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چكيده
بينتحقيق رابطه بررسي هدف با اميپقيطرازغاتيتبلحاضر

چهارگانهوكوتاه يهـاينـدگينمادريتجارنامژهيوارزشابعاد
جهتمشهدملتمهيب است. شده بهانجام هدف اين به دستيابي

نمونه خوشهروش متناسب،گيري تخصيص با ازدواي نماينـدگي
كـاملا درآمدي و فرهنگي شرايط با نقطه مشـهددو در متفـاوت

نمونــه و تعــدادانتخــاب نســبت بــه نماينــدگي دو ايــن از گيــري
نمايندگي از كدام هر در شـدمشتريان انجام تحقيـق.اسـتهها

گردآورياساسبروكاربرديهدفحسببرحاضر هادادهشيوه
ابـزارازهادادهگردآوريبرايواستهمبستگينوعازتوصيفي

شدهپرسشنامه دادهاستاستفاده تحليـل و تجزيـه توسـطهـاو

است.نرم گرفته انجام اس ال پي اسمارت ازحاصـلنتـايجافزار
همهمينشانمطالعهاين با كوتاه پيام طريق از تبليغات كه دهد

د مثبتي و معنادار طور به تجاري نام ويژه ارزش بعد ارتباطچهار ر
است.

مقدمه
مهـمرسانه از يكـي اطلاعـات، و ارتباطات عصر در تـرينها

مي تلقي اهداف به دسترسي رسانهابزارهاي پيـدايششوند. در ها
انسان رفتار و خوي و خلق باورها، در تغيير تازه، تكوينعادات ها،

شـگرف سـهمي ملـل، و جوامـع كردن نزديك و جهاني فرهنگ
] رسانهفتپيشر].1دارند فناورانه، بههاي را متنوعي و جديد هاي

آن از تـدريج به كه است كرده معرفي تبليغـاتدنيا جهـت در هـا
سازمان و شده تـااستفاده سـاخته قادر را طريـقها واز فراوانـي

ــد. يابن ــي دسترس ــتريان مش ــه ب ــر بهت ــيار بس ــات، تبليغ ــأثير ت
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شكلتبليغات در بايستي بهكنندگان رسانهدهي انتخاب و تبليغات
به نياز آورند. دست به را هدف بازار تا باشند خلاق بسيار تبليغاتي

رسانه شـكلايجاد بـه منجـر تبليغـاتي، جديـد نسـلهاي گيـري
رسانه از سيار[جديدي تبليغات همچون گرديد[2ها [3.[

ويژگي از وجـوديكي امـروز، دنيـاي فـرد به منحصر هاي
و وسيع مـيارتباطات انساني جامعـهگسترده چنـين در ايباشـد.

دررسانه كليـدي عنصـر عنـوان بـه جمعـي ارتبـاط وسـايل و ها
مـي ايفـا را مهمـي نقش [ارتباطات، ميـان4]؛[1كننـد ايـن در .[

بلكهنمودهجادياديجديارتباطكانالكيتنهانهاريساتارتباط
ناستدادهرييتغكاملاًرايابيبازاريايدن اين ارتباطات،. از بـهوع

سرعت و كننـدهغيـتبليهاشركتويمشترنيبتعاملاتآساني
مي علاقـهديـمفاطلاعاتدنتوانيمانيمشتررساند.ياري مـورد

يبـرايفرصـتموضـوع،نيـا.كننـدافـتيدريراحتـبهراخود
جـاديارايمشـتربـاارتبـاطازيديـجدبعـدتـااستابانيبازار
رو،5[كنند اين از بـازارپيشرفت]. نيـاز با تركيب در فناورانه، هاي

حقيقت به منجر تبليغات، افزايش جـا«براي همـه در »تبليغـات
رسانه ايجاد به نياز اين بـهگرديد. منجر تبليغات براي جديد هاي

رسانه جديد نسل وبخلق الكترونيكي، پست همچون ها،سايتها
بي كوتاه[ارتباطات پيام و گرديده6سيم ارتباطـات] امـروزه است.

و مسـتقيم ارتباطـات منظـور به كوتاه پيام خدمات و همراه تلفن
سازمان بين ميدوطرفه كار به مشتريان و بـه].7رود[ها توجـه با
تلفن كثرت و مـيمزيت كـس هر همراه، درهاي افـزايش توانـد

پيام درحجم امـر ايـن و باشد داشته انتظار را تبليغاتي كوتاه هاي
پيامارت خدمات موفقيت كليد است. مهم بسيار سازمان يك باطات

مي اعتماد قابليت و قيمت دسترسي، سادگي، در از3[باشدكوتاه .[
آكار[ مي8سويي تعريف اينگونه را تجاري نام ويژه ارزش :كند]

داراييمجموعه از بدهيهااي وهاو اسم ، تجاري نام با مرتبط ي
ا ارزش به كه آن خـدمتنماد يـا محصـول يـك توسط شده رائه

آنمي از يا بيانميافزايد مفهوم اين نامميكاهد. ارزش كه كند
اصـلي: بعـد چهـار شـامل و است بعدي چند مفهوم يك ي تجار

تجاري[ نام از كيفيـت9آگاهي ، نـام10شـده[ادراك] تـداعي ، [
تجاري[11تجاري[ نام به وفاداري و تو13باشد[مي]12] با جـه].

آن طريقبه از تبليغات تاثير تا دارد تلاش حاضر مطالعه رفت، چه

بر كوتاه بررسـيپيام را تجـاري نـام ويـژه ارزش چهارگانـه ابعاد
نمايد.

