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و اعتماد مشتریان از گارانتی بدنه سایپا در نمایندگی  مندی رضایتبررسی تأثیر 

 سایپا استان اردبیل خودروسازیگروه  0112
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 چکیده

اعتماد مشتری و  .کنند ارائه ها آن به بهتر خدماتی یا کالا که بوده یکنندگان عرضهجستجوی  در کنندگان مصرف و امروزه مشتریان

زیر فعالیت  های یندگینماسایپا و  یخودروسازشرکت  ازجملهمختلف،  یها سازمانعوامل در تداوم  ترین یاساسکسب رضایت وی 

مربوط خدمات گارانتی بدنه را در راستای افزایش  های یتفعالکردن  فرد منحصربهاین شرکت با توجه به  .باشد یماین شرکت 

که مالكان  باشد یمسایپا کارت طلایی   جذاب های یسسرونموده است. گارانتی بدنه سایپا یكی از  یانداز راهرضایت مشتریان 

احتمالی  یها سرقتبا خرید آن اتومبیل خود را در صورت آسیب دیدن بر اثر حوادث و یا  توانند یمخودروهای سواری گروه سایپا 

و اعتماد مشتریان از گارانتی بدنه سایپا در  مندی یترضابررسی تأثیر  بنابراین هدف پژوهش حاضر تحت پوشش این بیمه قرار دهند.

همبستگی  -توصیفی  روش ازلحاظهدف کاربردی و  لحاظ ازسایپا استان اردبیل است که  یخودروسازگروه  4111نمایندگی 

گروه  4111نفر محاسبه که به روش تصادفی در دسترس در بین مشتریان نمایندگی  13حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران  .است

 .گردید یآور جمع شده یلتكم صورت بهتوزیع و  اند نمودهارانتی استفاده از این گ بار یکسایپا استان اردبیل که حداقل  یخودروساز

است که نتایج پژوهش حاکی از آن  شده گرفتهبهره  spss20 افزار نرمیافته از  های یجهنتبرای  .باشد یمپرسشنامه  مورداستفادهابزار 

مثبت و معنادار اعتماد  یرتأثمعنادار دارد و همچنین  یرتأثاردبیل  4111است که رضایت مشتری بر گارانتی بدنه سایپا در نمایندگی 

 شد. یدتائمشتریان بر گارانتی بدنه سایپا 
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  مقدمه. 1

 شدن شناخته پیوست موضوع وقوع به بیستم قرن آخر دهه در بهبود عملكرد زمینه در که تحولاتی ترین مهم از یكی

 های بنگاه و مؤسسات در مدیریتی های سیستماصلی  الزامات و عناصر از یكی عنوان به مشتری رضایت میزان گیری اندازه

نگرش  گسترش و عملكرد مدیریت ابزارهای ارتقای جهت در امروزه که فراوانی کوشش و لاش. تبود وکار کسب

 اکنون که آن است دهنده نشان ،گیرد می صورت تجاری های سازمانمدیران  و کارشناسان محققان، توسط مداری مشتری

 .آید می شمار به سودآوری و تجارت امر ر د ها سازمان موفقیت تعیین در عوامل ترین مهم از یكی مشتری رضایت

 بهبود امر در شاخص ترین مهم عنوان به مشتری رضایت پایش و گیری اندازه های سیستم سازی پیاده و ایجاد بنابراین

 ،کنندگان مصرف و . مشتریان(1931زیوریار و همكاران، ) رود می شمار به امروزی های سازمان نیازهای اساسی از عملكرد

 نشان نیز زیادی مدارك و شواهد .کنند ارائه ها آن به بهتر خدماتی یا کالا که بوده کنندگانی عرضه جستجوی در همواره

قبل از رقبا، یک شرط  ها آنمشتریان و برآورده ساختن  های خواستهکه در دنیای رقابتی امروز، کشف نیازها و  دهند می

تجاری تلاش  های بنگاهو  ها سازمان رو ازاین .(4119و همكاران،  1اساسی موفقیت برای شرکت هاست )چاکرابورتی

 ، نسبت به سایر رقبا به موفقیتی دست یابند.فرد منحصربهتا از طریق دستیابی به مزایای  کنند می

 مشتریان بر رضایت سطح که است این بر اعتقاد ها است،چون شرکت برای مسأله ترین مهم مشتری، رضایت

 در او جلب رضایت و است سلطان ، مشتری که هستند باور این ژاپنی بر های است. شرکت مؤثر ها آن خرید الگوی

 اهداف دیگر تحقق به مشتری دهند . تأمین رضایت می تشكیل را شرکت اصلی و منابع سرمایه است.. مشتریان، اولویت

 مرحله چهار شامل مشتری، رضایت مدل .شود منجر می کیفیت بهبود و بازار سهم افزایش و سود مانند افزایش بازار، در

 و تكراری منظم طور به مشتری مستمر رضایت تأمین آن برای فرایند که است ای چرخه مانند و پیوسته هم به است که

 برنامه، اجرای و اقدام تلقی مشتری، ارزیابی ، مشتری انتظارات و نیازها مشتری، شناسایی شناسایی شامل: و شود می ا اجر

 تا ارائه کرد مناسب های قیمت هم و خوب اجناس هم باید ، بلكه گرفت نظر در دستگاه یک مانند را مشتری نبایداست. 

