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 چكیده

بیشتر  باشد.می یانمشتر بیشتر و جذب ییشناساها، یکی از مهمترین راهکارهای افزایش سودآوری مالی برای بانک

گرفته  یدهرا ناد یبعد فرهنگ یان،و جذب مشتر ییشناساسودآوری مالی از طریق  ینهانجام شده در زم یهایقتحق

سودآوری مالی با تعیین ، تحقیق یناند. هدف اکمتر به آن پرداخته یاغافل بوده  یدیفاکتور مهم و کل ینو از ا

ها آن یشترب داریجذب و نگه یبرا بانکداری الکترونیکیخدمات  یانموثر بر فرهنگ مشتر الگوی روابط بین عوامل

و  یفیو روش از نوع توص یتبر اساس ماه یقتحق ینا باشد.یبه جامعه م یرساننوآورانه در خدمت یبه عنوان گام

و  کمی( -یفیکآمیخته ) یهادر زمره تحقیق تحقیق ی،شناسباشد. از لحاظ نوعیم یبر اساس هدف از نوع کاربرد

 یفیک یهاو پرسشنامه است. داده یافتهساختار یمهن بهاطلاعات مصاح یاست. ابزار گردآور ییاستقرا یمارادادر پ

شد و  یکدگذاریک تمات یلبانک، با استفاده از تحل یابیحوزه بازار یرانو مد یانبدست آمده از مصاحبه با مشتر

استخراج، دسته  یان خدمات بانکداری الکترونیکیعوامل موثر بر فرهنگ مشتر ینمهمتربرای سودآوری مالی، 

 اثرپذیری و اثرگذاری بین ابطرو یالگو یینتع یبرادر بخش کمی تحقیق، است.  یدهخبرگان رس ییدو به تا یبند

بر  یگروه یریگمی)تصم دیمتل یک( از تکنیفناور ین،ها، سواد، هنر، قوانارزش یت،)قوم شده ییعوامل شناسا

های برای سودآوری مالی برای بانک که دادنشان  یجو قضاوت کارشناسان( استفاده شد. نتا یزوج یهاسهیاساس مقا

 یکدیگربر  یو اثرگذار یتاهم یببه ترت یکیالکترون بانکداری خدمات یانعوامل موثر بر فرهنگ مشتر ایرانی،

 .و هنر ینقوان یت،قوم ی،ها، فناورعبارتند از: سواد، ارزش

 .فرهنگ، خدمات بانکداری الکترونیکی، تحلیل تماتیک های كلیدی:واژه

 JEL : G21 ،M31 ،N35طبقه بندی 
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 مقدمه -1

 در نقش مهمی منابع این تخصیص و جذب و گذارانسرمایه برای مالی منابع دادن قرار اختیار در طریق از هابانک

های ترین بخش(. بنابراین، بانکداری یکی از با اهمیت1399)سیدرضا خادمی و همکاران، دارند.  کشور اقتصادی رشد

ها امر مبادلات تجاری و ها و پرداختها با سازماندهی و هدایت دریافتآید. بانکاقتصادی کشور به شمار می

دند. به طور کلی در گرکنند و موجب گسترش بازارها و رشد و شکوفایی اقتصادی میبازرگانی را تسهیل می

(. در این میان، بدیهی است 1397اقتصادهایی نظیر اقتصاد ایران، سیستم مالی مبتنی بر بانک است )علم الهدی، 

های مختلف، ارتقاء عملکرد، افزایش که هدف اصلی یک بانک و یا هر واحد اقتصادی، علاوه بر ایفای مسئولیت

(.  از سویی، با گسترش کاربرد 1397ران است. )بیگدلی و همکاران، سودآوری مالی و حداکثر کردن ثروت سهامدا

 و فناوری اطلاعات و ارتباطات در همه امور از جمله اقتصاد و بازرگانی، صنعت بانکداری نیز از فناوری اطلاعات

 تجارت و ارتباطات و اطلاعات فناوری گسترش اینترنت، ظهوراست.  نموده استفاده ایگسترده صورت به ارتباطات

بخش  در که اینترنت از است. استفاده کرده دگرگون را مالی هایسازمان خارجی و های داخلیفعالیت الکترونیک،

عوامل موثر بر پذیرش  بنابراین، درکدارد.  رشدی به رو روند شودمی شناخته الکترونیک بانکداری عنوان به مالی

 است که هابانک برای مهمی ها، موضوعمشتریان و تعیین روابط آن سوی از جدید هایخدمات مبتنی بر فناوری

 شود. تحقیق آن مورد در باید

 بانک جهانی های راهبردیتوسعه و تکامل شاخصدر این میان، تحقیقات انجام شده، اثبات نموده است که 

 1و رونالد گوردونینکو) تحت تأثیر عوامل محیطی مختلفی قرار دارد که یکی از مهمترین این عوامل، فرهنگ است

با در نظر  و از ابعاد مهم توسعه اجتماعی، اقتصادی و سیاسی هستندبانک جهانی  های راهبردیشاخص(. 2017، 

های راهبردی رابطه میان فرهنگ ملی با شاخص، راهبردیهای های فرهنگی بر شاخصداشتن اثبات تأثیر شاخص

های گیرند، با بنیانکند که هنجارهای حاکمیتی که از هنجارهای اجتماعی تأثیر میاز این ایده پشتیبانی می

پذیرد و عوامل دیگری های فرهنگی تأثیر  نمیفرهنگی در ارتباط هستند. اگرچه راهبری مطلوب کاملاً از  شاخص

توان تأثیر فرهنگ را فرای پیشینه تاریخی کشور و وضعیت اقتصادی نیز بر آن مؤثر هستند، درمجموع، مینظیر 

 (.1397. )دهمرده قلعه نو و زارعی، سایر عوامل دانست

در عین حال، بیشتر تحقیقات نیز تائید نموده است که عامل فرهنگ بر پذیرش فناوری اطلاعات و ارتباطات 

های پذیرش برنامه( و 1397ه از خدمات بانکداری الکترونیکی موثر است )برزگر و رحیمیان، در ایران و استفاد

هاست )مین، جی و کیو، کاربردی بانکی مبتنی بر فناوری اطلاعات، توسط مردم یک کشور، تحت تاثیر فرهنگ آن

اسی دارد فرهنگ آن جامعه شک بالاترین و والاترین عنصری که در موجودیت هر جامعه دخالت اسبیزیرا (. 2008

دهد و با انحراف فرهنگ، هر چند جامعه موجودیت آن جامعه را تشکیل می اساسا فرهنگ هر جامعه هویت و .است

)مسعودی  در بعدهای اقتصادی، سیاسی، صنعتی و نظامی قدرتمند و قوی باشد ولی پوچ و پوک و میان تهی است

 (. 1397و همکاران، 

 
1 Gorodnichenko & Roland 
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اً ترود. رفتار بشر عمدیعوامل شکل دهنده رفتار مصرف کنندگان به شمار م نیاز مهمتر یکی فرهنگ

 یهایریگجهت یدجد یکالاها ینیبیشپ یهمواره برا یدصاحبان کسب وکار هوشمند باو  است یادگرفتنی

ها به دنبال تمام شرکت وز،کسب وکار امر یایحاکم در دن یرقابت ینظر داشته باشند. در فضا یرز یقارا دق یفرهنگ

رشد و استفاده  ینهرقابت پابرجا نگه دارد و زم یانجر ینها را در اهستند که آن ییراهکارها، راهبردها و ابزارها

ها سازمان ینمواجه کرده است؛ بنابرا یعمدها یهاها را با چالششرکت ینده،رقابت فزا ینها را فراهم آورد. اآن

مستمر هماهنگ سازند و  ییراتتغ ینخود را با ا یعترهر چه سر یدبازار با ینخود در ا ریگاحفظ، بقا و ماند یبرا

کامگوز ) خود ادامه دهند هاییتبر بازار و براساس دانش روز به فعال ینگر، مبتن یندهبه صورت آ یگر،د یانبه ب

