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ABSTRACT 
 

1. INTRODUCTION 
Today, the global market is much more competitive than in the past 
due to the progress and promotion of diversity in products and 
services and the increase in the number of producers. Therefore, in 
order to maintain their interests in this competitive market, 
companies have a great desire to attract and retain customers, and 
their main goal is to succeed in acquiring and maintaining the 
intention of repurchasing customers. Despite all the efforts that have 
been made to gain the opinion and satisfaction of customers, there is 
still the possibility of errors, inadequacies and dissatisfactions. On the 
other hand, errors and inadequacies in the provision of services and 
violations on the part of the brand are inevitable, and this important 
matter will create grounds for customers to turn away from 
companies; Therefore, company managers should always try to 
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identify, control and finally adjust strategies to prevent such issues 
from occurring. One of the most important strategies is the strategy 
of examining the possibility of forgiveness in brand-consumer 
relationships. In fact, brand forgiveness is the same as renouncing 
negative emotions related to brand violations, and it also includes 
creating motivation to work towards relationships. The issue of how 
to regain consumer trust is important and necessary for brands that 
have been exposed to violations and negative advertisements. This 
process is not a simple process for the company, because brand 
forgiveness is a relatively complex process that is strongly related to 
the psychological state of the consumer. Brand forgiveness is a 
situation in which consumers can improve the situation after 
experiencing a brand service failure by applying an appropriate 
recovery strategy. And correcting the failure of a brand can also be 
achieved. Therefore, the main goal of brand forgiveness is that the 
consumers of a brand can forgive the mistakes and violations 
committed by a brand, and the consumer will always continue their 
activities after the failure in business relationships, so that the 
customer intends to buy the company's products or services in the 
future. Therefore, according to what has been said, the main goal of 
this research is to know and understand the phenomenon of brand 
loyalty and analyze its antecedents and consequences with the fuzzy 
cognitive mapping method. 
 
2. MATRIALS AND METHODS 
The statistical population of this research is experts familiar with the 
subject, which includes university professors in the field of 
management, human resource managers, and marketing managers, 
30 of whom were selected using the purposeful sampling method and 
based on the principle of theoretical adequacy. In the qualitative part, 
the data collection tool is a semi-structured interview, and in the 
quantitative part, a questionnaire. The validity and reliability of the 
tools are confirmed by using content validity and Cohen's kappa test, 
respectively, and in the questionnaire part by using content validity 
and retest reliability. 
 



 

 

3. RESULTS AND DISCUSSION 
In terms of method, the current research is mixed and based on 
qualitative and quantitative research. In terms of its practical purpose 
and in terms of gathering information, this research is classified as a 
descriptive research of a survey type, and in terms of research 
philosophy, it is a comparative inductive research. Also in the 
qualitative part of this research, the data obtained from the 
interviews were analyzed using Max-Q-D-A software and the coding 
method, and the antecedents and consequences of brand forgiveness 
were identified. In the quantitative part of the research, using the 
fuzzy cognitive mapping method, the causal relationship model of 
brand forgiveness was presented, and the most important antecedent 
and consequent factors of brand forgiveness were identified. 

 
4. CONCLUSION 
One of the most important and vital steps in reviving damaged 
relationships and conquering the hearts of customers is giving a 
company's brand. The forgiveness of the brand comes from the 
consumer's love for the brand, so that, in addition to the fact that the 
consumer is willing to give the brand an opportunity to correct and 
compensate for the mistakes and forgive it in case of a violation and 
mistake by the brand supports and tends to encourage others to buy 
the brand. In other words, when consumers rely on the brand, they 
are more tolerant of the brand's shortcomings, and a kind of mental 
tendency to forgive the brand is created. Brand forgiveness on the 
part of the customer acts as a healing power on the negative 
emotions and behavior of the customer, also brand forgiveness by the 
consumer is a psychological change process based on which 
consumers make decisions regarding mistakes or offensive behavior 
by By letting go of their negative feelings, after experiencing the 
company's mistakes and violations, the company tolerates it, so that 
the desire to rebuild the consumer-brand relationship increases. 
 
Keyword: Brand, Marketing, Brand Forgiveness, Error and Mistake, 
Fuzzy Cognitive Map. 
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Today, the global market is much more competitive than in the past 
due to the progress and promotion of diversity in products and 
services and the increase in the number of producers. Therefore, in 
order to maintain their interests in this competitive market, 
companies have a great desire to attract and retain customers, and 
their main goal is to succeed in acquiring and maintaining the 
intention of repurchasing customers. Despite all the efforts that have 
been made to gain the opinion and satisfaction of customers, there is 
still the possibility of errors, inadequacies and dissatisfactions. The 
aim of the current research is to identify the antecedent and 
consequent elements of the concept of brand loyalty using the fuzzy 
cognitive mapping method. This research is practical in terms of its 
purpose, and in terms of the method of gathering descriptive 
information, it is of the survey type, and in terms of typology, it is 
among mixed research. The statistical population of the research 
includes university professors in the field of management, human 
resource managers, and marketing managers, 30 of whom were 
selected using the purposeful sampling method and based on the 
principle of theoretical adequacy. In the qualitative part, the data 
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collection tool is a semi-structured interview, the validity and 
reliability of the tools were confirmed using content validity and 
Cohen's kappa test, respectively, and the data collection tool in the 
quantitative part is a questionnaire that uses content validity, and 
retest reliability were confirmed. In the qualitative part of this 
research, the data obtained from the interviews were identified using 
the Max-QDA-E software and the analysis coding method, and the 
antecedents and suffixes of brand forgiveness were identified. In the 
quantitative part of the research, using the fuzzy cognitive mapping 
method, the causal relationship model of brand loyalty was 
presented. The results of the research show that love for the brand, 
value-creating activities, and dependence on the brand are the factors 
influencing brand loyalty, as well as increasing the probability of 
repurchase, improving the social power of the brand, and reducing 
complaints about the brand.  
 
Keywords: Brand, Marketing, Brand Forgiveness, Error and Mistake, 
Fuzzy Cognitive Map. 
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 چکیده
تعاتال   شیتناع  ل  مصواع و و ماتمزو و اتا ا     یو ا تقاز  شارت  یپ لیا با  ل   یامروزه باززا  هااز   

حفا  منازتخ ماعل ل      یهاز بارا   شارک   ن،یاز گذشات  اتا ب بنازبرا    تار  ی قزبت ز یبس تکننتگزن،یتع 
  یا هاز معتق  آن یلا  ات و هاتا ا ا     زنیبا  هاذو و حفا  مشاتر     یزلیا ز لیا زتم ،یبززا   قزبت نیا

ه اب   یکا  بارا   ییهاز  اتا   باز وهاعل تمازش تا        زنیمجاتل مشاتر   تیقوت مر ف ل  کسب و ح
وهاعل   یتیو  ز ضاز  ییا جازش شاته اتا ، هناعز هام احتماز  مراز،  ز تاز         زنیمشاتر   ی ظر و  ضز

هاتا پاووهش حزضار     اتا    نتیو پساز  نتیشاز یعنز ار پ  ییلا ل  هتا از پاووهش حزضار، شنزتاز   
شنزتاازیی عنز اار پیشاازینتی و پساازینتی مفاااعش باشااش بر اات بااز اتااتفزله از  و   قشاا         

بزشات  ایان پاووهش از  ظار هاتا کاز برلی اتا  و از حیاد  و  گارلآو ی           شنزمتی تاززی مای  
هازی  شی پاووه شنزتای ل  زماره  بزشات و از  صازن  اع     اط عزو تع ایفی و از  اع  پیمزیشای مای    

ی ماتیری ، ماتیران   اتازتیت لا شاهزه ل  حاعزه    شازمل  پاووهش،  آماز ی  بزشات  هزمعا    آمیات  مای 
گیااری بااز اتااتفزله از  و   مع اا هااز   فاار از آن 30اتاا  کاا   مناازبخ ا سااز ی و مااتیران بززا یاازبی 

 ،هاز  ل  بااش کیفای ابا ا  گارلآو ی لاله      ظاری ا تاازو شات ت     کفزیا   هتتمنت و بر اتزس ا ال 
اتاتفزله از  وایای    کا   وایای و پزیازیی اب ا هاز با  ترتیاب باز       بزشات   مای   یم  تازمتز یزتت   موزحب 

هااز ل  باااش  و اباا ا  گاارلآو ی لاله آزمااعن کزپاازی کااعهن مااع ل تز یاات قاارا  گرتاا   مصتااعایی و
بزشات کاا  باز اتااتفزله از  وایای مصتااعایی و پزیازیی بااززآزمعن تز یات شاات  ل        ماای پرتشانزم   ،کمای 

 -اتا ا  مسا   آماته از موازحب  باز اتاتفزله از  ارش      لتا   هازی با   پاووهش، لاله  باش کیفای ایان  
ای و  و  کتگااذا ی تص یاال و پیشاازینتهز و پساازینتهزی باشااش بر اات شنزتاازیی     -لی -کیااع

شاات ت  ل  باااش کماای پااووهش بااز اتااتفزله از  و   قشاا  شاانزمتی تااززی، ماات   واباا  ع اای   
هاازی ه آن اتاا  کاا  عشاب باا  بر ات، تعز یاا   کننات باشاش بر اات ا ا ا  شاات   تاازیب پاووهش بیاازن   

عنااعان ععاماال ماا بر باار باشااش بر اات هسااتنت، هم نااین   آتاارین و وابسااتهی باا  بر اات باا   ا ز 
اتاا ایش احتمااز  مریاات مجااتل، بابااعل قاات و اهتماازعی بر اات و کاازهش شااسزی  از بر اات از        

 بزشنت ترین پیزمتهزی باشش بر ت می مام
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 مقدمه -1
ل یاال پیشاارت  و ا تقاازی تنااع  ل  مصوااع و و  امااروزه بااززا  هاااز ی باا   

از گذشاات   تاار ی قاازبتمااتمزو و اتاا ایش تعااتال تع یتکننااتگزن بساایز      

بارای حفا  منازتخ ماعل ل  ایان باززا   قازبتی،         هاز  شارک  بنزبراین ب بزشت می

هااز  تمزیاال بساایز ی باا  هااذو و حفاا  مشااتریزن لا  اات و هااتا ا اا ی آن 

بزشاات  شااتریزن  یاا  ماای معتقیاا  ل  کسااب و حفاا   یاا  مریاات مجااتل م 

یی کاا  باارای ه ااب هااز تاا  (  بااز وهااعل هماا  1،2019مزچاازلو و همسااز ان)

 ظار و کساب  ضازی  مشاتریزن ا جازش شاته اتا ، اماز باززهم امسازن باروز            

هازیی  یا  وهاعل لا ل  با  بازو لیهار تاان         و  ز ضازیتی  هاز  یی ز تز مرزهز،

ر ااات، ی ماااتمزو و باااروز تا ااا  از هز اااب بمراااز و  ز تااازیی ل  ا ا ااا 

تااززی باارای   بزشاات و ایاان اماار مااام معهااب زمیناا     ماای ری زپااذ اهتناازو

هااز  معاهاات شااتب  ااذا مااتیران شاارک    هااز از شاارک  ویهرلا اای مشااتری 

شنزتااازیی  ماااعلن،کنتر  و ل   ازیااا  تعاااتیل  ل هماااعا ه بزیااات تاااعی 

چنااین مسااز  ی   هااز و  اهبرلهاازیی لاشاات  کاا  از بااروز ایاان     اتااتراتوی

(  یساای از 1401میبااتی و هااعا مرلی،   ه ااعگیری  مزیناات ) هباای پااع    

 -تاارین  اهبرلهااز،  اهباارل بر تاای امساازن باشااش ل   واباا  بر اات     مااام

پعشاای از  بزشاات  ل  واقااخ باشااش بر اات هماازن چشاام   کننااته ماای مواارا

بزشاات و هم نااین ایجاازل   ععاطاا  منفاای ل   ابراا  بااز تا فاازو بر اات ماای  

  چهاع هی  شاعل  معضاع  ا هی ه برای تعز یا  ل  هاا   وابا   ا شازمل مای     

کنناته بارای بر اتهزیی کا  ل  معارف تا فازو       گیری اعتمازل موارا   بززپ 

بزشاات  ایاان ترآیناات  ا اات، مااام و ضاارو ی ماایو تب یغاازو منفاای قاارا  گرتتاا 

