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امروزه نمایندگی های خودرو با شناختی که از اهمیت حفظ مشتریان کسب کرده اند، در جست و جوی راهکارهایی مناسب برای حفظ 

ن است در این پژوهش قصد بر ایآنها می باشند که یکی از عوامل مهم تاثیر گذار شناخت رفتار مصرف کننده می باشد. بر این اساس 

عه آماری شامل جامبررسی شود.  مشتری بر رفتار مصرف کننده در نمایندگی های گروه خودرو سازی سایپاارتباطات و رضایت ثیر أتا ت

حجم نمونه  .مشتریان در نظر گرفته شدشامل نیز  ینمونه آمار کلیه نمایندگی های گروه خودرو سازی سایپا در استان اردبیل است. 

 یریگنمونهروش نفر بر اساس  344آمد که برای اعتبار بخشیدن به نتایج تحقیق  دست بهنفر  383با استفاده از فرمول کوکران برابر با 

تشخیصی،  ورتصبه پرسشنامهروایی  استاندارد استفاده شد. پرسشنامهاز متغیرها ی ریگاندازه منظوربه  .تصادفی ساده انتخاب شدند

 اختاریمعادلات سآزمون مدل پژوهش بر اساس روش . با ضریب آلفای کرونباخ بررسی گردید پرسشنامه نیزو پایایی و واگرا  همگرا

رضایت مشتری بر رفتار مصرف کننده تاثیر مثبت و معناداری دارد و همچنین  نتایج نشان داد که انجام گرفت.LISREL افزار و نرم

  رابطه مثبت و معنادار ارتباطات بر رفتار مصرف کننده تایید شد.
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 مقدمه -1

ا فرعصر "، "عصر دانش " ازجملهای از زمان که تحت عناوین مختلف ها در برههها و نمایندگیها و شرکتسازمان
است، همواره باید شناسایی و مطالعه رفتار  شدهمطرح " شدنیجهانعصر  "و  "عصر جامعه اطلاعاتی "،"ی صنعت

)ریاحی،  .آن نگرش و کنترل رفتاری درک شده می تواند به کسب مزیت رقابتی بپردازند ریتأثکنندگان و مصرف
امل شها تیمز نیا دارد.را در بر یمتعدد یهاتیمز مصرف، ندیکنندگان و فرااز مصرف حیداشتن درک صح(. 1334

-به قانون کمک کنندگان،مصرف لیتحل قیاز طر یشناخت یمبنا کی هیته ،یریگمیدر جهت تصم رانیکمک به مد

کنندگان کمک به مصرف تیو فروش کالا و خدمات و درنها دیمربوط به خر نیوضع قوان یکنندگان برامیو تنظ یگذار
در فهم عوامل مربوط به علوم  تواندیکننده ممصرفبه علاوه مطالعه رفتار  باشد.یبهتر م یریگمیدر جهت تصم

 .( 3313 ،1نوری)موون و م ندیبه ما کمک نما دهند،یقرار م ریکه رفتار انسان را تحت تأث یاجتماع

 رای(؛ ز1333 ،یمیابراه روستا، )ونوس،شود کنندگان آغاز میبازاریابی موفق با درک چرایی و چگونگی رفتار مصرف
 ننده،کها به عنوان مصرفلذا عملکرد آن ست،یبوده و همواره واضح و آشکار ن یفیظر دهیکنندگان پدرفتار مصرف

 اتیود به تجربخ یدهای. افراد با مشاهده رفتار خرستیهم ن حیقابل تشر ینبوده و حت ینیبشیاوقات قابل پ یاریبس
-در مورد رفتار خود ندارند و به عنوان مصرف یادیز نشیهمه افراد ب ن،یا رغمیرسند، اما علیم نهیزم نیدر ا یادیز

 رنجم دیخر میخودشان که به تصم یدرون یندهایطور فرا نیو هم دیمؤثر خر یها از عوامل خارجآن شتریکننده، ب
ست ا یگوناگون یو اجتماع یروان یهاندیکننده شامل فرارفتار مصرف رونیازا. (1386،یندارند )صمدی آگاه شود،یم

 (.1333ی، میابراه روستا، )ونوس، و مصرف وجود دارد دیمربوط به خر یهاتیبعد از فعال که قبل و

