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ري آنها، عامـل اصـلي    ا د  فا ها قرار دارند و و      وكار در دنياي رقابتي امروز، كاربران در كانون اصلي توجه كسب :چكيده
وكار الكترونيكي، رويكردهايي را كه به خلق ارزش و ايجاد  پيشرفت مستمر در عرصه كسب. كسب مزيت رقابتي است

از اين رو، بسـياري از مـديران   . ها قرار داده است     وكار ر كار كسبشوند، در دستو ارتباط بلندمدت با كاربران منجر مي
IT وكـار   مسئله مديريت رفتار كاربران كسـب . به كاربران بستگي دارد وكار به مديريت تجر باور دارند كه آينده كسب

ا در راستاي خريد، وكارهاي الكترونيكي و رسيدن به وفاداري آنه دنبال جلب رضايت كاربران كسب در اين پژوهش، به
وكارهـاي الكترونيكـي    به همين دليل، مديريت روابط با كاربران كسب. تكرار خريد و معرفي محصول به ديگران است

هـاي   هـاي ثبـت داده   اي برخوردار است، زيرا امروزه با گسـترش پايگـاه   وكارهاي الكترونيكي، از اهميت ويژه در كسب
هاي اجتماعي  شده در شبكه هاي ذخيره شده، به ابزاري نياز است تا بتوان داده هاي ذخيره خدماتي و حجم بالاي داده

وكارهاي  هاي اجتماعي در كسب هدف اصلي انجام اين پژوهش، تبيين رفتار كاربران شبكه. وكار را پردازش كرد كسب
. مصنوعي انجام شد هاي عصبي هاي بيزين و شبكه كاوي بر اساس روش شبكه در اين پژوهش، داده. الكترونيكي است

. وكارهاي الكترونيكي تنظيم شد هاي كسب  هاي اين پژوهش، بر اساس يك نمونه هزارتايي از مستندات و گزارش داده
هـاي اجتمـاعي بـراي     وكارهاي الكترونيكي بايد به ميزان بازخورد شـبكه  بر اساس مدل نهايي پژوهش، مديران كسب

وكار براي مؤلفه مديريت رفتـار   گذاري كاربران كسب اشتراك ار و تعداد بهوك هاي اجتماعي كسب مؤلفه مديريت شبكه
از . كـاوي پـژوهش هسـتند    گويي در مـدل داده  اي كنند؛ زيرا داراي بيشترين وزن پيش وكار توجه ويژه كاربران كسب

دمات بـراي  سازي محصولات و خ  وكار و سفارشي سوي ديگر، تحصيلات كاربران براي مؤلفه مشخصات كاربران كسب
وكارهاي الكترونيكي،  وكارهاي الكترونيكي نيز، در راستاي اهداف مديران كسب مؤلفه مديريت روابط با كاربران كسب

 .حائز اهميت است
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  مقدمه

بايست با در نظر گرفتن ترجيحات كاربران انجام  ها مي       ريزي   و همه برنامه كاربر همواره در مركز توجه است
اي انجـام شـود تـا بـا      هاي گسترده بايست در خصوص احصاي تجارب كاربران، پژوهش در نتيجه، مي. شود
هـا را       وكار گيري از نتايج حاصل بتوان در توسعه و بهبود خدمات به كاربران و جلب رضايت آنها، كسب بهره

هـا بـا حجـم         وكـار  با توجه به اينكه كسـب ). 1396خاتمي و همكاران، (در رسيدن به اهدافشان ياري كرد 
سـروكار دارنـد، بـراي شناسـايي،     ) و همچنين گستردگي ابعاد(و اطلاعات كاربران مختلف   عظيمي از داده

تواند به مديران ارشـد در   وي و تحليل داده ميكا هاي داده   تحليل و ارتقاي تجربه كاربران، استفاده از روش
بنـدي     شناخت و خوشه). Małecki & Wątróbski, 2017(هاي استراتژيك كمك شاياني كند  اتخاذ تصميم
 ). 1397سميع زاده و طاهري، (ها بسيار مهم است      وكار كاربران كسب

ها و از ابزارهاي كارآمـد   رواج انديشه هاي اجتماعي، ابزار قدرتمندي براي طرح و از سويي ديگر، شبكه
هـاي گروهـي،    نـه  رسـا ). Guo et al., 2020(شـوند   ها به جوامع محسوب مـي       ها و نگرش       براي نفوذ فرهنگ

عي،  ها، دامنه وسيعي دارند و همه افراد جامعه بدون در نظر گرفتن طبقه اجتما      عنوان عامل انتقال ارزش به
صفحه پردازش اطلاعات اجتمـاعي بـر ايـن حـس     ). Liao et al., 2018(گيرند  ها قرار مي نه تحت تأثير رسا

توانـد در   وكارهـاي الكترونيكـي مـي    هـاي اجتمـاعي در كسـب    كاربرد شبكه. رايانش اجتماعي تمركز دارد
   .هاي زير باشد حوزه

 وكارهاي الكترونيكي  هاي اجتماعي در كسب كاربردهاي تحليل شبكه. 1جدول 

 بازاريابي و فروش

يابي براي محصولات،  هاي اجتماعي بازار، جايگاههاي بازار، بازارسنجي، پژوهششناسايي فرصت
وكار و افزايش  آزمايش محصولات پيش از معرفي رسمي به بازار هدف، بهبود برند و جايگاه كسب

 امكان فروش فعالانه

 مندي كاربر رضايت

محصولات، گردآوري بازخورد محصولات، آموزش و پشتيباني كاربران، هاي كاربر از شناسايي تجربه
هاي نوين اعتبارسنجي كاربر، افزايش وفاداري  گيري مدل    كار هاي كاربران، به مديريت شكايت

 شده ناشي از رايانش اجتماعي به كاربران مشتريان و فروش اطلاعات تحليل

 خدمت/ توسعه محصول

سپاري توسعه محصولات و خدمات، امكان هاي نو و پيشنهادها، جمعايدهپردازي و شناساييايده
ايجاد محصولات نوين بر بستر رايانش اجتماعي و امكان بهبود فرايندهاي كاري از طريق تسريع 

 تعاملات بر بستر رايانش اجتماعي

 هاي فرايند جذب شناسايي نيروهاي مستعد و بهبود ورودي منابع انساني

 Dolega, et al. 2021  & Valls, et al., 2018 :منبع

 
هاي مبتني بـر وب اسـت كـه بـه اشـخاص ايـن        اي از سرويس در واقع، يك شبكه اجتماعي، مجموعه

دهد كه براي خود يك سري توصيف عمومي يا خصوصي ايجاد كننـد و بـا سـاير اعضـاي آن      امكان را مي
هاي مهمي كـه بـراي    نقش. ا با آنان به اشتراك بگذارندشبكه اجتماعي ارتباط داشته باشند و منابع خود ر

 ,.Alkhamees et al., 2021 & Guo et al( انـد از  شـود، عبـارت   هاي گروهي مطرح مي نه اين وسايل با رسا

رساني و آگاهي، حمايت از قانون و نظارت بر اجراي درست قوانين، به وجـود آوردن بسـتري      اطلاع): 2020
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اي براي آموزش مسـتمر، كمـك بـه رشـد فرهنگـي جامعـه، ارائـه         آرا و عقايد، زمينهمناسب براي تضارب 

