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ABSTRACT  
 

1.INTRODUCTION 
In the last decade, virtual space has emerged as a powerful tool for 

engaging a broad range of users and business customers (Menshan et 

al., 2019) and most businesses utilize it for development. They have 

shifted from innovation to commercialization. The pace of internet 

adoption has transformed interactions, and businesses are exposed to 

continuous innovation. Today, consumers can engage in marketing 

and product enhancement processes, and play a significant role in 

value co-creation in various ways (Di Matos et al., 2018). The 

practice of encouraging users to contribute to brand development and 

gather feedback through various online media is known as electronic 

participation. There are numerous opportunities to enhance electronic 

participation, one example is the crowdsourcing approach. 

Crowdsourcing involves the practice and implementation of 

collective insights, and serves as a mechanism to leverage online 

customers' insights for beneficial outcomes. Thus, crowdsourcing can 

be viewed as a tool for collecting ideas and information for specific 

purposes within open innovation paradigms. It aligns with low costs 

and enhances organizational effectiveness. 
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 As a fresh perspective in business processes, crowdsourcing 
highlights the involvement of a large number of users in company 
operations, which directly impacts user loyalty and satisfaction 
(Sultani et al., 2018). Although crowdsourcing competitions aim to 
encourage users and customers to participate more, motivating 
factors and specific strategies are essential to generate interest and 
involve users in this process (Taldo and Levin, 2019). this research 
considers the needs and limitations of businesses, and focuses on 
engaging users with the brand through crowdsourced marketing 
approaches. Establishing strong relationships with users and 
understanding their needs, demands, and cooperation patterns is 
crucial in the crowdsourcing approach. Therefore, the current 
research aims to investigate the antecedents and consequences of 
the crowdsourcing approach of social networks in branding using 
the fuzzy mapping method. 
 

2.MATERIALS AND METHODS 
The current research combines qualitative and quantitative methods. It 
is categorized as survey research, which concerns practical purpose and 
information gathering. The statistical population includes marketing 
experts and professors from Lorestan University who have experience 
in teaching or writing research articles in electronic marketing. Ten of 
these individuals were selected as sample members using purposeful 
sampling based on the principle of theoretical saturation. The 
qualitative data collection tool is a semi-structured interview, while the 
quantitative aspect employs a questionnaire that involves pairwise 
comparisons of factors derived from the interviews. To assess the 
validity and reliability of the information-gathering tools, the qualitative 
section utilized content method, theoretical validity, and inter-coder 
reliability, and these two indicators were confirmed. Additionally, the 
validity and reliability of the data collection tool in the quantitative 
section were verified through content validity and retest reliability 
methods. For data analysis in the qualitative part, a content analysis 
approach and coding method were employed using Atlas T software, 
while the quantitative section utilized the fuzzy recognition map 
method. This method follows the steps outlined below. 
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3.RESULTS AND DISCUSSION 
The crowdsourcing approach, a key concept of open innovation, 
offers a chance to engage with a vast number of potential 
customers via social networks. This approach aims to motivate users 
to enhance collaboration, anticipate their behavioral responses and 
ultimately leads to improved product quality and brand perception, 
as well as heightened performance and productivity for businesses. 
Consequently, this research identified the antecedent and 
consequent factors of the crowdsourcing approach in social 
networks within the branding domain and subsequently ranked 
these factors based on their significance through fuzzy mapping 
analysis. 
The research findings indicate that the key antecedent factors of the 
crowdsourcing approach in social networks for branding include a 
user-friendly website design, content sharing, the presence of a 
support system for participants, participant commitment, and a 
sense of trust. Additionally, the primary outcomes of this 
crowdsourcing approach in branding are trust building, innovation in 
developing new services for the company, a positive company 
image, brand reputation, and credibility. 
 
4.CONCLUSION 
The results of this research assist businesses in leveraging the 
crowdsourcing approach to achieve savings in operational costs and 
reduce the time needed to access up-to-date technologies. It also 
suggests the operationalization and implementation of collective 
knowledge, and serves as a mechanism for utilizing the collective 
insights of virtual users to achieve beneficial outcomes. Thus, 
crowdsourcing can be viewed as a form of open innovation and a 
tool for gathering ideas and knowledge for specific objectives, which 
aligns with business effectiveness. 
 
Keywords: Crowdsourcing, Social Networks, Branding, Fuzzy 
Cognitive Map. 
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 چکیده
هاایی را رارای اساتهادز ان بنااری جدیاد در ا ت اار       های اجتماعی فرصترشد و توسعه اینترنت و دیگر رسانه

سپاری یک رویکرد راناریاری جدید ررای رر ای کساب وکارهاا    دهد. اگرچه رویکرد جمیکسب وکارها قرار بی
شود ابا هنون ره درستی شنا ته نشدز اسات. ذا ا کساب و کارهاای ب تزاا ان ایا        و راناریاران بحسوب بی

یی شناساا  گ رند. ایا  ژاهوهب راهاد    سب وکار و  زق بزیت رقارتی رهرز بیرویکرد ررای ارتقای عمزکرد ک
  یا ا ل ا و تحز ساانی ررند حاونز  در یاجتمااع  هاای شبکه سپاریجمی کردیرو یندیو ژسا یندیشا ژ عوابل

 یو ان نظر نحاوز گاردرور   یهد  کارررد ذحاظ . انانجام ژ یرفت یعناصر را استهادز ان روش نقشه نگاشت فان
رااب   در شناسای روش . ژاهوهب حارارا ان ذحااظ    شاود یبحساوب با   یشا یما و ان نوع ژ یه اطلاعات توص

ا  در ر اب ک های   ژهوهب حارر ی. جابعه ربارشودگردروری اطلاعات جز تحق قات ژ مایشی بحسوب بی
 یاریا در حاونز رانار  یبقالات ژهوهشا  ا تأذ ایو  سیدانشگاز ذرستان که سارقه تدر د و اسات یاری برگان رانار

نهار ان   10 یاصال اشاباع نظار    هیهدفمند و ررژا یر گ راشند و را استهادز ان روش نمونه یدارندا ب ک اذکترون
 ماه  ژاهوهبا باااحبه ن   یها  ر ب ک در   گردروری اطلاعات   ارزار .شدند ت ابنمونه ان یرنان ره عنوان اعضا

راشد. ره بنظور سنجب روایی و ژایایی ارزار گاردروری اطلاعاات   یژرسشنابه ب ایکم و در ر ب  افتهیسا تار
   شاد و همننا  اساتهادز   کدگا ار  ان ا درون کدگ ار و ب ییایو ژا ینظر ییو روا ییبحتوا در ر ب ان روش

در ایا  ژاهوهب راه     .دشا  سانج دز  رانرنبون ییایو ژا ییبحتوا روایی ان استهادزژرسشنابه را  ییایو ژا ییروا
گ اری ان نارم افازار    ها در ر ب ک هی ان رویکرد تحز ل بحتوا و روش کدگا اری راا رهارز   دادز بنظور تحز ل

کاه   دهاد یژهوهب نشان ب هایافتهی. اطزس تی و در ر ب کمی ان روش نقشه نگاشت فانی رهرز گرفته شد
طراحای  عادم ژ ن ادگی    ررندسانیادر  یاجتماع هایشبکه سپاریجمی کردیرو یندیشاژ  عوابل  تریبهم
تعهاد   گ اری بحتواا وجود یک س ستم ژشات بانی رارای کماک راه بشاارکت کننادگانا      اشتراک اسایتوب

 هاای شابکه  ساپاری جمای  کردیرو یابدها ژ  تریبهم   . همننراشندیب بشارکت کنندگان و حس اعتماد
وجهاه بببات    انوروری در ایجاد سرویس های  دباتی جدیاد شارکت   اسانیاعتماد ررندسانیادر  یاجتماع
کناد کاه   یراه کساب و کارهاا کماک با      های ژاهوهب حارار  یافته .راشندیبشهرت و اعتبار ررند ا  شرکت

راه   یار دسات  یو نباان بحادودتر رارا    یای اجرا هاای ناه یدر هز جاویی ان صرفه سپاریارراساس رویکرد جمی
دلاذات دارد و   یکاردن داناب جمعا    یای و اجرا یات ا راه عمز    همننا . رناد  راه رون رهارز گ   هاییتکنوذوژ
 تاوان یکه با  ایگونه ره .است د به جیکسب نتا یررا یکاررران بجان یاستهادز ان دانب جمع یررا یسانوکار

 یاهدا   اا  کاه راا اخرر شا     یررا او دانب هادزیا یگردرور یررا یران و ارزار ینورور یرا نوع سپاریجمی
   گرفت.ستا درنظر ز اکسب وکارها همرا یررا
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 مقدمه -1

در دهااه گ شااتها رااه طااور فااراوان ان فضااای بجااانی رااه عنااوان اراازاری     

قدرتمنااد جهاات ررقااراری تعاباال رااا گااروز وساا عی ان کاااررران و بشااتریان  

( و اغزااب 2019ا 1شاادز اساات نبنشاا  و همکااارانکارهااا اسااتهادز کسااب و

عنااوان راهاای راارای گ ااری ان فضااای بجااانی رااه کارهاااا رااه رهاارزکسااب و

اناد.  ساانی تمایال ژ ادا کاردز    توسعه بس ر حرکت  ود ان ارتکاار تاا تجااری   

اساات و کسااب   ساارعت ژاا یرش اینترنااتا نااوع تعااابلات را ت   اار دادز   

اناااد. ابااارونزا طاااور باااداوم در بعااارق ناااوروری قرارگرفتاااهوکارهاااا راااه

