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Abstract 

E-business allows organizations to reach more consumers in a much wider economic market. This 

capability in the information age has caused it to be used as a development solution in business and as 

an alternative of interest for new businesses. However, the influence of many components and the 

increasing change in information technology have caused its successful application as a challenge for 

the organization. One of these challenges is the cost of simultaneously paying attention to all aspects 

of success in electronic business and the short-term effect of those components. Therefore, identifying 

all the components affecting the success of e-business and prioritizing them can be effective in 

advancing organizational goals. The present study uses a conceptual model of the components 

affecting customer relationships in e-business, using a systematic literature review and qualitative 

content analysis. The proposed model consists of five dimensions: ‘use of social media’, 

‘customization’, ‘applicability of social media’, ‘customer interaction approach’, and ‘website 

quality’. These structures consist of 16 components and 38 sub-components. The proposed model has 

been investigated and statistically analyzed through a survey by e-business experts. The results show 

that ‘advertisements’ in instant messengers are of considerable importance in establishing effective 

communication with customers and attracting new customers (95% confidence). According to experts’ 

opinions, it is worth mentioning that some components such as ‘ease of ordering’ and ‘security of 
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payment’ have lower importance, and this can be the result of turning these components into 

mandatory business features. 

 

Introduction 

Digital technologies are changing markets, business environments, business models (Foltean et al., 

2019), and the marketing communications paradigm (Farmania et al., 2021). Web technologies are 

changing how organizations and customers interact and creating new ways to interact and cooperate 

with the market. While the expansion of information technology and customer empowerment can 

create business opportunities, it also brings new challenges to customer relationship management. The 

accomplishment of a successful e-business relies on a quick response, the adoption of new 

technologies, and acquiring knowledge to use them. Adopting and implementing all these tools require 

time and investment, and using one component for all businesses will not increase profits. Previous 

research has identified limited components affecting the improvement of customer relationships in e-

business (Farmania et al., 2021; Ijaz et al., 2016; Joo & Sohn, 2008; Trainor et al., 2014), and studies 

in this category suffer from not providing a conceptual framework related to the main components 

affecting the improvement of customer relationships. In this study, the structures and components that 

are effective in improving customer relationships in electronic businesses are identified by first using a 

systematic review of the research literature. Then, experts examine the effects of the components and 

their ranking, and finally, a conceptual model of the affecting components of customer relationships in 

electronic businesses is presented.  

 

Methodology 

This study has two main phases: 

1. In the first phase, using the qualitative research method, a systematic review of research 

literature (Okoli & Schabram, 2010) was conducted. The review consisted of four stages: planning 

(determining the goal and subject), selection (sifting articles according to the goal), extraction 

(identifying the structures, components, and subcomponents affecting the improvement of customer 

relationships in electronic businesses), and implementation (development of the conceptual framework 

using qualitative content analysis and selective and central coding). 

 

2. In the second phase, the developed conceptual framework was evaluated by an online survey 

and statistical analysis of experts’ opinions in the field of customer relationship management. Experts 

in this field have been identified by using the snowball sampling method and 59 people completed the 

survey. The alpha coefficients of the studied variables were calculated as 0.966. Therefore, it can be 

said that the survey was valid. To perform the statistical analysis of the results, the Normal 

Distribution Hypothesis was checked using the Kolmogorov-Smirnov test, and due to the mismatch 

between the data distribution and the normal distribution, non-parametric tests were used to evaluate 

the proposed conceptual framework. The ratio test was used to measure the acceptance or non-
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acceptance of the conceptual framework. The chi-square hypothesis test was used to analyze the 

frequency of each choice in Likert, among the subcomponent, and also Friedman's test was used to test 

for differences among subcomponent and ranking them. 

 

Findings 

The ranking of the subcomponent with Friedman's analysis of variance shows advertising and 

selling products on online public sites due to providing the possibility to communicate with 

wider users, providing complementary products and services, saving time and reducing the 

negative burden of multiple payments, and sending general advertising SMS to make effective 

and continuous communication with customers, will acquire new customers and increase the 

quality of communication with customers. Additionally, experts observed that this subcomponent 

should be given more attention in the ranking analysis of the subcomponents of the "use of social 

media" structure compared to other subcomponents of this structure. 

The findings related to the ranking of the subcomponents of the "applicability of social 

media" structure indicate that the experts noticed the importance of the "advertising campaign 

with charitable institutions" subcomponent due to its ability to create a positive feeling towards 

the brand and increase loyalty. They also noted the importance of the "advertising campaign with 

other businesses" subcomponent to acquire new customers and have the support of other business 

customers. The experts ranked "Push Notification" as the most important subcomponent among 

the subcomponents of the "website quality" structure due to its ability to pop up website content 

updates to users and increase click rates and website visits. The findings also show that some 

components such as ‘ease of ordering’ and ‘security of payment’ have lower importance 

according to experts’ opinions, and this can be due to this component being considered a 

competitive advantage in the past, but now it has become a business requirement.  

 

Conclusions 

Nowadays, the accomplishment of a successful e-business relies on the identification and adoption 

of effective tools and components to improve customer communication. By reviewing the literature 

about the component affecting the improvement of customer relationship management, researchers 

have only identified the components, and the studies in this field suffer from the development of a 

comprehensive conceptual framework. This study aims to identify and evaluate the effective 

components of improving customer relations in electronic businesses and to develop a comprehensive 

conceptual framework of strategic and operational components effective in improving customer 

relations. This model includes five structures: ‘use of social media’, ‘customization’, ‘applicability of 

social media’, ‘customer interaction approach’, and ‘website quality’. In addition, there are 16 

components and 38 subcomponents. The goal framework was examined through a survey by e-

business experts and was confirmed with 95% confidence. The results of Friedman's statistical test in 

ranking the components show that ‘advertisements’ have significant importance in making effective 
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communication with customers and acquiring new customers. The components of ‘ease of ordering’ 

and ‘security of payment’ have lower importance. This can result from turning these components into 

mandatory features of business (lack of competitive advantage). In addition, the prioritization of the 

components at the level of each structure shows that ‘Push Notification’ in improving the ‘website 

quality’ structure and ‘advertising campaign’ in the structure of ‘applicability of social media’ can 

improve the relationship with the customer. 

 

Keywords: Electronic Business, Customer Relationship, Influencing Factors, Friedman's Test. 
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 ٍٖکارّإ الکتزًٍ٘ک ّإ اثزگذار تز ک٘ف٘ت ارتثاط تا هؾتزٕ در کغة هؤلفِ ٍ ارسٗاتٖ چارچَب هفَْهٖتَععِ 
 

1 پَر ّاًِ٘ ًثاتٖ
  *  2ً٘ا  صثا صارهٖ ، 

 صا٤ٖا الفٟبٖ، الفٟبٖ، ٣لٙقش ذا٘فٍبٜ ٞب، ؽش٥ٓؼٚ  ـ٤لٙب ٣ٟٔٙرؼ ٠ذا٘فىر ،ٞب ٚ ؼ٥ؽشٓ ـ٤لٙب ٣ٟٔٙرؼ ١شـش اشـر٣وبشـٙبؼ ٢ذا٘فدٛ -1

 صا٤ٖا الفٟبٖ، الفٟبٖ، ٣لٙقش ذا٘فٍبٜ ٞب، ؽش٥ٓؼٚ  ـ٤لٙب ٣ٟٔٙرؼ ٠ذا٘فىر ،ٞب ٚ ؼ٥ؽشٓ ـ٤لٙب ٣ٟٔٙرؼ ١شـش بش٤اؼشبذ -2
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 چک٘ذُ

. بثٙتر ٤ذؼتز   ٢فتشص ٥وٙٙرٌبٖ ث سص ثٝ ٔمصف ٌؽشصذٜ بش٥ثؽ ٢ِثبضاش الشمبذ ه٤وٝ ذش  ذٞر ٣أىبٖ شا ٔ ٤ٗا ٞب ؼبضٔبٖثٝ  ٣ى٥ٚوبش اِىشصٚ٘ وؽت

ٝ ٥ٌتصذ،   ٚوبشٞب لصاش ٣ٔ ـر٠ وؽت ا٢ اؼشفبذٜ فٙٛاٖ ٤ه شاٞىبش سٛؼقٝ ثص ا٤ٙىٝ ثٝ ا٤ٗ لبث٥ّز ذش فمص اعلافبر، فلاٜٚ فٙتٛاٖ ٤ته ختب٤ٍط٤ٗ     ثت

ٚوبشٞب٢ ٤ٛ٘ٗ ٥٘ط اؼتز. د٥فتصفز شٚضافتطٖٚ فٙتبٚش٢ اعلافتبر ٚ ارصٌتساش٢ فٛأتُ ٔشقتردذ ؼتجت ـترٜ اؼتز وتٝ              سٛخٝ وؽت ٔٙبؼت ٔٛشذ

ٝ   ٞب٣٤ شا ثٝ ٕٞصاٜ ذاـشٝ ثبـر. ٤ى٣ اض ا٤تٗ چتبِؿ   ٚوبش اِىشص٥٘ٚى٣، چبِؿ وبش٥ٌص٢ ٔٛفك وؽت ثٝ ْ      ثتص  ٞتب، ٞط٤ٙت  ثتٛذٖ سٛختٝ ٕٞطٔتبٖ ثتٝ سٕتب

ٝ      ثٛذٖ ارص ٔرر ٚ وٛسبٜ ٣ٚوبش اِىشص٥٘ٚى ٞب٢ ٔٛفم٥ز ذش وؽت خٙجٝ ٞتب٢ ارصٌتساش ثتص     ٌساش٢ ا٤ٗ فٛأُ اؼتز  ثٙتبثصا٤ٗ ـٙبؼتب٣٤ و٥ّت١ ٔؤِفت

ٞب٢ ؼبضٔبٖ ارصٌساش ثبـر. ذش دعٚٞؿ حبضص ثب اؼشفبذٜ اض ٔتصٚش   سٛا٘ر ذش د٥فجصذ ٞرف ثٙر٢ آٟ٘ب ٣ٔ ٚ ا٤ِٛٚز ٣ٚوبش اِىشص٥٘ٚى ٔٛفم٥ز وؽت

ٚوتبش   ٞب٢ ارصٌساش ثص و٥ف٥ز اشسجبط ثب ٔفتشص٢ ذش وؽتت   ٕبس٥ه د٥ف١ٙ٥ دعٚٞؿ ٚ سح٥ُّ ٔحشٛا٢ و٥ف٣، ٤ه چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ اض ٔؤِفٝؼ٥ؽش

ٝ  ٞب٢ اخشٕبف٣، ؼفبشـ٣ سٛؼقٝ ذاذٜ ـرٜ اؼز. ا٤ٗ چبشچٛة ٔفشُٕ ثص دٙح ؼبض٠ وبشثصذ شؼب٘ٝ ٣اِىشص٥٘ٚى ٞتب٢   ؼبض٢، لبث٥ّز وبشثصذ٢ شؼتب٘

ٜ    قبُٔ ثب ٔفشص٢ ٚ و٥ف٥ز ٚةاخشٕبف٣، ش٤ٚىصذ س ض٤صٔؤِفتٝ ٞؽتشٙر. ٔترَ د٥فتٟٙبذ٢ ذش      38ٔؤِفتٝ ٚ   16ٞتب ٔفتشُٕ ثتص     ؼب٤ز اؼتز. ا٤تٗ ؼتبض

ٞب٢ فتٛش٢   شؼبٖ ذٞر وٝ سج٥ّغبر ذش د٥بْ ٚوبش اِىشص٥٘ٚه ثصشؼ٣ ٚ سح٥ُّ آٔبش٢ ـر. ٘شب٤ح ٘فبٖ ٣ٔ ا٢ اضؼ٢ٛ خجصٌبٖ حٛض٠ وؽت دصؼفٙبٔٝ

ٞتب ٔب٘ٙتر    % اع٥ٕٙبٖ(. ٌفش٣ٙ اؼز، ثصخ٣ اض ٔؤِف95ٝشسجبط ٔؤرص ثب ٔفشص٤بٖ ٚ خسة ٔفشص٤بٖ خر٤ر ذاشذ )ا٥ٕٞز چف٥ٍٕص٢ ذش ثحث ثصلصاش٢ ا

ٔ   سٛا٘ر اض سجر٤ُ سص٢ ذاش٘ر وٝ ٣ٔ ٘ؾص خجصٌبٖ ا٥ٕٞز دب٥٤ٗ ؼِٟٛز ؼفبشؾ ٚ ا٥ٙٔز دصذاخز اض ٝ ؤـترٖ ا٤تٗ ذٚ ض٤ص ٞتب٢ اِطأت٣    ثتٝ ٤ٚعٌت٣    ِفت

 ٚوبش )٘راـشٗ ٔط٤ز شلبثش٣( ٘فئز ٥ٌصذ.  وؽت

 

 .ر٤ٗٔفص آضٖٔٛ ارصٌساش، ٢ٞب ٔؤِفٝ ،٢اشسجبط ثب ٔفشص ،٣ى٥اِىشصٚ٘ وبشٚ وؽت :ّا ٍاصُ کل٘ذ
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 هقذهِ. 1

   ٝ  ٞتب٢ اخشٕتبف٣   د٥فصفز فٙتبٚش٢ اعلافتبر ٚ شؼتب٘

 ٢ٞتتب ظ٥ثبضاشٞتتب، ٔحتت ص٥٥تتسغ ثبفتتث ٢ص٥عتتٛش چفتتٍٕ ثتتٝ

ٜ بث٤ت ثبضاش ٣اشسجتبع  ٢ٞب ٢ٚ اؼشصاسع ٢سدبش اؼتز.   ٣ ـتر

ٖ   ٥ٛ٠ـت  ٞتب٢ ٔتصسجظ ثتب ٚة،    فٙبٚش٢ ٞتب ٚ   سقبٔتُ ؼتبضٔب

 ٢ثتصا  ٢ شار٤ت خر ٢ٞتب   ٚ شاٜ اؼز ذاذٜ ص٥٥شا سغ ب٤ٖٔفشص

ٜ  دتبذ ٤ثب ثبضاش ا ٢سقبُٔ ٚ ٕٞىبش فتٛس٥ّٗ ٚ  )اؼتز   وتصذ

ٝ . ثب (1: 2019، 1ٕٞىبشاٖ ٔب٘ٙتر   ر٤ت خر ٢ٞتب  ؽٟٛش شؼتب٘

، ٣ى٤ٔؽتشٕص سىِٙٛتٛظ   ٢ٞتب فصفز٥ٚة ٚ د ٣خٟب٘ ١ـجى

ٖ  ثٝ ٤هٚ  ٥ٓفصلز اشسجبط ٔؽشم  ؿ٤افتطا  ٤ه ثب ٔفتشص٤ب

وتبشثصاٖ  (. 1: 2005، 2)ٖٚ ذَ دتَٛ ٚ ثتبو٥ٙط   اؼتز  ٤بفشٝ

ٔحمتٛتر ٚ خترٔبر    سٛا٘ٙتر  ثب اؼشفبذٜ اض ا٤ٙشص٘تز ٔت٣  

ختٛ  ٚ ز ثتٝ لجتُ خؽتز   ٘ؽج ٢خٛذ شا ثب ضٔبٖ وٕشص تضْ

 ثتتب راشا٤ٖتتوتتٝ خص ٣٤، ختتب٤ٗتتآ٘لا ر٤تتٔصاوتتط خص .وٙٙتتر

 ه٤ت ثتٝ   ٤ُ، سجتر ٙٙتر و خٛذ شا رجز ٔت٣  ؼفبشؾ ٙشص٘ز٤ا

 ٢ـٕبش ٣سقراذ ثاؼز. ٕٞچ٥ٙٗ،  ـرٜ ح٤وب٘بَ فصٚؾ شا

ٝ  ٣ٙشص٘شت ٤وٛچه ا ر٤اض ٔصاوط خص  ٢ٞتب  ٣عٌت ٤ٚ ٥ُت ذِ ثت

ٝ ٤ٞط چف٥ٍٕصخّٕٝ وبٞؿ  اض ٤ٗخٛة ثبضاش آ٘لا  ٢ٞتب  ٙت

خترٔبر،   ب٤ت آؼبٖ ثٝ ٔحمٛتر  ٣ٚ ذؼشصؼ خٛٚ خؽز

 . (1: 2012، 3ـ٥ٓ ٚ ٕٞىبشاٖ) ٙرٙو ٣ؽٟٛش ٔ ٜٞص شٚض

وتٝ   ٞؽتشٙر  ٣اخشٕتبف  ٢ٞب ٢ٔفشص ٢ أصٚضٞب ٢ٔفشص

ٚ  اشسجبط ثصلصاش ٔت٣  ٞب آٌبٞب٘ٝ ثب افصاذ ٚ ـصوز  ثتب  وٙٙتر 

ٔفتتبشوز ذش  ،ثٟجتتٛذ ختترٔبر ٢ثتتصا ٞتتبفتتٟٙبذ٥داشائتت١ 

ثٝ ـتصوز   ر٤ٔحمَٛ ٚ خرٔبر خر ١سٛؼق ٢ٙرٞب٤فصآ

 ٤ٗتتثتتب اؼتتشفبذٜ اض ا .ذٞٙتتر ٔتت٣ٚ وبشٔٙتتراٖ آٖ ثتتبضخٛشذ 

 دتتبذ٤سٛا٘ٙتتر ثتتب ا ٣ٞتتب ٔتت اعلافتتبر اشضـتتٕٙر، ـتتصوز 

فٟٙبذ٥، دب٤ٖٔفشص ٢اشضؾ ثصا دبذ٤ٚ ا ص٥٘ؾ ٣ث ٞب٢ٝ ثسدص

ٌبش٤ترٚ ٔٛش٘تتٛ ٚ  )ر وٙٙت  ٢ؼتتبض ؼفبشـت٣  ختٛذ شا  ٞتب٢ 

                                                           
1. Foltean et al. 

2. Van den Poel & Buckinx 

3. Shim et al. 

ٌؽتشصؾ فٙتبٚش٢   وتٝ   ٣حبِ ذش .(2020b  :3، 4ٕٞىبشاٖ

٣٤ ٞتب  فصلتز  سٛا٘ر ٣ٔ ٢ٔفشص ٢سٛإ٘ٙرؼبضٚ  اعلافبر

 شا ٢ر٤ت خر ٢ٞب چبِؿ ٚ وٙر دبذ٤ٚوبش ا وؽت ٢ثصا شا

 ثٝ ٕٞصاٜ ذاشذ.  ٢اشسجبط ثب ٔفشص ز٤ص٤ٔر ٢ثصا٥٘ط 

ٚوبش ذ٤د٥شبَ أتصٚض، ؼتصفز اشائتٝ ٚ     ذش فضب٢ وؽت

جتٛذ اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢       شٚضآٚش٢ فٙبٚش٢ ثٝ ٞب٢ ٔؤرص ثتص ثٟ

