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  و ضرورت استفاده از آن در کسب و کار تبیین مفهوم تبلیغات دهان به دهان

 3، علی اصغر هادیزاده2، محمدرضا بهرام زاده1فاطمه صفریان

 چکیده

 باشدمی ایصیهتو ارتباطات یا دهان به دهان ارتباط کننده، مصرف رفتار در قبول مورد گسترده مفاهیم از یکی

 یبازاریاب در دهان به دهان ارتباط .دارد کننده مصرف نگرش و رفتار به دادن شکل در را مهمی نقش که

 عدم و رعتس. شودمی استفاده یکدیگر به کنندگان مصرف پیشنهادات و هاتوصیه توصیف برای معمولاً

 مصرف تجاری هایانتخاب برای مؤثر اطلاعاتی منبع عنوان به را آن ویژه، خدمات یا محصول برند به تعصب

 تأثیر و تاهمی وجود با باشد. محدود قبلی خرید تجربه که مواردی در ویژه به است، کرده تبدیل کنندگان

 وسطت دهان به دهان ارتباط این از کمی درصد کنندگان، مصرف تجاری هایانتخاب در دهان به دهان ارتباط

 به دهان باطارت تاثیر معتقدند محققان که حالی در. شودمی ترغیب و تحریک شرکت ترفیعی هایکوشش

 بر بسزایی اثیرت دهان به دهان ارتباط. باشدمی بیشتر هاآن کنترل تحت منابع از مشتریان خرید رفتار بر دهان

 خرید با مرتبط ریسک وکاهش خرید گیری تصمیم زمینه در کنندگان، مصرف هاینگرش دهی شکل

وده ب تبلیغات دهان به دهان و ضرورت استفاده از آن در کسب و کاربر  یحاضر مرور قیهدف تحقدارد

 به دهان دهان تبلیغات لیو تحل هیاز موضوع ارائه کند، سپس به تجز ایمقاله بر آن است ابتدا مقدمه نیاست. ا

 .شودیراستا پرداخته م نیدر ا یاتینظرو 

تبلیغات دهان به دهان، تبلیغات دهان به دهان مثبت، تبلیغات دهان به دهان منفی، رفتار  واژگان کلیدی:

 خرید مشتریان.
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 . مقدمه1

 .است شده تبدیل ناپذیر اجتناب و ضروری امر یک به امروز کار و کسب در بازار مدیریت و بازاریابی

 جامع و صحیح صورت به خود های مشتریان خواسته و نیازها شناخت اثربخش و مؤثر بازاریابی یک هدف

 با خدمات شرکت و کالا دادند مطابقت برای لازم فعالیت عنوان به توان می را بازاریابی نتیجه در است،

 برآوردن موجب بازاریابی دانش (. بکارگیری1331کرد )مشهدی،  تعریف مشتریان هایخواسته و نیازها

 برای را و محبوبیت شهرت و شده مشتری در مثبت ذهنیت و وفاداری رضایت، ایجاد و نیازها مشتریان

کارشناسان حوزه اغلب  (.1311داشت )جعفری و رضایی،  خواهد همراه به مشتریان نزد و بازار در سازمان

 زمانی بخصوص بازاریابی، ارتباطات مهمترین وسایل از یکی عنوان را به مثبت شفاهی تبلیغات بازاریابی،

را،  بانک مورد در مثبت شفاهی صورت پذیرد.  تبلیغات اعتماد مورد و این عمل از سوی فردی آشنا از که

 اهمیت. (1333دانند )موون و ماینور، می مشتریانتوسط  بانک خدمات از استفاده مورد در ان دیگر به توصیه

اهمیت  از خرید که وقتی مخصوصاً مشتری که انتظارات است واقعیت این خاطر به دهان به دهان تبلیغات

 به ترجیحاً مواقع این در مشتریان زیرا دهان است به دهان تبلیغات تأثیر تحت باشد،می برخوردار زیادی

بازاریابی  مجلات مانند سمی منابع ر تا کنندمی اعتماد خریدشان تصمیمات در ارتباطی غیررسمی منابع

 (.2112اری و ایرانمنش، ف)غ

 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

 مفهوم نبلیغات دهان به دهان

 مصرف کالاها، بازار با مقایسه در. است مهم بسیار خدمات بخش در دهان به دهان ارتباط رسدمی نظر به

 کالاها، خلاف بر خدمات زیرا. داشت خواهند افراد خرید بر بیشتری تصمیم خدماتی هایبخش در کنندگان

 سطح شکاه به تا است تلاش در دهان به دهان ارتباط بر تکیه با کننده مصرف و بوده تجربی و نامشهود

 ،4مانگولد)کند  کمک دارد وجود خدماتی بخش در خرید در اغلب که اطمینانی عدم و ادراکی ریسک

2112.)  

