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های اجتماعی در انگیزش مشتری )مورد  های رسانه بررسی عوامل مؤثر بر فعالیت

 مطالعه: کسب و کارهای الکترونیک استان یزد(

 یعقوب منصوری 

 دانش آموخته کارشناسی ارشد رشته بازرگانی بین الملل دانشگاه علم و هنر یزد

 

 چکیده

مروزه رسانه ل  ا اب اجتماعی نقش ق یت  ای در ملاحظههای  ه مشتریان و هدا تقال اطلاعات ب ن ا و  جذب مشتری 

د. رن ها دا ن لیت آ عا ف زد  استان صنعتی ی ه در  ن ه صورت  های رسا اجتماعی ب هدف . کنند جدی عمل نمیهای 

عالیت ررسی ف ین پژوهش ب ه ا ن ) های رسا نگیزش مشتری  ا در  اجتماعی  عه:های  ل رهای  مورد مطا و کا کسب 

زد( می استان ی لکترونیک  اشد. ا ز  ب ا ربردی و  کا نظر هدف،  ز  ا رکیبی،  ژوهش ت حاظ روش، پ ز ل ا ین پژوهش  ا

ده حیث جمع بدین آوری دا وصیفی است.  ، ت ا منظور ها ررسی ب ر پژوهش، عوامل پیشینه ب شناسایی شد  مؤث

اول که شامل  ماری گروه  آ ید جامعه  أی ت ه  ب د، رسید  11و  ودن ب ان  ب ا ی ر ا ز ا ب و  نی  زرگا ا ب ریت  ز خبرگان مدی ا فر  ن

ریسی تهیه و سپس پرسشنامه مات ر  ای  یا اخت ده 40و در  هایت دا ن ر گرفت و در  ز خبرگان قرا ا فر  های  ن

ز ا استفاده  ا  ب نظر خبرگان  ز  ا تکنیک حاصل  رها و  زا ب ازی تحلیل شدند و مدل  ا ف نگاشت شناختی  های 

یی پژوهش توسط تحلیل شبکه ها اجتماعی ترسیم شد ن افته .های  ی های پژوهش، سه عامل که شامل  طبق 

ر می زا ا ب یش  و گرا نگیزش مشتری  ا د،  رن ب ژه  وی رزش  قیه شاخص ا ب ه  ب اشند، نسبت  ر  ب یشت رای مرکزیت ب ها دا

ة ن رند. رسا اهمیت بیشتری برخوردا ز  ا ا اجتماعی و  وان می ر ه به ت ر یک مثاب زا ب ابی و عمومی روابط ا ری ا ز ا  ب

ال یک و همچنین مستقیم رق کان ریب ا را ب باط،  رت ر هدف ا ه به خاص مخاطبان دادن قرا فرادی همرا  که ا

ز ا یغات مخاطبان  بل ها ت ن أثیر آ د و می ت ه گیرن ة ب ر مثاب زا ب ا درگیری ا ر به مشتری ب ه منظور  کا ب رد که  ب

لیت عا رتقای ف ه های ا ن نگیزش در اجتماعی های رسا نگیزش  ،مشتری ا ا د،  رن ب ژه  رزش وی ا ه سه عامل  توجه ب

رند. ر دا را ژوهش ق ین پ ا ویت  ول ا ر در  ا ز ا ب یش  و گرا  مشتری 

 

ژه نگیزشهای کلیدی وا ا یک، :  لکترون ا ه مشتری، تجارت  ن  اجتماعی رسا
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 مقدمه -1

ه و ها شبکه ن ه اجتماعی های رسا ن ب ر عنوا ر مؤث باط فضای ین ت رت یای در جمعی ا ز دن مرو د می محسوب ا  شون

یاتی و شیخ) . 11994،شامب ین ظهور( وع ا ه محیط ن ن اعث ای رسا ن که شده ب د دسترس در اطلاعات میزا فرا  ا

ه ز خارج شکل ب فزایش تصوری ا د ا ب ا رو) ی ز بیش و ،(1994 2هیان، صبا ه دیگر زمان هر ا ید، جریان ب ول  ت

، پردازش، بی ذخیره ا زی ا خته اطلاعاتی مصرف و ب وب) شود پردا ل ن ا بیانیچر ل زندوکیلی ، طا (. 1994، 9و 

ه ن ه محیطی اجتماعی های رسا ر ب بدیل کتی مشا ند شده ت ه و ا د ب ا فر زه ا جا ا دهند می ا ه خود ت ن ب  یک عنوا

ه ن ه و نموده عمل رسا ر ب تشا ن د اطلاعات و تسهیم ا زن پردا رو) ب ما هآ رت ا . 2016 ،4هنریکس و ، دو  های شبکه(

ا مردم اجتماعی ا ر ع ب وا ن ز و کنند آشنا می علایق مختلف ا واحی ا رای گسترش حال در ن ده ب ز استفا  ا

ند صنفی و شرکتی های محیط اجتماعی مجازی گو شبکه. ا ههای  ی ن ه ا ن ز رسا اجتماعی هستند که  ا های 

د دیگر  فرا ا ز  ا نی  ا و ا ر ر ف ا شما ب باط  رت ا ری  رقرا ب مکان  ا رد  ه ف ب و  د  رن نی دا سا ن ا معه  ه جا ا ب ر بیشترین شباهت 

ز محدودیت ا رغ  ا فا قتصادی می ر ا و  نی، سیاسی، فرهنگی  زمانی، مکا نیا د )روشندلدهن های  طا ، رب

یکی هیان ن ل ن،  1ملکی، عبدا را . 1996و همکا رها و کسب( ز شبکه کا جتماعی های ا ه ا ة ب اهی منزل ی ر را  ب

