
Quarterly Journal of Brand Management 
Vol 6, Issue 4, Winter 0202 

 

Designing Customer Brand Engagement Model in 
Social Networks Highlighting Antecedents and 
Consequences Using Meta-Synthesis Method 

 

Vajihealsadat Shojaei1, Mirahmad Amirshahi*2, Neda Abdolvand3 

Abstract  
In recent years, customers rely on social networks to choose brands 
and make buying decisions and actively connect and engage with 
brands on social networks. They share their information and 
experiences about products and services of brands with other 
customers through social networks. Therefore, the emergence of 
social networks and their ability to engage customers much better 
than before, has made marketing researchers and professionals to 
seize this opportunity via realizing customer engagement concept 
and taking advantage of social networks. Hence, the purpose of this 
study is to present antecedents and consequences of customer 
brand engagement in social networks through a model. In this study, 
the results and findings of previous studies have analyzed by means 
of Meta-Synthesis approach through seven known steps of method, 
and found 42 variables as antecedents and consequences of the 
customer brand engagement model in social networks. The 
variables were divided into two groups; one as antecedents 
containing 2 concepts and the other as consequences including 4 
concepts. After that, the validity and reliability of the obtained 
model was evaluated and then final model was presented. The 
findings of this study provides valuable insights into the antecedents 
and consequences of customer brand engagement in social 
networks for academic researchers and also creates value for 
organizations and brands. 
Keywords: Customer Engagement, Social Networks, Customer 
Brand Engagement. 
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 فصلنامه مدیریت برند
 8931 زمستان، 4، شماره 6ره دو

  

تماعی های اجطراحی مدل آمیختگی مشتری با برند در شبکه
 12رکیبت ها و نتایج با استفاده از روش فرارانبا تأکید بر پیش

 

 5عبدالوند ، ندا4، میراحمد امیرشاهی*3وجیهه السادات شجاعی

      چکیده
 ن تصاام ماخ رریااد راا د بااه چنااهاااا یر اار ماااتریان بااریا ینتهااا  برناادها و هاا در سااا 
هاااا یمتمااااب یرتهاااا بر ااریر در شااه ه هاااا یمتمااااب ویبسااته هسااتند و بااا برناادهاشااه ه

هاااا یمتمااااب یی ااااخ و  هااا یز یریااک شااه ه شاا ندآ  نهااا  م هتااه مااب کاارده و بااا  ن
تجرب اااخ راا د در ماا رد موصاا اخ و راادماخ برناادها ری بااا دیااار ماااتریان بااه یشااتری      

هاا باریا  م هتاه    هااا یمتماااب و ت ینمنادا ییان شاه ه     نابریین باا هوا ر شاه ه   ب؛ گذیرندمب
کااردن هرچااه بوتاار ماااتریان، ن وهاااارین و متهصصااان باا زه بازیریااابب ری باار  ن دیشااته    

هااا یمتماااب یز ییان فر ات     یست تا باا شانارت  م هتااب مااترا و باه کاارگ را شاه ه       
هااا و نتااایی  م هتاااب رینعااه یری ااه ناا  یسااتداده نمایناادآ در هماا ن ریسااتا هااد  ییاان م ا  

 باا  نا وه   ییان  در باشادآ هااا یمتماااب در  ا اک یال ماد  ماب      ماترا با برناد در شاه ه  

نردیرتاه   ن وهااارین  هلاب   هااا یافتاه  و نتاایی  تول ا   باه  فریترک اک،  روی ارد  کاارگ را باه 
هاا و نتاایی   رینمتغ ار باریا نا      44 روش، ییان  گاناه هدات  هااا  گاا  ینجاا   باا  و شده یسات 

بااه دساات  مااده یساات کااه در  هاااا یمتمااااب م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه ه مااد 
 یناادآبناادا شاادهمدواا   دسااته 4مدواا   و در  ساامت نتااایی در  4هااا در رین ساامت ناا  

باه دسات  ماده، سانج ده و ماد  نواایب یری اه شاده یساتآ           ماد   نایاایب  و روییاب  ساس  
هااا و نتااایی  م هتاااب رینیرزشاامندا ری یز ناا  هاااا با اا  یز ییاان م ا عااه ب اان   یافتااه

دهاد و  هااا یمتماااب، در یرت اار ن وهااارین دینااااهب  اریر ماب       ماترا با برناد در شاه ه  
 کندآها و برندها ییجاد یرزش مببریا سازمان

 

 .،  م هتاب ماترا با برندهاا یمتمااب م هتاب ماترا، شه ه: یدیکل واژگان
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 مقدمه -8

    بدا         یسات،                   ر ابات بسا ار شادید      ،   یناد                         ر  انای  باا و و یشاهاد شاده               مروزه، ب اتی

                باشااد، یز ییاان رو                              مااذ  ماااتریان مدیااد بساا ار سااهت مااب                ماااتریان  اادیمب و 

                                 هاااا ناا ین بااریا زنااده ماناادن  اارورا و                   وکارهااا بااه یسااتریت ا           دساات ابب کسااک

           ماننااد کاااه    8          هاااا ترویجااب             یا یز برنامااه                     ب اااتب یسااتآ ی ااد گسااترده   

    هاا       نردیرات                 توریال و یفازیی          منظا ر     باه        اضا یت      هاا   یرح   و    ها    ک نن    ها،      مت

               یناادآ تمااامب ییاان          سااازا شااده                                     ناودیشاات ماااتریان بااا ق ه معرفااب و ن اااده     و

                                                            هاااا بازیریااابب بااه منظاا ر تسااو   و یفاازیی  وفااادیرا ماااترا یریبااب و    تاا ش

                   شارا موا  باریا رفتاار                 انا ین یال نا                                یند چری که وفادیرا ماترا به        یمری شده

             فااروش متقاباا    یا ویرتهایاااخ ت  اا ه                      ترا )ماننااد رریااد مجاادد،         م لاا   مااا

  ؛     4080           و هم ااارین،   9     ؛ هاا ر    4004           و هم ااارین،   4      )ورهاا       ینااد   شااده       شاانارته 

                           هاااا وفااادیرا شکاار شااده در باااا                   یگرچااه تمااامب برنامااه آ     4080  ، 4          یسااتا  برگاار

                                                         مواا  و  اارورا هسااتند و ااب شاارا کااافب بااریا یفاازیی  وفااادیرا ماااترا     

      مانهااه                ییجاااد و بداا  همااه  آ       4005           و هم ااارین،   5     افساا ن     )گاست       باشااند   نمااب

                        هاااا بازیریااابب متناسااک بااا                یا یز یسااتریت ا                            وفااادیرا ماااترا ن ازمنااد مجم اااه 

 آ      4088  ،               )ه ر و هم ارین      باشد                      ین ید مهتلد وفادیرا مب

    هاااا     سااایت                                      هاااا اظاا   در باا زه راادماخ نوناااا بانااد و و                 ینتاااار و ناا  ورا

                                     ا مناسااهب ری بااریا رشااد و شاا  فایب یناا ید     هااا                  هاااا یمتمااااب، زم نااه     شااه ه

                                                             هااااااا بازیریاااااابب باااااه یرمغاااااان  ورده یسااااات               مدیاااااد یساااااتریت ا

                                                           
1. Promotion 
0. Verhoef 
3. Hur 
4. Stokburger 
0. Gustafsson 
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  4089) 9یساااتا تز و نلت اااار     آ    4084  ، 4      ؛ یانااا      4088  ، 8              )هاااان و ویندسااا ر  

     هاااا    شااه ه     هاااا        ت ن  اا  ا   یز         یسااتداده     ماااا  بااه            بازیریابااان    کااه       کردنااد         ن ااانواد

     ا                       ت جتاااا یفاازیی  فااروش و ساا د ورا  ن   و         ماااتریان    بااا        یرتهاااا       منظاا ر    بااه         یمتمااااب

                              هااا بااریا سااارت رویباات بلندماادخ بااا                                    شاارکت ن اااز دیرنااد تااا یز ییاان ت ن  اا  ا 

            در زمااانب کااه          بنااابریین  ؛               هااا یسااتداده کننااد   ن  4                و یفاازیی   م هتاااب        اااتریان م

          باا ی ادیار           ااتریان                            یا باریا باه دسات  وردن ت ماه م               یا ر فزییناده       ها باه     شرکت

      نظ ارا          فارد و باب             هااا منوصاربه                  هااا یمتماااب فر ات       شاه ه       کنناد،    مب      ر ابت 

                              یاا ر ام ااک و معنااادیرا در یرت ااار      بااه        اااتریان                     ری بااریا  م هتااه کااردن م  

                                     در تجااار  تعاااملب بااا برناادها و یااا یاضاااا         اااتریان  م  آ    ینااد            هااا  ااریر دیده    شاارکت

)بارودا، ییل ال، م ریال و        شا د                                    م یم  فریتار یز یال رریاد سااده شاریل ماب      

                    تاارا بااا برناادها ییجاااد                              و رویباات نایاادیرتر و  اام مانه    4089، 5لهاا   ب اا 

    هاااا     شااه ه                               بااا ت مااه بااه یین ااه ممع اات کاااربرین     آ     4084  ، 6       د )ساشااب   کنناا  مااب

            م ل ااارد نداار     4 / 6  ،     4081         و در سااا    4/4 ،4086                       یمتمااااب در موااان در سااا    

            م ل اارد ندار     9   باه    4040                        رود کاه ییان ممع ات در ساا               ینتظاار ماب     و         ب ده یست 

          یساااتریت یل         ااااتریان      ب ااان  م         بناااابریین   ،       4081  ، 7          )یستات ساااتا          یاباااد     یفااازیی

                     هاا بسا ار موا  و ب ااتب                          هااا یمتماااب باریا شارکت        شاه ه                   نسهت به برندها در 

      باشدآ  مب

-                     هاا، ییان مدوا   ن هوا ر                                            ا وه بار ت موااخ روز یفازون  انای  و ساازمان     

                راا د ملااک                                    ت مااه ن وهاااارین دیناااااهب ری ن ااز بااه  -     ماااترا         م هتاااب 

                                                           
1. Han and Windsor 
0. Yang 
3. Schultz and Peltier 
4. Engagement 
0. Brodie, Ilic, Juric, and Hollebeek 
6. Sashi 
2. Statista 
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           یو  یات یو     8                    م سساه الا   بازیریاابب         و    4080             )یساتا  برگار،             کرده یسات 

                      ری ن اااز ییاان سااازمان بااه    4086   تااا 4084    هاااا                 ن وهاااب راا د در سااا  

                                      ییاان باا زه ن هواا ر و مواا  یااا   کاارده یسااتآ                 هاااا  ینااده در     ناا وه 

                 هااا یمتماااب نااان        شاه ه                                            م ا عااخ یر ار در با زه بازیریاابب و بازیریاابب      

                              ی ااب یز مسااا   و مااا  خ مواا  بااریا         ماااترا          م هتاااب         ینااد کااه    دیده

   در   4                             باشادآ باریا ملاا  شارکت  ا باب ی                    هااا یمتماااب ماب               کاربرین شه ه

          هاااا بساا ار                              ینجااا  دید و ناااان دید کااه شاارکت           ن وهاااب         ییاان باا زه  

     هاااا    شااه ه      یریااک    یز     راا د         ماااتریان              م هتااه کااردن     بااه      م فااک    کمااب

                  ردیرا یز ییان فر ات    با    واره  ب    باه       م فاک     هاا    ن        یکلریات    و      شا ند   مب         یمتمااب

        اا وه بار       آ     4084           ) ا باب ی ،         ر رناد                          شا ند و در ییان ریه ش سات ماب       نمب

       در اادا    95    رشااد                     ناااان دید کااه بااا وماا د          4086 ) 9         تااری  ماااون     ییاان

                   هاااا یمتمااااب یز سااا                                         سااارت و ینتاااار موتاا ی ت ساات برناادها در شااه ه 

   در   87۱               بااا ییاان موت یهااا           اااتریان          م هتاااب م  ،4085       تااا سااا     4084

         یمتماااب      هااا     شاه ه            فروشاندگان      بتاب                            زمان مااابه کااه  یافتاه یساتآ    

           نت ینسااتند     ن ااز       باشااند  مااب          م هتاااب      گ اارا      یناادیزه    بااه       ااادر       ا هاااهریا    کااه

       ه اا     یز           مع ارهااایب    بااا    ری         ماااتریان          م هتاااب        درمااه )     زین  اا م   و        چااا ناب

   کاه                 بناابریین درباا ب  ؛       4084  ، 4      )ی  ا خ                 روش مارتهت کنناد   فا     یاا    و         وفادیرا

      هااا یز       تاااا  ن   3              کارمنااد دیرنااد،   800              شاارکت کااه باادی     80   هاار       ا    تقریهاااا یز 

         کننااد، بااا                                                هاااا یمتمااااب بااریا یهاادی  بازیریااابب راا د یسااتداده مااب    شااه ه

               هاااا یمتمااااب بااه                                         ییاان بااا  هناا ز چااا ناب یسااتداده یز ییاان شااه ه    

                                                           
1. Marketing Science Institute 
0. IBM 
3. TrackMaven 
4. Elliott 
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                          ا رخ ریز باا ب ماناده یسات                         باه یرزش باریا مااترا باه         ن       تهادی        منظ ر

 .      4085  ، 8          )یا مارکتر

              هاااا یمتمااااب و                                             غاا  یسااتقریر و یسااتداده روزیفاازون برناادها یز شااه ه  ر   الااب

       بوتاار و                       بااه منظاا ر  م هتااه کااردن    هااا        ییاان شااه ه               اادواخ برنااد در      وماا د 

       هاا، باا                              هاا و یری اه رادماخ بوتار باه  ن                                    ب اتر مااتریان، تعاما  بوتار باا  ن    

                         المااب بااریا در  و فواا  بوتاار        هاااا     ناا وه      هااا و              ییاان بااا  نظریااه  

     چناا ن                   ماااترا بااا برنااد و هاا           م هتاااب      سااازا    نااه  بو   و       تسااو         چااا ناب 

