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Abstract  
One of the industries in which competition is intensifying day by day and the 
concept of knowledge and quality of services and brand equity is clearly 
reflected, is banking industry. The banking industry can improve the quality 
of services and ultimately enhance the value of its brand through the 
effective management of knowledge acquired from customers, suppliers 
and competitors. The purpose of this study is to evaluate the impact of 
knowledge management through acquiring customer knowledge and 
promoting brand impact. Tejarat bank has been used as a sample in this 
research. Also, based on previous interviews, customer experience, 
customer image, company image, organizational factors, environmental 
factors, brand strength, competitive advantage, social responsibility, 61   
general categories and 59   code-based are extracted. Categories include: 
customer value, brand credibility, brand trust, brand awareness, brand 
marketing, brand identity, customer loyalty, and service features. Using the 
opinions of 073    samples including employees and customers of Tejarat 
Bank, the model has been validated by confirmatory factor analysis using 
smart. PLS software. The value of the overall fit index (GOF) is a number 
equal to 37977     , which is a strong indicator that implies the high overall 
quality of the model. All the identified variables have affected the brand 
image of Tejarat Bank. 

Keywords: Brand Equity, Branding, Brand Image, Knowledge Management, Tejarat 
Bank.  
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شده  مدیریت دانش از طریق مدیریت دانش اکتساب تأثیرارزیابی 
 1از مشتریان و ارتقاء تأثیر برند: بررسی بانک تجارت

 
 3، یاسمن اسماعیلی2زهرا رزمی*

 
      چکیده

      خدمات      كيفيت  و     دانش      مفهوم  و     يابد      شدت مي   آن   در    روز     روزبه      رقابت   كه       صنايعي   از    يكي

     اسدت            بانكددار            كندد  صدنعت    مدي      پيددا      نمود      روشني  به   آن   در     برند     ويژه       و ارزش     برند  و
  و        كنندگان             مشتريان  عرضه   از    شده       اكتساب     دانش     مؤثر       مديريت        از طريق         بانكدار      صنعت
           ارتقدا دددد       را    خدود      برندد    از      حاصله     ارزش       ً نهايتاً        بهبود و   را      خدمات      كيفيت      تواند  مي     رقبا
                                              مديريت دانش از طريق كسب داندش مشدتريان و ارتقدا                          پژودش ارزيابي تأثير     اين     ددف

    بر                                بررسي استفاده شده است  دمچنين                  عنوان نمونه مورد                 باشد و از بانک به             تأثير برند مي
       تصدوير         مشدتر         ذدندي        تصدوير         مشدتر          تجربه                       دا  از پيش انجام شده       مصاحبه      اساس
          اجتمداعي           مسئوليت         رقابتي       مزيت       برند       قدرت        محيطي        عوامل          سازماني        عوامل       شركت 

        اعتبدار         مشتر        ارزش  :     شامل    دا     مقوله       است     شده         استخراج      محور    كد    59   و     كلي       مقوله    61
       ويژگدي         مشدتر            وفدادار         برندد        دويدت        برندد             بازاريدابي        برند        آگادي       برند         اعتماد       برند 

     روش    بدا         تجدارت        باندک            و مشتريان         كاركنان    از       نمونه     نفر     073     نظر    از         استفاده    با         خدمات
       است     شده         پرداخته     مدل      سنجي        اعتبار    به  smart.PLS       افزار   نرم   و        تأييد        عاملي       تحليل
        اعتبدار        دارا            پدارادايمي      مدل      قالب      در       شده  يي     شناسا          متغيردا      داد      نشان       پژودش       نتايج
    كده      آيدد   مي     دست    به   3 /   977       برابر      عدد     (GOF)     برازش     كلي      شاخص       مقدار       است      بوده

               تمددامي متغيردددا          دارد     مدددل     كلددي      بددا         كيفيددت    از      نشددان   و     اسددت     قددو        شاخصددي
     اند                               رند بانک تجارت  تأثيرگذار بودهب         بر تصوير      شده  يي     شناسا

 مديريت دانش             بانک تجارت        برند        تصوير       برند       ويژه      ارزش           برندساز    :            واژگان کلیدی
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 مقدمه -9

ددا  مختلدی يافتده    دا  اخيدر  مدديريت داندش نقدش بسدزايي در زمينده      در سال

دددا  جمعددي و  دسددتيابي بدده تخصددص   اسددت  مددديريت دانددش بدده فراينددد    

بدرا  پدرورش ندوآور      ددا كدارگير  آن دوشدمند  در سدازمان و بده    كدارگير  به

پرسددش ايددن اسددت كدده     از طريددق يددادگير  سددازماني پيوسددته اشدداره دارد     

ا  كدده وجددود دارد ايددن چدده تددأثير  در برندسدداز  دارد  مسددئلهمددديريت دانددش 

بدده بحددی مددديريت دانددش و حفددی و نلهدددار  و  اسددت كدده در برندسدداز  كمتددر

( 2362و دمكدداران   6كددارگير  دانددش مشددتريان پرداختدده شددده اسددت  كلددر بدده

كنندد  در زمينده برندد مهدم اسدت كده در  شدود        عنوان دانش برند مطدر  مدي  به

كنددد  نمايددانلر چيسددت  چلوندده ان برنددد چيسددت  چدده كددار  مددياز نظددر مشددتري

رو  تفكددر  احسدداس و عمددل آنددان تأثيرگددذار اسددت  كلددر و دمكدداران مطددر       

دددا  گوندداگون دانددش برنددد  دمچنددين اسدداس مفيددد  بددرا    كننددد جنبددهمددي

كندد  امدروزه در اسدتفاده از داندش مشدتر  حتدي درگيدر        روابط برندد فدرادم مدي   

و  2احددي فراينددددا مطددر  اسددت  در ايددن راسددتا  پراجوجددوكددردن مشددتريان در طر

(  در پددژودش خددود در زميندده تمركددز بددر مشددتر   عددواملي     2332دمكدداران  

چددون حفددی ارتباطددات نزديددک بددا مشددتر   درگيددر كددردن مشددتريان در طراحددي 

كننددد  فراينددددا  مشددخص كددردن نيازدددا و انتظددارات مشددتريان را مطددر  مددي    

كددارگير  برندسدداز  در اقتصدداد   در زميندده بدده  (2323  و دمكدداران 0اويندد 

رود  مدديران نيداز   گونده كده اقتصداد دانشدي پديش مدي      گويندد  دمدان  دانشي مدي 

دددا  خودشددان از نقددش تبليغددات  ماديددت ارزش ويددژه برنددد و دارنددد كدده فرضدديه

  ددا را توسدعه ددندد و تبليغدات بدر مشدتريان بدالقوه متمركدز باشدد          رابطه بدين آن 

        آمددده از   دسددت  بدده     دانددش     مددؤثر       مددديريت        از راه      توانددد  مددي         بانكدددار      صددنعت

     ارزشسدرانجام          بهبدود و    را      خددمات       كيفيدت       رقبدا   و        كننددگان              مشدتريان  عرضده  

                                                           
1. Keller 
2. Praiogo 
6. Ewing 
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                     ً               بدا توجده بده آنكده اخيدراً صدنعت بانكددار                        را بهبدود بخشدد       خدود      برندد    از      حاصله

     ذدندي        تصدوير    بدا                     انجدام مطالعدات مدرتبط        اسدت             بحدران دويدت       ندوعي          متدأثر از 

ارزيدابي        پدژودش         دددف ايدن        رسدد                             در اين صنعت ضدرور  بده نظدر مدي            مشتريان 

تددأثير مددديريت دانددش از طريددق كسددب دانددش مشددتريان و ارتقددا  تددأثير برنددد     

