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 نقش طریق از الکترونیکی دهان به دهان تبلیغات بر ثیرگذارأت عوامل بررسی

 گراد فروشگاه اعتماد در میانجی
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 چکیده

 یقفروش از طر یزاندر جهت ارتقاءم یانارتباط با مشتر یموثر و کارآمد برقرار یروش ها یازمنداز قبل ن بیش هاشرکتامروزه، 

هستند تا با استفاده از آن بتوانند  ییحوزه کسب وکار به دنبال روش ها یشرکتها یباشند تمام یم دهان به دهان الکترونیکی یغاتتبل

 یشارتقاء فروش محصولات و خدمات افزا یشانس خودرا برا یقطر ینتا از ا ینداعتماد مصرف کنندگان را نسبت به خود مثبت نما

وشگاه گراد اعتماد در فر یانجینقش م یقاز طر یکیدهان به دهان الکترون یغاتبر تبل یرگذارعوامل تاث یحاضر به بررس پژوهش .دهند

 یانیمشتر یهکل را پژوهش این آماری جامعه. همچنین باشدمیپیمایشی  و تحقیق مورد استفاده از نوع توصیفی روش .پرداخته است

نفر تعیین گردید  410 کوکراناستفاده از فرمول  نمونه با حجم می دهد. یکنند را تشکیلاستفاده م است که از خدمات فروشگاه گراد

پرسشنامه بوده است. پایایی پرسشنامه ها با پژوهش، باشد. ابزار مورد استفاده  میتصادفی ساده  گیری پژهش حاضرو روش نمونه 

به کمک نرم  قیتحق اطلاعات .روایی ابزار با روش محتوایی مورد تأیید قرار گرفته اند و 17111 نباخوکرآلفای استفاده از روش 

این تحقیق حاکی از  نتایج آماری، توصیفی و استنباطی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. و با استفاده از آزمونهای LISRELافزار 

رابطه درک شده بر زبان مشترک تاثیر مثبت داشته است با این حال تاثیر زبان مشترک بر اعتماد و رابطه درک شده  آن است که

بر  ینوآور و دانش یمتسه ،زبان مشترک ،رابطه درک شده ،اعتمادمعنادار نشده است همچنین نتایج نشان میدهد تاثیر متغیر های 

 ،یانمشتر های از نیازها و خواسته یو آگاه یقدق یبا بررس بایستی یرانمد به معنادار شده است. یکیدهان به دهان الکترون یغاتتبل

 کنند. ینتدو یکیدهان به دهان الکترون یغاتتوسعه تبل یمنسجم برا یا برنامه

 واژگان کلیدی
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 مقدمه

 و کار و کسب محیط یکدیگر، بر متقابل اثرات و افراد اجتماعی زندگی فناوری رشد به توجه با اینترنت، توسعه وجود با

 رشد- کنندگان مصرف خرید عادت تغییر اینترنت پیامدهای از یکی و (0100گیفن،) است داده قرار تاثیر تحت را تجارت

 .(0411طالقانی،) است انلاین خرید به نسبت اینترنتی کاربران نگرش تغییر و آنلاین خرید و اینترنتی فروشی خرده توسعه و

 نمایان بخش تبلیغ و فروش که بدانیم اگر .است تبلیغ و فروش معنی به تنها بازاریابی که اندیشند می چنین مردم از بسیاری

 به محصول معرفی-فروش یعنی ان قدیمی مفهوم به را بازارایابی نباید دیگر امروزه .شویم زده شگفت نباید است بازارایابی

 امروزه، (0410زاده، بیگی و شاهرودی. )کرد توجه مشتری نیازهای براوردن یعنی ان نوین مفهوم به باید بلکه اورد، خاطر

 داتیدر عصر مدرن با توجه به رشد تول غاتیتبل تیو اهم استیاساس اقتصاد امروز دن یو آگهدهان به دهان  تبلیغات

 هیو ته عیداشته است. صاحبان صنا شیو ارائه دهندگان خدمات در بازار افزا دکنندگانیرقابت تول جهیو در نت یصنعت

مختلف، توجه مخاطبان  یکنند تا با استفاده از جاذبه ها یم یگوناگون سع یدر رسانه ها دهان به دهان غاتیکنندگان تبل