 اثبات نندهک مصرف رفتار بر را شفاهی تبلیغات گسترده اهمیت و تاثیر شماری بی مطالعات 1121 دهه از

 افرادی جانب از هک رفتاری عنوان به زیرا دارند، شفاهی تبلیغات به بسیاری توجه مشتریان بخصوص. اندکرده

 بازاریابان .برخوردارند بالایی اعتبار از دلیل همین به و شده ادراک ندارند محصول خرید با شخصی منافع که

 توجه مورد ابیبازاری ارتباطات هایشکل ترینقدیمی از یکی عنوان به را مثبت دهان به دهان تبلیغات بسیاری

                                                           
4 Mangold 
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 دیگر با همقایس در بیشتری بالقوه تأثیر دهان به دهان تبلیغات که است شده ادعا حقیقت در. اندداده قرار

 او به و یمشناسمی را او ما که شخصی وسیله به که هنگامی خصوص به گذارد،می جای بر ارتباطی هایکانال

 (.2111 ،1همکاران و انیو)شود  می کنیم، می اعتماد

 ایعده که جایی تا است، گردیده برخوردار بازاریابان نزد بسیاری اهمیت از دهان به دهان تبلیغات امروزه

 عنوان به آن از چنین هم. است تبلیغاتی هایشیوه کارآمدترین و موثرترین جمله از شفاهی تبلیغات معتقدند

 را ناشناخته و گمنام محصولات که طوری به کنندمی یاد محصولات فروش پیشبرد در قدرتمند بسیار ابزاری

 (. 2113 ،2دی)دهد می قرار ایگسیخته لجام تجاری آوازه و شهرت مسیر در سرعت به

 مشتری مداوم تعامل و انتخاب در مهمی نقش دهان به دهان ارتباط که است داده نشان همچنین قبلی تحقیقات

 مهمی نقش تواندمی دهان به دهان ارتباط درحقیقت،(. 2111 همکاران، و گراملر)داشت خواهد سازمان، با

 دهی لشک در را مهمی نقش دهان به دهان ارتباط. نماید بازی قبلی مشتریان حفظ و جدید مشتریان جذب در

 (. 2114 ،7برون)کند می بازی کننده مصرف نگرش و رفتار

 ت،محصولا مورد در افراد بین چهره به چهره و ارتباطات دهان به دهان را به عنوان ارتباطات شفاهی 3آرندت

 (. 1127 اردنت،)ندارد  تجاری ماهیت مزبور ارتباطات حال عین در که نمود توصیف هاشرکت و خدمات

و همکاران نیز ارتباطات دهان به دهان را به عنوان ارتباطات بین مصرف کنندگان در مورد محصول،  1لتوین

 لیتوین)ت اس کرده معرفی شوند،می گرفته نظر در تجاری نفوذ از مستقل خدمات یا شرکت که در آن منابع

دهان را همه ارتباطات غیر رسمی افراد با دیگران مورد  ارتباطات دهان به 11وستبروک(. 2111 ،11همکاران و

 (. 2114 ،12داند )وستبروکهای یا فروشنده کالاها و خدمات خاص میمالکیت، استفاده، ویژگی

 رسدمی نظر به یکنون بازاریابی در هاسازمان برای آن ارزشمندی و دهان به دهان تبلیغات بالقوه تاثیر به توجه با

 را آن انگیزند،بر را مثبت دهان به دهان تبلیغات از مثبت انگیزه ایجاد برای هاییراه دنبال به باید مدیران که

 دهان هب دهان تبلیغات که را مراحلی و شوند مندبهره آن مزایایی از آگاهانه اقدامی اتخاذ با و کنند مدیریت

 . بخشند توسعه را دهدمی کاهش را آن اثرات و منفی

                                                           
5 Ennew et al 
6 Dye 
7 Brown 
8 Ardandt 
9 Litvin 
10 Litvin et al 
11 Westbrook  
12 Westbrook 
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 راهی کی دهان به دهان ارتباطات است، افول به رو تبلیغاتی هایآگهی و هاسازمان به اعتماد که محیطی در

