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 دهیچك
 یوفعادار  دارد یادیع ز اریبسع  تیع اهم رانیمعد  دگاهیع د از امروزه که یموضوعات از یكی

 و محصعولات  دیخر جهت بارها و بارها آنكه بر علاوه وفادار یمشتر کی است. انیمشتر
 عامعل  کی عنوان به کند، یم رجوع شیخو علاقه مورد سازمان به خدمات از استفاده ای

 بعه  سعفارش  و هیتوصع  قیع طر از سازمان، خدمات و محصولات غیتبل نهیزم در مضاعف
 و یسودآور زانیم یارتقا در تیاهم حائز ینقش مردم، ریسا ای و دوستان شاوندان،یخو
 یبررس به حاضر قیتحق در .دینما یم فایا بالقوه انیمشتر ذهن در سازمان ریتصو بهبود
 در برنعد  یسعرآمد  یانجیع م نقش با سازمان یریادگی و رشد بر یتجار نام تجربه ریتاث
 نظعر  از حاضعر  قیع تحق اسعت.  شعده  پرداختعه  روبان ینترنتیا فروشگاه در نیآنلا دیخر

 نظعر  از و یشیمایپ داده، یآور جمع نظر از ،یفیتوص هدف، نظر از دی،بررکا مخاطب،
 پرسعنل  کلیعه  از نفعر  911 نمونعه،  تععداد  دارد.. قرار یمقطع قاتیتحق رسته در یزمان

 فرمعول  براسعاس  و سعاده  یتصادف صورت به که تهران شهر در وبانر ینترنتیا فروشگاه
 و یععامل  لیع تحل نوف،یریاسعم  کلعومروف  آزمعون  از استفاده با که شد انتخاب کوکران
 پرداختعه  هعا  هیفرضع  نیبع  ریتعاث   یبررسع  به سوبل آزمون و زرلیل یساختار معادلات
 توان¬یم راستانداردیغ بیضرا جدول به توجه با که دهد یم نشان قاتیتحق جیشد.نتا
 تجربه ریتاث و رندیگیم قرار دییتا مورد نانیاطم %22 سطح در اتیفرض یتمام که گفت
 نیع آنلا دیع خر در برند یسرآمد یانجیم نقش با سازمان یریادگی و رشد بر یتجار نام
 شد. دییتا روبان ینترنتیا فروشگاه در
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 مقدمه

  به کننده مصرف ذهن در مناسب جایگاه آوردن دست به کنونی بازارهای رقابت پر شرایط در

 اجتمعاع  و اسعت  برخوردار بسزایی اهمیت از باشد، شرکت وفادار کننده مصرف که ای گونه

 تواننعد  معی  برندها (.11:1221سولیوان، و )سیمون برساند انجام به را مهم نیا تواند یم برند

 بعه  خعود  روزمعره  زندگی در کننده مصرف که هنگامی کنند. برقرار ارتبا  خود مشتریان با

 کعه  اسعت  نعامی  دنبعال  به کند، می اقدام هایش خواسته برآوردن جهت خاص برندی دنبال

 مشتریان و برند بین ارتبا  همان این (و1،01:9662وهمكاران کند)چان  جلب را او رضایت

 معدیریت  در پعژوهش  مهعم  موضوعات از که میشود، مطرح برند وفاداری صورت به که است

 (.111:9611همكاران، و هیاست) برند

 یوفعادار  دارد یادیع ز اریبسع  تیع اهم رانیمعد  دگاهیع د از امعروزه  که یموضوعات از یكی

 ایع  و محصعولات  دیع خر جهت بارها و بارها آنكه بر علاوه وفادار یمشتر کی است. انیمشتر

 مضاعف عامل کی عنوان به کند، یم رجوع شیخو علاقه مورد سازمان به خدمات از استفاده

 شعاوندان، یخو بعه  سعفارش  و هیتوص قیطر از سازمان، خدمات و محصولات غیتبل نهیزم در

 ریتصعو  بهبعود  و یسعودآور  زانیع م یارتقعا  در تیع اهم حائز ینقش مردم، ریسا ای و دوستان

 چعالش  امعروزه  (.9611 همكاران، و  9)اشرف دینما یم فایا بالقوه انیمشتر ذهن در سازمان

 یخدمات یها سازمان در است. یمشتر تیرضا جلب و خدمات یعال تیفیک خدمات، بزرگ

 ارائه یبرا هستند، انیمشتر با میمستق تماس در که یکارکنان مخصوصاً یانسان یروین نقش

 چعرا  اسعت  برخعوردار  یشتریب تیاهم از یدیتول یها شرکت با سهیمقا در تیفیک با خدمت

 زیمتمعا  تعامعل  نیع ا تیع فیک و بعوده  تعامل در انیمشتر با خدمات ارائه جهت کارکنان که،

 اسعت،  شعده  انجعام  رایع اخ کعه  یا مطالعه در هاست. سازمان ریسا از برتر یها سازمان کننده

 درك بعر  ماًیمسعتق  کارکنان خرد، یم را یخاص خدمات ،یمشتر کی یوقت که شد مشخص

 ممكعن  تنهعا  نه یناراض یمشتر کی که یا گونه به گذارند. یم اثر تعامل تیفیک از یمشتر

 را ندشیناخوشعا  تجربه بلكه کند، مراجعه یگرید یها سازمان به خدمت افتیدر یبرا است

 بعا  تعامعل  کیع  جعه ینت در اسعت  ممكعن  گر،ید ییسو از گذارد؛ یم اشتراك به گرانید با زین

 بعه  گعران ید بعا  را ندشیخوشا تجربه و شده وفادار یمشتر ،یمشتر و کارکنان انیم تیفیک

 عنعوان  به را یوفادار (،9611همكاران) و 1ژان  (.9611 وهمكاران، 1)انگان بگذارد اشتراك

 آن معداوم  دیخر به منجر امر نیا نیبنابرا کنند. یم فیتعر یتجار نشان مورد در رفتار کی
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 انیمشعتر  کعه  افتعد  یمع  اتفعاق  یزمعان  یوفعادار  معتقدند محققان گردد. یم یتجار مارك

 را آنهعا  مربوطعه  یازهعا ین توانعد  یم ممكن وجه نیبهتر به نظر مورد سازمان کنند احساس

 بعه  و شعده  خعارج  انیمشعتر  ملاحظات مجموعه از سازمان یرقبا که یطور به کند برطرف

 وفعادار  انیمشعتر  قیع طر از یواقعع  سعود  نعد. ینما اقدام یانحصار صورت به سازمان از دیخر

 احتمعالاً  یراضع  انیمشعتر  هسعتند.  یراضع  فقط که یانیمشتر قیطر از نه شود، یم حاصل

 تعر  مناسعب  معت یق با موجود یکالا سراغ به ای کنند، یم امتحان زین را رقبا دیجد محصول

 )قاسعم  کننعد  یم افتخار خود یافتیدر خدمات و کالا به وفادار، انیمشتر یول رفت؛ خواهند

 (.1121 همكاران، و زاده

 و تولیعدات  بعا  ای برجسعته  هعای  تفعاوت  تواننعد  نمعی  خعدمات  و کعالا  که ای دوره در

 حعد  ترین پایین تواند می مشتریان نمودن وفادار باشند، داشته سازمانها سایر محصولات

 مشعتریان  مراجععة  یعا  خریعد  دفععات  و حجم که چرا دهد، افزایش را سازمان سودآوری

 بعه  را محصعول  و بعوده  ارتبعا   در سعازمان  بعا  بیشتری مدت برای و است بیشتر وفادار

 و درك بعه  بستگی زیادی حد تا مشتری وفاداری که آنجا از میكنند. معرفی هم دیگران

 پروپعاقرص  طرفعداران  بعه  مشتریان میكند کمک برند تجربة دارد، سازمان از او شناخت

 در 1221 سعال  در  گیلمور و پاین توسط بار اولین برای برند تجربة مفهوم شوند. مبدل

 طریق از را افراد موفق تجارت که معتقدند آنها (.9662 ، یشد)کمالادو مطرح ای مقاله

 قعرار  تعاثیر  تحعت  میشعود،  شخصعی  ارزش بعه  منجعر  که واقعی تجارب در کردن درگیر