از  کننده مصرف( رضایت قضاوت 1339) 4با توجه به نظر الیور  (.1931، )غریب زادهکرد  ارضا و جذب را مشتری بتوان

رضایت مشتری ارتباط  طور همینآن مربوط به مصرف است  بخش لذتسطح  دهد مییک محصول یا خدمت ارائه 

 (.4112، 9در پاسخ به خدمت دارد. )سووواستاوا و کائول باعاطفهنزدیک 

وقتی به یكدیگر متعهد  ها شرکتبگذارد اعتماد است.  ریتأثایپا بر گارانتی بدنه س تواند یماز دیگر عواملی که 

که رابطه مهم بوده و به یكدیگر اعتماد داشته باشند. اعتماد همراه با تعهد یک بلوك، زیربنای اساسی برای مدل  شوند یم

ماندگار و باقی ماندن در یک موقعیت  مند رابطهی گذار هیسرماکه بازاریابان را برای کار در یک  باشد یمارتباطی 

. اعتماد فاکتور کلیدی در تعیین کند یمبرای رسیدن به منفعت بلندمدت، توسط ماندن با شرکای حاضر تشویق  مدت کوتاه

 طلبانه فرصت شرکا ریساو احتمال اینكه  شود یمی بلندمدت است، زیرا باعث تمرکز روی شرایط آینده ها یریگ جهت

 .(4119، 2)وانگ دهد یمکاهش عمل کنند را 

                                                                                                                                                                                       
1 - Chakraborty  
2 - Oliver 
3 - Srivastava & Kaul 
4 -Wang 
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مختلف،  های سازمانعوامل در تداوم  ترین اساسیوی  با توجه به مطالب فوق، مشتری و کسب رضایت و اعتماد

 فرد منحصربه. شرکت سایپا با توجه به باشد میزیر فعالیت این شرکت  های نمایندگیسایپا و  خودروسازیشرکت  ازجمله

مساله  نموده است که اندازی راهخدمات گارانتی بدنه را در راستای افزایش رضایت مشتریان ، مربوط های فعالیتکردن 

 و اعتماد مشتریان چه تاثیری بر گارانتی بدنه سایپا دارد؟ مندی رضایت این است کهپژوهش  اصلی

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 0

 رضایت مشتری. 0-1

 نتایج مورد با خرید ی هزینه ها و عایدی مقایسه از که خدماتی است یا کالا مصرف خرید نتیجه مشتری رضایت

مندی را احساسات خوشایند یا ناخوشایند شخص که از مقایسه کاتلر رضایت(. 1931)غریب زاده،  می آید بدست انتظار

به وسیله میزان  رضایت عموماً (.1319کند )کاتلر،  شود تعریف می عملكرد ذهنی وی در قیاس با انتظارات او ناشی می

 .(1931شود )ابراهیم پور و همكاران،  رضایت یا نارضایتی یک مشتری از خرید قبلی از محصول یا خدمت مشخص می

به عنوان حدی که فرد تجربه احساسات مثبت را باور می کند، تعریف کرد نكته جالب در  توان یمرضایت مشتری را 

تعریف مفهوم رضایت مشتری آن است که رضایت مندی مشتری به نوع فعالیت تجاری یک سازمان و یا به موقعیت 

کیفیت مورد انتظار مشتری بستگی  سازمان در بازار بستگی ندارد، بلكه رضایت مشتری به توانایی و قابلیت سازمان در تامین

رضایت مشتری یک واکنش عاطفی است که از ارزیابی تفاوت درك شده بین  (.1934دارد )ابراهیمی و منصوری، 

رضایت از ( در تحقیق خود 1932ابراهیمی نژاد و تقوی ) .(4114انتظارات قبلی و تجربیات واقعی پدید می آید )لین، 

 که عبارتند از:معرفی نمودند قسمتی  حاصل یک سیستم سهرا مشتری 

 موسسه (عملكردهای )فرآیندهای -1

 کارکنان موسسه که ارائه دنده محصول یا خدمت هستند -4

 انتظارات مشتری -9

مشترك بین سه قسمت بیانگر  منطقهبا یكدیگر بستگی دارد.  ها قسمتاین سیستم یه قسمتی به ادغام مناسب این  یاثربخش

 .(1932ت. )ابراهیمی نژاد و تقوی، رضایت مشتری اس

 گارانتی بدنه سایپا. 0-0

که مالكان خودروهای سواری گروه سایپا  باشد یمسایپا کارت طلایی   جذاب یها سیسروگارانتی بدنه سایپا یكی از 

احتمالی تحت پوشش گارانتی  یها سرقتحوادث و یا  براثربا خرید آن اتومبیل خود را در صورت آسیب دیدن  توانند یم

با پرداخت مبلغ ناچیز، سرمایه ارزشمند خود  توانند یمبه زبانی ساده تر، دارندگان خودروهای گروه سایپا   بدنه قرار دهند.

