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 دهیچک

دهان بهغات دهانیتبل یگریانجیبا مد یان بر قصد خریر شاخص اعتماد مشتریتأث یبررس ،هدف از پژوهش حاضر

از ل دادند و با استفاده یتشک کردندید میخر یورزش یهایدیکه از تول یانیمشتر را ن پژوهشیا یآمار ۀباشد. جامعیم

ها داده یآورابزار جمع. پژوهش انتخاب شدند ۀعنوان نمونبه هانفر از آن 384، مجموع در ،دسترس در یریگروش نمونه

ت یاستفاده شد. ابتدا سطح مطلوب زرلیلو  اس اس یاس پ ها از نرم افزارل دادهیه و تحلیتجز یبراپرسشنامه بود. 

ن یمثبت ب ین رابطهیمورد آزمون قرار گرفته و همچن یانمونهتک یآنها با استفاده از آزمون ت یهارها و شاخصیمتغ

 یل عاملیزرل و تحلید شد. سپس با استفاده از نرم افزار لییتأ یتر آزمون یب مسیو ضر یق همبستگیرها از طریمتغ

از برازش  نشان داد، مدل یبرازندگ یهار شاخصیتاً مقادیبه آزمون مدل پرداخته که نها یمعادلات ساختار و یدییتأ

بر قصد  یمعنادار و ر مثبتیکه شاخص اعتماد، تأثدهد یمنشان ن پژوهش یج حاصل از ایاست. نتا مناسب برخوردار

ان ید مشتریکننده بر قصد خرلیتعد یدهان، اثربهغات دهانیتبل و دهان داردبهغات دهانیان و تبلید مشتریخر

با  تعامل در را انیرفتار مشتر شاخص اعتماد شرکت، کهجاییازآن ،پژوهش یهاتوجه به یافته و با یطورکل. بهگذاردیم

لازم است که خواهد شد،  یورزش یهایدیها و تولشرکت یبلندمدت برا یسودآور سببو  داده قرار ثیرأتتحت شرکت

 ن مهم نمایند.یا به ایویژه توجهها شرکت
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  دمهمق
 متعدد، قدرتمند رقبای حضور بازار، در کنندهتعیین عوامل و نیروها افزایش و تنیدگیدرهم ،امروزه

 و مخاطرات با را هاشرکت ها،آن انتظارات سطح رفتنبالا و مشتریان سلایق مداوم و وقفهبی تغییر

کردن با ان، ارتباط برقراریاز رفتار مشتر یآگاه ،گریدیسواست. ازکرده  روهروب عمیقی هایچالش

ر یشتر از تصویجاد اعتماد بیو ا یبرقرار، یشناختو جامعه یشناخت، داشتن اطلاعات روانهاآن

جاد یرا در ا یاداشتن از حرکات و امکانات رقبا، نقش ارزندهز اطلاعیان و نیشرکت در ذهن مشتر

خرد، بلکه یتنها محصول و خدمات نم ،یگونه روابط، مشترنیکند. در ایم فایان ایروابط با مشتر

، 2011، 1نیل) آوردیدست مآن است به یرا که در پ ر عواملیسامنافع، ارزش، احترام، اعتماد و 

 قرار گرفته و یبررسمورد یارابطه یابیدر بازار یدیعنوان یک ساختار کلبهاعتماد  ،رونیااز ؛(16

ن مطلب است که هر طرف رابطه تا یا ۀکنندو مشخص باشدیم یتجار ۀرابط یاصل یاز اجزا یکی

 ،1387، یمیکند )روستا، ونوس و ابراه اعتمادگر رابطه یطرف د یهاوعده بهتواند یم یزانیچه م

84)  

 بیشتری اهمیت نیز اعتماد بحث مشتری، با مدیریت ارتباط و یارابطه بازاریابی اهمیت افزایش با

 روابط تکامل در را مهمی نقش را،یز ؛باشدمی اعتماد گرو در ایرابطه بازاریابی موفقیت است. یافته

 روابط مدیریت و ایجاد به ،بازاریابی در اعتماد اهمیت و ارزش بیشترین ،واقعدر کند.یم ایفا تجاری

صورت ، اعتماد بهیابیات بازاریدر ادب ،نیبنابرا ؛(485، 2009، 2چو و جونگ) دارد یستگب جانبهدو

جهت توسعه و حفظ روابط با  یدر نفوذ بر یک مشتر یکه نقش مهم یاز عوامل اصل ییک

 4بانون. (59، 2014، 3و، پنگ، دانگ و بارنسیسان، ل)ف شده است یخدمات دارد تعر ۀکنندنیمأت

که توسط طرف  یبا اقداماتنده یدر آ یو ازیکه ننیعنوان اعتقاد طرف مقابل به ااعتماد را به( 2005)

اعتماد وجود  یهنگام کندیعنوان م یواست.  ف کردهیتعر، گرددیرد مرتفع میپذیگر صورت مید

 ،رونیااز ؛گر مبادله اعتقاد داشته باشدیطرف د ینان و درستیت اطمییک طرف به قابل دارد که

گر عمل ینفع طرف د ن مبادله بهیطرف ،دار و فروشنده حاکم باشدیخر ۀچنانچه اعتماد بر رابط

به رفتار تبادل  که کننده استد مراجعهی، قصد خریابیگر در بازاریمهم د یهااز مؤلفه د کرد.نخواه

دارد.  یان از یک محصول بستگیکنندگان یا مشترمصرف یکل یابیشده پس از ارزجادیخاص ا

 ؛باشدینسبت به نگرش فرد به یک موضوع م یالعمل ادراکیک عکس ،دیخر قصدقت، یدرحق

با  یاز محصولات یا نگرش نسبت به یک نام تجار یابیتوسط ارز ید مشتریمعنا که قصد خرنیدب
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گر ید ید رویخر ،نیبنابرا ؛(18، 2011ن، یل)شده، شکل گرفته است بیترک یخارج عوامل محرک