 یم دیخر به مبادرت خود یقبل یها تجربه از استفاده با کنندگان مصرف امروزه .میدهد

 یابیع ازارب(.9611سعون، یشوند)ن یمع  انیمشعتر  یوفعادار  و یتمندیرضعا  باعث که کنند

 کیع  تجربه یبرا کنندگان مصرف به کمک آن هدف که است لاتیتبل از فرم کی یتجرب

 و برنعد  یبصر و یشفاه طور به ون(یزیتلو و وی)رادیسنت لاتیتبل که یحال است.در برند

 کعردن  ور غوطعه  بعا  کنعد  یمع  تعلاش  یتجربع  یابیبازار کردند، یم انیب را محصول منافع

 حعواس  بعا  نیع ا و کنعد  کمعک  انتخعاب  در هعا  آن بعه  محصول داخل در کنندگان مصرف

 بعه  اتصعال  یتجربع  یابیبازار از هدف(.9611وهمكاران، )خاناست یشدن انسان چندگانه

 دیخر به میتصم به منجر تینها در که است برند و کننده مصرف نیب یعاطف و یادماندنی

  (.9611،ینی،س9611)ون ،گردد یم یمشتر یوفادار و

 یكعم  و بیسعت  قعرن  در پیشرفت مهم فاکتورهای از گرید یكی زین یسازمان رییادگی
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 یشعتر یب یها ارزش بتوانند که هستند موفق ییها شرکت یامروز رقابت یایدن در است.

 یرقعابت  تیع مز کسب موجب ارزش خلق نیا شوند، قائل یسازمان رییادگی تیظرف یبرا

 محعور  یانسعان  منابع توسعه عامل طرفی از (.9696 همكاران، و یچاودور )اقبال رود. یم

 و کنعد  یمع  کعار  سعازمان  در کعه  هسعتند  ها انسان این است، ها سازمان یها تیفعال تمام

 (.9696 همكاران، و یچاودور )اقبالکند ینم عمل خود خودبه سازمان

 كهیبطور (.9612وهمكاران، دارد)اسكات یادیز ریتاث انیمشتر یوفادار بر برند تجربه

 نعاملموس  خعدمات  و محصعولات  به کننده مصرف یوفادار افزایش باعث موفق یبرندها

  تعهعد  نیهمچنع  میباشعند.  آنها خدمات بهتر شناسایی و تجسم به قادر مشتریان و شده

  (.9611وهمكاران: میشود)ک یم انیمشتر  وفاداری  باعث یمحاسبات و یعاطف

 ن،یآنلا یفروشگاه بعنوان روبان فروشگاه که است نیا حاضر قیتحق یاصل مساله اما

 شیافعزا  باععث  کعم،  نهیهز بر علاوه ت،یسا وب در دیجد خدمات و محصولات شینما با

 تجربه فرصت قیطر از و شودیم کنندگان مصرف توسط نیآنلا محصولات دیخر و اعماد

 شععرکتها و انیمشععتر یبععرا افععزوده ارزش  باعععث آن، تیععفیک درك و یمشععتر یبععرا

 ،یمعار یب نیع ا لیع دل بعه  آمعده  بوجود یآمد و رفت مشكلات و کرونا یپاندم شود.بحران

 دیع خر و یدسترسع  سعهولت  بعا  مجموععه  نیا دارند. ینترنتیا دیخر به لیتما شهروندان

 کعاربران  از یاریبسع   كعه یبطور اسعت.  شعده  خعود  بعه  کعاربران  توجه جلب باعث راحت

 از: است عبارت حاضر قیتحق یاصل سوال لذا کردند. فراموش را یسنت یدهایخر

 یسعرآمد  یانجیع م نقش با سازمان یریادگی و رشد بر یریتاث چه ،یتجار نام تجربه

 دارد؟ روبان ینترنتیا فروشگاه در نیآنلا دیخر در برند

 و سازمان یک که بار هر باشد: چنین میتواند مشتری با ارتباطات مدیریت اصلی ایدۀ

 مطالعه طریق از درمییابد. مشتری دربارۀ چیزهایی سازمان میكنند، تعامل هم با مشتری

 قابلیعت  میتوانند سازمانها اطلاعات، این مبنای بر عمل و تحلیل و تجزیه بندی، طبقه و

 تجربعة  معدیریت  (.منطعق 9661 ، سان ) کنند مدیریت بهتر را مشتری فردی سوددهی

 تعامعل  هعم  بعا  سعازمان  و مشتری که بار هر میگوید: و دارد برعكسی تصویر تقریبا برند

 میفهمعد،  تجربه هر از آنچه به بسته و میفهمد سازمان دربارۀ چیزهایی مشتری میكنند،

 تعاثیر  اش فعردی  سعوددهی  قابلیعت  روی و داده تلییر را خود رفتار است ممكن مشتری

 و کسعب  بعر  یادیع ز ریتعأث  کیالكترون تجارت و نترنتیا امروزه (.2012 ، شكایک ) گذارد
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 در مهعم  ابعزار  کیع  بعه  عنعوان  به ینترنتیا کار و کسب که یطور به است. داشته کارها

 ینترنتع یا تجارت در اثرگذار و مهم عامل کی ینترنتیا دیخر و است شده لیتبد تجارت

 ایع دن یهعا فعروش خعرده  سطح در عمده تحولات باعث ینترنتیا دیخر شود.یم محسوب

 از اسعتفاده  سعمت  بعه  یرقعابت  روزافزون یفشارها اثر در هاشرکت از یاریبس است. شده

 تجعارت  و اینترنعت  کعرد،  ادععا  تعوان یمع  واقعع  در و کعرده  حرکعت  یكیالكترون تجارت

 نیهمچنع  انعد. شعده  بعدل  شدن یجهان فرایند یابزارها مهمترین از ییك به یكیالكترون

 وجعودآوردن  به با و ساخته ممكن اعضا انیم را یاگسترده مكاتبات و ارتباطات اینترنت

 کمعک  دانعش  انتقال و توسعه بهبود، در آنان به اثربخش، و متمایز منعطف، ستمیس یک

 افتعد یم اتفاق هاسازمان و هاشرکت انیم در تنها نه دانش مدیریت واقع در .است کرده

 (.9611 ،1)وان  گرددیم محقق زین یكیالكترون تجارت مجامع در نیهمچن بلكه

 تجعارت  در مهعم  عوامعل  از ییك ،یمجاز یایدن در یكیالكترون خرید تمایل علاوه به

 آن یطع  کعه  شعود یمع  گفتعه  یشعرایط  به یكیالكترون خرید به تمایل است. یكیالكترون

 دهعد.  انجعام  آنلایعن  صعورت  بعه  را یامعاملعه  که دارد تمایل و خواهدیم کننده مصرف

 بعه  نسعبت  را ریسعک  از یشعتر یب زانیع م و انواع آنلاین خرید هنگام به کنندگانمصرف

 ممكعن  یسعنت  خریعد  در کعه  یخصوص حریم ریسک مانند کنندیم تجربه یسنت خرید

 تمایل باشد شتریب کنندیم ادراك آنان که یریسك چه هر باشد. نداشته وجود اصلاً است

 (.9611 ،0ژان  و ان ی) شودیم کمتر آنان خرید به

 انجعام  ضعرورت  و تیع اهم نیمبع  مطالعب  نیع ا شده، انیب مطالب تیاهم به توجه با

 در موجود یموضوع و یتجرب خلل ،یپژوهش سطح در نیهمچن باشد.یم حاضر پژوهش

 .است حاضر پژوهش انجام ضرورت در یگرید عامل نه،یزم نیا

 قیتحق اهداف-1-1

 قیتحق یاصل هدف-1-1-1

 در برنعد  یسعرآمد  یانجیم نقش با سازمان رشد بر یتجار نام تجربه ریتاث نییتع -1

  روبان ینترنتیا فروشگاه در نیآنلا دیخر

 برند یسرآمد یانجیم نقش با سازمان یریادگی  بر یتجار نام تجربه ریتاث نییتع -9

  روبان ینترنتیا فروشگاه در نیآنلا دیخر در
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 یفرع  اهداف-2-1-1

