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 مطالعه تجربی کارامذ عناصر آمیخته ی بازاریابی در صنعت بیمه

‌ُشایؾ‌تاصاسیاتی‌ػٔی‌ػٔغاٛی‌ًاسؿٜاع‌اسؿذ‌ٗذیشیت‌تاصسُاٛی‌حؼیٚ

‌تاتي‌صسدلاٛی

‌ػیاٗي‌داٛایی‌كش

‌

TMBA چکیذه: 

تی‌٠٘دس‌كٜؼت‌تی١‌‌٠٘ذف‌ایٚ‌ٗوا‌٠ٓجٔة‌تٞج‌٠ت‌٠ػ٘ت‌ا١٘یت‌ػٜاكش‌آٗیخت‌٠ی‌تاصاسیاتی‌دس‌ایجاد‌دسآٗذ‌حن‌تی‌٠٘ٝ‌حجٖ‌ًؼة‌ٝ‌ًاس

تثٔیـات‌:‌ت‌٠ٝیظٟ‌ایٚ‌ٗوا‌٠ٓت‌٠دٛثاّ‌تٞكیق‌ا١٘یت‌دػت‌٠تٜذی‌ؿذٟ‌ػٜلش‌استثاط‌آٗیخت‌٠ی‌تاصاسیاتی‌ٗٞسد‌ٛظش‌ٗی‌تاؿذ.‌ٗی‌تاؿذ

‌ٟتجاسی،‌كشٝؽ‌ؿخلی،‌پیـثشد‌كشٝؽ،‌تثٔیؾ‌ٝ‌سٝاتظ‌ػ٘ٞٗی‌،‌ح٘ایت‌ٗآی‌ٝ‌تاصاسیاتی‌ٗؼتویٖ‌دس‌ت٢ثٞد‌اسائ‌٠خذٗات‌ػاصٗا١‌ٙای‌تیٖ

اص‌ػٜاكش‌آٗیخت‌٠ی‌تاصاسیاتی‌ت‌٠ؿ٘ا‌ً٘ي‌ٗی‌ًٜذ‌اعلاػات‌سا‌‌ایٚ‌ٗوا‌٠ٓتٞكی‌٠ٗی‌ًٜذ‌‌٠ًاػتلادٟ‌ًاساٗذ.تلٞس‌ٗی‌ؿٞدهاتْ‌تحؼیٚ‌

‌‌.كشا١ٖ‌آٝسیذ،‌آُا١ی‌تیـتشی‌ایجاد‌ًٜیذ،‌ادساًات‌ٝ‌دیذُا١‌ٟا‌سا‌تـییش‌د١یذ،‌تلٞیش‌كٜؼت‌ٝ‌ٝكاداسی‌تشٛذ‌سا‌ایجاد‌ًٜیذ

‌تی٠٘كٜؼت‌یخت‌٠ی‌تاصاسیاتی،‌إٓ‌:کلیذی واژگان

 :مقذمه

دس‌صیش‌تخؾ‌تی‌٠٘استثاط‌تاصاسیاتی‌تؼیاس‌.‌ػاصٗا١‌ٙا‌دس‌ٗٞسد‌آٛچ‌٠اٛجإ‌ٗیذ١ٜذ،‌تا‌ٗـتشیاٙ‌ٗٞجٞد‌ٝ‌احت٘آی‌استثاط‌تشهشاس‌ٗی‌ًٜٜذ

چآؾ‌تشاِٛیض‌دس‌دٓیْ‌آٙ‌ایٜؼت‌‌٠ًٗا١یت‌ٛاٗٔ٘ٞع‌خذٗات‌تی‌٠٘ٛوـی‌ػشٛٞؿت‌ػاص‌ٝ‌.‌٢ٖٗ‌ٝ‌دس‌ػیٚ‌حاّ‌چآؾ‌تشاِٛیض‌اػت

اص‌ًؼة‌ٝ‌‌ػٜاكش‌آٗیخت‌٠ی‌استثاط‌تاصاسیاتی‌دس‌حیات‌تؼیاسی.‌ٗتواػذ‌ػاختٚ‌ٗـتشیاٙ‌ٛؼثت‌ت‌٠آٗٞصؽ‌ٗحلٞلات‌تی‌٠٘ایلا‌ٗی‌ًٜذ

ی‌كشٝؿٜذُاٙ‌ت‌٠ٗلشف‌ًٜٜذٟ‌/اص‌تٞٓیذًٜٜذُاٙ(‌ًالا،‌خذٗات،‌ٝ‌ایذ١‌ٟا‌ٝ‌ؿیشٟ)ًاس١ا‌تؼیاس‌١‌ٖ٢ٗؼتٜذ،‌آ٢ٛا‌ت‌٠حشًت‌ػشض١‌٠ای‌تاصاس‌

د‌ًشد‌ت٘إ‌ٙاٗا‌اػتشاتظ١ای‌تاصاسیاتی‌‌٠ًػلاٟٝ‌تش‌تٞٓیذ‌كشٝؽ‌ت‌٠ػاخت‌سٝاتظ‌تاًیذ‌داسٛذ‌تاصاسیاتاٙ‌سا‌ٗجثٞس‌خٞاٟ.‌٢ٛایی‌ً٘ي‌ٗی‌ًٜذ

‌.‌(Marcommwise, 2006)‌تِیشٛذدس‌ٛظش‌سا‌ػٜاكش‌دس‌آٗیخت‌٠ی‌استثاط‌تاصاسیاتی‌

تا‌تاصاسیاتی‌ٝ‌استثاعات‌اػتلادٟ‌ٗی‌ؿٞد‌ٝ‌تاصاسیاتی‌ؿشًتی‌كؼآیت‌١ای‌ٗشتثظ‌دس‌دٝسٟ‌ی‌‌٠ًدس‌آٙ‌ٝاطٟ‌ی‌یٌپاسچِی‌تشای‌تیاٙ‌اٗشٝصٟ‌