یااف ترآیناات تاازله باارای شاارک   یساا ، زیاارا باشااش یااف بر اات، یااف    

کنناته  شاتو باز وضاعی   وا ای موارا      ترآینت  سبتزً پی یاته اتا  کا  با     

                                                           
1 . Machado et al  



 319 ... بخشش برند؛ تحلیل عناصر پیشایندی و پسایندی  تبیین پدیده
 

(  باشااش  اازش تجااز ی   2022، 1) ینتکیعیساا  و تااینهر  ماارتب  اتاا  

ی تعا ناات پاا  از تجرباا  کننااتگزن ماایوضااعیتی اتاا  کاا  ل  آن مواارا 

کاز گیری یاف اتاتراتوی بززیازبی منزتاب      با   باز شسس  متمزو یاف بر ات،   

تعا ات باز اقاتامزو یاف      آن وضعی   ا بابعل باشنت، باشاش یاف بر ات مای    

آیات   با  لتا   سسا  یاف بر ات  یا      بر ت ل  ت   برای باباعل و ا ا ش ش  

(   ااذا هااتا ا اا ی باشااش بر اات ایاان اتاا   2022، 2)ا نااعاس و همسااز ان

کننااتگزن یااف بر اات بتعا ناات اشااتبزهزو و تا فاازتی  ا کاا  یااف  کاا  مواارا

پاا  از شسساا  ل  کننااته بر اات مرتسااب شااته اتاا   ا بباشاانت و مواارا 

 کاا  یطااع  باا  ،هااتلهاازی مااعل  ا الاماا   تعز یاا همااعا ه  ی، واباا  تجااز 

یااز مااتمزو شاارک   ا    مصوااع ول  آینااته کاا  مشااتری ل   ظاار لا ل  

 ( 2021، 3)بزبین و همسز ان مریتا ی کنت

بر ااتهز لا ای  یااروی قت تمنااتی ل  ز ااتگی  وزمااره مااز هسااتنت کاا  باارای  

پااع  و همسااز ان،  کننااته اهمیاا  بساا ایی لا  اات )ع اای   تااززمزن و مواارا

هاازی شااعمی اتاا  کاا     (  بااز ایاان او اازا تا اا  ازهم اا  پتیااته   1402

وکاز ی  ا از او  قات و و برتاری با  و ا  و        احتای یاف کساب    تعا ت با   می

بناازبراین، اهمیاا  و ب مااعا ی بسشااز ت و آن  ا از  ااصن   قزباا  مصااع  مزیاات 

و بر ااتهز تاز آ جاازیی اتاا   هاز   شاارک ضارو و مفاااعش باشاش بر اات بارای    

ی باشاش بر ات   هاز گیاری از بر زما   تعا نات باز بااره   هز و بر تهز میک  شرک 

 ااععی اباا ا ی   عنااعان باا اتااتفزله از بر اات مصوع تشاازن    ل  ااتل یاا  

باز مشاتریزن ماعل     ب نتماتو قت تمنت برای تعتاع   وابا  پزیاتا ،   لیاف و     

 مزیناات کا  باار  عناعان  وشاای عمال مای    هاز باا  اتاتفزله  مزینات  ایاان بر زما    

باا  تواامیم مریاات مشااتری منجاار شااته و باار تجرباا      بر ااتهزاتاازس آن 

بزشااات ) شااایت و  تأبیرگاااذا تعا ااات، فزله مشاااتری از مصواااع  مااایاتااات

                                                           
1 . Lindquist and Singer  

2 .Alnawas et al  

3 . Babin et al  
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لهناات  (  از طرتاای تا فاازتی کاا  از هز ااب بر ااتهز    ماای 2022، 1همسااز ان

گااذا ل و  ماای تااأبیر کننااتگزن موااراباار  وی  ااع   هاار  و وهنیاا     

ی هااز واکاانشی مااعل   عبا   باا کنات کاا  ایاان   هااز  ا ل گیاار ماای احسزتازو آن 

احسزتااازو  ازهم ااا ه معاهااات لاشاا ،  ای لیهاااری  ا باا  همااارا  ز جیااره 

یزباات، احساازس میز اا ، تا فاازو بر اات بااروز ماای  واتاار  باا ای کاا   منفاای

(  2015، 2بزشاات )تسااز  سع و تعهیااب  تصقیاار، تاارس، ا  هااز  و مشاام ماای  

 نع  پعشزک از ابتتای تماتن بشار، هماعا ه ماع ل تعها  باعله اتا  و ل         

تاعان گفا    مای کنات  حتای   وضعی  اقتوزلی هعامخ  قاش حیازتی ایفاز مای    

 گاذا ی و  ازل او   زایای، تارمزی     نع  پعشازک عازم ی ابرگاذا  ل  اشاتغز     

ای از میاا ان اشااتغز   ا باا  تناااز باااش عمااته ای کاا   اا  گع اا  بزشاات  باا  ماای

لهاتب ب سا   ساب  با  تازیر  انزیخ با  تارمزی  کمتاری          معل امتوزص می

اه و ااازمع وکز هاااز ماااعاه  یااازز لا ل  از طرتااای، ل  ل یااازی تجاااز و، کساااب

شاع ت کا  لامنا  تعز یا      تا فزو، اشتبزهزو و یاز مرزهازیی  ا مرتساب مای    

ای از اوقازو  لهات  با  لیهار تاان، ل  پاز ه     ا شاعز  قارا  مای   هاز  ا تصا    آن

تعا اات چاااره منفااع ی از   تناااز ماای  ابااراو ایاان تا فاازو و اشااتبزهزو  اا   

وکااز   ا باا  توااعیر بسشااتب ب ساا  آن  ا از  ااصن   قزباا   یاا  مصااع     کسااب

هاز حفا     هازی اتزتای تاززمزن    زیت  ل  حقیقا  یسای از مساز ل و لهتها      م

گع اا  تا فاازو و اشااتبزهزو و هم نااین تاا   باارای  هاازیی از تبعاازو   ایاان

ی  زش ل   ااع و بااروز تااززوکز هزباات آن اتاا   باار ایاان اتاازس، یساای از  

وکااز  )بر اات( ایجاازل گاارایش مشااتریزن  اشااتبزهزو و تا فاازو از تااعی کسااب

   باشااش بر اات و  واباا    لیااف بر اات بااز مشااتریزن باا  باشااش بر اات اتاا

 باا  ماازطرتمزیاال مشااتری باا  تنبیاا  و مجااززاو بر اات  ا    تااأبیرتعا اات  ماای

کاازهش لهناات  ل  حقیقاا  باشااش بر اات بیشااتر بااز    شااته ا جاازشتا فاازو 

                                                           
1 . ABD Rashid et al 

2 . Tsarenko and Tojib 
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زیازل  ساب  با  مشاتری،      ز یبسا تمرک  بر حف  مشاتریزن و احسازس تعاات    

ی هماا   کاا  لهتهاا   برقاارا ی تماازس گسااترله بااز مشااتری و کیفیاا      

ی بر اات و  تتز هاازی هااز تا اا تعا اات  سااب  باا   بزشاات، ماای عم سرلهااز ماای

کنناتگزن و باشاش بر ات  ا     موارا ای، بساتر ایجازل  ابرا  مجاتل باز       مقزب  

هاازی بززا یاازبی مبتناای باار باشااش بر اات باارای  تااراهم  مزیاات  بزیاات بر زماا 

ی از تااعی هاازیهااز و بر ااتهزیی کاا  تا فاازو، اشااتبزهزو و  ز ضاازیتیشاارک 

کنناتگزن با  باز  آماته اتا ، مع لاتاتفزله قارا  گیارل          هز بارای موارا   آن

کننااتگزن تعهیاا  و  از تااعی مواارا  بر ااتهزاگاار تا فاازو و اشااتبزهزو   

از طریااب  بر اتهز بارای   تاعهای  قزبال هازی  باشایته  شاع ت، منجار با  زیازن     

شاعلب  شسزی  از بر ت، تغییار بر ات و یاز اتا  احتماز  مریاتهزی مجاتل مای        

کاا  ل  اباار هزیهاازه  گزنکنناات موااراباشااش بر اات تعتاا   کاا   ااع تی ل

تعا ات ماز خ از باروز چناین      گارلل، مای   مر عو بر ت ل  وهان وی حز ال مای   

 هاام تااعان اوعاازن لاشاا  کاا  ع اای  و، ماایایاانی منفاای شااعل  اززمااتهزیپ

مرز عزو ا جزش شاته ل  حاعزه تا ا  یاز مرازی بر ات و اباراو مرگباز  آن و         

گاازه کنااز  هاازی  زشاای از آن، ایاان مساا    هاای   تاایبتاا   باارای  تااخ آ 

شااعل  بااز   وز بیشااتر ماای گذاشاات   شااته و ضاارو و پاارلامتن باا  آن  وزباا  

تعه  ب  اهمی  پتیته مع لبر تای پاووهش حزضار تاعی لا ل تاز باز ا جازش        

 ویساارلی آمیاتاا   شاازن لهاات کاا  چاا  عااعام ی معهااب باشااش بر اات     

از باشااش بر اات ل   تاارین پیزمااتهزی حز اال  شااع ته هم نااین مااام  ماای

 هز چیس ههزی بززا یزبی شرک بر زم 

 

 پژوهش پیشینه -2

 بخشش برند -1-2

هزتاا  ل  ا ایاازو،  ای طااع  ی بااعله و مااتومفاااعش باشااش لا ای تاازبق 

حااز  امیااراً   ت سااف  و  وا شنزتاای مع لمرز عاا  قاارا  گرتتاا  اتاا   باازاین   
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، 1و  شاایتتعهاا  بززا یزباازن  ا  یاا  باا  مااعل ه ااب کاارله اتاا  )حماا ه     

(  عمعماازً باشااش تعا اازیی  هزتااززی مااعل از احسزتاازو منفاای اتاا  2022

هاازی مقزب اا  (  باشااش یساای از ا ااعا   و 2019، 2)تساات رین و تاازم ت و

هازی  تعا ات پزتاخ  معهاب آن، تارل مای    بز مرزهزی ال اک شته اتا  کا  با    

منفاای مااعل  ا تغییاار لهاات و پزتااای م باا  ل  هااا  باشاایتن مرااز از   

گع اا  تهاات، ل واقااخ باشااش عم اای اتاا  کاا  بااتون هاای    مااعل بااروز ب

گیارل و واتازً ا زشامنت و معراعا با  ماعل شااص        لاشتی  اع و مای   چشم

(، اتاارال معمااع ً پاا  از ل یزتاا    1399زاله، بزشاات )شااایتی و  زیااب  ماای

هازی منفای، تمزیال واتای بیشاتری بارای ا جازش  تتاز  متقزبال منفای           کنش

تن  یشا  ل  طبیعا  بشار لا ل )بارالی     کننت و میال با  ا تقازش گارت    پیتا می

(  باشااش باا  لو  ااع  عاازطفی و تواامیمی تقساایم     2022، 3و همسااز ان

یی ل   ظاار هااز یو ول عنااعان باا شااعل  باشااش عاازطفی، احسزتاازو  ا   ماای

 مزیات   گیرل ک  ترل  ا با  تام  باشاش یاز عاتش باشاش هاتای  مای        می

بزشاات کاا  ل  آن   باشااش تواامیمی،  یاا  یااف باشااش شاانزمتی ماای     

ی کا   ا عهیشا گیارل پا  از باروز تا ا  با  همازن        تومیم مای  کننته امور

، 4اتاا ،  تتااز  کناات )تسااز  سع و تعهیااب    قباال از تا اا  عماال کاارله    

ی از مااعل اعتماازل قزباالتعااز  قواات لا  اات  تتااز    طااع  باا (  بر ااتهز 2015

