
232 Journal of Brand Management, Vol 7, Issue 4, Winter /2021 
 

 
 

 

Evaluating the Impact of Knowledge Management 
through the Management of Knowledge Acquired 

from Customers and Promoting Brand Impact: 
Tejarat Bank Review 

 

Zahra Razmi*
1
, Yasaman Esmaeili

2
 

Abstract 
One of the industries in which competition is intensifying day by day and 
the concept of knowledge and quality of services and brand equity is 
clearly reflected, is banking industry. The banking industry can improve 
the quality of services and ultimately enhance the value of its brand 
through the effective management of knowledge acquired from 
customers, suppliers and competitors. The purpose of this study is to 
evaluate the impact of knowledge management through acquiring 
customer knowledge and promoting brand impact. Tejarat bank has 
been used as a sample in this research. Also, based on previous 
interviews, customer experience, customer image, company image, 
organizational factors, environmental factors, brand strength, 
competitive advantage, social responsibility, 16 general categories and 
95 code-based are extracted. Categories include: customer value, brand 
credibility, brand trust, brand awareness, brand marketing, brand 
identity, customer loyalty, and service features. Using the opinions of 
370 samples including employees and customers of Tejarat Bank, the 
model has been validated by confirmatory factor analysis using smart. 
PLS software. The value of the overall fit index (GOF) is a number equal 
to 0/577, which is a strong indicator that implies the high overall quality 
of the model. All the identified variables have affected the brand image 
of Tejarat Bank. 
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 چکیده
 كيفيهت  و دانه   یفههم   و يابهت  شهت  یهي   آن در روز روزبهه  رقابت كه صنايعي از يكي

 كنهت  صهنعت   یهي  پيهتا  نمهمد  روشهني  بهه  آن در برنهت  ويهه   و ارزش برنهت  و خهتیا  

 از شهت   اكتسها    دانه  یهثرر  یهتيريت  از طريه   بانكهتار   اسهت  صهنعت   بانكهتار  

 ارزش نهايتها   بهبهمد و  را خهتیا   كيفيهت  تمانهت  یهي  رقبها  و كننهتاان  یشتريان  عرضه

پههود  ارزيهابي تهررير یهتيريت دانه        ايه   ارتقها ددهت  دهت     را خهمد  برنت از حاصله
عنههمان  باشههت و از بانهه  بههه از طريهه  كسههن دانهه  یشههتريان و ارتقههان تههررير برنههت یههي

دها  از پهي     یصهاحبه  اسها   بهر  د  شهت  اسهت  دمینهي     بررسي اسهتفا  نممنه یمرد
 سهازیاني   عمایه   شهركت   تصهمير  یشهتر    ذدنهي  تصهمير  یشهتر    تجربه انجا  شت  

 و كلهي  یقمیهه  16 اجتمهاعي   یسهومیيت  رقهابتي   یزيهت  برنهت   قهتر   یحيطهي   عمای 
 برنههت  اعتبههار یشههتر   ارزش: شههای  دهها یقمیههه  اسههت شههت  اسههتارا  یحههمر كههت 95

 ويهاههي یشههتر   وفههادار  برنههت  دميههت برنههت  بازاريههابي برنههت  آاههادي برنههت  اداعتمهه
 بها  تجهار    بانه   و یشهتريان  كاركنهان  از نممنهه  نفهر  370 نظهر  از اسهتفاد   با  ختیا 
 یههت  سههنجي اعتبههار بههه smart.PLS افههزار نههر  و ترييههت  عههایلي تحليهه  روش

 قایههن  در  شههت  ييناسههاش یتغيردهها  داد نشههان پهههود  نتههاي   اسههت شههت  پرداختههه
  (GOF)بههرازش كلههي شههاخ  یقههتار  اسههت بههمد  اعتبههار دارا  پههارادايمي یههت 
 كيفيههت از نشههان و اسههت قههم  شاخصههي كههه آيههت یههي دسههت بههه 577/0 برابههر عههتد 
رنههت بانهه   ببههر تصههمير  شههت  ييشناسههاتمههایي یتغيردهها    دارد یههت  كلههي بهها  
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 مقدمه -1

دها  یاتلهی يافتهه     دا  اخيهر  یهتيريت دانه  نقه  بسهزايي در زیينهه       در سا 

دهها  جمعههي و   دسههتيابي بههه تاصهه    اسههت  یههتيريت دانهه  بههه فراينههت    

بهرا  پهرورش نهمآور      دها  كهاراير  آن  دمشهمنت  در سهازیان و بهه    كهاراير   به

پرسهه  ايهه  اسههت كههه     ز طريهه  يههاداير  سههازیاني پيمسههته اشههار  دارد     ا

ا  كههه وجههمد دارد ايهه   یههتيريت دانهه  أههه تههررير  در برنتسههاز  دارد  یسههوله

بههه بحههی یههتيريت دانهه  و حفههی و نگهههتار  و  اسههت كههه در برنتسههاز  كمتههر

( 2012و دمكههاران   1كههاراير  دانهه  یشههتريان پرداختههه شههت  اسههت  كلههر  بههه

كننهت  در زیينهه برنهت یههت اسهت كهه در  شهمد         دان  برنت یطهر  یهي   عنمان به

كنههت  نمايههانگر أيسههت  أگمنههه  از نظههر یشههتريان برنههت أيسههت  أههه كههار  یههي

رو  تفكههر  احسهها  و عمهه  آنههان ترريراههذار اسههت  كلههر و دمكههاران یطههر       

دهها  امنههاامن دانهه  برنههت  دمینههي  اسهها  یفيههت  بههرا     كننههت جنبههه یههي

كنهت  ایهروز  در اسهتفاد  از دانه  یشهتر  حتهي درايهر         ت یهي روابط برنهت فهراد  

و  2كههردن یشههتريان در طراحههي فراينههتدا یطههر  اسههت  در ايهه  راسههتا  پراجمجههم

(  در پهههود  خههمد در زیينههه تمركههز بههر یشههتر   عههمایلي     2008دمكههاران  

أههمن حفههی ارتباطهها  نزديهه  بهها یشههتر   درايههر كههردن یشههتريان در طراحههي 

كننههت   ردن نيازدهها و انتظههارا  یشههتريان را یطههر  یههي  فراينههتدا  یشهها  كهه 

كههاراير  برنتسههاز  در اقتصههاد    در زیينههه بههه ( 2020  و دمكههاران 3اوينهه 

رود  یهتيران نيهاز    امنهه كهه اقتصهاد دانشهي پهي  یهي       امينهت  دمهان   دانشي یهي 

دهها  خمدشههان از نقهه  تبليغهها   یاديههت ارزش ويههه  برنههت و  دارنههت كههه فرضههيه

 را تمسهعه ددنهت و تبليغها  بهر یشهتريان بهایقم  یتمركهز باشهت          دها  رابطه بهي  آن 

 آیههت  از دسههت بههه دانهه  یههثرر یههتيريت از را  تمانههت یههي بانكههتار  صههنعت
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 ارزشسهرانجا    بهبهمد و  را خهتیا   رقبها كيفيهت   و كننهتاان  یشهتريان  عرضهه  

بها تمجهه بهه آنكهه اخيهرا  صهنعت بانكهتار          را بهبهمد باشهت    خهمد  برنهت  از حاصله

ذدنهي   تصهمير  بها  انجها  یطایعها  یهرتبط    اسهت   بحهران دميهت   نهمعي  رر ازیتهر 

ارزيهابي   پههود   دهت  ايه    رسهت   یشتريان در اي  صنعت ضهرور  بهه نظهر یهي    

تههررير یههتيريت دانهه  از طريهه  كسههن دانهه  یشههتريان و ارتقههان تههررير برنههت     