 . اي هاي توسعه هاي آموزنده و ايجاد روحيه مشاركت در برنامه سرگرمي

گيـري توسـط مـديران     تـوان ابهـام و پيچيـده بـودن فراينـد تصـميم       از مسائل مهم اين پژوهش مـي 
، وكـار  هـاي اجتمـاعي كسـب    هاي مختلـف مـديريت شـبكه    وكارهاي الكترونيكي بر اثر تركيب روش كسب

وكارهـاي الكترونيكـي و مـديريت رفتـار      وكار، مديريت روابط بـا كـاربران كسـب    مشخصات كاربران كسب
از طرفـي ديگـر،   . منظور بهبود عملكرد كاربران فروشگاه اينترنتي اليت را بيـان كـرد   وكار، به كاربران كسب
هاي عصبي در  هاي بيزين و شبكه هاي مربوط به شبكه هوشمند مبتني بر روشگيري از الگوي  نياز به بهره

هـاي چندگانـه از    گيري و البتـه نيـاز بـه تخصـص          طور اطمينان در تصميم بالا بردن ميزان اعتماد و همين
هاي مختلـف بـراي بهبـود عملكـرد كـاربران فروشـگاه        زمان دانش متخصصان حوزه كارگيري هم طريق به

هاي بيزين  هاي مربوط به شبكه تي اليت باعث شد تا در اين پژوهش، الگوي هوشمند مبتني بر روشاينترن
هـاي اجتمـاعي در    منظور طراحي الگـوي هوشـمند رفتـار كـاربران شـبكه      هاي عصبي مصنوعي به و شبكه
ط بـا  وكارهاي الكترونيكي در فروشگاه اينترنتي اليت، براي نخستين بـار در حـوزه پژوهشـي مرتـب     كسب

 .موضوع ارائه شود

وكارهـاي   هـاي اجتمـاعي در كسـب    ترين هدف اين پژوهش، تبيـين مـدل رفتـار كـاربران شـبكه         مهم
 . الكترونيكي كشور است

 پيشينه پژوهش 

بـا  ) ادبيـات نظـري  (هاي مرتبط  در بخش دوم پژوهش، به كليات مباني نظري و در ادامه، به ارائه پژوهش
 .ري پژوهش پرداخته شده استموضوع و ارائه چارچوب نظ

 رفتار كاربران

وكار بـه تمـامي جهانيـان     هاي نويني براي انجام كسب ها و روش  رشد پرسرعت زيرساخت اينترنت، فرصت
وكار از يك سو و كاربران  امروزه، صاحبان كسب). 1400اعزازي و همكاران، (معرفي و دنيا ارائه كرده است 

و اطلاعـات بيشـتري در    سـرعت دسترسـي داشـته    هاي مد نظـر خـود بـه      بازارتوانند به  از سوي ديگر، مي
گيري از اينترنت در سه فعاليـت اصـلي نشـر و بازنشـر      طور كلي، بهره به. كمترين زمان ممكن كسب كنند

بـه   تجـر . شـود  بندي مـي     وكاري دسته وكار الكترونيكي و تبادلات كسب وكارها، اجراي كسب اطلاعات كسب
هاي ذهني و ادراك كلي از دريافت سرويس  صورت پاسخ شناختي است كه به عنوان يك حس روان   هكاربر ب

بـه كـاربر را چنـين تعريـف كـرده اسـت        مديريت رفتـار و تجـر   Gartnerپژوهشي   مؤسسه. شود آشكار مي
)Wenninger et al, 2021; Tang, et al., 2021 :(» پاسـخ بـه   خصـوص و   الگـويي بـه    تلاشي كه براي ارائـه

ها و افزايش معيارهايي ماننـد رضـايتمندي، وفـاداري و طرفـداري            تعاملات كاربران در راستاي ارضاي نياز
نـوعي فراينـد اسـت كـه هـر       ،بـه كـاربران   به بيان ديگر، مـديريت رفتـار و تجـر   . »گيرد كاربران انجام مي

كاربران مديريت كرده و ارتبـاطي هدفمنـد و   كند تا بتواند همه تعاملات خود را با  وكاري را قادر مي كسب
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در ادامه، دلايل . ها با يكديگر است      وكار به كاربر، مسير جديدي براي رقابت كسب تجر. ار ايجاد كندتأثيرگذ

ارائـه   2در قالـب جـدول   وكارهاي الكترونيكـي   به كاربران در كسب كارهاي مديريت رفتار و تجر نياز به راه
  ) Guo et al., 2020; Diwanji et al., 2020 & Lund, 2019( شده است

 وكارهاي الكترونيكي  به كاربران در كسب كارهاي مديريت رفتار و تجر راه. 2جدول 

كاهش نرخ از 
 دادن كاربر دست

. تر از حفظ كاربر فعلي استهمگان اذعان دارند كه به دست آوردن كاربر جديد، كاري پرهزينه
درصد از كاربران،  5برخورداري از جريان نقدينگي پايدار بوده و حفظ  حفظ كاربر فعلي، موجب

كاري كمك خواهد كرد تا با اتخاذ  چنين راه. درصدي سود را در بر خواهد داشت 25افزايش 
شاو و (هايي مؤثر بتوان نرخ از دست دادن كاربران را كاهش داد   هاي مناسب و برداشتن گام تصميم

 ).1396برائيلي و كوثري، و ج 1397فخر آل علي، 

 افزايش درآمد

اين در حالي است كه حفظ كاربران، .از دست دادن كاربران به كاهش درآمد منجر خواهد شد
وكار  علاوه، كاربران دائمي از خدمات كسب به. جريان پايدار سود و نقدينگي را در پي خواهد داشت

شاو و فخر آل علي، (اني وفادار تبديل خواهند شد مند شده و در صورت رضايت از آنها، به كاربر  بهره
1397.( 

ايجاد حس وفاداري در 
 كاربران

وكاري، رابطه  با ميزان وفاداري و ميزان طرفداران هر كسب)CX(به كاربر ميزان كيفيت تجر
هرچه تجربه كاربران، خاص و منحصر به فردتر باشد، به همان ميزان احتمال اينكه . مستقيمي دارد

 .تعداد كاربران وفادار افزايش يابد، افزايش خواهد يافت

 Guo et al., 2020; Diwanji et al., 2020 & Lund, 2019: منبع

 هاي اجتماعي پيشينه نظري شبكه

شناسـي و     شناسـي، انسـان     عنـوان روشـي مهـم در علـومي ماننـد جامعـه       هاي اجتمـاعي بـه   تحليل شبكه
اسـت كـه مـردم از    افزون بر يك قرن ). 1399استكي و همكاران، (شود  عي شناخته مي شناسي اجتما روان
هـاي   هاي ضمني به روابط پيچيده ميان افراد در سيسـتم  هاي اجتماعي براي برخي امور مانند اشاره شبكه
. )Segev, 2021( كننـد  المللي، استفاده مـي  ها از روابط بين فردي گرفته تا بين       تمامي مقياس عي در اجتما
هـاي   وري بـالا در شـبكه   هزينه و با بهـره  هاي كم گيري از روش دنبال اين هستند كه با بهره ها به   وكار  كسب

گيـري از   سـمت بهـره   ها به   وكار كسببه همين دليل، بسياري از . اجتماعي، مخاطبان خود را افزايش دهند
 ,Çakırtaş & Ozdemir(انـد   هزينه و سودآور با استفاده از ابزارهاي بازاريابي محتوا، رو آورده هاي كم روش

 & Bouadjenek et al, 2016: (انـد از  هاي اجتماعي مجـازي عبـارت   انواع بازاريابي مبتني بر شبكه). 2021

