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ABSTRACT    
 

1. INTRODUCTION 
 
Brands are vital assets for market-oriented companies, continuously 
striving to safeguard and enhance their brand equity. Effective 
market positioning plays a key role in preserving this equity. 
However, brand crises pose a significant threat to brand value, 
disrupting their position and diminishing equity. Despite the 
prevalence of such crises, even the most cautious businesses often 
fail to predict them accurately. Platform businesses, particularly 
customer-to-customer (C2C) platforms, are especially vulnerable 
due to their unique nature. These platforms operate by facilitating 
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value exchanges among stakeholders, including consumers, service 
providers, and advertisers. A major challenge for C2C platforms is 
maintaining the quality of exchanged values, which significantly 
influences customer loyalty. However, the decentralized nature of 
value exchanges complicates quality control. Additionally, the 
openness of C2C platforms often results in less stringent 
participation rules, increasing their reliance on value creators for 
service quality. While platforms leverage the "network effect" to 
create customer-based brand equity, they struggle with brand 
management. This difficulty stems from the fragility of customer 
relationships, "brand risk," and the "brand paradox," which 
highlights the correlation between increased brand equity and 
higher exposure to risks. A crisis can lead to diminished brand value, 
reduced positive associations, and potential business closure. Brand 
resilience is critical for platforms to navigate crises. Resilient brands 
can withstand risks, recover, and even grow during challenging 
times. Developing such resilience requires structured planning. 
Despite its growing significance, brand resilience remains 
underexplored in academic literature. There is an evident need for a 
theoretical framework for resilient platform brands, addressing their 
unique characteristics. This study aims to establish a resilience 
framework for C2C platform brands, identifying key factors 
contributing to their ability to manage crises effectively. 

 
2.MATERIALS AND METHODS  
This research is based on an interpretive paradigm to deeply 
understand the resilience of platform brands facing crises. It is an 
applied, cross-sectional study adopting a qualitative methodology. 
Instead of merely testing hypotheses, the research aims to analyze 
the phenomenon and create a structured framework based on 
qualitative data analysis. The target population comprises three groups: 
platform users (both providers and consumers), platform operators, 
and crisis and brand management experts. Participants were 
selected using purposive and snowball sampling methods. Criteria 
for user selection included significant platform use and impact of 
crises on their perceptions. Operators were chosen for their 



 

 

involvement in crisis management and brand development. Experts 
were sampled based on accessibility. A total of 37 participants were 
included, with sample size determined by theoretical saturation. 
Data collection utilized interviews. Data analysis employed 
conventional qualitative content analysis, enabling a comprehensive 
understanding of explicit and implicit meanings. MAXQDA software 
was used for coding, which involved initial open coding followed by 
categorization into broader themes. 

 
3.RESULTS AND DISCUSSION   
This study identified four primary themes crucial to enhancing 
the resilience of customer-to-customer (C2C) platform brands 
during crises. Through the analysis of 280 initial codes, these 
themes were developed into comprehensive insights on brand 
resilience. 
a)   Resilient brand building: This theme focuses on creating a 

strong brand identity that fosters resilience. Effective 
resilient branding involves elements such as natural brand 
growth, ethical considerations, brand architecture, and 
leadership. Key insights highlight that establishing a robust 
foundation during the brand's inception significantly aids in 
future crisis management. 

b)   Resilient Brand Management: Successful management 
requires strong internal communication, attention to 
customer experience, and clear platform rules. Resilient 
management emphasizes guiding the brand strategically to 
maintain positive associations, even during crises. The study 
identified critical components, including brand messaging, 
crisis management perspectives, and internal cohesion. 

c)   Resilient brand Safeguarding: Protection and preservation of 
the brand are pivotal. This theme includes strategies like 
environmental monitoring, crisis response planning, social 
responsibility, and post-crisis learning. By implementing such 
measures, businesses can anticipate potential issues, address 
them effectively, and extract lessons to prevent future 
occurrences. 



 

d)   Brand Context: The external environment significantly influences 
brand resilience. Factors such as market competition, legal 
frameworks, and socio-cultural dynamics were found to shape 
how brands navigate crises. A nuanced understanding of these 
contexts allows brands to adapt and respond more effectively to 
external pressures. 

The findings reveal that resilience requires a multi-faceted 
approach, integrating proactive branding, strategic management, 
and external awareness.  
 

4.CONCLUSION 
The primary goal of this research was to develop a framework for 
enhancing the resilience of customer-to-customer (C2C) platform 
brands in the face of brand crises. The resulting model, termed the 
"Triangle Framework of Brand Resilience," is inspired by the fire 
triangle concept, highlighting three essential components for 
sustaining brand resilience. The framework illustrates the intricate 
interplay between various factors contributing to brand resilience, 
creating a "protective synergy." This synergy enables brands not only 
to weather crises but also to recover and grow stronger. Effective 
integration of these elements can even transform crises into 
opportunities for brand enhancement.The dynamic nature of 
resilience, highlighted in this framework, stresses its ongoing 
development before, during, and after crises. Timely crisis responses, 
strategic decision-making, and adaptive market and societal 
interactions significantly influence resilience outcomes. 
The Triangle Framework provides a comprehensive and systematic 
approach to analyzing brand resilience against crises. It emphasizes 
managing the complex relationships between branding, 
management, stewardship, and environmental factors. Platforms that 
implement this framework effectively can navigate crises successfully, 
strengthen their market position, and improve customer 
relationships, turning challenges into strategic advantages. 
 

Keywords: Brand, Brand Crisis, Brand Resilience, Brand C2C 
Transaction Platforms, Platform’s Brand. 
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Abstract 
Customer-to-customer (C2C) platform brands, due to their unique 
characteristics, are constantly threatened by various crises, making the concept 
of "brand resilience" increasingly important. This study, recognizing the 
significance of such a concept, aims to propose a framework for brand 
resilience in C2C exchange platforms when facing brand crises. This research 
was conducted using a qualitative methodology  and inductive approach. The 
target population includes platform manager and users on the one hand, and 
experts in crisis communication and brand management on the other. 
Sampling in each segment of the target population was done through various 
strategies, including purposive, convenience, and snowball sampling. Based on 
the principle of theoretical saturation, 37 participants formed the research 
sample. Ethnographic interviews with users and expert interviews were 
employed as data collection tools, and the data were analyzed using qualitative 
content analysis. The data analysis revealed that brand resilience for C2C 
platforms in the face of crises requires "resilient brand building," "resilient 
brand management," and "resilient brand Safeguarding." Additionally, the 
market structure, legal framework, and socio-political-cultural context have 
significant impacts on brand resilience and these factors are beyond the 
platform's control. The proposed framework of this research entitled "C2C 
Platform Brand Resilience Triangle" shows the necessity of resilient insight 
throughout the brand's life cycle. 
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 چکیده
 ن حیدد  هز یمددره   خ صشدد   یدد   ويژگدد  دلیدد  بدد  «مشددتر  بدد  مشددتر » پلتفرمدد  برنددای  
 پیدداه هیمیدد  «برنددا آو   تدد  » مفهددر  بندد برهي  هنددا بددرد  تهايددا مددر د مختلدد  یدد   بحددره 
 آو   تد    چد  چر   ه هئد   بد   نسدت   مفهدرم   چندی   هیمید   د ك بد   تحقید   هيد  . هس  كرد 
 كدرد   هقداه    برندا  ید    بحدره   بد   مرهجهد   د  «مشدتر   بد   مشدتر  » ه  مت دل  ی   پلتفر  برنا
 آ  یدا   ج معد   و شدا   هنجد    هسدتقرهي    ويکدرد  و كیفد    وش هسد    بدر  پدژوی   هي  .هس 

 حددرز  خترگدد   و سددر يدد  هز «مشددتر  بدد  مشددتر » یدد   پلتفددر  كدد  بره  و متصدداي  
 ج معد   هز بخد   یدر  د  گیدر    نمرند  . هندا  بدرد   ديگدر  سدر   هز برندا  مدايري   و بحره  ه تت ط ت

. هسد   شدا   هنجد    برفد   گلرلد   و دسدتر   د  یافمندا   هز هعد   مختلد   ید    هسترهتژ  ب  یا 
 مصد حت    وش. دهدندا  تشدکی    ه پدژوی   نمرند   حجد   نفدر  37 نظدر   هشدت    ق عدا   هس   بر

 یدد  دهد  و شددا هنتخدد   دهد  آو   جمدد  هبددره  عنددره  بدد  متخصصدد   بدد  مصدد حت  و نگ  هندد  مددرد 
 یدد  دهد  وتحلیدد  تجريدد  .هسدد  شددا  وتحلیدد  تجريدد  كیفدد  محتددره  تحلیدد   وش هسدد   بددر

 نی زمندا  ید   بحدره   بد   مرهجهد   د  مشدتر   بد   مشدتر   ید    پلتفدر   برنا آو   ت   ك  دهد نش  
 یمچنددی . هسدد  «آو هندد  تدد   برندداب ن » و «آو هندد  تدد   برنددا هن »  «آو هندد  تدد   برناسدد ز »

 ده د ترجد   ق بد   هثدر  آو   تد    بدر  سی سد   - فرینگد   سد خت    و قد نرن   سد خت    بد زه    س خت  
 بد   پدژوی   هيد   پیشدنه د   چد  چر   .نیسد   پلتفدر   هختید    د  سد خت  ی   هيد   كنتدر   گرچ 

 بیددن  وجددرد ضددرو ت «مشددتر  بدد  مشددتر  پلتفرمدد  برنددای   آو   تدد   مثلدد » عنددره 
 .دیا م  نش    ه برنا عمر چرخ  سرهسر د  آو هن  ت  
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 مقدمه -1
یدد   هيدد  شددرك بدد زه گره یسددتنا و   یدد  شددرك   ایددكل  یدد  يدد برنددای  ده ه

كنندا تد  هز ه زش ويدژ  برندا خدرد مح فظد  كدرد          مستمر تدشش مد    طر  ب 

(. متدددری  هسددد  1281: 2011  1دیندددا تدوتددد  و پرلینددد  بهتدددردو آ   ه 

يدد ب  مولددر  د  بدد زه  محصددر  كلیددا  ه تقدد   و حف  دد  هز ه زش   مرقعیدد 

ه  هسد  كد     حد   بحدره  برندا پايدا      بد هي   .(2015  2ويژ  برندا هسد  تیدر   

ترهنددا ه زش ويددژ  يدد  برنددا  ه مترلددر  و ندد برد سدد زد و د  نتیجدد  بدد      مدد 

د صددا  54دیددا  وه د كنددا. گرچدد  آم  یدد  نشدد   مدد   مرقعیدد  برنددا خاشدد 

(؛ 2021  3تدو و نهد    هندا  ید  بد  بدی  هز يد  بحدره  د  سد   مرهجهد         شرك 

یندد  د سددت  هز بحددره  برنددا ب یدد  نیددر پددی  تددري  شددرك  همدد  حتدد  محتدد  

 (.2023  4 حم   و ناه نا تچ نا هسک  

ید   خ صشد   مرهجهد      وك  ید   پلتفرمد  بد  دلید  ويژگد       بی  كس  ي د ه

تتدد د  بددر هسدد   منودد   وك  یدد  هيدد  كسدد یدد  ده نددا.  بیشددتر  بدد  بحددره 

دیندداگ    كنندداگ    ه هئدد  نظیددر مصددر  نفعدد    بددی  چنددا گددرو  هز   5ه زش

 و ا تپدد  كرهندد دیندداگ   و هشددخ ل ث لدد  شددک  گرفتدد      خددام   آگهدد  

(. 2019  8یمکدد  ه  و  يترلددا ؛2017  7 يلدد  و  يلدد  ؛2014  6آلسددت ي  و 

كد  بد  مرهجهد      « بد  مشدتر    مشدتر »  ید   پلتفدر  يک  هز مسد ئ  هس سد    

ه زش مت دلد     ید فیتدر  ك مرضدر  كن  زندا   ی  بد  بحدره  دهمد  مد      بیشتر آ 

  يد خدام ت د     ید فیهندا كد  ك   گذشدت  نشد   دهد     ید   شا  هس . پژوی 
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  1تژو هثرگددذه  هسدد   مشددتر  بددر وفدد ده  « بدد  مشددتر  مشددتر»پلتفددر  

بدد    مشددتر»  ه مت دلدد   یدد  متددری  هسدد  د  پلتفددر  حدد   بدد هي  (؛2014

 دیدا    پلتفدر     مد    مت دلد  ه زش خد  ا هز ف د     نکد  يه  ید ب  دل « مشتر

(. 2022  2تيددرآ  و یمکدد  ه   دشددره  هسدد     یبسدد  یددفیهس سدد ک كنتددر  ك 

  يددهغلدد  بدد  بدد ز بددرد  تم  « بدد  مشددتر  مشددتر»  ه مت دلدد   یدد  پلتفددر 

 هسد   رهند  یگ سدخ    یرهنید  ف قدا قد    معند  كد  مشد  ك  د  آ      يد ده نا ب  ه

مرضدددر  ب عددد  وهبسدددتگ  شدددايا   یو یمددد( 2016تپددد  كر و یمکددد  ه   

وك  یددد   پلتفرمددد  بددد  ترلیاكننددداگ   ه زش   كیفیددد  خدددام ت كسددد  

 .شرد  م

« 3هثدر شدتک   »زد  بد     هندا بد  دهمد    پلتفرمد  ترهنسدت    وك  ید    گرچ  كسد  

 ه خلدد   5محددر     ه زش ويددژ  مشددتر (2018  4كرچینکدد  و تبردزينسددک 

  تتدداي  بدد   كددرد  و بدد  هيجدد د  وهبددو نرديدد  و هحس سدد  بدد  مشددتري       

ید    همد  پلتفدر    شدرنا  وكد    همدروز   د  ف د   كسد   ی ي  قا تمنا  مرجردي 

. هيدد  دشددره    (2010 6كلِِددرهنددا ت ا مرهجدد بدد  دشددره   د  مددايري  برندد  

گرينددا هز شددکنناگ   وهبددو   مدد  (2013ت 7تددریطددر  كدد  یدد فم  و ك  یمدد  

 9كرپرلکسدد و د  نه يدد  آنچدد  « 8 يسدد  برنددا »  »بدد  هيدد  برنددا  مشددتري 

بددر هسدد    شددرد.  ن مددا  ن شدد  مدد  مدد « 10ح لدد  پدد  هدوكن برنددا» (2011ت

ینگدد م  كدد  ه زش ويددژ  يدد  برنددا هفددرهي      « ح لدد  پدد  هدوكن برنددا  »

شدرد؛ د    ي بدا  همکد   قره گیدر  برندا د  معدرك  يسد  ید  بیشدتر مد           م 

                                                           
1. Xu 
2. Yuan et al. 
3  . Network effects 
4. Budzinski and Kuchinke 
5  . Customer-based brand equity (CBBE) 
6  . Keller 
7  . Hofman and Keates 
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بد  يد  بحدره  هس سد  بدره        شدا    يتتدا  کد   چنی  ح لت   يس  برندا هم 

ید   جدا  هز قتید      ه ده د. پی مدا بدروز بحدره  بدره  برندا ید  چد ل        برنا  

ید     ید   مثتد  يد  تقريد  تداهع       ك ی  ه زش ويدژ  برندا  كد ی  تداهع     

و عددا  ترهندد ي  د  حفدد   (2010  1تلددرك  و جدد   منفدد  د   یدد  مشددتري  

پلتفرمد  هسد . بندد برهي     وكدد   كسد  مرجرديد  برندا و متع قدد  آ  تعویلد     

 هس .« 2آو   برنا ت  »   باي  ی  هیمی  م پلتفر     برناآنچ  د  مايري

قد د  هسد    « آو   برندا  تد   »آو  بدر هسد   مفهدر      ي  برندا پلتفرمد  تد     

مق ومدد  كددرد  و د   شددا   يیدد ي  كدد  بدد  بحددره  تتددا  تدد  د  برهبددر  يسدد 

