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Abstract  
 

Customer Brand Engagement can boost loyalty and increase 
brand revenues. Therefore, it is necessary to identify factors 
affecting customer brand engagement (CBE). The purpose of 
this research is to utilize a qualitative approach with 
Emerging design of the grounded theory strategy to design 
Customer Brand Engagement model. In order to analyze the 
data, three-step coding (open, selective and theoretical 
coding) used. Also, the qualitative findings analyzed by 
MAXQDA software and finally Customer Brand Engagement 
paradigm model explained. The findings of the research 
show that to engage customers, five dimensions should be 
taken into consideration: "social media capabilities", 
"traditional media capabilities", "integration of social and 
traditional media capabilities", "Customer involvement with 
Brand" and "Customer participation with Brand". Also, 
customer satisfaction, trust, commitment, loyalty and 
attachment to brand are Consequences of CBE and Brand 
managers can strengthen this important construct and take 
advantage by focusing on antecedents and dimensions of 
Customer Brand Engagement. 

Keywords: Customer brand Engagement, Social Media, Traditional 
Media, Grounded Theory, MAXQDA software. 
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      چکیده
درآمتدها  برنتد   توانتد موبتت تیویتت وفتادار  و افتزای       ایجاد مشغولیت مشتتر  بتا برنتد مت     

رو شناسای  عوامل متثرر بتر مشتغولیت مشتتر  بتا برنتد اترور  استت. ایتن پت وه            شود. ازاین
گیر  از رویکرد کیفت  و استترات   نیریته داده بنیتاد بتا دترا پدیتدار شتونده بته درا ت            با بهره

هتتا از رو  وتحلیتتل دادهمتتدم مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد پردارتتته استتت. بتترا  تجزیتته      
هتتا  کیفتت  بتتا یافتتته همچنتتین، شتتد. ا  بتتاز، انتبتتاب  و نیتتر  استتتفاده  ستته مر لتتهکدگتاار 

تحلیتل و نهایتتام متدم پتارادایم  مشتغولیت مشتتر  بتا برنتد ت یتین شتده            افزار مکس کیتودا نرم
هتا  پت وه   تاک  از آن استت کته بترا  ایجتاد و تیویتت مشتغولیت مشتتر  بتا            استت. یافتته  
، «هتتا  رستتانه ابتمتتاع   ابلیتتت» انتتد از رار داد کتته ع تتار عامتتل را متتدنیر  تت  5برنتتد بایتتد 

درگیتر   »، «هتا  ابتمتاع  و ستنت    هتا  تلفیتر رستانه    ابلیتت »، «رستانه ستنت   هتا    ابلیت»
همچنتتین پیامتتدها  مشتتغولیت مشتتتر  بتتا «. مشتتارکت مشتتتر  بتتا برنتتد»و « مشتتتر  بتتا برنتتد

نست ت بتته برنتد استتت کته برنتتدها و    بستتت   برنتد شتامل راتتایت، اعتمتاد، توهتتد، وفتادار  و دم    
بتته تیویتتت مشتتغولیت و پیامتتدها  آن هتتا محتتر تواننتتد بتتا تکیتته بتتر هتتا متت متتدیران شتترکت

 مند گردند.بپردازند و از منافع آن بهره

هتا  ستنت ،   هتا  ابتمتاع ، رستانه   مشغولیت مشتتر  بتا برنتد، رستانه     واژگان کلیدی:
افزار مکس کیودا.نرمبنیاد، نیریه داده
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 مقدمه -7

وکتتار وا ه بدیتتد  نیستتت امتتا  در ارت ادتتا  کستتت 7اینکتته مشتتغولیت بتتا

باشتد.  مند  فوالان به این مفهتوم فیتک کمت  بتی  از یت  دهته مت        علا ه

انتتد کتته در فاتتا  ارت ادتتا  دوبان تته و پویتتا  کتتردهمیتتالا  متوتتدد اشتتاره

باعتتب به تتود عملکتترد از   یتتل رشتتد    2وکتتار، مشتتغولیت مشتتتر  کستتت

شتتود. علتتت ایتتن امتتر نیتت   فتترو ، ستتودده  و مزیتتت ر تتابت  برتتتر متت  

کلیتتد  مشتتتریان مشتتغوم در مورفتت ، پیشتتنهاد و توستتوه محصتتولا  و     

 .9(2177)برود  و همکاران، باشد ردما  برندها م 

رتر و دهتد تتا توتاملات  پایتدا    هتا ابتازه مت    همچنین، مشغولیت بته شترکت  

نفوتان رتارب  داشتته باشتند کته      هتا، مشتتریان و     تر  بتا شترکت  عمیر

شتتود. مشتتتریان صتتور  فراینتتد  و دتت  گاشتتت زمتتان  اصتتل متت    بتته

-شتوند کته بتا فروشتندگان همکتار  مت       مشغوم بته شترکای  ت تدیل مت     

کننتتد و در فراینتتد ایجتتاد ارز ، نیازهتتا  رتتود و نیازهتتا  دی تتر مشتتتریان 

بتزو   5. مشتغولیت مشتتریان بتا برنتد    4(2172)ساشت ،   ستازند را مرتفع مت  

تتترین  التتت پیونتتد مشتتتر  بتتا  هتتا در بازاریتتاب  و عمیتتربتتالاترین اولویتتت

 .6(2175)دوئود ، برند است 

دهتد کته   مطالوا  انجام شتده بتر رو  مشتغولیت مشتتر  نیتز نشتان مت         

هتا  متفتاوت    مشتغولیت کته بتا شتد     د یوت پیچیتده، پویتا و دندبوتد     

هتتا  ، دیتتدگاه(2179)بتترود  و همکتتاران، شتتود در دتتوم زمتتان  تتاهر متت 

متوتتدد  بتترا  ارتیتتا  ستتطت مشتتغولیت مشتتتریان بتته وبتتود آورده استتت  

                                                           
6. Engagement 
9. Customer Engagement 
3. Brodie 
4. Sashi 
5. Customer Brand Engagement 
1. Dwivedi 
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. اتتمن 7(2177)هول یتت ، کتته نیازمنتتد پتت وه  و بررستت  بیشتتتر استتت   

بتته مستتائل  همچتتون مشتتغولیت مشتتتریان، منجتتر بتته  کتته عتتدم توبتتهایتتن

هتتای  م تتل ت لیغتتا   تبصتتین نامناستتت منتتابع و از دستتت دادن فرصتتت  

)ورهوئتتو و شتتود افتتواه  و مشتتارکت در توستتوه محصتتولا  بدیتتد متت    

گیتتر  و تیویتتت  ، توبتته بتته عتتوامل  کتته در شتتکل    2(2171همکتتاران، 

 گاارد اهمیت وی ه دارد.مشغولیت مشتر  با برند ارر م 

کننتد  امروزه با توبه بای تاه ویت ه مشتغولیت مشتتر ، برنتدها تتلا  مت         

هتتا ارت تتاد رتتود را بتتا مشتتتریان  تتتا از دریتتر ت لیغتتا  و  اتتور در رستتانه 

هتتتا  و مشتتتغولیت مشتتتتریان را تیویتتتت کننتتتد. یکتتت  از رستتتانه  فتتت 

رغتم  هتا  ابتمتاع  استت. علت     موردتوبه به دلیتل  ا  توتامل  آن رستانه   

مطالوتتا  متوتتدد  کتته در زمینتته استتتفاده رستتانه ابتمتتاع  در ارت ادتتا    

؛ 2179، 4اوکتتازاک  و تیلتتور ؛ 2172، 9د  ورایتتس و همکتتاران بازاریتتاب  )

، 1؛ برنتتتتارد2176، 6؛ بولتتتتت و همکتتتتاران2179، 5همکتتتتاران بولتتتتتون و

، 8هتتا  ستتنج  اررببشتت  آن )اینتتین و همکتتاران  (، اهمیتتت و رو 2176

( وبتتود 2179، 71؛ پیتتترز و همکتتاران 2175، 3؛ آلتتور  و همکتتاران 2175

ستتنت  بتترا  ایجتتاد مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد  دارد، تلفیتتر آن بتتا رستتانه

؛ 2177، 72، هانتتتا و همکتتتاران7221، 77شتتتدیدام کمرنتتت) استتتت )ساشتتت 

                                                           
6. Hollebeek 
9. Verhoef 
3. De Vries 
4. Okazaki and Taylor 
5. Bolton 
1. Bolat 
7. Bernard 
9. Ainin 
2. Aluri 
61. Peters 
66. Sashi 
69. Hanna 
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توانتتد بتتای زین کتتامل  (. رستتانه ابتمتتاع  نمتت 2113، 7من ولتتد و فائولتتدز

توانتتد بتترا  همتته بتته یتت   بتترا  بازاریتتاب  ستتنت  باشتتد و همچنتتین نمتت  

. رستتانه ابتمتتاع   2(2177وین تترو و پهلیتتوان،  )انتتدازه کتتاربرد  باشتتد   

هتتا  ه بتا دی تر تتلا    تنهتا ابتزار بازاریتاب  نیستت و نیازمنتد ایتن استت کت        

. 9(2179)هودستتتون و هودستتتون،  ارت ادتتتا  بازاریتتتاب  ترکیتتتت شتتتود  

رغتتم اهمیتتت هتتر دو نتتوا رستتانه ابتمتتاع  و رستتانه ستتنت ، تتتاکنون  علتت 

پ وهشتت  بتترا  تلفیتتر رستتانه ستتنت  و رستتانه ابتمتتاع  بتترا  ارتیتتا       

وه  بترا  یتافتن   نشتده استت و انجتام پت     مشغولیت مشتر  با برنتد انجتام  

هتا  ستنت  بتر مشتغولیت مشتتر  بتا برنتد و دلایتل         د ون   تأریر رستانه 

 رسد.استفاده از این نوا رسانه، ارور  به نیر م 

در بیشتتتر کشتتورها  پیشتترفته دنیتتا شتتاهد آن هستتتیم کتته تمرکتتز بتتالای   

بتترا  مشتتغوم ستتاز  مشتتتریان وبتتود دارد و برنتتدها از ابزارهتتا  گستتترده  

ا  بترا  تیویتت مشتغولیت مشتتریان رتود بتا برنتد        غیتر رستانه  ا  و رستانه 

تتازگ  در کشتور   کنند تتا بتواننتد از مزایتا  آن بهتره ب رنتد. بته      استفاده م 

ما تمرکز برندها متوبته مشتغولیت مشتتریان شتده استت، امتا عتدم آگتاه          

کننتتتده از دیستتتت  و ماهیتتتت مشتتتغولیت، عوامتتتل تأریرگتتتاار و تیویتتتت 

مزایتتا  مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد وبتتود دارد.     مشتتغولیت، پیامتتدها و 

هتتا  در دستتترد رتتود درستتت  از  ابلیتتتتواننتتد بتتهدرنتیجتته برنتتدها نمتت 

استتتفاده کننتتد. بتته دلیتتل کم تتود مطالوتتا  دانشتت اه  در ایتتن زمینتته      

ا  بتته باموتته هتتا  رفتتتار  مشتتتریان از باموتتهرصوصتام در ایتتران و تفتتاو  

بنتابراین پت وه     شتود؛ یشتتر  تس مت    هتا  ب دی ر، نیاز به انجام پت وه  

هتا، بته دن تام پتر کتردن رمهتا  موبتود و         اار با شناسای  ایتن شتکا   

گتتوی  بتته نیتتاز متتدیران و بازاریابتتان برنتتدها استتت. بهتتت بررستت     پاستت 

                                                           
6. Mangold and Faulds 
9. Weinberg & Pehlivan 
3. Hudson & Hudson 
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عمیر بر رو  مشغولیت مشتتر  بتا برنتد پیشنهادشتده استت کته پت وه         

. بتتر ایتتن استتاد ستتثام (7931 و همکتتاران، استتمیان )کیفتت  انجتتام گیتترد 

مشتتتر  بتتا برنتتد بتتوده استتت کتته    اصتتل  پتت وه ، تیویتتت مشتتغولیت   

هتتا  فرعتت  شتتامل شتتنارت دیستتت  و ابوتتاد ستتازنده واستتطه آن ستتثامبتته

هتا و پیامتدها  مشتغولیت    رانمشغولیت مشتتر  بتا برنتد، شناستای  پتی      

هتتا  ابتمتتاع  و ستتنت   مشتتتر  بتتا برنتتد و رویکردهتتا  تلفیتتر رستتانه   

 شود.برندها  ایران  برا  مشغولیت مشتر  با برند م 

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

 مشغولیت مشتری با برند -2-7

گتتردد کتته در آن  متتیلاد  برمتت   71استتتفاده از وا ه مشتتغولیت بتته  تترن   

زمتان توهتدا   تانون  و ارلا تت ، پای نتد  بته و یفتته یتا درگیتر  نیتتام         

در متتتون بازاریتتاب   2115کتترد. تیری تتام تتتا   تتل از ستتام   را توصتتیو متت 

بستتتیار کمتتت  در زمینتتته مشتتتغولیت مشتتتتر  یتتتا  دانشتتت اه  میتتتالا  

از آن هرستاله رشتد یافتته    وبتود داشتته کته پتس      7کننتده مشغولیت مصر 

. اصتتطلاا مشتتغولیت مشتتتر ، در ابتتتدا (2177)بتترود  و همکتتاران، استتت 

از ادبیتتا  رفتتتار ستتازمان     2شتتدن شتتغل  از اصتتطلاا توهتتد یتتا عجتتین  

شتده کته متمرکتز بتر بن ته روانشناست  بتوده و بیشتتر بتر  تالا            برگرفته