  کالاها نندهک عرضه هایسازمان برای دیگران نظرات بر گذاری تاثیر. است رقابتی مزیت به یابی دست برای

 (. 1311 ابراهیمی، و جلیلوند)باشد می دارا را توجهی قابل مزایای خدمات، و

-شخصی جاربت و هاارزیابی با ارتباط در کنندگان مصرف میان فردی میان ارتباطات به دهان به دهان تبلیغات

 موثرتر دهان به دهان ارتباطات است، داده نشان هاپژوهش. دارد اشاره محصول یک یا شرکت یک از شان

 شده درک طور این زیرا هاست؛آگهی یا روزنامه مهم مطالب هایتوصیه مانند منابع سایر طرق از ارتباطات از

 (. 2112 ،13سامی و جلیلوند)دهد می ارائه را معتبری ایمقایسه اطلاعات که

سال پیش  41اولین بار توسط ویلیام وایت حدود  14«بازاری کوچه بازاریابی» یا دهان به دهان تبلیغات عبارت

 تبلیغات که ستنده آن بیانگر پیشین مطالعات. شد منتشر فورچون مجله در بازاریابی کلاسیک طی یک مطالعه

  از  هاآن رضایت و کنندگان مصرف خرید رفتارهای روی ایملاحظه قابل تاثیر تواندمی دهان به دهان

 به خصیش منابع از که اطلاعاتی به دارند تمایل کنندگان مصرف علاوه به. باشد داشته خدمات و محصولات

 (. 2111 ،11همکاران و باش)کنند  اعتماد بیشتر آورندمی دست

 و نندهک دریافت یک بین روی رو در رو ارتباط از است عبارت دهان به دهان تبلیغات آندرت تعریف طبق

-انالک از را اطلاعاتی خدمات یک یا و محصول نشان، و نام درباره کننده دریافت شخص که، ایدهنده پیام

 .کندمی دریافت تجاری غیر های

 جهت .گردد توصیف نیز حجم و ظرفیت جهت، اصطلاح سه نظر نقطه از تواندمی دهان به دهان تبلیغات

 مثبت تواندمی ظرفیت. است خرید نتایج فرایند یا گیری، تصمیم فرایند در دهان به دهان تبلیغات ورود مفهوم

 تبلیغات ورود. ندباش کرده دریافت را پیام که دارد بستگی افرادی تعداد به نیز آن حجم بالاخره. باشد نفی یا و

 که یزمان به نسبت است فنی هایویژگی دارای محصول که زمانی گیری تصمیم فرایند در دهان به دهان

 به خود یسکر کاهش برای کنندگان مصرف و پذیردمی صورت بیشتر است ارزیابی قابل آسانی به محصول

 (. 1314 آشتیانی،)هستند  آن ورودی منابع و هاتوصیه دنبال

 

 منفی و مثبت دهان به دهان تبلیغات

 اهرمی عنوان به مثبت دهان به دهان تبلیغات از چگونه که بدانند باید تنها نه بازاریابان وکاریکسب هر در

 همچنین. باشند نیز یمنف تبلیغات نمودن خنثی و کنترل به قادر باید بلکه کنند استفاده شرکت موفقیت جهت

 منفی و مثبت دهان به دهان تبلیغات برابر در اجتماعی شبکه یک درون افراد واکنش به نسبت بایستی هاآن

                                                           
13 Jalilvand m. & Samiei N 
14 Buzz Marketing 
15 Bush et al 
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 اجتماعی هشبک یک درون در ترسریع معمولاً منفی دهان به دهان تبلیغات گفت توانمی کل در. باشند آگاه

 در که خریدهایی در که نمود مشخص 2111در سال  12تلر مارس-برسون تحقیقات مثال برای. شودمی منتشر

 ورط به را خود رضایت راضی مشتری هر ،(کامپیوتر یک خرید مانند)دارد زیادی اهمیت تکنولوژی هاآن

 افراد که این علت چنین هم. کندمی منتقل نفر 17 به را ناخرسندی این ناراضی مشتری هر و نفر 13 به متوسط

 Wirth Iin World Wide تحقیق در. است متفاوت کنندمی منتقل دیگران به را منفی و مثبت هایپیام