                        رشااد ن اارده یساات و هناا ز بااا       ساارات     ییاان    بااا      ن،  9       و نتااایی  4هااا   رین   ناا  

                تاارا در ییاان باا زه     ام ااک     هاااا     ناا وه           و ن ازمنااد                 کمهاا د م یمااه یساات

رسااد یاال ت یفااک اماا مب باار ساار بااا وماا د یین ااه بااه نظاار مااب      باشاادآ  مااب

ترا مانناد وفاادیرا باه برناد     هاا و نتاایی  م هتااب ماا    رینتعدیدا یز ن  

و  4003، 6؛ باااا ودن4084، 5؛ مااااا    خ4089و هم ااااارین،  4)باااارودا

وماا د دیرد، بااا ییاان بااا  یرت فاااخ شاادیدا    4089و هم ااارن،  7ویرتااز

هااا و نتااایی با اا  یز  م هتاااب  رینن ااز باار ساار تعاادیدا دیااار یز ناا    

مااااترا مانناااد ر اااایت مااااترا ومااا د دیرد، باااریا ملاااا  ماااا    خ 

رین بااریا  م هتاااب  اناا ین یاال ناا      ر ااایت ماااترا ری بااه  4084)

  و باارودا و 4084) 1کااه ساشاابماااترا در نظاار گرفتااه یساات دربااا ب  

اناا ین ررومااب  م هتاااب ماااترا در نظاار      ن ری بااه4089هم ااارین )

                        رین یاال ناا        اناا ین           تعوااد ری بااه  4084یناادآ همتناا ن مااا    خ )گرفتااه

                                                           
1. EMarketer 
0. Antecedents 
3. Consequences 
4. Brodie 
0. Malciute 
6. Bowden 
2. Wirtz 
9. Sashi 
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و هم ااارین  8کااه ویاا    م هتاااب در نظاار گرفتااه یساات دربااا ب   بااریا

اناا ین ررومااب  م هتاااب در نظاار     ن ری بااه   4084  و ساشااب )4084)

نظرهاا ن وهااارین ری بار  ن دیشاته یسات      بناابریین ییان یرات     ؛ یناد گرفته

هااا و نتااایی د  ااک  م هتاااب رینهاااا ب اااترا در ماا رد ناا  تااا ناا وه 

 ماترا ینجا  دهندآ

        در باا زه     هااا     ناا وه              در بااا  با اار،                       یاا ر کااه در باااا گدتااه شااد  ن   همااا

               هاااا یمتمااااب در   ه   شااه                               هااا و نتااایی با اا  یز  م هتاااب در      رین   ناا  

             باشاد و تهادی         هاا ماب                                                دست ر کار بسا ارا یز مسسسااخ بازیریاابب و دینااااه    

          و هم اارین    4   ب ال    ها     آ    یسات      شاده        ناان          م ردبوا                    به یل م  ا د موا   

      کمهاا د         4083           و هم ااارین )  4         و   اا     4081      ارین )     و هم اا  9        ،   مااا    4087 )

               م ماا د بااه منظاا ر       هاااا     ناا وه                       در ییاان باا زه و مواادودیت         ناا وه 

      م ما د       هااا      نا وه    ،            اا وه بار ییان                                  ام م ت بهاا دن ری یبهااخ نم دنادآ    

             د )بااریا ملااا     یناا             ری مواادود کاارده   5  یا     زم نااه           لمروهاااا   ،           در ییاان باا زه 

            ، بااار مجم ااااه    4   086           و هم اااارین،   6    ؛ چااان    4084                ویااا   و هم اااارین، 

                     )بااریا ملااا  مااا تو   و      ینااد                                   مواادود و کاا چ ب یز متغ رهااا تمرکااز کاارده 

                        و یااا تعاادید بساا ار کمااب یز        4081                    ؛ ماا   نر و هم ااارین،     4086         هم ااارین، 

      ب اال و               )بااریا ملااا  هاا         ینااد                             برناادها و موصاا اخ ری بررسااب کاارده   

  ر              ب ااتر باه منظا         هااا      نا وه             هاا ن ااز باه              که همه ییان         4084         هم ارین، 

ییاان م ا عااه          بنااابریین ؛    دهااد                                  ام م اات بهاااب در ییاان باا زه ری ناااان مااب

کنااد تااا ییاان شاا ا  م ماا د در دیناا  ری بااا م ا عااه و بررسااب  تاا ش مااب

هاااا هااا و نتااایی با اا  یز  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه هرینناا  

                                                           
1. Vivek 
0. Hollebeek 
3. Lima 
4. Liu 
0. Context 
6. Chen 
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                                    ا                           هاااا م ماا د در ییاان باا زه ناار کناادآ نت جتااا  در ییاان    یمتمااااب و مااد 

         مااد  مااام   یساات بااا یسااتداده یز روش فریترک ااک   م ا عااه سااعب شااده  

            هاااا یمتمااااب                                         هااا و نتااایی  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه ه   رین   ناا  

           یری ه ش دآ

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

 آمیختگی مشتری -2-8

هااااا مهتلاااد دینااااااهب مانناااد رویناناساااب یگرچاااه  م هتااااب در رشاااته

تااار سااازمانب )ریاان،  سااا ن و     ، رف4003، 8فلااد و ناااری   )فردریاال، بلاا من  

  باا   یز 4080، 9هاااا یی ااااتب )یوباارین و تااامز   و س ساات 4080، 4کریوفاا رد

دو دهه یست کاه ما رد نا وه  و بررساب  اریر گرفتاه یسات، باا ییان باا  ییان            

و هم ااارین،  4مدواا   در یدب اااخ بازیریااابب مدواا مب ن هواا ر یساات )دسااارخ     

و  6؛ ریتااار4081و هم اااارین،  5، تااااک ر4087ب ااال و هم اااارین، ، هااا  4086

هاااا یر اار ن وهاااارین باا زه بازیریااابب مقااااخ    در سااا  . 4083هم ااارین، 

یناد )بارودا و   بس ار زیادا ری باا مو ریات  م هتااب مااترا باه ینتااار رساانده       

و  1؛ ش ینساااا ب4086، 7؛ ریساااامن، رینجااااان و ساااا گاتان4089هم ااااارین، 

  4083 رباااا را و هم اااارین، و م 4081و هم اااارین،  3؛  هااان4086هم اااارین 

    سار     باه       یبواا      در        همتناان        مااترا           م هتااب        تدسا ر    و       تعریاد و ب با ییان باا    

بااریا ملااا                وماا د ناادیردآ      ن       تعریااد      ماا رد    در      نظاارا       یمماااد   و     باارد  مااب

                                                           
1. Fredricks, Blumenfeld, and Paris 
0. Rich, Lepine, and Crawford 
30 O’Brien and Toms 
4. Dessart 
0. thakur 
6. Rather 
2. Rossmann, Ranjan, and Sugathan 
9. Schivinski 
8. Ahn 
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 ،  م هتااااب مااااترا ری یااال 4081و هم اااارین ) 8کاااه ه ااادییانتبدرباااا ب

 ه تجرب اااخ کننااد کااه بااه ویساا شاانارتب تعریااد مااب و ااع ت و با اات روین

ب اال و هم ااارین  دهااد، هاا  تعاااملب ماااترا بااا یاال ااماا  کااان نب ر  مااب 

رفتااارا ماااترا در یاا      و اااایدب شاانارتب، هاااا   ن ری فعا  اات4087)

       ویاا   و باشاادآ مااب برنااد بااا ماارتهت کننااد کااهتعااام خ بااا برنااد تعریااد مااب 

                                        هاااا رفتااارا  م هتاااب ماااترا تمرکااز کردنااد و        باار منهااه  4084         هم ااارین )

    هاااا             هااا و ن ااانواد                                                ییاان مدواا   ری شاادخ ماااارکت و یرتهاااا یفاارید بااا فعا  اات  

  یشاااان دیشااتند 4083ک مااار و هم ااارین )                               سااازمان، تعریااد کردنااد و در مقاباا  

گااذیرا شاانارتب، اااایدب، رفتااارا و یمتمااااب کااه  م هتاااب ماااترا ساارمایه

 باشدآشان مبماترا بر روا تعام خ با برند م رد ا  ه

   یا           یا ر گساترده    باه    ،                              ان ین یال مدوا   زیرشااره  م هتااب      به      اترا م          م هتاب

و هم ااارین  4هریاااان                                                در یدب اااخ بازیریااابب ماا رد بررسااب  ااریر گرفتااه یسااتآ    

هاااا و    م هتااااب مااااترا ری شااادخ مااااارکت فااارد در فعا  ااات   4081)

ت ینناد  کنناد کاه ها  مااترا و ها  ساازمان ماب       هاا سازمان تعرید مبن انواد

 ن باشااندآ در وی اا   م هتاااب ماااترا ت مااه  گاهانااه، ماااارکت  کننااده شاارود

کناد و نت جاه تعاام خ مااترا     ماتا انه و یرتهایاخ یمتمااب یفارید ری یلاک ماب   

؛ 4083و هم اارین،   9باشاد )ریتار  با برناد، ساازمان و یاا کارکناان  ن ساازمان ماب      

   شااب                                      م هتاااب ب ااانار یاال و ااع ت و با اات ینا ز  آ4081، 5؛   مااا4083، 4  اا 

    باا      فارد         تعااملب        تجاار                کاه باه ویسا ه           4080           و هم اارین،    6        )ون دورن      باشد  مب

    آ   6408     ب ل،         دهد )ه    مب    ر       رص ص    به      اام     یا  7    یب ه    یل

                                                           
1. Hidayanti 
0. Harrigan 
3. Rather 
4. Liu 
0. Lima 
6. Van Doorn 
2. Object 
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             کننادگان و یااا                                            کاه م  اا د  م هتااب در یدب اااخ م  ا د شاام  مصاار           درباا ب 

  ،   ها    برنااد             در برگ رنااده                      هاااا  م هتاااب مم اان یساات     یباا ه   ،     باشااند          ماااتریان مااب

     دهاد                                              هااا ساازمانب باشاد کاه فریتار یز رفتاار رریاد ر  ماب                      ها و یا فعا  ت      سازمان

  ، 4         ؛ کار سااا ن    4080                     ؛ ون دورن و هم اااارین،    4006  ، 8                    )نترسااا ن، یااا و و رویتااار

    رغاا                       و  م هتاااب بااا برنااد الااب       اااترا                        در نت جااه مدواا    م هتاااب م     آ     4083

                          هاااا مهتلااد ، دیمنااه مدواا مب                       هاااا مدواا مب متداااوخ )نااا                  یسااتداده یز اناا ین

   دآ   کنن    ا                   کام ا ماابوب ری منع   مب

 ، یشاااان دیشااتند کااه کاااربرد مدواا    م هتاااب  4087ب اال و هم ااارین )هاا  

کنااد: چااه کسااب بااه  ماااترا در یدب اااخ بازیریااابب ییاان روی اارد ری دنهااا  مااب  

در ییان نا وه     آکناد وس له چه چ ازا باا برناد  م هتاه شاده و مااارکت ماب       

هاااا یمتمااااب یسااتآ ان شااه هچااه کسااب در وی اا  ماااترا و چااه چ اازا هماا

کااه هاار با اات یز  م هتاااب بااا ت مااه بااه مو  ااب کااه در  ن یتدااا     دربااا ب

یا متدااوخ تعریاد شا د، تمرکاز م ا عاه با ار       یفتد، مم ن یسات باه شا  ه   مب

هااا  در یری ه یل تعرید  ابا   ها   باریا  م هتااب مااترا باا برناد در شاه ه        

 باشدآیمتمااب مب

 ر ر  ااه تعااارید ن وهاااارین مهتلااد یز  م هتاااب    یاابااه 8در ماادو   شااماره  

 ماترا و ی   باخ و وی گان مرتهت با هرکدی  یز یین تعارید  مده یستآ

 
 : تعاریف آمیختگی مشتری8جدول شماره 

ف
دی

ر
 

 تعریف شدهواژه استفاده مرجع

8 
کا در و 
هم ارین 

(4003  
  م هتاب بررت

ینااا ید متدااااوتب یز تجرب ااااخ مااااترا کاااه ییااان 
شاا ند: باااور ماااترا جرب اااخ یینا نااه تعریااد ماابت

در ماا رد یین ااه چا نااه یاال رسااانه یمتمااااب بااا    
 ش دآکند و سازگار مبزندگب یو ت ه ک ن دی مب

                                                           
1. Patterson, Yu and Ruyter 
0. Carlson 
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ف
دی

ر
 

 تعریف شدهواژه استفاده مرجع

4 
و د وند  و 
هم ارین 

(4003  
  م هتاب

هاااا تااا یقب سااازمان بااریا   امل اااخ و فعا  اات 
 ماارکت مسبر ماترا

9 
م  ن و ویلس ن 

(4080  
  م هتاب بررت

تعوااد شاانارتب و اااایدب بااه یرتهاااا بااا برنااد یز     
سااایت و یااا سااایر وسااای  مهتنااب باار    یریااک و 

 کامس  تر به منظ ر یفزیی  یرزش برندآ

4 
ون دورن و 
هم ارین 

(4080  

رفتار  م هتاب 
 ماترا

تجلب رفتار مااترا نساهت باه یال برناد و یاا یال        
هاااا کااه یز برنامااه سااازمان، فریتاار یز رفتااار رریااد 

 ش دآب سازمان ناشب مبینا زش

5 
نرنت و هم ارین 

(4088  
 م هتاب/ 
 ماارکت

تمایاا  شاادید بااه  م هتاااب بااا سااازمان و برنااد کااه 
 باشدآچ زا فریتر یز تصم ماخ ررید مب

6 
ن رتر و هم ارین 

(4088  
 م هتاب ماترا 
 در م یم  مجازا

بناادا یز رفتارهااایب کااه ناااان دهنااده  یاال یهقااه
ماااارکت و هم ااارا بااا  تمایاا  یاضاااا مامعااه بااه

 دیارین یستآ

7 
چ ن ،  ب و 

  4088م ن )