Cruzado, et al., 2020:(  
هاي اجتمـاعي، عـلاوه بـر افـراد،      گونه شبكه اين: محور هاي اجتماعي پروفايل بازاريابي بر اساس شبكه) الف

كـاربران پـس از ايجـاد پروفايـل و     . هستند... ها و    ها، رويداد   وكار هاي مختلف، كسب هاي تيم شامل پروفايل
اي، ماننـد   هـاي چندرسـانه   ليـت تكميل مراحل عضويت، با مشاركت در فضاي دوستان خود و با كمـك قاب 

 . دهند گذاشتن عكس، متن، محتوا يا لينك به محتواهاي بيروني، فضاي خود را توسعه مي
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هاي اجتماعي، كانون اصلي ارتبـاط،   در اين شبكه: 1هاي اجتماعي محتوامحور بازاريابي بر اساس شبكه) ب

طور مثال، در فليكـر   به . شود دهي مي مانپروفايل كاربران است كه بر اساس مشاركت در توليد محتوا ساز
هـاي كـاربران مختلـف در خصـوص      كه نوعي شبكه اجتماعي براي اشتراك عكس است، نظرهـا و ديـدگاه  

 . شود شده، بيان مي اشتراك گذاشتههاي به      عكس

ي مـد  فرض گونه پيش هاي اجتماعي هيچ در اين شبكه: هاي اجتماعي نامشخص بازاريابي بر اساس شبكه) ج
توانند فضاي اختصاصي خود را ايجاد كرده و با سـاير   مي نظر نبوده و كاربران با استفاده از امكانات موجود،

 . افراد به اشتراك بگذارند

هاي اجتماعي با ايجاد نوعي فضاي خيـالي و   اين شبكه: هاي مجازي چندكاربره بازاريابي بر اساس شبكه) د
، شرايط تعامل خيـالي كـاربران را بـا يكـديگر فـراهم      )آواتار(اي مجازي شبيه بازي با اعضاي داراي نماده

 . آورند مي

هـاي اجتمـاعي از    امروزه بيشتر بازاريابي مبتني بر شبكه: هاي اجتماعي همراه بازاريابي بر اساس شبكه) ه
 .)Alkhamees, et al., 2021( شود طريق تلفن همراه انجام مي

هاي آني اين  بوك با ايجاد امكان ارسال پيام اجتماعي مانند توئيتر و فيس هاي برخي شبكه: ميكرو بلاگ) و
 ,Çakırtaş & Ozdemir(آورند تا كاربران وضعيت آني خود را به ساير اعضا نشان دهند  امكان را فراهم مي

2021.( 

ص هستند هاي خا هاي خاص پيرامون زمينه شبكه: محور هاي اجتماعي موضوع بازاريابي بر اساس شبكه) ز
ها و نظرهـاي خـود را    توانند ديدگاه مي سازي داشته و كاربران      اي، مشورتي و توانمند كه بيشتر جنبه حرفه

توان گفت كه طراحي اصـلي و پشـت پـرده     مي در حالت كلي، . در خصوص موضوعات تخصصي بيان كنند
و مطابق سيستم گلوله برفـي عمـل    هاي اجتماعي مجازي، مشابه هم بوده تمامي بازاريابي مبتني بر شبكه

  . كنند مي
 

هاي اجتماعي  تعداد كاربران فعال شبكه. 1شكل 
  )Active Users in Millions( 2021تا تابستان 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Content-Based 
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شـود و اكثـر    وكـاري محسـوب مـي     هاي اجتماعي جزء ابزارهاي مهم هر كسـب  بنابراين، امروزه شبكه

 ,.Diwanji, et al(عي حضور فعال دارند  يك يا چند شبكه اجتمااند و در  ها به اين موضوع واقف   وكار كسب

ها و بودجه خود بـراي حضـور      خصيص تلاشگيران با نوعي عدم اطمينان براي ت مديران و تصميم). 2020
كنند، گاه بدون  هايي كه در اين رابطه اتخاذ مي هاي اجتماعي مواجهند، در نتيجه، بيشتر تصميم در شبكه

 ). Çakırtaş & Ozdemir, 2021(وكارخود است   هاي اجتماعي بر عملكرد كسب ز تأثير شبكهدرك روشني ا

 پيشينه نظري

شود، بلكه باعـث   وكاري مي  و تسهيل فرايندهاي كسب  تنها موجب كاهش هزينه نه 1وكار الكترونيكي كسب
. ي نيـز مـؤثر اسـت   ور هـا، در بهـره   شـود و بـا حـذف واسـطه     هاي فروش محصولات نيز مي تغيير در روش

عوامل مـؤثر بـر   . وكار الكترونيكي موجب شده تا براي فعاليت مجازي افراد بازاري دائمي فراهم شود كسب
ميرحسـيني و  ( كننـد  بندي مـي      وكار الكترونيكي و مشاغل الكترونيكي را به موارد زير طبقه  فقيت كسبمو

  ):Froehlich, et al., 2019و  1400 همكاران،

كننـدگان، فروشـندگان، شـركا و     ، فشـار رقـابتي، قـوانين دولتـي، تـأمين           بـازار : محيطيعوامل  .1
 . كنندگان    مصرف

 . تجربه و دانش مديران و كاركنان متخصص: عوامل دانشي .2

 .ميزان در دسترس بودن منابع دروني: وكاري عوامل كسب .3

 .فناوري، تنوع كار و امنيت: عوامل فني .4

 2كـاوي  وب. هاي اجتماعي است وكار الكترونيكي مبتني بر شبكه  بيانگر اجراي كسبتجارت اجتماعي، 
هـاي كـاربردي    بعضـي از حـوزه   3جـدول  . ها در وب اسـت    كاوي براي شناسايي الگو هاي داده كاربرد روش

   .دهد كاوي را نشان مي وب

 وكار  كاوي در كسب كاربردهاي وب. 3جدول 

وكار  كسب
 الكترونيكي

وكاري  طوري كه اگر كسببه.كنندوكار الكترونيكي كمك ميكاوي به موفقيت كسبوبهايروش
اي را در فضاي شبكه وب قرار  بخواهد از طريق شبكه وب فعاليت تجاري كند، بايد بداند چه نوع داده

 . دهد

 وجو موتورهاي جست

محتواي صفحات وب وجوي كاربر از وجو براي بازيابي صفحات مرتبط با پرسموتورهاي جست
ها در فاضي وب و    وجويي است كه از ساختار پيوند گوگل، نخستين موتور جست. كنند استفاده مي

 . بندي صفحات استفاده كرده است    كاوش آن براي بازيابي و رتبه

 حراجي
 در وب

ختلف را تجاري است كه امكان به حراج گذاشتن كالاهاي م     هاي موفق يكي از سايت ebayسايت 
  . فراهم آورده است

 1400و ميرحسيني و همكاران،  1400نژاد،  جلالي و قوچان ؛Froehlich et al., 2019: منبع

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. E-Businesses 
2. Web Mining 
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 پيشينه تجربي 

 .ارائه شده استهاي داخلي و خارجي  صورت پژوهش در اين بخش از، خلاصه پيشينه پژوهش به

 خلاصه پيشينه داخلي . 4جدول 

 اطلاعات پژوهش پژوهشگر

 )1400(اعزازي و همكاران 

هاي اجتماعي در  ارائه مدلي يراي شناسايي عوامل حياتي در بازاريابي شبكه:عنوان
 مداري هايي با اندازه متوسط و كوچك با هدف مشتري وكار كسب

