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Abstract 
Human resource brand-building behaviors mean displaying the distinctive features of a brand's 

personality in the form of the behavior of its employees and human resources. Therefore, the 

present study aimed to identify and understand human resource brand-building behaviors’ 

antecedent and postoperative factors. The statistical population of the present study is experts 

who were selected using the snowball sampling method based on the principle of theoretical 

competence. The data collection tool in the qualitative part was a semi-structured interview, 

and the quantitative part was a questionnaire, whose validity and reliability were confirmed 

using theoretical validity methods, inter-coder reliability, content validity, and retest 

reliability, respectively. In this study, the Atlas.ti software and coding method were used to 

analyze the data in the qualitative part, and the DEMATEL Fuzzy method was used in the 

quantitative part. The results indicate that the most important anticipatory and influential 

factors on human resource brand-building behaviors are human resource training, interaction-

oriented training strategies, staff selection and employment programs with strong social 

relationships and appropriate communication skills, and customer relationship management. 

Moreover, the results show that the most important factors behind the consequences of human 

resource brand-building behaviors are creating an unparalleled competitive advantage, 

building a strong brand and organization position among customers, creating more brand and 

organization aspiration among customers, and customers' positive experience of interacting 

with employees. 
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Extended abstract 

1. Introduction 
In today's competitive environment, brands, 

companies, and organizations are more 

successful if they have a winning card that is 

different from the actions and activities of 

competitors. In fact, the more companies and 

organizations can use strategies that cannot be 
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imitated and copied by competitors, they can 

create a safer competitive advantage for 

themselves (Wang & et al., 2021). One of these 

strategies lies in the common field of 

organizational behavior and individual behavior, 

in which the brand ties together and acts as an 

intermediate link. This strategy is the creation of 

branding behaviors of human resources, which 

means displaying the distinctive characteristics of 

a brand's personality in the form of the behavior 

of its employees and human forces (Morhart, 

mailto:shariat.al@lu.ac.ir
https://www.orcid.org/0000-0001-8609-6960


 

30 

Volume 6. Issue 11. Autumn and winter 2024. Pages 29 to 47. 

 

Ali Shariatnejad. Recognizing and Analyzing Human Resource Brand-building Antecedent and Postoperative Factors with the 

Fuzzy DEMATEL Technique 

Journal of Sustainable Human Resource Management 

Herzog & Tomczac, 2009). In fact, human 

resource brand-building behaviors include 

actions and activities that the frontline employees 

of organizations and companies show in forming 

a good mindset and positive customer experience 

about a brand, company, and organization. 

Therefore, the present study aimed to identify and 

understand human resource brand-building 

behaviors’ antecedent and postoperative factors. 

2. Research Methods 
The statistical population of the present study is 

experts who were selected using the snowball 

sampling method based on the principle of 

theoretical competence. The data collection tool 

in the qualitative part was a semi-structured 

interview, and the quantitative part was a 

questionnaire, whose validity and reliability were 

confirmed using theoretical validity methods, 

inter-coder reliability, content validity, and retest 

reliability, respectively. In this study, the Atlas.ti 

software and coding method were used to analyze 

the data in the qualitative part, and the 

DEMATEL Fuzzy method was used in the 

quantitative part. 

3. Results 
Our world today is the world of communication, 

and due to the face-to-face communication 

between customers and employees of a brand and 

organization, many opportunities or threats can 

be directed at the organization. In fact, nowadays, 

there is an important advantage in the extensive 

communication and interactions between 

customers and employees, which is known in 

management and marketing literature as branding 

behaviors of human resources. Suppose there is a 

definition that describes the brand-building 

behaviors of human resources well. In that case, 

that definition is that the brand-building 

behaviors of human resources mean the display 

of distinctive characteristics of a brand's 

personality in the form of the behavior of its 

employees and human forces. In fact, human 

resource branding behaviors indicate how 

employees interact and communicate with 

customers in a favorable way that shows the 

distinctive features of a brand or the way of 

thinking and customer-oriented strategies of the 

organization to the customer. When the 

employees of an organization have ultimate 

respect and sincere and favorable interaction with 

customers, this will create a positive mindset for 

the customer and favorable mental associations 

that will lead customers to return to the 

organization and company. Therefore, this 

requires the use and emergence of brand-building 

behaviors of human resources that create a 

positive and constructive experience for them 

with appropriate behavior in interaction with 

customers. Therefore, the current research was 

conducted to know the antecedent and 

consequent factors related to the branding 

behaviors of human resources. 

4. Conclusion 
The findings of this research are divided into two 

qualitative and quantitative parts. The results of 

the qualitative part represent the antecedent and 

consequent factors related to the branding 

behaviors of human resources. Based on this, the 

factors that cause the formation of brand-building 

behaviors in human resources, creating 

experienced teams and mastering interaction 

skills with customers, having a program to 

respond to customer’s problems quickly, having 

programs to increase the appearance of 

employees, the programs for selecting and hiring 

employees with strong social relations and 

appropriate communication skills, strong 

customer relationship management, interaction-

oriented educational strategies, brand-oriented 

training of human resources, using the strategy of 

recording customer experiences and acting based 

on previous experience, and using programs for 

personalized interactions and active response are 

programs for improving speech and behavioral 

skills and communication with customers. Also, 

the consequences of human resource branding 

behaviors are creating an inimitable competitive 

advantage, strong positioning of the brand and the 

organization with customers, appropriate mental 

associations and the possibility of repeat 

purchases, increasing the trust of customers in the 

brand and the organization, creating a love for the 

brand and the organization, creating more loyalty 

to the brand and organization among customers, 

creating a positive mentality of the customers 

towards the brand and the organization, the 

satisfaction and loyalty of the customers of the 

brand and the organization, giving a sense of 

respect to the customers, and respectful 
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interaction and positive experience of the 

customers. In addition, the results of the 

quantitative part of the research include the 

prioritization of antecedent and consequential 

factors related to branding behaviors of human 

resources. Based on this, the most important 

antecedent factors related to brand-building 

behaviors of human resources are brand-oriented 

training of human resources, interaction-oriented 

educational strategies, using the strategy of 

recording customer experiences and actions 

based on previous experience and using 

personalized interaction programs and active 

response. In addition, the results of the 

quantitative section show that the creation of an 

inimitable competitive advantage, the strong 

positioning of the brand and the organization in 

the eyes of customers, the creation of more 

loyalty to the brand and the organization among 

customers, and the positive experience of 

customers from interacting with the employees of 

the organization are the most important 

implications and consequences of branding 

behaviors are human resources. 
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 چکیده
 و نانکارک رفتار قالب در برند یک شخصیت متمایز هایویژگی نمایش معنای به انسانی منابع برندساز رفتارهای
 هحون برند، یک متمایز هایویژگی مشتریان با کارکنان ارتباط و تعامل هنحو کهطوریبه است، آن انسانی نیروهای

 شناخت هدف با حاضر پژوهش روازاین .دهد نشان مشتری به را سازمان مدارانهمشتری هایاستراتژی و مدیران تفکر
 وهشپژ آماری هجامع .پذیرفت انجام آن پسایندی و پیشایندی عوامل تحلیل و انسانیمنابع برندساز رفتارهای فهم و

 آن همونن اعضای نظری کفایت اصل براساس و برفی گلوله گیرینمونه روش از استفاده با که هستند خبرگان حاضر،
 هک است نامهپرسش کمی، بخش در و ساختاریافتهنیمه همصاحب کیفی، بخش در داده گردآوری ابزار .شدند انتخاب
 باراعت روایی و گذارمیان کدگذار درون پایایی و نظری روایی هایروش از استفاده با ترتیببه هاآن پایایی و روایی
 زارافنرم و کدگذاری روش از کیفی بخش در هاداده تحلیل برای پژوهش این در .شد تأیید بازآزمون پایایی و محتوا
 یشایندیپ عوامل ترینمهم که است آن بیانگر پژوهش نتایج .شد استفاده فازی دیمتل روش از کمی بخش در و تی اتلس
 ردهایراهب و هااستراتژی انسانی، منابع برندمحور آموزش انسانی منابع برندساز رفتارهای گیریشکل بر اثرگذار و

 با باطارت مدیریت و پیشین هتجرب اساس بر کنش و مشتری تجربیات ثبت راهبرد از استفاده محور،تعامل آموزشی
 نابعم برندساز رفتارهای پیامدهای و پسایندی عوامل ترینمهم که است آن نشانگر نتایج همچنین .هستند قوی مشتری
 به تربیش هواخواهی ایجاد مشتریان، نزد سازمان و برند قوی سازیموضع تقلید، غیرقابل رقابتی مزیت خلق انسانی
 است. سازمان کارکنان با تعامل از مشتریان مثبت هتجرب و مشتریان میان در سازمان و برند

 ها: کلیدواژه
 رفتارهای فازی؛ دیمتل تکنیک
 رفتارهای انسانی؛ منابع ارتباطی
 .انسانی منابع برندساز

 

 مقدمه 1
 و هاشرکت برندها، امروز، دنیای رقابت از پر محیط در

 تنسب متمایزه برند برگ یک که هستند ترموفق هاییسازمان
 قدرهرچ درحقیقت، باشند. داشته رقبا هایفعالیت و اقدامات به
 هایبرنامه و هااستراتژی در بتوانند هاسازمان و هاشرکت که

 نند،ک استفاده رقبا توسط تقلید قابل غیر راهبردهای از خود،
 ,.Wang et al) یابند دست رقابتی مزیت به توانندمی بیشتر

2021, P. 165.) رفتارسازمانی میان راهبردها، این از یکی 

-می عمل واسطه حلق عنوان به و است مشترک فردی رفتار و

 است انسانی منابع 1برندساز رفتارهای ایجاد راهبرد، این کند.
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1 brand-building behaviors (BBBS) 

 رد برند یک شخصیت متمایز هایویژگی نمایش معنای به که
 ,Morhart) است آن انسانی نیروهای و کارکنان رفتار قالب

Herzog & Tomczac, 2009.) رفتارهای حقیقت، در 
 و اقدامات از ایمجموعه بر مشتمل انسانی، منابع برندساز
 در هاشرکت و هاسازمان مقدم خط کارکنان که هاستفعالیت
 کی مورد در مشتریان مثبته تجرب و خوب ذهنیت گیریشکل
 ,Bettencourt & Scott, 2005) دهندمی نشان خود از برند،

P. 120.) هر اصلی عناصر از یکی عنوانبه انسانی منابع 

 د.دار آن پیشرفت و موفقیت در حیاتی بسیار نقش سازمان،
 هایفعالیت اجرای موجب تنهانه سازمان یک انسانی نیروی
 حفظ و ایجاد در بلکه شود،می آن هبهین عملکرد و روزمره
 نندکمی ایفا مهمی بسیار نقش نیز مشتریان با مثبت روابط
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 شناسایی و تحلیل پیشایندها و پسایندهای رفتارهای برندساز منابع انسانی با تکنیک دیمتل فازی. نژاد شریعت علی

(Marzdashti, Jazani & Mehrabi, 2022, P, 6809.) 

