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 :چکیده

ااا  کاوی یدی از تدنیک های جدید برای کاویدن الگوها و روشدها با توجه به ااا  های مکتریان است که سبب بهبوا ارتباط با 

پیش بینی تر از رفتار مصرف کنند  با استفاا  از این پژوهش با هدف به است آوران تحلیل های اقیق تر و قابل . مکتری می شوا

برای تحلیل رفتار مصرف کنند  عاوامل مؤثر بر رضایتمندی مکتریان با شظرا  خبرران و ار این تحقیق . ابزارهای ااا  کاوی می باشد

شامل خدما  قبل از فروش و مصاحبه که ار این زمینه اشجام شد  است را شناسایی کرا  و پرسکنامه ای را بر اساس این عاوامل که 

با  جامعه آماری.طراحی کرا  است تحویل خوارو، ویژری های خوارو، خدما  پس از فروش و شرایط پرااخت وجه خوارو می باشد 

 شفر برآورا شد و پس از جمع آوری ااا  ها  آشها را خوشه بندی  کرا  و با استفاا  از شبده های عاصبی 222استفاا  از جدول مورران 

شتیجه تحقیق شکان ااا که برای . کرایمآشها را مدل سازی  clementine spss 12و ارخت تصمیم ریری با استفاا  از شرم افزار  

که ار آن سن افراا، قدر  موتور ماشین، استحدام بدشه  BOOSTED C0.5تحلیل ویژریهای خوارو،  بهترین روش استفاا  از مدل 

ار  Pruneیکتری شسبت به سایر موارا بر خوراارشدو ار حالت استفاا  از شبده های عاصبی روش ماشین و شوع ماشین از اهمیت ب

ا  از خوشه بندی به شتایج ابا استف  c0ار راستای خدما  قبل از فروش الگوریتم  .بهترین شتیجه ارائه رکته است Expertحالت 

و ار راستای خدما  پس از فروش  بوا یج بهتری برخوراار مطلوبی است یافته است که ار مقایسه با شبده های عاصبی از شتا

 کند شتایج بهتری را ارائه می BOOSTED C0.5الگوریتم 
 

 مکتری، رفتار مصرف کنند ، ااا  کاوی، شبده های عاصبی، ارخت تصمیم ریری، خوشه بندی: کلمات کلیدی
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Designing the model of consumer behavior analysis by using data mining 
approach (Case study :saipa corporation) 

 
Abstract      

 
Data mining is one of the new techniques to explore patterns and trends with regard to customers’ 
data that improve the customer relationship. This study aims to obtain a more accurate and 
foresighted analysis of consumer behavior using data mining tools. In this study in order to analyze 
consumer behavior the factors affecting customer satisfaction were identified by interviews with 
experts, researches in this area and a questionnaire based on these factors, including the car pre-
sales and delivery services, features of car, after sales services and payment terms, have been used. 
The statistical population was estimated to be 222 using Morgan table; they were clustered after 
data collection and modeled by the use of neural networks and decision tree utilizing “clementine 
spss” 12 application. The results showed that for analyzing car features, the best way is using 
BOOSTED C0.5 model in which age of participants, engine power, strength of car’s body and the 
type of car are more important than the other items. And in the case of using neural networks, the 
Prune method with Expert mode led to the best results with less errors. In terms of pre-sales 
services c0 algorithm using clustering led to desirable results that compared to neural networks had 
better results, and in terms of after sales services BOOSTED C0.5 algorithm provides better results. 

 
Keywords :Customer, consumer behavior, Data mining, neural networks, decision tree ,clustering .  

                     
  مقدمه -1-1

با حرکت فلسفه . مطالعه رفتار مصرف کنند  به الیل این که ما خواسته یا شاخواسته مصرف کنند  هستیم بسیار مهم است 

ار پی  انبازاریابار شتیجه . بازاریابی از ررایش تولید به ررایش بازاریابی مطالعه رفتار مصرف کنند  اهمیت بسیاری یافته است

رفتار مصرف کنند  را به  تایی شیازها و خواسته های مکتریان و اشجام اقدام مناسب برای رفع آن شیازها و خواسته ها می باشد شناسا

رابطه مکتری با زمان تغییر می کند و چناشچه تجار  و مکتری اربار  یددیگر بیکتر بداشند این رابطه تدامل و  .خوبی ارک شماید

چرخه زشدری مکتری چارچوب خوبی برای به کارریری ااا  کاوی ار مدیریت ارتباط با مکتری فراهم می . (1111کاتلر،)رشد می یابد

ار بخش وروای ااا  کاوی، چرخه زشدری مکتری می روید چه اطلاعااتی ار استرس است و ار بخش خروجی آن، چرخه . کند

ااا  کاوی می تواشد سواآوری مکتری های . ید ررفته شوازشدری می روید چه چیزی احتمالاً جالب توجه است و چه تصمیماتی با

بالقو  را که می تواشند به مکتریان بالفعل تبدیل شوشد، پیش بینی کند و اینده تا چه مد  به صور  مکتریان وفااار خواهند ماشد و 

ری ماشین، تکخیص الگو، آمار، ااا  کاوی ترکیبی از تدنیک های یااری. (Wilke,2552)چگوشه احتمالاً ما را ترک خواهند کرا

تئوری پایگا  ااا  ها و خلاصه کران و ارتباط بین مفاهیم و الگوهای جالب به صور  خواکار از پایگا  های ااا  شرکت های بزرگ 

 .ار این پژوهش به طراحی مدل تحلیل رفتار مصرف کنند  خوارو با رویدرا ااا  کاوی می پراازیم (David , 2552)است 
 تحقیق  فرضیه -1-2

 .روش شبده عاصبی بیکترین اقت و صحت را ار میان همه روش های پیش بینی ار ااا  کاوی اارا

 سوال تحقیق -1-3
 چه شاخص هایی ار تحلیل رفتار مصرف کنند  مهم هستند؟ 

 ازکدام یک از Item های Data mining  بایستی ار تحلیل رفتار مصرف کنند  استفاا  شوا؟ 
 است؟شد  ار صنعت خوارو ار راستای جذب هرچه بیکتر مکتری، مؤثرتر  کدام یک از خدما  ارائه 