-ها بهابیگونه که بازاردرست همان ن نکته ضرورت دارد کهیذکر ا دهد.یل میرا تشک یابیبازار ۀسک
د یخر ۀفیگردند. وظیکنندگان و فروشندگان مدنبال عرضهبه زیداران نیگردند، خریم یدنبال مشتر

د یک مؤسسه، یرود. واحد خریشمار ممهم در یک شرکت به ییا واحد یافهین مواد(، وظیمأ)یا ت

حفظ و استمرار مناسب  یرا برا یخاص یهاتیکند و فعالید یک شرکت را مشخص میاهداف خر

مهم در  یعامل ،دیقصد خر ،وجودنیابادهد. یمؤسسه انجام مات یعمل یان کالاها و خدمات برایجر

شتر باشد، ید بیقصد خر کهیزماند. ینما ینیبشیرا پ یتواند رفتار واقعیساختار و نگرش است و م

 باشدیمد یرفتار خر ینیبشین عامل پیترد مهمیقصد خر ،نیبنابرا ؛است شتریبز ید نیاحتمال خر

 (86، 2012، 1وین و لی)ل

حال رشد در ،یابیبازار مهم در یهااز شاخص یعنوان یکدهان بهبهغات دهانیگر، امروزه تبلیدیسواز

خدمات  یابیآن در بازار یبخشغات که اثریو تبل یابیج بازاریرا یاز ابزارها یاست. یک یعیار سریبس

که  یتیعنوان فعالدهان بهبهدهانغات یاز تبل لذا، ؛استدهان بهغات دهانیخورد، تبلیز به چشم مین

د نکنیمنتقل م گرید یمربوط به محصولات و خدمات را به مشتر یابیان اطلاعات بازاریدر آن مشتر

اد ی انیان مشتریدر م یابیل و گسترش ارتباطات بازاریق، تسهیجهت تشوو یا تلاش سازمان در

شتر و یدارد و رقابت ب یاکاربرد گسترده در رابطه با صنعت ورزش یابیبازار ،رونیازا ؛شودیم

درجهت  یورزش یهایدیتول ها وشرکت ین صنعت براین، ایبنابرا ؛کندیرا فراهم م یتریجد

 یش اعتماد مشتریافزا یبرا یارابطه یابیر خوب از شرکت و کاربرد بهتر بازاریساخت یک تصو

 یابیدنبال ارزهب ،دهانبهغات دهانیه بر تبلیتکان با یشتر مشتریب که یاگونههب باشد؛یمار مهم یبس

غات و یران تبلیاز مد یاریبس ،رونیااز ؛(63، 2014)سان و همکاران،  از محصولات هستند یبهتر

ها غات کالا و خدمات خود هستند. آنیجهت تبلمؤثر و کارآمد در یزیردنبال برنامه، بهیابیبازار

خود کنند محصولات د از یان را متقاعد به خریدهند تا بتوانند مشتریتوجه قرار مرا مورد ییهاروش

ن یمتوجه ا یورزش یهایدیها و تولاز شرکت یاریبس ،راستانیا(. در63، 2010، 2ینگ و چایل)

ان خود و کسب یمنظور حفظ مشترد بهیکه با یدیاز موضوعات مهم و کل یاند که یکموضوع شده

 نقش دهانبهغات دهانیتبل ،وجودنیابا دهان است.بهغات دهانیقرار دهند، تبلنظر مد یت رقابتیمز

دهان بهتبلیغات دهان ،نیبنابرا ؛کندیفا میانفوذ ان باید مشتریخر یریگمیتصم در را یاکنندهلیتعد

 گیری خرید و نیز کاهش ریسک مرتبط با تصمیماتتصمیم ارتباط با ها درگیری نگرشدر شکل

از تبلیغات  امروزهن، یبراعلاوه. (112، 2006، 3لسونیز و ویریا)ت دارد یار اهمیخرید مشتریان بس
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که طوریبه ؛کنندبرد فروش محصولات یاد میعنوان ابزاری بسیار قدرتمند در پیشبه دهانبهدهان

ای قرار گسیختهتجاری لجام ۀسرعت در مسیر شهرت و آوازمحصولات گمنام و ناشناخته را به

 عنوان یکی از. بازاریابان بسیاری نیز تبلیغات شفاهی را به(480، 2009چو و چونگ، )دهد می

ممکن است  در بسیاری از شرایط و اندداده توجه قرارهای ارتباطات بازاریابی موردترین شکلقدیمی

شخصی که ما او را  توسط کهیهنگامویژه به ،یکی از قدرتمندترین انواع ارتباطاتغ، ین نوع تبلیاکه 

، 2011، 1نا، بلانکو و کارلوسیرا، کارمهره) شود، باشدیانجام م شناسیم و به او اعتماد داریممی

است،  یان فعلیبرابر حفظ مشتر 16 ،دیجد یجذب مشتر ۀنیکه هزییجاآناز ،نیبنابرا ؛(288

، 2یسیکا و اندوبیشا ) باشدیمت یاهمحائزمدت شرکت ت بلندیموفق یبرا دهانبهغات دهانیتبل

2010 ،137 ) 

از  یو یک است یافته یفزون یورزش یهایدیان تولیدر صنعت ورزش رقابت م ،ریاخ یهادر سال

مملو از رقابت، هر  ین فضایدر ا ،نیبنابرا ؛است یش قدرت انتخاب مشتریافزا ،آن ۀل عمدیدلا