 ینو همچن یدجد یخود به بازارها یهایتها در حال گسترش فعالبانک یان،م ینا (  در2010، 1نینلدیزو  آکداگ

 یموثر بر خدمات بانکدار ی، درک عوامل فرهنگینهستند. بنابرا یاجتماع یفرهنگ یدجد یطدر مح یتورود و فعال

 یکها انکب یشود برایکه در آن ارائه م یخدمات در هر کشور یفیتاز ک یو حفظ سطح مشخص یکیالکترون

 (.2019، 2چیهمزاگ) ضرورت است

است که  شده انجام پذیرش فناوری بر فرهنگ تأثیر زمینه در متفاوتی تحقیقات لازم به ذکر است، تاکنون

 و است )اردلان بوده اطلاعات پذیرش فناوری بر فرهنگ تأثیرگذاری از انجام شده نیز حاکی تحقیقات تمامی

 و هافر ؛ 2014 پادما، و کومار ویجی؛  2014 حسین،  و ؛ الجومیلی1391همکاران،  و ای؛ اژه1394 همکاران،

(. در تحقیقات انجام شده، اثبات شده است که فرهنگ مهمترین عامل بیرونی است که بر پذیرش 2014 همکاران،

 بروز را برای او و دهد شکل را فرد شخصیت ذهنی افزارنرم یک مانند است ممکن و گذارد،می اطلاعات تأثیر فناوری

 موجب ها(. به طور کلی بعضی فرهنگ2008گالی،  و تاتچر کند )اسرایت، آماده فرهنگ نآ با سازگار رفتارهای

 شوند.می فناوری پذیرش تسهیل یا بازداری

یان به و جذب مشتر ییشناسا ینه سودآوری مالی از طریقانجام شده در زم یهایقتحق یشترباز آنجائیکه 

کمتر به آن  یاغافل بوده  یدیفاکتور مهم و کل ینگرفته و از ا یدهرا ناد یبعد فرهنگ خدمات بانکداری الکترونیکی،

خدمات  یانعوامل موثر بر فرهنگ مشتر بینروابط سودآوری مالی از طریق تعیین تحقیق،  ینهدف ا ،اندپرداخته

به جامعه  ینوآورانه در خدمت رسان یها به عنوان گامآن یشترب داریجذب و نگه یبرا داری الکترونیکیبانک

باشد که برای سودآوری مالی از طریق پاسخ به این سوال می تحقیقهدف این سوال بر همین اساس  باشد. یم

 چگونه است؟بانکداری الکترونیکی  خدمات یانرابطه عوامل موثر بر فرهنگ مشترجذب و نگهداری مشتریان، 
 

 مبانی نظری -2

 فرهنگ -2-1

های های رفتاری افراد در زندگی جمعی آنان به حساب میآید. این نمایشای مرکب از نمایشفرهنگ، مجموعه

ا نبودن، ترکیب غذایی و طرز غذا یلباس پوشیدن، سخن گفتن، زینت بخشیدن، معاشرتی بودن  یت،در ترب رفتار

 
1 Camgöz-Akdag & Zineldin 
2 Hamzagic 
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شمردن حقوق دیگران، پایبندی بر  ترممحپذیری، ها، درجه قانونکاربستن آنخوردن، نحوه یادگیری فنون و به

غیرقابل تجلی است  شونده و...های عرفی، ترتیبات مربوط به انتخابها و مراسم، شکلنامهقول و قرار، تنظیم آیین

 .(1399 ،و همکاران یمی)رح

 دهدیم یلحاکم بر سازمان را تشک یکه نظام ارزش هایییژگیمشترک است با و یاز معان یامجموعه فرهنگ،

. کندیم یینانجام امور را تع یوهاست که ش یدر واقع همان عامل شود؛یم یگراز سازمان د یسازمان یزو باعث تما

 دهدیم یلرا تشک یو یرفتار سازمان واست که ناخودآگاه در وجود فرد رخنه کرده و تفکر  یفرهنگ، آنقدر قو

 (.1394ی، اله یضو ف یان)نمام

 کندیم یزمتما یگردسته از افراد را از گروه د یاگروه  یک یذهن است که اعضا یمعج یزیربرنامه فرهنگ

هست  یتیانسان، در فرهنگ و در زمان وجود دارد و مطالعه مردم در واقع (. زندگی2010،  1)هافستد و همکاران

 یکردن )زندگ یرا در خوب زندگ یداریاز معن یعیوس یففرهنگ ط .(2014، 2)جونز کنندیم یها زندگکه آن

 (2015، 3)چارچ دهدیبهتر(، ارائه م

 یراهبرد یهادهنده تفاوت توسعه شاخص یحتوض یطی،عوامل مح یناز مؤثرتر یکیبه عنوان  تواندیم فرهنگ

)هافستد، که فرهنگ بر اشخاص جامعه دارد  یریفراگ یربا توجه به تأث یبه طورکل ینرو،مختلف باشد؛ ازا یدر کشورها

؛ اسمیت و 2008، 7؛ پیترسون و وود2004، 6؛ هوس و همکاران2004، 5؛ نیسبت1991، 4؛ مارکوس و کیتایاما1984

به عنوان مشتری از فرهنگ هستند در شرایطی که همین مردم  یرگفت مردم تحت تأث توانیم( 2008، 8همکاران

های گیری شاخصتوان گفت فرهنگ ملی بر نحوه  شکل. بنابراین، میکنندکی استفاده میخدمات بانکداری الکترونی

 (.2012کند )دنیل و همکاران ،ها را هدایت میمؤثر بوده و مسیر توسعه  آن بانک جهانی راهبردی

 

 یانمشتر یجذب و نگهدار -2-2

 یانبا حفظ مشتر یسهجذب در مقا یانبه منظور جذب مشتر یادینسبتا ز یگذاریهکه سرما یدهدنشان م تحقیقات

 بر استینههز یفعل یمشتر یکاز حفظ  یشترشش تا نه برابر ب یدجد یمشتر یکجذب  ین،است. همچن یازن یفعل

 . بنابراین، یکی از وظایف اصلی بازاریاب حفظ مشتری است.(2015، 9)دگبی

آوری، تسهیم و استفاده از اطلاعات درباره مشتریان در سطح سازمان و اقدامات جمععبارت است از  مشتری مداری

 هماهنگ بر مبنای این اطلاعات.

 

 
1 Hofstede et al 
2 Jones 
3 Church 
4 Markus & Kitayama 
5 Nisbett 
6 House et al 
7 Peterson & Wood 
8 Schmitt   et al 
9 Degbey 
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 یكیالكترونبانكداری خدمات  -2-3

که در  نمایندیم یفتعر ینترنتمانند ا یکیالکترون یهاشبکه یارائه خدمات بر رو یرا به معنا یکیالکترون خدمات

 یکیکالا است. خدمات الکترون یدکنندگانو هم تول یخدمات یهاخدمات فراهم شده توسط هم سازمان یرندهبرگ

خدمات  یراهبردها یطراح یرا برا یدیجد ایتا الگوه نمایدیوکارها فراهم مکسب یرا برا یفرصت منحصر به فرد

 . (1391 فرد و همکاران یارائه دهند )ساجد یدو توسعه خدمات جد

بانکداری الکترونیکی نوع خاصی از بانکداری است که جهت ارائه سرویس به مشتریان از یک محیط الکترونیکی 

در واقع بانکداری الکترونیکی یک نوع سرویس الکترونیکی  .(2014، 1کند )وایت و رول)مانند اینترنت( استفاده می

پذیرد و انجام تمامی این عملیات است. در این نوع بانکداری تمامی عملیات بانکی به صورت الکترونیکی انجام می

 (.1396شود )حسینی پور و همکاران با سطوح امنیتی مناسب محافظت می

 

 اطلاعات و فرهنگ در خدمات بانكداری الكترونیكی های اقتصادی، فناوریارتباط شاخص -2-4

با گسترش کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات در همه امور از جمله اقتصاد و بازرگانی و با عنایت به مزایای مترتب 