 فروشعگاه  در نیع آنلا دیع خر در برنعد  یسرآمد بر یتجار نام تجربه ریتاث نییتع -1

 روبان ینترنتیا

 روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان رشد بر یتجار نام تجربه ریتاث نییتع -9

 . روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان یریادگی بر یتجار نام تجربه ریتاث نییتع -1

 فروشعگاه  در سعازمان  رشعد  بعر  نیع آنلا دیع خر در برنعد  یسعرآمد  ریتاث نییتع -1

  روبان ینترنتیا

 فروشعگاه  در سعازمان  یریادگیع  نیع آنلا دیع خر در برنعد  یسعرآمد  ریتاث نییتع -1

 روبان ینترنتیا

 

 (9696وهمكاران)  یب نیق:امیتحق یمفهوم مدل-1-1 شكل

 قیتحق یشناس روش-2

 مقدمه-2-1

 آیعد،  معی  میان به سخن بشری دانش از ای ویژه حیطه در علمی وهشژپ روش از وقتی

 لحعاظ  از شعود.  معی  علمعی  ای شیوه به اندیشیدن متوجه آغاز در ای پژوهنده هر ذهن

 و نهعایی  هعدف  به لحصو که است تدابیری و ابزارها مجموعه "روش" از مقصود فلسفی

 کعه  اسعت  هایی شیوه و راهها همه "علمی روش" از مقصود و سازد می آسان را مطلوب

 رشد  سازمان

 یادگیری سازمان

 تجربه نام تجاری
سرآمدی برند در 

 خرید آنلاین
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 سعازد.  پعذیر  امكعان  وی بعرای  را حقیقت به رسیدن و بدارد محفوظ خطر از را پژوهنده

 اصعول  کعاربرد  بعا  طعق، من از ای شعاخه  عنعوان  بعه  نیز علمی( روش متدولوژی)شناخت

 برای فكر که را ای ویژه قوانین و دارد کار و سر فلسفی و علمی های بررسی در استدلال

 و روش کلعی  ای گونعه  بعه  و کنعد  پیعروی  آنهعا  از بایعد  خعاص  معوارد  در حقیقت یافتن

 کعه  اسعت  ایعن  تحقیعق  روش انتخاب از هدف دهد. قرار مطالعه مورد را علوم متدولوژی

 بعه  دسعتیابی  در سعریعتر  چعه  هعر  را او تا کند، اتخاذ را روشی و شیوه چه کند مشخص

 (.01:1111 نیا، کند)حاف  کمک نظر مورد تحقیقی پرسش های پاسخ

 داده گعردآوری  نحعوه  و ماهیت اساس بر و بوده کاربردی هدف، نظر از حاضر تحقیق

              است. مقطعی نوع از نیز، زمان نظر از و میباشد پیمایشی -توصیفی نوع از ها

 آماری: جامعه-2-2

 بعوده  تهعران  شعهر  در روبان ینترنتیا فروشگاه  پرسنل کلیه را تحقیق این آماری جامعه

 .باشد یم نفر 166 که

  نمونه: حجم تعیین-2-3

 محقعق  نمونعه،  مطالعه و بررسی با است. جامعه از ای زیرمجموعه یا فرعی گروهی نمونه،

 و فعرد  اسعت)دانایی  جامععه  بعه  تعمعیم  قابعل  که شود نتایجی استخراج به قادر تواند می

 با .شود می نامیده گیری نمونه ،جامعه از بخشی از اطلاعات آوری جمع (.1110 همكاران،

 شعده  نیعی تع ریع ز شعكل  به پژوهش نیا در نظر مورد نمونه حجم فرمول نیا از استفاده

 (:1121 ، یافروز یآقاجان و زگاریپره ) است

  
      

              
 

 : آن در که

D=0.05                     q=0.5          N=500 

Z=1.96                      p=0.5 
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 یبردار نمونه روش-2-4

 پذیرفت. صورت ساده یتصادف روش به گیری نمونه لذا

 اطلاعات: و ها داده آوری جمع روش-2-5
 ای: کتابخانه مطالعات-2-5-1

 از اسعتفاده  بعا  تحقیق پیشینه و نظری مبانی شامل اطلاعات گردآوری برای پژوهش نیا در

 و علمعی  مراکعز  هعای  کتابخانعه  بعه  مراجععه  مقعالات،  و اسعناد  مرور ای، کتابخانه مطالعات

 موضعوع،  با مرتبط های کنفرانس و سمینارها مقالات مرور ها، نامه پایان بررسی دانشگاهی،

 است. شده استفاده اینترنتی های پایگاه در جستجو و مجلات و نشریات بررسی و مرور

 پرسشنامه-2-5-2

 تحقیقعات  در اطلاععات  آوری جمعع  هعا  ابزار ترین متداول از یكی عنوان به پرسسشنامه

 از گیعری  بهعره  بعا  کعه  معدار  هعدف  پرسشنامه از ای مجموعه از است عبارتی پیمایشی،

 معی  قعرار  سعنجش  مورد را پاسخگو فرد یک بینش و دیدگاه نظر گوناگون، های مقیاس

  : شود توجه جنبه چهار به باید پرسشنامه یک ساختن در دهد.

  سوالها. موضوع انتخاب ( الف

 . سوال محتوای ب(

 ها. پرسش بندی (جمله ج

 (. 1119خاکی، ) سوال نوع انتخاب د(

 پرسشنامه نهایی طراحی چگونگی-2-5-3

 در کعه  اسعت  شده نیتدو و هیته استاندارد پرسشنامه اساس بر حاضر قیتحق پرسشنامه

 باشد:یم مشاهده قابل ریز جدول

 پرسشنامه سوالات کی:تفك1-2جدول

 یرهایمتل
 قیتحق

 پرسشنامه منبع سوالات یبند میتقس ابعاد

 (9662بارکوس) 2 یال 1 یتجار نام تجربه
 (9661فالرتون) 11 یال 16 نیانلا دیدرخر برند یسرآمد

 (9661کوت) و آکفیلت 11 یال 11 سازمان رشد
 (9661ودنتو) وی 99 یال 12 سازمان یریادگی
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  8پایائی و  7روایی

 روایی:-2-6

 که صورت نیبد است. رفتهیپذ صورت یمحتوائ روش به پرسشنامه ییروا قیتحق نیا در

 د.یگرد طرح پژوهش یها هیفرض با مطابق پرسشنامه سوالات

 پایایی:-2-7

 (1211) نعانلی  توسعط  کعه  مینعیمم  مقعدار  سعطح  از بالاتر آن کرونباخ آلفای که ابزاری

 مطالععه  یعک  در اسعت.  برخعوردار  مناسعبی  پایعایی  از باشعد  %16یعنعی  گردید پیشنهاد

 ، کرونبعاخ  آلفعای  روش بعا  و spssافزار نرم از استفاده با پرسشنامه 16 توزیع با مقدماتی

 از بالاتر که این به توجه با برآورد این است. گردیده برآورد /.111 برابر پرسشنامه پایایی

 پایایی از استفاده مورد پرسشنامه که است این بیانگر باشد می بیشتر %16 مقدار حداقل

 است. برخوردار بالایی بسیار

 کرونباخ آلفای 2-2 جدول

 کرونباخ یآلفا بیضر ریمتل *

 %119 یتجار نام تجربه 1
 %111 نیانلا دیدرخر برند یسرآمد 9
 %121 سازمان رشد 1
 %112 سازمان یریادگی 1