 م هتاب ماترا 
هاا در شه ه

 یمتمااب بررت

سااا ض بضااا ر ف زی اااب، شااانارتب و یبساساااب  
 ماترا در یرتهاا با یل شه ه یمتمااب بررت

1 
ه  ه ل 

(4088  
ماترا   م هتاب
 برند با

یا کاه  ینا زش مااترا کاه باا برناد و زم ناه      س ض
دهااد ماارتهت یساات و بااه  ب در  ن ر  مااب م هتااا

هاااا شاانارتب، وساا له ساا  ح را ااب یز فعا  اات 
یاا ر مسااتق   بااا   یبساسااب و رفتااارا کااه بااه   

 ش دآتعام خ با برند مرتهت یست، ماهص مب

  م هتاب ماترا  4084ساشب ) 3

باشااد کااه تمرکااز یاال روی اارد ماااترا مواا ر مااب
ی االب  ن کااه باار شناسااایب ن ازهاااا ماااترا بااه   

هااا و  م هتااه کااردن  ر  م هتااه شاادن بااا  نمنظاا
هااا و شناسااایب یرزش یفاازوده ماا رد ن اااز بااریا     ن

 ناسها یب به  ن ن ازهاستآ

80 
گ مرو  و 
هم ارین 

(4084  
 ماترا  م هتاب

یاا ر رفتارهااایب فریتاار یز معااام خ کااه در وی اا  و بااه
راص رفتاارا یز مااترا یسات کاه تمرکازش برناد       

باشاد و نت جاه   رریاد ماب  یا شرکت یسات و فریتار یز   
 هاا ینا زیننده سازمان یستآفعا  ت

88 
وی   و 
هم ارین 

(4084  
  م هتاب ماترا

هااا یال   شدخ ماارکت و یتصاا  فارد باا ن اانواد    
 سازمان
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ف
دی

ر
 

 تعریف شدهواژه استفاده مرجع

84 
برودا و 
هم ارین 

(4089  
  م هتاب ماترا

شاانارتب یساات کااه بااه د  اا  تعاماا  و بااا تب روین
ز یریااک  فرینااب تجربااه ماااترا بااا شاارکت ی  هاا 

 دهدآرویبت کان نب ر  مب

89 
ک   و هم ارین 

(4089  

تمای  به  م هتاب 
یز یریک تلدن 

 همریه

باااا تب یز درگ ااار شااادن، مااااغ   ت، بدااا  و   
 مندا به چ زاا  ه

84 
ویرتز و هم ارین 

(4089  
 م هتاب بررت با 

 برند

ینا اازه درونااب ماااترا بااریا تعاماا  و هم ااارا بااا 
برناد  کاه منجار باه     )ت یاضاا مامعاه باررت شارک   

 ش دآماارکت تعاملب در یین یمتماااخ مب

85 
ویج ل و سب

م تاهلز 
(4084  

  م هتاب بررت
گ اارا ی اادیماخ ینجااا  شااده یز یریااک ناار    یناادیزه

کل اال کااردن، بازدیااد  اادوه و غ ااره کااه بااه      
 یم اناخ یری ه شده ت ست  ن  دوه بستاب دیردآ

86 
وی   و 
هم ارین 

(4084  
 ماترا م هتاب 

 م هتاااب ماااترا یتدااا ب فریتاار یز رریااد یساات و  
دروی اا  ساا ض تعااام خ و یرتهایاااخ ماااترا بااا     

 هاا سازمان و یا برند یستآها و ن انوادفعا  ت

87 
ب ل و ه  

هم ارین 
(4084  

 م هتاب ماترا 
 با برند

هاااا شاانارتب، یبساسااب و رفتااارا ملهاات فعا  اات
 ا برندماترا در مدخ زمان تعام خ ماترا ب

81 
س ردی  و 

  4081ب ریاز )

 م هتاب ماترا 
با برند در 

هاا شه ه
 یمتمااب

و ااع ت شهنااب ماااترا زمااانب کااه وا بااه شاادخ 
مجااذو  موت یهاااا یری ااه شااده ت ساات برنااد در     

شاا د و ه جااان ری تجربااه هاااا یمتمااااب ماابشااه ه
 آکندمب

83 
م   نر و 
هم ارین 

(4081  

 م هتاب ماترا 
با برند در 

هاا شه ه
 یمتمااب

 هااا فعا  ات   شنا شدن و ینا  گارفتن مااترا باا    
مربلاااه )هااااا یمتماااااب  ساااازمان در شاااه ه 

 هااافعا  اات دنهااا  کااردن بااررت ییاان  و  شاانارتب
 مربله رفتارا )

40 
ساشب و 
هم ارین 

(4083  
  م هتاب ماترا

بااا  یرتهااای  در ماااترا بضاا ر ساا  ح مهتلااد
 و اااایدب بضاا ر ف زی ااب،  شااام  سااازمان کااه 

 آیست نارتبش

48 
شاوکب و 
هم ارین 

(4083  
  م هتاب ماترا

یاا ر  م هتاااب درگ اار شاادن، ماااغ   شاادن و بااه
 کام  مجذو  چ زا شدن یست )ت مه نایدیر 
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ی ر که در مادو  بااا مااهص یسات،  م هتااب باا ت ماه باه تعاام خ و          همان

و  8کنااد، ماننااد بااررت هاااا متداااوتب کااه ماااترا در  ن شاارکت مااب  مواا ت

ساازا و تعاارید بااا،    شا دآ بار یساا  مدوا      ، ماهص و تعریاد ماب  4رتنبرو

 م هتاااب ماااترا نت جااه تجااار  تعاااملب باا ن ماااترا و برنااد یساات؛ فضااایب  

دهااد فاار ، باا زه و وسااعت  م هتاااب ری     کااه ییاان تعااام خ در  ن ر  مااب   

 کندآماهص مب

بااریا ینجااا  ییاان ناا وه ،  م هتاااب ماااترا نت جااه تعااام خ و یرتهایاااخ      

هاااا شاا د کااه در مواا ت شااه هماااترا بااا سااازمان/ برنااد در نظاار گرفتااه مااب

ت یناد منجار باه  م هتاه شادن مااترا باا برناد و         کاه ماب   دهدیمتمااب ر  مب

هاااا یمتمااااب بااه   یااا سااازمان شاا دآ تجااار  تعاااملب ماااترا در شااه ه     

شاا دآ زمااانب کااه ماااترا گ اارا ریب ااه باا ن برنااد و ماااترا منجاار ماابشاا  

گااذیرا تجااار ، سااو   یرا ریب ااه ب اااتر یز یریااک بااه یشااتری شاارود بااه بر اار

هاااا بااررت کااه سااازمان کااردن دیااارین در تجااار  راا د و شاارکت در فعا  اات

کناد، یال با  تعلاک باه گاروه و  م هتاه شادن باا          م زبان و بانب  ن یست ماب 

ت ینااد ملهاات یااا مندااب باشااد )وهااری و   گ اارد کااه مااب برنااد در وا شاا   مااب 

یاان یتدااا  باااا   م هتاااب ماااترا بااا سااازمان/ برنااد در     آ ی4086، 9هاااردویج

 ش دآهاا یمتمااب مبشه ه
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           بازیریااابب        یدب اااخ    در    ری           روزیفزونااب        ت مواااخ       ماااترا          م هتاااب    کااه      دربااا ب

   و     ب اال   هاا     ؛    4087          هم ااارین،   و          هارمل ناا  )     یساات      کاارده     ملااک     راا د    بااه

       ت یفااک    یاال     بااا      ییاان    بااا   ،   7   408        ک مااار،   و   ا      نانسااار   ؛    4086          هم ااارین،
                                                           
1. Online 
0. Offline 
3. Vohra and Bhardwaj 
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  آ      ناادیرد      وماا د     ن       یبعاااد   و       مدواا       ییاان      ماا رد    در    یا   شااده         نذیرفتااه   و       ی سااان

    تال        مدوا       یال     ری       مااترا           م هتااب            ن وهااارین       برراب       ملاا         انا ین   به

     یساات        رفتااارا       انا اار       کننااده     ماانع      کااه     ینااد     گرفتااه     نظاار    در      بعاادا

   ؛    4084          کار سااا ن،   و      وریااا     دو   ؛    4081          هم اااارین،   و        رکاااا   -     ب سااا   )

          م هتاااب           ن وهاااارین    یز      دیااار      بررااب    کااه      دربااا ب        4084       کاا نز،   و     مااان

     نظار     در        رفتاارا    و       ااایدب          شانارتب،        یبعااد       شاام           چندبعادا        مدوا       یل    ری

    چاان   ؛    4083          هم ااارین،   و       شاااوکب   ؛    4083          هم ااارین،   و      ساشااب )     ینااد     گرفتااه

    آ    4089          هم ارین،   و       برودا   ؛    4086          هم ارین،   و

    ری         یمتمااااب     هاااا    شااه ه    در       ماااترا          م هتاااب     7 8  40 )         هم ااارین   و     ب اال   هاا  

        ن وهاااب    در  آ       گرفتنااد     نظاار    در        فعا  اات   و       اایدااه         شاانارتب،        نااردیزش       یبعاااد      شااام 

    در       ماااترا          م هتاااب        دیشااتند       یشاااان        4083 )      نجمااب   و          م ربااا را       ماااابه

    در  آ     باشاد   ماب         رفتاارا    و       ااایدب          شانارتب،      بعاد     ساه       شاام           یمتماااب      هااا     شه ه

      شااام     ری      برنااد    بااا       ماااترا          م هتاااب        4081 )         هم ااارین   و    ساا       دیااار        ن وهاااب

    هاا    ییان     بار       اا وه   آ       گرفتناد      نظار     در       ت اابک    و       تعاما        ماذ ،        ت ماه،          یشات ا ،        یبعاد

       یبعااد       شاام         مااترا           م هتااب     کاه         دیشاتند        یشااان            ن وهااارین     یز      دیاار     یا   اده

   و      ریتاار )      باشااد  مااب         یمتمااااب          یرتهایاااخ   و          ماااتا انه        ماااارکت           گاهانااه،      ت مااه

    آ    4081         ما،   ؛    4083         ،   ؛    4083          هم ارین،

     هاا و                                باشاد کاه یبعااد  م هتااب در زم ناه                                  م هتاب یل مدوا   چناد بعادا ماب    

ن وهاااارین و ن یسااندگان                                     فضاااهاا مهتلااد مم اان یساات متداااوخ باشاادآ     

ساازا  ا مهتلاد مدوا    هاا باه  ا رخ  مهتلد،  م هتاب ری بار یساا  یبعااد  ن    

دگان  م هتاااب ری کااه بررااب یز ن یساانیناادآ دربااا بکاارده و بااه تصاا یر کااا ده

شانارتب، اااایدب و   -انا ین یال ساارتار چناد بعاادا متاا   یز ساه بعاد        باه 

                                   ا                               یناد، دیاارین  ن ری تال بعادا یاا نوایتاا  دو بعادا تعریاد         ت   د کارده  -رفتارا

یا دیااار ماننااد ویاا   و هم ااارین   آ اااده4089ینااد )ویرتااز و هم ااارین،  کاارده

هاااا  هتاااب در شااه هرصاا ص و تااب بواا  یز  م   ن ااز معتقدنااد بااه 4084)
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یمتمااب م رح یست، باید یال بعاد چواار  )بعاد یمتماااب  ری ها  باه ساه بعاد          

 شنارتب، اایدب و رفتارا ف   ی افه نم دآ

یبعاااد متداااوتب کااه ن وهاااارین مهتلااد بااریا ت  اا د     4در ماادو  شااماره 

تنواا باه شانارت و  شانایب باا      یناد،  ماده یسات و ناه    کااربرده  م هتاب ماترا به

کنااد بل ااه در شناسااایب ماااترکاخ و  اد مهتلااد ییاان م  اا د کماال مااب  یبعاا

 کندآهاا یین یبعاد ن ز کمل شایانب مبتداوخ
 ابعاد آمیختگی .2جدول شماره 

ف
دی

ر
 

 ابعاد اصطلاح مورداستفاده مرجع

  م هتاب  4084ساشب ) 8
یرتهاا، تعام ، ر ایت، یبقاء، تعود، مدیف ، 

  م هتاب

4 
ما ت   و هم ارین 

(4089  
 مریب   م هتاب )یز ک  تا زیاد   م هتاب ماترا

9 
بریدا و هم ارین 

(4088  
 شنارتب، یبساسب، رفتارا  م هتاب ماترا

4 
وی  ، ب تب و 

  4084م رگان )
 شنارتب، اایدب، رفتارا، یمتمااب  م هتاب ماترا

5 
ه   ب ل، گل ن و 

  4084بریدا )
 ، رفتاراشنارتب، یبساسب  م هتاب ماترا با برند

6 
 هم ارین و برودا
(4089  

 شنارتب، یبساسب، رفتارا  م هتاب ماترا

7 
چ ن ،  ب و م ن 

(4088  
 ش ر و نااا، مذ ، تعود ماترا  م هتاب

 رفتارا یبساسب، شنارتب، برند با ماترا  م هتاب  4088ه   ب ل ) 1

3 
م  ن و ویلس ن 

(4080  
 رفتارا یبساسب، شنارتب،  م هتاب بررت

  م هتاب  4080یوبرین ) 80
ت مه متمرکز،  ابل ت یستداده در  شده، 

نذیرا، تازگب، شناسب، توم زیهایب
 یبسا  ماارکت

88 
گ مرو  و 

  4084هم ارین )
 ماترا  م هتاب

رفتار  م هتاب ممعب، رفتار  م هتاب 
 س د ور

84 
ویرتز و هم ارین 

(4089  
 م هتاب ممعب بررت با 

 برند
 رفتارا
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ف
دی

ر
 

 ابعاد اصطلاح مورداستفاده مرجع

89 
وی   و هم ارین 

(4084  
  م هتاب ماترا

ت مه  گاهانه، ماارکت ماتا انه، یرتهاا 
 یمتمااب

84 
ک  ، ک   و ویچتر 

(4089  
  م هتاب کاربر تلدن همریه

شنارتب، اایدب، ت ش بدون 
 چامدیشت

85 
سب ویج ل و 

  4084م تاهلز )
  م هتاب بررت

ایل، کامنت، به یشتری  گذیشتن، 
 تعام ، تدیو 

86 
ون دورن و 

  4080هم ارین )
 رفتارا رفتار  م هتاب ماترا

87 
یونت و ه ا نز 

(4006  
 شنارتب، اایدب، رفتارا  م هتاب

81 
 و ما ت ز کا در،
  4003) شاد 

  م هتاب بررت

توریل و ی وا ، تسو   یمتمااب، م  تب 
ند  و ه ش یمتمااب، و زودگذر، ازخ

  ذخ باینب، س دمندگرییب، ماارکت و
 معاشرخ، مامعه

83 
س ردی  و ب ریاز 

(4081  
 م هتاب ماترا با برند در 

 هاا یمتماابشه ه
  ذخ، درگ را، مذ 

40 
شاوکب و هم ارین 

(4083  
 شنارتب  م هتاب ماترا

48 
ساشب و هم ارین 

(4083  
 شنارتب، اایدب، رفتارا  م هتاب ماترا

44 
م   نر و هم ارین 

(4081  
در  برند م هتاب ماترا با 

 هاا یمتماابشه ه
 شنارتب، رفتارا

 