ناریاااری و رهبااود بحاااول  تواننااد در فرایناادهای را کنناادگان باای  بااار 

هااای رفریناای ارنش رااه روش بشااارکت کننااد و نقااب ژررنگاای را در هاام  

(. تکن ااک شاارکت 2018ا 2گوناااگون ایهااا کننااد ندی باااتوس و همکاااران  

هااا ان دادن داوطزبانااه کاااررران در سااا ت ررنااد و رااان ورد گاارفت  ان رن   

دارد.  هاای تحات وبا بشاارکت اذکترون اک نااام    طریاق اناواع بتعادد رساانه    

های فراوانای رارای رهباود بشاارکت اذکترون اک وجاود دارد کاه یاک         فرصت

سااپاریا رااه راشااد. در حق قااتا جماایسااپاری بااینمونااه رن رویکاارد جماای

         کاااردن ر ااانب جمعااای اشاااارز دارد و ساااانوکاری رااارایعمزااای و اجااارا

اسات.   کاارگ ری ان اهارم ر انب بشاتریان رنلایا  راه ساوی نتاایج به اد         ره

هاای ناوروری راانا    تاوان جمای ساپاری را ان نظار ژاارادایم     ای که بای گونهره 

ارازاری جهات گاردروری ایاادز و اطلاعاات رارای اهاادا   اا  دانسات کااه        

    سااپاریرااا هزینااه ژااای   و رهبااود اخرر شاای سااانبان همااراز اساات. جماای  

و کااارا رااه شاارکت دادن عنااوان یااک دیاادگاز نااو در فرایناادهای کسااب رااه

نت جاه  رکناد کاه د  کااررران در عمز اات شارکت تأک اد بای     جمی رزرگای ان  

رااار وفااااداری و رراااایت کااااررران ن اااز تأخ ربساااتق م دارد نساااز انی و   

                                                           
1. Mention et al 

2. Demattos et al 
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ساپاریا ژ وساته تالاش رار     هاای جمای  (. اگرچاه در رقارات  1398همکارانا 

ای  است کاه کااررران و بشاتریان را راه افازایب بشاارکت تشاویق نمایناد          

هااای  ااا  راارای ایجاااد علاقااه و بشااارکت    عواباال انگ زانناادز و راهبرد 

(. 2019ا 1دادن کاااررران در ایاا  فراینااد بااورد ن ااان اساات نتاذاادو و ذااوی    

هااای کارهااا و بحاادودیتذاا اا در ایاا  ژااهوهب رااا توجااه رااه ن ااان کسااب و 

بقاراال رنا بشااارکت دادن کاااررران رااا ررناادا ان طریااق درگ رشاادن در       

ه قارار گرفتاه اسات. ررقاراری     ساپاری راناریااری باورد توجا    رویکردهای جمی

روارط ب زاوب راا کااررران و اطالاع ان ن انهااا تقارااها و اذگوهاای همکااری         

عبااارتیا بساالزه سااپاری ابااری رااروری اساات.  رااهرنااانا در رویکاارد جماای

تااوان ان بشااارکت کاااررران راارای دساات واقعاای ایاا  اساات کااه چگونااه باای

گرفاات. ذاا اا رهاارز سااپارییااافت  رااه ژ اباادهای بااورد نظاار در رقاراات جماای

-سااوال ژااهوهب حاراار رن اساات کااه عواباال ژ شااایندی رویکاارد جماای   

هااای اجتماااعی در حااونز ررندسااانی کدابنااد و ایاا  ررنابااه  شاابکهسااپاری 

 کارها چه ژ ابدی دارد.ررای کسب و

کارهاااا بشااتری بحااور  اباارونزا یکاای ان ارکااان اصاازی رقاراات در کسااب و  

-کارهاااا بااار  کنناادگان باایرااودن اساات  نیاارا اهاارم اصاازی در کسااب و 

کنناادگانا نقااب ح اااتی در رهبااود بحاااولات دارنااد و     راشااند. بااار  

کاردن بشاتریان  اود در    توانناد راا درگ ار   کارهای وارساته ن ازا بای   کسب و

(. رااا 1396ای داشااته راشااند نشااه عیا  هااا انت اااب ره نااه گ ااریتااام م

اااولاتا کارهااا در نب نااه توسااعه بحتوجااه در کسااب ووجااود توسااعه قاراال

گ ااری ان فراینااد درگ اار نمااودن بشااتریان هنااون ن انبنااد رهبااود و رهاارز   

هاا در ح  اه   هاایی کاه شارکت   سانوکارهای جدیاد اسات. انجمزاها چااذب    

کنناادگانا رااا رن بواجااه هسااتند رن اساات کااها باادیریت ارتبااا  رااا بااار 

راشاد و باه ات ن انهاا    کننادگانا دشاوار و بابهم بای    درک ن انهای باار  

                                                           
1. Toledo and Leon 
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شاوند. ان طرفای دیگارا هزیناه     باان دچاار ت   ارات بتناوعی بای     در طول ن

کنناادگان رساا اری کااه کسااب و کارهااا در ح  ااه شناسااایی علایااق بااار 

هااا را رااه سااوی جسااتجوی   ژرداننااد یکاای ان دلایزاای اساات کااه رن   باای

کنناادگان رااه  هااای هوشاامندانه و تأخ رگاا ار راارای جاا ب بااار     شاا وز

دهااد. ذاا اا  نااوی  سااو  باای هااای هااا و دیگاار تکنوذااوژی واساا ه رسااانه 

کنناادگان رااا ن اات رااه اشااتراک   کارهااا راارای راارانگ  ت  بااار   و کسااب

هاای ناوا   گ اشت  تجرر اتشان در توذ د بجادد یاک بحااول یاا ارایاه ایادز      

کارهااا در براحاال اوذ ااه  کننااد. اکباار کسااب و گاا اری نیااادی باای  سااربایه

دا نیارا  اقدابات  اود راا بعضالاتی در جا ب خاروت ر رونای روراه رو هساتن        

هاای  اود بجااب    گا اران رااذقوز را در رار اه راا ایادز     قادر ن ساتند ساربایه  

هااا بتمااایز  سااپاری را ان دیگاار روش کننااد و رننااه کااه رویکاارد جماای   

گ ااری ان جمع اات فراواناای ان اشاا ا  عااادی رااه جااای    کناادا رهاارز باای

راشااد. دیگاار بزیاات رقااارتی    کنناادگان  باارز در رانارهااا باای   بشااارکت

هاای  رساانه  گ اری ان ررف ات  هااا رهارز  نسابت راه ساایر روش   ساپاری   جمی

ویااهز عمزکاارد ویروساای رسااانه و رااانار    اجتماااعی و  اوصاا ات وب رااه  

سااپاری رااه رعضاای ان نتااایج رویکاارد جماای (.2019ا 1راشااد. نفریاادب  باای

عزاات ک ه اات ژااای   نیاار سااوال رفتااه اساات. راارای ببااالا ذاای و گاالاس    

ساپاری کاه ان   س رویکارد جمای  ر ان کردناد کاه یاک طرحای رراساا      2011

رغاام رعایاات اذزابااات بوجااودا حاادودا   گرفااتا عزاای ردجمعاای رهاارز باای

% نت جااه بااد نظاار را دریافاات کااردز اساات. ایاا  نتااایج نابناسااب ر ااانگر 65

ساپاری ن از دارای سا      هاایی راا رویکارد جمای    ای  بوروع است که طار  

سااانی دزریاازی و ژ اااریسااک رااالایی هسااتند کااه در صااورت نبااود ررنابااه 

هاای رسا اری را راه ساانبان     صح   بمک  اسات نتاایج نابناساب راا هزیناه     

سااپاری ان طریااق افااراد ناشاانا ته انجااام    هااای جماای وارد کننااد. طاار  

                                                           
1. Freedman and Nutting  
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سااپاری در هااا بمکاا  اساات ان جماایژ یرنااد و ان رن جهاات کااه شاارکت باای

هااای توذ ااد و راناریاااری در ساا و  ب تزهاای رهاارز گ رناادا ذاا ا      فعاذ اات

احتمااال شکساات در توذ ااد و توسااعه بحاااولات و ررناادها وجااود   همااوارز 

هااای اجتماااعی نس سااتم اطلاعاااتی( در حااونز   هااای رسااانهدارد. ژااهوهب

سااپاری رساا ار بحاادود اساات و شااکا   هااای تسااه ل رویکاارد جماای روش

هااای ژ شاا   وجااود دارد. ن ساات یااک باادل  اساساای در ح  ااه ژااهوهب

کارهااا وجااود ت کسااب وسااپاری راارای ژشاات بانی ان ررنااد و بحاااولا جماای

ساپاری  ندارد. دوما دست یافت  ره یاک شا وز باوخر رارای حمایات ان جمای      

هااای اجتماااعی و شناسااایی عواباال ژ شااایندی بااوخر راار رن و       شاابکه

کارهااا رااا شناسااایی ژ اباادهای حاصاال ان رن حاااخز اهم اات اساات. کسااب و 

یارنااد. رااا گ ااری صااح   و ارنش ر شااتری دساات باایایاا  عواباال رااه رهاارز

تاار دربااورد هااای عم ااقهااای بوجااودا ن ااان رااه ژااهوهبوجااه رااه شااکا ت

چگونگی رفتاار بشاارکت کااررران راا هاد  توساعه اذگوهاای ناوروری راان و          

یارااد. ذاا اا ژااهوهب  هااای اجتماااعی راارورت باای سااپاری در شاابکهجماای

حاراار رااررن اساات تااا رااه رررساای عواباال ژشااایندی و ژسااایندی رویکاارد   

ی در ررندسااانی رااا روش نقشااه نگاشاات هااای اجتماااعسااپاری شاابکهجماای

 رپردانند. 1فانی

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

سااپاری رااه بنزذااه یااک باادل حاال بسااایل رنلایاا ا ر ااان    باه اات جماای

تواناد  هاا بای  کند که نزدیاک شادن راه اجتمااع و تقاراای کماک ان رن       بی

هااای گوناااگونی را راارای بسااایل  حاالکارهااا کمااک کنااد و رازرااه کسااب و

سااپاری غاذبااا  رااه بنزذااه هااا رااه وجااود رورد. در ایاا  رویکااردا جماایسااانبان