ه کمک باط ب رت رکنان ا ه و مشتریان و کا ینترنت که خود . کنند استفاده می اطلاعات آوردن دست ب ا

ز شیوه ا نسته بسیاری  وا مروزه خود در  ت ا تحول کند  ر  را دچا زرگی است. های زندگی بشری  معرض تحول ب

ز سال ا ه عنوان نسل دوم وب تحولی که  ب ز آن  ا قدر بزرگ است که بسیاری  آن ا  ،ها قبل شروع شده و  ی

م می ،2 وب ا د ن رن ه .ب ن یای وب رسا ز مهمترین محصولات دن ا یکی  جتماعی  ا اشند می ،2های   ب

طانی )روشندل رب یکیا هیان ، ن ل ا ن،  ملکی، عبدا را . 1996و همکا ا( ر وجود ب ودن مؤث ه ب ن یی های رسا در  اجتما

باطات فضای رت ما ،جمعی ا یی کاستی ا باط زمینه در ها رت ا آن ا نگیزش ب رد وجود مشتری ا  علیرغم. دا

ا اهمیت درگیری ان ب ، و فعلی مشتری قوه ل ا ا درگیری فهم ب ر حال در هنوز مشتری ب ا ،است شدن پدیدا  ب

ینکه د کرده تلاش محققان متعددی ا ن ا مشتری درگیری ا د ب رن ا ب ند، سازی مفهوم ر مای  در تجربی تحقیقات ن

ین ندک زمینه ا ا ر  وده بسیا نش و ب ره در دا ا نکه ب ی ه و چیست مشتری درگیری ا ین چگون ید مفهوم ا ا زه ب ندا  ا

. 2011 6هلبیک،) است خیلی محدود، شود گیری نشی چنین بدون( نست نخواهند دا وا ر نحوه ت ث  بخشی ا

بی ا ی ر ا ز ا ا را خود ب رملاحظه  ب ا درگیری دادن قرا ابی مشتریان ب ی رز ند ا ی ما ا. ن ی اهی آ ی ر را  درگیرکردن ب

ز مشتریان ه طریق ا ن اجتماعی رسا ا های  ع ب کز و صنای تی مرا رد؟ وجود خدما ر و کسب ی راستا در دا  کا

یک، تجارت لکترون ه ا ن اجتماعی رسا ند می های  ن وا باطات ت رت ا ا ی ر را فزایش سایت وب ب ده ا ز آگاهی و دا م ا ا  ن

ا تجاری فزایش ر بی. دهند ا ا ری ا ز ا ز ب ه های سیستم طریق ا ن ند اجتماعی های رسا ن  ها گ وبلا و بوک فیس: ما

د می ن ا و ع ت امه .باشد قدرتمند و سری رن بی های ب ا ری ا ز ا ه ب ن رای تلاش در معمولاً اجتماعی های رسا د ب یجا  ا

ا توجه که هستند، محتوا ندگان کرده جلب ر ن ا ا و خو ا خود اجتماعی های شبکه   کنند می تشویق ر ه ر  ب

د اشتراک رن گدا یانگ تحقیق در. ب ان ل ورب ت و  عه ،2019سال در 7هسینگ  ل یی مطا رروی ها  عامل یک ب

ند هوشمند ی ا ر کترونیک تجارت ف ل ز ا ه کسب کننده مصرف ا ر و ب م کا جا ن تایج ،است شده ا ین تحلیلی ن  ا

شان تحقیق، د می پیشنهادی هوشمند سیستم که دهد می ن ن ا و ر ت رب کا ا رضایت  یش ر فزا ده ا  ریسک و دا

ا عملکرد فز درک، منافع و دهد کاهش ر د ایش ا ب ا ین. ی را ب نا عه ب ل م مطا جا ن شان ا  سیستم، در  دهد، می شده ن

ز هم هنوز یا ه ن ر زمان و تلاش ب ز . است تجارت در ترویج ای ب ا ده  استفا ا وجود مشکلات متعدد در زمینه  ب

ه ن و شبکه رسا اجتماعی در  ها  اطلاعهای  زوم گسترش و  جذب مشتری و  ل ین طریق،  ا ز  ا رسانی محصولات 

ه ز رسان ا استفاده  ه تجارت  ها و شبکه ترویج  ب آوردن  رهای موجود و روی  و کا اجتماعی توسط کسب  های 

زد  استان ی لکترونیک در  ه همین منظور در پژوهش حاضر ا ه احساس شد ب ررسیب مل ب ر عوا ر موث  ب

یت ل عا ه های ف ن نگیزش در اجتماعی های رسا عه) مشتری ا ل لکترونیک کارهای و کسب :مورد مطا ن ا  استا

ین تحقیق می (یزد ا رداخته شدباشد  که هدف  ه س .پ ب ری  دا ین پژوهش قصد  ا ین حال  ا ا  ر پاسخ ب زی ؤالات 

 :دهد

لیت -1 فعا ر  ب ه عوامل مؤثری که  ن ر می های رسا ث ا اجتماعی  مند؟  های  د کدا رن  گذا

یر -2 أث ت ن  ری میزا و مرکزیتگذا یرپذیری  أث ت ه چه صورت است؟  ،  مل ب ین عوا  ا

                                                           
1.  Sheikh & Shambyat i .  

2.  Sabar  & Hayan.  

3  Bicheranloo,  Talebian & Zandevakily .  

4  Amaro,  Duarte  & Henriks.  

5.  Roushandele ArbataniT ,  NikiMaleki ,  Abdollahian.  

6  Hollebeek.  

7  Liang,  Hsing & Turban.  
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پژوهش -2   پیشینه 

ا کمبود پژوهش و کاستی ب روشن و مشخص شد که موضوع  یات تحقیق،  دب ا ررسی  ز ب ا هایی  پس 

