
Journal of Iranian Social Development Studies (JISDS) 

2024 (Winter), Vol. 16, No. 1 

 

 

 

 

 

 

 

Investigating the role of social networks in providing electronic services to private bank clients  

 

 
Fatemeh Izadimanesh

 1 
Department of Business Management, Kish International Branch, Islamic Azad University, Kish Island, Iran 

Ali Noroozi Mobarake
 2
* 

Assistant professor Department of Managemen, Payame Noor University, P,O, Box 19395-3697, Tehran, Iran; 

Assistant professor Department of Business Management, Kish International Branch, Islamic Azad University, 

Kish Island, Iran (Corresponding Author)  

Ahmad Askari
 3 

Assistant Professor, Business Management, Lamerd Branch, Islamic Azad University, Lamerd, Iran 

 

 

 

 

 
Abstract: In this research, the role of social networks in providing electronic services to the customers of private 

banks is investigated. This research is developmental in terms of practical purpose, based on results, and 

qualitative in terms of method. The statistical population includes a number of managers and experts in the 

banking industry in private banks who were fully familiar with social media marketing, and among them 12 

samples were selected using a targeted snowball method to conduct a semi-structured interview. In this 

research, the method of content analysis based on the foundation data theory was used to analyze the interview 

data. For this purpose, first, appropriate codes were assigned to different parts of the data and concepts were 

determined. Finally, with selective coding, the categories were refined and the main dimensions of the research 

emerged in the form of causal, central, context, interventionist, strategies and consequences conditions. The 
findings of the research showed that e-services including the quality of e-services and recovery of the quality of 

e-services as causal factors affect e-banking; Electronic banking also causes customer satisfaction through 

information, communication and transaction and affects their perceived value. In addition, social networks are 

effective through functionality and social interactions, in the form of interfering conditions on customer 

satisfaction and perceived value, and the infrastructure, which includes security infrastructure and technical 

infrastructure, as the governing context, on the phenomenon under investigation (value perceived) has an effect 

and ultimately causes customer loyalty and creates value for the customer and the bank. 
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 چکیده
شود. این  های خصوصی پرداخته می های اجتماعی در ارائه خدمات الکترونیکی به مشتریان بانک در این پژوهش به بررسی نقش شبکه

خبرگان ای و از لحاظ شیوه، کیفی است. جامعة آماری شامل تعدادی از مدیران و  پژوهش از نظر هدف کاربردی، بر اساس نتیجه، توسعه
نمونه به  21های اجتماعی آشنایی کامل داشتند و از بین آنها تعداد  های خصوصی است که با بازاریابی شبکه صنعت بانکداری در بانک

های مصاحبه، از  وتحلیل داده ساختاریافته انتخاب گردید. در این تحقیق برای تجزیه روش گلوله برفی هدفمند جهت انجام مصاحبه نیمه
ها اختصاص  های مختلف داده ل محتوا مبتنی بر تئوری داده بنیاد استفاده شد. برای این منظور ابتدا رمزهای مناسب به بخشروش تحلی

ها پالایش شده و ابعاد اصلی تحقیق در قالب شرایط علی، محوری،  یافته و مفاهیم تعیین گردید. سرانجام، با کدگذاری انتخابی، مقوله
های پژوهش نشان داد، خدمات الکترونیکی شامل کیفیت خدمات الکترونیکی و  ردها و پیامدها پدیدار شد. یافتهگر، راهب زمینه، مداخله

بازیابی کیفیت خدمات الکترونیکی به عنوان عوامل علی بر بانکداری الکترونیکی تاثیرگذار است؛ بانکداری الکترونیکی نیز از طریق 
های  گذارد. علاوه بر این، شبکه ها تأثیر می شده آن ضایت مشتریان شده و بر ارزش ادراکرسانی، ارتباطات و تراکنش موجب ر اطلاع

شده مشتری، مؤثر بوده و و  گر بر رضایت و ارزش ادراک اجتماعی از طریق قابلیت پذیری و تعاملات اجتماعی، در قالب شرایط مداخله
شده(  است، به عنوان زمینه حاکم، بر پدیده مورد بررسی )ارزش ادراک های فنی های امنیتی و زیرساخت ها که شامل زیرساخت زیرساخت

 .گردد گذارد و در نهایت باعث وفاداری مشتری و ایجاد ارزش برای مشتری و بانک می اثر می

 

  .یخصوص یها بانک ک،یالکترون یبانکدار ،یاجتماع یها شبکه ک،یخدمات الکترون تیفیک :کلیدی واژگان
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 مقدمه

شود. اساساً  زمان کوتاه استفاده می عنوان یک رسانه قوی برای ارائه اطلاعات و خدمات به مردم در مدت فناوری وب بهامروزه از 

کند و توانسته بستری را برای معامله  های تحت وب فراهم می ها یا برنامه سایت یک سرویس الکترونیکی، اطلاعات را از طریق وب

(. 2120، 0پذیر نیست )شوکلا ند که این کار از طریق خدمات و رویکردهای سنتی امکانمیلیاردها نفر در یک زمان ایجاد ک

دهد مشتریان به تعامل با یک بانک از طریق ابزارهای  عنوان یک کانال توزیع و ارتباطات اجازه می بانکداری الکترونیکی به

(. 2،2121سرواستادی و کارآمد، بپردازند )سینگ و های هوشمند به انجام معاملات اقتصا و یا گوشی تبلتالکترونیکی مانند، 

بخشد و یک مزیت رقابتی  کند، که به آنها ارزش می استفاده از بانکداری الکترونیکی خدمات متنوعی را برای مشتریان فراهم می

(. 2120و همکاران،  3ودوهمراه )های پیامکی تلفن  کند؛ مانند بررسی حساب، پرداخت قبض، انتقال و یا پیام نسبت به رقبا ایجاد می

های اجتماعی مانند فیس بوک، توئیتر و تلگرام، جهان شاهد گرایش تعداد زیادی از افرادی است که از  با گسترش رسانههمچنین 

استفاده  0های اجتماعی کنند. با توجه به این که روز به روز تعداد افرادی که از شبکه ها در زندگی روزمره استفاده می فرم این پلت

ها نیز ارائه دهند و از کانال  ها خدمات خود را از طریق این شبکه کنند در حال افزایش است، مشتریان انتظار دارند بانک می

