
  
  

 بررسی رابطه بین ارتباطات غیرکلامی و رضایت مندي مشتریان
  در نمایندگی هاي شرکت خودروسازي تویوتا در شهر تهران

  
 زنجان، دانشکده علوم انسانی و اجتماعی،استادیار، عضو هیأت علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد ) نویسنده مسئول(دکتر هما درودي 

(homa_doroudi@yahoo.com)  گروه مدیریت بازرگانی  
  دانش آموخنه کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی عادل صمدي تبار، منفرد

  چکیده
هـاي شـرکت خودروسـازي     و رضایت منـدي مشـتریان در نماینـدگی   این پژوهش با هدف تعیین میزان رابطه بین ارتباطات غیرکلامی 

از پرسشـنامه اسـتاندارد   . رود پیمایشی و از نوع همبستگی به شـمار مـی   -روش پژوهش توصیفی. تویوتا در شهر تهران اجرا شده است
عنوان ابزار پـژوهش اسـتفاده شـده    که بومی سازي شده و روایی و پایایی آن مجددا مورد تأیید قرار گرفته، به   )2011یونگ و یون، (

بهره گرفتـه  ) 20نسخه ( SPSSدر تجزیه و تحلیل داده ها از روش هاي آمار توصیفی و آمار استنباطی و با استفاده از نرم افزار . است
 . شده است

همچنـین وجـود رابطـه    . نتایج پژوهش نشان دادند که بین ارتباطات غیرکلامی و رضایت مندي مشتریان رابطـه معنـاداري وجـود دارد   
معنادار مثبت بین ارتباطات غیرکلامی کارکنان و احساسات مثبت مشتریان و نیز وجود رابطه معنادار منفـی بـین ارتباطـات غیرکلامـی     

از سوي دیگر مشخص شد که بین احساسـات مثبـت مشـتریان و رضـایت مشـتریان      . احساسات منفی مشتریان به تأیید رسید  کارکنان و
همچنـین  . وجود رابطه معنادار منفی بین احساسات منفی مشتریان و رضایت مشتریان نیز به تأیید رسید. ادار مثبت وجود داردرابطه معن

همچنـین دو  . نتایج پژوهش نشان دادند که مشتریان شرکت تویوتا اهمیت متفاوتی براي مولفه هاي ارتباطات غیرکلامـی قائـل هسـتند   
  . اري بر رضایت مندي مشتریان اثرگذاري دارندمتغیر ظاهر فیزیکی و حرکات گفت

  
  1ارتباطات، ارتباط غیرکلامی، احساس مشتري، رضایت مندي مشتري، : واژگان کلیدي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  1392 مرداد 16: تاریخ دریافت مقاله
   1392 آذر 23: تاریخ پذیرش نهایی
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  مقدمه
در کسب و کارهاي مختلف به ویژه آن دسته از کسب و کارهایی که کارکنان و مشتریان به صورت مسـتقیم و رو در رو  

بهره . با هم تعامل دارند، مهارت هاي ارتباطی نقش ویژه اي در ایجاد، درك و انتقال اطلاعات میان این دو بر عهده دارد
هنگـامی کـه   . در راستاي انتقال پیام می تواند منجر به تحکیم پیام در گیرنده شود 2غیرکلامی گیري از ابزارهاي ارتباط

بایـد مثبـت     یک ارائه دهنده خدمات سعی در انتقال یک حس مثبت به مشتري را دارد، روش هاي غیرکلامی اش نیـز 
مشـتري از طریـق اسـتفاده     باشد و  در این راستا به فهم و درك جنبه هاي روانشناختی ایجاد کننده عناصر غیر کلامی

در صورتی که بتوان این احسـاس مثبـت   (Jung & Yoon, 2011, 542). صحیح عناصر ارتباط غیر کلامی بپردازد 
مشتریان رضایتمند مجـددا خریـد   . را مدیریت نمود، می توان انتظار داشت که رضایت و وفاداري در مشتري ایجاد شود

دیگران صحبت می کنند؛ مشتریان ناراضـی، معمـولا بـه محصـولات رقبـا روي      می کنند و در مورد تجربه خوب خود با 
  ). 8، 1389، 3کاتلر و آرمسترانگ( آورده و به بی اعتبار کردن محصول نزد دیگران می پردازند

بـا  نقش مهمی که این ابزار ارتباط بین فردي در تعامـل    با توجه به اهمیتی که براي ارتباطات غیرکلامی اشاره گردید و
مسأله این پژوهش بر این مبنا است که آیا در واحدهاي مـورد بررسـی ایـن پـژوهش      مشتریان و انتقال احساسات دارد،

، ارتباطات غیر کلامی کارکنان توانسـته اسـت بـا احساسـات     )نمایندگی هاي شرکت خودروسازي تویوتا در شهر تهران(
آیا این رابطه توانسته است در ارتبـاط بـا رضـایت مشـتریان نیـز      مثبت و منفی مشتریان رابطه اي برقرار کند و متعاقبا 