هاي اجتماعي در  بندي عوامل حياتي در بازاريابي شبكه  هدف اين پژوهش، رتبه: هدف
 .مداري است متوسط و كوچك با هدف مشتريهايي با اندازه  وكار كسب

 .است)) AHP(مراتبي  تحليل سلسله(روش پژوهش از نوع كمي : ابزار

، بيانگر اين است AHPگيري از روش  شده با بهره هاي گردآوري نتايج تجزيه و تحليل داده: نتايج
ان كارآفرين در بين معيارهاي اصلي و آموزش كاركن 30792/0كه معيار نيروي انساني با وزن 

 .ها از ديدگاه خبرگان شناسايي شد   ترين   در اولويت اول و بااهميت 129234/0با وزن 

 )1400(پور و همكاران  زارع

گيري بازاريابي الكترونيكي هاي اجتماعي و جهتهاي اطلاعات شبكه بررسي تأثير ويژگي:عنوان
 وكار داروپخش فروش كسب عمدهوكار استراتژيك از ديدگاه كاربران  بر عملكرد كسب

گيري    هاي اجتماعي و جهت هاي اطلاعات شبكه هدف اين پژوهش، بررسي تأثير ويژگي: هدف
وكار  وكار استراتژيك از ديدگاه كاربران عمده فروش كسب بازاريابي الكترونيكي بر عملكرد كسب

 .داروپخش است

 .است) اس اس پي استحليل آماري با (روش پژوهش از نوع كمي : ابزار

هاي اجتماعي برتبليغات  هاي اطلاعات شبكه هاي پژوهش نشان داد كه ويژگي يافته: نتايج
وكار  گيري بازاريابي الكترونيكي و عملكرد كسب   اي الكترونيكي، اعتماد الكترونيكي، جهت توصيه

اي  تبليغات توصيه گيري بازاريابي الكترونيكي بر   استراتژيك تأثير مثبت و معناداري دارد و جهت
. وكار استراتژيك تأثير مثبت و معناداري دارد الكترونيكي، اعتماد الكترونيكي و عملكرد كسب

 .وكار استراتژيك تأثير مثبت و معناداري دارد طور اعتماد الكترونيكي بر عملكرد كسب همين

 )1399(استكي و همكاران 

ازيابي اطلاعات و تأثير آن در بازاريابي گذاري اجتماعي در ببررسي نقش برچسب:عنوان
 هاي اجتماعي شبكه

گذاري اجتماعي در بازيابي اطلاعات و تأثير آن     هدف اين پژوهش، بررسي نقش برچسب :هدف
 .هاي اجتماعي است در بازاريابي شبكه

 .بوده استاس  اس پي اسافزار   روش پژوهش از نوع تركيبي كيفي و كمي از طريق نرم: ابزار

گذاري اجتماعي، اطلاعات     اين پژوهش سعي دارد تا با شناسايي معيارهاي اصول برچسب: نتايج
ها نشان از تأثيرات مثبت اين فرضيه  يافته. علمي و كاربردي مفيدي در اختيار كاربر قرار گيرد

 .وكاردهي نوين بازاريابي دارد هاي كسب گيري فناوري در بازيابي و نظام   كار در به

 پژوهش حاضر: منبع
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 خلاصه پيشينه خارجي. 5جدول 

 اطلاعات پژوهش پژوهشگر

الخاميس و همكاران 
)2021( 

 User trustworthiness in online social networks: A systematic review:عنوان

هاي اجتماعي  هدف اين پژوهش، طراحي الگوي ارزيابي قابليت اعتماد كاربران در شبكه :هدف
 .مند است برخط بر اساس يك مرور نظام

 .مند است روش پژوهش از نوع مرور نظام: ابزار

ها و    هاي كليدي درك اولويت ايجاد ارتباط بلندمدت و مؤثر با كاربران يكي از مؤلفه: نتايج
 .منظور افزايش قابليت اعتماد كاربران است بهنيازهاي آنان 

 )2021(ونينگر و همكاران 

 Understanding envy and users’ responses to envy in the context of social:عنوان

 networking sites: A literature review 

پاسخ كاربران در و ) غبطه كاربر(منظور درك ذوق  هدف اصلي اين پژوهش، ارائه مدلي به :هدف
 .هاي اجتماعي بر اساس مروري بر ادبيات است هاي شبكه زمينه سايت

 .مند ادبيات است روش پژوهش از نوع مرور نظام: ابزار

هاي مربوط  ها و پژوهش   هاي اجتماعي موبايلي از طريق احكام نظري و روش تحليل شبكه :نتايج
و پاسخ كاربران ) غبطه كاربر(درك ذوق به آن از يك صنعت ضمني به معبري تحليلي براي 

 .است تغيير يافته

 )2020( وانگ و همكاران

 Users’ mobility enhances information diffusion in online social networks:عنوان

جايي كاربران و انتشار  هدف اين پژوهش، شناسايي و بررسي رابطه بين تحرك و جابه :هدف
 .هاي اجتماعي برخط است اطلاعات موبايلي در شبكه

 .سازي است   روش پژوهش از نوع كمي و مدل: ابزار

ها    وكار افراد، كسب(هاي اجتماعي برخط علاوه بر سروكار داشتن با اشخاص  تحليل شبكه: نتايج
ها كه اشخاص و روابط  عنوان واحدهاي گسسته تحليل، روي چگونگي ساختار رشته به) و شهرها

 .كند دهد نيز تمركز مي ميان آنها را تحت تأثير قرار مي

 )2020(ديوانجي و همكاران 

 Don't just watch, join in: Exploring information behavior and copresence:عنوان

 on Twitch 
اجتماعي   هدف اين پژوهش، كاوش در رفتار اطلاعاتي و همكاري اطلاعاتي در شبكه: هدف

Twitch است. 

 .روش پژوهش از نوع كمي و توصيفي است: ابزار

وجو، مديريت و  هاي مختلف چگونه به اطلاعات نياز دارند، آن را جست كاربران در بافت: نتايج
 .كنند گيري مي ارائه كرده و از آن بهره

 پژوهش حاضر: منبع

 

شـده و مـؤثر بـر پـژوهش را      هاي شناسايي در اينجا، مدل مفهومي پژوهش، نوعي مدل است كه مؤلفه
. كننـد  هاي روشني از شرايط واقعي مربوط به مسائل در حال ارزيابي را توصـيف مـي   دهد و جنبه نشان مي
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از آنجـا كـه هـر    . كنـد  آشـكار مـي  هاي مختلف مؤثر بر پـژوهش را   همچنين روابط حائز اهميت بين جنبه

هـاي   آورد، مدل اوليه پژوهش فقط ذهـن پژوهشـگر را بـه جنبـه     پژوهش، مفاهيم خاص خود را فراهم مي
 . دهد حساس كرده و به نوعي به پژوهش، جهت مي  مختلف موضوع مورد مطالعه

 چارچوب مفهومي پژوهش . 6جدول 

 گاه اينترنتي اليتبهبود عملكرد كاربران فروش )هدف(متغير وابسته
 منابع

 هاي متغيرهاي مستقلشاخص متغيرهاي مستقل

 وكار مشخصات كاربران كسب

 Tang et al, 2021 سن كاربران
Wenninger et al, 2021 
Diwanji et al, 2020 
Burghle et al, 2019 
Wang et al, 2020 
Guo et al, 2020 
Lund, 2019 