فرضيات.1 توسعه و تحقيق پيشينه بر مروري
فرصت سيار فردتجارت رابطه ايجاد منظور به را بسياري هاي

است. كرده ايجاد الكترونيك تجارت دنياي در مشتريان با فرد به
بي ارتباطي فناوري سريع بـيشرشد چـه هـر نفوذ باعث تـرسيم

شده سيار اينترنت و گذشـت14است[تجارت بـا سـيار تجارت .[
فراگ كانال يك به آن، ظهور از دهه شـركتيك همه براي هـاير

اصـلاح را مشـتري بـا كار و كسب ارتباطات تا است شده تبديل
گوناسـكاران[15كنند[ و گاي نظر طبق بـه16]. سـيار تجـارت [

زيرمجموعه تـراكنشعنوان گونه هر به الكترونيك، تجارت از اي
مـي اجـرا سـيار شبكه يك طريق از كه پولي ارزش با شـود،توأم

ن اين دارد. تبادلاشاره يا الكترونيكي انتقال هرگونه تجارت، از وع
سـيار شـبكه طريـق از و سـيار ابـزار يك وسيله به كه اطلاعات

مي درانجام پـولي پرداخـت پيش يا حقيقي ارزش آن طي و شود
مــي منتقــل اطلاعــات يــا خــدمات كــالا، دريافــت گــردد،قبــال

بازاريـابي17باشد[مي متق]. ارتبـاط اداره ميـانالكترونيكـي، ابـل
رسـانه پيشـرفته محيط يك در سازمان و منظـورمشتري بـه اي
مـي مربوطـه سـازمان يا شخص براي سود ايـنكسب در باشـد.

روش از يكي همـراهميان، تلفن توسط الكترونيكي بازاريابي هاي
مي ميانجام ياد سيار بازاريابي به آن از كه اين18شود[گيرد بر .[

بـه سـيار بازاريـابي فعاليـتاساس، از شـكلي هـر هـايمعنـاي
از كـه اسـت مشـتريان بـراي فـروش ترفيع يا تبليغات بازاريابي،

مـي اداره سـيار كانـال يـك از19شـود[طريق يكـي جملـه از .[
سال در كه تلاشكاركردهايي اخير گسـتردههاي آنهـاي در اي

ب گرفته، صورت وسـيلههزمينه عنـوان به همراه تلفن ايكارگيري
ت است[براي گوشـي.]20بليغات بـهامـروزه همـراه تلفـن هـاي
شـدهمؤلفه مبـدل الكترونيـك تجـارت در مهمـي ].21انـد[هاي

بيفناوري پيشرفته راهاي الكترونيك تجارت اجراي سيار، و سيم
بـي شـبكه يـك بـه سـيم با شبكه يك نمـودهاز تسـهيل سـيم

تبليغات].16است[ راستا، اين والارسـهـايآگهـيبـهسياردر
طريقشدهدريافت تلفنقابلوسايلاز همچون وهمراهحملي
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دارد[22ديجيتال[شخصيدستيار اشـاره كـه.]23] جـايي آن از
بخشيسيارتبليغات عنوان شود.ميمحسوبسياربازاريابيازبه

شركت از بنگاهبسياري و كـهها همـراه تلفـن بـه اقتصادي هاي
جابهوسيله قابل و مناسب واي جديـد كانال عنوان به است، جايي

دارند[ توجه بازاريابي براي درپيشرفت.]24قدرتمندي اخيـر هاي
ويژگيفناوري و سيار تلفنهاي متمايزِ همچـونهاي همراه هاي

جابه شخصـيقابليت مكـان]25سـازي[جايي، انتظـاراتو يـابي،
فعاليت اجراي براي را اقتصادي افعالان با بازاريابي ازهاي ستفاده

است[ نموده چندان دو سيار، ابزار26رسانه ميان در مختلف]. هاي
سيار، كـاربرانبـهكهاستيپروتكلكوتاه،اميپستميسبازاريابي

خـودهمـراههـايتلفـنقيـطرازدهـدمـياجـازههمـراهتلفن
گذشته.كنندارسالمتنصورتبهيكوتاههايغاميپ استفادهدر

كوتاههياول يكافتيدرخصوصدركاربران،بهاطلاعيبرا،پيام
يالكترونپستقيطرازنامه افـتيدرمورددرآنانبهاطلاعايك
ناچـاركاربرانخدمات،نياازاستفادهبدون.بوديصوتغاميپيك

كننـديبررسراخوديصوتاييپستصندوقمرتبطوربهبودند
كوتـاه،1[ريخاياستدهيرسيديجدغاميپايآكه پيـام خدمات .[

بيش بسيار را مشتري با ميتعامل ممكن سنتي رسانه از سـازد.تر
شركت از يـابسياري ترافيـك اطلاعـات روز، اخبار هشدارها، ها،

پيامكوپن طريق از را ترفيعي ميهاي انتقال كوتاه ].27دهند[هاي
يـون[ ديدگاه يـك28براساس از عبـارت كوتـاه پيـام خـدمات ،[

شبكهوي ميژگي امكان كاربران به كه است ديجيتالي تـااي دهد
تلفن از استفاده متنبا همراه، ارسـالهاي را عـددي و كوتاه هاي

همكاران[3نمايند[ و كاواساليس پيـام29]. از اسـتفاده با تبليغات [
مي تعريف عنوان اين تحت را خـدمات«كننـد:كوتاه بكـارگيري

همر تلفن به كه كوتاه ميپيام ارسال مشتريان اطلاعاتياه تا شود
ــده اي و خــدمات كالاهــا، كــه همــهرا ــراي ب و داده ــا ارتق را هــا

مي ارزش خلق زمـانسهامداران به حساس مشتريان براي نمايد،
آورد فراهم مكان كوتـاه،7»[و پيـام تبليغـات ديگـر، عبارتي ].به