 ؛دینماان خود را حفظ ی، مشتریابیبازاردر مؤثر  یاستراتژ یریکارگهشرکت بر آن است تا با ب

دار یپا یت رقابتیمزز ینو  یت در مسائل رقابتیبه موفق یابیدست یبرا یورزش یهایدیتول ،نیبنابرا

ها یدیتول ها ون شرکتیسو به اها از یکن پژوهشیا را،یز ؛ازمند هستندین مطالعاتن دست یبه ا

 یبرارا  ییشنهادهایپ ،گریدیسوو از رسانندیم یان یاریمشتر یازهایشناخت و درک بهتر ن یبرا

 یها از سوآن یریکارگهو ب شدنصورت اجراد که درندهیت موجود ارائه میشدن وضعهرچه بهتر

در  هات آنیموفقز ینو  یت رقابتیان و کسب مزیبه مشتر یابیجز دست یاجهیها، نتیدین تولیا

ل ین پتانسیها اشرکتامروز،  یط رقابتیدر محذکر است که انیشا. شدنخواهد  کسب یرقابت یفضا

  ر بگذارند.ینسبت به شرکت تأث یمشتر یکه بر اعتماد و وفادار ندرا دار

ج ینتا وژه در خارج از کشور صورت گرفته است یوبه یاریمطالعات بسدر ارتباط با موضوع پژوهش، 

د اعتماد یها باان، شرکتیمنظور حفظ روابط بلندمدت با مشتردهد که بهینشان م هاآنشتر یب

 یشود، هر دو طرف برابرقرار  یقیعمکه اعتماد ی. هنگامندینماجاد یا یمشتر یمناسب را برا

 را و همکارانهره ،راستانیاکنند. دریجاد روابط خود تلاش میا ین منافع برایشتریآوردن بدستهب

 و بودندگر یبا یکددر ارتباط  ،ر شرکت و اعتمادیوجود آوردند که در آن تصوهرا ب یمدل (2011)

ر شرکت، اعتبار کارکنان و اعتماد شرکت یر برند، تصویتصو :برند شاملخدمات از  یادراک مشتر

د یقصد خر ینیبشیپ"با عنوان  را یپژوهش (2011) 3و کانگ نیج ،نیهمچن باشد.یم
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در  ان کردند کهیو ب انجام دادند "ییکایآمر یورزش یهانسبت به پوشاک ینیکنندگان چمصرف

قصد  ین عامل برایتردهان مهمبهغات دهانید، تبلیقصد خر یشده برام ارائهیمستق یرهایان مسیم

شنهاد کردند که اعتماد یپ( در پژوهش خود 2009)ز ین چونگچو و . باشدیم ینیان چید مشتریخر

و  1سوبوسگردد. یم یمشتر یاز سو یشتریناملموس ب یمنجر به رفتارها ،داریان فروشنده و خریم

و  دهدیمخاطرات روابط را کاهش م ،اعتماد در رابطه وجودکه  ز نشان دادندین( 2009) همکاران

 ؛را کاهش دهد یمشتر یاز سو جستجوگرانه یداده و وقوع رفتارها د را ارتقایتول یهاتواند برنامهیم

را  ی( پژوهش2003) 2نیهسو  ورانیلا ن،یبراعلاوهشود. یت بلندمدت میمنجر به موفق ،نیبنابرا

م یمستقریم و غیر مستقیثأت خود، ها در مدل. آنانجام دادندو اعتماد  ین وفاداریب ۀرابطدرمورد 

 .قرار دادند یبررسرفتار مورد یرا بر وفادار یشده و تعهد نگرش، اعتماد، ارزش ادراکیت مشتریرضا

 ۀدهندنشان ،دیکردند که قصد خر گزارشخود  پژوهش جیدر نتاز ی( ن1991) و همکاران 3دادس

 کند. یفراهم م هاآند یخر یط لازم را برایو شرا باشدیمد محصول یخر یراان بیمشتر ییتوانا

جه ین نتیخود به ا مطالعاتدر ( 2010) 4نگیچ ولونگ  ،دهانبهغات دهانیر تبلیمتغ ۀنیدر زم

 .کندیفا میاد یخر یریگمیتصمدر  را یمهم و کنندهلینقش تعد ،دهانبهغات دهانیکه تبل نددیرس

اثر بالقوه  ،دهانبهتبلیغات دهاننشان داد که  (2004) 5نیزلیگادز و ما پژوهشج ینتا ،نیهمچن

( 2004ز )ین و همکاران 6گیهن .گذاردارتباطی بر جای میهای مقایسه با دیگر کانال بیشتری در

صفحات وب، اطلاعات گذار در وق گشتیسازد تا از طریان را قادر می، مشترنترنتیا اشاره کردند که

گذاشتن تجارب، اشتراکبه یان برایمشتر ن،یکنند. همچن یآورمربوط به محصول موردنظر را جمع

 ازین یکیدهان الکترونبهغات دهانیجاد تبلیبه ا ،از یک موضوع خاص شید و دانش مربوط به بیعقا

ثرتر از منابع ؤم ،دهانبهکه تبلیغات دهان ند( نشان داد2002) 7استوکز و لوماکس ،راستانیادارند. در

کنند ای کوشش میفزاینده صورتها بهبنابراین، شرکت ؛محصول است ۀچاپی حاوی اطلاعات دربار

دنبال به پژوهش حاضر ،رونیااز ؛برداری کننددهان بهرهبهقدرت و نفوذ تبلیغات دهانتا از 

د با نقش یبر قصد خر ،انیمشتر شاخص اعتماد ایآباشد که یال مؤن سیبه ا ییگوپاسخ

 ؟ رییا خ گذاردیر میتاًثدهان بهغات دهانیتبل یکنندگلیتعد

 

