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Abstract  
In recent years, customers rely on social networks to choose brands 
and make buying decisions and actively connect and engage with 
brands on social networks. They share their information and 
experiences about products and services of brands with other 
customers through social networks. Therefore, the emergence of 
social networks and their ability to engage customers much better 
than before, has made marketing researchers and professionals to 
seize this opportunity via realizing customer engagement concept 
and taking advantage of social networks. Hence, the purpose of this 
study is to present antecedents and consequences of customer 
brand engagement in social networks through a model. In this study, 
the results and findings of previous studies have analyzed by means 
of Meta-Synthesis approach through seven known steps of method, 
and found 42 variables as antecedents and consequences of the 
customer brand engagement model in social networks. The 
variables were divided into two groups; one as antecedents 
containing 2 concepts and the other as consequences including 4 
concepts. After that, the validity and reliability of the obtained 
model was evaluated and then final model was presented. The 
findings of this study provides valuable insights into the antecedents 
and consequences of customer brand engagement in social 
networks for academic researchers and also creates value for 
organizations and brands. 
Keywords: Customer Engagement, Social Networks, Customer 
Brand Engagement. 
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تماعی های اجطراحی مدل آمیختگی مشتری با برند در شبکه

 12رکیبت ها و نتایج با استفاده از روش فرارانبا تأکید بر پیش

 5عبدالوند ، ندا4، میراحمد امیرشاهی*3وجیهه السادات شجاعی

      چکیده
چناایت مصاامیمای رریااد راا د بااه بااریا ینتبااان برناادها و هاام هاااا یریاار مشااتریاندر سااا 
هاااا یمتمااااب یرمهاااا بر ااریر در شااه ه هاااا یمتمااااب ویبسااته هسااتند و بااا برناادهاشااه ه

هاااا یمتمااااب یی اااای و  هااا یز یریااک شااه ه شاا ندآ  نهااا  میبتااه مااب کاارده و بااا  ن
ریان بااه یشااتری  مجربیااای راا د در ماا رد موصاا ای و راادمای برناادها ری بااا دی اار مشاات   

هاا باریا  میبتاه    هااا یمتماااب و م ینمنادا ییات شاه ه     بنابرییت باا هوا ر شاه ه   ؛ گذیرندمب
کااردن هرچااه بوتاار مشااتریان، ن وهشاا رین و متبصصااان باا زه بازیریااابب ری باار  ن دیشااته    

هااا یمتماااب یز ییات فر ات     یست ما باا شانارت  میبت اب مشاترا و باه کاارگیرا شاه ه       
هااا و نتااایی  میبت ااب ریندر هماایت ریسااتا هاادم ییاات مااه ااه یری ااه ناای   یسااتداده نمایناادآ

 باا  نا وه   ییات  در باشادآ هااا یمتماااب در  اهاک یال ماد  ماب      مشترا با برناد در شاه ه  

نردیرتاه   ن وهشا رین  هلاب   هااا یافتاه  و نتاایی  مولیا   باه  فریمرکیاک،  روی ارد  کاارگیرا باه 
هاا و نتاایی   رینمتغیار باریا نای     42 روش، ییات  گاناه هدات  هااا  گاا  ینجاا   باا  و شده یسات 

بااه دساات  مااده یساات کااه در  هاااا یمتمااااب میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه ه مااد 
 یناادآبناادا شاادهمدواا   دسااته 4مدواا   و در  ساامت نتااایی در  2هااا در رین ساامت ناای 

باه دسات  ماده، سانجیده و ماد  نواایب یری اه شاده یساتآ           ماد   نایاایب  و روییاب  ساس  
هااا و نتااایی  میبت ااب ریناا با اا  یز ییاات مااه ااه بیاان  یرزشاامندا ری یز ناای  هاایافتااه

دهاد و  هااا یمتماااب، در یرتیاار ن وهشا رین دینشا اهب  اریر ماب       مشترا با برناد در شاه ه  
 کندآها و برندها ییجاد یرزش مببریا سازمان

 
 .برند،  میبت ب مشترا با هاا یمتمااب میبت ب مشترا، شه ه: یدیکل واژگان
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 مقدمه -8

    بدا         یسات،                   ر ابات بسایار شادید      ،   یناد                                    مروزه، بیشتر  انای  بااهو و یشاهاد شاده    ی

                باشااد، یز ییاات رو                              مااذن مشااتریان مدیااد بساایار ساابت مااب                مشااتریان  اادیمب و 

                                 هاااا ناا یت بااریا زنااده ماناادن  اارورا و                   وکارهااا بااه یسااتریم ا           دسااتیابب کسااک

           ماننااد کاااه    8          هاااا مرویجااب             یا یز برنامااه      گسااترده                بیااامب یسااتآ ییاا   

    هاا       نردیرات                 موریال و یفازیی          منظا ر     باه        اضا یت      هاا   یرح   و    ها    ک نت    ها،     یمت

               یناادآ ممااامب ییاات          سااازا شااده                                     ن ودیشاات مشااتریان باااهق ه م رفااب و نیاااده     و

                                                            هاااا بازیریااابب بااه منظاا ر مسااوی  و یفاازیی  وفااادیرا مشااترا یریبااب و    ماا ش

                   شارا موام باریا رفتاار                 انا ین یال نای                       که وفادیرا مشترا به        یند چری         یمری شده

             فااروش متقاباا    یا ویرمهایااای م  اایه                              مالاا ن مشااترا نماننااد رریااد مجاادد، 

  ؛     4080           و هم ااارین،   9     ؛ هاا ر    4004           و هم ااارین،   4      نورهاا م     ینااد   شااده       شاانارته 

                           هاااا وفااادیرا شکاار شااده در باااا                   یگرچااه ممااامب برنامااه آ     4080  ، 2          یسااتا  برگاار

                                             هسااتند وهااب شاارا کااافب بااریا یفاازیی  وفااادیرا مشااترا                مواام و  اارورا 

      مانهااه                ییجاااد و بداا  همااه  آ       4005           و هم ااارین،   5          نگاستافساا ن       باشااند   نمااب

                        هاااا بازیریااابب متناسااک بااا                یا یز یسااتریم ا                            وفااادیرا مشااترا نیازمنااد مجم اااه 

 آ      4088  ،               نه ر و هم ارین      باشد                      ین ید مبتل  وفادیرا مب

    هاااا     سااایت                        زه راادمای نوناااا بانااد و ون              هاااا اظاایم در باا                ینتشااار و ناا  ورا

                                       هاااا مناسااهب ری بااریا رشااد و شاا  فایب یناا ید                     هاااا یمتمااااب، زمینااه     شااه ه

  ، 6              نهااان و ویندساا ر                                    هاااا بازیریااابب بااه یرمغااان  ورده یساات               مدیااد یسااتریم ا 

                                                           
1. Promotion 
0. Verhoef 
3. Hur 
4. Stokburger 
0. Gustafsson 
6. Han and Windsor 
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    کاااه       کردناااد         نیشااانواد  4089ن 4یساااتاهتز و نلتیااار    آ    4084  ، 8      ؛ یانااا     4088

       منظاا ر    بااه         یمتمااااب     هاااا    شااه ه     هاااا        م ن هاا  ا   یز         یسااتداده     ماااا  بااه            بازیریابااان

                                                تیجتاا  یفازیی  فاروش و سا د ورا شارکت نیااز دیرناد ماا          ن   و         مشاتریان     باا         یرمهاا

         و یفاازیی          شااتریان                               هااا بااریا سااارت رویباات بلندماادی بااا م                 یز ییاات م ن هاا  ا

    یاا ر      هااا بااه                در زمااانب کااه شاارکت         بنااابرییت  ؛               هااا یسااتداده کننااد   ن  9        میبت ااب

      کنناد،                    باا ی ادی ر ر ابات ماب            شاتریان                 دسات  وردن م ماه م             یا باریا باه          فزیینده

                     نظیارا ری باریا  میبتاه            فارد و باب             هااا منوصاربه                  هااا یمتماااب فر ات       شه ه

  آ    ینااد            هااا  اریر دیده                                   یا ر امیااک و م ناادیرا در یرتیااار شارکت     بااه        شاتریان       کاردن م 

                                                            در مجاارن م ااملب باا برنادها و یاا یاضااا م یما  فریمار یز یال رریاد                  شاتریان   م

  و   4089، 2نباارودا، ییلیاال، م ریاال و هاا   بیاال      شاا د     یل مااب       ساااده شاار

   باا      آ     4084  ، 5       د نساشاب    کننا                       مارا باا برنادها ییجااد ماب                             رویبت نایادیرمر و  امیمانه  

                           هاااا یمتمااااب در موااان در سااا       شااه ه                            م مااه بااه یین ااه مم یاات کاااربرین   

    رود          ینتظااار مااب    و                     میلیااارد نداار باا ده یساات      4 / 6  ،     4081         و در سااا    4/4 ،4086

  ، 6          نیستامیسااتا                         میلیااارد نداار یفاازیی  یابااد  9   بااه   4040                    کااه ییاات مم یاات در سااا  

    هاااا     شااه ه                            یسااتریم یل نسااهت بااه برناادها در         شااتریان      بیاان  م         بنااابرییت   ،       4081

      باشدآ                       ها بسیار موم و بیامب مب                 یمتمااب بریا شرکت

-  ر                    هااا، ییاات مدواا   ن هواا                                          ااا وه باار م موااای روز یفاازون  اانای  و سااازمان   

             راا د ملااک کاارده                                    م مااه ن وهشاا رین دینشاا اهب ری نیااز بااه  -     مشااترا         میبت اب  

                  یوه یاات یو  ن وهشااب   7                    م سسااه الاا   بازیریااابب      و    4080             نیسااتا  برگاار،      یساات

          هااا  یناده                              ری نیااز ییات ساازمان باه نا وه       4086   ماا  4082    هااا           ر د در ساا  

                                                           
1. Yang 
0. Schultz and Peltier 
3. Engagement 
4. Brodie, Ilic, Juric, and Hollebeek 
0. Sashi 
6. Statista 
2. Marketing Science Institute 
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                     مااه ااای یریاار در باا زه                                        ییاات باا زه ن هواا ر و مواام یااا   کاارده یسااتآ        در

      مشاترا                 یناد کاه  میبت اب                         هااا یمتماااب نشاان دیده       شاه ه                       بازیریابب و بازیریاابب  

      باشادآ                هااا یمتماااب ماب                                             ی ب یز مساا   و مشا  ی موام باریا کااربرین شاه ه      

                     ینجااا  دید و نشااان دید         ن وهشااب            در ییاات باا زه   8                       بااریا ملااا  شاارکت  ا بااب ی 

      یریاک     یز     را د          مشاتریان          تاه کاردن       میب    باه       م فاک               هااا بسایار کماب          که شرکت

             ردیرا یز ییاات  با     بواره     باه       م فاک     هاا    ن        یکلریات    و      شا ند   ماب          یمتماااب      هااا     شاه ه 

     ااا وه     آ     4082           ن ا بااب ی ،        ر رنااد                         شاا ند و در ییاات ریه ش ساات مااب        فر اات نمااب

     ساارت         در ادا     95    رشاد                      نشاان دید کاه باا وما د             4086 ن 4         مری  مااون         بر ییت

       مااا سااا    4082                   هاااا یمتماااب یز سااا                                     و ینتشاار موتاا ی م ساات برنادها در شااه ه  

                   در زمااان مشااابه کاااه      87۱               بااا ییاات موت یهااا           شااتریان          میبت ااب م  ،4085

    بااه       ااادر         هاااهری     کااه         یمتمااااب     هاااا    شااه ه           فروشااندگان     بتااب           یافتااه یسااتآ 

        درمااه ن     زین یاا م   و        چ اا ن ب           نت ینسااتند     نیااز       باشااند  مااب          میبت ااب      گیاارا      یناادیزه

                روش مارمهت کنناد   فا     یاا    و         وفاادیرا        هیا      یز           م یارهاایب     باا     ری         مشاتریان           میبت ب

              شاارکت کااه باادی      80                 کااه مقریهااا  یز هاار                 بنااابرییت درباااهب؛       4082  ، 9      نیهیاا ی

                       هاااا یمتمااااب بااریا یهاادیم              هااا یز شااه ه       ماااا  ن   3              کارمنااد دیرنااد،    800

               یساتداده یز ییات                                کنناد، باا ییات باا  هنا ز چ ا ن ب                               بازیریابب را د یساتداده ماب   

      اا ری                      بااه یرزش بااریا مشااترا بااه     ن       مهاادی                      هاااا یمتمااااب بااه منظاا ر    شااه ه

 .      4085  ، 2          نیا مارکتر                    ریز با ب مانده یست

     وماا د               هاااا یمتمااااب و                                              رغاام یسااتقریر و یسااتداده روزیفاازون برناادها یز شااه ه   الااب

             بوتاار و بیشااتر                        بااه منظاا ر  میبتااه کااردن      هااا        ییاات شااه ه                اادوای برنااد در  

               هااا، بااا ییاات بااا                             هااا و یری ااه راادمای بوتاار بااه  ن              اماا  بوتاار بااا  ن           مشااتریان، م 

   و       مسااوی                                 المااب بااریا در  و فواام بوتاار چ اا ن ب       هاااا     ناا وه      هااا و      نظریااه

                                                           
1. IBM 
0. TrackMaven 
3. Elliott 
4. EMarketer 
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      ن،  4       و نتاایی   8هاا    رین        چنایت نای                     مشاترا باا برناد و هام              میبت اب       ساازا      بوینه

          و نیازمنااد                                         رشااد ن اارده یساات و هناا ز بااا کمهاا د م یمااه یساات       ساارات     ییاات    بااا

رساد  باا وما د یین اه باه نظار ماب            باشادآ                   مرا در ییت ب زه مب    امیک     هاا     ن وه 