از طرفی دیگر  (.0331تر و موثرتر خدمات و محصولات استفاده نمایند )سیادت و مظفری مهر،  های اجتماعی برای ارائه سریع شبکه

های اجتماعی برای کارکردهای خاص تجاری از جمله بازاریابی، ارتقاء فروش و تعامل با  دارند از ابزارهای شبکهها، تمایل  بانک

گذاری دانش در کارمندان و شرکای  مشتری استفاده کنند و ارتباط آنلاین و آفلاین با جوامع اجتماعی را برای ترغیب به اشتراک

های اجتماعی آنلاین را برای درخواست مشاوره  کارکنان نیز تمایل به استفاده از شبکه(. 2120خود توسعه دهند )ودو و همکاران، 

تر برای به دست  تر و سریع و افزایش دانش به منظور افزایش عملکرد خود در محل کار دارند؛ زیرا شبکه آنلاین روشی آسان

خصوص  افزایش رضایتمندی آنها هستند. این مسئله به ها به دنبال جذب مشتری و (. بانک2121، 5آوردن دانش مفید است )لی و لی

های خصوصی  ای برخوردار است. از طرفی، رقابت در بین بانک هایی که با مشتریان ارتباط دائم دارند، از اهمیت ویژه برای بانک

های خصوصی  بانک رسد. های خصوصی ضروری به نظر می رو به افزایش است؛ از این رو، ایجاد مزیت رقابتی برای بقای بانک

های ارتباطی  کارگیری روش های مالی از طریق به برای کسب مزیت رقابتی پایدار، به اهمیت متمایز کردن خود از سایر مؤسسه

های خصوصی منجر  های جایگزین برای جذب مشتریان توسط بانک اند و این موضوع به توسعه و استفاده از کانال جدید پی برده

ن در ارائه خدمات بانکداری الکترونیکی که ارتباط بسیار نزدیکی با فناوری اطلاعات و ارتباطات دارد، از شده است. شیوه نوی

، 1نعیم و ایوزومهاست ) های خصوصی و جذب مشتریان و رضایتمندی آن عوامل بسیار مهم در ایجاد مزیت رقابتی برای بانک

ها برای ارائه خدمات به مشتریان  نند استراتژی متمایزی را نسبت به سایر بانکهایی بیابند که بتوا های خصوصی باید راه . بانک(2120

های رقابتی متمایز نسبت به رقبا  توان به ایجاد و توسعه موقعیت هایی وجود دارد که از طریق آنها می ها و شیوه اتخاذ کنند. راه

مایز کردن خدمات از سایر رقباست که وجهة خوبی از های مهم و کلیدی برای ایجاد جایگاه رقابتی، مت پرداخت. یکی از روش

های اجتماعی به منظور ارائه خدمات آسان و  کند. در این رابطه، استفاده از شبکه بانک و خدمات آن را در ذهن مشتریان ایجاد می

از آنها استفاده کنند. بر تواند  های خصوصی می هایی است که بانک ترین راهبردی سریع و همچنین تبلیغات و جذب مشتری، از مهم

های اجتماعی برای  این اساس، در پژوهش حاضر به ارائه مدلی برای خدمات الکترونیکی به مشتریان بانک با توجه به نقش شبکه

 های خصوصی پرداخته شده است. بانک
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 مبانی نظری تحقیق
 کیفیت خدمات الکترونیک

شود. خدمات الکترونیکی، خدمات متقابلی که بر روی  سایت معرفی میخدمات الکترونیکی به عنوان خدمات مبتنی بر وب 

ها  تواند به عنوان کارها، تلاش کنند که خدمات می بیان می (. هافمن و باتسِون2105، 0شود )فاین شوند، تعریف می اینترنت ارائه می

است، اما گسترش آن در جهت پذیرش همه  در تعریف خدمات الکترونیکی، پذیرفتن این مفهوم مناسب و یا عملکرد تعریف شود.

این به معنی  آوری اطلاعات ارائه شوند مصداق نداشته باشد. گری فن های کاربردی که در آن خدمات ممکن است با میانجی برنامه

: خدمات توان خدمات الکترونیکی را به صورت زیر تعریف نمود ها و انواع تعاملات است. بر این اساس می پذیرفتن تمام رسانه

های  آوری اطلاعات )از جمله وب، ایستگاه ها یا عملکردهایی که ارائه آنها به واسطه فن الکترونیکی عبارتست از کارها، تلاش

خدمات الکترونیکی، تجربه مشتری است که با خرید از طریق یا در تعامل با  باشد. تجربه های تلفن همراه( می اطلاعاتی و دستگاه

(. در طول چند دهه گذشته، کیفیت خدمات به 2105، 2گردد )کارلسون و اوکاس ا واسطه ارائه خدمات منتج میفناوری اطلاعات ب

خاطر تأثیر قوی خود بر عملکرد تجارت، رضایت مشتری، وفاداری مشتری و سودآوری، توجه بسیاری از محققان و پژوهشگران را 

یار در ارزیابی این که سطح خدمات ارائه شده چقدر با انتظارات جلب نموده است. کیفیت خدمات معمولاً به عنوان یک مع

( نشانگر استمرار زیادی در 2112) 3در چند سال گذشته تحقیقات زیتامل و باری شود. مشتریان هماهنگ است در نظر گرفته می

تحقیقات دانشگاهی درخصوص کیفیت خدمات الکترونیکی پدید آورده است و در زمینه جستجوی ابعاد تجربه خدمات 

(. اهمیت ارزیابی و نظارت بر 2100، 0الکترونیکی و ارزیابی تجربه مشتریان، مفید و مثمر ثمر بوده است )کاندولامپتی و بلامگوندا

خدمات الکترونیکی توسط مدیران و دانشگاهیان شناخته شده است. کیفیت خدمات کلید تعیین کننده در مجزا نمودن ارائه کیفیت 

تواند در معنای کیفیت خدمات جستجو  کیفیت خدمات الکترونیکی به عنوان یک مفهوم می خدمات و ایجاد مزیت رقابتی است.

