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 وگانه سوزدخودروهای كیفیت خدمات بررسی میزان 
 وفاداری ـ بر اساس مدل رضايت 

دكتر بهرام خیری

محمد فضلی

چكيده

در سال های اخير مفهوم رضایتمندی مشتری توجهات زیادی را به خود جلب نموده است، 
شهر تهران  عوامت   در این مقاله با بررسی تجربی استفاده کنندگان از خودروهای دو گا نه سوز 

تشتری  شتده      رضایتمندی و وفاداری مشتری در قالب مدل آمریكتایی رضتایتمندی مشتتری   
برای آزمون فرضيه های تحقيق مبنی بر وجود رابطه مستقيم و مثب، بين انتظارات درک . اس،

شده با متغيرهای کيفي، درک شتده  ارز  درک شتده و رضتایتمندی مشتتری و هتم چنتين       
ه مستقيم و مثبت، ميتان کيفيت، درک شتده بتا ارز  درک شتده و رضتایتمندیبررسی رابط

مشتری   رابطه مستقيم و مثب، ميان ارز  درک شده و رضایتمندی مشتری   رابطه مستقيم 
و مثب، بين رضایتمندی مشتری با وفتاداری  در آختر رابطته مستتقيم و منفتی بتين شتكایات

ز جامعه آماری استفاده کنندگان خودروهای دوگانه مشتری با رضایتمندی و وفاداری مشتری  ا
نفتر بته رو  تدتادفی انت تاب و بتا استتفاده از        762ای بته ججتم   سوز در شهر تهتران نمونته  
که پایایی آن توسط آماره آزمون فيشر و روایی آن به کمت  آمتاره    7پرسشنامه استاندارد فورن 

نتتای  آزمتون استتقلال    . م است راج گردیتد آزمون استقلال مورد تایيد قرار گرف،  اطلاعات لاز
جاکی از آن اس، که متغيرهای انتظارات درک شده  کيفي، درک شده  ارز  درک شتده  بته   


 استادیار و عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی 

 (گرایش بازاریابي)دانش آموخته كارشناسي ارشد مدیریت بازرگاني  

1- ACSI                             2- Fornel 
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ضمن اینكه متغير رضایتمندی . طور مستقيم و مثب، با رضایتمندی مشتری رابطه داشته اس،
ه طور مستقيم و منفتی  مشتری با متغير وفاداری به طور مستقيم و مثب، و با شكای، مشتری ب

رابطه داشته اس، و در آخر بر اساس معادله ارائه شده ميزان شاخص رضای، مشتتری محاستبه   
 .گردید

خودروهای دوگانه ستوز  رضتای، مشتتری  شتاخص آمریكتایی رضتای،        :های كلیدی واژه
 مشتری

 مقدمه

بته  رغم آنكه رضای، و وفاداری مشتتری در متورد کالاهتای فيزیكتی و ختدمات      علی
خوبی در ادبيات دانشگاهی مورد تشری  قرار گرفته اند  تحقيقتات کمتی راجته بته ایتن      

با توجته بته چتال     . عوام  در مورد خودروهای دوگانه سوز در ایران صورت گرفته اس،
سهميه بندی بنزین و سياس، های تشویقی دول، برای گازستوز نمتودن اتومبيت  هتا و     

ز  قدد داریم تا در این تحقيتق بته بررستی ميتزان     توسعه مراکز تأمين کننده سوخ، گا
ایتن مطالعته ستعی دارد    . رضای، استفاده کنندگان از خودروهای دوگانه ستوز برتردازیم  
رضتای، مشتتری   شتاخص  عوام  رضای، و وفاداری مشتری را در قالب متدل آمریكتایی   

(ACSI)
و شتود  بر اساس این مدل  شاخص رضای، مشتریان بررسی متی . تشری  کند  

به عنوان مبنایی برای الگوگيری آتی بمنظور عمليات هایی که در راستای توسعه شتبكه  
شود و همچنتين در متورد تحقيقتات آتتی کته در ایتن       های دوگانه سوز انجام میخوردو

 .شودزمينه انجام خواهد شد  مطرح می

 بیان مساله

گی محتيط  زیس، محيطی ایران  ب دوص شهر تهتران  آلتود  بزرگ یكی از مشكلات 
که بيشتر این آلاینده ها توسط وسای  نقليه موتوری با سوخ، های فسيلی اس، زیس، 

تغيير سوخ، از بنزین و گازوئي  به گاز طبيعتی یكتی   . شودتوليد می(  یيبنزین و گازو)
رضای، راننتدگان از خودروهتای    ددر این خدوص بای. اس،از راه های مقابله با مشكلات 

تا بتا    متغيرهای موثر بر این موضوع مش ص گردد گيرد وررسی قرار دوگانه سوز مورد ب
ریزی های آتی در ایتن زمينته  موانته موجتود       در برنامهمذکورلحاظ نمودن متغيرهای 

1. American Customer Satisfaction Index (ACSI)
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و تمای  رانندگان به استفاده از خودروهای دوگانه ستوز افتزای  یابتد و راه     شودبرطرف 
از . اصلی ب   جم  و نق  هموارتر گتردد برای استفاده از گاز طبيعی به عنوان سوخ، 

 : در این تحقيق برآنيم تا به این سوال پاسخ دهيم  رو این
عوام  موثر بررضای، استفاده کنندگان از خودروهای دوگانه ستوز کدامنتد و ميتزان    

 ؟اس،چگونه عوام  آن اثيرگذاری هر ی  از ت

 اهمیت و ضرورت موضوع تحقیق

تعتداد   7272اد خودروهتا در ایتران و اینكته تتا ستال      با توجه به افزای  سریه تعتد 
( 7226متومنی   )ميليون دستگاه خواهد رستيد   5 ميليون دستگاه فعلی به  5/6خودروها از 

های پالایشگاهی در توليتد بنتزین و   محدودی، ظرفي،این واقعي، که و نيز با در نظر گرفتن 
هتای دولتتی  بتار اقتدتادی دولت، را      گازویي   ارایه سوخ، های بنزین و گازوئيت  بتا یارانته   

 .   توجه به ماهي، سوخ، خودروها جایز اهمي، اس،کندتر میسنگين
بته    جادی تبدی  شتده مسئله آلودگی هوا در شهرهای بزرگ ایران به   سوی دیگراز 
ای که ميزان آلودگی هوای تهران  آن را به یكی از آلوده ترین شهرهای دنيا تبتدی  گونه

 .کرده اس،
  نقليته را  یبا توجه به موارد ذکر شده که لزوم دوگانه سوز نمتودن خودروهتا و وستا   

توانتد   دهد  بررسی عوام  موثر بر رضای، مشتریان خودروهای دوگانه سوز متی نشان می
 .به عنوان ی  تحقيق کاربردی موثر مطرح شود

 پیشنه تحقیق

ودروهتای دوگانته ستوز بته     با توجه به اینكه مدت زمان اندکی اس، که استفاده از خ
طور جدی مورد توجه قرار گرفته اس،  در منتابه فارستی تحقيقتی یافت، نشتد کته بته
بررسی رضای، استفاده کنندگان از خودروهای دوگانه سوز پرداخته باشتد  امتا در متورد    

های توليدی و خدماتی دیگر کارهایی انجام شتده است،   موضوع رضای، مشتری در جوزه
همچنين چكيده تعدادی از تحقيقات ختارجی  . ر ادامه آورده خواهد شدکه چكيده آن د

 :شود ذکر می مرتبط اس،انجام شده که با مدل  جامعه آماری و متغيرهای تحقيق ما 
طراجی الگوی سنج  رضایتمندی مشتتریان بانت  ملت، در    "تحقيقی که با عنوان 