شههت  از  باشههت و پرسهه  اساسههي پهههود  ايهه  اسههت كههه آيهها دانهه  كسههن  یههي

تمانههت سههاختار  بههرا  بهبههمد كيفيههت و   كننههتاان و رقبهها یههي ضهههیشههتريان  عر

 ارزش ويه  برنت به وجمد آورد؟

 سهازیاني  و عملكهرد  دانه   یهتيريت  زیينهه  در ا  دها  اسهترد   پههود   اارأهه 

 و دانه   یهتيريت  زیينهه  كمهي در  دانشهگادي  دها  پههود   ایها  است شت  انجا 

 دنبها  اراههه   بهه  حاضهر بنهابراي  پههود     اسهت   شهت   برنهت انجها    ويهه   ارزش

 از برنهت  ويهه   ارزش ارتقها   در دها  نایشههمد   كهاراير  دارايهي   بهه  جههت  نتايجي

دها  صهمر     اسهت كهه در پههود      يه یسهوله ا بهمد  اسهت     خهتیا   را  كيفيت

 برنهت  ويهه   ارزش ارتقها   بهر  یهتيريت دانه     نقه   ینسهجت  طهمر  ارفتهه  بهه  

ضهر در نظهر اهرفت     تهمان افهت نهمآور  پههود  حا     یهي  .سهنجيت  نشهت  اسهت   

 دا  نایشهمد و دان  یشتر  در برنتساز  است  دارايي

طريه    از كهه  اسهت  ايه   شهمد  یهي  بررسهي  ايه  پههود    در كهه  بعهت ديگهر   

 طريه   از أگمنهه  دمینهي   و را بهبهمد  خهتیا   كيفيهت  أگمنهه  دانه   یهتيريت 

 .بانكتار  ارتقا يابت صنعت در برنت   ارزشجادشت يا كه كيفيتي

 

 پژوهش ری و پیشینهمبانی نظ -2

جها    يه  دارايهي   نيهز  رادبهرد  و  و ارزشهمنت  ینبعهي  عنهمان  بهه  دانه   ایهروز  

 بهتون  اقتصهاد   و یناسهن  باكيفيهت  خهتیا   و یحصهم    اراههه  و افتهاد  اسهت  

اهادي   و سهات  ارزشهمنت  ایهر    ینبه   كهاراير  درسهت ايه     بهه  و یهتيريت 

 كنهار  در ارزشهمنت  ینبعهي  دمیهمن  نگهرش  دانه    ايه   در اسهت   دا نشتني زیان
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 عنهمان  بهه  بهمد(   یمردتمجهه  اقتصهاد  در بيشهتر   كهه  سهریايه  و زیهي   كهار   ینهاب  

 یحهمر  صهنعت   ديگهر  سهاختار   أنهي   در اسهت   شهت   یطهر   پریايهه  دارايهي 

كهاران و   دانه    يها  اهران  دانه   آن در كهه  اسهت  یحهمر دانه    بلكهه  نيسهت  

ا  دانشهي یناسهبي بهرا     دها بايهت رادبردده    سهازیان  انهت   یشهغم   كار به دانشمران(

و دمكههاران   1اخههمان  خههمد تههتوي  كننههت تهها بههه یمفقيههت دسههت پيههتا نماينههت  

تعريههی كههرد كههه  ا  از فراينههتدا تههمان یجممعههه (  یههتيريت دانهه  را یههي2016

 ( 2004و دمكهاران    2امپتها   از دانه  اسهت   ايهر   اميا  خله   پاه  و بههر    

شههمار بههه  دهها شههركت شهههمدنای دارايههي ارزشههمنتتري  برنههتدا كههه از آنجههايي

پهودشههگران  بههرا  برانگيزاننههت  ايههرا و بسههيار  از افتگمدهها   بهههرنت و  نههتيآ يیهه

یناسهن   ير و تمسهعه تصهم   يجهاد بهه ا  تمانهت  يبرنهت یه   يهه  ارزش و اسهت   بازاريابي

جانهه  و  بپههردازد  يانادههتا  سههازیان در ذدهه  یشههتر     از برنههت در راسههتا 

عنهمان یتغيهر یيهانجي      عمایه  ديگهر بهه   دمكاران در پههود  خمدشهان در كنهار    

طهمر كهانمني    كهه بهه   يكي از عمایلي كه در نظهر ارفتنهت دانه  برنهت یهتيران بهمد      

بههر وفههادار  یشههتريان و ارزش ويههه  برنههت ترريراههذار اسههت  آنههان عنههمان نممدنههت  

عنهمان درجهه در  درسهت یهتيران از عناصهر خها  یهثرر         دان  برنت یتيران بهه 

و  3جانه    شهت و نيهز دانه  آنیهه برنهت نمايهانگر آن اسهت       با بر دميهت برنهت یهي   

 دها   یهت   بهه  یحهمر  یحصهم   دها   یهت   از بازاريهابي  دا  یت (  2020دمكاران  

 كيفيهت  رو  بهر  زيهاد   تمركهز  كننهتاان  یصهر   و انهت  تغيير كهرد   یحمر یشتر 

 كا دها   یهمرد  در ایهر  ايه   و دارنهت  دها  آن قيمهت  بهه  نسبت ختیا  و یحصم  

(  زانهه  و دمكههاران در 2017 4ايههمواني كنههت  یههي بيشههتر صههت  يغيریصههرف

دهها  پهودششههان عنههمان كردنههت  فراينههت    یههمرد یشههتر  یههتار  طبهه  يافتههه  

ا  بههي  یههتيران ارشههت و یشههتر  یههتار  و عملكههرد     یههتيريت نقهه  واسههطه 

                                                           
1. Akhavan 
2. Gupta  
3. Jung 
4. Giovanis 
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 برنههت رادبههرد  یههتيريت ( 2020و دمكههاران   1زانهه   نمايهت  خهتیا  ايفهها یههي 

 سهطم   كليهه  آن در كهه  شهركت  دها  دهر   برنایهه  تهري   تیهه  از يكهي  عنهمان  بهه 

بهرآورد  شهتن    بهرا   یناسهبي  رادكهار  برخمردارنهت   بسهزايي  نقه   از شهركت 

 آن بها  بهه  تهمجهي  اهادي بهي   كهه  ا  امنهه  بهه  رود  یهي  شمار به انتظاردا  ذينفعان

 په   بهمد   دمهرا  خمادهت   ناپهذير   جبهران  دها   سهمز   فرصت ایبته و دا برنتسمز 

 در برنهت  بهرا   یناسهبي  بايسهت دميهت    یهي  ذينفعهان   نيازدها   قيه  د تحليه   از

 اجهرا   جههت  یحهمر   آیهاد  كهردن رادبهرد برنهت     از په   و شهمد  ارفتهه  نظهر 

 ذينفعههان  در انتظههارا  از را  پهههود  شههركت عملكههرد و ارتقههان رادبرددهها

شهههر  دههر برنههت بههر   ( 2017و دمكههاران  2كنلههي  انجهها  ايههرد كاردهها   ز 

ا  بها ادميهت شهمرد  شهت  كهه       امنهه  ريراهذار اسهت و ايه  ایهر بهه     ذدنيت فرد تر

كننههت و  باعهی شهت  حتهي شههردا نيهز از آن بهرا  برنتسهاز  خهمد اسهتفاد  یهي          

 شهت   بهه  بهازار  فضها   شهمارنت  در  در بازاريهابي اردشهگر  خهمد آن را یههت یهي     

 وكهار   كسهن  دهر  دها   أهای   تهري   بهزر   از سهاز  يكهي   رقهابتي ایهروز برنهت   

 برنهت  .دارد دها  سهازیان  رادبهرد  بهرا    ارزش برنهت  اذعهان داشهت   ايهت و ب اسهت 