کنند و همچنین استنباط آنها از خدمات، اگر مسئله در دریافت خدمات رخ  می گردد. ادراکات مشتریان از خدماتی که دریافت

(. در تحقیقات مختلف تلاش شده تا مفهوم کیفیت خدمات الکترونیکی با در نظر گرفتن 0331بدهد )خداداد حسینی و همکاران، 

هایی که  ص سهولت استفاده از تکنولوژیگیری آن مشخص شود. تحقیقات در خصو هایی برای اندازه ابعاد آن همچنین ارائه طرح

های پیشرفته دارند تفاوت نگرش مشتریان را هنگام  کنندگان با آن مواجهه هستند و تعاملاتی که مشتریان با تکنولوژی مصرف

نیازمند کند که خدمات الکترونیکی  کند، استدلال می استفاده از خدماتی که از عامل تکنولوژی قوی برخوردار هستند را بیان می

(. این موضوع مورد بحث قرار 2100، 1است )لی و وئو 5های برون خطی تأکید بسیاری بر یکپارچگی و همبستگی نسبت به محیط

ارائه شده است امروزه نتواند همان سطح اعتبار و روایی  2111گرفت که چارچوب کمیت خدمات که توسط پاراسورمان در سال 

گیری کیفیت خدمات از تفاوت  بینی و قوی برای توصیف و اندازه ه نیاز به توسعه مدلی قابل پیشرا داشته باشد. نکته دیگر این ک

ارزیابی "( کیفیت خدمات را به این صورت تعریف کردند: 0325باشد. علاوه بر این، پاراسورامان و زیتامل ) تجربیات مشتریان می

ظارات مشتریان از عملکردی که شرکت باید در این صنعت داشته کلی یک مؤسسه خدماتی که از مقایسه عملکرد سازمان با انت

ها، سنجش و ارزیابی کیفیت  (. با افزایش کاربرد تجارب الکترونیک در سازمان2113، 7)زیتامل و پاراسورامان "گردد باشد منتج می

گیری کیفیت خدمات  اندازه خدمات الکترونیکی در دنیای مجازی از اهمیت بسزایی برخوردار شده است. در خصوص معیارهای

الکترونیکی مطالعات زیادی انجام شده است. نتایج این مطالعات بیانگر این است که اکثر این مطالعات به طور عمده بر سه حوزه 
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( کیفیت خدمات الکترونیکی، به سایر 3( کیفیت طراحی وب سایت و 2( کیفیت خدمات آنلاین 0اند:  متفاوت متمرکز شده

(. در واقع کیفیت طراحی وب سایت و کیفیت خدمات آنلاین هر دو 2101، 0جه کمتری شده است )چانگ و همکارانها تو حوزه

 (.0330شوند )محمدی و همکاران،  عناصر مهم کیفیت خدمات الکترونیکی محسوب می

 

 بانکداری الکترونیکی

روز و بدون حضور فیزیکی در شعب  کلیه ساعات شبانهای از بانکداری است که در آن مشتریان در  بانکداری الکترونیکی شیوه

دهد، از خدمات بانکی استفاده نماید. برای برخی  های امن الکترونیکی که بانک در اختیار وی قرار می بانک با استفاده از سرویس

خودپرداز است. در  ساعته به موجودی حساب بانکی از طریق دستگاه 20از مشتریان، بانکداری الکترونیکی به معنی دسترسی 

روز از طریق  که بانکداری الکترونیکی شامل خدمات مختلف بانکی است که به صورت غیر حضوری در کلیه ساعات شبانه صورتی

(. 0332های مختلف )نظیر پایانه فروش، اینترنت، خودپرداز، تلفن ثابت و همراه و ...( قابل ارائه است )نجمی و شایگان،  درگاه

کارگیری  تر از بانکداری الکترونیکی این است که: بانکداری الکترونیکی عباردت است از به ر، آشکارتر و ملموست تعریف واضح

های خودپرداز، تلفن و تلفن همراه در ارائه خدمات و  سیم، دستگاه های بی ابزار و وسایل الکترونیکی از جمله اینترنت، شبکه

های مالی در سیستم پولی و مالی کشور است. برای مثال موبایل  شی از تأمینمحصولات بانکی که این محصولات و خدمات بخ

(. به طور کلی، 0331توان عرضه خدمات و محصولات بانکی از طریق تلفن همراه دانست )گودرزی و همکاران،  بانک را می

دهد و نیاز به حضور  یمن، ارائه میهای ا بانکداری الکترونیکی، کلیه خدمات بانکی را به صورت الکترونیکی و از طریق واسطه

سازد. بانکداری الکترونیکی، خدماتی چون اطلاعات حساب و استعلام آن، حواله یا انتقال  فیزیکی مشتری در بانک را مرتفع می

 بندی بندی و زمان گذاری، تبدیل ارز و پرداخت صورتحساب و آب و برق و ... را به صورت فهرست ها، سپرده وجوه بین حساب

دهد. لذا، بانکداری الکترونیکی عبارت است از فراهم آوردن امکاناتی برای کارکنان در جهت  شده در اختیار مشتری قرار می

ای و بین بانکی در سراسر دنیا و  افزایش سرعت و کارایی آنها در ارائه خدمات بانکی در محل شعبه و همچین فرایندهای بین شعبه

اری به مشتریان که با استفاده از آنها بتوانند بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک، در هر ساعت از افز افزاری و نرم ارائه سخت

های ارتباطی ایمن و با اطمینان فعالیت بانکی دلخواه خود را انجام دهند. در واقع بانکداری الکترونیک  روز از طریق کانال شبانه

هایشان  هایشان و انتقال پول یا پرداخت صورت حساب ان برای دسترسی به حسابهای الکترونیکی است که مشتری شامل کلیه کانال

 (.0331کنند. این ارتباط شامل تلفن، اینترنت، موبایل و ... است )الهیاری فرد،  از آن استفاده می

 

 های اجتماعی شبکه

کند )شامل ویرایش یا برچسب  را فراهم می های غیرمتمرکز ایجاد شده توسط کاربران رسانه اجتماعی یعنی خدمات آنلاینی که متن

های همگانی، جوامع آزاد آنلاین  های بحث همگانی، ویکی زدن(، تعامل اجتماعی، عضویت آزاد یا عمومی. در تعریفی دیگر اتاق

وصی و های شرکتهای خص گیرند. همچنین، ایمیل های دانلود عمومی و... در این مجموعه قرار می های اجتماعی(، گروه )شبکه