 ارهدرب منفی خبرهای دارند تمایل بیشتر ایمیل کاربران که گردید مشخص شد انجام 2114 سال در که

 این آن لتع که کنند ارسال دیگران برای را امنیت و سلامت با مرتبط اشتباهات یا و پولی هایکلاهبرداری

 . دبازدارن نادرست هایتصمیم اتخاذ از را دیگران دارد امکان که آنجا تا دارند تمایل مشتریان که است

 راه کدام هر رایب و دارند تفاوت هم با انتشاراتشان نحوه و منبع به توجه با منفی دهان به دهان تبلیغات کل در

 :دارد وجود متفاوت هاییحل

 در که دباش مشتری انتظارات نشدن برآورده از ناشی است ممکن منفی دهان به دهان تبلیغات اوقات گاهی

 مقابله رایب موثر کاری راه تواندمی مشتری رضایت کسب و محصول اصلاح برای شرکت تلاش صورت این

 . باشد منفی تبلیغات این انتشارات با

 که کنند کتشر به نسبت منفی تبلیغاتی ابزار به است ممکن منتقدان یا و رقیب هایشرکت اوقات گاهی

 منفی ثراتا هارسانه گسترش با امروزه تکنولوژیکی دنیای در. اشت همراه نیز طلبی آشوب و دروغ با معمولاً

 از جهت ارقب با برخورد برای تهاجمی هایاستراتژی موارد این در. گردد چندبرابر است ممکن تبلیغات این

 . باشد موثر تواندمی اخبار این منبع بردن بین

 بازار نیاز اب آن تطابق عدم از ناشی محصول یک شکست نتیجه در است ممکن منفی دهان به دهان تبلیغات

 ناراضی مشتریان هب سریع و صادقانه پاسخگویی موضوع، بررس برای بحران مدیریت تیم تشکیل. یابند انتشار

 برای آن ارزش و دهان به دهان تبلیغات بالقوه تاثیر(. 2112 واسام، سرینی)آیند می نظر به کارا هاییحلراه

 دهان یغاتتبل مدیریت رسمی، غیر کانال یک عنوان به که چند هر است، توجه قابل و مهم بسیار سازمان یک

 . است دشوار بسیار هاسازمان برای هافرصت و هانشانه شناسایی و دهان به

 تبلیغات هک مراحلی و برانگیزند را مثبت دهان به دهان تبلیغات که باشند هاییراه جستجوی در باید مدیران

 به)یمنف دهان به دهان تبلیغات مدیریت. بخشند توسعه را دهدمی کاهش را آن اثرات و منفی دهان به دهان

 مشتریان وفاداری به تنها نه شکایات از اطلاعات کسب موثر هایرویه طریق از( تدافعی استراتژی یک عنوان

 از رسدمی ظرن به که است اینکته این و است موثر نیز جدید مشتریان جذب در بلکه گردد،می منجر کنونی

 . است نگرفته قرار توجه مورد هاشرکت از بسیاری سوی

                                                           
16  Burson-Marsteller 
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 یا صولمح درباره که این برای مشتریان در انگیزه ایجاد از است عبارت دهان به دهان تبلیغات بازاریابی

 ها،آن ارانتش در تسریع و ارتباطات این برقراری برای که این نیز و کنند صحبت دیگران با شما خدمات

 (.  2112 لوماک، و ستوکس)سازیم  مهیا را موثر و لازم ابزارهای

 نفر 11 است ممکن شاکی مشتری هر زیرا ندارند، پی در را مشتری یک تنها دادن دست از خطر ها،شکایت

 شرکت هدربار منفی اخبار خود نوبه به نیز هاآن از کدام هر و سازد آگاه مابینفی مسئله از را خود آشنایان از

 کاتلر)باشد  اکیش مشتریان پاسخگوی مناسب ایشیوه به سریعاً باید شرکتی هر که است واضح. کنند منتشر

 . (1333 ،آرمسترانگ و

( هاجمیت استراتژی یک عنوان به) دهان به دهان و شفاهی هایتوصیه برای پویا و فعال هایروش کارگیری به

 شوقم تواندمی سازمان یک با افراد مشارکت یا درگیری احساس برای لازم بسترهای سازی فراهم جمله از

رابطه مثبتی را بین درگیری و مشارکت  17استوکز. باشد دیگران به هاآن مثبت هایتوصیه و مشتریان وفاداری

