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Abstract 
The aim of this research is to investigate the impact of brand on customer loyalty based on service 

quality in the e-business domain of Ofogh Kourosh chain stores in Isfahan. The statistical 

population of this study consisted of customers of Ofogh Kourosh chain stores in Isfahan. Given 

the large number of customers and the unlimited population, the Cochran's formula for an 

unlimited population was used to determine the sample size, which resulted in 384 participants 

being selected. To collect the necessary data, a questionnaire consisting of 54 questions based on 

the Likert scale was designed and distributed among the 384 customers of Ofogh Kourosh chain 

stores in Isfahan. The completed questionnaires were then used for analysis. The reliability of this 

questionnaire was confirmed using Cronbach's alpha method, with all values exceeding 0.7. After 

confirming the normality of the research variables and conducting confirmatory factor analysis of 

each research component, a structural model was employed to examine the fit of the proposed 

model and to test the suggested hypotheses. Based on the results of the structural equation 

modeling and using AMOS software, the fit of the proposed model was confirmed. 
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برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر کیفیت خدمات در حوزه   ریتأثبررسی 
 ی افق کوروش شهر اصفهان ارهیزنجی هافروشگاهوکار الکترونیک در کسب

   نغمه جوشن
دانشگاه  دانشکده علوم انسانی، وکار،کسب تیریارشد، مد یآموخته کارشناسدانش

 .رانینور، تهران غرب، ا ام یپ

 

 چکیده
ی هافروشگاهوکار الکترونیک در  برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر کیفیت خدمات در حوزه کسب  ریتأثهدف این پژوهش، بررسی  

ای افق کوروش شهر اصفهان بود که  یرهزنج ی هافروشگاهآماری این تحقیق، مشتریان   جامعهی افق کوروش شهر اصفهان است. ارهیزنج 
با توجه به تعداد بالای مشتریان و نامحدود بودن جامعه برای تعیین تعداد نمونه پژوهش از فرمول جامعه نامحدود کوکران بهره گرفته شد 

سؤال بر اساس    54های موردنیاز تحقیق، یک پرسشنامه مشتمل بر  آوری دادهعنوان نمونه تعیین گردید. برای جمعنفر به  384و تعداد  
وتحلیل ی افق کوروش شهر اصفهان توزیع و تکمیل و در تجزیهارهیزنج ی  هافروشگاهاز مشتریان    نفر   384طیف لیکرت طراحی و در بین  

مورد تأیید قرار گرفت. پس   7/0استفاده شد. پایایی این پرسشنامه به روش آلفای کرونباخ و با قرار گرفتن تمامی مقادیر در بازه بیش از 
های پژوهش، مدل ساختاری جهت بررسی برازش تک مؤلفهی تکدییتأاز تأیید نرمال بودن متغیرهای پژوهش و بررسی تحلیلی عاملی 

به کار گرفته شد. با توجه به نتایج مدل معادلات ساختاری و با استفاده   شنهادشدهیپهای  مدل پیشنهادی تحقیق و همچنین، آزمون فرضیه 
 . ، برازش مناسب مدل پیشنهادی تأیید گردید AMOSافزار از نرم

 وکار الکترونیک برند، وفاداری مشتریان، کیفیت خدمات، کسب  ها:کلیدواژه 

  

 

  :نویسندۀ مسئولnaghme.joshan@gmail.com 
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 مقدمه
 توجهی با عادت مشتری به خرید دارد. و تفاوت معنایی قابلبوده  برند از مفاهیم اصلی و ساختار بازاریابی  به  وفاداری  

نگرش و    ،درنهایت  اعتماد وی بر برند و  با رضایت مشتری،  آن نکته اساسی تمرکز بر مفهوم وفاداری برند و ارتباط  
به درک و احساس نزدیک عاطفی  شده،    غازآمراحل ایجاد وفاداری از شناخت اولیه    . برند است  نسبت بهرفتار مشتری  

که  هنگامی  با مشتریان خود ارتباط برقرار کنند.  توانندیمعنادار خواهد رسید. برندها م   یو سپس به برقراری ارتباط   رسیده
، به  کندیاقدام م  ش یهابرندی خاص جهت برآوردن خواسته  وجویجستکننده در زندگی روزمره خود به  مصرف

صورت وفاداری برند این همان ارتباط بین برند و مشتریان است که به  د.دنبال نامی است که رضایت او را جلب کن 
وضعیت فیزیکی خود را    ،برندهای موفق و قوی   .از موضوعات مهم پژوهش در مدیریت برند است  و   شودیمطرح م
م مصرف  ؛ دهندیارتقا  با  دلیل  مبه همین  برقرار  عمیقی  ارتباط  م  کنندیکنندگان  زنده  بر  .  مانندیو  مبتنی  قوی  برند 

به برند، برند را به بهره  .وفاداری مشتری است موجب    ،سازدیصورت یک حق توانمند مبرداری از سود بهوفاداری 
 (.  1402)حسینی و همکاران،  کندیبقای سهم بازار شده و سود بلندمدت شرکت را تضمین م

 یافته تکامل و گرفته گذشته شکل یهادهه طی که است برندها قدرت برای سنجش  معیاری عنوانبه برند ارزش

 به توانیم آنان تقویت با بلکه هزینه نیست تنها نه هاسازمان برای آفرینارزش شناسایی فاکتورهای رو،است. ازاین 

 و هایاستراتژ از  رقبا و خود بین محصولات  تمایز ایجاد برای در بازار، هاشرکت  .افزود شرکت ی نامشهودهاییدارا
 مورد در تصمیم مهم، تصمیمات از (. یکیBosch et al., 2017)  کنندیم استفاده بازاریابی ی گوناگونهاروش

نام برند تجاری انتخاب   موجب زیرا  شودیم بازاریابی محسوب آمیخته مهمی در عامل است. برند محصول برای 

 به همین جهت، تحت  .باشد داشته پی در را برند  به مشتری اعتماد و وفاداری  تواندیم  و شده شرکت با مشتری تعامل

 یاد تا هستند مندعلاقه وکارهاکسب لذا،.  شودیم محسوب شرکت یک دارایی  ن یترمهم دارایی نامشهود، عنوان

 مقایسه در ارزش برند حفظ منظوربه که اندافتهیدر ها شرکت از بسازند. امروزه، بسیاری موفق برند بگیرند چطور یک

 را خود بازاریابی باید ارتباطات بازار، دادن دست  از ریسک کاهش و خود با مشتریان برقراری ارتباط برای و رقبا  با

کنند )بدیهی و   استفاده دفاعی سپر عنوانبه تبلیغاتی ی هاتی فعالاز   و باشند برخوردار تبلیغات مناسبی کرده، از قوی
 (. 1396همکاران، 

