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اسکیزوفرنی برند: رویکرد  شناسایی پیامدهای عملکردی، عاطفی، شناختی و رفتاری

 بنیادکیفی داده

 9فردطهماسبی حمید

   2خیری بهرام

 9ماندان مومنی

 چکیده

 یکی ،استار این در. کنند تبیین بهتر را برندها یکارکردها بتوانند ها،سازه ایجاد با کوشندمی محققان

 وجود با. باشدمی برند اسکیزوفرنی شده، مطرح هابرند کارکرد نوعی تشریح جهت اخیراً که مفاهیمی از

و  هاشرکت بر آن پیامدهای شناسایی برای آکادمیک بررسی تاکنون مفهوم، این از روزافزون استفاده

 لمد یک ارائه با موجود، نظری خلا رفع حاضر، پژوهش هدف بنابراین. است نشده انجام کنندگانمصرف

 حقیقت این. باشدمی برند اسکیزوفرنی رفتاری و عاطفی شناختی، عملکردی، پیامدهای شناسایی جهت

 ثانویه هایداده. گردید استفاده کیفی تحقیق روش هدف، با متناسب. است بنیادین هدف، نوع منظر از

 با مرتبط اصول از طریق کنندگانمصرف و متخصصین با عمقی مصاحبه از حاصل هایداده و موجود

 .مورد تحلیل قرار گرفتند مورد( مقولات و مفاهیم ایجاد مستمر، مقایسه باز، کدگذاری) بنیادداده روش

 وانعن به "برند ناکارآمد ارتباطات" و "مشتریان رویگردانی" ،"فروش کاهش" ،"برند ویژه ارزش کاهش"

 تصویر گیریشکل عدم" ،"برند تصویر شدنگسسته" ؛(سازمان عملکرد با مرتبط) عملکردی پیامدهای

 کنندگان؛مصرف عقاید و باورها با مرتبط یا شناختی پیامدهای عنوان به "برند به اعتمادعدم" و "برند

 رفتاری واکنش) رفتاری پیامدهای عنوان به "رفتاری وفاداری کاهش" و "اجباری استفاده" ،"اجتناب"

 پیامدهای عنوان به...(  و گیجی یاس، تنفر، ناامنی،: شامل) منفی عواطف از ایگستره و( کنندگانمصرف

 .شدند شناسایی کنندگانمصرف احساسی یا عاطفی
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  مقدمه

ای و وسیله هابه عنوان یکی از دارای ها ارزشمند سازمان میلادی تا کنون، برندها 08از اواسط دهه 

اند. از آن زمان تمایز مطرح شده و بطور روزافزون اهمیت یافتهبرای کسب مزیت رقابتی از طریق ایجاد 

پردازی و پروراندن بدنه رو به گسترش این زمینه های متعددی به منظور نظریهتا کنون، مفاهیم و سازه

نسانی ا یهاها تمایل به تعمیم ویژگیاز بازاریابی ایجاد، آزمون و معرفی شده است. به دلیل اینکه انسان

(، 19902؛ فورنیر، 1411 :2812ایگل و همکاران، تر با آنها دارند )ها جهت برقراری ارتباط آسانیدهبه پد

انگاری یا جان بخشیدن به برندها صورت گرفته مفاهیم مطرح شده در این حوزه نیز اکثراً از طریق انسان

آکر، ) برند توان به هویتمی های اخیر مطرح شده اند،هایی که در این راستا در سالاست. از جمله سازه

باترا و همکاران، ) برند به عشق ،(19902فورنیر، ) برند با رابطه ،(19914آکر، ) برند شخصیت ،(19043

پتواردهان و بالاسوبرامانیان، ) برند با عاشقانه رابطه ،(28111زارانتونلو و همکاران، ) برند از نفرت ،(28121

 اشاره کرد. (28129هوانگ و کاندامپولی، ) برند به عاطفی تعلق و( 28110

لذا  شود وتر میکار، مشکلات برندها نیز همواره پیچیدهوتر شدن محیط کسببا توجه به پیچیده 

 تبیین و تفهیم بهتر را برندها کارکردهای بتوانند های جدید،تا با ایجاد مفاهیم و سازه کوشندمی محققان

ن بازاریابی جهت تبیی هایکتاب و هانوشته برخی در تازگیبه مفاهیمی کهکنند. در این راستا یکی از 

اولین تحقیق آکادمیک در این خصوص . باشدمی برند اسکیزوفرنی ها مطرح شده،نوعی از کارکرد برند

( انجام شد. آنها در یک تحقیق کیفی، اسکیزوفرنی برند را به صورت 1391فرد و خیری )توسط طهماسبی

به نظر  کنندههای مختلف، متفاوت و گیجگسیخته شدن هویت برند به صورتیکه برند در موقعیتاز هم "

های مختلف و نه از یک شود، گویی که از در هر موقعیت از هویتشود یا احساس میرسد، شنیده میمی

برای تعریف کردند و عواملی که منجر به این معضل  "برخوردار است هویت مشخص، واضح و باثبات

حقیق یک ت برندها می شود را شناسایی کردند، ولی توضیحی درباره پیامدهای آن ارائه نکردند. لذا هنوز

ها و کنندگان و همچنین سازمانپیامدهای احتمالی این پدیده برای مصرف زمینة جامع آکادمیک در

  مالکان برندها چه در داخل و چه در خارج از کشور صورت نگرفته است.

 برند پیامدهای اسکیزوفرنی شناسایی حاضر، پژوهش هدف پر کردن خلا پژوهشی موجود، برای

 ناختیروانش منظر از اسکیزوفرنی بیماری دربارة مختصری شرح ابتدا برای رسیدن به این هدف،. باشدمی

های دادهز ا کمک گرفتن با و شده بحث بازاریابی منظر از برند اسکیزوفرنی دربارة سپس است. شده ارائه

در . است شده اسکیزوفرنی مفهوم تئوریک ارائه و تحلیل زیربنای در سعی موجود، هایتئوری ثانویه و

موجود و همچنین مصاحبه با مصرف کنندگان  معدود هاینوشته اساس بر گیرینتیجه و بررسی با پایان،
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 در .ی برند، شناسایی شونداسکیزوفرن پیامدهای است شده تلاش زمینه، این در و متخصصان بازاریابی

 تحقیقات رایب پیشنهادهایی و عملی و نظری نتایج بیان با مقاله زمینه، این در بررسی و بحث ارائة با پایان،

 .رسدمی پایان به بعدی

 ادبیات تحقیق

و شدید روانی و قدیمی است که ناشی از اختلالات مغز است  اسکیزوفرنی عنوان یک بیماری مزمن

 های روانی مختلفیشود. در حقیقت این بیماری شامل بیماریپریشانی بیمار در طول عمرش میو موجب 

(. 418: 1994 روانی، اختلالات وتشخیصی آماری شوند )راهنمایاست که در قالب یک بیماری پدیدار می

نسبت  مبه عبارتی دیگر، اسکیزوفرنی یک بیماری روانی است که بواسطه آن عواطف، تفکر، قضاوت و فه

نشانه  (.288811گردد ) وارنر، شود بطوریکه عملکردهای فرد دچار نقص میبه واقعیت دچار انحراف می

ها، اختلالات فکر و تکلم، اختلالات رفتاری، اختلالات عواطف و احساسات، اسکیزوفرنی توهمات و هذیان

 ارائه شده است: 1ر جدول ( که د12 3: 2882انگیزگی است ) ماج و سارتوریوس، نقصان شناختی و بی

 معیار های شناسایی اسکیزوفرنی : 9جدول 

 نشانه های مشخصه: دو )یا بیشتر( از موارد زیر که هرکدام برای مدت زمان معناداری از یک ماه ثابت بماند:
 هذیان (1

 توهم (2

 (13نایافته )درهم( )گفتار جسته و گریخته و نامنسجمتکلم سازمان (3

 14یافته و کاتاتونیکرفتارهای غیرسازمان  (4

 (15های منفی )از قبیل: عواطف پائین، بی ارادگی و عجز گویایینشانه (5

نکته: تنها یکی از نشانه های فوق کافی است، اگر هذیان ها نامانوس و یا توهمات بصورت شنیداری  (6

 اشند.با هم مناظره داشته بو بصورت اظهارنظر در مورد رفتار و افکار فرد اتفاق افتاده باشد و یا دو صدا یا بیشتر 

  202: 1994منبع: راهنمای آماری وتشخیصی اختلالات روانی، 
 

ای است که اخیراً در کتب و متون نگاشته شده در ولی در حوزه برندسازی، اسکیزوفرنی برند، واژه

سیار بگردد ولی تحقیقات علمی در خصوص چیستی آن زمینه ارتباطات بازاریابی و برند استفاده می

 11در مجله بررسی کسب و کار هاروارد 11(2882باشد. این واژه پس از انتشار مقاله تروت )معدود می

شهرت یافت. وی در این مقاله با عنوان اسکیزوفرنی در جنرال موتورز، به بررسی مشکلات این شرکت در 

ر متمایز و اسکیزوفرنیک های متداخل، غیمیلادی پرداخت و آن را ناشی از بکارگیری استراتژی 98دهه 
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دانست. وی از این معضل با عنوان اسکیزوفرنی یاد کرد و آن را به صورت اختلالات شخصیت چندگانه 

 برند توصیف کرد.

