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 چكيده

هاي  فعاليت  بر مشتريان ايراني هاي اجتماعي در كنار مقبوليت كالاهاي لوكس نزد توسعه جهاني رسانه
هدف اين تحقيق  ها تأثير قابل توجهي داشته است. وكس و ارزش ويژه مشتريان آنبازاريابي برندهاي ل
هاي اجتماعي بر ارزش ويژه مشتري در برندهاي لوكس  هاي بازاريابي در رسانه بررسي تأثير تلاش

آماري تحقيق ،  جامعه توصيفي از نوع پيمايشي بوده است. هاي پژوهش زمره در پژوهش است. اين
 مدلسازي روش پژوهش، فرضيات آزمون براي .اند نفر بوده 384نمونه  درسا با  حجم مشتريان برند

دهد كه  پژوهش نشان مي نتايج. استفاده قرار گرفت مورد AMOSافزار  نرم و ساختاري معادلات
هاي ويژه برآوردي، رابطه، برند و نگرش تأثير مثبت دارد.  هاي بازاريابي رسانه اجتماعي بر ارزش تلاش

گذارند و قصدخريد مستقيما  چنين ارزش ويژه رابطه و برند بر ارزش ويژه مشتري تأثير مثبت ميهم
شود. در نهايت قصد خريد و تجربه برند بر  توسط ارزش ويژه برآوردي و رابطه به طور مثبت متأثر مي

 ارزش ويژه مشتري تأثير مثبت دارند. 

  

نگرش، تجربه برند، برندهاي لوكس، فعاليت بازاريابي ارزش ويژه مشتري، ارزش ويژه  هاي كليدي: واژه
  رسانه اجتماعي

  

  

 هاي مديريت در ايرانپژوهش

  1399بهار   ،1 شماره ،24 دوره
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  مقدمه -1
 اين در .اردي جريان دپيش در فضاي مجاز از امروزه، زندگي فردي و اجتماعي افراد بيش

در اين  كنند.جستجو مي برداريبهره را جهت تازه هاييكارها فرصت و كسب جديد فضاي
 رسيده خود بلوغ به مرحله و داشته شگرف تغييراتي لوكس محصولات جهاني راستا بازار

 بازار ،2018 سال در 1كمپاني و بين شده توسط مؤسسه منتشر است. بر طبق گزارش
اين بازار  تخميني ارزش و است داشته رشد درصد 5گذشته  سال به نسبت لوكس محصولات

 تنهايي به 2شخصي لوكس ايكالاه همچنين شاخه باشد.مي جهاني سطح در دلار تريليون 1.2
رده از  اين بازار رشد درصدي در شش افزايشي و داشته دلار ميليارد 260 بر بالغ ارزشي

  ].1[ است شده ديده محصولات
-شبكه مشتريان است و براي ارزش خلق بازار كالاها و خدمات لوكس، در كليدي عنصر 

 هايبرند بسياري از اند. اكنوننموده براي برقراري ارتباط مهيا را فضايي تازه اجتماعي هاي 
هستند و آخرين اخبار  فيسبوك و اينستاگرام مانند هايي شبكه در رسمي صفحه داراي لوكس

 مد طراحان سنتي هاي خانه كنند. در رابطه با برند و محصولاتشان را از اين مسير منتشر مي
 نيز آنلاين صورت به را دم هاينمايش 6و شنل 5لورن ، رالف4، فندي3ويتون لويي مانند

به عنوان يكي از برترين توليد كنندگان محصولات چرم برند درسا كننددر ايران مي برگزار
 باكيفيت و طبيعي چرم تبديل را خود مأموريت درسا. كردآغاز به كار  1371سال  كشور، در

ايي هچالش با نيز چرم درسا ،برندهاي ايرانيهمانند ساير   داند. مي لوكس محصولي به
در جذب  هاي اجتماعي، رغم فعاليت قابل توجه در شبكه است. شركت درسا عليمواجه 

  مشتري از اين مسير موفق نبوده است.

 هاينمايندگي با خارجي برندهاي واردات داخلي، بازار در رقابت سطح افزايش بر علاوه
 تهديدهايي نامتعارف رهايمسي از آن اصل با برابر هاي نمونه و برندها اين ورود يا رسمي

فروش محصولات  رسمي غير هايصفحه اين، بر علاوه. است ايران چرم بازار براي جدي
 پيش از بيش را كالاها اين شخصي لوكس محصولات فروش يا اجتماعي هايشبكه چرمي در

 رغم علي. است كرده تر سخت را رقابت صحنه و داده قرار علاقمند افراد دسترس در
 انجام تعاملي صورت به ها فعاليت اين اجتماعي، هاي رسانه در درسا برند هاي فعاليت

 در شود، نمي دريافت برند اين خدمات و كالاها مورد در مشتريان از بازخوردي و گيرد نمي
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  . است نبوده موفق دلخواه ميزان به او نظر جلب و مشتري جذب در درسا نتيجه
تر نموده و به طرح مدل  حققين ادبيات پيشين را كاملنوآوري اين تحقيق در اين است كه م

 ]4[  تولبا و حسنو  ]3[ چن، چن و ماو  ]2[اند كه تركيبي از مدل كيم و كو  جديدي رسيده
 رسانه بازاريابي هاي فعاليتموثر بر دف اين تحقيق مطالعه عوامل در يك نگاه، هباشد.  مي

 ويژه ارزش بر هافعاليت اين تأثير رزيابياجهت  در (برند درسا) لوكس برندهاي اجتماعي
هاي  فعاليت شود: تحقيق نيز به اينگونه تعريف مي سوال اصلي. به بيان ديگر، باشدمي 7مشتري

   دارد؟ چگونه تأثيررسانه اجتماعي بر ارزش ويژه مشتري بازاريابي 
  

  مباني نظري و پيشينه تحقيق -2
 8هاي اجتماعيرسانه در بازاريابي

 بيشـتر از حـد انتظـار اسـت بـه طـوري كـهو شركت ها فعاليت اينترنتي سازمانها  امروزه
ها و برندها قرار  مشتريان براي حضور و استفاده از اين محيط مورد تشويق شركت

