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 همراه تلفن تبلیغات طریق از مشتری محصول وفاداری توسعه بررسی

 مشتریان لوازم خانگی در مشهد

 

   3 آقاجانی فرید 2بهبودی  امید 1 جواد نوری

 سناباد عیغیرانتفا غیردولتی عالی آموزش رایش بازاریابی ، موسسهگ -. کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی 1

 گلبهار، گلبهار، ایران

 ن، ایرا بهارگلبهار ، گل سناباد غیرانتفاعی غیردولتی عالی آموزش استادیار گروه مدیریت ، موسسه.  2

 ان، ایر بهارگلبهار ، گل سناباد غیرانتفاعی غیردولتی عالی آموزش . استادیار گروه مدیریت ، موسسه 2

 

------------------------------------------------------------ 

 چکیده

مشتریان  همراه تلفن تبلیغات طریق از مشتری محصول وفاداری توسعه بررسی پژوهش این از هدف

 .بود تگیهمبس پیمایشی توصیفی، نوع از استفاده مورد تحقیق روش بود. لوازم خانگی در مشهد

 گرفته ظرن در نامشخص تعداد به کهمشهد  در خانگی لوازم مشتریان تحقیق این در آماری جامعه

 مورگان ولجد به توجه با کهمشهد  در خانگی لوازم مشتریان تحقیق این آماری نمونه. است شده

 با تحقیق هایداده .بود ، ساده تصادفی روش به گیری نمونه روش و. باشند می نفر 384 تعداد

 یپایای اندارد بود.های استنامهپرسش استفاده مورد ابزار و شده گردآوری میدانی و ایکتابخانه روش

 تأیید مورد تواییمح روش با ابزار روایی و کرونباخ آزمون ضریب آلفای از استفاده با هانامهپرسش

-نرم از استفاده باروش معادلات ساختاری  از ها داده تحلیل و تجزیه جهت چنینهم. اند گرفته قرار

 خدمات واقعی ددرکاربر کیفیت ابعاد و اعتماد نتایج نشان داد که .است شده استفاده لیزرلار افز

 معناداری وجود دارد. رابطهمشهد  در خانگی لوازم مشتریان همراه تلفن بانکداری

 مشهد در یخانگ لوازم مشتریان ، همراه تلفن تبلیغات ، محصول وفاداری توسعه واژگان کلیدی:
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 مقدمه

ارائه خدمات مستلزم برقراری ارتباط و تعامل با مشتری است رضایت کلی مشتری مبتنی بر چگونگی رویارویی و تجربه ی آنان از 

اگر  کنند. ها منابع قابل توجهی را صرف اندازه گیری و مدیریت رضایت مشتری میاست. لذا جای تعجب نیست که شرکتسازمان 

سازمانی بتواند با جلب رضایت مشتریان به ایجاد وفاداری در آنها موفق شود می تواند زمینه رشد و بقای طولانی مدت خود را مهیا 

رنامه ریزی مدیریت امکان پذیر بوده و مقدمه آن نیز شناخت کامل از خواسته مشتری است کند که این کار مگر با مطالعه و ب

مشتریانشان باشند و با شناخت و درک صحیح از نیازها و ارزشهای  بنابراین شرکتها همواره باید ناظر و مراقب تعامل بین خود و

ا جلب رضایتمندی در آنها وفاداری ایجاد کرده و از این طریق از مدنظر مشتریان ،کالا و خدمات با ارزشی را به آنها ارائه کنند ت

های دیگر جلوگیری نمایند. در این راستا بازاریابی رابطه مند یکی از موفقترین رویکردها است تغییر جهت آنها به سمت شرکت

ال شدن شرکتهای خصوصی، کشور با توجه به فع لبنی امروزه جذب و حفظ مشتریان در صنعت .(1389)سعید نیا و دیگران 

ین خود منجر به کاهش سود گسترش رقابت و توسعه اطلاعات و ارتباطات در سطح بین المللی به مراتب مشکل تر شده که ا

 مشتریان همراه تلفن تبلیغات طریق از مشتری محصول وفاداری توسعه هدف از این پژوهش بررسی شده است. تولیدی  شرکتهای

 باشد.می مشهد در خانگی لوازم

 بیان مساله 

کوتاه(،  امیکوتاه )پ امیمانند خدمات پ یقبل یهاسیبا سرو سهیرا در مقا یارتباط دیخدمات جد یتلفن همراه فعل یهادستگاه

از  یبانیپشت یرا برا یمهم یابزارها دیدهند. خدمات جد یخدمات ارائه م ریبر مکان و سا ی، خدمات مبتنیچندرسانه ا یامرسانیپ

تلفن همراه باعث  یهادهند، رشد استفاده از دستگاهیارائه م یریگیها و رای، بازیاجتماع یها، رسانهغاتیلمانند تب یابیانواع بازار