ه  روست، روب

ین شد پژوهش ا ر  ب زدیک  پس تلاش  ین های ن ا ز  ا ه برخی  ب مه  دا ا در  د.  ررسی گردن ژوهش ب ین پ ا ا موضوع  ب

ره می پژوهش شا ا   شود. ها 

راهیمی، احمدی ب ا ، و منتظری،  اهنما ، عوامل1999) 8ر ر ( ر مؤث لکترونیک تجارت در خرید قصد ب ا ا مورد  ر

دند ر دا را ررسی ق تایجکه  ب د نشان تحقیق ن ند، می مجازی های شرکت که دا ن ا و ا ت یجاد ب  در امن محیطی ا

آنلاین به تمایل موفق، خرید ا مشتریان خرید  ا ر فزایش منفعت و درک شده ریسک کاهش ب  و درک شده ا

د، عتما یش توجه ا فزا ا یش دهند. همچنین،  فزا ران ا ندهای به مجازی های شرکت مدی  شناختی، پیشای

اعث عاطفی، حالت و تجربی، شخصیتی، فزایش ب عتماد ا  آنلاین مشتریاندرک شدة  ریسک کاهش و ا

ر شود. می ویا ه در ،(1994) 9شهیر و زی ل ران امنیت احساس عنوان تحت خود مقا رب نی کا را ی  های در شبکه ا

ز اجتماعی ، میزان و تلاتحصی میزان سن، جنسیت، حیث ا این استفاده ه  تیجه ب د رسیده ن ن  میان که ا

ز استفاده میزان و سن جنسیت، ا بوک اجتماعی فیس شبکه ا ران آسایش و امنیت احساس ب رب  های شبکه کا

بطه اجتماعی رد وجود معنی داری را ر آن،  .دا ب ادی رحمت شفیعی،محمدعلاوه  ب ده سلیمان و آ  10زا

، تحقیقی1999) ا ( أثیر بررسی عنوان ب رتباطات ت ابی ا ری ا ز ا اجتماعی ب ر شبکه  د، ویژه ارزش ب رن ژه ارزش ب  وی

رتباطی ا پاسخ مشتری و ا نجام ر ده ا د دا ن تایج .ا ه ن اجتماعی شبکه مدیران ب ا کند کمک می های  ز ت  طریق ا

ز رهای و سا ارزش موجود کا ژه در  رند وی باطی، ویژه ارزش و ب رت ر ا ر پاسخ ب ثیرگذا ا ت اشند. مشتری  ا ب  ب

ز استفاده تایج ا ن می تحقیق این ن وا ه مدیران ت ابی ب ری ا ز ا ا کرد پیشنهاد ب ز استفاده ب ز ا رهای  و سا کا

ینی پیش رتباطات در شده ب ابی ا ری ا ز ا ا و همچنین اجتماعی شبکه ب رند های فعالیت کردن فراگیر ب  در خود ب

ه مشتریان های پاسخ ،اجتماعی های شبکه ا مشاهده ها فعالیت این ب ا و نموده ر ز استفاده ب ، این ا رها  سازوکا

ری مشتریان ادا رند به وف ا خود ب فزایش درجهت مشتریان پاسخ و نموده تقویت ر ز رضایت ا رند ا ا ب  دریافت ر

ند. ی ما یاهمچنین  ن ای،  وب ُ د و   ُ ر عوامل (،2011)11ا ر مؤث نترنتی خرید ب ی ا ا ررسی مورد ر ر ب د. قرا دن ا  این د

نظر تحقیق ز  ردی هدف، ا رب ز و کا ده گردآوری لحاظ ا ، دا -توصیفی ها یج می محسوب پیمایشی   تا ن  شود. 

نگر ا ی ب ه  ود آن حاصل امه که ب ز اجتماعی ادراک و ها خبرن  محصولات قطعیت عدم ،میانجی متغیرهای طریق ا

اطمینان و اثیری فروشندگان به عدم  ر منفی ت ر ب تا د. مشتریان خرید رف رن ینکه ضمن دا  اجتماعی حمایت ا

ر طور مستقیم به ز استفاده ب لکترونیک تجارت ا رأت ا و تورس سانچز  .است ثیرگذا ا  اد ن کا  ، ر ا ی ، جاو

ن را ت2018) 12همکا  ، یرأ( عتماد ث ر اجتماعی های شبکه در ا لکترونیک تجارت ب ر ا تا رف ا خرید و   به توجه ب

ا خرید نیت میانجی نقش ر بررسی مورد ر د. قرا دن ین دا ز تحقیق ا ربردی نظر ا کا ز و هدف،  گردآوری لحاظ ا

ده ، دا - توصیفی ها تایج .شود می محسوب پیمایشی  ز حاصل ن رگیری مدل ا کا  در ساختاری معادلات سازی ب

رم محیط ر ن زا ف Smart PLSا نگر   ا ی ثیر ب ا ر و مثبت ت عتماد معنادا عاد آن و ا ب ر ا ر ب . مشتریان خرید رفتا ود  ب

ینکه ضمن د متغیرهای ا ران و دوستان تعدا رب ز های شبکه در کا ا  تجارت میانجی متغیر طریق اجتماعی 

لکترونیک ر ا اداری و رضایت ب لکترونیک وف رأت مشتریان ا ود ثیرگذا نی .ب سا و کوسوماوردا یا ورن ، 2021) 19پ )

