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 چکیده

.استارزندهبسیارنیزآماریزبانبهکهاستنگرشيكيارفتاريكاعتمادکهدهدمینشانهابررسی

ازبسیاریباشدوازطرفیمیدرصنعتبیمهکاروکسبموفقیتدربارزعامليكمشترياناعتمادبنابراين

کنندهتعیینعواملينترمهمازيکیراآنوداشتهحسیبازاريابیرویبرایويژهیدنظرانتأکصاحبومحققان

کسبپايداری گیرندمینظردروکارها .بنابرايناعتمادبرحسیبازاريابیتاثیربررسیحاضرتحقیقازهدف

بیمهصنعتدراستمشتريان درهادادهتحلیلوگردآوردیازلحاظوکاربردیهدفازنظرحاضرپژوهش.

مشتريانشرکتبیمهدرشهرتهرانهمبستگیاست.جامعۀآماریاينپژوهشتمام-هایتوصیفیژوهشپدسته

تعدادنامحدودبهتعدادبه،مورگانوکرجسیجدولازاستفادهبانمونهحجم.384بودندکهآمددستبهنفر

اساسروشنمونه بهسادهگیریتصادفیبر اندازهانتخابشدند. استانداردمنظور پرسشنامه از گیریمتغیرها

همگرا ازمعیارهایروايیتشخیصی، استفاده روايیپرسشنامهبا استفادهشد. باوا، وپايايیپرسشنامهنیز گرا

نرم و ساختاری معادلات اساسروش بر پژوهش مدل آزمون گرديد. بررسی کرونباخ آلفای افزارضريب

LISRELکهدادنشاننتايج.گرفتانجاماعتمادبرحسیبازاريابیخريدقصدوتاثیربیمهصنعتدرمشتريان

معناداریدارد.
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 مقدمه .1

مند به امروزه مدیریت بازاریابی از مفاهیم تولید، فروش، بازاریابی اجتماعی و بازاریابی رابطه

مفهوم بازاریابی تجربی رسیده است. عنصر کلیدی مفهوم بازاریابی و بازاریابی اجتماعی، رضایت 

یی کافی نبوده و باید در ایجاد نوعی تنها بهمشتری است اما در برخی موارد رضایت مشتری 

(. عصر جدید بازاریابی، یعنی عصر 1392سعیدنیا کرد )ی عاطفی در مشتریان تلاش بستگ دل

ی مرتبط با برند برای مشتری هدف است تا در ا افسانهبازاریابی حسی، مبتنی بر ارائه یک تجربه 

منجر شود؛  کننده مصرفیتاً به یادآوری برند از سوی نهازندگی او به ارزشی افزوده بیانجامد و 

ی را برای نشدن فراموشی ا تجربه که آنعلت که برند بلندتر فریاد زده بلکه، به دلیل  ینا بهنه  هم آن

(. متخصصان بازاریابی حسی معتقدند که بازاریابی 2009 1مشتری فراهم کرده است )اسمیلانسکی

یخودبايکديگرگفتگوهاتجربهدرموردهرروزهتکهمردماينواقعیترافراموشکردهاس

ينکانالبرایمؤثرترجديدوخلاقانهبهنظربرسد،هاآنکنندوچنانچهاينتجاربازديدیم

(.1392؛بهنقلازسعیدنیا2012وهمکاران2هولتناست)یفهاصلیبازاريابیوظانجام

يکپارچگیوجهانیرقابتافزايشبینبابازارهایآنبرانگیختنومشتريانحفظ،المللیها

چالشیبزرگبرایشرکتبه به قصدخريد قرن خدماتیدر گشته21هایتولیدیو مبدل

تعیین3است.فیشبنوآجزن عنواندانندوازآنبهکنندهعملدريكمسیرمعینمی،قصدرا

يكحالتذهنیعنواناند.قصدرفتارینیزبهيادکردهدهیيكرفتارخاصاحتمالذهنیشکل

بنابراينداشتندرکشودکهمنعکستعريفمی کنندهتصمیمشخصبرایانجامرفتاراست.

رفتاریمصرف مقاصد میبهتریاز ارتباطبهتریباکنندگان تا بازاريابانکمكکند به تواند

عنوانروقصدخريديكمحصولخاصبهازاين(.42008گروههدفبرقرارکنند)عبدالقادر

دادهپیش تشخیص محصول خريد در واقعی رفتار خوب کننده )رمايهبینی است و5شده

2010همکاران.)