د عب پنج در را لوكس برندهاي رسانه اجتماعي بازاريابي هاي ] فعاليت1[ كيم و كو .گيرند مي
و تبليغات  سازي سفارشي اطلاعات، ت، به روز بودنلاعامت ،سرگرمي :كنند خلاصه مي

 وضعيت از توصيفي اجتماعي ، تعاملات]5[ مونتينگا و مورمن و اسميت . به گفته9شفاهي
 خود همفكر افرادي با تا دارند مشاركت برند اجتماعي رسانه هاي پلتفرم در است كه كاربراني

 با گفتگو به خاص برند يا محصول يك با رابطه در و نمايند برقرار رابطه ها آن با شوند، آشنا
 شود. مشغول ها آن

 راجع اطلاعاتي تا كنند گوناگوني را دنبال مي برندها اجتماعي يها شبكه مشتريان در غالباً 
 به روش ارتباطي را اين ها آن چرا كه آورند دست به مورد علاقه خود برند يا محصول به

 پيام		 ]6[گفته ژو و چن به .كنند مي قلمداد	ادتر اعتم قابل منبعي تيترفيعي سن هاي فعاليت نسبت
كه  شده سازي هاي شخصي : پيامشود مي به دو طريق ارسال اجتماعي هاي رسانه برند در

كه  ها پراكني سخن دهند و مي قرار هدف مورد را مخاطبان از كوچك گروهي يا خاص مشتريان
 درنلاين آ شفاهي بعد پنجم يا تبليغات. كنند مي ارسال انعلاقمند از كثيري	عدهيام را براي پ

 صورت ها برند با رابطه در مشتري با مشتري تعاملات اساس بر اجتماعي هايرسانه
  .]2[گيرد مي
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  ارزش ويژه برآوردي، ارزش ويژه برند و ارزش ويژه رابطه
 هايهزينه	مشتري از سودمندي برند بر اساساست كه  ارزيابي 10ارزش ويژه برآوردي

شود:  مي ارزش ويژه از سه جز تشكيلاين . كسب شده در ذهن دارد منافع و شده انجام
  .]5[قيمت و راحتي ،كيفيت

دهد.  مي احساسي را مد نظر قرار  هاي جنبه بيشتر كه است ذهني رزشيا  11برند ويژه ارزش
مباحث و  ه برندنگرش نسبت ب ،از برند آگاهي :شود مي اصلي تشكيل ارزش از سه جزاين 

 و اند داده انجام مشتري ويژه ارزش با رابطه در را اي مطالعه		]7[لمون و راست ،هوگان. ]5[اخلاق
 يك عنوان به بايد را		او		مشتري، ويژه ارزش رساندن حداكثر به براي تحقيق اين نتايج طبق بر

 ستدداد و ه ازحاصل ارزشي است ك 12ارزش ويژه رابطهعنصر سوم يا  گرفت. نظر در دارايي
. برند است با خود رابطه حفظ براي مشتري تمايل شود و بيانگر حاصل ميمشتريان با شركت 

ارتقا  با هدف هايي و همچنين برنامه و برقراري رابطهايجاد هاي  فعاليت ،برنامه هاي وفاداري
و  دنگير تكرار خريد مشتريان صورت مي با هدفكه مواردي هستند از جمله افراد سطح دانش 

بسياري . ]8[ندده انتخاب دوباره شركت از طرف مشتريان را افزايش و يا د احتمال خريدنتوان مي

هاي ارزش ويژه  مؤلفه ]10[و رابرترز، ساجيو و راد  ]14[كنت و كولز از محققان مانند كروسباي،
  گيرند. رابطه را  اعتماد، تعهد، رضايت و تعارض در نظر مي

  13تجربه برند
كت در رهاي ارائه خدمات و نتيجه نهايي عملكرد شوعده بين تجربه را شكاف ]11[دميلار

كاهش  تجربه مشتري را فرآيندي مداوم از ]12[لوگاسي و ريچي، داند. مورگان مي آنارائه 
و  يپاينند. كنريف ميعهاي شركت و تجربه نهايي ارائه شده ت بين وعده ي ايجاد شدهفضا

كنند كه براي  خلق مي را اي فيق محصولات و خدمات تجربهتل كه اند هبيان كردنيز گيلمور 
تجربيات چهار طبقه به تجربه را . در ادامه اين محققان مشتريان به يادماندني خواهد بود

 مدل ]14[هولبروكمان و هيرش. ]13[تقسيم كردندتفريحي  وهنري  -سرگرمي  - آموزشي
گيري  در جهت تعريف و اندازه)، را 14(زشار - فعاليت - احساس -تفكرشامل  بعديچهار 

را براي تجربه برند  بعد چهار . ]15[ براكوس، اشميت و زرنتونلو .اند دهكر تجربه برند معرفي
  .رفتاري و فكري است - عاطفي - د كه شامل حسيننماي تعريف مي
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  15ارزش ويژه نگرش
خاص ه يك برند هاي مشتريان نسبت ب نگرشمحققان  به بررسي ارزش ويژه نگرش در 

اي  مجموعه	توان ميرا  ، ارزش ويژه نگرش16. براساس مدل سلسله مراتب اثراتپردازند مي
. به عبارت ديگر، اين مدل نظر گرفت درفرد  مجاب شدن فرايند تمايلات، ترجيحات و	از

قرار دادن ادراك مشتريان  تحت تأثير ايتفاوت آميخته بازاريابي را برمعناصر  اثربخشي
كيفيت  مشتمل بر ارزش ويژه نگرش، ]15[ . در مطالعات پرسي و روسيتركند ميگيري  زهاندا

يكي  ،17در مطالعه شركت ايپسوس .است ادراك شده، ارزش ادراك شده و تصوير اجتماعي
شامل منحصر به فردي، رابطه،  ارزش ويژه نگرش ،هاي تحقيقاتي از بزرگترين شركت

