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 گیری خرید مشتریانو تصمیمنقش تجارت اجتماعی بر رفتار بررسی 

 (شهر تهران بانک ملت مشتریان :مطالعه موردی)

 نیره وهاب پور، حسین صفرزاده

 Vahabpour.sepideh@gmail.com(: نویسنده مسئول)دانشگاه خوارزمی، 

 Hr.safarzadeh@gmail.comدانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران مرکزی،  

 چکیده

تجارت اجتماعی به عنوان یکی از انواع جدید تجارت الکترونیکی، نوعی بازاریابی نوظهور است که در آن، کسب و کار از طریق 

. این روش نقشی بسزا، فزاینده و تاثیرگذاری بر قصد خرید مصرف کنندگان دارد. ام می شودسکوهای شبکه سازی اجتماعی انج

افزاری دچار تحولات بسیاری  افزاری و نرم های نوین سخت تجارت الکترونیک از زمان ظهور تاکنون پیوسته با پیشرفت فناوری

ترین اتفاقی که بعد از توسعه  مهم. اندای بوجود آمدههتجارت همراه، تجارت شبک:های جدیدی از آن مانندشده است و نسخه

های اجتماعی است که به اختصار تجارت  های اجتماعی در جهان بوجود آمده است  موضوعی تحت عنوان تجارت در شبکهشبکه

تجارت اجتماعی دارای . مشتریان مزایای بسیاری داردهم از دید کسب و کار و هم از دیدشود تجارت اجتماعی اجتماعی گفته می

های  خصیصه. های اجتماعی است که هر مرکز کسب و کار و یا هر مشتری یک گره از شبکه است  ساختاری بر اساس شبکه

دهد و در نهایت منجربه سطح مشارکت را افزایش می. گذاردبین مشتریان تأثیر می ای شبکه بر تعاملات ما ساختاری و رابطه

گیری خرید کمک کننده در شناخت عوامل مؤثر در تصمیممطالعه رفتار خرید مصرف[ 3].شودکالا می ی مصرفتقویت علاقه

درک اینکه . سازد شان می های بازاریابی همچنین کسب و کار را قادر به درک واکنش مشتریان در خصوص استراتژی. کندمی

ا بهبود بخشیده موجب پیش بینی بهتری از پاسخ مشتریان به بازاریابی آنان رهای و چگونه خرید مشتریان رقابت چرا، کجا
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 نفر ٠٢١ از متشکل ای نمونه “ پیمایشی -توصیفی” تحقیق روش از استفاده با پژوهش این در .گرددراهبردهای بازاریابی آنان می

رفتار  بر مؤثر عوامل بررسی به استنباطی و توصیفی آمار های روش از استفاده با و گرفته قرار بررسی مورد بانک ملت مشتریان از

 خود خارجی، متغیر تاثیر تحقیق این در . است شده پرداخته اینترنتی بانکداری خدمات از مشتریان گیری خریدو تصمیم

 .گرفت قرار بررسی مورد خدمات این بودن مفید و استفاده سهولت مورد در فرد، ادراکات بر کامپیوتر از استفاده اثربخشی

تجارت اجتماعی، قصد خرید مصرف کننده، پشتیبانی اجتماعی، عدم اطمینان به فروشنده، عدم اطمینان  :واژگان کلیدی

 به محصولات، 

 مقدمه

ها وجود داشته که موجب بروز تغییرات عمده در زندگی بشر گردیده  در دنیای اینترنت از زمان آغاز آن بسیاری از نوآوری

در جهان . های اجتماعی است های کاربردی مبتنی بر وب، خدمات آنلاین شبکه اخیر در برنامه هاییکی از نوآوری. است

. آنلاین تصمیم یک مشتری برای خرید یک محصول و یا خدمات به طور عمده تحت تأثیر دوستان، خانواده و همکارانش است

است و موجب ظهور مفهوم جدیدی به نام  امور تجاریها جهت انجام  های اجتماعی یکی از بهترین مکان از این رو شبکه

در این تجارت، هر مرکز کسب و کار و یا هر مشتری یک گره از شبکه تار عنکبوتی شبکه گسترده  .گرددتجارت اجتماعی می

ددی از تجارت تاکنون تعاریف متع. پردازدهای اجتماعی محلی، ملی و جهانی را تشکیل داده و به انجام فعالیت می جهانی شبکه

ی تجارت الکترونیک در های اجتماعی در زمینه شده است در یکی از این تعاریف، تجارت اجتماعی به کارگیری شبکهاجتماعی ارائه 

 [5.]جهت کمک به خرید و فروش کالا و خدمات به صورت آنلاین معرفی گردیده است

 

 تعریف تجارت اجتماعی(: ٠)شکل 

 تجارت
فناوری اطلاعات و 

 تجارت اجتماعی ارتباط و تعامل ارتباطات
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برخی از مطالعات تجربیی، روابیم موجیود در تجیارت     . و جدیدی از تجارت الکترونیک است  گستردهاجتماعی نوع تجارت 

برعکس، تا به امروز، در تحقیقات، توجه کمی به پدییده ی قصید   . اجتماعی و تجارت الکترونیکی را با هم مقایسه کرده اند

ی اجتماعی و رفتارهای تجاری اجتمیاعی را  خرید در تجارت اجتماعی که ویژگی های اجتماعی جدیدی همچون رسانه ها

به دلیل نبود دانش در مورد این فناوری های نوظهور تجاری در رسانه هیای اجتمیاعی،   . در بر می گیرد مبذول شده است

 [٠٢].رسدبه کارگیری یافته های گذشته در مورد تجارت الکترونیک برای تجارت اجتماعی درست به نظر نمی

 دمات مبتنی بر وبپیشرفت خ(: ٠)جدول 

 ابزار/ خدمات نمونه سال ظهور خدمات مبتنی بر وب

 .شروع به کار کرد ٠995اولین مرورگر وب تجاری، نت اسکیپ در سال  ٠99١اوایل  های استاتیکوب سایت

 Java applcts, Java scripts, VB scripts ٠995-٠991 های تعاملیوب سایت

 Lycos, Yahoo,…..Google (1998) ٠995 موتورهای جستجو

 ,Yahoo groups, Google groups ٠995 های گفتگوگروه

 ..…,Amazon.com, e-Bay ٠995 های تجارت الکترونیکسایت

 Myspace (2000), LinkedIN (2003), Facebook (2004), Ning ٢١١١اوایل  های اجتماعی آنلاینشبکه

(2005), Flickr, YouTube,….. 