 پیشینه تحقیق -1-4
طرح تحقیقی را ار حوز  طراحی یک شبده عاصبی جهت اشتخاب راهبراهای بازاریابی اشجام  1912جوااین و همداران او ار سال        

 فتار مصرف کنندران و راهبراهای بازاریابی مورا بررسی قرارار این تحقیق با استفاا  از شبده عاصبی، ارتباط بین الگوی ر. اااشد

ی ایران اارای سه الگوی رفتاری عاقلایی، احساسی و مصرف کنندران ار بازار لوازم خاشگ ررفته شد و شتایج این مطالعه شکان ااا که

 (1912سید جوااین )هوشمند هستند
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پژوهکی را با عانوان کاربرا تدنیک شبده عاصبی برای ارزیابی روابط بین خریدار و فروشند  اشجام  1939شیرازی ار سال 

از روش جدیدی به شام تحلیل شبده عاصبی بر اساس روش یااریری از اطلاعاا  آماری با الگوبرااری از عاملدرا اراین تحقیق . اااشد

 .(1939شیرازی ) ز اشسان طرح ریزی شد  استمغ

تحقیقی را تحت عانوان برآورا تمایل به پرااخت مصرف کنندران خوارو با کمک شبده  30اکبری و همداران او ار سال 

 فتهیا توسعه های برعادس ککور ایران، ار که شوا ااا  شکان شواهد برخی ارایه با است شد  سعی مقاله این ار .عاصبی اشجام اااشد
 (1930اکبری )است  پایین متغیر، مخارج و بالا ثابت، مخارج

« یدپارچه مفهومی مدل یک:  خدما  اهند  ارائه به مکتریان وفاااری»عانوان  با تحقیقی 2550ارسال رواویین و سالگنا

خاشوارهای  وفاااری که اهد می شکان مدل این . اااشد قرار بررسیمورا  خدما  ارائه زمینه ار را مارک به شسبت مکتریان وفاااری

 که است شد  فرض تحقیق، این ار.احساسی است تعهد و مکتریان، رضایت خرید، تدرار رفتار از است تابعی خدما ، به مکتریان
 .(Salegna,2550) است ریری اشداز  قابل مکتریان وفاااری ارجه

 عانوان متغیرهای به کیفیت مؤلفه های بین ارتباط آوران به است برای 2552ار سال خوا پژوهشایگران ار  و تیسایر
شتایج این تحقیق شکان ااا که شبده عاصبی شسبت به  .استفاا  کراشد عاصبی شبده از وابسته متغیر بعنوان مکتری وفاااری و مستقل

 .(Tse,2552)تی بالاتری برای مدلسازی رابطه بین خریدار و فروشند  برخوراار اسروشهای آماری از تواشای

 :ساختار روش تحقیق -2

هدف از اشجام این تحقیق به است آوران تحلیل های اقیق تر و قابل پیش بینی تر از رفتار مصرف کنند  با استفاا    با توجه به اینده

این لذا تواشند استفاا  کنند،  ین تحقیق ار شرکت سایپا و سایر شرکتها خواروساز میاز شتایج ا از ابزارهای ااا  کاوی می باشد و

آوری اطلاعاا   روش جمع .باشد اکتکافی می -براساس شحو  رراآوری اطلاعاا ، توصیفی . استپژوهش از حیث روش کاربرای بوا  

ابزار  مورا استفاا  ار این  .پرسکنامه و مصاحبه می باشد ،ی بوا  و ابزار رراآوری ااا  هامطالعا  میداش و  ای مطالعا  کتابخاشه

امتیازی  0ار این تحقیق برای پاسخ به سوالا  پرسکنامه ار طول یک طیف . دباشمی( SPSS Clementine 12)تحقیق، شرم افزار 

 .ا  ها استفاا  شد  است جهت کمی کران اا(  0تا 1به ترتیب اعاداا )لیدر  با پنج رزینه بسیارخوب،خوب،متوسط،بد،بسیاربد 

 :جامعه آماری و حجم نمونه آماری -2-1

شفر از تعداا مکتریان و با  1555با ار شظر ررفتن . جامعه آماری پژوهش مکتریان شرکت خواروسازی سایپا ار تهران می باشند   

پرسکنامه جمع آوری  955که حدوا . ا شدشفر برآور 273ی لازم برای این پژوهش با استفاا  از فرمول کوکران  استفاا  حجم شموشه

  .ی اشتخاب این افراا به روش تصاافی ساا  صور  پذیرفت شحو . پرسکنامه قابل قبول بوا 222شد ولی تعداا

 مدل مفهومی متغیرهای تحقیق  -3

 مکتریان و، اشتظارا خوار صنعت کارشناسان شظر و رذشته تحقیقا  از استفاا  ار این پژوهش با توجه به رفتار مصرف کنند  و
 شحو  از مکتریان اشتظار خوارو؛ تحویل و خرید از قبل مکتریان اشتظار خوارو؛ ویژریهای از مکتریان اشتظار سطح چهار ار را خوارو

 .شموایم بندی فروش استه از پس خدما  از مکتریان اشتظار وجه؛ پرااخت

 

 متغیرهای مدل مفهومی: 1جدول شماره 

 معیار  اخص هاش معیار  شاخص ها

خدما  قبل از 

 فروش و تحویل

 اطلاع رساشی به موقع و صحیح 1

ویژری های 

 روخوا

 استحدام بدشه خوارو ار تصاافا  7

2 
تحویل خوارو ار مد  زمان 

 کوتا 
 تجهیزا  ایمنی 3

 و قدر  موتور سرعات و شتاب 1 تحویل خوارو ار موعاد مقرر 9

 
 مسلط بوان راشند  15

پرااخت شرایط 

 وجه خوارو

2 
پیش پرااخت شقدی به میزان 

 کم
 سیستم سرمایش و ررمایش 11

 زیبایی ماشین 12 اقساط بلند مد  با مبلغ کم 0
 میزان مصرف سوخت 19 پایین بوان بهر  اقساط 6

 
 بی سرو صدا بوان و شرم بوان 12
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خدما  پس از 