 ار الکترونیکی اجتناب ناپذیر بوده وکوبر آن، استفاده از فناوری اطلاعات تحت عنوان تجارت الکترونیکی و کسب

اثرات فراوانی بر اقتصاد و بازرگانی دارد. در این میان، یکی از ملزومات انجام تجارت الکترونیکی، نقل و انتقال 

الکترونیکی وجوه یا به عبارتی بانکداری مبتنی بر خدمات الکترونیکی است که استفاده از فناوری اطلاعات و 

های اعتباری و ال الکترونیکی وجوه و استفاده از کارتارتباطات در بانکداری و انجام اموری نظیر نقل و انتق

ای دهند و وسیلههای بانکی برخی از وظایف پول را در اقتصاد انجام میبا توجه به اینکه کارت –های بدهیکارت

این گذارد که های اقتصادی نظیر تورم و کارایی اقتصادی نیز تاثیر میبر شاخص -برای اعطای وام و اعتبار هستند

شود. )پاریاب های حقوقی، نهادهای پشتیبانی )لجستیک( و فرهنگ میسر میمهم از طریق آمادگی فنی، چارچوب

 (1386و همکاران، 

 

 پیشینه تحقیق -3

 پیشینه تحقیقات خارجی -3-1

و فرهنگ  یفناور-1نشان دادند:  یبترت ینبر فرهنگ را به ا یرگذارخود عوامل تاث یق( در تحق2019) 2یو لوو دولی

 یباشناسی،ز -7زبان، -6مذهب، -5ها و طرز تفکر، ارزش-4 یلات،تحص-3 ی،اجتماع یها و نهادهاسازمان-2 ی،ماد

 .هایاستو س ینقوان-8

 بانک جهانی های راهبردیتوسعه و تکامل  شاخص، در تحقیق خود نشان دادند که (2017) و رونالد گوردونینکو

بحث را  یناایشان  تحت تأثیر عوامل محیطی مختلفی قرار دارد که یکی از  مهمترین این عوامل، فرهنگ است.

 یها شواهدو رشد بهتر خواهد بود.  آن یاست، نوآور یشترها بدر آن ییکه فردگرا ییهامطرح کردند که در فرهنگ

 
1 Waite & Rowle 
2 Doole & Lowe 
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 یدر حوزه راهبرد یاجتماع یتدر حوزه فرهنگ با شاخص موقع ییگرافرد اخصاز رابطه متقابل ش یارائه دادند که حاک

 د.بو

 یمدل شش بعد یهاجهان از منظر مولفه یکشورهای فرهنگ مل یتوضع (،2016هافستد ) گزارش یط

ها مولفهسازی، برای هر یک از های کمیو پس از بررسی، با استفاده از روش هافستد، مورد مطالعه قرار گرفته است

های مذکور برای اختصاص یافته است. در این گزارش، به مقادیر عددی شاخص 100تا  1مقادیر عددی مابین 

 (.2016، "هاکشور سهیمقا"مرکز هافستد، کشور ایران نیز پرداخته شده است )گزارش 

اخلاق و  ی،روابط خانوادگ یی،اعتماد، فردگرا یرنظ یفرهنگ یهاشاخص یان( رابطه م2015) 1یانوو جول آلنسیا

 .کردند یبررس یاسیس یتو حما یرفاه عموم ی،و مقررات اجتماع ینقوان یراهبرد یهارا با  شاخص یشغل یباورها

(، در تحقیق خود مطرح کردند که نوع فرهنگ حاکم بر جامعه، تاثیر زیادی در میزان 2008) 2مین، جی و کیو

 ناوری اطلاعات دارد. در حقیقت فناوری باید در بستر فرهنگی حاکم بر جامعه پذیرفته شود.به کارگیری موثر ف

 تأثیر تحت کاربران توسط اطلاعات فناوری پذیرش (، در تحقیق خود نشان داد که میزان2006) 3آکور

 قرار دارد. فرهنگی هایارزش

جامعه  یکه اعضا یزیاند که فرهنگ با آن چنکته اشاره نموده ینخود به ا یقدر تحق( 2007) و همکاران 4لی

 یتا زمان یفرهنگ یهاها و سنتکه باورها و ارزش یافتنددر ینباشد. همچنیدانند مرتبط میم یتجمل یاو  یضرور

 د.نیابیباشند، دوام م یانمشتر یازهاین یکه قادر به ارضا

عنوان یکی از ابعاد فرهنگی، شواهدی ارائه دادند که حاکی  با استفاده از مذهب به ( 2003) 5استولز و ویلیامسون

 .بودبانک جهانی  های راهبردیاز تأثیر مذهب بر شاخص

 رفتار بر مردم میان در مشترک هایارزش و (، در تحقیق خود نشان دادند که باورها2001) 6ویگا، فلوید و دچنت

 یک کشور در فرهنگی هایارزش ترکیب از حاصل نسبی گذارند. آثارتأثیر می اطلاعات تغییر فناوری و اجرا به نسبت هاآن

 گذارد. می تأثیر هافرهنگ دیگر  از متفاوت ایشیوه به ارتباطات و اطلاعات فناوری نوآوری پذیرش بر خاص،

 

 پیشینه تحقیقات داخلی -3-2

 دونشان داد که  یقتحق یهایافتهپرداخته است.  یبه عوامل موثر در فرهنگ فنآور خود ، در مقاله(1399) کهوند

 یابیدست یبرا یدبا یساختار هر فناور یقتباشد. در حقیم "ساختار"موثر است. عامل اول  یعامل در فرهنگ فناور

نظر گرفته شده است.  در یزشده و ساختار متناسب با آن ن یطراح یهدف یبرا یبه اهداف مدنظر باشد. هر ابزار

امکانات، نقاط  ها،یتتواند شامل قابلیدهد. مولفه ساختار م ییرتواند فرهنگ استفاده را تغیساختار م ینهمچن

و مصرف معقول و مشروع هر  یعتوز ید،تول یستمس"بودن و  ... باشد. عامل دوم،  یربسیطو غ یطقوت و ضعف، بس

 
1 Alesina & Giuliano 
2  Min, Ji, Qu 
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 یعتوز یارهاشود، مطابق کدام معیم یدتول یاریها و معبا چه شاخصه یمحصولات فناور یعنیاست.  "وریابزار فنا

 .شوندیشود و براساس کدام ضوابط و مقررات مصرف میم

ند با نقش ارزش (، در مقاله خود تحت عنوان تاثیر »فرهنگ، شخصیت، انگیزش بر ارزش ویژه بر1398زارع )

مشتری«، نشان داد که فرهنگ بر ارزش مشتری موثر است که موجب افزایش ارزش برند و در نتیجه کاهش 

 ها و افزایش سود خواهد شد.هزینه

فرهنگ  یهایژگیها و ومشخصه یقیتطب یسهمطالعه و مقا ینسبت به بررس خود ، در مقاله(1397) راجی

 یالگوها ینترو شناخته شده ینتریاز کاربرد یکیاز منظر  یرانا یاسلام یمختلف از جمله جمهور یکشورها یمل

نشان داد: در  یقتحق یجاست. نتا ختههافستد پردا یشش بعد یفرهنگ یالگو یعنی یفرهنگ مل یابیو ارز یشپا

دارد.  یشقدرت گرا یادصله زفا یجوامع دارا یهابه مشخصه یبه لحاظ فرهنگ یرانشاخص فاصله قدرت، جامعه ا

 ییگراجمع یجوامع دارا یهابه مشخصه یبه لحاظ فرهنگ یرانجامعه ا یی،گرادر مقابل جمع ییدر شاخص فردگرا

 یجوامع دارا یهابه مشخصه یبه لحاظ فرهنگ یرانجامعه ا یی،خومقابل زن در ییدارد. در شاخص مردخو یشگرا

 یجوامع دارا یهابه مشخصه یبه لحاظ فرهنگ یرانجامعه ا یت،دارد. در شاخص عدم قطع یشگرا ییزن خو

