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  مقدمه
 در شركت يك ندگاريما راز و دارد زيادي اهميت ،امروزي كارو كسب دنياي در مشتري رضايت
 انتظارات و ندا مواجه محصولات از انبوهي با امروز خريداران .است مشتري رضايت رقابت ةصحن
 ها، واقعيت اين به توجه با .دارد زيادي تفاوت گذشته با خدمات و كالاها كيفيت مورد در آنها

 بيشتري مطابقت ها آن انتظارات و نيازها با كه كرد خواهند انتخاب را خدماتي و كالاها خريداران
 را مشتريان رضايت بر مؤثر عوامل كند مي ايجاب ها شركت بازاريابي بخش ةوظيف .باشد داشته

 خريد، تكرار طريق از مشتري رضايت .دكنن تلاش خود مشتريان رضايت جلب جهت و شناسايي
 كالا به راضي مشتريان طريق از كه جديدي انمشتري توسط كالا خريد و جديد كالاي خريد
 سازمان از كه مشترياني ،واقع در .شود مي منجر سود و درآمد افزايش به اند، كرده پيدا تمايل
 ةوسيل ترتيب اين به و كنند مي منتقل ديگران به را خود مثبت هاي هتجرب دارند، زيادي رضايت
 ونوس، و ظهوري( دياب مي كاهش مشتريان جذب ةهزين نتيجه رد .شوند مي سازمان براي تبليغ

 از مشتري ادراك است گذارثيرأت مشتري رضايت بر كه عواملي ترين مهم از يكي .)1390
 ريگذا قيمت كه ندا واقف نكته اين به ها شركت اكثر ،حاضر عصر در .است قيمت بودن منصفانه
 ترين مهم از يكي بلكه ،است توليدي هاي شركت گردانندگان و توليد بقاي ضامن تنها نه منصفانه
 اين عمده طور به است، لازم كه هايي حوزه از .است جهاني بازارهاي در رقابت در ثرؤم عوامل
 از اي ويژه سهم وخودر كه آنجا از .است سازيخودرو صنعت دنده قرار توجه كانون در را مهم

 بر حاكم وضعيت شناخت دهد، مي اختصاص خود به را بادوام كالاهاي از خانوار مصرفي مخارج
 جايگاه ،اقتصادي ريزان برنامه براي آن تقاضاي سمت وتحليل تجزيه خصوصاً صنعت، اين ساختار
 خودرو، قيمت افزايش به نسبت تقاضا سيتحسا از اطلاع عدم كه است روشن .دارد خاصي

 گسترش شد خواهد باعث افراد، درآمد نظير تقاضا، هاي محدوديت كردنن منظور چنينهم
 كننده مصرف رفتار گيري شكل برخلاف آن جانبي صنايع و خودرو صنعت در توليدي هاي ظرفيت
 ثيرگذارأت آنها انتخاب بر كه اند شده حساس امليعو ساير بر امروز كنندگان مصرف .دكن حركت
  .است انصاف از آنها ادراك ،عوامل اين از يكي .است

   لهئمس بيان
 اغلب .است مشتري رضايت ند،يرو هروب ها آن با خودروسازي هاي شركت كه مباحثي از يكي
 پايين خارجي خودروهاي با مقايسه در داخلي ودروهايخ در قيمت، به كيفيت نسبت شنويم مي

 ةلئمس با خريداران قيمت بودن منصفانهغير ادراك دليل به داخلي خودروهاي فروشندگان و است
 و منصفانه قيمت ،يقيمت رضايت ابعاد از يكي .ندا مواجه خارجي خودروهاي به خريداران گرايش
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 نگرفته قرار توجه مورد قبلي تحقيقات در كه است قيمت بودن منصفانهنا از خريدار پذيري آسيب
 و است گذارثيرأت منصفانه قيمت ادراك در خودرو، قيمت زياد نسبتاً بردن بالا كه آنجا از .است

 طول در خريدار رفتار تغيير به )قيمتيغير و قيمتي( سواري خودروي بازار در موجود انتظارات
 ابعاد به بايد دهيم تغيير داخلي خودروهاي به را مشتريان ديدگاه بخواهيم اگر انجامد، مي زمان

 شرايط نبود و بازار بودن انحصاري دليل به ايران در كه آنجا از .كرد توجه جد به يقيمت رضايت
 از ،نمايند خريداري شود مي عرضه آنها به قيمتي هر با كه را آنچه هر ناچارند مشتريان رقابتي،
 به قوي رقباي داشتن عدم و مشتريان بالاي تقاضاي دليل به داخلي سازخودرو هاي شركت طرفي
 قيمت ارائة به بايد كهآنچنان و ندارند مشتري رضايت و مداري مشتري به توجهي رسد مي نظر

 فرصتي زمينه اين بنابراين، ،اند  نكرده توجه مشتري رضايت جلب در اول گام در سبمنا منصفانة
  .كند مي فراهم رضايت قضاوت بر منصفانه قيمت ادراك ثيرأت بررسي براي را

 مديران گذارد؟ مي ثيرأت خريداران ادراك بر عواملي چه قيمت بودن منصفانه با ارتباط در
 ها آن به نكنند احساس افراد تا كنند لحاظ خود گذاري قيمت در بايد را نكاتي چه گذاري قيمت

 گيرد؟ مي شكل قيمت )نبودن يا( بودن منصفانه از افراد ادراك چگونه است؟ شده اجحاف
 از پس خدمات و فروشنده خدمات گذارد؟ مي خريدار رضايت در ثيريأت چه قيمت بودن منصفانه
 مهم خودروسازي شركت دو در را ها ؤالس قبيل اين دارد؟ خريد از رضايت در يريثأت چه فروش

 سهم 206 پژو و پرايد يخودرو دو با سايپا و خودرو ايران  شركت دو .كرديم بررسي ايران در
 مشتريان رضايت بر قيمت بودن منصفانه اثر .ندا داده اختصاص خود به را خودرو بازار از بيشتري

  .شد سنجش خريد فرايند در خودروها اين

  پژوهش پيشينة
  نظري پيشينة
 هاي سال در خصوص به را محققان از بسياري توجه كه است مفاهيمي جمله از مشتريان رضايت

 موجب كه را عواملي مشتريان، رضايت دربارة قبلي تتحقيقا .است كرده جلب خود به اخير
 و زيمنسكي ؛1997 اليور،( اند كرده بررسي مختلف هاي جنبه در است شده مشتريان رضايت
  .)2003 همكاران، و شانكار ؛ 2001 هينارد،
 و رضايت حالت به مشتري واكنش مشتري رضايت ،)2004( جونگ و پارك كيم، گفتة به