  .]16[تاس دبا برن كيفيت و آشناييمحبوبيت، 
 18قصد خريد

) 1قصد خريد يك فرد براي اجراي يك رفتار تابعي از: ، ]17[عقيده فيشبين و آجزن به
) هنجارهاي حاكم بر رفتار در آن 2نگرش او نسبت به اجراي آن رفتار در وضعيتي معين، 

از است وضعيت و انگيزه او براي تبعيت از اين هنجارها است. در نهايت نگرش تابعي 
  ]18[تقادات فرد در مورد پيامدهاي احتمالي اجراي رفتار. اع

  ارزش ويژه مشتري

ها ارزش ويژه  . آنشدمطرح  بلتبرگ و ديتونواژه ارزش ويژه مشتري براي اولين بار توسط 
. ]19[كردندمشتري را به معناي مجموعه ارزش طول عمر مشتري بر اساس نرخ تنزيل تعريف 

اين زمينه بر متغيرهاي مرتبط با ارزش ويژه مشتري و رابطه  هاي بررسي شده در ساير مدل
هاي مالي  به جنبه محققان ادامه . اما درتمركز داشتندارزش ويژه مشتري با سودآوري مشتريان 

ارزش ويژه . ]20[ نيز توجه كردند دارايي يك عنوان به مشتري ارزش زمينه در هايي و ارائه مدل
سه  شاملمشتريان فعلي و بالقوه يك كسب و كار است و  مشتري به معناي ارزش طول عمر

  . و ارزش ويژه رابطه است لفه ارزش ويژه برند، ارزش ويژه برآورديؤم
  

  توسعه فرضيه ها و الگوي پژوهش -3
 هاي مؤلفه تواند گذاري است كه مي بازاريابي سرمايه ]21[، شرواني و فاهياسريواستاواگفته  به
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را بهبود  )ارزش ويژه رابطه و ارزش ويژه برآوردي ،ويژه برند ارزش(ارزش ويژه مشتري 
 دهد تاامكان مي افراد به كه است فرآيندينيز  اجتماعي هاي رسانه بازاريابي. ]3[بخشد

 مسير از كه فرصتي ارائه كنند، آنلاين اجتماعي هاي كانال قالب در را خدمات و محصولات
 ،بيان كردند ]23[كه كاتلر و كلرهمانطور . ]22[ بود. واهدنخ سنتي امكان پذير تبليغات هاي كانال

 با رابطه در رفتار او به وتمايل نامطلوب يا مطلوب وضعيت از فرد يك پايداري ارزيابينگرش 
هاي در رسانه وكارها كسب هاي بازاريابي است. بنابراين فعاليت پيرامونش اشيا عقايد و برخي

ها  آنبرند و محصولات نسبت به بر نگرش مشتريان ثرگذار عاملي مهم و اتواند  اجتماعي مي
  گيرد: چهار فرضيه اول تحقيق به صورت زير شكل مي. ]24[باشد
 .تأثير مثبت دارد برآورديازاريابي رسانه اجتماعي بر ارزش ويژه ب هاي تلاش :1فرضيه   •

  .ر مثبت داردارزش ويژه رابطه تأثيبر هاي بازاريابي رسانه اجتماعي تلاش :2فرضيه   •
  .تأثير مثبت دارد ارزش ويژه برندبر هاي بازاريابي رسانه اجتماعي تلاش:  3فرضيه  •
 هاي بازاريابي رسانه اجتماعي بر ارزش ويژه نگرش تأثير مثبت دارد.: تلاش4فرضيه   •

 ارزش تحت تأثير مشتري، ويژه ارزش كه بودند باور براين  ]25[زيتمل و لمون روست،

شد  ارزش ويژه رابطه و ارزش ويژه برآوردي است. در يكي از مطالعات مشخصبرند،  ويژه
 براين محققاناست.  مشتري ويژه كليدي ارزش مقدمات از يكي ارزش ويژه برآوردي، كه

. ]26[شود ميسوددهي مالي  افزايش باعث مشتري براي ايجاد ارزش بيشتر كه فرض بودند
 حمايت مشتري، ارزش ويژه و رابطه ويژه ارزش بين رابطه از كاربردي برخي از مطالعات

 ارزش و رابطه، ويژه ارزش بازاريابي، اقدامات رابطه بين ]27[كومار و كنند. ونكاتسان مي

 ويژه ارزش بر شركت مند بازاريابي رابطه كه بررسي كردند و دريافتند را مشتري دائمي

گذارد. در نهايت روست  تأثير مي مشتري دائمي ارزش بر درنهايت دارد و تأثير ها رابطه آن
اي مجزا ارتباط اين سه مؤلفه را با ارزش ويژه برند تاييد كردند.  در مطالعه ]25[و همكاران

 :شوند بنابراين فرضيات زيرارائه مي

 .بر ارزش ويژه مشتري تأثير مثبت دارد برآورديارزش ويژه  :5فرضيه   •

  .شتري تأثير مثبت داردارزش ويژه رابطه بر ارزش ويژه م :6فرضيه   •
  .برند بر ارزش ويژه مشتري تأثير مثبت دارده ارزش ويژ :7فرضيه   •

تأثيرات تصوير مثبت از برند و نگرش نسبت به برند پرداخته شده به ، ]22[آكرمطالعه در 
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(اثر نگرش بر  مسير مستقيمدو كنندگان نسبت به برند از  است. در اين مطالعه نگرش مصرف
. همچنين تحقيق شدارزيابي  (نگرش بر تصوير برند)و غير مستقيم ژه برند)روي ارزش وي

دهد نگرش به طور غيرمستقيم بر ارزش ويژه برند  نشان مي ]28[  فيركلوث، كپيا و آلفورد
تأثير دارد. مطالعه آقازاده، اميني كسبي و جعفري نيز برتاثير نگرش مشتري در ايجاد و 