ٝ‌تاصاسیاتی‌سٝاتظ‌آِٞی‌اسجح‌ٗی‌تاؿذ‌‌ (Balmer and Gray, 2003)ت‌٠ػٜٞا٢ٗ‌ٙ٘تشیٚ‌تٞػؼ‌٠تؼذی‌دس‌حاّ‌ظ٢ٞس‌اػت

(Gronross, 2004)‌.جی‌اػت‌‌٠ًتا‌تؼاْٗ‌ؿشًت‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌یي‌ًْ‌تا‌سٝیٌشد‌تاصاسیاتی‌‌٠٘١جاٛث‌٠تشای‌خذٗات‌ٛیاصٜٗذ‌تاصاسیاتی‌خاس

 Lancaster and)ؿث‌٠ٌی‌تٞصیغ‌ٝ‌كؼآیت‌١ای‌تثٔیـاتی،‌ٝ‌ٛیض‌ػایش‌ػ٢اٗذاساٙ‌ٗٞاج‌٠اػت‌هی٘ت،‌‌،ٗـتشیاٙ‌تش‌حؼة‌ٗحلّٞ‌

Reynolds, 2004)‌‌.‌ْ٢ٖٗ‌اػت‌‌٠ًپیإ‌تشاػاع‌دسى‌‌تاؿذ،‌ٗیاستثاعات‌تاصاسیاتی‌تایذ‌كؼآیتی‌ٗخاعة‌ٗحٞس‌(‌2005)ت‌٠ُلت‌٠ی‌كی

استثاعات‌تاصاسیاتی‌تشای‌ٗٞكویت‌تایذ‌دس‌سكتاس‌ٝ‌ٛیاص١ای‌پشداصؽ‌اعلاػات‌ٝ‌ٛیض‌ؿیٟٞ‌ی‌ٗخاعة‌.‌ؿشًت‌اص‌ٛیاص١ا‌ٝ‌ٛیض‌ٗخاعثیٚ‌تاؿذ

‌.‌١ذف‌سیـ‌٠داؿت‌٠تاؿذ

 ارتباطات بازاریابی و بیمه .1

استثاعات‌تاصاسیاتی‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌كشایٜذ‌ػشض‌٠ی‌ٗج٘ٞػ‌٠ی‌.‌ٟ‌سا‌تؼشیق‌ًشدٟ‌اٛذتؼذادی‌اص‌ٛٞیؼٜذُاٙ‌ٗؼاكش‌ٗل٢ٕٞ‌استثاعات‌تاصاسیاتی‌ٝ‌تیٖ

یٌپاسچ‌٠ٗحشى‌تشای‌تاصاس‌١ذف‌تا‌١ذف‌پاػخ‌١ای‌ٗغٔٞب‌دس‌دسٝٙ‌تاصاس‌١ذف‌ٝ‌تٜظیٖ‌ؿث١‌٠ٌای‌تٞصیغ‌دسیاكت،‌تؼثیش‌ٝ‌ػْ٘‌تشاػاع‌

 Lancaster and)١ای‌جذیذ‌استثاعات‌تؼشیق‌ؿذٟ‌اٛذ‌‌پیا١‌ٕا‌اص‌تاصاس‌ت‌٠ٜٗظٞس‌اكلاح‌پیا١‌ٕای‌ٗٞجٞد‌ؿشًت‌ٝ‌ؿٜاػایی‌كشكت
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Massingham, 1999)‌.ت‌٠عٞس‌ٝاضح‌استثاعات‌تاصاسیاتی‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌یي‌كشػتٜذٟ‌ٝ‌دسیاكت‌ًٜٜذٟ‌ی‌پیا١‌ٕای‌ٗشتٞط‌ت‌٠تاصاس،‌یي‌

ّ‌ٗی‌تٞاٛذ‌تا‌تاصاس‌دس‌ت٘اع‌تاؿذ‌تا‌ػٞدی‌ت‌٠دػت‌آٝسد‌،‌دس‌ػیٚ‌حا‌ُزاسؿشًت‌ٗی‌تٞاٛذ‌تش‌ٗـتشیاٙ‌تشای‌خشیذ‌تشٛذ١ای‌خٞد‌تاثیش

‌.‌تاهی‌ت٘اٛذ‌تا‌خٞد‌سا‌تا‌ؿشایظ‌ٗتـیش‌تاصاس‌ٝكن‌د١ذ

١ضی١‌٠ٜای‌ٛؼثتا‌ًٞچي‌ٝ‌ًاْٗ‌پشداخت‌خؼاسات‌ٗتزًش‌ؿذ‌ٗا١یت‌اهذاٗات‌ًؼة‌ٝ‌ًاس١ای‌تی‌٠٘ٛیاصٜٗذ‌ج٘غ‌آٝسی‌(‌1995)آجاجا‌

یٚ‌اٝ‌اكضٝد‌حن‌تی١‌٠٘ای‌‌٠ًٗؼ٘ٞلا‌اص‌پیؾ‌پشداخت‌ٗی‌ؿٞٛذ‌دس‌تٜاتشا.‌اص‌تؼذاد‌تؼیاس‌صیادی‌اص‌ؿشًت‌١ای‌تی‌٠٘ٗی‌تاؿذ(‌حن‌تی٠٘)

تٜاتشایٚ‌.‌اص‌تاس‌سیؼي‌١ای‌ٗشتثظ‌١ؼتٜذ‌توؼیٖ‌ٗی‌ؿٞد‌تخـیٗتحْ٘‌ؿذ٢ٛ‌ٙایت‌دس‌تیٚ‌تؼذادی‌اص‌ؿشًت‌١ای‌تی‌٠٘پیـ٢ٜاد‌