ٚوبشٞتب ثتٝ دتس٤صؾ     ثؽ٥بش ض٤بذ اؼز. ٔٛفم٥ز ث٥فتشص وؽتت  

٥ٌتتص٢ اض آٟ٘تتب  ذا٘تتؿ ثٟتتصٜٞتتب٢ خر٤تتر ٚ وؽتتت  فٙتتبٚش٢

   ٜ ؼتبض٢   ثؽش٣ٍ ذاشذ. ا٤ٗ ذشحب٣ِ اؼز وتٝ دتس٤صؾ ٚ د٥تبذ

١ٕٞ ا٤تٗ اثطاشٞتب ٥٘بضٔٙتر ضٔتبٖ ٚ ؼتصٔب١٤ فصاٚا٘ت٣ اؼتز ٚ        

صٜ وبشٞب ثب افتطا٤ؿ  ٚ  ٥ٌص٢ اض ٤ه ٔؤِفٝ ثصا٢ ١ٕٞ وؽت ثٟ

حتتٛض٠  ٞتتب٢ د٥فتت٥ٗ ذش ؼتتٛذ ٕٞتتصاٜ ٘دٛاٞتتر ثتتٛذ. دتتعٚٞؿ

جتتٛذ اشسجتتب    ط ثتتب ٔفتتشص٢ ذش  ـٙبؼتتب٣٤ فٛأتتُ ٔتتؤرص ثتتص ثٟ

ثتٝ   اض ٔٙؾصٞتب٢ ٔشفتبٚر  ٤ته   ٚوبشٞب٢ آ٘لا٤ٗ، ٞتص  وؽت

ٖ  )ثصشؼ٣ چٙر ٔؤِف١ ٔحترٚذ     6: 2021، 5فصٔب٥٘تبٚ ٕٞىتبشا

  سص٤ٙٛش 3: 2008، 7  خٛ ٚ ؼ6ٖٛ: 2016 ،6ا٤دبضٚ ٕٞىبشاٖ

ٞب٢ ا٤تٗ ذؼتشٝ    دعٚٞؿ .ا٘ر دصذاخشٝ (3: 2014، 8ٚ ٕٞىبشاٖ

ٝ     فبلر اشائ١  ٞتب٢   ٤ه چتبشچٛة ٔفٟت٣ٔٛ ٔصثتٛط ثتٝ ٔؤِفت

جٛذ اشسجبط ثب ٔفشص٢ اؼز.  ال٣ّ ارصٌساش ثص ثٟ

ٚ  ٞتتب ؼتتبضٜدتتعٚٞؿ حبضتتص ضتتٕٗ ـٙبؼتتب٣٤    ذش 

 ٠حتتٛض ذش ثٟجتتٛذ اشسجتتبط ٔفتتشص٢ ٞتتب٢ ٔتتؤرص ثتتص   ٔؤِفتتٝ

ٔتتتصٚش ثتتتب اؼتتتشفبذٜ اض  ٣اِىشص٥٘ٚىتتتوبشٞتتتب٢ ٚ  وؽتتتت

ٞتتب ٚ  ارصٌتتساش٢ ٔؤِفتتٝ ،دتتعٚٞؿ ؼ٥ؽتتشٕبس٥ه د٥فتت١ٙ٥

حتٛضٜ ثتب دصؼفتٙبٔٝ     ٗ٘ؾتص خجصٌتبٖ ا٤ت    آٟ٘ب اض ثٙر٢ شسجٝ

ٟ٘ب٤ز، ٤ه چتبشچٛة ٔفٟت٣ٔٛ    ذش ٚثصشؼ٣ ـرٜ اؼز 

ٞتتب٢ ارصٌتتساش ثتتص ثٟجتتٛذ اشسجتتبط ثتتب ٔفتتشص٢ ذش  اض ٔؤِفتتٝ

 ـٛذ. اشائٝ ٣ٔ ٣وبشٞب٢ اِىشص٥٘ٚىٚ  وؽت

                                                           
4. Garrido-Moreno et al. 

5. Farmania et al. 

6. Ijaz et al. 

7. Joo & Sohn 

8. Trainor et al. 
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ٞتب٢ دتعٚٞؿ حبضتص ذش ثدتؿ      ثصا٢ سحمتك ٞترف  

٣ سٛل٥فؼْٛ،  ثدؿذْٚ، سح٣ّ٥ّ اض د٥ف١ٙ٥ دعٚٞؿ، ذش 

ٝ  ،چٟبشْ ثدؿ ٚ ذش شٚؾ دعٚٞؿاض  ٞتب٢ الت٣ّ    ٔؤِفت

ُ أس ثٟجتتٛذ اشسجتتبط ثتتب ٔفتتشص٢  ٥ٌتتص٢  ر٥صٌتتساش ثتتص ـتتى

ٟ٘ب٤تتز، چتتبشچٛة  ٚ ذشاِىشص٥٘ٚىتت٣ اشائتتٝ ـتترٜ اؼتتز 

سٛؼتقٝ  و٥ف٥ز اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢ اِىشص٥٘ٚىت٣      ٔف٣ٟٔٛ

. ثدتتؿ دتتٙدٓ ٥٘تتط ذشثص٥ٌص٘تتر٠ اشض٤تتبث٣    ٤بفشتتٝ اؼتتز 

ُ  چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ سٛؼقٝ آٔتبش٢ ٘شتب٤ح ٚ    ٤بفشٝ ٚ سح٥ّت

ذش  آٔترٜ، اؼتز.   ذؼز ثدؿ ـفٓ، ثحث ذشثبش٠ ٘شب٤ح ثٝ

ٔغبِقبر آست٣   ٞب٣٤ ثصا٢ ٘شب٤ح ٚ د٥فٟٙبذؿ ٞفشٓ ٥٘ط ثد

 .اشائٝ ـرٜ اؼز

 

 پضٍّؼ ٌٔ٘ؾ٘پ. 2

 ٚ ٔتتتر٤ص٤ز اشسجتتتبط ٔفتتتشص٢، اؼتتتشفبذٜ اض اثطاشٞتتتب

ثتتصا٢ ٌتتصذآٚش٢ ٚ سح٥ّتتتُ    ،٤ٙتترٞب آسىِٙٛتتٛظ٢ ٚ فص 

ثٟجتٛذ   ا٤ٗ اعلافتبر ثتصا٢   ٞب٢ ٔفشص٢ ٚ اؼشفبذٜ اض ذاذٜ

 ٢اشسجبط ثب ٔفتشص  ز٤ص٤ٔر اؼز. الغلاح ٔفشص٢ ١سدصث

 ١سٛؼتق »فٙتٛاٖ  ٥ٔلاذ٢ ثصا٢ ا٥ِٚٗ ثتبش ثتب    1990 ١ذش ذٞ

ؼتتتٙشٛش٤ر٤ػ ٚ ) ـتتتر راش٤تتتدر «٢ا شاثغتتتٝ ٣بث٤تتتثبضاش

ٖ    3: 2015، 1سؽبخشب٣٘ : 2018، 2فجتراِلاس٥  ٚ ٕٞىتبشا

فصاستص   ٣بث٤ت ثبضاش ٢اض ٔصضٞتب . ٔر٤ص٤ز اشسجبط ٔفشص٢ (2

 اشائت١  ، فتصٚؾ، ٣ٔٙتبثـ ا٘ؽتب٘   ز٤ص٤شٚذ ٚ ـتبُٔ ٔتر   ٣ٔت 

اؼتتز وتتٝ  ٣٤فّٕىصذٞتتب ص٤ٚ ؼتتب ب٤ٖختترٔبر ثتتٝ ٔفتتشص

 ٝ ٓ   ثت اشذ٤تُ ٚ  ) اؼتز اشسجتبط   شذ ٢ثتب ٔفتشص   عتٛش ٔؽتشم٥

 .(2: 2015، 4  حؽتتٗ ٚ ٕٞىتتبشا3ٖ: 3،2016اٚضستتٛشن

 ز٤ص٤ذش ٔتر  ٣صاس٥٥ٔٙدص ثٝ سغ ٣ى٤سىِٙٛٛظ ٢ٞب فصفز٥د

 ٙتر ٤خّٕتٝ فصآ  اض) ٚوبشٞتب٢ اِىشص٥٘ٚىت٣   وؽت ٣بس٥فّٕ

ٖ  شٚاثظ ثب ٔمصف دبذ٤ا . سغ٥٥تص ذش  ـترٜ اؼتز   (وٙٙترٌب

                                                           
1. Santouridis & Tsachtani 

2. Abd Ellatif et al. 

3. Erdil & Öztürk 

4. Hassan et al. 

ذ٤د٥شبَ، ٔٙدتص   ٠وٙٙر ا٘غجبق ثب شفشبش ٔمصف ثصا٢ شٚاثظ

ثٝ سجر٤ُ ٔر٤ص٤ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ثٝ ٔر٤ص٤ز اشسجبط ثتب  

فصٔب٥٘تتب ٚ ٕٞىتتبشاٖ، ) ٔفتتشص٢ اِىشص٥٘ٚىتت٣ ـتترٜ اؼتتز

وٙٙرٜ ذش خص٤تر   سٛخٝ ثٝ سٕب٤ط شفشبش ٔمصف ثب. (2: 2021

ٝ  آ٘لا٤ٗ، ٔر٤ص٤ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ اِىشص٥٘ٚى٣ فٙتٛاٖ   ثت

 . ٜ اؼزؽٟٛش وصذٔحٛش   ٢صٔفش ز٤ص٤ٔر ٙر٤فصآ ه٤

شٚؾ  ٢ٔقٙتتب ثتتٝ ٣ىتت٥اِىشصٚ٘ٚوتتبش  وؽتتتالتغلاح  

 ٚ اعلافتبر  ٢فٙتبٚش  ٚوبش ثتب اؼتشفبذٜ اض   وؽت ز٤ص٤ٔر

ذش حتتبَ حبضتتص، . اؼتتز ٣ٙشص٘شتت٤ا ٢وتتبشثصذ ٢ٞتتب ثص٘بٔتتٝ

ٕٔىتتتٗ اؼتتتز  ٣ىتتت٥ٚوتتتبش اِىشصٚ٘ التتتغلاح وؽتتتت

 -1  ٔب٘ٙتتتر اؼتتتشفبذٜ ـتتتٛذ ٣ٔدشّفتتت ٢ٞتتتب ٙتتت٥ٝضٔ ذش

اض  ٢ٕٔىتتٗ اؼتتز فٙمتتص  ٣ىتت٥اِىشصٚ٘ٚوتتبش  وؽتتت

ذٞتر وتٝ ـتبُٔ     ٥ُشا سفى ٣ؼبضٔب٘ ز٤ص٤ٔر ٢اؼشصاسع

 ؿ٤افتتطا ٢ـتترٜ ثتتصا ٣عصاحتت ٢ٞتتب حتتُ اؼتتشفبذٜ اض شاٜ

 ،٣حتتبِش ٥ٗـتتصوز اؼتز. ذش چٙتت  ه٤ت  ٢ص٤دتتس شلبثتز 

ٝ  ز٥اض فقبِ ٣ثدف ٞب ـصوز  ٤ٗت لتٛشر آ٘لا  خٛذ شا ثت

ثٟجٛذ سجبذَ اعلافتبر   ٢ثصا ٢اض فٙبٚش ب٤ذٞٙر  ٣ٔا٘دبْ 

وتبش  ٚ  وؽتت  -2  وٙٙتر  ٔت٣ اؼتشفبذٜ   ٣خبشخ ب٤ ٣ذاخّ

ذش  ث٥فتشص ـتصوز اؼتز وتٝ     ه٤اض  ٣ٔرِ ٣ى٥اِىشصٚ٘

خٛذ ذش ثبضاش  ٣ى٤ط٥وٙر ٚ حضٛش ف ٣ٔ ز٥فقبِ ٙشص٘ز٤ا

شا ثٝ حترالُ ٔحترٚذ    ب٤ٖثٝ ٔفشص ٣شخرٔبر ؼٙاشائ١  ب٤

 .(2-1: 2015،  5ثصضٚض ٚؼىب ٚ ثبثُ) وٙر ٣ٔ

اثقتتبذ ٔشقتتردذ٢ ثتتصا٢ اشض٤تتبث٣ ٔتتر٤ص٤ز اشسجتتبط ثتتب   

ٜ    ٞتب٢ ٔدشّت  ذش   ٔفشص٢ ذش دتعٚٞؿ   ٘ؾتص ٌصفشتٝ ـتر

  ٝ ٞتتب٢ ٔتتؤرص ثتتص  اؼتز. ذش ٔغبِقتتبر ثؽتت٥بش٢ ستتأر٥ص ٔؤِفت

ٔر٤ص٤ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ذش اثقبذ اؼشصاسع٤ه، ف٥ّٕبس٣، 

ٚاِجتصي    2: 2015 ،٥ٛ7ِ  2: 2021، 6آَ ٔحٕر) سح٣ّ٥ّ

ثصشؼ٣ ـترٜ اؼتز. ذش    (2: 2009، 8ٚاِجصي ٚ ٕٞىبشاٖ

                                                           
5. Brzozowska & Bubel 

 6. Almohaimmeed 

7. Liu 

8. Wahlberg et al. 
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دتتعٚٞؿ حبضتتص د٥فتت١ٙ٥ دتتعٚٞؿ ذش ذٚ ثیقتتر ٔتتر٤ص٤ز   

اشسجبط ثب ٔفتشص٢ اؼتشصاسع٤ه ٚ ف٥ّٕتبس٣ ثصشؼت٣ ـترٜ      

 اؼز.

 

 هذٗزٗت ارتثاط تا هؾتزٕ اعتزاتضٗک  .2-1

ٔفتتشص٢  ثتتب ، ٔتتر٤ص٤ز اشسجتتبطه٤ٔٙؾتتص اؼتتشصاسع اض

ثتتب ٔتترر  ثّٙتترٚ حفتتؼ شٚاثتتظ ؼتتٛذآٚش  دتتبذ٤ا ثتتبش٠ذش

ٚ ستلاؾ   (2: 2012، 1سٛح٥تر ٚ ختبثص٢  ) اؼتز  ب٤ٖٔفتشص 

اذغتبْ   ثتب وٙٙرٌبٖ شا  ٔمصف ٢ٞب ٚ خٛاؼشٝ بضٞب٥وٙر سب ٘ ٣ٔ

 ذشن وٙتر  ٢سدتبش  ٢ٙرٞب٤ٚ فصآ ٢فٙبٚش ،، افصاذ٢اؼشصاسع

 ٣بث٤تتثبضاش ٢ٞتتب ز٥تت. فقبِ(2: 2016اشذ٤تتُ ٚ اٚضستتٛشن،  )

 ت٥ت سصو ه٤ٚة شا ذش اثشىبشار اؼتشصاسع ا٢  لٛشر ٤ٚعٜ ثٝ

 ٣فقّت  ب٤ٖسقبُٔ ثتب ٔفتشص   ١٥فٙٛاٖ دّشفصْ اِٚ ثٝ ز٤ؼب ٚ ثٝ ٚة

ٚ  سٛخٝ ثٝ شـتر شٚض  . ثبوٙٙر ٣ٔ ٥ٝٚ ثبِمٜٛ سى لترشر   افتطٖٚ 

ٝ  ب٤ٖٞتب ٚ ٔفتشص   ـتصوز ، اعلافبر ٚ ذا٘ؿ فٙبٚش٢ ذ٘جتبَ   ثت

اشضؾ ذش  توؽت  ٢ سحمتك فٙٛاٖ اؼتشصاسع  ثٝ ز٤ؼب ٚة اشسمب

 ٘ٚ ٝ  ٚ ٞؽتشٙر  ه٥ت ثبضاش سدتبشر اِىشص ثتص   ٢ا ٙترٜ ٤عتٛش فطا  ثت

رص ؤٔتت ز٤ص٤ٚ ٔتتر ٣عصاحتت ثتتب ٢اشسجتتبط ثتتب ٔفتتشص ز٤ص٤ٔتتر

( ذش 2017) 2تشؼٖٛ ٚ ٤ٚشبئٛختب وٙٙر.  ٣ٔ ر٥سأو ز٤ؼب ٚة

 ٢ذش ثب٘ىتراش  ٢ٔفتشص  ٢ٚفتبذاش  دبذ٤اذش دعٚٞف٣ ثب فٙٛاٖ 

، 5، ضشافتتز4، ٔصالجتتز3ؼتتبض٢ ٔؤِفتت١ )ؼتتفبشؾ 8، شتتب٥َد٤ذ

 ٖ ٚ ؼتتغ   8ا٘شدتتبة ا٘دٕتتٗ، ،7، سقبٔتت6ُوتتبشثص٢ آؼتتب

ٞتب٢   ٌساش ثص ٚفبذاش٢ اِىشص٥٘ٚته ٔفتشص٢   ( سأر٥ص9سفدكّ

شاحشتت٣ ٚ  ذٞتتر . ٘شتتب٤ح ٘فتتبٖ ٔتت٣ثب٘تته شا ثصشؼتت٣ وصذ٘تتر

٘ؾص ٔر٤صاٖ ثب٘ه  وبشثص٢ آؼبٖ ؼب٤ز ث٥فشص٤ٗ چبِؿ شا اض

                                                           
1. Tohidi & Jabbari 

2. Larsson & Viitaoja 

3. customisation 

4. care 

5. cultivation 

6. convenience 

7. contact interactivity 

8. chice 

9. character 

   ذاـشٝ اؼز.ثص ٚفبذاش٢ ٔفشص٤بٖ 

 ْ ( ذش دعٚٞفت٣ ثتب فٙتٛاٖ    2002) 10فص٤ٙجصي ٚ وتبذا

ُ  فٙٛاٖثٝ CRMٚة  ػ٤ؼصٚ ٢ٞب٣ع٤ٌٚ  ٥ٗت٥ سق فٛأت
ٜ  ٢ٞتب ز٤اض ٚة ؼب ٢ٔفشص ز٤شضب ٠وٙٙر  ٣فصٚـت ختصذ

فٙتتتٛاٖ  ؼتتتب٤ز شا )ثتتتٝ ٤ٚعٌتتت٣ ٚة 42اشسجتتتبط ثتتت٥ٗ 

ٞتب٢ ٔتر٤ص٤ز اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢       وٙٙر٠ ٤ٚعٌت٣  سقص٤ 

اِىشص٥٘ٚى٣( ثب شضب٤ز ٔفشص٤بٖ ثصشؼت٣ وصذ٘تر. ٘شتب٤ح    

ذٞر  فصٚـ٣ ٘فبٖ ٣ٔ ؼب٤ز خصذٜ 271حبلُ اض ثصشؼ٣ 

٘ؾتص   ٞتب ذش  ٤ٚع٣ٌوصذٖ سقراذ  وٝ ثب اضبفٝ ٣ـبخم ٠ٕ٘ص

 سٟٙتب   أتب  ٔصسجظ اؼتز  ٢صٔفش ز٤ثب شضبـٛذ  ٌصفشٝ ٣ٔ

خّٕٝ س١٥ٟ ٥ِؽز ا٥ٕ٤ُ  اض ٞب ٣ع٤ٌاض ٚ ٣وٛچى ١ٔدٕٛف

وبشثصاٖ، سٛا٘ب٣٤ ؼفبشؾ ؼتص٤ـ، ٌتٛا٣ٞ ٞر٤ت١ خص٤تر،     

ذٚؼتشب٘ٝ، ٔفتبٞر٠ دصٚفب٤تُ     ٞب٢ ثفص ٚاثؽش٣ٍ ثٝ ؼبضٔبٖ

 . ٔصسجظ اؼز ٢ٔفشص ز٤ب شضبثـدم٣ 

( دعٚٞفتت٣ ثتتب فٙتتٛاٖ  2016) 11ٚ ٕٞىتتبشاٖ دتتبض٤ا

 شتتب٥َد٤ذ فلائتتٓ ثتتص ٣ٔجشٙتت ٤ٗتتآ٘لا فصٚـتتٍبٜ رٔب٥ٖتتچ»

 ا٘دبْ ذاذ٘ر. آٟ٘ب ثتب ٞترف   «٣سدصث ١ٔغبِق ه٤: وبشآٔر

فصٚـتٍبٜ ٚ   رٔب٥ٖت چ ٣ثتٝ ذشن ثٟشتص اض عصاحت    ٣بث٥ذؼش

، ؼٝ عتصح ذش چ٥ترٔبٖ فصٚـتٍبٜ شا    ب٤ٖآٖ ثص ٔفشص ص٥سأر

، وبشثص٢ آؼبٖ، ؼتصٌص٣ٔ  12ـرٜ ٘ؾص ؼٛذٔٙر٢ ذشن اض

ٟ٘ب٤تتز، ثتتٝ ا٤تتٗ ٘ش٥دتتٝ   ا٘تتر ٚ ذش ٚ ضٔتتبٖ ٔمب٤ؽتتٝ وتتصذٜ

ٞتب٢   عٛش ٔشٕب٤ط، ١ٕٞ ٤ٚع٣ٌ ا٘ر وٝ ٤ه عصح ثٝ شؼ٥رٜ

ٞتب   فّٕىصذ٢ ٔغّٛة شا ٘تراشذ ٚ ثب٤تر اض سصو٥تت عتصح    

ٖ  ب٥وبؼشب٘ثٟصٜ ثصذ.  ( ذش دعٚٞفت٣ ثتب   2020) 13ٚ ٕٞىتبشا

 ٚ وٛچه ٢ٞب ـصوز ذش ٢ٔفشص ذا٘ؿ ز٤ص٤ٔرفٙٛاٖ 

 ٢ٞتتب ٢فٙتتبٚش ،شتتب٥َد٤ذ سحتتَٛ ثتتب ٔٛاخٟتتٝ ذش ٔشٛؼتتظ

 ٞتب شا  ٕ٘ٛ٘ٝ اض ا٤تٗ ـتصوز   73ذش ـرٜ  ٣ اؼشفبذٜشب٥ِد٤ذ

                                                           
10. Feinberg & Kadam 

11. Ijaz et al. 

12. perceived usefulness 

13. Castagna et al. 
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ٚ  ٣2بث٤ت ثبضاش ٢اثطاشٞتب  ،٣1اشسجتبع  ٢اثطاشٞب ذش ؼٝ ٌصٜٚ

ثصشؼ٣ وصذ٘تر ٚ ثتب   3 ٚ  خٛٚ خؽز ٢ؼبض ٥ٝٙثٟ ٢اثطاشٞب

ثب دصؼفٙبٔٝ ٚ ٔمتبحجٝ ذشلتر اؼتشفبذٜ اض اثطاشٞتب٢ ٞتص      

 ا٘ر.  ٞب ٔفدك وصذٜ ٌصٜٚ شا اضؼ٢ٛ ـصوز

 