  . ]29[دارد ارتقاي ارزش ويژه برند تأكيد
 .تأثير مثبت دارد برندبر ارزش ويژه  نگرشارزش ويژه  :8فرضيه   •

 مسير در آجزن و فيشبين منطقي از عمل تئوري كه باورند اين بر محققان از بسياري
 عمل محققان در تئوري كند. نقش بسيار پررنگي ايفا مي كنندگان مصرف خريد قصد ادراك
نيت رفتاري  ،نسبت به رفتار و فشارهاي اجتماعي بر اين باور بودند كه نگرش منطقي

رفتار حقيقي در بسياري از موارد بر اساس نيات افراد  . همچنيندهد كننده را شكل مي مصرف
ك در بين اين چهار متغير وجود تيتوالي روابط سيستما فتندها دريا آن .بيني است پيشقابل 

 روابط مطالعه اين در  .استيت به رفتار اعتقاد به نگرش، نگرش به نيت و ن دارد كه شامل:
 همچنين و گيرد مي قرار آزمون مورد مجدداً خريد قصد و مشتري ويژه ارزش هاي مؤلفه بين

 ]17[ .گردد مي بررسي مشتري ويژه ارزش بر خريد نيت تأثير مسير

  .بر قصد خريد تأثير مثبت دارد برآوردي ارزش ويژه: 9فرضيه   •
   .خريد تأثير مثبت داردبر قصد  رابطهارزش ويژه  :10فرضيه   •
 .خريد تأثير مثبت داردبرند بر قصد ارزش ويژه  :11فرضيه   •

 .مشتري تأثير مثبت داردويژه خريد بر ارزش : قصد 12فرضيه   •

 تجربه اين اما هاست، دانش آن نتيجه	تجربيات ذهني افراد ]30[دويجان از ديدگاه 
 شود. نيز ايجاد ها فعاليت انجام و عواطف احساس قطري از ادراكات فرد براساس تواند مي

هاي مربوط به برند  هاي رفتاري به محرك و پاسخ يشناخت ي،احساسابعاد تجربه برند شامل 
رابطه تجربه برند و ارزش ويژه  ]3[و همكاران تحقيق انجام شده توسط چن. ]31[است

 مشتريت را بر ارزش ويژه اوفمشتري را مورد تحليل قرار داده و تأثير نقاط تماس مت
  است.ده آزمو
 : تجربه برند بر ارزش ويژه مشتري تأثير مثبت دارد.13فرضيه   •
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  مدل مفهومي تحقيق .1شكل

 

 تحقيق  روش

پس از . آيد مي حساب به مقطعي پژوهشي و است ميداني نوع از و توصيفي حاضر، پژوهش

 آوري )، مرحله جمع1(جدول يك هر هاي مشخصه و طراحي مدل مفهومي و استخراج ابعاد

پرسشنامه ازطيف پنجگانه ليكرت استفاده شد و  اطلاعات اوليه آغازشد. در طراحي سوالات

 و مورد استفاده استخراج پيشين هاي پژوهش از گويه 37 تعداد پرسشنامه براي طراحي

فضاي  مشترياني بوده است كه صفحات كليهشامل  اين پژوهش آماري جامعه .قرارگرفتند

  كردند و نمونه گيري به روش تصادفي ساده انجام گرفت. ) را دنبال مي20مجازي اين برند(
  

  هاي هر يك از ابعاد ابعاد مدل و مشخصه -1 جدول
  

 

تعداد   ها) توصيف ابعاد(مشخصه  ابعاد مدل

  گويه

  ها شده از پژوهشاقتباس 

هاي  فعاليت

رسانه بازاريابي در

  هاي اجتماعي

 اطلاعات، بودن روز به تعاملات، سرگرمي،

 [35][33][32][5]  5  شفاهي تبليغات  سازي، سفارشي

  

هاي تلاش
بازاريابي 

 رسانه اجتماعي

 ارزش ويژه برآوردي

ويژه رابطه ارزش  

 ارزش ويژه مشتري

 قصد خريد

 ارزش ويژه برند

 ارزش ويژه نگرش
 تجربه برند

H1 

H2 

H3 

H4 

H7 

H6 

H8 

H5 

H9 

H10 

H12 H11 

H13 
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  1جدول  ادامه
  

 

تعداد   ها) توصيف ابعاد(مشخصه  ابعاد مدل

  گويه

  ها اقتباس شده از پژوهش

 ويژه ارزش

  برآوردي

، ارزش راحتي محصول، قيمت، كيفيت

  فردي
3  [35][36][25]  

آگاهي از برند، ارزش ادراك شده، تداعيات   ارزش ويژه برند

  برند، وفاداري
4  [23][37][38]  

خدمات مشتري، تطابق تصوير با برند،   ارزش ويژه رابطه

 مندي علاقه
3  [40] [39]  

كسب مشتري، حفظ مشتري، توسعه   ارزش ويژه مشتري

  مشتري، از دست دادن مشتري روابط با
4  [39][41][42] 

  قصد خريد
احتمال خريد در آينده، پيشنهاد به ديگران،  

  پيگيري محصولات جديد
3  [43][44][45] [3]  

 [46][17][4] 10  ذهني ،رفتاري  ،عاطفي ،حسي  تجربه برند

  ارزش ويژه نگرش
 اعتبار،منحصر به فردي، رابطه، محبوبيت، 

  جاذبهبا برند،  آشنايي
5  [5][16][38]  

  

 سازي مدل و   CFAتاييدي عاملي تحليل از تحقيق فرضيات به پاسخ براي تحقيق، دراين

 .شد استفاده AMOSافزار نرم كمك با  (SEM) ساختاري معادلات

تعداد مورد قبول در معادلات ساختاري و ارتباط آن  در محاسبه حجم نمونه با توجه به

 نفر ارسال شد كه در نهايت 407براي طراحي شده ، پرسشنامه [47]هاي تحقيق با تعداد گويه