١ؼتٜذ‌‌٠ًهاتْ‌اٛتواّ‌ٗی‌تاؿٜذ‌‌خذٗات‌تی‌٠٘ای‌دس‌تشُیشٛذٟ‌ی‌ٗٔ٘ٞع‌تٞدٙ‌،‌جذایی‌ٛاپزیش‌تٞدٙ،‌ٗتـیش‌تٞدٙ،‌ٝ‌ٗآٌیت‌ػٜٞاٙ

(Ikupolati, 2008)‌‌‌‌

‌تثٔیـات‌تجاسی‌‌2.1

تشجؼت‌٠تلٞس‌ٗی‌ؿٞد‌ٝ‌ٗٞسد‌تشسػی‌هشاس‌ت‌٠كٞست‌تثٔیـات‌تجاسی‌یٌی‌اص‌ػٜاكش‌آٗیخت‌٠ی‌تاصاسیاتی‌اػت‌‌٠ًدس‌آٗیخت‌٠ی‌تاصاسیاتی‌

 ,Okyere)د‌تاعات‌آٗیخت‌٠ی‌تاصاسیاتی‌ٗی‌تاؽػٜاكش‌استاؿثاع‌تٞدٙ‌آٙ‌دس‌‌٠٘١ی‌ایٚ‌ٝیظُی‌ت‌٠ٛتیج‌٠ی‌ٗـ٢ٞد‌ٝ‌.‌‌ُیشدٗی‌

Agypong and Nyarku, 2011) ‌.‌،تثٔیـات‌تجاسی‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌یي‌سٝیذاد‌اجت٘اػی‌ػ٘ذٟ‌ٜٗجش‌ت‌٠تـییشات‌ًٔیذی‌دس‌آِٞی‌سكتاس‌

پتشٝیچ‌ٝ‌ٗاسیٜٞ‌.‌(Polly and Mittal, 1993)خشیذ،‌ػوایذ‌ٝ‌اسصؽ‌١ای‌اكشاد‌ٗی‌ؿٞد،‌صیشا‌تش‌ٛحٟٞ‌ی‌صٛذُی‌ٗشدٕ‌تاثیشُزاس‌اػت

‌.صٛذُی‌ٝ‌آِٞی‌١ای‌خشیذ‌كشد‌اٛتواّ‌اهتلادی‌ٝ‌كشكت‌١ای‌خاف‌تاصاس‌١ؼتٜذتیاٙ‌داؿتٜذ‌دلایْ‌اكٔی‌تـییش‌دس‌ٛحٟٞ‌ی‌(‌2007)

ٗی‌تٞاٛذ‌‌یي‌تشٛا‌٠ٗجاٗغ‌تثٔیـاتی.‌ٗی‌تاؿذ‌سػآت،‌پیإ،‌سػا٠ٛ،‌پّٞ‌ٝ‌اٛذاصٟ‌ُیشی:‌ا5‌ٕتثٔیـات‌تجاسی‌ؿاْٗ‌تل٘یٖ‌ُیشی‌دس‌ٗٞسد‌

اٛذاصٟ‌ُیشی‌تاثیش‌استثاط‌ٗی‌تٞاٛذ‌پیؾ‌یا‌پغ‌اص‌چاج‌اٛتـاس‌تثٔیـات‌اٛجإ‌.‌١ٖ‌تشحؼة‌تاثیشات‌كشٝؽ‌ٝ‌ٛیض‌استثاعات‌اٛذاصٟ‌ُیشی‌ؿٞد

.‌راسداٛذاصٟ‌ُیشی‌تثٔیـات‌تؼذ‌اص‌اٛتـاس‌ت‌٠اسصیاتی‌چ‌٠ِٛٞآ٢ُی‌تش‌یادآٝسی‌ٗـتشی‌یا‌آُا١ی‌اص‌ٗحلّٞ،‌داٛؾ‌ٝ‌سجحاٙ‌تاثیش‌ٗی‌ٍ.‌ؿٞد

كشٝؽ،‌‌ت١‌٠٘یٚ‌تشتیة‌ًاسًشد‌كشٝؿٜذُاٙ‌ٛیض‌ٗی‌تٞاٛذ‌تا‌ج٘غ‌آٝسی‌اعلاػات‌ٜٗاتغ‌ٗختٔق‌اٛذاصٟ‌ُیشی‌ؿٞد‌ایٚ‌ٜٗاتغ‌ؿاْٗ‌ُضاسؿات

ٛٞسیغ‌دسیاكت‌‌٠ًا١٘یت‌تثٔیـات‌تجاسی‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌تاٗیٚ‌.‌ٗـا١ذات‌ؿخلی،‌تشسػی‌١ای‌ٗـتشیاٙ‌ٝ‌ُلتِٞ‌تا‌ػایش‌كشٝؿٜذُاٙ‌تاؿذ

تخؾ‌ػ٢ٖ‌تیـتش‌تاصاس‌ٝ‌تلٞیش‌ٗثثت‌دس‌تاصاس‌ٗی‌ؿٞد،‌صیشا‌ٗلشف‌ًٜٜذُاٙ‌تیـتش‌هادس‌ت‌٠تغاتن‌ٛیاص١ا‌ٝ‌خٞاػت‌٠ت‌ٟ‌ی‌اعلاػاًٜٜذ

١ای‌خٞد‌تا‌ػشض‌٠ٗحلٞلات‌١ؼتٜذ‌ٝ‌علاػات‌ٗحلّٞ‌كشا١ٖ‌ؿذٟ‌اص‌عشین‌تثٔیـات‌تجاسی‌ٛوؾ‌حیاتی‌دس‌تـییش‌دیذُاٟ‌یا‌سكتاس‌ٗلشف‌