 برنهت  .شهمد  یحسهم   دها  سهازیان  نایشههمد  دها   دارايهي  از یهمهي  تمانت با یي

ارزش  .باشهت  دها یهي   سهازیان  بهرا   خهتیت  يها  یحصهم   یایكيهت  انحصهار  عایه  

برنههت در دانهه  بازاريههابي أنههت ددههه اخيههر ادميههت بسههيار  پيههتا كههرد   زيههرا    

وكههار  نقهه  رادبههرد  و یهههت  ت  شههت كههه يكههي از د يهه  شهههر  كسههن یشههاد

 3آكههردمینههي   برنههت در كسههن یزيههت رقههابتي در ذدهه  یشههتر  بههمد  اسههت   

( تاهيت كرد كهه یهرد  تمايه  دارنهت از برنهتدايي اسهتفاد  كننهت كهه ابعهاد          2014 

بههر ايهه  اسهها  فرضههيه او  ايهه  پهههود     ا  داشههته باشههنتدههميتي برجسههته

 شمد: ر  یيامنه یط اي 
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 تأثیر دارد. یبر مقوله محور یعلّ طیشرافرضیه اول: 

و یقمیههه  برنههت تيههو دم يبرنههت  عمایهه  سهازیان  يابيه بازاردربردارنههت   يعل هه طيشهرا 

دمینههي   اسههت  شههركت ريو تصههم  یشههتر يذدنهه ريتصههمیحههمر  دربردارنههت  

 و درنمرديههت  را جغرافيههايي یرزدهها  ايههر  كههرد كههه برنههت تههمان نتيجههه یههي

  برنهت  يرتصهم ( 2010و دمكهاران    1بهمد    شهمد  جههاني  و ایمللهي  بهي   تمانهت  يیه 

  افهزون بهر آن  اعتمهاد    اسهت   اعتمهاد و وفهادار   يجهاد اقهتا  یببهت در ا   ي   دارا

دها بهرا  بهبهمد رويكهرد یشهتر        باشهت كهه سهازیان    دهايي یهي   برنت يكهي از روش 

ادميهت اعتمهاد بهه برنهت     دهايي از   تهمان نممنهه   برنهت  یهي   به خمدشان از آن بهر  یي

یبها  در   عنهمان  دها  یاتلهی و نيهز صهنعت اردشهگر  دهت يافهت  بهه         در شركت

ارفتهه  یشهادت  شهت كهه      دها  انجها    صنعت اردشگر  دنت  با نگها  بهه پههود    

ایمللههي بههرا  جلههن اعتمههاد اردشههگر ارتبهها    دهها  بههي  نههماز  و آيههي  یهمههان

برنهت   يرتصهم تقيت بگذارنهت   دهت تهررير یسه    انهت و یمكه  اسهت رو     نزديكي داشهته 

و دهها شناسهههدمههه دربردارنههت  اسههت كههه  يانیشههتر ينمههاد شاصهه   ينههت نما

(  بههه دمههي  دیيهه   كسههن دانهه  2018  2باشههت  بههيلگ  يبرنههت یهه  ادهه يههابيارز

 در ذدهه  یشههتريان خمادههت شههت  یشههتريان  یمجههن ايجههاد تصههمير درسههت برنههت

نههتاان در یههمرد يهه  كن تصههمير ذدنههي كههه یصههر  (2019و دمكههاران   3 رهههم 

برنههت دارنههت در نتيجههه ارتبهها  بازاريههابي  تجربههه یصههر  و ترريردهها  اجتمههاعي    

كننههتاان  تههررير  دهها  یصههر  ارفتههه اسههت  تههررير ايهه  عمایهه  بهر انتيشههه  شهك   

ددهت و بهه آن    كننتاان نسهبت بهه برنهت و اعتمهاد را تحهت تهررير قهرار یهي         یصر 

بههه نكهها  ذكرشههت  فرضههيه دو   (  بهها تمجههه 2018بههيلگ    باشههت اعتبههار یههي

 شمد: صمر  زير بيان یي پهود  به

 تأثیر دارد.بر راهبردها  مقوله محوریفرضیه دوم: 

                                                           
1. Bodet 
2. Bilgin 
3. Raouf 
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اسهت    برنهت و قهتر  برنهت    ياعتبهار برنهت  اعتمهاد برنهت  آاهاد     دربردارنت  رادبرددا 

 ي نسههب دهها  يههتاز یمقع  ا تههمان یجممعههه برنههت را یههي يرتصههم يهه  بههر اافههزون 

دانسههت كههه  يو یشاصههه عملكههرد یحصههم  و خههتیات كسههاني يفيههتك ي تضههم

یههنعك  كههرد  و بههه    از برنههت خههمد  يرتصههمدر  يانیشههتر شههمد يباعههی یهه 

  كننههت  بههر رو  یتمسههط یصههر   يهه تما  كمهه  كننههت  يههتخر ايههر  يتتصههم

طههمر  برنههت بههه يرتصهم   دارد يبسههتگیجريهان برنههت نيههز  عملكههرد    بهههبرنههت ييتمانها 

 يه   برنهت  تصهمير  رسهت ايجهاد   یهي   اهذارد  ير یه تهرري  يانیشهتر   یببت بر وفادار

 خشهنمد  و  ايجهاد  بنهابراي   اسهت   نگههتار  یشهتريان   و جهذ   ناازير بهرا   ابزار

و دمكههاران   1 كههيتپيمسههته دسههتنت  دههت بههه برنههت فرآينههتدايي تصههمير ايجههاد

دارد كههه قصههت   وفههادار يلا تمهها  بههر رو يبرنههت تههررير یشاصهه يرتصههم(  2008

برنههت تههررير  يههه و بههه ارزشاعتمههاد  ي ذدنهه يرتصههم دارد را   یجههتد یشههتر يههتخر

و دمكهاران در پهودشهي كهه انجها  دادنهت  بهه        2  پهرداو  دارد  یببت بهر وفهادار  

عنهمان یيهرا     دها  برنهت اصهلي كهه یهتيران بهه       اي  يافته رسهيتنت كهه ارجحيهت   

اذارنهت و اسههترش یناسههن برنهت از طريهه  اسههترش تصههمير    رادبهرد  بههاقي یههي 

ار تمسههعه برنههت بههر اعتبههار و وفههادار  برنههت یههثرر اسههت  پههرادو  و   برنههت و رفتهه

كههه ارتباطهها  برنههت دمههمار   ددههت يیمجههمد نشههان یهه يهها ادب(  2020دمكههاران  

عنصههر  ي  بنههابرا  اسههت  نگههرش یببههت بههه برنههت داشههته  يجههاددر ا ينقهه  یهمهه

  دهها نگههرش يجههادو ا يانبهها یشههتر  روابههط تجههار يريتدر یههت يهههاوی يبههيترك

 ذدنهي  تصهمير    از برنهت و اعتمهاد بهه برنهت اسهت      يتببهت یاننهت رضها   ی  تجهار 

دها  یاتلهی  یاننهت     ذدنهي پيرایهمن یمجمديهت    شهك  دادن تصهاوير   یهرتبط بها  

بههه  باشههت  تصههاوير ذدنههي یههي دهها  تمسههط افههراد سههازیان و برنههتدا یحصههم   

بهر   و ايه  ایهر   كننهت  فكهر  دها  آن یمجمديهت  دربهار   تها  كنهت  یهي  كمه   اشهاا  

برنههت  يههه ارزش و(  2018  3 ديرسههان اذاشههت خمادههت   از آن ارههركاردهها  پهه

                                                           
1. Kim 
2. Prados 
3. Dirsehan 
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  ا  ارديهت  اسهت   كهه ایهروز  بهتان تمجهه ويهه       اسهت    یفههمیي  در ذد  یشتر

