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 راهنمای نگارش مقاله

 (س)دانشگاه الزهرا  "مدیریت برند"برای مجله 

 
 :چکیده

 (سیاه و بدون فاصله با قبل و بعدpt 21اندازه Nazanin Bقلم)

ا  صـور   کلمه و به 171در چکیـده انتظـار می رود نویسـندگان محتـرم در یک پاراگراف تـ
ــه زیرنـوی  و     سرراسـت، هـدف، روش و دسـتاوردهای پژوهـش را بیان کننـد. لطفـا از اراـ

اـ          بــه   B Nazaninقلـم  ذکـر مراجــ  در چکیــده دـودداری کنیــد. ننـوان چکیـده بـ
ا همینسـیاه و  pt 12اندازه قلـم بـه صــور  معمـولی و مــورب و بـدون       متـن چکیـده بـ

 و یـک اندازه کوچکتر اسـت. Calibri، قلم هـای انگلیسـی فاصله اسـت.
 واژگان کلیدی: مجله مدیریت برند، راهنمای نگارش، قالب مقاله

 

 و سیاه(B Nazanin, pt 11مقدمه ) -1

ــب    ــهه مناس نـدگان در آماده کردن نس رـای کمک به پژوهشـگران و نویس اـ ب ن راهنم ایـ

هـ  هـ مجل اـل ب رـای ارس د"مقاله ب ت برنـ ی مقاله "مدیریـ اـ تمامـ هـ شـده ت اـدتاری    تهی اـ سـ اـ ب ه

ت وـند. رنایـ اـپ ش گ چ اـن و هماهنـ بـب       نکته  یکس اـ سـ ــده در ایـن راهنم وـان ش اـی ننـ ه

اـ می وـد ت رـی      ش اـپ سـ رـای چـ اـزی بـ اـده سـ زـ آم اـلا  و نی ش و داوری مق رـ  فرایند ویرایـ ت

نـده برای  هـ نویس هـ ب دن مقال هـ بازگردانـ اـزی ب رـد و نی وـر  گی ــد. از ایـن رو، از    اصـح  ص نباش

نـدگان محترم دردواسـت  می ی بهشنویس اـ تمامـ وـد  ت رـ  ش هـ و ب اـ را مطالع ن راهنم اـی ایـ ه

هـ دود  ــم مقال اـ قل ن مقاله ب اـل کنند. متـ ــدازه    B Nazanin انم هـ ان هـ  pt 11بـ وـر   و  ب صـ

ن پاراگراف وـد. بیـ ــی  معمولی دواهد ب ــ  تک رـ د هـ ه دارد و فاصل وـد نـ هـ وج  1های مقاله فاصل

وـد. هـ اندادته ش وـان، یک د  فاصل اـ زیرنن وـان ی ل از هر نن  اسـت. قبـ

                                                           
1 . Single 
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 مقالههای ـ دستورالعمل تهیه فایل2

و  2007نســهه   1هـای ارسـالی لازم اسـت در نرم افزار مایکروســافت ورد مقاله

اســتفاده    2010آماده و ارسـال شـوند. نویسـندگانی کـه از نســهه    docxبـا قالب 

های احتمالـی مقالـه دــود را کــه بــا ایـن نـرم افــزار       کنند، لازم اسـت شـکلمی

 ارسـال کنند. 2007ـازگار با نسـهه صور  ستهیه  شـده، حتمـا  به

 هر مقاله باید دو فایل ننوان مقاله و متن مقاله را در بربگیرد.

 (، سیاهpt 11به اندازه  B Nazaninننوان سطح دوم: )ـ تهیه فایل ننوان مقاله 1ـ2

ه، ننوان نویسـندگان، چکیده، واژگان کلیدی و اطانا  نویسـند ه فایـل ننـوان مقالـ

اـن  1گیــرد. شــکل   دربرمـی ) به صـور  زیرنویــ   را (مسـئول   ، قالــب لازم را نشـ

 دهد.می

 تهیه فایل متن مقاله ـ2ـ2

ی . ایـن فایـل دارا  به هیچ ننـوان نام نویسـنده را وارد نکنیــد در فایـل متـن مقالـه 

هــای مقالــه اســت. ننــوان و ترتیــب       و  بهـش  ننـوان، چکیده، واژگان کلیـدی

 هـای مقالـه بهتـر اسـت از ایـن قرار باشد:بهش

ــه ، -1 ــژوهش ، -2مقدم ــژوهش ، -1پیشــینه پ ــژوهش،-4روش پ ــه پ ــ 1یافت ـ

ـــ نتیجــه گیــری و در انتهـــا مراجـــ  پژوهـــش قیـــد شـــود. در بردـــی 6بحــ ،

گیــری در یــک ننــوان    هـا ایـن امـکان وجـود دارد کــه بحـ  و  نتیجـه   پژوهش

ـه شـود. نویسـندگا ن محتـرم دقـت داشـته باشـند در صورتی که هـدف مقالــه  اراـ

 توسـعه مدل اسـت، توسـعه جداگانه هـر فرضیه در ایـن مجله اهمیـت دارد.

 همچنین در تهیه مقاله، نویسندگان موارد زیر را لحاظ کنند:

های مقالــه  هـای متـن مقالـه شـامل تمامـی بهشـ حداکثـر تعـداد صفحه

صـفحه   20نباید بیـش از ، شـودنگارشـی کـه در ننـوان بعـدی بیـان  میبه قالب 

ه هرگونه پیوسـت در مقالـه دودداری شـود.باشـد  . همچنیـن از اراـ

                                                           
1 . Microsoft Word 
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واژگان انگلیسـی، به صور  فارسـی نگارش شــود و در اولـین ارجـاو، واژه     -

ســامی نـرم   انگلیسـی به صور  زیرنویـ  آورده شـود. ایـن قانـده، در زمینـه ا  

 کند.افزارها نیـز صدق می

شـود، در اولیـن ارجــاو، نــام کامـل    هایـی کـه در متـن آورده  میـ مهفف

آورده شـود و مهفـف تنهــا در پرانتــز قیــد شــود. اگــر مهفــف بـه زبــان          

ه شـود. در ارجاو هـای بعـدی، تنهــا مـی    انگلیسـی اسـت، زیرنویـ  آن نیز اراـ

آورده شـود. این قانـده در زمینـه هر متغیـر یا نامت دیگــر بــه   توانـد مهفـف 

 کند.کار رفتـه در متـن نیز صـدق می

ه  ننـوان   هــای پـ  از   سـادتار مقالـه بهتـر اسـت به گونه ای باشـد کـه از اراـ

 سـطح دوم دودداری شود.

 ـ شکل و جدول1ـ2
 (و به رنگ سیاه، بدون فاصله و چپچین pt 11اندازه  B Yaghut )ننوان مقاله

 (چپچین؛ و سیاه  Yaghut B،pt 11) 1، نویسنده سوم2، نویسنده دوم1نویسنده اول

   (و به رنگ سیاه pt 12اندازه  B Nazaninقلم )چکیده 

 و به صور  مورب باید باشد. pt 12به اندازه  B Nazaninمتن چکیده با قلم 

دی:  اـن   )واژگان کلیـ ــم واژگ وـان واژگان کلیدی، نوو قل وـان چکیده برای نن اـبه نن مش

دازه  B Nazaninکلیدی  ه انـ وـد 12بـ یـاه ش  .(و معمولی دواهد بود. ننوان آن س

مشهصــا  نویســنده اول: ســمت، ســازمان متبــوو، ایمیــل نویســنده        -1

 (B Nazanin، pt 10)مسئول

 ـ مشهصا  نویسنده دوم: سمت، سازمان متبوو2

 ـ مشهصا  نویسنده سوم: سمت، سازمان متبوو1

هــا از نــرم افزارهـــای هــای مقالـــه بایـــد دوانـــا باشـــد. اگـــر شـــکلشـــکل

ـــه  مــی  ـــه اضاف ـــاری در مقال ـــت شـــود.  آم ـــی آن دق ـــه دوانای ـــد ب شـــود، بای

ـــه کـــردن  شـــکل  هــای ریرضـــروری دـــودداری شـــود.   بهتـــر اســـت از اضاف
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شــود، بایـد بـه قالــب     از مایکروســافت ورد تهیـه مـی    هـایی کــه دــار    شـکل

ه شـودگر  .افیکی قابـل چاپ نیـز اراـ

ـــه بایـــد دارای ننـــوان در زیـــر شـــکل باشـــد و  هــ در مــتن ـر شـــکل مقال

شــکل بایــد وســطچین باشــد و از تنظـیم رنــگ       . مقالـه بـه آن ارجـاو شــود   

ـــکل   ــه در ش ــیش زمین ـــودداری   پ ــا د ــا و نموداره ــد.ه ـــه،    کنی ـــرای نمون ب

 در ایـن راهنما مراجعـه کنید. 1توانیـد به شـکل می

بـــرای تهیـــه جـــدول، بهتــر اســـت از مایکروســـافت ورد اســـتفاده شـــود و  

ای طراحـی شــود کــه در یــک صفحــه قــرار گیـرد. هـر جـدول دارای          به گونه

ـــد     ـــه بای ــتن مقال ـــت و در م ــدول اس ــالای ج ــوانی در ب ـــماره و نن ـــه آن  ش ب

ارجاو شــود. جــداول حتمـا بایـد راســت ـ بـه ـ چـ. باشــد. مـتن دادــل               

ــد     ـــز بای ــداد نی ـــد و ان ــارش فارســـی باش ـــن اصـــول نگ ـــر طب ــد ب جــدول بای

ــداد        ــز در ان ــای ممی ـــه ج ــه ب ـــردن نقط ــار ب ــه ک ـــود. از ب ــ. ش ـــی تای فارس

 انشـاری فارسـی دـودداری کنید.

ــرای     ـــد و ب ـــطچین باش ـــد وس ـــدول بای ـــلولج ـــر  س ــز از نظ ــای آن نی ه

ــه    ــد ب ــه، مـــی توانی ـــرای نمون ــه انتهــاب شـــده باشـــد. ب ـــه میان نمــودی، گزین

 جدولـی که در این راهنمـا وجـود دارد، مراجعه کنید.

 ـ متغیرها، نشانه ها و فرمول ها4ـ 2

ـــانه    ـــر و  نش ـــوو متغی ـــر ن ـــح     ه ـــداول نتای ـــا در ج ــتن ی ـــه در م ای ک

 رود، باید در متـن و در اولیـن ارجـاو معرفی شـود.پژوهش بـه کار  مـی

ــول بـرای مرتب سـازی    ــا    فرمـ ـــتونی بـ ــدول دوسـ ـــی از جـ ـــای ریاضـ هـ

ــامریی اســـتفاده کنیــد. ـــه در دادـــل ســـلول ســـمت چـــ. و   دطـــون ن معادل

بهتـــر اســـت  گیــرد.شـــماره آن در دادــل ســـلول ســـمت راســـت قـــرار  مــی 

 .اسـتفاده شـود Microsoft Equationبرای فرمول نویسـی از 

 

 



 0011 پاییز ،3 شماره هشتم، دوره برند، تیریمد فصلنامه 6
 

 ها و سبک هاصه قلمحـ د1ـ 2
ــمح، د1در جـــدول  ــک از بهــش هـــا و  فاصــلهصـــه  قل هــای هـــای هـــر ی

مقاله آورده شـده اســت. در هــر بهــش اگــر نیــاز بـه قلـم انگلیســی بــود، از          

انـــدازه  کــوچکتر از قلــم فارســـی مرتبـــ  اســـتفاده کنیـــد.  1بـــا  Calibriقلـــم 

هـای مــورد نظــر بــر اســاب قالـب ایــن مجلـه         البتـه در ایـن راهنمـا،  ســبک 

هــای ایجــاد شـــده، تعریــف شـــده اســـت و نویســـندگان مــی تواننــد از ســـبک 

، بـه بهــش ســبک هـا در منـوی      1بهره برنـد. بـرای دسترســی بــه ســبک هـا      

 مایکروسـافت ورد، مراجعـه کنید. بالایـی

 دهیـ روش مرج 6ـ2

2دهـــی در ایـــن ژورنـــال ،اســـتاندارد مرجــ 
APA هنـــگام ذکـــر اســـت.  بــه

ــام هــای نویســـندگان فارســـی نوشـــته و در اولیـــن ارجـــاو   مراجــ  در متـــن، ن

بــه صـــور  زیرنویـــ  آورده شـــود. بـــرای ذکـــر نـــام مقالـــه در متـــن، فقـــ  

ـــام  ـــا    ن ـــا کام ـــده و ب ـــه آورده ش ـــار مقال ـــال انتش ـــنده و س ـــی نویس دانوادگ

ـــود  ــی ش ـــدا م ــاو  ج ــایی از  ارج ــه ه ـــت  نمون ـــه فهرس ـــن و تهی ـــی در مت ده

 آورده شـده اسـت. 2مراج  در جدول 

شــود ، پــ    اگـر متـن از مقالــه یــا کتابــی بــدون تغییــر برداشــته  مـی       

ـــمار   ــد و ش ـــا بگداری ـــال کام ـــد.   از س ـــه کنی ـــا  را اضاف ـــا صفح ـــه ی ه صفح

 متـن هم بایـد در دادـل گیومه قـرار گیـرد و مورب شود.

توانیـد بــه   ، مـی APAدهــی بــر طبــن ســبک     بـرای سـبک کامـل مرجـ  

ــا    ـــه نمـــوده ی ـــد مراجع ـــه دانشـــگاه کویینزلن ــر شـــده در کتابهان راهنمــای ذک

ــب    ـــده از آن در قال ــه ش ــل تهی ـــه فای ــد   در pdfب ـــت برن ـــه مدیری ـــایت مجل س

 مراجعـه کنید.

                                                           
1 .Styles 

2 . American Psychological Association 
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 های فارسیخلاصه نوع و اندازه قلم در تدوین مقاله -0جدول

  قلم اندازه نوع قلم

 ننوان مقاله B Yaghut 11 سیاه

 نام و نام دانوادگی B Yaghut 11 معمولی

 مشهصا  نویسندگان B Nazanin 10 مورب

 (2و  1سطح )ننوان بهشها  B Nazanin 11 سیاه

 (1 سطح)ها ریز بهش ننوان B Nazanin 12 سیاه

 ننوان چکیده B Nazanin 12 سیاه

 متن چکیده B Nazanin 12 مورب

 های کلیدیواژه   B Nazanin 12 مورب

 متن اصلی B Nazanin 11 معمولی

 زیر نوی  فارسی B Nazanin 10 معمولی

 ها ها و شکلجدول  ننوان   B Nazanin 11 سیاه

 های جدول  ننوان ستون B Nazanin 10 سیاه

 های جدولسلول  متون   B Nazanin 10 معمولی

 مراج  فارسی B Nazanin 12 معمولی
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 های فارسیخلاصه نوع و اندازه قلم در تدوین مقاله -2جدول 

 نوو منب  در داخل متن در فهرست مراجع

ــنده  ) اـنوادگی  نویس اـم دـ ــرف اول نـ اـم ی اول،  ح نـ
اـن نویســنده .   اـنودگی  نویســندهی     &همـ اـم دـ نـ

ــنده دوم.   اـم نویس ــرف اول نـ اـر )دوم، ح اـل انتشـ . (سـ
ــریه ، دوره    اـم نش ــه. نـ ــوان مقال ــماره)نن ــفحه (ش ، ص
 شروو مقاله صفحه پایان مقاله.

ــنده ی ) نــاـم دــاـنوادگی نویسـ
ــنده    اـنوادگی نویس اـم دـ اول و نـ

 (دوم، سال

ــه فارســی و  مقال
اـ دو   ــی بـ انگلیس

 نویسنده

اـم     ) اـنوادگی نویســنده ی اول، حــرف اول نـ اـم دـ نـ
ــنده ی دوم،    ــنده اول.،  نــاـم دــاـنودگی نویسـ نویسـ

اـم نویســنده دوم ،   اـنوادگی   &حــرف اول نـ اـم دـ نـ
ــوم    ــنده س اـم نویس ــرف اول نـ ــوم، ح ــنده س . 1نویس

اـر ) اـل انتشـ اـم نشــریه ، دوره     (سـ ننــوان مقالــه. نـ
 صفحه شروو مقاله صفحه پایان مقاله. (شماره)

ــنده ی نــاـم دــاـ) نوادگی نویسـ
 (اول و همکاران، سال

مقالـــه فارســـی و 
اـ بـیش    انگلیسی ب

 از دو نویسنده

Cordella, A. & Iannacci, F. (2212). 
Information systems in the public 

sector: The  e      ـGovernment 
enactment framework. Journal of 
Strategic Information Systems, 

66–22 ,11. 

ــه   ( 2010،   2کوردلا و ایاناچی) ــه ی مقال نمون
 انگلیسی

نــاـم دــاـنوادگی نویســـنده ی اول، حـــرف اول نــاـم 
ــنده ی دوم،   نویســـنده اول .و نــاـم دــاـنودگی نویسـ

ننــوان  )سـاـل انتشـاـر(حــرف اول نـاـم نویســنده دوم. 
 کتاب. شهر: ناشر.

اـنوادگی نویســنده ی    ) اـم دـ نـ
اـیر   اـنوادگی ســ اـم دــ اول و نــ

ــندگان  ــماره نویسـ ،ســاـل، شـ
 (صفحه یا صفحا 

ــی و   اـب فارس کتـ
 انگلیسی

 

 ـ نکته های ویرایشی1

ـــه  ـــد "در مجل ـــت برن ـــتان     "مدیری ـــی فرهنگس ــول نگارش ــر اص ـــد ب تاکی

زبــان و ادب فارســـی اســـت و رنایـــت دســـتور نـــگارش و دســـتور دــ         

هـا تاکیـد بســیاری بــر سـاده نویســی       فارسـی الزامی اســت. در نــگارش مقالـه   

ــی   ـــه م ـــز درازنویســـی توصی ـــده و نی ـــگارش پیچی ـــز از ن ــدیهی  شـــودو پرهی ب

اسـت که رنایـت بهتــر ایــن مــوارد، ســبب نیــاز کمتــر مقالــه بــه ویرایــش          

هـــای نگارشـــی  و تســـری  در چـــاپ مقالـــه دواهــد شـــد. بـــرای  نکتــه      
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وبــگاه  توانیــد بـه راهنمـای موجـود در ســایت یـا دســتور دـ  فارســی در          می

 فرهنگسـتان زبـان و ادب فارسـی مراجعه کنید.

 ـ حن تالیف و نشر4

ـــه  ـــد"مجل ـــت برن ــه  "مدیری ـــت مقال ــر اصال ــدم  ب ــز ن ـــی و نی ــای دریافت ه

هـــای دیگـــر تاکیـــد دارد. از ایــن هـــای پدیرفتــه شـــده در  مجلــهبازنشـــر مقالــه

 را می پدیرند: رو، نویسـندگان با ارسـال مقاله به ایـن مجله، موارد زیـر

نـدگان       - ــ اـ نویس ــ نـده ی ــ ــی نویس اـی پژوهشـ تـهر  از کارهـ ــ هـ مس ــ ــن مقال ایـ

اـ ذکـرـ مرجـــ  و    ــ اـ  تنهـاـ ب رـ شـــده در ادبیــ وـارد ذکــ ــ محتـرـم اســـت و تمـاـمی م

ن و اصول اداقی نلمـی در مقاله به کار رفته اسـت.  رنایت قوانیـ

ــایش  ـــن در همـ ـــش از ایـ ـــه پیـ ـــن مقالـ ــ ایـ ـــا ــ ـــا یـ ـــا  هـ مجـ

 نلمی/ریرنلمـی دیگـر انتشـار نیافتـه است.

ـــ نویســـندگان تـــا زمـــان پایـــان فراینـــد ارزیابـــی داوری و مشـــه   

ـــا     ـــا  یـ ـــه مجـ ـــه را بـ ـــال مقالـ ــد ارسـ ـــه داوری، قصـ ـــدن نتیجـ شـ

 هـای دیگـر ندارند.همایش

ـــ نویســـندگان مقالاتـــی کـــه بـــرای چـــاپ در ایـــن مجلـــه پدیرفتـــه 

 هـای دیگـر ارسـال نهواهنـد کـرد.ـه مجـا  یـا همایششـده را ب

ـــ نویســـندگان بـــا ارســـال مقالاتـــی کـــه دارای مـــوردکاوی کــاربردی  

ـــرکت ـــازماندر ش ــا و س ــردن از آن  ه ـــام ب ـــوز ن ـــتند، مج ــا هس ـــا در ه ه

مقالــه را دریافــت کــرده انــد و هــر گونــه مســـئولیت انتشـــار اســـامی ایـــن   

 ها برنهده نویسـنده یا نویسـندگان محترم اسـت.انها و سـازمشـرکت
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 سخن سردبیر 02

  

 :فروشی با رویکرد داده بنیادبرند خردهپذیری الگوی رقابتتدوین  50
 محمد نورانی کوتنایی، حسین رضایی دولت آبادی، مجید محمد شفیعی

  

 :داده بنیاد مدل وفاداری مشتریان سازمان تأمین اجتماعی با روش نظریهطراحی  05
 یرودپشت یرهنما دونیفر ،یاریخدا بهناز ،یاصفهان یمشبک اصغر پور، یزاهد محمد

  

 :کشورهای منتخب تأثیر شاخص نهادی ریسک بر برند ملی در 55
 ، علی مرادی، سید محمود حسینی منزهآبادیابوالفضل شاه

  

 وکأأارکسأأب ارزش خلأأ  بأأر وکأأارکسأأب هأأوش یهأأاتیأأقابل و هأأایأأیدارا ریتأأأث 005
 :(تهران شهر انیبندانش یافزارنرم یهاشرکت: موردمطالعه)

 یارزان بیز معصومه دوست، یعل فرحناز ز،یرنگر حسن
  

 :یدارشناسیپد کردیرو با ییغذا تیامن ییرسوا از یناش برند بحران ییشناسا 001
 بهزادی محمدحسن ،حمدی کریم ،حمیدی سارا

  

 ینأ یآفرهأم  بأر  یاجتمأاع  تیأ حما ابعأاد  و یاخلاقأ  برند از کنندهمصرف ادراک ریتأث 011
 :یدوست نوع گرلیتعد نقش به توجه با کرونا در برند ارزش

 هیقهنو یدهقان عادله کلور، یمیرح نیحس
  

 ها به زبان انگلیسیچکیده مقاله 230
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 سخن سردبیر

 وبــوده  کســب و کــاراز  یاتیــبهــش ح کیــ شــهیهم ی و مــدیریت برنــدبرندســاز

 ــ ــون ب ــان د  شیاکن ــر زم ــریاز ه ــونا  آن   یگ ــت و موض ــه و ماهی ــت یافت  اهمی

مـداوم و   ینـد یفرآ یبرندسـاز . تحت تـاییر فنـاوری تغییـرا  اساسـی کـرده اسـت      

افـراد، بازارهـا و کسـب و    چـرا کـه در بازارهـای پیچیـده و متغیـر امـروز،       است  پویا

مــا  در حــال تغ بــا ایــن تــا  دنــابیتکامــل  دیــبانیــز  هاهســتند و برنــد رییــکارهــا داـ

 تغییرا  همگام شوند.  

ــدگان  ــرف کنن ــروزه مص ــراندر  ام ــان و در ای ــدها  جه ــا برن ــن ب روش از طری

 یاجتمــان یرســانه هــاتوســ  ارلــب و  کننــد یارتبــان برقــرار مــ یدیــجد یهــا

ــار  از کنتــرل تول   ــه د ــک ــان    دی ــدگان و دــرده فروش ــت کنن در معــر  اس

ــدها ــجد یبرن ــ دی ــرار م ــدیگ یق ــ. ارن ــتراتژ  نی ــه اس ــت ک ــدان معناس ــایب  یه

 ـبا یسنت یابیبازار  یاح ـروابـ  برنـد، دوبـاره طر    ریی ـمطابقـت بـا نحـوه تغ    یبـرا  دی

   شوند.

ــرای   ــن ش ــ جــادیادر ای ــو کی ــد ق ــژوهشمســتلزم  یبرن ــایپ ــنم ه در  نی

ــازار ــژوهش هــای دانشــگاهی   ،ب ــی و در حــوزه  پ ــا مشــه  بطــور تجرب اســت ت

 ـبا انیمشـتر  چگونـه شود کـه   بـه   یقـو  برنـد  کی ـجـدب کسـب و کـار شـوند.      دی

 لیــتما و کســب و کــار را بــه دــاطر بســپارندیــک کنــد تــا  یکمــک مــ انیمشــتر

ــد  ــه برن ــد ب ــند   یدارن ــادار باش ــد وف ــاد دارن ــه آن انتم ــه ب ــاز .ک ــن،  یبرندس موف

و منجــر  کنــدیمــ جــادیانتمــاد و انتبــار ا دهــد،یمــ شیشــرکت را افــزا یانمشـتر 

ایجـاد  در بـازار   یرقـابت  تی ـشـرکت مز  کی ـ و بـرای   شـود یبه برنـد م ـ  یبه وفادار

 می کند.

بـه طـور دـاه بـه      گسـترش یافتـه و   برنـد  مرتب  بـا مـدیریت   پژوهش های

کمــک  یرقــابت تیــبــه مز یابیدســتو  زیو متمــا یقــو یبرنــدها تیریو مــد جــادیا

 ـبازار یهـا و ابزارهـا   کی ـو شـامل اسـتقرار تکن   کنـد یم کـه   اسـت  یو ارتبـاط  یابی

 جـاد یو هـدف آن ا  مـی شـود  محصـولا  از رقبـا    ای ـشـرکت   کی ـ زیبـه تمـا  منجر 
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برنــد شــامل  مــدیریت یدیــکل ابعــاداســت.  انیایــر مانــدگار در ذهــن مشــتر کیــ

ــهو ــم    یطراحــ ت،یشهصــ ت،ی ــا و نحـ ــد لوگوه ــد )مانن محصــول، ارتباطــا  برن

 یمهتلـف برندسـاز   یهـا یبـه برنـد و اسـتراتژ    یاز برنـد، وفـادار   ی(، آگـاه یتجـار 

 کــه در فصــلنامه مــدیریت برنــد مــورد توجــه پژوهشــگران برنــد( اســت تیری)مــد

 نیز بوده است.  

مقــالا  منتهــب داوران مجلــه مــدیریت برنــد در فصــل پــاییز بــه شــر  زیــر 

 تقدیم دوانندگان محترم می شود:

تـدوین الگـوی رقابـت پـدیری برنـد دـرده فروشـی بــا         بـا ننـوان   مقالأه اول  .1

توســ  آقــای دکتــر رضــایی دولــت آبــادی و آقــای نلــی   رویکــرد داده بنیــاد

 مرادی از دانشگاه اصفهان تنظیم شده است.

ــوان  مقالأأه دوم .2 ــا نن ــ مین   ب ــاداری مشــتریان ســازمان ت ــدل وف طراحــی م

توســ  آقــای دکتــر مشــبکی اصــفهانی  داده بنیــاد اجتمــانی بــا روش نظریــه

 و همکاران از دانشگاه تربیت مدرب تنظیم شده است.

ــا ننــوان سأأوم مقالأأه .1 ــد ملــی در   ب ــر برن ــ ییر شــاد  نهــادی ریســک ب ت

ــای حســینی  از    کشــورهای منتهــب ــادی و آق ــاه آب ــر ش ــای دکت ــ  آق توس

 دانشگاه الزهرا تنظیم شده است.

وکـار بـر   هـای هـوش کسـب   هـا و قابلیـت  تـ ییر دارایـی  با ننوان  مقاله چهارم .4

بنیـان  انـش افـزاری د هـای نـرم  وکار )مـورد مطالعـه: شـرکت   دلن ارزش کسب

توســ  آقــای دکتــر رنگریــز و همکــاران از دانشــگاه دــوارزمی   شــهر تهــران(

 تنظیم شده است.

ــا ننــوان شناســایی مقالأأه پأأنجم .1 ــد بحــران ب  امنیــت رســوایی از ناشــی برن

پدیدارشناســی توســ  آقــای دکتــر حمــدی و همکــاران از  رویکــرد بــا رــدایی

 تنظیم شده است. دانشگاه آزاد اسحمی 

تـاییر ادرا  مصـرف کننـده از برنـد ادحقـی و ابعـاد        بـا ننـوان    مقاله ششم .6

آفرینــی ارزش برنــد در کرونــا بــا توجــه بــه نقــش حمایــت اجتمــانی بــر هــم
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ــتی  ــوو دوس ــدیلگر ن ــانی از      تع ــانم دهق ــی و د ــر رحیم ــای دکت ــ  آق توس

 دانشگاه محقن اردبیلی تنظیم شده است.

 

 
  اسدالله کردنائیج                      

سردبیر مجله مدیریت برند               



 

 
 

 

با رویکرد  فروشیبرند خردهپذیری الگوی رقابتتدوین 
1داده بنیاد


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 5، مجید محمد شفیعی4، حسین رضایی دولت آبادی*3محمد نورانی کوتنایی

 

 چکیده
 - از طریـن الگـوی محـر    فروشـی  پـدیری برنـد دـرده   هدف ایـن پـژوهش تـدوین مـدل رقابـت     

هــا نقــش فــروشفروشــی اســت. ازآنجاکــه دــردههــای برنــد دــردهو ویژگــیپاســ   -ارگانیســم
گــداری محصــولا  ندارنــد، اســتفاده از الگــوی     بنــدی و قیمــت چنــدانی در تولیــد، بســته  

هـا فـراهم   فـروش فـردی را بـرای دـرده   منحصـربه  توانـد مزیـت رقـابتی   های محیطـی مـی  محر 
هـا بـه همـراه    فـروش فروشـی بـرای دـرده   پـدیری برنـد دـرده   نماید و نقش مهمی در ایجاد رقابت

ــره  دارد. ــا به ــژوهش ب ــن پ ــا اســتفاده ازنظــر کیفــی وگیــری از رویکــرد ای ا  دبرگــان صــنعت ب
فروشــی از طریــن دــرده پــدیری برنــدتــدوین و طراحــی الگــوی رقابــت، بــه دنبــال فروشــیدـرده 
دبرگــان، اســاتید و مــدیران جامعــه آمــاری ایــن پــژوهش،  اســت.هــای محیطــی محــر  الگــوی

گیـری هدفمنـد بـرای شناسـایی دبرگـان اسـتفاده گردیـد و        از نمونـه بودنـد.  هـا  فروشارشد درده
مفهـوم اولیـه اسـتهرا  شـد کـه از ایـن        61دبره مصاحبه بـه نمـل آمـد. از کدگـداری بـاز       10با 

مقولـه اصـلـی از طریــن کدگــداری انتهـابی حاصــل گردیــد. ایــن    6ای و گــزاره مقولــه 21مفـاهیم  
فروشـی  پـدیری برنـد دـرده   پژوهش با استفاده از روش کیفـی بـه تـدوین چـارچوبی بـرای رقابـت      

هـا  فـروش فروشـی، دـرده  پـدیری برنـد دـرده   انجامید. نتایج نشان داد جهـت دسـتیابی بـه رقابـت    
هـای محـی  بیرونـی و درونـی شـرای  لازم را بـرای ایجـاد        ریت صـحیح محـر   توانند بـا مـدی  می

فروشـی از طریـن ابعـاد رضـایت دریـد، نشـن بـه برنـد و ارزش برنـد در  شـده برنـد            برند درده
 .فروشی استپدیر بودن برند دردهفراهم نمایند که پیامد آن رقابت

ــتواژگأأان کلیأأدی ــد دــرده: رقاب ــدیری برن ــد، محــر فروشــی، ارزش در  پ ــای شــده برن ه
 محیطی، نشن به برند.
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 مقدمه -0

ــک انتقـاـد هـاـی بازاریـاـبی شــرکتبرندسـاـزی نقــش مهمــی در اسـتـراتژی  هـاـ دارد. ی

اـد یـک برنـد پرقـدر  مـی       توانـد بانـ    مشتر  در ادبیا  بازاریابی وجود دارد کـه ایج

اـداری بـه برنـد را افـزایش        ایجاد ارزش اـ   افزوده در بهـش دـدما  گـردد و وف دهـد )جی

اـران  فروشــی قــرار (. امــروزه بهـش مهمــی از دـدما  در بهــش دـرده   2020، 1و همک

اـیی کـه محصـول   فـروش دارد. با گسترش دـرده  اـگونی را نرضـه     ه اـن و گون اـی یکس ه

فــروش کننــدگان از حــن انتهـاـب بیشـتـری بــرای انتهـاـب دــرده کننــد، مصــرفمــی

اـران  تـند )بـاـ  و همکـ ــوردار هسـ اـلا2020، 2برد ــت بـ ــرده(. رقاب اـن یی بـیـن د فروشـ

اـ بـرای اینکـه    فـروش وجود دارد. این دـرده  اـیر دـرده    ه اـ س اـ رقابـت   فـروش بتواننـد ب ه

ــدوین اسـتـراتژی  ــد ت ــد نیازمن ــد هسـتـند تـاـ ســهم   کنن ــه برن هـاـی مناسـبـی در زمین

اـیر دـرده     پدیری برند دردهرقابت یـن س تـرش دهنـد    فروشـی دـود را در ب اـن گس فروش

ــورانی کوتنـاـیی و همکـاـران،  ــت1400 )ن ــدیری شــرکت(. رقاب ــه پ ــروزه ب ــوان هـاـ ام نن

اـ مطـر  مـی   استراتژی برای رشد شرکت اـن سـعی مـی   گـردد و دـرده  ه اـ   فروش کننـد ب

اـبتی منحصـربه    بهبود موقعیت رقابت اـد     پدیری دود یـک مزیـت رق فـرد بـرای دـود ایج

اـبتی مانـدگار بـرای بق ـ      ها از این طریـن مـی  فروشکنند. درده ا تواننـد یـک موقعیـت رق

 (.2011، 1فروشان ایجاد کنند )سینن و ساموـلدر بین درده
رـده    های رقابتیکی از راه وـدن برنـد د اـد       پـدیر ب وـدن فروشـگاه اسـت. ایج اـیز ب فروشـی متم

تـریان یـک          رـای مش ژـه برنـد ب اـد یـک ارزش وی رـ روی ایج تمایز در یک برند نیازمند تمرکز ب
اـران    زـار و همکـ ــت )وینـ ــگاه اس رـده (. ازآنج2011، 4فروش هـ دـ رـوشاکـ ــی در  فـ اـ نقش هـ

تـراتژی    گـداری  بنـدی، توزیـ  و قیمـت   بسته اـی مهمـی   محصـولا  ندارنـد، یکـی از اس ه
پــدیری برنــد فروشــگاهی تواننــد از آن بــرای افــزایش رقابــتهـاـ مــیفــروشکــه دــرده

 است. در فروشگاه های محیطی درونی و بیرونیاستفاده نمایند استفاده از محر 
 

                                                           
1. Xia et al. 
2. Bhatt et al.  
3. Singh and Samuel 
4. Winzar et al. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Gaurav%20Bhatt
https://www.emerald.com/insight/search?q=Gaurav%20Bhatt


 07 با رویکرد داده بنیاد فروشیبرند خردهپذیری الگوی رقابتتدوین 
 

اـ محـر    های گستردهدر پژوهش اـی محیطـی   ای که در رابطـه ب اـم ه اـیج   گرفتـه انج نت

یـ  فروشـگاه    تـرده   نشان داده است کـه مح اـ منبـ  گس اـی فیزیکـی و   ای از محـر  ه ه

ــر روی رضـاـیت مشـتـریان ایرگــدار اســت )ایمشــول و کهنــل   ، 1حســی هسـتـند کــه ب

ــر اسـاـب محــر    ؛ (2017 ــد صــرفا  ب هـاـی امـاـ آنچــه مشــه  اســت تصــمیم دری

ــه نمــی  ــرجیح محیطــی توســ  مشـتـریان گرفت یان و هـاـی مشـتـرشــود. انتقـاـدا ، ت

تـریان ایرگـدار اسـت )       های مصـرف احساب اـ و  گکننـده بـر روی تصـمیم دریـد مش یلب

 (.2017، 2همکاران

اـن نزد   کیپدیری رقابت تـراتژ   یک ـیشـرکت ارتب اـ اس  یچگـونگ  یشـرکت بـرا   کی ـ یب

اـ دارد شرکت ریرقابت کردن با سا اـ  .ه تـراتژ   نـه یو هز زیتم اـ یکـم اس  یبـرا  یاساس ـ یه

اـد یا تـند  رقابـت  ج اــی محمحـر   یاسـتـفاده از الگـو  .هس اــیزی  ط ـیه تـراتژی متم ی، اس

اـ مـی  فروشاست که درده  ـ     ه اـد ی تـراتژی بـرای ایج  دی ـتجربـه در  کتواننـد از ایـن اس

تـفاده  اسـت  فروشـی پـدیری برنـد دـرده   کـه هـدف آن افـزایش رقابـت     بهـش لد  ، اس

ــد )فینشــمیت و همکـاـران ــت در بهــش دــرده (. 2013، 1کنن هـاـ یفروشــســطح رقاب

اـ روش کننـد یم ـ یسـع  یفروش ـدرده رانیمد .است دیشد اـ  یرا بـرا  ییه کـردن   زیمتم

تـراتژ  ایجاد کنند.محصولا  و ددما   اـ یاس در  نینـو  یروش ـ یفروش ـبرنـد دـرده   یه

اـن  یفروشــدــرده  یسـطح صـنـا  اــزارمــی یبرنــد قـو  کیــ .اســت یجه  یتوانــد ارزش ب

اـ یگـدار هیسـطح سـرما   ،هامتیق نیانگیم ،شرکت اـل   ه شـرکت را بهبـود    یو نملکـرد م

ــرودی و همکـاـران دهــد ــد 2020) 1(. آن و هـاـن2020، 4)ف ( در پژوهشــی نشـاـن دادن

ــرده ــروشد ــی ف ــعی م اـ س ــه    هـ ــگاهی تجرب ــب فروش اـد فاـاـی مناس اـ ایجـ ــد بـ کنن

اـ سـعی مـی   فروشـی بهشی را برای مشتریان ایجاد کننـد. درواقـ  دـرده   لد  کننـد از  ه

 پدیر کنند.فروشی دود را رقابتطرین آفحین برند درده

                                                           
1. Imschloss and Kuehnl 
2. Gilboa et al. 
3. Fainshmidt et al. 
4. Foroudi et al. 
2. An & Han 
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تـار، افـن       فروشـی در ایـران همچـون   با گسترش برندهای درده اـیپر اس نـتر، ه یـتی س س

ای در صــنـعت صـــور  فزاینـــدهکـــوروش، رفــاـه، هــاـیپر فــاـمیلی و ... رقابـــت بـــه

کننــد از هـاـ در ایــران ســعی مــیفــروشفروشــی گسـتـرش یافتــه اســت. دــردهدــرده

تـراتژی ــن اسـ ــر  طری ــون مح ــوو همچ ــی  هـاـی متن ــی و درون ــی بیرون هـاـی محیط

تـری را جــدب نماینــد     تـریان بیشـ اـبرای ؛ مشـ ن طراحــی و تــدوین مــدلی کــه     بنـ

اـ از طریـن الگـوی محـر     فروشدرده اـد       ه اـی محیطـی بتواننـد برنـد پرقـدرتی ایج ه

لـی ایـن پـژوهش اسـت کـه پیامـد آن، تـوان رقابـت          اـلا در   کنند از اهـداف اص پـدیری ب

لـی ایـن پـژوهش ایـن اسـت        فروشی برای فروشگاهصنعت درده ها است. لـدا سـلال اص

فروشـی در ایـران را شـکل    پـدیری برنـد دـرده   ی، الگـوی رقابـت  هایکه چه ابعاد و مللفه

 دهند؟می

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

اـد محیطـی لـد      ها مـی فروشدرده اـ ایج اـن  تواننـد ب انگیـز و جـداب بانـ     بهـش، هیج

فـیعی و مــدا ،        اــ گردنـد )ش بـت بـه رقب اـد برتـری برنــد نس یـن بــرای  1136ایج ( و همچن

اـد کننـد. تجربـه دریـد مـی      فـرد و بـه  منحصربهای مشتری نیز تجربه توانـد  یادمانـدنی ایج

اــد تصــویر منحصــربه فــرد بــرای برنــد گــردد و ارزش برنــد در  شــده را بــرای بانــ  ایج

عـی مـی   فـروش مشتریان افزایش دهد. امـروزه دـرده   اـ س اـی  کننـد از طریـن محـر    ه ه

اـهی بـه برنـد و نشـن بـه برنـد را بـرای          اـد آگ تـریان دـود بـه     فروشگاهی زمینـه ایج مش

ــد )کومــاـر و همکــاـران  ــود بیاورنـ (. 1134، محمدشــفـیعی و همکــاـران، 2021، 1وجـ

یـ      تصمیم بـه دریـد یـک فراینـد چندبعـدی اسـت و صـرفا  نمـی         اـب مح توانـد بـر اس

تـریان تصـمیم   درده اـ تـرجیح    فـروش مش اـب   گیـری کننـد ام تـریان، احس اـی مش اـ و  ه ه

ــه محــر  هـاـی آنقاـاـو  ــیهـاـی محیطــی هـاـ نسـبـت ب ــی در  م ــش مهم ــد نق توان

 (.2013، 2های درید مشتریان بگدارد )دالمروو همکارانتصمیم

                                                           
1. Kumar et al. 
2. Dalmoro et al. 
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اـیزی   توانـد موقعیـت رقابـت   فـرد مـی  فروشـی منحصـربه  ایجاد یک برند درده پـدیری متم

اـهی برنـد، نشـن بـه برنـد و          را برای صنای  دـرده  اـد آگ بـب ایج فروشـی فـراهم آورد و س

ــت ــت رقاب ــد دــرد درنهای ــودن برن ــدیر ب ــزار و همکـاـران،  هپ ــردد )وین (. 2011فروشــی گ

فروشــاـن از روی بیــاـن نمودنـــد تمرکـــز دـــرده (2012) 1ولاچـــوب و ورکوپولـــوب

اـد یـک برنـد دـرده        محصولا  جزـی و فروش آن تـریان بـه سـمت ایج فروشـی  ها بـه مش

اـزار دـرده        متمایز که می اـ نمایـد    توانـد نقـش مهمـی بـر روی افـزایش سـهم ب فـروش ایف

 ست.حرکت کرده ا

اـب نظریـه محـر       اـن و راسـل    -ارگانیسـم –این پژوهش بـر اس ( 1374، 2پاسـ  )مهرابی

فروشـی ایرگـدار   پـدیری برنـد دـرده   به دنبال یافتن متغیرهایی اسـت کـه بـر روی رقابـت    

لـی ایـن پـژوهش، مـی        اـی اص اـ متغیره تـوان ننـوان نمـود    هستند. در تطابن این نظریـه ب

ــه محــر  محــر  ــن نظری ــهـاـ در ای ــگاههـاـی محیط ــی فروش هـاـ هسـتـند و ی و بیرون

اـو  ارگانیسم اـی مصـرف  ها قا اـی محیطـی دـرده   کننـده از محـر   ه اـمل   ه فـروش ش

تـند. درنهایـت پاسـ  نیـز            رضایت از دریـد، ارزش در  شـده برنـد و نشـن بـه برنـد هس

ــت ــد دــردهشـاـمل رقاب ــدیری برن ــه دنبـاـل شناسـاـیی   پ ــژوهش ب ــن پ ــروش اســت. ای ف

دواهـد مـدلی را تـدوین و طراحـی     از ایـن طریـن مـی    فروشـی اسـت و  های دردهمحر 

اـ از طریـن آن بتواننـد رقابـت    فـروش نماید تا درده فروشـی دـود را   پـدیری برنـد دـرده   ه

فروشــی مزیــت رقـاـبتی اسـتـراتژیک و پایــداری را افــزایش دهنــد و از طریــن برنــد دــرده

 (.2020، 1برای دود ایجاد نمایند )فرهیهته و همکاران

 

 فروشیپذیری برند خردهرقابت -2-0

ارزش برنــد در   ،از برنــد یمسـتـلزم آگـاـه یفروشــبرنــد دــرده کیــپــدیر بــودن رقابــت

اـران  زاری ـن)و شده و نشن به برنـد اسـت   اـن  (. آن2011، و همک اـ نش اـد ای دادنـد  ه ارزش  ج

اـه ) برنـد  ژهیو تـن  یآگ بـب افـزا   در  شـده(  و ارزش برنـد  از برنـد در  شـده   داش  شیس
                                                           
1. Vlachos and Vrechopoulos 
2. Mehrabian and Russell 
3. Farhikhteh et al. 
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اـ م ـ پدیری برند شرکترقابت در  یننصـر اساس ـ  کی ـبـودن برنـد    ریپـد بـت رقا. گـردد یه

اـ اسـت  در اکثر شـرکت  یرقابت یاستراتژ تـر یب .ه اـی پـژوهش  ش اـن داده   ه تـه نش انـد  گدش

تـراتژ یـک   ،پـدیری برنـد  وتحلیل رقابـت که تجزیه  ـبازار یاس  ـاز طر یابی اـ  نی  کـردن  زیمتم

نشــاـن داد  (2011) 2(. چـــو2014، 1)گــاـلکو و وانـــگ شـــرکت اســـت برنـــد یـــک

اـزار    ژهی ـارزش و نی ـتوانـد از طر پدیری برنـد مـی  رقابت  شیشـرکت را افـزا   یبرنـد سـهم ب

 ها دارد.و سهم زیادی در افزایش فروش شرکت دهد

تـراتژ  کیپدیری برند رقابت  ـبازار کیبعد اس ارزش  شیبـه افـزا   توانـد مـی  وبرنـد اسـت    یابی

اـ از طر شـرکت  .برند منجر شود اـه یبرنـد جا  یریپـد رقابـت  نی ـه اـبت  گ دـود را حفـ     یرق

اـران  کننـد مـی  اــن و همک اــ  مهتلـف همچــون  (. 2016، 1)بام اــرانو  چانـگ مطالع  4همک

اــن داده اســت کــه  (2011) اــب و تــوانیبرنــد را مــ پــدیریرقابــتنش اــیژگــیبــر اس  یه

بــبتوانــد برنــد مــی پــدیریشــر  داد. رقابـت  برنــد شــرکت ریتصــو و رکتشــ یدادل ـ  س

اـ شـرکت  یفرد برامنحصربه ریتصو کی جادیا اـ گـردد   ه اـ را بـرای  یی شـرکت و توان دلـن   ه

ــزا اـزار  شیارزش و اف ــهم بـ اـران،    س ــور و همکـ ــو  پ ــرد )نی اـلا بب فـیعی و 1133بـ ، شـ

اــن دادنــد اسـتـفاده از محــر 2020) 6(. هشــمی و همکـاـران2017، 1اســحاقی هـاـی ( نش

اـبی بـر روی رقابـت      تواند بهمحیطی می تـراتژی بازاری اـد برنـد    ننـوان یـک اس پـدیری و ایج

 فروشی نقش مهمی را ایفا نماید.درده

ــت 1136فـیـو و همکـاـران ) ــد  ( در پژوهشــی نقــش رقاب ــرد برن ــد بـاـ نملک ــدیری برن پ

اـنگر ت ییرگـداری   پـدیری برنـد بـود.    نملکـرد برنـد بـر روی رقابـت     بررسی کردند و نتایج بی

اـران   اـ و همک اـ بررسـی   2020) 7همچنین گوپت اـن    دـرده  174( ب فـروش در پژوهشـی نش

هـاـ منجــر فــروشپــدیری برنــد در دــردهدادنــد افــزایش ارزش برنــد بــه افــزایش رقابــت

                                                           
1. Gallego and Wang 
2. Cho 
3. Baumann et al. 
4. Chang et al. 
2. Shafiee and Es-Haghi 
6. Hashmi et al. 
7. Gupta et al. 
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اـران )  می اـمل      2011گردد. وینـزار و همک  ( در پژوهشـی تایــد کردنـد ارزش ویـژه برنـد ش

اــهی از برنــد در  شــده و ارزش در  شــده توســ  مشـتـری منجــر بــه ارزش برنــد و  آگ

اـران  پـدیری برنـد منجــر مـی   درنهایـت بـه رقابــت   نــتوز و همک اــن 2011) 1گـردد. س (، نش

اـمل تصـویر و دل    تـگی بـه برنـد نوامـل مـلیر در رقابـت      دادند نملکرد برنـد ش پـدیری  بس

 ها هستند.فروشدرده

 

 های محیطیمحرک -2-2

اـبت  تی ـتواند مزبهش میلد  دیتجربه در اـد یفـروش ا هـر دـرده   یرا بـرا  یداری ـپا یرق  ج

ــنما ــو دی ــه در .(2017، 2)بوسـتـامنت و روبی ــتجرب ــ دی ــ کی ــ  ذهن ــه  یمشـتـر یپاس ب

ــر  ــیزیهـاـی فمح ــرده یو اجتمـاـن یک ــود در د ــتموج ــروش اس ــر ف  (.2020، 1)راس

اـ بـه  فروشدرده  یمح اـ   گمـی  یای طراح ـگونـه ه کننـدگان بتواننـد هـم    مصـرف ردنـد ت

اـن یو هـم ازنظـر ه   یازنظر منطق  ـا ند.فـروش شـو  جـدب دـرده   یج امـروزه در   دگاهی ـد نی

اـ بـر رو  فـروش امروزه درده .است افتهیحوزه نلم گسترش  اـب حسـی    یه اـن تم اـ   نق تـر ب

اـ از ا  یمشتر اـ   نی ـطر نی ـتمرکز نمودند ت اـن تم اـد یا زیدر فروشگاهش اـاین   ج اـل  کننـد ب ح

در   رایــشــود ز  در حســی صــرفا  بــر اسـاـب تــک تواننــدینمــ هـاـفروشــگاه  محـیـ

اـ بـه  فـروش درده  یو مح انیمشتر اـران   اسـت  یصـور  چنـد حس ـ  ه اـردو و همک ، 4)لون

2016.) 

تواننــد تجربــه فــروش مــیموجــود در دــرده یو اجتمــان یکــیزیهــای فمحــر 

ــدر ــ دی ــرا یمثبت ــه وجــود بدــرده انیمشــتر یرا ب ــروش ب ــدیف و نملکــرد  اورن

ــاوت ــاز  را یمتف ــرده کی ــروش اد ــادیف ــد ج ــاران  کنن ــتافیلدو و همک ، 1)تریاس

ــتر  (.2017 ــت مش ــه مثب ــه انیتجرب ــ ن ــزا فق ــ  اف ــدر شیبان ــتر دی از  یمش

                                                           
1. Santos et al. 
2. Bustamante and Rubio 
3. Rather 
4. Lunardo et al. 
2. Triantafillidou et al. 
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فـروش  دـرده  بـرای گـردد بلکـه بانـ  تعلـن و نشـن بـه برنـد        فروش مـی درده

ــ ــ و شــودیم ــدیم ــپا انیمشــتر توان ــرا یداری ــددــرده یرا ب ــراهم کن ــروش ف  ف

ــ) ــاران یگرج ــن (.2021 ،1و همک ــاران و لای ــه   (2011) 2همک ــد ک ــد کردن ت کی

ــد ــاطره دلپ ــرده رید ــیاز د ــروش م ــ  اف ــد بان ــادیتوان ــه   ج ــن ب احســاب تعل

ــد دــردهو فــروش گــردد دــرده ــه برن ــفــروش نشــن ب ــا  یارتبــان نــاطف کی ب

 کند.ایجاد میفروش درده  یمح

ــاران   ــگ و همک ــی، دان ــا  تجرب ــا مطالع ــد در 2021) 1در رابطــه ب (، نشــان دادن

ــی  ــرده مح ــای د ــایت ه ــی رض ــادی را درون   فروش ــان زی ــتریان زم ــش مش به

ــرده ــروشدـ ــی فـ ــپری مـ ــا سـ ــن هـ ــال ایـ ــد و احتمـ ــتریان کننـ ــه مشـ کـ

 4هــاپ و همکــاران هایشــان را دریــداری نماینــد بیشــتر اســت.     نیازمنــدی

ــد در دــرده2020) ــروش(، نشــان دادن ــای ورزشــی محــر  ف ــای محیطــی ه ه

-مهمــی بــر روی رضــایت پــ  از دریــد دارنــد. همچنــین کــالوو درونــی نقــش

ــورال ــوی پ ــانگلی-و ل ــال 2011) 1م ــاره م ــد  (، در پژوهشــی درب ــا نشــان دادن ه

انگیــز بــودن مراکــز دریــد بــرای فروشــی و هیجــاندسترســی آســان بــه دــرده

 ها است.فروشهای محیطی برای مشتریان دردهمشتریان از اولویت

 

 شناسی پژوهشروش -3

فروشـی اسـت و   پـدیری برنـد دـرده   این پژوهش به دنبـال کشـف الگـوی رقابـت    

ــن ا هــارا  و نظرهــای دبرگــان صــنعت دــرده   ــا از طری فروشــی ســعی دارد ت

ــت ــد دــردهالگــوی رقاب هــای محیطــی را فروشــی از طریــن محــر پــدیری برن

ــژوهش از نظریــه داده بنیــاد بهــره مــی  ــه دهــد. ایــن پ ــرد و دارای رویکــرد اراـ ب

                                                           
1. Gorji et al. 
2. Line et al. 
3. Dang et al. 
4. Happ et al. 
2. Calvo-Porral and Lévy-Mangín 

https://www-emerald-com.lib.ym.edu.tw/insight/search?q=Van%20Thac%20Dang
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نفـــر از نهبگـــان صـــنعت  11اســـت. در ایـــن پـــژوهش ازنظرهـــای کیفـــی 

هــای صــور  فروشــی در شــهر تهــران اســتفاده شــده اســت. در مصــاحبهدــرده

ــد     ــاهده ش ــراری مش ــا  تک ــر اطحن ــا ده نف ــاحبه ب ــام مص ــ  از انج ــه پ ؛ گرفت

ــه   ــر ب ــا ده نف ــاحبه ب ــابراین مص ــت بن ــوی رقاب ــف الگ ــوان کش ــد نن ــدیری برن پ

فـــت. در شـــروو مصـــاحبه ابتـــدا مفـــاهیم فروشـــی مـــدنظر قـــرار گردـــرده

ــد دــردههــای محیطــی و رقابــتمحــر  ــودن برن ــدیر ب فروشــی توضــیح داده پ

ــد  ــه طــول    شــد. م ــی دو ســانت ب ــک ســانت ال ــین ی ــر مصــاحبه ب ــان ه زم

گردیـد.  آرـاز مـی   «فـروش چـه نـواملی در دـرده   »انجامید و سـلالا  بـا شـکل    

فروشــی ش صــنعت دــردهنفــر از کارشناســان ارشــد بازاریــابی در بهــ 10تعــداد 

ــ      ــابی و توزی ــدیرهای بازاری ــژوهش م ــن پ ــد. در ای ــرار گرفتن ــورد مصــاحبه ق م

ــگاه ــهروند )   فروش ــتار و ش ــاه، هایپراس ــای رف ــین   6ه ــر( و همچن ــتاد  4نف اس

ننـوان نمونــه نهـایی انتهـاب شـدند. میــانگین تـدری  و یـا ســابقه       دانشـگاه بـه  

ــی  ــود.   12اجرای ــال ب ــ   60س ــد پاس ــدر  درص ــدگان م ــری و  دهن  40دکت

هــا دانشــجوی دکتــری و یــا کارشــناب ارشــد بودنــد. میــانگین ســنی درصــد آن

 سال بود. 44شوندگان، مصاحبه

از  CVIاسـتفاده شـد. بـرای محاسـبه      1برای روایـی از شـاد  روایـی محتـوایی    

ــک از مصــاحبه ــون   هری ــر اســاب ســه شــاد  مرب شــوندگان دواســته شــد ب

ــف     ــر اســاب طی ــک از متغیرهــا را ب ــودن هــر ی ــودن و واضــح ب ــودن، ســاده ب ب

ــثح   ــر  )م ــح اســت،  2. واضــح نیســت، 1لیک ــبتا  واض ــت، 1. نس ــح اس  .4. واض

کــه میــزان شــاد  روایــی بنــدی کننــد. درصــورتیواضــح اســت( دســته کــامح 

ــالات هــای مصــاحبه تاـیــد قــرار گیــرد روایــی کلیــه ســلال  73/0ر از محتــوایی ب

هـای مصـاحبه تاـیـد    آمـده کلیـه سـلال   دسـت گردد که بـر اسـاب نتـایج بـه    می

 گردید.

 

                                                           
1. CVI 
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 های پژوهشیافته -0

پــردازی داده بنیــاد فراینــد تحلیــل اطحنــا  از طریــن کدگــداری بــاز، در نظریــه

نظریــه اســت انجــام  کدگــداری محــوری و کدگــداری انتهــابی کــه همــان دلــن

 شود.گیرد که در ادامه هر یک از این مفاهیم شر  داده میمی

گردنـد و  هـا شناسـایی مـی   کدگداری بـاز: از طریـن کدگـداری بـاز، مفهـوم      -الف

شـوند. در ایـن مرحلـه از نظریـه داده بنیـاد،      هـا کشـف مـی   ها و ابعاد دادهویژگی

رابطـه بـا پدیـده موردمطالعـه را     هـای اولیـه در   کنـد مقولـه  پژوهشگر تحش مـی 

ــه  ــد. پژوهشــگر مقول ــایی کن ــر اســاب داده شناس ــا را ب ــردآوریه ــای گ ــده ه ش

 و فــرد کنــد )دانــاییهــا تعیــین مــیهمچــون مصــاحبه، مشــاهده و یادداشــت

ــامی،  ــه   در(. 1116ام ــه، مقول ــه مقال ــن    ادام ــه از طری ــژوهش ک ــن پ ــای ای ه

ای از کدگـداری بـاز   مونـه انـد بیـان شـده اسـت. ن    کدگداری بـاز شناسـایی شـده   

 شــده دادهنشــان  1هــای مصــاحبه در جــدول ایــن پــژوهش و همچنــین ســلال

 است.