 تحصيلات كاربران

 كاربران ميزان درآمد

 جنسيت كاربران

هاي اجتماعي  مديريت شبكه
 وكار كسب

 CMS Alkhamees et al, 2021كيفيت محتوا در 
Wenninger et al, 2021 
Wang et al, 2020 
Tang et al, 2021 
Diwanji et al, 2020 
Guo et al, 2020 

 وكار اطلاعات محصولات و خدمات كسب

 SEOويژگي وبسايت تجاري در 

 هاي اجتماعي ميزان بازخورد شبكه

مديريت روابط با كاربران 
 وكارهاي الكترونيكي كسب

 نظرسنجي كاربر

Alkhamees et al, 2021 
Wang et al, 2020 
Tang et al, 2021 
Diwanji et al, 2020 

 پايبندي به قول و قرار با كاربر

 هاي ارتباطات با كاربر راه

 محصولات و خدماتسازي   سفارشي

 وكار مديريت رفتار كاربران كسب

 Diwanji et al, 2020 وكار تعداد پسنديدن كاربران كسب
Guo et al, 2020 
Lund, 2019 
Tang et al, 2021 
Wang et al, 2020 
Burghle et al, 2019 
Wenninger et al, 2021 

 وكار گذاري كاربران كسب اشتراك تعداد به

 وكار نظرهاي كاربران كسبتعداد 

 وكار هاي كاربران كسب تعداد پست

 
ها، مشخص شد كه يك سـري خـلأ پژوهشـي در حـوزه      پس از بررسي مباني نظري و بررسي پيشينه

سـن كـاربران، تحصـيلات كـاربران، ميـزان      (وكـار   هاي مشخصات كاربران كسب سازي و تحليل مؤلفه    مدل
وكـار،   بتعداد پسنديدن كاربران كس(وكار  ، مديريت رفتار كاربران كسب)درآمد كاربران و جنسيت كاربران

هـاي كـاربران    وكار و تعـداد پسـت   وكار، تعداد نظرهاي كاربران كسب گذاري كاربران كسب اشتراك تعداد به
نظرسنجي كاربر، پايبندي به قول و قرار (وكارهاي الكترونيكي  ، مديريت روابط با كاربران كسب)وكار كسب

هـاي اجتمـاعي    و مديريت شبكه) و خدمات سازي محصولات  هاي ارتباطات با كاربر و سفارشي با كاربر، راه
وكار، ويژگي وبسـايت تجـاري در    ، اطلاعات محصولات و خدمات كسبCMSكيفيت محتوا در (وكار  كسب
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SEO هـاي اجتمـاعي، بـا     منظور تبيين مدل رفتار كاربران شـبكه  به) هاي اجتماعي و ميزان بازخورد شبكه

منظـور ارائـه    رنتي اليـت و نبـود يـك الگـوي هوشـمند بـه      تمركز بر بهبود عملكرد كاربران فروشگاه اينت
هـاي اجتمـاعي،    گيري در خصوص مسائل رفتار كاربران شبكه   ربط براي تصميم هايي به مديران ذي توصيه

هاي پژوهشي براي فروشگاه اينترنتـي اليـت و    توان به نوآوري اين پژوهش در برطرف كردن اين شكاف مي
 .، صنايع، كتابداري و بازاريابي وجود داردITاي علم اطلاعات، ه اساتيد و دانشجويان رشته

 روش پژوهش

. قلمرو مكاني پژوهش، فروشگاه اينترنتي اليت اسـت . روش انجام اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي است
هـاي فروشـگاه اينترنتـي اليـت طـي        از سويي ديگر، قلمرو زماني پژوهش بر اسـاس مسـتندات و گـزارش   

به بياني ديگر، مطالعه موردي ايـن پـژوهش،   . صورت فصلي، تعيين شده است به 1400تا  1395هاي   سال
هاي اليت، با قرار گرفتن در فضـاهاي مناسـب در نقـاط مختلـف      فروشگاه اينترنتي اليت است، زيرا گالري

ار هـدف  اي از بـاز  همراه تيم تخصصي خود در مدت زمان بسيار كوتاهي توانسته است سهم عمـده  ايران به
  . خود را به دست آورد

 
 

 

  فلوچارت مراحل انجام پژوهش . 2شكل 
 )پژوهش حاضر: منبع(

 بررسي مباني نظري

 گردآوري داده

 اجراي داده كاوي

 نتيجه گيري

هـاي   بررسي مباني نظري جهت شناسـايي مؤلفـه  
 ورودي و خروجي مدل تحقيق

گردآوري داده از فروشگاه اينترنتي اليت براسـاس  
 متغيرهاي مدل تحقيق

كـاوي جهـت اسـتخراج     هـاي داده  اجراي تكنيـك 
 Clementineها در محيط  دانش از داده

 كاوي تحقيق هاي مدل داده تحليل خروجي
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رساني به دوستداران ساعت و مـد در ايـران اعـلام كـرده و      ها، آمادگي خود را براي خدمت اين گالري

بـه در زمينـه   ها تجـر  پس از كسب سال. كند همواره براي ارائه خدمات مناسب به مشتريان خود تلاش مي
رسـاني بـه    و خدماتاي اليت، بر آن شديم تا براي ارائه هرچه بيشتر  هاي زنجيره فروش ساعت در فروشگاه

. هاي اليـت را در فضـاي آنلايـن ايجـاد كنـيم      سازي بستري مناسب و مطمئن، گالري شما عزيزان با فراهم
 . نشان داده شده است 2نقشه راه مراحل انجام اين پژوهش براي طراحي مدل در قالب شكل 

هـا و ارائـه    ه و تحليـل داده پردازيم، بلكه تجزي ها نمي آوري و مديريت داده كاوي فقط به جمع در داده
كـاوي، اسـتخراج    هدف اصلي از انجام فرايند داده. كاوي است ترين قسمت داده هاي مختلف، مهم بيني   پيش

ري مجموعه داده و تبديل به يك ساختار مناسب و گيري از يك س اطلاعات مفيد و كاربردي براي تصميم
در اين پژوهش، بهبود عملكرد كاربران فروشـگاه اينترنتـي اليـت بـا     . قابل درك براي اهداف مد نظر است

 : اند از عبارت Clementineكاوي  گيري از محيط داده بهره

     كـاربران متصـل بـه چنـد     باشـگاه  (استخراج اطلاعات از پايگاه داده فروشـگاه اينترنتـي اليـت
 )فروشگاه الكترونيكي

 هاي زائد  ه سازي اطلاعات و حذف داده    يكپارچه)ETL ( 

 ها قرار دادن اطلاعات اصلاح شده در انبار داده . 