 و بازارها سریع رشد و شرکت ها بین شدید رقابت به توجه با (.0100،کریستیمورد نظر خود جلب کنند. ) امیپ یبه سورا 

مصرف  آگاهی ایجاد در اصلی ابزاری عنوان به دهان به دهان تبلیغات مصرف کنندگان، رفتار در سریع همچنین تغییرات

 را دهان به دهان تبلیغات موضوع، این گرفتن نظر در با است. گرفته قرار توجه مورد خدمات، و محصولات از کنندگان

از قبل  شبی ها-شرکت .(0414، فراتی وهمکاران) گرفت نظر در نمی توان شرکت، فروش افزایش جهت ابزاری عنوان به

 یم تبلیغات خدماتاز طریق فروش  زانیدر جهت ارتقاءم انیارتباط با مشتر یموثر و کارآمد برقرار یروش ها ازمندین

مصرف کنندگان را  اعتمادهستند تا با استفاده از آن بتوانند  ییبه دنبال روش هاشرکتهای حوزه کسب وکار  یباشند تمام

 دهند شیافزامحصولات و خدمات  ارتقاء فروش یبرا دراشانس خو قیطر نیتا از ا ندینسبت به خود مثبت نما

 نگرش انتخاب و بر ای ر بالقوهیاثت یاجتماع یشبکه ها غاتیتبلنشان می دهد  ریاخ یدر سال هاتحقیقات  (.0111آلتونا،)

 توجه های انتخابی از قبل خرید مورد در مشتریان نگرش ( بیان داشته اند که0111) 0داشته است. پلینگ و وایت دارانیخر

 تقی زاده) شود.مهم ترین فاکتور محسوب می به خود اختصاص داده است و ازاین لحاظ موضوعی ادبیات در را زیادی

همواره به دنبال آن هستند تا از ان  شرکتهای کسب وکار اینترنتیکه  یاساس یاز راهها یک(. با این حال، ی0410وهمکاران،

دار درمورد  نهیهز یشخص ریاز روابط غ یشکل غاتیاست، تبل دهان به دهان غاتیآن بشناسانند تبل مشتریانخود را به  قیطر

 یهیدهد، بد یمخاطـبان را هدف قرار م ،یعموم سانـهر کی قیکه از طر شیها تیفعال ایسازمان، محصولات آن و  کی

انگاه شانس  دینما جادیرا در افراد ا ینگرش مثبتاحساسات مثبت و بتواند  دهان الکترونیکی به دهان غاتیاست اگر تبل

 زین شرکت فروش زانیاحساس مثبت در افراد احتمالا م جادیا قیداده و از طر شیسازمان جهت ارتباط با اشخاص را افزا

دارند و متفق هستند که نگرش افراد نسبت به  دیامر تاک نیبر ا ی نوینابیعلم بازار شمندانیاندهمه  .ابدی یو ارتقاء م شیافزا

نگرش در افراد به  نیاگر ا یشود حت یو حرکت آنان به سمت محصول م لیآنان است که سبب تما یها و باورها دهیپد

 بازار در که تاثیری و افتاده اتفاق جهانی بازار در که تغییراتی به توجه با( 0،0100چن وهو) باشدشکل گرفته  یشکل اشتباه

 به مختلف شرکتهای و برندها به توجه با .است شده مواجه بازار در رقابت سابقه بی افزایش با گراد، برند گذاشته ایران

 نیز گراد شرکت بنابراین ؛بپردازند خود مشتریان برای ارزش ایجاد و مختلف راههای از که هستند تلاش در شرکتها ایجاد

                                                                                                                                                                                       
1
.Pelling &White(2009) 

2
. Chen & Hu(2012) 
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 مجموعه با مکرر جلسات طی .دانند نمی الکترونیکی دهان به دهان تبلیغات بر تاثیرگذار عوامل بررسی از نیاز بی را خود

 برای الکترونیکی دهان به دهان برتبلیغات اثرگذار عوامل به پرداختن که رسید نتیجه این به محقق گراد شرکت مدیریت