 کرده مشاهده را دیگران به مدرسه آن به توصیهها هایش و تمایل آنوالدین در مدارس ابتدایی بچه

 (.   2112 لوماک، و ستوکس)است

 مشتریان به هاتشرک بیشتر. دارند بیشتری انگیزه راضی، مشتریان به نسبت ناراضی و خشمگین مشتریان

 هارکتش بیشتر. هستند فرصت یک هاآن واقع در اما نگرند،می مسئله یک عنوان به ناراضی و خشمگین

 (. 4121 ،13تلیس و توماس)کنند  برداریبهره ناراضی مشتریان از موثر روشی به توانندنمی

 ناشی گرفته صورت دهان به دهان تبلیغات درصد 2 تنها که بردندپی خود مطالعات در همکارنش و منگولد

 تبلیغات موثر مدیریت بازاریابان چنینهم. است بوده هاشرکت مندهدف پیشبرد و بازاریابی هایکوشش از

 ضایتر و هاستآن کنترل از خارج موضوع این که اندعقیده و باور این بر و اندگرفته نادیده را دهان به دهان

  (.2112 ،11چیو و ویرتز)گردد  موجب را دهان به دهان تبلیغات تا است کافی مشتری

 کند، شکرت هاآن از اندکرده که شکایتی خاطر به و کند حل را مشتریان مشکلات بتواند شرکت یک اگر

 که ستا آن نیازمند شرکت یک اصل در. شود هوادار یک به تبدیل احتمالی مخالف یک که است آن مانند

 دهان یغاتتبل مدیریت. دارد نگاه وفاداری سطح بالاترین در را او تا سازد برآورده را خود مشتریان انتظارات

-می نجرم کنونی مشتریان وفاداری به تنها نه شکایات از اطلاع کسب موثر هایرویه طریق از منفی دهان به

 از بسیاری لهوسی به که رسدمی نظر به که است اینکته این و است موثر نیز مشتریان جذب در بلکه گردد،

 (.   2112 لوماک، و ستوکس)است  نگرفته قرار توجه مورد هاشرکت

 :است تامل قابل مهم نکته سه دهان به دهان تبلیغات مدیریت در که است آن بیانگر مطالعات

                                                           
17 Stokes 
18 Thomas & Tullis 
19 Wirtz & Chew 
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 ریاثت عوامل گرید و انیمشتر انیم در دهان به دهان غاتیتبل یخروج و یورود یندهایفرا یبررس 

 .گذار

 و هاداتشنیپ محرک که ییهاتیفعال ییشناسا قیطر از یتهاجم یاستراتژ کی یاجرا و توسعه 

 .گرددیم مثبت یهاهیتوص

 رفتنگ نظر در با. دهدیم کاهش را یمنف یهاهیتوص که یتدافع یاستراتژ کی یاجرا و توسعه 

 بتوانند و داشته یشفاه شنهاداتیپ و هاهیتوص یرو یشتریب کنترل توانندیم رانیمد یکردیرو نیچن

 (.منبع)همان دهند کاهش را موانع و ساخته مدار یمشتر یسازمان

 

  دهان به دهان تبلیغات کارگیری به ضرورت

 جمله از (تهاجمی استراتژی یک عنوان به) دهان به دهان هایتوصیه برای پویا و فعال هایروش کارگیری به

 فاداریو مشوق تواندمی سازمان یک با افراد مشارکت یا درگیری احساس برای لازم بسترهای سازی فراهم

 (. منبع همان)باشد دیگران به هاآن مثبت هایتوصیه و مشتریان

 اررفت بر مهم محرک یک عنوان به را آن اغلب که چرا بوده، دهان به دهان تبلیغات به مندعلاقه مدیران

 (. 2113 ،21مازلین و گودس)کنند می تلقی کننده مصرف

 را عیواق و بالقوه خریداران روی بر آن اثرات و پیامدها که شودمی معلوم زمانی دهان به دهان تبلیغات ارزش

 گردد ریدهاخ افزایش موجب تواندمی خشنود مشتریان سوی از مثبت تفسیرهای و توضیحات. کنیم مشاهده

 منجر ریدهاخ کاهش به تواندمی ناخشنود مشتریان سوی از منفی تفاسیر و توضیحات که است درحالی این و

