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Abstract: 
By increasing the tourism and hotel industry researchers’ attention to the importance of 
the relationship between the customer and brand, hotels are increasingly trying to 
improve their relationships with their customers. Considering the fact that customer's 
favorable emotions toward the brand leads to hotels positive functional performance, 
studying the specific emotional and cognitive mechanisms related to the effect of the 
brand relationship orientation from customers points of view on brand performance will 
bring important theoretical and practical implications. By explaining the role of the 
expected emotions and customer identification, this study aimed at investigating the 
perceived brand relation orientation effects on brand performance. In terms of purpose, 
this study is applied, and considered as a descriptive-survey with regard to data collection. 
Structural equation modeling and Liserel software were used for Data analyzing. A 
standard questionnaire was used as the research data collecting tool. The validity of the 
questionnaire was calculated through the content validity and its reliability was confirmed 
by Cronbach's alpha coefficient. The statistical population in this research was customers 
of Laleh hotel in Tehran. The convenience sampling method was used and the sample size 
was 483. The results showed that the brand-oriented relationship has a significant 
positive effect on the share of customer's wallets, the intention of their re-residence, 
expected emotions and customer identification. The findings also indicated that the 
expected emotions and customer identification with the brand have a significant effect on 
the share of the customer's wallet and the intention to reside. The results of indirect effects 
also indicated that expected emotions and customer identification as mediatory variables 
play an important role in influencing the perceived brand relationship on the share of 
customer wallet and the intention to their re-residence. 
Keywords: Perceived Brand Relation Orientation, Brand Identity, Expected 
Emotion, Brand Performance, Hotel Industry.
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 1یابی مشتری با برندهویت احساسات مورد انتظار و نقش

 )موردمطالعه: مشتریان هتل لاله تهران(
 

 4فائزه رضایی ،3، سارا رمضانی2مهدی دهقانی سلطانی
 چکیده

                                                                                  با افزایش تمرکز پژوهشگران حوزهه رردشوگرو و هدلودارو بور اهمیوت رابنوه بوی  مشودرو و برنود           
                                              خزد با مشودریان هتودندب بوا تزبوه بوه ایو  مز وز  کوه                      تزسعه روابط        او درحال           طزر فزاینده     ها به   هدل

     شوزد      هوا مو                                 ساه کتو  ندوایم متبوت کملیوردو هدول                                         احتاس منلزب مشدرو نتبت به برند همینه
موودارو هوواو احتاسو  و شوناخد  خوواط مورتبط بوه نرووزه تو  یر رابنوه      بنوابرای  بررسو  میانیتو    

هوا مهو  نظورو و کملو  بوه هموراه خزاهود        نهادها اه نظر مشدریان بر ندایم کملیردو برنود، پیشو  برند
شوده برنود بور کملیورد      مودارو در  رابنوه تو  یر  داشتب درندیجه، هود  اه پوژوهش حا ور بررسو      

              پوژوهش حا ور اه    باشودب یواب  مشودرو بوا برنود مو      هزیت احتاسات مزرد اندظار و با تبیی  نقش برند
                  پیمایشوو  اسووتب بووراو     -    صووی        هووا، تز    داده                                        نظوور هوود ، کوواربردو و اه نظوور نرووزه روورد ورو    

بوراو   ب       شوده اسوت                     افوزار ییوزرل اسود اده                سواخدارو و نور          معوادتت       ساهو          ها اه مدل           وترلیل داده     تجزیه
هووا پرسشوونامه اسووداندارد بیووار بوورده شوود کووه روایوو   ن اه طریوو  روایوو  صووزرو و   ورو دادهبموو 

ایو  پوژوهش مشودریان هدول تیوه       پایای   ن نیز با  ی او کرونباخ مراسبه رردیودب بامعوه  موارو در   
ریورو در  ن ور اه رو  نمزنوه   383در شهر تهران بزدب بوراو بوه دسوت  وردن حجو  نمزنوه بوه تعوداد        

مودارو در  شوده برنود    رابنوه                            موده اه پوژوهش نشوان داد کوه        دسوت         ندایم بوه دسدرس اسد اده شدب 
احتاسوات موزرد اندظوار    ت  یر متبت معنادارو روو سه  اه کیف پوزل مشودرو، دصود اداموت مجودد،      

احتاسوات موزرد                           موده حواک  اه  ن اسوت کوه        دسوت       هواو بوه       یافدوه یاب  مشدرو با برند داردب و هزیت
یاب  مشدرو با برنود تو  یر معنوادارو روو سوه  اه کیوف پوزل مشودرو و دصود اداموت          اندظار و هزیت
 تاسوات موزرد اندظوار و   ندایم ا رات غیرمتودقی  نیوز حواک  اه  ن بوزد کوه مدییرهواو اح        مجدد دارد 

مودارو در  شوده برنود بور     کنوزان مدییرهواو میوانج  در ت  یررو ارو رابنوه     یاب  مشدرو بوه هزیت
 سه  اه کیف پزل مشدرو و دصد ادامت مجدد ای او نقش دارندب
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 مقدمه -7

              انود کوه ییو  اه                        هوا بوه ایو  بواور رسویده                            هاو اخیر بتیارو اه شرکت      در سال

   (ب     7388                        باشوود )اسوودایه و همیوواران،           هووا برنوود موو               تووری  دارایوو   ن       بووا اره 

                                          هواو مبدنو  بور مشودرو هتودند هیورا مشودریان ایو                      کنزان دارای          برندها به

                    دهنوده تمایول مشودریان           هوا نشوان                          خرند و کملیورد ایو  دارایو                برندها را م 

           شوس ناشو  اه          وکوار بو                             باشد  همچنوی  مزفقیوت یوس کتو                  به  ن برند م 

             (ب امووروهه در     7333                    اسووت )فوویه و همیوواران،       وکووار                  کملیوورد برنوود  ن کتوو 

                                            ویوژه در صونعت بتویار ردوابد  هدلودارو، برندسواهو           و بوه               حزهه رردشوگرو 

                   هوا در موزرد برنودهاو                              او یافدوه اسوتب بور طبو  روزار            ایعواده          اهمیت فوز  

             تووری  برنوود بووا        بووا اره   7        ، هیلدووزن    2173                         برتوور صوونعت هدلوودارو در سووال  

                 در بایگووواه دو  بوووا   2           ن، مووواریزت                         میلیوووارد دتر  و بوووه دنبوووال     8.4     اره  

   4                     در بایگوواه سووز  بووا بوویش      3                   میلیووارد دتر و هایووات    5            اره  بوویش اه 

ب  (    2173  ، 4                  انووود )ریوووز و همیووواران          مدروووده بوووزده                    میلیوووارد دتر اه ایووواتت

                                                            مدیریت کواراو برنود در صونعت هدلودارو مزایواو مدعوددو بوراو مودیران         

                   در هدول، افوزایش سوه                                                 اه یراظ تزانوای  تعیوی  دیموت بواتتر بوراو اداموت       

                                                                باهار، وفوادارو بیشودر و تبلییوات شو اه  برنود تزسوط مشودریان بوه هموراه          

                               هوا بوا هود  کتو  ایو  مزایوا هموزاره              (ب هدول     2171  ، 5                   دارد )ییز و همیاران

        انوود  در                       هوواو خووزد و مشوودریان بووزده                            درصوودد تزسووعه روابووط بووی  برنوود  

     کلادووه                                                   حقیقووت، طوو  دهووه ر شووده، مز ووز  روابووط مشوودریان بووا برنوود،    

                                          او در ادبیووات رردشووگرو و هدلوودارو بووه خووزد بلوو                    منایعووات  فزاینووده

                                                           
0.Hilton 
8. Marriott 
3. Hyatt 
2. Ryu et al 
5. Liu et al 
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   (ب     2171  ، 2              برنووودفاینن     2175  ، 7                         کووورده اسوووت )هزدسووو  و همیووواران   

                                                        اندخوواب هدوول مروول ادامووت بووراو اکتوور متووافران تصوومی  بتوویار مهموو     

  ، 3                 شوزد )یو  و همیواران             او تلقو  مو              ریورو پیچیوده                     است  و فر یند تصومی  

                       (ب یوووس برنووود دوووزو بوووا کووواهش       2172  ، 4      میووواران              سوووهراب  و ه    2173

     سواهو                                       و افوزایش تو می  تزدعوات مشودریان بوه سواده                   هواو احدموای       ریتوس 

      (ب اه     2175  ، 5              کنوود )نانووم و مووا          هووا کمووس موو         ریوورو  ن            فراینوود تصوومی 

                                                           طرف ، اغل  مشودریان، یوس هدول خواط را بوه دییول رابنوه دوزو خوزد بوا           

                  (ب در وادوو ، ایجوواد     2171  ، 3                 کننوود )خووان و رحمووان                  برنوود هدوول اندخوواب موو 

            هووا بووراو بلوو                                             یووس رابنووه دووزو بووا مشوودریان بووه اسوودراتژو سوواهمان    

        شووده اسووت                                                  مشوودریان وفووادار و را وو  در مروویط ردووابد  امووروه تبوودیل    

       ( بیووان     2172 )  8                        (ب پاپیتوودا و دیمیدریووادی      2178  ، 1                )کتوویدو و همیوواران 

               و تزسووعه روابووط،                                    منایعووات مزبووزد در مووزرد موودیریت برنوود   »     کننوود   موو 

                       کنووزان دو بریووان بدارانووه                                  رغ  همبتوودگ  بووی  دو حووزهه توواکنزن بووه   کلیوو

   «ب   اند         انجا  شده

                                    او  ادراکوات مشودریان اه دودرت و کی یوت                                 بر طبو  نظریوه باهاریواب  رابنوه    

  ، 3            دهود )نو  و فوز               هوا را شویل مو                                        ارتباط خزد بوا برنود، رفدوار ارتبواط   ن    

      هووا بووا                                                دروادوو ، مشوودریان  کووه معدقدنوود یووس رابنووه دووزو بووی   ن  . (    2173

          رونود )ییوه              هواو دیگور مو                                               برند وبزد دارد با احدمال کمدرو به سورا  برنود  

                او، رابنووه موودارو                                 (ب بوور اسوواس نظریووه باهاریوواب  رابنووه     2172  ، 71       و هیزنووم

                                                           
0. Hudson et al 
8. Brand Finance 
3. Li et al 
2. Sohrabi et al 
5.Chang and Ma 
1. Khan and Rahman 
7. Casidy et al 
2. Papista and Dimitriadis 
1. Chen and Phou 
01. Xie and Heung 
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           هووا اه کلادووه                                             هوواو صوونعت هدلوودارو اه نظوور مشوودریان  کووه ادرا   ن     برنوود

                         شوزد، پیامودهاو متبدو  بوراو                                 تزسوعه روابوط بوا  نوان تعریوف مو               برند بوه  