 فروش

 رفتار کارکنان ار بخش خدما  پس از 16
 کیفیت تعمیر 17
 کیفیت قطعا  یدکی 13
 رسیدری بموقع به ارخواست مکتریان 11
 عادم اریافت هزینه اضافی 25
 تأمین قطعا  به قیمت مناسب 21

 ار استرس بوان قطعا  ار شمایندریها 22

 تسهیلا  خوب وآسان ار زمان راراشتی و شوع خدما  مناسب 29
 

 

 تحقیق مدل مفهومی: 1شکل شماره

 (Relaibility &  Validityو پایایی  روایی : )اعتبار و قابلیت اطمینان داده ها  -3-1

با توجه به اینده پرسکنامه ها .اشجام ررفته است ( استفاا  از خبرران ) face validityاعاتبار سنجی مفهومی به روش اراین تحقیق 

. وژ  های مورا بررسی تهیه شد  است، از اعاتبار یا روائی کافی برخوراار استبا شظر اساتید راهنما، مکاور و متخصصین مرتبط با پر

از محاسبه الفای کروشباخ جهت بررسی پایائی پرسکنامه استفاا  اراین تحقیق پایایی پرسکنامه ار واقع کیفیت ثبا  و پایائی است 

ار این جا آلفای کروشباخ برابر با . .استفاا  شد  است( وشباخآلفای رر)ئی پرسکنامه ها جهت ارزیابی پایا SPSSاز شرم افزار . شد  است

 .و پرسکنامه از پایایی لازم برخورااراستکه قابل قبول می باشد5.312

 

 خمیزان آلفای کرونبا: 2جدول شماره                     

 ضریب آلفای کرونباخ
تعداد داده 

 ها
 متغیرهای پژوهش تعداد سؤالات

 خدما  قبل از فروش و تحویل 9 222 391/5
 وشرایط پرااخت وجه خوار 9 222 317/5
 ویژری های خوارو 1 222 311/5
 خدما  پس از فروش 3 222 322/5

 کل 321/5
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 تجزیه و تحلیل داده ها -4
 بررسی ویژگی های جمعیت شناختی  -4-1

 ازیم، پرامی طبق جداول زیرابتدا به تحلیل موقعیتی مراجعین شرکت سایپا 

 
 نمودار هیستوگرام سن پاسخ دهندگان: 1نمودار شماره 

 
 نمودار هیستوگرام تحصیلات پاسخ دهندگان: 2نمودار شماره 

و بعد از آن ریو از عالاقه مندی  15بیاشگر این مطلب است که ار سدوی اول خواروی مگان قرار اارا و سپس پراید، ال  زیرشمواار 

 شرکت سایپا برخوراارشد بیکتری میان سایر خواروهای

 
 نمودار هیستوگرام نوع خودرو: 3نمودار شماره 

 (مدل سازی)تجزیه و تحلیل داده ها  -4-2

 :ریرا به قرار زیر استار راستای رضایت هر چه بیکتر مکتریان اشجام میمراحلی که بصور  متوالی 

-خروجی مدلسازی و سایر اطلاعاا  به عانوان وروای ار شظر ررفته میمد  زماشی که افراا از ماشین استفاا  کرا  اشد به عانوان : 1گام
 شوشد 

 شوا از آشها را به عانوان مجموعاه آزمایکی ار شظر ررفته می% 20از ااا  ها را به عانوان مجموعاه آموزشی و % 70: 2گام
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بینی فوق با ها ار پیشبندیز استهبندی شموا ، سپس اخوشه K-Meanمکتریان شرکت سایپا را با استفاا  از الگوریتم  :3گام 

 .های عاصبی استفاا  خواهد شدهم چنین شبده C0.5های ارخت تصمیم ریری استفاا  از الگوریتم

 

 

 (ویژگی های خودرو)بندی مشتریان شرکت سایپا خوشه -4-2-1 

شوشد که رکوراهای ای ررو  بندی میکوراها به روشه ر.استفاا  شد  است K-Mean Clusteringبندی از الگوریتم برای خوشه  

خوشه  0اطلاعاا  مربوط به مکتریان را به . ااخل یک خوشه به هم شبیه و رکوراهای ارون خوشه های مجزا با هم متفاو  شوشد

 .تقسیم می کنیم 

 

 (ویژگی های خودرو( )خوشه بندی)بینی مذکور درخت تصمیم گیری در پیش -4-2-2

ار این مدل هر برگ یک زیر مجموعاه مکخصی از ااا  های . ساخت ارخت تصمیم استفاا  می کنیمبرای  C0از رر  الگوریتم 

 .آموزش را توصیف می کند و هر مورا ار ااا  آموزش تنها متعلق به یک رر  پایاشی ار ارخت تصمیم است

 

 (:ویژگی های خودرو)انجام الگوریتم بدون استفاده از نتایج خوشه بندی -4-2-3

آشچه که ار . است 10الی  7ای این  مدل، سن افراا، میزان تحصیلا ، شوع ماشینهای مورا استفاا  و همچنین پاسخ سوالا  هوروای

و ( 7Q)، استحدام بدشه ماشین(15Q)رراف اهمیت صفا  قابل مکاهد  است بیاشگر این مطلب است که سن افراا، قدر  موتور ماشین

 .  سایر موارا بر خوراارشد شوع ماشین از اهمیت بیکتری شسبت به

 
 (ویژگی های خودرو)نمودار انجام الگوریتم بدون استفاده از نتایج خوشه بندی : 4نمودار شماره                       

 (:ویژگی های خودرو)انجام الگوریتم با استفاده از نتایج خوشه بندی  -4-2-4

بندی به عانوان خروجی بدست آمدشد، به عالاو  شوع ماشینهای مورا وشههای این مدل کلاسترهایی است که ار مرحله خوروای

توان رراف اهمیت وروای های مسئله را مکاهد  کرا، آشچه که قابل زیر می ار. است 10الی  7استفاا  و همچنین پاسخ سوالا  

پس از آن میزان مصرف سوخت . تار اشتخاب فرا رتبه شخست را ااراس( 12Q)اریافت است این است که تجهیزا  ایمنی ماشین 