ایخیرخواهانه،ایکهيكطرفدرشیوهیاندازهاعتمادعبارتستازباورهایفرددرباره
                                                           
1 Smilansky 
2 Hulten 
3 Fishbein And ajzen 
4 AbdulQader 
5 Ramayah 
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پیشقابلموقعیتيكدريادرستکارانهومیشايستهرفتاربینیکیم(1کند2008.)بررسیها

مینشانکهاعتماددهدرفتاريكيايكنگرش.استارزندهبسیارنیزآماریزبانبهکهاست

بانك کار موفقیتکسبو در مشتريانيكعاملبارز بنابرايناعتماد قابلمیها نکته باشد.

مزايایاعتماددارایمشترياناينکهتوجهمزايااينجملهازدارندهمراهبهخودبارابسیاری

هایبازاريابی،افزايشفروششرکت،داشتنها،کاهشهزينهتوانبهبهبودسودآوریبانكمی

اشارهکرد)کاندامپولیوسوهارتانتو بنابراين22010مشتريانیباحساسیتقیمتیپايینو... .)

مشتريانوقصدخريدابیحسیچهتاثیریبراعتمادمسالهاصلیتحقیقايناستکهبازاري

درصنعتبیمهدارد؟

 و پیشینه پژوهش یمبانی نظر .2

 بازاریابی حسی. 2.1

مبانیحسيابیبازار از دسته آن آنگیردینشاتمینظریاز در چهکه برند، تجربه ها

خدماتيی،کالا دی،چه مموردتوجهنگرانهکليدیبا گیردیقرار حواس .کانون انسان

يابیبازارهاییتفعال شرکتامربهينااست.یبرخلقوارائهتجاربحستأکیدشرکتبا

م ارزشوهودهدیاجازه درسطحفرديتتا منتقلیبهذهنمشتریتریقعمیبرندشرا

یاباشد؛تجربهمؤثرفرديكومصرفيدخريینهایتوانددرتجربهیمیحسيابیکند.بازار

که حواس آن یگانهپنجدر در تجربهيكانسان استیمتعالیحسی تعامل در برند با

،بلکهدرموردفرداست.بهشودیمربوطنمیبهبخشخاصيابهانبوهمردمیحسيابیبازار

يرازیست؛نيکسانمندرابطهيابیبازارياانبوهيابیبابازاریحسيابیسبباستکهبازارهمین

یهاوواکنشيندهافرای،ذهنیاتکهروحيیاست،جاافرادذهنیحسيابیحرکتبازارمبدأ

يابیشوند.چارچوببازارمیفردیمنجربهتجربهحسدرنتیجهدهندویمیروشناختیروان

شرکتمیفرضمبتنينابریحس حواسيستبایاستکه سطحگانهپنجبه در یانسان

بهیحسيابیبازاریلدلین.بههميابددستیاانبوهورابطهيابیبازاریهايافتهدستترازیقعم

یدگیرسییوهش افراد طریشخصطوربهشرکتبا از متقابل برخورديقو تعامل و گفتگو

                                                           
1  kim 
2 Kandampully   & suhartanto 
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اکندیم مندرابطهبازاريابیدریانبوهوحفظمشتريابیدربازاریموضوعباجذبمشترين.