ب زيدد ب  كنددا و حتدد  بترهنددا د  يدد     هصددر ت هثرپددذير  هز بحددره   خددرد   

 ي برنددای (. 2011  3تكرپرلرسددک  د  ه نیددر  شددا دیددا شددرهيو بحرهندد  خددر 

آو  بددرد   ه د  خددرد پددرو ش دهد  ب شددنا همکدد   مح فظدد    كدد  ق بلیدد  تدد  

بیشدددتر  هز ه زش ويدددژ  برندددا خرهیندددا دهشددد . طتعددد ک چندددی  قددد بلیت   

 يدر  مدنظ     آيدا و حتمد ک هيجد د آ  نی زمندا برن مد       پايدا نمد    خدرد   خرد ب 

آو   برندا همد  هيد  حیود       هفدرو  تد     هیمید   وز  بد وجرد ی سد .   د  شرك 

یدد   علمدد    نظددر   موفددر  هدبیدد ت علمدد  هسدد  و جايدداتري  پددژوی    

پدژوی     عندره  يد  حدرز     پردهخت  بد  هیمید  و عرهمد  مدبثر بدر آ   ه بد       

( نیددر بددر 1401(. قنتددر  ت2023 حمدد     و دهننددا تچ نا هسددک   ضددرو   مدد 

آو   ايري  برنددای   پلتفرمدد  تدد   كدد  سدد خ  و مدد هيدد  نکتدد  ت كیددا ده د  

هيدد  مسدد ل  ضددرو ت ه هئدد  يدد    هسدد .  مددر د ترجدد  پژویشددگره  نتددرد   

یدد  و پددر كددرد  هيدد  شددک    آو   برنددا پلتفددر  چدد  چر  نظددر  بددره  تدد  

یدد     ه بدد  ترجدد  بدد  ويژگدد یدد   پلتفرمدد   دهنشدد  د  عرصدد  مددايري  برنددا

ه هئدد   هيدد  پددژوی  بدد  یددا   دیددا. وك  یدد  نشدد   مدد   خدد ل هيدد  كسدد  

                                                           
1. Loken and John 
2  . Brand Resilience 
3. Copulsky 
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 مرهجهدد  د  «مشددتر  بدد  مشددتر » پلتفرمدد  برنددای   آو   تدد   چدد  چر 

دیدا كد  چد      برندا هنجد   شدا  هسد  و بد  هيد  سدبه  پ سدخ مد           بحدره   ب 

نقدد  هيفدد   « مشددتر  بدد  مشددتر   »یدد    آو   پلتفددر  عددرهمل  د  تدد   

 كننا؟ م 

 

 پیشینه پژوهش -2
 شناسی و الگوها آوری برند؛ مفهوم تاب-1-2

آو   تعريد  كدرد    تد   هصد   تدره  متتند  بدر مفهدر        ه مد  « آو   برنا ت  »

  بددره   بيددجددذ   هنوتدد ب و ب ز ي آو    ه ترهندد  بدداي  معندد  كدد  هگددر تدد   

  1تعتدداهو و یمکدد  ه  هخددتش ت دهنسدد   يددو  رهتییددكنتددر  و پ سددخ بدد  تو

جددذ    ره ترهندد ي  برنددا بدد« آو   برنددا تدد  »تددره  گفدد   آنگدد   مدد  (2013

ید   برندا هسد . جدذ  بد        ید  و بحدره    د  مرهجهد   يسد      بيد هنوت ب و ب ز

 اهديددهز  و  ریشددگیپ ي ( ترهندد 2و   ريپددذ  یكدد ی  آسدد د   ي ( ترهندد 1

و هنوتدد ب بدد     رییددخددرد تو  یددمخددر  هشدد    ده د. هنوتدد ب یدد  بدد  ق بل  

كنددا و د   تددر هشدد    مدد   هز عرهقدد  مخددر    ریجلددرگ ي و ترهندد  رهتییددتو

 ه مدر د   اهديد قتد  هز وقدر   و    ب  ب زگشد  بد  ح لد  هصدل     رین   بيب ز  نه ي

 . (1399یمک  ه     تقنتردیا  ترج  قره  م 

عندره  ترهند ي  جدذ       بد  « آو   برندا  تد   »حد   ضدم  د نظرگدرفت      هيد   ب 

بدد  تتعیدد  هز  یدد   ره یدد  و بحدد برنددا د  مرهجهدد  بدد   يسدد    بيددهنوتدد ب و ب ز

ترهندد ي   شددا برنددا د  شددرهيو بحرهندد   ه تددره   مدد ( 2011هيددا  كرپرلسددک  ت

هسد  كد     قد بلیت  « آو   برندا  تد   » هسد     ينیر ب  مفهر  هضد ف  كندا؛ بدره   

 شدا    يید ي  كد  بد  بحدره  تتدا      سد زد تد  د  برهبدر  يسد      برنا  ه قد د  مد   

                                                           
1. Abdullah et al. 
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ب زيدد ب  كنددا و  مق ومدد  كددرد  و د  صددر ت هثرپددذير  هز بحددره  خددرد  ه     

 حت  بترهنا د  ي  شرهيو بحرهن  خرد  ه نیر  شا دیا.

یدد    آو   سدد زم ن  پددژوی  یدد   علمدد  پیرهمددر  تدد    د  میدد   پددژوی 

یدد   پددژوی  «آو   برنددا تدد  »مددر د هسدد ؛ همدد  د   بسددی    هنجدد   شددا   

ید   پیشدی  د     صدر ت شدف   د  پدژوی     محاود و ن د  هس . آنچد  كد  بد    

هسدد . ( 2011كرپرلسددک  تآو   برنددا ه هئدد  شددا  ترسددو  مددر د هلگددر  تدد  

«   برندا خرهبکد   » بد  ند    آو   برندا  ه د  مرهجهد  بد  مفهدرم       و  هيا  ت  

كدد     هسدد اهتيددتهاكنددا. خرهبکدد    برنددا د  نگدد   هيدد  پژویشددگر  ه هئدد  مدد 

هو  .شدرنا   مرهجد  مد   بد  آ   ید    قتد  و  سد ن      ن  هضد    يمشتر  برنای  هز سر

یدد    گسددترش شددتک    یددبدد  دلمعتقددا هسدد  د  دنیدد   همددروز برنددای     

د  معددرك خوددر یسددتنا.   یهزپدد  یبددهجتمدد ع  و سددرع  هنتقدد   هطشعدد ت 

نمدد ي  دهد  شددا  هسدد . مشددک  هس سدد  هيددا    1هلگددر  مددانظر د  شددک  

آو   يدد  برنددا  ه  كرپرلسددک  آ  هسدد  كدد  برخدد  مرهحدد  و عرهمدد  د  تدد  

عمدد  مسدد رلی  »هو د  هيددا  خددرد بدد   مثدد   عنددره  بدد . ردیددگ  نمددد  نظددر 

( نقدد  2023و یمکدد  ه  ت 1كدد  بددر هسدد   پددژوی  كندد     « هجتمدد ع 

آو   ده د  تددرجه  نکددرد  هسدد . هنتقدد د ديگددر بدد  هيددا       مددبثر  د  تدد   

كرپرلرسددک  تمركددر بددی  هز هندداهز  و  بدد  مرهحدد  حددی  بحددره  و تدد         

  كدد  قتدد  هز بحددره  هقدداهم ت  هسدد گددرفت  ا يددن دحدداود  پددن هز بحددره  و 

 .ترهنا هنج   شرد آو   برنا م  بره  ت  

 
  

                                                           
1  . Kang 
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 (2011آوری برند بر اساس ایده کوپولوسکی ) الگوی تاب. 1شکل 

 

 وکارهای عصر جدید مثابه کسب ها به های پلتفرم چالش -2-2

 ه یدد   هقتصدد د هشددترهك  فرصدد  هسددتف د  بهیندد  هز مندد ب  و كدد ی  یريندد     

جد   م لکید  فدرد  بدر مند ب  بدر        فرهی  آو د  هس . هيد  ندر  هز هقتصد د بد     

وك  یدد    (. كسدد 2016  1یدد  ت كیددا ده د تچندد   هسددتف د  مشددترك هز آ  

هنددا و مرزیدد   بددی    پلتفرمدد  متتندد  بددر هقتصدد د هشددترهك  شددک  گرفتدد    

  2هنددا تگندد  و یمکدد  ه    كنندداگ   مختلدد  بدد زه   ه توییددر دهد    مشدد  ك 

ه  كدد     خصیصدد  هصددل   یدد   پلتفددر   د  میدد   تمدد م  ويژگدد   (. 2020

شددرنا آ  هسد  كدد  هقتصدد د پلتفرمد  بددر پ يدد     یدد  بدد  آ  شدن خت  مدد   پلتفدر  

كرچینکدد    و تبردزينسددک شددک  گرفتدد  هسدد   «3دوطرفدد ب زه یدد   »ويژگدد  

وك  یددد   پلتفرمددد  تحدددرل  سدددري  د   بددد  وجدددرد هينکددد  كسددد (. 2020

یدد   متعدداد   ندد   هنددا همدد  هز چدد ل  زه  هيجدد د كددرد سدد خت  ی   سددنت  بدد 

وك  یدد   پلتفرمدد  عمددشک  یدد   مترتدد  بددر م ییدد  كسدد   برنددا. چدد ل  مدد 

 وك  ی  شا  هس . آو   هي  كس  منت  ب  مشکشت  بره  ت  

                                                           
1. Cheng 
2. Gong et al. 
3  . Two-sided markets 
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و یفدد    یدد  پردهختدد  ه  بدد  هيدد  چدد ل  د  مق لدد  (2022تيددره  و یمکدد  ه  

ید  مشدتم  بدر محداودي  ده هيد          ل هندا. هيد  چد    دست  چ ل   ه برشدمرد  

ید   فن و هند   ند ترهن      مس ئ  مدرتتو بد  پ يداه    تهايداهت خد  ج   چد ل       

گددذه    ندد ترهن  د  كنتددر  كیفیدد  و چدد ل  مشددروعی     د  جددذ  سددرم ي 

آو   برندای   پلتفرمدد    ( نیدر بد  مثلد  دشدره   تد       1401هسد . قنتدر  ت  

ودد  زنجیددر  ه زش بدد  شددتک  پردهختدد  و ه عدد   دهشددت  كدد  تتدداي  شددا  من

كننددا  بددر برنددا هيدد   وك  یدد   پلتفرمدد   هثددر فع  ندد  مصددر  ه زش د  كسدد 

بددر  پلتفرمدد  سدد خ  و مددايري     و  ق بدد  شددايا د  زيسدد   وكدد   كسدد 

آو   ه بدد  چدد ل  هس سدد  مرهجهدد  كددرد  هسدد . پدد  كر و     یدد   تدد   پلتفددر 

ه  يکدد  هز عنددر  ه بدد   «1مددرت مشددک  مددرت و تخدد »( مشددک  2016یمکدد  ه  ت

مدرت  »مع د   هندا.   وك  ید   پلتفرمد  مودرر كدرد      ی   هس س  كسد   چ ل 

يد  هز طدرفی  پلتفدر  ح ضدر بد        دیدا كد  یدی     ینگ م     مد  « مرت و تخ 

( ت كیددا ده نددا كدد  د  صددر ت 2017پیرسددت  بدد  آ  نت شددنا.  يلدد  و  يلدد  ت 

  مد ن  جدا  بدره  و ود  قتد    « مدرت  تخد  مدرت و  »ید  بدر مشدک      غلت  پلتفدر  

هثددر شددتک  مح فظدد   وهسددو  بدد وكدد   پلتفرمدد   هيجدد د شددا  و عمددشک كسدد 

   شرد. م 

 «5 هددر »و « 4پنگددرئ »  «3ملکدد  سددر  هثددر »( بدد  چدد ل   2013ت 2تیرهندد 

 هثدر ملکد   هسد .   كدرد   هشد    وك  ید   پلتفرمد     ید   كسد    عنره  چد ل   ب 

هشدد    م نددا  د  وهد   ق بدد    تددر و زنددا  فشدد   بددره  سدد زگ    سددري سددر  

خدرد  ه   بد زه   د  بقد   بدره   ید  نید ز ده ندا تد      ده د؛ متتن  بدر هيد  هثدر پلتفدر     

هناهز  نر  تک م  ب زه  بهتدرد دیندا و هيد  بداه  معن سد  كد  ندرآو   ب يدا          ب 

« پنگددرئ »مشددک  وك  یدد   نه ديندد  شددا  ب شددا.   د  ژ  هيدد  نددر  هز كسدد 
                                                           
1. The chicken-or-egg problem 
2. Tiwana 
3. Red Queen effect 
4. Penguin problem 
5. Emergence 
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 غد  پت نسدی     تفدر  علد   هش    بد  عدا  تم يد  هسدتف د  كد  بره  نهد ي  هز پل      

یدد ي  هسد  كدد    ويژگد   دینددا  نشد   «  هددر » بد    آ  ده د. د  نه يدد  هثدر  

كنندداگ   د   هقدداهم ت شددرك  وهسددو  بدد  يددر  م لدد  پلتفددر  و  بدداو  برن مدد 

 شرد. آ    یر م 

 

 آوری برند های اجتماعی و تاب ، شبکه1اثر استرایسند -3-2

تحقدد  ي فتدد  هسدد   3و و   كنددا عصددر  كدد  هينترندد  د  آ  پ دشدد ی  مدد  

هسد  كد      ه ا يد پا پنه   كرد  هطشع ت ف قدا معند  هسد . هثدر هسترهيسدنا     

هطشعد ت  منجدر     س نسدر  برخد    يد حدذ   پنهد   كدرد       د  آ  تشش بدره 

  2تج نسد  و مد  تی    آ  ترسدو عمدر  شدرد    شدتر یشدا  ب  ا يد ب  هنتشد   و د 

گرفتدد   مشددهر  گريبدد ز خرهننددا  و «هسترهيسددنابربدد  ه »هز  (. هيدد  ندد  2015

هش  یدد   خ ندد   عکددنهنتشدد    هزد  تددشش بددرد   چددره كدد  هو  شددا  هسدد  

جلرگیر  كنا و یمدی  هقداه  سدت  شدا تد  تدرجه  بیشدتر  بد  و  جلد           

 ه  منتشر شرنا. ی  خ ن  هو ب  شک  گسترد  شا  و عکن

آو   برندا  هبود  وجدرد     بدر تد      سدا كد  بدی  هثدر هسترهيسدنا      مد   ب  نظدر  

یدد  بدد  سددركر  هطشعدد ت  سددركر   ده د. وقتدد  برنددا  د  مرهجهدد  بدد  بحددره 

شددرد هحتمدد    هنتق دیدد  و حتدد  سددركر  ب زخر دیدد   منفدد  مرهجهدد  مدد   

كدد  گیر   بدد  گددريد   یددب بدد ده د كدد  بدد  پی مددای   هيدد  هثددر مرهجهدد  شددرد.  