 ازبرندس رفتارهای که است آن نشانگر موضوع ادبیاته مطالع
 مانساز و شرکت کارکنان که جایی و مقدم خط در انسانی منابع
 & Mazzei) یابندمی بروز هستند، ارتباط در مشتریان با

ravazzani, 2015, P. 238.) رفتارهای مفهوم براساس 

 و یانسان منابع رفتار و برخورده نحو انسانی، منابع برندساز
 مشتریان آنکه علت به مشتریان، با سازمان یک کارکنان
 عنوانبه را آن و بینندمی را سازمان یک کارکنان رفتارهای

 خود وفاداری و رضایت تجاری، نام انتخاب در مهم عامل یک
 این (.Wei, 2022) است اهمیت حائز بسیار کنند،می تلقی

 یانمشتر برای مثبتی هتجرب ایجاد به تواندمی تنهانه ها،رفتار
 از را عمومی شناخت و تصویر دنتوانمی بلکه د،نشو منجر

از .(Fernández-Ruano et al., 2022) ندنک تعیین سازمان
 یک عنوانبه مشتریان با انسانی منابع رفتار به توجه رو،این

 ضروری بسیار هاسازمان رشد و موفقیت برای استراتژی
 یپ در حاضر پژوهش شد، گفته که آنچه به توجه با لذا .است

 در عواملی چه آنکه اول گوید؛ پاسخ سؤال دو به که است آن
 و تاس اثرگذار انسانی منابع برندساز رفتارهای بروز و ایجاد
 رایب پیامدهایی چه انسانی منابع برندساز رفتارهای آنکه دوم
  دارد؟ سازمان و شرکت یک

 ترینمهم هک اندداده صیتشخ گسترده طور به هاسازمان
 شتریم هفزایند اهمیت دلیل به هستند. شانانیمشتر ها،آن دارایی

 رد مشتری سمت عملیات مشتریان، با تلاتعام بودن حیاتی و
 Ghasemi) است هگرفت قرار مرکز در هاسازمان از بسیاری

& Hosseini, 2022.) زین و انیمشتر با روابط دلیل همینبه 
 و متقابل و سودمند یمبادلات عنوانبه انیمشتر با روابط تیفکی
 انگاشته ،دارد تیریمد به ازین هک ییهافرصت عنوانبه زین

 ,Panahi, Lali Sarabi & Maheri Kaljahi) شوندمی

2020, P. 56.) رایب حیاتی نقش تجارت در مشتریان با ارتباط 

 کندمی کمک کارهاوکسب به خوب ارتباطات .دارد هاشرکت
 .کنند برقرار هابنگاه و مشتریان بین دوطرفه اعتمادی تا

 دتوانمی بالقوه طور به مشتری با موثرتر ارتباط برقراری
 بخشد بهبود را اقتصادی بنگاه یک وضعیت

(Khanalizadeh, 2022, P. 4) یمشتر تیرضا شک بدون 

 رقابتی جهان در موفقیت در مهم یراهبرد موضوعات از
 زایایم که هستند سفیرانی مانند وفادار مشتریان .است تجارت
 دهندگانارائه رو،ایناز دارند. سازمان یا برند برای بسیاری
 یایمزا توانندمی ،کنند تمرکز مشتری وفاداری بر که خدماتی
 افزایش و هزینه کاهش مانند اقتصادی مزایای جمله از زیادی
 ,Ha) آورند دست به خود سازمان برای را سودآوری و درآمد

2021, P. 1031). حفظ و جذب برندسازی، از نهایی هدف 
 Ghlichlee) هاستآن ذهن در برند ارزش ایجاد با مشتریان

& Bayat, 2021, P. 304). میان در روزافزون رقابت 

 د،کننمی فعالیت مختلف صنایع در که برندهایی و هاشرکت
 تضرور یک به را انسانی منابع برندساز رفتارهای به توجه
 و هاسازمان ها،شرکت صنایع، است. ساخته بدل بدیل،بی

 د،هستت فعالیت به مشغول رقابتی هایمحیط در که برندهایی
 داشته مشتریان با خود کارکنان رفتاره نحو به ایویژه توجه باید
 ,Adamou, Abdghani & Abdulrahman, 2019) باشند

P. 103.) بالاخص شرکت، و سازمان یک انسانی منابع رفتار 

 هستند، مشتریان با کامل ارتباط و مقدم خط در که افرادی
 هایاستراتژی و مدیران تفکر برند، شخصیت نشانگر

 Jelodari) هاستآنه مدارانمشتری هایبرنامه و بازاریابی

& Niknam, 2022, P. 115.) و انسانی منابع رفتار 
 و رینویت عنوانبه هستند، مشتریان با ارتباط در که نیروهایی

 مداریمشتری در سازمان و شرکت مدیرانه اراده دهندنشان
 هک داخلی برندهای و هاشرکت که دارد اهمیت بسیار لذا است.
 ورتص به مشتریان با و کنندمی فعالیت مختلفی صنایع در

 را نیانسا منابع برندساز رفتارهای هستند، ارتباط در مستقیم
 هتماما رفتارها نوع این تقویت و بهبود راستای در و بشناسند
 نقش الواقع،فی (.Zarei, 2020, P. 48) آورند عمل به را لازم

 و سانیان نیروی تا است شده باعث انسانی منابع انکار غیرقابل
 یر،اخ سال چند در برند ساختن برای آن، عملکرد و رفتاره نحو

 ادبیاته مطالع شود. علمی تحقیقات از بسیاری توجه کانون
 در اندکی بسیار مطالعات که دهدمی نشان وضوحبه موضوع
 هاتن درواقع دارد. وجود انسانی منابع برندساز رفتارهای مورد

-پژوهش موضوع، باب در گرفته صورت داخلی هایپژوهش

 و زادهشفیع ،(1399) زارعی ،(1401) نژادشریعت های
، (1396) همتی و میرزایی خدادحسینی، و (1398) همکاران

 درخصوص همچنین اند.شده انجام کمی صورتبه که باشندمی
 و عبدغنی آدامو، هایپژوهش توانمی خارجی، هایپژوهش

 و کینگ و (2015) روزانی و مازی ،(2019) عبدالرحمان
 موضوع نیز، هاپژوهش این که برد نام را ،(2013) فونگ
 اند.داده قرار بررسی مورد کمی، صورتبه را نظر مورد

 ورتصبه که است نگرفته صورت پژوهشی تاکنون بنابراین،
 رفتارهای پسایندهای و پیشایندها بررسی به کیفی و کمی

 ارد.د وجود خلأ زمینه، این در و بپردازد انسانی منابع برندساز
 رفتارهای بر مؤثر عوامل شناخت با حاضر پژوهش لذا،

 ناختش کنار در پیشایندی عوامل عنوانبه انسانی منابع برندساز
 دنبال به پسایندی، عوامل عنوانبه مفهوم این پیامدهای

 رحاض پژوهش روازاین است. تئوریک خلأ این به گوییپاسخ
 با مرتبط پسایندی و پیشایندی عوامل که است آن پی در

 یتفعال محیط به توجه با را انسانی منابع برندساز رفتارهای
 قرار تحلیل و شناسایی مورد داخلی هایشرکت و هاسازمان

 تکنیک که حاضر پژوهش انجام تکنیک درخصوص .دهد

 گیوابست تکنیک، این که نمود عنوان باید است، فازی دیمتل
 ادایج علیّ نمودار قطری از را سیستم یک عوامل بین متقابل
 Seker) شودمی گرفته نادیده سنتی هایتکنیک در که کندمی

& Zavadskas, 2017.) ،هرکدام اهمیت میزان قطعا   درواقع 
 داشت، خواهند وجود مفهوم این برای که مختلفی عوامل از

 از تا ودشمی سبب فازی دیمتل تکنیک بنابراین است. متفاوت
 پسایندی و پیشایندی عوامل ترینمهم مختلف، عوامل بین

 روابط نمودار طریق از هاآن بین روابط درنهایت و شناسایی
 شود. مشخص علی

 پژوهشه نیشیپ و نظری مبانی 2

 انسانی منابع برندساز هایرفتار 2.1
 مداریمشتر اقتصاد دوران در هاسازمان و هاتکشر امروزه

 ارباز یواقع مکحا ی،مشتر دوران، نیا در هک نندکیم تیفعال
 نیابنابر .است دیتول مازاد تیظرف هجینت ردیکرو نیا و است
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 شناسایی و تحلیل پیشایندها و پسایندهای رفتارهای برندساز منابع انسانی با تکنیک دیمتل فازی. علی شریعت نژاد

 دیولت بر زکتمر از چگونه هک اموزندیب دیبا برندها، و هاتکشر
 دننک تکحر انیمشتر تکیمال بر زکتمر سمت به محصول