کاربران  یبرا نیآنلا غاتیتبل ینوع لیموبا غاتیشده است، تبل یلیموبا غاتیتبل ینوع یبرا یدیجد یابیبازار یکانال ها جادیا

محصولات مناسب  یجستجو یبرا یاز اهداف شخص تیحما یتواند برایم نیهمچن لیموبا غاتیتلفن همراه است. تبل یهادستگاه

 یتوانند برا یها مابیدهد. بازار یارائه م یشخص یرا به روش یغاتیتبل یهاامیتلفن همراه تعامل داشته باشد، که پ ی، با دستگاه ها

اساس، موضوعات مربوط  نیاستفاده کنند. بر ا لیموبا غاتیتبل ز، اشتریب یبه اثربخش یابیهدف و دست رندگانیبهتر به گ یابیدست

 رشیپذ یبرا یقصد رفتار ایکننده نگرش مصرف یبرا ژهیقرار گرفته اند، به و یاژهیو قاتیمورد توجه تحق لیموبا غاتیبه تبل

بر نگرش مصرف کننده  رگذارینشان دادن عوامل عمده تأث یبرا یقاتیچارچوب تحق کیعنوان مثال،  به است.  لیموبا غاتیتبل

 رشیپذ یبرا یکردند. قصد رفتار جادیها اآن انینیشیو پ یو ذات یرونیب یها زهیتلفن همراه از نظر انگ غاتیتبل رشینسبت به پذ

بر احساسات را  یو مسائل مبتن یهر دو استفاده از فن آور یسازکپارچهی شنهادیپ شتریب قاتیتحق لیموبا غاتیتبل دیاشکال جد

 رشیحال ، پذ نیا با (.2013، 1و همکاران انگیتلفن همراه ) غاتیارزش تبل /یاثربخش ینیب شیپ یبرا یقو کردیرو کی یبرا

ادامه استفاده  رایبه سمت رفتار استفاده است ز ییگام ابتدا کیبرنامه ها( فقط  ایاطلاعات )دستگاه ها  یفناور یمصرف کننده برا

 ماندهیافراد باق انیاطلاعات در م یاستفاده از فناور تیکننده موفق نییاست که تع رگذاریتأث ییاطلاعات بر رفتار نها یاز فناور

( بنا ECTانتظار ) دییتأ هیمجدد در نظر دی(است، که براساس رفتار خرECMانتظارارائه شده  ) دییاستدلال در مدل تأ نیاست. ا

 ی، وفادار یبه مشتر یاطلاعات است. با وفادار یبر فناور یمبتن غاتیاز تبل ینوع خاص لیموبا غاتیکه تبل یی. از آنجا شده بود

مصرف کننده به  یما وفادار نیبنابرا است.  لیموبا غاتیتبل ییمحصول شاخص ارزش نها یداربه محصولات ، وفا یمشتر

شده است. همانطور  فیتعر ECTو  ECM، همانطور که در  میکن یم یرا بررستلفن همراه  غاتیشده توسط تبل دیمحصولات تول

بتوانند عوامل  ابانی، اگر بازاربعلاوه متمرکز بود. هیرش اولیبر رفتار پذ یاز رفتار وفادار شیب یقبل قاتیکه در بالا گفته شد ، تحق

 یازهاین یبرا یوجه نیرا به بهتر غاتیتوان تبل یاز قبل درک کنند ، م لیموبا غاتیمحصول را از نظر استفاده از تبل یوفادار یاصل

                                                           
1 .Yung et al 
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را از نظر  نندهمصرف ک یموضوع وفادار یکرد. اما مطالعات اندک ی، هدف گذار ستمیس یها یژگیمصرف کننده ، مانند محتوا و و

باتوجه به مطالب گفته شده هدف این پژوهش  (.2019، 2)چنگ لو تلفن همراه در نظر گرفته اند غاتیتبل یدرک عوامل محرک برا

خواهد بود. و سوال اصلی  مشهد در خانگی لوازم مشتریانتلفن همراه  غاتیتبل قیاز طر یمحصول مشتر یتوسعه وفادار یبررس

تاثیر مشهد  در خانگی لوازم مشتریانتلفن همراه  غاتیتبل قیاز طر یمحصول مشتر یتوسعه وفادار این پژوهش این است که آیا

 معناداری دارد؟

 اهمیت وضرورت تحقیق 

 مفید درک و مشتری رضایت با مجدد خرید یا استفاده ادامه توضیح برای ای گسترده طور به  ECM  انتظارارائه شده دییمدل تأ

 خرید یا آنلاین بانکی خدمات مانند ،IT بر مبتنی زمینه در عملکرد تأیید خاص عامل یک اصلی پیشگامان عنوان به آن بودن

 موبایل تبلیغات زمینه در محصول وفاداری با رابطه ساختار تعریف برای نظری مبانی عنوان به باید ECM ، بنابراین. آنلاین است

 شناختی جنبه دو(. ELM) دقیق سنجی امکان مدل ، رفتار نظریه یک ، زمینه این در خاص محرکهای تعریف برای  باشد مناسب