در صورت وجود رابطه بین مولفه هاي ارتباط غیر کلامی و رضایت مشتریان، نمانیـدگی هـاي مـورد    . برقرار شود یا خیر
با تقویت ایـن  می توانند ) و سایر حوزه هاي مشابه که ارتباط مستقیم و رو در رو با مشتریان دارند(بررسی این پژوهش 

مولفه ها و کسب رضایت بیشتر مشتریان، وفاداري آنها را افزایش داده و به مزیـت هـاي مهمـی نظیـر فـروش بیشـتر و       
  .کسب درآمد بالاتر دست یابند

ارتباطات غیر کلامی به ویژه در صنایعی نظیر صنعت فروش خودرو که مشتریان و ارائه دهنـدگان خـدمات بـه صـورت     
وري بالاي صنعت خودروسازي و حقـوق    بهره. ر ارتباط دارند، از اهمیت و نقش بسزایی برخوردار استمستقیم با یکدیگ

صـنعت  . دهـد  تـرین صـنایع در اکثـر کشـورها قـرار مـی       و مزایاي قابل توجه این صنعت، معمولا آن را در زمره جـذاب 
ذشته، علی رغم وجـود برخـی مشـکلات و    خودروسازي در اقتصاد ایران نیز جایگاه قابل توجهی دارد و طی دهه هاي گ

  این رونق اقتصادي در زمینـه واردات خـودرو نیـز تقریبـا صـدق      . محدودیت ها از رشد قابل توجهی برخوردار بوده است
می کند و امروزه برند هاي مختلف خودرو وارد کشور می شوند و تعداد قابل توجهی از افراد در شرکت هاي وارد کننده 

با توجه به روند رو به رشد فضاي رقابتی و ورود محصولات شرکت هاي سرشـناس  . خودرو مشغول به فعالیت می باشند
زي تویوتا که توانسته است سـهم قابـل تـوجهی از واردات    خودروسازي جهان به ایران نظیر محصولات شرکت خودروسا

خودرو را به خود اختصاص دهد، غفلت از مقولاتی نظیر رضایت مندي مشتریان می تواند منجر به از دسـت دادن سـود   
  . سرشار ناشی از این فضاي کسب و کار شود

که توسط هر دو  ارتباطی است ک محیطی غیرکلامی موجود در هاي محرك آن دسته از تمامی شاملارتباط غیرکلامی 
بـالقوه   پیـامی  یـا گیرنـده از ارزش  و  منبـع  و همچنین استفاده وي از محیط به وجود می آیـد و بـراي  ) فرستنده(منبع 

سازگار است و نشان دهنده جهت گیري هاي فرهنگـی   در این زمینهموجود  تفکر رایج بااین تعریف . باشد برخوردار می
ارتباط غیرکلامی است، بلکه نشانگر این است که در واقع رونـد   نین این تعریف نه تنها نشانه مرزهايهمچ. نیز می باشد

 ارتباطـات انسـانی   و وظایف متعـددي در  نقشارتباط غیرکلامی،  ).(Wang, 2009, 155به چه صورتی کار می کند 
انسانی به صورت ذیل مشخص شـده   ارتباطات در غیر کلامی اصلی رفتار اولیه و وظیفه در این بین پنج اما. ایفا می کند

  : است

                                                             
2 Nonverbal Communication 
3 Kotler & Armstrong 
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 ابراز احساسات  
  فردي هاي نگرشبیان  
 همراهی با گفتار براي مدیریت نشانه هاي تعاملی سخنران و شنونده 
  فعالیت به عنوان یک رسانه ظاهري جهت عرضه خود 
  آداب و رسوم(Subramani, 2010, 213). 

در یـک تقسـیم بنـدي،    . ارتباطات غیرکلامی به کانال ها و مولفه هاي مختلفی طبقه بندي و تقسیم بنـدي مـی شـوند   
، زمـان  ) 6مجـاورت (، فضـا  )شبه صـوتی ( 5زبان آوایی) 4حرکات گفتاري(ها عبارتند از؛ زبان بدن  هشت نوع از این کانال

و مصنوعات ) شکل بدن ، اندازه و رنگ پوست(مشخصات فیزیکی ، ) موزیک و رنگ(، زیبایی شناسی )بو(، شامه )زمانی(
با توجه به اینکـه در پـژوهش حاضـر رابطـه      ).127، 1389برکو و دیگران، ) (لباس، لوازم آرایشی، عینک ها و جواهرات(

یان و رضـایت منـدي مشـتر   ) حرکات گفتاري، زبان آوایی، مجاورت و ظاهر فیزیکـی (بین چهار مولفه ارتباط غیرکلامی 
مورد بررسی قرار گرفته است، در ادامه به معرفی و تعریف این مولفه ها و همچنین احساسات مثبت و منفی مشتریان و 