 حیدرک صح ه،مسأل نیا رغمیعل ینبوده ول یکنندگان هرگز کار آسانرفتار مصرف صیبدانند که تشخ دیمؤسسات با
 باشدیم یابیبازار رانیمد یو اساس یاصل فهیوظ ز،یآنان ن ازیخواسته و ن نهیموقع و بهکننده و رفع بهرفتار مصرف

. در محیط رقابتی کنونی، جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان موجود کاری بسیار دشوار است. (1334،ی)الودار
برابر هزینه نگهداری یک مشتری موجود  7تا  5آوردن یک مشتری جدید بین  به دستهزینه  ازآنجاکهافزون بر این، 

تفاده تا بتوانند مشتریان فعلی خود را به خوبی حفظ کنند و اس رندیکارگبهیی سازوکارهاها باید نمایندگی رونیازااست، 
 تواندیم هاآنی و نفوذ در رگذاریتأثبا مشتریان و  مؤثردر جهت ایجاد ارتباطی  بر آنای و تمرکز از بازاریابی رابطه

مر مشتری را برای سازمان افزایش دهد )ونوس و ظهوری، منجر به افزایش وفاداری مشتری شده و ارزش طول ع
(. بنابراین مساله اصلی تحقیق این است که ارتباطات و رضایت مشتری چه تاثیری بر رفتار مصرف کننده می 1334

 تواند داشته باشد؟

 

 

 

                                                           
1 - Mowen & Solomon 
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 ادبیات پژوهشی -2

 ارتباطات

و به هنگام بین خریدار و فروشنده  داریکه موجب مبادله اطلاعات معن یررسمیو غ عبارت است از مراودات رسمی
 به کمک طریق از اعتماد تقویت موجب موقع،به ارتباطات خصوصاً ارتباطات، .(2،1334آندرسون و نرس) گرددمی
ارتباطات غالباً نادیده (. در روابط بازاریابی،  2445، 3)سین و همکاران .شودمی انتظارات نمودن برآورده و اختلافات حل

 (. 2443شوند )رشید، آور است، زیرا همه عناصر دیگر از طریق ارتباطات تجربه میشود. این مسئله تأسفگرفته می

 رضایت مشتری

-تلر رضایتشده است. کاپردازان بازاریابی ارائهمندی مشتری تعاریف مختلفی از سوی نظریهدر رابطه با مفهوم رضایت

ساسات خوشایند یا ناخوشایند شخص که از مقایسه عملکرد ذهنی وی در قیاس با انتظارات او ناشی مندی را اح
(. رضایت عموماً به وسیله میزان رضایت یا نارضایتی یک مشتری از خرید قبلی 1367کند. )کاتلر، شود تعریف میمی

 .(1334شود )ابراهیم پور و همکاران، از محصول یا خدمت مشخص می

ی رابطه کاری شرکت با هاجنبهمثبت، منتج از ارزیابی همه  مؤثریک حالت عاطفی و  به عنواندر رابطه  رضایت
آیا  درک نمود که توانیمو توسط آن  کندیمدر روابط بازی  تیبااهم. رضایت نقش شودیمشرکت دیگر تعریف 

 .شودیمو همچنین رضایت باعث خاتمه یافتن کمتر روابط  یا خیر باشدیمافزایش همکاری میان شرکا سودمند 
 و بروگن نفا). دلایل تجربی و تئوریکی دینمایمکلید نگهداری مشتری بیان  به عنوانکاتلر، این مفهوم مهم را 

 بر طبق. دهدیمی مشتری و یا وفاداری مشتری را نشان نگهدار. تعددی رابطه میان رضایت و ( 2445همکاران، 
ن اغلب . همچنیباشدیمکلیدی به هر سطح از وفاداری به مارک  کنندهنییتعمحققین، رضایت یک عامل  تحقیق

ان بی کنندههیتهمحرک بر احتمال خرید یا استفاده مجدد از خدمات یا محصول یک  به عنوانمحققان رضایت را 
 .( 2447میلر،  و رایرون) اندنموده

صل حا دهندیمانجام  آمدن ارزش، توسط کاری که بازاریاب و مشتری با یکدیگر به وجودرضایت از  رودیمانتظار 

ی هاادغام نیتأمو اغلب شامل مدیریت زنجیره،  آشکار است B2Bبه سهولت در بازاریابی  هاتیموقعشود. این قبیل 
 (.3،2442)تینسلی شودیم یکپارچه شده ی بازاریابیهاکانالو یا  شرکت