 
 . نمونه کدگذاری باز پژوهش0جدول 

 کدگذاری باز نمونه مصاحبه

 کند؟چه نواملی در دار  از فروشگاه شما رو جدب فروشگاه می

تــابلوی بــرای مــن مهــم اســت، وجــود یــک  ســازی فروشــگاهمحوطـه  

هـای  پنجـره توانـد مـرا جـدب فروشـگاه کنـد، وجـود       می زیبا و جداب

 تواند دوب باشد.نیز می بزرگ و رو به بیرون

B11 سازی فروشگاهمحوطه 

B12 تابلوی زیبا و جداب 

B11 ــه داشــتن پنجــره هــای رو ب

 بیرون

ــگاه      ــه فروش ــما ب ــدب ش ــ  ج ــگاه بان ــل فروش ــواملی در داد ــه ن چ

 شود؟می

هـا  قیمـت باشـد،   رسـانی بروشـورهای اطـحو  کـه دادـل فروشـگاه    این 

هـای مناسـب، وجــود   بنـدی مشـه  باشـند، بسـته    صـور  واضـح  بـه 

ــوب  ــد د ــبدهای دری ــی س ــد،    م ــدار باش ــن ایرگ ــد م ــد در دری توان

ــین  ــیقی آرام همچن ــک موس ــود ی ــراه   وج ــه هم ــوو و  ب ــای مطب بوه

 نیز برای من اهمیت دارد. نوستالژیک

 

B21 رسانیاطحو بروشورهای 

B22 هاواضح بودن قیمت 

B21 ی درید دوبسبدها 

B24 وجود موسیقی آرام 

B21  بوهـــــــای مطبـــــــوو و

 نوستالژیک
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 کدگذاری باز نمونه مصاحبه

 کنید برایتان مهم است؟نوو برند فروشگاهی که از آن درید می

ــگاه   ــی از فروش ــا برد ــد ه ــت م ــان برگش ــین در   زم ــد، همچن دارن

ــگاه  ــی از فروش ــا برد ــو ه ــد و ن ــولا  جدی ــرا  محص ــوانیم ــد ت ، دی

نیــز دیلــی جــداب  هــاتســت در بردــی از فروشــگاههمچنــین وجــود 

 تواند باشد.می

B41  زمان برگشتمد 

B42 محصولا  جدید و نو 

 B41  تســــــت در بردــــــی از

 هافروشگاه

 

 ها را لطفا  شر  دهید؟رضایت از درید از فروشگاه

ــد دارای    ــام دری ــن در هنگ ــش م ــاب آرام ــتم، از   احس ــی هس داص

ــگاه  ــاندریـــدهای فروشـ ــه و از  شـــوممـــیزده هیجـ احترامـــی کـ

هـا  کـه در سـوپرمارکت  گدارنـد راضـی هسـتم درحـالی    مـی  هافروشنده

 شودگونه بردورد نمیاین

B11 داشتن احساب آرامش 

B12 انگیز بودنهیجان 

B11 احساب احترام 

 بینید؟ارزش در  شده فروشگاه را در چه نواملی می

هــای داده تهفیــفباشــد و بــا مــی تــرصــرفهبــههــا یــد از فروشــگاهدر 

ــده ــی    شـ ــل مـ ــتریان متحمـ ــری را مشـ ــه کمتـ ــوند. در هزینـ شـ

ــرده ــا  فروشــید ــا مشــتریان ب ــان ه ــا کارکن ــل ب ــایر  تعام ــدن س و دی

هـا  فروشـی گـردد. دـرده  برقـرار مـی   تعامـل اجتمـانی  مشتریان نـونی  

ــداب  ــی آرام و ج ــی  محیط ــت و م ــه اس ــوان ب ــک  ت ــوان ی ــد نن دری

 به آن نگاه کرد. تفریحی

B61 یه صرفه بودن 

B62 تهفیف دادن 

B61 تعامل اجتمانی 

B64 محی  آرام و جداب 

B61 درید تفریحی 

 ها ایرگدار است؟فروشیآیا به نظر شما به نشن به برند در درده

ــه مــن ــا فروشــگاه تمایــل دارم  بل ــه ب  ارتبــان دــودم را حــداقل ماهیان

ــنم، ــ  ک ــن حف ــد  م ــرای دری ــتیاق ب ــگاه اش دارم،  محصــولا  فروش

اسـت. بـه نظـر مـن      بـرای مـن متفـاو    هـا  فروشیدردهنوو همچنین 

چنـین  بسـتگی گـردد، هـم   توانـد سـبب دل  مـی  ایجاد تجربه دوشایند

ــاطفی مشــتریان و پاســ   ــای ن ــوییشــنادت نیازه ــه آن گ ــز ب ــا نی ه

 بستگی به برند فروشگاه گردد.تواند سبب دلمی

B71 شــــدن بــــرای  تنــــگدل

 درید

B72 انگیز بودنداطره 

B71 بــــه دریــــد از   نحقــــه

 فروشگاه

B74 بودن فروشگاه جداب 

B71 ایجاد تجربه دوشایند 

 B76   ــاطفی ــای ن شــنادت نیازه

 گوییمشتریان و پاس 

هـا چگونـه   هـا در ایـران، فروشـگاه   فروشـی با توجـه بـه افـزایش دـرده    

دیری دـود را بـالا   پ ـهـای محیطـی رقابـت   توانند از طریـن محـر   می

 ببرند؟

هــای محیطــی اســتفاده هــایی کــه از محــر بــه نظــر مــن فروشــگاه 

بـالا ببرنـد، اسـتفاده     نفـوذ دـود را در بـازار هـدف    تواننـد  کنند مـی می

B11 نفوذ در بازار هدف 

B12 جدب مشتری جدید 

B11 ارزش دادن به مشتری 

B14   ــد ــاهی برنــ ــود آگــ بهبــ

 فروشگاه
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 کدگذاری باز نمونه مصاحبه

ــی از محــر  ــای محیطــی م ــد ســبب ه ــد توان  جــدب مشــتری جدی

 ارزش دادن بــه مشـــتریان هــای محیطــی بانــ     گــردد، محــر   

ــی ــزایش رقام ــردد و در اف ــتگ ــدیری فروشــگاهب ــلیر اســت، از  پ ــا م ه

مناسـبی را بـرای    آگـاهی برنـد   تـوان هـای محیطـی مـی   طرین محر 

 ها ایجاد نمود.فروشگاه

 

ــه  -ب ــابی: در نظری ــوری و انته ــداری مح ــه دوم  کدگ ــاد مرحل ــردازی داده بنی پ

هـای ایجادشــده در  وتحلیـل اطحنـا  اسـت. در ایــن مرحلـه بـین مقولـه      تجزیـه 

گـردد. ایـن مرحلـه بـر اسـاب مـدل پـارادایم        کدگداری بـازار رابطـه ایجـاد مـی    

ا پــردازی رکنــد تــا انجــام نظریــهگیــرد و بــه پژوهشــگر کمــک مــیصــور  مــی

ــان ــی  آس ــعی م ــوری س ــداری مح ــد. در کدگ ــام ده ــر انج ــک از  ت ــر ی ــردد ه گ

ــه ــه مقول ــی از طبق ــا در یک ــداری    ه ــه کدگ ــر ک ــه آد ــرد. در مرحل ــرار گی ــا ق ه

 شــدهییشناسـا کنـد بـا مفـاهیم و کـدهای     انتهـابی اسـت پژوهشـگر سـعی مـی     

 را محـوری  مقولـه  ترتیـب ایـن استحکام بیشتری بـه فراینـد کدگـداری دهـد. بـه     

ایبـا    را روابـ   آن و دهـد مـی  ربـ   هـا بـه دیگـر مقولـه    منـد نظـام  شـکلی  بـه 

 ایجـاد  تصـویر  هـا یـک  آن بـین  روابـ   بـر اسـاب   را هـایی طبقه و کرده پژوهشی

هــای ای بــر اســاب داده کنــد نظریــه کــل رویــه ســعی مــی    کنــد.مــی

گیـرد کـه   هـایی دـاه شـکل مـی    رابطـه  جـه یدرنتشده تدوین نماید. آوریجم 

ــه   ــر اســاب مقول ــدل نظــری ب ــدوین م ــد آن طراحــی و ت ــای پیام ــا و محوره ه

ایجادشــده اســت. بــا توجــه بــه مطالــب بــالا کدگــداری محــوری و انتهــابی بــه  

 است. 2شر  جدول 
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 کدگذاری محوری و انتخابی پژوهش. 2جدول 

 هاطبقه کدگذاری انتخابی کدگذاری محوری

A11 نمای بیرونی 
A12 فردمعماری منحصربه 
A11  جای پار 
B11 سازی فروشگاهمحوطه 
B12 تابلوی زیبا و جداب 
B11 های رو به بیرونداشتن پنجره 
C11 وجود پارکینگ زیاد 
C12   ــرون ــا بیـ ــبد تـ ــل سـ ــان حمـ امکـ

 فروشگاه
C11  ــه ــرار داشــتن فروشــگاه در منطق ای ق
 جداب

 
 

ــی    ــل بیرون ــه نوام ــه ب توج
 فروشگاه

هـــای قـــش زیرســـادت ن
 فروشگاهی

ـه  شـده در دـار    ددما  اراـ
 فروشگاه

 
 
 
 
 

بعأأد محأأرک محیطأأی   
 بیرونی

C21  تناســـب و هماهنـــگ بـــودن رنـــگ
 فروشگاه

C22 شکل پرسنللباب رسمی یک 
C21  تمیــز بــودن و نظافــت محــی  دادــل

 فروشگاه
B21 رسانیبروشورهای اطحو 
B22 هاواضح بودن قیمت 
B21 درید دوب یسبدها 
B24 وجود موسیقی آرام 
B21 بوهای مطبوو و نوستالژیک 
21A نحوه بردورد کارکنان 

A22 ه  شده به مشتریانددما  اراـ
A21 گوهای پاس تعداد صندوق 
A24 نورپردازی مناسب 

   
ــه   ــه ب ــی   توج ــل درون نوام

 فروشگاه
 شکل و رفتار کارکنان
 محی  فروشگاهی
ـــه  شـــده در دـــدما  اراـ
 دادل فروشگاه

 

 
 
 
 
 

بعأأد محأأرک محیطأأی   
 درونی

A11 به همراه دانواده دیدر 

A12  بهشتفریح و لد 
A11 بودن به دلیل تهفیف یراض 
A14  بــودن کلیــه اقــحم مــور نیــاز در یــک
 مکان

A11 داشتن موسیقی 

A16 برای بازی کود  یمکان 
B11 داشتن احساب آرامش 

B12 انگیز بودنهیجان 

   
 بهشدرید لد 

 انتماد به فروشگاه
 مفر  بودن

 ارضا نیاز اجتمانی

 
 
 
 خرید رضایت ازعد ب
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 هاطبقه کدگذاری انتخابی کدگذاری محوری

B11 احساب احترام 
C11  هافروشیدردهشلوری 

C12 تعامل با دیگران 
C11  انتماد به محصولا 

B61 بودن صرفهبه 
B62 تهفیف دادن 

B61 تعامل اجتمانی 
B64 محی  آرام و جداب 

B61 درید تفریحی 

 ارزش اقتصادی
 ارزش لد  و دوشی

 ارزش اجتمانی

 ارزش درک شأأأدهبعأأأد 
 برند

A71 تنگ شدن برای دریددل 
A72 انگیز بودنداطره 
A71 نحقه به درید از فروشگاه 
A74 جداب بودن فروشگاه 
B71 حف  ارتبان با فروشگاه 
B72 برای درید اقیاشت 
B71  ــودن ــاو  ب ــردهمتف ــید ــا فروش از ه
 هم

C71 ایجاد تجربه دوشایند 
 C72  ــاطفی ــای نـــ شـــــنادت نیازهـــ

 گوییمشتریان و پاس 

 
 

 وجود احساب ناطفی
 تمایل به رابطه بیشتر
 وجود اشتیاق در رابطه
 متفاو  بودن فروشگاه

 
 
 
 

 به برندعش  بعد 

C11    ــتریان ــارا  مش ــدن انتظ ــرآورده ش ب
 از درید

C12 ایجاد شهر  فروشگاه 

C11 مزیت رقابتی پایدار 
B11 نفوذ در بازار هدف 

B12 جدب مشتری جدید 

B11 ارزش دادن به مشتری 

B14 بهبود تصویر برند فروشگاه 
A11 ه ددما  بهتر کارکنان  اراـ

A12 تهفیف مناسب 

A11 ه تصویر مناسب از فروشگاه  اراـ

A14 انجام تبلیغا  شهری 

 
 

 مزیت رقابتی پایدار
بهبــود وضــعیت فروشــگاه   

 در بین رقبا
 بهبود تصویر برند فروشگاه

 بازار هدفگسترش 

برنأأد  پأأذیریبعأأد رقابأأت
 فروشگاهی
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 ،بنیـاد، تولیـد نظریـه اسـت     پـردازی داده گونه که گفته شـد، هـدف نظریـه   همان

ــه   ــه، طبق ـــل نظری ـــدیل تحلی ـــرای تب ـــده. ب ــه توصــیف صــرف پدی ــد ن ــا بای ه

طور مـنظم بـه یکـدیگر مربـون شـوند. کدگـداری انتهـابی )بـر اسـاب نتـایج           به

ترتیـب کـه طبقـه    ایـن پـردازی اسـت. بـه   دو مرحله قبلی( مرحلـه اصـلی نظریـه   

  دهــد و آن روابـ ـ هـا ربـ  مــی   منـد بـه سـایر طبقـه    محوری را به شکل نظـام 

ــه مــی  را در ــود و  کنــد و طبقــهچــارچوب یــک روایــت اراـ ــه بهب هــایی را کــه ب

ــی   ــد، اصــح  م ــاز دارن ــعه بیشــتری نی ـــه پژوهشــگر  توس ـــن مرحل ــد. در ای کن

، یــا هــای پــژوهشو پیشــینه برحســب فهــم دــود از مــتن پدیــده موردمطالعــه 

ــه  ــارادایم را ب ــدل پ ـــی چــارچوب م ــت نرضـــه م ــدل صــور  روای ـــا م ـــد ی کن

ــارادای ــی پ ــم م ــه ه ــهم را ب ــزد و ب ــان  ری ــایی را نش ــه نه ــیمی نظری صــور  ترس

هـای صـور  گرفتـه ملیـد     (. بر ایـن اسـاب بردـی از پـژوهش    1دهد )شکل می

هــای محیطــی (، نقــش محــر 2017) 1نتــایج کیفــی اســت، آینــورب و فاســتر

کنــد ( بیــان مــی2011) 2تــربحن  انــد.بــر روی تجربــه دریــد را بررســی کــرده

تواننــد تجربــه هــای شــنادتی و نــاطفی مــیهــا از طریــن محــر فــروشدــرده

ــد   ــد ل ــد.   دری ــاد کنن ــتریان ایج ــرای مش ــی را ب ــوب و  بهش ــین ولاچ همچن

(، 2010) 4(، کاجـــالو و لینـــدبروم2017) 1(، یـــن و هونـــگ2012روپولـــوب )

پـدیری  رقابـت  (، نشـان دادنـد نشـن بـه برنـد بـر روی      2013) 1بدریانان و بکـارا 

نفــر از  20( بــا مصــاحبه بــا 2020) 6آن و تومــاب فروشــی ایرگــدار اســت.دــرده

ــتریان   ــرای مشـ ــده بـ ــد ارزش برنـــد در  شـ ــابی تاـیدکردنـ ــان بازاریـ دبرگـ

ــی ــربه  م ــابتی منحص ــت رق ــد مزی ــد.   توان ــاد کن ــتریان ایج ــرای مش ــردی را ب ف

                                                           
1. Ainsworth and Foster 
2. Terblanche 
3. Yen and Hung 
4. Kajalo and Lindblom 
2. Badrinarayanan and Becerra 
6. Ahn and Thomas 
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ــا ــان و دراک ــل ذ  2013) بادریانی ــد حاص ــه برن ــن ب ــد نش ــوان کردن ــت (، نن هنی

 فروش است.مشتری از پرستیژ درده

 

 

 پاسخ-ارگانیسم-فروشی بر اساس چارچوب محرکپذیری برند خردهرقابت. مدل 0شکل 

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه -5

ــت ــرده  رقاب ــد د ــدیری برن ــابی     پ ــتراتژی بازاری ــی در اس ــش مهم ــی نق فروش

هــا فروشــیهــایی کــه دــردهتوانــد ایفــا کنــد. یکــی از اســتراتژیهــا مــیشــرکت

ــی ــای محــر   م ــد، اســتفاده از الگوه ــد از آن اســتفاده کنن ــای محیطــی توانن ه

هـای صـور  گرفتـه بردـی از ابعـاد مــرتب       اسـت. بـا در نظـر گـرفتن مصـاحبه     

ــا بر ــد دــردهب ــد در  شــده از   ن ــد و ارزش برن ــه برن فروشــی همچــون نشــن ب

پـدیر بـودن برنـد    آینـد و بـر روی رقابـت   طرین رضـایت دریـدار بـه وجـود مـی     

ــا توجــه بــه نتــایج بــه دــرده آمــده در ایــن دســتفروشــی ت ییرگــدار هســتند. ب
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ــی ــژوهش م ــر   پ ــتفاده از مح ــود اس ــوان نم ــوان نن ــی از  ت ــی یک ــای محیط ه

پـدیر در  هـا بـرای ایجـاد برنـد پرقـدر  و رقابـت      لی فروشـگاه هـای اص ـ استراتژی

هـای کیفـی ایـن پـژوهش ابعـاد      ها است. بـا توجـه بـه یافتـه    مقابل سایر فروشگاه

فروشــی شناسـایی گردیـد کــه در   پـدیری برنـد دـرده   زیـر جهـت تحقـن رقابــت   

 شود.ادامه به تشریح هر یک از این ابعاد پردادته می

بــا توجـــه بــه نتـــایج   هـــای محیطــی درونـــی و بیرونــی،   در بعــد محــر   

هـا در  تـوان ننـوان نمـود اولـین بردـورد مشـتریان فروشـگاه       آمـده مـی  دسـت به

هـای محیطـی بیرونـی    بنـابراین محـر   ؛ دهـد بیرون از محی  فروشـگاه ر  مـی  

فــروش دارد. دسترســی آســان بــه نقــش مهمــی در جــدب مشــتریان بــه دــرده

داشـتن پارکینـگ مناسـب بـر روی جـدب مشـتریان مـلیر اسـت.         هـا و  فروشگاه

ــگاه    ــعب فروش ــان ش ــاری یکس ــب    معم ــرین مناس ــداب و ویت ــا و ورودی ج ه

هـا  هـای محیطـی بیرونـی فروشـگاه    دهنـده محـر   ها از نناصر تشـکیل فروشگاه

هـای محیطـی بیرونـی بـر     هـای صـور  گرفتـه نقـش محـر      است. در پژوهش

 (2011) 1اســت. ایگــرب و همکــاران   روی رضــایت دریــداران تاـیــد شــده   

ــد ــرای جــدب  پنجــره نشــان دادن ــی مــلیر ب هــای فروشــگاه یــک محــر  بیرون

 محـر   کی ـفـروش  دـرده  یهـا پنجـره  فـروش اسـت.  دریداران به دادل دـرده 

(، نشــان دادنــد  2011) 2وو و همکــاران اســت. دیــتجربــه در یبــرا مــلیر

ریان ایرگــدار هــا بــر روی قصــد دریــد مجــدد مشــتســازی در فروشــگاهمحوطــه

ــاران   ــاتو و همک ــت. بروک ــی از راه  2011) 1اس ــد یک ــان دادن ــدب  ( نش ــای ج ه

 مشتریان ح  تعلن به مکان فروشگاه است.

تواننــد هــای محیطــی دادلــی شــامل نوامــل بســیاری هســتند کــه مــیمحــر 

هـا و  صـور  کلـی همـه تاکتیـک    شامل کل محـی  دادلـی فروشـگاه گـردد. بـه     

بهشـی  گیرنـد تـا مشـتریان دریـد لـد      هـا بـه کـار مـی    هایی که فروشگاهروش

                                                           
1. Eggers 
2. Wu et al. 
3. Brocato et al. 
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ــهداشــته باشــند را مــی ــوان ب ــوان محــر ت ــی در نظــر  نن هــای محیطــی درون

ــن محــر  ــت. ای ــو،    گرف ــان، ب ــار کارکن ــگ، رفت ــور، رن ــای محیطــی شــامل ن ه

ــل     ــه نوام ــه ب ــا توج ــگاه و ... اســت. ب ــالا، شــلوری فروش ــدمان ک موســیقی، چی

هـا  فـروش هـای محیطـی درونـی وجـود دارد، دـرده     محـر   بهشزیادی که در 

توانند با توجه به مناب  و امکانـا  دـود نسـبت بـه اجرایـی نمـودن هـر یـک         می

هـای مهتلـف بیـانگر    یطـی درونـی اقـدام کننـد. پـژوهش     هـای مح از این محر 

ــر  ــش محـ ــتریان در   نقـ ــایت مشـ ــر روی رضـ ــی بـ ــی درونـ ــای محیطـ هـ

ــرده ــروشد ــیه  ف ــن و هس ــت. چ ــوده اس ــا ب ــل  2011) 1ه ــد نوام ــان کردن ( بی

هــای نــاطفی بــه مشــتریان بــر روی رضــایت      اجتمــانی، راحتــی و پاســ   

ــدار اســت.   ــداران ایرگ ــاران )دری ــگ و همک ــه  67پژوهشــی (، در 2021دان مقال

 2020تــا  2010هــا را از ســال در رابطــه بــا کیفیــت محیطــی دادلــی فروشــگاه

ــا  بررســی کردنــد. نتــایج آن هــا نشــان داد کیفیــت محیطــی دادلــی فروشــگاه ب

ــان دارد   ــتری ارتب ــد مش ــد دری ــی قص ــین و نل ــی 2011) 2. حس (، در پژوهش

یـد مـلیر   هـا بـر قصـد در   نشان دادنـد نظافـت، موسـیقی، دمـا، طراحـی و رنـگ      

ــه   ــه در مللف ــتند ک ــ       هس ــده توس ــاد ش ــوارد ی ــز م ــژوهش نی ــن پ ــای ای ه

 شوندگان بیان گردید.مصاحبه

هـای  نتـایج ایـن پـژوهش بیـانگر ایـن بـود کـه محـر         در بعد رضایت از درید، 

ــد  محیطــی مــی ــد ل ــد یــک دری ــرای مشــتریان فروشــگاه توانن هــا بهــش را ب

ای مشـتریان دواهـد بـود.    فراهم کنند کـه نتیجـه آن رضـایت پـ  از دریـد بـر      

توانـد  فروشـی دارد و مـی  رضایت از دریـد نقـش مهمـی در ارتقـای برنـد دـرده      

ــربحن         ــردد. ت ــد گ ــه برن ــن ب ــد و نش ــده برن ــزایش ارزش در  ش ــ  اف بان

هـای شـنادتی و نـاطفی    هـا از طریـن محـر    کنـد فروشـگاه  ( بیان مـی 2011)

ــد.   مــی ــرای مشــتریان ایجــاد کنن ــد را ب ــه دری ــد تجرب ــف توانن مشــتریان مهتل
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2. Hussain and Ali 



 33 با رویکرد داده بنیاد فروشیبرند خردهپذیری الگوی رقابتتدوین 
 

و چشــایی و ... هســتند و ایــن    هــای مهتلــف لمســی، بویــایی   دارای حــ 

بهـش را بـه همـراه دارد. یـک تجربـه      ای رضـایت ها برای مشـتریان تجربـه  ح 

هـا ایجـاد کنـد کـه مشـتریان      فـروش درید رضایتمند مزیت رقابتی بـرای دـرده  

ــ  و    ــد. والـ ــود دارنـ ــولا  دـ ــد محصـ ــالاتری از دریـ ــده بـ  ارزش در  شـ

( در پژوهشــی نشــان دادنــد رضــایت دریــد مشــتری حاصــل 2011) 1همکــاران

(، در 2016) 2بهـــش دریـــد اســـت. اســـودا و همکـــارانیـــک تجربـــه لـــد 

هـای رفتـاری و احساسـی مشـتریان مـدنظر      پژوهشی ننوان داشـتند اگـر جنبـه   

ــا اســتفاده از محــر هســت فروشــگاه هــای هــای محیطــی بــر روی جنبــههــا ب

ــتریان ایر  ــی مش ــایت  احساس ــد رض ــک دری ــتند و ی ــدار هس ــرای  گ ــش را ب به

 مشتریان ایجاد کنند.

هـای محیطـی ایجادکننـده نشـن بـه برنـد       محـر  ازنظر بعـد نشـن بـه برنـد،     

کننـده بـا برنـدی ویـژه     مصـرف  بـین  پیونـد دهنـده  نشـان  برند، هب هستند. نشن

 ــ ــت ک ــا  هاس ــه احساس ــد ب ــی دارد برن ــژوهشرا در پ ــای. پ ــان   ه ــد نش جدی

ــد مــی ــه نشــنده ــد ب ــر برن ــ فرات ــد هاز نواطــف محــو ب ــل و اســت برن  تمای

بـر   نـحوه  آن، بـا  شـدن  بسـته دل و برنـد  بـا  همانـدن در رابط ـ  بـه  کننـده مصرف

گیـرد. بـر ایـن    بـر مـی   در را ذهنـی  نوامـل  و شـنادتی  دلایـل  ناطفی هایهریش

دانـد، نـونی یگـانگی بـا     کننـده برنـد را جزــی از دـود مـی     وقتی مصـرف  اساب،

 کـه  دهـد مـی  شـکل  دـود  و برنـد  بـین  را ادراکـی  ایهرابط ـ کند وبرند ح  می

ــام تجــاری اســت  ــورد آن ن ــوی در م ــگ و همکــاران شــامل احساســا  ق ، 1)هان

ــه شــودیبرنــد مــ کیــناشــن  یکــه مشــتر یزمــان(. 2017 تنهــا در آن برنــد ن

هـا  یقـدردان  ،جانـا  یو احساسـا  ه  ردی ـگیقـرار م ـ  زی ـذهن او بلکه در قلب او ن

آبــادی و همکــاران،  )رضــایی حــاجی  انگیــزدرا برمــی یمشــتر ح یو تمــا
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، نشـن بـه برنـد قـدر  احساسـی بـه برنـد        (2010) 1(. پار  و همکـاران 1133

توانـد ازنظـر نـاطفی و شـنادتی بـا مشـتریان ارتبـان برقـرار         داننـد کـه مـی   می

ــا  ــد   (،2011) 2کنــد. دالبــی و چــی ب ــه دری ــد تجرب در پژوهشــی نشــان دادن

روی نشــن بــه برنــد ایرگــدار اســت. همچنــین، بادریانیــان و  بهــش بــر رضــایت

ــا ــتری از    2013) 1دراک ــت مش ــل ذهنی ــد حاص ــه برن ــن ب ــد نش ــوان کردن (، نن

هــای تواننــد از طریــن محــر هــا مــیفــروش اســت و فروشــگاهپرســتیژ دــرده

 محیطی ح  نشن به برند را در بین مشتریان دود تقویت نمایند.

ــد،    ــده برن ــد ارزش در  ش ــر بع ــان داد  ازنظ ــایج نش ــت  نت ــد، مطلوبی ارزش برن

واسـطه برنــد  ای اســت کـه یـک محصـول یــا دـدمت بـه     افـزوده نهـایی یـا ارزش  

یــل اصــلی اهمیــت ایــن مفهــوم، نقــش اســتراتژیک لاکنــد. یکــی از دایجــاد مــی

ــازار   آن در بــه دســت آوردن مزیــت رقــابتی اســت کــه ایــن مزیــت رقــابتی در ب

از ایـن پـژوهش ارزش برنـد در      بـا توجـه بـه نتـایج حاصـل     شـود.  حاصل مـی 

ــت      ــزایش رقاب ــل آن اف ــه حاص ــت ک ــابتی هس ــت رق ــده مزی ــد  ش ــدیری برن پ

ــرده ــگاه   د ــد در فروش ــده برن ــت. ارزش در  ش ــی اس ــامل ارزش  فروش ــا ش ه

ــادی و ارزش  ــانی، ارزش اقتص ــت.    اجتم ــی اس ــد  و دوش ــا ل ــرتب  ب ــای م ه

ــژوهش ــر روی   پـ ــده بـ ــد در  شـ ــانگر نقـــش ارزش برنـ ــف بیـ ــای مهتلـ هـ

نشـان دادنـد رابطـه مثبـت      فروشـی اسـت. پژوهشـگران   پدیری برند دـرده رقابت

 وجـــود دارد یارزش در  شـــده و قصـــد رفتـــار مشـــتر انیـــم یو معنـــادار

نفــر از  20( بــا مصــاحبه بــا 2020(. آن و تومــاب )1131)رحــیم نیــا و بــاقری، 

ــتریان   ــابی تاییدکردنـــد ارزش برنـــد در  شـــده بـــرای مشـ دبرگـــان بازاریـ

ــتمــی ــد مزی ــابتی منحصــربه توان ــد.  رق ــرای مشــتریان ایجــاد کن ــردی را ب در ف

، بـه دسـت آوردن جایگـاه مناسـب     فروشـی صـنعت دـرده  شرای  بسـیار رقـابتی   

ــه  ــهدر ذهــن مشــتریان ب ــه آنگون ــه ای ک ــا ب ــگاهه ــافروش ــادار  ه ــدوف ، از بمانن
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ــه ــت ب ــوده   اهمی ــوردار ب ــزایی برد ــانس ــفیعی و بازرگ ــه ( 2011، 1)ش و ازجمل

 مــلیر اســت فروشــیپــدیر بــودن برنــد دــردهبــرای داشــتن رقابــتنــواملی کــه 

ــد  ــگ و     ارزش برن ــرد جیان ــن رویک ــا ای ــابن ب ــت. مط ــتریان اس ــده مش در  ش

( بــه بررســی نقــش ارزش در  شــده برنــد بــر روی وفــاداری 2011) 2همکــاران

فروشــی پردادتنــد کــه نتــایج بیــانگر نقــش مثبــت و مشــتریان بــه برنــد دــرده

 فروشی بود.  شده بر روی مزیت رقابتی دردهایرگدار ارزش برند در

هــای مزیــت رقــابتی یکــی از راهفــروش، پــدیری دــردهبــا توجــه بــه بعــد رقابــت

(. 202، 1هـا ایجـاد موقعیـت رقـابتی اسـت )رنـانی و همکـاران       فـروش برای درده

هـای  فروشـی از طریـن محـر    پـدیر بـودن برنـد دـرده    در این پـژوهش رقابـت  

هـا ننـوان گردیــد.   فـروش مزیـت رقـابتی بـرای دـرده    هـای  محیطـی یکـی از راه  

فروشـی هـم   هـای برنـد دـرده   نتیجه ایـن پـژوهش نشـان داد از طریـن ویژگـی     

پـدیر بـودن برنـد    تـوان رقابـت  چون ارزش برند در  شده و نشـن بـه برنـد مـی    

ــرده ــزایش داد.  دـ ــی را افـ ــراول فروشـ ــویگـ ــد  2010) 4و لـ ــان دادنـ ( نشـ

هـای رقـابتی از طریـن تمرکـز بـر هزینـه و       تژیفروشانی که بتواننـد اسـترا  درده

افــزوده بــرای مشــتریان تواننــد نــحوه بــر ایجــاد ارزشتمــایز طراحــی کننــد مــی

 فـردی را بـرای دـود ایجـاد نماینـد. کجـالو و لینـدبالوم       مزیت رقـابتی منحصـربه  

ــگاه (2010) ــد فروشـ ــان دادنـ ــی نشـ ــزایش  ، در پژوهشـ ــال افـ ــه دنبـ ــا بـ هـ

فروشـی  وشـی دـود هسـتند و انتمـاد بـه برنـد دـرده       فرپدیری برند دردهرقابت

تواند بانـ  احسـاب امنیـت بـه مشـتریان در هنگـام دریـد گـردد. سـینن و          می

ــاموـل ) ــه محــر   2011س ــد ک ــدلی نشــان دان ــه م ــا اراـ ــای محیطــی در ( ب ه

ــرای   صــنعت دــرده ــابتی ب ــرای ایجــاد موقعیــت رق فروشــی یــک نامــل مــلیر ب

 ها هستند.فروشگاه
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فروشـی پیشـنهاد   یج حاصـل از ایـن پـژوهش بـه مـدیران دـرده      با توجه بـه نتـا  

ــی ــا اســتفاده از محــر  م ــردد ب ــک گ ــه ت ــای محیطــی و توجــه ب ــاد ه ــک ابع ت

فــردی رقــابتی را از طریــن تجربــه دریــد الــدکر، یــک موقعیــت منحصــربهفــوق

ــد دــرده ــرای فروشــگاهرضــایتمند و تصــویر برن ــا فروشــی ب هــا ایجــاد نماینــد ت

ــای ــن از مزای ــدین طری ــل   ب ــابتی ریرقاب ــدر  و مزیــت رق ــد پرق ایجــاد یــک برن

گـردد  فروشـی پیشـنهاد مـی   مند گردند. همچنـین بـه مـدیران دـرده    تقلید بهره

فروشــی قبــل از احــدا     بــرای رســیدن بــه یــک برنــد پرقــدر  دــرده      

هــای هــای مناســب بــرای ایجــاد محــر هــای جدیــد زیرســادتفروشــیدــرده

روشـی را فـراهم نماینـد. در رابطـه بـا      فمحیطی ایرگدار بـر روی برنـدهای دـرده   

ــه رابطــه بیشــتر،    ــل ب ــد ازآنجاکــه وجــود احســاب نــاطفی، تمای ــه برن نشــن ب

فــروش ایرگــدار اســت،   وجــود اشــتیاق در رابطــه و متفــاو  بــودن دــرده     

هــای محیطــی همچــون ایجــاد یــک رایحــه هــا از طریــن محــر فــروشدــرده

ــرای تواننــد شــرایمــی ...دلپــدیر، اســتفاده از موســیقی و  ــد را ب ــه برن   نشــن ب

هـای ایـن پـژوهش مبنـی     ها فراهم کننـد. بـا توجـه بـه یافتـه     مشتریان فروشگاه

هـای  گـردد اسـتراتژی  فروشـی، پیشـنهاد مـی   پـدیر بـودن برنـد دـرده    بـر رقابـت  

ــرای       ــد ب ــده برن ــد در  ش ــد، ارزش برن ــه برن ــن ب ــه نش ــه ب ــا توج ــبی ب مناس

ــگاه ــرد   فروش ــدیران د ــه م ــین ب ــردد. همچن ــدوین گ ــا ت ــنهاد  هه ــی پیش فروش

فروشـی  هـای محیطـی دـرده   هـای محـر   گـردد قبـل از تـدوین اسـتراتژی    می

فروشـی همچـون نشـن بـه برنـد و تصـویر برنـد        های برنـد دـرده  ابتدا استراتژی

فروشــی را متناســب هــای محیطــی دــردهرا مشــه  نماینــد و ســپ  محــر 

 های برند هماهنگ نمایند.با استراتژی

هـای  تـوان بـه متفـاو  بـودن فرهنـگ     ای پـژوهش مـی  هترین محدودیتاز مهم

ــژوهش      ــن پ ــایج ای ــر روی نت ــه ب ــود ک ــاره نم ــف اش ــهرهای مهتل ــتریان ش مش

هـای مکـانی بایـد بـه ایـن نکتـه       در بهـش محـدودیت  چنـین  ایرگدار است. هـم 

ــژوهش در محــدود  ــا   شــهر هاشــاره کــرد کــه ایــن پ تهــران انجــام شــده و لزوم
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 ــپوشــش ــداماتی نیســت ک ایــن حــوزت مکــانی در  دــار  از ه دردهنــدت تمــام اق

هـای  . همچنـین ازآنجاکـه محـر    دهـد مـی   هـای کـل کشـور ر   فروشـی دـرده 

ــا توجــه بــه سیاســت توانــد متفــاو  اســت، هــای هــر فروشــگاه مــیمحیطــی ب

هــا بایســتی بــا توجــه بــه فروشــیتعمــیم نتــایج ایــن پــژوهش بــه ســایر دــرده

فـروش بـا احتیـان صـور  گیـرد. در      هـای محیطـی هـر دـرده    ابزارهای محر 

هــای آینــده، بـــه هشدر پــژوگــردد رابطــه بــا پیشــنهادهای آتــی، پیشــنهاد مــی

در مراحـل  هـای آنحیـن   هـا همچـون فـروش   فـروش هـای دـرده  سایر ابزارنقـش 

گــردد در ه شــود. همچنــین پیشــنهاد مــیپردادتــ و برندســازی تجربــه مشــتری

ــژوهش ــرده   پ ــای د ــایر ابزاره ــی س ــه بررس ــی ب ــای آت ــروشه ــت ف ــا در جه ه

ی ارتبـاطی و  هـای بازاریـاب  پدیر بـودن برنـد فروشـگاهی همچـون تاکتیـک     رقابت

هـای  شـود نقـش ویژگـی   پیشـنهاد مـی  هـای آینـده،   در پژوهش ... پردادته شود.

ــه روان ــتریان را ب ــنادتی مش ــر   ش ــر روی مح ــدیلگر ب ــر تع ــوان متغی ــای نن ه

 فروشی بررسی گردد.پدیری برند دردهمحیطی و رقابت
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اجتماعی با مدل وفاداری مشتریان سازمان تأمین طراحی 
1داده بنیاد روش نظریه



2 
فمیدددو   ،5 ندداه ادددایاری ، ب4، اصدد م مکدداصی اصددف انی*  3محمددد هایدددی  ددور  

 6یرینمای رود کت
 

 چکیده
 نیاســـتراوب و کـــورب هیـــبرگرفتـــه از نظر یفـــیروش پـــژوهش ک ،جام  یکـــردیرو بامقالـــه  
ــب( 1330) ــه هـ ــادار اراـ ــ مین اجتمــان انیمشــتر یمــدل وف ــه اســت. حجــم  یســازمان ت پردادت

ــر   ــباو نظ ــارچوب اش ــان در چ ــاحبه از دبرگ ــه مص ــا ینمون ــگرد یینه ــو از نظر دی ــبن داده هی  ادی
 لمد نیجهـــت تـــدو   هیـــنظر مبنایی یلگوو ا نتهابیو ا یرمحوبـــاز،   یکدگـــدار بر مشتمل
ــه اســتفاده  مستهر ــه شناســا هــاافتــهی. ستشــده ا از مقال ــ  یشــرا ییمنجــر ب ــهیزم ،ینل   ،یان
ـه مـدل وفـادار     یمبتن ـ انیرفتـار مشـتر   لی ـدر تحل یابیو ابعاد ارزش ـ گرمدادله  انیمشـتر  یبـر اراـ

 ـ    جیشـد. نتـا   یت مین اجتمان امل: ش ـ انیمشـتر  یدر وفـادار  لیرم ـ یپـژوهش نشـان داد نوامـل نل 
ــتراتژ ــا  یاس ــدما ، شناس ــاین یید ــارا ، و ازه ــیو انتظ ــرد یژگ ــای ف ــار یه ــان،  یو رفت کارکن

لـ  پرسـنل    ییآشـنا  ان،یمشـتر  یدرون ـ ح یتمـا  ،سـالاری بـر شایسـته   یافراد مبتن ـ نشیگز و تس
نوامــل  نیاســت. همچنــ یمشــتر تیبرنــد، تعهــد و رضــا تیــو مقــررا  ســازمان، هو نیقــوانر بــ
هـای  برنامـه  یاجـرا  ،یغـات یتبل یو ابزارهـا  یابی ـشـامل بازار  انیمشـتر  یمـلیر بـر وفـادار    یهبردرا

ــتراتژ ــهگو ک،یاس ــا ییپاس ــد یو ابزاره ــت. پ یتیریم ــدهایاس ــادار  یام ــر وف ــلیر ب ــتر یم  انیمش
ــا مشــتر  ــ  بلندمــد  ب ــزی و بینــی و برنامــههــا، پــیشکــاهش هزینــه ،یشــامل توســعه رواب ری

 .باشدمی سکیر هشدرازمد  و کا تیموفق
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 مقدمه -0

 2011 سـال  در کـه طـوری بـه  اسـت،  دـدما   بـر  مبتنی اقتصاد نصر امروزه

 دـود  ادتیـار  در را آمریکـا  سـهم اقتصـاد   از درصـد  1/71دـدما ،   بهـش 

 وفـاداری  بهـش،  ایـن  (. در2013، 1نـارا و لـوکی  )رامـدونی  قـرار داده بـود  

 اسـت  بـالایی بردـوردار   اهمیـت  از رقـابتی  مزیـت  حفـ   و ایجاد در مشتری

 کـه  انـد دریافتـه  هـا شـرکت و سـازمان   دیگـر نبـار  به (.2016 ،2و وانگ )لی

 طـور بـه  وکـار کسـب  بقـای  هسـتند،  وکـار کسـب  حیـا   نیـروی  مشـتریان 

 در توانـد مـی  مـادامی  وکـار کسـب  هـر  اسـت،  مشتریان به وابسته ایگسترده

 قـادر  و نمـوده  بـرآورده  را نیازهـای مشـتریان   بتوانـد  کـه  بمانـد  بـاقی  رقابت

، 1باشـد )کانـدومپلی و همکـاران    مشـتریان  وفـاداری  و رضـایت  جلـب  بـه 

حــاکی از آن اســت کــه هــر چــه ســطح ادرا  پــژوهش هــای افتــهی (.2011

تــر مشــتریان از دــدمت افــزایش یابــد، از کیفیــت دریافــت شــده نیــز راضــی

ه نیـز بــرای دریافــت دــدمت مراجعــه  دارد تــا در آینــدو احتمــال شــوند مـی 

ــد و  ــهنماین ــی اراـ ــده دــدما  فعل ــه درا  دهن ــد  ب ــز توصــیه نماین ــران نی یگ

 کــافی مشــتریان رضــایتمندی دیگــر (. اکنــون2001، 4)ســوکی و فیلــو

 وفـادار  رضایتمندشـان  مشـتریان  کـه  شـوند  مطمـئن  ها بایـد شرکت و نبوده

جدیـد   مشـتریان  جـدب  بـر  همـواره  سـنتی،  هرچنـد بازاریـابی   .هم هسـتند 

 پـیش  جدیـدی  هـای واقعیـت  و یافتـه  دیـدگاه تغییـر   اما این نمود؛می ت کید

در  بـارز  تغییـرا   وجـود  اسـت.  شـده  گشـوده  هـا بازاریابـان شـرکت   روی

 توسـعه اقتصـادی   و رشـد  مهتلـف،  ابعـاد  در جوامـ   جمعیتـی  ترکیـب 

 و رقیـب  هـای رفتـار شـرکت   پیچیـدگی  پیشـرفته،  کشـورهای  تـدریجی 

 هماننـد  هـا شـرکت  تـا  شـده  صـنای  موجـب   از زیـادی  تعـداد  مـازاد   رفیت
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 ـ جدیـد  جـدب مشـتریان   بـه  نتواننـد  گدشـته   فاـایی،  چنـین  در د.بپردازن

 جدیـد،  مشـتریان  کسـب  بـرای  تـحش  بـر  نـحوه  را هـا نوین شرکت بازاریابی

 هـا آن داـمـی بـا   رابطـه  ایجـاد  و کنـونی  مشـتریان  نگهـداری  و بـه حفـ   

 جـدب مشـتری   هزینـه  (. ازآنجاکـه 1131)قـدمگاهی،  سـازد  مـی  رهنمـون 

 و شـده  کـاهش سـودآوری   موجـب  مشـتری  کـاهش  اسـت،  بـالا  جدیـد 

 تحقیقــا  گیــرد. درقــرار مــی تهدیــد مــورد ســازمان بقــای درنهایــت

 را مشـتری  وفـاداری  نـاموفن،  هـای از سـازمان  درصـد  62 کـه  شـده مشـه  

وفـاداری   بازاریـابی  بـه  هـا توجـه سـازمان   مـا  کشـور  در .انـد نکرده تلقی ملیر

 از پـدیری، انعطـاف  و پاسـهگویی، رقابـت   زیـرا  ؛رسـد یم ـ نظـر  بـه  ضـروری 

شــوند مــی تلقــی ســازمان چــابکی یــک هــای رفیــت مــلیر هــایمللفــه

 (.1137، گودرزوند )تیموری و

 سـوی  از گـدر  را مسـیر موفقیـت   پیشـرو  هـای سـازمان  مهـم،  این به توجه با

 بـا  را دـود  هـای اسـتراتژی  هـا سـازمان از  بسـیاری  داننـد، مـی  مشـتریان 

 وفـاداری  و رضـایت  افـزایش  در راسـتای  دـدما   کیفیـت  از گیـری بهـره 

 نشــان مشــتری (. وفــاداری1137دهنــد )امیــری، مــی توســعه مشــتریان

اســت  شــرکت یــا دــدمت یــک قبــال در نمــدی رفتــار دهنــده یــک

ــر ا(. 2014، 1)القطیبــی  یدــدمات یوکارهــادر کســب یوفــادار اســاب نیــب

مکــرر  دیــدر ن،یســازمان معــ کیــبــه انجــام معاملــه بــا  یبــه تعهــد مشــتر

ــازمان محصــولا  آن ــ س ــه د هیو توص ــرانیب در دصــوه محصــولا  آن  گ

 ــ ــحق م ــازمان اط ــود )یس ــاران ش ــیل و همک ــت س ــدگاه 2011، 2کرن (. از دی

ــت ســیل و همکــاران ) ــار  اســت از:  (2011کرن ــاداری نب ــک »وف وجــود ی

)مـار ، دـدمت، مغـازه یـا فروشـنده( و       نوو نگـرش مثبـت بـه یـک پدیـده     

بـه   وقتـی  ( معتقـد اسـت وفـاداری   2011) 1فـارای  «رفتـار حمایتگرانـه از آن  
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 دریافـت  سـازمان  از کـه  منـافعی  کنـد  احسـاب  مشـتری  کـه  آیـد مـی  وجود

 مشتریانشـان  بـه  دیگـر  هـای سـازمان  کـه  اسـت  منـافعی  از بیشـتر  کنـد مـی 

 کـه  گیـرد مـی  سرچشـمه  روابطـی  از وفـاداری  مـوارد  ارلـب  در دهنـد مـی 

 شـرکت  بُـرد  بُـرد  بـازی  در نبـارتی  بـه  یـا  و باشـند  هردو برنده رابطه طرفین

هـیچ اجمـاو و توافـن نظـری در ادبیـا  بازاریـابی       با توجه بـه اینکـه    .نمایند

امـا  گیـری شـود، وجـود نـدارد     در مـورد اینکـه وفـاداری چگونـه بایـد انـدازه      

ــال   ــر در س ــی  1331کل ــنهاد م ــه  پیش ــد ک ــدازهدر ده ــری ان ــاداری، گی وف

هــای مطلــوب نســبت بــه نــام تجــاری، در قالــب رفتــار تکــرار دریــد نگــرش

نظـران بـر ایـن نقیـده هسـتند کـه وفـاداری        صـاحب  باید مدنظر قرار گیـرد. 

شــود کــه مشــتری احســاب کنــد، ســازمان یــا فروشــنده زمــانی ایجــاد مــی

ــی  ــرین وجــه ممکــن م ــه بهت ــوردنظر ب ــه وی  م ــون ب ــد نیازهــای مرب را توان

هـا و یـا فروشـندگان رقیـب از مجمونـه      کـه سـازمان  طـوری برآورده نماید؛ به

ــار   ــا  وی د ــه  مححظ ــتری ب ــده و مش ــد از   ش ــه دری ــاری ب ــور انحص ط

وفـاداری بـا سـه ننصـر     (. 2011، 1)انجـانی و همکـاران   سازمان اقـدام نمایـد  

همــراه اســت کــه شــامل: الــف( ننصــر رفتــاری مشــتری کــه همــان تکــرار  

ت، ب( ننصـر نگرشـی مشـتری کـه همـان تعهـد و اطمینـان        نمل درید اس

ــت،   ــتری اس ــه   مش ــودن گزین ــترب ب ــر در دس ــرای   ( ننص ــاد ب ــای زی ه

وفــاداری مشــتری . (2011)صــفا و همکــاران،  انتهــاب و انجــام نمــل دریــد

 بــه وفــاداری،»( بــه ایــن صــور  تعریــف شــده اســت:1333) اولیــورتوســ  

ک دــدمت برتــر در تعهــدی قــوی بــرای دریــد مجــدد یــک محصــول یــا یــ

وجـود   بـا  صـورتی کـه همـان مـار  یـا محصـول،      بـه  شـود؛ آینده اطحق می

ــ ییرا  و تــحش ــالقوه رقبــا،ت ــابی ب ــدر هــای بازاری ــادار «.ی گــرددداری ی وف

ــابتی اســت،   ــت رق ــه و اســاب مزی ــر مشــتری پای ــ ییر   ب ــرد شــرکت ت نملک

ــت؛   ــهود اس ــا مش ــف رفتاره ــواو مهتل ــادی دارد و در ان ــه زی ــای  ک ــرین ش ت

                                                           
1. Anjani 
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دهنــده دــدما  و توصــیه وی بــه ســایر مشــتریان ی از اراـــهدشــنود هــا،آن

گیـری مـدیریتی و تحلیـل    وفاداری نامـل مهـم در هـر نـوو از تصـمیم     است. 

ــالی ــل ارزش دوره     م ــاتی در تحلی ــز  حی ــتری ج ــت مش ــر  برگش ــت. ن اس

هـای  گیـری نمر است که ایـن موضـوو، ابـزاری بـرای فـراهم کـردن تصـمیم       

ــاه ــد  اســت. روکوت ــرای   م ــر مشــتری ب ــود ه ــه محاســبه س شــن اســت ک

ســازمان بســیار مهــم اســت، منتهــی بــا توجــه بــه فلســفه فعالیــت نامحــدود 

سازمان، بهتر است کـه ایـن محاسـبه سـود در یـک مفهـوم بلندمـد  )و نـه         

 (.2014، 1د )واینیدر زمان حال( موردتوجه قرار گیر

داری، میــزان هــای ســنجش کارآمــدی نظــام اازآنجاکــه یکــی از مقولــه       

ــدما    ــت د ــردم از کیفی ــایتمندی م ــهرض ــدهاراـ ــازمان ش ــ  س ــای توس ه

ــه  ــی ب ــه  دولتــی اســت و از طرف منظــور ایجــاد ســازوکارهای لازم جهــت اراـ

ددما  مطلوب و مـلیر بـه مـردم و بردـورد مناسـب کارکنـان بـا مراجعـان         

رجـوو در نظـام   و نیز پاسـ  بـه طـر  تکـریم مـردم و جلـب رضـایت اربـاب        

هـای  هـایی اسـت تـا بـر اسـاب آن بـه دواسـته       نیازمند الگوها و مـدل اداری 

ــژوهش     ــدا مســئله اساســی پ ــانده شــود. ل ــه نمــل پوش ــداف، جامع ــن اه ای

حاضـــر طراحـــی مـــدل وفـــاداری مشـــتریان ســـازمان تـــ مین اجتمـــانی 

 باشد.می

 

 پیشینه پژوهش-2

        هــا تنهــا             وکــار، ســازمان                    هــای حــاکم بــر فاــای کســب               بــا توجــه بــه چــالش

    حفـــ   »                     نبـــوده، بلکـــه اســـتراتژی   «                 جـــدب مشـــتریان جدیـــد »      درصــدد  

-               را در پــیش گرفتــه  «                                             مشــتریان فعلــی و ارتقــای وفــاداری آنــان بــه ســازمان

                                                منـدی مشـتریان کـافی نبـوده و بازاریابـان بایـد زمینـه                           اند. لدا دیگر رضـایت 

ــیش    ــتریان را ب ــاداری مش ــای وف ــود و ارتق ــد. در                                        بهب ــراهم نماین ــیش ف                        ازپ

                                                           
1. Winnie 
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      نفـ  و        هـای ذی                              برقـراری روابـ  بلندمـد  بـا گـروه                         چنین پـارادایمی، هـدف   

   (.    2003  ، 1                    است؛ )اسمن و همکاران  «      مشتری »             تر از همه با    مهم

  ،  ی    محــور    ی                      هــای پیشــرو در نرصــه مشــتر                   ایــن راســتا ســازمان     در 

ــه ــیش          برنام ــتریان در پ ــاداری مش ــای وف ــزایش و ارتق ــرای اف ــایی را ب                                                     ه

       شـنادتی      روان                                            انـد. وفـاداری از بـاور بـه کیفیـت دـدما ، تصـمیم            گرفته

      ننـوان          شـود و بـه                                           )نیـا  رفتـاری( و نگـرش مثبـت و مطلـوب ناشـی مـی       

          (. فریبــرز     2011  ، 2   )وو                                          تکـرار رفتـار دریـد و یبـا  در رفتـار دریـد اسـت        

 ـ   در   (    1131                        رحیم نیـا و صـدیقه بـاقری )                     ییر کیفیـت دـدما ،            بررسـی ت

ــاداری       ــترش وف ــاد و گس ــر ایج ــرکت، ب ــویر ش ــده و تص                                                     ارزش در  ش

                        هـای جابجـایی را بـر رابطـه             گـر هزینـه                 رفته، نقش تعـدیل               مشتریان فراتر 

                                                           بین سه متغیر مدکور بـا وفـاداری مشـتریان بانـک ملـت مشـهد بررسـی       

          تـرین نامـل                          دهنـد کـه تصـویر شـرکت، مهـم       مـی          ها نشـان      یافته  .    کند  می

    طــور                                                 یر بــر وفــاداری مشــتریان اســت. همچنــین کیفیــت دــدما  بــه ل مــ

 ــ   ــاداری ت ــر وف ــاداری ب ــت و معن ــالی    ییر                               مثب ــه ارزش در              دارد. درح             ک

 ـ            ییر                                                        شده، بر ارتقـای وفـاداری مشـتریان در شـعب بانـک ملـت مشـهد ت

                             گـر هزینـه تعـویو شـرکت در رابطـه               نقـش تعـدیل  .            تـوجهی نـدارد      قابل

                                                         میــان کیفیــت دــدما  و تصــویر شــرکت، بــا وفــاداری مشــتریان نیــز در 

                         از مفـاهیم کلیـدی در زمینــه      ی      وفـادار   .           ییـد شـده اســت               ایـن پـژوهش ت  

                                                             دیریت بازار و بازاریابی اسـت کـه نقـش بسـیار مهمـی در ایجـاد منـاف          م

                                  کنـد؛ زیـرا مشـتریان وفـادار نیـازی بـه                                  بلندمد  برای سـازمان ایفـا مـی   

ــحش ــترده    ت ــی گس ــای ترفیع ــ                 ه ــاران،          ای ندارن ــیفی و همک    (.     1136                   د )س

ــت آوردن      ــه دس ــه ب ــاهش هزین ــد، ک ــزایش درآم ــن اف ــاداری از طری                                                       وف

                       هــای آشــنا کــردن مشــتری بــا        ینــه  هز        و کــاهش             مشــتریان جدیــد  

                                                           
1. Osman et al 
2. Wu 
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ــی      روش ــزایش ســودآوری م ــه اف ــرکت ب ــار در ش ــام ک ــای انج ــد                                          ه     .      انجام

                                                     در اسـتراتژی مشـتریان، وفـاداری بـرای هـر ســـازمانی اهمیـت           رو      ازاین

  و       مـدیریت        ایجـاد،    بـر       مشـتری    بـا        ارتبـان          . مـدیریت               اسـتراتژیک دارد 

  و      )هیـون     اسـت        متمرکـز          مشـتریانش   و     شـرکت    یـک     بین      رواب       گسترش

       مشـتری؛    بـا        ارتبـان        مـدیریت      اصـلی         مفروضـا     از       (. یکـی     2017  ، 1     پرودو

       سـودآور         مشـتریان    بـا               روابـ  بلندمـد         ایجـاد   و     بـودن     بهـش      رضـایت 

              دهـد )دورسـان و     مـی        افـزایش    را   هـا     شـرکت      وکـار    کسب       موفقیت   که    است

      گرفتـه     نظـر       را در      مشـتری      شهصـی      نحیـن   و   هـا          (. دواسـته     2016  ، 2    کابر

    گـام      سـایت   وب     طریـن    از     برنـد           تصویرسـازی   و       انتمـاد     جهـت    در  و

      انـواو    از        مشـتریان       تجربـه           (. همچنـین     2016  ، 1                     بردارنـد )لـو و همکـاران   

        تــ ییرا     اســت     ممکــن            اراـــه دــدما    در      مشــتری     ارزش      مهتلــف

      مشـتری          وفـاداری       ماننـد         سـازمان،      وکـار    کسـب        نملکـرد    در        متفـاوتی 

ــزایش    2017  ، 4   روم      باکســت  و              باشــد )اســلواند      داشــته       کیفیــت          (. اف

   کـه     شـود   مـی       تقویـت   و    رشـد          بـا مشـتری        روابـ         دـدما ،   و          بازاریـابی 

                  شـود )هیـون و پـردو،      مـی       مشـتری      ارزش       افـزایش      بانـ      دـود      نوبـه   بـه 

                                   هــای موجــود میــان فــروش کالاهــا و دــدما ،           طرفــی تفــاو     از    (.    2017

                                                             نقــش ســرمایه انســانی را در رابطــه بــا بازاریــابی دــدما  بســیار پررنــگ 

   ن ی    همچنــ       ســازد.                                   کنــد و آن را بــه اولویــت اصــلی تبــدیل مــی       مــی

                                 کننــده در میــان نلــوم بازاریــابی نقــش                         روانشناســی رفتــار مصــرف  

              ایــن میــان صــنعت     در      کنــد.                              تــری در بازاریــابی دــدما  ایفــا مــی     پررنــگ

       هـا )بـه                                                           بیمه نیز از این قانده مستثنا نیسـت. افـزایش رقابـت بـین بانـک     

           وری جدیـد و  ا                            هـا(، تغییـر قـوانین و معرفـی فن ـ            تعـداد آن        ادشدن ی ز     دلیل 

                                                           
1. Hyun and Perdue 
2. Dursun and Caber 
3. Lu et al 
4. Aslund and Bäckström 
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                                        اینترنتــی کــه ســبب افــزایش آگــاهی مشــتریان بــه        رســادت ی ز       دصوصــا  

 ـ    چانـه                        همه امور شـده اسـت، قـدر                                  ی مشـتری را بیشـتر کـرده اسـت.      زن

                                             مشتری در یک چشـم بـه هـم زدن بـه بانـک دیگـری رجـوو            که ی   طور  به

                            (. مــوارد فــوق ملیــد ایــن موضــوو     1114                      کنــد )البــدوی و همکــاران،  مــی

ــود،  ــابتی موج ــه در فاــای رق ــا                              اســت ک ــاداری مشــتریان از    ت ی   رض                      و وف

ــت  ــه مزی ــدی اســت ک ــل کلی ــه نوام ــرای                              جمل ــابتی مهمــی را ب                         هــای رق

   هـا                        یت مشـتریان و رسـاندن آن             امـا جلـب رضـا     ؛      نمایـد                سازمان ایجاد مـی 

                     گـردد و مسـتلزم مـدیریت                 دـود فـراهم نمـی       دـودی                    به مرحله وفاداری به

ــر،      ــژوهش حاض ــام پ ــدف از انج ــت. ه ــتریان اس ــا مش ــان ب ــحیح ارتب                                                      ص

ــ مین اجتمــانی اســت،   ــاداری مشــتریان ســازمان ت     در                                                     طراحــی مــدل وف

                                                         راستای هـدف حاضـر در ایـن پـژوهش بـا مـروری بـه ادبیـا  و پیشـینه          

ــژوهش ــل   ،     پ ــه       نوام ــه     ای،     زمین ــ     ای،      مدادل ــ  پد    ی،  نل ــا،  ده ی ــرد     ه   و         راهب

ــاداری     ــل وف ــدا روی نوام ــد. ابت ــه  ش ــومی مش ــدل مفه ــدهای م                                                      پیام

                                         کنـیم تـا یـک لیسـت از نوامـل وفـاداری مشـتریان                        مشتریان تمرکز مـی 

ــاییم. ــاده نم ــ                  را آم ــه   از   پ ــژوهش       پیشــینه       مطالع       بررســی  و      پ

                 وفـاداری مشـتریان              حـوزه، نوامـل       ایـن    در      گرفتـه      صـور      هـای      پـژوهش 

     اکثـر    در   کـه     اسـت     ذکـر    بـه     لازم      گشـته،             ذیـل اسـتهرا         جداول    شر    به

                         نوامـل وفـاداری مشـتریان بـه                دـارجی مربـون    و          هـای دادلـی       پـژوهش 

     است.    شده      اشاره   ها  آن
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وفاداری مشتری گیریاندازهابعاد  .0جدول   

 مفاهیم ابعاد منبع

ــاتر ــاران 2003) 1کــ ــوردا و همکــ ــاران2012) 2(، تنفــ  1(، آل وی و همکــ

ــان 2011) ــی و ه ــار 2013) 4(، آل انس ــال و زابک ــال و 2003) 1(، وص (، گوی

ــدا ــاران ) 2016) 6چان ــورد و همک ــانزو 2001) 7وو و (، دو2017(، تنف (، س

 (1130(، پاکدل و همکاران )2007) 1همکاران و

وفاداری 

 رفتاری

وفاداری 

 مشتری

ــاتر ) ــاران ) 2003کــ ــن و همکــ ــاران  2001(، هنســ ــوردا و همکــ (، تنفــ

(، وصـــال 2013(، آل انســـی و هـــان )2011(، آل وی و همکـــاران )2012)

(، 2017(، تنفــورد و همکــاران ) 2016( گویــال و چانــدا ) 2003و زابکــار )

 (2007همکارانش ) و (، سانزو2001وو ) و دو

وفاداری 

 نگرشی

ــاران )  ــوردا و همکـ ــاران )2012تنفـ ــی2011(، آل وی و همکـ و  (، آل انسـ

ــان ) ــار )2013ه ــال و زابک ــدا )2003( وص ــال و چان ــورد و 2016( گوی (، تنف

ــاران ) ــانزو2001وو ) و ( دو2017همکـ ــارانش ) و (، سـ (، 2007همکـ

 (1130پاکدل و همکاران )

وفاداری 

 ناطفی

 

 . عوامل مؤثر بر وفاداری مشتری2جدول 

 منبع عامل مفاهیم

ــاداری  وفــ
 مشتری

 گانهحواب پنج

ــی و  ــاه چرارـ ــاد )شـ ــدر آبـ ــنا1134بنـ (، 2012) 3(، کریشـ
(، رنـــــدهیر و 1136شهصـــــی میبـــــدی و همکـــــاران )

ــاران ــولتن2016) 10همکـ ــاران 2011) 11(، هـ ــوا و همکـ (، لـ
(2020) 

 (2011) همکاران و (، آپوستولوب1131دداداد کاشی ) شدهادرا ندالت 

 (1131(، بهاری و همکاران )2014لوریروو همکاران ) ارزش ویژه برند

                                                           
1. Cater 
2. Tanforda et al 
3. Allaway et al 
4. Al-Ansi and Han 
5. Vesel, Patrick, Zabkar. 
6. Goyal and Chanda 
7. Du and Wu 
8. Sanzo et al. 
9. Krishna et al 
10. Randhir et al 
11. Hulten 
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 منبع عامل مفاهیم

 شهصیت برند
ــومی )   ــژاد و معص ــی ن ــاران   1136همت ــوری و همک ــی م (، ت

(2016) 

 وجهه سازمان
ــاران ) ــان و همکــ ــاران 1113رنجبریــ ــگ و همکــ (، هیونــ

(1336) 

 تعهد به مشتری
ــون ــر ) هریسـ ــومن (،2001واکـ ــاران ) مـ (، 1134و همکـ

 (2007هارتمن و ایبانز )
ــازی  توانمندســــــ

 کارکنان
 (1131) جعفری نیا و درویشیون نژاد

 (1136شیر ددایی و فقیه نصیری ) بستگی به برنددل

 ایبازاریابی رابطه

ــاران ) و آدامســون ــگ2001همک ــاران  و (، تراواتاناون همک
 یدانیاســف و (، شــریفی1137ی و همکــاران )بهــار (،2007)
ــزان2014) ــاران ) و (، ری ــاران  2014همک ــادفر و همک (، گ
 (1134)(، شیرددایی و همکاران 2011)
درگیـــــــــــــری 

 کنندهمصرف
ــاران )  ــالحی صــدقیانی و همک ــی1131ص ــاران  و (، رفعت همک

(1131) 
مــدیریت ارتبــان بــا 

 مشتری
 (1131نرب و همکاران )

ــئولیت  مســـــــــ
ــانی  اجتمــــــــــ

 هاشرکت
 (2016گویال و چاندا )

ــا    ــه ب ــت رابط کیفی
 مشتری

ــاش ــ ،(2007) 1مکینتــ ــلجوقی زاده نیحســ ، (4113) ســ
 (1132(، ایمان دان و همکاران )2003)وصال و زابکار 

کیفیـــــــت ارزش 
 شدهادرا 

ــاران  ــگ و همک ــار  2006) 2روی ــو و پ ــکا2016) 1( ی  4(، ایش
ــی (،2012) ــاران  (2011) 1الادلـ ــن و همکـ (، 2001) 6هنسـ

ــور  ) ــام و م ــز2010ه ــزا و گم ــی و 2020) 7(، بری (، آل انس
(، صــــالحی 2017(، تنفــــورد و همکــــاران )2013هــــان )
 (1131همکاران ) صدقیانی و

                                                           
1. Macintosh 
2. Roig et al. 
3. Yoo and Park 
4. Ishtiaq 
5. El-Adly 
6. Hanse et al. 
7. Bezerra and Gomes 
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 منبع عامل مفاهیم

ــدما    ــت دـ کیفیـ
 ادرا  شده

ــانز )  ــارتمن و ایب ــز ) 2007ه ــزا و گم ــال و 2020(، بری (، گوی
 و ( نیــادزیو2017(، تنفــورد و همکــاران ) 2016چانــدا )

 (1131(، نرب و همکاران )2016دواجه زاده )

 رضایت مشتری

(، 1134(، حســــین زاده ســــلجوقی )2007) مکینتــــاش
ــاران   ــان و همکـ ــان دـ ــدقیانی و 1132)ایمـ ــالحی صـ (، صـ

ــاران ) ــیدیان )1131همک ــاران 1134(، جمش ــ. و همک  1(، ی

(2012) 

 انتماد مشتریان
(، 2013(، آل انســـی و هـــان ) 2007) 2هـــارتمن و ایبـــانز 

 (2012(، ی. و همکاران )1134جمشیدیان )

 بازارگرایی
ــارانش ) و (، ســانزو2001وو ) و دو ــدل و 2007همک (، پاک

 (1130همکاران )

 (1134(، حسین زاده سلجوقی )2007) مکینتاش مشتری مداری

ــن ارزش  دلــــــــ
 مشتری

 (2011) 1کسیو سیلوا و همکاران

 (2013آل انسی و هان ) تصویر ذهنی

 نملکرد
 و (، ســانزو2001وو ) و ( دو2013آل انســی و هــان ) 

 (1130(، پاکدل و همکاران )2007همکاران )

 (2020(، بریزا و گمز )2007ایبانز )هارتمن و  هاتغییر هزینه

 تبلیغا  شفاهی
ــ (،2007) مکینتــــاش (، 1134زاده ســــلجوقی ) نیحســ

ــاران )  ــان و همکـ ــان دـ ــ (،1132ایمـ ــاران  و یرفعتـ همکـ
(1131) 

 درید مجدد
ــاران )  ــی و همک ــاران  1131رفعت ــینی و همک ــداداد حس (، د

(1131) 

 (1131دداداد حسینی و همکاران ) سودآوری

 

  

                                                           
1. Yap et al. 
2. Hartmann and Ibanez 
3. Cossío-Silva et al. 
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 پژوهش روش -3

ــی،   ــژوهش کیف ــن پ ــلی ای ــوو اص ــ موض ــدل یطراح ــاداری م ــتریان وف  مش

مــدلی در رابطــه بــا اراـــه مــدل  ازآنجاکــه اجتمــانی اســت. تــ مین ســازمان

وفــاداری مشــتریان ســازمان تــ مین اجتمــانی در ایــران اراـــه نشــده اســت،  

 پــ  از طراحــی مــدل مفهــومی پــژوهش بــر اســاب مبــانی نظــری موجــود،

ــه ــومیب ــی و  ســازی و تعــدیل شــاد منظــور ب هــای مــدل از رویکــرد کیف

اکتشــافی اســتفاده شــده اســت تــا بــا اســتفاده از نظــر دبرگــان نســبت بــه  

حاضــر از جنبــه هــدف  پــژوهش نهــایی کــردن مــدل مفهــومی اقــدام گــردد.

هــا، نظریــه داده بنیــاد )گرانــدد اکتشــافی اســت و روش تحلیــل داده -کیفــی

ــا اســت. (تئــوری هــای توســعه هــدف از نــوو پــژوهشمطالعــه از جنبــه  نی

هـــا، توصـــیفی پیمایشـــی کـــاربردی و از جنبـــه روش گـــردآوری داده-ای

باشـد. جامعـه آمـاری پـژوهش، مشـتمل بـر اسـاتید و دبرگـان سـازمان          می

تـ مین اجتمـانی بـود کــه هـم در سـازمان تــ مین اجتمـانی هـم در فاــای        

دارنـد. بـا   ای و همچنـین بـه وفـاداری مشـتریان اشـراف کامـل       مجازی بیمه

ــه  ــتفاده از روش نمون ــریاس ــی  گی ــه برف ــان  ، دادهگلول ــر متهصص ــا از نظ ه

گردآوری شد که تعداد نمونـه بـا توجـه بـه اشـباو تئوریـک در حـین انجـام         

 ها و تحلیل آن مشه  گردید.مصاحبه

مصـاحبه نیمـه سـادتار     کیفـی،  پـژوهش  ایـن  بـرای  هـا داده آوریجم  روش

ــود کــه  ــهیافتــه ب ــه هشوکلی پژ، ســلالا  مصاحبهم نجامنظــور اب  راجــ  ب

ــهصلی و اسه موضو ــادار ،گردلهامد ،ایزمینــ ــتر یوفــ ــازمان  انیمشــ ســ

ــان ــ مین اجتم ــزایش  یهارکاه، رایت ــاداراف ــ مین  انیمشــتر یوف ــازمان ت س

ــادارنتایج حاصل و نملی( هـــای )اســـتراتژی یاجتمـــان  انیمشـــتر یاز وفـ

ــان  ــ مین اجتم ــازمان ت ــل)پیامدها یس ــده( ی حاص ــد  طرش که با توجه  ش

صــــور  ، ســــلالا  بــــهجدیدی هاردموب نتهاهــــا و امصــــاحبهند روبه 

 د.یگرد  مطرتر تر و دقینجزـی
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ــاز    یکدگــدار ،بــر اســاب مــدل کیفــی پــژوهش از ســه شــیوه کدگــداری ب

ــل داده   ــرای تحلی ــابی )گزینشــی( ب ــداری انته ــتفاده محــوری و کدگ ــا اس ه

هـا بـه اجـرا    ن گـردآوری داده هـا در جریـا  کدگـداری داده  نـد ی. فرآشده است

ــل صــوتی مصــاحبه هــای ضــب  شــد   ــدا فای ــد. ابت ــه و درآم صــور  مــتن ب

ــد ــتن  و درآم ــپ  م ــرم س ــاحبه وارد ن ــای مص ــزار ه ــد MAXQDAاف و  ش

 گرفت.ها انجام  Memoبرداری از مراحل کدگداری و یادداشت

 

 های پژوهشیافته -0

 مرحلـه  پایـان  و هـا داده بنـدی طبقـه  و وتحلیـل تجزیـه  انجـام  از پـ  

ــژوهش، ایــن حاصــل از هــاییافتــه کدگــداری، ــر حــول پ  مفــاهیم زی

 گـر، راهبردهـا،  ای، مدادلـه نـه یزم شد کـه در ادامـه شـرای  نل ـی،     کدگداری

تـوان در  هـا را مـی  بـه تفکیـک آمـده اسـت. نظریـه برداسـته از داده       امدهایپ

ماهیـت  مواردی که با یـک پدیـده زنـده سـروکار داریـم و ایـن پدیـده دارای        

ــرد.    ــار ب ــا  اســت بک ــر تجربی ــی ب ــور و مبتن ــد مح ــ   در کنُشــی، فرآین واق

فلســـفه اســـتفاده از نظریـــه برداســـته از داده، ایجـــاد نقشـــه جـــامعی از  

تجربیــا  افــراد در مــورد یــک پدیــده فرآینــدی اســت )ســرمد و همکــاران،  

1111.) 