. بته ایتن   9(2174)ستو و همکتاران،   شنارت  و عتادف  تأکیتد داشتته استت     

صور  کته مشتتریان از دریتر توامتل بتا اشتیاب و کستت تجربته نست ت بته           

صتتور  یابنتتد. بررتت  از نویستتندگان ایتتن ستتازه را بتتههتتا مشتتغولیت متت آن

امتا بررت  دی تر     انتد؛ رت  یتا رفتتار  توریتو کترده    بود  عادف ، شتنا ت 

                                                           
6. Consumer Engagement 
9. Employee Engagement 
3. So 
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و  9، عتتتادف / رفتتتتار 2/ عتتتادف 7صتتتور  دوبوتتتد  شتتتنارت آن را بتتته

 بوتد  شتنارت ، عتادف    انتد. دیتدگاه سته   شنارت / رفتتار  در نیتر گرفتته   

رستتد. همچنتتین، بررتت  از  تتترین دیتتدگاه بتته نیتتر متت   و رفتتتار  کامتتل 

داننتد و بررت  دی تر آن    مت   نویسندگان ایتن مفهتوم را  تالت  روانشناست     

دتور کتل، مشتغولیت فراینتد  استت کته       ن رنتد. بته  صور  فرایند  م را به

ب )م تتل برنتتد، محصتتولا  و دت  آن تجربیتتا  بتتین فاعتتل )مشتتر ( و شتت   

 .(2177)برود  و همکاران، آید سازمان( به وبود م 

امن اینکه رابطه افراد با برنتد بستیار شت یه رابطته افتراد بتا یکتدی ر استت         

شتتتریان بتتا برنتتدها هتتد     ، ارت ادتتا  م4(2179)پتتروکس و همکتتاران،   

هتتا  مربتتود بتته مشتتغولیت مشتتتر  استتت.    اصتتل  بستتیار  از پتت وه  

مشتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد، ستتطت ان یزشتت  شبصتت  مشتتتر  نستت ت بتته  

هتتا  شتتنارت ، عتتادف  و رفتتتار  را در مشتتغولیت برنتتد استتت کتته فوالیتتت

دهتد. مشتغولیت مستتییم بتا برنتد بته توتاملا  و        مستییم با برند شکل مت  

گتردد کته   دا  مستییم فیزیک  مشتتر  بتا برنتد  رتالا ادتلا  مت       ارت ا

هتتا  بتتررلا   التتت غیرمستتتییم  م تتل مشتتاهده برنتتد از دریتتر رستتانه  

هتا  شتنارت  م تنت  بتر برنتد م تل ستطت تمرکتز،         ابتماع  است. فوالیت

هتا  عتادف  م تل  تس     مشتتر  نست ت بته برنتد و فوالیتت      5شتدن  بلت

هتتا  رفتتتار  مشتتتر  نیتتز بتته والیتتتبتته برنتتد استتت. ف 6افتبتتار یتتا گتترای 

هتتا در توامتتل و مشتتغولیت متترت ک بتتا برنتتد     ستتطت انتتر   و تتتلا  آن  

(. 2171، 1؛ هری تتتتان و همکتتتتاران 2177گتتتتردد )هول یتتتت ،  برمتتتت 
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تتتر پ وهشتت ران بازاریتتاب  بتترا  مشتتغولیت مشتتتر  بوتتد رفتتتار  را پررنتت)

یان گیرنتد. مشتغولیت بته مونتا  آشکارستاز  رفتارهتا  مشتتر       در نیر مت  

باشتتد و شتتامل نستت ت بتته برنتتد یتتا شتترکت استتت کتته فراتتتر از رریتتد متت  

نویستت ، نوشتتتن نیتتدها هتتا  ت لیتتا شتتفاه ، پیشتتنهاد دادن، بتتلاوفوالیتتت

مشتتغولیت رفتتتار   . عتتلاوه بتتر آن،(2174)ستتو و همکتتاران، شتتود و ... متت 

شتتامل دررواستتت ادلاعتتا  بیشتتتر مشتتتریان از ستتازنده، نوشتتتن نیتتد و    

 . 7(2171)ون) و همکاران، شود پرس  سثالا  درباره محصولا  م 

 

 با برند مشترییت های مشغولرانپیش -2-2

هتتا  مشتتغولیت را بتته دو  راندر ادامتته، بتترا  در  بهتتتر مواتتوا، پتتی   

 ایم.ا  تیسیم کردها  و رسانهدسته غیر رسانه

 ایعوامل غیر رسانه -2-2-7

 2یکتت  از عوامتتل تأریرگتتاار بتتر مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد، درگیتتر       

مشتتتر  بتتا برنتتد استتت. درگیتتر  واتتویت   هنتت  استتت کتته ستتطت        

ستازد کته ایتن توبته بتر      مند  و توبه فرد بته شت ب را مشتبن مت     علا ه

هتا  مشتتر  استت. درگیتر  باعتب      منتد  هتا و علا ته  اساد نیازهتا، ارز  

تتتر، استتتفاده آزمایشتت  بیشتتتر از   تتتر، پتترداز  عمیتتر بستتتجو  وستتیع 

درگیتتتر   . دربتتته9(2172)ویتتتو  و همکتتتاران، شتتتود محصتتتولا  متتت 

)بتترود  و گوینتتد متت  4مشتتتریان در تولیتتد و ارائتته رتتدما  را مشتتارکت  

کننتتد و مشتتتریان در نیتت  مشتتاوران ستتازمان عمتتل متت . (2177همکتتاران، 

دانتت  و مهارتشتتان را در تولیتتد رتتدمت و به تتود آن بتتا دادن بتتازرورد و    
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. در  یییتتت 7(2117)تتتا  کتته و و  ت تتو، گیرنتتد کتتار متت  پیشتتنهادها بتته

ها  بازاریاب  نتوین بته ستمت ایجتاد مشتارکت پایتدار مشتتر  ستو          تلا 

کتته مشتتتریان مطالتتت و محتواهتتا را رودشتتان     دتتور یافتتته استتت بتته  

. 2(2113هتتتریس و ر ، گاارنتتتد )بارگتتتاار  کتتترده، بتتته اشتتتترا  متتت  

انتتد و دی تتر شتتدهکننتتده ت تتدیلمشتتتریان از تماشتتاد  صتتر  بتته مشتتارکت

هتتا کنتتترم رااتت  نیستتتند تتتا بیننتتده ت لیغتتات  باشتتند کتته توستتک شتترکت

اکنتون زمتان ایفتا  نیت  مشتارکت فوتام مشتتریان در رستانه         شود. همم 

بنتتابراین بازاریابتتان نیتتاز دارنتتد  ؛9(2177)هانتتا و همکتتاران، ت ابتمتتاع  استت

و  هتتا و ابزارهتتا  بدیتتد بتترا  در  بهتتتر مشتتتریان استتتفاده تتتا از فنتتاور 

 .(2172)ساش ، ها ردمت کنند به آن

 ایعوامل رسانه -2-2-2

هتتا از دریتتر رستتانه ابتمتتاع  اتصتتام رتتود و برندشتتان را بتتا       شتترکت

و ادلاعتتتات  در زمینتتته  4(2177اراهتتتان، )کتتترتیس و کمشتتتتریان  فتتت  

)آرورا آورنتد  گیتر  آنتان بته دستت مت      هتا و فراینتد تصتمیم   نیازها، رواسته

 2.1هتتتا  ابتمتتتاع   اصتتتل  هتتتور و    . رستتتانه5(2179و پردمتتتورد، 

هتتا  م تنت  بتتر  افزارهتتا و فنتاور  هستتند. رستتانه ابتمتاع  گروهتت  از نترم   

ده و بتا استتفاده از   شت ستارته  2.1اینترنت است کته بتر استاد فنتاور  و      

تواننتتد محتواهتتا را م ادلتته آن کتتاربران  ابلیتتت تولیتتد محتتتوا را داشتتته، متت 

.  هتتور رستتانه ابتمتتاع  من وتت  غنتت   6(2171)کتتاپلان و هتتائنلین، کننتتد 

. اکنتتون 1(2179آولتتو و همکتتاران، -)گتتایوده استتت هتتا را فتتراهم کتتراز داده

هتتا  ارت ادتتا  بتتا مشتتتریان بتته دلیتتل  هتتور رستتانه ابتمتتاع    استتترات  

                                                           
6. Tat Keh & Wei Teo 
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شتده و منتابو  کته    هتا رتار   شدیدام تغییر کترده و از کنتترم کامتل شترکت    

بته  دهنتد متوتدد شتده استت. بتا تو     ادلاعا  را در ارتیار کاربران  ترار مت   

هتتا  کمتت  بتترا  دریتتل کتتردن رستتانه ابتمتتاع  بتتا  بتته اینکتته راهنمتتای 

هتتا  ارت ادتتا  یکپاردتته بازاریتتاب  وبتتود دارد یکتت  از راهکارهتتا  استتترات  

زمتتان از ابزارهتتا  ترفیتتع اینترنتتت  و  در ارت ادتتا  بازاریتتاب  استتتفاده هتتم 

 (.2113سنت  برا  مشغولیت مشتریان با برند است )مان ولد و فالدز، 

یابنتتد و دتت  مرا تتل ارزیتتاب  د یتتر و مشتتتریان بتتا برنتتدها مشتتغولیت متت 

کننتد. پتس از   دولان  برندها را در  هن رتود در نیتر گرفتته یتا  تا  مت       

ررید نیتز بتا برنتد ارت تاد بر ترار کترده، تجربیتا  رتود را از دریتر رستانه           

توانتتد بتتا دی تتر گاارنتتد. رستتانه ابتمتتاع  متت  ابتمتتاع  بتته اشتتترا  متت  

شتتده فستتتیوام موستتیی   هتتا ترکیتتت شتتود )م تتل رو  استتتفاده   رستتانه

بتتا رستانه ابتمتتاع (   2بترا  ترکیتتت ت لیغتا  فاتتا  بتاز    7ستالانه لولاپتتالوزا 

توبتته بتته (. بازاریابتتان بایتتد عتتلاوه بتتر بلتتت 2179)هودستتون و هودستتون، 

هتتا  رستتانه  مشتتغولیت مشتتتریان نیتتز بپردازنتتد. درنتیجتته تلفیتتر شتتیوه   

)هانتتا و همکتتاران، رستتد   و رستتانه ابتمتتاع  اتترور  بتته نیتتر متت  ستتنت

 .(2172؛ ساش ، 2177

 

 پیامدهای مشغولیت مشتری با برند -2-9

 اعتماد، تعهد و رضایت -2-9-7

هتتا  ارت ادتتا  از تجزیتته تحلیتتل 9هتتا  متترت ک بتتا مفهتتوم اعتمتتادپتت وه 

شتتده و زمتتان زیتتاد    انستتان  در رشتتته روانشناستت  ابتمتتاع  برگرفتتته   

ن اشتته کته ایتن مفهتوم در ادبیتا  بازاریتاب  رایتس شتده استت. در  یطتته          

کننتتده استت کتته برنتد انتیتتارا    د ا ستاد امنیتتت  در مصتر   برنتد، اعتمتتا 
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اعتمتتاد دتت  تجربتته گاشتتته و   مصتترف  مشتتتر  را بتترآورده رواهتتد کتترد. 

 صتد افتراد    7آیتد. توهتد  کننتده بتا برنتد بته وبتود مت       تواملا    ل  مصر 

-بالستتتر و مونتتوئرا-)دل تتادوشتتود بتترا  ادامتته ارت تتاد بتتا برنتتد توریتتو متت 

کننتتده   تتل از نشتتان دادن  تتس توهتتد . همچنتتین مصتتر 2(2111آلمتتن، 

بایتتد اعتمتتاد  نستت ت بتته برنتتد بتته دستتت آیتتد. وبتتود توهتتد در ارت ادتتا  

تتوان  شتود. نتتایس  اصتل از توهتد بته برنتد را مت        برند ارور  محسو  م 

کننتتده، ستتهم بتتازار بهتتتر و ا تمتتام رریتتد آتتت    تمایتتل پردارتتت مصتتر 

. ارزیتتاب  کلتت  بتتر استتاد تجربتته  9(2172) و و همکتتاران، بیشتتتر دانستتت 

-مت   4ررید و مصر  نس ت بته کتالا یتا رتدمت در دتوم زمتان را راتایت       

. راتتتایت از برنتتتد یتتت  ارزیتتتاب   5(7337)بانستتتون و فورنتتتل، گوینتتتد 

ستازد ارت تاد م تادلات  بتا برنتد ارزشتمند       مت  شنارت  است کته مشتبن   

 .6(2172)اد و همکاران، است یا ریر 

آیتد مشتتریان راتایت، اعتمتاد و     زمان  که مشغولیت با برنتد بته وبتود مت     

؛ 2177دهنتتد )بتترود  و همکتتاران،   توهتتد بیشتتتر  از رتتود نشتتان متت    

(. هول یتتتت  2179بتتتترود  و همکتتتتاران، ؛ 2172ویتتتتو  و همکتتتتاران، 

کننتتدگ  ( موتیتتد استتت کتته متتتون مربتتود بتته  تتدر  تویتتین      2177)

هتتا  مشتتغولیت مشتتتر  در ادبیتتا  رو بتته فزونتت  استتت امتتا نستت تام متتدم  

مفهوم  آن محدود استت. و  ارت تاد م  تت بتین توهتد شتغل  و راتایت،        

داده توهتتد ستتازمان  و اعتمتتاد را بتته مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد تستتر     