 . هذٗزٗت ارتثاط تا هؾتزٕ عول٘ات2-2ٖ

ٔفشص٢ ـبُٔ  ثب ، ٔر٤ص٤ز اشسجبطف٥ّٕبس٣ رٌب٤ٜذ اض

 ٥ُت سحّٚ ٝ ٤ت ، سدطب٤ٖٔفشص ٢ٞب ذاذٜ ٠ص٥ٚ زخ ٢آٚش خٕـ

عتَٛ   اشضؾ ىتصذ ٤ٙٙرٌبٖ ٚ شٚو ؼٛذ ٔمصف ٢راش٤دب

ٖ ) اؼز ب٤ٖٔفشص ز٤ص٤ٔر ٢فٕص ثصا ، ٥ِ4جب٢ ٚ ٕٞىتبشا

ذش دعٚٞفت٣ ثتب    (2014ٚ ٕٞىتبشاٖ )  ٙٛش٤سص .(3: 2020

 ٚ ٣اخشٕتتبف ٢ٞتتبشؼتتب٘ٝ ٢فٙتتبٚش اض اؼتتشفبذٜفٙتتٛاٖ 
 ٢ٞتب ز٥لبثّ ثص ٣ٔجشٙ ٣ثصشؼ: ٢ٔفشص ثب اشسجبط فّٕىصذ

CRM ز٤ص٤ٔتتتتر ٢ٞتتتتب ؽتتتتش٥ٓؼستتتتأر٥ص  ،٣اخشٕتتتتبف 

ٝ   ٔحٛش  ٢ٔفشص ٞتب٢ اخشٕتبف٣ شا ثتص     ٚ اؼتشفبذٜ اض شؼتب٘

ٞب٢ ٔر٤ص٤ز اشسجبط  ٢ ٚ لبث٥ّزفّٕىصذ اشسجبط ثب ٔفشص

اؼتشفبذٜ   ذٞر ا٘ر. ٘شب٤ح ٘فبٖ ٣ٔ ثب ٔفشص٢ ثصشؼ٣ وصذٜ

عٛش ٔثجز ثص فّٕىتصذ   ث٣ٝ اخشٕبف ٢ٞب شؼب٘ٝ ٢اض فٙبٚش

ٔتتر٤ص٤ز اشسجتتبط ثتتب  ٢ٞتتب ز٥تتلبثّ ٚ ٢اشسجتتبط ثتتب ٔفتتشص

 . ٌساشذ ٣ٔ ٔفشص٢ ارص

 سقتتبٔلار(ذش دعٚٞفتت٣ ثتتب فٙتتٛاٖ  2007) 5ٌٛشائتتٛ
ؼتتتغ   ٣اوشفتتتبف ١: ٔغبِقتتت٣ذش شٚٔتتتب٘ B2B شتتتب٥َد٤ذ
اض  ٣اوشفتبف  ١ٔغبِق ه٤ ،٢ٔفشص ٢ٞبؼبضٔبٖ ز٤شضب

ٝ  سقبٔلار سدبشر ٘تٛؿ ٚ   ٣بث٤ت اشض شا ثتصا٢  6سدتبشر  ثت

 ٚ اثطاشٞتب٢ ثصلتصاش٢ اشسجتبط ذ٤د٥شتب٣ِ     ٢ٞتب  ٣ع٤ٌٚ

ٖ  ز٤ؼغ  شضتب  ٣بث٤ٚ اشضؼٙش٣   ٢ٔفتشص  ٢ٞتب  ؼتبضٔب

 ـ ز٥ت إٞ ا٤تٗ ٔغبِقتبر   .اشائٝ وصذٜ اؼز  ،٢آٚش خٕت

                                                           
1. relational tools  

2. marketing tools 

3. search optimisation tools 

4. Libai et al. 

5. Gurau 

6. business to business 

ٚ ثتتبضاش شا ذش  ٢ٔفتتشص فتتبردتتصذاضؾ ٚ اشسجتتبط اعلا

٘فتبٖ   ٣ؼتبضٔب٘  ٢ذاخُ ؼتبضٔبٖ ٚ ذش ؼصاؼتص ٔصضٞتب   

  ٞتب٢ ا٤تٗ حتٛضٜ فتبشك اض     ثٙتبثصا٤ٗ دتعٚٞؿ   ذٞتر   ٣ٔ

ذ٤رٌبٜ دعٚٞف٣ )اؼشصاسع٤ه ٚ ف٥ّٕبس٣( فبلر ٔغبِقٝ 

وٙتتبش  ٞتتب ذش ٔؤِفتتٝٚ ثصشؼتت٣ ارصٌتتساش٢ ٕٞتت١ ا٤تتٗ   

ثٙتتر٢ ٔفٟتت٣ٔٛ آٟ٘تتب ٞؽتتشٙر.  ٤ىتتر٤ٍص ٚ اشائتت١ ذؼتتشٝ

افتطٖٚ اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢ ذش      سٛختٝ ثتٝ ا٥ٕٞتز شٚض    ثب

ٞب٢ ارصٌساش  ٚوبش اِىشص٥٘ٚه ٚ سٛؼق١ فٙبٚش٢ وؽت

ٞتب   ثص ثٟجٛذ اشسجبط ثب ٔفشص٢، ـٙبؼب٣٤ و١٥ّ ا٤ٗ ٔؤِفٝ

ٚوبشٞتب٢   ثٙر٢ آٟ٘ب ثتصا٢ ٔٛفم٥تز وؽتت    ٚ ا٤ِٛٚز

  ه ثؽ٥بش حبئط ا٥ٕٞز اؼز.اِىشص٥٘ٚ

 

 پضٍّؼ رٍػ. 3

َ ذاشذ ذٚ فتبض الت٣ّ   دعٚٞؿ حبضص ٔتصٚش   ،. فتبض اٚ

ـٙبؼتب٣٤   ذش آٖاؼتز وتٝ    7دعٚٞؿ د٥ف١ٙ٥ؼ٥ؽشٕبس٥ه 

ثتص و٥ف٥تز   سأر٥صٌتساش   ٞتب٢  ٔؤِفٝ ض٤صٚ  ٞب ٔؤِفٝٞب،  ؼبضٜ

ٚوبشٞتتتب٢  ٔتتتر٤ص٤ز اشسجتتتبط ثتتتب ٔفتتتشص٢ ذش وؽتتتت 

ٚ سٛؼق١ ٤ه چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ ثب اؼتشفبذٜ   ٣اِىشص٥٘ٚى

اض سح٥ُّ ٔحشٛا٢ و٥ف٣ ٚ سى٥ٙه ورٌتساش٢ ٔحتٛش٢   

 ٤تبث٣ اشضـتبُٔ  فتبض ذْٚ،    ثصشؼ٣ ـترٜ اؼتز   ٚ ا٘شدبث٣

 ز٥تتف٥وثتتص  ارصٌتتساش ٢ٞتتبٔؤِفتتٝ ٣ٔفٟٕتتٛٔ چتتبشچٛة

 ٣ىتت٥اِىشصٚ٘ ٢ٚوبشٞتتبوؽتتتذش  ٢ثتتب ٔفتتشص  اشسجتتبط

 ٝ سح٥ّتتُ ٚ  ٤تتٝوٕتته ستتر٤ٚٗ ٚ سٛض٤تـ دصؼفتتٙبٔٝ ٚ سدط  ثت

بر ٔصاحتُ  ئ٥ت فبضثٙتر٢ ٚ خط  1ذش ـتىُ  . اؼتز آٔبش٢ 

 آٔرٜ اؼز.دعٚٞؿ، 

                                                           
7. systematic literature review 
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 ّإ پضٍّؼ( ٖٗ )هٌثع: ٗافتِفاسّا ٍ هزاحل اجزا پضٍّؼ، ٖؽٌاع   رٍػ: 1ؽکل

Figure 1: Research Methodology, Phases and Implementation Steps 

 

ذش فبض اَٚ ا٤ٗ دتعٚٞؿ ثتب اؼتشفبذٜ اض شٚؾ سحم٥تك     

اٚوّتت٣ ٚ ٔتتصٚش ؼ٥ؽتتشٕبس٥ه د٥فتت١ٙ٥ دتتعٚٞؿ    و٥فتت٣ِ

ٝ  ٞتب  ٔؤِفٝ ،1ـبثصاْ ثتص ثٟجتٛذ   سأر٥صٌتساش   ٞتب٢  ٚ ض٤صٔؤِفت

ٚوبشٞتتتب٢  ٔتتتر٤ص٤ز اشسجتتتبط ثتتتب ٔفتتتشص٢ ذش وؽتتتت 

                                                           
1. Okoli & Schabram 

ش٤تتط٢، ا٘شدتتبة،  ذش چٟبشٔصحّتت١ ثص٘بٔتتٝ ٣اِىشص٥٘ٚىتت

ا٘ر. ذش ٔصحّت١   ٞب ـٙبؼب٣٤ ـرٜ ؼبضٜ ،اؼشدصاج ٚ اخصا

ثتتب سق٥تت٥ٗ ٞتترف ٚ حتتٛض٠ ٔٛضتتٛف٣     ش٤تتط٢ ثص٘بٔتتٝ

 2022ستتب  2000اض ؼتتبَ دتتعٚٞؿ، ٔمتتبتر ٔتتصسجظ   

َ »٥ٔلاذ٢ ثب اؼشفبذٜ اض اض وّٕتبر و٥ّتر٢    ٚ « ذ٤د٥شتب
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 95/   دٛش ٚ ٕٞىبش ٞب٥٘ٝ ٘جبس٣/ ٞب٢ ارصٌساش ثص و٥ف٥ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٚ اشض٤بث٣ چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ ٔؤِفٝسٛؼقٝ 

ذش ٔٛسٛشٞتتتتب٢ « ٔتتتتر٤ص٤ز اشسجتتتتبط ثتتتتب ٔفتتتتشص٢»

ٚخت٢ٛ اؼتىٛدٛغ ٚ ؼتب٤ٙػ ذا٤صوتز ٤بفتز       خؽز

ٔٙؾتص   ـر٘ر. ؼذػ ذش ٔصح١ّ ا٘شدبة، ا٤تٗ ٔمتبتر اض  

ٝ ٘جٛذٖ، سٙبؼت  سىصاش٢  ٥ٌتص٢  فٙٛاٖ، چى٥رٜ ٚ ٘ش٥دت

فٙٛاٖ  ٔمبِٝ ثٝ 50ٟ٘ب٤ز  ذش فصآ٤ٙر غصثبَ ثصشؼ٣ ٚ ذش

ٔمبتر ٔٙشدت ثصٌط٤رٜ ـتر٘ر. ذش ٔصحّت١ اؼتشدصاج    

ٞب٢ ارصٌساش ثص ثٟجٛذ  ثب ٔغبِق١ ٔمبتر ٔٙشدت، ٔؤِفٝ

 ٣ٚوبشٞتتب٢ اِىشص٥٘ٚىتت اشسجتتبط ثتتب ٔفتتشص٢ ذش وؽتتت

سح٥ّتُ   ـٙبؼب٣٤ ـر٘ر ٚ ذش ٔصح١ّ اخصا ثب اؼتشفبذٜ اض 

ٔحشتتٛا٢ِ و٥فتت٣ ٚ ورٌتتساش٢ ٔحتتٛش٢ ٚ ا٘شدتتبث٣،    

 چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ ا٥ِٚٝ سٛؼقٝ ٤بفز. 

فبض ذْٚ دعٚٞؿ ـتبُٔ سق٥ت٥ٗ خبٔقت١ آٔتبش٢، س٥ٟت١      

دصؼفٙبٔٝ، ثصشؼ٣ شٚا٤ت٣ دصؼفتٙبٔٝ، سٛض٤تـ دصؼفتٙبٔٝ،     

ثصشؼ٣ دب٤ب٣٤ دصؼفتٙبٔٝ ٚ اشض٤تبث٣ چتبشچٛة ٔفٟت٣ٔٛ     

 اؼز. ٞب٢ آٔبش٢ ـرٜ ثب اؼشفبذٜ اض آضٖٔٛ اشائٝ

 

 ّٕععا هؤلفععِ ٖهفْععَه چععارچَب ٔتَعععع. 4

 کغعة در  ٕارتثاط تا هؾعتز  ت٘ف٘تزک اثزگذار

 ک٘الکتزًٍ ٍٕکارّا

ٔر٤ص٤ز »سح٥ُّ ٔحشٛا٢ و٥ف٣ ؼبثم١ دعٚٞؿ حٛض٠ 

ٝ « اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٞتب٢ ٔتؤرص ثتص     ثب ٞرف ـٙبؼب٣٤ ٔؤِفت

ٚوبشٞتب٢ اِىشص٥٘ٚته    ثٟجٛذ اشسجبط ثب ٔفشص٢ ذش وؽتت 

ٔٙؾتتص  ٞتتب٢ ا٤تتٗ حتتٛضٜ اض دتتعٚٞؿذٞتتر وتتٝ  ٘فتتبٖ ٔتت٣

اؼشصاسع٤ه ث٥فشص ثٝ ـٙبؼب٣٤ فٛأتُ ٔتؤرص ثتص ٚفتبذاش٢     

ٌتتتصفشٗ  ٘ؾتتتص اِىشص٥٘ٚىتتت٣ ٚ شضتتتب٤ز ٔفتتتشص٤بٖ ثتتتب ذش

ؼب٤ز،  ٞب٢ ٚة ؼبض٢، ٤ٚع٣ٌ ٞب٣٤ ٔب٘ٙر ؼفبشـ٣ ٔؤِفٝ

 ا٘ر ذٞٙر٠ خرٔبر دصذاخشٝ و٥ف٥ز ٔحشٛا ٚ و٥ف٥ز اشائٝ

  ا٤دتتبض ٚ ٕٞىتتبشاٖ، 6: 2021فصٔب٥٘تتب ٚ ٕٞىتتبشاٖ، )

فص٤ٙجتتصي ٚ وتتبذاْ،    3: 2008  ختتٛ ٚ ؼتتٖٛ،  6: 2016

. ٕٞچ٥ٙٗ، ٔغبِقبر ٔر٤ص٤ز اشسجبط ثب ٔفتشص٢  (4: 2002

ٞتتب٢  ٔٙؾتتص ف٥ّٕتتبس٣ ثتتٝ فتتٛا٣ّٔ ٔب٘ٙتتر وتتبشثصذ شؼتتب٘ٝ اض

اخشٕتتتبف٣، لبث٥ّتتتز ٔتتتر٤ص٤ز اشسجتتتبط ثتتتب ٔفتتتشص٢ ٚ   

ٞب٢ ٔصثٛط ثٝ ش٤ٚىتصذ سقبٔتُ ثتب ٔفتشص٢ سٛختٝ       ٤ٚع٣ٌ

ٖ )ا٘تتر  وتتصذٜ   فتتٛس٥ّٗ ٚ 4: 2017، 1چش٥تت٢ٛ ٚ ٕٞىتتبشا

. ذش (3: 2014  سص٤ٙتٛش ٚ ٕٞىتبشاٖ،   7: 2019ٕٞىتبشاٖ،  

« ثٟجتٛذ اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢    »فصآ٤ٙر ورٌساش٢ ٔحٛش٢، 

ٝ   ثٝ ٘ؾتص ٌصفشتٝ ـتر ٚ ؼتب٤ص      ثٙتر٢ الت٣ّ ذش   فٙتٛاٖ ذؼتش

فٛأُ ٔؤرص ثتص ثٟجتٛذ اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢ ذش دتٙح ؼتبض٠        

، لبث٥ّتز  3ؼتبض٢  ؼفبشـت٣  ،2ٞب٢ اخشٕتبف٣  وبشثصذ شؼب٘ٝ

، ش٤ٚىتتصذ سقبٔتتُ ثتتب  4ٞتتب٢ اخشٕتتبف٣ وتتبشثصذ٢ شؼتتب٘ٝ

ثؽتتظ ٚ ٌؽتتشصؾ ذاذٜ  6ؼتتب٤ز ٚ و٥ف٥تتز ٚة 5ٔفتتشص٢

ٞب  ٟ٘ب٤ز، ذش فصآ٤ٙر ورٌساش٢ ا٘شدبث٣، ٔؤِفٝ ـر٘ر. ذش

ٞب٢ ٔؤرص ثص ثٟجٛذ اشسجبط ثتب ٔفتشص٢ ذش دتٙح     ٚ ض٤صٔؤِفٝ

 ا٘ر.  ثٙر٢ ـرٜ ـرٜ ا٘شدبة ٚ ٌصٜٚ ؼبض٠ اـبشٜ

٤ته اض   ٞتب٢ ٞتص   ٞب ٚ ٔؤِفٝ اذأٝ، ٔقصف٣ ض٤صٔؤِفٝ شذ

 ٞب آٔرٜ اؼز. ؼبضٜ

 

   عاٗت . عاسٓ ک٘ف٘ت ٍب4-1

، فّٕىصذٞتتتتب ٚ سدتتتتبشر اِىشص٥٘ٚتتتته ١ٙتتتت٥ضٔ ذش

 ١ٞب ثٝ ؼتٝ ٔصحّت   ز٤ؼب ٚة اضؼ٢ٛـرٜ  اشائٝ ٢ٞب ٣ع٤ٌٚ

ٝ  ٣بث٤ت ثبضاش ٚ دتتػ اض  ٤ٗت آ٘لا ،ُلجتت: ـتٛذ  ٔت٣  ٢ثٙتتر عجمت

. ذش دتعٚٞؿ حبضتص   (2: 1997، ٥ِ7ٛ ٚ ٕٞىبشاٖ) فصٚؾ

ذٞٙر٠ خرٔبر ٚ  ؼب٤ز، و٥فز اشائٝ و٥ف٥ز ٔحشٛا٢ ٚة

ٚختٛ ٥٘تط ثتٝ ٕٞتصاٜ و٥ف٥تز       ثبضاش٤بث٣ ٔٛسٛشٞب٢ خؽتز 

ٝ   لجُ، ٍٞٙبْ ٚ ثقر اض خص٤ر ثٝخرٔبر  ٞتب٢   فٙتٛاٖ ٔؤِفت

 ؼب٤ز ثصشؼ٣ ـرٜ اؼز. ؼبض٠ و٥ف٥ز ٚة

                                                           
1. Chetioui 

2. use social media 

3. customization 

4. capability social media 

5. customer interaction approach 

6. Website quality 

7. Liu et al. 
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 ذٗخز اس قثل خذهات ت٘ف٘ک ٔهؤلف. 4-1-1
ٞتتب٣٤ وتتٝ ذش اِٚتت٥ٗ ثبضذ٤تتر اض  سٛختتٝ ثتتٝ ٤ٚعٌتت٣

ؼب٤ز فصٚـٍب٣ٞ ثتص ختسة ٔفتشص٤بٖ ٚ سصغ٥تت      ٚة

ٌتتساشذ ثتتصا٢  آٟ٘تتب ثتتٝ اذأتت١ فصا٤ٙتتر خص٤تتر ستتأر٥ص ٔتت٣

اشسجبط خٛة ثب ٔفشص٤بٖ ثؽ٥بش حتبئط  ٥ٌص٢ ٤ه  ـىُ

ٔؤِف١ و٥ف٥ز خرٔبر لجُ اض خص٤تر ثتٝ    ا٥ٕٞز اؼز.

ٖ   فٛا٣ّٔ ٔب٘ٙتر ؼتِٟٛز ٔتصٚش ٚ خؽتز      1ٚختٛ، افتلا

)اعلاؿ شؼب٣٘ ثب ففتبش(، دبؼتد٣٤ٍٛ آ٘لا٤تٗ، وب٘تبَ     

اشسجتتتبع٣ ختتتب٤ٍط٤ٗ، سدف٥تتت  ٤ٚتتتعٜ ٚ و٥ف٥تتتز      

 ٞب٢ ٔشراَٚ اـبشٜ ذاشذ. دبؼد٣٤ٍٛ ثٝ ؼؤاَ

 

 ذٗخز ٌّگام خذهات ت٘ف٘ک ٔهؤلف. 4-1-2
وٙٙتترٜ لتتبذش ثتتٝ   ٔمتتصف ،ذش سدتتبشر اِىشص٥٘ٚتته 

ٝ    ٣بث٤اشض ثٙتبثصا٤ٗ   ٥٘ؽتز  ـترٜ   ٔتؤرص ٔحمتٛتر فصضت

ؼب٤ز ٍٞٙبْ خص٤ر ٔب٘ٙر افتلاْ   ٞب٢ ٚة سٛخٝ ثٝ ٤ٚع٣ٌ

ـصا٤ظ خص٤ر، أىتبٖ ٔمب٤ؽت١ وبتٞتب، ؼتِٟٛز ٔصاحتُ      

سأر٥ص ثؽطا٣٤ ثص خّت افشٕبذ ٚ  ؼفبشؾ ٚ ا٥ٙٔز دصذاخز

   ا٤دبذ ٚفبذاش٢ ذش ٔفشص٤بٖ ذاشذ.
 