ه  برنددا ینگدد م  كدد  یدد   منفعشندد  و خفیدد  د  پ سددخ بدد  بحددر  هسددترهتژ 

 گیددر  هثددر هسترهيسددنا وهقعدد ک چیددر  د  میدد   هسدد  هحتمدد  ک منددت  بدد  شددک 

ترهنددا  گدري  بدد  بحدره  مد     گیدر  ه تت طد ت شددف   و پ سدخ    شدرد. شددک   مد  

كنددا كدد   ت كیددا مدد  (2006ت 3گیددر  هيدد  هثددر شددرد. كددرمتر  مدد ن  هز شددک 

  ترهندددا ب عددد  هفدددرهي  هعتمددد د مشدددتري   يددد    ويکدددرد شدددف فی  مددد  

                                                           
1. Streisand effect 
2. Jansen and Martin 
3. Coombs 
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آو   برندا هثدر    نربد  خدرد بدر تد       كنناگ   برنا شرد ك  هيد  مهد  بد     مصر 

 گذه د.   م 

یدد   هجتمدد ع  هسدد ؛ گرچدد  طدد    هثددر هسترهيسددنا ن شدد  هز قددا ت شددتک  

ید   هجتمد ع  بدرد  هسد .      س لی   گذشت  یمدره   تمركدر بدر مرهيد   شدتک      

یر  یدد   ديگددر  هز گسددترش و شدد حدد   پژویشددگره  هخیددرهک بدد  جنتدد  بدد هي 

ید  هثدر  هسد  كد       هندا. هز جملد  هيد  زمیند      ی   هجتم ع  ترج  كدرد    س ن 

گذه نددا. برخدد   یدد  و برنددای  مدد  یدد   هجتمدد ع  بددر شددهرت شددرك    سدد ن 

  خودر دهئمد    يد   هجتمد ع   ید   كد   سد ن    اند كن  هستا   مد پژویشگره  

 لف فدد خددرد  ه د   كدد   د حدد ل كننددا  مدد جدد ديشددهرت شددرك  ه   بددره

دیدا كد     ید  نشد   مد    (. پدژوی  2013  1تهوت اند دی  نش   مد  « هجتم ع»

  ید   پلتفدر   گیدرد   بحدره  قدره  مد      يد شدرك  د  معدرك     يك    ینگ م

هز     یبسدد رهيددم ددر ب شددنا؛ ز شددرك  سددرد آ   بددره ترهننددا  مدد تدد  یجيد

   گدذه   هشدترهك  پلتفدر  شدتک  هجتمد ع  م نندا      كننداگ   هز هبره ید    مصر 

 رهدبد  یمد  هفد    بحدره  هنتشد   هختد   مربدر  بد          بدره كرد   نظر دهد  ي 

 (.2020تيره  و یمک  ه    كننا  هستف د  م مرجرد د  شتک 

ترهندا   ید   هجتمد ع  مد     شدتک   وهسدو   بد  ه  هسد  كد     هثر هسترهيسنا پايا 

  هجتمدد   بددرخو ضددا برنددا قددر  شددرد. پژویشددگره   ریددگ بدد  شددک منجددر 

بدرك   نیم نندا فد    هجتمد ع   ید    سد ن  برندا د   بدرخو  جرهمد   معتقانا ك  

ننددا ه زه  و  هحدد  ك   ه آسدد    دیدد   منفدد بدد  دیدد   ترهنددا مدد  تريیو تددر

دیدد   منفدد  هثددر  بدد  (. ق عددات ک تسددهی  دیدد  2020و یمکدد  ه    2تج و نیدد 

آو   يد  برندا خرهیدا دهشد  چدره كد  شدیر  هيد  پايدا            ن گره   بدر تد    

نفد  بدره  برندا  ه د  پد  دهشدت       ترهندا هيجد د تداهع  م    صدر ت مداهو  مد     ب 

 (.2019  3ب شا تفیلیر و یمک  ه 

                                                           
1. Ott 
2. Javornik 
3. Filieri et al. 
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یدد  هثددر ديگددر  نیددر دلیدد   هجتمدد ع  بدد   آو   برنددای  د  عصددر شددتک  تدد  

بدد   . هيدد  هثددر بدداه  معن سدد  كدد  مرمددا1سددره   هثددر مددراشددرد:  تهايددا مدد 

ید    مرهجعد  بد  شدرك      جد   بد    هجتمد ع   ید   شدتک    ی   هستف د  هز فن و 

تعدد مشت بدد     يددخددرد  ه هز طر   زیدد یهطشعدد ت و ن   سددنت  و نه دیدد 

كدد  هفددرهد  شددرد  مدد  يددتقر  وقتدد ا يددپا  يدد. هكننددا  مدد  یتدد م گريکدداي

بدد  هشددترهك  گددره يبدد  د یدد   هجتمدد ع  هز طريدد  شددتک  خددرد  ه  تیددتجرب

  يد   . وقتد دیندا   هطشعد ت  ه گسدترش مد     روسد يو بد  شدک  و   گذه نا  م

و   يسدر   بد  شدکل   ترهندا   صدر ت گسدترد  منتشدر شدرد  مد      بد    تجرب  منف

 فتدد    رییددقددره  دیددا و ب عدد  تو ری ه تحدد  تد ث  آ  خددام ت  يددثر شددرك  بمد 

د  چنددی   طر قودد  بدد . (2012تزمدد ن  و یمکدد  ه    كنندداگ   شددرد مصددر 

ید   هجتمد ع   ه  صدا     صدر ت مداهو  شدتک     ح لت  برنای  نید ز ده ندا تد  بد     

گیددرد  مولدد   یدد  شددک  مدد  یدد ي  كدد  علیدد  برنددا آ  راكددرد  و هز آخددري  مدد

 شرنا ت  د  صر ت همک    ق بلی  مرهجه  ب  آ  مرا  ه دهشت  ب شنا.

 
 . پیشینه پژوهش2 جدول

نام 

 نویسنده)گان(

تمرکز 

 موضوعی
 ها خلاصه یافته

پر  میتا    جت 

و جرهنمرد  

 (1401ت

ن  س ي  

خام ت 

ی    ت كس 

 هينترنت 

 برنددا تخلدد  و خددام ت ن  سدد ي  هثددر»هيدد  پددژوی  بدد  عنددره  

 «هينترنتدد  یدد   ت كسدد  د  مشددتر  ه  مق بلدد   هیتردیدد   بددر

 بدد  مرهجهدد  د  هنجدد   شددا  و نشدد   دهد  هسدد  كدد  مشددتري   

 كددرد  د گیددر بدد  هينترنتدد  یدد   ت كسدد  خددام ت ن  سدد ئ 

  هیتدددرد چندددا خدددرد  فتدد     و عددد طف  شدددن خت   مندد ب  

 شدددک ي  برندددا  تعدددري . كنندددا مددد  هتخددد    ه ه  مق بلددد 

 هحتمدد   كدد ی  برنددا  هز هنتقدد   عمددرم   شددک ي  خصرصدد  

 .هس  ه  مق بل   هیتردی   هي  جمل  هز خريا

 

 

                                                           
1. Groundswell effect 



 1404تابستان ، 2، شمارة دوازدهم دورهفصلنامه مدیریت برند،  84

 

نام 

 نویسنده)گان(

تمرکز 

 موضوعی
 ها خلاصه یافته

نژهد و  شريع 

 (1402یمک  ه  ت

ن  س ي  

خام ت د  

صنع  مرهد 

 غذهي 

 هنددره  بنددا  هولريدد  و شن سدد ي » عنددره  بدد  پددژوی  هيدد 

 تخلفدد ت بدد  كنندداگ   مصددر  یدد   وهكددن  و برنددا تخلفدد ت

 («غددذهي  مددرهد صددنع : مددر د  مو لعدد ت FCM  وش بدد  برنددا

  فتدد    وهكددن  بیشددتري  هنجدد   شددا  و نشدد   دهد  كدد    

 و برنددا هز نفددرت برنددای  هيدد  تخلدد  بدد  كنندداگ   مصددر 

 .هس  برنا هز زدگ  د 

وزير  و  ص دب

 (1401یمک  ه  ت

تخلف ت 

 هخشق  برنا

برندا    تخلفد ت هخشقد   ریث تد   بر سد » پدژوی  بد  عندره    هي  

كنندداگ    مصددر  شددا  هد هك  ندد یبددر هحسدد   تنفددر و خ  

«  هجتمدد ع  یدد  هز آ  د   سدد ن   ن شدد  و  فت  یدد   رهندديه

 هد هك حی ندد  و تنفددر هحسدد   هنجدد   شددا  و نشدد   دهد  كدد 

 و  مشد  ك   يد   تحدري   قصدا  بدر  كنندا   مصدر   سر  هز شا 

 .ده د هثر برنا علی  تحريم  فع لی  د 

و  1ب لستر-دلگ دو

 (2019تیمک  ه  

پی مای   

منف  بحره  

 برنا

 م ددر برنددای  بددره  چقددا  بددرخو آتدد   طرفدد  » عنددره  بدد 

 كدد  هنددا دهد  پ سددخ سددبه  هيدد  بدد  و شددا  هنجدد   «یسددتنا؟

  وهبددو بددر بددرخو آتدد  یدد   طرفدد   بدد لقر  منفدد  پی مددای  

ید   هيد  پدژوی  نشد        ي فتد  چیسد ؟   برندا  و كننا  مصر 

هقداهم ت  « بدرخو  ید  آتد    طرفد   »د  طدر  يد     دیا ك  م 

صدر ت منفعد  تهجتند  (     كننداگ   علید  برندا ید  بد       مصر 

 شرد. صر ت فع   تهنتق  (   یر م  و ی  ب 

 

كن  و یمک  ه  

 (2023ت

نقش  

مس رلی  

هجتم ع  د  

 آو   برنا ت  

كنندداگ   بدد  مدد  فرصدد   آيدد  مصددر »هيدد  پددژوی  بدد  عنددره  

برگشددت  خرهینددا دهد؟ هثددرهت تعهدداهت پددی  هز بحددره  بدد      

 ه « آو   برندددا مسددد رلی  هجتمددد ع  و محصدددر  بدددر تددد   

دیدا كد     ید  هيد  پدژوی  نشد   مد       بر س  كرد  هس . ي فتد  

 طددر  بدد هز بحددره    یپدد  هجتمدد ع  یتعهدداهت بدد  مسدد رل 

و سددرزن    ريپددذ  یمسدد رل ه ریددب عدد  كدد ی  م   مددبثر

و هيدد  تعهدداهت   شددرنا  كنندداگ   مدد  مصددر   برنددا هز سددر 

 كنا. شک  مبثر  تقري  م  آو   برنا  ه ب  ت  

 

                                                           
1. Delgado-Ballester 
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نام 

 نویسنده)گان(

تمرکز 

 موضوعی
 ها خلاصه یافته

 1م یشره  

 (2017ت

بحره  برنا 

 پلتفرم 

هي  مو لعد  بد  مرضدر  تعدرك جنسد  يکد  هز  هننداگ   هوبدر         

شددرد؛  ويدداهد  كدد   بدد  يدد  مسدد فر ز  د  دیلدد  آغدد ز مدد  

عدا     ید  ه بد  دل  2هوبدر   ید    ید فع ل  ب ع  شدا دولد  دیلد   

 هنندداگ     ن یشددیپ  و عددا  بر سدد   مندديهلرهمدد ت ه  يدد ع 

یدد  هيدد  مق لدد  نشدد       م یشددره   د  ي فتدد  مترقدد  كنددا.  

دیدددا عدددا  بر سددد  كددد ف  سدددرهب   هننددداگ    نتدددرد  مددد 

 3یدد   هيمندد  من سدد  نظیددر دكمدد  وحشدد      دسددتر هلعم 

 شا  هس .ديا  شهرت هوبر  ست  آسی 

و یمک  ه   4ب 

 (2016ت

بحره  برنا 

 پلتفرم 

: ه تت طدد ت بحددره  د  5بدد  ه  بدد   هيددر»هيدد  پددژوی  بدد  عنددره  

هسددد  كددد  د  نشدددري  آمدددرزش  فتددد   « هقتصددد د هشدددترهك 

بدد  د   ه  بدد   منتشددر شددا  و نشدد   دهد  چگرندد  هيددر 6سدد زم ن 

بحدددره  تعدددرك جنسددد  يددد  میربددد   بددد  يددد  مهمددد    

یدد   هيمندد  كدد  بره  خددرد  ه ه تقدد  دهد  هسدد . بددر    هسددترهتژ 

بد  د  هيد  طدر      ه  بد    هس   نت ي  هيد  پدژوی  پلتفدر  هيدر    

 Host" ندد   بدد ه   برن مدد هيدد  بحددره  تددشش كددرد تدد     

Protection"  يدد  "Host Guarantee"   ه هجددره نمددرد 

ديدداگ   هحتمدد ل   ه  بدد  آسددی  یدد   مدد ل  و بیمدد  و ت ددمی 

 ه هئ  كنا.

كرمتر و ی  د  

 (2012ت

بحره  برنا 

 پلتفرم 

  يد كد  بره  د     يد آنش  ید   وهكدن   بر سد   هي  مو لعد  بد   

جدد    كدد  د  پ سددخ بدد  عددذ خرهی پردهختدد گددر و تدد    گفدد 

نتدد ي  هيدد   آمدد زو   منتشددر شددا  هسدد .  رع م يبددرو  مددا

مددايري   بددره عددذ خرهی  مق لدد  حک يدد  هز آ  ده د هگددر   

ترهندا بد  كد ی  هثدرهت منفد        د ست  هنجد   شدرد  مد     بحره 

 .كم  كنا وك   كس بحره  بر شهرت 

 

                                                           
1. Maheshwari 
2. Uber 
3. Panic button 
4. Beck 
5. AirBnB 
6. Journal of Organizational Behavior Education 
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 روش پژوهش -3

هي  پدژوی  هز جهد  ديداگ   فلسدف  هز پد  هدهي  تفسدیر  بهدر  بدرد  هسد           

آو   برنددای    چددره كدد  بدد  د ك عمیدد  پايددا  مددر د مو لعدد  يعندد  تدد    

پلتفرم  د  مرهجه  بد  بحدره  برندا هحتید ا دهشدت  هسد . یمچندی  هز حید          

گیددر  يدد  پددژوی  كدد  برد  محسددر  شددا  و هز جهدد  طددر        جهدد 

بددر  هزآنج كدد شددرد.  مقوعدد  شددن خت  مدد  ی پددژوعنددره  يدد   پددژوی  بدد 

هنتخددد    وش  بدددر  مفروضددد ت فلسدددف (1997ت 1هسددد   ديددداگ   مددد يرز

هثرگذه نددا؛ هيدد  پددژوی   وش كیفدد   ه بددره  پ سددخ بدد  سددبه      پددژوی  

گريندددا  ( مدد  1398خنیفددر و مسدددلم  ت پددژوی  هنتخددد   كددرد  هسددد .   