راهنمتایی دکتتر علتی    توسط جليت  دل تواه بته     "مشتری مداری راهبردراستای اجرای 
پایتان نامته کارشناستی ارشتد متدیری، بازرگتانی        چتارچوب  837 دیواندری در خرداد 
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ابتتدا بتا مطالعته ادبيتات موضتوع و       در تحقيق متذکور دانشگاه تربي، مدرس انجام شد  
است راج از فن دلفی و ارائه طبقه بنتدی  ضمن تحقيقات صورت گرفته در سایر کشورها  

. مبتادرت شتد  ی نهایی شتده  بته طراجتی الگتوی مفهتومی تحقيتق       جدیدی از معيارها
ریاضتی ستنج    الگتوی  و طراجتی   7ستروپرف  و  سروگوال همچنين با استفاده از فنون

پرسشنامه ای بر اساس الگوی مفهومی و ریاضتی تحقيتق   تدوین و رضایتمندی مشتریان 
ی پيشترو در  هتا  به سنج  رضایتمندی مشتریان در بان  مل، به عنوان یكتی از بانت   

.اقدام گردیدایران 
بررسی عوام  موثر بر رضای، مشتری و افزای  فرو  فروشتگاه  "تحقيقی با عنوان  

توسط سيد علی اکبتر ستجادی بته راهنمتایی دکتتر       "های زنجيره ای رفاه استان تهران
پایان نامته کارشناستی ارشتد متدیری، بازرگتانی      در قالب  25محمد جقيقی در زمستان 

به بررسی عوام  متوثر بتر جلتب رضتای، مشتتری و       در آن تهران انجام شد کهدانشگاه 
فرضيات تحقيق  عوام  . افزای  فرو  فروشگاه های زنجيره ای رفاه پرداخته شده اس،

قيم،  برخورد و رفتار مناسب با مشتریان  تنتوع و جتور بتودن کتالا و ختدمات متنتوع       
یتمندی مشتری و افتزای  فترو  فروشتگاه    فروشگاه را بعنوان عوام  بسيار موثر بر رضا

ی برشتمرده  هتا  يه فرضتيه کلمبين تأیيد نتای  جاص   . اندهای زنجيره ای رفاه برشمرده
. اس،

رضای، استفاده کننتدگان از   "در تحقيقی با عنوان   و آلكساندر سرینكو 8آفير توری 
جتوان کانتادایی  2 7با بررسی تجربتی  "ردیبی  پژوه  کار: موبای  در کانادا خدمات

تشتری     5عوام  رضای، و وفاداری مشتری را در قالب مدل آمریكتایی رضتای، مشتتری   
شتود و مبنتایی بترای    بر اساس این مدل شاخص  رضای، مشتریان بررسی متی . کندمی

-سيم در رضای، و وفاداری کاربران تدوین میای بیشبكه یها الگوگيری آتی از عمليات

دهد که پاسخ دهندگان  ميزان اندکی رضای، نسب، بته  نشان مینتای  بدس، آمده .شود
های کابلی و ارایه دهندگان خدمات اند که کمتر از شرک،خدمات تلفن همراه نشان داده

 .ای در آمریكا بودتلفن ماهواره
: 5توسعه ی  شاخص برای رضای، مشتریان برخط "در تحقيقی با عنوان  اس اچ شو

با توجه بته اینكته خریتد اینترنتتی ماهيت،       "ی رضای، مشتریبا ات اذ شاخص آمریكای

1. SERVQUAL
2. SERVPERF
1- Ofir Turel  2- Alexander Serenko 
3- American Customer Satisfaction Model         4- S. H. Hsu 
5- Online  6- Electronic Customer Satisfaction Index 
7- Partial Least Squares 
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بته  يز نهای خرید سنتی دارد و سنج  رضای، مشتریان بر خط متفاوتی نسب، به شيوه
  متدل آمریكتایی رضتای، مشتتری را بترای      نيازمند است، تعریف شاخص های متفاوتی 

ای کته  ن مطالعته این مطالعه به عنوان اولي. سنج  رضای، مشتریان برخط تعميم دادند
متدلی تحت، عنتوان شتاخص      انجتام شتده است،   در زمينه ستنج  رضتای، مشتتریان    

این مطالعته در یت    . که در نوع خود بی نظير بود دادارایه  6الكترونيكی رضای، مشتری
ها در تایوان که خرید خود را با استفاده مقياس وسيعی از مشتریان بر خط خرده فروشی

در ایتن مطالعته اثتر    . صتورت پتذیرف،    دادنتد انگی انجام میاز کامريوتر های ش دی خ
. رونتد وفاداری مشتری و رضای، کلی مشتری  جزء شاخص های برجسته بته شتمار متی   

ای را که بر رضتای، کلتی مشتتریان    عوام  برجسته  این مطالعه به خرده فروشان برخط
بترای آزمتون    2ییت جزاین مطالعه از تكني  کتوچكترین مربعتات   . نشان داد  تاثير دارند

. بردبهره می مدل مفهومی و نمره شاخص الكترونيكی رضای، مشتری

رضايت ـ وفاداری 

 روش های اندازه گیری رضايت مشتری

تتوان بته دو دستته عمتده     اندازه گيری رضای، مشتریان را متی  های رو بطور کلی 
 :تقسيم نمود

 رو  های عينی - 

 7رو  های نظری یا مفهومی -7
هایی که قویتا  بتا   هایی هستند که از طریق اندازه گيری شاخصهای عينی رو رو 

گيتری ميتزان رضتای،    بطور غير مستتقيم بته انتدازه     رضای، مشتریان همبسته هستند
بنتابراین از  . اعتبار و صح، این مدل ها با ش  و تردید همراه اس،. پردازندمشتریان می

بترای مثتال   . شتود  متی ضتای، مشتتری استتفاده    این رو  ها کمتر برای اندازه گيتری ر 
شترک، را بعنتوان شاخدتی از ميتزان رضتای، مشتتریان        ستالانه توان ميزان فرو   می

دانيم  مقدار فرو  سالانه یت  ستازمان بشتدت    اما همانطور که می. سازمان تعبير نمود
رار دارد و تح، تأثير شرایط اقتدادی بازار  نحوه عملكرد رقبا و بسياری از عوام  دیگر ق

توان ميزان فرو  ساليانه را بعنوان ی  شاخص نيرومند بترای تعيتين   بهمين دلي  نمی
 .ميزان رضای، مشتریان بكار برد

1-Objective models   2-Subjective models 
3-Event oriented      4-Characleristic Oriented 
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در مقاب   رو  های نظری یا مفهومی با استفاده از ارزیابی نظترات مشتتریان بطتور    
ای نظتری  هت بهمتين دليت  اعتبتار رو    . گيرنتد مستقيم رضایتمندی آنان را اندازه متی 

هتای  هتای نظتری ختود بته دو دستته رو      رو . اس،های عينی بمراتب بي  از رو 
هتای م تلتف   بنتدی رو  تقستيم . شتوند تقسيم می  گراهای مش دهو رو 8 رویدادگرا
. کردمشاهده  ( )توان در شك  گيری رضای، مشتری به لحاظ نظری را میاندازه
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 تریگیری رضايت مشهای اندازهروش -1شکل 

CSIگيری شاخص رضتای، مشتتری یتا    در این قسم،  تمرکز ما بر مدلهای اندازه
 

تشری  اهداف بكارگيری شاخص رضای، و معطوف شده اس، و قدد داریم ضمن معرفی 
مشتری  مزایای متعدد استفاده از چنين شاخدی را مورد بررسی قرار دهيم

