزرگکرد.    اهمیت نسبی متغیرها قضاوت

نقش آن در پیش بینی متغیر   نشان دهنده اهمیت نسبی و

 (. 1393)عبده کلاهچی و همکاران،  وابسته است 
 ونیدر مدل رگرس  ماندهیباق یرهایضرایب متغ. 4جدول 

(Coefficients ) 

 مدل 

 راستاندارد ی ضرایب غ
ضرایب  

 راستاندارد یغ

 tآماره 
سطح   

 معناداری 

Pr(>|t|) B 

  یخطا

انحراف  

 ار یمع

ضریب  

همبستگی  

Beta 

7 

 0.000 100.760 - 2.893 291 )ثابت(

𝑋10 638 4.055 0.778 157.372 0.000 

𝑋7 269 - 13.177 0.198 - 20.406 - 0.000 

𝑋8 82 8.966 0.069 9.186 0.000 

𝑋4 72 17.711 0.028 4.070 0.000 

𝑋9 23 - 5.075 0.024 - 4.464 - 0.000 

𝑋1 33 - 9.872 0.019 - 3.314 - 0.001 

𝑋6 50 20.858 0.024 2.439 0.015 

برای تبیین عوامل مؤثر بر   ، مناسـب تـرین مـدلنهایت در 

مشتری بینـی  رضایتمندی  پـیش  در  آن،    و  آنچه  مطابق 

به  ،  4و بر اساس جدول    پژوهش به آن اشاه شد  3بخش  

 می باشد:  2معادله  صورت

𝑌 = 638𝑋10 − 269𝑋7 + 82𝑋8 + 72𝑋4 −
23𝑋9 − 33𝑋1 + 50𝑋6 + 291            (2 ) 

:Y های  متغیر وابسته )رضایتمندی مشتریان نمایندگی

 خدمات پس از فروش سایپا( 

10X  وفاداری : 

7X: پذیرش گارانتی   

8X: پذیرش وارانتی   

4X:  مصرف قطعات اضطراری 

9X:  پذیرش سرویس ادواری 

1X: در حوزه اظهار  یبرگشت یهارشیپذ 

6X: مصرف قطعات عادی  

  اریمعبررسی و ارزیابی عملکرد مدل از    به منظوردر ادامه  

آ  یابیارز  Akaike Information)    کاکهیاطلاع 

Criterion – AIC)    .استفاده شد  AIC  که    یاطلاعات  زانیم

  نی. به اکندیم  یریگ را اندازه  رودیتوسط مدل از دست م

ب  کی  AIC  ب یترت پارامترها  نیتعادل  مدل    یتعداد 

م  یدگ یچی)پ و  رو  زانیمدل(  مدل  ارائه داده  یبرازش  ها 

  اریمدل برحسب مع  نیترمناسب واضح است که    .دهدمی

 Ingdal)  است   AICمقدار    نیکمتر  یدارا  که،یاطلاع آکا

et al., 2019; Kudo et al., 2020; Gkioulekas 

& Papageorgiou et al., 2018) گفت  توان . پس می

ه خلاصه گام های انتخاب  که نشان دهند  5مطابق جدول  

مستقل تاثیر گذار بر متغیر وابسته است، مقدار   متغیر های

AIC    در گام آخر به عنوان گام نهایی کمترین مقدار را در

 های قبلی دارد. مقایسه با گام
 . خلاصه انتخاب گام گام متغیرهای مستقل 5جدول 

 AIC RMSE اضافه / حذف  متغیر  گام 

1 𝑋10 46.5975 152411 اضافه 

2 𝑋7 45.5239 151736 اضافه 

3 𝑋8 45.3459 151624 اضافه 

4 𝑋4 45.2808 151583 اضافه 

5 𝑋9 45.2470 151563 اضافه 

6 𝑋1 45.2271 151551 اضافه 

7 𝑋6 45.2193 151547 اضافه 

در   ماندهیباق، به منظور بررسی  8همچنین بر اساس شکل  

نقش هر نشان دهنده  مشاهدات که    ت یحساس   زانیمقابل م

نموداری ترسیم   ی است،ونیمشاهده در صحت مدل رگرس

ها از  گیری فاصله بین نقطه ، برای اندازه8مطابق شکل  .شد

کوک   است.    (Cook’s distance)فاصله  شده  استفاده 

 ه یاز بق  شیب  یخطا  یکه دارا  ینقاطتوان گفت  همچنین می
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است.   13483و    8855،  1575ردیف داده  هستند مربوط به  

 بدست آورد. ینقاط برآورد بهتر نیبا حذف ا  بتوان دیشا

 
 مشاهدات  تیحساس زانیدر مقابل م  ماندهی باق. بررسی 8شکل 

میبه   گیری  نتیجه  گفت،  عنوان  شده  توان  ارائه  در  مدل 

 حاصل از تحلیل رگرسیون گام  مناسب ترین مدل  2معادله  

اعتبار دارد که نمایشی از الگوی   گام است و از آن جهت   به

برای تبیین  پژوهش حاضر  متغیرهای مستقل    مناسب ترکیب 

بر مؤثر  مشتریان    عوامل  رضایتمندی  امتیاز  تغییرات 

مینمایندگ  سایپا  فروش  از  پس  های خدمات  به  باشدی   .