بتتا برنتتد رابطتته م  تتت  بتتا اعتمتتاد،    استتت. درنتیجتته مشتتغولیت مشتتتر  

 راایت و توهد دارد.
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 وفاداری -2-9-2

شتود   هتا مت   بته برنتد باعتب ایجتاد دنتدین مزیتت بترا  شترکت         7وفادار 

کنتتد، توانتای  شتترکت را در پاست  بتته تهدیتتدا    تتر متت  ورود ر  تا را ستتبت 

شتتود و توبتته فتترو  بیشتتتر متت دهتتد، باعتتب درآمتتد و ر  تتا افتتزای  متت 

بالستتر و  -)دل تادو گتردد  هتا  بازاریتاب  ر  تا کمتتر مت      مشتریان به فوالیت

 . مشتتغولیت مشتتتر  فراینتتد  استتت کتته منتتتس بتته (2111آلمتتن، -مونتتوئرا

ا  . در میالتته(2171)هری تتان،  شتتودوفتتادار  نستت ت بتته برنتتد متت   صتتد 

هتا   در شترکت  2ستاز  مشتغولیت یکپاردته برنتد    دی ر کته بتا هتد  متدم    

شتده استت کته    نانجتام، بیتا   9بنیتاد رودروساز  ایرانت  بتا رو  نیریته داده   

 دهتد متد  مشتتریان را افتزای     توانتد وفتادار  بلنتد   مشغولیت مشتر  م 

 .4(2177شجای  و همکاران، )رلیل

 بستگیدل -2-9-9

شتده استت. ایتن نیریته     بستت   برگرفتته  از نیریته دم  5بست   بته برنتد  دم

برررتتتون، باشتتد )بتترا  تواتتیت پیونتتد ا ساستت  بتتین متتادر و فرزنتتد متت   

توانتد نست ت بته اشتیاب مبتلتو )برنتدها،  یوانتا         بست   مت  . دم6(7332

)بیمنتتز و هتتا، تجربیتتا  و ...( بتته وبتتود آیتتد   رتتان  ، کشتتورها، داستتتان 

هتتا  ا ساستت  تأکیتتد بیشتتتر  بتتر ارز  . امتتروزه مشتتتریان1(2174وود، 

هتتا  لتتوکس تمرکتتز  م تتل  رابتتت و مشتتغولیت بتتا برنتتد دارنتتد و شتترکت   

)رنت)  دهنتد  بستت   ا ساست  مشتتریان  ترار مت      برندساز  رود را بر دم
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ا  بتته بستتت  . همچنتتین هر تتدر مشتتتر  دم 7(2172ستتو و همکتتاران،  

رت تتاد بتتا برنتتد رود  ااتتر استتت منتتابع بیشتتتر  بتترا   فتت  ابرنتتد بتتالاتر 

تتتوان گفتتت کتته بیشتتتر  . درنتیجتته متت 2(2172)ولادتتود، مصتتر  کنتتد 

هتتا  ا ساستت  استتت )اد و همکتتاران، هتتا ناشتت  از درگیتتر گیتتر تصتتمیم

کننتتدگان بتته پیونتتد ا ساستت  بیشتتتر آنتتان بتتا ( و مشتتغولیت مصتتر 2116

 (.2177کاران، ؛ برود  و هم2179انجامد )برود  و همکاران، برند م 

 

 پیشینه پژوهش -2-4

( بتترا  مشتتغولیت مشتتتر  دو متغیتتر درگیتتر   2177بتترود  و همکتتاران )

بستتت   ران و متغیرهتتا  راتتایت، توهتتد، اعتمتتاد، دم و مشتتارکت را پتتی 

انتتد کتته بتتا توبتته بتته د یوتتت بتته برنتتد و وفتتادار  را پیامتتد در نیتتر گرفتتته

پیامتتدها در مر لتته  تکتترار  و دررشتت  فراینتتد ارت ادتتا  مشتتغولیت،     

( 2172ران شتتوند. ویتتو  و همکتتاران )تواننتتد ت تتدیل بتته پتتی بتتازرور متت 

نیتتز متتدل  از مشتتغولیت مشتتتر  پیشتتنهاد دادنتتد کتته در آن درگیتتر  و    

کتته ارز ، اعتمتتاد، توهتتد عتتادف ، ت لیتتا    ران در تتال مشتتارکت پتتی  

باشتتند. از نیتتر ساشتت    شتتفاه  و وفتتادار  پیامتتدها  مشتتغولیت متت     

نیتتز مشتتغولیت مشتتتر  برگرفتتته از راتتایت و اعتمتتاد مشتتتریان    ( 2172)

آفرینتتد. متتد  ارزشتت  فراتتتر از ر  تتا بتترا  برنتتد متت  استتت کتته در دتتولان 

متتدل  کتته و  بتترا  دررتته مشتتغولیت مشتتتر  ارائتته داده هفتتت مر لتته   

، 1، وفتتادار 6، ن هتتدار 5، راتتایت4، توامتتل9استتت کتته شتتامل اتصتتام   
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صتور    تام تمتام  ایتن مرا تل بته     ینشتود. بتاا  و مشغولیت م  7درفدار 

دهنتتد و تفکیتت  و تشتتبین ستتطت مشتتغولیت  مشتتبن و مجتتزا ری نمتت 

 (.2172مشتر  کار  بس دشوار است )ساش ، 

(، مشتتغولیت مشتتتر  را در محتتیک بوامتتتع    2179بتترود  و همکتتاران )  

آنلایتتن برنتتد کتته واتتویت مشتتغولیت مشتتتریان دارا  پویتتای  و پیچیتتدگ   

ازنیتتر ایشتتان در باموتته مجتتاز  برنتتد، فراینتتد   انتتد. استتت بررستت  کتترده 

هتتا  شتتود. محتتر هتتا آغتتاز متت مشتتغولیت مشتتتر  بتتا بررتت  از محتتر  

آغتتازین م تتل کتتاه  هزینتته و ریستت  بستتتجو  ادلاعتتا  و بران یبتتته   

شتتدن فتترد بتته عاتتو شتتدن در باموتته آنلایتتن بتترا  رفتتع نیتتاز و  بتته      

   زیتترکننتتده رتتود دارا  یتت ادلاعتتا  استتت. فراینتتد مشتتغولیت مصتتر   

گتتاار ، توستتوه ، بتته اشتترا  2مر لتته یتادگیر   5فراینتد استتت کته شتتامل   

از ایتتن  شتتود کتته هرکتتدام متت  5و درفتتدار  4، ابتمتتاع  شتتدن9همکتتار 

گانته، دو  از دت  مرا تل پتنس   مرا ل با یکدی ر ارت اد دوستویه دارنتد. پتس    

شتتدن مشتتتر ، بررتت  از   آیتتد  در  التتت مشتتغوم  التتت بتته وبتتود متت  

، پیونتتتد 6پیامتتتدها از   یتتتل وفتتتادار ، راتتتایت، توانمندستتتاز ، اتصتتتام 

آینتتد. در  التتت دوم، رکتتود و بتته وبتتود متت  8، اعتمتتاد و توهتتد1ا ساستت 

دهتتد. ال تتته ممکتتن استتت کتته  صتتور  مو تتت ری متت عتتدم مشتتغولیت بتته

 صور  دائم  نیز به وبود بیاید. الت  طع مشغولیت به

( انجتتام داد مشتتبن شتتد کتته مشتتغولیت 2175دوئتتود  ) در پ وهشتت  کتته

مشتر  با برنتد رابطته مستتییم  تو  بتا وفتادار  دارد. همچنتین، هری تان         

                                                           
6. Advocacy 

9. Learning 
3. Co-Developing 
4. Socializing 
5. Advocating 
1. Connection 
7. Emotional Bond 
9. Commitment 
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( کتته در  تتوزه برنتتدها  صتتنوت توریستتم در رستتانه    2171و همکتتاران )

ران مشتتغولیت انتتد موتیتتد هستتتند درگیتتر  پتتی ابتمتتاع  پتت وه  کتترده

فراینتتد  استتت کتته منتتتس  مشتتتر  استتت و مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد   

شتود. هری تان اعتیتاد دارد کته بهتتر       صتد وفتادار  نست ت بته برنتد مت       به

صتور  فراینتد  ن ریستته شتود کته ممکتن       است به مشغولیت مشتتر  بته  

 است راایت، وفادار  و ت لیغا  افواه  از پیامدها  آن باشند.

 

 شناسی پژوهشروش -9

بتا برنتد از دیتدگاه     هد  کلت  پت وه ، درا ت  متدم مشتغولیت مشتتر       

متبصصتتان و متتدیران برنتتدها استتت. پتت وه   ااتتر بتتر استتاد هتتد      

پتت وه  بنیتتاد  و کتتاربرد  و ازلحتتاج رو  انجتتام اکتشتتاف  بتتوده استتت.  

دوم هتتا( و منتتابع دستتتاوم )مصتتا  ههتتا از منتتابع دستتتآور  دادهدر بمتتع

شتتده استتت. پتت وه  بتتا رویکتترد کیفتت  و   ا  استتتفادهمطالوتتا  کتاببانتته

گرفتتته استتت. علتتت استتتفاده از نیریتته  داده بنیتتاد انجتتام استتترات   نیریتته

هتتا  رستتانه بنیتتاد کم تتود مطالوتتا  پیشتتین در زمینتته تتتأریر فوالیتتت  داده

ابتمتاع  و ستتنت  بتتر مشتتغولیت مشتتتریان بتتا برنتتد بتتوده استتت. همچنتتین  

بتته دلیتتل اینکتته مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد مفهتتوم بدیتتد  در متتدیریت  

هتتا  رنتتدها  ایرانتت  استتت نیتتاز بتتود تتتا بتتا استتتفاده از مصتتا  هبازاریتتاب  ب

هتا  متدیران بازاریتاب  برنتدها در ایتن      هتا و دیتدگاه  عمیر، بتر رو  فوالیتت  

-زمینه تمرکز شود. در اتمن، بتا توبته بته متفتاو  بتودن رفتتار از باموته        

ا  دی تتتر و تأریرپتتتایر  آن از عوامتتتل متوتتتدد  م تتتل  ا  بتتته باموتتته

هتتا  فتترد ،  زنتتدگ ، ستت   رریتتد، امکانتتا ، تجربتته   فرهنتت)، ستت    

هتتا و متتتون موبتتود در زمینتته    کیفیتتت زنتتدگ ،  تتت  بتتاوبود متتدم    

هتا  عمیتر   مشغولیت مشتر  بتا برنتد لازم دانستتیم تتا بتا انجتام مصتا  ه       

تناستتت نیریتته بتته ستتثالا  پتت وه  پاستت  دهتتیم. درنتیجتته، بتتا توبتته بتته 
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گیتر  نیتز   ا  و ابتزار انتدازه  بنیاد بتا مو ویتت پت وه  ایتن رو  انتبت     داده

بنیتتاد شتتامل ستته دتترا پتترداز  دادهپروتکتتل مصتتا  ه تویتتین شتتد. نیریتته

 7331کتته استتتراود و کتتوربین در ستتام   7منتتداصتتل  استتت. دتترا نیتتام 

ستتاز  آن  بتته عملتت  7338شتتاکله اصتتل  ایتتن دتترا را ارائتته و در ستتام   

ستته هتتا  کیفتت  لازم استتت تتتا   پردارتنتتد. درنتیجتته بتترا  تحلیتتل داده  

مر لتته کدگتتاار  بتتاز، محتتور  و انتبتتاب  دتت  شتتود و درنهایتتت تصتتویر  

دتترا  .(86  7937 ،کرستتوم) عینتت  از نیریتته ایجادشتتده ارائتته گتتردد    

منتد مورفت    در نیتد دترا نیتام    7332کته گلیتزر در ستام     2پدیدار شتونده 

منتد را اتوو آن برشتمرد.    شتده دترا نیتام   کرد و داردو  از   تل تویتین  

هتا بجوشتد و  هتور یابتد نته      و  عییده داشت که نیریته بایتد از درون داده  

  7361)گلیتتزر و استتتراود،   اینکتته درون دتتاردو  راصتت  وارد شتتود    

باشتتد. ازنیتتر دتتارمز دتتارمز متت  4گرایانتته. دتترا ستتوم دتترا ستتارت9(91

هتتتا و باورهتتتا  ستتت  استتتت از تجتتتار ، ارز  نیریتتته داده بنیتتتاد انوکا

گتر  هتا و باورهتا  پت وه    کننتدگان کته از مجترا  تجتار ، ارز     مشارکت

در ایتتن پت وه  از دتترا  . درنتیجته  (83  7937 ،کرستوم )شتتود روایتت مت   

  بررتت در پدیتتدار شتتونده  افتتتیرهشتتده استتت.  پدیتتدار شتتونده استتتفاده 

 )روپستین و شتده استت   مورفت   ادیت داده بن کیت نیر ی منتابع، نستبک کلاست   

مصتا  ه   6توبته ویت ه بته نکتا  اصتل       افتت یره نیت . ا5(2171پرانسکونین، 

  .1(2176)دارمز و کلر، دارد 

                                                           
6. Systematic 
9. Emerging 
3. Glaser & Strauss 

4. Constructionism 
50 Rupšienė & Pranskuniene 
1. Main Points 
7. Charmaz & Keller 
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بنیتاد پ وهشت ر تتا زمتان  در میتدان پت وه        در فرایند تحلیتل نیریته داده  

