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 چکیده
 ملت بوده است. بانکدر  سازمانت برند يريمدل مد بررسی ابعادحاضر  قیتحق هدف
 یدانیـهـا مداده یاست و برحسـ  روش گـردآور نيادیو از لحاظ هدف بن ختهیپژوهش آم ني: اروش

تکنیک حـداق   یدر قسمت کممصاحبه، و   یمورد استفاده شده فراترک یفیک کی. تکنشودیمحسوب م
بـا مـدر   یو خبرگـان بانکـدار رانيمـدبـرای قسـمت کیفـی بوده است. جامعه هـدف  مربعات جزيی

و برای قسمت کمی کارمندان صف و ستاد  سال بودند 5 یبالا یارشد به بالا و سابقه کار یکارشناس
و تعداد حجم نمونه با توجـه بـه اشـبا   یگلوله برفدر قسمت کیفی  یریگروش نمونه بودند.بانک ملت 

 یفی. در قسمت کنفر 361گیری تصادفی  و تعداد نمونه نمونهو در قسمت کمی  بوده است 8ها داده ینظر
با  یپرداخته شده و در قسمت کمو مطالعات ها مصاحبه  یبه تحل MAXQDAافزار با استفاده از نرم
 پرداخته شده است. مدل استخراج شده از قسمت کیفی ديیتأبه   Smart PLSافزاراستفاده از نرم

 نيـو اسـتخراج شـدند. ا يیمفهـوم شناسـا 41مقوله و  13پژوهش، درمجمو   جي: براساس نتاهاافتهی
 .باشدیم ، فرهنگ سازمانی وغیرهبرند ژهي، ارزش وسازمان تيهو تيريها شام  مدمقوله

 یتیحائز اهم جينتا یابيبانک و کارشناسان بازار رانيدم یبرا تواندیپژوهش م یهاافتهي: یریگ جهینت
 .باشدیم هاسازمانبرند سازمان عام  مهمی در موفقیت  که داشته باشد. کاملاً آشکار است
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 مقدمه -1
شده است. در  یاریبس راتییدچار تغ دنیا یدارکدر صنعت بان یابيبازار یهایامروزه، استراتژ

ها و ارائه محصولات متنو  به آن ديجد انيجذب مشتر دنبالبه هاارشد بانک رانيگذشته مد
 بابرند سازمان خود از رق زيدنبال تماهها ببانک یابيبازار رانيکه امروزه مد ی، در حالاندبوده

 سازمانمرتبط با  یهاتیفعال از یاریبرند سازمان قدرتمند بساهرم هستند تا بتوانند توسط 
محصولات و  ارائه(، ...سهامداران، کارکنان و ان،يمشتر) نفعانیذ یجذب و نگهدار  یخود از قب
مروزه رجحان ا شک  انجام دهند. نيبه بهتر رهیو غ هيجذب سرما ،یگذارهيسرما د،يخدمات جد

سب   ،ترتیفیکرتر و با دمحور و ضرورت ارائه خدمات بیمحور بر اقتصاد تولاقتصاد خدمت
در نظر  یت رقابتيدر کس  مز یدیعنوان عام  کلرا به یه انسانيسرما هاسازمانشده است که 

، یزير، برنامهیگذارند تا با هدفيتلاش نما ديت برند خود بايريبا مد هابانک .[53، ص 1] رندیگ
ق خلق و يرا از طر یورسودآ کیبان ارائه خدمات یبرا یابيبازار یهاوشرنترل کاجرا و 
 [.106، ص 2] ش دهنديارزش برند افزا ینگهدار

به برند محصول پرداخته قاتیجدا از برند محصول است و اغل  تحق یبرند سازمان مفهوم
دو مفهوم  نيا یهاتفاوتاند، از محققان وارد حوزه برند سازمان شده یاند و در صد کم

ها در ارزش شهيبرند سازمان ر یهاها دارد، ارزشدر ارزش هشير یاساس تفاوت :اند ازبارتع
برند  یهاکه ارزش یو پرسن  دارد در حال تيريمد ن،یسسان سازمان، مالکؤم یهاو مشابهت

 زینه چندان ناچ  یهاتیها و خلاقبه ساخته شدن دارند و حاص  مهارت  يمحصول تما
مربوط به نقش کارکنان در قبال برند  یعدب تفاوت [.7، ص 3] هستند غاتیو تبل یابيبازار

ارزش نيوارد کردن ا نیبرند و همچن یهادر انتقال ارزش یاتیسازمان است، کارکنان نقش ح
 یو درون یرونیب یهاطیمح نیها نقش واسط بسازمان دارند، آن یبرندساز نديها در فرآ
است که  نيتفاوت سوم ا [.3] کنندیبرند سازمان م یکمک به ساخت و نگهدار نیدارند. همچن

باشد، در عوض یارشد م تيريو دغدغه مد یاز سازمان، استراتژ یمهم مؤلفهبرند سازمان 
 [.3] شودیلحاظ م یابيبازار یهاقسمت ريبوده و در سا یانیم رانيبرند سازمان دغدغه مد

وسعه که برند سازمان ت یو هنگام دهدیم یسازمان در مورد برند سازمان آگاه تيهو
-زيو تما زيمتما یرفتارها و عملکردها ها،یژگيسازمان )و تيهو ،شودیم سیو تأس ابديیم