 

دهاد باا یین اه هرکادی  یز ن وهااارین ییان       نااان ماب   4شاماره   مادو  بنابریین 

یناد و اب در کا  باه یبعااد مااابوب       گاذیرا کارده  متداوتب ناا   هاایبعاد ری با ش  ه
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  و ماا  ن و ویلساا ن 4088ب اال )کااه هاا  یشاااره دیرناادآ بااریا ملااا ، دربااا ب 

،  م هتاااب ماااترا ری بااه یبعاااد شاانارتب، یبساسااب و رفتااارا تقساا     4080)

هااا  مااابه هما ن یبعااد ری و اب باا ناا         4088یناد، چ نا ،  اب و ما ن )    نم ده

ر یهناد یال   ینادآ در وی ا  هار دو ماب    ش ر و نااا، ماذ ، تعواد در نظار گرفتاه    

ا یین ااه یز بنااابریین باا؛ یناادمدواا   ری برسااانند و یبعاااد ماااابوب ری در نظاار گرفتااه 

شااده یساات، و ااب  نتااه در زیاار همااه ییاان ی اا  باخ وی گااان متداااوتب یسااتداده

باشادآ باا ییاان   ها   م هتااب مااب  نودتاه یسات یال سااارتار ویباد یسات کااه  ن     

دهنااده بااا  بایااد بااه ییاان ن تااه ت مااه کاارد کااه یممااااب بااریا یبعاااد تااا    

ن ساارتار  چنا ن، بایاد رایرنااان کارد کاه ییا       م هتااب ما رد ن ااز یساتآ ها      

 ش د، دیردآیا که در  ن  م هتاب تعرید مببستاب زیادا به زم نه

کااه سااهن یز   هاار مااا در یدب اااخ ناا وه ، در ب اااتر و ااب نااه همااه ماا یرد،    

هاااا یمتمااااب و یااا باا زه بااررت  م هتاااب ماااترا بااا برنااد یز یریااک شااه ه

یناد کاه باا ساه     بعادا در نظار گرفتاه   شده یسات،  م هتااب ری یال ساارتار ساه     

؛ 4080شاا د )ماا  ن و ویلساا ن، بعااد شاانارتب، اااایدب و رفتااارا تعریااد مااب 

گانااه  آ ییاان یبعاااد سااه 4083؛ ساشااب و هم ااارین،  4089هم ااارین،  و باارودا

تاا ین یز یریااک ت  اا دب کااه باارودا، ییل اال، م ریاال و       م هتاااب ری مااب 

ینااد تاااریض کاارد: بعااد اااایدب شااام  یبسااا      یری ااه کاارده4089ه  هاا   )

مااد ب، یاتماااد، یبسااا  یمن اات و یبسااا  تعلااک دیشااتن بااه یاال   اادردینب، ه

گروه یز یریاک  م هتاه شادن و تعاما  دیشاتن باا یمتمااد و مامعاه یسات، بعاد           

شاده یز یریاک بااه یشاتری  گذیشاتن یی ااااخ و     شانارتب نت جاه رویبات سااارته   

تجرب اااخ یساات و در نوایاات بعااد رفتااارا بااا ماااارکت یاضااا در یمتماااااخ و     

رات در ییان   هااا باررت و بارون   شا د کاه شاام  فعا  ات    ه ماب ها سانج د گروه

  بعااد شاانارتب ماااارکت ری  4088و هم ااارین ) 8باشاادآ ناا رتر یمتماااااخ مااب 

ینااد کااه بااه وساا له یناار ا، وفااادیرا و یاال با اات شهنااب ملهاات ت  اا د کاارده

                                                           
1. Portet 
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هاایب فریتار یز   کاه بعاد رفتاارا  ن فعا  ات    شا د درباا ب  تعود بااا شانارته ماب   

ت و ساازمان یساتآ در نوایات باا ت ماه باه زم ناه و ما  ع تب کاه          تعام  با شارک 

هاااا یفتااد هاار یاال یز ییاان یبعاااد در ساا  ح و یناادیزه م هتاااب در  ن یتدااا  مااب

هااا  کننادآ اا وه بار ییان در یدب ااخ مارتهت باا شاه ه         فرینب ماب مهتلدب نق 

یمتمااب یبعااد مهتلاد  م هتااب یز یریاک ایال کاردن، کامنات گذیشاتن، باه          

شاا ند گااذیرا، تاا  کااردن یفاارید و ماااارکت فعااا  ساانج ده مااب     شااتری ی

  آ4084، 8)کابادیا و نریی 

 

 های اجتماعیشبکه -2-9

شااه ه  اهاااتیسااا  در ی ااب یز یو اا ن تعااارید یز   4007) 4ب یااد و ی  ساا ن 

کاه باه    ناد کنبما  دیا بار و  تعر  بمهتنا  اهاا  یانا ین سارو  ری به ب،  نیمتماا

 ساات  س لیااری در  باماا م مااه ن ایاا باماا م 9هیاانما  8د )ناادهبیفاارید یمااازه ماا

 یناد یرتهااا در هاا  کاه باا  ن   ااار ییز کااربرین د  بسات     4) ؛ناد کن جااد یمودود ی

 ااارینیو د راا د اخیرتهایاا ساات   در مسااتج مااااهده و بااه   9تنظاا   کننااد و )

ب تیباه ساا   بتیمم ان یسات یز ساا    رتهایااخ ی نیا ی اگاذیر و ناا   ت ا آ ماهبسردیزند

 وخ باشدآمتدا دیار

هاااا یمتمااااب بااررت نردیرتااه و   یمااا بااه شااه ه4003و هم ااارین  ) 4یشاانایدر

 ان ا ری در م باررت م یما   هااا یمتماااب باررت    گ یناد شاه ه  در تعرید  ن مب

کننادآ یکلار   بما  جااد یمااتر  ی ب دوسات  ایا  هاا و ناه  هاا، زم ت یفرید با مناف ، فعا 

-یمااازه ماابکاااربرین ه بااباار و  هسااتند و  بمهتناا هاااا یمتمااااب بااررتشااه ه

هاااا روشدیااارین بااه کننااد و بااا  بارگااذیراهااا ری  یدیااو و ریمااتن، تصاااو دهنااد

 آیرتهاا بر ریر کنند متعددا

                                                           
1. Kabadayi and Price 
0. Boid and Elison 
3. Profile 
4. Schnider 
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کاه باه    سات  نم  ا د   نیا کناد، ی بفارد ما  ری منوصاربه  بیمتماا هااشه ه  نته

کااه  یماار یساات نیااهااا م  اااخ کننااد، بل ااه یهااهیبااا غرتااا دهااد بیفاارید یمااازه ماا

ییجااد   مااتر   یا ر را د ری باه   بیمتمااا  اهاا سازد تاا شاه ه  بی  ادر مکاربرین ر

باازر ،  بیمتماااا هاااایز شااه ه اار آ در بسااایااان سااازند هااا ری نمو  ن کاارده

 دیاامد فااریدبااا ی دیریااد ایااو « سااازاشااه ه» بااه دنهااا               ا    کنناادگان  زومااا شاارکت

ساترده  یز شاه ه گ  ببهاا  یز  ها  کاه   ا        ا                 هاا امادتا  باا یفارید    در ا ض،  ن ؛ن ستند

  آ4005، 8ه ل رن یتکنند )ب، یرتهاا بر ریر مشان هستندبیمتماا

در سااازمان م یماا  بااررت  ار  اادهنااده تغناااان هاااا یمتماااابشااه ههواا ر 

هنا ز    اک مااتر   ا  باا باه م یما     مهاتص  اهاا تیکاه و  ساا  یستآ دربا ب

نااه  و ماارد  گردیگاارد     ا   اماادتا   هاااا یمتماااابشااه ه، یناادهاا  وماا د دیرد و م فااک

 اگدتاا   اهاا و ینجمان  اما مب یو  اه   یافتاه یساتآ م یما  باررت    مناف  سازمان

یناد، یماا   شاده  هساارت  بمریتاک م  ا ا  سلساله  ایا م  ا ااخ   ر یساا  با  بام م

 اریر  ، باا  « 4مادیر ر د» ایا ) بشهصا  اهاا انا ین شاه ه  باه  هااا یمتماااب  شه ه

 تارا یا ر د  اک  یمار باه   نیا آ ییش ساارته شاده یسات   فرد در مرکز مامعاه گرفتن 

 هاااموااان یز شااه ه »کااه در  ن  کناادری ماانع   مااب  بیمتماااا اسااارتارها

  آ8311، 4و برک یتز 9)و من« هاشده یست، نه گروه   تا 

م یما  بااررت   ابااری ادیا مد بچاارچ   سااازمان  هااا یمتمااااب شااه ه بمعرفا 

ی ااب یز ییاان  کاارده یسااتآ بمعرفاامدیاادا وماا ش ناا وه  ناار منااک نااه و زم

شاه ه یمتماااب در با زه بازیریاابب یسات کاه م ماک هوا ر         ها یساتداده یز  زم نه

هاااا یمتمااااب ناااریدیی  مدیاادا در بازیریااابب شااده یساات کااه در ب اان شااه ه  

 سازا دیردآ ابل ت یمری و ن اده

 

                                                           
1. Haythornthwaite 
0. egocentric 
3. Wellman 
4. Berkowitz 
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 پیشینه پژوهش -2-4

هاا در با زه  م هتااب مااترا     تار ن از گدتاه شاد نا وه      ی ر که نا   همان

هااا ن اا ن   ب یسات و یز نجاکاه نا وه    هااا یمتماااب ناکااف   با برناد در شاه ه  

یناد،  ابل ات   هااا ک چال و موادودا یز ییان مدوا   نردیرتاه      هرکدی  باه بها   

نااذیرا ندیرناادآ بااا ییاان بااا   صااد دیریاا  در ییاان بهاا  بااه تعاادیدا یز  تعماا  

هااا  هاا  ا رخ گرفتاه در با زه  م هتااب مااترا باا برناد در شاه ه        ن وه 

 یمتمااب بسردیزی آ

هااایب کااه در باا زه  م هتاااب     ، یااب ناا وه  4088رین )باارودا و هم ااا 

هااا و رینهاااا یمتمااااب ینجااا  دیدنااد، مااد ب شااام  ناا    ماااترا در شااه ه

هاااا یمتمااااب یری ااه دیدناادآ در ییاان نتااایی  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه ه

هاااا  م هتاااب  ریناناا ین ناا   هااا یاتماااد، تعوااد و ر ااایت بااه   مااد   ن

نظاار گرفتنااد و ناااان دیدنااد کااه ر ااایت ماااترا    کننااده بااا برنااد در مصاار 

 باشدآنت جه با   یز  م هتاب مب

 م هتاااب ماااترا » ، در م ا عااه تواات اناا ین  4084و هم ااارین ) 8گاا مرو 

، تنواا باه بررساب نتاایی با ا  یز  م هتااب مااترا نردیرتناد         «با   در فا   

باه   با   منجار  و ان ین کردند که  م هتااب مااترا باا  ادواخ برناد در فا        

هاا در ییان م ا عاه تنواا باه      ر ایت و وفادیرا مااترا باه برناد ر یهاد شادآ  ن     

هااا با    نردیرتنااد و ماد  ن اانوادا  ن   بررساب یال شاه ه یمتمااااب )فا      

 باشدآتنوا شام  نتایی  م هتاب با برند در یین شه ه مب

ییجاااد وفااادیرا بااه  »یا تواات اناا ین   ، در م ا عااه4085و هم ااارین ) 4 ناا 

ناااان  «هاااا یمتماااابیز یریااک  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه ه  برنااد 

هااا  هااا یدری  شاده یز سامت مااترا در شاه ه     هاا و مندعات  دیدند که هزیناه 

                                                           
1. Gummerus 
0. Zheng 
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ت یند منجار باه  م هتااب وا باا برناد شا د و ییان  م هتااب تعواد          یمتمااب مب

 و وفادیرا ماترا به برند ری به همریه ر یهد دیشتآ

رفتاااار  م هتااااب »یا توااات انااا ین  ، در م ا عاااه8640و هم اااارین ) 8دوان

بااه بررسااب یناا ید موتاا ی و تیب رگااذیرا  ن باار  «هاااا یمتماااابماااترا در شااه ه

هاا   م هتاب ماترا نردیرتند و تنوا یز بعد موتا ی باه ییان مسائله ناااه کردنادآ  ن      

کننااده، موتاا یا تعاااملب و رسااانب، ساارگر اناا ین کردنااد کااه موت یهاااا ییاا د 

باشااند، باار  م هتاااب ماااترا در هاااا مااادا ماابایب کااه شااام  نااادیشموت یهاا

اناا ین هاااا یمتمااااب تیب رگااذیر باا ده و ییاان چوااار ناا د موتاا ی ری بااه     شااه ه