بود  19( بر برندسازی شرکتی288110های قبلی در این خصوص )مارکز، تمرکز وی همچون نوشته 

دانست. برخی نویسندگان، را عامل اصلی بروز این مشکل می 28رویه خطوط محصولو تعمیم بی

ختلف های ترویجی مهای تبلیغاتی مختلف برای فعالیتاسکیزوفرنی برند را ناشی از بکارگیری آژانس

یان های برند دانسته و بگسیختگی پیامدانستند. آنها بطور ضمنی، اسکیزوفرنی برند را ناشی از ازهم

گیری یک تصویر برند منسجم در ذهن مشتریان های از هم گسیخته مانع شکلنمودند که این پیام

 (.288321شود )بدبری و فنیشل، می

ا در حین هثباتی برند دانسته و بیان کرد که برنداسکیزوفرنی برند را همان بی 22(2812برد ون آکن )

ز از خود منعکس نمایند یا ااینکه نباید خشک و استاتیک باشند، نباید در هر رویارویی چیزی متفاوت 

ای به رسانه دیگر متفاوت باشند. در غیر اینصورت مخاطبان هدف نخواهند دانست که چه انتظاری رسانه

غییر مداوم در حال ت توانند از برند داشته باشند و به دلیل اینکه تداعیات برند در ذهن مخاطبان بطورمی

 نند.توانندبه برند اعتماد کگیرد و لذا مخاطبان نمینمی است، این شبکه تداعیات به درستی درذهن شکل

    ( به بررسی اسکیزوفرنی برند و شناسایی 1391اخیراً پژوهشی توسط طهماسبی فرد و خیری )

های آن پرداخته است. آنها با جمع آوری متون موجود در زمینه اسکیزوفرنی برند، این متون را آیندپیش

آیندهای آن را شناسایی نمایند. آنها برای تبیین این بنیاد تحلیل نمودند تا پیشاز طریق نظریه داده

از نظام برند استفاده  23(1991شناسی در بازاریابی و همچنین تحلیل آکر )پدیده، از مبانی تئوریک نشانه

نده کنهای مختلف، متفاوت و گیج کردند و آن را به صورت اختلال در هویت برند بطوریکه در موقعیت

سازی نشدن شود تعریف کردند. آنها سه عامل اصلی: مدیریت نامناسب پرتفوی برند، نهادینهادراک می

 شناسایی برند اسکیزوفرنی آیندهایپیش عنوان ثباتی هویت برند، بههویت برند در فرهنگ سازمانی، و بی

 نمودند.

های اسکیزوفرنی برند و اینکه این همانطور که اشاره شد، تا کنون بررسی آکادمیک در خصوص پیامد

تواند بر مخاطبان یا مشتریان هدف داشته باشد، انجام معضل چه اثرات عاطفی، شناختی یا رفتاری می

 های ثانویه موجود در زمینهنشده است. لذا در این تحقیق در صدد هستیم تا از طریق تحلیل کیفی داده

ری شده از طریق مصاحبه عمیق با رویکرد داده بنیاد، آوهای جمعاسکیزوفرنی برند و همچنین داده

 پیامدهای اسکیزوفرنی برند را از منظر عاطفی، شناختی و رفتاری شناسایی نمائیم.
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 شناسی تحقیقروش

 بیینت برای کافی هاینظریه که هستیم مواجه جدید مساله یک با تحقیق این در اینکه به توجه با

 جودو هست چه مساله این به کنندگانمصرف هایپاسخ با اینکه ارتباط در دقیق بینشی همچنین و آن

 دارد جودو ناکافی و ناقص هاینظریه که زمانی در. هستیم کیفی تحقیق روش از استفاده به ناگزیر ندارد،

 یجادا برای کیفی پژوهش کشند، ازنمی تصویر به بررسی تحت مساله پیچیدگی موجود هاینظریه یا

های ثانویه موجود در زمینه ها مورد تحلیل داده(. داده21، 1394شود  )کرسول،می استفاده هانظریه

 ایبر اغلب بنیادداده های عمیق هستند. نظریههای حاصل از مصاحبهاسکیزوفرنی برند و همچنین داده

: 1990باسزانگر، ) شودمی برده کار به موجود دانش قالب در یا ناشناخته هایزمینه در جدید دیدگاه ایجاد

 هک کندمی ایجاد اینظریه نظریه، ایجاد در منطقی-قیاسی هایروش خلاف بر شناسیروش این(. 32424

کنند پیشنهاد می 21(1991سزابو و استرنگ ) (.12122: 2882گولدینگ، ) دارد هاداده بطن در ریشه

آگاه در زمینه موضوع مورد بررسی زمانیکه در مورد موضوع تحقیق منابعی موجود نباشد یا به افراد 

د. ترین منبع برای تحقیق کیفی مدنظر هستنهای ثانویه به عنوان اصلیدسترسی وجود نداشته باشد، داده

، جویی هزینه و سهولتهای ثانویه برای تحلیل کیفی مزایای فراوانی دارد. علاوه بر صرفهاستفاده از داده

شوند که شرایط را برای صرف منابع و ها میآوری دادهو جمعگیری این روش سبب حذف مراحل نمونه

را  آورد و همچنین فرصتگیری فراهم میانرژی بیشتر در سایر مراحل از قبیل تحلیل، تفسیر و نتیجه

 آورد تا از مناظر محققان مختلف به موضوع پرداخته شود. فراهم می

 نظریه با مرتبط اصول از ها آغاز گردید. در اینهای ثانویه، تحلیل دادهآوری هر دادهپس از جمع

 آوری جمع هایداده تا شد استفاده( مقولات و مفاهیم ایجاد مستمر، مقایسه باز، کدگذاری) بنیادداده

با این حال به داده های ثانویه اکتفا  .شوند شناسایی پیشامدها و تفسیر شده آوری جمع های داده تا شده

       گیری در تحقیقات کیفی های عمیق ادامه یافت. نمونهها با مصاحبهداده آورینشد و فرآیند جمع

گیری نظری، به معنای فرایندی تکرار شونده که نتایج را به حد کفایت محتوایی )اشباع نظری( نمونه

های کیفی رایج های عمقی بر اساس آنچه در پژوهش(. در مصاحبه288221باشد )پاتون، رساند، میمی

 (. 32: 1392شوند )محمدپور، ها به صورت غیرتصادفی و هدفمند انتخاب میت، نمونهاس

ماید نگیری هدفمند بدین معناست که پژوهشگر افراد مورد مطالعه را از این رو انتخاب میمفهوم نمونه

ل یتوانند در فهم مساله مورد پژوهش موثر باشند. در تحقیق کیفی، بر خلاف تحقیق کمی، تحلکه می

های ثانویه و بر اساس شود. در حقیقت پس از تحلیل دادهها آغاز میها همزمان با جمع آوری دادهداده

ها برای تنویر بیشتر موضوع های مصاحبه کیفی طراحی و مصاحبهها و مفاهیم ظهور یابنده پروتکلکد
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 مربوط به مصاحبه شونده قبلیهای آغاز گردید. بدیهی است پروتکل هر مصاحبه با توجه به تحلیل داده

 گردید.مجدد طراحی می

 ها تحلیل داده

در  (.288120نیومن، )باشد می شده آوریجمع هایداده در هاالگو جستجوی از عبارت کیفی تحلیل

گیرد و محقق همزمان ها به صورت همزمان صورت میها و تحلیل دادهآوری دادهبنیاد، جمعنظریه داده

های حاصل از هر . داده(01 :1394 گولدینگ،)کند میدان پژوهش شروع به تولید کدها میبا ورود به 