 افزار    كاوي توسط نرم انجام عمليات دادهClementine  

 صورت فهميدني مانند گزارش و گراف نمايش نتايج به 

وضـعيت بهبـود   ) then(قوي باشد، آنگـاه  » گزينه ب«قوي باشد و متغير » زينه الفگ«متغير ) if(اگر 
 . قرار خواهد گرفت» گزينه ج«) class(عملكرد كاربران فروشگاه اينترنتي اليت در خوشه 

 ها تجزيه و تحليل يافته

و اطلاعات مورد ها  براي گردآوري داده. اطلاعات مورد نياز اين پژوهش، در يك فرايند منظم گردآوري شد
هـاي   هاي الكترونيكي، گزارش فعاليت وكار هاي فصلي كسب ها مانند گزارش وكار نياز، از بررسي اسناد كسب

در . هاي الكترونيكي بهره گرفتـه شـد   وكار هاي اجتماعي كسب اي و مستندات شبكه بهبود مستمر و توسعه
وكارهـاي   هاي اجتماعي در كسب ر كاربران شبكهكاوي با هدف تبيين رفتا هاي اصلي الگوي داده ادامه، گام

 .الكترونيكي معرفي شده است

 ها استخراج اطلاعات از چند منبع داده و مميزي داده :نخستين گام

وكـار، در مرحلـه نخسـت بـه اسـتخراج       هاي كسـب  در اين پژوهش، براي استخراج دانش از مجموعه داده
اين پـژوهش، بـر اسـاس يـك نمونـه هزارتـايي از مسـتندات و         هاي داده. اطلاعات از پايگاه داده اقدام شد

اسـتخراج  . صورت فصلي، تنظيم شـد  به 1400تا  1395هاي   هاي فروشگاه اينترنتي اليت طي سال  گزارش
اطلاعات از چند منبع داده مختلف پس از انجام مطالعه موردي كيفي و انجام مصاحبه با خبرگان پژوهش 

 :اي پژوهش يعني ه هاي داد  ر اساس آيتمو رسيدن به مدل نهايي، ب
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، سن )1VA(تحصيلات كاربران : هايي از قبيل بر اساس شاخص» وكار مشخصات كاربران كسب«مؤلفه 

 ). 4VA(و جنسيت كاربران ) 3VA(، ميزان درآمد كاربران )2VA(كاربران 

د پسـنديدن كـاربران   هايي از قبيـل تعـدا   بر اساس شاخص» وكار مديريت رفتار كاربران كسب«مؤلفه 
وكـار   ، تعداد نظرهاي كاربران كسـب )VBii(وكار  گذاري كاربران كسب اشتراك ، تعداد به )VBi(وكار  كسب

)VBiii(وكار  هاي كاربران كسب ، تعداد پست)VBiv( وكارهـاي   مديريت روابط بـا كـاربران كسـب   «، مؤلفه
سازي محصولات و خـدمات    ، سفارشي)VCa(هايي از قبيل نظرسنجي كاربر  بر اساس شاخص» الكترونيكي

)VCb( پايبندي به قول و قرار با كاربر ،)VCc (هاي ارتباطات با كاربر  و راه)VCd .( 

هـايي از قبيـل ميـزان بـازخورد      بـر اسـاس شـاخص   » وكار هاي اجتماعي كسب مديريت شبكه«مؤلفه 
وكـار   صولات و خـدمات كسـب  ، اطلاعات مح)CMS (2VD، كيفيت محتوا در )1VD(هاي اجتماعي  شبكه

)3VD ( و ويژگي وبسايت تجاري درSEO (4VD (  هـا و مسـتندات           گيـري از گـزارش   بـا بهـره  . انجـام شـد
گيري از بخش  با بهره. پژوهش، براي اجراي پژوهش، يك ديتاست بر اساس يك نمونه هزارتايي تنظيم شد

 12هاي معتبـر بـر اسـاس     شد كه تعداد داده ، براي اجراي پژوهش، مشخص)Data Audit(ها  مميزي داده
هـا بـر اسـاس ميـانگين      شده در پايگـاه داده  در اينجا، اطلاعات اصلاح. داده، در وضعيت مطلوبي قرار دارند

 .اي ارائه شده است ه هاي داد  براي آيتم 70بالاي 

 كاوي  ها بر اساس ميانگين داده شده در پايگاه داده اطلاعات اصلاح. 7جدول 

 ايههاي دادآيتم هاي معتبرداده كاويميانگين داده بيشينه داده ينه دادهكم

 )VBi(وكار  تعداد پسنديدن كاربران كسب 12 81 147 65

 )VCa(نظرسنجي كاربر  12 5/80 147 65

 )2VA(سن كاربران  12 80 122 31

 )1VA(تحصيلات كاربران  12 78 121 59

 )4VA(جنسيت كاربران  12 76 168 31

وكاراطلاعات محصولات و خدمات كسب 12 75 214 31
)3VD( 

 )VCc(پايبندي به قول و قرار با كاربر  12 75/70 105 34

 پژوهش حاضر: منبع

 

بـريم كـه همـه     ، به اين نكتـه پـي مـي   )Data Audit(هاي بخش مميزي  با بررسي و تحليل روي داده
) VBi(بدين ترتيب كه تعداد دفعـات مـورد پسـند واقـع شـدن      . هستندگانه، كاملاً معتبر  هاي دوازده آيتم

) 1VA(، تحصـيلات كـاربران   5/80داراي ميـانگين  ) VCa(نظرسـنجي كـاربر   . هستند 81داراي ميانگين 
را كسـب كردنـد و    75ميـانگين  ) 3VD(وكـار   و اطلاعات محصولات و خـدمات كسـب   78داراي ميانگين 

هـاي   با توجه به آمـاره . ترين ميزان ميانگين در اين پژوهش، مشخص شدندهاي داراي بالا عنوان شاخص به
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هاي بهبود عملكرد كاربران فروشگاه اينترنتي اليت، داراي پيشامدهاي قابل اطميناني در  رگرسيوني، مؤلفه

 . محاسبه شده است 99/0، 1هاي وابسته به زمان، هستند، زيرا مقدار آماره رگرسيوني كاكس و اسنل داده

هاي  و شبكه ANN)2(هاي عصبي مصنوعي  كاوي بر اساس شبكه اجراي عمليات پيشرفته داده :دومين گام
 هـاي  و همچنـين داده ) هـا  درصـد داده  80( 4هاي آموزش ، داده3ها بندي داده   در بخش افراز) BNN(بيزين 
 هاي آموزش، مدل بهينه را ايجـاد كـرده و در   آماده شده و در گام نخست داده) ها درصد داده 20( 5آزمون

 . هاي آزمون، ارزيابي شدند گام بعدي توسط داده

 : آمده است 3تر در اجراي پژوهش، در شكل  هاي عصبي مصنوعي، براي تحليل دقيق خروجي شبكه
 

 

 )پژوهش حاضر: منبع( ANNكاوي  الگوريتم دادهها بر اساس      اهميت پرديكتور. 3شكل 

هاي آبـي داراي بـرآورد مثبـت در      هاي عصبي مصنوعي مشخص شد كه رنگ با ارزيابي خروجي شبكه
هـاي اجتمـاعي    ميزان بـازخورد شـبكه  «هاي اصلي مدل يعني  ترتيب پرديكتور مدل پژوهش هستند كه به

)1VD(« كننـده برابـر بـا     گـويي  ، داراي وزن پـيش »وكـار  كسبهاي اجتماعي  مديريت شبكه«، براي مؤلفه
، »وكـار  مديريت رفتار كاربران كسب«براي مؤلفه ) VBii(وكار  گذاري كاربران كسب اشتراك ، تعداد به13/0

مشخصـات كـاربران   «بـراي مؤلفـه   ) 1VA(، تحصـيلات كـاربران   12/0گوكننده برابـر بـا    داراي وزن پيش
بـراي  ) VCb(سـازي محصـولات و خـدمات      ، سفارشي10/0نده برابر با گوكن ، داراي وزن پيش»وكار كسب
، بـه  07/0گوكننده برابر بـا   ، داراي وزن پيش»وكارهاي الكترونيكي مديريت روابط با كاربران كسب«مؤلفه 