معنا و مفهوم  تيبرند سازمان توسط هو رايز ،مهم در سازمان است یادهنده سازمان( مؤلفه
مجزا  یواحد یول ديآیسازمان به وجود م تيبرند سازمان از هو اگرچه [.1074، ص 4] ابديیم

نام و مار  است  نيدر واقع ا .شودیو فروش م ديبرند سازمان خر مانیپ [.5] ستق  استو م
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 یهستند، برا یرفتار کارکنان سازمان و کارخانه همچنان باق یول شودیو فروش م ديکه خر
کارکنان و کارخانه به  ،دينام را خر .کرد یداريرا خر سيرولز رو نیام و، برند ماش یمثال ب

 نيا تیواقع .برند سازمان نشان و مار  تعهد است .کنندیم تیستند و فعاله یقوت خود باق
طور که و آن دهدیآنچه شرکت انجام م کند،یسازمان است )آنچه شرکت درست م تيتعهد، هو

 [.5] (کندیشرکت رفتار م
ن، مدبران ارشد و صاحبان شرکت سازما نفعانیبرند سازمان از نقطه نظر ذ تيريمد
عنوان برند سازمان به نکهيا اولاً  زيرا ؛ديآیمحساب ه ب یروزافزون کيو استراتژ یدیله کلئمس
برند  ،و آشفته امروز یرقابت یایدر دن نکهيا دوماً. [6] ديآیحساب مه سازمان ب یپول يیدارا

 [.7] شودیم یدارياعتماد و پا ز،يسازمان موج  خلق تما
 یابيبازار کرديرو یست که ماوراا یاحوزهبرند سازمان مفهوم چند تيريمد مفهوم

مفهوم نسبتاً  نيا رد،یگیمرا در بر نفعانیاجزا سازمان و ذ یسازمان است و در واقع تمام
بر اساس نو   تواندیبا برند محصول دارد که م یاقاب  مشاهده زيبوده و تما یمفهوم نوظهور

داشته  کسانيرند سازمان برند محصول و ب ،نديگز یکه سازمان برم یبرند یرمعما یاستراتژ
 ريتصو  یاز قب یسازمان میمفاه ريبا سا يیبالا یبرند سازمان همپوشان گريد یاز سو ؛باشد

 قاتیهم در تحق یبه اشتباه به جا یسازمان دارد و گاه تيسازمان، شهرت سازمان و هو
است که در  ینديمثابه فرآبرند سازمان به تيريمد مقاله نيدر ا[. 11، ص 8] شودیاستفاده م
بر و بیرون سازمان ( ی)سطح کلان سازمان و سطح خرد سازمان از داخ  سازمان یآن ابعاد

گذارد که اين و مديريت برند سازمان بر عواملی اثر می باشدمی اثرگذاربرند سازمان  تيريمد
برند خرد و کلان مرتبط با سازمان،  یهالفهؤعلاوه بر م تواند اهداف سازمان باشد.عوام  می

و  انيمشتر ران،يروست: کارکنان، مدهروب یسازمان نفعانیاز ذ یعیوس فیسازمان با ط
 نفعانیذ نيادراکات و احساسات ا دانش،شده رفتار، نگرش،  یمدل سع نيگذاران. در اهيسرما

برند  تيريکارکنان در مد خصوصاً  یسازمان نفغانیذ تیشده است و بر اهم دهيدر مدل د
جلوه برند  نيترکارکنان بانک، خصوصاً کارکنان صف ملموس رايز ؛شود یسازمان توجه کاف

 .شده را پاسخ دهند جاديانتظارات ا ديکارکنان با دهد،یوعده م غاتیاگر تبل دهند،یرا نشان م
برند سازمان. کارکنان مسئول  تيريبر مد اثرگذارعضو  نيترکارکنان خود برند هستند و مهم

 انيبوده و نقطه اعتماد مشتر انيها نقطه تماس سازمان با مشترآن ،انتقال وعده برند هستند
 .هستند
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 پیشینه نظری -2
معرفی  بالمرتوسط  1995ای در سال اولین بار در مقاله ،صورت رسمیهمفهوم برند سازمان ب

تأکید  ها اشاره شده و اهمیتدر اين مقاله به ضرورت بررسی برند سازمان در سازمان .شد
ای اين مفهوم همچنین ايشان به تعاريف پايه .رشد بر اين مفهوم يادآوری گرديدمديران ا

مفهوم  .[3، ص 3] اندهای اين مفهوم با ساير مفاهیم سازمانی را بیان کردهپرداختند و تفاوت
. فلسفه بازاريابی استناپذير از يک فلسفه بازاريابی سازمانی برند سازمان بخش جدايی

 توانندیمبرند سازمان( ) هاآنو همچنین برندهای  هاسازمانکه  کندیمسازمانی خاطر نشان 
نفعان طرفه بین سازمان با مشتری/ذیدرتمند و پر مفهوم برای روابط دوی بسیار قالهیوس

ی از مفاهیم مهم در سطح سازمان مانند هويت سازمان، بازاريابی امجموعهو توسط  باشند
 [.6، ص 3] شوندريزی پی هاسازمانشهرت  تصوير سازمان و ،هاسازمانسازمانی، ارتباطات 