 ها و اطلاعاتوسوی مصاحبههای ظهور یابنده، سوالات و سمتشود تا بر اساس پدیدهمصاحبه تحلیل می

نکردند  ها اطلاعات جدید اضافهمورد نیاز بعدی مشخص گردد. این امر تا زمانی ادامه یافت که مصاحبه

 قطری این از و آغاز مستند خط به خط بررسی با بنیاد،داده روش در و اشباع نظری حاصل شد. تحلیل

 مفاهیم رد و یافته تقلیل مستمر مقایسه طریق از کدها سپس. گیردمی صورت غیرمتمرکز و باز کدبندی

 عباراتی یا لغات از عبارتست کیفی تحقیق در کد از منظور. شوندمی بندیدسته بالاتر سطح هامقوله و

می نسبت هاداده از بخشی به را کنندهتوصیف و برجسته تراکمی، صفت یک نمادین صورت به که کوتاه

 کدها این دادن نسبت طریق از هاداده تحلیل فرآیند معنای به کدبندی و( 329: 2889سالدانا، ) دهد

 :اندشده ارائه 2 جدول در بررسی مورد مستندات از یک هر اساس بر شده شناسایی بازِ هایکد. است

 کدگذاری باز  : 2 جدول

 کد

 مفهوم

)مقوله سازی 

 سطح اول(

 نمونه گزاره از متن
 مستند نوع

 (مستند عنوان)

SD-PM-02-03 
 تفسیر عدم

 هاپیام صحیح

 افراد و گیرند قرار خود جای سر در موارد این تمام اگر

 ند،نباش شما کلی دیدگاه با همراستا شما شرکت دهندهارائه

 .شودنمی تفسیر کامل صورت به پیام این

 سایت وب متن

(3 Tips for brand 
consistency) 

SD-PM-02-05 
گیج شدن 

 مشتریان

 اشتهد خود سایت برای عالی تصویری و لوگو بتوانید شاید

 کمبود نباشند، همراه کارمندان و همکاران اگر اما باشید،

 برای کلی صدای و شودمی مشاهده سازمان در یکنواختی

 .است کنندهگیج شما، مشتریان ویژه به همه،

سایت وب متن  

(3 Tips for brand 
consistency) 

SD-PM-04-04 
 قدرت کاهش

 برند جایگاه

 کهت هویتی وقتی شود،می نامیده برند اسکیزوفرنی امر این

 قدرت تضعیف به منجر و شودمی منعکس بازار به تکه

 .شودمی سازیجایگاه

 سایت وب متن

(9 Signs Of Brand 
Entropy) 
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 کد

 مفهوم

)مقوله سازی 

 سطح اول(

 نمونه گزاره از متن
 مستند نوع

 (مستند عنوان)

SD-PM-05-04 

 

 نادرست تفسیر

 ها پیام

 تهداش منسجم رفتاری باید برند فرد، یک همچون بنابراین،

 شود. مردم عموم برای اشتباه هایایده ایجاد از مانع تا باشد

 سایت وب متن

(10 Secrets of 2015 
for a successful …( 

SD-PM-05-06 

 

 دادن دست از

 ایجاد تداعیات

 شده

 با که را هاییادراک تمام که دارد وجود خطر این بنابراین

 .بدهید دست از کردید، ایجاد کار هاسال

 سایت وب متن

(10 Secrets of 2015 
for a successful …( 

SD-PM-08-01 فروش کاهش 
 فروش کاهش تند شیب جلوی که بود خواهد این اولویتش

 .بود دهش ناشی -آرتویس استلا-بریتانیا ازبرنداول رابگیردکه

 سایت وب متن

(Stella Artois: the 
beater or the …( 

SD-PM-12-04 بازار درهم ادراک 

 با شرکتها. است آن اقتصاد براساس رویکرد این مزیت

 هایهزینه میتوانند فراگیر و منفرد برند اهرم از استفاده

 توجهی قابل مقیاس به صرفه و کرده متمرکز را خود رسانه

 رویکرد این چرا که کرد درک میتوان راحت. کنند ایجاد را

 .شد پذیرفته گسترده صورت به

 سایت وب متن
(Curing Brand 
Schizophrenia) 

SD-PM-12-05 زتمای رفتن بین از 
 تمام مشترک فصل در جمعی سازیجایگاه واسطه به تمایز

 .است شده قربانی کارها و کسب

سایت وب متن  

(Curing Brand 
Schizophrenia) 

SD-PM-12-06 
-رقابت کاهش

 پذیری

 رقابت برای مجزا کار و کسب واحدهای توانایی از امر این

 .کاهدمی رتچابک و ترباتمرکزبیشتر،مرتبطبارقباییاثربخش

سایت وب متن  

(Curing Brand 
Schizophrenia) 

SD-PM-12-07 شود رشد از مانع میتواند حاصله برند اسکیزوفرنی رشد از جلوگیری. 
سایت وب متن  

(Curing Brand 
Schizophrenia) 

SD-PM-12-09 

 

 نادرست تفسیر

 هاپیام

 تباراع ارتباط، که میشود دشوار مشتریانشان برای شدت به

 .کنند درک را برندها این منفرد شایستگیهای ارزش و

سایت وب متن  

(Curing Brand 
Schizophrenia) 

SD-PM-12-11 
 تفسیر عدم

 هاپیام صحیح

 افزوده ارزش توانستندنمی خدماتی شرکت مشتریان

 ازارب پرسودترین زیرا کنند، درک را تکنولوژی شایستگی

 ود،ب خدمات دیگر کنندگانتامین دست در تکنولوژی برای

 صورت به و کانال در ذاتی تعارض ایجاد باعث ساختار این

 .شدمی رشد از مانع کامل

سایت وب متن  

(Curing Brand 
Schizophrenia) 
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 کد
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)مقوله سازی 

 سطح اول(

 نمونه گزاره از متن
 مستند نوع

 (مستند عنوان)

SD-PM-13-02 شوند ابهام دچار مشتریان شودمی باعث موضوع این مشتریان ابهام. 
سایت وب متن  

(Brand Schizophrenia: 
Why Your Brand …( 

SD-PM-13-03 

 

 ویژه ارزش کاهش

 برند
 برود. دست از تواندمی برند ویژه ارزش

 سایت وب متن

(Brand Schizophrenia: 
Why Your Brand …( 

SD-PM-13-04 
 شدن پراکنده

 برند تصویر
 .شود ضعیف و رقیق برند تصویر

سایت وب متن  

(Brand Schizophrenia: 
Why Your Brand …( 

SD-PM-13-07 
 وفاداری کاهش

 رفتاری

 و مشتریان رفتاری وفاداری کاهش برای ساده العمل دستور

 .است همین هم فروش

 سایت وب متن

(Brand Schizophrenia: 
Why Your Brand …( 

SD-PM-13-08 فروش کاهش 
 و مشتریان رفتاری وفاداری کاهش برای ساده العمل دستور

 .است همین هم فروش

 سایت وب متن

(Brand Schizophrenia: 
Why Your Brand …( 

SD-PM-15-01 مشتریان ابهام 
 دارند قصد فقط آنها که که دارد وجود حقیقت این

 کنند. گیج را آنها و کرده سردرگم را مشتریان

 سایت وب متن

(I still think the Apple 
smart watch  …( 

SD-PM-20-02 مشتریان ابهام 

 چه به برند بخرند؟ را لوی های جین خواهند می مردم چرا

 اینها با تواند می کاری چه تمیز آب و است؟ معتقد چیزی

 باشد؟ داشته

 سایت وب متن

(What do jeans, clean 
water, and …( 

SD-PM-22-06 فروش کاهش 

 شرکت یک درباره تفکر برای ساده راه یک مشتریان اگر

ین ا. کنندمیمتوقف را درموردآن فکرکردنآنهااغلب نیابند،

 ت.اسوفروشمشتریانوفاداریتنزلبرایسادهدستورالعملیک

 سایت وب متن

(Retail Challenges: 
inconsistent brand…( 

SD-PM-22-07 
 وفاداری کاهش

 رفتاری

 شرکت یک درباره تفکر برای ساده راه یک مشتریان اگر

ین ا. کنندمیمتوقف را درموردآن فکرکردنآنهااغلب نیابند،

 ت.اسوفروشمشتریانوفاداریتنزلبرایسادهدستورالعملیک

 سایت وب متن

(Retail Challenges: 
inconsistent brand…( 

SD-PM-22-10 

 
 مشتریان ابهام

 مشخص شخصیت شرکت یک هنگامیکه" تروت، گفته به

 است زمان گذر موضوع فقط کرد، رها را جایگاهش یا خود

 ."دشون جدا ازشرکت شده گیج تامشتریان شودمیباعث که

 سایت وب متن

(Retail Challenges: 
inconsistent brand…( 
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 مستند نوع