 در آماری های روش با و گرفت خواهد قرار بررسی مورد مهم این نامه پایان این در لذا .است اهمیت حائز گراد شرکت

 ارزش جادیا قیاز طر انیاست که تعاملات مشتر نیا یمسئله اصل نیبنابرا ؛شد خواهند روشن مزبور عوامل اهمیت چه

 دهان به دهان دارد؟ یابیبر بازار یری( چه تاثیو اجتماع ییبایز-یکاربرد)

 ادبیات نظری 

( شواهدی را ارائه کرده که نشان می دهند تبلیغات آنلاین یکی از بهترین روش ها هستند چرا که گونه های 0100میلر )

متعددی دارند و فناوری های مختلفی را دارا هستند و اخیرا نیز به شدت پیشرفت کرده اند و افراد بیشتری نسبت به گذشته 

ار گرفتنه اند. خلاقیت می تواند تمایز بزرگی را ایجاد کند. طبق یافته های گیب در راستای کاربرد شبکه ها مورد تشویق قر

(، خرید رسانه اجتماعی با خرید رسانه آنلاین استاندارد کاملا متفاوت است. بسیار مهم است که افراد رسانه ها را نه 0101)

مایت کمپین، مورد توجه قرار دهد. فقط بر حسب میزان پرداخت شده به آنها بلکه بر حسب چگونگی کسب آنها و ح

( دریافته است که روندهای موجود در زمینه افزایش تبلیغات آنلاین، خانواده ها را نسبت به بازاریابی مورد 0101) ژانگ

(، بسیاری از شرکت ها در تلاش هستند هزینه های 0100تردید قرار داده است. طبق یافته های لینداستات و بودزینسکی )

به عبارت دیگر، تبلیغات آنلاین به دلیل مزایای بیشتری که به همراه  ؛بی خود را به تبلیغات آنلاین گسترش دهندبازاریا

( دریافته اند که کمپانی ها به 0100داردکمپانی های بیشتر خواهان اینگونه تبلیغات هستند. برمن، باتینو، شینپوک و نوس )

شرکت ها تمایل بیشتری به خرید تبلیغات  اخیرا خواهان تبلیغات آنلاین هستند. دلیل مزایای بیشتری که این تبلیغات دارند

شامل مدیریت بهتر سهام، افزایش شفافیت قیمت ها، رویه های خرید و  آنلاین به دلیل مزایای بیشمار آنها دارند. مزیت ها

( تبلیغات 0111کاتر و دمیتریوا ) فروش کارآمدتر، تحلیل بهتر و پوشش کیفیت اشاره کرد. طبق نظریه فام، کونولی،

( بیان می کند که اطلاعات در 0100) جلیلوندآنلاین از قیمت کمتری برخوردار بوده و قابل دسترسی به عموم است. 

( پیشنهاد 0101تبلیغات آنلاین با کمیت بالا و قیمت بسیار پایینی میان همه مشتریان توزیع خواهند شد. سیسور و بارن )

تبلیغات آنلاین برای محصولاتی که دارای هزینه های بالا هستند مانند خودروها، خدمات سیر و سفر، سیستم  کرده اند که

( اذعان کرده اند که تبلیغات دهان به دهان 0101سریرام و سیوانا ) های الکترونیکی و خدمات مقرون به صرفه تر هست.

شکال تبلیغات سنتی، قیمت کمتری دارد و به طور عام شامل هزینه های اجتماعی نسبت به سایر ا الکترونیکی از طریق شبکه

های کمتری است. در این حالت مبلغین به اطلاعات بسیار زیادی در مورد کاربران و علایق آنها دسترسی داشته و آنها قادر 

مشابه آن را نمی توان به تعدیل فعالیت های تبلیغاتی و اهداف خود در سطحی هستند که در هیچ رسانه تبلیغاتی دیگری 

 پیدا کرد.