کا  یاف بر ات مرتساب تا فازتی        تات  یتراما زماز ی    زچز  ب  شزن لهنت، امز 

عناعان  قااص هنجز هازی مرباعر با   واباا      ا فازو با   شاع ت کا  ایاان ت  مای 

بر اات و  قااا قااعا ین ضاامنی و  ااریصی اتاا  کاا    -مشااتری شااته  یااتعر

لهاات، هاازی مربااعر باا   واباا   ا تعیااین و هااا  ماای  عم ساارل و ا زیاازبی

کناات کاا  باا  اعتبااز  بر اات و   هم نااین  ااععی تب یغاازو منفاای ل یزتاا  ماای 

                                                           
1 . Hamzah, and Rasshid 
2 . Festcherin and Samperdro 
3 . Brady et al  
4 .Tsarenko and Tojib  

https://uitm.academia.edu/IskandarHamzah
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ب (2022، 1و همسااز ان  تااز ت )ا نااعاس  ابراا  مشااتری و بر اات آتاایب ماای 

ای عمال کننات کا  معهاب  ز ضازیتی و عاتش        گع ا   بنزبراین بر اتهز بزیات با    

، 2اعتمااازل مشاااتریزن باااز قعه و بز فعااال  شاااع ت )ا ت تاااعن و  یناااتگرین  

باارای بر ااتهزیی  کننااته مواارا(  معضااع  چهااع هی بززیاازبی اعتماازل  2022

و ی اتا    ، ماام و ضار  ا ات  قرا گرتتا  ک  ل  معرف تب یغازو منفای و م ار    

کاز  تازله بارای شارک   یسا ، زیارا باشاش یاف          فیا   نیا ا حاز   نیا ا بز

 کنناته  موارا باز وضاعی   وا ای     شاتو  با  پی یاته اتا  کا       سبتزًپتیته 

(  باشاااش بر ااات یاااف 2022، 3مااارتب  اتااا  ) ینتکیعیسااا  و تاااینهر

تاارین مراحاال ل  احیاازی  واباا     تاارین و حیاازتی  مااام شاارک  یساای از 

، 4بزشاات )تساات رین و تاازم ت و شااتریزن ماایلیااته و تسااایر ق ااب م آتاایب

کننااته مواارا -(، بر تاای امساازن باشااش یااف بر اات ل   واباا  بر اات2019

کنناتگزن  کا  شسسا  بار  ضازی  موارا      ب  ایان ل یال بسایز  ماام اتا      

هااز  تعا اات باار تاارا اعتماازل و وتاازلا ی آنگااذا ل و هم نااین ماایتااأبیر ماای

این باشااش  اازش تجااز ی  بناازبرب (2021، 5تااأبیر بهااذا ل ) ااعبی و همسااز ان 

ی تعا ناات پاا  از تجرباا  کننااتگزن ماایوضااعیتی اتاا  کاا  ل  آن مواارا 

کاز گیری یاف اتاتراتوی بززیازبی منزتاب      شسس  متمزو یاف بر ات، باز با     

تعا ات باز اقاتامزو     آن وضعی   ا باباعل باشانت، ل  واقاخ باشاش بر ات مای      

آیاات  باا  لتاا یااف بر اات ل  تاا   باارای بابااعل و ا اا ش شسساا  بر اات  

(  باشااش مشااتری  سااب  باا  بر اات  ا    2022، 6 ینتکیعیساا  و تااینهر )

عماال ل و اای مشااتری، باارای کنااز  گذاشااتن مشاام و تمزیاال باا    عنااعان باا 

چناین تقعیا     ا تقزش گرتتن از شارکتی کا  بزعاد آتایب شاته اتا  و هام       

                                                           
1 . Alnawas et al  
2 .Anderson and Lindgren  
3 . Lindquist and Singer  
4 . Fetscherin and Sampedro  
5 . Nobi et al  
6 . Lindquist and Singer  
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تعریا  کارل      تازن  بیآتا احسزتزو و اتسز  م ب   ساب  با  ایان شارک      

کنناته اتا  کا     موارا از هز اب   عماتی  یاف تا     بر ت باششل  واقخ 

مصوااع و و لهنااته باارای ه باا  باار احسزتاازو منفاای پاا  از تاراای ا ا اا 

ل گیاارمااتمزو هااا  حفاا   ابراا  تاازز ته بااز  اازش تجااز ی ا جاازش ماای     

ننااته،  تتااز   کل  متااعن  تتااز  مواارا (  2019، 1)تساات رین و تاازم ت و، 

 واباا  پاا  از شسساا  ل  کننااته موااراباشزیشاای باا  ایاان معنزتاا  کاا  

لهات و یاف  تیجا  مر اعو  ا ل ک      هازی ماعل  ا الاما  مای     تجز ی تعز یا  

ل  آیناته کاز  یاز ماتمزو شارک       کا   نت یعنای مشاتری ل   ظار لا ل    کمی

تجاااز ی  (  باشاااش  ااازش2021، 2)بااازبین و همساااز ان  ا مریاااتا ی کنااات

هااز ل  شنزتاازیی متغیرهاازیی کمااف تعا اات باا  شاارک تعتاا  مشااتریزن ماای

ی  ا تااراهم آو ل کاا  مشااتریزن  اازش تجااز ی  ا پاا  از تا اا  اکناات و زمیناا 

تعا ناات بااز برقاارا ی ا تبزطاازو  هااز ماای(  شاارک 2022، 3بباشاانت ) شاایت

هازی م با  ماعل،  اصب      پیشارت    شازن لالن شفزا بز مشاتریزن وتازلا ،   

 ااع و مسااتقیم بااز مشااتریزن، پااذیر  اشااتبزهزو مااعل،       کاارلن باا  

  باارای ا اا ش و بابااعل عم ساارل عااذ معاهی از مشااتریزن و ل  ازیاا  تاا 

(  2022، 4آمااته  ا هبااران کنناات )تعتاازن و همسااز ان مااعل، تا فاازو پاایش

عنااعان یااف قاات و شاافزباش باار    باشااش بر اات از هز ااب مشااتری باا    

کنات، هم ناین باشاش بر ات     احسزتزو و  تتاز  منفای مشاتری عمال مای     

 بار اتازس  شانزمتی اتا  کا      کنناته یاف ترآینات تغییار  وان     تعت  مورا

گیر اات بااز تعهاا  باا  اشااتبزهزو و یااز     کننااتگزن تواامیم ماای  ن موااراآ

آمیاا  از تااعی شاارک  بااز  هزتااززی احسزتاازو منفاای     تتز هاازی تااعهین

مااعل، پاا  از تجرباا  اشااتبزهزو و تا فاازو شاارک  بااز آن مااتا ا کنناات تااز   

                                                           
1 . Fetscherin and Sampedro  
2 . Babin et al  
3 . Rashid  
4 . Tousan et al  
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بر ات اتا ایش یزبات )ویای و      -کنناته می ان تمزیل ب  بززتاززی  وابا  موارا   

ش بر ااات بااا   اااع  مشاااتری بساااتهی لا ل،   (  باشااا2022، 1همساااز ان

لهاات، مشااتریز ی کاا   ابراا    تا فاازتی از هز ااب بر اات    ماای  کاا  یهنهاازم

  لیااف بااز بر اات لا  اات، باشااش، برلبااز ی و مااتا ای بیشااتری  ا از مااعل    

مشاتریزن مااز   با  احتماز  می ای کام بر ات         کا   یل حاز  لهنت،   شزن می

باز تمرکا  بار حفا       (  هم ناین باشاش بر ات   2019، 2باشنت )هسی ا می

مشااتری و تعاااتاو بساایز  زیاازل باا  مشااتری، برقاارا ی تماازس گسااترله بااز  

تعا ات   ی عم سرلهاز اتا ، مای    چنین کیفیا  کا  لهتها  هما      مشتری و هم

ی زمینا  ایجازل  ابرا  مجاتل باز      ا مقزب ا  ی بر ات و  تتاز    هاز  تا   سب  ب  

و باشااش بر اات  ا تااراهم کناات )مصمااتی و همسااز ان،       کننااته مواارا

1399 ) 

 

 های بخشش برنداستراتژی -2-2

هاازی باشااش بر اات شاازمل عااذ معاهی و ابااراز پشاایمز ی، بااران   اتااتراتوی

کاا  شاارش کزماال  (2009، 3مسااز و، ا تبزطاازو بززا یاازبی اتاا  ) ی و پناا 

 بزشت:  ع و زیر میآن ب 

: ابااراز پشاایمز ی و عااذ معاهی از تااعی عذذخراواهی و ابذذراز پشذذیمانی �

تعها    گزنتکننا  موارا ی هاز  معاتات  بر ات با     لهات کا    بر ت  شزن می

ب هاااز از  اااتاق   زش برماااع لا  اتااا  لاشااات  و ل  برماااع ل باااز آن

تاعان او این گازش بارای لتاتیزبی با  باشاش         بنزبراین عذ معاهی  ا می

 کنناتگزن موارا م بتای بار    تاأبیر بر ت لا سا  و ایان تارمیم عازطفی     

ایش معاهات  هاز  ا اتا    گذاشت  و شز   باشاش  ازش تجاز ی تعتا  آن    

کنات ایان تواع  م با       لال  بر تی ک  با  اشاتبزهزو ماعل اعتاراا مای     

                                                           
1 .Wei et al  
2 . Hassey  
3 . Xie and Peng  
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حال مشاسل    ل  اتل کنات کا     ایجازل مای   کنناتگزن  موارا  ا ل  وهن 

شاازکی و  ز اضاای  ا  یاا   کننااتگزن مواارابااعله و بااتین ترتیااب  ظاار  

 ه ب معاهت کرل 

ل  هباران مساز و بزیات باز عاذ معاهی و اط عازتی        :جبران اسذار   �

ه  تایتگی باا  شسسا  ماتمزو ل بااز  شاعل تاز لوبااز ه          صاع  ماع ل 

باشااش مشااتریزن شااعل   ااع  هبااران مسااز و    تاازز ناا یزم تهاات و 

لاشات    کنناته  موارا مامای بار باشاش بر ات از تاعی       تأبیرتعا ت  می

 کنناته  موارا   هبران مساز تی کا  شازمل ا ز  بیشاتری بارای      بزشت

مشااتری  شااعل، مز ناات ا تقاازی مصوااع ، منجاار باا   ضاازی  بیشااتر ماای

 آو ل  هز  ا تراهم می شته و زمین  باشش بر ت از طرا آن

ا تبزطاازو بززا یاازبی یااف اتااتراتوی باارای ایجاازل  :ارتباطذذا  بازاریذذابی �

توعیر بر ت یس ز چ  و شزیسات  بارای  تایتن با  باشاش  ازش تجاز ی        

 هزتاا  شاارک بزشاات  هم نااین ا تبزطاازو بززا یاازبی اباا ا ی باارای   ماای

کناات   سااب  باا  شزیسااتهی بر اات تقعیاا  ماای کاا  لیااتگزه مشااتریزن  ا

شاتو و میا ان شسسا  ماتمزو بساتهی       با   ترا ا تبزطازو بززا یازبی   

ی هاز  تا   لا ل  اگر میا ان و شاتو شسسا  ماتمزو کام بزشات، با         

ا تبزطی بززا یزبی کمتاری بارای  تایتن با  باشاش بر ات  یازز اتا           

 ع ل ظرما ن  اهای بارای حفا  تواعیر     عناعا  با  تعا ات   این ا تبزطزو مای 

شاعل، زیارا ایان     یف بر ات ل  شارای  شسسا  ماتمزو ل   ظار گرتتا       

لا  اات  کننااتگزنموااراز و ال اکاازو بر اات کاا  هاا یتااتاعا تبزطاازو باار 

 ( 2009گذا  ت ) ی و پن ، می تأبیر
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 ابعاد بخشش برند -3-2