ای ان اش اصای کاه   شاود یاا بجموعاه   یک سا تار واحاد درنظار گرفتاه بای    

                                                           
1. Fuzzy Cognitive Maps 
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کارهااا هااد  قاارار گ رنااد. ایاا  رویکاارد   تواننااد رااه وساا زه کسااب و باای

ارایااه شااد. در رن نبااان ایاا    1توسااط هااوی 2006ن ساات   رااار در سااال 

هااای بشااتریان راارای توذ ااد بحتااوا رااه    ا فعاذ ااتاصاا لا  راارای توصاا 

ساپاری یعنای راه اقادام یاک کساب       گرفته شد. ان نظر ویا بههاوم جمای   کار

سااپاری گرفاات و راارونکااار کااه ژاا ب ان ایاا  توسااط کارکنااان انجااام باایو

کااردن رن رااه یااک بجموعااه نابشاا ص ان افااراد در قاذااب فراگ ااری رااان.    

کاه کارهاا  راا    ننباانی  متاا راشاد  تواناد راه صاورت توذ اد ه    سپاری بای جمی

دهاد و  شاود(ا اباا غاذباا  راه صاورت فاردی ر  بای       همکاری هام انجاام بای   

گ ااری انچااارچوب فرا ااوانی رااان و بجموعااه  ژاا ب شاار  اصاازی رن رهاارز 

(. 1400رور ژاااور و همکاااارانا وسااا عی ان بشاااتریان رااااذقوز اسااات نبااااز

ای رااه سااپاری رااه بعنااای راارون سااپاری شاا لا اقاادام یااا ور هااه     جماای

رسااانی عمااوبی ای ان اشاا ا  نااابع   ان طریااق اطاالاع بجموعااه گسااتردز

جمعای در  دیگارا جمای ساپاری راه بعناای اساتهادز ر انب       است. راه ر اانی  

بحاا ط بشااارکتی و در قاذااب بشااارکت ب ااان اشاا ا  اساات. اصاا لا      

سااپاری اساات. ذاا ا   سااپاریا ترک باای ان دو  واژز جمع اات و راارون  جماای

ای ان افااراد ی ورااایا رااه جمع اات گسااتردز  سااپارسااپاریا راارون جماای

راشااد کااه غاذبااا  ان طریااق اطاالاع رسااانی عمااوبی تحاات وب صااورت     باای

سااپاریا غ اار بتمرکااز رااودنا عاادم گ اارد. ان جمزااه  اوصاا ات جماای باای

رسم تا عماودی و افقای راودن ارتباطاات و انحاااری نباودن داناب اسات         

 (. 2019ننگوی  و همکارانا 

 

 و ابعاد موثر بر آن سپاریرویکرد جمع -1-2

ساپاری و  هاای جمای  تاری  شا وز  ساپاری یکای ان ب زاوب   هاای جمای  رقارت

ساانی فرایناد ناوروری    کارهاا راا هاد  ژ اادز    یک ارزار ح اتی رارای کساب و  

                                                           
1. Howe 
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ساپارا  ساپاری جمعاا ان ساه عناار جمای     راشاد. یاک رویکارد جمای    ران بای 

اسات   جمع ات و ژزتهارم واسا ه تشاک ل شادز اسات. فرایناد بتاداول ایا          

شاودا ان طریاق   سپار که غاذبا یاک کساب و کاار درنظار گرفتاه بای      که جمی

کنااد. بشااتریان  هااای واساا ها بوقع اات رقاراات را تع اا   باای     ژزتهاارم

دهنادا ساپس   حال ارایاه بای   همنن   را توجه ره داناب و بهاارت  اود راز   

(. رعضااای ان 2019ا 1حااال انت ااااب  واهاااد شاااد نیانااا   رهتاااری  راز

ساپار نسابت   ساپاریا رار دیادگاز و رفتاار جمای     هاای ژ شا   جمای    ژهوهب

ساپاریا بکاان زم جمای    ساپاری ان جمزاه تمایال راه جمای     ره رویکارد جمای  

ساپاریا  هاای جمای  ساپاریا اناواع فعاذ ات   سپاریا ساانباندهی روناد جمای   

حال تمرکاز نمودناد.    حال و رامانت ک ه ات راز   راهبرد گازینب رهتاری  راز  

رفتااار بشااتریان در رویکاارد  هااای دیاادگاز و  جریااان دیگااری ان ژااهوهب 

سااپاری شااابل تمااایلات همکاااری اوذ ااها تمااایلات ادابااه همکاااری و  جماای

(. 1400رور و همکااارانا راشااند نبااازهااا باایعواباال بااوخر راار عمزکاارد رن 

کننااادگان در رویکااارد یانااا  عوابااال تأخ رگااا ار رااار رفتاااار بشاااارکت 

فاای کنااد: طراحاای شاا لا بعرسااپاری را رااه چهااار دسااته تقساا م باای جماای

ش لا فرایناد شا ل و عوابال بح  ای. ژااداش شا ل و بادت نباان انجاام          

راشااد. ژاااداش شاا ل فعاذ اات ان عواباال ح اااتی رساا اری ان ژهوهشااگران باای

کنناادگان اساات کااه ارنش اقتاااادی رااه رااه بنزذااه ژاااداش راارای بشااارکت

(. همننا   فولاناات  2019روردناد و هزینااه را جباران کنناد نیاناا ا    دسات  

(ا در ژااهوهب  ااود یااک باادل فرایناادی ان رویکاارد      2017ن 2و دوذهااان

سپاری در ساه برحزاه ارایاه نمودناد: تاام م ارتادایی رارای بشاارکت         جمی

حاال و ژ ابااد حاصاال ان سااپاریا فراینااد ژویااا در ارایااه راز در رقاراات جماای

سااپاری را هااای جماایسااپاری. همنناا   رقارااتشاارکت در رویکاارد جماای

                                                           
1. Yang 

2. Faullant and Dolfus 
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فرایناد و  روجای رررسای نماود. ایا       ی چاارچوب ورودیا  توان رار ژایاه  بی

-هاای حاونز بادیریت راه کاار     قاذب ره بنزذه یک ببناا و اسااس در ژاهوهب   

هاای  ن انهااا عوابال اصازی و  روجای    تاوان ژا ب  شاودا نیارا بای   گرفته بی

 (.   2018ا 1دق ق بش ص نمود نق ضیا گار لانی طورفرایند را ره

 

 های اجتماعیشبکه -2-2

هاا هساتندا   شادز ان گارز  بنزذاه ساا تاری تشاک ل   راه هاای اجتمااعی   رسانه

کااه اشاا ا  را رااه وساا زه چنااد نااوع ارتبااا  ان قب اال ارتباطااات بااادیا    

دهنااد. ایاا   عاااطهیا تجاااریا تعااابات و تمااایلاتا رااه هاام ژ ونااد باای    

ب اار  شااد ابااا 2در دانشااگاز ایز نااویز  1960بورااوعا اوذاا   رااار در سااال 

راز انادانی   3ناام سا ک  دیگریاز    راه  1997اوذ   رساانه اجتمااعی در ساال    

ا 4هااایی باننااد ذ نکاادای  اناادانی وب سااایتو رااا راز 2002شااد. در سااال 

راه   2007ای در ایا  عرصاه راه وجاود رباد. ان ساال       ت   ر و رهبود گساتردز 

رعااد رااا ژ شاارفت ارزارهااای ناارم افاازاری وب کااه رااه بشااتریان اجااانز       

هاای اجتمااعی   ن شابکه شادا عناوا  گا اری و توذ اد بحتاوا دادز بای    اشتراک

(. 2017ا 5هااایی بتااداول گردیااد نک گااان و روذاای    راارای چناا   رسااانه  

شاادز ان افااراد و کسااب و کارهااا   هااای اجتماااعیا سااا تار ایجاااد  رسااانه

هسااتند کااه توسااط یااک شاا ص یااا تعاادادی کاااررر راااهم تعاباال دارنااد    

هااای اجتماااعی ببنااایی راارای وحاادت (. رسااانه1396ناکبااری و اسااکندریا 

کننااد و ببادذااه بناااری و دانااب و اطلاعااات را تسااه ل ایجاااد باای اجتماااعی

هااای ایاا   (.کاسااتززا  ا اااه 2019کننااد ن بحماادی و همکااارانا   باای

                                                           
1. Ghezzi and Gabelloni 
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5. Keegan and Rowley 
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بعناای قارز ات رانساانی ساانگار راا تحاولات        ژا یری راه  ها را انع اا  رسانه

بح  اای و توجااه رااه اهاادا  در عاا   ت   اار اجاازا و کشااا ژ وناادهای نااوا  

دانداکااه هااا باایی رسااط یااا انقباااق اناادانز رسااانه ژاا یریا توانااایبق اااس

کنااد و توانااایی تااداوم  ح ااات رن را احتمااال ا ااتلال در رسااانه را کاام باای

یافتااه (. در اکباار کشااورهای توسااعه 2019در نظاار دارد ن اااکی و رارااایی ا  

ای یافتاه اناد و تقریباا تماابی     هاای اجتمااعی کاارررد گساتردز    جهانا رسانه

هااا دهناادگان ایاا  رسااانه ا درررگرفتااه انااد. سااانبان ارعاااد نناادگی افااراد ر 