 یهابه مشخصه یبه لحاظ فرهنگ یرانجامعه ا یری،گدارد. در شاخص جهت یشگرا یادز یتاجتناب از عدم قطع

به  یرانمعه اجا یشتنداری،در مقابل خو ییجودارد. در شاخص لذت یشمدت گراکوتاه یریگجهت یدارا امعجو

 .دارد یشگرا یشتنداریخو یجوامع دارا یهابه مشخصه یلحاظ فرهنگ

های قانونی و (، در مقاله خود با توجه به اثبات تاثیرگذاری فرهنگ بر نظام1397دهمرده قلعه نو و زارعی )

های راهبردی بانک بر شاخص 1های فرهنگ ملینقش و تأثیر شاخصتوسعه اجتماعی، اقتصادی و سیاسی جوام، 

های که فرهنگ ملی بر  شاخص دادنشان  تحقیقنتایج این مورد مطالعه قرار دادند.  کشور جهان 74در را  2جهانی

های راهبردی از ابعاد مهم توسعه اجتماعی، اقتصادی و شاخصبا توجه به اینکه . تأثیر دارد بانک جهانی راهبردی

، به تحقیقهای راهبردی مدنظر های فرهنگی بر  شاخصسیاسی هستند و با در نظر داشتن اثبات تأثیر  شاخص

مراتب  در سلسلهرا نقش فرهنگ  شده است که پیشنهاد ، در مقالهنهادهای مرتبط، یعنی قوه مجریه و قوه مقننه

به نهادهای  همچنین . نماینداحیا  در ایران های قانونی و سازوکار توسعه اقتصادیساختاری نظام، سیستم

منظور  به  شده کهقانونگذاری و نظارتی همچون شورای نگهبان و مجمع تشخیص مصلحت نظام نیز پیشنهاد  

عنوان  ه فرهنگ ملی کشور را  بهشد ها نقش اثباتتنظیم قوانین مؤثر حاکمیتی و نظارت مطلوب بر اجرای آن

 . عامل محیطی مهم در نظر بگیرند

(، در مقاله خود به بررسی نقش فرهنگ در پذیرش فناوری اطلاعات و ارتباطات در 1397زرگر و رحیمیان )

از  ایران پرداختند. نتایج تحقیق تاثیرگذار بودن فرهنگ بر پذیرش فناوری اطلاعات و ارتباطات در ایران و استفاده

 خدمات بانکداری الکترونیکی را تائید کرد. 

 
1 National culture dimensions 
2 Worldwide Governance Indicators_WGI (Institutions) 
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 یانمشتر یعوامل مؤثر بر جذب و نگهدار یمدل راهبرد یبه طراح خوددر مقاله ( 1396)و همکاران  صفرنیا

عوامل  یمدل راهبرد یتحقیق، طراح ینپرداختند. هدف از ا یرانا یاسلام یجمهور ینمونه در صنعت بانکدار

عامل در جذب و  ینو اثرگذارتر ینمهمتر ننمونه بود. اعتماد به بانک به عنوا یانمشتر یمؤثر بر جذب و نگهدار

 یاز بانکدار یتاز عملکرد کارکنان، رضا یتخدمات، رضا یفیتنمونه بوده و ادراک از ک یانمشتر ینگهدار

 یانمشتر یرا بر جذب و نگهدار یرتأث ینکمتر یبو ارزش درک شده به ترت ینترنتیا یبانکدار یرتصو یکی،الکترون

 .نمونه داشتند

 یسند فرادست یکرا به عنوان  "یرانیانا یمل یتهو یهاسند مولفه" خوددر مقاله ( 1395) یو قرب حیدری

علم،  ی،تمدن یشینهپ ی،زبان فارس ی،مل یت)هو یمل یهانشان داد که ارزش یقتحق یجمورد مطالعه قرار دادند. نتا

 یدئولوژیا یی،اخلاق گرا ینی،مراسم آئ مساجد،حسنه،  یها)سنت ینید یها( و ارزشیفرهنگ یراثو م یمفاخر مل

 .باشندیم یران(، منابع قدرت نرم ایمانو ا یدتوح ی،اسلام

تحلیل ارزش درک شده، کیفیت ارتباط و وفاداری مشتری در  به خوددر مقاله  (1395)و همکاران  رضایی

پرداختند. تحقیق حاضر با هدف بررسی تأثیر ارزش درک شده و کیفیت رابطه بر وفاداری صنعت بانکداری کشور 

نشان داد که ارزش درک شده و کیفیت  قیقهای تحمشتریان و ابعاد آن در صنعت بانکداری صورت گرفت. یافته

شد که دو متغیر ارزش  داری بر وفاداری مشتریان دارند. علاوه بر این مشخصبه طور کلی تأثیر مثبت معنی ،رابطه

 د.درک شده مشتری و کیفیت رابطه بر ابعاد وفاداری نیز تاثیر معنی داری دارن

 یانمشتر یرفتار مصرف کننده و وفادار یهایژگیرابطه و یبه بررس خوددر مقاله  (1395)و همکاران  خادم

 یهایژگیو یانم یکه رابطه مثبت دهدینشان م یقتحق یجمرکز خدمات پس از فروش گروه بهمن پرداختند. نتادر 

 یبه وفادار یتادراک شده آنان وجود دارد که در نها شو ارز یانمشتر یاداراک یفیتو ک یذهن یرتصو ی،رفتار

 انجامد.یم یمشتر

و ارزش درک شده از برند بر  یآگاه ی،ذهن یرتصو یرتأث یبه بررس ( در مقاله خود1395)و همکاران  کردی

 ی،مدل ساختار یپرداختند. با توجه به خروج یکیالکترون یخدمات بانکدار یانمشتر یمند یترضا یشافزا

خدمات  یفیتاز ک یندیتمرضا یشبر افزا یمعنادار و ارزش درک شده از برند اثر ی، آگاهیذهن یرتصو یهامولفه

ارزش  یرمتغ یرو تأث یدند،عوامل برآورد گرد یناز ا یکهر یربانک پاسارگاد دارند و شدت تأث یکیالکترون یبانکدار

 .باشدیها مؤلفهم یراز سا یرومندترو ن یشترب یکیالکترون یخدمات بانکدار یفیتک یتمندیدرک شده برند بر رضا

ارائه  هایی کهچالش مهمترینایران یکی از  (، در مقاله خود عنوان کردند که در1394محمدی و یعقوبی )

انتقال و پـذیرش  پیرامونبا مطالعه باشد و روبروست، مبحث فرهنگ می آن با الکترونیکی خدمات بانکداری

 شکل ناقص انجام می پذیرد کـه فرآینـد انتقـال فنـاوری بـه شدهگرفته در ایران مشاهده  هـای صـورتفنـاوری

های لیبرالیستی غربی است، اصلاحاتی شرایط دینی و فرهنگی متفاوت از نظام به دلیل اینکه کشور ایران دارایو 

  های پذیرش فناوری در ایران ضروری اسـت.در رابطه با مدل

های پذیرش و توسعه بانکداری الکترونیکی )با نگاهی به (،  در مقاله خود به بررسی شاخص1390صادقی )

زبور تشریح گردید که در کنار عواملی نظیر آموزش، سهولت استفاده، تجارب سایر کشورها(، پرداخت. در مقاله م
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متغیرهای جمعیتی )سن، جنس، تحصیلات(، ریسک درک شده، اعتماد و قابلیت اعتبار درک شده، عامل نگرش 

 باشد.)ادراک(، رفتار و فرهنگ نیز بر پذیرش بانکداری الکترونیکی، موثر می

 

 مدل مفهومی تحقیق -4

های موجود، مدل مفهومی توجه به مطالعات عمیق صورت گرفته در پیشینه موضوع تحقیق و بررسی تمام مدلبا 

 تدوین گردید.  1این تحقیق به شکل 

 

 
 مدل مفهومی تحقیق -1شكل

 های پژوهشگرمنبع: یافته

 چارچوب روش شناختی تحقیق -5  

حاضر به  یقباشد. تحقیم یو بر اساس هدف از نوع کاربرد  یفیو روش از نوع توص یتبر اساس ماه یقتحق ینا