 %111 رهایمتل همه *

 واطلاعات: ها داده تحلیل و تجزیه روش -2-8

 یفراوانع  عیع )توز یفیتوص آمار روش از ها داده لیتحل و هیتجز منظور به پژوهش نیا در

 آمععار روش از تحقیععق، سععوالات و فرضععیات آزمععون بععرای و ( نیانگیععم ، درصععد  هععا،

 به ورود از پس ها داده .گردد یم  استفاده (یساختار ومعادلات یعامل لیتحل)یاستنباط

 یبعرا  و گرفعت  خواهعد  قعرار  لیتحل و هیتجز مورد زرلیل یآمار افزار نرم قیطر از انهیرا

 شود. یم استفاده کرونباخ یآلفا از پرسشنامه ییایپا نییتع
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 یفیتوص آمار-2-8-1

 باشد.یم یآمار نمونه با مرتبط حاتیتوض و ،نمودارهایآمار جداول شامل یفیتوص آمار

 یاستنباط آمار-2-8-2

 مععادلات  و یععامل  لیع تحل وآزمعون  نوفیریاسعم  کلومروف آزمون شامل یاستنباط آمار

 باشد:یم زرلیل یساختار

   رنفیاسم کلموگروف آزمون-2-8-2-1

 ارتبا  افتنی مهم مسئله کی ها نامه انیپا و ،مقالات  قاتیتحق یاستنباط آمار بخش در

 نكعه یا دانسعتن  اسعت  یآمار جامعه به آنها میتعم و یآمار نمونه مختلف یرهایمتل نیب

 نعوع  کنعد  یمع  کمعک  معا  به ریخ ای و است نرمال یآمار جامعه کی در داده کی عیتوز

 نعرم  در میکنع  انتخاب یآمار لیتحل در را یمناسبتر یهمبستگ بیضر ونوع یهمبستگ

 جامععه  بعودن  نرمعال  فرض یبرا قبول( قابل احتمال حدس)با یبرا یامكانات SPSS افزار

  م.یکن یم یمعرف را امكانات نیا از یكی یریتصو انیب با نجایا در که دارد وجود

 یدیتائ یعامل لیتحل-2-8-2-2

 قعرار  یبررسع  معورد  هعا  سعازه  بعا  (راپرسشنامه سوالات) ها هیگو ارتبا  یدیتائ یعامل لیتحل

 یریع گ اندازه یخوب به را پنهان یرهایمتل پرسشنامه، سوالات نشود ثابت تا واقع در دهد. یم

 .داد قرار استفاده مورد پرسشنامه یها داده بر یمبتن را قیتحق یها هیفرض توان ینم اند، کرده

 یدیع تائ یععامل  لیع تحل از انعد  شعده  یریگ اندازه درست ها داده نكهیا اثبات جهت نیبنابرا

 بعار  لهیبوسع  مشعاهده  قابعل  ریمتل و پنهان( ری)متل عامل نیب رابطه قدرت شود. یم استفاده

 از کمتعر  یععامل  بعار  اگر است. کی و صفر نیب یمقدار یعامل بار شود. یم داده نشان یعامل

 تعا  9/6 نیبع  یبارععامل  شود. یم نظر صرف آن از و شده گرفته درنظر فیضع رابطه باشد 9/6

 حداقل (1221 ،2نی)کلا است. مطلوب یلیخ باشد 0/6 از بزرگتر اگر و است قبول قابل 0/6

 یبعرا  یاصعل  اریع مع اما است شده ذکر زین 9/6 مراجع و منابع یبرخ در قبول قابل یبارعامل

 یعنی t0.05 یبحران مقدار از بزرگتر t آماره یعنی آزمون آماره چنانچه باشد. یم t آماره قضاوت

 است. معنادار شده مشاهده یبارعامل نصورتیا در باشد 20/1
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 ها داده لیتحل و هیتجز-3

 مقدمه-3-1

 بعه  یآمعار  یهعا  کیع تكن از حیصح استفاده و ها داده درست لیتحل و هیتجز و یبند طبقه

 اتكا قابل جینتا به یابیدست به منجر تینها در پژوهش مناسب یها روش از استفاده طبع

 جدول و نمود یبند طبقه و استخراج ،یگردآور را ها داده محقق آنكه از پس شد. خواهد

 کعه  قیع تحق ندیفرا از یدیجد مرحله دیبا کرد هیته را عیوزت یها نسبت و یفراوان عیتوز

 مهعم  نكتعه  ل،یتحل و هیتجز درمرحله .شود آغاز است، معروف ها داده لیتحل و هیتجز به

 ایع  سعؤال  بعه  ییپاسعخگو  هدف، ریمس در را ها داده و اطلاعات دیبا محقق که است نیا

 قعرار  لیع تحل و هیع تجز مورد و داده جهت خود یها هیفرض  یابیارز زین و قیتحق سؤالات

 (169 : 1119 ، این )حاف  .دهد

 دهندگان پاسخ یعموم یها یژگیو-3-2

 اسعتفاده  یفیتوصع  آمار یها شاخص از دهندگان پاسخ یعموم یها یژگیو فیتوص جهت

 تیوضعع  و لاتیتحصع  زانیع م سن، ت،یجنس براساس دهندگان پاسخ یفراوان است. شده

 است. شده میترس مربو  ینمودارها و است گرفته قرار یبررس مورد یکار

 تیجنس ریمتغ به توجه با یآمار نمونه یفیتوص مطالعه-3-2-1

 در تیجنسع  ریع متل تیوضعع  کننعده فیتوص آن متعاقب حاتیتوض و ریز شكل و جدول

 باشد:یم مطالعه مورد یآمار نمونه

 تیجنس نظر از یآمار نمونه یفراوان عیتوز : 1-3 جدول

 تیجنس یفراوان درصد یفراوان درصد یتجمع درصد
 مرد 111 01% 01% 01%
 زن 12 10% 10% 166%
 جمع 911 166% 166% 

 سن ریمتغ به توجه با یآمار نمونه یفیتوص مطالعه-3-2-2

 نمونعه  در سعن  ریمتل تیوضع کنندهفیتوص آن متعاقب حاتیتوض و ریز شكل و جدول

 باشد:یم مطالعه مورد یآمار
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 سن نظر از یآمار نمونه یفراوان جدول :2-3 جدول

 سن یفراوان درصد یفراوان درصد یتجمع درصد
 16 تا 96 نیب 01 16% 16% 16%
 16 تا 16 نیب 21 11% 11% 11%
 16 تا 16 نیب 11 96% 96% 21%
 بالا به 16 19 1% 1% 166%
 جمع 911 166% 166% 

 لاتیتحص زانیم ریمتغ به توجه با یآمار نمونه یفیتوص مطالعه-3-2-3

 سععطح ریععمتل تیوضععع کننععدهفیتوصعع آن متعاقععب حاتیتوضعع و ریععز شععكل و جععدول

 باشد:یم مطالعه مورد یآمار نمونه لاتیتحص

 لاتیتحص مقطع نظر از یآمار نمونه یفراوان جدول : 3-3 جدول

 یلیتحص مقطع یفراوان درصد یفراوان درصد یتجمع درصد

 یکارشناس 111 16% 91% 11%
 ارشد یکارشناس 11 16% 11% 26%
 یدکتر 21 16% 16% 166%
 جمع 911 166% 166% 

 خدمت سابقه ریمتغ به توجه با یآمار نمونه یفیتوص مطالعه-3-2-4

 خعدمت  سعابقه  ریمتل تیوضع کنندهفیتوص آن متعاقب حاتیتوض و ریز شكل و جدول

 باشد:یم مطالعه مورد یآمار نمونه در

 خدمت سابقه نظر از یآمار نمونه یفراوان جدول :4-3 جدول

 سن یفراوان درصد یفراوان درصد یتجمع درصد
 سال 1 تا 99 16% 16% 16%
 16 تا 0 نیب 01 16% 96% 16%
 11 تا 11 نیب 11 16% 16% 16%
 بالا به سال10 11 96% 16% 166%
 جمع 911 166% 166% 
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 قیتحق یرهایمتغ یفیتوص لیتحل -3-3