 .(روز تضمین کنند. )پرتال سایپا یدك 918را در مقابل کلیه سوانح رانندگی و حوادث غیر مترقبه تا مدت 

 خدمت دربستهمعرفی خدمات گارانتی بدنه و بیمه بدنه  .0-0-1

و جذب هرچه بیشتر مشتریان نسبت به تعریف انواع خدمات  ها یندگینما وکار کسبتوسعه  باهدفشرکت سایپا یدك  

گارانتی بدنه با تنوع پوشش گسترده و قیمت رقابتی و مناسب در چهار قالب بیمه بدنه پایه عادی، بیمه بدنه ویژه، گارانتی 

و وانت کارا  اد بیمه بدنه ویژه مخصوص خودروهای وانت ریچ، زامیبدنه پایه و گارانتی بدنه کامل اقدام نموده است. 

 ( انواع پوشش های گارانتی و بیمه بدنه را نشان می دهد:1جدول ). باشد می( 181)
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 سرویس های تحت پوشش گارانتی بدنه سایپا 1جدول شماره 

 
 ها نامه تفاوت کارت نارنجی سایپا با سایر بیمه. 0-0-0

گیر است برخی خودروسازان به ارائه مستقیم  پیچیده و وقتدر شرایطی که بوروکراسی اداری استفاده از بیمه بدنه خودرو 

 .اند بیمه بدنه روی محصول تولیدی خود روی آورده

یک کارشناس نمایندگی خدمات پس از فروش سایپا در تشریح شرایط بیمه بدنه کارت نارنجی گفت: بیمه بدنه  

از  شده ارائهشود. البته استفاده از خدمات بیمه بدنه  گران ارائه می هایی است که از سوی بیمه ترین بیمه یكی از ضرورتی

 .ی همراه استها و بروکراسی ادار های بیمه با پیچیدگی سوی شرکت

با این حال شرکت سایپا جهت تسهیل امور در این حوزه اقدام به ارائه سرویس  در این باره گفتابراهیم فراهانی 

این شرکت به مشتریان  یها یندگینماجدیدی تحت عنوان گارانتی بدنه کرده است و خدمات بیمه بدنه کامل را از طریق 

توانند پوشش گارانتی بدنه را در هنگام خرید و یا پس از خرید خودرو به  یان میکند. مشتر دارنده کارت نارنجی عرضه می

 .صورت جداگانه خریداری کنند و خودرو خود را تحت پوشش این سرویس جدید قرار دهند

این کارشناس نمایندگی خدمات پس از فروش سایپا در خصوص مزیت گارانتی بدنه نسبت به بیمه بدنه افزود: در 

 11ول که صاحب خودرو از شرکت های بیمه پوشش بیمه بدنه خریداری میكند پس از اولین تصادف باید حالت معم

درصد،  41که این مبلغ در تصادف دوم  را شخصا بپردازد )حق فرانشیز( علاوه بر این واردشدهدرصد از هزینه خسارت 

در کارت نارنجی هیچ  شده ارائهبدنه در پوشش گارانتی که  درصد است 21درصد و تصادف چهارم  91تصادف سوم 

های خسارت از سوی شرکت سایپایدك به نمایندگی  مبلغی به عنوان فرانشیز از صاحب خودرو دریافت نشده و تمام هزینه

گر،  های بیمه از سوی شرکت شده ارائههای معمول  علاوه بر آن در بیمه و همچنین بیان نمودند که شود پرداخت می

و باید بیمه جدیدی  شده ابطالنامه  تصادف وجود داشته و به عنوان مثال پس از چهار مورد تصادف، بیمهمحدودیت تعداد 

محدودیتی در تعداد تصادفات وجود  گونه چیهخریداری شود این در حالی است که در پوشش گارانتی کارت نارنجی 

 .ندارد
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ترین نمایندگی  در پوشش گارانتی بدنه کارت نارنجی مشتری پس از تصادف خودرو خود را برای تعمیر به نزدیک

های  در بیمه که یحالگیرد، در  دهد و پس از پایان تعمیرات آن را تحویل می خدمات پس از فروش سایپا تحویل می

به شرکت های بیمه، برآورد خسارت، یافتن  معمولی یكی از مشكلات اصلی صاحب خودرو پس از تصادف، مراجعه

اینكه تعمیرات خودروهای امروزی پیچیده و  انیباب ؛ وبرای تعمیر خودرو است یا نهیهزتعمیرگاه مناسب از نظر فنی و 

