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  چكيده

 يـا غافـل بـوده    يـدي فاكتور مهـم و كل  ينگرفته و از ا يدهرا ناد يبعد فرهنگ هاي پذيرش بانكداري الكترونيك،ينه مدلانجام شده در زم يهايقتحق يشترب
 يانضعف توجه به مقوله فرهنـگ مشـتر  نيز  يك،الكترون يبه خدمات بانكدار ياندر جذب مشترها بانكاز مسائل و مشكلات  يكيكمتر به آن پرداخته اند. 

 يشافـزا  يبـرا  هـم و  يمـدار  يبه اصل مشتر يابيدست يهم براي شناخت ابعاد فرهنگ ين. بنابراباشديم يكالكترون يدر توسعه استفاده از خدمات بانكدار
عامل اساسي بشمار  يك،الكترون يتوسعه خدمات بانكداردر  يجهت ده يزو اشاعه فرهنگ استفاده از آن و ن يانمشتر يجذب و نگهدار يقسهم بازار از طر

به عنوان گامي نوآورانه در خدمت رسـاني   ابعاد فرهنگي موثر بر جذب مشتريان بانك به خدمات بانكداري الكترونيك ييپژوهش، شناسا ينرود. هدف امي
و روش از  يـت بـر اسـاس ماه   يقتحق ين. ابازاريابي مشتريان صورت پذيردتا بر تمركز بر اين عوامل، رويكردهاي دقيق در حوزه مديريت  باشديم به جامعه
اسـت. ابـزار    يياسـتقرا  يمو در پـارادا  يفـي ك يهـا پـژوهش در زمـره تحقيـق    ي،باشد. از لحاظ نوع شناسيم يو بر اساس هدف از نوع كاربرد يفينوع توص
، بـا اسـتفاده از   ملـت  بانك يابيحوزه بازار يرانو مديان ت آمده از مصاحبه با مشتربدس يفيك يهااست. داده يافتهساختار يمهن بهاطلاعات مصاح يگردآور

 ييـد و بـه تا  ياستخراج، دسته بنـد  ي موثر بر جذب مشتريان ايراني به خدمات بانكداري الكترونيكعوامل فرهنگ ينشد و مهمتر يكدگذاريك تمات يلتحل
عبارتنـد از:   جذب مشتريان ايراني بـه خـدمات بانكـداري الكترونيـك    موثر بر فرهنگي كه عوامل تحقيق نشان دهنده آن است  يجاست. نتا يدهخبرگان رس

  ها. هاي ديني، احساسات، هنر، آداب و رسوم، نمادها و سمبلارزش
  

  تحليل تماتيك، بانكداري الكترونيكخدمات ، فرهنگ :اصليهاي هواژ

  مقدمه- 1

وديت هر جامعـه دخالـت   بي شك بالاترين و والاترين عنصري كه در موج
اساسي دارد فرهنگ آن جامعه اسـت اساسـا فرهنـگ هـر جامعـه هويـت       
وموجوديت آن جامعه را تشكيل ميدهد و بـا انحـراف فرهنـگ، هـر چنـد      
جامعه در بعدهاي اقتصادي، سياسي، صنعتي و نظـامي قدرتمنـد و قـوي    

 يناز مهمتـر  يكي فرهنگ .]10[د ولي پوچ و پوك و ميان تهي استباش
رود. رفتار بشر يوامل شكل دهنده رفتار مصرف كنندگان به شمار مع

 يهمواره برا يداست. صاحبان كسب وكار هوشمند با يادگرفتنيعمداً 
نظـر   يـر ز يقارا دق يفرهنگ يهايريجهت گ يدجد يكالاها ينيبيشپ

تمام  وز،كسب وكار امر يايحاكم در دن يرقابت يداشته باشند. در فضا
هـا را  هستند كه آن ييبال راهكارها، راهبردها و ابزارهاها به دنشركت

هـا را  رشد و استفاده آن ينهرقابت پابرجا نگه دارد و زم يانجر يندر ا
 يعمـدها  يهـا ها را بـا چـالش  شركت ينده،رقابت فزا ينفراهم آورد. ا

خود  گاريحفظ، بقا و ماند يها براسازمان ينمواجه كرده است؛ بنابرا
مسـتمر   ييـرات تغ يـن خـود را بـا ا   يعترهـر چـه سـر    يدبا بازار يندر ا

بر بازار و  ينگر، مبتن يندهبه صورت آ يگر،د يانهماهنگ سازند و به ب
 يان،م ينا در .]16[ خود ادامه دهند هاييتبراساس دانش روز به فعال

 ينو همچن يدجد يخود به بازارها يهايتها در حال گسترش فعالبانك
، ينهسـتند. بنـابرا   ياجتمـاع  يفرهنگ ـ يـد جد يطحدر م يتورود و فعال

و حفظ سطح  يكالكترون يموثر بر خدمات بانكدار يدرك عوامل فرهنگ
شـود   يكـه در آن ارائـه م ـ   يخدمات در هر كشـور  يفيتاز ك يمشخص

  .]23[ضرورت است يكها انكب يبرا

  بيان مساله- 2

ها اي بانككسب سهم بازار و راهبري و كنترل بازار، مساله اي رقابتي بر
مي باشد كه در اين خصوص جذب و حفظ مشتريان، بـه عنـوان عامـل    
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شود.  با اين وجود الزامـات و حقـايقي فرهنگـي در جـذب و نگهـداري      
انجـام شـده در    مشتريان به خدمات الكترنيكي وجود دارد كه مطالعـات 

كنند كه شناخت عوامل خـاص  سطح جهان نيز اين واقعيت را تأييد مي
  فرهنگي مشتريان، تاثير به سزايي در كسب موفقيت دارد.

هاي انجام شده در زمينه شناسـايي و جـذب مشـتريان،    بيشتر تحقيق
بعد فرهنگي را ناديده گرفته و از اين فاكتور مهم و كليدي غافل بوده 

به آن پرداخته اند. يكي از مسائل و مشكلات ارائـه دهنـدگان   يا كمتر 
كسب وكارهاي كوچك و بزرگ در از دست دادن مشتريان خود، عدم 

توجـه  بـه همـين دليـل    كليـدي اسـت.    توجه به ايـن بعـد اساسـي و   
هـا،  هـا، ارزش ها به ابعاد و عوامـل مختلـف فرهنگـي (گـرايش    شركت

در جذب مشتريان و خلق محصـولات  دانش، عقايد، رفتار، باورها و ...) 
هاي مختلف برگ برنده اي خواهد بود كه مزيت رقابتي خاص فرهنگ

منحصر به فردي به شمار خواهد آمد. بنابراين شناسايي ابعاد مختلـف  
فرهنگي در جذب و نگهداري مشتريان، مسئله اساسي براي متوليـان  

گان خواهد بـود.  كسب وكار اعم از توليدكنندگان، بازاريابان و فروشند
چرا كه ملحوظ نظر قراردادن اين بعد امري حيـاتي و تضـميني بـراي    

  ارتقاء جايگاه رقابتي خواهد بود.
ــا آن يكــي از چــالش در ايــران نيــز هــايي كــه بانكــداري الكترونيــك ب

روبروست، تنوع فرهنگـي در ايـران و ضـعف توجـه بـه مقولـه فرهنـگ        
 يابيو دسـت نكداري الكترونيك مشتريان در توسعه استفاده از خدمات با

فرهنگـي هـم   عوامـل   شناخت از اينروباشد. مي يبه بهبود تجربه مشتر
اصـل  براي دستيابي به اصل مشتري مداري، افزايش سهم بازار از طريق 