ٝ‌تٜاتشایٚ‌سكتاس‌خشیذ‌تٞػظ‌ٛیاص١ای‌آ٢ٛا‌پغ‌اص‌ًؼة‌اعلاػات‌دس‌ٗٞسد‌ػشض١‌٠ای‌آٙ‌تاصاس‌‌(Polly and Mittal, 1993)ًٜٜذٟ‌داسد‌

‌.تٞاٛذ‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌ٜٗثغ‌ػشُشٗی‌یا‌ٓزت‌تاؿذ‌دس‌پایاٙ‌تثٔیـات‌ٗی.‌(O'Donohoe, 1995)ٛیض‌تحت‌تاثیش‌هشاس‌ٗی‌ُیشد‌

‌٠ًؿشًت‌١ای‌تی‌٠٘ٛیاص‌ت‌٠تثٔیـات‌تشای‌ح٘ایت‌ٝ‌اظ٢اس‌داسد‌(‌1992)اٝػًٞا‌ .كٜؼت‌تی‌٠٘یي‌تاصاس‌تضسٍ‌تشای‌كٜؼت‌تثٔیـات‌اػت‌‌

‌.داسٛذ‌ٌْٗ٘‌ٛیشٝی‌خٞد‌سا‌اص‌كشٝؽ‌ٝ‌ػایش‌كؼآیت‌١ای‌تثٔیـاتی،‌ت‌٠خلٞف‌دس‌عثیؼت‌ٛاٗٔ٘ٞع‌اص‌ٗحلٞلات‌خٞد‌سا

 كشٝؽپیـثشد‌2.2

 & ,Okyere, Agypong)ٗی‌تاؿٜذ‌‌كشٝؽ‌ٗـٞم‌١ای‌ًٞتاٟ‌ٗذت‌ت‌٠ٜٗظٞس‌تـٞین‌خشیذ‌یا‌كشٝؽ‌یي‌ٗحلّٞپیـثشد١ای‌

Nyarku, 2011)‌.دس‌ٛظش‌‌تشای‌تٞٓیذ‌اكضایؾ‌ٗٞهت‌دس‌كشٝؽ‌‌٠ًیكشٝؽ‌ت‌٠ػٜٞا١‌ٙش‌كؼآیتپیـثشد‌‌تٞضیح‌داد‌‌٠ً(‌2006)تٔیت‌

دس‌تلاؽ‌تشای‌اسائ‌٠اسصؽ‌اكضٝدٟ‌یا‌اِٛیض١‌ٟای‌ت‌٠ٗـتشیاٙ،‌ػ٘ذٟ‌كشٝؿاٙ،‌‌جاٛث٠استثاعات‌چٜذ‌‌ؿاْٗ‌كؼآیت‌١اایٚ‌ .ٗی‌ؿٞدُشكت‌٠

ٜٗاكغ‌ٗحلّٞ،‌ٝ‌‌ٗحشىچٜیٚ‌تلاؽ‌١ای‌ٗؼ٘ٞلا‌ٛؼثت‌ت‌٠ .تشای‌تحشیي‌كشٝؽ‌كٞسی‌اػتٝ‌خشدٟ‌كشٝؿاٙ،‌ٝ‌یا‌ػایش‌ٗـتشیاٙ‌ػاصٗاٛی‌

‌‌.اػت‌اداسی‌عشاحی‌ؿذ‌٠ًٟت‌٠عٞس‌خاف‌تشای‌اكضایؾ‌كشٝؽ‌ػشیغ‌ٝ‌دس‌٢ٛایت‌ایجاد‌ٝف .دٗی‌تاؽخشیذ‌

ٝ‌سٝاتظ‌ػ٘ٞٗی‌‌تثٔیؾ‌2.3
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تشای‌آ١‌ٙضی‌٠ٜٛ٘ی‌پشداصد،‌ت‌٠عٞس‌ٗؼتویٖ‌ػاصٗاٙ‌ؿخلی‌یا‌ؿیش‌ؿخلی،‌‌‌٠ًا‌اػتلادٟ‌اص‌ٝػایْاٛتـاس‌اعلاػات‌ب‌ػثاست‌اػت‌اص‌تثٔیؾ

دس‌داػتا١‌ٙای‌‌(آصاد)سایِاٙ‌تثٔیـات‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌اػتلادٟ‌اص‌سػا١‌٠ٛا‌تشای‌پٞؿؾ‌(‌2000.‌)١‌ٌٝ٘اساُٙشاػثای‌.‌ٝ‌ػاصٗاٙ‌ٜٗثغ‌آٙ‌ٛیؼت

ٗی‌‌‌٠ًٗتٌی‌تش‌هذست‌خشیذ‌تشای‌دسیاكت‌پیإ‌دس‌ػشاػشتجاسی‌تش‌خلاف‌تثٔیـات‌ .ًشدٟ‌اٛذ‌خٞد‌سا‌ٗشتٞط‌ت‌٠ٗحلّٞ‌خٞد‌سا‌تٞكیق

‌.ٗی‌تاؿذ‌ػذ‌ًشدٙ‌دیِشاٙ‌تشای‌دسیاكت‌پیإٗتٌی‌كشكا‌تش‌ًیلیت‌ٗحتٞا‌تشای‌ٗتوا‌،‌تثٔیؾتاؿذ

آُا١ی‌ػ٘ٞٗی‌دس‌ٗٞسد‌یي‌ٗحلّٞ،‌یي‌‌اكضایؾ،‌اكغلاح‌ًٔی‌تشای‌كؼآیت‌١ای‌تاصاسیاتی‌اػت‌‌٠ًت‌٠(PR)اص‌ػٞی‌دیِش،‌سٝاتظ‌ػ٘ٞٗی‌