  حتی  و  گرفته  قرار  بررسی  مورد  پیشرفته   جوامع  در  گسترده  بسیار  یاگونهبه  اخیر  های دهه  در  که  مفاهیمی  از  یکی
آمده،  اجرا  به   موفقیت   با   مواقع  بعضی   در یکی کسب.  است  الکترونیک   وکارکسب  مفهوم  در  الکترونیک    از   وکار 

  دیجیتال   دولت   یک  الکترونیک،  دولت هستند.    آن   ایجاد  دنبال   به   کشورها   از   بسیاری   که   است  امروز  جهان   یهاضرورت
  و   کندمی  ارائه  هنگامبه  صورتبه  را  خود  دولتی  خدمات  که  است  مجازی  سازمانی  دارای   و  ساختمان  و  دیوار  بدون

بدینکسب  ایجاد   روند.  شودمی  سیاسی  اجتماعی  مختلف  هایفعالیت  در   آنان  مشارکت  موجب الکترونیک    وکار 
.  شد  الکترونیکی  خدمات  خلق  مسئول  آمریکا  خصوصی  بخش  ،1990  دهه  دوم  نیمه  طول  در  که  است  بوده  صورت

  از   سنجشی   قابل   و  خوب  نتایج  و  گشت  ها شرکت  در  تجاری   های اقدام  برخی   برانگیختن  به  منجر  وب  فناوری  وجود
بیشتر  کارکنان   که   بود  این امر  آن،  ازتر  . مهمشد  حاصل  اقدامات   این    افزایش  که یطوربه  شدند  اثربخش   به شکلی 

  خصوصی   های بخش   اکثر   در   وب   فناوری  که   زمانی(.  1398هاشمی،  )  آمد  پدید  هاآن  کاری   بازده  در   ای ملاحظهقابل
  به   خدمات  ارائه  که  شد  معطوف  مسئله  این   به  دولت  توجه  لذا،.  بود  مانده  عقب  بابت  این   از  دولت  شد،  گرفته  کار  به

 (. 1396رضایی، تر خواهد بود )ساده بسیار  الکترونیک صورت به شهروندان
  توانندمی  افراد  و  شوندمی  ترکینزد  مشتریان  به  یرسان خدمات  مراکز  ارتباطی،   و   اطلاعاتی  هایفناوری  ظهور   با

  یی جوصرفه وکار الکترونیک موجبکسب  همچنین،. کنند  دریافت شخصی  هایرایانه طریق از  حتی  را خود  خدمات



 65            کیوکار الکترونخدمات در حوزه کسب  تیف یبر ک  یمبتن انیمشتر ی وفادار  ی برند بر رو   ری تأث یبررس،  جوشن

  فروش   منظوربه  تا  سازدمیوادار    را  هادولت  نیز  شدن  جهانی.  شودمی  وکارکسب  و  شهروندان  دولت،   هزینه،  و  وقت  در
  س یتأس  به  اقدام  ها،تمدن  و  ها فرهنگ  سایر  به   خویش  شناساندن  و  فرهنگ  صدور  همچنین،  و  خویش  خدمات  و  کالا

الکترونیک کنندکسب در    حرکت  هستند،  مبتنی   کاغذ  بر  اداری  فرایندهای  که  ما  کشور  نظیر  کشورهایی  در.  وکار 
  از   نیز   یساز فرهنگ  مسئله  زمینه،  این   در .  است  اداری  فرایندهای   مجدد   مهندسی   وکار الکترونیک مستلزمکسب  مسیر

  نحوه  و  مزایا  اهمیت،در خصوص    همگانی  ی هاآموزش  قوی،  یهااهرم  از  یکی  لذا،  است.  برخوردار   زیادی  اهمیت 
 (.1398همراهی، ) است  امکانات مجموعه  این  از استفاده

  روش   در اصلی نه  مشکل. همراه استها دولت برای زیادی  مشکلات  ساده، با مفهومی وجود  با  الکترونیک دولت
  باشند   قادر  مجموعه  یک  عنوانبه  بایدها  هاست. دولتدولت  اول  معضل  مناسب،  روش  به  خدمات  ارائه  بلکه  طراحی

  با  کشوری  مختلف  واحدهای  ارتباطات  برای  را  لازم  فنی  یهانهیزم  و  کنند  دریافت  یخوببه  را  دیجیتالی  اطلاعات
  ذهنیت  تغییر.  است  مردم  ذهنیت  و  فرهنگ  دیگر،  مشکل.  سازند  فراهم  دولتی  و  خصوصی  بخش   همکاری  و  یکدیگر

  داشتن  دور نگه مناسب، فضای  کردن  فراهم. داشت خواهد  زیادی  هزینه خدمات،  از استفاده  مورد در  سنتی فرهنگ و
  دیگر  مشکلات  ازجمله  اطلاعات  فناوری   در   سریع  تغییرات  انجام  در  لازم  تخصص   فقدان  و  نامناسب   یهااستفاده  از  آن
  زیرا   است  الکترونیکی   تجارت  برای   مناسب  قانونی  یها روش  ایجاد  ،ها دولت  اساسی   معضل  دومین .  دیآیم  حساب   به

  در   قانونی  مغایرت  هرگونه   وضعیت،  این   با.  کندیم  حرکت   دیجیتال  جهانی   اقتصاد  طرف  به  حاضر  حال  در  دنیا
  تجارت  بر  مالیات  به  مربوط  مشکل  باها  دولت  مسیر،  این   در.  کندیم  پیدا  نمود  ترش یب  ی،المللن یب  یهاتجارت

  مواجه   قوی  رمزنویسی  یهابرنامه  کنترل  و  تجاری  قراردادهای   الکترونیکی  امضای  آن،  کنترل  نحوه  و  الکترونیکی
  به   روزافزون  نیازمندی  ،دیآیم  حساب   به   بالقوه   مشکل  یک  ی نوعبه  که ها  دولت  اساسی  معضل   سومین.  هستند

  دیدگاه  از  فناوری  دیجیتالی،  اقتصاد  افزایش   با.  است  دیجیتالی  یهاستمی س  از   دموکراتیک  استفاده  عدم  و  دموکراسی
  اساس   بر  تا کندیم  تشویق  را  مردم  و  برده  بین   از  تنوع را  ،جهیدرنت   .شودیم  استفاده  غلط  به  آن  از   یا  خنثی دموکراتیکی،

 (. 1398هوشمندی،   باقرزاده) کنند تعامل جهانی جدید  یهاروش

 ادبیات پژوهش 
 ارزش ویژه برند و وفاداری به برند 

هسته مرکزی ارزش   ،وفاداری نام و نشان تجاری  ،به گفته آکر  .یک مفهوم مهم در استراتژی بازاریابی است  ،فاداریو
اطلاعات    یوجوشود مشتریان کمتر در جستاست. وفاداری منجر میی به نام تجاری  ویژه نام و نشان تجاری و وفادار 