                                                      ندووایم کملیووردو هدوول ماننوود سووه  اه کیووف پووزل مشوودرو و انووداهه        

                   (ب بووا ایوو  حووال  ایوو       2172  ، 7                                     مجمزکووه مزردتزبووه دارد )ازووزریز و تنوواززه 

                                                         فوورک کووه رابنووه موودارو بووا همووه مشوودریان بوواهده خووزب  خزاهوود داشووت   

                                    و یوس برنود در صونعت هدلودارو، یزوموا  و                               درست نیتوت هیورا رابنوه مودار    

                                                        طوزر متودقی  بوه دصود باهدیود مجودد دوزو هموه مشودریان اه  ن هدول             به

                                             و بوه کبوارت  تمایول تموام  مشودریان بوه حدوزر مجودد                         منجر نخزاهد شد

                              هووا مد وواوت خزاهوود بووزد  در وادوو ،                              در هدوول بتووده بووه سوونآ تعاموول  ن  

       فر ینووود                                       توووزان ر وووت تعامووول مشووودریان بخوووش رردشوووگرو بووور     مووو 

   (ب     2172  2                                      هووا مووخ ر خزاهوود بووزد )هچگراز ووه و همیوواران،        ریوورو  ن     تصوومی 

                                                            همچنووی ، نووز  احتوواس مشوودریان توو  یر مد وواوت  بوور رفدووار  نووان خزاهوود  

                            بنووابرای ، بووراو برنوودهاو صوونعت        (     2173  ، 3                    داشووت )اکتووه و همیوواران  

                                                              هدلدارو دسودیاب  بوه ندوایم دوزو کملیوردو، متودلز  بردورارو ارتباطوات         

                                            مشوودریان اه طریوو  متوویرهاو احتاسوو  و شووناخد  اسووت               مناسوو  بووا 

                            (ب متووویر احتاسووو  نگوووزنگ  احتووواس      2175  ، 4                  )نوووای نگر و همیووواران

                                                              مشدریان در موزرد خریود یوا تجربوه برنود )هموان احتاسوات موزرد اندظوار(          

                                                 کوه متویر ادراکو  بوه طوره فیور مشودریان در رابنوه بوا یوس                      است  درحای 

  ، 5                   شوزد )ویدور و همیواران         بوزط مو                           یواب  مشودریان بوا برنود( مر              برند )هزیوت 

   (ب    2171  ، 3              ی  و بلزنم    2173

                                                           
0. Aurier and Sere de Lanauze 
8. Hochgraefe et al 
3. Xie et al 
2. Nyffenegger et al 
5.Wolter et al 
1. Lee and Jeong 
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         روو ارو بووه                  هوواو مشوواوره سوورمایه                                 اه سووزو دیگوور، امووروه بتوویارو اه شوورکت

                                   کننوود کووه وارد صوونعت رردشووگرو شووزندب در                 روو اران تزصوویه موو       سوورمایه

                                     میلیووارد دتر سوورمایه در سراسوور بهووان بوو ب        871     حوودود       2178    سووال 

                         کووه صوونعت ن ووت و روواه در سووال       درحووای                       صوونعت رردشووگرو شووده اسووت، 

                                      میلیووارد دتر سوورمایه بوو ب کوورده اسووت )اتووا        111                موو کزر تنهووا حوودود 

              (ب رردشووگرو یووس      7331                                        باهررووان ، صوونای ، معووادن و کشوواورهو ایووران،    

                تنهووا مزبوو  بهبووزد                                         صوونعت کوواربر )مدیوو  بووه نیووروو کووار( اسووت کووه نووه 

      یووه بووه        شووزد، بل                                     تزبووه و ووعیت اشوودیال در مقاصوود رردشووگرو موو       دابوول

                                         هووا، ح ووا منوواب  مووای  و احیوواو اموواک  رردشووگرو                 تزسووعه هیرسوواخت 

                             کنوود )دهقووان  سوولنان  و مصووباح ،                           توواریخ  و بدیوود نیووز کمووس موو    

سووه  رردشووگرو اه کوول صووادرات در بهووان   ،طبوو   مووار اکلاموو    (ب    7331

درصوود اسووتب سووه  رردشووگرو اه   1و در ایووران حوودود  درصوود 71حوودود 

اسوت و   درصود  71طوزر مدزسوط   ان بوه تزیید ناخایص داخلو  در سونآ بهو   

سووه  رردشووگرو اه اشوودیال در سوونآ بهووان   درصوود اسووتب 2/1در ایووران 

 درصوود اسووت 3اسووت و در ایووران ایوو  ردوو  حوودود    درصوود 3تووا  8بووی  

 ب(7333)ساهمان میراث فرهنگ  و رردشگرو، 

دهود کوه رردشوگرو بوه هموراه صونای  پیشورفده،  ینوده         منایعات نشان م 

د داشوت  ایو  رشود و پیشورفت در صونعت رردشوگرو توا        درخشان  خزاهنو 

حدو، بوه رشود صونعت هدلودارو بتودگ  دارد )احمودو دانیوال و پاپیوان،         

او تزسوعه  ملاحظوه طوزر دابول  (ب صنعت هدلودارو در دهوه ر شوده بوه    7333

هووا شووده اسووت یافدووه اسووت کووه ایوو  اموور باکوو  ردابووت شوودید میووان هدوول

بوووا تزبوووه بوووه وبوووزد ردابوووت (ب اه طرفووو ، 7333)بهوووارو و همیووواران، 

روهافووزون و مووزاردو ننوود اه دبیوول بووات بووزدن هزینووه بوو ب مشوودریان     

بووای  هیوواد مشوودریان، نیوواه بووه افووزایش بدیوود، فصوول  بووزدن تقا ووا، بابووه

هوا و شناسوای  کزامول مورتبط بوا کوارای  خودمات، هموزاره         نرخ اشیال اتوا  
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-زب موو هوواو اصوول  در صوونعت هدلوودارو مرتووکنووزان ییوو  اه دغدغووهبووه

(ب همچنووی  دسوودیاب  بووه   7338شووزد )دهقووان  سوولنان  و همیوواران،    

هووا مزیووت ردووابد  و کتوو  بایگوواه بهدوور در بوواهار همووزاره بووراو هدوول     

صووزرت یووس نووایش اسوودراتژیس بووزده اسووت  بووه همووی  دییوول ارازووه    بووه

خدمات  که بدزانود مزردتزبوه مشودریان دورار ریورد و بهبوزد کملیورد برنود         

، 7شووزد )وانووم و همیوواران وورورو مرتووزب موو را مزبوو  شووزد، اموورو 

 (ب2173

            کتوویدو و     2175                   نووای نگر و همیوواران،  پووژوهش ) پیشووینه بررسوو  بووا

در نظوور روورفد  نقووش رابنووه    بووا  ( و2173، 2فوورودو        2178         همیوواران، 

 در کوورد اذکووان تووزانمودارو در  شووده برنوود در ارتقوار کملیوورد برنوود، مو    

 نشووده نگواه  ایو  مز وز    بوه اسووت  توده یشا کوه ننوان  ن صونعت هدلودارو  

هووا بووه دییوول نقشوو  کووه در تزسووعه رردشووگرو دارنوود، بایوود   هدوول اسووتب

 حیوات  ادامو   بوراو  هوا، طزر ویژه مزردتزبوه دورار ریرنودب درندیجوه، هدول     به

  وورورو را برنوود کملیوورد در بهبووزد امووروهو، ردووابد  و موودلاط  مروویط در

 بهدوری   ن بوا برنود  یواب  مشودریا  دانندب احتاسوات موزرد اندظوار و هزیوت    م 

ب اسووت مرینوو  ننووی  در مانوودن بوواد  بووراو ممیوو  راه کارسوواهتری  و

 تهموو  برنوود در مروویط ردووابد  کنووزن    کملیوورد هووا، بهبووزد هدوول بووراو

                         بووا تزبووه بووه سووه  بووزر  صوونعت  ب اسووت ردووابد  مزیووت بووه یوواب دسووت

، پووژوهش حا وور بووا                                         هدلوودارو در تزسووعه صوونعت اددصوواد و رردشووگرو   

بووا  شووده برنوود بوور کملیوورد برنوود موودارو در  رابنووهتوو  یر هوود  بررسوو  

 یواب  مشودرو بوا برنود هدول     هزیوت  احتاسوات موزرد اندظوار و    تبیی  نقوش 

  بشده استتیه در شهر تهران انجا 

 

                                                           
0. Wang et al 
8. Foroudi 
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                 مبانی نظری پژوهش -2

هووا تووری  دارایوو  بتوویارو اه شوورکت  کنووزان بووااره  امووروهه برنوودها بووه 

-کنووزان دارایوو (ب برنوودها بوه 2173، 7انوود )هوزر  و همیوواران شوودهشوناخده 

خرنود و  هاو مبدن  بور مشودرو هتودند هیورا مشودریان ایو  برنودها را مو         

باشود   دهنوده تمایول مشودریان بوه  ن برنود مو       ها نشوان کملیرد ای  دارای 

دهنووده تجربووه کاموول مشوودریان در اسوود اده اه کوولاوه بوور ایوو  برنوودها نشووان

       کنووزان       برنوود بووه(ب 2178، 2مرصووزتت و خوودمات اسووت )هوو  و همیوواران  

           اسودراتژیس       مربو        نقنوه     یوس        کنوزان   بوه        تزانود           سواهمان  مو        مه       منب     یس

       تزسووعه          مرینوو  بووه   و         سوواهمان     هوواو       دابلیووت          همتزسوواهو          کنوود و بووا     کموول

خلوو  یووس برنوود      ب (    2173  ، 3                        بیانجاموود )سووانم و همیوواران        وکووار   کتوو 

ددرتمنووود و ارتقوووار کملیووورد  ن ییووو  اه کزامووول کلیووودو در بهبوووزد     

هوواو شوورکت بووزده و بقوواو بلندموودت  ن را در  ینووده تدوومی    تزانمنوودو

(ب اهمیووت ایجوواد یووس برنوود ددرتمنوود 2173، 4کنوود )کریلوور و ردریگووزهموو 

هووا در ادبیوات باهاریوواب  مرتووزب  ییو  اه اهوودا  اصول  بتوویارو اه شورکت   

 (ب2173شزد )هزر  و همیاران، م 

    شووده              پوژوهش پرداخدوه                                             در اداموه بوه بررسو  ادبیوات مربووزط بوه مدییرهواو       

     استب

 

                          رابطه مداری درک شده برند:  - 7- 2

     ریورو                             او، مشودریان در فراینود تصومی                                    با تزبوه بوه نظریوه باهاریواب  رابنوه     