به طور کلی اعتماد در بسیاری از تعاملات اجتماعی، بویژه در شرایط عدم اطمینان، نقش تعیین کننده ای دارد. تعاملات 

اینترنتی تنها دارای ویژگی عدم اطمینان نیستند، بلکه آنها دارای ویژگی های دیگری نظیر کمبود کنترل، عدم اعتماد و 

که نقش مهم ریسک و اعتماد را در تجارت الکترونیک مهم می داند به طور کلی با توجه  استفاده قرار می گیرند مورد سو

 به مطالب گفته شده مهمترین ابعاد اعتماد مشتری عبارتنداز:

 و ها مهارت .مینامیم شایستگی را اعتمادکننده نیازهای به اعتمادشونده پاسخگویی در اعتماد مشتری: توانایی شایستگی .0

 (.0116 همکاران، و مایر) کنند مدیریت را مشتریان نیازهای تا گردد برمی ها بانک های تخصص
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)مایر و اعتماد شونده میباشد.  سوی از نگهداری در درستی بر مبنی قول و داری صداقت در اعتماد مشتری: امانت .0

 (.0116همکاران، 

به  درونی اعتقاد فرد که می دهد نشان آن زیرا است؛ مهم خیلی اعتماد برای خیرخواهی در اعتماد مشتری: خیرخواهی .4

 آنکه منفعت شخصی داشته باشد در تلاش برای انجام آن کار است. بدون و دارد دیگران ی درباره نگرانی و مراقبت

 (.0101)لیونل و همکاران، 

 (.0100)تان و ساترلند،  باشد. باید ثابتقابلیت پیش بینی در اعتماد مشتری: معتقد است که رفتار طرف مقابل  .0

 SMEsبهبود رقابت  ( به بررسی نقش تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی در0101آناستازیا وهمکاران )درهمین راستا، 

 یندهان به دهان بر رفتار ا یابیرفتار مصرف کننده ونقش بازار یتا به بررس این است کهمقاله  یناهدف  .پرداخته است

شرکتهای  بهبود بر رشد، یابینوع بازار یرگذاراینمباحث به نقش تاث یناز ا یریگ یجهبا نت یتبپردازد ودر نها یانمشتر

SME یاشتراک گذارنیز به بررسی  (0101ژیائو وهمکاران )بپردازد. خدمات  یاکالا  یشتربرایب یانجذب مشتر ینوهمچن 

 یتوب ساتبلیغات دهان به دهان الکترونیکی در خصوص و  یکیالکترون یترضا همبستگی، ی،تعامل، ارتباط اطلاعات

مورد سنجش و  یخط یونشده با استفاده از آزمون رگرس یآور اطلاعات جمعدر آن پژوهش  ین پرداخته است.آنلا یها

اطلاعات،  یگذاراشتراک  دهان به دهان با یغاتتبل یننشان داد که ب یقتحق یجنتا یتقرار گرفته شد. در نها یریاندازه گ

 رابطه وجود دارد. یکیالکترون یترضا ی،همبستگ ی،ارتباط تعامل

 :است شده تدوین زیر شرح به پژوهش های فرضیات نظری، مبانی به توجه با

 رابطه درک شده بر اعتماد موثر است .0

 زبان مشترک بر اعتماد موثراست .0

 رابطه درک شده بر زبان مشترک موثراست .4

 اثیر داردتاعتماد بر تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی  .0

 رونیکی تاثیر داردالکت رابطه درک شده بر تبلیغات دهان به دهان .6

 زبان مشترک بر تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی تاثیردارد .5

 تسهیم دانش بر تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی تاثیر دارد .1

 الکترونیکی تاثیر دارد نوآوری بر تبلیغات دهان به دهان .1

 
 (0105) ،مارتنسنمفهومی تحقیق: برگرفته از مطالعه  مدل .0شکل 
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 روش شناسی تحقیق

 آماری جامعه .باشد ها توصیفی و از نوع همبستگی می این پژوهش از نظر هدف کاربردی، ازنظرروش گردآوری داده

روش نمونه گیری مورد بوده است باشد  می میکنند استفاده گراد فروشگاه خدمات از که است مشتریانی بر مشتمل تحقیق

به پست سازمانی افراد یا میزان تحصیلات آنها ارتباطی  تحقیق ا نتایج اینراستفاده نمونه گیری تصادفی ساده بوده؛ زی

 ، کاملا0=م ، موافق4=ی ندارمنظر ،0=م ، مخالف0=م کاملا مخالفاز طریق مقیاس پنج امتیازی لیکرت )پرسشنامه  ندارد.