ممکن است نتیجه رضایت  امر  این    که  صورت عادت درآیدمبنای وفاداری ممکن است بهبر  باشند. تصمیمات خرید  
برای یک سازمان در کاهش هزینه مشتریان وفادار  باشد. مزیت  نشان تجاری جاری  نام و  انجام کسباز  و  وکار  ها 

شود  باید گفت تعداد زیاد مشتریان وفادار برای یک سازمان یک دارایی محسوب می  ی، طورکلبه.  سودآور خواهد بود
وفاداری   ،ترین عامل دخیل در ارزش ویژه نام و نشان تجاری شناسایی شده است. در یک تعریف کلیعنوان مهمو به

ها یا داشتن احترام و تمایل نسبت به  گیریوسیله برخی تصمیمدارانه است که در طول زمان بهیک پاسخ رفتاری جانب
شناختی  شود و یک عمل رواننشان داده می  ها یای از نام و نشان تجار در مجموعه  هاییک یا برخی از نام و نشان تجار 

رابطه مستقیمی را بین وفاداری به نام و نشان تجاری و اثرپذیری   ، نام و نشان تجاری است. این تعاریف از وفاداری به 
 (.1396)قاسمی و همکاران،  سازداین عامل از ارزش ویژه نام و نشان تجاری خاطرنشان می

شده توسط جاکوبی و اولسون  شده برای وفاداری نام و نشان تجاری، تعریف ارائهتعاریف ارائه ترینکاملیکی از  
واکنش    و  غیر تصادفی   نتیجهعنوان  وفاداری نام و نشان تجاری را به  آنان.  اندنمودهآن را ارائه    1970که در سال    بوده
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که بیش    بوده  رندهی گمیرفتاری بلندمدت تعریف نموده و این یک فرایند روانی خرید پدیدآمده توسط واحدهای تصم
عنوان روشی  در تحقیقات پیشین، محققان اغلب عمل خرید مجدد را به  اند.گرفتهاز یک نام و نشان تجاری را در نظر  

که بهترین   انددادهدر تحقیقات اخیر، محققان نشان  اما اندگرفتهوفاداری نام و نشان تجاری در نظر  یری گجهت اندازه
یک رکن    ،رضایت مشتری.  وفاداری نگرشی است  ی ری گوفاداری نام و نشان تجاری، اندازه  یری گروش برای اندازه

  واسطه سهم بازار را به  تواندمیمشتریان    هایخواستهچراکه درک و ارضای نیازها و    است   لاتمحصو   ارائهاساسی در  
 یری گ مهمی داشته و به شکل  تأثیررضایت بر گرایش به خرید آتی مشتریان    ، همچنین   .تکرار مراجعات افزایش دهد

و رضایت کلی    بودهمحصولات مستلزم برقراری ارتباط و تعامل با مشتری    ، ارائهامروزهنماید.  میوفاداری نیز کمک  
و   رویارویی  چگونگی  بر  مبتنی  لذا  تجربهمشتریان  است.  سازمان  از  که    ی جا  ، آنان  نیست  منابع    ها شرکتتعجب 

اندازهقابل صرف  را  مشتری    یری گتوجهی  رضایت  مدیریت  و    هایبنگاه.  کنندمیو  رضایت  بهبود  برای  اقتصادی 
تأمین رضایت    قیتحقیق کنند و از طر  هاآنمجدد    مراجعهباید در خصوص عوامل مؤثر بر رضایت و    انوفاداری مشتری

  یمندتیبین رضا  یرابطه مستقیم   ،دیآیگونه که از مطالعات داسیلوا و سیدالوی برمبه وفاداری آنان دست یابند. همان
مشتری از نام و نشان تجاری،   یمندتیمشتری از نام و نشان تجاری و وفاداری او به آن وجود دارد و در صورت رضا

 .(Bates & Smith, 1998) خرید مجدد و تبلیغات در خصوص نام و نشان تجاری شرکت دور از انتظار نخواهد بود
آن بر رضایت، ارزش ادراکی، اعتماد و وفاداری به نام و نشان    تأثیربا شناسایی ابعاد شخصیتی نام و نشان تجاری و 

  ؛بر رضایت و ارزش ادراکی داشته  یمعنادار   و   مثبت  تأثیر  ،تجاری به این نتایج رسیدند که شخصیت نام و نشان تجاری
داشته و ارزش ادراکی نیز خود بر رضایت و وفاداری    یمعنادار  و   مثبت  تأثیررضایت بر اعتماد و وفاداری مشتریان  

ضروری برای ایجاد روابط با مشتریان به حساب آمده و بر رفتار خرید   شرطش ی یک پ،  اعتماداست.    رگذاری مشتریان تأث
عرضهمصرف به  اعتماد  به  قادر  باید  مشتریان  است.  اثرگذار  چراکه  کنندگان  باشند  محصولات  این    همهکنندگان 

به امری ضروری  توجهات  مشتریان  وفاداری  اعتماد رخ  نمایدمی منظور کسب  به    دهد می. هنگامی  که یک شخص 
  دارد بازاریابی اثربخش خدمات به مدیریت اعتماد بستگی    .پایایی و درستی تعاملات با طرف مقابل معامله اطمینان کند

 (. 1402)توکلی و همکاران، 

 وکار الکترونیک کسب 
ی اطلاعاتی برای تقویت و کنترل فرایندهای  هاستمیساز کاربردی کردن کلیه    عبارت استوکار الکترونیک  کسب
از تکنولوژیکسب استفاده  با  فرایندها  این  امروزه،  بر وب توسعه میوکار.  مبتنی  الکترونیک  کسبیابند.  های  وکار 

 شود: ها اشاره میتعاریف متعددی دارد که در زیر به برخی از آن
سازد؛ مسیری که مشتریان در آنجا  ها به بازار را هموار میی که مسیر رسیدن بنگاها لهی وس وکار الکترونیک  کسب  -

آن امکان رسیدن    کنندگاناستفادهی است که به  الهی وس وکار الکترونیک  کنند. کسباقدام به خرید کالا و خدمات می
می فراهم  را  کارآمد  و  مؤثر  مشتریان  شبکهسازد. کسببه  طریق  از  تجارت  هدایت  توانایی  الکترونیک،  های  وکار 

 (. Ludwig & Maherzadeh, 2023) الکترونیک نظیر اینترنت و شبکه جهانی است
ی  هاتی فعالعنوان استفاده از تکنولوژی اطلاعات و ارتباطات در پشتیبانی از تمام  وکارهای الکترونیکی بهکسب  -

و افراد تشکیل شده    هاگروه  محصولات و خدمات بین مشاغل،  از تبادلشود. تجارت  وکار تعریف میدرون کسب
 (. 1396وکار دیده شده است )قاسمی و همکاران، ی اساسی باشد که در هر کسبهاتی فعال یکی از  تواندیو ماست 
ساختن    - فراهم  برای  امکانات  از  استفاده  روی  الکترونیک  تجارت  و  هاتیفعالتمرکز  بیرونی  ی  هاارتباطی 