براي اشـاعه فرهنـگ    نيزجذب و نگهداري مشتريان و مشتري مداري و 
و  وسـعه آن و جهـت دهـي ت   استفاده از خـدمات بانكـداري الكترونيـك   

    .رودمي بشمار عامل اساسي تحقق بانكداري ديجيتال،حركت به سوي 
فرهنگـي  عوامـل  مهمترين  يي، شناساتحقيق ينهدف ادر همين راستا، 

بـه  در جذب مشتريان ايراني بـه خـدمات بانكـداري الكترونيـك،      موثر 
بـر همـين    باشـد.  يبه جامعه م ـ ينوآورانه در خدمت رسان يعنوان گام

مهمتـرين  باشـد كـه    پاسخ به ايـن سـوال مـي    تحقيقهدف اين اساس 
بانكـداري  خـدمات   بـه  ايرانـي  موثر در جذب مشـتريان  يعوامل فرهنگ

 ؟الكترونيك، چه مواردي است

  تحقيق يات/ادبينظر يمبان- 3

  فرهنگ 1 -3
هاي رفتاري افراد در زنـدگي جمعـي   اي مركب از نمايشفرهنگ، مجموعه

لبـاس پوشـيدن،    يـت، در ترب هاي رفتـار نمايش حساب ميĤيد. اينآنان به 
ا نبـودن، تركيـب غـذايي و    يسخن گفتن، زينت بخشيدن، معاشرتي بودن 

هــا، درجــه كاربســتن آنطــرز غــذا خــوردن، نحــوه يــادگيري فنــون و بــه
شمردن حقـوق ديگـران، پايبنـدي بـر قـول و قـرار،        ترمپذيري، محقانون

رفـي، ترتيبـات مربـوط بـه     هـاي ع هـا و مراسـم، شـكل   نامـه تنظيم آيـين 
  .]4[ غيرقابل تجلي است شونده و...ابانتخ

كـه نظـام    هـايي يژگـي مشترك است بـا و  ياز معان يامجموعه فرهنگ،
از  يسـازمان  يزو باعـث تمـا   دهـد يم يلحاكم بر سازمان را تشك يارزش

انجام امور را  يوهاست كه ش يدر واقع همان عامل شود؛يم يگرسازمان د
است كـه ناخودآگـاه در وجـود فـرد      ي. فرهنگ، آنقدر قوندكيم يينتع

  .]11[ دهديم يلرا تشك يو يرفتار سازمان ورخنه كرده و تفكر 
دسـته از   يـا گروه  يك يذهن است كه اعضا يجمع يزيربرنامه فرهنگ

  .]24[كند يم يزمتما يگرافراد را از گروه د
لعـه مـردم در   انسـان، در فرهنـگ و در زمـان وجـود دارد و مطا     زندگي

از  يعيوس ـ يففرهنگ ط .]27[كنند يم يها زندگهست كه آن يتيواقع
  .]17[دهد يبهتر)، ارائه م يكردن (زندگ يرا در خوب زندگ يداريمعن

 يحتوض ـ يطـي، عوامـل مح  يناز مـؤثرتر  يكـي به عنوان  توانديم فرهنگ
مختلف باشد؛  يدر كشورها يراهبرد يهادهنده تفاوت توسعه  شاخص

كـه فرهنـگ بـر اشـخاص      يريفراگ يربا توجه به تأث يبه طوركل ينرو،ازا
و  26و  25[فرهنگ هستند.  يرگفت مردم تحت تأث توانيمجامعه دارد 

 .]32و  31و  30و  29

بـر   رگـذار يعوامل تاث لور،يپژوهش تابه  )1378( يو گودرز يدر اثر عبد
 داب و، آاتي ـاخلاق، قـانون ، هنـر نـش،  دا، نيهمچون د، مواردي فرهنگ

 .]7[ باشدا ميهها و عادتييرسوم و هرگونه توانا

شـامل  بـر فرهنـگ را    يرگذار) عوامل تاث2019( 1يو لوو دولي همچنين
، ياجتمـاع  يها و نهادهـا سازمان، يو فرهنگ ماد يفناور مواردي چون

و  ينوان، ق ـيباشناسـي ز، زبـان ، مـذهب ، ها و طرز تفكرارزش، يلاتتحص
  .]20[ داندمي هاياستس
  

  
  عوامل موثر بر فرهنگ ):1( شكل
  ]20[) 2019دولي و لووي (: منبع

  يانمشتر يجذب و نگهدار 3-2
به منظور جـذب   يادينسبتا ز يگذاريهكه سرما دهدينشان م تحقيقات

جـذب   ين،است. همچن يازن يفعل يانبا حفظ مشتر يسهدر مقا يانمشتر
 يفعل ـ يمشـتر  يـك  از حفـظ  يشترشش تا نه برابر ب يدجد يمشتر يك

                                                 
1 Doole & Lowe 
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بنـابراين، يكـي از وظـايف اصـلي بازاريـاب حفـظ       . ]19[بر اسـت  ينههز
تسـهيم و   آوري،عبـارت اسـت از جمـع    مشـتري مـداري   مشتري است.

ــاره مشــتريان دراســتف ســطح ســازمان و اقــدامات  اده از اطلاعــات درب
  هماهنگ بر مبناي اين اطلاعات.

  يكالكترونبانكداري خدمات  3-3
 يهـا شـبكه  يارائـه خـدمات بـر رو    يرا بـه معنـا   يكـي ونالكتر خدمات
خـدمات   يرنـده كـه در برگ  نماينـد يم يفتعر ينترنتمانند ا يكيالكترون

كـالا   يدكننـدگان و هـم تول  يخدمات يهافراهم شده توسط هم سازمان
وكارهـا  كسب يرا برا يفرصت منحصر به فرد يكاست. خدمات الكترون

خـدمات   يراهبردها يطراح يرا برا ييدجد ايتا الگوه نمايديفراهم م
  .]5[ارائه دهند  يدو توسعه خدمات جد

رونيكي نوع خاصي از بانكداري است كه جهت ارائه سرويس به تبانكداري الك
 .]35[كنـد  مشتريان از يك محيط الكترونيكي (مانند اينترنت) استفاده مي
. در اين نوع در واقع بانكداري الكترونيكي يك نوع سرويس الكترونيكي است
پذيرد و انجام بانكداري تمامي عمليات بانكي به صورت الكترونيكي انجام مي

  .]1[ شودتمامي اين عمليات با سطوح امنيتي مناسب محافظت مي

  نقش فرهنگ در پذيرش بانكداري الكترونيك 3-4
هاي مختلفي در زمينه پـذيرش فنـاوري مطـرح    هاي اخير، مدلر دههد

هـاي پـذيرش فنـاوري    مـدل  اصلي و زيربنايي تماميشده است. مفهوم 
  .آمده است زيردر شكل ، توسط كاربر

  

  
  

كاربر منبع:  توسط فناوري پذيرش هايمدل در زيربنايي عوامل ):2( شكل
  ]34[) 2003( 1ونكاتش، موريس، ديويس و ديويس

بر ، ارائه شده ،2توسط فرد ديويس نيز كه مدل پذيرش فناورياولين 
نظريـه عمـل   ) بنا نهـاده شــده اســت.    TRA( 3ل مستدلنظريه عم
 هـا بــه كــاربرد  دهد كه چگونه باورها و نگـرشتوضيح مي مستدل،

، نگـرش يــك   نظريـه شود. بر مبناي ايـن  اشياء، منتهي به رفتار مي
دربـاره   تركيبي از باورهـاي وي ، فرد نسبت به انجام يك عمل خاص