پيام گوشـيتوزيع طريق از تبليغاتي بـهاي هـدف جامعـه ههـاي
دسـتيابيشكل منظور به صوتي يا متني تصويري، موسيقي، هاي

تبليـغبه عكـساهـداف گـردآوري همچنـين و العمـلكننـدگان
ميمصرف بر در را بهنوعاًكوتاه،اميپغاتيتبل].18گيرد[كنندگان

طـوربـه.شـوندمـياسـتفادهوشـناختهياجبارغاتيتبلصورت
كيـدرفروششيافزادنبالبهابانيبازارغاتيتبلنيابايخيتار

.]30اند[بودهمدتكوتاهدوره
تلفن كثرت و مزيت به توجه ميبا كس هر همراه، توانـدهاي

پيام حجم در وافزايش باشـد داشـته انتظار را تبليغاتي كوتاه هاي
خـدمات لـذا اسـت. مهم بسيار سازمان يك ارتباطات در امر اين

موفق كوتاه خدماتپيام اپراتورهايترين براي (كلام) صدا بدون
درآمد كليدي مولد يك طور همين و بوده ارتباطات تاريخ در سيار

مي شمار ادامـهبه كوتـاه پيـام خـدمات از اسـتفاده ساله هر رود.
بيشمي كاربرد با و خدماتيابد موفقيت كليد است. رشد به رو تر

ــ اعتم ــت قابلي و ــت قيم ــي، دسترس ــادگي، س در ــاه كوت ــام ادپي
كـه3باشد[مي دليـل اين به تبليغات از نوع اين ديگر، سويي از .[
ظـاهرپيام مشـتري همـراه تلفـن صـفحه در ثانيـه چند از بعد ها
ازمي پس فوراً و كامل طور به را پيام معمولاً نيز مشتريان و شود

مـي مطالعه مـيدريافت راكننـد، سـيار بازاريـابي موفقيـت توانـد
سطح و داده تجربـهافزايش مشـتريان سوي از را توجه از بالايي

فرصت نيز آني انتشار پخشكند. آهنگ سفارش همچون را هايي
راديـو در را آن مشـتري اينكـه از بعـد بلافاصـله راديـو، در شده

مـيمي وجـود بـه [شنود، [31آورد مهـم5]؛ عبـارتي بـه تـرين].
بيشمزيت را آن كه كوتاه پيام خدمات رهاي ساير از هايسانهتر

مـي متمـايز بهـرهتبليغاتي آن از بازاريـابي مـديريت و منـدكنـد
ميمي را هـدف،گردد بـازار بـه پيـام انتقـال سـرعت شامل توان

پيام هزينهارسال مخاطبان، و مشتريان تك تك براي خاص هاي
اعتمــاد افــزايش مشــتريان، بــه ــم دائ دسترســي رســانه، ــايين پ

شخصيمصرف وسيله به بهساكنندگان ميزان بودن بالا پيام، زي
ذخيره امكان پيام، ديگرخاطرسپاري براي آن ارسال و پيام سازي

پيام اثربخشي سنجش و پيگيري ارزيابي، امكان تعامـلافراد، ها،
به تبليغات ساده طراحي و پيام شدن خوانده از اطمينان جانبه، دو

مي چنين دانست. كوتاه پيام خدمات دوسيله بيان كـهتوان اشـت
مزيت بازاريابي، از شيوه كانالاين ارتباطـاتهاي ارزشـمند هـاي

ميبي دارا را وسيم نمـوده تسـهيل را مشـتريان با ارتباط تا باشد
فعاليت و مستقيم عـلابازاريابي نمايـد. اجرا را ترفيعي بـرهاي وه
چندرسانه پيام خدمات پياماين، فـراهماي، فعـال و بصـري هايي



ببااززررگگااننييببررررسسيي شهريورمردادـ72شمارهههاايي 139462و

و است ميسازمانآورده موسـيقي،ها عكـس، از استفاده با توانند
تلفــن بــراي تبليغــات در ويــدئو و انيميشــن همــراهلوگــو، هــاي

آورنـد[ دسـت بـه منفعت و سود مـدل3مشتريان، طراحـي در .[
جلـب براي كوتاه پيام از مختلفي انواع كوتاه پيام طريق از رقابتي

ويژگي كدام هر كه دارد وجود منحصهامشتري راي خود فرد به ر
پيام شامل و شخصي[هادارد پيـام32ي ، تعـامليهـا] و]٣٣[ي

عمومي[هاپيام عنـوانمي]34ي بـه نيـز تحقيق اين در كه باشد
روشنهامتغير جهت مكنون تبليغاتي مفهوم ساختن طريقتر از

شده استفاده كوتاه بـهپيام دارد اشـاره شخصي سيار تبليغات . اند
پيام دستگاههاارسال به تبليغاتي بـاي مشـتريان همراه تلفن هاي

ويژگـي مثـل فـردي مشخصـات گـرفتن نظر جمعيـتهـادر ي
ترجيحات[35شناختي[ ، ،زمينه[36] محتوا[37] و [38] كـه39]، [

[مي شود شركت بازاريابي عملكرد بهبود باعث تبليغات40تواند .[
بارگـذاري طريـق از كـه اسـت تبليغـاتي ، تعـاملي بوسـيلهسيار

بـيهادستگاه يا همگام صورت به همراه تلفن مثل حمل قابل ي
انجام تلفن13شود[ميسيم اينكه دليل به ازها]و بيشـتر همراه ي

روشن صورت به تعاملي ابزار بهتـرميديگر آنهـا به نسبت باشند
پيام41شوند[ميمحسوب تعاملي و شخصي پيام همچنين ييها].