افراد،  کسب با  است.    هاگروهوکار  مشاغل  دیگر  الکترونیکی،  هاروشو  مشاغل  قادر    هاشرکتی  تا    سازدیمرا 
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 ,Steyaert & Chowdhury) کنند  رتریپذانعطافو    دتری مفی پردازش اطلاعات داخلی و خارجی خود را  هاستمی س

2023.) 
وکار  ی کسبهاشرکتی داخلی و بین  سازکپارچهوکار الکترونیکی، اجازه فرآیند یکسب  حلراهی  افزارهانرم  -

و یا ترکیبی    ترانتاکس کار هدایت را با استفاده از وب، اینترنت، اینترانت،    تواندیموکار الکترونیک  . کسبدهدیمرا  
، تجارت الکترونیک فرآیند خرید، انتقال یا مبادله محصولات، خدمات و یا اطلاعات از  درواقعانجام دهد.    ها ن ی ااز  

وکار،  ها ازجمله فرآیند کسباز بسیاری جنبه  تواندیم  EC اینترنت است. همچنین،  ازجملهی کامپیوتری  هاشبکهطریق  
وکار الکترونیک اشتباه  خدمات، یادگیری، همکاری و جامعه سودمند باشد. اغلب اوقات، تجارت الکترونیک با کسب

 (. Mirghafoori & Roitimi, 2022) شودیمگرفته 

 وکار الکترونیک اهمیت ایجاد کسب 
طور روزافزون در حال تغییر است و  کیفیت ارائه آن بهانتظارات افراد در مورد خدمات و محصولات و نیز نحوه و  

دولت نیز باید پاسخگوی این نیازها و انتظارات باشد. آنان خواهان این هستند که ساعات کار مؤسسات دولتی افزایش  
دریافت    یترتی ف یها معطل نشوند، خدمات باکیابد و هر زمان که خواستند بتوانند کارهای خود را انجام دهند، در صف

پاسخگوترین شکل    ،در حال حاضر  .به دستشان برسد و مواردی از این دست  یترکنند، خدمات و محصولات ارزان
انتظارات این  برای  همچنین کسب  ،دولت  است.  الکترونیک  اشتغال،  دولت  ،وکار  و  مشاغل  سرمایه،  جذب  برای  ها 

هستند رقابت  در  هم  با  دیگر  موارد  و  ماهر، گردشگران  که    .کارگران  دارند  نیاز  امکانات جدیدی  به  منظور  بدین 
تنها موجب یکپارچه شدن  دولت الکترونیک نه  ،. لذاآورد یها فراهم موکار الکترونیک این امکانات را برای آنکسب

جامعه   بــــا  م  شدهخود  باعث  تأک   دشویبلکه  منابعی  بر  است. کسب  دی دولت  موردنیاز  بیشتر  که  باشد  وکار  داشته 
تا آنجا که ممکن است به خود    خواهند بودو شهروندان قادر    شدهالکترونیک باعث گسترش فرهنگ خودخدمتی  

 (. 1396)داریوشی،  و اتلاف وقت خود بکاهند هانهیکمک کنند و از هز

 کیفیت خدمات 
یکی از ابزارهای کارا در خلق مزیت رقابتی    عنوانبهموضوعات بوده و    ن ی تریات ی حو    ن ی ترمهمکیفیت خدمات، یکی از  

و همکاران،   )توکلی  است  شناسایی شده  بهبود عملکرد سازمانی  از کیفیت خدمات،  1402و  بالایی  ایجاد سطح   .)
.  شودیمخود منجر به افزایش سهم بازار و سوددهی    نوبه  بهرا به همراه داشته و این امر نیز    نیمراجعرضایت و وفاداری  

در ارزیابی    1وکار است. از دیدگاه ارزش بهینه کیفیت خدمات بر موفقیت کسب  ری تأث  دکنندهیی تأنتایج تحقیقات اخیر  
را به اندازه ادراک از خدمات مدنظر قرار داد )ابوالفتحی و    ن یمراجعکیفیت خدمات در بخش دولتی باید انتظارات  

علیمتأسفانه(.  1396،  همکاران اهمیت  ،  نحوه    العادهفوقرغم  از  کاملی  اطلاع  مدیران  از  بسیاری  خدمات،  کیفیت 
(. توافق و اجماع اندکی درباره نحوه ارزیابی کیفیت خدمات  1402ی آن ندارند )چاوشی راد و همکاران،  ری گاندازه

به کار    طوربهی ارزیابی کیفیت خدمات هستند که  هامدل  ازجملهی سروکوال و کانو،  هامدلوجود دارد.   گسترده 
 .شوندیمگرفته 

 تعریف کیفیت خدمات و کیفیت خدمات درک شده 
از خدمات و   ن ی اختلاف بین انتظارات مراجع  ؛اندتعریف کرده  گونهن ی کیفیت خدمات را ا  ،پاراسورامان و همکارانش 

 (.Parasuraman et al., 1988) ها از عملکرد خدمات ادراک آن
 

1. best value 
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انتزاع به سطح  م  ،با توجه  بیان  پ  داردیآلیور  انتظارات ممکن است  ملموس درباره ویژگی چندجانبه    ین یبش ی که 
علت که انتظارات  این  به    ؛کلی یا حتی در حالت انتزاع بیشتر حالت عاطفی باشد  یها تی فی عملکرد، انتظار برخی ک 

بینی انتظاری درباره ویژگی چندجانبه  محققین نوعاً انتظار را با پیش   .اغلب ارجاع قیاسی برای ارزیابی عملکرد است
خدمات از مواردی مانند تجارب قبلی، تبلیغات    نی انتظارات مراجعسنجند.  میعملکرد،    یری گبرای اندازهکاررفته  به

 (. 1396)بلوچ و همکاران،  ردی گیم نشئت دهان و تبلیغات بهدهان
شود، کیفیت   یر ی گ مانند دوام و تعداد عیوب اندازه ییهاطور عینی با شاخصبه تواندیبرخلاف کیفیت کالا که م

محصول و مصرف آن،   یریمتناجس بودن و جداناپذنافرد غیر ملموس بودن،  خدمات به دلیل سه ویژگی منحصربه
انتزاعی و مبهم   عینی، رویکرد مناسب برای ارزیابی کیفیت خدمات شرکت،    ی ها. در غیاب شاخصاستمفهومی 

مراجع   یری گاندازه و همکاران،    استاز کیفیت    نی ادراک  ادراک عملکرد   کهیدرحال (.  1998)پاراسورمان  مفهوم 
کنندگان  انتظارات مصرف  یری گ متفاوتی درباره چگونگی شکل  ی هادگاهیفهمیده شود، د  ی راحت به  تواندیخدمات م