 آلفای ضریب طریق از ها پرسشنامه اعتماد قابلیت و پایایی ابتدا پژوهش، فرضیة آزمون برایسنجیده شده اند.  (6=م موافق

 دست به رقم آمد؛ دست به 1/1 از بیشتر پژوهش مفهومی مدل متغیرهای تمام برای ضریب این .شد بررسی کرونباخ

 (.0)جدول  دهد می نشان را پژوهش های سازه مناسب درونی سازگاری و اعتبار آمده

 
 . آلفای کرونباخ متغیرها0جدول 

 آلفای کرونباخ کلی به ازی هر متغیر آلفای کرونباخ متغیرها

  17166 اعتماد

 

 

 

 

17111 

 17105 زبان مشترک

 17141 رابطه درک شده

 17111 تسهیم دانش

 17111 نوآوری

 17116 تبلیغات دهان به دهان

 افته های پژوهشی

 و از طریق تحلیل مسیر 6/1 لیزرل نسخه نرم افزار به کمک ساختاری معادله مدلسازی تکنیک از فرضیه ها، تحلیل برای

حالت تخمین  در فرضیه های پژوهش،ساختاری مدل  0 شکل .آزمایش شده استبرای فرضیه اصلی و فرضیات فرعی 

 نشان می دهد.را ضریب معناداری در حالت فرضیه های تحقیق ساختاری نیز مدل  4شکل  استاندارد را نشان می دهد.
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 استاندارد تخمین حالت فرضیه در ساختاری . مدل0شکل 

 

 
 ضرایب معناداری حالت ساختاری در . مدل4شکل 
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قرار داشته باشد، مقدارواریانس  -15/0تا  15/0دربازه  t دهد. اگر مقدار آمارةمعناداری روابط متغیرها را نشان می  4شکل 

، از نظر آماری قابل 15/0از  تمام ضرایب با رقمی بیشتر 4تبیین شده بی معنا محسوب می شود. با توجه به خروجی شکل 

 نتایج 0جدول  ماری قابل قبول اند.، از نظر آ15/0از  تمام ضرایب با رقمی بیشتر 6با توجه به خروجی شکل  قبول اند.

 .است گذاشته نمایش به پژوهشفرضیات  آزمون برای را ساختاری معادلات مدل علّی تحلیل

 پژوهش فرضیات آزمون نتایج. 0 جدول

 

 نتایج و پیشنهادات

مورد  گراد فروشگاه در اعتماد میانجی نقش طریق از الکترونیکی دهان به دهان تبلیغات بر تاثیرگذار عواملپژوهش  نیدر ا

 گردد: یم شنهادیبا توجه به نتایج پژوهش پ .قرار گرفت لیو تحل هیتجز

 اعتماد، پیشنهاد میگردد:بر  براساس نتایج حاصل از تاثیر رابطه درک شده

بایستی با توسعه  سازمان مدیران بنابراین کند؛ می تغییر زمان مرور به مشتریان های خواسته و نیازها که این به توجه با

ایده آل بودن برند ازدید  سنجش برای هایی پیمایش انیمشتر قهیارائه محصول مطابق با سلارتباطات خود با مشتری ضمن 

 دهند انجام منظم صورت به مشتریان

کند، تعویض اجناس کردن محصول در انجام کارکردهایی که بیان میتوان با ارتقای کیفیت محصول و توانمندمی

 را افزایش داد. ارتباط با مشتریانرجوعی، گارانتی و ایجاد شهرت برند در بین عموم، م

 خدمات سازی شخصی و مشتری ارزش ،اعتماد توسعه برحسب مشتریان برای ارتباطی و تعاملی مختلف های برنامه اجرای

 .ها مراسم و ها جشن برگزاری وفاداری، کارت صدور و کلوپ اعضای به ویژه خدمات دادن مشتریان، کلوپ جمله از

 ، پیشنهاد میگردد:مشترک زبانبر  شده درک رابطهبراساس نتایج حاصل از تاثیر 
 نظر به آراسته و پاکیزه کارکنان کلیه مشتریان نظر از که طوری به کارکنان ظاهر بودن هماهنگ در باید مدیران همچنین