 گرفته قرار استفاده مورد تجاری مراکز از بسیاری در ای گسترده طور به و  کندمی فرض رفتار یک دادن نشان برای را عاطفی و

 است مشتریانی نگرانی مهمترین شخصی تبلیغاتی های پیام ارسال که اندکرده ادعا مطالعات از بسیاری (.2019، 3)چنگ لو است

 برای آنلاین کنندگان مصرف به کمک در مهمی نقش تعامل نیاز، این تأمین برای. کنند می دریافت را موبایلی تبلیغات که

 برای آنلاین ناوبری سازوکار یک دهنده نشان تعامل دارد. فروشنده توسط شده تعریف یا شده شخصی پیامهای به دستیابی

 های پیام شده سازی شخصی فرم به رسیدن تا الکترونیکی فروشندگان از تریکلی شکل با شده ارائه هایپیام با مشتری سازگاری

 محرک یک ، است شده تعریف ELM و ECM توسط که اصطلاحی ، تعاملی تأیید ، اساس این بر است. مشتری برای شخصی

 یک عنوان به رفتار برای عاطفی ارزیابی این، بر علاوه .شود می گرفته نظر در همراه تلفن تبلیغات به شناختی پاسخ برای فناوری

 های پیام کنندگان مصرف که هنگامی که اند کرده خاطرنشان بازاریابی محققان. شود می مطرح کننده مصرف برای ضرورت

 معمول طور به درگیری. شوند می دریافتی هایپیام درگیر کنند، می دریافت خدمات یا محصولات تبلیغ برای را آنلاین تبلیغاتی

 اصلی عامل مشارکت بنابراین، است محصول آنلاین تبلیغات به عاطفی پاسخ یک عنوان به فرد یک از ذهنی وضعیت /تجربه یک

 وفاداری تحلیل و تجزیه برای جدید تحقیق مدل یک ما اساس، این بر .است همراه تلفن تبلیغات زمینه در عاطفی دهی پاسخ

 درگیر و تعامل تأیید ، مثال عنوان به شناختی، و احساسی واکنشهای گرفتن نظر در با همراه، تلفن تبلیغات طریق از محصول

 در وفاداری محرک عامل عنوان به را آمیز محبت و شناختی های پاسخ قبلی مطالعات. کنیم می پیشنهاد رفتار تعریف برای کردن،

 متغیر یک که است شده داده نشان زیرا گیریم می نظر در را جنسیت همچنین ما. اند نگرفته نظر در همراه تلفن تبلیغات زمینه

باتوجه  .است الکترونیکی آموزش و همراه تلفن تبلیغات مانند ، همراه تلفن دستگاه های برنامه از بسیاری پذیرش برای مهم کنترلی

 لوازم مشتریانتلفن همراه  غاتیتبل قیاز طر یمحصول مشتر یتوسعه وفادار یبررسبه مطالب گفته شده هدف از این پژوهش 

  باشد. می مشهد در خانگی

 فرضیه های تحقیق

 گذارد.یمثبت م ریتأث یلیموبا غاتیاستفاده از تبل تی. مشارکت مصرف کننده بر رضا1 هیفرض

 رد.گذایمثبت م ریتأث یلیموبا غاتیکاربر از استفاده از تبل تیمصرف کننده بر رضا یتعامل دیی. تأ2 هیفرض

 گذارد. یمثبت م ریتأث یلیموبا غاتیکاربر از استفاده از تبل تیدرک شده بر رضا ی. سودمند3 هیفرض

 د.گذاریمثبت م ریمحصول تأث یبر وفادار یلیموبا غاتیادراک شده پس از استفاده از تبل ی. سودمند4 هیفرض

                                                           
1. cheng lou 

2. cheng lou 
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 شت.مثبت خواهد گذا ریمحصول تأث یتلفن همراه بر وفادار غاتیپس از استفاده از تبل یمشتر تی. رضا5 هیفرض

 پیشینه پژوهش

 پیشینه داخلی

در شهر  یکننده به برند روغن خوراکمصرف یاثرگذار برتوسعه وفادار یهامؤلفه یبررس(در پژوهشی به 1399رفیعی و همکاران ) -

وابسته از  رینه استفاده است. متغچندگا تیلاج یو از الگو لیپرسشنامه تکم 250به هدف،  یابیدست یشده است. براتهران انجام

 جیاست. نتا شدهلیتشک "متنوع یمصرف برندها"و  "مشخص ندسه بر ایمصرف دو "، "مشخصبرند  کیمصرف تنها "سه سطح 

ا از خود ر یکنندگان روغن مصرفصرفمدرصد  62و  دهندیم تیخود اهم یکنندگان به برند مصرفدرصد مصرف 91نشان داد که 

کنندگان رفمص یراببرند  تیاهم یرهایانه، متغچندگ تیلاج یالگو جی. بر اساس نتاکنندیم یداریدو تا سه برند مشخص خر نیب