 رفتار مصرف کننده

ی رکنار گذاکننده به عنوان مطالعه واحدهای خرید و فرآیندهای مبادله که شامل اکتساب، مصرف و رفتار مصرف
ن مفهوم اولی اندشدهیمعرفای از مفاهیم بسیار مهم باشد. با این تعریف ساده دستهها و تجارب میکالاها، خدمات، ایده

منابع در  گیرد که در آندر یک فرآیند مبادله قرار می ناچاربهکننده باشد. مصرفمربوط به کلمه مبادله می شدهانیب

                                                           
2 - Anderson & Marus 
3 - Sin & Et al 
4 -Tinsley 
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یرد گکننده در نظر میشود. فرآیند مبادله را به عنوان یک عنصر بنیادی در رفتار مصرفمی جاجابهبین دو طرف 
بادلات م تیدرنهاها رخ دهند توانند بین شرکتدهد مبادلات همچنین میها رخ میکننده و شرکتمبادله بین مصرف

ه کننده را در نظر بگیرید به این نکته توجکنندگان رخ دهد. دوباره مفهوم رفتار مصرفممکن است بین خود مصرف
ط یک تواند توساست. این بدان معنی است که خرید می کاررفتهبهکننده کنید که واژه واحد خرید به جای مصرف

مبادله شامل یک سری  ندهیفرادهد، کننده نشان میمفهوم رفتار مصرفکه  طورهماننفر و یا گروهی انجام شود. 
با حرکت به سمت مصرف ادامه یافته و با کنار گذاری کالا یا خدمت پایان  شدهشروعاز مراحلی است که با اکتساب 

 تأثیر معین عوامل سری یک از یازشانموردن کالای انتخاب برای کنندگانمصرف.  (1333و مینور،  )موونیابد می

 یدهسازمان برای محققان دارند. خریدار تصمیم رد یا و پذیرش در یاجداگانه سهم هر کدام عوامل این .پذیرندیم
 هایمشتر انتخاب نحوه فرآیند شناخت به بسزایی کمک شانمطالعه که اندکرده ارائه ییهامدل ،گیرییمتصم نحوه

 .و بتمن اشاره شده است نیکوزیا مدلکه در این مقاله به دو  .کرد خواهد

 هاییامپ طریق از شرکت ،یطورکلبه دارد. تمرکز اشبالقوه کنندهمصرف و شرکت بین ارتباط بر نیکوزیا مدل

 خریدشان یهاپاسخ با نیز کنندگانمصرف عوض در و کنندیم برقرار ارتباط کنندگانمصرف با تبلیغات و بازاریابی

 را هایمشتر کوشدیم شرکت است. تعاملی الگوی یک طرح، در نیکوزیا مدل بنابراین،؛ شوندیم مرتبط شرکت به

 در نیکوزیا، مدلگذارند. یم اثر شرکت بر خود العملعکس یا عمل با خود نوبه به نیز هاآن و داده قرار تأثیر تحت

 حوزه چهار به مدل این .دهدیم ارائه کنندگانمصرف گیرییمتصم فرآیند از تفصیلی نمودار یک حالت، ینترکامل

 خرید عمل -3 یابیارز و توجه حس -2 کنندهمصرف العملعکس و پیام منبع بین فاصله -1 :شودیم تقسیم اصل

 .دهدیم ارائه را شناختی و اطلاعات پردازش دیدگاه دقیقاً کنندگانمصرف انتخاب در مورد بتمن مدل. و بازخور -3
 دارد. اطلاعات پردازش برای محدودی ظرفیت که شودیم تلقی فردی عنوان به کنندهمصرف دیدگاه، این در

 دسترس در کالاهای جزئیات پیچیده تحلیل به ندرتبه ،شودیم مواجه انتخاب امر با کنندهمصرف کهیهنگام

 بسیار کنندهمصرف گیرییمتصم هاییاستراتژ است، شدهمطرح مدل این در که گونههمان عوض، درپردازد. یم

 است. استقرایی یا ساده

 ؛بخشدیم نظام سازمانی و یرونیدرونی، ب اثرگذار عوامل پایه بر را خود نگرش فرد ،گیرییمتصم یهامدل بر اساس  
 .بود خواهد متفاوت شده،گفته عناصر از هریک تأثیر بگیرد، کاری انجام به تصمیم بخواهد که زمان هر بنابراین،

 متعددی یهامحرک از گیرییمتصم فرآیند در فرد که است این است، مشترک شدهاشاره یهامدل تمامی در آنچه