 باعث که شرکت جدید خدمات ارایه روی بر پژوهش و بررسی برای واحدی است لازمهمچنین  ورزند اهتمام برسند

 .شود تشکیل شود، می آن بودن اختصاصی جنبه و ارتباط با مشتری افزایش

 نتیجه آماره آزمون ضریب بتا فرضیه های تحقیق

 H1تایید  1710 1710 اعتماد ---> شده درک رابطه 

 H1تایید  5714 1750 اعتماد ---> مشترک زبان 

 H0تایید  0701 1711 مشترک زبان ---> شده درک رابطه

 H1تایید  1704 1760 تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی ---> اعتماد

 H1تایید  0761 1705 تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی ---> شده درک رابطه

 H1تایید  6700 1711 تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی ---> مشترک زبان

 H1تایید  1710 1754 یکیالکترون دهان به دهان غاتیتبل --> دانش میتسه

 H1تایید  0711 1761 یکیالکترون دهان به دهان غاتیتبل --> ینوآور
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توان با ارتقای فروش اقساطی، تحویل به موقع، خدمات پس از ، میمشترک زبان بر شده درک رابطهبا توجه به تأثیر 

 شود ارتقا داد.به برند می علاقه مندی افزایشرا که موجب  برندفروش، رابطة مشتری با 

 ، پیشنهاد میگردد:بر تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی اعتمادبراساس نتایج حاصل از تاثیر 

ای منسجم برای توسعه تبلیغات دهان به دهان  برنامه مشتریان، های از نیازها و خواسته و آگاهی با بررسی دقیق مدیران

خدمات را از طریق برند ها می شناسند و برند ها از عوامل تسهیل کننده در خرید بوده  مشتریان الکترونیکی تدوین گردد.

از طریق دهان به دهان الکترونیکی  تبلیغات و سازمان ها با ایجاد مشتریان وفادار می توانند اهداف خود را تامین نماید.

 تبلیغات(،) ترویجتوسعه اعتماد سبب تکرار در خرید گشته که از طریفی منجر به کاهش هزینه های سازمان در زمینه 

ریسک تغییر نظر مشتریان به رقبا و از طرفی دیگر با افزایش فروش باعث تحقق هدف اصلی سازمان یعنی افزایش  کاهش

 عملکرد واقعی و سود خواهد شد.

 ، پیشنهاد میگردد:تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی شده درک رابطهبراساس نتایج حاصل از تاثیر 

درک کامل تری از تبلیغات  سبب ،شده درک رابطهشرکت باید با تغییر و با بهبود استراتژی های خود در زمینه  مدیران

 می باشد. دهان به دهان الکترونیکی ی شوند که شرکت درصدد ارائه آن به مشتریان خود

تبلیغات دهان به دهان  شده درک رابطه به پویا، رویکردی گرفتن درپیش با توانند می مدیران آن، های یافته اساس بر

 عنوان به باید مفهوم دو این. کنند توجه شرکت، راهبردی عملکردی ة حوز دو منزلة به عوامل درون سازمانی الکترونیکی

 اثربخشی خدمات ارتقای و سازمان راهبردی اهداف پیشبرد به بتوانند تا گیرند قرار توجه مورد نظاممند فرآیندهایی

 سازمانی، درون و درون مؤثر روابط توسعة و مناسب سیستمهای و فرآیندها ساختارها، ایجاد با باید مدیران. کنند مساعدت

 کنند. بهره برداری ارزش خلق برای اینها از بتوانند تا کنند با مشتریان و شرکت ایجاد ارتباطات بین افزا هم تعاملی

 ، پیشنهاد میگردد:تبلیغات دهان به دهان الکترونیکیبر  مشترک زبانبراساس نتایج حاصل از تاثیر 
 از جلوگیری و مشتریان به سوالات پاسخ جهت ای ه ویژ های الکترونیکی، برنامهجهت تقویت تبلیغات دهان به دهان 

 ولی آید نظر به ساده است ممکن اقداماتی چنین. شود گرفته مفیدشان بکار نظرات و پیشنهادات دریافت و آنها سردرگمی

