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 چکیده

در دهه های اخیر، نقش و اهمیت دارایی های نامشهود همزمان با افزایش سطح رقابت بین شرکت ها افزایش یافته است. یکيی  

از  .مزیت رقابتی برای آن می باشد، برنيد اسيت   از دارایی های نام شهودی که مهم ترین عامل متمایزکننده یک شرکت و ایجاد

آنجایی که عملکرد برند رابطه مستقیمی با عملکرد یک سازمان دارد، سنجش و پيایش مسيتمر آن ميی توانيد بيه عنيوان ابيزار        

ومی در این مطالعه مدل مفهي   .مدیریتی قدرتمندی به مدیران در جهت نیل به اهداف کلی و استراتژیک سازمان ها کمک نماید

عملکيرد بيازار   عوامل تاثیرگذار بر عملکرد برند با نقش تعدیلگر تجربه مورد بررسی قرار داده شده است. بيدین منويور در ابتيدا    

عوامل مربوط به مدیریت هویت برند سازمان شامل تاکید بر کارکنيان و  برند، سپس رفتار شهروندی برند، تعهد برند و همچنین 

شخصیت برند و اقدامات منابع انسانی با نقش تعدیلگر تجربه مشتری تشریح شد و نهایتا مدل ن، مشتریان، هویت مشهود سازما

 مفهومی ارائه گردیده است. 
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 مقدمه  .1

های منابع و انرژی، جهان شاهد افزایش رقابت بین شرکتها بوده و گیری محدودیتمیلادی، به دلیل شکل 1691ز سال پس ا

وثر، مفید و کارآمد از داراییهای در این میان سازمانها جهت بقا و رشد در بازارهای رقابتی به وجود آمده، ناگزیر به استفاده م

بهبود ی نامشهود در اثربخشی فعالیتها و ن زمان تا کنون پیوسته به اهمیت و نقش داراییهااز آ .مشهود و نامشهود خود گردیدند

اهمیت برای عملکرد کسب و کارها در سطح صنایع مختلف افزوده شده است. در این میان یکی از داراییهای نامشهود و بسیار با

برند یک نام، عبارت "کند: گونه تعریف میآن را این (1666) کاتلر .برند است. تعاریف مختلفی از برند وجود دارد ،هر سازمانی

یا اصطلاح، نشانه، علامت، نماد، طرح یا ترکیبی از آنها است که هدف آن معرفی کالا یا خدمتی است که یک فروشنده یا 

تمایز بنابراین . "ندنمایکنند و بدین وسیله آنها را از محصولات شرکتهای رقیب متمایز میگروهی از فروشندگان عرضه می

شده و دستیابی به مزیت رقابتی در دنیای امروز، تنها با  محصول، خدمت و یا نام یک سازمان به عنوان مزیت رقابتی برشمرده

محصولات و خدمات امکان پذیر نبوده، بلکه در عصر حاضر، برند مهم ترین عامل متمایزکننده  های کارکردیتکیه بر ویژگی

از آنجا که موفقیت یک کسب و کار بی شک ناشی از عملکرد برند ان کسب و کار می باشد،  .از رقبا استیک شرکت تجاری 

لزوم سنجش عملکرد سازمان از جنبه ها و با توجه به سطوح مختلف اغلب در ادبیات بازاریابی و به عنوان یک متغیر وابسته 

ی عملکرد از طریق محصولات و خدمات ارائه شده توسط سازمان همیشه مورد توجه بوده است، بنابراین دیدگاهی جهت ارزیاب

 [. 1]وجود دارد که اصطلاحا عملکرد برند نامیده می شود 

 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق

در دهه های اخیر، نقش و اهمیت دارایی های نامشهود همزمان با افزایش سطح رقابت بین شرکت ها افزایش یافته است. یکی 

ی نام شهودی که مهم ترین عامل متمایزکننده یک شرکت و ایجاد مزیت رقابتی برای آن می باشد، برند است. از از دارایی ها

انجایی که عملکرد برند رابطه مستقیمی با عملکرد یک سازمان دارد، سنجش و پایش مستمر ان می تواند به عنوان ابزار 

 . [1]یک سازمان ها کمک نماید و استراتژ مدیریتی قدرتمندی به مدیران در جهت نیل به اهداف کلی

در ارتباط با عوامل تاثیرگذار بر عملکرد برند تحقیقات داخلی و خارجی بسیاری انجام شده است. برای مثال لاکستون و 