شددده از باشددد و پرسددش اساسددي پددژودش ايددن اسددت كدده آيددا دانددش كسددب مددي

توانددد سدداختار  بددرا  بهبددود كيفيددت و  كنندددگان و رقبددا مدديمشددتريان  عرضدده

 به وجود آورد؟ارزش ويژه برند 

        سدازماني          و عملكدرد      داندش        مدديريت       زمينده    در   ا           ددا  گسدترده       پدژودش       اگرچده 

  و     داندش        مدديريت       زمينده        كمدي در           دانشدلادي      ددا       پدژودش     امدا     است    شده      انجام

            دنبدال اراهده     بده                      بندابراين پدژودش حاضدر         اسدت      شدده            برندد انجدام       ويدژه      ارزش

   از     برندد      ويدژه      ارزش       ارتقدا     در            ددا  نامشدهود                كدارگير  دارايدي    بده     جهدت        نتايجي

         ددا  صدورت                  اسدت كده در پدژودش      ن يد        مسدئله ا           بدوده اسدت          خددمات           راه كيفيت

     برندد      ويدژه      ارزش       ارتقدا     بدر               مدديريت داندش       نقدش       منسدجم     طدور          گرفتده  بده  

                                        تدوان گفدت ندوآور  پدژودش حاضدر در نظدر گدرفتن          مدي   .               سدنجيده نشدده اسدت   

                                          دا  نامشهود و دانش مشتر  در برندساز  است       دارايي

     طريدق     از   كده     اسدت     ايدن     شدود   مدي       بررسدي           ايدن پدژودش     در   كده           بعدد ديلدر   

     طريدق    از      چلونده        دمچندين   و         را بهبدود       خددمات       كيفيدت       چلونده      داندش        مدديريت 

 .                   بانكدار  ارتقا يابد     صنعت   در     برند         ارزش      جادشده ي ا   كه       كيفيتي

 

      پژوهش                     مبانی نظری و پیشینه  - 2

    جدا             يدک دارايدي      نيدز   و        رادبدرد     و        ارزشدمند       منبعدي       عندوان   بده      داندش        امدروزه 

     بددون         اقتصداد    و      مناسدب         باكيفيدت       خددمات   و       محصدو ت       اراهده   و           افتداده اسدت  

     گدادي    و    سدخت               ارزشدمند  امدر        منبد                   كدارگير  درسدت ايدن     بده   و       مدديريت 

     كندار    در        ارزشدمند       منبعدي       دمچدون            نلدرش  داندش      ايدن    در     اسدت           دا نشدني    زمان

      عندوان   بده       بدود(           موردتوجده        اقتصداد    در      بيشدتر      كده         سدرمايه   و     زمدين      كدار        منداب  
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     محدور       صدنعت       ديلدر         سداختار       چندين    در     اسدت      شدده      مطدر         پرمايده        دارايدي 

        كداران و      داندش      يدا      گدران     داندش    آن   در   كده     اسدت           محدور داندش       بلكده       نيسدت  

ددا بايدد رادبردددا  دانشدي مناسدبي بدرا        سدازمان      اندد       مشدغول     كار   به          دانشوران(

و دمكدداران   6اخددوان  خددود تدددوين كننددد تددا بدده موفقيددت دسددت پيدددا نماينددد  

تعريددی كددرد كدده  ا  از فرايندددداتددوان مجموعدده(  مددديريت دانددش را مددي2361

 ( 2332و دمكداران    2گوپتدا   از داندش اسدت   گيدر  گويا  خلدق  پخدش و بهدره   

شددمار بدده  ددداشددركت نامشددهود دارايددي ارزشددمندترين برنددددا كددهآنجددايي از

پژودشددلران  بددرا  برانليزاننددده گيددرا و بسدديار از گفتلودددا  بدددرند و نددديآيمدد

      مناسدب       ير            و توسدعه تصدو        يجداد     بده ا        تواندد  ي      برندد مد       يدژه       ارزش و  اسدت   بازاريابي

جاندد  و          بپددردازد      يان                        ادددداف سددازمان در ذدددن مشددتر                       از برنددد در راسددتا 

عندوان متغيدر ميدانجي     دمكاران در پدژودش خودشدان در كندار عوامدل ديلدر بده      

طدور كدانوني   كده بده   يكي از عواملي كه در نظدر گرفتندد داندش برندد مدديران بدود      

بددر وفددادار  مشددتريان و ارزش ويددژه برنددد تأثيرگددذار اسددت  آنددان عنددوان نمودنددد  

ران از عناصدر خدام مدؤثر    عندوان درجده در  درسدت مددي    دانش برند مديران بده 

و  0جاند    باشدد و نيدز داندش آنچده برندد نمايدانلر آن اسدت       بر دويدت برندد مدي   

    ددا     مددل    بده      محدور      محصدول     ددا     مددل    از          بازاريدابي     دا    مدل(  2323دمكاران  

      كيفيدت     رو    بدر       زيداد        تمركدز         كننددگان     مصدرف   و    اندد           تغيير كدرده      محور     مشتر 

       كا ددا       مدورد    در    امدر     ايدن   و      دارندد    ددا   آن     قيمدت    بده      نسبت      خدمات  و       محصو ت

(  زاندد  و دمكدداران در 2367 2گيددوواني      كنددد   مددي          بيشددتر صددد          غيرمصددرفي

دددا  پژودششددان عنددوان كردنددد  فراينددد   مددورد مشددتر  مدددار  طبددق يافتدده  

ا  بددين مددديران ارشددد و مشددتر  مدددار  و عملكددرد    مددديريت نقددش واسددطه 

                                                           
1. Akhavan 
2. Gupta 
6. Jung 
2. Giovanis 



 7 ... شده اکتساب دانش تیریمد قیطر از دانش تیریمد ریتأث یابیارز
 

     برنددد        رادبددرد        مددديريت ( 2323و دمكدداران   6زاندد   نمايدد خددمات ايفددا مددي 

     سدطو       كليده    آن   در   كده      شدركت        ددا  ددر        برنامده      تدرين    مهدم    از    يكدي       عندوان   بده 

            بدرآورده شددن        بدرا         مناسدبي        رادكدار             برخوردارندد         بسدزايي     نقدش    از     شدركت 

      آن بدا    بده       تدوجهي        گدادي بدي     كده    ا     گونده   بده      رود   مدي      شمار   به                  انتظاردا  ذينفعان

   پد       بدود              دمدراه خواددد          ناپدذير       جبدران     ددا      سدوز      فرصت      البته  و   دا        برندسوز 

   در     برندد      بدرا         مناسدبي            بايسدت دويدت    مدي          ذينفعدان          نيازددا       دقيدق       تحليدل    از

      اجدرا      جهدت       محدور                         آمداده كدردن رادبدرد برندد       از   پد    و    شدود       گرفتده     نظدر 

         ذينفعددان             در انتظددارات             از راه پددژودش     شددركت       عملكددرد         و ارتقددا          رادبرددددا

شددهرت دددر برنددد بددر     (     2367          و دمكدداران   2    كنلددي        گيددرد       انجددام           كاردددا   زم

ا  بدا ادميدت شدمرده شدده كده      گونده ذدنيت فرد تأثيرگدذار اسدت و ايدن امدر بده     

كننددد و باعدی شدده حتدي شدهردا نيدز از آن بدرا  برندسداز  خدود اسدتفاده مدي          

    شددت   بده       بدازار      فضدا   شدمارند  در در بازاريدابي گردشدلر  خدود آن را مهدم مدي     