كشكا‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌سا‌سٝاتظ‌ػ٘ٞٗی‌(‌2000)تشاٛیَٜ‌ٝ‌ٓذی٢ِٜإ‌ ..(Okyere, Agypong & Nyarku, 2011) .ٗی‌تاؿذ‌ٗٞضٞعكشد‌یا‌

تلشیح‌ٗی‌ًٜذ‌‌٠ًػ‌٠ٛوؾ‌٢ٖٗ‌سٝاتظ‌ػ٘ٞٗی‌دس‌تشٛا١‌٠ٗای‌(‌2005)‌كیْ‌.تؼشیق‌ًشدٟ‌اٛذٗذیشیت‌سٝاتظ‌تیٚ‌ػاصٗاٙ‌ٝ‌ریٜلؼاٙ‌خٞد‌

ٗی‌ٛوؾ‌ػٜتی‌ایجاد‌حؼٚ‌ٛیت‌ٝ‌ػلاه‌٠تحشیي‌ًٜٜذٟ‌تیٚ‌ػاصٗاٙ‌ٝ‌ریٜلؼاٙ‌ًٔیذی‌ٗختٔق‌‌اتتذا .ًٜذ‌ٗیاستثاعی‌یي‌ػاصٗاٙ‌تاصی‌

ٝػی‌٠ٔٝ‌ػٕٞ‌‌تثٔیـاتی،‌آٗیخت‌٠یتا‌ػٜاكش‌دیِش‌یٌپاسچ‌٠ؿذٙ‌دٕٝ‌ت‌٠ح٘ایت‌اص‌تاصاسیاتی‌ٗحلٞلات‌ػاصٗاٙ‌ٝ‌ٝظیل‌٠خٞد‌سا‌ت‌‌٠تاؿذ،

‌اجضای‌دیِش‌اص‌اػتشاتظی‌١ای‌تثٔیـاتی‌ًشدٙ‌،‌ا١ذاف‌سٝاتظ‌ػ٘ٞٗی‌ت٘ایْ‌ت‌٠ُؼتشدٟ‌تشتٜاتشایٚ.دادای‌اػت‌‌٠ًسٝاتظ‌سا‌ٗی‌تٞاٙ‌تٞػؼ‌٠

.‌ٗی‌تاؿذ

ػغح‌ػذٕ‌آُا١ی‌ٛؼثت‌ت‌٠ٗضایای‌داؿتٚ‌تی١‌٠ٜ٘ٞص‌دسحاّ‌.‌د١ٙای‌اجت٘اػی‌تش‌دیذُاٟ‌سكتاس‌تی‌٠ًٜٜ٘ذُاٙ‌تاثیش‌ٗی‌ُزاسٗحشى‌

ٛیاص‌ت‌٠اكضایؾ‌اػت‌تٜاتشایٚ‌تشخی‌تاصاسیاتاٙ‌ؿشًت‌١ای‌تی‌٠٘ای‌تایذ‌تغٞس‌ٜٗظٖ‌ساتغ‌٠ی‌ٛضدیٌی‌تا‌ػٕ٘ٞ‌ٗشدٕ‌داؿت‌٠تاؿٜذ،‌تا‌ت‌٠آ٢ٛا‌

‌ی‌سا‌آٗٞصؽ‌د١ٜذداؿتٚ‌ٝ‌تیٜؾ‌تی‌٠٘ا

 كشٝؽ‌ؿخلی 2.4

تا‌‌(ؿخق‌ت‌٠ؿخق)‌تیٚ‌كشدی‌ٗشتٞط‌ت‌٠اسائ١‌٠ای‌تثٔیـات‌ًؼة‌ٝ‌ًاس‌تش‌اػاع‌كشد‌ت‌٠كشد‌تاثیشت‌٠ػٜٞاٙ‌یي‌كشایٜذ‌ فروش شخصی

كشٝؽ‌ؿخلی‌سا‌تؼاٗٔی‌چ٢شٟ‌ت‌٠چ٢شٟ‌تا‌یي‌یا‌چٜذ‌خشیذاس‌آتی‌تا‌١ذف‌اسائ‌٠( 2006)کاتلر ..(Reid, 1981) .ٗی‌تاؿذخشیذاس‌دیذُاٟ‌

كشٝؽ‌ؿخلی‌سا‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌ًاس‌تاصاسیاتی‌تؼشیق‌ٗی‌ًٜذ‌‌٠ً(‌‌2007)حٞتیش.‌تؼشیق‌ٗی‌ًٜذ‌‌٠ًت‌٠ػٞالات‌ٝ‌ػلاسؿات‌پاػخ‌ٗی‌د١ذ

تضاس١ای‌آٗیخت‌٠ی‌استثاعات‌كشكت‌تؼاٗٔی‌ٗؼتویٖ‌كشٝؽ‌ؿخلی‌تشخلاف‌ػایش‌ا.‌ؿاْٗ‌استثاط‌چ٢شٟ‌ت‌٠ت‌٠چ٢شٟ‌تا‌یي‌ٗـتشی‌ٗی‌تاؿذ

ٗتزًش‌ؿذٛذ‌‌٠ًایٚ‌استثاط‌دٝػٞی‌٠تذاٙ‌ٗؼٜاػت‌‌٠ًكشٝؿٜذٟ‌(‌2011)اًییش‌ٝ‌ػایشیٚ‌.‌تیٚ‌خشیذاساٙ‌ٝ‌كشٝؿٜذُاٙ‌ت‌٠ٝجٞد‌ٗی‌آٝسد