، بی سرو صدا و شرم بوان ماشین حین راشندری (7Q)، شوع ماشین، میزان استحدام بدشه خوارو ار تصاافا (12Q)ماشین 

(10Q) اینده فرا ار چه رروهی از مکتریان بر حسب سن و میزان تحصیلاتش قرار اارا و پس از آن سیستم سرمایش و ررمایش،

 .را اارا هستند 5.50سایر موارا ارجه اهمیتی کمتر از . ا توجه قرار می ریرامور( 12Q)خوارو
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 (ویژگی های خودرو) BOOSTINGانجام الگوریتم با استفاده از نتایج خوشه بندی و -4-2-5

ستفاا  و بندی به عانوان خروجی بدست آمدشد، شوع ماشینهای مورا اهای این مدل کلاسترهایی است که ار مرحله خوشهوروای

، میزان مصرف سوخت اارای اهمیت یکتری می باشد  L15طبق شدل برای اارشدران ماشین . است 10الی  7همچنین پاسخ سوالا  

 .طول می ککد( خیلی خوب)سال 3سال  تا  2و تا زماشیده میزان مصرف آن خوب باشد فرا میزان وفاااری به ان ماشین از مد  

 
 (ویژگی های خودرو) C5الگوریتم  درخت حاصل از: 2شکل شماره 

 

 .(ویژگی های خودرو)نمودار انجام الگوریتم با استفاده از نتایج خوشه بندی : 5نمودار شماره 
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 (ویژگی های خودرو) BOOSTEDالگوریتم با استفاده از نتایج خوشه بندی و : 3شمارهشکل 

 (:ویژگی های خودرو) BOOSTINGانجام الگوریتم بدون استفاده از نتایج خوشه بندی و استفاده از  4-2-6

به عالاو  . است 10الی  7ماشینهای مورا استفاا  و همچنین پاسخ سوالا  های این  مدل، سن افراا، میزان تحصیلا ، شوع وروای

 .مدل برای استفاا  ار مدل تقویت روشد کار را ااامه می اهیم 15با اشتخاب . استفاا  می کنیم  BOOSTINGاینده از مزیت 

پاسخ سؤال وی  و ارر اارارین اهمیت را باشد و میزان سوخت برای وی بیکت 27هماشطور که مکاهد  می شوا ارر سن افراا کمتر از 

سال به شگهداری ماشین وفااار است میزان سوخت ماشین خوب بوا بیکتر  2ار زمینه میزان سوخت خیلی ضعیف باشد فرا کمتر از 

 . سال ماشین را شگهداری میدارا 2از 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (ویژگی های خودرو) BOOSTINGالگوریتم بدون استفاده از نتایج خوشه بندی و بدون استفاده از : 4ل شماره شک
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 (:ویژگی های خودرو)شبکه های عصبی -4-3

 QUICKروش های مورا استفاا  ار این تحقیق روش ..ی آموزش یک شبده عاصبی به کار برا  می شوشدرر  شبده عاصبی برا

,PRUNE ,DYNAMIC, برای ساخت مدل شبده عاصبی ار ااامه به تفصیل بیان می شوشد: 

 

 (: ویژگی های خودرو) QUICKروش  -4-3-1

ار  10Qالی  7Qعانوان خروجی بدست آمدشد، پاسخ سوالا   بندی بههای این مدل کلاسترهایی است که ار مرحله خوشهوروای

زیبایی خوارو و پس از آن قدر  موتوری خوارو و  ،قابل ملاحظه است که ار این روش، با ارزشترین صفت شوع ماشین افراا جدول زیر

  .می باشدسیستم سرمایش و ررمایش آن 

 

 

 

 

 

  
 
 

 
 
 
 
 

 

 هماشطور
یز تغییر کرا  و پس از شوع ماشین، سن و میزان تحصیلا  و ار ااامه آن قدر  موتوری که قابل ملاحظه است، رراف اهمیت صفتها ش

 .  ماشین اارای اهمیت است

 
 (ویژگی های خودرو)بدون نتایج خوشه بندی  QUICKخروجی روش : 7نمودار شماره                             

 (:ویژگی های خودرو) DYNAMICروش  -4-3-2

های مدل را کلاسترهایی است که ار مرحله ر  پویا توپولوژی خوا را بهبوا می اهد، ار اجرای این الگوریتم وروایاین روش به صو

را ار شظر 10Qالی  7Qرا استفاا  و همچنین پاسخ سوالا  بندی به عانوان خروجی بدست آمدشد، به عالاو  شوع ماشینهای موخوشه

قابل مکاهد  است که ار رراف اهمیت صفتتها شوع . استل ار حین  پروسه یااریری رراف زیر بیاشگر میزان صحت مد.  می ریریم

 .میباشد ماشین، و کلاسترهای مکتریان ار راس و پس از آن میزان زیبایی ماشین و قدر  موتوری خوب خوارو
 
 

 (ویژگی های خودرو) QUICKخروجی روش : 6نمودار شماره
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 (ویژگی های خودرو)با استفاده از نتایج خوشه بندی  DYNAMICگراف بازخورد شبکه عصبی روش : 8نمودار شماره 

 
 (ویژگی های خودرو)بدون در نظر گرفتن خوشه بندی  DYNAMICگراف بازخورد شبکه عصبی روش : 9شمارهنمودار 

 

   

 

 

 

 

 (ویژگی های خودرو)با استفاده از نتایج خوشه بندی  DYNAMICنمودار خروجی روش : 11شمارهنمودار              

شوع ماشین صدر شکین رراف، میزان تحصیلا  و ار ااامه میزان سن فرا، بی سر و صدا و شرم بوان ماشین ار حین راشندری و زیبایی  

  .ماشین ار ااامه قرار اارشد

 

 
 

 

 

 

 ( :ویژگی های خودرو) PRUNEروش  -4-3-3

ار رراف اهمیت صفتها، آشچه که حائز اهمیت است رااین روش با هرس کران واحدهای ضعیفتر سعی ار ارئه روشی بهینه تر را اا

  .شتایج حاصل از خوشه بندی، شوع ماشین فرا، سیستم سرمایش و ررمایش و قدر  موتوری خوب است