 اهميت امروزي، كارو كسب دنياي در مشتري رضايت .است رضايت سطح از مشتريان ضاوتق
 و مثبت اي كلمه بيشتر، محصولات خريد مجدد، خريد به مربوط است ممكن رضايت .دارد زيادي
 را مشتريان رضايت اگر كاريو كسب هر .باشد خاص برند براي بيشتر پرداخت جهت بيشتر تمايل
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 بازار از سهمي زياد احتمال به نسازد، برآورده خود موجود رقباي به نسبت كارآمد و ثرؤم طور به
  .)2004 ،مزوانچريل و فورنل اندرسون،( دهد مي دست از را گذاران سرمايه و مشتريان
 با انتظارات و عملكرد قيمت، از تابعي رضايت، كنند مي استدلال )1998( همكاران و واس
 منصفانه، قيمت كه آنجا از .شود مي منجر رضايت -انتظارات تضعيف به كه است مليعوا تقويت
 .دارد والايي اهميت رضايت تعيين در عملكرد، با مقايسه در است، قيمتي رضايت ابعاد از يكي

 يا درستي انصاف، معمولاً و است مرتبط رضايت با كه است يادراك ،قيمت بودن منصفانه
 دارند ديگر منابع با مقايسه در كنندگان مصرف كه شود مي تعريف يقضاوت بودن خوب مستحق

 شود مي منجر رضايت به كه است اي مسئله منصفانه قيمت .)2004 ،همكاران و شيا ؛1997اليور،(
 و داور( كند مي كمك مشتريان وفاداري و مشتري يترضا افزايش به منصفانه گذاري قيمت و

 بازار تقاضاي و عرضه طريق از عمدتاً خودرو، هاي قيمت بودن پايين و بالا ).1390 ظهوري،
 درست، چه و غلط چه ادراكاتي، و باورها چنين .است هزينه بر مبتني كمتر و دشو مي تعيين

 چگونگي كه چرا )2003، ديگران و بولتون( دارند دنبال به كارو كسب براي را يزياد پيامدهاي
  .)2006 كلر، و كاتلر( پذيرد مي ثيرأت آنها ادراكات از افراد كردن عمل

  تجربي پيشينة
 منصفانه ادراك با رضايت دهند مي نشان شناسي روان و بازاريابي زمينة در اخير تحقيقات
 )2007( همكاران و هرمان ،ديگري مطالعة در .)2001 نرايانداس، و بومن( دارد مثبت همبستگي

 مستقيمغير و قيمت ادراك ثيرأت تحت مستقيم طور به مشتري رضايت كه رسيدند نتيجه اين به
 ثيرأت آن، ارائة و تعيين ايه راه و منصفانه قيمت خود و است منصفانه قيمت ادراك ثيرأت تحت
   .دارد رضايت بر زيادي

 بودن دسترس در با مشتريان رضايت دريافتند تحقيقي در )1993( همكاران و اسپرنگ
 ثيرأت رضايت در مختلف محصولات هاي گزينه ارزيابي هنگام در محصول به مربوط اطلاعات
 حاوي مثال، براي كه دهد رخ خريدهايي براي صخصو به است ممكن ثيراتأت اين .دارد مهمي

   .ستخودرو فروشندة با متعدد تعاملات و گسترده اطلاعات جستجوي
 كه افتندي  دست نتيجه اين به مشتري رضايت يابي زمينه در )1391( همكاران و رنجبريان

 علاوه هب .گذارد مي اثر مجدد خريد قصد و مشتري رضايت بر شده درك ارزش و كيفيت
 را قيمت دانش صحت و منصفانه قيمت بين متقابل رابطة )2005( همكاران و گولدريك مك

 ار اي همبستگي چنين )1993( همكاران و اشتاين ليختن مثل ديگران كه حالي در ،كردند يدأيت
 عملكرد و كارايي در ناهماهنگي به نتايج، اين ،تجربي طور به .)2008 پچتل،( اند ندانسته صحيح
 منفي ثيرأت و )منصفانهغير و نادرست پيامد مثال رايب( كنند مي اشاره ادراكي قيمت به نسبت
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 نتايج به نيز )1989( سوان و اليور و )1998( دساربو و اليور .دندار رضايت قضاوت بر زيادي
 رفتار شناختي، جمعيت هاي ويژگي دريافتند )1392( حسينيپور و دهدشتي .يافتند دست مشابهي
 بهبود به محصول، از انتظار مورد ارزش و انتظار مورد منفعت محصول، كاربرد و استفاده خريد،

 كشور، لوكس خودروهاي بازار بررسي در )1390( بلالي ،علاوه هب .انجامند مي فروش عملكرد
 خريد تصميم در گذاراثر املع ديگر را مشتريان ذائقة به توجه با خودرو تقاضاي -عرضه روند
 با داخل، مونتاژ خودروهاي ،وارداتي محصول كم تنوع و بالا تعرفة دليل به كه كردند بيان

  .دارند بهتري بازار تر مناسب قيمت و تر پايين قطعات تعرفة تر، هگسترد خدمات پوشش
 توجه خودروسازي صنعت در فروش از پس و فروش خدمات كيفيت اهميت ،طرفي از

 ايران در اخيراً حوزه اين در كه تحقيقاتي ،جمله از .است كرده بجل خود به را زيادي محققان
 هاي خواسته و انتظارات تحقيق اين در وي .است )2002( باقري حاجي تحقيق است، گرفته انجام

 ايران فروش از پس خدمات كنندگان عرضه از يكي كه كرد بررسي را ايساكو شركت مشتريان
 ها، خواسته اين كامل كردن برآورده در شركت هاي محدوديت به توجه با وي .ستخودرو
 بيشتر توجه مورد دارند بالاتري هاي اولويت كه را عواملي تا كرد مشخص را آنها هاي اولويت
   .شود برداشته مشتريان رضايت جهت در ثريؤم گام تا قراردهد ارشد مديران

 خصوص در تحقيق اين .است زمينه همين در نيز )2011( همكاران و زنجاني وزير تحقيق
 هاي شركت از يكي فروش از پس خدمات بازاريابي آميختة از مشتريان رضايت سنجش

 عدم از حاكي نتايج .گرفت صورت )سايپا گروه زير( ايران در سنگين خودروهاي ةكنندتوليد
 شناسايي جهت در زيادي مطالعات چهاگر .بود بازاريابي آميختة عناصر به نسبت مشتريان رضايت
 ،است گرفته صورت صنايع ديگر و خودروسازي صنعت در مشتري رضايت در ثرؤم عوامل