های آنلاین قادر به اتصال با تجارت اجتماعی رونددر حال ظهور و به سرعت در حال رشدی است که در آن فروشگاهدر واقع 

 المللی نبی اقتصاد توسعه با . است تغییر حال در سرعت به امروزه بانکداری صنعت .باشندهای دیگر و مشتریان میفروشگاه

 موجب که است تکنولوژی محیم این در اصلی نیروی اند، گرفته قرار تأثیر تحت نیز ها بانک بازارها، شدن رقابتی و

  [٠9. ]است کرده ایجاد جدیدی وخدمات محصولات و شده صنعتی و جغرافیایی قانونی، موانع شکستن

 و نقل و خود های حساب به دسترسی برای مشتریان که است الکترونیکی های کانال کلیه شامل الکترونیک بانکداری

 اینترنت،  شامل ها کانال این.کنند می استفاده آن از خود ی ها حساب صورت پرداخت یا و ها حساب بین وجه انتقال

 از الکترونیکی بانکداری بر تأکید تحقیق این در .[ 13 ]پردازاست خود های دستگاه و دیجیتال تلویزیون تلفن، موبایل،

 هارائ به توسعه حال در کشورهای و یافته توسعه کشورهای در بزرگ های بانک افزون روز توجه . است اینترنت طریق
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 صنعت در رقابت افزایش موجب مجازی مالی موسسات و ها بانک توسعه و الکترونیکی های کانال طریق از بانکی خدمات

 .اند برآمده الکترونیک بانکداری مختلف رویکردهای توسعه درصدد نیز ها بانک سایر که طوری به . است شده بانکداری

کننده قصد استفاده از یک تکنولوژی جدید مانند استفاده از خدمات شود مصرفهمچنین شناسایی عواملی که موجب می

های کند تا استراتژیزیرا شناسایی این عوامل به بنکداران کمک می. بانکداری اینترنتی را داشته باشد حائز اهمیت است

 .های بانکداری الکترونیکی به کار گیرندکال جدید سیستمبازاریابی خود را برای ارتقاء اش

 پیشینه نظری تحقیق

ی جدید و متمرکز هم برای محققان و هم برای دست با سرعت بالایی به عنوان یک حوزهطی سالهای اخیر، تجارت اجتماعی 

گان تعامل کنندبه صورت مستقیم با مصرف د تاانکرده ها توانایی آن را پیداشرکت. استرکاران محبوبیت یافته و رشد کردهاند

به منظور تحلیل این . دهند ه کرده و وفاداری به برند را افزایشارائهای پایین برقرار کرده و محصولات و خدماتشان را با قیمت

یان، مطالعات م در این. گذارندند که بر تجارت اجتماعی تاثیر میاققان بر یافتن عواملی متمرکز شدهی اجتماعی، محپدیده

 .ی بین عوامل تجارت اجتماعی و قصد خرید مصرف کننده استاند که هدف آنها درک رابطهبسیاری منتشر شده

 چارچوب تجارت اجتماعی 

این . گیردشود مورد بررسی قرار میشناخته می 4cدر این قسمت چارچوبی برای تجارت اجتماعی که به نام چارچوب 

 [4. ]گردیده است چارچوب در شکل زیر ارائه

 

   

 

 

 

   

 

 مصرف کننده

 انجمن

 محتوا

 تجارت

 شبکه اجتماعی

ایبستر رسانه  

 محصول بازار

 رویدادها

 شکل )٢(: چارچوب تجارت اجتماعی
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 : شودآنها پرداخته میباشد که در ادامه به جزء می 4شود چارچوب دارای مشاهده می( ٢)همان طور که در شکل 

به طور کلی محتوا به اطلاعات موجود در وب سایت اشاره دارد به طوری که این اطلاعات بر روی فردی که به : محتوا

 [٠1].شوددنبال آن است ارزش محسوب می

از تجارت اجتماعی  درآمد حاصل. کننده اشاره دارددر تجارت به ارائه چیزی ارزشمند به عنوان مثال محصول به مصرف: تجارت

 . ها و تبلیغات بدست آید ها، حراجواند از طریق دیگری مانند اشتراکتچرا که می. لازم نیست از فروش محصول به دست آید

گذاری ها در دنیای آنلاین به تعامل و اشتراکها بخش جدایی ناپذیر از محیم آنلاین هستند که مردم از طریق آن انجمن

های  ها، وب سایتگذاری رسانه، ویکیهای به اشتراک های آنلاین شامل جوامع، وب سایتانجمن. پردازندیکدیگر میاطلاعات با 

گوگل پلاس بوک، تویتر، یوتیوب،وانی به فیستالمللی میهای اجتماعی بین از جمله شبکه. ها هستندشبکه اجتماعی و وبلاگ

 .اشاره کرد

های اجتماعی  در شبکه. کنندمحتوا شامل کسانی هستند که از جامعه بازدید می مصرف کننده یا کاربران :شهروند/ کنندهمصرف

ها مانند تولیدکنندگان،  برخی از شخصیت. تواند منجر به شکست یک وب سایت شودها می عدم ترکیب مناسبی از شخصیت

 [٢.]منتقدین، گردآورندگان، پیوستگان، تماشاگران خواهد بود

 های تجارت اجتماعیویژگی(: ٢)جدول 

 توضیحات مشخصات تجارت اجتماعی

کنند و بازخوردهایی بر روی ابتکار خود ایجاد میرسانی کالا و خدمات کمک کرده، در فرآیند تجارت اجتماعی، کاربران به اطلاع مشارکت
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 .دهدها و کاربران را تحت الشعاع قرار میکه مرز بین پلت فرم

کنند اطلاعات در یک راه کاملا باز و صاف گسترده شوند که موجب ارتقاء ارتباط شفاف بین کمک میهای اجتماعی رسانه داخلیارتباط 

 .گرددگیر بین یک خریدار منحصر به فرد و یک فروشنده خاص میفروشندگان و خریداران، و به صورت چشم

در گذشته، اطلاعات . را تعیین خواهد کردستقیم پذیرش کالا و خدمات توسم بازار یک جلسه کسب و کار، همگرایی عمومی به طور م همگرایی

های اجتماعی به عنوان پلت در فرآیند تجارت اجتماعی، رسانه. گرفتنگاران اغلب توسم مردم مورد سؤال قرار میکسب و کار، و روزنامه

و ارزان به سم این همگرایی، محصولات یا خدمات خوب تو. کندفرم شخص ثالث است که در حوزه وسیع به نسبت خوب عمل می