منظـور جـايگزيني    به. اند كاوي، پرداخته هاي داده  گيري از تكنيك تر در اجراي پژوهش با بهره تحليل دقيق
هاي معمول محاسباتي با روش پردازش زيستي، به اين نتيجه رسـيديم كـه پرديكتورهـاي يادشـده،       روش

 :روشگاه اينترنتي اليت شونددرصد موجب بهبود عملكرد كاربران ف 70قادرند با دقتي نزديك به 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cox & Snell 
2. Artificial Neural Network 
3. Partition 
4. Training Data 
5. Testing Data 



  1401 پاييز و زمستان، 2 شماره ،8 دوره/ مديريت اطلاعات                                                               94

 

 هاي عصبي مصنوعي اطلاعات دقت شبكه. 4شكل 

 
كاوي مشخص شد كه تحصيلات كاربران، تعداد  داده درصدي در اجراي 70در نهايت، با توجه به دقت 

سـازي محصـولات و     هاي اجتمـاعي و سفارشـي   وكار، ميزان بازخورد شبكه گذاري كاربران كسب اشتراك به 
در . هاي اصلي در بهبود عملكرد كاربران فروشگاه اينترنتي اليت، تعيـين شـدند   عنوان پرديكتور خدمات، به

 .هاي اصلي پژوهش ارائه شده است بوط به پرديكتورهاي مر ادامه، توزيع داده

 

 

گذاري كاربران  اشتراك هاي مربوط به پرديكتور تعداد به توزيع داده )1VA(هاي مربوط به پرديكتور تحصيلات كاربران  توزيع داده
 )VBii(وكار  كسب

 
سازي محصولات و   هاي مربوط به پرديكتور سفارشي توزيع داده

 )VCb(خدمات 

هاي اجتماعي  هاي مربوط به پرديكتور ميزان بازخورد شبكه توزيع داده
)1VD( 

 )پژوهش حاضر: منبع(هاي اصلي پژوهش  هاي مربوط به پرديكتور توزيع داده. 5شكل 
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، براي استدلال و برآورد روابط احتمـالي بـين متغيرهـاي اصـلي در     )BNN(هاي بيزين  خروجي شبكه

 .ارائه شده است 6شكل 
 

 

 

 )پژوهش حاضر: منبع) (BNN(هاي بيزين  خروجي شبكه. 6شكل 
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بـه رنـگ    73هـاي اصـلي پـژوهش، فراوانـي      هاي مربوط به پرديكتـور  بر اساس نمودارهاي توزيع داده
سـري داده اتفـاق    12بـار در   1VA (2(هاي مربوط به پرديكتـور تحصـيلات كـاربران     اي براي داده فيروزه

بـه رنـگ زرد بـراي     53فراوانـي  . درصد محاسبه شده است 17كه فراواني نسبي آن در حدود  افتاده است
سـري داده   12بـار در   VBii (4(وكـار   گذاري كاربران كسـب  اشتراك هاي مربوط به پرديكتور تعداد به داده

هـاي   ي دادهبه رنگ قرمز برا 34فراواني . درصد است 33اتفاق افتاده است كه فراواني نسبي آن در حدود 
سري داده اتفاق افتاده اسـت   12بار در  VCb (2(سازي محصولات و خدمات   مربوط به پرديكتور سفارشي

هـاي مربـوط بـه     فراواني براي هر يـك از داده . درصد تعيين شده است 17كه فراواني نسبي آن در حدود 
داده اتفـاق افتـاده اسـت كـه     سـري   12بـار در   1VD ( (1(هاي اجتماعي  پرديكتور ميزان بازخورد شبكه
 . درصد محاسبه شده است 8ها در حدود  فراواني نسبي هر يك از داده

، روابط احتمالي بين متغيرهاي اصلي تحليل شده است )BNN(هاي بيزين  با توجه به محاسبات شبكه
 :توان استدلال كرد كه و مي

وكار و تـابع هـدف    مشخصات كاربران كسببراي مؤلفه ) 1VA(رابطه احتمالي بين تحصيلات كاربران 
 . درصد محاسبه شده است 90برابر با ) Y(پژوهش 

بـراي مؤلفـه مـديريت رفتـار     ) VBii(وكـار   گذاري كاربران كسـب  اشتراك رابطه احتمالي بين تعداد به
 . درصد تعيين شده است 69برابر با ) Y(وكار و تابع هدف پژوهش  كاربران كسب

براي مؤلفه مديريت روابط با كـاربران  ) VCb(سازي محصولات و خدمات   سفارشيرابطه احتمالي بين 
 . درصد محاسبه شده است 52برابر با ) Y(وكارهاي الكترونيكي و تابع هدف پژوهش  كسب

هـاي   بـراي مؤلفـه مـديريت شـبكه    ) 1VD(هـاي اجتمـاعي    رابطه احتمالي بين يزان بـازخورد شـبكه  
 . گيري شده است  درصد اندازه 41برابر با ) Y(پژوهش  وكار و تابع هدف اجتماعي كسب

 گيري نتيجه

هـاي اجتمـاعي در    گيري اين پژوهش، اين است كه الگوي هوشمند رفتار كـاربران شـبكه    ترين نتيجه  مهم
 :هاي ذيل است وكارهاي الكترونيكي دربرگيرنده مؤلفه كسب

ز قبيل تحصيلات كاربران، سـن كـاربران،   هايي ا وكار، بر اساس شاخص مؤلفه مشخصات كاربران كسب
 . ميزان درآمد كاربران و جنسيت كاربران

هـايي از قبيـل تعـداد پسـنديدن كـاربران       وكار، بر اساس شـاخص  مؤلفه مديريت رفتار كاربران كسب
هاي  وكار و تعداد پست وكار، تعداد نظرهاي كاربران كسب گذاري كاربران كسب اشتراك وكار، تعداد به كسب

 . وكار اربران كسبك

نظرسنجي : هايي از قبيل وكارهاي الكترونيكي، بر اساس شاخص مؤلفه مديريت روابط با كاربران كسب
 . هاي ارتباطات با كاربر سازي محصولات و خدمات، پايبندي به قول و قرار با كاربر و راه  كاربر، سفارشي
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ميـزان بـازخورد   : هـايي از قبيـل   صوكـار، بـر اسـاس شـاخ     هاي اجتماعي كسـب  مؤلفه مديريت شبكه

وكار و ويژگـي وبسـايت    ، اطلاعات محصولات و خدمات كسبCMSهاي اجتماعي، كيفيت محتوا در  شبكه
 .SEOتجاري در 

هـاي در حـوزه بررسـي و تحليـل مـديريت       در نهايت، مشخص شد كه با توجه به رفـع خـلأ پـژوهش   
وكارهـاي   كار، مديريت روابط بـا كـاربران كسـب   و وكار، مشخصات كاربران كسب هاي اجتماعي كسب شبكه

توان به نـوآوري ايـن پـژوهش پـي بـرد، زيـرا يكـي از         وكار، مي الكترونيكي و مديريت رفتار كاربران كسب
زيرا هـدف از تحليـل رفتـار كـاربران، تحليـل      . هاي پژوهشي است  هاي موجود در اين بخش، نوآوري بحث

هاي ديگر  طلب، نظر دادن، فالو كردن و فعاليت، پست مطلب، لايك مگذاري هاي آنها مانند اشتراك فعاليت
هـا بـه دو زيرگـروه رفتارهـاي       ها پژوهشگران به اين نتيجه رسيدند كه اين رفتـار   با تحليل اين رفتار. است

