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 ثیر تبلیغات بر وفاداری و رضایت مشتریان شرکت امرسانبررسی تأ

 
 *1کاظم الماسیامیرحسین 

 ، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران(DBAانشجوی دکتری حرفه ای کسب و کار )د -1

 

   amiralmasi25@ut.ac.irمسئول: نویسنده 

 

 

  چكیده
های مشتریان خود را بیش از پیش توانند در عرصه رقابت بیش از پیش موفق باشند که نیازها و خواستههای میامروزه، سازمان

باشد. روش پژوهش حاضر حاضر بررسی تاثیر تبلیغات بر رضایت و وفاداری مشتریان میشناسایی نموده باشند. هدف اصلی پژوهش 

باشد. حجم نمونه باشد. جامعه آماری مشتریان شرکت امرسان  میپیمایشی و از نوع هدف کاربردی می-از نوع ماهیت و نوع توصیفی

نفر 384شده است که محقق برای بهبود روایی در نهایت از نفر در نظر گرفته  384در این پژوهش بر اساس فرمول کوکران برابر با 

ها در گیری تصادفی درسترس این افراد انتخاب گردیدند. ابزار گردآوری دادهاستفاده نموده بود. این افراد بر اساس روش نمونه

ضایت و وفاداری مشتری ( و ر2013باشد. پرسشنامه تبلیغات برگرفته از تحقیق )لی و همکاران، پژوهش حاضر پرسشنامه می

( بوده است. روایی ابزار گردآوری داده از طریق استاد راهنما و خبرگان بازاریابی مورد تایید 1392برگرفته از )مقیمی و همکاران، 

حقق از های گردآوری شده مواقع شد. پایایی ابزار گردآوری نیز توسط آلفای کرونباخ مورد تایید واقع شد. برای تجزیه و تحلیل داده

نرم افزار لیزرل استفاده کرد. از سوی دیگر نتایج به دست آمده از سوی دیگر نیز نشان دهنده آن بود که بهبود سطح رضایت 

 ها باشد. تواند راهکاری برای بهبود وفاداری آنمشتری نیز می

 

 تبلیغات، وفاداری مشتریان، رضایت مشتریان های کلیدی:واژه
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 مقدمه -1
های اخیر مورد بررسی قرار ها نسبت به شهروندان و عامه مردم از موضوعات مهمی است که در سالسازمان موضوع تبلیغاتاین 

-ها و تولیدکنندگان صرفاً در مقابل سهامداران و کارکنان مسئول هستند؛ و یا این که میگرفته است. زمانی تصور بر این بود که سازمان

(. غافل از 1390تر و کیفیت بالاتر به دست مشتری به دست برسانند )صنوبر و همکاران،ایینبایست بهترین محصول مصرفی را با قیمت پ

این که محصول چه آثار و عواقب ثانوی داشته باشد. رقابت شدید، افزایش جمعیت، کمیابی منابع و آلودگی محیط باعث بوجود آمدن 

ها از اهمیت بالای برخوردار است. از طرفی اخلاقی و اجتماعی شرکتهای رویکردهای نوین به سازمان و مدیریت باعث شد که مسئولیت

( و ارتباطش با رضایت و وفاداری مشتریان موضوعی بحث برانگیز در جهان علم بوده است؛ با 1ها )سی. اس . آرمطالعه تبلیغات شرکت

اند و ش از جهان در حال توسعه همت  گماردهاین وجود محققان بر تحقیقات خود راجع به این پدیده در کشورهای توسعه  یافته بی

ها و ها صورت پذیرفته است. مردم معتقدند که به این دلیل که شرکتمطالعات اندکی راجع به ارتباط  میان تبلیغات و عملکرد  شرکت

اوضاع اجتماعی تلاش نمایند  بایست برای بهبودیابند مدیون و بدهکار کشورند و میمؤسسات با استفاده از منابع کشور به سود دست می

ها در قالب های متنوع و متعدد ، های تبلیغاتی است. این پیامزندگی امروز در جوامع مدرن، مشحون از پیام (. 1392)شیخی و همکاران،

ی گرفته تا از زندگی روزمره تا زندگی کاری افراد را تحت تأثیر قرار می دهد. از هدف گیری مصرف کالاهای فیزیکی و خدمات بانک

تبلیغات پیچیده تر در زمینه های فرهنگی به منظور ارائة تولیدات و خوراك فکری ، همگی جزء جدا ناشدنی زندگی مدرن انسان هاست. 

تولید و ارائة پیام های تبلیغاتی همانند بسیاری از پدیده های صنعتی امروز، یك فعالیت چندرشته ای و حاصل دانش های متنوعی چون 

در ون متنوعی نیز انجام می شود. ناسی، جامعه شناسی، ارتباطات، مطالعات فرهنگ و بازارشناسی است و به مدد روش ها و فنروان ش

زمانی که مشتریان مهم ترین عنصر بقای سازمان هستند رقابت برای جذب مشتریان جدید و حفظ آنان بیشتر از پیش به چشم می 

ین ه به جرات می توان گفت نادیده گرفتن آن در همه سازمان های کوچك و بزرگ، به از بخورد. اهمیت این موضوع به حدی است ک

 نمی توانند به شرکت ها رضایت مشریان یکی از موضوع های بسیار راهبردی در دهه اخیر است.   رفتن حیات سازمان منجر می شود. 