نام اساس بر كه دادهگيرهستند اجـازه كـه آنهايي و پيام انـدنده
فرستاده شود، ارسال آنها به نوعيميپيام عمومي پيام ولي شوند

نشـده اضـافه خاصي ويژگي هيچ آن در كه است ساده متني پيام
نشـده انجـام هماهنگي مشتري با آن ارسال براي قبل از و است
بـه شـركت يـا محصـول بـه نسـبت كلي اطلاعات تنها و است

ارائه پيامميمشتري پيـامهادهد. نوع ترين ساده عمومي يهـاي
طرح ودر بوده ازهاتبليغاتي ابتـدا كوتـاه پيـام طريق از تبليغات ي

تـدرهاپيام بـه و شده استفاده عمومي واردي گـام بـه گـام و يج
شخصي پيـاممرحله ارسـال سـپس و پيـام تعـامليهـاسازي ي

ترتيـبمي بـه عبارتي به و واردهـاپيچيـدگيشويم بيشـتري ي
شد[ خواهد تبليغات همچنين13برنامه مي]. نشان كهشواهد دهد

پيامشخصي ميسازي افزايش را آن اثرات ايجادها منظور به دهد.
داده اطلاعـاتيپايگاه بايـد مشـتريان كوتـاه، پيام ارسال براي ها

عادت بدرباره كنند. آشكار را خود ترجيحات و علايق دسـتهها،
داده پايگـاهآوردن در نفـوذ جـاي بـه مشتريان از شده فاش هاي

مي موجود، آنداده علايق با پيام تناسب دهـدتواند افـزايش را ها
هزينـه].31[ برابر در را منافع مشتريان، كه آنجا از قيـاسلذا هـا

ميمي سازمانكنند، ايـنبايست كـه ارزشـي داشتن نظر در با ها
پيام ميهاگونه ايجاد مشتريان دربراي نيرومنـد ابـزار اين از كند

جويند. بهره خود سازمان براي رقابتي مزيت ايجاد جهت
بسـيار مفهـوم يـك تجـاري نـام ويـژه ارزش ديگر سوي از
تعريـف مختلـف جهـات از و دارد مختلفـي ابعاد كه است پيچيده
نـوعي بـه تعـاريف ايـن همه در كه آنچه حال اين با است. شده
تجـاري نام يك توسط كه ايست افزوده ارزش مفهوم دارد وجود

سـالميايجاد در فاركوهار توسط بار اولين و مطـرح1989شود
آكار[]13[شد تعريف طبق چهار8. شامل تجاري نام ويژه ارزش ،[

نـام تـداعي شده، ادراك كيفيت تجاري، نام از آگاهي اصلي: بعد
تجاري نام به وفاداري و بـه]13[باشـدميتجاري ادامـه در كـه

ابعاد اين پردازيم.ميتوضيح
عبارت تجاري نام از تاثيرآگاهي قدرت از يـكاست گذاري

تجـاري نـام شناسـايي توانايي با كه مشتري ذهن در تجاري نام
مـنعكس شرايط، هر در مشتري ادراكمـيتوسط كيفيـت شـود.

عبارت كنندهاشده مصرف ارزيابي از مست تجربه اخيراز صرف
محصول يك كلي برتري عبارت.درمورد تجاري نام ستاتداعي

خصيصه از هرچيزي شـهرتهااز خـدمت، يـا محصـول يك ي
ويژگــي و حافظــهيهــاســازمان در كــه خــدمت ــا ي محصــول

مربـوطمصرف تجاري نام به نـام.شـودمـيكننده بـه وفـاداري
بلند تعهد تشـتجاري يـا مجدد خريد به نسبت عميق و ويقمدت

فارغ است، مشابه تجاري نام يك از خدمت يا محصول يك مكرر
تلاش و موقعيتي عوامل بالقوههااز بطور كه بازاريابي توانـدميي

دهد[ تغيير را شد42رفتار گفته آنچه به توجه با ايـنمـي]. تـوان
به كه كرد بيان توسـطگونه كوتاه پيام طريق از تبليغات كارگيري

ميشركت نـامتواندها بـودن معـرض در ميزان افزايش طريق از
نـام از مشـتريان آگـاهي افـزايش موجـب مشتريان براي شركت

پيام گونه اين كه آنجا از شود. درهاتجاري خودكـار صـورت بـه
حت و شده ذخيره همراه مشاهدهتلفن قابل نيز پيام عنوان در اندي

دريافت و ارسال قابل مكان و زمان هر در بـهباشندميو نسـبت
نسبي برتري داراي الكترونيك ديگر43باشند[ميپست برتري .[
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بـين در آن هزينـه كـم و راحـت انتقـال امكان تبليغات نوع اين
شـناخته ويروسـي اثـر صـورت بـه كـه است آشنايان و دوستان

دهنده]44شود[مي آگاهي عامل دوستان بين در پيام انتفال اين و
محسوب تجاري نام فرضيه45شود[مياز رفت آنچه به توجه با .[

ب تحقيق ااول ميه ارائه صورت شود:ين
مثبت· تاثير كوتاه پيام طريق از تبليغات اول: فرضيه

دارد. تجاري نام از مشتريان آگاهي بر معناداري و
ويژگي سويي تجربههااز كه كوتاه پيام يك فرد به منحصر ي

يادآوري را تجاري نام از وكنميمثبتي قـوي نتـايج اسـت قادر د
پـي در تجـاري نام از مشتريان مثبت تداعي ايجاد در را مطلوبي

كوپن مثال عنوان به باشد. همـراههاداشته تلفـن طريق از كه يي
قرار مشتري اختيار نگرانيميگيرندميدر درهاتوانند مشتريان ي