  نفر به طور كامل پاسخگوي سوالات بودند.  384

   يافته هاي تحقيق

 26-35مرد مشـاركت داشـتند كـه مشـاركت گـروه سـني         135زن و  249در اين تحقيق 

 78بـا   36-45نفـر،   90بـا   18-25هاي سـني   نفر بوده است و گروه 209بالاترين ميزان يعني 

هاي بعدي قـرار دارنـد. نتيجـه حـاكي از آن      نفر در رده 2به بالا با  60نفر و  5با  46-60نفر، 

سـال اسـت. بـا بررسـي      18-35است كه مشتريان اصلي اين برند غالبـاً گـروه جوانـان بـين     

 نفر در گروه كارشناسـي  181نفر در گروه تحصيلات تكميلي،  187شاخص تحصيلات، تعداد 
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تواند نشان از تحصيلات بالاي مشتريان اين برنـد   نفر در گروه ديپلم قرار داشتند كه مي 16و 

 2هاي شاخص درآمد مشخص گرديد كه ميزان درآمد ماهانـه   باشد. در نهايت با بررسي داده

نفـر)،   114ميليـون(  4هاي درآمدي بيش از  نفر در رتبه اول و گروه 116ميليون تومان با  4تا 

  هاي بعدي قرار دارند. نفر) در رده 49ميليون( 1نفر) و كمتر از  105ميليون( 2تا  1بين 

  نتايج تحليل رواي و پايايي و آزمون فرضيات

هاي  ). بار2اي استفاده گرديد(جدول  جهت تعيين روايي سازه از تحليل عاملي تاييدي دو مرتبه

هاي  براي هر يك از بار tر محاسبه شده بيشتر بودند و هم چنين مقادي 5/0تمامي مقاديراز عاملي 

اعتبار همگرا، سازگاري دروني (آلفاي هاي  ) شاخص2بود. جدول( 96/1عاملي بالاي 

/. 7دهد. از انجا كه مقدار ضريب آلفاي كرونباخ نبايد كمتر از  ))، را نشان ميCAكرونباخ(

اند، پايايي بالاي  بزرگتر بوده ، و تمامي مقادير آلفاي كرونباخ اين تحقيق از اين مقدار[48]باشد

شود. روايي همگرا در تحقيق حاضر نيز استفاده شده است به اين معنا كه  پرسشنامه تاييد مي

هاي ديگر  هاي هر سازه در نهايت تفكيك مناسبي را به لحاظ اندازه گيري نسبت به سازه نشانگر

) مشخص شد كه تمام AVEه(مدل فراهم آورند. با كمك شاخص ميانگين واريانس استخراج شد

   هستند. 5/0هاي مورد مطالعه داراي ميانگين واريانس استخراج شده بالاتر از  سازه
 

  روايي همگرا و پايايي -2 جدول

  پايايي روايي همگرا شاخص متغيرهاي پنهان

  آلفاي كرونباخ λ( R2  t-value AVE  CRبارعاملي (

هاي  تلاش

  بازاريابي

  رسانه اجتماعي

A1 0/71 0/50 15/64 0/690 0/917 0/886 

A2 0/72 0/52 16/06 

A3 0/87 0/76 21/01 

A4 0/86 0/74 20/79 

A5 0/64 0/41 13/66 

ارزش ويژه 

 برآوردي

B1  0/74 0/55 - 0/629 0/835 0/703 

B2 0/58 0/34 10/07 

B3 0/68 0/46 11/72 

ارزش ويژه 

 رابطه

C1  0/82 0/67 - 0/749 0/899 0/832 

C2 0/84 0/71 18/51 
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  2جدول ادامه 

  پايايي روايي همگرا شاخص متغيرهاي پنهان

  آلفاي كرونباخ λ( R2  t-value AVE  CRبارعاملي (

 C3 0/88 0/77 19/61    

 D1  0/66 0/44 - 0/591 0/852 0/769 ارزش ويژه برند

D2 0/69 0/48 10/64 

D3 0/65 0/42 10/18 

D4 0/67 0/45 10/45 

ارزش ويژه 

 نگرش

E1  0/80 0/64 - 0/689 0/917 0/887 

E2 0/80 0/64 16/93 

E3 0/78 0/61 16/40 

E4 0/71 0/50 14/74 

E5 0/81 0/66 17/29 

 F1  0/73 0/53 - 0/721 0/886 0/806 قصد خريد

F2 0/86 0/74 14/66 

F3 0/74 0/55 13/30 

ارزش ويژه 

 مشتري

G1  0/51 0/26 - 0/535 0/852 0/784 

G2 0/56 0/31 8/12 

G3 0/74 0/55 9/48 

G4 0/67 0/45 9/01 

 H1  0/82 0/67 19/26 0/577 0/932 0/918 تجربه برند

H2 0/83 0/69 19/70 

H3 0/77 0/59 17/62 

  

  

 تجربه برند

H4 0/67 0/45 14/57    

H5 0/63 0/40 13/53 

H6 0/67 0/45 14/62 

H7 0/72 0/52 16/08 

H8 0/68 0/46 14/88 

H9 0/74 0/55 16/47 

H10 0/70 0/49 15/43 

  

را نيز نشان  (19)روايي واگراماتريس همبستگي بين متغيرهاي تحقيق و شاخص  3جدول

دهد.  ) را نشان ميAVEريشه دوم ميانگين واريانس تبيين شده(دهد. ستون آخر اين ماتريس  مي
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هاي مربوط به خود عددي بيشتر  طبق اين شاخص واريانس هر متغير مكنون بايد براي شاخص

نگين لازمه تاييد روايي منفك بيشتر بودن مقدار ريشه دوم مياها را نشان دهد.  از ساير شاخص