ویژگی )بدون در نظر گرفتن خوشه بندی  DYNAMICنمودار خروجی شبکه عصبی روش : 11نمودار شماره 

 (های خودرو
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: 12نمودار شماره 

 (ویژگی های خودرو) PRUNEگراف بازخورد شبکه عصبی روش 

 

                                

 

 

 

  

 

فراهم شد  است تا مدل را مطابق با شیازهای خاص  expertای به شام ار بحث شبده های عاصبی، رزینه clementineفزار ار شرم ا 

ار این راستا می توان تعداا لایه های پنهان شبده عاصبی، تعداا واحدهای هر لایه، تعداا تدرار عامل یااریری هم . خوا تنظیم کرا

  20ار این راستا  تعداا لایه های پنهان را او لایه ار شظر ررفته، ار لایه یک  .را تغییر ااا Etaو  Alphaچنین میزان پارامترهای 

 :واحد ار شظر می ریریم و سایر پارامترها را مطابق زیر تنظیم می کنیم 25واحد و ار لایه او 
Alpha= 5.1 , Initial Eta=5.9 ,  High Eta =5.1,  Low Eta= 5.51 , Eta decay=95 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

                    

 (ویژگی های خودرو) PRUNEخروجی شبکه عصبی روش : 13شماره  نمودار

 

با استفاده از خوشه بندی  Expertدر حالت  Pruneگراف بازخورد حاصل از شبکه عصبی : 14نمودار شماره 

 (ویژگی های خودرو)
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این روش را مجداا بدون ار شظر ررفتن شتایج حاصل از خوشه بندی ار شظر ررفته و میزان سن و تحصیلا  مالک خوارو را به وروای 

 .های مسئله اضافه میدنیم، رراف بازخورا حاصل ار زیر شمایش ااا  شد  است
 

 

 

 

 

بدون در نظر گرفتن خوشه بندی  Expertدر حالت  Pruneاصل از شبکه عصبی گراف بازخورد ح: 16نمودار شماره 

 (ویژگی های خودرو)

ار ااامه سن مالک خوارو و میزان تحصیلاتش، قدر  موتوری ماشین، . شوع ماشین ار این روش، صدر شکین رراف اهمیت صفا  است

 .اشد زیبایی خوارو و سیستم سرمایش و ررمایش اارای اهمیت بیکتری بوا 
 

 

 

 

 

 

 

نمودار 

 (ویژگی های خودرو)بدون در نظر گرفتن خوشه بندی  Expertدر حالت  Pruneخروجی شبکه عصبی : 17شماره 

 (ای خودروویژگی ه)با استفاده از خوشه بندی  Expertدر حالت  Pruneخروجی شبکه عصبی : 15شماره نمودار 
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 تحلیل داده های بخش خدمات پس از فروش -4-4

یلا  افراا چه هدف از این بخش این است که میزان رضایت افراا از خدما  پس از فروش با توجه به شوع ماشین، میزان سن و تحص 

لا  اسو)توجه شوا که تنها رام های او و سه  تحلیل خوبی را ارئه می اهند ) زماشی فرا به ماشینش اارا؟  شقکی ار میزان تعهد

  (مربوط به خدما  پس از فروش را هم ار ارخت خوا شمایش ااا  اشد
 

 (از فروشخدمات پس )انجام الگوریتم بدون استفاده از نتایج خوشه بندی  -4-4-1

 ..است 29الی  16های این  مدل، سن افراا، میزان تحصیلا ، شوع ماشینهای مورا استفاا  و همچنین پاسخ سوالا  وروای

 
 .(خدمات پس از فروش)نمودار انجام الگوریتم بدون استفاده از نتایج خوشه بندی: 18نمودار شماره 

 (:خدمات پس از فروش)بندی انجام الگوریتم با استفاده از نتایج خوشه  -4-4-2
قابل اریافت است این است که شوع ماشین، پاسخ به موقع به ارخواست مکتریان، ار استرس بوان قطعا  ار  ار شدل زیر آشچه که. 

 . بندی افراا ار ارجه اهمیت بالاتری قرار اارشدها، کیفیت تعمیر خوب و پس از آن شتایج حاصل از خوشهشمایندری

 

                                

 

 

 

 

 (خدمات پس از فروش)انجام الگوریتم با استفاده از نتایج خوشه بندی : 19نمودار شماره 

 (خدمات پس از فروش) BOOSTINGانجام الگوریتم با استفاده از نتایج خوشه بندی و  -4-4-3

مدل برای استفاا  ار مدل تقویت ار روشد کار را  15 با اشتخاببهر  می بریم،   BOOSTINGاز خاصیت   C0 به منظورافزایش اقت

ااامه می   .اهیم
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 خدمات پس از فروش) BOOSTINGانجام الگوریتم با استفاده از نتایج خوشه بندی و : 4شمارهشکل 

  (:خدمات پس از فروش)BOOSTINGانجام الگوریتم بدون استفاده از نتایج خوشه بندی و استفاده از  -4-4-4

 . است 29Qالی  16Qهای این مدل، سن افراا، میزان تحصیلا ، شوع ماشینهای مورا استفاا  و همچنین پاسخ سوالا  وایور
 (:خدمات پس از فروش)شبکه های عصبی  -4-4-5

 (خدمات پس از فروش)  QUICKروش  -4-4-5-1

ی بدست آمدشد، به عالاو  شوع ماشینهای مورا بندی به عانوان خروجهای این مدل کلاسترهایی است که ار مرحله خوشهوروای

 . را ار شظر می ریریم 29Qالی  16Qاستفاا  و همچنین پاسخ سوالا  

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

پس از . بندی و شوع ماشین فرا ار مرتبه اول و اوم اهمیت قرار اارشدقابل ملاحظه است که ار این روش کلاسترهای حاصل از خوشه

ها، تسهیلا  خوب و آسان ار زمان راراشتی، رفتار کارکنان ار بخش خدما  پس از فروش از ار شمایندریآن ار استرس بوا قطعا  

  .اهمیت بیکتری برخوراارشد

 

                            

 

 

 

 