هز گیددر   پددژوی  كیفدد  بدد  ترجدد  بدد  مفهددرم  بددرد  گددرهي  بدد  بهددر     

بندد برهي  هيدد  پددژوی  متتندد  بددر      د؛ ويکردیدد   همیدد   هسددتقرهي  ده   

  يددد  ه هندداهز د وندد  هنجدد   شددا  هسدد .  ويکددرد جددر بدد  كدد  و ده ه  چشدد 

هز   یپدژوی  پد  » هیتدرد بد      فد یك  ید   پژوی  بر هسد   منود  پدژوی    

  پدژوی  هنتخد   كدرد  تد  نقشد       يد ه ديگدر  ید   ب . بد   ی و یسدت  ب   و « ينظر

دهشدت  ب شدا و     یفرضد  ايید فقداه  ت    يد  ايید فرهتر هز نق  منفعشن  آزمدر   ت  

  هلگدر  یدی  مدر د مو لعد   مشدخص كدرد  صدف ت آ  و تت      ا يد پا  ب  بر سد 

   . بايمانظر خرد دس    چر ی  ب  چ  دهد   یمنظ  برآما هز تحل

ج معدد  یددا  هيدد  پددژوی   ه هيدد  پددژوی   ه سدد  دسددت  هز هفددرهد تشددکی   

پلتفددر  بردنددا كدد  د  دو طددر  عرضدد  و      يمشددترسددت  نخسدد  دهدنددا. د

هنددا ك  ه   تق ضدد  ح ددر  دهشددتنا. دسددت  دو  هز هفددرهد ج معدد  یددا   ه دسدد 

دهدنددا. دسددت   شددک  مدد « مشددتر  بدد  مشددتر »یدد    و متصدداي   پلتفددر 

عندره  ج معد  یدا  قدره  دهشدتنا  ه       سر  هز هفدرهد  كد  د  هيد  پدژوی  بد      

گ ی  و غیردهنشدددگ ی  مدددرتتو بددد  حدددرز   نختگددد   و متخصصددد   دهنشددد 

                                                           
1. Myers 
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ید  بدره     هغلد  پدژوی    ق عدا   بد  ه تت ط ت بحره  و مايري  برندا بردندا. بند     

 گیر  هنج   شا. هنتخ   هفرهد هز بی  ج مع  یا  نمرن 

یدد   گیددر  هز میدد   كدد  بره  پلتفددر  گیددر  یافمنددا بددره  نمرندد   وش نمرندد 

  د  نمرند  جد   بگیرندا كد      مر د هستف د  قره  گرفد . تدشش شدا تد  هفدرهد     

بدد  میددره  زيدد د  هسددتف د     « مشددتر  بدد  مشددتر   »یدد    هو ک هز پلتفددر 

یدد  بددر هسددتف د  يدد    یدد   مربددر  بدد  هيدد  پلتفددر   كننددا و ث نیدد ک بحددره  مدد 

ی   هيشد   هثرگدذه  بدرد  هسد . هيد  دو معید   مدشك هصدل  هنتخد             دياگ  

میدد   ج معدد  یددا   د   یافمنددا هيدد  گددرو  هز هفددرهد ج معدد  یددا  شددا.   

گیددر  یافمنددا  یدد  یدد  هز  وش نمرندد  هنددا ك  ه  پلتفددر  متصدداي   و دسدد 

گیددر   عنددره  شددیر  نمرندد     بدد برفدد گلرلدد عنددره   وش هولیدد  و هز  وش  بدد 

گیددر  هز بددی  هفددرهد هيدد  بخدد  هز   ث نريدد  هسددتف د  شددا. بددره  هينکدد  نمرندد  

ید   مشدهر        هز پلتفدر فهرسدت ج مع  یا  آس   شرد هبتداه سدع  شدا تد      

هسددتخرها شددرد. سددمن دو معیدد   بددره  هنتخدد      « مشددتر  بدد  مشددتر  »

یدد  تعیددی  شددا. معیدد   هو  د گیددر  هنددا ك   هيدد  پلتفددر  یافمنددا هفددرهد دسدد 

بددرد  د  فرهينددا مددايري  بحددره  برنددا و معیدد   دو  د گیددر بددرد  د  فرهينددا 

   بدد  سدد خ  و مددايري  برنددا پلتفددر  بددرد. بددر هسدد   هيدد  دو معیدد   و ه تتدد 

برخدد  هز هيشدد    تددشش شددا تدد  خددرد هيدد  هفددرهد سدد يرين   ه چدد  د  پلتفددر  

ج معد   هز مید    ید  بد  پژویشدگر معرفد  كنندا.       خرد و چد  د  سد ير پلتفدر    

یددا  خترگدد   و متخصصدد   عرصدد  ه تت طدد ت بحددره  و ه تت طدد ت یدد       

 گیر  بر هس   شیر  د  دستر  هنج   شا.   نمرن 

  تعیددی  شددا. هشددت   نظددرگیددر  نیددر بددر هسدد   ق عددا   حددا كف يدد  نمرندد 

شددتر  كدد  سددت  ترسددع    یكدد  دهد  ب دیددا     مدد  هشددت   نظددر  زمدد ن 

تگدره    چد  چر   هلگدر     هضد ف  شدا  بد  ت در        يد تدر شدا     بدر      يتعا

(. د  1391ت نجتددر و یمکدد  ه    و...( مرجددرد گددردد  بدد  پددژوی  وه د نشددرد 

بدره  بر سد  هشدت      « تعداهد تکدره  كدای    »  هسدتف د  شدا    هي  پژوی  هز ف
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 و نظر  هستف د  شا كد  د  مند ب  معتتدر بد  آ  هشد    شدا  هسد  تینیند         

نفددر  12بددر یمددی  هسدد   د  ج معدد  یددا  متصدداي      (. 2022  1ك يسددر

عنره  حج  نمرن  تعیدی  شدا چدره كد  د  مرهجعد  نهد  بد  بعدا تکدره  د            ب 

 21تدر    معد  یدا  كد  بره   حجد  نمرند  بدر        كای  عید   شدا. د  بدی  ج   

عنره  حج  نمرند  هنتخد   شدانا. د  بدی  ج معد  یدا  خترگد   ید           نفر ب 

هيدد  ج معدد  تکمیدد   نقدد   يددرهشددا؛ زنفددر تعیددی   4تعدداهد حجدد  نمرندد   

  هحتمدد ل  چدد  چر  نهدد ي  بددرد. د  مجمددر  حجدد  نمرندد  هيدد       خلأیدد 

 نفر برد. 37پژوی  مشتم  بر 

طتدد  آو   شددا.  پددژوی  متتندد  بددر هبددره  مصدد حت   جمدد   یدد  د  هيدد  دهد 

( مصدد حت  كیفدد  د  بهتددري  شددک  آ     2018ت 2ديدداگ   لینددا  و تیلددر   

كندا   گدر ديگدره   ه تشدري  مد      عت  ت هسد  هز  ويداهد  كد  د  آ  مصد حت     

ت  عشي  و تجربی ت خدرد  ه بد زگر كنندا. فد  هتخد   شدا  بدره  مصد حت  بد           

بددرد د  « متخصصدد  مصدد حت  بدد  »هز نددر   خترگدد  گددرو  متصدداي   و گددرو  

عنددره  فددرد  كدد  د  يدد  حددرز   شددرنا  بدد  هيدد  نددر  مصدد حت  بدد  مصدد حت 

مصدد حت  بدد  گددرو   (. 2018  3تفلیدد  شددرد خدد ل ق بلیدد  ده د  ترجدد  مدد  

ه  متفد وت هز دو گدرو  ديگدر هنجد   شدا. فد  مصد حت          ك  بره  نیدر بد  شدیر    

بدرد. هيد  ندر  مصد حت  بد  عندره        « هند  نگ   مصد حت  مدرد   »بره  هيد  گدرو    

 (.2014  4شرد تپ تر  نیر شن خت  م « ه  غیر سم  مص حت  مح و  »

د  شددیر  مصدد حت  بدد  متخصصدد   هز سددبه ت بدد ز هسددتف د  شددا و بدد  تن سدد  

گرفد . نخسدتی  سدبه      مسیر مص حت  سبه ت ديگدر مدر د پرسد  قدره  مد      

دهنندددا؟  تفرمددد  مدددبثر مددد آو   برندددای   پل هز كددداه  عرهمددد   ه د  تددد  

حدد   د  مصدد حت  بدد  گددرو  كدد  بره  سددبه ت كدد مشک بدد  شددیر          ی د عدد

                                                           
1. Hennink and Kaiser 
2. Lindlof and Taylor 
3. Flick 
4. Patton 
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شددا تدد  ضددم  جلدد   عنددره  مثدد   تددشش مدد  غیر سددم  پرسددیا  شددا. بدد 

هعتمدد د كدد  بر مددر دنظر د  مددر د كیفیدد  سددروين مددانظر  ن  ضدد يت  هو هز    

 ی   خرش ينا و تلخ هو و سبه ت مش ب  پرس  شرد. سروين  تجرب 

تحلیدد  محتددره   بدد   وشیدد  نیددر  یدد  ح صدد  هز مصدد حت  وتحلیدد  دهد  تجريدد 

  بدره   فد  پژویشد    يد محتدره    ید تحلكیف  بد   ويکدرد عرفد  هنجد   شدا.      

هسدد   ريپددذ معتتددر و تکددره   ه گرندد  یدد  بدد  م ددمر  آ  بدد    بددو دهد  دهد 

عنددره   دلیدد  هنتخدد   تحلیدد  محتددره  كیفدد  بدد     (2018  1تكريمندداو  

یدد  د  همکدد ن  بددرد كدد  هيدد   وش بددره  تحلیدد     وتحلیدد  دهد  شددیر  تجريدد 

بد   كدرد. د  وهقد  نريسدناگ       ید  فدرهی  مد     ی   آشک   و نهد   مصد حت    پی  

یددد   ه  آ  بردندددا كددد  بترهنندددا یددد  معن یددد   ژ   و ضدددمن  دهد  دنتددد  

آ  د ك كد مل    وهسدو   بد     ه د ي بندا تد    ید  بشن سنا و ی  معند   آشدک   آ   

گیددر  هز  ويکددرد  دلیدد  بهددر   کیددث نآو نددا.  بدد  دسدد هز پايددا  مددر د مو لعدد  

كد  گیر    عرف  نیر آ  بدرد كد  هيد   ويکدرد بد  پژویشدگره  همکد   عدا  بد          

یدد  هز د   دهد و زمیندد  شددن خ  مقرلدد   پناهشددت   ه مدد   یدد   پددی    مقرلدد 

 (.1390هيم   و نرش د   كرد ت ی   ه فرهی  م  دهد 

 

 (1390ها بر اساس الگوی ایمان و نوشادی ) وتحلیل داده . شیوه تجزیه2شکل 

                                                           
1. Krippendorff 
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یدد  بدد   وتحلیدد  دهد  بدد  هنتخدد    وش تحلیدد  محتددره  كیفدد  عرفدد  تجريدد  

ترسددی  شددا   هنجدد   شددا. هبتدداه وهحددا تحلیدد      2ه  كدد  د  شددک    شددیر 

تحلیدد  د  نظددر  مث بدد  وهحددا مشددخص شددا و یددر مصدد حت  و ي ددهشدد  بدد   

یدد   ي ددهشدد  شددا  هز  یدد  و يدد  گددره   گرفتدد  شددا. سددمن جمددشت مصدد حت 

عنددره  وهحددا معندد  هنتخدد   شددانا. هنتخدد   وهحددا معندد  و  یدد  بدد  د  مصدد حت 

یدد  آغدد زگر فرهينددا كاگددذه   بددرد. هبتدداه جمددشت و        سدد ز  آ  فشددرد 

ز تدد  قرهئدد  شددا و پددن ه بدد  یدد   ه تدد  یدد   مسددتخرا هز د  مصدد حت  گددره  

بهتدر   بد  عتد  ت  ید  نسدت  بد  كاگدذه   هولید  يد         سد ز  هيد  جملد     فشرد 

هفددره   كاگددذه   بدد ز هقدداه  شددا. تمدد م  مرهحدد  كاگددذه   بدد  هسددتف د  هز نددر 

 هنج   شا.« 1ه  د  كیر مکن»

 
 ای از کدگذاری باز بر اساس فشردگی واحد معنا نمونه .2 جدول

 واحد معنا
فشردگی واحد 

 معنا

کدگذاری 

 اولیه

بلددا ده   و فکددر     بيریمدد  هگددر پلتفددر  مسدد   

  تيحمدد   يددهز مدد   ايددب   یددح كم كددن   مدد

  يیمد  پد    عملکدرد كد  نکدرد  هسد  و     كرد   م

ضددرب  نخددر د  بلکدد    وكدد    كسدد آمددا  فقددو 

هز آ  طدر  ید     ؛برنا  ید  ضدرب  خدر د  هسد     

و یره دسددت   و ك فدد  بدد زه   ره يددیدد ش د خدد نرهد 

ج يگد  :   چهد   ؛ تمصد حت    خر ندا   ی  ضرب  مد 

47) 

خ نرهد   برنای   ی 

ب  برنا پلتفر  ی  

ترهننا هز ي   م 

 بحره  مت ر  شرنا

هثر 

خ نرهدگ   ی 

 برنا

  ب شد  ا ی سد  ه زش ويدژ  برندا  د  یدر    شم  هگر

مخ طدد    هگددر هشددتت   كندد  حتدد  بد  نددرك قل دد  

هشددتت ی   و  نکدد يه  بددره سددتايه  پشددت  مدد 

 (5 دو ؛ ج يگ  :تمص حت    هصشر كن

ینگ م  ك  ه زش 

ويژ  برنا ب  هوا 

 سا  مشتر  هز  م 

 كنا آ  دف   م 

مشتر  

مث ب   ب 

 ماهف   یوك

 برنا

                                                           
1. MaxQDA  



 91 در مواجهه با بحران برند« مشتری به مشتری»آوری برندهای پلتفرمی  چارچوب تاب
 

 واحد معنا
فشردگی واحد 

 معنا

کدگذاری 

 اولیه

 عتد ک یهنجد   بشد  طت   ايد كد  ب   ي ید   ز نظر هقداه  ه

  ری يیدد  سددن   سدد زم   شدد یقتدد  هز بحددره  یم

و  سددناينر  مدد  شددا  یددیتع  یبحددره  هز پدد 

  يد ه تدرن    كد  مد   ند  يتصر شدر  ه   یش  لیخ

 مصد حت  نهد ؛  بترندا ت   یك    و هنج   بدا  و پد  

 (2ج يگ  : 

ی  بره   س زم  

مرهجه  ب  بحره   

سن  ير  مايري  

بحره  آم د  كرد  و 

د  مرق  بحره  آ   ه 

 كننا هجره م 

برخر ده   هز 

سن  ير 

 مايري  بحره 

دهند  هسد  كد  مد  هز       يريمدا  ید     بح ي

د  مرضدر    مدثشک   ؛نشدر  ا يد سر ه  دوب   گر  ي

هتفد ب     هنندا  و مشدتر    یبد كد  چد ل     حج  

 كدن  و مدثشک    ریجلدرگ  پلتفدر   مد      هس ؛هفت د

حجدد     آد  بدد رفت يبددرن  د  پلتفددرم  هز پددذ 

دهندد  كمدد     يريمددا  يدد. خددرد ه يمعددذو 

تمصدد حت   ردیددبحددره  مشدد ب  شددک  نگ كنددا  مدد

 (37دوهزدی ؛ ج يگ  : 

ترهنا ب   ي دگیر  م 

  جلرگیر  هز بحره

مش ب  كم  ق ب  

 ترجه  كنا

ضرو ت 

 ي دگیر 

  یسددتنا برخدد   یدد  بدد  هنددرژ    هننددا   برخدد

  یسددتنا همدد  برخدد   ریددتم  لددیخ یدد   یم شدد

 شدا    كد  د  آ  بسدت  نمد     يد ید  ده   ی   یم ش

یدد  د  هسددتخاه   ؛ مکدد نیر  ه زيدد ب   هننددا هسدد 

ي ددهشدد  ت پلتفددر  یسددتنا خیلدد  مهدد  هسدد   

؛ ج يگد  :  3مشدتر   میاهن  ن ش  هز مصد حت  بد    

2) 

