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 چک٘ذُ

سضب٤ت ٔـتش٢ ٚ  ٠دٞٙذ ؿٙبخت اخضا٢ تـى٥ُ. 1 ؿبُٔ ٌبْ اك٣ّچٟبس ثش اػبع  1ٔذ٤ش٤ت سضب٤ت ٔـتش٢وٕه  ثٝٞب  س٤ض٢ ػٛد ؿشوت ثش٘بٔٝ

ؿٙبػب٣٤ . 4ٚ تأث٥ش سضب٤ت و٣ّ ٔـتش٢ ثش ػغح ػّٕىشد  ٠ثشسػ٣ ٘حٛ. ٥ٌ3ش٢ سضب٤ت و٣ّ ٔـتش٤بٖ،  تّف٥ك اخضا ٚ ا٘ذاصٜ. 2ٞب،  ٥ٌش٢ آٖ ا٘ذاصٜ

ثش ٌبْ ػْٛ ٤ؼ٣ٙ  پظٚٞؾٔحٛس اك٣ّ ا٤ٗ . اػتؿشوت  ٛدػ ١ت٥ٟٝ ٚ تذ٤ٚٗ ثش٘بٔ ٔتغ٥شٞب ٚ پبسأتشٞب٢ اك٣ّ لبثُ ٔب٘ٛس ثش سضب٤ت ٔـتش٢ ٚ

ٚ اٍِٛػبص٢ آٖ ثشسػ٣ ا٤ٗ ٔٛضٛع ٔذ٘ظش ثشا٢ ٚ ٔتذ  اػتٔتٕشوض  آٖٚ ػٛدآٚس٢ تأث٥ش سضب٤ت ٔـتش٢ ثش ػغح ػّٕىشد  ٠٘حٛ ٢ػبص ٔذَ

ثش ٔتغ٥ش  ػلاٜٚ ،ٔٛضٛع فٛق ٢ػبص ٔذَوٝ دس ثب٤ذ تٛخٝ داؿت . اػت خٛدسٚ پبسعخٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ ٔٛسد٢ آٖ  ١ٚ ٔغبِؼ ٤2ىشد التلبدػٙد٣سٚ

 اػت. دس٘ظش ٌشفتٝ ؿذٜ( 206پظٚ )ٔتغ٥ش د٤ٍش ٤ؼ٣ٙ دسآٔذ خب٘ٛاس، ل٥ٕت خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ ٚ ل٥ٕت خٛدس٢ٚ سل٥ت  ٢، ػٝسضب٤ت ٔـتش

ٔؼتم٥ٓ ا٢  ساثغٝػٛد ؿشوت  د٥ٝدس٘تثب ٥ٔضاٖ فشٚؽ ٚ  206غ٥شٞب٢ سضب٤ت ٔـتش٢، دسآٔذ خب٘ٛاس ٚ ل٥ٕت پظٚ ٔت پظٚٞؾ،٘تب٤ح ثشاػبع 

 3ػٛدآٚس٢تأث٥ش سا ثش  ث٥ـتش٤ٗفشٚؽ  پغ اصاص خذٔبت  سضب٤ت ٔـتش٢ػىغ داسد. ٔتغ٥ش  ١ساثغ ثب ػٛد ؿشوت ٌِٛبٖ ٔحلَٛل٥ٕت  ، أبذ٘سدا

ثب  ٘ذتٛا ٣ٔ خٛدسٚ پبسعؿشوت ثٙبثشا٤ٗ  ؛دٞذ سا افضا٤ؾ ٣ٔٚاحذ فشٚؽ ؿشوت  5/26 ،٤ت ٔـتش٢ٚاحذ افضا٤ؾ سضب 1 ٞش ؛ ٤ؼ٣ٙداسدؿشوت 

 ٢افضاسٞب ٘شْا٤ٗ پظٚٞؾ اص افضا٤ؾ دٞذ. دس  وٙذس٤ض٢  ثش٘بٔٝثب ٚ فشٚؽ خٛد سا ٥ضاٖ ػٛدآٚس٢ ا٤ٗ ػٛأُ ٔ ثٌٝزاس٢ ٚ تٛخٝ ث٥ـتش  ػشٔب٤ٝ

EViews  ٚSpss اػتفبدٜ ؿذ. 

 .ٌٛبِٖ ،٢ػٛدآٚس سضب٤ت ٔـتش٢، ،4خذٔبت پغ اص فشٚؽ، تلبدػٙد٣ال :ّإ کل٘ذٕ ٍاشُ
  

 هقذهِ

 ٥ٌش٢ ا٘ذاصٜ ،ص ٔجبحث ٟٔٓ دس ٔذ٤ش٤ت سضب٤ت ٔـتش٤٢ى٣ ا

تب  ػتٞب ؿشوت فؼب٥ِتثش ػغح ػّٕىشد ٚ  تأث٥ش آٖ ٠ٚ ٘حٛ

وٕه  ثٝٔب٘ٛس سا ؿٙبػب٣٤ ٚ  ٢ لبثُٞبپبسأتش ثتٛاٖ ٔتغ٥شٞب ٚ

شٚصٜ . دوشتذ٤ٚٗ س٤ض٢ ػٛد ؿشوت سا  ثش٘بٔٝ آٖ  ٥ُدِ ثٝأ

٘ؼجت ثٝ تمبضب افضا٤ؾ پ٥ذا  ٥ٔ١ضاٖ ػشض ،ػغح ت٥ِٛذ افضا٤ؾ

 ٔٙظٛس ثٝٚ ت٥ِٛذوٙٙذٌبٖ ثب٤ذ  ٞب ؿشوتثٙبثشا٤ٗ  اػت؛   وشدٜ

دس ٞش . وٙٙذثشا٢ افضا٤ؾ تمبضب الذاْ  سضب٤ت ٔـتش٢خّت 

التلبد سلبثت٣،  ثش ٔجت٣ٌٙٛؿٝ اص خٟبٖ كٙؼت٣ 

ت سضب٤ت ٔـتش٢، لبٖ٘ٛ ٚ وؼ 5ٔذاس٢ٔـتش٢ ٍ٘شؽ

ا٤ٗ لبٖ٘ٛ ػجت حزف اص  ٘ىشدٖ تّم٣ ؿذٜ ٚ سػب٤ت ٚوبس وؼت

سضب٤ت ٔـتش٢ ٔٙدش ثٝ تىشاس تأ٥ٔٗ . ؿٛد ٣ٔ ثبصاس ١كحٙ

افضا٤ؾ فشٚؽ ٚ دس٘ت٥دٝ افضا٤ؾ ػٛدآٚس٢  ،ٔحلَٛ 6خش٤ذ

ٔحلَٛ ثٝ  ثبس  ه٤ا٢ ثٝ فشٚؽ  ٥ٞچ ت٥ِٛذوٙٙذٜؿٛد.  ٣ٔ

٘ظش ٔـتش٢ ٢ٚ  د ثب خّتثّىٝ ػؼ٣ داس ،ا٘ذ٤ـذ ٔـتش٢ ٣ٕ٘

تٕبْ ، ص٤شا دس كٛست ٘بسضب٤ت٣ ٔـتش٤بٖ وٙذ؛ 7سا ٚفبداس

ٚ دسآٔذ ٚ ػٛد وٙٙذ  ٣ٔٞب دس خٟت ػىغ ػُٕ  ٔىب٥٘ؼٓ

دسٚالغ ٔـتش٤بٖ ٘بساض٣ دس  .ذٙدٞ ٣ٔسا وبٞؾ  وٙٙذٜ ػشضٝ

تمبَ احؼبع خٛد ثٝ د٤ٍشاٖ فؼبَ  8/98 .وٙٙذ تش ػُٕ ٣ٔ ا٘

٤ت ٚ ثذٖٚ اعلاع لج٣ّ ٔـتش٤بٖ ٘بساض٣ ثذٖٚ ؿىبدسكذ 

استجبعـبٖ سا لغغ ثٝ ؿشوت ٚ ٔؼئٛلاٖ  ٘ىشدٖاػتٕبد ٥ُدِ ثٝ

ادٚاسد پشٚفؼٛس  .ا٘ذ سفتٝسل٥ت ٞب٢  ؿشوت ٢ػٛ ثٝٚ  ا٘ذ وشدٜ

، پ٥ـٛا٢ تحَٛ ػبختبس فشًٞٙ و٥ف٥ت ٚ پذس وٙتشَ 8د٥ًٔٙ

: ػٛد دس تدبست ٔؼتّضْ ٤ٌٛذ ٣ٔثبسٜ دس ا٤ٗ  9و٥ف٥ت آٔبس٢
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وٝ ثٝ داؿتٗ وبلا ٤ب خذٔبت ؿٕب  اػت ٢ٔـتش ٠دٚثبس ١ٔشاخؼ