برند سازمان را به دو  تيريمد یها( مدل2001)2( و بالمر1999)1مانند استوارت یمحققان
مدل [.10[ ]9] به بعد 1990خرد دهه  یهاو مدل 1980کلان دهه  یهااند: مدلکرده میدسته تقس

آن گرد هم  یو هدف اصل افتي( توسعه 1993)4نگی( و داول1989)3کلان توسط آبرات یها
[ 11] ها بوده استمدل نيدر ا ريو تصو تيسازمان، هو تیشخصهمچون  يیهاآوردن سازه

کند، با وجود یمانند فرهنگ را وارد مدل کلان م يیهالفهؤپا فراتر گذاشته و م نگی. داول[12]
 نشیرسد بینظر مه ب ،اندگرد هم آوردهمفهوم را  نيبودن ا یاحوزهکلان چند یهامدل نيا نکهيا

 ها دارند.سازه نيا نییو تب حیدر توض یمحدود
 یخرد را ارائه دادند که برا یهااز محققان مدل یدانش، برخ یهاتيمحدود نيپاسخ به ا در

 نگي( سه جنبه برند2001و1997) 5مثال هچ و اسکالتز یمناس  هستند. برا یصیاهداف تشخ
توازن  ديبا رانيمد که کردند دیکأانداز( را برجسته کرده و تو چشم فرهنگ ر،ي)تصو سازمان

یتمرکز م ريتصو یریگشک  ندي( بر فرآ1997) 6ندواي. ر[14[ ]13] کنند جاديا مؤلفهسه  نيا نیب
 حیتوض ،شودیها و افراد خلق مها، سوم شخصکه توسط سازمان را ريکند و چهار نو  تصو

 [. 15] دهدیم ارائهسازمان  ريتصو تيريرا جهت مد یقیعم نشیب یمتوال نديفرآ نيدهد. ایم
 یرو شیپ یهادر ح  چالش یشتریب يیخرد توانا یهارسد مدلینظر مه خلاصه ب طورهب

 نفعانیمختلف ذ یهاگروه نیب ريچندگانه و تصاو یهاتيو توازن هو تيريها در مدسازمان
 دارند.
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 پیشینه تجربی -3
 موجود در زمینه مديريت برند یهامدلاب  ذکر است که در خصوص پیشینه تجربی پژوهش، ق

توان گفت تحقیقی در جهت و در داخ  ايران می صورت معدود انجام شده استبه ،سازمان
در ادامه به تحقیقاتی که در زمینه مديريت برند . مديريت برند سازمان صورت نگرفته است

 اشاره شده است. ،سازمان بوده است

های بزرگ در تحیقی به بررسی اثرات دو مسیر تجاری شرکت (،5201) 7چانگ و همکاران
آمیز برندسازی سازمان به ساخت يک بر ارزش برند، به اين نتیجه رسیدند که اجرای موفقیت
شود که هويت برند به شود و باعث میتصوير منسجم از برند و همچنین شهرت برند منجر می

برند  لهیوسکند که خود را به ان را تشويق میخوبی توسط مشتريان در  شود و کارکن
 [.16] کندها کمک میدوستی آنسازمان شناسايی کنند و به پرورش حس نو 

(، در تحقیقی به بررسی ارتباط بین مسئولیت اجتماعی سازمان و 2018) 8پراتیهاری و اوزما
شان داده شده است که برند سازمان و وفاداری به برند پرداخته است، در واقع در اين تحقیق ن

می ریتأث)بعد اقتصادی، قانونی، اخلاقی و بشردوستانه(  برند سازمان از مسئولیت اجتماعی
 [.17] گذاردگیرد و چگونگی ادرا  برند سازمان بر وفاداری به برند اثر می

( در تحقیقی 1392) عزيزی و همکاران؛ شودیمايرانی نیز به مواردی اشاره  یهاپژوهشدر 
، یت شغليو رضا یرقابت لگر جوّيو عملکرد برند در بانک: نقش تعد یداخل یسازبرندوان با عن

 یگر ينقش تعد هاافتهيبر اساس  .ان عملکرد و رضايت شغلی پرداختندبه رابطه بین برند سازم
ت و يو هو یداخل یبرندسازن یکارکنان بر رابطه ب یت شغليط کار و رضایمح یرقابت مثبت جوّ
 یسازاز وجود اثر معنادار برند یر حاکی  مسیج تحليقرارگرفت. نتا ديیتأمورد  تعهد برند

 [.18] ت و تعهد برند بر عملکرد برند استيو هو یداخل
 

 روش شناسی پژوهش -4
، هادادهپژوهش حاضر، پژوهشی آمیخته است که به لحاظ هدف بنیادين و از لحاظ گردآوری 

-و مصاحبه نیمهمت کیفی از تکنیک فراترکی  . در قسشودیماستقرايی محسوب -اکتشافی

جامعه هدف استفاده شده است.  يیمربعات جز اق حد کیتکنو در قسمت کمی از ساختار يافته 
مطالعات انجام گرفته حول موضو  مديريت برند سازمان بین شام   در بخش کیفی اين پژوهش