اد تعد مت،یق یاثر برا نیا کهیهستند. درحال "برند مشخص کیمصرف تنها "گروه  یبر وفادار داریاثر مثبت و معن یدارا تیفیو ک

ل به عوام یکروغن خورا دکنندگانیکه تول شودیم شنهادیپ رونیاست. ازا داریو معن یمنف یمتیق یایشده و مزاشناخته یبرندها

توجه  یو برند ساز تیفیک برژهیطور وبه محصول و البته به یدسترس غات،یتبل ،یمتیق یایمانند مزا یمؤثر در ارتقاء سطوح وفادار

 .ندینما

رشت  در شهر یورزش یبه برندها انیمشتر ید و وفاداربرن تیابعاد شخص نیرابطه ب یبررس( در پژوهشی به 1399همتی نژاد ) -

 یهابرند انیترمش هیکل را قیتحق نیا یبود و جامعه آمار یکاربرد یهاو از نوع پژوهش یفیبود. روش پژوهش حاضر، توص پرداخته

برند را مورد  تیخصش( که ابعاد 2009و ولف ) نزجو پرسشنامه دو از هاداده آوری­جمع ی. برادادندیم لیشهر رشت تشک یورزش

قرار  یا مورد بررسر یورزش های­لباس نهیدر زم انیمشتر یوفادار های( که مؤلفه2006) و لائو و همکاران دادیسنجش قرار م

 یو منف ثبتوابط موفادار نشانگر ر یمشتر 407برگرفته از  یخط ونیحاصل از آزمون رگرس جینتا لیاستفاده شد. تحل داد،یم

 انیمشتر ریوفاداه ( و هفت مؤلفیو سادگ تیحساس ،یرپذیتیجسارت، مسئول ،ییایبرند )پو تیابعاد پنجگانه شخص نیب داریمعن

 جینتا نیااز  یخو سبک( بود. بر متیق ع،یمحصول، ترف تیفیفروشگاه، ک طیخدمات، مح تیفی)نام برند، ک یورزش یبه برندها

بعاد اخدمات،  تیفیامل کو جسارت با ع ییاینام برند، ابعاد پو یبرند با عامل وفادار تیشخص ییایپو بعدبودند که:  بیترت نیبد

 تیفیامل کعرابطه مثبت با  یریپذتیجسارت و مسئول ،ییایفروشگاه، ابعاد پو طیو عامل مح یریپذتیو مسئول یسادگ ،ییایپو

 تیفیل کعوام دمنیآزمون فر جیبر اساس نتا نیمحصول دارد. همچن تیفیبا عامل ک یرابطه منف یبعد سادگ نیمحصول و همچن

 یر وفادارب یرگذاریعوامل در تأث نیترمهم بیخدمات به ترت تیفیفروشگاه و ک طیمح مت،یق ع،یمحصول، سبک، نام برند، ترف

 انیرمشت یازهایبه ن و توجه نهیزم نیدر ا قاتیتحق ریو سا قیتحق نیا جیبودند. با توجه به روابط بدست آمده از نتا انیمشتر

فادار و و انیشترجذب م در یخارج یدر رقابت با برندها یداخل یورزش یبرندها تیبر بهبود عملکرد و موفق ییبسزا ریتأث تواندیم

 داشته باشد المللی­نیو ب یاز بازار داخل یشتریبدست آوردن سهم ب نیساختن آنان و همچن

 ییبه برند در صنعت مواد غذا یبرند بر توسعه وفادار تیهو ریتأث یبررس( در پژوهشی به 1398شاهرخ دهدشتی و همکاران ) -

د شناخته ه برنککاله(  یمحصولات لبن دیحاضر برند کاله )مربوط به شرکت تول قی( صورت گرفته است. در تحقی)محصولات لبن

هران به تشهر ن کاله در کلا تمحصولا انیمشتر یتمام ب،یترت نیاست، جهت مطالعه انتخاب شد. به ا رانیدر سطح ا یشده ا

بوده و  یشیمایت پپژوهش از نوع مطالعا نینفر جهت مطالعه انتخاب شد. ا 475معادل  یو نمونه ا قیتحق یعنوان جامعه آمار

به  یرد بر وفادابرن تیوهاز اثر مثبت  یحاک قیتحق یها افتهیاز ابزار پرسشنامه استفاده شده است.  زیداده ها ن یجمع آور یبرا

ر درا  یفاداروشته و گو شرکت  یمشتر انیروابط بلندمدت م یریگمنشا شکل یقو تیدو بود. برند با هو نیا میبرند و رابطه مستق

 خواهد داشت. یپ

است که با استفاده از مدل اگر  انیمشتر یبرند و وفادار ژهیارزش و نیرابطه ب یبررس( در پژوهشی به 1397زمانیان و همکاران ) -