                                                            خریوود خووزد هوور دو مزایوواو کوواربردو و ارتبوواط  موورتبط بووا یووس برنوود را   

                                                           
0. Hughes et al 
8. He et al 
3.Song et al 
2. Kerviler and Rodriguez 
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                    (ب در وادوو ، مشوودریان      2172  ، 7                      دهنوود )ازووزریز و تنوواززهه              موودنظر دوورار موو  

    شوده                هواو نتوب  ادرا                               هوا و مزایواو یوس برنود، بوه بنبوه           ویژر          کلاوه بر »

   کوه           (ب هنگوام      2172  ، 2                 )کرویوان و همیواران    «     دهنود                     اه برند نیز اهمیوت مو   

                 کننود بوه  ن احتواس                                             مشدریان یس برند را شوریس تجوارو خوزد تلقو  مو      

                            شووزند و ر ووایت خوواطر بیشوودرو اه                           خوواطر پیووداکرده، مدعهوودتر موو      تعلوو 

            (ب منظووزر اه     2172  ، 3            تلبوورت و رامووه -         کننوود )تنووم   موو                خوودمات  ن پیوودا 

                                                          رابنووه موودارو برنوودهاو صوونعت هدلوودارو اه نظوور مشوودریان  درکوو  اسووت  

                                                                که مشدریان نتبت بوه نگرانو  و تمایول برنود بوه بردورارو ارتبواط بوا خوزد          

                     هوا بوه برنود ت  یررو ار                                           کنند و بوه نزبوه خوزد بور اکدمواد و تعهود  ن             پیدا م 

   (ب    2172         تناززهه،                   است )اززریر و دو

 

            عملکرد برند  - 2- 2

                                                             در صنعت هدلودارو، پیامودهاو کملیورد برنود باهنمواو متویر رشود داخلو          

                                تزاننوود در موودهای  خووزد اه مشوودریان                 هووا اه طریوو   ن موو           اسووت کووه هدوول

                            (ب در ایوو  پووژوهش کملیوورد برنوود      2173  ، 4                           فعلوو  را افووزایش دهنوود )تووان رد

                          تمایول بوه ادامووت مجودد تعریووف                                     در دو بعود سوه  اه کیووف پوزل مشوودرو و    

       شوزد کوه                                                شوزدب سوه  اه کیوف پوزل مشودرو  درصود پوزی  تعریوف مو            م 

                                                          مشدرو در یس هدول نتوبت بوه سوایر برنودهاو فعوال در صونعت هدلودارو         

                   (ب دصوود باهدیوود مجوودد     2175                        کنوود )نووای نگر و همیوواران،             هوود  هزینووه موو 

     دارو                                                     نیوز بوه تمایوول یوس مهموان هدوول بوه اندخواب یووس برنود صونعت هدلوو        

                                                    کنووزان مروول ادامووت خووزد در سوو ر بعوودو اشوواره دارد )کتوویدو و        بووه

    سووه   »                                       بنووابرای ، مدییرهوواو پیاموود در پووژوهش حا وور     (    2178         همیوواران، 

                                                           
0. Aurier and Lanauze 
8. Kervyn et al 
3. Long-Tolbert and Gammoh 
2. Tanford 
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            باشوند، هیورا     مو    «                             و تمایول بوه اداموت مجودد در هدول                       اه کیف پزل مشدرو

                                                         اه بملووه ادوودامات مهوو  سوونجش کملیوورد برنوود در بخووش خوودمات بووزده و  

                                      بوور در موودهای  مخ رنوودب در صوونعت هدلوودارو،            تووزبه         طووزر دابوول   بووه

      هوا اه                                                        پیامدهاو کملیرد برنود باهنمواو متویر رشود داخلو  اسوت کوه هدول        

                                                    تزاننود در مودهای  خوزد اه مشودریان فعلو  را افوزایش دهنود                  طری   ن مو  

کننوود کووه در حوودود  ( بیووان موو 2173) 2ادو  و منتوواه   (ب    2173  ، 7       )تووان رد

بوزط بوه برنود اسوتب اسوددتل اصول        هوا مر درصد اه سوزد ورو شورکت   11

هوواو داراو یووس برنوود  ایوو  نظریووه در وبووزد سووزد بیشوودر بووراو شوورکت  

تورو  کوه درندیجوه  ن بوه کملیورد بواهارو با بوات       ددرتمند و کامیاب اسوت 

دست پیدا خزاهند کردب کملیورد برنود بوه برتورو یوس برنود در بواهار ر دوه         

رنوود در بوواهار نیووز  ( و کامیوواب  یووس ب7333شووزد )فوویه و همیوواران،  موو 

، 3باشود )هتوه و همیواران   هاو مربوزط بوه کملیورد برنود مو      مد  ر اه مخی ه

 (ب2178

 

 یابی مشتری با برندهویت -2-3

هووواو مرتوووزس و هزیوووت برنووود شووورکت شوووامل  ن دسوووده اه ویژرووو  

وکوار، مرصوزتت و خودمات خوزد را اه ردبواو      نامرتزس کوه افدورا  کتو    

اسوواس اره  کووارکردو و نمووادی  خووزد در ذهوو  مشوودریان      دیگوور بوور 

شوده و رفدوار هود     ریوزو ایجادشده، اه طریو  ارتباطوات اسودراتژیس برناموه    

  ، 4                 )سوزایهز و همیواران  در مزدعیت برنود منلوزب بوه مخاطبوان هود  اسوت       

باشود کوه   ررهواو برنود مو    ب هزیت برند، مجمزکوه کوامل  اه توداک     (    2178

(ب 7333شوزد )احمودو و همیواران،    ربوزط مو   بر دادن تعهود بوه مشودرو م   

                                                           
0. Tanford 
8. Odoom, and Mensah 
3. Haase et al 
2. Coelho et al 
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شووناخد  مشوودرو بووا برنوود دهنووده ارتبوواط روانیوواب  بووا برنوود، نشووانهزیووت

باشوود و تزانووای  بوواتی  در هوودایت رفدووار مشوودرو در  ینووده دارد       موو 

کننوود ( بیووان موو 2173) 7(ب موور  و میشوول7335)حوودادیان و همیوواران، 

شوزدب  حمایوت مشودرو اه برنود مو     یواب  مشودرو بوا برنود، باکو       که هزیت

یوواب  کنوود، بیشوودر اه درندیجووه، هوور انووداهه مشوودرو بیشوودر بووا برنوود هزیووت

مرصووزتت و خوودمات  ن را وو  خزاهوود بووزد و اره  بیشوودرو بووراو  ن    

یواب  مشودرو بوا برنود     (ب هزیوت 2173، 2شوزد )بروهپوه و همیواران   دازل مو  

شووزد یووف موو کنووزان حایووت در  مشوودرو اه ییوو  شوودن بووا برنوود تعر بووه

 (ب7333نیا و همیاران، )رحی 

هواو بواورنیردن ،   برندو اه هزیت مدموایز برخوزردار اسوت کوه بدزانود وکوده      

هواو مد واوت  نتوبت بوه سوایر ردبوا ارازوه کنود  درندیجوه          مداو  و با ویژر 

هووای  کووه داراو هزیووت برنوود مدمووایزو هتوودند، ایوو  تزانووای  را    شوورکت

او خووزد برتوورو ایجوواد نمووزده، بوور اره    دارنوود کووه بدزاننوود در بوواهار بوور  

مرصووزتت و خدماتشووان ا ووافه کننوود و بووه واسوونه رهبوورو دیمووت، بووه    

مزیت ردوابد  دسوت پیودا کننود و کملیورد خوزد را ارتقوار دهنود )احمودو          

 (ب7333و همیاران، 

 

                    احساسات مورد انتظار  - 4- 2

                                             ریوورو، احتاسووات افووراد نیووز درریوور شووده و بووه ایجوواد                  در فراینوود تصوومی 

                                   شوزند  منظوزر اه احتاسوات موزرد اندظوار                        هواو احتاسو  منجور مو          واکنش

                    شوده افوراد اسوت کوه بور          بینو                هواو احتاسو  پویش                   بنبه منلزب واکنش »

       شووده در      بینوو                نقووش توو  یرات پوویش     : «            هووا مبدنوو  اسووت            ادراکووات  ن

                                                           
0. Merk and Michel 
8. Berrozpe et al 
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                                                    ت  یررووو ارو بووور رفدوووار مشووودرو در ادبیوووات رردشوووگرو بوووه خوووزب    

   (ب    2175  ، 7                      شده است )هان و همیاران      شناخده

 

 ها و الگوی مفهومی پژوهشتوسعه فرضیه -3

                                                                ادرا  مشدریان نتوبت بوه تمایول و تزانوای  برنود در ایجواد و ح وا روابوط         

                    هواو صونعت هدلودارو اه                                          ها یوا بوه کبوارت  میوزان رابنوه مودارو برنود            با  ن

               رابنووه موودارو بووا  ب  (    2172                        باشوود )ازووزریز و تنوواززهه،                نظوور مشوودریان موو  

                      کنوزان یوس پیشوران کلیودو                            بوزده و در اغلو  موزارد بوه                      مزایاو  ت  هموراه 

        2171  ، 2                 شوزد )رحیموو  و کووزه                                بوراو بلوو  وفوادارو مشوودرو تلقو  موو    

                            (ب پژوهشوووگران در هنگوووا  بررسووو      2171  ، 3                  رو ریروووا  و همیووواران   انووو 

                                            هواو مخدل و  اه بملوه باهدیود مجودد و سوه  اه کیووف                      وفوادارو اه شواخص  

          (ب بوور طبوو      2171  ، 4         و همیوواران            انوود )بووایگز                      پووزل مشوودرو اسوود اده کوورده 

                                           او مشودریان  کوه داراو ارتبواط دوزو بوا یوس شورکت                             نظریه باهاریاب  رابنه

      و سووه                                                          هتوودند، احدمووات  رفدووار خریوود مجوودد بیشوودرو اه خووزد بووروه داده 

             (ب اه دیودراه      2113  ، 5                          هوا بیشودر خزاهود بوزد )ورهززوف                       برند اه کیوف پوزل  ن  

         هوواو صوونعت              نووه موودارو برنوود                                     برندسوواهو، ارهیوواب  متبووت مشوودریان اه راب 

   هووا      توور  ن                                                   هدلوودارو اه نظوور مشوودریان بووه وفووادارو و تعهوود احتاسوو  دووزو 

                              (ب بوور اسوواس پووارادای  باهاریوواب       2178  ، 3                 شووزد )یووز و همیوواران        منجوور موو 

                                هوواو صوونعت هدلوودارو اه نظوور مشوودریان                       او، رابنووه موودارو برنوود      رابنووه

                خوزد و حدو  فراتور                                                  دهنده تمایل و تعهد برند بوه ارتبواط بوا مشودریان        نشان