 هاا یمتمااب در نظر گرفتندآهاا  م هتاب ماترا با برند در شه هرینن  

مااد   م هتاااب در »یا تواات اناا ین  ، در م ا عااه4087دسااارخ و هم ااارین )

باه بررساب ییان مدوا   نردیرتناد و       «هاا و نتاایی  رینهااا یمتماااب: نا      هشه

مااد ب ری یری ااه دیدنااد کااه در  ن تمایاا  بااه تعااام خ بااررت، نااارش نسااهت بااه  

هااا و تعوااد، یاتماااد و  ریناناا ین ناا  ماااارکت و درگ اارا بااا موصاا   ری بااه 

هاااا ه هاناا ین نتااایی  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااوفااادیرا بااه برنااد ری بااه

 یمتمااب در نظر گرفتندآ

نتااایی  م هتاااب »  در م ا عااه راا د تواات اناا ین  4081ماا   نر و هم ااارین )

یشاااان دیشااتند کااه  م هتاااب ماااترا بااا برنااد یفاازیی  ساا د ورا    «ماااترا

  4081چنا ن تااک ر و هم اارین )   شا دآ ها   برند و وفادیرا باه برناد ری مناتی ماب    

ری ااه مااد ب یاتماااد بااه برنااد و ر ااایت  یا تواات هماا ن اناا ین بااا ی در م ا عااه

 ماترا ری نتایی با   یز  م هتاب ماترا دینستندآ

 م هتاااب »یا تواات اناا ین    در م ا عااه4083در نوایاات ریتاار و هم ااارین )  

بااه  «هااا و نتاااییرینهاااا یمتمااااب باا زه گردشااارا: ناا  ماااترا در شااه ه

ر  ن یاتهااار برنااد و بررسااب ییاان مدواا   نردیرتنااد و مااد ب ری یری ااه دیدنااد کااه د 

 فرینااب، یاتماااد و هااا و هاا ریناناا ین ناا  بسااتاب ماااترا بااه برنااد ری بااهد 

                                                           
1. Dolan 
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هاااا اناا ین نتااایی  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه هوفااادیرا بااه برنااد ری بااه

 یمتمااب در نظر گرفتندآ

هااا  در باا تعدیدا یز م ا عاتب کاه در با زه  م هتااب مااترا باا برناد در شاه ه       

در  یساات، تداااوخ یاا ر کااه  اباا ب ینجااا  شااده یساات  ورده شاادآ همااانیمتماااا

هاا و نتاایی  م هتااب مااترا باا      ریننظریخ و ااد  یممااد زیاادا در ما رد نا       

بنااابریین ن اااز بااه بررسااب و م ا عااه   ؛ هاااا یمتمااااب وماا د دیرد برنااد در شااه ه

عاه ساعب   شا دآ در ییان م ا   تر در یین ب زه باه شادخ یبساا  ماب    تر و مام د  ک

 ر بب ن ش  دیده ش دآنظر بهشده یست یین ش ا  و یرت  

 

 شناسی پژوهشروش -9

در الاا   یمتمااااب  هاااناا وه  کااه ینجااا رغاا  ییاانهاااا یر اار الاابدر سااا 

باا سارات    هاا نا وه   نیا ی یینتاا  یز یساتداده یسات، یماا    یفزیی  در با  سراتبه

-  تصاام ت ااباار یهم زهاارروکااه آ دربااا بیساات افتااه هااا گسااترش ن ن  ییفاازی

 ،گاارددبماا یفاازودهب و الماا بن وهااا اهاااافتااهیشاا یهد و  اباار مهنااا ار ااگ

هااا  نا وه   یز ایافتاه یساازمان  بد بررسا نا کاه بت ین  یبهاا ه  به شا  از ن بنابریین

گ ناه  مااابه ییان   اهاا گاروه  یید و نتاا نا یری اه ده  بینجا  شاده در م  ا د را ا   

 راا ردبد بااه چااا  مااناای ااه دهتاار یرمااام  ار تدساا ری در  ا ااک هااا وه ناا

 آ 8936)سجادا، 

هااایب یز روش ی ااب   معتقدنااد4008) 4م ل ناااز و 9، کااان 4، باا رن8نترساا ن

هاااا گذشااته در شناسااب ناا وه ترک ااک و  ساا ک ،کااه بااه منظاا ر بررسااب 

وتول لااب یسااتآ فااری م ا عااه تجزیااه  5فااری م ا عااه ،شاادهمعرفااب یر اار  انسااا 

                                                           
1. Paterson 
0. Thorne 
3. Canam 
4. Jillings 
0. Meta-Study 
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، براااص بااه منظاا ر بررساا یاهدر باا ز ام ااک یز کارهاااا ن وهاااب ینجااا  شااده

  بااا 4080) 4و دا 8باانن آیساات ن ااا م ا عاااخ ن بشناسااک و  ساا ک ااترک

یاا رکلب فااری م ا عااه شااام  چوااار کااه بااهکننااد ب ااان مااب بررسااب فااری م ا عااه

 یند یز:یست که اهارخ ب سمت ی ل

   ه موت یا م ا عاخ یو  بکم   )تول 9فری تول  

 ه  ا عاخ یو م بشناسروش   )تول 4فریروش  

 ه هاا م ا عاخ یو هینظر   )تول 5فری نظریه  

 ه موت یا م ا عاخ یو  بد ک   )تول 6ک فریترک  

 

 اخروا مداااه   و نتااایی م ا عاا باار  و  اا رخ ک دااب چنانتااه فااری م ا عااه بااه 

دیده  ههاااا ک دااب ملاا  نظریااکدگااذیرا متاادیو  در ناا وه  هگذشااته بااا شاا  

بااا نااا  فریترک ااک شاانارته   ،ینجااا  گ اارد هااا دیدهبرراسااته یز  ه)نظریاا 7بن اااد

و  ض ت  اا ک اافریترک هااد  یز ینجااا   آ 4008نترساا ن و دیااارین،  ) شاا دمااب

هاا   ن ه ا یو  اهاا و ناه دیده  هاا نا وه   جاه  روش نت نیا ها یستآ در یدهیدر  ند

 دهیااتاار یز ندمااام  ار شااده و تدسااو ترممااه سااهیمقا ،کنااار هاا  گذیشااته شااده

  آ4009، 1)ف نالد ش دبیری ه م بم رد بررس

    و      ترممااه       تدساا ر،        مقایسااه،         بااه منظاا ر         فریترک ااک    روش   یزدر ییاان ناا وه  

روش هدات   یزییان نا وه     در .   یسات     شاده        یساتداده       مهتلاد          مع ارهااا      رک اک  ت

داده یسااتبااریا یمااریا فریترک ااک    6400) 3ساا ب و باروساا  ویا سند  مربلااه

                                                           
1. Bench 
0. Day 
3. Meta-Analysis 
4. Meta-Method 
0. Meta-Theory 
6. Meta-Synthesis 
2. Grounded theory 
9. Finfgeld 
8. Sandelowski and Barroso 
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فریترک اااک در شااا د، چاااری کاااه ییااان روش نرکااااربردترین روش یماااریا ماااب

 ییاان روش مریباا  هاااا دیناااااهب در سااا  ان یر اار باا ده یسااتآ    ناا وه 

  آ4           سااسی  ناا وه           تنظاا  آ8 : 4006ساا ب و باروساا ،  وینااد یز )سند  اهااارخ

        یسااتهریج   آ4      مناسااک  م ا عاااخ               مسااتج  و ینتهااا    آ9   اخ  اا     د یدب  مناا    نظااا       ماارور

 نتاار آ ک6  ب داا   ک   ا  هااا    افتااه ی   ک  اا     و تلد      اا     و تول   ه یاا   تجزآ 5م ا عاااخ   ی ی   نتااا

 هاآآ یری ه یافته7ک د ت 

 

 پژوهش سؤالمرحله اول: تنظیم 

 باشند:در یین ن وه  سسیاخ ن وه  به شرح زیر مب

   یند؟هاا یمتمااب کد هاا  م هتاب ماترا با برند در شه هرینن 

 یند؟هاا یمتمااب کد نتایی  م هتاب ماترا با برند در شه ه 

 

 ندممرحله دوم: مرور ادبیات نظام

و  مجاا خمنتارشااده در  منااد م ا عاااخنظااا مسااتج ا بااه در ییاان مربلااه، 

شا دآ در ییان م ا عاه باا ت ماه باه یهادی  و        نردیرتاه ماب   مهتلدهاا نایااه دیده

نایاااه دیده معتهار با زه الا  مادیریت یعناب تاایل ر         7سسیاخ یین نا وه ، در  

، 6، ویلاااب5، یسااسرینار 4، یمری ااد 9، سااااین  دییرکاات 4، ساا ی 8ینااد فرینساا    

بااه مسااتج    4083تااا  4000و یااب بااازه زمااانب   1و نروک بساات 7یساا  ن  

 هاا کل د زیر یستداده شدآنردیرته شد و یز وی ه

                                                           
1. Taylor and Francis 
0. Sage 
3. Science Direct 
4. Emerald 
0. Springer 
6. Wiley 
2. Scopus 
9. ProQuest 
 

https://www.proquest.com/
https://www.proquest.com/
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 های کلیدی جستجو. واژه9جدول 

 کلیدی هایواژه

 ینال سب فارسب

 Consumer/Customer Engagement کنندهماترا/ مصر   م هتاب
 Consumer/Customer Brand Engagement ندبر با کنندهماترا/ مصر   م هتاب

 Online Customer Behavior رفتار بررت ماترا

 Digital Marketing دیج تا  بازیریابب

 Social Media Marketing یمتمااب هااشه ه بازیریابب

 ینجااا  شااد ودیده  اهاااااااهینا فاا  ، مسااتج  در کلماااخ کل اادابااا یسااتداده یز 

هاااا کل اادا وی هبااا  اااانباار یسااا  یرتهاااا ان یندر دسااتر   م ا عاااخ بتمااام

 409 در مسااتج ا یو  ااه  شاادندآ ا ورگسااترده مماا    اادوه  یاافا لیاادر 

رسااا ه کااه ماا رد  43ماا رد مقا ااه،  874 تعاادید نیااکااه یز ی شااد افااتی م ا عااه

 ب دندآ هماب به زبان ینال سب

 

 جستجو و انتخاب مطالعات مناسبمرحله سوم: 

م ا عاااخ یسااتهریج شااده در گااا   ایاا  کناادبوهاااار ماااهص ماان  یاان گااا در ی

مجم اااه  رمنظاا  ، باادینر اار ایاا یسااتمتناسااک  ناا وه  خبااا سااسیا  هاا 

و در هاار  رنااد گب ااریر ماا بن بااار ماا رد بااازب نیچنااد یسااتهریج شاادهم ا عاااخ 

در شااده و ندیرنااد بااذ   بهمهاا ین ناا وه کااه بااا سااسیاخ   ا عاااتبمربلااه م

 ناادیفر  8م ااابک شاا    ااریر نه یهنااد گرفااتآ  برسااماا رد بر ک اافریترک نااد یفر

ماننااد؛ اناا ین،  بمهتلداا ماا یردکااه  رد ااگب اا رخ ینجااا  ماا نیاابااه ی بن بااازب

 ایهیاادر نظاار گرفتااه و رو و روش ناا وه  م ا عاااخ یافاات شااده موتاا ی ده، ااچ 

 ش دآبدنها  م ریبه شرح ز

شااده و بررسااب م ا عاااخاناا ین م ا عااه،  409در ییاان مربلااه یز م ااان    آ8

ناا وه  ندیشااتند، کنااار   و م  اا د بااا سااسیاخ  بیکااه یرتهااا  ا عاااتب م

اااد     اابااه د  م ا عااه 89 آ بااا بررسااب اناا ین م ا عاااخ، گذیشااته شاادند
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 م ا عااه 830 کنااار گذیشااته شاادند و بااا سااسیاخ ناا وه  ان یناااان یرتهاااا

 شدندآ بعدویرد مربله  اتر ب ببررس ابری

بااا  بیکااه یرتهااا ا عاااتب مشااده و بررساابدر ییاان مربلااه چ  ااده م ا عاااخ  آ4

و در وی ا  باا ت ماه باه م  ا د نا وه  ناامرب ا         سسیاخ ن وه  ندیشاتند 

باه   م ا عاه  63آ باا م ا عاه چ  اده م ا عااخ،     ، کناار گذیشاته شادند   هستند

کنااار گذیشااته  ناا وه و م  اا د بااا سااسیاخ  چ  ااده اااد  یرتهاااا   ااد 

 دندآش بعدویرد مربله  اتر ب ببررس ابری م ا عه 848 شدند و

نا وه    کا   اهاارتب  ، باه شادند  ببررسا  م ا عااخ  امربلاه موتا ی   نیدر ی آ9

باا ساسیاخ نا وه  ندیشاتند، کناار       بیکاه یرتهاا  م ا عااتب  و م ا عه شاده  

 ا رخ کاه م ا عااتب کاه باه یری اه ماد  و متغ رهااا         آ بادین گذیشته شدند

چناا ن م ا عاااتب کااه ت ااریر  ماا رد ن اااز ناا وه  نسردیرتااه ب دنااد و هاا   

ا م ا عااخ  هلاب ب دناد و باه نتاایی ک داب مدیادا دسات ن افتاه          هاا یافته

 ر ااغ م ا عااه 69شاا ندآ بااا بررسااب موتاا یا م ا عاااخ،  ب دنااد، بااذ  مااب

 ابااری م ا عااه 51 وکنااار گذیشااته شاادند   بااا سااسیاخ ناا وه   ماارتهت

 شدندآ بعدویرد مربله  اتر ب ببررس

 عااخ گذشاته،   که یین نا وه   صاد دیرد باا یساتداده یز ترک اک م ا     یز نجایب آ4