 (.Hernan & Hosseini, 2015) شودیناشی م مورد استفادهاز تفاوت ارجاع قیاسی  ها دگاهیوجود دارد. این د
ارائه داد.    یاکنندگان از کیفیت خدمات، معادلهقضاوت مصرف  یری گبه دنبال پیشنهاد گینتر، آلیور نیز برای اندازه

برتری یا سطح    ،گرفته شود  به کارکنندگان که باید در تعیین ادراکات کیفیت خدمات  دومین استاندارد قیاسی مصرف
ارائه برتر  خدمات  شده را چنین تعریف  کیفیت خدمات درک  ،پاراسورامان و همکارانش است.  شده توسط شرکت 

کیفیت  . شودیرضایت به تبادل خاصی مربوط م  که یدرحال   تقضاوت کلی یا نگرش مربوط به برتری خدما  ؛اندکرده
با کیفیت عینی تفاوت دارد.    بوده کهسسه  ؤکنندگان درباره مزیت و برتری کلی یک مقضاوت مصرف  ،شدهدرک

و نتیجه مقایسه انتظارات با ادراک    است معادل رضایت نیست ولی مربوط به آن    بوده کهشکلی از نگرش    ،همچنین 
موجب افزایش   ،همچنین   .افزایش یابد نی رضایت مراجع  شود یافزایش کیفیت خدمات موجب م خواهد بود.عملکرد 

مراجع  تأثنی توجه  و  بر تمایلات خرید مجدد  ری ، نقش محوری در زمینه خرید آنلاین  مثبت،    مثبت  تبلیغات شفاهی 
نیاز ندارند مصرف محصول   ، دیگرمراجعین خواهد شد. کاهش ترک خدمت کارکنان و بهبود عملکرد مالی شرکت 

نت یا خدمت را به به تجربه دیگران یا پایگاه    توانندیها مکیفیت خدمات تجربه کنند زیرا آن  درباره  یر ی گ جهیمنظور 
ها و معیارهای متفاوتی برای قضاوت در مورد  ارزش  ،ن یمراجع.  اطلاعاتی اعتماد کنند تا چنین قضاوتی داشته باشند

ها ممکن است درک متفاوتی از یک خدمت مشابه در یک زمان مشخص داشته باشند  آن  ، یک خدمت دارند. درواقع
وجود نداشته است. فرآیندهایی    ، در حقیقتکنندیدر یک خدمت درک نم   ن یاست آنچه مراجع  ن یولی نکته مهم ا

، متفاوت هستند. فرآیند تولید در  شوندیبا فرآیندهایی که منجر به تولید کالا م  ،شوندیکه منجر به خلق خدمات م
و مراجعین در طول فرآیند مشارکتی    افتدیمراجعین اتفاق میک زمان مشخص و در یک مکان مشخص بدون حضور  

، شرکت  کندیهمکاری م  دکنندهی عنوان کسی که با تولد ولی در فرآیند خلق خدمات، مراجعین در طول فرآیند بهنندار
دارندار مراجعین حضور  ارزشند.  فرآیند که همان  نتیجه  بر  و  استد  و کیفیت   ,Berry)  دنگذاریم  ری تأث  ،افزوده 

2017.) 
همکاران  رضایی »1403)  و  بررسی  به  پژوهشی  در  بر  (  آن  وکار کسبگذری  معایب  و  مزایا  و  «  الکترونیکی 
ه خدمات  ئ اینترنت در ارا  ژهیوعنوان یک اصطلاح عبارت است از تکنولوژی اطلاعات بهدولت الکترونیکی بهپرداختند.  

تر و بهتر. دولت الکترونیکی را در  درمجموع به طریقی متفاوت  و  تر، باصرفهپسندتریعمومی با سهولت بیشتر، مشتر
شامل    هایقبول هر نوع تکنولوژی اطلاعاتی و ارتباطی از جانب دولت تعریف کرد. تکنولوژ  توانیتر متعریفی گسترده

مثل   دیگر موارد  و  نت و اینترنت خصوصی اها، اینتر CD-ROMکنفرانس تصویری، ورود اطلاعات لمسی و صوتی
 هستند. املی و دسترسی، اینترنت از طریق تلفن همراه و ابزارهای دیجیتال شخصی تلویزیون تع
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هزینه تبلیغات بر ارزش ویژه برند و وفاداری مشتریان محصولات   ری بررسی تأث  ( در پژوهشی به1402) آقامحمدی 
شده از محصول، تداعی برند  نتایج پژوهش نشان داد که هزینه تبلیغات بر کیفیت ادراکپرداخت.    مزمز در استان تهران

شده از محصول، تداعی برند و آگاهی برند بر وفاداری  کیفیت ادراک  ، معناداری ندارند. همچنین   یری و آگاهی برند تأث
   .معنادار دارد یری مشتریان محصولات مزمز در استان تهران تأث 

وفاداری به برند پرداختند. تبلیغات بر موفقیت برند و    راتی تأث   ( در پژوهشی به بررسی1402و همکاران )  حاتمی
فروش و بازاریابی مستقیم. در    پیشبرداند از فروش شخصی، روابط عمومی،  ترویجی عبارت  یهاابزارهای دیگر برنامه

ابزارهای پنج بین  از  برنامهاین مقاله  ابزار تبلیغات و تأث،  ترویجی  یهاگانه  به  آن بر روی فروش پرداخته شده    ری تنها 
در حال حاضر م  یها برنامه  ،است.  پیش  سمتی  به  فروش شرکت شوند.   روندیتبلیغاتی  افزایش  موجب  بتوانند  که 

   .نندکیخریداران و جوامع هدف خود استفاده م  یسوخود به  کنندهقیها از تبلیغات برای هدایت ارتباطات تشوشرکت
و نقش میانجی بازاریابی   وفاداری برندارزش ویژه برند بر  ری بررسی تأث ( در پژوهشی به 1396و همکاران ) کریمی
تبلیغات بر موفقیت    ری ارزش ویژه برند مدل آکر، تأث  ی هاابزار پژوهش در این تحقیق، پرسشنامهپرداختند.    کارآفرینانه

معادلات ساختاری، آزمون    یهاوتحلیل اطلاعات با آزمونبرند تای و بازاریابی کارآفرینانه فیوری بود. روش تجزیه
نتایج پژوهش نشان داد که    ،هاوتحلیل دادهتجزیه  و  و تحلیل مسیر صورت پذیرفت. پس از گردآوری  یانمونهتی تک

سترده برند بر شده برند، تداعی برند، آگاهی برند و تمایل به قبول گارزش ویژه برند، وفاداری برند، کیفیت ادراک
برند به  کار  ری تأث  وفاداری  بازاریابی  و  دارد  مستقیم  و  و  آمثبت  برند  ویژه  ارزش  بین  رابطه  در  برند فرینانه    وفاداری 