 آن ثيرأت و يقيمت رضايت مهم ابعاد از كيي كه اند نپرداخته »منصفانه قيمت« به قبلي تحقيقات
 در يثرؤم عامل موضوع اين .است قيمت بودن نامنصفانه ادراك از مشتري پذيري آسيب بر

  .است شده بررسي تحقيق اين در مفصل طور به كه است مشتري رضايت

   مفهومي چارچوب
 بين )تفاوت فقدان يا( تفاوت آيا كهاين ارزيابي از است عبارت ها متقي بودن منصفانه از منظور
 همكاران، و شيا( ستا  عادلانه يا قبول قابل منطقي، مقايسه، مورد ديگر مراجع و فروشنده قيمت
 بعد .كنند مي قضاوت عدالت مورد در كلي بعد سه در افراد شده، انجام تحقيقات براساس ).2004

 بعد دو .شود مى مربوط پيامدها توزيع در عدل و انصاف حضور به كه است توزيعى عدالت نخست،
 هاى رويه در عدل رعايت به مربوط اولى كه است تعاملى عدالت و اى رويه عدالت ديگر،

 بين برخوردهاى در افانص رعايت به دومى و ،پيامدها تخصيص براى استفاده مورد گيرى، تصميم
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 پديدآورندة يكديگر، با تعامل در عدالت جنبة يا بعد سه اين .)1385 لپرور،گ( گردد بازمى فردى
 اكتشافى نظرية زعم به .)2001 لايند، ؛2007ليونگ، و كيم( ندافراد نزد شده ادراك كلى انصاف
 و رفتارها ديگر بر باورها اين كلى، انصاف هب مربوط باورهاى گيرى شكل محض به انصاف،
 به مربوط منصفانه يهارويه .گذارندمى تأثير مدنى رفتارهاى و اعتماد رضايت، تعهد، نظير هانگرش
  .)1975 والكر، و ديبات( است رايج رفتارهاي و هنجارها بر مبتني فرايندها، آيا كه است قضاوتي

 .است توزيعي و اي رويه عدالت دو هر ثيرأت تحت كننده مصرف قيمت بودن منصفانه ادراك
 هاي گزينه هاي قيمت از شرحي همراه به است ممكن ييخودرو براي گذاري قيمت ،مثال رايب

 در .باشد مالي تسهيلات و نقدي پرداخت پيش تقاضا، همچنين تحويل، تعهدات و ديگر مختلف
 اطلاعات هم و )پيشنهادي قيمت( كند مي بيان را خودرو اولية قيمت فروشنده هم قع،موا اين

 داده توضيح كننده مصرف به شده گرفته نظر در يها قيمت اين چگونه اينكه و قيمت به مربوط
 از .)گذارد مي ثيرأت كنندگان مصرف بودن منصفانه اداراك بر گذاري قيمت روال ،يعني( شود مي

 در هم .ندا اي مقايسه قيمت، بودن منصفانه مورد در قضاوت از اعم قيمت، هاي ارزيابي همة ،طرفي
 )نبودن يا( بودن منصفانه ادراك كه شود مي مطرح توزيعي عدالت نظرية در هم و برابري نظرية

 ها، قيمت مقايسة .كند مي مقايسه ديگران نتايج با را اي يجهنت شخص كه گيرد مي شكل هنگامي
 نفع به نابرابري ،برابري :سازد مي رهنمون قضاوت سه اين از يكي سمت به را كنندگان مصرف
 نتيجه اين به است ممكن ها قيمت در نابرابري مشاهدة .خريدار زيان به نابرابري و خريدار
 كليطور به اينكه يا است، منصفانه كمتر برابر، هاي موقعيت به نسبت قيمت كه بينجامد

 هدف نقطة معمولاً قيمت، بودن نامنصفانه مورد در .)2004 همكاران، و شيا( است منصفانهغير
 مواقعي در كه است دهفروشن طرف از پذيري آسيب آن همراه احساسات و شده درك انصاف عدم
 خريد به مجبور خريدار و ندارد وجود نيز ديگري جايگزين و دارد ضروري و فوري نياز خريدار كه

 فروشنده جانب از و كند درك نامنصفانه را قيمت  است ممكن است، فروشنده از )خودرو(
  .)1387 بانويي، و خورشيدي( كند پذيري آسيب احساس
 هم كه باور اين با و است دوگانه استحقاق اصل قيمت، منصفانة ادراك اصول از ديگر يكي
 بردن سود .شود مي تعيين ،اند مرجع سود دريافت مستحق  معامله در مشتريان هم و ها شركت
 خريداران هاي واكنش از برگرفته اصل اين .باشد ديگر طرف به زدن آسيب با نبايد طرفين از يكي
 است ممكن و ست،تقاضا و عرضه تغييرات اساس بر فروشندگان آشكار ةاستفاد سوء مقابل در

 كه هنگامي .باشد منصفانهغير مختلف شرايط در تقاضا دليل به قيمت از كننده مصرف ادراك
 از كنند مي احساس ،بپردازند ناچار به را قيمتي هر بايد و اند محصول خريد به مجبور خريداران

 چنين فروشنده واقعاً آيا اينكه به توجه بدون حتي اند، گرفتهقرار استفاده سوء مورد فروشنده طرف



 127  ـــــــــــــــــــــــــ... بررسي تأثير قيمت منصفانه بر رضايت مشتري در فرايند خريد

 به دوگانه استحقاق اصل ،موعمج در ).1387 بانويي، و خورشيدي( است داده انجام را كاري
 اهميت« به توزيعي عدالت و )برابري( انصاف نظرية و »فروشنده سود و تقاضا و عرضه تغييرات«

 به اي رويه عدالت مقابل در .كنند مي تأكيد »معامله در درگير دوطرف بين هاي ستاده برابري
  .كنند مي تعيين تبادل در را يجنتا كه دارد تمركز هايي رويه

 ابعاد و منصفانه ادراك ابعاد .دارد وجود رضايت قضاوت و منصفانه ادراك از مختلفي ابعاد
 به منصفانه، قيمت ابعاد بين ثيرأت خاص، خريد فرايند هر در و ندا ارتباط در يكديگر با رضايت
 .دارد بستگي دارد، قيمت به نسبت خريدار كه اطلاعاتي و يدگو مي خريدار به فروشنده كه قيمتي