 .گرددسرعت به جلو رانده شده، که باعث مشارکت با شکوه در بهینه سازی زنجیره صنعتی می

نیست، بلکه شامل ساخت محصول، توزیع محصول، پلت فرم تجاری،  Cبه  Cو یا  Cبه  Bیک فرآیند کسب و کار کامل تنها  روان سازی

وجود تجارت اجتماعی کل فرآیند کسب و . باشدمی گیری خرید کاربران، پرداخت و تدارکات و غیره نیزمراجعه کاربران، تصمیم

یی کاربر به مصرف منطقی، و کنندگان، راهنماهای آن را از طریق ارتقاء ارتباط بین کسب و کارها و مصرفکار و تمام جنبه

 .بخشدهای کسب و کار بهبود میهمجنین کاهش هزینه

به این ترتیب، هر یک از وب سایت تجارت . شوندکاربران با توجه به علایق و موارد اهمیت در جوامع مختلف اجتماعی عضو می بندی کاربرتقسیم

. بندی کاربران تعریف شودتقسیم تواند به عنواناین روند می. کنندخاصی از کاربران را به طور خودکار جذب میاجتماعی گروه 

 .شودبندی کاربران موجب متمرکز شدن اطلاعات و ارتباط فعال کاربران میعمل طبیعی طبقه

اند که موجب های اجتماعی به منظور ساده سازی مراحل ثبت نام کاربر متصلهای تجارت اجتماعی با انواع رسانهبسیاری از سایت اتصال

 .شودهای اجتماعی نیز میهای قابل توجه رسانهمندی از ویژگیبهره

 منافع تجارت اجتماعی

 .باشد تواند منافع کلیدی بسیاری، به همراه داشتهتجارت اجتماعی می

یک محتوای خرده فروشان با استقرار .باشدایجاد بازدیدکنندگان آنلاین جدید توسم تجارت اجتماعی می: منفعت نخست 

صفحه خود در موتورهای جستجو را افزایش داده و  توانند رتبهسازی شده بر روی سایت خود، می اجتماعی و جستجو بهینه

. را از طریق تعداد بسیاری از نقاط دسترسی جدید ایجاد شده بوسیله این محتوا فراهم نماید زمینه جذب بازدیدکنندگان

کاربران ایجاد شده باشد و یا چه توسم  -های زندگی مرتبم با محصولها، و شیوهبندیتهها، دس محتوای سفارشی با مبحث

های استراتژیست. تواند ترافیک را به سایت هدایت نمایندمی -ای ایجاد شده توسم ایجاد کنندگان باشندمحتوای حرفه
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در مدل  – "آگاهی"خرده فروشی و بازاریابان باید محتوا را به عنوان گزینه گسترش یافته بالای قیف بازاریابی معادل 

 .بررسی کنند و نه از طریق چاپ تبلیغات و یا تبلیغات شبکه تلویزیون، بلکه از طریق استنباط امروز یعنی جستجو -سنتی

سازی این تعامل بیشتر از طریق یک پارچه. اجتماعی افزایش تعامل استاجرای یک استراتژی تجارت : منفعت دوم

فروشندگان با دادن ابزار مناسب به خریداران برای تعامل . گرددهای اجتماعی در وب سایت خرده فروشی ایجاد میبرنامه

محتوا، محصولات و نام بندی آن ها را قادر به اولویتبا محتوای مرتبم با محصول بر روی تجارت اجتماعی خود، آن

-ها، نظرات، رتبهها، فیلمها، عکسانجمنها، ها، وبلاگهای کاربری، گروهپروفایل. نمایندتجاری نمایش داده شده، می

توانند تجربیات کاربر را با کمک های کاربردی مهم اجتماعی هستند که میتماما برنامهها، ها و توصیهها، بررسیبندی

 : از جمله [٠3]رکیب و توسعه تواناتر نمایند،سازی، تسفارشی

گذاشتن تجارب خود در استفاده از ها، و نظرات خریداران را قادر به اشتراکها، عکسبلاگ: های خریدارنمایش گفته

 .کندهای آموزنده به خریدارانی که تصمیم خرید دارند، کمک میسازد که این امر به ارائه دیدگاهمحصول می

ها، نظرات و قدرت پرسش تجارب در خصوص یک نوع محصول، بندی، بررسی، توصیهرتبه :گفتگو محصولاتصفحه 

 .نمایدها، مزایا و موارد استفاده از محصول میخریداران و کارکنان را قادر به تعامل بیشتر در خصوص ویژگی

نماید که این ادر به ایجاد مجلات محصول میها خریداران را قهای کاربر و وبلاگها، پروفایلعکس :های پروژهمجله

 .باشدمجلات شامل تاریخچه استفاده از محصول نیز می

ای های اجتماعی با اعمال نفوذ فناوری. ندگان جدیداستاجتماعی هدایت تعاملات بازدیدکن تجارت :منفعت سوم ونهایی

دهد، فروشندگان، خریداران را قادر موارد استفاده را میاجازه بحث در مورد مزایای محصول، امکانات و که به خریداران 

در صد از مردم به توصیه کاربران  0١دهد نیلسن گزارش می.نمایدبه تحت تأثیر گذاشتن یکدیگر در فرآیند خرید می

ت متحده نمایند، در حالی که فورستر نشان داده است که تقربیا نیمی از بزرگسالان ایالاناشناخته آنلاین، اعتماد می

 [٠9].کنندها را حداقل یک بار در هر ماه بررسی میبندیآنلاین رتبه
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آورد، هنگامی که مشتریان نظرات خود را در محصول تجارت اجتماعی مزایای دیگری نیز برای خرده فروشان به ارمغان می

هنگامی که محصولی . فروشان مفید استخردهتوجه کردن به آن و ارائه پاسخ و بازخورد آن برای گذارند، به اشتراک می

گذاری شود، فرصت خوبی وجود دارد برای فهم این که محصول آن طور که انتظار توسم تعداد زیادی از مردم ضعیف رتبه

با داشتن دید به این مسائل در مراحل اولیه، . تهیه نشده است و یا به طور بالقوه مشکلی در ساخت وجود داردرفت می

. را به طور قابل توجهی تحت تأثیر قرار دهند و نرخ بازگشت را کاهش دهند توانند رضایت مشتریها میفروشخرده

در نهایت، . موفقیت تجارت اجتماعی نیازمند این است که خرده فروشان خود را با چارچوب ذهنی خریداران تطابق دهند

کاربران برای مصرف و ارتباط برقرار کردن با محتوا . ت یک سایت خرده فروشی از نقطه نظر کاربر مانند هر سایت دیگر اس