 (824: 2112، 1. چارچوب کلی پژوهش )کرسول1شکل 

                                                           
1. Creswell 
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           شرایط عل ی -0-0

ــدل     ــاد م ــک از ابع ــا هری ــرتب  ب ــه ســلالا  م ــدگان در پاســ  ب                                                          پاســ  دهن

ــ مین    ــاداری مشــتریان ســازمان ت ــابی وف ــده ارزی ــه تشــریح پدی ــارادایمی ب                                                               پ

                     هـای ایـن افـراد، کـدهای                                             اجتمانی پردادتنـد. از تحلیـل جمـح  و دیـدگاه    

ــد.  ــتهرا  ش ــه اس ــد       در                   اولی ــورد ت کی ــتر  و م ــدهای مش ــد، ک ــه بع                                     مرحل

                                               شــوندگان بــه اناــمام کــدهای بااهمیــت از دیــد پژوهشــگر             تمــامی مصــاحبه

                   هــا مشــه  شــدند. جــدول                                   ننــوان کــدهای نهــایی بــه همــراه منبــ  آن  بــه

ــماره ــامل    1      ش ــوم و     10     ش ــایی    1        مفه ــد نه ــتهرا          ک ــده       اس ــاحبه      ش           از مص

     است.

 

 مرتبط با شرایط علی شدهییشناسا. مقوله و مفاهیم 3جدول 

 (کد انتخابی )مقوله مفاهیم شده(خلاصهکدهای اولیه )

کد 

نظری 

 ()شرایط

آشنایی کارمندان با اهداف سازمان و 

 نیازهای مشتریان

تسل  و 

آشنایی پرسنل 

با قوانین و 

مقررا  

 سازمان

تسل  و آشنایی پرسنل با 

 قوانین و مقررا  سازمان

نوامل 

 نل ی

 کارمندانافزایش اطحنا  

 آشنایی کارکنان با قوانین

 دانش و تجربه فردی کارکنان

افزایش اطحنا  کارکنان از بازدورد 

 مشتری

قوانین و مقررا  با توجه  یروزرسانبه

 به تعداد مشتریان

کارکنان متهص  و  یریکارگبه

 دهیدآموزش

 افزایش نلم و آگاهی مشتری از قوانین

 تجربه و آگاهی مدیران و کارمندان

و  هانامهبهشبروشورها و  یروزرسانبه

 در سایت هانامهنییآ
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 (کد انتخابی )مقوله مفاهیم شده(خلاصهکدهای اولیه )

کد 

نظری 

 ()شرایط

اراـه ددما  متفاو  و متمایز و 

 تیفیباک

استراتژی 

 ددما 
 استراتژی ددما 

 هاهزینهکاهش 

 اراـه ددما  درمانی مناسب

کیفیت در  شده نسبت به اراـه 

 ددما محصول یا 

نصب چار  سازمانی و راهنمایی 

 درست مشتری

 اراـه ددما  جانبی

 کاهش تغییرا  نانادلانه قیمت

شناسایی و بررسی نیازهای مشتریان و 

 اهداف سازمان
 

شناسایی 

نیازها و 

 انتظارا 

 

شناسایی نیازها و 

 انتظارا 

 

 توجه به نیازهای مشتریان

 انتظارا  مشتریپاسهگویی به 

 نیازهای مشتریان بینیپیششنادت و 

دادن اطحنا  کافی و درست به 

 مشتری
وضعیت 

رفتاری و 

اجتمانی 

 کارکنان
رفتاری و  یهایژگیو

 فردی کارکنان

 پاسهگویی صبورانه و کامل به مشتری

 برقراری ارتبان دوب با مشتری

 رفتار ملدبانه کارکنان
 یهایژگیو

 فردی
 رنایت اصول ادحقی

 اطحنا  مشتریان داشتننگهمحرمانه 

 انتهاب کارکنان شایسته

 گزینش افراد

مبتنی بر 

ریسالاشایسته  

ر گزینش افراد مبتنی ب

سالاریشایسته  

تعریف موقعیت شغلی کارکنان در 

 جایگاه مناسب

 کارکنان یشناسفهیو 

تعریف موقعیت شغلی کارکنان با توجه 

 هاآن یهاییتوانابه 
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 (کد انتخابی )مقوله مفاهیم شده(خلاصهکدهای اولیه )

کد 

نظری 

 ()شرایط

 احساب تعلن مشتری

تعلن و ح  

 مثبت
 تمایح  درونی

 ایجاد ح  مثبت در مشتری

تشویقی در  یهاستمیس یریکارگبه

 راستای احساب تعلن در مشتریان

 ارزش

 تصویر مثبت

 برند

 هویت برند و تعهد

 شهر 

 ارزش برند در ذهن مشتریافزایش 

 ایجاد تصویر ذهنی مطلوب از سازمان

 وفاداری مشتری به برند

 صداقت

 وفاداری مشتریان نسبت به نام تجاری

وابستگی ناطفی بین برند و 

 کنندهمصرف

 تدانی برند در ذهن مشتری

 سابقه

 تجربه

 وابستگی مشتری
تعهد و 

بستگیدل  
 کنندهمصرفایجاد پیوندهای ناطفی با 

 حف  تعهد نمین در مشتری

 بهبود تجربه مشتری

رضایت 

 مشتری
 رضایت مشتری

 رضایت مشتری

حف  حقوق مشتری و اطحو رسانی 

 کامل به مشتری

ارتبان منطقی بین هزینه و ارزش 

 ددما 

توجیه کردن مشتریان در دصوه 

 هاهزینهافزایش 
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 ایشرایط زمینه -0-2

ای شــوندگان در پاســ  بــه ســلالاتی کـه مربــون بــه شــرای  زمینــه مصـاحبه 

ــه در جــدول شــماره    ــد ک ــود، توضــیحاتی دادن ــن   4ب ــه شــده اســت. ای اراـ

 از مصاحبه است. شدهاستهرا کد نهایی  6مفهوم و  7جدول شامل 

 
 ایمرتبط با شرایط زمینه شدهییشناسا. مقوله و مفاهیم 0 جدول

 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 متناسب با نیازهای مشتری ریزیبرنامه

تدوین 

 برنامه
هتدوین برنام  

نوامل 

ایزمینه  

 برنامه مدیریت دانش کارگیریبه

ایجاد بسترهای فنی اطحناتی با توانایی 

 اطحنا  وتحلیلتجزیه

 آموزش مدیران

و  هاتجربه گداریاشترا طراحی برنامه جهت 

 نیازهای مشتریان

 هدفمند جهت رضایت مشتری ریزیبرنامه

 تدوین سادتار مبتنی بر و ایف

 های متهص  جهت شناسایی جامعه هدفتشکیل گروه

 تدوین راهبردهای توسعه مناب  انسانی

 سانا  کاری مناسب مشتریانانتهاب 

 طراحی یک روش مشتری محور

 مدیریت شکایت مشتری

 تهیه یک برنامه جام  و کامل برای بازاریابی

رضایت  توجه به رضایت شغلی کارکنان

مناب  

 انسانی

 رضایت مناب 

 انسانی
 نفعانذیرضایت 

 توجه مدیران به نیازهای کارکنان

 انجام کار تیمسئولمشه  بودن 
شر  

 و ایف

سادتار 

مسئولیتی 

مشه  

 کارکنان
 تعریف شفاف از و ایف محوله
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 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 مناسب سایت و هایزیرسادتتقویت 

هازیرسادت  هازیرسادت 

دیجیتال جهت تقویت ارتباطا  و  هایپلتفرمایجاد 

 اراـه ددما 

 اراـه ددما  ریرحاوری

 مشتریاندر  مناف  

 مدیریت ارتبان با مشتریان در فاای مجازی

 اتوماسیون کردن فرآیندها

 مدیریت تماب پیشرفته

 حف  کیفیت ددما 

پایداری 

 سازمان

پایداری 

 سازمان

 جام  و کامل بودن ددما  به مشتری

 تثبیت برند سازمان در ذهن مشتری

 انتماد با مشتریانحف  و ایجاد رواب  مبتنی بر 

در جهت  هاشرکتاصح  سادتار سازمانی و مناب  

 تمرکز بر مشتریان

جبران  تشویقی و بهشودگی برای مشتریان هایسیاست

 ددما 

جبران 

 جبران دسارا  هایروشمشه  بودن  ددما 

 ایجاد مدیریت راهبردی جهت نظار  بر فعالیت رقبا

اصول 

 مدیریت
 مدیریتاصول 

 نلمی مدیریتی هایشیوه کارگیریبه

 مدیریتی نوین هایسیستماز  مندیبهره

 انتهاب مدیر توانمند برای رواب  نمومی

 

 گرشرایط مداخله -0-3

گـر  شوندگان در پاس  بـه سـلالاتی کـه مربـون بـه شـرای  مدادلـه       مصاحبه

ــه در جــدول شــماره    ــد ک ــود، توضــیحاتی دادن ــن   1ب ــه شــده اســت. ای اراـ

 از مصاحبه است. شدهاستهرا کد نهایی  7مفهوم و  12جدول شامل 
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 گرمرتبط با شرایط مداخله شدهییشناسا. مقوله و مفاهیم 5 جدول
کد انتخابی  مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )

 ()مقوله

کد نظری 
 ()شرایط

 بانک اطحناتی مشتریانایجاد 
سیستم 
اطحناتی و 
 آنالیز داده

فناوری 
 اطحنا 

نوامل 
 گرمدادله

 ایجاد یک سیستم اطحناتی مطلوب

 ایجاد سیستم تحقیقا  بازاریابی
ی سیستم ارتبان با هادادهبررسی و آنالیز 

 مشتریان
در زمان مشتری با استفاده از بستر  جوییصرفه

 اینترنت و

ددما  
 الکترونیک

 طراحی سیستم رسیدگی مناسب به شکایا 

 بهبود وضعیت سایت و
 الکترونیک رسانیددما سیستم 

جام  و کامل بودن سایت و دسترسی راحت و 
 ساده

 امنیت اینترنتی مشتریان
 و توسعه فناوری اطحنا  کارگیریبه

فناورانه مدیریت ارتبان با  هایسامانه کارگیریبه
 مشتری

 مدیریت ارتبان با مشتریان افزارنرم کارگیریبه
 سهولت استفاده از سیستم رسیدگی به شکایا 

ارتباطی مهتلف برای طر   هایکانالایجاد 
 شکایا  و نظرا 

 ایجاد تعامل و همدلی بین کارمندان

  توسعه مناب
 انسانی

  توسعه مناب
 انسانی

 بهبود دانش و نملکرد مناب  انسانی

 تربیت نیروی انسانی
 کارکنان هایمهار و  هاتواناییافزایش 

 توانمندسازی کارکنان
 مناب  انسانی توانمند و دحق کارگیریبه
و  ایحرفهکارکنان و مدیران  کارگیریبه

 مندنحقه
مهار  ارتبان و تعامل با  هایکحببرگزاری 

 مشتری
 مداردانشو  باکیفیتنیروی انسانی 
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کد انتخابی  مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
 ()مقوله

کد نظری 
 ()شرایط

نوین و افزایش ددما   هایروشاستفاده از 
دحقیت و  ایبیمه

 نوآوری
دحقیت و 
 نوآوری و داده نوآوری

 نوآوری در اراـه ددما 
 پاس  صادقانه و درست به مشتری

 شرکت هایوندهنمل به  صداقت صداقت

 باکیفیتتبلیغا  متناسب 
 رفتار مشتریان بینیپیش

 رفتار و الگو
بسترهای 
 سازمان

 مطالعه الگوهای وفاداری مشتریان

 دلن پایداری و دانش
مدیریت 
 دانش

 تشکیل بانک دانش

 نهبه پروری و مدیریت دانش
 پاکیزگی و آراستگی  اهر کارکنان

نامل 
 محیطی

نامل 
 محیطی

 افزایش ددما  رفاهی مشتریان

 بودن تجهیزا  و سادتمان روزبهزیباسازی و 
 سردر شعب و لباب کارمندان سازییکسان

 بودن پوشش کارمندان متحدالشکل
 و فرآیندها هاسیستمبهبود مستمر 

ند بهبود فرآی
وریو بهره  

 
بهبود 
 نملکرد

توسعه تکنولوژی و وری با محوریت ارتقای بهره
 ددما  درمانی

تنوو بهشی، تسری  و تشدید فرآیندهای توسعه 
 ددما  جدید

آموزش و  و رفتار کارکنان هانگرش، هامهار بهبود 
بهبود مهار  
 کارکنان

آموزش نحوه رفتار و بردورد با مشتری به 
 کارمندان

 آنحین ایبیمه هایسروی اراـه 
 سازیشهصی

 ددما 
 انطای حن انتهاب به مشتری

 محصولا  و ددما  از طرین وب سازیشهصی
 بهبود سرنت بهبود سرنت

 بهبود سادتار سیستم و امنیت
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 راهبردها و اقدامات -0-0

ــاحبه ــه     مص ــون ب ــه مرب ــلالاتی ک ــه س ــ  ب ــوندگان در پاس ــا و ش راهبرده

اراــه شـده اسـت.     6بـود، توضـیحاتی دادنـد کـه در جـدول شـماره        اقداما 

ــامل   ــن جــدول ش ــوم و  1ای ــایی اســتهرا   4مفه ــد نه شــده از مصــاحبه ک

 است.

 
 راهبردها و اقداماتشده مرتبط با . مقوله و مفاهیم شناسایی6جدول 

 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 از پایگاه داده برای تبلیغا استفاده 

استراتژی 

 بازاریابی

بازاریابی و 

ابزارهای 

 تبلیغاتی

استراتژی 

 سازمان

 ایگوشهبازاریابی 

 بازاریابی و تبلیغاتی هایفعالیتتقویت 

 مشتریان وفادار دهانبهدهانبازاریابی 

بازاریابی مناسب با  هایروشاستفاده از 

 ددما 

متهص  جهت شناسایی  هایگروهتشکیل 

 جامعه هدف

فروش تکنیکی و مبتنی بر اصول صحیح 

 بازاریابی

 بازاریابی تاکتیکی و استراتژیک

اقتصادی و هیجانی  هایانگیزهتقویت 

 مشتریان

 اجتمانی هایشبکهبازاریابی با 

 کارگیریبه

ابزارهای 

 تبلیغاتی

 فااهای مجازیتولید محتوا در اپلیکشن و 

 ایرسانهتبلیغا  

 استراتژی بازاریابی ارتباطا 

و  موق بهاستفاده از تبلیغا  و اطحو رسانی 

 درست

 تبلیغاتی هایکمپینایجاد 
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 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

اراـه لیستی به مشتری از مزایا و تمایزهای 

 سازمان با رقبا

و  ایشبکهتشکیل گروهی بازاریابی 

 دهانبهدهان هایبازاریابی

مشتریان بر اساب راهبردها و  بندیطبقه

 معیارهای سازمان

اجرای برنامه 

 استراتژیک

اجرای برنامه 

 استراتژیک

ایجاد ددما  مشاوره حسابداری به 

 مشتریان

 اراـه ددما  متمایز از رقبا

 اتهاذ راهبرد توسعه ددما 

 بررسی بازدورد مشتری شاکی از فرآیند

به شناسایی نقان قو  و ضعف با توجه 

 مشتریانتقادها و پیشنهادهای 

تالار گفتگوی مجازی برای تبادل  یاندازراه

 تجربیا  مشتریان

ایجاد مزایای داه برای مشتریان جهت 

 حف  تعهد

و اهداف  هابرنامهآشنایی مشتریان با 

 سازمان

 اشترا  گداشتن نظرا  و انتقادا 

 مشتریان

 پاسهگویی آنحین و سری  سازمان

 پاسهگویی پاسهگویی

 سازمان یریپدتیمسئولپاسهگویی و 

استفاده از چت آنحین جهت تسری  در 

 پاسهگویی

 رسیدگی به نظرا  و شکایا  مشتری

 سانته 24پاسهگویی آنحین و 

و  یدهنوبتاستفاده از بستر وب جهت 

 ارتبان آنحین و آفحین

 پاسهگویی و یکپارچگی
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 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 یهادردواستتسری  در پاسهگویی به 

 قانونی مشتری

اطمینان و انتبار دادن به کارکنان از سوی 

 مدیران

ابزارهای 

 مدیریتی

ابزارهای 

 مدیریتی

 پاداش کارکنان توانمند

پاداش به کارکنان در ازای دستیابی به 

 مشه اهداف 

 بهبود انگیزه کارکنان

 مدیریت هماهنگ کارگیریبه

 ایجاد ارتبان صمیمی بین کارکنان

 دادن ادتیارا  به کارمندان

کارمندان توانا و معتمد در  کارگیریبه

 ارتبان مستقیم با مشتری

 ارتبان مناسب بین واحدها

 

 

 پیامدها -0-5

ــاحبه ــه     مص ــون ب ــه مرب ــلالاتی ک ــه س ــ  ب ــوندگان در پاس ــا و ش راهبرده

اراــه شـده اسـت.     7بـود، توضـیحاتی دادنـد کـه در جـدول شـماره        اقداما 

ــامل   ــن جــدول ش ــوم و  4ای ــایی اســتهرا   4مفه ــد نه شــده از مصــاحبه ک

 است.
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 شده مرتبط با پیامدها. مقوله و مفاهیم شناسایی1جدول 

 مفاهیم (شده)خلاصهکدهای اولیه 
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 ارتبان داـم با مشتری

توسعه رواب  

ریبلندمد  با مشت  

توسعه رواب  

بلندمد  با 

 مشتری

 نتایج

 مدیریت ارتبان با مشتری

 شنادت نمین نسبت به مشتری

 ایجاد سامانه مدیریت ارتبان با مشتری

 بلندمد  با مشتریبرقراری رواب  

 وفاداری نملی سازمان به مشتریان

 شناسایی نیازهای مشتریان وفادار

 های جدب مشتری جدیدکاهش هزینه

هاکاهش هزینه هاکاهش هزینه   

 کاهش ریسک مشتریان وفادار

ی مشتریان وفادار در مقابل ریپدانعطاف

 افزایش قیمت

های هزینهذدیره بودجه و کاهش 

 سازمان

صرفه بودن حف  مشتریان بهمقرون

 قدیمی

ها از بینی شرکتافزایش قدر  پیش

 طرین مشتریان وفادار

بینی و پیش

ریزیبرنامه  

بینی و پیش

 ریزیبرنامه

 ریزی برای نیازهای مشتریانبرنامه

 تمرکز بر مشتریان با سوددهی بالا

 مشتریگیری رضایت اندازه

 تسهیل در شناسایی نیازهای مشتریان

 دستیابی به موفقیت درازمد 

 موفقیت درازمد  و

 کاهش ریسک

موفقیت 

درازمد  و 

 کاهش ریسک

 سهولت ورود به بازار نسبت به رقبا

 گداریکاهش ریسک سرمایه

دهنده بالا بردن ریسک تغییر اراـه

 ددما  در مشتری
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 های زیر مطر  گردید:هیفرض مدل پیشنهادی،برای بررسی 

 تأثیر دارد. فرضیه اول: عوامل علی بر مقوله

 تأثیر دارد. بر راهبرد فرضیه دوم: مقوله

 د.   ای بر مقوله تأثیر دارفرضیه سوم: عوامل زمینه

 بر مقوله تأثیر دارد. گرمداخله فرضیه چهارم: عوامل

 راهبرد تأثیر دارد.بر  ایفرضیه پنجم: عوامل زمینه

 بر راهبرد تأثیر دارد. گرفرضیه ششم: عوامل مداخله

 .تأثیر دارد فرضیه هفتم: راهبرد بر پیامدها

 

 مدل مفهومی پژوهش .2شکل 
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 گیری و کاربردهای پژوهشجهینت بحث، -5

                                                         پژوهش حاضـر بـا هـدف طراحـی مـدل وفـاداری مشـتریان سـازمان تـ مین          

    روی                   یــابی بــه اهــداف پــیش          منظــور دســت  بــه                       اجتمــانی انجــام شــده اســت. 

ــا بررســی  ــه                                مطالعــه حاضــر، در گــام اول ب ــابی                  هــای جــام  کتابهان              ای و ارزی

ــانی     ــ مین اجتم ــازمان ت ــتریان س ــاداری مش ــل وف ــته، نوام ــا  گدش                                                           مطالع

ــد ــا بهــره     در  .                       شناســایی و اســتهرا  گردی ــز ب ــری از روش                     گــام بعــدی نی             گی

                            گــان جامعــه موردمطالعــه، نوامــل                     در میــان اســاتید و دبر                  نظریــه داده بنیــاد

ــام     ــدند و در گ ــایی ش ــانی شناس ــ مین اجتم ــازمان ت ــاداری مشــتریان س                                                            وف

                                                            نهایی در بهش کمـی بـرای روایـی مـدل و تعیـین بررسـی نوامـل وفـاداری         

ــدل       ــدی و م ــاملی ت یی ــل ن ــانی از تحلی ــ مین اجتم ــازمان ت ــتریان س                                                          مش

ــه    ــدلی اراـ ــا  م ــت و نهایت ــده اس ــتفاده ش ــادتاری اس ــادلا  س ــون                                                      مع         و آزم

                     ویــژه در ســازمان تــ مین                                       شــده اســت کــه تمــامی جوانــب ایــن پدیــده را بــه

ــانی ــاده           اجتم ــه پی ــان داد ک ــت و نش ــوده اس ــاداری                                   مشــه  نم ــازی وف              س

ــی   ــانی م ــ مین اجتم ــازمان ت ــتریان در س ــر                                     مش ــزایی ب ــه س ــ ییر ب ــد ت                         توان

                                                              موفقیـت سـازمان مــدکور داشـته باشـد. بــر اسـاب روش نظریـه داده بنیــاد،       

                                                   مـلیر بـر وفـاداری مشـتریان سـازمان تـ مین اجتمـانی شـامل:                     نوامل نل ـی 

ــی   ــارا ، ویژگ ــا و انتظ ــایی نیازه ــدما ، شناس ــتراتژی د ــردی و                                                 اس ــای ف            ه

ــته   ــر شایس ــی ب ــراد مبتن ــزینش اف ــان، گ ــاری کارکن ــایح                                             رفت ــالاری، تم               س

                                                              درونــی مشــتریان، تســل  و آشــنایی پرســنل بــا قــوانین و مقــررا  ســازمان، 

ــد و تعهــد، رضــای  ــت برن ــه                       هوی ــر                         ت مشــتری اســت. نوامــل زمین ــلیر ب            ای م

   ت ی   رضـا                                                          وفاداری مشتریان سـازمان تـ مین اجتمـانی شـامل تـدوین برنامـه،      

ــاب  انســانی، ــران دــدما ، اصــول       رســادت ی ز               من ــداری ســازمان، جب                                       هــا، پای

   گــر                                                       مــدیریت، ســادتار مســئولیتی مشــه  کارکنــان اســت. نوامــل مدادلــه

ــ مین اجت    ــازمان ت ــتریان س ــاداری مش ــر وف ــلیر ب ــاوری                                          م ــامل فن ــانی ش                  م

ــعه      ــرد، توس ــود نملک ــی، بهب ــل محیط ــازمان، نام ــترهای س ــا ، بس                                                         اطحن
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             راهبــردی مــلیر        نوامــل                                          منــاب  انســانی، دحقیــت و نــوآوری، صــداقت اســت.

                                                         بــر وفـــاداری مشــتریان ســـازمان تـــ مین اجتمــانی شـــامل بازاریـــابی و    

ــه  ــرای برنامـ ــاتی، اجـ ــای تبلیغـ ــهگویی و                                 ابزارهـ ــتراتژیک، پاسـ ــای اسـ                           هـ

                                   هـای اصـلی و مـلیر بـر وفـاداری مشـتریان                            ای مـدیریتی اسـت. پدیـده         ابزاره

                                                             سازمان تـ مین اجتمـانی شـامل وفـاداری مشـتریان اسـت. پیامـدهای مـلیر         

ــ       ــعه رواب ــامل توس ــانی ش ــ مین اجتم ــازمان ت ــتریان س ــاداری مش ــر وف                                                          ب

ــتری،  ــا مش ــد  ب ــاهش                   بلندم ــه      ک ــیش     هزین ــا، پ ــه       ه ــی و برنام ــزی و              بین        ری

                            باشـد کـه نتـایج پـژوهش حاضـر بـا             یسـک مـی                         موفقیت درازمد  و کاهش ر

   (،     1134                   (، مــومن و همکــاران )     2001      واکــر )                   نتــایج پــژوهش هریســون  

ــژاد )    2007                 هــارتمن و ایبــانز )         ( همســو    1131                              (، جعفــری نیــا و درویشــیون ن

                         دهـد نوامـل نل ـی بـر مقولـه                                         است. نتایج حاصل از تحلیـل کمـی نشـان مـی    

ــه  ــل مدادل ــ ییر دارد. نوام ــه                         ت ــل زمین ــر و نوام ــه ا                گ ــر مقول ــ ییر دارد.             ی ب             ت

         هـا تـ ییر               ای بـر راهبـرد                  گـر و نوامـل زمینـه                             همچنین مقوله، نوامـل مدادلـه  

            نتـایج پـژوهش             بنـابراین   ؛                                     نهایـت راهبردهـا بـر پیامـدها تـ ییر دارد         در        دارند،

ــارنز )  ــایج پـــژوهش کـ ــا نتـ ــن ی و   (،     2011                           حاضـــر بـ ــتون    (،     2017 )    لـ         رالسـ

ــر )   (،     2011 ) ــیری     2011      ورن ــه نص ــدایی و فقی ــیر د ــال و     1136 )                           (، ش            (، گوی

ــدا ) ــاش    2016       چانـ ــلجوقی )     2007 )           (، مکینتـ ــین زاده سـ    (،     1134                     (، حسـ

ــاران )  ــان دــان و همک ــاران )     1132                     ایم    (،     1131                            (، صــالحی صــدقیانی و همک

                 (، آل انســــی و هــــان     2012                 (، یــــ. و همکــــاران )    1134          جمشــــیدیان )

ــانزو    2001    وو )  و     ( دو    2013 ) ــاران )  و         (، سـ ــدل و     2007         همکـ            (، پاکـ

ــاداری مشــتریان، مهــم   ؛       ســو اســت    ( هم    1130         همکــاران ) ــابراین وف ــرین                              بن      ت

ــی   ــه شــمار م ــازمان ب ــر س ــرای ه ــابتی ب ــت رق ــورد                                      مزی                      رود، درنتیجــه، برد

سـازمان تـ مین    رانیمـد      رسـد.                                    راهبردی با این نامـل ضـروری بـه نظـر مـی     

ــانی ــوآور را  اجتم ــان دــحق و ن ــد کارکن ــه روشتشــوین  بای ــد ک ــای کنن ه

ــد و   ــا را بیازماین ــد انجــام کاره ــهجدی ــهب ــتمنظــور بهین ــازی فعالی ــای س ه
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وکــار هــا اســتفاده شــود. برنامــه ریــزان کســببازاریــابی و فــروش از پــژوهش

ــان  ــه و جــدول زم ــن برنام ــدی در راســتای توســعه ســازمان در                                          داـمــا  طب بن

هـای مهـت  بـه هـر بـازار را بـه کـار بـه گیرنـد.          بازار پـیش رونـد و رقابـت   

هـت بهبــود وفــاداری مشــتریان  هــا بایــد بـرای توســعه پیشــگامی، ج سـازمان 

ــه ــد، برنام ــزی نماین ــرا ری ــتریان،   چ ــاداری مش ــزایش وف ــه اف ــا یترج ک  ح

ــمیم  ــتریان و تص ــریمش ــای آنگی ــی   ه ــرار م ــ ییر ق ــت ت ــا را تح ــد. ه ده

ــرکت ــتریان        ش ــه مش ــدما  ب ــولا  و د ــه محص ــوه اراـ ــر نح ــد ب ــا بای ه

ــرمایه ــتریان را     س ــای مش ــند و نیازه ــته باش ــوآوری داش ــد، ن ــداری نماین گ

ننـوان هـواداران در منحنـی وفـاداری بـاقی بماننـد       هـا بـه  ت مین کنند تـا آن 

طـرف یـا مشـتریان بـا     تنهـایی کـافی نیسـت. مشـتریان بـی     چراکه رضایت به

ــوا شــوند. درحــالی حــداقل رضــایتمندی مــی ــان ار ــد توســ  رقیب ــه توانن ک

نماینــد و یــا بــه مقــدار مشــتریان راضــی الگــوی مصــرف دــود را حفــ  مــی

 ـبا نماینـد. محصولا  مشـابه دریـداری مـی    بیشتری از مـدیران اطحنـا     دی

ــه روز کــرده، قــدر  تحلیلشــان را تقویــت نمــوده و از کارشناســان  دــود را ب

ــد.   ــتفاده کنن ــه اس ــروش باتجرب ــدگان ف ــازمان  و نماین ــانی         س ــ مین اجتم                ت

ــد،   ــانی و اقتصــادی دارن ــعه اجتم ــد توس ــاتی در رون ــه       نســبت                                                   نقشــی حی    ب

                                     شــتری بــر کــل سیســتم اقتصــادی مــی گدارنــد و                     ملسســا  دیگــر تــ ییر بی

                               دهنـد. ارزیـابی وفـاداری مشـتری در                    وری را اراــه مـی                    سطح بـالاتری از بهـره  

ــور          ــاری ص ــه تج ــک رابط ــرف در ی ــان دو ط ــل می ــد متقاب ــک فرآین                                                     ی

             شــود. ارزیــابی           ارزیــابی مــی         کننــدگان    مصــرف                       گــردد و از دیــدگاه تجربــه   مــی

    هــای                  بی مشــتری از ویژگــی                       ترجیحــا  در  شــده و ارزیــا               وفــاداری مشــتری

                                                هـای نملکـرد و نتـایج حاصـل از اسـتفاده از آن اسـت کـه                    محصول، ویژگـی 

ــهیل       ــتفاده را تس ــرای  اس ــداف در ش ــتری و اه ــداف مش ــه اه ــتیابی ب                                                          دس

       نماید.  می
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 های تحقی موانع و محدودیت

 سـایر  ماننـد  نیـز  پـژوهش  ایـن          یقینـا   حاضـر،  پـژوهش  تجربی بـودن  به ننایت با

 ایـن  در نیـز  پژوهشـگر  نبـوده و  نقـ   و نیـب  از دـالی  تجربـی  یهـا تی ـفعال

هـای رفتـاری و   نـدارد و در ایـن پـژوهش نیـز مثـل سـایر پـژوهش        ادنایی مورد

یی وجــود دارد کــه نــاگزیر بایســتی بــا در نظــر گــرفتن هــاتیمحــدوداجتمــانی 

ی موجــود در ایــن هــاتیمحــدودهــا در تعمــیم نتــایج دقــت نمــود. از جملــه آن

ی کــه در یــک قشــر دــاه بودنــد کننــدگانشــرکتت کــه از پــژوهش ایــن اســ

بهره گرفته شده اسـت کـه ایـن امـر تعمـیم نتـایج را بـه سـایر مشـارل و اقشـار           

ی پاســـ  دهنـــدگان بـــه دلیـــل وجـــود کـــارمحافظـــه ســـازد،دشـــوار مـــی

ــ ــر شیپ ــاف ــز از  ه ــژوهش نی ــی در دصــوه پ ــدودی منف ــاتیمح ــن ه ی ای

بـه محـدودیت    تـوان یم ـی ایـن پـژوهش   هـا تیمحـدود پژوهش بـوده از دیگـر   

 زمانی )طولانی گردیدن زمان پژوهش( آن اشاره نمود.

 

 پیشنهادهای پژوهش

 پژوهشـگران،  شـود مـی  پیشـنهاد  پـژوهش،  ایـن  در موردمطالعـه  انتهاب به با توجه

 مـاری  آ جامعـه  دادن به گسترش نسبت آینده تحقیقا  در منداننحقه و دانشجویان

 هـا و صـنای  همـت   در دیگـر سـازمان   مفهـومی  مدل نمودن آزمون و آن تغییر یا و

 بـه  و پژوهشگر ادنای توجه به اجرای مدل پژوهش حاضر بر اساب  ازآنجاکه .گمارند

 ،آوردیم ـ ارمغـان  بـه  کشـور  بـرای  را متعددی مناف  و موضوو، مزایا ادبیا  پشتوانه

موضـوو رسـاله قـرار    طـور جداگانـه   هر یک از متغیرهای مدل بـه  گرددمی پیشنهاد

کیفـی   رویکردی با آتی یهاپژوهش برای آینده پژوهشگران گرددیم پیشنهاد بگیرد.

نماینـد   تـحش  مدل پژوهش از جدیدی هایشنادت جنبه به نسبت تحلیل مامون

از جملـه روش   دیگـر  ی کمـی هـا بهـروش  دانشـجویان  گرددمی پیشنهاد پایان و در

 نگـاه  پایـدار  کشـور  در را نلم تولید نهات و دهند اهمیت ی چند معیارهریگمیتصم

 .دارند
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هر تبریــز، ی پــنج ســتاره شــهــاهتــلبرنــد در صــنعت هتلــداری مطالعــه مــوردی: 

 .171-134(،26)7، ریزی شهریپژوهش و برنامه

نوامــل فــردی  یبررســ(، 1137تیمــوری، هــادی و گودرزونــد چگینــی، مــریم )

ــازمان ــ یو س ــاداری الکترون لم ــر وف ــییر ب ــش متغ  یک ــا نق ــب ــم ری ــا یانجی  تیرض

ــیالکترون ــر ی،ک ــ هینش ــ -ینلم ــد  یپژوهش ــهای م ــان تیریکاوش  (،13)10 ،یبازرگ
31-66. 

بررســی تــ ییر   (،1131ســعید و درویشــیون نــژاد، رســول )    جعفــری نیــا، 

ی کارکنان بـر وفـاداری مشـتریان بـا ت کیـد بـر نقـش میـانجی کیفیـت          توانمندساز

هــای مــدیریت ســازمان دــدما  و رضــایت مشــتریان در صــنعت بانکــداری،     
 .11-61 (،6)2، دولتی

https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=98369
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=116357
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=131833
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ــدامجمشــیدیان،  ــر   1134) نیمحم ــاد ب ــایتمندی و انتم ــ ییر رض ــی ت (، بررس

هــای دــدماتی مطالعــه مــوردی شــعب بانــک ملــی وفــاداری مشــتریان در ســازمان

 .11-10، 21، مجله مدیریت بازاریابیدر شهر ارا ، 

حســین زاده ســلجوقی، محمــدجواد، معینــی، حســین و مریــد صــداقت، نــادل 

ه بـا مشـتری بـر رضـایت،     (، بررسی تـ ییر مشـتری مـداری و کیفیـت رابط ـ    1134)

 .37-112، 2، وفاداری و تبلیغا  شفاهی مشتریان، پژوهش و فناوری

(، بررســـی تـــ ییر نـــدالت در  شـــده بـــر 1131دـــداداد کاشـــی، شـــعله )

وفــاداری مشــتریان بــا نقــش میــانجی کیفیــت دــدما  و تعهــد مشــتریان         

ــاباشــگاه ــرا، ه ــت  ی الزه ــتاندارد و کیفی ــدیریت اس ــی م ــلنامه نلم -24 (:1)3، فص

11. 

ــحم دیســحســینی،  دــداداد ــاره، مشــبکی اصــفهانی، اصــغر و  دی ــانلو، به ، اص

ــدا  ) ــاـیج، اس ــازمان:   1131کردن ــرای س ــتری ب ــودآوری مش ــدل س ــی م (، طراح

 .71-34(، 1)17، های مدیریت ایرانپژوهشصنعت الکترونیک، 

ــه )    ــامی، نبدال ــا و نع ــی، رض ــا موس ــواد، آق ــی، ج ــ ییر 1131رفعت ــی ت (، بررس

ــر دریــد مجــدد مشــتریان   پژوهشــنامه اقتصــاد و ی لبنــی، هــافــرآوردهوفــاداری ب
 .11-22(، 1)1، وکارکسب

(، تــ ییر وجهــه 1113رنجبریــان، بهــرام، شــفیعی، مرتاــی و معینــی، حســین )

 ــ   ــتری )رس ــاداری مش ــر وف ــتری ب ــایت مش ــازمان و رض ــفهان(،  تورانس ــا در اص ه

 .127-111(، 44)17، دانشور

ــاقری  بــرزیفر رحــیم نیــا، ی رابطــه میــان کیفیــت بررســ (،1131) قهیصــدو ب

نقــش   :وفــاداری مشــتریان   بــا  ارزش در  شــده و تصــویر شــرکت   دــدما ،  

مشــتریان بانــک ملــت مشــهد(  موردمطالعــه:شــرکت )تعــویو  گــر هزینــهتعــدیل

 .111-172(،1)1مدیریت برند، فصلنامه

یر بـر رضـایت   لنوامـل م ـ  یبررس ـ (،1136) ینل ـ ،مزبـان پـور  و  رحمت ،سیفی

ــتان،   ــتان دوزس ــک انصــار اس ــاداری مشــتریان در شــعب بان ــایش  و وف ــین هم اول
سالانه مـدیریت، حسـابداری و اقتصـاد ایـران، کـیش، شـرکت هـم اندیشـان نـوآور          

 .نلم
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ــدی، بازرگــان ،الهــه ی،حجــاز ،زهــره ســرمد، هــای روش (،1111نبــاب ) هرن

 نشر: نشر آگه. محل تحقین در نلوم رفتاری،

محــان در محــی : کــاربرد (، 1134ی، آزاده و بنــدر آبــاد، نلیرضــا )چرارــشــاه 
ــروان ــازی شناس ــاری و شهرس ــی در معم ــارا   ی محیط ــران: انتش ــاپ اول، ته ، چ

 جهاد دانشگاهی.

ــهناز و داودی    ــب زاده، ش ــیح، نای ــدی، ل ــی میب ــنشهص ــادرک ــل آب ی، ابوالفا

همــایش  در بازاریــابی حســی، هــاآنو کــاربرد  گانــهپــنج(، بررســی حــواب 1136)
 .1-11، 1، مدیریت و نلوم انسانی در ایران یهاملی پژوهش

ــری )    ــیری، بشـ ــه نصـ ــثم و فقیـ ــیرددایی، میـ ــش  1136شـ ــین نقـ (، تبیـ

 ــ  دل ــه هن ــتریان: موردمطالع ــاداری مش ــد و وف ــاد تعه ــد در ایج ــه برن  –ربســتگی ب

 .11-17، 17، انجمن نلمی فرش ایرانصنعت فرش دستباف ایران، 

ــر )   ــری، امی ــهیل و اکب ــا ، س ــثم، نج ــیرددایی، می ــ ییر 1134ش ــی ت (، بررس

 و وفـاداری مشـتریان شـرکت بیمـه     تیبـر رضـا  منـد  ی بازاریـابی رابطـه  هـا کیتاکت

 .123-141(، 1)1، تحقیقا  بازاریابی نوینایران، 

ــایان   زادهقاســمصــالحی صــدقیانی، جمشــید،   ــاری، ش ــه و بهتی ــوری، فاطم گ

کننـــده و (، بررســـی تـــ ییر ارزش ادرا  شـــده برنـــد، درگیـــری مصـــرف1131)

ــه مــوردی:         ــنعت بیمــه )مطالع ــاداری مشــتری در ص ــتری بــر وف ــایت مش رض

 .141-161، 42، وکارفصلنامه مدیریت کسبمشتریان بیمه سامان(، 

ــیر دـ ـ  ــه، ش ــرب، محبوب ــه.     ن ــاـی فاطم ــروز ج ــی فی ــی گل ــثم، نل دایی، می

ــدیریت    1131) ــت م ــانجی کیفی ــش می ــتری: نق ــاداری مش ــر وف ــلیر ب ــل م (، نوام

 .167-132(، 41)14ارتبان با مشتری، مطالعا  مدیریت گردشگری، 

ــدمگاهی، ــد ق  ــ(، 1131ی )مه ــل م ــایی نوام ــه نشــان  لشناس ــاداری ب ــر وف یر ب

ــرف  ــدگاه مصـ ــاری از دیـ ــای ای تجـ ــدگان داروهـ ــیکننـ ــوردی:  م رانـ ــه مـ طالعـ

فصــلنامه تــ مین   .اجتمــانی در شــهر مشــهد   ســازمان تــ مین  شــدگانمــهیب
 .112-121(،46)11 ،یاجتمان
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ــا )     ــر زاده، رض ــژه و قنب ــه، منی ــره چ ــد، ق ــومن، مجی ــد  1134م ــش تعه (، نق

ــتمر در   ــد مس ــاطفی و تعه ــدارن ــدد،   ایرگ ــد مج ــر قصــد دری ی ادرا  مشــتری ب

 .17-101، 21مدیریت بازرگانی،  اندازچشم

(، رابطـــه بـــین ابعـــاد 1136همتـــی نـــژاد، مهرنلـــی و معصـــومی، حـــاتم ) 

ــهر رشــت،     ــدهای ورزشــی در ش ــه برن ــاداری مشــتریان ب ــد و وف دو شهصــیت برن
 .1-14(، 14)7، فصلنامه پژوهش در مدیریت ورزشی و رفتار حرکتی
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 1تأثیر شاخص نهادی ریسک بر برند ملی در کشورهای منتخب

 4، سید محمود حسینی منزه3، علی ممادی2*آبادیابوالفضل شاه
 

 چکیده
ــر   ــلیر ب ــل م ــی نوام ــی بررس ــد مل ــاد  ارزش برن ــ  اقتص ــالایی در مباح ــت ب و  یاز اهمی

تـ ییر نهـاد    بـه بررسـی  الملل بردوردار اسـت. در ایـن راسـتا، تحقیـن حاضـر      بازرگانی بین
دو گــروه از برنــد ملــی  ارزش بــرهــای سیاســی، اقتصــادی و مــالی ریســک شــامل ریســک

-2011یافتــه و نو هــور طــی دوره توســعه اســحمی و توســعهکشــورهای منتهــب درحــال
ــه  2011 ــه وپردادت ــتفاده از    ب ــا اس ــژوهش ب ــدل پ ــدف، م ــن ه ــه ای ــتیابی ب ــور دس منظ

یافتــه بــه تفکیــک دو گــروه از گشــتاورهای تعمــیم هــای تــابلویی و بــه روشرهیافــت داده
هـای سیاسـی، اقتصـادی    ریسـک نتـایج نشـان داد،   کـه  کشورهای یادشده برآورد گردیـده  

توسـعه اسـحمی و   ورهای منتهـب درحـال  برنـد ملـی هـر دو گـروه از کش ـ     ارزش و مالی بر
ــعه ــور توس ــه و نو ه ــ ییر یافت ــی و ت ــیمنف ــن  دارد داریمعن ــی ای ــه، ضــریب تهمین . البت

ــزرگ توســعه اســحمیمتغیرهــا در کشــورهای درحــال ــر ب ــه و از کشــورهای توســعهت یافت
ــور ــ ییر متغیرهــای کنترلــی تــاری  و طبیعــت،       بــزرگ نو ه تــر اســت. همچنــین، ت
برنـد ملـی هـر دو گـروه از کشـورهای منتهـب مثبـت و         ارزش آوری بـر شدن و نـو جهانی
 است. دارمعنی
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 مقدمه -0

ننوان جایگـاهی در گوشـه ذهـن مشـتری کـه از تعهـد صـاحب برنـد         برند به

هــای مــادی و معنــوی از آنــان ارزش بــه مشــتریان در ازای دریافــتدر اراـــه 

تــرین دارایــی در دنیاســت کــه بــر ارزش محصــول شــود بــاارزشحاصــل مــی

شـده و نمـود یافتـه بـا مشـتری      صـور  هـویتی شـنادته   نهایی افـزوده و بـه  

هـای اصـلی شـهر     یکـی از سـازه  گویـد. در ایـن بـین، برنـد ملـی      سهن می

هــای راهبــردی، لمروهــای برنــد اســت کــه در حــوزهتــرین قاز مهــمو ملــی 

گـــداری، صـــادرا ، دیپلماســـی نمـــومی، ارتباطـــا  فرهنگـــی، ســـرمایه 

ــگران و   ــتفاده پژوهشـ ــه و اسـ ــادی موردتوجـ ــعه اقتصـ ــگری و توسـ گردشـ

پژوهشــگر  1آنهولــت ایــنمــدیران اجرایــی قــرار دارد؛ امــا بــرای اولــین بــار،  

ــی  ــود کــه مفهــوم برندســازی مل ــه 2انگلیســی ب ــرت را ب المعــارف واژگــان دای

 یمدیریت اضـافه نمـود. بـه انتقـاد وی، برندسـازی ملـی بـه سـادتن افـراد         

هـای  هـای یـک کشـور توجـه نمـوده و بـه کیفیـت       اشاره دارد که به موفقیت

-آن ایمان دارند. بر این اسـاب، برنـد ملـی دربردارنـده هویـت رقـابتی ویـژه       

ــی    ــت و م ــور اس ــر کش ــده در ه ــولا  تولیدش ــرای محص ــار  ای ب ــد افک توان

رلطی را کـه نسـبت بـه یـک کشـور وجـود دارد بـه سـمت درسـت هـدایت           

ــت،     ــد )آنهول ــگ نمای ــدف پررن ــای ه ــور را در بازاره ــاه آن کش ــد و جایگ کن

ــه2007 ــد تجــاری،   (. ب ــی دقیقــا  مشــابه تصــویر برن ــد مل نــحوه، تصــویر برن

ننـوان شـاد  کیفیـت کالاهاسـت و بـر      شامل هویـت و نملکـرد پایـدار بـه    

(. همچنــین، 2006، 1کنــد )کــیمهــا کــم مــیکالاهــا افــزوده یــا از آن ارزش

برند ملی مثبت، یک مزیـت رقـابتی و بـه نبـار  بهتـر، یـک هویـت رقـابتی         

ــده آن اســت و مــی  ــرای کشــور دارن ــد کســبب وکارهــا را توســعه داده و توان

ــرمایه ــدب  س ــا را ج ــا    ه ــگری را ارتق ــنعت گردش ــداف ص ــد؛ اه ــد؛ کن ده
                                                           
1. Anholt 
2. National Branding 
3. Kim 
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هــای صــنای   بهشــد؛ از منــاف  و نحقــه  ا بهبــود دیپلماســی نمــومی ر 

کنــد و هویــت مل ــی را تقویــت و دــود احترامــی را      صــادراتی حمایــت  

ــزایش  ــویحنن و رینیســتواف ــد )م ــه رشــد اقتصــادی،  2003، 1ده (. کمــک ب

ــیت       ــه داص ــه ب ــا توج ــدما  ب ــولا  و د ــدهای محص ــهر  برن ــای ش ارتق

ــش دــارجی و اســتعدادها و   ــی، جــدب دان ــد مل ــدر  چتــری برن ــزایش ق اف

ــد ملــی اســت )نجــم روشــن و محمــودی    ــای ارتقــای برن ــرم از دیگــر مزای ن

ــدرو، کشــورهای مهتلــف بــه ایــن نتیجــه رســیده (. از ایــن1136میمنــد،   ان

 .بهشندو بهبود کنند باید برند دود را مدیریت  که

بـه معنـای پیشـامد احتمـالی اسـت کـه زمـان وقـوو آن،          2از سویی، ریسـک 

ــه،     ــدارد. درنتیج ــتگی ن ــل و اراده اشــهاه بس ــه می ــن آن ب ــامعلوم و تحق ن

 یهـا باید به رسمیت شـنادته شـود و بـا طراحـی ابزارهـای مهتلـف ریسـک       

گیــری گــردد تــا ای، کشــوری و ... انــدازهمهتلــف فــردی، ســازمانی، منطقــه

زیـان ناشـی از آن    از ایـن طریـن  و  شـود  امکان مـدیریت صـحیح آن فـراهم   

و بــازده ناشــی از آن را بــه حــداکثر رســاند )اکبریــان و       را بــه حــداقل 

ــانتی،  ــک   1111دی ــه ریس ــک ب ــاد ریس ــاد  نه ــتا، ش ــن راس ــای (. در ای ه

کشــورها اشــاره دارد فاــای نمــومی سیاســی، اقتصــادی و مــالی حــاکم بــر 

ا در امـور مهتلـف   رهـای فـردی   و انتهـاب جمعـی  توانـد تصـمیما    مـی که 

تـ ییر   بـه بررسـی  ، پـژوهش حاضـر   قـرار دهـد. بـه همـین دلیـل     ت ییر تحت 

ــوری    ــک کش ــاد ریس ــاد  نه ــی   ش ــد مل ــر برن ــورهای  ب ــروه از کش دو گ

ــال  ــب درح ــحمی  منته ــعا اس ــعه  توس ــب توس ــورهای منته ــهو کش و  یافت

ــه اســت 2011-2011طــی دوره  نو هــور ــ؛ زپردادت ریســک سیاســی از  رای

شـود و افـزایش آن، احتمـال وقـوو     بـه مراکـز قـدر  ناشـی مـی      ینانینا اطم

ــگ  ــروز جن ــحب، ب ــی و   انق ــده سیاس ــارجی، تحــولا  نم ــی و د ــای دادل ه

                                                           
1. Moilanen and Rainisto 
2. Risk 
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کنـد و تصـویر ملـی    حرکت به سمت حـدف بهـش دصوصـی را بیشـتر مـی     

کنــد. المللــی مهــدوش و برنــد ملــی را تاــعیف مــی را نــزد مهاطبــان بــین

زیـاد در تولیـد نادـال  دادلـی     نوسـان   بـا همچنین، ریسـک اقتصـادی بـالا    

و نر  رشـد آن، تـورم بـالا، نسـبت بـالای بودجـه دولـت بـه تولیـد نادـال            

ــی  ــور)»دادل ــه ام ــاهش   « 1قبا ــت( و ک ــ  دول ــانی توس ــادی و اجتم اقتص

ــا اطم از طریــناســت کــه همــراه  2حســاب جــاری ــانیایجــاد ن در آحــاد  ین

وکــار کســب کــاهش آزادی فاــای هـا و ریــزی آنو ادــحل در برنامــهجامعـه  

ــه  ــژه آن    ب ــابتی وی ــت رق ــی و هوی ــدا  مل ــت تولی ــا کیفی ــیب زدهه و  آس

ــزان شــده توســ  مشــتریان دــارجی و  کیفیــت ادرا  ــاداری آنمی هــا را وف

نــحوه، ریســک مــالی د. بــهدهــمــی تنــزلکــاهش داده و ارزش برنــد ملــی را 

 ـ   بـدهی دـارجی بـه تولیـد نادـال  دادلـی،        ازحـد شیبه معنـای افـزایش ب

ین پردادـت بـدهی دـارجی بـه صـادرا  کـالا و دـدما ، حجـم         نسبت پـا ـ

یبـاتی نـر  ارز اسـت کـه بـه نـدم تحقـن        و بـی  1المللیناکافی نقدینگی بین

واســطه طلبکــاران دــارجی، گــداران دادلــی بــهبــازده مــورد انتظــار ســرمایه

ــایی درنا ــدهی  توان ــت ب ــار     بازپرداد ــطح تج ــاهش س ــارجی، ک ــای د ه

ای جــز  کالاهــا و دــدما  انجامیــده و نتیجــه دــارجی و ادــحل در واردا  

کــاهش ســطح انتمــاد، تحســین و احتــرام دیگــر کشــورها و تاــعیف ارزش  

)محمـدی و امیـدوار،    ننـوان یـک مزیـت رقـابتی نمـده نـدارد      برند ملـی بـه  

1134.) 

و نبـود  المللـی کشـورها   بنابراین، اهمیت نقـش برنـد ملـی در موفقیـت بـین     

تــ ییر نهـاد ریســک بـر برنــد ملـی از ســوی    ای بـا محوریــت بررسـی   مطالعـه 

دیگر سبب شد تـا پـژوهش حاضـر بـه بررسـی تـ ییر نهـاد ریسـک بـر برنـد           

                                                           
1. State – Captured 
2. Current Account 

ــ مین جهــت کــه مهصــوه برداشــت حــن و ارز طــح، ذدــایر مقــدار .1 ــالی ت  دــارجی تجــار  م

 .دارد نام المللیبین نقدینگی گیرد،می قرار مورداستفاده
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ــی  ــال   مل ــب درح ــورهای منته ــروه از کش ــعه دو گ ــعه و توس ــه و توس یافت

 بپردازد. 2011-2011نو هور طی دوره زمانی 

 

 نظری مبانی -2

 ملی برند -0-2

ــد ملــی موضــوو نســبتا  جدیــدی اســت و  ریشــه مطالعــاتی آن در چهــار                                                برن

منب  مهتلـف شـامل کشـور مبـدک، مکـان یـا مقصـد برندسـازی، دیپلماسـی          

ــر ایــن اســاب، هــر کشــوری   یــابیردنمــومی و هویــت ملــی قابــل اســت. ب

فــرد و برنــد دــاه دــود در ذهــن مــردم  دارای شــهر ، تصــاویر منحصــربه

ــه نبــارت  ــد ملــی حاصــل جمــ  یدادــل و دــار  از آن کشــور اســت. ب ، برن

ــام ادرا  ــین  تم ــان ب ــن ذینفع ــک کشــور دــاه در ذه ــود از ی ــای موج -ه

ــان،        ــردم، مک ــد م ــر مانن ــی از نناص ــدت بعا ــه در بردارن ــت ک ــی اس الملل

فرهنــگ/ زبــان، تــاری ، رــدا، مــد، مشــاهیر و برنــدهای جهــانی اســت. برنــد  

ــود دارد.      ــازی وج ــرای برندس ــه ب ــحش آگاهان ــدون ت ــا ب ــحش ی ــا ت ــی، ب مل

ر یـک تصـویر دـاه از هـر کشـوری در ذهـن       طور کـه در حـال حاض ـ  همان

توانـد قـوی یـا ضـعیف، روشـن یـا       المللـی وجـود دارد کـه مـی    مهاطبان بین

(. البتـه، برنـد ملـی یـک مفهـوم چندبعـدی اسـت        2010، 1مبهم باشد )فـان 

و تنها شـامل موضـونا  مربـون بـه برندسـازی ماننـد هویـت برنـد، تصـویر          

. بلکــه، موضــونا  دیگــری از برنــد، موقعیــت برنــد، حقــوق برنــد و... نیســت

ــدار و آگــاهی  ــی، توســعه پای ــت مل ــه هوی ــز شــامل  جمل هــای سیاســی را نی

ــی ــهه اول، از    م ــود دارد. نس ــی وج ــد مل ــهه از برن ــین، دو نس ــود. همچن ش

کنــد و منظــور ارتقــای فــروش و صــادرا  اســتفاده مــیتصــاویر کشــورها بــه

ــه هــدف آن ا   ــانی اســت ک ــابی مک ــونی بازاری ــای نســهه دوم در اصــل ن رتق

ننـوان مقصـد گردشـگری    یک کشور، یـا فقـ  یـک شـهر از یـک کشـور، بـه       

                                                           
1. Fan 
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ــرمایه  ــا س ــان،  ی ــت )ف ــداری اس ــحن 2010گ ــاه ک ــی  (. در نگ ــد مل ــر، برن ت

ــت   ــیعی از فعالی ــف وس ــده طی ــادرا ،   دربردارن ــامل ص ــت ش ــک مل ــای ی ه

ــت و   ســرمایه ــردم، حاکمی ــرا  فرهنگــی، م ــگ و می ــداری دــارجی، فرهن گ

برنـد ملــی نمونـا نینـی و مــدرن قـدر  نــرم      گردشـگری اسـت. در نتیجــه،  

 (.1131است )شاهینی و شریفی، 

تــرین هــدف برنــد ملــی، تشــکیل یــک هویــت ملــی اســت. همچنــین،  مهــم

گـداری مسـتقیم دـارجی، حفـ  و جـدب      برند ملی قـوی در جـدب سـرمایه   

ــه   ــی دارد. ب ــش مهم ــی نق ــوذ سیاس ــال نف ــان و انم ــت و نهبگ ــحوه، تقوی ن

صــادی و سیاســی دولـت، در دادــل و دــار  از دیگــر  پشـتیبانی از منــاف  اقت 

ــدی   ــی اســت )زن ــد مل ــت برن ــل اهمی ــد  2001، 1دلای ــک برن (. در نتیجــه، ی

ــه رهبــران کشــورها جهــت ایجــاد هــدفی  ملــی قــوی و شــفاف مــی ــد ب توان

ــور    ــاری رســاند )فل ــی ی ــرو  مل ــزایش ی ــد  جهــت اف ــدی و بلندم ، 2کلی

شــور در قالــب هــای دــاه یــک ک                                   (. ضــمنا ، برجســته ســازی ویژگــی2001

سـازد تـا بـا    ننـوان یـک مزیـت رقـابتی، کشـورها را قـادر مـی       برند ملـی بـه  

شـدن و همگـونی فرهنگـی بـه مقابلـه بردیزنـد )اصـغری یـانی         پدیدت جهانی

 (.1131و رنجکش، 

 

 ریسک شاخص نهادی -2-2

گــداری و رشــد هــای ســنتی رشــد، ریشــه تفــاو  در نــر  ســرمایه در مــدل

انـداز و نـر  رشـد نوامـل تولیـد      بـه نـر  پـ     اقتصادی کشورهای گونـاگون 

ازآن، اقتصــاددانان، نوامــل دیگــری ماننــد شــد. پــ مــی هــا نســبت دادهآن

ــت    ــت و کیفیـ ــالی و ماهیـ ــعه بهـــش مـ ــه توسـ ــانی، درجـ ــرمایه انسـ سـ

های اقتصاد کـحن را بـه جمـ  نوامـل سـنتی مـلیر بـر رشـد اضـافه          سیاست

                                                           
1. Szondi 
2. Florek 
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ــال  ــا در س ــد؛ ام ــته نمودن ــر، دس ــای ادی ــه  ای از اه ــوم ب ــاددانان موس قتص

-نهادگرا از ارتبـان بـین کیفیـت نهادهـا و نملکـرد اقتصـاد ملـی یـاد کـرده         

زنــم او، نهادهــا بــا تــ ییر بــر     ( کــه بــه 1330) 1انــد. از جملــه نــور   

هــای تولیــدی را تحریــک تواننــد فعالیــتســادتارهای انگیزشــی جامعــه مــی

و توســعه  نمــوده یــا متوقــف ســازند و از ایــن طریــن فراینــد نیــل بــه رشــد 

ــدگاه،      ــن دی ــاب ای ــر اس ــد. ب ــرار دهن ــ ییر ق ــت ت اقتصــادی کشــورها را تح

هـای  انـد و سـبب سـادتارمند شـدن انگیـزه     نهادها، قـوانین بـازی در جامعـه   

ــی     ــر م ــانی بش ــادی و اجتم ــی، اقتص ــادلا  سیاس ــه در مب ــوند. در نهفت ش

ــی ــر کل ــا    تعبی ــی ی ــوزه نقحن ــا )ح ــا، رفتاره ــر باوره ــا مشــتمل ب ــر، نهاده ت

ــی(، ســنتریرن ــد کــه پیرامــون یــک  هــا، ضــواب  و مقــررا  حقــوقی قحن ان

بــه همــین دلیــل،  .دهنــدهســته اصــلی، مجمونــه همــاهنگی را شــکل مــی 

پژوهشــگران زیــادی بــه بررســی تــ ییر نهادهــا بــر رشــد و توســعه اقتصــادی 

گیــری هــای متعــددی نیــز بــرای انــدازهانــد و از شــاد کشــورها پردادتــه

 اند.دهکیفیت نهادها استفاده کر

ــین  ــای ب ــین، شــاد  راهنم ــن ب ــی ریســک کشــوری در ای ــه  2الملل از جمل

ننـوان نماینـده کیفیـت نهادهـا در یـک کشـور       های مورداستفاده بـه شاد 

هـای سیاسـی، اقتصـادی و    است. بـا ایـن توضـیح کـه ایـن شـاد ، ریسـک       

مــالی حــاکم بــر اقتصــاد کــحن کشــورها را بــا معیارهــای متعــدد ارزیــابی و  

ــدازه ــان ــراکنــد؛ زری مــیگی ــه ی ــونی نــدم  1زنــم ایــن موسســه، ریســکب ن

نسـبت بـه آینـده اسـت کـه بـا افـزایش احتمـال زیـان بـر انگیـزه             4اطمینان

ــالان اقتصــادی و ســطح ســرمایه  ــی فع ــ ییر م ــد ت ــداری و تولی ــه گ ــدارد. ب گ

گیـری شـود تـا    هـا بایـد انـدازه   همین دلیـل، معتقـد اسـت کـه ایـن ریسـک      

                                                           
1. North 
2. International Country Risk Guide (ICRG) 
3. Risk 
4. Uncertainty 
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رســاندن زیـان ناشــی از   هــا جهـت بــه حـداقل  امکـان مــدیریت و کنتـرل آن  

ــود     ــر ش ــی از آن میس ــازده ناش ــاندن ب ــداکثر رس ــه ح ــوری و ب ریســک کش

 (.1111)اکبریان و دیانتی، 

هـــا از طریـــن آوری دادهبـــا جمـــ و ریســـک سیاســـی، بـــه روش کیفـــی 

ــف را   ــا  سیاســی کشــورهای مهتل ــدازهپرسشــنامه، یب ــیان ــری م ــدگی . کن

 امتیـازی کلیـه ابعـاد،   جمـ  نمـرا   بـا   وشـده   محاسـبه پ  نمره هر بعـد  س

بـه معنـای ریسـک دیلـی      3/43گیـرد کـه از صـفر تـا     می هر کشور تعلن به

 3/73تـا   70 متوسـ ،  ریسـک  3/63 تـا  60 بـالا،  ریسـک  3/13 تـا  10 بـالا، 

 است. پاـین به بالا به معنای ریسک بسیار 10پاـین و  ریسک

ــادی      ــو  اقتص ــعف و ق ــان ض ــه نق ــت ک ــایی اس ــادی، ابزاره ــک اقتص ریس

کلیـه   جمـ  نمـرا    کند. بـا محاسـبه نمـره هـر بعـد و     میکشورها را ارزیابی 

بـه معنـای    3/24تـا   0 ازکـه   گیـرد مـی  هـر کشـور تعلـن    بـه  امتیـازی ابعاد، 

ریســک  3/14 تــا 10 بــالا، ریســک 3/23 تــا 21 بــالا، دیلــی ریســک

 بیشـتر بـه معنـای ریسـک     و 40پـاـین و   ریسـک  3/13 تـا  11 متوسـ ، 

 است. پاـین بسیار

ــت    ــورها در پردادـ ــایی کشـ ــه توانـ ــت کـ ــایی اسـ ــالی، ابزارهـ ریســـک مـ

جمــ   کنــد. پــ  از محاســبه نمــره هــر بعــد و مــیتعهداتشــان را ارزیــابی 

 3/24تـا   0از کـه   گیـرد بـه هـر کشـور تعلـن مـی      امتیازیکلیه ابعاد،  نمرا 

 3/14 تـا  10 بـالا،  ریسـک  3/23 تـا  21 لا،بـا  دیلـی  بـه معنـای ریسـک   

بیشــتر بــه معنــای  و 40پــاـین و  ریســک 3/13 تــا 11ریســک متوســ ، 

 است. پاـین بسیار ریسک
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از جملـه نوامـل    هاکشـور  حـاکم بـر  های سیاسـی، اقتصـادی و مـالی    ریسک

در ایـن موضـوو    بررسـی  امـا  ؛هـا هسـتند  آننهادی ملیر بر ارزش برنـد ملـی   
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هـای برنـد ملـی کمتـر موردتوجـه      کننـده تعیـین مطالعا  تجربی مـرتب  بـا   

یـک  کـه افـزایش ریسـک سیاسـی     اسـت   ایـن درصـورتی  قرار گرفتـه اسـت.   