رفتاربامشترينبرامتفاوتاست. منطقواساسبربايستیمیبهویدگیورسیاساس،

ارزشهمراهبهیخردورز بهخلقآگاهاحساساتو تا باشد ایها يرتصويكيجادبرندو

شود.يدارپایذهن منجر برند نتیجهذهنيرتصوينااز استیتجاربحسی برند از ؛فرد

،شدهواقعموردتوجهمندرابطهيابیانبوهونهدربازاريابیحواسانسانکهنهدربازارين،بنابرا

(.12005شود)هانسنیمیدهنام"یحسيابیبازار"استکهیادرکانونمقوله

کهبهشرحاستشدهارائهافرادمختلفوسیلهبهیحسيابیبازاریبرایگوناگونيفتعار

واذعانداندیمیمشترشناختیروانویرفتاراجتماعیبررامبتنیحسيابیباشد:بازاریميرز

تجربهروی بر(.22008)کوتییراستیتجربهمشتريريتمدیبهمعنیحسيابیبازارکندیم

،یشناختی،،عاطفیبرآگاهیمبتنیارزشیحسيابیبازاریویدهوبهعقکندیتمرکزمیمشتر

متفاوتاستیسنتيابیبابازاريناکندکهیمیایفهارزشوظيگزينجایراوارتباطیرفتار

فولد 32008)ورس مصرف(. يك میوقتی درگیر برند با مجموعهکننده با وی ازشود ای

ارزش مورد بادراکاتدر اينههای خودکار طور به و شده گذاشته تنها برند آن يادماندنی

 مرتبطخواهد و وابسته ادراکخود در شخصیت)برند( آن با را چنینکرد.محصول اگر

بخشهدفتجربه نحویاثر خواهدایبه آنگاه پوششدهد مشتریهدفرا گذاریشدو

هدف مصرفتوانستبا سبكزندگی بخشو الهام بههای وکننده يكارتباطعینی عنوان

شدهوارتباطبرقرارکندوبهتقويتارتباطبینبرندوخريدارمنجرشود.واقعیمتصل

میبازاريابی برند از طرفداری موجبحمايتو همچنین روشباعثشودحسی اين

کهحاصلاحساسمصرفهایفردیمیدهانازطريقتوصیهتبلیغاتدهانبه کنندگانشود

آن ازطريقيكتعاملمناسببا و برندبوده تجربهزنده مرتبطشدهدراثرارزشافزوده ها

طبابرند،افزايشسطحوفاداریمشتریودرنتیجهارتبايتاستنتايجصريحاينروشتقو

محصولاوقاتگاهیاستبازارسهمحفظودستیابیبهمدتبلنداستراتژيكرويکرديك

                                                           
1  hansen 
2 kotier 
3 Wors fold 
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بهکردنبرایمصرفهایومزايایجديدیکهفقطباتجربهويژگی کنندهقابلدرکاسترا

همینعلتهمتلاشآمینمايشدر به و تابازاريابهایورد دارد یحسیبرايناساسقرار

(.1394کنندگانرابهتجربهمحصولتشويقکند)رضوانیوهمکاران،بازديد

هایپیچیدهیزندگیمبینپیاميكکمپینبازاريابیحسیباآوردنشخصیتبرندبهصحنه

ازوصاًراحتیقادربهانجامآننیستنداينروشخصشودکهرويکردهایسنتیبهودقیقیمی

کردنباشخصیتوارزشبرندهایپیچیدهدارایاهمیتاستبااينروشنظرارتباطبرقرار

.(1390فروهمکاران،)طالعیتوانباسبكزندگیموردعلاقهمشترینیزارتباطبرقرارکردمی

بهزندگیمیتجربه ازطريقايجادشرايطیانجامهاشخصیتبرندرا آورندواينکاررا

طورخودکارهایدوطرفهوتعاملیبهکنندگانباشرکتدرتجربهدهندکهطیآنمصرفمی

ارزش وابآن آن برند و محصول با مرتبطمیسهایحسیرا و چنینکاریته انجام با کنند

هاتمايزیروشنوواضحاستبرخیمحصولاتشودکهيکیازآنمزايایمهمیکسبمی

يكبخشاشباعشدهبهرقابتبپردازنديعنیدربخشیکهتمايزازطريقهستندکهبايستیدر

تجربهويژگی يك ايجاد با است سختی کار محصول باهای حسی ارتباط يك که برند ی

میمصرف يعنیمصرفکنندگانهدفبرقرار وفاداریآنکند احتمال برندکنندگانیکه به ها

است شرکتمیبیشتر بازار فعالیتتواندسهم به اتکا از و تثبیتکرده را هایچاشنیخود

فروش،همکارانورضوانی(کند1394خودداری.)

   اعتماد مشتریان. 2.2

درصفنعتیبازاريفابیتعريففدرمرکزینقطهيكاعتمادمفومومهفرهفاوبفودهاخیفری

توانفدیمف.روابطبازاريابیصنعتیباشدیمارتباطی–اصلدرهنجارهایاجتماعینيتریادیبن

افقشاملهفا،مفدتطفولانییهيسفرمایگفذارهفابفاهيسفرماهفااختصاصفییونقفشهفاو

یاشتراکیباشد.اعتمادبرایدستیابیبهنتايجروابطتحتاينشرايطبسفیارمهفمهاتیمسئول

(.1،2003است)کوتهوهمکاران

                                                           
1 - Coote & et al 
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عاموبهويژهدرزمینفهطوربهمندرابطهیبهبازاريابیمندعلاقهساختاراعتمادرابا1بلويس

بازارهایB2Bیمپیونددهد.اعتمادبهعنوانهمچنینبهروابطتوسعهدرمرکزیساختاريك

بازارهایدرموفقخدماتیB2Bنگريسفتهمشفتریوففاداریبفهدسفتیابیبفرایویمفشفود.

يكفاکتورحیاتیموفقیفتدرروابفطخفدماتیموففقمعرففیبهعنواناعتمادرا2پاراسورامان

معاملاتشفاندرامنیفتاحسفاسبهمشتريانچون.استنمودهباعرضفهونیازمندنفدکننفدگان

بهنیازخاطرجمعهمچنینتعاملاتشاناينکهضمانتويیدرجایآنکههابفهاعتمفادبفهقفادر

بفریپیشفنهادنمفودکفهارنفد.بعفلاوهلئونفاردمحرمانهباشفد،دطوربههستند،کنندگانعرضه

رابطهبازاريابیمندساختهاعتمادپايهاساسیمبرشود،مشفتریوففاداریبارابطهدرهمچنین.