      وكدار     كسدب    ددر     ددا      چدالش      تدرين     بدزر     از         سداز  يكدي         ز برندد            رقدابتي امدرو  

     برندد   .    دارد   ددا       سدازمان              رادبدرد  بدرا        ارزش     برندد            اذعدان داشدت         و بايدد     اسدت 

     برندد   .   شدود       محسدوب    ددا       سدازمان         نامشدهود     ددا        دارايدي    از     مهمدي           تواند بخش  مي

ارزش   .    باشدد      ددا مدي        سدازمان      بدرا       خددمت    يدا       محصدول        مالكيدت        انحصدار      عامدل 

دانددش بازاريددابي چنددد دددده اخيددر ادميددت بسدديار  پيدددا كددرده  زيددرا    برنددد در 

وكددار  نقددش رادبددرد  و مهددم مشددادده شددد كدده يكددي از د يددل شددهرت كسددب 

  0   آكددردمچنددين  برنددد در كسددب مزيددت رقددابتي در ذدددن مشددتر  بددوده اسددت   

                                                                  ( تاهيد كرد كده مدردم تمايدل دارندد از برندددايي اسدتفاده كنندد كده ابعداد              2362  

بددر ايددن اسدداس فرضدديه اول ايددن پددژودش                  ا  داشددته باشددند  ته          دددويتي برجسدد

 شود:گونه مطر  مياين

 تأثیر دارد. یبر مقوله محور ی   عل  طیشرافرضیه اول: 
                                                           
1. Zhang 
2. Kennely 
6. Aaker 
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        و مقولدده   برنددد تيددو دو يبرنددد  عوامددل سدازمان  يابيد بازاردربردارنددده  ي   ددعل    طيشدرا 

       دمچنددين       اسددت   شددركت ريو تصددو  مشددتر يذدندد ريتصددو                 محددور  دربردارنددده 

  و          درنورديددده   را          جغرافيددايي       مرزدددا                  گيددر  كددرد كدده برنددد          تددوان نتيجدده  مددي

  برندد  يرتصدو   ( 2363و دمكداران    6بدودت        شدود       جهداني   و       المللدي    بدين       تواندد   مدي 

  افدزون بدر آن  اعتمداد    اسدت   اعتمداد و وفدادار   يجداد اقددام مببدت در ا   يک  دارا

ددا بدرا  بهبدود رويكدرد مشدتر       باشدد كده سدازمان   ددايي مدي  برند يكدي از روش 

ددايي از ادميدت اعتمداد بده برندد      تدوان نمونده  برندد  مدي  به خودشان از آن بهره مي

مبدال در  عندوان ددا  مختلدی و نيدز صدنعت گردشدلر  ددم يافدت  بده        در شركت

گرفتده  مشدادده شدد كده     ددا  انجدام  دشصنعت گردشلر  دند  با نلداه بده پدژو   

المللددي بددرا  جلددب اعتمدداد گردشددلر ارتبددا   دددا  بدديننددواز  و آيددينمهمددان

برندد   يرتصدو ددم تدأثير مسدتقيم بلذارندد      اندد و ممكدن اسدت رو    نزديكي داشدته 

و دددا شناسددهدمدده دربردارنددده اسددت كدده  يانمشددتر ينمدداد شخصدد  يندددهنما

(  بدده دمددين دليددل  كسددب دانددش 2362  2نباشددد  بدديلليبرنددد مدد  اددديددابيارز

 در ذدددن مشددتريان خوادددد شددد  مشددتريان  موجددب ايجدداد تصددوير درسددت برنددد

كنندددگان در مددورد يددک تصددوير ذدنددي كدده مصددرف (2365و دمكدداران   0 رهددوف

برنددد دارنددد در نتيجدده ارتبددا  بازاريددابي  تجربدده مصددرف و تأثيردددا  اجتمدداعي    

كنندددگان  تددأثير دددا  مصددرفبدر انديشدده  گرفتدده اسددت  تددأثير ايددن عوامددلشدكل  

دددد و بده آن   كنندگان نسدبت بده برندد و اعتمداد را تحدت تدأثير قدرار مدي        مصرف

(  بددا توجدده بدده نكددات ذكرشددده فرضدديه دوم   2362بدديللن   بخشددداعتبددار مددي

 شود:صورت زير بيان ميپژودش به

 تأثیر دارد.بر راهبردها             مقوله محوریفرضیه دوم: 

 

                                                           
1. Bodet 
2. Bilgin 
6. Raouf 
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اسدت    برندد و قددرت برندد    ياعتبدار برندد  اعتمداد برندد  آگداد     دربردارنده رادبرددا 

 ي نسددب دددا يددتاز موقع  اتددوان مجموعددهبرنددد را مددي يرتصددو يددن بددر اافددزون 

دانسددت كدده  يو مشخصدده عملكددرد محصددول و خدددمات يكسددان يفيددتك ينتضددم

مددنعك  كددرده و بدده    از برنددد خددود  يرتصددودر  يانمشددتر شددوديباعددی مدد 

  كننددده بددر رو متوسددط مصددرف  يددلتما  كمددک كننددد  يدددخر گيددر يمتصددم

طددور برنددد بدده يرتصدو   دارد يبسددتلمجريدان برنددد نيددز  عملكددرد    بددهبرنددد ييتواندا 

   يدک      برندد       تصدوير           رسدد ايجداد    مدي    گدذارد يتدأثير مد   يانمشدتر   مببت بر وفادار

         خشدنود  و       ايجداد          بندابراين      اسدت                  نلهددار  مشدتريان    و    جدذب             ناگزير بدرا        ابزار

و دمكدداران   6 كدديم             پيوسددته دسددتند   دددم  بدده                برنددد فرآينددددايي      تصددوير      ايجدداد

دارد كدده قصددد   وفددادار يلاتتمددا  بددر رو يبرنددد تددأثير مشخصدد يرتصددو(  2332

برنددد تددأثير  يددژهو بدده ارزشاعتمدداد  ي ذدندد يرتصددو را دارد   مجدددد مشددتر يدددخر

دادندد  بده   و دمكداران در پژودشدي كده انجدام      2  پدرداوس دارد  مببت بدر وفدادار  

عندوان ميدرا    ددا  برندد اصدلي كده مدديران بده      اين يافته رسديدند كده ارجحيدت   

گذارندد و گسددترش مناسددب برندد از طريددق گسددترش تصددوير   رادبدرد  بدداقي مددي 

برنددد و رفتددار توسددعه برنددد بددر اعتبددار و وفددادار  برنددد مددؤثر اسددت  پددرادوس و    

ات برنددد دمددواره كدده ارتباطدد ددددديموجددود نشددان مدد يدداتادب(  2323دمكدداران  

عنصددر  ين بنددابرا  اسددت نلددرش مببددت بدده برنددد داشددته  يجدداددر ا ينقددش مهمدد

  دددانلددرش يجددادو ا يانبددا مشددتر  روابددط تجددار يريتدر مددد يددهاول يبدديترك

     ذدندي       تصدوير     از برندد و اعتمداد بده برندد اسدت      يتمببدت مانندد رضدا     تجدار 

             مختلدی  مانندد       ددا                       ذدندي پيرامدون موجوديدت                   شدكل دادن تصداوير           مدرتبط بدا  

   بدده                   باشددد  تصدداوير ذدنددي  مددي               دددا  توسددط افددراد      سددازمان  و       برنددددا        محصددو ت 

   بدر            و ايدن امدر       كنندد     فكدر    ددا           آن موجوديدت        دربداره    تدا     كندد   مدي     كمدک       اشدخام 

     برنددد      يددژه      ارزش و(  2362  0 ديرسددان      گذاشددت      خوادددد                    كاردددا  پدد  از آن اثددر