(Ebadifar & Mesbahi, 2022, P. 6.) از مشتری تصویر 
 ,Wei) گیردمی قرار کارکنان عمل و رفتار تأثیر تحت برند،

 هایفعالیت و اقدامات و انسانی منابع رفتارهای (.2022

 ایجاد مشتریان، نزد شرکت موضع بهبود موجب کارکنان،
 کی کارکنان توسط خوبه تجرب خلق و برند از مثبت ذهنیت
 ,Adamou) شوندمی برند یک مشتریان برای شرکت

Abdghani & Abdulrahman, 2019, P. 104.) بررسی 

 توجهی قابل هایفعالیت و اقدامات که دهدمی نشان مطالعات
 و هاسازمان مقدم خط کارکنان و انسانی منابع نقش مورد در

 انمشتری مثبته تجرب و خوب ذهنیت گیری شکل در هاشرکت
 دارد وجود سازمان و شرکت برند، یک مورد در
(Bettencourt & Scott, 2005, P. 133.) رفتارهای 

 سبب و دهندمی انسانی ماهیتی سازمان، و برند به کارکنان،
ه جدرنتی که شوندمی برند با مشتری احساسیه رابط برقراری

 ودشمی تضمین برند، با مشتری بلندمدت و پایدار روابط آن،
(Khanalizadeh, 2022, P. 4.) در هافعالیت و اقدامات این 

 شود.می مطرح انسانی منابع برندساز رفتارهای قالب
 عهداتت تبدیل و انتقال شامل انسانی منابع برندساز رفتارهای

 گیردمی انجام کارکنان توسط کار این که است واقعیت به برند
 کمک سازمان برند از مشتریان مثبت ادراک گیریشکل به و
 رفتارهای (.Shafieizadeh & et al., 2019, P. 72) کندمی

 رفتارهای از ایمجموعه عنوانبه انسانی، منابع برندساز
 سمیر شغل شرح از فراتر و بالاتر که اندشده تعریف کارکنان
 (.Shariatnejad, 2022, P. 240) است کارکنان شده تعریف

 نکارکنا مشارکت عنوانبه انسانی منابع برندساز رفتارهای
 ارتقای برای تلاش در آن( از خارج در چه و کار محل در )چه
 مشتریان به آن هایقابلیت و هامزیت معرفی و برند یک وجه

 هب مدتطولانی روابط نظریه، این اساس بر است. شده تعریف
 مشتریان اعتماد و نزدیکی احساس ایجاد باعث زیاد احتمال
 رندب یک به رقابتی نظر از هااینه هم که شودمی برند به نسبت
 ,Morhart, Herzog & Tomczac, 2009) کندمی کمک

P. 126.) مفهومی نظر از انسانی منابع برندساز رفتارهای 

 گونهنهما که پذیرندمی کارکنان که است نکته اینه دربرگیرند
 نندک برقرار ارتباط مشتریان با است سازمان انتظار مورد که
 ثبتم تبلیغات ضمن مشتری، با برخوردشان و رفتاره نحو در و
 ایمحترمانه و صمیمانه برخورد شرکت، برند و تجاری نام از

 هدافا و شرکت برند شخصیت هاآن رفتار چراکه باشند؛ داشته
 دهدمی نشان مشتری با برخورد در را آن هایاستراتژی و
(Chen, Cheung & Law, 2012, P. 58.) خصوص در 

 که فتگ باید انسانی منابع برندسازی رفتارهای متفاوت اشکال
 قشیفران و نقشی درون صورت به کارکنان برندساز رفتارهای

 خصوص، این در (.Wang et al., 2021) یابدمی بروز

 هک دهدمی رخ زمانی کارکنان نقشی درون برندساز رفتارهای
 ار سازمان توسط شده تعریف پیش از استانداردهای کارکنان

 ,Shariatnejad, 2022) سازند برآورده برنده نمایند عنوانبه

P. 240.) یزن کارکنان فرانقشی برندساز رفتارهای علاوه،به 
 منظور به مشتریان با تعامل در کارکنان که دهدمی رخ زمانی
 هشد تعریف پیش از هاینقش از فراتر سازمان، برند بهبود

 & Morhart, Herzog) کنند عمل برند تعهدات براساس

Tomczac, 2009, P. 128.) آن بین این در توجه قابله نکت 

 دخو کارکنان برندساز رفتارهای ایجاد برای سازمان که است
 قوقح سطح از فراتر کارکنانش، ترعمیق تعهد ایجاد برای باید
 هایرفتار ایجاد برای را کارکنانه انگیز و اشتیاق دستمزد، و

 (.Ferreira & Alon, 2008, P. 143) آورد فراهم برندساز

 باشد؛ غیرمادی یا مادی صورت به تواندمی اقدامات این
 مشتری قدردانی صورت در افراد به پاداشه ارائ مثال عنوانبه
 افراد از قدردانی صورت به یا خدمت یا محصوله ارائ از پس
 ,De Chernatony & Cottam) همکاران حضور در

2006, P. 618.)  

  برند سفیران عنوانبه انسانی منابع 2.2
 راداف و اینفلوئنسرها از برندها، و هاشرکت از بسیاری امروزه
 کهحالیدر کنند،می استفاده خود برند سفیر عنوانبه مشهور
 در یانمشتر با که هستند آن انسانی منابع برند هر اصلی سفیر
 حتی و هاویژگی ها،ارزش خود، رفتار با و بوده ارتباط
-می منتقل هاآن به را خود سازمان و شرکت با مرتبط مزایایی

 به (.Xiong, King & Piehler, 2013, P. 350) کنند

 مندانکار و انسانی منابع مشتریان، با ثرؤم ارتباط ایجاد منظور
 حوین به اند؛شده تبدیل برندها سفیران به هاسازمان و هاشرکت

 با ارتباط در که اطلاعاتی و خود رفتار با توانندمی که
 یمثبت هتجرب کنند،می ارائه مشتریان به خدمات و محصولات

 Khodadad) بیاورند ارمغان به مشتریان برای را

Hosseini, Mirzaei & Hemmati, 2017, P. 61.) در 

 ده،ش درک دانش از انسانی منابع برندساز رفتارهای میان، این
 وضوح و اعتماد شده، درک ارتباطی نقش شده، درک اهمیت
 تعهد (،Xiong, King & Piehler, 2013, P. 352) نقش
 رفتارهای گسترش و (Kwon, 2013) برند به انسانی منابع

  شرکت اساسی هایارزشه کنندمنتقل و محترمانه مناسب،
 همچون لذا، .(Kandampully, 2001, P. 30)گیردمی نشأت

 شورک در کشور یک سیاسی نماد عنوانبه که کشور یک سفیر
 انسفیر مثابه به انسانی منابع پردازد،می فعالیت به دیگر

-ویژگی و مزایا اطلاعات، ها،ارزش که هستند خود برندهای

 دهند.می انتقال مشتریان به خود رفتار با را برند یک های

 پژوهش هپیشین
 موضوع باب در گرفته صورت هایپژوهش از ایخلاصه
 است. شده داده نشان 1 جدول در بررسی، مورد

 شده انجام هایپژوهش بر مروری .1 جدول

 پژوهش عنوان نویسنده/نویسندگان ردیف
 روش
 پژوهش

 نتایج

 (1401) نژاد شریعت 1
 رفتارهای الگوی تبیین و طراحی
 سازیمدل روش با انسانی منابع برندساز

 تفسیری ساختاری

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 چهار بر مشتمل انسانی، منابع برندساز رفتارهای الگوی
 رفتارهای انواع نیاز، مورد هایمهارت پیشایندی، سطح

 باشد.می پیامدها و برندساز
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 شناسایی و تحلیل پیشایندها و پسایندهای رفتارهای برندساز منابع انسانی با تکنیک دیمتل فازی. نژاد شریعت علی

 (1399) زارعی 2
 کارکنان برندساز رفتارهای نقش واکاوی

 برند ویژه ارزش در

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 نقش درون رفتار مثبت، دهان به دهان تبلیغات مشارکت،
 برند هویژ ارزش بر همکاری هادام بر تمایل و برندسازی

 دارد. معناداری و مثبت تأثیر

3 
 و زاده شفیعی
 (1398) همکاران

 سازوکارهای برندگرایی، همبستگی
 درون ارتباطات و برندسازداخلی

 کارکنان برندساز رفتارهای با کارکردی
 جوانان و ورزش وزارت

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 رب مثبتی تأثیر کارکردی درون ارتباطات و برندگرایی
 .دارند انسانی منابع برندساز رفتارهای

4 
 همکاران و شیرخدایی
(1398) 

 رب کارفرما برند تصویر تأثیر بررسی
 یمیانج متغیر طریق از استخدام به تمایل

 مطالعه: )مورد کارفرما برند جذابیت
 ان(تهر دانشگاه فارابی پردیس دانشجویان

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 برند تجذابی بر معناداری و مثبت تأثیر کارفرما برند تصویر
 دارد. کارفرما

5 
 خدادادحسینی،

 همتی و میرزایی
(1396) 

 کارمندان رفتار بر موثر عوامل بررسی
 برند سفیران عنوان به

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 مشتریان توسط برند شناخت در انسانی منابع رفتارهای
 است. اثرگذار

6 
 بیات و لی قلیچ
(2021) 

 و شرکت مقدم خط کارکنان مشارکت
 هاآن مدارانه مشتری رفتارهای

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 مقدم خط کارکنان مشارکت و مدارانهمشتری رفتارهای
 دارد. بسزائی تأثیر بازار در شرکت عملکرد بر شرکت

 (2022) وی 7
 سازمانی برندسازی هایاستراتژی تأثیر
 نقش :سازمانی برنده ویژ ارزش بر

 برندمحور رهبری هکنندتعدیل

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 رهبری که دهدمی نشان مطالعه این این، بر علاوه
 و دکارمن بر مبتنی برند هویژ ارزش بر مستقیما   برندمحور
 بین هرابط اما گذارد.می تأثیر سازمانی برند هویژ ارزش
 یمبتن برند هویژ ارزش و سازمانی برندسازی هایاستراتژی