 آمريکايی شاخص رضايت مشتری مدلهای  ويژگی

زیتر    از چهتار ویژگتی اساستی    (ACSI)آمریكایی شتاخص رضتای، مشتتری     مدل
 :برخوردار اس،

هتر یت  از متغيرهتای    . است، مدل شام  تعدادی متغير پنهان مانند رضای،  این - 
گيری و از طریتق نظرستنجی مشتتریان محاستبه     پنهان بوسيله چند شاخص قاب  اندازه

بترای ختدمات   توانتد   کته متی  س، یجاد شده اای امدل رضای، مشتری به گونه. شود می
 .عمومی همانند محدولات توليدی قاب  استفاده باشد

ایتن  . شتود  میمعلولی محاسبه ت ی    با درون سنجی از روابط علّاین مدلشاخص  -7
به عبارت دیگر چنانچه متغيری ماننتد رضتای، درون   . افزاید بر اعتبار شاخص میمسئله 
یر متغيرها  مطابق پي  بينی رفتار کند  این امر از اعتبار مدل ای از روابط با سامجموعه

 .داش،اندازه گيری جكای، خواهد 
مدل  رضای، مشتری از جمله متغيرهایی است، کته بتا استتفاده از چنتد      این در  -8

گيری رضتای،   اندازهدر  های قدیمی در رو . شودشاخص قاب  اندازه گيری محاسبه می
اکتفتا   7«رضتای، کت   »مندی مشتریان تنها به اندازه گيری ميزان بمنظور ارزیابی رضایت

گيتری مفتاهيم پيچيتده و چنتدوجهی ماننتد        اما تحقيقات نشان می دهد انتدازه شد می

1-Customer Satisfaction Index            2-Overall Satisfaction              3-Multi-item approach 

گيری رضايت های اندازه روش

مشتری

های نظری یا  روش

مفهومی

های عینی  روش

های  روش

 رویدادگرا 
های مشخصه  روش

گرا
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-رضای، با استفاده از ی  شاخص منفرد  نتای  معتبر وقاب  اطمينتانی را تمتمين نمتی   

بته نتتای     8یتی  مولفته ویكترد چنتد   گيری رضای، با استفاده از ی  ربنابراین  اندازه. کند
گيتری رضتای، مشتتری در اکثتر قریتب بته اتفتا برای اندازه. بهتری منجر خواهد شد

شود که مستقيما  بتا استتفاده از نظتر    معلولی از سه شاخص استفاده میت ی  های علّ مدل
 :شوندگيری می مشتریان اندازه

 رضایتمندی ک   -
 دم، در قياس با انتظارات اوتلقی مشتری از کيفي، محدول یا خ -
کيفي، محدول یا خدم، دریاف، شده در قياس با محدتول یتا ختدم، ایتده آل      -

 مشتری
متدل شتاخص رضتای،    هدف اصلی مدل رضای، مشتتری  بترآورد ميتزان تتأثير      - 

وفاداری مشتری متغيتری است، کته بمنظتور ارزیتابی      . بر وفاداری مشتری اس، مشتری
 .جال و آینده از اهميتی ویژه برخوردار اس،عملكرد تجاری سازمان در 
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مشتری ـ وفاداری مدل شاخص رضايت  -2شکل 

 

 

 

 

گيری رضای، مشتری  متغيرهای مدل بهمتراه  منظور آشنایی بيشتر با مدل اندازهه ب
شتك  متدل   ایتن  در . است،  ارائه شده (7)ها بدورت شماتي  در شك  شماره روابط آن

ه برای محاسبه رضای، مشتتری در ب ت  صتنایه خدوصتی     مشتری کشاخص رضای، 
ایتن متدل شتام  تعتدادی متغيتر      . گيرد نمای  داده شتده است،  مورد استفاده قرار می

 :  که عبارتند ازاس،ی مابين آن ها و روابط علّ  پنهان
 ارز  درک شده( 7انتظارات مشتری                            (  
 رضای، مشتری(  کيفي، محدول        استنباط مشتری از( 8
 وفاداری مشتری( 6شكایات مشتری                             ( 5

1-Latent Variable

فاصلللله 

از 

ایده آل 

 مقایسه با

تظاراتان

بطور 

کلی

 قابلیت

انطباق 

  اطمینان 

 بطور کلی

تمایل 

برای خرید 

مجدد

شکایت 

به 

کارکنان

شکایت 

به 

مدیریت

کیفیلللت 

در 

برابلللر 

قیمت 

قیمت در 

برابلللر 

کیفیت 

تحمل در 

برابر 

افزایش 

قیمت 

شکایا
ت 
مشتری

ادوف

اری 

ACSD

ارزش 
دریافت 
شده 

شکایات 
مشتری

انتظار
ات 

مشتری 

استنباط 
مشتری از 

کیفیت

بطور 

 کلی

یت نان  قابل اطمی

انطباق 
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 .در ميان این زنجيره روابط  مش ص اس،  متغير رضای، مشتری
  کيفيت،  7ها یا همان عل  عمده رضای، مشتری در این مدل شام  انتظتارات ورودی

وجی ها یا پيامدهای اساسی رضای، مشتری خر. باشنددرک شده و ارز  درک شده می
مهمترین هدف در ت مين این مدل آنس، . شام  ندای مشتری و وفاداری مشتری اس،

که در نهای، بتوان علاوه بر تعيين مقدار رضای، مشتری  تأثير آنرا بر وفتاداری مشتتری   
اریتابی در  وفاداری مشتری بعنوان ی  متغيتر نوظهتور در معتادلات باز   . گيری کرداندازه

واقه منعكس کننده تدویری مثب، از سازمان ها در سط  بازار بتوده و در نتيجته نقت     
مطتابق یت  تئتوری معتروف در علتم      . بسزایی در جلب مشتریان جدید خواهتد داشت،  

بازاریابی  پيامد فوری افزای  رضای، مشتری  همانا کتاه  ميتزان شتكایات و افتزای 
 .ميزان وفاداری مشتری می باشد

گيری نيستند  بنابراین هر یت  از آن  متغيرهای پنهان این مدل  مستقيما  قاب  اندازه
-نمای  داده شده 7این معيارها در شك . شوندها به کم  معيارهای متعدد ارزیابی می

برای ت مين این مدل  در ارتباط با هتر یت  از معيارهتای فتو  التذکر از مشتتریان       . اند
شود  باید گف، برای تعيين متغيرهای مدل و اثبتات روابتط   سازمان نظرسنجی انجام می

آماری درون آن نياز به انجام تحقيقات وسيه ميدانی و مطالعات مقتدماتی دربتاره رفتتار    
آوری شتده  مطتابق رو  محاستباتی    بر اساس ایتن داده هتای جمته   . باشدمشتریان می

 .ددگرآماری چند متغيره  مقدار شاخص رضای، مشتری محاسبه می

های رضايت مشتری  شاخصروابط آماری مدل 

ایتن  . شتود مدل  از یت  مجموعته معتادلات ریاضتی استتفاده متی       این برای توصيف
شوند و غالباٌ پارامترهای مدل بر اساس معادلات به کم  نرم افزارهای م دوص ج  می

 . شوند  ت مين زده می(PLS) 8تكني  کوچكترین مربعات جزیی
خواهتد شتد   منتهتی  ای  وابط ت مين زننده  در نهای، به معادلهب   سيستماتي  ر

که به ازای مقدار معينی از متغيرهای مستق   مقدار مورد انتظار متغير متورد ت متين را   
: شودمعادله کلی رضای، مشتری به صورت زیر نوشته می. بدس، خواهد داد

E   ,  = B  + ( ) 

1-Customer Satisfaction Index                  2-Expectation                  3-Partial Least Squares 
(PLS) 
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 و  رونتزا بردار متغيرهای پنهان د      متی باشتد   7بتردار متغيرهتای پنهتان برونتزا .
. استت، متتاتریس ضتترایب   (mn)و  متتاتریس ضتترایب  B (mm)همچنتتين  

 :معادله کلی تعيين مقدار شاخص رضای، مشتری در این مدل عبارت اس، از
E [] – min [](7) 
max [] – min []

و  E[0]   min [0]. باشتد می (ACSI)ان رضای، مشتری متغير پنه به طوریكه 
max [0] باشندنيمم و ماکزیمم متغير مینشان دهنده مقادیر مورد انتظار  می. 