اينکهدررااعتماداهمیت«اعتمفادابتدابايدمشتريانوفاداریبهدستیابیآنبرایهفاکسفبرا

نمود»یمتوانمشخيكاعتماد.کرددرکازکیفیروابطتوسعهونهادنبنادرمهمجنبهياصه

دادنوعدهفراينديكیمطريقباشد.(رايرونو،2007میلر).

اعضایبرایمعاملههزينهتئوریحسبدوتابرعدمهمهشودسعیاينکه،نانیاطميیهفارا

قرارداديكنوشتهدرشدهشیپنیب،شودرممکنیغیاالبته.استزاهزينهوزیزمفانکفهممکفن

رفتارهایونباشددرستیوانصافدارایمعاملاتفرصتاستطلبانهوشخصفینففعقبیلاز

اعتماد،باشدداشتهوجودیمتقلبتواندباشدريسکیرفتاريكخودش؛اعتمادنهبنابراينتنهفا

زهیانگبههابهبلکهفردیموجودتیفعالیهاريسکیآنیهابفاًمعمولااعتماد.استوابستهنیز

یمربوطبفههاسكيراعتماددريكرابطه،(2008همکاران،ولیو).ديآیمبهوجودهاسكير

کاهشرایموابستگیدهدبرایاطلاعاتتناسب،اطمینانعدمسطحبهمیتصموریگقابلیت،ی

.(2004هیمن،ونتفونت)ینتايجتصمیمواطمینانتصمیمبستگیداردنیبشیپ

2.3.قصد خرید مشتریان 

تفأثیرترازگذشتهاسفت.مشفتريانتحفتتروپیچیدهامروزهقصدخريدبرایمشتريانمهم

گیرنفد.همچنفینهایمستقیمقرارمفیها،مقالاتوپیغاماطلاعاتدريافتیازتبلیغات،گزارش

عرضفه،محصفولاتمختلففانواعسفوپرمارکت،کننفدگانفروشفگاهوهفاخريفدبفزرگهفای

                                                           
1 -Blois 
2 -Parasuraman 
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گیریراپیچیدهومشکلکردهاست.قصدخريدمشتريانبفهمعنفیتمفايلاتمشفتريانتصمیم

ديگرقصفدخريفدبیفانگرعبارتلياخدمتويژهکهموردنیازویاست.بهجهتخريدمحصو

بفهمحصفولآنخريدارزشبهبردنپیوارزيابیازبعدرامحصوليكمشتریکهاستاين

مشتريانکهزمانی.پرداختخواهدمحصولآنخريدمفیانتخفابراويژهمحصوليك،کننفد

محصفولردياپذيرشجهتنهايیتصمیمبفهبسفتگیومفداهی(داردمشفتريانخريفدقصفد

12020.)سوکاتی

بفهرفتفاریقصد،لامبرپژوهشبامطابقعنفوانمفیتعريففذهنفیحالفتيفكکفهشفود

کنندهتصمیمشخصبرایانجامرفتاراسفت.بنفابراينداشفتندرکبهتفریازمقاصفدمنعکس

دتاارتباطبهتریباگفروههفدفبرقفرارتواندبهبازاريابانکمكکنکنندگانمیرفتاریمصرف

زمفانیدورهيكطولدرکالاهاخريداحتمالاتشناسايیجهتخريدقصدمقیاساغلب.کنند

هفایتواننفدازمقیفاسهایارادیمیکندکهمقیاسگیرد.ویبیانمیمعینمورداستفادهقرارمی

ممکناسفتمشفتريانازرویاجبفاررفتاریدردستیابیبهتصمیممشتریمؤثرترباشند،زيرا

شدهخودمعتقداستکفهمقاصفدرفتفاریريزیاقدامبهخريدکنند.آجزندرمدلرفتاربرنامه

یبینفیکننفدهترينپفیشعنواننزديكتأثیراتانگیزشیبررفتاردارند،بنابرايننیاترفتاریبه

دهفیتوانفددرشفکلصفولمفییشخصیمشتریدرمفوردمحشوند.تجربهرفتارمشاهدهمی

تعیفین،شفودآينفدهخريفدمقاصفدبهمنجرکهمحصولبهنسبتاوخاصادراکباشفدکننفده

خیریونخعی(1391.)