ابعاازل باشااش بر اات شاازمل توااعیر بر اات، شاواای  بر اات و تجرباا  م باا    

 بزشت: زیر می  ع و ب ( ک  شرش کزمل آن 2019، 1مشتری ات  ) یع

: یسای از ابعازل ا ا ی و ماام باشاش بر ات، تواعیر بر ات         تصویر برنذد  �

 کننااته از بر اات  ال اک مواارا ی وهناای وبزشاات کاا  باار  قشااین   ماای

تااعان توااعیر بر اات  ا ماای بناازبراینب (2019ل  اا  لا ل ) یااع،  شاارک 

 یهنااتهل شاازن  شاازن لال کاا   و مااام عنااعان عنوااری ک یااتی باا 

کا  آیاز   کنناتگزن  ساب  با  یاف  ازش تجاز ی و ایان        احسزتزو موارا 

، ریاام زیاام بتاای وهااعل لا ل   یکننااته  ابراا   بر اات و مواارا  میاازن

باارای ی وااعیر بر اات مفاااعم(  ت2019، 2بزشاات )پ ااعمیر و همسااز ان ماای

موع اایزو،  لاشااتنکننااتگزن بااز ل   ظاار    ایاان اتاا  کاا  مواارا  

تهزی مز اای  ا مریااتا ی  هااز و کز کرلهاازی تی یساای، بر اا   ویوگاای

و  هااز، اعتقاازلاواز ایااته یا  اازش تجااز ی مجمععاا یااف   توااعیر  مزیناات

هااز و ناازبراین  هاار بب بزشاات ماای مشااتری از بر ااتهاازی یااف برلاشاا 

با  تواعیر    یاحتماز  زیازل   با  یاف بر ات با      سب  مشتریزن  ی تتز هز

 ( 2019، 3)تع   و همسز ان بر ت بستهی لا لآن 

بزشات   ی لیهار باشاش بر ات، شاوای  بر ات مای       : م  ف شخصیت برند �

و    یااپزباشاای باا  یااف بر اات و ععاماال باارای هعیاا  تاارین مااام ازکاا  

(  2019، 4بزشاات ) یااع ه ماایکنناات مواارااتزتاای باارای  واباا  بر اات بااز 

هاازی ای از ویوگاایلهنااته مجمععاا   ل واقااخ شاواای  بر اات  شاازن   

 ( 1401ا سز ی مرتب  بز بر ت ات  )امزمی و همسز ان، 

                                                           
1 . Liu 
2 . Plumeyer et al 
3 . Song et al 
4 . Liu  
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عناعان یاف ابا ا     کا  تجربا  با     حقیقا  ایان  : جربه مثبذت مشذتری  ت �

هااز  قااش  باارای تااززمزن تعا اات ل  ایجاازل م یاا   قاازبتی  ماای اباارباش

  تجاز بی بارای   بزشات  مای هتیات   مامی  ا ایفز کنات، یاف مفااعش  سابتزً    

تااتی قزبال تق یات بزشانت و      هساتنت کا  با     و متمازی   مشتریزن مازص 

کننااتگزن هاازی پیشاانازلی موااراشااتو وتاازلا ی،  ضاازی  و  تتز  باا 

تااأبیر  ی مشااتری مزحواال جرباا   ل واقااخ تتااأبیر قاارا  لهناات  ا تصاا 

کا  ایان تاأبیر متقزبال معهاب یازلگیری و        بزشات  مای  بر تمتقزبل ترل و 

) یااع،  شااعل ماایبااز بر اات  ل  معاهااا  مجااتل هاازییا عماال بااروز عساا 

2019 ) 

 

 پیامدهای بخشش برند -4-2

شااعل، وااع  و اشااتبزهزو و تا فاازتی ماای کاا  یااف بر اات لچااز  ق  هنهاازمی

شااعل  باشااش بر اات از هز ااب مشااتریزن معهااب ا عساازس پیزمااتهزیی ماای  

و تساایر   تهیا ل بیآتا تارین مراحال ل  احیازی  وابا       باشش بر ت از ماام 

بزشاات، باشااش یااف  اازش تجااز ی تعتاا  مشااتری      ق ااب مشااتریزن ماای 

ای  ا نا  هاز ل  شنزتازیی متغیرهازیی کماف کنات و زمی     تعا ت با  تاززمزن   می

تااراهم آو ل کاا  مشااتریزن بتعا ناات  اازش تجااز ی  ا پاا  از تا اا  بباشاانت و 

شاارک   یاا  ل  هااا  کاازهش تا فاازو مااعل قااتش باارلا ل )معتاازیی        

ی باشااش بر اات ایاان اتاا   (  یساای از پیزمااتهزی پتیااته 1400مراتااز ی، 

 کنناتگزن  موارا تعا ات ا تبزطازو و پیع اتهزی قاعی میازن بر اتهز و        ک  مای 

ی مااعبی بااز بر اات ی کاا   ابراا ا کننااته مواارا زیاات، بناازبراین ا برهساات   م

باشاات، از مواارا آن   آن  ا ماای اتزتاازًاتاا ،  مناات ع قاا لا ل و باا  آن 

احسزس  ضازی  لا ل و باز کماز  میال، حزضار با  پرلاما  قیما  باز تری          

(  2016، 1بزشاات )تاایزمسز و چریسااتعلو یتس  باارای لاشااتن آن بر اات ماای  

                                                           
1 . Siamagka and Christodoulides  
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شااعل، ه ااب باشااش لچااز  بصااران ماای کاا  یااف مصوااع هم نااین زمااز ی

بزشاات، زیاارا معهااب بززتااززی و تاارمیم اعتماازل   مشااتریزن بساایز  مااام ماای 

کننااتگزن  ا باا  حااتاقل مشااتریزن معاهاات شاات، احسزتاازو منفاای مواارا 

باشاات ی مااعل  ا بااز مشااتریزن بابااعل ماای    تااز ت و  ابراا  ممساان ماای 

(، هم ناااین معهاااب اتااا ایش میااا ان 2022، 1) ینتکیعیسااا  و تاااینهر

(  2016، 2شااعل ) یااتین و همسااز ان عااات مشااتریزن  سااب  باا  بر اات ماای  ت

تعا اات تااأبیراو تمزیاال باشااش بر اات و  واباا    لیااف بر اات بااز مشااتری ماای

مشتری ب  مجاززاو و تنبیا  بر ات  ا با  ل یال اشاتبزهزو و تا فازو  اع و         

 و باشاایتن بر اات منجاار باا  کاازهش    گرتتاا   یاا  کاازهش لهاات، از ایاان   

بااز  (،2021، 3ل )چریسااتعلو یتس و همسااز ان شااعل گیااری  تتااز ی ماای 

عناعان یاف ترآینات ا هی شای ماام بارای       کا  باشاش بر ات با     تعه  ب  این

کنااز  گذاشااتن ا تقاازش پاا  از شسساا  مصوااع و و مااتمزو اتاا ،        

کنناتگزن بعات از ل یزتا  ماتمزو  زمنزتاب احسزتازو منفای ماعل         موارا 

سزتاای یزبناات  ااععی تعاازل  اح لهناات باا و تاارهیا ماای کنناات ا ماااز  ماای

 ( 1400ا  ای و لهقز ی لهنعی ، )تی 
 

 پژوهش پیشینه -5-2

شااتو تا فاازو  ( ل  پووهشاای بیاازن لاشااتنت کاا 1400معتاازیی مراتااز ی )

مشااتری تااأبیر منفاای و باار تمزیاال  -و  واباا  بر اات  باشااش بر اات باار بر اات

باشااش  و معناازلا ی لا ل  لو متغیاار م باا  مشااتری باا  تنبیاا  بر اات تااأبیر

مشتری بار تمزیال مشاتری با  تنبیا  بر ات تاأبیر منفای          -و  واب  بر ت بر ت

باشااش  میااز جی و معناازلا ی لاشااتنت  ل  ایاان پااووهش هم نااین  قااش  

باار تمزیاال باا   شااتو تا فاازو بر اات مشااتری ل  تااأبیر -و  واباا  بر اات بر اات

                                                           
1 . Lindquist and Singer  
2 . Ledin et al  
3 . Chirstodoulides et al  
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زاله  تاازیب پااووهش شااایتی و  زیااب .تنبیاا  بر اات مااع ل تز یاات قاارا  گرتاا 

 تتاااز  تجزوزگرا ااا  بر ااات بااار  تتاااز  ا ربااازقی   (  شااازن لال کااا 1400)

کننااتگزن تااأبیر مسااتقیم و معناازلا ی لاشاات  و باشااش بر اات        مواارا

عان عزماال میااز جی ل   ابراا  بااین  تتااز  تجزوزگرا اا  بر اات و  تتااز    عناا باا 

( 1399مصمااتی و همسااز ان )گااذا ل   کننااتگزن تااأبیر ماای ا رباازقی مواارا

هرچاا  تجرباا  گذشاات  مشااتریزن از بر اات  ل  پووهشاای اوعاازن لاشااتنت کاا  

یزبااتب هرچاا  توااع  کاازهش ماای باشاایتن بر اات احتمااز  ،تاار بزشااتمنفاای

) سااب  باا  بر اات(  زتااززگز تر بزشاات احتمااز  باشاایتن آن تااأبیر کزهشاای و 

 ،بزشاات اشاات معناازلا ی لا لب هرچاا  شاارک  عم ساارل اشااتبزه بیشااتری ل   

یزبات  هم ناین باشاش بیشاتر بار باروز       کازهش مای   باشیتن بر ت احتمز 

زهشاای و معناازلا ی لا لب باشااش بیشااتر بر اات باار    تغییاار بر اات تااأبیر ک 

شااسزی  موع اای تااأبیر کزهشاای و معناازلا ی لا لب باشااش بیشااتر بر اات   

باار شااسزی  عمااعمی تااأبیر کزهشاای و معناازلا ی لا لب باشااش بیشااتر بر اات 

بر کازهش ا تقازش از بر ات تاأبیر کزهشای و معنازلا ی لا ل و باشاش بیشاتر         

 .تاأبیر ات ایشای و معنازلا ی لا ل    ،تبر ت بار احتماز  مریات لوباز ه ایان بر ا      

( ل  مرز عاا  مااعل بیاازن کرل اات کاا  اعتبااز   2023و همسااز ان ) 1پزپاازلوپع ع

بر اات  قااش م باا  و معناازلا ی باار باشااش بر اات لا ل  پااووهش ا نااعاس و   

(  یاا  حسزیاا  از آن لا ل کاا   ابراا  شااتو شسساا       2023همسااز ان )

شارای  مات ا    متمزو و باشش  ازش تجاز ی همیشا  منفای  یسا ، زیارا       

طااع  ماازص، تاابف   ممساان اتاا  آن  ا تقعیاا  یااز ت ااعی  کناات  باا      

 هار تاأبیر منفای شاتو شسسا  ماتمزو  ا بار        بستهی ایمن و تفسر کال  ل 

بسااتهی  کاا  تاابف ل  کناات، ل حااز ی باشااش  اازش تجااز ی ت ااعی  ماای  

کنات  با   ظار     طاع  منفای  ابرا   ا تقعیا  مای     م ررو و تفسر تص ی ای با   

اهتناازبی  قشای  تاشاات  بزشات  حماا ه و  شاایت    بسااتهی  تاات تابف ل  مای 

                                                           
1 . Papadopoulou 

https://www.sid.ir/search/paper/%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%D8%AF%D9%86%20%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%D8%AF%D9%86%20%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%D8%AF%D9%86%20%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%D8%AF%D9%86%20%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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ای اوعاازن لاشااتنت کاا  تا اا  بر اات باار باشااش بر اات    ( ل  مرز عاا 2022)

ابرگذا  ات   ل  حقیقا  هرچقات  شاتو تا ا  بر ات کمتار بزشات، ا تظاز          

یزبات  وی یازش  ینتکع یسا  و ا یاف تاینهر       باشعلگی بر ت  یا  اتا ایش مای   

چیاا  کزماال  کاا  و هاای    هاای ( ل  پااووهش مااعل بیاازن لاشااتنت کاا2022)

بناازبراین ب کناایم یساا  و ایاان شاازمل بر ااتهزیی اتاا  کاا  مااز اتااتفزله ماای