هاا و نتااایی  میبت اب مشااترا   رینیال م یفاک اماا مب بار ساار م ادیدا یز ناای     

؛ 4084، 2؛ مااااه ی ی4089و هم اااارین،  9مانناااد وفاااادیرا باااه برناااد نبااارودا

ومااا د دیرد، باااا ییااات باااا    4089و هم اااارن،  6و ویرماااز 4003، 5بااا ودن

هاا و نتاایی با اا  یز   رینی شادیدا نیاز بار سار م اادیدا دی ار یز نای       یرت فاا 

 میبت ااب مشااترا ماننااد ر ااایت مشااترا وماا د دیرد، بااریا ملااا  ماااه ی ی   

رین بااریا  میبت ااب مشااترا اناا ین یاال ناای   ر ااایت مشااترا ری بااه4084ن

  و باارودا و هم ااارین  4084ن 7کااه ساشااب در نظاار گرفتااه یساات درباااهب   

یناادآ اناا ین ررومااب  میبت ااب مشااترا در نظاار گرفتااه        ن ری بااه4089ن

رین بااریا  میبت ااب یاال ناای       اناا ین           م وااد ری بااه  4084همتناایت ماااه ی ی ن

  و ساشااب  4084و هم ااارین ن  1کااه ویاا    در نظاار گرفتااه یساات درباااهب    

بنااابرییت ییاات ؛ ینااداناا ین ررومااب  میبت ااب در نظاار گرفتااه  ن ری بااه   4084ن

هاااا بیشااترا در باار  ن دیشااته یسات مااا ناا وه   نظرهااا ن وهشاا رین رییرات م 

 ها و نتایی د یک  میبت ب مشترا ینجا  دهندآرینم رد نی 

        در باا زه     هااا     ناا وه              در بااا  با اار،                        یاا ر کااه در باااا گدتااه شااد        همااان

                     هاااا یمتمااااب در دساات ر  ه   شااه                               هااا و نتااایی با اا  یز  میبت ااب در     رین   ناای 

                   باشااد و مهاادی  بااه یاال       هااا مااب ه                                       کااار بساایارا یز متسسااای بازیریااابب و دینشاا ا 

                                                           
1. Antecedents 
0. Consequences 
3. Brodie 
4. Malciute 
0. Bowden 
6. Wirtz 
2. Sashi 
9. Vivek 
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    ،     4087           و هم ااارین ن  8   بیاال   هاا    آ    یساات     شااده       نااان         م ردبواا             م  اا د مواام

       در ییاات        ناا وه       کمهاا د         4083           و هم ااارین ن  9         و هیاا     4081           و هم ااارین ن  4    هیمااا

                                م ماا د بااه منظاا ر ام میاات ببشاایدن ری        هاااا     ناا وه                باا زه و مواادودیت  

           لمروهاااا   ،                 م ماا د در ییاات باا زه     هاااا     ناا وه   ،            ااا وه باار ییاات              یثهااای نم دناادآ 

  و   5    ؛ چاات    4082                             د نبااریا ملااا  ویاا   و هم ااارین،   یناا             ری مواادود کاارده  2  یا     زمینااه

     ینااد                                               ، باار مجم اااه مواادود و کاا چ ب یز متغیرهااا ممرکااز کاارده      4086         هم ااارین، 

     و یااا        4081                    ؛ ماا هینر و هم ااارین،      4086                              نبااریا ملااا  ماااهتو ک و هم ااارین،   

           نبااریا ملااا       ینااد                    موصاا ای ری بررسااب کاارده                             م اادید بساایار کمااب یز برناادها و  

         بیشاتر باه        هااا      نا وه             هاا نیااز باه              کاه هماه ییات           4082               بیل و هم ارین،    ه  

ییات مااه اه            بناابرییت  ؛    دهاد                                         منظ ر ام میات ببشاب در ییات با زه ری نشاان ماب      

کنااد مااا ییاات شاا ام م ماا د در دیناا  ری بااا مااه ااه و بررسااب      ماا ش مااب 

هاااا میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه ه  هااا و نتااایی با اا  یز   رینناای 

                                                                       هاااا م ماا د در ییاات باا زه ناار کناادآ نتیجتااا  در ییاات مااه ااه  یمتمااااب و مااد 

     هااا و    رین            مااد  مااام  ناای  ساا ب شااده یساات بااا یسااتداده یز روش فریمرکیااک   

                       هاا یمتمااب یری ه ش دآ                                   نتایی  میبت ب مشترا با برند در شه ه

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

 آمیختگی مشتری -2-8

هااااا مبتلااا  دینشااا اهب مانناااد روینشناساااب یگرچاااه  میبت اااب در رشاااته

 ، رفتااار ساااازمانب نریاا ، هسااایت و   4003، 6فلاااد و ناااری  نفردریاال، بلاا مت  

                                                           
1. Hollebeek 
0. Lima 
3. Liu 
4. Context 
0. Chen 
6. Fredricks, Blumenfeld, and Paris 
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  باای  یز 4080، 4هاااا یی اااامب نیوبااریت و مااامز   و سیسااتم4080، 8کریوفاا رد

ت باا  ییات   دو دهه یست کاه ما رد نا وه  و بررساب  اریر گرفتاه یسات، باا ییا         

و هم ااارین،  9مدواا   در یدبیااای بازیریااابب مدواا مب ن هواا ر یساات ندساااری     

و  5؛ ریمااار4081و هم اااارین،  2، مااااک ر4087بیااال و هم اااارین، ، هااا  4086

هاااا یریاار ن وهشاا رین باا زه بازیریااابب مقاااای    در سااا  . 4083هم ااارین، 

یناد نبارودا و   بسیار زیادا ری باا مو ریات  میبت اب مشاترا باه ینتشاار رساانده       

و  7؛ ش ینساااا ب4086، 6؛ ریساااامت، رینجااااان و ساااا گامان4089هم ااااارین، 

  4083و میرباااا را و هم اااارین،  4081و هم اااارین،  1؛  هااات4086هم اااارین 

    سار     باه       یبواا      در        همتناان        مشاترا           میبت اب        مدسایر    و       م ریا  وهب با ییات باا    

ملااا  بااریا              وماا د ناادیردآ      ن       م ریاا       ماا رد    در      نظاارا       یمماااد   و     باارد  مااب

 ،  میبت اااب مشاااترا ری یااال 4081و هم اااارین ن 3کاااه هیااادییانتبدربااااهب

کننااد کااه بااه ویساااه مجربیااای   شاانارتب م ریاا  مااب و اا یت و باهاات روین

بیاال و هم ااارین  دهااد، هاا  م اااملب مشااترا بااا یاال ااماا  کااان نب ر  مااب 

رفتااارا مشااترا در یاا      و اااایدب شاانارتب، هاااا   ن ری ف اهیاات4087ن

       ویاا   و باشاادآ مااب برنااد بااا ماارمهت کننااد کااهبرنااد م ریاا  ماابم ااام ی بااا 

                                       هاااا رفتااارا  میبت ااب مشااترا ممرکااز کردنااد و         باار منهااه  4084         هم ااارین ن

    هاااا             هااا و نیشاانواد                                                ییاات مدواا   ری شاادی مشااارکت و یرمهاااا یفاارید بااا ف اهیاات  

  یشاااان دیشااتند 4083ک مااار و هم ااارین ن                               سااازمان، م ریاا  کردنااد و در مقاباا  

                                                           
1. Rich, Lepine, and Crawford 
00 O’Brien and Toms 
3. Dessart 
4. thakur 
0. Rather 
6. Rossmann, Ranjan, and Sugathan 
2. Schivinski 
9. Ahn 
8. Hidayanti 
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گااذیرا شاانارتب، اااایدب، رفتااارا و یمتمااااب ب مشااترا ساارمایهکااه  میبت اا

 باشدآشان مبمشترا بر روا م ام ی با برند م رد ا  ه

    یاا ر   بااه   ،                              اناا ین یاال مدواا   زیرشاااره  میبت ااب     بااه      شااترا          میبت ااب م

و  8هری ااان                                                   یا در یدبیااای بازیریااابب ماا رد بررسااب  ااریر گرفتااه یسااتآ        گسااترده

هااا و    میبت ااب مشااترا ری شاادی مشااارکت فاارد در ف اهیاات 4081هم ااارین ن

کننااد کااه هاام مشااترا و هاام سااازمان    هاااا سااازمان م ریاا  مااب  نیشاانواد

کننااده  ن باشااندآ در وی اا   میبت ااب مشااترا م مااه  گاهانااه، م یننااد شاارودمااب

کنااد و نتیجااه  مشااارکت مشااتا انه و یرمهایااای یمتمااااب یفاارید ری یلااک مااب    

و  4باشاد نریمار   ی مشاترا باا برناد، ساازمان و یاا کارکناان  ن ساازمان ماب        م ام

                         میبت ااب بیااان ر یاال و اا یت   آ4081، 2؛ هیمااا4083، 9؛ هیاا 4083هم ااارین، 

      کاااه باااه          4080           و هم اااارین،   5        نون دورن      باشاااد                 و باهااات ین یزشاااب ماااب  

    دهااد   مااب    ر       رصاا      بااه      ااماا     یااا  6    یباا ه    یاال    بااا     فاارد        م اااملب       مجااارن        ویساااه

    آ6   408     بیل،     نه  

             کننادگان و یااا                                            کاه م  اا د  میبت اب در یدبیااای م  ا د شاام  مصاارم          دربااهب 

  ،   ها    برنااد             در برگیرنااده                      هاااا  میبت ااب مم اات یساات     یباا ه   ،     باشااند          مشااتریان مااب

     دهاد                                              هااا ساازمانب باشاد کاه فریمار یز رفتاار رریاد ر  ماب                      ها و یا ف اهیت      سازمان

  ، 1         ؛ کارهسااا ن    4080         هم اااارین،            ؛ ون دورن و     4006  ، 7                    ننترسااا ن، یااا و و رویتااار

    رغاام                      و  میبت ااب بااا برنااد الااب       شااترا                        در نتیجااه مدواا    میبت ااب م     آ     4083

                                                           
1. Harrigan 
0. Rather 
3. Liu 
4. Lima 
0. Van Doorn 
6. Object 
2. Patterson, Yu and Ruyter 
9. Carlson 
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                         هاااا مبتلاا  ، دیمنااه مدواا مب                        هاااا مدواا مب متداااوی ننااا                  یسااتداده یز اناا ین

   دآ   کنن                        کام   مشابوب ری من    مب

 ، یشاااان دیشااتند کااه کاااربرد مدواا    میبت ااب  4087بیاال و هم ااارین نهاا  

کنااد: چااه کسااب بااه  یدبیااای بازیریااابب ییاات روی اارد ری دنهااا  مااب  مشااترا در 

در ییات نا وه     آکناد وسیله چه چیازا باا برناد  میبتاه شاده و مشاارکت ماب       

هاااا یمتمااااب یسااتآ چااه کسااب در وی اا  مشااترا و چااه چیاازا همااان شااه ه

کااه هاار باهاات یز  میبت ااب بااا م مااه بااه مویاااب کااه در  ن یمدااا     درباااهب

یا متدااوی م ریا  شا د، ممرکاز مااه اه با ار       ه شای ه یفتد، مم ت یسات با  مب

هااا  در یری ه یل م ری   ابا   ها   باریا  میبت اب مشاترا باا برناد در شاه ه        

 باشدآیمتمااب مب

یاا ر ر  ااه م اااری  ن وهشاا رین مبتلاا  یز  میبت ااب    بااه 8در ماادو   شااماره  

 ستآمشترا و ی ا بای و وی گان مرمهت با هرکدی  یز ییت م اری   مده ی

 
 : تعاریف آمیختگی مشتری8جدول شماره 

ف
دی

ر
 

 تعریف شدهواژه استفاده مرجع

8 
کاهدر و 
هم ارین 

  4003ن
  میبت ب بررت

ینااا ید متدااااومب یز مجربیاااای مشاااترا کاااه ییااات 
شاا ند: باااور مشااترا مجربیااای یین  نااه م ریاا  مااب

در ماا رد یین ااه چ  نااه یاال رسااانه یمتمااااب بااا    
 ش دآکند و سازگار مبمبزندگب یو ماهیک نیدی 

4 
وه  وند  و 
هم ارین 

  4003ن
  میبت ب

هاااا مشاا یقب سااازمان بااریا   املیااای و ف اهیاات 
 مشارکت متثر مشترا

9 
م هت و ویلس ن 

  4080ن
  میبت ب بررت

م وااد شاانارتب و اااایدب بااه یرمهاااا بااا برنااد یز     
سااایت و یااا سااایر وسااای  مهتنااب باار    یریااک ون

 یفزیی  یرزش برندآکامسی مر به منظ ر 

2 
ون دورن و 
هم ارین 

  4080ن

رفتار  میبت ب 
 مشترا

مجلب رفتار مشاترا نساهت باه یال برناد و یاا یال        
هاااا کااه یز برنامااه سااازمان، فریماار یز رفتااار رریااد 

 ش دآین یزشب سازمان ناشب مب
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ف
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ر
 

 تعریف شدهواژه استفاده مرجع

5 
نرنت و هم ارین 

  4088ن
 میبت ب/ 
 مشارکت

برنااد کااه ممایاا  شاادید بااه  میبت ااب بااا سااازمان و 
 باشدآچیزا فریمر یز مصمیمای ررید مب

6 
ن رمر و هم ارین 

  4088ن
 میبت ب مشترا 
 در م یم  مجازا

بناادا یز رفتارهااایب کااه نشااان دهنااده  یاال یهقااه
ممایاا  یاضاااا مام ااه بااه مشااارکت و هم ااارا بااا  

 دی رین یستآ

7 
چ ن ، هب و 

  4088میت ن

 میبت ب مشترا 
هاا در شه ه

 یمتمااب بررت

سااااض بضااا ر فیزی اااب، شااانارتب و یبساساااب  
 مشترا در یرمهاا با یل شه ه یمتمااب بررت