 ذٗخز اس پظ خذهات فت٘ک ٔهؤلف. 4-1-3
ٞتب٣٤   و٥ف٥ز خرٔبر دػ اض خص٤ر ـبُٔ ٤ٚعٌت٣ 

ٔب٘ٙر أىبٖ ش٥ٍٞص٢ ؼفبشؾ، ؼبٔب١٘ دبؼتد٣٤ٍٛ ثتٝ   

ٞب، ؼتبٔب١٘ ـتىب٤بر ٚ ؼتٙدؿ ٥ٔتطاٖ شضتب٤ز       ؼؤاَ

ٞتب ذش وؽتت    ٤ٚع٣ٌدػ اض خص٤ر اؼز. سٛخٝ ثٝ ا٤ٗ 

شضب٤ز ٔفشص٤بٖ ٚ ستراْٚ اشسجتبط ثتب ٔفتشص٤بٖ ثؽت٥بش      

  حبئط ا٥ٕٞز اؼز.
 

 هحتَا ت٘ف٘ک ٔهؤلف .4-1-4

ٔؤِف١ و٥ف٥ز ٔحشٛا ثٝ فٛا٣ّٔ ٔب٘ٙر سفدّك، ٔحت٥ظ  

ؼتتب٤ز، اشائتت١ وتتبت ٚ ختترٔبر ٔشٙتتٛؿ،     ٌصاف٥ىتت٣ ٚة

ؼٛذٔٙر٢ ٔحشٛا٢ ذشثص٥ٌص٘ر٠ ذا٘ؿ ٔشٙت٣ ٚ ٌصاف٥ىت٣   

                                                           
1. Push Notification 
 

حمتتتٛتر، اعلافتتتبر سٕتتتبغ ٚ ـتتترٜ ثتتتصا٢ ٔ اشائتتتٝ

 ؼتب٤ز اـتبشٜ ذاشذ.   ؼبض٢ ٔٛاشذ ختبق ذش ٚة  ثصخؽشٝ

و٥ف٥تتز ٚ ؼتتٛذٔٙر٢ ٔحشتتٛا ذش سمتت٥ٕٓ ٔفتتشص٤بٖ ثتتصا٢ 

سى٥ٕتُ فصآ٤ٙتر خص٤تر، خص٤تتر ٔدترذ ٚ افتطا٤ؿ خص٤تتر      

 ا٢ ثؽ٥بش ٔؤرص اؼز.  سٛل٥ٝ
 

 ٍجَجغت ٕهَتَرّا ٖاتٗتاسار ٔهؤلف. 4-1-5
 ثتتصا٢ التت٣ّ ثؽتتشص ٤تته فٙتتٛاٖ ثتتٝ ٌٌٛتتُ أتتصٚضٜ

 اٍِتتتتٛش٤شٓ ٘متتتتؿ ذاشذ ٚ ا٤ٙشص٘تتتتز ٚختتتت٢ٛ خؽتتتتز

 ا٤ٗ اض وٙر  ٣ٔ سغ٥٥ص ا٢ لٛشر ذٚشٜ ثٝ آٖ ٚخ٢ٛ خؽز

 ٌٌُٛ ٚخ٢ٛ خؽز ٘ش٥د١ اَٚ لفح١ ذش ٌصفشٗ لصاش شٚ

ٖ  آ٘لا٤ٗ ثبضاش٤بث٣ اؼشصاسع٢ ذش ثؽطا٣٤ سأر٥ص ذاشذ  ؼتبضٔب

ذش دتتعٚٞؿ . (2: 2014، 2شذٍٛ٘فب٥ٖؽتت٤ٚ ٚ ٛ٘ز٥٘بؼتتٛٔ)

ٝ حبضص دتعٚٞؿ   ٛ ٚ ؼتبض٢ ٔٛسٛشٞتب٢ خؽتز    ث٥ٟٙت ٚ  خت

فٙتٛاٖ اثطاشٞتب٢ ؼتبض٠ ثبضاش٤تبث٣      ثٝ 3سج٥ّغبر ٌٌُٛ اذض

 ٚخٛ ثصشؼ٣ ـرٜ اؼز. ٔٛسٛشٞب٢ خؽز
 

 تٗعاٍب ٓدٌّذ ارائِ ٔهؤلف. 4-1-6
ٞتب٢ ـتصوز    ؼتب٤ز ثتٝ ٤ٚعٌت٣    ذٞٙتر٠ ٚة  اشائٝٔؤِف١ 

ؼتبخز   فٙٛاٖ ٤ه ض٤تص  ؼب٤ز فصٚـٍب٣ٞ ثٝ ذٞٙر٠ ٚة اشائٝ

٥ٌص٢ شٚاثتظ ٚ سدتبشر اِىشص٥٘ٚته اـتبشٜ ذاشذ.      ذش ـىُ

ر و٥ف٥ز ض٤تص  سٛخٝ ثٝ ٤ٚع٣ٌ ؼتب٤ز،   ؼتبخز ٚة  ٞب٣٤ ٔبٙ٘

ٚوتتبش  وتتبشثص٢ آؼتتبٖ ثتتصا٢ سغ٥٥تتص ٔحشتتٛا اضؼتت٢ٛ وؽتتت 

٥ؽتتشٓ ٔتتر٤ص٤ز ٔحشتتٛا،  ٌتتصفشٗ ؼ ٘ؾتتص اِىشص٥٘ٚتته ثتتب ذش 

ؼتب٤ز،   دب٤راش٢ خرٔبر ذش دبؼد٣٤ٍٛ ثتٝ ٔفتىلار ٚة  

 ٓ خمٛلت٣ ٚ ا٥ٙٔتز ٚ    سراْٚ ذش اشائ١ خرٔبر، حفؼ حتص٤

ؼتتب٤ز ستتأر٥ص ثؽتتطا٣٤ ثتتص  ذٞٙتتر٠ ٚة ـتتٟصر ـتتصوز اشائتتٝ

 ا٘ر. شضب٤ز ٔفشص٤بٖ ذاشذ وٝ ذش ا٤ٗ ٔؤِفٝ لصاش ٌصفشٝ

ٞتتب٢ ؼتتبض٠ و٥ف٥تتز  ٔؤِفتتٝ ٚ ض٤صٔؤِفتتٝ 1ذش ختترَٚ 

 آٚش٢ ـرٜ اؼز. ؼب٤ز خٕـ ٚة

                                                           
2. Nasomyont & Wisitpongphan 

3. Google ADS 
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 هزاجع ّوزاُ  تِ تٗعا ٍب ت٘ف٘ک ٓعاس ّٕا زهؤلفِٗسٍ  هؤلفِ :1جذٍل
Table 1: Components and Subcategories of Website Quality Structures Along With References 

 هؤلفِ سٗزهؤلفِ هزاجع
 3  ـ2017،٣ 2  تشؼٖٛ ٚ ٤ٚشبئٛخب،1،2011  خ2016٣ٕٞىبشاٖ، ٚ    ا٤دبض2021ٕٞىبشاٖ، ٚ  فصٔب٥٘ب)

 .(2002 ، 4ٚ ٕٞىبشاٖ ٛاؼب٤ٙ٥ٖؼص  2004
 ٚخٛ ؼِٟٛز ٔصٚش ٚ خؽز

و٥ف٥ز خرٔبر لجُ اض 
 خص٤ر

 شإٞٙب٢ خص٤ر آ٘لا٤ٗ .(2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )
 وب٘بَ اشسجبع٣ خب٤ٍط٤ٗ .(2022، 5س٣ٕٔٛ٥ ٚ ٕٞىبشاٖ)

 سدف٥  ٤ٚعٜ .(2014، 6  زاوص٤ب ٚ ٕٞىبشا2002ٖفص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )
 ثب ففبش( شؼب٣٘ افلاٖ )اعلاؿ .(2020، 7ٚ ٕٞىبشاٖ ٢)ؼٛتؼشص

 دبؼد٣٤ٍٛ آ٘لا٤ٗ .(2002  ؼص٥ٙ٤ٛاؼٖٛ ٚ ٕٞىبشاٖ، 20011  خ٣، 2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )

 ٞب٢ ٔشراَٚ دبؼد٣٤ٍٛ ثٝ ؼؤاَ .(2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )

 أىبٖ ٔمب٤ؽ١ ٔفدمبر وبت .(8،2010)دبشن ٚ ٌصسطَ

و٥ف٥ز خرٔبر ٍٞٙبْ 
 خص٤ر

 ؼِٟٛز ؼفبشؾ .(2004  ـ٣، 2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )
 ا٥ٙٔز دصذاخز .(٥ٛ9،2006ٙب٤ِٚ ٌٛ ب٤ٖفلاٚ  2002ٚ وبذاْ، فص٤ٙجصي )

 خص٤رافلاْ ـصا٤ظ  .(2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )

 اشائٝ خرٔبر ٔىُٕ .(2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )

 
و٥ف٥ز خرٔبر دػ اض 

 خص٤ر

 ٞب ؼبٔب١٘ دبؼد٣٤ٍٛ ثٝ ؼؤاَ .(2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )
 ش٥ٍٞص٢ ؼفبشؾ .(2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )
 ؼبٔب٘ٝ ـىب٤بر .(2002ٙجصي ٚ وبذاْ، فص٤)
 ؼٙدؿ ٥ٔطاٖ شضب٤ز اض خص٤ر .(2020، 10وبؼشب٥٘ب ٚ ٕٞىبشاٖ)

، ٚ  )ا٤دبض  ،  ٛاؼب٤ٙ٥ٖؼص  2004  ـ٣، 2017  تشؼٖٛ ٚ ٤ٚشبئٛخب، 2011  خ٣، 2016ٕٞىبشاٖ ٕىبشاٖ  ؼغ  سفدك .(2002ٚٞ 

 و٥ف٥ز ٔحشٛا

، ٚ  ا٤دبض) ،  ٛاؼب٤ٙ٥ٖؼص  ،2017  تشؼٖٛ ٚ ٤ٚشبئٛخب، 2011،   خ2016٣ٕٞىبشاٖ ٕىبشاٖ  سٙٛؿ ذش ا٘شدبة .(2002ٚٞ 
 ؼٛذٔٙر٢ ٔحشٛا .(2020، 13  ٘ٛاوٛفؽى2008٣، 12  خٛ ٚ ؼ11،2000ٖٛٞٛاً٘)

 اعلافبر سٕبغ .(2007  ٌٛشائٛ، 2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )
 .(2002فص٤ٙجصي ٚ وبذاْ، )

 

 ؼبض٢ ٔٛاشذ خبق ثصخؽشٝ

 ض٤صؼبخز اشائ١ ٔحشٛاو٥ف٥ز  .(2003، 14  ٍ٘بؾ ٚ ٕٞىبشا2008ٖخٛ ٚ ؼٖٛ، )

 ؼب٤ز ذٞٙر٠ ٚة اشائٝ
 ؼ٥ؽشٓ ٔر٤ص٤ز ٔحشٛا .(2020وبؼشب٥٘ب ٚ ٕٞىبشاٖ، )

 ذٞٙرٜ لبث٥ّز اع٥ٕٙبٖ اشائٝ .(2008، خٛ ٚ ؼٖٛ)

 ذٞٙرٜ و٥ف٥ز خرٔبر اشائٝ .(2003  ٍ٘بؾ ٚ ٕٞىبشاٖ، 2008  خٛ ٚ ؼٖٛ، ٢15،2004ٚ چبٚذٚش ٣)ثٟبشاس
ثبضاش٤بث٣ ٔٛسٛشٞب٢  ٚخٛ ؼبض٢ ٔٛسٛشٞب٢ خؽز ث٥ٟٙٝ .(2020، 16ٚ ٕٞىبشاٖ ٥چبٜـِٛ  2020، ٕٞىبشاٖ ٚ ب٥وبؼشب٘)

 ٌٌُٛسج٥ّغبر  .(2020، 17شٚٔصٚ ٚ ٕٞىبشاٖ صاِر٤ٚ)ظ ٚخٛ خؽز

 پضٍّؼ ٌٔ٘ؾ٘پ ک٘غتوات٘ع هزٍر: هٌثع
                                                           
1. Jih 
2. Larsson & Viitaoja  
3. Shih 
4. Srinivasan 
5. Timoumi 
6. Zakaria et al. 
7. Sulastri et al. 
8. Park & Gretzel 
9. Flavián & Guinalíu 
10. Castagna et al. 
11. Huang 
12. Joo & Sohn 
13. Nowakowski 
14. Negash et al. 
15. Bharati & Chaudhury 
16. Sholichah 

17. Giraldo-Romero 
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 عاسٕ . عاسٓ عفارؽ4-2ٖ
٤تته  ٣٤سٛا٘تتب ٢ؼتتبض ٣ؼفبشـتتاض ؼتتبض٠  ٔٙؾتتٛش

ٔحمٛتر، خترٔبر   ك٥سغج ٣ ذشى٥اِىشصٚ٘ فصٚؾ خصذٜ

ٖ  ٣1ٔقتتتبٔلاس ظ٥ٚ ٔحتتت اؼتتتز.  ثتتتب ٥٘بضٞتتتب٢ ٔفتتتشص٤ب

سٛا٘تر   ٣ٔت   ض٤صا ٌساشذ ٣ٔ ارص ٢ثص ٚفبذاش٢ ؼبض ٣ؼفبشـ

 ٥ٗسغتبثك ثٟشتص ثت    دبذ٤ثبت ثبـر ٚ ذش ا ز٥ف٥و ٠ذٞٙر ٘فبٖ

، 2ٚ ٞٙؽتتّص ٥ٛتت)وٛئّ ٚ ٔحمتتَٛ وٕتته وٙتتر  ٢ٔفتتشص

ؼبض٢ ـبُٔ  ذش دعٚٞؿ حبضص ؼبض٠ ؼفبشـ٣ .(2: 2012

ؼتتبض٢  ؼتتبض٢ سج٥ّغتتبر، ـدمتت٣  ٞتتب٢ ـدمتت٣ ٔؤِفتتٝ

 ٞبؼز. ؼبض٢ ؼفبشؾ ٞب ٚ ؼفبشـ٣ د٥فٟٙبذ
 

 غات٘تثل ٍ ّاؾٌْاد٘پ ٕعاسٖؽخص ٔهؤلف. 4-2-1

اـتبشٜ   ٣اؼبغ اعلافبس ثص ٢ثٝ ؼبضٌبش ٢ؼبض ٣ـدم

وٙٙترٌبٖ ثتٝ    ٔمتصف  ٣ٚ شفشتبش لجّت   ٞبٝ ذاشذ وٝ اض ٔقبّٔ

 ؽتتش٥ٓؼز. ٔٛ٘شٍتتٛٔص٢ ٚ ٕٞىتتبشاٖ  ذؼتتز آٔتترٜ اؼتت 

  ٥سٛلتت ثتتٝ ا٤تتٗ لتتٛشر  شا ٤ٗتتآ٘لا ٢ؼتتبض ٣ـدمتت

ٕ ٥ؼ: ٙرٙو ٣ٔ ٝ   ثتب وتٝ   ٣ؽتش ٚ  كئت ، فلاٞتب  ٞترف  سٛختٝ ثت

ُ  ٥ٓسٙؾت  ٣ شا ثتصا٢ فصذ ٔفصٚضبس ه٤ حبر٥صخس ٚ  سقبٔت

ٔحشتٛا ثصاؼتبغ سدصثت١ وتبشثص ا٤دتبذ       ٤ٗستص  ٔتصسجظ اشائ١ 

. (4: 2009، 3ٔٛ٘شٍتتتتتٛٔص٢ ٚ اؼتتتتت٥ٕز) وٙتتتتتر ٔتتتتت٣

ٞتتب٢  ٞتتب٢ سج٥ّغتتبس٣ ٚ د٥فتتٟٙبذ  ؼتتبض٢ د٥بٔتته ـدمتت٣

ؼب٤ز ثصاؼبغ شفشبش خص٤ر ٞص ٔفتشص٢،   ـرٜ ذش ٚة اشائٝ

وٙٙترٜ،   ؼجت ا٘شدبة ٔحمَٛ ثب ٤ٚع٣ٌ ذِدٛاٜ ٔمصف

ُ     لصفٝ ٥ٌتص٢ اشسجتبط    خت٣٤ٛ ذش ضٔتبٖ، ـتٙبخز ٚ ـتى

 ل٥ٕٕب٘ٝ ثب ٔفشص٢ خٛاٞر ـر. 
 

 ّاعفارػ ٕعاسٖعفارؽ ٔهؤلف. 4-2-2
ثٝ التلاح ذش   ب٤ٖٔفشص ٤ُسٕب طا٥ٖٔثٝ  ٢ؼبض ٣ؼفبشـ

 ١سدصث ب٤ ٤ُسحٛ ٢ٙرٞب٤خرٔبر، فصآ / ٔحمَٛ ٣عصاح

ذش أتتتص  فتتتص٥ٚد ٢ٞتتتب . ـتتتصوزاـتتتبشٜ ذاشذوتتتبشثص 

                                                           
1.transactional environment 
 

2. Coelho & Henseler 

3. Montgomery & Smith 

اذغتتبْ  ٣٤بوتتٝ سٛا٘تت ا٘تتر ذاذٜ ك٥سفتتدؼتتبض٢  ؼفبشـتت٣

ختبق   ٢بضٞتب ٥ثتصآٚشذٖ ٘  ٢ٔحمٛتر ٚ خترٔبر ثتصا  

ِتتٛؾ ٚ ) اؼتتز ٢ضتتصٚش ٣شلتتبثش ط٤سٕتتب ٚ ب٘فتتب٤ٖٔفشص

 ٛ ٞتتب ذش   ؼتتبض٢ ؼتتفبشؾ   ؼفبشـتت٣  .(3: 2014، 4ٚاشٌتت

سٛا٘تر ـتبُٔ ا٘شدتبة     ٔت٣  ٣ٚوبشٞتب٢ اِىشص٥٘ٚىت   وؽت

عتتصح، ش٘تتً ٔحمتتَٛ، اشسمتتب ختترٔبر، ا٘شدتتبة ٘حتت٠ٛ 

سح٤ٛتتُ ٚ دصذاختتز ٚ غ٥تتصٜ ثبـتتر  ض٤تتصا ؼتتجت شاحشتت٣  

ٚوتبش   ٔفشص٤بٖ ٚ افطا٤ؿ ٚفبذاش٢ آٟ٘ب ٘ؽتجز ثتٝ وؽتت   

ؼتبض٢   ٞب٢ ؼبض٠ ؼفبشـ٣ ٔؤِفٝ 2خٛاٞر ـر. ذش خرَٚ 

 آٚش٢ ـرٜ اؼز. خٕـ

 هزاجع وزاُّ تِ ٕعاسٖ عفارؽ ٓعاس ّٕا هؤلفِ: 2جذٍل
Table 2: Components of Customization 

Structure Along With References 
 هؤلفِ هزاجع

ٚ  ٛاؼب٤ٙ٥ٖؼص  2022، 5ٚ ٕٞىبشاٖ ٤ٗٙىب٥ٞبِ) 

 .(2002، ٕٞىبشاٖ

ؼبض٢  ـدم٣

 ٞب د٥فٟٙبذ

ٚ  ٛاؼب٤ٙ٥ٖؼص  2022ٚ ٕٞىبشاٖ،  ٤ٗٙىب٥)ٞبِ

 .(2002ٕٞىبشاٖ،

ؼبض٢  ـدم٣

 سج٥ّغبر

، 6  خب٘ؽٖٛ ٚ ٕٞىبشا2021ٖٕٞىبشاٖ، ٚ  فصٔب٥٘ب)

ٚ  ٛاؼب٤ٙ٥ٖؼص  2017  تشؼٖٛ ٚ ٤ٚشبئٛخب، 2012

 .(72002ٕٞىبشاٖ،

ؼبض٢  ؼفبشـ٣

 ٞب ؼفبشؾ

 پ٘ؾٌ٘ٔ پضٍّؼهٌثع: هزٍر ع٘غتوات٘ک 
 

 ٖاجتواع ّٕارعاًِ کارتزد ٓعاس. 4-3
ٝ  ٣اخشٕتبف  ٢ٞتب  شؼب٘ٝ ٢اثطاشٞب اض  ٣فٙتٛاٖ ٌصٚٞت   ثت
وتٝ ثتص    ٞؽتشٙر  ٙشص٘تز ٤ثتص ا  ٣ٔجشٙت  ٢،وتبشثصذ  ٢ٞب ثص٘بٔٝ
 0/2ٚة  ٢فٙتبٚش  ٣ى٤ٚ سىِٙٛتٛظ  ٣ى٤رئِٛٛظ٤ا ٢ٞبٝ ٤دب

 ٢ٚ سجتتبذَ ٔحشتتٛا  دتتبذ٤أىتتبٖ ـتتٛ٘ر ٚ ا ٣ؼتتبخشٝ ٔتت 
وتبدلاٖ ٚ  ) وٙٙتر  فتصاٞٓ ٔت٣  وتبشثص   اضؼ٢ٛ شا ـرٜ ر٥ِسٛ