 (مستند عنوان)

SD-PM-23-02 اواگر معانی انتقال 

 کنیم؟می پافشاری کردن احساس و کردن فکر بر ما چرا

 را هاآن که است مشکل بنابراین و هستند ناملومس آنها زیرا

 یمختلف جاهای از متعدد تجربیات نتیجه آنها. دهیم تغییر

 یا) است تماس در مخاطبانش با برند آنها در که هستند

 تمام شناسایی اصلی چالش(. بازاریابی در "تماس نقاط"

 معنای آنها که است این از اطمینان ایجاد و تماس نقاط

 .کنندمی منتقل را یکسانی

 سایت وب متن

(How to overcome 
brand schizophrenia) 

SD-PM-24-04 فروش کاهش 
 دست از را خود فروش و وفاداری آنها اینصورت غیر در

 .داد خواهند

 سایت وب متن

(Brand Schizophrenia 
Driving You Nuts) 

SD-PM-24-05 
 وفاداری کاهش

 رفتاری

 دست از را خود فروش و وفاداری آنها اینصورت غیر در

 .داد خواهند

 سایت وب متن

(Brand Schizophrenia 
Driving You Nuts) 

SD-PM-26-03 
 گیریشکل عدم

 انتظارات

 رفتن بین از باعث دارند، انتظار چیزی چه ندانند آنها اگر

 .شودمی کار و کسب اعتماد

 سایت وب متن

(The Best Branding 
Strategy - Make …( 

SD-PM-26-04 
 به اعتماد کاهش

 برند

 رفتن بین از باعث دارند، انتظار چیزی چه ندانند آنها اگر

 .شودمی کار و کسب اعتماد

 سایت وب متن

(The Best Branding 
Strategy - Make …( 

SD-PM-30-11 
 گیری شکل عدم

 برند از انتظارات

 اسکیزوفرنیک برندهای از باید چیزی چه دانندنمی مردم

 .باشند داشته انتظار
 سایت وب متن

(Brand Schizophrenia) 

SD-PM-30-12 
 به اعتماد عدم

 برند
 .کنند اعتماد اسکیزوفرنیک برندهای به توانندنمی آنها

 سایت وب متن

(Brand Schizophrenia) 

SD-PM-30-13 
 متغیر تداعیات

 برند

 گونه هر که است مشکل آنها برای اینکه مهمتر همه از و

 کد خود ذهن در را اسکیزوفرنیک برندهای با ارتباطی

 .کندیم تغییر پیوسته طور به آنها تداعیات کنندزیرا گشایی

 سایت وب متن

(Brand Schizophrenia) 

SD-PM-31-02 کننده گیج 

 وانیر بیماری با شبیه طور به برند اسکیزوفرنی هاینشانه

 نیافته، سازمان: است زیر مواردی شامل اسکیزوفرنی

 باور داشتن پاچه، دست محتوا، در کننده گیج و متوهمانه

 هایاستراتژی گذاشتن نمایش به خود،برتری مورد در غلط

 .آن به کردن کمک تا برند به زدن آسیب بیشتر معنا، بی

سایت وب متن  

(Do you have Brand 
Schizophrenia?) 
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SD-PM-31-03 متوهمانه 

 وانیر بیماری با شبیه طور به برند اسکیزوفرنی هاینشانه

 نیافته، سازمان: است زیر مواردی شامل اسکیزوفرنی

 باور داشتن پاچه، دست محتوا، در کنندهگیج و متوهمانه

 یهااستراتژی گذاشتن نمایش به خود، برتری مورد در غلط

 .نآ به کردن کمک تا برند به زدن آسیب بیشتر معنا،بی

 سایت وب متن

(Do you have Brand 
Schizophrenia?) 

SD-PM-31-04 نایافتهسازمان 

 وانیر بیماری با شبیه طور به برند اسکیزوفرنی هاینشانه

 همتوهمان نیافته،سازمان: است زیر موارد شامل اسکیزوفرنی

 در غلط باور داشتن پاچه، دست محتوا، در کنندهگیج و

 بی هایاستراتژی گذاشتن نمایش به خود، برتری مورد

 .آن به کردن کمک تا برند به زدن آسیب بیشتر معنا،

 سایت وب متن

(Do you have Brand 
Schizophrenia?) 

SD-PM-31-07 

 ارتباط در مشکل

 با مناسب

 مخاطبان

 مخاطبان با را شما که پیامی کردن رسانیاطلاع با شما

 مواجهید. مشکل با سازد می مرتبط هدفتان

 سایت وب متن

(Do you have Brand 
Schizophrenia?) 

SD-BK-01-04 
 گسسته تصویر

 برند

 و برند آن در که شد دورانی پایان به منجر موضوع این

 های شرکت  با همکاری بواسطه شرکت پیام زیبایی

 اثیرت ام.بی.آی منسجم برند تصویر بر که متعددی خلاقیت

 .ودب شده تکهتکه ایناامیدکنندهصورت به بودند،گذاشته

 کتاب

(A New Brand World: 
8 Principles …( 

SD-BK-02-03 

 

 مصرف شدن گیج

 کننده

 است ممکن که دارد وجود ای بالقوه ریسک اینجا در

 .نماید گیج را کننده مصرف

 کتاب

(Brand Building and 
Marketing in key …( 

SD-BK-02-04 
 ویژه ارزش کاهش

 برند

 است ممکن که دارد وجود ایبالقوه ریسک اینجا در

 و کند، کم را برند ویژه ارزش نماید، گیج را کنندهمصرف

 .زند برهم را برند ذهنی تصویر

 کتاب

(Brand Building and 
Marketing in key …( 

SD-BK-02-05 
 شدنگسسته

 برند تصویر

 است ممکن که دارد وجود ایبالقوه ریسک اینجا در

 و کند، کم را برند ویژه ارزش نماید، گیج را کنندهمصرف

 .زند برهم را برند ذهنی تصویر

 کتاب

(Brand Building and 
Marketing in key …( 

SD-BK-03-03 
  شدنگیج

 کنندگانمصرف

 وعن بایستمی متخصصان ابتدا ارتباطات، موثر خلق جهت

 را دهند انتقال ارتباطات طریق از دارند قصد که شخصیتی

 ارتباطات های جنبه تمام طریق از سپس و کنند تعیین

. نمایند رسانی اطلاع مداوم طور به را آن بازاریابی یکپارچه

 کتاب

(Marketing 
Communications) 
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 سردرگم را کنندگانمصرف کاری چنین انجام در شکست

 بمناس درباورپذیری،برندرابطور نقصان دلیل خواهدکردوبه

 .دونشمی برنددچار اسکیزوفرنی از نوعی به و کنندنمیدرک

SD-BK-03-04 
 رفتن دست از

 برند اعتبار

 وعن بایستمی متخصصان ابتدا ارتباطات، موثر خلق جهت

 را دهند انتقال ارتباطات طریق از دارند قصد که شخصیتی

 ارتباطات های جنبه تمام طریق از سپس و کنند تعیین

. نمایند رسانی اطلاع مداوم طور به را آن بازاریابی یکپارچه

 سردرگم را کنندگانمصرف کاری چنین انجام در شکست

 بمناس درباورپذیری،برندرابطور نقصان دلیل خواهدکردوبه

 .وندشمی برنددچار اسکیزوفرنی از نوعی به و کنندنمیدرک

 کتاب

(Marketing 
Communications) 

SD-BK-04-04 
 شدنسرگشته

 مشتریان

 نندکمی گیج را کنندگانمصرف تنها نه برند اسکیزوفرنی

 .کنندمی ارزش کم را برند هسته بلکه

 کتاب

(Brand Failures: the 
truth about the …( 

SD-BK-04-05 
 شدن ارزشکم

 برند هسته

 نندکمی گیج را کنندگانمصرف تنها نه برند اسکیزوفرنی

 .کنندمی ارزش کم را برند هسته بلکه

 کتاب

(Brand Failures: the 
truth about the …( 

SD-AR-01-03 گیجی ایجاد 
 ایجاد سبب موضوع این محصولات، چه و باشند افراد چه

 .شودمی ابهام

 مقاله

(Branding can't exist 
without positioning) 