                                                           
0. Han et al 
8. Rahimi and Kozak 
3. Anees-Ur-Rehman et al 
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   کووه          (ب هنگووام     2173  ، 7                                      اه مبووادتت تراکنشوو  اسووت )تزسوویم و همیوواران  

                                       کننوود کوه یووس هدول بووه ح وا و تزسووعه روابوط بووا                     مشودریان احتوواس مو   

                  کننود کوه ایو  پیزنود                                              ها مدعهد است، یس پیزند دوزو بوا هدول پیودا مو         ن

         یش تمایول                       هوا بوه هدول اه نظور افوزا          تور  ن                           نزبه خزد، باک  واکنش منلزب  به

                               و صوور  پووزل بیشوودر در حمایووت اه  ن                              بووه باهدیوود مجوودد  توو  اه هدوول  

          رود کووه بووا                     (  همچنووی  اندظووار موو      2171  ، 2                 شووزد )سووز و همیوواران   موو 

    هووا،                                                          افوزایش رابنوه مودارو برنودهاو صونعت هدلودارو اه نظور مشودریان  ن        

                                    تور خزاهود شود و بوه افوزایش سوه  برنود اه              هوا دوزو                     تعهد مشدریان به هدل

            شوزد )ازوزریر                                               پزل و تمایل بوه اداموت مجودد  تو  در هدول منجور مو            کیف 

      شزند:               هاو هیر منرح م                بنابرای ، فر یه    (     2172  ، 3         و تناززهه

                                                : رابطه مداری برندد ا  نظدر مشدتریان بدر سدهک ا  کید        (1H)          فرضیه اول

                               پول مشتری تأثیر معناداری دارد.

                             ا  نظدر مشدتریان بدر  صدد با دیدد                          : رابطه مداری برندد (2H)          فرضیه دوم

                          مجدد تأثیر معناداری دارد.

                                             : رابطده مدداری برندد ا  نظدر مشدتریان بدر احساسدات        (3H)          فرضیه سوم

                                 مورد انتظار تأثیر معناداری دارد.

     یدابی                        ا  نظدر مشدتریان بدر هویدت                        : رابطه مداری برند(4H)            فرضیه چهارم

                                   مشتری با برند تأثیر معناداری دارد.

                                                                پدانتویل بواتو رابنوه مودارو برنودهاو صونعت هدلودارو اه نظور مشودریان در                  با وبوزد  

                                موودارو بووه اشوویال دیگوورو نیووز بوور کتوو              وکووارو، رابنووه                   کتو  ندووایم منلووزب کتوو  

     یواب                  هوا اه طریو  هزیوت                                                        پیامدهاو منلزب کملیرد برند ت  یررو ار اسوت کوه ییو  اه  ن    

                    م هووز  بوور نظریووه هزیووت        (ب ایوو      2178                                    مشوودرو بووا برنوود اسووت )کتوویدو و همیوواران، 

                                  افوراد بوا دانشو  کوه اه کدوزیت خوزد در        »                                     ابدماک  مبدن  اسوت  بور طبو  ایو  نظریوه     

                                                           
0. Tuskej et al 
8. So et al 
3. Aurier and Lanauze 
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  «    کنود              هوا( هماننود مو     )                      ورنود، خوزد را بوا  ن                       هاو مخدلف( به دست مو      رروه )        یس رروه 

                                                        (ب مشودریان تصواویر ایوده  یو  اه خوزد دارنود و ایو  تصواویر را             2178  ، 7                 )امبروه و همیاران

      بخشوند              کنود  بلوزه مو                 هوا را بهدور مو                                        به سرا  برنودهای  کوه خزدتصوزیرو  ن         با رفد

  و         شووناخد                                یوواب  بووه ایجوواد پیزنوودهاو مهوو  روان           (ب ایوو  هزیووت    2173  ، 2               )ویدور و همیوواران 

     یواب          (ب هزیوت     2171  ، 3        شوزد )تنوم                 هواو هود  منجور مو                                   بردرارو روابط بی  افراد و برند

  و                                             رنودهاو ردیو  و ایجواد نگور  متبوت نتوبت بوه برنود                                        برند، مان  اه رفد  فرد به سرا  ب

                          (ب پژوهشوگران حوزهه رردشوگرو        2171 ،4                 شوزد )یو  و همیواران                      تمایل بوه خریود  ن مو    

                                         یوواب  مشوودریان بووا برنوود هدوول، شوواخص مووخ ر بووراو               کننوود کووه هزیووت         اسووددتل موو 

                    (ب اسوودیبررز سوواززر و      2171  ، 5                    هاسووت )هکنوور و همیوواران                  بینوو  رفدووار  توو   ن    پوویش

                   و وعیت یوا حایوت روحو       »      کنوزان                          یاب  مشودرو بوا برنود را بوه          ( هزیت    2172 )  3   ران    همیا

  (     2171                     داننود  ت  و همیواران )    مو    «                                        در  شده مشدرو اه هماننودو خوزد بوا یوس برنود     

                                                   و ووعیت روحوو  و روانوو  مشوودرو اه در ، احتوواس و اره  بخشوو      »            ایوو  سوواهه را  

     کننود                ( نیوز اذکوان مو        2113 )  1                    کننودب بهاتچاریوا و سو            تعریوف مو     «                 تعل  خزد به برنود 

             یواب  مشودریان                               یواب  نخزاهنود داشوت  بلیوه هزیوت                                     که تما  مشدریان با یس برنود، هزیوت  

                                                                              با برند متدلز  بردرارو یوس رابنوه معنوادار اسوت  در وادو  بردورارو روابوط مدقابول دوزو          

                                یواب  ابدمواک  اسوت )سوز و همیواران،                                 هاو مه  واصول  در نظریوه هزیوت                اه بمله مخی ه

   (ب 3   217

                                           هوواو صوونعت هدلوودارو اه نظوور مشوودریان، همووان کلازوو               موودارو برنوود     رابنووه

  و               مودت تلقو  شوده                                                     ارسای  برند اه تمایل خزد بوراو ایجواد یوس رابنوه طوزتن      

                                                             بووه در  مدقابوول مزایوواو دریووافد  بووراو شووریس ارتبوواط  منجوور خزاهوود شوود  

                                                           
0.Ambrose et al 
8. Wolter et al 
3. Teng 
2.Lam et al 
5. Zenker et al 
1. Stokburger-Sauer 
7. Bhattacharya and Sen 
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     کننوود   موو                             بنووابرای ، مشوودریان  کووه احتوواس        (     2172  ،                 )ازووزریر و تنوواززهه 

                     یواب  خوزد بوا ایو  برنود                                              مدارو برند هدل، دزو اسوت، بیشودر بوراو هزیوت         رابنه

                                                 یاب  مشودرو بوا یوس برنود بور تمایول او بوه باهدیود مجودد                    کنندب هزیت        اددا  م 

              رو ارد )کانوم و                                                      اه برند و افزایش سه  اه کیوف پوزل مشودرو تو  یر متبوت مو       

( در پووژوهش خووزد بووه   7721) 2پزنجایتوورو و ویلتوو     (ب    2175  ، 7       همیوواران

ای  ندیجه دسوت یافدنود کوه هزیوت برنود تو  یر متبوت معنوادارو بور کملیورد           

   توور                            موودارو برنوود بووه هووز  کوواط   دووزو                     در  مشوودریان اه رابنووه  برنوود داردب

                        هوا بوراو برنود هدول  تصومی                                     و بدی  ترتی  بر سوه  کیوف پوزل  ن             منجر شده

                   تو  در یوس هدول خواط                                                به اداموت در هدول و تمایول بوه اداموت در سو رهاو       

      ریرد:              هاو هیر شیل م                              ت  یرر ار است  بنابرای  فر یه

                                     یدابی مشدتری بدا برندد تدأثیر معنداداری بدر              : هویدت (5H)           فرضیه پدنجک 

                           سهک ا  کی  پول مشتری دارد.

                                     یدابی مشدتری بدا برندد تدأثیر معنداداری بدر              : هویدت (6H)          فرضیه ششدک 

                                        صد ا امت مجدد در هتل در سفر آتی دارد.

                                          هووواو پیشوووی  حوووزهه رردشوووگرو و هدلووودارو بووور اهمیوووت      پووژوهش    در 

  ، 4                   سوورویدیز و روفلووز    2173  ، 3                                  احتاسووات مشوودریان ت کیوود شووده اسووت ) یووز

                هوواو احتاسوو  متبووت                                    (ب در صوونعت هدلوودارو، مشوودریان واکوونش      2173

          را در حوووی     «(      ر وووایت »  و   «        خزشووورای  »   ، «    شوووادو »  ،  «     هیجوووان »       )ماننووود 

                       در هدول پیودا کورده و ایو                                              ت یر در مزرد مرل اداموت خوزد در سو ر بعودو    

                         هووا توو  یر بگوو ارد )هزدسوو  و                                احتوواس بوور اندخوواب مروول ادامووت  ن    

              کننوود کووه پیزنوود          ( بیووان موو     2172 )                    (ب ازووزریر و تنوواززهه    2175  ، 5       همیوواران

                                   هواو صونعت هدلودارو اه نظور مشودریان بور                 مودارو برنود                 متبت میان رابنوه 
                                                           
0. Kang et al 
8. Punjaisri and Wilson 
3. Io 
2. Servidio and Ruffolo 
5. Hudson et al 
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         د احتاسوو                                                      تعهوود احتاسوو  توو  یر داردب در ادبیووات رفدووار سوواهمان ، تعهوو   

    شوزد             هوا تعریوف مو                                           کنزان وابتدگ  احتاسو  بوی  افوراد و سواهمان           اغل  به

                                            بنووابرای ، مشوودریان  کووه یووس برنوود را در شووناخت و        (     2115  ، 7       )کووارمل 

                               بیننوود )بووه کبووارت ، سوونآ بوواتی  اه                            ح ووا رابنووه بووا خووزد مدعهوود موو   

    بدو                           کننود( احدموات  احتاسوات مت                             مدارو برنود بوا خوزد احتواس مو           رابنه

               کننوودب درندیجووه،                                            را در ارتبوواط بووا مصوور  یووا خریوود برنوود تجربووه موو      

                                                             احتاسووات ناشوو  اه تجربووه یووس برنوود بوور ندووایم کملیوورد برنوود ت  یرروو ار   

                        ریوورو، اغلوو  احتاسووات مووزرد                                   خزاهنوود بووزدب مشوودریان در هنگووا  تصوومی 

                     کننوود  و احتاسووات مووزرد        بینوو  موو                                اندظووار خووزد اه تجربووه برنوود را پوویش 

           کنود )میلوره            هوا کمول مو                        او موخ ر بور اندخواب  ن               کنزان انگیزه    ز به         اندظار نی