1 
ه ههیل 

  4088ن
مشترا   میبت ب
 برند با

یا کاه  ین یزش مشاترا کاه باا برناد و زمیناه      ساض
دهااد ماارمهت یساات و بااه   میبت ااب در  ن ر  مااب

هاااا شاانارتب، وساایله سااا ح را ااب یز ف اهیاات 
مسااتقیم بااا   یاا ریبساسااب و رفتااارا کااه بااه   

 ش دآم ام ی با برند مرمهت یست، مشبص مب

  میبت ب مشترا  4084ساشب ن 3

باشااد کااه ممرکااز یاال روی اارد مشااترا مواا ر مااب
ی االب  ن کااه باار شناسااایب نیازهاااا مشااترا بااه   

هااا و  میبتااه کااردن منظاا ر  میبتااه شاادن بااا  ن 
هااا و شناسااایب یرزش یفاازوده ماا رد نیاااز بااریا     ن

 یازهاستآناسب  یب به  ن ن

80 
گ مروک و 
هم ارین 

  4084ن
 مشترا  میبت ب

یاا ر رفتارهااایب فریماار یز م ااام ی کااه در وی اا  و بااه
را  رفتاارا یز مشاترا یسات کاه ممرکازش برناد       

باشاد و نتیجاه   یا شرکت یسات و فریمار یز رریاد ماب    
 هاا ین یزیننده سازمان یستآف اهیت

88 
وی   و 
هم ارین 

  4084ن
  میبت ب مشترا

هااا یال   شدی مشارکت و یمصاا  فارد باا نیشانواد    
 سازمان

84 
برودا و 
هم ارین 

  4089ن
  میبت ب مشترا

شاانارتب یساات کااه بااه دهیاا  م اماا  و باااهتب روین
 فرینااب مجربااه مشااترا بااا شاارکت یز یریااک   هاام

 دهدآرویبت کان نب ر  مب

89 
کیم و هم ارین 

  4089ن

ممای  به  میبت ب 
یز یریک ملدت 

 همریه

بااااهتب یز درگیااار شااادن، مشاااغ هیت، بدااا  و   
 مندا به چیزاا  ه

82 
ویرمز و هم ارین 

  4089ن
 میبت ب بررت با 

 برند

ین یاازه درونااب مشااترا بااریا م اماا  و هم ااارا بااا 
برناد  کاه منجار باه     نیاضاا مام اه باررت شارکت    

 ش دآمشارکت م املب در ییت یمتمااای مب
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ف
دی

ر
 

 تعریف شدهواژه استفاده مرجع

85 
ویجیل و سب

میتاهلز 
  4082ن

  میبت ب بررت
گیاارا ی اادیمای ینجااا  شااده یز یریااک ناار    یناادیزه

کلیاال کااردن، بازدیااد  اادوه و غیااره کااه بااه      
 یم انای یری ه شده م ست  ن  دوه بست ب دیردآ

86 
وی   و 
هم ارین 

  4082ن
  میبت ب مشترا

 میبت ااب مشااترا یمدااا ب فریماار یز رریااد یساات و  
دروی اا  ساااض م ااام ی و یرمهایااای مشااترا بااا     

 هاا سازمان و یا برند یستآها و نیشنوادف اهیت

87 
بیل و ه  

هم ارین 
  4082ن

 میبت ب مشترا 
 با برند

هاااا شاانارتب، یبساسااب و رفتااارا ملهاات ف اهیاات
 مشترا در مدی زمان م ام ی مشترا با برند

81 
سیردی  و 

  4081بیری ز ن

 میبت ب مشترا 
با برند در 

هاا شه ه
 یمتمااب

مشااترا زمااانب کااه وا بااه شاادی  و اا یت شهنااب
مجااذون موت یهاااا یری ااه شااده م ساات برنااد در     

شاا د و هیجااان ری مجربااه هاااا یمتمااااب ماابشااه ه
 آکندمب

83 
م هینر و 
هم ارین 

  4081ن

 میبت ب مشترا 
با برند در 

هاا شه ه
 یمتمااب

 هااا ف اهیات   شنا شدن و ینا  گارفتت مشاترا باا    
مربلاااه نهااااا یمتماااااب  ساااازمان در شاااه ه 

 هاااف اهیاات دنهااا  کااردن بااررت ییاات  و  شاانارتب
 مربله رفتارا ن

40 
ساشب و 
هم ارین 

  4083ن
  میبت ب مشترا

بااا  یرمهااای  در مشااترا بضاا ر سااا ح مبتلاا 
 و اااایدب بضاا ر فیزی ااب،  شااام  سااازمان کااه 

 آیست شنارتب

48 
شاوکب و 
هم ارین 

  4083ن
  میبت ب مشترا

یاا ر بااه  میبت ااب درگیاار شاادن، مشااغ   شاادن و
 کام  مجذون چیزا شدن یست نم مه نایدیر 

 

ی ر که در مادو  بااا مشابص یسات،  میبت اب باا م ماه باه م اام ی و          همان

و  8کنااد، ماننااد بااررت هاااا متداااومب کااه مشااترا در  ن شاارکت مااب  مواایت

ساازا و م ااری  بااا،    شا دآ بار یسااک مدوا      ، مشبص و م ریا  ماب  4رتبرون

 میبت ااب مشااترا نتیجااه مجااارن م اااملب باایت مشااترا و برنااد یساات؛ فضااایب  

                                                           
1. Online 
0. Offline 
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دهااد فاار ، باا زه و وساا ت  میبت ااب ری     کااه ییاات م ااام ی در  ن ر  مااب   

 کندآمشبص مب

بااریا ینجااا  ییاات ناا وه ،  میبت ااب مشااترا نتیجااه م ااام ی و یرمهایااای      

هاااا شاا د کااه در مواایت شااه هبااا سااازمان/ برنااد در نظاار گرفتااه مااب مشااترا

م یناد منجار باه  میبتاه شادن مشاترا باا برناد و         کاه ماب   دهدیمتمااب ر  مب

هاااا یمتمااااب بااه   یااا سااازمان شاا دآ مجااارن م اااملب مشااترا در شااه ه     

شاا دآ زمااانب کااه مشااترا گیاارا ریباااه باایت برنااد و مشااترا منجاار ماابشاا  

گااذیرا مجااارن، سااویم یباااه بیشااتر یز یریااک بااه یشااتری شاارود بااه بر ااریرا ر

هاااا بااررت کااه سااازمان کااردن دی اارین در مجااارن راا د و شاارکت در ف اهیاات

کناد، یال با  م لاک باه گاروه و  میبتاه شادن باا          میزبان و بانب  ن یست ماب 

م ینااد ملهاات یااا مندااب باشااد نوهااری و   گیاارد کااه مااب برنااد در وا شاا   مااب 

یمدااا  باااا   میبت ااب مشااترا بااا سااازمان/ برنااد در    آ ییاات 4086، 8هاااردویج

 ش دآهاا یمتمااب مبشه ه

 

 عنوان یک مفهوم چند بعدیآمیختگی به -2-2

    بااه           بازیریااابب        یدبیااای    در    ری           روزیفزونااب        م موااای       مشااترا          میبت ااب    کااه      درباااهب

          هم ااارین،   و     بیاال   هاا     ؛    4087          هم ااارین،   و          هارملیناا  ن     یساات      کاارده     ملااک     راا د

         نذیرفتااه   و       ی سااان       م یفااک    یاال     بااا      ییاات    بااا   ،   7   408        ک مااار،   و         نانسااارا   ؛    4086

      بررااب      ملااا        اناا ین  بااه  آ      ناادیرد      وماا د     ن       یب اااد   و       مدواا       ییاات      ماا رد    در    یا   شااده

    کاه      یناد      گرفتاه      نظار     در      ب ادا     مال        مدوا       یال     ری       مشترا          میبت ب           ن وهش رین

    دو   ؛    4081          هم ااارین،   و        رکاااک  -     ب ساا   ن     یساات        رفتااارا       انا اار       کننااده     ماان   

    یز      دی اار      بررااب    کااه      درباااهب        4084       کاا نز،   و     مااان   ؛    4082          کارهساا ن،   و      وریاا 

         شاانارتب،       یب اااد      شااام          چندب اادا       مدواا      یاال    ری          میبت ااب           ن وهشاا رین

                                                           
1. Vohra and Bhardwaj 
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   و       شاااوکب   ؛    4083          هم ااارین،   و      ساشااب ن     ینااد     گرفتااه     نظاار    در        رفتااارا   و       اااایدب

    آ    4089          هم ارین،   و       برودا   ؛    4086          هم ارین،   و    چت   ؛    4083          هم ارین،

    ری         یمتمااااب     هاااا    شااه ه    در       مشااترا          میبت ااب     7   408 ن         هم ااارین   و     بیاال   هاا  

        ن وهشااب    در  آ       گرفتنااد     نظاار    در        ف اهیاات   و       اایدااه         شاانارتب،        نااردیزش       یب اااد      شااام 

    در       مشااترا          میبت ااب        دیشااتند       یشاااان        4083 ن      نجمااب   و          میربااا را       مشااابه

    در  آ     باشاد   ماب         رفتاارا    و       ااایدب          شانارتب،      ب اد     ساه       شاام           یمتماااب      هااا     شه ه

      شااام     ری      برنااد    بااا       مشااترا          میبت ااب        4081 ن         هم ااارین   و    ساا       دی اار        ن وهشااب

    هاا    ییات     بار       اا وه   آ       گرفتناد      نظار     در       مااابک    و       م اما        ماذن،        م ماه،          یشاتیا ،        یب اد

       یب ااد       شاام         مشاترا           میبت اب     کاه         دیشاتند        یشااان            ن وهشا رین     یز      دی ار     یا   اده

   و      ریماار ن      باشااد  مااب         یمتمااااب          یرمهایااای   و          مشااتا انه        مشااارکت           گاهانااه،      م مااه

    آ    4081       هیما،   ؛    4083      هی ،   ؛    4083          هم ارین،

     هاا و                                باشاد کاه یب ااد  میبت اب در زمیناه                                  میبت ب یل مدوا   چناد ب ادا ماب    

ن وهشاا رین و ن یسااندگان                                     فضاااهاا مبتلاا  مم اات یساات متداااوی باشاادآ     

ساازا  ا مبتلا  مدوا    هاا باه  ا ری  مبتل ،  میبت ب ری بار یسااک یب ااد  ن    

بررااب یز ن یسااندگان  میبت ااب ری کااه یناادآ درباااهبکاارده و بااه مصاا یر کشاایده

شانارتب، اااایدب و   -انا ین یال ساارتار چناد ب اادا متشا   یز ساه ب اد        باه 

                                                                   یناد، دی ارین  ن ری مال ب ادا یاا نوایتاا  دو ب ادا م ریا          م  ی  کارده  -رفتارا

یا دی اار ماننااد ویاا   و هم ااارین   آ اااده4089ینااد نویرمااز و هم ااارین،  کاارده

هاااا  تااب بواا  یز  میبت ااب در شااه ه رصاا   و  نیااز م تقدنااد بااه 4084ن

یمتمااب مارح یست، باید یال ب اد چواار  نب اد یمتماااب  ری هام باه ساه ب اد          

 شنارتب، اایدب و رفتارا ف   ی افه نم دآ

یب اااد متداااومب کااه ن وهشاا رین مبتلاا  بااریا م  اای      4در ماادو  شااماره 

 شانایب باا   منواا باه شانارت و    یناد،  ماده یسات و ناه    کااربرده  میبت ب مشترا به

کنااد بل ااه در شناسااایب مشااترکای و  یب اااد مبتلاا  ییاات م  اا د کماال مااب  

 کندآهاا ییت یب اد نیز کمل شایانب مبمداوی
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 ابعاد آمیختگی .2جدول شماره 

ف
دی

ر
 

 ابعاد اصطلاح مورداستفاده مرجع

  میبت ب  4084ساشب ن 8
یرمهاا، م ام ، ر ایت، یبقاء، م ود، مدیف ، 

  میبت ب

4 
ماهت ک و هم ارین 

  4089ن
 مریب   میبت ب نیز کم ما زیاد   میبت ب مشترا

9 
بریدا و هم ارین 

  4088ن
 شنارتب، یبساسب، رفتارا  میبت ب مشترا

2 
وی  ، بیتب و 

  4084م رگان ن
 شنارتب، اایدب، رفتارا، یمتمااب  میبت ب مشترا

5 
ه   بیل، گلیت و 

  4082بریدا ن
 شنارتب، یبساسب، رفتارا برند میبت ب مشترا با 

6 
 هم ارین و برودا
  4089ن

 شنارتب، یبساسب، رفتارا  میبت ب مشترا

7 
چ ن ، هب و میت 

  4088ن
 ش ر و نشاا، مذن، م ود مشترا  میبت ب

 رفتارا یبساسب، شنارتب، برند با مشترا  میبت ب  4088ه   بیل ن 1

3 
م هت و ویلس ن 

  4080ن
 رفتارا یبساسب، شنارتب،  میبت ب بررت

  میبت ب  4080یوبریت ن 80
م مه متمرکز،  ابلیت یستداده در  شده، 

نذیرا، مازگب، شناسب، موم زیهایب
 یبساک مشارکت

88 
گ مروک و 

  4084هم ارین ن
 مشترا  میبت ب

رفتار  میبت ب مم ب، رفتار  میبت ب 
 س د ور

84 
ویرمز و هم ارین 

  4089ن
بررت با  میبت ب مم ب 
 برند

 رفتارا

89 
وی   و هم ارین 

  4082ن
  میبت ب مشترا

م مه  گاهانه، مشارکت مشتا انه، یرمهاا 
 یمتمااب

82 
کیم، کیم و ویچتر 

  4089ن
  میبت ب کاربر ملدت همریه

شنارتب، اایدب، م ش بدون 
 چشمدیشت

85 
سب ویجیل و 

  4082میتاهلز ن
  میبت ب بررت

یشتری  گذیشتت، ایل، کامنت، به 
 م ام ، مدیو 

86 
ون دورن و 

  4080هم ارین ن
 رفتارا رفتار  میبت ب مشترا
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ف
دی

