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& Guran, 2009; Tan & Hung, 2006 .(Heavin  E�� ��2011  �Lin  E�� �� �����*/
 �2012 

 �� ���� ���@J ���� �� ��/=� %�;���U ����� &�'� �	� �m��� �C�7SME .	�� ���� %��� �
Adisa & 

Rose  E�� ��2013  �Huang  E�� �� �����*/
 �2009  ��� � $�� B;.
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 .	.�@���U ���� ���@JEdvardsson  E�� ��2009  �Rosu  E�� �� �����*/
 �2009  ���/R
 (�

 ��� � $�� B��.
 �4�� �
���� �� ������� [����� �� ���� �� +.�;
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 &���� ����	
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CRM ��.�� ����	
 ��
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 �!�"
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Matos, Lenny Koh, & Tiwari, 2013; Dotsika & Patrick, 2013; Grace, 2009; Gresty, 

2013; Lopez-Nicolas & Soto-Acosta, 2010; Majors & Stale, 2010; Razmerita & 

Kirchner, 2011; Soto-Acosta, Colomo-Palacios, & Popa, 2014; Tan & Hung, 2006; 

Taticchi, Tonelli, Hernandez, & Cagnazzo, 2009 ��4�� �� �� (KM  ���� E�"��� �0<�
 �';O� ����

 .	���� ������Grace  ��2009  :Gresty  ��2013  �Razmerita & Krichner  ��2011  �m��� �C�7

 .	���� %��� �� +*�� ��
 ���� V� &�'� �	�Lopez-Nicolas & Soto-Acosta (2010)  +����.� ��
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 �'�� �KM  &�'� �� ��SME  �� +��;���U ���� �
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 &�'� �	� ������� ����SME  �\� �-"� :	��� +
 4��/�
 �
SME �0D�
 #�� .��� �	�� ��	�	U ���7 ��
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3- �����34� �	
�
�
��KM  ��� �
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 ����� +��"�"8� E�'� #�!�� �� +A��U ���� �
��7 ���� �� �0<�
 �� 	.���7 (� >��6 �� ����

.��� �	� +����.�  

 $���� �� ���� ����	
 ��
 ����� �� +���O7 �	���KMS &�'� �� +��O�H � +/01 %'�
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Alavi & Leidner (2001), Fink & Ploder (2009), Massa & Testa (2011)  ��	� :�'� �	� ,�-


 .	
H  
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 +�'��� ���9 �� ���O7 #�� :�*.�� K��IT  ��'< �� ��SME  .	���9 E���� 	..� +
 ���

 �� �	�	� ���O7 (� �?���KMS ���O7 :+�7���� (�	�7 [����� :E�8.���� .��� ��'� �
KMS  ��
��4�� �� �


KM  ��
 �'�� �KM ���9 �	.� ���"� .��� �	  

 ��4�� :�*.�� K'�KM  ��
 �'�� �KM  &�'� �� ���� ����	
 	.���7 Q<��
 >;6Kanat & Atilgan  ��

 E��2014  :Y�� �0<�
 �� [����� .	���9 �	.� ���� (E�"��� � ���� ���@J :>0@) ��� �	���9 +����.�
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'�'���� (�KM  ��
 �'�� �KM  $���� �� ��.	
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 ������� �	� (�	� +���� ���7) ���7 #�KM  ��
 �'��)KM (

 &�'� �	� J�A��SME   ��9���U �� �	� ���� _�W'� �0<�
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 �'�� �� ������� �	� ���/� �KM )IUP �
 ���� (SME  �;��8
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 $��W ��H �*.�� ������ >�"8� ���� .(N*1�� �) ��� ��Y
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 &�'� �	� �������SME ��
 �'�� �� ������� �	� �)�
 #�.o/
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KM  (� &�'�SME 

 ��4�� �� ������� �	� :	��� ��Y��KM  &�'�SME.	��� +
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��4��/�
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 ���� h@�� ��SME  Q*� .	���� �
��� 	C �� ��C �� �O�H .	�	���9 �;��8
9  �� 	
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	..� +/� ������� �	� �� �'@ ����@� �� ���	R
 B��.
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�� Z��� �� +��� �� ��� +��
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 �'�� � �
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)
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� +
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 ���*
�� Z��� �� �� +
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 .��� %����� ���� �-�< #�� .	..� +/� ���T9 ���
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 ��SME �
 �)s	.��� +
  

�� +�
�PU E�'�- ��
 �'�� � �
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 �'�� � �
��4��KM  .	�	���9 +����.� #��
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 �� ������� �� :61 SME  	.� +
 	���� �!�"
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 �'�� ���9��� E�;�	� :���� ����	
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���� B��.
 #�
 �� +/�� ��
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 ������� �
 �� +
'�'���� (� �!�"
 #�� :�*.�� K�?����

� �� ������� ���� �� +��
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