 (خدمات پس از فروش)بدون استفاده از خوشه بندی   QUICKخروجی روش : 21شمارهنمودار 

 (: ات پس از فروشخدم) DYNAMICروش  -4-4-5-2

بندی به عانوان خروجی بدست آمدشد، به های مدل را کلاسترهایی است که ار مرحله خوشهار راستای اجرای این الگوریتم وروای

 .را ار شظر می ریریم 29Qالی  16Qعالاو  شوع ماشینهای مورا استفاا  و همچنین پاسخ سوالا  
 

 

 

 

 (خدمات پس از فروش)با استفاده از خوشه بندی   QUICKخروجی روش  : 21نمودار شماره 
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 (خدمات پس از فروش)با استفاده از خوشه بندی  DYNAMICصبی روش گراف بازخورد شبکه ع: 22نمودار شماره 

قابل مکاهد  است که ار رراف اهمیت صفتها رفتار کارکنان ار بخش خدما  پس از فروش، کلاسترهای مکتریان ار رأس و پس از 

 .رخوراار هستندآن میزان اریافت هزینه اضافی، رسیدری به موقع به ارخواست مکتریان از ارجه اهمیت بیکتری ب

 

 

 

 

 

 

 

این روش را شیز بدون ار شظر ررفتن شتایج حاصل از خوشه بندی مجدااً تدرار کرا  و به وروای های مسئله سن و میزان تحصیلا  

 .فرا را اضافه می کنیم
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ین رراف، میزان تحصیلا  و همچنان شوع ماشین صدر شک. ار راستای تدرار مجدا رراف اهمیت صفا  شیز به شدل زیر بیان می شوا

به همین منوال ار ااامه قرار میزان اریافت هزینه اضافی از فرا و رسیدری به موقع به ارخواست مکتریان ار ااامه میزان سن فرا، 

 .اارشد

 

 

 

 

 

 (: خدمات پس از فروش) PRUNEروش  -4-4-5-3

این روش را ار حالت  ر ارئه روشی بهینه تر را اارا،لذاهمچنان که بیان شد، این روش با هرس کران واحدهای ضعیفتر سعی ا

expert  واحد ار شظر  10واحد و ار لایه سوم  25واحد، ار لایه او   20و باار شظر ررفتن سه لایه پنهان، به طوری که ار لایه یک

 :می ریریم و سایر پارامترها را مطابق زیر تنظیم می کنیم
Alpha= 5.1 , Initial Eta=5.9, High Eta =5.1, Low Eta= 5.51,  Eta decay=95 

 

 DYNAMICخروجی بازخورد شبکه عصبی روش : 23 نمودار شماره

 (خدمات پس از فروش)

 (فروش خدمات پس از)بدون استفاده از خوشه بندی  DYNAMICگراف بازخورد شبکه عصبی روش  : 24نمودار شماره 

 (خدمات پس از فروش)بدون استفاده از خوشه بندی  DYNAMICخروجی بازخورد شبکه عصبی روش : 25 نمودار شماره 
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 (خدمات پس از فروش)با استفاده از خوشه بندی  PRUNEگراف بازخورد شبکه عصبی روش : 26نمودار شماره 

یتمندی از رفتار کارکنان ار میزان رضا همچنان که ار رراف اهمیت صفا  مکخص است، شوع ماشین، شتایج حاصل از خوشه بندی،

 .دما  پس از فروش، کیفیت قطعا  یدکی و تسهیلا  خوب و آسان ار زمان راراشتی از مهمترین صفا  بوا  اشدبخش خ

 

 

 

 

 (وشخدمات پس از فر)با استفاده از خوشه بندی  PRUNEخروجی بازخورد شبکه عصبی روش : 27شمارهنمودار 

بتدا میزان تحصیلا ، شوع خوارو، میزان رضایتمندی از رفتار ا. ،کرایمسن و تحصیلا  مالک خوارو را به وروای های مسئله اضافه 

 .کارکنان ار بخش خدما  پس از فروش، سن مالدین، ارائه تسهیلا  خوب ار زمان راراشتی از اهمیت شسبی بیکتری برخوراارشد
 

 

 

 

 

نمودار 

 (پس از فروشخدمات )بدون استفاده از خوشه بندی  PRUNEخروجی بازخورد شبکه عصبی روش : 28شماره 

 (خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه) تحلیل بخش اول و دوم  سوالات  -4-5

 (خدما  قبل  از فروش و پرااخت وجه) خوشه بندی  -2-0-1
این مطلب است که شوع ماشین اشتخابی، شتایج  یاتگرآشچه که ار رراف قابل مکاهد  است ب. است 6Qالی  1Qپاسخ سوالا   جدول زیر

 ز خوشه بندی، حاصل ا
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 .اطلاع رساشی به موقع برای تحویل به مکتری و میزان پیش پرااخت شقدی از اهمیت شسبی بیکتری برخوراار است

 

                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4-5-2- 

 (خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه)شبکه عصبی 

ار این . است 6Qالی  1Q، شوع ماشینهای مورا استفاا  و همچنین پاسخ سوالا  شه بندیشتایج حاصل از خوهای این  مدل، وروای

واحد ار شظر  10واحد  و ار لایه سوم  25واحد، ار لایه او   20راستا  تعداا لایه های پنهان را سه لایه ار شظر ررفته، ار لایه یک 

 :می ریریم و سایر پارامترها را مطابق زیر تنظیم می کنیم
Alpha= 5.1, Initial Eta=5.9, High Eta =5.1, Low Eta= 5.51, Eta decay=95 

همچنان که ار رراف زیر اهمیت صفا  مکخص است، شتایج حاصل از خوشه بندی، شوع ماشین، میزان بهر  اقساط پائین و تحویل به 

 .موقع خوارو ار موعاد مقرر از مهم ترین صفا  بوا  اشد

(خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه) خروجی خوشه بندی : 5شکل شماره   

 (خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه)با استفاده از خوشه بندی  Expertدر حالت  Pruneگراف بازخورد حاصل از شبکه عصبی : 31 نمودار شماره 

 نمودار شماره 29: خوشه بندی ) خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه
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روش را مجداا بدون ار شظر ررفتن شتایج حاصل از خوشه بندی ار شظر ررفته و میزان سن و تحصیلا  مالک  مطابق رذشته این