ر
 

 ابعاد اصطلاح مورداستفاده مرجع

87 
یونت و هی ینز 

  4006ن
 شنارتب، اایدب، رفتارا  میبت ب

81 
 و ماهت ز کاهدر،
  4003ن شاد 

  میبت ب بررت

موریل و یهوا ، مسوی  یمتمااب، م  تب 
ند  و ه ش یمتمااب، و زودگذر، ازی

باینب، س دمندگرییب، مشارکت و  هذی
 م اشری، مام ه

83 
سیردی  و بیری ز 

  4081ن
 میبت ب مشترا با برند در 

 هاا یمتماابشه ه
 هذی، درگیرا، مذن

40 
شاوکب و هم ارین 

  4083ن
 شنارتب  میبت ب مشترا

48 
ساشب و هم ارین 

  4083ن
 شنارتب، اایدب، رفتارا  میبت ب مشترا

44 
هم ارین م هینر و 
  4081ن

 میبت ب مشترا با برند در 
 هاا یمتماابشه ه

 شنارتب، رفتارا

 

دهاد باا یین اه هرکادی  یز ن وهشا رین ییات       نشاان ماب   4شاماره   مادو  بنابرییت 

یناد وهاب در کا  باه یب ااد مشاابوب       گاذیرا کارده  متداومب ناا   هاایب اد ری با شی ه

  و ماا هت و ویلساا ن 4088بیاال نهاا  کااه یشاااره دیرناادآ بااریا ملااا ، درباااهب 

 ،  میبت ااب مشااترا ری بااه یب اااد شاانارتب، یبساسااب و رفتااارا مقساایم  4080ن

هااا  مشاابه همایت یب ااد ری وهاب باا ناا         4088یناد، چ نا ، هاب و مایت ن    نم ده

ر یهناد یال   ینادآ در وی ا  هار دو ماب    ش ر و نشاا، ماذن، م واد در نظار گرفتاه    

بنااابرییت بااا یین ااه یز  ؛ یناادشااابوب ری در نظاار گرفتااه مدواا   ری برسااانند و یب اااد م

شااده یساات، وهااب  نتااه در زیاار همااه ییاات ی ااا بای وی گااان متداااومب یسااتداده

باشادآ باا ییاات   هام  میبت اب مااب  نودتاه یسات یال سااارتار ویباد یسات کااه  ن     

دهنااده بااا  بایااد بااه ییاات ن تااه م مااه کاارد کااه یممااااب بااریا یب اااد مشاا ی  

چنایت، بایاد رایرنشاان کارد کاه ییات ساارتار        یساتآ هام   میبت اب ما رد نیااز    

 ش د، دیردآیا که در  ن  میبت ب م ری  مببست ب زیادا به زمینه
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کااه ساابت یز   هاار مااا در یدبیااای ناا وه ، در بیشااتر وهااب نااه همااه ماا یرد،    

هاااا یمتمااااب و یااا باا زه بااررت  میبت ااب مشااترا بااا برنااد یز یریااک شااه ه

یناد کاه باا ساه     ب ادا در نظار گرفتاه   ار ساه شده یسات،  میبت اب ری یال ساارت    

؛ 4080شاا د نماا هت و ویلساا ن، ب ااد شاانارتب، اااایدب و رفتااارا م ریاا  مااب 

گانااه  آ ییاات یب اااد سااه 4083؛ ساشااب و هم ااارین،  4089هم ااارین،  و باارودا

ماا ین یز یریااک م  اایدب کااه باارودا، ییلیاال، م ریاال و       میبت ااب ری مااب 

کاارد: ب ااد اااایدب شااام  یبساااک   ینااد مشااریض  یری ااه کاارده4089ه ههاا   ن

 اادردینب، هماادهب، یاتماااد، یبساااک یمنیاات و یبساااک م لااک دیشااتت بااه یاال   

گروه یز یریاک  میبتاه شادن و م اما  دیشاتت باا یمتمااد و مام اه یسات، ب اد           

شاده یز یریاک بااه یشاتری  گذیشاتت یی اااای و     شانارتب نتیجاه رویبات سااارته   

ارکت یاضااا در یمتمااااای و  مجربیااای یساات و در نوایاات ب ااد رفتااارا بااا مشاا   

رات در ییات   هااا باررت و بارون   شا د کاه شاام  ف اهیات    ها سانجیده ماب  گروه

  ب ااد شاانارتب مشااارکت ری  4088و هم ااارین ن 8باشاادآ ناا رمر یمتمااااای مااب 

ینااد کااه بااه وساایله یناار ا، وفااادیرا و یاال باهاات شهنااب ملهاات م  اای  کاارده

هاایب فریمار یز    ن ف اهیات  کاه ب اد رفتاارا   شا د دربااهب  م ود بااا شانارته ماب   

م ام  با شارکت و ساازمان یساتآ در نوایات باا م ماه باه زمیناه و ما   یتب کاه           

هاااا یفتااد هاار یاال یز ییاات یب اااد در سااا ح و یناادیزه میبت ااب در  ن یمدااا  مااب

هااا  کننادآ اا وه بار ییات در یدبیاای مارمهت باا شاه ه         فرینب ماب مبتلدب نق 

یز یریاک ایال کاردن، کامنات گذیشاتت، باه       یمتمااب یب ااد مبتلا   میبت اب    

شاا ند گااذیرا، ماا  کااردن یفاارید و مشااارکت ف ااا  ساانجیده مااب     یشااتری 

  آ4082، 4نکابادیا و نریی 

  

                                                           
1. Portet 
0. Kabadayi and Price 
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 های اجتماعیشبکه -2-9

شااه ه  اهاااتیسااا  در ی ااب یز یوهاایت م اااری  یز   4007ن 8ب یااد و یهیساا ن 

کاه باه    ناد کنبما   یا بار ون م ر  بمهتنا  اهاا  یانا ین سارو  ری به ب،  نیمتماا

 سااتمیس لیااری در  باماا م مااهین ایاا باماا م 4هیاا  نما8د نناادهبیفاارید یمااازه ماا

 یناد یرمهااا در هاا  کاه باا  ن   ا ار ییز کااربرین د  بسات ی  ه4ن ؛ناد کن جااد یمودود ی

  اارینیو د راا د اییرمهایاا سااتیه در مسااتج مشاااهده و بااه   9منظاایم کننااد و ن

ب تیباه ساا   بتیمم ات یسات یز ساا    رمهایاای ی تیا ی اگاذیر و ناا   تیا آ ماهبسردیزند

 متداوی باشدآ دی ر

هاااا یمتمااااب بااررت نردیرتااه و   یمااا بااه شااه ه4003و هم ااارین  ن 9یشاانایدر

 انیا ری در م باررت م یما   هااا یمتماااب باررت    گ یناد شاه ه  در م ری   ن مب

 کننادآ یکلار  بما  جااد یمشاتر  ی ب دوسات  ایا  هاا و ناه یهاا، زم تییفرید با مناف ، ف اه

-یمااازه ماابکاااربرین بااه باار ون هسااتند و  بمهتناا هاااا یمتمااااب بااررتشااه ه
هاااا روشدی اارین بااه کننااد و بااا  بارگااذیراهااا ری  یدیااو و ریمااتت، مصاااو دهنااد

 آیرمهاا بر ریر کنند مت ددا

کاه باه    سات ینم  ا د   تیا کناد، ی بفارد ما  ری منوصاربه  بیمتماا هااشه ه  نته

کااه  یماار یساات تیااهااا م  ااای کننااد، بل ااه یهااهیبااا غرمااا دهااد بیفاارید یمااازه ماا

ییجااد   مشاتر   یا ر را د ری باه   بیمتمااا  اهاا سازد ماا شاه ه  بکاربرین ری  ادر م

باازر ،  بیمتماااا هاااایز شااه ه ااریآ در بسااایااان سااازند هااا ری نمو  ن کاارده

 دیاامد فااریدبااا ی دیریااد ایااو « سااازاشااه ه» بااه دنهااا                    کنناادگان هزومااا شاارکت

یز شاه ه گساترده    بببشا  یز  ها  کاه   ا                          هاا امادما  باا یفارید    در ا ض،  ن ؛نیستند

  آ4005، 2هیل رن یتکنند نب، یرمهاا بر ریر مشان هستندبیمتماا

                                                           
1. Boid and Elison 
0. Profile 
3. Schnider 
4. Haythornthwaite 
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در سااازمان م یماا  بااررت  ارییاادهنااده مغنشااان هاااا یمتماااابشااه ههواا ر 

هنا ز    اک مشاتر   ا  باا باه م یما     مباتص  اهاا تیکاه ون ساا  یستآ درباهب

نااه  و ماارد  گردیگاارد         اماادما   هاااا یمتماااابشااه ه، یناادهاام وماا د دیرد و م فااک

 اگدت ا   اهاا و ینجمات  اما مب یوهیاه   یافتاه یساتآ م یما  باررت    مناف  سازمان

یناد، یماا   شاده  هساارت  بمریماک م  ا ا  سلساله  ایا م  ا اای   ر یسااک با  بام م

 اریر   ، باا  «8مادیر ر د» ایا ن بشبصا  اهاا انا ین شاه ه  باه  هااا یمتماااب  شه ه

 مارا یا ر د یاک  یمار باه   تیا آ ییش ساارته شاده یسات   فرد در مرکز مام اه گرفتت 

 هاااموااان یز شااه ه »کااه در  ن  کناادری ماان    مااب  بیمتماااا اسااارتارها

  آ8311، 9و برک یتز 4نوهمت« هاشده یست، نه گروه  یمش 

م یما  بااررت   ابااری ادیا مد بچاارچ ن سااازمان  هااا یمتمااااب شااه ه بم رفا 

ی ااب یز ییاات  کاارده یسااتآ بم رفاامدیاادا وماا ش ناا وه  ناار منااک نااهیو زم

ها یساتداده یز شاه ه یمتماااب در با زه بازیریاابب یسات کاه م ماک هوا ر          زمینه

هاااا یمتمااااب ناااریدییم مدیاادا در بازیریااابب شااده یساات کااه در بااات شااه ه  

 سازا دیردآ ابلیت یمری و نیاده

 

 پیشینه پژوهش -2-4

هاا در با زه  میبت اب مشاترا     نیاز گدتاه شاد نا وه     مار  ی ر که نای  همان

هااا نیشایت   هااا یمتماااب ناکاافب یسات و یز نجاکاه نا وه       با برناد در شاه ه  

یناد،  ابلیات   هااا ک چال و موادودا یز ییات مدوا   نردیرتاه      هرکدی  باه ببا   

نااذیرا ندیرناادآ بااا ییاات بااا   صااد دیریاام در ییاات بباا  بااه م اادیدا یز  م ماایم

هااا  فتاه در با زه  میبت اب مشاترا باا برناد در شاه ه       هاا  ا ری گر ن وه 

 یمتمااب بسردیزیمآ

                                                           
1. egocentric 
0. Wellman 
3. Berkowitz 
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هااایب کااه در باا زه  میبت ااب     ، یااب ناا وه  4088باارودا و هم ااارین ن 

هااا و رینهاااا یمتمااااب ینجااا  دیدنااد، ماادهب شااام  ناای   مشااترا در شااه ه

هاااا یمتمااااب یری ااه دیدناادآ در ییاات نتااایی  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه ه

هاااا  میبت ااب  ریناناا ین ناای  هااا یاتماااد، م وااد و ر ااایت بااه   نمااد   

کننااده بااا برنااد در نظاار گرفتنااد و نشااان دیدنااد کااه ر ااایت مشااترا    مصاارم

 باشدآنتیجه با   یز  میبت ب مب

 میبت ااب مشااترا » ، در مااه ااه مواات اناا ین  4084و هم ااارین ن 8گاا مروک

مشاترا نردیرتناد    ، منواا باه بررساب نتاایی با ا  یز  میبت اب      «با   در فای  

با   منجار باه    و ان ین کردند که  میبت اب مشاترا باا  ادوای برناد در فای       

هاا در ییات مااه اه منواا باه      ر ایت و وفادیرا مشاترا باه برناد ر یهاد شادآ  ن     

هااا با    نردیرتنااد و ماد  نیشانوادا  ن   بررساب یال شاه ه یمتمااااب نفای     

 باشدآمنوا شام  نتایی  میبت ب با برند در ییت شه ه مب

ییجاااد وفااادیرا بااه  »یا مواات اناا ین   ، در مااه ااه4085و هم ااارین ن 4 ناا 

نشااان  «هاااا یمتمااااببرنااد یز یریااک  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه ه  

هااا  هااا یدری  شاده یز سامت مشاترا در شاه ه     هاا و مند ات  دیدند که هزیناه 

 اب م واد   م یند منجار باه  میبت اب وا باا برناد شا د و ییات  میبت       یمتمااب مب

 و وفادیرا مشترا به برند ری به همریه ر یهد دیشتآ

رفتاااار  میبت اااب »یا موااات انااا ین  ، در مااه اااه4086و هم اااارین ن 9دوان

باه بررساب ینا ید موتا ی و مگثیرگاذیرا  ن بار        «هااا یمتماااب  مشترا در شاه ه 

 میبت ب مشاترا نردیرتناد و منواا یز ب اد موتا ی باه ییات مسائله ن ااه کردنادآ           

کننااده، موتاا یا رسااانب، ساارگر هااا اناا ین کردنااد کااه موت یهاااا ییاا د   ن

باشااند، باار  میبت ااب هاااا مااادا ماابم اااملب و موت یهااایب کااه شااام  نااادیش

مااااب مگثیرگااذیر باا ده و ییاات چوااار ناا د موتاا ی ری   هاااا یمتمشااترا در شااه ه

                                                           
1. Gummerus 
0. Zheng 
3. Dolan 
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هااا یمتماااب در   هااا  میبت اب مشاترا باا برناد در شاه ه      رینانا ین نای   به