 و معد(  انعه، یم ن،یانگی)م یمرکز یپارامترها براساس قیتحق یرهایمتل یفیتوص لیتحل

 یاصعل  یهعا  عامعل  یبرا رات(ییتل دامنه و انسیوار ار،یمع )انحراف یپراکندگ یپارامترها

 است. شده ارائه ریز جدول در قیتحق

 قیتحق یرهایمتغ یفیتوص لیتحل :5-3 جدول

 

تعداد
 

یم
انگ
ی
 ن
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انه

 

مد
 

ف
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اری

 

وار
ی

س
ان
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تل 

یی
ت
را

 

کم
ی
نه

 

یب
یش

نه
 

 1,666 1,001 1,111 6,922 6,111 1,111 1,111 1,910 911 یتجار نام تجربه
 1,666 1,111 1,111 6,921 6,191 1,666 1,666 1,112 911 نیانلا دیدرخر برند یسرآمد

 1,666 1,111 1,111 6,911 6,110 1,666 1,666 1,162 911 سازمان رشد

 1,666 1,666 1,001 6,101 6,011 1,666 1,666 1,111 911 سازمان یریادگی

 پعژوهش  یهعا  پرسعش  یتمعام  بعه  حیصح پاسخ 911 است مشخص جدول نیا براساس

 دهعد  یم نشان مد و انهیم است. نوسان در 1 تا 1 از راتییتل دامنه است.. شده یگردآور

 اند. کرده انتخاب را ادیز و متوسط یمعنا به 1 و 1 نهیگز دهندگان پاسخ شتریب

 یاستنباط یها لیتحل -3-4

 است. شده استفاده قیتحق سوالات و ها هیفرض به پاسخ یبرا یاستنباط آمار یها روش از

 از تعوان  یمع  ایع آ شعود  مشعخص  تعا  اسعت  گرفته صورت ها داده بودن نرمال آزمون ابتدا

 مناسعب  یهعا  روش از معورد  بعه  بسعته  سپس ر.یخ ای کرد استفاده کیپارامتر یها روش

 است. شده استفاده جامعه نیانگیم یها آزمون و یآمار

 ها داده بودن نرمال آزمون -3-5

 انجعام  داده بعودن  نرمعال  آزمعون  دیبا ابتدا پژوهش یآمار یها آزمون از استفاده از شیپ

 از دیع با ردیع گ یم صورت ها داده بودن نرمال فرض با که یآزمون هرگونه از قبل رایز شود.

 صعفر  فعرض  ها، داده بودن نرمال یبررس هنگام شود. حاصل نانیاطم ها داده بودن نرمال
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 اگر نیبنابرا شود. یم %آزمون1 یخطا سطح در است نرمال ها داده عیتوز نكهیا بر یمبتن

 فعرض  رد یبعرا  یلع یدل صورت نیا در د،یآ بدست 61/6 یمساو بزرگتر یمعنادار مقدار

 نرمعال  فعرض  بود. خواهد نرمال ها داده عیتوز گرید عبارت به داشت. نخواهد وجود صفر

 شعده  آزمعون  16رنفیاسعم -کولمعوگروف  کیع تكن با %1 یمعنادار سطح در ها داده بودن

 شود: یم میتنظ ریز صورت به یآمار یها فرض ها داده بودن نرمال آزمون یبرا است.

 

 بعودن  نرمعال  فعرض  بعر  یمبتنع  ونیرگرس و یا نمونه تک یت بر یمبتن قاتیتحق چون

 یععامل  لیتحل در است. گرفته صورت بودن نرمال آزمون نخست نیبنابرا هستند ها داده

 بلكعه  سعت ین هعا  داده یتمام بودن نرمال به یازین یساختار معادلات یابی  مدل و یدیتائ

  (9616 ن،یباشند)کلا نرمال ها( )سازه ها عامل دیبا

 ها داده بودن نرمال آزمون -6-3 جدول

 آزمون جهینت (.Sig) یمعنادار سطح ریمتل
 است نرمال ها داده عیتوز 912/6 یتجار نام تجربه
 است نرمال ها داده عیتوز 916/6 نیانلا دیدرخر برند یسرآمد

 است نرمال ها داده عیتوز 911/6 سازمان رشد
 است نرمال ها داده عیتوز 901/6 سازمان یریادگی

 بدسعت  61/6 از بزرگتر یمعنادار مقدار موارد یتمام در جدول در مندرج جینتا براساس

 از کیهر سنجش یها داده عیتوز یعنی ندارد وجود فرض رد یبرا یلیدل نیبنابرا است. آمده

 کرد. استفاده زرلیل  و کیپارامتر یها آزمون از توان یم نیبنابرا است. نرمال ابعاد

 قیتحق یرهایمتغ یدیتائ یعامل لیتحل-3-6

 اسعت.  شعده  ارائعه  یهعا  شكل در قیتحق مستقل یرهایمتل  اسیمق یعامل لیتحل جینتا

  است. شده استفاده مشاهده قابل ریمتل 99 و پنهان ریمتل 1 از سنجش یبرا

 است. شده استفاده پرسش 2 از یتجار نام تجربه ریمتل سنجش یبرا

H0: ها نرمال استتوزیع داده  

H1: ها نرمال نیستتوزیع داده  
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 یتجار نام تجربه ریمتل استاندارد یبارعامل -1-1 شكل

 
 یتجار نام تجربه ریمتل t- value آماره -9-1 كلش
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 است. شده استفاده پرسش 1 از نیانلا دیدرخر برند یسرآمد ریمتل سنجش یبرا

 
 نیانلا دیدرخر برند یسرآمد ریمتل استاندارد یبارعامل -1-1 شكل

 
 نیانلا دیدرخر برند یسرآمد ریمتل t- value آماره -1-1 شكل

 است. شده استفاده نامهپرسش  از سازمان رشد ریمتل سنجش یبرا
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 سازمان رشد ریمتل استاندارد یبارعامل -1-1 شكل

 
 سازمان رشد ریمتل t- value آماره -0-1 شكل

 است. شده استفاده پرسش 1 از سازمان یریادگی ریمتل سنجش یبرا
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 سازمان یریادگی ریمتل استاندارد یبارعامل -1-1 شكل

 
 سازمان یریادگی ریمتل t- value آماره -1-1 شكل

 رانعه یگ سعخت  مقدار از یحت که است آمده بدست 610/6 برابر RSMEA برازش شاخص

 زیع ن (یآزاد درجعه  بعر  میتقسع  دو ی)خع  بهنجعار  دو-یخ مقدار است. کوچكتر زین 61/6

 یریع گ انعدازه  معدل  نیبنعابرا  اسعت.  کیع نزد کیع  به اریبس و است آمده بدست 121/1

 است برخوردار یمطلوب برازش از شده مشاهده

 قیتحق یها هیفرض آزمون-3-7

 یابی مدل از رهایمتل انیم روابط یبررس جهت پژوهش، یها سازه یعامل ساختار دیتائ از بعد
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 ارائعه  شعده  کیتفك صورت به لیتحل از حاصل جینتا است. شده استفاده یساختار معادلات

 انیم روابط مدل نیا در است. شده ارائه انیپا در زین قیتحق یکل مدل نیهمچن است. شده

  است. شده مشاهده قابل زرلیل افزار نرم یخروج در پژوهش یرهایمتل

 
 قیتحق یکل مدل استاندارد یبارعامل -2-1 شكل

 
 قیتحق یکل مدل t- value آماره -16-1 شكل
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 مدل برازش یكوئین -3-8

 116/1  زیع ن بهنجار دو-یخ مقدار دهند. یم نشان را یمطلوب ریمقاد برازش یها شاخص

 از یسعاختار  معدل  نیبنعابرا  دارد. قعرار  1 تعا  1 قبول مورد بازه در که است آمده بدست