ٜ    ؼبضٔبٖ .(2: 2010، 8ٞب٥ّ٘ٗ  ٤ٗت وتٝ ا  ا٘تر  ٞتب ٔشٛختٝ ـتر
 ز٤ص٤ٔتر  ٢ثصا ٢لرشسٕٙر ٢سٛإ٘ٙرؼبضٞب ،ٞب سىِٙٛٛظ٢

                                                           
4. Lusch & Vargo 

5. Hallikainen et al. 

6. Johnson et al. 

7. Srinivasan 

8. Kaplan & Haenlein 
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 99/   دٛش ٚ ٕٞىبش ٞب٥٘ٝ ٘جبس٣/ ٞب٢ ارصٌساش ثص و٥ف٥ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٚ اشض٤بث٣ چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ ٔؤِفٝسٛؼقٝ 

ٝ  ٞؽتشٙر  ٢اشسجبط ثتب ٔفتشص   شا ذش  ٣اخشٕتبف  ٢ٞتب  ٚ شؼتب٘
 ٢ٔٛختٛذ ثتصا   ٔتر٤ص٤ز اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢     ٢ٞتب  ؽش٥ٓؼ

ٚ  ٢)چتتٛذش وٙٙتتر ٣اذغتتبْ ٔتت ب٤ٖسقبٔتتُ ثٟشتتص ثتتب ٔفتتشص 
 ٞتب اثطاش ٤ٗا رص اضؤٔ ٠اسدبز ٚ اؼشفبذ .(4: 2014، 1ٍب٤ٖٞص

 ٢ب٤ت آٚشذٖ ٔطا ذؼز ثٝ ٢ثصا ٢سدبش ٢ٞب ؼبضٔبٖ اضؼ٢ٛ

چتتبِؿ  ه٤تت ٞتتب٢ اخشٕتتبف٣ وتتبشثصذ شؼتتب٘ٝ اؼتتشفبذٜ اض
 ٢اثطاشٞتب  ٣ا٘تٛاؿ التّ  اؼز. ذش دعٚٞؿ حبضتص  ثطشي 

ٞتب ٚ ٕٞچٙت٥ٗ،    ثصا٢ اؼشفبذ٠ ـصوز ٣اخشٕبف ٢ٞب شؼب٘ٝ
ٖ  ٢ز ١خٛذ ثتب ٕٞت   ٞب٢ سقبُٔ ز٤ص٤ٔر ٢ثصا ذش ؼتٝ   ٘فقتب

 ،ٞتتتب٢ فٙبٚشا٘تتت١ ـتتتجىٝ اخشٕتتتبف٣  ض٤صؼتتتبخزٔؤِفتتت١ 

ٞتتب٢  شؼتتبٖ ٚ ض٤صؼتتبخز ٞتتب٢ فٙبٚشا٘تت١ د٥تتبْ ض٤صؼتتبخز
 ٘ؾص ٌصفشٝ ـرٜ اؼز.  فٙبٚشا١٘ ٕٞىبشا٘ٝ ذش

 

 ٔؽععثک ٔفٌاٍراًعع ّٕععازعععاختٗس ٔهؤلفعع. 1-3-4

 ٖاجتواع

ٝ  ٣ٚوبشٞتب٢ اِىشص٥٘ٚىت   وؽت ٞتب٢ اخشٕتبف٣    اض ـتجى

ٌساش٢ اعلافتبر   ثصا٢ ـٙبؼب٣٤ ٔفشص٤بٖ، سقبُٔ ٚ اـشصان

 ٢ٞتب  بٝ٘ـتصوز اض شؼت  ٤ه وٝ  ٣. اعلافبسوٙٙر اؼشفبذٜ ٣ٔ

 ٥تتت١ثتتتٝ اعلافتتتبر اِٚ ،آٚشذ ٣ذؼتتتز ٔتتت  ثتتتٝ ٣اخشٕتتتبف

ثّىٝ ـتبُٔ ؼتجه    ـٛذ، ٣افصاذ ٔحرٚذ ٕ٘ ٣ـٙبخش ز٥خٕق

ب ٣ـدم حبر٥ٚ سصخ ٣ض٘رٌ وبؼتشصٚ٘ٛٚ  ) ـتٛذ  ٥٘ط ٣ٔ آٟ٘

 ً ٖ  ٥ًتتٞٙ  2: 2012،  2ٚ ٞٛا٘ت : 2010، 3ستٛشاٚ ٚ ٕٞىتتبشا

سٛا٘ٙتتر ثتتب سح٥ّتتُ   ٞتتب ٔتت٣ ـتتصوز .(2: 2012،  4شٛٙتت٤سص  2

ٞتب ذش   دؽتز صا٢ وٝ ثت  ٞب٣٤ ٘ؾص ذش٤بفز ثبضخٛشذ وبشثصاٖ ثب

ثتتٝ  شا ب٤ٖٔفتتشصٌساش٘تتر،  ٢ اخشٕتتبف٣ ٔتت٣ٞتتب ـتتجىٝ ١لتتفح

ٔفتتبثٝ  حتتبر٥ٚ سصخ ٞتتب ٣عٌتت٤اؼتتبغ ٚ ثتتص ٣٤ٞتتب ٌتتصٜٚ

ر٢  سمؽ٥ٓ ر٢ ٔفشص٤بٖ ثٝ ٌصٜٚ سمؽ٥ٓ. وٙٙرثٙ ٞب٢ ختبق،   ثٙ

ؼتبض٢   ٚ ؼفبشـت٣  ب٤ٖرصسص ثب ٔفتشص ؤاشسجبط ٔ ٢ثصلصاش ؼجت

   .ـٛذ ٞب٢ ثبضاش٤بث٣ ٣ٔ د٥فٟٙبذ
                                                           
1. Choudhury & Harrigan 

2. Castronovo & Huang 

3. Hennig-Thurau et al. 

4. Trainor 

 رعاى ام٘پ ٔفٌاٍراً ّٕازعاختٗس ٔهؤلف. 2-3-4

ْ   ض٤صؼتبخز  شؼتتبٖ ثتصا٢ ثصلتتصاش٢   ٞتب٢ فٙبٚشا٘تت١ د٥تب
ٞب٢ فتٛش٢،   شؼبٖ د٥بْاشسجبط ؼص٤ـ ٚ آؼبٖ ثب ٔفشص٤بٖ ثٝ 

سفتتى٥ُ ٌتتصٜٚ ٚ وب٘تتبَ ثتتصا٢ اشائتت١ سج٥ّغتتبر ٚ ٔقصفتت٣  
 ٝ لتٛشر ثبضاش٤تبث٣ د٥تبٔى٣ ٚ ا٤دتبذ دٙتُ       ٔحمٛتر ثت

وتبت،   ٞتب٢ فتصٚؾ ٍٕٞتب٣٘ )ذ٤دت٣     وبشثص٢ ذش ؼتب٤ز 

اؼتتٙخ، ذ٤تتٛاش ٚ غ٥تتصٜ( ثتتصا٢ ختتسة ٔفتتشص٤بٖ ث٥فتتشص ٚ  
 ثصلصاش٢ اشسجبط ٔؤرص ثب آٟ٘ب اـبشٜ ذاشذ.

 

 ّوکاراًِ ٔفٌاٍراً ّٕاعاختزٗسهؤلفٔ . 4-3-3
ٞتتب٢ فٙبٚشا٘تت١ ٕٞىبشا٘تتٝ ثتتٝ اؼتتشفبذٜ اض    ض٤صؼتتبخز

ٞب٢ اشسجبع٣ ثصا٢ ثصلصاش٢ اشسجبط ثب ٕٞىتبشاٖ ٚ   فٙبٚش٢

 ٝ ٞتتب٢  وتتبشثصاٖ ثتتصا٢ اـتتشصان اعلافتتبر )ٔب٘ٙتتر ؼتتبٔب٘
     ٓ ٞتب٢   ثصٌطاش٢ ٚث٥ٙبش، سفتى٥ُ ٌتصٜٚ ٚ ا٘دٕتٗ ثت٥ٗ ست٥

 ٘ؾ٥ص( اـبشٜ ذاشذ. ثٝ ٘ؾ٥صٞب٢   وبش٢ ٚ اؼشفبذٜ اض ـجىٝ

ٞتتب٢ ؼتتبض٠ وتتبشثصذ  ٔؤِفتتٝ ٚ ض٤صٔؤِفتتٝ 3ذش ختترَٚ 

 آٚش٢ ـرٜ اؼز. ٞب٢ اخشٕبف٣ خٕـ شؼب٘ٝ
 کارتزد ٓعاس ّٕاٖ ضگٗهؤلفِ ٍ ٍ :3جذٍل

 ٖاجتواع ّٕا رعاًِ
Table 3: Components and Characteristics of 

Social Media Usage Structure 
 هؤلفِ سٗزهؤلفِ هزاجع

  2020وبؼشب٥٘ب ٚ ٕٞىبشاٖ، )
  2017، 5چبش٘ؽبوٕٛ٘ىُ ٚ ؼبؼبسٖٙٛ
  2019فٛس٥ّٗ ٚ ٕٞىبشاٖ، 

  2020ٌبش٤رٚٔٛش٘ٛ ٚ ٕٞىبشاٖ، 
 .(2014سص٤ٙٛش ٚ ٕٞىبشاٖ، 

 ـجى١ اخشٕبف٣
ٞب٢  خزض٤صؼب

فٙبٚشا١٘ ـجى١ 
 اخشٕبف٣

  سص٤ٙٛش ٚ 2020وبؼشب٥٘ب ٚ ٕٞىبشاٖ،)
 .(2014ىبشاٖ، ٕٞ

 شؼبٖ فٛش٢ د٥بْ
ٞب٢  ض٤صؼبخز
فٙبٚشا١٘ 
 سج٥ّغبر .(2021، 6ؼصاج ٚ ٕٞىبشاٖ) شؼبٖ د٥بْ

 ٌصٜٚ ٚ ا٘دٕٗ .(2014بشاٖ، سص٤ٙٛش ٚ ٕٞى)

ٞب٢  ض٤صؼبخز
فٙبٚشا١٘ 
 ٕٞىبشا٘ٝ

 .(2020وبؼشب٥٘ب ٚ ٕٞىبشاٖ، )
ؼبٔب١٘ ثصٌطاش٢ 
 ٚث٥ٙبش

 .(2020ٕىبشاٖ، وبؼشب٥٘ب ٚ ٞ)
ٞب٢  ـجىٝ

 ٘ؾ٥ص ثٝ ٘ؾ٥ص

 پضٍّؼ ٌٔ٘ؾ٘پ ک٘غتوات٘ع هزٍر: هٌثع

                                                           
5. Charoensukmongkol & Sasatanun 

6. Siraj et al. 
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 1402ثٟبش ( 48) د٥بد٣ ـٕبشٜ ،اَٚ ـٕبشٜ ،ؼ٥طذٞٓ ؼبَ ٤ٛ٘ٗ، ثبضاش٤بث٣ سحم٥مبر/  100

 ّإ اجتواعٖ عاسٓ قاتل٘ت کارتزدٕ رعاًِ .4-4

ٍ ٤ـب ثٝ ٞب٢ اخشٕبف٣ لبث٥ّز وبشثصذ٢ شؼبٝ٘  ه٤ت  ٣ؽتش

ثتتتٝ  ٣٤ٚ دبؼتتتدٍٛ ٢ؼتتتبض ىذبشچتتت٤ٝ ر،٥تتتـتتتصوز ذش سِٛ

وتٝ   ٢ اـتبشٜ ذاشذ آٔرٜ اض سقبٔلار ٔفتشص  ذؼز اعلافبر ثٝ

ٟ  ٣اخشٕتبف  ٢ٞب شؼبٝ٘ ٢ٞب ٢فٙبٚش اضؼ٢ٛ . ـتٛذ  ٣ٔت  ٥ُسؽت

ٞتب٢ ا٤تٗ ؼتبضٜ ذش ذٚ ٔؤِفت١ سح٥ّتُ اعلافتبر ٚ        ض٤صٔؤِفٝ

ر٢ ـرٜ اؼز. ثبضاش٤بث٣ ٔصسجظ ثب فّز ٌصٜٚ  ثٙ

 

 تحل٘ل اطلاعات. هؤلفٔ 1-4-4

ٚ٘  ٙشص٘تتز٤اؼتتشفبذٜ اض ا  ه،٥تتٚ شـتتر سدتتبشر اِىشص

اض  ٢بذ٤ت شا ٌؽشصؾ ذاذٜ ٚ حدٓ ض ٣بث٤ثبضاش ٢ٞب ز٥فقبِ

ذش ذؼتتشصغ  ٥ُت سحّٚ ٝ ٤ت سدط ٢شا ثتصا  ب٤ٖٔفتشص  ٢ٞتب  ذاذٜ

اض اعلافتبر ٚ   سٛا٘ٙتر  ٣ٚوبشٞب ٔت  لصاش ذاذٜ اؼز. وؽت

لتٛشر ٤ىذبشچتٝ ثتصا٢     ٞب٢ اخشٕبف٣ ثٝ ٞب٢ شؼب٘ٝ ذاذٜ

ٔٙر٢ اض ذا٘ؿ ٔفتشص٢ ٚ   ثٟصٜ ذاذٖ سحم٥مبر ثبضاش، ا٘دبْ

ٕٞچٙتت٥ٗ، ثتتصا٢ ا٤دتتبذ اشضؾ ثتتصا٢ ٔفتتشص٤بٖ ٚ خّتتت   

 شضب٤ز آٟ٘ب اؼشفبذٜ وٙٙر.  

 

 تاسارٗاتٖ هزتثط تا علت. هؤلفٔ 4-4-2

ٔؤِفتت١ ثبضاش٤تتبث٣ ٔتتصسجظ ثتتب فّتتز ثتتٝ ثصٌتتطاش٢       

ٖ   وٕذتتت٥ٗ ٞتتتب٢ خ٥ص٤تتتٝ ٚ   ٞتتتب٢ سج٥ّغتتتبس٣ ثتتتب ؼتتتبضٔب

بٖ، ٚوبشٞب٢ ذ٤ٍص ثصا٢ افطا٤ؿ سقبٔتُ ثتب ٔفتشص٤    وؽت

خسة ٔفشص٤بٖ خر٤تر ٚ ٕٞىتبش٢ ثتب ذا٘فتد٤ٛبٖ ثتصا٢      

ٞب٢ ذا٘فٍب٣ٞ ذشثبش٠ ـٙبؼب٣٤ شٚ٘ر  ذاذٖ دعٚٞؿ ا٘دبْ

 ثبضاش اـبشٜ ذاشذ.

ٞتتب٢ ؼتتبض٠ وتتبشثصذ  ٔؤِفتتٝ ٚ ض٤صٔؤِفتتٝ 4ذش ختترَٚ 

 آٚش٢ ـرٜ اؼز. ٞب٢ اخشٕبف٣ خٕـ شؼب٘ٝ

 ٖاجتواع ّٕارعاًِ ٕکارتزد ت٘قاتل ٓعاس ّٕازهؤلفِٗسٍ  لفِؤه :4جذٍل
Table 4: Components and Subcategories of Social Media Functional Constructs 

 هؤلفِ هؤلفِ سٗز هزاجع

 سحم٥مبر ثبضاش .(2014سص٤ٙٛش ٚ ٕٞىبشاٖ، )

   .(2011٘دبس٥ب ٚ ٕٞىبشاٖ، )) سح٥ُّ اعلافبر
 

 ذا٘ؿ ٔفشص٢

   .(20200٘راؼ٣ ٚ آوچب٢، )
 

 ٞب وب٢ٚ ٔؽشٕص ذاذٜ ذاذٜ

 .(2020٘راؼ٣ ٚ آوچب٢، )

 ٞب وٕذ٥ٗ ثب ٔؤؼؽبر خ٥ص٤ٝ ٚ ذ٤ٍص ؼبضٔبٖ

ٞب٢ ٔصسجظ ثب شٚ٘ر٤بث٣  ذاذٖ دعٚٞؿ  ا٘دبْ ثبضاش٤بث٣ ٔصسجظ ثب فّز

 ٚ ـٙبؼب٣٤ ٥٘بض ثبضاش

 پضٍّؼ ٌٔ٘ؾ٘پ ک٘غتوات٘ع هزٍر: هٌثع

 

 ٕهؾتز تا تعاهل کزدٗرٍ ٓعاس. 4-5
ؼبض٠ ش٤ٚىصذ سقبُٔ ثب ٔفشص٢ ـبُٔ ذٚ ٔؤِف١ سٕبغ 

ا٥ِٚٝ ٚ ؼ٥ؽشٓ ٔر٤ص٤ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ اؼتز. ذش ؼتبض٠   

ٞتتب٢ ٔشٙتتٛؿ  سٕتتبغ ا٥ِٚتتٝ، ٔفتتشص٤بٖ دتتػ اض آ٘ىتتٝ اض شاٜ

آـتٙب ـتر٘ر،    ٣ٚوتبش اِىشص٥٘ٚىت   شؼب٣٘ ثتب وؽتت   اعلاؿ

َ ٘ح٠ٛ زخ٥ص٠ اعلافبر ٔصثٛط ثٝ ٔفتشص٤ب  ٞتب٢   ٖ اض وب٘تب

 ـٛذ. ٔدشّ  اشسجبع٣ ٚ دب٤ٍبٜ ذاذ٠ ٔفشص٤بٖ ثصشؼ٣ ٣ٔ

 ِ٘اٍل تواط ٔهؤلف. 4-5-1
 اشائتت١ ٚ ٔفتتشص٢ ختتسة ثتتصا٢ ا٥ِٚتتٝ سٕتتبغ ٔصحّتت١

 .ا٥ٕٞز ثؽ٥بش ض٤بذ٢ ذاشذ ٚوبش ا٢ اض وؽت حصفٝ سم٤ٛص

ٝ   ٔفتتشص٤بٖ وؽتتت  خمتتٛق  ٚوبشٞتتب٢ اِىشص٥٘ٚىتت٣ ثتت

ؼب٤ز ٚ وؽت  ٞب٢ خرٔبس٣ دػ اض ٔفبٞر٠ ٚة ـصوز

اعلافتتبر التتراْ ثتتٝ ثصلتتصاش٢ ٤تته سٕتتبغ سّفٙتت٣ ثتتب     

 سٕتبغ  ٔصح١ّ ذش سقبُٔ وٙٙر. ٘ٛؿ ٘ؾص ٣ٔ ٚوبش ٔر وؽت
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 101/   دٛش ٚ ٕٞىبش ٞب٥٘ٝ ٘جبس٣/ ٞب٢ ارصٌساش ثص و٥ف٥ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٚ اشض٤بث٣ چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ ٔؤِفٝسٛؼقٝ 

 ٚوتبش،  ٘تٛؿ وؽتت   ستأر٥ص  سحتز  چفت٥ٍٕص٢  عٛش ثٝ ا٥ِٚٝ

سٕتبغ ا٥ِٚتٝ    ٔفشص٢ اؼز. دبؼد٣٤ٍٛ ثٝ سقراذ ا٘راض٠ ٚ

ٔشٕصوتط   دس٤صؾ ذش ا٤ٗ دعٚٞؿ ثٝ ذٚ لٛشر ؼص٤ٚػ

٘ؾص ٌصفشٝ  ا٢ ذش اشسجبط ٔفشص٢ ثب ٤ه ٔشدمك حصفٝ ٚ

 (9: 2007ٌٛشائٛ، )ـرٜ اؼز 

 

 . هؤلفٔ ع٘غتن هذٗزٗت ارتثاط تا هؾتز4-5-2ٕ

ٞتتب ٚ اعلافتتبر ٔصثتتٛط ثتتٝ  ثبسٛختتٝ ثتتٝ افتتطا٤ؿ ذاذٜ

ٞتتب،  ٔتتر٤ص٤ز ذاذٜٔفتتشص٤بٖ، ٔٛضتتٛؿ رجتتز اعلافتتبر،  

ٞتتب ٤تته چتتبِؿ ثؽتت٥بش ٟٔتتٓ ثتتصا٢  ؼتتبض٢ ذاذٜ ٤ىذبشچتتٝ

ٚوتبش٢ ثتٝ ٤ته     ٞبؼز. أتصٚضٜ ٞتص وؽتت    وبشٚ  وؽت

ثب٘ه اعلافبس٣ اض ٔفشص٤بٖ ختٛذ ٥٘تبض ذاشذ. ذش دتعٚٞؿ    

 -1حبضص ؼٝ شاٜ زخ٥ص٠ اعلافتبر ثصشؼت٣ ـترٜ اؼتز:     

: ٞص ٔفشص٢ زهتوزکش٘غ ٕارتثاط تا هؾتز تٗزٗهذ

ُ ٗپا -2ـتٛذ   ص٤ز ٔت٣ اضؼ٢ٛ ٤ه ٔشدمتك ٔتر٤    گعا

: اعلافبر ٔصثتٛط ثتٝ ٔفتشص٤بٖ    ٕهؾتز هتوزکش ٓداد

 -3ذش ٤تته دب٤ٍتتبٜ ذاذ٠ ٔشٕصوتتط ؼتتبضٔبٖ ٤بفشتتٝ اؼتتز  

 ٤ته  :کپارچِٗ ٕارتثاط تا هؾتز تٗزٗهذ غتن٘ع

ٝ  ٢ثتصا ٔفشص٢  ذ٤د٥شبَ ذاذ٠ دب٤ٍبٜ ؼتبض٢ ٕٞت١    ٤ىذبشچت

  َ ٞتب٢ اشسجتبع٣ ٚ س٥ٟت١     اعلافبر ٔفشص٤بٖ ذش ؼتب٤ص وب٘تب

ذش  .(9: 2007ٌٛشائتٛ،  )ـتٛذ   ٘ؾص ٌصفشٝ ٔت٣  ٌطاشؾ ذش

ٞب٢ ؼبض٠ ش٤ٚىتصذ سقبٔتُ ثتب     ٔؤِفٝ ٚ ض٤صٔؤِفٝ 5خرَٚ 

 آٚش٢ ـرٜ اؼز.  ٔفشص٢ خٕـ

 ٕهؾتز تا تعاهل کزدٗرٍ ٓعاس ّٕا هؤلفِ :5جذٍل
Table 5: Components of Customer 

Interaction Approach Structure 

 هؤلفِ هزاجع

 ؼ٥ؽشٓ ٔر٤ص٤ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ .(2007ٌٛشائٛ، )

 ؼ٥ؽشٓ سٕبغ ا٥ِٚٝ .(2007ٌٛشائٛ، )

 هٌثع: هزٍر ع٘غتوات٘ک پ٘ؾٌ٘ٔ پضٍّؼ

 

ٝ ٞب ٚ  ٞب ٚ ٔؤِفٝ و١٥ّ ؼبضٜ 6ذش خرَٚ  ٞتب٢   ض٤صٔؤِفت

 ٔؤرص ثص ثٟجٛذ اشسجبط ثب ٔفشص٢ آٔرٜ اؼز.