‌.دٗی‌تٞاٛذ‌ٛیاص١ای‌خاف‌ٝ‌ٗؼایْ‌خشیذاساٙ‌سا‌ؿٜاػایی‌ًٜذ‌ٝ‌اسائ‌٠كشٝؽ‌سا‌تا‌ایٚ‌آُا١ی‌١٘ا١َٜ‌ػاص

‌ح٘ایت‌ٗآی2.5

ت‌٠.‌ (Lee et al., 1997)داٜٛذ‌ٗیتش‌اص‌صٗاٛی‌‌٠ًسػا١‌٠ٛای‌ػٜتی‌ُشاٛتش‌ؿذٟ‌اٛذ،‌تاصاسیاتاٙ‌ح٘ایت‌ٗآی‌سا‌ُضی‌٠ٜی‌ٗوشٝٙ‌ت‌٠كشك‌٠

ّ‌ت٢شٟ‌تشداسی‌ٗشتٞط‌ت‌تجاسی‌هاب،‌ح٘ایت‌ٗآی‌حن‌آضح‌٠٘ٛوذی‌یا‌ػیٜی‌ٗی‌تاؿذ‌‌٠ًدس‌ػٞم‌دػتشػی‌ت‌٠هاتٔی(1999)ُلت‌٠ی‌آسٛض‌

آی‌سا‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌دخیْ‌پآ٘ش‌ح٘ایت‌ٕ(.‌ٝسصؿی،‌تلشیحی‌یا‌ؿیشاٛتلاػی‌تاؿذ‌٠ًٌٗ٘ٚ‌اػت‌ػاصٗاٙ‌)ت‌٠اٗٞاّ‌تشای‌آ٢ٛا‌پشداخت‌٠ٗی‌ؿٞد‌

تٞكیق‌‌١ا‌تا‌١ذف‌دػتیاتی‌ػاصٗاٙ‌ت‌٠ا١ذاكی‌ٗاٜٛذ‌ػغح‌آُا١ی‌تیـتش،‌ؿ٢شت‌تیـتش،‌ٝ‌تٜاتشایٚ‌ایجاد‌تلٞیش‌تشٛذ‌ؿشًت‌ؿذٙ‌سٝیذاد

‌.ٗی‌ًٜذ

١ای‌ح٘ایت‌ٗآی‌ؿشًت‌ٗی‌ًٜٜذ‌‌٠ًؿاْٗ‌كؼآیت‌١ای‌ٝسصؿی‌ٗاٜٛذ‌ح٘ایت‌ٗآی‌تشخی‌تشٛا‌‌٠ٗدس‌تشٛا‌٠ٗ،تشخی‌ؿشًت‌١ای‌تی‌٠٘ای

ح٘ایت‌ٗآی‌‌٠ًػاصٗاٙ‌سا‌ت١‌.‌٠ای‌خاف‌سادیٞیی،‌ٝ‌ً٘ي‌ت٢ٛ‌٠اد١ای‌خیشی٠،‌جـ١‌ٚای‌ػٜتی‌ٝ‌صیثا‌ػاصی‌تاؽ‌١ای‌ُْ‌ٗی‌تاؿذ

تیاٙ‌(‌1992)اٝػٌا‌.‌ٛذ‌خٞب‌ٛ٘ایؾ‌ٗی‌د١ٜذ،‌تذٝٙ‌ؿي‌دسى‌ٛؼثت‌ت‌٠ٛوؾ‌یا‌ًؼة‌ٝ‌ًاس‌ػاصٗاٙ‌سا‌استوا‌ٗی‌تخـذػٜٞاٙ‌یي‌ؿ٢شٝ

ٗی‌داسد‌‌٠ًح٘ایت‌ٗآی‌ٗؼٜاداس‌تایذ‌اص‌پـتٞا‌٠ٛی‌تشٛا‌٠ٗسیضی‌ًاكی‌تشخٞسداس‌تاؿذ‌‌٠ًؿاْٗ‌اٛتخاب‌چیضی‌‌٠ًتایذ‌ح٘ایت‌ؿٞد،‌

‌.١ضی‌٠ٜٗی‌تاؿذتا‌ح٘ایت‌ٗآی،‌صٗاٙ،‌عّٞ‌ٗذت‌ٝ‌‌ؿ٢شت
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‌تاصاسیاتی‌ٗؼتوی2.6‌ٖ

تاصاسیاتی‌ٗؼتویٖ‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌یي‌ػیؼتٖ‌تؼاٗٔی‌اص‌تاصاس‌تؼشیق‌ؿذٟ‌اػت‌‌٠ًاص‌یي‌یا‌چٜذ‌سػا‌٠ٛی‌تثٔیـاتی‌دس‌ت‌٠دػت‌آٝسدٙ‌پاػخ‌هاتْ‌

اص‌پؼت،‌كٌغ،‌ای٘یْ،‌ایٜتشٛت‌‌ت‌٠عٞس‌ٗـات‌٠تاصاسیاتی‌ٗؼتویٖ‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌اػتلادٟ.‌اٛذاصٟ‌ُیشی‌یا‌ٗؼا‌٠ٔٗدس‌١ش‌ٌٗاٙ‌اػتلادٟ‌ٗی‌ًٜٜذ

 Kotler and keller, 2009; Kotler and)دٙتشای‌استثاط‌ٗؼتویٖ‌یا‌ُشكتٚ‌پاػخ‌یا‌ُلتِٞ‌تا‌ٗـتشیاٙ‌خاكی‌اػتلادٟ‌ٗی‌ًٚ

Armstrong, 2010)‌.كشٝؿٜذٟ‌ٝ‌/تشداسی‌اص‌اص‌یي‌ساتغ‌٠ی‌ٗؼتویٖ‌تیٚ‌تٞٓیذًٜٜذٟ‌ایجاد‌ٝ‌ت٢شٟ‌تاصاسیاتی‌ٗؼتویٖتٜاتشای١‌ٚذف‌