. از وي از ايــن پيامدهاســت  و ارزيــابي   پيامدهاي انجـام آن عمـل  
هنجار  عامل مهم ديگر در اين نظريه، هنجارهاي ذهني است.طرفي 

هـا  برداشـت آن  (يعنـي ذهني نيز تركيبي از باورهاي هنجـاري افراد
هـا  هاي مرجع خاص) و ميـزان انگيـزش آن  از انتظارات افراد يا گروه

                                                 
1 Venkatesh, Morris, Davis & Davis 
2 Davis 
3 Theory of Reasoned Action (TRA) 

مـل بـر قصـد    اين عوادر نهايت،  ست.ا براي همراهي با اين انتظارات
 .گذارندخاص تأثير مي انجام آن رفتـار و سـپس انجـام آن رفتـار

 (نظريــه عمــل مســتدل)، ديــويس مــدل      بر پايه نظريـه مـذكور  
 پذيرش فناوري را عرضه كرده است. براسـاس مـدل اوليـه پــذيرش    

دو بـاور نقـش اساسـي را     ،فناوري، دو نوع برداشت و به قول ديويس
خـود از   د. اين دو باور كـه بــه نوبــه   نكنيفا ميدر پذيرش فناوري ا

عبارتنـد از   پــذيرد، بــه ترتيــب   مـي برونـزا نيـز تــأثير     متغيرهاي
. ايـن دو بـاور در   5و برداشـت از سـهولت كـاربرد     4برداشت از فايـده 

مجموع باعث ايجاد نگرش به استفاده از سيستم موردنظر شده و بـه  
در نهايـت،   اده تأثير گذاشــته و هاي استفنيت نوبه خود بر مقاصد و

   كنـد.ـيمسطح استفاده واقعي را تعيـين 
  
  

  
  ]18[ )1989منبع: ديويس ( مدل پذيرش فناوري ):3(شكل

 

 طور مشـخص مـورد ملاحظــه  اگرچه در مدل ديويس، عوامل فرهنگي به
عنـوان   اند، امـا وي بـا درنظرگـرفتن بخشـي در مـدل تحــت قرار نگرفته

يـا عوامـل بيرونـي (يـا متغيرهـاي خـارجي بـه معنـي          ي بــرونزا متغيرها
متغيرهايي كه از خارج محـدوده فناورانـه بـر پـذيرش و كـاربرد آن تـاثير       

كه راه بـراي   ، عملا مدلي عمومي و منعطـف ارائـه داده اسـت گذارند)مي
شـايان ذكـر   اسـت.   واردكردن متغيرهاي اجتماعي و فرهنگـي در آن بـاز

هـاي پـذيرش فنـاوري    ور تحقيقـات بيشـتري پيرامـون مـدل    است، به مر
 اطلاعات انجام گرفت و مدل پذيرش فناوري، به مرور توسعه يافت.  

نشان مي دهد كه موفقيـت بانكـداري    نيز تحقيقات پيشين، در عين حال
ها حاصل نمي شود، بلكه بـه  الكترونيك، تنها توسط حمايت دولت و بانك

 يبسـتر بانكـدار   يجـاد ا يگـر د ياز سو. د استپذيرش مشتريان نيز نيازمن
 يجـه از خـدمات و در نت  يانمشـتر  يآگـاه  يشمنجـر بـه افـزا    يكالكترون

هـا،  كه بـا خواسـته   يها از خدمات شده است، انتظاراتانتظارات آن يشافزا
  در ارتباط است. يانمشتر يازهاي، احساسات و نيقعلافرهنگ، 

الكترونيك، يكي از دلايل عدم  همچنين با وجود مزاياي بسيار بانكداري
جذب مشتريان بي اعتمادي است. تحقيقـات نشـان مـي دهـد يكـي از      

هـا از  عواملي كه بر اعتماد مشتريان و در نتيجه بـر ميـزان اسـتفاده آن   
هـاي فرهنگـي و   خدمات بانكداري الكترونيك تاثير مـي گـذارد، تفـاوت   

 .]9[ ادراكات ناشي از آن است

عميق صورت گرفته در پيشينه موضـوع تحقيـق   با توجه به مطالعات 
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 كـه فرهنـگ   نتيجه گرفـت توان هاي موجود، ميو بررسي تمام مدل
 كنـد مي ايفا الكترونيك بانكداري مقاومت يا پذيرش در كليدي نقش

  .]21و  15[
  

  

  
 پذيرش بانكداري الكترونيك با نقش تعديل گر فرهنگمدل  ):4(شكل

  ]37[ )2018( 1يون ژانگبرگرفته از نبع: م

  تحقيق يشينهپ- 4

  يداخل يقاتتحق يشينهپ4-1
 يورابـه عوامـل مـوثر در فرهنـگ فن ـ     خـود  ، در مقالـه )1399( كهونـد 

عامـل در فرهنـگ    دونشـان داد كـه    يـق تحق يهـا يافتهپرداخته است. 
ساختار هر  يقتباشد. در حقيم "ساختار"موثر است. عامل اول  يفناور

 يهدف يبرا يبه اهداف مدنظر باشد. هر ابزار يابيدست يبرا يدبا يناورف
در نظـر گرفتـه شـده اسـت.      يـز شده و ساختار متناسب با آن ن يطراح
دهد. مولفه سـاختار   ييرتواند فرهنگ استفاده را تغيساختار م ينهمچن

 يربسيطو غ يطامكانات، نقاط قوت و ضعف، بس ها،يتتواند شامل قابليم
و مصـرف معقـول و    يـع توز يد،تول يستمس"و  ... باشد. عامل دوم،  بودن

ها با چه شاخصه يمحصولات فناور يعنياست.  "وريمشروع هر ابزار فنا
اساس  شود و بريم يعتوز يارهاشود، مطابق كدام معيم يدتول ياريو مع

  .]8[شونديكدام ضوابط و مقررات مصرف م
 ـ خـود  ، در مقالـه )1397( راجـي   يســهمطالعـه و مقا  يه بررس ـنســبت ب

مختلـف از   يكشـورها  يفرهنـگ مل ـ  يهـا يژگيها و ومشخصه يقيتطب
و شـناخته   ينتـر ياز كاربرد يكياز منظر  يرانا ياسلام يجمله جمهور

 يفرهنگ ـ يالگـو  يعنـي  يفرهنگ مل يابيو ارز يشپا يالگوها ينترشده
خص نشـان داد: در شـا   يقتحق يجاست. نتا ختههافستد پردا يشش بعد

جوامـع   يهـا بـه مشخصـه   يبه لحاظ فرهنگ يرانفاصله قدرت، جامعه ا
در مقابـل   يـي دارد. در شـاخص فردگرا  يشقدرت گرا يادفاصله ز يدارا

 يجوامع دارا يهابه مشخصه يبه لحاظ فرهنگ يرانجامعه ا يي،گراجمع
 يي،خـو مقابـل زن  در ييدارد. در شـاخص مردخـو   يشگـرا  يـي گراجمع

 ييخـو زن يجوامـع دارا  يهابه مشخصه يحاظ فرهنگبه ل يرانجامعه ا
به  يبه لحاظ فرهنگ يرانجامعه ا يت،دارد. در شاخص عدم قطع يشگرا

دارد. در  يشگرا يادز يتاجتناب از عدم قطع يجوامع دارا يهامشخصه
 يهـا بـه مشخصـه   يبه لحاظ فرهنگ ـ يرانجامعه ا يري،گشاخص جهت