موجود، به منظور  ینظر یبراساس مبان یقتحق یمدل مفهوم یانجام شد. پس از طراح کیفی(-آمیخته )کمیروش 

استفاده شده است تا با استفاده از نظر خبرگان  یو اکتشاف یفیک یکردمدل از رو یهاشاخص یلو تعد یسازیبوم

 اقدام گردد. یکردن مدل مفهوم یینسبت به نها

 ینباشد. در ایبانک ملت م یابیارشد، خبرگان، روسا و کارشناسان حوزه بازار یرانحاضر، مد یقتحق یآمار جامعه

 هدفمند از نامبرگان، مصاحبه به عمل آمد.  یابا نمونه یقتحق
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عوامل  ینمهمتر یکتمات یلبا استفاده از تحل یافته،ساختار یمهها به روش مصاحبه نداده یآورعاز جم بعد

. پس از بدست آوردن عوامل یدخبرگان رس ییدبانک استخراج و به تا یکیخدمات الکترون یانموثر بر فرهنگ مشتر

( از یفناور ین،ها، سواد، هنر، قوانارزش میت،شده )قو ییعوامل شناسا یانروابط م یالگو یینتع یمذکور، برا

 یناستفاده شد. در ا و قضاوت کارشناسان( یزوج یهاسهیبر اساس مقا یگروه یریگ می)تصم 1یک دیمتلتکن

 یانم یتشده، نسبت به هم پرداخته و جهت و شدت اهم ییعوامل شناسا یو اثرگذار یریاثرپذ یانبه ب یکتکن

 عوامل مذکور نشان داده شد.

به دست  یقو مطالعه مساله تحق یبررس یبرا یمتعدد چارچوب مناسب ینظر یبا مرور مبان یقتحق ینا در

استفاده شده  یقتحق یمدل مفهوم یهاشاخص یسازیبه منظور توسعه و بوم یفیک یهاآمده است سپس از داده

عوامل موثر بر فرهنگ مشتری  بطوار یدر رابطه با بررس یقیانجام شده، تحق یهایاست. بر اساس مطالعات و بررس

اثرپذیری و  ابطرو یالگو یینتع یبرادر بخش کمی تحقیق ارائه نشده است.  یرانبانکی در ا یخدمات الکترونیک

 یریگمی)تصم دیمتل یک( از تکنیفناور ین،ها، سواد، هنر، قوان ارزش یت،)قوم شده ییعوامل شناسا اثرگذاری بین

 یو اثرگذار یریاثرپذ یانبه ب یکتکن ینو قضاوت کارشناسان( استفاده شد. در ا یزوج یهاسهیبر اساس مقا یگروه

 نشان داده شد. ذکورعوامل م یانم یتشده، نسبت به هم پرداخته و جهت و شدت اهم ییعوامل شناسا

 

 روش گرد آوری اطلاعات  -5-1

و جهت جمع  یاکتابخانه  یهاتحقیق از روش یشینهو پ مبانی نظریاطلاعات مربوط به  یدر خصوص گردآور   

به خدمات  یانعوامل موثر بر فرهنگ مشتر یپاسخ به سوال تحقیق )رابطه علت و معلول یاطلاعات برا یآور

 استفاده شد.  یدانیچگونه است؟(، از روش م یبانک یکیالکترون

 

  اطلاعات یابزار گردآور -5-2

و پرسشنامه  یافتهساختار یمهمصاحبه ن یوی،مطالعات آرش یاز ابزارها یقتحق یناطلاعات در ا یآورجمع برای

 ینپرسشنامه مجددا ب یقتم، از طر یلشده در مصاحبه با خبرگان و انجام تحل ییاستفاده شده است. عوامل شناسا

 یریاثرپذ یزانبکار گرفته شد تا م دیمتل تکنیکانجام  یبدست آمده برا یهاخبرگان به پرسش گذاشته شد و داده

 . یدبدست آ یزعوامل ن یانم یتشده،  نسبت به هم مشخص شود و جهت و شدت اهم ییعوامل شناسا یو اثرگذار

 

 یویمطالعات آرش -5-2-1

مختلف  یقاتارائه تحق و یکیخدمات الکترون یعوامل موثر بر فرهنگ مشتر ینظر یبا مبان ییجهت آشنا محقق

و  یقاتوب و رجوع به تحق یجستجو ی،اکتابخانه یجستجو یقازطر یان،انجام شده در حوزه فرهنگ مشتر

 انجام شده، مطالعات گسترده انجام داده است. یهاپروژه

 
1 DEMATEL 
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 مصاحبه -5-2-2

بود که  یندر مصاحبه ا یاستفاده شد. پرسش اصل یافتهساختاریمهمصاحبه ن انجام مصاحبه، از یبرا یقتحق ینا در

توجه به  یراستا . در"چگونه است؟ یبانک یکیخدمات الکترون یاناز نظر شما رابطه عوامل موثر بر فرهنگ مشتر"

خدمات  یانعوامل موثر بر فرهنگ مشتر یرامونرا پ یمصاحبه کننده مطالعات جامع یق،تحق یاییو پا ییروا

داده،  یحتوض یمصاحبه شونده به روشن یانجام داده و در جلسه مصاحبه، هدف مصاحبه را برا یبانک یکیالکترون

مصاحبه موثر از جمله برخورد دوستانه،  یکگذاشته و نکات  رجلسه مصاحبه کنا ینخود را در ح یقبل یهادانسته

  نموده است. یتجلب اعتماد و... را رعا

 

 های تحقیقها و یافتهتجزیه و تحلیل داده-6

  یکتمات یلانجام تحل -6-1

کـه در تحقیقات کیفی کاربرد  یکهـا از روش تجزیـه و تحلیـل تـماتتجزیه و تحلیل مـتن مصـاحبه برای

ها( موجود درون )تمِ یالگوها یانو ب یلتحل یین،تع یبرا یروش یکتِمات یل. تحلیدای دارد، استفاده گردگسترده

 ها است. داده

شده از  یآورجمع یهاها پرداخته شده است.  ابتدا دادهمصاحبه یلو تحل یبه بررس یقبخش از تحق ینا در

مدرک  یافراد دارا ینشد. ا یلتحل یبانک با استفاده از روش کدگذار یابیواحد بازار یرانمصاحبه با خبرگان و مد

کد  یندبانک ملت بودند. فرآ یابیدر حوزه بازار کارسال سابقه  28تا  15 ینارشد، ب یارشناسحداقل ک یلیتحص

شاخص)کد(،  یا یدیکل یبه گفتارها یکسطح  یکه در کدگذار یبترت ینسطح صورت گرفته است؛ بد 4در  یگذار

و در  یهلا یا یفرع یهاسطح سه به مقوله ی(، در کدگذاریستگیبلوک )شا یاسطح دو به مفهوم  یدر کدگذار

( را مفهوم یکسطح  ی)کدگذار یمفهموم یبعد توجه شده است. نامگذار یا یبه مقوله اصل رسطح چها یکدگذار

 یمموجود، مفاه یممفاه یو نام گذار ییاند. پس از شناسابا عنوان کد ذکر شده یقتحق ینکه در ا یندگویم یپرداز

اند. پس از شده یعامل نامگذار یکبا عنوان  یکسطح دو( و هر  یشده )کدگذار یقتلف مشابه بر اساس منطق

 یاصل یهامقوله یتو در نها یدهاستخراج گرد یفرع یهابالاتر مقوله یشده در سطح ییشناسا یممفاه یقتلف

 یصورت گرفته شده رو یلاز تحل یاانجام شده، نمونه یهامصاحبه یاند. با توجه به گستردگاستخراج شده یقتحق

ذکر شده  3 یال 1در جداول  یکدگذار یهااطلاعات، نمونه یاد. به علت حجم زودشیم یانها در ادامه بمصاحبه