چااارچ بب بااریا یریبااب مااد  یسااتهریج کنااد، م ااابک بااا نظاار متهصصااان 

هاااا ک دااب ماا رد بررسااب  ااریر فریترک ااک تنوااا م ا عاااخ بااا روش ناا وه 

شاا ند هااا یز فر ینااد فریترک ااک کنااار گذیشااته مااب گ رنااد و سااایر روشمااب

در  آ  ااذی 8311 ه اار، و ؛ ن بل اات4008 ،دیااارین نترساا ن و؛ 4006)زیماار، 

 88م ا عااخ یز نظار روش نا وه  ما رد بررساب  اریر گرفتاه و        مربلاه   نیی

 47هاااا کمااب کنااار گذیشااته شااده و  م ا عااه بااه د  اا  یسااتداده یز روش 

 ش ندآم ا عه بریا بررسب ب اتر ویرد مربله بعد مب
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 الگوریتم انتخاب مطالعات نهایی .8شکل 

 

 عاتمطال جیاستخراج نتامرحله چهارم: 

هاا و نتاایی  م هتااب مااترا باا برناد کاه یز        ریندر یین مربله، بریا هماه نا    

شاا ند، کاادا در نظاار گرفتااه م ا عاااخ نوااایب منتهااک گااا   هاا  یسااتهریج مااب

ش د، سس  در گا  نانج  فریترک اک باا ت ماه باه مدوا   هار یال یز کادها و          مب

دهاا مارتهت  ها باا ی ادیار، یرتهایااخ با ن کادها مااهص شاده و کا        مقایسه  ن

ترت اک، متغ رهااا نا وه     ییان گ رنادآ باه  به ه  در یل مدو   مااابه  اریر ماب   

هاااا هااا و نتااایی  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه ه   رینکااه همااان ناا   

هاا  شا ندآ ییان رویاه در تهادی  مدااه   باه مق  اه       یمتمااب یسات، مااهص ماب   

و نتاایی   م هتااب   هاا  رینبار دیاار باه یماری در ماده و متغ رهااا ی الب )نا         

 63تعدید مقااخ رد شده به د    چ  ده: 

 409تعدید مقااخ یافت شده: 

 830یز نظر چ  ده:  شدهببررستعدید م ا عاخ 

 848 ی: یز نظر موت شدهببررستعدید م ا عاخ 

 69تعدید مقااخ رد شده به د    موت ی: 

 88تعدید مقااخ رد شده به د    روش ن وه :

 89تعدید مقااخ رد شده به د    ان ین: 

 47تعدید ک  م ا عاخ نوایب: 

 51یز نظر روش ن وه :  شدهببررستعدید م ا عاخ 
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مربلااه یز  نیاایشاا ندآ هاااا یمتمااااب ماااهص ماابماااترا بااا برنااد در شااه ه

یساات کااه   نظریااه دیده بن اااد  در روش اماااابه گااا  یو  کدگااذیر   ک اافریترک

 آباز نا  دیرد اکدگذیر

در ییاان گااا  باار یسااا  تول اا   اا رخ گرفتااه بااه کماال روش تول اا  موتاا ی   

هااااا متغ ااار یز ماااد  909م ا عاااه منتهاااک نواااایب، درمجمااا د   47روا 

هاااا یمتمااااب در م ا عاااخ ن ااا ن بااه   م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه ه 

 دست  مد که در مربله ننج  کدهاا نوایب ینتها  شدندآ

 

 یفیک یهاافتهی بیو ترک لیو تحل هیتجزمرحله پنجم: 

 روش    ییان آ     باشاد   ماب    هاا      یافتاه    یز      مدیادا   و        ی سارچاه       تدسا ر       ییجاد         فریترک ک    هد 

  و     دینا        م ما د     هااا     با ات       نااای     در      نتاایی   و       ی ا هاا         مداه  ،     سازا    شدا     موت

       آ در    4009              یسات )ف ندالاد،       شاده         نذیرفتاه    هاا      نظریاه   و        امل ااتب     هااا    ماد       هوا ر 

هاا و م ا عااخ   نا وه     یز    شاده         یساتهریج          متغ رهااا      تماا        یبتادی       با ار،       نا وه  

  آ شا ند گرفتاه ماب   در نظار    کاد       انا ین   باه      یناد،      ماده    دسات   باه       ه ،    گا    در   که ن ا ن

      مااابه       مدوا      یال    در   هاا    ن      کادها،     ییان    یز   یال    هار       مدوا             نظر گرفتن   در   با    سس 

                                                         شا ندآ در نوایات باا ت ماه باه فریویناب و در اد ت اریر هرکادی  یز            ماب      بنادا     دساته 

          ترت ااک مااد     ییاان                                                     متغ رهااا، متغ رهاااا ی االب مااد  نوااایب ری یسااتهریج کاارده و بااه

               کاادها، مداااه   و      زیاار    دو  ماا   در     شاا دآ       دیده مااب    شاا              نوااایب ناا وه  

 .   یست    شده     دیده     ناان                               هاا مرب یه و در د ت ریر هرکدی     بندا    دسته

                                                                      در نوایت متغ رهایب کاه ب ااترین ت اریر )باا ناااهب باه متغ رهاا و باا ت ماه باه           

             ف اارا رهرگااان،            چناا ن بااا هاا                     هااا در هاار مدواا   و هاا                 تعاادد و در ااد  ن 

                     ظاار گرفتااه شااده یساات  ری           ینااد، در ن                                  متغ رهااایب کااه باا   یز دو ت ااریر دیشااته  

                                    هاا رات کاا ده شاده یسات، متغ رهااا نواایب                                  دیشته یست و در مادو  زیار  ن  

                                    هااا و نتااایی  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در      رین                      ییاان ناا وه  و دروی اا  ناا   

       باشندآ              هاا یمتمااب مب    شه ه
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 بندی نهایی روش فراترکیب. کدها و دسته4جدول 
 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

عات دف
 تکرار

درصد 
 تکرار

ی
تر

ش
ا م

ط ب
رتب

ل م
وام

ع
 

 Involvement 85 90/86۱ درگ را

 Trust 3 1/3۱ یاتماد

هاا شهص تب وی گب
 ماترا

Customer personality 
traits 

1 7/1۱ 

 Perceived benefits 7 6/7۱ هاا یدری  شدهمندعت

 commitment 6 5/6۱ تعود

 Satisfaction 6 5/6۱ ر ایت

کلرخ یستداده ماترا یز 
 هاا یمتماابشه ه

consumers’ intensity 
of social media use 

4 4/4۱ 

 Participation 9 9/9۱ ماارکت

 یایرتهایاخ ت   ه
Customer WOM 9 9/9۱ 

 تناسک مقرریخ
regulatory fit 4 8/4۱ 

 هاا یدری  شدههزینه
Perceived costs 4 8/4۱ 

 Social influence and خ یمتماابن  ندها و یبری
bonding 

4 8/4۱ 

 online brand تجربه بررت برند
experience 

4 8/4۱ 

 ت ابک فرد با برند
self-brand congruence 4 8/4۱ 

 Impression مدیریت یبساساخ
management 

8 8/8۱ 

 ن از به یی ااخ
Need for information 8 8/8۱ 

 ن از به رشد فردا
Need to self-enhance 8 8/8۱ 

تعدید دوستان یا دنها  
هاا کنندگان در شه ه
 یمتمااب

Number of 
friends/followers 

8 8/8۱ 

ریسل یمتمااب یدری  
 Perceived social risk 8 8/8۱ شده
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

عات دف
 تکرار

درصد 
 تکرار

 Uncertainty یمتنا  یز اد  ییم نان
avoidance 

8 8/8۱ 

تعام  یمتمااب ماترا با 
 برند

customer social 
interaction with brand 

8 8/8۱ 

ت ه ک ه یت مامعه با 
ا ها دواخ برند در شه ه

 یمتمااب

SNS consumers’ 
community 

identification with SM 
brand pages 

8 8/8۱ 

 
 دفعاخ ت ریر معاد  ینال سب متغ رها

در د 
 ت ریر

 consumer’s ینتظاریخ ماترا
expectations 

8 8/8۱ 

 consumers’ online تجربه بررت ماترا
experience 

8 8/8۱ 

 search of information 8 8/8۱ مستج ا یی ااخ

 customer interactivity 8 8/8۱ تعام  ماترا

 brand love 8 8/8۱ ااک به برند

نارینب در م رد بری  
 Concern for privacy 8 8/8۱ رص  ب

ک د ت ریب ه ماترا با 
 برند

Customer-brand 
relationship quality 

8 8/8۱ 

 بض ر مجازا
Telepresence 8 8/8۱ 

ن از به کاه  ریسل و 
 مستج ا یی ااخ

Need to reduce 
information search 
and perceived risk 

8 8/8۱ 

 یهدی  مصر  ماترا
Consumption goals 8 8/8۱ 

 مناب 
Resources 8 8/8۱ 

 تماابیرزش یم
Social Value 8 8/8۱ 

 یرزش ه   فرینب
Co-Creation Value 8 8/8۱ 
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

عات دف
 تکرار

درصد 
 تکرار

 800۱ 34 مجم د

ند
 بر

ط با
رتب

ل م
وام

ع
 

 Brand characteristic 4 4/87 ۱ هاا برندوی گب

ت ابک ه یت برند و 
 Brand identification ماترا

9 89 ۱ 

 Brand Community ت ابک ه یت مامعه و برند
Identification 

4 7/1 ۱ 

 Brand reputation 8 95/4 ۱ شورخ برند

 Brand سایز / تن د برند
size/diversification 

8 95/4 ۱ 

فر یند یستداده برند یز 
 یی ااخ

Brand information 
usage and processes 

8 95/4 ۱ 

تجربه ماترا با 
 برند/موص  

Experience with 
product/brand 

8 95/4 ۱ 

ص     ک  در مقاب  مو
 موص   کاربردا

Hedonic vs. utilitarian 
product 

8 95/4 ۱ 

موص   مدید در مقاب  
 موص   به روز شده

New vs. updated 
product 

8 95/4 ۱ 

 Product quality 8 95/4 ۱ ک د ت موص  

نظریخ دیارین در م رد 
 Product reviews موص  

8 95/4 ۱ 

 Brand’s symbolic امل رد نمادین برند
function 

8 95/4 ۱ 

 هاا برندن  ورا
Brand initiatives 

8 95/4 ۱ 

 تص یر برند
brand image 

8 95/4 ۱ 

 تعام خ برند
Brand interactivity 

8 95/4 ۱ 

 Brand quality 8 95/4 ۱ ک د ت برند

  نعت
Industry 

8 95/4 ۱ 
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

عات دف
 تکرار

درصد 
 تکرار

 49 مجم د

800 ۱ 

ع
نه

می
ا ز

ط ب
رتب

ل م
وام

 

 Monetary incentives 1 4/96 ۱ هاا ما بما  

 Information quality 5 7/44 ۱ ک د ت یی ااخ

مو ت )و ع ت ی تصادا، 
 س اسب، یمتمااب و آآآ 

Environment (i.e. 
competition, 

economic climate, 
Political ,Social, 
technological) 

4 8/3 ۱ 

 Competitive factors 8 5/4 ۱ تبا یم  ر اب

 Industry 8 5/4 ۱  نعت

 online environment هاا بررت مو  بمور 
stimuli 

8 5/4 ۱ 

هاا یمن ت در شه ه
 یمتمااب

Security in social 
media 

8 5/4 ۱ 

سو  ت یستداده و 
 س دمندا یدری  شده

Perceived usefulness 
& ease of use 

8 5/4 ۱ 

ها و هنجارهاا  گبوی
 نلتدر 

Platform 
characteristics & 

norms 
8 5/4 ۱ 

هاا مرتهت با ن ارین
هاا هاا شه هنلتدر 

 یمتمااب بررت

Online Social Media 
Platform Related 

Antecedents 
8 5/4 ۱ 

 
 دفعاخ ت ریر معاد  ینال سب متغ رها

در د 
 ت ریر

 ۱ 800 44  مجم د

توا
مح

 با 
ط

رتب
ل م

وام
ع

 

 Entertaining 80 1/47 ۱ سرگر  کننده
 Informational 6 6/86 ۱ رسانبیی د

ین ید رسانه ) ویدی ، تص یر، 
 آآآ 

Media type 
 (video, image, …) 

4 8/88 ۱ 

 Intractive content 4 8/88 ۱ موت یا تعاملب
 Promotion 4 5/5 ۱ ترویجب
 Social 4 5/5 ۱ یمتمااب
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

عات دف
 تکرار

درصد 
 تکرار

 Relational 8 1/4 ۱ یاریب ه
 Emotional sentiment یبساسب ب دن موت ی

of content 
8 1/4 ۱ 

 Commerciality of تجارا ب دن موت ی
content 

8 1/4 ۱ 

 Attitude toward نارش نسهت به موت ی
content 

8 1/4 ۱ 

 Purpose 8 1/4 ۱ موت یهد  
سازا موت یا شهصب
 Personalization 8 1/4 ۱ شده

 Method of acquisition 8 1/4 ۱ هاا یستداده موت یروش
 Posting Time 8 1/4 ۱ زمان یرسا  موت ی

 ۱ 800 96 مجم د
 نتایج

ی
تر

ش
ا م

ط ب
رتب

ل م
وام

ع
 

 commitment 89 9/48 ۱ تعود
 یاتماد

Trust 3 
75/84 
۱ 

 ر ایت
Satisfaction 3 

75/84 
۱ 

 Word of Mouth 5 4/1 ۱ یایرتهایاخ ت   ه
 customer ماترا ماارکت

participation 
4 9/9 ۱ 

 self-brand connection 4 9/9 ۱ یرتهاا/ یتصا  فرد با برند
 customer delight 8 64/8 ۱ ماترا ذخ 
 customer experience 8 64/8 ۱ ماتراتجربه 

 Cognitive 8 64/8 ۱ شنارتب
 Attitudinal 8 64/8 ۱ نارشب

 Emotions 8 64/8 ۱ یبساساخ و ا یید
 Time 8 64/8 ۱ زمان
 identity 8 64/8 ۱ ه یت

-Attitude self نارش نسهت به ر د
prediction 

8 64/8 ۱ 

 Consumer power 8 64/8 ۱ ماترا درخ 
 Social capital 8 64/8 ۱ سرمایه یمتمااب
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