ارشد  یبا مدر  کارشناس یرو خبرگان بانکدا رانيمدبرای فراترکی  و  2000-2019های سال

 
7 Aihwa Chang & et at 

8 Suvendu Kumar Pratihar i  & Shigufta Hena Uzma  
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است که از طريق مراجعه حضوری برای  برای مصاحبه سال 5 یبالا یبه بالا و سابقه کار
نمونه شام  کارکنان بخش صف و ستاد بانک ملت  ،در بخش کمی .انتخاب شدند مصاحبه

برای بخش کیفی و ی از نو  روش غیراحتمالی قضاوتی و گلوله برفی گیر. روش نمونهاست
جستجو   یها در فراترکداده یروش گردآوربوده است. گیری تصادفی برای بخش کمی نهنمو
مقاله  603باشد که در جستجو اول یم یرانيا گاهيو دو پا یسیداده انگل گاهيند در پنج پامنظام

 هیها اطلاعات اولستیو توسط چک ل افتيمورد کاهش  42به  لترهایشد که توسط اعمال ف افتي
 ساختارنیمهمصاحبه  یفدوم کی بخش در هاداده یگردآور روش .ديگرد یآورجمعاز مقالات 

ابتدا با  در اين پژوهش يد.دمدل از پرسشنامه استفاده گر ديیتأر نهايت برای دباشد و یميافته 
 ،آن استخراج شد هیمدل و شک  اول هیآن ابعاد اول  یموضو  و تحل اتیادب کیستماتیس یبررس

و بانک ملت مصاحبه  یصنعت بانکدار ران،يکردن مدل در کشور ا یبوم اصلاح و سپس جهت
با استفاده از  تيدر نها .شد یو مدل بوم ديبا خبرگان صنعت انجام گرد یاافتهيساختار مهین

 .ديگرد ديیتأمدل  يیمربعات جز اق حد کیتکن
لعه است. در مطا یستیچتمرکز بر  ،پژوهش، اولین گام برای محققان سؤالتنظیم  منظوربه

چه  ملت بانک ؛یت برند سازمان در بخش خدماتيريمد ابعاد"پژوهش حاضر، سؤال اصلی 
گیرد که با مدنظر قرار دادن پارامترهای مندرج در جدول موردبررسی قرار می " ؟چیزی است

 شود.تنظیم می 1
 سؤال پژوهش .1جدول 

 

 تنظیم سؤال پارامترها
 یزیچچه 

 موردمطالعه(: سؤال)
 اند؟کدم ملت بانک بخش خدماتی؛ سازمان در ت برنديريمد ابعاد

 یکسچه 
 جامعه موردمطالعه(:)

 موردبررسی قرار گرفت. پايگاه داده و موتور جستجوی مختلف 7در اين پژوهش 

 وقتچه 
 محدوديت زمانی(:)

 به بعد است زيرا عمدتاً تحقیقات 2000مقالات مطالعه شده در اين پژوهش از سال 
 گرفته در اين مقوله از سال مذکور به بعد بوده است.انجام

روش فراهم آوری ) یچگونگ
 مطالعات(:

صورت ثانويه هايی که به، تحلی  داده"تحلی  اسنادی "در اين پژوهش روش 
 باشند، مورداستفاده قرارگرفته است.می

 
. باشدیم فراترکی در بخش کیفی، کدگذاری نظری برگرفته از روش  هادادهروش تحلی  

 ریو تفس یابيارز ،یسازکپارچهيمنظور مورد استفاده به یآمارریروش غ کي  یفراترک
و  یدیعناصر کل يیمطالعات ممکن است جهت شناسا نيمتعدد است. ا یفیمطالعات ک یهاافتهي
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 نيدر ا دی. تأک[19] شوند  یترک گريکديعناصر هسته مشتر  با   یمشتر  به ترک یهاتم
است.  یمطالعات مورد بررس  یمنظور ترکو استفاده از آن به  یروش فراترک یژوهش بر روپ

محقق  نشیدانش و ب رد،يپذیکه صورت م یمندنظام یو بررس یمطالعات جامع یچرا که در ط
که با توجه به اند  بودن تعداد مطالعات جامع در  ابديیم شيافزا ینسبت به حوزه مورد بررس

پژوهش از روش هفت  نيدر ا کننده خواهد بود.کمک اریبرند به نوبه خود بس تيريحوزه مد
 ني، چرا که اشودیماستفاده   یفرا ترک یاجرا ی( برا2006) 9و باروسو یسندلو وسک یامرحله

بوده  ریاخ انیدر سال یدانشگاه یهادر پژوهش  یفراترک یروش اجرا نيروش پرکاربردتر
. 3مند نظام اتی. مرور ادب2م سؤال پژوهش ی. تنظ1 [:20] ند ازروش عبارت نياست. مراح  ا

 قیو تلف  یتحلوهي. تجز5مطالعات  جي. استخراج نتا4جستجو و انتخاب مطالعات مناس  
گام دوم مطالعه حاضر با استفاده از روش . هاافتهي ه. ارائ7 تیفی. کنترل ک6 یفیک یهاافتهي

 اي یفیک یهاداده  یتحل یهااز روش یکيام شده است. مصاحبه با خبرگان انج ،یفیک قیتحق
 یبرا یروش تم  یتحلهست.  نیمضام  یهمان تحل اي تم  یتحلروش  ،یفیک یمحتوا  یتحل
ها روش در حداق  خود داده ني. استها اها( موجود درون داده)تمِ یالگوها انیو ب  یتحل ن،ییتع