ست، کته الگتوی مناستب بترای      ا از نكات قاب  توجته در طراجتی چنتين متدلی آن    
ایط های آن صنع، و شتر گيری رضای، مشتری در هر صنع،  باید بر اساس ویژگی اندازه

 .ومش دات کشور مربوط  تهيه و ایجاد شود

 های جايگزين سوخت

تاکنون مهمترین و معمول ترین سوخ، جه، استفاده در سرویس های جم  و نق  
به همراه . بوده اس،( سوخ، های سنتی)ي  یدر بسياری از کشورهای دنيا بنزین و گازو

-ی  علاقه به مدرف ستوخ، گرای  به سم، هوای پاکيزه و وابستگی کمتر به منابه نفت

 .های اخير رو به افزای  اس، های جایگزین در صنع، جم  و نق  در سال
  گاز طبيعتی متایه   8گاز طبيعی  گاز طبيعی فشرده: های جایگزین عبارتند ازسوخ،

 .  متانول  اتانول  الكتریسيته و بيودیزل 5  گاز مایه شده

 طبقه بندی خودروهای گازسوز

 :به سه دسته تقسيم می شوند خودروهای گازسوز
. انتد این خودروها از ابتدا برای کار با سوخ، گاز طراجی شده :صد در صد گاز سوز

از آن جا که طراجی این خودروها بر مبنای گاز بوده  تمتام مستائ  و مشتكلات ستوخ،     
 بنابراین این خودروها از کيفيت، و رانتدمان  . گاز در طراجی آنها مد نظر قرار گرفته اس،

.باشندخوبی برخوردار می
شود که بتا  اطلا  می ییو سوخته  به آن دسته از خودروهاخودروهای د: دو سوخته

1-Endogenous   2-Exogenous   3- CNG 
4- LNG  5- LPG 
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در واقته طراجتی اوليته    . انداستفاده از کي، تبدی   از بنزین سوز به گاز سوز تبدی  شده
نحوه عملكرد ایتن خودروهتا بدینگونته    . این خودروها بر مبنای سوخ، بنزین بوده اس،

توان به هنگام نياز  ستوخ، را از بنتزین بته گتاز      که با استفاده از کي، گاز سوز می اس،
شود به ایتن  استفاده می( بنزین یا گاز)چون در این موتورها از دو نوع سوخ، . تغيير داد

موتورهای دو سوخته می توانند با هر کدام از ستوخ، هتا   . گویندموتورها دو سوخته می
.بطور مستق  کار کنند

ی هستند که اغلب از تبدی  ی  موتور دیتزل بته   یاین موتورها موتورها: دوگانه سوز
از ک  انتریی  % 05تا  02در اینگونه موتورها  ابتدا گاز با نسب، . آیدگاز سوز به دس، می

يت  بترای شتروع اجتترا  بته آن      یسرس مقدار کمتی گازو . شودوارد محفظه اجترا  می
بيان کننده ستوختن است، کته در     "سوز"انه سوز  پسوند در کلمه دو گ. شودپاشيده می

ی یبته معنتای دوتتا    "Dual"کلمته  . افتد این موتورها دو نوع م تلف سوختن اتفا  می
توانند  بدین معنی که هر کدام از اجزاء به یكدیگر وابسته بوده و بدون یكدیگر نمی. اس،

 .عم  کنند
ده و رو  ستتوم م دتتوص دو رو  اول متتورد استتتفاده در خودروهتتای ستتب  بتتو 

(. 838  –کتابچه موتورهای گازسوز ) "خودروهای سنگين اس،
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 مدل مفهومی تحقیق

 مدل رضايت مشتری تحقیق -3شکل 

 
 Fornel, (1992): منبه

 اهداف تحقیق

 :شود میدر این تحقيق اهداف زیر دنبال 
گان ز استفاده کننتد   ا7و کيفي، درک شده  بررسی رابطه بين انتظارات درک شده •

 .از خودروهای دوگانه سوز
ز   از استفاده کننتدگان ا 8بررسی رابطه بين انتظارات درک شده و ارز  درک شده •

 . خودروهای دوگانه سوز
ننتدگان از    از استتفاده ک  بررسی رابطه بين انتظارات درک شده و رضای، مشتری •

 . خودروهای دوگانه سوز
درک شتده و ارز  درک شتده  از استتفاده کننتدگان از      بررسی رابطه بين کيفي، •

 . خودروهای دوگانه سوز
ز بررسی رابطه بين کيفي، درک شتده و رضتای، مشتتری  از استتفاده کننتدگان ا      •

. خودروهای دوگانه سوز

1- Perceived Expectation  2- Perceived Quality 
3- Perceived Value       4- ACSM 

کیفیت 

درک 

شده

ظا انت

رات 

درک 

شده

ارزش 

درک 

شده

رضایت 

 مشتری

وفادا

ری

شکایا

ت 

 مشتری
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کننتدگان از   بررسی رابطه بتين ارز  درک شتده و رضتای، مشتتری  از استتفاده      •
 .خودروهای دوگانه سوز

ز   از استتفاده کننتدگان ا   رابطه بين رضتای، مشتتری و وفتاداری مشتتری     بررسی •
 .خودروهای دوگانه سوز

ز   ازاستفاده کنندگان ا7بررسی رابطه بين رضای، مشتری و ميزان شكایات مشتری •
 . خودروهای دوگانه سوز

ز بررسی رابطه بين شتكای، مشتتری و وفتاداری مشتتری  از استتفاده کننتدگان ا       •
. ی دوگانه سوزخودروها

 های تحقیق فرضیه

مشتتری   در     مشتتری و کيفيت، درک شتده    8بين انتظارات درک شتده  : فرضيه 
 .وجود دارد یاستفاده کنندگان از خودروهای دوگانه سوز بستگی مستقيم

از جانب مشتری  در   5بين انتظارات درک شده مشتری و ارز  درک شده: 7فرضيه 
 .های دوگانه سوز بستگی مستقيمی وجود دارداستفاده کنندگان از خودرو

در استفاده کنندگان از 6بين انتظارات درک شده مشتری و رضای، مشتری: 8فرضيه 
 .خودروهای دوگانه سوز بستگی مستقيمی وجود دارد

بين کيفي، درک شده مشتتری و ارز  درک شتده مشتتری در استتفاده      : فرضيه 
 .گی مستقيمی وجود داردکنندگان از خودروهای دوگانه سوز بست

بين کيفي، درک شده مشتری و رضای، مشتری  در استفاده کننتدگان از  : 5فرضيه 
 .خودروهای گاسوز بستگی مستقيمی وجود دارد