توصیف می  را خدمت یامحبت در افراد بعد از استفاده از کاالا  احساسبی اعتنا باشند.  رضایت  انیمشتر یانتظاارات و خواساته ها

مشتریان یکی از دارایی های مهم و حیاتی اغلب کسب وکارها به شمار می روند . در دهه های (. (. 2016و همکاران،  کند)رضوی

و صنایع مدرن، تغییر از سازمان محصول گذشته، به دلیل افزایش آگاهی از اهمیت مشتریان در کسب وکار، تمرکز بسیاری از سازمان ها 

شناسایی گروه های مختلف مشتریان و ایجاد طرح های بازاریابی، فروش و خدمات متناسب با . گرا به سازمان مشتری مدار بوده است

با استفاده از داده نیازها و ویژگی های هر گروه، یکی از مهمترین اهداف مد یریت ارتباط با مشتری است. مشتریان امروزی را می توان 

آنها پرداخت. یکی از مهم ترین روش های استفاده شده برای پاسخ به نیاز  ارهایی که تولید می کنند ، شناسایی کرد و به تحلیل رفت

 مشتریان بر اساس ویژگی های مشابه آنها، استفاده از روش های خوشه بند ی بر ای قرار دادن مشتریان در چند گروه است. بخش بندی

، مشتر یان می توانند از نظر جغرافیایی، جمعیت  لمشترك ان به روش ه ای گوناگون و با اهداف مختلف انجام می شود. برای مثا

اکنون در اقتصاد جهانی مشتریان بقای سازمان را رقم می زنند. سازمان ها دیگر . شناختی، روان شناختی و رفتاری دسته بندی شوند

ارات و خواسته های مشتریان بی تفاوت باشند. آن ها باید همه فعالیت ها و توانمندی های خود را متوجه مشتری نمیتوانند نسبت به انتظ

کنند؛ چرا که تنها منبع برگشت سرمایه مشتریان هستند. بنابراین، اصل در دنیای کسب و کار امروزی ایجاد ارزش های مشتری پسند 

ازاریابی، مالی و منابع انسانی سازمان می توان ارزش های مشتری پسند ایجاد کرد و این امر است و تنها از طریق فرایندهای تولیدی، ب

 (.550: 2018 ،یو اژدر انی)فاتحبدون اطلاع از خواست ها و ترجیحات مشتریان میسر نخواهد بود 
 
 

 ضرورت و اهمیت پژوهش

بازاریابان را وادار کرده که فعالیتهای خود را هدفمند کرده و اهداف، تحولات پیچیده جهانی در تمامی زمینه ها از جمله بازاریابی، 

تبلیغات جزیی از فرایند بازاریابی یك محصول یا هر چه بیشتر مشتریان هدایت کنند.  روش ها و ساختار خود را در جهت شناخت

واند تاثیر بسیار مهمی در سیاست ها و راهبردهای خدمت به شمار می رود و به عنوان یکی از مهم ترین ابزارهای آمیخته بازاریابی می ت
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بازاریابی مانند ارتباط با مشتریان و اصلاح و تغییر ذهنیت مشتریان نسبت به شرکت ایفا کند، تا آنجا که می توان گفت امروزه تبلیغات 

ری در طراحی و اجرای برنامه تبلیغ به ابزاری ضروری برای اجرای امور مختلف سازمان ها تبدیل شده است. بر این اساس افراد بسیا

اگر سازمانی بخواهد در گمنامی بسر ببرد، به زودی ناکام و این منظور هزینه می کنند.  شرکت دارند، ضمن اینکه مبالغ زیادی نیز برای

ازمان های بزرگ و امروزه در بنگاه ها یا سور اصلی فلسفه وجودی سازمان هاست. مشتری مح . توسط رقیبان از میدان بدر خواهد شد

برابر مشتریان تا اندازه ای راضی  2.6موفق دنیا، مشتری محوری اصل تمام عملیات است. آمارها نشان می دهند که مشتریان کاملا راضی 

زمان ها برابر مشتریان تا اندازه ای ناراضی در ایجاد درامد سا 17در ایجاد درامد سازمان ها سهیم هستند. همچنین مشتریان کاملا راضی 

برابر  1.8سهم دارند. نسبت به آنچه مشتریان کاملا راضی به درامد سازمان ها می افزایند، مشتریان کاملا ناراضی درامد را با نرخی معادل 

  . کاهش می دهند
 

 اهداف پژوهش

 هدف کلیالف( 

 ها بر رضایتمندی و وفاداری مشتریان شرکت امرسانبررسی تاثیر تبلیغات شرکت 

 اهداف فرعیب( 

 امرسان  تاثیر تبلیغات بر وفاداری مشتریان شرکت 

 امرسان تاثیر تبلیغات بر رضایت مشتریان شرکت 

 

 پیشینه پژوهش

و  یمشتر یترضا یگر یانجیبرند با نقش م یبر وفادار یغاتتبل یرتاث یبررس "(، پژوهشی با عنوان1395والافر و بالائی پاك دهی)

این پژوهش با هدف بررسی تاثیر تبلیغات بر انجام دادند.  "یلان:شرکت پگاه گ یمطالعه مورد یادراك شده در محصولات لبن یفیتک