 ييجودارد. در شاخص لذت يشمدت گراكوتاه يريگجهت يدارا امعجو
                                                 

1 Yun Zhang 

 يهـا به مشخصه يبه لحاظ فرهنگ يرانجامعه ا يشتنداري،در مقابل خو
  .]3[ دارد يشگرا يشتنداريخو يجوامع دارا

عوامـل   يمدل راهبرد يبه طراح خوددر مقاله ) 1396(و همكاران  صفرنيا
 يجمهـور  ينمونـه در صـنعت بانكـدار    يانمشتر يمؤثر بر جذب و نگهدار

عوامـل   يمدل راهبرد ي، طراحتحقيق ينپرداختند. هدف از ا يرانا ياسلام
 ننمونه بود. اعتمـاد بـه بانـك بـه عنـوا      يانمشتر يمؤثر بر جذب و نگهدار

نمونـه بـوده و    يانمشتر يعامل در جذب و نگهدار ينو اثرگذارتر ينمهمتر
 ياز بانكـدار  يتاز عملكرد كاركنان، رضـا  يتخدمات، رضا يفيتادراك از ك

 ينكمتر يبو ارزش درك شده به ترت ينترنتيا يبانكدار يرتصو يكي،كترونال
  .]6[ نمونه داشتند يانمشتر يرا بر جذب و نگهدار يرتأث

 يمل ـ يـت هو يهـا سند مولفـه " خود مقالهدر ) 1395( يو قرب حيدري
 يجمورد مطالعه قرار دادنـد. نتـا   يسند فرادست يكرا به عنوان  "يرانيانا

 يشـينه پ ي،زبان فارس ـ ي،مل يت(هو يمل يهاكه ارزشنشان داد  يقتحق
ــ ي،تمــدن ــاخر مل ــم، مف ــراثو م يعل ــ ي ــا) و ارزشيفرهنگ ــيد يه  ين
 يـدئولوژي ا يـي، اخـلاق گرا  ينـي، مراسـم آئ  مسـاجد، حسنه،  يها(سنت
  .]2[ باشنديم يران)، منابع قدرت نرم ايمانو ا يدتوح ي،اسلام

سايي عوامل كليدي حيـاتي  )، به بررسي و شنا1390هاشميان و عيسايي (
در هـا  در پذيرش همراه بانك توسط مشتريان پرداختند. نتايج بررسـي آن 

 اجتمـاعي در  - فرهنگـي  عوامـل كـه   نشـان داد درصد  95سطح اطمينان 
عامـل   4و از ميـان  مـوثر اسـت   استقرار و توسـعه بانكـداري الكترونيكـي    

رين اثر مربوط بـه  فناورانه و مالي، بيشت- اجتماعي، مديريتي، فني- فرهنگي
هاي اجتماعي است. همچنين براساس رتبه بندي شاخص- عوامل فرهنگي

مطرح شده در تحقيق نشان داد شد كه لزوم توجه بـه عامـل فرهنـگ در    
ها مي باشـد.  جامعه، به عنوان پراهميت ترين شاخص از بين كليه شاخص

يشـتر از  پاسخگويان با مقاطع تحصيلي مختلف، پاسخگويان با سابقه كار ب
ها مديريت بوده است، همگي به سال و مديراني كه رشته تحصيلي آن 10

اجتمـاعي بـر اسـتقرار و    - ميزان مشابهي معتقد بودند كه عوامل فرهنگـي 
  .  ]12[توسعه بانكداري الكترونيك بسيار موثر است

  يخارج يقاتتحق يشينهپ 4-2
نموده انـد كـه   نكته اشاره  ينخود به ا يقدر تحق) 2007( 2لي و همكاران

داننـد  يم ـ يتجمل ـ يـا و  يجامعـه ضـرور   يكه اعضا يزيفرهنگ با آن چ
 يهـا هـا و سـنت  كـه باورهـا و ارزش   يافتنـد در ينباشد. همچنيمرتبط م
باشـند، دوام   يانمشـتر  يازهـاي ن يكـه قـادر بـه ارضـا     يتا زمـان  يفرهنگ

  .]28[ دنيابيم
را مطرح كردند  بحث ينادر تحقيق خود ) 2017( 3و رونالد گوردونينكو

و رشـد   ياست، نـوآور  يشترها بدر آن ييكه فردگرا ييهاكه در فرهنگ
  يشـينه ژن اشـخاص، نمونـه خـون و پ    يبهتر خواهد بود.  آنها بـا بررس ـ 

ارائـه دادنـد كـه     يكردنـد و شـواهد   يساز يرا كم ييها، فردگراپاتوژن
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 در حوزه فرهنـگ بـا شـاخص    ييفردگرا اخصاز رابطه متقابل ش يحاك
 1يــانوو جول آلنســيا .]22[ دبــو يدر حــوزه راهبــرد ياجتمــاع يــتموقع

اعتمـاد،   يرنظ يفرهنگ يهاشاخص يانرابطه مدر تحقيق خود ) 2015(
 يرا بـا  شاخصـها   يشـغل  ياخلاق و باورها ي،روابط خانوادگ يي،فردگرا
 ياسـي س يـت و حما يرفـاه عمـوم   ي،و مقررات اجتماع ينقوان يراهبرد
فرهنـگ   يتوضـع  ،)2016( هافسـتد  گـزارش  يط .]13[ كردند يبررس

هافسـتد،   يمـدل شـش بعـد    يهـا جهان از منظر مولفه يكشورها يمل
هـاي  و پس از بررسي، با اسـتفاده از روش  مورد مطالعه قرار گرفته است

 100تـا   1هـا مقـادير عـددي مـابين     سازي، براي هر يك از مولفهكمي
هـاي  ير عـددي شـاخص  اختصاص يافته است. در اين گزارش، بـه مقـاد  
  .]33[ مذكور براي كشور ايران نيز پرداخته شده است.

 بـر  را ملـي  فرهنگـي  هـاي ارزش تـأثير  ش خودپژوه در ،)2009( 2يون

كـرد.   بررسي چين كشور در مشتري سوي از تجارت الكترونيك پذيرش
 سـهولت  شـده،  ادراك بـر سـودمندي   فرهنـگ  تأثير پژوهش، اين در او

 وي كـرد. نتـايج تحقيـق    بررسـي  را خريد به تمايل و اعتماد بكارگيري،

 تمايـل  و اعتمـاد  رابطه بر بلندمدت گرايش و م گريزيابها كه داد نشان

 بـه  تمايـل  و شـده  ادراك سـودمندي  رابطـه  بر مردگرايي خريد، و براي

   .]36[ دارند كننده اي تعديل تأثير خريد
 ياجتمـاع -يرهنگبعد ف يرتأث يپژوهش يط )2017( و همكاران 3بانكوله
بانـك   يـل اطلاعات و ارتباطـات را بـا تمركـز بـر موبا     يفناور يبر نوآور

نشـان   يجصورت گرفت. نتـا  يقاپژوهش در جنوب آفر ينكردند. ا يبررس
 يدر فنـاور  ينـوآور  يـزان چـه م  ينكـه ا يفتوص ـ يداد كه فرهنـگ بـرا  

 يبمفهـوم مناس ـ  يردگ يراز رفتار انسان تأث يتواندو ارتباطات م تاطلاعا
  .]14[ است

  مدل مفهومي تحقيق- 5

هستيم كه » ابعاد فرهنگي ايراني«ق، ما به دنبال شناسايي در اين تحقي
ــين    ــاط ب ــت ارتب ــا تقوي ــداري    «ب ــدمات بانك ــتري از خ ــارات مش انتظ