                                                           
1. Cobos 
2. Luarn & Hsin 
3. Dodds 
4. Long & Ching 
5. Godes & Mayzli  
6. Hennig 
7. Stokes & Lomax 



 1395، بهمن و اسفند 40شماره یت ورزشیریمطالعات مد                                                                        136
 

                 
 

 

 

 پژوهش یمدل مفهوم ـ1شکل 

 

 پژوهش یشناسروش
ن پژوهش یا یآمار ۀباشد. جامعیم یعل ،تیماه و از نظر بوده یهدف کاربرد لحاظبهحاضر  پژوهش

ن ید که اطلاعات مربوط به ال دادنیشهر تهران تشک در یورزش یدیت تولشرک هشتان یرا مشتر

ابتدا که صورت نیبد .گرفته شد شهر تهران یورزش یهایدیتول یانجمن صنفها از یدیتول

اخذ  شدهادی یهااز انجمن یستیل یمربوطه ط یورزش یدیتول یهامشخصات و آدرس شرکت

با استفاده از  درادامه،. ها مراجعه شدن شرکتیبه ا شدهانجام یهایبا هماهنگ ،و سپس دیگرد

بر آمده دستبه ۀاز حجم جامع ینیها، تخمیدیها و تولمسئولان شرکتآمده از دستاطلاعات به

 ینمونه به روش تصادف یانتخاب اعضا یآمده، مبنادستعدد به و گشتم یحجم نمونه تقس

ن عدد حاصل یکه معادل ا هابه شرکت یچند نفر ورود از هر معنا کهنیبد ؛دیک گردیستماتیس

آماری  ۀان جامعیکه مشترییجاآنازن، یهمچنل داد شد. ینامه تحوشده بود، به هر نفر یک پرسش

ن حجم ییمول تعرفآوردن حجم نمونه از دستبه یبراند، ( نامحدود بودیورزش یدیتول یها)شرکت

آمد؛ دست هب 384 عدد ،ن فرمولیدادن در اکه براساس قرار استفاده شد ن نسبتیتخم ینمونه برا

و گشت  یآورنامه جمعپرسش 250 ،تینهاد و دریع گردیتوز هایآزمودن نیب نامهپرسش 384 لذا،

 .ص داده شدیمعتبر تشخ

 
= 

نظر دقت مورد ξت و ینسبت موفق pسطح خطا،  αمقدار احتمال نرمال استاندارد،  z، در این فرمول

 (. 47، 1384، یومیفعال ق و یپژوهشگر است )مومن

روش  و پژوهش استفاده شدات یادب یآورجمع یبرا یان پژوهش از روش کتابخانهیدر ان، یبراعلاوه

ن یترعمده ن نکته ضرورت دارد کهیذکر ا. کار رفتبهالات پژوهش ؤس یآورجمع یبرا زین یدانیم

 سؤالات. ها بهره گرفته شداز آنکه  بود یاستاندارد یهاهناماطلاعات، پرسش یابزار گردآور

دهانبهغات دهانیتبل  

دیقصد خر  اعتماد 
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د که در آن تلاش ش یشناختتیجمع یرهایمتغ الف. بود؛شامل دو قسمت ن بخش یا ۀنامپرسش

 پژوهشن یا یتخصص ۀنامگردد. پرسش یآوردهندگان جمعپاسخ یشناختتیو جمع یاطلاعات کل

اساس سطح ادراک که بر بودسؤال  پنج یداراکه بخش اول آن  بودال و سه بخش ؤس 12 شامل

و  1رابرتز ۀافتیالات توسعهؤل سیتعد قیاز طر و ده بودیگرد یاعتماد  شرکت طراح ازان یمشتر

سطح  یریگاندازه یکه برابود سؤال  چهارشامل  زین بخش دوم. بوددست آمده هب( 2003) همکاران

 سؤالات مربوط و دست آمدهب یورزش یدیتول یهادهان از شرکتبهغات دهانیتبل ازان یادراک مشتر

 سه باز ی. بخش سوم آن نبودگرفته شده ( 1996) و همکاران 2تهاملیز ۀناماز پرسش زیبه آن ن

و  سداد ۀناماز پرسشآن  الاتؤس بود وشده  یطراح ید مشتریقصد خر یریگاندازه یسؤال برا

در ، آنت اعتماد یقابل یمنظور بررسبه و نامهپرسش ۀیپس از ته .بود دهیگرد اخذ( 1991) همکاران

 ییایپا یبررس یو برا دیگردع یتوز هان شرکتیان این مشترینامه در بپرسش 40آزمون، شییک پ

هر  یکرونباخ برا یب آلفایکه مقدار ضر بودآن گر انیج بیکرونباخ استفاده شد. نتا یاز روش آلفا آن

ز ینامه نپرسش ییمحتوا ییروا گر،یدیسواست. از( 7/0) بالاتر از ،نامهر و کل پرسشیسه متغ

چمران اهواز قرار گرفت.  دیدانشگاه شه یو علوم ورزش یبدنتیترب ۀد دانشکدید اساتییتأمورد

 یآمار ۀع در جامعیت اعتماد لازم جهت توزینامه از اعتبار و قابلپرسشمشخص شد که  ،بیترتنیبد

 ن پژوهش عبارت هستند از:یدر ااستفاده مورد یآمار یهاروشذکر است که انیشابرخوردار است. 