 از کالا یک انتخاب برای هایمشتر کرد. اشاره دانش درونی محرک به توانیم هاآن ینترمهم از که شودیم متأثر

 هاگیرییمتصم در افراد مشارکت میزان حتی شدهاشاره یهامدل درگیرند. یم بهره خود دانش از دیگر، کالاهای بین

 تجربیات شخصی، دانش نفوذ تحت فرد نگرش دیگر، عبارت ؛ بهگیردیم نشأت مسائل به شانآگاهی میزان از نیز

 (.2442 است )سالمون، دیگران تجارب و مستقیم

ارتباطات بر رفتار  ریتاث( در تحقیق خود به بررسی 1337در تکمیل مطالب فوق لازم به ذکر است که عظیمی و سینا )
حقیق تپرداختند و نشان دادند که ارتباطات بر رفتار مصرف کننده تاثیر مثبت و معناداری دارد. و در  مصرف کننده

 "نگرش کارکردی تئوری مشتری ها براساس خرید رفتار یپیش بین و تحلیل برای مدلی ارائه"دیگری تحت عنوان 
 از توان می را خودرو مشتری خرید ( انجام شد نشان دادند که رفتار1331که توسط صنایعی و شافعی در سال )
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 را بینی پیش کافی برازش  Omnibusکرد . آزمون بینی پیش خاص محصولی به وی تمایل و شناخت میزان

 معادلات مدل در متغیرها SEM شناخت از بیشتر مشتری تمایل که کرد بررسی مشخص درنهایت کند. می تأیید

( در تحقیق خود با عنوان یک 2417) 5و همچنین میگوئن و وازبک .است تأثیرگذار خریدش رفتار بر ساختاری وی
وئیچ رونیکی و موانع سی، اعتماد الکتاز مشترکننده نشان دادند رضایت مدل جامع از الگوی وفاداری از دیدگاه مصرف

یر مستقیمی بر وفاداری الکترونیکی دارند. همچنین، اعتماد الکترونیکی باعث ایجاد وفاداری الکترونیکی به رضایت تأث
از طریق  شود کهیمیت باعث ایجاد وفاداری الکترونیکی ساوبشود؛ و کیفیت یمالکترونیکی به عنوان واسطه 

یجاد از استی کند تا درک دریمیافته کمک توسعهشود. مدل یم متأثرد الکترونیکی رضایت الکترونیکی و / یا اعتما
 وفاداری از یک فرد در زمینه مجازی را بهبود بخشد.

 .بنابراین مدل تحقیق به شکل زیر قابل بیان است

 

 مدل مفهومی پژوهش )ماخذ، نتایج تحقیق( -1شکل

مشاهده میکنید هدف پژوهش حاضر شناخت تاثیر ارتباطات و رضایت مشتری بر  1همانطور که در شکل شماره 
به عنوان متغیر  کنندهمصرف رفتاررفتار مصرف کننده است که ارتباطات و رضایت مشتری به عنوان متغیر مستقل و 

 اد بازاریابی رابطه مند می باشند که از پژوهشوابسته در نظر گرفته شد دو متغیر ارتباطات و رضایت مشتری از ابع
شده است. با توجه به بررسی مدل مفهومی فرضیه های زیر مورد آزمون قرار می گیرد ( گرفته2445دوبیسی و واه )

 بر اساس مدل تحقیق فرضه های تحقیق به شرح زیر قابل بیان است:

 اری دارد.دسازی سایپا استان اردبیل تاثیر معنیکننده در نمایندگی گروه خودرو ارتباطات بر رفتار مصرف -1

 ارد.داری دکننده در نمایندگی گروه خودرو سازی سایپا تاثیر معنیرضایت مشتری بر رفتارمصرف -2

 

 

 

                                                           
5 - Miguens & Vázquez 
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 روش پژوهش -3

 جامعه و نمونه آماری

لیه ری شامل کنمونه آمانمایندگی های گروه سایپا در استان اردبیل است و کلیه  پژوهش شاملجامعه آماری این 
های ندگیکننده به نمایمشتریان مراجعه کننده به این نمایندگی ها است. نمونه آماری پژوهش حاضر، مشتریان مراجعه

اند، ها مراجعه نمودهبه این نمایندگی 1335اسفندماه سال  23بهمن تا  24سایپا در استان اردبیل بوده است که از 
 آماری از دو روش استفاده گردید: هایباشد جهت دسترسی به نمونهمی