SD-AR-02-06 
 شدنگیج

 مشتریان

 کتشر یک هنگامیکه. نیست فرد به منحصر جی.ام داستان

 کمی فقط کند،می راترکبرندهایشمشخصیهایشخصیت

 .نمایند راترک وشرکت شوندگیجخواهدتامشتریانمیزمان

 مقاله

(Schizophrenia at GM) 

SD-AR-02-07 
 دادن دست از

 مشتریان

 کتشر یک هنگامیکه. نیست فرد به منحصر جی.ام داستان

 یکم فقط کند،می راترک برندهایشمشخصیهایشخصیت

 .نمایند ترک را شوندوشرکتگیجخواهدتامشتریانمیزمان

 مقاله

(Schizophrenia at GM) 

IN-EX-01-19 فروش کاهش 
 تورشکس کاملاًزمانیکهیکیاستدومرحلهخوردنسنگسربه

 .شوندمیعملکردمواجهباکاهشکهزمانییکی.شوندمی
 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-01-32 خبرگان با عمقی مصاحبه باشد. ابهام تواندمی مشتری برای آن پیامد دبرنبهنسبتابهام 

IN-EX-01-33 
 پیش قابلیت عدم

 برند رفتاربینی
 خبرگان با عمقی مصاحبه .یستن پیشبینیقابل یا. نیست پیگیری قابل رفتارش
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IN-EX-02-25 خبرگان با عمقی مصاحبه است. اعتمادیبی اشنتیجه برند اعتمادبهعدم 

IN-EX-02-26 خبرگان با عمقی مصاحبه .کندمیدچارمشکلشرکت شرکت، درسودآوری من نظر به فروش کاهش 

IN-EX-02-27 

 

 شدن گسسته

 برند تصویر
 خبرگان با عمقی مصاحبه .شودمی مخدوش مشتریتصویر در ذهم 

IN-EX-02-29 
 شدن گیج

 مشتریان

 .ندارد دوام. بد موقع یک خوب موقع یک. بگوید تواندنمی

 .بده وقت یک خوبه وقت یک یعنی
 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-02-30 
 شدن گیج

 مشتریان

 معلوم. نه هاوقت یک محبوب است هاوقت یک ملی بانک

 تکلیفش مسکن بانک. جوری است چه ملی بانک نیست

 ار مسکن بانک. ندارد قبولش هیچکسی کلاً شده. معلوم

. ندارد قبول هیچکس را سپه بانک ندارد قبول هیچکس

 اداقتص مثلاً ولی. گیج است یک وسط این ملی بانک ولی

به نظرم اسکیزوفرنی . همینطور سامان. خوب هست نوین

 .نیست معلوم برندها این با مردم اینطوری هست. تکلیف

 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-02-31 مشتریان ریزش 

 که آدمی با تو. میکنند ولشان مردم مدت یک از بعد

   مدارا  و تحمل مدت یک نیست معلوم باهاش تکلیفت

 شول آقا میگی. میکند ایجاد زحمت برات کلاً بعد کنی،می

 .برایت بالاست هزینش. کن

 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-03-10 
 شدن گیج

 مشتریان
 خبرگان با عمقی مصاحبه شود.میایجادهامشتری درواقع گذار بیمه درحوزة دوگانگی

IN-EX-03-11 مشتریان ریزش 

 یپت واقع در اگر مشتری. ذهنی نظام به دارد بستگی خیلی

 کند.نمی تحمل خیلی باشد داشته گرایینتیجه شخصیتی

 برند در کندمی سوئیچ سریع را برند کند.نمی هم تامل

 .را برند کندمی ترک دیگه تمدید موقع در یا بهتری

 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-04-01 

 
 خبرگان با عمقی مصاحبه .بشه تکه تکه کننده مصرف با ارتباطشان میشه باعث هتک تکه ارتباطات

IN-EX-04-22 
 تصویر

 برند غیریکپارچه

 که گیردمی مختلفی هایپیغام دارد ناخودآگاهش در ولی

 .ندارداییکپارچهذهنیت محصولدرموردایندرنهایتذهنش
 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-04-23 

 

 به نسبت ابهام

 برند
 خبرگان با عمقی مصاحبه .آیدمی درش ابهام دقیقاً
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IN-EX-04-24 
 به اعتماد عدم

 برند
 خبرگان با عمقی مصاحبه .شودمی ایجاد  اعتماد عدم اینکه و

IN-EX-04-07 هتک تکه ارتباطات 
 ار برند رفتار میکنی، بررسی آییمی وقتی معمولاً یعنی

 بینی.می تیکه تیکه
 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-04-26 
 به اعتماد عدم

 برند

 آن به دیگر توانمنمی. دارد را اعتماد عدم حس نظرم به

 .ددار بستگی مختلفی عوامل به البته. کنم اعتماد برند
 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-04-27 

 

 شدن گیج

 مشتریان

 موردش در بتوانم را برند آن مورد در شدنگیج هم شاید و

 .کنم ذکر
 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-04-28 

 

 به نسبت تردید

 برند

 را محصول این قاطعانه. داری مردد خرید حتی شاید اینکه

 .تردید با. داردنمی بر
 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-04-30 برند به علاقه عدم 
 آن با شدن مواجه از واقعاً. هست نداشتن دوست من نظر به

 .آیدنمی خوشم برند
 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-04-31 
 به اعتماد عدم

 برند

 عدم شاید اول وهله در کنممی پیدا برند به که حسی

 هست. اعتماد
 خبرگان با عمقی مصاحبه

IN-EX-04-32 
 به نسبت ابهام

 برند
 خبرگان با عمقی مصاحبه .برند آن به نسبت شودمی ایجاد برام زیادی ابهام

IN-EX-04-33 خبرگان با عمقی مصاحبه .بغلشه که رقیبی روی کند شیفت دارد احتمال خیلی مشتریان ریزش 

IN-CO-01-03 بکنم. خرید برم واقعیتش نیستم مند علاقه دیگراصلاً اینکه مشتریان ریزش 
-مصرف با عمقی مصاحبه

 کنندگان

IN-CO-01-04 آیدمی پیش دلزدگی برند به علاقه عدم. 
-مصرف با عمقی مصاحبه

 کنندگان

IN-CO-01-05 مشتریان ریزش 

 اگر حتی. ندارم سایت این از خرید به رغبتی دیگه اصلاً

 که من کند تشویق منو. بگوید من دوست ترینصمیمی

 .نکنم خرید اصلاً دیگه شاید. بوده خوب خیلی خریدم

-مصرف با عمقی مصاحبه

 کنندگان

IN-CO-01-10 
 گیری شکل عدم

 برند از انتظارات

 انتظار ازش و نداشتم توقع اصلاً دیدم را داستان این

 .بکند کار حوزه این تو نداشتم

-مصرف با عمقی مصاحبه

 کنندگان

IN-CO-01-13 خرید. به نسبت شدم سرد یکم یاس 
-مصرف با عمقی مصاحبه

 کنندگان
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IN-CO-01-14 
 وفاداری کاهش

 رفتاری

 دیگه ندارم. الان بکنم از آن خرید حتماً برم که تعهدی

 .خودشه سود دنبال میبینم
 

IN-CO-01-15 فروش کاهش 

 که هبچ برای ماه یک ایهفته خواستممی تنقلات قبلاً شاید

 نایلون تا دو. خریدممی ازش رفتممی مهدکودک، رفتمی

 .گرفتممی اونجا آوردممی خودمان شرکت که خوراکی یا پُر.