رابطفه.اسفتهفدفرفتفارانجفامبرایفردیارادهونیتشدتبیانگررفتاریتمايلاتی

رهايیدرگیرشوندکهقصفدانجفامدهدافرادتمايلدارنددررفتاقصدرفتاریبارفتارنشانمی

هاقصفددانند.آنکنندهعملدريكمسیرمعینمیهارادارند.فیشبنوآجزن،قصدراتعیینآن

مثفال،قصفدعنواناند.بهدهیيكرفتارخاصتعريفکردهعنواناحتمالذهنیشکلرفتاررابه

واقعفیدرخريفدمحصفولبینفیکننفدهخفوبرفتفارعنوانپیشخريديكمحصولخاصبه

(.22010شدهاست)راماياهتشخیصداده

                                                           
1 Madahi & Sukati. 
2 Ramayah. 
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کننففدهبففهرفتففارتبففادلخففاصايجادشففدهپففسازارزيففابیکلففیقصففدخريففدمراجعففه

العمفلادراکفیکنندگانيامشتريانازيكمحصولبستگیدارد.قصدخريديكعکفسمصرف

ناکهقصدخريدمشتریتوسفطشدهنسبتبهنگرشفردبهيكموضوعاست.بهاينمعگرفته

محفرکعوامفلبفاتجفارینفاميفكبفهنسبتنگرشيامحصولاتازارزيابیخفارجیهفای

(.12019گرفتهاست)تاداجسکیشدهشکلترکیب

بینفیففروشمحصفولاتوخفدماتمنظورپفیشقصدخريدمشتريانبهمديرانبازاريابیبه

داده.دارنفدتوجفه،جديدياوموجودقهفایمفیخريفدصفددربازاريفابیمفديرانبفهتواننفد

بندیبفازارتصمیماتبازاريابیمرتبطباتقاضایمحصول)محصولاتموجودوجديد(،بخش

(.22016هایتبلیغاتیکمكکنند)سیوتسوواستراتژی

 .پیشینه تحقیق2.5

هفایشفبکهیابيفتفأثیربازار(درپژوهشفیبفاعنفوان1399شاگردیوهمکاران) غفوريان

هفایگفزارشکردنفدکفهابعفادشفبکهکنندگانمصرفديبرندوقصدخریبروفاداریاجتماع

دهانالکترونیکی،تبلیغاتآنلاين،جوامعآنلاين(برقصدخريفدوبهاجتماعی)بازاريابیدهان

وفاداریبهبرندتأثیردارد.

اعیبرقصدخريدمشتری،گفزارشهایاجتم(درپژوهشیباعنوانتأثیرشبکه2019)3پاتر

رسانهنمودندازمؤثراستفادهاجتماعیهایليتبدمهمبخشیبهاجاديازمزحفظتيویرقابت

هایاجتمفاعیبفرقصفدنتايجپژوهشحاضرحاکیازاينبودکهتبلیغاتدرشبکهشدهاست.

داریدارد.خريدمشتريانتأثیرمثبتومعنی

هایاجتماعیبفرقصفد(درپژوهشیباعنوانبررسیتأثیرتبلیغاتشبکه2015)4هارشینی

درنمودگزارش،نياخريدمطالعهیژگيویهایآگهیهانيآنلاروبرآنتأثیریوخرديقصد

بررسیرادادنشفانمیدانیتحقیقاتازحاصلنتايجوشدهآگهفیآنلاهفاینيفشفبکهدرهفای

گرام،برقصدخريدمشتريانتأثیرزيادیدارد.اجتماعیماننداينستا

                                                           
1 Tadajweskei. 
2 Tsiotsou. 
3 Pütter 
4 Harshini 
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(درتحقیقاتخودبهايننتیجهدستيافتندکهحواسانسانکانونفعالیفت2018)1هولتن