  .نیز رضایت مندي آنها به عنوان متغیرهاي مستقل و وابسته این پژوهش می پردازیم
واضح است که انسان هـا  . دارد بدن نظیر حرکات چهره انسان حرکات وضعیت و بهاین حرکات اشاره : حرکات گفتاري

نشانه هاي بسیاري از طریق چگونگی وضعیت بدن در ارتباط با اینکه چگونه می اندیشند و چگونه به خـود مـی نگرنـد،    
   (Wood, 2012, 126).  می فرستند
کیفیـت   و سـرعت ، 8، دامنـه 7ارتباطی فراتر از کلمات به زبان آورده شده خاص است و مواردي نظیـر گـام  : زبان آوایی

زبان آوایی این مطلب را یادآوري می کند که افراد احساسات خود را نـه تنهـا از طریـق    . صداي گفتار را شامل می شود
 ,Firică, C. & Firică, M., 2010)کننـد   آنچه که می گویند، بلکه از طریق چگونگی بیان مطالب نیز منتقل مـی 

372). 
با  و مردمی که ما بین فاصله ها تغییر وجریان  فرایند ارتباطی مبادله می شود،به همان میزان که کلمات در : مجاورت

 و فضاافراد با استفاده از . کنیم نیز به همان میزان بخشی از تجارب ارتباطی افراد به شمار می رود می ارتباط برقرار آنها
  .)(Wang, 2009, 157دلخواه خود را منتقل می کنند  معانی فاصله ها

اولین پیامی که مـا بـه هرکسـی کـه بـا او در      . بر جاذبه هاي عمومی و آراستگی هاي افراد دلالت دارد :9فیزیکیظاهر 
  .)97، 1388، 10ریچموند و مک کروسی( ارتباط هستیم می فرستیم، به وسیله ظاهر فیزیکی مان منتقل می شود

  کـه از احساسـات خـود گـزارش هـاي کمـی ارائـه         رفتـاري  علـوم دانشـمندان   آن دسته از: احساسات مثبت و منفی
 عاطفی یاد می کننـد کـه بـا    کوتاه شرایط به عنوان می کنند، به طور معمول از تجربه لحظه به لحظه احساسات مثبت،

اما بـرعکس احساسـات مثبـت،    . (Gierloff, 2012, 7)رضایت همراه است  و اشتیاق، شادي، لذت از قبیل احساساتی
از دسـت  هـر نـوع   اعـم از  (  ترس از دسـت دادن  عاطفی، صدمهی نظیر عمیق عللناشی از  منفیاحساسات  به طور کلی
 ناشـی مـی شـود    ) واقعی یـا خیـالی  ( تهدید، عزت نفس آسیب، )احترام دادن دست از، عشق دادن دست از دادن نظیر

.(Andrieș, 2011, 31)  

                                                             
4 Kinesics 
5 Paralanguage  
6 Proxemics  
7 Pitch 
8 Range 
٩ Physical appearance  
10 Richmond & McCroskey 
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افکـار   مقایسـه  هنگام در امیدي وي یا نا یک فرد تایید رضایتدر این رابطه می توان گفت که  :رضایت مندي مشتري
است که  مشتري عقلانی و عاطفی رضایت مشتري برداشتبنابراین،  .استخود  انتظارات با شده دریافت خود از خدمات

    . (Liao, 2012, 86)  خدمات می باشد بر تجارب وي از مبتنی
  :متعددي صورت گرفته است، که در ادامه به برخی از آنها اشاره می شوددر زمینه ارتباطات غیرکلامی پژوهش هاي 

، نشان می دهـد کـه نقـش و مهـارت گـوش دادن مـوثر نسـبت بـه مهـارت          )1382(نتایج پژوهش منصور شاه ولی  -1
  .غیرکلامی در تحقق وظایف سازمانی و بهبود روابط انسانی نقش مساعدتري داشته است

نشان می دهد که همبستگی ارتباط بین فـردي کارکنـان   ، )1385(نی فیروزآبادي حسی دریانتایج پژوهش  -2
خدماتی و مشتریان با رضایت کلی مشتریان، وفاداري رفتاري، وفاداري نگرشی و وفاداري فردي به کارکنان 

همبستگی نزدیکی ارتباط بین فردي مشتریان با رضایت کلی مشـتریان،  . خدماتی مثبت و معنی دار است
  . داري رفتاري، وفاداري نگرشی و وفاداري فردي به مشتریان دیگر نیز مثبت و معنی دار می باشدوفا

 بـه  چهـره  ارتبـاط  غیرکلامی در ارتباطات منظر از است داده ، نشان)1388(از پژوهش مهدي کروبی  نتایج حاصله -3
 براي تبلیغات کاربرد جهت و شده گذاشته چشمها و صورت و سر حرکات عهده بر تأثیر ها، بیشترین توریست با چهره