 ک٘الکتزًٍ کارٍ  کغة در ٕهؾتز ارتثاط تْثَد تز هؤثز ّٕا زهؤلفِٗس ٍ ّا لفِؤه ٍ ّا عاسُ :6جذٍل
Table 6: Structures and Components and Sub-Components Effective on Improving Customer 

Communication in Electronic Business 

 عاسُ هؤلفِ هؤلفِ سٗز

 ٚخٛ ؼِٟٛز ٔصٚش ٚ خؽز

 و٥ف٥ز خرٔبر لجُ اض خص٤ر

ة
ز ٚ
و٥ف٥

 
ز
ؼب٤

 

 شإٞٙب٢ خص٤ر آ٘لا٤ٗ

 وب٘بَ اشسجبع٣ خب٤ٍط٤ٗ

 سدف٥  ٤ٚعٜ

 شؼب٣٘ ثب ففبش( افلاٖ )اعلاؿ

 دبؼد٣٤ٍٛ آ٘لا٤ٗ

 ٞب٢ ٔشراَٚ دبؼد٣٤ٍٛ ثٝ ؼؤاَ

 أىبٖ ٔمب٤ؽ١ ٔفدمبر وبت

 و٥ف٥ز خرٔبر ٍٞٙبْ خص٤ر
 ؼِٟٛز ؼفبشؾ

 ا٥ٙٔز دصذاخز

 افلاْ ـصا٤ظ خص٤ر

 اشائ١ خرٔبر ٔىُٕ

 ٞب ؼبٔب١٘ دبؼد٣٤ٍٛ ثٝ ؼؤاَ و٥ف٥ز خرٔبر ثقر اض خص٤ر

 ش٥ٍٞص٢ ؼفبشؾ
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 عاسُ هؤلفِ هؤلفِ سٗز

 ؼبٔب١٘ ـىب٤بر

 اض خص٤رؼٙدؿ ٥ٔطاٖ شضب٤ز 

 ؼغ  سفدّك

 و٥ف٥ز ٔحشٛا

 سٙٛؿ ذش ا٘شدبة

 ؼٛذٔٙر٢ ٔحشٛا

 اعلافبر سٕبغ

 ؼبض٢ ٔٛاشذ خبق ثصخؽشٝ

 و٥ف٥ز ض٤صؼبخز اشائ١ ٔحشٛا

 ؼب٤ز ذٞٙر٠ ٚة اشائٝ
 ؼ٥ؽشٓ ٔر٤ص٤ز ٔحشٛا

 ذٞٙرٜ لبث٥ّز اع٥ٕٙبٖ اشائٝ

 ذٞٙرٜ و٥ف٥ز خرٔبر اشائٝ

 ٚخٛ ٔٛسٛشٞب٢ خؽزؼبض٢  ث٥ٟٙٝ
 ٚخٛ ثبضاش٤بث٣ ٔٛسٛشٞب٢ خؽز

 سج٥ّغبر ٌٌُٛ

 ٞب ؼبض٢ د٥فٟٙبذ ـدم٣

ؼفبشـ٣
 

٢
ؼبض

 

 ؼبض٢ سج٥ّغبر ـدم٣

 ٞب ؼبض٢ ؼفبشؾ ؼفبشـ٣

 ـجى١ اخشٕبف٣
ٞب٢ فٙبٚشا١٘ ـجى١  ض٤صؼبخز

 اخشٕبف٣

وبشثصذ شؼب٘ٝ
 

٢ اخشٕبف٣
ٞب

 

 شؼبٖ فٛش٢ د٥بْ
 شؼبٖ د٥بْٞب٢ فٙبٚشا١٘  ض٤صؼبخز

 سج٥ّغبر

 ٌصٜٚ ٚ ا٘دٕٗ

 ؼبٔب١٘ ثصٌطاش٢ ٚث٥ٙبش ٞب٢ فٙبٚشا١٘ ٕٞىبشا٘ٝ ض٤صؼبخز

 ٘ؾ٥ص ثٝ ٞب٢ ٘ؾ٥ص ـجىٝ

 سحم٥مبر ثبضاش

 سح٥ُّ اعلافبر

٢ شؼب٘ٝ
ز وبشثصذ

لبث٥ّ
 

٢ اخشٕبف٣
ٞب

 

 ذا٘ؿ ٔفشص٢

 ٞب وب٢ٚ ٔؽشٕص ذاذٜ ذاذٜ

 ٞب ؼبضٔبٖوٕذ٥ٗ ثب ٔؤؼؽبر خ٥ص٤ٝ ٚ ذ٤ٍص 
 ثبضاش٤بث٣ ٔصسجظ ثب فّز

 ٞب٢ ٔصسجظ ثب شٚ٘ر٤بث٣ ٚ ـٙبؼب٣٤ ٥٘بض ثبضاش ذاذٖ دعٚٞؿ ا٘دبْ

 ؼ٥ؽشٓ ٔر٤ص٤ز اشسجبط ثب ٔفشص٢

٢
ش٤ٚىصذ سقبُٔ ثب ٔفشص

 

 ؼ٥ؽشٓ سٕبغ ا٥ِٚٝ

 هٌثع: هزٍر ع٘غتوات٘ک پ٘ؾٌ٘ٔ پضٍّؼ
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جٛذ اشسجبط ثب ٔفشص٢ آٔرٜ اؼز. ٚ ٔؤِفٝٞتب   چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ ـبُٔ ؼتبضٜ ـٕبس٥ه  2ذش ـىُ   ٞب٢ ٔؤرص ثص ثٟ

 
٘کٖ )هٌثع: هزٍر ٍکار الکتزًٍ در کغة ٕهؤثز تز تْثَد ارتثاط تا هؾتز ّٕا ّا ٍ هؤلفِ عاسُ ٖچارچَب هفَْه -2ؽکل 

 ع٘غتوات٘ک پ٘ؾٌِ٘ پضٍّؼ(
Figure 2: Conceptual Framework of Structures and Components Effective on Improving Customer 

communication in E-Business 
 

 تحث ٍ ّا افتِٗ. 5

 ٝ  اشض٤تتبث٣ ٚٞتترف دتتعٚٞؿ حبضتتص،    ذش ا٤تتٗ ٔصحّتت

٤بفشتتٝ ثتتب س٥ٟتت١    سٛؼتتقٝ چتتبشچٛة ٔفٟتت٣ٔٛ افشجبشؼتتٙد٣ 

آ٘لا٤ٗ ٚ ذش٤بفز ٘ؾتص خجصٌتبٖ حتٛض٠ ٔتر٤ص٤ز     دصؼفٙب١ٔ 

ٗ  اشسجبط ثتب ٔفتشص٢ اؼتز.    ثتصا٢ ـٙبؼتب٣٤    دتعٚٞؿ  ذش ا٤ت

ٝ اض شٚؾ  خجصٌبٖ ٔر٤ص٤ز اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢     ٥ٌتص٢  ٕ٘ٛ٘ت

 ٝ ثصفتت٣ اؼتتشفبذٜ ـتترٜ اؼتز. خبٔقتت١ آٔتتبش٢ دتتعٚٞؿ   ٌِّٛت

 ـ ٚٞب٢ ٟٔٙرؼت٣ لتٙب٤   ف٣ّٕ ٚ اؼشبذاٖ شـشٝ افضب٢ ٥ٞئز

 ٚ وبشٞتتتب٢ اِىشص٥٘ٚتتته ٚ   ٔتتتر٤ص٤ز، ٔتتتر٤صاٖ وؽتتتت 

ذا٘فد٤ٛبٖ سحم٥لار سى٣ّ٥ٕ ٚ ذوشص٢ اؼز وتٝ حترالُ   

  ٝ ١ دصؼفتتٙبٔا٘تتر.  ٤ته ٕ٘ٛ٘تت١ دعٚٞفتت٣ ذش ا٤تتٗ حتٛضٜ ذاـتتش

ؼتؤاَ عصاحت٣    79ٞب٢ خجصٌبٖ ثب  آ٘لا٤ٗ ثصا٢ ذش٤بفز ٘ؾص

ؼتتؤاَ  50ؼتتؤاَ فٕتت٣ٔٛ ٚ 11ـترٜ اؼتتز. ا٤تتٗ دصؼفتٙبٔٝ   

 ٝ  5اض ٔم٥تتبغ ٥ِىتتصر اض  ثتتب اؼتتشفبذٜ   سدممتت٣ ذاشذ وتت

ؼتتؤاَ ثتتصا٢ د٥فتتٟٙبذ  18ٚ وتتٓ(  )خ٥ّتت٣ 1ض٤تتبذ( ستتب  )خ٥ّتت٣

ا٤تٗ   ـترٜ اؼتز.   ٞب٢ ٔؤرص اضؼ٢ٛ خجصٌتبٖ عصاحت٣   ٔؤِفٝ

٘فص اض خبٔق١ آٔبش٢ ٔٙشدت اشؼبَ ـتر   600دصؼفٙبٔٝ ثصا٢ 

   ٘فص الراْ ثٝ دصوصذٖ دصؼفٙبٔٝ وصذ٘ر. 59ٚ 
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 ٠ا٘تتراض ذش دصؼفتتٙبٔٝ ثتتٝ 1ـتتبخك آِفتتب٢ وصٚ٘جتتب  

ٔمب٤ؽتٝ ثتب آِفتب٢     ثٙتبثصا٤ٗ ذش   ٔحبؼجٝ ـرٜ اؼز 966/0

ذاشذ. سٛاٖ ث٥بٖ وصذ وٝ دصؼفٙبٔٝ افشجتبش ثتبت٣٤    ٣ٔ 70%

ذٞتر وتٝ    ٔفدمبر سٛلت٥ف٣ خبٔقت١ آٔتبش٢ ٘فتبٖ ٔت٣     

 3/15ذٞٙتترٌبٖ ٔتترشن ذوشتتص٢،   ذشلتتر دبؼتتخ 9/72

ذشلتر ٔترشن    2/10اشـتر،   ذشلر ٔرشن وبشـٙبؼ٣

 ذوشص٢ ذاش٘ر.ذشلر ٔرشن ثبتسص اض  7/1وبشـٙبؼ٣ ٚ 

حتٛض٠ ٔتر٤ص٤ز    ذشلر اض خجصٌبٖ ذش 6/59ذش حرٚذ 

ٚوبشٞتب٢     حٛضٜ وؽتت  ذشلر ذش 2/63اشسجبط ثب ٔفشص٢، 

حٛض٠ اسٛٔبؼ٥ٖٛ ثبضاش٤تبث٣ ٚ   ذشلر ذش 1/28، ٣اِىشص٥٘ٚى

ٞتتب سدمتتك ٚ  ذشلتتر اض خجصٌتتبٖ ذش ؼتتب٤ص حتتٛضٜ 6/45

حتتٛض٠ ٔتتر٤ص٤ز  آـتتٙب٣٤ ذاش٘تتر. ٘متتؿ فقدتتبَ خجصٌتتبٖ ذش

ذشلتر اض   8/29ٔفشص٢ ثٝ ا٤ٗ لٛشر اؼز وتٝ  اشسجبط ثب 

ذشلتتر اض  1/28فّٕتت٣ ذا٘فتتٍبٜ،  خجصٌتتبٖ فضتتٛ ٥ٞئتتز 

 1/21، ٣وتتبش اِىشص٥٘ٚىتتٚ  خجصٌتتبٖ، ٔتتر٤ص ٤تته وؽتتت 

 3/26ذٞٙر٠ خرٔبر اِىشص٥٘ٚه،  ذشلر اض خجصٌبٖ، اشائٝ

 1/28ذشلر اض خجصٌبٖ، ذا٘فد٢ٛ سحم٥لار سى٥ّٕت٣ ٚ  

٤ز اشسجتبط ثتب   ٞب٢ ٔتر٤ص  ذشلر اض خجصٌبٖ ذش ؼب٤ص حٛضٜ

ٔفشص٢ ٘متؿ فقدتب٣ِ ذاش٘تر. ٌفشٙت٣ اؼتز، ا٘شدتبة چٙتر        

 دس٤ص ثٛذٜ اؼز.   ذٞٙرٌبٖ أىبٖ حٛضٜ ثصا٢ دبؼخ

 ْ ذاذٖ سح٥ّتُ آٔتبش٢ ٘شتب٤ح، اثشترا فتصن       ثصا٢ ا٘دتب

٘شتب٤ح  ثٛذٖ سٛض٤ـ ٘ؾص خجصٌبٖ ثصشؼ٣ ـرٜ اؼتز.   ٘صٔبَ

 ٘راـشٗ سغبثك ٠ذٞٙر اؼ٥ٕص٘  ٘فبٖ-آضٖٔٛ وٌّٕٛصٚف

ثتتصا٢   اض ا٤تتٗ شٚ سٛض٤تتـ ٘صٔتتبَ اؼتتز ثتتبٞتتب  سٛض٤تتـ ذاذٜ

ٞتتب٢  اض آضٔتتٖٛ اشض٤تتبث٣ چتتبشچٛة ٔفٟتت٣ِٔٛ د٥فتتٟٙبذ٢

 اؼشفبذٜ ـر.  2٘بدبشأشص٤ه

 ؼتتٙدؿ دتتس٤صؾ ٚ ٤تتب فتترْ دتتس٤صؾثتتصا٢ ثصشؼتت٣ 

ٖ  چبشچٛة ٔف٣ِٟٔٛ د٥فتٟٙبذ٢  اؼتشفبذٜ   ٘ؽتجز  اض آضٔتٛ

سٛختٝ ثتٝ ٚضتق٥ز ٘ؾصٞتب٢      . ذش دتعٚٞؿ حبضتص ثتب   ـر

                                                           
1. Cronbach's alpha 

2. test naparametric 

سصس٥ج٣ ٥ِىصر ثتٝ ٤ته ٔم٥تبغ     سجر٤ُ ٔم٥بغ ٞب ٚ ٌط٤ٙٝ

 وصذ.ض٤ص شا سقص٤   ٌطاش٠سٛاٖ  ٘ؽجش٣، ٣ٔ

 OK«: ض٤بذ»، «ض٤بذ خ٣ّ٥»ٞب٢  ٌط٤ٙٝ

 NOK«: ٔشٛؼظ»ٚ « وٓ»، «وٓ خ٣ّ٥»ٞب٢  ٌط٤ٙٝ
   ض٤صٔؤِفٝ   اْ ذش ٔرَ ٔٛشذ سب٥٤ر وصذ٣٘ ٥٘ؽز           

  ض٤صٔؤِفٝ   اْ ذش ٔرَ ٔٛشذ سب٥٤ر وصذ٣٘ اؼز             

ٞتتب٢ ا٤تتٗ آضٔتتٖٛ، ٥ٔتتطاٖ ؼتتغ    سٛختتٝ ثتتٝ ٘ش٥دتتٝ بثتت

ٝ   ذاش٢ بٔقٙتت  ستتتص اض  وٛچتته ٞتتب   ثتتصا٢ سٕتتبْ ض٤صٔؤِفتت

ٖ  سأ٥٤تر  وٝ     ثٙبثصا٤ٗ فصن اؼز05/0 ٝ  ٘فتر  ض٤صٔؤِفت

ٔٛافمتز   ، ٤قٙت٣    ، شذ ٚ فتصن  اؼزخجصٌبٖ اضؼ٢ٛ 

ٖ ٞتب٢    ض٤صٔؤِفٝخجصٌبٖ ثب  اع٥ٕٙتبٖ   95%ثتب   ـترٜ  آضٔتٛ

ٞب ذش چتبشچٛة   سٛخٝ ثٝ سأ٥٤ر سٕبْ ض٤صٔؤِفٝ سأ٥٤ر ـر. ثب

ٔف٣ٟٔٛ، فصن ٟ٘ب٣٤ ذشثتبش٠ ٔقٙتبذاش٢ وتُ چتبشچٛة     

 اؼز. ٔٛشذ سأ٥٤رـرٜ ٥٘ط  ٘ؾصٌصفشٝ ذش

ٞتتب٢  ثتتصا٢ ثصشؼتت٣ اذفتتب٢ سٛض٤تتـ ٤ىٙٛاختتز ٘ؾتتص 

فترذ   50وراْ اض  خجصٌبٖ ذش ع٥  ٥ِىصر ٔصثٛط ثٝ ٞص

ٝ  ؼتتؤاَ ٔغتتصح شچٛة ٞتتب٢ چتتب  ـتترٜ ذشثتتبش٠ ض٤صٔؤِفتت

ـتتترٜ، آضٔتتتٖٛ فتتتصن وتتتب٢ ذٚ ثتتتب    ٔفٟتتت٣ٔٛ اشائتتتٝ

 اؼز.  ٞب٢ ض٤ص ثصشؼ٣ ـرٜ ٌصفشٗ فصن ٘ؾص ذش

ٝ   سفبٚر ٔقٙبذاش٢ ثت٥ٗ ٘ؾتص   ـترٜ ذش ؼتؤاَ     ٞتب٢ اشائت

   ٚخٛذ ٘راشذ: 

ٝ   سفبٚر ٔقٙبذاش٢ ثت٥ٗ ٘ؾتص   ـترٜ ذش ؼتؤاَ    ٞتب٢ اشائت

 ۱  :ٚخٛذ ذاشذ:
ٝ   ثتتب ٥ٔتتطاٖ ؼتتغ  ٞتتب٢ ا٤تتٗ آضٔتتٖٛ   سٛختتٝ ثتتٝ ٘ش٥دتت

ٞب٢ ٔصثتٛط ثتٝ    خطء ؼؤاَ ٞب ثٝ ثصا٢ سٕبْ ؼؤاَ ذاش٢بٔقٙ

٘ؾ٥تص،   ثٝ ٞب٢ ٘ؾ٥ص ـجىٝ»ٞب٢  ٔؤِفٝ ٥ٔطاٖ سأر٥صٌساش٢ ض٤ص

ٞب٢ ٔشراَٚ، وٕذ٥ٗ ثتب   افلاٖ، ٥ٔطاٖ دبؼد٣٤ٍٛ ثٝ ؼؤاَ

  اؼتز  05/0سص اض  وٛچه« ٞب ٔؤؼؽبر خ٥ص٤ٝ ٚ ؼبضٔبٖ

ـتٛذ  ِٚت٣ ثتصا٢     ثتصا٢ آٟ٘تب شذ ٔت٣      ثٙبثصا٤ٗ فتصن  

دس٤صؾ  ٪95ثصذٜ فصن لفص ثب اع٥ٕٙبٖ  ٞب٢ ٘بْ ض٤صٔؤِفٝ
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 105/   دٛش ٚ ٕٞىبش ٞب٥٘ٝ ٘جبس٣/ ٞب٢ ارصٌساش ثص و٥ف٥ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٚ اشض٤بث٣ چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ ٔؤِفٝسٛؼقٝ 