 .خوارو را به وروای های مسئله اضافه میدنیم، رراف بازخورا حاصل ار زیر شمایش ااا  شد  است

 

 

 

 

میزان بهر  اقساط ار 

 میزان تحصیلاتش، تحویل خوارو ار موعاد مقرر، پرااخت اقساط بلند مد   ار ااامه. این روش، صدر شکین رراف اهمیت صفا  است
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .با مبالغ کم و شوع ماشین و سن فرا اارای اهمیت بیکتری بوا  اشد

 

 

 

 

 

 
 مروری بر یافته ها و شتایج تحقیق -0

 (ویژگی های خودرو)نتایج تجزیه و تحلیل داده های  -5-1-1

 )اشجام الگوریتماز او حالت  ار این تحقیق. شد برای ساخت ارخت تصمیم استفاا  C0گوریتم پس از خوشه بندی از رر  ال        

 .استفاا  کرایم (بدون استفاا  از شتایج خوشه بندی و با استفاا  از شتایج خوشه بندی

 بدون استفاده از نتایج خوشه بندی حالت نتایج حاصل از 

  ماشین و شوع ماشین از اهمیت بیکتری شسبت به سایر موارا بر خوراارشدسن افراا، قدر  موتور ماشین، استحدام بدشه. 
 این روش شتایج رضایت بخکی ارائه شمی اهد. 

 :نتایج حاصل از حالت  با استفاده از نتایج خوشه بندی

 تجهیزا  ایمنی ماشین ار اشتخاب فرا رتبه شخست را ااراست. 

 (خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه)با استفاده از خوشه بندی  Expertدر حالت  Pruneخروجی گراف بازخورد حاصل از شبکه عصبی : 31نمودار شماره 

 

خدمات قبل  از فروش و پرداخت )بدون استفاده از خوشه بندی  Expertدر حالت  Pruneبازخورد گراف بازخورد حاصل از شبکه عصبی : 32اره نمودار شم

 (وجه

 (خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه)با استفاده از خوشه بندی  Expertدر حالت  Pruneاف بازخورد حاصل از شبکه عصبی 

 

 (خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه)بدون استفاده از خوشه بندی  Expertدر حالت  Pruneخروجی گراف بازخورد حاصل از شبکه عصبی  : 33شماره نمودار 
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  ،میزان استحدام بدشه خوارو ار تصاافا ، بی سرو صدا و شرم بوان  پس از آن میزان مصرف سوخت ماشین ، شوع ماشین

 ماشین حین راشندری اینده فرا ار چه رروهی از مکتریان بر حسب سن و میزان تحصیلاتش قرار اارا 
   پس از آن سیستم سرمایش و ررمایش خوارو مورا توجه مکتریان قرار ررفته است 
   مکتریان ااشتندسایر موارا ارجه اهمیتی کمتری برای . 

 (:ویژگی های خودرو)نتایج مدل سازی شبکه های عصبی  -1-2 -5

شکان ااا  شد که با ارزشترین صفت شوع ماشین افراا و ار ااامه آن زیبایی خوارو و پس از آن  QUICKبا استفاا  از روش        

و بدون استفاا  از خوشه بندی شکان ااا  ریتم اارشد قدر  موتوری خوارو و سیستم سرمایش و ررمایش آن شقش کلیدی ار این الگو

با استفاا   DYNAMICبا استفاا  از روش .سن و میزان تحصیلا  و ار ااامه آن قدر  موتوری ماشین اارای اهمیت است شد که 

زان زیبایی ماشین و از شتایج خوشه بندی شکان ااا  شد اهمیت صفت ها شوع ماشین، و کلاسترهای مکتریان ار راس و پس از آن می

شوع ررفتن شتایج حاصل از خوشه بندی شکان ااا  شد که قدر  موتوری خوب خوارو از ارجه اهمیت بیکتری برخوراار هستند 

ماشین صدر شکین رراف، میزان تحصیلا  و ار ااامه میزان سن فرا، بی سر و صدا و شرم بوان ماشین ار حین راشندری و زیبایی 

شکان ااا  شد شوع ماشین فرا، سیستم سرمایش و  PRUNEروش با استفاا  از روش .وال ار ااامه قرار اارشد ماشین به همین من

با استفاا  از خوشه بندی شوع ماشین، شتایج حاصل از خوشه بندی، زیبایی  Expertار حالت . است ررمایش و قدر  موتوری خوب

بدون ار شظر ررفتن شتایج حاصل از خوشه بندی ار شظر و فا  بوا  اشد خوارو و سیستم سرمایش و ررمایش ماشین از مهمترین ص

 ررفته و شکان ااا  شد که شوع ماشین ار این روش، صدر شکین رراف اهمیت صفا  است
 تحلیل داده های بخش خدمات پس از فروش -5-1-3

یتم با استفاا  از شتایج خوشه بندی و اشجام الگور .باشدار این حالت تنها سن افراا است که تعیین کنند  رشد ارخت می

BOOSTING  شد  است%( 91.20)افزایش و از خطای آن کاسته  63.70%ارستی این روش تا. 

 (خدمات پس از فروش)شبکه های عصبی  -5-2

ش، دما  پس از فروخ، شوع ماشین، شتایج حاصل از خوشه بندی،میزان رضایتمندی از رفتار کارکنان ار بخش  QUICKار روش 

شتایج بدون استفاا  از خوشه بندی شکان . کیفیت قطعا  یدکی و تسهیلا  خوب و آسان ار زمان راراشتی از مهمترین صفا  بوا  اشد

ااا که ابتدا میزان تحصیلا ، شوع خوارو، میزان رضایتمندی از رفتار کارکنان ار بخش خدما  پس از فروش، سن مالدین خوارو، 

 ان ار زمان راراشتی از اهمیت شسبی بیکتری با توجه به ارزیابی مدل مورا شظر برخوراارشد ارائه تسهیلا  خوب و آس

 (خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه) خوشه بندی  -5-3

آشچوه کوه ار روراف اهمیوت     . اسوت  Q6الوی   Q1، شوع ماشینهای مورا استفاا  و همچنین پاسخ سووالا   شتایج حاصل از خوشه بندی