کشــور بــا تحــولاتی نظیــر کــاهش یبــا  حکومــت، ودامــت شــرای          

ــرمایه  ــانی، ریســک مصــادره س ــود  اجتم ــدم برگشــت س ــارجی و ن ــای د ه

وقــوو درگیــری دادلــی و دــارجی، افــزایش فســاد، افــزایش ددالــت  هــا، آن

هـــای مـــدهبی و نـــژادی، کـــاهش نظامیـــان در سیاســـت، شـــیوو تـــنش

حاکمیــت نظــم و قــانون، نــدم پاســهگویی حکومــت در برابــر مــردم و افــت 

ــام و تمــام    کیفیــت دیوانســالاری همــراه اســت؛ در نتیجــه امکــان اجــرای ت

المللـی نـاممکن شـده و بـه ایجـاد      بـین گـداری  قراردادهای تجاری و سـرمایه 

ــان، ســرمایه هــای دــارجی، گــداران و دولــتنارضــایتی در مشــتریان، بازرگان

ــزد جهانیــان و کــاهش ارزش   مهــدوش شــدن انتبــار و تصــویر آن کشــور ن

ــان   ــد )کلمـ ــد انجامیـ ــی آن دواهـ ــد ملـ ــت 2011، 1برنـ  (.1336، 2و وسـ

ــد نادــال   ــا کــاهش تولی ــزایش ریســک اقتصــادی ب ــین، اف ــی، همچن   دادل

کاهش نـر  رشـد اقتصـادی، افـزایش نـر  تـورم، افـزایش کسـری بودجـه و          

هـای دـارجی یـک کشـور متـرادف اسـت؛ بنـابراین، افـزایش         افزایش بـدهی 

ــی   ــترش ب ــومی، گس ــانی نم ــزایش نااطمین ــا اف ــحن،  آن ب ــاد ک ــاتی اقتص یب

ــمیم    ــانی تص ــن زم ــودن اف ــاه نم ــرمایه  کوت ــاهش س ــری و ک ــدارهای گی گ

ــزای ــد  و اف ــهبلندم ــد   ش هزین ــور در تولی ــک کش ــایی ی ــه، توان ــای مبادل ه

ــل  ــایین قاب ــالا و هزینــه پ ــت در بازارهــای کالاهــا و دــدما  باکیفیــت ب رقاب

ــته     ــه دواس ــب ب ــهگویی مناس ــان پاس ــاهش داده و امک ــانی را ک ــا و جه ه

گــداران دــارجی را صــعب نمــوده نیازهــای مشــتریان، گردشــگران و ســرمایه

ــت تصــویر ذهنــی از آن ک ــی آن  و درنهای ــد مل شــور را مهــدوش و ارزش برن

ــای رشــد   (.2014، 1دهــد )دــانرا کــاهش مــی ــه معن ــز ب ــالی نی ریســک م

                                                           
1. Coleman 
2. West 
3. Khan 
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یبـاتی نـر  ارز در یـک    المللـی و بـی  بدهی دـارجی، کـاهش نقـدینگی بـین    

کشور است؛ بنابراین، افـزایش ریسـک مـالی بـا کـاهش توانـایی یـک کشـور         

ای وارداتـی بـه انتبـار    المللـی و پردادـت بهـای کالاه ـ   در ایفای تعهدا  بین

رسـاند. همچنـین، افــزایش ریسـک مــالی    المللـی آن آســیب جـدی مــی  بـین 

-بــا ایجــاد مشــکل در فراینــد تــ مین ارز لازم بــرای واردا  کالاهــای واســطه

ای و مــواد دــام موردنیــاز، امکــان تولیــد محصــولا  باکیفیــت  ای و ســرمایه

ــازه زمــانی مناســب مشــک  ــایین را در یــک ب ــالا و هزینــه پ ــد. از ل مــیب نمای

رو، امکــان کســب مزیــت رقــابتی بــرای آن کشــور در بازارهــای جهــانی  ایــن

ــه آن از دســت مــیملــت-نــاممکن و انتمــاد دیگــر دولــت ــه هــا ب رود کــه ب

، 1شــود )بالتنســپرگر و هرگــر  کــاهش ارزش برنــد ملــی آن منجــر مــی    

2003.) 

 

 پژوهشپیشینه مروری بر  -3

درجـه مشـتری مـداری بـازار کـالا       یرتـ ی ( 1133طینـت و همکـاران )  دوش

ــد دو گــروه از کشــورها ــر برن ــهتوســعه و توســعهمنتهــب درحــال یب را  یافت

نشــان داد مشــتری   یجنتــا. انــدکــرده یبررســ 2011-2011دوره  طــی

مثبـت   یرمنتهـب تـ ی   کشـورهای مداری بازار کـالا بـر برنـد هـر دو گـروه از      

ــا ادارد یداریو معنــ ــن. ب  یآن در کشــورها یینــتهم یبتفــاو  کــه ضــر ی

 یاقتصـاد  هـای مشـوق  دیگـر نتـایج نشـان داد،   تر اسـت.  توسعه بزرگدرحال

ــمو رژ ــاد ی ــتمس ی،نه ــوآور  یس ــدانا  و ن ــان  ی،اب ــعه انس ــوزش و توس  ی،آم

 یببـا ضـرا   یعـی طب یهو سـرما  رتباطـا  اطحنـا  و ا  یفنـاور  هاییرسادتز

-یمثبـت و معن ـ  یرمنتهـب تـ ی   یمتفاو  بر برنـد هـر دو گـروه از کشـورها    

 .دارد یدار

                                                           
1. Baltensperger and Herger 
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هــای تــابلویی و بــه روش ( بــا اســتفاده از داده1131آبــادی و ســعاد  )شــاه

ــیم ــتاورهای تعم ــه  گش ــ ییر مللف ــی ت ــه بررس ــه ب ــامل  یافت ــش )ش ــای دان ه

هـای اقتصـادی و رژیـم نهـادی، سیسـتم ابـدانا  و نـوآوری، آمـوزش         مشوق

ــاب  انســانی و زیرســادت  ــاو توســعه من ــاوری اطحن   و ارتباطــا ( هــای فن

 2011-2017کشــور منتهــب جهــان طــی دوره     12بــر برنــد ملــی در   

هـای اقتصـادی و رژیـم نهـادی،     انـد. نتـایج نشـان داد، تـ ییر مشـوق     پردادته

-سیستم ابـدانا  و نـوآوری، آمـوزش و توسـعه منـاب  انسـانی و زیرسـادت       

هــای فنــاوری اطحنــا  و ارتباطــا  بــر برنــد ملــی مثبــت و معنــادار اســت؛ 

ــ ــوق ک ــ ییر مش ــین، ت ــن ب ــایر   ه در ای ــادی از س ــم نه ــادی و رژی ــای اقتص ه

ــه ــزرگ مللف ــش ب ــای دان ــرمایه   ه ــی س ــر کنترل ــین، متغی ــت. همچن ــر اس ت

 طبیعی نیز بر برند ملی ت ییر مثبت و معناداری داشته است.

ــریفی ) ــاهینی و ش ــا انجــام( 1131ش ــان  مصــاحبه ب ــا دبرگ ــن ب ــای نمی ه

ــانه و    ــوزت رس ــی ح ــگاهی و تجرب ــین دانش ــا  ب ــل ارتباط ــه  المل ــبت ب نس

ای بــرای دســتیابی بــه برنــد ملــی هــای دیپلماســی رســانهلازمــهشناســایی 

ــرده ــدام ک ــد.اق ــه ان ــن مصــاحبهتجزی ــل ای ــا وتحلی گردشــگری،  نشــان داده

موقعیـــت جغرافیـــایی، تـــاری ، مـــردم، سیاســـت و حکومـــت، فرهنـــگ و 

ای رسـانه  هـای ، فعالیـت نـحوه بـه اقتصاد هفت شـاد  برنـد ملـی هسـتند.     

 .استالزاما  معرفی برند ملی بهشی از 

ــا تمرکــز  1131اردلان و همکــاران ) ــر برندســازی ملــی را ب ( نوامــل مــلیر ب

انـد. جامعـه آمـاری    بر متغیرهـای مهـت  ایـران بررسـی و شناسـایی کـرده      

ــود کــه   ایــن پــژوهش از گردشــگران بازدیدکننــده از ایــران تشــکیل شــده ب

ــداد  ــه 317تع ــر ب ــنف ــوان حج ــیفی  نن ــد. از روش توص ــاب ش ــه انته م نمون

هـای  سـازی معـادلا  سـادتاری نیـز بـرای تحلیـل فرضـیه       پیمایشی و مـدل 

ــگ،       ــت، فرهن ــان داد دول ــایج نش ــت، نت ــد. درنهای ــتفاده گردی ــژوهش اس پ

ــی      ــد مل ــر برن ــدار ب ــل ایرگ ــت نوام ــا و طبیع ــه، جغرافی ــگری، جامع گردش



 0011 پاییز ،3 شماره ،هشتم دوره برند، تیریمد فصلنامه 96
 

و اقتصــاد از نوامــل نــحوه، برنــدهای صــادراتی، نلــم و فنــاوری هســتند. بــه

 ملیر بر برند ملی هستند.

ــزرگ ــاران )ب ــو و همک ــایی و  1137د ــه شناس ــنادتی ب ــرد رفتارش ــا رویک ( ب

انـد. نمونـه ایـن    بنـدی نوامـل ایرگـدار بـر برنـد ملـی ایـران پردادتـه        اولویت

ــرکت    ــدیران ش ــان و م ــامل کارشناس ــژوهش ش ــواد   پ ــادرکننده م ــای ص ه

 ــ  ــه ب ــوده ک ــی ب ــتی ایران ــوینده و بهداش ــهش ــتفاده از روش نمون ــری ا اس گی

انــد. قاــاوتی انتهــاب و بــا روش مقایســه زوجــی مــورد تحلیــل قــرار گرفتــه

آوری هـا در ابتـدا نوامـل اصـلی ایرگـدار بـر برنـد ملـی را بـا جمـ           البته، آن

گیــری از روش اطحنــا  از منــاب  نلمــی مــرتب  بــا حــوزه پــژوهش و بهــره

بـزار پرسشـنامه محقـن سـادته     انـد. سـپ ، بـا ا   ترکیب شناسـایی کـرده   فرا

هــای انــد. نتــایج نشــان داد  رفیــتبنــدی ایــن نوامــل پردادتــهبــه اولویــت

ــت  ــاریهی،  رفیـ ــی و تـ ــولا  و  فرهنگـ ــاه، محصـ ــگری، رفـ ــای گردشـ هـ

هــای طبیعــی و جغرافیــایی، حکومــت و ســادتار سیاســی، دــدما ،  رفیــت

 هــای اقتصــادی بــه ترتیــب اولویــت نوامــلهــای انســانی و  رفیــت رفیــت

 اصلی ایرگدار بر برند ملی ایران هستند.

بـه تعیـین اهمیــت    1( بــا رویکـرد دلفـی فــازی  1136زاده و همکـاران ) ترکـی 

ــه    ــی پردادت ــد مل ــر برن ــلیر ب ــل م ــای   نوام ــان داد معیاره ــایج نش ــد. نت ان

ــردی    ــازاری، گردشــگری، زیرســادتی و ف فرهنگــی، اقتصــادی، حــاکمیتی، ب

 .هستندترین نوامل ملیر در تقویت برند ملی مهم

ــد  1131شــهبازی منشــادی و ســالارزهی ) ــر جایگــاه برن ( نوامــل ایرگــدار ب

ــایی و      ــانی را شناسـ ــای جهـ ــی در بازارهـ ــتباف ایرانـ ــرش دسـ ــی فـ ملـ

ــت ــردهاولوی ــدی ک ــد. بن ــلان ــایج نشــان داد قاب ــودن، نت انتمــاد و شــنادته ب

بــل، نــدم توجــه بــه دواســت، نقطــه قــو  برنــد فــرش ایرانــی اســت. در مقا

ــی و        ــعف دادل ــان ض ــانی از نق ــای جه ــتری در بازاره ــلیقه مش ــاز و س نی

                                                           
1. Fuzzy Delphi Method 
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المللـی در مسـیر اجـرای برجـام و تهدیـد ورود      هـای بـین  فرصت لغو تحـریم 

ــا  پیشــرفته  ــا امکان ــارجی ب ــای د ــران در  رقب ــازار ای ــهم ب ــاهش س ــر و ک        ت

. همچنــین، هــای ادیــر از نقــان ضــعف دــارجی ایــن صــنعت هســتند لســا

ــی فــرش         ــاه برنــد مل ــر در ارتقــای جایگ ــاجمی؛ راهبــرد برت ــرد ته راهب

 دستباف است.

ــاد )مــدنی و بــاقری نظــام ( نقــش استانداردســازی دــدما  صــنعت 1131آب

انــد هتلــداری ایــران در تولیــد برنــد ملــی را بررســی و نتیجــه گرفتــه       

ــل  ــی هت ــدماتی و فیزیک ــادتارهای د ــی،  س ــگری فرهنگ ــا در رشــد گردش ه

ــانی  است ــت جهـ ــی جهـ ــد ملـ ــادت برنـ ــازی و سـ ــش انداردسـ ــدن نقـ شـ

 انکارناپدیری دارند.

بــر ارزش ویــژه  یفنــ یــر( ایــرا  نــوآوری فنــی و ر2013) 1یــاـو و همکــاران

ــازار محصــول و   ــا لحــاظ نقــش میــانجی نوامــل نهــادی )توســعه ب برنــد را ب

بررســی  2003-2014ای( در چــین طــی دوره  محــی  حقــوقی منطقــه  

ــر ارزش ویــژه برنــد  انــد. نتــایج کــرده نشــان داد نــوآوری و نوامــل نهــادی ب

ای رابطــه بــین دو تــ ییر مثبــت دارنــد. همچنــین، سیســتم حقــوقی منطقــه

نــوآوری و ارزش برنــد را بهبــود بهشــیده اســت؛ امــا توســعه بــازار کــالا ایــر  

ــر   مثبــت نــوآوری فنــی بــر ارزش ویــژه برنــد را تعــدیل نمــوده اســت؛ امــا ب

 توجهی ندارد.و ارزش ویژه برند ت ییر قابل ینف یررابطه بین نوآوری ر

ــی را  2011) 2اینگنــوف و کلــین ــد مل ــر برن ــر سیاســی ب ــ ییر تصــویر رهب ( ت

ــر برنــد ملــی  بررســی نمــوده انــد. نتــایج نشــان داد تصــویر رهبــر سیاســی ب

ــه  ــاداری دارد. ب ــ ییر معن ــای  ت ــور مشــه ، صــداقت، صــححیت و کاریزم ط

ــ ی   ــترین ت ــب بیش ــه ترتی ــی ب ــر سیاس ــته رهب ــی داش ــد مل ــر برن ــد. یر را ب ان

 همچنین، جنسیت رهبر سیاسی نیز بر برند ملی ت ییر دارد.

                                                           
1. Yao et al 
2. Ingenhoff and Klein 
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ــدری ــورد نهاــت 2017) 1آن ــنج م ــ ییر پ ــاده در   ( ت ــی راه افت برندســازی مل

ــال   ــ  از س ــانی پ ــرار     1313روم ــی ق ــور موردبررس ــویر آن کش ــر تص را ب

ــایج نشــان داد نهاــت داده ــد. نت ــا  ان مشــارکت هــای برندســازی ملــی اگــر ب

همـه بــازیگران درگیـر در آن و اتهــاذ یـک راهبــرد بلندمـد  دنبــال نشــود،     

 تواند بر تصویر کشور ت ییر منفی بگدارد.می

شـده بـا فنـاوری اطحنـا      ( ارتبـان بـین دـدما  دحقانـه اراــه     2011) 2یه

و ارتباطـا  بـا تصـویر برنـد و قصـد دریـد مشـتری را بررسـی کـرده اسـت.           

ــایج نشــان داد دــدما ــهنت ــه اراـ ــا  و    دحقان ــاوری اطحن شــده توســ  فن

ارتباطــا  بــر تصــویر برنــد تــ ییر مثبــت دارد و موجــب افــزایش ارزش برنــد 

 شود.و قصد درید مشتری می

ــار  ــاز و اســتای نیکولک ــت 2011) 1اچــه وری کان ( نقــش گردشــگری در تقوی

ــرده  ــی ک ــین را بررس ــی آرژانت ــد مل ــزایش ورود  برن ــایج نشــان داد اف ــد. نت ان

دشگران بـه آرژانتـین بـا کـاهش شـکاف بـین ادرا  و واقعیـت از مقصـد         گر

)آرژانتین( در نقش یک مزیـت رقـابتی موجـب تثبیـت برنـد ملـی آرژانتـین        

 المللی شده است.در نرصه بین

هـای  ( تـ ییر رویـدادهای بـزرگ ورزشـی )میزبـانی جـام ملـت       2010) 4کلونوا

ــا در ســال  ــا 2012اروپ ــراین را ب ــی اوک ــد مل ــر برن ــای انجــام مصــاحبه ( ب ه

ــت     ــر فعالی ــتقل درگی ــان مس ــی و کارشناس ــا  دولت ــا مقام ــن ب ــای نمی ه

نتــایج نشــان داد برنــد اوکــراین در انــد. تبلیغــاتی در اوکــراین بررســی کــرده

وجـود برنـد تجـاری جـام  از ایـن کشـور       گیری اسـت، امـا فـر     حال شکل

پــا در هــای اروهــای جــام ملــتدیلــی زود اســت. همچنــین، میزبــانی بــازی

                                                           
1. Andrei 
2. Yeh 
3. Echeverri Cañas and Estay-Niculcar 
4. Klonova 
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بــه تغییــر نگــرش منفــی از اوکــراین و حرکــت در مســیر       2012ســال 

 پیچیده برندسازی ملی کمک نموده است.

ــتیاروا ــوا و دوس ــه2010) 1بوگوی ــی  ( جنب ــای سیاســی، اقتصــادی و فرهنگ ه

ــه ــد ملــی قزاقســتان را ب ــوان جامعــهبرن ــومیی و فرهنگــی نن  و ازای چنــد ق

بـه ایـن نتیجـه     هـا آنانـد.  کـرده  اقتصادهای پیشرفته آسـیای میانـه بررسـی   

                                                                    میـرا  فرهنگـی، طبیعـی و تـاریهی قزاقسـتان تقریبـا  در اکثـر         رسیدند کـه 

، پیشـنهاد نمودنـد دولـت بـا     لـدا نقان جهـان ناشـنادته بـاقی مانـده اسـت.      

هــای اصــلی بــه معرفــی ویژگــینســبت هــای مهتلــف تهیــه اســناد و نقشــه

ــدام نم     ــانی اق ــه جه ــه جامع ــتان ب ــی قزاقس ــت مل ــی   هوی ــد مل ــد و برن ای

قزاقســتان را تثبیــت کنــد. همچنــین، بــا انــتحی فرهنــگ، توســعه ورزش و  

ننـوان نناصـر برنـد ملـی، در جهـت اسـتفاده از       انـداز کشـور بـه   بهبود چشم

ــی  ــه دارای ــور      کلی ــک کش ــه ی ــدن آن ب ــدیل ش ــرای تب ــتان ب ــای قزاقس ه

ــه آن  شــده و بــیشــنادته ــه دیــدن و تجرب ــل ب نظیــر کــه مــردم جهــان مای

 ، اقدام شود.دباشن

هـای  کننـده بررسـی تعیـین   دهـد نتایج بررسی مطالعـا  پیشـین نشـان مـی    

ــتفاده از داده  ــا اس ــی ب ــد مل ــین   برن ــه ب ــک مطالع ــب ی ــه و در قال ــای یانوی ه

ــه  ــوری ب ــتثنای کش ــوشاس ــاران ) د ــت و همک ــاه( و 1133طین ــادی و ش آب

انــم از دادلــی و دــارجی ســابقه     ا مطالعــ دیگــر( در 1131ســعاد  )

-شـده یـا جنبـه نظـری داشـته، یـا بـه        انجـام  هـای پژوهشدیگر  بلکه .ندارد

ــه )داده  ــای اولی ــا اســتفاده از آماره ــی و ب ــا جمــ روش کیف ــا  شــدهیآوره ب

طینـت و  دو مطالعـه دـوش  انـد. در  شـده ابزار پرسشنامه یـا مصـاحبه( انجـام   

ــاران ) ــاه( و 1133همک ــعاد  ) ش ــادی و س ــز  (1131آب ــی نی ــ ییر بررس ت

 . سابقه نداردبر برند ملی  نهادی ریسکشاد  

 

                                                           
1. Bogoviyeva and Dostiyarova 
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 روش و ابزار پژوهش -0

 ها نمونه آماری و داده -0-0

امکــان اســت کــه بــا توجــه بــه کشــور  40آمــاری ایــن پــژوهش شــامل  نمونــه

ــه داده  ــی ب ــاز   دسترس ــاری موردنی ــای آم ــتماتیک   و ه ــدف سیس ــه روش ح ب

ارزش  و بـر اسـاب سـطو  متفـاو  نهـاد ریسـک       ایـن کشـورها  انـد.  شدهانتهاب

کشـور   20شـامل   نهسـت . گـروه  انـد شـده یمتقس ـبه دو گـروه  متفاو  برند ملی 

ــال ــر،    درح ــان، اردن، الجزای ــحمی )آذربایج ــاری اس ــازمان همک ــو س ــعه نا توس

امــارا  متحــده نربــی، انــدونزی، ایــران، بحــرین، بــنگحدش، پاکســتان، ترکیــه،  

، قزاقســتان، قطــر، کویــت، لبنــان، مــالزی، مــراکش،  نربســتان ســعودی، نمــان

یافتــه و نو هــور  اقتصــاد توســعه  20شــامل  دوممصــر و نیجریــه( و گــروه   

ــک، چــین،     ــل، بلژی ــا، برزی ــترالیا، انگلســتان، ایتالی ــپانیا، اس ــا، اس ــان، آمریک )آلم

ــوبی، لهســتان،         ــره جن ــادا، ک ــوـی ، فرانســه، کان ــوـد، س ــن، س ــیه، ژاپ روس

هــای تجربــی موردنیــاز بــرای تحلیــل رابطــه داده ( اســت.مکزیـک، هلنــد و هنــد 

از مراجـ  مشـروحه   بین متغیرهای پـژوهش نیـز از نـوو آمـار یانویـه اسـت کـه        

 است. شدهیگردآورزیر  در جدول

 
 مأخذ آماری متغیرهای پژوهش .0جدول 

نوع 
 متغیر

 نشانی اینترنتی منبع آماری نام متغیر

 https://brandfinance.com  فاینانموسسه برند  برند ملی وابسته

 توضیحی
 ریسک سیاسی

المللی راهنمای بین
یریسک اقتصاد www.prsgroup.com ریسک کشوری  

 ریسک مالی

 کنترل

 تاری  و طبیعت
سازمان آموزشی، 
 نلمی و فرهنگی ملل
 متحد )یونسکو(

https://whc.unesco.org/en/list 

شدنجهانی  
 موسسه تحقیقا  در

وکارزمینه کسب  
https://kof.ethz.ch/en/forecasts-

and-indicators 

 نوآوری
سازمان جهانی 
 www.wipo.int مالکیت فکری

https://brandfinance.com/
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 پژوهشمدل ارائه  -2-0

در ایــن پــژوهش بــا اســتفاده از تحلیــل رگرســیون چنــد متغیــره بــه تعیــین 

تـ ییر نهـاد ریسـک بـر برنــد ملـی دو گـروه از کشـورهای منتهـب پردادتــه         

 شده و مدل پژوهش به شکل زیر است:

 
 

معـرف کشـورهای منتهـب     iمعـرف زمـان، انـدی      tدر رابطه بـالا، انـدی    

نـام متغیرهـا بـه نلـت اسـتفاده از لگـاریتم طبیعـی         از پـیش  log و نشـانه 

ــانی      ــرایب را آس ــیر ض ــه تفس ــت ک ــا اس ــیمتغیره ــد؛ زم ــراکن ــرم  ی در ف

ــته      ــر وابس ــرا  در متغی ــد تغیی ــانگر درص ــی بی ــرایب تهمین ــاریتمی، ض لگ

                                    نسبت به تغییر در متغی ر توضیحی است.
1NB .برند ملی و متغیر وابسته پژوهش است 

NBit-1      ــه ــت ک ــه( اس ــته باوقف ــر وابس ــل )متغی ــک دوره قب ــی ی ــد مل برن

 ر شده است.ننوان متغیر توضیحی در سمت راست معادله  اهبه
2PR،1ER 4وFR  بــه ترتیــب ریســک سیاســی، ریســک اقتصــادی و ریســک

 شـده یـان برابـر سـازوکار ب   کـه  هسـتند متغیرهای توضـیحی پـژوهش    ومالی 

رود بــر برنــد ملــی تــ ییر منفــی داشــته انتظــار مــی مبــانی نظــری بهــشدر 

طـور                                                                        باشند. ضمنا ، مدل پـژوهش بـرای هـر گـروه از کشـورهای منتهـب بـه       

 شود.برآورد میمجزا 

برنــد ارزش تغییــر رفتـار  امـا تصــریح یـک مــدل اقتصادسـنجی مناســب کـه     

ــایر     ــد، مســتلزم لحــاظ نمــودن س ــه نحــو حــداکثری توضــیح ده ــی را ب مل

                                                           
1. Nation Brand 
2. Political Risk 
3. Economic Risk 
4. Financial Risk 
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متغیرهــای  هــا بــا ننــوانکــه از آن برنــد ملــی اســتارزش نوامــل مــلیر بــر 

بـر اسـاب مبـانی نظـری     شود. در ایـن پـژوهش ایـن متغیرهـا     یاد میکنترل 

برنــد ملــی و بــه پیــروی از مطالعــا  تجربــی مــرتب  بــا آن بــه شــر  رزش ا

 اند:شدهزیر انتهاب
1HN       ــتیاروا ــوا و دوس ــروی از بوگوی ــه پی ــه ب ــت ک ــت اس ــاری  و طبیع ت

ــاه( 2010) ــعاد  )، ش ــادی و س ــزرگ(1131آب ــاران )، ب ــو و همک ( 1137د

 ــ1134زاده و همکــاران )و ترکــی ــژوهش منظــور شــده و انتظ ار ( در مــدل پ

بردـورداری از سـابقه    یـرا رود بر برنـد ملـی تـ ییر مثبـت داشـته باشـد؛ ز      می

بهبـود   سـبب هـای طبیعـی متعـددتر    و آیار تـاریهی بیشـتر و جاذبـه   تمدنی 

مندتر ارزشــگیــری برنــد ملــی المللــی و شــکلتصــویر ملــی نــزد افکــار بــین

 د.شومی
2GLOB ا، کلونـوا  شـدن اسـت کـه بـه پیـروی از بوگویـوا و دوسـتیارو       جهانی

ــریفی )  ( 2010) ــاهینی و ش ــدل 1131و ش ــار   ( در م ــده و انتظ ــور ش منظ

یــک ادرــام  یــرابرنــد ملــی تــ ییر مثبــت داشــته باشــد؛ ز ارزش رود بــر مــی

هــای در زمینــهآن المللــی در جامعــه جهــانی و گســترش روابــ  بــینکشــور 

انتمــاد، تحســین و  احســابایجــاد  ســبباجتمــانی، اقتصــادی و سیاســی 

موجبــا  ارتقــای ارزش برنــد ملــی آن شــده و کشــور  آناحتــرام نســبت بــه 

 کند.را فراهم می
1INOV       ( 2013نــوآوری اســت کــه بــه پیــروی از یــاـو و همکــاران ،)

ــاران  ــکوف و همک ــه )2011) 4نورس ــور  2011( و ی ــژوهش منظ ــدل پ ( در م

نـوآوری   یـرا باشـد؛ ز رود بر برنـد ملـی تـ ییر مثبـت داشـته      شده و انتظار می

هـای تحقیـن   نتیجه بردـورداری از سـرمایه انسـانی مجـرب و انجـام فعالیـت      

                                                           
1. Histoire and Nature 
2. Globalization 
3. Innovation 
4. Norskov et al 
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ــه   ــت ک ــعه اس ــنو توس ــد و    از طری ــدما  جدی ــا و د ــد کالاه ــزایش تولی اف

ــتفاده از روش ــوو و اس ــد محصــولا  ســنتی  متن ــوین در تولی ــای ن  ســببه

و  شـده هـا  پـدیری آن رقابـت  تقویـت افزایش کیفیـت محصـولا  صـادراتی و    

 د.دهمی افزایشصادرکننده را در بازارهای جهانی برند ملی  ارزش

 

 هاپژوهش و یافته خمین مدلت -3-0

متغیرهـا اسـتوار اسـت     های معمـول اقتصادسـنجی بـر فـر  ایسـتایی     روش

 را بــالارگرســیون کــاذب  هــای نــا ایســتا احتمــال تشــکیلو اســتفاده از داده

 معتبــر و اســتنتا  آمــاری t ،Fهــای آزمــونشــود موجــب مــیبــرد و مــی

ــا بررســی    .نباشــد ــد ایســتایی متغیره ــدل بای ــیش از تهمــین م ــابراین، پ بن

سـال بـودن دوره زمـانی موردمطالعـه، انجـام       10شود؛ اما بـه نلـت کمتـر از    

 آزمون ایستایی در این پژوهش الزامی نیست.

ــد،  ــه بع ــت در مرحل ــت داده قابلی ــتفاده از رهیاف ــا اس ــدل ب ــین م ــای تهم ه

ــابل ــون  ویی ت ــام آزم ــا انج ــی  Fب ــر بررس ــتلیم ــده اس ــون، ش ــن آزم . در ای

اســتفاده ) 1H( در مقابــل فرضــیه هــای تلفیقــیاســتفاده از داده) 0Hفرضــیه 

ــابلویی هــایاز داده ــرار مــیت ــه  ( موردبررســی ق ــن آزمــون ب گیــرد. نتــایج ای

ــدول  ــر  ج ــان داد  2 ش ــاره نش ــال آم ــین    F احتم ــت تهم ــر دو حال در ه

-بــه تهمــین مــدل شــد واســت؛ بنــابراین، فرضــیه صــفر رد  01/0از کمتــر 

 های تابلویی ت یید گردید.صور  داده
 

 های تابلوییصورت دادهنتایج آزمون قابلیت تخمین مدل به .2جدول 

 Fآماره  حالت تخمین
ارزش 

 احتمال
 نتیجه

 های تابلوییصور  دادهمدل به 00/0 111/11 توسعهکشورهای درحال

ــورهای  ــعهکش ــه و توس یافت

 نو هور
 های تابلوییصور  دادهمدل به 00/0 132/16

 های پژوهشمنب : یافته
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ــا   ــژوهش ب ــدل پ ــت، م ــتدرنهای ــه روش  داده رهیاف ــا و ب ــابلویی پوی ــای ت ه

ــیم  ــتاورهای تعم ــب     گش ــورهای منته ــروه از کش ــک دو گ ــه تفکی ــه ب یافت

 اراـه شده است. 1در جدول و نتایج  گردیدبرآورد 

 
یافتهتعمیمنتایج برآورد مدل به روش گشتاورهای  .3جدول   

 متغیر وابسته: برند ملی
یافته و کشورهای توسعه
 نوظهور

توسعهدرحالکشورهای   
▼توضیحی متغیرهای  

 ضریب tآماره  ضریب tآماره 
7/121* 116/0  6/117* 241/0  LNB(1) 

-1/314* 110/0-  -7/131* 214/0-  LPR 

-4/432** 031/0-  -4/213** 141/0-  LER 

-4/101** 071/0-  -4/146** 011/0-  LFR 

1/611* 111/0  1/161* 031/0  LHN 

1/776* 067/0  1/021* 101/0  LGLOB 

6/011* 114/0  6/112* 113/0  LINOV 

217/7  217/7  Sargan Test Statistic 

000/0  000/0  AR(1) 

144/0  116/0  AR(2) 

110/0  121/0  R2 

101/0  731/0  A. R2 

160 160 Number of obs 

20 20 Number of groups 

1 1 Obs per group 

 های پژوهشم دد: یافته

 است( %10و  %1، %1 دطایهای *، ** و *** نیز به ترتیب سطح نشانه)

 

منظــور اطمینــان از مناســب دربــاره منــدرجا  جــدول بــالا بایــد گفــت، بــه 

یافتــه بــرای بــرآورد مــدل دو آزمــون انجــام بــودن روش گشــتاورهای تعمــیم

شــده اســت. نهســت، آزمــون ســارگان بــرای ایبــا  شــرن انتبــار تشــهی  
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کاررفتـه کـه در ایـن    ابـزاری بـه   متغیرهـای  ازحد؛ یعنـی انتبـار صـحت   بیش

ــزرگ ــدار ب ــژوهش، مق ــر از پ ــر دو   1ت ــاره ســارگان در ه درصــد احتمــال آم

ــا    ــتگی ابزاره ــدم همبس ــان داد ن ــین نش ــت تهم ــحل را  حال ــزای اد ــا اج ب

تـوان رد کــرد. بـه نبـارتی، ابزارهــای مورداسـتفاده در تهمـین مــدل از      نمـی 

ــه    ــون همبســتگی پســمانده مرتب ــون دوم، آزم ــد. آزم ــار لازم بردوردارن انتب

ــه AR(2و مرتبـــه دوم ) AR(1اول ) ــداســـت کـــه بـ ــو و بونـ  1زنـــم آرلانـ

ــ( در تهمــین گشــتاورهای تعمــیم1331) د دارای یافتــه جمــح  ادــحل بای

ــه   AR(1همبســتگی ســریالی مرتبــه اول ) و فاقــد همبســتگی ســریالی مرتب

باشــند. نتـــایج ایـــن آزمـــون نیــز نشـــان داد ضـــریب دـــود    AR(2دوم )

دار و ضــریب دــود رگرســیونی مرتبــه معنــی AR(1رگرســیونی مرتبــه اول )

ــی  AR(2دوم ) ــین معن ــت تهم ــر دو حال ــر  در ه ــابراین، در ه ــت. بن دار نیس

ــی  ــت تهم ــل   دو حال ــایج قاب ــدارد و نت ــود ن ــریح وج ــورش تص ــان ن ت اطمین

هــای تجربــی  نــحوه، بــرای بررســی میــزان همهــوانی داده    اســت. بــه 

ــابی و نتــایج نشــان داد در هــر   مــدل و ــرازش مــدل ارزی مفهــومی، نکــویی ب

اسـت کـه بـه معنـای نکـویی       1شـده نزدیـک بـه    تعـدیل  2Rو  2Rدو حالت 

 مدل برازش شده است.

 

 گیرینتیجهبحث و  -5

ت ییر ریسک سیاسـی بـر برنـد ملـی در هـر دو گـروه از کشـورهای منتهـب         

( و 2013منفــی و معنــادار اســت کــه بــا نتیجــه مطالعــا  یــاـو و همکــاران )

درصــد   1( همهــوانی دارد. بــر ایــن اســاب،    2011اینگنــوف و کلــین ) 

-توســعه و توســعهافــزایش ریســک سیاســی در کشــورهای منتهــب درحــال

درصــدی  110/0و  214/0ترتیــب ســبب کــاهش    یافتــه و نو هــور بــه  

بـا وقـوو   افـزایش ریسـک سیاسـی     یـرا شـده اسـت؛ ز  هـا  آنارزش برند ملـی  

                                                           
1. Arellano and Bond 
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ــان در    ــت نظامی ــزایش ددال ــزایش فســاد، اف ــی و دــارجی، اف درگیــری دادل

ــنش  ــت نظــم و   سیاســت، شــیوو ت ــاهش حاکمی ــژادی، ک ــدهبی و ن ــای م ه

ــت کی   ــردم، افـ ــر مـ ــت در برابـ ــهگویی حکومـ ــدم پاسـ ــانون، نـ ــت قـ فیـ

ــرمایه   ــادره س ــال مص ــزایش احتم ــالاری و اف ــدم  دیوانس ــارجی و ن ــای د ه

ــود آن  ــت س ــگران    برگش ــالی گردش ــانی و م ــاطرا  ج ــین مه ــا و همچن ه

گیـری جـو بـدبینی و قاـاو  منفـی در      است کـه بـه شـکل    مترادفدارجی 

هـای دـارجی نسـبت بـه آن     گـداران و دولـت  بازرگانان، گردشـگران، سـرمایه  

ــ                                                       د ملــی آن را تاــعیف نمــوده اســت. ضــمنا ، ضــریب  کشــور انجامیــده و برن

-تـر اسـت کـه نشـان    دیگـر بـزرگ  نهـادی  تهمینی این متغیـر از دو ریسـک   

 دهنده اهمیت نقش آن در بهبود برند ملی است.

ــورهای        ــروه از کش ــر دو گ ــی در ه ــد مل ــر برن ــادی ب ــک اقتص ــ ییر ریس ت

اســـت کـــه بـــا نتیجـــه مطالعـــا  اردلان و  دارمعنـــیمنتهـــب منفـــی و 

زاده و ( و ترکــــی1137دــــو و همکــــاران )(، بــــزرگ1131اران )همکــــ

ــن اســاب،  1134همکــاران ) ــر ای ــز همهــوانی دارد. ب ــزایش  1( نی درصــد اف

ــه و توســعه و توســعهریســک اقتصــادی در کشــورهای منتهــب درحــال  یافت

ــاهش    ــبب ک ــب س ــه ترتی ــور ب ــد  031/0و  141/0نو ه درصــدی ارزش برن

قتصـادی در یـک کشـور بـه معنـای      افـزایش ریسـک ا   یـرا ملی شده اسـت؛ ز 

ــه     ــد محصــولا  و اراـ ــایی آن در تولی ــاهش توان ــی و ک ــاد مل تاــعیف اقتص

ددما  باکیفیـت بـالا و قیمـت تمـام شـده پـایین اسـت. در نتیجـه، کسـب          

هــا و ســحین مشــتریان در بازارهــای    مزیــت رقــابتی و تــ مین دواســته   

ــا    ــاهش رضــایت و وف ــا مشــکل مواجــه شــده و از مجــرای ک ــانی ب داری جه

 آنان به تاعیف ارزش برند ملی انجامیده است.

تــ ییر ریســک مــالی بــر برنــد ملــی در هــر دو گــروه از کشــورهای منتهــب  

اســت کــه بــا نتیجــه مطالعــا  اردلان و همکـــاران       دارمعنــی منفــی و  

زاده و همکــــاران ( و ترکــــی1137دــــو و همکــــاران )(، بــــزرگ1131)
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ــاب،   1134) ــن اس ــر ای ــوانی دارد. ب ــز همه ــک   1( نی ــزایش ریس ــد اف درص

ــه توســعه و توســعهمــالی در کشــورهای منتهــب درحــال یافتــه و نو هــور ب

ــاهش   ــبب ک ــب س ــده    071/0و  011/0ترتی ــی ش ــد مل ــدی ارزش برن درص

افــزایش ریســک مــالی بــه معنــای کــاهش توانــایی کشــورها در  یــرااســت؛ ز

شـان اســت. در نتیجــه دولــت  هــا و ایفـای تعهــدا  دــارجی پردادـت بــدهی 

هـای بـالاتر مالیـا  و تقاضـای ارز     هـا بـه وضـ  نـر     ردادت این بدهیبرای پ

گیـری انتظـارا  منفـی در    یبـاتی نـر  ارز و شـکل   روی آورده کـه سـبب بـی   

تبــ  آن رشــد اقتصــادی و تــوان صــادراتی کشــورها جامعــه شــده اســت. بــه

هــای جدیــد و گــداری در فنــاورییافتــه و همچنــین، انگیــزت ســرمایهکــاهش

ــانی ــرمایه انس ــام     س ــرای انج ــت ب ــایی دول ــمنا  توان ــت. ض ــه اس ــین رفت                                                                   از ب

یافتـه اسـت. درنهایـت،    اصححا  سادتاری و بهبـود نظـام مـالی نیـز کـاهش     

دار شـدن تصـویر ملـی کشـورها در     ایجاد ایـن شـرای  منفـی سـبب ددشـه     

 ها شده است.المللی و کاهش ارزش برند آننرصه بین

ی، اقتصــادی و مــالی بــر هــای سیاســریســکبنــابراین، ضــریب منفــی کلیــه 

ــال  ــورهای درح ــی در کش ــد مل ــزرگ برن ــحمی ب ــعه اس ــت؛ زتوس ــر اس ــرات  ی

ایـن گـروه از کشـورها نسـبت بـه کشـورهای        حـاکم بـر   هـای نهـادی  ریسک

بــر ودامـت هرچـه بیشــتر ایـن شـرای      اسـت و   بیشــتریافتـه بسـیار   توسـعه 

 بوده است. بیشتریواجد ایرا  منفی  هاآنبرند ملی 

ی  و طبیعـت بـر برنـد ملـی در هـر دو گـروه از کشـورهای منتهـب         ت ییر تار

ــت و  ــیمثب ــتیاروا     دارمعن ــوا و دوس ــا  بوگوی ــه مطالع ــا نتیج ــه ب ــت ک اس

ــاه2010) ــعاد  )(، ش ــادی و س ــاران ) 1131آب ــو و همک ــزرگ د ( 1137(، ب

ــی ــاران )و ترک ــاب،   1134زاده و همک ــن اس ــر ای ــوانی دارد. ب ــز همه  1( نی

ــزایش  ــاردرصــد اف ــار ت ــهآی ــی کشــورهای منتهــب  یهی و جاذب ــای طبیع ه

و  031/0یافتـه و نو هـور بـه ترتیـب سـبب افـزایش       توسعه و توسـعه درحال

ــد ملــی شــده اســت؛ ز  111/0 بردــورداری از ســابقه  یــرادرصــدی ارزش برن
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ــاریهی طــولانی ــهت ــر و جاذب ــت  ت ــرای کشــورها جه ــای طبیعــی بیشــتر ب ه

یــت نســبی بــه شــمار ایجـاد هویــت متمــایز و تصــویر ملــی مطلـوب یــک مز  

ــی ــعه  م ــورهای توس ــر در کش ــن متغی ــی ای ــریب تهمین ــا ض ــه و رود؛ ام یافت

تــر اســت کــه ایــن نتیجــه از اســتفاده بهتــر ایــن کشــورها از نو هــور بــزرگ

هــا بــه یــک مزیــت هــای تــاریهی و طبیعــی در راســتای تبــدیل آنســرمایه

 رقابتی برای بهبود برند ملی حکایت دارد.

ــر برتــ ییر جهــانی نــد ملــی در هــر دو گــروه از کشــورهای منتهــب  شــدن ب

ــت و  ــیمثب ــتیاروا،     دارمعن ــوا و دوس ــا  بوگوی ــه مطالع ــا نتیج ــه ب ــت ک اس

ــوا ) ــوارز ) 2010کلون ــارتینز و آل ــریفی ) 2010(، م ــاهینی و ش ( 1131( و ش

ــر ایــن اســاب،  -درصــد افــزایش در درجــه جهــانی 1نیــز همهــوانی دارد. ب

توســعه و ی منتهــب درحــالشــدن اجتمــانی، اقتصــادی و سیاســی کشــورها

 067/0و  101/0یافتـــه و نو هـــور بـــه ترتیـــب ســـبب افـــزایش  توســـعه

ادرـام هـر چـه بیشـتر در جامعـه       یـرا درصدی ارزش برند ملی شـده اسـت؛ ز  

ــا ارزش شــمول جامعــه بشــری و هــای جهــانجهــانی و افــزایش همنــوایی ب

ار نظم نوین جهـانی در ابعـاد مهتلـف اجتمـانی، اقتصـادی و سیاسـی، انتب ـ      

ــین  ــان ب ــزد مهاطب ــرام کشــورها را ن ــر ارزش و احت ــزایش داده و ب ــی اف الملل

ــی آن  ــد مل ــر در      برن ــن متغی ــی ای ــریب تهمین ــا ض ــت؛ ام ــزوده اس ــا اف ه

شـدن کمتـر   تـر اسـت کـه از درجـه جهـانی     توسـعه بـزرگ  کشورهای درحال

شـدن بـر انتبـار    کـه حرکـت در مسـیر جهـانی    نحـوی شود. بهها ناشی میآن

 ها ت ییر مثبت بیشتری داشته است.نالمللی آبین

ت ییر نوآوری بـر برنـد ملـی در هـر دو گـروه از کشـورهای منتهـب مثبـت و         

(، 2013اســـت کـــه بـــا نتیجـــه مطالعـــا  یـــاـو و همکـــاران )  دارمعنـــی

ــر ایــن 2011( و یــه )2011نورســکوف و همکــاران ) ( نیــز همهــوانی دارد. ب

ــاب،  ــورهای    1اسـ ــی در کشـ ــوآوری ملـ ــزایش نـ ــد افـ ــب  درصـ منتهـ

و  113/0یافتـه و نو هـور بـه ترتیـب سـبب افـزایش       توسعه و توسـعه درحال
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ــت؛ ز  114/0 ــی شــده اس ــد مل ــرادرصــدی ارزش برن ــا   ی ــوآوری ب ــزایش ن اف

ــد و رشــد کیفیــت کالاهــا و دــدما  ســنتی    تولیــد کالاهــا و دــدما  جدی

ــته   ــا و دواس ــه نیازه ــر ب ــوده و پاســهگویی بهت ــراه ب ــای مشــتریان در هم ه

هانی را بـه دنبـال داشـته کـه درنهایـت بـا افـزایش رضـایت آنـان          بازارهای ج

موجــب ارتقــای تصــویر برنــد ملــی کشــور صــادرکننده در بازارهــای جهــانی  

توسـعه  شده اسـت؛ امـا ضـریب تهمینـی ایـن متغیـر در کشـورهای درحـال        

شــود. لــدا، هـا ناشــی مـی  تــر اسـت کــه از دـر بیشــتر نــوآوری در آن  بـزرگ 

محـور بـر انتبـار     و اتهـاذ راهبـرد توسـعه نـوآوری     تقویت نظام ملی نـوآوری 

 المللی این کشورها ت ییر مثبت بیشتری داشته است.بین

ت ییر متغیر وابسته باوقفه )ارزش برنـد ملـی یـک سـال قبـل( بـر برنـد ملـی         

ــت و     ــب مثب ــورهای منته ــروه از کش ــر دو گ ــیه ــن   دارمعن ــر ای ــت. ب اس

ســـال قبـــل در  درصـــد افـــزایش ارزش برنـــد ملـــی در یـــک  1اســـاب، 

یافتـه و نو هـور بـه ترتیـب بـه      توسـعه و توسـعه  کشورهای منتهـب درحـال  

ــزایش  ــی آن   116/0و  241/0اف ــد مل ــدی ارزش برن ــده   درص ــر ش ــا منج ه

ــتر     ــل از بس ــال قب ــی س ــد مل ــزایش ارزش برن ــه، اف ــن نتیج ــن ای اســت. طب

 سـبب تسـری ایـن شـرای  بـه دوره بعـد      کـه   ناشـی شـده  مناسب بـرای آن  

 کشورهای منتهب شده است.ره ارزش برند ملی افزایش دوبا

 

 تحقی  هایپیشنهاد -6

ــر برنــد ملــی پیشــنهاد   در راســتای کــاهش تــ ییر منفــی ریســک سیاســی ب

شــود بــا کنتــرل فســاد، بــه رســمیت شــنادتن تنــوو قــومی و نــژادی و  مــی

ــادره      ــز از مص ــا و پرهی ــرای قرارداده ــمین اج ــی، تا ــا  سیاس ــزایش یب اف

ــا     ــد ت ــاهش یاب ــی ک ــک سیاس ــوال، ریس ــورهای   ام ــویر کش ــود تص ــه بهب ب

هــا منجــر المللــی و افــزایش ارزش برنــد ملــی آنمنتهــب نــزد جامعــه بــین

 شود.



 0011 پاییز ،3 شماره ،هشتم دوره برند، تیریمد فصلنامه 001
 

منفــی ریســک اقتصــادی بــر برنــد ملــی پیشــنهاد در راســتای کــاهش تــ ییر 

شود بـا کـاهش مدادلـه ریـر هدفمنـد دولـت در اقتصـاد، تقویـت نقـش          می

ــدون   نظــارتی آن و کــاهش کســری بودجــه، جلــوگیری از رشــد نقــدینگی ب

پشــتوانه، کنتــرل تــورم و ایجــاد یبــا  در محــی  اقتصــاد کــحن در جهــت  

ــا  اقتصــادی ریســککــاهش  بهینــه منــاب ،  تهصــی  زمینــهاقــدام شــود ت

ــام    ــای تم ــالا و به ــت ب ــولا  باکیفی ــد محص ــا   تولی ــن ب ــایین منطب ــده پ ش

ــا و ســحین مشــتریان دواســته ــراهم شــود و ارزش ه ــی  ف ــد مل ــزایش برن اف

 یابد.

-در راستای کاهش تـ ییر منفـی ریسـک مـالی بـر برنـد ملـی پیشـنهاد مـی         

یـز از  هـای دـارجی بـرای مصـارف جـاری، پره     شود با امتناو از ایجاد بـدهی 

هــای اقتصــادی در جهــت کــاهش تعیــین نــر  ارز بــدون توجــه بــه واقعیــت

گـداری و توسـعه   هـای اقتصـادی سـرمایه   اقـدام شـود تـا هزینـه    ریسک مالی 

ــین ــادلا  ب ــی کــاهش مب ــبو از مجــرای الملل ــداران، انتمــاد ســرمایه جل گ

 تجار و گردشگران دارجی، ارزش برند ملی تقویت شود.
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 چکیده
ها و اطحنا  سازمان را یکپارچه کرده و امکان کنترل ننوان یک مزیت رقابتی، دادهوکار بههوش کسب

کنـد و مبنـایی بـرای ادـد تصـمیما       یابی فرآیندهای کلیدی سازمان را برای مدیران فراهم میو ره
وکـار در  های هوش کسباستفاده از قابلیت وکار،ررم حیاتی بودن هوش کسبباشد. نلیایربهش می
های دولتی و دصوصی ایران در مقایسه با سایر کشورها در سطح پایینی قرار دارد و تنها بردی سازمان

هـای  ها و قابلیتگیرند. این پژوهش با هدف بررسی ت ییر داراییاز نهادها از وجود این فناوری بهره می
بنیان انجام پدیرفته است. جامعه آماری های دانشوکار در شرکتوکار بر دلن ارزش کسبهوش کسب

 21بنیان شـهر تهـران بـوده اسـت.     افزاری دانشنرم نفر از کارشناسان و دبرگان شرکت 162شامل 
افـزاری  هـای نـرم  گیری به صور  تصادفی بوده و بین کارکنان، کارشناسان و دبرگـان شـرکت  نمونه
گویه توزی  شـده اسـت. روش پـژوهش از نظـر هـدف       41نامه شامل بنیان شهر تهران پرسشدانش

افزار ها با نرموتحلیل دادهرود. تجزیهپیمایشی به شمار می-کاربردی و از لحاظ روش پژوهش توصیفی
و با روش رگرسیون دطی، رگرسیون چندگانه و ضریب همبستگی صور  گرفتـه   SPSS 20آماری 

تـرین نامـل   وکار مهـم های هوش کسبنامه، قابلیتآمده از پرسشدستهای بهاب یافتهاست. بر اس
 وکار در رتبه دوم قرار دارد.های هوش کسبوکار است و داراییت ییرگدار بر دلن ارزش کسب
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 مقدمه -0

ــه و اســاب اقتصــادهای صــنع   ــروزی کــه پای ــرتحطم ام باشــد از تی مــینصــر پ

جـا شـده و ایـن    هـای فکـری جابـه   محوریت مناب  بـه سـمت محوریـت سـرمایه    

هـای مهتلـف نیازمنـد اسـتفاده از     تغییر بان  شـده تـا بـرای موفقیـت در حـوزه     

ابزارهــای دــاه و متفــاوتی باشــد. یکــی از مــلیرترین و کــاراترین ابزارهــا بــرای  

ــمند   ــتفاده از هوش ــود اس ــرای  موج ــایی در ش ــا و پوی ــاری کســببق اســت  1وک

 و دنیـا  نقـان  تمـامی  در هـا سـازمان  امـروزه  آنچـه (. 1131فـح  و کـا می،  )

 انتهـاب  و مشـکح  ارزیـابی   هسـتند،  مبـتح  آن بـه  مـا  کشـور  در دصـوه بـه 

هـوش   سیسـتم  باشـد. مـی  مناسـب  سـازمانی  هـای سیسـتم  صـحیح  و دقیـن 

بـازار   کنـد کـه اطحنـا ، تغییـرا  در    وکار به مدیران سـازمان کمـک مـی   کسب

ــد  ســهام، تغییــرا  در رفتــار و اولویــت هــای مشــتریان، وضــعیت ســازمان و رون

وتحلیــل کــرده تــا موقعیــت ســازمان دــود و رقبایشــان را بهتــر کارهــا را تجزیــه

ــمیم    ــد تص ــود در فراین ــ  بهب ــه بان ــد و در نتیج ــی در  کنن ــری م ــود. گی ش

 هـدایت  و کنتـرل  بـه  مـدیران  تمایـل  دارد کنـونی  دوره کـه  ویژگـی  تـرین مهم

 تولیــد و لحظــهبــهلحظــه صــور  بــه دــود سیســتم صــحیح فرآینــدهای

ــرم ــان ــایســهت و افزاره ــار مناســب افزاره ــن ک ــی ای ــد )م ــوار و باش هوک

ــک ــهیباوجودا(. 2،2010جاکلی ــاده نک ــب پی ــوش کس ــازی ه ــه س ــار ب ــوان وک نن

هـا تبـدیل شـده اسـت، امـا هنـوز مـدیران        اهداف اصلی مـدیران ارشـد سـازمان   

چنــگ، ژونــگ و انــد )ســازی آن چنــدان موفــن نبــودهســازمان در فراینــد پیــاده

ــاـو ــی ؛1،2020ک ــاران، 4دل ــی    2011و همک ــری  مح ــرا  س ــل تغیی ــه دلی (. ب

وســـیله مـــدیران بـــرای وکـــاری و کمبـــود زمـــان صـــرف شـــده بـــهکســـب

ــه ــتفاده از دادهتجزیـ ــهوتحلیـــل و اسـ ــا ، بـ ــا و اطحنـ ــوش هـ ــارگیری هـ کـ
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گیـری هـر سـازمانی بـه     ننـوان یـک مزیـت رقـابتی بـرای تصـمیم      وکار بـه کسب

 بـرای  موقـ  بـه  و صـحیح  تصـمیما   امـروزه  (.1BIDW،2001رود )شمار مـی 

ننـوان یـک   وکـار بـه  کسـب  شهـو  منظـور بـدین   اسـت.  حیـاتی  هاسازمان بقای

اطحنــاتی ی هــاجتمــانی و یــک معمــاری یکپارچــه از سیســتما سیســتم فنــی و

کننـدگان  مـدیران، تـدوین  کنـد تـا   ، ایـن امکـان را فـراهم مـی    هـای داده و پایگاه

باکیفیــت  و هنگــام بــه موقــ  اطحنــا ناســان بــهشو کــار اســتراتژی ســازمانی

ا دریافــــت، در  و بــــا اتهــــاذ تصــــمیما  هوشــــمندانه، ده رششپــــرداز

ــت ــب رقاب ــی کس ــارایی و ایربهش ــدیری، ک ــزایش پ ــار را اف ــد )وک ــوا و دهن آدزی

ــارنیکار2،2016هادســـون ــار و سـ ــالیرب1،2011؛ ال گایـ ؛ 4،2011؛ شـــولو و گـ

 پررونـن  و گـرم  بسـیار  وکـار کسـب  هـوش  هـای سیسـتم  (. بازار2011سارنیکار،

 هـوش  هـای بـه سیسـتم   دنیـا  در پیشـرو  هـای سـازمان  از بسـیاری  اسـت. 