 یهافراتر رفته و جنبه نياز ا تواندیم. اما دکنیم فیتوص اتیو در قال  جزئ یرا سازمانده
 تم  یتحلمطالعه با روش  نيدر ا یفیک یهاداده  یکند. تحل ریمختلف موضو  پژوهش را تفس

حداق  باشد، می یحداق  مربعات جزئکمی، در بخش  هادادهروش تحلی  . انجام شده است
 یمناسب نیاست که جانش کيرروش ناپارامت کي ،Partial Least Squares اي یمربعات جزئ

 تیبه حجم نمونه حساس یباشد. روش حداق  مربعات جزئیم یمدل معادلات ساختار یبرا
 .ها نداردبه نرمال بودن داده یازیدارد و ن یکمتر

 
 پژوهش یهاافتهی -5

روش فراترکی  روشی مناس  جهت ترکی  مطالعات حاص  از مرور سیستماتیک انجام شده 
حقیق شناخته شده است. با انتخاب روش فراترکی  و ازآنجاکه هدف اين حول موضو  اين ت
ها و ترکی  نتايج به يک های هر يک از مطالعات، کشف نکات اساسی در آنروش، تجزيه يافته

های هر مطالعه و کشف نکات اساسی با تجزيه يافته منظوربهاست، در آغاز امر  تریکلجايگزين 
(، ابتدا تمام نکات و عوام  2006شده توسط ساندوسکی و بروسو ) روش کدگذاری باز پیشنهاد

سپس با در نظر گرفتن مفهوم  ،شدهشده از مستندات به عنوان کد در نظر گرفتهکلیدی استخراج

 
9 Sandelowski & Barroso  
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ها با يکديگر مقايسه شده و در يک مقوله مشابه با در نظر گرفتن وجه هر يک از کدها، آن
 چندباره. در مرحله بعد پس از مرور اندشدهبندی هاشتراکشان ازنظر محقق، جمع و دست

منظور ترکی  نتايج، با استفاده از ها بهمطالعات و شناسايی درست مفاهیم و ارتباط بین آن
 وهیشها، اطلاعات به ها و استراتژیروش کدگذاری محوری و با برقراری پیوند بین مقوله

 ارتباط داده خواهند شد. ديگرکيجديدی با 

-ها و استراتژیهای مختلف و تعیین ارتباط بین مقولهيتاً پس از بررسی مطالعات از جنبهنها

و خلق  انتخابیتحلی ، کدگذاری  نهايیمحوری به پايان رسیده تا در گام  کدگذاری مرحلهها، 
 در قال  نمودار ارائه شود. تواندیممدل نهايی انجام شود.  پیشنهادی مدل نهايی

 

 هادول بندی دادهکدگذاری باز و ج -5-1
عنوان نمونه آورده ها بهبندی آنج مفاهیم، کدگذاری و مقولهاستخراچند مورد از  1ر شک  د

  شده است.
 شناسايی نکات کلیدی و کدگذاری

 {ارزش اطمینان{}ارزش احساسی} "اهمیت ارزش در  شده برند."

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 [21]گرفته در اين پژوهش نمونه اول از کدگذاری انجام .1شکل 
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 بندی کدهای شناسایی شدهمقوله -5-2
 سمیمکانبه اين نتیجه رسیديم که مفاهیم شفافیت اطلاعات و  در ادامه با مقايسه مفاهیم مختلف

مختلف مطرح شده بود، اشاره به يک موضو   طالعاتکه در م صورت واضحبه عوام  یارتباط
پردازی در سطح بالاتری از انتزا ، های مداوم و در مفهومدارند که پس از انجام مقايسه

 به آن تخصیص يافت. بر مديريت برند سازمانی مؤثرعوام  برچس  
لیدی صورت پذيرفت و نهايتاً نکات ک مطالعه داخلی 10مطالعه انگلیسی و  32اين روال برای

صورت زير جدول بندی شد که در ستون شده از محققینِ هر يک از مطالعات گذشته، بهبرگرفته
اول شماره مطالعه مستخرج شده همراه با نام پايگاه داده مربوط به آن، در دو ستون دوم نام 
محقق، سالی که در آن پژوهش صورت گرفته و هدف محقق از آن پژوهش آورده شده است. 

بعدی روش تحقیق پژوهش مذکور دو ستون نهايی نیز مربوط به مديريت برند در ستون 
همان کدهای کلیدی  کنندهبر آن از نقطه نظر محقق است که بیان  مؤثرسازمانی و عوام  

 .باشندشده از مفاهیم اصلی میاستخراج
 

 یدر بخش خدمات یبرند سازمان تيريمد بر مؤثرعوام  استخراج  .2 جدول
 

 ال/نویسندهس
هدف/سؤال 

 تحقیق

روش 
 تحقیق

 گیرینتیجه
برند  تیریمد بر مؤثرعوامل 

 سازمانی در بخش خدماتی

(2017) 
Balmer et al 

 برندهای
 سازمانی،

 تقويتی نقش
 و هويت

 رضايت
 مشتريان

 کیفی/
مطالعه 
 موردی

ــن در ــق اي ــه تحقی ــی ب  بررس
-هبــ کــه پــردازدمی ســازمانی
 برنـد وراثتی معماری صورت