آموزشی لازم  یها دورهاست ادامه داد: در حال حاضر بیشتر تعمیرات خودروهای تصادفی توسط افرادی که  شده یتخصص

های بیشتر به خودرو  شود که این خود باعث وارد شدن خسارت غیر استاندارد انجام می یها رگاهیتعمه اند و در را ندید

 که یحالکه تعمیرات غیر استاندارد باعث ایجاد حوادث دلخراش بعدی شده است. در  شده مشاهده. موارد زیادی شود یم

انجام  دهید آموزشی شرکت سایپا و توسط تعمیرکاران در پوشش گارانتی بدنه، خودرو تحت نظارت کارشناسان فن

 .شود می

های معمولی صاحب خودرو پس از تصادف و برای دریافت خسارت تعمیر و تعویض قطعه از شرکت  در بیمه

گر باید قطعه معیوب را حمل و به شرکت بیمه تحویل دهد و این خود مستلزم پرداخت هزینه حمل توسط مشتری  بیمه

نیست.  دهید بیآسقطعات معیوب و  ونقل حملدر پوشش گارانتی بدنه کارت نارنجی هیچ نیازی به  که یحالاست، در 

های تعمیر و تعویض قطعات رایگان  بنابراین به طور کلی برای دارندگان کارت نارنجی در صورت تصادف، تمام هزینه

نه، خدمات سرویس رایگان و ارائه خدمات در کارت نارنجی علاوه بر پوشش گارانتی بد که ضمن آنخواهد بود؛ 

 .شود سرویس در محل مشتری نیز ارائه می

یكی از دلایل اصلی ارائه  :وی در پاسخ به اینكه سود خودروساز از ارائه خدمات گارانتی بدنه چیست؟ اظهار کرد

گرفتن بازار تعمیرات  این خدمات از سوی سایپا، رقابت بیشتر در عرصه خدمات پس از فروش در کشور و تحت کنترل

 .خودروهای تصادفی این شرکت در حوزه تامین قطعات و تعمیر خودرو است

مدیر پروژه بسته خدمت )کارت نارنجی( شرکت سایپا یدك نیز در همین رابطه گفت: گروه خودروسازی سایپا از 

نوان کارت نارنجی حدود یک سال پیش تمام خدمات پس از فروش محصولات خود را در یک بسته خدمت تحت ع

 .تجمیع کرده است

بینی و تحت  اینكه در کارت نارنجی نیازهای فعلی و آینده مشتریان محصولات سایپا پیش انیبابحسین خشكباری 

ای که  گونه های متفاوت است؛ به است، خاطرنشان کرد: کارت نارنجی دارای خدمات مختلف و آپشن قرارگرفتهپوشش 

هزار تومان بوده و در وضعیت سقف خدمات )فول آپشن( در  91حداقل خدمت آن حدود  قیمت کارت نارنجی در سطح

در تمام خودروهای تولیدی گروه و  .رسد هزار تومان می 411و  ونیلیم کیخودروهای لوکس مانند مورانو به حدود 

شود که البته  ارائه می خودروسازی سایپا هنگام تحویل خودروی صفر کیلومتر به مشتری، کارت نارنجی دو ستاره نیز

تواند با پرداخت مبلغ بالاتر خدمات بیشتری از کارت نارنجی را دریافت کند؛ ضمن اینكه  مشتری بسته به تمایل خود می

خبرگزاری دانشجویان ) توانند نسبت به خرید کارت نارنجی اقدام کنند دارندگان تمام محصولات سایپا در هر زمانی می

 .(1931، 8ایران ایسنا

 

                                                                                                                                                                                       
5  -  http://www.isna.ir/news/91050603333/ 
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 اعتماد مشتریان. 0-3

شده و بر اساس شهرت،  و نیت و خواسته طرف دیگر رابطه تعریف قصد بهاعتماد یک واژه شخصی است و به عنوان اعتقاد 

گردد  شود. اعتماد همچنین بر اساس تجربه، رضایت و همدلی ایجاد میها بنا می ها و فرآیند شخصیت، سیستم

 به خودهای وابسته خواسته به رسیدن برای زیرا، کند؛ می دیگران تعریف به داشتن اعتقاد به را اعتماد . شاو(1،4119)رشید

تری ایجادشده، همدلی مشتری  . زمانی که اعتماد افزایش یابد، حالات انگیزشی مثبت(4114، 9مارتینس) .هستیم دیگران

توان باکسی همدل بود که اعتمادی نسبت به او  میطور عكس کاهش اعتماد، اثر مخالف دارد. چگونه  یابد و به افزایش می

. قابلیت اعتماد )صداقت( به ادراك افراد از درستی قطعه اطلاعاتی اشاره دارد. (4111، 1وجود ندارد؟ )کانوی، سویفت