خرده فروش، های بیشتر برای ارتباط برقرار کردن با آن محتوا، با ارائه محتوای بیشتر برای مصرف به کاربران و راه. آیندمی

اری، قابلیت ثبات با حجم در عوض، افزایش وفاداری به نام تج. گرددچه کاربر به دنبال آن است میموفق به فراهم کردن آن 

 [٠٠].شودترافیک بالاتر، معیارهای تعامل و نرخ تبدیل نصیب خرده فروش می

 انداز آینده تجارت اجتماعیچشم

های هوشمند و تلفن های اخیر، با توسعه سریع تلفنسیار در سال :تجارت اجتماعی-نوآوری بسترهای نرم افزاری( الف

عرضه ، WI-FIاز  WAPای قدرتمند شده است، به خصوص در رابطه با به طور فزاینده همراههای همراه نسل سوم، تلفن

های کسب و کار آینده افزار، همچنین اینترنت موبایل نه تنها در حال تغییر زندگی ماست، بلکه در حال دگرگونی مدلنرم

 [: 1]باشددر دو جهت در حال توسعه میبه طور کلی، تجارت اجتماعی سیار . باشدمی

 .افزاری موجود در تجارت اجتماعی از کامپیوتر به تلفن همراهگسترش بسترهای نرم – ٠

های کاربردی تجارت اجتماعی به طوری که در آینده، مردم بتوانند با استفاده  های تلفن همراه به برنامهاضافه کردن ویژگی – ٢

 .ارزیابی از کسب و کار، کالا و یا خدمات در هر زمان و هر کجا بپردازنددوربین، ویدئو و امکانات ثبت تلفن همراه حتی به 
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تواند ، فناوری سیار میاز آنجا که در کشورهای در حال توسعه نظیر ایران، سرعت و میزان دسترسی به اینترنت پایین است 

در کشورهای در حال توسعه دهد بررسی آمارها نشان می. جایگزین مناسبی برای مشکل زیر ساخت این کشورها باشد

 [٢١.]باشدمیزان نفوذ تلفن همراه به خصوص در مناطق شهری با سرعت زیاد رو به رشد می

 تجارت اجتماعی دقیق = نوآوری فنی ( ب

-کاربران و پایگاه داده اطلاعات به یک اندازه خاص رسیده باشد، نوآوری فنی به مهمدر تجارت اجتماعی، زمانی که تعداد 

 .های کسب و کار تبدیل خواهد شدالشترین چ

خود که معادل انباشتگی و میزان اعتبار اطلاعاتی که عرضه  "اعتبار"توانند توسمهای آینده کاربران میدر سال (٠

نین در صورتی که همچ. گرددهدایا میکسب اعتباری بالاتر، منجر به تخفیف و اهداء . بندی شونداند، رتبهنکرده

به این ترتیب، شور و شوق کاربران افزایش یافته و از ارزیابی محصول . باشد، شناسه لغو خواهدشداعتبار زیر صفر 

 .مخرب و کاذب به طور مؤثر ممانعت خواهد شد

 .کاوی عمیق، با توجه به اطلاعات خرید کاربرانتلاش بیشتر در داده (٢

های  را در صفحات رسمی یا رسانههایی تواند برخی از ماژولها می های طراحی شخصی شرکت توسعه الگو (3

از طریق این شخصی . اجتماعی خود برای دعوت کاربران به شرکت در طراحی و فرآیند بهبود محصول باز کنند

کند تا به تولید آنچه مشتریان واقعا نیاز توان به حداکثر رساند، و این به کسب و کار کمک میسازی ارزش را می

 [٢١].دارند، بپردازد

 همکاری تجارت اجتماعی = ریت نوآوری مدی( ج

، ٢١٠١ علاوه بر این، در ماه ژوئن. باشدبوک است که یک مدل همکاری تجارت اجتماعی کامل مینمونه این رابطه، فیس

RENREN.COM  به همکاری باNUOMI.COM وب سایت . از طریق یک وب سایت گروهی روی آورد

RENREN  تعدادی زیادی مشتری برایNUOMI.COM در نتیجه، قدرت همکاری به . به شیوه دیگری است
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-های کاربردی خاص مطمئنا می های کاربردی بزرگ به همراه برنامهگروه.باشدتر از مسئولیت به تنهایی میمراتب بزرگ

 [12].٢>٠+٠تواند تأثیر بیشتر بازی کند مثل 

 تجارت اجتماعی در ایران 

شودو سپس ی آنلاین جهان به معرفی جند سایت شبکه اجتماعی در ایران پرداخته میهای اجتماع پس از معرفی شبکه

 [: ٠]مورد بررسی بیشتر قرار خواهد گرفت.باشدسایت تجارت اجتماعی نیز میسایت کلوب که یک 

بانک با هدف ایجاد ، IR EXPERTسایت : (بانک اطلاعاتی جامع متخصصین ایرانی)سایت مرجع متخصصین ایران 

با . اندازی شده استهای تخصصی راهرسانی مناسب در کلیه زمینهاطلاعاتی جامع متخصصین ایرانی و نیز به منظور اطلاع

آخرین اخبار همچنین . ها وجود داردهای تخصصی و لیست پروژهعضویت در این سایت امکانت ثبت مشخصات فردی، مهارت

های تحصیلی داخل و خارج از کشور به های شغلی و بورس بهترین فرصتها،  ها و همایش تخصصی، فراخوان کنفرانس

 .شوندافراد ارسال می EMAILصورت روزانه به آدرس 

های آموزشی برگزاری دوره با دوستان، در دورهامکانات این سایت شامل : (ی اجتماعی دانشگاهیان ایرانشبکه)دوره 

 .های زمان تحصیل با خبر باشیداز هم دوره. ها را با هم دوره کنیددرس. هنری شرکت کنید

بر پایه نیازهای آن روز  ٠313این سایت در تاریخ یکم دی: (جامعه مجازی ایرانیان در سراسر دنیا)کلوب دات کام 

جهت زبانان جهان بتواند بستری کاربران اینترنتی ایرانی راه اندازی شد تا به عنوان سایتی برای ارتباط ایرانیان و فارسی

 [5].به وجود آورد...... تبادل اطلاعات، نیازها، کالا و خدمات، آشنا شدن، همکاران، دوستان قدیمی و

 معرفی اجمالی( الف

هزار  ٢4١در وب سایت دارای بیش از یک میلیون کاربر روزانه ثبت شده  ٠39١مطابق آخرین آمار در تاریخ مهرماه 