، مدل معادلات یآزمون ت ،یانمونهتک یآزمون ت ،رنوفیـ اسم ، آزمون کالموگروفیبستگآزمون هم

  صورت گرفت. 3زرلیافزار لنرم ز توسطین هال دادهیتحلوهیتجز .یدییأت یل عاملیو تحل یساختار

 

 جینتا
که  ف استفاده شدورنیاسمـ پژوهش از آزمون کالموگروف  یرهایمتغبودن نرمال یمنظور بررسبه

غات یر تبلیمتغ یبرا(، 12/0 یدارا)با مقدار معن( 33/2معادل ) ر اعتمادیمتغ یمقدار آن برا

)با ( 28/2معادل ) دیر قصد خریمتغ یبرا( و 13/0 یدارا)با مقدار معن( 48/2معادل ) دهانبهدهان

 .دیگرد( محاسبه 12/0 یدارامقدار معن

ت ید از مطلوبیدهان و قصد خربهغات دهانیدهد که اعتماد، تبلینشان م شماره یکج جدول ینتا

   برخوردار هستند. یمناسب

 

                                                           
1. Roberts 
2. Zeithaml 
3. Lizerel  
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 دهان و قصد خریدبهبررسی مطلوبیت اعتماد، تبلیغات دهانای برای نمونهآزمون تی تک ـ1جدول 

 نیانگیم ریمتغ
انحراف 

 استاندارد

تفاوت 

 نیانگیم

آزمون 

 یت

 ۀدرج

 یآزاد
 آزمون ۀنتیج پی

 مطلوب است 001/0 249 610/13 56/0 66/0 96/3 اعتماد

 مطلوب است 001/0 249 745/6 31/0 72/0 71/3 دهانبهغات دهانیتبل

 مطلوب است 001/0 249 098/9 41/0 72/0 81/3 دیقصد خر

 

ان در ید مشتریاعتماد و قصد خرر بین یب مسیدهد، ضرینشان م دوشماره ج جدول ینتا

تر از سطح آمده کوچکدستبه یدارجاکه مقدار معناباشد و ازآن( می56/0) یورزش یهایدیتول

و ر مثبت یاعتماد، تأثتوان گفت که یجه، مینت(، در>05/0Pباشد )ینظر پژوهش ممورد یمعنادار

 ان دارد. ید مشتریبر قصد خر یمعنادار
 

 بین اعتماد و قصد خرید مشتریان ۀنتایج آزمون رابط ـ2جدول 

 آزمون
ب یضر

 ریمس

 یخطا

 استاندارد

مقدار 

 یت
 آزمون ۀجینت یدارامعن

 د رابطهییتأ 01/0 14 04/0 56/0 انید مشترین اعتماد و قصد خریب ۀرابط

 

با  دیان و قصد خرین اعتماد مشتریب یبستگب همیشود که ضریمشاهده م سهدر جدول شماره 

باشد؛ لذا، ( می67/0) یورزش یهایدیها و تولدهان در شرکتبهغات دهانیتبل یکنندگلیتعد

باشد ینظر پژوهش ممورد یتر از سطح معنادارآمده کوچکدستبه یجاکه مقدار معنادارازآن

(05/0P<) ان بر یمشترر اعتماد یکننده بر تأثلیتعد یاثردهان، بهغات دهانیتبلتوان گفت که یم

 د دارد.یقصد خر
 

 دهانبهکنندگی تبلیغات دهانبستگی بین اعتماد مشتریان و قصد خرید با تعدیلضریب هم ـ3 جدول

 آزمون ۀجینت یدارامعن یجزئ یبستگهم بیضر آزمون

ان و قصد ین اعتماد مشتریب یبستگب همیضر

 دهانبهغات دهانیتبل یکنندگلید با تعدیخر
 هید فرضییتأ 01/0 67/0
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 دیدهان و قصد خربهغات دهانی، تبلاعتماد یهاشاخص یدییتأ یل عاملیتحل

دهد. مربوط به اعتماد را نشان می یهاپرسش یدیینتایج تحلیل عاملی تأ شماره چهارجدول 

 ند.باشیم قبولی برخوردارها از بار عاملی قابلپرسش یتمام ،شودگونه که ملاحظه میهمان
 

 دهان و قصد خریدبه، تبلیغات دهانهای مربوط به اعتمادپرسش یدیینتایج تحلیل عاملی تأ ـ4جدول 

 هیگو لفهؤم
سطح 

 داریامعن

 ۀآمار

 تی

خطای 

 استاندارد

بار 

 عاملی

اد
تم

اع
 

صورت منسجم و یکپارچه انجام هدر این شرکت ب کارها

 .شودمی
01/0 78/9 04/0 40/0 

 67/0 04/0 11/15 01/0 .است آن کیفیت خدمات ۀواسطهشهرت و اعتبار این شرکت ب

مورد مشتریان خود بسیار ملاحظه به خرج این شرکت در

 .دهدمی
01/0 99/13 04/0 51/0 

 82/0 04/0 09/22 01/0 مهم است. شرکتحال مشتریان برای این  رفاه

 68/0 04/0 30/18 01/0 دارند. از ارتباط با مشتری ییدرک بالاکارکنان این شرکت  

ان
ده

ت 
غا

بلی
ت

به 
ان

ده
 

من و این شرکت دائمی  ۀمتعهدان ۀرابطکه م هست من معتقد

 .است
01/0 46/20 03/0 70/0 

به سایر مشتریان  آن مورد این شرکت و خدماتهمیشه در

 کنم.رسانی میاطلاع بالقوه و بالفعل
01/0 61/22 03/0 78/0 

 58/0 04/0 17/15 01/0 کنم.تبلیغات می آن و خدمات شرکتهمیشه برای این 

ستد با خدمات این شرکت وداد دوستان و بستگانم را به ،من

 .کنمتشویق می
01/0 93/15 04/0 61/0 

ید
خر

د 
ص

ق
 
چنانچه قصد خرید وسایل ورزشی داشته باشم، از این شرکت 

 شوم.مند میبهره آن و خدمات
01/0 43/8 06/0 52/0 

 82/0 05/0 37/19 01/0 خرید از این شرکت در شش ماه آینده را دارم.تمایل به 

ماه آینده  ششاستفاده از امکانات و خدمات این شرکت طی 

 در سبد خرید من قرار دارد.
01/0 87/13 04/0 58/0 

 