   .دارد بستگي خريد فرايند توالي به نيز رضايت ابعاد بين ثيرأت ،مشابه طور به
 كه داشت خريداراني با رسميغير مصاحبة چند ،متون بررسي ضمن ابتدا، حاضر، پژوهش

 تفهيم براي خودرو فروش نمايندگي چندين كاركنان و ؛داشتند را آينده در خودرو خريد قصد
 شناسايي يعوامل از اي دسته اوليه، گيري نمونه و ها، مصاحبه اين اساس بر .اتومبيل خريد فرايند
 قضاوت بر كه خريد فرايند درون ابعاد ،همچنين .داشتند ثيرأت منصفانه قيمت ادراك بر كه شد

 توالي اساس بر رضايت و منصفانه قيمت ابعاد ثيرأت جهت تشخيص در و گذارد مي ثيرأت رضايت
  .)1 شكل( ندثرؤم خريد فرايند در زماني
  

 
  تحقيق مفهومي مدل .1 شكل

 از خريد رضايت

پس از فروشخدمات 

 ندهخدمات فروش

 ادراك قيمت

  هاي رويه
منصفانه گذاري قيمت   

گذاري  قيمت
 منصفانه

پذيري  آسيب
 خريدار
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 خودرو، قيمت ادراكات كه است اين اصلي فرضية ،)1 شكل( تحقيق مفهومي مدل براساس
 منصفانه قيمت ادراك طريق از مستقيمغير ثيرأت هم و دارد رضايت قضاوت بر مستقيم ثيرأت هم
 مختلف شرايط و پيشنهادي اولية قيمت دو هر براي كنندگان مصرف منصفانة ادراكات ،لذا .دارد
  .)ها رويه يعني( شد گرفته نظر در شود مي مربوط نهايي قيمت به كه شرايطي و آن

 اثر »خريد از رضايت« بر »منصفانه قيمت« خودرو خريد فرايند در كلي، فرضية اين قالب در
  :است شده توجه زير شرح به ديگري يفرع هاي فرضيه به .دارد معناداري

 اثر »گذاري قيمت بودن منصفانه ادراك« بر »خريداران قيمت ادراك« ،خودرو خريد در .1
  ؛دارد معناداري

 معناداري اثر »منصفانه گذاري قيمت« بر »خريداران پذيري آسيب ادراك« ،خودرو خريد در .2
  ؛دارد

 از ها آن ادراك بر »گذاري قيمت بودن منصفانه« از خريداران ادراك ،خودرو خريد در .3
  ؛دارد معناداري اثر »گذاري قيمت هاي رويه« بودن منصفانه

 از ها آن كلي رضايت« بر »همنصفان گذاري قيمت« از خريداران ادراك ،خودرو خريد در .4
  ؛دارد معناداري اثر »خريد

 آنها كلي رضايت« بر »منصفانه گذاري قيمت هاي رويه« از خريداران ادراك خودرو، خريد در .5
  ؛دارد معناداري اثر »خريد از

 معناداري اثر »خريد از ها آن كلي رضايت« بر »خريداران قيمت ادراك« خودرو، خريد در .6
  ؛دارد

 اثر »خريد از كلي رضايت« بر »فروشنده خدمات« از خريداران رضايت خودرو، خريد در .7
  ؛دارد معناداري

 از كلي رضايت« بر »فروش از پس خدمات« شرايط از خريداران رضايت خودرو، خريد در .8
  ؛داشت خواهد معناداري اثر »خريد

 بر معناداري اثر ،»منصفانه گذاري قيمت هاي رويه« از خريداران ادراكات خودرو، خريد در .9
  ؛دارد »فروشنده خدمات« از آنها رضايت

 از ها آن رضايت بر معناداري اثر ،»فروشنده خدمات« از خريداران رضايت خودرو، خريد در .10
  .دارد »فروش از پس خدمات« شرايط

  تحقيق شناسي روش
 و توصيفي اطلاعات، آوري جمع روش لحاظ از و كاربردي دف،ه لحاظ از حاضر پژوهش

 آمده دست به پرسشنامه طريق از پژوهش اين در اطلاعات گردآوري روش .است همبستگي
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 پرسشنامه هاي سؤال عاملي اعتبار و صوري محتوايي اعتبار ،پرسشنامه روايي تعيين براي .است
 در خبرگان و استادان :شد دنبال زير مراجع پرسشنامه اين محتواي اعتبار تأييد براي .شد بررسي

 مطالعة لازم، اطلاعات اقلام تعيين و تحقيق به مربوط مقالات و كتب مطالعة ،زمينه اين
 بين پرسشنامه ابتدايي توزيع ها، آن ضعف و قوت تعيين و ها تحقيق و مقالات هاي پرسشنامه
 انتخاب، مرحلة در پژوهش، اين عاملي اعتبار در .اصلاحي هاينظر اعمال و خريداران از تعدادي
 گوناگون ابعاد براي كه هايي سؤال تحليل و گرفت صورت متعامد صورت به ها عامل چرخش
 .است آمده دست به هركدام به مربوط عوامل ييدي،أت عاملي تحليل از استفاده با ،شده استفاده
 براي .شد محاسبه ها سؤال KMO عاملي تحليل براي نمونه تعداد بودن مناسب آزمون نتايج

 ،ددرص84 منصفانه قيمت ارائة ،درصد 60 خريدار پذيري آسيب ،درصد 78 قيمت ادراك متغيرهاي
 ،درصد93 فروش از پس خدمات ،درصد 88 فروشنده خدمات ،درصد 82 گذاري قيمت هاي رويه

 .آمد دست به درصد 9/81 اه سؤال كل براي KMO ميزان و درصد 89 خريد از رضايت
 به مطلوب سطح در sig = 000/0 معناداري سطح ،)249/3( بارتلت آزمون به توجه با همچنين،

 پرسشنامة پايايي گيري اندازه براي. است مناسبي ميزان عاملي تحليل انجام براي كه آمد دست
 .است درصد 83 با برابر مقدار اين .شد محاسبه پرسشنامه كرونباخ آلفاي ضريب شده، طراحي

 ،)79/0( قيمت ادراك متغيرهاي ابعاد از مكدا هر براي آمده دست به پايايي ،همچنين
 خدمات ،)79/0( گذاري قيمت هاي رويه ،)81/0( منصفانه قيمت ارائة ،)87/0( خريدار پذيري آسيب
 بررسي براي و شد محاسبه )78/0( خريد رضايت و )79/0( فروش از پس خدمات ،)80/0( فروش
 منظور به تي آزمون از. شد استفاده مسير تحليل روش از يگر،يكد بر متغيرها ثيرگذاريأت مسير