 (Okyere et al., 2011).خشیذاساٙ‌آ٢ٛا‌ٗی‌تاؿذ /ٗـتشیاٙ

تجاست‌آٌتشٝٛیي‌ٝ‌ایٜتشٛت‌ت‌٠عٞس‌سٝص‌اكضٝٛی‌دس‌حاّ‌تثذیْ‌ؿذٙ‌ت٢ٗ‌٠٘تشیٚ‌ٗحشى‌١ای‌تـییش‌سا١ثشدی‌ًؼة‌ًٝاس‌ٝ‌دٝٓت‌١ای‌

د١ٜذ‌تٌاسُیشی‌‌ص‌١ؼتٜذ‌ٛـاٙ‌ٗیتحویوات‌كشاٝاٛی‌‌٠ًت‌٠عٞس‌خاف‌تش‌اػتلادٟ‌اص‌كٜاٝسی‌اعلاػات‌دس‌كٜؼت‌تی‌٠٘ٗت٘شى.‌ٗٔی‌١ؼتٜذ

دس‌ػیٚ‌حاّ‌كٜؼت‌تی‌٠٘ػوة‌تش‌اص‌ػایش‌٢ٛاد١ای‌ٗآی‌دس‌.‌(Harris and Katz, 1991)ٝسی‌داسد‌ٟ‌‌آٙ‌ساتغ‌٠ی‌ٗثثتی‌تا‌اكضایؾ‌ت٢ش

اٛذ‌‌٠ًاًثش‌ػاصٗا١‌ٙای‌تی‌٠٘ای‌تـخیق‌دادٟ‌.‌(Arora, 2003)اػتلادٟ‌اص‌ایٚ‌تـییش‌جذیذ‌دس‌كؼآیت‌١ای‌خٞد‌حشًت‌ًشدٟ‌اػت

ًٔیذی‌ػاصٗا١‌ٙای‌اٗشٝصی‌١ؼتٜذ‌اٗا‌حجٖ‌ػ٘ذٟ‌ی‌ًاس‌دس‌تؼذادی‌اص‌ؿشًت‌١ا‌١ٜٞص‌اص‌١ای‌‌خذٗات‌ٝب‌ٝ‌ٗـاسًت‌آٌتشٝٛیٌی،‌ٝاطٟ

ٗا١یت‌آًٜذٟ‌اص‌اعلاػات‌تخؾ‌تی‌٠٘تش‌ت٘إ‌كؼآیت‌.‌(Ahmai and Salami, 2010)عشین‌كشایٜذ١ای‌ًاؿزی‌دػتی‌اٛجإ‌ٗی‌ؿٞد‌

‌٠ًتوشیثا‌تش‌اػاع‌تٞاٛایی‌پشداصؽ‌ًاساٗذ‌اعلاػات‌(‌اص‌اسصیاتی‌خغش‌ُشكت‌٠تا‌ٗذیشیت‌ٗغآثات)تاثیشُزاس‌ٗی‌تاؿذ‌١ای‌صٛجیشٟ‌ی‌اسصؽ‌

ُزاسی‌دس‌كٜاٝسی‌اعلاػات‌‌٠ًٛ٘ایاِٛش‌‌٠٘١ی‌ػشٗای‌٠ُزسی‌١ای‌كٜی‌ٗی‌تاؿذ‌تیـتش‌اص‌ػایش‌‌ت١‌٠٘یٚ‌دٓیْ‌ػشٗای٠.‌اػتٞاس‌١ؼتٜذ

كادٟ‌اص‌ایٚ‌اتضاس‌استثاعی‌دس‌حاّ‌اكضایؾ‌اػت‌دس‌تشسػی‌كضای‌تاصاس‌تی‌٠٘ٗـخق‌ؿذٟ‌اػت‌‌٠ًاًثش‌اػت.‌ٝسی‌تاثیش‌داسد‌تخؾ‌١ا‌ت٢شٟ

‌٠ًاصج‌٠ٔ٘دلایْ‌آٙ‌اٝضاع‌ٗآی‌ٛاٜٗاػة،‌.‌ػی‌ٛذاسٛذسج٘ؼیت‌تی‌٠٘ٛؼثت‌ت‌٠آٙ‌ٛاُا١‌ٟؼتٜذ‌دس‌حآی‌‌٠ًتشخی‌ت‌٠اٌٗاٛات‌ایٜتشٛت‌دػت

‌‌.تی‌٠٘ح٘ایت‌ؿٞداس‌ً٘تش‌تٞػظ‌تی‌٠ُ٘زاساٙ‌دس‌دسیاكت‌ٝ‌اسػاّ‌پیإ‌ت‌٠ج٘ؼیت‌ایٚ‌دلایْ‌تاػث‌ؿذٟ‌ایٚ‌اتض.‌ٛاآُا١ی‌ٗی‌تاؿذ

 نتایج .2

١٘چٜیٚ‌اص‌عشین‌ستث‌٠تٜذی‌١ا‌تشتیة‌.‌ایٚ‌ٗوا‌٠ٓا١٘یت‌ػٜاكش‌آٗیخت‌٠ی‌استثاط‌تاصاسیاتی‌دس‌خذٗات‌ػاصٗا١‌ٙای‌تی‌٠٘سا‌تاییذ‌ٗی‌ًٜذ

‌اعلاػات‌ٗلیذی‌تشای‌ٗذیشاٙ‌تاصاسیاتی‌ٗٞجٞد‌ٝ‌آتی،.‌ٗحیظ‌تاصاس‌آؿٌاس‌ٗی‌ؿٞدٗلیذ‌تٞد‌٠٘١‌ٙی‌ایٚ‌ػٜاكش‌اص‌ٛظش‌پشػْٜ‌تاصاسیاتی‌دس‌