 یباشد هرچه ارزش نام و نشان تجار یآن شرکت م یهر شرکت نام و نشان تجار یها ییدارا نیاز با ارزش تر یکی دیانجام رسبه 
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نام  ژهیرا از مصرف کنندگان کسب کند. ارزش و یشتریآن منافع ب هیتواند در سا یباشد، شرکت م شتریدر ذهن مصرف کنندگان ب

 را به دنبال خواهد داشت.  انیمشتر یکند و هم وفادار یاست که هم ارزش شرکت را حفظ م ییها ییاز دارا یکی یو نشان تجار

 هیکه ارا یسیو سرو داتیکند تتا در مورد تول یدهد و شرکت را ملزم م یبه مصرف کننده م دکنندهیاست که تول یقول ینام تجار

 افتیخواهد  شیافزا زیآن ن انیمشتر تیرضا زانیت، مبرند شرک ژهیارزش و شیافزا یدر صورت یدهد صادق باشد به عبارت یم

، اخلاق و  یاز مشتر تیحما یارهایشامل، مع بیبه ترت یمشتر تیابعاد رضا یبند تیآن است که اولو انگریپژوهش ب ینظر یمبان

 یارهایشامل، مع بیبه ترت ز،یبرند ن ژهیابعاد ارزش و یبند تیاولو نیباشد همچن یم نهیو هز طیمحصول، مح یواقع تیفیروابط، ک

 باشد. یبه برند و توسعه برند م یادارک شده وفادار تیفیاز برند، ک یآگاه

زمانها است که به شرکت ها و سا انیمشتر یبر ارزش و وفادار ینوآور ریتأث یبررس( در پژوهشی به 1396زارع پور  و همکاران ) -

دو  یوطالعه بر روهش مپژ نیبه اهدافشان کمک کند. در ا لیو ن یرقابت تیبه مز یابیخود دست گاهیجا تیدر مواجه با رقبا ، تثب

 اتینجام شده فرضپژوهش ا افتهیانجام شده است. بر اساس  ی( به عنوان جامعه آمار19و منطقه  6منطقه از شهر تهران)منطقه

ا توجه ب: یریگ جهید. نتباش یمثبت و معنادار م یبر ارزش مشتر یادراک شده، نوآور تیفیبر ک ینوآور یها رییمتغ ریبر تأث یمبتن

ارائه  نهیزم در یادیز یه گذاریسرما دیگرفت که شرکت ها و مؤسسات با جهیتواند نت یپژوهش انجام شده م یها افتهیبه 

 و رائه کالاا با نینرا پوشش قرار دهد انجام دهند و همچ انیمشتر یپنهان و آشکار تمام یها ازیمحصولات متنوع که بتواند ن

 .و متنوع عرضه شده توجه شود دیجد یو کالاها تیفیخدمات با ک

 پیشینه خارجی

هدف از  پرداخته است. به برند یبه محصول بر وفادار یبه برند و دلبستگ یدلبستگ ریتاث یبررس( درپژوهشی به 2020)4آسوانی -

حاضر از نظر هدف  باشد. پژوهش یبه برند م یبه محصول بر وفادار یبه برند و دلبستگ یدلبستگ ریتاث یپژوهش حاضر بررس

و  هیتجزیاطلاعات پرسشنامه بود، که برا یگرد آور یباشد. و ابزار مورد استفاده برا یم یشیمایپ یفیتوص تیو از نظر ماه یکاربرد

ی برا تیگردد، در نها یاستفاده م ر،یمس t ،ɴو آزمون  رنوفیکرونباخ، کولموگروف اسم یآلفا یفیاطلاعات از آمار توص نیل ایتحل

برازش مدل  یمربوط به شاخص ها جیگردد. نتا یاستفاده م  PLS SMARTو  SPSS23آزمون ها از نرم افزار  لیو تحل هیتجز

خود  یرهایبرخورداراست. متغ یمدل آزمون شده پژوهش از برازش مناسب کهاز آن است  یحاک زین % 99 نانیبا سطح اطم

به  یبه برند، دلبستگ یبه محصول، دلبستگ نانیاطم تیبه برند، قابل نانیاطم تیمحصول ، قابل یبرند ، خود سازگار یسازگار

 باشد.یه ها میفرض یمثبت تمام رینشان دهنده تاث جیباشند. نتا یم یبه نام تجار یمحصول و وفادار

 های دیدگاه: همراه تلفن تبلیغات طریق از مشتری محصول وفاداری بررسی توسعه"( در پژوهشی به 2019وهمکاران) 5چنگ لو -

 وفاداری توسعه ، شناختی و عاطفی های دیدگاه از ها محرک گرفتن نظر در با مطالعه این پرداخته است. "شناختی و تأثیرگذار

 شده تعریف خرید قصد برای که همانطور ،( ECM) انتظار تأیید مدل. کند می بررسی موبایل تبلیغات طریق از را مشتری محصول

( ELM) جزئی احتمالات مدل یک. است شده ارائه مرتبط تحقیقاتی متغیرهای ارتباط ساختار برای نظری مبانی عنوان به است،