                                                           
1. Kim 
2. Prados 
6. Dirsehan 
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                 ا  گرديدده اسدت                          كده امدروزه بددان توجده ويدژه          اسدت              مفهدومي             در ذدن مشتر

    كسدب    در     برندد        ويدژه      ارزش              رادبدرد  و مهدم      نقدش       شدهرت      ايدن      د يل   از    يكي

           و دمكداران     6       سديمون             رادبدرد  اسدت         مدديريت     ددا         و تصدميم        رقدابتي      مزيدت 

و  برندددد يرتصدددو يشافدددزا( بددده بررسدددي 2362  و دمكددداران 2فدددرود     (     2362

رفتددار    بددامشددتر يددقاز طركدده محيطددي دانشددلادي اسددت   شددهرت دانشددلاه 

تددأثير مببددت از   پددژودش دددا بددرا  مشددتر  پرداختنددد  يافتدده   آفريندديارزش

  مشددتر  و رفتددار شددهروند  سددايت بددر رفتددار مشدداركت مشددتردددا  وبويژگددي

سدداختار  در ايددن -  ايددن مددورد بددر ادميددت عوامددل محيطددي كندددرا تاهيددد مددي

  بنددابراين از مددوارد اشدداره شددده  فرضدديه سددوم    كنددداعتمادسدداز  تأكيددد مددي 

 شود:صورت زير مطر  ميپژودش به

 تأثیر دارد.ای بر راهبردها زمینه طیشرافرضیه سوم: 

 

ي اسددت  نكتدده طدديو عوامددل مح  تجربدده مشددتردربردارنددده ا  زميندده طيشددرا

باشددد  بررسددي توجدده بدده مسددئوليت اجتمدداعي در برندسدداز  مددي   مهددم ديلددر

برنددد بدددون در نظددر گددرفتن وجدده اجتمدداعي و نحددوه فعاليددت آن در دددا  ويژگددي

بايسددت وكاردددا مددياجتمدداا امددر  ندداقص اسددت و نيازمنددد بازنلريسددت  كسددب  

تدر فعاليدت كنندد و وهيفده مهدم خدود را در آنچده در اجتمداا گسدترش          مسئو نه

ددند جدد  بليرندد تدا بده بهبدود وضدعيت اعتبدار برندد خدود كمدک نمايندد             مي

ددا  اجتمداعي در برندد سداز  بدا توجده بده        ( نشدان داد كده رسدانه   2362بيللن  

تددأثير دوچندددان خددود در اجتمدداا بايددد توجدده ويددژه نشددان ددنددد  دمچنددين بددا   

دددا  اصددلي اقتصدداد كشددوردا دددا تبددديل بدده قطددبتوجدده بدده آنكدده امددروزه بانددک

( گفتده اسدت كده توجده بده مسدئوليت اجتمداعي برندد         2365  0اندد و شدبير  شده

ددا   كندد  ايدن مقولده در خصدوم باندک     بانک  بده معتبرسداز  برندد كمدک مدي     
                                                           
1. Simon 
2. Foroudi 
6. Shabbir 
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ددا  اسدلامي   ددا  اصدلي باندک   اسلامي ددم صداد  اسدت زيدرا يكدي از سياسدت      

در پاكسددتان دمددواره تأكيددد بددر بهبددود تصددوير برنددد و انجددام مسددئوليت اجتمدداعي 

مبددال آخددر  مسددئوليت اجتمدداعي برنددد يددا عنددوان( بدده2365ر  بددوده اسددت   شددبي

دددا  عنددوان يكددي از بددارزترين ويژگدديدر صددنعت دتلدددار  نيددز بدده CSRدمددان 

رقابتي و بقا ياد شده اسدت زيدرا تدأثير ايدن عامدل نسدبت بده سداير عوامدل  ديرپدا           

شدود  يدک دتدل موفدق از عدواملي كده سدبب جلدب         تر قلمدداد مدي  بوده و باارزش

نمايدد  بده   شدود بدرا  بهبدود تصدوير برندد خدود اسدتفاده مدي        ت مهمان مدي رضاي

باشدد  عبارتي  دتل برا  بقا  خدود دمدواره متوجده ميدزان رضدايت مشدتر  مدي       

دددا  و بدده ايددن نكتدده آگدداه اسددت كدده در جهددان امددروز و بددا گسددترش شددبكه    

تواندد شكسدت يدا پيدروز      ددا  اجتمداعي مدي   اجتماعي  تصوير مببدت در شدبكه  

يدا دمدان    CSRند  را رقم بزند  بده دمدين دليدل  در تدلاش اسدت بدا ابدزار        در بر

در  مسئوليت اجتمداعي جريدان رقابدت را بده نفد  خدود بهبدود بخشدد   فاضدل          

( بددا بررسددي نكددات ذكرشددده فرضدديه چهددارم پددژودش بدددين     2362  6حسددن

 ترتيب شكل گرفت:

 تأثیر دارد. ااهبردهرگر بر مداخله طیشرافرضیه چهارم: 

 

 يژگدديو و برنددد يپددذير  اجتمدداعمسددئوليتدربردارنددده در  گددر مداخلدده طيشددرا

نكتدده ديلددر قابددل ادميددت توجدده بدده مسددئوليت اجتمدداعي در     اسددت  خدددمات

 يددابيبازار  دددايددتفعال ( اشدداره كددرده كدده2362باشددد  بدديللن  برندسدداز  مددي

ي  بددا توجدده بدده مسددئوليت زيدداد  كدده در اجتمدداا دارنددد    اجتمدداع  دددارسددانه

  عندوان عوامدل مدؤثر بدر رو    بده تدوان  را مدي  باشدد  املي مؤثر بر تصوير برندد مدي  ع

ددا عامدل مدؤثر ديلدر در       در نظدر گرفدت  ايدن رسدانه    برندد   برند و وفدادار  يرتصو

شددده در وفددادار  و مشدداركت بهبددود تصددوير برنددد  مقولدده مزيددت رقددابتي كسددب 

ندد سدبب بهبدود    توا  مدي و رفتدار شدهروند    مشدتر  كدردن  مشتر  است  دخيدل 

                                                           
1. Fazal-e-Hassan 
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( در 2362  وكددار شددود  ديرسددان و دمكدداران تصددوير مشددتر  و شددهرت كسددب 

 شدناختي توضديد داد كده    رويكدرد  از اسدتفاده  بدا  تجدار   تصدوير ندام   گيدر  اندازه

تركيدده  اراهدده  دواپيمددايي صددنعت در شددبكه يددک عنددواننددام تجددار  بدده نمددايش

وفددادار در  تخفيددی مشدداركت مشددتر  در معرفددي برنددد  تخفيددی بدده مشددتريان   

 و خدددمات كيفيددت بهبددود رايلددان  غددذا  اراهدده خدمدده  كددابين كنددار آمددوزش

 تجدار   مببدت از ندام   تصدوير  يدک  حفدی  و ايجداد  در موقد  بده  خدروج  از اطمينان

باشددد  طبددق مبددال بددا  و آنچدده ذكددر شددد  فرضدديه پددنجم بسدديار بددا ادميددت مددي

 شود:صورت مطر  ميبدين

 تأثیر دارد. هاامدیراهبردها بر پفرضیه پنجم: 

 

   اسددت مشددتر  و وفددادار يرقددابت تيددمز   ارزش مشددتردربردارنددده دا امددديپ

 يددابيدددا  بازارفعاليددت دددا  خددود نشددان داد كدده ( در پددژودش2362بدديللن  

  برندد   برندد و وفدادار   يرتصدو   عندوان عوامدل مدؤثر بدر رو    به ياجتماع  دارسانه