هد  است بیاشگر این مطلب است که شوع ماشین اشتخابی، شتایج حاصل از خوشه بندی، اطلاع رساشی بوه موقوع و صوحیح    صفا  قابل مکا

شببکه عصببی    -4-5. برای تحویل به مکتری از سوی شرکت و میزان پیش پرااخت شقدی از اهمیت شسبی بیکتری برخوراار است

 (خدمات قبل  از فروش و پرداخت وجه)
خوشه بندی، شوع ماشین، میزان بهر  اقساط پائین و تحویل به موقع خوارو ار موعاد مقرر از مهمترین صوفا  بووا  اشود    شتایج حاصل از 

 . ارحالت بدون استفاا  از شتایج خوشه بندی میزان بهر  اقساط ار این روش، صدر شکین رراف اهمیت صفا  است
 پیشنهادات -5-5

پویش   بوه  قواار  بهتر محسوسی بطور بیکتر اطلاعاا  از استفاا  با مصنوعای عاصبی ه هایشبد به کارریری شکان ااا که حاضر پژوهش

 .میدهد شکان را مکابهی شتایج شیز ( Bahara , 2552)همداران و بهارا مطالعه راستا این ار .هستند خروجی بینی

 تصاافا  ار بدشه استحدام راشند ، بوان مسلط ایمنی، تجهیزا  خارجی ماشند خواروهای بامقایسه  ار محصولا  کیفیت بهبوا 
 هتر کوتا زمان مد  ار خوارو تحویل مقرر، موعاد ار خوارو تحویل تعمیر، کیفیت تر ماشند مناسب تحویل و فروش خدما  ارائه 
 پایین؛ بهر  با مد  بلند اقساط کم، پرااخت پیش ماشند (خوارو لیزینگ)وجه  اخت پرا برای مناسب شرایط آوران وجوا به 
 آشها شدایا  به رسیدری و مکتریان رضایت مؤثربر عاوامل پیگیری و شناسایی برای متخصص تیمی آوران وجوا به. 
 شماید خوا مکتریان رضایت بر مؤثر معیارهای بندی اولویت و تعیین به اقدام طور مستمر به باید سایپا شرکت. 

 :پیشنهادات برای تحقیقات آتی -5-6

 ها الگوریتم مقایسه و .... .و مورچگان الگوریتم بندی ، خوشه شهای رو ایرس براساس   ها ااا بندی خوشه 
 تقاضا ریزی برشامه و مکتریان رفتار بینی پیش 
 موجوا های الگوریتم بهبوا و بندی خوشه برای جدید متد ارائه 
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 : محدودیتهای تحقیق -5-7

بر محدوایت های موجوا ار کار میداشی و ار مرحله جمع آوری ار ارتباط با محدوایت های مطالعه حاضر باید اذعاان ااشت که عالاو  

اطلاعاا ، استفاا  از شبده های عاصبی محدوایتهایی اارا که از آن جمله میتوان به شیاز به حجم بالای اطلاعاا  برای آموزش و 

ت مبهم شبده های عاصبی ار ارتباط آزمایش شبده، شیاز به زمان زیاا برای اشتخاب ساختار مناسب شبده از را  آزمایش و خطا و طبیع

 . با روابط ااخلی بین لایه ها که آن را با لفظ جعبه سیا  توصیف کرا  اشد، اشار  کرا

 

 تحقیق فارسی منایع

  2، ماهنامه مدیریت و توسعه، شمار  "فنی شوین ار تصمیم ریر ی) فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازی  "، ( 1971) آذر، عااال  
 مجله  "عانوان برآورا تمایل به پرااخت مصرف کنندران خوارو با کمک شبده عاصبی "(. 1930. )هجری . . کبری،ار

 71 شمار .تحقیقا  اقتصاای
 طراحی شبده عاصبی جهت اشتخاب راهبراهای بازاریابی اینترشتی"(. 1912)حمید اسفیداشی . .ا. ر. م. سید جوااین." 

 فصلنامه چکم اشداز مدیریت بازرراشی
 آرا : تهران، اشتکارا . روش های تحقیق ار عالوم رفتاری(. 1932)بازرران، ع . ،. حجازی، ا. سرمد،ز 

  آتروپا  ، ترجمه فروزشد  ، تهران، "اصول بازاریاب ی "،(  1935) کاتلر، فیلیپ، آرمستر اشگ، رری 
 و فروشند ، فصلنامه ااشش  ، کاربرا تدنیک شبده عاصبی برای ارزیابی روابط بین خریدار(1930)آ .محموا شیرازی، م

 .06 - 21،صص  79، شمار   11مدیریت، سال 
 کاربرا شبده عاصبی مصنوعای، : بینی میزان صاارا  پسته ایران ، پیش(1930)شجفی، بها الدین و طرازکار، محمدحسین

 91پژوهکهای بازرراشی، شمار 
 

 منابع خارجی تحقیق

 Behara, Ravi S.; Fisher, Warren W. and Lemmink, Jos G .A. M. (2552), "Modelling and 
Evaluating Quality Measurement using Neural Networks", International Journal of Operations 
& Production management, 22, (15), 1162 -1130 

 David Hand, Heikki Mannila , Padhraic Smyth. Principles of Data Mining. The MIT Press . 
2551. 

 Salegna Gary. J; Goodwin Stephen A (2550) "Consumer loyalty to service providers: An 
integrated conceptual model" Journal of Consumer Satisfaction,Dissatisfaction and 
Complaining Behavior;No 13, .p. 01. 

 Tse David K. and willton Peter. C. (1113) "Models of Consumer Satisfaction  Formation: An 
Extension" Journal of Marketing Research, No 20, PP 252-212. 

 Wilke, Williams L. (1112), consumer behaviors; 9 ed. John wiley & Sons inc. Bjoern, Sven, 
Ivens (2550) "Flexibility in industrial service relationships: The construct, antecedents, and 
performance outcomes" Industrial Marketing Management".no 92, p. 066 – 076. 

 

www.cargeek.ir

www.CarGeek.ir

www.cargeek.ir

http://www.cargeek.ir
http://www.cargeek.ir/
http://www.cargeek.ir/