و  2باشند )آلگشیمر گنجند، زیرا که غیرعمومی هستند و یا تحت کنترل متمرکز می های خبری شرکتی در این تعریف نمی مقاله

های ایدئولوژیک و فن  های کاربردی بر اساس اینترنت است که بر روی پایه (. رسانه اجتماعی یک گروه از برنامه2100دیگران، 

، 3دهد تا محتوای ایجاد شده توسط کاربر ایجاد و تبادل گردد )کاپلان و هانلین ، و اجازه میساخته شده است 1/2آوری وب 

های که مردم از آن برای به اشتراک گذاشتن دانش و نظرات استفاده  های آنلاین و شیوه عنوان فن آوری (. که آن را به2101
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عنوان رسانه  های اجتماعی ابتدا به ( به این نتیجه رسیدند، رسانه2101)(. کاپلان و هائن لین 0333، 0اند )رینگلد کنند تعریف کرده می

ای را خلق، تولید و بین کاربران مبادله کنند و  دادند تا محتوای رسانه تعاملی شروع به کار کردند که به کاربران اینترنت اجازه می

ان اینترنت سهولت استفاده و سودمندی رسانه اجتماعی را طور که کاربر مشارکت داوطلبانه و ارتباط و مکاتبه را شروع کنند. همان

تجربه کردند، استفاده از این رسانه شدت گرفت و کاربران اینترنت توانایی برای انتخاب اطلاعات را به دست آوردند و از این رو 

های  کاربران اینترنت گزینه ها شد، تحت تأثیر قرار گرفت. های جدیدی که وارد زندگی آن وسیله روش ها به رفتار و نگرش آن

بسیاری در خصوص هدف و نیتشان برای تجربه و استفاده از رسانه اجتماعی به علت در دسترس بودن صدها سایت رسانه اجتماعی 

ای که ابزارهای  های اجتماعی از نظر درجه های کاربر هدف متفاوت در دست دارند. همچنین رسانه های مختلف و گروه با ویژگی

کنند، متفاوت هستند. این  ها را برای کاربران فراهم می سازی، تقسیم ویدئو/موسیقی و بازی رسانی سریع، بلاگ ی نظیر پیغامنوآور

ها از ترافیک کمتری  ای رو به افزایش است، برخی از آن های اجتماعی با نرخ فزاینده های رسانه در حالی است که تعداد سایت

های  های بازاریابی رسانه (. برنامه2120ودو و همکاران، اند ) یجه رقابت سختی، خاتمه پیدا کردهبرخوردار بوده و یا حتی در نت

ها جلب و  واسطه آن بتوانند توجه مخاطبین را در آن پلتفرم اجتماعی معمولاً تمرکز بر تلاش برای ایجاد محتوایی دارند که به

( eWoMدهان الکترونیکی ) به های اجتماعی کنند. تبلیغ دهان بین شبکهخصوص در  گذاری آن به خوانندگان را تشویق به اشتراک

های اجتماعی،  ها، شبکه سایت عنوان مثال وب کنندگان از طریق اینترنت )به منجر شده اشاره به هرگونه اظهارنظری دارد که مصرف

گذارند. زمانی که پیام اشاره  به اشتراک می های فوری، فیدهای خبری( در رابطه با یک رخداد، کالا، خدمات، برند یا شرکت پیام

گیری  آید، نتیجه آن شکل شده از کاربری به کاربر دیگر پخش و برفرض پیچیده شود، چون از یک منبع شخص ثالث و موثق می

 (.2121نوعی بازاریابی در رسانه به دست آورده شده در عوض رسانه پولی، است )لی و لی، 

دهد که، با گسترش بازارهای آنلاین بانکی، بحث ارزش ادراک شده، وفاداری و  ه تحقیق نشان میبررسی مبانی نظری و پیشین

ها برای پاسخ به این مهم بر ارائه و بهبود  ها از جمله بانک های نوینی مواجه شده و بسیاری از سازمان رضایت مشتریان با چالش

های اجتماعی در  یشینه، تحقیق مستقل و مدونی در خصوص نقش شبکهاند. با توجه به پ کیفیت خدمات الکترونیکی تمرکز نموده

های خصوصی و ارائه مدلی بومی در این زمینه وجود ندارد. بنابراین انجام پژوهش  ارائه خدمات الکترونیکی به مشتریان بانک

 ای برخوردار است. حاضر با هدف فوق، از اهمیت و ضرورت ویژه

 

 شناسی تحقیق روش

های خصوصی است.  های اجتماعی در ارائه خدمات الکترونیکی به مشتریان بانک وهش حاضر بررسی نقش شبکههدف اصلی پژ

ای است. شیوه انجام این تحقیق نیز به صورت کیفی است. در  بنابراین، این پژوهش از نظر هدف کاربردی و بر اساس نتیجه، توسعه

گردد. در این پژوهش ابتدا با توجه به هدف اولیه،  اکتشافی محسوب میهای  مجموع، این پژوهش از نظر ماهیت از نوع پژوهش

های اجتماعی بر ارائه خدمات  روش مصاحبه به کار گرفته شد. برای این منظور، ابتدا اطلاعات مورد نیاز در مورد تأثیر شبکه

آنان مشخص گردید. این شناخت اولیه ای  شده و روابط علی و همچنین شرایط زمینه ها گردآوری الکترونیکی به مشتریان بانک

بندی و چگونگی تأثیر متغیرها را فراهم نمود. با توجه به روش تحقیق که از نوع کیفی است، برای دستیابی به منابع،  امکان صورت

ختاریافته استفاده ها از مصاحبه نیمه سا ابتدا از جستجو و مطالعه مقالات داخلی و خارجی استفاده شد. در ادامه، برای گردآوری داده

صورت که ابتدا، با افرادی که در زمینه  برداری گلوله برفی هدفمند به کار گرفته شد. بدین گردید. به همین دلیل روش نمونه

ها خواسته شد، سایر کسانی که  موضوع مورد پژوهش از تخصص لازم برخوردار بودند، مصاحبه انجام گرفت و در انتها از آن