تحقیق حاضر از نظرهدف  .وفاداری برند با نقش میانجی گری رضایت مشتری و کیفیت ادراك شده درمحصولات لبنی انجام گرفت

تحقیق شامل مشتریانشرکت لبنی پگاه در استان گیلان می باشد. نمونه آماری این تحقیق، تحقیق، کاربردی است. جامعه آماری این 

نفر از مشتریان می باشند که با فرمول کوکران حجم آن تعیین گردیده است. روش نمونه گیری خوشه ای است. متغیرهای  170تعداد 

پرسش می باشد. روایی و پایایی پرسشنامه های  13مل بر تحقیق توسط پرسشنامه استاندارد سنجیده می شود. این پرسشنامه مشت

تحقیق مورد تایید قرار گرفت. در سطحاستنباطی از ضریب همبستگی پیرسون و رگرسیون استفاده گردید. یافته های پژوهش نشان داد 

 .ی تاثیر معناداری داردکه تبلیغات بر وفاداری برند با نقش میانجی گری رضایت مشتری و کیفیت ادراك شده در محصولات لبن

به برند بانك هابا در  یانمشتر یبر وفادار یغاتتبل یرتاث یبه منظور بررس یارائه مدل "(، پژوهشی با عنوان1393رحیم نیا و زیبایی)

 در بقا های ضرورت از یکی کنونی، رقابتی فضای به توجه باانجام دادند.  "ادراك شده برند یفیتبرند و ک یرتصو میانجی نظر گرفتن نقش

 باود. ش می محسوب کار و کسب هر موفقیت کلید مشتریان وفاداری امروزه .باشد می مشتریان وفاداری گسترش و حفظ صنعتی هر

 بازار شرایط شدن تر رقابتی و فناوری پیشرفت باد. یاب می افزایش اقتصادی بنگاه سوددهی میزان و بازار سهم مشتریان وفاداری افزایش

 امروزه نیز بانکداری بخش. شود می محسوب شرکتی هر اصلی سرمایه عنوان به وفادار مشتری خدماتی، و تولیدی مختلف های بخش در

 و است کرده پیدا تری بیش ارزش و جایگاه مشتری اعتباری، و مالی سساتؤم مختلف انواع وجودآمدن به و رقابت افزایش علت به

 بقای و دوام و آمده شمار به ها بانك ناملموس دارائی مشتریانت. اس شده اساسی اصل یك به تبدیل ها بانك در امروزه مداری مشتری

 به منجر تواند می که عواملی شناسایی  و مشتریان وفاداری به توجه رو ازاین .است مشتری وفاداری و رضایت جلب گرو در ها بانك

 عوامل شناسایی تحقیق این انجام از هدفت. اس شده تبدیل ها بانك برای اساسی ضرورت یك به امروزه شود، مشتریان وفاداری بهبود

 بر ها بانك تبلیغات تاثیر بررسی جهت مدلی ارائه به تحقیق این منظور همین بهد. باش می ها بانك برند به مشتریان وفاداری بر موثر

 .پردازد برندمی شده ادراك کیفیت و برند تصویر واسط نقش طریق از بانك برند به مشتریان وفاداری
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به تحقیقی تحت عنوان بررسی تاثیر تبلیغات شرکت ها بر اعتماد و رضایت و مشتری مداری کازینوها  2013در سال  2لی و همکاران

ها به عنوان یك عامل حیاتی و تاثیرگذار بر دو بخش داخلی)کارکنان( و پرداختند.محققین در تحقیق خود بیان داشتند تبلیغات شرکت

باشد. این تحقیق در بین کارکنان کازینوهای کره جنوبی انجام شد. نتایج گویای این است ها میهای آنمشتریان( و نگرشخارجی)

 ها بر رضایت مندی مشتریان، اعتماد مشتریان و مشتری مداری کارکنان کازینو تاثیر گذار است.تبلیغات شرکت

 

 مبانی نظری

 تبلیغات

 می تاثیر آن از و هستند آشنا آن با نقاط ترین دست دور در حتی جهان مردم تمام امروزه که است موضوعاتی از یکی تبلیغات

 نیست، آگاهی صرف دیگر جهان سطح در تبلیغات امروزه .گرفت شکل بازار تغییر با و20 قرن اوایل از نوین شیوه به تبلیغات .پذیرند

 تا است شده باعث تبلیغات صنعت روزافزون توسعه. باشد می خدمات و کالا خصوصیات مورد در اطلاعات تفهیم آن تر نقش بیش بلکه

 .گیرد قرار بررسی و بحث مورد مختلف علمی رشته های و ها حوزه در و شود تبدیل امروزی جامعه مهم های پدیده از یکی به امر این

 مرحله در و متحده ایالت پررنگ نقش همواره اماداشته،  بسیاری وخیزهای افت گذشته قرن نیم طول در صنعت این جهانی بازار هرچند

 بازار عملکرد و ساختار بر اثرگذار رفتاری متغیرهای ترین مهم از تبلیغات .است بوده مشهود آن در بزرگ صنعتی کشورهای سایر بعد

بر  یغاتاست که تبل ینکنند و فرض بر ا یم یغاتبازار اقدام به تبل در خود سود سازی حداکثر راستای در کنندگان تولید .باشد می