اعشاف٥بٖ خٛد ٥٘ض ثٝ ٔلشف وبلا ٤ب ٔـٛق ٚ ذ وٙ ٣ٔٔجبٞبت 

شٚصٜ دسن ٥٘بصٞب ٚ ا٘تظبسات .ػتخذٔبت ؿٕب تٟٙب  ٔـتش٢ أ

 ٞب ؿشوتٔحذٚد ثٝ ثٟجٛد و٥ف٥ت ٔحلٛلات ٚ خذٔبت 

ؿٛد. فشا٤ٙذٞب٢ لجُ ٚ ثؼذ اص خش٤ذ ٔـتش٤بٖ ٥٘ض ثش  ٣ٕ٘

. اػت ٌزاس ش٥تأثؿذٜ  لَٛ ٚ خذٔت دس٤بفتسضب٤ت آ٘بٖ اص ٔح

خٛد سا اص ػّٕىشد  سضب٤ت ٔـتش٢ تٟٙب ٘ٝٔٛفك  ٞب٢ ؿشوت

ؿذٜ اسص٤بث٣ ٚ پب٤ؾ  و٥ف٣ ٔحلَٛ ٤ب خذٔت دس٤بفت

فشا٤ٙذٞب٢  ٚٔحلَٛ  فشٚؽ ، ثّىٝ فشا٤ٙذٞب٢وٙٙذ ٣ٔ

ٔـتش٤بٖ  سضب٤تٕٙذ٢ سا ٥٘ض ثش فشٚؽ پغ اص ؿذٜ اسائٝخذٔبت 

ٞب  ثٝ آٖخٛد  ٞب٢ اسص٤بث٣ٚ دس  ٙٙذو ٣ٔلّٕذاد  ٔؤثشخٛد 

 .]1[ا٢ داس٘ذ  ظٜتٛخٝ ٤ٚ

استمب٢ ٥ٔضاٖ  ػجتاستمب٢ ػغح سضب٤تٕٙذ٢ ٔـتش٢، 

 .دس ثبصاس سلبثت خٛاٞذ ؿذ ٞب ؿشوتػٛدآٚس٢ ٚ افضا٤ؾ ػٟٓ 

٘جب٤ذ ثٝ  ٞب ؿشوتٚ  ٥٘ؼتاِجتٝ سضب٤تٕٙذ٢ ٔـتش٤بٖ وبف٣ 

ٕئٗ ثب٤ذ ٔغ ٞب آٖ .وٙٙذ خٛؽدِسضب٤تٕٙذ٢ ٔـتش٤ب٘ـبٖ 

ثٝ ا٤ٗ  .ؿٛ٘ذ وٝ ٔـتش٤بٖ سضب٤تٕٙذؿبٖ، ٚفبداس ٞٓ ٞؼتٙذ

وٝ ػٟٓ ثبصاس ٚ  ؿٛد ٣ٔٔٙبفؼ٣ حبكُ  ٔذت ٥ٔبٖتشت٥ت دس 

ػجبع  دوتش .]2[دٞذ  ٣ٔافضا٤ؾ سا  ٞب ؿشوتػٛدآٚس٢ 

دٕٗ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت ا٤شاٖ دس ا٤ٗ ساثغٝ  ػمب٣٤، ٔذ٤ش ا٘

دبْ تحم٥مبتثشاػبع : »ٔؼتمذ اػت  ١ػؼؤتٛػظ ٔ ؿذٜ ا٘

دسكذ اص ٔذ٤شاٖ  ٥ٔ90لاد٢، حذٚد  1994دس ػبَ  10ٚطاٖس

ش  200اسؿذ ث٥ؾ اص  ؿشوت ثضسي آٔش٤ىب٣٤، ثش ا٤ٗ أ

 ػجتداس٘ذ وٝ استمب٢ ػغح سضب٤تٕٙذ٢ ٔـتش٢،  ٘ظش اتفبق

استمب٢ ٥ٔضاٖ ػٛدآٚس٢ ٚ افضا٤ؾ ػٟٓ ٔب دس ثبصاس سلبثت 

ذ ؿذ شٚصٜ  «.خٛاٞ دسكذ اص  5دادٖ تٟٙب  ٔمبثّٝ ثب اصدػتأ

 ثؼتٝ ثٝ ٘ٛع كٙب٤غ ٔختّف()دسكذ  85تب  25ش٤بٖ ث٥ٗ ٔـت

ٕٞشاٜ   ثٝوٙٙذٜ ت٥ِٛذ ؿشوتثشا٢ سا افضا٤ؾ دسآٔذ ػبلا٘ٝ 

ذ داؿت ت٥ِٛذوٙٙذٌبٖ ثب٤ذ ثشا٢ دػت٥بث٣ ثٝ ٔٛفم٥ت  .خٛاٞ

ثـٙبػٙذ تب  ٣خٛث ثٝٔـتش٤بٖ خٛد سا  ٢ٞبٝ خٛاػت٥٘بص ٚ ث٥ـتش 

 ٞب آ٥ٖبصٞب٢ ٣ ثٝ ٤٘ثبصاس٤بث٣ ٔٙبػج٣ ثشا٢ پبػخٍٛ ١ٔثش٘ب

٥ُ٘ ثٝ ثبصاس  ثشا٢سا  ؿشوتاٞذاف ، ثشاػبع ٘تب٤حٚ  وٙٙذت٥ٟٝ 

 .]3[دٞٙذ فشٚؽ ثٟتش تغ٥٥ش 

 پصٍّص ٔپ٘طٌ٘

سضب٤ت  ٠ٞب٢ ص٤بد٢ دس حٛص پظٚٞؾ ،ع٣ ػب٥ِبٖ ٌزؿتٝ

كٛست دس خبسج اص ا٤شاٖ  ؿشوتٔـتش٢ ٚ افضا٤ؾ ػٛدآٚس٢ 

 :آٔذٜ اػت ٞب آٖا٢ اص  خلاكٝ 1ٌشفتٝ وٝ دس خذَٚ 

 پصٍّص ٌٔ٘طپ٘ .1ذٍل ج
 ًَٗسٌذُ ًام سال هقالِ عٌَاى پصٍّص ّإ ٗافتِ

 ٔؼتمتذ  ٢ٚ .داد ٥ـتٟٙبد سا پ ٢ٔـتتش  ٤تسضب ٤٠ذثٛد وٝ ا ٢ٕٙذدا٘ـ ٥ٗاِٚ
 .]4[ ؿٛد ٣ٔ ٤ذخش ٥ـتشٔٛخت تىشاس ث ٢ٔـتش ٢ثبلا ٤توٝ سضب ثٛد

An Experimental Study of 
Customer, Effort, Expectation 

and Satisfaction 
1965 Cardozo, R. 

N 

وٙتذ ٚ   ث٥ٙت٣  ٥ؾسا پت  ٣ادسان وّت  تٛا٘ذ ٣ٔ ٥ٓٔؼتم عٛس ثٝ ٢ٔـتش ٤تسضب
ٝ  وٙٙتذٜ  ٔلتشف ؿشوت تىشاس سفتتبس   ٤ه ٞب٢ ٣٤داسا آٚسد ٚ  ٔت٣ ٚختٛد   سا ثت
اػتتفبدٜ   ٢ؿبخق ػٛد التلتبد  ػٙٛاٖ ثٝ تٛا٘ذ ٣ٔ ٢ٔـتش ٤تسضب ٥دٝدس٘ت
 .]5[ ؿٛد

A National Customer 
Satisfaction Barometer: the 

Swedish Experience 
1992 Fornell, C 

ٝ  ا٢ ٤ٙذٜفضا عٛس ثٝ ٔـتش٢ سضب٤ت ٖ  ثت ٓ  ٣ٞتذف  ػٙتٛا  اص ثؼت٥بس٢  ثتشا٢  ٟٔت
 دل٥تك  ٔب٥ٞت ٚ اػت ػبص ٔـىُ آٖ ٥ش٢ٌ ا٘ذاصٜ .ؿٛد ٣ٔ د٤ذٜ ٞبٚوبس وؼت
 ٔـتش٢ سضب٤ت دسٚالغ. اػت ثحث ٔٛسد ٕٞچٙبٖ ٔب٣ِ ػّٕىشد ثش آٖ ٥شتأث
 .]6[ داسد ٔب٣ِػبُٔ  ثش ٔثجت ٥٢شتأث

Customer Satisfaction to From 
Profitability 

2000 
Yeung, 

Matthew CH, 
and Christine 

T. Ennew 

وٝ خذٔبت ثتٝ   ٣ساٞ اصػٛد سا  ٞب ؿشوتأشٚص،  ٣سلبثت ٚوبس وؼت ٥ظدس ٔح
ٝ . آٚس٘تذ  ٣دػت ٔ ثٝ دٞٙذ ٣ٔاسائٝ  ٤بٖٔـتش اص ختذٔبت پتغ اص    ٢ا دس ٕ٘ٛ٘ت

حضتٛس   ٢وتٝ ٔـتتش   ٣وبسٔٙذ خذٔبت ٕٔىٗ اػت ثٝ ٔحّت  ٣ٕ٤،فشٚؽ لذ
َ غ ٘ؼتجتب   ٢پتغ ٘متؾ ٔـتتش    ؛داسد ٔشاخؼٝ وٙذ اػتت، ٔـتبسوت    ٥شفؼتب