قق در امر تحقیق کمک نمایند را معرفی کنند. بدین منظور، با مراجعه به تعدادی از مدیران و خبرگان صنعت توانند به مح می
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های نیمه  های اجتماعی آشنایی کامل داشتند، نمونه اولیه انتخاب و مصاحبه های خصوصی که با بازاریابی شبکه بانکداری در بانک

آوری اطلاعات تا زمان اشباع نظری اطلاعات در زمینه موضوع  ن، در این پژوهش، جمعها انجام گردید. بنابرای ساختاریافته با آن

آوری شده تفاوتی نداشت انجام شد. شایان ذکر  هایی که قبلاً جمع آوری شده با داده های جدید جمع مورد مطالعه و جایی که داده

عنوان نمونه تحقیق در بخش  نفر به 02، در این فاز تعداد است، مصاحبه از طریق پژوهشگر و بدون سوگیری انجام گردید. در نهایت

کیفی انتخاب شد. لازم به ذکر است، مصاحبه به صورت رودررو، عمدتاً در محل کار مشارکت کنندگان، به تنهایی و از طریق 

یی و مصاحبه ضبط صدای آنها )با هماهنگی( صورت گرفت. تمامی افرادی که برای مصاحبه انتخاب شدند حاضر به پاسخگو

 نفر انتخاب گردید. در ضمن، سؤالات اساسی در مصاحبه به شرح زیرند: 05نمونه از بین  02نشدند و تعداد 

 (؟2120هایی است )ودو و همکاران،  بانکداری الکترونیک چیست و دارای چه ابعاد و مؤلفه .0

ثیرگذار است؟ نحوه تأثیر این عواملل چگونله اسلت    به نظر شما چه عواملی )درونی و بیرونی( بر بانکداری الکترونیک کشور تأ .2

 )نگارنده(؟

چه موانعی )از جمله مشکلات زیرساختی، فناوری، قانونی و ...( در جهت ایجاد بانکداری الکترونیک پیش روی مدیران وجود  .3

 (؟2120دارد؟ نحوه تأثیر این موانع چگونه است )ودو و همکاران، 

 هایی در زمینه توسعه بانکداری الکترونیک روبرو هستند )نگارنده(؟ مدیران و بازاریابان با چه چالش .0

 کند )نگارنده(؟ بانکداری الکترونیک از چه طریقی برای مشتریان و بانک ایجاد ارزش می .5

های اجتماعی چه جایگاه و اهمیتی به منظور توسعه بانکداری الکترونیک در کشور دارد )سنجری و همکاران،  به نظر شما شبکه .1

 (؟0337

 گذارد )نگارنده(؟ های اجتماعی چگونه و از چه طریقی بر بانکداری الکترونیک در کشور اثر می به نظر شما شبکه .7

 های اجتماعی دارای چه مزایا و پیامدهایی جهت توسعه بانکداری الکترونیک است )نگارنده(؟ شبکه .2

از مصاحبه، از روش تحلیل محتوا مبتنی کدگذاری باز، های کیفی حاصل  وتحلیل داده به طور کلی در این تحقیق برای تجزیه

های  کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی، بر اساس نظریه داده بنیاد استفاده شد. برای این منظور ابتدا کدهای مناسب به بخش

سپس پژوهشگر با  نامند؛ ها اختصاص یافت. این کدها در قالب مفهوم تعیین گردیده که آن را کدگذاری باز می مختلف داده

ها به کدگذاری محوری اقدام نمود. لازم به ذکر است که  ها و یافتن پیوندهای میان آن اندیشیدن در مورد ابعاد متفاوت این مقوله

ها به گردآوری  برداری نظری و با توجه به مفاهیم پدیدار شده از دل داده ها پژوهشگر با استفاده از نمونه در جریان این کدگذاری

های حاصل فراهم نمود.  تری از مفاهیم و مقوله های مختلفی پرداخت که تصویر غنی ها در مورد افراد و رخدادها و موقعیت ادهد

ها پالایش شده و با طی این فرایندها در نهایت چارچوب نظری تحقیق پدیدار شد. در ادامه،  سرانجام با کدگذاری انتخابی مقوله

شده، یکی از ابعاد به عنوان طبقه محوری و سایر ابعاد به عنوان  ها و ابعاد شناسایی ها و روابط بین مؤلفه هپس از شناسایی ابعاد و مؤلف

 ها و پیامدها در انتخاب گردید. گر، استراتژی شرایط علی، زمینه حاکم بر پدیده موردبررسی، شرایط مداخله

 

 های تحقیق یافته

( انجام مصاحبه نیمه ساختاریافته با 2های اولیه؛  آوری داده ( مطالعه و جمع0در تحقیق حاضر مراحل تئوری داده بنیاد در سه مرحله: 

( کدگذاری 3های اجتماعی آشنایی کامل داشتند؛  های خصوصی که با بازاریابی شبکه مدیران و خبرگان صنعت بانکداری در بانک

ها و ابعاد؛ طی گردید. بر این  های جدید و برقراری روابط بین مؤلفه ها و ابعاد؛ شناسایی مؤلفه به مفاهیم، مؤلفهها برای دستیابی  داده

کلمه، از  315مفهوم بالغ بر  31اساس، سه نوع کدگذاری )باز، محوری و انتخابی( صورت گرفت. در ادامه پس از کدگذاری باز 

ها( تحقیق تعیین گردید. بر  های )مؤلفه باز، کدگذاری محوری صورت گرفت و مقولهها استخراج شد. پس از کدگذاری  دل داده
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رسانی، ارتباطات،  مؤلفه تعیین شد که عبارتند از: کیفیت خدمات الکترونیکی، بازیابی خدمات الکترونیکی، اطلاع 02این اساس، 

های فنی، رضایت مشتری، ارزش برای مشتری و  های امنیتی، زیرساخت تراکنش، قابلیت پذیری، تعاملات اجتماعی، زیرساخت

ترین  ها و ابعاد به دست آمده بر اساس مرور مبانی نظری و انتخاب مرتبط ارزش برای بانک. لازم به ذکر است، نام گذاری مؤلفه

ها، در مرحله  ستخراج مؤلفهواژه )واژگان( به مفاهیم انجام گردید که گاها برخی از آنها در مفاهیم نیز به کار برده شده بود. پس از ا

 شده ارائه شده است. ها و ابعاد شناخته مؤلفه 0ها )ابعاد( گردید. در جدول  ها در قالب تم بندی مولفه کدگذاری انتخابی اقدام به دسته