 .گیرمنمی دیگر شکل آن به نه الان ولی

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-16 
 به نسبت تردید

 برند
 .نه یا خوب هست نیستم مطمئن زیاد

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-17 پوشی چشم 

 شود،می انجام دستی چون کوچک حجم این تو اینها

 این به. بیاید وجود به تواندمی توش هم انسانی خطای

 که کسی آن موقع آن مثلاً میگم یعنی. میگذارم حساب

 ایندفعه مثلاً یا. بوده شاگردش. نبوده میپزه خودش

 بار دو یکی. شده پرت مثلاً مرحله یک. نبوده حواسش

 .میکند پوشی چشم آدم رو نقصان

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-18 
 قابل غیر

 بودن پیشبینی

 به شعبه. جوریه چه عملکردش نیست مشخص اصلاً اون

 کی میری شما شعبه یک. میکنه فرق صد تا صفر شعبه

 این تو چرا میدی فحش خودت به که بینیمی برخوردی

 درگیر شعبه رئیس با من شده. کردی باز حساب بانک

 به برم که گرفتم هم رو شعبه شکایت مثلاً شماره. شدم

 .بکنم رو شعبه آن شکایت بزنم زنگ بانک ستاد

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-19 است کنندهمنزجر خب ولی نزدم کننده منزجر. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-20 لحظه. اون تو آدم میشه متنفر میدونی تنفر 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-21 
 قابل غیر

 بودن پیشبینی

 این حیف گفتم. نشد باورم اصلاً شعبه یک رفتم هم بار یک

 خوب ولی. بندازه راه من را کار که دارد امیدی نقطه. بانک

-می برخورد ما با باکلاس خیلی خصوصی بانک یک مثل

. دارهن انتظار آدم. مثلاً ونک میدان پایین شعبه همین. کنند

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 
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 دارد که ایسابقه به توجه با ببینه برخوردی همچنین

 .بانک آن به نسبت

IN-CO-01-24 
 قابل غیر

 بودن پیشبینی

 عاًواق دونینمی بدی انجام کارتو بری میخوای شهر سطح تو

 میبینی؟ رفتاری چه میگیری؟ بازخوردی چه میری الان

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-25 را آدم میکند اذیت ذره یک این آزاردهنده. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-26 مشتریان ریزش 
 ارک دیگه بانک این با ندارم تمایل اصلاً شاید من که اینه

 .همین است یکیش بکنم.

 م با عمقی مصاحبه

 کنندگانصرف 

IN-CO-01-27 
 یپیشبینقابلغیر

 بودن

     کنیمی گیر جا یک شود،می تمام چکت دسته چون

 د،کنن صادر بگی سپه بانک شعبه یک به بری خواهیمی

 جوریه؟ چه رفتارش دانینمی

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-29 
 به نسبت تردید

 برند

 ولی .شدم درگیر توش چون. کنم رابطه قطع اینکه نه

 دارم. تردید

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-30 اجباری استفاده 

. بانک این به مراجعه از کنممی اجتناب بتونم که جایی تا

 دیگر بانک در گرفتن چک دسته الان. بشوم مجبور مگر

 فعلاً مجبورم اینجاست. چکم دسته من. تقریباً سخته

 .کنمنمی استفاده چکبتوانمکهتاجاییولی. بکنم کار باهاش

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-31 اجتناب 
 به مراجعه از کنممی اجتناب مثلاً ازش بتونم که جایی تا

 بانک. این

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-32 شدم دلسرد ندارم، استفاده به رغبتی هیچ یاس. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-33 
 شدن گیج

 مشتریان

 یجگ هم میبینم. دارم تناقض میبینم را رفتارها این وقتی

 .بکنم کار چه که شممی

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-34 اجتناب 
 کار. مکن گذاریسرمایه بانک این تو برم ندارم دیگر تمایلی

 .کنم خرج را چِکِش. کنم

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-35 
 وفاداری کاهش

 رفتاری

 هدیگ تعهدی. ندارم قبل شکل به خرید به دیگر تمایلی

 .کنمنمی احساس قبل به نسبت

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-36 کنممی سرخوردگی احساس سپه بانک مثلاً در مورد سرخوردگی. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 



 9911زمستان  -شماره چهل و هشتم -فصلنامه مدیریت کسب و کار

 
180 

 کد

 مفهوم

)مقوله سازی 

 سطح اول(

 نمونه گزاره از متن
 مستند نوع

 (مستند عنوان)

IN-CO-01-37 امشده دلزده جورایی یک دلزدگی. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-38 امشده دلسرد یاس. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-39 ندامت 

 گذاشتم بانک این تو که وقتی این من اگر میگم مثلاً

 مشتری اگر مثلاً مدت همه این بودم بانک این مشتری

 اعتباری ملت بانک تو خودم واسه الان بودم ملت بانک

 چون. کردمی کار حسابم اصطلاح به خودم واسه. داشتم

 یدشا الان اصلاً. نمیکنم استفاده دیگه. نمیکم کار اینجا

 .داشتم بالاتری اعتبار درجه

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-40 کنم مراجعه ندارم تمایلی اصلاً اینجا برند به علاقه عدم. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-41 کنم مراجعه ندارم تمایلی اصلاً اینجا اجتناب. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-01-44 ترس 
. دیگه نشدم باهاش تعامل وارد و نکردم ورود اصطلاح به

 .ادعاشه مغایر عملکردش این که داشتم را ترس این چون

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-02-05 دهدمی من به که است تسهیلاتی نوع فقط اولویتش اجباری استفاده. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-02-06 هست. باهام ترس حس ترس 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-02-07 ترس 

 کارت در ترسه این خاص مورد این در این ولی برممی لذت

 به برنگرده محصولم خود به شاید. هست من در اعتباری

 .هست ترس ولی این. برگرده خرید فرآیند ساختار

 

IN-CO-02-08 ترس 

 جا چهار نمیتونم چون. آن از اطمینان عدم ترس این. آره

 سراغ بیایم باید منحصراً کنم. مقایسه را شرایط دیگر

 الان این که دارد من برای را ترس این برم. خاص فروشگاه

 الان من چون. گویدمی را قضیه واقعیت را جنس واقعیت

 من برای را جذابیت. درسته. این سراغ بیایم مجبورم

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 
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 دمع این چون. برام هست برند این تو ترس این ولی نداشته

 .نه یا گویدمی دارد راواقعیت  آیا هست که اطمینان

IN-CO-03-03 شودمی دلسرد این هست که فرد قضیه واقعیت یاس. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-03-04 
 قابل غیر

 بودن پیشبینی

 که گیممی مثلاً. مودی هایآدم گیممی خودمون اصطلاحاً

 نای من نظر به. چنده چند خودش با اصلاً نیست معلوم این

. بکنه احساس برند اون درخصوص واقع در میتونه هم را

 چند چنده؟. چیه داستانش برند این خب که بگه

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-03-05 رمنمی سمتش دیگر اجتناب. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-03-06 کنمنمی خریدی دیگر من شکل این به که آدمیم چون من اجتناب. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-03-07 کنمنمی خریدی دیگر من شکل این به که آدمیم چون من یاس. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-03-08 
 به اعتماد عدم

 برند
 .کنمنمی اعتماد واقعاً. بکنم نمیتونم هم اعتماد دیگه

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-04-05 کردم پیدا فیروز به ناامنی احساس ناامنی. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-04-06 برند به شک 

 ای بکنم استفاده محصولات این از دارم شک هنوز که این و

 ناراضی یکیش از بودم راضی هاشخیلی از چون. نکنم

 .دارم شک بهش. بودم

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-04-07 
 به اعتماد عدم

 برند
 .ندارم اطمینان اصلاً دیگر فیروز به. نه

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-04-08 
 به دهان تبلیغات

 منفی دهان

 مادرهای با مجازی فضای در که گروهی در را بد تجربه این

 .کردم منتقل داشتم هم دیگر

-مصرف  با عمقی مصاحبه

 کنندگان

IN-CO-04-09 دارم امنیت احساس عدم بهش ناامنی. 
  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 
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 کد

 مفهوم

)مقوله سازی 

 سطح اول(

 نمونه گزاره از متن
 مستند نوع

 (مستند عنوان)

IN-CO-04-10 برند به شک 

 مایع مثلاً دارم هم هنوز چون. دارم شک هنکل به

 دیگه اما هایششوینده. کنممی استفاده را ظرفشوییش

 .گیرمنمی را چیزش محصول

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-04-11 اجتناب 

 هنوز یعنی. نکردم خریدی هنوز من هم اتفاق اون از بعد

 را محصولات این دوره چند مطمئناً را ظرفشوییش مایع

 جدیدی محصولات یک از مگر. بهتره خیلی چون میخرم

 .دمبرگر بشم مجبور دوباره نگیرم کیفیت واقعاً خرممی که

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-04-12 اجتناب 
 پروندش کلاً دیگه. کنمنمی استفاده هیچوقت دیگه نه

 .تبسته اس پروندشون رسالت بیمارستان و این. شد بسته

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

IN-CO-04-16 
 به دهان تبلیغات

 منفی دهان

 این شینممی هم کس هر پیش هیچ، رمنمی که خودم الان

 .شودن قربانی من مثلدیگرهمتاکس کنممیتعریف رو اتفاق

  با عمقی مصاحبه

 کنندگانمصرف 

 