  .است شده داده اختصاص چهره به چهره تبلیغات به تأثیر بیشترین نیز جهانگردي صنعت توسعه
، به این نتیجه رسیده است که بین مهارتهـاي ارتبـاطی مـدیران و افـزایش رضـایت      )1389(صغري آزموده  پژوهش -4

مشتریان رابطه مثبت و معنی داري وجود دارد و به ترتیب متغیرهاي شنود موثر، طرز پوشـش، گشـاده رویـی، مهـارت     
  . کلامی، احترام و بازخورد بیشترین وزن را به خود اختصاص دادند

عوامــل تاثیرگــذار بــر اثربخشــی مــدیریت ارتباطــات در صــنعت ، بــا تبیــین )1390(مهرعلــی  حمیدرضــاوهش پــژ -5
سـبک هـاي ارتبـاطی مـدیران، مسـیرها و جریـان هـاي         ،خودروسازي در قالب محتواي ارتباطی، مهارت هاي ارتباطی

مسیرهاي ارتباطی بیشترین اثـر را در   برقراري ارتباط و شیوه هاي ارتباطی نشان داده است، دو متغیر محتواي ارتباط و
  . این حوزه به خود اختصاص داده اند

، نشان می دهد که وفاداري رفتاري مشتري تنها بر اثر نزدیکی روابط میـان  )2004( 11 نتایج پژوهش گونزي و پلونی -6
اسـاس نزدیکـی روابـط میـان      تمایل به ابراز وفاداري در برابر شرکت هم بـر . مشتري و کارمند مورد تأثیر قرار می گیرد

مشتري و کارمند به صورت مستقیم و غیرمستقیم متأثر می شود که این امـر از طریـق نقـش میـانجی رضـایت منـدي       
  .گیرد مشتریان صورت می

میـان فرهنگـی را    مـذاکرات تجـاري   در غیر کلامی ارتباطاتتأثیرات  تلاش نموده اند که، )2005(و همکاران  12چو -7
یافته هاي پژوهش نشان می دهد که اگر مذاکره کنندگان به مولفه هاي غیرکلامی مجاورت، چیـدمان و  . نمایندبررسی 

  .حرکات اعضاي بدن توجه نمایند، نتایج مذاکره تعاملی، سازنده و موثر خواهد بود
کارکنـان   نشان می دهد که مولفـه هـاي حرکـات اعضـاي بـدن و مجـاورت      ، )2011( 13پژوهش یونگ و یون نتایج -8

بـه   مشـتریان  مثبـت  احساسـات  بـر روي  تـوجهی  قابل رستوران به عنوان بخشی از مولفه هاي ارتباطات غیرکلامی، اثر
 تـاثیر  تحت را احساسات منفی مشتریانهمراه دارد، در حالی که مولفه هاي حرکات اعضاي بدن و زبان آوایی کارکنان، 

آنها از خدمات صورت  رضایت کننده تعیین مشتریان بت یا منفیمثاحساس همچنین مشخص گردید که . دهد می قرار
  . گرفته نیز می باشد

 هـا ، برداشـت  جمعیت شناختی مشخصات گسترده در تفاوت دلیلپژوهش خود نشان داد به در ، )2012( 14آیرباتی -9
این پژوهش به صاحبان و کارفرمایان کسب و کار پیشـنهاد  . متفاوت است نیز فروشندگان غیرکلامی در زمینه ارتباطات

                                                             
11 Guenzi   & Pelloni 
12 Chu  
13 Jung   & Yoon 
14 Irabatti  
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را  هـر یـک از مشـتریان    می کند که فروشندگان خود را به طور موثر آموزش دهند، به گونه اي که آنها بتوانند نیازهاي
ا از این طریق فـروش بـا   به ویژه ارتباط غیرکلامی متقاعد نمایند ت خود شناسایی و آنها را از طریق مهارت هاي ارتباطی

  .موفقیت انجام شود
تصـاویر افـراد،   ( 16از طریق آواتار غیرکلامی هاي نشانهبه  ، نشان دادند که عینیت بخشی)2013(  15و اَرِلیب کاتلیار  -10

آن دسته از نسخه هاي ابزار چت کـه نشـانه   . آنلاین کمک کند و ارتباط تعامل به بهبود تواند می )حیوانات، اشیا و غیره
هاي غیرکلامی را صورت برجسته تر استفاده کرده بودند، در نتیجه با درك مناسب تر، تبادل اطلاعاتی بیشـتر و تمایـل   

  . تر جهت پیگیري ارتباط مواجه شده اند افزون
میان مولفه هاي ارتباط غیرکلامـی مـورد نظـر در ایـن      براي تبیین هرچه بهتر موضوع پژوهش و ترسیم چگونگی روابط

مندي مشتریان، در ادامه بـه مـدل    و همچنین رضایت) حرکات اعضا بدن، مجاورت، زبان آوایی و ظاهر فیزیکی(پژوهش 
همان طور که در ذیل مشاهده می گردد، ارتباطات غیرکلامی به صـورت مسـتقیم بـا رضـایت     . مفهومی اشاره می شود