بتتين ارز  درک شتتده و رضتتای، مشتتتری  در استتتفاده کننتتدگان از    : 6فرضتتيه 
 .خودروهای گاسوز بستگی مستقيمی وجود دارد

تری و وفتتاداری مشتتتری  در استتتفاده کننتتدگان از  بتتين رضتتای، مشتت : 2فرضتتيه 
 .خودروهای گاسوز بستگی مستقيمی وجود دارد

در استتفاده کننتدگان از    7بين رضای، مشتری و ميزان شتكایات مشتتری  : 3فرضيه 

1- Customer Loyalty                     2- Customer Complaints                     3-Perceived 
Expectations     
4-Perceived Quality                      5-Perceived Value                               6-Customer 
Satisfaction     
1-Customer Complaints 
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 .خودروهای گاسوز بستگی معكوس وجود دارد
بتتين شتتكایات مشتتتری و وفتتاداری مشتتتری  در استتتفاده کننتتدگان از    :0فرضتتيه 

 .ودروهای دوگانه سوز بستگی معكوس وجود داردخ

 روش تحقیق

روشی که در پژوه  جاضر بكار گرفته خواهد شد  رو  همبستگی توصيفی از نتوع  
 . کاربردی اس،

در تحقيق توصيفی همبستگی  هدف اصلی آن اس، که مش ص شود آیا رابطته ای بتين   
رابطه وجود دارد  اندازه و جتد آن   وجود دارد و اگر این( قاب  سنج )دو یا چند متغير کمی 

چقدر اس،؟ هدف از مطالعه همبستگی برقراری ی  رابطه و بكارگيری روابط در انجام پتي   
مطالعات همبستگی یا تعدادی از متغيرهایی را که تدور می شود با ی  متغيتر  . ها اس،بينی

ستتگی زیتادی ندارنتد متغيرهایی که معلوم شتود واب . کندپيچيده مرتبط هستند  ارزیابی می
 .(Gay, 1992, 17)جذف شده و مورد بررسی بيشتر قرار نمی گيرند 

بطوری کته  . کنيممه استفاده میبرای جمه آوری اطلاعات در این  تحقيق از پرسشنا
ها بين اعماء نمونه آماری پ ت  شتد و بته صتورت جمتوری نيتز بتا پاستخنامهشسپر

ت و ابهامتات اجتمتالی پاستخ دهنتدگان برطترف      دهندگان ارتباط برقرار گردید تا سوالا
 .شود

در استتفاده کننتدگان از خودروهتای    مستئله  در این تحقيق  به آزمون فرضيه هتای  
 .دوگانه سوز در سط  شهر تهران بزرگ می پردازیم

روزه  75قلمرو زمانی توزیه و جمه آوری ابزار گتردآوری تحقيتق  شتام  یت  دوره     
 .خاتمه یاف، 76/28/32و به شروع  26/28/32اس،  که از 
گيری یعنی انت اب تعدادی از افراد  جوادث و اشياء از ی  جامعه تعریف شتده  نمونه

در واقه نمونه گيری عبارت اس، از انت اب درصدی از یت . به عنوان نماینده آن جامعه
 (. 856   82 دلاور  ) جامعه به عنوان نماینده آن جامعه 

اس، که با خطای جدی  بوده تحقيق  نمونه گيری تدادفیرو  نمونه گيری در این 
پرسشنامه بين استتفاده کننتدگان از خودروهتای     762محاسبه شده و بر این اساس % 6

های پمپ گتاز ستط  شتهر تهتران بتا رو  تدتادفی ستاده توزیتهدوگانه سوز در صف
 .گردید می

ستب، موفقيت،  از   با فرض نرمال بودن توزیه جامعه و به کم  ت مين ميتانگين و ن 
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در ایتن رو  تعتداد   . شتد رو  تعيين اندازه نمونه برای ت مين نسب، موفقي، استفاده 
 .شده اس،نمونه از طریق فرمول زیر محاسبه 

2

2

2/ )1(



 Ppz
n




267
)06/0(

)25/0()96/1(
2

2

n

کته  )رضای، مشتتری  های  شاخصبرای سنج  متغيرهای تحقيق از مدل آمریكایی 
 :توضي  آن در ادامه می آید. استفاده کردیم( اس،آن پرسشنامه بسته ابزار اندازه گيری 

شاخص رضای، مشتری آمریكا ی  معيار ملی برای رضای، مشتری از کيفي، کالاها 
تدوین شده   00 این شاخص که در سال . اس،و خدمات عرضه شده در ایالات متحده 

و صتنایه و   هتا  هیابی برای کارخانو هم بعنوان معيار تراز  اس، هم بعنوان ی  معيار روند
 .های م تلف اقتدادی اعم از دولتی یا خدوصی قاب  استفاده اس، ب  

 :شاخص رضايت مشتری های مدل شاخص

شتاخص  گيری متغيرهای پنهان مدل هایی که برای اندازهشاخص  شماره در جدول 
ها این شاخص هر ی  از. گيرند فهرس، شده اس،مورد استفاده قرار می رضای، مشتری

مقيتاس انتدازه   . شتد در قالب ی  پرس  با استفاده از نظرسنجی از مشتریان ستنجيده  
 .بوده اس، 0تا   گيری هر شاخص مابين 

گيتری یت  مفهتوم    پایایی یا اعتماد پذیری  ميزان سازگاری پرسشتنامه را در انتدازه  
گيتری  ابتزار انتدازه   پایایی قابلي، تكترار رو  یتا   .(772:  83 سكاران  )دهد نشان می

( اعتبتار )اگر روشی از پایایی برخوردار نباشد  داده های گردآوری شده نيتز روایتی   . اس،
.نيز ن واهند داش،

استفاده گردیتده است،    2025برای این منظور  از آزمون فيشر در سط  اجتمال خطا 
 .تایی پرسشنامه توزیه و پاسخ ها جمه آوری گردید 52که بين دو  گروه 

 :با توجه به توضيحات فو  خواهيم داش،

211

210

:

:

PPH

PPH





1. Trend measure
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 :شود یو همچنين مقدار آماره آزمون فيشر از طریق معادله زیر محاسبه م
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 ACSIهای مدل شاخصـ  1شماره جدول 

 توضیح شاخص اخصش شماره
متغیر پنهان

 مربوطه

 
7 

8

 (از خریدپي  )انتظارات کلی از کيفي، 
های محدول یتا ختدم، بتا     انتظارات در مورد انطبا  ویژگی

 (پي  از خرید)های فردی مشتری  نيازمندی
انتظارات در مورد ميتزان قابت  اطمينتان بتودن محدتول یتا       

(پي  از خرید)خدم، یا ميزان خرابی مورد انتظار مشتری 

 انتظارات مشتری

 م  
 م 5

م 6

 (پس از خرید)ل ارزیابی کلی از کيفي، محدو
ارزیابی مشتری از ميزان انطبا  محدول بتا نيازهتای فتردی    

 (پس از خرید)
ارزیابی مشتری از قابلي، اطمينان محدول یا ميزان خرابی و 

(پس از خرید)نقایص محدول 

استنباط مشتری از 
 کيفي، محدول

 خ 
 خ5

خ6

 (بعد از دریاف،)ارزیابی کلی از کيفي، خدم، 
های ختدم، دریافت،    ری از ميزان انطبا  ویژگیارزیابی مشت

 (بعد از دریاف،)های فردی مشتری  شده با نيازمندی
ارزیابی مشتری از قابت  اطمينتان بتودن ختدم، یتا ميتزان       