 ثيرگذاريأت براي .شد گرفته ياري ،206 پژو و پرايد يخودرو در رضايت هاي ميانگين بين مقايسة
 طيف استفاده مورد ابزار .شد استفاده آنوا آزمون از وابسته، متغير بر شناختي جمعيت متغيرهاي

 منصفانه قيمت اهميت ميزان بررسي به كه است )موافقم كاملاً تا مخالفم كاملاً از 5 تا 1( ليكرت
 خريداران به مربوط مطالعه اين آماري جامعة .پردازد مي خودرو صنعت در مشتري رضايت در

 با كه ستخودرو ايران و سايپا شركت دو فروش هاي نمايندگي از 206 پژو و پرايد خودروي
 معيار انحراف و درصد 5 خطاي سطح و نامحدود جامعة اساس بر گيري نمونه روش از استفاده

 روش با عدد 240 پاسخنامه برگشت عدم احتمال به توجه با .آمد دست هب 220 تعداد 667/0
 .شد داده بازگشت استفاده، قابل پرسشنامة 208 تعداد اين از كه شد توزيع دسترس در گيري نمونه

   .است زير ابعاد و ها سازه شامل تحقيق مفهومي مدل تجربي، و نظري پيشينة اساس بر
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  تحقيق هاي سازه ابعاد .1 جدول
  سازه ابعاد  سازه

  قيمت ادراك

  عملكرد به نسبت خودرو قيمت
  انتظارات نبرآورد
  ديگر خودروهاي با مقايسه در خودرو قيمت
  گذاري قيمت در دولت هاي حمايت نقش

  پذيريآسيب ادراك
  خودرو از شخصيغير هاي استفاده
  ديگر خودرويي خريد امكان
  خريدار نياز مواقع در فروشنده استفادة سوء

  منصفانه ذاريگقيمت

  خودرو قيمت بودن شفاف
   يكسان گذاري قيمت
  هزينه بر مبتني قيمت
  مشتريان نيازهاي به توجه با قيمت پذيريتغيير
  گذاري قيمت در مشتري خريد قدرت گرفتن نظر در

 گذاريقيمت هايرويه
 منصفانه

  شركت فروش شرايط
  شركت از خودرو خريداري هاي روش

  مشابه انواع به نسبت فروش شرايط و ها رويه مقايسة
  خريدار نيازهاي به توجه با شركت شرايط برتري

 فروشنده خدمات از رضايت

  شركت فروش پرسنل رفتار

  جانبي لوازم عرضة
  خريد هنگام در كافي اطلاعات دادن
  فروشنده تعهد

 از پس خدمات از رضايت
  فروش

  تحويل هنگام خودرو ايراد
  خودرو خريد از انتظارات نبرآورد
  انتظار مورد يخودرو
  شركت موقع به خدمات
  فروش از پس خدمات هاي هزينه

  خريد از رضايت

  خودرو خريد از رضايت
  شركت از مجدد خريد

  بالاتر كيفيت ازاي در بيشتر پول پرداخت

  خودرو هاي ويژگي از رضايت

   خريد به ديگران ترغيب
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 پژوهش هاي يافته
 جمعيتي عوامل عنوان به هل،أت يتوضع سن، جنس، متغيرهاي )1 شكل( تحليلي دلم در
 به تحصيلات سطح متغيرهاي و اقتصادي عوامل عنوان به درآمد و اشتغال متغيرهاي و ثيرگذارأت

 .ندشد گرفته نظر در مشتري رضايت بر منصفانه قيمت ادراك بر ثيرگذارأت اجتماعي عوامل عنوان
 39-30 سني ميانگين با دولتي سساتؤم در شاغل هلأمت مرد دهندگان پاسخ از يمين از بيش
 فرايند و روند از و ندبود كارشناسي تحصيلات و تومان 000,000,1 تا 000,500 درآمد و سال
 بررسي مشخصات اين با و 2 جدول مطابق دهندگان پاسخ .داشتند كلي اطلاعاتي خودرو خريد
  .شدند

 دهندگان پاسخ جمعيتي ساختار .2 جدول

 درصد فراواني

 جنس
8/67 141 مرد  

2/32 67 زن  

 سن

20-29  54 26 

30-39  96 2/46  

40-49  30 4/14  

50-59  20 6/9  

60-69  8 8/3  

 هلأت وضعيت
8/28 60 مجرد  

2/71 148 هلأمت  

 تحصيلات

8/5 12 زيرديپلم  

4/14 30 ديپلم  

3/42 88 كارشناس  

9/27 58 ارشدكارشناس  

6/9 20 ادكتر  

 شغل
8/30 64 آزاد  

 50 104 دولتي

2/19 40 خصوصي  

 درآمد

500000-100000  46 1/22  

1000000 -500001  80 5/38  

1500000-1000001  58 9/27  

2000000-1500001  12 8/5  

8/5 12 بالابه2000001  
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 بر مستقل متغيرهاي ثيرگذاريأت مسير بررسي منظور به تحقيق، مفهومي مدل به توجه با
  .آمد دست به 2 شكل شرح به نتايج ساختاري، معادلات سازي مدل از استفاده با وابسته متغير

 

  
pp: قيمت ادراك متغيرهاي  bv : پذيريآسيب ادراك  pof: منصفانه گذاري قيمت   

ppf: منصفانه گذاريقيمت هايرويه  ss: فروش خدمات از رضايت  sc: فروش از پس خدمات از رضايت   
sp: خريد از رضايت  

  وابسته متغير بر مستقل متغيرهاي تأثيرگذاري مسير تحليل .2شكل
  ساختاري معادلات سازي مدل از استفاده با 

  
 شش خريد از رضايت بر كه است آن از حاكي و %628 با برابر R)2( مدل تعيين ضريب مقدار

 قابل خريد از رضايت ميزان يراتتغي كل از درصد 62 مجموع در عوامل اين .رددا ثيرأت عامل
 ناشي تغييرات از درصد 38 يعني وابسته متغير تغييرات بقية و مستقل متغيرهاي تغييرات به استناد

   .است مستقل متغيرهاي از غير عواملي از
 ادد نشان وابسته متغير بر مدل در موجود متغيرهاي آثار ةمقايس ،2 شكل نتايج به توجه با