 اقتصـاد  در شـکوفایی  و بقـا   بـرای  ضـروری  سیسـتمی  ننـوان وکـار بـه  کسـب 

هـای اطحنـاتی سـازمان )از    وکـار، سـرمایه  هـای هـوش کسـب   سیستم. نگرندمی

ــا       ــتریان، اطحن ــا  مش ــاربران، اطحن ــا  ک ــدی، اطحن ــا  تولی ــل اطحن قبی

تجــاری، اطحنــاتی و اجتمــانی،   هــای کننــدگان فعــال در فعالیــت  شــرکت

هـای سـازمان و نظـایر آن( را بـه صـور  دودکـار و       های تولیـد، اسـتراتژی  نقشه

کننــد و ســپ  از طریــن کشــف الگــو و آوری و پــردازش مــیالکترونیکــی جمــ 

وکـار را تسـهیل   گیـری در کسـب  بینـی رونـدها، تصـمیم   قوانین سـودمند، پـیش  

ــا راه    ــاه و ی ــالیتی د ــه فع ــر ب ــرده و منج ــی ارزش ک ــدازی سرویس ــزوده ان اف

بلـی، کیرانـی،   دهنـد ) وکـار را تحـت تـ ییر قـرار مـی     گردند که محی  کسـب می

ــه  ــاری و پیکونـ ــراری، ملقـ ــی، فـ ــا ،  1،2016داولـ ــک کورمـ ــون ، مـ ؛ پارسـ
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ــرام  ــون و ج ــوب، پاتینس ــل 1،2014بوتاویش ــار و آر.پات ــاتیش کوم . (2،2014؛ س

 بهبـود  ،ار اسـت وک ـهـای هـوش کسـب   و ـایف اصـلی کـه بـر نهـده سیسـتم      

 ـ و کیفیـت  بوردلـو، مسـکونی و   اسـت )  گیـری تصـمیم  ینـد افر بـودن  وقـ  مهب

ــا ــار دادههــوش کســب(. 1،2020ســانتا اولالی  ــوک ــده ی ــف و پراکن  کهــای مهتل

هـای تحلیلــی و چندبعــدی  ســازد و گــزارشسـازمان را یکپارچــه و منســجم مـی  

ــمیم  ــرای تص ــازمان  را ب ــدیران س ــری م ــی  گی ــراهم م ــازد )ف ــایلوبس و  4م

گیــری بــا تمرکــز بــر فرآینــدهای تصــمیم وکــارکســب شهــو (.2011همکــاران،

ــه اطحنــا ، کــارایی و    ــزایش دسترســی ب ــا اف ــف ســازمانی و ب در ســطو  مهتل

ننـــوان ابـــزاری بـــرای تلفیـــن یکپـــارچگی فرآینـــدها را افـــزایش داده و بـــه

آیـد کـه امکـان دسترسـی بـه اطحنـا  را       حسـاب مـی  افـزار بـه  افزار و نرمسهت

 بـه  وکـار کسـب  هـوش  هـای سیسـتم  .(2016آدزیـوا و هادسـون،  کند )راهم میف

و  دهـد مـی  را سـازمانی  سـطو   تمـام  اطحنـا   بـه  دسترسـی  اجـازه  کـاربران 

 نملکـرد  بهبـود  بـرای  و پیـداکرده  ارتبـان  اطحنـا   آن بـا  تواننـد مـی  کـاربران 

 را جدیـدی  هـای فرصـت  و داده وتحلیـل قـرار  تجزیـه  مـورد  را هـا آن وکارکسب

 کـل  از دیـد کلـی   یـک  همچنـین  دهنـد،  افـزایش  را کـارایی  و کـرده  کشـف 

 از وکـاری کسـب  هـای فعالیـت  تـا  دهنـد مـی  اجـازه  و داده را اراــه  سـازمان 

 تـا بـه صـور     سـازد مـی  توانـا  و شـوند  وتحلیـل تجزیـه  مهتلـف  هـای دیـدگاه 

رودریگـز،  دهنـد )  نشـان  واکـنش  وکـاری کسـب  محـی   در تغییـرا   بـه  سـری  

ــو و  ــویراروی ــوریده 1،2021اولی ــه و الش ــیر، الجوم ــاطر  د (.6،2021؛ نص ــه د ردر

 کـه  شـود مـی  ناشـی  آنجـا  از افـزاری نـرم  هـای شـرکت  انتهـاب  در پژوهشـگر 

 دصوصـی  و دولتـی  هـای سـازمان  در وکـار کسـب  های هـوش قابلیت از استفاده

                                                           
1. Parsons et al 
2. Sathishkumar, R. Patel 
3. Bordeleau et al 
4. Milos 
2. Rodrigues et al 
6. Nuseir et al 
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 گفـت  تـوان و مـی  دارد قـرار  پـایینی  سـطح  در نقـان  سـایر  بـا  مقایسه در ایران،

 دلایـل  از یکـی  گیرنـد. مـی  بهـره  فنـاوری  ایـن  وجـود  از نهادها از بردی تنها که

 آن هـای قابلیـت  و حـوزه  ایـن  مـورد  در نـاچیز مـدیران   آشـنایی  توانـد مـی  آن

 گیـری از بهـره  نـدم  نتیجـه  در و فاصـله گـرفتن   بانـ   آشـنایی  نـدم  باشد. این

 وکـار هـوش کسـب   بـه اینکـه هـدف   شـود. بـا توجـه    می وکارکسب هوش مزایای

 اسـت و  هـا بـا اسـتفاده از اتهـاذ تصـمیما  دقیـن      شـرکت  افـزایش سـودآوری  

 درآمـد  نمـودار  تنـزل  ماننـد  دلایلـی  بـه  بنـا  هـا کـه شـرکت   دطـری  احسـاب 

 انـد، درآمـد داشـته   بـا  آن نـدم تطـابن   و هـا هزینـه  صـعودی  سیر یا و هاشرکت

 هـوش  مطالعـه  و هوشـمند  سیسـتم  کـارگیری بـه  بـه  وادار را هـا شرکت مدیران

 رقـابتی  مزیـت  یـک  ایجـاد  نتیجـه آن  کـه  تصمیما  اسـتراتژیک  در وکارکسب

 است. کرده باشد،می شرکت برای

 

 پیشینه تجربی پژوهش-2

 انجـــام داده اســـت. هـــدف پـــژوهش 1137پژوهشـــی را در ســـال  دلپســـند

هـای مقصـد   وکـار بـر چـابکی سـازمان در بیمارسـتان     بررسی ت ییر هـوش کسـب  

ــحمت  ــگری س ــت گردش ــژوهش . اس ــایج پ ــب  نت ــوش کس ــان داد، ه ــار نش وک

ــل داده   ــت تحلی ــزایش قابلی ــب اف ــا،موج ــا ،    ه ــه اطحن ــی ب ــت دسترس کیفی

ــیش  ــت پ ــکیفی ــمیم اری و فبین ــد تص ــی  ین ــازمان م ــی س ــری تحلیل ــود گی ش

ــن، ) ــند و محق ــین 1137دلپس ــیابراه(. همچن ــد پژوهشـ ـیم ــال  یمج را در س

 ــ  1136 ــژوهش بررس ــدف پ ــت. ه ــام داده اس ــوش   یانج ــ ییر ه ــارت ــر یتج  ب

 بـا  تجـاری  هـوش کـه   دهـد نتیجه پـژوهش نشـان مـی    است. یسازمانی ایربهش

شـده و   گیـری فراینـد تصـمیم   در موجـود، بانـ  بهبـود    هـای داده از گیـری بهره

دهـــد در نهایـــت ســـوددهی ســـازمان را در بازارهـــای رقـــابتی افـــزایش مـــی

انجـــام داده  1136را در ســـال  یپژوهشـــ یتفرشـــ. (1136ابراهیمـــی مجـــد،)

ــژوهش، بررسـ ـ   ــدف پ ــت. ه ــار   یاس ــوش تج ــرا  ه ــوش یای ــ و ه  یفرهنگ
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پـژوهش نشـان    نی ـا یهـا افتـه یهـا اسـت.   فـروش آن  زانیبر م مهیفروشندگان ب

ــه صــور  م مــهیب فروشــندگان دهــد،یمــ و هــوش  یاز هــوش تجــار نیانگیــب

ــ ــط یفرهنگ  ــ یمتوس ــوردار م ــند،یبرد  ــ باش ــوش فرهنگ ــا ه ــی ام ــدینم  توان

ــ ــالی  یرو یریی ت ــد. درح ــته باش ــروش داش ــار ف ــوش تج ــه ه ــروش  یرو یک ف

ــهیب ــادار م ــ ییر معن ــ از .دارد یت ــار یطرف ــوش تج ــ یه ــوش فرهنگ ــه  یو ه ب

ــم ــدک زانیـ ــم ت یروی یانـ ــداریهـ ــتند ) رگـ ــی،هسـ ــا(. 1136تفرشـ  ییمرتاـ

بـر   یتـ ییر هـوش تجـار    یبررس ـ یبـرا  یپژوهش دود را با ننـوان توسـعه مـدل   

در ســال  یمعــادلا  ســادتار لیــاســتفاده از تحل بــای نملکــرد دــدما  مشــتر

 یهــایســتگیشا کــه دهــدیپــژوهش نشــان مــ جی. نتــادیبــه انجــام رســان 1131

ــل یهــوش تجــار ــ ییر قاب ــوآورت ــر ن ــوجهی ب ــدایدر دــدما ، فر یت  تیریمــد ن

 جیبــر اســاب نتــا   دارد. یدــدما  مشــتر  نملکــرد و یارتبــان بــا مشــتر  

بـه   تواننـد یم ـی هـوش تجـار   یل ـیتحل یهـا تی ـقابل یریکـارگ هـا بـا بـه   سازمان

ــا گیــری بهتــر دسترســی پیــدا کننــد  تــری جهــت تصــمیمدقیــن اطحنــا  و ب

بهبـود   ریدر مس ـ یمـلیرتر  یـی اجرا یهـا شـده برنامـه  ت کید بـر دانـش اسـتهرا    

ــدهایفرآ ــدما  ین ــتر د ــیتب یمش ــد ) نی ــایی،کنن  انیهاشــم .(1131مرتا

 ما یبـر تصـم   وکـار کسـب زاده پـژوهش دـود را بـا ننـوان تـ ییر هـوش       پهلوان

 ی. هــدف اصــلدیبــه انجــام رســان 1134ســال  دری ســازمان رانیمــد کیاســتراتژ

ــ ــژوهش بررس ــان س یپ ــتمیارتب ــاس ــوش یه ــب ه ــارکس ــتمیس و وک ــاس  یه

کـه   دهـد یپـژوهش نشـان م ـ   جینتـا . اسـت  کیاسـتراتژ  ما یاز تصـم  یبانیپشـت 

ــوش  ــبهـ ــار کسـ ــموکـ ــتراتژ ما یتصـ ــود داده و کیاسـ ــر را بهبـ ــاد  بـ ابعـ

ــگمیتصــم ــر کیاســتراتژ یری ــاداری ای ــواندارد ) معن . (1134زاده،هاشــمیان پهل

ــال  ــنده در س ــ 1131بهش  ــ  یپژوهش ــدف آن بررس ــه ه ــت ک ــام داده اس  یانج

کوچـک و متوسـ  شـهر تهـران      یهـا شـرکت  تی ـدر موفق یت ییر هـوش تجـار  

 شـده کپارچـه ی برتـر و  یفنـاور ننـوان  بـه  یپـژوهش هـوش تجـار    نی ـاست. در ا

شـده   یدلـن دانـش معرف ـ   یممتـاز بـرا   یمنبع ـ زی ـو ن یاطحنـات  یهاستمیاز س
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 یرقــابت تیــنمــوده و مز تیــحما کیاســتراتژ ما یتصــم از توانــدیاســت کــه مــ

 ـا بـه ی ابیدسـت  یشـرکت بـه وجـود آورد. بـرا     یبلندمد  برا هـدف پـژوهش    نی

صـحبت شـده    یوش تجـار بلـو  ه ـ  یهـا و سنجش پـدیر بـودن پـروژه، از مـدل    

ــرا نیاتریــننــوان گوبــه و مــدل گــارتنر پــژوهش  نیــاهــداف ا نیم تــ یمــدل ب

 دیــشــده مل  یــتوز نامــهآمــده از پرســشدســتبــه یهــاافتــهی. دیــانتهــاب گرد

طـورکلی  بـه  یبـر ایـربهش بـودن هـوش تجـار      یمبن ـ ،پـژوهش  نیا یهاهیفرض

کوچــک و  یاهــشــرکت تیــطــور ادــ ، در موفقآن بــه یدیــکلی هــاتی ـو قابل

و همکــاران در  مــایلوب (. در پژوهشــی دیگــر1131بهشــنده،متوســ  اســت )

در شــبکه هوشــمند  وکــارکســبوری از هــوش بهــرهی بــه بررســ 2011 ســال

ــی   ــایج بررس ــت. وی در نت ــرق پرداد ــازار ب ــب ب ــوش کس ــایش ه ــر ه ــار را ب وک

هـوش   نویسـد، هـا مـی  یر شناسـایی کـرده اسـت. او در یافتـه    مـل یند امدیریت فر

ــا مــیکــار مشــارکت در یــک کســب وکســب ــود وکــار را ارتق دهــد و بانــ  بهب

ــا بهــره ــی ، وری نملی ــد م ــزایش درآم ــه و اف ــاهش هزین ــوارد  شــودک ــه از م ک

ــدیریت  ــه م ــون ب ــتند )افر مرب ــد هس ــاران،ین ــایلوب و همک ــکیف(. 2011م و  ن

ــاران در ســال  ــوان هــوش تجــار  یپژوهشــ 2017همک ــو  یتحــت نن  یریادگی

ــازمان ــ: یس ــ کی ــدهایفرآ از یبررس ــادیا ین ــدف    ج ــد. ه ــام دادن ارزش را انج

حـوزه   در شـده تی ـتثب هـای پـژوهش  انی ـپژوهش پـر کـردن شـکاف موجـود م    

ــادیا ــاور ج ــا  یارزش فن ــوش کو  (IT) اطحن ــبه ــارس ــت.  (BI) وک اس

را بهبــود  یوکــار ســودآورهــوش کســب ســتمیس کــه دهــدینشــان مــ هــاافتــهی

ــازار  ارزشی بــر رو یتــ ییر مثبتــوکــار هــوش کســب یســازادهیــو پ دهیبهشــ ب

 یهــاتیــبــا قابل یوکــار رابطــه مثبتــکســب هــوش یهــایــیدارا نیدارد. همچنــ

ــد ) وکــارهــوش کســب ــوندارن الُســزا  همچنــین . (1،2017فینــک، یوگــو و ای

تحـــت ننـــوان در  بهتـــر و اســـتفاده از هـــوش  یپژوهشـــ 2016در ســـال 

ــب ــازمان کس ــار در س ــه وک ــا را ب ــام ه ــاند. ا انج ــرس ــا    نی ــژوهش اطحن پ

                                                           
1. Fink et al 



 0011 پاییز ،3 شماره ،هشتم دوره برند، تیریمد فصلنامه 022
 

 هـا سـازمان  وکـار در هـوش کسـب   یهـا تی ـهـا و قابل در مورد فرصت یارزشمند

وکــار از ســه مســاـل مربــون بــه اطحنــا  کســب یبررســ ی. بــرادهــدیاراـــه مــ

اسـتفاده   یبحران ـ تی ـمنـاب ، مـدل بلـو  و نوامـل موفق     بـر  یمبتن دگاهید هینظر

ــه   ــشــده اســت ک ــد کی ــ دی ــا  کســب یکل ــار رااز اطحن ــه وک ــ اراـ ــد یم ده

ــزا ) ــامی (.1،2016السـ ــین تـ ــول رهمچنـ ــال   یو پـ ــ 2011در سـ  یپژوهشـ

 بــه را یســازادهیــپ یوکــار و اســتراتژهــوش کســب یهــاتیــتحــت ننــوان قابل

وکــار نقــش اســت: هــوش کســب ریــانجــام رســاندند. شــر  مقالــه بــه صــور  ز

ــح ــرا یاتی ــارتوســعه کســب یب ــاســازمان وک ــرا ه ــرد و  یدارد و ب ــود نملک بهب

 یاجــرای بــرا یادیــحــال موانــ  ز. بــااینکنــدیکمــک مــ یرقــابت تیــمز جــادیا

بـوده و   BI یهـا چـالش  ییوجـود دارد. هـدف مقالـه شناسـا     BI آمیـز موفقیـت 

ــآ نکــهیا ــاموفن، یاجــرا ای ــدتا  ن ــاز قابل نم ــاتی ــ یناشــ BI یه ــ شــودیم از  ای

ــتراتژ ــپ یاس ــازادهی ــ یس ــب  یمبتن ــر کس ــار )ب ــولی  وک ــامیر و پ (. 2،2011ت

ــال  کیشــیا ــاران در س ــوان موفق یپژوهشــ 2011و همک ــتحــت نن ــوش  تی ه

 یری ـگمیتصـم  یهـا  یدر مح ـ وکـار کسـب  هـوش  یهـا تیوکار: نقش قابلکسب

در  یری ـگمیتصـم   ینقـش مح ـ  یمطالعـه بـه بررس ـ   نی ـرا به انجـام رسـاندند. ا  

 تیــبــه موفق یابیدســت یبــرا یهــوش تجــار یهــاتیــاســتفاده از قابل یچگــونگ

BIتی ـفیماننـد ک  یفنـاور  یهـا تی ـکـه قابل  دهـد ینشـان م ـ  جینتـا  .پردازدی، م 

، BI تی ـموفق یبـرا  هـا سـتم یس گـر یبـا د  BI بـه کـاربر و ادرـام    یداده، دسترس

ــرف  ــص ــر از مح ــم  ینظ ــگمیتص ــرور ،یری ــااین  یض ــت. ب  ــاس ــال، مح   یح

 ـ  یبـر رو  یری ـگمیتصـم   زانی ـازجملـه م  هـا، تی ـو قابل BI تی ـموفق نیارتبـان ب

گــدارد یتــ ییر مــ یریــگمیتصــم جــادیدر ا ســکیر و یریپــداز انعطــاف تیــحما

ــیدرووا  ) ــونز و س ــیک، ج ــپوپو(. 1،2011ایش ــاران پژوهشـ ـ کی ــت  یو همک تح

 در وکـار را هـوش کسـب   یهـا سـتم یوکـار س ارزش کسـب  یننوان مـدل مفهـوم  

                                                           
1. Olszak 
2. Thamir, Poulis 
3. Isik et al 
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 یبــرا یمــدل مفهــوم کیــبــه انجــام رســاندند. هــدف مقالــه اراـــه  2010ســال 

مقالـه   جیوکـار اسـت. نتـا   هـوش کسـب   یهـا سـتم یس وکـار ارزش کسـب  یابیارز

ــدین ــا پ ب ــت: ب ــور  اس ــرفتیص ــوش کســب ش ــهه ــار، نحق ــرا وک ــ یب  یمعرف

اسـت. اگرچـه    افتـه ی شیهـا افـزا  وکـار بـه سـازمان   کسـب  یاطحنـات  یهاستمیس

 شـده  رفتـه یوکـار پد ارزش کسـب  جـاد یوکـار و ا کسـب  هـوش  در مـورد  یدینقا

اطحنــا   یهــاســتمیس در یگــدارهیســرما یاقتصــاد هیــاســت، امــا توج 

ــب ــار همکس ــهیوک ــح ن ش ــتیواض ــارس ــتمیس ی. ارزش تج ــاس ــا   یه اطحن

 تی ـفیک بـه اهـداف بهبـود    یابیبهتـر اطحنـا  و دسـت    تی ـفیک وکار بانـ  کسب

اطحنــا   یهــاتمیســس وکــارکســب یو ارزش واقعــ شــودیاطحنــا  مـ ـ

بانــ  بهبــود  جــهیو در نت افتــهیبهبود یوکــارکســب ینــدهایوکــار در فرآکســب

 (.1،2010پوپوویک، تور  و جاکهیکشود )یم وکارکسب نملکرد
 

 پژوهش مفهومی مدل-3

ــا ــه ب ــه ا توج ــهیب ــاده   نک ــه پی ــده در زمین ــام ش ــا  انج ــازمطالع ــوش  یس ه

آمیـز  موفقیـت  یتوسـعه  یوکـار بـرا  تـیم مـاهر کسـب    کی ـوکار بر اهمیت کسب

 ـبـر ا ، انـد وکـار ت کیـد کـرده   هوش کسب یهارسادتیز نکتـه اصـرار داشـتند     نی

ییرگــدار  وکــار تهــوش کســب رســادتیز بــر وکــار نیــزکــه تــیم هــوش کســب

ننــوان نمونــه، اولــین گــام در    . بــه(2017فینــک و همکــاران، باشــد )یمــ

وکـار  کسـب  هـوش ی هـا توسـعه قابلیـت   یبـرا  کیتصـمیم اسـتراتژ   یسـاز پیاده

ــرا ییننــوان مبنــابــه تــیم  کیــ یگیــرشــکل ،یرقــابت تیــبــه مز یدســتیاب یب

 کیپــروژه اســتراتژ کیــ ایــربهش تیریمــد یهــاوکــار بــا مهــار هــوش کســب

 سـازد. یوکـار را تسـهیل م ـ  هـوش کسـب   رسـادت یتـیم، توسـعه ز   نیباشد. ایم

و  ینملیـات  یهـا میـان جنبـه   زیدهنـده وجـود تمـا   ادبیـا  نشـان   گر،ید یاز سو

ــتراتژ ــ کیاس ــرد مبتن ــاور ینملک ــر فن ــا  یب ــ اطحن ــد. ایم ــباش ــا نی در  زیتم

                                                           
1. Popovic et al 
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 یهــاوکــار ارزشــمند اســت. قابلیــتهــوش کســب یهــاقابلیــت یابیــارز حیتشــر

ــتراتژ ــات کیاس ــه یو نملی ــته ب ــادتیز وابس ــارس ــوش کســب  ه ــیم ه ــار و ت وک

اطحنــا ،  یوکــار فنــاور د در زمینــه ارزش کســب وهســتند. ادبیــا  موجـ ـ 

ــیدارا ــای ــان یه ــیو فیز یانس ــاوری ک ــه  یفن ــا  را ب ــو  اطحن ــوان بل ــانن  یه

ــاور یهــاســازنده قابلیــت ــ یفن ــدیاطحنــا  در نظــر م تحقیقــا  نشــان  .گیرن

وکــار، کسـب  ینــدهایاطحنـا  در فرآ  یاسـتفاده از فنــاور  یهــاتداده کـه قابلی ـ 

هـا بـه میـزان    کنـد چـرا کـه قابلیـت    یم ـ لیتعـد  را هـا یـی وکـار دارا ارزش کسب

ــل ــه داراقاب ــوجهی نســبت ب ــیت ــا،ی ــت هســتند. ه ــاهمگن و یاب ــا ن ــه  توجــه ب ب

ــمباحــ  مطــر  ــوان مــدل مفهــومیشــده، م ــز یت ــدل ری ــه از م  را کــه برگرفت

اسـاب   نی ـنمـود. بـر ا   باشـد را اراــه  یم ـ( 2017)فینـک و همکـاران    یپیشنهاد

 گردد:یمطر  م ریز یهاتوان فرضیهیم

 

وکأار بأر خلأ     هأوش کسأب   یهأا تیأ و قابل هأا یی: دارایاصل هیفرض

 وکار تأثیر دارد.ارزش کسب

وکأار  هأوش کسأب   یاتیأ عمل یهأا تیأ وکأار بأر قابل  هوش کسب میت -0

 تأثیر دارد.

وکأار  هأوش کسأب   کیاسأتراتژ  یهأا تیأ وکار بر قابلهوش کسب میت -2

 تأثیر دارد.

 وکار تأثیر دارد.هوش کسب رساختیوکار بر زهوش کسب میت -3

هأأوش  یاتیأأعمل یهأأاتیأأوکأأار بأأر قابلهأأوش کسأأب رسأأاختیز -0

 وکار تأثیر دارد.کسب

هأأوش  کیاسأأتراتژ یهأأاتیأأوکأأار بأأر قابلهأأوش کسأأب رسأأاختیز -5

 وکار تأثیر دارد.کسب

وکأأار وکأأار بأأر ارزش کسأأبهأأوش کسأأب یاتیأأعمل یهأأاتیأأقابل -6

 تأثیر دارد. یاتیعمل
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وکأأار وکأأار بأأر ارزش کسأأبهأأوش کسأأب یاتیأأعمل یهأأاتیأأقابل -1

 تأثیر دارد. کیاستراتژ

وکأأار وکأأار بأأر ارزش کسأأبهأأوش کسأأب کیاسأأتراتژ یهأأاتیأأقابل -5

 تأثیر دارد. کیاستراتژ

وکأأار وکأأار بأأر ارزش کسأأبهأأوش کسأأب کیاسأأتراتژ یهأأاتیأأقابل -3

 تأثیر دارد. یاتیعمل

 

 (2101فینک و همکاران،پژوهش ) یشده از مدل مفهومبرگرفته .0شکل 

 

 شناسی پژوهشروش-0

 بسـتگی  پـژوهش  اجـرای  امکانـا   و ماهیـت  اهـداف،  بـه  پژوهش روش انتهاب

 هـای پـژوهش  هـدف  اسـت.  هـدف، کـاربردی   نظـر  از حاضـر  پـژوهش  دارد.

 دیگــرنبــار بــه اســت. دــاه زمینــه یــک در دانــش توســعه کــاربردی

شـوند  مـی  هـدایت  دانـش  نملـی  کـاربرد  سـمت  کـاربردی بـه   هـای پـژوهش 

 در ایـن  اینکـه  بـه بـا توجـه    دیگـر  سـوی  (. از1131سرمد، بازرگان و حجـازی، )
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 نظیـر  میـدانی  هـای روش نیـز  و ایکتابهانـه  مطالعـه  هـای روش از پـژوهش 

 بـر  حاضـر  پـژوهش  کـه  کـرد  تـوان بیـان  مـی  اسـت،  شـده  استفاده نامهپرسش

 پیمایشـی  -توصـیفی  پـژوهش  یـک  هـا، داده گـردآوری  روش و ماهیـت  اسـاب 

 است.

 

 آماری جامعه -0-0

 تشـکیل  باشـند،  مشـتر   صـفت  یـک  حـداقل  دارای کـه  اشـیایی  و افـراد  کلیه

 بـه  باشـد،  محـدود  آمـاری  جامعـه  افـراد  تعـداد دهنـد. اگـر   مـی  را آماری جامعه

نفـر   162را  پـژوهش  ایـن  آمـاری  جامعـه  گوینـد. مـی  محـدود  آماری جامعه آن

 تهـران  شـهر  بنیـان دانـش  افـزاری هـای نـرم  دبرگـان شـرکت   و کارشناسـان از 

 دهند.می تشکیل

 

 پژوهش آماری نمونه -0-2

افــزاری نــرم شــرکتنفــر از کارشناســان و دبرگــان  162جامعــه آمــاری شــامل 

 بـوده  تصـادفی  صـور  بـه  گیـری نمونـه  21بنیان شهر تهـران بـوده اسـت.    دانش

 بنیــاندانــش افــزارینــرم هــایشــرکت دبرگــان و کارشناســان کارکنــان، بــین و

ننـوان  بنیـان بـه  هـای دانـش  شـرکت  .اسـت  شـده  توزیـ   نامهپرسش تهران شهر

حاـوری   بـه صـور    نامـه پرسـش  170 نمونـه تصـادفی انتهـاب شـدند. تعـداد     

 قبـول قابـل  نامـه پرسـش  162 و شـد  توزیـ   پـژوهش  میـان نمونـه آمـاری   

 شد. آوریجم 

 

 هاداده آوریجمع -0-3

 همچنـین  اطحنـا  و  آوریجمـ   و نظـری  بهـش  اطحنـا   بـه  دسـتیابی  برای

ــا پژوهشــگر بیشــتر آشــنایی ــف  هــایروش از موضــوو جزـیــا  ب مهتل

 و مـرتب   مـدار   و اسـناد  و نلمـی  منـاب   بـه  مراجعـه  هماننـد  نیز ایکتابهانه
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 اسـتفاده  مهتلـف  اطحنـاتی  هـای و پایگـاه  اینترنـت  در ایرایانـه  جسـتجوی 

 و اسـتاندارد  نامـه پرسـش  ابـزار  از سـازمانی  اطحنـا   بـرای  و اسـت  شـده 

 هـای شـرکت  دبرگـان  و کارکنـان، کارشناسـان   توسـ   شـده اطحنـا  اراــه  

 است. شده گرفته بهره بنیاندانش افزارینرم

 

 اطلاعات و داده گردآوری ابزار -0-0

 اســت. ســلالا  شــده اســتفاده نامــهپرســش ابــزار از پــژوهش حاضــر در

-سـلالا  بسـته   .باشـد مـی  پاسـ  -بسـته  نـوو  از نامـه پرسـش  در شـده مطـر  

 ایمجمونـه  سـلالا ،  از یـک  هـر  بـرای  پژوهشـگر  کـه  هسـتند  ایگونهپاس  به

 انتهـاب  را یکـی  هـا آن میـان  از دهنـده پاسـ   تـا  دهـد مـی  اراــه  را هـا گزینه از

 پاسـ  دهـد   شـده مطـر   مـوارد  بـه  فقـ   بایـد می پاسهگو دیگر،نبار به نماید.

پـردازد  نمـی  پاسـ   اراــه  بـه  محـدودیت  بـدون  پاسـهگو  سـلالی،  هـیچ  در و

ــاران،) ــرمد و همک ــش. (1131س ــهپرس ــامل  نام ــر ش ــه(  41حاض ــلال )گوی س

 و اسـت  شـده  طراحـی  2017 سـال  در همکـاران  و فینـک  توسـ   اسـت کـه  

 هـا داده بنـدی رتبـه  باشـد. همچنـین بـرای   پژوهشـگر مـی   پایـه  مقاله از برگرفته

 تـرین از رایـج  یکـی  لیکـر   اسـت )مقیـاب   شـده  اسـتفاده  لیکـر   مقیـاب  از

 انجـام  نامـه پرسـش  اسـاب  بـر  کـه  اسـت  تحقیقـاتی  در گیریاندازه هایمقیاب

اسـت(. بـر    شـده  ابـداو  (1311-1301)لیکـر    رنسـی   توسـ   و شـود مـی 

: 1ای لیکــر  امتیــاز هــر یــک بــه ترتیــب ذیــل اســت:  درجــه 1اســاب طیــف 

 : کامر مهالفم.1: مهالفم، 4: نظری ندارم، 1: موافقم، 2کامر موافقم، 

 

 پژوهش ابزار پایایی و روایی سنجش-5

 نامـه پرسـش  سـلالا ، ابتـدا   وسـقم صـحت  و نامـه پرسـش  صـوری  روایی جهت

 از پـ   شـد و  توزیـ   زمینـه  ایـن  در کارشناسـان  و افـراد متهصـ    بـین  در

 و )کارشناسـان  جامعـه آمـاری   در نامـه پرسـش  آمـده، دسـت به نتایج از اطمینان
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شـد. بـرای    تهـران( توزیـ    شـهر  بنیـان دانـش  افـزاری نـرم  هـای شرکت دبرگان

کرونبـا (   )آلفـای  درونـی  همـاهنگی  روش از نامـه پرسـش  ابـزار  پایـایی  بررسـی 

محاسـبه شـده بـرای     کرونبـا   آلفـای  کـه مقـدار ضـریب    اسـتفاده شـده اسـت   

 بود. 7/0تر از ی متغیرها بزرگهمه

 

 نتایج-6

 هــاینامــهپرســش از آمــدهدســتبــه هــایداده وتحلیــلتجزیــه منظــوربــه

 از هـا فرضـیه  ت ییـد  یـا  رد بـرای  و SPSS 20افـزار  نـرم  از شـده یآورجمـ  

 .است شده استفاده پیرسون همبستگی ضریب و رگرسیون روش

ــ   ــل پاس ــداد ک ــدگان تع ــداد،    162دهن ــن تع ــه از ای ــود ک ــر ب ــی  3/10نف یعن

ــا  ــادل ب ــر از پاســ  10مع ــدگان زن و نف ــا   1/63دهن ــادل ب ــی مع ــر  112یعن نف

نفـر(   6)معـادل بـا    %7/1گان، دهنـد پاسـ   سـن  پراکنـدگی مـرد بودنـد. از نظـر    

 16نفـر(؛ بـین    13)معـادل بـا    %3/14سـال،   11تـا   26سـال؛ بـین    21کمتر از 

ــا  ــال،  41ت ــا   %1/26س ــادل ب ــین   41)مع ــر( و ب ــا  46نف ــال،  11ت  %1/14س

 آن از حـاکی  دهنـدگان پاسـ   تحصـیح   نفـر( بودنـد. سـطح    24)معـادل بـا   

 کمتـر،  کـاردانی و  تحصـیح   دارای دهنـدگان درصـد پاسـ    3/1 کـه  اسـت 

 درصـد  6/10 کارشناسـی و  تحصـیح   دارای دهنـدگان پاسـ   درصـد  1/47

ــاآن ــیح  دارای ه ــد  تحص ــی ارش ــالاتر و کارشناس ــ   ب ــد. توزی  بودن

 درصـد  1/13 کـه  اسـت  آن از دـدمت حـاکی   سـنوا   برحسـب  دهندگانپاس 

 دـدمت  سـنوا   دارای درصـد  3/21 سـال،  1 از کمتـر  دـدمت  سـنوا   دارای

 7/16 سـال،  11 تـا  11 دـدمت  سـنوا   درصـد دارای  14 سـال،  10تـا   6

 هـا دارای آن از درصـد  1/4 و سـال  20 تـا  16 دـدمت  سـنوا   دارای درصـد 

 بودند. سال 20 بالای ددمت سنوا 

 

 



 029 ... وکارکسب ارزش خل  بر وکارکسب هوش یهاتیقابل و هاییدارا ریتأث
 

 دهندگانپاسخ مشخصات .0 جدول

 فراوانی درصد فراوانی  

 1/96 111 مرد جنسیت

 6/05 05 زن

 7/0 9 10از  کمتر سن

 6/05 96 00تا  19

 0/19 50 50تا  09

 9/15 15 00تا  59

 6/1 0 کمتر و کاردانی تحصیلات

 0/57 77 کارشناسی

 9/05 91 بالاتر و کارشناسی ارشد

 1/16 01 سال 0کمتر از  خدمت سنوات

 6/10 51 سال 15تا  9

 05 00 سال 10تا  11

 7/19 17 سال 15تا  19

 0/5 7 سال 15بیشتر از 

 

 

 هادادهتوزیع -1

 تــوانیهــا را مــنرمــال بــودن داده رنوفیبــا اســتفاده از آزمــون کلمــوگروف اســم

تــک تــک زیــهــا و نکــل داده یبــرا آزمــونپــژوهش  نیــکــرد کــه در ا یبررســ

ــایمتغ ــا شــده اســت انجــام داده ره ــه نت ــه صــور  جــدول شــماره   جیک  2آن ب

 ردیــگیانجــام مــ %31 نــانیآزمــون در ســطح اطم نیــشــده اســت. ا داده نشــان

 .باشدیم ∝ =01/0ی داریسطح معن یبه نبارت
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 هاداده یعیطب عیتوز یبررس یبرا رنوفیآزمون کلموگروف اسم جینتا .2جدول 

 –کلموگروف  تعداد متغیر

 رنوفیاسم

سطح 

 یداریمعن

 111/0 127/1 162 وکارهوش کسب رسادتیز

 114/0 112/1 162 وکارهوش کسب میت

هـــوش  یاتیـــنمل یهـــاتیـــقابل

 وکارکسب

162 112/1 017/0 

ــقابل ــاتی ــتراتژ یه ــوش  کیاس ه

 وکارکسب

162 101/1 067/0 

 121/0 107/1 162 یاتیوکار نملارزش کسب

 120/0 117/1 162 کیوکار استراتژارزش کسب

 

ــا ــه ب ــدول   توج ــه ج ــا 2ب  ــ جینت ــان م ــون نش ــدیآزم ــط  ده ــدار س ــه مق  حک

فـر  صـفر    نیاسـت؛ بنـابرا   01/0از  بـالاتر  ر،ی ـهـر شـش متغ   یبـرا  یداریمعن

ــرا  یــبــر نرمــال بــودن توز یمبنــ  پــژوهش یاصــل یرهــایهرکــدام از متغ یرا ب

 ری ـادنـا کـرد کـه هـر شـش متغ      تـوان یم ـ 31/0 نـان یرد کرد و با اطم توانینم

 .باشندینرمال م  یتوز یدارا

 

 پژوهش اتیآزمون فرض-5

هــای تحلیلــی متفــاوتی وجــود دارد بــرای آزمــون فرضــیه اصــلی و فرنــی، روش

ــه      ــیون چندگان ــلی از رگرس ــیه اص ــون فرض ــرای آزم ــر ب ــژوهش حاض ــه در پ ک

ــیش  ــت پ ــتگی   جه ــون همبس ــته و آزم ــر وابس ــی متغی ــت   rبین ــون جه پیرس

بررســی همبســتگی تغییــرا  بــین متغیرهــا اســتفاده شــده اســت. همچنــین در 

باشــد جهــت ای و نســبی مــیگیــری فاصــلهانــدازه ایــن پــژوهش چــون مقیــاب

ــون    ــی از آزم ــیا  فرن ــون فرض ــا روش    rآزم ــی ب ــیون دط ــون و رگرس پیرس

Enter .استفاده شده است 



 030 ... وکارکسب ارزش خل  بر وکارکسب هوش یهاتیقابل و هاییدارا ریتأث
 

وکأار بأر خلأ     هأوش کسأب   یهأا تیأ و قابل هأا یی: دارایاصل هیفرض

 وکار تأثیر دارد.ارزش کسب

 یوابسـته، همبسـتگ   ری ـمسـتقل بـر متغ   ری ـچنـد متغ  ای ـتـ ییر دو   یقبل از بررس

شــده  یبررســ رســونیپ r یآزمــون همبســتگ نیــطر از رهــایمتغ نیبــ را ییــتغ

 .است

 
هوش  یهاتیو قابل هاییدارا نیب یهمبستگ نییتع یبرا رسونیپ rآزمون  .3جدول 

 وکاروکار بر خل  ارزش کسبکسب
 یهاییدارا 

 هوش

 وکارکسب

 یهاتیقابل

 هوش

 وکارکسب

ارزش 

 وکارکسب

 یهاییدارا

 هوش

 وکارکسب

 422/0 131/0 1 رسونیپ r یهمبستگ بیضر

طرفه  2 یسطح معنادار

(sig) 

 0000/0 000/0 

 162 162 162 تعداد

 یهاتیقابل

 هوش

 وکارکسب

 101/0 1 131/0 رسونیپ r یهمبستگ بیضر

طرفه  2 یسطح معنادار

(sig) 

000/0  000/0 

 162 162 162 تعداد

ارزش 

 وکارکسب

 r یهمبستگ بیضر

 رسونیپ

422/0 101/0 1 

طرفه  2 یسطح معنادار

(sig) 

000/0 000/0  

 162 162 162 تعداد

 

 

 r آزمـون  یداریسـطح معن ـ  گـردد یمححظـه م ـ  1چنانچـه در جـدول شـماره    

 01/0 یداریاز حـــداقل ســـطح معنـــ ســـطح نیـــبـــوده و ا 000/0 رســـونیپ

محاســبه  رســونیپ r یهمبســتگ بیبــه ضــر توجــه بــا زیــتــر بــوده و نکوچــک
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ــده ــه ش ــ ک ــیدارا نیب ــای ــب   ه ــن ارزش کس ــا دل ــار ب ــ(r=422/0)وک  نی، ب

ــ(r=101/0) وکــاروکــار بــا دلــن ارزش کســبهــوش کســب یهــاتیــقابل  نی، ب

( r=131/0)وکـار  هـوش کسـب   یهـا تی ـوکـار بـا قابل  هـوش کسـب   یهـا ییدارا

 ـ مقـدار  از بیضـرا  نی ـو ا باشـد یم کـه   161 یبـا درجـه آزاد   رسـون یپ r یبحران

ــزرگ 141/0 ــاســت، ب ــر م ــ باشــد،یت ــدا رابطــه معن ــ یداریل ــیدارا نیب ــای  و ه

 وکار وجود دارد.وکار بر دلن ارزش کسبهوش کسب یهاتیقابل

 
وکار بر خل  ارزش هوش کسب یهاتیو قابل هاییتأثیر دارا یبررس ونیرگرس .0جدول 

 وکارکسب

 یخطا

 استاندارد

صیتشخ بیضر  

 ∆R شدهلیتعد

 ضریب

 (2R) تشخیص

R 

14116/1 101/0 114/0 161/0 

 سطح

 یداریمعن

F مجموو مربعا  میانگین 

 مربعا 

درجه 

 یآزاد

 منب 

 را ییتغ

 ونیرگرس 2 030/2471 141/1211 111/16 000/0

 ماندهیباق 113 111/1134 142/14

 کل 161 602/7161 --------

 

 

ــا ــه جــدول فــوق،  توجــه ب ه نبــار  اســت از نســبت کــ 2R یتشــه بیضــرب

 114/0 کــل، را ییــبــه تغ x ریــمتغ داده شــده توســ   حیتوضــ را ییــتغ

ــ ــدیم ــ .باش ــوانیم ــب ت ــه  انی ــود ک ــد تغ 4/11 نم ــدرص ــن ارزش  را یی دل

وکــار هــوش کســب یهــاتیــو قابل هــایــیدر دارا را ییــتغ توســ  وکــار،کســب

بـر دلـن    وکـار کسـب  هـوش  یهـا تی ـو قابل هـا یـی دارا نی؛ بنابراگرددیم نییتب

 دارند. یداریوکار ت ییر مثبت و معنارزش کسب
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وکار بر خل  ارزش هوش کسب یهاتیو قابل هاییمعادله تأثیر دارا یبررس. 5جدول 

 وکارکسب

 ضریب غیراستاندارد ضریب مدل

 استاندارد

 سطح t آماره

 یداریمعن
B دطای 

 استاندارد

Beta 

 یابت مقدار 1

ی هاییدارا
BI 
 هایقابلیت
BI 

621/11 

131/0 

146/0 

364/4 

106/0 

037/0 

267/0 

400/0 

141/2 

741/2 

601/1 

020/0 

000/0 

000/0 

 

وکــار بــر هــوش کســب یهــاتیــو قابل هــایــیتــ ییر دارا یاضــیرابطــه ر نیبنــابرا

 بود: دواهد ریصور  زوکار بهدلن ارزش کسب

 

 

 

ــ ــوانیم ــب ت ــه   انی ــود ک ــنم ــزا  کی ــد اف ــایدر متغ شیواح ــیدارا یره ــای و  ه

ــقابل ــاتی ــب  یه ــوش کس ــه ه ــار ب ــرتت وک ــ  بی ــد  146/0و  131/0 بان واح

گرفـت کـه    جـه ینت تـوان ی. پـ  م ـ شـود یوکـار م ـ در دلن ارزش کسب را ییتغ

 نی. همچنــباشــدیمــ داریمعنــ یآزمــون از لحــاظ آمــار نیــای ونیمــدل رگرســ

وابســته،  ریــمتغ بــر ونیموجــود در مــدل رگرســ ریــایــرا  دو متغ ســهیمقا یبــرا

ــرا  ــ  از ضـ  ــ بیفقـ ــتفاده مـ ــده اسـ ــود،یاستانداردشـ ــرا  شـ ــتون ضـ  بیسـ

 نیشــتریوکــار بهــوش کســب یهــاتیــقابل کــه دهــدیاستانداردشــده نشــان مــ

 ـبـه ازای   رای ـوکـار دارد، ز ت ییر را بر دلن ارزش کسـب   نی ـدر ا ریی ـواحـد تغ  کی

 جــادیا وکــاردلــن ارزش کســب ریــمثبــت در متغ رییــواحــد تغ 400/0 ر،یــمتغ

 .شودیم
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 پژوهش یهانتیجه آزمون فرضیه. 6جدول 

 شرح فرضیه

مقدار 

 نیتخم

 استاندارد

عدد 

دار یمعن

 شدهمشاهده

مقدار 

 یبحران
 نتیجه

1 

وکار بر هوش کسب میت

هوش  یاتینمل یهاتیقابل

 دارد. ت ییروکار کسب

 ت یید 141/0 216/0 006/0

2 

وکار بر هوش کسب میت

هوش  کیاستراتژ یهاتیقابل

 دارد. ت ییروکار کسب

 ت یید 141/0 121/0 000/0

1 
 رسادتیوکار بر زهوش کسب میت

 دارد. ت ییروکار هوش کسب
 ت یید 141/0 206/0 003/0

4 

وکار بر هوش کسب رسادتیز

هوش  یاتینمل یهاتیقابل

 دارد. ت ییروکار کسب

 رد 141/0 376/0 002/0

1 

بر وکار هوش کسب رسادتیز

هوش  کیاستراتژ یهاتیقابل

 دارد. ت ییروکار کسب

 ت یید 141/0 121/0 000/0

6 

هوش  یاتینمل یهاتیقابل

وکار وکار بر ارزش کسبکسب

 دارد. ت ییر یاتینمل

 رد 141/0 241/0 032/0

7 

هوش  یاتینمل یهاتیقابل

وکار وکار بر ارزش کسبکسب

 دارد. ت ییر کیاستراتژ

 ت یید 141/0 234/0 000/0

1 

هوش  کیاستراتژ یهاتیقابل

وکار وکار بر ارزش کسبکسب

 دارد. ت ییر کیاستراتژ

 ت یید 141/0 111/0 000/0

3 

هوش  کیاستراتژ یهاتیقابل

وکار وکار بر ارزش کسبکسب

 دارد. ت ییر یاتینمل

 ت یید 141/0 433/0 000/0
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 یهـا تی ـبـر قابل  داریتـ ییر معنـی   وکـار هـوش کسـب   میت ـمشه  شد که 

نمـود کـه    انی ـب تـوان یم ـدیگـر  نبـار  دارد. بـه  وکـار هـوش کسـب   یاتینمل

 شیواحـد افـزا   227/0وکـار بانـ    هـوش کسـب   میدر ت ـ شیواحـد افـزا   کی

هـوش   میت ـهمچنـین   .شـود یوکـار م ـ هـوش کسـب   یاتینملی هاتیدر قابل

ــب ــار کس ــی وک ــ ییر معن ــز ت ــرنی ــقابل داری ب ــاتی ــتراتژ یه ــوش  کیاس ه

 در شیواحـد افـزا   کی ـنمـود کـه    انی ـب تـوان یم ـ بنابراین؛ داشت وکارکسب

ــ ــوش میت ــب ه ــ   کس ــار بان ــزا  232/0وک ــد اف ــقابل در شیواح ــاتی  یه

نیـز تـ ییر   وکـار  هـوش کسـب   می. ت ـشـود یوکـار م ـ هوش کسـب  کیاستراتژ

دهـد  داشـت. فرضـیه نشـان مـی     وکـار هـوش کسـب   رسادتیزداری بر معنی

 161/0 افــزایش وکــار بانــ هــوش کســب میدر تــ شیواحــد افــزا کیــکــه 

ــااین .شــودیوکــار مــکســب هــوش رســادتیواحــد در ز  رســادتیزحــال ب

ــر قابلهــوش کســب ــ ییری  وکــارهــوش کســب یاتیــنمل یهــاتیــوکــار ب ت

ــا ؛ نداشــت ــوش کســب رســادتیزام ــر قابله ــار ب ــوک ــاتی ــتراتژ یه  کیاس

ــ ییرهــوش کســب ــار ت ــی وک ــه  داری داشــتمعن ــک ــزا کی در  شیواحــد اف

 یهــاتی ـقابل در شیواحـد افـزا   171/0 وکـار بانـ   هـوش کسـب   رسـادت یز

 یاتیــنمل یهــاتیــقابلهمچنــین  .شــودیوکــار مــهــوش کســب کیاســتراتژ

داری نداشـت.  ی تـ ییر معنـی  اتی ـوکـار نمل وکـار بـر ارزش کسـب   هوش کسب

 کیوکـار اســتراتژ وکـار بـر ارزش کسـب   هـوش کسـب   یاتی ـنمل یهـا تی ـقابل

ــ ییر معنــی ــ داری داشــته وت ــزا کی ــدر قابل شیواحــد اف ــنمل یهــاتی  یاتی

ــب  ــوش کس ــ   ه ــار بان ــد 221/0وک ــزا واح ــب شیاف ــار در ارزش کس وک

بــر نیــز وکــار هــوش کســب کیاســتراتژ یهــاتیــقابل .شــودیمــ کیاســتراتژ

ــب ــتراتژارزش کس ــار اس ــی کیوک ــ ییر معن  ــت ــه ی ــت ک ــد  کداری داش واح

 واحـد  110/0وکـار بانـ    هـوش کسـب   کیاسـتراتژ  یهـا تی ـدر قابل شیافزا

 یهـا تی ـقابلدر نهایـت   .شـود یم ـ کیوکـار اسـتراتژ  در ارزش کسـب  شیافزا

ــر ارزش کســبهــوش کســب کیاســتراتژ ــ ییر اتیــوکــار نملوکــار ب ی نیــز ت
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ــی ــه  معن ــت ک ــداری داش ــوانیم ــب ت ــود  انی ــنم ــزا  کی ــد اف در  شیواح

در  شیافـزا  واحـد  601/0وکـار بانـ    هـوش کسـب   کیاسـتراتژ  یهـا تیقابل

 .شودیم یاتیوکار نملارزش کسب

 

 گیرینتیجه-1

ــا ــژوهش در راســتا نی ــ ییر دارا یبررســ یپ ــیت ــو قابل هــای هــوش  یهــاتی

 ـا هـدف . باشـد یم ـ وکـار وکار بر دلن ارزش کسـب کسب  پـژوهش کمـک   نی

 شیمنظــور افــزاشــهر تهــران بــه انیــبندانــش یافــزارنــرم یهــاشــرکت بــه

هوشـمند   ما یتصـم  اتهـاذ  هـا و ملسسـا  بـا اسـتفاده از    شـرکت  یسودآور

ــو دق ــه نت نی ــت ک ــهیاس ــادیآن ا ج ــ ج ــمز کی ــابت تی ــرا یرق ــرکت  یب ش

هــوش  یهــاتیــو قابل هــایــیدارانتــایج حــاکی از آن اســت کــه  .باشــدیمــ

 دهـد ینشـان م ـ  هـا افتـه . یوکـار تـ ییر دارد  وکار بـر دلـن ارزش کسـب   کسب

 یسـاز ادهی ـپ و دهیرا بهبـود بهش ـ  یوکـار سـودآور  هـوش کسـب   ستمیکه س

 نیارزش بــازار دارد. همچنـ ـ یبــر رو یوکــار تــ ییر مثبتـ ـ هــوش کســب 

ــیدارا ــای ــار رابطــههــوش کســب یه ــی وک ــا قابل یمثبت ــب ــاتی هــوش  یه

کـه   دهـد ینشـان م ـ  یاصـل  هیحاصـل از آزمـون فرض ـ   جینتا وکار دارند.کسب

ــا ــا جینت ــا  نی ــا نت ــون ب ــژوهش ف جیآزم ــکیپ ــاران ن ــال  در و همک  2017س

 هـــوش ننـــوان تحـــت ایمقالـــه در همکـــاران و فینـــکدارد.  یهمهـــوان

ــاری ــادگیری و تج ــازمانی ی ــک: س ــی ی ــدهای از بررس ــاد فرآین  را ارزش ایج

ــد انجــام ــه .دادن ــر و اســتفاده از   یاالُســزا  در مقال ــوان در  بهت تحــت نن

ــوش کســب ــازمانه ــار در س ــا  وک ــه اطحن ــا ب ــمند ه در دصــوه  یارزش

 یبررســ یو بــرا یافــتوکــار دســتهــوش کســب یهــاتیــهــا و قابلفرصــت

بــر  یمبتنــ دگاهیــد هیــوکــار از ســه نظرکســب اطحنــا  مســاـل مربــون بــه

 دیــد کیــاســتفاده کــرد کــه  یبحرانــ تیــمنــاب ، مــدل بلــو  و نوامــل موفق

 ـ از حاصـل  نتـایج  .دهـد یوکـار اراــه م ـ  از اطحنـا  کسـب   یکل ـ هـوش   میت
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 کـه  دهـد مـی  نشـان  وکـار هـوش کسـب   یاتی ـنمل یهـا تیوکار بر قابلکسب

 یهمهـوان  2016سـال   در الُسـزا   پـژوهش  نتـایج  بـا  آزمـون  ایـن  نتـایج 

ــم ــوان انیدارد. هاش ــوش   پهل ــ ییر ه ــوان ت ــت نن ــود را تح ــژوهش د زاده پ

ــار ــر تصــم یتج ــتراتژ ما یب ــد کیاس ــازمان رانیم ــان  یس ــام رس ــه انج . دیب

 ما یوکـار موجـب بهبـود تصـم    پـژوهش نشـان داد کـه هـوش کسـب      جینتا

ــر شــده و کیاســتراتژ ــاد تصــم ب ــگمیابع ــارا کیاســتراتژ یری ــه ک  ،ییازجمل

ــابک ،یایربهشــ ــدانعطــاف ،یچ ــارچگیو  یریپ ــت و یکپ ــر مثب ــادار ای  یمعن

ــل از   دارد  ــایج حاص ــا نت ــه ب ــک ــب  میت ــوش کس ــر قابل ه ــار ب ــوک ــاتی  یه

همهــوانی دارد. در ایــن پــژوهش انتقــاد بــر  وکــارهــوش کســب کیاســتراتژ

وکـار تـ ییر   هـوش کسـب   ترسـاد یوکـار بـر ز  هوش کسـب  میتاین است که 

ــه در همــین راســتا  دارد  ــپوپوک ــه کی ــاران در مقال ــوان  یاو همک تحــت نن

ــوم ــدل مفه ــار سارزش کســب یم ــتمیوک ــاس ــار یه ــوش تج ــه یه ــا ب  نی

وکـار بانـ    اطحنـا  کسـب   یهـا سـتم یس یکـه ارزش تجـار   دندیرس جهینت

ــفیک ــت  تی ــا  و دس ــر اطحن ــه یابیبهت ــداف ب ــود ک اه ــفیبهب ــا   تی اطحن

وکـار در  اطحنـا  کسـب   یهـا سـتم یوکـار س کسـب  یو ارزش واقع ـ شـود یم

بانــ  بهبــود نملکــرد  جــهیو در نت افتــهیبهبــود  یوکــارکســبی نــدهایفرآ

آمـده توسـ  پوپویـک و همکـاران بـا      دسـت که نتـایج بـه   شودیوکار مکسب

ــوانی دارد.   ــر همه ــژوهش حاض ــایج پ ــه   نت ــا توج ــه   ب ــژوهش ک ــن پ ــه ای ب

 وکـار کسـب  هـوش  نملیـاتی  هـای قابلیـت  بـر  وکـار کسـب  هـوش  زیرسادت

پـژوهش دـود را تحـت ننـوان توسـعه       ییمرتاـا  .نـدارد  داریمعنـی  تـ ییر 

بـا   یمشـتر  بـر نملکـرد دـدما     یتـ ییر هـوش تجـار    یبررس ـ یبـرا  یمدل

پــژوهش  جی. نتــادیبــه انجــام رســان یمعــامح  ســادتار لیــاســتفاده از تحل

هـوش   یل ـیتحل یهـا تی ـقابل یریکـارگ بـه  هـا بـا  کـه سـازمان   دهـد ینشان م

 دای ـپ یدسترس ـ یتـر نـان یبـه اطحنـا  و دانـش قابـل اطم     توانندیم یتجار

ــآن جــهینت در کننــد، ــر تصــم تواننــدیهــا م ــدیبگ میبهت ــر  رن ــد ب ــا ت کی و ب
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ــتهرا   ــش اس ــه دان ــده برنام ــاش ــیاجرا یه ــلیرتر ی ــ یم ــود ریدر مس  بهب

از اطحنــا  و دانــش  نیکننــد. همچنــ نیــیتب یدــدما  مشــتر ینــدهایفرآ

دحقانــه و  یهــادهیــاراـــه ا جهــتی ننــوان منبعــبــه تــوانیشــده مــکســب

کـه   بهـره گرفـت   یارتبـان بـا مشـتر    تیریمـد  یبلندمـد  بـرا   یزی ـربرنامه

ــایج  ــهنت ــتب ــدهدس ــاران     آم ــایی و همک ــایج مرتا ــا نت ــژوهش ب ــن پ در ای

ــ ییر یمــیابراهباشــد. ســو مــینــاهم  مجــد پــژوهش دــود را تحــت ننــوان ت

ــر ایربهشــ یهــوش تجــار ــ یســازمان یب ــک مل ــه انجــام یدر بان . دیرســان ب

ــا  ــ جینت ــان م ــژوهش نش ــدیپ ــار  ده ــوش تج ــه ه ــدایفر یک ــردن   ن ــالا ب ب

ــودده ــا یسـ ــازمان در بازارهـ ــابت یسـ ــا یرقـ ــتفاده بـ ــمندانه از  اسـ هوشـ

کـه نتـایج پـژوهش حاضـر      اسـت  یری ـگمیتصـم  نـد ایموجود در فر یهاداده

 بـر  وکـار کسـب  هـوش  با نتایج پژوهش انجـام شـده در دصـوه زیرسـادت    

دارد، همهــوانی دارد.  تـ ییر  وکــارکسـب  هـوش  اسـتراتژیک  هـای قابلیـت 

هــوش  یاتیــنمل یهــاتیــقابلآمــده در ایــن پــژوهش دســتطبــن نتــایج بــه

 نـدارد.  یداریتـ ییر مثبـت و معن ـ   یاتی ـوکـار نمل وکار بـر ارزش کسـب  کسب

وکــار: هــوش کســب تیــتحــت ننــوان موفق یاو همکــاران در مقالــه کیشــیا

را بـه انجـام    یرگی ـمیتصـم  یهـا  یمح ـ در یهـوش تجـار   یهاتینقش قابل

 ماننــد یفنــاور یهــاتیــکــه قابل داد پــژوهش نشــان نیــا جیرســاندند و نتــا

 یبــرا هــاســتمیس گــرید بــا BI مبــه کــاربر و ادرــا یداده، دسترســ تیــفیک

اســـت.  یضـــرور ،یریـــگمیتصـــم  ینظـــر از محـــ، صـــرفBI تیـــموفق

ــااین ــب ــال، مح ــم  یح ــگمیتص ــر رو یری ــ یب ــان ب ــموفق نیارتب و  BI تی

 جــادیدر ا ســکیو ر یریپــدانعطــاف از تیــحما زانیــازجملــه م هــا،تیــقابل

شـده در پـژوهش حاضـر    کـه نتـایج گـزارش    گـدارد یتـ ییر م ـ  یری ـگمیتصم

پـژوهش دـود   در   یو پـول  ریتـام باشـد.  سـو مـی  با نتایج این پژوهش نـاهم 

بــه  یســازادهیــپ یوکــار و اســتراتژهــوش کســب یهــاتیــتحــت ننــوان قابل

توسـعه   یبـرا  یاتی ـوکـار نقـش ح  کـه هـوش کسـب    یافـت دسـت  ری ـز جینتا
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 یرقـابت  تی ـمز جـاد یو ابهبـود نملکـرد    یهـا دارد و بـرا  وکـار سـازمان  کسب

وکـار  کسـب  هـوش  یاتی ـنمل یهـا تی ـحاصـل از قابل  جینتـا  .کنـد یکمک م ـ

 ـا جیکـه نتـا   دهـد ینشـان م ـ  کیوکـار اسـتراتژ  بر ارزش کسب آزمـون بـا    نی

ــا ــام  جینتـ ــژوهش تـ ــول ریپـ ــال در  یو پـ ــوان 2011 سـ در  دارد. یهمهـ

 هـوش  تـ ییر  بررسـی  ننـوان  تحـت  دـود  پـژوهش  بهشـنده در بررسی کـه  

 بـه  تهـران  شـهر  متوسـ  برتـر   و کوچـک  هـای شـرکت  موفقیـت  در تجاری

 ملیـد  شـده  توزیـ   نامـه پرسـش  از آمـده دسـت بـه  هـای رسانید، یافته انجام

 تجـاری  هــوش بــودن ایـربهش  بـر  پـژوهش، مبنــی  هـای ایــن فرضـیه 

 موفقیــت در ادــ ، طــوربــه آن کلیــدی هــایقابلیــت و طــورکلیبـه 

پــژوهش حاضــر در  اســت کــه بــا نتــایج متوســ  و هــای کوچــکشــرکت

 ارزش بـر  وکـار کسـب  هـوش  اسـتراتژیک  هـای بررسی که روی ت ییر قابلیـت 

پـژوهش   یتفرش ـاسـتراتژیک داشـت همهـوانی دارد. همچنـین      وکـار کسـب 

 ــ  ــوان بررس ــت نن ــود را تح ــار  ید ــوش تج ــرا  ه  ــ یای ــوش فرهنگ  یو ه

پــژوهش  یهــاافتــهیهــا انجــام داد. فــروش آن زانیــم بــر مــهیفروشــندگان ب

 یتجـار  از هـوش  نیانگی ـبـه صـور  م   مـه یکـه فروشـندگان ب   دهدینشان م

ــ ــوش فرهنگ ــط یو ه ــ یمتوس ــوردار م ــند،یبرد  ــ باش ــوش فرهنگ ــا ه  یام

ــدینمــ ــ ی توان ــروش داشــته یرو یریت ــهدرحــالی، ف  یرو یهــوش تجــار ک

ــروش ب ــهیف ــادار  م ــ ییر معن ــ یت ــار  یدارد. از طرف ــوش تج ــوش  یه و ه

کـه نتــایج پــژوهش   هســتند رگـدار یهــم ت یروی یانــدک زانی ـبــه م یفرهنگ ـ

ــت    ــ ییر قابلی ــر روی ت ــه ب ــژوهش حاضــر ک ــایج پ ــا نت  هــایانجــام شــده ب

نملیــاتی صــور   وکــارکســب ارزش بــر وکــارکســب هــوش اســتراتژیک

 تـوان مـی  را هـایی اسـتراتژی  هـا، یافتـه  اسـاب  بـر  گرفـت همهـوانی دارد.  

 کـه  شـد  مشـه   اینکـه،  کـرد. اول  پیشـنهاد  بنیـان دانش هایشرکت برای

 هـای قابلیـت  طریـن  از اسـتراتژیک  ارزش بـر دلـن   وکـار کسـب  هـوش 

 هـوش  هـای سیسـتم  تـا  کننـد  تـحش  بایـد  اسـت. مـدیران   ملیر استراتژیک
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 تـیم  یـک  گیـری شـکل  زمینـه  در گـداری طریـن سـرمایه   از را وکـار کسـب 

 بایـد  تـیم  ایـن  بگیـرد. افـراد   دـدمت  بـه  آگاه و ماهر بسیار وکارکسب هوش

 در هرگـز  کـه  هـایی داده اراــه  و داده تحلیـل  داده،یکپـارچگی   زمینـه  در

 هـوش  زمینـه  ای درتجربـه  هـیچ  سـازمان  و انـد نداشـته  وجـود  سـازمان 

 هــوش تــیم باشــند. یــک داشــته تهصــ  وکــار نداشــته اســت،کســب

 ایجـاد  بـه  هـا، قابلیـت  آن توسـعه  و تحلیلـی  هـای قابلیـت  ایجاد با وکارکسب

 هـای مهـار   دارای ایـد ب تیمـی  کنـد. چنـین  کمـک مـی   رقـابتی  مزیـت 

ــونی ــون متن ــار  همچ ــایمه ــی ه ــه در فن ــارگیریب ــ  و ک  حف

 از پشــتیبانی منظــور بــه وکــار باشــند.کســب هــوش هــایزیرســادت

 موضـونا   در  بـه  قـادر  بایـد  وکـار کسـب  هـوش  تیم مدیریتی، تصمیما 

 تحلیلـی  راهکارهـای  بنـدی و چـارچوب  وکـار کسـب  بـه  مربـون  مسـاـل  و

 مـالی،  تـ مین  حسـابداری،  هـای زمینـه  در دانـش  مبنـای  بـر  مناسـب 

 ایـن  باشـد. همچنـین،   مـدیریت نملیـا    و تـدارکا   بازاریـابی،  مـدیریت، 

 بـه  قـادر  آن اناـا   آنکـه  مگـر  یابـد  دسـت  سازمانی اهداف به تواندنمی تیم

 هـای تهصـ   از بردـورداری  و وکـار کسـب  بـا  ایـربهش  ارتبـان  برقـراری 

هـوش   کـه  شـد  مشـه   اینکـه،  باشـد. دوم  سـازمان  در موجـود  مهتلـف 

 هـای قابلیـت  بـر  وکـار کسـب  هـای هـوش  زیرسـادت  طریـن  از وکـار کسـب 

 توجـه  بایـد  مـدیران  باشـد. مـی  ایرگـدار  اسـتراتژیک  ارزش نیز و استراتژیک

 تـیم،  ایـن  گیـرد، مـی  شـکل  وکـار کسـب  تیم هوش کههنگامی باشند داشته

 بـرای  را اطحنـا   اراــه  نیـز  و وکـار کسـب  هـوش  زیرسـادت  کـارگیری بـه 

هــا دچــار مشــکل هســتند، تســهیل  رســادتیهــایی کــه در اســتفاده از زآن

 ـبا رانیمد .دینمایم هـوش   یهـا یـی دارا لیتبـد  توجـه داشـته باشـند کـه     دی

و  کیوکـار هـم در سـطح اسـتراتژ    هـوش کسـب   یهـا کـار بـه قابلیـت   وکسب

ــات   ــطح نملی ــم در س ــی  یه ــاق م ــداتف ــه و افت ــامجمون ــ یه از  یمهتلف

ــت ــرا  را قابلی ــا و ای ــیه ــا شــود وشــامل م ــودنن ــه موفن ب ــردادتن ب  در پ
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توانــد منجــر بــه از دســت دادن    یمــ کیاســتراتژ ایــ ینملیــات ســطو 

ــت ــافرصـ ــردد.  یهـ ــازمان گـ ــرد سـ ــود نملکـ ــا  بهبـ ــا نتـ ــابن بـ  ج،یمطـ

و  یتوانــد بــر ارزش نملیــات  یمــ وکــار،کســبهــوش  یهــارســادتیز

ــتراتژ ــب کیاس ــار کس ــدارد وک ــ ییر بگ ــدت ــبا رانی. م ــادتیاز ز دی ــارس  یه

نگــاه هــا بــه آن کیاســتراتژی دیــداشــته و بــا د یوکــار آگــاههــوش کســب

ــرا ــد زی ــا کنن ــادت نی ــه زیرس ــا ب ــه ــازمان یادگیری ــوآور یس ــک  یو ن کم

 یو نملیـات  کیاسـتراتژ  یهـا شـد کـه قابلیـت    مشـه   دواهند کـرد.  یادیز

ــر ا ــادیب ــات ج ــتراتژ یارزش نملی ــب کیو اس ــار تکس ــت. در  وک ــدار اس ییرگ

کارکنـان   یبـرا  ی رامناسـب  یفاـا  رانیشـود کـه مـد   یم ـ راستا پیشنهاد نیا

ــب   ــوش کس ــیم ه ــا  ت ــراهم نما و انا ــار ف ــدیوک ــا ن ــور و   ت ــه ام ــتر ب بیش

 ـ بهواهنـد بـه   نکـه یمحولـه دـود فکـر کننـد تـا ا      یهـا مسئولیت و  یطـور آن

نقـش مهـم    بـه  توجـه  ، بـا . در نهایـت واکـنش نشـان دهنـد    یبدون تفکر قبل

هــر چــه  یبــردارســازمان و بهــره یآفرینــی بــراارزش وکــار درهــوش کســب

 یتهصصــ یآموزشــی هــاشــود کــه دورهیبیشــتر از منــاف  آن، پیشــنهاد مــ

 ایـن  شـود. برگـزار   هـا کـردن آن دانش افراد با هـدف توانمنـد    شیجهت افزا

 انـدازه  قبیـل  از هـایی محـدودیت  دارای هـا پـژوهش  سـایر  مانند نیز پژوهش

 نتـایج  از ایمحتاطانـه  تفسـیر  کـه  شـود مـی  بانـ   نمونه کـه  کوچک نسبتا 

ــون  ــین چ ــرد. همچن ــور  گی ــت ص ــاجمعی ــه ه ــاهمگون صــور  ب  ن

؛ اسـت  پـایین  آمـده دسـت بـه  هـای داده ارزش بنـابراین  انـد، شـده  گیرینمونه

تحرکـــا   توانـــدینمـــ یدر نقطـــه زمـــان BIی ریـــگانـــدازهدر نهایـــت  و

 کـه  زمـانی  نقطـه  محـدودیت  بـه بـا توجـه    را یبـت کنـد.   یطول یندهایفرآ

در  کــه شــودمــی پیشــنهاد شــد، اشــاره آن بــه محــدودیت بنــد در

شـود و در ایـن    بررسـی  زمـانی  بـازه  طـول  در BI تکامـل  آتـی  هـای پژوهش

تقریبـا    اطحنـا   سـطح  بـا  و تـر همگـون  صـور   بـه  جمعیـت  هـا پـژوهش 

 شود. گیرینمونه یکسان
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 شناسایی بحران برند ناشی از رسوایی امنیت غذایی

1با رویکرد پدیدارشناسی

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 5ب زادی محمدحسن، *4حمدی کمیم ،3حمیدی سارا
 

 چکیده
ــرن  ــدایی ق ــی محصــولا  ر ــاق ایمن ــه در فهرســت موضــونا  دا  ب ــدهیهاســت ک  مان

شناسـایی بحـران برنـد ناشـی از رسـوایی      هدف اصـلی ایـن مقالـه نیـز،     درنتیجه  است،
ــا رویکــرد پدیدارشناســی  امنیــت رــدایی ــیب ــارادایم  . باشــدم ــن منظــور از پ ــرای ای ب

هـا بـا   داده سـت. اسـتفاده شـده ا  پدیدارشناسـی  تفسیری، رویکـرد کیفـی و اسـتراتژی    
ایی هــای صــنای  رــد  مقایســه دو جامعــه دبرگــان و مــدیران نملیــاتی شــرکت     

و مـدیران   نـد بر -منظـور دسترسـی بـه دبرگـان حـوزه بازاریـابی      بهآمده است. دستبه
تاکتیـک تحلیـل محتـوای پنهـان بـرای       و گیـری گلولـه برفـی   روش نمونـه از ، نملیاتی
افـزار مکـ  کیـودا    از نـرم  و هـای نمیـن اسـتفاده شـده اسـت     وتحلیل مصـاحبه تجزیه
نشـان   هـا هـا و نتـایج پـژوهش   هیافت ـ ت.برای کدگـداری اسـتفاده شـده اس ـ    2020 پرو
بحــران برنــد توســ  ســه بعــد شــد  بحــران، نگــرش ضــد مصــرف و شــد   دهــدمــی

کـه ایـن سـه بعـد بـا توجـه بـه ماهیـت          گـردد کننده ایجاد میاحساسا  منفی مصرف
برنــد  دهنــد:ســیال و در هــم تنیــدگی، ســطو  متفــاوتی از بحــران برنــد را شــکل مــی

 رد هژمونی برند، مهالفت با برند و برند ستیزی.گریزی، ندم نحقه به برند، 
 

برنـد گریـزی، نـدم نحقـه بـه برنـد، رد هژمـونی برنـد،         بحران برنـد،  واژگان کلیدی: 
 برند ستیزی.
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 مقدمه -0

ــا  ا ــروزه تقریب ــه ردهم ــای محصــولا  در هم ــدایی ه ــاب  ر ــزایش انته ــاهد اف ش

ــا، دصوصـ ـ ــردش    ا کالاه ــرفی پرگ ــای مص ــه کالاه ــدی   1در زمین ــتیم )ب  ،هس

ــین ، (1131 ــوان  المللــی مــیحنایــن در حــالی اســت کــه در نمایشــگاه ب ــا نن ب

 2010تـا سـال   »ایـن پرسـش مطـر  شـد:      «تغدیه سـیاره مـا، انـرژی حیـا     »

ــان در آســتانه   ــت جه ــه جمعی ــت، نظــام    10ک ــد گرف ــرار دواه ــر ق ــارد نف میلی