 از واردات نيددز و بددازار در خدددماتگوندداگوني  تددوان در نظددر گرفددت  امددروزه مددي

 مواجدده مشددكل بددا ددداشددركت جانددب از را محصددو ت فددروش كشددوردا  ديلددر

دمدين امدر بده ادميدت بازاريدابي درسدت برندد و تدأثير آن در ايجداد            اسدت  نموده

ددددد  زيددرا آنچدده در دنيددا   تصددوير  درسددت در ذدددن مشددتر  را نشددان مددي  

ددا  بازاريدابي   در روش دمدين تفداوت  نمايدد   ددا را از ددم جددا مدي    كنوني شركت

دددا  بازاريددابي مدددرن فقددط متوجدده عوامددل سددنتي نبددوده و    برنددد اسددت  روش

شددود و بدده برنددد دانددد اسددتفاده دوشددمندانه آنچدده امددروزه ارزش تلقددي مددي  مددي

ددايي كده   اسدت  از بخدش   ددا  قدديمي  كند فراتر از يدک سدر  نظريده   كمک مي

اسدت دمدين تصدوير ذدندي مشدتر  اسدت        در بازاريابي مدرن بده آن توجده شدده   

خصدددوم در كددده نسدددبت بددده عوامدددل مختلفدددي چدددون دويدددت برندددد  بددده 

( بدده نظددر 2367وكاردددا  فندداور محددور سددنجيده شددده اسددت   گيددوواني   كسددب

رسد كده تصدوير ذدندي مشدتر  بده دمدان انددازه كده بدرا  بهبدود وضدعيت            مي
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محسدوب شدود    تواندد عامدل ايجداد مشدكل ددم نيدز       وكار مفيدد اسدت  مدي   كسب

ددا   در پژودشي بدر رو  تدأثير منفدي تصدوير ذدندي مشدتر  بدر كدار فروشدنده         

نفدد  فروشددنده و كا دددا  لددوك   مشددادده شددد كدده در اثددر كمبددود اعتمادبدده  

تددوجهي او بدده خريدددار  تصددوير ذدنددي مشددتر  نددامطلوب گرديددد و منجددر بدده بددي

شدده  شكا  شدن  منفدي شددن  خسدتلي و عددم تمايدل بده خريدد محصدو ت         

( در پددژودش خددود عنددوان كردنددد كدده  2367( گيددوواني  2365  6اسددت   مددر 

ددا دميشده نيازمندد    ددا در شدركت  بهبود رضدايت مشدتر  بعدد از افدزايش قيمدت     

مددت چدون تخفيدی ماديانده بدوده  آندان ذكدر        ددايي كوتداه  عاملي فراتدر از درمدان  

كردندددد كددده پددد  از تغييدددرات در قيمدددت  مدددؤثرترين روش ثبدددات وضدددعيت 

وكدار  تأكيدد بازاريدابي بدر شدكل دادن تصدوير  متفداوت در ذددن خريدددار         سدب ك

باشد  به دمدين دليدل و بدا توجده بده نكدات ذكرشدده  فرضديه ششدم و پايداني           مي

 اين پژودش به شر  زير بيان شده است:

 تأثیر دارد. یمشتر یذهن ریبر تصو ی   عل  طیشرافرضیه ششم: 

 

            شناسی پژوهش   روش- 9

   بده      زيدرا      اسدت          كداربرد      ددا       پدژودش     ندوا    از    دددف      لحدا     بده      حاضدر       پدژودش 

       چلدونلي     نظدر    از   و       پدردازد   مدي     خدام       زمينده    يدک    در        كداربرد       داندش       توسدعه 

 .  شدد       خواددد       انجدام         پيمايشدي      صدورت   بده    كده        توصديفي        پژودشي    دا     داده        گردآور 

            ددددا  مطالعدددات           آور  داده                                    از لحدددا  روش انجدددام اكتشدددافي اسدددت در جمددد   

                                     شددده اسددت  پددژودش بددا رويكددرد كمددي از طريددق                   ا  بكددار گرفتدده          كتابخاندده

جامعدده آمددار  پددژودش                     دددا پرداختدده اسددت                          پرسشددنامه بدده گددردآور  داده  

باشددند  بددرا  اعتبددار سددنجي مدددل  نظددر مشددتريان و كاركنددان بانددک تجددارت مددي

نفددر از مشددتريان و كاركنددان بانددک تجددارت كدده خددود نيددز دارا  حسدداب در   073

آور  گرديدد   گيدر  در دسدترس  جمد    نمونده صدورت  اندد  بده  بانک تجدارت بدوده  

                                                           
1. Merk 
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  فعاليدت  جدار  در باندک  بدا سدابقه    برا  انتخاب مشدتريان  افدراد دارا  حسداب   

      بددرا            اسددتاندارد          پرسشددنامه    از  كددهانددد ازآنجدداييسددال انتخدداب شددده 6بددا تر از 

      سدپ      و       ترجمده         مدوردنظر      ددا      شداخص         ابتددا        شدده         اسدتفاده          متغيرددا      سنجش

                انددركاران باندک                                  چهدار نفدر اسدتاد و دو نفدر از دسدت              نخبلدان                 نظر شش نفدر از     با

       متغيدر    و  (      پنهدان        متغيدر         عامدل      بدين        رابطده       قددرت         گرفدت       صدورت      زم        اصلاحات

     بدين         مقددار         عداملي      بدار        شدود   مدي       داده      نشدان        عداملي      بدار        وسديله   به        مشادده    قابل

     نظددر    در      ضددعيی       رابطدده      باشددد   3 / 0    از      كمتددر       عدداملي     بددار     اگددر       اسددت    يددک   و     صددفر

      قبدول     قابدل    3 / 1    تدا    3 / 0     بدين        عداملي      بدار        شدود   مدي      نظدر    صدرف     آن    از   و     شده       گرفته

                    نتدايج حاصدل از بررسدي         اسدت        مطلدوب       خيلدي       باشدد    3 / 1    از    تدر     بدزر       اگر   و     است

باردددا  عدداملي متغيردددا                       گيددر  نشددان داد  تمددامي                         روايددي بيرونددي مدددل اندددازه 

در  ييايد اسدت كده پا   نيد اددندده  باشدند و نشدان  را دارا مدي  9/3مقدار  بيشدتر از  

       پددژودش          متغيردددا         پايددايي      سددپ    قبددول اسددتقابددل  ريددگمددورد مدددل اندددازه

   3 / 7     بدددا              اسدددتاندارد       ميدددزان    بدددا         كرونبدددا        آلفدددا      ددددا     شددداخص     توسدددط

  و    3 / 7                        بددا ميددزان اسددتاندارد بددا         (CR     ي بدد ي   ترك    يي ا يدد  پا    ( و     6596          كرونبددا  

   و         فورنددل   3 / 9      بددا            اسددتاندار       ميددزان      ( بدداAVE         يافتدده     توسددعه         واريددان          ميددانلين

         معياردددا       شددد       بررسددي  Smart-PLS      افددزار   نددرم    از         اسددتفاده      ( بددا    6526      كددر  

 .   اسدت     شدده       آورده         طدور كامدل    بده  6     جددول    در     گيدر        انددازه     مددل            اعتبارسدنجي 

         متغيرددا        تمدامي         را بدرا           دملدرا     يدي             پايدايي و روا     ددا      شداخص      جددول     ايدن 

 .   ددد  مي     نشان      پژودش
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 پژوهشمتغیرهای مدل  یهمگرا ییپایایی و روا. 9 جدول
 میانگین واریانس پایایی ترکیبی