شتود. رویکترد پدیتدار    ماند تا بته میولته محتور  ابتازه  هتور داده      با   م 

بنیتتاد، بتتا گتتار از ستته گتتام اصتتل  کدگتتاار   ستتاز  دادهشتتونده در نیریتته

 2، کدگتتاار  انتبتتاب 7انتتد از کدگتتاار  بتتازشتتود کتته ع تتار  اصتتل متت 

نامنتتد( و کدگتتاار  نیتتر    )گتتام اوم و دوم را کدگتتاار   یییتت  متت    

(. پتتتس از پایتتتان مصتتتا  ه فراینتتتد  7931، و همکتتتاران  ستتتین پتتتور)

ا  از توانتد بتر رو   طوته   شتود. کدگتاار  بتاز مت     کدگاار  باز شروا مت  

-ها یا سطر/ پتاراگرا  انجتام شتود. در ایتن مر لته مفتاهیم ایجتاد مت         داده

بنتتد  را میولتتههتتا پوشتتان ، آنشتتوند و پ وهشتت ر بنتتا بتته یکپتتارد   و هتتم

کنتد. زمتان  کته میولته محتور  نمایتان شتد، کدگتاار  نیتر  آغتاز و           م 

بتتونز، شتتوند )هتتا در بهتتت میولتته محتتور  کدگتتاار  متت      مصتتا  ه

بافتته و  هتم تکته شتده را بته   . سپس، کدگاار  نیتر  کتدها  تکته   9(2177

-ستاز  مت   مفهتوم صتور  یت  نیریته    ها را برا  تلفیتر بته  آن ارت اد میان

هتتا  مبتلتتو بتتا همتتدی ر و متغیتتر محتتور  کنتتد. نهایتتتام زمتتان  کتته میولتته

گیترد و نیریته ایجتاد    ارت اد یافتند، محصتوم نیریته داده بنیتاد شتکل مت      

ا  و هتتا در ایتتن پتت وه ، مطالوتته کتاببانتته  رو  گتتردآور  داده       شتتود.متت 

بتا متدیران    (7936 ،کلاتته و نتور  رتان یتورد     )مصا  ه عمیر نیمه ستارتاریافته  

برندها بوده است. باموته آمتار  ایتن پت وه  شتامل ر رگتان بازاریتاب ، متدیران و         

کارشناستتان برنتتدها  رصوصتت  بتتوده استتت کتته دغدغتته تیویتتت مشتتغولیت       

کننتتدگان از برنتتدها  اپراتورهتتا  تلفتتن همتتراه،  انتتد. مشتتارکتمشتتتریان را داشتتته

یین( و ر رگتان متدیریت و   هتا )بته دلیتل مشتتریان بتا مشتغولیت پتا       هتا، بیمته  بان 

                                                           
6. Open Coding 
9. Selective Coding 
3. Jones 
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-هتا مصتا  ه شتد بتا رو  نمونته     کننتدگان  کته بتا آن   انتد. مشتارکت  هارت ادا  بود

را ایجتاد کترد    انتبا  شدند تا بتوان بته بهتترین شتکل ممکتن نیریته      7گیر  نیر 

بنیتاد همتراه استت تتا     گیتر  کته بتا پت وه  داده    . این رو  نمونه(7937 ،کرسوم)

زمتان بتا   گیتر  نیتر  هتم   یابتد. در نمونته  زمان رسیدن به اشت اا نیتر  ادامته مت     

هتا و در  تین تکامتل نیریته،     مفهتوم  و تویتین میولته   بند  مرا ل پ وه ، دسته

 .(7935 ،بلال )کند ها را انتبا  م پ وهش ر نمونه

دو  9رو  پتتت وه ، از توافتتتر درون مواتتتوع  2بتتترا  ستتتنج  اعت تتتار

استتتفاده شتتد. بتتدین منیتتور از یتت  دانشتتجو      4کدگتتاار بتتا رو  کاپتتا 

عنتوان همکتار )کدگتاار( در    بته  میطع دکتتر  متدیریت دررواستت شتد تتا     

هتتا  لازم بهتتت کدگتتاار  هتتا و تکنیتت پتت وه  مشتتارکت کنتتد. آمتتوز 

هتتا بتته ایشتتان انتیتتام داده شتتد. بستتیار  از منتتابع در پتت وه      مصتتا  ه

دهنتتده بتتالاترین استتتاندارد بتترا  ایجتتاد پایتتای  کیفتت ، رو  کاپتتا را نشتتان

. بتترا  انجتتام ایتتن رو ، در  (7936 ،استتکندر  ونجیتتت زاده )داننتتد متت 

هتتا  هتتر دو شتتده تمتام  مصتتا  ه کتتدها  توریتتو 5کیتودا افتتزار مکتتسنترم 

عنتوان میتزان توافتر در    کدگاار بتا یکتدی ر میایسته و کتدها  مشتتر  بته      

آیتد  بته وبتود مت     2*2شتوند. بته ایتن منیتور یت  متاترد       نیر گرفته م 

توتتداد کتتدهای  استتت کتته بتتین دو کدگتتاار مشتتابه    a(. متغیتتر 7)بتتدوم 

ی  استت کته فیتک کدگتاار دوم و     برابتر بتا کتدها    bبوده است. بدین ترتیت 

C          توداد کدهای  استت کته فیتک کدگتاار اوم داشتته استت. درنهایتت کاپتا

 شود با فرموم زیر محاس ه م 
 P(observed) = Po = a / (a + b + c) = 1.17 

                                                           
6. Theoretical Sampling 
9. Reliability 
3. Intercoder Agreement 
4. Kappa 
5. MAXQDA 
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از فرمتتوم  P(chance)زمتان  کتته توتتداد کتدها  هتتر ببتت  متفتاو  باشتتد    

 شود زیر محاس ه م 
1.11=  2)7+ mber of codes / (Number of codes P(chance) = Pc = Nu 

    Kappa = (Po - Pc) / (7 - Pc) = 1.11  

 Kappa. ماتریس 7جدول 

  کدگذار اول  

  7 0  

 کدگذار دوم
7 a= 7634 b= 254 7348 

0 c= 454 1 454 

 2412 تعداد کل کدها 

 

بته دستت آمتد کته بتا توبته بته میتدار کاپتا  بتین            1.1درنتیجه کاپا برابتر بتا   

)تامپستتتون و همکتتتاران، میتتتزان توافتتتر رتتتوب  بر تتترار استتتت    1.6 – 1.8

هتتا  ممیتتز  مورداستتتفاده در ایتتن پتت وه    . همچنتتین، استتترات   7(2114

هتا و دریافتت   نمونته، تکترار یافتته   شتامل  ساستیت پ وهشت ر، متناستت بتودن      

(. همچنتتین، از دو 7935 و همکتتاران، میتتدم)باشتتد بتتازرورد ر رگتتان متت   

هتتا رو  دی تتر بتترا  بتتراز  روایتت  کیفتت  بتته مونتتا  د یتتر بتتودن یافتتته    

آمتتده دستتت  نتتتایس بتته2کننتتدگان. تط یتتر توستتک مشتتارکت 7استتتفاده شتتد. 

هتتا  کننتتدگان متتورد بتازبین   تترار گرفتتت و دیتتدگاه توستک بررتت  از مشتتارکت 

  ستتوگیر  9ر. ا هتتار ستتوگیر  پ وهشتت 2ایشتتان در متتدم کیفتت  اعمتتام شتتد. 

ناپتتایر  استتت کتته پ وهشتت ر هتتا  کیفتت  بتتزب بتتدای پ وهشتت ر در پتت وه 

در ارتتر تجتتار ، باورهتتا و م تتان  فلستتف  و نیتتر  رتتود وارد عرصتته پتت وه     

 .4(2111کرسوم و میلر، کند )م 

                                                           
6. Thompson 
9. Member Checking 
3. Researcher Reflexivity 
4. Creswell & Miller 
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 های پژوهشیافته -4

تیویتت مشتغولیت مشتتریان بتا     پت وه  )   اصتل پاست  بته ستثام    منیتور  به

مصتتا  ک  کننتتدگانمشتتارکتمیتتالا ، بتتا  ت وپتتس از مطالوتتک کتتت  (برنتتد

بتتا  %44کننتتدگان متترد،  مشتتارکت %89 .انجتتام شتتد نیمتته ستتارتاریافته  

دارا  تحصتتیلا  دکتتتر  )و دانشتتجو    %55لیستتانس و تحصتتیلا  فتتو  

کننتدگان متدیر بازاریتاب  یتا روابتک عمتوم  برنتد        مشتارکت  %66دکتر ( و 

-95کننتتدگان بتتین بتتازه ستتن   مشتتارکت %67مربتتود بودنتتد. همچنتتین،  

هتتا بتتین ستتام بودنتتد. مصتتا  ه 41-45بتتین  %77و  95-41بتتین  28%، 91

کننتتدگان بترا  ارائتته  . پتنس نفتتر از مشتارکت  دیدتوم کشتت  یتتهید  31تتا   51

ا  از برنتتد و صتتنوت رتتود در مصتتا  ه دوم   ادلاعتتا  تکمیلتت  و زمینتته  

د ییتته هتتم بتته  211شتترکت کردنتتد کتته بمتتع زمتتان هتتر دو مصتتا  ه تتتا  

د ییتته بتتود.  81دتتور کتتل، میتتان ین متتد  مصتتا  ه   دتتوم انجامیتتد. بتته 

ستتثام بتتود.  76ستتثام اصتتل  و در کتتل شتتامل   4پروتکتتل مصتتا  ه دارا  

کننتتدگان مکالمتتا  اتت ک و نکتتا   در  تتین مصتتا  ه بتتا ابتتازه مشتتارکت 

بتردار  شتد. پتس از پایتان هتر مصتا  ه فایتل صتوت  بارهتا          مهم یادداشتت 

 ستاز  و تایتش شتدند.   هتا پیتاده  هتا و توصتیو  شد و تمام  گفتته گو  داده 

 وةیبتته شتت هیتتاول  و کدگتتاار لیتتتحل، مصتتا  ه پایتتان هتتربلافاصتتله پتتس از 

)فراینتتد کستتت ادلاعتتا  از گتتردآور  داده و میایستته     7مستتتمر سیمیتتا

. (7937 ،کرستتوم)د انجتتام شتت  گیتتر (هتتا بتتا د یتتا  در  تتام شتتکل  آن

گیتر  تتا بتای  ادامته یافتت کته اشت اا نیتر   اصتل شتد. در ایتن            نمونه

بتته اشتت اا نیتتر  رستتید و بتتا ادامتته      79پتت وه ، متتدم در مصتتا  ه   

نتد. بترا  ادمینتان از نتتایس، فراینتد تتا       هتا تکترار  بود  مصا  ه تیری تام داده 

عتتلاوه، بتترا  کستتت ادلاعتتا  بیشتتتر دربتتاره ادامتته یافتتت. بتته 76مصتتا  ه 

تتن از   2هتا  ایرانت  بتا    روز مورداستتفاده شترکت  ها  تأریرگتاار و بته  رسانه

                                                           
6. Constant Comparative Method 
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بزئیتا    2هتا  ت لیغتات  نیتز مصتا  ه شتد. بتدوم شتماره        مدیران آ انس

 دهد.نشان م کنندگان را ها  مشارکتوی گ 
 

 کنندگان. اطلاعات جمعیت شناختی مشارکت2 جدول

ف
دی

ر
ت 

نع
ص

ت 
سی

جن
ت 

نع
ص

ه 
رب

ج
ت

ت 
رک

 ش
به

جر
ت

 

ن
س

 

 سمت تحصیلات

به
اح

ص
ت م

مد
 

دانشجو  دکتر   95 7 4 مرد بیمه 7
 مدیریت

مدیر روابک 
 عموم 

81 

کارشناد  کارشناد ارشد 92 2 4 مرد بیمه 2
 روابک عموم 

51 

دانشجو  ارشد  91 79 79 زن بیمه 9
 بازاریاب 

رئیس اداره 
 روابک عموم 

61 

کارشناد ارشد  98 71 75 مرد بیمه 4
 روابک عموم 

مدیر روابک 
 عموم 

211 

کارشناد ارشد  94 5 77 زن بیمه 5
 ارت ادا 

رئیس اداره 
ارت ادا  و 
 ادلاعا 

11 

مواون فاا   دکتر  رسانه 97 5 6 مرد بان  6
مجاز  اداره 
ارت ادا  و 
 رسانه

721 

مدیر  دکتر  مدیریت 93 8 77 مرد بان  1
 بانکدار  ررد

61 

کارشناد ارشد  47 5 71 مرد بان  8
 علوم ارت ادا 

مواون روابک 
 عموم 

61 

اپراتور  3
تلفن 
 همراه

کارشناد ارشد  41 1 75 مرد
MBA 

مدیرکل 
 ارت ادا 

11 

اپراتور  71
تلفن 
 همراه

کارشناد ارشد  97 2 5 مرد
 بازاریاب 

مدیر بازاریاب  
 دیجیتام

721 

اپراتور  77
تلفن 
 همراه

دانشجو  دکتر   92 7 6 مرد
ها  سیاست

 تحییر و توسوه

متبصن 
 وا د برند

791 
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ف
دی

ر
ت 

نع
ص

ت 
سی

جن
ت 

نع
ص

ه 
رب

ج
ت

ت 
رک

 ش
به

جر
ت

 

ن
س

 

 سمت تحصیلات
به

اح
ص

ت م
مد

 