 است: 
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 ای از كدگذاری سطح یکنمونه -1جدول 

 کیسطح  یكدها از متن مصاحبه انجام شده( ی) قسمتیدیگفتار كل مصاحبه شونده

1L 

تونه بر فرهنگ یک فرد و نهایتا ..............در رابطه با عواملی که می

برفرهنگ یک جامعه تاثیر داشته باشه، باید به میزان ساعاتی که افراد 

دن و همچنین به تاریخچه توجه نسل مورد به مطالعه تخصیص می

صنایع دستی اعم از فرش بافی، گلیم بافی، نمد بررسی به حرفه و 

های ها و تخصصبافی، سفالگری، ...  و انتقال سینه به سینه مهارت

محلی و سنتی اشاره کرد. در ضمن انتقال یک سری آداب و رسوم 

سنتی که به شکل عرف در جامعه در آومده و به مرور زمان به نسل 

افراد آن جامعه تاثیر بذاره.  تونه  بر فرهنگجدید منتقل شده نیز می

و عواملی از این قبیل تاثیر خود را از طریق فرهنگ بر سایر اعمال و 

های افراد از جمله در خرید و کسب و کارهای روزمره مردم واکنش

 کنه. .........................بخوبی نمایان می

میزان ساعات تخصیص داده 

شده به مطالعه، توجه به حرفه 

ع صنایع دستی، انتقال و صنای

 ها،  .....آداب و رسوم و سنت

2L 

.......فرهنگ به عنوان یک شاخص کلیدی تاثیر بسیار زیادی روی 

سبک زندگی افراد یک جامعه داره. خود فرهنگ نیز متاثر از عوامل و 

شرایطی که با گذشت زمان آن را تغییر داده و بر حسب شرایط روز 

ها را تکمیل ها را زیر سوال برده یا آننتممکنه برخی از عقاید و س

کنه. حتی دین و مذهب افراد یک جامعه، قوانین وضع شده در 

ها و ادارات و مراکز موضوعات مختلف برای مردم و نحوه تعامل سازمان

تونه فرهنگ به ارث رسیده آن جامعه را خدمت رسانی به مردم می

 تغییر بده. ....................

گی افراد، عقاید و سبک زند

های منتقل شده از نسل سنت

قبل، توجه به دین و مذهب 

ها و ادارات افراد، تعامل سازمان

 رسان ، ...خدمت

nL  .................  ...................... 

 پژوهشگر یهایافته: منبع

 

 ای از كدگذاری سطح دو  و سهنمونه -2جدول 

 هامصاحبه شونده كد سطح دو كدهای سطح سه

زیبا شناسی  -همزبانی – عرق ملی  – عرق محلی  -نژاد

 – موبایل  -موسیقی-صنایع دستی – نقاشی  – خط  – 
آداب  – احترام  -های مجازیفروشگاه -خرید اینترنتی

 -دین و مذهب – عقاید -ادب – عرف  – و رسوم 

دانش -دانش حساب و کتاب – نوشتن  – خواندن 

ICDL  – رعایت مقررات شهروندی -سرانه مطالعه- 

 رعایت قوانین و مقررات فضای مجازی 

حرفه و صنایع دستی، سرانه مطالعه 

 افراد جامعه، 
11, I7, I3, I1I 

ها و عقاید، دین و مذهب، زبان و سنت

گویش محلی، استفاده از تکنولوژی روز 

ها و نهادهای اداری دنیا، سازمان

 خدمات رسان، 

I1, I2, I4, I5, I15, 

 ................. Ln 

 پژوهشگر یهایافته: منبع



 57 /... خدمات  انیعوامل موثر بر فرهنگ مشتر نیروابط ب یالگو نییبا تع یمال یسودآورو همکاران /  ی فرشته عقبائ 

 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1401پائیز /  60پیاپی /  16 ۀدور

 كد گذاری سطح چهار -3جدول 

 های فرعیمقوله های اصلی یا بعدمقوله

 دین و مذهب –عقاید -ادب –عرف  –آداب و رسوم  –احترام  هاارزش

 موسیقی-صنایع دستی –نقاشی  –خط  –زیبا شناسی  هنر

 های مجازیفروشگاه -خرید اینترنتی –موبایل  فناوری

 همزبانی –عرق ملی  –عرق محلی  -نژاد قومیت

 سرانه مطالعه – ICDLدانش -دانش حساب و کتاب –نوشتن  –خواندن  سواد

 قوانین اداری و سازمانها-مجازیرعایت قوانین و مقررات فضای  -رعایت مقررات شهروندی قوانین

 پژوهشگر یهایافته: منبع

 

 مدل نهایی تحقیق  -6-2

 یانموثر بر فرهنگ مشتر سودآوری مالی با تعیین الگوی روابط بین عوامل یقتحق ینهدف ا ینکهتوجه به ا با

به دست  یجبا توجه به نتالذا در بانک ملت است، مشتریان  حفظ اینجذب و  یبرا خدمات بانکداری الکترونیکی

تدوین  2شکل  به شرح  یقتحق ییانجام شده، مدل نها یهامصاحبهتماتیک  یلو تحل یویآمده از مطالعات آرش

 .گردید

 
 یقتحق ییمدل نها -2شكل 

 پژوهشگر یهایافته: منبع

 

 انجام تكنیک دیمتل -6-3

. این تکنیک باشدمی و قضاوت کارشناسان گیری بر پایه مقایسات زوجیتصمیمهای انواع روش از دیمتل تکنیک

شود. این روش روابط اثرپذیری و اثرگذاری ای از متغیرها استفاده میجهت شناسائی الگوی روابط میان مجموعه

)جهت و  اهمیتبا تسلط بیشتری به بیان نظرات خود در رابطه  با سازدمی قادر ا رامدهد و ها را نشان میعامل

 یم.( میان عوامل بپردازاهمیتشدت 
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معیار  nباشد. برای شناسائی الگوی روابط میان می Mتکنیک دیمتل تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم گام اول 

شود. تاثیر عنصر مندرج در هر سطر بر عناصر مندرج در ستون در این ماتریس تشکیل می n×nابتدا یک ماتریس 

شود. هریک از خبرگان ماتریس ارتباط مستقیم را تکمیل نمودند. سپس از میانگین ساده نظرات استفاده درج می

 تشکیل داده شد. Xو ماتریس ارتباط مستقیم 

X = [
0 ⋯ 𝑥𝑛1

⋮ ⋱ ⋮
𝑥1𝑛 ⋯ 0

] 

 دهد.اط مستقیم که همان مقایسات زوجی خبرگان هست را نشان میماتریس ارتب 4جدول 

 
 ماتریس ارتباط مستقیم -4جدول 

 قوانین فناوری قومیت سواد هاارزش هنر 

 2 2.625 2.25 2.625 2.75 0 هنر

 4 3.625 3.75 4.5 0 4.75 هاارزش

 4.75 4.875 3.625 0 4.875 4.625 سواد

 3.125 2.875 0 3.125 3.375 3.625 قومیت

 3.75 0 3 4.125 3.375 3.75 فناوری

 0 3.375 2.625 3.25 3.5 2.875 قوانین

 پژوهشگر یهایافته: منبع

 

تکنیک دیمتل، نرمال سازی ماتریس ارتباط مستقیم است. برای نرمال سازی ابتدا جمع تمامی سطرها گام دوم 

نامیده و برای  kها را های ماتریس ارتباط مستقیم محاسبه شد. بزرگترین عدد مجموع سطرها و ستونو ستون

 تقسیم کردیم. kهای ماتریس ارتباط مستقیم را بر تک درایهنرمال سازی، تک

𝑘 = 𝑚𝑎𝑥 {𝑚𝑎𝑥 ∑ 𝑥𝑖𝑗 ,

𝑛

𝑗=1

∑ 𝑥𝑖𝑗 

𝑛

𝑖=1

} 

𝑁 =
1

𝑘
∗ 𝑋 

 ماتریس ارتباط مستقیم نرمال شده -5جدول 

 قوانین فناوری قومیت سواد هاارزش هنر 

 0.088 0.115 0.099 0.115 0.121 0 هنر
 0.176 0.159 0.165 0.198 0 0.209 هاارزش
 0.209 0.214 0.159 0 0.214 0.203 سواد