 در المللی بین و ملی مرزهای در تبلیغات جریان سریع بسیار و افزون روز توسعه. دارد یمیاثر مثبت و مستق یدکنندگانتول یسودآور

 حوزه در گسترده و عظیم های فعالیت دنبال به بشر زندگی مسیر در اساسی های دگرگونی و تغییرات اثر بر حدودی تا گذشته، قرن نیم

 داری سرمایه نظام رشد همه از تر مهم اما .است بوده اجتماعی و انسانی علوم و بازاریابی اطلاعات، های فناوری فرهنگی، صنایع های

 می تشکیل را دنیا امروزی تبلیغات اصلی موتور ملیتی چند های بنگاه و شرکتها پیدایش و جهانی تجارت توسعه و ترقی با همراه جدید

 خدمات و صنایع سایر به جهت این از و دهد می تشکیل را جهانی تجارت از توجهی قابل بخش جهانی گردشگری همانند تبلیغات .دهد

 و اطلاعات ها، رسانه مسکن، گردشگری، الکترونیك، منزل، لوازم آشامیدنی، و تغذیه آرایش، لباس، خودرو، صنایع جمله از جهان تجاری

 کشورهای جایگاه گفت توان می که است نحوی به آن راهبردی اهمیت تبلیغات، صنعت ذاتی سودآوری بر علاوه .است وابسته ارتباطات

 (.9: 1393)رحیم نیاو زیبایی، است تبلیغات بازارجهانی در آنها حضور کیفیت و کمیت از متاثر زیادی حدی تا جهانی، اقتصاد در مختلف

 

 وفاداری مشتریان

متعددی برای  فیمختلف، تعار شمندانیاند. شده است فیتعر عتیاز ثابت قدم بودن در ب یلغت آکسفورد وفاداری حالتدر فرهنگ 

قابل قبول  فیتعر نیمعروف تر. وفاداری قابل قبول است دهیچیموضوع باتوجه به مفهوم چند بعدی و پ نیاند، که ا کرده وفاداری ارائه

 تعصب به مارك و پاسخ رفتاری در كیگردد که در آن وفاداری را به عنوان  یبرم 1973 سال در نریو ک یاکوبی فیبرای وفاداری به تعر

در مورد  یتعهد روان كیداده و به صورت  حیمارك ها ترج ریمارك خاص را نسبت به سا كیکنند که در آن فرد  یم فیزمان تعر یط

ملاقات  ایبا تعصب توام  رفتاری پاسخ کنند یم فیتعر نگونهیبه بانك را اوفاداری نسبت ( 1998)همکاران بلومر و. ردیگ یم میآن تصم

 یشود که تابع یزمان ابراز م یبانك ها در ط ریاز فضای سا خارج بانك، كینسبت به  رییگ میواحدهای تصم یبرخ قیمجددی که از طر

 نگرش گردد ینتج به تعهدات نسبت به مارك تجاری مم «نوع  كیهرحال وفاداری عبارت از وجود  به بوده و یروانشناس ندهاییاز فرآ

 یرادفاو (. 190: 1396)توکلی و همکاران، باشد یم از آن تگرانهیفروشنده( و رفتار حما ایموجود )مارك، خدمت، مغازه  كیمثبت به 
 عمتنو یگیرتصمیم نمکاا ر وکا و کسب محیط ناوافر یهامتغیر  به جهتو با که ستا بییارازبا یتیرمد لیمتعا فاهدا زا ، یکییمشتر

کند، کسی است که نیازش را خود تعریف می "مشتری". ستا هیددگر مشکل ربسیا نیکنو عصر رد نآ به سیستر، دیمشتر سطتو

شود که کالا ها  یا کالاها و خدمات تولیدی را مصرف و حاضر است بابت آن هزینه مناسبی بپردازد. ولی زمانی این هزینه را متقبل می

(  مفهوم وفاداری 1999(. ریچارد اولیور)1387خدمات تحویلی ارزشی را ببیند که پرداخت هزینه آن را توجیه نماید )شاهین و تیموری، 

را به این شکل تعریف می کند: حفظ تعهد عمیق به خرید مجدد یا انتخاب مجدد محصول یا خدمات، به طور مستمر در آینده، به رغم 

                                                 
1-Li et al  
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 نیامشتر یرانگهد و دیجاا .د باعث تغییر در رفتار مشتری شودهای بازاریابی، به صورت بالقوه می تواناینکه تأثیرات موقعیتی و تلاش

 نیامشتر نهگوینا دیجاا ناوافر فعمنا و نیامشتر ندبو دومحد و صخا لیلد ، بهصنعتی بییارازبا رد رکاوکسب یهانمازسا یابر رادفاو

، ور ینا ز. ایدنمامی غیبتر هراهمو رادفاو نیامشتر به بیستیاد به ار هانمازسا نهگوین، ایروآدسو رد نآ نقش رکنا ر، دنمازسا یابر

 ز، اهاخصشا یرسا سیربر رکنا رد یرتجا نشان و منا یژهو شزرا خصشا ترجستهبر فتنگر نظر رد ، باصنعتی رادفاو نیامشتر به بیستیاد

: 1392)ایرانمنش و شیفیان،  شدبامی مهم ربسیا ییرپذثیرتاو یرتجا ننشا و منا به دعتما، اتغییر برابر رد متو، مقاشزر، ایتضار جمله

74.)  