اپراتور  72
تلفن 
 همراه

کارشناد ارشد  91 5 72 مرد
MBA 

 61 مدیر بازاریاب 

شرکت  79
 رصوص 

 31 مدیر بازاریاب  دکتر  بازاریاب  95 5 71 مرد

شرکت  74
 رصوص 

دانشجو  دکتر   94 4 1 مرد
 مدیریت بازاریاب 

 11 مدیر بازاریاب 

شرکت  75
 رصوص 

دکتر  بازاریاب   93 5 75 مرد
 المللبین

 721 مدیر بازاریاب 

شرکت  76
 رصوص 

مدرد  دکترا  ارت ادا  42 8 74 زن
دانش اه و 
 مدیر

11 

آ انس  71
 ت لیغات 

لیسانس فو  92 4 4 مرد
MBA 

 11 مدیر شرکت

آ انس  78
 ت لیغات 

لیسانس فو  97 9 5 مرد
 مدیریت صنوت 

کارشناد 
ارشد ت لیغا  

 آنلاین

61 

 

تتوان فراینتد ایجتاد نیریته را در هفتت مر لته تشتریت کترد.         دور کل مت  به

هتتا  بتردار  در مر لته نبستتت، در پایتان هتتر مصتا  ه بتتا انجتام یادداشتتت    

تواتتیحا  و بمتتلا  ر تتت و تایتتش شتتدند. در مر لتته    میتتدان ، تمتتام   

دوم، پتتس از مطالوتته کتتل مصتتا  ه بمتتلا  مهتتم مشتتبن شتتدند. ستتپس  

کننتده در کتدها   مونا  هر یت  از بمتلا  و مونتا و مفهتوم نیتر مشتارکت      

شتده )کتدها( را   رلاصه شود. در مر لته دهتارم، پ وهشت ر مفتاهیم توریتو     

کنتد و  بنتد  مت   هتا را دستته  ند ت بررس  و بر استاد تشتابه مفتاهیم، آ   به

« صترفه بتودن  بته »آینتد. بترا  م تام میولته     ها به وبتود مت   درنتیجه میوله

هتتا و ارائتته ادلاعتتا   تتتر ت لیغتتا / فوالیتتت هزینتته پتتایین »از دو مفهتتوم 

در مر لتته پتتنجم،  شتتده استتت.تشتتکیل« تفصتتیل  دربتتاره برنتتد یتتا محصتتوم
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-هتا  کلت   هتا، دستته  یولته شتده و تشتابه م  بامطالوه کلیه مفتاهیم استتبرا   

هتتا  مشتتابه بنتتد  میولتتهآیتتد. بتتا دستتتهتتتر  بتته نتتام ابوتتاد بتته وبتتود متت 

آیتد. در مر لته   بته دستت مت     «ابتمتاع   هتا  رستانه   ابلیتت »ابواد  م ل 

صتور  یت  توصتیو بتامع از پدیتده تحتت مطالوتته       ششتم، کلیته ابوتاد بته    

تتتر  دستتته کلتت شتتده، )مشتتغولیت مشتتتریان بتتا برنتتد( بتته هتتم پیونتتد داده

شتتود. نهایتتتام، در مر لتته هفتتتم، از دریتتر مرابوتته مجتتدد بتته    ایجتتاد متت 

تتتتوان نیتتتر هتتتا  متوتتتدد، متتت کننتتتدگان و تشتتتکیل بلستتتهشتتترکت

دتتور بتتامع مرا تتل ایجتتاد  بتته 7کننتتدگان را بویتتا شتتد. شتتکل  مشتتارکت

 دهد.بنیاد را نشان م نیریه داده

نستتبه  7مکتتس کیتتودا افتتزارنتترمهتتا از بتترا  کدگتتاار  و تحلیتتل مصتتا  ه

- شتتد.استتتبرا   هیتتکتتد اول 7921درمجمتتوا توتتداد استتتفاده شتتد.  21.1.2

-رو  رسیدن به کدها  اولیته ایتن بتود کته در پایتان هتر یت  از مصتا  ه        

ت  بمتلا  تأمتل صتور  گرفتت و پیتام اصتل  هتر یت  از         ها، بر رو  ت 

رلاصتته شتتد. کتتدها  اولیتته پتتالای  و بتتر  « مفهتتوم کلیتتد »بمتتلا  در 

بنتتد  شتتده د یتتهاد میتتزان ستتازگار  و تجتتانس بتتا مفتتاهیم کشتتو  استت

در شتتدند. ایتتن رو  بارهتتا تکتترار شتتد و نهایتتتام بتتا توبتته بتته تکتترار کتتدها،  

مفهتتوم ایجتتاد شتتد. ستتپس، مفتتاهیم بتته دلیتتل    66بتتاز   کدگتتاار همر لتت

میولتته بتتر استتاد  رابتتت مونتتای ، مفهتتوم  و عملیتتات       73ک تتر  بتته  

 8تتا   9د یته بته شترا بتداوم      2بوتد و   77در بنتد  شتدند. نهایتتام    دسته

 بند  گردید.شناسای  و بمع

 

                                                           
6. MAXQDA Analytics Pro 
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 . مدل جامع مراحل تدوین نظریه داده بنیاد؛ برگرفته از7شکل 
 7 (2072)رومن و همکاران، 

 

 تشریح مدل -4-7

آمتده، مشتغولیت مشتتر  بتا برنتد      دستت هتا  بته  ها و یافتهبا توبه به سثام

پدیتتده اصتتل  در ایتتن پتت وه  انتبتتا  شتتد.   تتل از تشتتریت متتدم، بتته     

پتردازیم. مشتغولیت مشتتر  بتا برنتد      توایت مشغولیت مشتر  با برنتد مت   

کتته  (2177دارا  ستته بوتتد شتتنارت ، عتتادف  و رفتتتار  استتت )هول یتت ،  

واستتطه تجتتار  توتتامل  و دلپتتایر مشتتتر  بتتا یتت  عامتتل/ شتت ب )م تتل  بتته

مشتغولیت تحتت مجموعته راصت       شتود. برند( در ارتر ارت ادتا  ایجتاد مت     

نیت    متفتاوت  استت. مشتغولیت    شتود و دارا  ستطوا  از شرایک ایجتاد مت   

-کنتد کته در آن ستایر مفتاهیم پتی      اصل  را در شت که ارت ادتا  ایفتا مت     

)بتترود  و همکتتاران، هستتتند  هتتا و یتتا پیامتتدها  فرآینتتد مشتتغولیت  ران

. با این توصیو، مشتغولیت مشتتر  بتا برنتد ع تار  استت از تتلا         (2177

مشتتتر  بتتا برنتتد  متتداوم بتترا  ارتیتتا  ارت ادتتا  دلپتتایر و تجتتار  توتتامل 

                                                           
6. Roman 
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بتترا  تأریرگتتاار  بتتر شتتنارت، عادفتته و رفتتتار مشتتتر ؛ بتتا تمرکتتز بتتر     

هتا   هتا  ستنت ،  ابلیتت   هتا  رستانه  ابتمتاع ،  ابلیتت   ها  رستانه  ابلیت

هتتا  ابتمتتاع  و ستتنت ، درگیتتر  مشتتتر  بتتا برنتتد و      تلفیتتر رستتانه 

مشتتارکت مشتتتر  بتتا برنتتد. همچنتتین پیامتتدها  مشتتغولیت مشتتتر  بتتا    

بستت   مشتتر  نست ت    مل راتایت، اعتمتاد، توهتد، وفتادار  و دم    برند شتا 

هتا  ستازنده ابوتاد مشتغولیت     مفتاهیم و میولته   9به برنتد استت. در بتدوم    

 شده است.کنندگان ارائهمشتر  با برند د ر نیر مشارکت

 . ابعاد مشغولیت مشتری با برند9جدول 

 ابعاد هامقوله کدهای منتخب )مفاهیم(
متغیرهای 

 وابسته

 کست ادلاعا  درباره برند/ محصوم  
 توبه به برند  

 صر  و ت در صفحا  مجاز  برند  
 تومر رابع به محتوا در مورد برند  

بود 
 شنارت 

مشغولیت 
مشتر  
 با برند

راایت مشتر  از 
 برند

اعتماد مشتر  به 
 برند

توهد مشتر  به 
 برند

وفادار  مشتر  به 
 برند

بست   مشتر  دم
 به برند

 تتس رتتو  نستت ت بتته رتتود در ارتتر    یتتافتن 
 استفاده

 برروردار  از  س غرور و افتبار      
هتا  فرهنت) برروردار  از  تس تولتر بته رترده    

 ها در ارر مصر و زیر فرهن)

بود 
 عادف 

فوالیتتتت مشتتتتریان در باموتتته )شتتترکت در    
هتتا و رویتتدادها/ شتترکت در مستتابیا /  همتتای 

ارائتتته بتتتازرورد بتتته شتتترکت/ مشتتتارکت در    
هتتا  مستت ولیت ابتمتتاع  برنتتد/ رصتتد  فوالیتتت

 کردن مداوم برند/ توصیه برند به دی ران(
فوالیتتتتت مشتتتتتریان در فاتتتتا  مجتتتتاز     
)پستتندیدن/ نیتتر دادن/ دن تتام کتتردن/ ارستتام   
پیتتتام/  ریتتتره کتتتردن/ بازنشتتتر/ پرستتتیدن    
سثالا / نیتد کتردن/ ایجتاد صتفحا  هتوادار /      
گااشتن پستت مترت ک بتا برنتد یتا محصتوم در       

تولیتد و ارائتته محتتوا بترا  نشتتان    صتفحه رتود/   
دادن تمل  محصتوم/ پاست  بته ستثالا  دی تر      

 مشتریان(

بود 
 رفتار 
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مفهتتوم بتته دستتت  3، در مجمتتوا مشتتی  بتتا کدگتتاار  بتتاز ابوتتاد مشتتغولیت 

 7میولتته و بوتد از کدگتاار  نیتر  بتته     9آمتد. بوتد از کدگتاار  انتبتاب ،     

هتتا در متورد ابوتتاد  مصتا  ه هتای  از متتتن  بوتد نهتای  رستتید. در ادامته تکتته   

 شده است شنارت ، عادف  و رفتار  بیان
اگر ببتواهیم در متورد ماهیتت شتنارت  مشتغولیت مشتتر  بتا برنتد صتح ت کنتیم           » 

شتتامل ادمینتتان از صتتحت محصتتولا  یتتا رتتدما ، میایستته ادلاعتتا  بتتا ر  تتا، کستتت     
ریلتت  از دتتور کتته همتتان«. »شتتودادلاعتتا  و دانتت  دربتتاره برنتتد یتتا محصتتولا  متت    

گیترد، مشتغوم شتدن مشتتر  بتا برنتد نیتز پتس از         تصمیما  با توبه به  س صتور  مت   
تترین کتار ایتن استت کته مشتتر        برا  بود ا ساست  مهتم  «. »شنارت با  س همراه است

کنتیم بلکته در ارتر یت  توامتل دوبان ته ستود        فکر نکند به او م ل ی  بسته پتوم ن تاه مت    
شتود مشتتر  بتا افتبتار در متورد شترکت       اعتب مت   شود. دنین  س  بشامل دو در  م 

«. شتود  تس مشتتر  را نست ت بته برنتد م  تت کترد        بتا گتار زمتان مت     «. »صح ت کنتد 
رصوصتام در فاتا  مجتاز  رو     «. »گیترد صتور  غیرمستتییم شتکل مت      س رو  بته »

«. کنتیم.  تدا ل اینکته مشتتریان  تس بتد  نست ت بته برنتد نداشتته باشتند            س کار م 
یونتت  اینکته مشتتتر  وارد عمتتل بشتود. هتتر بتتای  کته نتتام شتترکت هستتت    بوتد رفتتتار   »

صتور   از مشتتریان رواستته بتودیم تتا بته     «. »رود  را نزدیت  و دی تران را ترغیتت کنتد    
کشت   دائم یتا مو تت پستت موردنیرمتان را در صتفحا  شبصت  رتود ب اارنتد و در  رعته         

 «.ند را ت لیا کنیمشرکت کنند. درنتیجه توانستیم از دریر دندین هزار رسانه بر

در سته ستطت کتدها و زیتر کتدها  مشتغولیت مشتتر  بتا برنتد را           2شکل 

افتزار مکتس کیتودا،  تداک ر     دهتد. بترا  تولیتد ایتن متدم بتا نترم       نشان م 

هتتا  تویتتین و  تتداک ر نمتتای  ببتت  21برابتتر بتتا  7توتتداد کتتدها  رایتتس

ده دهنتتگرفتتته شتتد. علامتتت نشتتان  نظتت در  71کدگتتاار  شتتده نیتتز برابتتر  

 کنندگان است.اسناد مصا  ه با مشارکت

  

                                                           
6. Frequent Code 
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 بندی شده مشغولیت مشتری با برندمدل کدها و زیر کدهای بخش .2شکل 

 

 74(، درمجمتتوا 4هتتا  رستتانه ابتمتاع  )بتتدوم  بتا کدگتتاار  بتتاز  ابلیتت  

میولتته و بوتتد از   4مفهتتوم بتته دستتت آمتتد. بوتتد از کدگتتاار  انتبتتاب ،     

 رسید.بود نهای   7کدگاار  نیر  به 
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 های اجتماعیهای رسانه. قابلیت4جدول 

 ابعاد هامقوله کدهای منتخب )مفاهیم(
متغیر 

 وابسته
صرفه به هاتر ت لیغا / فوالیتهزینه پایین

 بودن

ها   ابلیت

رسانه 

 ابتماع 

 