(بعد از دریاف،)مشكلات و نقایص خدم، 

استنباط مشتری از 
 کيفي، خدم،

0 
 2

 امتياز قيم، محدول در برابر کيفي، آن
محدول در برابر قيم، آن امتياز کيفي،

ارز  دریاف، شده

  
 7

 8

 رضایتمندی کلی
رضایتمندی جاص  از مقایسه عملكرد محدتول بتا انتظتارات    

 مشتری
رضایتمندی جاص  از مقایسه عملكترد محدتول یتا ختدم،     

دریاف، شده با محدول یا خدم، ایده آل مشتری

 رضای، مشتری
(ACSI)

که بنابر نوع محدول یتا  )ش دی آیا مشتری در مدت زمان م  
به سازمان عرضه کننتده شتكایتی   ( خدم، تعيين خواهد شد

ارائه کرده اس،؟

شكایات مشتری

وفاداری مشتریاجتمال خرید مجدد5 
 6

 2

با فرض آنكه برای خرید مجدد مراجعه می شود تا چه انتدازه  
 در برابر افزای  قيم، تحم  خواهد داش،

یلی برای خرید مجتدد وجتود نتدارد ميتزان     با فرض آنكه تما
کاه  قيم، برای ایجاد تمای  تا چه اندازه اس،

وجه به اینكته مقتدار فيشتر    تکه با اس، نتيجه آزمون پایایی پرسشنامه  جدول زیر بيانگر
تایيتد  اس، با عدم رد فرضيه صتفر  پایتایی پرسشتنامه متورد      2025محاسبه شده بزرگتر از  

 .اس،
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پرسشنامه یپاياي ـ 2شماره جدول 

 مقدار فیشر
مقدار سطح احتمال 

 خطا
نتیجه آزمون

فرضيه صفر را نمی توان رد کرد 2025 20586257

کته بته   است،  ای  گيری خديدته اعتبار آزمون عبارت از ميزان کارایی آن برای اندازه
 (.8 7:  82 شریفی  )گيری آن خديده ساخته شده اس، منظور اندازه
دازه گيری برای سنج  متغيرهای مورد نظتر طراجتی و هتدف ستنج      ابزارهای ان
هتای منتدرج در    منظور از روایی آن است، کته محتتوای ابتزار یتا ستوال      . مش دی دارد

پرسشنامه دقيقا متغيرها و موضوع مورد مطالعه را بسنجد  به عبارت دیگر موضوع روایی 
تواند هر پژوه  علمتی  فی میهای نامناسب و ناکاگيریاز آن جه، مهم اس، که اندازه

 (.6  :  82 هومن)ارز  و ناروا سازد را بی
اعتبار محتوا یی نوعی اعتبار اس، که معمولا برای بررسی اجزای تشكي  دهنده ی  

اعتبار محتوایی ی  آزمتون معمتولا توستط افتراد     . شودابزار اندازه گيری به کار برده می
از این رو قماوت اعتبتار محتتوایی بته    . شودمت دص در موضوع مورد مطالعه تعيين می

 . ( 2   836 بازرگان و همكاران  )قماوت داوران بستگی دارد 
 7همانطور که در بالا ذکر شد  در ایتن تحقيتق از متدل آمریكتایی رضتای، مشتتری      

کارگرفتته شتده در ایتن متدل  بارهتا توستط مراکتزه معيارهتای بت  . استفاده شده اس،
لتی بين المللی به صورت کاربردی تس، شده و اعتبار آن متورد  تحقيقاتی خدوصی و دو
در این تحقيق از طریق دوبار ترجمته و برگتردان ترجمته  فراینتد     . تایيد قرارگرفته اس،

 .شدبومی سازی پرسشنامه به طور دقيق انجام 
لذا در این تحقيق علاوه بر روایی محتوایی به کم  آماره آزمون استقلال  بته اعتبتار   

 .شود میبه طور کام  به آن اشاره  اینجاکه در  اس،  ون نيز پرداخته شدهآزم

N
M

M
K

Ij

IJ 



2

مقدار محاسبه شده به کم  معادله فو  در جدول زیر نشان داده شده اس، و سترس بتا   
 .مقایسه می شود  ( -تعدادستون )*( -تعدادسطر)مقدار کای دو با درجه آزادی

 .نشان داده شده اس، زیرامه در جدول نتيجه آزمون روایی پرسشن
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 روايی پرسشنامه ـ 3 شماره جدول

مقدار كای دو محاسبه 
شده

مقدار كای دو جدول در سطح 
و درجه آزادی % 59اطمینان 

48
نتیجه آزمون

شودفرضيه صفر رد می 106.39 495=4500-4005

بتولی برختوردار   که پرسشنامه فتو  از روایتی قابت  ق    آن اس،رد فرضيه صفر بيانگر 
 .اس،

های جمعي، شناختی توصتيف  ها ابتدا ویژگیدر توصيف داده: ها روش تحلیل داده
و براساس مقياس متغيرهای تحقيق  نمرات اختداص یافتته بته هتر ستوال بته صتورت       

های توصيفی گرای  به مرکز و پراکنتدگی  و شاخص شده اس،متغيرهای تحقيق تبدی  
هتای   های بدس، آمده از گروه نمونه  در مورد فرضيهشاخصآنها محاسبه و براساس این 

و یافته های بدس، آمده به جامعه آماری تعميم داده  به عم  آمده اس،تحقيق قماوت 
 . شده اس،

ها براساس ماهيت، متغيرهتا  رابطته بتين متغيرهتای متورد بررستی وآزمون فرضيه
و هدف تحقيق انت تاب شتده   له مسئگيری متغيرها و به طور کلی براساس مقياس اندازه

در تحقيق جاضر هدف مطالعه کشف رابطته بتين متغيرهتای متورد مطالعته و تتاثير       . اند
بتا توجته    .تأثير بگذاردرود بر روی متغير وابسته مورد نظر که انتظار میاس، متغيرهایی 

به روابط متغيرهای مورد مطالعه و اهداف تحقيق و همچنتين ماهيت، متغيرهتای متورد     
 .و ملاک آنتروپی استفاده شده اس،( 7کای)العه  از آزمون استقلال مط

:های پژوهشهای مرتبط با فرضیهآزمون و تحلیل

هنگامی که دو متغير بررستی  . شود میبرای آزمون فرضيه از آزمون استقلال استفاده 
واض  اس، که مشاهدات باید به صورت ی  جتدول تتوافقی دو بعتدی تنظتيم      شوند  می
در نتيجته  . اس،متغيرهای سطری و ستونی جاکی از استقلال در اینجا فرض صفر . گردد

به عبارت .نباشدباید بين فراوانی مشاهده شده و فراوانی مورد انتظار اختلاف معنی داری 
دیگر فرض رد صفر به این معنی اس، که فراوانی ها  اختلاف معنی داری دارنتد  و یت    

اس، و متغير دیگر وابسته اس، در نتيجه بتا هتم رابطته     متغير  عام  این اختلاف  شده
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 .دارند و باید همبستگی آنها بررسی شود
برای بررسی فرض استقلال  فراوانی مشاهده شده بتا فراوانتی متورد انتظتار مقایسته      

شود و بر پایه آن عدم انطبا  یا انطبا  توزیه فراوانی مشاهده شتده بتا توزیته متورد      می
. رددگ مش ص میانتظار 

لذا برای آزمون فرضيه از جداول توافقی بهره جستيم و برپایه آزمون نيكویی بتراز 
. به تایيد یا رد فرضيه پرداختيم که در ب   بعدی به طور کام  به آن اشاره شده است، 

و نتای  کلی در آخر مطترح  شتده   تبيين در این قسم، آزمون فرضيه اول به طور کام  
 اس،