ابلیت ( در مطالعه ای تحت عنوان قابلیت های ارتباطی یکپارچه بازاریابی و عملکرد برند، نشان دادند که این ق4112همکاران )

( در مطالعه ای تحت عنوان آیا اثر 4112[. از طرفی ارکمن و هنسر )4ها بر عملکرد برند ارتباط مثبت و معنی داری دارد ]

گرایانه برند کارکنان نشان دادند که برندسازی داخلی بر عملکرد اندازه گیری می شود؟ پاسخ مشتریان به رفتارهای حمایت

( نیز در مطالعه ای تحت 4112[. آندرو و همکاران )3برند تاثیر مثبت و معنی داری دارد ] رفتار شهروندی برند بر عملکرد

عنوان مدیریت هویت برند و عملکرد برند: یک مطالعه تجربی در شرکت های خدماتی فناوری اطلاعات انگلستان نشان دادند 

شخصیت برند، مشتریان، هویت مشهود سازمان،  عوامل مربوط به مدیریت هویت برند سازمان شامل تاکید بر کارکنان وکه 

( نیز در مطالعه ای تحت 4112بویل و همکاران )[.  2اقدامات منابع انسانی بر عملکرد برند، رابطه مثبت و معنی داری دارد ]

عهد به برند عنوان اهمیت هویت برند سازمان در مدیریت کسب و کار: مورد مطالعه صنعت بانکداری انگلستان، نشان دادند که ت

( در مطالعه ای تحت عنوان نقش ارتباطات برند بر 4113باکر و همکاران )[. 2با عملکرد برند رابطه مثبت و معنی داری دارد ]

عقاید، رفتار و عملکرد کارکنان خط مقدم، نشان دادند، اطلاعاتی که مشتریان به طور مستقیم از کارکنان خط مقدم دریافت 

( در 4112مونزو و همکاران )[.  9ایش آگاهی از برند و درونی شدن ارزش برند توسط آن ها می شود ]می کنند منجر به افز

را برای برقراری ارتباط بین برندها و عملکرد کسب و کارشان ارائه کردند. این محققین بیان داشتند که  مقاله خود مقیاس هایی

ن موتور ارزش آفرینی و موفقیت برای کسب و کارها مطرح شده علی رغم همه موضوعاتی که در خصوص اهمیت برند به عنوا

      ه این مهم پرداخته امد که با برنامه نوام مند، تجزیه و تحلیل های مستمری را انجام دهند تا به است، کسب و کارها کمتر ب

 درها ی برند در بازار منطبق کنند. آناآنها اجازه دهد عملکرد برندشان را در بازار اندازه گیری کنند که ان ها را با راهبرده
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مطالعه خود در مورد مولفه های ضروری برای برنامه اندازه گیری برند و چگونگی پیوند آن با عملکرد کسب و کار بحث و 

 . [7] بررسی کرده است

 

 . عملکرد برند1.1

حقیقتاً، اگر سلامت بلندمدت،  ."ریت نمیشودچیزی که اندازه گیری نشود، مدی"جمله معروفی در ادبیات مدیریت وجود دارد: 

 [.8] ها و ابعاد مختلف اندازه گیری و کنترل نشوند، موقعیت سازمان چگونه خواهد بودثبات و استحکام سازمان از جنبه

بیان  "بازارمداری در برابر فرهنگ نوآوری: دو مسیر به عملکرد برتر برند"در مقاله خود تحت عنوان ( 4117)اوکاس و انجی 

درصد از درآمدهای شرکتها قابل انتساب به برند است. این موضوع بیانگر  71میکنند که بر اساس مطالعات موجود، در حدود 

وجود یک رابطه مستقیم بین عملکرد سازمان و عملکرد برند بوده و در دنیای به شدت رقابتی امروز که سازمانها با هدف حفظ 

به دنبال دستیابی به مشتریان وفاداری که به تکرار خرید خود و توصیه آن به دیگران بپردازند،  و توسعه سهم بازار خود پیوسته

هستند، نه تنها اتخاذ یک استراتژی مناسب با هدف برآورده کردن حداکثری نیازها و خواسته های مشتریان جهت بقا در بازار 

جش عملکرد برند نیز جهت جلوگیری از هر گونه انحرافی از ضروری است، بلکه پایش و ارزیابی مستمر و به عبارت دیگر سن

شيده و  در بازاریابی برندها اغلب نقطة شروع، تمایز بین محصولات و خدمات ارائه. [6] باشداهمیت بالایی برخوردار می