 . کندیم یگریانجی م
به2023)  1و همکاران   باربوسا پژوهشی  در  تعامل»  (  با رویکرد   الکترونیک  وکارکسب   یریپذبررسی چارچوب 

  و بررسی تجربه   یریپذهدف از این تحقیق، بررسی مفاهیم مرتبط با چارچوب تعاملی عمومی« پرداخت.  هاارزش
حوزه در  مختلف  است.    یریپذتعامل  کشورهای  الکترونیکی  ضمن،دولت  چارچوب    در  تا  است  این  بر  تلاش 

 . نیز از زوایای مختلف مورد بررسی قرار گیرد یریپذبرای تعامل ایشدهن یتدو
و وفاداری برند پرداختند.  تبلیغات و پیشبرد فروش بر ارزش ویژه برند    ری تأث  ( در پژوهشی به2022)  2بویل و همکاران 

ورزشی    یهاافتهی محصولات  برند  ویژه  ارزش  بر  فروش  پیشبرد  و  تبلیغات  عوامل  از  یک  هر  که  داد  نشان  تحقیق 
بین   .هستند  رگذاری تأث این  تأث   ،در  بیشترین  برند محصولات ورزشی داشت  ری تبلیغات  بر ارزش ویژه  به    ،رون ی ازا  .را 

 .  خود قرار دهند یابیبازار یهاکه این ابعاد را تقویت نموده و در طرح  شودیها و مؤسسات مربوطه پیشنهاد مشرکت

 ها داده وتحلیل روش تجزیه
 اسمیرنوف-آزمون نرمال بودن توزیع متغیرهای تحقیق: آزمون کلموگروف

 اسمیرنوف -نتیجه آزمون کلموگروف  .1جدول 
 وضعیت نرمال بودن  داری سطح معنا ( zکلموگروف اسمیرنوف ) متغیر

 نرمال  075/0 733/0 برند 

 نرمال  071/0 741/0 وکار الکترونیک کسب

 نرمال  074/0 763/0 کیفیت خدمات 

 نرمال  076/0 756/0 وفاداری به برند 

 

 

1. Barbosa et al. 
2. Buil et al.  
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 1آزمون بارتلت 

 نتیجه آزمون بارتلت .2جدول 
 نتیجه آزمون  Bartlett’s Test of Sphericity سؤال تعداد  متغیر

 مناسب  016/0 15 برند 

 مناسب  013/0 18 وکار الکترونیک کسب

 مناسب  026/0 15 کیفیت خدمات 

 مناسب  039/0 9 وفاداری به برند 

 

 KMO  2 آزمون شاخص

 KMO TESTنتیجه آزمون  .3جدول 
 نتیجه آزمون  KMO TEST سؤال تعداد  متغیر

 مناسب  718/0 15 برند 

 مناسب  784/0 18 وکار الکترونیک کسب

 مناسب  755/0 15 کیفیت خدمات 

 مناسب  799/0 9 برند وفاداری به 

 

 بررسی همبستگی متغیرهای پژوهش  
 ، مقادیر ضریب همبستگی پیرسون بین متغیرهای تحقیق آورده شده است. 4در جدول 

 مقادیر ضریب همبستگی پیرسون بین متغیرهای تحقیق  .4جدول 
 وفاداری به برند  کیفیت خدمات  وکار الکترونیک کسب  برند  شاخص آماری  نام متغیر

 برند 
 آماره

1 
435/0 412/0 464/0 

Sig 008/0 014/0 011/0 

 وکار الکترونیک کسب
 435/0 آماره

1 
419/0 602/0 

sig 008/0 005/0 008/0 

 کیفیت خدمات 
 419/0 412/0 آماره

1 
463/0 

sig 014/0 005/0 013/0 

 وفاداری به برند 
 463/0 602/0 464/0 آماره

1 
sig 011/0 008/0 013/0 

 

 تحلیل عامل تأییدی مدل پژوهش  
 صورت زیر ارائه شده است:در مدل اصلی این تحلیل، آزمون مدل ضرایب استاندارد مسیرها به

 

1. Bartlett’s test of sphericity 
2. Kaiser-Meyer-Olkin measure of sampling adequancy 
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 های پژوهشمدل استاندارد فرضیه   .1 نمودار

 
 های اصلی پژوهش مدل استاندارد فرضیه   .2 نمودار

 گیرییجه نتبحث و 
درصد نمونه را مردان تشکیل    37درصد نمونه را زنان و    63دهد که  گویان نشان میپاسخاطلاعات مربوط به جنسیت  

درصد گروه    35سال و کمتر«،    30درصد گروه سنی را »  32دهند. بررسی سن پاسخگویان نیز نشان از آن دارد که  می
سال« تشکیل    50نمونه را »بیش از  درصد گروه سنی    9سال« و    50-41» سنی را درصد گروه  24سال«،    40-31سنی را »

  35سال سن داشته و    40تا    31گویانی است که  دهند. این آمار بدان معناست که بیشترین فراوانی مربوط به پاسخمی
درصد، کمترین فراوانی را در نمونه    5سال« نیز با    50دهند. گروه سنی »بیش از  درصد از حجم نمونه را تشکیل می

 داشتند.
درصد افراد دارای مدرک دیپلم و کمتر از   47دهد که گویان نشان میتحلیل اطلاعات مربوط به تحصیلات پاسخ

و    21درصد دارای مدرک کاردانی،    24دیپلم،   ارشد    8درصد دارای مدرک کارشناسی  درصد دارای کارشناسی 
گویان از همه بیشتر است؛  گویان دارای مدرک دیپلم و کمتر در بین پاسخدهد فراوانی پاسخهستند. این میزان نشان می

دهند.  درصد از حجم نمونه را تشکیل می  47گویان با تحصیلات کمتر از دیپلم بوده که  بیشترین فراوانی مربوط به پاسخ
 درصد، کمترین فراوانی را در نمونه داشتند.  8گویان با تحصیلات کارشناسی ارشد و بالاتر با پاسخ

ی پژوهش دارای شکل مناسبی هستند.  هامؤلفهنشان داد که    شدهیآورجمعی  هانامهپاسخی  بندجمعبررسی نتایج  
است. ضریب چولگی این متغیر    366/0و واریانس    09/3  انهی م،  28/3، متغیر وفاداری به برند دارای میانگین  مثالعنوانبه

این ضریب نزدیک    قدرمطلق   کهازآنجادهد این متغیر دارای توزیعی چوله به چپ است.  بوده که نشان می  0/ 416برابر  
است، از نظر قرینگی دارای تفاوت بسیار اندکی با توزیع نرمال است. ضریب کشیدگی این متغیر نیز برابر   5/0به مقدار  
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کوتاه بودن »پراکندگی کمتر« توزیع این متغیر نسبت به توزیع نرمال است. با توجه به    دهنده نشانبوده که    -0/ 584
 است، کشیدگی توزیع، تفاوت اندکی با توزیع نرمال دارد. 5/0ضریب کشیدگی کمتر از مقدار  قدرمطلقاینکه 