كوپن دادن دست از يا و نقل و حمل مسايل با فيزيكهارابطه يي
ببرند[ بين از نيـزهايادآوري.]46را زمان به حساس توانـدمـيي

اطلاعات دادن دست از دليل به مشتريان زحمت كردن كم باعث
آورند[ فراهم را آنان رضايت موجبات و گردند موقع به و ].47مهم

نام اين بر پيـامهاعلاوه بوسـيله تبليغـات طريق از كه تجاري ي
تبليغ اغلميكوتاه ذهـنشوند در را بـالا تكنولـوژي و نوآوري ب

اين48كنند[ميتداعي تحقيق دوم فرضيه اين بنابر ارائـه]. گونـه
گردد:مي

مثبت· تاثير كوتاه پيام طريق از تبليغات دوم: فرضيه
دارد. تجاري نام از مشتريان تداعي بر معناداري و

اســترانگ و بــارويس كــه]٣٠[مطالعــات اســت داده نشــان
از كوتاهتبليغات پيام تغييرميطريق يا گيري شكل به منجر تواند

شود. مشتريان نگرش رابطـهدر در كمي مطالعات اينكه وجود با
اين با است. شده انجام مشتري توسط شده ادراك كيفيت تاثير با
مـورد بـانكي خدمات در ويژه به برند ويژه ارزش از بعد اين حال

است گرفته قرار ه]13[توجه و ژو كـه49مكاران[. دادنـد نشـان [
تلفـن مثل اطلاعات تكنولوژي بر مبتني بانكي خدمات از استفاده

بانك اينترنت يا مشـتريميهمراه مثبت ادراك افزايش بر تواند
كه است ارتباطي دليل به اين، و باشد. گذار تاثير بانكي خدمات از

اطلاعـا تكنولـوژي از اسـتفاده و كيفيت بين مشتريان ذهن تدر
دارد[ دوبا.]50وجود و دنيپو فوميساك، نشـان]13[مطالعات نيـز

ويـژه ارزش از بعد اين بر كوتاه پيام طريق از تبليغات تاثير دهنده
ايـنميبرند تحقيـق، سوم فرضيه ترتيب بدين ارائـهباشد. گونـه
شود:مي

تـاثير· كوتـاه پيـام طريـق از تبليغـات سوم: فرضيه
ادرا بر معناداري و ارائهمثبت كيفيت از مشتريان ك

دارد. تجاري نام يك توسط شده
بـه مشـتريان وفـاداري بـر كوتاه پيام طريق از تبليغات نقش
گرفتـه قـرار تاييد و بررسي مورد مختلف تحقيقات در مكرر طور
را بسياري تسهيلات موجبات مشتريان به كوتاه پيام ارسال است.

فراهم آنان ايجادميبراي باعث كه سـريعكند و مـوثر ارتباطات
آنها با كـه.]51گردد[ميبازاريابي پژوهشـي در مثـال عنـوان به

همكــاران[ و كاواســاليس وفــاداري29توســط گيــري انــدازه در [
حاكي نتايج ، شد انجام انگليس در تلوزيوني شبكه يك بينندگان
پاسخ دريافت و بينندگان طرف از كوتاه پيام ارسال كه بود اين از

طر بـهاز وفاداري ايجاد موجب نظر مورد شبكه از كوتاه پيام يق
در اسـت. بـوده شـبكه آن بيننـدگان بين در درصد هشتاد ميزان

ب تحقيق چهارم فرضيه انهايت ميه شكل صورت گيرد:ين
تـاثير· كوتـاه پيـام طريق از تبليغات چهارم: فرضيه

نـام بـه مشـتريان وفـاداري بـر معناداري و مثبت
دارد .تجاري

توجه تحقيقبا اين براي زير مفهومي چارچوب رفت، آنچه به
دوبـاميارائه و دنيپـو فوميسـاك، مـدل از اقتباس كه ،]13[شود

ابعاد بر كوتاه پيام طريق از تبليغات كه تاثيري كننده بيان و است
مي دارد، تجاري نام ويژه ارزش باشد.مختلف
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تحقيق-1نمودار مفهومي چارچوب

تحقيق.2 روش
شـيوهاسـاسبـروكـاربرديهدفحسببرحاضرتحقيق

پيمايشـيازتوصيفيهادادهگردآوري .اسـتهمبسـتگيونـوع

استفادهكتابخوانيروشدوازاطلاعاتگردآوريجهت ميداني و
ازشده وپيشينهنظري،مبانيتدوينبرايكتابخوانيروشاست.

مفهـوميطراحي بـرايميـدانيروشازوشـدهاسـتفادهمـدل
تحقيقيهادادهگردآوري آماريازاوليه ابزارازاستفادهبانمونه
ايـنجامعـه.اسـتشـدهگرفتهبهرهپرسشنامه تحقيـقآمـاري
بــودنماينــدگي مشــهد در ملــت بيمــه شــاملهــاي شــشكــه

مي متفاوت مشتريان تعداد با مختلف نقاط در باشندنمايندگي
جدول در است.)1(و شده اشاره آنها به

مشهد-1جدول در ملت بيمه نمايندگيهاي ليست
مشتريان تعداد و

نمايندگي اين از كدام يـكهر عنـوان بـه تحقيـق اين در ها
نمونـه روش به و شده گرفته نظر در بـاخوشه اي خوشـه گيـري

نماينـدگي دو متناسب، دوسـت-تخصيص پيـام و دو-رهنمـا از
شـرايط با مشـهدنقطه در متفـاوت كـاملاً درآمـدي و فرهنگـي

نماينـدگي از كـدام هـر در مشتريان تعداد نسبت به و هـاانتخاب
پرسشنامه شد. انجام تصادفي صورت به گيري سـهنمونه بـه هـا