شايان ذكر است كه كلمه رفتار، يكي از كلمات پرابهام است، . گردد فردي و رفتارهاي اجتماعي تقسيم مي
هاي  پزشكي و حوزه هاي مختلفي مانند پزشكي، مهندسي، هوش مصنوعي، علوم انساني، روان ا در حوزهزير

 :اند از از پيشنهادهاي اصلي براي ارتقاي عملكرد فروشگاه اينترنتي اليت عبارت. ديگر كاربرد دارد

 معرفي محصولات جديد 

 گسترش يا بازيابي بازار براي محصولات موجود 

 وكار اي جديد براي كسبورود به قلمروه 

 وكـار از كجـا خواهـد     اين كسب. ي قيمت خاص تقويت فروش در يك محصول، بازار يا محدوده
 .طور مشخص پاسخ دهيد آمد؟ به

 زمان چند خدمت يا محصول با هم هم  ارائه 

 هاي مطلوب تنظيم قراردادهاي بلندمدت با مشتري 

 فروش ها بدون ايجاد اختلال در آمارهاي   افزايش قيمت 

 سازي يك محصول  اصلاح و بهينه 

 داشتن يك استراتژي براي بازاريابي محتوا 

 بهبود ساخت و تحويل محصول 

گيـري نتـايج        كـار  ترين پيشنهاد اين پژوهش براي اجراي پژوهش، اين است كه بـه          ترين و كليدي  مهم
با گـردآوري و تجميـع    اليت كمك كند، زيراتواند به بهبود عملكرد كاربران فروشگاه اينترنتي  پژوهش، مي

گيـري از   با بهره. اند تر شده تر و بهينه هاي پژوهش، كامل هاي اين مدل، يافته ها و معيار انواع متفاوت سنجه
تـر پاسـخ داد، زيـرا شـواهد      طور كامـل  تري به هاي گسترده توان به پرسش رويكرد تركيبي اين پژوهش مي

هـاي   دهد كه رفتار كاربران شبكه وكارهاي الكترونيكي كشور نشان مي ي كسبتجربي برآمده از پژوهش رو
كنـد تـا    از نظر كاربردي نتايج اين پژوهش به مـديران كمـك مـي   . اجتماعي داراي اهميت راهبردي است

منظور ارتقاي عملكرد فروشگاه اينترنتي اليـت   هاي بهبود عملكرد كاربران فروشگاه اينترنتي اليت به كار راه
 . را اجرايي كنند
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 هاي بهبود عملكرد كاربران فروشگاه اينترنتي اليت  كار راه. 8جدول 

 هاي پژوهش كار راه
كارهاي اجرايي مبتني بر رقابتراه

 وكار كسب

هاي  كارهاي اجرايي مبتني بر دادهراه
 وكار كسب

انتقال راهبردي از 
 )وضعيت كنوني(

 رقابت در صنايع مختلف −

 شركا و رقباتمايز مابين  −

 .است 1رقابت كردن نوعي بازي صفر و  −

وكـار   هاي حائز اهميت درون كسـب   دارايي −
 .شوند نگهداري مي

ــي  − ــولات داراي ويژگ ــت       محص ــاي  و مزي ه
 رقابتي يكتا

 .تعداد رقباي برتر در هر گروه پايين است −

 .بر است وكار هزينهدر كسبتوليد داده −

 .ها پرمشكل است هو مديريت داد             ذخيره −

هــاي ســاختارمند  هــا اغلــب از داده         وكــار كســب −
 .كنند استفاده مي

 .شوند ها در مخازن عملياتي نگهداري مي داده −

 .ها هستند               سازي فرايند            ها ابزار بهينه داده −

انتقال راهبردي از به 
 )وضعيت مطلوب(

 رقابت بالا در بين فعالان صنايع −

تمايز بين شركا و رقبـا نامشـخص و داراي    −
 .ابهام است

ــا در حــوزه − ــا يكــديگر   رقب ــدي ب هــاي كلي
 .مشاركت دارند

هـاي خـارجي    هاي كليدي در شبكه  دارايي −
 .اند قرار گرفته

ها با شركاي مختلف به مبادله ارزش  پلتفرم      −
 .آورند روي مي

اي، همـه   ر ساختار شـبكه دليل تأثي برنده به −
 .برد چيز را مي

 .شوند طور مداوم در همه جا توليد ميها بهداده −

آفـرين   تبديل داده بـه اطلاعـات، كـاري مشـكل     −
 .شود محسوب مي

 .هاي غيرساختارمند در حال ازدياد هستند داده −

اي  هــا در اتصــال بــه مخــازن داده    ارزش داده −
 .مختلف است

 .ارزشمند است نوعي دارايي نامشهود و  داده −

 
هـا بهتـر اسـت،     هاي زماني و مكاني براي گـردآوري داده  دليل محدوديت همچنين در اين پژوهش، به

هاي مشابه در مقاطع زماني مختلف انجام شوند تا از اين طريق اثر زمان در تحليل رفتـار كـاربران    پژوهش
 .وكارهاي الكترونيكي، ارزيابي شود هاي اجتماعي در كسب شبكه

وكارهـاي   تـوان دريافـت كـه كسـب     اين اساس، با توجه به آنچه در پژوهش حاضر مطرح شـد، مـي   بر
 :گيري از مدل حاضر، پيشنهادهاي زير را دنبال كنند توانند با بهره الكترونيكي مي

 هـا   كارگيري روش تحليل پوششي داده به)DEA)1   سـازي كـارايي بهبـود عملكـرد             بـراي مـدل
 .كاربران فروشگاه اينترنتي اليت

 گيري چندمعياره        هاي تصميم گيري از روش بهره)MCDM (اي  بندي شـبكه      منظور رتبه فازي، به
 .روابط بين مدل بهبود عملكرد كاربران فروشگاه اينترنتي اليت

  كاربرد روش سيستم دايناميكز)Vensim (سازي پوياي بهبـود عملكـرد كـاربران            منظور مدل به
 .فروشگاه اينترنتي اليت

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Data Envelopment Analysis 
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Abstract 
Continuous advances in e-business have put on the agenda of businesses the 
approaches that lead to value creation and long-term communication with users. 
Therefore, many IT managers believe that the future of business depends on "user 
experience management". The main purpose of this study is to explain the behavior of 
social network users in e-business. In this study, CLEMENTINE software was used to 
perform data mining based on Bayesian network techniques and artificial neural 
networks. The data of this research was based on a sample of a thousand documents 
and reports of Elite online store during the years 1395 to 1400, seasonally. The 
findings of the present study showed that it was important that based on the initial 
model and the proposed research, after conducting a qualitative case study in the Elite 
online store, the final model was developed according to the following variables: 
"Business users profile" component based on indicators such as: Education Users; 
Age of users; Users' revenue; Gender of users; Was determined. The component of 
"managing the behavior of business users" based on indicators such as: the number of 
likes of business users; Number of business users sharing; Number of comments from 
business users; Number of business user posts; Was determined. The component of 
"managing relationships with e-business users" based on indicators such as: user 
surveys; Customizing products and services; Adherence to the promise with the user; 
Ways of communicating with the user; Was determined. The component of "business 
social network management" based on indicators such as: the amount of social media 
feedback, the quality of content in the CMS; Information on business products and 
services; Features of a business website in SEO; Was determined. 
 
Keywords: User Behavior, Social Media Information, E-Businesses, Clementine data 
Mining environment. 
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