 ٣اكتّ  ٠وٙٙتذ ٗ ٥ت٥ تؼختذٔبت   ٥ف٥تت ٚ ػّٕىتشد و  سٚد ٣ٔت  ٥ٗاص ث ٢ٔـتش
 .]7[ ثٛدخٛاٞذ  ٢ٔـتش ٤تسضب

Customer Evaluations of After 
Sales Service Contact Modes: 

An Empirical Analysis of 
National Culture’s Consequences 

2002 Birgelen,M. 
et al 

 ٥ذ٢تِٛ ٢ٞب ؿشوت ٢ثشا ٥ذ٢خذٔبت پغ اص فشٚؽ ٔٙجغ ػٛد ٚ تفبٚت وّ
 ٣حذالُ ػٝ ثبس ٌشدؽ ٔبِ تٛا٘ذ ٣. ثبصاس خذٔبت ٔاػتفشٚؽ  ٤ٙذٌبٖٚ ٕ٘ب
ٌ  ١دس عَٛ چشخت  ٥ٝاِٚ ٤ذخش ِٛ   ٤ته  ٣ص٘تذ وٙتذ.   ٥تذ ٔحلتَٛ ختبف سا ت
ٝ  ٥ف٥تت ٔحلتَٛ ٚ و  ٣عشاح دٞذ ٣اػت وٝ اخبصٜ ٔ ٣اٞس ٤تٟ٘بدس  عتٛس  ثت

  .]8[ ٤بثذٔؼتٕش ثٟجٛد 

Performance Measurement of the 
After-Sales Service Network 

Evidence from the Automotive 
Industry 
 

2007 

Gaiardelli, P., 
Nicola S., and 

Lucrezia S. 
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 پصٍّص ٔ٘طٌ٘پ .1 جذٍلاداهٔ 

 ًَٗسٌذُ ًام سال هقالِ عٌَاى پصٍّص ّإ ٗافتِ
. اػتت  ٕٞتشاٜ  آ٤ٙذٜ ٚ ٔؼبكش ٔب٣ِ ػّٕىشد شث چـ٥ٍٕش٢ عٛس ثٝ ٢ٔـتش سضب٤ت
ٝ  ٘ؼجت ٔـتش٢ ٤تثش سضب ٌزاس٢ ػشٔب٤ٝ ثشا٤ٗ، ػلاٜٚ تُ   د٤ٍتش  ثت أٛ  ػتٛدد٣ٞ ػ
 .]9[داسد  ثبلاتش٢

Impacts of Customer The 
Satisfaction on Profitability: A 

Owned Enterprises -tudy of StateS
Chinain  

2009 
CZhang, ., and 

PFei . 

اُٛٔ تش٤ٗ ثشخؼتٝ اص ٤ى٣ ٔـتش٢ سضب٤ت ذاصٜدس  ػ  ثبصاس٤تبث٣  ساٞجشدٞب٢ ٥ٌش٢ ا٘
 ٞتب٢  ؿتبخق  ختض   ؿتشوت  اسصؽ ٚ ػٛدآٚس٢ د٤ٍش، ػ٢ٛ اص. اػتآٖ  اخشا٢ ٚ

 ٔتؤثش  ؿتشوت  ػٛدآٚس٢ ثش ٥٘ض ٔـتش٢ سضب٤ت. ػتٞب ؿشوت ٔب٣ِ ػّٕىشد ٟٔٓ
 .]10[اػت 
   

Satisfaction, Profitability Customer 
and Firm Value in the Hospitality 

and Tourism Industry: An 
American Application of 

Customer Satisfaction Index 
ACSI(( 

2011 , Sun, Kyung
.A 

ىتٝ ثتٝ ٌؼتت    خش٘تذ  ٣ٔحلَٛ سا ٕ٘ ٤ٍشد تٟٙب ٝ٘ ٣٘بساض ٤بٖٔـتش ٛ ثّ  ٣٤شؽ ثتذٌ
 ٥ف٥تت سا ثتٝ و  ٢ٔـتتش  ٤تسضتب  دسكتذ  40 اص ٥ؾ. ثت پشداص٘ذ ٣ٔحلَٛ ٔ دسثبس٠

اٖٛ ٣آٖ ٔ ٥ٙبٖاعٕ ٥تخٛدسٚ ٚ لبثّ  .]11[ داد٘ؼجت  ت

A Fuzzy Logic Based Approach 
for Modeling Quality and 

Reliability Related Customer 
Satisfaction in the Automotive 

Domain 

2013 

Chougule, R., 
Vineet R. K., 
and Kallappa 

P. 

ٔدتذد ٔحلتَٛ    ٤تذ ٚ خش اٚ ٢ٚفتبداس  ٢،حفت  ٔـتتش   ػتجت  ٢ٔـتتش  ٤تسضب
وتٝ   ؿتٛد  ٔت٣  ٣ؿىؼت ثحشا٘ ٞب٢ ٥ٙٝاص صٔ ٢ا ٔدٕٛػٝػجت ؿٙبخت ٚ  ؿٛد ٣ٔ
٘ـتبٖ دادٜ   ٥ٕٗٞچٙت . داسد ٢ٔـتتش  ٤تػّٕىشد سضتب  شث ٣تٛخٟ لبثُ ٥بسثؼ ٥شتأث

ٛٝ٘ حزف وبُٔ  ت  ٥ٗاص ؿىؼتت چٙت   ٣خضئ ٤باػت وٝ چٍ تذ  ٣ٔت  ٣ثحشا٘ ا٘ٛ ثتٝ   ت
جٛد دس سضب تذ  ٣ٔت ٥٘تض   ٢ٔـتتش  ٤تػغح دسن ٔتب اص سضتب   .ٔٙدش ؿٛد ٤تثٟ ا٘ٛ  ت
تش دس ؿ ٣عشاح ٤دبدوٕه ثٝ ا ٢ثشا ٢اسصؿٕٙذاعلاػبت  ٛ٘ذٜ  ٞب٢ ٥ٜٛثٟ  تىشاسؿت
 .]12[ وٙذفشاٞٓ 

Development, Analysis and 
Applications of a Quantitative 
Methodology for Assessing 
Customer Satisfaction Using 
Evolutionary Optimization 

2015 Bandaru, 
Sunith, et al 

 خذ٤تذ  ٤بٖوشدٖ ٔـتتش  ٚ خزة ٢ٔـتش ٤تٞذف ٘خؼت سضب ،ٚوبس وؼتدس ٞش 
ذ ٣ٕ٘ ٢ٔـتش ٤تسضب .اػت ا٘ٛ ب٘تٝ دس   ٣تتبثؼ  ت دس ٘ظتش ٌشفتتٝ    ٚوتبس  وؼتت خذاٌ
اٚلغؿٛد.  جٛد سضب دس  ؿتٛد  ٣ٔت  اٚ ٢ٚ ٚفبداس ٢ٔـتش ٔٛخت حف  ٢ٔـتش ٤تثٟ
بٚ   .]13[دٞذ  ٣ٔ ٤ؾافضاسا ػٛد  ٤تدسٟ٘

Modelling and Investigating the 
Relationship of After Sales Service 

Quality with Customer 
Satisfaction, Retention and 

Loyalty–A Case Study of Home 
Appliances Business 

2016 

Murali, S., 
Pugazhendhi, 

S., and 
Muralidharan, 

C. 

 

 ّا سازٕ دادُ آٍرٕ ٍ آهادُ جوع

ثٝ  وٝ اػتا٢  وبسثشد٢ ٚ تٛػؼٝپظٚٞؾ ٔٛسد ٘ظش 

 پغ اصاص خذٔبت  سضب٤ت ٔـتش٢تأث٥ش  ٠٘حٛ ؿٙبػب٣٤

ثب تٛخٝ  پشداصد. ٣ٔخٛدسٚػبص٢  ٢ٞب ؿشوتفشٚؽ ثش ػٛد 

 فل٣ّ كٛست ثٝ سضب٤ت ٔـتش٢ صٔب٣٘ آٔبس٢ ٠ثبص ثٝ ا٤ٙىٝ

تٕبْ ٔتغ٥شٞب٢ د٤ٍش  ؿٛد، ٣ٔٚ ٔجٙب٢ اك٣ّ لّٕذاد ػت ا

٘ٛع د٤تب  5ثشا٢ ا٤ٗ پظٚٞؾ  فل٣ّ ؿذٜ اػت. كٛست ثٝ

 پغ اصاص خذٔبت  سضب٤ت ٔـتش٥ٔ٢ضاٖ ػٛد، ؿبُٔ 

ل٥ٕت  ٚ دسآٔذ خب٘ٛاس، ل٥ٕت خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖفشٚؽ، 