ا پژوهشی ن، ب أثیر عنوا نگیزه و آنلاین مشتری تعامل ت ر خرید ا د، قصد ب تایج خری ن د.  دن م دا نجا د نشان ا  دا

ً خرید قصد که ما أثیر تحت مستقی ریابی ت ا ز ا ن، به دهان ب هی، دها رند نگرش و مزاحمت نظرخوا رد.  ب ردا قرا

ر علاوه ین، ب ریابی ا ا ز ا رند صفحه تعهد واسطه دهان به دهان ب یجاد و ب   ا

رای مزاحمت ین خرید قصد ب ا بلیغات که جاست است. جالب  ز آگاهی ویروسی، ت رند ا رند صفحه تعهد و ب  ب

ر مستقیم طور به ثیر خرید قصد ب أ د نمی ت رن  .گذا

 

 

                                                           
8  Montazer i ,  Ebrahimi,  Ahmadi & Rahkma.  

9   Zivyar& Shahir .  

10   Mohammad Shafeei ,  Rahmatabsdi  & Soleimsnzade.  

11  Bai ,  Yao & Dou.  

12   Sánchez,  Torres,  Javiar ,  Canada.  

13  Kusumawardani & Purniasar i .  
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 روش تحقیق -3

ز نوع ا عه  ل ز. است پیمایشی – توصیفی مطا وژیک منظر ا ین متدول راساس تحقیق ا  «آمیختهه  تحقیق» روش ب

نجام نجام گام چهار طی که شود، می ا تهایج  اسهاس  بهر  اول مرحله در. است شده ا عهه  ن ل نهه  مطا  در ای کتابخا

یه مفهومی چارچوب پژوهش پیشینه و نظری مبانی خصوص ول یهت     ا ل بهر فعا ر  ه   عوامهل مهؤث ن ههای   ههای رسها

عه:کسب و کارهای  ل نگیزش مشتری )مورد مطا ا استخراجاجتماعی در  استان یزد(  لکترونیک  ین. شد ا ا    در 

ز دو پژوهش ه آماری جامعه ا مون مونهه . گیهری شهد   ن ول ن ا ا ز خبرگهان   11 ر ا فهر  تید رشهته مهدیریت     و ن اسها

ان تشکیل ب ا ری ا ز ا ب زرگانی و  ا دند ب ر گرفتنهد    دا نتخاب شدند و مورد مصاحبه قهرا ا ه صورت غیرتصادفی   .که ب

ین در یات و پیشینه پژوهشی عامل 17 مرحله ا دب ا ه توسط مرور  تیجهه  در آمهد کهه   دست ب ز آن ن  فهرسهت  ا

ز تعدادی شده تهیه دغام حذف، عوامل ا ا ا هایت در که شدند اضافه ی د ن ههایی  عامهل  11 تعدا أییهد  مهورد  ن  ت

ر خبرگان فق مبنای. گرفت قرا وا یز ت ر ن ودن معنادا لیت حوزه در مفاهیم ب ر فعا ب ر  ه عوامل مؤث ن ههای   های رسا

اسهتان یهزد(    لکترونیک  ا عه:کسب و کارهای  ل نگیزش مشتری )مورد مطا ا یهن  کهه . بهود اجتماعی در  مهل  ا  عوا

رتند ز عبا  :ا

ا مصرف ب نگیزه لهذت  کننده، قصد تعامل  ا نهه، مشهتری   خرید،  ا یهی، گهرایش   جوی نگیهزش مشهتری،     گرا ا ر،  ا ز بها

لکیهت      رزش، ما ا نهی  اشراف اطلاعاتی، هنجارهای ذهنی، جهذب اطلاعهات، عهادت، تجهانس  ا رنهد، جههانی    رو ب

رزش ا د. ویژه شدن، رضایت مشتری،  رن  ب

ه مون ز  40 شامل دوم، ن ا فر  ریان مین ا ز ا ب ید و  ت سا تی مناسب  ا رای تجارب کاری و مدیری اشند که دا ب

اشند  می رای کهب نتخاب مدل ساخت در مشارکت ب د ا م در. شدن ج کیفی، سازی مدل فرآیند دوم گا  استخرا

ی نقشه تحلیل و ّ ود، خبرگان عل ب نظر  ه مد  ریسی پرسشنامه منظور همین ب ز مات ر  ا ب ر  عوامل مؤث

یت ل عا ه ف ن زد( های رسا استان ی لکترونیک  ا رهای  عه:کسب و کا ل )مورد مطا نگیزش مشتری  ا جتماعی در  ا  های 

ه و تهیه بانخبر ب ا ی ر ا ز ا ب و  ه گان  ئ ا ر ا خبرگان. گردید ا ز دهی نمره ب ا -1 ا رتباط چگونگی ،+1 ت ین ا  عوامل ب

ز یک هر شدت و لیت ا عا ر ف ب ر  مؤث مل  ه عوا ن رسا عه:کسب  های  ل نگیزش مشتری )مورد مطا ا اجتماعی در  های 

زد( استان ی لکترونیک  ا ا و کارهای  شان ر ده ن ه و دا ین ب رتیب ا ریس ت ا مات ساس  تکمیل ر ا ین  ا ر  ب د؛  نمودن

ه خبره هر ذهنی مدل ی نقشه سپس. آمد دست ب ّ ل رم در خبره هر ع ر ن زا ف رای و شد ترسیم FCMapper ا  ب

ز اطمینان ند دقت ا ی نقشه خبرگان، ذهنی مدل استخراج و ثبت فرآی ّ ه شده ترسیم عل ید ب أی  خبرگان ت