 

مربوط به اعتماد را نشان  یهاپرسش یدییکه نتایج تحلیل عاملی تأ شماره چهاراساس جدول بر

با بار ان یگرفتن رفاه حال مشترنظردر ۀیر اعتماد، گویاز متغ بررسیمورد یهاهیدر میان گو ،دهدمی

 با بار عاملی در کارها یانسجام و یکپارچگ ۀیگوو  باشدیم رین تأثیشتریدارای ب( 82/0) عاملی

 ۀیدهان، گوبهدهانغات یر تبلیاز متغ ن،یخود اختصاص داده است. همچنرا به ریکمترین تأث( 40/0)

غ یانجام تبل ۀیو گو را دارد رین تأثیشتریب( 78/0) یان بالقوه با بار عاملیر مشتریاطلاعات به سا ۀارائ

ز ین دیر قصد خریمتغ در ارتباط با باشد.یمر ین تأثیکمتر یدارا( 58/0) یشرکت با بار عامل یبرا
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-یمر ین تأثیشتریب یدارا( 82/0) یبا بار عامل ندهین شرکت در شش ماه آید از ایل به خریتما ۀیگو
د با بار یصورت قصد خرن شرکت دریاستفاده از خدمات ا ۀیگو ز بهیر نیزان تأثین میکمتر وباشد 

 اختصاص یافته است. (52/0) یعامل

 دیقصد خر دهان وبهغات دهانیاعتماد، تبل یهاشاخص برازش

: ی)شاخص برازندگر اعتماد یمتغ یهاشاخص یکه تمامدهد ینشان م یدییتأ یل عاملیتحلج ینتا

مجذور  ی، خطا92/0: یقیتطب ی، شاخص برازندگ81/0: یقیبرازش تطب ییکوی، شاخص ن87/0

، (44/14دو: یمجذور خ و 88/2: یآزاد ۀدو بخش بر درجی، خ05/0ن: یتخم ۀشین ریانگیم

: یقیبرازش تطب ییکوی، شاخص ن95/0: ی)شاخص برازندگ دهانبههای متغیر تبلیغات دهانشاخص

دو بخش ی، خ06/0ن: یتخم ۀشین ریانگیمجذور م ی، خطا97/0: یقیتطب ی، شاخص برازندگ83/0

: ی)شاخص برازندگ های متغیر قصد خریدو شاخص (37/7دو: یمجذور خ و 68/3: یآزاد ۀبر درج

مجذور  ی، خطا89/0: یقیتطب ی، شاخص برازندگ89/0: یقیبرازش تطب ییکوی، شاخص ن92/0

از ( 78/12دو: یمجذور خ و 55/2: یآزاد ۀدو بخش بر درجی، خ05/0ن: یتخم ۀشین ریانگیم

اعتماد،  یهاتوان گفت که شاخصیم ،نیبنابرا ؛ندباشیم برخوردار یقبولبرازش خوب و قابل

 هستند.برخوردار  یخوب یاز ساختار عامل دیدهان و قصد خربهغات دهانیتبل

 پژوهش یبرازش مدل مفهوم

، شاخص 85/0: یپژوهش )شاخص برازندگ یمدل مفهوم یهاشاخص یدهد که تمامیج نشان مینتا

 ۀشین ریانگیمجذور م ی، خطا96/0: یقیتطب ی، شاخص برازندگ95/0: یقیبرازش تطب ییکوین

برازش خوب و از ( 26/1286دو: یمجذور خ و 66/2: یآزاد ۀدو بخش بر درجی، خ05/0ن: یتخم

 است.  یرانیا ۀدر جامع یقبولبرازش قابل یز داراینند و مدل پژوهش هست برخوردار یقبولقابل
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 )ضریب مسیر( روابط بین متغیرهای مدل بعد از اصلاح مدل تخمین ـ2شکل 

 

دهان بهغات دهانیاعتماد و تبل یرهایمتغ یگذارزان اثریتوان میم ن روابط مدل پژوهشییپس از تع

د یبر قصد خر انیا شاخص اعتماد مشتریآ)پژوهش  یال اصلؤبه سمشخص نمود و را د یبر قصد خر

پاسخ داد که صورت نیبد (؟رییا خ گذاردیر میدهان تاًثبهغات دهانیتبل یکنندگلیبا نقش تعد

بر قصد  یمعنادارر یتأث(، 99/0) نانیدهان در سطح اطمبهغات دهانیق تبلیاز طر شاخص اعتماد

 اشت.د د خواهدیخر
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  یریگجهیبحث و نت
ز در مطالعات ین ی، مفهوم ارتباط با مشتریمداریمباحث مربوط به مشتر یریگزمان با اوجهم

صرف  ۀکنندعنوان یک مصرفبه یبه مشتر ،توجه قرار گرفته است. امروزهها موردمربوط به شرکت

ژه یار ویبس یابیان در معادلات بازاریگاه مشتریادعا نمود که جاتوان یم بلکه، شودیسته نمینگر

-ان با وسعتیقدرت مشتر را،یز ؛ندباشیم گذارریثأشرکت ت یهایها و استراتژبر برنامه هااست. آن
ار یبس ییان دارایتوان گفت که مشتریم ،نیبنابرا باشد؛یمش یحال افزادر ،هاآن انتخاب ۀافتن حوزی