  .ریان رابطه نداشته و در این میان متغیرهاي احساسات مثبت و منفی نقش میانجی را بازي می کنندمندي مشت
  

  (Jung & Yoon, 2011, 544): منبع) 1(شکل 

  
  

  روش پژوهش
پیمایشی و از نوع  -پژوهش حاضر از نظر هدف، تحقیق کاربردي تلقی می شود و از نظر روش و شیوه پژوهش، توصیفی

نماینـدگی هـاي شـرکت    ) جامعـه نامتنـاهی  (جامعه آماري ایـن پـژوهش شـامل کلیـه مشـتریان      . همبستگی می باشد
به روش تصـادفی سـاده انتخـاب گردیـد و بـراي      نمونه آماري از میان مشتریان . خودروسازي تویوتا در شهر تهران است

نامـه در میـان    پرسـش  170در نهایت . تعیین حجم نمونه، فرمول کوکران ویژه جامعه نامحدود مورد استفاده قرار گرفت
در تـدوین مبـانی نظـري    . هاي شرکت خودروسازي تویوتا در شهر تهران توزیع و جمع آوري گردید مشتریان نمایندگی

اي و همچنین براي جمع آوري داده ها، اطلاعات و آزمـون فرضـیه هـا از روش میـدانی بهـره       کتابخانهپژوهش از روش 

                                                             
15 Kotlyara   & Arielyb 
16 Avatar 
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 31پرسشنامه تدوین شـده شـامل   . در این راستا ابزار گردآوري داده هاي تحقیق، پرسشنامه می باشد. گرفته شده است
اسـتفاده شـده و     (Jung & Yoon, 2011, 545)می باشد و در تـدوین آن، از پرسشـنامه اسـتاندارد    ) گویه(عبارت 

گزینه اي لیکـرت بـا    7پرسش نامه براساس مقیاس . پس از بومی سازي و اندکی تغییرات به صورت نهایی درآمده است
روایـی پرسشـنامه توسـط اسـاتید و      .طیف کاملا موافق تا گرایش کاملا مخالف و با جهت دهی مثبت تنظیم شده است

. بـه تأییـد رسـید    886/0گردید و پایایی آن نیز از طریق محاسبه آلفاي کرونبـاخ بـا عـدد    متخصصان این حوزه تعیین 
همچنین تجزیه و تحلیل داده ها از طریق روش هاي آمار توصیفی و آمار استنباطی مناسب و بـا اسـتفاده از نـرم افـزار     

SPSS ) صورت گرفته است) 20نسخه. 
  

  فرضیه هاي پژوهش
  :فرضیه اصلی

  .وجود داردرابطه معناداري بین ارتباطات غیرکلامی و رضایت مندي مشتریان  -1
0H :1 .   رابطه معناداري وجود نداردH :رابطه معناداري وجود دارد. 

  :فرضیه هاي فرعی
 و) ظـاهر فیزیکـی  ، زبـان آوایـی   ،مجـاورت حرکات اعضا بدن یا حرکات گفتاري، (کارکنان  غیرکلامی بین ارتباطات -1

  .دارد مثبتی وجودرابطه معنادار مشتریان  مثبت احساسات
0H:  1 .   وجود ندارد مثبترابطه معنادارH : وجود دارد مثبترابطه معنادار.  
 و) ظـاهر فیزیکـی  ، زبـان آوایـی  ، مجـاورت حرکات اعضا بدن یا حرکات گفتاري، (کارکنان  غیرکلامی بین ارتباطات -2

  .دارد منفی وجودرابطه معنادار  مشتریان منفی احساسات
0H:  منفی(غیرمستقیم رابطه معنادار( 1 .   وجود نداردH : غیرمستقیم رابطه معنادار)وجود دارد )منفی.  
  .دارد وجود مثبتیرابطه معنادار مثبت مشتریان و رضایت مشتري بین احساسات  -3
0H :1 .   مثبت وجود ندارد  رابطه معنادارH: رابطه معنادار مثبت وجود دارد. 
  .وجود دارد منفیرابطه معنادار  رضایت مشتري و مشتریان منفی احساسات بین -4
0H :منفی(غیرمستقیم   رابطه معنادار (1 .   وجود نداردH: غیرمستقیم   رابطه معنادار)وجود دارد) منفی. 
، زبـان آوایـی   ،مجـاورت حرکات اعضا بدن یا حرکـات گفتـاري،   ( ابعاد ارتباطات غیرکلامی مورد نظر در این پژوهش -5

  .برخوردار هستند) از دید پاسخ دهندگان(از اهمیت یکسانی  )ظاهر فیزیکی
0H:  اهمیت(داراي رتبه (1.    یکسان می باشندH:  داراي رتبه)یکسان نمی باشند)  اهمیت .  
  