ز پس. رسید مربوط نکه ا رم توسط فازی شناختی نگاشت نقشه سپس و تعیین خبرگان ذهنی مدل آ ر ن زا ف  ا

Ucinet6 رسیم رای. شد ت ررسی ب مکان ب م ا دغا قشه ا بط خبرگان شناختی های ن ا ین رو ژگی ب  های وی

قه سن، جنسیت،) خبرگان شخصی ب ر، سا ن کا ی نقشه قلمرو و پیچیدگی های شاخص و( تحصیلات میزا ّ  عل

ز ها آن مه در استفاده شد. Spearman آزمون ا دا رای ا ررسی ب یر ب أث ژگی ت ر خبرگان شخصی وی  شاخص ب

ی نقشه قلمرو ّ بط و عل ا ین رو ها ب ن ز آ زمون ا متری آ را ا پ ا ستفاده Kruskal-Wallis ن یل. است شده ا  دل

ز استفاده ین ا ودن کم آزمون، ا د ب عدا ده ت ز سپس. است خبرگان و ها دا   U Mann-Whitneyنآزمو ا

ر ه دو وجود جنسیت ایب مون متری حالت در مستقل ن را ا پ ا ا ن ب ده استفاده شد، همچنین  ز استفا  روش دو ا

ه درجه فاصله، نسبت شاخص و QAP همبستگی ب ا تشا ه عدم ی ب ی نقشه بین تشا ّ  .شد تعیین خبرگان عل

زمون آ مامی  ز  که در ت ا مبرده شده در سطح خطای کوچکتر  ا ن  سپس. درصد در نظر گرفته شده است 1های 

دغامی نقشه سوم مرحله در لیت عوامل ا عا ر ف ب ر  ه مؤث ن نگیزش مشتری )مورد  های رسا ا اجتماعی در  های 

زد( استان ی کترونیک  ل ا رهای  عه:کسب و کا ل ا مطا ده ب ستفا ز ا فازی ماتریس ا یی دی ها ز حاصل ن رم ا ر ن زا ف  ا

FCMapper رم توسط پژوهش مدل ترسیم و 1 ورژن ر ن زا ف نجام 6 ورژن Ucinet ا  های تحلیل و شد ا

رای کیفی مدل لازم ه آن ب ئ ا ر ه در و شد ا رم مرحل ن چها ری مرکزیت، میزا أثیرگذا یرپذیری و ت ث أ  عوامل ت

ا مطابق و مشخص ها ب ن یی آ وها ری لیتتوسعه  جهت سنا عا ه ف ن نگیزش مشتری  های رسا ا اجتماعی در  های 

استان یزد( لکترونیک  ا رهای  و کا عه:کسب  ل ر )مورد مطا تایج و سازی شبیه مدل روی ب ه ها آن ن  کمک ب

رم ر ن زا ف ررسی FCMapper1 ا رم. است شده ب ر ن زا ف ده مورد ا ی استفا را م ب جا ن گاشت ا  فازی شناختی ن

Fcmapper1 اجتماعی های شبکه تحلیل و UCINET6 ود ین در. ب فق پژوهش ا وا ین ت ن ب را  بدست کدگزا

ه که است آمده ید معنی ب أی یی ت ا ی ا ین پ  .است تحقیق ا

 

 های تحقیق یافته -4

راساس تایج ب ه ن ز آمهده  دست ب د ) پیچیهدگی  شهاخص  متغیرههای  بهین  ،Spearmanآزمهون   ا بهط،  تعهدا ا  رو

بط، چگالی بهط  شهدت  کهل ) قلمرو شاخص و( نقشه چگالی روا ا بطهه  خبرگهان  شخصهی  ههای  ویژگهی  بها ( رو ا  ر
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ا. نداشت وجود معناداری ب ه توجه سپس،  ینکه ب  کهوچکتر  خطهای  سهطح  در Kruskal-Wallis آزمون در ا

ز ری معنی تفاوت 01/0 ا ین وجود دا را ب نا ب رد،  ین دا ن ب بهط  شهدت  چگهالی  میزا ا  تحصهیلی  سهطو   بهین  در رو

قه مختلف، ب ر سا فاوتی ،سن و کا رد وجود ت ینکهه  بهه  توجهه  بها   UMann-Whitney آزمون در .ندا  سهطح  ا

ری اشد، می 79/0 معنادا ین ب را ب نا ین ب ن ب بهط  شهدت  چگهالی  میزا ا ن  و زنهان  بهین  در رو فهاوتی  مهردا  وجهود  ت

رد ررسههی. نههدا تههایج ب ه ن ده) QAP همبسههتگی تحلیههل بههه مربههوط حاصههل  فاصههله نسههبت و( شههباهت هههای دا

ده) ین( تفاوت های دا ی های نقشه ب ّ د نشان خبرگان عل ین دا ّهی  های نقشه ب ز گهروه  ههر  عل  تفهاوت  خبرگهان  ا

ر    وجود معنادا

رد ا. ندا ه توجه ب تایج ب ررسی ن دغام ،های فوق آزمون های ب  تشهخیص  بلامهانع  خبرگهان  شهناختی  ههای  نقشه ا

ده ده نشان 1 جدول در خبرگان ذهنی های نقشه دیفازی ماتریس. شد دا  .است شده دا

 

 .FCMapper افزار نرم از مستخرج خبرگان ادغامی علّی نقشه بین فاصله میزان ماتریس -1 جدول
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د ین اعدا یر میزان ماتریس ا أث ر متغیر هر ت ا دیگری ب راساس ر  پهس . دههد  می نشان خبرگان نظر بندی جمع ب