 

 رضایت مشتریان

 ای دیآنان را برآورده نما انتظارات و ازهایمحصول و خدمت توانسته است ن ایآ نکهیدر مورد ا انیمشتری ابیعبارت است از ارز تیرضا

در مورد  یذهن قضاوتی نوع انگریشود و ب یمشتری حاصل م ازهاییکه بر اثر ارضای ن است امدییمشتری پ تی. در واقع رضاریخ

استفاده از  جهت گرانیآن به د هیو توص دیتکرار خر ان،یوفاداری در مشتر جادیای تیرضا نیچن جهیباشد. نت یخدمت م ایمحصول 

بالای  تیفیاست. ک برخوردار فوق العاده ای تیمشتری از اهم تیبر رضا رگذاریعوامل تأث ادییدرك بن. محصولات و خدمات شرکت است

 ده عسگری)احمدی  و گذارد یو وفاداری آنان م دیبر قصد خر ادییز ریباشد که تأث یم انیمشتر تیموضوع در رضا نیخدمات مهمتر

امروزه دیگر رضایتمندی مشتریان کافی نبوده و شرکتها نباید به رضایتمندی مشتریانشان دلخوش کنند، آنها باید  (.1394آبادی، 

مطمئن شوند که مشتریان رضایتمندشان، وفادار هم هستند. در این پارادایم هدف برقراری روابط بلند مدت و متقابل با گروههای ذینفع 

که مشتریان بیشتری را حفظ و مشتریان کمتری را از دست داده و به این ترتیب در بلند مدت و مهمتر از همه مشتری به طوری است 

منافعی حاصل می شود که در نتیجــه، سهم بازار و سودآوری شرکتها افزایش می یابد. هدف از این مقاله بررسی عوامل موثر بر ایجاد 

( 1امروزه عـملاً دیگر عصر رضایـت شـــش گانه)  .ریابی در این زمینه استوفاداری مشتریان و ارائه و بررسی رویکردهای ادبیات بازا

. نیست، امروزه عصر وفاداری است. وفاداری مشتری، وفاداری کارکنان، وفاداری مدیریت، وفاداری به جامعه و اصول، آرمانها و اعتقادات و..

و سودآوری نیست. در حقیقت مفاهیم بازاریابی هم که تا دیروز تحقیقات بسیاری نشان داده اند که رضایتمندی کلید نهایی موفقیت 

براین مهم تاکید می ورزید، دیگر آن را به رسمیت نمی شناسد بلکه امروزه تنها مشتری مشعوف و شادمان و مشتری که احساس تعلق 

  .عمر طولانی دارندخاطر و تعلق قلبی پیدا کرده برای سازمانها، سرمایه هایی به شمار می روند که سودآوری و 

درصد از  85تا  65( انجام داده اند نشان داده است که مشکل رضایتمندی مشتریان آنست که 1990تحقیقاتی که ریچهلد و ساسر )

درصد  40کسانی که بیان کرده اند که راضـی و یا حتی خیلی راضی اند، به دلایلی دیگر برای خرید مجدد محصولات مراجعه نکرده اند و 

افراد همزمان از محصولات سایر عرضه کنندگان )رقبا( نیز استفاده می کرده اند. معنی این گفته آن نیست که رضایتمندی مشتریان  این

درصد مشتریان نارضایتی خود را بیان نمی کند و تنها کاری که احتمالًا  98تا  90مهم نیست بلکه آنچه که مهم است نارضایتی آنهاست. 

آنست که در فرصتی مناسب خریدهای خود را از رقبا انجام خواهند داد. پس از آنجایی که مشتریان راضی گاهی اوقات  انجام خواهند داد

به دیگر رقبا مراجعــــه می کنند و در عین حال مشتریان ناراضی هم گاهی اوقات علی رغم نارضایتی خود خریدهای خود را تکرار می 

رضایتمندی و یا نارضایتی مشتری تنها حاصل و نتیجه ارزیابـی وی از خرید و مصرف گذشتـه اش  کنند، باید به این نکته پی برد که

 .است

بنابراین، رضایتمندی صرف نمی تواند عاملی برای حفظ و نگهداری مشتری و در نتیجه سودآوری تلقی شود. البته تلویحاً به نظر می رسد 

یا فروش مثبت است. یعنی اینکه رضایت بالاتر مشتری مقیاسهای عملکرد بهتری را  که رابطه بین رضایت مشتریان و میزان سوددهی و

موجب می شود. هرچند محققانی مثل نلسون، راست و رٍُ ز بر مثبت بودن این رابطه تاکید دارند، ولی محققان دیگری مثل تورنو و ویلی 

یه این رابطه منفی آنست که یك شرکت تجاری، ممکن یك همبستگی منفی بین رضایت مشتری و سوددهی به دست آورده اند. توج

است برای افزایش رضایت مشتری مقادیر زیادی از منابع خود را در کوتاه مدت هزینه کند که به کاهش سوددهی می انجامد. لذا برای 

لی بلکه با عملکرد غیرمالی نیز رفع تناقضات فوق مطالعات موردی زیادی صورت گرفتند که نه تنها رابطه رضایت مشتری را با عملکرد ما

 (.46: 1395)زارع، مورد توجه قرار داده است
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 فرضیات تحقیق:

 فرضیه اصلی تحقیق:الف( 

 تبلیغات بر وفاداری و رضایت مشتریان تاثیر مثبت و معناداری دارد. 