 .[49]تبيين شده از تمامي ضرايب همبستگي متغير مربوط با باقي متغيرها استواريانس 

اند. تمامي ضرايب  در پايين قطر اصلي ضرايب همبستگي پيرسون نشان داده شده

آمار توصيفي و  % مثبت و معنادار هستند. مقادير5همبستگي در سطح خطاي كمتر از 

ن و انحراف معيار براي هر كدام از متغيرهاي تحقيق در هاي مركزي از جمله ميانگي شاخص

) گزارش شده است. با توجه به مقياس متغيرهاي تحقيق، متغيرهايي كه داراي 3جدول(

)، نشان دهنده اين موضوع هستند كه 3اند (بزرگتر از ميانگين بزرگتر از حد متوسط بوده

 يبرا قيدر اين تحق اند. رار داشتهارزيابي اين متغيرها در وضعيتي مطلوب و رضايت بخش ق

، شاخص )GFIدو، شاخص برازندگي ( يكا يها از شاخص يدييتأ يمدل تحليل عامل يارزياب

و شاخص بسيار ) CFI) (اي	سهي، شاخص برازندگي تطبيقي(مقا)AGFIشده( ليبرازندگي تعد

صورت در  است.استفاده شده ) RMSEAمهم ريشه دوم برآورد واريانس خطاي تقريب(

توان براي آزمون فرضيات روابط علي بين  هاي برازندگي، از آن مي تأييد مدل توسط شاخص

قطعيت  يبه درجه آزاد ) χ 2(دو	يمتغيرهاي موجود استفاده كرد. در مورد نسبت مجذور كا

  .]50قابل قبول است [  3وجود ندارد و در منابع مقدار زير 
 

  هاي روايي و پايايي  ماتريس همبستگي و شاخص 3 جدول

  

  8  7  6 5 4 3 2 1  متغيرهاي پنهان
AVE  ميانگين 

انحراف 

 معيار

  1 بازاريابي رسانه اجتماعي هاي )تلاش1(
       

0/83 3/680 0/626 

 1 0/608 ) ارزش ويژه برآوردي2(
      

0/793 3/689 0/807 

 1 0/553 0/572 رابطه) ارزش ويژه 3(
     

0/866 3/900 0/769 

 1 0/424 0/408 0/511 ) ارزش ويژه برند4(
    

0/769 4/210 0/707 

 1 0/44 0/575 0/52  0/569 ) ارزش ويژه نگرش5(
   

0/83 4/111 0/724 

 1 0/467 0/36 0/546 0/543  0/553 ) قصد خريد6(
  

0/849 3/234 0/860 

 1 0/517 0/709 0/507 0/587 0/47  0/534 ) ارزش ويژه مشتري7(
 

0/732 3/611 0/553 

 0/711 3/872 0/76 1 0/769 0/499 0/763 0/521 0/647 0/544 0/608 ) تجربه برند8(

 % معنادار هستند.)5(تمامي ضرايب همبستگي در سطح خطاي كمتر از 
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گزارش  GFIبوده است، و نشان از برازش مناسب مدل دارد. مقدار  74/2در مدل اين مقدار 

) محاسبه شده است 086/0براي اين مدل ( RMSEAبوده است،  مقدار  86/0شده براي مدل 

 - 2نمودارهاي  طور كه مشخصه ها دارد. بنابراين همان و نشان از تبيين مناسب كوواريانس

  ساختاري  در حالت تخمين ضرايب استانداردمدل تحليل عاملي تاييدي و معادلات 

  

هاي نظري مورد تأييد است و  دهد، همسو بودن سؤالات با سازه برازندگي نشان مي

  درنتيجه مدل تحقيق مورد است.
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  مدل تحليل عاملي تاييدي و معادلات ساختاري در حالت معناداري ضرايب - 3نمودار 

 

  هاي برازش مدل متغيرهاي تحقيق شاخص - 4 جدول
  

 حد مجاز براورد شده  نام شاخص

 3كمتر از  2/74 ي آزادي) (كاي دو بر درجه

 8/0از بالاتر  0/86 نيكويي برازش

 8/0بالاتر از  0/82 نيكويي برازش تعديل شده

 1/0كمتر از  0/084 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
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  4 ادامه جدول
  

 حد مجاز براورد شده  نام شاخص

 9/0بالاتر از  0/96 برازندگي تعديل يافته

 9/0بالاتر از  0/94 برازندگي نرم شده

 9/0بالاتر از  0/96 برازندگي نرم نشده

 9/0بالاتر از  0/96 برازندگي فزاينده

 

  هاي تحقيق نتايج فرضيه

ده فرضيه مورد تأييد قرار گرفتند و  ،5اطلاعات جدول  و 2و  1هاي با توجه به نمودار

  سه فرضيه تأييد نشدند.

  

  هاي تحقيق ، ضريب تعيين و نتيجه فرضيهآماره تيضرايب مسير (بتا)،  -5 جدول
 

شماره   فرضيات

  فرضيه

T R  بتا
جهت   وضعيت فرضيه 2

 رابطه

 ←هاي بازاريابي رسانه اجتماعي  تلاش

  ارزش ويژه برآوردي
H1 0/82 12/93 0/67 تأييد +  

 ←هاي بازاريابي رسانه اجتماعي  تلاش

  ارزش ويژه رابطه
H2 0/73 13/33  0/54  تأييد  +  

 ←هاي بازاريابي رسانه اجتماعي  تلاش

  ارزش ويژه برند
H3 0/54 6/16  0/43  تأييد  +  

 ←هاي بازاريابي رسانه اجتماعي  تلاش

  ارزش ويژه نگرش 
H4 0/71 12/83  0/51  تأييد  +  

ارزش ويژه  ← ارزش ويژه برآوردي

  مشتري
H5 -0/11 -1/24 

0/84 

  تأييد نشد
بي 

  معنا

ارزش ويژه  ← ارزش ويژه رابطه

  مشتري
H6 0/18 2/88 تأييد +  
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  5 جدولادامه 
 