ز دغام ا ری میزان خبرگان، نظر ا أثیرگذا یرپذیری و ت أث ز یک هر ت رم در عوامل ا ر  ن فهزا  تجزیهه  FCMapper ا

ین. شد تحلیل و تایج ا ده نشان 2 جدول در ن  .است شده دا

 

های اجتماعی در انگیزش  های رسانه عوامل مؤثر بر فعالیت مرکزیت و تأثیرپذیری تأثیرگذاری، میزان -2 جدول

 .مطالعه:کسب و کارهای الکترونیک استان یزد(مشتری )مورد 

 رتبه مرکزیت ثیرپذیریأت ثیرگذاریأت شاخص

 1 01/29 11/12 94/10 ارزش ویژه برند

 2 40/22 11/11 89/10 انگیزش مشتری

 9 61/21 17/11 08/10 گرایش بازار

 4 01/21 01/11 09/10 گرایی مشتری

 1 29/20 17/9 06/11 مالکیت روانی برند

 6 90/19 19/10 77/9 رضایت مشتری

 7 64/19 42/9 21/10 کننده تعامل با مصرف

 8 26/19 22/9 04/10 جویانه انگیزه لذت

 9 10/19 21/7 89/11 قصد خرید

 10 07/18 69/8 49/9 تجانس ارزش

 11 79/17 90/9 89/7 جهانی شدن
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 12 74/17 10/9 64/8 هنجارهای ذهنی

 19 64/17 17/9 47/8 اشراف اطلاعاتی

 14 14/7 8641 8669 عادت

 11 96/11 99/8 97/6 جذب اطلاعات

 

ری، أثیرگذا یرات دهنده نشان ت أث اشهد  مهی  مفههوم  یهک  شده اعمال ت یرپهذیری،  و ب أث  میهزان  دهنهده  نشهان  ت

یرات أث ز شده دریافت ت ری  مجمهوع  دهنهده  نشان مرکزیت، و باشد می دیگر عوامل ا أثیرگهذا یرپهذیری  و ت أث  ت

ز. باشد می عوامل ین ا اشهد،  داشهته  بهالاتری  مرکزیهت  درجهه  عهاملی  چهه  هر رو، ا رای عوامهل  شهبکه  در ب  دا

ه نسبت بیشتری اهمیت ر ب ی یهز  2 جهدول  در و بهود  خواهد عوامل سا بهه  ن نهدی  رت مهل  ب راسهاس  عوا ن  ب  میهزا

ا. باشد می عوامل مرکزیت و اهمیت رزیهابی  و 2 جهدول  بهه  توجه ب مهل  نقهش  ا هبهود  در عوا ر  وضهعیت  ب ی  سها

ریوهایی ،عوامل یهن  کهه  اسهت  شهده  نگاشهته  سنا ریوها  ا ملی  برحسهب  سهنا رای کهه  عهوا ن  بیشهترین  دا  میهزا

ز. شدند نوشته هستند، مرکزیت یای ا ویسی مزا ون ری ین سنا یطی در که است ا یهل  ههر  بهه  کهه  شرا یم  دل ن تهوا  ن

ا عوامل تمامی ا ر ماییم، فراهم هم ب ا ن ز استفاده ب ویسی ا ون ری یرات سنا أث ر ت ی  یهک کهه   صهورتی  در عوامهل  سا

ا رای پژوهش. بسنجیم را شود حذف عامل چند ی ریو سه دا اشهد  مهی  سنا ولهین  کهه  ب و  ا ری ابهت  سهنا  نظهر  در ث

ا شده گرفته و دو تغییرات ت ری ا دیگر سنا زه ر ندا ماید گیری ا ریو دومین در. ن  شهده  سهازی  شبیه وضعیتی سنا

ه آن در که است ه توجه رغم ب رند، ب ب ژه  رزش وی رای کاری ا نجهام    ب ا ر  ا ز بها نگیزش مشتری و گهرایش  ا هبود   ب

رند عامل که صورت بدین نگیرد، ب ژه  رزش وی ا ا مهل  و( یک) فعال ر ا     عوا ر ر  ا ز بها نگیهزش مشهتری و گهرایش   ا

و در. شد گرفته نظر در( صفر) غیرفعال ری ه سوم سنا هبود ب ر بدون ب ا ز ا ب نگیزش مشتری و گرایش   بهه  توجه ا

رند ب ژه  رزش وی ررسی ا ر     عامهل  کهه  معنی بدین است شده ب ا ز بها نگیهزش مشهتری و گهرایش   عامهل  و ،یهک  ،ا

رند ب ژه  رزش وی ده شهده    9است که در جدول  شده گرفته نظر در صفر ،ا ریوها نشهان دا تایج سنا ن تغییرات و 

 .است

 پیشنهادی مدل روی بر سناریوها سازی شبیه نتایج -3 جدول

 عوامل
 های مقایسه سیاست نتایج سیاست سیاست

تغییرات 

 سناریو

 9 2 سوم و اول دوم و اول 9 2 1 9 2 1

تعامههههل بهههها 

 مصرف کننده
1   1 1 9998/0 0009/0- 0001/0- 8 8 

 8 7 -0009/0 -001/0 998/0 998/0 999/0   1 قصد خرید

انگیههزه لههذت  

 جویانه
1   999/0 998/0 998/0 001/0- 0007/0- 7 8 

مشهههههههتری 

 گرایی
1   9999/. 9997/. 99991/. 0001/0- 00004/0- 8 9 

 1 0 00001/0 -9/0 1 0 99/0 1 0 1 گرایش بازار

انگیهههههههزش 

 مشتری
1 0 1 99/0 0 1 9/0- 00002/0 0 1 

اشههههههههراف 

 اطلاعاتی
1   9998/0 9996/0 9998/0 0002/0- 00006/0- 8 9 

هنجارهههههای 

 ذهنی
1   998/0 9901/0 997/0 008/0- 001/0- 7 7 

جهههههههههذب 

 اطلاعات
1   9991/0 998/0 998/0 001/0- 0006/0- 7 8 
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 8 8 -0001/0 -0001/0 9996/0 9992/0 9997/0   1 عادت