 یافته هاي پژوهش
نشـان مـی دهنـد کـه اغلـب      ) پرسشـنامه  170(اساس نمونه جمـع آوري شـده    یافته هاي آمار توصیفی پژوهش بر -1

بر این اساس، بیشتر مشتریان ایـن شـرکت در گـروه    . تشکیل می دهند )درصد 62,4(مشتریان شرکت تویوتا را مردان 
 .دارنـد  قـرار ) درصد 11,2(سال  50و کمترین تعداد مشتریان در گروه سنی بالاتر از ) درصد 37,6(سال  20- 30سنی 

هسـتند و کمتـرین تعـداد را    ) درصـد  43,5(از سوي دیگر بیشتر مشتریان بر اساس این نتایج، داراي مـدرك لیسـانس   
  .تشکیل می دهند) درصد 15,9(مشتریانی با مدرك تحصیلاتی دیپلم و زیر دیپلم 

درصد، نتـایج نشـان    5 در سطح معناداري پیرسون ضریب همبستگی آزمون با آزمون فرضیه اصلی پژوهش از طریق -2
و  تأیید مـی گـردد   1Hرد و  0Hبر این اساس فرضیه = Sig). 0,000(داد که بین دو متغیر رابطه معناداري وجود دارد 

میـزان ایـن   . بین ارتباطات غیرکلامی و رضایت مندي مشـتریان، رابطـه معنـاداري وجـود دارد    این بدان معنی است که 
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ست که نشان دهنده رابطه بیش تر از حـد متوسـط بـین ارتباطـات غیرکلامـی و      ا 0,561ت رابطه عدد ضریب براي شد
  .رضایت مندي مشتریان می باشد

درصـد   50,9در تحلیـل رگرسـیون چنـد متغیـره،      0,509محاسبه شده ) ضرایب استاندارد نشده( Bبا توجه به ضریب 
ضـرایب  ( Betaمقدار ضـریب  ، همچنینباشد،  تغییرات در رضایت مشتري قابل استناد به تغییر متغیر ظاهر فیزیکی می

یـک واحـد تغییـر در بعـد ظـاهر      بدست آمده است، یعنـی اینکـه بـا     0,362  براي متغیر ظاهر فیزیکی) استاندارد شده
با توجه به ضریب از سوي دیگر، . درصد در متغیر وابسته یعنی میزان رضایت تغییر ایجاد خواهد شد 36فیزیکی، تقریبا 

B  درصد تغییـرات در رضـایت مشـتري قابـل اسـتناد بـه        33,6در تحلیل رگرسیون چند متغیره،  0,336محاسبه شده
بدسـت آمـده    0,238براي متغیر حرکات گفتاري  Betaهمچنین مقدار ضریب  .ی باشدتغییر متغیر حرکات گفتاري م

درصد در متغیـر وابسـته یعنـی میـزان رضـایت       23است، یعنی اینکه با یک واحد تغییر در بعد حرکات گفتاري، تقریبا 
 .تغییر ایجاد خواهد شد

درصد، نتایج نشـان داد   5 در سطح معناداري پیرسون ضریب همبستگی آزمون با آزمون فرعی اول پژوهش از طریق -3
مشـتریان   مثبـت  احساسـات  و کارکنان) ظاهر فیزیکی، زبان آوایی ،مجاورتحرکات گفتاري، (غیرکلامی  ارتباطات بین

 ، Sig=  0,002و  0,232=  مجـاورت  ضریب همبسـتگی  ،Sig=  0,000و  0,379=  حرکات گفتاري ضریب همبستگی(
و  Sig= 0,000و  0,430= ظـاهر فیزیکـی    ضریب همبستگیو  Sig=  0,000و  0,369=  زبان آوایی ضریب همبستگی

   .رابطه معنادار مثبت وجود دارد) Sig=  0,000و  0,454= ضریب همبستگی ارتباطات غیرکلامی
کارکنـان   غیرکلامـی  بـین ارتباطـات   این مطلب بدان معنی است که .تأیید می گردد 1Hرد و  0Hبر این اساس فرضیه 

رابطـه معنـادار   مشـتریان   مثبت احساسات و) ظاهر فیزیکی، زبان آوایی ،مجاورتحرکات اعضا بدن یا حرکات گفتاري، (
نشان می دهد که رابطه ضعیف بین حرکات گفتاري، مجاورت، زبان  ت رابطهمقادیر ضرایب براي شد. وجود دارد مثبتی

آوایی و متغیر احساسات مثبت و نیز رابطه متوسط بین ظاهر فیزیکی و ارتبـاط غیرکلامـی و متغیـر احساسـات مثبـت      
  .برقرار است

تایج نشـان داد  درصد، ن 5 در سطح معناداري پیرسون ضریب همبستگی آزمون با آزمون فرعی دوم پژوهش از طریق -4
منفی مشتریان  احساسات و کارکنان) ظاهر فیزیکی، زبان آوایی ،مجاورتحرکات گفتاري، (غیرکلامی  ارتباطات که بین