، منجـر بـه جـذب (اسـتفاده و پـذيرش)      »قصد رفتاري«، با »الكترونيك
  مشتريان به خدمات بانكداري الكترونيك گردد.
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  پژوهشگرهاي يافته: منبع مدل مفهومي تحقيق): 5(شكل
  

  ش شناسي تحقيقرو - 6

و بر اسـاس هـدف     يفيو روش از نوع توص يتبر اساس ماه يقتحق ينا
انجام شد. پس از  يفيحاضر به روش ك يقباشد. تحقيم ياز نوع كاربرد

موجـود، بـه منظـور     ينظر يبراساس مبان يقتحق يمدل مفهوم يطراح
 يو اكتشـاف  يفـي ك يكـرد مـدل از رو  يهـا شـاخص  يلو تعد يسازيبوم

كـردن   يياستفاده شده است تا با استفاده از نظر خبرگان نسبت به نهـا 
  اقدام گردد. يمدل مفهوم

 يرانخدمات بانكداري الكترونيـك و مـد   يانمشترحاضر،  يقتحق جامعه
 ،هدفمند گيرينمونه ا استفاده ازكه ب باشديمبانك ملت  يابيحوزه بازار

حـوزه   منتخـب  نفـر از مـديران   10نفر از مشتريان ارزنـده و   30تعداد 
 يآوراز جمـع  بعـد مصاحبه بـه عمـل آمـد.     هامشخص و با آنبازاريابي، 

 يـك تمات يـل با اسـتفاده از تحل  يافته،ساختار يمهها به روش مصاحبه نداده
شـتريان ايرانـي بـه خـدمات     ي مـوثر بـر جـذب م   عوامل فرهنگ ينمهمتر

  .  يدخبرگان رس ييدستخراج و به تابانكداري الكترونيك ا
 يبـرا  يمتعـدد چـارچوب مناسـب    ينظـر  يبا مرور مبـان  يقتحق ينا در

 يهـا سـپس از داده  ،به دست آمده است يقو مطالعه مساله تحق يبررس
 يـق تحق يمدل مفهوم يهاشاخص يسازيبه منظور توسعه و بوم يفيك

 يقيانجام شده، تحق يهايه شده است. بر اساس مطالعات و بررساستفاد
فرهنگي موثر بر جذب مشـتريان بـه خـدمات    عوامل  يدر رابطه با بررس

  ارائه نشده است.  يراندر ابانكداري الكترونيك 

  اطلاعات  يروش گردآور - 7

از  تحقيق يشينهموضوع و پ ياتاطلاعات مربوط به ادب يدر خصوص گردآور
پاسـخ بـه سـوال     ياطلاعات برا يو جهت جمع آور ياكتابخانه  يهاروش

خدمات  موثر در جذب مشتريان ايراني به يعوامل فرهنگمهمترين ( تحقيق
  استفاده شد.  يداني؟)، از روش م بانكداري الكترونيك، چه مواردي است

  اطلاعات  يابزار گرد آور - 8

 يوي،مطالعـات آرش ـ  ياهاز ابزار يقتحق يناطلاعات در ا يآورجمع براي
مربوطـه از طريـق   استفاده شده است. عوامل  يافتهساختار يمهمصاحبه ن

حـوزه   يرانخـدمات بانكـداري الكترونيـك و مـد     يانمشـتر مصاحبه بـا  
 و جهت اطمينـان، شده  ييشناساتم،  يلو انجام تحلبانك ملت  يابيبازار

  . ها رسيده استارائه و  به تائيد آنخبرگان  بهمجددا 

  يويمطالعات آرش 8-1
فرهنگي موثر بر جذب مشتريان عوامل  ينظر يبا مبان ييجهت آشنا محقق

اي در خصـوص  مطالعـات گسـترده  ، ايراني به خدمات بانكداري الكترونيـك 
عوامـل مـوثر بـر     يان،مختلف انجام شده در حوزه فرهنگ مشـتر  يقاتتحق

يـران،  فرهنـگ مـردم ا  جذب مشتريان بـه خـدمات بانكـداري الكترونيـك،     
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هـاي پـذيرش فنـاوري، تـاثير     هاي پذيرش بانكداري الكترونيك، مـدل مدل
 يجسـتجو  ي،اكتابخانـه  يجسـتجو  يقازطر و... فرهنگ بر ادراك مشتريان

  انجام شده، انجام داده است. يهاو پروژه يقاتوب و رجوع به تحق

  مصاحبه 8-2
استفاده  يافتهساختاريمهانجام مصاحبه، از مصاحبه ن يبرا يقتحق ينا در

عوامل مهمترين از نظر شما "بود كه  يندر مصاحبه ا يشد. پرسش اصل
بانكداري الكترونيك، خدمات  موثر در جذب مشتريان ايراني به يفرهنگ

 يـق، تحق يـايي و پا يـي توجـه بـه روا   يراسـتا  در. "؟ چه مواردي اسـت 
و  يان،در حوزه فرهنگ مشتر يرامونرا پ يمصاحبه كننده مطالعات جامع

انجام داده  عوامل موثر بر جذب مشتريان به خدمات بانكداري الكترونيك،
 يمصاحبه شونده بـه روشـن   يو در جلسه مصاحبه، هدف مصاحبه را برا

 رجلسـه مصـاحبه كنـا    ينخـود را در ح ـ  يقبل يهاداده، دانسته يحتوض
مصـاحبه مـوثر از جملـه برخـورد دوسـتانه، جلـب        يكگذاشته و نكات 

  نموده است. يترا رعااعتماد و... 

  يقتحق يهايافتهها و داده يلو تحل يهتجز - 9

   يكتمات يلانجام تحل 9-1
هــا از روش تجزيــه و تحليــل    تجزيه و تحليـل مــتن مصــاحبه    براي

اي دارد، اســتفاده كــه در تحقيقـات كيفـي كـاربرد گسـترده      يكتــمات 
 يالگوهـا  يـان و ب يـل تحل يـين، تع يبـرا  يروش ـ يكتمات يل. تحليدگرد
و  يبـه بررس ـ  يقبخش از تحق ينا درها است. ها) موجود درون داده(تم
شده از  يآورجمع يهاها پرداخته شده است.  ابتدا دادهمصاحبه يلتحل

 يرانو مد خدمات بانكداري الكترونيكارزنده مشتريان با  يقمصاحبه عم
 شـد.  يـل تحل يبانك با استفاده از روش كدگـذار  يابيواحد بازار منتخب

حــداقل  يليمــدرك تحصــ يدارا مــديران واحــد بازاريــابي بانــك ملــت،
بانـك   يابيدر حوزه بازار كارسال سابقه  28تا  15 ينارشد، ب يكارشناس

 ينسـطح صـورت گرفتـه اسـت؛ بـد      4در  يگذاركد يندملت بودند. فرآ
شـاخص(كد)،   يا يديكل يبه گفتارها يكسطح  يكه در كدگذار يبترت

سـطح سـه بـه     ي، در كدگـذار بلوك ياح دو به مفهوم سط يدر كدگذار
 يـا  يبـه مقولـه اصـل    رسطح چها يو در كدگذار يهلا يا يفرع يهامقوله

) را يـك سـطح   ي(كدگـذار  يمفهمـوم  يبعد توجه شده است. نامگـذار 
انـد.  با عنوان كد ذكـر شـده   يقتحق ينكه در ا يندگويم يمفهوم پرداز