              هوواو رفدووارو اه                              (ب احتاسووات مووزرد اندظووار بوور نیووت      2117  ، 2    رووراو    و مووس

           بگووزو و     2173  ، 3                                               بملووه وفووادارو مشوودرو، توو  یر دارد )انووزهن و همیوواران 

                                         (ب بوور طبوو  شووزاهد مزبووزد در ادبیووات رردشووگرو،          2113  ، 4        دیهزیییووا

                                            درو بر تمایول او بوه اداموت مجودد در هدول طو  سو ر                       احتاسات متبت مش

  ، 3                 هوان و همیواران      2111  ، 5                     توزبه  داشوده )هوان و بوس                   بعودو تو  یر دابول   

                            طووزرکل ، احتاسووات مووزرد اندظووار        (  و بووه    2173  ، 1                 هزانووم و هووایزن    2113

   (ب     2175           و همیوواران،                                            بوور اندخوواب مشوودرو ت  یرروو ار خزاهنوود بووزد )هووان   

                             شووده نیووز بوور تمایوول او بووه ادامووت     بینوو    پوویش                رود کووه اندظووارات          اندظووار موو 

                                                      مجوودد در هدوول طوو  سوو ر بعوودو و افووزایش سووه  اه کیووف پووزل مشوودرو  

      رردد:                هاو هیر تدوی  م               بنابرای  فر یه            مخ ر باشد 

                                                           
0. Carmeli 
8. Mellers and McGraw 
3. Onwezen et al 
2. Bagozzi and Dholakia 
5. Han and Back 
1. Han et al 
7. Hwang and Hyun 
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                                            : احساسات مدورد انتظدار یدت هتدل تدأثیر معنداداری       (7H)           فرضیه هفتک  

                              بر سهک ا  کی  پول مشتری دارد.

                                  مدورد انتظدار یدت هتدل تدأثیر معنداداری                 : احساسات (8H)           فرضیه هشتک

                                          بر  صد ا امت مجدد در هتل در سفر آتی دارد.

 

 :ررددهیر طراح  م  صزرتبهبدی  ترتی  مدل م هزم  پژوهش 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . مدل مفهومی پژوهش7 شکل

 

 شناسی پژوهشروش -4

هواو کواربردو و بوا تزبوه بوه      ای  پوژوهش بور اسواس هود  بوزر پوژوهش      

هواو تزصوی   و پیمایشو  مرتوزب     هوا، بوزر پوژوهش   نرزه رورد ورو داده 

هوواو مووزرد نیوواه ایوو  پووژوهش، اه طریوو  ابووزار پرسشوونامه   شووزدب دادهموو 

اسوودیبررز سوواززر و همیوواران  »یوواب  مشوودرو بووا برنوود   هزیووتاسووداندارد 

یووز و »موودارو در  شووده  ، رابنووه(«2175و کانووم و همیوواران ) ( 2172)

، احتاسووات مووزرد اندظووار  («2171( و سووز و همیوواران ) 2178همیوواران )

و کملیوورد برنوود  (« 2175و همیوواران ) ( و هووان2173هزانووم و هووایزن ) »

احتاسات 
مزرد اندظار 
 متبت

یاب  هزیت
مشدرو با 
 برند

سه  اه 
کیف پزل 
 مشدرو

مدارو رابنه
شده در 
 برند

دصد ادامت 
 مجدد

 کملیرد برند
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 ورو بمووو (« 2178توویدو و همیووواران ) ( و ک2172ازووزریز و تنووواززه ) »

هووا، روایوو  صووزرو منظووزر بررسوو  روایوو  ابووزار روورد ورو داده رردیوودب بووه

مزرداسوود اده دوورار ررفووتب درندیجووه پرسشوونامه پووژوهش در اخدیووار ننوود   

ن وور اه اسوودادان دانشووگاه و خبررووان کووه در همینووه مز ووز  پووژوهش اه      

رات  نووان در مووزرد تخصووص کوواف  برخووزردار بزدنوود، دوورار ررفووت و اه نظوو  

ریوورو و پرسشوونامه اسوود اده شوودب همچنووی  بووا اسوود اده اه ایگووزو انووداهه  

ترلیول کوامل  ت ییوودو نیوز بوه بررسوو  روایو  سواهه مبووادرت ورهیوده شوود        

هوا  ورده شوده اسوتب پایوای      که ندایم مربوزط بوه  ن در بخوش ترلیول داده    

   کوه    ررفوت ابزار سونجش نیوز اه  وری   ی واو کرونبواخ موزرد  هموزن دورار         

 ب       شده است     ارازه   7                    مدییرهاو  ن در بدول 

 
 های پرسشنامه پژوهشمنابع سؤالو  هاضریب آلفای کرونباخ مربوط به متغیر -7جدول 

ضریب آلفای متغیر

 کرونباخ

تعداد پژوهشگر

سؤالات

اسدیبررز ساززر و همیاران 841/1یاب  مشدرو با برندهزیت

کانم و همیاران  و( 2172)

(2175) 

4 

شده  مدارو در رابنه

برند

842/1( و سز و 2178یز و همیاران )

 (2171همیاران )

3 

 ( و هان2173هزانم و هایزن ) 131/1 احتاسات مزرد اندظار

 (2175و همیاران )

4 

 کملیرد

 برند

سه  اه کیف 

 پزل مشدرو

( و 2172اززریز و تناززه ) 813/1

 (2178کتیدو و همیاران )

3 

 

دصد ادامت 

 مجدد

842/1 

 

بامعوو   مووارو در پووژوهش حا وور مشوودریان هدوول تیووه در شووهر تهووران    

هتووودندب بوووراو یوووافد  حجووو  نمزنوووه نیوووز، فرموووزل کوووزکران و رو    
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ریوورو در دسوودرس مزرداسوود اده دوورار ررفووت و حجوو  نمزنووه پوو  اه نمزنوه 

(ب 7335ن وور بووه دسووت  موود )سوورمد و همیوواران،    384انجووا  مراسووبات 

ن وور بوور ورد شوود، پژوهشووگر بووه     384حجوو  نمزنووه  رغوو  اینیووه  کلوو 

 383مشوودرو پرداخووت کووه اه ایوو  تعووداد     471 ورو اطلاکووات اه بموو 

نامووه، بعوود اه غربووال کووردن، کوواربردو بووزد و مزرداسوود اده دوورار     پرسووش

هوواو مقنعوو  ررفووتب پووژوهش حا وور اه نظوور دلموورو همووان  بووزو بررسوو  

توا  بوان    7331یزرماه مواه  ماهوه اه شوهر   3هوا در یوس دوره   باشود و داده م 

انوود و دوره انجووا  ایوو  پووژوهش اه مردادموواه   شووده وروبموو  7331موواه 

 باشدبم  7331تا  ذرماه  7331

بهووت بررسوو  ارتبوواط بووی  مدییرهوواو پووژوهش اه  ووری  همبتوودگ       

سوواهو معووادتت سوواخدارو و  هووا، اه موودلپیرسوو  و بووراو  همووزن فر وویه 

هوواو بووراه  موودل در تووری  شوواخص اسوود اده شوودب مهوو 7افووزار ییووزرلنوور 

، شواخص نور    2انود اه: شواخص بوراه  هنجوار شوده     افزار ییوزرل کبوارت  نر 

و ریشوووه میوووانگ  مجووو ورات  4، شووواخص بوووراه  تنبیقووو 3براهنووودر 

 صزرت است:ها بههاو بهینه براو ای  شاخصب حایت5تقریب 

هرنووه کمدوور باشوود بهدوور اسووت، بووه دییوول اینیووه     6شوواخص کوواو دو (7

،                 مووایمیر و دهقانووان دهوود )بووی  داده و موودل را نشووان موو    اخوودلا  

 (ب7331

شاخص بوراه  هنجوار شوده، شواخص نور  براهنودر ، شواخص بوراه           (2

 (ب7331درصد باید بیشدر باشد )ربزو و همیاران،  31اه  تنبیق 

                                                           
0. LISREL 
8. Normed Fit Index (NFI) 
3. Non-Normed Fit Index (NNFI) 
2. Comparative Fit Index (CFI) 
5. Root Mean Square Residuals (RMSEA) 
1. x8 
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شوواخص ریشووه میووانگ  مجوو ورات تقریبوو  هرنووه کمدوور باشوود بهدوور    (3

هووواو بوووی  دادهاسوووت، هیووورا معیوووارو بوووراو میوووانگی  اخووودلا    

دهووود )مرمووودو و هووواو مووودل را نشوووان مووو شوووده و دادهمشووواهده

 (ب7331میرتقیان، 

هوا بهوت اطمینوان اه صورت     دبل اه وارد شودن بوه مرحلوه  هموزن فر ویه     

اره مدییرهوواو پووژوهش، اه ترلیوول کووامل  ت ییوودو ایگزهوواو سوواخدارو هوو 

 (ب7331مرتبه اول و دو  اسد اده شد )نقزو و  ابت، 

 های پژوهشیافته -5

شووناخد  مربووزط بووه مشوودریان هدوول تیووه  هوواو بمعیووتویژروو  2بوودول 

هوا  دهودب بیشودری  درصود فراوانو  سو  نمزنوه      در شهر تهوران را نشوان مو    

هوووا مووورد و داراو ترصووویلات سوووال اسوووتب بیشووودر نمزنوووه 41کمدووور اه 

 کارشناس  بزدندب
 

 شناختی کارکنان های جمعیت. داده2جدول 

 تحصیلات سن جنس

رد
م

  
 

 

ن
 

 
 

 

ا  
ر 

مت
ک

   
  

  
 

44   

54  - 
47     
ر ا

شت
بی

   
  

  
  

57     

ق
فو

 
  

 د
تر

کم
 و 

لک
یپ

  
  

   
  

  
 

س
سان

لی
 

   
  

 

ق
فو

 
  

 ل
تر

الا
و ب

س 
سان

ی
  

  
   

  
   

 
 

 775 223 48 15 742 733 713 211 فراوان 

 31 58 72 73 31 44 43 54 درصد

 

اسوومیرنز   -ها، اه  همزن کلمزرزر براو بررسوو  و ووعیت نرمال بزدن داده

 اسد اده شدب
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 هااسمیرن  جهت بررسی نرمال بودن تو یع داده -کلمگورف. نتایج آ مون 3جدول 

-کلموگورف
 اسمیرنوف

-هویت

یابی 
مشتری با 

 برند

مداری رابطه
 درک شده

 برند

احساسات 
 مورد انتظار

 عملکرد برند
سهک ا  

کی  پول 
 مشتری

 صد 
ا امت 
 مجدد

های شاخص
 نرمال

27/3 31/2 32/2 83/2 87/2 
85/1 13/1 58/1 58/1 53/1 

 31/1 33/1 14/1 83/1 32/1 مقدار آ مون

 727/1 723/1 183/1 743/1 234/1 سطح معناداری

 