دارد. وظیفة  اتیهيا نقيش حیي طوریکه این مسئله در موفقیت سازمان خدمات در حال رقابت در بازار است؛ به محصيولات و

عملکرد برند است. عملکرد برند، موفقیت  مدیران، دستیابی به هماهنگی و تناسب بین شرکت و محیط بیرونی برای بالا بيردن

 مطالعيات موجيود [.11]گیری شده است های متفاوتی اندازهدیدگاه هيای متعيدد ودهيد و از راهبرند را در بازار نشيان ميی

نابراین عملکرد سازمانی و عملکرد برند ب. دتوان به برند نسبت دادرصد از درآمدهای شرکت را می 71حدود دهد، نشان می

 [. 11]ارتباط بسیار زیادی با یکيدیگر دارنيد 

 

 . عملکرد بازار برند1.1.1

در بین شرکت تقدم در انتخاب شرکت ر شدن حق جیک برند مناسب برای شرکت باعث خلق امتیازات متنوعی از جمله من

که مشتریان با تنوع قابل ملاحوه ای از پیشنهادهای مشابه مواجه هستند، یافتن  های مشابه می شود. در بازار رقابتی امروز 

بیشتر، برای هر شرکتی یک ضرورت استراتژیک محسوب می گردد. از دید بسیاری از بازاریابان،  جایگاه مناسب و سهم بازار

نبرد دائم برای توسعه قلمرو بازارها است و مؤثرترین شرکت ها، آنهایی هستند که از قدرتمندترین دنیای کسب و کار صحنه 

های آینده برندهای برتر یکی از عوامل اصلی مزیت رقابتی محسوب می شوند و به عنوان منبع اصلی عایدی .برندها برخوردارند

. بدیهی است که برای هاستای از نکات مختلف برای سازمان مجموعهعبارت بهتر برند به می کنند. ی سازمان نقش آفرین

گیری متعارف از عملکرد شروع کرد. بررسی عملکرد بازار برند می تواند موعه برند در بازار باید با یک اندازهجممدیریت مؤثر 

ن ها با برندهای رقیب اطلاعات مفیدی را برای مدیران و بازاریابان جهت درک نقاط قوت و ضعف برندهای خود و مقایسه آ

در مطالعه خود معیارهای عملکرد بازار برند را پاداش قیمت، دسترسی، ( 1388هوشنگ و همکاران ) . [14] فراهم آورد

موفقیت یک کسب و کار بی شک . [13] نوآوری، پتانسیل گسترش برند، طرز تلقی کلی، مزیت، تبلیغات توصیه ای نام برده اند

با توجه به سطوح مختلف   ها وجنبهگیری عملکرد سازمان از لزوم اندازه .[12] آن کسب و کار می باشدناشی از عملکرد برند 

اغلب در ادبیات بازاریابی به عنوان یک متغییر وابسته همیشه مورد توجه بوده است، به همین جهت دیدگاهی جهت ارزیابی 

 .[12] وجود داردکه اصطلاحا عملکرد برند نامیده می شودعملکرد از طریق محصولات و خدمات ارایه شده توسط سازمان 
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 : عملکرد بازار برند و عملکرد برند1شکل 

 

و "اد قدرت برند می شوند؟جچه عواملی باعث ای"اد می شود جه عبارت دیگر اغلب در بحث برند ها دو سوال اصلی در ذهن ایب 

 ردد.ای پاسخ به این سوالات مفهوم گسترده عملکرد برند معرفی می گکه بر اد کردجچگونه می توان برند قدرتمندی ای"

مبتنی بر نتایج کوتاه مدت قرار دارد که شامل سهم بازار، نفوذ در بازار، قیمت  ه هایجشاخص بازاری عملکرد برند در گروه سن

بین عملکرد بازار برند و عملکرد برند  ( در مطالعه ای نشان دادند4112لاکستون و همکاران ). [19]نسبی بازار و ... می باشد 

 [.4رابطه مثبت و معنی داری برقرار است ]

 

 . رفتار شهروندی برند1.1.1

رفتار شهروندی برند شامل قصد و نیت هر یک از کارکنان برای انجام داوطلبانه برخی رفتارهای عمومی )مستقل از بخش و 

ها و بورمن و زپلین در مصاحبه .است که باعث تقویت هویت برند میشود برند( خارج از حیطه سیستم انتوارات از نقش آن ا

به این نتیجه رسیدند که رفتار شهروندی برند میتواند در هفت بعد عملیاتی شود: تمایل به  4116مطالعات گسترده در سال 

و همچنین تلاش برای توسعه و بهبود  کمک، آگاهی از برند، اشتیاق به برند، تمایل به فداکاری، رویکرد مبلّغ بودن برای برند

  [.17خود در کنار بهبود برند ]

 

 
 : رفتار شهروندی برند و عملکرد برند4شکل 

 

( در مطالعه ای نشان دادند بین رفتار شهروندی برند و عملکرد برند رابطه مثبت و معنی داری برقرار 4112ارکمن و هنسر )

 است. 