 نظر گرفتندآ

مااد   میبت ااب در »یا مواات اناا ین  ، در مااه ااه4087دساااری و هم ااارین ن

باه بررساب ییات مدوا   نردیرتناد و       «هاا و نتاایی  رینهااا یمتماااب: نای    شه ه

ب ری یری ااه دیدنااد کااه در  ن ممایاا  بااه م ااام ی بااررت، ن اارش نسااهت بااه  مااده

هااا و م وااد، یاتماااد و  ریناناا ین ناای مشااارکت و درگیاارا بااا موصاا   ری بااه 

هاااا اناا ین نتااایی  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه هوفااادیرا بااه برنااد ری بااه

 یمتمااب در نظر گرفتندآ

نتااایی  میبت ااب »مواات اناا ین   در مااه ااه راا د 4081ماا هینر و هم ااارین ن

یشاااان دیشااتند کااه  میبت ااب مشااترا بااا برنااد یفاازیی  ساا د ورا    «مشااترا

  4081چنایت مااک ر و هم اارین ن   شا دآ هام  برند و وفادیرا باه برناد ری مناتی ماب    

یا مواات هماایت اناا ین بااا یری ااه ماادهب یاتماااد بااه برنااد و ر ااایت    در مااه ااه

 دینستندآ مشترا ری نتایی با   یز  میبت ب مشترا

 میبت ااب »یا مواات اناا ین    در مااه ااه4083در نوایاات ریماار و هم ااارین ن  

بااه  «هااا و نتاااییرینهاااا یمتمااااب باا زه گردشاا را: ناای مشااترا در شااه ه

بررسااب ییاات مدواا   نردیرتنااد و ماادهب ری یری ااه دیدنااد کااه در  ن یاتهااار برنااد و   

 فرینااب، یاتماااد و هااا و هاامریناناا ین ناای بساات ب مشااترا بااه برنااد ری بااهد 

هاااا اناا ین نتااایی  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه هوفااادیرا بااه برنااد ری بااه

 یمتمااب در نظر گرفتندآ

هااا  در باا م دیدا یز مااه امب کاه در با زه  میبت اب مشاترا باا برناد در شاه ه       

در  یساات، مداااوی یاا ر کااه  اباا یمتمااااب ینجااا  شااده یساات  ورده شاادآ همااان

هاا و نتاایی  میبت اب مشاترا باا      رینیممااد زیاادا در ما رد نای      نظریی و ااد  

بنااابرییت نیاااز بااه بررسااب و مااه ااه   ؛ هاااا یمتمااااب وماا د دیرد برنااد در شااه ه

شا دآ در ییات مااه اه سا ب     مر در ییت ب زه باه شادی یبسااک ماب    مر و مام د یک

 ر بب ن ش  دیده ش دآنظر بهشده یست ییت ش ام و یرت م
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 شناسی پژوهشروش -9

در الاا   یمتمااااب  هاااناا وه  کااه ینجااا رغاام ییااتهاااا یریاار الاابدر سااا 

باا سارات    هاا نا وه   تیا ی یینتاا  یز یساتداده یسات، یماا    یفزیی  در با  سراتبه

-میمصاام تیااباار یهم هاارروزکااه آ درباااهبیساات افتااهیهااا گسااترش ن ن  ییفاازی
 ،گاارددبماا یفاازودهب و الماا بن وهشاا اهاااافتااهیشاا یهد و  اباار مهنااا اریااگ

هااا  نا وه   یز ایافتاه یساازمان  بد بررسا نا کاه بت ین  یبهاا ه یبه شا  ازین بنابرییت

گ ناه  مشاابه ییات   اهاا گاروه  یید و نتاا نا یری اه ده  بینجا  شاده در م  ا د را ا   

 راا ردبد بااه چشاام ماانااماار یری ااه دهمااام  اریمدساا ری در  اهااک هااا وه ناا

 آ 8936نسجادا، 

هااایب یز روش ی ااب   م تقدنااد4008ن 2میلین ااز و 9، کااانم4، ثاا رن8نترساا ن

هاااا گذشااته در شناسااب ناا وه مرکیااک و  ساایک ،کااه بااه منظاا ر بررسااب 

ومولیلااب یسااتآ فااری مااه ااه مجزیااه  5فااری مااه ااه ،شاادهم رفااب یریاار یانساااه

، برااا  بااه منظاا ر بررساا یاهامیااک یز کارهاااا ن وهشااب ینجااا  شااده در باا ز

  بااا 4080ن 7و دا 6باان  آیساات تیشاایمااه ااای ن بشناسااکیو  ساا کیاامرک

یاا رکلب فااری مااه ااه شااام  چوااار کااه بااهکننااد بیااان مااب بررسااب فااری مااه ااه

 یند یز:یست که اهاری ب سمت ی ل

  هیموت یا مااه ای یوه بکم  ینمول 1فری مولی  

 هیمااه ای یوه بشناسروش  ینمول 3فریروش  

                                                           
1. Paterson 
0. Thorne 
3. Canam 
4. Jillings 
0. Meta-Study 
6. Bench 
2. Day 
9. Meta-Analysis 
8. Meta-Method 



 8931زمستان ، بیستم، شماره ششمفصلنامه مدیریت برند، دوره  14
 

 هیهاا مااه ای یوههینظر  ینمول 8فری نظریه  

 هیموت یا مااه ای یوه بدیک  ینمول 4کیفریمرک  

 

 ایروا مداااهیم و نتااایی مااه اا باار  و  اا ری کیدااب چنانتااه فااری مااه ااه بااه 

دیده  ههاااا کیدااب ملاا  نظریااکدگااذیرا متاادیو  در ناا وه  هگذشااته بااا شاای 

بااا نااا  فریمرکیااک شاانارته   ،ینجااا  گیاارد هااا دیدهبرراسااته یز  هننظریاا 9بنیاااد

و  ضیم  اا کیاافریمرک هاادم یز ینجااا   آ 4008نترساا ن و دی اارین،  ن شاا دمااب

هاا   ن هیا یوه اهاا و ناه دیده  هاا نا وه   جاه یروش نت تیا ها یستآ در یدهیدر  ند

 دهیااماار یز ندمااام  اریشااده و مدسااو مرممااه سااهیمقا ،کنااار هاام گذیشااته شااده

  آ4009، 2نفین لد ش دبیری ه م بم رد بررس

    و      مرممااه       مدساایر،        مقایسااه،         بااه منظاا ر         فریمرکیااک    روش   یزدر ییاات ناا وه  

روش هدات   یزییات نا وه     در .   یسات     شاده        یساتداده       مبتلا           م یارهااا      رکیاک  م

داده یسااتبااریا یمااریا فریمرکیااک    6400ن 5ساا ب و باروساا  ویا سنده مربلااه

شااا د، چاااری کاااه ییااات روش نرکااااربردمریت روش یماااریا فریمرکیاااک در ماااب

 ییاات روش مریباا  یریاار باا ده یسااتآ  هاااا دینشاا اهب در ساااهیان   ناا وه 

  آ4           سااتی  ناا وه     م ی   منظاا  آ8 : 4006ساا ب و باروساا ،  وینااد یز نسنده اهاااری

        یسااتبریج   آ2      مناسااک  مااه ااای               مسااتج  و ینتبااان   آ9   ای یاا     د یدب  مناا    نظااا       ماارور

 آ کنتاار 6  ب داا ی ک   ا  هااا    افتااه ی   ک یاا     و ملد     یاا     و مول   ه یاا   مجزآ 5مااه ااای   ی ی   نتااا

 هاآآ یری ه یافته7کیدیت 

  

                                                           
1. Meta-Theory 
0. Meta-Synthesis 
3. Grounded theory 
4. Finfgeld 
0. Sandelowski and Barroso 
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 پژوهش سؤالمرحله اول: تنظیم 

 باشند:در ییت ن وه  ستیای ن وه  به شرح زیر مب

 یند؟هاا یمتمااب کد هاا  میبت ب مشترا با برند در شه هریننی  •

 یند؟هاا یمتمااب کد نتایی  میبت ب مشترا با برند در شه ه •

 

 مندمرحله دوم: مرور ادبیات نظام

و  مجاا یمنتشرشااده در  منااد مااه اااینظااا مسااتج ا بااه در ییاات مربلااه، 

شا دآ در ییات مااه اه باا م ماه باه یهادیم و        نردیرتاه ماب   مبتل هاا نای اه دیده

نای ااه دیده م تهار با زه الام مادیریت ی ناب ماایل ر         7ستیای ییت نا وه ، در  

، 6، ویلاااب5، یسااسرین ر 2، یمریهااد 9، سااااین  دییرکاات 4، ساایی 8ینااد فرینساای   

بااه مسااتج    4083مااا  4000و یااب بااازه زمااانب   1و نروک ثساات 7یساا  ن ک

 هاا کلید زیر یستداده شدآنردیرته شد و یز وی ه
 های کلیدی جستجو. واژه9جدول 

 کلیدی هایواژه

 ین لیسب فارسب

 Consumer/Customer Engagement کنندهمشترا/ مصرم  میبت ب
 Consumer/Customer Brand Engagement ندبر با کنندهمشترا/ مصرم  میبت ب

 Online Customer Behavior رفتار بررت مشترا

 Digital Marketing دیجیتا  بازیریابب

 Social Media Marketing یمتمااب هااشه ه بازیریابب

                                                           
1. Taylor and Francis 
0. Sage 
3. Science Direct 
4. Emerald 
0. Springer 
6. Wiley 
2. Scopus 
9. ProQuest 
 

https://www.proquest.com/
https://www.proquest.com/
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 ینجااا  شااد ودیده  اهااا اااهینا فاا  ، مسااتج  در کلمااای کلیاادابااا یسااتداده یز 

هاااا کلیاادا وی هبااا  شااانان ینباار یساااک یرمهاااا مااه ااای در دسااترک  بممااام

 409 در مسااتج ا یوهیااه  شاادندآ ا ورگسااترده مماا    اادوه  یاافا لیاادر 

رساااهه کااه ماا رد  43ماا رد مقاهااه،  872 م اادید تیااکااه یز ی شااد افااتی مااه ااه

 ب دندآ هم ب به زبان ین لیسب

 

 جستجو و انتخاب مطالعات مناسبمرحله سوم: 

مااه ااای یسااتبریج شااده در گااا   ایاا  کناادبن وهشاا ر مشاابص ماا یاات گااا در ی

مجم اااه  رمنظاا  ، باادیتریاار ایاا یسااتمتناسااک  ناا وه  یبااا سااتیا  هاا 

و در هاار  رناادیگب ااریر ماا بنیبااار ماا رد بااازب تیچنااد یسااتبریج شاادهمااه ااای 

در شااده و ندیرنااد بااذم  بهمباا ین ناا وه کااه بااا سااتیای  ااه ااامبمربلااه م

 ناادیفر  8ماااابک شاا    ااریر نب یهنااد گرفااتآ  بماا رد بررساا کیاافریمرک نااد یفر

ماننااد؛ اناا ین،  بمبتلداا ماا یردکااه  ردیااگب اا ری ینجااا  ماا تیاابااه ی بنیبااازب

 ایهیاادر نظاار گرفتااه و رو و روش ناا وه  مااه ااای یافاات شااده موتاا ی ده،یااچ 

 ش دآبدنها  م ریبه شرح ز

شااده و بررسااب مااه ااایاناا ین مااه ااه،  409در ییاات مربلااه یز میااان    آ8

ناا وه  ندیشااتند، کنااار   و م  اا د بااا سااتیای  بیکااه یرمهااا مااه ااامب 

اااد    یاابااه ده مااه ااه 89 آ بااا بررسااب اناا ین مااه ااای، گذیشااته شاادند

 مااه ااه 830 کنااار گذیشااته شاادند و بااا سااتیای ناا وه  ان ینشااان یرمهاااا

 شدندآ ب دویرد مربله  شتریب ببررس ابری

بااا  بیکااه یرمهااامااه ااامب شااده و بررساابدر ییاات مربلااه چ یااده مااه ااای  آ4

و در وی ا  باا م ماه باه م  ا د نا وه  ناامرب ا         ستیای ن وه  ندیشاتند 

باه   مااه اه  63آ باا مااه اه چ یاده مااه اای،     ، کناار گذیشاته شادند   هستند

کنااار گذیشااته  ناا وه و م  اا د بااا سااتیای  چ یااده اااد  یرمهاااا  یااده

 شدندآ ب دویرد مربله  شتریب ببررس ابری مااه ه 848 شدند و



 17 ... یاجتماع یهاشبکه در برند با یمشتر یختگیآم مدل یطراح
 

نا وه    کا   اهاارمب  ، باه شادند  ببررسا  مااه اای  امربلاه موتا ی   تیدر ی آ9

باا ساتیای نا وه  ندیشاتند، کناار       بیکاه یرمهاا  مااه اامب  و مااه ه شاده  

 ا ری کاه مااه اامب کاه باه یری اه ماد  و متغیرهااا         آ بادیت گذیشته شدند

چناایت مااه ااامب کااه م ااریر  ماا رد نیاااز ناا وه  نسردیرتااه ب دنااد و هاام  

هااا مااه اای  هلاب ب دناد و باه نتاایی کیداب مدیادا دسات نیافتاه           یافته

 ریااغ مااه ااه 69شاا ندآ بااا بررسااب موتاا یا مااه ااای،  ب دنااد، بااذم مااب

 ابااری مااه ااه 51 وکنااار گذیشااته شاادند   بااا سااتیای ناا وه   ماارمهت

 شدندآ ب دویرد مربله  شتریب ببررس

مااه اای گذشاته،   که ییت نا وه   صاد دیرد باا یساتداده یز مرکیاک      یز نجایب آ2