مشغولیت 

 مشتر  با برند

ارائتتته ادلاعتتتا  تفصتتتیل  دربتتتاره برنتتتد یتتتا 
 محصوم
 بین برند و مشتر گیر  مکالمه شکل

ارت ادا  

 دندگانه

 بازرورد گرفتن از مشتریان
 با دی ر مشتریان مشتر  توامل

 دسترس  مشتر  به مدیران ارشد
 ا  محتوابازنشر لحیه

سرعت و 

 دابک 

 تسهیل اهدا  کمپین ت لیغات 
 ا تسهیل ت لیغا  توصیه

 ا  عملکردارزیاب  لحیه
  ابلیت تغییر سریع کمپین

رشتتتد ستتتهم رستتتانه ابتمتتتاع  در بودبتتته   
 هاشرکت

 رشد 
هتا   افزای  تمایل افتراد بته استتفاده از رستانه    

 ابتماع 
هتتا  ابتمتتاع  بتتر افتتزای  تأریرگتتاار  رستتانه

 افکار عموم 

 

هتتا  ابتمتتاع  آورده  هتتا در متتورد رستتانه ا  از مصتتا  هدر ادامتته گزیتتده 

 شده است  
-هتتا  ابتمتتاع  استتت. برنتتد متت تتترین مواتتوا، توتتامل  بتتودن شتت کهمهتتم»

رواهتتد صتتدا  رتتود  را بتته مشتتتر  برستتاند و مشتتتر  دوستتت دارد شتتنیده    
بتا تحلیتل محتتوا     «. »افتتد رلر گفت تو در رستانه ابتمتاع  اتفتا  مت      «. »شود

ده را تشتبین داد. زمتان    کننت تتوان تربیحتا  مصتر    گفت وها در ایتن فاتا مت    
کتته تربیحتتا  مشتتتر  را بهتتتر بشناستتیم مکانیستتم اررگتتاار  بتتر مشتتغولیت     

«. شتود شتود. دتون منجتر بته افتزای  راتایت و مشتغولیت مت         مشتر  بهتر مت  
بتتوی  هتتا  ابتمتتاع  فرصتتت رتتوب  بتترا  صتترفه    در  تتام  ااتتر شتت که  »

شتتود ب متت هتتا در رستتانه ابتمتتاع  باعتتستتنج  بتتودن فوالیتتت ابتتل«. »هستتتند
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در رستانه  «. »هتا بهینته شتوند و نحتوه رتر  کتردن بودبته مشتبن شتود         هزینه
کته نتیجته لازم   تتوان در لحیته عملکترد را ارزیتاب  کترد و درصتورت       ابتماع  م 

را ن یتتریم بلافاصتتله رستتانه را تغییتتر دهتتیم؛ امتتا در رستتانه ستتنت  فیتتک پتتس از   
 «.کرد توان عملکرد را ارزیاب پایان کمپین ت لیغات  م 

 3(، درمجمتتوا 5هتتا  رستتانه ستتنت  )بتتدوم   بتتا کدگتتاار  بتتاز  ابلیتتت  

میولتته و بوتتد از  9مفهتتوم بتته دستتت آمتتد کتته بوتتد از کدگتتاار  انتبتتاب ،  

ا  از متتتون کدگتتاار  نیتتر  بتته یتت  بوتتد نهتتای  رستتید. در ادامتته گزیتتده

 شود ها آورده م مصا  ه

تتر از رستانه ابتمتاع .     تدیم  توان  ب توی  رستانه ستنت  بایتد ب توی  رستانه       نم » 
بایتد ب ینت  بتا دته باموته      «. »ها عوض نشدند بلکه کارکردهایشتان تغیتر کترده   این رسانه

هتا  ستنت  کتارکرد دارنتد امتا      هدف ، ده مباد   از ده محتوای  استتفاده کنت . رستانه   
هتا  ستنت  بترا     رستانه «. »هتا  بتالا هوشتمندانه استتفاده شتوند     باید با توبه به هزینته 

 «.توبه یا آگاه  ببش  بسیار مفید هستندبلت
 

 های سنتیهای رسانه. قابلیت5جدول 

 متغیر وابسته ابعاد هامقوله کدهای منتخب )مفاهیم(
تتر بتودن پیتام بته دلیتل نیتاز       مورر

 به مستندا 

 اعت ار

ها   ابلیت

 رسانه سنت 

مشغولیت 

 مشتر  با برند

-رستتانهمحتتتوا  اعت ارببشتت  بتته 
 ابتماع ها  

وابستتتت   ببشتتت  از باموتتته بتتته 
 رسانه سنت 
 تر مشتریانواکن   و 

 آگاه  ببش   
 توبهبلت عوامل شنارت 

 (intrest)ایجاد علا ه 
 ان یبتن  س افتبار

 عوامل ا ساس 
 ان یبتن  س نوستال ی 
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ستنت    هتا  ابتمتاع  و  ستطت کتدها و زیتر کتدها  رستانه      ست در  9شکل 

دهتد. اتبامت رطتود میتزان تأکیتد و      مورداستفاده در ایتران را نشتان مت    

 تمرکز بر رو  رسانه مربود بوده است.

های مورداستفاده در ایرانبندی رسانه. مدل کدها و زیر کدهای بخش9شکل   

هتا  ابتمتاع  و ستنت  )بتدوم     هتا  تلفیتر رستانه   با کدگاار  باز  ابلیتت 

 2دستتت آمتتد کتته بوتتد از کدگتتاار  انتبتتاب ،  مفهتتوم بتته 1(، درمجمتتوا 6

بوتد نهتتای  رستید. ببشت  از متتتن     7میولته و بوتد از کدگتاار  نیتتر  بته     

 ها در ادامه آورده شده است ها درباره تلفیر رسانهمصا  ه

کتتنم دتتون هنتتوز نفتتو  فاتتا  کنتتار گتتاار  رستتانه ستتنت  را توصتتیه نمتت » 
انه ستنت  هتر دو در درگیتر    هتم رستانه ابتمتاع  هتم رست     «. »مجاز  زیاد نیستت 

هتا و برنتدها ستهم مشبصت  از     و مشغوم کردن مشتتر  نیت  دارنتد کته شترکت     
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گیرنتتد. اگتتر هرکتتدام در برنامتته کمپتتین   هتتا را در نیتتر متت  هتتر دو ایتتن رستتانه 
رستیم. بتا  تا  هرکتدام، ببشت  از مشتتریان را       ت لیغات  ن اشند بته نتیجته نمت    

رستتانه ابتمتتاع  و بتتا توبتته بتته بتته دلیتتل عتتدم پوشتت  «. »دهتتیماز دستتت متت 
-هتا نتیجته بهتتر  بته دستت مت        ابلیت اعتماد رستانه ستنت ، بتا تلفیتر رستانه     

هتتا  ستتنت  همچنتتان  ابلیتتت ربتتوا دارنتتد و اعت تتار زا هستتتند.   رستتانه«. »آیتتد
شتتود افتتراد آن ر تتر را از و تتت  ر تتر  در فاتتا  رستتانه ابتمتتاع  منتشتتر متت  

صتحت ر تر پت  ب رنتد. اگتر پیتام فیتک در         کننتد تتا بته   دریر تلویزیون دن ام م 
تتوان از تلویزیتون انتیتار داشتت بته      رسانه ابتماع  منتشر شود واکنشت  کته مت    

 «.آیددست نم 
 

 های اجتماعی و سنتیهای تلفیق رسانه. قابلیت2جدول 

متغیر  ابعاد هامقوله کدهای منتخب )مفاهیم(
 وابسته

کتتاه  هزینتته بتتا تکتترار ت لیغتتا  در     
 ابتماع رسانه 

 افزای هم 

 ها  ابلیت
تلفیر 
ها  رسانه

ابتماع  و 
 سنت 

مشغولیت 
مشتر  با 
 برند

اربتتاا مشتتتریان از رستتانه ستتنت  بتته     
 1رسانه ابتماع 
 اررگاار  پیام

-هتا  متفتاو  رستانه   کارگیر   ابلیتت به
 ها

مند  از بهره
ها  فرصت
 ا رسانه

ا  توامتتل مشتتتر  بتتا فاتتاها  رستتانه   
 متودد

هتتتا  نامتوتتتار  دسترستتت  بتتته ببتتت 
 باموه

هتتا  تغییتتر شتتکل ارائتته پیتتام در رستتانه 
 مبتلو

 

هتا  ستنت  و ابتمتاع     متدم سلستله مرات ت  تلفیتر رستانه      4در شکل 

 آمده است.

                                                           
6. Second Screening 
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 های سنتی و اجتماعیمراتبی کدها و زیر کدهای تلفیق رسانه. مدل سلسه4شکل 
 

   6  (، درمجمتتوا1مشتتتر  بتتا برنتتد )بتتدوم   بتتا کدگتتاار  بتتاز درگیتتر    

میولتته و بوتتد از  7بتته دستتت آمتتد کتته بوتتد از کدگتتاار  انتبتتاب ،        مفهتتوم 

ا  از متتتون بوتتد نهتتای  رستتید. در ادامتته گزیتتده   7کدگتتاار  نیتتر  بتته  

 شود ها آورده م مصا  ه
واستتطه کتتالا یتتا رتتدما  دائمتتام درگیتتر هستتتند. ایتتن یتت    هتتا بتتهمشتتتر » 

ستت کته اگتر از آن ستربلند بیترون بیایتد  طوتام مشتتر  را بته          دال  برا  برنتد ا 
هتتا  محصتتوم بتترا  مشتتتر   اگتتر استتتفاده از نمونتته «. »رستتاندمشتتغولیت متت 

انجتام کارهتا    «. »توانتد بترا  و  ایجتاد مشتغولیت کنتد     کننتده باشتد مت    راا 
غافل یرکننتتده بتترا  مشتتتر  تتتأریر عجی تت  بتتر رو  درگیتتر  مشتتتر  رواهتتد   

التتت مومتتوم مشتتتر  بتتی  از یتت  یتتا دو بتتار بتتا برنتتد توتتامل    در  «. »داشتتت
«. نتتدارد امتتا بتتا ایجتتاد ستترگرم ، مشتتتریان دائمتتام بتته برنتتد متصتتل رواهنتتد بتتود  

هتتا  تبفیفتت  یتتا تغییتتر شتتکل  درگیتتر  گتتارا استتت، بتترا  م تتام ارائتته دتترا »
کنتد امتا تمرکتز بتر روابتک بلندمتد  و  فت  ارت تاد         عراه مشتر  را درگیر مت  

زمتان  کته نیتاز بتته    «. »باشتتدا مشتتریان از ا تتداما  برنتدها  برتتر مت     پیوستته بت  
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هتا  ستاد شتده، مشتتریان اهمیتت      آیتد  هتن  محصوم یا رتدمت بته وبتود مت     
 «.  دهندبیشتر  به برندها یا محصولا  م 

 4(، درمجمتتوا 1کتتت مشتتتر  بتتا برنتتد )بتتدوم  بتتا کدگتتاار  بتتاز مشتتار 

میولتته و بوتتد از  7تبتتاب ، مفهتتوم بتته دستتت آمتتد کتته بوتتد از کدگتتاار  ان 

ا  از متتتون بوتتد نهتتای  رستتید. در ادامتته گزیتتده   7کدگتتاار  نیتتر  بتته  

 شود ها است آورده م بند  میولهها که مثید  بر بمعمصا  ه
-هتا نست ت بته برنتد مت      تتر شتدن  تس آن   مشارکت مشتریان باعب پررنت) »

باشتتند. بتته  شتتود پی یتتر برنتتد و نتتتایس عملکتترد  آنشتتود و درنتیجتته باعتتب متت 
هتتا  به تتود و نتتوآور   تتترین راهنیتتر متتن مشتتارکت مشتتتریان یکتت  از کلیتتد   

ا  بتتر رو  مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد   کننتتدههاستتت و نیتت  تویتتین شتترکت
-مشتتتریان نیرهایشتتان را بتترا  به تتود مشتتکلا  یتتا رتتدما  بیتتان متت   «. »دارد

اده کننتتدگان کتتم باشتتد دتتون تجربتته استتتف کننتتد. هر تتدر هتتم توتتداد مشتتارکت 
کنتتد و برنتتد بتتا کمتتترین  داشتتته استتت نیتتدها و نیرهتتای  بتته برنتتد کمتت  متت  

 «.تواند ایراد کار را از بین ب ردهزینه م 
 

 ای مشغولیت مشتری با برندهای غیر رسانهران. پیش1جدول 

متغیر  ابعاد هامقوله کدهای منتخب )مفاهیم(
 وابسته

 ارائه ردمت/ محصوم بدید و کاربرد 

با  
 مشتر 

درگیر  
مشتر  با 
 برند

مشغولیت 
مشتر  با 
 برند

 ها  ان یزش  و تبفیف ارائه درا
 هدایت درگیر  مشتر 

 سرگرم  برا  مشتریانباابیت و ایجاد 
نشتتان دادن اتترور  و میتتزان اهمیتتت   رنتتد،     

 محصوم یا ردمت
                              ف  ارت اد پیوسته با مشتریان
 تترار دادن عیایتتد و صتتر  زمتتان بتترا  در ارتیتتار  