 

 . تعهد به برند2.1.1

و مداخله کارکنان با اهداف سازمان و علاقه آنها به ادامه کار در سازمان است. تعهد  دهنده میزان درگیریزمان نشانتعهد به سا

، همچنین «میزان احساس تعلق فرد به سازمان و احساس مسئولیت وی نسبت به اهداف سازمان دانست»توان سازمانی را می

پورتر و . [18] شودشتن انرژی و وفاداری خویش به نوام اجتماعی تعریف میتعهد به معنای تمایل افراد به در اختیار گذا

 اول اینکه فرد ارزشها و اهداف سازمان را بپذیرد، دوم اینکه تمایلبه این صورت بیان کردند: اجزای تعهد را ( 1672همکاران )

شدید تمایل به عضویت سازمان  طور  بهداشته باشد در جهت تحقق اهداف سازمانی تلاش لازم را انجام دهد و سوم اینکه 

 . [16] داشته باشد
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 : تعهد به برند و عملکرد برند3شکل 

 
تعهد به برند، ارتباط عاطفی و روانی با برند تعریف شده است. در واقع تعهد به برند تمایل قوی کارکنان سازمان نسبت به حفظ 

د برند را معرف شخصیت و ماهیت وجودی خویش می داند و تلاش خود را به برند، فر آن برند می باشد. زمان متعهد بودن

( در مطالعه خود نشان دادند بین تعهد به برند و عملکرد برند 4112بویل و همکاران ) [.41] برای حفظ ان انجام می دهد

 [. 2رابطه مثبت و معنی داری برقرار است ]

 

 . مدیریت هویت برند سازمان4.1.1

اقدامات منابع انسانی شخصیت برند، رند سازمان شامل تاکید بر کارکنان و مشتریان، هویت مشهود سازمان، مدیریت هویت ب

( در مطالعه خود نشان دادند که بین اجزاء مدیریت هویت برند سازمان و عملکرد برند ارتباط 4112. آندرو و همکاران )است

 پرداخته می شود.به هر یک از اجزاء مدیریت هویت برند سازمان  ختصر در ادامه به طور م [.2مثبت و معنی داری وجود دارد ]

 

 . تاکید بر کارکنان و مشتریان1.4.1.1

تاکید بر کارکنان و مشتریان از ابعاد مدیریت هویت برند می باشد که به بررسی تعامل ذی نفعان با برند می پردازد.  

 رابطه در کارکنان، مشارکت پذیرش ونگیبیان نمودند که چگ در مطالعه خود (4117) وود و والمانند  پژوهشگرانی

در جایی است که  B2C و B2Bاین مشاهده تجربی و پشتیبانی در بازارهای  است. نهفته عملکرد و انسانی منابع بین مثبت

خرده  و دولتی شبخ سنگین صنعتینویسنده، دخالت یا مشارکت کارمند و اثر مثبت آن در محدوده نتایج عملکرد در بازارهای 

انجام دادند که نتایج ، مطالعه ای ( در زمینه اصطلاح تاکید بر کارمشتریان و عملکرد4117سازد. کراس )می  برجسته را فروشی

( با 4116سیدیکی )حالیکه آن نشان داد مشتری گرایی قوی تر در ارتباط بین سازمان ها منجر به افزایش فروش می شود. در 

ثیر وی از خدمت تای قوی تر بر رضایت مشتری و ادراک تحقیقی که در صنعت بانکداری انجام داد نشان داد که مشتری گرای

 [. 41مثبت دارد ]

 

 هویت مشهود سازمان .1.4.1.1

 بین گیهماهن ایجاد باعث و کند می دنبال برند برای را یکپارچه هدف یک که است بصری عوامل مجموعه مشهودهویت 

 برند یک کار شیوه انداز، چشم اعتبار، شخصیت، دهنده نمایش مشهودشود. هویت یک برند می داخلی و خارجی ارکان تمامی

 ایجاد یکپارچه، مشهود هویت ارائه از هدف. است موجود استانداردهای بالاترین در سازمان یک ایحرفه هایارزش بیانگر و