توانـد دـود را انطبـاق داده و شـکوفاتر     تولید و توزی  رـدا در جهـان چگونـه مـی    

 .(1137 ،)بدی  «نماید؟

شـدن و بـه وجـود آمـدن چـالش بزرگـی       در کنار اهمیـت رـدا در نصـر جهـانی    

 زیــ(، بحـ  امنیـت مـواد رـدایی ن    2011، و همکــاران 2)بـا   دربـاره تـ مین رـدا   

 .(1137 ،)برای برندها( بسیار حاـز اهمیت است )بدی 

دارنــد. رالبــا ،  ای بــا رفتارهــای ضــد مصــرفپیچیــده رابطــهرــدا و رفــاه هــر دو  

سـوی  )دقیـن( بـه   کنندگان هنگـام تـحش بـرای پیمـودن مسـیر پـرتنش      مصرف

 احساســیکــه هــم فایــده کــاربردی و هــم  (رــدا) رفــاه از طریــن یــک محصــول

ــد  ــشل ــراهم به ــی را ف ــی  م ــهی  م ــی را تش ــد، دطرات ــکن ــز د )دهن مرک

کننــدگان مصــرف ســو(. از یــک2014، 1ضــد مصــرف هــایپــژوهشالمللــی بــین

ننـد، امـا   کتوجـه مـی   ای به ایمنـی و کیفیـت مـواد رـدایی    طور فزایندهبهبااینکه 

ــابی در ایــن صــنعت آشــنا نیســتند و    ــا مفهــوم و چگــونگی قابلیــت ردی هنــوز ب

در کشـورها و اقشـار مهتلـف مـردم      امنیـت رـدایی   جهـت  4تمایـل بـه پردادـت   

 (.2014، 1نیهانسشتا) متفاو  است

                                                           
1. FMCG 
2. Bhatt 
3. International Centre for Anti-Consumption Research (ICAR) 
4. WTP 
2. Hansstein 
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در برابــر دطاهــا آن را  ،تــ مین مــواد رــدایی تزنجیــرســوی دیگــر پیچیــدگی  از

(. 2020، 1کونـه ) نمـوده اسـت  پـدیر  بـرداری کـامح  آسـیب   هـای کـحه  یا فعالیـت 

کننـدگان،  پـنجم دریـدهای شـرکت   در یک طـر  آزمایشـی مشـاهده شـد یـک     

ــرا آن ــهمحصــولا  تقلبــی بــود زی ــا دیگــر واســطه شــباهت بســتههــا ب بنــدی ب

-کننـدگان احسـاب گمراهـی مـی    مصـرف  %10محصولا  گمـراه شـده بودنـد،    

 یدی ـتقلشـده  توسـ  ایـن حقیقـت کـه برنـد محصـول دریـداری        %11کردند و 

ــاران،   ) ــا مشــابه( اســت، آزرده شــدند )صــدیقی و همک ــی ی ــن1136کپ رو (. ازای

 کردنــدســازمان دردواســت  نیــبهداشــت از ا یناــو ســازمان جهــان یورهاکشــ

-از شــاد  یاگســترده فیــبــا اســتفاده از ط (2013، و همکــاران 2یجــاف)کــه 

بـا درآمـد    یرا در کشـورها  ییمـواد رـدا   یمن ـیا تیریمـد  تی ـ رف تیهـا، وضـع  

 نماید.کاوش   1و متوس  نییپا

 ییرـدا  منیـت ا سـتم یس یدر نناصـر اساس ـ  یادی ـز یهـا شـکاف نتایج حـاکی از  

، نیــ. نـحوه بـر ا  ســتا و متوسـ   نییبــا درآمـد پـا   یدر اکثـر کشـورها   ینمـوم 

ــ یواضــح ارابطــ ــداامنیــت از  یناشــهــای یمــاریب نیب ــواد ر ــو  رف 4ییم  تی

ــا ی از اریوجــود دارد. بســمــدیریت ایمنــی مــواد رــدایی در ایــن کشــورها   نییپ

 دارنـد  شـتر یب تی ـبـه  رف  یآشـکار  ازی ـو متوسـ  ن  نییبـا درآمـد پـا    یکشورها

و  1یجـاف ) دـود دارنـد   یازهـا یتـ مین ن  یبـرا  ینسـبتا  کم ـ  (تی رفتوانایی )اما 

 (.2013، همکاران

در مــورد دانــش، نگــرش و  یالمللــنیبــ ینظرســنج کدر تاـیــد ایــن مطلــب، یــ

ــرد ا ــینملکـ ــدا یمنـ ــواد رـ ــ 6ییمـ ــرف نیبـ ــدگان مصـ ــورهادر ککننـ  یشـ

 411هـــا از . دادهه اســـتانجـــام شـــدیی قـــایو آفر ییایتوســـعه آســـدرحـــال

                                                           
1. Kuehne 
2. Jaffee 
3. LMIC 
4. FBD 
2. Jaffee 
6. KAP 
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شــد.  یآورجمــ  ایاز آســ نفــر 111و  قــاینفــر از آفر 261کننــده شــامل مصــرف

ــاکی از  ــایج ح ــنت ــتحف معن ــش  p <01/0) یدارااد ــرد دان ــرش و نملک ( در نگ

 ـ ییمـواد رـدا   یمنیا . در بـوده اسـت   ییایو آس ـ ییقـا یکننـدگان آفر مصـرف  نیب

ــایآفر ــرفق ــامرون  ، مص ــدگان در ک ــرکنن ــش ا نیکمت ــیدان ــدا  یمن ــواد ر  ییم

ــبت را( 11/71 ± 41/16) ــه نسـ ــا بـ ــجرنی و( 13/71 ± 14/11) رنـ  11/1) هیـ

ــتند( 16/11 ± ــین. داش ــرفهمچن ــدگان در ا، مص ــکنن ــر رانی ــش  نیکمت دان

ــیا ــدا یمنـ ــواد رـ ــی در را( 11/71 ± 14/13) ییمـ ــالز اآسـ ــه مـ ــبت بـ  ینسـ

و  1یمـــیاودهســـتند )دارا ( 42/13 ± 13/3) پاکســـتان و( 16/11 ± 64/11)

 (.2013، همکاران

 یتــرین صــنایعایــن در حــالی اســت کــه صــنعت رــدا در ایــران یکــی از قــدیمی

ــه همــین نلــت توســ  بهــش دصوصــی اداره مــی تا اســت کــه نمــد شــود و ب

، )صـدر  پـدیری بـالاتری بردـوردار اسـت    نسبت به صنای  دیگـر از درجـه رقابـت   

 160رــدایی و آشــامیدنی شــامل طــور مثــال فعالیــت صــنای  مــواد (، بــه1131

قلــم در  117هــا نیــز هــا و آشــامیدنیمحصــول صــنعتی اســت. گــروه دــوراکی

ــرمحاســبه شــاد  قیمــت مصــرف  ــده را درب ــالی دارد کنن ــا 1133 ،)م (. آماره

هـای مهتلـف صـنای     بیشـترین سـهم اشـتغال در میـان حـوزه      دهنـد نشان مـی 

 .(1131، )صدر ردهای لبنی ادتصاه داردایی کشور به تولید فرآورده

فروشـی  نفـر یـک واحـد دـرده     11تر اینکـه در ایـران بـه ازای حـدود هـر      جالب

ــن نظــر  ــرانوجــود دارد و از ای ــ ای ــداد   نهســت را در ارتب ــان داراســت و تع جه

برابـر میـانگین جهـانی اسـت. ایـن در حـالی اسـت         20ر مـا  این واحدها در کشو

نفــر یــک  660ازای هــر  کــه ســرانه اســتاندارد در کشــورهای اروپــای رربــی بــه

نفــر یــک واحــد صــنفی  120واحــد، در کشــورهای اروپــای شــرقی بــه ازای هــر 

 .(1131 ،توزیعی است )بدی 

                                                           
1. Odeyemi 
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ــا    ــدایی ب ــت ر ــوو امنی ــریمموض ــی از   د  در دوران تح ــادی یک ــای اقتص ه

 ای بردـوردار موضونا  مهـم و اسـتراتژیک در ایـران اسـت کـه از اهمیـت ویـژه       

ــه ــوریاســت، ب ــ مین ط ــه ت ــدهای  ک ــا  درآم ــان انقب ــای اساســی در زم کالاه

ــه ــت برنام ــاد   ارزی در اولوی ــت. از ش ــه اس ــت قرارگرفت ــای دول ــم ه ــای مه ه

اسـت،   1جهـانی امنیـت رـدایی    ش خص  المللـی در بررسـی امنیـت رـدایی،    بـین 

ــر از گرســنگی نگــاه   شاد ــه مســاـلی فرات صــی کــه در بررســی امنیــت رــدایی ب

کنــد و نــحوه بــر اســتطانت پــدیری، در دســترب بــودن و کیفیــت        مــی

دهــد؛ ســه شادصــی کــه در رــدایی را نیــز مــدنظر قــرار مــی محصــولا  مــواد

 (1131، )صدر. اندهای اقتصادی تحت ت ییر قرارگرفتهشرای  تحریم

هــای کــالایی مربــون بــه مــواد ورم بردــی از گــروهطــور مثــال در تحلیــل تــبــه

ــد  ــش تولی ــدایی در دو به ــرف ر ــده و مص ــانی  کنن ــازه زم ــده در ب -1131کنن

هــای تــورم در بلندمــد  در توســ  مرکــز آمــار ایــران، بررســی منحنــی  1131

ــروه ــروه      گ ــحم در دو گ ــالای اق ــترا  ب ــهم اش ــا س ــیلی و ب ــیار تفص ــای بس ه

ز رونــد تقریبــا  یکســان تغییــرا  و     کننــده، نشــان ا  تولیدکننــده و مصــرف  

 .(1133 ،)مالی زمان داردصور  هم)تورم( به جهت بودن این تغییرا هم

مــواد رــدایی را ، کــاهش قــدر  دریــد و تقاضــا بــرای نــر  ارز افــزایش ناگهــانی

ــدی      ــیش از صددرص ــزایش ب ــانگین اف ــه می ــه ب ــا توج ــت. ب ــته اس ــی داش در پ

، سـهم  متناسـب بـا آن  دـانوار   درآمـد  قیمت محصـولا  رـدایی و نـدم افـزایش    

ــ ــه  اهزین ــل هزین ــورا  از ک ــیار    د ــزایش بس ــا اف ــز ب ــی نی ــانوار ایران ــای د ه

را بـا   رتنهـا امنیـت رـدایی دـانوا    چشمگیری مواجه شده اسـت. ایـن مسـئله نـه    

مهــاطراتی مواجــه کــرده، بلکــه صــنعت رــدای ایــران را نیــز بــا چــالش کــاهش 

 .کرده استرو ( و تهیه مواد اولیه ایمن روبه1131، تقاضا )صدر
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 2ویـروب سـارب  سـوی  ای از سـابقه بـا تهدیـد بـی    این در حالی است که جهـان 

و  یســازمان بهداشــت جهــانمواجــه شــده اســت ) 13و شــیوو بیمــاری کوویــد 

هــا بــر روی بــیش از پــژوهش .(2020، 1ملــل متحــد یســازمان رــدا و کشــاورز

ــرف 1000 ــه     مص ــر اینک ــرای در  بهت ــور، ب ــت کش ــیا و در هف ــده در آس کنن

 گــدارد،ا و انتظــارا  افــراد تــ ییر مــیهــچگونــه بــر رفتارهــا، هزینــه 13-کوویــد

درصــد  11دهنــدگان تایلنــدی و درصــد از پاســ  70انجــام شــده اســت. تقریبــا  

ــ مین هزینــه از پاســ  ــایی ت ــاره توان ــدونزیایی درب ــه دهنــدگان ان ــدگی ب هــای زن

انـد. در اسـترالیا، چـین و کـره     دلیل شـیوو ویـروب کرونـا ا هـار نگرانـی نمـوده      

توجــه درصـد(، امـا هنـوز قابـل     41تـا   10اسـت )بـین   جنـوبی ایـن آمـار کمتـر     

 (.2020و همکاران،  2پربیکواست )

نیـز بـا    یـران ا برانگیزتـر شـده اسـت و   بح  ایمنی مـواد رـدایی چـالش   درنتیجه، 

ــان   ــالای ج ــزان ب ــهمی ــان  ) بادت ــت جه ــازمان بهداش ــر  ( 2020، 1یس ــا تغیی ب

ــد مصــرف ــد الگوهــای دری ــه شــیوو کووی  مواجــه شــده 13 کننــده در پاســ  ب

هـای  تـرین حـوزه  هـای ریرالکلـی یکـی از اصـلی    و نوشـیدنی ، مـواد رـدایی   است

هـای حرکتـی   بـا کـاهش محـدودیت   ه و بـود  2020مصرفی در ایران طـی سـال   

رود انتظــار مــیهمچنــان ضــروری مجــاز، ریــر هــایفروشــیو بازگشــایی دــرده

 ،ی کننـد هـای نمـومی دور  کننـدگان از تـرب ابـتح بـه ویـروب از مکـان      مصرف

ای اصـلی دـود را بـه کالاهـای اصـلی ماننـد نـان،        ه ـتـر باشـند و هزینـه   محتان

تجـار   )بـازار   هـای ریرالکلـی ارزان ادتصـاه دهنـد    بـرنج و رـح  و نوشـیدنی   

 (.2020، 4یدنیو آشام ییمحصولا  ردا یجهان

دیوید بیسلی، مدیر اجرایـی برنامـه جهـانی رـدا نیـز پـ  از انـحم جـایزه صـلح          

ــل  ــت 2020نوب ــار داش ــادی،     :ا ه ــت اقتص ــه ودام ــه ب ــدون توج ــد ب ــا بای م
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4. Food and Beverages E-Commerce Market Global 
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در ) بـدون توجـه بـه شـرای ، بـه مـردم       و نظر از ابـتح بـه بیمـاری کوویـد    صرف

 (.2020؛ مصاحبه، 1)جایزه نوبل متعهد باشیم( برابر ایمنی مواد ردایی

ــره اداشــتن همــدر همــین راســتا، ســالم و ایمــن نگــه  ــارگران در زنجی هــای ک

همچنـین   و گیـر کنـونی  همـه شـرای   ت مین رـدا بـرای زنـده مانـدن در     تولید و 

و در دسـترب بـودن    بـه جهـت امنیـت   کننـده  حف  انتماد و اطمینـان مصـرف  

ــواد  ــدام ــاتی لازم یی ر ــان ) اســتو حی ــازمان بهداشــت جه ــاز  (2020ی، س و نی

ــین  ــاد ب ــه اتح ــری   ب ــان دیگ ــر زم ــیش از ه ــه را ب ــاری چندجانب ــی و همک الملل

 (.2020؛ بیانیه مطبوناتی، 2)جایزه نوبل کندیمشهود م

 

 مبانی نظری -2

 نحقــه افــزایش تدهنــدنشـان  جهـان  سراسـر  در مصــرف الگوهــایبررسـی  

 از آگـاهی  افـزایش  دلیـل  بـه ) ارگانیـک  رـدایی  مـواد  دریـد  بـه  کنندگانمصرف

(، ایــن در حــالی اســت 2020، و همکــاران 1تانــدون) ی( اســتشهصــ ســحمتی

مــواد رــدایی کننــده تولیــدهــای هــای شــرکتادیــر رســواییهــای در ســالکــه 

هـا شـده،   هـا و دولـت  های مـالی و زمـانی بـرای شـرکت    هزینهایجاد تنها بان  نه

طـور مسـتقیم مـورد هـدف قـرار داده      بـه نیـز  کننـدگان را  بلکه سـحمت مصـرف  

 (.2011، و همکاران 4یل) تاس

ودامــت موضــوو را بیشــتر هــای ادیــر شــاید اشــاره بــه چنــد نمونــه از رســوایی

 :نشان دهد

ــته   ــه بس ــدام ب ــیلی اق ــرکت در ش ــک ش ــین   ی ــب درور ــدد و برچس ــدی مج بن

ننــوان تمشــک شــیلی ارگانیــک هــا را بــهو آن نمــودقیمــت چــین تمشـک ارزان 

نـورو ویـروب در   نـونی  هـا بـا شـیوو    ایـن تمشـک  . یک در کانـادا فرودـت  درجه
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ــرد    ــار ک ــر را بیم ــد و صــدها نف ــرتب  بودن ــادا م ــه)کان ــا وجــود (. 2020، 1کون ی

ــا    ــدیم گلوتام ــو س ــی مون ــد،     2افزودن ــی در هن ــتله مگ ــی نس ــته فرنگ در رش

ــه     ــر از حــد مجــاز ب ــدایی فرات ــواد ر ــی م ــی ایمن ــد در افزودن ــن برن محصــول ای

هـای  فـروش رشـته   %30همراه مقـادیر بـالای سـرب بـود و ایـن بانـ  سـقون        

 (.2011، و همکاران 1یرو)ماه شد مگی طی یک

ــاران راســتا در همــین  ــاول و همک ــدایی  ( 2011)پ ــواد ر ــی م ــر فرهنــگ ایمن ب

بایــد از  ییرــدامــواد کننــد کــه افــراد درگیــر تهیــه متمرکــز شــده و ت کیــد مــی

تولیدکننــدگان  شــوند. طــور مــلیر مــدیریتدطــرا  مربوطــه آگــاه باشــند و بــه

-ریرمنتظـره و کنتـرل  هـای  مواد ردایی همچنـین بایـد نواقـب رسـوایی ایمنـی     

 (.2011، و همکاران یل)بینی کنند پیشنشده را 

بــه دلیــل اســتفاده زیــاد از تکنولــوژی، نرضــه ســری ، بــرآورده کــردن انتظــارا  

ــران        ــدایی و ... بح ــنعت ر ــیم در ص ــت نظ ــابتی، رقاب ــای رق ــتری در دنی مش

، و همکـاران  4دانـدلوال ) شـای  تبـدیل شـده    تردایی بـه یـک پدیـد   مواد امنیت 

ــککــه  (2011 ــه ســو از ی ــین ودامــت انتمــاد درمنجــر ب ــدگان مصــرف ب کنن

، و همکــاران یرواســت ) تحــت تــ ییر قــرار دادهرا و انتهــاب مــواد رــدایی شــده 

ــر   (2011 ــوی دیگ ــرف و از س ــاهی مص ــدگان آگ ــد  را کنن ــای ض ــز از رفتاره نی

 (.1131، است )نظریان افزایش دادهمصرف 

محــی  را کــه بــه  ییتواننــد محصــولا / برنــدهاننــدگان مــیکمصــرفدرواقــ ، 

 زیســتاز محـی   هـا در مـورد حفا ــت  د یـا بـا ایــدـولوژی آن  نرســانآسـیب مـی  

 انمــالمفهــوم اساســی ایــن . را بــرای مصــرف انتهــاب نکننــد هســتندناســازگار 

محصــولا   تــ ییراتی کــه»کننــدگان دربــاره مصــرفی آن اســت کــه مصــرفریــر

یــز ند نــدودشـان، بلکــه روی جهــان دــار  دار  در مــوردتنهــا ، نــهشــده انتهـاب 
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کــه ضــد مصــرف   درحــالی(. 2011، و همکــاران 1ریــچر)« هســتند نگــران

دهــد، تــری نســبت بــه مصــرف ادحقــی )از دــود( نشــان مــی قــوی احساســا 

ــه امــروز پــژوهشتمرکــز  ــا ب ــر جنبــههــا ت  یاجتمــان تیهــای مثبــت مســئولب

ــرکت ــاش ــوده  2ه ــی ب ــدهای ادحق ــت. و برن ــیرا) اس ــادر یل (. 2011، 1و کهلب

هـای رقبـای دـود را    سـادگی اسـتراتژی  دیگر نبایـد در بـازار بـه   درنتیجه، برندها 

گیــری )بــرای تبلیغــا ( تقلیــد یــا کپــی کننــد، بلکــه بایــد بــا بصــیر  تصــمیم 

 کننـدگان را نسـبت بـه سـحمت    دصـوه، برنـدها بایـد آگـاهی مصـرف     کنند. به

ــد ــد  برن ــر بگیرن ــگ)ی در نظ ــاران،  و 4ان ــرف  (. 2011همک ــار مص ــی رفت -حت

 یبـه شـیوه تولیـد مـواد رـدایی کـه مطـابن بـا الزامـا  دین ـ          نسبترا کنندگان 

ــت آن ــان اس ــایر ادی ــا و س ــه ه ــد را موردمطالع ــرار دهن ــوا) ق ــاران 1تی ، و همک

2011.) 

ــروزه، ــرف ام ــدگانمص ــوردن   کنن ــدا د ــی  ر ــی در مح ــر جزـ ــی تغیی ــر  ،حت ب

ــی   ــ ییر م ــدا ت ــان از ر ــدارددرکش ــل) گ ــاران 6وی ــروز   (2013، و همک ــ  ب و بان

ــا   ــاو  احساس ــا در آنمتف ــیه ــک از   م ــر ی ــ ، ه ــود. درواق ــتریش ــا مش ه

ــدرا  احساســا  متفــاوتی ــه برن ــه مــی هانســبت ب و ایــن احساســا   کننــدتجرب

. دنشــوبرانگیهتـه  بیننـد،  هـا برنــدهای مهتلـف را مـی   تواننـد زمـانی کـه آن   مـی 

کـه بـا دیـدن    با دیدن برنـد داصـی احسـاب نشـن کننـد درحـالی       طور مثال،به

تصــویر  .(2011، 7یو زکــ یفهمــرا تجربــه کننــد ) ســاب نفــر برنــد دیگــر اح

ــتریان در     ــت مش ــا  مثب ــک احساس ــی در تحری ــش مهم ــد نق ــک برن ــت ی مثب

مــورد رســتوران دارد کــه بــه نوبــه دــود منجــر بــه رضــایت و وفــاداری مشــتری 

                                                           
1. Cherrier 
2. Corporate Social Responsibility (CSR) 
3. Riley and Kohlbacher 
4. Yang 
2. White 
6. Liu 
7. Fahmi and Zaki 
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ــی ــدی،  م ــو و احم ــود )باشــکوه اجیرل ــی (. 1133ش ــه احساســا  منف نســبت ب

ــد   ــیــک برن ــاد متن ــا زی (، درواقــ  2016، 1زجــریپرا) وو هســتنداز شــد  کــم ت

توانـد در طیفـی بـا شـد  متفـاو  از      هـا مـی  احساسا  بسته بـه میـزان آن  این 

ــد    ــر کن ــد تغیی ــر  از برن ــا نف ــد ت ــه برن ــه ب ــدم نحق ــار ) ن ــاران،  2دس و همک

2020.) 

کــه ماهیــت احساســا     معتقدنــد( 2012، رومــانی و همکــاران ) همچنــین

بــرای رفتارهــای بعــدی افــراد محســوب  کننــدهتجربــه شــده یــک نامــل تعیــین

طــور مثــال، اطحنــا  و مســاـل منفــی . بــه(2011، یو زکــ ید )فهمــنشــومــی

طــور نادواســته بــه کننــده را در شــرایطی قــرار دهــد کــه بــهتوانــد مصــرفمــی

هــای جــایگزین بپــردازد کــه ایــن مقایســه برنــد انتهــاب شــده بــا ســایر گزینــه

ــرف   ــتقیمی روی در  مص ــ ییر مس ــئله ت ــی کمس ــود م ــده از د ــدارد و در نن گ

بعاـــی از مواقـــ  وقتـــی برنـــد انتهـــاب شـــده نتوانســـته باشـــد انتظـــارا   

کننــده در مراحــل قبــل از دریــد را بــرآورده کنــد، بانــ  ایجــاد حالــت  مصــرف

هـای آینـده فـرد نسـبت بـه برنـد       گیـری شـود و روی تصـمیم  دود سرزنشی می

 (.1137گدارد )رحیم نیا و همکاران، ت ییر می

ــهدرن ــرکتتیج ــا در ، ش ــد ه ــدیریت برن ــه م ــه  زمین ــه ب ــا توج ــی، ب ــی منف گرای

هـا  ملـزم بـه در  بهتـر ایـن پدیـده     ، روابـ  برنـد سـتیزی    و  هورکننده مصرف

کننـدگان در تـ ییر   . این انگیزه نـحوه بـر ایـن بـا افـزایش قـدر  مصـرف       هستند

 (.2020، 1و برانداـو نتویپ)شود توجیه مینیز مثبت یا منفی بر دیگران 

ــر روی جنبــه منفــی رابطــ هــاپــژوهشهــای ادیــر، در ســالنلیــررم اینکــه   اب

برنــد،  نــدم نحقــه بــهاجتنــاب از برنــد، رد تســل  برنــد،  مشــتری ماننــد -برنــد

ــد ــریم برن ــد  تح ــر  از برن ــا نف ــد  ی ــته ت کی ــار  داش ــت )دس ــاراناس ، و همک

                                                           
1. Preijers 
2. Dessart 
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 بـه بحـ  احساسـا  منفـی نسـبت بـه برنـد شـده         یتوجه کم ـ، کماکان (2020

 .(2011، یو زک یفهم) است

از برنــدها ممکــن اســت بــه کــاهش یــا  کننــدگانمصــرفانتظــارا  و تجربیــا  

ــود    ــر ش ــایج منج ــایت از نت ــطح رض ــود س ــا بهب ــن احساس ــ  و ای ــک توس  ی

هــای ، در ادبیــا ، در مقایســه بــا نگــرشا شــود. نمومــمــیداده نشــان پیوســتار 

ــار   ــا  محــدودی درب ــدها، مطالع ــه ســمت برن ــت ب ــد تمثب ــی برن ــان منف  - ارتب

 .(2013، و همکاران 1اودوم) باشنددر دسترب میکننده مصرف

ــااین ــا توجــه بــه پیچیــدگی و پویــایی مصــرف ب کننــده در طــول زمــان، حــال، ب

ــد و مصــرف همیشــه در حــال تکامــل اســت؛   هــاپــژوهش در مــورد رفتــار دری

ــل نگــرشبنــابراین، در  نگــرش جــه هــای مثبــت و درنتیهــای منفــی، در مقاب

کننـده نسـبت بـه    هـای مهتلـف پـژوهش در مـورد رفتـار مصـرف      ترسیم رشـته 

 .(2013، و همکاران اودوم)باشد ای ضروری میطور فزایندهبرندها، به

کننـده و برنـد   دبیـا  در مـورد روابـ  منفـی مصـرف     اررم تمام ایـن مـوارد،   نلی

ــت  ــاب اس ــوز کمی ــویپ) هن ــداـو نت ــن  (. 2020، 2و بران ــر ای ــه، اگ ــده درنتیج پدی

کننــده تولیـد هــای وتحلیــل جـدی قــرار نگیـرد، درنهایــت کاردانـه   مـورد تجزیـه  

 ‐مدرســه اورســولا )مــواد رــدایی بــا بحــران برنــد مواجــه دواهنــد شــد        

 ییدر همـــین راســـتا ســـلال اصـــلی پـــژوهش، شناســـا(. 2011، 1ســـمانگری

 ی است.دارشناسیپد کردیبا رو ییردا تیامنرسوایی از  یبحران برند ناش

 

 پژوهش پیشینه-2-0

پــژوهش متنــونی در  انیشــیپ ایــهــای اطحنــاتی معتبــر دندر جسـتجوی پایگــاه 

ــاب  دــارج ــه ب یمن ــژوهش  آن شــتریوجــود دارد ک ــا بهشــی از موضــوو پ ــا ب ه
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3. Ursula Scholl‐Grissemann 
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ــرتب  اســت  ــر م ــی جامع ؛حاض ــول ــدارد  تی ــر را ن ــژوهش حاض ــل  .پ ــه در ذی ب

 شود.ها اشاره میبهشی از آن

 
 پیشینه پژوهش. 0 جدول

 مطالعه هایافته

ــه    ــی مللف ــدف بررس اـ ه ــه بـ ــن مطالع ــوو    ای ــتیزی و تن ــد س اـطفی برن اـی نـ هـ

ــا اول     ــت. مطالع ــده اس اـم ش ــتیزی انجـ ــد س ــف برن ــطو  مهتل احساسـاـ  در س

ــد ســتیزی یــک سـاـدتار چندبعــدی اســت کــه از دشــم،    تشــهی  داد کــه برن

رــم و احساسـاـ  ناشــی از تــرب تشــکیل شــده اســت، پیشـاـیندها و پیامــدهای   

اـن مـی   نـحوه یافتـه  گیـرد. بـه  هم موردبحـ  قـرار مـی    ممکن اـ نش دهـد کـه در   ه

 سطو  مهتلف برند ستیزی، میزان احساسا  متفاو  است.

Zhang, C. & 
Laroche, M. 

(2222) 
Journal of 

Product & Brand 
Management 

اـ تمرکـز بـر پد    نیا اـ دهی ـمقاله ب اـ  منف ـ    یه اـن م ـ  یروابـ  برنـد و احساس -ینش

در  یشـرکت در اقـداما  جمع ـ   یبـرا  لی ـبـه تما  یروابط ـ نیچگونـه چن ـ دهد که 

نقــش  نیــبرنــد از طر یمنفــ ادو بعــد رابطــ .شــودیمنتقــل مــ برنــدجوامــ  ضــد 

ــد اجتمـاـن یاواســطه ی ــه در   یو وفـاـدار یتاـ ــه مشـاـرکت جامع مهـاـلف، منجــر ب

 شود.یجوام  ضد برند م

Dessart, L. 
Veloutsou, C. & 

Morgan-Thomas, 
A. (2222). 
European 
Journal of 
Marketing 

ــدف از ا ــه ــرار دادن پ  نی ــه ق اـیمطالع ــدهایو پ ندهایشـ ــت  یام ــد س در  یزیبرن

ــیزم ــه منفـ ـ ان ــرف یرابط اـ  از راه دور   مص ــنعت ارتباطـ ــد در ص ــده و برن  کنن

اـم   یانجی ـننـوان م بـه  یزیمشه  شـد کـه برنـد سـت    . )مهابرا ( است گـر در تم

ویــژه در شــود بــهیکــه ا هـاـر مــشــود، درحـاـلییمطــر  شــده مــ یفــروابــ  من

طــور مــدل بــه نیــمهــم اســت. ا اریبســ یشــفاه یمنفــ غـاـ یتبل یگــریانجیــم

را در  یدیــجد نشیــدــدما  متناســب اســت و ب یابیــبازار هایمناســب بـاـ برنــد

ــرد بر ــورد نملک ــدم ــت ن ــ یزیس ــ  منف ــدها  یدر رواب ــه دـاـه برن  یمصــرف یک

 ددما  است، نشان داد. یابیبازار

Pinto, O. & 
Brandao, A. 

(2222). 
European 
Journal of 

Management 
and Business 

Economics 
 

کننــده مصــرف یژگــیو نیچنــد ایــآ دیــکن یاســت کــه بررســ نیــا یهــدف اصـلـ

 وســتنیبــه پ لیــتما ی( بــر رویو همــدل ح ی)جــن ، ســن، کشــور مبــدک، تحصــ

ــه  ــب ــد در حــوزه شــبکه  کی ــ ییر مــ یاجتمـاـن یهـاـجامعــه ضــد برن  گــدارد.یت

اـن داص ـ    نی ـاصالت ا شـود کـه جوامـ     یمربـون م ـ  نترنـت یدر ا یمطالعـه بـه مک

اـ شـبکه  یعن ـیشـود،  یم ـ یضد برنـد بررس ـ  اـن  یه اـ یاجتم اـ    یی. شناس مشهص

 تدیــبــه در  بهتــر پد نترنــتیکننــدگان ناــو در جوامــ  ضــد برنــد در امصــرف

 کند.یکننده و برند کمک مفمصر یرواب  منف

Brandão, A. & 
Popoli, P. (2222). 

13th Annual 
Conference of 
the EuroMed 
Academy of 

Business. 
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 مطالعه هایافته

ــدر ا اـو   نی ــه تفـ اـمقال ــرف   یهـ ــنش مص اـلقوه در واک ــه دحق بـ ــده ب ــکنن  تی

اـتیتبل ــ یغـ ــه نیب اـطبق اـلا ) یهـ ــه2-1بـ اـ( و طبق اـ یهـ ــهرها6-1) نییپـ  ی( ش

ــ ــد  ن،یچ ــر تع ــدم اطم  لیای اـب از ن ــده اجتنـ اـنیکنن ــردازش تبل نـ اـ یدر پ  غـ

ــرا یننــوان ابــزارو تــ ییر طبقـاـ  بــه ینــیکننــده چدحقانــه توســ  مصــرف  یب

دهــد کــه ینشـاـن مــ هـاـیافتــهشــده اســت.  یبررســ نیچــ دهیــچیبـاـزار پ میتقســ

اـت یبـه تبل  ین ـیکننـدگان چ نظـر از طبقـه، مصـرف   صرف اـ  آن   یغ اـ  کـه احساس ه

اـلی  ن،ی ـدهنـد. نـحوه بـر ا   یواکنش مثبـت م ـ کند یم ریرا درگ -کـه مصـرف  درح

اـب از نــدم اطم   ینـ ـیکننــدگان چ  اـن یدر اجتنـ اـلا  ااز رتبـ ـ نـ بردـــوردار  ییبـ

 کند.ینم لیدحق تعد غا یها را به تبلواکنش آن نیاهستند، 

Bilby, J. Reid, M. 
Brennan, L. 

Chen, J. (2222). 
Australasian 
Marketing 

Journal (AMJ) 

اـ ــ جینتـ اـن م ــ ی ینشـ ــه ت ــد ک ــتفاده از  را یده ــSMPاس ــوذ  تی، حساس ــه نف ب

ــ ییر همتا تیحساســ ،یاجتمـاـن یهـاـرسـاـنه ــه ت ــ یـاـن/ب در  SMPهمسـاـلان  ای

نگـرش نسـبت بـه     یگـر یانجی ـواسـطه م طـورکلی بـه  همـه بـه   غا یاجتناب از تبل

اـ یتبل اـنه غــ اـدر رســ اـن یهــ ــتفاده ب  یاجتمــ ــت. اسـ ــتریاسـ  و SMPاز  شـ

ــ اـنه  شــتریب تیحساس ــوذ رسـ ــه نف اـب اـن یهـ ــرش یاجتمـ اـ نگ اـبـ اـتیتبل یهـ  یغـ

SMP شیبــه نفــوذ همتـاـ شــتریب تیکــه حساســارتبـاـن مثبــت دارنــد، درحـاـلی 

 دارد. یمنف ارابط

Chokchai, C. & 
Gregorio, F.D. 

(2222). Journal 
of Business 
Research 

اـب از برنـد بـه      اـدتاری چندبعـدی و مرتبـه دوم     این مقالـه دریافـت اجتن ننـوان س

بعــد مرتبــه اول شــنادته شــده اســت: اجتنـاـب ادحقــی، اجتنـاـب هــویتی،   1بـاـ 

اـ        اـب مـرتب  ب اـب تجربـی و اجتن اـ     اجتناب شـنادتی، اجتن اـ . ایـن مقالـه ب تبلیغ

یـد مـی        اـب را تاـ اـ     آزمایش نـدم قصـد دریـد ایـن مقی کنـد و رابطـه مثبـت آن ب

 کند.اجتناب برند را مشه  می

Odoom, R. 
Kosiba, J. P. 

Tetteh 
Djamgbah, C. & 
Narh, L. (2211). 

Journal of 
Product & Brand 

Management 

اـد یاسـت کـه در ا   یمطالعه نمدتا  در آشـکار کـردن نـوامل    نیا  ـییر بـر    ج در  OBAت

مطالعـه،   نی ـدر ا نقـش دارنـد، تمرکـز دارد.    حنکایدر سـر  نی ـآنح یفروش ـدرده انیزم

اــ یشــک بــه تبل /ینیبــدب قــرار گرفــت،  مورداســتفاده گــرلیتعــد ریــننــوان متغبــه غ

 ریــننــوان متغبــهی سـاـزیو ادرا  شهصــ یدصوصــ میاز حــر یکــه نگرانــدرحـاـلی

اـب از تبل    وابسته مورداستفا اـ  یده قرار گرفتنـد. نـحوه بـر آن اجتن  ری ـننـوان متغ بـه  غ

اـم روشـن کـردن نوامـل ت ی          ـییر   رگـدار، یمستقل در نظـر گرفتـه شـده اسـت. هنگ ت

اـ  یبـه تبل  ینیاز بـدب  یتـوجه قابل اـب از    غ  ـییر مثبـت     OBAبـر اجتن وجـود دارد. ت

ــ ــدب  یدصوصــ میحــر تدربـاـر ینگران ــه ب ــه تبل ینینســبت ب ر  داده اســت.  غـاـ یب

اـ ادرا  شهص ــ ،ریـرازاین  اــن ب اـز یدر ارتب  بــر شــک/ یتـوجه قابــل یتـ ـییر منف ـی س

 مطالعه وجود دارد. نیدر ا یغاتیتبل ینیبدب

Udadeniya, 
U.P.R.P et al. 

(2211). Global 
Journal of 

Management 
and Business 
Research: E 
Marketing 

https://www.sciencedirect.com/science/journal/14413582
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ــافتــهی ــز یندیشـاـیدهــد هشــت نامــل پیهـاـ نشـاـن م ــه ری ــراب ــژه ب تعهــد  یوی

ــه  اـن حرف ــت یاکارکنـ اـمراقب ــت یهـ ــگ  یبهداش ــتند: فرهن ــم هس اـزمانی، مه سـ

ــ  ــ  یپـاـداش، مح ــوزش، ش اـر، آم اـوهیکـ اـن یهـ اـب  انسـ اـر و ارزشیمنـ اـ، ، انتبـ هـ

ــر اسـاـب تجزیــهیکــیزیف  یارتباطـاـ  و محــ ــ یهـاـوتحلیــل. ب  یو نظــر یتجرب

ــ تعهــد کارکنـاـن ندیشـاـیتــوان گفــت کــه نوامــل پیمــ را  یو نناصــر برنــد دادل

 سکه دانست. کی یتوان دو رویم

Suomi, K. 
Saraniemi, S. 

Vhtalo, M. Kallio, 
T.J. & Tevameri, 

T 
(2211).Corporate 

Reputation 
Review 

اـب از فرادـوان   ملـزم بـه  کـه   یدهد افـراد یها نشان مافتهی اـی  انته متعـدد   میتحـر ه

اـ نـه یمثال، گزننوان)به اـلا   هسـتند  ( یوس ـ یه ملـزم بـه   کـه   ی، کمتـر از افـراد  احتم

از  تیــ، داددواســت حماهســتند یمشـاـبهمعــدود  میتحــرهـاـی از فرادــوانانتهـاـب 

اـ نهی)گز کنندیم  را اماا میتحر اـ افـراد   سـه یکـم( در مقا  یه اـ گز   یب اـی  نـه یکـه ب ه

ــدود ــراد  مح ــتند، اف ــه هس اـ گز یمواج ــه بـ ــهیک اـن ــدد یهـ ــتند  ی متع ــرو هس روب

اــلبـه  اـد توج احتم اــزی   /هیــزی  ،کننــدیرا تجربـه م ــنامــل کوچـک بــودن  منطقـی س

اـبرا  اــلش کمتــر اسـت کــه داددوا  نیبن اــ میاز تحــر تی ـحما ســتاحتم کننــد.   را اما

در  ینــدالتیبــ رشیمربــون بــه پــدنامــل کوچــک بــودن منطقــی سـاـزی  /هیــتوج

 .دود است یدر  از ناتوان نیجهان و همچن

Yuksel, U. Thai, 
N. & Lee, M. S. 

W. (2211). 
Psychology and 

Marketing 

ــ          ــی توس ــرا  منف ــدیریت نظ ــونگی م ــی چگ ــژوهش بررس ــن پ ــدف از ای ه

اـنه  شرکت اـر رس اـنی دـود بـه    ها در ادب اـی اجتم اـمی در جهـت در     ه ننـوان گ

ــه  راه ــود. یافت ــین تفســیری ب ــرای کـاـهش و دور زدن چن ــه ب ــنج هـاـی بهین هـاـ پ

اـیی    اـ شـرکت  کنـد کـه در اطـراف آن   مـی حوزت اصلی تـ ییر را شناس اـ رویکـرد   ه ه

ــنش   ــه واک ــردادتن ب ــرای پ ــود را ب اـنه د ــدید رسـ اـی ش اـ  هـ اـنی بنـ اـی اجتمـ هـ

اـ را مـی  اند. ایـن حـوزه  نهاده اـی رابطـه  ننـوان حـوزه  تـوان بـه  ه اـدته شـده   ه ای س

ــوزه   اـ ح اـنی و یـ ــه انسـ ــ  مبادل ــولتوس اـی تح ــر  هـ ــر کمت ــه در نناص ــرین ک آف

 بندی کرد.اند، دستههای نملیاتی بناشدهوهسازمانی و شیمحسوب فرهنگ

Tony, C. 
Constantino, S. 

& Angela, D. 
(2211). Product 

& Brand 
Management 

اـز حاضر روابـ  برنـد   امطالع هـ نامـل مـد     یدادل ـ یس اـ س هـ در ادب   تیریب  ا ی ـبرنـد را ک

رـار م ـ  ،بح  شده است رـا  یموردبررسی ق تـراتژ  تیریبرنـد، مـد   شیدهـد: گ برنـد و   کیاس

ــد. برنــد  نــدیبرنــد و فرآ شیکننــده گـرـالیننـوـان تسـهـبـهـ یدادلــ یسـاـزنملکـرـد برن

ــد تـ ـییر  یبرنــد شـنـادته مــ کیاسـتـراتژ تیریمــد شـوـد کـهـ درنهایــت بـرـ نملکـرـد برن

رـا    ینشان م ـ هایافتهگدارد. یم هـ گ هـ گرچ تـراتژ  تیریبرنـد، مـد   شیدهـد ک برنـد و   کیاس

اـز برند تـق  یدادل ـ یس رـد    ما یمس اـ نملک اـز     ب اـ برندس اـن دارنـد، ام اـ   یدادل ـ یبرنـد ارتب ت

رـ رابط ـ یانجیم یحد  ـ اگ رـا  نیب تـراتژ  تیریبرنـد، مـد   شیگ رـد برنـد     کیاس برنـد و نملک

در  بهتـرـ نقــش کارکنـاـن در  اسـتـارحاضـرـ دو امطالعــ ،نظـرـ پـژـوهشاســت. ازنقطـهـ

 است. ینام تجار کیبهبود نملکرد 

Iyer, P. Davari, A. 
& Paswan, A. 

(2213). Journal 
of Brand 

Management 
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ــد    در پژوهشــی بـاـ دو مطالعــه تجربــی بـاـ هــدف بررســی تغییــرا  در قصــد دری

ــا اول،    مصــرف ــد )مطالع اـم ش ــدایی انجـ ــحمتی ر ــوایی س ــ  از رس ــدگان پ کنن

ــرف  اـر مص ــرا  در رفتـ ــی   تغیی ــدایی بررس ــوایی ر ــ  از رس ــت پ ــده را درس کنن

-مــورد واکــنش مصــرف کننــده درکنــد. مطالعــا دوم یــک بررســی پیگیــریمــی

اـم مـی     6کننـدگان بـه    کننــدگان دهـد.( قصـد دریـد مصـرف    طـر  فرضـی را انج

اـهش یافـت.    مـد ، پـ  از رسـوایی سـحمت مـواد رـدایی بـه       در کوتاه سـرنت ک

کننـده و نقایـد ذهنـی او    کاهش قصـد دریـد نمـدتا  بـه گـرایش فـردی مصـرف       

ــده، احساسـاـ     ــ ییر ریســک در  ش ــدتا  تحــت ت ــه نم ــی،  بســتگی دارد ک منف

اـد بــه ســرمایه  گیــری مــوقتی موجــود و بــه کـاـر نفــ ، جهــتگــداری، نــز انتم

اـ رداسـت. بعـحوه، مقـررا  دولتـی، مـدیریت بحـران           اـ  در رابطـه ب بردن احساس

اـنه شــرکت اـ و پوشــش رسـ ــد مصــرف هـ ــر روی قصــد دری ــ ییر ای ب ــدگان ت کنن

 .گداردمی

 

Li, Y. Phau, I. Lu, 
W. & Teah, M. 

(2213) 
J Consumer 

Behav. 

ــلال اـر   س ــی نبـ ــژوهش موردبررس لـی پ اـی اصـ ــک   هـ ــیح ی ــف( توض ــد از: )ال ان

ــرف  ــن پاســ  مص ــوایی   مکانیســم دقی ــه در رس اـم تجـاـری ک ــک نـ ــه ی ــده ب کنن

کننــده را وادار بــه ســحمت مــواد رــدایی درگیــر بــود و )ب( چــه چیــزی مصــرف 

ــه نـاـم تجـاـری معیــوب مــی  ــد. نتـاـیج نشـاـن مــی انتمـاـد دوبـاـره ب ــه کن دهــد ک

ــه نـاـم     ــدن انتمـاـد ب ــه و اسـاـب بازگردان ــه نـاـم تجـاـری، پای وابســتگی نـاـطفی ب

-کننــدگان را شــکل مــیتجـاـری بـاـ افــزایش در  انتبـاـر برنــد در میـاـن مصــرف

ــکیل     ــواد تش ــحمت م ــود در  س ــه بهب ــود، پای ــا د ــه نوب ــن، ب ــد. ای ــده ده دهن

ــه اـن    ب اـدی در میـ اـر انتقـ ــکیل داده و رفتـ ــد را تش ــت دری ــدن نی ــور بازگردان منظ

ــی مصــرف ــدگان را کـاـهش م ــد. نتـاـیجکنن ــدگاه نـاـم تجـاـری   ده بیشــتری از دی

شــود تـاـ نقـاـن بحرانــی را در رابطــه بـاـ مــدیریت بحــران نـاـم تجـاـری  تحلیــل مــی

 مواد ردایی معرفی نماید.

 

Roy, V. Tata, S. 
V. & Parsad, C. 

(2213). 
J Consumer 

Behav 

اـ  ضـد مصـرف مـواد رـدا      یمقاله بررس ـ نیهدف ا اـ  ییادراک اـ رشـد    یدر بازاره ب

ــر ــور ترک   یس اـل  ه اـد در حـ اـرچوب اقتصـ ــدر چـ ــت. هی ــدلا اس اـب از  لی اجتنـ

اـ تجرب   ــه اول بـ ــود در درج ــت ف ــفس ــ ا ی ــتر  یمنف ــته مش اـب  انیگدش )اجتنـ

ــ ــو  یتجرب اـب ه ــود. اجتنـ ــرتب  ب  ــ ،یتی( م اـب ادحق اـمل  یاجتنـ اـب تعـ . یو اجتنـ

ــه بـاـ بررســهمچنــین،  و همکـاـران  یلــ ییچـاـرچوب اجتنـاـب از مــواد رــدا یمقال

 .دیافزایضد مصرف م ا یبازار در حال  هور به ادب کی(، در 2003)

 

Khan, M. S. et al. 
(2213) British 
Food Journal 
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ــا جینتـاـ از  یو نملکــرد نیدهــد کــه نــدم تجـاـن  نمـاـد یمطالعــه نشـاـن مــ نی

ــد ســتیزی در م ینوامــل اصـلـ ــر برن ــمعتب ــود پاکســتان انیمشــتر انی  یفســت ف

اـم در انیاســت. مشــتر  اـ دقــت   دیــهنگـ اـیژگــیهــم و ،محصــولا  بـ  یهـ

ــ ــر مـ ـ  یدودشناس ــولا  را در نظ ــم محص ــدیگیو ه ــین، رن ــتیس. همچن -اس

ــرکت  ــران ش ــداران و رهب اـ باگ ــهـ ــر بگ دی ــدیدر نظ ــور  رن ــتان کش ــه پاکس  یک

اـب    یاسحم اـ اسـت کـه در آن انته اـ از ک کننـده نـه  مصـرف  ییرـدا  یه  تی ـفیتنه

 نینمـاـد ریشــود، بلکــه تصــویمــ یدــدما  ناشــ تیــفیرــدا، بهداشــت رــدا و ک

  .است یاتیح ایکنندهنییتع زیححل( ن یردا یعنی)

Islam, T. Attiq, S. 
Hameed, Z. 

Khokhar, M. N. & 
Sheikh, Z. (2213). 

British Food 
Journal 

 

اـن  ــ جیتـ اـن م  ــ ینشـ اـب تجرب ــه اجتنـ ــد ک ــو یده اـب ه اـزگار یتی، اجتنـ ی و ناسـ

ــ اـب( ادحق ــه ی)اجتنـ ــولا / ب ــر  محص ــوان مح ــگر نن ــدما  گردش ــد  ید برن

 ــ  ــه م ــر گرفت ــتیزی در نظ ــر ا یس ــحوه ب ــود. ن ــش ــدهایپ ن،ی ــولا / یام  محص

ــد، تبل ازبرنــد ســتیزی اجتنـاـب  یدــدما  گردشــگر و  یشــفاه یمنفــ غـاـ یبرن

 شد. انتقام از برند شنادته

Fahmi, T. M. & 
Zaki, H. S. 

(2213). Journal 
of the Faculty of 

Tourism and 
Hotels-University 

of Sadat City 

اـ  دو ــکل متمـ ــرف پد  زیش ــد مص ــاز ض ــد،  داری ــیش ــ یک ــتثمار   یمبتن ــر اس ب

 ـ    یمبتن ـ یگـر یمحیطـی و د زیسـت  یهاستمیس اـن. نگران اـ یبـر اسـتثمار انس  یه

 یبــرا یتــوجهقابــل یندهایشـاـیکننــده پدر  مصــرف یو ایربهشــ یشــنادتبــوم

اـلی ، تشـهی  داده شـد  هر دو شکل   لی ـبـه دلا  زی ـن یادحق ـ یدـولوژی ـکـه ا درح

 لیــبــه دلااز افــراد گــدارد. تعــداد بیشــتری یبــر ضــد مصــرف تــ ییر مــ یاجتمـاـن

 .یشنادتبوم لیدهند تا دلااجتمانی این شکل ضد مصرف را انجام می

Riley, L. S. & 
Kohlbacher, F. 

(2213). Journal: 
Management 

Decision 

هـ بررس ـ  نی ـهدف ا عـ  یمقال ژـوهش  تیوض اـی پ اـز    ه وـرد برندس وـد در م و « حـحل » یموج

نـهاد یپ اـ  ش دـ در   یتجرب ـ شیو آزم اـرچوب در  قص اـر    دی ـچ وـلا  م « حـحل »دار محص

هـ ی هند است. کشوردر  اـ افت تـق   یه رـا  مس تـق یو ر میای اـن م ـ   میرمس هـ نش دـ  یدر مطالع ده

 ـییر م  اـمل  یانجی ـکه نگرش ت دـ در   یک رـ قص  ـب هـ    یعن ـیدارد،  دی رـش ب وـر نگ وـان  در حا نن

رـ یانجی ـم ریمتغ کی تـق   ،یگ  ـییر مس اـر ذهن ـ  میت دـهب   و یهنج اـچ  یتعصـب م اسـت و   زین

 .توجه استاز نگرش است قابل یت ییر ناش

Garg, P. & Joshi, 
R. (2213). 
Journal of 

Islamic 
Marketing 

 

دو مطالعــه مشـاـهده شــده  یبرنــد، طــ دا یــو تهد یاجتمـاـن رد ا یــبـاـ ادرـاـم ادب

آن برنــد  دیــشــوند، تهدیبرنــد شــنادته مــ کیــکــه بـاـ  یکننــدگاناســت مصــرف

اـن  جادیان  اب اـ  از جانـب آن  یپاس  دف اـاین . شـود یم ـه اـل، مشـتر  ب اـ    یانیح کـه ب

اـ  اـن   ینم ـ ییبرند شناس اـ زم اـ  یشـوند، تنه اـن  یرفتاره  رنـد یگیم ـ شیرا در پ ـ یدف

اـلا  یدهنـدگ تی ـرد شـود. هو  یگـر یکه برند توس  گـروه د   شـتر یب ازی ـبرنـد، ن  یب

 .دهدیرا نشان م دیمتعاقب تهد یبه تعلن و ت ییر منف

Khalifa, D. 
Shukla, P. 

(2213). Journal 
of Business 
Research 
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هـاـی مهتلــف اســتفاده پژوهشــگران دریافتنــد کــه مــدیران از اطحنـاـ  در شــیوه

اـ  و نگـرش     می اـر داشـتن اطحن اـ در ادتی اـی تصـمیم  کنند و ب گـروه   4گیـری  ه

ــدیران ــف       از م ــه مهتل ــه زمین ــریح س اـ تش ــه بـ ــن مطالع ــدند. در ای ــی ش معرف

ــتم ــش      )سیس اـزمان(، دان ــعه سـ ــد و توس ــران برن ــدیریت بح اـ ، م اـی اطحنـ هـ

اـه     مربون بـه مـدیریت بحـران تنظـیم شـود. از چشـم       انـداز مـدیریتی، بحـران د

ــی ــهم ــد ب اـ    توان ــود و بـ ــز ش اـ  پرهی اـرجی اطحنـ ــی و دـ ــیله کنکـاـش دادل وس

انــداز اجتمـاـنی، کـاـهش بحــران راحــل اول بــرای چشــمشناسـاـیی مشــکح  در م

 ننوان یک کل.برند ایر مثبت اجتمانی به

Borba Salvador, 
A. & Akemi 

Ikeda, A. (2213). 
Review of 
Business 

Management 

اـن مـی        اـیج مـدل تجربـی نش اـ      هر دو شواهد بـدون مـدل و نت رـا  اطحن هـ ای دهـد ک

اـ  م ـ   اـنه در تبلیغ هـ ویژگـی    انتزانی و مغرض اـ  کلیـدی    واد رـدایی ارگانیـک ب اـی کلم ه

کننــدگان در جسـتـجوی کلمـاـ  ویـژـه، زمـاـنی کـهـ مصـرـفجسـتـجو وابسـتـه اســت. بـهـ

تـند،       اـی ارگانیـک هس وـمی بـدون ادناه رـای      کلیـدی نم اـ  انتزانـی ب تـفاده از اطحن اس

اـ  مـی    اـ       توصیف مزایای مواد ردایی ارگانیـک در تبلیغ رـد تبلیغ وـد نملک هـ بهب توانـد ب

اـاین   اـمی  کمک کنـد. ب اـل، هنگ رـف  ح هـ مص اـ  کلیـدی     ک تـجوی کلم کننـدگان در جس

اـ            رـ از اطحن اـ  بهت اـنه در تبلیغ اـ  مغرض تـند، اطحن اـی ارگانیـک هس اـ ادناه داه ب

 کنند.انتزانی نمل می

Yang, S. Li, D. 
Tao, Z. & Li, X. 

(2213). 
J Consumer 

Behav 

اـن م ـ  جینتا  ـ  ینش  ـ  نیدهـد کـه ب اـب نگران اـ یاحس ادرا  و  یدصوص ـ میحـر  یه

 نیــاز ا یاز مطالعـاـ  قبلــ یاریمثبــت وجــود دارد. بســ ارابطــ غـاـ یاجتنـاـب از تبل

ــدیمــ یبانیپشــت جــهینت  هـاـشــرکت ایــکننــدگان غیــتبل یانتبـاـر اطحنـاـت .کردن

مهــم اســت. تقریبـاـ   اریبســ انیبــه دســت آوردن اطحنـاـ  در مــورد مشــتر یبــرا

ــتر ــر مش ــترا  اطحنـاـ  ا  یه ــل از اش ــقب اـر را بررس ــ ینتبـ اـبرایم ــد؛ بنـ  نیکن

ــتبل ــدگان غی ــکنن ــرکت ای اـ باش ــهـ اـ     دی ــتفاده از اطحنـ ــدم سو اس ــول ن اـ ق بـ

 هکنــد کــیمــ فیتوصــ جیرا جلــب کننــد. نتـاـ انیهـاـ، انتمـاـد مشــترآن یشهصــ

ــرابطــه مثبــت دار غـاـ یاز تبل اجتنـاـبادرا  و  غـاـ یتبلآزار ادرا   ــه دل د.ن ــب  لی

اـ  یتبل ادیــقـرار گــرفتن در معـر  ز    ــ ایــ غ اـ  ب ربـ  در مــورد محصــول،  یاطحن

 شود.یم غا یشوند که درنهایت منجر به اجتناب از تبلیآزرده م انیمشتر

Munir, H et al. 
(2217). 

International 
Journal of 
Research 

ــه ــه محــر  هـاـ حـاـکی از آنیافت ــد ک ــد شـاـمل انتظـاـرا   ان هـاـی اجتنـاـب از برن

ــر ارزش   بــرآورده نشــده، تنـاـقو نمـاـدین و ــ ییر مثبتــی ب ادــتحف ایــدـولوژیک ت

ــد نیــز جـاـیی در میـاـن محــر   ــد. تنفــر از برن ــد دارن ــد و برن هـاـی اجتنـاـب از برن

اـم      ایـن پـژوهش مـی    گیرد.ارزش برند قرار می ـه فهمـی ج تـر  توانـد از طریـن اراـ

هـاـی مثبتــی را در راســتای حــوزه نو هــور در مــورد زمینــه اجتنـاـب از برنــد گـاـم

 گرایی فراهم آورد.د مصرفهای ضپژوهش

Abid, R. & 
Khattak, A. 

(2217). Journal 
of Accounting & 

Marketing 
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اـن     جینتا اـر مسـئولانه اجتم طـور مثبـت بـر    کننـدگان بـه  مصـرف  ینشان داد کـه رفت

اـ توجـه    آن دی ـو قصـد در  داری ـپا یها به برنـدها آن یوابستگ اـ ب )نـز (   حرمـت  بـه ه

در  دی ـبرنـد بـر قصـد در    یایـر مثبـت وابسـتگ    نی. همچن ـگـدارد یبرندها ت ییر م ـ نیا

محصــول بانــ  شــد کــه  یداریــایبـاـ  شــد. اگرچــه نــدم پا داریــپا یبرنــدها نیبــ

اـ نوامـل       نی ـرا در برابـر ا  یکنندگان رفتار ضـد مصـرف  مصرف اـن دهنـد، ام برنـدها نش

اـبرا    یشـتر یب تی ـبرنـد از اهم  تی ـفیازجمله ک گرید اـ نیبردـوردار بودنـد؛ بن  ی، رفتاره

مشـه    ن،ی ـشـود. نـحوه بـر ا   ینم ـ یناش ـ داری ـضد مصرف لزوما  از قصد مصـرف پا 

اـ بـه برنـد   آن یبـه وابسـتگ   یطور مثبتکنندگان بهمصرف رفاهشد که  اـ ه و  داری ـپا یه

 گدارد.یت ییر م یمسئولانه اجتمان یرفتار مصرف

Shaban, Y. & El-
Bassiouny, N. 

(2217). 
African Journal 
of Business and 

Economic 
Research (AJBER) 

کننــدگان هــدف از ایــن پــژوهش کشــف دلایــل اجتنـاـب برنــد در میـاـن مصــرف 

اـ از پـژوهش  اسـت. یافتـه   1نسل ایگرگ اـی قبلـی حمایـت کـرد کـه      ه نـوو از   4ه

ــی و       اـب ادحق ــویتی، اجتنـ اـب ه ــی، اجتنـ اـب تجرب ــی: اجتنـ ــد یعن اـب برن اجتنـ

اـفی       اجتناب شنادتی. اگرچـه، مطالعـه همچنـین ا     اـر داشـت کـه یـک نـوو اض ه

ــی   ــین ر  م ــی اجتنـاـب تبلیغـاـتی، همچن ــد یعن ــی( از اجتنـاـب برن ــد. از )فرن ده

اـ  کـه مـی    لـبریتی        جنبه تبلیغ اـمل محتـوای تبلیـغ، اسـتفاده از یـک س توانـد ش

 ت ییدکننده و موسیقی در تبلیغا  و همچنین پاس  به تبلیغا .

Knittel, Z et al. 
(2216) 

Qualitative 
Market 

Research: An 
International 

Journal 

هـ     هـ نظری رـان، توج وـد       ارتبان بین ارزش برنـد و بح هـ د وـزه را ب رـدازان و مـدیران ایـن ح پ

ژـوهش    وـده اسـت. پ هـ ارزش برنـد، روی        جلب نم اـر کننـد ک تـند ا ه اـی قبلـی، نتوانس ه

رـ مـی   اـاین  بحران ایر دارد و یا بحران روی ارزش برند ای یـن ایـن دو     گـدارد. ب رـا  ب اـل، ای ح

ماننــد  ییهـاـافتـهـیمقالـهـ، مـرـور  نیــهــدف از ا)ارزش و بحـرـان( هنـوـز ناشـنـادته اســت. 

 یرونــد چگـوـنگ نیاســت و همچنــ رگــداریاســت کـهـ بحـرـان بـرـ ارزش برنــد ت ی ینـوـامل

 بحران. یابیارز ایارزش برند با شد   لیتعد

He, L.Y. & Ran, 
Y.X. (2212). 

Modern 
Economy 

 

رـف  ها نشان مییافته رـان        دهند که در  ادحقـی مص اـهش بح اـ  ک دـی در ادبی نـش جدی هـ بی دـگان ک کنن

رـف  می یـن مص تـراتژی        باشد، ب هـ اس نـش ب مـگیری در واک اـو  چش رـیحنکایی تف دـگان چینـی و س اـی  کنن ه

اـد مـی   یـب    پاس  به بحران ایج رـکت آس دـ. یـک ش حـ       کن اـ ت هـی ب وـر اسـت پاس رـیحنکا مجب دـه در س ش دی

اـر ادحقـی در یـک            فوق رـای حفـ  انتب یـن ب هـ در چ وـان داوطلبان  ـ فراد هـ پاس اـلی ک العاده محیا کند، در ح

رـر          بحران کافی است. نحوه بر این مطالعه نشان مـی  هـ ض رـ ب تـراتژی نامناسـب منج رـای یـک اس هـ اج دـ ک ده

اـر ادحقـی مـی         قابل اـدی و انتب اـظ اقتص رـکت از لح رـای یـک ش وـجهی ب وـد ت اـبراین  ؛ ش هـ    بن هـ ب نـ مطالع ای

تـراتژی        کند که بهشرکت توصیه می دـار، اس اـزار پای اـد ب اـر ادحقـی و ایج وـر محافظـت از انتب  ـ   منظ اـی پاس ه

 داه )ویژه( فرهنگی را انتهاب کنند.