عات دف
 تکرار

درصد 
 تکرار

 Customer retention 8 64/8 ۱ ماترابد  و ناودیشت 
 Customer lifetime یرزش ی   امر ماترا

Value 
8 64/8 ۱ 

 social presence 8 64/8 ۱ بض ر در یمتماد
یز شورخ  ماترایدری  

 برند
consumers’ 

perception of brand 
reputation 

8 64/8 ۱ 

ا ب ماترااب رفتار  م هت
  دواخ برند

customer 
engagement behavior 

with brand’s page 
8 64/8 ۱ 

هاا رفتارها و نارش
 ماترا

customer attitudes 
and behaviours 

8 64/8 ۱ 

 Empowerment 8 64/8 ۱ ت ینمندسازا
نارش نسهت به نظریخ و 

 هابندارتهه
Attitude towards 
ratings & reviews 

8 64/8 ۱ 

نارش نسهت به موت یا 
 ت   د شده ت ست کاربر

Attitude towards 
user-generated 

content 
8 64/8 ۱ 

 
 دفعاخ ت ریر معاد  ینال سب متغ رها

در د 
 ت ریر

گذیرا  صد به یشتری 
 Re-sharing intention 8 64/8 ۱ مجدد

 consumer welfare 8 64/8 ۱ رفاه ماترا
 ۱ 800 68 مجم د

ند
 بر

ط با
رتب

ل م
وام

ع
 

 وفادیرا به برند
brand loyalty 48 

15/96 
۱ 

 Purchase (Re)  صد ررید )مجدد 
intention 5 1/1 ۱ 

 Brand value 4 8/7 ۱ یرزش برند
 Brand awareness 4 5/9 ۱  گاهب یز برند
 brand love 4 5/9 ۱ ااک به برند
 Sales 4 5/9 ۱ فروش
 brand experience 8 75/8 ۱ تجربه برند
 Financial 8 75/8 ۱ و ع ت ما ب
 Reputational 8 75/8 ۱ شورخ
 Regulatory 8 75/8 ۱   ین ن
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 هارانپیش

 

 
 معادل انگلیسی متغیرها

عات دف
 تکرار

درصد 
 تکرار

 Competitive 8 75/8 ۱ و ع ت ر ابتب
 Employee 8 75/8 ۱ کارمندین
 Product 8 75/8 ۱ موص اخ

 Brand associations 8 75/8 ۱ هاا برندینجمن
 Brand personality 8 75/8 ۱ شهص ت برند

 Perceived brand ک د ت یدری  شده یز برند
quality 8 75/8 ۱ 

نارش نسهت به 
 موص اخ

Attitude towards 
product 8 75/8 ۱ 

بردیشت/اقاید ام مب 
 درباره موص  

Public’s impression of 
product 8 75/8 ۱ 

ییده نردیزا بریا تق یت 
 موص اخ و ردماخ

Idea generation for 
improved products 

and services 
8 75/8 ۱ 

سارتار ی سارچه و منع د 
 سازمان

Flexible and 
integrated firm 

structure 
8 75/8 ۱ 

تص یر بوه دیافته برند و 
 اتراتق یت رویبت با م

Improved brand 
image and 

relationship with 
customers 

8 75/8 ۱ 

 Brand involvement 8 75/8 ۱ درگ را برند
 New product امل رد موص اخ مدید

performance 
8 75/8 ۱ 

 Brand usage intent 8 75/8 ۱  صد یستداده یز برند
 Willingness to pay 8 75/8 ۱ تمای  به نردیرت

ینتها  موص     ک  در 
 مقاب  موص   کاربردا

Hedonic vs. utilitarian 
product choice 8 75/8 ۱ 

 Market-level changes 8 75/8 ۱ تغ  ر در س ض بازیر
 ۱ 800 57 مجم د
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                       مرحله ششم: کنترل کیفیت

 :یست شدهیستداده ک د ت ن وه  بد  بریا زیر هااروش یز یین ن وه  در

 راا د کااه ن ااا ن معتهاار مقااااخ در شااده یری ااه ا یماا  و یماازیء یز ادهیسااتد آ8

 آگرددمب منجر مد  روییب به

         م هتاااب     مااد                  فریترک ااک و یریبااب    روش      مریباا       ت م اا    یز   ناا  آ4

 5شاده در یرت اار   ماد  یریباب               هااا یمتماااب،                       ماترا باا برناد در شاه ه   

         تااا م اازین  بازیریااابب و بازیریااابب دیج تااا   ااریر دیده شااد        رهرگااان   یز نداار

                                                                م یفقت ر د با ماد  باه دسات  ماده ری یاا   نماینادآ نتاایی با ا  یز ییان          

 .   یست    شده     یریبب    مد       روییب      دهنده     ناان     مد ،      تغ  ر    اد       یمر و

 یسااتداده کانااا شااارص یز تاا ینمااب نایااایب کدگااذیرا، ساانج  منظاا ر بااه  آ 9

   ا   بنااد       ری رتهااه    ان ی             دهنااده، ناسااها           کااه دو رتهااه زمااانب کانااا کااردآ شااارص

یساتداده        دهناده         دو رتهاه    ن یا  ی   ن   با        ت یفاک     زین  ا  م            ، موات سانج      نناد  ک ب م

   بااه در ییاان م ا عااه   آ 8911 شااا ب، اادرا و ن رگتاااببشاا د )به ااکمااب

    شاده        یساتداده      کاناا      شاارص    یز    شاده      یریباب     ماد         نایاایب      سانج        منظا ر 

رهرگااان و ن وهاااارین    یز)      دیااارا     شااهص   کااه     یریااک          یسااتآ باادین

     ت سات     شاده       ییجااد        مدااه     و     کادها    ا    یدغا      نوا ه    یز     ییا د      بادون بازیریاابب   

         یساتآ ساس        کارده        مدااه      در     کادها      بنادا     دساته    باه       ی ادی             ن وهااارین، 

 فارد     ییان      ت سات     شاده       یری اه        مدااه      باا           ن وهاارین     ت ست    شده      یری ه       مداه  

      مااابه     شاده       ییجااد        مدااه         تعادید    باه      ت ماه    باا       نوایت        یستآ در    شده       مقایسه

      مقادیر  آ    یسات     شاده        مواساهه   ا   کانا      شاارص         متدااوخ،     شاده       ییجااد        مدااه     و

      ن ساان     ل یا         ادر تاا      ن                   کا هن معارو  یسات، با       ا    کاناا     به             شارص کانا که

    دهاد   ب              تار باشاد نااان ما     ل یا    نزد   ل یا     اادد      به     سنجه   ن ی                   دیردآ هر چه مقدیر ی

     ییان         نا وه ،      ییان     در       دیردآ      وما د              رتهاه دهنادگان     ن   با    ا   ااتر             که ت یفاک ب 

      کانااا     ریک  اا   و     یساات     شااده       ینجااا           یسااتهریمب    کااد    44      رصاا ص    در         یرزیااابب

          یسااتهریمب       کاادهاا    در        یشااتری        م اازین      رصاا ص    در       ت یفااک      درمااه      بااریا



 8931زمستان ، 4شماره ، 6فصلنامه مدیریت برند، دوره  12
 

    شاد         مواساهه   8           ی  ناب ی  ی         یفازیر    نار      یز         یساتداده     باا             ن وهااارین،       ت ست

                  کااه بااااتر باا دن ییاان       مااد     دساات    بااه   0 /   111       ت یفااک       ااریک     ن      بااریا    کااه

کننااده دهنااده ت یفااک باااا باا ن ییاان دو کدگااذیر و ب ااان ناااان   0 / 1         مقاادیر یز 

 ب کدها یستآنایای

 

 هامرحله هفتم: ارائه یافته

کااد بااه دساات  مااد کااه در  ساامت  44بااا نایااان مریباا  فریترک ااک، درمجماا د 

،                    ا یماا  ماارتهت بااا برنااد،                     ا یماا  ماارتهت بااا ماااترامدواا    4هااا در رینناا  

 4و در  ساامت نتااایی در                      ا یماا  ماارتهت بااا موتاا ی و                      ا یماا  ماارتهت بااا زم نااه 

بنادا شادندآ در   یهقاه                     ا یما  مارتهت باا برناد    و   ا                   ا یم  مرتهت با مااتر مدو   

نوایت م ابک باا هاد  ی الب فریترک اک در ییان نا وه  )یری اه ماد   م هتااب          

هااا و نتااایی  و رینهاااا یمتمااااب بااا تیک ااد باار ناا  ماااترا بااا برنااد در شااه ه

چن ن باا ت ماه باه کادها و مدااه   باه دسات  ماده، ماد  نواایب  م هتااب            ه 

هاا و نتاایی باه    رینهااا یمتماااب باا تیک اد بار نا        شاه ه  ماترا باا برناد در  

  اب  مااهده یستآ 8نم دیر شماره دست  مد که در 

 

 

  

                                                           
1. SPSS 
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  ایجها و نترانهای اجتماعی با تأکید بر پیش. مدل آمیختگی مشتری با برند در شبکه8نمودار 

 

 گیریبحث و نتیجه -4

            هااا یمتماااب          در شاه ه                               م ا عاه در با زه  م هتااب مااترا        47      مقا اه      ییان    در

                    در ییان مقا اه ساعب شاد                                                   م ردم ا عه و بررساب د  اک و م شا افانه  اریر گرفاتآ     

         ماد  ماام           ن اا ن،               تول ا  م ا عااخ     و   ر     تدسا   و          فریترک اک     روش   یز        یساتداده    باا 

هاااا  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه ه             هااا و نتااایی    رین              و کاااملب یز ناا  

 م هتااب مااترا باا برناد         ماد        انا ین         ماد  توات            گارددآ ییان        یری اه   یمتمااب

  و    بدا     بار      اا وه  هاا و نتاایی،  رینهااا یمتماااب باا تیک اد بار نا        در شاه ه 

 م ا عاااخ و    هاااا          هااا و کاسااتب    ااعد       ن ااا ن،    هاااا   مااد      اا خ     نقاااا       یرتقاااء

    ییان    در         فریترک اک     روش     وی ا     در     یساتآ       نما ده       بریار      ن از    ری هااا ن اا ن     مد 
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      تماامب       ترک اک   و      یدغاا     باا    کاه   ت  یسا        ورده        باه وما د     ری      یم اان     ییان        نا وه ، 

         دست  یدآ        مام  به     مد ب       زم نه،    یین   در      م   د       یدب اخ  ومتغ رهاا ن ا ن 

هاااا رین بااریا  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه هناا   87در ییاان م ا عااه 

یمتمااب به دسات  ماد کاه در چواار بها  ا یما  مارتهت باا مااترا، ا یما            

بنادا  و ا یما  مارتهت باا موتا ی دساته     مرتهت با برند، ا یما  مارتهت باا زم ناه     

آ 8ینااد یز: شاادندآ متغ رهاااا زیرشاااره ا یماا  ماارتهت بااا ماااترا اهااارخ      

 یدری  هااااآ مندعاات6آ ر ااایت، 5آ تعوااد، 4آ یاتماااد، 9آ ماااارکت، 4درگ اارا، 

 یسااتداده آ کلاارخ3یا و ت  اا ه آ یرتهایاااخ1شهصاا تب،  هااااآ وی گااب7شااده، 

غ رهاااا زیرشاااره ا یماا  ماارتهت بااا برنااد یمتماااابآ مت هااااشااه ه یز ماااترا

آ ت ااابک ه یاات برنااد و ماااتراآ     4هاااا برنااد و   آ وی گااب 8ینااد یز:  اهااارخ 

هااا ماا ب   آ ماا   8یناد یز:  متغ رهاا زیرشاره ا یما  مارتهت باا زم ناه اهاارخ     

آ ک د اات یی ااااخ و در نوایاات متغ رهاااا زیرشاااره ا یماا  ماارتهت بااا       4و 

 ویادی ، ) رساانه  آ ینا ید 9رساانب،  آ ییا د 4کنناده،   آ سارگر  8یناد یز:  موت ی اهاارخ 

 تعاملبآ آ موت یا4و  آآآ  و تص یر

هااا یمتماااب   چنا ن نتاایی با ا  یز  م هتااب مااترا باا برناد در شاه ه        ه 

ماا رد شناسااایب شاادند کااه در دو بهاا  ا یماا  ماارتهت بااا ماااترا و ا یماا   7

ماا  ماارتهت بااا  بناادا شاادندآ متغ رهاااا زیرشاااره ا ی ماارتهت بااا برنااد دسااته 

 آ یرتهایااااخ4آ ر اااایت و 9آ تعواااد، 4آ یاتمااااد، 8یناااد یز: مااااترا اهاااارخ 

آ وفاادیرا  8یناد یز:  یاآ متغ رهااا زیرشااره ا یما  مارتهت باا برناد اهاارخ       ت   ه

                    نق ااه  اا خ ییاان م ا عااه  آ یرزش برناادآ 9آ  صااد رریااد )مجاادد  و  4بااه برنااد، 

                م هتاااب ماااترا در                                               بررسااب م شاا افانه و د  ااک یدب اااخ م  اا د در باا زه     

      باشدآ                                       هاا یمتمااب و یری ه مد ب بر مهناا  ن مب    شه ه

هاااا  هلااب، متغ رهاااا بااه هاااا ناا وه  با اار بااا ناا وه  در مقایسااه یافتااه

هااا در مداااه   مدیگانااه بااا   بناادا  ندساات  مااده یز ییاان ناا وه  و دسااته   

  و 4085 ، ویرتاااز و هم اااارین ) 4088هااااا ون دورن و هم اااارین ) نااا وه 
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  ساازگار یساتآ یز ییان منظار کاه ییان ن وهااارین ن از         4086و هم اارین )  بارگر

هااا و نتااایی  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در     رینماننااد ییاان ناا وه  ناا     

هاااا ا یماا  ماارتهت بااا ماااترا، ماارتهت بااا  هاااا یمتمااااب ری در دسااتهشااه ه

یناادآ بااا وماا د بناادا کااردهبرنااد، ماارتهت بااا زم نااه و ماارتهت بااا موتاا ی تقساا   