  است. برخوردار یمطلوب برازش
      

   
       

 

 مقدار از که است آمده بدست 610/6 برابر RMSEA برازش شاخص که آنجا از نیهمچن

 یكعوئ ین یهعا  شاخص ریسا است. برخوردار یخوب یبرازندگ از مدل است، کوچكتر 61/6

 اند. گرفته قرار قبول مورد بازه در زین برازش

 قیتحق یاصل هیفرض یساختار مدل برازش یكوئین یها شاخص-7 -3 جدول

 SRMR RMSEA GFI AGFI NFI NNFI IFI یبرازندگ شاخص

 1 - 0 0.9< 0.9< 0.9< 0.9< 0.1> 0.05> قبول قابل ریمقاد

 0.97 0.95 0.94 0.95 0.96 0.016 0.037 شده محاسبه ریمقاد

 کی هیفرض -1

 دارد. ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در نیآنلا دیخر در برند یسرآمد بر یتجار نام تجربه

 ابعر بر نیع آنلا دیع خر در برنعد  یسرآمد بر یتجار نام تجربه ریمتل انیم رابطه قدرت

 0,16 زین آزمون آماره .شود یم محسوب یتوجه قابل مقدار که است شده محاسبه 01/6

 و بعوده  20/1 یعنع ی %1 یخطا سطح در t یبحران مقدار از بزرگتر که است آمده دستب

 نام تجربه %21 نانیاطم با نیبنابرا است. معنادار شده مشاهده یهمبستگ دهد یم نشان

 .دارد. ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در نیآنلا دیخر در برند یسرآمد بر یتجار

 نیآنلا دیخر در برند یسرآمد بر یتجار نام تجربه ریتاث -8-3 جدول

 یت آماره ریتاث بیضر ریمتل

 0,16 6,01 نیآنلا دیخر در برند یسرآمد بر یتجار نام تجربه

 دوم هیفرض -2

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان رشد بر یتجار نام تجربه
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 شعده  محاسبه 02/6 برابر سازمان رشد بر یتجار نام تجربه ریمتل انیم رابطه قدرت

 که است آمده بدست 1,12 زین آزمون آماره .شود یم محسوب یقبول قابل مقدار که است

 دهععد یمعع نشعان  و بععوده 20/1 یعنع ی %1 یخطععا سععطح در t یبحرانع  مقععدار از بزرگتعر 

 رشعد  بر یتجار نام تجربه %21 نانیاطم با نیبنابرا است. معنادار شده مشاده یهمبستگ

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان

  سازمان رشد بر یتجار نام تجربه ریتاث -9-3 جدول

 یت آماره ریتاث بیضر ریمتغ

 1,12 6,02 سازمان رشد بر یتجار نام تجربه

 سه هیفرض -3

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان یریادگی بر یتجار نام تجربه

 محاسعبه  10/6 برابعر  سازمان یریادگی بر یتجار نام تجربه ریمتل انیم رابطه قدرت

 آمعده  بدسعت   1,12 زین آزمون آماره .شود یم محسوب یقبول قابل مقدار که است شده

 دهعد  یم نشان و بوده 20/1 یعنی %1 یخطا سطح در t یبحران مقدار از بزرگتر که است

 بعر  یتجعار  نعام  تجربعه  %21 نعان یاطم بعا  نیبنابرا است. معنادار شده مشاده یهمبستگ

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان یریادگی

 سازمان یریادگی بر یتجار نام تجربه ریتاث -11-3 جدول

 یت آماره ریتاث بیضر ریمتغ

 1,12 6,10 سازمان یریادگی بر یتجار نام تجربه

 چهارم هیفرض 

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان رشد بر نیآنلا دیخر در برند یسرآمد

 01/6 برابعر  سعازمان  رشد بر نیآنلا دیخر در برند یسرآمد ریمتل انیم رابطه قدرت

 بدست 9,11 زین آزمون آماره .شود یم محسوب یقبول قابل مقدار که است شده محاسبه

 نشعان  و بعوده  20/1 یعنع ی %1 یخطا سطح در t یبحران مقدار از بزرگتر که است آمده

 برنعد  یسعرآمد  %21 نانیاطم با نیبنابرا است. معنادار شده مشاهده یهمبستگ دهد یم

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان رشد بر نیآنلا دیخر در
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 سازمان رشد بر نیآنلا دیخر در برند یسرآمد ریتاث -11-3 جدول

 یت آماره ریتاث بیضر ریمتغ
 9,11 6,01 سازمان رشد بر نیآنلا دیخر در برند یسرآمد

 پنجم هیفرض

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان یریادگی بر نیآنلا دیخر در برند یسرآمد

 02/6 برابعر  سازمان یریادگی نیآنلا دیخر در برند یسرآمد ریمتل انیم رابطه قدرت

 بدست 1,12 زین آزمون آماره .شود یم محسوب یقبول قابل مقدار که است شده محاسبه

 نشعان  و بعوده  20/1 یعنع ی %1 یخطا سطح در t یبحران مقدار از بزرگتر که است آمده

 برنعد  یسعرآمد  %21 نانیاطم با نیبنابرا است. معنادار شده مشاهده یهمبستگ دهد یم

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان یریادگی نیآنلا دیخر در

 سازمان یریادگی نیآنلا دیخر در برند یسرآمد ریتاث -12-3 جدول

 یت آماره ریتاث بیضر ریمتغ

 1,12 6,02 سازمان یریادگی نیآنلا دیخر در برند یسرآمد

 یاصل یها هیفرض سوبل آزمون-3-9

  
           

√                                               
       

 یانجیم ریتاث شدت نییتع-3-11

 قیتحق هیفرض سوبل آزمون جی:نتا13-3 جدول

  Z-value نیآنلا دیخر در برند یسرآمد مقدار قیتحق یها هیفرض فیرد

 1,112 سازمان رشد بر یتجار نام تجربه 1

 قیتحق هیفرض سوبل آزمون جی:نتا14-3 جدول

  Z-value نیآنلا دیخر در برند یسرآمد مقدار قیتحق یها هیفرض فیرد

 1,112 سازمان یریادگی  بر یتجار نام تجربه 1
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 دیع خر در برنعد  یسعرآمد  ریع متل مقعدار  شود یم مشاهده فوق جدول در که طور همان

 ریتعاث  بعودن  تریقو از نشان باشد یم دورتر صفر از قیتحق یها هیفرض یتمام در نیآنلا

 دارد. یاصل یها هیفرض در یانجیم ریمتل

 شنهاداتیپ و یریگ جهینت-4
 کی هیفرض -1

 دارد. ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در نیآنلا دیخر در برند یسرآمد بر یتجار نام تجربه

 دوم هیفرض -2

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان رشد بر یتجار نام تجربه

 سه هیفرض -3

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان یریادگی بر یتجار نام تجربه

 چهارم هیفرض

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان رشد بر نیآنلا دیخر در برند یسرآمد

 پنجم هیفرض

 .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه در سازمان یریادگی بر نیآنلا دیخر در برند یسرآمد

 فروشعگاه  در نیآنلا دیخر در برند یسرآمد بر یتجار نام تجربه ،شد انیب ولا هیفرض در

 ومورد گرفت قرار آزمون مورد هیفرض نیا شد مشاهده چنانچه .دارد ریتاث روبان ینترنتیا

 بعه  دارد مطابقت (1121جانفرسا) و (1122)زاده محرم یها افتهیبا که گرفت قرار دییتا

 بعا   مشعتری  تجربعه  معدیریت  ارتبا   عنوان، با یقیتحق در ،1122 ،زاده محرم كهیطور