میاجازهشرکتبهامراين.استحسیتجاربارائهوخلقبرتاکیدبا،شرکتبازاريابیهای

نمايفدمنتقفلمشتریذهنبهتریعمیقفردیسطحدرراخودبرندهويتوهاارزشتادهد

وفاداریمشتریودرنهايتپايداریشرکتهاخواهدشد.کهاينامرمنجربه

تاثیربازاريابیحسیبفررویمشفترياندررسفتوران»(بابررسی2016)2گلدرينگوشیل

نشاندادندرستورانهايیکهازبازاريابیحسیاستفادهکردنفد،بفهصفورتعمیقفیروی»ها

ازاستفادهباوگذاشتندتاثیرمشتريانرضايترامثبتفیهایهیجانحسیبازاريابیراهبردهای

مفیدرگیرراانسانیحسپنجحسیبازاريابیکهدادندنشاننهايتدروکردندالقامشتریبه

بفههزينفهصفرفبفرای اشفتیاولذتافزايش،مثبتذهنیتضويرشدنطولانیموجب،کند

شتريانافزايشمیيابد.منظورخريددرمشتريانمیشودوبهدنبالآنوفاداریم

درتحقیقیبفاعنفوانبفازارابیحسفیوحمفايتیدرخطفوط3(2014،)باشارانوايکیجی

شفرکتکفهدريافتنفدترکیفهکشفورهفوايیخطوطمسافرانمیاندرترکیههوايیازکفههفايی

ند.باشبازاريابیحسیوحمايتیخوبیبرخوردارندبیشترينمراجعهبرایپروازرادارامی

مندوتلفیقآنبابازاريابیحسفیوتأثیربازاريابیرابطه(،بهبررسی2015)4شیدايیحبشی

ازپرداخفتوهفایاسفتانآذربايجفانغربفیبازاريابیحمايتیبروفاداریمشترياندرسازمان

ی.نتايجتحلیلآماریسفنتنمودهااستفادههایعصبیمصنوعیبرایتجزيهوتحلیلدادهشبکه

هایعصبیمصنوعیموردمقايسهقرارگرفت.پسازآزمفونفرضفیاتبانتايجحاصلازشبکه

بفیشاعتمفادوحسفیبازاريابیمتغیردودولتیوخصوصیسازماندرکهشدمشخصتفرين

هایعصبیازدقفتبفالاتریتأثیررابروفاداریمشترياندارند.ونتايجحاصلازآزمونشبکه

هایآماریسنتیبرخورداراست.نسبتبهروش

 بنابراین فرضیه تحقیق بصورت زیر قابل بیان است:

                                                           
1 Hultén 
2  Goldring & Schill 
3 Başaran and Ekici 

4 sheidaei habashi 
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1. بیمهصنعتدرمشتریاعتمادبرحسیدارد.بازاريابیمعناداریتاثیر 

 تاثیرمعناداریدارد.بازاريابیحسیبرقصدخريدمشتریدرصنعتبیمه .2

 روش تحقیق .3

کاربرد،هدفازلحاظحاضرقیتحق نوع تحلیلدادهازلحاظ،یاز نوعگردآوریو از ها

شاملتماممشتريانصنعتبیمهجامعهآماریاينتحقیق.بودیهمبستگ-یفیتوصتحقیقات

درشهرتهران نامحدودآسیا تعداد برایتعیینحجمنمونهازجدولکرجسیونفربودبه .

(1980مورگان برابر نمونه تعداد شدو استفاده )384 روشتصادفیآمدهدستبهنفر به که

بهدلیلپراکندهبودنجامعهآماریدرنقاطمختلفکشوروهمچنینبا.سادهانتخابشدند

محدوديت به توجه جمعهای برای کرونا، شیوع زمان در تردد سامانهآوری از اطلاعات

 پرسلاين)پرسشگری شد( استفاده پرسشن. طراحی از بعد منظور اين سايتبرای در امه

آن از و شد شرکتارسال سايتبه به آدرسمربوط اختیارسامانه، در تا شد خواسته ها

شود داده قرار مشتريان .عدم احتمال و ريزشپرسشنامه افتو احتمال گرفتن نظر در با

اختیاردرسايتآدرس،پاسخگويانازبرخی400پاسخگويیوشددادهقرارکارکنانازنفر

.پرسشنامهبدوننقصتحلیلشد368يتتعداددرنها

 یآورجمعابزار اينپژوهشپرسشنامه بوداطلاعاتدر پرسشنامه در. همراه،نامهبخشسه

وشناختیجمعیتسؤالاتاطلاعاتیمتنظاختصاصیبودشدهنامهعنوانتحتاولبخشدر.

اطلاعاتگردآوریازهدف،پژوهشعنوانبیانبرعلاوه،بههمراهلهیوسضرورتوپرسشنامه

صمیمانهپاسخهمکاریدهندگانشناختیجمعیتبخش.شددادهتوضیحپرسشنامهتکمیلدر

پرسششاملهايیعمومیمشخصاتموردپاسخدردهندگانتحص،جنسیتقبیلسناز،یلات،

وکاربودسابقهبخشآخرين.شاملنیزپرسشهایاختصاصیمورددرومستقلمتغیرهای

 بودوابسته .حسیپرسشنامهبازاريابی اقتیاساز مکلوهانحمايتیوحسیبازاريابیهای با

(2008)هرکدامدرسه تحقیققادریپرسشنامهگويه(برگرفتهاز11)اعتمادمشتریگويه،

(1398)،مشتری خريد گويه(4)قصد از هانگ)برگرفته و 2016لی ) سنجشبود. برای

مخالف،مخالف،ایلیکرت(درجههایپژوهشازطیفپنجیاسمقتمام ،موافقونظریبکاملاً
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موافق برايناساسازاعضاینمونهآماریدرخواستگرديدتابراساس)استفادهشد.کاملاً