 استخراجی

 متغیرها کرونباخ یآلفا

 آگادي برند 333/6 333/6 000/9

 بازاريابي برند 259/3 929/3 199/0

 دويت برند 205/3 162/3 888/0

 تجربه مشتر  203/3 722/3 818/0

 وفادار  مشتر  723/3 152/3 881/0

 تصوير ذدني 231/3 129/3 878/0

 عوامل سازماني 726/3 920/3 888/0

 قدرت برند 771/3 269/3 818/0

 مسئوليت اجتماعي 729/3 912/3 898/0

 ويژگي خدمات 529/3 970/3 197/0

 اعتماد برند 723/3 126/3 880/0

 ارزش مشتر  717/3 959/3 899/0

 تصوير شركت 752/3 203/3 109/0

 مزيت رقابتي 756/3 739/3 879/0

 اعتبار برند 723/3 166/3 898/0

 عوامل محيطي 725/3 992/3 821/0

 

        متغيرددا    يدا    ددا           تمدامي سداخت       بدرا          كرونبدا        آلفدا       ضدريب         پايدايي          برقرار      برا 

باشدد بندابراين ازنظدر پايدايي تمدامي متغيرددا        3/ 7    از     كمتدر       نبايدد      شاخص    اين      مقدار

    AVE(Average Variance Extracted) ص   شدداخ    از         دمچنددين   مددورد تاهيددد اسددت  

 AVE        در شداخص      شدد          اسدتفاده       پدژودش          متغيرددا         كليده       روايدي           برا  سدنجش 

       مناسدبي         دملدرا        روايدي    ددا     شداخص    كده     اسدت    آن        ددندده     نشان 3/ 9      با        مقدار

           مقدادير ايدن    6     جددول     ددا      سدتون    از       در يكدي    كده     طدور        (  دمدان     2362  6   آذر         دارندد 

  و    شدود   مدي               متغيرددا تاهيدد        تمدامي      بدرا        دملدرا       روايدي      دددد    مدي      نشدان    را     شاخص

      دارد     مدل     قبول    قابل      برازش   از      حكايت

                                                           
1. Azar 
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          های پژوهش     یافته- 8

              پددژودش بددر اسدداس      دددا                                           رابطدده متغيردددا  موردبررسددي در دددر يددک از فرضدديه 

               آزمددون شددده اسددت    PLS                                         يددک سدداختار علددي بددا تكنيددک حددداقل مربعددات جزهددي 

     گيددر                    شدده اسدت مددل انددازه           ( ترسدديم 6                            در مددل كلدي پدژودش كده در شدكل       

                                  مشددادده بدده متغيددر پنهددان( و مدددل مسددير                                رابطدده دريددک از متغيردددا  قابددل 

                   شددده اسددت  بددرا  سددنجش                                           روابددط متغيردددا  پنهددان بددا يكددديلر( محاسددبه   

        شددده اسددت                                بددا تكنيدک بددوت اسددتراپين  محاسددبه   t                         معندادار  روابددط نيددز آمدداره  

         شده است      اراهه   ( 2         در شكل    كه 
 

 پژوهش یمدل کل یحداقل مربعات جزئ کیتکن .9شکل 
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 . آماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت استراپینگ2شکل 

 

                                                                                شرايط عل ي  بازاريدابي برندد  عوامدل سدازماني و دويدت برندد( بدر مقولده                 شدت اثر 

               و آمدداره احتمددال     3 /250محددور   تصددوير ذدنددي مشددتر  و تصددوير شددركت(    

   % 9            در سدطد خطدا      t                   تدر از مقددار بحراندي               اسدت كده بدزر         2 /201          آزمون نيدز  

            شددده معنددادار                        ايددن اسددت كدده تددأثير مشددادده        ددنددده    نشددان       بددوده و    6 /  51     يعنددي 

         دد                                           شددرايط عل ي  بازاريددابي برنددد  عوامددل سددازماني      %  59                         اسددت  بنددابراين بددا اطمينددان 

  ي مشددتر  و تصددوير شددركت(و دويددت برنددد( بددر مقولدده محددور   تصددوير ذدندد 

 .                   تأثير معنادار  دارد

مقولدده محددور   تصددوير ذدنددي مشددتر  و تصددوير شددركت( بددر              شدددت اثددر  

        و آمداره     3 /212رادبرددا  اعتبدار برندد  اعتمداد برندد  آگدادي برندد و قددرت برندد(         

       در سددطد   t                   تددر از مقدددار بحرانددي            اسددت كدده بددزر    2 /716                 احتمددال آزمددون نيددز 

    شددده                                    ه و نمايددانلر آن اسددت كدده تددأثير مشددادده      بددود   6 /  51     يعنددي    % 9     خطددا  

مقولدده محددور   تصددوير ذدنددي           تددوان گفددت                              معنددادار اسددت  در ايددن راسددتا مددي 
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مشتر  و تصدوير شدركت( بدر رادبردددا  اعتبدار برندد  اعتمداد برندد  آگدادي برندد           

                     تأثير معنادار  دارد       %  59           با اطمينان و قدرت برند( 

مشددتر  و عوامددل محيطددي( بددر رادبرددددا ا   تجربدده شددرايط زميندده        شدددت اثددر 

               و آمدداره احتمددال    3 /612 اعتبددار برنددد  اعتمدداد برنددد  آگددادي برنددد و قدددرت برنددد( 

       در سددطد   t                   تددر از مقدددار بحرانددي                    حاصددل گرديددده كدده بددزر    2 /222          آزمددون نيددز 

                 شددده معنددادار اسددت                              بددوده و بيددانلر تددأثير مشددادده     6 /  51     يعنددي    % 9     خطددا  

ا   تجربده مشدتر  و عوامدل محيطدي(     رايط زمينده شد    %  59                    بنابراين بدا اطميندان   

      تددأثير بددر رادبرددددا  اعتبددار برنددد  اعتمدداد برنددد  آگددادي برنددد و قدددرت برنددد(     

               معنادار  دارد 

گدر  مسدئوليت اجتمداعي برندد و ويژگدي خددمات( بدر        شدرايط مداخلده          شدت اثدر  

        و آمداره     3 /230رادبرددا  اعتبدار برندد  اعتمداد برندد  آگدادي برندد و قددرت برندد(         

            تددر از مقدددار                           محاسددبه گرديددده اسددت كدده بددزر      1 /202                 احتمددال آزمددون نيددز  

            ددندددده تدددأثير            بدددوده و نشدددان   6 /  51     يعندددي    % 9            در سدددطد خطدددا    t       بحراندددي 

گددر شددرايط مداخلدده   %  59                                     شددده معنددادار اسددت  بنددابراين بددا اطمينددان         مشددادده

تمداد   مسئوليت اجتمداعي برندد و ويژگدي خددمات( بدر رادبردددا  اعتبدار برندد  اع        

                     تأثير معنادار  دارد برند  آگادي برند و قدرت برند( 

ددا  اعتبدار برندد  اعتمداد برندد  آگدادي برندد و قددرت برندد( بدر           رادبدرد         شدت اثر 

        و آمدداره    3 /225پيامددددا  ارزش مشددتر   مزيددت رقددابتي و وفددادار  مشددتر (    

       در سدطد    t                   تدر از مقددار بحراندي                باشدد كده بدزر      مدي    1 /522                 احتمال آزمدون نيدز   

                 شددده معنددادار اسددت                               بددوده و نمايددانلر تددأثير مشددادده     6 /  51     يعنددي    % 9     خطددا  

رادبرددددا  اعتبددار برنددد  اعتمدداد برنددد  آگددادي برنددد و     %  59                    بنددابراين بددا اطمينددان 