 8 8 -0001/0 -0004/0 9996/0 9994/0 9998/0   1 تجانس ارزش

مالکیت روانی 

 برند
1   9994/0 9994/0 9991/0 00001/0- 0009/0- 9 8 

 9 8 -00004/0 -0001/0 9999/0 9997/0 9999/0   1 جهانی شدن
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 10-1صفحات  1402،  بهار 1، شماره1دوره 

رضههههههههایت 

 مشتری
1   9999/0 9998/0 9998/0 0001/0- 00006/0- 8 9 

ارزش ویههههژه 

 برند
1 1 0 99/0 1 0 000001/0- 9/0- 1 0 

 

ا مطابق تایج ،9 جدول های خروجی ب ز حاصل ن و ا ری نهها  کهه  صهورتی  در دهد، می نشان سوم و دوم سنا  بهه  ت

رند عامل ب ژه  رزش وی رای تلاشی ولی شود توجه ا ر ب ا ز ا ب نگیزش مشتری و گرایش  ا هبود   عوامهل  همه نشود، ب

ه و منفی جهت در ن ب ز اسهتفاده  بها ) کنند می تغییر متوسط خیلی کم، و میزا ،  سهتون  مقایسهه  تحلیهل  ا  هها

و تغییرات و ها سیاست مقایسه ری ا مطابق که سنا گر آن ب ین ا ین تغییرات ا ب اشهند  1 تها  1 عدد ما  تغییهرات  ب

اشند می مثبت گر ولی ب ن ا اشهند،  9 تها  6 رده در تغییهرات  میزا  10 عهدد  و منفهی  تغییهرات  دهنهده  نشهان  ب

ه دهنده نشان یر هیچگون أث یافتن تغییر و ت اشند کوچکتر عدد چه هر همچنین. باشد می عوامل ن ن ب    میزا

 

های اجتماعی در انگیزش مشتری )مورد مطالعه:کسب  رسانههای  عوامل مؤثر بر فعالیت فازی شناختی نقشه -1 شکل

 و کارهای الکترونیک استان یزد(

یشتر تغییرات ود خواهد ب ه ب ن ب  و 7 بهه  نسهبت  بیشهتری  منفهی  تغییهرات  دهنهده  نشهان  6 عهدد  مثهال  عنوا

ه نسبت 7 همچنین ا مقایسه در 8 عدد و 8 ب . باشد می 9 ب نها اگر همچنین( ه ت نگیهزش مشهتری و    عوامل ب ا

ر ا ز ا ب رندعامل  و کرده توجه گرایش  ب ژه  رزش وی ادیده گرفته شود ا ً ن ا مهل  تمهامی  مجدد  منفهی  جههت  در عوا

ده سپس. کرد خواهند حرکت دغامی ماتریس های دا رم در خبرگان ا ر  ن فهزا رد Ucinet ا فهی  و وا ز گرا  مهدل  ا

آمد که در شکل  ه  دست  ب ده شده است 1رسم شد   نشان دا

ر عوامل  ترین مهم ،1 شکل ب ر  لیتمؤث ه های فعا ن عه:کسهب   های رسا ل نگیزش مشتری )مورد مطا ا اجتماعی در 

ا ر استان یزد(  لکترونیک  ا ین. دهد می نشان و کارهای  رای گراف ا اشهد کهه  مهی   کمهان  209 و عامل 11 دا  ب

بط دهنده نشان ین روا  .است عوامل ب
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 نتیجه گیری و پیشنهادات -5

افته د پژوهشی های ی لیت مدل که نشان دا ر فعا ب ر  ه عوامل مؤث ن نگیهزش مشهتری    های رسا ا اجتماعی در  های 

استان یزد( لکترونیک  ا عه:کسب و کارهای  ل بها مصهرف    عوامل شامل )مورد مطا خریهد،   کننهده، قصهد   تعامهل 

نگیزه  ه، مشتری لذتا ن ا یی، گرایش جوی اشهراف اطلاعهاتی، هنجارههای ذهنهی،         گرا نگیهزش مشهتری،  ا ر،  ا ز بها

لکیت رزش، ما ا رزش  روانی جذب اطلاعات، عادت، تجانس  ا رند، جهانی شدن، رضایت مشهتری،  رنهد   ویهژه  ب ب

یای شرکتاست رند  . در حال حاضر مزا ب ژة  رزش وی ا رتقای  ا ه صورت   جنبهه  .رونهد  پهیش مهی  های صنعتی ب

ویایی رند روانی مالکیت پ رندها شود می این باعث ب ب نعطاف که  محیطهی   تغییهرات  شرایط در بهتری پذیری ا

تایج پژوهش ن ا  ب اشند که مطابق  ب وریهک،  داشته  ل لیک و  ا رودییه، هلبیک،  ب ین و   142011های  ، کیهرک، سهوا

بهه عنهوان مههم    می 2011 11گاسکین، ین سه عامل  ا اشد.  د     هها شهناخته   تهرین شهاخص   ب تعهدا زیهرا  شهدند، 

رد و خارج شده فلش ها وا ن آ ه  ب لیت های بیشتری  ر فعا ب ملی هستند که  رتر هستند و عوا رپذی ث ا ند پس   های   ا