کنند  کنندگان اطلاعات است تا اینكه منبع یا فرستنده اطلاعات را ارزیابی این، مفهومی چندبعدی و ابزاری برای دریافت

های خدماتی دارد چراکه خدمت برخلاف  در موفقیت سازمان (. اعتماد تأثیر بسیار زیادی1931پور و همكاران،  )اسماعیل

دیدن و لمس کردن نیست و خریداران خدمات، همواره خدمات را محصولاتی با  محصول قبل از انجام خرید، قابل

 .(1932ضیاء، ) پندارند خطرپذیری بالا می

 شینه پژوهشپی. 0-4

در علم مدیریت بوده است در این  گرفته انجامهای ها موضوع بسیاری از تحقیقات و پژوهشرضایت از مشتری در سازمان

در ادامه و پژوهش بوده است.  قیموردتحقطور عمده بررسی میزان تاثیر رضایت مشتری بر گارنتی بدنه سایپا پژوهش به

 گردد:یارائه م باره نیگرفته درا انجام قاتیاز تحق یاخلاصه

بررسی تاثیر رضایتمندی و اعتماد بر وفاداری مشتریان در سازمان های ( در تحقیق خود با عنوان 1932جمشیدیان )

پژوهش حاکی از تاثیر مثبت رضایتمندی و  های یافتهپرداخت که  خدماتی )مطالعه موردی شعب بانک ملی در شهر اراك(

مثبت بر رضایتمندی، اعتماد و وفاداری مشتریان باشد. همچنین رسیدگی به شكایات تاثیر فاداری مشتریان میاعتماد بر و

 دارد.

 فراینده( در تحقیق خود با عنوان بررسی تاثیر قیمت منصفانه بر رضایت مشتری در 1934نظری و همكاران در سال )

 شده گرفته( پرداختند و به این نتیجه رسیدند که شش بعد در نظر 411خریده خودرو به بررسی دو نوع خودرو )پراید و پژو 

منصفانه و رضایت از خدمات  گذاری قیمت های رویهمنصفانه،  گذاری قیمتبرای قیمت منصفانه، خدمات پس از فروش، 

، بیشتر بوده 411فروش، به ترتیب بیشترین تاثیر را بر رضایت مشتری داشتند و میزان رضایت خودرو پراید نسبت به پژوه 

 است.

( در مقاله خود با عنوان بررسی عوامل موثر بر رضایت مشتریان با استفاده از مدل 1931فرزاد زیوریار و همكاران )

، ضمانت، ابعاد ظاهری و فیزیكی خدمات پذیری مسئولیتاین موضوع پرداختند که پنج بعد قابلیت اطمینان،  سرو کوال به

و همدلی بر رضایت مشتریان از کیفت خدمات بانک های ملت استان اصفهان چه تاثیری دارد. برای سنجش کیفیت 

است که نتایج حاصل نشان  شده استفادهل خدمات در جهت رضایت مشتریان از مدل کیفیت خدمات معروف به سر و کوا

                                                                                                                                                                                       
6 - Rashid 
7 - Martins 
8 - Conway & Swift 
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بر رضایت از مشتریان از کیفیت خدمات بانک های ملت تاثیر گذار بوده ولی ابعاد ظاهری  موردبررسیبعد  2می دهد که 

 و فیزیكی خدمات، تاثیری بیشتری بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات ندارد.

 کیفیت تحت عنوان بررسی سایپا شرکت( در 1934سال ) در چراغعلیو سبحانی فرد تحقیق دیگری که توسط  

 توان می را شرکت این در مشتریان خدمات نشان داد که کیفیت رضایت مشتریان انجام گرفت بر آن اثر و فروش خدمات

 ها از آن رضایت احساس بر مثبتی اثر مشتریان، شده ادراك خدمات کیفیت که شد همچنین مشخص. سنجید شاخص، نهُ با

 .دارند مستقیمی رابطه با یكدیگر نیز، خدمات کیفیت به مربوط ای شاخصه شد مشخص و است داشته شرکت

خدمات  های نمایندگیرضایت مشتریان از مراکز فروش تلفنی بیمه بدنه که در  کننده تعیینتحقیقی با عنوان عوامل 

یعنی  شده گرفته( انجام شد نشان داد که متغیرهای در نظر 1913توسط سعید صحت و همكاران در سال ) خودرو ایرانبیمه 

نرخ جابه جایی نمایندگان فروش و درصد موفقیت در تماس اول و زمان انتظار در صف بر رضایت مشتریان تاثیر معناداری 

 دارد.