باشد که تماما با ورود روزانه هشت صد عضو به سرعت در میلیون ساعت در ماه مینفر بازدید و آمار بازدید حدود دو 

 .حال توسعه است
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کلوب .شهر اینترنتی کلوب تحت عنوان جامعه مجازی ایرانیان در شورای عالی انفورماتیک کشور به ثبت رسیده است

تا همه روزه سهم بیشتری از به عنوان یک سایت پر ترافیک و یک رسانه اینترنتی مطرح است که توانسته است 

 : مخاطبین اینترنتی را به خود اختصاص دهد و این امر به علت عوامل گوناگونی از جمله 

ر روی سایت در مقاطع مات بگیر خدافزایش چشمکیفیت و سرعت مناسب خدمات دهی، ایجاد رابطه فرهنگی مناسب، 

 .ها عامل دیگرمدیریت متمرکز بر روی اطلاعات و عملکرد و دهکوتاه زمانی، 

 طراحی خدمات ( ب

 :کند عبارتندازامکانات که کلوب به کاربران خود ارائه می

کان ایجاد کتاب و ام فروشگاه -٢مختلف و بحث و تبادل نظر در آنها، در موضوعات ( هاکلوب)امکان ایجاد جوامع مجازی -٠

یرکتوری از دا -5های مختلف، ها در حوزهارائه آخرین اخبار خبرگزاری -4امکان ایجاد سایت شخصی،  -3فروشگاه برای کاربران، 

 کاربران ویژه،- 1ارسال پیامک،  -0، "از یکدیگر بیاموزیم "با عنوان  سیستم پرسش و پاسخ میان اعضا -1های فعال ایرانی، سایت

 طراحی مالی (ج

بعد از یک سال تا حدودی توانست از تبلیغات سایت کسب درآمد کرده و . کلوب در سال اول تقربیا درآمدی نداشت

همچنین امکانات جدیدی که به سایت اضافه شده و استفاده از آن . ها را از این طریق تأمین نماید بخشی از هزینه

 :باشنده منابع درآمد کلوب شامل موارد ذیل میبه طور کلی عمد. برای کاربران رایگان نیست

لفی از جمله های مختسایت کلوب برای این کار بخش.ترین شیوه کسب درآمد از اینترنت تبلیغات است رایج :تبلیغات

 را در نظر گرفته( کلیه نقاط سایت)ها، لیست دوستان و حالت اسپانسر  ، صندوق پیام، صفحات کلوبصفحه خانگی، پروفایل

 .است

لاین وجهی در ایران کاربران برای خدمات آن کلوب با جذب بیش از چهار هزار کاربر ویژه، این فرضیه که :کاربران ویژه

 .پردازند را رد کرد نمی
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هایی ها و انتشارات مختلف درصدی از فروش کتاب با کتاب فروشسایت کلوب با بستن قرار داد همکاری : فروشگاه کتاب

 .کندرسند دریافت میسایت به فروش میکه از طریق 

 : های وضعیت حال حاضر ایران جهت راه اندازی تجارت اجتماعیفرصت

 .بافت جمعیتی جوان کاربران اینترنت در ایران -٠

 .آنان در این راستاهای اجتماعی  تمایل این قشر به ایجاد ارتباط و محدودیت -٢

 :اندازی تجارت اجتماعیهای وضعیت حال حاضر ایران جهت راه چالش

عدم ساختار مدیریتی دانش محوردر  – 3فیلترینگ ناهمگن،  -٢افزار، های تولیدکننده نرمعدم وجود دانش کافی تیم-٠

هزینه بالایی استفاده از اینترنت پرسرعت برای  -5سرعت پایین اینترنت،  -4های خصوصی و دولتی، ها و سازمانارگان

کمبود دانش و فرهنگ استفاده از تجارت  -0عمومی پایین جامعه در استفاده از اینترنت،  دانش و فرهنگ -1عموم، 

ای از مزایای تجارت های واسطهعدم اطلاع کافی کسب و کارها و مؤسسات و شرکت-1الکترونیک توسم کسب و کار، 

 [1]کار در وب،مرتبم جهت کسب و نبود پروتکل و قوانین  -٠١عدم وجود اعتماد کافی،  -9اجتماعی، 

 مدل مفهومی تحقیق

هیای   پشیتیبانی اجتمیاعی، واسیطه   : دارنید  ی مهم را شناسایی کردیم که بیا دییدگاه تجیارت اجتمیاعی ارتبیاط     ما پنج سازه

هیای   پشتیبانی اجتماعی و واسطه. خرید اطلاعاتی شخص ثالث، عدم اطمینان به محصول، عدم اطمینان به فروشنده و قصد

ثالث، عوامل بیرونی هستند، درحالی که عدم اطمینان به فروشینده و عیدم اطمینیان بیه محصیول، عوامیل       اطلاعاتی شخص 

. انید فرضیه های مربوطه نیز در زیر ارائه و توجیه شیده . ارائه شده است ٢مدل تحقیق ما در شکل . دهنددرونی را تشکیل می

ستند که برای تعیین کوارییانس ییا متغییر مشیاهده شیده      ی ضمنی ارزیابی نشده ههای انعکاسی، حاکی از یک سازهشاخص

هیای تکیوینی بیرای کیاهش     بیرعکس، از شیاخص  . شیوند های تحلیل عاملی به کار گرفته میی طراحی شده و همواره در مدل

 .شوندشود و برای مشخص کردن متغیرهای مشاهده شده طراحی نمیدها در روابم ساختاری استفاده میمان پس
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 های تحقیق فرضیه

 .ی مثبتی داردجتماعی با قصد خرید کاربر، رابطهدرک پشتیبانی اجتماعی در تجارت ا: ٠-٠فرضیه 

 .ی منفی دارد، با عدم اطمینان به محصول رابطهدرک پشتیبانی اجتماعی در تجارت اجتماعی: ٢-٠فرضیه

 .ی منفی داردبه فروشنده رابطهبا عدم اطمینان درک پشتیبانی اجتماعی در تجارت اجتماعی : 3-٠فرضیه 

 .ی منفی دارند، با عدم اطمینان به محصول رابطهسازمانهای شخص ثالث در تجارت اجتماعی: ٠-٢فرضیه 

 .ی منفی دارندبا عدم اطمینان به فروشنده رابطهسازمانهای شخص ثالث در تجارت اجتماعی : ٢-٢فرضیه 