 تـأثیر بـه همچنـین. است دهش
 در آن هويـت و سـازمان برند

 به منجر که مشتريان رضايت
ـــزايش ـــهرت اف ـــازمان ش  س

 .است پرداخته شودمی

 ساختار برند سازمان 

 هويت برند 

 رضايت مشتريان 

 شهرت سازمان 

 تمرکز بر کارکنان 

 

ه آورده منسوب به هر دست یاصل یهامقولهشده همراه با  جاديا یکدها زین 3در جدول 
 شده است.
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 شناسايی شده یهامقوله .3جدول 
 

 کد مفهوم مقوله

 متغییرهای خروجی

 هويت سازمان

 کنندگان مراجعه و کارکنان بر تمرکز

 تعهد کارکنان
 بصری سازیتيهو

 برند شخصیت

 فرهنگ سازمان
 هاارزش

 رهبری

 سرمايه ناملموس سازمان

 انسانی سرمايه

 رتباطیا سرمايه

 سازمانی سرمايه

 اطلاعاتی سرمايه

 ارتباطات ک  سازمان
 اولیه ارتباطات

 ثانويه ارتباطات

 ثالث ارتباطات

 استراتژی ک  سازمان
 تمايز استراتژی

 حاکمیت

 اجتماعی مسئولیت استراتژی

 بازاريابی ک 

  تيمأمور، فلسفه

 خدمات يا محصول

 قیمت

 مکان

 يابیجايگاه

 ساختار برند سازمان
 سازمان برند معماری

 سازمان برند سبد

 متغییرهای محیطی

 سیاست

 اقتصاد

 اخلاق

 اجتما 

 تکنولوژی

 سازمان شهرت شهرت سازمان

 چشم انداز
 

 چشم انداز
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 کد مفهوم مقوله

 متغییرهای خروجی

 سازمان عملکرد عملکرد

 دارايی برند سازمان
 اناطمین ارزش

 احساسی ارزش

 مالی ارزش

 ارزش ويژه برند

 برند از آگاهی

 شده ادرا  کیفیت

 ذهنی یهایتداع

 برند به مشتريان وفاداری

 ويژگی برند

  برند از رضايت

 برند به اعتماد

 نگرش به برند
  برند به دلبستگی

 
در ادامه يافته بومی و اصلاح گرديد. ساختاردر مصاحبه نیمه سؤال 17مدل اولیه به کمک 

افزار رد نرمانجام شده وا یهامصاحبه ی انجام شده اشاره شده است:هامصاحبهبه قسمتی از 
MAXQDA عوام   يیو شناسا  یوتحلهيبه تجز یفیصورت کافزار بهنرم نياند. در اشده
 .پرداخته شده است یبرند سازمان تيريمؤثر بر مد

 

 
 ايی معیارها در مصاحبهشناس .2شکل 
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 یمدل با روش حداقل مربعات جزئ یاعتبارسنج -6
حداق   کیاستفاده شده است. در تکن یحداق  مربعات جزئ کیمدل از تکن یاعتبارسنج یبرا

 ریعام  )متغ نیبرخوردار است: قدرت رابطه ب یاديز اریبس تیچند نکته از اهم یمربعات جزئ
صفر  نیب یمقدار ی. بار عاملشودینشان داده م یبار عامل لهیسقاب  مشاهده بو ریپنهان( و متغ

 نیب ی. بارعاملشودیدرنظر گرفته م فیباشد رابطه ضع 3/0کمتر از  ی. اگر بار عاملتاس کيو 
 یبررس یمطلوب است. برا یلیخ ،باشد 6/0قاب  قبول است و اگر بزرگتر از  6/0تا  3/0

برش  اي( و )بوت استراپ یخودگردان ساز یهاوشمشاهده شده از ر یهایهمبستگ یمعنادار
استفاده شده  یسازخودگردان مطالعه از روش ني. در اشودیم دهاستفا  فيمتقاطع جک نا
         نگیاگر مقدار آماره بوت استراپ %5 ی. در سطح خطادهدیرا به دست م tاست که آماره 

t-value مدل که  نيدر ا ادار است.مشاهده شده معن یهایهمبستگ ،باشد 96/1از  تربزرگ
 و رهایاستاندارد متغ یمربوط به بار عامل جيخلاصه نتا .است Smart PLSافزار نرم یخروج
 آمده است. 4و  3در شک   زیروابط ن یسنجش معنادار یبرا نگیو مقدار بوت استراپ tآماره 
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 یمدل با روش حداق  مربعات جزئ یاعتبارسنج یخروج .3شکل 
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 (نگیاستراپ)بوت یبا روش حداق  مربعات جزئ رهایروابط متغ ینادارمع .4شکل
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 های پژوهشخلاصه نتايج آزمون فرضیه 4جدول 
 