ممسن اتا  زماز ی، یاف بر ات مرتساب تا فازو و اشاتبزهزتی شاعل کا  با            

 واباا  آن بر اات و مشااتریز ش آتاایب برتااز ت  یااف توااعیر ماازص از بر اات   

و ات باشاش   ل    بار اتا ایش ا تظاز او  ساب  با  آن بر ات لا ل کا  بار          

( 2022گااذا ل  مرز عاا  تعتااعن پتااف و همسااز ان )آن بر اات  یاا  تااأبیر ماای

 شاازن لال کاا  عشااب باا  بر اات مفاااعش هز ااب و ماماای اتاا  کاا   یززمناات   

هزی بیشاتر ل  ماتیری  بر ات اتا   عا وه بار ایان عشاب با  بر ات           پووهش

ای باین  عناعان واتار   گاذا ل و با   طع  م ب  بر باشاش بر ات تاأبیر مای    ب 

تااززی بر اات و تاازمتز هزی باشااش  اازش تجااز ی ز هاازی وهناای، ا ساازنهنج

( معتقت اات کاا  باشااش بر اات   2021کناات   ااعبی و همسااز ان ) عماال ماای 

کننااته بااز بر اات اتاا   ل  واقااخ  مسز یساام ماماای باارای ل ک  واباا  مواارا

عناعان   ل   ع  و بروز تا   یاز اشاتبزه از تاعی بر ات، باشاعلگی بر ات با        

لهات  تسات رین و تازم ت و     تبازر  ا  شازن مای   عزمل مامای ایان میا ان ا    

  یماای از مشااتریزن  مع اا   باازًیتقر ت کاا ل اا شاازن لا( ل  پووهشاای 2019)

عاا وه  ، باشاایت ت و اشااتبزهش تا فاازتش باا  ماازطرل  اات( بر اات  ا  48)

، بزشات  تر باز  تا فازو بر ات  و شات  هرچا    تازیب  یا   شازن لال کا     بر ایان  

یزبات و بارعس  هرچا      هش مای کاز  از هز اب مشاتری  احتمز  باشش بر ات  

شااتو تا فاازو بر اات کمتاار بزشاات، احتمااز  باشااش از هز ااب مشااتریزن    

احتماز     باشانت با    چناین مشاتریز ی کا  بر ات  ا مای      هام  .یزبات ات ایش می

یااز اهتناازو از مریاات بر اات، ل گیاار     یا  تتز هاازی مقزب اا   ل  می اای کاام 

کاا   هاازیی( معتقت اات کاا  شاارک  2016   ینااتین و همسااز ان )شااع ت یماا
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آمیاا ی اهاارا   ااع و اباارباش و معتقیاا   هاازی بر تتااززی  ا باا   تعز یاا 

تعا ات بار   شاع ت کا  ایان امار مای     کننت، قزل  ب  ایجزل تواعیر م بتای مای    می

مشتری تاأبیر لاشات  بزشات و با  ل باز  آن بار باشاش بر ات از          - واب  بر ت

بزشاات  بااز تعهاا  باا  مرز عاازو ا جاازش شااته ل     هز ااب مشااتری ماا بر ماای 

هاازی  اشااش بر اات  زش باا  وکاار اتاا  کاا  مرز عاازو و پااووهش موااعص ب

هاازی لیهااری مااع ل  گذشاات  بیشااتر ا تباازر پتیااته مااع ل ظر  ا بااز شاازمص

ا اات  ل  واقااخ مرز عاازو معشااسزتز   و اکتشاازتی   تص یاال و بر تاای قاارا  لاله

ل  ایاان زمیناا   ااع و  هرتتاا  اتاا   باار ایاان اتاازس، مرز عاا  حزضاار بااز    

 این  قص و عتش تعه   ا پعشش لهت  آگزهی ب  این ضع ، تعی لا ل

 

 پژوهش یشناس روش -3

 و کیفای  هازی پاووهش  مبنازی  بار  و آمیاتا    و ،  صازن  از پووهش حزضار 

 گارلآو ی  حیاد  از کاز برلی و  هاتا   ظار  از ایان پاووهش    بزشات  مای  کمی

گیارل و  قارا  مای   هازی تع ایفی از  اع  پیمزیشای    پاووهش  زمره ل  اط عزو

هازی قیزتای اتاتقرایی اتا       ی پاووهش   زماره ی پاووهش ل از  ظر ت ساف  

  ظااران آشاانز باا  معضااع   اازحب و مبرگاازن آمااز ی ایاان پااووهش هزمعاا 

بار   و هتتمنات  گیاری  مع ا    و  از بزشانت کا  باز اتاتفزله    مع لمرز ع  مای 

 مع اا   یاا   اع اازی عنااعان باا  آ اازن  از  فاار 30 ی ظاار اشاابز  ا االاتاازس 

زمل اتاازتیت لا شااهزه ل  شاات ت، اع اازی  مع اا  ایاان پااووهش شاا   ا تااازو

هاازی مااتیران مناازبخ ا سااز ی و مااتیران بززا یاازبی شاارک  ی مااتیری ،حااعزه

عناعان لو شارک  با    و تعاز       بزشات کا  با      سزهی و زاگارس پاع  مای   

ع ا  ا تاازو هزمعا  و      بزشانت ی پعشازک مشاغع  با  تعز یا  مای     ل  حعزه

ری بااز  مع اا  آمااز ی آن اتاا  کاا  مفاااعش باشااش بر اات لا ای مفاااعش  ظاا 

ای  گع ا   تبز  ع می و متیری  و بززا یازبی اتا  و ل  ا تاازو  مع ا  بزیات با       

شاات کاا  هماا  ابعاازل  ظااری و عم اای ایاان مفاااعش تعتاا   مع اا    عماال ماای
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ای از مبرگاازن کاا   آمااز ی  یاا  مع لبر تاای قاارا  گیاارلب بناازبراین مجمععاا  

ی مااتیری ، مااتیران مناازبخ ا سااز ی و   شاازمل اتاازتیت لا شااهزه ل  حااعزه  

هااازی تعاااز  ل   ااانع  پعشااازک کااا  لا ای یران بززا یااازبی شااارک مااات

ی کااز ی ل  شاارایری هم ااعن لا ااش ماارتب ، تاوااص ماارتب ، تاازبق     

عناعان اع ازی   کا  با    ی مرتب  و ا جازش تعز یا  مارتب   ا لا ا بعل ات    حعزه

 مع اا  ایاان پااووهش ا تااازو شاات ت  ل  باااش کیفاای اباا ا  گاارلآو ی       

باا   ظاار شاامز »تاا  )ل  قز ااب تاا ا و یزتاط عاازو مواازحب   یماا  تاازمتز 

از لیاتگزه شامز چا     » «موزلیب باشاش بر ات ل   انع  پعشاف کتامناته     

گیااری آن  ا تعا اات ل  باشااش بر اات ابرگااذا  بزشاات و شااسل   عااعام ی ماای 

وکاز  باز مشاتری تاز چا       ب   ظر شامز  صاعه تعزمال کساب    » «تسریخ باشته

ز تعا سات  تاز   وکاز  شام  کساب  «تعا ات ل  باشاش بر ات ما بر بزشاته     حت می

گیااری باشاش بر اات معتاب عماال   چا  حات تعا ساات  اتا  ل  زمیناا  شاسل    

 «تارین پیزماتهزی باشاش بر ات کاتاش اتا ه       از لیاتگزه شامز ماام   » مزیته

ب  مبرگازن ا ا ا  شات( و ل  بااش کمای پرتشانزم  اتا  با  ایان  اع و           

 فار از مبرگازن و تاز تار      30هزی کیفای باز اتاتفزله از  ظاراو     ک  ابتتا لاله

آو ی شاات ت و تاا   بااز اتااتفزله از   اشاابز   ظااری اط عاازو همااخ   حاات

و  و  تص یاال مصتااعا و کتگااذا ی    1ای -لی -کیااع -اتاا ا  مساا    اارش

تص یل شات ت   وایای و پزیازیی ابا ا  گارلآو ی اط عازو ل  بااش موازحب          

بااز اتااتفزله از  سااب   وایاای مصتااعا و آزمااعن کزپاازی کااعهن تز یاات شااته    

نزم  بااز اتااتفزله از  وایاای مصتااعایی و   اتاا ، هم نااین ل  باااش پرتشاا  

هازی کمای باز  و     ی بعاتی لاله پزیزیی باززآزمعن تز یات گرلیات  ل  مرح ا     

-هازی شانزمتی گراتای هاا     ا ات   قشا    قش  شنزمتی تاززی تص یال شاته   
بزشات  با     لا  برای بزز مزیی ا تبزطازو ع ای میازن چنات شای یاز مفااعش مای        

علن تیسااتم از طریااب ماات  بیااز ی  قشاا  شاانزمتی تااززی بااز تع اای   ماا 

                                                           
1. MAXQDA 
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ی م باا  یاز منفاای برگرتتاا  از   ماعلن ع  ماای از ع یا  کاا   شااز هر  ابرا    

بزشات،   ع ا  و مع اع ی مای    ا تبازر هزی تززی، تاعا ی و ت سا   مراتاب     ا ز 

گاران ل  ل ک و تاام   گیاران و تص یال   تعا ات  اهنمازی توامیم    و مای از این

ت  ایان  و  بار اتازس    هازی پی یاته بزشا   لقیب، هازمخ و  احا  از تیساتم   

 شعل:مراحل زیر ک  تشریا شته ات ، ا جزش می

ععاماال پیشاازینتی و پساازینتی    اتااتارا  و شنزتاازیی: اول مرحلذذه �

ععاماال پیشاازینتی و پساازینتی باشااش  او  مرح اا  ل  :باشااش بر اات

 بر ت بز اتتفزله از موزحب  اتتارا  شت ت 

 پرتشاااانزم : ل  مرح اااا  لوش  تعزیااااخ و : تااااتوینمرحلذذذذه دو  �

ای مبناای باار ماازتری  مقزیساازو زوهاای طراحاای شاات و از    پرتشاانزم 

تاازیی  یساارو  5طیاا   باار اتاازسلهنااتگزن ل معاتاا  شاات کاا  پزتااخ

هااز  )می اای زیاازل، زیاازل، متعتاا ، کاام و می اای کاام( باا  ایاان م  فاا    

 مقیزس لهنت 

 و تاززی  اعاتال  با   اتاتارا  شاته   ک مای  عباز او  تباتیل  مرحله سو : �

بااز تعهاا  باا  اینساا  اط عاازو      تااززی: تواامیم ماازتری  تشااسیل

تار   آمته از پرتشانزم  عباز او ک مای بعل ات، بارای تاام تازله        لت  ب 

و اتااتارا   تیجاا  باتاار، عبااز او ک ماای بااز اتااتفزله از اعااتال تااززی   

(، باا  اعااتال تااززی تبااتیل  1تاازیی  یساارو )هااتو    5م   اای طیاا  

 شت ت 
 

 تایی لیکر  5. اعداد فازی مثلثی طیف 1جدول 
 ایلی کم کم متوسط زیاد ایلی زیاد ی کلامیمتغیرها

 (0، 0، 25/0) (0، 25/0، 5/0) (25/0، 5/0، 75/0) (5/0، 75/0، 1) (75/0، 1، 1) عدد فازی مثلثی

 

 تاززی  میاز هین   و  از اتاتفزله  باز  زلایای تاززی  : ا جازش مرحله چهار  �

لیفااززی: ل  مرح اا  چاااز ش باارای اینساا    تواامیم ماازتری  تشااسیل و
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وتص یاال تبااتیل  زی م   اای باا  اعااتالی قرعاای باارای تج یاا  اعااتال تااز

شااع ت، بااز اتااتفزله از  و  میااز هین تااززی و  واباا  زیاار، عم یاازو     

  لیفززی  ع و گرت  و مزتری  تومیم لیفززی تشسیل شت

 

 

 

 

 

 ظرتیااا  تأبیرگاااذا ی، تاااعان کااارلن : مشااااصمرحلذذذه پذذذنجم  �

 ا جاازش از هااز: پاا  م  فاا  از هرکااتاش مصااع ی شاازمص و تأبیرپااذیری

 تااعان  شااته،  زلایاایتااززی  ماازتری  آمااتن  باا  لتاا   و لیفااززی

،  3مصااع ی شاازمص  ازیاا  ل  و  ،  2تأبیرپااذیری ظرتیاا ،   1تأبیرگااذا ی

 و( 4) ،(3) زیاار هاازی ترمااع  از اتااتفزله بااز هااز م  فاا  از باارای هرکااتاش

   شت ( مصزتب 5)