اسوت یو ا نرموال     15/1دارو بواتتر اه  کوه تموام  سونزح معنو     با تزبوه بوه ایو    

 ررددبمزردپ یر  واد  م  %35بزدن تمام  مدییرها در سنآ اطمینان 

بهووت حصووزل  KMOپوویش اه انجووا  ترلیوول کووامل  ت ییوودو بایوود  همووزن 

ریوورو انجووا  شووزدب مووخمن  و فعووال دیووزم     اطمینووان اه ک ایووت نمزنووه 

داننوودب ندووایم موو  3/1( مقوودار مناسوو  بووراو ایوو  شوواخص را بوواتو 7333)

 شده استبمربزط به ای   همزن در بدول هیر ارازه
 

 و عدد آ مون بارتلت KMO. عدد 4جدول 
و عدد  KMOعدد متغیر

 آ مون بارتلت
نتیجه

 =Sigیاب  مشدرو با برندهزیت
111/1  

KMO= 
131/1 

یاه براو         داده                        ها شووورایط مزردن
                           ابراو ترلیل کامل  را دارندب

 =Sigشده برند مدارو در رابنه
111/1 

KMO= 
125/1 

یاه براو         داده                        ها شووورایط مزردن
          را دارندب                  ابراو ترلیل کامل  

 =Sig احتاسات مزرد اندظار
111/1  

KMO= 
148/1  

یاه براو         داده                        ها شووورایط مزردن
                            ابراو ترلیل کامل  را دارندب

 کملیرد
 برند

سه  اه کیف پزل 
 مشدرو

Sig= 
111/1  

KMO= 
175/1  

     براو      اه ی      مزردن         ها شووورایط       داده
                            ابراو ترلیل کامل  را دارندب

 =Sig دصد ادامت مجدد
111/1  

KMO= 
123/1  

     براو      اه ی      مزردن         ها شووورایط       داده
                            ابراو ترلیل کامل  را دارندب
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شاهده م  همان شاخص    طزر که در بدول فز  م شزد با تزبه به اینیه مقدار 

اسوووت، درندیجه ک ایت   3/1ریرو براو هر یس اه مدییرها باتو ک ایت نمزنه 

 ریرو مزرد ت یید استبنمزنه

مدییور کملیورد برنود شوامل دو بعود       در پژوهش حا ر، بوا تزبوه بوه اینیوه    

اه  سه  اه کیف پوزل مشودرو و دصود اداموت مجودد اسوت، بوراو روایو   ن        

ریووورو مرتبوووه اول و دو  اسووود اده شووودب روایووو  سوووایر  ایگوووزو انوووداهه

موودارو در  شووده مدییرهوواو پووژوهش )احتاسووات مووزرد اندظووار، رابنووه  

بعودو وبوزد نودارد،    هوا  یاب  مشدرو با برند( نیوز کوه بوراو  ن   برند و هزیت

بووا اسوود اده اه ترلیوول کووامل  ت ییوودو مرتبووه اول مزردبررسوو  دوورار ررفووتب 

روردد، بوار کوامل  مقودار کوددو      مشواهده مو    5طوزر کوه در بودول    همان

باشد که شودت ارتبواط بوی  مدییور پنهوان و  شویار را در ترلیول متویر         م 

همچنووی  در ایوو   .(7333دهوود )دهقووان  سوولنان  و همیوواران، نشووان موو 

دهنوده ایو  اسوت کوه هور مدییور تزسوط ننود رزیوه          ها نشوان بدول سخال

ریوورو مدییرهوواو  شووزدب ندووایم مربووزط بووه ایگووزو انووداهه   سوونجیده موو  

  ورده شده استب 5پژوهش در بدول 

 
 گیری مرتبه اول و دوم متغیرهای پژوهش. الگوی اندا ه5جدول 

 ابعاد متغیر
ضریب 
 استاندارد

عدد 
 ریمعنادا

 هاسؤال
ضریب 
 استاندارد

عدد 
 معناداری

کملیرد 
 برند
 
 
 
 

سه  اه 
کیف 
پزل 
 مشدرو

57/1 34/3 

را   اه هزینه در 
 ای  هدل

11/1 - 

کلاده به خرج 
کردن پزل بیشدر 
 در ای  هدل

33/1 53/71 

کلاده به هزینه 
براو اسد اده 
بیشدر اه امیانات 

 ای  هدل

87/1 34/73 
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 ابعاد متغیر
ضریب 
 استاندارد

عدد 
 ریمعنادا

 هاسؤال
ضریب 
 استاندارد

عدد 
 معناداری

دصد 
ادامت 
 مجدد

53/1 32/4 

همیشه اویی  
اندخاب م ، برند 
 ای  هدل است

87/1 - 

دصد ادامت در 
س ر بعدو در ای  

 هدل
82/1 23/75 

کلاده به باهدید 
 دوباره هدل

11/1 12/74 

احتاسات 
 مزرد اندظار

- - - 

انگیز بزدن یجانه
فیر امیان ادامت 
در تعنیلات بعدو 

 در ای  هدل

33/1 15/73 

 کنندهخزشرال
بزدن فیر امیان 
ادامت در تعنیلات 
 بعدو در ای  هدل

81/1 54/73 

بخش بزدن یتر ا
فیر امیان ادامت 
در تعنیلات بعدو 

 در ای  هدل

17/1 33/74 

خرسندو اه فیر 
امیان ادامت در 
تعنیلات بعدو در 

 ای  هدل

33/1 42/72 

مدارو رابنه
در  شده 
 برند

- - - 

بردن اه  ی ت
اهمید  که برند 

 دهدهدل م 

13/1 72/73 

بردرارو روابط 
دزو برند هدل با 

 مشدریان

84/1 28/78 

تزبه برند هدل به 
 مشدریان خزد

87/1 48/71 

- - - 
همپزشان  

احتاس خزد، با 
13/1 11/73 
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 ابعاد متغیر
ضریب 
 استاندارد

عدد 
 ریمعنادا

 هاسؤال
ضریب 
 استاندارد

عدد 
 معناداری

یاب  هزیت
مشدرو با 
 برند

احتاس در مزرد 
 هزیت برند هدل

بیشدر دادن هزیت 
اه طری  ارتباط با 

 برند هدل
81/1 21/21 

تجل  بخشیدن 
بخش  اه احتاس 

 برند هدل لهیوسبه
37/1 41/72 

ایجاد هزیت اه 
طری  رابنه با 
 برند هدل

81/1 83/71 

 

 

 ها و مدلآ مون فرضیه -7-5

سواهو معوادتت سواخدارو در شویل     مدل  هموزن شوده بوا اسود اده اه مودل     

در ایوو                             ریشووه میووانگی  مجوو ورات تقریوو    شووده اسووتب شوواخص  ورده  2

بووه دسووت  موودب بووه دییوول   33/1معووادل          براهنوودر   و شوواخص 148/1ایگووز 

      معیووار و  31/1بوواتو          براهنوودر   شووده بووراو معیووار اینیووه مقوودار مراسووبه 

بووه دسووت  موود،   18/1نیووز کمدوور اه                             ریشووه میووانگی  مجوو ورات تقریوو   

 موده تازیود شودب اه طرفو ، نتوبت      دسوت اکدبار و براهندر  بوراو ایگوزو بوه   

مراسوبه شود درندیجوه،     11/2کاو دو بوه دربوه  هادو در پوژوهش حا ور     

دهنوده  کمدور اسوت نشوان    3با تزبه به اینیوه ایو  مقودار اه مقودار کوددو      

تووزان ندووایم مربووزط بووه    بنووابرای  موو باشوود براهنوودر  بوواتو ایگووز موو  

سوواهو معووادتت سوواخدارو بووا اکدموواد کاموول  وترلیوول ایگووزو موودلتجزیووه

مزرداسوود اده دووراردادب سووایر معیارهوواو مربووزط بووه بووراه  موودل نیووز در    

 شده استبارازه 1بدول 
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 های نیکویی برا ش برای مدل. شاخص1جدول 

 ردی 
های برا ش شاخص

 مدل
 نتیجه حد مطلوب بعد شاخص

 دبزلدابل حدود ص ر PMR 131/1 هاریشه مج ور مانده 7

 AGFI 32/1 یافدهبراهندر  تعدیل 2
تر اه بزر 
31/1 

 خیل  خزب

3 
شاخص براه  هنجار 

 شده
NFI 35/1 

تر اه بزر 
31/1 

 خیل  خزب

 IFI 33/1 شاخص براه  ا اف  4
تر اه بزر 
31/1 

 خیل  خزب

 NNFI 35/1 شاخص نر  براهندر  5
تر اه بزر 
31/1 

 خیل  خزب

 RFI 37/1 شاخص براه  نتب  3
تر اه بزر 
31/1 

 خیل  خزب

 CFI 33/1 شاخص براه  تنبیق  1
تر اه بزر 
31/1 

 خیل  خزب

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ها در حالت ضرایب معناداریسا ی معادلات ساختاری برای فرضیهآ مون مدل .2شکل 

 

تیر و معنادارو مربزط به  همزن مدل    ساخدارو در      ری  م ساهو معادتت 

سد اده اه ندایم    رزار  8بدول  ستب با ا س    ای  بدول م  شده ا تزان به برر

 شده استبهاو پژوهش اددا  نمزد که در ادامه ارازهفر یه

احتاسات  

 مزرد اندظار

یاب   هزیت

مشدرو با  

 برند

سه  اه  

کیف پزل  

 مشدرو

مدارو رابنه

شده  در 

 برند

دصد ادامت  

 مجدد

41

/1 33

/2 

24

/4 

53

/5 

15

/3 

34

/3 

43

/3 

23

/5 
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 . ضرایب مسیر و مقادیر معنادار مربوط به آن8جدول 

 مسیر فرضیه
ضریب 
 مسیر

t 
تأیید یا 

 رد 

7 
سوووه  اه کیف پزل مدارو در  شوووده برندرابنه

 مشدرو
 یدتاز 33/2 27/1

 یدتاز 24/4 23/1 مجدد دصد ادامت مدارو در  شده برندرابنه 2

 یدتاز 41/1 51/1 احتاسات مزرد اندظار  مدارو در  شده برندرابنه 3

4 
شده برند رابنه شدرو با   هزیتمدارو در   یاب  م
 برند

 یدتاز 53/5 33/1

5 
سوووه  اه کیف پزل   یاب  مشووودرو با برندهزیت
 مشدرو

 یدتاز 15/3 23/1

 یدتاز 23/5 32/1 دصد ادامت مجدد   یاب  مشدرو با برندهزیت 3

 یدتاز 43/3 25/1 سه  اه کیف پزل مشدرو احتاسات مزرد اندظار  1

 یدتاز 34/3 21/1 دصد ادامت مجدد   احتاسات مزرد اندظار  8

 