پنجهنقطمقیاسیابه،سؤالاتلیکرت.دهندپاسخپرسشنامه

پژوهشبرایروشیکه اين در میگیریاندازهبررسیبرازشمدل شود،استفاده سهشامل

روايیسازه روايیتشخیصی1معیار ،2 وو اساسضريبآلفایپايايینیزروايیهمگرا بر

نشانکرونباخ کرونباخ آلفای ضريب بود. درونی سازگاری متغیرسؤالاتدهنده که است

 قرارمیموردسنجشمشابهیرا از پايايی7/0دهندومقدارآنبیشتر پرسشنامهقبولقابلبر

ونیزپايايیروايیهمگراوروايیسازه،روايیتشخیصینتايجحاصلازسنجش.دلالتدارد

تمامیبرایکرونباخآلفایضريبسؤالاتشاملبهپرسشنامهلیتفصجدول3در شدهارائه،

است.

هادادهدراولینگامبهبررسینرمالبودنتوزيعهادادهلیوتحلهيتجزمنظوربه یریکارگبهبا

کلموگوروفآزمون-پرداختهیماسمیرنوفشود.بعدگامارزيابیبهپرسشنامهپايايیوروايی

دارد اختصاص . منظوربهسپس روش از پژوهش مدل آزمون ساختاری استفادهمعادلات

گرديد.استفادهنسخهLISREL...افزارنرمازموردنظرآماریهایتحلیلانجامیبراشود.می

 تجزیه و تحلیل آماری : .4

دهندگانپاسخجمعیتشناختییهایژگيو

است.شدهدادهنشان،1درجدولدهندگانپاسخجمعیتشناختییهایژگيولیوتحلهيتجز



 جمعیت شناختی اعضای نمونه یها یژگیو: 1جدول 
 درصد طبقات جمعیت شناختی های یژگیو

جنسیت
 9/75مرد

 1/24زن

سن

30زيرسال8/16 

3040تاسال5/34 

4150تاسال8/30 

                                                           
1 Construct Validity 
2 Discriminant Validity 



 ...بررسی تاثیر بازاریابی حسی بر اعتماد و قصد خرید مشتری     

 

218 

 
 

50بالایسال9/15 

سابقهکاری

5زيرسال4/11 

510تاسال7/24 

1115تاسال4/28 

1620تاسال1/20 

20بالایسال4/15 

تحصیلات

 6/11ديپلم

 7/25يپلمدفو 

 2/46لیسانس

 5/16یسانسلفو 

طورهمان جدول در ،1که شدهدادهنشان 9/75است، از دهندگانپاسخدرصد و 1/24مرد

ازآندرصدهابودندزنافرادطرفیاز.3040تابا5/34سالدرصدافرادهمچنینوبیشترين

افرادبااند.راتشکیلدادهدهندگانپاسخدرصدکمترينبخش9/15سالبا50بالاترازباسن

 لیسانسمدرکتحصیلی 3/46با مدرکتحصیلی با افراد و بیشترين ديپلمدرصد 6/11با

بخشکمترينپاسخدرصددهندگانتشکیلدادهرادرنهااند.،يت1115تاسالسابقهبیشترين

 با سال5زيردرصدو4/28کار کمتريندرصد4/11با بهخوددهندگانپاسخبخشاز را

دادهاختصاصاند.

 (K) اسمیرنوف –آزمون کولموگروف 

هادادهدراولینگامبهبررسینرمالبودنتوزيعهادادهلیوتحلهيتجزمنظوربه یریکارگبهبا

 کلموگوروف –آزمون پرداخته ادعای.شودیماسمیرنوف صفر، فرض آزمون، اين در

درجدولشماره(.1391یوفعالقیومی،مؤمنباشد)هامیدرموردنوعتوزيعدادهشدهمطرح

2نتايج،آزموناينقابلمشاهده.استصفرفرض،آزمونايننشاندردهندهمطرحادعایشده

توزيعبودننرمالمورددادهدرهااست. 
 ی تحقیقرهایمتغنتایج آزمون نرمال بودن توزیع : 2ل جدو

بازاريابیحسیآماره

 فناورانه

قصد خرید مشتری اعتماد

 وکارکسب  825/0 271/1 039/1-کولموگروفzمقدار
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اسمیرنوف