 هاي نمايندگي و فروش خدمات و گذاري قيمت هاي رويه ،گذاري قيمت فروش، از پس خدمات
  .است داشته خريد از مشتري رضايت بر را ثيرأت بيشترين ترتيب به خودرو، فروش
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 ،)27/53( قيمت ادراك ابعاد براي نيز يافته چرخش ماتريس و شده تبيين واريانس
 ،)49/6( گذاري قيمت هاي رويه ،)70/10( منصفانه قيمت ارائة ،)84/14( خريدار يپذير آسيب
  .آمد دست به )96/3( خريد رضايت و )09/5( فروش از پس خدمات ،)65/5( فروش خدمات
 و تأييد فرضيه نه شده بيان فرضية ده از ،آمده دست به معناداري سطح و نتايج به توجه با
  .شد رد نيز فرضيه يك

 اثر »گذاري قيمت بودن منصفانه ادراك« بر »قيمت ادراك« خودرو خريد در :اول فرضية
   .دارد معناداري

 مثبت اثر ،)pof( گذاري قيمت بودن منصفانه ادراك بر )pp( قيمت ادراك ها، يافته به توجه با
 ابعاد به توجه با .دشو مي يدأيت اول فرضية و است متوسط تقريباً كه )48/0( دارد معناداري و

 عملكرد و قيمت نسبيت اساس بر قيمت، از خريداران ادراك )1 جدول( قيمت ادراك هاي سازه
 كردند درك خريداران وقتي .آنهاست انتظارات با كردن ايسهمق و محصول كيفيت يا شده ادراك

 ادراك و بود خواهد مطلوب قيمت از آنها ادراك است، سازگار قيمت با عملكرد يا كيفيت كه
 افراد، انتظارات با گذاري قيمت كه زماني ترتيب، همين به .دهد مي افزايش را منصفانه قيمت

  .داشت خواهد بسزايي ثيرأت خريد از رضايت در و بود خواهد مثبت بيارزيا كند، مي مطابقت

 اثر »منصفانه گذاري قيمت« بر »خريداران پذيري آسيب« ادراك خودرو خريد در :دوم فرضية
   .دارد معناداري

 منصفانة گذاري  قيمت بر )bv( خريدار پذيري آسيب كرد، عنوان توان مي ها يافته به توجه با
 و قيمت ادراك( متغير دو اين ثيراتأت كه )29/0( دارد ضعيفي معنادار و مثبت اثر )pof( فروشنده
 توجيه را نصفانهم گذاري قيمت تغييرات از درصد 39 اند توانسته همديگر، با )خريدار پذيري آسيب
 زماني .ستتقاضا و عرضه تغييرات تابع ها قيمت اقتصادي، بازار در دانند مي كنندگان مصرف .كند
 سودشان و ها قيمت افزايش براي فرصتي فروشندگان يابد، مي افزايش عرضه به نسبت تقاضا كه

 براي خدمات بودن ضروري يا محصول به فوري نياز دليل هب كنندگان مصرف پذيري آسيب .دارند
 شديدتر زماني پذيري آسيب اين و داد خواهد كاهش را قيمت بودن منصفانه از ادراكاتشان ها، آن

 اين از فروشنده اينكه از ترس دليل هب باشد، نداشته وجود خريد براي ديگري هاي گزينه كه است
   .نمايد استفاده سوء ديگر شرايطي به نسبت بالاتر يمتق گفتن براي فرصت

 از ها آن ادراك بر »گذاري قيمت بودن منصفانه« از خريداران ادراك خودرو خريد در :سوم فرضية
   .دارد معناداري اثر »گذاري قيمت هاي رويه« بودن منصفانه
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 معناداري و مثبت اثر )ppf( منصفانه گذاري قيمت هاي رويه بر )pof( نصفانهم گذاري قيمت
 گذاري قيمت و فروش، از پس خدمات از پس ،همچنين .است قوي تقريباً ثيريأت كه )60/0( دارد

 يك ازاي به زيرا كند، مي ايجاد گذاري قيمت هاي رويه را هوابست متغير بر تأثير بيشترين منصفانه،
  .شود مي حاصل مشتري رضايت در تغيير واحد 9/36 متغير، اين در تغيير واحد

 كلي رضايت« بر »منصفانه گذاري قيمت« از خريداران ادراك ،خودرو خريد در :چهارم فرضية
   .دارد داريمعنا اثر »خريد از ها آن

 نظر از كه )-01/0( داشت منفي اثر )sp( خريد از رضايت بر )pof( منصفانه گذاري قيمت
 بر آن ثيرأت و منصفانه گذاري قيمت هاي سازه ابعاد به توجه با همچنين، .نيست معنادار آماري
 كه مفهوم اين به .شود مي رد متغير دو اين بين معناداري رابطة فرضية خريد، از رضايت
 و نيازها بين رابطة و گذاري قيمت تعيين چگونگي از خريداران ادراك به منصفانه گذاري قيمت
 عادلانه و هزينه بر مبتني گذاري قيمت راهبردهاي شود مي تصور و دهد نمي پاسخ فروشنده قيمت
 قيمت اينكه ؛شوند مي مربوط هم به خدمات يا محصول قيمت طريق از رضايت و انصاف .نيست
 منصفانه گذاري قيمت از خريدار درك و باشد فروشنده هاي هزينه بر مبتني و يكسان همه براي
   .ندارد ثيريأت خريد از كلي رضايت بر باشد

 رضايت« بر »منصفانه گذاري قيمت هاي رويه« از خريداران ادراك خودرو، خريد در :پنجم فرضية
   .دارد معناداري اثر »خريد از آنها كلي

 هاي روش از و باشد روشن و واضح خريدار براي محصول گذاري قيمت هاي رويه چنانچه
 ،نتايج به توجه با .دردا ثيرأت خريد از رضايت قضاوت بر باشد داشته آگاهي آن گذاري قيمت
 )11/0( دارد معناداري و مثبت اثر )sp( خريد از رضايت بر )ppf( منصفانه گذاري قيمت هاي رويه
 مثبت و معناداري ارتباط فرض ،نتيجه در .است متغير دو اين بين ضعيف اي رابطه از نشان كه
 .گردد مي دأييت »خريد از ها آن كلي رضايت« بر »منصفانه گذاري قيمت هاي رويه« بين

 راث »خريد از ها آن كلي رضايت« بر »خريداران قيمت ادراك« خودرو، خريد در :ششم فرضية
   .دارد معناداري
 به نسبت پردازند مي كه قيمتي مورد در است ممكن كنندگان مصرف كه مفهوم اين به
 يا مزايا از را خود ادراك كنندگان، مصرف كه هنگامي .كنند قضاوت خدمت يا محصول عملكرد
 از و دهند مي ستد از كه كنند قضاوت پولي نسبت با همقايس در برند مي معامله از كه سودي
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 ناراضي محصول عملكرد از كنند، مي دريافت كه باشد منافعي از بيشتر ها آن پول دادن دست
  .شد خواهند