توانسااته انااد رااه رهتااری  شااکل ان ایاا  اراازار رهاارز گ رنااد و سااانندگان      

انااد رااا توجااه رااه اطلاعاااتی کااه ان ایاا      بحاااولات و  اادبات توانسااته 

کنناادا اعتماااد و وفاااداری رااه ررنااد را در کاااررران  هااا در یافاات باای رسااانه

 (.1399همکارانا تقویت کنند نصهاری و 

 

 مشارکت کاربران شبکه اجتماعی در برندسازی -3-2

-کناد و ر اان بای   گرفتاه شادز تأک اد بای    بههوم بشارکتا رر ارنش ره کاار 

کنناادز ان بحاااول ریااد کاه بااار  کناد کااه ارنش هنگااابی راه وجااود باای  

گرفتااه کنااد و کسااب و کااار قااادر راشااد  زااق ایاا  ارنش رااه کااار اسااتهادز 

بناااری و ژشاات بانی ان بااار  کنناادگان راارای یکپارچااه   شاادز را رااا عررااه

کااردن بناااری رااا سااایر بناااری  اوصاای و عمااوبی رهبااود دهدن اادابی و   

(. کاااببوو و همکاااران بعتقدنااد رااا وجااود اینکااه بشااارکت 1399همکااارانا 

در سااا تا بتهاااوت ان بشااارکت در  زااق ارنش اسااتا ابااا یااک عنااار     

کاااری در رهبااود بحاااول  راشااد و همکزاای بشااارکت در  زااق ارنش باای 

(. در حااونز ررندسااانی  2016ا 1کنااد نوارگااو و ذااو  اصاازی را حهاا  باای 

سااانی شاادز کااه رن را رااه صااورت  بشااارکت در بکتباای ان تهکاارات بههااوم

کااار و واساا ه رن کسااب و کننااد و رااه ررندسااانی  اادبت تاااور باای   

                                                           
1. Vargo and Lusch 
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هااای ررنااد  زااق کنناادگان رااا بشااارکت هااما بههااوم ررنااد و تجررااه بااار 

( نقااب بتهاااوت ررناادها در چااارچوری ان  اادبات  2000راارری ن کننااد.باای

کااردز اساات کااه نت جااه رنا تجررااه     افاازودز را رررساای در فراینااد ارنش

( 2004کنناادزا تعاباال و یااادگ ری اساات. ژراهااالاد و رابااانوابی ن   بااار 

کننادز و ررناد را فرایناد دو وجهای راا تأک اد رار دوساویه         ارتبا  ر   بار 

هاا در نظار گرفتناد. بزیات همکااری      و تحقاق وعادز   رودنا تبادل دو طرفاه 

کارهااا دررااارز ن انهااا و   کاااررر در ررندسااانی ایاا  اساات کااه کسااب و     

کننااد و ان اطلاعااات تقاراااهای کاااررران در بااورد ررنااد شاانا ت ژ اادا باای 

ررنااد نژانساااری و گاا اری شاادز اعضااای جابعااه ررنااد سااود باای  اشااتراک

نظاار تأک ااد داشااتند کااه  هااای ژ شاا   راارای   ژااهوهب (.2018ا 1کوبااار

ای در رهبااود و وفاااداری رااه ررنااد و جواباای رنلایاا  ررنااد نقااب قاراال توجااه

 زق تبز  اات دهاان راه دهاان دارد. در عاار حارارا هماه ایا  باوارد راه           

هاای اجتمااعی در تعابال را   ررنادها و کااررران اهم ات        عزت نقب شابکه 

ی بجااانیا هااا(. کااارررد شاابکه 2018ا 2یارنااد نکاااببوو و همکاااران باای

گا اری ساریی داناب و تبادیل فرایناد ررندساانی رنلایا  اسات. در         اشتراک

هااای اجتماااعیا همکاااریا عنااار بهماای ان ررندسااانی     جواباای شاابکه 

(. 2017ا 3شااود نهاااج زی و همکااارانبشااترک نورورانااه درنظاار گرفتااه باای

ره دذ ل اهم ات فاراوان همکااری کاارررانا ابارونز ررندساانی ان یاک اقادام         

کار بحورا ره اقادام بشاترک ت   ار یافتاه اساتا یعنای هام کساب          کسب و

(. 1399و کااار و هاام کاااررران در رن بشااارکت دارنااد ن اادابی و همکااارانا 

 کااردیرو یندیشااا سااوال ژااهوهب حاراار رنساات کااه عواباال ژ  در ژایااانا 

  یااکدابنااد و ا یدر حااونز ررندسااان یاجتماااع هااایشاابکه سااپاریجماای

 .دارد یابدژ  چه کارهاکسب و یررنابه ررا
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تااأخ ر  یرااه رررساا ایتبااادل اجتماااع یرراساااس تلااور 12019ذ ااو ژااهوهب در

 یسااپارجماای یهااا بااداوم رنااان در رقاراات بشااارکت ادراک جماای راار قاااد

 در ژزتهااارم یژرسشااانابه اذکترون کااا اژاااهوهب  یااا. در اه شااادژردا تااا

 304 یهااااکااااررران ارساااال شاااد و دادز یرااارا 4یژورااااج یساااپار مااایج

 هیاابااورد تجز اس الی ژاا اساامارتافزار ژرسشاانابه بعتباار رااا اسااتهادز ان ناارم

شاادز  عااداذت درک یب اذعااها بکان ساام  اتاا    یااگرفاات. اقاارار وتحز اال

قاااد بشااارکت بااداوم رنااان رااا اسااتهادز ان سااه  بااورد کنناادگان را درشاارکت

 عاداذت  واسا ه و  تیریدر واساتا اعتمااد راه باد     یبت  ر اعتمااد راه بتقارا   

 ان رن اسات کاه عاداذت    یژاهوهب حااک   جی. نتاا کناد یبا  یرررسا  اشدز ادراک

کنناادگان رااه  اعتماااد شاارکت دری تااوجهتااأخ ر قاراال یفااردو راا   یعیتااون

 رااه ب اازان قاراال یتلاعاااو اط یاهیااعااداذت رو کااهیسااپار داردا درحاااذجماای

کاباااچو و  .گاا اردیواساا ه تااأخ ر باا تیریرااه بااد جماای راار اعتماااد یتااوجه

جماای یراارا ییهااارقاراات" عنااوانتحاات یدر ژهوهشاا 2019 2همکاااران

ا در "رااان ورد و شاادت بشااارکت   کنناادزلی: نقااب تعااد ینااورور یسااپار

نااوع و نبااان رااان ورد راار شاادت بشااارکت جماای در   کااهی  اااو  تااأخ رات

 یژااردانفرراا هداردا  دزیااکااه راار ک ه اات ا  یبسااارقات و همنناا   تااأخ رات 

ان رن  یحاااک یان دو ب اذعااه تجرراا سااندگانینو  یااژااهوهب ا جی. نتاااکردنااد

راا عادم راان ورد و همننا   راان ورد       ساه یبقا در یاسات کاه راان ورد بنها    

ارایااه   ایرااراعاالاوز . دهاادیباا بیبببااتا شاادت بشااارکت جماای را افاازا  

هماراز راا راان ورد ببباتا در براحال       ایا صاورت جداگاناه   راه  یبنها  ران ورد

 یرررساا کیاا اوذ ااه بسااارقات باااخرتر اساات. همنناا   بحققااان رراساااس  

تر بنجاار رااه لاکااه شاادت بشااارکت رااا  دهناادینشااان باا یتیریعم ااق بااد

کااوهزر و .شااودیباا وکااار کسااب و رهبااود عمزکاارد  دزیااک ه اات ا بیافاازا

                                                           
1. Liu 

2. Camacho et al 
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رااانار جابعااه بشااارکتی تااا   "در ژهوهشاای رااا عنااوان    12019چ ساابرا  

ساپاری در جهات ناوروری اجتمااعی     رارای ایجااد یاک ژزتهارم جمای      "رقارتی

هااای اجتماااعی هااا نشااان داد کااه س سااتمتاالاش کردنااد. نتااایج ژااهوهب رن

هااا تعااابلات ایجاااد ارنش را راارای رااانیگران  یااک هااد  بشاا ص دارنااد. رن

کنناد و ایجااد یاک بادل کساب و کاار بعتبار را تساه ل          اوری درک بای  ره

ب ااارب در  یرفتارهاااا 2017فولانااات و دوذهاااان  یدر ژهوهشااا کنناااد.بااای

ژاهوهبا    یا نمودناد. هاد  ان انجاام ا    یرا رررسا  یساپار جمای  یجوابی رقارت

-جماای یهاااژزتهاارم رااود کااه در یهاایت کوچااک و ررابلاعم ااق تعاا یرررساا

در  دزیااژهوهشااگرانا رننااه در فااان توذ ااد ا  یاا. ان نظاار ادهاادیر  باا یسااپار

شادن  درگ رشادن و ترغ اب   یرار چگاونگ   دهادا یبا  ر  یبجاان  یهاا ژزتهارم 

 ییاروژاا  شارکت  کیا  ابنظاور   یا ا ی. رارا گا ارد  یاخر با  دزیکاررران در توذ د ا

صاورت بوفاق ررگازار نماودز و را ب ان      ژاروژز را راه   370ان  که تااکنون را ب  

ژااهوهب رنااان  جیقاارار دادنااد. نتااا بوردب اذعااه عضااو فعااال دارد را 25000

کنناادگان وجااود ناادارد ت ببباات راا   شاارکتلاعااابتنهااا تنااه نشااان داد کااه 