 .کندمی تعدیل را کارمند بر

8 
 و عبدغنی آدامو،

 (2019) عبدالرحمان

 رفتار و داخلی برندسازی هایشیوه
 میانجی نقش :کارمندان برند شهروندی

 کارکنان برند تناسب

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 و فرانقشی وظایف انجام طریق از شرکت کارکنان
 بیتتث را برند رقابتی موقعیت سازمانی، شهروندی رفتارهای

 .نمایندمی

9 
 روزانی و مازی
(2015) 

 منابع برندساز رفتارهای نقش بررسی
 مدل یک قالب در انسانی

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 رقابتی نتایج ایجاد به منجر کارکنان برندساز رفتارهای
 شود. می تجاری نام با مرتبط

10 
 فونگ و کینگ
(2013) 

 رفتارهای و برند از درک افزایش
 چین در انسانی منابع برندساز

 سازیمدل
 تلامعاد

 ساختاری

 برندمحور آموزش ویژهبه داخلی، برندسازی هایفعالیت
 نتایج از کارکنان، توسط برند از حمایت و انسانی منابع
 به منجر برند از درک و است برند از مناسب درک داشتن

 شود.یم انسانی منابع برندساز رفتارهای بروز

11 
 و هرزگ مورهارت،
 (2009) تومزاچ

 به کارمندان تبدیل :برند هویژ رهبری
 برند قهرمانان

 سازیمدل
 معادلات
 ساختاری

 منابع برندساز رفتارهای ایجاد منجربه آفرینتحول رهبری
به توانندمی آفرینتحول رهبران همچنین، گردد.می انسانی
 را انسانی منابع برندساز رفتارهای ،قوی اهرم یک عنوان

 کنند. دهیسازمان

 

 هب لازم پژوهش هپیشین و نظری مبانی بندیجمع خصوص در
 کی انسانی منابع برندساز رفتارهای مفهوم که است توضیح
 کشور داخل در و پژوهش انجام زمان در که است جدید مفهوم

 پسایندهای و پیشایندها شناسایی به مبادرت که پژوهشی
 ود.شنمی یافت باشد، نموده انسانی منابع برندساز رفتارهای

 نژاد شریعت همچون هاییپژوهش کشور داخل در البته
 و (1398) همکاران و زادهشفیع ،(1399) زارعی ،(1401)

 مفهوم با ارتباط در، (1396) همتی و میرزایی خدادحسینی،
-پژوهش ولی است شده انجام انسانی منابع برندساز رفتارهای

 فهومم این نقش بررسی به کمی رویکرد با بیشتر مذکور های
 کهالیدرح اند،نموده بسنده وابسته یا مستقل متغیر یک قالب در

 کمی و کیفی صورت به و آمیخته رویکرد با حاضر پژوهش
 ندیپسای و پیشایندی عوامل شناسایی به میدانی محیط یک در

 همچنین است. کرده مبادرت انسانی منابع برندساز رفتارهای
 است آن قبلی هایپژوهش با حاضر پژوهش دیگر افتراق وجه
 ارهایرفت با مرتبط مفاهیم از تریگسترده هدایر پژوهش این که

-شپژوه کهحالیدر است، نموده بررسی انسانی منابع برندساز
 رسیبر کمی هایتحلیل در را متغیر این ابعاد تنها پیشین های
 انگربی پژوهش هپیشین و ادبیات بررسی حقیقت در اند.کرده

 منابع برندساز رفتارهای مفهوم باب در تئوریک خلأ وجود
 و تمایز وجه رو،ایناز است. داخلی هایپژوهش در انسانی
 رد که است آن قبلی هایپژوهش به نسبت پژوهش این نوآوری
 ستقلم متغیر یک عنوانبه بیشتر مفهوم این پیشین هایپژوهش

 گرفته؛ قرار بررسی مورد کمی پژوهش یک در وابسته یا
 و پیشایندی عوامل شناسایی پی در حاضر پژوهش کهحالیدر

 با یانسان منابع برندساز رفتارهای مفهوم با مرتبط پسایندی
 پیشایندی عوامل شناخت با پژوهش این لذا است. آمیخته روش

 دنبال هب انسانی، منابع برندساز رفتارهای با مرتبط پسایندی و
 است. تئوریک خلأ این به گوییپاسخ

 پژوهش یشناسروش 3
 است آمیخته هایپژوهش نوع از ماهیت نظر از پژوهش این
 رحاض پژوهش لذا .است شده انجام کمی و کیفی رویکرد با که
 اطلاعات، گردآوری روش نظر از و کاربردی هدف نظر از

 هک هستند خبرگان حاضر پژوهش آماری هجامع .است پیمایشی
 سازمانی، رفتار مدیریت هحوز در دانشگاه اساتید از متشکل
 انمدیر همچنین و بازاریابی مدیریت و انسانی منابع مدیریت
 هشپژو در کنندههمکاری هایشرکت انسانی منابع و بازاریابی
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 شناسایی و تحلیل پیشایندها و پسایندهای رفتارهای برندساز منابع انسانی با تکنیک دیمتل فازی. علی شریعت نژاد

 و برفی گلوله گیرینمونه روش از استفاده با که باشندمی
 هنمون عنوانبه هاآن از نفر 32 نظری کفایت اصل براساس
 آماریه نمون و جامعه انتخاب دلیل .شد گرفته نظر در پژوهش

 با نظری مفهوم دارای برندساز رفتارهای مفهوم که است آن
 انتخاب در بنابراین ،است مدیریت و بازاریابی علمی تبار

 ینظر حیث از که شدمی استفاده افرادی از باید نمونه و جامعه
 اطلاعاتی اشراف و باشند داشته آشنایی مفهوم این با عملی و

 نامهپرسش و مصاحبه الاتؤس به گوییپاسخ جهت در را لازم
 هایزمینه در که دانشگاه اساتید از ایمجموعه لذا باشند. دارا

 منابع مدیریت سازمانی، رفتار مدیریت نظیر: نظر مورد
 فهومم این با نظری حیث از و خبره بازاریابی مدیریت و انسانی
-کتشر انسانی منابع و بازاریابی مدیران همچنین و بودند آشنا

 بازاریابیه حوز در فعالیت هسابق که را کنندههمکاری های
 گردآوری ابزار شدند. انتخاب نمونه اعضای عنوانبه داشتند،
 خشیب که است یافته ساختارنیمه همصاحب کیفی بخش در داده
 نیتلف شکل به نیز دیگری بخش و حضوری صورت به آن از
 آورده 2 جدول در مصاحبه پروتکل .شد انجام نمونه اعضای با

 است: شده

 مصاحبه پروتکل .2 جدول

 سوال ردیف

 کدامند؟ انسانی، منابع برندساز رفتارهای گیریشکل برای لازم بسترهای 1

 شوند؟می انسانی منابع برندساز رفتارهای گیریشکل موجب عواملی چه 2

 شد؟ خواهد برند متوجه پیامدهایی په انسانی، منابع برندساز رفتارهای گیریشکل درصورت 3

 شد؟ خواهند برند برای قوت نقطه ایجاد باعث چگونه انسانی، منابع برندساز رفتارهای 4

 کنید؟یم پیشنهاد انسانی منابع برندساز رفتارهای گیریشکل و برند موفقیت برای راهکارهایی چه 5
 

 در اطلاعات گردآوری ابزار پایایی و روایی بررسی برای
 ندرو پایایی و نظری روایی و محتوایی روش از کیفی بخش
 خصشا دو این تأیید از نشان که شد استفاده گذارمیان کدگذار
 نامهپرسش کمی، بخش در داده گردآوری ابزار همچنین .داشت
 .شد داده خبرگان به ایمیلی و حضوری صورت به که است
 روایی کمی بخش در هاداده گردآوری ابزار پایایی و روایی
 و اییرو تأیید از نشان که بود بازآزمون پایایی و محتوا اعتبار
 هاداده تحلیل برای پژوهش این در .داشت هانامهپرسش پایایی
 فادهاست تی اتلس افزارنرم و کدگذاری روش از کیفی بخش در
 رفتهگ بهره فازی دیمتل روش از کمی تحلیل برای همچنین .شد
 .است زیر صورت به روش این کامل شرح که شد

 ایهمقایسه اساس بر آماری تکنیک یک فازی دیمتل روش
 گراف تئوری مبنای بر گیریتصمیم ابزارهای از و زوجی
 رهامتغی میان روابط هکنندتأیید است ممکن روش این .باشدمی
 دباش مندنظام و ایتوسعه روند یک در روابط همحدودکنند یا و
 تکنیک این دیگر، عبارت به (.1394 میرزاپور، و محمدپور)
آن تاهمی و تأثیر میزان معیارها، بین متقابل روابط بررسی با
 سازدمی معین و کرده مشخص عددی امتیاز صورت به را ها
 نای کدامند؟ مفهوم یک با ارتباط در معلولی و علت عوامل که

 مدل یک به معلولی و علت روابط تبدیل بر علاوه تکنیک

 ملعوا بین درونی هایوابستگی است قادر بصری، -ساختاری
 کلی،طوربه حال، این با .کند فهم قابل را هاآن و شناسایی نیز را

 در مخصوصا   دقیق، عددی مقادیر با خبرگان نظر برآورد
 نتایج چراکه است؛ دشوار بسیار قطعیت، عدم شرایط
 مبهم و غیردقیق ذهنی هایداوری به شدتبه گیریتصمیم
 دهش دیمتل در فازی منطق به نیاز باعث عامل این .است وابسته
 زبانی متغیرهای از فازی دیمتل تکنیک در درنتیجه، .است
 اطمینان عدم شرایط در را گیریتصمیم و شده استفاده فازی

 یکتکن این از استفاده اخیر هایسال در .کندمی تسهیل محیطی
 .است بوده همراه موفقیت با هازمینه از بسیاری در