ٝ   ٞب ٘فبٖ ٣ٔ . ٘شب٤ح ثصشؼ٣ دبؼخ ـٛذ ٣ٔ عتٛش   ذٞر وتٝ ثت

 ٝ ٞتتب٢  ختتطء ض٤صٔؤِفتتٝ ٞتتب ثتتٝ سمص٤جتت٣ ذش ٕٞتت١ ض٤صٔؤِفتت

ض٤بذ ث٥فتشص   ـرٜ، فصاٚا٣٘ ا٘شدبة ٌط١ٙ٤ ض٤بذ ٚ خ٣ّ٥ زوص

 ٝ ٗ ختتتٛذ ٔٛافمتتتز  ٞبؼتتتز وتتتٝ ا٤تتت  اض ؼتتتب٤ص ٌط٤ٙتتت

ٝ   دبؼخ ٞتب ثتص ثٟجتٛذ     ذٞٙرٌبٖ شا ثب سأر٥صٌتساش٢ ض٤صٔؤِفت

 ذٞر. اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٘فبٖ ٣ٔ

ؼٙدؿ ٤ىٙٛاخش٣ ٥ٔتطاٖ ٔٛافمتز خجصٌتبٖ ثتب      ثصا٢

د٥فتتٟٙبذ٢ اض آضٔتتٖٛ فص٤تترٔٗ اؼتتشفبذٜ ٚ      چتتبشچٛة 

 .ثصشؼ٣ ـر ٞب٢ ض٤ص فصن

H0   ;  ٥ٔبٖ ٥ٔطاٖ ٔٛافمز خجصٌبٖ ثتب ٝ ٞتب٢   ض٤صٔؤِفت

  .ذاش٢ ٚخٛذ ٘راشذب، سفبٚر ٔقٙد٥فٟٙبذ٢چبشچٛة 

 = H1  ٥ٔبٖ ٥ٔطاٖ ٔٛافمز خجصٌبٖ ثتب ٝ ٞتب٢   ض٤صٔؤِفت

 .ذاش٢ ٚخٛذ ذاشذب، سفبٚر ٔقٙچبشچٛة د٥فٟٙبذ٢

ذٞتر وتٝ    ٘فبٖ ٣ٔ 7٘شب٤ح آضٖٔٛ فص٤رٔٗ ذش خرَٚ 

ستص اض   ـترٜ وتٝ وٛچته    000/0ذاش٢ ثصاثص ثتب  بؼغ  ٔقٙ

ٖ ٘ش٥دتتٝ ستتٛا ثٙتتبثصا٤ٗ ٔتت٣  اؼتتز 05/0ذاش٢  بؼتتغ  ٔقٙتت

َ  ٌصفز ٝ   ٞتب٢  وٝ ث٥ٗ ؼتؤا ِحتبػ ا٥ٕٞتز،    دصؼفتٙبٔٝ ثت

ٖ ذ٤ترٌبٜ   ذاش٢ ٚخٛذ ذاشذ ٚ اض بسفبٚر ٔقٙ ، ا٤تٗ  خجصٌتب

 ٘راش٘تتر. ٔجٙتت٣ ثتتص شذاشضؾ ٚ ا٥ٕٞتتز ٤ىؽتتبٖ  ٞتتب ؼتتؤاَ

ا٤ِٛٚتتتز  8 ـتتتر. ذش ختتترَٚ لتتتصاش ذاذٜفتتتصن لتتتفص 

ٝ    ض٤صٔؤِفٝ ٞتب٢ ٔتؤرص ثتص     ٞب٢ چتبشچٛة ٔفٟت٣ٔٛ ٔؤِفت

 ١، ثصحؽتتت شسجتت ٔفتتشص٢و٥ف٥تتز ٔتتر٤ص٤ز اشسجتتبط ثتتب   

ٞب ٚ ثب اؼشفبذٜ اض سح٥ُّ ٚاش٤ب٘ػ فص٤رٔٗ آٚشذٜ  ٥ٔب٥ٍ٘ٗ

ستص ثبـتر،    ٞب وٛچته  ـرٜ اؼز. ٞص چمرش ٥ٔب٥ٍ٘ٗ شسجٝ

آٖ ذؼتشٝ   ،فجبشر ذ٤ٍتص ٝ ث .ا٥ٕٞز آٖ ٔشغ٥ص ث٥فشص اؼز

 ذاش٘ر.سص٢  سأ٥٤ر ٔحىٓٞب  ض٤صٔؤِفٝاض 
 ذهيٗفز آسهَى ٕآهار ل٘تحل: 7جذٍل

Table 7: Analytical Statistics of Friedman's Test 

 ٕآهار ّٕاؽاخص ٖاتٗارس جًٗتا

 تعذاد ًوًَِ 59

 ؽذُدٍ هحاعثِ ٕکا 470/351

 ٕآساد ٔدرج 46

 ٕدار اعطح هعٌ 05/0

 SPSSافشار تا اعتفادُ اس ًزم ذهيٗآسهَى فز جٗ: ًتاهٌثع
 

 ٖؾٗصَرت افشاِ ت ٖچارچَب هفَْه ّٕا زهؤلفِٗس ٕدٌّذگاى رٍ پاعخ ّإ ًظز ٕتٌذ رتثِ: 8جذٍل
Table 8: Rating of the Respondents' Opinions on the Sub-Components of the Conceptual 

Framework in an Incremental Manner 

 هؤلفِ سٗز چارچَب هفَْهٖدر ٍٗضگٖ / اتشار تٌذٕ  الَٗت

 سج٥ّغبر 19/14

 شؼب٣٘ ثب ففبش( اعلاؿ(افلاٖ  47/14

 ٥ٔىصٚ ٚثلاي 32/16

 ٌٌُٛ اذض 87/16

 ٘ؾ٥ص ثٝ ٞب٢ ٘ؾ٥ص ـجىٝ 42/18

 وب٘بَ اشسجبع٣ خب٤ٍط٤ٗ 2/19

 ؼبٔب١٘ ثصٌطاش٢ ٚث٥ٙبش 37/19

 ٞب وٕذ٥ٗ ثب ٔؤؼؽبر خ٥ص٤ٝ ٤ب ؼبضٔبٖ 58/19

 ٞب٢ ٔشراَٚ ٥ٔطاٖ دبؼد٣٤ٍٛ ثٝ ؼؤاَ 34/20

 سٙٛؿ ذش ا٘شدبة 79/20

 ذٞٙر٠ خرٔبر لبث٥ّز اع٥ٕٙبٖ اشائٝ 88/20
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 هؤلفِ سٗز چارچَب هفَْهٖدر ٍٗضگٖ / اتشار تٌذٕ  الَٗت

 اشائ١ خرٔبر ٔىُٕ 82/21

 ؼ٥ؽشٓ ٔر٤ص٤ز ٔحشٛا 99/21

 ٌصٜٚ ٚ ا٘دٕٗ 36/22

 ٞب٢ ٔصسجظ ثب شٚ٘ر٤بث٣ ٚ ـٙبؼب٣٤ ٥٘بض ثبضاش شٚ٘ر٤بث٣ ذاذٖ دعٚٞؿ ا٘دبْ 81/22

 سدف٥  ٤ٚعٜ 84/22

 سحم٥مبر ثبضاش 65/23

 ؼص٤ٚػ دس٤صؾ ٔشٕصوط 73/23

 شإٞٙب٢ خص٤ر آ٘لا٤ٗ 99/23

 ؼبٔب١٘ دبؼد٣٤ٍٛ 31/24

 ذا٘ؿ ٔفشص٢ 34/24

 ؼبخز اشائ١ ٔحشٛا و٥ف٥ز ض٤ص 35/24

 ٔشٕصوط ثب٘ه اعلافبس٣ ٔفشص٢ غ٥ص 56/24

 سفدّك 7/24

 ٝؼ٥ؽشٓ ٔر٤ص٤ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٤ىذبشچ 12/25

 ؼٙدؿ شضب٤ز دػ اض خص٤ر 13/25

 شؼبٖ فٛش٢ د٥بْ 18/25

 ٞب ؼبض٢ د٥فٟٙبذ ؼفبشـ٣ 49/25

 ثب٘ه اعلافبس٣ ٔفشص٢ ٔشٕصوط 88/25

 و٥ف٥ز خرٔبر 92/25

 ؼبض٢ سج٥ّغبر ؼفبشـ٣ 92/25

 افلاْ ـصا٤ظ خص٤ر 97/25

 ؼبٔب١٘ ـىب٤ز 19/26

 ـجى١ اخشٕبف٣ 74/26

 ا٢ اشسجبط ٔؽشم٥ٓ ثب ٤ه ٔشدمك حصفٝ 75/26

 ؼٛذٔٙر٢ ٔحشٛا 98/26

 ٞب فبشؾؼؼبض٢  ـدم٣ 07/27

 ؼبض٢ ٔٛاشذ خبق ثصخؽشٝ 08/27

 ش٥ٍٞص٢ ؼفبشؾ 36/27

 أىبٖ ٔمب٤ؽ١ وبت 61/27

 ؼئٛ 71/27

 ثبر )دبؼد٣٤ٍٛ آ٘لا٤ٗ( چز 85/27

 اعلافبر سٕبغ 28/28

 ٞب وب٢ٚ ٔؽشٕص ذاذٜ ذاذٜ 31/28

 ٚخٛ ؼِٟٛز ٔصٚش ٚ خؽز 01/29

 ؼِٟٛز ٚ ا٥ٙٔز دصذاخز 1/30

 ؼِٟٛز ؼفبشؾ 29/30

 SPSSافشار  آسهَى فزٗذهي تا اعتفادُ اس ًزمًتاٗج  :هٌثع
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 107/   دٛش ٚ ٕٞىبش ٞب٥٘ٝ ٘جبس٣/ ٞب٢ ارصٌساش ثص و٥ف٥ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٚ اشض٤بث٣ چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ ٔؤِفٝسٛؼقٝ 

ٞتتتب٢ ٔؽتتتشدصج اض  سح٥ّتتتُ ذاذٜٚ  ثصاؼتتتبغ سدط٤تتتٝ

ثب « سج٥ّغبر»دصؼفٙبٔٝ ثب وٕه آضٖٔٛ فص٤رٔٗ ض٤صٔؤِف١ 

ثب « ؼِٟٛز ؼفبشؾ»ثٙر٢ ٚ  ذش ثبتسص٤ٗ شسجٝ 67/13شسج١ 

 ثٙر٢ لصاش ذاشذ.  سص٤ٗ شسجٝ ذش دب٥٤ٗ 29/30ٔمراش 

ثص٥ٌص٘تر٠   ـترٜ ذش ا٤تٗ دتعٚٞؿ ذش    ٞب٢ ثصشؼ٣ ؼبضٜ

ع٥  ٚؼ٥ق٣ اض فٛأُ ٔؤرص ثص ثٟجٛذ اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢    

ٚوبشٞتتب٢  خّٕتتٝ فٛأتتُ ٔصثتتٛط ثتتٝ فّٕىتتصذ وؽتتت  اض

ٞب٢ اخشٕبف٣ ٚ سفتى٥ُ   ذش اؼشفبذٜ اض شؼب٘ٝ ٣اِىشص٥٘ٚى

ٔتتؤرص ثتتص و٥ف٥تتز  ٞتتب٢  ِفتتٝؤٔفتتشص٤بٖ ٚ ٔ ٠دب٤ٍتتبٜ ذاذ

خص٤تتر ٔفتتشص٤بٖ ٚ افتتطا٤ؿ   ١ؼتتب٤ز، ثٟجتتٛذ سدصثتت  ٚة

اؼتتز. ثتتٝ ٕٞتت٥ٗ ذ٥ِتتُ آضٔتتٖٛ   ٚفتتبذاش٢ اِىشص٥٘ٚتته 

ٞتب٢ ٞتص ؼتبضٜ ٚ     ثٙر٢ ٤ٚع٣ٌ فص٤رٔٗ ثصا٢ ثصشؼ٣ شسجٝ

 سفؽ٥ص ٘شب٤ح ا٘دبْ ٌصفشٝ اؼز.

ؼتتتغ  ٔقٙتتتبذاش٢ آضٔتتتٖٛ فص٤تتترٔٗ ثتتتصا٢ ؼتتتبض٠  

اض ستص   ؼبض٢ ٚ ش٤ٚىصذ سقبُٔ ثب ٔفتشص٢ ثتطشي   ؼفبشـ٣

ٖ   05/0ؼغ  ٔقٙبذاش٢  ذٞٙتر٠ ا٤تٗ    اؼز. ا٤ٗ ٘ش٥دتٝ ٘فتب

ٝ   ٔٛضٛؿ اؼز وٝ اض ٞتب٢ ؼتبض٠    ٘ؾص خجصٌبٖ ٥ٔتبٖ ٔؤِفت

ٞتتب،  ؼتتبض٢ ؼتتفبشؾ  ؼتتبض٢، ٤قٙتت٣ ـدمتت٣   ؼفبشـتت٣

ٞتتب  ؼتتبض٢ ؼتتفبشؾ ؼتتبض٢ سج٥ّغتتبر ٚ ؼفبشـتت٣ ـدمتت٣

ٞب  وبش٥ٌص٢ ا٤ٗ ٔؤِفٝ سفبٚر ٔقٙبذاش٢ ٚخٛذ ٘راشذ ٚ ثٝ

ثصا٢ ثٟجٛذ اشسجبط ثب  ٚوبشٞب٢ اِىشص٥٘ٚه اضؼ٢ٛ وؽت

ٔفتتشص٤بٖ اشضؾ ٤ىؽتتب٣٘ ذاشذ. ٕٞچٙتت٥ٗ، ذشثتتبش٠ ؼتتبض٠  

ش٤ٚىصذ سقبُٔ ثب ٔفشص٢ اؼشفبذٜ اض ٞتص ذٚ ٔؤِفتٝ، ٤قٙت٣    

٘ٛؿ ؼ٥ؽشٓ اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٚ ٘تٛؿ ؼ٥ؽتشٓ سٕتبغ ا٥ِٚتٝ     

 ثصا٢ ثٟجٛذ اشسجبط ثب ٔفشص٤بٖ ثٝ ٤ه ا٘راضٜ ٟٔٓ اؼز. 

ٞتتب٢  ٘ش٥دتت١ آضٔتتٖٛ فص٤تترٔٗ ثتتصا٢ ٞص٤تته اض ؼتتبضٜ

ٞتب٢   ٞب٢ اخشٕبف٣، لبث٥ّز وبشثصذ٢ شؼب٘ٝ وبشثصذ شؼب٘ٝ

ثتت٥ٗ ذٞتتر وتتٝ  ؼتتب٤ز ٘فتتبٖ ٔتت٣  اخشٕبف٣،و٥ف٥تتز ٚة

ٜ   ض٤صٔؤِفٝ ٝ  ٞب ذش ا٤ٗ ؼتٝ ؼتبض ِحتبػ ا٥ٕٞتز، سفتبٚر     ثت

، ا٤تتتٗ خجصٌتتتبٖذ٤تتترٌبٜ  ذاش٢ ٚختتتٛذ ذاشذ ٚ اض بٔقٙتتت

ٝ   ٣اشضؾ ٚ ا٥ٕٞز ٤ىؽب٘ ٞب ض٤صٔؤِفٝ ثٙتر٢   ٘راش٘تر. شسجت

ٞتتب٢ اخشٕتتبف٣ ذش  وتتبشثصذ شؼتتب٘ٝ ٞتتب٢ ؼتتبض٠ ض٤صٔؤِفتتٝ

 آٚشذٜ ـرٜ اؼز. 9خرَٚ 

 ٖاجتواع ّٕاکارتزد رعاًِ ٓعاس ّٕا زهؤلفِٗس ٕدٌّذگاى رٍ پاعخ ّإ ًظز ٕتٌذ رتثِ: 9جذٍل
Table 9: Ranking of Respondents' Opinions on the Subsets of Social Media Functional Constructs 

 چارچَب هفَْهٖدر ٍٗضگٖ / اتشار تٌذٕ  الَٗت هؤلفِ سٗز

 94/2 سج٥ّغبر

 334/3 ٥ٔىصٚٚثلاي

 75/3 ٘ؾ٥ص ثٝ ٞب٢ ٘ؾ٥ص ـجىٝ

 88/3 ؼبٔب١٘ ثصٌطاش٢ ٚث٥ٙبش

 33/4 ٌصٜٚ ٚ ا٘دٕٗ

 79/4 شؼبٖ فٛش٢ د٥بْ

 97/4 ـجى١ اخشٕبف٣

 SPSSافشار  فزٗذهي تا اعتفادُ اس ًزمًتاٗج آسهَى  :هٌثع
 

ٝ   شسجٝ ٝ     ثٙتر٢ ض٤صٔؤِفت ٞتب٢   ٞتب٢ ؼتبض٠ وتبشثصذ شؼتب٘

٘ؾتص خجصٌتبٖ    ذٞر وتٝ اض  ٘فبٖ ٣ٔ 9اخشٕبف٣ ذش خرَٚ 

 ٝ ٞتتب٢ اخشٕتتبف٣ ذش ثحتتث سج٥ّغتتبر ذش     وتتبشثصذ شؼتتب٘

ٞب٢ سج٥ّغبس٣ ثب  ٞب٢ فصٚؾ آ٘لا٤ٗ ٚ اشؼبَ د٥بٔه ؼب٤ز

ٞرف ٔدبعتت لتصاشذاذٖ سقتراذ ث٥فتشص٢ اض وتبشثصاٖ ٚ      

 ٜ ثتب آٟ٘تب ذش ختسة ٚ ثٟجتٛذ     ستص   ثصلصاش٢ اشسجبط ٌؽتشصذ

 اشسجبط ثب ٔفشص٤بٖ سأر٥صٌساش٢ چف٥ٍٕص٢ ذاشذ.  

ٞتتب٢ ؼتتبض٠ لبث٥ّتتز وتتبشثصذ٢   ثٙتتر٢ ض٤صٔؤِفتتٝ شسجتتٝ

 آٚشذٜ ـرٜ اؼز. 10ٞب٢ اخشٕبف٣ ذش خرَٚ  شؼب٘ٝ
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 ٖاجتواع ّٕارعاًِ ٕکارتزد ت٘قاتل ٓعاس ّٕا زهؤلفِٗس ٕدٌّذگاى رٍ پاعخ ّإ ًظز ٕتٌذ رتثِ :10جذٍل
Table 10: Ranking of the Respondents' Opinions on the Sub-Components of the Social Media 

Usability Construct. 