آٚس٢ ؿذٜ  فل٣ّ خٕغ كٛست ثٝ (206سل٥ت )پظٚ  خٛدس٢ٚ

ثب اػتفبدٜ اص  سضب٤ت ٔـتش٥ٌ٢ش٢  صٜ. دس استجبط ثب ا٘ذااػت

، سضب٤ت ٔـتش٢ػٙدؾ ١ ٚ پشػـٙبٔ SPSSافضاس  ٘شْ

 دػت ثٝفشٚؽ  پغ اصسضب٤ت و٣ّ ٔـتش٤بٖ اص خذٔبت 

 ثشحؼتغ اػذاد ٔشثٛط ثٝ سضب٤ت ٔـتش٢ ػپٚ  آٔذٜ

ثٝ ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ اعلاػبت ٔشثٛط اػت.  ؿذٜ ث٥بٖ 1000

ٔتغ٥ش  د٘جبَ ث٥ٝؼت، دس دػتشع ٘ ٔتغ٥ش ػٛدٞب٢  دادٜ

ٔتغ٥ش  سٚ ؛ اص ا٤ٗو٥ٙٓٔؼ٥ٗ ثٛد٤ٓ وٝ اػتفبدٜ وٕى٣ ٚ 

ٔؼذٖ ٚ  ،چٖٛ ٚصاست كٙؼت ؿذ، أبفشٚؽ خب٤ٍض٤ٗ ػٛد 

فشٚؽ خٛدسٚ سا دس اخت٥بس  حدٓاعلاػبت ٔشتجظ ثب  ،تدبست

 ٚصاستا٤ٗ ثب ٔـٛست ٔذ٤شاٖ ٚ وبسؿٙبػبٖ اسؿذ  ،٘ذاؿت

٥ذ ٚ حدٓ ٥ٔضاٖ تِٛثؼ٥بس  ثؼت٣ٍ ٞٓد٥ُِ  ثٝ تبؿذ  ثٙب

دس٘ظش ٌشفتٝ فشٚؽ، ٔتغ٥ش ٔؼ٥ٗ ٔٛسد ٘ظش ٥ٔضاٖ ت٥ِٛذ 

ٚس٢ د٤تبٞب٢ ٔشثٛط ثٝ ٔتغ٥ش دسآٔذ آ خٕغثشا٢  .دٛؿ

ٔشثٛط ثٝ دسٌبٜ ٣ّٔ آٔبس اػتفبدٜ ؿذ اعلاػبت  اص ،خب٘ٛاس

ثشا٢ تجذ٤ُ د٤تبٞب  ٞؼتٙذ. ػب٥ِب٘ٝ ٔٛخٛد كٛست ثٝوٝ 

 11خ٣ٞب٢ آٔبس٢ تبس٤ ٔذَ ثب اػتفبدٜ اصفل٣ّ  كٛست ثٝ

٥ٔضاٖ  ،ضش٤ت سؿذ ١ٔذَ ٕ٘ب٣٤ ػبدٜ ٚ ٔحبػج ٤ؼ٣ٙ

د٤تبٞب٢ ٔشثٛط  .آٔذ دػت ثٝفل٣ّ  كٛست ثٝدسآٔذ خب٘ٛاس 

ثب اػتفبدٜ اص ٥٘ض ثٝ ل٥ٕت خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ ٚ خٛدس٢ٚ سل٥ت 

ٞب٢ سٚص خٛدسٚ  ٞب٢ ل٥ٕت اعلاػبت ٔٛخٛد دس ػب٤ت

 .حبكُ ؿذ

 ثشحؼتٔٛسد  2 ،ٔتغ٥ش ٔشثٛط 5ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ اص 

تؼذاد دػتٍبٜ ٚ  ثشحؼتٚاحذٞب٢ ٔتؼبسف )ٔتغ٥ش ت٥ِٛذ 

ٔتغ٥ش د٤ٍش  3ؿبخق( ٚ  ثشحؼتٔتغ٥ش سضب٤ت ٔـتش٢ 

ػٙخ  ٔتغ٥شٞب ٞٓ، ث٥بٖ ؿذٜ اػتخبس٢  ٞب٢ اسصؽ ثشحؼت

ٔتغ٥ش اسصؿ٣ اص  3 ٘بچبس سٚ ٥ؼتٙذ؛ اص ا٤ٗخٙغ ٘ٓ ٚ ٞ

وٝ ا٤ٗ ػُٕ ثب  ثشدٜ ؿذل٥ٕت خبس٢ ثٝ ل٥ٕت ثبثت 

د٤تبٞب٢  .كٛست ٌشفت ٣٘12 د٤ف٥ّتٛساػتفبدٜ اص ػش٢ صٔب
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وٝ ثشا٢ تجذ٤ُ  ٞؼتٙذٔبٞب٘ٝ  كٛست ثٝٔشثٛط ثٝ د٤ف٥ّتٛس 

ٞب٢ ٔشثٛط ثٝ ٞش فلُ  ٔبٜاص د٤تبٞب٢ ٞب ثٝ فل٣ّ،  آٖ

ؿبخق ثٟب٢  وٝ تشت٥ت ثذ٤ٗ  .ؿذٜ اػت  ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٌشفتٝ

 1390فلُ ثٟبس ٚ  آٔذٜ دػت ثٝوبلاٞب ٚ خذٔبت ٔلشف٣ 

ثش ٔجٙب٢ آٖ ٥٘ض ل٣ ٔتغ٥شٞب ثب اػت. لشاس ٌشفتٝپب٤ٝ 

 1390وٝ ا٤ٗ ؿبخق دس ثٟبس  عٛس٢ٝ ث اػت؛ ٜذآٔ دػتٝ ث

ٕت ل٥ ػپغ د٤تبٞب٢ ٔشثٛط ثٝ دسآٔذ خب٘ٛاس، .اػت٤ه 

ؿبخق ػش٢ صٔب٣٘ ثب ا٤ٗ  206خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ ٚ پظٚ 

ٔٛسد٘ظش ٔشثٛط ثٝ ثٟبس صٔب٣٘  ٠دٚس .٘ذؿذ ل٥ٕت تؼذ٤ُ

 دػت ثٝد٤تب  خظ 21وٝ تؼذاد  اػت 1395ثٟبس  تب 1390

 ثبسضب٤ت ٔـتش٢ ٍٞٙبْ اخشا٢ ٔذَ،  چٖٛ أب ،ٔذٜ اػتآ

تم٥ُّ  خظ 20د٤تبٞب ثٝ  ،دٚسٜ تأخ٥ش دس٘ظش ٌشفتٝ ؿذ ٤ه

 .٘ذدادٜ ؿذ

 ضٌاسٖ پصٍّص رٍش

 هذل رگرسَ٘ى 

ٚ اص د٤ذٌبٜ  اػتثٝ ٔؼ٣ٙ ثبصٌـت  ِغ٢ٛ ٘ظشسٌشػ٥ٖٛ اص 

ٔتٛػظ  ٢٢ ثبصٌـت ثٝ ٔمذاسبآٔبس ٚ س٤بض٥بت ثٝ ٔؼٙ

صٔبٖ اص  ٔشٚس ثٝٞب  . ٔٙظٛس ا٤ٗ اػت وٝ ثشخ٣ پذ٤ذٜاػت

  .]14[وٙٙذ  ٘ظش و٣ٕ ثٝ عشف ٤ه ٔمذاس ٔتٛػظ ٥ُٔ ٣ٔ

 
 ّإ هختلف دادُ ٓکٌٌذ رگرسَ٘ى خطٖ برازشٔ ًوًَ .1ضکل 

ٔتغ٥ش ٚاثؼتٝ ٚ  ٥ٔبٖػبص٢ استجبط  ثشا٢ ثشسػ٣ ٚ ٔذَ

 وٝؿٛد  ٔتغ٥ش ٔؼتمُ اص تح٥ُّ سٌشػ٣٘ٛ٥ اػتفبدٜ ٣ٔ

ث٣ٙ٥ ٔتغ٥ش ٚاثؼتٝ اص س٢ٚ ٔتغ٥شٞب٢  ٖ پ٥ؾٞذف آ

. ثب ٞٓ تفبٚت داس٘ذ ثؼت٣ٍ ٞٓٔؼتمُ اػت. سٌشػ٥ٖٛ ٚ 

ا٤ٗ اػت وٝ سٌشػ٥ٖٛ ٔب٥ٞت ٥٘ض  ٞب تفبٚت آٖ ٤ٗتش ٟٔٓ

وٝ اػت ث٣ٙ٥ ٥ٔضاٖ ٔتغ٥ش ٚاثؼتٝ اص س٢ٚ ٔذ٣ِ  پ٥ؾ

 وٝ ٣دسحبِ. آٖ اػت ٢ٞب ٔؤِفٝٔتغ٥ش ٔؼتمُ ٤ى٣ اص 

ٔتغ٥شٞب٢  ١اثغؿذت س ٠ذدٞٙ ٘ـبٖ كشفب  ثؼت٣ٍ ٞٓ

  .]14[اػت ٔؼتمُ ٚ ٚاثؼتٝ 

 13خطٖ چٌذگاًِ رگرسَ٘ى

ثشا٢ ا٤ٙىٝ ثتٛاٖ ٔتغ٥ش ٚاثؼتٝ سا ثب اػتفبدٜ اص ٔتغ٥شٞب٢ 

س٤بض٣ ٚ ١ ثب٤ذ اص ثشآٚسد ساثغ ،ٔؼّْٛ ٔؼتمُ ٔـخق وشد

ٞب٢ ٔٛخٛد ٔؼتمُ ٚ  تح٥ُّ آٖ ثب اػتفبدٜ اص ٔدٕٛػٝ دادٜ

 ١ىٝ ساثغا٤ٙثب فشم  شد؛ٚاثؼتٝ دس سٌشػ٥ٖٛ اػتفبدٜ و

 و٣ٕ ٚخٛد داسد كٛست ثٝػّت ٚ ٔؼ٣ِّٛ ث٥ٗ دٚ ٘ٛع ٔتغ٥ش 

]14[. 