گرديـده ارسـال مشـتريان بـراي ايميـل و پست حضوري، روش
ــه نمون تعــداد جــدولاســت. ــه ب توجــه ــا ب تحقيــق ايــن در هــا

تعداد354]،52مورگان[ كاهش براي همچنين و شده تعيين عدد

نامرديف و نام
خانوادگي

شماره
نمايندگي

تاريخ در مشتريان تعداد
01/02/1393

زاده1 2209854جلال
دوست2 22371265پيام
23232896رهنما3
20232651كلالي4
20471236سالاري5
271634ركني6

تجاري نام از آگاهي

تجاريتداعي نام

شده ادراك كيفت

نام به وفاداري
تجاري

كوتاه پيام طريق از تبليغات

شخصيآگهي هاي

تعامليهايآگهي

عموميهايآگهي
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شـوند،پرسشنامه نمي داده برگشت كه بـه450هايي پرسشـنامه
نرخ تا گرديد توزيع نمايندگي دو مشتريان بين در متناسب صورت

پرسشنامه بازگشت ايميلعدم و پستي روش دو در خصوص به ها
بـراي يابـد. كـاهش ممكـن حداقل تـواييمحروايـيتعيـينبه

از صاحبآگاهافرادنظرپرسشنامه همچنـينبهنظرو و موضـوع
شد.همچنين استفاده تائيدي عاملي پايـاييتعيـينجهتتحليل

ضريبابزار بـشدهگرفتهبهرهكرونباخآلفاياز طوريكـههاست
متغيرهـايبرايكرونباخآلفايضريب ،8/0بـالايتحقيـقتمام

كيزر مقدار795/0ملاك ازمعناداريو كمتـر بارتلـت آزمون در
ازميابزاررواييوپاياييبيانگركهبود05/0 ديگـرطرفباشد.

بـاروايـيبرايتاييديعاملتحليل افـزارنـرمازاسـتفادهابـزار
بارهاي تمامي كه داد نشان نتايج و شد انجام اس ال پي اسمارت

گويه ازعاملي بزرگتر عبامي5/0ها به و اندازهباشند در گيريرتي
ميسازه توانمند نظر، مورد بـههاي توجـه بـا عـلاوه بـه باشـند.

جدولهاشاخص در كه ساختاري مدل برازندگي شده2ي اندآورده
مدلمي كه رسيد نتيجه اين به شدهتوان برازش خوبي به تحقيق

شاخص اين از كدام هر بازهاست. در قرارها يك و صفر عدد بين
نزديـكمي يـك بـه هرچه و (گيرند از و باشـند،5/0تـر بيشـتر (

كامل و خوب برازش از بهحكايت دارند. اينمدل كلي چهارطور
مـي بـرازش را مـدل كيفيـت ازشاخص، مطلـق شـاخص كننـد.

مـي بهـره خطاهـا نسـبت از نسـبي شاخص و خطاها -قدرمطلق

بــا.]53بـرد[ آشـكار متغيرهــاي ارتبـاط بيرونــي، مـدل شــاخص
مي بررسي را پنهان ارتبـاطمتغيرهاي دروني، مدل شاخص و كند

مــي بــرازش را ديگــر آشــكار متغيرهــاي بــا آشــكار -متغيرهــاي

بنابراين،54نمايد[ شاخص]. مدلبراساس برازندگي در،هاي كـه
اند2جدول شده ارائه قرارمدل، تأئيد مورد شده .گيردميآزمون

برازندگيشاخص-2جدول ساختاريمدلهاي
شاخص شاخصنوع مقدار
مطلق 530/0شاخص
نسبي 607/0شاخص

بيروني مدل 984/0شاخص
دروني مدل 617/0شاخص

هايافته.3
استانداربهتوجهبا اثر ضريب طريـقبـيندمقدار از تبليغـات

ــاه كوت ــام ــرپي ــهب ك تجــاري ــام ن از ــاهي ــدارآگ مق ــا ب ــر براب
مسير=224/0( لحاظضريب به و معنادار) )000/0>05/0(آماري

كوتاهباشدمي پيام طريق از تبليغات تأثير تجاريبر، نام از آگاهي
شد، اطمينانتأئيد با مي95يعني داشتدرصد ابراز تبليغاتتوان

كوتاه پيام طريق تـاثيربراز تجـاري نام از درداردآگاهي نتـايج .
است.3جدول گرديده ارائه ،

پيام-3جدول طريق از تبليغات مسير ضريب
تجاريبركوتاه نام از آگاهي

ضريبمسير
مسير

يآماره
نتيجهمعناداريآزمون

پيام طريق از تبليغات
نامبركوتاه از آگاهي

تجاري
معني224/0304/4000/0

دار

به توجه با استاندارهمچنين اثر ضريب ازبيندمقدار تبليغات
كوتـاه پيـام كـهبـرطريق تجـاري نـام مقـدارتـداعي بـا برابـر

ــير=201/0( مس ــريب ــادارض معن ــاري آم ــاظ لح ــه ب و ــت اس (
كوتـاهباشدمي)000/0>05/0( پيـام طريق از تبليغات تأثير بـر،

تأي تجاري نام شد،تداعي اطمينانيد با مي95يعني تـواندرصد
داشت پياابراز طريق از كوتاهتبليغات تجاريبرم نام تأثيرتداعي

جدولدارد در نتايج است.4. گرديده ارائه ،

كوتاه-4جدول پيام طريق از تبليغات مسير ضريب
تجاريبر نام تداعي

ضريبمسير
مسير

يآماره
نتيجهمعناداريآزمون

پيام طريق از تبليغات
نامبركوتاه تداعي

تجاري
دارمعني201/0859/3000/0

به توجه با سويي استانداراز اثر ضريب ازبيندمقدار تبليغات
كوتاه پيام كهبرطريق تجاري نام از شده ادراك بـاكيفت برابـر