یمعنسطحداری156/0 213/0 237/0 

نرمالنرمالنرمالنتیجه

بهنتايجدستآمدهجدول2در،یمنشاندهندمیپیروینرمالتوزيعازمتغیرهاتمامیکهکنند؛

چراکه یداریمعنسطح متغیرها بزرگتراين 05/0از برای فرضصفر و یدتائهاآناست

بنابراينشودیم . نرمالبودنتوزيعمتغیرها، به توجه با یمرتبطبههاروشاجرایمنظوربه،

.شداستفادهLISRELافزارنرمازیمعادلاتساختاریسازمدل

ازمهميکینيتر.استاستیودنتتیآمارهعبارتساختاریمدلبرازشبررسیجهتمعیارها

1٫96ترازقدرمطلقعددچنانچهمقدارآنبزرگ پارامترهایمدلمعنادارهستند. سهباشد،

1٫64مقدار ،1٫96و2٫58بهعنوانبرایملاکدیتائمقدارمقاديردر90سطوح ،9599و

نتايجضرايبمسیرهمراهبامقاديرآمارهتیاستیودنتوسطحشودیمدرنظرگرفتهددرص .

است.شدهدادهنشان4،معناداریدرجدول
 سوم اول تا های یه. نتایج آزمون فرض4جدول 

 یر وابستهمتغ یر مستقلمتغ فرضیه
 بیضر

 استاندارد

سطح 

 معناداری
 نتیجه

H1 حسیبازاريابیمشتریاعتماد57/0 70/9 تايید

H2 حسیبازاريابی
خريد قصد

مشتری
تايید 42/11 69/0



بهنتايجدستآمدهجدول4دریمنشانکهتأثیر ضريبدهدمتغیرحسیبازاريابیبراعتماد

است(57/0)مشتری اين(69/0)قصدخريدمشتریبربازاريابیحسیوتأثیر؛ بداناست.

برقصد89/0و57/0بهترتیببازاريابیحسیدرمتغیرمعنیاستکهبهازایيكواحدتغییر

مشتریپیداخريدمی تغییرکند،معنی حالت در آزمون ضريب به مربوط نتايجنشان نیز داری 

توجه دهدمی ) (T-value) هکنيا به با ترتیب به ها 70/9فرضیه ،)(42/11)استکه 

 تربزرگ  گفت توانمی بنابراين، است 58/2از قصدخريدبازاريابیحسیتأثیر و اعتماد بر

تايیدمیشود.تریمش
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 نتیجه گیری -5

شدبیانکههمانگونهپژوهشهدفحسیبازاريابیتاثیربررسیخريفدقصفدواعتمفادبر

يفكحالفتذهنفیعنوانمطابقباپژوهشلامبر،قصدرفتاریبهاست. مشتریدرصنعتبیمه

کنندهتصمیمشخصبرایانجامرفتاراسفت.بنفابراينداشفتندرکشودکهمنعکستعريفمی

تواندبهبازاريابانکمكکنفدتفاارتبفاطبهتفریبفاکنندگانمیبهتریازمقاصدرفتاریمصرف

دخريدجهتشناسايیاحتمفالاتخريفدکالاهفادرگروههدفبرقرارکنند.اغلبمقیاسقص

هفایارادیکنفدکفهمقیفاسگیرد.ویبیانمیطوليكدورهزمانیمعینمورداستفادهقرارمی

هایرفتاریدردستیابیبهتصمیممشتریمؤثرترباشند،زيفراممکفناسفتتوانندازمقیاسمی

.کنندخريدبهاقداماجباررویازبازارمشتريانمصفرفباکهاستبازاريابینوعیحسیيابی-

کند.اينسبكبازاريفابینفهتنهفامبتنفیبفرذهفنکنندهدرسطوحگوناگونیارتباطبرقرارمی

شودبلکهبهذهنشناختیوحسفیوینیفزمربفوطکنندهساختهوطراحیمیهیجانیمصرف

ريابیحسیبريكتجربهتمامعیارشودبرایاينکهموضوعراسادهکنیمبايدبگويیمکهبازامی

.استگذاریشدههایویپايهمحصولوواکنشمشتریازبرندو
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،صفص17شفمارهی،بازرگفانيريتانفدازمفدموردمطالعهبانكرسالت،فصلنامهچشميد،جد

197-181.

.بررسیتاثیربازاريابیتجربفیبفررفتفارپفسازخريفد.1392ناهیتا؛وگودرزی،آمیدسعیدنیا،ح

79-90.(،3)10فصلنامهمديريت، .غذايیمحصولاتکنندگانمصرف

،محمد،فارابیعلیرضا؛،زادهفضلاکبر؛،حبشی1393شیدائی.بازاريفابینقفشبررسیرابطفه،منفد

،9(24:)113-138.مجلهمديريتبازاريابی،بازاريابیحسیوحمايتیدروفاداریمشتريان

یدکتراحمدروسفتا،مجتبفیصففیپفور.بازاريابیحسی،ترجمه2012؛وهمکاران.ولتهولتن.ب
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