(1) 
 

حل رگرسَ٘ى خطٖ چٌذگاًِ بِ رٍش حذاقل 

 14هربعات خطا

ٔٛخٛد اص ٔتغ٥شٞب٢ ٔؼتمُ ٚ  ٞب٢ دادٜ ١اٌش ٔدٕٛػ

 اػت:ص٤ش  كٛست ثٝثبؿذ  ٚخٛد داؿتٝٚاثؼتٝ 

(2) 

 
٢ ٔٛسد ٥٘بص سا تخ٥ٕٗ ص٤ش ٔتغ٥شٞب كٛست ثٝتٛاٖ  ٣ٔ

 صد:
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(3) 
 

ػبص٢ فٛق ثٝ سٚؽ حذالُ ٔشثؼبت خغب ٔؼشٚف  وٝ ث٥ٟٙٝ

ٞب٢  فٛق ثشا٢ تٕب٣ٔ ٘شْ ١. خٛاة ٔؼبدِاػت

ٖ اسصثٛد ٤ىؼبٖ ثٛدٜ ٚ د٥ُِ آٖ ٞٓ

دس  روشؿذٜٞب٢  ٤ب ٕٞبٖ ٘شْ ال٥ّذػ٣ ثب د٤ٍش ٘شْ 2٘شْ 

وبُٔ  ١. خٛاة ا٤ٗ ٔؼئّٝ دس كٛست ستجاػت  فضب٢

آ٤ذ وٝ  ٣ٔ دػت ثٝص٤ش  ١ساثغ اص Xn×mثٛدٖ ٔبتش٤غ  ػت٣٘ٛ

 .]14[ اك٣ّ سٌشػ٥ٖٛ اػت ٞب٢ ٤ى٣ اص فشم

(4) 
 

(5)  

 هفرٍضات کلاس٘ک هذل رگرسَ٘ى

دبْ ٞش سٌشػ٣٘ٛ٥ ٚ ثشلشاس٢ ٚ دسػت٣ ٘تب٤ح حبكُ اص  ثشا٢ ا٘

ثب٤ذ تٕبْ ٔفشٚضبت ولاػ٥ه ٔؼ٣ِٕٛ، سٚؽ حذالُ ٔشثؼبت 

چٙذاٖ  ا٤ٗ وبسشا٤ظ ٚالؼ٣ دس ؿ وٝ اِجتٝ ثشلشاس ثبؿذ

 اص: ا٘ذ ػجبست٥٘ؼت. ٔفشٚضبت ولاػ٥ه  ٣بث٥دػت لبثُ

 آزهَى اٍل: ه٘اًگ٘ي خطا برابر صفر است.

(6) 
 

آزهَى دٍم: جولات خطا از تَزٗع ًرهال برخَردار 

 ّستٌذ.

و٥ٙٓ،  ٍٞٙب٣ٔ وٝ اص سٚؽ سٌشػ٥ٖٛ اػتفبدٜ ٣ٔ

٥ت ؿذٜ إٞ ثٛدٖ خٕلات پؼٕب٘ذ دس ٔذَ ثشاصؽ ٘شٔبَ

 ثؼ٥بس٢ داسد.

ٞب٣٤ اػت وٝ  ثشا ٥٘ض ٤ى٣ اص آصٖٔٛ-آصٖٔٛ خبسن

 آصٔب٤ذ. ٣ٔثٛدٖ خٕلات پؼٕب٘ذ سا  ٘شٔبَ

(7) 
 

آزهَى سَم: ٍارٗاًس خطاّا هقذارٕ ثابت ٍ هتٌاّٖ 

 است.

اٚس٤ب٘غ خٕلات پؼٕب٘ذ ٤ى٣ اص ٔفشٚضبت ٔؼبدِ ثبثت  ١ثٛدٖ 

خٕلات پؼٕب٘ذ ٚاس٤ب٘غ ثبثت٣  وٝ ٣كٛستسٌشػ٥ٖٛ اػت. دس 

اٚس٤ب٘غ ٘بٞٓ ٘ذاؿتٝ ثبؿٙذ، ٌفتٝ ٣ٔ ػب٣٘ ٚخٛد داسد.  ؿٛد 

آصٖٔٛ ٚا٤ت  ،ػب٣٘ ٚاس٤ب٘غ ٞب٢ تـخ٥ق ٘بٞٓ ٤ى٣ اص آصٖٔٛ

اٚس٤ب٘غ خٕلات ث ثٛدٖ ٤ب ٔتغ٥ش ثبثتدسثبس٠ اػت وٝ  ٛدٖ 

 پؼٕب٘ذ اػت.

(8) 
 

آزهَى چْارم: جولات خطا از ٗکذٗگر استقلال خطٖ 

 ذ.دارً

اْ -ٞش ٔشتجٝ اص آصٖٔٛ اَ ثؼت٣ٍ ٞٓخٛد٤بفتٗ ثشا٢ 

 ؿٛد. اػتفبدٜ ٣ٔ

(9)  

آزهَى پٌجن: خطاّا ٍ هتغ٘رّإ تَض٘حٖ از ٗکذٗگر 

 استقلال دارًذ.

(10)  

خطٖ  ٔآزهَى ضطن: ب٘ي هتغ٘رّإ هستقل رابط

 ضذٗذ ٍجَد ًذاضتِ باضذ.

 ٤ى٣ اص وٝ خغ٣ ٚخٛد داسد ٞب٢ ص٤بد٢ ثشا٢ آصٖٔٛ ٞٓ سٚؽ

اػت. دس ا٤ٗ ٔبتش٤غ  ثؼت٣ٍ ٞٓٔبتش٤غ  ١ٔحبػج ٞب آٖ

ث٥ٗ ٞش صٚج اص ٔتغ٥شٞب٢ ٔؼتمُ ٔحبػجٝ  ثؼت٣ٍ ٞٓضش٤ت 

، ٥ٌشد ت ٣ٔكٛس ٌبْ ثٝ ٌبْؿٛد. ٍٞٙب٣ٔ وٝ سٚؽ  ٣ٔ

 ُد٥ِ خغ٣ ثٝ اتٛٔبت٥ه ٔتغ٥شٞب٢ داسا٢ ٞٓ كٛست ثٝ

حزف٣ اص دٚ  ؿٙبػب٣٤ ٚ ثٝ سٚؽ ته t ٠تٛػظ آٔبس ٘ـذٖ تأ٥٤ذ

  .]14[ؿذ ذ ٙف خٛاٞٔتغ٥ش حز

(11) 

 
 الگَٕ پ٘طٌْادٕ

دس  ،عٛس خلاكٝ اؿبسٜ ؿذ ثٝ پجؾ اص ا٤ٗوٝ  عٛس ٕٞبٖ

آٖ دس خٟت افضا٤ؾ  ٢ش٥وبسٌ ثٝٔذ٤ش٤ت سضب٤ت ٔـتش٢ ٚ 

 .1 ٞب چٙذ٤ٗ ٌبْ اػبػ٣ ٚخٛد داسد: ػّٕىشد ٚ ػٛد ؿشوت

٥ٌش٢  سضب٤ت ٔـتش٢ ٚ ا٘ذاصٜ ٠دٞٙذ ؿٙبخت اخضا٢ تـى٥ُ

٥ٌش٢ سضب٤ت و٣ّ ٔـتش٤بٖ،  اخضا ٚ ا٘ذاصٜ تّف٥ك .2ٞب،  آٖ

تأث٥ش سضب٤ت و٣ّ ٔـتش٢ ثش ػغح ػّٕىشد  ٠ثشسػ٣ ٘حٛ .3

ؿٙبػب٣٤ ٔتغ٥شٞب ٚ پبسأتشٞب٢ اك٣ّ  .4 ،ٚ فؼب٥ِت ؿشوت
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ػٛد  ١ت٥ٟٝ ٚ تذ٤ٚٗ ثش٘بٔٚ  ٔب٘ٛس ثش سضب٤ت ٔـتش٢ لبثُ