-جهت بهتر ییسازوکارها یریکارگهب ،رونیااز ؛باشندیم یورزش یهایدیتول ها وشرکت یبرا یمهم
 دیتلاش گرد پژوهشن یاست. در ا یان ضروریحفظ مشتر یبرا یورزش یهایدیتولط یشدن شرا

قرار  یبررسمورد دهانبهغات دهانیتبل یگریانجیبا م دیبر قصد خر انیمشتر ر شاخص اعتمادیتأث

 رد. یگ

 برکننده لیتعد یاثردهان، بهغات دهانیکه تبل کندید مییأن ادعا را تیپژوهش اج حاصل از ینتا

 شیافزا زین یگری، دی)کاهش( یک شیکه با افزایمعننیبد ؛داردد یان بر قصد خریاعتماد مشتر ریتأث

 2و و هانگیو( 2011) کانگ ن ویج (،2012) 1ائویفان و م یهاافتهیجه با ین نتیا .ابدییم )کاهش(

ن و کانگ نشان یج .باشدیمهمخوان  (1995) 4ت و گتیاسم و (1984) 3کیس و فیپرا (،0920)

کنندگان و د مصرفیخر یرفتارهابر  یاملاحظهر قابلیتواند تأثیدهان مبهغات دهانیکه تبل ندداد

که از  یان به ارتباطاتیاغلب مشتر ،رایز ؛ها از محصولات و خدمات شرکت داشته باشدت آنیرضا

باورتر ان را قابلینظرات دوستان، خانواده و آشنا هاآندارند.  یشتریاعتماد ب ابان نباشدیبازار یسو

 دانند.یم ن نظرات را فاقد هرگونه منافع و یا تعصبیا را،ی؛ زکنندیشتر به آن اعتماد میدانند و بیم

خریداران و اثرات آن بر  شود که پیامدهادهان زمانی معلوم میبهارزش تبلیغات دهان ،وجودنیابا

توضیحات و تفسیرهای مثبت از سوی مشتریان خشنود ، رایز ؛بالقوه و واقعی را مشاهده کنیم

حالی است که توضیحات و تفاسیر منفی از سوی گردد و این در خرید زانیم تواند موجب افزایشمی

غات ینگرش مردم نسبت به تبل ،گریدیسوازمنجر گردد.  به کاهش خرید تواندمشتریان ناخشنود می

ن یبر امردم ، رایز ؛نسبت به آن وجود ندارد یو اعتماد کاف مطلوب نبودهچندان ران، یدر ا یارسانه

-غات دهانیتبل ،نیبنابرا ؛شودینم ارائهها به آن یاطلاعات واقع ،یاغات رسانهیکه در تبل باور هستند
در  را یارتباطات، نقش مؤثرتر یرسمریغ ین ابزارهایتریمین و قدیتراز مهم یعنوان یکدهان بهبه

کند. اکثر یفا مید محصولات و استفاده از خدمات ایب افراد به خریترغ انندم یابیبازار یندهایفرا

                                                           
1. Fan & Miao 
2. Wu & Hung  
3. Price & Feick  
4. Smith & Vogt 
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 هیتکشتر یب آورندیدست مان بهیکه از دوستان و آشنا یدهانبهکنندگان به اطلاعات دهانمصرف

در  ،رونیااز ؛دانندیابان میو اظهارات بازار یتجار یهایتر از آگهثقون اطلاعات را میا ،رایز ؛کنندیم

 است، غات کاهش یافتهیبه تبلنسبت به شرکت و هم نسبت هم  ،کنندهکه اعتماد مصرف یطیمح

د یبر قصد خر ،قین طریدهد تا از ایمها یدیها و تولبه شرکتن امکان را یادهان بهغات دهانیتبل

  ر بگذارند.یان تأثیمشتر

د یبر قصد خر یر مثبت و معناداریثأن پژوهش نشان داد که اعتماد، تیج حاصل از اینتا گرید

ن یابد. اییم )کاهش( شیز افزاین یگری، دیکی )کاهش( شیافزا که بایمعننیبد ؛ان داردیمشتر

 و همکاران 2سی(، کوفار2006) لسونیز و ویریا(، 2013) و همکاران 1رنگناثان یهاافتهیجه با ینت

 و همکاران اچونی( و ت2013)رنگناثان و همکاران  ( همخوان است.2005) 3ولانپاور و  و (2004)

ر یتأث هاد آنیان و قصد خریمشتر یکه اعتماد شرکت بر وفادار در پژوهش خود نشان دادند (2012)

که نیجمله ا از .آوردمی ارمغان به هاشرکت یرا برا بسیاری مزایای اعتماد وجود ،نیبنابرا ؛گذاردیم

 ذهن در که هاییانتخاب ۀمجموع انیمشتر شود کهیو باعث م دهدمی کاهش را معامله پیچیدگی

-هها بشرکت ،نیهمچن .خواهد یافت افزایش معامله یک احتمال ،بیترتنیبدو  دهند را کاهش دارند
 ،یکلطوربه .نمایندمی کسب را بیشتری پذیرش، کمتر بازاریابی هایهزینهصرف  با و اعتماد ۀواسط

د را یتول یهاتواند برنامهیاعتماد م ن،یبراعلاوهدهد. یاعتماد در رابطه، مخاطرات روابط را کاهش م

ها و شرکت ،رونیااز ؛( را کاهش دهدیمشتر ی)از سو جستجوگرانه یداده و وقوع رفتارها ارتقا

ق یکه از طر یبه تعهدات ستیبایمان به کالا و یا خدمات یش اعتماد مشتریها جهت افزایدیتول

اعتماد  ،صورتنیاریغدر رای؛ زندینماعمل  اندان منتقل کردهیدهان به ذهن مشتربهغات دهانیتبل