نتظارات درک شده و کيفي، درک شده ارتباط مستتقيم و مثبتتی   ميان ا :فرضيه اول
 :وجود دارد

لازم است، کته   برای بررسی رابطه ميان انتظارات درک شده بتا کيفيت، درک شتده    
دو پيرستون در   کتای جدول توافقی دو بعدی ميان دو متغير فو  ایجاد و سرس آزمتون  

نتتای  در  .طه دارند یتا خيتر  که دو متغير فو  راب معلوم شود 2025 یسط  اجتمال خطا
 . جدول زیر نشان داده شده اس،

H0 :     بين انتظارات درک شده مشتری و کيفيت، درک شتده مشتتری در استتفاده از
 خودروهای دوگانه سوز  بستگی وجود ندارد

H1 :     بين انتظارات درک شده مشتری و کيفيت، درک شتده مشتتری در استتفاده از
 دارد خودروهای دوگانه سوز بستگی وجود

N
M

M
K

Ij

IJ 



2

 آماره آزمون محاسبه شده برای فرضیه اولـ  8شماره  جدول

درجه آزاد مقدار محاسبه شده های آماری اندازه
سطح 
 ود)معناداری 
(دامنه

583/2 5  832 222/2 (a) كای دو پیرسون

222/2 832 7/520   نمايینسبت راست 

222/2 07 / 2 پیوند خطی
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762 نهحجم نمو

کمت    داریبرای قماوت در مورد پذیر  یا رد فرضيه صفر می توان از مقتدار معنتا  
و در غيتتر پذیرفتتته باشتتد فتترض صتتفر را  25/2رگتتتر از چنانچتته ایتتن مقتتدار بز.گرفتت، 

 .شود صورت رد می این
و ایتن   شود فرض صفر رد میاس، لذا  2025کمتر از  p-valueدر جدول فو  مقدار 

 .، که رابطه ميان انتظارت درک شده و کيفي، درک شده معنی دار اس،ن معنی اسابد

ها  هنتايج آزمون فرضی ـ 9شماره جدول 

نتیجه فرضیه تحقیق فرضیه

فرضیه اول
بين انتظارات درک شده مشتری و کيفي، درک شتده  
مشتری در استفاده کنندگان از خودروهای دوگانه سوز 

وجود دارد یرابطه مستقيم
ده اس،تایيد ش

فرضیه دوم
بين انتظارات درک شده مشتری و ارز  درک شده از 
جانتتب مشتتتری در استتتفاده کننتتدگان از خودروهتتای  

دوگانه سوز رابطه مستقيمی وجود دارد
تایيد شده اس،

فرضیه سوم
بين انتظارات درک شده مشتری و رضای، مشتتری در  
استفاده کننتدگان از خودروهتای دوگانته ستوز رابطته      

.تقيمی وجود داردمس
تایيد شده اس،

فرضــــــیه 
چهارم

بين کيفيت، درک شتده مشتتری و ارز  درک شتده     
مشتری در استفاده کنندگان از خودروهای دوگانه سوز 

.رابطه مستقيمی وجود دارد
تایيد شده اس،

فرضیه پنجم
بين کيفي، درک شده مشتری و رضتای، مشتتری در   

ه ستوز رابطته   استفاده کننتدگان از خودروهتای دوگانت   
مستقيمی وجود دارد

تایيد شده اس،

فرضیه ششم
بين ارز  درک شتده و رضتای، مشتتری در استتفاده     
کنندگان از خودروهای گاسوز رابطه مستتقيمی وجتود   

.دارد
تایيد شده اس،
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فرضیه هفتم
بين رضای، مشتتری و وفتاداری مشتتری در استتفاده     

وجتود   کنندگان از خودروهای گاسوز رابطه مستتقيمی 
.دارد

تایيد شده اس،

فرضیه هشتم
بتتين رضتتای، مشتتتری و ميتتزان شتتكایات مشتتتری در 
استفاده کنندگان از خودروهای گاسوز رابطته معكتوس   

.وجود دارد
تایيد شده اس،

 فرضیه نهم
بين شكایات مشتری و وفاداری در استفاده کنندگان از 

 .خودروهای دوگانه سوز رابطه معكوس وجود دارد
د شده اس،تایي

 ملاک آنتروپی جهت تعیین اوزان متغیرها

برای تش يص شدت تاثير هر ی  از عوام  موثر بر رضای، مشتری از ملاک آنتروپی 
برای این منظور در ابتدا جدول فراوانی تجربی عوام  و بعتد جتدول   . استفاده شده اس،

تقستيم  N=1602 رشود که در این جدول هر ی  از عوام  باجتمالی عوام  تشكي  می
ده و یت گردسرس لگاریتم طبيعی هر ی  از عوام  جدول اجتمال محاسبه متی . گرددمی
مقدار لگاریتم محاسبه شده در اجتمال هر ی  از عوام  ضترب و پتس از محاستبه     آنگاه
وزن هر ی  از عوام  بته شترح   و تشكي  جدول زیر  K=1/LN(9)=0.45512مقدار 
:شود محاسبه می جدول

-=Eگتردد کته در آن   شرح ذیت  تشتكي  متی   ایی جه، محاسبه اوزان بهجدول نه

K*P*LN(P)  باشدمی.

 ملاک آنتروپی ـ 6شماره  جدول

e
d=1-

e
W=d/

d
انتظتتارات درک 

شده
72228

6/2
27776

 /2
 6665

0/2
کيفيتتتت، درک 

شده
73  3

2/2
2 35 

8/2
 6520

8/2
ارز  درک 

شده
72362

3/2
27 80

7/2
 66 5

3/2
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72660 ، مشتریرضای
8/2

27882
2/2

 6630
0/2

شتتتتتتتتكایات 
مشتری

76386
0/2

28 68
 /2

 6337
/2

وفتتتتتتتتاداری 
مشتری

7388 
6/2

2 663
 /2

 6582
 /2

88820
7/ 

 

که عام  انتظارات درک شده  بيشترین تتاثير را بتر رضتای،     جاکی اس،جدول فو  
درک شتده بيشتترین   عوامت  ارز  درک شتده و کيفيت،     در مرجله بعدمشتری دارد و 

 .نددار تاثيرها را

 :محاسبه شاخص رضايت مشتريان

( هتا  ضرایب آنتروپی برای مش ده)های فو  و نيز ضرایب اهمي،با توجه به مش ده
بترای مدترف کننتدگان خودروهتای دوگانته ستوز       را توان شاخص رضای، مشتتری  می

ورد استتفاده در شتاخص   معادله مورد استفاده برای این محاسبه  معادله مت . کردمحاسبه 
 .آمریكایی اس، 7225رضای، مشتریان  سال 

W  : ضریب استناندارد نشده اهمي، مش دهI   ام
 ام iميانگين نمرات رضای، مش ده    : 

با توجه به اینكه مقياس به کاربرده شتده در انتدازه گيتری رضتای، مشتتریان دارای      
 :اس، بنابراین( طيف ليكرت) 0تا   نمرات

5
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 ACSIمقدار شاخص ـ  7شماره جدول 

میانگین ضرب وزنی  نام متغیر
305/2 33 820676/5 66650/2  انتظارات درک شده
362286/2 3/5 7883 65208/2  کيفي، درک شده
2/ 7 0 728/5 3  53/2 66  ارز  درک شده

088/2 0 523733/5 66300/2  رضای، کلی از دوگانه سوز بودن خودرو
665320/2  53 86 /8

2/ 208 5 شاخص رضای، مشتری

گیری و پیشنهادها  نتیجه

دهد که کيفيت، درک شتده   های گردآوری شده نشان مینتای  به دس، آمده از داده
ضتمن اینكته انتظتارات    .تاثير مستقيم و مثبتی بر ارز  درک شده توسط مشتتری دارد 