ٌبْ ػْٛ ا٣٤ٍِٛ سا ثذ٤ٗ ٔٙظٛس  ثشؿشوت وٝ ثب تأو٥ذ 

 .٥ٓوٙ ٣ٔپ٥ـٟٙبد 

ٔب ا٤ٗ اػت وٝ اك٣ّ فشم  پ٥ؾ ،دس پظٚٞؾ حبضش

فشٚؽ ثش ػٛدآٚس٢  پغ اصاص خذٔبت  سضب٤ت ٔـتش٢

اص اعلاػبت حبكُ اص  ؛ ثٙبثشا٤ٗداسد ثؼ٥بس٢ؿشوت تأث٥ش 

تب ٥ٔضاٖ تأث٥ش ا٤ٗ ٔتغ٥ش ثش  ؿذاػتفبدٜ  سضب٤ت ٔـتش٢

اص آ٘دب وٝ ػٛد ؿشوت ٔتأثش اص  .ػٙد٥ذٜ ؿٛد ػٛد ؿشوت

 ٔتغ٥ش د٤ٍش ػٝ ،اػتسضب٤ت ٔـتش٢  خض ثٝػٛأُ د٤ٍش٢ 

)دسآٔذ خب٘ٛاس، ل٥ٕت خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ ٚ ل٥ٕت خٛدس٢ٚ 

ػٛد ٞب ثش  تب ٥ٔضاٖ تأث٥ش آٖ ؿذدس ٔذَ ٚاسد  سل٥ت(

 دس٤بفتپغ اص ٔلبحجٝ ثب خجشٌبٖ ٚ  .ػٙد٥ذٜ ؿٛد ؿشوت

خٛدس٢ٚ پظٚ  ،ٔؼذٖ ٚ تدبست ،اعلاػبت اص ٚصاست كٙؼت

 ت٤ٟ٘بدس .ذشفتٝ ؿسل٥ت خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ دس٘ظش ٌ 206

 .ؿتٚخٛد دأتغ٥ش ٔؼتمُ ٚ ٤ه ٔتغ٥ش ٚاثؼتٝ چٟبس 

اخشا  EViews ثب اػتفبدٜ اص ٢ػبص ٔذَػ٥ّٕبت  ٕٞچ٥ٙٗ

 آٔذ. دػت ثٝؿذ ٚ ٥ٔضاٖ تأث٥ش ٞش٤ه اص ا٤ٗ ٔتغ٥شٞب 

دٚسٜ تأخ٥ش دس٘ظش  ٤هثب ٥٘ض ٔذَ سضب٤ت ٔـتش٢  ٔتغ٥ش

 ٌشفتٝ ؿذ.

Y: ؛٥ٔضاٖ ت٥ِٛذ 

X1 ٖ؛٢سضب٤ت ٔـتش: ٥ٔضا 

X2؛(1390)ثٝ ل٥ٕت ثبثت ثٟبس  : دسآٔذ خب٘ٛاس 

X3ٖثٝ ل٥ٕت ثبثت ثٟبس  : ل٥ٕت خٛدس٢ٚ ٌِٛب(

 ؛(1390

X4 ٚثٝ ل٥ٕت ثبثت ثٟبس  206: ل٥ٕت خٛدس٢ٚ پظ(

1390). 

 اجرإ هذل ٍ تحل٘ل ًتاٗج 

 چٙذ٤ٗ ،ؿذٜ ٢ٌشدآٚسثش اػبع ٔذَ پ٥ـٟٙبد٢ ٚ د٤تبٞب٢ 

اص  . تؼذاد٤٢ذث٥ب دػت ثٝؿذ تب ثٟتش٤ٗ ٔذَ  runٔذَ 

ذ  آٔذٜ وٝ سد ؿذٜ دػت ثٝٞب٢  ٔذَ  آٔذٜ اػت. 2دس خذَٚ ا٘

س٤ب٣ِ حؼبة ؿذٜ  كٛست ثٝٔتغ٥ش ت٥ِٛذ  1دس ٔذَ 

خبس٢ دس٘ظش ٌشفتٝ  كٛست ثٝٞب  ل٥ٕت 2دس ٔذَ  .اػت

ٔذ٘ظش سضب٤ت ٔـتش٢ ثذٖٚ تأخ٥ش  3ؿذٜ اػت ٚ دس ٔذَ 

ػلأت پبسأتشٞب ثب اِضأبت  ،ٔذَ 3ا٤ٗ ثشاػبع اػت. 

ٚ  اػت ؿذٜثٙبثشا٤ٗ ٞش ٔذَ سد  سد؛ظش٢ تغبثك ٘ذا٘

ٔتغ٥ش  ٖآ دسٔذ٣ِ اػت وٝ  ؿذٜ پز٤شفتٝ ٔذَ ت٤دسٟ٘ب

 دٚسٜ تأخ٥ش دس٘ظش ٌشفتٝ ؿذٜ اػت. ٤هسضب٤ت ٔـتش٢ ثب 

٥ٔضاٖ تأث٥ش ٞش٤ه اص ٔتغ٥شٞب اص تى٥ٙه  ٠ثشا٢ ٔـبٞذ

وبس٢ وٝ سٌشػ٥ٖٛ  دسٚالغآ٘ب٥ِض سٌشػ٥ٖٛ اػتفبدٜ ؿذ. 

٥ٌش٢ تأث٥ش ٞش٤ه اص ٔتغ٥شٞب ثش ت٥ِٛذ ٜ ا٘ذاص وٙذ، ٣ٔ

٥ٖٛ ص٤ش ٔـبٞذٜ سٌشػ. ثب تٛخٝ ثٝ اػتخذاٌب٘ٝ  كٛست ثٝ

٥ـتش٤ٗ ٥ٔضاٖ تأث٥ش سا ثش ثو٥ٙٓ ٔتغ٥ش سضب٤ت ٔـتش٢  ٣ٔ

 ػٛد ؿشوت داسد.

 ّإ ردضذُ هذل .2جذٍل 

 C(9) C(1) C(2) C(3) C(4) R-squared Durbin-
Watson stat 

1 33/5 6/364075- 131/3866 039/6226- 2259/634 299729/0 750315/1 
2 78/3- 1955089- 9154497 3970384 8/475337 879676/0 863601/1 
3 30/24309 575534/3- 032377/0 283147/0- 224112/0 833159/0 880327/1 

 
 رگرسَ٘ى فرٍش .2ضکل 



 145 … ٔذ٤ش٤ت اص اػتفبدٜ ثب خٛدسٚػبص ٞب٢ ؿشوت ػٛد س٤ض٢ ثش٘بٔٝ ثشا٢ التلبدػٙد٣ ٔذَ اسائ١

 

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

ٔتغ٥شٞب٢ سضب٤ت  ؿٛد، ٣ٔٔـبٞذٜ وٝ  عٛس ٕٞبٖ

ثب ٥ٔضاٖ  206ٔـتش٢، دسآٔذ خب٘ٛاس ٚ ل٥ٕت خٛدس٢ٚ پظٚ 

٥ٔضاٖ  تشت٥ت وٝ ٞشچٝ ثذ٤ٗ. ذ٘ٔؼتم٥ٓ داس ١فشٚؽ ساثغ

. ؿٛد ث٥ـتش ٥٘٣ٔض ٥ٔضاٖ فشٚؽ  ،افضا٤ؾ ٤بثذ ا٤ٗ ٔتغ٥شٞب

 ١ل٥ٕت خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ ثب ٥ٔضاٖ فشٚؽ ساثغ دس ا٤ٗ ٥ٔبٖ،

ضا٤ؾ ل٥ٕت ا٤ٗ خٛدسٚ ٥ٔضاٖ ٤ؼ٣ٙ ثب اف ؛ػىغ داسد

ا٤ٗ ٘ت٥دٝ ثب تٛخٝ ثٝ لبٖ٘ٛ تمبضب وٝ  ؿٛد فشٚؽ وٓ ٣ٔ

آٔذٜ ٔـبٞذٜ  دػت ثٝثب تٛخٝ ثٝ ٔذَ تٛخ٥ٝ اػت.  لبثُ

 ،فشٚؽ پغ اصاص خذٔبت  سضب٤ت ٔـتش٢ؿٛد ٔتغ٥ش  ٣ٔ

 .ٖ داسد٥ٔضاٖ تأث٥ش سا ثش فشٚؽ خٛدس٢ٚ ٌِٛب ش٤ٗتث٥ـ

٤ه ٚاحذ  ٠ا٘ذاص اٌش سضب٤ت ٔـتش٢ ثٝتشت٥ت وٝ  ثذ٤ٗ

 ؿٛد. ث٥ـتش ٣ٔٚاحذ  5/26 افضا٤ؾ ٤بثذ، ػغح ت٥ِٛذ

اص استجبط ٔتغ٥شٞب٢ ٚاثؼتٝ ٚ ٔؼتمُ ثشا٢ ثشسػ٣ 

پغ اص  ،تح٥ُّا٤ٗ  دساػتفبدٜ ؿذ.  15تح٥ُّ حؼبػ٥ت

ثشاػبع ٔجب٣٘ ٚ ٔفشٚضبت  ٥ٔضاٖ ػٛدآٚس٢ؿبخق  ا٤ٙىٝ

ثشاػبع  6ٚ  5، 4، 3ؿىُ آٔذ،  دػت ثٝعشح  ٝا٥ِٚ

خذاٌب٘ٝ  كٛست ثٝٔتغ٥شٞب٢ ٔؼتمُ  ٤ه اصتغ٥٥شات ٞش

 ٤شػب٥٘ض  ٔتغ٥شٞش  تشػ٥ٓ ٥ٗح دس ؿذٜ اػت.تشػ٥ٓ 

ػٕذٜ ٔتأثش  عٛس ثٝ ٥ٔضاٖ ػٛدآٚس٢. ا٘ذٜ ٔب٘ذ ثبثت شٞبٔتغ٥

ٚ  ل٥ٕت خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ خب٘ٛاس،دسآٔذ ، سضب٤ت ٔـتش٢اص 