 یکننادگان رارا  را   شارکت   دیان رقارات شاد   یب ارب ناشا   ینادها یررف رزکه

ن ااز وجااود دارد.  نااورور ذ ساات افااراد لایدر رااا  و قرارگاارفت ززیجااا افااتیدر

بهااام در  یان فاکتورهاااا یکااای یعوابااال انگ زشااا کاااهی همننااا   انرنجا

راه جواناب ب تزاا     یب اذعاات ب تزها   اساتا  یساپار بوفق ت اقدابات جمای 

رااه رررساای عواباال فرهنگاای    2017 2جاااکولاانااد. بورااوع ژردا تااه   یااا

تاخ رگاا ار در بوفق اات طراحاای بحاااول رااه وساا زه جماای سااپاری ژردا تااه  

هااای کنااد کااه یکپااارچگی عواباال فرهنگاای در ژزتهاارم اساات. او تاک ااد باای

و ن ااز  هااای رنتوانااد راار  روجاای سااپاری طراحاای بحاااولات باای  جماای

 یدر ژهوهشاا2015ک ه اات بحاااولات تأخ رگاا ار راشااد. ذاای و همکاااران     

                                                           
1. Kohler and Chesbrough 
2. Jaakkola 
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حاال بسااایل  یراارا یسااپارجماای یکااارگ رابکااان رااه یرررساا"تحاات عنااوان

نوروراناه   یهاا حال رار کم ات و ک ه ات راز    یعوابال انگ زشا   تاأخ ر ا "نورورانه

 یهاا در ژاروژز  کاه  ان رن اسات  یژاهوهب حااک   جینماود. نتاا   یجمی را رررسا 

 ایعنااوان عواباال انگ اازش ر رونااتر رااهلارااا ژاااداش و شااهرت رااا یسااپارجماای

در ژهوهشای   1400ژاور و همکااران  رور. بااز اسات  هاا ن از ر شاتر   حال تعداد راز

-تحت عنوان قواعاد حااکم رار قااد بشاارکت کااررران اینساتاگرام در رقارات        

ساپاری راناریااری رراسااس رویکارد تلاوری بجموعاه را ا راه ایا          های جمای 

ه رساا دند کااه سااا تار ور هااه طراحاای شاادزا باادیریت جماایا        نت جاا

-سااپاری و ارنیاااری نتااایجا ان بهاام تکنوذااوژی بااورد اسااتهادز در رقاراات جماای

تااری  ارعاااد تأخ رگاا ار در بشااارکت کاااررران شاابکه اجتماااعی اینسااتاگرام در  

گ ااری ان ایاا  قااوان  ا رااه  ساااری راناریاااری اساات. رهاارز هااای جماایرقاراات

ساپاری راناریااری و تببا      هاای جمای  ساانی باوخر رقارات   ادزها در ژ ا سانبان

کنناادگان رااه بنظااور افاازایب بشااارکت رنااان در  راهباارد بتناسااب رااا بااار 

کناد.  هاای ارنش کماک شاایانی بای    رفرینای چن   اقدابات نوروری راان و هام  

-در ژهوهشاای رااا عنااوان شناسااایی و اوذویاات    1398سااز انی و همکاااران  

هااای طراحاای بحاااول رااا رویکاارد    اات ژااروژزکز اادی بوفق رناادی عواباال

یافتناد کاه ان   اطلاعااتا راه ایا  نتاایج دسات     سپاری در صانعت فنااوری   جمی

ساپاری راه ترت ابا بشاارکت کننادگانا س ساتم       ب ان ارعااد چهارگاناه جمای   

فناااوری اطلاعاااتا باادیریت سااانبانا کاربناادان و ن ااز در ب ااان عواباال ایاا   

کنناادگانا ک ه اات س سااتم فناااوری    ارعااادا ک ه اات عمزکاارد بشااارکت   

اطلاعاااتا فراینااد کنتاارل و نظااارت و کااارایی کاربناادانا رااه ترت ااب دارای    

عواباال "عنااوان  در ژهوهشاای رااا 1396شااه عی  ر شااتری  اهم اات رودنااد. 

سااپاری و ارتقااای عمزکاارد بااوخر راار بشااارکت اذکترون ااک بشااتریان در جماای

نشااان داد کااه  "ههانشاارکت  ب اذعااه بااوردی: باادیران راناریاااری شااهر اصاا  

سااپاری و اسااتهادز ان سااپاریا راار اسااتهادز ان جماایانگ اازز بشااارکت در جماای
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سپاریا رر ارتقای عمزکارد شارکت تاأخ ر دارد. راا توجاه راه رنناه گهتاه         جمی

هااای دا زاای کااه در اااو  بورااوع ژااهوهب حاراار   شاادا تنهااا ژااهوهب

و  ا سااز انی1400صااورت گرفتااه اسااتا ژااهوهب باااز رورژااور و همکاااران    

باای راشااد و اکباار ژااهوهب هااایی کااه در   1396و شااه عی  1398همکاااران 

هااای اجتماااعی در ررندسااانی انجااام  اااو  رویکاارد جماای سااپاری شاابکه

اناادا تااأخ ر ایاا  بههااوم را راار بت  رهااای بشاا ص و بحاادودی رررساای  شاادز

عبااارتیا تاااکنون ژهوهشاای صااورت نگرفتااه کااه رااه رررساای    انااد. رااهکااردز

هااای اجتماااعی در  سااپاری شاابکه ای رویکاارد جماای ژ شااایندها و ژساااینده 

رغاام اهم اات بورااوع و همنناا     حااونز ررندسااانی رپاارداند. ذاا اا عزاای   

بحاادودیت ب اذعااات انجااام شاادزا ژااهوهب حاراار راار رن اساات تااا بههااوم   

ساپاری شابکه هاای اجتمااعی در حاونز ررندساانی را در رعاد گساتردز         جمی

ا و ژسااایدهای رن رااا روش تااری رااه انجااام رساااندز و رااه شناسااایی ژ شاااینده

 نگاشت فانی رپرداند. نقشه

 

 روش شناسی پژوهش -3

ژااهوهب حاراار ان نظاار روش رب  تااه و رراساااس ترک باای ان ژااهوهب هااای 

 و کااررردی  هاد   ایا  ژاهوهب ان ذحااظ    .ک هی و کمی انجاام گرفتاه اسات   

 بحسااوب ژ مایشاای هااایژااهوهب جااز  اطلاعااات گااردروری در راااب

شاابل  برگاان راناریااری و اساات د      حارار  ژاهوهب  ربااری  جابعاه  شود. بی

دانشااگاز ذرسااتان کااه سااارقه تاادریس و یااا تااأذ ا بقااالات ژهوهشاای در     

تهادز ان روش اسااا راشاااد و رااااحاااونز راناریااااری اذکترون اااک دارنااادا بااای

نهاار ان رنااان رااه  10 انظااری اصاال اشااباع هگ ااری هدفمنااد و ررژایاا نمونااه

 ر ااب در اطلاعااات گااردروری ارارااز .عنااوان اعضااای نمونااه انت اااب شاادند

و در ر اااب کمااایا ژرسشااانابه  ساااا تاریافته ن ماااه باااااحبه ک هااایا

بنظااور راشااد. رااه بقایسااات نوجاای عواباال اساات راو شاادز ان بااااحبه باای
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 ان ک هاای ر ااب در اطلاعاااتا گااردروری اراازار ژایااایی و روایاای ساانجب

 گااا ار ب اااان کدگااا ار درون ژایاااایی و نظاااری روایااای و بحتاااوایی روش

 و روایای  همننا   . داشات  شاا ص  دو ایا   تای اد  ان نشاان  کاه  شد استهادز

 روایاای کماای رااا اسااتهادز ان روش ر ااب در هااادادز گااردروری اراازار ژایااایی

 بنظااوررااه ژااهوهب ایاا  در. تأی ااد شااد رااانرنبون ژایااایی و بحتااوا اعتبااار

رویکااارد تحز ااال بحتاااوا و روش   ان ک هااای ر اااب در هاااادادز تحز ااال

 و در ر اب کمای ان روش   گ اری ان نارم افازار اتزاس تای     رهارز کدگ اری را 

ایا  روش رار اسااس براحزای کاه در       گرفتاه شاد.  نقشه شنا ت فانی رهارز 

 :نیر روردز شدز انجام ژ یرفته است

 یندیایند و پسا اشناساایی و اساتخراع عوامای پیشا     :مرحله نخست 

در گاام   ی.در برندسااز  یاجتمااع  هاای شابکه  ساپاری جماع  کردیرو

 .ان طریق بااحبه شناسایی شدند اول ای  عوابل

 مقایساا  زوجای   دربااره ماایری    طراحای پرسشانامه   :دوم مرحله 

 5دهنادگان رار اسااس ط اا     ژاساخ  .ایندی و پساایندی ازعوامی پیشا 

 کاارت ن  زاای نیااادا نیااادا بتوسااطا کااما   زاای کاام( رااه     تااایی ذ 

 .ژرسشنابه ژاسخ دادند

 یبدیی عبار  کلامای اساتخراع شاده و اعاداد فاازی و       :مرحله سوم

اینکاه اطلاعاات راه دسات     راه عزات   . یشکیی ماایری  یصامیم فاازی   

تاار و راارای فهاام راحاات  ارباادز ان ژرسشاانابه عبااارت کلاباای رودنااد  

اساتهادز ان اعاداد فاانی ببزبای      راا عباارت کلابای    انتاایج رهتار   دریافت

 .تبدیل شدند اعداد فانیره  (1یی ذ کرت نجدولتاط ا ژنج

 
 یایی لیکر  5. اعداد فازی مثلثی طیف 1جدول 

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد متغیر کلامی

عدد فازی 

 مثلثی
 (0ا0ا 25/0ن (0ا 25/0ا 5/0ن (25/0ا 5/0ا 75/0ن )5/0ا 75/0ا 1ن (75/0ا 1ا1ن
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   انجاام فاازی زدایای باا اساتااده از روش میاان ی         :مرحله چهاارم