 

 

 

 ع ای:   وابا   مات   طراحای   ازیا   ل  و هاز لاله : تص یال مرحله ششذم  �
 و تأبیرپااذیری ظرتیاا  و تأبیرگااذا ی تااعان شااتن مشاااص از پاا 

 و  شااات ت تص یااال ععامااال، از هرکاااتاش مصاااع ی شااازمص هم ناااین

 هازی لاله ا تقاز   باز   ازیا   ل   شات  مشااص  برتاری  شازمص  ل  ازی 

                                                           
1. Outdegree 
2. Indegree 
3. Centrality 
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اتا ا  تص یال شابس  اتا ،      کا  یاف  ارش    1گفای  ات ا   رش ب  آمته لت  ب 

 شت   ترتیم ع ی  واب  مت 

 

 ای پژوهشه یافته -4

 های جمعیت شنااتی یافته -1-4

 ( ات :2هزی همعی  شنزمتی پووهش حزضر ب  شرش هتو  ) یزتت 

 
 های جمعیت شنااتی اعضای نمونه . ویژگی2جدول 

 فراوانی سابقه کار فراوانی تحصیلا  فراوانی جنسیت

 15کمتر از  12 کز شنزتی ا شت 21 مرد

 تز 

13 

 17 تز  30تز  16 18 لکتری 9 زن

 

 های بخش کیفی یافته -2-4

لی ای و از  کیاع  اتا ا  مسا    ل  ایان بااش از پاووهش باز اتاتفزله از  ارش      

طریااب کتگااذا ی  ااازیی، ععاماال پیشاازینتی و پساازینتی باشااش بر اات     

 ب  شرش زیر ات : ب ک شنزتزیی شت ت

 
 . عوامل پیشایندی و پسایندی بخشش برند3جدول 

 محوری کدهای باز کدهای
 کدهای
 بیانتخا

 

وهعل ل یل پسنتیته، حرتزی شزیست ، 
باش، ل یل قزبل پذیر ، ل یل  ضزی 

 پذیرتعهی 

 وهعل ل یل معقع 
 ع   معتبر

 ا ا   ل یل منرقی

ل یل معه  
برای تا   
 ا جزش گرتت 

ی
ند
شای

پی
ل 
وام

ع
 

، هزی  عآو ا    ی ی و اهرای تعز ی  بر زم 
ل بابعهزیی بز اهمی  بز ، ا جزش تعز ی 

، کیفی  مصوع و و متمزو ا ا   شته

 ا ا   ا ز  مشتری،
 ایجزل شزیستهی
 بابعل کیفی 

تعز ی  هزی 
 ا ز  آترین

                                                           
1. Gephi 
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 محوری کدهای باز کدهای
 کدهای
 بیانتخا

 

تمرک  بر ا ا   ا ز  و تعایت متمزی  برای 
ا ا   ا ز  برای مشتریزن و ، مشتریزن

، هز هزی آن برآو له کرلن  یززهز و معاتت 
اتتفزله باین  از منزبخ، ترآینتهز و 

 هز تنزو ی

 ب  ترلهزی منصور تعز ی 
هزی معتبر و ا جزش تعز ی 

 بز مرتب  ی بز 

ا تبزر عمیب و همزهنهی بز هعی  و 
ا تبزر و هماعا ی بز ، شاوی  بر ت

هزی م ب  و  تجرب ، هز و ا ع  بر ت ا ز 
باش از اتتفزله از مصوع و یز   ذو

احسزس تع ب و تعزمل ، متمزو بر ت
 ر تیاهتمزعی بز هزمع  ب

 ،اعتمزل و اطمینزن ب  بر ت
 بستهی ب  بر ت ل 

 ا تبزر اهتمزعی،
 تعزم و مستمر

 وابستهی ب  بر ت

عتش وهعل بر تهزی مع ل قبع  لیهر، 
 بعل تنع  ل  ا تازو، عتش وهعل 

معیز هزی  اضی کننته ل  لیهر بر تهز، 
عزلو و وابستهی شتیت ب  بر ت حزضر ک  

 شعل معهب ایجزل ا صوز  می

کمبعل تزکتع هزی م ب  
 ل  لیهر بر تهز

کم بعلن تعتال بر تهزی 
 مررش

مقتو   بعلن ا تازو 
بر تهزی لیهر ب  ل یل بز  

 هز بعلن قیم  آن
 

مصتولی  ل  
 حب ا تازو

تأکیت بر ابتسز  و  عآو ی ل  تع یت و ا ا   
، هزیهزه اهتمزعی مصوع و و متمزو

 تأکیت بر ا ا   قیم   قزبتی وبر ت، 
تأکیت بر ا ا   ، منزتب ل  مقزیس  بز  قبز
متا  ل  طع   متمزو برتر و مشتری

، تغییراو ترآینت مریت و پ  از ترو 
 م ب  ل   هر  و وهن مشتریزن،

- ضزیتمنتی و قزب ی  اعتمزل بر ت، شبس 
 تززی
 

 هزیهزه ویوه ی اقتوزلی
 لا ابعلن ا ز  م معس

 کیفی  برتر،
 قیم   قزبتی
 اعتبز  و شارو

 تعان تأبیرگذا ی بر ت
 تق یتپذیری

ا ز  اقتوزلی 
 و اهتمزعی بر ت

عتش ترا  و هززلن، پزتاهعیی قزبل 
قبع ، پذیر  واقعی ، قبع  مس ع ی  
شرای  پیش آمته، شجزع  لاشتن، 

 ایستزلگی

 مس ع ی  پذیری بز 
 پذیر  اشتبزهزو
 برمع لی منرقی
قت و و شجزع  
 برمع لا ی بز واقعی 

ل  پزتاهعیی 
 قبز  تا  
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 محوری کدهای باز کدهای
 کدهای
 بیانتخا

 

، برقرا ی شفزتی  ل   واب  بز مشتریزن
ا ا   اط عزو لقیب و  زلقز   ل بز ه 

تأکیت بر ا ا   ، مصوع و و متمزو
مصوع و و متمزو بز کیفی  بز  و قزبل 

تراهم کرلن تجرب  ، اعتمزل برای مشتریزن
مریتی ل  ذیر و متمزتی متمزی  برای 

ل  قبز  تأکیت بر تعات بر ت ، مشتریزن
 کیفی  و عم سرل مصوع و

 ،شفزتی  و  تاق 
 ،ا ا   کیفی  بز 

 تجرب  مشتری م ب 

  تاق  بر ت

، لاشتن شنزم  و آگزهی عمیب از بر ت
هز و بزو هز بز بر ت و  اشتراک ا ز 

احسزس ، احسزس ترزبب و هماعا ی
تأبر بر ت بر ، همراهی و همت ی بز بر ت

تعزمل  احسزس تع ب و، ز تگی مشتریزن
 ، ا تبزر عمیباهتمزعی بز هزمع  بر تی

 عمیبوتزلا ی و ا تبزر 
 ،بز بر ت

تعوب و ع ق  ی شتیت 
 ب  بر ت

احسزس شهفتی و تصیر 
 ب  بر ت

 وابستهی ق بی ب  بر ت

 عشب ب  بر ت

پعشی کرلن از اشتبزه، ابراو  امسزن چشم
معتول، شتو ا تک تا  ، قوع  کم 

 اهمی ، اشتبزهزو بی ا ز 

 جزوز  زچی ت
قزبل باشش وگذش  از 

 تا  
 پیزمتهزی مفی 

 هزی هتیعتش آتیب

کم بعلن شتو 
 تا  

تعه  ب  طراحی و بست  بنتی مصوع ، 
 عآو ی ل  ع ق  منتی ب  شارو بر ت، 

مررش بعلن  زش بر ت، هعی  بر ت، طراحی، 
طرز تفسر و شاوی  بر ت، ب ت بعلن  زش 

 بر ت ل  وهن مشتریزن

 ب  کیفی ،عتش تعه  
 ا ز  احسزتی

 تجرب  مشتری م ب 
ترهیا ب   زش و  شزن 

 تجز ی بر ت

-ا ز   ذو
 هعیی

 ضزیتمنتی مشتریزن، کزهش عوبز ی ، 
تعهیا شتن مشتریزن، حف  معقعی  
 اهتمزعی بر ت، لو ی از لععا و ل گیری

 اضی شتن مورا 
 کننتگزن

عتش ایجزل ل گیری و 
 کشمسش

 ایجزل  هزهی م ب  ب  بر ت
 کزهش ل اع ی از بر ت

کزهش شسزی  
 از بر ت

ی
ند
سای

ل پ
وام

ع
کزهش ایجزل پیزمتهزی منفی برای بر ت،  

عتش ب  مرراتتزلن وه  ی اهتمزعی 
بر ت، کزهش ح  ت تی، حف  آبروی 

 
عتش متش  لا  شتن  زش 

 بر ت

کزهش ا هی ه 
 ا تقزش از بر ت
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 محوری کدهای باز کدهای
 کدهای
 بیانتخا

 

کزهش احسزس کین   بر ت، عتش ایجزل ل لتر برای بر ت
 تعزی  سب  ب  بر ت

 ب  عتش ح  مقز
عتش ل اع ی و ح  

 ت تی

 تخ  یززهزی اتزتی مشتریزن ک  بزعد 
تسرا  مریت ات ، هتای   تتز  مریت، 
ع ق  منتی و اعتمزل ب  بر ت، ات ایش 
ح  م ب  ل  ها  مریت مجتل، 

 ات ایش قوت مریت

ات ایش ا ز  طع  عمر 
 مشتری

 شنزم  و آگزهی از بر ت
  اتتفزله مجتل از تمزیل ب

 بر ت
تجربیزو م ب  مشتریزن 

 از بر ت

ات ایش احتمز  
 مریت مجتل

هز،  معشسزتی کرلن مشس و و  تخ آن
تقعی   قزر م ب ، وا تی مجتل ب  

 منظع  تعتع  باشیتن بر ت

 بر تی مجتل بر ت
ا جزش ا  حزو ها  
 کزهش ضع  هز

بززبینی ها  ه عگیری از 
 بروز اشتبزهزو

علهز و  شت  قزر  تخ کمب
 قعو
 

 بزز هری بر ت

تأکیت بر ا تبزر شفزا و مستقیم بز 
مشتریزن و هزمع  و ا ا   اط عزو کزمل و 

تأکیت بر مشز ک  و ،  زلقز   ل بز ه بر ت
هز و  مشز ک  تعز  هزمع  ل  تعز ی 

تأکیت بر تعات ، هزی بر ت گیری تومیم
هزی اهتمزعی و  بر ت ب  ا جزش تعز ی 

تأکیت ،   پذیری  سب  ب  هزمع مس ع ی
بر ا تقزی ترا آمعز  و آگزهی 

مشتریزن و هزمع  ل بز ه مسز ل مرتب  بز 
تأکیت بر ا تبزطزو ا سز ی و ایجزل ، بر ت

 همبستهی بز مشتریزن و هزمع 

 مشز ک  هزمع  مصع ،
 مس ع ی  اهتمزعی،
 ا تقزی آمعز  و آگزهی
  فعو ل  وهنی  مشتری

 

بابعل قت و 
 ی بر تاهتمزع

هزی برتر و م ایزی  تع ی  و بیزن ویوگی
اتتفزله ، ترل مصوع  یز متمزو منصورب 

از  ظراو و تجربیزو مشتریزن  اهخ ب  

 ،ا ز  و تجرب  برتر
 ، ضزی  مشتریزن

 اشزع  و پاش امبز 
 تب یغزو شفزهی
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 محوری کدهای باز کدهای
 کدهای
 بیانتخا

 