 
 شده از دل مفاهیم ها و ابعاد شناخته مؤلفه -1جدول 

 مفاهیم ها مؤلفه ردیف

0 
کیفیت خدمات 

 الکترونیکی

پذیری، رهیابی آسان، کارایی، مزیت نسبی،  وری، خدمات بانکی بدون محدودیت، کاهش مخاطرات امنیتی، انعطافبهره 

 پذیری، ملموس بودن، هماهنگی با نیازها، سرعت بالا پذیری، مشاهده سازگاری، آزمون

2 
بازیابی خدمات 

 الکترونیکی
 پیوند اجتماعی و ساختاری با مشتری پاسخگویی، جبران خسارات، تماس، مدیریت ارتباط با مشتری،

 رسانی از طریق پیامک های ارتباطی، اطلاع رسانی خدمات و عملیات از طریق شبکه اطلاع رسانی اطلاع 3

 مبادلات بین بانک و مشتری، دستگاه خودپرداز، پایانه فروش، تلفن همراه ارتباطات 0

 حساب، خدمات پرداخت قبض، خدمات اینترنت و شارژ وجه، ارائه صورتعملیات افتتاح حساب، صدور چک، انتقال  تراکنش 5

 قابلیت پذیری 1
های  فرد، کاهش هزینه سازی خدمات، ارائه خدمات منحصربه سازی خدمات، خدمات مطابق با سلیقه مشتری، سفارشی شخصی

 مندی از تخفیفات خدمات، حذف محدودیت زمانی و مکانی، بهره

 تعاملات اجتماعی 7
گذاری احساسات و اطلاعات، تعلق پذیری،  گذاری تجربیات، اشتراک پذیری، اشتراک دهان الکترونیکی، تعامل به تبلیغات دهان

 همراهی، مصاحبت، رهایی از فشار، سرگرمی، کسب اطلاعات و تجربیات

2 
های  زیرساخت

 امنیتی

دسترس بودن، نگه داشتن سامانه به صورت فعال در  حریم خصوصی، محرمانگی، مشاهده اطلاعات بانکی فقط برای مشتری، در

 موقع مشتریان به اطلاعات، کاهش ریسک مخاطرات امنیتی سایت، دسترسی به

 های فنی زیرساخت 3

های  افزاری، ناآشنایی با فناوری، سیستم افزاری و سخت های نرم سازی، زیرساخت ، یکپارچهITهای  پیچیدگی، زیرساخت

های اطلاعاتی، ارتباطات  گیری سیستم های اطلاعاتی بین بانکی، جهت سازی سیستم آوری وب، یکپارچه فن اطلاعاتی و ارتباطی،

 های عملیات تجارت الکترونیک بین ساختارهای مختلف و استراتژی

 رضایت مشتری 01

خدمات، مقایسه کیفیت خدمات، تجربه مثبت مشتری، درک ارزش و مزایای خدمات، درک مفید بودن، درک کاربردی بودن 

کیفیت خدمات، قضاوت مشتری از خدمات، جلب اعتماد مشتری، رضایت از کیفیت خدمات، تأمین نیاز مشتری، جذابیت، 

 مشارکت مشتریان

 ارزش برای مشتری 00
اهش جویی در زمان، ک توصیه به دیگران، افزایش تحمل مشتری، تمایل برای برقراری ارتباط طولانی، سودآوری از طریق صرفه

 محیطی، بهبود کیفیت زندگی های جانبی، اطمینان از امنیت و تضمین، ترجیح مشتری، کاهش مخاطرات زیست هزینه

 ارزش برای بانک 02
پذیری در برابر تهدیدات رقابتی، افزایش سهم بازار، تکرار تراکنش،  تعهد بیشتر بانک، قابلیت پاسخگویی بیشتر، انعطاف

 سودآوری

 

 های مربوطه پرداخته شده است: توضیح به هر یک از ابعاد و مؤلفهدر ادامه به 

 مؤلفه کیفیت خدمات الکترونیکی و بازیابی خدمات الکترونیکی است. 2این بعد متشکل از خدمات الکترونیکی:  -1

محدودیت، کیفیت خدمات الکترونیکی: در پژوهش حاضر، کیفیت خدمات الکترونیکی شامل: بهره وری، خدمات بانکی بدون 

پذیری، ملموس  پذیری، مشاهده پذیری، رهیابی آسان، کارایی، مزیت نسبی، سازگاری، آزمون کاهش مخاطرات امنیتی، انعطاف

 گردد. بودن، هماهنگی با نیازها، سرعت بالا می
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، تماس، مدیریت بازیابی خدمات الکترونیکی: در پژوهش حاضر، بازیابی خدمات الکترونیکی شامل: پاسخگویی، جبران خسارات

 ارتباط با مشتری، پیوند اجتماعی و ساختاری با مشتری است.

 

 رسانی، ارتباطات و تراکنش است. مؤلفه اطلاع 3این بعد متشکل از بانکداری الکترونیکی:  -2

رسانی از طریق  لاعهای ارتباطی، اط رسانی خدمات و عملیات از طریق شبکه رسانی شامل: اطلاع رسانی: در این پژوهش، اطلاع اطلاع

 پیامک است.

 ارتباطات: در این پژوهش، ارتباطات شامل: مبادلات بین بانک و مشتری، دستگاه خودپرداز، پایانه فروش، تلفن همراه است.