مسير=251/0(مقدار معنـادارضريب آمـاري لحـاظ به و است (
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كوتـاهباشدمي)000/0>05/0( پيـام طريق از تبليغات تأثير بـر،
تجا نام از شده ادراك شد،كيفت تأئيد اطمينـانري بـا 95يعنـي

مي داشتدرصد ابراز نـامبرتبليغاتتوان از شـده ادراك كيفـت
داردتجاري جدولتأثير در نتايج است.5. گرديده ارائه ،

كوتاه-5جدول پيام طريق از تبليغات مسير ضريب
شدهبر ادراك كيفيت

ضريبمسير
مسير

يآماره
نتيجهمعناداريآزمون

طريق از تبليغات
كوتاه كيفيتبرپيام

شده ادراك
دارمعني251/0874/4000/0

به توجه با نهايت در استاندارو اثر ضريب تبليغاتبيندمقدار
كوتاه پيام طريق كهبراز تجاري نام به مقـداروفاداري بـا برابـر

مســير=278/0( معنــادارضــريب آمــاري لحــاظ بــه و اســت (
كوتـاهباشدمي)000/0>05/0( پيـام طريق از تبليغات تأثير بـر،

شـد، تأئيد تجاري نام به اطمينـانوفاداري بـا درصـد95يعنـي
داشتمي ابراز كوتاهتوان پيام طريق از نامبرتبليغات به وفاداري

داردتجاري جدولتأثير در نتايج است.6. گرديده ارائه ،

كو-6جدول پيام طريق از تبليغات مسير تاهضريب
تجاريبر نام به وفاداري

ضريبمسير
مسير

يآماره
آزمون

نتيجهمعناداري

طريق از تبليغات
كوتاه برپيام

نام به وفاداري
تجاري

دار278/0429/5000/0 معني

يافته ازهـاهمچنين تبليغـات كـه داد نشـان تحقيـق ايـن ي
مشتريان از گروهي بر را تاثير بيشترين كوتاه پيام بـينطريق كه

چهار1 الي كردهيك استفاده شركت اين خدمات از داردسال .انـد
نام ويژه ارزش بر بيمه خدمات از استفاده مدت تاثير بررسي براي

كـه آنجا از و شد استفاده يكطرفه واريانس تحليل از sigتجاري

از آزمون وپنجاين اسـت شـده معنادار لذا است شده كمتر درصد
مو در كه شد درمشخص تفاوتي بيمه خدمات از استفاده مدت رد

اينكه شدن مشخص براي دارد، وجود آنها تجاري نام ويژه ارزش
بـر را تاثير بيشترين بيمه خدمات از استفاده مدت زماني بازه كدام
و اسـت شده استفاده دانكن آزمون از دارد تجاري نام ويژه ارزش

جدول در دانكن آزمون نتايج به توجه مش7با مشترياني، شد خص
ملت بيمه خدمات از انها استفاده مدت چهـاركه الـي سـاليـك

بـالاتري تجـاري نـام ويژه ارزش از سايرين به نسبت است بوده
برخوردارند.

تاثير-7جدول بررسي براي دانكن آزمون نتايج
نام ويژه ارزش بر بيمه خدمات از استفاده مدت

تجاري

استفاده تعدادمدت
هازيرگروهنمونه

12
يكسال از 793099/3كمتر

1225187/3سال4تا1
از 1535480/3سال4بيشتر

ملاحظات و بندي جمع
كوتاه پيام طريق از تبليغات كه داد نشان تحقيق اين بانتايج

عبـارتي به است. ارتباط در تجاري، نام ويژه ارزش چهارگانه ابعاد
تبليغـاتبه شـركتكارگيري ايـن توسـط كوتـاه پيـام طريـق از

نـاممي بـودن معـرض در ميـزان افـزايش باعث سو يك از تواند
نـام از مشتريان آگاهي افزايش نتيجه در و مشتريان براي شركت

ويت ارزش مهم ابعاد از خود كه شـود.جاري اسـت، تجاري نام ژه
پيام گونه اين كه ذخيـرچرا همراه تلفن در خودكار صورت به هها

و زمـان هـر در و اند مشاهده قابل نيز پيام عنوان در حتي و شده
دريافــت و ارســال قابــل بــهمــيمكــان نســبت حتــي و باشــند

نسبيپست برتري داراي جهت اين از ازميالكترونيك و باشـند.
ويژگي تجربـهسويي كـه كوتـاه پيـام يـك فـرد به منحصر هاي

مـي يادآوري را تجاري نام از تمثبتي وكنـد قـوي نتـايج وانسـته
پـي در تجـاري نام از مشتريان مثبت تداعي ايجاد در را مطلوبي

نظر به همچنين باشد. درميداشته كـه ارتبـاطي دليـل بـه رسد
وجود اطلاعات تكنولوژي از استفاده و كيفيت بين مشتريان ذهن
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شـركت ايـن اينكـه از افـراد ذهنيـت بـر تبليغـات گونه اين دارد
و مدرن ارائـهخدمات كيفيت ازمـيبا اسـت. كـرده ايجـاد دهـد

شركتآنجايي شركتهاكه جزو بيمه محسـوبهـاي خـدماتي ي
شمارمي به ناملموس كالاهاي جزو نيز خدمات و آيـد،مـيشوند

و جديـد از آنـان كـه دركـي و خـدمات بـه مشتريان نگرش نوع
سـاير خـدمات بـه نسـبت خـدمات ايـن بـودن فـرد بـه منحصر

مشهاشركت انجـامي نهايتـا و مثبـت نگرش ايجاد در دارند، ابه
شركت اين از يافتههاخريد و دارد بالايي بسيار ايـنهااهميت ي

ارتباطي نيازهاي برخي بتوانند وقتي افراد كه داد نشان نيز تحقيق
غيـر و الكترونيك صورت به را خدمات دهنده ارائه شركت با خود

اين در را شركت و كنند رفع دركشـانحضوري ببينند توانا زمينه
مي بهبود شركت كيفيت يافتـهاز ايـن همچنـين نشـانهـايابـد.