دس  وٝ ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖاػبع  ٤ٗثشا. اػت 206خٛدس٢ٚ پظٚ 

، سضب٤ت ٔـتش٢ٔتغ٥شٞب٢ ، دؿٛ  ٣ٔٔـبٞذٜ  ٥ض٘ 3 ؿىُ

داس٘ذ ٔؼتم٥ٓ  ١ساثغسآٔذ خب٘ٛاس ٚ ل٥ٕت خٛدس٢ٚ سل٥ت د

خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ ثب ٥ٔضاٖ ػٛدآٚس٢ ؿشوت  ٚ ٔتغ٥ش

 ،ص٤ش ٞب٢ٕ٘ٛداس٤ه اص ٞش دس. ػىغ داسد ١ساثغ خٛدسٚ پبسع

٥ٔضاٖ )ٔتغ٥ش ٔؼتمُ ثٝ ٕٞشاٜ ٔتغ٥ش ٚاثؼتٝ  ٤ه

ٞب٢ ص٤ش ٕٛداس٘آٖ  ٥١د٘ت وٝؿذٜ اػت  ا٘تخبة (ػٛدآٚس٢

 .اػت

 
 ه٘ساى فرٍشبر  رضاٗت هطترٕ تأث٘ر ًٓحَ .3 ضکل

 
 ه٘ساى فرٍشبر درآهذ خاًَار  تأث٘ر ًٓحَ .4 ضکل

 
 ه٘ساى فرٍش برق٘وت خَدرٍٕ لَگاى تأث٘ر  ًٓحَ .5 ضکل

 
 ه٘ساى فرٍشبر  206ق٘وت خَدرٍٕ پصٍ تأث٘ر  ًٓحَ .6 ضکل

 : صحت ضراٗب رگرسَ٘ىFآزهَى 

 R
٤ؼ٣ٙ ٥ٔضاٖ  ؛شا٢ ثشاصؽ سٌشػ٥ٖٛ اػتٔؼ٥بس٢ ث 2

دٞذ. ا٤ٗ ػذد ث٥ٗ كفش ٚ ٤ه  وبسا٣٤ سٌشػ٥ٖٛ سا ٘ـبٖ ٣ٔ

تش ثبؿذ سٌشػ٥ٖٛ وبساتش  ٞشچٝ ثٝ ٤ه ٘ضد٤ه وٝاػت 

 8/0اص  تش ثضسياٌش ا٤ٗ ػذد  ،ٞب٢ آٔبس٢ اػت. دس تح٥ُّ

دس ا٤ٙدب  .]14[اػت ذ ثٝ ٔؼ٣ٙ وبساثٛدٖ سٌشػ٥ٖٛ ثبؿ

Rو٥ٙذ  ٔـبٞذٜ ٣ٔ
٘ضد٤ه ثٝ  بس٥ثؼ 949928/0 مذاسٔ ثب 2

 ٤ه اػت.

 بَدى پسواًذّا : بررسٖ ًرهال16برا-آزهَى جاکَ

پغ  ؛اػت 95/0ثٛدٖ پؼٕب٘ذٞب  ٘شٔبَضش٤ت اع٥ٕٙبٖ 

 05/0اص  تش ثضسيآٔبسٜ ثب٤ذ  Jarque-beraٔمذاس احتٕبَ 

ٔمذاس  ؿٛد ٣ٔٔـبٞذٜ  3ؿىُ  وٝ دس ]14[ثبؿذ 

 ػت.ا لجَٛ لبثُآٔذٜ اص ا٤ٗ آصٖٔٛ  دػت ثٝ
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 آزهَى ًرهال٘تٖ فرٍش .7 ضکل

 17ٍارٗاًس : ًاّوساWhiteًٖآزهَى 

تٕب٣ٔ ٚ اػت  95/0ثٛدٖ ٚاس٤ب٘غ  ػبٖ ضش٤ت اع٥ٕٙبٖ ٞٓ

ثبؿذ تب ثتٛا٥٘ٓ ث٥٤ٍٛٓ  05/0 اص تش ثضسيا٤ٗ ٔمبد٤ش ثب٤ذ 

ػذد حبكُ اص ا٤ٗ آصٖٔٛ  .]14[ ػبٖ اػت ٚاس٤ب٘غ ٞٓ

 ٠ذدٞٙ ٘ـبٖ 4 ثشا٢ فشٚؽ خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ دس ؿىُ

 ثٛدٖ ٚاس٤ب٘غ اػت. ػبٖ ٞٓ

 
 ساًٖ فرٍش آزهَى ٍارٗاًس ًاّن .8 ضکل

 18بستگٖ ّنتست خَد

ش  . ٔمبد٤ش ؼت٥٘ٔثجت ثشلشاس  ثؼت٣ٍ ٞٓخٛد، بؿذث d>duاٌ

 ، ثحشاٖ پب٣ٙ٥٤ ٚ ثحشاٖ ثبلا٣٤ ثشاثش اػت ثب:19ٚاتؼٖٛ-دٚسث٥ٗ
d= 1/65 
dL= 0/68 
dU=1/57 

 وٝ
d>du 

حذ ثبلا٢  dاص  65/1 ٔحبػجبت٣ ٤ؼ٣ٙ dثٙبثشا٤ٗ چٖٛ 

، ث٥ـتش اػت α=0/1دس ػغح ٔؼٙبداس٢  57/1خذَٚ ٤ؼ٣ٙ 

 اَٚ ٔثجت ٚخٛد ٘ذاسد. ١ػش٤ب٣ِ ٔشتج ثؼت٣ٍ ٞٓ

 20خطٖ تست ّن

ٖ ٔتغ٥شٞب ب٥ٔؿٛد استجبط  ٔـبٞذٜ ٣ٔ، 9ثب تٛخٝ ثٝ ؿىُ 

خغ٣ ؿذ٤ذ ث٥ٗ ٔتغ٥شٞب  ثٙبثشا٤ٗ ٞٓ ؛اػت 7/0ص٤ش  جب ٤تمش

 ٚخٛد ٘ذاسد.

 
 خطٖ ب٘ي هتغ٘رُرٍابط  .9ضکل 

 اعتبارسٌجٖ

 كٛست ثٝ آٔبس٢ ث٥ـتش آ٘ب٥ِضوٝ ٞب٢ پ٥ـ٥ٗ  پظٚٞؾ خلافشث

اػتٙتبخ٣ ٚ  ٢ٔبسآ آ٘ب٥ِض دس ا٤ٗ پظٚٞؾ اص اػت،تفل٣ّ٥ 

ؿذٜ  صدٜ ٔذَ تخ٥ٕٗاػتجبسػٙد٣  التلبدػٙد٣ اػتفبدٜ ؿذ.