مشابه بـر اسـاس    يمموجود، مفاه يممفاه يو نام گذار ييپس از شناسا
عامـل   يـك با عنـوان   يكسطح دو) و هر  يگذارشده (كد يقمنطق تلف
بالاتر  يشده در سطح ييشناسا يممفاه يقاند. پس از تلفشده ينامگذار
 يـق تحق ياصـل  يهامقوله يتو در نها يدهاستخراج گرد يفرع يهامقوله

انجـام شـده،    ياه ـمصـاحبه  ياند. بـا توجـه بـه گسـتردگ    استخراج شده
 يـان هـا در ادامـه ب  مصـاحبه  يصورت گرفته شـده رو  يلاز تحل يانمونه

 1در جـداول   يكدگذار يهااطلاعات، نمونه ياد. به علت حجم زودشيم
  ذكر شده است:  3 يال

  

  (گفتار كليدي يا شاخص)اي از كدگذاري سطح يك نمونه ):1(جدول 

مصاحبه 
  شونده

  مصاحبه انجام شده)گفتار كليدي( قسمتي از متن 
گفتار كليدي يا 

  شاخص 

1L 

در كشور ما، همزمان با  مولفه هاي فرهنگ ايراني 
بايد مولفه هاي تشكيل دهنده هويت اسـلامي هـم   
بررسي بشن. به نوعي اينها در هم گـره خوردنـد.   
همونطور كـه فناوريهـاي جديـد بايـد منطبـق بـا       
ــداري     ــدمات بانك ــه، خ ــلامي باش ــهاي اس ارزش

نيك هم بايد با ارزشهاي اسـلامي و ديـن و   الكترو
مورد استقبال قـرار  مذهب ايراني ها همسو باشه تا 

باعـث لطمـه خــوردن بــه     بگيره و از طرفي هـم  
عقايـد، باورهـا، ارزش هـا،آداب و رسوم، الگوها، 

هاي عمـل متخـذ از قـرآن كـريم و     روش و شيوه
فايده اي گرنه حتي اگه ونشه، سنت معصومين(ع) 

  خطرناكه .....داشته باشد، هم 

هويت اسلامي، 
، مذهبيعقايد 

، دين و مذهب
دين قرآن كريم، 

اسلام، سنت 
اصول  معصومين،

اسلامي، اعياد 
اسلامي، امت 

، اقليتهاي ياسلام
    ...مذهبي، 

2L  

ها يـا خيلـي از رفتارهـاي    مبناي استفاده از فناوري
تحليلهاي عقلايـي و منطقـي   صرفاً ديگه در ايران، 

تمايل زيادي به ارتبـاط و تعامـل   ايراني ها نيست. 
از خودشون نشون ميدن. براي همين تعامل چهـره  
به چهره و رو در رو يا حتي تماس تلفني براشـون  

 تعامل باخيلي تاثيرگذارتره و علاقه خيلي كمي به 
ــتورالعملها و    ــا دس ــزاري ي ــرم اف ــاي ن ــات ه روب

گر انتقـادي  راهنماها و بروشورها و ... دارن. مثلا ا
داشته باشن تمايل دارن كه اون رو در قالب كلامي 
و مذاكره با يه انسان برطرف كنن و خيلـي علاقـه   
ــر و     ــها و نظ ــكلات و چالش ــه مش ــدارن ك اي ن
انتقاداتشــون رو بــه صــورت نوشــتاري در ســايت 
بانك ثبت كنن... به طـور كلـي توجـه رو دوسـت     

ديه و دارن و به كيفيت روابط و احترام، تشويق، ه
  پاداش ارزش زيادي قائل هستن.......

درسته كه فرآيندهايي مثل صـنعتي شـدن، شـهري    
شدن، بروكراتيك شدن، تجاري شـدن، رسـانه اي   

فردي شـدن در جوامـع در حـال افـزايش      و شدن
هست با اين حال ايراني ها، به احساسات اهميـت  

  زيادي قائلن...

تعامل چهره به 
انعطاف  - چهره

به  پذير  و تمايل
 -سازش
مند به حل علاقه

تعارضات با 
تشويق،  - مذاكره

 -هديه و پاداش
 -رضايت حسي

توقع ادب و 
كيفيت -احترام
  روابط

3L 

و هنر  ها هنر و زيباشناسي خيلي مهمهبراي ايراني
ها . ايرانيجايگاه بزرگي در فرهنگ ايراني ها داره
مثل شعر هنردوست هستن و به موضوعات هنري 

علاقه هر چيز زيابي و وزون ومتوازي و تركيبات م
نشون ميدن..... واسه همين طراحي ابزارهاي 

بايد به  هم بانكداري الكترونيك و تبليغات بانكي
نوعي باشن كه احساس اشتباق و خوشايند براي 

طراحي بصري و 
زيبايي ظاهر، 
افزايش احساس 
-و اشتياق كاربر

كاربر - جذابيت
  ......- پسند بودن
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بصري و ظاهر  طراحيدر مشتري ايجاد كنن. 
هاي بكارگرفته شده، رنگابزارها بايد به تركيب 

ي اصيل ايراني، رنگ آميزي هنرهانقوش و 
توجه طراحي منوهاي زيبا مطلوبيت و مناسب و 

مشتريان سليقه و پسند  و مورددلنشين تا  كرد
  ايراني بشه....

4L  

راي ايراني ها علاقه و احترام و ارزش زيادي ب.....
و سنت هاشون قائل هستن مثل  رسومب و آدا

بانك براي ارائه  نوروز، يلدا و ....، براي همين
بايد به آداب و سوم  خدمات الكترونيكي متنوع،

هايي كه در نگملي و آداب و رسوم خرده فره
خاص هر منطقه و و مراسمات محلي ايران هست 

كنه.... بانك به سبك زندگي جغرافيايي توجه 
بايد  اون منطقهها و مشاغل فعال و حرفه مردم

توجه كنه مثلا اينكه در استان اردبيل كه اهالي 
شون نيازهاي بانكياونجا بيشتر كشاورز هستن، 

هم طبعا متفاوت از مناطق كويري هست و بايد 
  بازاريابي محلي مدنظر قرار بگيره....

مراسمات، سبك 
سنتهاي زندگي، 

منتقل شده از 
اب آدقبل،  نسل

و رسوم خرده 
 - فرهنگها

ملي، جشنهاي 
محلي، جشنهاي 

  ..... -هاحرفه 

L5 

نمادها و سمبلهاي ملي و محلي، روي ......
ها خيلي تاثيرگذاره ..... بانك در جاهايي كه ايراني

تبليغات خدمات بانكداري الكترونيك انجام ميده 
يا در طراحي ابزارهاش بايد به اين موضوع توجه 

. ي پيدا كنهوري مشتري احساس بهتركنه تا اينج
بي كشور، خليج فارس يه نماد مثلاً در مناطق جنو

ها كه عمدتاً از جنوبي تاثيرگذاره يا برايخيلي 
ماد دريا و طريق ماهيگيري امرار معاش ميكنن، ن

ماهي خيلي براشون جذابه و ميتونه حتي ظاهر 
كارتهاي بانكي به نوعي باشه كه از اين نمادها و 

و محلي هر منطقه استفاده  يلهاي مليسم
  ..........كرد

كه بـه لحـاظ جاذبـه هـاي      است يكشور غنايران 
ــ ــگري و يفرهنگـ ــهر آن داراي   گردشـ ــر شـ هـ

هـا،  و رسوم، جشـن  مثل آداب يهاي خاصيژگيو
 متمــايز و يل، معمــاري اصــيو قــوم يتنــوع زبــان

  خودش هست...