حساب، خدمات  در پژوهش حاضر، تراکنش شامل: عملیات افتتاح حساب، صدور چک، انتقال وجه، ارائه صورت: تراکنش

 گردد. خدمات اینترنت و شارژ میپرداخت قبض، 

 

 مؤلفه قابلیت پذیری و تعاملات اجتماعی است. 2این بعد متشکل از های اجتماعی:  شبکه -3

سازی  سازی خدمات، خدمات مطابق با سلیقه مشتری، سفارشی قابلیت پذیری: در پژوهش حاضر، قابلیت پذیری شامل: شخصی

 مندی از تخفیفات است. های خدمات، حذف محدودیت زمانی و مکانی، بهره هزینهفرد، کاهش  خدمات، ارائه خدمات منحصربه

گذاری  پذیری، اشتراک دهان الکترونیکی، تعامل به تعاملات اجتماعی: در پژوهش حاضر، تعاملات اجتماعی شامل: تبلیغات دهان

ی از فشار، سرگرمی، کسب اطلاعات و گذاری احساسات و اطلاعات، تعلق پذیری، همراهی، مصاحبت، رهای تجربیات، اشتراک

 گردد. تجربیات می
 

 های فنی است. های امنیتی و زیرساخت مؤلفه زیرساخت 2این بعد متشکل از ها:  زیرساخت -4

های امنیتی شامل: حریم خصوصی، محرمانگی، مشاهده اطلاعات بانکی فقط  های امنیتی: در این پژوهش، زیرساخت زیرساخت

موقع مشتریان به اطلاعات، کاهش ریسک  ترس بودن، نگه داشتن سامانه به صورت فعال در سایت، دسترسی بهبرای مشتری، در دس

 گردد. مخاطرات امنیتی می

های  سازی، زیرساخت ، یکپارچهITهای  های فنی شامل: پیچیدگی، زیرساخت های فنی: در پژوهش حاضر، زیرساخت زیرساخت

های اطلاعاتی  سازی سیستم آوری وب، یکپارچه های اطلاعاتی و ارتباطی، فن با فناوری، سیستم افزاری، ناآشنایی افزاری و سخت نرم

 های عملیات تجارت الکترونیک است. های اطلاعاتی، ارتباطات بین ساختارهای مختلف و استراتژی گیری سیستم بین بانکی، جهت

 

 ست.مؤلفه رضایت مشتری ا 0این بعد متشکل از شده:  ارزش ادراک -5

رضایت مشتری: در پژوهش حاضر، رضایت مشتری شامل: کیفیت خدمات، تجربه مثبت مشتری، درک ارزش و مزایای خدمات، 

درک مفید بودن، درک کاربردی بودن خدمات، مقایسه کیفیت خدمات، قضاوت مشتری از خدمات، جلب اعتماد مشتری، 

 رکت مشتریان است.رضایت از کیفیت خدمات، تأمین نیاز مشتری، جذابیت، مشا

 

 مؤلفه ارزش برای مشتری و ارزش برای بانک است. 2این بعد متشکل از وفاداری مشتری:  -6

ارزش برای مشتری: در این پژوهش، ارزش برای مشتری شامل: توصیه به دیگران، افزایش تحمل مشتری، تمایل برای برقراری 

های جانبی، اطمینان از امنیت و تضمین، ترجیح مشتری،  کاهش هزینه جویی در زمان، ارتباط طولانی، سودآوری از طریق صرفه

 محیطی، بهبود کیفیت زندگی است. کاهش مخاطرات زیست
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پذیری در برابر  ارزش برای بانک: در پژوهش حاضر، ارزش برای بانک شامل: تعهد بیشتر بانک، قابلیت پاسخگویی بیشتر، انعطاف

 ، تکرار تراکنش، سودآوری است.تهدیدات رقابتی، افزایش سهم بازار

های  های اجتماعی در ارائه خدمات الکترونیکی به مشتریان بانک ها و مفاهیم، به منظور تبیین نقش شبکه پس از تعیین ابعاد، مؤلفه

کند  یسازی تجویز م شده، از چارچوبی که تئوری داده بنیاد برای مدل ها و ابعاد شناسایی خصوصی و همچنین روابط بین مؤلفه

بعد )متغیر( است، به  1مؤلفه و  02استفاده گردید. چارچوب ارائه شده که به صورت یک مدل مفهومی پیشنهادی بوده و دارای 

 ارائه گردید. 0صورت شکل 

 

 

 ها مدل مفهومی پیشنهادی در سطح ابعاد و مؤلفه -1-4شکل 

 

 گیری بحث نتیجه

سازد تا خود را با  ها را ملزم می های رقابتی بزرگی شده که بانک شدن فعالیت بانکی، منجر به چالش تغییرات فناوری به دلیل جهانی

ها را توسعه  آوری آگاه باشند و خدمات بانکی ارائه شده برای افزایش رقابت بانک های فن ها وفق دهند، از پیشرفت این چالش

دهد تا معاملات و  های نوین ارائه خدمات بانکی است که به مشتریان این امکان را می نیک یکی از کانالدهند. بانکداری الکترو

های  شبکهها انجام دهند. در این میان  سایت یا سایر ساختارهای ارائه شده بانک های مالی و غیرمالی خود را از طریق وب تراکنش

در پژوهش حاضر به بررسی نقش ای دارند. بر این اساس،  ویژه اهمیتدارند، ای  اجتماعی که محبوبیت زیاد و مزایای بالقوه

های کیفی حاصل  وتحلیل داده های خصوصی پرداخته شد. تجزیه های اجتماعی در ارائه خدمات الکترونیکی به مشتریان بانک شبکه

کیفیت خدمات الکترونیکی به عنوان عوامل از مصاحبه نشان داد، خدمات الکترونیکی شامل کیفیت خدمات الکترونیکی و بازیابی 

رسانی، ارتباطات و تراکنش موجب رضایت  علی بر بانکداری الکترونیکی تاثیرگذار است. بانکداری الکترونیکی نیز از طریق اطلاع

ای امنیتی و ه ها که شامل زیرساخت گذارد. علاوه بر این، عوامل زیرساخت ها تأثیر می شده آن مشتریان شده و بر ارزش ادراک

 شرایط علی

 یکیخدمات الکترون

 یکیخدمات الکترون تیفیک

 یکیخدمات الکترون یابیباز

 راهبردها 

 شدهارزش ادراک

 یمشتر تیرضا

 گرمداخله شرایط

 یاجتماع یهاشبکه

 یریپذ تیقابل

 یاجتماع تعاملات

 یانهیزمشرایط  

 هارساختیز

 یتیامن یهارساختیز

 یفن یهارساختیز

 پیامد 

 یمشتر یوفادار

 یمشتر یارزش برا

 بانک یارزش برا

 مقوله محوری

 یکیالکترون یبانکدار

 یرساناطلاع

 ارتباطات

 تراکنش

 یکیخدمات الکترون تیفیک

 یکیخدمات الکترون یابیباز

 یرساناطلاع

 ارتباطات

 تراکنش

 یریپذ تیقابل

 یاجتماع تعاملات

 یتیامن یهارساختیز

 فنی یهارساختیز

 یمشتر تیرضا

 یمشتر یبرا ارزش

 بانک یبرا ارزش
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های  گذارد. همچنین، شبکه شده( اثر می های فنی است، به عنوان زمینه حاکم، بر پدیده مورد بررسی )ارزش ادراک زیرساخت