اطمینان به عدم 

 محصولات

قصد خرید مصرف 

 کننده

پشتیبانی 

 اجتماعی

عدم 

اطمینان به 

 فروشنده

های واسطه

اطلاعات شخص 

 ثالث

H2b 

H4 

H3aa 

H1a 

H1b 

H2a H3b 

(Y . Bai et al./2015 ,35) مدل مفهومی تحقیق،(: 3)شکل   
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 .منفی دارد یت اجتماعی با قصد خرید کاربر رابطهعدم اطمینان به فروشنده در تجار: ٠-3فرضیه 

 مثبتی دارد یعدم اطمینان به فروشنده در تجارت اجتماعی با عدم اطمینان به محصول رابطه: ٢-3فرضیه 

 .ی منفی دارداجتماعی با قصد خرید کاربر رابطهعدم اطمینان به محصول در تجارت : 4فرضیه 

 روش تحقیق

برای  تواند بوسیله مدیران بانک ملت که نتایج حاصل از آن میهدف، یک تحقیق کاربردی بوده تحقیق حاضر از نظر

همچنین تحقیق .طراحی برنامه های تجارت اجتماعی متناسب با اهداف بازاریابی این شرکت مورد استفاده قرار گیرد

باشد که از طریق مراجعه به ی میها، یک تحقیق توصیفی از نوع پیمایشی مقطعآوری دادهحاضراز نظر روش جمع

 .پردازدبه توصیف برنامه های بانک ازنظر تأثیر آن بر مشتریان میبانک ملت  مشتریان 

عب مختلف می باشد تحقیق حاضر در بین مشتریان ش( شهر تهران)قلمرو مکانی این تحقیق  :تحقیققلمرو مکانی

 . بانک ملت انجام شده است

 . باشد می ٠394های مقطعی در نیمه دوم سال قلمرو تحقیق از نظر زمانی شامل داده :قلمرو زمانی تحقیق 

 . باشد گیری خرید مشتریان بانک ملت مینقش تجارت اجتماعی بر رفتار و تصمیمبررسی  :قلمرو موضوعی تحقیق

که حداقل دارای یک صفت جامعه آماری عبارت است از مجموعه ای از افراد یا واحدها  :آماری مورد مطالعهجامعه

مشترک باشند، معمولاً در هر تحقیق ، جامعه مورد بررسی یک جامعه آماری است که پژوهشگر مایل است درباره صفت 

جامعه آماری با توجه به هدف بررسی و نوع واحد مورد مشاهده می تواند به . متغیر واحدهای آن به مطالعه بپردازد 

عریف جامعه باید جامع و کامل باشد یعنی این تعریف باید چنان بیان شود که از نقطه ت. های مختلف تعریف شودگونه

که نباید به نظر زمانی و مکانی همه واحدهای مورد مطالعه را در برگیرد و در ضمن، با توجه به آن از شمول واحدهایی

 [1].پرداخته شود جلوگیری به عمل آیدمطالعه آنها 
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بخش  :قسمت بشرح زیر می باشد ٢در این پژوهش از پرسشنامه استفاده شده است که دارای  :گیری تحقیقابزار اندازه

 های یژگیدر مورد و یشامل سوالات دومو بخش  تجارت اجتماعی و ابزارهای مرتبم با آنمربوط به  یسوالات یاول حاو

 . باشد یافراد پاسخ دهنده م

عبارت است از تعدادی از افراد جامعه که صفات آنها با صفات جامعه نمونه : گیری و تعیین حجم نمونهروش نمونه

تعداد نمونه ای که باید از  [٠. ]مشابهت داشته و معرف جامعه بوده ، از تجانس و همگنی با افراد جامعه برخوردار باشند 

صفت در جامعه ، سطح  حجم نمونه به توان مطالعه ، پراکندگی. جامعه مورد نظر انتخاب شود را حجم نمونه گویند 

اگر حجم نمونه خیلی زیاد باشد ، منابع هدر می شود و از . اطمینان ، حداکثر خطا و تکنیک نمونه گیری بستگی دارد 

سوی دیگر اگر حجم نمونه خیلی کوچک باشد ، دقت نتایج خیلی کم است و ممکن است نتایج بیانگر حقایق و واقعیت های 

پرسش نامه  3١حجم نمونه این تحقیق ابتدا پیش نمونه گبری از جامعه مورد نطر به تعداد برای تعیین . جامعه نباشد 

و جای گذاری (  1٠١5/١)توزیع گردید و پس از جمع آوری و تجزیه و تحلیل اطلاغات و برآورد میانگین و انحراف معیار آن 

  . آورد گردیدنفر بر  ٠٢١در فرمول تعیین حجم نمونه از جامعه نامحدود ، حجم نمونه 

 های پژوهشیافته

 .دهدهای جمعیت شناختی و توصیف متغیرهای پژوهش در جداول زیر به طور خلاصه نشان میویژگی

 آمار جنسیت( 3)جدول 

 درصد فراوانی جنسیت

 1٠9/١ 90 مرد

 ٠9٠/١ ٢3 زن

 آمار سن(: 4)جدول 

 درصد فراوانی سن
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 405/١ 50 3١تا  ٢٠

 39٢/١ 40 4١تا  3٠

 ٠3٢/١ ٠1 5١تا  4٠

 آمار تحصیلات(: 5)جدول 

 درصد فراوانی تحصیلات

 ٢/١ ٢4 دیپلم

 ١10/١ 1 فوق دیپلم

 033/١ 11 لیسانس و بالاتر

اعتبار هر معیار ابتدا بیرای تحلییل پاییایی بیا محاسیبه ی ضیریب آلفیای        : نامهگیری پرسشپایایی و روایی و مقیاس اندازه

 . تمامی معیارها از سطح بالایی از پایایی برخوردار بودند. کرونباخ برای هر سازه بررسی شد

عیاملی  سازه های اصلی با استفاده از تحلییل  ( تشخیصی)روایی همگرا و واگرا . بیشتر است 0١/١مقادیر تمامی سازه ها از 

روایی همزمان بیا اسیتفاده از مییانگین وارییانس اسیتخراج شیده       . بررسی شدند (PLS)بر مبنای کمترین مربعات جزئی 

(AVE )مقادیر . وبارهای شاخص ارزیابی شدAVE  بسیار بیشتر بود و امتیازات بار همگیی  5/١از سطح پیشنهادی یعنی

با این معیار همخیوانی داشیتند و ایین نشیان دهنیده ی       AVEقادیر تمامی م.بودند 0/١بالاتر از آستانه ی مطلوب یعنی 

نامیه مطمیئن بیود و ادعیا کیرد کیه       توان به اعتبیار و رواییی پرسیش   از این رو می. روایی واگرا به میزان قابل قبول می باشد