كوه - پرچم ملي
خليج - دماوند
درياي - فارس
ت تخ - خزر

مقبره  -جمشيد
مقبره  - سعدي
نمادهاي  - حافظ

مقدس (حرم امام 
رضا، مساجد، 
مقبره شهدا و ...) 

شعار  -سرود ملي
تخت  - ملي

نمادها  -جمشيد
و سمبلهاي 
محلي و خاص 

  هر منطقه

nL .......    
  پژوهشگرهاي يافتهمنبع : 

  )يعامل فرهنگ اي از كدگذاري سطح دو ( مفهوم يا بلوكنمونه ):2(جدول 
  هامصاحبه شونده  مفهوم يا بلوك

اديان مختلف (مسلمان، با بندي مشتريان ناسايي و دستهش
ريزي جهت ارائه خدمت با هدف برنامه مسيحي، يهودي، ...)

، مشتري مداري در حوزه اقليت هاي بانكداري الكترونيكي بهتر 
مختلف، رعايت عدالت و مساوات در ارائه خدمات به مشتريان 

11,I7,I3,I1I 

  مذهبي، احترام به مناسبت هاي ديني مشترياناقليت 

شناسايي سنت ها و عقايد، دين و مذهب، زبان و گويش محلي ،
و دسته بندي مشتريان با مذاهب مختلف( شيعه ، سني ، ... )، 
رعايت عدالت و مساوات در ارائه خدمات به مشتريان با مذاهب 

تورهاي ختلف، مختلف، احترام به مناسبت هاي مذاهب م
ي زيارتي زيارتي داخلي و خارجي، پشتيباني مالي از سفرها

  داخلي و خارجي مشتريان

…,15,I5,I4,I2,I1I 

 ارائه تسهيلات ويژه چاپ و تكثير كتب و نشريات مذهبي
 nL  (احاديث، آيات و روايات، ادعيه ، ... ) 

  پژوهشگرهاي يافتهمنبع : 

  )مقوله هاي فرعي يا لايه( طح سهاي از كدگذاري سنمونه ):3(جدول 

مقوله هاي فرعي يا   
  لايه 

  مفاهيم يا بلوكها

  اسلاميارزش هاي 

شناسايي و دسته بندي مشتريان با اديان مختلف ( مسلمان، 
مسيحي، يهودي، ...) با هدف برنامه ريزي جهت ارائه خدمت 
بانكداري الكترونيكي بهتر ، مشتري مداري در حوزه اقليت 

تلف، رعايت عدالت و مساوات در ارائه خدمات به هاي مخ
مشتريان اقليت مذهبي، احترام به مناسبت هاي ديني مشتريان، 

هاي مذهبي، ياد و خاطره قهرمان ديني و مذهبي، مناسبت
جلب اطمينان رعايت احكام شرعي در قراردادها و 

ها، سازوكار هاي بانكي، اماكن مقدس، زيارتگاهتعهدنامه
از فساد و رانت و رشوه، رعايت اخلاق اسلامي، پيشگيري 

رعايت حلال و حرام در معاملات، عدم تبعيض و رعايت 
عدالت در ارائه خدمات، توزيع عادلانه خدمات، رازداري و 
امانت داري اسرار مرتبط با خدمتاجراي اقتصاد اسلامي و 
بانكداري بدون ربا، سرمايه گذاري در پژوه هاي حلال، 

لناس خدا محوري در ارائه خدمات، ارائه رعايت حق ا
ها خدمات ويژه و فوري براي فقرا در جامعه، كمك به خيريه

  ، ترويج فرهنگ پيشگيري از اسراف، با سازوكارهاي مرتبط

  ارزش هاي مذهبي

سنت ها و عقايد، دين و مذهب، زبان و گويش محلي 
،شناسايي و دسته بندي مشتريان با مذاهب مختلف( شيعه ، 
سني ، ... )، رعايت عدالت و مساوات در ارائه خدمات به 
مشتريان با مذاهب مختلف، احترام به مناسبت هاي مذاهب 

تورهاي زيارتي داخلي و خارجي، پشتيباني مالي از مختلف، 
  اي زيارتي داخلي و خارجي مشتريان، سفره

  مسئوليت اجتماعي
ثروت در تقويت پروژه هاي عام المنفعه، ، توزيع عادلانه 

  جامعه

 هديه دادن

هديه روز زن، هديه روز مرد، هديه روز دانشجو، هديه روز 
پزشك، هديه روز كارگر، هديه به مناسبت هاي ملي ، هديه به 

هديه هاي عمومي، هديه هاي خاص، مناسبت هاي جهاني، 
يان (فيزيكي، اعتباري و ارسال هداياي به مشترهديه روزمعلم، 

  امتيازي)، 
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  پاداشتخصيص 
پاداش بابت گردش مالي يا معدل گردش مالي خوب، پاداش 

ده از خدمات الكترونيكي بابت معرفي مشتريان جديد به استفا
 بانك،

  ارسال پيام

ها و استفاده از جمله رسال پيام تبريك ، ارسال پيام تسليت،
پسند و جذاب در تعامل مشتري با خدمات عبارات مشتري

تبريك تولد، هاي مناسبتي نظير يامبانكداري الكترونيك، پ
  سالگرد تولد فرزندان،

  تعاملات احساسي

همدردي، حسن خلق و مراودات حسنه، ايجاد حس همدلي 
و خيرخواهي، ايجاد حس عاطفي در مشتريان، استفاده از 

ها، ارائه حس اعتبار، ارزشمندي و ها، گويهروانشناسي رنگ
ل فن و دانش با تشخص به افراد، تكريم سالمندان و اه

امكانات خاص، حفظ شان و كرامت انساني، شفافيت در امور 
 ةتجربمرتبط با مشتريان، تقويت نظامهاي انگيزشي، افزايش 

هيجاني و احساسي مشتري، تجربه خوشايندي، راحتي، 
سرگرم كنندگي، توجه به علايق و ترجيحات مشتري، 
ه احساس نوع دوستي، بخشش، تعلق عاطفي و احساسي ب

امور ماوراء طبيعي و قدسي، احساسات قومي، احساسات 
خويشاوندي، احساس اميد، احساس خوشحالي، احساس 
مثبت، احساس لذت، احساس كاميابي، احساس آزادي، 

  ،احساس امنيت، احساس شادي پايدار، هيجانات، تعصبات
...  ...  

  هاي پژوهشگرمنبع : يافته

  )هاي اصلي يا بعدهمقول( كد گذاري سطح چهار ):4(جدول 
هاي اصلي مقوله

  يا بعد
  يا  لايه  هاي فرعيمقوله

  دينيارزشهاي 
يث، احادمسئوليت اجتماعي، ، ارزشهاي مذهبي، اسلاميارزشهاي 

  آيات، روايات، ادعيه، زيارت

  تعاملات احساسي تسليت، ،تبريكهديه، پاداش،   احساسات

نمادها و 
  هاسمبل

، لي، اماكن تاريخي، اماكن فرهنگينمادهاي م، نمادهاي محلي 
نمادهاي ، نمادهاي طبيعت ، نمادهاي اساطيري ، نمادهاي تاريخي

  سمبلهاي ملي ،گاهشمار

  داستان نقاشي، موسيقي، صنايع دستي، سينما، تئاتر، خوش نويسي،  هنر

  آداب و رسوم
، آداب و شادي مراسمات محلي، فصلي و سالي ، آداب و رسوم 

  المثل هاي مرسوم و خاصضرب رسوم عزاداري ،
  هاي پژوهشگرمنبع : يافته

   يقتحق ييمدل نها - 10

فرهنگـي مـوثر بـر    عوامـل   ييشناسا يقتحق ينهدف ا ينكهتوجه به ا با
بانك ملت بوده است، با توجه بـه   يكدمات الكترونجذب مشتريان به خ