عنعان اب ا   مصوع  یز متمزو ب 
ب  اشتراک گذا ی ، تب یغزتی

هز و  قتهزی م ب  مشتریزن   زم  شازلو
اتتفزله از ، ل بز ه مصوع  یز متمزو

هزی اهتمزعی برای  س هز و شب  تز  
پاش امبز  و مرز ب مرتب  بز مصوع  

 یز متمزو
تأکیت بر ا ا   تجرب  کز بری برتر و 

ا ا   متمزو ، ترل برای مشتریزن منصورب 
و مصوع تی بز کیفی  بز  و قزب ی  

هزی  ا ا   بر زم ، ناطمینزن برای مشتریز
ویوه و امتیززلهی ب  مشتریزن وتزلا  ب  

حف  ا تبزر و تعزمل مستمر بز ، بر ت
 مشتریزن و برقرا ی ا تبزر لوتعی 

 تجرب  کز بری برتر،
 بر ت پزیتا ،

 هزی وتزلا یبر زم 
 وتزلا ی ب  بر ت

منصور ب  ترل بعلن بر ت، ا تبزر و 
مزل ا هی   مشتری، ه ب اعتبز  و اعت

مشتریزن،  ضزی  و وتزلا ی مشتریزن، 
هزی کز  برلن  عآو ی و تسنع ع یب 

 هتیت، ا تبزطزو بر ت

 تمزی پذیری،
ا ز  ل ک شته تعت  

 مشتری
 ات ایش ا ز  واقعی بر ت

کمف ب  حف  
 ا ز  بر ت

پشتیبز ی ، وتزلا ی مشتریزن ،اعتمزلتززی
، ای متمزو پ  از ترو  حرت ، قعی

،  وز تز ی تجتیت ظر و ب   عآو ی متاوش،
 قرا ی ا تبزر ، پذیری اهتمزعی مس ع ی 

 و تعزمل مستمر بز مشتریزن

 ،اعتمزل و وتزلا ی
 احسزس مشترک ب  بر ت

 تعوب ب  بر ت
 حمزی  از بر ت

هز و ا ع ی ک  بر ت  تأکیت بر ا ز 
تأکیت بر ، اعتمزل تززی، کنت پشتیبز ی می

، ترل با ا   تجرب  مشتری م ب  و منصور
تأکیت بر کیفی  بز  و اتتز تا لهزی برتر 

تأکیت بر ، ل  مصوع و و متمزو
لتترتی آتزن و تاع   ل  مریت و 

تأکیت بر ، اتتفزله از مصوع و و متمزو
برقرا ی ا تبزر   لیف و مستمر بز 

 مشتریزن

 هزی بر ت،ا ز 
 تجرب  مشتری،
 لتترتی آتزن

ایجزل  هر  
 م ب  ب  بر ت
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 های بخش کمی یافته -3-4

هازی کیفای    ل  باش کمای پاووهش، پرتشانزم  پاووهش بار اتازس یزتتا        

هااز همااخپرتشاانزم  کاا ایاان از تنظاایم و باا  اع اازی  مع اا  لاله شاات  پاا 

 اتاتفزله  باز  بزشانت،  تص یال  قزبال  ک مای  عباز او  اینسا   منظاع  ب  شت، آو ی

 با   ک مای  عباز او   یسارو،  تازیی  5 طیا   باز   متنازظر  تاززی  م   ی اعتال از

 باز  تا     شات  تشاسیل  تاززی  توامیم  مازتری   و شات ت  تبتیل تززی اعتال

 بزیسا  مای  هساتنت،  تص یال  قزبال  هیار  و مابام  تاززی  اعاتال   اینسا   ب  تعه 

  و  از اتااتفزله بااز بناازبراین شااع ت، تبااتیل قرعاای اعااتال باا  اعااتال ایاان

 تاززی  ،1کسال ا  اتا ا   ارش  از اتاتفزله  باز  و( 2 و 1 هازی  ابرا  ) تززی میز هین 

 کاا [ 20×20] یااف ماازتری  زلایاای،تااززی ی تیجاا  ل    شاات ا جاازش زلایاای

 ایاان هاازیتااتعن و تاارر  شاات تشااسیل اتاا ،  واباا  ماازتری  هماازن

ععاماال پیشاازینتی و پساازینتی ماا بر باار باشااش    ی ل برگیر ااته ماازتری  

 بزشنت می بر ت

 

 

  

                                                           
1. Excel 
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 . ماتریس روابط فازی4جدول 

 ان تأثیرگخاری و شااص مرکزی، توتأثیرپخیری تیظرفمحاسبه 

هاازی کاا  ماازتری   واباا  ترتاایم شاات هرکااتاش از شاازمص   پاا  از ایاان 

، تااعان تأبیرگااذا ی و شاازمص مرکاا ی، باارای هرکااتاش تأبیرپااذیریظرتیاا  

 هز مصزتب  شت از م  ف 

 هار گاره  هازی و ولی با    ی مجماع  یاز   لهناته   شازن : تأثیرپخیری تیظرف �

 ل  مزتری   واب (  هر گرهر ب  بزشت  )مجمع  عنز ر تتع ی مربع می
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لهات    می ان تأبیرگاذا ی تعتا  یاف عزمال  ا  شازن مای      توان تأثیرگخاری:  �

بزشات    هازی مروهای از هار گاره مای     ی مجمع  یز لهنتهلیهر  شزن عبز و ب 

 ل  مزتری   واب (  هر گره)مجمع  عنز ر اتقی مربعر ب  

( Outو  Inمجماااع  لو عزمااال قب ااای )یعنااای  مرکذذذزی:شذذذااص  �

شاعل  هار عازم ی    عناعان شازمص برتاری شنزتازیی مای     بزشت ک  با   می

باز تری و یاز    Inک  ل ها  مرک یا  باز تری لاشات  بزشات، ل واقاخ یاز        

Out        شاعل و  بز تری لاشات  کا  ل   تیجا  عزمال مامای مصساعو مای

( 5طااع  کاا  ل  هااتو  )بزیاات آن  ا مااع ل تعهاا  ویااوه قاارا  لال  هماازن

پیشاازینتی، عشااب باا  بر اات باا  ل یاال    یاا  مشاااص اتاا ، از ععاماال

بااز تر بااعلن ظرتیاا  تأبیرپااذیری و ل   ازیاا  بااز  بااعلن شاازمص     

تاارین عزماال از ععاماال پیشاازینتی و اتاا ایش   عنااعان مااام مصااع ی، باا 

احتمز  مریات مجاتل بر ات با  ل یال باز تر باعلن تاعان تأبیرگاذا ی و          

عزمال   تارین  عناعان ماام   ل  تیج  بز  بعلن مقتا  شازمص مصاع ی، با    

 ل  ععامل پسزینتی شنزتزیی شته ات  

 
، توان تأثیرگخاری و شااص مرکزیتأثیرپخیری. ظرفیت 5جدول   

 تیظرف 
 تأثیرپخیری

توان 
 تأثیرگخاری

شااص 
 یمرکز

ی
شایند

ل پی
عوام

 
ش برند

ش
خ
ب

 

 24.27 12.88 11.39 ل یل معه  برای تص   ا جزش گرتت 

 24.58 12.27 12.31 آترینهزی ا ز تعز ی 

 24.33 11.96 12.37 وابستهی ب  بر ت

 22.51 10.45 12.06 مصتولی  ل  حب ا تازو

 22.77 10.79 11.98 ا ز  اقتوزلی و اهتمزعی بر ت

 20.77 9.77 11 تا   قبز پزتاهعیی ل  

 23.88 11.81 12.07  تاق  بر ت

 24.7 11.74 12.96 عشب ب  بر ت

 21.26 11 10.26 کم بعلن شتو تا  

 23.83 12.71 11.12 هعییا ز   ذو
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ش برند
ش
خ
ی ب

سایند
ل پ

 عوام

از بر ت  یکزهش شسز  11.65 11.95 23.6 

ا تقزش از بر ت  هیا ه کزهش  10.23 11.71 21.94 

 24.32 13.05 11.27 ات ایش احتمز  مریت مجتل

بر ت یبزز هر  11.17 11.9 23.07 

 23.93 12.49 11.44 بابعل قت و اهتمزعی بر ت

شفزهی غزویتب   10.82 10.78 21.6 

ب  بر ت یوتزلا   11.18 11.72 22.9 

 22.95 12.03 10.92 کمف ب  حف  ا ز  بر ت

از بر ت  یحمز  11.94 8.26 20.2 

ر تب هر  م ب  ب   جزلیا  11.24 10.11 21.35 

باارای  تأبیرپااذیریو  تأبیرگااذا یمرکاا ی و تااعان  کاا  شاازمصپاا  از ایاان

بیشاترین شازمص    بار اتازس   هاز  م  فا  هر یاف از متغیرهاز شنزتازیی شات،     

بنازبراین  ب ا ات بناتی شاته  تارین شازمص مرکا ی  یا  او عیا      مرک ی ب  کم

اتاا ا  اکساال،  مااعلا  ک اای ععاماال باارای تماازمی ععاماال بااز اتااتفزله از  اارش

 شت ترتیم 

 زیو شااص مرک تأثیرگخاری، توان تأثیرپخیری. ظرفیت 1مودار ن
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ماات   واباا  ع اای باارای  1گراتاایاتاا ا  هااز باا   اارش  از وا ل کاارلن لالهپاا

طااع  کاا  ل  هریااف از ععاماال پیشاازینتی و پساازینتی  تاام شاات  هماازن   

اتاا ایش  ( مشاااص اتاا  عشااب باا  بر اات از ععاماال پیشاازینتی و 1شااسل )

 مااعلا  و بااز لایااره   أس احتمااز  مریاات مجااتل از ععاماال پساازینتی کاا  ل 

ععامال شنزتازیی شات ت،     تارین  ماام عناعان  ا ات، با   له شاته تر  شزن لاب   

تار مشااص   هازی کعچاف  ی ععامل با  ترتیاب ل ها  اهمیا  باز لایاره      بقی 

بیازن شات،  قشا  ععامال تاززی با  شارش شاسل          آ  ا  ا ت  بز تعها  با    شته

  بزشت می( 2( و )1)

. مدل عوامل پیشایندی و تأثیرگخار بخشش برند1شکل   

                                                           
1. Gephi 
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سایندی و اثرپخیر بخشش برند. مدل عوامل پ2شکل   
 

مرکاا ی وزن ععاماال مشاااص شاات  باار  هاازی شاازمصهم نااین باار اتاازس 

 این اتزس ل  شسل زیر مت  پووهش ا ا   شته ات  

 ها آناوزان  بر اساسپیشایندها و پسایندهای بخشش برند  .3کل ش
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 گیریبحث و نتیجه -5

لیااته و آتاایبتاارین مراحاال ل  احیاازی  واباا  تاارین و حیاازتی یسای از مااام 

بزشات  باشاش  ازش     تسایر ق اب مشاتریزن باشاش بر ات یاف شارک  مای       

شااعل،   سااب  باا  بر اات  زشاای ماای کننااته موااراتجااز ی از عشااب و ع قاا  

کا  مزیال اتا  ل   اع و تا ا  و      عا وه بار آن   کنناته  مورا ک  یطع  ب 

اشااتبزه از تااعی بر اات تر ااتی  ا باارای توااصیا و هبااران اشااتبزهزو ل      

قاارا  لهاات و آن  ا بباشاات، از آن حمزیاا  کاارله و تمزیاال لا ل امتیااز  بر اات 

 کاا  یهنهاازملیهاار  بیاازن باا  مریاات بر اات کناات  باا   بیااترهلیهااران  ا  یاا  