 روش در اول گام :خبرگان از گروهی انتخاب :اول گام
 هتجرب و اطلاع دارای خبرگان از گروهی تشکیل فازی دیمتل
 حل منظور به داده آوریجمع برای موضوع، مورد در کافی
 .است مسأله

 :فازی مقیاس طراحی و ارزیابی معیارهای هتوسع :دوم گام
 به استاندارد معیارهای کردن مشخص ضمن گام، این در

 استفاده کیفی عبارت 5 از یکدیگر با معیارها مقایسه منظور
 در هاآن معادل فازی مقادیر و عبارات این نام که است شده

 .است شده داده نشان ،3 جدول

 (Lin, 2010) لیکرت تایی5 طیف مثلثی فازی اعداد .3 جدول

 فازی مقدار کلامی عبارت

 (1 ،1 ،1) تأثیر بدون

 (4 ،3 ،2) کم تأثیر

 (6 ،5 ،4) متوسط تأثیر

 (8 ،7 ،6) زیاد تأثیر

 (9 ،9 ،8) زیاد خیلی تأثیر

 آوریمعج از بعد اولیه: ارتباط مستقیم ماتریس تشکیل سوم: گام
 جایگزین هاپاسخ از هریک فازی معادل خبرگان نظرات

 ازیف هاولی مستقیم ارتباط ماتریس ترتیب بدین که شودمی
 شود.می تشکیل
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𝒁 (1ه رابط = (𝒍𝒊𝒋, 𝒎𝒊𝒋, 𝒖𝒊𝒋)   𝒁 =

𝑪𝟏 𝑪𝟏

𝑪𝟐 𝑪𝟐

⋮
𝑪𝟑

⋮
𝑪𝟑

[

𝟎 𝒁𝟏𝟐 ⋯ 𝒁𝟏𝒏

𝒁𝟐𝟏

⋮
𝟎    …
⋮      ⋱

𝒁𝟐𝒏

⋮
𝒁𝒏𝟏 𝒁𝒏𝟐 … 𝟎

] 

 

 ینا در شده: نرمال مستقیم ارتباط ماتریس همحاسب چهارم: گام
 را فاکتورها یهااسیمق که سازینرمال فرمول طریق از گام

 .دشومی استفاده کند،می تبدیل مقایسه قابل هایمقیاس به

 

𝒓 (2ه رابط = 𝒎𝒂𝒙𝟏≤𝒊≤𝒏 (∑ 𝒓𝒊𝒋

𝒏

𝒋=𝟏
) 

𝒂𝒊𝒋 (3ه رابط = ∑ 𝒛𝒊𝒋

𝒏

𝒋=𝟏
= (∑ 𝒍𝒊𝒋

𝒏

𝒋=𝟏
، ∑ 𝒎𝒊𝒋

𝒏

𝒋=𝟏
،∑ 𝒖𝒊𝒋

𝒏

𝒋=𝟏
) 

 

 شده نرمال مستقیم روابط فازی ماتریس X ماتریس بنابراین

 شود. می نامیده

 

𝑿 (4ه رابط = [

𝑿𝟏𝟏 𝑿𝟏𝟐   ⋯ 𝑿𝟏𝒏

𝑿𝟐𝟏

⋮
𝑿𝟐𝟐  …

⋮         ⋱
𝑿𝟐𝒏

⋮
𝑿𝒎𝟏 𝑿𝒎𝟐   … 𝑿𝒎𝒏

]  𝒂𝒏𝒅 𝑿𝒊𝒋 =
𝒛𝒊𝒋

𝒓
= (

𝒍𝒊𝒋

𝒓
،

𝒎𝒊𝒋

𝒓
،

𝒖𝒊𝒋

𝒓
) 

 

 بخش، این براساس کل: روابط ماتریس محاسبه پنجم: گام
 به که کندمی منعکس را هازوج بین کل روابط T ماتریس

 :شودمی محاسبه زیر صورت

 

𝑻 (5ه رابط = [

𝒕𝟏𝟏 𝒕𝟏𝟐   ⋯ 𝒕𝟏𝒏

𝒕𝟐𝟏

⋮
𝒕𝟐𝟐  …

⋮         ⋱
𝒕𝟐𝒏

⋮
𝒕𝒎𝟏 𝒕𝒎𝟐   … 𝒕𝒎𝒏

]  𝒂𝒏𝒅 𝒕𝒊𝒋 = (𝒍𝒊𝒋
∗ ، 𝒎𝒊𝒋

∗ ، 𝒖𝒊𝒋
∗ ) 

                                                                       (6ه رابط
[𝑚𝑖𝑗

∗ ] = 𝑋𝑚 × (𝐼 − 𝑋𝑚)−1       ,       [𝑢𝑖𝑗
∗ ] = 𝑋𝑢 ×

(𝐼 − 𝑋𝑢)−1 
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 است. یکه ماتریس I هارابطه این در

 ماتریس یهاستون و سطرها مجموع آوردندستبه ششم: گام
T: سطرها مجموع آوردندستبه گام این در (R) هایستون و 

(D) هاستون و سطرها مجموع است. فازی کل روابط ماتریس 

 شود:می محاسبه زیر هایفرمول به توجه با

 

𝑅 (8ه رابط = (𝑅𝑖)𝑛×1 = [∑ 𝑇𝑖𝑗

𝑛

𝑖−1
]

𝑛×1

 

𝑪 (9ه رابط = (𝑪𝒊)𝟏×𝒏 = [∑ 𝑻𝒊𝒋

𝒏

𝒊−𝟏
]

𝟏×𝒏

 

 

 نمودار ترسیم و R-D و R+D مقادیر کردن دیفازی هفتم: گام
 R+D آمدهدستبه مقادیر هکلی گام، این براساس معلولی: و علت

 نمودار آوردندستبه برای که هستند فازی اعدادی R-D و

 کنیم. دیفازی زیر فرمول با را هاآن باید معلولی و علت

 

𝑩𝑵𝑷𝒊𝒋       (10ه رابط =
𝒖𝒊𝒋 − 𝒍𝒊𝒋 + 𝒎𝒊𝒋 − 𝒍𝒊𝒋

𝟑
+ 𝒍𝒊𝒋 

 

 نهایی مراتب سلسله در هاعامل محل ماتریس این براساس
به ؛شودمی مشخص (R-D) و (R+D) هایستون توسط
 طول )در عامل یک موقعیت هدهندنشان (R-D) کهطوری

 بودن مثبت صورت در موقعیت این و است ها(عرض محور
(R-D) بودن منفی صورت در و بوده علت یک قطع طور به 

 هدهندنشان نیز (R+D) بود. خواهد معلول قطع طور به آن،

 نظر از هم ها(،طول محور طول )در عامل یک شدت مجموع
 باشد.می )اثرپذیری( معلول نظر از هم و )اثرگذاری( علت

 :هاعامل زیر بین جدول و آستانه ارزش تعیین هشتم: گام
 ها زیرعامل بین روابط جدول آوردندستبه جهت گام این در
 طرواب از توانمی روش این با شود. محاسبه آستانه ارزش باید

 داد. نشان را اعتنا قابل ارتباطات و کرده نظر صرف جزئی
 مقدار از T دیفازی ماتریس در هاآن مقادیر که روابطی تنها

 از بعد شد. خواهد داده نمایش جدول در باشد تربزرگ آستانه
 T یدیفاز ماتریس مقادیر تمامی شد، تعیین آستانه شدت که آن

 لیع هرابط آن یعنی شده، صفر ،باشد آستانه از ترکوچک که
 شود.نمی گرفته نظر در

 پژوهش یهاافتهی 4

 شناختیجمعیت اطلاعات 4.1
 است. زیر جدول صورت به پژوهش، شناختیجمعیت اطلاعات

 نمونه اعضای شناختیجمعیت اطلاعات .4 جدول

 

 

 

 

 

𝑰𝒊𝒋] (7ه رابط
∗ ] = 𝑿𝒍 × (𝑰 − 𝑿𝒍)

−𝟏 

 فراوانی شغل فراوانی تحصیلی مدرک فراوانی کاری هسابق

 10 از ترکم
 20 تا 11
 20 از بالاتر

11 

13 

8 

 کارشناسی
 ارشد کارشناسی
 دکتری

2 
14 
16 

 اساتید
 بازاریابی مدیر
 انسانی منابع مدیر

14 
9 
9 
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 کیفی بخش هاییافته
 با مصاحبه از استفاده با کیفی بخش در و پژوهش این در

 عوامل شناسایی بر مشتمل که نظر مورد هایداده خبرگان
 ندسازبر رفتارهای بروز و گیریشکل در اثرگذار و پیشایندی

 این از اثرپذیر و پسایندی عوامل همراه به هستند انسانی منابع
 یلتحل روش از استفاده با عوامل این شدند. شناسایی رفتارها
 تی اتلس افزارنرم از گیریبهره با و کدگذاری فرآیند و محتوا
 و مصاحبه فرآیند از اینمونه گرفت. قرار شناسایی مورد

 است. شده آورده 5 جدول در آن، کدگذاری

 

 هامصاحبه کدگذاریه نمون .5 جدول

 استخراجی کدهای سوالات ردیف

1 

 کدامند؟ انسانی، منابع برندساز رفتارهای گیریشکل برای لازم بسترهای
 ؟کنن دفاع ازش و بزنن حرف برند یه از مشترک طوربه گروهی یه که میشه باعث چیزی چه خودتون، نظر به
 عاملیه ناولی کنه، متمایز مشابه برندهای به نسبت اونو که باشه داشته مزیتی یه نظر مورد برند اینکه من نظر به
 یا دبرن یه اگه همینطوره. هم انسانی منابع رفتارهای توی حالا لازمه. رفتارها از دسته این گیریشکل برای که

 یرفتارها ایجاد باعث همین باشه، داشته مزیت رقبا به نسبت که باشه طوری انسانیش منابع رفتار سازمان،
 میشه. سازمان اون برای انسانی منابع برندساز