شده مشتری، مؤثر  گر بر رضایت و ارزش ادراک اجتماعی از طریق قابلیت پذیری و تعاملات اجتماعی، در قالب شرایط مداخله

گردد. در مجموع نتایج تحقیق حاضر نشان داد،  داری مشتری و ایجاد ارزش برای مشتری و بانک میاست که در نهایت باعث وفا

ها  های اجتماعی و زیرساخت بانکداری الکترونیکی به شدت تحت تأثیر خدمات الکترونیکی قرار دارد. هر چند در این میان شبکه

توان ادعا نمود، اولین عاملی که بر بانکداری الکترونیکی تأثیر  نابراین میبتواند به طور مستقیم و غیرمستقیم بر تاثیرگذار باشد.  می

گردد، خدمات الکترونیکی از جمله: کیفیت خدمات الکترونیکی و بازیابی خدمات  گذاشته و باعث کنترل رفتاری مشتریان می

انکی بدون محدودیت، کاهش مخاطرات وری خدمات، خدمات ب الکترونیکی است. به عنوان مثال، مشتریان از طریق میزان بهره

پذیری و سرعت بالا جذب خدمات الکترونیک شده و بعد از آن از طریق  پذیری، مشاهده امنیتی، رهیابی آسان، سازگاری، آزمون

نکی عواملی مانند پاسخگویی، جبران خسارات، مدیریت ارتباط با مشتری، پیوند اجتماعی و ساختاری با بانک، به انجام عملیات با

شوند. بنابراین میت وان اذعان نمود، خدمات الکترونیکی در قالب ارائه خدمات مبتنی بر  از طریق بانکداری الکترونیک متقاعد می

های ارائه شده توسط بانک برخوردار  ها و سیستم آوری تعامل، محتوا و شبکه جهانی، عامل محرک مشتریان بوده و از پشتیبانی فن

دهد  نتایج تحقیقات نشان میرابطه بین مشتری و بانک، از طریق بانکداری الکترونیک است. در این راستا،  است و هدف آن تقویت

(. 0330شود )زیویار و همکاران،  اش انتظار دارد، ارزیابی می کیفیت خدمات نسبت به آنچه که مشتری از خدمات دریافتیکه 

های مختلف مشابه هستند و این کیفیت خدمات الکترونیکی  ر سطح بانک( نشان داد، خدمات الکترونیکی د2103) 0شردهمچنین، 

سازی  های اجتماعی از طریق قابلیت پذیری از قبیل: شخصی همچنین، شبکه تواند یک مزیت رقابتی ایجاد کند. است که می

مکانی و  -زمانی های خدمات، حذف محدودیت  فرد، کاهش هزینه خدمات مطابق با سلیقه مشتری، ارائه خدمات منحصربه

گذاری تجربیات، احساسات و اطلاعات، تعلق پذیری،  دهان الکترونیکی، اشتراک به تعاملات اجتماعی از جمله: تبلیغات دهان

توان نتیجه گرفت،  گذارد. بنابراین می همراهی، مصاحبت و سرگرمی بر قضاوت مشتری از خدمات و جلب اعتماد مشتری تأثیر می

اند نفع برساند و اعضا را ترغیب کند تا  ای اجتماعی قادر است به افراد و مشتریان که در جامعه برند عضو شدهه بازاریابی رسانه

ها، پیوندها و اشتراکات افراد  تجاربشان را درباره خدمات دریافت شده به اشتراک بگذارند و همچنین در راستای تمرکز بر وابستگی

آورد. در این راستا، الله زاده و  های زیادی از قبیل افزایش تعامل اعضا به دست می وفقیتهای اجتماعی حرکت کند، م از قبیل سنت

شده مشتریان نقش تعدیلگر دارد. به  های اجتماعی و ارزش ادراک ( طی پژوهشی دریافتند که، اعتماد در رابطه رسانه0337فراتی، )

های اجتماعی نزد  شده تبلیغات در رسانه بالاتر باشد ارزش ادراکهای اجتماعی  این معنا که هرچقدر اعتماد مشتریان به رسانه

ها باید نسبت به تأثیر بانکداری الکترونیک بر روابط با  ( نشان دادند، بانک2103و همکاران ) 2مشتریان بیشتر خواهد بود. صالحو

رد؛ چرا که این امر سبب کاهش و یا مشتری محتاط باشند. تعاملات اجتماعی در پذیرش بانکداری الکترونیک بسیار اهمیت دا

های اجتماعی عاملی است که بر اعتماد،  گردد. تعاملات اجتماعی مشتریان در شبکه حذف تعاملات بین سازمان و مشتری می

د های جدی گذارد، این در حالی است که بسیاری از اشخاص، نسبت به استفاده از فناوری رضایتمندی و نهایتاً حفظ مشتری تأثیر می

ترین عامل در توسعه بانکداری الکترونیک، ارزش  رسد که مهم محتاط هستند. با توجه به نتایج به دست آمده، به نظر می

شده مشتریان از خدمات الکترونیک است؛ بنابراین، مدیران و مسئولان مربوطه تلاش نمایند تا با ارائه خدمات بانکی بدون  ادراک

پذیری، سرعت بالا، پاسخگویی و جبران  پذیری، مشاهده پذیری، کارایی، آزمون انعطاف محدودیت، کاهش مخاطرات امنیتی،

شود  های خصوصی جزیره توصیه می خسارات موجب اطمینان خاطر در میان اعضای جامعه گردند. همچنین، به مدیران شعب بانک

                                                             
1 
Shared 

2
 Salihu 
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های انجام شده توسط بانک در زمینه ارتقای دانش  که به منظور ارتقای تصویر ذهنی مشتریان نسبت به خدمات الکترونیکی، فعالیت

 سایت، به مشتریان انتقال دهند. روز و افزایش نوآوری در ارائه خدمات جدید را از طریق برگزاری سمینارها، ارائه کاتالوگ و وب
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