 نتیجه tآماره  بارعاملی متغیر وابسته متغیر مستقل هافرضیه

 ديیتأ  13.282 0.526 مديريت برند سازمان هويت سازمان  1فرضیه 

 ديیتأ  11.926 0.611 د سازمانمديريت برن فرهنگ سازمان 2فرضیه 

 ديیتأ  8.293 0.582 مديريت برند سازمان سرمايه ناملموس سازمان 3فرضیه 

 ديیتأ  9.164 0.535 مديريت برند سازمان ساختار برند سازمان 4فرضیه 

 ديیتأ  14.827 0.628 مديريت برند سازمان بازاريابی سازمان 5فرضیه 

 ديیتأ  9.537 0.714 يريت برند سازمانمد ارتباطات سازمان 6فرضیه 

 ديیتأ  12.326 0.563 مديريت برند سازمان سازمان استراتژی 7فرضیه 

 ديیتأ  7.254 0.559 مديريت برند سازمان تغییرات محیطی 8فرضیه 

 ديیتأ  8.716 0.739 شهرت سازمان مديريت برند سازمان 9فرضیه 

 ديیتأ  15.072 0.682 ژه برندارزش وي مديريت برند سازمان 10فرضیه 

 ديیتأ  14.029 0.552 ويژگی برند مديريت برند سازمان 11فرضیه 

 ديیتأ  16.825 0.680 دارايی برند سازمان مديريت برند سازمان 12فرضیه 

 ديیتأ  13.293 0.572 عملکرد مالی سازمان مديريت برند سازمان 13فرضیه 

 
 گیریبحث و نتیجه -7

 از داخ  سازمان یاست که در آن ابعاد ینديمثابه فرآبرند سازمان به تيريمد قیتحق نيدر ا
بوده و منجر به  اثرگذاربرند سازمان  تيري( بر مدی)سطح کلان سازمان و سطح خرد سازمان

هدف . باشندیها جز اهداف سازمان میخروج نيا لزوماًشود که یاز سازمان م يیهایخروج
ابعاد را در بر  نيا یاست که برند سازمان مانند چتر یاگسترده کردن ابعاد معج ،وهشژپ نيا
از  یعیوس فیخرد و کلان مرتبط با سازمان، برند سازمان با ط یهالفهؤعلاوه بر م رد،یگیم
 یمدل سع نيگذاران. در اهيو سرما انيمشتر ران،يروست: کارکنان، مدهروب یسازمان نفعانیذ

 تیو بر اهم شود دهيدر مدل د نفعانیذ نيو احساسات ا ادراکات دانش،شده رفتار، نگرش، 
کارکنان  رايز ؛شود یبرند سازمان توجه کاف تيريکارکنان در مد خصوصاً  یسازمان نفغانیذ

یوعده م غاتیاگر تبل دهند،یجلوه برند را نشان م نيتربانک، خصوصاً کارکنان صف ملموس
 نيترکارکنان خود برند هستند و مهم ،دهند شده را پاسخ جاديانتظارات ا ديکارکنان با دهد،

ها نقطه آن .دبرند سازمان. کارکنان مسئول انتقال وعده برند هستن تيريبر مد اثرگذارعضو 
ها دها، بر ادرا برن ادیهستند. بن انيبوده و نقطه اعتماد مشتر انيتماس سازمان با مشتر

ادراکات مثبت  یدر ذهن مشتر ،ه شودمواج یادوستانه ربا رفتا یاگر مشتر .استوار شده است
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بر  یانتظارات شک  گرفته در ذهن مشتر "شودیداده م تیبه من اهم": ردیگیاز برند شک  م
مورد  ديهستند که با نفعانیذ ءداران هم جزسهام است. اثرگذار ندهياو در آ یادراکات ذهن
 .گذارندیم ریو تأث برند دخالت کرده بهمربوط  ماتیها بر تصمآن رايز ؛ردیتوجه قرار گ

 41مقوله و 13آمده در پژوهش حاضر به ترتی  اولويت مشتم  بر دستدرمجمو  الگوی به
 از دو جنبه قاب  بحث است: یاسهيمقاپژوهش حاضر به لحاظ  یهاافتهياست. نتايج و  مفهوم

اس که يافته و دستاورد نهايی پژوهش حاضر، الگويی نسبتاً جامع و کام  بر اساول اين
شده است و از ساير الگوهای ارائه ويژه بانک ملتنظام بانکی کشور بههای استلزامات و ويژگی

، اندشدهتدوين  نظام بانکداریکه برای جوامعی غیر از نظران با توجه به اينتوسط صاح 
ا شده برای جوامعی مث  دانشجويان، کارکنان، پرستاران، ياست. ساير الگوهای ارائه ترمناس 

ها بوده ها برای بانکهای غیرآموزشی بوده است و اگر برخی از آنساير نهادها و سازمان
الگوی  توانندینمها بسیار کم است و پذيری آناند و جامعیت و تعمیمخیلی مختصر بوده ،است

با ساير الگوها دارد ولی تا  يیهامشابهتباشند. اين الگو هرچند  نظام بانکداریمناسبی برای 
 ترسیم شده است. بانکداری به خصوص بانک ملتهای نظام حد امکان متناس  با ويژگی
و  هالفهؤمآمده در مقايسه با ساير الگوها، ازنظر ابعاد، دستدوم اين که الگوی به

. اين موضو  با برخی از دهدیمآمده، جامعیت بیشتری را نشان دستهای بهشاخص
اضر داری الگوی پژوهش حشده است که ضمن برخور داخلی و خارجی مقايسه یهاپژوهش
ها، تعدادی مؤلفه و شاخص جديد شناسايی و احصاء نموده آن یهاشاخصها و لفهؤاز اکثر م