اسیتفاده از  ماننید  کننده قصد استفاده از یک تکنولوژی جدیید  شود مصرفنامه مذکور شناسایی عواملی که موجب میپرسش

کنید تیا   زییرا شناسیایی ایین عوامیل بیه بانکیداران کمیک میی        . خدمات بانکداری اینترنتی را داشته باشد حائز اهمیت است

 . های بانکداران الکترونیکی به کار گیرندهای بازاریابی خود را برای ارتقاء اشکال جدید سیستماستراتژی

 های تحقیق آزمون فرضیه

بیانگر رابطه میان سطوح بالای پشتیبانی اجتماعی و عدم اطمینان  ٠-3و  ٠-٢فرضیه های . ها اثبات شدندتمامی فرضیه 

و هیم بیر   ( t =−2.75, p < 0.001)پشتیبانی اجتماعی، هم بر عدم اطمینان به فروشنده . به فروشنده و محصول بودند
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به ترتیب اثبات  ٠-3و  ٠-٢ین ترتیب فرضیه های تاثیر گذاشت و بد( t =−2.72, p < 0.01)عدم اطمینان به محصول 

از آنجا کیه کیاربران ممکین اسیت در میورد محصیولات بیا        . نتایج حاکی از یک رابطه ی مثبت و معنادار می باشد. شدند

 یکدیگر صحبت کنند و اطلاعاتی را درباره ی فروشنده در اختیار یکدیگر قرار دهند، پشتیبانی اجتماعی تاثیر معناداری بر

بیانگر رابطه میان سطوح بالای عیدم اطمینیان بیه محصیول،      ٢-٢و  ٢-٠همچنین فرضیه های . محصول و فروشنده دارد

عیدم اطمینیان بیه فروشینده و عیدم اطمینیان بیه        . عدم اطمینان به فروشنده و واسطه های اطلاعاتی شخص ثالث بودند

 > t =−2.62, p < 0.001; t =−3.51, p) محصول تحت تاثیر واسطه هیای اطلاعیاتی شیخص ثالیث قیرار گرفتنید      

حیاکی از رابطیه ای بیین عیدم اطمینیان بیه        3-٢فرضیه ی  .اثبات شدند ٢-٢و  ٢-٠و بدین ترتیب فرضیه های ( 0.01

 = t)عدم اطمینان به محصول تحت تاثیر عدم اطمینان به فروشنده قرار گرفت . فروشنده و عدم اطمینان به محصول بود

7.00, p < 0.001 ) این همبستگی مثبت و معنادار بود و نشان داد که هسیته ی  . اثبات شد 3-٢و بدین ترتیب فرضیه ی

در نهایت، قصد خرید بیه طیور   . ادراکی تجارت اجتماعی، مانند توضیح محصول، باعث افزایش خدمات فروشنده می شود

و عدم اطمینیان  ( 4فرضیه )نان به محصول ، عدم اطمی(٠-٠فرضیه )مستقیم و معناداری تحت تاثیر پشتیبانی اجتماعی 

نشیان میی   ( ƴ)مقایسه ی ضرایب مسییر اسیتاندارد   . هر سه مسیر بالا اثبات شدند. قرار گرفت( 3-٠فرضیه )به فروشنده 

 = ƴ)دهد که پشتیبانی اجتماعی ، در مقایسه با عوامل دیگر، تیاثیر بسییار قدرتمنیدتری بیر قصید خریید داشیته اسیت         

ین مساله شاید این باشد که هدف از اسیتفاده از شیبکه ی اجتمیاعی توسیم شیرکت کننیدگان در ایین        ، دلیل ا(0.430

 .تحقیق، گپ و گفت با یکدیگر بوده است

اول آنکه پشتیبانی اجتماعی همان گونه که در ایین مطالعیه معرفیی    : بر اساس تحلیل داده ها می توانیم نتیجه بگیریم که

از دیدگاه تجربی، این مطالعه به طور قدرتمندی از تحقیقات نظیری  . د خرید کاربران داردشده است تاثیر معناداری بر قص

مطیرح شیده اسیت،    ( ٢١٠٠)انجام شده در مورد پشتیبانی اجتماعی در بستر تجارت اجتماعی، که توسم لیانگ و توربان 

سیه  ( پلتفیرم )و پشیتیبانی سیکو    ،UGCنتایج تجربی نشان می دهد که پشتیبانی کیاربر، پشیتیبانی   . پشتیبانی می کند
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در تجارت اجتماعی، ارزیابی و اشتراک اطلاعات محصیول توسیم   . عامل کلیدی برای تجارت اجتماعی محسوب می شوند

 . کاربران، که منبع اطلاعاتی مطمئنی محسوب می شوند، بر قصد خرید کاربران تاثیر می گذارد

روش مهمیی بیرای گیردآوری     UGCهمچنین پشتیبانی . هستند UGC اشتراک اطلاعات، اصلی ترین انواع ارزیابی ها و

زمانی که فیردی میی خواهید کیالایی را خرییداری کنید،       . اطلاعات محصول در رسانه های اجتماعی توسم کاربران است

ی در نتیجیه پشیتیبانی اجتمیاع   . تلاش می کند از آنهایی که قبلا اطلاعات محصول را به اشتراک گذاشته اند کمک بگیرد

دوم آنکه استفاده از واسطه های شیخص ثالیث تیاثیر غیرمسیتقیمی بیر قصید       . اهمیت بسیار زیادی برای رفتار خرید دارد

 ٢٢/١این واسطه ها به طور مستقیم بر عدم اطمینان به محصول و عدم اطمینان به فروشنده، با ضرایب مسیر . خرید دارد

 .تاثیر می گذارند – ٢1/١و  –

-ینان به فروشنده و محصیول کمتیر میی   های اطلاعاتی شخص ثالث بیشتر باشد، عدم اطم کاربر به واسطههر چه میزان اعتماد 

ایین مسیاله   . کننید اطلاعاتی شخص ثالث هم اعتماد می هایعلاوه بر کاربران دیگر، به واسطهدر تجارت اجتماعی، کاربران . شود

هیای اطلاعیاتی شیخص ثالیث،      واسیطه . اهمییت اسیت   الیث در قصید خریید، حیایز    های اطلاعاتی شخص ث برای نقش واسطه

کنند تا ریسک خرید آنلاین را برای کاربران کیاهش دهنید و در   تایید کرده و پرداخت را تضمین میفروشندگان یا محصولات را 

ای اطلاعاتی شیخص ثالیث همیواره    ه ای آنلاین به شیوه ی سنتی، واسطهدر خریده. نتیجه قصد خرید کاربران را افزایش دهند