ب يا پلتفر  نست  ب  

ه زي ب  كس ن  ك  د  

 پلتفر  ه زش   ه ه هئ 

 كننا  هقاه  كننا. م 

ه زي ب  طر  

كننا   ه هئ 

 ه زش

خددردش   كد  هسددنر بدره    هنحصدد    ف د    يد ه

یدر چد  قدا  مد  بدا  بد ز تدر          عنيكرد   ج ديه

 ؛ هيدد  ف دد   هنحصدد    گدد ی  مددره دوسدد  ده 

ي ددهشد   ت ه  نیسد   كندا همد  چد       مره ه ي  م 

؛ 17میددداهن  ن شددد  هز مصددد حت  بددد  مشدددتر  

 (2ج يگ  : 

ف    هنحص    

یرچقا  ی  ك  

پلتفر  مشک  دهشت  

ب شا ب  تقري  آ  

 كنا كم  م 

 ب زه  هنحص   
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 واحد معنا
فشردگی واحد 

 معنا

کدگذاری 

 اولیه

دهشددت    بهتددر  آو  تدد   نکدد يه  بددره پلتفددر 

  یددد  یتددد ايدددب شددد  د   هبوددد  بددد  بحدددره  ب 

  سددخنگر ؛بکندد   مخصددرل بحددره  طرهحدد  

  یمسد رل  ...دهشدت  ب شد  سد زم      ايد مشخص ب 

 ید  سد زم     مشخص ب ش  كد  ت د د تدر     ییر ت

 (2مص حت  شش : ج يگ  : ت شک  نگیر 

پلتفر  ب يا ضم  

مشخص كرد  

مس رلی  تی  بحره  

هز ت  د دهخل  

 جلرگیر  كنا

جلرگیر  هز 

 ت  د دهخل 

 
سد ز  يد     ای   نربد  بد  مقرلد    پن هز كاگذه   هولید  و شدن خ  مجمرعد  كد    

( مقرلدد   ه گرویدد  هز  1390یدد   سددیا. هيمدد   و نرشدد د  ت    هيجدد د مقرلدد  

دهننددا كدد  د  وجددری  مشدد به  ده نددا. پژویشددگره       كددای   هولیدد  مدد   

(. 2018ید  ب يدا مد ن  و جد م  ب شدنا تلینداول  و تیلدر           معتقانا كد  مقرلد   

بد ز كد  د  مرحلد  قتلد       ید  مقرلد   كدای      ب  د  نظر گرفت  تمد م  ويژگد   

یدد  سدد زم نای  شددانا.  هسددتخرها شددانا ترسددو پژویشددگره  د  ق لدد  مقرلدد 

بدره   ید  هيجد د و سدمن مقرلد  هيجد د شدا.        د  برخ  مره د نیر هبتاه زيرمقرلد  

 ی  هز فرهينا كاگذه   محر   تتعی  شا. ی  و ت   سیا  ب  مقرل 
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 ها در فرایندکدگذاری پژوهش ها و تم ای از ایجاد مقوله نمونه .3 جدول
 برندبانی سازی برند تم

 گیر  برنا شک  معم    برنا مقوله
گرهي   هخشب

 برنا
مس رلی  
 هجتم ع 

 هیتردی   
پ سخگري  ب  

 بحره 

کد 
 اولیه

خ نرهدگ   ی 
برنا؛ هتح د 
برنا؛ برنا 
 بنگ   م د 

  یه گ ن شا 
برنا؛  شا 
غیره گ نی  
برنا؛ برنا 

ب دكنک   ه زش 
متم ير برنا  
منحن  عمر 

 برنا

هقاه  
هستحت ب ؛ 
صاهق ؛ 
یمسري  
ه زش 

وك   ب   كس 
 ج مع 

عم  ب  
مس رلی  
هجتم ع  
ترسو برنا؛ 

 ف   
 نفع     

پ سخ آن  ب  
بحره   پ سخ 
تتیین  ب  
بحره ؛ عا  
پ سخ ب  
 بحره 

 
بر سد  ق بلید  هطمیند   و هعتتد   پدژوی  نیدر هز دو فد  مختلد           منظدر   ب  

بددرد؛ بدداي  « كاگددذه   مجدداد»هولددی  هقدداه  هسددتف د  هز فدد  هسددتف د  شددا. 

معندد  كدد  هبتدداه يدد  مصدد حت  كاگددذه   شددا و بعددا هز دو یفتدد  كاگددذه     

یمدد   مصدد حت  ترسددو پژویشددگره  هنجدد   شددا. متندد   ثتدد ت د  هيدد  فدد    

د صدا د  نظدر گرفتد  شدا. چهد   مصد حت  بد  یمدی           10توییدرهت كمتدر هز   

 10یدد  هخددتش  بدد     شددا و د  یددی  يدد  هز آ   «كاگددذه   مجدداد»شددیر  

نیدر بدره    « كاگدذه ه   ترهفد  بدی   »د صا مشد یا  نشدا. یمچندی  هز شدیر      

هفددرهي  ق بلیدد  هطمیندد   هسددتف د  شددا. د  هسددتف د  هز هيدد  فدد  نیددر سدد     

ن  بدد  فرهينددا كاگددذه   دهد  شددا و هز مصدد حت  بدد  يکدد  هز پژویشددگره  آشدد 

و  د خرهسدد  شددا تدد  بددر هسدد   سددبه ت و هیدداه  پددژوی  نسددت  بدد      

یدد  ترسددو هيشدد     یدد  هقدداه  كنددا. پددن هز كاگددذه   مصدد حت   تحلیدد  دهد 

جاو  ترهف  شک  گرفد  و نسدت  بد  مح سدت  ضدري  ك پد  هقداه  شدا كد           

 1یددر  مدد   ه نشدد   دهد. طتدد  پددژوی  0.83نتیجدد  هيدد  مح سددت  عدداد  

 بی نگر ترهف  قر  هس . 0.08ضري  بی   (2012ت
                                                           
1. McHugh
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 های پژوهشیافته -4

ه  پددی   فدد  كدد  دسددتی ب  بدد   گرندد   ونددا كاگددذه   د  هيدد  پددژوی  بدد 

ید    كا مسدتق  ح صد  شدا. ج نمد ي  هيد  كدای  بد  دلید  فرهوهند  آ           280

حدد    د  مقددر ت جدد م  و مدد ن  بدد  پیچیدداگ  فددرهوه  یمددره  بددرد. بدد هي      

مقرلدد  سدد م نای  شددا. بدد  غددر  بیشددتر       14مجمددر  كددای   هولیدد  د    

مقرلدد  بدد  چهدد    17یدد  مشددخص شددا كدد  هيدد   پژویشددگره  د  م ییدد  دهد 

هندا. هيد  پدژوی  بد  چهد   م دمر  هصدل  دسد           بندا   م مر  ق ب  تقسی 

آو    ترهنددا منجددر بدد  تدد    ي فدد  كدد  د برگیرنددا  عددرهمل  هسدد  كدد  مدد   

 د  مرهج  ب  بحره  برنا شرد.« ب  مشتر  مشتر »برنای   پلتفرم  

برناسددد ز  »مقرلددد  د  د  آ  جددد   گرفددد    4م دددمر  نخسدددت  كددد   

دهد كدد   بددرد. هيدد  م ددمر  بدد  هيدد  سددبه  كلیددا  پ سددخ مدد  « آو هندد  تدد  

برندددا هن  »آو  سددد خ ؟ م دددمر  دو   تدددره  برندددا  تددد   چگرنددد  مددد 

تدره  برندا  ه     دهد كد  چگرند  مد    بدرد و بد  هيد  سدبه  پ سدخ مد       « آو هن  ت  

آو هند  یداهي  كدرد؟ هيد  م دمر  پدن  مقرلد   ه د  د  خدرد          صدر ت تد     ب 

 5یرنددا  د برگبدرد كد    « آو هند   برنداب ن  تد    »جد   دهد. م دمر  سدر  ید      

آو هند  مح فظد     صدر ت تد     تدره  برندا  ه بد     مقرل  برد و ب  سبه  چگرن  مد  

ید   هيد  پدژوی       فتد  دهد. عدشو  بدر هيد  م د می   ي     و حف  كرد؟ پ سخ م 

گرفدد . م ددمر  ي فدد    ه نیددر د  بددر مدد « ب فدد »ندد    م ددمر  ديگددر  بدد 

 مقرل  برد و عمشک ب  زمین  و محیو هش    دهش . 3د برگیرنا  

 

 آورانه مضمون اول: برندسازی تاب -1-4

وكد    سد خ  يد  برندا قدر        هقداهم ت یدر كسد      يتدر  مه يقی  يک  هز  ب 

هسدد . برنددا  كدد  د  هنتقدد   یريدد  خددرد مددبثر بددرد  و تصددرير خددر  آ     

دید  بد     وهقد  شدک    وكد    قد  برندا. بد      بترهنا آينا  من سدت   ه بدره  كسد    

... يد  فرهيندا   برندا و مث بد  تعريد  یريد  برندا  جدریر  برندا  لحد          برنا بد  
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وك  یدد   پلتفرمدد  نیددر هز هيدد    و كسدد وك  ی سدد   عمددرم  د  یمدد  كسدد 

یدد  هيدد  پددژوی  نشدد   دهد كدد    حدد   ي فتدد  نیسددتنا. بدد هي  مسددتثن ق عددا  

دیدد  بد  یريد  برندا وجدرد ده نددا      ید ي  د  سد خ  و شدک     عرهمد  و مبلفد   

ترهندا بد     دقد  شدرد  مد     ید   بد  آ  ك  هگدر د  هبتداه  سد خ  یريد  برندا      

 ی  كم  كننا. ه  ب  بحره ويژ  د  مرهج آو   برنا د  آينا  ب  ت  

گیدر  هيد  هيدا  كد  سد خ  من سد  یريد  برندا          نخستی  كا د  ب   شدک  

د  آيندا  و  « مشدتر  بد  مشدتر    »آو   برندای   پلتفرمد     ترهنا بدر تد     م 

یدد  دخیدد  ب شددا د  یمدد   مصدد حت  هو   دد یر شددا.   د  مرهجهدد  بدد  بحددره 

برنددا هشدد     وگددر بدد  مرضددر  چگددرنگ   شددا شددرنا  د  هيدد  گفدد  مصدد حت 

و تتلیودد ت پددر  « ب يدد »خددر د   دهشدد  و بدد   كددر مثدد   پلتفددر  شکسدد     

   كدد  يددكدد     و بندد  نهدد د  سدد ختم ن  يددشددم  »سروصدداه  آ  گفدد : 

بددرد كدد  سدد خت  نشددا و مرلکددر  بدد    و هو  برنددا ناهشدد  شددتریب ]آگدد ی [

بدد  نظددر  ...تنرمنددا نشددا  یدد  سددره  نشددا  مرلکددر   جددر  بدد  جددرئ   و 

 «.  برنا  بو ده د  ریگ ب  نحر  شک   لیخ  آو  ت  

  «برنددا صدد دب ب شددا»  «برنددا بدد دكنک  نت شددا»یدد   ديگددر  نظیددر  گددره  

 نیدر  ینید  پژویشدگر  ه بد  هيد  سدم  سدرب دهد كد          «بذ  خر  ك شدت  »

دید  بد  یريد  برندا خدرد       وك   پلتفرم  مکل  هسد  تد  ینگد   شدک      كس 

آو   برندا د  آيندا       بد  تد    مث ب  يد  بدذ  عدرهمل   ه د  نظدر بگیدرد كد       ب 

« آو هند   برناسد ز  تد    »كندا. محصدر  هيد   ینید  م دمر        آ  كم  مد  

آو هندد  بدد  هيدد   متمركددر بددرد. برناسدد ز  تدد  « هيجدد د»شددا كدد  بددر م ییدد  

 آو  س خ ؟ تره  برنا  ت   دیا ك  چگرن  م  سبه  كلیا  پ سخ م 

د ك  ق بدد نکدد  دو قیددا مهدد   هجدد  بدد  هيدد  م ددمر  وجددرد ده د؛ نخسدد  هي 

هسد  كد  برناسدد ز  يد  فرهينددا هيسدت  نیسدد  بلکد  فرهينددا  كد مشک پريدد  و       

آفريند  برندا هيد  مرضدر   ه      ويدژ  آنکد  نظريد  ید      یمره   د  جري   هس  ب 

گیددر  برنددا هشدد     یدد   شددک  حدد   م ددمر  بددر پ يدد  كنددا. بدد هي  ت كیددا مدد 
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ا خددرد وكدد   د  د  برندد كنددا كدد  د  مرهحدد  مختلدد  هز سددم  كسدد    مدد 

شدرد. دومدی  نکتد  د  هيد  بد    ید  مربدر  ج يگد ی  هسد  كد             ك شت  م 

سدد ز   برنددا»د  طیدد  بحددره  بددر عهددا  ده د.   « آو هندد  سدد ز  تدد    برنددا»

گیددر  بحددره  برنددا  مجمرعدد  عددرهمل  هسدد  كدد  قتدد  هز شددک « آو هندد  تدد  

 آو   برنا هثرگذه نا. هنا هم  د  مرهجه  برنا ب  بحره  و ت   هيج د شا 

آو هندد   سدد ز  تدد    یدد   هيدد  پددژوی   م ددمر  برنددا    مودد ب  بدد  ي فتدد   

 شدا  »هز  هندا  عتد  ت د برگیرنا  چهد   مقرلد  هصدل  هسد . هيد  چهد   مقرلد         

«. گرهيدد  برنددا هخددشب»و «  یتددر  برنددا»  «معمدد    برنددا»  «طتیعدد  برنددا

 شددا »طددر  خشصدد   بدد  كددا هولیدد  تشددکی  شددا . 41هيدد  چهدد   مقرلدد  هز 

دید  بد  برندا بد  شدیر  كد مشک طتیعد  و مشد ب           خرهست   شک  «طتیع  برنا

ترجدد  ويددژ  بددر نحددر  تع مدد  « معمدد    برنددا»يدد  د خدد  يدد  گدد  هسدد . 