  فرضيات
شماره 

  فرضيه
T R  بتا

  وضعيت فرضيه 2
جهت 

 رابطه

ارزش ويژه  ← ارزش ويژه برند

  مشتري
H7 0/21 3/33  تأييد +  

  ارزش ويژه برند ←ارزش ويژه نگرش 
H8 0/16 1/93  43/0 تأييد نشد  

بي 

  معنا

 H9 0/49 5/73  قصد خريد ← ارزش ويژه برآوردي

0/53 

  +  تأييد

 +  تأييد H10 0/27 4/03  قصد خريد ← ارزش ويژه رابطه

  قصد خريد ← ارزش ويژه برند
H11 0/07 1/00 تأييد نشد  

بي 

 معنا

  + تأييد  H12 0/16  2/33  ارزش ويژه مشتري ←قصد خريد

  +  تأييد   H13 0/65 7/68  ارزش ويژه مشتري ← تجربه برند

|t|>1.96 Significant at P<0.05, |t|>2.58 Significant at P<0.01  
  

 ضريب مسير بين دو متغيريا  شده ضريب استاندارد نمونه در فرضيه اولبه عنوان 

است و ضريب  0/82ارزش ويژه برآوردي يا بتا  هاي اجتماعي ورسانه دربازاريابي هاي  فعاليت

دهنده  كه نشان )96/1بيشتر از قدرمطلق ( بوده12/93 ز بين اين دو متغير ني )آماره تي( معناداري

فرضيات هفتم، هشتم و نهم به د. اما در رابطه بوده و فرضيه اول تأييد خواهد شمعناداري اين 

  اين فرضيات فايل پذيرش نيستند.        1/ 96دليل ضريب معناداري كمتر از قدرمطلق 
 

  گيري  بحث و نتيجه -4

هاي بازاريابي برندهاي  هاي گوناگون در فضاي آنلاين، فعاليت با توجه به وجود رسانه

رو شده است. تحقيق حاضر با هدف بررسي تأثير  با تحولاتي اساسي رو به  لوكس

هاي بازاريابي در رسانه اجتماعي بر ارزش ويژه برندهاي لوكس انجام گرفت و چرم  تلاش

درسا به عنوان يكي از برندهاي برتر ايراني در حوزه محصولات لوكس به عنوان مورد 

و چن و [5]طالعه بر اساس تلفيقي از مطالعات كيم و كومطالعه انتخاب شد. مدل مفهومي اين م

   باشد. مي [7]و تولبا و حسن [6]همكاران
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هاي بازاريابي رسانه اجتماعي بر ارزش ويژه تأثير مثبت تلاشنتايج نشان داد كه 

،هماهنگ [24] اسريواستاوا و همكاراناست كه اين نتيجه با مطالعه   قابل پذيرشبرآوردي 

نتايج تحقيقات است. تلاش هاي بازاريابي بر ارزش ويژه رابطه نيز تاثير مثبت داشت كه با 

  هم [41]، جو و چونگ[40]هنيگ تورو و همكاران ،[5]اسريواستاوا و همكاران،كيم و كو

نيز با هاي بازاريابي رسانه اجتماعي بر ارزش ويژه نگرش تأثير مثبت تلاش. راستا است

تأثير مثبت ) . [30]؛ [23]؛ [7] مورد پذيرش قرار گرفت (پيشين هماهنگ بوده و  مطالعات

ارزش ويژه رابطه بر ارزش ويژه مشتري و ارزش ويژه برند بر ارزش ويژه مشتري مورد 

را تقويت  [12]هوگان و همكاران   ،[31]ونكستان و كومار تأييد قرار گرفتند كه نتايج تحقيقات

مثبت ارزش ويژه برآوردي بر ارزش ويژه مشتري قابل پذيرش نيست و با تأثير كنند. اما  مي

در تضاد است. دليل اين مغايرت  [30] و توماس و همكاران [12]تحقيقات هوگان و همكاران

، نخست يكدست نبودن نمونه آماري از نظر ارزش طول عمر [5]بر طبق مطالعه كيم و كو

 ويژه نگرش بر ارزش ويژه برند مورد تأييد قرار نگرفتتواند باشد. تاثير ارزش  مشتريان مي

. اما با به دست آمده است[41] و چنگ و ليو [26]آكرتحقيق برخلاف نتايجي است كه از كه 

 هاي عدم همخواني اين فرضيه با پژوهشدارد. مطابقت  [32]تحقيقات فيركلوث و همكاران

هاي فرهنگي و ساختاري  علاوه بر تفاوتتوان تفسير و توجيه كرد كه  پيشين را اين گونه مي

رود كه ارزش ويژه نگرش بر ارزش ويژه برند به  در جوامع آماري مختلف اين احتمال مي

گر  صورت مستقيم مؤثر نبوده و ممكن است كه عوامل ديگري در اين مسير نقش متغير تعديل

مورد تأييد  قرار گرفته  [32]فيركلوث و همكارانو ميانجي را ايفا كنند. اين دليل در پژوهشي 

اند كه متغير نگرش برند از طريق متغير تصوير برند بر ارزش  است. اين محققان بيان كرده

در ادامه تأثير مثبت سه متغير ارزش ويژه  گذارد. ويژه برند تأثيري مثبت بر جاي مي

بت ارزش برآوردي، رابطه و برند بر روي قصد خريد مورد سنجش قرار گرفت. اما تأثير مث

 ، و[41]جو و چنگ ويژه برند بر قصد خريد غير قابل پذيرش است و با نتايج تحقيقاتي مانند 

علت اين نتيجه متفاوت را شايد بتوان در دو مطالعه انجام  متفاوت است. [45]هسين و سو

يافت. در اين دو تحقيق نقش متغير ميانجي  [41]و چنگ و ليو [46] شده توسط چن و چنگ

شود و اين متغير عاملي تقويت كننده در اين مسير معرفي  ترجيح برند نيز در نظر گرفته مي

 گردد. مي
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هاي مطالعات كيم و تأثير مثبت متغير قصد خريد بر ارزش ويژه مشتري تأييد گرديد كه با يافته

ثبت تجربه مشتري بر ارزش ويژه مشتري را سنجيده است همخواني دارد. در نهايت تأثير م  [5]كو

  مطابقت دارد. [6]چن و همكاران [34]براكوس و همكاران باشد و با تحقيقات مورد پذيرش مي