Samaraweera, G. 
C et al. (2214) 
Sustainability 

                                                           
1. Y Generation 
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 شناسی پژوهشروش-3

کنـد کـه کـدام     پژوهشگران تشهی  دادنـد کـه سـلالا  پـژوهش بایـد تعیـین      

ــرای هــر مطالعــه بهتــرین اســت  ــژوهش ب ــارادایم پ ، و همکــاران 1ینســکیکاز) پ

ــه   (. 2011 ــا ، تجزی ــه ادبی ــه ب ــا توج ــده ب ــل پدی ــی وتحلی ــای منف ــد  ،ه برن

شــود انــدازهای اکتشــافی و مفهــومی کشــیده مــیطــورکلی بــه ســمت چشــمبــه

ــه در مطالعــا  آن  ــای کیفــی اســتفاده مــی     ک  شــودهــا بیشــتر از رویکرده

 (.2016، و همکاران 2تلیکن)

هـای زیـادی را در برداشـته، امـا     هـای قبلـی دانشـمندان پاسـ     اگرچه، فرادـوان 

ــاب ــی  کت ــان م ــز نش ــود نی ــی موج ــاتیشناس ــد مطالع ــر ده ــه ب ــ   ک روی رواب

 (شـود کـه منجـر بـه بحـران برنـد مـی      ) هیجانا  منفی برند متمرکز شـده اسـت  

 (.2013، و همکاران 1اودوم) کافی نیست هنوز

ای بنیــادی اســتدلال   ( در مقالــه1313تامپســون و همکــارانش )  همچنــین، 

ــی ــه  م ــد ک ــتراتژی کنن ــودی اس ــی وج ــرد    پدیدارشناس ــدگی ف ــای زن ــر دنی ب

ــه جــای تفکیــک و ســپ  نینــی  ،متمرکــز اســت. هــدف هــای ســازی جنبــهب

 باشـد گونـه کـه زیسـته شـده، مـی     دنیای زندگی، توصیف تجربـه انسـانی همـان   

بــا  ادراکــا  قبلــی پدیدارشناســی نادواســته   (. 0142، و همکــاران 4شــریف)

ماننـد یـک رونـد مـوقتی در طـول زمـان       ه ،گـوش دادن  طرق مهتلـف توجه به 

ــهو ایــن تغییــر دواهــد کــرد  ــد و درنــین ب حــال ننــوان یــک نمــل کــامح  مول

ــه  ــی و ب ــوه واکنش ــوان جل ــم نن ــا دره ــدگیای ب ــانی،   تنی ــترده زم ــای گس ه

ــوش    ــان گ ــه زم ــونی ک ــیت و دگرگ ــی حساس ــکار م ــد، آش ــوددادن ر  ده  ش

ــاریل) ــاران 1یپـ ــ 2020، و همکـ ــی (. درواقـ ــنادت مـ ــود در شـ ــد ، بهبـ توانـ

                                                           
1. Kaczynski 
2. Knittel 
3. Odoom 
4. Fischer 
2. Lipari 
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ســادگی ذکــر کــردن تجربیــا  یــک شــه  باشــد کــه توســ  آن شــه   بــه

ــف       ــنادتی تعری ــدار ش ــاده و پدی ــردی س ــین رویک ــت. چن ــده اس ــیف ش توص

 شـود تـا مشـکح  مـا شـنادته شـوند، در       بانـ  مـی   نملیاتی از تجربیاتمـان 

ای بـرای کمــک اراـــه  سـنجی شــوند، توضــیح داده شـوند و برنامــه  شـوند، انتبــار 

 .(2013، 1ندرمنیک) کنند

بــه دلیــل برســادت اجتمــانی برآمــده از ایــن مفهــوم کــه از زیســت   درنتیجــه،

تفسـیری   پـارادایم  فـر  فلسـفی  پـیش  شـود، طبیعـی کنشـگران آن ناشـی مـی    

ــ      ــژوهش واق ــام پ ــرای انج ــگر ب ــن پژوهش ــا و سرمش ــت.   مبن ــده اس ــن ش ای

سرمشن رویکرد اکتشـافی کیفـی را بـه پژوهشـگر دیکتـه نمـود و پژوهشـگر بـر         

 ـ    پدیـده  هـای  ا و شـاد  ه ـلفـه مل شناسـایی دنبـال  ه مبنای ایـن رویکـرد کـه ب

اسـتراتژی یـا طـر  پژوهشـی     بحران برنـد ناشـی از امنیـت مـواد رـدایی اسـت،       

 برگزید.راهبرد ننوان به پدیدارشناسی را

 

 اطلاعات گردآوری ابزار و روش-3-0

را  رودررو نمیـن  هـای مصـاحبه  کارآمـد  ابـزار  از اسـتفاده  پژوهشـگر  درنهایـت 

 راه فینـگ  اووه ازنظـر  کـه  آوردنـد  پدیـد  را اسـنادی  هـا، مصـاحبه  ایـن  برگزیـد. 

 آوریجمـ   بـرای  وسـیله  فراگیرتـرین  مصـاحبه  اسـت؛ زیـرا   نظریـه  بـه  رسـیدن 

 امـروزه  کـه  کسـانی  بهصـوه . اسـت  کیفـی پژوهشـی   هـای پـروژه  در هـا داده

 ،دهنـد انجـام مـی   هـا را بازار و کننـدگان مصـرف  مـورد  در کیفـی  هـای پـژوهش 

 اسـت  مصـاحبه  طریـن  از هـا داده آوریجمـ   روش تـرین بمحبـو  معتقدنـد کـه  

 (.2014، و همکاران شریف)

 فقـ   تـا  ه اسـت شـد  اسـتفاده  سـادتاریافته  مـه نی مصـاحبه  از پـژوهش  ایـن  در

 طبیعـی  رونـد  بـه  بسـته  و شـود  مشـه   پژوهشـگر  بـرای  گفتگو اصلی دطون

ــازه هــایپرســش بتوانــد مصــاحبه  (.1131، منصــوریان) کنــد مطــر  ایت

                                                           
1. Kinderman 



 067 یدارشناسیپد کردیرو با ییغذا تیامن ییرسوا از یناش برند بحران ییشناسا
 

هــای لپروتکــ از اســتفاده بــا نمقــی امصــاحب طریــن از هــاداده گــردآوری

آرـاز   1137مصـاحبه بـا مـدیران نملیـاتی از سـال       .اسـت  شـده  انجـام  مصاحبه

 1133ادامـه داشـت و مصـاحبه بـا نهبگـان از اوایـل تابسـتان         1131و تا سـال  

ــک: پروتکــل    ــاییز همــان ســال ادامــه داشــت. )پیوســت ی ــا اوادــر پ شــروو و ت

 مصاحبه(

ــد   ــدمی کووی ــه شــایان ذکــر اســت شــروو پان ــه 13-البت ــژوهش ب ــد پ ــژه رون وی

-همـه  بـا  زمـانی هـم  بـه دلیـل   مـورد  چنـدین  دری نمـود و  هـا را طـولان  مصاحبه

 بـا  شـد  سـعی  البتـه  شـد،  آنحیـن( انجـام  ) دور راه از مصـاحبه  ،13-یدوکو گیری

 حـد  تـا  تی ـفیلینـک( ک  تـیم  مثـال  طـور بـه د )موجـو  افزارهـای نـرم  از اسـتفاده 

 بـرای  کـه  پاسـهگویانی  بـرای  آنحیـن  مصـاحبه  رونـد  کـل . نهـورد  لطمـه  امکان

 .بـود تـر  مناسـب  کننـد  تـر   را دـود  دفتـر  و دانـه  نبودنـد  مجبـور  مصـاحبه 

 و آرام فاـای  ویـژه بـه  و آنحیـن  مصـاحبه  تجربـه  از دهنـدگان سـ  پا طـورکلی به

 (.2001، و همکاران 1گروبر) بردند لد  صمیمی

 

 گیریآماری، روش نمونه ۀجامع-3-2

ــامل  ــژوهش ش ــاری پ ــا آم ــر از  3 جامع ــاننف ــات) دبرگ ــد( اس ــوزه برن  ید در ح

مقالـه کــه در ایــن   11 گاندســنی)نوی پژوهشـگران دــارج باشــند، مللفــان و مـی 

و همچنـین جامعـا آمـاری پـژوهش      (انـد بـوده مرجـ    یهـا مقالـه پژوهش جزو 

ــامل  ــرکت   16ش ــدیران ش ــر از م ــی  نف ــدایی م ــواد ر ــای م ــدیران  ه ــد، م باش

ــین    ــای ب ــه بازاره ــادرا  ب ــه ص ــه تجرب ــدهایی ک ــند.  برن ــته باش ــی را داش الملل

 و: اطحنا  جمعیت شنادتی دبرگان و مدیران نملیاتی()پیوست د

 توانـد مـی  هـای مهتلفـی  بسـته بـه اهـداف پـژوهش، اسـتراتژی     شایان ذکر است 

ــود  ــد ش ــایکو    اد ــر م ــن نظ ــا طب ــته (،1334)، ام ــدترین  برجس ــرین و مفی ت

در اینجــا مــواردی  .باشــد «بــردارینمونــه حــداکثر تنــوو»توانــد اســتراتژی مــی

                                                           
1. Gruber 
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ــه نشــان دهشــجســتجو  ــزرگک ــده ب ــده اســت دهن ــن پدی ــاو  در ای ــرین تف  ت

ــنز ) ــان  و جانس ــ(. 2003، 1ه ــارکت   ادر مطالع ــداد مش ــی، تع ــدگان کیف کنن

-مـی شـده، متفـاو    آوریموردنیاز بر اسـاب ماهیـت مطالعـه و اطحنـا  جمـ      

ــه(1131ســیگارودی و همکــاران،  امــامیباشــد ) در ایــن گیــری ؛ بنــابراین، نمون

گیـری گلولـه برفـی کمـک     قاـاوتی بـوده و از روش نمونـه   هدفمنـد یـا   پژوهش 

 ته شده است.گرف

 

 هاوتحلیل دادهو ابزار تجزیه روش-3-3

ــباتی  ــدر  محاسـ ــوژی و قـ ــرفت در تکنولـ ــگاهیان را در  ،پیشـ ــایی دانشـ توانـ

وجـود، بـرای   بـااین  .هـای نظـری پیچیـده بهبـود بهشـیده اسـت      آزمـایش مـدل  

یافتــه، پژوهشــگران افزارهــای ادیــرا  توســعههــای نــرماســتفاده کامــل از قابلیــت

هـا را بـا آرـوش    هـای دـود را توسـعه داده و ایـن تکنولـوژی     بایسـت مهـار   می

 (.2016و همکاران،  2)هیر باز پدیرا باشند

ــر  ــژوهش حاض ــل داده در پ ــ.  تحلی ــون تای ــاب مت ــر اس ــا ب ــده ه ــو  ش و ص

ورژن ویـدا  مکـ  ک  افـزار نـرم توسـ    هـا و متـون مقـالا    ، پادکسـت هـا مصاحبه

ــل زمســتان ســال   ؛ کــهســته اشــدانجــام  ایحرفــه ــد از اوای ــن فرآین  1133ای

هـا،  پـ  از یبـت و ضـب  داده   شروو و حدود یک ماه و نـیم بـه طـول انجامیـد.     

 ــ  یکــی از نکـا  بســیار   .دیرس ـ هــاوتحلیـل داده تفسـیر، تجزیــه  هنوبـت بـه مرحل

ــل و تفســیر داده   ــرفتن تحلی ــا تفســیر، در نظــر گ ــهمهــم در مرحل ــا ب ــوان ه نن

ــنج  کننــدگان و پژوهشــگر اســتهــای دیــد میــان مشــارکتترکیبــی از افــن )پ

ــ ــور ،یتن ــیو مب انیمنص ــه  (.1136 ،ین ــ ، تجزی ــل دادهدرواق ــامل  وتحلی ــا ش ه

ی  تمـام نکـا  کلیـدی، تناقاـا  و     هگوش دادن و دوانـدن جـام  بـرای تش ـ   

                                                           
1. Hannes and Janssens 
2. Hair 
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ــه  ــرر و درج ــا  مک ــونی  ارتباط ــدی موض ــیبن ــد )م  ــباش ــاو و رم (. 2011، 1ین

تـوان بـه   بایسـت موردتوجـه قـرار گیـرد، مـی     ترین مـواردی کـه مـی   ازجمله مهم

و  یدانباش ـ ،ی)الـوان  اپودـه یـا براکـت کـردن     .طراحی شیوه اپوده اشـاره نمـود  

ــودلا ــژوهش (1131 یی،ب ــک روش مورداســتفاده در پ ــه  ی ــی اســت ک هــای کیف

ش را هـایی کـه ممکـن اسـت رونـد پـژوه      فـر  برای کاهش ایـرا  ماـر پـیش   

 (.2010، 2ومنیتافورد و ن)رود نامعتبر سازند، به کار می

 

 اعتبارسنجی و ارزیابی مطالعه -3-0

اصــل  یــکپایــایی  وروایــی  هــای کمــی از طریــندر پــژوهش هــاارزیــابی روش

اســت، امــا ایــن بــدان معنــا نیســت کــه از ایــن معیارهــای ارزیــابی در مطالعــا  

اسـتفاده   هـا بـه ماهیـت کیفـی داده    هـا بـا توجـه   آن. شـود کیفـی اسـتفاده نمـی   

 (.2014، 1لیفود) شوندمی

مطـر  کردنـد مفهـوم انتبـار و پایـایی دیگـر        2010در سـال   4لینکولن و گوبـاه 

بــه شــکل روش کمــی نهواهــد بــود و مفــاهیمی ماننــد قابلیــت تاـیــد، قابلیــت  

باورپــدیری، قابلیــت انتقــال و قابلیــت اســتناد جــای آن را دواهنــد گرفــت؛ امــا  

ــال   ــول در س ــک    2014کرس ــاه تاکتی ــولن و گوب ــل از لینک ــه نق ــن  ب ــای ای ه

 2لیســتی اراـــه نمــود کــه یــک پژوهشــگر حــداقل بایــد چــک نویســندگان را در

ــا  ــد ادنــا کنــد لیســت رنایــت مــورد را از ایــن چــک 1ی ــا بتوان ــدت کــار او  نمای

 پدیری و استنادپدیری دارد.انتبار، باورپدیری، انتقال
 

 های اعتبار:تکنیک 

 درگیر طولانی بودن در پژوهش ‐

                                                           
1. Nau and Rémy 
2. Tufford and Newman 
3. Foudil 
4. Lincoln and Guba 
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ــداقل  ‐ ــداری    1ح ــفر کدگ ــما را از ص ــوای ش ــر محت ــایج نف ــد و نت کنن

 هم سویی داشته باشد. %10ها با هم آن

)فـردی از بیـرون پـژوهش کـه بـا پـژوهش شـما         وکیل مداف  شـیطان  ‐

ارتبــاطی نــدارد، نتــایج پــژوهش شــما را در ادتیــار گیــرد و کدگــداری 

 (.شما را تاـید نماید

 بکار بردن مثال نقو در برابر نتایج شما و رسیدن به دحف آن. ‐

ل و رنـی اطحنـا  و نتـایج پـژوهش بـرای گـروه       توضیح بسـیار مفص ـ  ‐

 ها.کانونی و ت ییدیه گرفتن از آن

 

 های پایایی:تکنیک 

 برداری مفصل و دقین در هنگام مصاحبه یا مشاهدهیادداشت ‐

 صو  و یا گرفتن فیلمضب  ‐

 سازیها موق  پیادهآوانگاری جمله ‐

 کدگداری به کمک یک تیم پژوهشی ‐

گیــری بهواننــد و بــر اســاب آن تصــمیمنفــر نتــایج شــما را  1حــداقل  ‐

چـه کـدهایی حـدف شـود و یـا      ، نمایند که چـه کـدهایی بـاقی بمانـد    

 تغییر کند.

 

ــه  ــا ب ــکپژوهشــگر ب ــارگیری تکنی ــاک ــژوهش،  ی ه ــودن در پ ــر طــولانی ب درگی

اســتفاده از وکیــل مــداف  شــیطان و توضــیح بســیار مفصــل و رنــی اطحنــا  و  

ــانونی و    ــروه ک ــرای گ ــژوهش ب ــایج پ ــرفتن از آن نت ــه گ ــر ت ییدی ــا ب ــار  ه انتب

ــت  ــحه گداش ــژوهش ص ــه هپ ــا ب ــکو ب ــارگیری تکنی ــاک ــتی ه ــرداری یادداش ب

ــب     ــتفاده از ض ــاحبه، اس ــام مص ــن در هنگ ــل و دقی ــداری  مفص ــو  و کدگ ص

 .پایایی را نیز تامین نمود ،هاهای صوتی برای حف  آوانگاری جملهفایل
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 های پژوهشیافته -0

 طریـن  از باشـند  داشـته  نیـاز  داصـی  تفسـیر  آنکـه  بـدون  اولیـه  کدهای ابتدا در

. کشــیدند بیــرون را معنــادار دهایواحــ پنهــان، محتــوای تحلیــل تاکتیــک

ــزارش   پژوهشــگر صــرفا  ــر گ ــرف نلمــی حــاکم ب ــه ن ــا توجــه ب ــی، ب هــای کیف

ــدها    ــی ک ــون فراوان ــافی پیرام ــاتی اض ــکلاطحن ــماره ا و  را در ش ــای ش در  2ه

البتــه فراوانــی کــدها هــیچ تــ ییری بــر  ،ددهــاراـــه مــیمــاتری  شــانون قالــب 

 ها در تحلیل محتوای پنهان ندارد.وتحلیل دادهتجزیه

 

 گذاری محوریبندی و کدمقوله -0-0

نمیـن ادبیـا  اقـدام     ابه کمـک اسـاتید راهنمـا و مشـاور و نیـز مطالع ـ      در ادامه

ــه  ــه مقول ــه  ب ــدهای اولی ــدی ک ــودیم، بن ــول   نم ــف کرس ــا تعری ــابن ب ــرا مط زی

ــه  (2011) ــه اصــلی ایجــاد کــدهای اولیــه و مقول ــاز از دو پای بنــدی کدگــداری ب

 ها تشکیل شده است.آن

 ـدو  ،بندیپ  از مقوله ضـد مصـرف    اصـلی ضـد مصـرف مبتنـی بـر فـرد،       امقول

 تمبتنـی بـر اجتمـاو ایجـاد گردیـد و البتــه کـد اولیـه بحـران برنـد چـون پدیــد          

ــژوهش  ــن پ ــح    اصــلی ای ــالایی بردــوردار اســت فع ــت ب اســت و از درجــه اهمی

 در .مانـد تـا مرحلـه کدگـداری محـوری انجـام گیـرد       صور  منفـرد بـاقی مـی   به

ــدی،   ــام بع ــز از      گ ــان و پرهی ــر دبرگ ــرفتن نظ ــا  و گ ــی ادبی ــ  از بررس پ

ــه   ــک ب ــوی پارادایمی ــتفاده از الگ ــی    اس ــه حت ــدیمی ک ــوی ق ــک الگ ــوان ی نن

ــرار  ــا ق ــنهاد مبن ــندگان پیش ــهآدادن  نویس ــداقلی را  ن ب ــوی ح ــک الگ ــوان ی نن

ــا یکــدیگر ارتبــان مفهــومی داشــت   را نمــوده بودنــد، پژوهشــگر مقــولاتی کــه ب

 در ادامــه بنــدی نمــود و در پایــان کــد محــوری بحــران برنــد بــاقی مانــد.دســته

ــد ــماره ول اج ــماره   و  1و  2ش ــی ش ــای دردت ــکل نموداره ــه  4و  1ش ــه ک ب

ــنعک  ــب م ــدهای م ترتی ــن واح ــده ای ــلی و  کنن ــولا  اص ــایی مســتقل و مق عن

 ، آورده شده است.باشندمی هاآنفرنی و نیز کدهای اولیه 
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 جامعه خبرگان ماتریس شانون برای تشخیص اهمیت کدها ازنظر فراوانی. 0شکل 
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 جامعه مدیران عملیاتی ماتریس شانون برای تشخیص اهمیت کدها ازنظر فراوانی. 2شکل 
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مربوط به جامعه خبرگان بحران برند به همراه کلیه زیرکدهای آنجدول کد محوری . 2 جدول  

 مقولات فرعی کد اولیه
 مقولات
یاصل  

 کد محوری

بالاتر از حد انتظار  یهامتیق
 محصولا 

 \زلتن \احساسا  منفی و ضعیف به برند
ایی اجتناب شنادتی/ نارس \اجتناب از برند 

شناسیزیبایی  

ضد 
مصرف 
 یمبتن
 بر فرد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مقوله 
ی محور

()بحران برند  

 یانسبت به برنده سکیاحساب ر
 ناآشنا

 \زلتن \احساسا  منفی و ضعیف به برند
اجتناب  \برند گریزی اجتناب از برند/

 شنادتی/ نا آشنایی منفی
ر و قاچاق د یوجود محصولا  تقلب
 بازار

 \تنزل \احساسا  منفی و ضعیف به برند
داجتناب شنادتی/ همزاد برن برنداجتناب از   

کاهش در معر   یبرا یاقدامات
قرار گرفتن غا یتبل  

 \زلتن \احساسا  منفی و ضعیف به برند
نش اجتناب از برند/ اجتناب از تبلیغا / واک

و  یشهص میاز حر یبه احساب آزار، نگران
غا یبه تبل ینیبدب  

ر نگرش ب غا یدر تبل یقیت ییر موس
کنندگانمصرف  

 \زلتن \احساسا  منفی و ضعیف به برند
 /اجتناب از تبلیغا  \اجتناب از برند 

 موسیقی

 غا یها در تبلیتیحاور سلبر
که دوست ندارم( ی)افراد  

 \زلتن \احساسا  منفی و ضعیف به برند
اجتناب از تبلیغا /  \اجتناب از برند 

 تاـیدکننده مشهور
و  یتکرار غا یندم واکنش به تبل

های )مسئولیت تیبدون دحق
(یاجتمان  

احساسا  منفی و ضعیف به 
اجتناب از  \اجتناب از برند \تنزل\برند

در  دهیا ای غامی)نحوه اراـه پ تبلیغا / محتوا
محصولا  طبن  جیترو /(غا یتبل

یاسحم یرهنمودها  
و  دشن ریاستفاده از تابوها )تصاو
غا یناهنجار( در تبل  

 یبرندها کشور مبدکرواب  با 
(یی)مواد ردا یواردات  

 \زلتن \احساسا  منفی و ضعیف به برند
ایرا   \اجتناب از برند/ اجتناب ادحقی

هامنفی کشور  

رد ف ایحزب  کیارتبان داشتن با 
یاسیس  

احساسا  منفی و ضعیف به 
قی/ اجتناب ادح\اجتناب از برند \تنزل\برند

 داشتن سازگاری ایدـولوژیک

دار شدن انتماد به برندددشه  

 \زلتن \احساسا  منفی و ضعیف به برند
  تجان \اجتناب هویتی  \اجتناب از برند 

ندم انتبار /نمادین  
 یارتبان برندها یو حت یطرفدار

یورزش میت کیبا  ییمواد ردا  

ناب از اجت \تنزل \احساسا  منفی و ضعیف به برند
رج نمادین/ گروه متجان   \اجتناب هویتی  \برند   

و  وبیمع ییمحصولا  ردا
کیفیتبی  

ناب از اجت \تنزل \احساسا  منفی و ضعیف به برند
فیت رداتجان  نملکردی/ کی \اجتناب هویتی \برند   
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 مقولات فرعی کد اولیه
 مقولات
یاصل  

 کد محوری

 از یبرآورده نکردن انتظارا  ناش
و افزایش مواد  ی)کاهش کالر ونده

(مغدی  

از ناب اجت \تنزل \احساسا  منفی و ضعیف به برند
تعهد  ایاز قول  یاجتناب تجربی/ انتظارا  ناش \برند 

 برند

-هنحوه نملکرد و تعامح  فروشگا
هافروشیو درده یارهیزنج یها  

ناب از اجت \تنزل \احساسا  منفی و ضعیف به برند
  یه توزشبک فیاجتناب تجربی/ نملکرد ضع \برند 

(بی آی یهاافزار)مثح  ندم استفاده از نرم  

ه و سرنت پرسنل شبک زا یتجه
  یتوز

ناب از اجت \تنزل \احساسا  منفی و ضعیف به برند
 فیعاجتناب تجربی/ نملکرد ض\برند گریزی برند/

(آی بی یهاافزار)مثح  ندم استفاده از نرم  یشبکه توز  
از مصرف یو دردسر ناش یناراحت  

 )حالت تهوو و استفرا (
اب از اجتن\تنزل\برنداحساسا  منفی و ضعیف به 

(یاجتناب تجربی/ احساب آزار )ناراحت\برند/   

 ونده ححل بودن ردا از طرین لوگو
 و...

م نحقه ند \آسیب \احساسا  منفی و ضعیف به برند
احساب ناپاکی \به برند   

  توس ییدر  اصالت برند مواد ردا
برچسب یرو حا یتوض  

م نحقه ند \آسیب \احساسا  منفی و ضعیف به برند
ندم احساب سحمتی \به برند   

 یاهیو آلودگ یعیکاهش مناب  طب
محیطیزیست  

 جدایی و منحل \احساسا  قوی و منفی به برند
د ض /ضد مصرف اجتمانی\مهالفت با برند  \شدن

زیستمصرف سازگار با محی   

ضد 
مصرف 
 یمبتن
بر 
 اجتماو

ده مورداستفا یهایو فناور ندهایفرآ
ییمواد ردا دیدر تول  جدایی و منحل \احساسا  قوی و منفی به برند 

یشناسهای بومنگرانی \مهالفت با برند  \شدن  زانی)م کردن از انسان یبرداربهره 
(یو اجتمان یندالتی اقتصادبی  

با  ییردا  یهمگام نبودن صنا
ایروز دن یتکنولوژ  

 جدایی و منحل\احساسا  قوی و منفی به برند
هنرانطباق بی\رد هژمونی برند\شدن  

واد برتر صنعت م  گری برندهایسلطه
ردایی در بروز احساسا  )ترب/شک( 

 نسبت به برندهای دیگر

و  جدایی \حساسا  قوی و منفی به برندا
ندم قدر  \رد هژمونی برند \منحل شدن  

 منجر شدن به احساب دشم
و  جدایی \احساسا  قوی و منفی به برند

د )برن تنفر داشتن از برند \منحل شدن
/ دشمستیزی(  

ندهکنشدن برند نزد مصرف ریتحق  
و  جدایی \احساسا  قوی و منفی به برند

د )برن تنفر داشتن از برند \منحل شدن
/ تحقیرستیزی(  

انزجار احساب به شدن منجر  
و  جدایی \احساسا  قوی و منفی به برند

د )برن برندتنفر داشتن از  \منحل شدن
/ انزجارستیزی(  
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رگانمربوط به جامعه خب نمودار درختی کد محوری بحران برند به همراه کلیه زیرکدهای آن .3شکل   
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 مربوط به مدیران عملیاتی به همراه کلیه زیرکدهای آن جدول کد محوری بحران برند. 3 جدول

 مقولات فرعی کد اولیه
مقولات 

یاصل  
 کد محوری

بالاتر از حد  یهامتیق

 انتظار محصولا 

 \احساسا  منفی و ضعیف به برند

اجتناب  \اجتناب از برند  \تنزل

یشناسشنادتی/ نارسایی زیبایی  

 

 

 

 ضد مصرف

ر ب یمبتن

 فرد

 

ی مقوله محور

()بحران برند  

ه نسبت ب سکیاحساب ر

ناآشنا یبرندها  

 \احساسا  منفی و ضعیف به برند

 \یبرند گریز اجتناب از برند/ \تنزل

 اجتناب شنادتی/ نا آشنایی منفی

 و یوجود محصولا  تقلب

 قاچاق در بازار

 \احساسا  منفی و ضعیف به برند

اجتناب از برند اجتناب  \تنزل

 شنادتی/ همزاد برند

ها در یتیحاور سلبر

ت که دوس ی)افراد غا یتبل

 ندارم(

 \احساسا  منفی و ضعیف به برند

اجتناب از  \برند اجتناب از  \تنزل

 تبلیغا / ت ییدکننده مشهور

 غا یندم واکنش به تبل

 تیو بدون دحق یتکرار

(یاجتمان یهاتی)مسئول  

  \احساسا  منفی و ضعیف به برند

اجتناب از  \اجتناب از برند  \نزل

)نحوه اراـه کردن  تبلیغا / محتوا

 جیترو /(غا یدر تبل دهیا ای غامیپ

یاسحم یمحصولا  طبن رهنمودها  

ب حز کیارتبان داشتن با 

یاسیفرد س ای  

احساسا  منفی و ضعیف به 

 اجتناب\اجتناب از برند \تنزل\برند

کادحقی/ داشتن سازگاری ایدـولوژی  

ارتبان  یو حت یطرفدار

 کیبا  ییمواد ردا یبرندها

یورزش میت  

 \احساسا  منفی و ضعیف به برند

تی اجتناب هوی \اجتناب از برند  \تنزل

تجان  نمادین/ گروه مرج \  

 و وبیمع ییمحصولا  ردا

تیفیکیب  

 \احساسا  منفی و ضعیف به برند

اجتناب  \اجتناب از برند  \تنزل

ت رداتجان  نملکردی/ کیفی \هویتی  

نحوه نملکرد و تعامح  

و  یارهیزنج یهافروشگاه

 \و ضعیف به برنداحساسا  منفی 

بی/ اجتناب تجر\اجتناب از برند  \تنزل
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 مقولات فرعی کد اولیه
مقولات 

یاصل  
 کد محوری

هافروشیدرده ح  ندم )مث  یشبکه توز فینملکرد ضع 

(بی آی یهاافزاراستفاده از نرم  

ل و سرنت پرسن زا یتجه

  یشبکه توز

 \احساسا  منفی و ضعیف به برند

 \یبرند گریز اجتناب از برند/ \تنزل

بکه ش فیاجتناب تجربی/ نملکرد ضع

)مثح  ندم استفاده از   یتوز

(بی آی یافزارهانرم  

 از یو دردسر ناش یناراحت

مصرف )حالت تهوو و 

 استفرا (

 \احساسا  منفی و ضعیف به برند

بی/ اجتناب از برند/ اجتناب تجر \تنزل

(یاحساب آزار )ناراحت  

ونده ححل بودن ردا از 

 طرین لوگو و...

 \احساسا  منفی و ضعیف به برند

 احساب \ندم نحقه به برند  \آسیب

 ناپاکی

در  اصالت برند مواد 

 حا یتوس  توض ییردا

برچسب یرو  

احساسا  منفی و ضعیف به 

م ند\ندم نحقه به برند \آسیب\برند

 احساب سحمتی

 یهایو فناور ندهایفرآ

اد مو دیمورداستفاده در تول

ییردا  

یی جدا\احساسا  قوی و منفی به برند

 -مهالفت با برند \و منحل شدن

شناسیهای بومنگرانی \مقاومت   

 ضد مصرف

ر ب یمبتن

 اجتماو

  یهمگام نبودن صنا

روز  یبا تکنولوژ ییردا

ایدن  

 \احساسا  قوی و منفی به برند

رد هژمونی \جدایی و منحل شدن

هنرانطباق بی \برند  

ر برت گری برندهایسلطه

ز صنعت مواد ردایی در برو

شک( احساسا  )ترب/ 

رنسبت به برندهای دیگ  

یی جدا\حساسا  قوی و منفی به برندا

ندم  \رد هژمونی برند\و منحل شدن

 قدر 

منجر شدن به احساب 

 دشم

 \احساسا  قوی و منفی به برند

ز تنفر داشتن ا\جدایی و منحل شدن

/ دشم)برند ستیزی( برند  
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 پژوهش هاییافته وتحلیلتجزیه-0-2
 

 شدهاستخراج مفهومی الگوی .5 شکل

 

 یگیرنتیجه -5

ــایی        ــرای شناس ــاتی ب ــدیران نملی ــان و م ــه دبرگ ــل جامع ــه تحلی در مقایس

امنیـت رـدایی، هـر دو گـروه معتقدنـد کـه پدیـده        ماهیت بحران برنـد ناشـی از   

بحــران برنــد توســ  ســه بعــد شــد  بحــران )تنــزل، آســیب، جــدایی(، نگــرش 

ضد مصرف )ضد مصـرف مبتنـی بـر فـرد و ضـد مصـرف مبتنـی بـر اجتمـاو( و          

ــرف   ــا  مص ــد  احساس ــده )ش ــد   کنن ــه برن ــعیف ب ــی و ض ــا  منف و  احساس

ه ایـن سـه بعـد بـا توجـه      گـردد ک ـ ( ایجـاد مـی  احساسا  قوی و منفی بـه برنـد  

تنیـده دارنـد سـطو  متفـاوتی از بحـران برنـد را       به اینکه ماهیت سـیال و درهـم  

 دهند.شکل می

ابعاد تنزل، احساسـا  منفـی و ضـعیف بـه برنـد و نگـرش ضـد مصـرف مبتنـی          

بر فرد منجـر بـه سـطو  متفـاوتی از برنـد گریـزی )اجتنـاب شـنادتی، اجتنـاب          

گــردد و ب تجربــی و اجتنــاب از تبلیغــا ( مــیادحقــی، اجتنــاب هــویتی، اجتنــا
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ــرف      ــد مص ــرش ض ــد و نگ ــه برن ــعیف ب ــی و ض ــا  منف ــیب، احساس ــاد آس ابع

مبتنی بـر فـرد منجـر بـه افـزایش سـطح نـدم نحقـه بـه برنـد )نـدم احسـاب             

ــی  ــاکی( م ــاب ناپ ــحمتی و احس ــدایی،  س ــاد ج ــردد و ابع ــوی و گ ــا  ق احساس

او منجــر بــه ســطو  و نگــرش ضــد مصــرف مبتنــی بــر اجتمــ منفــی بــه برنــد

هنـر و نـدم قـدر (، مهالفـت بـا برنـد       متفاوتی از رد هژمونی برنـد )انطبـاق بـی   

ــی ــوم)ضــد مصــرف اجتمــانی و نگران ــد )دشــم،  هــای ب شناســی( و تنفــر از برن

 گردد.تحقیر و انزجار( می

طــور مثــال گــردد، بــههــای پیشــین تاـیـد مــی پـژوهش حاضــر توســ  پــژوهش 

، 1یو زک ـ یفهم ـ)مشـتری ماننـد    -رابطـه برنـد   بـر روی جنبـه منفـی   ها پژوهش

، تحـریم برنـد یـا    نـدم نحقـه بـه برنـد     اجتناب از برند، رد تسـل  برنـد،  ( 2011

 (.2020و همکاران،  2دسار ) نفر  از برند ت کید داشته است

ــا ادبیــا  موضــوو آمــده کــه هــمدســتهمچنــین نتــایجی بــه پوشــانی کامــل ب

تواننـد بـه شـکل    انـد احساسـا  منفـی مـی    هایی که ا هـار کـرده  دارند، پژوهش

نــدم نحقــه بـه برنــد، احســاب   .نـدم نحقــه بـه برنــد یــا نفـر  از برنــد باشـند    

نارضــایتی یــا بیــزاری نســبت بــه برنــد اســت کــه احساســا  منفــی بــا اشــتیاق 

تــر و پرشــورتری اســت، محــدود اســت امــا برنــد ســتیزی احســاب منفــی قــوی

ــد  کننــدگان نســاحســاب منفــی شــدیدی کــه مصــرف  ــد دارن ــک برن ــه ی بت ب

ــا ایــن مطالــب   (2020و همکــاران،  دســار ) کــه نتــایج پــژوهش حاضــر نیــز ب

 راستاست.هم

ــژوهش  ــایج پ ــمن نت ــه   در ض ــت ک ــاکی از آن اس ــین ح ــای پیش ــد ه ــدم تاـی ن

دهـد. مـورد   تـر از انتظـارا  هسـتند، ر  مـی    زمانی که تجربیا  بـالاتر یـا پـایین   

-عاـی مـوارد، بانـ  تحریـک نگـرش     شـود کـه در ب  دوم منجر به نارضایتی مـی 

ــای ضــد مصــرف   ــاران 1اودوم)ه ــد،  ( 2013، و همک ــه برن ــه ب ــدم نحق ــد ن مانن

                                                           
1. Fahmi and Zaki 
2. Dessart 

3. Odoom 
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برنــد و  - جــدایی از برنــد، نفــر  از برنــد، ضــد ،اجتنــاب از برنــد )برنــد گریــزی(

 (.2011، 1یو زک یفهم) شودبرند ستیزی می

هــای گدشــته حــاکی از آن اســت کــه نتــایج پــژوهش حاضــر همچــون پــژوهش

کننــده )ماننــد برنــد ســتیزی و مصــرف –اجتنــاب برنــد بــا روابــ  منفــی برنــد 

هـا اشـکال ضـد مصـرف     تحریم برند( متفاو  است. بـرای مثـال، اگرچـه تحـریم    

ــد،       ــرار دارن ــی ق ــانی/ گروه ــطح اجتم ــولا  در س ــا معم ــتند، ام ــت هس و مقاوم

 (2013، و همکاران 2اودوم) تکه اجتناب بیشتر مبتنی بر فرد اسدرحالی

ــد را    ــواو و ابعــاد اجتنــاب برن مطالعــا  گدشــته بردــی از دلایــل و همچنــین ان

انـد و معتقدنـد ایـن    ننـوان یـک سـادتار چنـدمنظوره، موردبررسـی قـرار داده      به

و  1تــلیکنابعــاد شــامل: اجتنــاب تجربــی، اجتنــاب هــویتی، اجتنــاب ادحقــی، ) 

ــاران ــنب، 2016، همکـ ــا  دیـ ــان0172، 4و دطـ ــاران 1، دـ ، 2011، و همکـ

ــیرا ــادر یلـ ــاران اودوم، 2011، 6و کهلبـ ــاب 2013، و همکـ ــنادت(، اجتنـ  یشـ

ــرای رــدا( ) -اصــطح  تعــاملی) ، دــان و همکــاران، 2016، و همکــاران تــلیکنب

ــاران، 2011 ــا  )  2013، اودوم و همک ــه تبلیغ ــون ب ــاب مرب ــلیکن( و اجتن و  ت

 است.( 2013، اودوم و همکاران، 2016، همکاران

برنـــد ســـتیزی بـــرای نمـــایش   بردـــی دیگـــر از پژوهشـــگران از اصـــطح 

ــف از  ــی مهتل ــرفتن»احساســا  منف ــا  «فاصــله گ ــاهش ارزش»ی ــد« ک ــا   برن ت

-بردـی دیگـر اسـتدلال مـی     کننـد. شـدید اسـتفاده مـی    «دشـم »و  «ناامیدی»

ای داشـته باشـد کـه    توانـد شـکل فعـال یـا منفعحنـه     کنند که نفر  از برنـد مـی  

ســو دشــم، تحقیــر و انزجــار و از ســوی دیگــر تــرب، ناامیــدی، شــرم و  یــکاز 

                                                           
1. Fahmi and Zaki 
2. Odoom 
3. Knittel 
4. Abid and Khattak 
2. Khan 
6. Riley and Kohlbacher 



 083 یدارشناسیپد کردیرو با ییغذا تیامن ییرسوا از یناش برند بحران ییشناسا
 

، 2011، 1یو زکـ ـ یفهمـ ـریرانســانی شــدن برنــد را در بــر داشــته باشــد )      

 (.2020همکاران،  و 2دسار 

زمینــه نحقگــی )نــدم نحقــه( در زمینــه دریــد کالاهــای مصــرفی در پــ  بــی

ت. درواقـ ، بـا   بسیاری از مطالعا  مـرتب  بـا مصـرف مثبـت، کمـین کـرده اس ـ      

ــراد مــی  ــدم احســاب ســحمتی، اف ــای ن ــودگی  ادن ــد انزجــار دــود را از آل توانن

توسـ    جادشـده یاتفـاوتی  بـی  نادواسته بـا نبـارا  نسـبتا  منطقـی ابـراز کننـد.      

ــانی    ــت اجتم ــا موقعی ــز مســاوی ب ــاکی نی ــدم مصــرف»احســاب ناپ اســت  «ن

 (.2011، 1کسونین)

گیرنــد، بــین دیــن و دریــد مــی طــور مثــال، وقتــی مســلمانان تصــمیم بــرایبــه

ــی     ــه معن ــحل رابط ــواد ح ــو و م ــود دارد. آندر  لوگ ــه   داری وج ــاز ب ــا نی ه

ــار  و     ــه تج ــودن مقول ــدایی، حــحل ب ــودن محصــولا  ر ــان از حــحل ب اطمین

انتبار لوگـوی حـحل در انتقـال مناسـب بـودن رـدا بـرای مصـرف توسـ  یـک           

 (.2016، 4مهتارمسلمان دارند )

ــر   ــک ننص ــالت ی ــرف  در  اص ــ  مص ــدب و حف ــرای ج ــلی ب ــدگان در اص کنن

ــدیل شــده اســت.  ــدایی تب ــدایی ممکــن   صــنای  ر ــد ر ــک برن ادرا  اصــالت ی

ــرف    ــه ادرا  مص ــون ب ــت مرب ــیحا     اس ــا توض ــت ب ــورد مطابق ــده در م کنن

ــکیل  ــواد تشـ ــوه مـ ــردازش و دلـ ــدپـ ــده آن باشـ ــاران 1یرو) دهنـ ، و همکـ

2011.) 

از سـوی رقبـا، مقـررا     ای فشـار فزاینـده  یک برند محبـوب ممکـن اسـت تحـت    

کننـده کــاهش یابـد. جوامــ  برنـد، ممکــن    و کـاربران قــرار گیـرد و آزادی تولیــد  

ــد  ــت تولی ــد      اس ــد درون برن ــولا  جدی ــعا محص ــا توس ــه ب ــده را در رابط کنن

                                                           
1. Fahmi and Zaki 
2. Dessart 
3. Nixon 
4. Mokhtar 
2. Roy 
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تواننــد بــا دفــه کــردن فشــار قــرار دهنــد. در حقیقــت، جوامــ  برنــد مــیتحــت

ایـن در حـالی اسـت     ی بکشـانند. شـدگ منسـو  نوآوری، یـک برنـد را بـه سـمت     

ــر دانــش محصــول مصــرف کــه آن ــد و معمــولا  هــا نیــز ب کننــدگان تســل  دارن

ــه 1تــرب، نــدم اطمینــان و شــک ــدون طورقطــ  در مــورد پیشــنهادرا ب هــای ب

ــی  ــترش مـ ــد گسـ ــه  برنـ ــدام انتمادبـ ــن اقـ ــد. ایـ ــتجوی  دهنـ ــ  جسـ نفـ

ــرف ــه مص ــدگان، ب ــاهش     کنن ــلی را ک ــر اص ــدهای ری ــا برن ــان ب ــژه در ارتب وی

توانــد یــک حــ  قدرتمنــد از نــدم تــ ییر ترکیبــی ایــن معایــب مــی دهــد.مــی

کننــدگان را در پــی داشــته ادتیــار حتــی گرفتــار شــدن بــرای بردــی از مصــرف

 (.2001، 2نگیو او یکرومباشد )

ازجملــه رفتارهــای ضــد مصــرف اســت کــه توســ    «کننــدهمقاومــت مصــرف»

بــه  ( و منجــر  2011، و همکــاران  1ریـ ـچرپایــداری تحریــک شــده اســت )   

شـود: یکـی مبتنـی بـر اسـتثمار      پدیداری دو شـکل متمـایز از ضـد مصـرف مـی     

محیطـی و دیگـری مبتنـی بـر اسـتثمار انسـان. در ادبیـا         هـای زیسـت  سیستم

ــی      ــه نگران ــالقوه ازجمل ــایندهای ب ــورد از پیش ــد م ــه چن ــرف ب ــد مص ــای ض ه

اشـاره شـده    4کننـده شناسـی، ایـدـولوژی ادحقـی و ایربهشـی در  مصـرف     بوم

 (.2011، 1و کهلبادر یلیرااست )

ــایی       ــرای شناس ــاتی ب ــدیران نملی ــا م ــان ب ــه دبرگ ــل جامع ــا تحلی در مقایس

و  1هـای شـماره   ماهیت بحـران برنـد ناشـی از امنیـت رـدایی بـه کمـک شـکل        

هــا هــایی نیــز نمــود پیــدا کــرد کــه در ادامــه بــه آن مــاتری  شــانون تفــاو  2

 کنیم:اشاره می

 

                                                           
1. FUD 
2. Cromie and Ewing 
3. Cherrier 
4. PCE 
2. Riley and Kohlbacher 
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اجتنـاب تجربـی    در 1اجتنـاب مشـتریان صـنعتی   سـو دبرگـان بـه مللفـه     از یک

ــاره ــاه آن اش ــ  نگ ــتند، درواق ــرف  ای نداش ــه مص ــوف ب ــتر معط ــا بیش ــدت ه کنن

ــه  2نهــایی ــه مللف ــین ب ــود، همچن ــروهــای موســیقی و ب ــن  جیت محصــولا  طب

ــا ــحم یرهنموده ــه     اس ــا  و مللف ــاب از تبلیغ ــا( در اجتن ــتفاده از تابوه ی )اس

ــ ــرا  منف ــورها یای ــی و  کش ــاب ادحق ــروهدر اجتن ــاگ ــ  یه ــاب  مرج در اجتن

 ــهــای هـویتی کمتــر ت کیــد داشـتند. مللفــه   از  یواکـنش بــه احســاب آزار، نگران

 ـا ای ـ غـام ی)نحـوه اراــه کـردن پ    محتـوا ، غـا  یبـه تبل  ینیو بدب یشهص میحر  دهی

ــا یدر تبل ــار ، (غ ــدم انتب ــفیک، ن ــدا تی ــاب   ر ــدم احس ــاکی، ن ــاب ناپ ، احس

ــرف اج  ــد مص ــحمتی، ض ــی س ــانی و نگران ــوم تم ــای ب ــی )ه ــدهایفرآشناس و  ن

یی( و دشــم، بیشــترین تکــرار را مــواد رــدا دیــمورداســتفاده در تول یهــایفنــاور

 در تحلیل محتوای این جامعه به دود ادتصاه دادند.

ــه   ــاتی ب ــدیران نملی ــر م ــوی دیگ ــه از س ــه مللف ــورکلی ب ــای ط ــه  ه ــنش ب واک

 ــ ــاب آزار، نگران ــر یاحس ــ میاز ح ــدب یشهص ــه تبل ینیو ب ــا یب ــ، غ ی، قیموس

ــرو ــا   جیت ــن رهنموده ــولا  طب ــحم یمحص ــا    ی، اس ــازگار ب ــرف س ــد مص ض

ایـرا   هـای همـزاد برنـد،    ، تحقیـر و انزجـار نپردادتنـد و بـه مللفـه     زیستمحی 

 ـاز قـول   یانتظـارا  ناش ـ  ،کشـورها  یمنف ، احسـاب ناپـاکی، نـدم    تعهـد برنـد   ای

ــد. ایــن در حــالی اســت   هــا کــه ازنظــر آنقــدر  و دشــم کمتــر ت کیــد نمودن

نملکـرد  ، کیفیـت رـدا،   نـدم انتبـار  ، کیدـولوژی ـا یداشـتن سـازگار  هـای  مللفه

ــشــبکه توز فیضــع ــرم   ی ــدم اســتفاده از ن ــثح  ن ــزار)م ــااف ــی آی یه ــدم (ب ، ن

ــی   ــحمتی و نگران ــاب س ــوم احس ــای ب ــی )ه ــدهایفرآشناس ــاور ن ــایو فن  یه

ــواد رــدا دیــمورداســتفاده در تول ــده یی( بیشــترین مــوارد تشــکیلم دهنــده پدی

 بحران برند امنیت مواد ردایی هستند.

                                                           
1. B to B 
2. End user 



 0011پاییز  ،3 شماره ،هشتم دوره برند، تیریمد فصلنامه 086
 

هـا درواقـ  حـاکی از آن اسـت کـه هـر دو جامعـه انتقـاد         مقایسه نتـایج و یافتـه  

چنــدانی بــه نقــش موســیقی و تــرویج طبــن رهنمودهــای اســحمی در اجتنــاب  

ــته و     ــی را نداش ــاب ادحق ــورها در اجتن ــی کش ــرا  منف ــا  و ای ــدم  از تبلیغ ن

ــار ــد انتب ــت ر ــی  ، کیفی ــحمتی و نگران ــاب س ــدم احس ــوم ا، ن ــای ب ــی ه شناس

یی( را دارای مـــواد رـــدا دیـــمورداســـتفاده در تول یهـــایو فنـــاور نـــدهایفرآ)

کــه دبرگــان بــه ضــد دانســتند، درحــالیبیشــترین نقــش در آســیب برنــد مــی

ننـوان یـک نامـل    ( بـه زیسـت ضد مصـرف سـازگار بـا محـی     مصرف اجتمانی )

اشـتند، مـدیران نملیـاتی کمتـرین اشـاره را بـه       مهم در جـدایی از برنـد اشـاره د   

ــرنک  مــدیران نملیــاتی کــه   شــبکه  فینملکــرد ضــعایــن مللفــه داشــتند. ب

داننـد،  را یک مللفـه اصـلی در بحـران برنـد امنیـت رـدایی در کشـور مـی          یتوز

 چنان چالش برانگیز نیست.این مللفه ازنظر دبرگان آن

 

 مدیریتی پیشنهادهای -5-0

ــی ــش    م ــه دان ــرد ک ــا ک ــوان ادن ــد    ت ــران برن ــاو  بح ــطو  متف ــی س بررس

)برنــدگریزی، نــدم نحقــه، مهالفــت و برنــد ســتیزی( در مــورد برنــدهای        

ــابی دــاه ــر تصــمیما  بازاری ــرای ، ب ــ ییر مــیب ــهگــدارد. محصــولا  ت طــور ب

ــال،  ــه مصــرفمث ــی ک ــی دلایل ــاب م ــدهای دــاه اجتن ــدگان از برن ــدکنن  ،کنن

ــش و      ــه دان ــابی ب ــدیریتی و بازاری ــمیما  م ــا تص ــتند، ام ــی هس ــوو و ذهن متن

ــواو مهتلــف اجتنــاب در   ــوانبســتگی دارد. مــیان ود کــه مــدیران نمــادنــا  ت

بــه آن مبــتح شــده، برندشــان  بحرانــی کــه حیــابی نیــاز بــه آگــاهی از ســطربازا

بـر  سـطحی باشـد کـه انتقـادی      ایـن بحـران در  ممکـن اسـت    کهطوریبه دارند

 ی ازهـای داص ـ بهـش  مهـت  یـا اینکـه آن را تنهـا     حرانی بودن برند نباشـد و ب

، بایســت از دامــن زدن بــه آن دــودداری نماینــد. درنتیجــهکــه مــیبــازار بداننــد 

 بحـران برنـد )اجتنـاب برنـد، نـدم نحقـه و...(       اقداما  بازاریابی بـرای مقابلـه بـا   

 ت.فق  با توجه به انواو آن و دلایل داه قابل انجام اس
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دهـد کـه تقریبـا  هـر برنـد و محصـولی ممکـن اسـت تنفـر از          مطالعا  نشان می

هـای اجتنـاب   برند را تجربه نماید. بـه همـین دـاطر، از میـان برداشـتن محـر       

باشــد. انتظــارا  بــرآورده نشــده از برنــد بــرای مــدیران و بازاریابــان ضــروری مــی

د دلیلــی بــرای توانــباشــد و مــیتــرین دلایــل برنــد ســتیزی مــییکــی از اصــلی

هـای دیگـر باشـد. ایـن محـر  نمـدتا  بـه دلیـل شـکاف موجـود           شروو محر 

شـود. درهرصـور ،   در انتظارا  مشـتریان و نملکـرد واقعـی محصـول آرـاز مـی      

 توانند این محر  را متوقف سازند.ها قطعا  میشرکت

ــر کیفیــت محصــولا  و نمــل   یکــی از راه کارهــای احتمــالی، نظــار  داـمــی ب

هـا بایـد   باشـد. نـحوه بـر ایـن، مـدیران شـرکت      های داده شده میوندهکردن به 

هـا  صـور  مسـتقیم بـه گـوش آن    به مشتریان اجازه دهنـد شـکایا  دـود را بـه    

 برسانند تا از مشکح  دیگر جلوگیری به نمل آید.

تنفر از برنـد پیامـد مسـتقیم بـه وجـود آمـدن احساسـا  منفـی در مـورد یـک           

ان و بازاریابــان بایــد تصــمیماتی منطقــی در مــورد محصــول اســت. ضــمنا ، مــدیر

-هـای هـدف و برنامـه   دیگـر، گـروه  نبـار  های هدف دود اتهـاذ کننـد. بـه   گروه

ــه وجــود آمــدن تصــویر محصــول در میــان   هــای بازاریــابی نقشــی حیــاتی در ب

هـا بایـد   کننـد. درنهایـت اینکـه مسـئولیت اجتمـانی شـرکت      مشتریان ایفـا مـی  

هــا نیــز بایــد نظــار  شــود و مناســب بــودن فعالیــتدقــت توســ  مــدیران بــه

منظـور  صور  داـمـی مـورد جسـتجو قـرار گیـرد. همچنـین مـدیران بایـد بـه         به

 .های جدید، مساـل ادحقی را ازنظر بگدرانندتوسعه استراتژی

ــدم تجــان  ن ــدم تجــان  نملکــرد نیادمــن ــز  یو ن ــاز دلانی ــد  یاصــل لی برن

در سـطح شـرکت    تیریاسـت کـه مـد    نی ـه مـا ا یتوص ـ ن،یاسـت؛ بنـابرا   یزیست

 یبـرا  دی ـجد یهـا یبرنـد موجـود و اتهـاذ اسـتراتژ    رابطـه بـا   احتمال قطـ    دیبا

و  نی ـ. بهـش تحق ردی ـرا در نظـر بگ  دی ـطـر  و نـام جد   کی ـمجدد بـا   یاندازراه

 ییهــدف را شناســا انی( مشــتریدــود پنــداره )دودشناســ دیــتوســعه شــرکت با

امــر  نیــانمایــد، هــدف هماهنــگ  یشــترکنــد تــا بتوانــد برنــد را باشهصــیت م
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ــه ــویــژه در ب حــحل  یکننــدگان فقــ  رــداهاکــه مصــرف یکشــور اســحم کی

در ایـن   کننـدگان مصـرف توسـ    کننـد، صـادق اسـت. انتهـاب رـدا     مصرف مـی 

شـود، امـا   مـی  یدـدما  ناش ـ  تی ـفیرـدا، بهداشـت رـدا و ک    تی ـفیاز ک کشورها

ــم تع  ــل مه ــینام ــدهنی ــو ،کنن ــاد ریتص ــت ) نینم ــیاس ــدا یعن ــحل(.  یر ح

 شــتریب دیــهــای چنــدملیتی باتوســعه، شــرکتدرحــال ی، در کشــورهاهمچنــین

 .باشند کنندهنگران رفاه مصرف

هـا در  آگـاهی آن انـد،  آوری در ارتبـان کننـدگان امـروزه بـا فـن    مصـرف ازآنجاکه 

-مصـرف دسـتیابی بـه ایـن گـروه      درنتیجـه  و بیشـتر مورد محصـولا  و برنـدها   

بــرای یــافتن محصــولا   هــاآوریهــا از فــن. آنددواهــد بــوتــر پیچیــدهکننــده 

هــا هــایی کــه بــه نظــر آندر فیلتــر کــردن پیــامو  کننــدمناســب اســتفاده مــی

بـا پتانسـیل اجتنـاب    برنـدها  زمـانی کـه   بنـابراین،   مهـار  دارنـد.  است،  نامربون

شوند، بـا توجـه بـه اینکـه ایـن گـروه پاسـ  بـه         تبلیغا  و اجتناب برند روبرو می

د بـه روشـی متفـاو  بـه ایـن      ان ـمو ـف  هـا دهنـد، سـازمان  سنتی نمـی  بازاریابی

 .گروه نزدیک شوند

محتـوای تصـاویر بصـری مهـم اسـت،      باید توجه داشت کـه در کشـور مـا هنـوز     

و برنـدها  دهنـد  تـری نشـان مـی   واکـنش مثبـت   هـا ها نسبت به این نوو پیـام آن

دهنـد را  مـی  هـایی کـه در رالـب مسـئولیت اجتمـانی انجـام      بایست فعالیـت می

 رسانی کنند.به این شکل اطحو

ــت با ــدول ــام دی ــا شــرکت گ ــردارد ت ــایی را ب ــد روشه ــا بتوانن ــای نمله ــه  یاتی

ــتاندارد ــدایی     را  یاس ــواد ر ــحمت م ــت و س ــردن کیفی ــالا ب ــرای ب ــا   ب ــه ب ک

توسـعه  را راستاسـت  هـم  نیـز  کننـده هـدف  مصـرف  یهـای انتقـاد فـرد   سیستم

 .دهند
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 هاهای آینده و محدودیتپژوهش پیشنهادهایی برای -5-2

 دربرنـد   بحـران را کـه   یتـر نقش ـ طـور کامـل و گسـترده   به دیبا شتریب هاپژوهش

هــا و آیـا مللفـه   د.نــکن نبیـی ترا کنـد  یمــ فـا یا ی(روابــ  منف ـ قالـب در )  یصـنا 

طـور مثـال   بـه  هـای بحـران برنـد در بـین صـنای  مهتلـف یکـی اسـت؟        شاد 

در صــنای  بالادســتی بــا صــنای  دیگــر چــه هــای بحــران برنــد مللفــه و شــاد 

 تفاوتی دارد؟

ــد     ــز نیازمن ــدها( نی ــد )امکــان ایجــاد فرصــت در تهدی ــت بحــران برن ــه مثب جنب

 های بیشتر است.پژوهش
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 بر اجتماعی حمایت و ابعاد اخلاقی برند از کنندهمصرف ادراک تأثیر
 1دوستی نوع تعدیلگر نقش به توجه با کرونا در برند ارزش آفرینیهم

 

 3ق نویهعادله دیقانی  ،2حسین رحیمی کلور
 

 چکیده
کننـده از برنـد ادحقـی و کیفیـت ارتباطـا       هـدف ایـن مقالـه، تبیـین ایـر ادرا  مصـرف      

آفرینـی ارزش برنـد بـا در نظـر     هـم  در شرای  کرونـایی در رابطـه بـا حمایـت اجتمـانی و     
گرفتن نقـش تعـدیلگر نـوو دوسـتی اسـت. ایـن مطالعـه از نظـر هـدف کـاربردی، از نظـر            

باشــد. ای و میــدانی مــیهــا، کتابهانــهپیمایشــی و از نظــر گــردآوری داده -روش توصــیفی
ــوکران،   جامعــه، مصــرف ــا اســتفاده از فرمــول ک ــدگان الکترونیکــی اســت کــه ب  134کنن

آوری اطحنـا  اسـتفاده شـد. روایـی محتـوا      هاب شـد. از پرسشـنامه بـرای جمـ     نفری انت
ــای     ــرایب باره ــبه ض ــن محاس ــایی از طری ــده و پای ــازه ســنجش و بررســی ش ــی س و روای

ــایی ترکیبــی   ــهنــاملی آلفــای کرونبــا  و پای ــه آمــدهدســتب ــرای تجزی تحلیــل واســت. ب
ــدلداده ــا از م ــرم ه ــادتاری و از ن ــادلا  س ــازی مع ــزار س  Smart Pls200و  Spss21اف

دهـد کـه حمایـت احساسـی و اطحنـاتی بـر ادرا        استفاده شده اسـت. نتـایج نشـان مـی    
کننــده از برنــد ادحقــی بــر کننــده از برنــد ادحقــی تــ ییر دارنــد و ادرا  مصــرفمصــرف

آفرینـی  کیفیت ارتباطـا  تـ ییری مثبـت و معنـادار دارد. کیفیـت ارتباطـا  بـر نیـت هـم         
ــ ی ــد ت ــووارزش برن دوســتی قــادر اســت ایرگــداری حمایــت  یری مثبــت و معنــادار دارد. ن

هـا بـا رنایـت    کننـده از برنـد ادحقـی را تعـدیل کنـد. شـرکت      احساسی بـر ادرا  مصـرف  
آفرینـی  توانـد بانـ  هـم   معیارهای ادحقی و بهبود کیفیـت ارتباطـا  بـا مشـتریان و مـی     

تمــانی در دوران کرونــایی و هــای اجفروشــان بایــد بــه حمایــتارزش برنــد شــوند. دــرده
ــه ــا  و      جنب ــت ارتباط ــر کیفی ــرا ب ــد، زی ــتری کنن ــه بیش ــان توج ــی برندش ــای ادحق ه
 باشد.آفرینی ارزش برند ملیر میهم
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 مقدمه -0

ــم ــه ه ــد ب ــی ارزش برن ــت   آفرین ــن ارزش اس ــومی از دل ــترده مفه ــور گس ط

ــاران  ــدی و همک ــم(. 2021، 1)تجوی ــه    ه ــت ک ــتراتژی اس ــک اس ــی ی آفرین

ــحش ــارکتی    ت ــرد مش ــن رویک ــرکت را از طری ــک ش ــور ی ــای مشــتری مح ه

گیـری موفقیـت   شـود و از معیارهـای مشـتری محـور بـرای انـدازه      شامل مـی 

تنهــا مشــتریان را آفرینــی ارزش نــه(. هــم2010، 2شــود )بهــالااســتفاده مــی

کنــد. درگیــر مــی کــاروکنــد، بلکــه ذینفعــان را در تمــام کســبدرگیــر مــی

کــه کنــد. ازآنجــاییآفرینــی ارزش مشــتریان را بــه وفــاداری تشــوین مــیهــم

ــه ــتریان ب ــدایی مش ــی ج ــوان بهش ــر  نن ــازمانی در نظ ــا  س ــدیر از نملی ناپ

شوند، احتمـال بیشـتری وجـود دارد کـه بـا برنـد مـرتب  باشـند و         گرفته می

ــار   ــادیم و همک ــرد )ن ــد ک ــحش بیشــتری دواهن ــد ت ــت برن ــرای موفقی ، 1انب

توانـد بـر رفتـار    هـای پلتفـرم مـی   (. پژوهشگران دریافتنـد کـه ویژگـی   2020

ــم ــم مشــارکت و ه ــدارد و ه ــر بگ ــی ارزش ای ــیآفرین ــی ارزش م ــد آفرین توان

، 4هــا را بهبــود بهشــد )فرویــدی و همکــارانتصــویر و شــهر  برنــد شــرکت

هــــای نامــــلرود درآمــــد حاصــــل از سیســــتم(. انتظــــار مــــی2013

ــا اشــترا  ــه حــدود  2021ســال گــداری ت میلیــارد دلار برســد )پــی  111ب

هـا و دطـرا    آفرینـی ارزش برنـد بـه کـاهش هزینـه     (. هـم 2011، 1وی سی

ــی    ــک م ــعه کم ــد توس ــه رون ــون ب ــاران مرب ــگ و همک ــد )وان (. 2020، 6کن

ــهمصــرف ــا از طریــن جوامــ   طــور فزاینــدهکننــدگان ب ای توانمنــد شــدند ت

ی ادیـر نشـان داده اسـت کلیـک بـر      برند بر برنـد تـ ییر بگدارنـد. برآوردهـا    

ــد    ــرای صــفحه برن ــاربران ب ــه پســندیدن توســ  ک دلار اســت  17/174کلم
                                                           
1. Tajvidi et al.  
2. Bhalla 
3. Nadeem et al.  
4. Foroudi et al. 
2. Pwc 

6. Wang et al.  
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ــال    ــه س ــبت ب ــه نس ــگ و    21، 2010ک ــت )وان ــه اس ــزایش یافت ــد اف درص

ــاران،  ــارکتر   2014همک ــایت ای م ــزارش س ــاب گ ــر اس ــم1(. ب ــی ، ه آفرین

هــای شــرکت مــالی ســنکرونی درصــد هزینــه 3/1ارزش برنـد بانــ  کــاهش  

 های شرکت اکسپرب امریکا شده است.درصد هزینه 14و 

ــاران    ــاه و همک ــد )آلجیوم ــداری برن ــد، پای ــد، ارزش برن ــر روی برن ــا ب ، 2کرون

ــت  2021 ــابی و فعالی ــاتی، بازاری ــرد تبلیغ ــر   ( و رویک ــد ای ــاهیم برن ــا و مف ه

هــا دــوبی از بحــرانکننــدگان بــه(. مصــرف2020، 1گداشــته اســت )ســوباند

کننـدگان صـور    و زمـانی کـه ایـن آگـاهی در مصـرف     کننـد  آگاهی پیدا می

ــدیرفت، مصــرف ــرکت  پ ــی ش ــا  ادحق ــر انحراف ــدگان کمت ــیکنن ــا را م -ه

گرایــی ادحقــی   (. امــروزه مصــرف  2020، 4پدیرنــد )لــوپ  و همکــاران   

ــه   ــن توســعه و یف ــا از طری ــد ت ــدها ســعی دارن ــزایش یافتــه اســت و برن -اف

بکشـانند )مـارکوی    شناسی ادحقـی بـودن در سـطح شـرکت را بـه تصـویر       

کننــدگان از برنــد ادحقــی ایــن    (. ادراکــا  مصــرف 2011، 1و همکــاران

است کـه برنـد صـادقانه، مسـئولانه و پاسـهگو در برابـر سـهامداران مهتلـف         

ــاران  ــینگ و همک ــد )س ــه 2012، 6باش ــی ب ــد ادحق ــتفاده از برن ــوان (. اس نن

ــ  ت       ــاد و حف ــرای ایج ــابتی ب ــازار رق ــتراتژیک در ب ــار اس ــک ابتک ــایز ی م

 (.2012، 7شود )بریونکمحسوب می

ــان  ــوانی و ازکـ ــر راماسـ ــن   2016) 1نظـ ــه دلـ ــز در زمینـ ــی نیـ ( از طرفـ

آفرینــی ارزش برنــد مطالعــا    آفرینــی ارزش در مــورد ایجــاد هــم   هــم

                                                           
1. emarketer.com 
2. Aljumah et al. 
3. Sobande 
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ــاران،    ــادیم و همک ــه اســت )ن ــدانی صــور  نپدیرفت ــوز در  2020چن (. هن

اهــداف و نیــا  تجربــی در مــورد نوامــل انگیزشــی ت ییرگــدار بــر نگــرش و  

آفرینـی ارزش برنـد وجـود نـدارد )تجویـدی      کننـدگان در زمینـه هـم   مصرف

ــاران،  ــد   2011و همک ــی در  درســتی از ایجــاد برن ــا  قبل (. اگرچــه مطالع

آفرینــی هــای از بیــنش نملــی و مــلیر دربــاره هــمرا اراـــه دادنــد؛ امــا یافتــه

ــاران،    ــدی و همک ــت )تجوی ــده اس ــت نش ــد یاف ــ2020ارزش برن ین (، همچن

آفرینــی ارزش وجــود دارد اطحنــا  کمــی در مــورد چگــونگی و چرایــی هــم

ــاران  ــز و همک ــم2014، 1)رابرت ــژوهش  (. ه ــد در پ ــی ارزش برن ــای آفرین ه

ــه   ــرا مشــتریان ب ــه؛ زی ــرار گرفت ــابی موردتوجــه ق ــ  اصــلی بازاری ــوان منب نن

شــوند آفرینــی ارزش و مزیــت رقــابتی محســوب مــی    بــرای دلــن هــم  

آفرینـی برنـد یـک نامـل بسـیار ارزشـمند بـرای        . هـم (2013، 2)گباداموسـی 

هــای (. پــژوهش2013اســت )گباداموســی،  شــدهشــنادتهفراینــدهای تولیــد 

آفرینـی ارزش  ننـوان یـک پیشـینه اصـلی بـرای هـم      حمایت اجتمـانی را بـه  

هــای آنحیــن تشــهی  دادنــد )راماســوامی و ازکــان،      برنــد در محــی  

ــ  و  2016 ــت رواب ــانی، کیفی ــت اجتم ــترا  (. حمای ــا   اش ــداری اطحن گ

آفرینــی ارزش صــور  ریرمســتقیم بــر هــمطــور مســتقیم و هــم بــههــم بــه

(. حمایـت اجتمـانی بـر    2020ت ییری مثبـت دارنـد )تجویـدی و همکـاران،     

ــرف   ــی مص ــا  ادحق ــم ادراک ــده و ه ــت.   کنن ــدار اس ــی ارزش ت ییرگ آفرین

ــرف  ــی مص ــا  ادحق ــت    ادراک ــد )کیفی ــایت و تعه ــاد، رض ــر انتم ــده ب کنن

(. بردــــی از 2020ارتباطــــا ( ایرگــــدار اســــت )نــــادیم و همکــــاران، 

ــم  ــت ه ــه اهمی ــگران ب ــاره   پژوهش ــر آن اش ــلیر ب ــل م ــی ارزش و نوام آفرین

آفرینــی ارزش برنــد بــه توســعه (. هــم2017داشــتند )تجویــدی و همکــاران، 

ــارکت     ــونگی مشــ ــانی، در  چگــ ــار  اجتمــ ــد در تجــ ــوم برنــ مفهــ
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ــرف  ــمص ــد آنحی ــت برن ــدگان در فعالی ــیکنن ــک م ــدی و  ن کم ــد )تجوی کن

ــ   (. هــم2020همکــاران،  ــا  رواب ــد فراینــدی کــه تجربی آفرینــی ارزش برن

آفرینـی ارزش برنـد بـه    کنـد. چـارچوب هـم   تجاری را با ذینفعان فـراهم مـی  

-آفرینـی را از طریـن راه  هـای هـم  دهـد تـا فرصـت   سازمان این امکان را مـی 

ارتباطــا  مــلیر از تجربیــا  هــای فناورانــه شناســایی کنــد و از طریــن حــل

ــدازه   ــرای ان ــبی ب ــای مناس ــد و معیاره ــره ببرن ــران به ــا  دیگ ــری تجربی گی

ــان،     ــوانی و ازک ــد )راماس ــاد کن ــا ایج ــنادت و رفتاره ــا ، ش ــ ، احساس رواب

2016.) 