بت ٘ظش٢ ٚ  تؼت ١اص ػٝ خٙج ٞب٢ آٔبس٢، ٔغبثمت ثب اِضأ

 اك٣ّفشم  ،پظٚٞؾدس ا٤ٗ . تكٛست ٌشفث٣ٙ٥  لذست پ٥ؾ

ٞب  ثش ػٛدآٚس٢ ؿشوت سضب٤ت ٔـتش٢وٝ ػبُٔ  اػت ا٤ٗ

ثش  ا٤ٙىٝ تؼذاد د٤ٍش٢ اص ٔتغ٥شٞب ػلاٜٚ ٥ُدِ ثٝ ، أباػت ٔؤثش

 ٥٘ض تأث٥شٌزاس ٞؼتٙذ،حذ ثش ػغح فشٚؽ ٚا سضب٤ت ٔـتش٢

دس ؿذٜ اػت.  دس٘ظش ٌشفتٝٔتغ٥ش د٤ٍش دس ٔذَ  3تأث٥ش 

تٕب٣ٔ ، ٘ظشاٖ كٙؼت خٛدسٚ بحتخجشٌبٖ ٚ ك ا٢ ثب ٔلبحجٝ

ثب ػپغ  .ؿذتأ٥٤ذ ثش ػٛدآٚس٢ ؿشوت  ٔؤثشٔتغ٥شٞب٢ 

دس  ٘ب٥ِض سٌشػ٥ٖٛ ا٤ٗ فشم ثٝ اثجبت سػ٥ذ.آاػتفبدٜ اص 

٥ٔضاٖ دل٥ك  ،ثب اػتفبدٜ اص آ٘ب٥ِض سٌشػ٥ٖٛ ،پظٚٞؾ حبضش

 ؛تبثغ ٔـخق ؿذ٤ه  ١تأث٥ش ٞش٤ه اص ػٛأُ ثب اسائ

ٔتغ٥شٞب٣٤ ٢ تٛاٖ سٚ د٘ظش ٣ٔثب تٛخٝ ثٝ تبثغ ٔٛس وٝ ٢عٛس ثٝ

ػٛدآٚس٢ ٌزاس٢ وشد تب ٥ٔضاٖ  ثب تأث٥ش ث٥ـتش ػشٔب٤ٝ

ث٣ٙ٥  لذست پ٥ؾاص ٘ظش افضا٤ؾ ٤بثذ.  ٞب٢ خٛدسٚػبص٢ ؿشوت

 1395ٞب٢ فلُ تبثؼتبٖ  اص دادٜ ،اثجبت كحت ٔذَ ثشا٢ٚ 

 :اػتفبدٜ ؿذ
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657 X1= 

4/11749 X2= 

4/15407 X3= 

14362.1 X4= 

4x2/0+3x5/0-

2x7/3+1x5/26+4/77979- 
Y= 

8073 
ث٥ٙتت٣ ٥ٔتتضاٖ فتتشٚؽ دس   ٔمتتذاس پتت٥ؾ=

 1395تبثؼتبٖ 

8092 
ٔمذاس ٚالؼ٣ ٥ٔضاٖ فتشٚؽ دس تبثؼتتبٖ   =
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ثب  ؿذٜ ٥ٙ٣ث ؾ٥پٔمذاس ؿٛد،  ٣ٔوٝ ٔـبٞذٜ  عٛس ٕٞبٖ

ٞب  ٚ اختلاف آٖ ٞؼتٙذثٝ ٞٓ ٘ضد٤ه ثؼ٥بس ٔمذاس ٚالؼ٣ 

 ٚٞؾ داسد.وٝ ٘ـبٖ اص كحت ٔذَ ا٤ٗ پظ اػت دسكذ 19/0

 گ٘رٕ ًت٘جِ

 ثب اػتفبدٜ اصٞب  س٤ض٢ ػٛد ؿشوت ثش٘بٔٝ ،دس ا٤ٗ پظٚٞؾ

 ص٤ش اػت:ٌبْ اك٣ّ  چٟبسٔذ٤ش٤ت سضب٤ت ٔـتش٢ ثشاػبع 

 سضب٤ت ٠دٞٙذ تـى٥ُ اخضا٢ ؿٙبخت .1

 ؛ٞب آٖ ٥ٌش٢ ا٘ذاصٜ ٚ ٔـتش٢

 و٣ّ سضب٤ت ٥ٌش٢ ا٘ذاصٜ ٚ اخضا تّف٥ك .2

  ؛ٔـتش٤بٖ

 ثش ٔـتش٢ و٣ّ سضب٤ت تأث٥ش ٠٘حٛ ثشسػ٣ .3

 ؛ؿشوت فؼب٥ِت ٚ ػّٕىشد ػغح

 اك٣ّ پبسأتشٞب٢ ٚ ٔتغ٥شٞب ؿٙبػب٣٤ .4

 تذ٤ٚٗ ٚ ت٥ٟٝ ٚ ٔـتش٢ سضب٤ت ثش ٔب٘ٛس لبثُ

 .اػت ؿشوت ػٛد ١ثش٘بٔ

اػت.  ػْٛ ٌبْ ثش ٔتٕشوض پظٚٞؾ ا٤ٗ اك٣ّ ٔحٛس

 ل٥ٕت خب٘ٛاس، دسآٔذ د٤ٍش ٔتغ٥ش 3 تأث٥ش٥٘ض  صٔبٖ ٞٓ

 206 پظٚ خٛدس٢ٚ ٚ خٛدسٚ پبسع ٌِٛبٖ خٛدس٢ٚ

ا٢ ثب  دس ٔلبحجٝ. ؿذ ثشسػ٣ ؿشوت ػٛد ثش خٛدسٚ ا٤شاٖ

ٔؼذٖ ٚ  ،اعلاػبت اص ٚصاست كٙؼت دس٤بفتخجشٌبٖ ٚ 

 ٌِٛبٖ سل٥ت خٛدس٢ٚ ػٙٛاٖ ثٝ 206 پظٚ خٛدس٢ٚ ،تدبست

 سضب٤ت ٔتغ٥شٞب٢ ،ٔذَ چبسچٛة دس. ؿذ ٌشفتٝ دس٘ظش

 ٥ٔضاٖ ثش 206 پظٚ خٛدس٢ٚ ل٥ٕت ٚ خب٘ٛاس دسآٔذ ،ٔـتش٢

 ٔٛسد ٔحلَٛ ل٥ٕت ٔتغ٥ش ذ.٘داس ٔؼتم٥ٓ شتأث٥ فشٚؽ

 ؿشوت فشٚؽ ٥ٔضاٖ ثش٥٘ض  ٌِٛبٖ خٛدس٢ٚ ٤ؼ٣ٙ ٔغبِؼٝ

 ثشاػبع ٔٛسد٘ظش ا٢ٍِٛ دسٟ٘ب٤ت .داسد ػىغ تأث٥ش

 :آٔذ دػت ثٝ ص٤ش ؿشح ثٝ فٛق ١ٌب٘چٟبس ٔتغ٥شٞب٢
 Y= -47979/4+26/5 x1+3/7 x2 -0/5 x3 +0/2 x4 

بلاتش٤ٗ ث سضب٤ت ٔـتش٢، حبضش پظٚٞؾ ثب تٛخٝ ثٝ

 ٤هدسٚالغ ثب افضا٤ؾ  .داسدػب٤ش ػٛأُ  ٥ٔبٖا٤ِٛٚت سا دس 

ٚاحذ افضا٤ؾ  5/26ٚاحذ سضب٤ت ٔـتش٢، ٥ٔضاٖ فشٚؽ 

 ثشا٢ ٤ٛ٘ٗ ٔذ٣ِ ١اسائ» ػٙٛاٖ ثبپ٥ـ٥ٗ  ١ٔمبِدس  ٤بثذ. ٣ٔ

پغ  خذٔبت ٔـتش٢ سضب٤ت ثش ٔؤثش فبوتٛسٞب٢ ؿٙبػب٣٤

 ٞب٢ ٌشٜٚ تفى٥ه ثٝ ػبص٢ اتٛٔج٥ُ كٙب٤غ فشٚؽ اص

سضب٤ت ٔـتش٢ ؿٙبػب٣٤ ٚ  ٠دٞٙذ تـى٥ُ ٢اخضا «دسآٔذ٢

و٣ّ ٔـتش٤بٖ  ٥ٌش٢ ؿذ ٚ ثب تّف٥ك آٖ سضب٤ت صٜا٘ذا

ػبص٢ ٔتغ٥ش ٟٔٓ  ٔذَ وٕه ثٝ . ٕٞچ٥ٙٗآٔذ دػت ثٝ

دس . ؿذٞب٢ دسآٔذ ٔتفبٚت ؿٙبػب٣٤  تأث٥شٌزاس دس ٌشٜٚ

فٛق ثب ٞٓ تشو٥ت  ١ا٢ د٤ٍش ٔفبد دٚ ٔمبِ چبسچٛة ٔمبِٝ

س٤ض٢ ػٛد ثشاػبع ٔذ٤ش٤ت سضب٤ت  ش٘بٔٝؿذٜ ٚ ٔذَ و٣ّ ث

ثٝ ٞب٢ خٛدسٚػبص  فشٚؽ ؿشوت پغ اصٔـتش٢ خذٔبت 

 ٠اٌش ٘حٛثب٤ذ تٛخٝ داؿت وٝ ٔثبَ ؛ ثشا٢ آٔذ دػت

 ثشتأث٥ش آٖ  ،دسكذ افضا٤ؾ ٤بثذ 10 وبسوٙبٖثشخٛسد 

٥ٔضاٖ فشٚؽ  آٖ ثش ٚ تأث٥ش اػتب٤ت ٔـتش٢ چٝ ٥ٔضاٖ سض

بع ٘تب٤ح حبكُ ثشاػ ٚ دسٟ٘ب٤ت ػٛد ؿشوت چمذس اػت.

ٞب دس خٟت اص ٔذَ فٛق ٚ ثب ٞذف لشاسدادٖ ٞش٤ه اص ٔتغ٥ش

ثٝ تٛاٖ  خٛدس٢ٚ ٌِٛبٖ ٣ٔ ؽافضا٤ؾ ٥ٔضاٖ فشٚ

افضا٤ؾ ػٛدآٚس٢ ؿشوت  ثشا٢ٞب٢ لاصْ  س٤ض٢ ثش٘بٔٝ
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