رااا اسااتهادز ان روش  .فااازی فااازی و یشااکیی مااایری  یصاامیم دی 

انجااام گرفاات و   یفاااندی عمز ااات اانی و روارااط نیاار فااب ااانگ   

 .فانی تشک ل شدباتریس تام م دی

 

 

  ثیرگااراری فرفیاات أمشااخک کااردن یااوان ی  پاانجم: مرحلااه ،

راار اساااس  .هاااکاادام از مولاااه ثیرپااریری و شاااخک م ااوری هاارأی

و در نهایات   2ژا یری خ رأو ررف ات تا   1خ رگا اری أروارط نیار ررف ات ت  

 .شدند بحاسبه 3شا ص بحوری

  رواباط علای.    طراحای مادل   در نهایات  و هاا داده ی لیای  :مرحله ششام

 همچناای  و یأثیرپااریری یأثیرگااراری، فرفیاات  یااوان اینکااه از پاا 

 شااد، م اساابه و ی لیاای عواماای از باارای هرکاادام م ااوری شاااخک

برحزااه شااا ص ررتاار در ایاا  . شااد مشااخک بریااری شاااخک درنهایاات

 هااای ردساات رباادز ان ناارم افاازار انتقااال دادزرااا بشاا ص شااد و در نهایاات 

 .بدل روارط عزیّ ترس م شد 4گهی

 

                                                           
1. Out Degree 

2. In Degree 

3. Centrality  

4. Gephi 



 293 ...های اجتماعی سپاری شبکهطراحی مدل پیشایندی و پسایندی رویکرد جمع
 

 های پژوهشیافته -4

 ییاهای بخش کیافته -1-4

راار اساااس  1بکااس ک ااودا در ایاا  ر ااب ان ژااهوهب رااا اسااتهادز ان ناارم افاازار  

ساااپاری کدگااا اری نهااااییا عوابااال ژ شاااایندی و ژساااایندی رویکااارد جمااای

 های اجتماعی در  حونز ررندسانی شناسایی شدند. شبکه

 
  سپاریجمع کردیرو. عوامی پیشایندی و پسایندی 2جدول

 یدر  حوزه برندساز یاجتماع هایشبکه

 عوامی پسایندی ردیف عوامی پیشایندی ردیف

W1 
ربونش بقدباتی بشارکت کنندگان را 

 وجه بببت شرکت C1 جمی سپاری نحوز کار در

W2 
 سانی تمابی براحل ارعاد شها 

 اعتمادسانی C2 سپاریجمی

W3 ج ار ت راری وب سایت طراحی شدز C3 شهرت و اعتبار ررند 

W4 عدم ژ ن دگی طراحی وب سایت C4 
های  دباتی نوروری در ایجاد سرویس

 شرکتجدید 

W5 
وجود یک س ستم ژشت بانی ررای کمک 

 ک ه ت ررند C5 کنندگانبشارکت ره

W6 کنندگان و حس اعتمادتعهد بشارکت C6 گ ری تعابل دوسویهشکل 

W7 گ اری بحتوااشتراک C7 بشتری بداری عم ق رودن تهکر 

W8 دریافت ران ورد سریی ان طریق س ستم C8 ررایت و وفاداری بشتری 

W9 ررندسانی ره دست کاررران C9 
 های  لاقانه ررایراز

 دا ل شدن در رقارت

 

 

  

                                                           
1 Maxqda 

W10  طراحی  لا 

W11 
تش  ص نقا  صح   قوت و رعا 

 سپاری وجمی
 گ ری صح  تام م

W12 تقدیر ان کاررران 

W13 
 فرا وانی و تبز  ات در

 فضای بجانی
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 های بخش کمییافته -2-4

رار ژایاه نتاایج ک های طراحای و را   اعضاای        در ای  ر با ژرسشانابه ژاهوهب   

هااا عباارات کلابای راا اساتهادز ان اعاداد       روری دادزنمونه تونیی شاد. رعاد ان جمای   

تاایی ذ کارتا راه اعاداد کلابای تبادیل شادند و بااتریس          5ببزبی فانی را ط اا  

تام م فانی ایجاد شد. و ساپس راه دذ ال غ ار قارال تحز ال راودن اعاداد فاانیا          

ه اعاداد ق عای تبادیل شادند. ساپسا راا اساتهادز ان روش ب اانگ           ای  اعاداد را  

کاه هماان    [13×13]ندایای بااتریس   افازار اکسالا فاانی   فانی و را استهادز ان نارم 

[ راارای عواباال 9×9باااتریس روارااط اسااتا راارای عواباال ژ شااایندی و باااتریس ]

ی عواباال ژسااایندی انجااام شااد. ساا ر و سااتون ایاا  باااتریس در ررگ رناادز     

هااای اجتماااعی در حااونز سااپاری شاابکهندی و ژسااایندی رویکاارد جماایژ شااای

 راشد. باتریس روارط فانی ره شر  جدول نیر تحز ل شد.ررندسانی بی
 

 سپاری. مایری  روابط فازی عوامی پیشایندی رویکرد جمع3جدول
 های اجتماعی در حوزه برندسازیشبکه 
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سپاریرویکرد جمع. مایری  روابط فازی عوامی پسایندی 4جدول   

های اجتماعی در حوزه برندسازیشبکه   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 گراری و شاخک مرکزیی فرفیت یأثیر پریری، یوان یأثیرم اسبه -3-4

گا اری و شاا ص برکازی رارای     ژا یریا تاوان تاأخ ر   هاای ررف ات تاأخ ر   شا ص

 هر کدام ان عوابل رررورد شد.

 

 فرفیت یأثیرپریری   -1-3-4

راشااد نبجمااوع  هااای ورودی رااه هرگاارز باای  بجمااوع یااال  یدهناادزنشااان

هاای ساتونی برراو  راه هرگارز در بااتریس رواراط(. کاه در اینجاا ان ب اان            درایه

 حااونز  در یاجتماااع هااایشاابکه سااپاریجماای کااردیروعواباال ژ شااایندی  

ا عاادم ژ ن اادگی طراحاای وب سااایت و ان ب ااان ژسااایندهای رنا      سااانیررند

ا اال شاادن در رقارااتا دارای ر شااتری  ررف اات     هااای  لاقانااها راارای د  راز

 راشند.تأخ رژ یری بی
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 یوان یأثیرگراری-2-3-4

دهااد. رااه عبااارت دیگاارا  ب اازان تأخ رگاا اری توسااط یااک عاباال را نشااان باای   

-راشاد نبجماوع درایاه   هاای  روجای ان هرگارز بای    ی بجماوع یاال  دهنادز نشان

های افقای برراو  راه هرگارز در بااتریس رواراط(. کاه در اینجاا ان ب اان عوابال           

سااانیا ررندحااونز در  یاجتماااع هااایشاابکه سااپاریجماای کااردیروژ شااایندی 

گاا اری بحتااوا و ان ب ااان ژسااایندهای رنا اعتماااد سااانی دارای ر شااتری    اشااترا

 راشند.ررف ت تأخ رگ اری بی

 

 شاخک مرکزی   -3-3-4

راشااد عاباال قبزاای نیعناای ررف اات تأخ رگاا اری و تأخ رژاا یری( باای بجمااوع دو 

ای کااه درجااه شااود. هاار باذهااهکااه رااه عنااوان شااا ص ررتااری شناسااایی باای 

برکزیاات رااالاتری داشااته راشااد. در واقاایا تبخ رژاا یری ر شااتری یااا تأخ رگاا اری  

شاود و رایاد   ی بهمای بحساوب بای   ر شتری داشاته اسات کاه در نت جاه باذهاه     

( ن ااز بشاا ص  7وجااه ویااهز قاارار داد. همااان ور کااه در جاادول ن   رن را بااورد ت

اسااتا ان عواباال ژ شااایندیا عاادم ژ ن اادگی طراحاای وب سااایت رااه دذ اال      

رااالاتر رااودن ررف اات تأخ رژاا یری و در نهایاات رااالارودن شااا ص بحااوریا رااه    

تاااری  عابااال ان عوابااال ژ شاااایندی و اعتمادساااانی راااه دذ ااال عناااوان بهااام

ری و در نت جااه رااالارودن بقاادار شااا ص بحااوریا رااه رااالاتررودن تااوان تأخ رگاا ا

 عنوان بهمتری  باذهه در عوابل ژسایندی شناسایی شدز است.
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گراری و شاخک مرکزی.  فرفیت یأثیر پریری، یوان یأثیر5جدول   