ید   برندا بنگد   مد د   برندا متحدا        ید   معم  هند  برندا بد  زيرمجمرعد       نست 

گرهيد  برندا نیدر معودر  بد  برخدر ده   برندا هز خصرصدی ت          و... ده د. هخشب

ندد  هسدد  و د  نه يدد   یتددر  برنددا بدد  خصرصددی ت م لدد  و     ماه ه هخددشب

 كنا. هع    تی  برنا هش    م 

 

 آورانه مضمون دوم: برندرانی تاب-2-4

یدد  و مقدد  ت مربددر  بدد    مددايري  برنددا هز جملدد  عتدد  ت پرتکددره  د  كتدد   

شدرد كد  یمدره   مدر د یداهي        حرز  برنا هس . ي  برندا زمد ن  مرفد  مد     

د سدد  قددره  گیددرد. مددايري  د سدد  مشددتم  بددر عددرهمل  هسدد  و مددايري   

یدد  شددرد نیددر  آو   برنددا د  مرهجهدد  بدد  بحددره  من سددت  كدد  منجددر بدد  تدد  

آو   برندا بداو  ترجد      يقدی  تد     كندا. بد    صد   ه طلد  مد    ی   خ  ويژگ 

پدذير نیسد . فدرك كنیدا د  فقداه  عدا         ید  همکد     ب  هي  عرهمد  و ويژگد   

  قددر   نتددرد قرهعددا سدد زم ن د و ترجدد  بدد  تجربدد  كدد  بره   عددا  ه تت طدد ت 
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خرهیددا بدد  بحددره  مرهجهدد  شددرد و    پلتفرمدد  شددف   و... چگرندد  برنددا مدد   

 يستا ي  هز آ  عتر  كنا؟ب   آ  آو هن  د  مق ب ت  

بد   ید   هيد  پدژوی  نشد   دهد د  فقداه  یدر يد  هيد  عرهمد  برندا            ي فت 

؛ كنددا یدد   مثتدد  هس سدد ک تعددی  پیدداه نمدد     ه  هز تدداهع    مجمرعدد معندد 

مدايري  برندا    بد  نحدر   هشد    مسدتقی  ده د   « آو هند   برندا هن  تد    »ي  بن بره

هز « آو هندد   هندد  تدد   برنددا»  ب شددا. آو   برنددا ثمددر  آ ه  كدد  تدد   گرندد  بدد 

حی  مفهدرم  تركید  هسد   فعد  و صدف  هسد . د  هينجد  فعد  برگرفتد  هز          

هنتخدد   شددا  هسدد . « پددی  یدداهي  بدد »  تلددريح  بدد  معندد «  هنددا »وهژ  

یداهي   »گدذه   هيد  م دمر  تدشش دهشد  تد  م یید          پژویشگر د  هي  ن  

م ددمر  بدد  هيدد  سددبه   ه نشدد   دیددا. بددر یمددی  هسدد   هيدد  « و مددايري 

آو هندد  یدداهي   صددر ت تدد   تدره  برنددا  ه بدد   دیددا كدد  چگرندد  مدد  پ سدخ مدد  

 كرد؟

كددا هولیدد  بددرد.  101بنددا    هددر  هيدد  م ددمر  هز نتیجدد  ح صدد  هز مقرلدد  

  «آو   هحسد   ك  كند     تد   »  «ه تت طد ت دهخلد  قدر    »ید ي  كد  بدر     كا

برگددره   »  «بهتددرد فرهينددای   ه تتدد ط   »  «ترجدد  بدد  سددفر مشددتر    »

 5ید  د    كدرد. تجمید  هيد  كدای  و سد ير آ       و... هشد    مد   « م نر ی   بحره 

ح كمیدد  ديدداگ   مددايري  »  «ح كمیدد  پیدد   برناپ يدد »مقرلدد  هنجدد   شددا. 

ح كمیدد  »  «ح كمیدد  یمتسددتگ  و ه تت طدد ت د و  سدد زم ن   »  «بحددره 

ه هيدد  مقددر ت  « ح كمیدد  قرهعددا پلتفرمدد  »و « مددايري  تجربدد  كدد  بره  

د  هبتداه  هيد  مقدر ت حد ك      « ح كمید  »كد  گیر  وهژ    تشکی  دهدندا. بد   

بیدد   ديگددر  وكدد   پلتفرمدد  بددرد. بدد  یدد  د  كسدد  هز هیمیدد  حدد ك  شددا  آ 

بد   « آو هند    هند  تد     برندا »بدره   « مشتر  بد  مشدتر   »وك   پلتفرم   كس 

   ید   مدرتتو بد  ترسدع  پید   برناپ يد   ديداگ        ح ك  شدا  فرهيندای  و هيدا    

قرهعددا پلتفرمدد  هثرگددذه  و   مددايري  بحددره   ه تتدد   قددر  د و  سدد زم ن    

 بهترد ماهو  تجرب  ك  بره  نی ز ده د.
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 آورانه مضمون سوم: برندبانی تاب-3-4

پددی   هنددا  برنددا  آو   برنددا صددرف ک محصددر  سدد خ  و تددشش بددره  بدد  تدد  

هز  كددرد  مح فظدد دهد كدد   یدد   هيدد  پددژوی  نشدد   مدد  نیسدد ؛ بلکدد  ي فتدد 

ید  هسد .    آو تدر شدا  برندا بدره  مرهجهد  بد  بحدره         برنا  كن  مه  د  تد   

م ددمرن  هسدد  كدد  بددر مح فظدد  هز برنددا ت كیددا    « آو هندد  برندداب ن  تدد  »

صدر ت   تدره  برندا  ه بد     دیدا كد  چگرند  مد      كنا و ب  هي  سبه  پ سخ م  م 

كدا مسدتق  د  هيد  پدژوی  وجدرد دهشد         107آو هند  مح فظد  كدرد؟     ت  

دهد هقدداهم ت  فرهينددای  و ك  كردیدد   مح فظدد  هز برنددا ده ه   نشدد   مدد  كدد 

گیدر    هیمی  هسد . نخسدتی  كدای  و مفد یی  ترلیدا شدا كد   يشد  شدک          

شددنرد »  «ه زيدد ب   يسدد  »چنددی  م ددمرن   ه هيجدد د كددرد حددر  محددر     

ید    حد   و پیشدرف  مصد حت     بدرد؛ بد هي   « تحلید  هفکد   عمدرم    »  «هجتم ع 

یشددگیر  نتددرد  پ ق بدد »  «بحددره  منشدد شددن خ  »ر  مفدد یی  ديگددر  چدد

و... نیددر هيجدد د شددا. یمچنددی  ت كیددا « مددرا پ سددخگري »  «یدد  یمدد  بحددره 

ه زيد ب   »  «مدايري  دهند   »شدرناگ   بد  مقدر ت  یمچدر       برخ  مصد حت  

دهد كدد  دغاغدد  مح فظدد  هز   و... یدد  نیددر مدد  « ه زيدد ب  تصددرير»  «عملکددرد

 برنا جا  هس .

مقرلدد   5نه يدد  كددای   مسددتق  ترلیددا شددا   ه د  ق لدد    پژویشددگره  د  

هسدترهتژ  پ سدخ   »  «هسدترهتژ  پد ي  و پدري  محدیو    »بندا  كردندا.    دست 

هسددترهتژ  »  «هسددترهتژ  ه زيدد ب  مددايري  بحددره  برنددا    »  «بدد  بحددره  

ه   ه شددک   پددن  مقرلدد  « هسددترهتژ  يدد دگیر  »و « مسدد رلی  هجتمدد ع  

یدد  زهيیددا  شددا. طتدد   هز د  آ « و هندد آ برندداب ن  تدد  »دهد كدد  م ددمر   مدد 

تنهدد  م ددمرن  د  هيدد  پددژوی  بددرد « آو هندد  برندداب ن  تدد  »یدد    تحلیدد  دهد 

ید    شدا. ي فتد    ك  عرهم  سوح س زم   د  سرهسدر طید  بحدره   ه شد م  مد      

ب يدا ديداب ن  مداهو  محدیو قتد       « هسدترهتژ  پد ي  و پدري    »نش   دهد ك  

هسدترهتژ  پ سدخ   »دیدا.   رید   ه هنجد   مد    هز وقر  بحره  و ترج  بد  زند  خو  
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گیدر  د  مدر د چگدرنگ  پ سدخ بد  بحدره   ه تعیدی          ید  تصدمی   « ب  بحره 

سددنجا كدد  عملکددرد   مدد « هسددترهتژ  ه زيدد ب  مددايري  بحددره  »كنددا.  مدد 

هكندر  د    وك   پلتفرمد  د  مرهجهد  بد  بحدره  چگرند  بدرد  و برندا ید          كس 

هنجدد   « مسدد رلی  هجتمدد ع هسددترهتژ  »بددرد؟  چدد  وضددعیت  بدد  سددر مدد   

تدر هز برندا د     محدر   ه كد  همکد   هيجد د تصدرير مولدر        ید   ج معد    فع لی 

هسدترهتژ   »دهندا و د  نه يد     كندا  ه ضدرو   مد      ی  ك  بره   ه فدرهی  مد   

آمددرز  هز یددر آنچدد  د  طددر  بحددره        نگدد    و د   تجربدد « يدد دگیر 

 كنا. دهد   ه دنت   م 

 
در طیف بحران « آورانه برندبانی تاب»دهنده  های شکل مقوله. تقسیم 4جدول 

 همراه کارکرد هر مقوله به

 مقوله
جانمایی در طیف 

 بحران
 کارکرد

 بین  دياب ن  و پی  قت  هز بحره  ویمح  يو پر  يپ   هسترهتژ

 پ سخگري  حی  بحره  ب  بحره  پ سخ  هسترهتژ

 بحره    مايري  بيه ز  هسترهتژ

 برنا
 هثربخش  و هثرسنج  هز بحره بعا 

 مح فظ  قت  هز بحره   هجتم ع  یمس رل  هسترهتژ

 بعا هز بحره  ي دگیر   هسترهتژ
ی  و  آمرز  شکس  د  

 ی  مرفقی 

 

 مضمون چهار: بافت برند -4-4

ه  خدد  ا هز محددیو آ   وكدد   همکدد   مو لعدد  یددی  پايددا    د  دنیدد   كسدد 

وكد   و هبعد د مختلد      وجرد ناه د؛ ب  وهق  محیو يد  ع مد  هصدل  بدر كسد      

آو    ید   هيد  پدژوی  نیدر نشد   دهد كد  تد          شدرد. ي فتد    آ  محسر  م 

  «هنحصد   »برنا بد  ب فد  و محدیو برندا وهبسدتگ  ده د. كدای   هولید  نظیدر         
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و... « یدد  یم ينددا  بحددره  »  «نتددرد قددرهنی  شددف    »  «    صددنف یمکدد»

وك  یدد    ه  هز عرهمدد  خدد  ا هز كسدد   حک يدد  هز آ  دهشدد  كدد  مجمرعدد  

وك  ید   ه تحد     آو   برندا هيد  كسد     پلتفرم  وجرد ده ندا كد  ق د ندا تد      

وهقد  هيد  عرهمد  ق د ندا تد  ید  د  جهد  هفدرهي  و ید            ت ثیر قره  دینا. بد  

 آو   برنا پلتفر  نق  هيف  كننا.   ت  د  جه  ك ی

ید  بید نگر وجدرد سد  مقرلد  هصدل  بدرد         تحلی  و كاگذه   مجمدر  مصد حت   

دهد. هولددی  مقرلدد  د برگیرنددا      ه شددک  مدد  « ب فدد  برنددا »كدد  م ددمر   

مفدد یی  مددرتتو بدد  سدد خت    ق بدد  و سدد خت   یمکدد    بددرد كدد   يدد  مقرلدد  

ند   گرفد  كد     « ب فد  قد نرن   »  تجمید  شدانا. دومدی  مقرلد    « ب ف  بد زه  »

گددذه   هشدد     ه  هز مفدد یی  مددرتتو بدد  عرهمدد  حددرز  قدد نر    بدد  مجمرعدد 

بدد  تمركددر « ب فدد  هجتمدد  »دهشدد . د  نه يدد  مقرلدد  سددر  تحدد  عنددره    

یدد    سی سدد  كشددر  هيددره  هيجدد د شددا. ي فتدد  -بیشددتر بددر سدد خ  فرینگدد 

روید   مرجدرد   دهد كد  مجمرعد  نی   ید  نشد   مد     پژویشگر هز تفسیر مصد حت  

آو   برندا پلتفدر     د  هي  س  ب ف  ق د ندا تد  تمد م  عرهمد  مدرتتو بد  تد         

وكدد   قددره  ده نددا تحدد  شددع   قددره  دهد  و دسددتخرش     كدد  د  هختیدد   كسدد 

 توییر نم ينا.

 

 گیری بحث و نتیجه -5
 چارچوب نهایی پژوهش-1-5

  برنددای   آو  تدد    بددره  ه هئدد  چدد  چرب »پددژوی    يدده  یددا  هصددل 

« برنددا  یدد  د  مرهجهدد  بدد  بحددره   بدد  مشددتر  مشددتر  ه مت دلدد   پلتفرمدد

  آو  عرهمد  مدبثر بدر تد       ي شن سد    يد یدا  هز طر   يد بد  ه    بیبرد. دسدت 

 ي شدا. چد  چر  نهد     ريپدذ  همکد    « بد  مشدتر    مشدتر »  پلتفرم  برنای 

چدد  چر  »ه هئدد  شددا  هسدد   بدد  ندد     3پددژوی  كدد  د  ق لدد  شددک     يدده

د  مرهجهدد  بدد     بدد  مشددتر   مشددتر  پلتفرمدد  برنددای   آو  مثلدد  تدد   
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مشد ب  بد  مثلد  آتد        ه ا يد چد  چر  هز ه   يد ه. شدا   گذه  ن  « بحره  برنا

و هدهمد     اه يد پ   بدره    تید كد  سد  عنصدر ح    ي هله   گرفت  شا  هسد ؛ جد   

آتدد    عن صددر  مرجدد  خ مرشدد   يددآتدد  وجددرد ده د و نتددرد یركدداه  هز ه 

  پلتفرمد   برندای    آو  مندره   د  چد  چر  مثلد  تد        ی. بد  یمد  شرد  م

  «آو هندد  تدد    برناسدد ز»  ایددلوجددرد سدد  عنصددر ك   بدد  مشددتر  مشددتر

  آو  بد  تد       بیدسدت   بدره « آو هند   تد     برنداب ن »و « آو هند   ت    برنا هن»

سد   كد  منجدر بدد       يد هز ه  يد هسد . فقداه  یددر     برندا هلرهمد    فتد  ي ه تقد   

  یدد  برنددا د  مرهجهدد  بد  بحددره   ي د  ترهند    تددرجه ق بدد   ید   شددک   جد د يه

 خرهیا شا.  هحتم ل

آو   برنددا  تدد   هشدد    ده د كدد  مثلدد  د  هيدد  پددژوی  شددا  ه هئدد چدد  چر  

هح طدد  شددا    وددیهز عرهمدد  مح  ه ترسددو مجمرعدد  «مشددتر  بدد  مشددتر »

و ب فد  هجتمد   یسدتنا      عرهمد  شد م  ب فد  بد زه   ب فد  قد نرن        يد هس . ه

برندا    آو  بدر تد      تدرجه  ق بد   ریتد ث بد  نربد  خدرد     ترهنندا   مد   يد ك  یر 

پلتفددر  یمدد  جرهندد  مثلدد   ه   يددهگددر   مثدد    حتدد  دهشددت  ب شددنا. بددره

حمددشت   يدد  گسددترد  هختدد   جعلدد  ر یكددرد  ب شددا  شدد   يدد ع   خددرب بدد 

ده  كنددا و   برنددا  ه خاشدد ريتصددر  تددرجه بدد  شددک  ق بدد  ترهنددا  مدد  ه  سدد ن 

 س زد. ريپذ  یبرنا  ه آس

عرهمد  مختلد  مدبثر بدر        ید م  و چنابعدا  ا ید چیچد  چر  تعد مشت پ    يه

  يد  ترهندا   تعد مشت مد    يد ه جد  ی. نتگدذه د   مد   يبرنا  ه بد  نمد     آو  ت  

ید   ید  برندا  ه حفد       كندا كد  د  برهبدر بحدره      ج ديه «1 مح فظت  نرژیس»

  سدد دگ آ   ه پددن هز بحددره  بدد   و ب زسدد ز   بيددو یدد  همکدد   ب ز كنددا  مدد

  يدده   یددم ندد یمددره د د  صددر ت تع مدد  به  د  برخدد  . حتددآو د  مدد  فددرهی

 وجددرد ده د. ریددبرنددا د  دو ه  بحددره  ن   يددعرهمدد   همکدد    شددا و تقر  

چنددا ع مدد     یددتع مدد  م  يدد  بدد  یمکدد  «  محدد فظت  نرژیسدد» هصددوشر
                                                           
1. Protective synergy 
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 كننددا  مدد جدد ديه  شددتریب  حفدد  ت رهتیهشدد    ده د كدد  د  مجمددر  تدد ث  