 فرضیات فرعی تحقیق:ب( 

 تبلیغات بر رضایت مشتریان تاثیر مثبت و معناداری دارد 

 .وفاداری مشتریان تاثیر مثبت و معناداری داردتبلیغات بر  

 :یقروش تحق

 یناست. در ا یمایشی با استفاده از ابزار پرسشنامه( از نوع پیفی)توص یرآزمایشیداده ها، غ یبه جهت نحوه جمع آور یقتحق ینا

پرسشنامه  یق،تحق یرهایموضوع پرداخته، سپس با استخراج متغ یاتادب یبه مطالعه و جمع آور یقطرح تحق یهابتدا محقق با ته یبررس

استفاده از فرمول کوکران  و باشند. یشرکت امرسان م یانپژوهش مشتر ینا یجامعه آمارید. گرد یطراح یقتحق ینمونه آمار یبرا یا

پرسشنامه توسط اساتید و متخصصان مورد  روایی سوالاتند. قرار  گرفت یمورد بررس یتصادف یرینفر با استفاده از نمونه گ 384تعداد 

( آورده شده است. 1تأیید قرار گرفت ، همچنین پایایی سوالات نیز با استفاده از آزمون آلفای کرونباح محاسبه شد که در جدول شماره )

 ند. قرار گرفت یلو تحل یهمورد تجز یزرلبا استفاده از نرم افزار ل یداده ها با استفاده از روش معادلات ساختار یبررس یندر ا

 

 

 ضریب آلفای کرونباخ برای متغیرها و کل پرسشنامه به تفكیک( 1جدول: )

 هامولفه تعداد گویه ضریب آلفای کرونباخ

 بعد اقتصادی (4 – 1سئوال  ) 4 847/0

 بعد قانونی (8 – 5سئوال ) 4 879/0

 بعد داوطلبانه (12 – 9سئوال ) 4 922/0

 رضایت مشتریان (34 – 13سئوال ) 22 904/0

 وفاداری مشتریان (46 – 35سئوال ) 12 913/0

 

 یافته های پژوهش

افزار لیرزل ها بوسیله مدل معادلات ساختاری با نرمطور که قبلا نیز ذکر شد برای آزمودن مدل این تحقیق از تحلیل دادههمان 

 . استفاده شده است

 

 های تحقیقآزمون فرضیهتایج آزمون تی: ( ن2جدول: )

 فرضیه
ضریب  متغیر

 (مسیر )

ی آماره

 تی
 نتیجه

 وابسته مستقل

1 
بعد اقتصادی 

 هاتبلیغات شرکت
 تایید 2.496 063/0 رضایت مشتری

2 
بعد  تبلیغات 

 هاشرکت
 تأیید 18.803 724/0 رضایت مشتری

3 
بعد داوطلبانه 

 تبلیغات شرکت
 تایید 2.775 216/0 رضایت مشتری

4 
بعد اقتصادی 

 هاتبلیغات شرکت
 تایید 2.283 233/0 وفاداری مشتری
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5 
بعد  تبلیغات 

 هاشرکت
 تأیید 7.679 748/0 وفاداری مشتری

6 
بعد داوطلبانه 

 تبلیغات شرکت
 تایید 2.586 175/0 وفاداری مشتری

 تایید 16.351 425/0 وفاداری مشتری رضایت مشتری 7

 

 

 ها بر رضایت مشتری تاثیر گذار است.اقتصادی تبلیغات شرکتبعد فرضیه نخست:  

باشد که این میزان از حد می 2.496ولیو در این فرض برابر با نتایج حاصل از مدل حداقل مربعات جزئی گویای این میزان آماره تی

چنین میزان ضریب مسیر در این فرض بالاتر است بنابراین این فرض مورد تایید است. هم 1.96یعنی  95/0پذیرش در سطح اطمینان 

 باشد که گویای این است بعد اقتصادی تبلیغات شرکت ها بر رضایت مشتری تاثیرگذار است.می 063/0برابر با 

 ها بر رضایت مشتری تاثیر گذار است.بعد قانونی  تبلیغات شرکتفرضیه دوم:  

باشد که این میزان از حد می 18.803ولیو در این فرض برابر با آماره تینتایج حاصل از مدل حداقل مربعات جزئی گویای این میزان 

بالاتر است بنابراین این فرض مورد تایید است. همچنین میزان ضریب مسیر در این فرض  1.96یعنی  95/0پذیرش در سطح اطمینان 

 ی تاثیرگذار است.باشد که گویای این است بعد  تبلیغات شرکت ها بر رضایت مشترمی 724/0برابر با 

 ها بر رضایت مشتری تاثیر گذار است.بعد داوطلبانه تبلیغات شرکتفرضیه سوم:  

باشد که این میزان از حد می 2.775ولیو در این فرض برابر با نتایج حاصل از مدل حداقل مربعات جزئی گویای این میزان آماره تی