هاایب ن از در مز  ااخ    هاا باا نا وه  با ار، تدااوخ     گار با دن ییان نا وه    ساز

چنا ن نتاایی با ا  یز  ن  ابا  ماااهده      متغ رهاا یبرگاذیر بار  م هتااب و ها     

هاااا راا د بااه  بناادا  در دسااته4086یسااتآ بااریا ملااا  بااارگر و هم ااارین )  

یناد کاه در ییان نا وه      ا یم  مرتهت به موصا اخ/ رادماخ ها  یشااره دیشاته     

یناد و  انا ین ا یما  یبرگاذیر بار  م هتااب مااترا شناساایب نااده        یین ا یم  به

  متغ رهاااا کنتر ااب ماننااد ن ت اادگب موصاا  ،   4085یااا ویرتااز و هم ااارین ) 

یاا   اماار ماااترا و تجربااه و تهصااص ماااترا ری ن ااز در نظاار گرفتنااد کااه    

 موت با ن وه  با ر تداوخ دیردآیزیین

هااا ما   نر و هم ااارین   نا وه  باا ناا وه   نتاایی با ا  یز  م هتااب در ییاان    

تاا ین یشاااان   سااازگار یساات؛ کااه در وی اا  مااب4083  و ریتاار و هم ااارین )4081)

نماا د چنانتااه برناادها بت یننااد ماااتریان ری بااه بوتاارین شاا   بااا برنااد راا د     

 م هتااه نماینااد، نتااایی با االه شااام  وفااادیرا بااه برنااد،  صااد رریااد )مجاادد ، 

باشاادآ یز یرفااب دیااار در  یت و یاتماااد ماااترا مااب یا، ر ااایرتهایاااخ ت  اا ه

هااا یمتماااب  هان و    با  نتایی با   یز  م هتااب مااترا باا برناد در شاه ه     

  یشاااان دیشااتند کااه ر ااایت، یاتماااد و تعوااد در د  وفااادیرا  4081هم ااارین )

شا د، در وی ا    به برند نودته یسات و زماانب کاه یز وفاادیرا باه برناد  اوهت ماب        

د و تعوااد ماااترا  هاا  یز  ن وماا د دیشااته یساات و وماا د ییاان  ر ااایت، یاتمااا

بناابریین یز ییان نظار نتاایی با ا  یز      ؛ شا د ا یم  منجر به وفادیرا باه برناد ماب   

  بااا نتااایی ییاان ناا وه  سااازگار ن سااتآ 4081هاااا  هاان و هم ااارین )ناا وه 

در ییاان ناا وه  هرکاادی  یز ا یماا  ر ااایت، تعوااد، یاتماااد و وفااادیرا بااه برنااد،  
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یناد کاه یز  م هتااب مااترا باا برناد       یا در نظار گرفتاه شاده   غ رهاا مدیگانهمت

 ش دآمنتی مب

هااا، ییاان ناا وه  بااا  ریندر بااا  ا یماا  ماارتهت بااا ماااترا در  ساامت ناا    

 ، 4086) 9 ، تافسااه4085) 4 ،  ندرینااه و ساا    4084) 8هاااا ی اااارد ناا وه 

باشاادآ زگار مااب  سااا4083م ربااا را و نجمااب )    و4087ک مااار و هم ااارین ) 

هاااا راا د بااه ییاان نت جااه رساا دند کااه ا یماا     ییاان ن وهاااارین در بررسااب 

ماارتهت بااا ماااترا کااه شااام  درگ اارا، ماااارکت، یاتماااد، تعوااد، ر ااایت،     

یا ت  اا ه شهصاا تب و یرتهایاااخ  هااااشااده، وی گااب  یدری  هاااامندعاات

 هاااا یمتمااااب تیب رگااذیرباشااند، باار  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه ه مااب

یسااتآ نتااایی ییاان ناا وه  و متغ رهاااا بااه دساات  مااده یز روش فریترک ااک در   

 کندآیین ن وه  ن ز یین یمر ری تیی د مب

هاااا ییاان ناا وه  دو متغ اار   رینا یماا  ماارتهت بااا برنااد در  ساامت ناا     

هاااا برنااد و ت ااابک ه یاات برنااد و ماااترا شناسااایب شاادند کااه بااا     وی گااب

راا ینب و   هاا 4085و هم ااارین )  و دسااارخ 4086هاااا ن رر ااایب )ناا وه 

هاااا سااازگارا دیردآ بااا ییاان بااا  در دسااته ا یماا  ماارتهت بااا برنااد ناا وه    

زیادا ینجاا  شاده یسات کاه بسا ارا یز  ناان متغ رهااا دیاارا مانناد شاورخ           

  و  اادرخ 4083، 4؛ هلاا  و ماناا نب4086و ک د اات برنااد )فاارین  و هم ااارین،  

ینااد و یز   ری ن ااز برشاامرده 4081 ،5؛ گناا 4084برنااد )دو وریاا  و هم ااارین،  

 یین نظر با ن وه  با ر تداوخ دیرندآ

                  هاااا ب اااتر در باا زه                                         ییاان ناا وه  در ریسااتاا یااا   ن اااز بااه ناا وه      

              ب اال و هم ااارین                                          هااا و نتااایی  م هتاااب ماااترا بااا برنااد ت ساات هاا     رین   ناا  

                                                           
1. Øllgaard 
0. Andrine and Solem 
3. Tafesse 
4. Helme and Magnoni 
0. Gong 



 11 ... یاجتماع یهاشبکه در برند با یمشتر یختگیآم مدل یطراح
 

        رود کااه                                                          و م سسااه الاا   بازیریااابب، ینجااا  نذیرفتااه یساات و یم ااد  ن مااب    4087 )

                                                           هاا ییان نا وه  دینا  مدیادا ری در زم ناه  م هتااب مااترا باا برناد               یافته

               رصا ص ییان نا وه                                             هاا یمتماااب، باه مامعاه الماب یری اه دهادآ باه              در شه ه

                                                           بنادا متغ رهاا در مدااه   مدیگاناه م مهااخ تساو   م ا عااخ  تاب در                با دساته 

                             یین ب زه ری فریه   ورده یستآ

               هاااا ک دااب ن ااا ن            لد ااک ناا وه                               چااارچ   ن ااانوادا ییاان ناا وه  بااا ت  

                                                              ن ریماا ن  م هتاااب ماااترا بااا یسااتداده یز روش فریترک ااک، بااه دساات  مااده     

                                           هاااا ن ااا ن، در تاادوین مااد  ن ااانوادا ییاان ناا وه                 یسااتآ هرچنااد مااد 

              هااا و متغ رهاااا                                           شااده یساات، یمااا ناا  ورا ییاان ناا وه  در تلد ااک مااد        یسااتداده

                  یساات کااه باادون یری ااه    یا                 هاااا ک دااب نریکنااده         هاااا ناا وه               ن ااا ن بااا یافتااه

                هااا یمتماااب، باه                                                   چارچ بب ماام  باریا  م هتااب مااترا باا برناد در شاه ه       

                                           هااا و نتااایی  م هتاااب ماااترا نردیرتنااد و  ابل اات     رین                 بررسااب بررااب یز ناا  

     مااارا                          هااا در کنااار ی اادیار، دیناا                                    ام م اات بهاااب ندیرناادآ تدساا ر ییاان یافتااه

   و      دیده       یرتقااا          تمااااب ری      هاااا یم                                     ن ریماا ن  م هتاااب ماااترا بااا برنااد در شااه ه  

                               کنااد، در نت جااه مااد  ن ااانوادا ییاان             ن یری ااه مااب    بااه      نسااهت     تاارا    مااام      دیااد

      باشدآ     تر مب              هاا ن ا ن مام                  ن وه  نسهت به مد 

          هااا گذشاته                                                          بنا بر  نته در باا گدتاه شاد ییان نا وه   ابل ات تعما   نا وه        

            ی اه و یریباب                 ت ینناد باریا یر                                دهاد و در نت جاه  ن ن وهااارین ماب                ری یفزیی  ماب 

               هااا یمتماااب در                                    هااا  م هتااب مااترا باا برناد در شاه ه                   ها و یستریت ا   مد 

                                      هااا برناد )رادماتب،  م زشاب و آآآ  یز  ن                     هااا مهتلاد فعا  ات            هاا و دساته      ب زه

            بوره بهرندآ

                                          هااا ییان نا وه  اا وه بار کااربردا و مد اد با دن                  رود یافتاه                  یز یرفب ینتظار ماب 

                         وکارهاا و برنادها ن از مد اد                       یرین و متهصصاان کساک                          بریا مامعاه الماب، باریا ماد    

                          سااازد تااا در  کننااد کااه یز چااه                                       وی اا  شاا دآ ییاان ناا وه  برناادها ری  ااادر مااب  

                                                           ت ینند یساتداده کنناد تاا باه نت جاه د ها یه را د باه منظا ر  م هتاه                       متغ رهایب مب
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                                                          کااردن ماااتریان دساات یابناادآ در وی اا  مااد  ن ااانوادا ییاان ناا وه  بااه        

                                                کناد تاا در  بوتارا یز ا یما  ماسبر بار  م هتااب مااترا                      وکارها کمل مب   کسک

                                     چناا ن نتااایی با االه یز  ن، دیشااته باشااندآ                 هاااا یمتمااااب و هاا                بااا برنااد در شااه ه

                                   وکارهااایب کماال ر یهااد کاارد کااه بااه دنهااا                      هاااا ییاان ناا وه  بااه کسااک     یافتااه

   هاا                           هااا یمتماااب هساتند و باه  ن                         هااا بازیریاابب در شاه ه                ساازا یساتریت ا       ن اده

   هاا                                                                  ر یهد دید که چا نه ریب ه بلندمادخ باا مااتریان را د بر اریر کارده و  ن           ناان 

                         هاا یمتمااب  م هته کنندآ                      ری با برند ر د در شه ه

            هاااا یمتمااااب                                               دسترسااب فااریوین، هزینااه نااای ن و شااورخ فریگ اار شااه ه      

                                                             وکارهااا ری باار  ن دیشااته یساات تااا یز ییاان فر اات یسااتداده کاارده و بااریا      کسااک

    هااا           چنا ن شاه ه                       هاا یساتداده نماینادآ ها                      ر د یز ییان نلتدار                      یرتهاا با ماتریان

                                                                یمتمااااب مواادودیت مرزهاااا مغریف ااایب ری یز م ااان بردیشااته یساات و تهاادی     

                                      وکارهااا بااه منظاا ر یرتهاااا بااا ماااتریان شااده                           بااه یاال یباازیر موااانب بااریا کسااک

       ناناذیر                هاا یمارا یمتناا                      وکارهاا باه ییان شاه ه                               یستآ با ییان تداسا ر ورود کساک   

                                هااا ن ازمنااد یاال چااارچ   و مااد  مااام                     وکارهااا و ماادیرین  ن     و کسااک     یساات

                                 هاا و ماد  یری اه شاده در ییان نا وه ،                     بناابریین یافتاه    ؛                        بریا یین یمر ر یهند با د 

                                ها ری یین یمر یارا ر یهند نم دآ   ن

            وکارهاا بایااد                                                    باه منظا ر دساات ابب باه بااااترین سا ض  م هتاااب مااترا، کسااک     

                                       ا، ا یماا  ماارتهت بااا برنااد، ا یماا  ماارتهت بااا                           باار روا ا یماا  ماارتهت بااا ماااتر

                                                                زم نااه و ا یماا  ماارتهت بااا موتاا ی تمرکااز کنناادآ یز یرفااب بااا ت مااه بااه مااد    

                                           ت ینناد نتاایی با ا  یز  م هتااب مااترا باا برناد                             ن انوادا ییان نا وه  ماب   

                                                     راا د ری ماااهص کنناادآ بااا ت مااه بااه مااد  ن ااانوادا ییاان ناا وه ،           

                            تریت ا مااام  بااه منظاا ر  م هتااه                                وکارهااا  ااادر ر یهنااد باا د بااه یاال یساا   کسااک

                               هاااا یمتمااااب و بااه باادیکلر رساااندن                                 کااردن ماااتریان بااا برنااد راا د در شااه ه

                        هاا یمتمااب، دست یابندآ                 گذیرا ر د در شه ه            بازده سرمایه
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ت ینااد بااه بناا وه  ماا نیااییری ااه شااده در              تاا ین گداات مااد             در نوایاات مااب

 اراا د بااری ببایاابازیر هاااایسااتریت اکماال کنااد تااا  وکارهاااا مهتلاادکسااک

باار ری باادون ت  ااه هاااا یمتمااااب م هتااه کااردن ماااترا بااا برنااد در شااه ه  

، م ماا د اخ ااباادون غاار  شاادن در ینهاا ه یدب  ز اانو  بور اهاااا تجرباا زماا ن

 کنندآ اسازاده و ن بیریب

 م هتااب مااترا باا                                                       در ینتوا یز نجاکاه در ییان م ا عاه تایب ر فرهنا  بار ماد         

نظاار گرفتااه ناااده یساات و بااه د  اا        هاااا یمتمااااب در برنااد در شااه ه 

هاااا  تااب باار گااردد ناا وه ، ن ااانواد ماابمق  ااهتیب رگااذیرا فرهناا  باار ییاان 

هاا فرهنااب و تایب ر  ن بار ماد  باه دسات  ماده م ا عاه نماینادآ یز          روا تداوخ

 اا رخ هااا و نتااایی بااه دساات  مااده در ییاان م ا عااه بااه رینیرفااب دیااار ناا  

هااا بررسااب ناااده هم اات و وزن هرکاادی  یز  نینااد و یو  یاات، یشاادهی سااان دیااده

گاردد م ا عااخ  تاب در ییان ریساتا ی ادیماتب ینجاا  دهنادآ         یست که ن انواد ماب 

باشاد و م اابک   چن ن مد  باه دسات  ماده در ییان م ا عاه، ماد ب کلاب ماب        ه 

ساازا نااده یسات کاه ییان ن از       وکارهااا ییریناب مناساک   با شرییت ییرین و کسک

 هاا  تب  ریر گ ردآه ت یند مهناا ن ومب
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