 نماید. بین مشتریان و مدیران ایجاد مشترک زبانتواند  می

 به مشتریان، به کافی اطلاعات ارائة با همراه غیرنقدی، هدایای ارائة و تبلیغاتی آگهی گستردة های برنامه از گیری بهره

 ادراک ایجاد به کند، تداعی مشتری ذهن در را برند و دهد ارتقا کافی اندازة به برند رویایی بودن سطح که ای گونه

 میان تعاملات این تمام درنهایت و شوند می وفادار برند به آنها درنتیجه،. شود می منجر شرکت خدمات کیفیت از مطلوب

 .دهد می افزایش بازار در رقابت برای را خدمات برند قدرت که شود می منجر عملکرد واقعی ارتقای به متغیرها

 ، پیشنهاد میگردد:تبلیغات دهان به دهان الکترونیکیبر  دانش میتسهبراساس نتایج حاصل از تاثیر 

توجه داشته باشند که آگاهی و استفاده از دانش مشتری در تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی موثر شرکت باید  مدیران

است و یکی از راه های عمده ای است که یک برند می تواند توسط آن، خود را از رقبایش متمایز سازد. مشتریان پس از 

ارات خود مقایسه می کنند، اگر ذهنیت نسبت به اینکه خدمتی را دریافت نمودند ارزش آن را از لحاظ ذهنی با انتظ

خدمات برابر و یا از حد انتظار مشتریان فراتر باشد در آن صورت احتمال مراجعه به ارائه کننده یک برند خاص در آینده 

شرکت بایددر صدد شناخت بیشتر  لذا وجود داردو این کیفیت درک شده منجر به جریان توسعه دانش مشتریان می گردد.
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و ارائه  و بهتر انتظارات مشتریان در مورد خدمات مورد درخواستشان باشند تا بتوانند با افزایش ویژگی های منحصربه فرد

 خود میزان ارزش درک شده مشتریان از برند را افزایش دهند. یننو یاستفاده از فناور محصولات با

 ، پیشنهاد میگردد:دهان الکترونیکیتبلیغات دهان به بر  ینوآوربراساس نتایج حاصل از تاثیر 

ارزش برند یکی از راههای  ایجاد روابط بلند مدت است، توسعه و حفظ آن جایی که هدف مدیریت ارتباط با مشتریان،

های خدماتی برای افزایش تبلیغات دهان به  ینوآور بنابراین به مدیران پیشنهاد می گردد از .دستیابی به این هدف می باشد

می دهند مانند دادن  را کاهش برند با باید از فعالیتهایی که لذت مدیران الکترونیکی در نزد مشتریان استفاده نمایند.دهان 

مشتریان فعلی و آتی  وعده های بدون پشتوانه پرهیزکنند، چون مستقیما بر وفاداری و تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی

 آنها را تحت تاثیر منفی قرار می دهد.تاثیر منفی داشته و در دراز مدت منافع 

 خدمات ارائه سرعت تا باشند تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی های رویه و فرایندها اصلاح درصدد شود، می پیشنهاد

 هایی برنامه نیز و نباشند غافل مشتریان با بهتر برخورد برای خود کارکنان به مداری مشتری های آموزش از و شود بیشتر

 و گفتگو تالارهای یا ها گردهمایی تأسیس .باشند داشته را خدمات سازی متنوع و خدمات سازی سفارشی زمینه در را

 .کند کمک امر این به توان می مشتریان باشگاه

 محدودیت 

باعث می تحقیق هستند. همین محدودیت ها جدا نشدنی ، محدودیت ها جزء انجام می شودکه پژوهش هایی در تمامی 

 پژوهشیکی از مشکلات  این قاعده مستثنی نبود. زرا برای تحقیقات آتی فراهم می سازد. این تحقیق نیز ا شرایطکه  شود

 دسترسی به منابع مرتبط می باشد. محدودیت درحاضر در ارتباط با 

 منابع
دانش،  نقش میانجی بررسیتبلیغات:  آمیخته طریق از برند ویژه ارزش (، ایجاد0410) وحیدرضاانصاری، منوچهر؛ نصابی،  .0