نابراین این فرض مورد تایید است. همچنین میزان ضریب مسیر در این فرض بالاتر است ب 1.96یعنی  95/0پذیرش در سطح اطمینان 

 باشد که گویای این است بعد تبلیغات شرکت ها بر رضایت مشتری تاثیرگذار است.می 216/0برابر با 

 ها بر وفاداری مشتری تاثیر گذار است.تبلیغات شرکت بعد اقتصادیفرضیه چهارم:  

باشد که این میزان از حد می 2.283ولیو در این فرض برابر با بعات جزئی گویای این میزان آماره تینتایج حاصل از مدل حداقل مر

بالاتر است بنابراین این فرض مورد تایید است. همچنین میزان ضریب مسیر در این فرض  1.96یعنی  95/0پذیرش در سطح اطمینان 

 دی تبلیغات شرکت ها بر وفاداری مشتری تاثیرگذار است.باشد که گویای این است بعد اقتصامی 233/0برابر با 

 ها بر وفاداری مشتری تاثیر گذار است.بعد قانونی  تبلیغات شرکتفرضیه پنجم:  

باشد که این میزان از حد می 7.679ولیو در این فرض برابر با نتایج حاصل از مدل حداقل مربعات جزئی گویای این میزان آماره تی

بالاتر است بنابراین این فرض مورد تایید است. همچنین میزان ضریب مسیر در این فرض  1.96یعنی  95/0اطمینان پذیرش در سطح 

 باشد که گویای این است بعد  تبلیغات شرکت ها بر وفاداری مشتری تاثیرگذار است.می 748/0برابر با 

 ر گذار است.ها بر وفاداری مشتری تاثیبعد داوطلبانه تبلیغات شرکتفرضیه ششم:  

باشد که این میزان از حد می2.586ولیو در این فرض برابر با نتایج حاصل از مدل حداقل مربعات جزئی گویای این میزان آماره تی

بالاتر است بنابراین این فرض مورد تایید است. همچنین میزان ضریب مسیر در این فرض  1.96یعنی  95/0پذیرش در سطح اطمینان 

 باشد که گویای این است بعد داوطلبانه تبلیغات شرکت ها بر رضایت مشتری تاثیرگذار است.می 175/0برابر با 

 رضایت مشتری  بر وفاداری مشتری تاثیر گذار است.فرضیه هفتم:  

زان از حد باشد که این میمی 16.351ولیو در این فرض برابر با نتایج حاصل از مدل حداقل مربعات جزئی گویای این میزان آماره تی

بالاتر است بنابراین این فرض مورد تایید است. همچنین میزان ضریب مسیر در این فرض  1.96یعنی  95/0پذیرش در سطح اطمینان 

 باشد که گویای این است رضایت مشتری بر وفاداری مشتری تاثیرگذار است.می 425/0برابر با 

 

 برازش مدل
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برای این  2Qو  2Rباید به قابلیت اتکای مدل ساختاری اشاره کنیم که از دو شاخص  پس از تایید مناسب بودن مدل اندازه گیری

 نشان داده شده است: 10-4منظور استفاده شده است و در جدول 

 

 (رازش مدل ساختاری3): جدول
R 

Square>0/19 
redundancy> 

0/15 
 متغیر

880/0 461/0 
رضایت 

 مشتری

77/0 316/0 
وفاداری 

 مشتری

 

استفاده می  GOFو در آخر نیز به برازش کلی مدل اشاره شده است که در مدل های مبتنی بر حداقل مربعات جزئی از شاخص   

دهنده مناسب بودن باشد، این شاخص طبق فرمول برای مدل حاضر به صورت زیر محاسبه شده است و نشان 3/0شود که باید بیشتر از 

 مدل کلی است:

GOF=  = 0.399 

 

 بحث و نتیجه گیری

ها از طریق رفتار شفاف و اخلاقی برای جامعه و محیط ها و فعالیتتوان به مسئولیت سازمان برای تاثیرگذاری تصمیمتبلیغات را می

ها نیز نقش مهمی در قبال جامعه و ها، آنزیست دانست. به عبارتی سازمان به این نکته توجه دارند که با توجه به کوچك شدن دولت

ها به ویژه موسسات سعی بر آن دارند تا با ایجاد وظایف خود در قبال جامعه سعی داشته باشند توجه افراد آن دارند. بسیاری از شرکت

ها در قبال جامعه و ه شرکتها به مقوله رفتارهای کمخاطبین خود را به برند خود جلب نمایند. با توجه به حساس شدن مشتریان شرکت

محیط زیست دارند، در ادبیات بازاریابی واژه جدیدی تحت عنوان رفتار مصرف مسئولانه شکل گرفته است. رفتار مصرف مسئولانه اشاره 

ی و مثبت به نوعی رفتار آگاهانه از سوی مشتری دارد که در انتخاب برند محصولات دریافتی خود سعی بر این دارد که رفتارهای اخلاق

ها را در قبال جامعه و محیط زیست در نظر داشته و از آن به عنوان معیاری برای انتخاب محصول در کنار سایر نیازهای دریافتی شرکت

باشد. پیمایشی و از نوع هدف کاربردی می-روش پژوهش حاضر از نوع ماهیت و نوع توصیفی شود.از خرید یك محصول، استفاده می