  رضایتمندی مشتریاندیگر، از یک سو، عوامل مؤثر بر    بیان

امتیاز پیش بینی    را مشخص می کند و از سوی دیگر، امکان

 کند.رضایتمندی مشتریان را فراهم می 

امتیاز رضایتمندی مشتریان ،  2با استفاده از معادله    در نهایت 

با ، 1398های خدمات پس از فروش در شهریور نمایندگی

به   به  توجه  مربوط  مستقل  که    540متغیرهای  نمایندگی، 

توسط شرکت سایپا یدک در اختیار نویسندگان قرار گرفت،  

پیش بینی  بر اساس امتیاز رضایتمندی مشتری  .  بینی شدپیش

ای  ، جلسههای خدمات پس از فروشبرای نمایندگیشده  

وزه در شرکت سایپایدک برگزار شد و به با خبرگان این ح

مشتریان،   رضایتمندی  نمره  اهداف  به  دستیابی  منظور 

عارضه  صورت  یابی  اقدامات  امتیاز  این  بهبود  جهت  در 

برای طرح عارضه یابی مشتریان چهار هدف اصلی    . گرفت 

نشان داده    9در طی جلسه در نظر گرفته شد که در شکل  

 شده است: 

 
 .  اهداف اصلی طرح عارضه یابی مشتریان 9شکل 

طبق اهداف فوق، مسئولیت مربوط به شرکت سایپا یدک  

ناراضی، ارائه  شامل ارسال شرح خدمات و فاکتور مشتریان  

لیست نمایندگی با رضایتمندی پایین و همراه جهت اجرای  

منطقه  دفتر  پیگیری  و  اقدامات  طرح  اجرای  جهت  ای 

می نامحسوس  کنترل  اجرای  و  همچنین  نمایندگی  باشد. 

نمایندگی شامل  مسئولیت  فروش  از  پس  خدمات  های 

نفر   یک  تخصیص  شده،  مشخص  اصلاحی  اقدام  اجرای 

پیگیری داخلی در نمایندگی و بارگزاری  جهت اجرای طرح  

مشتریان   صوتی  فایل  و  گروه  در  روزانه  پیگیری  داده 

 باشد. می

 گیریبحث و نتیجه  -4

هدف پژوهش حاضر  شناسایی عوامل موثر بر رضایتمندی  

امتیاز پیش  مشتری، نمایندگی    بینی  مشتریان  رضایتمندی 

در سایپا    با رویکرد آینده پژوهی  خدمات پس از فروش های

نهایت  یدک  در  پیشنهادی  ارائه  و  منظور    راهکارهای  به 

بهبود این امتیاز بود. در راستای رسیدن به هدف فوق از  

آزمون رگرسیون خطی چندگانه به روش رگرسیون گام به  

آماری    گام افزار  نرم  شد. به همین    استفاده  RStudioدر 

شناسایی   برای  رضایتمندی    مستقل  متغیرهای منظور  بر 

جلسه با تیم  3مشتریان بعد از مرور ادبیات در این حوزه،  

از روش طوفان    استفادهخبرگان سایپایدک برگزار شد و با  

متغیر مستقل بر    11فکری و نمودار استخوان ماهی تعداد  

ر  یساس متغبر ا  رضایتمندی مشتری شناسایی استخراج شد.

وابسته   متغیر  و  شده  استخراج  مستقل  ، پژوهشهای 

تا خرداد    1396به صورت ماهانه از فروردین    مجموعه داده

 سطر مشاهده جمع آوری شد. 14486با  1398

مج سازی  پیاده  از  حاصل  روش  منتایج  به  داده  وعه 

نشان    RStudio  آماری  رگرسیون گام به گام در نرم افزار 
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بینی کننده )مستقل(  مجموع متغیرهای پیشاز بین  داد که  

باقی   X7, X8, X4, X9, X1, X6X ,10متغیرهای   در مدل 

  از مدل حذف شدند.     X3, X5, X11X ,2و متغیرهای    ندماند

متغیرهای   بین  روابط  نتایج،  تحلیل  و  تجزیه  با  همچنین 

کدام مشخص  مستقل با متغیرهای مستقل و میزان تاثیر هر  

اساس   بر  با  نتایج،  شد. سپس  آمده  به دست  معادله خط 

درصد می تواند امتیاز رضایتمندی مشتریان را    80صحت  

   پیش بینی کند.

یافته تاثیرگذار    وهشپژ ای  ههمچنین  عوامل  مورد  در 

مشتری   رضایتمندی  بر  فروش  از  پس    مانندخدمات 

میزان مصرف قطعات، ارائه سرویس به مشتری،    وفاداری،

 Giri and  با تحقیقاتی همچون  وارانتی و گارانتی و غیره

Thapa, 2016; Shaharudin et al., 2010; 
Murali et al., 2016; Masoudinezhad,2018   

 همسویی دارد. 

شده ارائه  مدل  نتایج  از  استفاده  منظور  امتیاز    به  بهبود  و 

فروش از  پس  خدمات  مشتریان  به    رضایتمندی  توجه  با 

اقدامات اصلاحی در شود  پیشنهاد می،  رویکرد آینده پژوهی

  سیکیفیت تعمیرات و سرومانند بهبود    های تاثیرگذارحوزه

بهبود  ادوار  یها ترخیص ی،  ارائه شده هنگام  توضیحات 

 موقع قطعاتتامین به  و    هزینه پرداختی، کاهش    خودرو

 انجام شود.

قابل    ها و نتایج پژوهش حاضر و با توجه بهبا توجه به یافته

می پیشنهاد  آن،  بودن  زیاد  تعمیم  اهمیت  منظور  به  گردد 

روشرضایتمند از  دیگر  صنایع  در  مشتریان،  های  ی 

روش دیگر  و  پیشرگرسیون  روشهای  مانند  های  بینی 

شناسایی عوامل تاثیرگذار  ت  در جه  موجود در داده کاوی

پیش استفاده  و  با  شودبینی رضایتمندی مشتری  . همچنین 

ب جهت  در  آمده  دست  به  نتایج  به  امتیاز  توجه  این  هبود 

و نتایج آن بررسی    گردد  و اجرا  طراحی  اقداماتی تعریف،

 . شود
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