امل کیفیت خدمات پس از فروش و بررسی ارتباط آن تحت عنوان شناسایی عو ای مقالهدیواندری و ترکاشوند در 

( به شناسایی عوامل کیفیت خدمات پس 1913و در سال ) عوامل با میزان رضایت مشتریان در شرکت خدمات انفورماتیک

تیم پشتیبانی، میزان کارایی عوامل فنی شرکت،  گویی پاسخاز فروش شرکت وضعیت ارتباطی شرکت با کاربران، نحوه 

نتایج تحقیق نشان داد که بین  و ؛كرد محصولات شرکت، قابلیت دسترسی به خدمات شرکت پرداخته اندسطح عمل

 با رضایت کاربران از خدمات پس از فروش رابطه معناداری وجود دارد. شده گفته های مؤلفه

 ؛دگرد می( ارائه 1نمودار ) صورت بهبا توجه به مبانی نظری و پیشینه پژوهش مدل مفهومی تحقیق 
 

 

 

 

 

 

 

 

؛ نظری 1380چراغعلی، ؛ سبحانی فرد و 1811مدل مفهومی پژوهش برگرفته از تحقیق )پارسورمان و همکاران،  .1نمودار 

 (1384؛ جمشیدیان، 1380و همکاران، 

اند از:  که عبارت شده است، این پژوهش در پی بررسی تأثیر رضایت مشتری مؤلفه آن نشان داده (1طور که در شكل ) همان

برای بررسی مدل فوق آزمون  که ؛باشد و همدلی بر گارانتی بدنه سایپا می پذیری مسئولیتابعاد و ظواهر فیزیكی، اطمینان، 

 فرضیات زیر انجام گردید:

 بر گارانتی بدنه سایپا تاثیر معناداری دارد. رضایت مشتریان -1

 رضایت مشتری

 ابعاد و ظواهر فیزیکی 

 اطمینان

 مسئولیت پذیری

 دلیهم

 عتماد مشتریا

گارانتی بدنه 

 سایپا
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 بر گارانتی بدنه سایپا تاثیر معناداری دارد. ابعاد و ظواهر فیزیكی از بعد رضایت مشتری -4

 ناداری دارد.بر گارانتی بدنه سایپا تاثیر مع اطمینان از بعد رضایت مشتری -9

 بر گارانتی بدنه سایپا تاثیر معناداری دارد. از بعد رضایت مشتری پذیری مسئولیت -2

 بر گارانتی بدنه سایپا تاثیر معناداری دارد. از بعد رضایت مشتری همدلی -8

 اعتماد مشتری بر گارانتی بدنه سایپا تاثیر معناداری دارد. -1

 پژوهششناسی  . روش3

همبستگی است چون رابطه میان متغیرها بر  -یث هدف پژوهشی کاربردی و از حیث روش توصیفیپژوهش حاضر از ح

نفر  111به تعداد کلیه مشتریان در این پژوهش جامعه آماری،  .ردیگ یمهدف مورد بحث و بررسی قرار  اساس

گیری  از روش نمونه برای نمونه گیری باشد و سایپا استان اردبیل می 4111در نمایندگی از گارانتی بدنه  کننده استفاده

 صورت به اول شیوه: داد انجام توان می شیوه دو به را ساده تصادفی نمونه انتخاب»تصادفی ساده استفاده گردیده است. 

برای انتخاب یک نمونه تصادفی ساده به شیوه  باشد. ی میبا استفاده از جدول اعداد تصادف دوم شیوه و کشی قرعه

از میان افراد  موردنظراز میان افراد جامعه یک نمونه به حجم نمونه  گیری نمونهباید با توجه به چارچوب  کشی قرعه

برای برآورد حجم نمونه از فرمول جامعه محدود  (1912)سرمد و همكاران،  «فهرست شده به حكم قرعه انتخاب کرد.

ای و جست و  ل ادبیات و پیشینة علمی از مطالعات کتابخانهبرای تكمی ؛ ونفر محاسبه گردید 13کوکران استفاده گردید که 

سؤال و  11ها از روش میدانی و با استفاده از پرسشنامه مشتمل بر  شده است و برای گردآوری داده جوی اینترنتی استفاده

سوال  8و همچنین اعتماد  و همدلی یریپذ تیمسئولچهار بعد که به ترتیب عبارتند از: ابعاد و ظواهر فیزیكی، اطمینان، 

 شده است. درجه ای لیكرت طراحی 8و سؤالات آن بر اساس مقیاس  باشد یم

انتخاب را فراهم آورد در هنگام  موردنظرهای  از روایی لازم برخوردار باشد و داده شده تنظیمبرای اینكه پرسشنامه 

و نیز از سایپا استان اردبیل  های نمایندگیدر  ربط ذیطراحی و تنظیم سؤالات از کارشناسان و برخی مسئولین پرسشنامه، 

و سپس اعتبار محتوای این  آمد عمل به، استفاده اند رضایت از مشتری کارکردهتجربیات پژوهشگران قبلی که در خصوص 

پژوهش به در این  باشد. و از اعتبار لازم برخوردار می گرفت قرارنظر مورد تأیید  پرسشنامه توسط چند تن از افراد صاحب

 شده استفاده 41اس پی اس اس  افزار نرمها، از روش آلفای کرونباخ و با استفاده از گیری پایایی پرسشنامهمنظور اندازه

باشد. در صورتی یک پرسشنامه پایاست که مقدار است. ضریب همبستگی آلفای کرونباخ، یک مقدار بین صفر و یک می

تر باشد پرسشنامه از پایایی بالاتری نزدیک 1باشد و هرچه این مقدار به عدد  9/1از مقدار  تر بزرگآلفای کرونباخ آن 

باشد پرسشنامه فاقد  8/1باشد پایایی متوسط و اگر کمتر از  9/1تا  8/1باشد. اگر مقدار آلفای کرونباخ بین برخوردار می

 پایایی لازم است.