ای قرار نهصورت گزی نامه ارشد ایجاد و سؤالات پرسشنامه بهروش اول کانالی در تلگرام با نام پرسشنامه برای پایان
ه شد تا اند خواستهای استان اردبیل مراجعه نمودهبه نمایندگی شدهداده شد و از مشتریانی که در بازه زمانی مشخص

 مجازی به پرسشنامه پاسخ دهند.صورت  به

ها مراجعه کردند به نمایندگی 13الی  8:34شده از ساعت و درروش دوم کلیه مشتریانی که در بازه زمانی مشخص 
 شد.کننده جهت تکمیل پرسشنامه انتخاب میکننده، یک مراجعهمراجعه 3 صورت تصادفی از بین هر و به

های تکراری و نبود سیستم یکپارچه اد بودن تعداد مشتریان و انجام مراجعهو با توجه به شرایط موجود ازجمله زی
ردد. و تعداد گها و نبود تحقیق مشابه از فرمول جامعه نامحدود استفاده میبرای نمایش مشتریان به تفکیک استان

بصورت تصادفی پرسشنامه  344نفر برآورد گردید که جهت اطمینان بخشیدن به نتایج تحقیق  383جامعه آماری 
 ساده در بین جامعه آماری توزیع و جمع آوری گردید.

 هادادهابزار گردآوری 

همراه، اطلاعات جمعیت  نامهبخشسه  درپرسشنامه  .باشدیماطلاعات در این پژوهش پرسشنامه  یآورجمعابزار 
ه بر بیان عنوان پژوهش، . در بخش اول تحت عنوان نامه همراه، علاواختصاصی تنظیم گردید سؤالاتشناختی و 

در تکمیل پرسشنامه  دهندگانپاسخپرسشنامه و ضرورت همکاری صمیمانه  لهیوسبههدف از گردآوری اطلاعات 
سیت، جناز قبیل  دهندگانپاسختوضیح داده شد. بخش جمعیت شناختی شامل سؤالات در مورد مشخصات عمومی 

در اصی اختص سؤالات نیز شامل. آخرین بخش باشدیم یندگیسن، میزان تحصیلات و تعداد دفعات مراجعه به نما
و رفتار  (سؤال 7رضایت مشتری )و  (سؤال 5مربوط به ارتباطات ) سؤالات. استمتغیرهای مستقل و وابسته مورد 

ص از خا طوربهلیکرت است. این مقیاس ی ادرجهپنج طیف مورداستفادهمقیاس  سوال( می باشد. 13مصرف کننده )
بر این اساس از اعضای نمونه آماری . کندیم، موافق و کاملاً موافق استفاده نظریب مبنای کاملاً مخالف، مخالف،

 پرسشنامه پاسخ دهند. سؤالاتلیکرت، به  یانقطهدرخواست گردید تا بر اساس مقیاس پنج 

، روایی 6سه معیار روایی سازهشامل  شود،میاستفاده  گیریاندازهبررسی برازش مدل در این پژوهش برای  روشی که
 که تاس مرکبی مفهوم سازه است. روایی بر اساس ضریب آلفای کرونباخ پایایی نیز روایی همگرا وو  7تشخیصی

                                                           
6 Construct Validity 
7 Discriminant Validity 
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روایی  و مایزت روایی کننده،پیشگویی روایی روایی همزمان، شامل ضابطه روایی با و است مرحله بررسی چند مستلزم
 وردنظرم ویژگی یا نظری ساخت گیریاندازه در مقیاس صحت میزان از عبارت سازه شود. رواییمی سنجیده همگرایی

خیصی برای بررسی روایی تش شود.استفاده می برای بررسی روایی سازه پرسشنامه، از تحلیل عاملی تأییدیاست، 
از این  وجود دارد و هدف هاآزمودنیاز  اولیه بندیگروه. در این شیوه یک شودمیاز تجزیه تابع تشخیص استفاده  نیز

 از بارتع همگرا شود. درنهایت رواییتأیید نیز  دیگر هایداده بر اساس اولیه بندیگروهآن است که  وتحلیلتجزیه
پیرسون  گیهمبست قبول برای آن باید ضریبو متغیر اصلی است و مقدار قابل سؤال میان قوی نسبتاً همبستگی