 دارد معناداري و مثبت اثر )sp( خريد از رضايت بر )pp( قيمت ادراك دهد مي نشان ها يافته
 .دارد وجود ضعيفي تقريباً معنادار رابطة خودرو در خريد از رضايت با قيمت ادراك بين و )23/0(
 دارد خريد از رضايت بر مستقيمغير ثيرأت هم و مستقيم ثيرأت هم قيمت ادراك اينكه به توجه با
 ،)منصفانه گذاري قيمت و گذاري قيمت هاي رويه فروش، خدمات فروش، از پس خدمات طريق از(

  .شود مي أييدت نيز فرضيه اين بنابراين

 از كلي رضايت« بر »فروشنده خدمات« از خريداران رضايت خودرو، خريد در :هفتم فرضية
   .دارد معناداري اثر »خريد
 با تعاملات مستلزم خودرو، خريد )1 دولج( فروشنده خدمات هاي سازه ابعاد به توجه با

 دربارة خاص اطلاعات گرفتن براي كننده مصرف .است فروشنده كاركنان اعضاي ساير و فروشنده
 فروش، كاركنان اعضاي با تعامل ،بنابراين .كند مي تكيه فروشنده به خودرو، ارزيابي جهت خودرو،
 قضاوت بر مستقيمي ثيرأت فروشنده اطلاعات و تعهدات از يترضا و خريدار به جانبي لوازم عرضة
 بر )ss( فروشنده خدمات ،)2 شكل( ها يافته نتايج به توجه با .داشت خواهد مشتريان كلي رضايت
 خدمات بين هك است اين از حاكي اين و )22/0( دارد معناداري و مثبت اثر ،)sp( خريد از رضايت
 27 توانسته ss متغير و دارد وجود يمستقيم و ضعيف تقريباً رابطة ،خريد از رضايت با فروشنده
 تغيير واحد 271/0 متغير اين در تغيير واحد يك ازاي به زيرا ،كند توجيه را sp تغييرات از درصد

 .شود مي أييدت نيز فرضيه اين كه شود مي حاصل مشتري رضايت در

 رضايت« بر »فروش از پس خدمات« شرايط از خريداران رضايت خودرو، خريد در :هشتم فرضية
  .داشت خواهد معناداري اثر »خريد از كلي

 كنند مي خريداري كه ييخودرو كيفيت ارزيابي دربارة كلي اي ايده است ممكن خريداران
 شدن انجام موقع به ،خريداران به راهنمايي دادن خودرو، تحويل شرايط نندما باشند داشته

 پس خدمات ،2 شكل يها يافته به نظر .فروش از پس خدمات هاي هزينه بودن مناسب و خدمات
 از رضايت ،رو اين از .)38/0( دارد معناداري و مثبت اثر )sp( خريد از رضايت بر )sc( فروش از

 .داشت خواهد كلي رضايت قضاوت بر مستقيمي و متوسط ثيرأت ،خودرو تحويل از پس شرايط
 41 توانسته sc و رددا خريد از رضايت بر را ثيرأت بيشترين فروش از پس خدمات نيز نتايج طبق
 تغيير واحد 411/0 متغير اين در تغيير واحد يك ازاي به زيرا ،كند توجيه را sp تغييرات از درصد
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 از پس خدمات از رضايت بين اينكه به نظر و شود مي ايجاد مشتري خريد از رضايت متغير در
  .دشو مي تأييد نيز فرضيه اين دارد وجود معناداري رابطة خريد رضايت با فروش

 اثر ،»منصفانه گذاري قيمت هاي رويه« از خريداران ادراكات درو،خو خريد در :نهم فرضية
  .دارد »فروشنده خدمات« از آنها رضايت بر معناداري
 دست به اوليه اطلاعات عنوان به يقيمت مظنة معمولاً خريداران ،خودرو خريد فرايند در

 كسب بيشتري اطلاعات قيمت تنظيم نگيچگو و گذاري قيمت روش دربارة ،سپس .آورند مي
 اعلام قيمت با بودن مرتبط لحاظ از گذاري قيمت هاي رويه مورد در اطلاعات كسب .كنند مي

 فروشنده خدمات از رضايت نهايت در و فروش كارمندان و مشتريان بين تعامل از بخشي شده،
  .است

 اثر )ss( فروشنده خدمات از رضايت بر )ppf( گذاري قيمت هاي رويه دهد، مي نشان ها يافته
 خدمات از رضايت با منصفانه گذاري قيمت هاي رويه بين و )52/0( دارد معناداري و مثبت

 اند وانستهت ترتيب به كدام هر ss و ppf ،همچنين .دارد وجود متوسطي معناداري رابطة فروشنده،
  .كنند توجيه را خريد از رضايت تغييرات از درصد 27 و 36

 رضايت بر معناداري اثر ،»فروشنده خدمات« از خريداران رضايت خودرو، خريد در :دهم فرضية
  .دارد »فروش از پس خدمات« شرايط از آنها

 شود مي آشكار فروشنده گاندهند خدمات با تعاملات اساس بر فروشنده، دربارة تصورات برخي
 جهت ةكنند تعيين خريد، توالي اين .گيرند مي تحويل را خودرو معامله، تكميل از بعد نهايت، در و
 مثبتي ثيرأت و است خريد فرايند از مرحله يك رضايت .است ديگري با رضايت ابعاد از يكي ثيرأت
   .باشد متوالي صورت به خريد فرايند كه دارد زماني مخصوصاً ديگر مراحل در رضايت بر

 )sc( فروش از پس خدمات از رضايت بر )ss( فروشنده خدمات ها، يافته نتايج به توجه با ،لذا
 فروش، از پس خدمات با فروشنده خدمات از رضايت بين كه )64/0( دارد معناداري و مثبت اثر

 خدمات از رضايت بر فروشنده خدمات مثبت ثيرأت فرض و دهد مي نشان را قوي معناداري رابطة
 .دشو مي يدأيت نيز فروش از پس

  .است هآمد 3 جدول در 206 پژو و پرايد هايخودرو در خريد از رضايت ميزان مقايسة
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  خريد از رضايت متغير براي مستقل هاي نمونه آزمون. 3جدول

  لون آزمون ها ميانگين برابري آزمون

ت
ضاي

ر
 از 

ريد
خ

 