های مربوط به پاسخگویان  بر روی داده   Amosو   SPSS افزارهاینرم  لهی وسبههای آماری  درنهایت، با انجام آزمون
توسط مشتریان، نتایج جهت بررسی یک فرضیه اصلی و پنج فرضیه فرعی به شرح    شدهلی تکمنامه  پرسش   384شامل  

 گردد: ذیل ارائه می
می بیان  اصلی:  کسبفرضیه  حوزه  در  خدمات  کیفیت  بر  مبتنی  مشتریان  وفاداری  روی  بر  برند  که  وکار  کند 

 ی افق کوروش شهر اصفهان، تأثیر مثبت و معناداری دارد. ارهی زنج ی هافروشگاهالکترونیک در 
  <05/0مقدار    ازآنجاکه است.    581/0دهد که ضریب رگرسیون برآورد استاندارد برابر با  های پژوهش نشان مییافته

014 /0=P    96/1+ و  96/1قرار نگرفتن در بازه    لی به دلبوده و    5/ 4811است، با توجه به اینکه نسبت بحرانی برابر- ،
شود؛ یعنی برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر قرار داشته و فرضیه اصلی رد نمی  قبولقابلتمامی موارد در دامنه  

ی افق کوروش شهر اصفهان، تأثیر مثبت و  ارهی زنج ی ها فروشگاهوکار الکترونیک در کیفیت خدمات در حوزه کسب
 معناداری دارد.  

بیان می اول  بر کیفیت  فرضیه فرعی  مبتنی  مشتریان  بر روی وفاداری  معناداری  مثبت و  تأثیر  برند،  معماری  دارد 
های پژوهش  ی افق کوروش شهر اصفهان دارد. یافتهارهی زنجی  ها فروشگاهوکار الکترونیک در  خدمات در حوزه کسب

است، با   P=0/ 007  <05/0مقدار    ازآنجاکهاست.    555/0دهد که ضریب رگرسیون برآورد استاندارد برابر با  نشان می
، تمامی موارد در دامنه  -96/1+ و  96/1قرار نگرفتن در بازه    لی به دل بوده و    5/ 9043توجه به اینکه نسبت بحرانی برابر  

کیفیت    شود؛ یعنی معماری برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی برقرار داشته و فرضیه فرعی اول رد نمی  قبولقابل
ی افق کوروش شهر اصفهان، تأثیر مثبت و معناداری  ارهی زنج ی  هافروشگاهوکار الکترونیک در  خدمات در حوزه کسب

 دارد. 
وکار  دارد توسعه برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر کیفیت خدمات در حوزه کسبفرضیه فرعی دوم بیان می 

های پژوهش نشان ی افق کوروش شهر اصفهان، تأثیر مثبت و معناداری دارد. یافتهارهی زنج ی  هافروشگاهالکترونیک در  
است، با توجه    P=  003/0  <  05/0مقدار    ازآنجاکه است.    473/0دهد که ضریب رگرسیون برآورد استاندارد برابر با  می

برابر   بحرانی  نسبت  اینکه  و    1491/4به  دلبوده  بازه    لی به  در  نگرفتن  و  96/1قرار  دامنه  -  96/1+  در  موارد  تمامی   ،
نمی  قبولقابل رد  فرعی دوم  فرضیه  و  داشته  مبتنی  قرار  مشتریان  وفاداری  بر روی  برند  توسعه  یعنی  بر کیفیت  شود؛ 

ی افق کوروش شهر اصفهان، تأثیر مثبت و معناداری  ارهی زنج ی  هافروشگاهوکار الکترونیک در  خدمات در حوزه کسب
 دارد. 

می بیان  سوم  فرعی  کیفیت  فرضیه  بر  مبتنی  مشتریان  وفاداری  روی  بر  معناداری  و  مثبت  تأثیر  برند،  هویت  دارد 
های پژوهش  ی افق کوروش شهر اصفهان دارد. یافتهارهی زنجی  ها فروشگاهوکار الکترونیک در  خدمات در حوزه کسب

است، با   P=014/0 < 05/0مقدار  ازآنجاکهاست.  764/0دهد که ضریب رگرسیون برآورد استاندارد برابر با نشان می
، تمامی موارد در دامنه  - 96/1+ و 96/1قرار نگرفتن در بازه  ل ی به دلبوده و  2623/6توجه به اینکه نسبت بحرانی برابر 

نمی  قبولقابل بر کقرار داشته و فرضیه فرعی سوم رد  مبتنی  مشتریان  بر روی وفاداری  برند  یعنی هویت  یفیت  شود؛ 
ی افق کوروش شهر اصفهان، تأثیر مثبت و معناداری  ارهی زنج ی  هافروشگاهوکار الکترونیک در  خدمات در حوزه کسب

 دارد. 
بیان می فرعی چهارم  بر کیفیت خدمات در حوزه    ریتصودارد که  فرضیه  مبتنی  مشتریان  وفاداری  بر روی  برند 

های  ی افق کوروش شهر اصفهان، تأثیر مثبت و معناداری دارد. یافتهارهی زنج ی  هافروشگاهوکار الکترونیک در  کسب
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 P= 0/ 006 <05/0مقدار  ازآنجاکه است.  466/0دهد که ضریب رگرسیون برآورد استاندارد برابر با پژوهش نشان می
، تمامی موارد -96/1+ و  96/1قرار نگرفتن در بازه    لی به دلبوده و    5476/5است، با توجه به اینکه نسبت بحرانی برابر  

شود؛ یعنی تصویر برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر قرار داشته و فرضیه فرعی چهارم رد نمی  قبولقابلدر دامنه  
ی افق کوروش شهر اصفهان، تأثیر مثبت و  ارهی زنج ی ها فروشگاهوکار الکترونیک در کیفیت خدمات در حوزه کسب

 معناداری دارد.  

دارد که اعتبار برند، تأثیر مثبت و معناداری بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر کیفیت  فرضیه فرعی پنجم بیان می
های حاصل  ی افق کوروش شهر اصفهان دارد. یافتهارهی زنج ی  هافروشگاهوکار الکترونیک در  خدمات در حوزه کسب

مقدار    ازآنجاکهاست.    448/0دهد که ضریب رگرسیون برآورد استاندارد برابر با  های پژوهش نشان میاز پالایش داده
05/0 >  017/0=P    برابر اینکه نسبت بحرانی  به  با توجه  بازه    لی به دلبوده و    4/ 4356است،  + و 96/1قرار نگرفتن در 
دامنه  -96/1 در  موارد  تمامی  نمی  قبولقابل،  رد  پنجم  فرضیه  و  داشته  روی  قرار  بر  برند  اعتبار  یعنی  وفاداری شود؛ 

کسب حوزه  در  خدمات  کیفیت  بر  مبتنی  در  مشتریان  الکترونیک  شهر ا رهی زنجی  هافروشگاهوکار  کوروش  افق  ی 
 اصفهان، تأثیر مثبت و معناداری دارد. 