است  سؤالاتدهنده سازگاری درونی ضریب آلفای کرونباخ نشان تیدرنها [34]در نظر گرفته شود  3/4تر از بزرگ
. پرسشنامه دلالت دارد قبولقابلبر پایایی  7/4دهند و مقدار آن بیشتر از قرار می موردسنجشکه متغیر مشابهی را 

/.  و برای رفتار 85و برای رضایت مشتری  81/4ای ارتباطات که در این پژوهش مقدار ضریب آلفای کرونباخ بر
 می باشد بنابراین هر سه پرسشنامه تحقیق از پایایی قابل قبول برخوردار هستند. 83/4مصرف کننده 

 )ماخذ، نتایج تحقیق( هاپایایی پرسشنامه -1جدول

 تعداد سؤالات پرسشنامه
ضریب آلفای 

 کرونباخ

 81/4 5 ارتباطات

 83/4 7 شتریرضایت 

 85/4 13 رفتار مصرف کننده

 

 تحلیل آماریتجزیه و  یهاروش

 -وروف آزمون کلموگ یریکارگبهبا  هادادهدر اولین گام به بررسی نرمال بودن توزیع  هاداده لیوتحلهیتجز منظوربه
آزمون مدل  رمنظوبهسپس . اختصاص داردروایی و پایایی پرسشنامه به ارزیابی گام بعد . شودیماسمیرنوف پرداخته 
شود. معادلات ساختاری، از یک بخش ساختاری که ارتباط بین استفاده می معادلات ساختاریپژوهش از روش 

را  هانآگیری که نحوه ارتباط متغیرهای مکنون و نشانگرهای دهد و یک مؤلفه اندازهمتغیرهای مکنون را نشان می
برخوردار است که  تیبااهم یهاتیمزاز  معادلات ساختاریاده از روش است. استف شدهلیتشککند، منعکس می

ن ضم. معادلات ساختاری لیزرل باشدیم زمانهم صورتبهاز معادلات رگرسیون  یامجموعهتخمین  هاآن نیترمهم
که شامل متغیرهای  ییهامدلکند برای برازش آنکه ضرایب مجهول مجموعه معادلات ساختاری خطی را برآورد می

قابل و وابستگی مت یزمانهم، هیدوسودر هر یک از متغیرهای وابسته و مستقل، علیت  یریگاندازهمکنون، خطاهای 
 .شودیماستفاده  Lisrel افزارنرماز  موردنظرآماری  یهاروشبرای انجام . کندیم یزیرطرحباشد می
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 تحقیق(ها )ماخذ، نتایج پایایی پرسشنامه -2جدول

 تعداد سؤالات پرسشنامه
ضریب آلفای 

 کرونباخ

 843/4 5 اعتماد

 853/4 5 تعهد

 331/4 5 ارتباطات

 831/4 13 رفتار مصرف کننده

 

 

 یافته های تحقیق -4

 یافته های توصیفی پژوهش

داده های جمع آوری شده از منظر جنسیت، وضعیت تاهل ، مقطع تحصیلی و سن مورد  توصیفی آمار بخش در
 بررسی قرار گرقته و نتایج به شکل زیر است:

 )ماخذ، نتایج تحقیق( نتایج بخش آمار توصیفی -3جدول

 درصد فراوانی  شاخص

 زن مرد جنسیت

3/84 7/13 

 تکمیلیتحصیلات  لیسانس فوق دیپلم دیپلم و پایین تر مقطع

33 13 3/23 8/22 

 54 تا 34 بین سال 34 تا 34 بین سال 34زیر  سن
 سال

 سال 54 از بیشتر

3/23 3/31 34 5/3 

 بار 15بیشتر از  بار 15تا  14بین  بار 14تا  5بین  بار 5کمتر از 

https://pnmktk.science-journals.ir/


 کارآفرینی و توسعه کسب و کارهای نوین در مدیریت نشریه پژوهش

  2515ISSN-2752                                                                  12تا  11، صفحه: از 1911، تابستان 2، شماره1جلد 

https://pnmktk.science-journals.ir                                                       https://science-  journals.ir    

       

 11 صائب نیا و همکاران                 بررسی تاثیر ارتباطات و رضایت مشتری بر رفتار مصرف کننده ...               

 

تعداد 
دفعات 
 مراجعه

3/21 8/38 25 85 

 

 یافته های استنباطی پژوهش

( قابل 3داده ها از نرم افزار معادلات ساختاری استفاده شد نتایج مربوطه در جدول شماره )برای تجزیه و تحلیل 
 مشاهده است.