قدددرت برنددد( بددر پيامددددا  ارزش مشددتر   مزيددت رقددابتي و وفددادار  مشددتر (   

                     تأثير معنادار  دارد 

ابي برندد  عوامدل سدازماني و دويدت برندد( بدر مقولده                                    شدت اثر شرايط عل ي  بازاريد 

و آمدداره  250/3محددور   تصددوير ذدنددي مشددتر  و تصددوير شددركت( برابددر       
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در  tتددر از مقدددار بحرانددي محاسددبه شددده كدده بددزر  201/2احتمددال آزمددون نيددز 

شددده ددددد تددأثير مشددادده بددوده و نشددان مددي  51/6يعنددي  %9سددطد خطددا  

         دد                                 شددرايط عل ي  بازاريددابي برنددد  عوامددل    %59ينددان معنددادار اسددت  بنددابراين بددا اطم

سددازماني و دويددت برنددد( بددر مقولدده محددور   تصددوير ذدنددي مشددتر  و تصددوير   

تدوان شددت اثدر ددر يدک از      شركت( تأثير معندادار  دارد  بده دمدين ترتيدب مدي     

 متغيردا را در مدل موردبررسي قرار داد 

 

  گیریبحث و نتیجه-9

 طيشدرا ددا  پدژودش  فرضديه نخسدت تاهيدد يعندي       با توجه به اينكه طبدق يافتده  

 ري تصدو   برندد( بدر مقولده محدور     تيد و دو يبرندد  عوامدل سدازمان    يابي بازار ي   عل 

دددا از بانددک                         معنددادار  دارد  بايددد گفددت        تددأثير   شددركت( ريو تصددو  مشددتر يذدندد

انددد  فاده كددردهمنظددور بهبددود عملكددرد رادبددرد  خودشددان  اسددت  بازاريددابي  بدده

طددور يكسددان  بدده پددژودش در مددورد   پژودشددلران و كارشناسددان بازاريددابي  بدده  

مندد  دسدتند  مشدترياني كده از     ددا  مختلدی بازاريدابي در بانكددار   علاقده     جنبه

زيدداد   كننددد  بدده كيفيددت خدددمات  ادميددت   خدددمات بددانكي اسددتفاده مددي  

بده تصدوير شدركت    و اين امدر باعدی تصدوير ذدندي مببدت آندان نسدبت         ددندمي

ددا در  گردد و اراهه خدمات دقيدق و بدا كيفيدت خدوب  سدبب مانددگار  باندک       مي

گددردد  بهبددود كيفيددت خدددمات  سددبب افددزايش دسترسددي و   بددازار رقددابتي مددي 

گدردد كده ايدن امدر سدبب ايجداد       دا  مشدتريان باندک مدي   پاسخلويي به خواسته

گيددر  كيفيددت ندددازهبنددابراين ا گددردد تمددايز بانددک نسددبت بدده سدداير رقبددا  مددي 

خدمات در صدنعت بدانكي مهدم و ضدرور  اسدت  اراهده خددمات بدا كيفيدت  يدک           

دددا  خدددمات  كددار سددخت و مشددكلي اسددت  در ايددن راسددتا  بايددد ويژگددي      

طدور خدام  تبيدين شدود  خددمات بدانكي بده        طوركلي و خددمات بانكددار  بده   به

تريان  نيدداز ددندددگان خدددمات و مشدددرجدده بددا يي از ارتبددا  مناسددب بددين اراهدده

دارد  در صددورت عدددم اراهدده خدددمات مناسددب  خدددمات دچددار ريسددک بددا يي     
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از خددمات مداد  متمدايز     شدود  بدا توجده بده پدنج ويژگدي خددمات كده آن را        مي

پدذير   عددم   كند  نامحسوس بودن  عددم تخصديص مدواد بدرا  توليدد  تندوا      مي

ديلددر  فسددادپذير  و غيدداب مالددک(  خدددمات مددالي  دارا  دو ويژگددي خددام    

دار  و جريددان انددد از: مسددئوليت امانددت  اسددت كدده ايددن خصوصدديات عبددارت   

دددا  خددام  بدده ايددن معنددي اسددت كدده ارزيددابي  اطلاعددات دوطرفدده  ايددن ويژگددي

تنهدا يدک چدالش    ددا نده  خدمات  نسبت بده محصدو ت مداد   دشدوار اسدت و آن     

شدكل در  كندد  بلكده منبد  ايجداد م    ددا  بازاريدابي  ايجداد مدي    را در توسعه فعاليت

گدردد  خددمات بدانكي  نيداز     اراهه يدک سدطد مطلدوب از خددمات بدا كيفيدت مدي       

ددندددگان خدددمات و مشددتريان اسددت و  بدده درجدده بددا يي از ارتبددا  بددين اراهدده  

دمچنددين درجدده بددا يي از مشدداركت مشددتر  را در رونددد  اراهدده خدددمات در بددر   

 تي مسددئولگددر مداخلدده طيشددراگيددرد  بددا توجدده بدده تاهيددد ايددن فرضدديه كدده  مددي

خدددمات( بددر رادبرددددا  اعتبددار برنددد  اعتمدداد برنددد      يژگدديبرنددد و و ياجتمدداع

                                         معنددادار  دارد  ايددن يافتدده در راسددتا  يافتدده      تددأثير  برنددد و قدددرت برنددد( يآگدداد

عندوان  بده  ياجتمداع   ددا رسدانه  يدابي ددا  بازار فعاليدت ( اسدت كده   2362بيللن  

 توان در نظر گرفت   ميبرند  برند و وفادار يرتصو  عوامل مؤثر بر رو

  مشدتر  يذدند  ري تصدو   مقولده محدور  ددا  پدژودش حاضدر    با توجه بده يافتده      

برندد و قددرت    يشدركت( بدر رادبردددا  اعتبدار برندد  اعتمداد برندد  آگداد         ريو تصو

  (     2367    6                                               معنددادار  دارد  ايددن امددر تاهيددد كننددده پددژودش سدديتونن       تددأثير برنددد( 

ملاقدات چندگانده در رابدط     يجده نت  تجربده مشدتر                          است كه بيان كرده اسدت كده   

تجربده موفدق    كده   آگادانده اسدت   يمده خودآگداه و ن  ددا  يوهبا برندد و شد    مشتر

يدات  تجرب تواندد منجدر بده ايجداد تصدوير مناسدبي از برندد بشدود و از        مدي   مشدتر 

 كند  يبانيپشت مشتر  

        جايلداه          كننددگان     مصدرف      ذددن     در      برندد     چده                                   در زمينه آگادي برندد بايدد گفدت  ددر    

    از        بيشدددتر        منددداف     آن       سددددايه    در       تواندددد  مدددي       شددددركت      باشدددد       داشدددته       بهتدددر 

                                                           
1. Sitonen 
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        تدددعريی     جددز     دو      اسدداس    بددر      برنددد      سدداز         جايلدداه       كنددد      كدددسب         كنندددگان    مصددرف

      گفتده        محصدول       توسدط       برندد        شدناخت    و         يدادآور      بده     كده       برندد     از       آگدادي        شدود   مي

     كددده     شددود  مددي      گفتدده           پيونددددايي     سددر     يددک    بدده    كدده      برنددد       تصددوير   و     شددود  مددي

      برندد               ادميددت دانددش       بددر       كلددر        كندد   مدي        ايجداد       برند    با     خود     ذدن    در       كننده    مصرف

       نمايدد    مدي        تأكيدد       قددو         برنددد       خلددق        منظدور   بده       برندد        تداعي   و       آگادي       تركيب      يعني