 به تعاملی تأیید و شدن درگیر. کند می شناسایی کننده مصرف رفتار های محرک تعریف برای را شناختی و عاطفی های نگرانی

 خاص ای واسطه نقش دهنده نشان همچنین تحقیق مدل این. آیند می بوجود زمینه این در شناختی و عاطفی های نگرانی عنوان

 می نشان تجربی تجربیات. است مشتری محصول وفاداری توسعه برای محرک دو سوی از مشتری رضایت و شده درک سودمندی

 مشتری محصول وفاداری در انگیزه ایجاد برای مهمی عوامل تعامل، و مشارکت یعنی ، شناختی و عاطفی دیدگاه دو هر که دهد

 .کند کمک موبایل تبلیغات برای موثرتر رویکردهای طراحی در پزشکان به تواند می ها یافته این. هستند

                                                           
4 .Aswani 

5 .cheng lu et al 
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: یهمراه )مطالعه مورد یبه برند تلفن ها یوفادار زانیمحصول بر م یریدرگ ریتاث یابیارز(،در پژوهشی به 2018)6گاتیراز -

هدف از این مطالعه، ارزیابی تاثیر درگیری محصول بر میزان وفاداری به برند است که بنابر نظر بسیاری پرداخته است. ( انیدانشجو

نه مطرح می باشد . در این بررسی برای از محققین رفتار مصرف کننده به عنوان یکی از عوامل مهم و قابل توجه در این زمی

که پنج بعد مختلف را در بر می گیرد  (CIP) دستیابی به نتایج دقیق تر از پروفایل درگیری ذهنی مصرف کننده کاپفرر و لارنت

اهمیت علاقه مندی به محصول، ارزش مبتنی بر لذت، ارزش علامت، احتمال ریسک و  : استفادهشده است . این ابعاد عبارتند از

 .ریسک

بررسی رابطه و برهم کنش متغیرهای ویژگی های محصول، تجربه مشتری و ارزش ویژه برند با ( در پژوهشی به 2017)7شارف -

تصمیم خرید و وفاداری به برند محصول تلفن همراه از دیدگاه مصرف کنندگان شهرستان اهواز صورت گرفته است. این پژوهش از 

ه که برای جمع آوری داده ها از روش پیمایشی و برای تحلیل داده ها، از روش همبستگی استفاده نوع پژوهش های توصیفی بود

نموده است. نتایج حاصل از آزمون فرضیه های پژوهش حاکی از آن است که سه متغیر استفاده آسان، سودمند بودن و زیباشناسی 

و از میان ویژگی های محصول تلفن همراه، تنها ویژگی سرگرمی  بر هیچ یک از متغیرهای پژوهش تاثیر مثبت و معناداری نداشتند

است که با تجربه مشتری و ارزش ویژه برند رابطه مثبت و معناداری دارد. همچنین میان متغیر ارزش ویژه برند با تصمیم خرید و 

 وفاداری به برند محصول تلفن همراه ارتباط معناداری وجود دارد.

 مدل مفهومی

دید آوردن پکند. یم درباره پیوندهای درونی میان متغیرهایی که در پویایی موقعیت مورد بررسی نقش دارند، بحثاین چارچوب 

های ا در زمینهخود ر چنین چارچوب مفهومی به پژوهشگر کمک می کند که روابط خاصی را در نظر بگیرد، آنها را بیازماید و درک

ر این پژوهش ( . هدف ما د81: 1390ر است پژوهش در آن صورت گیرد، بهبود بخشد )سکاران، پویایی های موقعیتی که قرا

 باشد.میمشهد  در خانگی لوازم مشتریانتلفن همراه  غاتیتبل قیاز طر یمحصول مشتر یتوسعه وفادار یبررس

 
 نگاره 1 مدل مفهومی تحقیق )چنگ لو8، 2019(.

                                                           
6 .Gutierrez 
7 . Shareef 
1. cheng lou 
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 روش تحقیق

 چون نتایج تحقیق در جامعه تحقیق قابل استفاده است و در جوامع دیگر قابل آزمون است.الف( از نظر هدف کاربردی 

 ب( از نظر روش: توصیفی،چون متغیرها در وضع موجود و بدون دستکاری تحلیل می شوند.

 ج( از نظر سنجش: همبستگی، چون روابط بین متغیرها سنجیده می شود.