 عم  كننا. ي تنه  عرهم  ب   يك  یركاه  هز ه  نست  ب  زم ن

هز   یپدد ریمحصددر  تدداهب صددرف کبرنددا   آو  چدد  چر   تدد    يددبدد  ه مودد ب 

بدد  ترسددع  خددرد هدهمدد    ریددد  طددر  بحددره  و پددن هز آ  ن نیسدد  وبحددره  

يد   كد ی   د    ع مد  زمد    نقد  محدر     نکتد  ق بد  ترجد  آنکد      . دیدا   م

 م تی. سدرع  وهكدن  بد  بحدره   تصدم     كندا  برنا ه هئد  مد     آو  ت   هفرهي 

مدات و بلنامدات بد  بد زه  و      و تعد مشت كرتد      د  لحظد ت بحرهند    يهسترهتژ

قددره  ده نددا و بددر   ن محسددر  د  چدد  چر  زمدد ن  بدد  شددکل  ج معدد   یمگدد

 .گذه نا  م ریبرنا ت ث  آو  ت  

  يدد « بدد  مشددتر  مشددتر»  تفرمددپل  برنددای   آو  چدد  چر  مثلدد  تدد  

برنددا د  برهبددر     آو  تدد     یددتحل  بددره   یسددتم ت یجدد م  و س  کددردي و

و   برنددا هن   برناسدد ز  یدد  مبلفدد    یدد. تع مدد  مدیددا  یدد  ه هئدد  مدد بحددره 

   رهمددرنیپ  یدد  و ب فدد   وددیعرهمدد  مح  ایددبدد  یمددره  نقدد  كل  برندداب ن

. دیدددا  برندددا  ه شدددک  مددد  آو  هز تددد    يدددو چنا  ا یدددچیپ  ريتصدددر

كننددا  قدد د    يريطددر  مددبثر مددا عرهمدد   ه بدد   يددكدد  بترهننددا ه ي یدد  پلتفددر 

بلکدد  هز  ؛سددشم  عتددر  كننددا برنددا بدد   یدد  تنهدد  هز بحددره  خرهینددا بددرد ندد 

خددرد د  بدد زه  و بهتددرد   یددمرقع  يددتقر  بددره  عنددره  فرصددت یدد  بدد  بحددره 

 كننا. د هستف    ي وهبو ب  مشتر
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  يد  تنهد   برندا ند     آو  هسد  كد  تد       يد ه  نگرید ب  یچد  چر  یمچند    يه

و د  حد   تحدر  هسد . برندای        يد پر يندا فره يد  بلکد    یسد ؛ ن مفهر  ث بد  

ید   یمدره      كنندا كد  د  مرهجهد  بد  بحدره       رید تجه  ه گرند   خدرد  ه بد    ايد ب 

  یدد  خددرد  ه حفدد  كننددا و هز فرصدد    نيو بدد زآفر  ريپددذ هنوتدد ب  یددق بل

  يددچدد  چر    يدده و بهتددرد مسددتمر بهددر  بترنددا.   آو نددر  مرجددرد بددره

  برندددای   آو  تددد    یدددد ك و تحل  و جددد م  بدددره  سدددتمیس کدددردي و

طددر   كدد  بدد  ي یدد  پلتفددر . دیددا  ه هئدد  مدد « بدد  مشددتر  مشددتر»  پلتفرمدد

  ید   و ب فد   ویعرهم  ترجد  كدرد  و د  تعد مشت خدرد بد  محد        يب  ه  مبثر

 یدد خرهینددا بددرد    د دهشددت  ب شددنا  قدد   ه یرشددمناهن   يريگرندد گر  مددا 

در « مشتری به مشتری»آوری برندهای پلتفرمی  . چارچوب مثلث تاب3شکل 

 مواجهه با بحران برند
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 شدا و    بدره   عندره  فرصدت   بد  و ید  هز بحدره     رد كد   يريید   ه مدا   بحدره  

 برنا خرد بهر  بترنا.  يتقر

 

 ها مقایسه یافتهتحلیل و -2-5

طدد  چنددا سدد   هخیددر ترجدد  پژویشدد  بدد  مرضددر  پی مددای    ويدداهدی     

( و 2024و یمکددد  ه    1تآنتدددرنت   فتددد ي  يهفدددرهمنفددد  بدددره  برندددا  

یدد ي  كدد  قدد د  هسدد    پژویشددگره  مختلدد  تمركددر خددرد  ه بدد  هسددترهتژ   

هندا تب ندا     ك ی  هثدرهت چندی   ويداهدی    ه دنتد   كندا  معودر  دهشدت        

عنددره  يدد  ق بلیدد   آو   برنددا بدد  (. بدد  هيدد  حدد   تدد   2017  2 ه و یمکدد 

یددر بدد  تعتكلیددا  بددره  كدد ی  هثددرهت  ويدداهدی   منفدد  حددر  برنددا و     

 ید   برندا كمتدر مدر د ترجد  قدره  گرفتد  هسد  تچ نا هسدک            تر بحره  دقی 

یدد  د   يکدد  هز تم يریدد   هيدد  پددژوی  بدد  سدد ير پددژوی  (.2023 حمدد     و

( 2011آو   برنددا هسدد . گرچدد  كرپرلسددک  ت  فهددر  تدد  تمركددر ويددژ  بددر م

آو    آو   برنددا  ه موددرر كددرد  و هلگددري   ه بددره  هفددرهي  تدد   مفهددر  تدد  

برنا ه هئ  كرد  هسد  همد  هيد  هلگدر ف قدا ج معید  هسد . ديداگ   كرپرلسدک           

ید   ضدا    ید   تدی    ید   مرهجهد  بد  بحدره      ( بسی   برگرفتد  هز نقشد   2011ت

آو   برندا   ید   تد     یمدی  دلید  صدرف ک بد  برخد  جنتد         شر ش برد  و بد  

 كنا. هش    م 

آو   برندا هز مرحلد   شدا     چ  چر  كلد  هيد  پدژوی  ت كیدا ده د كد  تد        

ي بدا. ت كیدا بدر مرحلد  هيجد د و  شدا        و معرف  برنا شدرو  شدا  و هدهمد  مد     

« آو هندد  برناسدد ز  تدد   »آو    يدد  م ددمر    برنددا و نقدد  آ  د  تدد    

« آو هندد  سدد ز  تدد   برنددا»ا  هسدد . يکدد  هز محر یدد   كلیددا  برجسددت  شدد

هسد . معمد    برندا بد   وهبدو سد خت  ي فت  برندا        « معمد    برندا  »ترج  ب  

                                                           
1. Antonetti  
2. Bundy 
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بدد  سدد ير برنددای  هشدد    ده د كدد   يدد  آ  مفدد ییم  چددر  هتحدد د برنددا  هثددر   

ید   پیشدی  نشد       خ نرهدگ  برنا و بد ز بدرد  برندا مودرر شدا. پدژوی        ی 

  هز معمدد    برنددا ق د نددا بددر  جرئددعنددره   هتح دیدد   برنددا بدد هنددا كدد   دهد 

حدد    پددژوی   (. د عددی 2022  1تصددرير برنددا هثددر بگددذه د تپ يدداه  تددر ه  

دیددا كدد  بدد  عقیددا  خددرد  نتدد يج   ه نشدد   مدد  (2019تو یمکدد  ه   2فیشددر

هنگیر هسد ؛ د  هيد  پدژوی  گرچد  هثدر سدر ير مثتد  و منفد           هيش   شگف 

س ز  مشدترك و هتح دید   برندا ث بد  شدا  همد  سدر ير هثدرهت مثتد  و           برنا

هثتد ت نشدا  هسد .  نتد ي  فیشدر و یمکد  ه         برندا  يدر زمنف  برندا مد د  بدر    

 شرد.   ح ضر قلماهد م ی   پژوی   متف وت هز ي فت 

گرهيد  برندا و  هبود      ید   هيد  پدژوی  ت كیدا بدر هخدشب       بخ  ديگر هز ي فت 

آو   برنددا ده د. شددرهیا پژویشدد  بیدد نگر آ  هسدد  كدد   فتدد       آ  بدد  تدد   

 تسددیکیره هخشقدد  برنددای  بددر تصددرير برنددا و تعهددا بدد  برنددا هثددر مثتدد  ده د 

یددد ي  كددد  د   (. د  یمدددی  زمینددد  پدددژوی 2023یمکددد  ه    و 3جرنیدددر 

هندا نیدر بد  هيد  نتیجد   سدیا  كد          ب زه ي ب  هخشق   ه مر د بر س  قدره  دهد  

مشددتر  هثرگذه نددا -یدد   هخشقدد  د  ب زه يدد ب  بددر پ يدداه    هبودد  برنددا  وش

  وفدد ده یدد   ب زه يدد ب  هخشقدد  بددره  دسددتی ب  بدد  پ يدداه     و ب يددا هز  وش

بددر هسدد   هيدد  شددرهیا     (2021و یمکدد  ه    4نددا بهددر  بردتتدد نرير بدد  بر

وهسدو  هيجد د    گرهيد  برندا بد     تره  هي  فرضی   ه مورر شد خ  كد  هخدشب    م 

آو   برندا   تعها ب  برندا و پ ياه سد ز  وفد ده   بد  برندا قد د  هسد  تد  تد           

گرهيدد  برنددا  ه د  ق لدد  نظريدد  سددیگن لین  یدد       ه هفددرهي  دیددا. هخددشب 

یر كددرد چددره كدد  عمدد  بدد  چنددی  م نیفسددت  يدد  سددیگن    تفسددره  تدد مدد 

 شرد. ی  قلماهد م  مثت  ب  ك  بره  پلتفر 

                                                           
1. Paydas Turan 
2. Koschate‐Fischer 
3. Siqueira Junior 
4. Tanveer 
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هز «  یتددر  برنددا»  كدد  تحدد  عنددره  محددر   یشخصددبرخددر ده   برنددا هز 

عنددره  يدد  ع مدد   آ  ندد   بددرد  شددا  هسدد  نیددر د  طدد  هيدد  پددژوی  بدد   

  كمدد  د  مددر د آو   برنددا شددن خت  شددا. شددرهیا تجربدد  بسددی  مددرتتو تدد  

یدد  وجدرد ده د. بدد    یدد  بدر برندا    نقد  شخصدی  محددر   برندا و هثرگدذه   آ     

دیددا كدد   یدد  د  هيدد  زمیندد  نشدد   مدد  هيدد  حدد   يکدد  هز محدداود پددژوی 

وكدد   منتقدد  كننددا  ترهننددا قددا ت خددرد  ه بدد  كسدد  یدد   شخصدد  مدد  برنددا

 (.2023  1تم ك لی 

 ه نیددر ه هئدد  كددرد. « آو هندد  برنددا هن  تدد  »چدد  چر  هيدد  پددژوی  م ددمر  

یدد   كدد مشک پرهكنددا  و   مجمددر  عرهمدد   يدد  هيدد  م ددمر  د  پددژوی     

هندا و هيد  د  حد ل  هسد  كد  هيد  پدژوی          متف وت مر د هشد    قدره  گرفتد    

آو   كرپرلسددک   یدد  دسدد  ي فتدد  هسدد . د  هلگددر  تدد       بدد  تجمیدد  آ  

هز جملد   هندا.   گ   چندی  عدرهمل  كند   يکدايگر قدره  نگرفتد        ( ی  یی 2011ت

ح كمیددد  یمتسدددتگ  و ه تت طددد ت د و  »عرهمددد   يددد  هيددد  م دددمر   

تدره  گفد  نتیجد  چندی  حد كمیت  تقريد  ه زش برندا         هس . مد  « س زم ن 

محددر  هسدد . ه زش ويددژ  برنددا ك  منددا محددر  زيربندد   هيجدد د ه زش   ك  منددا

( و د  فقدداه  2009  2محددر  هسدد  تكیندد  و گددرين   ويددژ  برنددا مشددتر  

 كنا. آو   برنا معن  پیاه نم  ل  هس س ک ت  ترج  ب  هي  مقر

ح كمیدد  قرهعددا  »د برگیرنددا  مقرلدد   « آو هندد  برنددا هن  تدد   »م ددمر  

آو   برنددا هسدد .   عنددره  يکدد  هز عرهمدد  مددبثر بددر تدد        بدد « پلتفرمدد 

كنددا كدد  ح كمیدد  قرهعددا   وضددرر هشدد    مدد   ( بدد 87: 1398ئیدد   ت خرهجدد 

ه  ب شدا. يکد  هز نکد ت مهد  د      ترهندا بدر شدهرت پلتفدر  هثرگدذ      پلتفرم  مد  

آ  هسدد  كدد  وجددرد چنددی  قرهعددا    « ح كمیدد  قرهعددا پلتفرمدد  »زمیندد  

ید   پیرهمدر  هيد  برندای   برندا پلتفرمد         شرد تد  د  عمدا  بحدره     منجر م 

                                                           
1. Macalik 
2. King and Grace 



 107 در مواجهه با بحران برند« مشتری به مشتری»آوری برندهای پلتفرمی  چارچوب تاب
 

ح كمیدد  قرهعددا »نقدد  قربدد ن  پیدداه كنددا. مرضددر  مهدد  ديگددر د  زمیندد    

زنددا و  همدد  مدد آ  هسدد  كدد  چنددی  قرهعددا  بدد  هعتمدد د برنددا د « پلتفرمدد 

و یمکدد  ه   1كنددا. یگنددر آو   برنددا هفددرهي  پیدداه مدد   بدداي  وهسددو  تدد   

پ سدخ    ید    هسدترهتژ   هثربخشد  هعتمد د بد  برندا   هندا كد     دهد   نش    (2014ت

 دیا.     ه ی  تح  ت ثیر قره  م  ب  بحره  برنا

ید  مقرلد    « پ يد   ح كمید  ه تت طد ت برندا   »ی   هيد  پدژوی     بر هس   ي فت 

ح كمید   »شدرد.   محسدر  مد   « آو هند   برندا هن  تد    »ديگر   ي  م دمر   

مفهددر  نهفتدد  ثتدد ت  ه د  د  خددرد ده د. طتدد  نظريدد  « پ يدد  ه تت طدد ت برنددا

یدد   متن ق دد  هز  كدد  بره  يدد  پلتفددر  سددیگن   كدد   د صددر تسددیگن لین  

پناه نددا. ق عددات ک   ك كننددا هيدد  مرضددر   ه ن شدد  هز ضددع  شددرك  مدد  آ  د

آو   برنددا  ده  شددا  و تدد   د  چنددی  حدد لت  عددشو  هعتمدد د كدد  بره  خاشدد  

ثتدد ت يدد  عملکددرد ضددرو   بددره  برنددای        ي؛ بندد برهي بددا كدد ی  مدد  

ح كمیدد  ه تت طدد ت »شددرد و  محسددر  مدد « مشددتر  بدد  مشددتر »پلتفرمدد  

ترهنددا د  سرهسددر  كدد  عددشو  بددر حددی  بحددره  مدد   عدد مل  هسدد « پ يدد  برنددا

چرخ  عمر برندا ثتد ت  ه  قد  زد  و هز هيد  طريد   هعتمد د مشدتر  بد  برندا          

 آو   برنا  ه هفرهي  دیا. آ  ت   وهسو  ب و 

ح كمیدد  ديدداگ   مددايري    »د برگیرنددا  مقرلدد   « آو هندد  برنددا هن  تدد   »

كمیت  برخددر ده   تددري  هبعدد د چنددی  حدد   نیددر بددرد؛ يکدد  هز مهدد  « بحددره 

( د  1997وكدد   پلتفرمدد  هز سددنا مددايري  بحددره  بددرد. بینريدد  ت      كسدد 

هضددوره   يدد   كدد  مهدد  د  پ سددخ بدد    نظريدد  تددرمی  تصددرير وجددرد برن مدد 

دهندا. نتدرد برن مد  جد م  مرهجهد  بد  بحدره          تهايای   مربر  ب  شدهرت مد   

شددا.  گیددر  د  مرهجهدد  بدد  بحددره  خرهیددا د  شددرك  د  عمدد  ب عدد  غ فدد 

ت كیدا ده د كد  ب يدا  ینید  مدايره  و      « ح كمی  ديداگ   مدايري  بحدره    »

                                                           
1. Hegner 
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پددذير ب شددا و  ويکددرد تعدد مل    ك  كندد   يدد  پلتفددر  يدد   ینیدد  بحددره   

 نست  ب  بحره  هتخ   شرد.