بــاوجود کرونــا و افــزایش دریــد الکترونیکــی، حساســیت افــراد بــه برنــدهای 

مــانی، کیفیــت ارتباطــا  و الکترونیکــی افــزایش یافتــه اســت. حمایــت اجت 

ــد الکترونیکــی   ادرا  مصــرف ــی اجــزای مهــم در دری ــد ادحق ــده از برن کنن

ــی ــوب م ــیمحس ــود و م ــرف  ش ــرای مص ــه ب ــاتی ک ــن تجربی ــد از طری -توان

هـای را دلــن کننـد. طبــن مطالعـه صــور     دــورد ارزشکننـدگان رقــم مـی  

ی دادل ـ هـای در مـورد موضـوو، پـژوهش    شـده انجـام هـای  پدیرفته و بررسـی 

آفرینــی ارزش برنــد انجــام گرفتــه اســت؛ ولــی      انــدکی در مــورد هــم  

زمــان صــور  و بــا ایــن چــارچوب پژوهشــی و بــا در نظــر داشــتن هــمبــدین

کننــده از برنــد ادحقــی متغیرهــای ماننــد حمایــت اجتمــانی، ادرا  مصــرف

ــم  ــت ه ــا  و نی ــت ارتباط ــود.   و کیفی ــه ب ــام نگرفت ــد انج ــی ارزش برن آفرین

صــور  کـه بــه تبیــین ادرا   در دادــل و دـار  بــدین ای همچنـین مطالعــه 

ــایی در  مصــرف ــد ادحقــی، کیفیــت ارتباطــا  در شــرای  کرون کننــده از برن

آفرینـی ارزش برنـد بـا توجـه بـه نقـش       رابطه حمایت اجتمـانی و نیـت هـم   

تعدیلگر نوو دوسـتی بپـردازد یافـت نشـد. بـا توجـه بـه اهمیتـی کـه دریـد           

ــا دار ــن اســت  الکترونیکــی در دوره کرون ــژوهش درصــدد بررســی ای ــن پ د ای

ــر ادرا  مصــرف  ــ ییر حمایــت اجتمــانی را ب ــا ت ــد ادحقــی و ت کننــده از برن

ــت   ادرا  مصــرف ــا  و کیفی ــت ارتباط ــر کیفی ــی را ب ــد ادحق ــده از برن کنن
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آفرینـی ارزش برنـد دارد بررسـی کنـد و درنهایـت بـه       ارتباطا  بر نیـت هـم  

کننـده تـ ییر حمایـت احساسـی     ننـوان تعـدیل  مطالعه نقش نوو دوسـتی بـه  

 کننده از برند ادحقی بپردازد.بر ادرا  مصرف

 

 مبانی نظری-2

 برند ارزش آفرینیهم-2-0

( در دهـه گدشـته بحـ  مسـتمر و مـداوم      2011) 1یـی و گنـگ   بـر نظـر  بنا 

ــته     ــود داش ــده ارزش وج ــراد ایجادکنن ــاد ارزش و اف ــونگی ایج ــورد چگ در م

(. بـا توجـه بـه ادامـه رقابـت در      1137بـح ،  است )ابراهیمـی و بـاقری قـره    

ننـوان یـک نقطـه قـو  اصـلی بـرای مشـارل        آفرینـی ارزش بـه  بازارها، هـم 

ــی ــاران م ــرز و همک ــک ارزش  (. هــم2011، 2باشــد )م ــد ی ــی ارزش برن آفرین

هـا  شـود و شـرکت  کلیدی است که از طریـن تجـار  اجتمـانی حاصـل مـی     

هــای بازاریــابی دــود راتژیشــروو بــه اســتفاده از تجــار  اجتمــانی در اســت

برای دسـتیابی بـه ارزش بازاریـابی از طریـن درگیـری مشـتریان در تجـار         

آفرینــی ارزش برنــد از طریــن (. هــم2011، 1کننــد )ژو و همکــاراندــود مــی

گـردد کـه بـرای او    تعامل و مشارکت مشتری با شـرکت یـا برنـد حاصـل مـی     

ــاوتی از ارزش ادرا   ــطح متف ــی  س ــاد م ــده را ایج ــدش ــو  کن ــم و گی ، 4)آی

ــگ   2017 ــه و چان ــر هیس ــر نظ ــا ب ــم2016) 1(. بن ــن   ( ه ــا دل ــی ی آفرین

ــاد ارزش      ــرای ایج ــرکت ب ــا ش ــتریان ب ــل مش ــه تعام ــل ب ــه تمای مشــتر  ب

نـژاد و  باشـد )دلیـل  تـر بـه معنـای مـی    مشتر  اشاره دارد. به نبـارتی سـاده  

ــاران،  ــچیولتز  1133همک ــاتچ و اس ــر ه ــر نظ ــا ب ــرای در  2003) 6(. بن ( ب
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کننـدگان، مطالعـا  بـه دنبـال ایجـاد      رینی ارزش برنـد توسـ  مصـرف   آفهم

ــربه  ــ  منحص ــن     رواب ــا از طری ــتند ت ــتری هس ــارب مش ــد و تج ــا برن ــرد ب ف

ــترا  ــیوه اش ــد و ش ــت و رون ــداری و نشــان دادن ماهی ــمگ ــای ه ــی ه آفرین

 (.2020ارزش برند به دلن ارزش کمک کنند )تجویدی و همکاران، 

 

 کیفیت ارتباطات-2-2

-ای محسـوب مـی  ای اصـلی بازاریـابی رابطـه   ننـوان هسـته  رابطه بـه کیفیت 

-گیــری مشــارکت بــین اراـــهای شــکلشــود. تمرکــز اصــلی بازاریــابی رابطــه

کننـــدگان اســـت )تجویـــدی و همکـــاران، دهنـــدگان دـــدما  و مصـــرف

ــابی رابطــه2017 ای و نظریــه کیفیــت (. کیفیــت ارتباطــا ، از ادبیــا  بازاری

ــه ــهای رابطـ ــدهگرفتـ ــ شـ ــاراناسـ ــن و همکـ ــت 2011، 1ت )رفیـ (. کیفیـ

کننــدگان در زمینــه آنحیــن و آفحیــن بســیار ارتباطــا  بــرای حفــ  مصــرف

کننـدگان  مهم است در زمینه آنحیـن بـه دلیـل نـدم اطمینـان زیـاد مصـرف       

ــش و    ــدانی دارد )والـ ــت دو چنـ ــن اهمیـ ــامح  آنحیـ ــام معـ ــام انجـ همگـ

ــاران ــم2010، 2همک ــا  (. مه ــت ارتب ــاد کیفی ــرین ابع ــن  ت ــی  آنحی ن در مح

(. ادــحق 2017، 1وجــود انتمــاد، رضــایت و تعهــد اســت )ســارمینتو گیــوده 

توانــد بــر کیفیــت ارتباطـا  تــ ییر مثبتــی داشــته باشـد بنــا بــر تئــوری   مـی 

ننـوان محـر  ترسـیم ادرا     هـای بازاریـابی بـه   کننـده فعالیـت  رفتار مصرف

توانـد  مـی  کنـد و هـای دـاه نمـل مـی    کننده برای برانگیهتن پاسـ  مصرف

 (.2016، 4بان  ایجاد انتماد شود )البلتاگی و آگاگ
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 کننده از برند اخلاقیادراک مصرف-2-3

کننــده از برنــد ادحقــی بــر مبنــای نظریــه ادحقــی حــاکم بــر ادرا  مصــرف

ــت و همکــاران  ــی 2001، 1فلســفه ادــحق اســتوار اســت )بارن (. ادرا  ادحق

ــا   مصــرف ــدگان ریشــه در ادبی ــا  و  کنن ــی دارد )لاکزین ــابی و ادحق بازاری

ــورفی ــد ادحقــی را بــه   (. شــرکت2013، 2می ــوان یــک اقــدام   هــا برن نن

-استراتژیک از نظر تعریـف، تمـایز و حفـ  برنـد در بـازار رقـابتی بیـان مـی        

ــک،  ــد )بریون ــاران )  2012کنن ــینگ و همک ــر س ــر نظ ــا ب ( 141: 2012(. بن

ــد ادحقــی را مــیادرا  مصــرف ــهتــکننــده از برن ــد وان ب ننــوان در  از برن

ــف تصــور   صــادقانه، مســئولیت ــان مهتل ــه ذینفع ــدیر و پاســهگو نســبت ب پ

ــاران  ــود )داب و همک ــرف (. ادرا 2013، 1نم ــی مص ــای ادحق ــدگان ه کنن

صــداقت  ،کننــدگان در مــورد مســئولیتدر فاــای آنحیــن بــه در  مصــرف

ــا مصــرف  ــرای بردــورد ب ــحش ب ــه روشــی ایمــن،  شــرکت، در ت ــدگان ب کنن

کننـــدگان و صـــادقانه، منصـــفانه و محرمانـــه در راســـتای منـــاف  مصـــرف

کننـــدگان هنگـــام (. مصـــرف2007، 4حفا ـــت از آن اشـــاره دارد )رومـــان

کـه ایـن امـر بعاـی      اند اطحنا  شهصـی دـود را اراــه دهنـد    درید مو ف

ــی     ــی م ــتفاده ریرادحق ــا  اس ــن اطحن ــا  از ای ــت و  اوق ــود )دیلحهیون ش

ــالون ــا نقــو داده ن(. نگــرا2011، 1م ــی ب ــههــای امنیت ــا ب ــا  ه صــور  تلف

مربــون بــه اطحنــا  مــالی، شهصــی و معــامح  ســروکار دارد )کــادولادر و  

 (.2011، 6هاریسون -جراهام
 

 

                                                           
1. Barnett et al. 
2. Laczniak & Murphy 
3. Das et al. 
4  . Román 
2. Dillahunt and Malone 
6. Cadwalladr& Graham-Harrison  
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 اجتماعی حمایت -2-0

ــوزه    ــگاهیان در ح ــ  دانش ــانی توس ــت اجتم ــه حمای ــای جامع ــی، ه شناس

ــه اســت    ــرار گرفت ــه ق ــابی موردتوج ــان و بازاری ــدی و بهداشــت و درم )تجوی

ــر نظــر لایکــی و کــوهن2011همکــاران،  ( مفهــوم حمایــت 2000) 1(. بنــا ب

اجتمانی از نظریه حمایـت اجتمـانی گرفتـه شـده اسـت. ایـن نظریـه نحـوه         

ــی   ــیح م ــانی را توض ــان اجتم ــی  ارتب ــان م ــد و بی ــت   ده ــه حمای ــد ک کن

ــدی و    ــراد مــلیر اســت )تجوی ــر شــنادت، احساســا  و رفتــار اف اجتمــانی ب

ــانی ایـــن2021همکـــاران،  ــود گونـــه تعریـــف مـــی(. حمایـــت اجتمـ شـ

شـود کسـی بـه ایـن بـاور برسـد کـه تحـت مراقبـت          اطحناتی که بان  می»

« ای اسـت کـه تعهـدا  متقابـل دارد    و محبت، احتـرام و ناـویت در شـبکه   

ــوب ــژوهش1376، 2)ک ــانه (. پ ــته در محــی  رس ــای گدش ــانی ه ــای اجتم ه

حمایـت اجتمـانی آنحیـن     توانـد ادنا کردنـد کـه دلـن ارزش اجتمـانی مـی     

ــان،   ــد )راماســوامی و ازک ــت کن ــانی دارای دو 2016را تقوی ــت اجتم (. حمای

، 1بعــد حمایــت احساســی و حمایــت اطحنــاتی اســت )رومــان و کیوســتاب 

ــه2001 ــت احساســی ب ــاد مصــرفاحتمــال(. در حمای کننــدگان احســاب زی

ــه مــی ــرار گرفت ــاکننــد تحــت مراقبــت و در  ق ــت اطحن ــد و در حمای تی ان

کننـد کـه قـادر بـه کسـب اطحنـا  مربوطـه        کننـدگان احسـاب مـی   مصرف

ــرف  ــن مص ــتند. ای ــی هس ــب م ــدگان را ترری ــا  را در  کنن ــا اطحن ــد ت کنن

ــا دیگــران بــه اشــترا  بگدارنــد و بــه  ننــوان پشــتیبانی از چنــین بســتری ب

ــه توصــیه  ــران ب ــی تصــمیما  دیگ ــاد م ــران انتم ــای دیگ ــن ه ــد و از ای کنن

 (.2017، 4کنند )رانزینیطرین ارزش دلن می

 

                                                           
1. Lakey and Cohen 
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3. Román and Cuestas 
4. Ranzini et al. 
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 دوستی نوع-2-5

( منظـور از نـوو دوسـتی ایـن اسـت کـه       2011) 1بنا بـر نظـر لای و هـوپمن   

ــوزاکی  ــه منــاف  ســایر افــراد اســت )ب ــه همبســتگی ب (. در 2021، 2تمایــل ب

زندگی اجتمـانی اسـت کـه ممکـن اسـت منجـر بـه رفتارهـای مصـرفی بـه           

کننـد  امکـان را ایجـاد مـی   نف  دیگران شـود نـوو دوسـتی بـرای افـراد ایـن       

ــر        ــود در براب ــی د ــای اساس ــتر از نیازه ــتراکی بیش ــزه اش ــت و انگی حمای

ــر نظــر بنــا بــر ســترن 2007، 1دیگــران داشــته باشــند )موســتونن و  (. بنــا ب

ــاران ــتند: اول. ارزش  1331) 4همک ــوو ارزش هس ــه ن ــراد دارای س ــای ( اف ه

بـه دیگـران   هـای کـه مربـون    شـود؛ دوم. ارزش که به دود فـرد مربـون مـی   

هـای محیطـی و زیسـتی    است و بـر منـاف  جمعـی ت کیـد دارد؛ سـوم. ارزش     

ــان و همکــاران   ــه ســحمت محیطــی اســت )یوگانای ، 1هســتند و ت کیدشــان ب

2013 .) 

 

 ها و مدل مفهومی  فرضیه توسعه -2-6

 کننده از برند اخلاقی رابطه حمایت اجتماعی و ادراک مصرف-0 -2-6

اجتمـانی بـر کیفیـت ارتباطـا  در مطالعـا  قبلـی       ت ییرا  مثبـت حمایـت   

(. حمایــت اجتمــانی  2011، 6بررســی شــده اســت )لیانــگ و همکــاران    

کننـــده از برنـــد ادحقـــی و ارتبـــان مثبتـــی بـــا کیفیـــت ادرا  مصـــرف

ــم ــاران،  ه ــدی و همک ــی ارزش دارد )تجوی ــانی 2011آفرین ــت اجتم (. حمای

 ــ  ــایی رواب ــب، پوی ــدیریت مناس ــرویج م ــاد و ت ــ  ایج ــاد بان ــاد انتم   و ایج

                                                           
1. Lay and Hoppmann 
2. Bozaci 
3. Mustonen 
4. Stern et al. 
2.Yoganathan et al. 
6. Liang et al. 
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ــی ــاران  م ــنحی و همک ــود )فی ــد   2011، 1ش ــانی از دو بع ــت اجتم (. حمای

ــاجلی     ــت )ح ــده اس ــکیل ش ــاتی تش ــت اطحن ــی و حمای ــت احساس ، 2حمای

تواننــد حمایـت اطحنــاتی داشـته باشــند و در   کننــدگان مـی (. مصـرف 2011

هــا و هـا و چـت  هـا، بررســی گیـری آگاهانــه و بهتـر، از توصـیه   موقـ  تصـمیم  

ــرف  اط ــد. مص ــره ببرن ــل به ــا  کام ــیحن ــدگان م ــا  کنن ــه ب ــد در مواج توانن

ــاطفی بردــوردار شــوند )حــاجلی،    ــت ن ــاربران 2011مشــکح  از حمای (. ک

ــی   ــت ارتباطــا  را در صــورتی احســاب م ــه کیفی ــد ک ــه از معتقدن ــد ک کنن

هــا حمایــت اطحنــاتی و حمایــت احساســی شــده اســت )لیانــگ و        آن

-هـای زیــر پیشـنهاد مــی  مــدکور فرضـیه  (. بنـا بــر مطالـب  2011همکـاران،  

 شود:

کننأأده از برنأأد حمایأأت احساسأأی بأأر ادراک مصأأرف :فرضأأیه اول

 اخلاقی تأثیر دارد.

کننأأده از برنأأد حمایأأت اطلاعأأاتی بأأر ادراک مصأأرف: فرضأأیه دوم

 اخلاقی تأثیر دارد.

 

 ارتباطات کیفیت و کننده از برند اخلاقیادراک مصرف رابطه-2-6-2

ــی  ــده ادرا  ادحق ــش نم ــاد و   نق ــر انتم ــا  دارد و ب ــت ارتباط ای در کیفی

ــی  ــر م ــراد ای ــاداری اف ــاوتعهــد و وف ــدارد )چــن و م ــر اســاب 2003، 1گ (. ب

کننـده ابعـاد ادحقـی بـر رابطـه ت ییرگـدار اسـت و ابعـاد         نظریه رفتار مصرف

ــر انتمــاد مصــرف  کننــده اســت. بــرای نمونــه ادحقــی دارای تــ ییر مثبــت ب

ننــوان یــک محــر  بازاریــابی بــرای ایجــاد ارتبــان بــا بــهادراکــا  ادحقــی 

(. ادراکــا  ادحقــی بــر 2016کنــد )ایلبلتــاگی و آگــ گ، کیفیــت نمــل مــی

                                                           
1. Finlay et al. 
2. Hajli 
3. Chen and Mau 
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ــی شــرکت  ــت ارتباطــا  و ایجــاد رفتارهــای ادحق ــلیر کیفی ــدها م ــا و برن ه

(. بــا توجــه بــه مطالــب مــدکور فرضــیه زیــر 2003، 1اســت )لیــو و همکــاران

 پیشنهاد شد:

کننأأده از برنأأد اخلاقأأی بأأر کیفیأأت راک مصأأرفاد: فرضأأیه سأأوم

 ارتباطات تأثیر دارد.

 

 برند ارزش آفرینیهم و کیفیت ارتباطات-2-6-3

ــهبازاریــابی رابطــه دهنــدگان دــدما  ای بــر مشــارکت بــین مشــتریان و اراـ

ــالا  2002، 2تمرکــز دارد )تورســتن و همکــاران ــا کیفیــت ب (. ایجــاد رابطــه ب

ــی ــ  م ــامح   بان ــا تع ــود ت ــاری را   ش ــاداری تج ــد و وف ــزایش یاب ــت اف مثب

ــی  ــت م ــاران تقوی ــون و همک ــد )ی ــتری  2001، 1کن ــل بیش ــاربران تمای (. ک

تـا تجربیـا  و دانـش دـود را بـه اشـترا         هـا دارنـد  برای شرکت در انجمن

هـا بـرای دیگـران و اسـتفاده از     گـداری توصـیه  بگدارند و در صـور  اشـترا   

لـه انتمـاد و رضـایت و تعهـد را     هـای دیگـران، احساسـا  قـوی ازجم    توصیه

کننـدگان متعهــد  (. اگـر مصـرف  2017بـه همـراه دارد )حـاجلی و همکـاران،     

کننـد کـه ایـن    به ادامه رواب  با جامعه تجـار  اجتمـانی باشـند سـعی مـی     

ی آفرینــی ارزش نتیجــه(. هــم2011، 4رابطــه را حفــ  کننــد )چــن و شــن 

آفرینــی (. هــم2011مســتقیم کیفیــت ارتبــان اســت )تجویــدی و همکــاران، 

-هــا و مصــرفدهنــده فراینــدی اســت کــه از طریــن آن شــرکتارزش نشــان

کنندگان بـرای دلـن ارزش برنـد بـا هـم همکـاری دارنـد. بـرای حمایـت از          

کننــدگان بایــد آفرینــی ارزش برنــد، مصــرفگــداری اطحنــا  و هــماشــترا 

ــن ادرا    ــا ای ــد ت ــاد کنن ــاری ایج ــتر تج ــاد را در بس ــالایی از انتم ــطح ب   س
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شــود. هــا ســو اســتفاده نمــی آن شــدهارســالایجــاد شــود کــه از اطحنــا   

کننـدگان بـه روابـ  بیشـتر     رواب  بلندمـد  نیـز ضـروری اسـت تـا مصـرف      

آفرینــی ارزش برنــد ایجــاد متعهــد شــوند و در نتیجــه تــحش کننــد تــا هــم 

دهـد کـه انتمـاد و تعهـد در رابطـه      نشـان مـی   شـده انجامشود. در مطالعا  

(. بـا توجـه   2013دهـد )وانـگ و همکـاران،    ارزش را افـزایش مـی  آفرینی هم

 شود:به مطالب مدکور فرضیه زیر پیشنهاد می

 آفرینی ارزش برند تأثیر دارد.فرضیه چهارم: کیفیت ارتباطات بر هم

 
 نقش نوع دوستی -2-6-0

ــرف ــت   مص ــاب جه ــر اس ــی ب ــدگان ادحق ــی کنن ــری ارزش ــل  گی ــان قاب ش

هـای اساسـی هسـتند کـه     رای اصـول و ارزش تشهی  هسـتند ایـن افـراد دا   

(. 2011، 1باشــد )یــورن و کیلبویــورن  هــا مــی کننــده رفتــار آن هــدایت

هـا  هـایی هسـتند کـه ادراکـا  آن    کنندگان ادحقـی بـه دنبـال نشـانه    مصرف

ــرای مصــرف   ــی ب ــم ادحق ــودن نحـ ــد. در دســترب ب ــد کن ــدگان را تاـی کنن

شــنادتی اسـت )کــارینگتون و  ای بـرای کــاهش ناهمـاهنگی   ادحقـی وســیله 

ــاران ــاران )  2014، 2همک ــترن و همک ــر س ــر نظ ــا ب ــای ( ارزش1331(. بن ه

دوسـتانه  هـای نـوو  دهنـده ارزش که متمرکـز بـر منـاف  جمعـی اسـت نشـان      

کننــد )یوگانایــان و همکــاران، اســت و فــرد بــه رفــاه ســایر افــراد توجــه مــی

ــوو2013  ــ (. ن ــانی اس ــی اجتم ــر و ادحق ــک ارزش برت ــه دوســتی ی ــه ب ت ک

کـه نـوو دوسـتی    کنـد و درصـورتی  رواب  اجتمانی درون جامعـه کمـک مـی   

توانـد روابـ  در جامعـه را مهتـل کنـد      کاهش یابد و یـا تاـعیف گـردد مـی    

 گردد:بنابراین فرضیه زیر پیشنهاد می؛ (2016، 1)سچارف و اسمیت

                                                           
1. Urien and Kilbourne 
2.Carrington et al. 
3. Scharf and Smith 
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نوع دوسأتی رابطأه بأین حمایأت احساسأی و ادراک       :فرضیه پنجم

 کند.برند اخلاقی را تعدیل میکننده از مصرف

 
 مدل مفهومی -2-6-5

آفرینــی ارزش برنــد در شــرای  رقــابتی امــروزی توجــه بــه اهمیتــی کــه هــمبـا   

ــادیم و   دارد در ایــن پــژوهش بــه مطالعــه ایــن موضــوو پردادتــه شــده اســت. ن

کننـده  هـای اجتمـانی بـر ادرا  مصـرف    ( بـه بررسـی حمایـت   2020همکاران )

ــ ییر آن   ــی و ت ــم   ادحق ــا  و ه ــت ارتباط ــر کیفی ــد.  ب ــی ارزش پردادتن آفرین

مــدلی نظــری را مبتنــی بــر نظریــه حمایــت اجتمــانی، نظریــه کیفیــت         

آفرینــی ارزش و ادبیــا  ادــحق بازاریــابی اراـــه داده اســت. ارتباطــا ، نیــت هــم

ــاران  ــگ و همک ــم 2013) وان ــی ه ــه بررس ــر   ( ب ــا در نظ ــد ب ــی ارزش برن آفرین

 ــ  ــا  و چش ــت ارتباط ــتن کیفی ــد  مداش ــاد پردادتن ــد و انتم ــداز تعه ــدل ان . م

 نشان داده شده است. 1مفهومی پژوهش در شکل 

 

 و   وس ی

  ر     ر  ک         ر   
    ی

ک      ر  ا ا  ه    ر  ی  ر    ر  

  ا      اسی

  ا       ا ی

 مدل مفهومی .0شکل 
 (2101، یوگاناثان و همکاران، 2121؛ نادیم و همکاران، 2101)منبع: وانگ و همکاران،  
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 روش پژوهش -3

هـا  از نظـر شـیوه گـردآوری داده   پژوهش حاضـر از لحـاظ هـدف کـاربردی و     

پیمایشــی اســت. ایــن مطالعــه درصــدد توصــیف و تبیــین نقــش   –توصــیفی

کننــده از برنــد ادحقــی و کیفیــت ارتباطــا  در شــرای       ادرا  مصــرف

آفرینــی ارزش برنــد بــا هــای اجتمــانی و هــمکرونــایی در رابطــه بــا حمایــت

ایـن پـژوهش   توجه به نقش تعدیلگر نـوو دوسـتی اسـت. جامعـه آمـاری در      

صـور  تصـادفی سـاده    گیـری بـه  کننـدگان الکترونیکـی اسـت. نمونـه    مصرف

گیـری از جامعـه   انجام گرفت و بـرای تبیـین حجـم نمونـه، بـا فـر  نمونـه       

نامحـــدود از فرمـــول کـــوکران اســـتفاده شـــد. بـــرای بـــرآورد واریـــان   

بدسـت آمـد و بـا     101/0هـا  نمونـه اولیـه توزیـ  و واریـان  آن     10ها،سنجه

ــت  در  ــزان دق ــرفتن می ــر گ ــان  01/0نظ ــطح اطمین ــه  31و س ــد نمون درص

هــای پــژوهش بــرای ســنجش نــدد مشــه  شــد. شــاد  134موردنیــاز 

ای بـر اسـاب   متغیرها ابتـدا از مبـانی نظـری اسـتهرا  و سـپ  پرسشـنامه      

ــنامه را        ــوایی پرسش ــوری و محت ــی ص ــد. روای ــی ش ــر  طراح ــف لیک طی

چنـین، بـرای اطمینـان از    . هـم دبرگان دانشگاهی و بررسـی و تاـیـد کردنـد   

هـای سـنجش مقـدار آلفـای کرونبـا  محاسـبه شـد. سـادتار         پایایی شاد 

 شود.مشاهده می 1پرسشنامه و نتایج آلفای کرونبا  در جدول 

 
. ساختار پرسشنامه و نتایج آلفای کرونباخ0جدول   

شماره 

 سؤالات

 نماد

 متغیر
هاسازه  منبع 

آلفای 

 کرونباخ

1-1  
ES  حمایت

 احساسی
 شدهلیتعد( 2020نادیم و همکاران )

وسیله نویسندهبه  
101/0  

4-6  
IS  حمایت

 اطحناتی

شده تعدیل (2020نادیم و همکاران )

وسیله نویسندهبه  
313/0  

7-10  
EB ادرا  مصرف-

کننده از برند 

 شدهنقل( 2103یوگانایان و همکاران )

( و پژوهشگر ساز، 2012از بریونک )
762/0  
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شماره 

 سؤالات

 نماد

 متغیر
هاسازه  منبع 

آلفای 

 کرونباخ

وسیله نویسندهشده بهتعدیل ادحقی  

11- 11  
A 

 نوو دوستی
( 2103یوگانایان و همکاران )

وسیله نویسندهشده بهتعدیل  
721/0  

14-17  

QR 

طا کیفیت ارتبا  

( و نادیم و 2013وانگ و همکاران )

وسیله شده به( تعدیل2020همکاران )

 نویسنده

710/0  

11-21  
CCOB آفرینی ارزشهم 

 برند

شده ( تعدیل2013همکاران ) وانگ و

وسیله نویسندهبه  
172/0  

                            ســازی معــادلا  ســادتاری و تحلیــل          هــا از مــدل         حلیــل داده ت و         رای تجزیــه بــ

ــرم  ــدی و از ن ــل ت یی ــزار                     نام ــده     Smart Pls2.2  و     Spss 22      اف ــتفاده ش              اس

   ت.  اس

 

          های پژوهش     یافته- 0

       بیرونی     مدل       برازش       بررسی- 0- 0

ــابی    مــدل ــه مــدل   PLS     ی ــدازه                در دو مرحل ــدل        ان ــی( و م ــری )مــدل بیرون                         گی

             گیـری از طریـن                      گیـرد. در مـدل انـدازه                              سادتاری )مدل درونـی( صـور  مـی   

      شــود و                                                 هــای روایــی و پایــایی و تحلیــل نــاملی ت ییــدی بررســی مــی     تحلیــل

ــین      ــیر ب ــرآورد مس ــا ب ــی( ب ــدل درون ــادتاری )م ــدل س ــد م ــه بع                                                         در مرحل

ــی  ــی م ــا بررس ــازاده،                 متغیره ــود )داوری و رض ــژوهش    (.     1132                      ش ــدل پ              در م

                                دهــد کــه تمــام انــداد ضــرایبی بارهــای                گونــه کــه نشــان مــی          حاضــر، همــان

-          هـا بـا سـازه                               بیشـتر اسـت؛ یعنـی واریـان  شـاد         0 / 4      ها از           ناملی پرسش

                     دهنـده مناسـب بـودن ایـن                     قبـول بـود کـه نشـان                 اش در حد قابـل         ی مربوطه

                               مربـون بـه بـار نـاملی و ضـریب مسـیر         PLS      افـزار                      معیار است. دروجـی نـرم  

          آمده است.   2       در شکل   R 2        و ضرایب 
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یبار عامل. 2جدول   

یبار عامل شاخص یبار عامل شاخص  یبار عامل شاخص   

Q1 310/0  Q3 101/0  Q12 611/0  

Q2 136/0  Q1 610/0  Q16 764/0  

Q3 741/0  Q12 114/0  Q17 731/0  

Q4 316/0  Q11 126/0  Q13 307/0  

Q2 377/0  Q12 442/0  Q11 713/0  

Q6 711/0  Q13 321/0  Q22 131/0  

Q7 122/0  Q14 143/0  Q21 161/0  

 

 2Rمربوط به بار عاملی و ضریب مسیر و ضرایب  plsافزار . خروجی نرم2شکل  

 

 پایایی و روایی -0-0-0

در این پـژوهش بـرای تعیـین پایـایی پرسشـنامه از دو معیـار ضـریب آلفـای         

بــرای تاـیــد روایــی ابــزار  ؛ وکرونبــا  و ضــریب پایــایی مرکــب اســتفاده شــد
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گیری از روایـی محتـوا، روایـی همگـرا اسـتفاده شـد. روایـی محتـوا بـا          اندازه

 1نظرســنجی دبرگــان بدســت آمــد کــه نتــایج روایــی و پایــایی در جــدول  

 نشان داده شده است.

 
 . نتایج ضریب آلفای کرونباخ، ضریب پایایی ترکیبی و میانگین واریانس استخراجی3جدول 

عنوان 

در 

 مدل

 متغیرهای مکنون

ضریب آلفای 

 کرونباخ

)Alpha > (7/0  

 ضریب پایایی

 ترکیبی

)Alpha > 

(7/0  

 میانگین واریانس

 استخراجی

)AVE >  (5/0  

ES 111/0 حمایت احساسی  111/0  727/0  

IS 111/0 حمایت اطحناتی  327/0  112/0  

EB 
 کننده ازادرا  مصرف

 برند ادحقی
761/0  114/0  131/0  

A دوستی نوو  611/0  731/0  171/0  

QR  773/0 کیفیت ارتباطا  116/0  133/0  

CCOB آفرینی ارزش برندهم  173/0  317/0  716/0  

 

ــل  ــادیر قابـ ــه مقـ ــه بـ ــا توجـ ــدول بـ ــاهده در جـ ــای  1مشـ ــادیر آلفـ مقـ

ــتر از     ــا بیشـ ــامی متغیرهـ ــی تمـ ــایی ترکیبـ ــا  و پایـ ــت  7/0کرونبـ اسـ

ــدل    ــرای مـ ــب بـ ــی مناسـ ــداری درونـ ــان از پایـ ــه نشـ ــدازهکـ ــری انـ گیـ

ــم  ــت. هـ ــرای     اسـ ــتهراجی بـ ــان  اسـ ــانگین واریـ ــدار میـ ــین مقـ چنـ

ــامی      ــتهراجی تمـ ــان  اسـ ــانگین واریـ ــدار میـ ــا از مقـ ــامی متغیرهـ تمـ

ــتاندارد   ــدار اسـ ــا از مقـ ــان  1/0متغیرهـ ــه نشـ ــت کـ ــتر اسـ ــده بیشـ دهنـ

ــا شــاد       ــازه ب ــتگی هــر س ــاد همبس ــزان زی ــود و بــرازش   می ــای د ه

 مناسب مدل است.
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 مدل درونیبررسی برازش -0-2

ــت.        ــژوهش اس ــون پ ــای مکن ــین متغیره ــان ب ــانگر ارتب ــی بی ــدل درون م

ــی     ــار م ــی بک ــدل درون ــرازش م ــرای ب ــه ب ــای ک ــد از:  معیاره ــد نبارتن رون

 Tو انـــداد معنـــاداری   2Q، معیـــار R Squaresیـــا  2Rمعیارهـــای 

ــدول ) ــی1جـ ــتفاده مـ ــدل   ( اسـ ــرازش مـ ــی بـ ــایج بررسـ ــه نتـ ــود کـ شـ

 آمده است. 4درونی در جدول 

 
 Redundancy و 2Qو  2R. نتایج مقادیر 0 جدول

هاسازه  R2معیار  

ت معیار کیفی

 بینیپیش

 Q2 کنندگی

معیار 
Communalities 

 معیار
Redundancy 

Communalities*R2 

ادرا  

 کننده ازمصرف

 برند ادحقی

710/0  121/0  131/0  411/0  

کیفیت 

 ارتباطا 
413/0  221/0  133/0  210/0  

 آفرینی ارزشهم

 برند
410/0  111/0  716/0  111/0  

 

ــرون  2Rمعیــار  . ــ ییر یــک متغیــر ب ــر یــک متغیــر اســت کــه نشــان از ت زا ب

ــدار  درون ــه مقـ ــرای    67/0و  11/0و  13/0زا دارد و سـ ــح  بـ ــدار مـ مقـ

ــی      ــر گرفتــه م ــوی در نظ ــعیف و متوســ  و ق ــادیر ض شــود )داوری و مق

کـرد کـه بـرازش    تـوان بیـان   مـی  2R(. بـا توجـه بـه مقـادیر     1132رضازاده، 

ــم     ــا  و ه ــت ارتباط ــا کیفی ــامی متغیره ــدل در تم ــد  م ــی ارزش برن آفرین

کننـده از برنـد ادحقـی قـوی هسـتند      تقریبا  متوسـ  اسـت و ادرا  مصـرف   

ســازد و بینــی مــدل را مشــه  مــیایــن معیــار قــدر  پــیش 2Qو معیــار 

و  11/0، 02/0زا ســه مقــدار  بــرای یــک ســازه درون   2Qکــه درصــورتی
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ــیش    را ک 11/0 ــدر  پ ــان از ق ــب نش ــه ترتی ــد، ب ــب کن ــعیف،  س ــی ض بین

)داوری  زای مربوطـه بـه آن را دارد  هـای بـرون  متوس ، قـوی سـازه بـا سـازه    

هـا و آزمـون   وتحلیـل داده (. در ایـن پـژوهش بـرای تجزیـه    1132و رضازاده، 

ــیه ــت.    فرض ــده اس ــتفاده ش ــادتاری اس ــادلا  س ــژوهش از روش مع ــای پ ه

ــیه  ــون فرض ــه  آزم ــه ب ــا توج ــا ب ــریب   ه ــدار ض ــت  βمق  t- valueو اهمی

 نشان داده شده است. 1ها در جدول استفاده شد. نتایج آزمون فرضیه

 
 . نتایج بررسی فرضیه پژوهش5جدول 

 

تـوان دیـد کـه فرضـیه اول مقـدار آمـاره آن       مـی  4با توجه به نتـایج جـدول   

ــتاندارد )  116/1 ــدار اسـ ــت و از مقـ ــت؛  36/1اسـ ــتر اسـ ــابراین ( بیشـ بنـ

ــی ــیر    م ــریب مس ــا ض ــه ب ــرد ک ــان ک ــوان بی ــی  117/2ت ــاره معن داری و آم

ــی  116/1 ــان م ــدیرش و نش ــر ادرا    موردپ ــی ب ــت احساس ــه حمای ــد ک ده

ــرف ــت     مص ــادار دارد. حمای ــت و معن ــ ییری مثب ــی ت ــد ادحق ــده از برن کنن

ــیر     ــا ضــریب مس ــاتی ب ــاداری   614/0اطحن تــ ییری  061/1و آمــاره معن

 مسیر
ضریب 

 مسیر

 آماره
t> 

0916 
جنتای  

کننده از برند ادحقی ت ییری حمایت احساسی بر ادرا  مصرف

 مثبت و معنادار دارد.
117/2  116/1 دتاـی   

کننده از برند ادحقی ت ییری حمایت اطحناتی بر ادرا  مصرف

 مثبت و معنادار دارد.
614/0  061/1 دتاـی   

کننده از برند ادحقی بر کیفیت ارتباطا  ت ییری ادرا  مصرف

 مثبت و معنادار دارد.
647/0  011/1 دتاـی   

آفرینی ارزش برند ت ییری مثبت و معنادار کیفیت ارتباطا  بر هم

 دارد.
671/0  701/1 دتاـی   

نوو دوستی قادر است ارتبان بین حمایت احساسی و ادرا  

 کننده از برند ادحقی را تعدیل کند.مصرف
131/1  060/4 دتاـی   
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کننـده از برنـد ادحقـی دارد. بنـا بـر      روی ادرا  مصـرف  مثبت و معنـادار بـر  

ــرف  ــوم، ادرا  مص ــیه س ــیر    فرض ــریب مس ــا ض ــی ب ــد ادحق ــده از برن کنن

بــر روی کیفیــت ارتباطــا  تــ ییری مثبــت و  011/1و مقــدار آمــاره  647/0

ــا ضــریب مســیر    ــر فرضــیه چهــارم کیفیــت ارتباطــا  ب ــا ب معنــادار دارد. بن

آفرینــی ارزش برنــد تــ ییری مثبــت و ر هــمبــ 701/1و مقــدار آمــاره  671/0

قـادر   060/4و بـا آمـاره    131/1دوسـتی بـا ضـریب مسـیر     معنادار دارد. نـوو 

ــرف    ــر ادرا  مص ــی ب ــت احساس ــداری حمای ــت ایرگ ــد را  اس ــده از برن کنن

 تعدیل کند.

 

 پژوهش کلی مدل برازش-0-3

شـود و  گیـری و سـادتاری مـی   مدل کلی شـامل هـر دو بهـش مـدل انـدازه     

شــود. معیــار تاـیــد بــرازش آن بررســی بــرازش در یــک مــدل کامــل مــیبــا 

GOF هــای معــامح  ســادتاری اســت. بــدین مربــون بــه بهــش کــل مــدل

توانـد پـ  از بررسـی بـرازش بهـش      معنا کـه پژوهشـگر بـا ایـن معیـار مـی      

گیـری و بهـش سـادتاری مـدل کلـی پـژوهش دـود، بـرازش کلـی را          اندازه

شــود )داوری و رضــازاده، محاســبه مــی نیــز کنتــرل کنــد. طبــن رابطــه زیــر

 آمده است. 6(. نتیجه برازش مدل کلی پژوهش در جدول 1132
 

 . نتیجه برازش مدل کلی6جدول 
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𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡 171/0 131/0 727/0 112/0 133/0 716/0 

𝐺𝑂𝐹 نتیجه =  √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × 𝑅2̅̅ ̅ = 0/133 
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ننـوان مقـادیر   بـه  16/0و  21/0، 01/0بررسی مـدل کلـی بـر اسـاب مقـدار      

ــی     ــی م ــار معرف ــن معی ــرای ای ــوی ب ــ  و ق ــعیف، متوس ــود )داوری و ض ش

 باشد.برازش مدل کلی قوی می 6(. بنا بر نتایج جدول 1132رضازاده، 

 

 گیریبحث و نتیجه-5

ــر داده و مصــرف   ــنتی را تغیی ــد س ــا دری ــاری کرون ــور بیم ــدگان را مجب کنن

ــا بانــ  شــده    ــد. بیمــاری کرون ــد روی آورن ــه هنجارهــای جدی کــرده کــه ب

ونقــل مــواد هــای جدیــدی در دریــد آنحیــن، دــدما  حمــل اســت فرصــت

ــری،      ــود )ناص ــاد ش ــی ایج ــدماتی پیک ــدایی و د ــت2021ر ــای (. فعالی ه

به دلیل ویـروب کرونـا تغییـر پیـدا کـرده اسـت ایـن بیمـاری بانـ           انسانی 

دوســتی و نزدیکــی در بــین افــراد شــده اســت )ناصــری، افــزایش حــ  نــوو

ــر هــم(. تئــوری کیفیــت رابطــه مــی 2021 ــد ب ــر توان ــد ای آفرینــی ارزش برن

ــاجلی،   ــدارد )ح ــب  2014گ ــا کس ــیوو کرون ــا ش ــی  (. ب ــای الکترونیک وکاره

ــت   ــه اســت حمای ــزایش یافت ــد و  اف ــودن فراینــد دری ــی ب اجتمــانی و ادحق

کننـده  برندی کـه جهـت دریـد الکترونیکـی انتهـاب نمودنـد بـرای مصـرف        

ــن       ــدف ای ــت. ه ــرده اس ــدا ک ــایانی پی ــت ش ــایی اهمی ــن دوران کرون در ای

ــرف   ــش ادرا  مص ــین نق ــژوهش، تبی ــت   پ ــی و کیفی ــد ادحق ــده از برن کنن

آفرینـی  مـانی و هـم  ارتباطا  در شـرای  کرونـایی در رابطـه بـا حمایـت اجت     

 ارزش برند با در نظر داشتن نقش تعدیلگر نوو دوستی است.

ــاران )    ــادیم و همک ــژوهش ن ــاب پ ــر اس ــه ب ــن مطالع ــت 2020در ای ( حمای

اجتمـانی را شـامل دو بعـد حمایـت احساسـی و حمایـت اطحنـاتی انتهـاب         

کننـده از  شد. بنا بـر نتـایج فرضـیه اول حمایـت احساسـی بـر ادرا  مصـرف       

ــد  ــیه دوم    برن ــایج فرض ــر نت ــا ب ــادار دارد. بن ــت و معن ــ ییری مثب ــی ت ادحق

کننـده از برنـد ادحقـی تـ ییری مثبـت      حمایت اطحنـاتی بـر ادرا  مصـرف   

ــاران )   ــادیم و همک ــه ن ــادار دارد. در مطالع ــت  2020و معن ــده اس ــان ش ( بی
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ــرف   ــر ادرا  مص ــانی ب ــت اجتم ــاداری   حمای ــت و معن ــ ییری مثب ــده ت کنن

 ــ ــن پ ــایج ای ــاران )  دارد. نت ــادیم و همک ــژوهش ن ــه پ ــا نتیج ( 2020ژوهش ب

کننـدگان از طـرف دیگـر مـورد حمایـت      کـه مصـرف  همهوانی دارد. هنگـامی 

شـوند،  ای روبـرو مـی  گیرنـد مـثح  زمـانی کـه بـا مشـکلی یـا مسـئله        قرار می

ــرده و در رســیدگی    ــدا ک ــی پی ــه احساســا  مثبت ــال بیشــتری دارد ک احتم

ــا تصــمیم  ــه مســئله ی ــری، تصــمیماب ــاجلی،  گی ــد )ه ــری اتهــاذ کنن   بهت

(. افــرادی کــه از حمایــت احساســی و حمایــت اطحنــاتی بردوردارنــد 2011

(. حمایــت اجتمــانی 2011پردازنــد )هــاجلی، بهتــر بــه حــل مشــکح  مــی

توانـد بانـ  کیفیـت ارتباطـا ،     )حمایت احساسـی، حمایـت اطحنـاتی( مـی    

ــتافیوریک   ــت و اسـ ــود )اوبسـ ــاد شـ ــایت و انتمـ ــر و ؛ کر2010، 1رضـ وکـ

ــانولو ــود و   2001، 2ک ــا  د ــن افشــای تجربی ــایتی از طری (. وجــود جــو حم

کنــد تــا ارســال اطحنــا  برنــد در صــفحا  شهصــی، اناــا را ترریــب مــی 

ــه  ــد باشــند. ایــن رفتارهــای حمــایتی ب ــاد کیفیــت احتمــالســهنگوی برن زی

ــین اناــای جامعــه را افــزایش مــی  هــا بنــابراین، ایــن یافتــه؛ دهــدروابــ  ب

ای را بـین نظریـه حمایـت اجتمـانی و تئـوری بازاریـابی رابطـه        ارتبان قـوی 

(. بنـا بـر فرضـیه سـوم ادرا      2020دهـد )تجویـدی و همکـاران،    نشان مـی 

ــرف ــت و     مص ــ ییری مثب ــا  ت ــت ارتباط ــر کیفی ــی ب ــد ادحق ــده از برن کنن

ــا مطالعــا  وانــگ و همکــاران )  (، 2013معنــادار دارد نتــایج ایــن پــژوهش ب

( همهــوانی دارد. بنــا بــر فرضــیه چهــارم     2011تجویــدی و همکــاران ) 

ــر هــم ــ ییری مثبــت و معنــاداری  کیفیــت ارتباطــا  ب ــد ت آفرینــی ارزش برن

ــاران )     ــگ و همک ــا وان ــژوهش ب ــن پ ــایج ای ــوانی دارد. 2013دارد نت ( همه

کننــده از برنــد ادحقــی بــا کیفیــت ارتباطــا  )انتمــاد،       ادرا  مصــرف

آفرینــی توانـد بــر هــم یــن مــیرضـایت، تعهــد( ت ییرگــدار اسـت و از ایــن طر  

                                                           
1. Obst & Stafurik 
2. Crocker & Canevello 
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گــداری تجربیــا  دــود بــا دیگــران ارزش تــ ییر گــدارد و از طریــن اشــترا 

ــاران،    ارزش ــدی و همک ــد )تجوی ــن کنن ــای دل ــیه  2011ه ــر فرض ــا ب (. بن

-پنجم نوو دوسـتی قـادر اسـت تـ ییر حمایـت احساسـی بـر ادرا  مصـرف        

تــر اســت کننـده ادحقــی را تعــدیل کننــد. نـوو دوســتی یــک ارزش والا و بر  

ــی ــه م ــر   ک ــتای در نظ ــراد در راس ــای اف ــا  و رفتاره ــر روی احساس ــد ب توان

ــاران،     ــان و همک ــدارد )یوگانای ــ ییر گ ــران ت ــاف  دیگ ــتن من (. در 2013داش

ــرف    ــا ادرا  مص ــی ب ــت احساس ــداری حمای ــتی   ت ییرگ ــوو دوس ــده ن کنن

ــوو دوســتی در   مــی ــرادی کــه ارزش ن ــن رابطــه را تعــدیل کنــد. اف ــد ای توان

ــالاآن ــا ب ــی  ه ــراد م ــن اف ــت احساســی در ای ــر ادرا  تر اســت حمای ــد ب توان

 کننده ملیر باشد.مصرف

ننــوان یــک اســتراتژی تجــاری بــرای توانــد بــهآفرینــی ارزش برنــد مــیهــم

ــاری    ــروش و پشــتیبانی از تصــمیما  تج ــزایش ف ــد، اف ــدیریت برن ــود م بهب

ــد و ســازمان ــا مــیبای ــا بهــرهه ــد ب ــهتوان ــری از یافت ــژوهش گی ــن پ ــای ای ه

ــد. شــرکت صــرفم ــن ارزش تشــوین کنن ــه دل ــدگان را ب ــی کنن هــای ادحق

آفرینـی ارزش برنـد بایـد کیفیـت ارتباطـا       باید آگاه باشند برای ایجـاد هـم  

بــا مشــتریان را بهبــود بهشــیده و کیفیــت ارتباطــا  دــود را تقویــت کننــد 

فروشـان  آفرینـی ارزش برنـد شـوند. دـرده    تا از این طریـن بتوانـد بانـ  هـم    

ــن  ــت آنحی ــه حمای ــد ب ــای   بای ــایی به ــن دوران کرون ــانی در ای ــای اجتم ه

ــر جنبــه  ــن توجــه  بیشــتری بدهنــد و ب ــد در فاــای آنحی هــای ادحقــی برن

باشـد. بـا   آفرینـی ارزش برنـد مـلیر مـی    کنند، زیرا بر کیفیت ارتباطـت و هـم  

 شود:توجه به نتایج این پژوهش پیشنهاد می

ــت احساســی و حم   - ــه حمای ــ ییری ک ــه ت ــا توجــه ب ــر ب ــاتی ب ــت اطحن ای

ــی دارد پیشــنهاد مــی ادرا  مصــرف ــد ادحق ــده از برن -شــود دــردهکنن

فروشــان آنحیــن بــا در دســترب قــرار دادن اطحنــا  دقیــن و صــحیح و 

ــی از آن ــت احساسـ ــا دادن   حمایـ ــکل و بـ ــروز مشـ ــور  بـ ــا در صـ هـ
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ــه آن ــرای  راهنمــایی ب ــا دلگــرم نمــودن و تشــوین کــردن افــراد ب هــا و ب

 کننده ت ییرگدارند.تجربیا  بر ادرا  مصرفگداری اشترا 

ــرف   - ــه ادرا  مص ــ ییری ک ــه ت ــه ب ــا توج ــر  ب ــی ب ــد ادحق ــده از برن کنن

فروشــان آنحیــن گــردد کــه دــردهکیفیــت ارتباطــا  دارد پیشــنهاد مــی

ــررا ،    ــوانین و مق ــت ق ــی تجــاری، رنای ــا رنایــت نمــودن اصــول ادحق ب

مهتلــف دریــد  ایجــاد انتمــاد و اطمینــان و حــریم دصوصــی در مراحــل

 بر کیفیت ارتباطا  ایرگدارند.

آفرینـی ارزش برنـد دارد   با توجه به تـ ییر گـه کیفیـت ارتباطـا  بـه هـم       -

فروشــان بــا داشــتن ارتباطــاتی بــا کیفیــت بــا شــود دــردهپیشــنهاد مــی

ــامی      ــت در تم ــاد امنی ــان و ایج ــی آن ــریم دصوص ــ  ح ــتریان، حف مش

آفرینـی ارزش  بـر هـم  توانـد  کننـده مـی  مراحل فراینـد دریـد بـر مصـرف    

برنــد ایرگدارنــد و افــراد را تشــوین کننــد تــا تجربیــا  و دانــش و        

-اطحنا  دودشان را بـه اشـترا  بگدارنـد تـا هـر دو طـرف از ایـن هـم        

 آفرینی ارزش نف  ببرند.
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The Effect of Consumer Perception of Ethical Brand 
and Dimensions of Social Support on the Co-Creation 

of Brand Value in Corona with Respect to the 
Moderating Role of Altruism 

 

Hossein Rahimi clever1, Adeleh dehghani Qahnaviyeh2  

Abstract 
The purpose of this article is to explain the effect of consumer perception of 
ethical brand and the quality of communications in corona conditions in relation 
to social support and the intention to co-create brand value by considering the 
moderating role of altruism. This study is applied in terms of purpose, 
descriptive-survey method in terms of method and library and field in terms of 
data collection. The community consisted of electronic consumer. 182 people 
selected using the Cochran's formula. Questionnaire was used to collect 
information. Content validity and construct validity were assessed and reliability 
was obtained by calculating Cronbach's alpha factor load coefficients and 
combined reliability. Structural factor equation modeling and Spss43 and Smart 
Pls495 software were used to analyze the data. The results show that emotional 
and informational support have an effect on consumer perception of ethical 
brand and consumer perception of ethical brand has a positive and significant 
effect on communication quality. The quality of communication has a positive 
and significant effect on the intention to co-create brand value. Altruism can 
moderate the effect of emotional support on consumer perception of an ethical 
brand. Companies can create brand value by observing ethical standards and 
improving the quality of customer relationships. Retailers need to pay more 
attention to corporate social support and the ethical aspects of their brand, as it 
affects the quality of communication and the co-creation of brand value. 
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Identifying the Brand Crisis Caused by the Food 
Safety Scandal with a Phenomenological 

Approach 
 
 

Karim Hamdi*1, Sara Hamidi2, Mohammad Hassan Behzadi3 

Abstract 
 Food safety has been a hot topic for centuries (Odeyemi et al, 9102). As a 
result, the main purpose of this article is to identify the brand crisis caused 
by food safety scandal with a phenomenological approach. For this 
purpose, interpretive paradigm, qualitative approach, and 
Phenomenological strategy were used. The data were obtained by 
comparing two communities of experts and operational managers of 
food industry companies. In order to reach the experts in the field of 
marketing - brand and operational managers, the snowball sampling 
method was chosen and the tactic of hidden content analysis was used to 
analyze in-depth interviews. MAXQDA 9191 software was used for coding. 
Findings and results show that the phenomenon of brand crisis is caused 
by three dimensions of crisis severity, anti-consumption attitude and the 
severity of the negative consumer feelings, which these three dimensions 
are fluid and intertwined. They form different levels of brand crisis: brand 
avoidance, brand dislike, rejection of brand hegemony, opposition to the 
brand and brand hate.  
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The Impact of Business Intelligence Assets and 
Capabilities on Business Value Creation 

 (Case Study: Knowledge-Based Software Companies in Tehran) 
 

 
Hassan Rangriz*1, Farahnaz Alidoust2, Masoumeh Zibarzani3 
 
 
Abstract 
Business intelligence as a competitive advantage integrates the 
organization's data and information and allows managers to 
control and navigate key organizational processes and is a basis for 
effective decision making. Despite the vitality of business 
intelligence, the use of business intelligence capabilities in public 
and private organizations in Iran is at a low level compared to other 
countries and only some institutions benefit from the existence of 
this technology. This study aims to investigate the effect of assets 
and capabilities of business intelligence on creating business value 
in knowledge-based companies. The statistical population included 
154 experts and experts of Knowledge-based software Companies in 
Tehran. 45 sample companies were selected randomly and a 
questionnaire with 21 items was distributed among employees, 
experts and experts of knowledge-based software companies in 
Tehran. The method of this research is descriptive-survey. Data were 
analyzed using SPSS 45 statistical software using linear regression, 
multiple regression and correlation coefficient. The findings show 
that business intelligence capabilities are the most important factor 
influencing the creation of business value and business intelligence 
assets are in second place. 
 
Keywords: Business Intelligence, Business Intelligence Assets, Business 
Intelligence Capabilities, Knowledge Based Enterprise. 
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The Effect of Institutional Index of Risk on 
National Brand in Selected Countries 

 

Abolfazl Shahabadi*1, Seyed Mahmoud Hossini Monazah2, Ali Moradi3 

Abstract 
 The national brand refers to an overview of the multiple, 
interconnected, political, economic, historical and cultural dimensions 
of a country whose improvement is in attracting foreign capital, 
export growth, international standing, attracting foreign tourists and 
boosting the self-confidence of its people. Therefore, it is important to 
examine the factors affecting it in the international economy and 
marketing. In this regard, the present study attempted to investigate 
the impact of risk institution including political, economic and financial 
risks on national brand in two groups of selected developing and 
developed countries during the period of 4511-4519. In order to 
achieve this goal, the research model was estimated using panel data 
approach and generalized moment method in two groups of 
countries. The results showed that the impact of political, economic 
and financial risks on national brand in both groups of developing and 
developed countries is negative and significant. Albeit, the estimated 
coefficient of these variables is larger in developing countries and the 
impact of the control variables of history and nature, globalization and 
innovation on the national brand of both groups of countries is 
positive and significant. 
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Designing the Customer Loyalty Model of Social 
Security Organization with the Grounded 

Theory Approach 
 

MohammadZahediPour1,AsgharMeshbaki*2,BehnazKhodayari3,Fereydoun 
Rahnamae Rudposhti  
 
Abstract 
The present article with a comprehensive approach and qualitative research 
method based on the theory of Strauss and Corbin (0221) presents the model 
of customer loyalty of the Social Security Organization. The theory led to the 
identification of causal, contextual, intervening and evaluation dimensions in 
the analysis of customer behavior based on the presentation of the model of 
customer loyalty of social security organization. The results showed that the 
effective causal factors on Customer loyalty include: service strategy, 
identifying needs and expectations, personal and behavioral characteristics of 
employees, selecting people based on merit, customers' inner desires, 
familiarity and mastery of personnel with the rules and regulations of the 
organization, brand identity, commitment and customer satisfaction. 
Strategic factors affecting customer loyalty include marketing and advertising 
tools, implementation of strategic plans, accountability and management 
tools. Implications for customer loyalty include developing long-term 
customer relationships, reducing costs, anticipating and planning, long-term 
success and risk reduction. 
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Developing a Model for Retailer Brand 
Competitiveness with the Grounded Theory Approach 

Mohammad noorani kootenaee1, Hossein Rezaei dolatabadi*2, Majid 
Mohammad Shafiee3 

Abstract 
The purpose of this study is to develop a model of retailer brand 
competitiveness through the stimulus-organism-response model and 
characteristics of the retailer brand. Because retailers do not have a 
significant role in the production, packaging and pricing of products, the use 
of environmental stimulus pattern can provide a unique competitive 
advantage for retailers and play an important role in creating retailer brand 
competitiveness for retailers. This research uses a qualitative approach, by 
using the opinions of retail industry experts, seeks to design a model of 
retailer brand competitiveness through the model of environmental 
stimulus. The statistical population of this study was experts, professors and 
senior managers of retail stores. Purposeful sampling was used to identify 
experts and 15 experts were interviewed. 53 basic concepts were extracted 
from open coding, of which 41 categorical propositions and 5 main 
categories were obtained through selective coding. This research led to a 
framework for retailer brand competitiveness by using a qualitative 
method. The results showed that in order to achieve retailer brand 
competitiveness, retailers can provide the necessary conditions for creating 
a retailer brand through the dimensions of purchase satisfaction, brand love 
and perceived brand value by properly managing external and internal 
environmental stimuli, which its result is a competitive retaierl brand9 
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 فرم اشتراک مجله مدیریت برند
 

 دوانندگان گرامی مجله مدیریت برند که متقاضی اشترا  مجله هستند، لازم است اقداما  زیر را انجام دهند:  
اـ           . 1 شـماره  فرم اشترا  زیر را به طور کامل و دوانا تکمیـل نمـوده و کـد پسـتی ده رقمـی دـود را همـراه ب

 تلفن تماب حتما قید فرمایید.

، 221بانـک ملـی شـعبه دانشـگاه الزهـرا، کـد         2177123004001مبلغ اشـترا  را بـه حسـاب شـماره      . 2
ــام رابــ  درآمــد ادتصاصــی معاونــت پژوهشــی دانشــگاه الزهــرا    ــه ن ــز نمــوده و اصــل فــیش ( ب)ب واری

 ند به شر  زیر ارسال فرمایید:پردادت وجه را همراه با فرم تکمیل شده به نشانی مجله مدیریت بر

اـد، دفتـر مجلـه مـدیریت برنـد، کـد          (ب)تهران، ده ونک، دانشگاه الزهرا  اـنی و اقتص ، دانشـکده نلـوم اجتم
 1331131371پستی شماره 

 لطفا به موارد زیر توجه نمایید:
 از مشترکین محترم هیچگونه هزینه ای بابت پست نمودن آن دریافت نهواهد شد. •

 است. (معادل چهل هزار تومان)ریال 400000مبلغ  (چهار شماره در سال)لانه مجله حن اشترا  سا •

 کپی فیش پردادت وجه اشترا  را تا زمان دریافت اولین شماره مجله نزد دود نگاه دارید. •
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 ـ     اـل بابـت حـن اشـترا  یـک         به پیوسـت اصـل فـیش بـانکی ب ه شـماره ............................... بـه مبلـغ .................. ری
شــود. دواهشــمند اســت تعــداد ........... نســهه مجلــه را بــه آدرب زیــر ســاله مجلــه مــدیریت برنــد ارســال مــی

 ارسال نمایید:
 برای مشترکینی که دارای شخصیت حقیقی هستند:

 گی: ............................................... نام و نام دانواد
 شغل: ................................................. 

 میزان تحصیح : ................................................... 
 .............................................. : شماره تلفن یابت

 ......................................... : همراه شماره تلفن
 .................................................................................................................................................................................: آدرب کامل

 ............................................................................. ده رقمی:شماره کد پستی 
 برای مشترکینی که دارای شخصیت حقوقی هستند:

 ....................................... ...:  نام شرکت/ سازمان/ وزارتهانه/ کتابهانه و
 .......................................... : نام و نام دانوادگی نماینده دریافت مجله

 ......................................................: شماره تلفن یابت
 ................................................... : شماره تلفن همراه

  ................................................................................................................................................................................: آدرب کامل
 : .................................................شماره کد پستی ده رقمی
 ...............................................: .............شماره صندوق پستی

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

In The Name Of God 
 

 

 