نفر در نظر گرفته شده  384باشد. حجم نمونه در این پژوهش بر اساس فرمول کوکران برابر با شتریان شرکت امرسان  میجامعه آماری م

گیری تصادفی درسترس این نفر استفاده نموده بود. این افراد بر اساس روش نمونه384است که محقق برای بهبود روایی در نهایت از 

باشد. پرسشنامه تبلیغات برگرفته از تحقیق )لی و همکاران، ها در پژوهش حاضر پرسشنامه میآوری دادهافراد انتخاب گردیدند. ابزار گرد

( بوده است. روایی ابزار گردآوری داده از طریق استاد راهنما و 1392( و رضایت و وفاداری مشتری برگرفته از )مقیمی و همکاران، 2013

های یایی ابزار گردآوری نیز توسط آلفای کرونباخ مورد تایید واقع شد. برای تجزیه و تحلیل دادهخبرگان بازاریابی مورد تایید واقع شد. پا

باشد که گویای این است بعد می 063/0میزان ضریب مسیر در این فرض برابر با  گردآوری شده محقق از نرم افزار لیزرل استفاده کرد.

باشد که گویای این می 724/0میزان ضریب مسیر در این فرض برابر با . ار استاقتصادی تبلیغات شرکت ها بر رضایت مشتری تاثیرگذ

باشد که گویای این می 216/0میزان ضریب مسیر در این فرض برابر با . است بعد  تبلیغات شرکت ها بر رضایت مشتری تاثیرگذار است

باشد که می 233/0ضریب مسیر در این فرض برابر با همچنین میزان . است بعد تبلیغات شرکت ها بر رضایت مشتری تاثیرگذار است

 748/0میزان ضریب مسیر در این فرض برابر با . گویای این است بعد اقتصادی تبلیغات شرکت ها بر وفاداری مشتری تاثیرگذار است

 175/0در این فرض برابر با  میزان ضریب مسیر. باشد که گویای این است بعد  تبلیغات شرکت ها بر وفاداری مشتری تاثیرگذار استمی

میزان ضریب مسیر در این فرض برابر با  باشد که گویای این است بعد داوطلبانه تبلیغات شرکت ها بر رضایت مشتری تاثیرگذار است.می
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سوی دیگر از سوی دیگر نتایج به دست آمده از  بر وفاداری مشتری تاثیرگذار است.باشد که گویای این است رضایت مشتری می 425/0

 ها باشد.تواند راهکاری برای بهبود وفاداری آننیز نشان دهنده آن بود که بهبود سطح رضایت مشتری نیز می

 

 پیشنهادات کاربردی

 شود که در اهداف بلندمدت خود اقدامات اجتماعی در قبال جامعه و محیط زیست را به مدیران شرکت امرسان پیشنهاد می

طرف زمینه را برای افزایش میزان رضایت مشتری مهیا نماید و از سوی دیگر زمینه را برای هدفمند لحاظ نمایند تا از این 

 بودن اقدامات در زمینه تبلیغات شرکت داشته باشد.

  شود سعی بر ایجاد مدرسه ، کتابخانه در سطح شهر به ویژه مناطق کمتر توسعه به مدیران شرکت امرسان ایران پیشنهاد می

 داشته باشند تا از این طریق زمینه را برای افزایش رضایت و وفاداری مشتری را مهیا نمایند.پیدا کرده 

  ای خود از افراد بومی های توسعهشود سعی بر این داشته باشند که در اجرای طرحبه مدیران شرکت امرسان پیشنهاد می

ش درآمدهای عمومی ، دیگر سازمان را نیز به اقدام این طرح منطقه و کارشناسان استفاده نمایند تا از این طریق علاوه بر افزای

 تشویق نماید تا میزان بیکاری در جامعه کاهش یابد  و رونق به شهر  بازگردد.

 های جوان زمینه را برای شود زمینه با ارایه تسهیلات مناسب و حمایت کافی از زوجبه مدیران شرکت امرسان پیشنهاد می

 و کسب رضایت و وفاداری مشتریان مهیا نمایند.افزایش اقدامات مثبت 

 محدودیت های پژوهش

کند که انجام هر نوع تحقیق کاربردی به دلیل وجود متغیرهای خارجی و داخلی تأثیرگذار، محدودیتی را برای محقق ایجاد می

ای داشته باشد. در این تحقیق ابل ملاحظهگیری تأثیر قتواند در نتیجهباشند، لذا اثرات این متغیرهای خارجی میغیرقابل کنترل می

 توانند به شرح ذیل خلاصه شوند:ها میمحدودیت
 

 های در اختیار پژوهشگرالف: محدودیت

 : محدود کردن جامعه آماری به مشتریان امرسان1

 ها به پرسشنامه گیری داده: محدود کردن ابزار اندازه2

 تواند در معرض تغییر به دلیل تغییر نگرش های مشتریان شود.از این پژوهش می : بخش آمار استنباطی و نتایج به دست آمده3

 های خارج از کنترل پژوهشگرب: محدودیت

های گمشده داشتند که محقق مجبور به حذف آن ها وجود پرسشنامه های که با دقت کافی پرنشده بودند و به اصطلاح داده -1

 شده بود. 
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