 كسهن  در برنهت    ويهه   ارزش رادبهرد  و یههت   نقه   شههر    ايه   د ي  از يكي

و دمكهاران    1 سهيممن  رادبهرد  اسهت   یهتيريت  دها   و تصهميت  رقهابتي  یزيهت 

و  برنهههت يرتصهههم ي افهههزا( بهههه بررسهههي 2018  و دمكهههاران 2رود فههه ( 2018

رفتههار    بههایشههتر يهه از طركههه یحيطههي دانشههگادي اسههت   شهههر  دانشههگا  

تههررير یببههت از   پهههود  دهها  بههرا  یشههتر  پرداختنههت  يافتههه   آفرينههي ارزش

  یشههتر  و رفتههار شهههرونت  سههايت بههر رفتههار یشههاركت یشههتر دهها  و  ويهاههي

سههاختار  در ايهه  -یههمرد بههر ادميههت عمایهه  یحيطههي    ايهه كنههت را تاهيههت یههي

كنههت  بنههابراي  از یههمارد اشههار  شههت   فرضههيه سههم       اعتمادسههاز  تركيههت یههي 

 شمد: صمر  زير یطر  یي پهود  به

 تأثیر دارد.ای بر راهبردها  زمینه طیشرافرضیه سوم: 

 

ي اسههت  نكتههه طههيو عمایهه  یح  تجربههه یشههتردربردارنههت  ا   زیينههه طيشههرا

باشههت  بررسههي  تمجههه بههه یسههومیيت اجتمههاعي در برنتسههاز  یههي   گههریهههت دي

دهها  برنههت بههتون در نظههر اههرفت  وجههه اجتمههاعي و نحههم  فعایيههت آن در  ويهاههي

بايسههت  وكاردهها یههي اجتمههاا ایههر  نههاق  اسههت و نيازینههت بازنگريسههت  كسههن  

تهر فعایيهت كننهت و وهيفهه یههت خهمد را در آنیهه در اجتمهاا اسهترش           یسوم نه

جهت  بگيرنهت تها بهه بهبهمد وضهعيت اعتبهار برنهت خهمد كمه  نماينهت             ددنت  یي

دها  اجتمهاعي در برنهت سهاز  بها تمجهه بهه        ( نشهان داد كهه رسهانه   2018بيلگ   

تههررير دوأنههتان خههمد در اجتمههاا بايههت تمجههه ويههه  نشههان ددنههت  دمینههي  بهها   

دهها  اصههلي اقتصههاد كشههمردا  دهها تبههتي  بههه قطههن تمجههه بههه آنكههه ایههروز  بانهه 

( افتهه اسهت كهه تمجهه بهه یسهومیيت اجتمهاعي برنهت         2019  3انهت و شهبير   شت 

                                                           
1. Simon 
2. Foroudi 
3. Shabbir 
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دها    كنهت  ايه  یقمیهه در خصهم  بانه       بان   بهه یعتبرسهاز  برنهت كمه  یهي     

دها  اسهلایي    دها  اصهلي بانه     اسلایي دهت صهاد  اسهت زيهرا يكهي از سياسهت      

در پاكسههتان دمههمار  تركيههت بههر بهبههمد تصههمير برنههت و انجهها  یسههومیيت اجتمههاعي 

یبهها  آخههر  یسههومیيت اجتمههاعي برنههت يهها  عنههمان ( بههه2019  اسههت   شههبير  بههمد

دهها   عنههمان يكههي از بههارزتري  ويهاههي در صههنعت دتلههتار  نيههز بههه CSRدمههان 

رقابتي و بقا ياد شت  اسهت زيهرا تهررير ايه  عایه  نسهبت بهه سهاير عمایه   ديرپها           

بن جلهن  شهمد  يه  دته  یمفه  از عهمایلي كهه سه        تر قلمهتاد یهي   بمد  و باارزش

نمايهت  بهه    شهمد بهرا  بهبهمد تصهمير برنهت خهمد اسهتفاد  یهي         رضايت یهمان یهي 

باشهت   عبارتي  دت  برا  بقا  خهمد دمهمار  یتمجهه یيهزان رضهايت یشهتر  یهي       

دهها   و بههه ايهه  نكتههه آاهها  اسههت كههه در جهههان ایههروز و بهها اسههترش شههبكه    

يهروز   تمانهت شكسهت يها پ    دها  اجتمهاعي یهي    اجتماعي  تصمير یببهت در شهبكه  

يها دمهان    CSRدر برنت  را رقت بزنت  بهه دمهي  دیيه   در تهلاش اسهت بها ابهزار        

در  یسومیيت اجتمهاعي جريهان رقابهت را بهه نفه  خهمد بهبهمد باشهت   فاضه           

( بهها بررسههي نكهها  ذكرشههت  فرضههيه أهههار  پهههود  بههتي      2018  1حسهه 

 ترتين شك  ارفت:

 ر دارد.تأثی ااهبردهرگر بر مداخله طیشرافرضیه چهارم: 

 

 يهاههيو و برنههت يپههذير  اجتمههاع یسههومیيتدربردارنههت  در  اههر یتاخلههه طيشههرا

نكتههه ديگههر قابهه  ادميههت تمجههه بههه یسههومیيت اجتمههاعي در     اسههت  خههتیا 

 يههابيبازار  دهها يههتفعای ( اشههار  كههرد  كههه2018باشههت  بههيلگ    برنتسههاز  یههي

دارنههت   ي  بهها تمجههه بههه یسههومیيت زيههاد  كههه در اجتمههاا  اجتمههاع  دهها رسههانه

  عنهمان عمایه  یهثرر بهر رو     بهه تهمان   را یهي  باشهت   عایلي یثرر بر تصمير برنهت یهي  

دها عایه  یهثرر ديگهر در        در نظهر ارفهت  ايه  رسهانه    برنهت   برنت و وفهادار  يرتصم

شههت  در وفههادار  و یشههاركت  بهبههمد تصههمير برنههت  یقمیههه یزيههت رقههابتي كسههن 

                                                           
1. Fazal-e-Hassan 
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تمانهت سهبن بهبهمد       یهي تو رفتهار شههرون    یشهتر  كهردن   یشتر  است  دخيه  

( در 2018  وكههار شههمد  ديرسههان و دمكههاران  تصههمير یشههتر  و شهههر  كسههن 

 شهناختي تمضهيد داد كهه    رويكهرد  از اسهتفاد   بها  تجهار   تصهمير نها    ايهر  انتاز 

تركيههه  اراهههه  دماپيمههايي صههنعت در شههبكه يهه  عنههمان نهها  تجههار  بههه نمههاي 

ه یشههتريان وفههادار در تافيههی یشههاركت یشههتر  در یعرفههي برنههت  تافيههی بهه  

 و خههتیا  كيفيههت بهبههمد رايگههان  غههذا  اراهههه ختیههه  كههابي  كنههار آیههمزش

 تجهار   یببهت از نها    تصهمير  يه   حفهی  و ايجهاد  در یمقه   بهه  خهرو   از اطمينان

باشههت  طبهه  یبهها  بهها  و آنیههه ذكههر شههت  فرضههيه پههنجت  بسههيار بهها ادميههت یههي

 شمد: صمر  یطر  یي بتي 

 تأثیر دارد. هاامدیبر پراهبردها فرضیه پنجم: 

 

   اسههت یشههتر  و وفههادار يرقههابت تيههیز   ارزش یشههتردربردارنههت  دا ایههتيپ

 يههابيدهها  بازار فعایيههت دهها  خههمد نشههان داد كههه  ( در پهههود 2018بههيلگ   

  برنهت   برنهت و وفهادار   يرتصهم   عنهمان عمایه  یهثرر بهر رو     به ياجتماع  دا رسانه