 رقابتی مزیت
 تقلید غیرقابل

2 

 شوند؟می انسانی منابع برندساز رفتارهای گیریشکل موجب عواملی چه
 داشته یبرتر رقبا به نسبت که کنه خلق رو مزیتی یه انسانیش منابع رفتار توی سازمان یا برند یه وقتی خب
 به نسبت میشه باعث درنهایت که میاد وجودبه ما توی علاقه این کم کم سازمان، اون از استفاده هتجرب با باشه،
 اعثب این باشیم، داشته سازمان یک به نسبت وفاداری و علاقه حس وقتی باشیم. داشته وفاداری سازمان و برند

 کنیم. همراه زمینه، این توی خودمون با هم رو بقیه و کنیم تعریف ازش مختلف هایجمع تو که میشه

 ندبر به دلبستگی
 سازمان و

3 

 شد؟ خواهد برند متوجه پیامدهایی چه انسانی، منابع برندساز رفتارهای گیریشکل صورت در
 که میشه باعث بودن باارزش حس این هست، ارزش دارای موردنظرمون سازمان که وقتی گفتیم که همونطور

 ن،سازما یا برند اون از استفاده توی ما اینکه یعنی چی؟ یعنی باشه. داشته اولویت ما برای همیشه سازمان اون
 باشیم. داشته وفاداری

 و برند به وفاداری
 سازمان

4 

 شد؟ خواهند برند برای قوت نقطه ایجاد باعث چگونه انسانی، منابع برندساز رفتارهای
 ارواون دارید ناخواه خواه کنید،می تعریف نفر چند پیش پرسنلشون برخورد طرز و سازمان یه از از شما وقتی
 اون زا استفاده قصد اول از اگه حتی درواقع کنیم.می تشویق سازمان یا برند اون از استفاده و مراجعه به نسبت

 به ناهماو پس بوده. چی هواداری و تعریف این دلیل ببینن که میشن کنجکاو باشن، نداشته رو سازمان یا محصول
 کنن.می پیدا سوق برند و سازمان اون از استفاده سمت

 مشتریان ایجاد
 برای بیشتر

 سازمان

5 

 کنید؟می پیشنهاد انسانی منابع برندساز رفتارهای گیریشکل و برند موفقیت برای راهکارهایی چه
 یشهم باعث پرسنل ارتباط هستنش. پرسنل ارتباط میکنه، جلب رو افراد توجه که چیزی اولین خریدی هر توی
 یا شه،با داشته و کار این انجام به تمایل فرد، با پرسنل خوب ارتباط دلیلبه اما کنه، خرید نخواد فرد اگه حتی
 ره توی مشتری با ارتباط مدیریت اینکه پس کنه. حفظ همیشه سازمان با ارتباطشو باشه داشته دوس حتی

 بشه. محسوب برند یا سازمان اون موفقیت برای کلیدی عامل یه میتونه باشه قوی سازمانی

 برقراری آموزش
 اب ارتباط مدیریت

 قوی مشتری

 

 به لازم کیفی هایداده استخراج و کدگذاری هنحو درخصوص
 گوییپاسخ هنحو و سؤالات ماهیت به توجه با که است ذکر

 به ایشان اشاره مورد عبارات و واژگان نا  یع که خبرگان

 یانسان منابع برندساز رفتارهای با مرتبط هایمؤلفه صورت
 عوامل کامل شرح که شد استفاده زنده کدگذاری روش از بود،

 است. زیر جدول صورت به شده شناسایی

 

 انسانی منابع برندساز رفتارهای بروز و گیریشکل در ثرؤم عوامل .6 جدول

 عوامل ردیف عوامل ردیف

 11 قوی مشتری با ارتباط مدیریت 1
 و رفتاری و گفتاری هایمهارت بهبود هایبرنامه

 مشتری با ارتباط

 12 تقلید غیرقابل رقابتی مزیت خلق 2
 با تعاملی هایمهارت  به مسلط و مجرب هایتیم ایجاد

 مشتریان

 سازمان و برند به عشق ایجاد 13 مشتریان نزد سازمان و برند قوی سازیموضع 3

 14 کارکنان ظاهری جذابیت افزایش هایبرنامه داشتن 4
 میان در سازمان و برند به بیشتر هواخواهی ایجاد

 مشتریان

 انسازم و برند به نسبت مشتریان مثبت ذهنیت ایجاد 15 انسانی منابع برندمحور آموزش 5

 سازمان و برند مشتریان وفاداری و رضایت 16 خرید تکرار احتمال و مناسب ذهنی تداعی 6

 مشتریان مشکلات به سریع گوییپاسخ هبرنام داشتن 17 سازمان و برند به مشتریان بیشتر اعتماد افزایش 7
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8 
 و قوی اجتماعی روابط با کارکنان استخدام و انتخاب هایبرنامه

 مناسب ارتباطی مهارت
 محترمانه تعامل و مشتریان به احترام حس اعطای 18

 19 محور تعامل آموزشی راهبردهای و هااستراتژی 9
 رب کنش و مشتری تجربیات ثبت راهبرد از استفاده

 پیشین هتجرب اساس

 20 سازمان کارکنان با تعامل از مشتریان مثبت هتجرب 10
 و شده سازیشخصی تعاملات هایبرنامه از استفاده

 فعال گوییپاسخ

 کمی بخش هاییافته 4.2
 ،است کیفیه مطالع از شده برگرفته که پژوهشه نامپرسش
 بروز و گیریشکل بر مؤثر عوامل همان یا گویه 20 دارای

 نتبی منظور به است. بوده انسانی منابع برندساز رفتارهای
 20 در 20 ماتریس حالت نامهپرسش این عوامل، اثر شدت
 هایویژگی با مقایسه در را عوامل از هریک خبرگان که دارد
 شده بیان روش با مطابق اثرگذاری شدت نظر از دیگر

 به (M) مستقیم روابط ماتریس در نتایج کنند.می امتیازدهی

 جهت حاضر پژوهش در است. شده آوریجمع فوق جدول شرح
 هایاسخپ حسابی میانگین ابتدا فازی، دیمتل نامهپرسش تحلیل
 محاسبه خبرگان هایپاسخ اجتماع جهت عامل هر به مربوط
 طرواب ماتریس زیر جدول فازی مقادیر به توجه با سپس شد.

 جدول در که آمد دست به (L, M, U) صورت به فازی مستقیم

 است. شده ارائه زیر

 

 فازی مستقیم روابط ماتریس .7 جدول

 

 موجوده رابط به توجه با ابتدا هاداده کردننرمال برای سپس
 سپس و محاسبه سطر هر جمع فازی، دیمتل چهارمه مرحل در

 زیر جدول در شد. هاآن ماکسیمم مقدار بر تقسیم داده هر
 :است آمده مقادیر شده نرمال ماتریس

 شدهنرمال ماتریس .8 جدول

20 19 18 .... 3 2 1 
 ماتریس
 شده نرمال

(030/0، 
030/0، 
027/0) 

(021/0، 
018/0، 
015/0) 

(036/0، 030/0، 
024/0) 

… 
(055/0، 055/0، 

049/0) 
(006/0، 006/0، 

006/0) 
(0، 0، 0) 1 

(030/0، 
030/0، 
027/0) 

(027/0، 
024/0، 
021/0) 

(049/0، 
042/0،036/0) 

… 
(024/0، 018/0، 

012/0) 
(0، 0، 0) 

(024/0، 018/0، 
012/0) 

2 

(055/0، 
055/0، 
049/0) 

(055/0، 
055/0، 
049/0) 

(055/0، 055/0، 
049/0) 

… (0، 0، 0) 
(036/0، 030/0، 

024/0) 
(036/0، 030/0، 

024/0) 
3 

…… …… …… … …… …… …… ... 

(055/0، 
055/0، 
049/0) 

(055/0، 
055/0، 
049/0) 

(0، 0، 0) … 
(036/0، 030/0، 

024/0) 
(036/0، 030/0، 

024/0) 
(021/0، 018/0، 

015/0) 
18 

(055/0، 
055/0، 
049/0) 

(0، 0، 0) 
(049/0، 
042/0،036/0) 

… 
(049/0، 
042/0،036/0) 

(049/0، 
042/0،036/0) 

(049/0، 
042/0،036/0) 

19 

 روابط ماتریس 1 2 3 .... 18 19 20

(5، 4، 5/4) (5/3، 3، 5/2) (6، 5، 4) …… (9، 9، 8) (1، 1، 1) (0، 0،0) 1 

(5، 5، 5/4) (5/4، 4، 5/3) (8، 7، 6) …… (4، 3، 2) (0، 0، 0) (4، 3، 2) 2 

(9، 9، 8) (9، 9، 8) (9، 9، 8) …… (0، 0، 0) (6، 5، 4) (6، 5، 4) 3 

…… …… …… …… …… …… …… ... 

(9، 9، 8) (9، 9، 8) (0، 0، 0) …… (6، 5، 4) (6، 5، 4) (5/3، 3، 5/2) 18 

(9، 9، 8) (0، 0، 0) (8، 7، 6) …… (8، 7، 6) (8، 7، 6) (8، 7، 6) 19 

(0، 0، 0) (9، 9، 8) (9، 9، 8) …… (9، 9، 8) (9، 9، 8) (9، 9، 8) 20 
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(0، 0، 0) 

(055/0، 
055/0، 
049/0) 

(055/0، 055/0، 
049/0) 

… 
(055/0، 055/0، 

049/0) 
(055/0، 055/0، 

049/0) 
(055/0، 055/0، 

049/0) 
20 

 

 به (T) هازوج بین کل روابط ماتریس سازی،نرمال از بعد

 شود:یم محاسبه 6 جدول صورت

 

 (T) هازوج بین کل روابط ماتریس .9 جدول

20 19 18 .... 3 2 1 T 

(157/0، 
131/0، 087/0)  

(132/0، 
100/0، 062/0)  

(151/0، 
114/0، 072/0)  

…… 
(156/0، 
129/0، 090/0)  

(110/0، 
082/0، 049/0)  

(103/0، 
074/0، 041/0)  

1 

(138/0، 
110/0، 072/0)  

(121/0، 
088/0، 056/0)  

(145/0، 
108/0، 071/0)  

…… 
(114/0، 
080/0، 046/0)  

(089/0، 
061/0، 034/0)  

(111/0، 
076/0، 043/0)  

2 

(180/0، 
149/0، 103/0)  

(163/0، 
130/0، 90/0)  

(169/0، 
134/0، 092/0)  

…… 
(106/0، 
074/0، 042/0)  

(141/0، 
103/0، 056/0)  

(140/0، 
101/0، 063/0)  

3 

…… …… …… …… …… …… …… ... 