چااارچ بب بااریا یریبااب مااد  یسااتبریج کنااد، ماااابک بااا نظاار متبصصااان 

هاااا کیدااب ماا رد بررسااب  ااریر فریمرکیااک منوااا مااه ااای بااا روش ناا وه 

شاا ند هااا یز فر ینااد فریمرکیااک کنااار گذیشااته مااب گیرنااد و سااایر روشمااب

ر د آ هااذی 8311 هیاار، و ؛ ن بلیاات4008 ،دی اارین نترساا ن و؛ 4006نزیماار، 

 88مااه اای یز نظار روش نا وه  ما رد بررساب  اریر گرفتاه و        مربلاه   تیی

 27هاااا کمااب کنااار گذیشااته شااده و  مااه ااه بااه دهیاا  یسااتداده یز روش 

 ش ندآمااه ه بریا بررسب بیشتر ویرد مربله ب د مب
 

  



 8931زمستان ، بیستم، شماره ششمفصلنامه مدیریت برند، دوره  18
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 الگوریتم انتخاب مطالعات نهایی .8شکل 

 

 مطالعات جیاستخراج نتامرحله چهارم: 

هاا و نتاایی  میبت اب مشاترا باا برناد کاه یز        ریندر ییت مربله، بریا هماه نای   

شاا ند، کاادا در نظاار گرفتااه مااه ااای نوااایب منتبااک گااا   هاا  یسااتبریج مااب

ش د، سس  در گا  نانجم فریمرکیاک باا م ماه باه مدوا   هار یال یز کادها و          مب

ها باا ی ادی ر، یرمهایاای بایت کادها مشابص شاده و کادهاا مارمهت          مقایسه  ن

مرمیاک، متغیرهااا نا وه     ییات گیرنادآ باه  به هم در یل مدو   مشاابه  اریر ماب   

 هااااهااا و نتااایی  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه ه   رینکااه همااان ناای  

هاا  شا ندآ ییات رویاه در مهادی  مدااهیم باه مق هاه       یمتمااب یسات، مشابص ماب   

هاا و نتاایی   میبت اب    رینبار دی ار باه یماری در ماده و متغیرهااا ی الب ننای        

 63م دید مقاای رد شده به دهی  چ یده: 

 409م دید مقاای یافت شده: 

 830یز نظر چ یده:  شدهببررسم دید مااه ای 

 848یز نظر موت ی:  شدهببررسم دید مااه ای 

 69م دید مقاای رد شده به دهی  موت ی: 

 88م دید مقاای رد شده به دهی  روش ن وه :

 89م دید مقاای رد شده به دهی  ان ین: 

 27م دید ک  مااه ای نوایب: 

 51یز نظر روش ن وه :  شدهببررسم دید مااه ای 
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مربلااه یز  تیاایشاا ندآ هاااا یمتمااااب مشاابص ماابمشااترا بااا برنااد در شااه ه

 یساات کااه  نظریااه دیده بنیاااد  در روش امشااابه گااا  یو  کدگااذیر   کیاافریمرک

 آباز نا  دیرد اکدگذیر

در ییاات گااا  باار یساااک مولیاا   اا ری گرفتااه بااه کماال روش مولیاا  موتاا ی   

هااااا متغیااار یز ماااد  909مااه اااه منتباااک نواااایب، درمجمااا د   27روا 

هاااا یمتمااااب در مااه ااای نیشاایت بااه   میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه ه 

 دست  مد که در مربله ننجم کدهاا نوایب ینتبان شدندآ

 

 یفیک یهاافتهی بیو ترک لیو تحل هیتجزپنجم:  مرحله

 روش    ییات آ     باشاد   ماب    هاا      یافتاه    یز      مدیادا   و        ی سارچاه       مدسایر       ییجاد         فریمرکیک    هدم

  و     دینا        م ما د     هااا     باهات       نااای     در      نتاایی   و       یه  هاا         مداهیم،     سازا    شدام    موت

       آ در    4009              یسات نفیند لاد،       شاده         نذیرفتاه    هاا      نظریاه   و        املیاامب     هااا    ماد       هوا ر 

هاا و مااه اای   نا وه     یز    شاده         یساتبریج          متغیرهااا      مماا        یبتادی       با ار،       نا وه  

  آ شا ند در نظار گرفتاه ماب      کاد       انا ین   باه      یناد،      ماده    دسات   باه       ه ،    گا    در   که نیشیت

      مشاابه       مدوا      یال    در   هاا    ن      کادها،     ییات    یز   یال    هار       مدوا             نظر گرفتت   در   با    سس 

                م اریر هرکادی  یز                                            شا ندآ در نوایات باا م ماه باه فریویناب و در اد          ماب      بنادا     دساته 

          مرمیااک مااد     ییاات                                                     متغیرهااا، متغیرهاااا ی االب مااد  نوااایب ری یسااتبریج کاارده و بااه

               کاادها، مداااهیم و      زیاار     ماادو    در     شاا دآ       دیده مااب    شاا              نوااایب ناا وه  

 .   یست    شده     دیده     نشان                               هاا مرب یه و در د م ریر هرکدی     بندا    دسته

             و باا م ماه باه                                                              در نوایت متغیرهایب کاه بیشاتریت م اریر نباا ن ااهب باه متغیرهاا       

             ف اارا رهرگااان،            چناایت بااا هاام                    هااا در هاار مدواا   و هاام                م اادد و در ااد  ن 

                              ینااد، در نظاار گرفتااه شااده یساات  ری                                     متغیرهااایب کااه باای  یز دو م ااریر دیشااته  

                                    هاا رات کشایده شاده یسات، متغیرهااا نواایب                                  دیشته یست و در مادو  زیار  ن  

        برنااد در                             هااا و نتااایی  میبت ااب مشااترا بااا      رین                      ییاات ناا وه  و دروی اا  ناای  

       باشندآ              هاا یمتمااب مب    شه ه
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 بندی نهایی روش فراترکیب. کدها و دسته4جدول 
 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

دفعات 
 تکرار

درصد 
 تکرار

ی
تر

ش
ا م

ط ب
رتب

ل م
وام

ع
 

 Involvement 85 90/86۱ درگیرا

 Trust 3 1/3۱ یاتماد

 Customer personality هاا شبصیتب مشتراوی گب
traits 

1 7/1۱ 

 Perceived benefits 7 6/7۱ هاا یدری  شدهمند ت

 commitment 6 5/6۱ م ود

 Satisfaction 6 5/6۱ ر ایت

کلری یستداده مشترا یز 
 هاا یمتماابشه ه

consumers’ intensity of 
social media use 

2 2/2۱ 

 Participation 9 9/9۱ مشارکت

 Customer WOM 9 9/9۱ یایرمهایای م  یه

 regulatory fit 4 8/4۱ مناسک مقرریی

 Perceived costs 4 8/4۱ هاا یدری  شدههزینه

 Social influence and نی ندها و یثریی یمتمااب
bonding 

4 8/4۱ 

 online brand مجربه بررت برند
experience 

4 8/4۱ 

 self-brand congruence 4 8/4۱ ماابک فرد با برند

 Impression مدیریت یبساسای
management 

8 8/8۱ 

 Need for information 8 8/8۱ نیاز به یی اای

 Need to self-enhance 8 8/8۱ نیاز به رشد فردا

م دید دوستان یا دنها  کنندگان 
 هاا یمتماابدر شه ه

Number of 
friends/followers 

8 8/8۱ 

 Perceived social risk 8 8/8۱ ریسل یمتمااب یدری  شده

 Uncertainty avoidance 8 8/8۱ یمتنان یز اد  ییمینان

 customer social م ام  یمتمااب مشترا با برند
interaction with brand 

8 8/8۱ 

ماهیک ه یت مام ه با 
هاا  دوای برند در شه ه

 یمتمااب

SNS consumers’ 
community 

identification with SM 
brand pages 

8 8/8۱ 

 
 م اد  ین لیسب متغیرها

دف ای 
 م ریر

در د 
 م ریر
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

دفعات 
 تکرار

درصد 
 تکرار

 consumer’s ینتظاریی مشترا
expectations 

8 8/8۱ 

 consumers’ online مجربه بررت مشترا
experience 

8 8/8۱ 

 search of information 8 8/8۱ مستج ا یی اای

 customer interactivity 8 8/8۱ م ام  مشترا

 brand love 8 8/8۱ اشک به برند

ن رینب در م رد بریم 
 Concern for privacy 8 8/8۱ رص  ب

 Customer-brand کیدیت ریباه مشترا با برند
relationship quality 

8 8/8۱ 

 Telepresence 8 8/8۱ بض ر مجازا

نیاز به کاه  ریسل و 
 مستج ا یی اای

Need to reduce 
information search and 

perceived risk 
8 8/8۱ 

 Consumption goals 8 8/8۱ یهدیم مصرم مشترا

 Resources 8 8/8۱ مناب 

 Social Value 8 8/8۱ یرزش یمتمااب

 Co-Creation Value 8 8/8۱ یرزش هم  فرینب

 800۱ 34 مجم د

ند
 بر

ط با
رتب

ل م
وام

ع
 

 Brand characteristic 2 2/87 ۱ هاا برندوی گب

 Brand identification 9 89 ۱ ماابک ه یت برند و مشترا

 Brand Community ماابک ه یت مام ه و برند
Identification 

4 7/1 ۱ 

 Brand reputation 8 95/2 ۱ شوری برند

 Brand سایز / من د برند
size/diversification 

8 95/2 ۱ 

 Brand information برند یز یی اایفر یند یستداده 
usage and processes 

8 95/2 ۱ 

 Experience with مجربه مشترا با برند/موص  
product/brand 

8 95/2 ۱ 

موص   ه ک  در مقاب  
 موص   کاربردا

Hedonic vs. utilitarian 
product 

8 95/2 ۱ 

موص   مدید در مقاب  
 موص   به روز شده

New vs. updated 
product 

8 95/2 ۱ 
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

دفعات 
 تکرار

درصد 
 تکرار

 Product quality 8 95/2 ۱ کیدیت موص  

نظریی دی رین در م رد 
 Product reviews موص  

8 95/2 ۱ 

 Brand’s symbolic امل رد نمادیت برند
function 

8 95/2 ۱ 

 Brand initiatives 8 95/2 ۱ هاا برندن  ورا

 brand image 8 95/2 ۱ مص یر برند

 Brand interactivity 8 95/2 ۱ م ام ی برند

 Brand quality 8 95/2 ۱ کیدیت برند

 Industry 8 95/2 ۱  ن ت

 ۱ 800 49 مجم د

نه
می

ا ز
ط ب

رتب
ل م

وام
ع

 

 Monetary incentives 1 2/96 ۱ هاا ماهبمش  

 Information quality 5 7/44 ۱ کیدیت یی اای

مویت نو  یت ی تصادا، 
 سیاسب، یمتمااب و آآآ 

Environment (i.e. 
competition, economic 
climate, Political ,Social, 

technological) 

4 8/3 ۱ 

 Competitive factors 8 5/2 ۱ ا یم  ر ابتب

 Industry 8 5/2 ۱  ن ت

 online environment هاا بررت مویابمور 
stimuli 

8 5/2 ۱ 

 Security in social media 8 5/2 ۱ یمتمااب هاایمنیت در شه ه

سو هت یستداده و س دمندا 
 یدری  شده

Perceived usefulness & 
ease of use 

8 5/2 ۱ 

 Platform characteristics ها و هنجارهاا نلتدر وی گب
& norms 

8 5/2 ۱ 

هاا مرمهت با نیشرین
هاا هاا شه هنلتدر 

 یمتمااب بررت

Online Social Media 
Platform Related 

Antecedents 
8 5/2 ۱ 

 
 م اد  ین لیسب متغیرها

دف ای 
 م ریر

در د 
 م ریر

 ۱ 800 44  مجم د
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

دفعات 
 تکرار

درصد 
 تکرار

توا
مح

 با 
ط

رتب
ل م

وام
ع

 

 Entertaining 80 1/47 ۱ سرگر  کننده
 Informational 6 6/86 ۱ رسانبیی د

 Media type ین ید رسانه ن ویدی ، مص یر، آآآ 
 (video, image, …) 

2 8/88 ۱ 

 Intractive content 2 8/88 ۱ موت یا م املب
 Promotion 4 5/5 ۱ مرویجب
 Social 4 5/5 ۱ یمتمااب
 Relational 8 1/4 ۱ یاریباه

 Emotional sentiment of یبساسب ب دن موت ی
content 

8 1/4 ۱ 

 Commerciality of مجارا ب دن موت ی
content 

8 1/4 ۱ 

 Attitude toward ن رش نسهت به موت ی
content 

8 1/4 ۱ 

 Purpose 8 1/4 ۱ هدم موت ی
 Personalization 8 1/4 ۱ سازا شدهموت یا شبصب

 Method of acquisition 8 1/4 ۱ هاا یستداده موت یروش
 Posting Time 8 1/4 ۱ زمان یرسا  موت ی

 ۱ 800 96 مجم د
 نتایج

ی
تر

ش
ا م

ط ب
رتب

ل م
وام

ع
 

 commitment 89 9/48 ۱ م ود
 یاتماد

Trust 3 
75/82 
۱ 

 ر ایت
Satisfaction 3 

75/82 
۱ 

 Word of Mouth 5 4/1 ۱ یایرمهایای م  یه
 customer participation 4 9/9 ۱ مشترا مشارکت

 self-brand connection 4 9/9 ۱ یرمهاا/ یمصا  فرد با برند
 customer delight 8 62/8 ۱ مشتراهذی 
 customer experience 8 62/8 ۱ مشترامجربه 

 Cognitive 8 62/8 ۱ شنارتب
 Attitudinal 8 62/8 ۱ ن رشب

 Emotions 8 62/8 ۱ یبساسای و ا یی 
 Time 8 62/8 ۱ زمان
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

دفعات 
 تکرار

درصد 
 تکرار

 identity 8 62/8 ۱ ه یت
 Attitude self-prediction 8 62/8 ۱ ن رش نسهت به ر د

 Consumer power 8 62/8 ۱ مشترا دری 
 Social capital 8 62/8 ۱ سرمایه یمتمااب
 Customer retention 8 62/8 ۱ مشترابد  و ن ودیشت 