 گیریم.میدانی)پیمایشی(، چون از جامعه نمونه میآوری اطلاعات: د( از نظری جمع

 ها: معادلات ساختاری: چون روابط بین متغیرها در یک شبکه ارتباطی بررسی می شود.ه( روش تحلیل داده

( SEMادلات ساختاری )یابی معاز روش مدل هاداده تحلیل و تجزیه هابررسی فرضیه جهت حاضر تحقیق درها: و( ابزار تحلیل داده

 استفاده شده است.    lisrelو نرم افزار 

 شود.ی( روش تحلیل عاملی: تاییدی چون مدل مفهومی وجود دارد واز مدل مفهومی در این جامعه آزمون می

 نمونه آماری، جامعه آماری 

 نیا یآمار نمونه نامشخص در نظر گرفته شده است.به تعداد  کهمشهد  در خانگی لوازم مشتریان قیدر این تحق یجامعه آمار

به روش  یریگباشند و روش نمونهنفر می  384که با توجه به جدول مورگان تعداد  مشهد در خانگی لوازم مشتریان قیتحق

 باشد.ی، مساده یتصادف

 روش بررسی و تحلیل داده ها و آزمون فرضیه ها

 زمون فرضیهآبرای  محقق پس از آنکه روش تحقیق خود را مشخص کرد و با استفاده از ابزارهای مناسب داده های مورد نیاز را

 وع متغیرهایق و نهای خود جمع آوری کرد، اکنون نوبت آن است که با بهره گیری از تکنیک های آماری مناسب که با روش تحق

و را در ین مرحله اه تا اکده را دسته بندی و تجزیه و تحلیل نماید و در نهایت فرضیه ها را سازگاری دارد، داده های جمع آوری ش

رسشی لی( برای پح)راه  تحقیق هدایت کرده اند در بوته آزمایش قرار دهد و تکلیف آنها را مشخص نماید و سر انجام بتوان پاسخی

و  ای بررسی سوالات. در این تحقیق بر(1391)سرمد و همکاران،  که تحقیق تلاشی سیستماتیک برای بدست آوردن آن بود، بیاید

د قیق عبارتناین تح در جامعه از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده است. روش های آماری مورد استفاده در پژوهش فرضیات

 از:

 الف( آمار توصیفی: 

طلاعات منظور، ا استفاده شده است. برای اینکارکنان  در این تحقیق از آمار توصیفی برای نمایش اطلاعات جمعیت شناختی 

ی ه های آمارز مشخصجمعیت شناختی با استفاده از جداول فراوانی نشان داده خواهد شد. همچنین در سطح توصیفی با استفاده ا

 نظیر فراوانی، درصد، به رسم نمودارها و تجزیه و تحلیل اطلاعات پرداخته شد.

اختاری ساز روش مدل یابی معادلات  ها داده تحلیل و تجزیه بررسی فرضیه ها جهت حاضر تحقیق درب( آمار استنباطی:

(SEM و نرم افزار )lisrel   .استفاده شد 

 آزمون فرضیات تحقیق

 پردازیم.می Lisrel در این قسمت به بررسی آزمون فرضیات تحقیق با استفاده از نرم افزار
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 مدل ساختاری تحقیق در حالت استاندارد -1-شکل 

 
 مدل ساختاری تحقیق در حالت معناداری -2-شکل 
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 مستقیم و ضرایب معناداری فرضیات مدل رابطۀنتایج  -1-جدول

 نتیجه آزمون معناداری ضریب مسیر نشان مسیر

 قبول PA---CS 0.12 2.55   رضایت مشتری ---مشارکت

 قبول IV---CS 0.19 4.44   مشتریرضایت   --- تایید عاملی

 قبول PU---CS 0.30 5.74   رضایت مشتری  --- سودمندی درک شده

 قبول PU---LP 0.18 3.16   وفاداری به محصولات --- سودمندی درک شده

 قبول CS---LP 0.33 6.58   وفاداری به محصولات --- رضایت مشتری

 های تحقیق: فرضیهنتایج 

 .گذارد می مثبت تأثیر موبایلی تبلیغات از استفاده رضایت بر کننده مصرف مشارکت. 1فرضیه 

تی برای این  است. آماره 0.12 رضایت بر کننده مصرف مشارکتتوان گفت ضریب مسیر رابطۀ میان می 1مطابق جدول شمارۀ 

توان نتیجه وارد بالا میمآمده است. با توجه به بدست  96/1اری یعنی داست و مقدار آن بالاتر از آستانۀ معنی 2.55ضریب نیز 

-ین تحقیق تأیید میالذا فرضیۀ اول  .گذارد می مثبت تأثیر موبایلی تبلیغات از استفاده رضایت بر کننده مصرف مشارکتگرفت 

 شود.