سوواهو معووادتت هوواو پووژوهش بووا اسوود اده اه موودل بووراو بررسوو  فر وویه

معنووادار اسووت کووه  مووده هنگووام  دسووتسوواخدارو،  وورای  معنووادارو بووه

توور باشوود کزنووس -33/7توور و اه کوودد بووزر  33/7هووا اه کوودد مقوودار  ن

  صووووارم  و 7333  نجووووات و همیوووواران، 2173و همیوووواران،  فوووویه)

موودارو در  شووده برنوود (ب  ووری  معنووادارو میووان رابنووه7333همیوواران، 

بووا سووه  اه کیووف پووزل مشوودرو، دصوود ادامووت مجوودد، احتاسووات مووزرد     

 53/5و  41/1، 24/4، 33/2یوواب  مشوودرو بووا برنوود برابوور بووا اندظووار و هزیووت

موودارو در  شووده برنوود توو  یر معنووادارو روو  بنووابرای  رابنووه باشوود موو 

سه  اه کیف پوزل مشودرو، دصود اداموت مجودد، احتاسوات موزرد اندظوار و         

یوواب  یوواب  مشوودرو بووا برنوود داردب  ووری  معنووادارو میووان هزیووت  هزیووت

کیوف پوزل مشودرو و دصود اداموت مجودد برابور         مشدرو با برند بوا سوه  اه  

یوواب  مشوودرو بووا برنوود توو  یر  بنووابرای  هزیووت باشوود موو  23/5و  15/3بووا 

معنووادارو روو سووه  اه کیووف پووزل مشوودرو و دصوود ادامووت مجوودد داردب    

 ووری  معنووادارو میووان احتاسووات مووزرد اندظووار بووا سووه  اه کیووف پووزل    

بنووابرای   باشوود موو  34/3و  43/3مشوودرو و دصوود ادامووت مجوودد برابوور بووا  
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احتاسوات مووزرد اندظوار توو  یر معنوادارو روو سووه  اه کیوف پووزل مشوودرو     

 و دصد ادامت مجدد داردب

 ری  متیر و معنادارو مربزط به ت  یرات غیرمتدقی  مدییرهاو پژوهش در     

تزان به بررسووو  مدییرهاو میانج   شوووده اسوووتب درندیجه م ارازه 3بدول 

 یاب  مشدرو با برند( اددا  نمزدبظار و هزیتپژوهش )احتاسات مزرد اند
 

 . اثرات مستقیک و غیرمستقیک3جدول 

 اثرات متغیر

 ردیف
مدییرهاو 

 متدقل

مدییرهاو 

 میانج 

مدییرهاو 

 وابتده

ا ر 

 متدقی 

ا ر 

 غیرمتدقی 
 ا ر کل

7 

مدارو رابنه

در  شده 

 برند

احتاسات 

 مزرد اندظار

سه  اه کیف 

 پزل مشدرو

33/2 11/23 13/23 

27/1 72/1 33/1 

2 

مدارو رابنه

در  شده 

 برند

یاب  هزیت

مشدرو با 

 برند

سه  اه کیف 

 پزل مشدرو

33/2 13/21 12/23 

27/1 18/1 23/1 

3 

مدارو رابنه

در  شده 

 برند

احتاسات 

 مزرد اندظار

دصد ادامت 

 مجدد

24/4 43/23 31/33 

23/1 74/1 43/1 

4 

مدارو رابنه

شده در  

 برند

یاب  هزیت

مشدرو با 

 برند

دصد ادامت 

 مجدد

24/4 25/23 43/33 

23/1 77/1 41/1 

 

موودارو در  شووده برنوود و  ووری  معنووادارو ا وور غیرمتوودقی  میووان رابنووه

سه  اه کیوف پوزل مشودرو اه طریو  مدییرهواو میوانج  احتاسوات موزرد         

 باشوود مو   13/21و  11/23یواب  مشوودرو بوا برنود برابوور بوا     هزیوت  اندظوار و 

موودارو در  شووده برنوود، توو  یر معنووادارو روو سووه  اه    بنووابرای  رابنووه 

یواب   هزیوت  کیف پزل داردب درندیجوه مدییرهواو احتاسوات موزرد اندظوار و     



 515 مداری درک شده برند بر عملکرد برند با تبیین نقش احساسات مورد انتظار ...رابطهتأثیر 

 

کنزان مدییرهواو میوانج  در تو  یر دو مدییور فوز  ای واو نقوش        مشدرو به

-بنووهداردب  ووری  معنووادارو ا وور غیرمتوودقی  مربووزط بووه مدییرهوواو را   

موودارو در  شووده برنوود و دصوود ادامووت مجوودد اه طریوو  مدییرهوواو        

یوواب  مشوودرو بووا برنوود برابوور بووا هزیووت میووانج  احتاسووات مووزرد اندظووار و

توزان ننوی  بیوان داشوت کوه      به دست  مدب درندیجوه مو    25/23و  43/23

مودارو در  شوده برنود، تو  یر معنوادارو بور دصود اداموت مجودد در          رابنوه 

بنووابرای  ایوو  ندیجووه بووه  ل تیووه در شووهر تهووران دارد میووان مشوودریان هدوو

یوواب  هزیووت  یوود کووه مدییرهوواو احتاسووات مووزرد اندظووار و   دسووت موو  

 کنزان مدییرهاو میانج  هتدندبمشدرو در روابط فز  به

 

 گیریبحث و نتیجه -6

 در  شووده مووداروتوو  یر رابنووهایوو  پووژوهش بووا هوود  منایعووه و بررسوو   

یواب   هزیوت  احتاسوات موزرد اندظوار و    بوا تبیوی  نقوش    برند بر کملیرد برند

در شوهر تهوران انجوا  شودب در ایو  منایعوه        مشدرو بوا برنود در هدول تیوه    

هوواو صوونعت هدلوودارو اه نظوور مشوودریان در    موودارو برنوود توو  یر رابنووه 

کملیوورد برنوود هدوول، بووا تزبووه بووه سووه  کیووف پووزل و دصوود ادامووت مجوودد 

 موده اه پوژوهش نشوان    دسوت یم بوه   دورار ررفوتب ندوا   مزردبررسو مشدریان 

مودارو در  شوده برنود تو  یر معنوادارو روو سوه  اه کیوف        رابنوه داد کوه  

یوواب  پووزل مشوودرو، دصوود ادامووت مجوودد، احتاسووات مووزرد اندظووار و هزیووت

هواو   موده اه پوژوهش  دسوت هواو بوه  مشدرو با برند داردب ای  ندایم با یافدوه 

(، 2172و دو تنووواززهه )(، ازوووزریر 2171رو ریروووا  و همیووواران ) انووو 

( و کتووویدو و 2171(، سوووز و همیووواران ) 2173تزسووویم و همیووواران ) 

 مووده اه پووژوهش دسووتهوواو بووهخووزان  داردب یافدووه( هوو 2178همیوواران )

یوواب  مشوودرو بووا برنوود توو  یر معنووادارو روو سووه  اه هزیووتنشووان داد کووه 

م هووا بووا ندووایایوو  یافدووه کیووف پووزل مشوودرو و دصوود ادامووت مجوودد دارد  
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(، اسوودیبررز سوواززر و همیوواران   2173هوواو ویدوور و همیوواران )  پووژوهش

( سووواهرار 2173( و سوووز و همیووواران ) 2171(، ت  و همیووواران )2172)

احتاسوات موزرد اندظوار    باشودب ندوایم پوژوهش همچنوی  نشوان داد کوه       م 

توو  یر معنووادارو روو سووه  اه کیووف پووزل مشوودرو و دصوود ادامووت مجوودد   

(، سورویدیز و روفلوز   2173هواو  یوز )  هواو پوژوهش  فدوه ای  ندایم با یا دارد 

(، انووزهن و 2172(، انووم و همیوواران ) 2175(، هووان و همیوواران ) 2173)

ندووایم  خووزان  داردب( هوو 2113( و بگووزو و دیهزیییووا ) 2173همیوواران )

ا وورات غیرمتوودقی  نیووز حوواک  اه  ن بووزد کووه مدییرهوواو احتاسووات مووزرد  

کنوزان مدییرهواو میوانج  در ت  یررو ارو     بوه یواب  مشودرو   هزیوت  اندظار و

موودارو در  شووده برنوود بوور سووه  اه کیووف پووزل مشوودرو و دصوود    رابنووه

دهود کوه   هواو ایو  منایعوه نشوان مو      ب یافدوه ادامت مجدد ای او نقش دارد

براو کملیرد برنود خودمات  )سوه  کیوف پوزل(، کامول میوانج  احتاسوات         

یواب  مشودرو   یوانج  هزیوت  و نتوبت بوه کامول م   تور مه مزرد اندظار نقش 

مودار،  هواو رابنوه  ( شورکت 2113) 7کنودب فایوال و همیواران   با برند ای وا مو   

هووا بور مبنوواو  نتوبت بوه ردابووت دیموت حتاسوویت کمدورو دارنوود  هیورا  ن     

کننوودب اه دیوودراه برنوود، ایجوواد روابووط دووزو و وفووادارو مشوودرو ردابووت موو 

( 2172، 3زریر و تنوواززهه  ازوو2171، 2منایعووات ر شووده )ازووزریر و انگووزادا  

هوواو صوونعت هدلوودارو اه نظوور موودارو برنوودحوواک  اه ارتبوواط متبووت رابنووه

هواو ایو    مشدریان هدل بوا اکدمواد، تعهود و وفوادارو مشودرو اسوتب یافدوه       

هوواو صوونعت هدلوودارو اه نظوور  موودارو برنوودمنایعووه نشووان داد کووه رابنووه 

 مشدریان یس پیشران  رورو براو کملیرد برند استب

ی  بوه شورح هیور    هوا شونهاد یپ موده اه پوژوهش   دسوت تزبوه بوه ندوایم بوه     با

 شزد:منرح م 

                                                           
0. Fyall et al 
8. Aurier and N'Goala 
3. Aurier and Lanauze 
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هوواو صوونعت هدلوودارو اه نظوور مشوودریان توو  یر     موودارو برنوود رابنووه -

هووا بووراو بهبووزد  متوودقیم  بوور سووه  اه کیووف پووزل مشوودرو داردب هدوول   

روو ارو خووزد در ارتباطووات  کملیوورد برنوود خووزد بایوود بوور سوونآ سوورمایه   

هواو صونعت هدلودارو اه نظور     مودارو برنود    رابنوه رسوان اطولا  مربزط بوه  

بور هزیوت برنود و احتاسوات موزرد اندظوار تزبوه         موخ ر مشدریان و درندیجه 

تزاننود  هوا مو   یواب  مشودریان بوا برنود، هدول     داشده باشندب براو بهبزد هزیت