 یکدیگر، با هایکد مقایسه ضمن تا شد تلاش استقرایی، رویکرد بکارگیری با باز، کدگذاری از پس

گولدینگ، ) یابد کاهش ترکلی مقولات به و گردد بندیدسته معنادار مقولات قالب در مشابه کدهای

 به ترکلی هایدسته در مفاهیم مستمر، مقایسه با شد تلاش اول مرحله در منظور بدین. (114: 2882

 تصویر گیریشکلعدم": مفاهیم مثال عنون به. شوند احصا ترکلی مقولات تا گیرند قرار مفهومی لحاظ

 "رندب از انتظارات گیریشکل عدم" ،"برند متغیر تداعیات" ،"شده ایجاد تداعیات دادن دست از" ،"برند

. گردید ندیبدسته "برند تصویر گیری شکل عدم" مفهوم عنوان تحت ،"برند بودن پیشبینی غیرقابل" و

 جدید مفاهیم در( 1: 2889سالدانا، ) هایشانتفاوت و هاشباهت اساس بر مختلف مفاهیم ترتیب همین به

 در دهش شناسایی مفاهیم تحقیق، عنوان و آنها ماهیت به توجه با نهایت در. گرفتند قرار مقولات سپس و

     رفتاری پیامدهای و شناختی پیامدهای عاطفی، پیامدهای عملکردی، پیامدهای: مقوله چهار قالب

 .است شده ارائه یافته ظهور مقولات و ، مفاهیم 3 جدول در. شدند بندیدسته
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 مفاهیم و مقولات ظهور یافته )منبع: نتایج تحلیل کیفی( : 9جدول

 (3کدگذاری سطوح بالاتر )سطح  (2کدگذاری سطوح بالاتر )سطح  1کد گذاری سطح 

(، کاهش 1پذیری )(، کاهش رقابت1از بین رفتن تمایز )

(، کم 1(، کاهش قدرت جایگاه برند )3ارزش ویژه برند )

 (1ارزش شدن هسته برند )

 ارزش ویژه برندکاهش 

 پیامدهای عملکردی

 
 رویگردانی مشتریان (1رویگردانی مشتریان )

 کاهش فروش (1کاهش فروش )

(، تفسیر نادرست 1مشکل در ارتباط مناسب با مخاطبان )

 (4پیام ها )
 ارتباطات ناکارآمد برند

(، تصویر غیریکپارچه برند 3شدن تصویر برند )گسسته

 (1تصویر برند )(، پراکنده شدن 1)
 گسسته شدن تصویر برند

(، از دست دادن تداعیات 1گیری تصویر برند )عدم شکل پیامدهای شناختی

گیری (، عدم شکل1(، تداعیات متغیر برند )1شده )ایجاد

 (1بینی بودن )پیشقابل(، غیر3انتظارات از برند )

 عدم شکل گیری تصویر برند

 - (2عدم اعتماد به برند )

 (1ملاحظه )حذف از مجموعه مورد

 - پیامدهای رفتاری

 (1کاهش وفاداری رفتاری به برند )

 (2استفاده اجباری )

 (1اجتناب )

 (2تبلیغات دهان به دهان منفی )

 (3عدم علاقه به برند )

 - پیامدهای عاطفی

 (1گیجی و ابهام )

 (2یاس )

 (1منزجر کننده )

 (1تنفر )

 (1آزاردهنده )
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 (3کدگذاری سطوح بالاتر )سطح  (2کدگذاری سطوح بالاتر )سطح  1کد گذاری سطح 

 (1سرخوردگی )

 (1دلزدگی )

 (1ندامت )

 (4ترس )

 (2ناامنی )

 باشدمی شده گردآوری هایداده در مفاهیم تکرار دفعات تعداد نشانگر پرانتز داخل اعداد. 
 

 گیری  نتیجه و بحث

 لد از برند، اسکیزوفرنی پیامدهای عنوان به نهایی مفاهیم شده،آوریجمع هایداده تحلیل از پس  

 شده، احصا مفاهیم ماهیت به توجه با نهایت در حاضر، پژوهش موضوع به توجه با. یافتند ظهور هاداده

 از: عبارتند هامقوله این. شدند بندیدسته ماهیتشان به بسته کلی مقوله چهار در آنها

 سازمان عملکردی هایجنبه برای برند اسکیزوفرنی پیامدهای بر متمرکز: عملکردی پیامدهای  -

 پذیرد.می برند اسکیزوفرنیک رفتار بواسطه سازمان که است تاثیراتی شامل و باشدمی

 ایه برند با تماس و مواجه تجربه بواسطه که است عقایدی و باورها به معطوف: شناختی پیامدهای  -

  .گرددمی ایجاد مخاطبان یا کنندگانمصرف در اسکیزوفرنیک

 برندهای با مواجه و مصرف تجربه بواسطه که است عواطفی و احساسات شامل: عاطفی پیامدهای  -

 .گردد می برانگیخته مخاطبان یا کنندگانمصرف در اسکیزوفرنیک

 طهبواس مخاطبان یا کنندگانمصرف که است هاییواکنش و اقدامات بر مشتمل: رفتاری پیامدهای  -

 .دهندمی بروز خود از اسکیزوفرنیک برندهای با مواجه یا مصرف تجربه

 یریگ شکل عدم" ،"برند تصویر شدن گسسته" شامل کلی مفهوم سه شناختی، پیامدهای زمینه در

 و اضحو کنندگانمصرف برای برند هویت وقتی. شدند شناسایی "برند به اعتماد عدم" و "برند تصویر

 و است متعهد هایارزش چه به چیست، برند آن که هستند مطمئنغیر کنندگانمصرف نباشد، مشخص

 ممکن اسکیزوفرنیک برندهای رفتار (.191138بدهند )میلر و همکاران،  روانی پاسخ برند به باید چگونه

 در واضحی و مشخص هویت که برسد نظر به آنگونه و کند تغییر دیگر موقعیت به موقعیتی از است

 (.1391 خیری، و فرد طهماسبی) دهدنمی بروز خود از مختلف مواجهات



 فرد، خیری و مومنی.../طهماسبیرفتاری شناسایی پیامدهای عملکردی، عاطفی، شناختی و

 
185 

 چه و کیست برند این که کند متبادر ذهن در را سوال این برند، رفتارهای در قطعیت عدم این 

 و ایجاد ابهام سبب ادراکات تجانس عدم این دارد؟ اعتقاد چیزی چه به داشت؟ آن از توانمی انتظاراتی

 هندهدشکل زمان طول در که تداعیاتی. شودمی کنندگانمصرف ذهن در برند از تداعیات گیریشکل عدم

 (.281831)والش و میتشل،  باشندمی برند تصویر

)گاربارینو و جانسون،  است برند با پیشین تعاملات و قبلی تجربیات نتیجه برند، به اعتماد همچنین

 خلاصه آنها. گیردمی انجام زمان طول در فردی یادگیری فرآیند اساس بر آنها ایجاد زیرا (،199932

 ارزیابی از توانندمی که (288233)دلگادو و مونرا،  هستند برند از کنندگانمصرف دانش و تجربیات

 بهدهان اتتبلیغ تبلیغات، مانند) غیرمستقیمی یا( استفاده مانند) مستقیم تماس هر از کنندگانمصرف

 برند، اسکیزوفرنیک رفتار صورت در (199132؛ کریشنان، 34 1993)کلر،  شوند متاثر برند با( دهان

 نابراینب و شود ایجاد مشتریان در تواندنمی برند، با پیشین مواجهات نتیجه عنوان به برند از انتظارات

 .گرفت نخواهد شکل اعتماد

 عنوان به شوندگان مصاحبه توسط احساسات و عواطف از ایدامنه عاطفی، پیامدهای زمینه در

  باشد،یم احصا قابل هاداده این از که اولیه نکته. شد عنوان اسکیزوفرنیک برندهای به نسبت آنها احساس

 تعلیق و گنگ احساسات از منفی، احساسات از وسیعی دامنه عواطف این. بودن این عواطف است منفی

 اینکه به توجه با. شودمی شامل را( تنفر و آزار ناامنی،) مخرب و منفی احساسات تا( ابهام و گیجی)

 کیزوفرنیکاس رفتارهای است، افراد رفتار یا رفتاری نیات هایکنندهپیشبینی از یکی کنندهمصرف عواطف