 ها: پایایی پرسشنامه0جدول 

 تعداد سؤالات ابعاد پرسشنامه پرسشنامه
 ضریب آلفای کرونباخ

 جزئی
384/1 

 914/1 2ابعاد و ظواهر رضایت 
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ها از دهد پرسشنامهشده است که نشان می تر بزرگ 9/1مقدار آلفای کرونباخ برای پرسشنامه از  4مطابق جدول 

 پایایی بالایی برخوردارند.

 پژوهشهای  . یافته4

 های توصیفی پژوهش یافته .4-1

 موردبررسیاز منظر جنسیت، مقطع تحصیلی، سن و سابقه خدمت  شده آوری جمعداده های  توصیفی آمار بخش در

 و نتایج به شكل زیر است: قرارگرفته

 

 

 

 
 : نتایج بخش آمار توصیفی3جدول 

 فراوانی شاخص

 مرد زن جنسیت

9/14% 9/19% 

 تحصیلات تكمیلی لیسانس فوق دیپلم تر پاییندیپلم و  مقطع

42% 11% 1/92% 4/48% 

 سال 81 از بیشتر سال 81 تا 21 بین سال 21 تا 91 بین سال 91زیر  سن

2/41% 8/91% 98% 4/8% 

سابقه 

 خدمت

 سال 41 از بیشتر سال 41 تا 11 بین سال 11 تا 8 بین سال 8 از کمتر

1/99% 1/48% 44% 9/12% 

 
 استنباطی پژوهش یها افتهی .4-0

برای این  ؛ کهپردازدمی مندی مشتریان از گارانتی بدنه سایپا  بودن رضایت معنادار تأثیر بررسی به فرضیه پژوهش فوق

مشخص گردید اسمیرنوف -آزمون کولموگروف بهره گیری از بادر ابتدا است  شده استفاده SPSS20 افزار نرممنظور از 

 فیزیكی مشتری

 941/1 9 اطمینان

 111/1 2 پاسخگویی

 111/1 8 همدلی

 131/1 8 _ اعتماد مشتری
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 شده داده( نشان 2نتایج در جدول ) ؛ کهاستفاده گردید ها هیفرضکه داده ها نرمال نیستند و از آزمون اسپیرمن برای آزمون 

 است.
 ها فرضیه: نتایج آزمون 4جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

بعد ابعاد و ظواهر فیزیكی، اطمینان،  ورضایت از مشتری است، متغیر  شده داده( نشان 2که در جدول ) طور همان

بیشترین تاثیر مربوط به رضایت  ؛ وهمچنین اعتماد بر گارانتی بدنه سایپا تأثیر مثبت و معناداری دارد پاسخگویی و همدلی و

 مشتری می باشد.

 گیری بحث و نتیجه. 5

فروختن و انجام خدمات پس از فروش،  باهدف؛ و ی سایپا، زیر نظر شرکت گروه خودروسازی سایپا استها یندگینما

ی ها دورهبا گذراندن  ؛ ورساند برای کسب سود، محصولات شرکت سایپا را به نمایندگی از این شرکت به فروش می

 در نمایندگی اسماعیل حسن خانی قوامپردازند.  یممربوط به خدمات در شرکت سایپا یدك به انجام خدمات پس فروش 

خانی قوام  و مدیریت آقای اسماعیل حسن امتیاز فروش و خدمات پس از فروش شرکت زامیاد به مالكیت با 1911سال 

ادغام دو شرکت زامیاد و سایپا این نمایندگی امتیاز فروش محصولات گروه  با 1913و در آذرماه سال  شروع به کارکرد

به اخذ امتیاز نمایندگی خدمات پس از فروش این  موفق 1931 را نیز کسب کرد و در سال 4111سایپا با اخذ مجوز 

سایپا  ت شرکت زامیاد وخدمات پس از فروش محصولا نفر کارکنان در زمینه فروش و 98اکنون با  که هم محصولات شد؛

های اساسی  های پژوهش بیانگر نكته آمده برای این پژوهش با توجه نتیجة آزمون فرضیه دست تایج بهن نماید. فعالیت می

ها زمینه را برای دستیابی  کارگیری آن تواند با به های تولیدی، بازرگانی و خدماتی می است که بازاریابان و مدیران شرکت