 نیرها به برند

کم  
مشتر  به 
 برند

مشارکت 
مشتر  با 
 برند

فکتتر کتتردن در متتورد نحتتوه ارتیتتا  برنتتد در ارائتته  
 ردما  و محصولا 

هتا و پیشتنهادها بته برنتد بترا  به تود        تل ارائه راه
 ردمت یا رلر ردمت

بیتتان نیرهتتا و پیشتتنهادها بتترا  رفتتع نیازهتتا      
 شبص  به برند
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(، 8بتتا کدگتتاار  بتتاز پیامتتدها  مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد )بتتدوم       

بوتتد  5مفهتتوم بتته دستتت آمتتد کتته بوتتد از کدگتتاار  بتته     71درمجمتتوا 

هتتا بتترا  هتتر یتت  از ابوتتاد پیامتتد   رستتید. در ادامتته بملاتتت  از مصتتا  ه

 آورده شده است 
راتایت داشتته   منتد  و  کنتد کته بهتره   مبادت پیام، زمان  ی  رسانه را دن تام مت   »
توانتتد مشتتتر  را بتته شتتود و راتتایت بیشتتتر متت بتته نیتترم راتتایت ایجتتاد متت «. »باشتتد

ببتت  بزرگتت  از راتتایت ناشتت  از توامتتل استتت کتته برنتتد بتوانتتد  «. »مشتتغولیت برستتاند
گیترد کته   اعتمتاد اساستام و تت  شتکل مت      «. » س ارزشمند  را بته مشتتر  الیتا کنتد    

مرورزمتان  بینت  کننتد و بته   رد یتا پدیتده دی تر را پتی     ها بتوانند رفتار یا عملکرد فت انسان
اینکته دیتدر بترا  برنتد اعت تار  ائتل هستتند یتا اینکته          «. »شتود تواند تیویتت  اعتماد م 

هتا  ابتمتاع / برنتد  تیویتت     تتوان در  التت کمپتین   دیدر به متا اعتمتاد دارنتد را مت     
 تتابت  دیتتدر آن را پایرنتتد و در فاتتا  راینکتته مشتتتریان دیتتدر برنتتد را متت  «. »نمتتود

متأستفانه متا هتیا بای تان      «. »دهنده توهد مشتتر  بته برنتد استت    دهند نشانتربیت م 
ریتز   انتد نتداریم. برنامته   از تجربه رو  یا بد مشتریان  کته از رتدما  متا استتفاده کترده     
انتر  ، هزینته، فکتر    «. »اویو است. توهد مشتر   طوتام بتا مشتغولیت در ارت تاد هستت     

شتود باعتب ایجتاد  تس شتده و بته ایتن        صر  برند یتا هتر دیتز دی تر مت      و تلاش  که 
«. شتود تتوان آن را رهتا کترد؛ درنتیجته نست ت بته برنتد وفتادار  ایجتاد مت           را ت  نمت  

                                                                   وفتتادار  مشتتتر  یونتت  اینکتته بتترا  و  هزینتته ت لیغتتا  نتتدهیم و در هتتر  تتالت       »
                  ا  مانتدگار  مشتتر                               آرزو  هتر شترکت یتا تولیدکننتده        «. »                        مشتر  برا  ما بتا   بمانتد  

                                                             تتوان مشتتر  را  تانع کترد کته بیایتد از تتو رریتد کنتد  بایتد از تمتام                        است. دطتور مت   
                                                                   ابزارهتتا  موبتتود و مشتتروا بتترا  بتتا  مشتتتر  استتتفاده کتترد. بتترا  م تتام مشتتتر   

                     هتتا  ابتمتتاع  عاتتو رابتتت           هتتا و رستتانه                                         وفتتادار دوستتت دارد کتته کتتالا را ببتترد. در کانتتام
-بستت   ارتر مت    بته نیترم مشتغولیت رو  دم   »   «.       دته بتد                           است؛ ده مطالت رو  باشد

بستت   پیتدا   که بتا یت  برنتد مشتغولیت داشتته باشت  بهت   تس دم        گاارد. درصورت 
کنتت  و ن تتران ایتتن هستتت  کتته ایتتن پیونتتد از بتتین نتترود. م تتل ریلتت  از رطتتود   متت 

محصولا  یا برندها که  ا  شدند و ارت تاد بتین مشتتر  و برنتد از بتین رفتته و  تس        
افتراد در دتوم زنتدگ  بتا برنتد رتادره       «. »ناروشایند  برا  مشتر  در پ  داشته استت 
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انتد. مشتتر  بته برنتد متصتل شتده استت و بحتب افتبتار بته           و وابست   ا ساس  داشته
-بستته مت   هتا بته برنتد دم   دترا بوات  از مشتتر    «. »کنتد برند در اینجا نمود پیتدا مت   

کننتد و  اتور برنتد    ان ادترا  پیتدا مت    شوند  دون  س بهتر  از رود در میابتل بهت  
 «.کنندرا در زندگ  رود ا ساد م 

 

 . پیامدهای مشغولیت مشتری با برند8جدول 

 کدهای منتخب )مفاهیم(
/ هامقوله

 ابعاد

متغیر 

 وابسته
 برآورده شدن انتیارا  مشتر  توسک برند

راایت 

 مشتر  از برند

مشغولیت 

مشتر  با 

 برند

 

 از برند در ارر استفادهمند  راایت و بهره
 انتبا  عا لانه برند  

 بین  عملکرد آنواسطه پی  ابلیت اعتماد به برند به
اعتماد مشتر  

 به برند
 اعت ار  ائل بودن برا  برند

 موردادمینان بودن برند در ارر صدا ت و شفافیت برند
انتبتتا  برنتتد در رده اوم بتته دلیتتل ستتودمند  برنتتد بتترا   

 مشتر 
توهد مشتر  

 به برند
بته دلایتل ا ساست  و     تمایل به پردارتت بتالاتر بترا  برنتد    

 منطی 
متوهتد و وفتتادار بتودن بتته برنتد بتترا  پشتتی ان  از برنتتد در     

 بازار ر ابت
 ودرا از برند  دونماندگار  مشتر  و  مایت ب 

وفادار  

 مشتر  به برند

 انتبا  برند در رده اوم

 تربیت ررید برند  

 تمایل به پردارت بالاتر به دلایل ا ساس  و منطی 
 وابست   ا ساس  به برند

بست   دم

 مشتر  به برند

متصتتل بتتودن مشتتتر  بتته برنتتد و ا ستتاد رتتم در ارتتر از  
 بین رفتن اتصام

 بیان ناراایت  از ن ود ردما  به برند
 مشتر شدن برند به ببش  از وبود ت دیل
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هتتا و پیامتتدها  مشتتغولیت   رانکتتدها و زیتتر کتتدها  پتتی    5در شتتکل 

شتتده استتت. متتدم پتتارادایم    ستتطت نشتتان داده  9مشتتتر  بتتا برنتتد در  

 شده است.ارائه 6مشغولیت مشتر  با برند نیز در شکل 

 ها و پیامدهای مشغولیت مشتری با برندران. مدل کدها و زیر کدهای پیش5شکل 
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 مدل پارادایمی مشغولیت مشتری با برند. 2شکل 

 

 گیریبحث و نتیجه -5

بنیتاد، متدم   در این پت وه  تتلا  شتد بتا استتفاده از رویکترد نیریته داده       

مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد تتتدوین و ت یتتین شتتود. بتتر ایتتن استتاد، متتدم  

میولتته اصتتل  استتت کتته از دریتتر آن     77نهتتای  پتت وه  مشتتتمل بتتر   
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مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتد را تفستتیر کتترد. بتتر  تتتوان فراینتد  رتتوب  متت بته 

، «شتتنارت »استتاد ایتتن متتدم، مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد بتتا ستته بوتتد  

هتا  رستانه    ابلیتت »گیترد و  در مرکتز متدم  ترار مت     « رفتار »، «عادف »

هتا   هتا  تلفیتر رستانه    ابلیتت »، «هتا  رستانه ستنت     ابلیت»، «ابتماع 

مشتتارکت مشتتتر  بتتا »، «رنتتددرگیتتر  مشتتتر  بتتا ب»، «ستتنت  و ابتمتتاع 

تواننتتد بتته تیویتتت مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد کمتت  نماینتتد.  متت « برنتتد

توهتد  »، «اعتمتاد مشتتر  بته برنتد    »، «راتایت مشتتر  از برنتد   »همچنین 

بستت   مشتتر  بته    دم»و « وفتادار  مشتتر  بته برنتد    »، «مشتر  به برنتد 

  پیامتتدها  مشتتغولیت مشتتتر  شناستتای  شتتدند. بتترا  ارتیتتا     « برنتتد

بستتت   عملکترد برنتد لازم استت تتا اعتمتتاد، راتایت، توهتد، وفتادار  و دم       

مشتتتریان نستت ت بتته برنتتد تیویتتت شتتود؛ بتترا  ایتتن منیتتور نیتتاز استتت تتتا  

مشغولیت مشتر  با برنتد ارتیتا یابتد. لازمته ارتیتا  مشتغولیت مشتتر  بتا         

برند تشبین عوامل ستازنده مشتغولیت یتا ابوتاد آن استت کته در پت وه         

شتتده استتت. ابوتتاد ستته بوتتد شتتنارت ، عتتادف  و رفتتتار  توریتتو  ااتتر بتتا

(، هول یتت  2177شتتده همستتو بتتا مطالوتتا  بتترود  و همکتتاران ) شناستتای 

و از نیتتر مونتتای  مشتتابه بتتا هری تتان و همکتتاران   1(2173رارتتر )( و 2177)

. بترا  تیویتت بوتد شتنارت  مشتغولیت مشتتر  بتا برنتد         باشد( م 2171)

تتتوان متتوارد  یتتل را پیشتتنهاد نمتتود  نوآورانتته و بتتاا  بتتودن محتتتوا  متت 

رستان  بته   هتا  برنتد، استتفاده بیشتتر از ت لیغتا  غیرمستتییم، ادتلاا       پیام

مشتتتریان در متتورد محصتتولا  و رتتدما ، مشتتبن ستتارتن تمتتایزا       

توبته بتالا و   هتا  بتا بلتت   فتاو  و رستانه  هتا  مت برند، استتفاده از تکنیت   

منیتتور صتتر  زمتتان بیشتتتر کننتتده و بتتاا  بتتهتولیتتد محتواهتتا  ستترگرم

مشتتتریان در صتتفحا  مجتتاز  برنتتد. بتترا  تیویتتت بوتتد عتتادف  مشتتغولیت 

تتوان بته متوارد زیتر توبته داشتت   اتور در ت لیغتا          مشتر  با برنتد مت   

                                                           
6. Rather 
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بتته نیازهتتا  و ، فتتراهم بتترا  یتتادآور  برنتتد، مرا  تتت از مشتتتر  و توبتته 

ستتارتن فاتتا  دوستتتان در نیتتاد اتصتتام بتتا مشتتتر  )صتتفحا  مجتتاز     

هتتا  هتتا و ...(، مشتتارکت در مستت ولیتبرنتتد، دفتتاتر ارائتته رتتدما ، فروشتت اه

ابتماع  برا  ایجتاد  تس در مشتتریان، تیویتت برنتد و ایجتاد  تس برتتر         

ین بالتتت و در مشتتتریان در ارتتر استتتفاده از برنتتد، تولیتتد محتتتوا بتتا ماتتام  

بتترا   2یتتا تأریرگتتااران 7ببتت ، شناستتای  و استتتفاده از افتتراد مشتتهورلتتا 

ت لیغتتا  مستتتییم و غیرمستتتییم برنتتد. بتترا  بتتالا بتتردن ستتطت رفتتتار     

مشغولیت مشتتر  بتا برنتد لازم استت تتا ا تدامات  در ایتن زمینته از   یتل          

نت  هتا  ست  هتا  ان یزشت  و برگتزار  مستابیا  در رستانه     استفاده از دترا 

و ابتمتتاع ، ارائتته رتتدما  متمتتایز و رتتدما  الکترونیتت ، ایجتتاد باشتت اه    

مشتتتریان بتترا   فتت  اتصتتام بتتا مشتتتر ، تشتتویر مشتتتریان بتته مشتتارکت 

هتتا  مستت ولیت ابتمتتاع  برنتتد، فیلتتتر نکتتردن بازروردهتتا     در فوالیتتت

 منف  مشتریان در رسانه ابتماع  صور  گیرد.