 Customer lifetime یرزش ی   امر مشترا
Value 

8 62/8 ۱ 

 social presence 8 62/8 ۱ بض ر در یمتماد
 consumers’ perception یز شوری برند مشترایدری  

of brand reputation 
8 62/8 ۱ 

با  مشترارفتار  میبت ب 
  دوای برند

customer engagement 
behavior with brand’s 

page 
8 62/8 ۱ 

 customer attitudes and هاا مشترارفتارها و ن رش
behaviours 

8 62/8 ۱ 

 Empowerment 8 62/8 ۱ م ینمندسازا
ن رش نسهت به نظریی و 

 هابندارمهه
Attitude towards 
ratings & reviews 

8 62/8 ۱ 

ن رش نسهت به موت یا م هید 
 شده م ست کاربر

Attitude towards user-
generated content 

8 62/8 ۱ 

 
 ین لیسب متغیرهام اد  

دف ای 
 م ریر

در د 
 م ریر

 Re-sharing intention 8 62/8 ۱ گذیرا مجدد صد به یشتری 
 consumer welfare 8 62/8 ۱ رفاه مشترا

 ۱ 800 68 مجم د
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

دفعات 
 تکرار

درصد 
 تکرار

 

 brand loyalty 48 15/96 ۱ وفادیرا به برند
 Purchase intention 5 1/1 ۱ (Re)  صد ررید نمجدد 

 Brand value 2 8/7 ۱ یرزش برند
 Brand awareness 4 5/9 ۱  گاهب یز برند
 brand love 4 5/9 ۱ اشک به برند
 Sales 4 5/9 ۱ فروش

ند
 بر

ط با
رتب

ل م
وام

ع
 

 brand experience 8 75/8 ۱ مجربه برند
 Financial 8 75/8 ۱ و  یت ماهب
 Reputational 8 75/8 ۱ شوری
 Regulatory 8 75/8 ۱   ینیت

 Competitive 8 75/8 ۱ و  یت ر ابتب
 Employee 8 75/8 ۱ کارمندین
 Product 8 75/8 ۱ موص ای

 Brand associations 8 75/8 ۱ هاا برندینجمت
 Brand personality 8 75/8 ۱ شبصیت برند

 Perceived brand کیدیت یدری  شده یز برند
quality 8 75/8 ۱ 

 Attitude towards ن رش نسهت به موص ای
product 8 75/8 ۱ 

بردیشت/اقاید ام مب درباره 
 موص  

Public’s impression of 
product 8 75/8 ۱ 

ییده نردیزا بریا مق یت 
 موص ای و ردمای

Idea generation for 
improved products and 

services 
8 75/8 ۱ 

سارتار ی سارچه و من ا  
 سازمان

Flexible and integrated 
firm structure 8 75/8 ۱ 

 مص یر بوه دیافته برند و مق یت
 رویبت با مشترا

Improved brand image 
and relationship with 

customers 
8 75/8 ۱ 

 Brand involvement 8 75/8 ۱ درگیرا برند
 New product امل رد موص ای مدید

performance 8 75/8 ۱ 

 Brand usage intent 8 75/8 ۱  صد یستداده یز برند
 Willingness to pay 8 75/8 ۱ ممای  به نردیرت

ینتبان موص   ه ک  در 
 مقاب  موص   کاربردا

Hedonic vs. utilitarian 
product choice 8 75/8 ۱ 

 Market-level changes 8 75/8 ۱ مغییر در ساض بازیر
 ۱ 800 57 مجم د

 



 8931زمستان ، بیستم، شماره ششمفصلنامه مدیریت برند، دوره  36
 

                       مرحله ششم: کنترل کیفیت

 :یست شدهیستداده کیدیت ن وه  بد  بریا زیر هااروش یز ییت ن وه  در

 راا د کااه نیشاایت م تهاار مقاااای در شااده یری ااه ا یماا  و یماازیء یز یسااتداده آ8

 آگرددمب منجر مد  روییب به

         میبت ااب     مااد                  فریمرکیااک و یریبااب    روش      مریباا       م میاا    یز   ناا  آ4

 5شاده در یرتیاار   ماد  یریباب               هااا یمتماااب،                       مشترا باا برناد در شاه ه   

         مااا میاازین  بازیریااابب و بازیریااابب دیجیتااا   ااریر دیده شااد        رهرگااان   یز نداار

                                                                م یفقت ر د با ماد  باه دسات  ماده ری یاا   نماینادآ نتاایی با ا  یز ییات          

 .   یست    شده     یریبب    مد       روییب      دهنده     نشان     مد ،      مغییر    اد       یمر و

 یسااتداده کانااا شااارص یز ماا ینمااب نایااایب کدگااذیرا، ساانج  منظاا ر بااه  آ 9

   ا   بنااد       ری رمهااه    ان ی             دهنااده، ناسااب            کااه دو رمهااه زمااانب کانااا کااردآ شااارص

یساتداده        دهناده         دو رمهاه    ت یا  ی   ت ی با        م یفاک     زین یا  م            ، موات سانج       کنناد  ب م

   بااه در ییاات مااه ااه   آ 8911 شاااهب، اادرا و ن رگتاااببشاا د نبهیااکمااب

    شاده        یساتداده      کاناا      شاارص    یز    شاده      یریباب     ماد         نایاایب      سانج        منظا ر 

رهرگااان و ن وهشاا رین    یزن      دی اارا     شاابص   کااه     یریااک          یسااتآ باادیت

     م سات     شاده       ییجااد        مدااهیم   و     کادها       یدغاا       نوا ه    یز     ییا د      بادون بازیریاابب   

         یساتآ ساس        کارده        مدااهیم    در     کادها      بنادا     دساته    باه       ی ادی             ن وهشا رین، 

 فارد     ییات      م سات     شاده       یری اه        مدااهیم    باا           ن وهش رین     م ست    شده      یری ه       مداهیم

      مشاابه     شاده       ییجااد        مدااهیم       م ادید    باه      م ماه    باا       نوایت        یستآ در    شده       مقایسه

      مقادیر  آ    یسات     شاده        مواساهه      کاناا      شاارص         متدااوی،     شاده       ییجااد        مدااهیم   و

      ن ساان     ل یا         ادر ماا      ت ی                 کا هت م اروم یسات، با       ا    کاناا     به             شارص کانا که

    دهاد   ب              مار باشاد نشاان ما     ل یا    نزد   ل یا     اادد      به     سنجه   ت ی                   دیردآ هر چه مقدیر ی

     ییات         نا وه ،      ییات     در       دیردآ      وما د              رمهاه دهنادگان     ت ی با    ا   شاتر  ی          که م یفاک ب 

      کانااا       ااریک   و     یساات     شااده       ینجااا           یسااتبریمب    کااد    42      رصاا      در         یرزیااابب

          یسااتبریمب       کاادهاا    در        یشااتری        میاازین      رصاا      در       م یفااک      درمااه      بااریا
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    شاد         مواساهه   8           یک ناب یک یک        یفازیر    نار      یز         یساتداده     باا             ن وهشا رین،       م ست

                  کااه باااامر باا دن ییاات       مااد     دساات    بااه   0 /   111       م یفااک       ااریک     ن      بااریا    کااه

کننااده دهنااده م یفااک باااا باایت ییاات دو کدگااذیر و بیااان نشااان   0 / 1         مقاادیر یز 

 نایایب کدها یستآ

 

 هامرحله هفتم: ارائه یافته

کااد بااه دساات  مااد کااه در  ساامت  42بااا نایااان مریباا  فریمرکیااک، درمجماا د 

،                    ا یماا  ماارمهت بااا برنااد،                     ا یماا  ماارمهت بااا مشااترامدواا    2هااا در رینناای 

 4و در  ساامت نتااایی در                      ا یماا  ماارمهت بااا موتاا ی و                      ا یماا  ماارمهت بااا زمینااه 

در بنادا شادندآ   یهقاه                     ا یما  مارمهت باا برناد    و                      ا یم  مرمهت با مشاترا مدو   

نوایت ماابک باا هادم ی الب فریمرکیاک در ییات نا وه  نیری اه ماد   میبت اب          

هااا و نتااایی  و رینهاااا یمتمااااب بااا مگکیااد باار ناای مشااترا بااا برنااد در شااه ه

چنیت باا م ماه باه کادها و مدااهیم باه دسات  ماده، ماد  نواایب  میبت اب            هم

و نتاایی باه    هاا رینهااا یمتماااب باا مگکیاد بار نای       مشترا باا برناد در شاه ه   

  اب  مشاهده یستآ 8نم دیر شماره دست  مد که در 

 

 

  

                                                           
1. SPSS 
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  ایجها و نترانهای اجتماعی با تأکید بر پیش. مدل آمیختگی مشتری با برند در شبکه8نمودار 

 

 گیریبحث و نتیجه -4

            هااا یمتماااب                                       مااه اه در با زه  میبت اب مشاترا در شاه ه         27      مقاهاه      ییات    در

                    در ییات مقاهاه سا ب شاد                                د یاک و م شا افانه  اریر گرفاتآ                       م ردمااه ه و بررساب  

         ماد  ماام           نیشایت،               مولیا  مااه اای     و   ر ی   مدسا   و          فریمرکیاک     روش   یز        یساتداده    باا 

هاااا  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه ه             هااا و نتااایی    رین              و کاااملب یز ناای 

 میبت اب مشاترا باا برناد         ماد        انا ین         ماد  موات            گارددآ ییات        یری اه   یمتمااب

  و    بدا     بار      اا وه  هاا و نتاایی،  رینمتماااب باا مگکیاد بار نای      هااا ی در شاه ه 

 مااه ااای و    هاااا          هااا و کاسااتب    اا         نیشاایت،    هاااا   مااد      اا ی     نقاااا       یرمقاااء

    ییات    در         فریمرکیاک     روش     وی ا     در     یساتآ       نما ده       بریارم     نیاز    ری هااا نیشایت     مد 
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      مماامب       مرکیاک   و      یدغاا     باا    کاه     یسات        ورده        باه وما د     ری      یم اان     ییات        نا وه ، 

         دست  یدآ        مام  به     مدهب       زمینه،    ییت   در      م   د       یدبیای  ومتغیرهاا نیشیت 

هاااا رین بااریا  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه هناای  87در ییاات مااه ااه 

یمتمااب به دسات  ماد کاه در چواار ببا  ا یما  مارمهت باا مشاترا، ا یما            

بنادا  دساته مرمهت با برند، ا یما  مارمهت باا زمیناه و ا یما  مارمهت باا موتا ی         

آ 8ینااد یز: شاادندآ متغیرهاااا زیرشاااره ا یماا  ماارمهت بااا مشااترا اهاااری      

 یدری  هااااآ مند اات6آ ر ااایت، 5آ م وااد، 2آ یاتماااد، 9آ مشااارکت، 4درگیاارا، 

 یسااتداده آ کلااری3یا و م  اایه آ یرمهایااای1شبصاایتب،  هااااآ وی گااب7شااده، 

مهت بااا برنااد یمتماااابآ متغیرهاااا زیرشاااره ا یماا  ماار هااااشااه ه یز مشااترا

آ ماااابک ه یاات برنااد و مشااتراآ     4هاااا برنااد و   آ وی گااب 8ینااد یز:  اهاااری 

هااا مااهب   آ مشا   8یناد یز:  متغیرهاا زیرشاره ا یما  مارمهت باا زمیناه اهااری     

آ کیدیاات یی اااای و در نوایاات متغیرهاااا زیرشاااره ا یماا  ماارمهت بااا       4و 

 ویادی ، ن رساانه  آ ینا ید 9 رساانب، آ ییا د 4کنناده،   آ سارگر  8یناد یز:  موت ی اهااری 

 م املبآ آ موت یا2و  آآآ  و مص یر

هااا یمتماااب   چنایت نتاایی با ا  یز  میبت اب مشاترا باا برناد در شاه ه        هم

ماا رد شناسااایب شاادند کااه در دو بباا  ا یماا  ماارمهت بااا مشااترا و ا یماا   7

بناادا شاادندآ متغیرهاااا زیرشاااره ا یماا  ماارمهت بااا   ماارمهت بااا برنااد دسااته 

 آ یرمهایاااای2آ ر اااایت و 9آ م واااد، 4آ یاتمااااد، 8یناااد یز: مشاااترا اهااااری 

آ وفاادیرا  8یناد یز:  یاآ متغیرهااا زیرشااره ا یما  مارمهت باا برناد اهااری       م  یه

                    نقاااه  اا ی ییاات مااه ااه  آ یرزش برناادآ 9آ  صااد رریااد نمجاادد  و  4بااه برنااد، 

                                                             بررسااب م شاا افانه و د یااک یدبیااای م  اا د در باا زه  میبت ااب مشااترا در     

      باشدآ                                     ا یمتمااب و یری ه مدهب بر مهناا  ن مب  ها    شه ه

هاااا  هلااب، متغیرهاااا بااه هاااا ناا وه  با اار بااا ناا وه  در مقایسااه یافتااه

هااا در مداااهیم مدیگانااه بااا   بناادا  ندساات  مااده یز ییاات ناا وه  و دسااته   

  و 4085 ، ویرماااز و هم اااارین ن 4088هااااا ون دورن و هم اااارین ن نااا وه 
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ساازگار یساتآ یز ییات منظار کاه ییات ن وهشا رین نیاز           4086بارگر و هم اارین ن 

هااا و نتااایی  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در     رینماننااد ییاات ناا وه  ناای    

هاااا ا یماا  ماارمهت بااا مشااترا، ماارمهت بااا  هاااا یمتمااااب ری در دسااتهشااه ه

یناادآ بااا وماا د بناادا کااردهبرنااد، ماارمهت بااا زمینااه و ماارمهت بااا موتاا ی مقساایم 