. هیای اطلاعیاتی نشیان داده شیده اسیت      توسم یک مدل بالغ بر اساس سیسیتم  مثبتی بر قصد خرید دارند، و این مساله نقش 

 .همچنین واسطه های اطلاعاتی شخص ثالث، تاثیر نیرومندی بر قصد خرید در تجارت اجتماعی دارند

 نتیجه گیری

عوامل موثر بر قصد خرید در تجارت اجتماعی پرداخته و یک مدل تحقیق را برای مطالعه ی این نیوع تجیارت   این مطالعه به بررسی 

کنید کیه   این مدل روابم اصلی میان قصد خرید در تجارت اجتماعی و چهیار عامیل مهیم و بیالقوه را بررسیی میی      . ارائه نموده است

بیه طیور   . واسطه های اطلاعاتی شخص ثالث، عدم اطمینان به محصول، عدم اطمینان به فروشنده و پشتیبانی اجتمیاعی : عبارتند از

. شیود عاملی کلیدی در پشتیبانی اجتمیاعی محسیوب میی    UGCخاص، پشتیبانی اجتماعی تاثیر مستقیمی بر قصد خرید دارد، و 
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ی دهد که واسطه های اطلاعاتی سوم شخص به طور مستقیمی بر عدم اطمینیان بیه فروشینده و    همچنین نتایج این مطالعه نشان م

 .به علاوه، عدم اطمینان به محصول تاثیر منفی ضعیفی بر قصد خرید دارد. عدم اطمینان به محصول تاثیر می گذارند

مدل . برای آزمایشات تجربی آتی باشندتوانند راهنمایی های پیشنهادی که همگی در این مطالعه اثبات شدند میفرضیه

قصد خرید که در بخش چهارم این مقاله ارائه شده است چارچوب منسجمی را برای تحقیقات تجربی در زمینه ی پدیده ی 

ها در تجارت اجتماعی  مطالعات بیشتر این مدل و آزمایش تجربی به درک بهتر نقش خرید. تجارت اجتماعی ارائه می کند

اگر چه . تر ساخته و مرزهای آنها را گسترش خواهد دادتر و غنیهای مربوطه را شفافاین نتایج نظریه. شد منتهی خواهد

مطالعات بسیار زیادی به عوامل موثر بر قصد خرید پرداخته اند، اما شواهد تجربی بسیار کمی در مورد تعامل میان پشتیبانی 

ه فروشنده، واسطه های اطلاعاتی شخص ثالث و قصد خرید برای تجارت اجتماعی، عدم اطمینان به محصول، عدم اطمینان ب

به علاوه یافته های این مطالعه، بینش های ارزشمندی را در مورد چگونگی شناسایی قصد خرید و . اجتماعی وجود دارند

می توانند قصد خرید مصرف برای مثال، فروشندگان با استفاده از این یافته ها . چونگی ترویج تجارت اجتماعی ارائه می کنند

 .کنندگان را در تجارت اجتماعی افزایش داده و شانس خرید محصول توسم مصرف کنندگان را بهبود بخشند

 محدودیت ها و پیشنهاداتی برای تحقیقات آتی

ین مطالعه اگر چه این داده ها به طور کلی از مدل پیشنهادی پشتیبانی می کنند، اما لازم است به برخی از ویژگی های ا

های اول آنکه یکی از محدودیت. توانند توانایی ما را برای عمومیت بخشیدن به  این نتایج محدود کننداشاره کنیم که می

شد که اطلاعات محصول یا نمونه ی تحقیق ما کاربرانی را شامل می. شودی این مطالعه، به انتخاب نمونه مربوط میبالقوه

های اجتماعی، کاربران تازه وارد و کاربرانی  در رسانه. گذاشتندبه صورت آنلاین به اشتراک میمحصولات خریداری شده را 

گذارند کنند و مراجعات زیادی به  سایت نداشته و اطلاعات زیادی را به اشتراک نمیکه فقم نظرات ساده ای پست می

های متفاوتی از خرید اجتماعی پیشنهادی یوههای متفاوتی در مورد تجارت اجتماعی داشته و به شممکن است برداشت

بنابراین نتایج . تواند میزان واریانس تشریح شده را تغییر داده و باعث تعصب در نتایج شوداین محدودیت می. تاثیر بپذیرند
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عه های آتی در توانند در مطالکاربران غیرفعال می. ای تفسیر شوند که افق رفتار کاربران فعال را تشریح کندباید به گونه

 .مورد مقاصد خرید مورد مطالعه قرار گیرند

 منابع و مأخذ

های اجتماعی برای رونق کسب و کارها، دومین همایش اسکندری پور، ابراهیم ، تبلیغات و بازاریابی با رسانه .٠

 ٠39٢های اجتماعی رسانه

 ،٠١١اقتصاد، شماره های ، تازه"بانکداری الکترونیک"، (٠31٢)زاده علی، پورفرد فروغ، حسن .٢

های ایرانی، تهران، های کاربردی بازاریابی خدمات بانکی برای بانک، روش(٠31٠)داور ونوس، صفاییان میترا،  .3

 نشر نگاه دانش،

-، پژوهش"بازاریابی رابطه مند رویکردی برای بهبود رضایت مشتری"، (٠311)رنجبریان بهرام، براری مجتبی،  .4

 ،9ه نامه مدیریت اجرایی، شمار

 ، تهران، وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات،"تجارت الکترونیکی"، (٠314)دهنوی دهقان،  .5

 ،3٠، ماهنامه تخصصی بازاریابی، شماره (٠313)سرمد سعیدی سهیل،  .1

،ماهنامه تدبیر، "بانکداری الکترونیکو سیر تحول آن در ایران"، (٠315)چی مریم، سید جوادین رضا، سقم .0

 ،٠0١-٠31، ص3١شماره 

 نامهپایان الکترونیک؛ تجارت در مشتری اعتماد بر مؤثر عوامل بررسی ؛(٠313)میثم  شیرخدایی، .1

 .مدرس تربیت دانشگاه ارشد، کارشناسی

شده از احیای خدماتی و تأثیر آن بر اعتماد مشتریان عدالت ادراک "، (٠319)کاظمی مهدی،بریدنظیف یحیی،  .9

 ، 3نامه مدیریت تحول، سال دوم، شماره، پژوهش"داخلیهای مسافربری هوایی در شرکت

 ٠319مهینی، حمید، بیشینه سازی سود فروشنده در بازاریابی های اجتماعی  .٠١
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