 Sig 0,001و   -0,257=  مجاورت ضریب همبستگی ، Sig=  0,000و   -0,394=  حرکات گفتاري ضریب همبستگی(
= 0,000و  -0,359= ظـاهر فیزیکـی    ضریب همبسـتگی ،  Sig=  0,000و  -0,305=  زبان آوایی ضریب همبستگی ، =

Sig 0,000و   -0,423= و نیز ضریب همبستگی ارتباطات غیر کلامی  =Sig (رابطه معنادار غیر مستقیم وجود دارد.  
کارکنـان   غیرکلامـی  بـین ارتباطـات   این مطلب بدان معنی است که .تأیید می گردد 1Hرد و  0Hبر این اساس فرضیه 

رابطـه معنـادار   مشـتریان   منفی احساسات و) ظاهر فیزیکی، زبان آوایی ،مجاورتحرکات اعضا بدن یا حرکات گفتاري، (
نشان می دهد که رابطه ضعیف بین حرکات گفتـاري،   ت رابطهمقادیر ضرایب براي شد. وجود دارد) منفی(غیر مستقیم 

سات منفی وجود دارد و همچنـین رابطـه متوسـط بـین متغیـر ارتبـاط       مجاورتزبان آوایی و ظاهر فیزیکی و متغیر احسا
  .غیرکلامی و متغیر احساسات منفی برقرار است

درصـد، نتـایج نشـان     5 در سطح معنـاداري  پیرسون ضریب همبستگی آزمون با آزمون فرعی سوم پژوهش از طریق -5
  تأییـد   1Hرد و  0Hبـر ایـن اسـاس فرضـیه      ).= 0,000Sig(داد که بین دو متغیر رابطـه معنـادار مثبتـی وجـود دارد     

. دارد وجـود  مثبتیرابطه معنادار مثبت مشتریان و رضایت مشتریان بین احساسات و این بدان معنی است که  می گردد
است که نشان دهنده رابطـه بـیش تـر از حـد متوسـط بـین ارتباطـات         0,668ت رابطه عدد میزان این ضریب براي شد

  .مندي مشتریان می باشدغیرکلامی و رضایت 
درصد، نتـایج نشـان    5 در سطح معناداري پیرسون ضریب همبستگی آزمون با آزمون فرعی چهارم پژوهش از طریق -6

تأییـد   1Hرد و  0Hاین اسـاس فرضـیه    بر). = 0,000Sig(داد که بین دو متغیر رابطه معنادار غیر مستقیم وجود دارد 
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رابطـه معنـادار غیرمسـتقیم    منفـی مشـتریان و رضـایت مشـتریان     بین احساسـات  و این بدان معنی است که  می گردد
اسـت کـه نشـان دهنـده رابطـه متوسـط بـین          -0,447ت رابطـه عـدد   میزان این ضریب براي شد. دارد وجود) منفی(

  .ارتباطات غیرکلامی و رضایت مندي مشتریان می باشد
 0,000Sig(درصد، با توجه بـه مقـدار    5 در سطح معناداريآزمون فریدمن  با آزمون فرعی پنجم پژوهش از طریق -7
حرکـات  (ابعاد ارتباطات غیرکلامی  تأیید و 1Hبنابرین فرض . رد می شود) 0Hفرض ( ها ، فرض هم رتبه بودن مولفه)=

بـه  از ایـن رو  . باشـند  نمی از اهمیت یکسانی برخوردار )ظاهر فیزیکی، زبان آوایی ،مجاورتاعضا بدن یا حرکات گفتاري، 
ترتیب ابعاد ظاهر فیزیکی و مجاورت داراي اهمیت بیشتري بوده و ابعاد زبـان آوایـی و حرکـات گفتـاري نسـبت بـه دو       

  .متغیر قبلی به ترتیب از اهمیت کمتري برخوردار است
  

  نتیجه گیري، بحث و ارائه پیشنهادات
دهنـد کـه رابطـه     بر اساس یافته هاي پژوهش به ویژه بر طبق نتایج حاصل از آزمون فرضیه ها، نتایج پژوهش نشان می

هرچنـد متغیرهـاي مختلفـی مـی     . معنادار و قابل توجهی بین ارتباطات غیرکلامی و رضایت مندي مشتري وجـود دارد 
ري رابطه موثر و هوشمندانه با مشتریان بـه ویـژه در شـرکت    توانند بر رضایت مندي مشتریان تأثیرگذار باشند، اما برقرا

یکـی از  . هایی که مستقیما با مشتري سر و کار دارند، از اهمیت بسـزایی در جلـب رضـایت مشـتریان برخـوردار اسـت      
کلیدهاي مهم برقراري ارتباط موثر با مشتري بحث ارتباطات غیر کلامی است که می تواند بر احساسات مشتري اثـرات  