 و مشعتری  تجربعه  معدیریت  بین که دیرس جهینت نیا به بیمه دفاتر در سازمانی خدمات

 در ،1120 جانفرسعا،  .دارد وجعود  مستقیم و مثبت ارتبا  نیز سازمان خدمات اثربخشی

 ،یمشعتر  با ارتباطات تیریمد از فراتر یگام ،یمشتر تجربه تیریمد  عنوان، با یقیتحق

 محصعول،  کیع  بعا  تعامل ندها،یفرآ شامل دیبا یمشتر تجربه تیریمد که دارد یم انیب

 ازین به نسبت یمشتر که لحظه همان از درست یمشتر تجربه باشد. یمشتر احساسات

 زمان گذشت در یمشتر تجربه .دارد ادامه ازین آن کامل رفع زمان تا شود یم واقف خود
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 یمشتر با ارتباطات تیریمد نیبنابرا .ردیگ یم شكل او ریمتل یازهایون متفاوت طیوشرا

 نعام  بعه  یدیجد یمفهوم و کرد نخواهد برآورد را آن توسعه و سازمان کی یازهاین گرید

 .کند یم ظهور یمشتر تجربه تیریمد

 ینترنتع یا فروشعگاه  در سعازمان  رشعد  بعر  یتجار نام تجربه ،شد انیب دوم هیفرض در

 افتعه ی بعا  کعه  گرفت قرار آزمون مورد هیفرض نیا شد مشاهده چنانچه ، دارد ریتاث روبان

 نقعش  به (1121همكاران) و یقاسم كهیطور به دارد طابقتم (1121همكاران) و یقاسم

 پرداختنعد،  لیاردب شهر در یمشتر دیخر یریگ میتصم در برند ژیپرست و اعتبار متفاوت

 کتابخانعه  روش از اطلاععات  یگرداور وهیش نظر از و است یکاربرد قیتحق هدف، نظر از

 قیع تحق نیع ا ، قیع تحق روش و اطلاععات  لیع تحل و اسعت  شده استفاده پرسشنامه و یا

 جامععه  .است شده یآور گرد یشیمایپ صورت به ها داده که است. یاستنباط و یفیتوص

 اسعت.که  لیع اردب شهرستان اپل یها یگوش از کننده استفاده افراد حاضر قیتحق یآمار

 نمونعه  عنعوان  بعه  نفعر  111 نمونعه  یبعرا  و است شده گرفته نظر در نامحدود صورت به

 نعام  اعتبعار  هعم  کعه  دهد یم نشان جینتا قیتحق نیا ها افتهی طبق . است شده استفاده

 از یتجار نام دیخر به یریگ میتصم بر مثبت طور به کالا یتجار نام وجهه هم و یتجار

 .گذاردیم ریتاث شده درك خطر ، اطلاعات نهیهز ییجو صرفه ، شده درك تیفیک قیطر

 ینترنتیا فروشگاه در سازمان یریادگی بر یتجار نام تجربه ،شد انیب سوم هیفرض در

 افتعه ی بعا  کعه  گرفت قرار آزمون مورد هیفرض نیا شد مشاهده چنانچه  .دارد ریتاث روبان

 و یرمحمععدیم كععهیطور بععه دارد مطابقععت (1121همكععاران) و یرمحمععدیم یهععا

 یوفعادار  و یتمندیرضعا  زانیع م با برند ریتصو و اعتبار رابطه یبررس به (1121همكاران)

 یفروشعگاه  محصعولات  انیمشعتر  هیع کل پژوهش نیا یآمار جامعه پرداختند، انیمشتر

 یتصعادف  یریع گ نمونعه  روش بود. 1121 تابستان و بهار در تهران شهر در دراژه شرکت

 روش د.یگرد اتخاب نفر 111 نینامع جامعه از نمونه حجم نییتع فرمول براساس و ساده

 یاصعل  ابعزار  بود. یشیمایپ و یهمبستگ -یفیتوص مطالعات شاخه از ،یکم قیتحق انجام

 نیع ا داد. یم پوشش را قیتحق یها هیفرض که بود ساخته محقق پرسشنامه کی قیتحق

 بعود  قبول قابل ییمحتوا و ییصور ییروا یدارا مشاور و راهنما دیاسات نظر از پرسشنامه

 لیع تحل و هیتجز یبرا .آمد بدست 10/6 کرونباخ یآلفا آزمون لهیبوس آن ییایپا زانیم و

 استفاده انسیوار لیتحل و یت آزمون و یهمبستگ بیضر و یتینرمال یآزمونها از ها داده
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 و یمنعد  تیرضعا  نیبع  یعنع ی شعدند.  دیتائ ها هیفرض هیکل آمده دست به جینتا طبق شد.

 نیبع  نیهمچنع  دارد. وجعود  یدار یمعن ارتبا  محصول، تیفیک برند، اعتبار برند، ریتصو

 .دارد وجود یدار یمعن ارتبا  برند اعتبار و برند ریتصو و محصول تیفیک و یوفادار

 در سعازمان  رشعد  بعر  نیع آنلا دیع خر در برنعد  یسعرآمد  ،شد انیب چهارم هیفرض در.

 قعرار  آزمعون  معورد  هیفرضع  نیا شد مشاهده چنانچه .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه

 كعه یطور به دارد مطابقت (1121) یفاطم زهرا دهیس و این میرح یها افتهی با که گرفت

 ارزش ریتعاث  عنعوان  تحعت  خعود  مقاله در (1121) یفاطم زهرا دهیس و این میرح برزیفر

 خراسعان  اسعتان  سعتاره  1 یهعا  هتعل  نیب در برند ریتصو بر یمشتر بر یمبتن برند ژهیو

 کعه  دندیرسع  جعه ینت نیا به برند تیریمد یالملل نیب کنفرانس نیاول در شده ارایه یرضو

 ریتصعو  وفادار انیمشتر گفت توان یم .دارد برند ریتصو بر یمعنادار ریتأث برند به یوفادار

 کننعده  نیعی تع عامل برند به یوفادار .دارند یهتلدار بخش در برند از یمشخص و روشن

 یبعرا  کیاسعتراتژ  یعی دارا کیع  عنعوان  بعه  و اسعت  یمشعتر  دگاهیع د از برند ژهیو ارزش

 .شود یم محسوب ها سازمان

 در سعازمان  یریادگیع  نیع آنلا دیع خر در برنعد  یسعرآمد  ،شعد  انیب پنجم هیفرض در

 قعرار  آزمعون  معورد  هیفرضع  نیا شد مشاهده چنانچه .دارد ریتاث روبان ینترنتیا فروشگاه

 در 9612لائو، و سون كهیطور به دارد مطابقت 9612لائو، و سون یها افتهی با که گرفت

 مدیریت پژوهش نیا در ، یكیالكترون خدمات یمشتر تجربه تیریمد ،عنوان با یپژوهش

 حاصل نتیجه این و گرفت قرار بررسی مورد الكترونیک خدمات بخش در مشتری تجربه

 رابطعه  این در که مدلهایی به و گرفته قرار اجرا مورد مشتری تجربه مدیریت اگر که شد

 و الكترونیعک  تجعارت  رشعد  و بهتعر  تجعارب  توسعه تسهیل به شود، پرداخته دارد وجود

 .کرد خواهد کمک الكترونیک خدمات

 ها نوشت پی
1. Yee and et al 2. Ashraf 

3. Ngan 4. Zhang 

5. Wang 6. Yang and Zhang 

7. Validity 8. Reliability 

9. Kline 10. Kolmogorov-Smirnov 
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  منابع

 یفارس منابع
 ارزش برنعد،  تیهو رابطه یبررس (.1121) درضایحم ،یخلج یمعصوم ر؛یام ،یخانلر کاظم؛ فرد،یاحمد

 علوم نخبگان برند. حیترج یگرواسطه نقش به توجه با دیخر قصد با برند از یتمندیرضا و شده ادراك

  .91-11 (:0)1 ،یمهندس

 یکارها و کسب در یكیالكترون تجارت توسعه و رشیپذ موانع ییشناسا (1126درضا)یحم خو، لیاسماع