 را محصدو ت  فدروش  كشدوردا   ديلدر  از واردات نيدز  و بدازار  در خددمات  تندوا  امروزه

 را ددا شدركت  مدديران  مسدئله   ايدن   اسدت  نمدوده  مواجده  مشكل با داشركت جانب از

 تددرجيد و مشددتريان خريددد قصددد بددر تأثيرگددذار  جهددت تددا اسددت داشددته آن بددر

 تجدار   ندام  ارزش بيشدتر  چده  ددر  ارتقدا  دنبدال  بده  ددا  آن جاندب  از خود محصو ت

 آگدادي  نيدز  و ددا آن نلدرش  برندد   از كننددگان مصدرف  ذدندي  تصوير بهبود واسطهبه

 و دددارسددانه واسددطهبدده مشددتريان امددروزه  باشددند خددود كا دددا  تمددايزات از

 امددر ايددن كدده قرارگرفتدده ددددف مددورد گسددترده شددكلي بدده تبليغدداتي دددا دسددتلاه

 ددداخواسددته نيازدددا  احساسددات  حيددی از را كنندددگانمصددرف تفكددر شدديوه نددوعيبدده

 سداير  بددا  مددقايسه  در بددرند  يدک  جاذبده  نسدبي  تدوان  برندد   قدرت  است داده تغيير

 اسدت  مدحصول دا ويژگي ديلر سطو  و برنددا

       مشدادده      ي      رقدابت               در بازارددا     يز              عندوان عامدل تمدا          تدوان بده       را مدي               تجربه مشدتر 

  و      كندد  ي مد       يجداد      مهدم ا    ي     رقدابت     يدت   مز    يدک                        فراتر از تجربده مشدتر            انتظارات     كرد  

     يلددر         روش مهددم د    يددک       كنددد ي     كمددک مدد                                  بده شددركت در كسددب مقددام ردبددر بددازار 

           بددا توجدده بدده                برنددددا دسددتند     ي      رقددابت    يددت             كددردن و كسددب مز     يز    متمددا       بددرا

برندد   يرادبردددا  اعتبدار برندد  اعتمداد برندد  آگداد                        دا  پدژودش حاضدر كده        يافته

 ( مشددتر  و وفددادار يرقددابت تيددمز   و قدددرت برنددد( بددر پيامددددا  ارزش مشددتر

 منتددين و 6حمددا                                                 معنددادار  دارد  ايددن نتيجدده تاهيددد كننددده يافتدده پددژودش        تددأثير 

خدددمات و ادددداف  يفيددتك ينبدد يرابطدده مببتدد( اسددت كدده بيددان كردنددد 2362 

اسدت    شدده  ييشناسدا   بهتدر  ددا  يلزينو مقاومدت در برابدر جدا    ددا يهتوص يد خر

                                                           
1. Hema 
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 يدن ا شدوند  يمد  تدأمين كنندده  مصدرف  يترضدا  يدا كده ارزش مدورد انتظدار     يزمان

ت  دمچندين ايدن يافتده پدژودش     اسد   و حفدی مشدتر    بهبدود وفدادار  سبب امر 

( اسددت كدده نشددان دادنددد 2362و پونددار   6راسددتا بددا پددژودش توسددكيحاضددر دددم

 بده  خددمات  كيفيدت  .گدذارد مدي  شدناخت برندد تدأثير    بدر  مببت طوراعتبار برند به

 خددمات  از خدود  ادرا  و انتظدار  مشدتريان بدين   كده  اسدت  ا مقايسده  معندا  

 يفيدت اندد كده ك  نشدان داده  يتجربد  ددا  ددندد پدژودش  مدي  انجدام  شدده  دريافت

عنددوان منبدد  كننددده اسددت كدده در آن بددهمصددرف يترضددا يخدددمات عامددل اصددل

/خدددمات  حصددو تاز م يانمشددتر يوقتددشددود  يمدد در نظددر گرفتدده   دوم وفددادار

   ينده  بازخوادند گشتبه دمان شركت در آ   آشكاراباشند يشركت راض

 اسدت  برندد  يدک  در موجدود  محصدول  اطلاعدات  باورپدذير   عندوان بده  برندد  اعتبار

 تددوانايي  از برندد  كده  نمايندد  ادرا  كننددگان مصدرف  كدده  اسددت  آن مسدتلزم  كه

 برخددوردار شدددده داده وعدددده كدده چيددز آن مدددداوم تدددحويل بدددرا  تدددمايل و

 بنددابراين اسددت  مشددتر  بددرا  برنددد تصددوير معنددي بددده بدددرند اسددت اعدددتبار

 را برنددد اعتبددار نهايددت در كدده دسددتند ددداييانليددزه دنبددال بدده كنندددگانتوليددد

 كنندددهمصددرف –توليدكننددده رابطدد  از دمچنددين برنددد اعتبددار  ددنددد افددزايش

و  2369 2الحدددداد  سدددازدتوانمندددد مدددي ديرپدددا و را آن و كنددددمدددي حمايدددت

        وفدادار    و     نلدرش            دربردارندده       برندد     بده         وفدادار        مفهدوم    (2362 0عبددالعالم 

        وفددادار                               مشددتر  موجددب خريددد دوبدداره او و        رفتددار         وفددادار  .   اسددت       رفتددار 

          باشددد  لددذا                                                          نلرشددي دربردارنددده تعهددد مشددتر  بددوده و دارا  تددأثيرات ديرپددا مددي 

                                                                  آگدادي و دانددش از وفددادار  نلرشدي مشددتريان  موجددب ارتقدا  برنددد خوادددد شددد     

                        اسدت  اعتبدار برندد نيدز بدر          شدده       تعبيدر      گوني    گوندا     ددا      جنبده    از        مشتريان        وفادار 

                                                               وفدددادار  برندددد تأثيرگدددذار اسدددت  برندددددايي كددده از اعتبدددار بدددا يي در ندددزد  

                          دار شدددن ايددن اعتبددار اسددت كدده                                 كننددده برخوردارنددد تنهددا پدد  از خدشدده    مصددرف

                                                           
1. Tuskei 
2. Alhadad 
6. Abdulalem 
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                        گردندد و در شددرايط جددار  و                                     كنندددگان در تكدرار خريددد دچددار ترديدد مددي      مصدرف 

                      آورندد بلكده از تبليغدات                             تنهدا بده تكدرار خريدد رو  مدي       نده                       با حفی اعتبار مشتريان 

بدا توجده بده تاهيدد ايدن فرضديه             كنندد                                    ددان نيز در تاهيد برند اسدتفاده مدي    به    ددان

برندد(   تيد و دو يبرندد  عوامدل سدازمان    يابيد  بازار ي   د عل    طيشدرا پژودش حاضر كه 

 معنددادار تددأثير  شددركت( ريو تصددو  مشددتر يذدندد ري تصددو  بددر مقولدده محددور

ايددن يافتدده در راسددتا                                            بدده عبددارتي در راسددتا  كدداربرد دانددش آنددان اسددت    دارد 

                                      اسددت كدده تاهيددد كددرد  مددردم تمايددل دارنددد از       (     2362     آكددر  يافتدده پددژودش  

                          ا  داشدته باشدند تدا بتوانندد                                                برندددايي اسدتفاده كنندد كده ابعداد ددويتي برجسدته       

                     دار دويدددت خودشدددان و در         ددددا  معندددي                       در جهدددت پررنددد  كدددردن زمينددده 

                             ً                              دا  متفاوت بده كدار آيندد مخصوصداً برندددايي كده باعدی خدود بيدانلر               قعيت  مو

        گردند         فرد مي
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