روییردهوواو مخدل وو  نظیوور بررووزارو رویوودادهاو ویووژه، ایجوواد و تقزیووت    

هوواو همیووارو را در پوویش بگیرنوودب همووه  و تتووهیل فعاییووت بزاموو  برنوود

 کندبیاب  مشدرو با برند کمس م ها در کنار ه  به هزیتای 

تزاننوود تجووارب باهاریابووان بووراو ترریووس احتاسووات مووزرد اندظووار، موو     -

احتاس  برند هدول را در مزدعیوت کلو  خوزد بربتوده کننود و احتاسوات        

هووا بووا برنوود را تووداک   تجووارب ر شووده  نمتبووت مشوودریان در ارتبوواط بووا  

 ورنود،  مشودریان تجوارب متبوت خوزد اه برنود را بوه یواد مو          که وددکنندب 

هووا  ن مجوودد دیووباهداحتاسووات متبووت مربووزط بووه برنوود کووه روو اهوودا   

هووا در همووان هوواو  نو تعووداد اندخوواب شووزدهووا هنووده موو اسووت در  ن مووخ ر

 یابدبها کاهش م  ت   ن هاوریرو در مزرد ادامدگاهتصمی 

اررنووه مشوودریان در مزابهووه بووا برنوود در معوورک مروور  ییتووان دوورار    -

دهنودب تهموه   یواب  مد واوت  اه خوزد نشوان مو      سونآ هزیوت   اموا ریرند، م 

در  شوده ارازوه خودمت   یواب  بوا برنود  تعامول شودید او بوا      ایجاد ح  هزیوت 

هواو بردورارو ارتبواط    تولا  ، در تعامول هدل اسوتب بوراو مشودریان بتویار     

در تجربوه برنود    هوا  نهدل ت  یرات معنادارترو بور احتاسوات موزرد اندظوار     

بنوابرای ، بوراو مشودریان داراو تعامول کو ، موخ رتری  راه بوراو          رو ارد م 

افزایش تمایل به اداموت مجودد در هدول طو  سو ر بعودو اه طریو  تقزیوت         

بوا ایجواد و ارتبواط بوا مشودریان       مودارو برنود هدول   ادرا  مشدریان اه رابنه

 هاستباه طری  تجدید احتاسات منلزب در  ن
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هوای  دورار   هوا تروت تو  یر مرودودیت    ای  پژوهش همچوزن سوایر پوژوهش   

داردب اول اینیووه، پووژوهش حا وور بوور روابووط بووی  مدییرهوواو منایعووه در     

میووان مشوودریان هدوول تیووه در شووهر تهووران تمرکووز کوورده اسووت  درندیجووه  

  یتعموودابوول مووده اه ایوو  پووژوهش بووه ایوو  بامعووه  دسووتبووه هوواویافدووه

-هواو ذاتو  ابوزار سونجش اه دبیول خنواو انوداهه       هتدندب دو ، مرودودیت 

هواو  تو ، مودل    شوزد در پوژوهش  پیشونهاد مو    حوال  یبواا باشدب ریرو م 

هوواو خوودمات متووافرت  و  هووا و شوورکتم هووزم  پووژوهش در سووایر هدوول 

دورار ریورد و در نهایوت ندوایم بوا هو          و  هموزن  مزردبررسو رردشگرو نیز 

مودارو در  شوده برنود، احتاسوات     شوزد رابنوه  پیشونهاد مو    مقایته شزد 

یوواب  مشوودرو بووا برنوود بووا مدییرهوواو دیگوورو نووزن  مووزرد اندظووار، هزیووت

دوورار  مزردمنایعووهو ببب  کملیوورد تجووارو، وفووادارو مشوودرو، تعهوود مشوودرو 

 ورو هوواو بموو سووایر رو شووزد در منایعووات  توو  اه ریوورد  پیشوونهاد موو 

 هاو ترکیب  اسد اده شزدبها همانند مصاحبه و رو داده
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 فهرست منابع
                 (ب نییووده  مارهوواو      7331                                              اتووا  باهررووان ، صوونای ، معووادن و کشوواورهو ایوورانب )    

                                          هوواو اتووا  باهررووان ، صوونای ، معووادن و کشوواورهو                              اددصووادوب مرکووز ترقیقووات و بررسوو 

       ایرانب

(ب 7333هاده، کلیر ووواب )هاده کنوووارو، مهوودو و بخشووو   بع وور  باحموودو، پرویوووز 

نگاه  به هزیت برند و تو  یر  ن بور وفوادارو بوه برنود و اره  ویوژه برنود )مزردمنایعوه:         

هوواو رزشوود  کایووه(ب پژوهشوونامه   شوورکت تزییدکننووده مرصووزتت یبنوو  و فوور ورده   

 ب35-33(، 17)78باهرران ، 

                      بهوووروه و کریمووو  کلزیجوووه،       درو،   ب             هاده، مرمدر وووا     حمیووودو   ب             اسووودایه، هزشووونم

                                                          (ب تزسعه مدل ارتبواط  بوی  اره  ویوژه برنود مبدنو  بور مشودرو بوا             7388          مرمدر اب )

                                                                               کملیرد برند در باهار: منایعوه موزردو برنودهاو یبنو  در بواهار تهورانب فصولنامه اددصواد         

  ب  52-  13   (،   75 ) 4              و تجارت نزی ، 

ب بررسو  ا وور  (7335کووایم ، کلو  و فویه مرموودو، شویری ب )    بحودادیان، کلیر وا  

یواب  مشودرو بوا برنود بور وفوادارو بوه واسونه کی یوت خودمات، اکدمواد و اره             هزیت

در  شووده )مووزرد منایعووه: هدوول پوونم سووداره هموواو مشووهد(ب فصوولنامه ترقیقووات       

 ب15-32(، 2)3باهاریاب  نزی ، 

هاده، حتووی ب فربوو ، ایهووا  و فارسوو  بشوویرو، اردشوویر بدهقووان  سوولنان ، مهوودو

هووز  هیجووان  بوور کملیوورد کارکنووان در صوونعت هدلوودارو: نقووش        (ب توو  یر7333)

هوواو بوواهیگرو و فرسووزدر  هیجووان ب فصوولنامه منایعووات موودیریت   میووانج  اسوودراتژو

 ب17-34(، 31)72رردشگرو، 

(ب بررسوووو  توووو  یر 7331مصووووباح ، مووووری ب ) بدهقووووان  سوووولنان ، مهوووودو

هوواو  نووانب  خزیشوواوندررای  بوور کملیوورد کووارو کارکنووان بووا نقووش میووانج  شایتوودگ 

 ب7-25(، 4)1فصلنامه منایعات رفدار ساهمان ، 

طوواهرو، شوویریه و اکبوورو، ههووراب    بمصووباح ، مووری   بدهقووان  سوولنان ، مهوودو 

(ب توو  یر ح ایووت اه  ب و موودیریت کوواهش  ووایعات بوور افووزایش وفووادارو        7338)

(، 73)1مشوودریان در صوونعت هدلووداروب دوفصوولنامه منایعووات ابدموواک  رردشووگرو،     

 ب743-725

         (ب بررسوو      7331               اتسوولام ، هینوو ب )                     مجوودو یووزدو، کووای  و شووی    ب           ربووزو، مرتدوو 

                            هوواو پوونم سووداره مشووهدب فصوولنامه                                        کزاموول مووخ ر بوور نیووات رفدووارو مشوودریان هدوول   

  ب  18-  33   (،  2 ) 1                 رردشگرو و تزسعه، 
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(ب بررسو  ا ور   7333پوزر،  ذر و فویه مرمودو، شویری ب )    ک وا   بنیوا، فریبوره  رحی 

یوواب  مشوودرو بووا برنوود واسوونه هزیووتوفووادارو مشوودرو بووه تمووایز و پرسوودیژ برنوود بوور

هوواو تزیزتووا(ب فصوولنامه ترقیقووات باهاریوواب  نووزی ،  )مزردمنایعووه: مشوودریان نماینوودر 

 ب73-7(، 3)4

   (ب    7333 )  دسد  و رردشگروبمیراث فرهنگ ، صنای        ساهمان 

                  هوواو ترقیوو  در کلووز        (ب رو   52                              باهررووان، کبوواس و حجوواهو، ایهووهب )   ب          سوورمد، ههووره

 ب                                 فداروب تهران، مزسته اندشارات  راه ر

شوویرو، صووابر و حموودو، یریوو ب     بصوواددیان درادووه، سووعید   بصووارم ، کلیر ووا 

(ب کزاموول مووخ ر بوور بوو ابیت برنوود کارفرمووا، بووا نقووش مدییوور تعوودیلگر ابدنوواب    7333)

 ب743-714(، 77)4اطمینان برندب فصلنامه مدیریت برند، 

                     هارکوو ، کظووی  و دهقووان       ب     سوودایه           کردنووازیم، ا   ب              مووزتمن ، کلیر ووا    ب         فوویه، داود

                        پو یرو برنود بوا تبیوی  نقوش                                   (ب تو  یر کملیورد برنود بور ردابوت         7333               سلنان ، مهودوب ) 

  ب   753-   782   (،   35 )  71                  هاو مدیریت کمزم ،                             طلب  فناورانهب فصلنامه پژوهش    فرصت

              (ب توو  یر مروویط      7331                                          مرموودو، مصوون   و میرتقیووان رودسوورو، سوویدمرمدب )    

    هوواو                                       بتوودگ  و ر ووایت مهمانووان )مزردمنایعووه: هدوول                           فیزییوو  و ابدموواک  هدوول در دی

  ب  31-  58   (،  2 ) 1                                               پارسیان  هادو رامتر(ب فصلنامه رردشگرو و تزسعه، 

هوواو  مووارو بووا اسوود اده اه (ب ترلیوول7333مووخمن ، منصووزر و فعووال دیووزم ، کلوو ب )

SPSSب تهران، اندشارات مخیفب 

             اخولا  رردشوگرو                        (ب تو  یر کودهاو بهوان         7331                              مایمیر، ر وا و دهقانوان، حامودب )   

                                                                      بوور ر ووایدمندو و تبلییووات شوو اه  رردشووگران ورودو بووه ایوورانب فصوولنامه منایعووات   

  ب   713-   724   (،   42 )  73                مدیریت رردشگرو، 

         (ب بررسوو      7333                                      شوویرخدای ، میووت  و بهمنوو  تبریووزو، حتووی ب )     ب          نجووات، سووهیل

                                                                              ت  یر تجربوه نزسودایزییس، ر وایت برنود و باهاریواب  پایودار بور کشو  برنود و پیامودهاو          
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