سبب  ،تینهاکرد و در دا خواهدیکنندگان نسبت به محصول و یا خدمات کاهش پان و مصرفیمشتر

کرد مهم و یعنوان یک روشاخص اعتماد به ،نیبنابرا؛ خواهد شد هایدیتولها و کاهش سود شرکت

  خواهد داشت: یسه دستاورد را در پو  شودیت بلندمدت میمنجر به موفق ،یابیدر بازار یاساس

 بود.خواهند  یها و معاملات راضیگذارهیان از فروشندگان، سرمایمشتر. 1

 دیکه از آن خر یو یا شرکت یدیتول ،شدهیداریخر یمثبت نسبت به کالاها ینگرشان یمشتر. 2

 خواهند کرد.دا یپ نداهشتدا

ادامه  که به آن اعتماد دارند ییهاشده توسط شرکتارائه ید کالاهایز به خرینده نیان در آیمشتر. 3

 خواهند داد.

                                                           
1. Ranganathan  
2. Koufaris et all 
3. Power & Whelan 
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رفتار  شاخص اعتماد، که جاییآناز توان گفتیم ن پژوهشیا یهاتوجه به یافته و با یکلطوربه

مهم اعتماد  ۀمؤلف بهست یبایمها شرکت ،دهدمی قرار ثیرأتتحت با شرکت تعامل در را انیمشتر

 لازم شرکت از مؤثر تصویر یک ۀارائ منظوربه ،رونیااز؛ نمایند ایویژه توجه خودان نسبت به یمشتر

 تلاش هاان و جلب اعتماد آنیهای مشترگروه ۀکلی نیازهای و انتظارات ادراکات، راستایدر که است

که بر اعتماد و  ردل را داین پتانسیر شرکت ایامروز، تصو یط رقابتیدر مح ،گریدیسوشود. از

از  یعنوان یکوجود شاخص اعتماد به ،گریدیسوازد. ر بگذارینسبت به شرکت تأث یمشتر یوفادار

عنوان به زیبهبود روابط نگردد. یبهبود روابط م و شیافزا سبب یابیدر بازار یمهم و امروز یهامؤلفه

 یبرا بلندمدت ین سودآوریمأت ،تینهادرد و یش تولیافزا و انیت مشتریرضا یاصل یاز ابزارها ییک

عقاید دیگران  ۀوسیلمردم بهکه نیبا توجه به ا ،نیهمچن خواهد شد. یورزش یهایدیها و تولشرکت

 یعنوان یک عامل مؤثر در انتخاب کالاهاتواند بهیم دهانبهغات دهانیگیرند، تبلثیر قرار میأتتحت

 کار گرفته شود. و خدمات مربوطه به یورزش

نسبت کننده شود که اعتماد مصرفیاستنباط م پژوهش یهاکه با توجه به یافته گفتد یبا ،انیدر پا

که نسبت به شرکت اعتماد  یادهکننمصرف ،رایز؛ گذاردیم یر مثبتیتأث یو دیشرکت بر قصد خر به

به شرکت دارد، سردرگم  یکه اعتماد کم یاکنندهکه مصرفیحالدر خواهد بود؛ ، وفاداردا کندیپ

ت یفیگرفتن کنظردرانند م یعوامل یورزش یهادیها و تولشود شرکتیشنهاد میپ ،نیبنابراباشد؛ یم

گرفتن رفاه حال نظرها، درر شرکتیسه با سایمقامت محصول دریعملکرد کالا و خدمات، قو 

را  رهیغشرکت و  یدر کارها یکننده، انسجام و یکپارچگاطلاعات درست به مصرف ۀارائان، یمشتر

را ن موارد یرند و ایدهند، در نظر بگیش میکنندگان را افزاان و مصرفینان مشتریکه اعتماد و اطم

  ند.بخش ارتقا

ت قرار یان خود را در اولویها مشترکه شرکت یپژوهش، زمان یهاو با توجه به یافته یبه طور کل

کنند و در یدا میش پید آنان افزایجه خریکنند و در نتز به شرکت اعتماد مییان نیدهند، مشتریم

دار و ین خریجاد شده بین اعتماد ایبنابرا شود.یشرکت م یشتر برایب یت باعث سودآورینها

ان یت مشتریجاد رضایسودمند و دوطرفه است و باعث ا یجاد یک رابطهیدر ا یفروشنده، مسئله اصل

ان به محصولات و خدمات روز به یمشتر یزان وفاداریکه م یت کنونیرو در وضعنیخواهد شد. از ا

ان یبر اعتماد با مشتر یمبتن ی، داشتن روابطیرقابت یشود، تنها راه ماندن در فضایروز کمتر م

 است. 
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Abstract 
The purpose of this study was to invetigate the impact of consumer trust index on 
shopping intention mediated by mouth-to-mouth advertising. The statistical population 
of this study was the customers who bought from sports manufacturers. Through 
convenience sampling, 384 customers were included in statistical sample and a 
questionnaire was used for data collection. SPSS and LISREL softwares were used for 
data analysis. First, the utility of variables and parameters was tested by using t test, and 
the positive relationship between variables was confirmed using correlation and path 
coefficient of t test. Then, the model was tested by using LISREL software and 
confirmatory factor analysis and structural equation. Finally, suitability indices showed 
that the model is in a suitable fit. The results of this study showed that the confidence 
index has a significant and positive impact on customers' purchase intention and mouth-
to-mouth advertising. Eventually, mouth-to-mouth advertising has a moderating effect 
on consumer purchase intention. In conclusion, since the company confidence index 
affects consumer behavior in interaction with the company and causes the long-term 
profitability for companies and sports manufacturers, companies should pay special 
attention to this matter. 
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