 0.137 0.126 0 0.137 0.148 0.159 قومیت
 0.165 0 0.132 0.181 0.148 0.165 فناوری
 0 0.148 0.115 0.143 0.154 0.126 قوانین

 پژوهشگر یهایافته: منبع
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  آمد.دست به رابطه زیرماتریس روابط کل فازی با توجه به  ،گام بعدیدر 
𝑇 = lim

𝑘→+∞
(𝑁1 + 𝑁2 + ⋯ + 𝑁𝑘)   

 

های ماتریس دهیم، سپس این ماتریس همانی را منتشکیل می n×nبه این صورت که ابتدا یک ماتریس همانی 

شود تا ماتریس کنیم. ماتریس نرمال در ماتریس بدست آمده ضرب مینرمال کرده و ماتریس حاصل را معکوس می

  ارتباط کامل بدست آید.
T = N × (𝐼 − 𝑁)−1 

 

ماتریس  6های آن غیر از قطر اصلی صفر است. جدول ماتریسی است که تمامی درایهماتریس همانی یا یکه، 

 دهد.ارتباط کامل را نشان می

 
 ماتریس ارتباط كامل -6جدول 

 قوانین فناوری قومیت سواد هاارزش هنر 

 0.411 0.43 0.381 0.434 0.441 0.364 هنر

 0.663 0.647 0.594 0.68 0.522 0.741 هاارزش

 0.734 0.733 0.631 0.563 0.745 0.788 سواد

 0.534 0.523 0.365 0.536 0.549 0.595 قومیت

 0.602 0.457 0.522 0.615 0.596 0.649 فناوری

 0.41 0.535 0.465 0.536 0.548 0.564 قوانین

 پژوهشگر یهایافته: منبع

 

محاسبه ماتریس  برایتکنیک دیمتل یعنی پس از بدست آوردن ماتریس ارتباط کامل عوامل،  گام چهارم در

نظر کرده و شبکه روابط توان از روابط جزئی صرف. با این روش میشودباید ارزش آستانه محاسبه روابط داخلی 

از مقدار  Tها در ماتریس آن را ترسیم کرد. تنها روابطی که مقادیر (NRMنقشه شبکه روابط ) یا همانقابل اعتنا 

نمایش داده خواهد شد. برای محاسبه مقدار آستانه روابط کافی است تا میانگین  NRMآستانه بزرگتر باشد در 

که کوچکتر از  Tمحاسبه شود. بعد از آنکه شدت آستانه تعیین شد، تمامی مقادیر ماتریس  Tمقادیر ماتریس 

 است. 0.558 . مقدار آستانه در این تحقیق برابر شودآستانه باشد صفر شده یعنی آن رابطه در نظر گرفته نمی

شود. بنابراین باشد صفر شده یعنی آن رابطه در نظر گرفته نمی 0.558 که کوچکتر از  Tتمامی مقادیر ماتریس 

 است. 7الگوی روابط معنی دار به صورت جدول 
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 دارالگوی روابط معنی -7جدول 

 قوانین فناوری قومیت سواد هاارزش هنر 

 0 0 0 0 0 0 هنر

 0.663 0.647 0.594 0.68 0 0.741 هاارزش

 0.734 0.733 0.631 0.563 0.745 0.788 سواد

 0 0 0 0 0 0.595 قومیت

 0.602 0 0 0.615 0.596 0.649 فناوری

 0 0 0 0 0 0.564 قوانین

 پژوهشگر یهایافته: منبع

 

با توجه به روابط زیر   𝑇(  ماتریسRهای) (  و ستونDمجموع سطرها)  DEMATELتکنیک  گام بعدیدر 

 محاسبه شد.
  𝐷 = ∑ 𝑇𝑖𝑗

𝑛
𝑗=1  

 

 𝑅 = ∑ 𝑇𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1  

 

 

را به دست آورده که به ترتیب نشان دهنده میزان تعامل و قدرت  D-Rو  D+R، مقادیر Rو  Dسپس با توجه به 

 تاثیرگذاری عوامل هستند.

 نشان داده شده است. 8خروجی نهائی در جدول 

 
 خروجی نهایی -8جدول 

 R D D+R D-R 

 -1.24 6.16 2.46 3.7 هنر

 0.445 7.249 3.847 3.402 هاارزش

 0.832 7.558 4.195 3.363 سواد

 0.144 6.061 3.103 2.958 قومیت

 0.116 6.766 3.441 3.325 فناوری

 -0.297 6.412 3.057 3.355 قوانین

 پژوهشگر یهایافته: منبع

 

دهد. این الگو در قالب یک نمودار است که در آن محور طولی نیز الگوی روابط معنی دار را نشان می 1نمودار 

 ,D + R)ای به مختصات باشد. موقعیت و روابط هر عامل با نقطهمی D - Rو محور عرضی براساس  D + Rمقادیر 

D - R) شود.در دستگاه معین می 



 61 /... خدمات  انیعوامل موثر بر فرهنگ مشتر نیروابط ب یالگو نییبا تع یمال یسودآورو همکاران /  ی فرشته عقبائ 

 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1401پائیز /  60پیاپی /  16 ۀدور

 
 الگوی روابط اثرگذاری و اثرپذیری متغیرها -1نمودار 

 پژوهشگر یهایافته: منبع

 

از  ی در استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی،هر عامل موثر بر فرهنگ مشتر 8و  جدول  1توجه به نمودار  با

 گردد:یم یچهار جنبه بررس

آن عامل  یرگذاریتاث یزانهر عامل نشانگر م ی( براD: جمع عناصر هر سطر )یرهامتغ یگذاریرتاث یزانم -

ها، برخوردار است و ارزش یگذار یرتاث یشترینسواد از ب یقتحق یناست. در ا یستمس یهاعامل یربر سا

 قرار دارند.   یرگذاریتاث یدر درجات بعدبه ترتیب و هنر  ینقوان یت،قوم ی،فناور

آن عامل از  یرپذیریتاث یزانهر عامل نشانگر م ی( براR: جمع عناصر ستون )یرهامتغ یرپذیریتاث یزانم -

ها، سواد، برخوردار است و ارزش یریپذ یرتاث یشترینهنر از ب یقتحق یناست. در ا یستمس یهاعامل یرسا

 قرار دارند.  یرپذیریتاث یدر درجات بعدبه ترتیب  یتو قوم یفناور ین،قوان

هرچه  یگردهد. به عبارت دیرا نشان م یستمو تاثر عامل مورد نظر در س یرتاث یزان( مD+R) یبردار افق -

سواد  یقتحق یندارد. در ا یستمعوامل س یربا سا یشتریباشد، آن عامل تعامل ب یشترب یعامل D+Rمقدار 

تعامل قرار  یدر درجات بعد قومیتهنر و  ین،قوان ی،ها، فناورتعامل برخوردار است و ارزش یشتریناز ب

 دارند. 