 چارچَب هفَْهٖدر ٍٗضگٖ / اتشار تٌذٕ  الَٗت هؤلفِ سٗز

 55/2 ٞب وٕذ٥ٗ ثب ٔؤؼؽبر خ٥ص٤ٝ ٚ ؼبضٔبٖ

 89/2 ثب شٚ٘ر٤بث٣ ٚ ـٙبؼب٣٤ ٥٘بض ثبضاشٞب٢ ٔصسجظ  ذاذٖ دعٚٞؿ ا٘دبْ

 98/2 سحم٥مبر ثبضاش

 06/3 ذا٘ؿ ٔفشص٢

 52/3 ٞب وب٢ٚ ٔؽشٕص ذاذٜ ذاذٜ

 SPSSافشار  ًتاٗج آسهَى فزٗذهي تا اعتفادُ اس ًزم :هٌثع
 

ذٞٙرٌبٖ ثصٌطاش٢ وٕذت٥ٗ ثتب ٔؤؼؽتبر     ٘ؾص دبؼخ اض

ٚوبشٞب ا٥ٕٞتز ث٥فتشص٢ ٘ؽتجز ثتٝ ؼتب٤ص       خ٥ص٤ٝ ٚ وؽت

ـرٜ ذش ؼبض٠ لبث٥ّز وبشثصذ٢  ٌصفشٝ ٘ؾص ٞب٢ ذش ض٤صٔؤِفٝ

 ٞب٢ اخشٕبف٣ ذاشذ.  شؼب٘ٝ

ؼتب٤ز ذش   ٞب٢ ؼبض٠ و٥ف٥تز ٚة  ثٙر٢ ض٤صٔؤِفٝ شسجٝ

 آٚشذٜ ـرٜ اؼز. 11خرَٚ 
 تٗعاٍب ت٘ف٘ک ٓعاس ّٕا زهؤلفِٗس ٕدٌّذگاى رٍ پاعخ ّإ ًظز ٕتٌذ : رتث11ِجذٍل

Table 11: Rating of the Respondents' Opinions on the Sub-Components of the Website Quality 

Structure 

 هفَْهٖچارچَب در ٍٗضگٖ / اتشار تٌذٕ  الَٗت هؤلفِ سٗز

 42/8 شؼب٣٘ ثب ففبش( افلاٖ )اعلاؿ

 61/9 ٌٌُٛ اذض

 96/10 ٞب٢ اشسجبع٣ سٙٛؿ وب٘بَ

 54/11 ٞب٢ ٔشراَٚ و٥ف٥ز دبؼد٣٤ٍٛ ثٝ ؼؤاَ

 86/11 سٙٛؿ ذش ا٘شدبة

 86/12 ؼب٤ز ذٞٙر٠ ٚة لبث٥ّز اع٥ٕٙبٖ اشائٝ

 43/12 اشائ١ خرٔبر ٔىُٕ

 5/12 ؼ٥ؽشٓ ٔر٤ص٤ز ٔحشٛا

 11/13 ثبـٍبٜ ٔفشص٤بٖ

 59/13 شإٞٙب٢ خص٤ر آ٘لا٤ٗ

 8/13 ؼبٔب١٘ دبؼد٣٤ٍٛ

 88/13 ؼب٤ز و٥ف٥ز ض٤صؼبخز ٚة

 14/14 سفدّك

 33/14 ؼٙدؿ شضب٤ز دػ اض خص٤ر

 75/14 ؼب٤ز ذٞٙر٠ ٚة و٥ف٥ز خرٔبر اشائٝ

 88/14 افلاْ ـصا٤ظ خص٤ر

 97/14 ؼبٔب١٘ ـىب٤ز

 43/15 ؼٛذٔٙر٢ ٔحشٛا

 49/15 ؼبض٢ ٔٛاشذ خبق ثصخؽشٝ

 65/15 ش٥ٍٞص٢ ؼفبشؾ
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 109/   دٛش ٚ ٕٞىبش ٞب٥٘ٝ ٘جبس٣/ ٞب٢ ارصٌساش ثص و٥ف٥ز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ٚ اشض٤بث٣ چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ ٔؤِفٝسٛؼقٝ 

 هفَْهٖچارچَب در ٍٗضگٖ / اتشار تٌذٕ  الَٗت هؤلفِ سٗز

 77/15 أىبٖ ٔمب٤ؽ١ وبت

 83/15 دبؼد٣٤ٍٛ آ٘لا٤ٗ

 88/15 ؼئٛ

 19/16 اعلافبر سٕبغ

 5/16 ٚخٛ ؼِٟٛز ٔصٚش ٚ خؽز

 25/17 ا٥ٙٔز دصذاخز

 36/17 ؼِٟٛز ؼفبشؾ

 SPSSافشار  ًتاٗج آسهَى فزٗذهي تا اعتفادُ اس ًزم :هٌثع
 

 ٝ ٝ   شسجت ؼتتب٤ز  ٞتب٢ ؼتبض٠ و٥ف٥تز ٚة    ثٙتر٢ ض٤صٔؤِفت

آح ٚ سج٥ّغبر ٌٌٛتُ اذض   ذٞر وٝ ٤ٚع٣ٌ دبح ٘فبٖ ٣ٔ

سصس٥ت وٕشص٤ٗ شسجٝ ٚ ث٥فتشص٤ٗ ا٥ٕٞتز    ٘ؾص خجصٌبٖ ثٝ اض

 شا ثصا٢ و٥ف٥ز اشسجبط ثب ٔفشص٤بٖ ذاش٘ر. 

 

 . تحث5-1

ذش  ٚ اشائتت١ ٔحمتتٛتر  غتتبر٥سجّشؼتتر  ثتتٝ ٘ؾتتص ٔتت٣ 

ٓ ٞب ز٤ؼب وتصذٖ أىتبٖ    ٢ آ٘لا٤ٗ فصٚؾ ٍٕٞب٣٘ ثب فتصاٞ

سص، اشائ١ ٔحمتٛتر ٚ   ثصلصاش٢ اشسجبط ثب وبشثصاٖ ٌؽشصذٜ

ختت٣٤ٛ ذش ضٔتتبٖ ٚ  وٙتتبش ٞتتٓ، لتتصفٝ ختترٔبر ٔىٕتتُ ذش

ٞتتتب٢ ٔشقتتتردذ ثتتتصا٢    وتتتبٞؿ ثتتتبش ٔٙفتتت٣ دصذاختتتز   

ٞتب٢ سج٥ّغتبس٣ فٕت٣ٔٛ     وٙٙرٌبٖ ٚ اشؼبَ د٥بٔته  ٔمصف

اش٢ اشسجبط ٔؤرص ٚ ٔشتراْٚ ثتب ٔفتشص٤بٖ ذش ثٟشتص     ثصا٢ ثصلص

خسة ٔفشص٤بٖ خر٤ر  ،٣وبش اِىشص٥٘ٚىٚ  ـرٖ وؽت ذ٤رٜ

ثٙتبثصا٤ٗ ا٥ٕٞتز   ٚ و٥ف٥ز اشسجبط ثب ٔفشص٤بٖ ٔتٛرص اؼتز    

ٝ ؤِفٝ ٘ؽجز ثتٝ ؼتب٤ص ض٤صٔ  ؤٔ سٛخٝ ثٝ ا٤ٗ ض٤ص ٞتب٢ ا٤تٗ    ِفت

ٞتب٢ اخشٕتبف٣ )ا٤ٙؽتشبٌصاْ،     ىٝجؼبضٜ ٔب٘ٙر اؼتشفبذٜ اض ـت  

 .ـٛذ ٤ٛس٥ٛة( ٔفبٞرٜ ٣ٔثٛن،  ف٥ػ

ؼتجت   ثصٌطاش٢ وٕذ٥ٗ سج٥ّغبس٣ ثب ٔؤؼؽبر خ٥ص٤ٝ ثٝ

ا٤دبذ حػ ٔثجز ثٝ ثص٘ر ٚ افطا٤ؿ ٚفتبذاش٢ ٔفتشص٤بٖ ٚ   

ٚوبشٞتب   ٕٞچ٥ٙٗ، ا٤دبذ وٕذ٥ٗ سج٥ّغبس٣ ثتب ذ٤ٍتص وؽتت   

ثصا٢ خسة ٔفتشص٤بٖ خر٤تر ٚ ثصختٛشذاش٢ اض حٕب٤تز     

٥ٔتتتبٖ  ٚوبشٞتتتب٢ ذ٤ٍتتتص ٕٞتتتٛاشٜ ذش ٔفتتتشص٤بٖ وؽتتتت

ٞب٢ اخشٕبف٣  ؼبض٠ لبث٥ّز وبشثصذ٢ شؼب٘ٝ ٞب٢ فٝٔؤِ ض٤ص

 اؼز. ٔٛشذ سٛخٝ خجصٌبٖ لصاش ٌصفشٝ 

ٓ    ض٤صٔؤِفتت١ وتتصذٖ أىتتبٖ افتتلاْ    افتتلاٖ ثتتب فتتصاٞ

ؼتب٤ز ثتٝ وتبشثصاٖ ثتب ٞترف       شٚضشؼب٣٘ ٔحشتٛا٢ ٚة  ثٝ

اَٚ  ا٤ِٛٚتز ؼتب٤ز،   افطا٤ؿ ٥ٔطاٖ و٥ّه ٚ ثبضذ٤ر ٚة

 ؼب٤ز ذاشذ.  ٞب٢ ؼبض٠ و٥ف٥ز ٚة ث٥ٗ ض٤صٔؤِفٝ شا ذش

ذٞتر وتٝ ؼتِٟٛز ؼتفبشؾ ٚ ا٥ٙٔتز       ٘شب٤ح ٘فبٖ ٔت٣ 

ستأر٥ص چفت٥ٍٕص٢ ثتص     ٞب ٔؤِفٝ ض٤صدصذاخز ٘ؽجز ثٝ ؼب٤ص 

وبشٞتب٢ اِىشص٥٘ٚىت٣   ٚ  ثٟجٛذ اشسجبط ثب ٔفشص٢ ذش وؽت

ذ٥ُِ ثٟجٛذ سٛا٘تب٣٤   سٛا٘ر ثٝ ٘راـشٝ اؼز. ا٤ٗ ٔٛضٛؿ ٣ٔ

ٚوبشٞب٢ و٣٘ٛٙ ذش سأ٥ٔٗ ؼِٟٛز ؼتفبشؾ   اغّت وؽت

ٚ ا٥ٙٔز دصذاخز اِىشص٥٘ٚه ثبـر. ثتٝ ث٥تبٖ ذ٤ٍتص، ا٤تٗ     

ـر  ِٚت٣ ذش   ٔؤِفٝ ذش ٌسـشٝ ٔط٤ز شلبثش٣ ٔحؽٛة ٣ٔ

 وبش سجر٤ُ ـرٜ اؼز. ٚ  حبَ حبضص، ثٝ اِطأبر وؽت

ذش ث٥تتتبٖ ا٥ٕٞتتتز ٚ سفتتتبٚر دتتتعٚٞؿ حبضتتتص ثتتتب  

 وصذ: سٛاٖ ثٝ ٔٛاشذ ض٤ص اـبشٜ ٞب٢ د٥ف٥ٗ ٣ٔ دعٚٞؿ

ِ  ّٕا هؤلفِ تعذاد ًظز اس تفاٍت - ُ  ارائع  ؽعذ

: ذش دعٚٞؿ حبضص ثب اؼتشفبذٜ  ٖهفَْه چارچَب در

اض ٔصٚش ؼ٥ؽتشٕبس٥ه د٥فت١ٙ٥ دتعٚٞؿ، سح٥ّتُ ٔحشتٛا٢      

و٥ف٣ ٚ ورٌساش٢ ٔحٛش٢ ٚ ا٘شدتبث٣ ٤ته چتبشچٛة    

ٞب٢ ٔؤرص ثص و٥ف٥ز اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢     ٔف٣ٟٔٛ اض ٔؤِفٝ
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ـتترٜ اؼتتز وتتٝ   اشائتتٝٚوبشٞتتب٢ اِىشص٥٘ٚىتت٣  ذش وؽتت 

ٝ   اض ـتترٜ ٘ؽتتجز ثتتٝ    ٞتتب٢ ـٙبؼتتب٣٤  ٘ؾتتص سقتتراذ ٔؤِفتت

 ٞب٢ د٥ف٥ٗ چبشچٛة وب٣ّٔ ذاشذ. دعٚٞؿ

: خبٔقت١ آٔتبش٢   ٕآهار ٔجاهع هٌظز اس تفاٍت -

ٚوبشٞب٢  دعٚٞؿ حبضص خجصٌبٖ ف٣ّٕ ٚ ٔر٤صاٖ وؽت

ٞتب٢ د٥فت٥ٗ    حب٣ِ وتٝ ذش دتعٚٞؿ   اِىشص٥٘ٚه اؼز  ذش

ٚ  ٔتتتر٤صاٖ وؽتتتت  ٔفتتتشص٤بٖ  ٚوبشٞتتتب٢ اِىشص٥٘ٚتتته 

٘ؾص ٌصفشتٝ ـترٜ    فٙٛاٖ خبٔق١ آٔبش٢ ذش ٚوبشٞب ثٝ وؽت

 ثٛذ٘ر.

: ذش دعٚٞؿ حبضتص ضتٕٗ   ٕآهار ل٘تحل هٌظز اس -

جتٛذ      اشائ١ ٤ه چبشچٛة ٔف٣ٟٔٛ اض ٔؤِفٝ ٞتب٢ ٔتؤرص ثتص ثٟ

ـتتترٜ ٚ  اشسجتتتبط ثتتتب ٔفتتتشص٢، اشض٤تتتبث٣ چتتتبشچٛة اشائتتتٝ

ر٢ ٤ٚع٣ٌ ٤ِٛزٚا ٞب٢ ٔؤرص ثب ٘ؾتص خجصٌتبٖ ا٤تٗ حتٛضٜ      ثٙ

ث٥بٖ ـرٜ اؼز. ا٤ٗ ذش لٛشس٣ اؼز وتٝ ذش ٔمتبتر اخ٥تص    

٘ؾصٌتتتتصفشٗ ٔمتتتتبحجٝ ٚ ٘ؾصؼتتتتٙد٣ اض ٔتتتتر٤صاٖ  ثتتتتب ذش

ٚوبشٞتتب٢ اِىشص٥٘ٚتته، ذشلتتر اؼتتشفبذٜ اض اثطاشٞتتب   وؽتتت

ٞتتب٢ ٔتتصسجظ ثتتب  ٚ ٤تتب چتتبِؿ (2020ٚ ٕٞىتتبشاٖ، وبؼتتشب٥٘ب )

 ا٘ر. شا ثصشؼ٣ وصذٜ (2017ٚ ٤ٚشبئٛخب،  تشؼٖٛ)ٞب  ٤ٚع٣ٌ

 

 ٕز٘گجًِ٘ت. 6

   ٝ ٞتب٢ اخشٕتبف٣    د٥فصفز فٙتبٚش٢ اعلافتبر ٚ شؼتب٘

ٚوبشٞتتب ٔب٘ٙتتر شٚ٘تتك  سحتتٛتر ض٤تتبذ٢ شا ثتتصا٢ وؽتتت 

وبشٞب٢ اِىشص٥٘ٚه، افطا٤ؿ سقبٔتُ ثتب ٔفتشص٤بٖ،     وؽت

ٞتتب ٚ اعلافتتبر  ؼتتبض٢ ٚ افتتطا٤ؿ ذاذٜ ؼفبشـتت٣أىتتبٖ 

اؼز. اض ؼت٢ٛ ذ٤ٍتص،    ٔصثٛط ثٝ ٔفشص٤بٖ ثٝ ٕٞصاٜ ذاـشٝ 

ٞب٢ اشسجبع٣ ٚ أىبٖ ذؼشصؼ٣ آؼبٖ ثٝ  ثب ٌؽشصؾ ـجىٝ

ثبضاشٞب٢ ٔشٙٛؿ، شلبثتز ثتصا٢ ختسة، حفتؼ ٚ افتطا٤ؿ      

ٚفبذاش٢ ٔفتشص٤بٖ افتطا٤ؿ ٤بفشتٝ اؼتز. ٔٛفم٥تز ث٥فتشص       

ـٙبؼتتب٣٤ ٚ دتتس٤صؾ ٚوبشٞتتب٢ اِىشص٥٘ٚتته ثتتٝ   وؽتتت

 ٝ ٞتب٢ ٔتؤرص ثتص ثٟجتٛذ اشسجتبط ثتب ٔفتشص٢         اثطاشٞب ٚ ٔؤِفت

ثؽش٣ٍ ذاشذ. ٔصٚش ثص د٥ف١ٙ٥ دعٚٞؿ ذشثبش٠ فٛأُ ٔؤرص 

ثتتص ثٟجتتٛذ ٔتتر٤ص٤ز اشسجتتبط ثتتب ٔفتتشص٢ ٘فتتبٖ ذاذ وتتٝ    

 ٝ ا٘تتر ٚ  ٞتتب دصذاخشتتٝ ٤ٛ٘ؽتتٙرٌبٖ سٟٙتتب ثتتٝ ـٙبؼتتب٣٤ ٔؤِفتت

ٞب٢ ا٤ٗ حتٛضٜ فبلتر ٤ته چتبشچٛة ٔفٟت٣ٔٛ       دعٚٞؿ

ٞتب٢ ٔتتؤرص ثتص ثٟجتتٛذ اشسجتبط ثتتب ٔفتتشص٢     اض ٔؤِفتتٝختبٔـ  

ٞؽشٙر. ذش دعٚٞؿ حبضص ثب ٞترف ـٙبؼتب٣٤ ٚ اشض٤تبث٣    

ٞتتب٢ ٔتتؤرص ثتتص ثٟجتتٛذ اشسجتتبط ثتتب ٔفتتشص٢ ذش        ٔؤِفتتٝ

ٚوبشٞتب٢ اِىشص٥٘ٚىت٣ ٤ته چتبشچٛة ٔفٟت٣ٔٛ       وؽت

خبٔـ اض فٛأتُ اؼتشصاسع٤ه ٚ ف٥ّٕتبس٣ ٔتؤرص ثتص ثٟجتٛذ       

. ا٤ٗ چتبشچٛة  ٘ؾص ٌصفشٝ ـرٜ اؼز اشسجبط ثب ٔفشص٢ ذش

    ٝ ٞتتب٢  ٔفٟتت٣ٔٛ ٔفتتشُٕ ثتتص دتتٙح ؼتتبض٠ وتتبشثصذ شؼتتب٘

ٝ   اخشٕبف٣، ؼفبشـ٣ ٞتب٢   ؼبض٢، لبث٥ّز وتبشثصذ٢ شؼتب٘

ؼب٤ز ٚ  اخشٕبف٣، ش٤ٚىصذ سقبُٔ ثب ٔفشص٢، و٥ف٥ز ٚة

ٔؤِفٝ اؼز. چتبشچٛة د٥فتٟٙبذ٢ ذش    ض٤ص 38ٔؤِفٝ ٚ  16

وتتبش ٚ  وؽتتت ا٢ اضؼتت٢ٛ خجصٌتتبٖ حتتٛض٠   دصؼفتتٙبٔٝ

% اع٥ٕٙتبٖ سأ٥٤تر ـتر. ٘شتب٤ح     95ثب  ثصشؼ٣ ٚاِىشص٥٘ٚى٣ 

ٞتتب ٘فتتبٖ  ثٙتتر٢ ٔؤِفتتٝ آضٔتتٖٛ آٔتتبش٢ فص٤تترٔٗ ذش شسجتتٝ

ٞب ا٥ٕٞز فصاٚا٘ت٣ ذش   شؼبٖ ذش د٥بْ« سج٥ّغبر»ذٞر وٝ  ٣ٔ

ثصلصاش٢ اشسجبط ٔؤرص ثب ٔفشص٤بٖ ٚ خسة ٔفشص٤بٖ خر٤ر 

 ْ ٖ  ذاشذ. ا٤ٗ سج٥ّغبر ذش ض٤صؼبخز د٥تب ٞتب٢ فتٛش٢    شؼتب

٥ص ثؽتتطا٣٤ ذش سم٤ٛتتز  آح، سٍّتتصاْ ٚ ...( ستتأر  )ٚاستتػ

وبش ثتص ٔفتشص٤بٖ ذاشذ. ٌفشٙت٣ اؼتز،     ٚ  ارصٌساش٢ وؽت

ا٥ٙٔتتز »ٚ « ؼتتِٟٛز ؼتتفبشؾ»ٞتتب ٔب٘ٙتتر  ثصختت٣ اض ٔؤِفتتٝ

سص٢ ذاش٘تر ٚ ا٤تٗ    ٘ؾص خجصٌبٖ ا٥ٕٞز دب٥٤ٗ اض« دصذاخز

ٞتب٢   ٞب ثٝ ٤ٚع٣ٌ ـرٖ ا٤ٗ ٔؤِفٝ سٛا٘ر اض سجر٤ُ ٔٛشذ ٣ٔ

ز ٥ٌتصذ.  وبش )٘راـشٗ ٔط٤ز شلبثش٣( ٘فتئ ٚ  اِطا٣ٔ وؽت

  ٝ لتٛشر ختبق ذش ٞتص ؼتبضٜ ا٤ِٛٚتز       فلاٜٚ ثص ا٤تٗ، ثت

ٞب٢ آٖ ؼتبضٜ ثصشؼت٣ ـتر ٚ ٘شتب٤ح ٘فتبٖ ذاذ وتٝ        ٔؤِفٝ

شؼب٣٘ ثتب ففتبش( ذش ثٟجتٛذ ؼتبض٠      اؼشفبذٜ اض افلاٖ )اعلاؿ

ٞب٢ ٔؤؼؽتبر   فقب٥ِز ذش وٕذ٥ٗ»ٚ « ؼب٤ز و٥ف٥ز ٚة»

سٛا٘ر ذش ثٟجٛذ اشسجبط ثب ٔفشص٢ ستأر٥ص ثؽتطا٣٤    ٣ٔ« خ٥ص٤ٝ

 ٝ ثبـر. ذاـش
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ٞب٢ دعٚٞؿ حبضص ذش ا٘شدبة  سٛخٝ ثٝ ٔحرٚذ٤ز ثب

خبٔق١ آٔبش٢ )وفٛش ا٤صاٖ(، اؼشفبذٜ اض اثطاش دصؼفٙبٔٝ ٚ 

ثبض٠ ضٔب٣٘ وٛستبٜ ثتصا٢ ذش٤بفتز ٘ؾتص خجصٌتبٖ د٥فتٟٙبذ       

ٝ      ـٛذ وٝ ثب ٣ٔ وتبش٥ٌص٢   سٛختٝ ثتٝ ا٥ٕٞتز ـتٙبخز ٚ ثت

فٛأتتتُ ٔتتتؤرص ثتتتص ثٟجتتتٛذ اشسجتتتبط ثتتتب ٔفتتتشص٢ ذش      

ٞتب٢ ٔفتشص٤بٖ ذشثتبش٠     ، ٘ؾص٣ص٥٘ٚىٚوبشٞب٢ اِىش وؽت

ٞتتب٢ چتتبشچٛة د٥فتتٟٙبذ٢ وؽتتت ثتتب اؼتتشفبذٜ اض   ٔؤِفتتٝ

 وب٢ٚ ثصشؼ٣ ـٛذ. ٞب٢ ذاذٜ سى٥ٙه

 ٥ِٙه دصؼفٙبٔٝ:
https://form.avalform.com/view.php?id=20

985044 
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