 .ردگذا می مثبت تأثیر موبایلی تبلیغات از استفاده از کاربر رضایت بر کننده مصرف تعاملی تأیید :2 فرضیه

مده است. آبدست  0.19 رضایت بر کننده مصرف تعاملی تأییدمشخص است، ضریب مسیر میان  1همانطور که در جدول شماره 

توان توجه به موارد بالا می بدست آمده است. با 96/1داری یعنی و مقدار آن بالاتر از آستانۀ معنی 4.44آماره تی برای این رابطه 

ین ا. لذا فرضیۀ دوم ذاردگ می مثبت تأثیر موبایلی تبلیغات از استفاده از کاربر رضایت بر کننده مصرف تعاملی تأییدنتیجه گرفت 

 شود. تحقیق تأیید می

 .ذاردگ می           مثبت تأثیر موبایلی تبلیغات از استفاده از کاربر رضایت بر شده درک سودمندی .3فرضیه 

قدار تی برای این است. از آنجا که م 0.30 رضایت بر شده درک سودمندیدهد مقدار ضریب مسیر میان مدل برازش شده نشان می

که ضریب بدست آمده  توان نتیجه گرفتبدست آمده است، می 96/1اری یعنی دو مقدار آن بالاتر از آستانۀ معنی 5.74 ضریب،

ذا ل. گذاردمی مثبت ثیرتأ موبایلی تبلیغات از استفاده از کاربر رضایت بر شده درک سودمندی باشد. به عبارت دیگردار میمعنا

 شود.فرضیۀ سوم تحقیق تأیید می

 .دگذار می مثبت تأثیر محصول وفاداری بر موبایلی تبلیغات از استفاده از پس شده ادراک سودمندی. 4فرضیه 

است. آماره تی  0.18 وفاداری به محصولاتبر  شده ادراک سودمندیتوان گفت ضریب مسیر رابطۀ بین می 1مطابق جدول شمارۀ 

 ادراک سودمندیابراین بدست آمده است. بن 96/1داری یعنی است، و مقدار آن بالاتر از آستانۀ معنی  3.16برای این ضریب نیز 

 شود.ق تأیید میتحقی لذا فرضیه چهارم. گذاردمی مثبت تأثیر محصول وفاداری بر موبایلی تبلیغات از استفاده از پس شده

 .تگذاش خواهد مثبت تأثیر محصول وفاداری بر همراه تلفن تبلیغات از استفاده از پس مشتری رضایت .5فرضیه 

ی برای این تاست. آماره  0.33 وفاداری به محصولاتبر  رضایتتوان گفت ضریب مسیر رابطۀ بین می 1مطابق جدول شمارۀ 

 استفاده از پس مشتری ترضایبدست آمده است. بنابراین  96/1داری یعنی آن بالاتر از آستانۀ معنیاست، و مقدار  6.58ضریب نیز 

 د.شوتحقیق تأیید می پنجملذا فرضیه . گذاشت خواهد مثبت تأثیر محصول وفاداری بر همراه تلفن تبلیغات از

 پیشنهادات تحقیق

 پیشنهادات حاصل از نتایج تحقیق 
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 به بنابراین است، دهبو ناموفق اعتماد و رضایت کسب برای خود برند از مثبت ذهنیت ایجاد در خانگی لوازم نتایج اساس بر  -

 رایاج مانند برند از شتریانم آگاهی افزایش بر مبتنی بازاریابی هایتاکتیک افزایش به که شود­می پیشنهاد شرکت این بازاریابان

 .ودش پرداخته... مخابراتی های­آنتن امواج مخرب اثرات کاهش مثال عنوان به اجتماعی مسولیت هایبرنامه

 به بنابراین. است بوده ناموفق هاآن وفاداری به رسیدن برای مشتری اعتماد آوردن بدست در خانگی لوازم شرکت اساس بر -

 از خود غاتتبلی در -1: ندمان. کنند اجرا را مشتریان اعتماد جلب برای هاییبرنامه که شود­می پیشنهاد شرکت این بازاریابان

 اندیگر به را آن و کرده شارها شرکت با همکاری منافع به تا بخواهند هاآن از و کنند استفاده قبلی جوایز برندگان یا مهم مشتریان

 .برسانند بالقوه مشتریان اهیآگ به را آن و کرده ایجاد نوآوری خود خدمات ارائه در تا کنند تلاش همواره -2. کنند توصیه

 را احساس این مشتریان به خود خدمات و محصولات کیفیت مستمر بهبود باپیشنهاد می شود،  خانگی لوازمبه مدیران شرکت  -

 بخاطر را شما محصولات و خدمات ارائه بهبود روند و هستند باهوش مشتریان. خواهید می آنها برای را بهترین که کنید منتقل

 ای هزینه انکه بدون میکنند تبلیغات شما برای صورت این به و رسانند می نیز سایرین اطلاع به را موضوع این و سپرد خوهند

 .باشید کرده پرداخت

 و انداز چشم. هستند کار و کسب های ارزش همان معمولا برند های ارزش پیشنهاد می شود خانگی لوازمبه مدیران شرکت  -

 های ارزش اگر. کنید معرفی نیز خود مشتریان به و بشناسید خوبی به را اید نهاده بنیان آنها اساس بر را تان شرکت که هایی ارزش

 توانید می اسانی به اید، گرفته نظر در خود کار و کسب برای رقبا به نسبت که باشد ای افزوده ارزش و رقابتی مزیت نمایانگر شما،

 .اند نکرده دقت آن به اصلا  رقبا که اید کرده فکر نیازهای و مسائل به چون کنید جلب را مشتریان نظر
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