 یا و یک نشانه، لوگو تایپ مشهودهویت  برند است. مشهود هویت از حفاظت نیز و مخاطب ذهن در مثبت و خاص تصویر

 در برند نمایش وضعیت ها، تابلو برند، امضاء و مهر نشانه، اداری، اوراق مجموعه از یکدست و متحد تصویر بلکه .نیست ویزیت

ست در راه آن، باعث در گذاری سرمایه با و هاستآن نمایش قواعد و اصول و استاندارد های فونت سازمانی، رایحه و رنگ هدایا،

 [. 2] شودمی یادآور دائماً اندکاران دست و سهامداران مخاطبان، نزد  را سازمانی چهره و شده افزایش ارزش افزوده نام تجاری
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 . شخصیت برند2.4.1.1

شوند، و بازاریابان اکثر اوقات به کمک جایگاه یابی، مشتریان اغلب با دادن شخصیت به برندها برای ان ها جنبه انسانی قائل می 

این ادراکات را ایجاد کرده یا تقویت می کنند. خصوصیات شخصیت برند یک مفهوم نمادین یا ارزش عاطفی فراهم می آورد که 

ی موفقیت آمیز ای عمل کند. جایگاه یابمی تواند به استنباط مشتری از برند منجر شود و ملندگارتر از ویژگی های وظیفه

شخصیت برند در یک طبقه کالا نیازمند مدل هایی است که قادر باشد خصوصیات شخصیتی منحصر به فرد را از ویژگی هایی 

شرکت هایی که شخصیت برند را به عنوان قسمتی از  [.41]که در طبقه کالا برای همه برندها مشترک هستند، متمایز کند 

به طور شایسته به کار می گیرند، می توانند خیلی بیشتر از روش های تدریجی و پایدارتر  استراتژی موقعیت یابی کلی خود،

 [.44]مربوط به استراتژی های ارتباطی دیگر بر ادراکات مصرف کنندگان اثر بگذارند 

 

 . اقدامات منابع انسانی4.4.1.1

ریزی منابع انسانی، تحلیل شغل، یداند که شامل برنامهها و اقدامات مدیریتی ممشیگری منوور از اقدامات منابع انسانی را خط

کریمی و  حاج [.43]شود آشناسازی، جبران خدمات، ارزیابی عملکرد، یادگیری و بالندگی، و روابط کار می جذب، گزینش،

( را به عنوان ( اقدامات منابع انسانی )شامل توانمندسازی، توسعه شایستگی، عدالت رویهای، و تسهیم اطلاعات1389دیگران )

دلری از طرفی . [42] دارند، معرفی نمودند را هایی که بر رفتار شهروندی کارکنان و عملکرد سازمانی بیشترین تأثیر مثبتعامل

گرا، جبران خدمت، امنیت شغلی، صدای کارکنان، و تعریف مشاغل ارتقاء شغلی، آموزش، ارزیابی نتیجه (1669) و داتی

مالی را هفت اقدام کلیدی منابع انسانی راهبردی بیان کردند و آن را در ارتباط معنادار با سه بعد گسترده از نور عملکرد 

 [.42]دانند جهانشمول، اقتضایی و قابل تنویم می

 

 
 سازمان و عملکرد برند برند هویت : مدیریت2شکل 

 

انسانی، نوارت، پاداش و ارزیابی عملکرد  صنعت با فناوری پیشرفته اقدامات منابع 73پس از بررسی  4113آنان در سال  

( در مطالعه ای نشان دادند بین اجزای مدیریت هویت برند سازمان و عملکرد 4112آندرو و همکاران ) [.49] معرفی نمودند

 برند رابطه مثبت و معنی داری برقرار است.

  

 مشتری . تجربه5.1.1

ای مطرح شد. آنها معتقدند که تجارت موفق افراد را در مقاله( 1668) لمورمفهوم تجربة مشتری برای اولین بار توسط پاین و گی

دهد. همچنین کاملا واضح است شود، تحت تاثیر قرار میاز طریق درگیر کردن در تجارب واقعی که منجر به ارزش شخصی می

متاثر ساخته و تجربة کلی آنها از  تواند درک و تصور مشتریان از کیفیت رایک تجربه به طور معناداری می« سازیشخصی»که 

 توانند از خلق و افزودن تجارب کلی، به هنگام تعامل با مشتری، اجتناب ورزند، ها نمیستد با سازمان را بهتر نماید. سازمان دادو
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یادی اهمیت کنند، تا حد خیلی زمطالعه می همانگونه که محققان و تحلیلگران متعددی که دربارة مدیریت ارتباطات مشتری

های ارتباطی مربوط به اند. درک مشتری از یک سازمان در طول تعاملش با تمام کانالمدیریت کردن تجربة مشتری را دریافته

 گرددستد می گیرد و نهایتا تجربة مثبت مشتری منجر به تکرار دادوآن سازمان )شامل وب، تلفن، ایمیل و موبایل( شکل می

[47].  