 .داشت خواهد همراه به هابرند برای نامناسبی عواقب احتمالاً برندها،

 "اجباری استفاده" ،"اجتناب" ،"موردملاحظه مجموعه از حذف" مفاهیم رفتاری، پیامدهای زمینه در

 دسته یک در برندهای از ایمجموعه ملاحظه،مورد مجموعه. شدند شناسایی "رفتاری وفاداری کاهش" و

 (. بنابر14، 2813)کلر،  دهدمی قرار ملاحظه مورد را آنها خرید، موقعیت در خریدار که باشدمی محصول

 برند مدیران اهداف از یکی محصول، دسته یک ملاحظه مورد مجموعه در حضور ، 31(2813) کلر نظر

 یافته ظهور مفهوم دیگر که همانطور. بلعکس و دهدمی افزایش را برند آن خرید احتمال چراکه باشدمی

 دنبو دلیل به برند از اجباری استفاده همچنین و برند خرید از اجتناب زیرا نمایدمی تائید را مساله این

 می باشد.در این خصوص  شده شناسایی مفاهیم دیگر یکی مناسب، بدیل

 ناکارآمد ارتباطات" و "مشتریان رویگردانی" ،"فروش کاهش" ،"برند ویژه ارزش کاهش" مفاهیم

 یک تواندن برند یک هنگامیکه. شدند شناسایی برند اسکیزوفرنی عملکردی پیامدهای عنوان به "برند
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 نماید، مخابره خود از زمان گذر در و تماس نقاط تمام در باثبات صورت به را مشخص و واضح هویت

 (.31131: 2812 شافمیستر،) بکاهد را برند ویژه ارزش است ممکن که آورندمی بوجود ایبالقوه ریسک

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پیامدهای اسکیزوفرنی برند )منبع: نتایج تحلیل کیفی( : 9شکل 

پارک دارد ) قرار برند مدیریت فرآیند مرکز در برند ویژه ارزش توسعه و حفظ خلق، اینکه به توجه با

 برند ویژه ارزش کاهش که است بدیهی  (.1139: 2889؛ هدینگ و همکاران، 199430و سرینیواسان، 

 در رندب اسکیزوفرنی پیامدهای. گردد مشتریان رویگردانی و فروش کاهش مانند عواقبی سبب تواندمی

 است. شده داده نشان 1 شکل

 آتی تحقیقات برای پیشنهادات و تحقیق کاربردی و نظری پیامدهای

 شود،می تهگرف بکار بازاریابی متون و کتب در اخیر هایسال در برند اسکیزوفرنی مفهوم اینکه رغمعلی

 و فردطهماسبی توسط تحقیقی اخیراً. است نگرفته قرار آکادمیک جامع بررسی مورد کنون تا حوزه این

 ار برند اسکیزوفرنی آیندهایپیش تنها مذکور پژوهش ولی شده انجام خصوص این در( 1391) خیری

 اوردهنی میان به کندمی ایجاد برندها برای را پیامدهایی چه پدیده این اینکه از سخنی و داده قرار مدنظر

 که است داده قرار مدنظر را موجود( مدارک و اسناد) ثانویه هایداده فقط مذکور تحقیق ضمناً. است

 . کرد خواهد محدود را تحقیق نتایج صحت

 اب آن تکمیل و برند اسکیزوفرنی زمینه در موجود پراکنده هاینوشته بررسی ضمن پژوهش این

 در فعال متخصصین همچنین و کنندگانمصرف با عمیق هایمصاحبه طریق از شده آوریجمع هایداده

  اسکیزوفرنی

 برند

 پیامدهای عملکردی

 کاهش ارزش ویژه برند-

 کاهش فروش-

 رویگردانی مشتریان-

 ارتباطات ناکارآمد برند-

 پیامدهای عاطفی

ابهام، یاس، عدم علاقه به برند، گیجی و 

منزجرکننده، تنفر، آزاردهنده، سرخوردگی، 

 دلزدگی، ندامت، ترس، ناامنی

 پیامدهای شناختی

 گسسته شدن تصویر برند-

 عدم شکل گیری تصویر برند-

 اعتماد به برندعدم-

 پیامدهای رفتاری

 حذف از مجموعه موردملاحظه-

 اجتناب-

 استفاده اجباری-

 کاهش وفاداری رفتاری به برند-



 فرد، خیری و مومنی.../طهماسبیرفتاری شناسایی پیامدهای عملکردی، عاطفی، شناختی و

 
187 

. تاس آورده فراهم برند اسکیزوفرنی احتمالی پیامدهای خصوص در جامع دیدگاهی برند، مدیریت زمینه

 الح در ادبیات بدنه بر و کرده طرف بر را ادبیات در موجود خلا علمی، منظر از حاضر تحقیق بنابراین

 . افزایدمی زمینه این در برند مدیریت گسترش

 برای رینظ هایالگو ساخت به باشد،می اکتشافی و بنیادین هدف نظر از پژوهش این اینکه به توجه با

: 1394 میرزایی،) است مدنظر تحقیقات این در کمتر کاربردی هایجنبه و است متمرکز هاپدیده تبیین

 از. دارد همراه به نیز اجرایی مدیران و بازاریابان برای کاربردی پیامدهای پژوهش این وجود این با(. 18

 راتبم سلسله عنوان تحت نظریات قالب در را رفتار و نگرش باور، میان رابطه متعددی مقالات کهآنجائی

 برای خوبی کنندگانپیشبینی موارد این (14848: 2881)سولومون و همکاران،  اندنموده بیان اثرات

 .هستند کنندهمصرف رفتار چگونگی تبیین

 احبانص و برند مدیران برای برند اسکیزوفرنی عملکردی پیامدهای آمده، دست به نتایج به توجه با

 رندب ناکارآمد ارتباطات و مشتریان رویگردانی برند، ویژه ارزش کاهش فروش، کاهش شامل کار و کسب

 گیری لشک عدم و برند تصویر شدن گسسته برند، به اعتماد عدم شامل نیز شناختی پیامدهای. باشدمی

 دهایپیام تواندمی برند اسکیزوفرنیک رفتارهای بنابراین. هستند کنندگانمصرف ذهن در برند تصویر

 . باشد داشته همراه به هاشرکت برای ناپذیری جبران

 عواطف و احساسات از ایگستره برانگیختن شامل تواندمی هابرند اسکیزوفرنیک رفتار دیگر سوی از

 زدگی،دل سرخوردگی، آزاردهنده، تنفر، منزجرکننده، یاس، ابهام، و گیجی برند، به علاقه عدم شامل منفی

 خرید اجتناب، ملاحظه، مورد مجموعه از حذف همچون رفتاری هایواکنش و شود ناامنی ترس، ندامت،

 هب برندنیز صاحبان برای را رهنمودهاییتحقیق اینلذا. آورد همراه به را رفتاری وفاداری کاهش و اجباری

 گفرهن در برندهویت نشدننهادینه برند،پرتفوی نامناسب مدیریتکه صورتبدین. خواهدداشت همراه

 ابرایرپیامدهاییتواندچهمی( برند اسکیزوفرنی آیندهایپیش عنوان به) برندهویت ثبات عدم سازمانی

 و کسب و افزون روز تمایل به توجه با موضوع این. باشدداشته همراه به وکارهاکسب و هاسازمان

 فردوخیری،طهماسبی)کندپیدامی بیشتری اهمیت وبرندسازی بازاریابی ارتباطات هایکارهابرفعالیت

1391 .) 

 هایسیبرر و است نشده مستند ادبیات در خوبی به هنور برند اسکیزوفری موضوع اینکه به توجه با

کامل بینش تواندمی مختلف مناظر از مفهوم این بررسی است، معدود بسیار خصوص این در آکادمیک

 یزوفرنیاسک ماهیت و آیندهاپیش شناسایی به توجه با. آورد فراهم پدیده این تبیین و موضوع این از تری

 شده شناسایی روابط این تا شودمی پیشنهاد حاضر، پژوهش در آن پیامدهای و پیشین تحقیقات در برند



 9911زمستان  -شماره چهل و هشتم -فصلنامه مدیریت کسب و کار

 
188 

 لزممست موضوع این همچنین،. گردد پیگیری آمده دست به نتایج بسط جهت کمی هایپژوهش طریق از

 .باشدمی برند اسکیزوفرنی گیریاندازه برای ابزاری طراحی
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