انجـام   يهـا مصـاحبه  يلو تحل يويبه دست آمده از مطالعات آرش يجنتا
  نشان داده شود. 2در شكل شماره  يقتحق ييشده، مدل نها

  

  
  پژوهشگرهاي يافته: يق منبعتحق ييمدل نها ):6(شكل 

  

  نتيجه گيري - 11

انجـام   يهـا يـق تحق يشترانجام شده، ب يهايبر اساس مطالعات و بررس
از  يـر غ يعـوامل پذيرش خدمات بانكداري الكترونيك بـر   ينهشده در زم

در تحقيقات انـدكي هـم    ينكهمضافا ا مي باشد.مركز مت يعوامل فرهنگ
كه نقش فرهنگ در پذيرش خدمات بانكداري الكترونيك، مـورد اشـاره   

ابعـاد فرهنـگ    بسيار كلي بوده و ان مربوطه بررسي محققيا واقع شده، 
ابعاد مختلف فرهنگ، بـه طـور كامـل     مورد تحقيق قرار نگرفته يا اينكه

عوامـل   يو بررس ـ يـق تحقء خلا ست. بنابراينمورد مطالعه قرار نگرفته ا
 بانكداري الكترونيـك به خدمات  يرانيا يانمشتري موثر بر جذب فرهنگ

  ها مشهود است. آن ينب
عوامـل   يردر كنـار سـا  ي عوامل فرهنگ ـ ييبا شناسا يقتحق ينابنابراين 
را در  هـا بانـك  ،بانكـداري الكترونيـك  به خدمات  يجذب مشترموثر بر 

 . يدنمايداف خود كمك مبه اه يدنرس

 يهامصاحبه يلو تحل يويبه دست آمده از مطالعات آرشبراساس نتايج 
بـراي پـذيرش بانكـداري الكترونيـك در     مشخص گرديد كه انجام شده، 
سهولت اسـتفاده،  ابعاد شناسايي شده در مطالعات خارجي (ايران، صرفاً 

جه به ابعاد فرهنـگ  ايت نكرده و توكفو ...) عتماد مفيد بودن، امنيت و ا
هـا و  احساسات، هنر، نمادهـا و سـمبل  ، دينيهاي از جمله ارزش ايراني

لي و محلي هر منطقه نيز مهم است. لذا به منظور جذب آداب و رسوم م
و نگهداري مشتريان و انجام موثر بازاريـابي بانكـداري الكترونيـك، ايـن     

حـي، توسـعه و   در هنگـام طرا هاي ايرانـي  بايست توسط بانكعوامل مي
  ارائه خدمات بانكداري الكترونيك مدنظر قرار گيرد.

 بيشـتر در ايـن زمينـه    يـق كـه علاقمنـد بـه تحق    يبه محققـان  ياندر پا
داخلـي و  مطالعـات   ،امعان نظـر بـه اينكـه   با  گردديم يشنهادهستند، پ
ان از يمشـتر  يتجـذب و جلـب رضـا   عوامل مـوثر بـر    ينهدر زم خارجي

 ـ، انجام شده رونيكخدمات بانكداري الكت  ابعـاد  يدر حـوزه بررس ـ  يكنل



 1-10) 1401(تابستان  49مجله مديريت توسعه و تحول 
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 يقــاتحــداقل در تحق ،يبــانك يــكخــدمات الكترون يانمشــتر يفرهنگــ
 ـ يداخل ا توجـه بـه گسـتره بـدون مـرز حـوزه       ، مطالعات اندك اسـت، ب
، مطالعــات و تحقيقـات بيشــتري در خصـوص ابعــاد فرهنگــي   يـابي بازار

رونيـك، خريـدهاي   ايرانيان در مباحث خدمات الكترونيكي، تجارت الكت
  اينترنتي و .... صورت پذيرد.

  و ماخذ منابع
حسيني پور، سيد محمدرضا؛ محمدمهدي پرهيزگار؛ ميرزاحسن حسيني؛ علي  ]1[

هاي ، كاوشان رقابتي در بانكداري الكترونيكمدل تو). 1396اكبر جوكار (
  .281- 263)، صص 20(10مديريت بازرگاني، 

هاي قدرت نرم ايران مولفه). 1395(حيدري، منصور؛ سيد محمد جواد قربي  ]2[
، يرانيان (مطالعه ارزشهاي فرهنگي)در سند مولفه هاي هويت ملي ا

  .64-46)، صص 15(6مطالعات قدرت نرم، 
مقايسه تطبيقي فرهنگ ملي كشورهاي مختلف دنيا ). 1397راجي، سامان ( ]3[

، پنجمين همايش ملي منظر مدل فرهنگي شش بعدي هافستد از
  ريت و علوم انساني در ايران، تهران.هاي مديپژوهش

رحيمي، كاظم؛ مجتبي رضاپورسرده؛ اسماعيل رضوي پور؛ مرضيه ديلمي نژاد  ]4[
)، 4(5مطالعات حقوق، ، وم و ويژگي فرهنگ از ديدگاه جامعمفه). 1399(

  .270- 261صص 
ساجدي فرد، علي اصغر؛ محمد رحيم رحيم اسفنداني؛ طهمورث حسنقلي  ]5[

ترين ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك در مهم شناسايي). 1391پور (
، چشم انداز با استفاده از روش آنتروپي شانونهاي كارگزاري شركت

  .148- 129)، صص 13(11مديريت بازرگاني، 
صفرنيا، حسن؛ مهدي دهقاني سلطاني؛ حسين فارسي زاده؛ امين همتي  ]6[

ريان طراحي مدل راهبردي عوامل موثر بر جذب و نگهداري مشت). 1396(
، مطالعات راهبردي عت بانكداري جمهوري اسلامي ايراننمونه در صن

  .93- 73)، صص 23(7سياست گذاري عمومي، 
، علم، ). تحولات فرهنگي در ايران1388دي، محسن؛ گودرزي، محسن (عب ]7[

 چاپ اول، تهران.

مبلغان، ، تباطاتفرهنگ فن آوري اطلاعات و ار). 1399كهوند، محمد ( ]8[
 .146- 141)، صص249(21

نقش  ي: بررسيكياعتماد الكترون). 1389( يننوش ي،مومن كاشان يبا؛فر يفي،لط ]9[
 ينزماطلاعات و مكا ينسبت به كاربر يو دانش مشتر ينترنتيا يدتجربه خر

 .267- 235 صص، )55( 14 ي،نامه بازرگان. پژوهشيتامن يجادا يها

ش و سنج). 1397مسعودي، محمدباقر؛ ابراهيم معمري، فرهاد معمري ( ]10[
، هاي استان گستانهنگي در شهرستانهاي توسعه فربندي شاخصرتبه

  .222- 209)، صص 28(8مجله آمايش جغرافيايي فضا، 
تاثير فرهنگ سازماني بر ).1394(فيض الهي، صادق نماميان، فرشيد؛  ]11[

ي:شهرك صنعتي عملكرد سازمان با نقش ميانجي نوآوري (مطالعه مورد
 .174- 161)، صص 47و 46(16فرهنگ ايلام، ، ايلام)

 عوامل شناسايي و بررسي). 1390مژده؛ عيسايي، محمدتقي ( هاشميان، ]12[

 بازاريابي تحقيقات	،مشتريان توسط بانك همراه پذيرش در حياتي كليدي

  .107- 99صص )، 3( 1، نوين
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