   (.2111 همکاران، و انیو)گردد

 ثرترینمو از یکی عنوان به همسالان و دوستان خانواده، میان در دهان به دهان تبلیغات که شده اظهار همچنین  

 (. 2111 همکاران، و باش)است خدمات و کالاها انتخاب در هاروش قدرتمندترین و

 البته ود،ش درآمد افزایش موجب تواندمی و شده بازاریابی مخارج کاهش سبب مثبت دهان به دهان تبلیغات

 (. 2111 ،21سودرلاند)کرد جذب را جدید مشتریان بتوان که صورتی در

 برجای رتباطیا هایکانال دیگر با مقایسه در بیشتری بالقوه اثر شفاهی تبلیغات که دارد وجود خوبی دلیل

 درباره اطلاعات حاوی چاپی منابع از موثر دهان به دهان تبلیغات(. 2113 مازلین، و گودس)گذارد می

 به دهان تبلیغات نفوذ و قدرت از تا کنندمی کوشش ایفزاینده طور به هاشرکت بنابراین، است، محصول

 مشتریان اینکه بر مبنی دارد وجود زیادی نظر اتفاق(. 2112 لوماک، و ستوکس)کنند  برداریبهره دهان

                                                           
20 Godes & Mayzlin 
21 Soderlund 
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 دهان به انده تبلیغات ناراضی مشتریان که حالی در کرد خواهند ایجاد مثبت دهان به دهان تبلیغات راضی،

 (.2112 چیو، و ویرتز)آورد  خواهند وجود به را منفی

 جامان شخصی هایتوصیه اساس بر را کار این کنند،می دیدن جدید هایسایتوب از که افرادی درصد17

 دیرانم کندمی عنوان مطالعات این که طور همان. است بیشتری نفوذ دارای دیگری منبع هر از این و دهندمی

 کننده مصرف رفتار بر مهم محرک یک عنوان به را آن اغلب که چرا بوده، دهان به دهان تبلیغات به علاقمند

 ریسک کاهش در موثری عوامل عنوان به دهان به دهان تبلیغات از  (.2113 ن،یمازل و گودس)کنند می تلقی

 که بردیپ کیفی مطالعه یک در کاکس. اندکرده یاد نیز خرید تصمیمات اخذ هنگام به کنندگان مصرف

 . کندمی اایف افراد خرید تصمیمات اتخاذ در مهمی نقش دوستان و خانواده جانب از گرفته صورت هایتوصیه

و همکارانش، پروراندن و برقراری روابط بین فردی میان خریدار و  22گرملر شده انجام مطالعات نیز همچنین

راری طریق مشتریان منجر گردد. بنابراین، تشویق به برق تواند به تبلیغات دهان به دهان مثبت ازفروشنده می

 محسوب یانمشتر دهان به دهان تبلیغات احتمال افزایش برای تواند راهکار ارزشمندیپیوندهای بین فردی می

 و گرملر .کندمی ایفا دهان به دهان تبلیغات در الزام یک عنوان به را مهمی نقش نیز مشتریان شود. وفاداری

 این. آیندمی شمار به اند که مشتریان وفادار پیش نیازی برای تبلیغات دهان به دهان مثبتاظهار داشته 23براون

ای هدر جنرال الکتریک مورد تایید قرار گرفت و بر مبنای یافته 24ساسر و ریچهلد تحقیقات اساس بر مطلب

-تصمیم های تبلیغاتی در هنگامآگهیهای کلامی دوستان و آشنایان دو برابر موثرتر از تحقیق فوق توصیه

 رابطه در را مثبت کلامی اظهارات که مشتریانی که بردندپی  های خرید است . همچنین گرملر و  براونگیری

 و ویان) دش خواهند وفادار مشتریان جمله از خودشان بسیار احتمال به کنند،می ارائه خدمت یا محصول یک با

  (.2111 همکاران،

 تبلیغات اهمیت .است گرفته صورت زیادی مطالعات نیز خدمات با رابطه در دهان به دهان تبلیغات تاثیر درباره 

 به دهان تبلیغات(. 1421 ،21همکاران و بابین)است رسیده اثبات به خدماتی هایشرکت برای دهان به دهان

 در. رودمی شماره به تجاری هایشرکت خدمات و محصولات ارتقای برای ارزشمند ایوسیله مثبت دهان

 تبلیغاتی هایعالیتف به نسبت است، برخوردار تجاری غیر طبیعتی از دهان به دهان تبلیغات که این دلیل به واقع،