هاایب نیاز در مز یاای    هاا باا نا وه  با ار، مدااوی     سازگار با دن ییات نا وه    

چنایت نتاایی با ا  یز  ن  ابا  مشااهده      متغیرهاا یثرگاذیر بار  میبت اب و هام    

هاااا راا د بااه  بناادا  در دسااته4086یسااتآ بااریا ملااا  بااارگر و هم ااارین ن  

یناد کاه در ییات نا وه      ا یم  مرمهت به موصا ای/ رادمای هام یشااره دیشاته     

یناد و  ا یما  یثرگاذیر بار  میبت اب مشاترا شناساایب نشاده        انا ین ییت ا یم  به

  متغیرهاااا کنترهااب ماننااد نیتیاادگب موصاا  ،   4085یااا ویرمااز و هم ااارین ن 

یاا   اماار مشااترا و مجربااه و مبصااص مشااترا ری نیااز در نظاار گرفتنااد کااه    

 موت با ن وه  با ر مداوی دیردآیزییت

ما هینر و هم ااارین   هااا نتاایی با ا  یز  میبت اب در ییاات نا وه  باا ناا وه      

ماا ین یشاااان   سااازگار یساات؛ کااه در وی اا  مااب4083  و ریماار و هم ااارین ن4081ن

نماا د چنانتااه برناادها بت یننااد مشااتریان ری بااه بوتااریت شاا   بااا برنااد راا د     

 میبتااه نماینااد، نتااایی با االه شااام  وفااادیرا بااه برنااد،  صااد رریااد نمجاادد ، 

باشاادآ یز یرفااب دی اار در  ماابیا، ر ااایت و یاتماااد مشااترا  یرمهایااای م  اایه

هااا یمتماااب  هات و    بان نتایی با   یز  میبت اب مشاترا باا برناد در شاه ه     

  یشاااان دیشااتند کااه ر ااایت، یاتماااد و م وااد در د  وفااادیرا  4081هم ااارین ن

شا د، در وی ا    به برند نودته یسات و زماانب کاه یز وفاادیرا باه برناد  اوهت ماب        

یز  ن وماا د دیشااته یساات و وماا د ییاات  ر ااایت، یاتماااد و م وااد مشااترا  هاا 

بناابرییت یز ییات نظار نتاایی با ا  یز      ؛ شا د ا یم  منجر به وفادیرا باه برناد ماب   

  بااا نتااایی ییاات ناا وه  سااازگار نیسااتآ 4081هاااا  هاات و هم ااارین نناا وه 

در ییاات ناا وه  هرکاادی  یز ا یماا  ر ااایت، م وااد، یاتماااد و وفااادیرا بااه برنااد،  
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یناد کاه یز  میبت اب مشاترا باا برناد       در نظار گرفتاه شاده   یا متغیرهاا مدیگانه

 ش دآمنتی مب

هااا، ییاات ناا وه  بااا  ریندر بااان ا یماا  ماارمهت بااا مشااترا در  ساامت ناای   

 ، 4086ن 9 ، مافسااه4085ن 4 ،  ندرینااه و ساا هم 4082ن 8هاااا یه ااارد ناا وه 

باشاادآ   سااازگار مااب 4083میربااا را و نجمااب ن    و4087ک مااار و هم ااارین ن 

هاااا راا د بااه ییاات نتیجااه رساایدند کااه ا یماا     ن وهشاا رین در بررساابییاات 

ماارمهت بااا مشااترا کااه شااام  درگیاارا، مشااارکت، یاتماااد، م وااد، ر ااایت،     

یا م  اایه شبصاایتب و یرمهایااای  هااااشااده، وی گااب  یدری  هاااامند اات

هاااا یمتمااااب مگثیرگااذیر باشااند، باار  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه ه مااب

وه  و متغیرهاااا بااه دساات  مااده یز روش فریمرکیااک در  یسااتآ نتااایی ییاات ناا 

 کندآییت ن وه  نیز ییت یمر ری مگیید مب

هاااا ییاات ناا وه  دو متغیاار   رینا یماا  ماارمهت بااا برنااد در  ساامت ناای    

هاااا برنااد و ماااابک ه یاات برنااد و مشااترا شناسااایب شاادند کااه بااا     وی گااب

راا ینب و م  هاا4085  و دساااری و هم ااارین ن4086هاااا ن رر ااایب نناا وه 

هاااا سااازگارا دیردآ بااا ییاات بااا  در دسااته ا یماا  ماارمهت بااا برنااد ناا وه    

زیادا ینجاا  شاده یسات کاه بسایارا یز  ناان متغیرهااا دی ارا مانناد شاوری           

  و  اادری 4083، 2؛ هلاام و م ناا نب4086و کیدیاات برنااد نفاارین  و هم ااارین،  

ینااد و یز رده  ری نیااز برشاام 4081، 5؛ گناا 4082برنااد ندو وریاا  و هم ااارین،  

 ییت نظر با ن وه  با ر مداوی دیرندآ

                  هاااا بیشااتر در باا زه                                         ییاات ناا وه  در ریسااتاا یااا   نیاااز بااه ناا وه      

              بیاال و هم ااارین                                          هااا و نتااایی  میبت ااب مشااترا بااا برنااد م ساات هاا     رین   ناای 

                                                           
1. Øllgaard 
0. Andrine and Solem 
3. Tafesse 
4. Helme and Magnoni 
0. Gong 
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       رود کااه                                                           و م سسااه الاا   بازیریااابب، ینجااا  نذیرفتااه یساات و یمیااد  ن مااب    4087 ن

                                                   نا وه  دینا  مدیادا ری در زمیناه  میبت اب مشاترا باا برناد                 هاا ییات       یافته

               رصا   ییات نا وه                                             هاا یمتماااب، باه مام اه الماب یری اه دهادآ باه              در شه ه

                                                           بنادا متغیرهاا در مدااهیم مدیگاناه م مهاای مساوی  مااه اای  ماب در                با دساته 

                             ییت ب زه ری فریهم  ورده یستآ

           کیدااب نیشاایت     هاااا                                         چااارچ ن نیشاانوادا ییاات ناا وه  بااا ملدیااک ناا وه    

                                                              نیریماا ن  میبت ااب مشااترا بااا یسااتداده یز روش فریمرکیااک، بااه دساات  مااده     

                                           هاااا نیشاایت، در ماادویت مااد  نیشاانوادا ییاات ناا وه                 یسااتآ هرچنااد مااد 

              هااا و متغیرهاااا                                           شااده یساات، یمااا ناا  ورا ییاات ناا وه  در ملدیااک مااد        یسااتداده

    ااه                   یا یساات کااه باادون یری                هاااا کیدااب نریکنااده         هاااا ناا وه               نیشاایت بااا یافتااه

                هااا یمتماااب، باه                                                   چارچ بب ماام  باریا  میبت اب مشاترا باا برناد در شاه ه       

                                           هااا و نتااایی  میبت ااب مشااترا نردیرتنااد و  ابلیاات     رین                 بررسااب بررااب یز ناای 

     مااارا                          هااا در کنااار ی اادی ر، دیناا                                    ام میاات ببشااب ندیرناادآ مدساایر ییاات یافتااه

   و      دیده       یرمقااا                هاااا یمتمااااب ری                                     نیریماا ن  میبت ااب مشااترا بااا برنااد در شااه ه  

                               کنااد، در نتیجااه مااد  نیشاانوادا ییاات             ن یری ااه مااب    بااه      نسااهت     ماارا    مااام      دیااد

      باشدآ     مر مب              هاا نیشیت مام                  ن وه  نسهت به مد 

          هااا گذشاته                                                          بنا بر  نته در باا گدتاه شاد ییات نا وه   ابلیات م مایم نا وه        

                          م ینناد باریا یری اه و یریباب                                   دهاد و در نتیجاه  ن ن وهشا رین ماب                ری یفزیی  ماب 

               هااا یمتماااب در                                    هااا  میبت اب مشاترا باا برناد در شاه ه                   ها و یستریم ا   مد 

                                      هااا برناد نرادمامب،  م زشاب و آآآ  یز  ن                     هااا مبتلا  ف اهیات            هاا و دساته      ب زه

            بوره بهرندآ

                                          هااا ییات نا وه  اا وه بار کااربردا و مدیاد با دن                  رود یافتاه                  یز یرفب ینتظار ماب 

                         وکارهاا و برنادها نیاز مدیاد        کساک                                        بریا مام اه الماب، باریا مادیرین و متبصصاان      

                          سااازد مااا در  کننااد کااه یز چااه                                       وی اا  شاا دآ ییاات ناا وه  برناادها ری  ااادر مااب  

                                                           م ینند یساتداده کنناد ماا باه نتیجاه دهبا یه را د باه منظا ر  میبتاه                       متغیرهایب مب
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                                                          کااردن مشااتریان دساات یابناادآ در وی اا  مااد  نیشاانوادا ییاات ناا وه  بااه        

                                 ا یز ا یما  ماتثر بار  میبت اب مشاترا                     کناد ماا در  بوتار                وکارها کمل مب   کسک

                                     چناایت نتااایی با االه یز  ن، دیشااته باشااندآ                 هاااا یمتمااااب و هاام               بااا برنااد در شااه ه

                                   وکارهااایب کماال ر یهااد کاارد کااه بااه دنهااا                      هاااا ییاات ناا وه  بااه کسااک     یافتااه

   هاا                           هااا یمتماااب هساتند و باه  ن                         هااا بازیریاابب در شاه ه                ساازا یساتریم ا       نیاده

   هاا                                                    نه ریباه بلندمادی باا مشاتریان را د بر اریر کارده و  ن                          نشان ر یهد دید که چ 

                         هاا یمتمااب  میبته کنندآ                      ری با برند ر د در شه ه

            هاااا یمتمااااب                                               دسترسااب فااریوین، هزینااه ناااییت و شااوری فریگیاار شااه ه      

                                                             وکارهااا ری باار  ن دیشااته یساات مااا یز ییاات فر اات یسااتداده کاارده و بااریا      کسااک

    هااا           چنایت شاه ه                       هاا یساتداده نماینادآ هام       دار                                  یرمهاا با مشتریان ر د یز ییات نلت 

                                                                یمتمااااب مواادودیت مرزهاااا مغریفیااایب ری یز میااان بردیشااته یساات و مهاادی     

                                      وکارهااا بااه منظاا ر یرمهاااا بااا مشااتریان شااده                           بااه یاال یباازیر موااانب بااریا کسااک

       ناناذیر                هاا یمارا یمتناان                     وکارهاا باه ییات شاه ه                               یستآ با ییات مداسایر ورود کساک   

                                هااا نیازمنااد یاال چااارچ ن و مااد  مااام            ماادیرین  ن          وکارهااا و         یساات و کسااک

                                 هاا و ماد  یری اه شاده در ییات نا وه ،                     بناابرییت یافتاه    ؛                        بریا ییت یمر ر یهند با د 

                                ها ری ییت یمر یارا ر یهند نم دآ   ن

            وکارهاا بایااد                                                    باه منظا ر دسااتیابب باه باااامریت سااض  میبت ااب مشاترا، کسااک     

                        بااا برنااد، ا یماا  ماارمهت بااا                                          باار روا ا یماا  ماارمهت بااا مشااترا، ا یماا  ماارمهت 

                                                                زمینااه و ا یماا  ماارمهت بااا موتاا ی ممرکااز کنناادآ یز یرفااب بااا م مااه بااه مااد    

                                           م ینناد نتاایی با ا  یز  میبت اب مشاترا باا برناد                             نیشنوادا ییات نا وه  ماب   

                                                     راا د ری مشاابص کنناادآ بااا م مااه بااه مااد  نیشاانوادا ییاات ناا وه ،           

             منظاا ر  میبتااه                                               وکارهااا  ااادر ر یهنااد باا د بااه یاال یسااتریم ا مااام  بااه    کسااک

                               هاااا یمتمااااب و بااه باادیکلر رساااندن                                 کااردن مشااتریان بااا برنااد راا د در شااه ه

                        هاا یمتمااب، دست یابندآ                 گذیرا ر د در شه ه            بازده سرمایه
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م ینااد بااه بناا وه  ماا تیااییری ااه شااده در              ماا ین گداات مااد             در نوایاات مااب

 اراا د بااری بابیاابازیر هاااایسااتریم اکماال کنااد مااا  وکارهاااا مبتلاا کسااک

باار ری باادون م یااه هاااا یمتمااااب میبتااه کااردن مشااترا بااا برنااد در شااه ه  

، م ماا د اییااباادون غاار  شاادن در ینهاا ه یدب  زیاانو  بورااهاااا مجرباا زماا ن

 کنندآ اسازادهیو ن بیریب

 میبت اب مشاترا باا                                                       در ینتوا یز نجاکاه در ییات مااه اه ماگثیر فرهنا  بار ماد         

شااده یساات و بااه دهیاا     هاااا یمتمااااب در نظاار گرفتااه ن   برنااد در شااه ه 

هاااا  مااب باار گااردد ناا وه ، نیشاانواد ماابمق هااهمگثیرگااذیرا فرهناا  باار ییاات 

هاا فرهن اب و ماگثیر  ن بار ماد  باه دسات  ماده مااه اه نماینادآ یز          روا مداوی

 اا ری هااا و نتااایی بااه دساات  مااده در ییاات مااه ااه بااه رینیرفااب دی اار ناای 

هااا بررسااب نشااده رکاادی  یز  نینااد و یوه یاات، یهمیاات و وزن هشاادهی سااان دیااده

گاردد مااه اای  ماب در ییات ریساتا ی ادیمامب ینجاا  دهنادآ         یست که نیشنواد ماب 

باشاد و مااابک   چنیت مد  باه دسات  ماده در ییات مااه اه، مادهب کلاب ماب        هم

ساازا نشاده یسات کاه ییات نیاز       وکارهااا ییریناب مناساک   با شرییت ییرین و کسک

  ریر گیردآهاا  مب م یند مهناا ن وه مب
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