ها نيز مواجهه بوده است. محدوديت اول مربوط به ابزار  پژوهش حاضر با برخي محدوديت

پرسشنامه  بالاخص پرسشنامه آنلاين، داراي جمع آوري داده و نحوه گرداوري داده است. ابزار 

كنندگان و شرايط آنان در هنگام پاسخگويي به هايي ذاتي است و ميزان دقت مشاركتمحدوديت

سوالات بسيار با اهميت است. از اين رو تكرار مطالعه و بررسي عميق هر يك از فرضيات 

ش به طور مقطعي مورد بررسي قرار توانند مؤثر واقع شوند. علاوه بر اين، موضوع اين پژوه مي

ها اين احتمال وجود  زمان اتخاذ شده است. با توجه به مقطعي بودن داده ها در يك گرفته و پاسخ

هاي  دارد كه روابط علت و معلولي به درستي نشان داده نشده باشند. بنابراين احتمال دارد كه داده

توانند  اشد. به همين دليل مطالعات طولي ميشده ارتباطي با متغيرهاي پژوهش نداشته ب  مشاهده

  به نتايج بهتري در روابط علت و معلولي بين متغيرها بيانجامند. 
 

  پيشنهادات -5

 چرم شركت براي را كاربردي پيشنهادهايي توان مي پژوهش هاي محدوديت و  نتايج بر مبتني

 آتي هاي پژوهش براي و نمود ارائه لوكس محصولات بازار در فعالان ساير همچنين و درسا

 رسانه بازاريابي هاي تلاش آشكار و مثبت تأثير گرفتن نظر در با. داد پيشنهاد را مسيرهايي

 روابط اين بر بيشتر توجه نگرش و برند رابطه، برآوردي، ويژه ارزش مؤلفه چهار بر اجتماعي

 مشخصه پنج بر تمركز با اجتماعي رسانه بازاريابي هاي فعاليت تقويت لذا. است ضروري

  .است الزامي شفاهي تبليغات و سازي سفارشي اطلاعات، بودن روز به تعاملات، سرگرمي،

 رابطه ويژه ارزش ارتقا و حفظ بر علاوه مشتري ويژه ارزش بهبود راستاي در همچنين

 برقراري و شود سنجيده دقت به محصول به نسبت مشتريان ادراك شود مي توصيه برند، و

 برند تجربه اين، بر علاوه. گيرد قرار نظر مد لوكس محصولات در كيفيت و قيمت بين توازن

 به منحصر اي تجربه ايجاد بنابراين. است مشتري ويژه ارزش بهبود براي كننده تعيين عاملي

 چهار هر در و) خريد از پس و خريد حين خريد، از قبل( مراحل تمام در ماندني ياد به و فرد

  .نمايد تقويت پيش از بيش را تأثير اين تواند مي) عاطفي و ذهني رفتاري، حسي،( بعد
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 ابزار به مربوط اول محدوديت. است بوده مواجهه نيز ها محدوديت برخي با حاضر پژوهش
 آنلاين، پرسشنامه بالاخص  پرسشنامه ابزار. است داده وريگردا نحوه و داده آوري جمع

 هنگام در آنان شرايط و كنندگان مشاركت دقت ميزان و است ذاتي هايي محدوديت داراي
 يك هر عميق بررسي و مطالعه تكرار رو اين از. است اهميت با بسيار سوالات به پاسخگويي

 مقطعي طور به پژوهش اين موضوع اين، بر علاوه. شوند واقع مؤثر توانند مي فرضيات از
 طولي در مجموع مطالعات است. شده اتخاذ زمان يك در ها پاسخ و گرفته قرار بررسي مورد

 به نهايت، در. بيانجامند متغيرها بين معلولي و علت روابط در بهتري نتايج به توانند مي
 ويژه ارزش بر برآوردي ويژه ارزش متغيرهاي رابطه كه شود مي پيشنهاد آينده پژوهشگران

 طور به را برند ويژه ارزش بر نگرش ويژه ارزش و خريد قصد بر برند ويژه ارزش مشتري،
  .دهند قرار بررسي مورد لوكس محصولات با رابطه در مجزا
  

  پي نوشت -6

1. BAIN & COMPANY 
2. PERSONA LUXURY GOODS 
3. LOUIS VUITTON 
4. FENDI 
5. RALPH LAUREN   
6. CHANEL 
7. CUSTOMER EQUITY 
8. SOCIAL MEDIA MARKETING 
9. ENTERTAINMENT, INTERACTION, TRENDINESS, CUSTOMIZATION, WOM 
10. VALUE EQUITY 
11. BRAND EQUITY 
12. RELATIONSHIP EQUITY 
13. BRAND EXPERIENCE 
14. THOUGH-EMOTION-ACTIVITY-VALUE 
15. ATTITUDINAL EQUITY 
16. EFFECTS HIERARCHY MODEL 
17. IPSOS 
18. PURCHASE INTENTION 
19. DISCRIMINANT VALIDITY 
20. DORSAOFFICIAL, DORSAJEWELS, DORSA OUTLETS,DORSAHOME 
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Abstract 
The global development of social media and the acceptance of luxury products 
among Iranian customers have significant effects on the marketing activities of 
luxury brands and their customer equity. The objective of this research is 
to examine the effect of Social Media Marketing (SMM) activities on customer 
equity of luxury brands. In terms of objective, this research was descriptive of 
survey type. The statistical population of the present research was Dorsa’s 
customers with a sample size of 384. In order to test the hypotheses, Structural 
Equation Modeling (SEM) and AMOS software were used. The results showed 
that SMM activities have positive impacts on value equity, relationship equity, 
brand equity, and attitudinal equity. Moreover, relationship equity and brand 
equity have positive impacts on customer equity, and purchase intention is 
directly affected by value equity and relationship equity. Eventually, 
purchase intention and brand experience had a positive effect on customer 
equity. 
 
Keywords: Customer Equity, Attitudinal Equity, Brand Experience, Luxury 
Brands, Social Meda Marketing Activities 
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