 به تواندمی اهیشف تبلیغات چند هر. شودمی نگریسته شک دیده به کمتر گیردمی انجام شرکت نظر زیر که

 رتباطا این که دهدمی نشان شده انجام هایپژوهش اما گذارد، تاثیر خرید با مرتبط گیریتصمیم در شدت

 خدماتی هایشرکت(. همکاران و گریملر)است برخوردار خاصی اهمیت از خدمات مورد در مخصوصاً

                                                           
22 Gremler 
23 Brown 
24 Richheld & Sassir 
25 Babin et al 

https://mkd.science-journals.ir/
https://science-journals.ir/


              ISSN: 2717-2473 Online                          فصلنامه مدیریت کسب و کارهای دانش بنیان
 journals.ir-https://mkd.science                                      journals.ir-https://science 

 

 
 

186 

 دهان به دهان اتتبلیغ ترغیب موجب تا کنند پیاده را موثرتری بازاریابی هاینامهرب تا هستند تلاش در معمولاً

 (.2112 و،یچ و رتزیو)شوند  مثبت

 تیفیک یآسان به نتوانند دارانیخر که یهنگام که اندموضوع اشاره داشته نیبه ا زیو همکارانش ن 22بهارادواج 

 از شتریب که شهرت و اعتبار گاهآن کنند، یابیارز را خدمات کنندگان ارائه یهاتیقابل ای و خدمات ارزش و

 وی)ان رندیگیم قرار نظر مد یابیارز یبرا شاخص نیترمهم عناون به ابدییم رواج مثبت یکلام عبارات قیطر

   (.2111 همکاران، و

 پبشینه پژوهش.3

 جینتا عنوان سال/ محقق نام ردیف

 یفارس نهیشیپ

 

1 

  

 

 و بهنام 

 (1314) همکاران

 

 دهان به دهان غاتیتبل ریتأث

 برند ژهیو ارزش جادیا بر

 رد کننده مصرف بر یمبتن

 مرکز انیمشتر) خدمات

 ی(آب یها موج

 غاتیتبل که بود آن از یحاک قیتحق نیا جینتا

 یم ریتاث برند ژهیو ارزش ابعاد بر دهان به دهان

 قشن و تیاهم از نشان قیتحق نیا جینتا. گذارد

 یبرندها ارزش جادیا در دهان به دهان در غاتیتبل

 رند،ب کی استحکام شیافزا منظور به. دارد یقو

 یگذار هیسرما دهان به دهان در دیبا رانیمد

 .کنند

 

2 

 

 و شاهرخ یدهدشت

 (1314) یلیعق

 

 زا استفاده یراحت ریتأث

 هب دهان غاتیتبل بر خدمات

 مجدد دیخر قصد و دهان

 (لرانسیا شرکت انیمشتر)

 با ها هداد لیتحل و هیتجز از حاصل جینتا براساس

 رابطه ،یساختار معادلات یساز مدل از استفاده

 دیرخ قصد ت،یرضا با خدمات از استفاده سهولت

 لیتعد ارزش. شد دییتأ دهان به دهان غاتیتبل و

 زا استفاده سهولت نیب رابطه شده، درک شده

 و کند یم مثبت را یمشتر تیرضا و خدمات

 .تاس نشده دییتأ دهان به کلمه به اعتماد رابطه

 جینتا عنوان سال/ محقق نام ردیف

 یخارج نهیشیپ

 

 

3 

  

  

  

 و یآکنس 

 (2111) ،27یآکسو

 هبودب ارزیابی رابطه یبررس

 هب دهان غاتیتبل بر  خدمات

 نقش به توجه با دهان

 یرمشت تیرضا یگریانجیم

 یابیها نشان داد ارز هیحاصل از آزمون فرض جینتا

 تیرضا قیخدمات از گردشگران از طر یابیباز

 یم ریاهداف مثبت زنان تأث یبر رو انیمشتر

 تیرضا یرو برخانواده  درآمد نیهمچن ،گذارد

                                                           
26 Bhaedewaj 
27 Akinci &  Aksoy 
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 ) تیجنس و درآمد و 

 (هتل گردشگران

به  مشروطاثر گذار است و  WOM و انیمشتر

 باشد یم تیجنس

  

4 

  

 و تزلیو 

 ( 2111) 23نگریهاتز

 