برنددا هن  »نیددر  يدد  م ددمر   « ح كمیدد  مددايري  تجربدد  كدد  بر »مقرلدد  

ح كمید  مددايري   » د  هيدد  پدژوی  مددر د ت كیدا قدره  گرفدد .   « آو هند   تد   

قدد د  هسدد  تدد  هز كدد  بره   مدداهفع ن  سرسددخ  بددره  برنددا   « تجربدد  كدد  بر

شددرد تدد  كدد  بره  خددرد  ه ع ددر ج معدد  برنددا باهننددا.    بسدد زد و مرجدد  مدد 

دفدد   هز   بددره   يمشددتر خت یمرجددرد نشدد   دهد  هسدد  كدد  بددرهنگ   تیددهدب

لدد  بدد  مق ب  ك  آمددا بددره  کددردي و ترهنددا  برنددا د  طددر  بحددره  برنددا مدد 

 .(2020  1تير برنا ب شا  ی  بحره 

عنددره  يکدد  هز  یدد  بدد « آو هندد  برندداب ن  تدد  »د  چدد  چر  هيدد  پددژوی   

ه هئد  شدا.   « مشدتر  بد  مشدتر    »آو   برندای   پلتفرمد     ه ك   مثل  تد   

هسدترهتژ  پد ي  و پدري     »ید    يد  هيد  م دمر       تري  مقرلد   يک  هز مه 

( ه زيدد ب  محددیو  ه يدد  گدد   مهدد  2011تندد   گرفدد . كرپرلسددک  « محددیو

تددره  هسددتنت   كددرد كدد    آو   برنددای  قلمدداهد كددرد  هسدد . مدد   بددره  تدد  

بد ن  قد د  هسد  تد  محدیو       عندره  يد  فرهيندا ديدا      پ ي  و پري  محیو ب 

صدداه   خددرب   صددا كددرد  و یشدداه  هحتمدد   وقددر  بحددره   ه بدد    برنددا  ه بدد 

 د آو د.

یدد   هيدد   برنددا نیددر هز جملدد  ي فتدد  «  هسددترهتژ  پ سددخ بدد  بحددره »مقرلدد  

ید   ديگدر مدر د ترجد  بدرد  هسد .        تند و  د  پدژوی    پژوی  هس  كد  بد   

 بددره برنددای    یدد   وش( ه عدد   دهشددت  كدد    2014ینگددر و یمکدد  ه  ت 

. خدد میتر  و ده د ریتدد ث یدد  آ  ژ يددبددر ه زش و بدد  يدد  بحددره    وهكددن 

منفدد  ب يددا بدد   ( ت كیددا ده نددا كدد  د  مرحلدد   خدداهد    2020ت 2یمکدد  ه 

« نددر   خدداهد»و « شددات  خدداهد»  «هنتسدد   تقصددیر»شددن خ  سدد  مرضددر  

                                                           
1. YU 
2. Khamitov 
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« سدر »و « منشد  »  «شدات ». د  هيد  پدژوی  ترجد  بد  سد  ع مد        پردهخ 

 بره  هنتخ   پ سخ من س  مر د ت كیا قره  گرف .

نیددر د  « هسددترهتژ  يدد دگیر »و « هسددترهتژ  ه زيدد ب  مددايري  بحددره  برنددا»

تلقد     هسدت   ید  ( 2011آو   برندا كرپرلسدک  ت   تد    هي  پدژوی  بد  هلگدر    

شددا. كرپرلسددک  معتقددا هسدد  كدد  يدد دگیر  هز مرحلدد  دفدد  حملدد  و        

عندره  دو گد   هس سد  و هجرهيد       آو   برندا  ه بد    گیر  و پیگیدر  تد     هناهز 

 ترهندا   چد  چر  مد    يد د  ه  ری دگيد   هسدترهتژ آو   برندا هنجد   دیدا.     ت  

ح صد  هز تجد    گذشدت        ید   دهد   ریكد  گ  بد   ب  برنای  كم  كندا تد  بد    

 ب  دس  آو نا.  آت اهتيد  برهبر تها  شتریب آو   ت  مق وم  و 

یدد   هيدد  پددژوی  نشدد   دهد كدد  عمدد  بدد  مسدد رلی  هجتمدد ع  نیددر   ي فتدد 

آو   برنددا  ه د  پدد  ده د. دو مفهددر  جايددا د  هجددره  هيدد  پددژوی      تدد  

متدداهو  مسدد رلی  هجتمدد ع     گرندد  شن سددشددک  گرفدد  كدد  متفدد وت هز  

و « مسددد رلی  هجتمددد ع  نیددد بت »شدددرد. مفهدددر   شدددركت  شدددن خت  مددد 

یدد   هيدد  پددژوی  بدد    هز جملدد  هفرودندد « ه  مسدد رلی  هجتمدد ع  وهسددو »

آو   برنددا بددرد. بددر هسدد    هدبیدد ت مسدد رلی  هجتمدد ع  و نسددت  آ  بدد  تدد  

یددد   مختلددد   فقددداه  ترجددد  بددد  مسددد رلی  هجتمددد ع  د      پدددژوی 

  1  یدد  وقددر  بحددره  مسدد رلی  هجتمدد ع   ه د  پدد  ده د تگرهنرهلددا  وك كسدد 

(. طتعددد ک هولدددی  هيفددد   نقددد  عمددد  بددد  مسددد رلی  هجتمددد ع  د   2023

جلددرگیر  هز وقددر  چنددی  « مشددتر  بدد  مشددتر »وك  یدد   پلتفرمدد   كسدد 

آو   هسدد . شددرهیا پژویشدد    بحرهندد  هسدد  كدد  يدد  گدد   د  جهدد  تدد    

ترهنددا هثددر سدد ير   هجتمدد ع  مدد دیددا كدد  عمدد  بدد  مسدد رلی     نشدد   مدد 

 (.2023ی   برنا  ه نیر ك ی  دیا تكن  و یمک  ه    بحره 

يدد  ع مدد  هثرگددذه  بددر  « محددیو»یمچنددی  هيدد  پددژوی  نشدد   دهد كدد    

یدد    گسددترد  د  پددژوی  طددر  بدد آو   برنددا هسدد . عرهمدد  محیودد    تدد  

                                                           
1. Grunwald 
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و  عنددره  مثدد   د  پددژوی  بدد ق   هنددا. بدد  پیشددی  مددر د بحدد  قددره  گرفتدد  

گرهي ندد  و فردگرهي ندد  بددر    تمركددر بددر فریندد  جمدد     (2019ت 1رئیلدد جت

( 2011و یمکدد  ه  ت 2یدد   برنددا مددر د ترجدد  قددره  دهد  و مددادكن   بحددره 

یدد   فرینگدد  مشددتر   ه د  وهكددن  بدد   هیتردیدد   پ سددخ بدد    نیددر ويژگدد 

 هنا.   بحره  برنا مر د مو لع  قره  دهد 

آو    ره  ع مد  هثرگدذه  بدر تد      عند  ید   هيد  پدژوی  زمد    ه نیدر بد        ي فت 

( ه عدد   2023گیددرد. د  یمددی  زمیندد  كددی  و یمکدد  ه  ت  برنددا د  نظددر مدد 

كننداگ   د  طد  زمد       جدري  مصدر    نید  هنتقد     طر معمدر   بد  دهشت  كد   

آو   برنددا  جددري  كمدد  بدد  تدد   كدد ی  هنتقدد   بدد  طتدد ي بددا و  كدد ی  مدد 

( یددد  2009ت و یمکددد  ه  3شدددرد. پدددژوی  وهسدددیلیکرپرلر  قلمددداهد مددد 

دیدا كد  هثدرهت بحدره  بدر برندا تد          د برگیرنا  دياگ ی  هس  ك  نشد   مد   

ترهندا م نداگ       ید  مد    شدرك   دهوطلت ند  چندا مد   پ برج سد  همد  هقداهم ت      

تمدد م  هجددره   بددر زمدد  تددر كنددا. ع مدد   هثددر بحددره  بددر برنددا  ه نیددر كرتدد   

سدد ي  « مشددتر  بد  مشددتر  »آو   برندای   پلتفرمدد    چد  چر  مثلدد  تدد   

 دیا. هفکنا  و آ   ه تح  ت ثیر قره  م 

 هي  پژوی  متتن  بر س  محاودي  ب  شرر  ي  شک  گرفت  هس :

محدداودي  نخسدد  آنکدد  هيدد  پددژوی  تنهدد  بددر برنددای   پلتفرمدد       ≠

یدد    متمركددر بددرد  و هحتمدد  ک بخشدد  هز ي فتدد  « مشددتر  بدد  مشددتر »

ی  نیسد  و ممکد  عرهمد  مدبثر بدر      تعمد  ق بد  آ  ب  هندره  ديگدر پلتفدر     

ید   هيد  پدژوی   كدر      بد  عرهمد  كد  د  ي فتد      ی  پلتفر آو   س ير  ت  

 شا   متف وت ب شا.

وكد   د       محاودي  ديگدر آ  هسد  كد  تمركدر  بدر چرخد  عمدر كسد          ≠

وگددر بدد  متصدداي    وهقدد  د  گفدد  نمرندد  هيدد  پددژوی  نتددرد  هسدد . بدد  

                                                           
1. Baghi and Gabrielli 
2. Maddux 
3. Vassilikopoulou 
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مشددتر  بدد  »یدد    كدد  د  پلتفددر  یدد  صددرف ک بدد  هنتخدد   هفددرهد  پلتفددر 

یدد  هز  كننددا  بسددنا  نشددا  هسدد  و نمرندد     بدد لک كدد   مدد   « مشددتر 

؛ هنددا وكدد   متفدد وت هنتخدد   شددا   یدد ي  بدد  چرخدد  عمددر كسدد   پلتفددر 

یدد   هيدد  پددژوی  د    هز ي فتدد  آمددا  دسدد  بدد ي  نقدد  عرهمدد  بندد بره

ترهندا كد  يد  زيد د      وكد   متفد وت مد     ی ي  بد  چرخد  عمدر كسد      پلتفر 

 رد.  ش

یدد   دهخلدد    سددرمی  محدداودي  آنکدد  هيدد  پددژوی  بددر بحددره        ≠

 ه تحدد  تدد ثیر قددره   ك  منددا محددر وك  یدد  كدد  ه زش ويددژ  برنددا  كسدد 

یدد   خدد  ج   دینددا تمركددر ناهشدد  و تمركددر خددرد  ه بددر بحددره    مدد 

كدد  ه زش ويددژ  برنددا « مشددتر  بدد  مشددتر »وك  یدد   پلتفرمدد   كسدد 

دینددا  قددره  دهد؛ بندد برهي    ه تحدد  شددع   قددره  مدد  كننددا  محددر  مصدر  

یدد   دهخلدد  متفدد وت هز  آو   برنددا د  بحددره  ممکدد  هسدد  هلگددر  تدد  

 ی   هي  پژوی  ب شا. ي فت 

 

ندر     ید  قتد  هز وقدر  یدر     هندا ك  ه  هيد  پلتفدر     شدرد تد  دسد     پیشنه د مد  

بحددره  نسددت  بدد  تهیدد  يدد  برن مدد  جدد م  بددره  مرهجهدد  بدد  بحددره  هقدداه   

یدد    د برگیرنددا  هع دد   تددی  مددايري  بحددره    ويدد   ه  كدد  كننددا؛ برن مدد 

مرهجهدد  بدد  بحددره   تقسددی  و دد ي  حددی  بحددره   سددن  ير هجرهيدد  بددره      

 ی   مختل  و... ب شا.   بحره 

بدره   « مشدتر  بد  مشدتر    »وك  ید   پلتفرمد     شرد كد  كسد    پیشنه د م 

یدد    ه زيدد ب  محددیو و د ك منسددج  هنتددری  هز نظريدد ت كدد  بره   سیسددت  

عنددره  مثدد   یلدد  متتندد  بددر یددرش مصددنرع  مرلددا هسددتف د  كننددا. بدد  تحل

یدد   هجتمدد ع  هنتددری  هز   هندداهز  سیسددتم  كدد  بدد  خددرش د  شددتک      ه 

آو   كددرد  و بدد  هسددتف د  هز یددرش مصددنرع   نظريدد ت پیرهمددر  برنددا  ه جمدد 

 كنا. ه  مشخص هي  نظرهت  ه تحلی  م  مرلا د  بست 
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تفرمدد  هز طريدد  هسددتف د  هز هبره یدد   ك  یدد   پل و شددرد كسدد  پیشددنه د مدد 

وگددر  برگددره     ه تت طدد ت  ديجیتدد    تقريدد  فریندد  بدد زخر د و گفدد      

یدد    جلسدد ت تیمدد  مددنظ   آمددرزش یددرش ییجدد ن  و ترسددع  مهدد  ت     

ید   مد ل     هنگیرهنندا   د نظرگدرفت  ید   سد زم ن      ه تت ط   برگدره   جشد   

ه تت طدد ت دهخلدد  بدد   و غیرمدد ل  بددره  هنجدد   كدد   تیمدد  و هسددتف د  هز مدداير

 ح كمی  بیشتر هي  مرضر   ق  برننا.

صددشحی   د نظرگددرفت وك  یدد   پلتفرمدد  ضددم   شددرد كسدد  پیشددنه د مدد 

یدد  و ك  كندد    د  برن مدد     و دهندد  مددايري  بحددره  د  جددذ  هسددتعاهد    

نی زسددنج  آمرزشدد  خددرد بدد  هيدد  مبلفدد   تتدد  بدد  تر  دهد  و د  صددر ت    

یدد   آمرزشدد     یندد  بدد  برگددره   دو    نتددرد مهدد  ت من سدد  د  هيدد  زم   

یدد   كدد و  یدد   پژویشدد  و نمرندد   یدد   هنتقدد   تجربدد   ترزيدد  سددنا  ك  گدد  

 مرتتو دهن  و مه  ت هفرهد  ه تقري  كننا.

عنددره  يدد  سدد زوك     بدد « ه  بیمدد »یدد    برخددر ده   هز سیسددت  هزآنج كدد 

  یدد   خدد  ج  وجددرد دهشددت  و د  هيدد  پددژوی  نیددر بدداه همنیتدد  د  پلتفددر 

نسدت   « مشدتر  بد  مشدتر    »ید     شدرد پلتفدر    مد   یشنه دشا؛ لذه پهش    

ید   ب يدا    م یید  پلتفدر    تن سد   بد  ب  هيج د چنی  سد زوك    هقداه  نم يندا.    

یدد   فیريکدد  تم ننددا   ه   همکدد   جتددره  خسدد  ت  هيدد  سدد زوك  ی   بیمدد  

یدد   ن شدد  هز مع ملدد  تم ننددا    یدد   م شددی   هجندد  (  خسدد  ت   سدد ختم  

( و...  ه ضددر  و شددت یدد   شخصدد  تم ننددا تعددرك   رده  ( و خسدد  تكشیتدد

 دهشت  ب شنا.
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