(182/0، 
145/0، 098/0)  

(166/0، 
128/0، 088/0)  

(118/0، 
077/0، 041/0)  

…… 
(142/0، 
100/0، 061/0)  

(141/0، 
099/0، 061/0)  

(127/0، 
086/0، 051/0)  

18 

(210/0، 
168/0، 114/0)  

(137/0، 
093/0، 053/0)  

(190/0، 
137/0، 090/0)  

…… 
(176/0، 
128/0، 084/0)  

(174/0، 
126/0، 083/0)  

(175/0، 
125/0، 082/0)  

19 

(174/0، 
143/0، 086/0)  

(204/0، 
168/0، 114/0)  

(211/0، 
172/0، 116/0)  

…… 
(196/0، 
160/0، 109/0)  

(194/0، 
158/0، 107/0)  

(194/0، 
157/0، 106/0)  

20 

 

 دیفازی ماتریس (،T) هازوج بین کل روابط ماتریس از بعد

 شود:یم محاسبه زیر جدول صورت به کل روابط شده

 کل روابط شده دیفازی ماتریس .10 جدول

 

 این در است. شده ارائه زیر جدول در R-D و R+D مقادیر
 تأثیرگذاری میزان نشانگر سطر( هر عناصر )جمع  Rجدول،

 عوامل اساس این بر باشد.می مطالعه مورده پدید بر عامل آن
 منابع برندساز رفتارهای بروز و گیریشکل بر موثر پیشایندی
 عناصر جمع همچنین شود.می مشخص R نتایج براساس انسانی

 آن پذیری تأثیر میزانه دهندنشان عامل هر برای  (D) ستون

 و پسایندی عوامل اساس این بر باشد.می مطالعه مورده پدید از
 نتایج براساس انسانی منابع برندساز رفتارهای بروز از اثرپذیر

R مقادیر زیر جدول در شود.می مشخص R+D و R-D ارائه 

 است: شده

 R-D و R+D مقادیر .11 جدول

- 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

R+D 2388/4  8452/3  2101/4  4831/4  8100/4  1494/4  8773/3  3293/4  5861/4  0208/4  

 R 20 19 18 17 16 15 … 7 6 5 4 3 2 1 دیفازی

1 0735/0  0812/0  1265/0  1296/0  1257/0  1278/0  1280/0  … 1228/0  1444/0  1440/0  1132/0  0987/0  1272/0  1303/2  

2 0770/0  0618/0  0800/0  0820/0  0780/0  0806/0  0802/0  … 1040/0  1260/0  1271/0  1083/0  0886/0  1083/0  7176/1  

3 1017/0  1036/0  0746/0  1069/0  1025/0  0931/0  0932/0  … 1413/0  1423/0  1209/0  1324/0  1288/0  1458/0  0462/2  

4 1206/0  1042/0  1228/0  0841/0  1210/0  1061/0  1055/0  … 1508/0  1520/0  1305/0  1189/0  1151/0  1552/0  2564/2  

5 1430/0  1229/0  1235/0  1268/0  0931/0  1471/0  1466/0  … 1680/0  1685/0  1700/0  1464/0  1419/0  1736/0  6776/2  

6 0863/0  0823/0  0770/0  0849/0  0872/0  0716/0  0881/0  … 1387/0  1160/0  1178/0  1285/0  1263/0  1431/0  9621/1  

7 0898/0  0900/0  0799/0  0935/0  0909/0  0804/0  0614/0  … 1051/0  1062/0  1065/0  0969/0  0947/0  1082/0  7242/1  

8 1166/0  1182/0  1021/0  1214/0  1181/0  1025/0  1195/0  … 1255/0  1489/0  1492/0  1271/0  1233/0  1299/0  2078/2  

9 1425/0  1202/0  1454/0  1475/0  1439/0  1459/0  1222/0  … 1686/0  1699/0  1691/0  1323/0  1503/0  1727/0  6254/2  

10 0824/0  0794/0  0853/0  0815/0  0830/0  0858/0  0793/0  … 1330/0  1324/0  1341/0  0910/0  0992/0  1366/0  8386/1  

11 1052/0  1080/0  1087/0  0991/0  1060/0  1096/0  0853/0  … 1478/0  1473/0  1488/0  1279/0  1241/0  1528/0  1892/2  

12 1189/0  1204/0  1214/0  1066/0  1030/0  1228/0  1038/0  … 1283/0  1286/0  1294/0  1407/0  1376/0  1558/0  2483/2  

13 1133/0  1354/0  1140/0  1387/0  1138/0  1378/0  1352/0  … 1353/0  1142/0  1362/0  1258/0  1231/0  1626/0  4106/2  

14 0530/0  0596/0  0541/0  0612/0  0536/0  0544/0  0596/0  … 0801/0  0583/0  0807/0  0701/0  0685/0  0826/0  1541/1  

15 0917/0  0931/0  0945/0  0961/0  0815/0  0824/0  0935/0  … 0793/0  1317/0  1317/0  0994/0  0745/0  1113/0  8033/1  

16 0939/0  1122/0  1131/0  1151/0  0947/0  0956/0  1122/0  … 1298/0  0899/0  1407/0  0977/0  0832/0  1212/0  0252/2  

17 1288/0  1520/0  1526/0  1561/0  1512/0  1538/0  1527/0  … 1772/0  1779/0  1274/0  1543/0  1502/0  1831/0  8764/2  

18 0879/0  1003/0  1009/0  1029/0  1000/0  1016/0  1005/0  … 1177/0  1182/0  1185/0  0789/0  1275/0  1431/0  9724/1  

19 1273/0  1277/0  1296/0  1321/0  1286/0  1301/0  1290/0  … 1510/0  1523/0  1523/0  1389/0  0943/0  1652/0  4780/2  

20 1541/0  1545/0  1568/0  1598/0  1556/0  1574/0  1562/0  … 1830/0  1846/0  1846/0  1681/0  1639/0  1374/0  0474/3  

D 1085/2  1276/2  1639/2  2267/2  1324/2  1872/2  1531/2  … 6885/2  7105/2  7202/2  3976/2  3146/2  8166/2   
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R-D 0218/0  - 4099/0  - 1177/0  0297/0  5452/0  - 2250/0  - 4288/0  0863/0  6647/0  - 3435/0  

- 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

R+D 3452/4  4669/4  9581/4  4285/3  4918/4  7357/4  5967/5  3701/4  7927/4  8641/5  

R-D 0332/0  0297/0  - 1368/0  - 1203/1  - 8851/0  - 6852/0  1562/0  - 4252/0  1633/0  2308/0  

R+D پذیریتأثیر و تأثیرگذاری مجموع بیانگر برتری( )بردار 
 بیانگر ارتباط( )بردار  R-Dو باشدمی نظر مورد عامل

 عبارت به باشد؛می بررسی مورده پدید بر عامل هر اثرگذاری

𝑅 اگر دیگر − 𝐷 >  و تأثیرگذار معیار یا عامل باشد، 0
𝑅 اگر و شودمی محسوب علت متغیر و است پیشایندی −
𝐷 <  علولم متغیر و پسایند و بوده پذیرتأثیر معیار یا عامل 0
 پژوهش در شد، گفته آنچه به توجه با لذا شود.می محسوب
 هایمهارت به مسلط و مجرب هایتیم ایجاد عوامل، حاضر
 شکلاتم به سریع گوییپاسخه برنام داشتن مشتریان، با تعاملی

 ،کارکنان ظاهری جذابیت افزایش هایبرنامه داشتن مشتریان،
 یقو اجتماعی روابط با کارکنان استخدام و انتخاب هایبرنامه

 قوی، مشتری با ارتباط مدیریت مناسب، ارتباطی مهارت و
 آموزش محور،تعامل آموزشی راهبردهای و هااستراتژی
 تجربیات ثبت راهبرد از استفاده انسانی، منابع برندمحور
 هایمهبرنا از استفاده پیشین،ه تجرب اساس رب کنش و مشتری
 هایبرنامه فعال، گوییپاسخ و شده سازیشخصی تعاملات

 هب مشتری با ارتباط و رفتاری و گفتاری هایمهارت بهبود
 بروز و گیریشکل بر اثرگذار و پیشایندی عوامل عنوان

  شوند.می محسوب انسانی منابع برندساز رفتارهای

 تقلید، غیرقابل رقابتی مزیت خلق عوامل، همچنین
 ذهنی تداعی مشتریان، نزد سازمان و برند قوی سازیموضع
 رندب به مشتریان اعتماد افزایش خرید، تکرار احتمال و مناسب

 هواخواهی ایجاد سازمان، و برند به عشق ایجاد سازمان، و
 ثبتم ذهنیت ایجاد مشتریان، میان در سازمان و برند به بیشتر

 ریانمشت وفاداری و رضایت سازمان، و برند به نسبت مشتریان
 تعامل و مشتریان به احترام حس اعطای سازمان، و برند

 ازمانس کارکنان با تعامل از مشتریان مثبته تجرب و محترمانه
 از که عوامل از ایمجموعه و پسایندی عوامل عنوانبه

 اییشناس پذیرند،می تأثیر انسانی منابع برندساز رفتارهای
 شدهشناسایی عوامل معلولی و علی روابط همچنین، اند.شده

 سانیان منابع برندساز رفتارهای بروز و گیریشکل با مرتبط
  است: زیر شکل شرح به

 

 معلولی و علته رابط .1 شکل

 ،5 ،4 ،1) عوامل شود،می دیده فوق شکل در که گونه همان
 در علی عوامل عنوانبه (20 ،19 ،17 ،12 ،11 ،9 ،8

 عوامل این حقیقت در اند.شده گرفته نظر در حاضر پژوهش
 منابع برندساز رفتارهای بروز و گیریشکل در اصلی علل

 ،14 ،13 ،10 ،7 ،6 ،3 ،2) عوامل همچنین هستند. انسانی

 حاضر پژوهش در معلولی عوامل عنوانبه (18 ،16 ،15
 بروز اصلی پیامدهای و معلول عنوانبه عوامل این هستند.