 از واردا  نيههز و بههازار در مني خههتیا امنههاا تههمان در نظههر ارفههت  ایههروز   یههي

 یماجههه یشههك  بهها دههاشههركت جانههن از را یحصههم   فههروش كشههمردا  ديگههر

دمهي  ایهر بهه ادميهت بازاريهابي درسهت برنهت و تهررير آن در ايجهاد            اسهت  نممد 

ددههت  زيههرا آنیههه در دنيهها    تصههمير  درسههت در ذدهه  یشههتر  را نشههان یههي  

دها  بازاريهابي    در روش  يهت  دمهي  تفهاو    نما دها را از دهت جهتا یهي     كنمني شركت

دهها  بازاريههابي یههترن فقههط یتمجههه عمایهه  سههنتي نبههمد  و     برنههت اسههت  روش

شههمد و بههه برنههت  دانههت اسههتفاد  دمشههمنتانه آنیههه ایههروز  ارزش تلقههي یههي   یههي

دهايي كهه    اسهت  از باه     دها  قهتيمي   كنت فراتر از يه  سهر  نظريهه    كم  یي

شهت  اسهت دمهي  تصهمير ذدنهي یشهتر  اسهت         در بازاريابي یترن بهه آن تمجهه  

خصهههم  در  كهههه نسهههبت بهههه عمایههه  یاتلفهههي أهههمن دميهههت برنهههت  بهههه 

( بههه نظههر 2017وكاردهها  فنههاور یحههمر سههنجيت  شههت  اسههت   ايههمواني    كسههن
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رست كهه تصهمير ذدنهي یشهتر  بهه دمهان انهتاز  كهه بهرا  بهبهمد وضهعيت             یي

نيهز یحسهم  شهمد     تمانهت عایه  ايجهاد یشهك  دهت       وكار یفيهت اسهت  یهي    كسن

دها    در پهودشي بهر رو  تهررير ینفهي تصهمير ذدنهي یشهتر  بهر كهار فروشهنت          

نفهه  فروشههنت  و  كا دهها  یههمك   یشههادت  شههت كههه در ارههر كمبههمد اعتمادبههه  

تههمجهي او بههه خريههتار  تصههمير ذدنههي یشههتر  نههایطلم  ارديههت و ینجههر بههه  بههي

   شهت   شكا  شتن  ینفهي شهتن  خسهتگي و عهت  تمايه  بهه خريهت یحصهم        

( در پهههود  خههمد عنههمان كردنههت كههه  2017( ايههمواني  2019  1اسههت   یههر 

دها دميشهه نيازینهت     دها در شهركت   بهبمد رضهايت یشهتر  بعهت از افهزاي  قيمهت     

یهت  أهمن تافيهی یاديانهه بهمد   آنهان ذكهر         دهايي كمتها    عایلي فراتهر از دریهان  

يت كردنهههت كهههه پههه  از تغييهههرا  در قيمهههت  یهههثررتري  روش ربههها  وضهههع

وكهار  تركيهت بازاريهابي بهر شهك  دادن تصهمير  یتفهاو  در ذده  خريههتار          كسهن 

باشت  به دمهي  دیيه  و بها تمجهه بهه نكها  ذكرشهت   فرضهيه ششهت و پايهاني            یي

 اي  پهود  به شر  زير بيان شت  است:

 تأثیر دارد. یمشتر یذهن ریبر تصو یعلّ طیشرافرضیه ششم: 

 

 شناسی پژوهشروش-3

 بهه  زيهرا  اسهت   كهاربرد   دها   پههود   نهما  از دهت   یحها   هبه  حاضهر  پههود  

 أگهمنگي  نظهر  از و پهردازد  یهي  خها   زیينهه  يه   در كهاربرد   دانه   تمسهعه 

 .شهت  خمادهت  انجها   پيمايشهي  صهمر   بهه  كهه  تمصهيفي  پهودشي دا  داد  اردآور 

دههها  یطایعههها    آور  داد  از یحههها  روش انجههها  اكتشهههافي اسهههت در جمههه   

ه شههت  اسههت  پهههود  بهها رويكههرد كمههي از طريهه      ا  بكههار ارفتهه  كتاباانههه

جایعههه آیههار  پهههود       دهها پرداختههه اسههت   پرسشههنایه بههه اههردآور  داد   

باشههنت  بههرا  اعتبههار سههنجي یههت   نظههر  یشههتريان و كاركنههان بانهه  تجههار  یههي

نفههر از یشههتريان و كاركنههان بانهه  تجههار  كههه خههمد نيههز دارا  حسهها  در   370

                                                           
1. Merk 
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آور  ارديهت    ايهر  در دسهتر   جمه       نممنهه صهمر  انهت  بهه   بان  تجهار  بهمد   

  فعایيهت  جهار  در بانه   بها سهابقه     برا  انتاا  یشهتريان  افهراد دارا  حسها    

 بههرا  اسههتانتارد پرسشههنایه از كههه انههت ازآنجههايي سهها  انتاهها  شههت  1بهها تر از 

 سهپ    و ترجمهه  یهمردنظر  دها   شهاخ   ابتهتا   شهت    اسهتفاد   یتغيردها  سنج 

انهتركاران بانه      أههار نفهر اسهتاد و دو نفهر از دسهت      از نابگهان  نظر ش  نفهر   با

 یتغيهر  و( پنههان  یتغيهر   عایه   بهي   رابطهه  قهتر    ارفهت  صهمر    ز  اصلاحا 

 بهي   یقهتار    عهایلي  بهار   شهمد  یهي  داد  نشهان  عهایلي  بهار  وسهيله  به یشادت  قاب 

 رنظهه در ضههعيی رابطههه باشههت 3/0 از كمتههر عههایلي بههار ااههر  اسههت يهه  و صههفر

 قبهم   قابه   6/0 تها  3/0 بهي   عهایلي  بهار   شهمد  یهي  نظهر  صهر    آن از و شت   ارفته

نتهاي  حاصه  از بررسهي      اسهت  یطلهم   خيلهي  باشهت  6/0 از تهر  بهزر   اار و است

باردهها  عههایلي یتغيردهها  ايههر  نشههان داد  تمههایي   روايههي بيرونههي یههت  انههتاز  

در  ييايه اسهت كهه پا    يه اددنهت    باشهنت و نشهان   را دارا یهي  5/0یقتار  بيشهتر از  

 پهههود  یتغيردهها  پايههايي سههپ    قبههم  اسههت قابهه   ريهها یههمرد یههت  انههتاز 

 7/0بههها    اسهههتانتارد یيهههزان بههها كرونبههها  آیفههها  دههها  شهههاخ  تمسهههط

و  7/0بهها یيههزان اسههتانتارد بهها       (CR  يبههيترك ييايههپا( و 1951 كرونبهها  

 و  فمرنهه  5/0 بهها   اراسههتانت یيههزان ( بههاAVE  يافتههه تمسههعه واريههان  یيههانگي 

 یعياردهها   شههت بررسههي Smart-PLS افههزار نههر  از اسههتفاد  ( بهها1981 كههر  

 .اسهت  شهت   آورد  طهمر كایه    بهه  1 جهتو   در ايهر   انهتاز   یهت   اعتبارسهنجي 

 یتغيردها   تمهایي  را بهرا    دمگهرا  يهي پايهايي و روا  دها   شهاخ   جهتو   ايه  

 .ددت یي نشان پهود 
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 پژوهشمتغیرهای مدل  یهمگرا ییپایایی و روا. 1 جدول
 میانگین واریانس پایایی ترکیبی