 مولاه 
یأثیرپریر

 ی
 یأثیرگراری

شاخک 

 مرکزی
ی

 عوابل ژ شایند
در ربونش بقدباتی بشارکت کنندگان را نحوز کار 

سپاریجمی  
42/7  75/6  17/14  

سپاری سانی تمابی براحل جمیارعاد شها   05/6  77/5  82/11  

15/6 ج ار ت راری وب سایت طراحی شدز  51/7  66/13  

57/8 عدم ژ ن دگی طراحی وب سایت  63/6  2/15  

وجود یک س ستم ژشت بانی ررای کمک ره 

کنندگانبشارکت  
8/5  42/8  21/14  

کنندگان و حس اعتمادتعهد بشارکت  89/6  28/7  17/14  

گ اری بحتوااشتراک  45/6  57/8  02/15  

02/6 دریافت ران ورد سریی ان طریق س ستم  82/7  86/13  

86/7 ررندسانی ره دست کاررران  32/6  18/14  

65/6 طراحی  لا   67/6  32/13  

سپاری و تش  ص نقا  صح   قوت و رعا جمی

گ ری صح  تام م  
59/7  49/6  08/14  

96/6 تقدیر ان کاررران  73/5  69/12  

78/6 فرا وانی و تبز  ات در فضای بجانی  23/5  02/12  

ی
 عوابل ژسایند

86/5 وجه بببت شرکت  22/6  08/12  

یاعتمادسان  65/5  7/6  36/12  

و اعتبار ررند شهرت  53/5  01/6  54/11  

شرکت دیجد ی دبات هایسیسرو جادیدر ا ینورور  02/6  14/6  17/12  

ررند ت ه ک  69/5  68/4  37/10  

هیتعابل دوسو یرگ شکل  92/4  4/6  32/11  

بشتری بداری رودن تهکر ق عم  14/5  03/6  18/11  

56/5 ررایت و وفاداری بشتری  14/5  7/10  

های  لاقانه ررای دا ل شدن در رقارتراز  82/6  86/3  68/10  
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افازار گهای بادل رواراط عزای رارای هریاک ان        نارم هاا راه   ژس ان وارد کاردن دادز 
 عوابل ژ شایندی و ژسایندی رسم شد.  

 

  

سازیبرند حوزه در یاجتماع هایشبکه سپاریجمع کردیرو. عوامی پیشایندی 1شکی   

 

 سازیبرند حوزه در یاجتماع هایشبکه سپاریجمع کردیرو. عوامی پسایندی 2شکی
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تااری  نمااودار روارااط عزاای بشااتمل راار بهاامهمااان ور کااه بشاا ص اسااتا ر س 

در  یاجتماااع هااایشاابکه سااپاریجماای کااردیرو عواباال ژ شااایندی و ژسااایندی

دهنادز  هاا نشاان  راشاند. رراسااس شاکل فاو ا رزرگای دایارز      حونز ررندسانی بای 

شااودا راشااد. ذاا ا هرچقاادر ان اهم اات بت  رهااا کاسااته باای اهم اات عواباال باای

تاوان نت جاه گرفات کاه عوابال      در واقای بای  شاوند.  تار بای  هاا ن از کوچاک   دایرز

اناد. راه ایا     هاا بشا ص شادز    رراساس درجه اهم ت راا اساتهادز ان رزرگای دایارز    

تاار رااا اهم اات تاار و عواباال راایهااای راازر  تاار رااا دایاارزصااورت کااه عواباال بهاام

اناد. هماان ور کاه در نماودار فاو  نشاان       تار نشاان دادز شادز   هاای کوچاک   دایرز

ژ ن اادگی طراحاای وب سااایت نان عواباال ژ شااایندی( و  دادز شاادز اسااتا عاادم 

ی ژررنا   هاا اعتماد ساانی نان عوابال ژساایندی( کاه در ر س نماودار و راا دایارز       

اناادا رااه عنااوان بهمتااری  عواباال شناسااایی   تاار و راازر  تاار نشااان دادز شاادز 

تاار هااای کوچااکی عواباال رااه ترت ااب درجااه اهم اات رااا دایاارز انااد. رق ااه شاادز

 اند.بش ص شدز

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه -5

در گ شااته روش ارتبااا  راا   کاااررران و کسااب و کارهااا و شاا وز همکاااری       

هااای ژ شاارفته راارای  هااا رااه عزاات اسااتهادز ان تکنوذااوژی  کاااررران در فعاذ اات 

شاادز کااه اساات. ایاا  ابکااان فااراهمرسااانی و بشاااورز ت  اار یافتااهارتبااا ا اطاالاع

فروشااان و بشااتریان ان طریااق اینترناات رااه طااور رساا ار   توذ دکنناادگانا  ااردز

سااپاری رااه عنااوان یکاای ان  کاراباادتر رااا هاام در تعاباال راشااند. رویکاارد جماای  

بهاه م نوروری راانا فرصاتی رارای ارتباا  راا جمای کب اری ان بشاتریان رااذقوز ان          

ساپاری ساعی رار    کناد. در رویکارد جمای   هاای اجتمااعی ایجااد بای    طریق شابکه 

هااای ررران را تشااویق رااه افاازایب همکاااری نمااودز و ژاسااخ   رن اساات کااه کااا 

ر ناای کاارد کااه در نت جااه رنا رهبااود ک ه اات بحاااول و هااا را ژاا برفتاااری رن

وری کسااب و کارهااا را در ژاای  واهااد   ررناادا افاازایب ساا   عمزکاارد و رهاارز  
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 داشاات. ذاا اا ژااهوهب حاراار رااا هااد  شناسااایی عواباال ژ شااایندی و ژسااایندی

 ساانی انجاام گرفات و   ررندحاونز  در  یاجتمااع  هاای بکهشا  ساپاری جمای  کردیرو

( انجااام FCMن یفااان یعناصاار رااا اسااتهادز ان روش نقشااه شاانا ت   یااا ل ااتحز

 .رفتیژ 

هااای ژااهوهب بشااتمل راار دو ر ااب ک هاای و کماای رااودز کااه در ر ااب  یافتااه

 ساااپاریجمااای کاااردیرو ک هااای ژاااهوهبا عوابااال ژ شاااایندی و ژساااایندی 

شناسااایی و در ر ااب کماایا اوذویاات سااانی ررند حااونز در یاجتماااع هااای شاابکه

 ادسات ربادز ان ر اب ک های ژاهوهب     نتاایج راه   هررژایا  ای  عوابل بش ص شاد. 

عبارتنااااد ان: ربااااونش بقاااادباتی  شناسااااایی شاااادزژ شااااایندی عواباااال

سااانی تمااابی سااپاریا ارعاااد شااها کنناادگان رااا نحااوز کااار در جماای  بشااارکت

طراحاای شاادزا عااادم   سااایت  سااپاریا جاا ار ت راااری وب   جماای براحاال  

سااایتا وجااود یااک س سااتم ژشاات بانی راارای کمااک رااه  ژ ن اادگی طراحاای وب

گاا اری کنناادگان و حااس اعتمااادا اشااتراککنناادگانا تعهااد بشااارکتبشااارکت

بحتااواا دریافاات رااان ورد س سااتم ان طریااق س سااتما ررندسااانی رااه دساات      

سااپاری و کااارررانا طراحاای  االا ا تشاا  ص نقااا  قااوت و رااعا جماای      

ری صااح  ا تقاادیر ان کااارررانا فرا ااوانی و تبز  ااات در فضااای      گ ااتااام م

بجاااانی. همننااا   عوابااال ژساااایندی عبارتناااد ان: وجاااه بببااات شااارکتا  

هااای  اادباتی اعتمادسااانیا شااهرت و اعتبااار ررناادا نااوروری در ایجاااد ساارویس 

گ ااری تعابال دوساویها عم ااق راودن تهکاار    جدیاد شارکتا ک ه اات ررنادا شاکل    

شادن  هاای  لاقاناه رارای دا ال    وفااداری بشاتریا راز  باداریا رراایت و   بشتری

 ب اااان ان کمااایا ر اااب در ربااادز دسااات راااه در رقارااات. رراسااااس نتاااایج

حااونز در  یاجتماااع هااایشاابکه سااپاری جماای کااردیرو ژ شااایندی عواباال

 و 8.57ژاا یری ررف اات سااایت رااا عاادم ژ ن اادگی طراحاای وب   سااانیاررند

تاری  عابال   بهام  عناوان  راه  15.2برکازی   شاا ص  و 6.63تأخ رگا اری   ررف ت

گاا اری بحتااواا  اشااتراژااس ان رن  اساات. شناسااایی شاادز  ایندیژ شااان عواباال
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وجااود یااک س سااتم ژشاات بانی راارای کمااک رااه بشااارکت کنناادگان تعهااد      

رااه ترت ااب  بشااارکت کنناادگان و حااس اعتمااادا ررندسااانی رااه دساات کاااررران 

همننااا   ان ب اااان   .عوابااال بهااام شناساااایی شااادند   دیگااارعناااوان  هرااا

و ررف اات   5.65سااانی رااا ررف اات تأخ رژاا یری     ژسااایندیا اعتماااد   عواباال 

 تاااری  عابااال عناااوان بهااامراااه 12.36 شاااا ص برکااازیو  6.7تأخ رگااا اری 

 سااانیررند حااونز در یاجتماااع هااایشاابکه سااپاریجماای کااردیروژسااایندی 

هااای  اادباتی  نااوروری درایجاااد ساارویس  رنا ژااس ان اساات. شناسااایی شاادز 

گ اری تعابال   شارکتا شاهرت و اعتباار ررنادا شاکل     جدید شارکتا وجاه بببات    

 سااپاریجماای کااردیعنااوان دیگاار ژ اباادهای بهاام رو  ترت ااب رااه رااهدوسااویه 

 ند.شناسایی شد سانیررندحونز  در  یاجتماع های شبکه

گهات   دیا انجاام شادز را   هاای ژاهوهب  گار یژاهوهب راا د   جینتا سهیدر او  بقا

 2019چو و همکاااران کابااا ژااهوهب جیژااهوهب حاراار رااا نتااا  هااایافتااهیکااه 

راه عناوان عابال ژ شاایندی.      ساتم  س قیا ان طر ییراان ورد سار   افات یدر ببنی رر

راا عادم راان ورد و همننا   راان ورد       ساه یبقا در یراان ورد بنها  ببنی رر اینکاه  