ه ن ر هسهتند. همچنهین    رسا آثیرگهذا ت اجتماعی  تهایج  های  ز حاصهل  ن ویسهی  ا ون ری  در کهه  دههد  مهی  نشهان  سنا

نها که صورتی ه ت رند عامل ب ب زه  رزش وی نگیهزش مشهتری و گهرایش      بهرای  تلاشهی  ولی شود توجه ا ا هبهود  ب

ر ا ز ا ه و منفی جهت در عوامل همه نشود، ب ن ب نهها  اگهر  کنند. همچنین می تغییر متوسط خیلی کم و میزا  ت

ه ر عوامل ب ا ز ا ب نگیزش مشتری و گرایش  رزش ویژه  و کرده توجه ا ا رنهد عامل  ادیهده گرفتهه شهود    ب ً  ن ا  مجهدد

ن         .کرد خواهند حرکت منفی جهت در عوامل تمامی بهه یهک میهزا بهه ههر سهه عامهل  ا  ت ین لازم است  را ب نا ب

لیت فزون فعا ا روز هبود  ب ا شاهد توسعه و  ت ه توجه شود  ن نگیهزش مشهتری )مهورد      های رسا ا اجتمهاعی در  های 

اشیم.  ب استان یزد(  لکترونیک  ا عه:کسب و کارهای  ل رو پیشهنهاد مهی   مطا یهن  ا ز  اهمیهت       ا بهه  بها توجهه  شهود 

ر کوشش و تلاش رسانه زا ا ب رای خبرگان  ب رند  ب ژه  رزش وی بهه       ا رنهد  ب اجتمهاعی در شناسهاندن و شههرت  های 

یهن       صورت جدی پیگیری  ا رد تشهویقی در  ز و مهوا ی ا در نظهر گهرفتن جهوا ب نگیزه مشتری  ا راستای  شود. در 

ز شاخص زمینه تلاش ا ر یکی دیگر  ا ز ا ب اسهت         هایی صورت گیرد. گرایش  هتهر  ب ههای مهورد توجهه اسهت پهس 

ر اساس سلایق مشتری ب ه  محصولاتی  ن عتماد در رسها ا ز  ا و  ه شود. همچنین فضایی ممل ئ ا ر ا اجتمهاعی    ها  ههای 

هو ترغی ن ه کارگیری رسا ب استان یزد در  اجتماعی در خرید ب مشتری در سراسر  ها و دریافت اطلاعهات   های 

مکهان فهراهم     ا یهن  ا ینترنت محدود است،  ا ه  ب مکان دسترسی  ا استان که  یجاد شود. در معادن معروف  ا مفید 

ه ن باطات رسا رت ا ا مبادلات تجاری و  ت اجتماعی مقدور شود.  شود  تعامل و درهای  یجهاد  گیرکردن مشهتریان  ا

لیهت ب ا ق یندها که همان  را بهها    در ف بههاط  رت ا فهزایش رضهایت و      مشهتری مهی   ههای مههدیریت  ا اشهد؛ موجهب  ب

ا مشتری می ب بطهه  ا ر ری مشتریان که همان عملکرد  اشهد مهی   وفادا یازههای گهروه   گهردد  ب ن ههای   . شناسهایی 

ین زمین ا ز دیگر پیشنهادها در  ا اشد. ه میمختلف جامعه و معرفی محصولات متنوع   ب
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Abstract 
Today, social media plays a significant role in attracting customers and conveying information about various 

products to customers and guiding them. Also, companies' advertisements are useful and effective in this way. In 

Yazd Industrial Province, activities Social media is not used seriously to send messages to customers, and electronic 

businesses do not operate actively. The purpose of this research is to investigate the activities of social media in 

customer motivation (case study: business and electronic works of Yazd province). This research is descriptive in 

terms of the combined research method, in terms of practical purpose and in terms of data collection. For this 

purpose, by examining the background of the research, the effective factors were identified, and after the approval of 

the first statistical group, which includes 15 business management experts and marketers, a matrix questionnaire was 

prepared and given to 40 experts, and finally The resulting data were analyzed by experts using fuzzy cognitive 

mapping tools and techniques, and the final research model was drawn by social network analysis. Research 

findings showed that the model of factors affecting social media activities in customer motivation (case study: 

electronic businesses of Yazd province) includes factors of interaction with consumers, purchase intention, 

hedonistic motivation, customer orientation, market orientation, motivation Customer, information aristocracy, 

mental norms, information absorption, habit, value congruence, brand psychological ownership, globalization, 

customer satisfaction, brand equity. At present, the advantages of industrial companies are advancing in the form of 

enhancing the brand's characteristic value. According to the findings of the research, three factors, which include 

brand equity, customer motivation, and market orientation, are more central and more important than the rest of the 

indicators. Social media can be used as a public relations and direct marketing tool, as well as a communication 

channel, by targeting specific audiences along with people who are influenced by their advertisements, and as a tool 

for engaging with customers. Used. In order to promote social media activities in customer motivation, paying 

attention to three factors of special brand value, customer motivation and market trend are the priority of this 

research. Also, the results of the scenario writing show that if only the brand value factor is paid attention to, but no 

effort is made to improve customer motivation and market trends, all factors will change in a negative direction and 

to a very low, low, and moderate extent. Also, if you only pay attention to the factors of customer motivation and 

market trends and ignore the factor of brand equity, all factors will move in a negative direction again. Therefore, it 

is necessary to pay equal attention to all three factors in order to witness the development and improvement of social 

media activities in customer motivation (case study: electronic businesses of Yazd province). 
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