 استخراجی

 متغیرها کرونباخ یآلفا

 آاادي برنت 000/1 000/1 000/1

 بازاريابي برنت 895/0 585/0 915/0

 دميت برنت 839/0 612/0 884/0

 تجربه یشتر  830/0 748/0 896/0

 وفادار  یشتر  780/0 694/0 869/0

 تصمير ذدني 806/0 645/0 874/0

 عمای  سازیاني 781/0 543/0 848/0

 قتر  برنت 776/0 815/0 896/0

 یسومیيت اجتماعي 745/0 568/0 838/0

 ويهاي ختیا  925/0 573/0 937/0

 اعتماد برنت 720/0 641/0 840/0

 ارزش یشتر  767/0 595/0 851/0

 تصمير شركت 798/0 830/0 905/0

 یزيت رقابتي 791/0 705/0 875/0

 اعتبار برنت 780/0 611/0 858/0

 عمای  یحيطي 729/0 552/0 829/0

 

 یتغيردها  يها  دها تمهایي سهاخت   بهرا   كرونبها   آیفها   ضهرين  پايهايي   برقرار  برا 

باشهت بنهابراي  ازنظهر پايهايي تمهایي یتغيردها        7/0 از كمتهر  نبايهت  شاخ  اي  یقتار

  AVE(Average Variance Extracted)  از شههاخ دمینههي   یههمرد تاهيههت اسههت  

 AVE در شهاخ   شهت   اسهتفاد   پههود   یتغيردها     كليهه  روايهي  برا  سهنج  

یناسهبي   دمگهرا   روايهي  دها  شهاخ   كهه  اسهت  آن   ددنهت   نشان 5/0 با   یقتار

 یقهادير ايه    1 جهتو   دها   سهتمن  از در يكهي  كهه  طهمر  (  دمهان 2012 1آذر  دارنهت 

 و شهمد  یهي  یتغيردها تاهيهت   تمهایي  بهرا   مگهرا د روايهي  ددهت   یهي  نشهان  را شاخ 

 دارد  یت  قبم  قاب  برازش از حكايت

                                                           
1. Azar 
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 های پژوهش یافته-4

پهههود  بههر اسهها   دهها  رابطههه یتغيردهها  یمردبررسههي در دههر يهه  از فرضههيه 

آزیههمن شههت  اسههت   PLSيهه  سههاختار علههي بهها تكنيهه  حههتاق  یربعهها  جزهههي 

ايههر   ت یهت  انهتاز   شهت  اسه   ( ترسههيت1در یهت  كلهي پههود  كهه در شهك        

یشههادت  بههه یتغيههر پنهههان( و یههت  یسههير     رابطههه دريهه  از یتغيردهها  قابهه  

شههت  اسههت  بههرا  سههنج     روابههط یتغيردهها  پنهههان بهها يكههتيگر( یحاسههبه   

شههت  اسههت  بهها تكنيه  بههم  اسههتراپين  یحاسههبه   tیعنهادار  روابههط نيههز آیههار   

 شت  است  اراهه (2 در شك  كه 
 

 پژوهش یمدل کل یمربعات جزئ حداقل کیتکن .1شکل 
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 . آماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت استراپینگ2شکل 

 

شرايط عل ي  بازاريهابي برنهت  عمایه  سهازیاني و دميهت برنهت( بهر یقمیهه         شت  ارر 

و آیههار  احتمهها    293/0یحههمر   تصههمير ذدنههي یشههتر  و تصههمير شههركت(    

% 5در سهطد خطها     tبحرانهي  تهر از یقهتار    اسهت كهه بهزر      436/4آزیمن نيهز  

شههت  یعنههادار  ايهه  اسههت كههه تههررير یشههادت   ددنههت  نشههانبههمد  و  96/1يعنههي 

شههرايط عل ههي  بازاريههابي برنههت  عمایهه  سههازیاني % 95اسههت  بنههابراي  بهها اطمينههان 

 و دميههت برنههت( بههر یقمیههه یحههمر   تصههمير ذدنههي یشههتر  و تصههمير شههركت(  

 .تررير یعنادار  دارد

مر   تصههمير ذدنههي یشههتر  و تصههمير شههركت( بههر     یقمیههه یحهه شههت  ارههر  

و آیهار    262/0رادبرددا  اعتبهار برنهت  اعتمهاد برنهت  آاهادي برنهت و قهتر  برنهت(         

در سههطد  tتههر از یقههتار بحرانههي  اسههت كههه بههزر  761/4احتمهها  آزیههمن نيههز 

شههت   بههمد  و نمايههانگر آن اسههت كههه تههررير یشههادت     96/1% يعنههي 5خطهها  

یقمیههه یحههمر   تصههمير ذدنههي تههمان افههت   راسههتا یههي یعنههادار اسههت  در ايهه 
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یشتر  و تصهمير شهركت( بهر رادبرددها  اعتبهار برنهت  اعتمهاد برنهت  آاهادي برنهت           

 تررير یعنادار  دارد  %  95با اطمينان و قتر  برنت( 

ا   تجربههه یشههتر  و عمایهه  یحيطههي( بههر رادبرددهها   شههرايط زیينهههشههت  ارههر 

و آیههار  احتمهها   162/0اههادي برنههت و قههتر  برنههت(  اعتبههار برنههت  اعتمههاد برنههت  آ

در سههطد  tتههر از یقههتار بحرانههي  حاصهه  ارديههت  كههه بههزر  424/2آزیههمن نيههز 

شههت  یعنههادار اسههت     بههمد  و بيههانگر تههررير یشههادت    96/1% يعنههي 5خطهها  

ا   تجربهه یشهتر  و عمایه  یحيطهي(      شهرايط زیينهه  % 95بنابراي  بها اطمينهان   

تههررير برنههت  اعتمههاد برنههت  آاههادي برنههت و قههتر  برنههت(     بههر رادبرددهها  اعتبههار 

 یعنادار  دارد 

اهر  یسهومیيت اجتمهاعي برنهت و ويهاهي خهتیا ( بهر         شهرايط یتاخلهه  شت  ارهر  

و آیهار    403/0رادبرددا  اعتبهار برنهت  اعتمهاد برنهت  آاهادي برنهت و قهتر  برنهت(         

ز یقههتار تههر ا یحاسههبه ارديههت  اسههت كههه بههزر    834/6احتمهها  آزیههمن نيههز  

ددنهههت  تهههررير  بهههمد  و نشهههان 96/1% يعنهههي 5در سهههطد خطههها   tبحرانهههي 

اههر  شههرايط یتاخلههه% 95شههت  یعنههادار اسههت  بنههابراي  بهها اطمينههان    یشههادت 

 یسومیيت اجتمهاعي برنهت و ويهاهي خهتیا ( بهر رادبرددها  اعتبهار برنهت  اعتمهاد          

 تررير یعنادار  دارد برنت  آاادي برنت و قتر  برنت( 

دها  اعتبهار برنهت  اعتمهاد برنهت  آاهادي برنهت و قهتر  برنهت( بهر           رادبهرد رر شت  ا

و آیههار   429/0پيایههتدا  ارزش یشههتر   یزيههت رقههابتي و وفههادار  یشههتر (    

در سهطد   tتهر از یقهتار بحرانهي     باشهت كهه بهزر     یهي  928/6احتما  آزیهمن نيهز   

اسههت   شههت  یعنههادار  بههمد  و نمايههانگر تههررير یشههادت    96/1% يعنههي 5خطهها  

رادبرددهها  اعتبههار برنههت  اعتمههاد برنههت  آاههادي برنههت و  % 95بنههابراي  بهها اطمينههان 

قههتر  برنههت( بههر پيایههتدا  ارزش یشههتر   یزيههت رقههابتي و وفههادار  یشههتر (   