 نتایج فرضیه ها -4جدول

 ردیف
 فرضیه ها

 نتیجه مقدار تی ضریب مسیر
 متغیر وابسته متغیر مستقل

 تأیید 136/3 285/4 رفتار مصرف کننده ارتباطات 1

 تأیید 338/1 14/4 مصرف کنندهرفتار  رضایت مشتری 2

 

(، فرضیه دوم با ضریب مسیر 285/4فرضیه اول پژوهش حاضر با ضریب مسیر ) 3طبق نتایج حاصل از جدول شماره 
 ( تایید شد.14/4)

 

 

 نتیجه گیری -6

های استیسبود، اما امروزه  هاسازمانین سیاست ترعمدهکه تا مدتی پیش تمرکز برای جذب مشتریان جدید یدرحال
 .است متمرکزشدهیش اعتماد مشتریان نسبت به سازمان و افزای برای حفظ و بهبود وفاداری و تجارراهبردی 

تریان گونه مشینادهند وهمان طور که ذکر شد هزینه فروش به یمخریدهای خود را گسترش  عمدتاًیان ماندگار مشتر
توصیه  پیوسته، سازمان را به دیگران به صورتیان ماندگار ترو مشتر از مشتریان جدید یا بالقوه است یینپابسیار 

ت ارتباط یریو مد مندرابطهبه اصول بازاریابی  و عملکه در دنیای تجارت امروز توجه  رسدیمین به نظر چن کنند.یم
واند برای تیمی داشته باشد و سودآوریجه و درنتی مشتریان کنونی و نگهدارتواند سهم عمده در حفظ یمبا مشتری 

 (. 1334گیلانی نیا و شریف، )شرکت به عنوان یک مزیت رقابتی پایدار به شمار آید 
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یر ارتباطات و رضایت مشتری بر رفتار مصرف کننده در بین مشتریان نمایندگی تأثپژوهش حاضر به منظور بررسی 
داخلی  شدهانجامو تحقیقات  هاشپژوه، پس از طی مراحل مقدماتی و مرور شدهانجامهای خودرو در استان اردبیل 

ینة ارتباطات، رضایت مشتری و رفتار مصرف کننده یک چهارچوب زم درو خارجی و همچنین، مرور نظریات مختلف 
نفری  383یید فرضیات این تحقیق، از طریق پرسشنامه در یک نمونه تأنظری برای این موضوع برگزیده شد و برای 

فاده ی و سپس با استآورجمعیاز موردنی هادادهخودرو سازی سایپا در استان اردبیل،  از مشتریان نمایندگی های گروه
مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. و نتایج تحقیق نشان داد که ارتباطات و رضایت  هادادهاز تکنیک آماری، این 

مسو نتیجه حاصل از تحقیق، ه مشتری بر رفتار مصرف کننده تاثیر مثبت و معناداری دارند. که از لحاظ متغیر ها و
و  گوئنیمو  (1331(، صنایعی و شافعی در سال )1337(،عظیمی و سینا )1331ی )سچم وطاهری کیا با تحقیق 

 ( می باشد.2417) وازبک

ر دبر اساس نتایج حاصل از تحقیق پیشنهاد میشود که مدیران و کارکنان نمایندگی های گروه خودرو سازی سایپا 
یمه و برای آشناسازی مشتریان با ب ندیاستفاده نما دکی پایشرکت سا یاز قطعات اصل انیجهت جلب اعتماد مشتر

بروشور با  کنندهمراجعهگارانتی بدنه از بنر در محل دید مشتری استفاده کنند و متعاقب با آن نیز برای مشتریان 
های گارانتی بدنه تحویل نمایند. همچنین برای مشتریان خود تخفیفاتی در بخش خدمات یتمزمحتوای خدمات و 

تمیز کردن خودرو قبل از تحویل به مشتری انجام نمایند. و  ازجملهند و یا خدمات رایگانی پس از فروش اعمال نمای
با مشتری  آموزشی ارتباط دورهنهایتا به کارکنان و مدیران نمایندگی های گروه خودرو سازی سایپا پیشنهاد میشود در 

نحو احسن با مشتریان خود برخورد کنند  شود حضور به عمل آورند تا بهیمکه در شرکت مادر )سایپا یدک( برگزار 
 و دقت عمل نمایند. باحوصله هاآن سؤالاتو در پاسخگویی به 
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