 تیرضا در برندنقش تعهد 

 انیمشتر) خدمات یابیاز باز

 دیخر یتهایدر وب سا

 (نیآنلا

 تیارض طیشرا یکه در برخ دادندها نشان  افتهی

 اثر نایمشتر برند به تعهد برتواند  یاز خدمات م

 .باشد گذار

 

 

1 

 

 

 (2111) 21کنک یآنت

رک د تیفیک ریتأث عنوان

، ارزش متیانصاف ق ،شده

 تیدرک شده و رضا

به  دهان یابیبازارو  انیمشتر

رستوران  انیمشتر)دهان 

 (کیارگان ییمواد غذا یها

خدمات بصورت  بهبودها نشان داد که  افتهی

 یم رقرا ریارزش درک شده را تحت تأث میمستق

ارزش  نیرابطه مثبت معنادار ب نیدهد. همچن

و انصاف در  انیمشتر تیدرک شدهف رضا

 یم یبانیپشت نیها همچن افتهی نیشد. ا دییتأ متیق

مصرف کنندگان تحت  یکنند که اهداف رفتار

 تیضار، نیاست. علاوه بر ا یمشتر تیرضا ریتأث

 و هشدارزش درک  ت،یفیک نیب رابطه یمشتر

 .کند یم لیتعد را متیق انصاف

  

 

2 

  

  

 و جانگ 

 ( 2117) 31سئوک

 

 خدمات بر یابیباز ریتأث

و  یتمندیعدالت، رضا

 دهان به دهان غاتیتبل

 در وب انیمشتر) انیمشتر

 (نیآنلا دیخر یتهایسا

مطالعه نشان داد که درک مصرف  نیا جینتا

 با انواع یو تعامل یعیکنندگان از عدالت توز

متفاوت است و از روابط  افتهیخدمات بهبود 

و اهداف  تیادراک عدالت، رضا نیمعنادار ب

WOM از آن  یحاک جیکند. نتا یم یبانیپشت

است که مصرف کنندگان نسبت به انواع مختلف 

 .دهندی م انخدمات واکنش نش یابیباز

 

 روش تحقیق . 4

 اطلاعات گردآوری نحوه. باشدمی توصیفی روش نوع لحاظ از و کاربردی هدف لحاظ از حاضر پژوهش

 دانشگاه یعلم هیأت محترم اساتید ارزشمند نظرات از چنین هم و پیشین مطالعات و مقالات از استفاده با نیز

                                                           
28 Weitzl & Hutzinger 
29 Anı Konuk 
30 Jung & seock   
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 ردآوریگ مطالب تلفیق در گشاراه و بودند محقق برای مفیدی هایایده دارای که نظرصاحب و خبره افراد و

 .است شده گیریبهره بودند، شده

 گیری و پیشنهادات. نتیجه5

 برخوردار اهمیت بسیاری از خدمات بخش در دهان به دهان تبلیغات طی سالهای اخیر شاهد آن هستیم که

 از مستقل که است افرادی خدمات میان و محصولات مورد در گفتگو دهان، به دهان ارتباطات باشد. مى

 محصول از استفاده به دیگران ترغیب اندکی از منافع و هستند خدمت یا محصول کننده عرضه شرکت

 به دهان تبلیغات ندارد. مولفه وجود خدمت یا به محصول اعتماد ایجاد برای خاصی مشوق بنابراین و دارند

 صحبت بپردازند. به هم با سازمان کالاهای و خدمات مورد در جامعه افراد که است این از دهان حاکی

 و توضیحات است. مشتریان جدید جذب نیز و مشتریان حفظ در موثری عامل مثبت دهان به دهان تبلیغات

 حالی در این گردد، خدمت دریافت موجب افزایش تواند می خشنود مشتریان سوی از مثبت تفسیرهای

 منجر خدمت دریافت کاهش به تواند می ناخشنود سوی مشتریان از منفی تفاسیر و توضیحات که است

 به دهان دهان تبلیغات است، یافته کاهش تبلیغاتی آگهی های و سازمان ها به اعتماد که گردد. درمحیطی

 نوعی ارتباطات دهان به دهان تبلیغات عبارتیاست. به پایدار رقابتی مزیت یک به رسیدن برای راهی

 است. می شود، مبادله جامعه یک در که خدمت یا محصول یک ویژگی های مورد در غیررسمی
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