 تررير یعنادار  دارد 

شت  ارر شرايط عل ي  بازاريهابي برنهت  عمایه  سهازیاني و دميهت برنهت( بهر یقمیهه         

و آیههار   293/0تر  و تصههمير شههركت( برابههر   یحههمر   تصههمير ذدنههي یشهه   
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در  tتههر از یقههتار بحرانههي  یحاسههبه شههت  كههه بههزر  436/4احتمهها  آزیههمن نيههز 

شههت   ددههت تههررير یشههادت   بههمد  و نشههان یههي  96/1% يعنههي 5سههطد خطهها  

% شههرايط عل ههي  بازاريههابي برنههت  عمایهه  95یعنههادار اسههت  بنههابراي  بهها اطمينههان 

یقمیههه یحههمر   تصههمير ذدنههي یشههتر  و تصههمير   سههازیاني و دميههت برنههت( بههر

تهمان شهت  ارهر دهر يه  از       شركت( تررير یعنهادار  دارد  بهه دمهي  ترتيهن یهي     

 یتغيردا را در یت  یمردبررسي قرار داد 

 

   گیری بحث و نتیجه-5

 طيشهرا دها  پههود   فرضهيه ناسهت تاهيهت يعنهي        با تمجه به اينكه طبه  يافتهه  

 ري تصهم   برنهت( بهر یقمیهه یحهمر     تيه و دم يیه  سهازیان  برنهت  عما  يابي بازار يعل 

دهها از  بانهه یعنههادار  دارد  بايههت افههت  تههررير  شههركت( ريو تصههم  یشههتر يذدنهه

انههت   ینظههمر بهبههمد عملكههرد رادبههرد  خمدشههان  اسههتفاد  كههرد     بازاريههابي  بههه

طههمر يكسههان  بههه پهههود  در یههمرد    پهودشههگران و كارشناسههان بازاريههابي  بههه  

ینهت  دسهتنت  یشهترياني كهه از      لهی بازاريهابي در بانكهتار   علاقهه    دها  یات  جنبه

زيههاد   كننههت  بههه كيفيههت خههتیا   ادميههت    خههتیا  بههانكي اسههتفاد  یههي  

و اي  ایهر باعهی تصهمير ذدنهي یببهت آنهان نسهبت بهه تصهمير شهركت            ددنت یي

دها در   اردد و اراهه ختیا  دقيه  و بها كيفيهت خهم   سهبن یانهتاار  بانه         یي

اههردد  بهبههمد كيفيههت خههتیا   سههبن افههزاي  دسترسههي و    تي یههيبههازار رقههاب

اهردد كهه ايه  ایهر سهبن ايجهاد        دا  یشهتريان بانه  یهي    پاساگميي به خماسته

ايههر  كيفيههت  بنههابراي  انههتاز  اههردد  تمههايز بانهه  نسههبت بههه سههاير رقبهها  یههي 

ختیا  در صهنعت بهانكي یههت و ضهرور  اسهت  اراههه خهتیا  بها كيفيهت  يه            

دهها  خههتیا    كلي اسههت  در ايهه  راسههتا  بايههت ويهاههي    كههار سههات و یشهه  

طهمر خها   تبيهي  شهمد  خهتیا  بهانكي بهه         طمركلي و خهتیا  بانكهتار  بهه    به

ددنههتاان خههتیا  و یشههتريان  نيههاز  درجههه بهها يي از ارتبهها  یناسههن بههي  اراهههه

دارد  در صههمر  عههت  اراهههه خههتیا  یناسههن  خههتیا  دأههار ريسهه  بهها يي     
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از خهتیا  یهاد  یتمهايز     پهن  ويهاهي خهتیا  كهه آن را    شهمد  بها تمجهه بهه      یي

پهذير   عهت     كنت  نایحسم  بمدن  عهت  تاصهي  یهماد بهرا  تمیيهت  تنهما       یي

فسههادپذير  و غيهها  یایهه (  خههتیا  یههایي  دارا  دو ويهاههي خهها  ديگههر      

دار  و جريههان  انههت از: یسههومیيت ایانههت   اسههت كههه ايهه  خصمصههيا  عبههار    

دهها  خهها   بههه ايهه  یعنههي اسههت كههه ارزيههابي   اطلاعهها  دوطرفههه  ايهه  ويهاههي

تنهها يه  أهای      دها نهه   ختیا   نسبت بهه یحصهم   یهاد   دشهمار اسهت و آن     

كنهت  بلكهه ینبه  ايجهاد یشهك  در       دها  بازاريهابي  ايجهاد یهي     را در تمسعه فعایيت

اهردد  خهتیا  بهانكي  نيهاز      اراهه يه  سهطد یطلهم  از خهتیا  بها كيفيهت یهي       

ددنههتاان خههتیا  و یشههتريان اسههت و   تبهها  بههي  اراهههه بههه درجههه بهها يي از ار 

دمینههي  درجههه بهها يي از یشههاركت یشههتر  را در رونههت  اراهههه خههتیا  در بههر   

 تياههر  یسههومی یتاخلههه طيشههراايههرد  بهها تمجههه بههه تاهيههت ايهه  فرضههيه كههه   یههي

خههتیا ( بههر رادبرددهها  اعتبههار برنههت  اعتمههاد برنههت      يهاههيبرنههت و و ياجتمههاع

 یعنههادار  دارد  ايهه  يافتههه در راسههتا  يافتهههتههررير  ر  برنههت(برنههت و قههت يآاههاد

عنهمان   بهه  ياجتمهاع   دها  رسهانه  يهابي دها  بازار  فعایيهت ( اسهت كهه   2018بيلگ   

 تمان در نظر ارفت    یيبرنت  برنت و وفادار يرتصم  عمای  یثرر بر رو

  یشهتر  يذدنه  ري تصهم   یقمیهه یحهمر  دها  پههود  حاضهر     با تمجه بهه يافتهه    

برنهت و قهتر     يشهركت( بهر رادبرددها  اعتبهار برنهت  اعتمهاد برنهت  آاهاد         ريتصمو 

( 2017  1یعنههادار  دارد  ايهه  ایههر تاهيههت كننههت  پهههود  سههيتمن  تههررير برنههت( 

یلاقها  أنتاانهه در رابهط     يجهه نت  تجربهه یشهتر  است كه بيان كرد  اسهت كهه   

تجربهه یمفه     هكه   آاادانهه اسهت   يمهه خمدآاها  و ن  دها   يم با برنهت و شه    یشتر

يها   تجرب تمانهت ینجهر بهه ايجهاد تصهمير یناسهبي از برنهت بشهمد و از         یهي   یشهتر 

 كنت  يبانيپشت یشتر  

 جايگها   كننهتاان  یصهر   ذده   در برنهت  أهه  در زیينه آاادي برنهت بايهت افهت  دهر    

 از بيشهههتر  ینهههاف  آن سههههايه در تمانهههت یهههي شههههركت باشهههت  داشهههته  بهتهههر 

                                                           
1. Sitonen 
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  تهههعريی  جههزن دو اسهها  بههر برنههت سههاز  جايگهها    كنههت  كهههسن كننههتاان یصههر 

 افتهه  یحصهم   تمسهط   برنهت   شهناخت  و يهادآور   بهه  كهه  برنهت  از آاهادي    شهمد  یي

  كهههه  شههمد یههي افتههه پيمنههتدايي سههر  يهه  بههه كههه برنههت تصههمير و شههمد یههي

 برنهت  ادميههت دانهه    بههر   كلههر    كنهت  یهي   ايجهاد  برنت  با  خمد ذد  در كننت  یصر 

 نمايهت   یهي  تركيهت  قههم   برنههت  خلهه   ینظهمر  بهه  برنهت  تتاعي و  آاادي  نتركي يعني