 ارایاه راان ورد    ایرارا عالاوز  . دهاد یبا  بیبببتا شادت بشاارکت جمای را افازا    

 رویکارد هماراز راا راان ورد ببباتا در براحال اوذ اه        ایا صاورت جداگاناه   ره یبنه

رور و باااز ژااهوهب جیژااهوهب حاراار رااا نتااا   جینتااا . همنناا  باااخرتر اساات 

ساایت طراحای   جا ار ت رااری وب  ببنای رار شناساایی عوابال      1400همکاران 

سااایتا طراحاای  االا  رااه عنااوان عواباال  شاادزا عاادم ژ ن اادگی طراحاای وب 

تاری   ساا تار طراحای شادز ان بهام    ژ شایندی هم وانی دارنادا ببنای رار اینکاه     

ارعااااد تأخ رگااا ار در بشاااارکت کااااررران شااابکه اجتمااااعی اینساااتاگرام در     

هاا  گ اری ان ایا  قاوان   راه ساانبان     سااری راناریااری اسات. رهارز    های جمی رقارت

سااپاری راناریاااری و تبباا   راهباارد   هااای جماای سااانی بااوخر رقاراات در ژ ااادز

کنناادگان رااه بنظااور افاازایب بشااارکت رنااان در چناا      بتناسااب رااا بااار  

   همننا  کناد. هاای ارنش کماک شاایانی بای    رفرینای اقدابات نوروری راان و هام  
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یی رار شناساا   یببنا  2015و همکااران   ذای ژهوهب حارار راا ژاهوهب     هایافتهی

عابل شاهرت و اعتباار ررناد راه عناوان عابال ژساایندی ب ارقات داردا ببنای رار           

 عواباال عنااوانرااا ژاااداش و شااهرت رااالاتر رااه سااپاریجماای هااایدر ژااروژزاینکااه 

 .تاس ر شتر ن ز هاحلتعداد راز ار رونی انگ زش

کنااد ان کااارررد ژااهوهب حاراار ایاا  اساات کااه رااه کسااب و کارهااا کمااک باای  

هااای اجرایاای و نبااان بحاادودتر راارای دساات اری رااه    زینااهدر ه جااوییصاارفه

هااای رااه رون رهاارز گ رنااد. همنناا   رااه عمز اااتی و اجرایاای کااردن    تکنوذااوژی

دانااب جمعاای دلاذاات دارد و سااانوکاری اساات راارای اسااتهادز ان دانااب جمعاای   

ساپاری  تاوان جمای  ای کاه بای  کاررران بجانی ررای کسب نتاایج به ادا راه گوناه    

هااا و دانااب راارای اهاادا   رااان و اراازاری راارای گااردروری ایاادز را نااوعی نااوروری 

 ا  که را اخرر شای رارای کساب وکارهاا هماراز اساتا درنظار گرفات. ان دیگار          

ساپاری در شابکه هاای اجتمااعی رارای کساب وکارهاا        کاررردهای رویکارد جمای  

نمااود و  یهمکااار بیرااه افاازا  قیکاااررران را تشااو  تااوانایاا  اساات کااه باای  

 ت ااه رنا رهبااود ک جااه کاارد کااه در نت یناایبژاا  را هااارن یرفتااار هااای ژاسااخ

 یکسااب و کارهااا را در ژاا وریساا   عمزکاارد و رهاارز بیبحاااول و ررناادا افاازا

 . واهد داشت

تااوان ژ شاانهادات کاااررردی ارایااه کاارد. در در ژایااان رراساااس نتااایج ژااهوهب باای

شااود  االا  رااه عنااوان عاباال ژ شااایندی ژ شاانهاد باای راسااتای عاباال طراحاای

رناادی و شااکل راااهری هااای راناریاااری ان قب اال: رسااتهکسااب و کارهااا در فعاذ اات

ساپاری رار   بحاولا انت ااب ناام ررناد و تبز  ااتا کاه اساتهادز ان رویکارد جمای        

هااا تااأخ ر ر شااتری داردا ان بشااارکت بجااانی کاااررران اسااتهادز کننااد. در      رن

راه کساب    گاری تعابال دوساویه راه عناوان عابال ژساایندیا       راستای عابل شکل

شاود  کارهایی که تاام م ورود راه رویکارد جمای ساپاری رادارناد ژ شانهاد بای        و

باه اات تعاباال راا   بشااتریان را رااه واساا ه  زااق ارزارهااای تعاباال بتناسااب رااا 

هااای ارتباااطی گوناااگونی را تواننااد شاابکههااا کنتاارل کننااد. راارای ببااال باای رن



 303 ...های اجتماعی سپاری شبکهطراحی مدل پیشایندی و پسایندی رویکرد جمع
 

کاااررران دریااک  سااانی راا  هااا و شاابکهطراحاای کننااد تااا ارتباطاااتا بشااارکت

راه عناوان    تقادیر ان کااررران  عابال   یدر راساتا بح ط رقارتی سااذم ررقارار گاردد.    

شااود ن ساات کاااررران ررتاار کااه رهتااری  ایاادز را یباا شاانهاد ژ یندیشااا عاباال ژ

هاا رارای راه    دهندا شناساایی کنناد و ساپس توساعه داناب و بهاارت رن      ارایه بی

ی را در نظاار گ رنااد و در  سااپارکااارگ ری در تجرر ااات دیگاار رویکاارد جماای    

نهایاات رااه تقاادیر ان رنهااا جهاات ایجاااد انگ اازز راارای بشااارکت ر شااتر رپرداننااد.  

سااپاری رااه عنااوان سااانی تمااابی براحاال جماایشااود ارعاااد شااها ژ شاانهاد باای

عابااال ژ شاااایندی را ان طریاااق ررگااا اری جزساااات درراااارز ژ اباااد کاااار راااا  

صاالا  ایاارادات راارای سااپاری و شناسااایی نقااا  قااوت و رااعا ژااروژز و ا  جماای

افزارهاای رساتر   شاود راه ارتقاای نارم    دیگر تجرر ات در نظار گ رناد. ژ شانهاد بای    

وب جهاات ایجاااد ابکانااات ر شااتر و توجااه رااه سااهوذت کاااررر در نبااان انجااام    

هااای  لاقانااه راارای  سااپاری توجااه شااود. در راسااتای ایجاااد راز  رویکاارد جماای

شاود راه  زاق    ژ شانهاد بای  دا ل شادن در رقارات راه عناوان عابال ژساایندی       

کااارگ ری ان رن رتااوان دانااب  کااار کااه رااا رااه  راهبردهااای دانشاای در کسااب و 

هااای  لاقانااه جهاات توذ ااد بحاااول را  کاااررران را رااه دساات رورد و سااپس راز 

ی کارهاایی کاه تجرراه   کار گرفتا توجه شاود. ارتقاای تعابال راا ساایر کساب و      ره

انااد و راینااد کاااری  ااود داشااته سااپاری را در فرااه کااارگ ری ان رویکاارد جماای 

بوجااب انتقااال تجرر ااات بااورد ن ااان در ایاا  ح  ااه  واهنااد شااد ن ااز رااروری  

هاای برراو  راه طراحای     است. کسب وکارهاا رایساتی تالاش کنناد کز اه فرایناد      

اناد انجاام   ساپاری ایجااد کاردز   واسا ه رساتری کاه راا جمای     و توذ د بحاول را ره

ساانی  راه صارفه راشاد و بوجاب اعتمااد     دهند تا ان نظر هزینه هام رارای شارکت    

راا   کاااررران شااود. در راسااتای عاباال ررااایت و وفاااداری بشااتری رااه عنااوان    

داشاته راشاند    تیررناد رراا   کیا  ان کااررران اگار   رساد یره نظر با عابل ژسایندی 

ببباات دارنااد.   ااات رااه تبز یشااتر ر لیااو تما شااودیباا دیاابنجاار رااه تکاارار  ر

سانجب   یرارا  ایراان ورد دورز  انیان بشاتر کاه   شاود یبا  شانهاد  اساس ژ  یررا
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رنااان  یتیرراااکااه بنجاار رااه نا عااوابزی تااا شااود گرفتااه هااارن تیررااا زان ااب

در راساتای عابال عم اق راودن تهکار       .ز شاود رارد    و ان را  ییرا شناساا  شاود  یب

شااود کااه رااا ارتبااا  بشااتری بااداری رااه عنااوان عاباال ژسااایندی ژ شاانهاد باای 

هااا ان طریااق ژ ااام  رااه ن انهااا و شااکایت رن بسااتمر رااا بشااتریان و رساا دگی   

هااا ایم ال و ساایر وساایل ارتبااطیا بشاتریان رارای نگاه داشاته شاوند و           رسان

هااای سااریی و کارابااد رااه ن انهااا و انتظااارات بشااتریانا همنناا   رااا ارایااه ژاسااخ

هاا راه   هاا جزاب شاود و در نت جاه ناوعی حاس تعهاد و وفااداری در رن        اعتماد رن

 وجود روردز شود.

 ل اادذ رااه. بواجااه رااود تبحاادودی رااا هاااژااهوهب ریژااهوهب همنااون سااا  یااا

 زانب اا و شااوندگانبااااحبه نظاارات رن رااه هااایافتااهی یاژهوهشاا ت ااباه

عزات   راه  .دارد یرار بوراوع ژاهوهب رساتگ     گا ار ر خأشنا ت رناان راا عوابال تا    

 دهناادگانژاسااخ اینوجاا ساااتیژرسشاانابه بقا ل اارااودن در تکم ر ااگ وقاات

 .اوردند لانم را ره عمل ن همکاری
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