رضایت از مشتری و ابعاد آن بر گارانتی یعنی تأثیر  ها هیفرضنتایج  دآوری خوب فراهم آورند. با توجه بهبه فروش و سو

خرید تواند بر  میمشتریان تلاش در راستای رضایت مشتری و ابعاد آن از نظر  یطورکل توان گفت که به میبدنه سایپا 

ترغیب  ها یندگینمای بیشتر با ها تیفعالادامه را به  مشتریانتواند  تأثیر مثبت داشته باشد و این نگرش مثبت می گارنتی بدنه

 چراغعلی سعیدو سبحانی فرد  یاسرو  (1931فرزاد زیوریار و همكاران )های  نتیجة این فرضیه با نتایج پژوهش برای کند.

همچنین اعتماد مشتری  ؛ وباشد یمو بررسی رضایت مشتری همسو با این تحقیق  موردمطالعهکه از لحاظ ( 1934در سال )

 و زیوریار ، فرزاد(1934) سال در همكاران و بر گارانتی بدنه سایپا تاثیر معنادار دارد که این فرضیه با تحقیق نظری

 نتیجه sig ضریب همبستگی فرضیه شماره

 معنادار 1>18/1 311/1 گارانتی بدنه سایپا � رضایت مشتریان 1

 معنادار 11/1>18/1 914/1 گارانتی بدنه سایپا �ابعاد و ظواهر فیزیكی  4

 معنادار 1>18/1 148/1 گارانتی بدنه سایپا �اطمینان  9

 معنادار 1>18/1 111/1 گارانتی بدنه سایپا �پاسخگویی 2

 معنادار 11/1>18/1 411/1 گارانتی بدنه سایپا �همدلی  8

 معنادار 1>18/1 194/1 گارانتی بدنه سایپا �اعتماد 1
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و ( 1913) سال در رانهمكا و صحت ، سعید(1934) سال در چراغعلی سعید و فرد سبحانی ، یاسر(1931) همكاران

 .باشد یمهمسو  (1913) ترکاشوند و دیواندری

برای آشناسازی مشتریان با بیمه گارانتی که  شود یمسایپا پیشنهاد  یها یندگینماتحقیق به مدیران  یها افتهیبا توجه به 

بروشور با محتوای خدمات و  کننده مراجعهبدنه از بنر در محل دید مشتری استفاده کنند و متعاقب با آن نیز برای مشتریان 

برگزار نمایند  ها یندگینماآموزشی ارتباط با مشتری در داخل  یها دورههمچنین  ؛ وهای گارانتی بدنه تحویل نمایند یتمز

نهایتا به محققین آتنی پیشنهاد می شود . و اتاقی مجزا برای انتظار مشتریان فراهم نمایند داشته نگهو محیط نمایندگی را تمیز 

ی ها استانگردد، تحقیق مشابهی در سایر  یمپژوهش حاضر با محدودیت زمانی مواجه بوده است، لذا توصیه  ازآنجاکه

تری در  یقدقهای  یزیر برنامهکشور صورت گیرد تا ضمن فراهم آمدن امكان مقایسه و ارزیابی تطبیقی در سطح کشور، 

تا تاثیر گارانتی بدنه سایپا را بر وفاداری  گردد یمسپس به محققین آتی توصیه  ؛ واز مشتری انجام گیرد راستای رضایت

دست  تر یواقعبا توسعه مدل و اضافه کردن سایر متغیرهای کلیدی، به مدل  گردد یممشتریان بسنجند و همچنین پیشنهاد 

 ، بازه زمانی و بازه مكانی صورت گیرد.ها نمونهدر آخر اینكه همین تحقیق با افزایش تعداد  ؛ ویابند
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Abstract  
Today, customers and consumers are looking for suppliers to provide them with better products or 

services. The customer's trust and satisfaction are the most important factors in the continuation of 

various organizations, including the SAIPA automobile company and its subsidiaries. According to the 

unique activities of the company The body warranty service has been set up to increase customer 

satisfaction. The Saipa body warranty is one of the most attractive Saipa Gold Card services that Saipa 

riders can afford to buy their own car if they are damaged by possible accidents or possible thefts 

covered by this insurance. Therefore, the purpose of this study was to investigate the effect of 

customers' satisfaction and trust on Saipa body warranty on the representation of 2110 Saipa 

automobile companies in Ardebil province. The purpose of this research is to apply the descriptive-

correlation method. The sample size is calculated based on Cochran's formula of 89 people who are 

randomly available in Between customers representing 2110 Saipa automobile groups in Ardabil 

province who have used this warranty at least once and were collected and completed as a tool for the 

use of the questionnaire. The results of the research show that customer satisfaction has a significant 

effect on Saipa body warranty on Ardebil 2110 representation and also the positive and significant 

effect of customer confidence on the Saipa body warranty has been confirmed. 
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