اينكـهمي بـه توجـه بـا مشـتريان بـه كوتـاه پيام ارسال كه دهد
فراهم آنان براي را بسياري تسهيلات باعـثمـيموجبات و كنـد

آنها با بازاريابي سريع و موثر ارتباطات بـرميگرددميايجاد تواند
خريدو و شركت به مشتريان باشـدهافاداري گذار اثر آنان آتي ي

يافته اين فوميسـاك،كه و يانسي و بانرجي فريس، مطالعات با ها
همسو دوبا، و باشد.ميدنيپو

سياستيهاتوصيه ي
به توجه ارزشميتوصيهپژوهشبا افزايش با شركت تا شود
پيام روزآمدي،اطلاعاتي جنبه تبليغاتي، وهاي تناسب سودمندي،

ايـن اثرگـذاري تقويـت ضمن شده، ارسال اطلاعات بودن مرتبط
پيام تكنيـكگونه كمك به مشتريان ذهن در تبليغاتي يهـاهاي

حسي[ بازاريابي مثل بازاريابي عصبي[]55نوين بازاريابي يا ]55و
ويژه ارزش ايجادبه مشتري ذهن در كه بيفزايـد.مياي نيـز شود

مث عنوان آرامبه مفاهيم گنجاندن با امنيـتال بـا مـرتبط بخش
نيـاز حـس تحريـك و شركت اين اي بيمه خدمات از بـهناشي

گونه به مشتريان بين در بـهامنيت كـه نمايـد سـازي تصوير اي
احساس ناخودآگاه طور به مشتري ذهن در شركت اين نام همراه
بـه ذهـن در شـده تـداعي امنيـت حس اين و شود تداعي امنيت

درك شركت اين خدمات از مشتري كه اي ويژه كنـدمـيارزش
شركت همچنين كـوپنميبيفزايد. طراحـي با ازتواند كـه هـايي

قـرار مشـتري اختيـار در كد يك صورت به و همراه تلفن طريق
فايلمي ايجاد يا و يـكهاگيرند با مشتري هر براي اطلاعاتي ي

نگراني خود، به مخصوص پيشينه و مكد باهاي رابطه در شتريان
كـوپن دادن دست از يا و نقل و حمل ازمسايل را فيزيكـي هـاي

تـداعي روش، ايـن به مشتريان ارتباطات تسهيل با و و برده بين
همچنـين بخشـد. بهبـود را مشـتريان ذهـن در خـود تجاري نام

پيامميپيشنهاد طراحي هنگام در تا بـرايهاگردد كه تبليغاتي ي
ارسال ويـژهميمشتريان ارزش ابعـاد پيش از بيش شركت شود،

پيام كه اي گونه به بگيرد، نظر در را تجاري بـههانام تبليغاتي ي
شـوند. طراحي شركت نيازهاي به توجه با و بوده هدفمند صورت

پيام طراحي در مثال عنوان مشـتريانبه بـراي كـه تبليغاتي هاي
ارسال تكنيكميجديد تـداعيهاشوند، ايجاد ذهـني در مثبـت

گرايشـات تـا شـود رعايـت خـدمات برتر كيفيت القاء و مشتريان
سـمت بـه تجـاري نـام از مثبـت سازي تصوير با جديد مشتريان
سـالها كـه مشترياني براي عوض در و كند تغيير وفادار مشتريان

استفادها خدمات از محسـوبمـيست وفـادار مشـتريان و كننـد
ومي جديـد خـدمات بيـان بـا پيـامشوند تبليغـاتيهـاارسـال ي
شود.صيشخ تقويت وفاداري حس شده توجـهسازي با همچنين

ارزش بـر بيمه خدمات از استفاده زمان مدت عامل تاثير اينكه به
معناداري اين و است شده معنادار تحقيق اين در تجاري نام ويژه

بين كه مشترياني بين چهـاردر الـي ايـنيك خـدمات از سـال
استفاد توصـيهشركت است، بوده اند كرده هنگـاممـيه در شـود
برنامه بينهاطراحي كه مشترياني گروه بازاريابي، از4-1ي سال

مـد مشـتريان ساير از بيشتر اند كرده استفاده شركت اين خدمات
كـوپن يـا و جـوايز تعيين بگيرند. قرار بـرايهـانظر تشـويقي ي

شـركت ايـن خـدمات از بيشـتري مـدت كـه اسـتفادهمشترياني
ومي خـدمات از بيشتر استفاده به مشتريان تشويق بر علاوه كنند

دائمـي مشـتريان دلگرمـي باعـث آنان، بين در خريد قصد ايجاد
از درك بهبود همچنين و وفاداري ايجاد و بـالايكيفيـتشركت

يـادآوري ديگـر سـوي از شـد. خواهـد آنان بين در هـايخدمات
توسط ارسالي زمان به مشـتريانيهاپيامحساس براي تبليغاتي ي
نيز دارند، قرار گروه اين در زحمـتميكه كـردن كم باعث تواند

و گردند موقع به و مهم اطلاعات دادن دست از دليل به مشتريان
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