 شوند.می محسوب انسانی منابع برندساز رفتارهای
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 یریگجهینت و بحث 5
 هایویژگی نمایش معنای به انسانی منابع برندساز رفتارهای
 وهاینیر و کارکنان رفتار قالب در برند یک شخصیت متمایز
 یانسان منابع برندساز رفتارهای الواقع،فی .است آن انسانی
 وینح به مشتریان با کارکنان ارتباط و تعامل هنحو بیانگر
 و تفکره نحو یا برند یک متمایز هایویژگی که است مطلوب

می نشان مشتری به را سازمان همدارانمشتری هایاستراتژی
 که زمانی .(Jelodari & Niknam, 2022, P. 115) دهد

 تعامل احترام، نهایت در مشتریان با سازمان یک کارکنان
 ذهنیت ایجاد سبب مهم این باشند، داشته مطلوبی و صمیمانه
 که شد خواهد مطلوبی ذهنی هایتداعی و مشتری برای مثبت

 سوق شرکت و سازمان به مجدد همراجع سمت به را مشتریان
 ,Adamou, Abdghani & Abdulrahman) دهدمی

2019, P. 104). بروز و کارگیریبه اهمیت به توجه با لذا 

 هدف با حاضر پژوهش انسانی، منابع برندساز رفتارهای
 رندسازب رفتارهای با مرتبط پسایندی و پیشایندی عوامل شناخت
 پذیرفت. انجام انسانی منابع

یم تقسیم کمی و کیفی بخش دو به حاضر پژوهش نتایج
 و پیشایندی عوامل معرف پژوهش کیفی بخش نتایج .شود

 بر .است انسانی منابع برندساز رفتارهای با مرتبط پسایندی
 برندساز رفتارهای گیریشکل باعث که عواملی این، اساس
 به مسلط و مجرب هایتیم ایجاد شوند،می انسانی منابع

 ریعس گوییپاسخ هبرنام داشتن مشتریان، با تعاملی هایمهارت
 جذابیت افزایش هایبرنامه داشتن مشتریان، مشکلات به

 با کارکنان استخدام و انتخاب هایبرنامه کارکنان، ظاهری
 مدیریت مناسب، ارتباطی مهارت و قوی اجتماعی روابط
 آموزشی راهبردهای و هااستراتژی قوی، مشتری با ارتباط
 از استفاده انسانی، منابع برندمحور آموزش محور،تعامل
 یشین،پ هتجرب اساس بر کنش و مشتری تجربیات ثبت راهبرد
 گوییپاسخ و شده سازیشخصی تعاملات هایبرنامه از استفاده
 ارتباط و رفتاری و گفتاری هایمهارت بهبود هایبرنامه فعال،

 ازبرندس رفتارهای بروز پیامدهای همچنین، .هستند مشتری با
 سازیموضع تقلید، غیرقابل رقابتی مزیت خلق انسانی، منابع
 و مناسب ذهنی تداعی مشتریان، نزد سازمان و برند قوی

 و رندب به مشتریان بیشتر اعتماد افزایش خرید، تکرار احتمال
 بیشتر هواخواهی ایجاد سازمان، و برند به عشق ایجاد سازمان،

 مثبت ذهنیت ایجاد مشتریان، میان در سازمان و برند به
 ریانمشت وفاداری و رضایت سازمان، و برند به نسبت مشتریان

 تعامل و مشتریان به احترام حس اعطای سازمان، و برند
 نتایج علاوه به .باشندمی مشتریان مثبت هتجرب و محترمانه

 و پیشایندی عوامل بندیاولویت بر مشتمل پژوهش کمی بخش
 این بر .است انسانی منابع برندساز رفتارهای با مرتبط پسایندی
 ازبرندس رفتارهای با مرتبط پیشایندی عوامل ترینمهم اساس
 و هااستراتژی انسانی، منابع برندمحور آموزش انسانی منابع

 ثبت راهبرد از استفاده محور، تعامل آموزشی راهبردهای
 از فادهاست و پیشین هتجرب اساس بر کنش و مشتری تجربیات
 فعال گوییپاسخ و شده سازی شخصی تعاملات هایبرنامه
 مزیت خلق که دهدمی نشان کمی بخش نتایج علاوه به .هستند
 زدن سازمان و برند قوی سازیموضع تقلید، غیرقابل رقابتی

 میان در سازمان و برند به بیشتر هواخواهی ایجاد مشتریان،
 ازمانس کارکنان با تعامل از مشتریان مثبت هتجرب و مشتریان

 عمناب برندساز رفتارهای بروز پیامدهای و پسایندها ینترمهم
 دیگر با پژوهش نتایج مقایسه خصوص در .است انسانی
 این هاییافته که گفت باید نیز گرفته صورت هایپژوهش
 و کینگ ،(1399) زارعی هایپژوهش هاییافته با پژوهش
 مطابقت دارای (2015)  روزانی و مازی و (2013)  فونگ

 همچون (1399) زارعی این، اساس بر .است همخوانی و
 در ممه عامل یک را گفتاری تبلیغات و گفتار حاضر، پژوهش

 و کینگ همچنین .داندمی انسانی منابع برندساز رفتارهای
 عنوانبه را انسانی منابع برندمحور آموزش ،(2013) فونگ
 نابعم برندساز رفتارهای گیریشکل در اثرگذار فاکتور یک

 ایجاد (2015) روزانی و مازی علاوه، به .دانندمی انسانی
 رد مهمی عامل عنوانبه را تجاری نام با مرتبط رقابتی نتایج
 کنند؛می قلمداد انسانی منابع برندساز رفتارهای گیریشکل
 رقابتی مزیت به یابیدست نیز حاضر پژوهش کهحالیدر

 رفتارهای بروز در مهم فاکتور عنوانبه را تقلید غیرقابل
 خصوص در نهایت در .است کرده ذکر انسانی منابع برندساز

 عوامل پژوهش این که داشت اشاره باید پژوهش نوآوری وجه
 مدیریت ادبیات در را جدید مفهوم یک پسایندی و پیشایندی
 اتمطالع در پژوهش این انجام از پیش تا که است کرده بررسی
 .بود نشده پرداخته مسأله این به بومی

 پیشنهادها
 یعنی پژوهش نتایج از کنندگاناستفاده به حاضر پژوهش
 بازار در که هستند داخلی برندهای و هاشرکت ها،سازمان
 رایب هاییبرنامه که کندمی پیشنهاد کنند،می فعالیت کشور
-امهبرنه ارائ قالب در خود کارکنان برندساز رفتارهایه توسع

 هایآموزش صورت به هابرنامه این باشند. داشته آموزشی های
 اتجلس این در شود. برگزار تواندمی انسانی منابع برندمحور
 هایدوره از استفاده با هاسازمان و هاشرکت مدیران آموزشی
 مورد در آگاهی ایجاد محوریت با که روزه چند آموزشی
 منتقل مشتریان به است لازم که خود شرکت متمایز مزایای
 ارندد رقبا به نسبت سازمان و شرکت که مزایای همچنین و شود
 که را شرکت کارکنان بدانند، را هاآن مشتریان که است لازم و
 اب دهند.می آموزش هستند مشتری با ارتباط و فروش بخش در

 ختصم بیشتر انسانی، منابع برندساز رفتارهای آنکه به توجه
 شتریم با ارتباط و فروش بخش در که است شرکت کارکنان به

 نانکارک استخدام و انتخاب برنامه دو که شودمی پیشنهاد است،
 داشتن و مناسب ارتباطی مهارت و قوی اجتماعی روابط با

 کار دستور در کارکنان ظاهری جذابیت افزایش هایبرنامه
-یم پیشنهاد همچنین گیرد. قرار هاناسازم و هاشرکت مدیریت
 ایهبرنامه قالب در مشتریان با تعاملات بهبود هایبرنامه شود
 در مشتری با ارتباط و رفتاری و گفتاری هایمهارت بهبود
 با تعاملی هایمهارت به مسلط و مجرب هایتیم ایجاد کنار

 پذیرد. انجام هاسازمان و هاشرکت توسط مشتریان

 انیانس منابع برندساز رفتارهایه توسع بهبود راستای در
 تصور به مشتری تجارب مدیریته برنام که شودمی پیشنهاد
 وییگپاسخ و شده سازی شخصی تعاملات هایبرنامه از استفاده
 رب کنش و مشتری تجربیات ثبت راهبرد از استفاده و فعال
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 هاسازمان و هاشرکت مدیریت توسط پیشینه تجرب اساس
  شود. اجرایی

 یهتوص آتی پژوهشگران به پیشنهادات منظور به نهایت در
 بهترین خصوص در مشتریان ذهنیت کیو روش با شودمی

 نددگر روش با یا شناسایی انسانی منابع برندساز رفتارهای
 ارهایرفت گیریشکل برای مدلی فازی، شناخت نقشه یا تئوری
 شود. طراحی انسانی منابع برندساز

 قدردانی و تشکر
 کمال اند،نموده یاری تحقیق این انجام در که کسانی تمام از

 دارم. را قدردانی و تشکر

 منافع تضاد
 ندارد. وجود منافعی تضاد گونههیچ
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