آُا١ی‌اص‌ٛحٟٞ‌ی‌اػتلادٟ‌اص‌ایٚ‌اعلاػات‌دس‌‌كؼآیت‌١ای‌تی‌٠٘ای‌.‌ؿٞد‌تی‌٠ُ٘زاساٙ،‌آطاٛغ‌١ای‌تی‌٠٘ای‌ٝ‌ػایش‌ٗجشیاٙ‌تی‌٠٘كشا١ٖ‌ٗی

ٝ‌اػتشاتظی‌ساتغ‌٠(‌صٗاٛثٜذی،‌ٗذت‌دٝس١‌ٝ‌ٟضی٠ٜ)ٛاٝسی‌اعلاػات،‌تثٔیؾ‌ت‌٠ك٢ٖ‌تشخی‌اص‌ٛیش١ٝای‌ٗحشى‌ًٔیذی‌ٗاٜٛذ‌كش١َٜ،‌اػت٘اد،‌ف

تی‌٠ُ٘زاساٙ‌دس‌جؼتجٞی‌ًؼة‌دسآٗذ‌حن‌‌٠ًاًثش‌اٛذ‌‌،‌ٗحون‌دسیاكت٠تشاػاع‌ٛتایج‌پاػخ٢ای‌ؿشًت‌١ای‌تی‌٠٘.‌تا‌ٗـتشی‌تؼتِی‌داسد

:‌ایٚ‌ػٜاكش‌ػثاستٜذ‌اص.‌اص‌تیٚ‌ؿؾ‌ػٜلش‌ػلاه‌٠ٜٗذ‌١ؼتٜذ‌تیـتش‌ت‌٠اػتلادٟ‌اص‌ػ‌٠ػٜلش‌ی‌تاصاسیاتی‌تی‌٠٘تی‌٠٘ٝ‌حجٖ‌تالای‌ًؼة‌ٝ‌ًاس

دس‌ٗٞسد‌تاصاسیاتی‌ٗؼتویٖ‌ٗـخق‌ؿذ‌‌٠ًت١‌٠ش‌دٝی‌اتؼاد‌ٗتـیش١ای‌ٝاتؼت‌٠ٗٞسد‌ٛظش‌.‌تیٔیـات‌تجاسی،‌كشٝؽ‌ؿخلی‌ٝ‌سٝاتظ‌ػ٘ٞٗی

ٗی‌تٞاٛذ‌اسائ‌٠خذٗات‌سا‌استوا‌تخـذ،‌‌اٝسی‌اعلاػاتدُاٟ‌سا‌‌٠ًاػتلادٟ‌اص‌كٚایٚ‌ٗوا١‌٠ٓ٘چٜیٚ‌ایٚ‌دی.‌تحوین‌ً٘ي‌یٌؼاٛی‌ٗی‌ًٜذ

جذا‌اص‌آٙ‌یاكت‌٠ی‌دیِش‌ایٚ‌اػت‌‌٠ًتشًیة‌ٗٞثش‌ٝ‌ًاساٗذ‌ػغح‌تالای‌كٜاٝسی‌ٝ‌اسائ‌٠خذٗات‌تاػث‌اكضایؾ‌ح٘ایت‌.‌ح٘ایت‌ٗی‌ًٜذ

‌.ٗـتشیاٙ‌ٝ‌ػشاٛجإ‌ػٞدآٝسی‌ػاصٗاٙ‌ٗی‌ؿٞد

تاصاسیاتاٙ‌دس‌ج٢ت‌ح٘ایت‌ٗآی‌ت‌٠ػٜٞاٙ‌ػٜلش‌استثاط‌تاصاسیاتی‌داسا‌اص‌هذسداٛی‌اص‌جاٛة‌پاییٜی‌تشاػاع‌ایٚ‌ٗوا‌٠ً‌٠ٓتاصاسیاتاٙ‌ػغح‌

ایذٟ‌ی‌.‌ًؼة‌ٝ‌ًاس‌كٌش‌ٛ٘ی‌ًشدٛذٛـاٙ‌ٗی‌د١ٜذ‌‌٠ًتاصاسیاتاٙ‌خذٗات‌تی‌٠٘ت‌٠استوا‌كشٝؽ‌دس‌ایٚ‌خظ‌‌١ا‌١ؼتٜذ؛‌دس‌حآی‌‌٠ًیاكت٠

یٞػق،‌.‌ٛیاصٜٗذ‌تٌاسُیشی‌كحیح‌ػٜاكش‌استثاعی‌ٗی‌تاؿذ‌،‌دسى‌كش١ِٜی،‌ػذٕ‌اػت٘اد،‌ػلاه٠،‌هذسداٛی‌ٝ‌اػت٘اد‌تی‌٠٘ؿذُاٙاِٛاسی‌ػ٢ْ

١ذف‌هشاس‌د١ٜذ‌تا‌تاػث‌ایجاد‌ٗٞسد‌پیـتش‌تٞكی‌٠ًشدٟ‌اٛذ‌‌٠ًكؼآیت‌١ای‌٢ٖٗ‌استثاط‌تاصاسیاتی‌ػٕ٘ٞ‌سا‌(‌2009)ُثادٗٞػی‌١‌ٝاٗادٝ‌

‌.د‌تیاٝسدٙداس‌ار١اٙ‌آ٢ٛا‌ػلاه‌٠دس‌ٗشدٕ‌ت‌٠ًؼة‌ٝ‌ًاس‌ؿذ٢ٛ‌ٝ‌ٟاد‌تی‌٠٘ای‌سا‌ت‌٠جایِاٟ‌ٗشتلؼی‌‌٠ًدس