 های پژوهش یشنهادپ
و    فرضیه مثبت  تأثیر  به  بر کیفیت خدمات در حوزه کسب  معناداراصلی  مبتنی  مشتریان  بر روی وفاداری  وکار  برند 

در   این  ارهی زنجی  هافروشگاهالکترونیک  که  تغییری  و  اصفهان  شهر  کوروش  افق  مسیر  می  رات ی تأث ی  در  توانند 
توان پیشنهادهای ذیل را در راستای ارتقای نتایج  رو، میهای بازاریابی سازمان ایجاد کنند، اشاره دارد. ازاین فعالیت
 های بازاریابی سازمان مطرح نمود:تلاش
 ی برای توسعه ارائه خدمات یکپارچه زیربرنامه -
 افزودهارزش با تمرکز بر ارائه خدمات  -
 ارتقای ارائه خدمات شخصی  -
 تواندیم توسعه فناوری و تلاش برای از میان بردن شکاف دیجیتالی    تمرکز بر ارائه خدمات با سرعت بیشتر با  -

 ی ارتقای کیفیت در حوزه خدمات الکترونیک را تسهیل نماید. هانهی زم
معماری برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر کیفیت خدمات در حوزه    معنادار فرعی اول به تأثیر مثبت و    فرضیه

توانند در  می  راتی تأثی افق کوروش شهر اصفهان و تغییری که این  ارهی زنج ی  هافروشگاهدر    وکار الکترونیککسب
توان پیشنهادهای ذیل را در راستای ارتقای  رو، میبازاریابی سازمان ایجاد کنند، اشاره دارد. ازاین   هایمسیر فعالیت
 های بازاریابی سازمان مطرح نمود: نتایج تلاش

 بنا نهادن نام و نشان تجاری معتبر  -
 در اذهان مشتری  رگذاری تأثاستفاده از لوگوی مناسب و  -
ی ارتقای کیفیت در حوزه  هانهیزم  تواندیمی تجاری در معرفی برند سازمان  استانداردها   بالا بردن تمرکز بر   -

 خدمات الکترونیک را تسهیل نماید. 
توسعه برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر کیفیت خدمات در حوزه    معنادارفرعی دوم به تأثیر مثبت و    فرضیه

توانند در  می  راتی تأثی افق کوروش شهر اصفهان و تغییری که این  ارهی زنج ی  هافروشگاهوکار الکترونیک در  کسب
توان پیشنهادهای ذیل را در راستای ارتقای  رو، میبازاریابی سازمان ایجاد کنند، اشاره دارد. ازاین   هایمسیر فعالیت
 های بازاریابی سازمان مطرح نمود: نتایج تلاش



 1403  تابستان، 4 ه، شمار1دوره ، یسازمان یو تعال  ی فصلنامه مطالعات رفتار           74

 ی شهرهابخش تلاش برای ایجاد و توسعه شعب فروشگاه در تمامی  -
 ی عمومی رساناطلاعدر زمان  رگذاری تأث ی مناسب و هادادهتلاش برای ارائه  -
کیفیت در حوزه خدمات الکترونیک را  ی ارتقای  هانهیزم تواندیمی تخصصی توسعه برند هارساختیزایجاد   -

 تسهیل نماید.
هویت برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر کیفیت خدمات در حوزه    معنادارفرعی سوم به تأثیر مثبت و    فرضیه

توانند در  می  راتی تأثی افق کوروش شهر اصفهان و تغییری که این  ارهی زنج ی  هافروشگاهوکار الکترونیک در  کسب
توان پیشنهادهای ذیل را در راستای ارتقای  رو، میبازاریابی سازمان ایجاد کنند، اشاره دارد. ازاین   هایمسیر فعالیت
 های بازاریابی سازمان مطرح نمود: نتایج تلاش

 معرفی نام ونشان تجاری سازمان در اماکن عمومی  -
 تمرکز بر شناساندن اهداف وجودی سازمان به عموم مردم -
ی ارتقای کیفیت در حوزه خدمات  هانهی زم تواندیمی برند در میان عموم مشتریان سازتیهوی برای زیربرنامه -

 الکترونیک را تسهیل نماید.
تصویر برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر کیفیت خدمات در حوزه    معناداربه تأثیر مثبت و    فرعی چهارم  فرضیه

توانند در  می  راتی تأثی افق کوروش شهر اصفهان و تغییری که این  ارهی زنج ی  هافروشگاهوکار الکترونیک در  کسب
توان پیشنهادهای ذیل را در راستای ارتقای  رو، میبازاریابی سازمان ایجاد کنند، اشاره دارد. ازاین   هایمسیر فعالیت
 های بازاریابی سازمان مطرح نمود: نتایج تلاش

 ی اجتماعی با رویکرد بهبود نقش اجتماعی شرکت در اذهان عمومیهابرنامهی برای حضور در زیربرنامه -
 مدارارزشعنوان یک برند تمرکز بر معرفی نام و نشان تجاری سازمان به -
ی ارتقای کیفیت در حوزه  هانهیزم  تواندیمایجاد رویکرد مثبت در میان مشتریان نسبت به نام و نشان تجاری   -

 خدمات الکترونیک را تسهیل نماید. 
اعتبار برند بر روی وفاداری مشتریان مبتنی بر کیفیت خدمات در حوزه    معنادارفرعی پنجم به تأثیر مثبت و    فرضیه

توانند در  می  راتی تأثی افق کوروش شهر اصفهان و تغییری که این  ارهی زنج ی  هافروشگاهدر    وکار الکترونیککسب
توان پیشنهادهای ذیل را در راستای ارتقای  رو، میبازاریابی سازمان ایجاد کنند، اشاره دارد. ازاین   هایمسیر فعالیت
 های بازاریابی سازمان مطرح نمود: نتایج تلاش

 ارزش نام و نشان تجاری در میان مشتریان بالا بردنی برای زیربرنامه -
 ی تبلیغی هابرنامهی و یادآوری ارزش و اعتبار نام و نشان تجاری با ادورهی هاجشنوارهبرگزاری  -

ی ارتقا کیفیت در  ها نهی زم  تواندی متمرکز بر پایداری و ماندگاری نام و نشان تجاری سازمان در اذهان مشتریان   -
 .حوزه خدمات الکترونیک را تسهیل نماید
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