شرکت هایی که بتوانند با اسـتفاده از روش هـاي مختلـف احساسـات مثبـت مشـتریان را       . ثبت و یا منفی داشته باشدم
نتایج این پژوهش نشان می دهند کـه احساسـات   . جلب نمایند، طبعا خواهند توانست نسبت به حفظ آنها امیدوار باشند

شوند و این بر انگیختگی رابطه اي مستقیم بـا رضـایت    می مثبت و منفی مشتریان از طریق ارتباط غیرکلامی بر انگیخته
یعنی هر اندازه فعالان اقتصادي بتوانند احساسات مثبت مشتریان را افزایش دهند، طبعـا  . مندي مشتریان به همراه دارد

از  رضایت مندي آنها نیز افزایش خواهد یافت و از ایـن رو حفـظ مشـتري، تکـرار خریـد و جلـب وفـاداري وي نیـز دور        
  .دسترس نخواهد بود

با توجه به یافته هاي پژوهش، شرکت ها می توانند با برگزاري دوره هاي آموزشی جهت آشنایی هر چه بیشتر کارکنـان  
با اهمیت ارتباطات غیرکلامی، تدوین دستورالعمل و آیین نامه هاي داخلی در رابطه با چگونگی به کارگیري مولفه هاي 

نظرسنجی هاي دوره اي و اطلاع از نظرات مشتریان از چگونگی استفاده کارکنان از ایـن مولفـه   ارتباط غیرکلامی، انجام 
، اهمیت بخشی بیشتر به ظـاهر فیزیکـی و حرکـات    )نظیر حقوق و مزایا(ها، بکارگیري و ارتقاء مولفه هاي انگیزه بخش 

در راستاي جلب مشتریان، ایجـاد تنـوع در   .. .گفتاري از طریق راهکارهایی نظیر استفاده از لباس هاي متنوع و آراسته و
آموزش هاي مهارت هاي مربوط به زبان آوایی، استفاده از  لباس هاي متحدالشکل و آراسته متناسب با سلایق مشتریان،

تدوین و اجراي شیوه نامه بکارگیري از زبان بدن در حین گفتار با  کارکنان مرد و زن به صورت تفکیکی در صورت لزوم،
مشتریان به صورت یکپارچه، بکارگیري کارکنانی با منظر ظاهر فیزیکی مطلوب و استفاده از حرکـات گفتـاري مناسـب    
می توانند زمینه ارتقاء و بهبود وضعیت استفاده از مولفه هاي ارتباط غیرکلامی را فـراهم آورده و در نتیجـه احساسـات    

از این طریق ارتقاء رضایت مندي مشتریان دور از دسترس . هندمثبت را افزایش و احساسات منفی مشتریان را کاهش د
 .نخواهد بود
ارائه تأکیـدات   الگوي ثابت در زمینه مشخصات ظاهري اعم از قد، وزن، جذابیت چهره جهت گزینش کارکنان،پیروي از 

ارگیري کارکنـانی  خودداري از بکجهت حفظ نظم مسلط در نحوه جایگیري، همنشینی، و نزدیکی کارکنان به مشتریان، 
ارائه یادمان تبلیغاتی و اطلاع رسانی به مشتریان جهت ایجاد زمینـه حـس   با پیشینه منفی در رفتار زبانی و زبان آوایی، 

توجه و برقراري ارتباط مستمر، اتخاذ راهکارهاي مناسب جهت تقویت فضاي آرام بخش در محیط نمایندگی هاي تویوتا 
و ملایم، رنگ آمیزي مناسب محیط و استفاده از مبلمان اداري مناسب، پیگیـري برخـی از   هاي  نظیر استفاده از موسیقی
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امور مربوط به مشتریان از طریق تلفن و یا تقویت و توسعه سیستم پیگیـري درخواسـت هـاي مشـتریان از طریـق وب      
انـات و بهبـود وضـعیت    اسـتفاده بهینـه از امک  ، نمایندگی ها جهت کاهش مدت زمان انتظار مشتریان) Online(سایت 

جهـت کاسـتن از زمینـه هـاي     ) اعم از طراحی، چییدمان، رنگ آمیـري و غیـره  (دکوراسیون فضاي داخلی نمایندگی ها 
ایجاد عصبیت و استرس در مشتریان، اتخاذ تدابیري جهت بهره گیري، بهبود و ارتقاء وضعیت ظـاهر فیزیکـی کارکنـان    

و همچنین تأکید و آموزش موارد مورد نیـاز  ) ه از مصنوعات مختلف و غیرهنظیر حساسیت در گزینش کارکنان، استفاد(
ارائـه بسـته هـاي آموزشـی      در زمینه مقوله فاصله هاي ارتباطی، در راستاي اجرا و اهمیت بخشی به نظـرات مشـتریان،  

یی و حرکـات گفتـاري   نسبت به آشنایی هرچه بیشتر مشتریان با مولفه هاي ارتباط غیرکلامی به ویژه دو مولفه زبان آوا
  .از دیگر پیشنهاداتی است که می توان در این زمینه ارائه نمود
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