 .41 -60، صص 0410، تابستان 00برند، چشم انداز مدیریت بازرگانی، شماره  با ارتباط و وفاداری

 .10 مدیریت، شماره توسعه هاى سازمانى، مجله خم و پیچ در هموار راهى (؛0411) حدیث؛ نکویى، نجفى، محمد کیانى، پور .0

و  بررسی تاثیر رضایت مشتری برتبلیغات دهان به دهان، (0410) امیر خزائی پول، ؛محمدجواد قی پوریان،هوشنگ؛ ت تقی زاده، .4

 .رانس بین المللی بازاریابی خدمات بانکیتمایل به تغییرمطالعه موردی شعبات بانک ملی استان مازندران. چهارمین کنف

 .کبیر گوهریان، تهران: امیر ابراهیم محمد ترجمه .آسیا در تجاری علایم .(0410) پائولتمپورال،  .0

موردی  مطالعه) داخلی خودروهای خرید بر دهان به دهان ارتباطات (، تأثیر0411) ابوالقاسممحمدرضا؛ ابراهیمی،  جلیلوند، .6

 .61 -11(، صص 1)4 بازرگانی، مدیریت نشریه خودرو(، ایران شرکت سمند خودروی

 مطالعه نظری و تجربی عوامل پیش بینی کننده تبلیغات ،(0410) رضاقاسمی،  عباچیان ؛الناز رهروی،؛ طهمورث پور، حسنقلی .5

 ،6بازرگانی، دروه  مجله مدیریت، مطالعه شرکت هواپیمایی ایران ایر( مورد) هواپیماییشفاهی مشتریان درمورد شرکت های 

 .5شماره 

مدیریت  بین المللی همایش گردشگری، اولین در مدیریت الکترونیکی دهان به دهان تبلیغات بررسی (،0411) رضارادمهر،  .1

 .پایدار توسعه و گردشگری

مدیریت کنندگان، دانشکده  مصرف میان در دهان به دهان ارتباط و کنترل (، کانون0411) مجتبیشائمی، علی؛ براری،  .1

 .010 -000، صص 0411، تابستان 1، شماره 4دانشگاه تهران، مدیریت بازرگانی، دوره 

http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%AF&queryWr=%D8%AA%D9%82%D9%8A%20%D9%BE%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D9%86&simoradv=ADV
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بیمه، تازه های جهان بیمه، خرداد  صنعت تبلیغات در اصلی نقش (، بررسی0411) لیلاصحت، سعید؛ گراوند، عادله؛ قبادی،  .1

 .6 -00 صص ،065، شماره 0411

 مجله تبلیغات ،تأثیر هیجان مصرف بر رضایت مشتری و تبلیغات شفاهی، (0411) شیواطالقانی، محمد و حسنی مقدم،  .01

 . 00شماره  بازرگانی،

شفاهی  تبلیغات بر موثر عوامل ارزیابی جهت الگویی (، ارائه0414) فاطمهفراتی، حسن؛ جوکار، علی اکبر؛ حسینی بنی جمال،  .00

ریزی  برنامه و جغرافیا نامه بروجرد(، فصل شهر انصار بانکموردی:  مطالعه) شهری های اقتصادی بنگاه مدیریت در مثبت
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Abstract 
The present study aimed to investigate the factors affecting oral mucosa advertising through the role of 

mediator of customer trust in the store C. The research method is descriptive and survey type. The 

statistical population of this research is all customers who use the services of the store C. The sample 

size was determined using Cochran's formula of 384 people and the method of sampling was simple 

random. The research data were collected using library and field method and the tools used in the 

questionnaire. The reliability of the questionnaires was confirmed by Cronbach's alpha (0.879) and the 

validity of the tool was confirmed by content method. The data of the research were analyzed with the 

help of LISREL software using statistical, descriptive and inferential statistics. The results of this study 

indicate that perceived relationship and common language have a positive effect on trust, however, the 

effect of understanding the perception The results have shown that the effect of variables of trust, 

perceived relationship, common language, knowledge sharing and innovation on oral-to-mouth 

advertising has not been meaningful. Managers should develop a coherent program for the development 

of oral-to-mouth advertising through careful examination and awareness of the needs and demands of 

customers 
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