 بانعک  یكیالكترون پرداخت شرکت با قرارداد طرف کوچک یها شرکت مطالعه: ران)موردیا در کوچک

 تهران. دانشگاه ارشد، یکارشناس نامه انیپا (،1112 -1110 سال از سامان

 در مسعتقر  دار تیع اولو عیصنا در یكیالكترون تجارت توسعه یسنج امكان (1121ه)یرق ،یمهاباد انیبابائ

 تهران. دانشگاه ارشد، یکارشناس نامه انیپا قم، استان یصنعت یها شهرك

 یبرا یكیالكترون یآمادگ یابیارز یها شاخص نییتع و یبررس (1111السادات) فاطمه مطلق، یرض یبن

 ارشد، یکارشناس نامه انیپا لر(،یبو مپنا شرکت یمورد )مطالعه B2B یكیالكترون تجارت یساز ادهیپ

 تهران دانشگاه

 تیع فیک ریتعأث  یبررسع  (.1120) فاطمعه  ،یعی ملا اصعلر؛  ،یاصعفهان  یمشبك د؛یدحمیس ،ینیخدادادحس

 و شعده  ادراك ارزش ،یكع یالكترون تیرضعا  نقعش  نییتب با یكیالكترون یوفادار بر یكیالكترون خدمات

 قعات یتحق .تهعران  شعهر  یكع یالكترون یها یفروش خرده :یمورد مطالعة ؛یكیالكترون یا هیتوص لاتیتبل
 .10-1 (:9)1 ،نینو یابیبازار
 پایان دانشجویان، دینی گرایش گیری شكل در فردی های شبكه نقش(،1129)زینب اصفهانی، بابای جد

 ،الزهرا دانشگاه پژوهشگری، ارشد کارشناسی نامه

 دانشعگاه  انتشعارات  ، 1 ج ، یمجعاز  یهعا  یناهنجار و یقیحق یهنجارها (.،1121ن)یمحمدحس یبیحب

 10-91تهران،

 بعا  اجتمعاعی  شعبكه  انعدازه  و شعده  درك اجتمعاعی  حمایعت  ارتبعا  (،1111)دیگران و سعیده حیدری،

 تابسعتان  2 شعماره  فعی،،  پژوهشعی  علمعی  فصعلنامه  .سعرطان  به مبتلا بیماران زندگی کیفیت،ابعاد

1387،92-10 

 یبعرا  تیجذاب جادیا بر یشرکت یاجتماع یها شبكه در یمشتر مشارکت نقش(.1121) ده،یسپ ,یاتیح

 نیچهعارم  ،(انیهاکوپ برند مطالعه: )مورد مد صنعت در یمشتر ارزش جادیا یانجیم نقش با انیمشتر
 کنفرانس یدائم رخانهیدب تهران، ،یبازرگان و کار و کسب تیریمد در یمل کنفرانس

 انیمشعتر  دیع خر رفتعار  بعر  معوثر  عوامعل  (،1121) بهعروز،  یمعصوم محسن، اوشیس خون د،یوح رندی

 تحول و توسعه تیریمد مجله فناوری، رشیپذ مدل به توجه با رانیا در ینترنتیا

 خریعد  بعه  نسعبت  شعهروند  ای زنجیعره  هعای  فروشعگاه  مشتریان گرایش بررسی (،1120علی،) سلمانی،

 .ریزی برنامه و مدیریت پژوهش و آموزش موسسه ارشد، کارشناسی نامه پایان ،یاینترنت
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 و اعتمعاد  :انیمشعتر  دیع خر قصعد  بر فروشگاه ریتصو ریتأث (،1120،ندا،)یجهانباز د،یسع ،یاردکان دایسع

 یابیع بازار قعات یتحق یپژوهشع  -یعلمع  فصعلنامه  کننده، لیتعد یرهایمتل عنوان به شده درك سکیر

 ن.ینو

 بعا  مجعدد  خریعد  قصد بر شده درك ارزش و خدمات کیفیت علیت ساختار مدل (.1120) لایسه سردار،

 ،درمعان  و بهداشعت  تیریمد (.تهران شهر های داروخانه مطالعه: )مورد مشتریان رضایت گری میانجی

1(1:) 11-11. 

 یرو بر یاجتماع نیآنلا یها شبكه یابیبازار یها کیتاکت لی(.تحل1121) ،یجلال رضایعل و ساناز ,ادیص

 ،اقتصادیحسابدار تیریمد در نینو یها دهیا یالملل نیب کنفرانس ،یمشتر واکنش و برند ژهیو ارزش

 البرز نیآرو شیهما شرکت ،یصنعت تیریمد سازمان شیهما مرکز -تهران ،یبانكدار و

 ارشعد  کارشناسی نامه پایان . دانشجویان اجتماعی شبكه های ویژگی بررسی،زهره بیگی، ،محمد،ضیایی

 1386،بابلسر دانشگاه

  هشتم چاپ فروزنده، بهمن ترجمه ."یابیبازار اصول "(.1110.)یگر آرمستران ، پ.یلیف کاتلر،

 و اینترنتعی  خریعد  تجربعه  نقش بررسی الكترونیكی: اعتماد (،1112) ،نوشین کاشانی فریبا,مومن لطیفی

 تابسعتان  بازرگعانی  پژوهشنامه ،"امنیت ایجاد های مكانیزم و اطلاعات کاربری به نسبت مشتری دانش

1112; 11(11:)911-901. 

 فروشعگاه  هعای  ویژگعی  تأثیر بررسی (،1121) مصطفی، نصری، نسترن، حیدری، حاجی محسن، نظری،

 تیریمعد  متقعارن،  تحلیعل  تكنیعک  از اسعتفاده  بعا  مشعتریان  اینترنتعی  خرید قصد در B2C اینترنتی

 .110-191صص ،"1 شماره ،1 دوره ،یبازرگان

 رفتعار  بعر  موثر عوامل لیتحل" عنوان با خود ارشد یکارشناس نامه انیپا در" (،1121) ،یمجتب نوربخش،

 رشعته  ارشعد  یکارشناسع  نامه انیپا ،"اصفهان( شهر یمورد )مطالعه :کنندگان مصرف ینترنتیا دیخر

 ت.یریمد گروه اقتصاد و یادار علوم دانشكده اصفهان  ،یبازرگان تیریمد

 و یدولتع  یشعرکتها  رانیمعد  ون،یروحان نظرات قیتطب یبررس ،یابیبازار و اتیاخلاق،  1384داور ونوس،

 .یخصوص یشرکتها رانیمد
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Investigating the effect of brand experience on the  
growth and learning of the organization with the  

mediating role of brand excellence in online shopping  
(case study: Ruban online store) 

abbaszadeh vadeghani
 1  

Abstract  
One of the topics that is very important from the point of view of managers 

today is customer loyalty. A loyal customer, in addition to repeatedly 

referring to his favorite organization to buy products or use services, as a 

double factor in promoting the organization's products and services, through 

recommendations and orders to relatives, friends, or others. People play an 

important role in increasing profitability and improving the organization's 

image in the minds of potential customers. In this research, the impact of 

brand experience on the growth and learning of the organization has been 

investigated with the mediating role of brand excellence in online shopping 

at Ruban's online store. The current research is applied in terms of purpose 

and descriptive-survey in terms of method. The number of samples is 217 

people from all the staff of Ruban online store in Tehran, who were selected 

by simple random method and based on Cochran's formula, and the 

influence between hypotheses was investigated using Klumrov Smirinov's 

test, factor analysis, Liesrel's structural equations, and Sobel's test. The 

research results show that according to the table of non-standard coefficients, 

it can be said that all hypotheses are confirmed at the 99% confidence level 

and the effect of brand experience on the growth and learning of the 

organization with the mediating role of brand excellence in online shopping 

in the internet store. The ribbon was approved. 

Keywords:brand experience، growth and learning of the organization، brand 

excellence in online shopping، Ruban online store 
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