ز  درک شتده و رضتای، مشتتری    درک شده تاثير مستقيمی بر کيفي، درک شتده  ار 
علاوه بر این  انتظارات تاثير غير مستقيمی از کيفي، درک شده و ارز  درک شتده  .دارد

 .بر رضای، مشتری دارد
همچنين کيفي، درک شده تاثير مستقيمی بر رضای، مشتری و تأثير غيرمستقيم از 

 .بر رضای، مشتری دارد  طریق ارز  درک شده
ی، مشتری تاثير معكوستی بتر شتكایات مشتتری و شتكایات      نتای  نشان داد که رضا

نكته جائز اهميت،  تتأثير مستتقيم و    .مشتری  نيز تاثير معكوس بر وفاداری مشتری دارد
غيرمستقيم رضای، مشتری بر وفاداری است، و همچنتين عوامت  انتظتارات درک شتده      

يشتترین  بتر استاس متلاک آنتروپتی ب      به ترتيب  و کيفي، درک شده  ارز  درک شده
 باشندتاثير را بر رضای، مشتری دارا می

نتای  تحقيق جاکی از تاثير مستقيم انتظارات درک شده  کيفي، درک شتده و ارز   
های کيفي، یعنی با افزای  ادراک مشتریان از مولفه. درک شده بر رضای، مشتری اس،

9

9

9
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مشتتری  اميد آن اس، کته رضتای،     درک شده  انتطارات درک شده و ارز  درک شده
که همان رضای، کلی از محدول  رضای، بعد از مقایسته و نزدیت  بته ایتده آل است، 

 .افرای  یابد
یعنتی    تاثير مستقيم انتظارات درک شتده بتر کيفيت، درک شتده است،       نكته دیگر
درک بتالایی از کيفيت،    آنتان افزای  انتظارات مشتریان از کيفي، محدتول   همزمان با 

علاوه بر اینكه به طور مستقيم بتر رضتای،   انتظارات درک شده   بنابراین . خواهند داش،
 مشتری تاثير دارد از طریق کيفي، درک شده  به طور غير مستقيم بر رضتای، مشتتری  

 .داردنيز تأثير 
نكته قاب  ذکر دیگر این اس، کته هنگتامی کته درک مشتتری از کيفيت، محدتول       

بته    واهتد یافت، یعنتی مشتتری    افزای  یابد  ارز  درک شده توسط مشتری افزای  خ
دهد و اگتر ایتن ارز  افتزای     تبادل ميان کيفي، و هزینه جساسي، بيشتری نشان می

از طریتق ارز  درک    یابد کيفي، درک شده علاوه بر تاثير مستقيم بر رضای، مشتتری 
 .بر رضای، تاثير خواهد گذاش،  شده توسط مشتری

 کته رضتای، مشتتری افتزای  یابتد      موارد قاب  ذکر این اس، کته هنگتامی  دیگر از 
به سازمان توليد کننده خواهتد کترد و هنگتامی کته      یکمتر شكای، از محدول مشتری

ضتمن اینكته   .شكای، کاه  یابد اميد افزای  وفاداری در مشتریان بيشتتر خواهتد بتود   
رضای، هم به طور مستقيم و هم به طور غيتر مستتقيم از طریتق شتكای، مشتتری بتر       

 .گذاش،خواهد وفاداری تاثير 
که برای افزای  رضای، مشتری از خودروهای دوگانته ستوز     گف،توان همچنين می

بتا توجته بته اینكته     . شودبه طور کام  شناسایی  باید عام  انتظارات درک شده مشتری
بتته  است،  ارز  درک شتده عامت  بعتدی است، کته بتتر رضتای، مشتتری تتاثير گتذار          

 .گرددمبذول توجه کافی نيز باید نه سوز های قيم، گذاری خودروهای دوگا سياس،

منابه 

رو  تحقيق در علوم اجتماعی  نشر متدیران ( 823 ) مهدی ایران نژاد پاریزی  - 
 823 چاپ اول  

بس،  جان  رو  های تحقيق در علوم تربيتی و رفتاری  پاشتا شتریفی  جستن  -7
862 طالقانی  نرگس  وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی  چاپ اول  
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خاکی  غلامرضا  رو  تحقيق در مدیری،  مرکتز انتشتارات علمتی دانشتگاه آزاد      -8
 820 اسلامی  چاپ اول  

خليلی  سياو   رو  های تحقيق در علوم انسانی  نشر یادواره کتاب  چاپ اول  - 
 825
 ت  رو  تحقيتق و کتاربرد آن در متدیری،   ت خليلتی  ناصتر  دانشتوری  ابتراهيم        -5

 (.823 آروین  چاپ اول  نشر : تهران)
  کيماسی  مسعود  متدیری، کيفيت، ختدمات ( 83 ) سيد جوادین  سيد رضا  -6

 ( 83 نشر نگاه دان   چاپ اول  : تهران)
 رو  های تحقيق در علوم رفتتاری ت سرمد  زهره  بازرگان  عباس  ججازی  الهه    -2

 (.838 نشر آگاه  چاپ نهم  : تهران) ت

8 Anderson, E.W. and Sullivan, M.W. (1993), "The antecedents and 
consequences of customer satisfaction for firms", Marketing Science,Vol. 
12 No.2,Spring. Pp.125-43.

9- Chintagunta, P.K.and Honore, B.E. (1996), "investigating the 
effects of marketing variables and unobserved heterogeneity in 
multinational probit model" International Journal of Research in 
Marketing. Vol. 13, pp. 1-15 

10- Cronin J.J., Brady, M.K. and Hult, G.T.M. (2000), "Assessing the 
effects of quality, value, and customer satisfaction on customer 
behavioral intention in service environments", Journal of Retailing, 
Vol.76 No.2, pp. 193-218. 

11- Fornell, C. (1992). "a national customer satisfaction barometer: 
the Swedish experience", Journal of Marketing, Vol. 56, January, pp. 6-
21 

12- Gremler. D.D. and Brown, S.W. (1996), "Service loyalty: its 
nature, importance and implications" in Edwardson, B, Broen, S.W, 
Johnston, R. et al. (eds), Advancing Service Quality: A Global 
Perspective, International Service Quality Association, pp.171-80. 

13- Zeithaml, V.A. Berry, L.L. and Parasuraman, A. (1996), "The 
behavioral consequences of service quality", Journal of Marketing, Vol. 
60, April, pp.31-46    

14- Gupta, S., Chintagunta, P., Kaul, A. and Wittnik, D.R. (1996), 
"Do household scanner data provide representative inferences from brand 
choices: a comparison with store data", Journal of Marketing Research, 
Vol. 33, pp. 383-98 
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15- Hellier, Philip, Geursen, Gusm, Carr, Rodney, Richard, John, 
"customer repurchase intention: A general structural equation model", 
European journal of marketing, vol 37, No 11&12, 2003, 1762-1800

16- Hung, M.H. and Yu, S. (1999), "Are consumer inherently or 
situationally brand loyal? A set intercorrelation account for conscious 
brand loyalty and non conscious inertia", Psychology and Marketing, 
Vol.16 No. 6, pp. 534-44 

17- Kellog, D.L. and Nie, W. (1995), " A framework for strategic 
service management", Journal of Operation Management, Vol. 30, pp. 
323-37 

18- Morgan, R.M. and Hunt, S.D. (1994), " The commitment – trust 
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