 نوع
  خودرو

 تفاوت
  Sig t sig F  ميانگين

 4038/13 206 پژو 
 ها واريانس برابري فرض 367/5 021/0 004/5 000/0

 8269/15 پرايد

 ها  واريانس نابرابري فرض   004/5 000/0  

  
 برابري گرفت نتيجه توان مي خريد، از رضايت در لون، آزمون معناداري سطح به توجه با

 معناداري سطح در ،206 پژو و پرايد خودروي خريداران گروه دو در خريد از رضايت هاي واريانس
 يعني صفر، فرض ،بنابراين ).21/0( است كمتر %5 مقدار از آزمون معناداري سطح زيرا ،است
 نابرابري بخش از آزمون معناداري سطح و تي مقدار و شود مي رد ها واريانس تفاوت عدم فرض

 و است %5 از كمتر كه sig = 000/0 معناداري سطح به توجه با :شود مي گزارش ها واريانس
 دو پاسخگويان گروه دو بين مقايسة در كه گرفت نتيجه توان مي ،است 5 با برابر كه تي شاخص
 ميانگين( دارد وجود معناداري اختلاف ها ميانگين مقايسة به توجه با ،206 پژو و پرايد خودروي
 رضايت ميزان نمايانگر اختلاف اين .)4/13 با برابر ،206 پژو در و 8/15 پرايد در خريد از رضايت

 چون پرايد يخودرو است بديهي .دهد مي نشان 206 پژو از بيش را پرايد يخودرو در خريد از
 و است تر پايين آن عملكرد از نيز مشتري انتظار ميزان دارد، 206 پژو با مقايسه در كمتري قيمت

 يابد مي افزايش مشتري رضايت ميزان ،)مشتري انتظار حد از بيش( پرايد بهتر كارايي صورت در
 پرايد، به نسبت ،206 پژو يخودرو برعكس، .رود مي بالاتر نيز 206 پژو رضايت سطح از حتي و
 بالاتر نيز آن عملكرد از انتظارات بالاتر، قيمت دليل به و دارد، برتري فيزيكي هاي ويژگي نظر از

 را رضايت ميزان كند، نمي برابري خودرو عملكرد با كه زماني مشتري انتظار ميزان ،بنابراين .است
  .دهد مي كاهش

  طرفه يك واريانس تحليل آزمون 
 و ثيرگذارأت جمعيتي عوامل هل،أت وضع و سن، جنس، متغيرهاي تحقيق، تحليلي مدل در

 اجتماعي عوامل تحصيلات سطح متغيرهاي و اقتصادي عوامل درآمد و اشتغال متغيرهاي
 آيا كه مطلب اين بررسي منظور به .است مشتري رضايت بر منصفانه قيمت ادراك بر ثيرگذارأت

 يانسوار تحليل آزمون ،دارند ثيرأت خريد از رضايت بر تحصيلات و درآمد سن، متغيرهاي ميزان
  معناداري سطح و F = 287/2 آزمون به توجه با داد نشان نتايج .شد گرفته آنوا ةطرف يك
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061/0 =  sigنيز تحصيلات سطح ،همچنين .است نداشته ثيريأت خريد از رضايت بر سن ميزان 
 نداشته ثيريأت خريد از رضايت بر )sig = 430/0 معناداري سطح و  F=961/0آزمون به توجه با(

 هاي گروه ميانگين به توجه با خريد از رضايت در دهندگان پاسخ درآمد متغير رابطة ولي ،است
 درآمدي هاي گروه در رضايت ميزان تفاوت بررسي منظور به .است شده معنادار مختلف درآمدي
 و sig = 000/0 معنادار سطح كه كرديم استفاده )LSd, Scheff( پسين آزمون از گوناگون

351/6 F= است مختلف آمدهايدر با خريد از رضايت در تفاوت اين معناداري ةدهند نشان.  

   گيري نتيجه
 رضايت ،يابد افزايش قيمت بودن منصفانه از خريدار ادراك چه هر داد نشان تحقيق نتايج

 را خريد از مشتري انتظارات ودرو،خ عملكرد چنانچه .يافت خواهد افزايش خودرو خريد از مشتري
 خواهد چشمگيري افزايش نيز خودرو قيمت شدن درك منصفانه و خريد از رضايت ،سازد برآورده
 قيمت، به نسبت ظاهري هاي ويژگي ثيرأت تحت خودرو كيفيت ،ديگر عبارت به .داشت
 و خودرو، تحويل فروش، مراحل حين در خدمات ،گذاري قيمت كافي، و مناسب رساني اطلاع
 بهينه فروش خدمات عرضة با خودرو هاي نمايندگي فروشندگان ،لذا .است فروش از پس خدمات

 فروش از پس خدمات و جانبي، لوازم عرضة ،كافي اطلاعات دادنقرار مشتري، با تعامل قبيل از
 محصولات خريد به ديگران ترغيب و ددمج خريد و قيمت بودن منصفانه ادراك در توانند مي

   .دنباش داشته بسزايي نقش خودروسازي هاي شركت
 هرمان ،)1998( همكاران و واس هاي يافته با نتايج اين پيشين، تحقيقات با نتايج مقايسة در

 در صفانهمن قيمت ادراك مثبت ثيرأت و ستهمسو )2004( همكاران و شيا و )2007( همكاران و
 بيشترين خريد، از مشتري رضايت بردنبالا براي و شد تأييد نيز ما تحقيق در ،خريد از رضايت
 و گذاري قيمت هاي رويه ،گذاري قيمت فروش، از پس خدمات ابعاد بر ترتيب به دباي اولويت
   .باشد فروش خدمات

   كاربردي پيشنهادهاي
 شرايط خريدار، پذيري آسيب احساس كاهش جهت گردد مي پيشنهاد قيمت، ايشافز شرايط در

 مناسب، فروش از پس و فروش خدمات اينكه دليل هب و گردد تسهيل فروشنده سمت از فروش
 افزايش بر علاوه ها شركت ،دهد مي افزايش داخلي خودروهاي سمت به را خريداران گرايش
 از .باشند داشته خود خدمات زمينة در مناسبي رساني اطلاع خودروها، عملكرد و كيفيت

 رضايت، قضاوت بر منصفانه قيمت ادراك آثار بررسي به توان مي پژوهش، اين هاي محدوديت
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 موضوع اين .كرد اشاره تهران استان سطح در و پرايد و 206 پژو خودروهاي خريد زمينة در فقط
 .شود آزمايش تري وسيع سطح در ديگر صنايع و خودروها در بعدي، تحقيقات در تواند مي
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