هتتا  رانتمتتاع  یکتت  از پتتی  هتتا  رستتانه اب در ایتتن پتت وه ،  ابلیتتت 

کتتان و متت شتتده استتت کتته مطتتابر بتتا مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد مورفتت 

(، 2113من ولتتتد و فالتتتدز )  ، (2179آرورا و پردمتتتورد ) ، (2175) 3بتتتارلو 

و  (2178) 5ستتتیمون و توستتتان ، (2174) 4ستتتیمونیس و دیمیتریتتتادیس 

باشتتد. رستتانه ابتمتتاع  کانتتال  ایتتده آم  ( متت 2121) 6ریتولتتد و همکتتاران

استتت برنتتدها کتتارکرد صتتحیت   استتت. لازم  مشتتتر -ارت تتاد برنتتد بتترا  

هتا  ابتمتاع  را بشناستند تتا بتواننتد سته بوتد شتنارت ، عتادف  و          رسانه

رفتتتار  مشتتغولیت بتتا برنتتد را تیویتتت کننتتد. در ادامتته پیشتتنهادهای  بتترا  

                                                           
6. Celebrity 
9. Influencers 
3. McCann and Barlow 
4. Tsimonis & Dimitriadis 
5. Simon and Tossan 
1. Rietveld 
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هتتا  رستتانه ابتمتتاع  آمتتده استتت  بتتا توبتته بتته اینکتته استتتفاده از  ابلیتتت

واهتتا را تولیتتد و منتشتتر دهتتد تتتا محترستتانه ابتمتتاع  بتته افتتراد ابتتازه متت 

تتترین رستتانه ت لیغتتات  )مشتتتریان( یکتت  از   منتتد  از بتتزروکننتتد، بهتتره

تواننتد بتر آن متمرکتز شتوند. اتمن اینکته       ا تدامات  استت کته برنتدها مت      

درصتتد بتتالای  از مشتتتریان از ابزارهتتا  رستتانه ابتمتتاع  بتترا  کستتت       

  در کننتتد و هزینتته ت لیغتتا ادلاعتتا  و رریتتد محصتتولا  استتتفاده متت    

مراتتتت کمتتتر از رستتانه ستتنت  استتت، لازم استتت تتتا   رستتانه ابتمتتاع  بتته 

ادلاعتتا  تفصتتیل  دربتتاره محصتتولا  و رتتدما  برنتتد در رستتانه ابتمتتاع   

تواننتد از دریتر رستانه ابتمتاع  اتصتام رتود و       هتا مت   فراهم شود. شرکت

هتتا و نحتتوه برنتتد را بتتا مشتتتریان  فتت  کننتتد و در متتورد نیازهتتا، رواستتته 

گیتتر  مشتتتریان ادلاعتتا  بتته دستتت بیاورنتتد. همچنتتین، دریافتتت  تصتتمیم

توانتد موب تا  توصتیه برنتد     هتا مت   بازروردها  مشتر  و رستیدگ  بته آن  

ستتاعته از دریتتر  24و افتتزای  راتتایت شتتود.  فتت  و بر تترار  ارت ادتتا   

را تت  بتا برنتد    شتود مشتتریان بته   رسانه ابتماع  بتا درفتداران ست ت مت     

ننتد و بلافاصتله پاست  ستثالا  رتود را دریافتت       موردعلا ه رتود صتح ت ک  

هتتا  ا  عملکتترد فوالیتتتکننتد. همچنتتین، بتته دلیتتل امکتتان ارزیتاب  لحیتته  

ستترعت تتتوان در صتتور  بتترآورده نشتتدن اهتتدا  بتته رستتانه ابتمتتاع  متت 

برنامه کمپتین ت لیغتات  را بتای زین کترد. عتلاوه بتر مزایتا   کرشتده، بته          

هتا  ابتمتاع  و افتزای     اده از رستانه دلیل افتزای  تمایتل افتراد بته استتف     

شتود تتا ستهم    تأریرگاار  رسانه ابتمتاع  بتر افکتار عمتوم  پیشتنهاد مت       

هتتا و ت لیغتتا  رستتانه ابتمتتاع  برنتتدها افتتزای  یابتتد. بتته   بودبتته فوالیتتت

شتود  افزارهتا  رستانه ابتمتاع  پیشتنهاد مت      دلیل دوره عمتر محتدود نترم   

اع  در نیتتر گرفتتته شتتود و در هتتا  ابتمتتزمتتان پورتفولیتتو رستتانهتتتا هتتم

زمان بتر دنتد رستانه تمرکتز شتود. بته دلیتل پردرفتدار و متورد تأکیتد           ی 

بتتودن اینستتتاگرام بررتت  از پیشتتنهادها  مربتتود بتته ایتتن رستتانه شتتامل    
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شتود  تحلیتل محتتوا  گفت وهتا و استتفاده از تتیم متبصتن        موارد زیر مت  

ستتتاگرام برنتتد، بنتتد  نیرهتتا  مشتتتریان در صتتفحه ایندر تحلیتتل و دستتته

ها م تن  بتر رویتدادها  پردرفتدار م تل بتام بهتان  یتا بتام         انجام فوالیت

هتتا  آستتیا، برگتتزار  مستتابیا ، استتتفاده از محتواهتتا  مناستت ت      ملتتت

بتتاا  و پتتر مفهتتوم، داشتتتن ستت   رتتالا در درا تت  صتتفحه و محتواهتتا، 

از کننتدگ  اینستتاگرام در تولیتد محتتوا، استتفاده      توبه بته ماهیتت سترگرم   

 ا  و ت لیغا  افراد تأریرگاار و مشهور.ت لیغا  توصیه

توانتد بته   هتا استت کته مت     رانها  رسانه سنت  یکت  دی تر از پتی     ابلیت

 1تیویتتت مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد کمتت  نمایتتد. کالتتدر و همکتتاران     

هتتا  ستتنت  را در کتتارگیر  رستتانه( بتته2177( و هانتتا و همکتتاران )2113)

انتتد. بتتا توبتته بتته اینکتته  مشتتتریان متتثرر دانستتتهایجتتاد شتتدن مشتتغولیت 

شنارت تحتت تتأریر ادلاعتا  استت و ادلاعتا  از دتر  مبتلتو بته افتراد          

هتا نیتز یکت  از ابزارهتای  استت کته ادلاعتا  را بته         شتود، رستانه  منتیل م 

هتتا  بیشتتتر تحتتت تتتأریر رستتانه کنتتد. نستتل بتتوانمشتتتریان منتیتتل متت 

تتتر از رستتانه ا  مشتتتریان بتتوانابتمتتاع  هستتتند و د یوتت  استتت کتته بتتر

تتر تمایتل بیشتتر      تام افتراد مستن   ابتماع  استفاده بیشتر  شود. بتااین 

هتتا بتته استتتفاده از رستتانه ستتنت  دارنتتد و ادلاعتتا  را از دریتتر ایتتن کانتتام 

کننتتد. درنتیجتته بتتا کنتتار گتتاار  رستتانه ستتنت  ببشتت  از    دریافتتت متت 

کتتارگیر  ادها بتترا  بتتهرونتتد. از دی تتر پیشتتنهمشتتتریان برنتتد از دستتت متت 

تتتوان بتته متتوارد هتتا  ستتنت  در مشتتغوم ستتاز  مشتتتریان متت بهتتتر رستتانه

توبته،  هتا  ستنت  بترا  بلتت     یل اشاره نمود  بتا توبته بته اینکته رستانه     

آگاه  ببشت  و یتادآور  و درنتیجته تیویتت بوتد شتنارت  مفیتد هستتند،         

ین کتتته مشتتتتریان در ستتتطوا پتتتایهتتتا رصوصتتتام هن تتتام استتتتفاده از آن

هتا  ستنت  بته    مشغولیت هستند مناست است. بته دلیتل نیازمنتد  رستانه    

                                                           
6. Calder 
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یابتتد. هتتا بتترا  مشتتتریان افتتزای  متت  مستتتندا  بیشتتتر، باورپتتایر  پیتتام

هتتا  مستت ولیت ابتمتتاع  و تتتلا  برنتتد بتترا  همچنتتین، افتتزای  فوالیتتت

کارهتتا  تیویتتت  هتتا  ستتنت  از دی تتر راه  اتتور در تیتتتر ار تتار رستتانه  

هتتا  عتتلاوه، در نیتتر داشتتتن بای تتاه رستتانهان استتت. بتتهمشتتغولیت مشتتتری

محیط ، داپ  و رادیتوی  در کنتار رستانه دیتدار  تلویزیتون بته دلیتل نیتاز         

هتا  ستمو  و   مند  متفتاو  افتراد بته انتواا رستانه     به بودبه کمتر و علا ه

 بصر   ائز اهمیت است. 

-رانازبملتته پتتی « هتتا  ابتمتتاع  و ستتنت هتتا  تلفیتتر رستتانه ابلیتتت»

من ولتتد و فالتتدز هتتا  مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد استتت کتته منط تتر بتتا   

( استتتت. تلفیتتتر 2172و ساشتتت  ) (2177)، وین تتترو و پهیلتتتوان (2113)

آورد کته  ها  ابتماع  و ستنت  مزایتای  بترا  برنتدها بته وبتود مت        رسانه

گتردد  تکترار ت لیغتا  رستانه ستنت       بتدین منیتور پیشتنهادهای  ارائته مت      

در رستانه ابتمتاع  بترا  بتالا رفتتن اررگتاار  پیتام و همچنتین بته دلیتتل          

هتا   هتا  رستانه ابتمتاع ، اربتاا مشتتریان از رستانه      تر بودن هزینته پایین

ستتنت  بتته ابتمتتاع  بتترا  م تتام ارائتته آدرد صتتفحه اینستتتاگرام در        

ت لیغتتا  تلویزیتتون بتترا  بتتا  مشتتتریان در فاتتا  مجتتاز ، استتتفاده از   

هتتا  متفتتاو  هتتر رستتانه بتته دلیتتل توامتتل مشتتتر  بتتا فاتتاها      ابلیتتت

استتت بتته هتتر گتتروه هتتد ،   ا  متوتتدد، ارتصتتالا دادن رستتانه من رستتانه

 ابلیت تغییر شکل ارائه پیام بتا توبته بته ستارتار هتر رستانه، افتزای  نتری         

هتتا  متوتتدد بتتا در نیتتر گتترفتن  دسترستت  بتته مشتتتریان از دتتر  رستتانه 

بنتتد  مشتتتریان، بتتالا بتتردن نتتری  ستتلایر، نیازهتتا، ستت   زنتتدگ  و ببتت 

-م رأ هتا  ستنت  )بترا  م تا    مشارکت مشتتریان از دریتر ترکیتت رستانه    

هتتا  تلویزیتتون  بتتا استتتفاده از ابزارهتتا  رستتانه ابتمتتاع (.   گیتتر  برنامتته

صتتور  تلفییتت  رصوصتتام در زمتتان مورفتت      هتتا بتته استتتفاده از رستتانه 

 محصولا  یا ردما  پیچیده برا  بالا رفتن در  و منیور پیام.
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تتتوان درگیتتر  مشتتتر  از دی تتر عتتوامل  استتت کتته بتتا تیویتتت آن متت      

هتتا  بتترود  و همکتتاران  برنتتد را ارتیتتا داد. یافتتته مشتتغولیت مشتتتر  بتتا  

(، بتتتترود  و 2172(، ویتتتتو  و همکتتتتاران )2177(، هول یتتتت  )2177)

( نیتتز 2171(، هری تتان و همکتتاران ) 2175(، دوئتتود  )2179همکتتاران )

مثید این مطلتت استت. ارائته رتدمت یتا محصتوم بدیتد و کتاربرد ، ارائته          

دن بترا  مشتتر ، هتدایت    هتا  ان یزشت  و تبفیفت ، ارز   ائتل شت     درا

درگیتتر  مشتتتر  بتته ستتمت برنتتد، ایجتتاد بتتاابیت و ستترگرم  بتترا        

محصتتوم یتتا  )مشتتتریان، نشتتان دادن اتترور  و میتتزان اهمیتتت برنتتد      

تواننتد بتر تیویتت درگیتر      ردمت(،  ف  ارت اد پیوستته بتا مشتتریان مت     

 مشتریان با برند ارر ب اارند.

( و ویتتو  و 2177بتتا هول یتت  ) مطتتابرنهایتتتام، مشتتارکت مشتتتر  بتتا برنتتد 

ران مشتتغولیت مشتتتر  بتتا برنتتد استتت. مشتتارکت  ( پتتی 2172همکتتاران )

رتتود را بتتا برنتتد  بلندمتتد شتتود تتتا مشتتتریان ارت تتاد مشتتتریان باعتتب متت 

هتا    ف  کنند. درنتیجته، مشتارکت فوتام مشتتریان باعتب کتاه  هزینته       

ر  شتتود و ایتتن به تتود  صتتد رفتتتا شتترکت و به تتود کیفیتتت رتتدما  متت  

دگتر و همکتاران،   کنتد ) م  ت مشتریان، ستهم بتازار و فترو  را تیویتت مت      

شتتود تتتا ا تمتتام بتتالاتر  بتترا   مشتتارکت مشتتتریان ستت ت متت   .1(2111

هتا در ارائته پیشتنهادها و راهکارهتا بترا  نستل بوتد  محصتولا          تمایل آن

بتترا  تیویتتت  .2(9  فصتتل 2171)ایتتوانز، یتتا رتتدما  وبتتود داشتتته باشتتد 

هتتا  ارت تتاد  را بتترا  ایجتتاد فاتتا   کانتتامتتتوان متت مشتتارکت مشتتتر  

آورد و بترا  به تود یتا رلتر رتدما ، مشتتریان        ارت اد  با برنتد بته وبتود   

هتتا تشتتویر نمتتود. همچنتتین، پتتس از     تتلرا بتته ارائتته پیشتتنهادها و راه  

 .ها  لازم را م اوم داشتتشبین نیازها، برا  رفع موارد تلا 

                                                           
6. Dagger 
9. Evans 
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بته دلیتل  ا  اکتشتاف  مست له پت وه  در انجتام ایتن پت وه  از رویکتترد         

متتدم آزمتتون و را  صتتحت گتتردد بتتشتتده و پیشتتنهاد متت کیفتت  استتتفاده

ارزیتتاب  شتتود. همچنتتین، بتته دلیتتل اینکتته انجتتام پتت وه   ااتتر در یتت    

هتتا، ابزارهتتا و  برهتته زمتتان  و میطوتت  بتتوده استتت و تغییتترا  تاکتیتت      

دی تتر   هتتا  بتتازار در ارتتر گتتار زمتتان، ایجادکننتتده محتتدودیت  مو ویتتت

برا  پ وه   ااتر بتوده استت، تحلیتل و بررست  دتول  بتر رو  مواتوا         

  وه  انجام شود.پ
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