 را یحصهم    فهروش  كشهمردا   ديگهر  از واردا  نيهز  و بهازار  در خهتیا   تنهما  ایروز 

 را دها  شهركت  یهتيران  یسهوله   ايه    اسهت  نمهمد   یماجهه  یشك  با دا شركت جانن از

 تههرجيد و يانیشههتر خريههت قصههت بههر ترريراههذار  جهههت تهها اسههت داشههته آن بههر

 تجهار   نها   ارزش بيشهتر  أهه  دهر  ارتقها  دنبها   بهه  دها   آن جانهن  از خمد یحصم  

 آاهادي  نيهز  و دها  آن نگهرش  برنهت   از كننهتاان  یصهر   ذدنهي  تصمير بهبمد واسطه به

 و دهها رسههانه واسههطه بههه یشههتريان ایههروز   باشههنت خههمد كا دهها  تمههايزا  از

 ایههر ايهه  كههه قرارارفتههه دههت  یههمرد اسههترد  شههكلي بههه تبليغههاتي دهها  دسههتگا 

 دهها خماسههته نيازدهها  احساسهها   حيههی از را كننههتاان یصههر  تفكههر شههيم  نههمعي بههه

 سهاير  بهها   یههقايسه   در بههرنت  يه   جاذبهه  نسهبي  تهمان  برنهت   قتر   است داد  تغيير

 اسهت  یهحصم  دا  ويهاي  ديگر  سطم  و برنتدا

یشهادت    ي رقهابت   ر بازاردها د يزعنهمان عایه  تمها    تهمان بهه   را یهي   تجربه یشهتر 

و  كنهت  يیه  يجهاد یههت ا  يرقهابت  يهت یز يه    فراتر از تجربهه یشهتر   انتظارا كرد  

 يگههرروش یهههت د يهه   كنههت يكمهه  یهه  بهه شههركت در كسههن یقهها  ردبههر بههازار 

بهها تمجههه بههه   برنههتدا دسههتنت  ي رقههابت يههتكههردن و كسههن یز  يزیتمهها  بههرا

برنهت   يبرنهت  اعتمهاد برنهت  آاهاد    رادبرددها  اعتبهار    دا  پههود  حاضهر كهه    يافته

 ( یشههتر  و وفههادار يرقههابت تيههیز   و قههتر  برنههت( بههر پيایههتدا  ارزش یشههتر

 ینتههي  و 1حمههایعنههادار  دارد  ايهه  نتيجههه تاهيههت كننههت  يافتههه پهههود   تههررير 

خههتیا  و ادههتا   يفيههتك ي بهه يرابطههه یببتهه( اسههت كههه بيههان كردنههت 2018 

اسهت    شهت   ييشناسها   بهتهر  دها   يگزي ر جها و یقاویهت در برابه   دها  يهتمص يت خر

                                                           
1. Hema 
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 يه  ا شهمنت   يیه  تهریي  كننهت    یصهر   يترضها  يها كهه ارزش یهمرد انتظهار     يزیان

ت  دمینهي  ايه  يافتهه پههود      اسه   و حفهی یشهتر    بهبهمد وفهادار  سبن ایر 

( اسههت كههه نشههان دادنههت 2018و پمنههار   1راسههتا بهها پهههود  تمسههكي حاضههر دههت

 بهه  خهتیا   كيفيهت  .اهذارد  یهي  اخت برنهت تهررير  شهن  بهر  یببت طمر اعتبار برنت به

 خهتیا   از خهمد  ادرا  و انتظهار  یشهتريان بهي    كهه  اسهت  ا  یقايسهه  یعنها  

 يفيهت انهت كهه ك   نشهان داد   يتجربه  دها   ددنهت پههود    یهي  انجها   شهت   دريافت

عنههمان ینبهه   كننههت  اسههت كههه در آن بههه یصههر  يترضهها يخههتیا  عایهه  اصههل

/خههتیا   حصههم  از ی يانیشههتر يوقتههشههمد   يیهه در نظههر ارفتههه   دو  وفههادار

  ينت   بازخمادنت اشتبه دمان شركت در آ   آشكاراباشنت يشركت راض

 اسهت  برنهت  يه   در یمجهمد  یحصهم   اطلاعها   باورپهذير   عنهمان  بهه   برنهت   اعتبار

  تههمانايي  از برنهت  كهه  نماينهت  ادرا  كننهتاان  یصهر   كههه  اسههت  آن یسهتلز   كه

 برخههمردار شهههت  داد  وعهههت   كههه  أيههز آن یهههتاو   تهههحمي بهههرا   تهههماي  و

 بنههابراي  اسههت  یشههتر  بههرا  برنههت تصههمير یعنههي بهههه بهههرنت اسههت اعهههتبار

 را برنههت اعتبههار نهايههت در كههه دسههتنت دههايي انگيههز  دنبهها  بههه كننههتاان تمیيههت

 كننههت  یصههر  –تمیيتكننههت  رابطهه  از دمینههي   برنههت  اعتبههار  ددنههت افههزاي 

و  2015 2ایحهههتاد  سهههازد تمانمنهههت یهههي ديرپههها و را آن و كنهههت یهههي حمايهههت

 وفهادار   و نگهرش  دربردارنهت   برنهت   بهه  وفهادار   یفههم    (2018 3عبهتایعایت 

وفههادار   یشههتر  یمجههن خريههت دوبههار  او و  رفتههار  وفههادار  .اسههت رفتههار 

باشههت  یههذا  نگرشههي دربردارنههت  تعهههت یشههتر  بههمد  و دارا  تههرريرا  ديرپهها یههي 

انهه  از وفههادار  نگرشهي یشههتريان  یمجههن ارتقهان برنههت خمادههت شههت    آاهادي و د 

اسهت  اعتبهار برنهت نيهز بهر       شهت   تعبيهر  امنهاامني  دها   جنبهه  از یشتريان وفادار 

وفهههادار  برنهههت ترريراهههذار اسهههت  برنهههتدايي كهههه از اعتبهههار بههها يي در نهههزد  

دار شههتن ايهه  اعتبههار اسههت كههه  كننههت  برخمردارنههت تنههها پهه  از ختشههه یصههر 
                                                           
1. Tuskei 
2. Alhadad 
3. Abdulalem 
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اردنهت و در شههرايط جههار  و  كننههتاان در تكهرار خريههت دأههار ترديهت یههي   یصهر  

آورنهت بلكهه از تبليغها     تنهها بهه تكهرار خريهت رو  یهي      با حفی اعتبار یشتريان نهه 

بها تمجهه بهه تاهيهت ايه  فرضهيه       كننهت   ددان نيز در تاهيت برنت اسهتفاد  یهي   به ددان

برنهت(   تيه و دم يمایه  سهازیان  برنهت  ع  يابيه  بازار يعل ه  طيشهرا پهود  حاضر كه 

یعنههادار  تههررير  شههركت( ريو تصههم  یشههتر يذدنهه ري تصههم  بههر یقمیههه یحههمر

ايهه  يافتههه در راسههتا   بههه عبههارتي در راسههتا  كههاربرد دانهه  آنههان اسههت   دارد 

اسههت كههه تاهيههت كههرد  یههرد  تمايهه  دارنههت از     ( 2014آكههر  يافتههه پهههود   

ا  داشهته باشهنت تها بتماننهت     جسهته برنهتدايي اسهتفاد  كننهت كهه ابعهاد دهميتي بر      

دار دميهههت خمدشهههان و در  دههها  یعنهههيدر جههههت پررنههه  كهههردن زیينهههه 

دا  یتفاو  بهه كهار آينهت یاصمصها  برنهتدايي كهه باعهی خهمد بيهانگر            یمقعيت

 اردنت   فرد یي
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