است که نقطه قوتی برای پژوهش حاضر است و دستاورد اصلی پژوهش جامعیت الگو و بومی 
 است.  داریبانکفعلی نظام  یهایژگيوبر اساس  بانک ملتبودن آن برای 

 

 اتپیشنهاد -8
 41مؤلفه مشتم  بر  13آمده در پژوهش حاضر يعنی شناسايی دستبا توجه به نتايج به
 شود:، پیشنهادهای زير ارائه میمديريت برند سازمانی در بانک ملتشاخص برای الگوی 

 برند سازمان تيرينگر بر مدجامع کردروي 
وجود دارد،  سازدیبرند سازمان را م یمیچه مفاهکه  نيدر مورد ا ریاخ قاتیدر تحق یکم توافق
 باشندیصورت پراکنده مبه يیهادگاهيد یبرند سازمان و دارا تيريانجام گرفته بر مد قاتیتحق
 اریبس یچدگینظر، پوجود ندارد. از نظر محققان صاح  کيو توافق نظر نزد يیگراهم چیو ه
 نيکه ا یعیمفهوم، حوزه وس نيا یاچند حوزه یهاشهيبرند سازمان به علت ر تيريدر مد اديز
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برند  تيريسازمان است که مد نفعانیاز ذ یعیوس فیو اشاره به ط ردیگیمفهوم در برم
 دارد. ازیسازمان به آن ن

قاب   يیهاشهير یموضو  دارا کيبرند سازمان به عنوان  تيري: مدیاحوزهچند یهاشهير
مطالعات  ،یبرند استراتژ تيريو مد یابيبازار  یباز ق یموضوعات سازمان ريتوجه با سا

و وحدت  یدارد. همپارچگ یو روابط عموم یمنابع انسان تيريمد  ،یارتباطات سازمان ،یسازمان
 ءبرند سازمان سازمان ارتقا تيريکه در  ما از مد شودیمختلف باعث م یهاحوزه نيا نیب
موارد گوناکون کمک  نير هم جمع کردن ا. کنامیابيدست  یتربه مدل جامع میو بتوان افتهي
 خواهد کرد. زین رانيبه مد یاديز

-یاز ذ یعیوس فیبرند سازمان ط تيري: مدنفعانیذ عیوس فیمختلف و ط یکردهايرو
توازون  انيمشتر ايروابط با سهامداران کارکنان  نیدر واقع ب رد،یگیسازمان را در برم نفعان

 یبررس تواندیم یمختلف یکردهايسازمان از منظر و رو برند تيريمد نی. همچنکندیم جاديا
 یبرا .شودیمفهوم م نيدر در  بهتر ا یراتییموج  تغ هانيا رد،یگ قرار  یشود و مورد تحل

 ستهيبه سازمان نگر کرديسازمان: از چه رو یداخل نفعانیذ ايسازمان  یخارج نفعانیمثال ذ
برند سازمان جامع دست  تيريمد کيبه  توانیم ايآ کرد،يرو یگوناگون نيوجود ا با شود؟

 افت؟ي
 برند سازمان تيريدر مد ینقش رهبر 

موج   ،برند سازمان تيريرو به افزون بر مد دیمفهوم و تأک نيا یتوجه به منفعت اقتصاد با
 ازمندین یمهم و قاب  تفکر باشد. برند سازمان قو اریمفهوم بس نيا یو رهبر تيريشده تا مد

یم ندهيمطالعات آ در. باشدیمشارکت کارکنان م نیو همچن یشد منسجم و قوار تيريمد میت
یم .برند سازمان پرداخت یو نگهدار تيريدر مد یارشد و رهبر تيريبه نقش مد شتریب توان
تواند یچگونه م یو رهبر تيريمد یهايیها و تواناتیپرداخت که قالبل سؤال نيبه ا شتریب توان

 نجر شود؟م یبه برند سازمان قو
 برند محصول ینقش برند سازمان با پروتفو 
داشته و با  یاشده فيکه هر برند نقش تعر شودیبرند در سطوح مختلف سازمان باعث م رشد
ساخت و  .مجموعه را دنبال کند یبرندها ريبرندها هماهنگ بوده و بتواند اهداف سا ريسا
برند سازمان  نی. همچنباشدیسازمان مبرند  یدر  کام  معمار ازمندیبرند سازمان، ن تيريمد
 یکه برند سازمان مانند چتر نيوجود ا با. دارد ریمحصول تأث یبرندهاگسترش  بر یقو

برند  نیبه روابط ب توانیم یآت قاتیدر تحق یول ردیگیبرند سازمان را در برم یپروتفو
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 کرد. یشتریسازمان و برند محصول توجه و تمرکز ب
 یشرکت و موارد اخلاق یاجتماع تیاز مسئول یريارتباط و اثرپذ 
مورد  ندهيآ قاتیدر تحق تواندیماست که  یگريمورد د ،یاجتماع مسئولیتاخلاق و  موضو 
 نیو تطابق ب یهماهنگ ايجهت باشد که آ نيدر ا توانیم یآت قاتیواقع شود. تحق یشتریتمرکز ب
ها وجود رفتار و نگرش یو منف مثبت تيتقو یکارکنان و جو سازمان برا یاخلاق یریگجهت
 نه. ايدارد 
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