 

 
 عدیلگر تجربه مشتری در رابطه بین عوامل تاثیرگذار بر عملکرد برند: نقش ت2شکل 

 
اجرای برنامة مدیریت تجربة مشتری فرایندی خلاقانه و تحلیلی است که روی استراتژی و عملکرد متمرکز است. بر اساس 

رضایت مشتری و حفظ شناخت مشتری، دستیابی به مقدار تجربة معین از طریق بکارگیری یک تعریف مارک مطلوب، افزایش 

در این  .اوج، این امکان برای سازمان به وجود میآید که کاملا مشتریمحور شده و بتواند مشتریان را جذب کرده و حفظ نماید

دهند و سازمان مسئول میان، مشتریان به کیفیت تعاملاتشان با سازمان به همان اندازة کیفیت محصولات و خدمات بها می

 یدگاه است. مطالعات نشان داده است در صورتی که محصولات و خدمات عالی بوده و دارای کیفیت مطلوب شکل دادن به این د

است، در حالیکه اگر تعاملات با افراد سیستم از  ٪92 و از دید سازمان ٪77باشند، درصد وفاداری مشتری از دید مشتریان 

( در مطالعه خود 4112باکر و همکاران ). [48] رسد می  ٪81و  ٪78کیفیت خوبی برخوردار باشد این اعداد به ترتیب به 

 .[9] نشان دادند که تجربه مشتری ارتباط بین عوامل تاثیرگذار بر عملکرد برند را تعدیل می کند

 

 نتیجه گیری .1

های هر  صحنه رقابت های امروزی، بیشتر به میدان نبرد شباهت دارد تا به صحنه عرضه و تقاضا. یکی از مهمترین استراتژی

سازمانی برای پیروزی در نبرد تجارت تدوین مدیریت و ژشم انداز برند خود است. برند به عنوان رکن و اساس بازی رقابتی 

امروز، عنصری است که باید به دقت تعریف، ایجاد و مدیریت شود تا سازمان ها بتوانند با تکیه بر آن به سودآوری بیشتر دست 

ستی مزایای رقابتی پایداری را برای شرکت ها ایجاد کنند چرا که اگر مشتریان مطلوبیت ویژه ای از یابند. همچنین برندها بای

برند دریافت کنند سازمان می تواند به مزیت رقابتی دست یابد. بنابراین برای مدیران برند مهم است که به ابزارهای معتبر و 

یکی از مهم ترین مسائلی که امروزه مدیران دست پیدا کنند. از طرفی قابل اطمینانی برای ارزیابی عملکرد برند مشتری محور 

و گسترش درک بهتر از عملکرد برند است. در ادبیات مدیریت بازاریابی عوامل  آوردنبرند با آن مواجه هستند چگونگی فراهم 

که بدانند عملکرد برند تحت تاثیر  بسیاری مطرح شده که بر عملکرد برند تاثیرگذار است. امروزه مدیران، نیازمند این هستند

ه عواملی می باشد. با بررسی ادبیات موضوع، استنباط می شود که عوامل متعددی بر عملکرد برند موثر است که در این چ

 شد. اشارهمطالعه به برخی از آن ها 
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 : مدل مفهومی تحقیق9شکل 

 
که عملکرد بازار برند، ارکمن و ، [4]( 4112لاکستون و همکاران )ات لذا بر اساس پژوهش های پیشین و با توجه به مطالع 

عوامل مربوط به مدیریت هویت برند سازمان که  ،[2]( 4112آندرو و همکاران )و که رفتار شهروندی برند ، [3]( 4112هنسر )

( که 4112بویل و همکاران ) ،نیشخصیت برند، اقدامات منابع انساشامل تاکید بر کارکنان و مشتریان، هویت مشهود سازمان، 

که نقش تعدیلگر تجربه مشتری را در ارتباط با عملکرد برند مورد بررسی قرار ( 4113و باکر و همکاران ) ،[9] تعهد به برند

 .را ارائه دادتحقیق  جمع بندی آن ها می توان مدل مفهومی دادند و 
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