شاع ت  ساب  با  قواع  و کعتازهی بر ات        ب  بر ت متسای مای   کننتگزن مورا

بز مسزمص  بیشتری برماع ل کارله و  اععی تمزیال وهنای با  باشاش بر ات         

حزضاار بااز هااتا شنزتاازیی عنز اار پیشاازینتی و شااعل  پااووهش  ایجاازل ماای

هاز باز اتاتفزله از  و      پسزینتی مفااعش باشاش بر ات و تا   تص یال آن     

 قش  شنزمتی تاززی ا جازش پاذیرت   بار اتازس  ویسارل پاووهش )آمیاتا          

بااعلن آن(  زش اتاا  کاا   تاازیب باااش کیفاای و کماای باا  تفسیااف تص یاال 

تااتفزله از  ویساارل گاارلل  باا  ایاان ترتیااب، ل  باااش کیفاای پااووهش بااز ا  

اتاا ا   گیااری از  و  کتگااذا ی و هم نااین  اارش   تص یاال م اامعن و باااره 

ای پیشاازینتهز و پساازینتهزی باشااش بر اات شنزتاازیی   -لی -کیااع -مساا 

قیات شاته اتا   از طرتای ل  بااش       4هاتو   شت کا  شارش کزمال آن ل     

بنااتی پیشاازینتهز و پساازینتهزی باشااش بر اات بااز  کماای کاا  هااتا او عیاا 

از میازن   کا   قشا  شانزمتی تاززی باعل،  تازیب گعیازی آن اتا          اتتفزله از

ی ریرپااذیتأبععاماال پیشاازینتی باشااش بر اات، عشااب باا  بر اات بااز ظرتیاا   

-( بااا 7/24( و شااازمص مرکااا ی )74/11، تاااعان تأبیرگاااذا ی )(96/12)
تارین عزمال از ععامال پیشازینتی شنزتازیی شاته اتا  و پا           عنعان ماام 

ابسااتهی باا  بر اات و ل یاال معهاا  باارای  آتاارین، وهاازی ا ز از آن تعز یاا 

تاارین ععاماال پیشاازینتی باشااش  تا اا  ا جاازش گرتتاا  باا  ترتیااب از مااام 



 1404تابستان ، 2، شمارة دوازدهم دورهفصلنامه مدیریت برند،  348
 

بزشات  هم ناین از میازن ععامال پسازینتی باشاش بر ات، اتا ایش          بر ت می

(، تااعان 27/11ی )ریرپااذیتأباحتمااز  مریاات مجااتل بر اات بااز ظرتیاا       

تاارین  مااام عنااعان( باا 32/24( و شاازمص مرکاا ی ) 05/13تأبیرگااذا ی )

و پا  از آن باباعل قات و     عزمل از ععامال پسازینتی شنزتازیی شاته اتا      

اهتماازعی بر اات، کاازهش شااسزی  از بر اات و باازز هری بر اات باا  ترتیااب از     

وهااعه  ل  موااعصبزشاات   تاارین ععاماال پساازینتی باشااش بر اات ماای  مااام

هازی ا جازش شاته بزیات     اشتراک و اتتارا  پاووهش حزضار باز لیهار پاووهش      

هاازی گع کاا ، تعتاازن و پستاازس   ایاان پااووهش بااز پااووهشبیاازن  مااعل کاا

( و هیناااریب، 2016( و تاااز اعش )2017( و چااازیعاتجیرا و مااازمعن )2022)

کاا  عشااب باا  بر اات یساای از ع اال  ( مبناای باار ایاان2012آ برشاا  و بااز ر )

مااعا ی لا ل  ل  حقیقاا   ا اا ی ل  بابااعل میاا ان باشااعلگی اتاا ، هاام   

با  بر ات،    کنناته  موارا مناتی   ن ع قا  هز بیزن  معل ت بز تعها  با  میا ا    آن

ز اات، از آن بر اات حمزیاا   تا فاازو و اشااتبزهزتی از آن تاار ماای کاا  یهنهاازم

کاارله و تمزیاال باا  باشااش آن  ا لا ل، کمااز اینساا  ل  پااووهش حزضاار ایاان 

هازی  هازی ایان پاووهش باز پاووهش      امر  ی  قیت شته ات   هم ناین یزتتا   

( مبناای باار  1400ز ی )( و معتاازیی مراتاا 2019تساات رین و تاام ت و ) 

عنااعان یااف عزماال پیشاازینتی شنزتاازیی کاام بااعلن شااتو تا اا  بر اات باا 

ی   لیااف میاازن هااز بیاازن  معل اات وهااعل  ابراا    مااام هماااعا ی لا ل  آن

شاعل کا  مشاتریزن با  بر ات همز نات ع اعی از        مشتری و بر ات معهاب مای   

  مااز عاله مااعل بنهر اات و باا  آن  وی ا سااز ی عرااز  مزیناات، بناازبراین هرچاا 

تار بزشات اگار اشاتبزه و تا فای از هز اب بر ات        ا تبزر مشتری و بر ت   لیاف 

یزباات و کاا  مشااتریزن بر اات  ا بباشاانت، اتاا ایش ماای   لهاات، احتمااز  ایاان

هعیز ا   تار ل گیار  تتز هازی ا تقازش    شعل کا  مشاتریزن کام   این امر تبب می

یاان هاازی ا بر اات شااع ت، هماااعا ی لا ل  هم نااین یزتتاا    یااع ای و مقزب اا 

عنااعان یساای لیهاار از ععاماال پیشاازینتی  پااووهش کاا   ااتاق  بر اات  ا باا  
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هازی  اتین،  ع یال و    م بر بر باشش بر ت مشااص شاته اتا  باز پاووهش     

( تسااات رین و تااازم ت و  2015(، تساااز سع و تعهیاااب ) 2016بع یااال )

کاا  مشااتریزن ایاان ا تظااز   ا لا  اات ( هماااعا ی لا ل، مبناای باار ایاان2019)

کنات، بر ات ماع ل ظر باز     هازیی کا  پرلاما  مای    و ه ینا  ک  ل  ازای اعتمزل 

 بزشاات ریپااذ  یمساا ع هااز  تتااز   مزیاات و هم نااین   ااتاق  و عااتا   بااز آن

کاا  ل  هنهاازش بااروز اشااتبزه از هز ااب بر اات بتعا اات بر اات  ا بباشاانت،        

ویاااوه همااااعا ی لا ل  هم ناااین ل  مواااعص ععامااال پسااازینتی و بااا  

ش احتمااز  مریاات مجااتل  تاارین عزماال شنزتاازیی شااته کاا  اتاا ای    مااام

تعان بیزن  ماعل کا   تازیب ایان پاووهش باز پاووهش تساز سع و         بزشت، می می

ای کاا  کننااتهکاا  مواارا( هماااعا ی لا ل  مبناای باار ایاان2015تعهیااب )

بر اات  ا  ز یااامت یبااباشاات  تتااز ی هم ااعن تغییاار  اشااتبزهزو یااف  ا ماای

ته کننااشاع ت و حتاای احتمااز  مریات مجااتل از هز اب مواارا   مرتساب  ماای 

هازی پاووهش حزضار کا  وتازلا ی با  بر ات         شعل  هم ناین یزتتا   حزلث می

عنااعان یساای لیهاار از ععاماال پساازینتی اتاا ، بااز پااووهش ویاای و      ا باا 

کاا  باشااش بر اات عاازم ی ( هماااعا ی لا ل، مبناای باار ایاان2022همسااز ان )

ای کا  لا ای ا تبزطازو   کنناته بزشات، موارا   مام بار وتازلا ی با  بر ات مای     

اتا ، ل   اع و شسسا  ماتمزو ا تاازو ماعل  ا با  بر ات          قعی باز بر ات  

تاعان بیازن کاارل کا  باشاش بر اات     لهات، بنازبراین ماای  لیهاری تغییار  ماای  

هاازی پااووهش  تااأبیر م بتاای باار وتاازلا ی باا  بر اات لا ل  هم نااین یزتتاا    

عنااعان یساای از ععاماال پساازینتی حزضاار کاا  کاازهش شااسزی  از بر اات  ا باا 

( 1399مااتی و همسااز ان ) هاازی مصباشااش بر اات اتاا  بااز پااووهش    

کاا  باشااش بر اات معهااب کاازهش میاا ان   هماااعا ی لا ل  مبناای باار ایاان 

اوعاازن  تااعان یمااشااعل  ل   ازیاا  شااسزیزو از بر اات از تااعی مشااتریزن ماای

ی ا ااتک پااووهش باا  ل یاال حجاام ا ااتک ریپااذ میتعماالاشاا  کاا  قزب یاا  
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از آن  تاعان  یما بزشات کا     مای  تارین مصاتولی  پاووهش    هزمع  آمز ی ماام 

 کرل یزل 

کنات کا  منظاع  ایجازل     هاز پیشانازل مای   پووهش حزضر بز اتاتنزل با  یزتتا    

هازی  تنااز بزیات پاذیرای  ظاراو و باززمع ل      ل  مشتریز شزن  ا  عشب و ع ق  

هااز ل  موااعص بر اات مااعل بزشاانت، ب ساا  ضاارو ی اتاا  مشتریز شاازن  ا   آن

کننااتگزن ل    واقااخ آزال گذاشااتن مواارا  لباا  ایاان کااز  تشااعیب  مزیناات 

وکااز  و ایجاازل تجرباا   ، مت اامن اتااتمرا  بقاازی کساابشاازنی ا اا  بززمع لهزا

  ل  حقیقاا  ایجاازل مشااتری  سااب  باا   قبااز ل  بااززا  معاهاات بااعل م باا  

آن معاهات باعل کا  ل   اع و تا ا  یاز        تباشیا  ععشب و ع ق  ب  بر ات،  

کننااته  یاا   اشااتبزه از تااعی بر اات، احتمااز  باشااعلگی از تااعی مواارا   

  ات ایش معاهت یزت 

اماز تا ا  بر ات    ب اتا   اهتنازو  رقزبال یهمرز و اشتبزه ل  هار کاز ی اماری    

  هزتا   آنیعنی حم   ب  اعتمازل مشاتری و ایجازل تواعیر وهنای بات بارای        

بااز ایجاازل  وکااز  کساابشااعل کاا  مااتیران   باار ایاان اتاازس پیشاانازل ماای  

و تنبیااازو تاانهین حتاای امساازن از بااروز     تیشااتتااززوکز هزی کنتر اای  

تناااز احتمااز  تساارا    ان آن  ا کاازهش لهناات  تااز  اا تا اا  ه ااعگیری و میاا

عنااعان اباا ا ی باارای    مریاات مشااتری  ا اتاا ایش لهنااتب ب ساا  از آن باا     

 تب یغزو بر ت معل باره بر ت 

و ما بر    لیاف   زووهاعل ا تبزطا  آن اتا  کا     تیا م  تزیب پاووهش حزضار   

بر اات تعا اات ل  معتقیاا  اتااتراتوی باشااش  ماای آن میاازن بر اات و مشااتریزن

ی وتاای  باا  هااز شاارک شااعل  بناازبراین پیشاانازل ماای  ببزشااترگااذا  تأبی

مناات و مااتیری  ا تباازر بااز مشااتری معهااب باشااش      بززا یاازبی  ابراا  

 شعل  کننتگزن مورا

بااز اتاا ایش کیفیاا    تعا ناات یمااوکز هااز  شااعل کاا  کسااب  پیشاانازل ماای 

پزتاااهعیی و ا ا اا  مااتمزو پاا  از تاارو  منزتااب کاا  معهااب ایجاازل     
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شااعل، و هم نااین کسااب  ضاازی  ل  مشااتریزن ماایاطمیناازن ماازطر بیشااتر 

ماان ضاامن بابااعل قاات و اهتماازعی بر اات ل  مصاای   قاازبتی و   تعا ناات یماا

کننااتگزن ا تقاازش باشاانت  هم نااین تمزیاال باا  مریاات مجااتل  ا ل  مواارا 

کننااته  ا بااز  یی موااراهااع ا تقاازشل   ااع و بااروز تا اا  و اشااتبزه حاا   

 باشعلگی معزوض   مزینت 

شاعل کا  باز تعها  با  اهمیا         ان آتای پیشانازل مای   ل   ازی  ب  پووهشاهر 

شااانزم  باتااار آن از  منظاااع  بااا پتیاااته ماااع ل ظر )باشاااش بر ااات(  

 ویسرلهاازیی هم ااعن لاله بنیاازل، تجرباا  زیسااتی،  هزشاا  شاانزمتی،  و  

ی تفسایری و     ل  مساازن لیهااری  ا مااع ل تص یاال و  بناات  تباا کیاع، ترایناات  

 بر تی قرا  لهنت 
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