 یرمثبت باشد، متغ D-Rاگر  ی. بطور کلددهیهر عامل را نشان م یرگذاری( قدرت تاثD-R) یبردار عمود -

ها، ارزش یقتحق ین.  در اشودیمحسوب م اثرپذیرباشد،  یو اگر منف شودیمحسوب م اثرگذار یرمتغ یک

 .یندآیبه حساب م اثرپذیر ینبوده و هنر، قوان اثرگذار یفناور یت،سواد، قوم
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 گیریبحث و نتیجه -7

 در نقش مهمی منابع این تخصیص و جذب و گذارانسرمایه برای مالی منابع دادن قرار اختیار در طریق از هابانک

ها با آید. بانکهای اقتصادی کشور به شمار میترین بخشدارند و بانکداری یکی از با اهمیت کشور اقتصادی رشد

کنند و موجب گسترش ها امر مبادلات تجاری و بازرگانی را تسهیل میها و پرداختسازماندهی و هدایت دریافت

گردند. در این میان، بدیهی است که هدف اصلی یک بانک و یا هر واحد بازارها و رشد و شکوفایی اقتصادی می

های مختلف، ارتقاء عملکرد، افزایش سودآوری مالی و حداکثر کردن ثروت اقتصادی، علاوه بر ایفای مسئولیت

وری اطلاعات و ارتباطات در همه امور از جمله اقتصاد و بازرگانی سهامداران است. از سویی، با گسترش کاربرد فنا

هایی که بانکداری الکترونیکی در ایران با آن روبروست، تنوع فرهنگی در ایران و و صنعت بانکداری، یکی از چالش

 راین شناختباشد. بنابضعف توجه به مقوله فرهنگ مشتریان در توسعه استفاده از خدمات بانکداری الکترونیکی می

ابعاد فرهنگی و درک ارتباط بین این عوامل، هم برای جذب و نگهداری مشتریان و هم برای توسعه خدمات 

این در حالیست که با اثبات تاثیر فرهنگ بر پذیرش فناوری  .رودمی بشمار ،عامل اساسی بانکداری الکترونیکی

ها و تحقیقات انجام مشتریان در مطالعات، بررسی اطلاعات و نیز پذیرش خدمات بانکداری الکترونیکی از سوی

شناسایی  ی پیرامونو بررس یقتحقها خواهد شد، نیاز به شده که خود موجب افزایش سودآوری مالی برای بانک

 ینها کاملا مشهود است. اآن ینب ابطرو یینو تعیکی به خدمات الکترون یرانیا یانعوامل موثر بر فرهنگ مشتر

 یردر کنار سا یکیالکترون بانکداری خدمات یانعوامل موثر بر فرهنگ مشتر ینروابط ب یینو تع ییابا شناس یقتحق

از جمله سودآوری مالی، به اهداف خود  یدنرا در رس هابانک یکی،الکترون بانکداری به خدمات یعوامل جذب مشتر

 . یدنمایکمک م

مشخص گردید که هنر، انجام شده،  یهامصاحبه یلو تحل یویبه دست آمده از مطالعات آرشبراساس نتایج 

ها، سواد، قومت، فناوری و قوانین از جمله عوامل موثر بر فرهنگ مشتریان خدمات بانکداری الکترونیکی ارزش

باشند. لذا به منظور جذب و نگهداری مشتریان و انجام موثر بازاریابی خدمات بانکداری الکترونیکی، این عوامل می

های ها در هنگام توسعه و ارائه خدمات بانکداری الکترونیکی مدنظر قرار گیرد. همچنین یافتهبایست توسط بانکمی

 یت،قوم ی،ها، فناوربرخوردار است و ارزش های بر سایر عاملگذاریرتاث یشترینسواد از بتحقیق نشان داد که 

 یشترینهنر از بهمچنین از میان این عوامل، ارند. قرار د یرگذاریتاث یدر درجات بعدبه ترتیب و هنر  ینقوان

 یدر درجات بعدبه ترتیب  یتو قوم یفناور ین،ها، سواد، قوانبرخوردار است و ارزش هایری از سایر عاملپذیرتاث

 قرار دارند.  یرپذیریتاث

، های فرهنگیشناخت کافی درباره ویژگی ها، با توجه به اینکه ضعف دربا درک این عوامل و روابط بین آن

، موجب خواهد شد که علاوه بر کاهش های مختلف مشتریان نظام بانکیتوزیع جغرافیایی و نظایر آن در دسته

 ها و عدم ایجاد رضایت و وفاداری در مشتریان،سودآوری مالی ناشی از کاهش جذب مشتریان و حفظ و نگهداری آن

ای مشتری به صورت امری کلیشه دار نشده و تبلیغات بانکی برای جذبجهت بانکی نیزتوسعه خدمات الکترونیکی 

نماید در راستای افزایش سودآوری مالی، قبل از ارائه هر نوعی از ها پیشنهاد می. از اینرو به بانکو کم بازده درآید

ا توجه به وجود تنوع فرهنگی در شود.  همچنین ب خدمات بانکداری الکترونیکی، مقوله فرهنگ مدنظر قرار گرفته
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ها پیرامون شناسایی علل ریشه ای موفقیت یا عدم موفقیت هایی که کارکنان بخش بازارایابی بانکایران، در تحلیل

دهند، به عوامل تاثیرگذار و تاثیرپذیر یک خدمت در حوزه بانکداری الکترونیکی در یک محدوده خاص، انجام می

 ند.بر فرهنگ نیز توجه نمای

 

 فهرست منابع 

(. »تحلیل رابطه فرهنگ سازمانی بر اساس 1394اردلان، محمدرضا؛ فخرالسادات نصیری، زهرا سرچهانی ) (1

 .144-121، صص. 4، فصلنامه مطالعات رفتار سازمانیمدل دینسون و پذیرش فناوری«، 

های باورهای (. »نقش واسط1391اژه ای، جواد؛ جواد امانی ساری بگلو؛ هیمن خضری آذر؛ محمدتقی غلامی ) (2

-1، صص.1، مجله علوم رفتاریشناختی در ارتباط بین عوامل فردی و سازمانی با پذیرش فناوری اطلاعات«، 

9. 

 5مطالعات مدیریت و حسابداری،  (. فصلنامه1398اصل زارع، فریدون؛ فرید عسگری، یاسرقلی زاده اتانی ) (3

 .368-351(. صص. 3)

(. »آزمون تجربی تاثیر 1397بیگدلی، محمد؛ مهدی تقوی، علی اسماعیل زاده مقری، مرجان دامن کشیده ) (4

فصلنامه ریسک فضای کسب و کار بر رابطه بین ریسک اعتباری و عملکرد مالی در صنعت بانکداری ایران«. 
 .35-1ص. (، ص48) 13. اقتصاد مالی

های لازم برای استقرار (، »زیرساخت1386پاریاب، سید حسین؛ جلال حاجی علی اکبری؛ منصور امینی لاری ) (5

 .چهارمین همایش ملی تجارت الکترونیکیو توسعه تجارت الکترونیکی در ایران با تکیه بر فرهنگ«، 

(. »مدل 1396اکبر جوکار )حسینی پور، سید محمدرضا؛ محمدمهدی پرهیزگار؛ میرزاحسن حسینی؛ علی  (6

 .281-263(، صص 20)10، های مدیریت بازرگانیکاوشتوان رقابتی در بانکداری الکترونیک«، 

های هویت ملی های قدرت نرم ایران در سند مولفه(. »مولفه1395حیدری، منصور؛ سید محمد جواد قربی ) (7

 .64-46(، صص 15)6، مطالعات قدرت نرمایرانیان )مطالعه ارزشهای فرهنگی(«، 

های رفتار مصرف کننده و (. »بررسی رابطه ویژگی1395خادم، فائزه؛ محمدرحیم اسفیدانی؛ محمد خادمی ) (8

(، صص 67)10، علوم مدیریت ایرانوفاداری مشتریان مورد مطالعه: مرکز خدمات پس از فروش گروه بهمن«، 

40-84. 

(. »بررسی اثرات متغیرهای 1399احمد نقی لو. )خادمی، سیدرضا؛ نعمت فلیحی پیربست، محمد دالمن پور،  (9

 .246-213(. صص.53)13. فصلنامه اقتصاد مالیها«. خاص بانکی و کلان اقتصادی بر سودآوری بانک

های راهبردی بانک (، »ارزیابی ابعاد فرهنگ ملی و شاخص1397دهمرده قلعه نو، محسن؛ حمید زارعی ) (10

 .375-346(، صص. 3) 6، راهبردی و کلانهای فصلنامه سیاستجهانی«، 

(. »مقایسه تطبیقی فرهنگ ملی کشورهای مختلف دنیا از منظر مدل فرهنگی شش 1397راجی، سامان ) (11

 های مدیریت و علوم انسانی در ایران، تهران.بعدی هافستد«، پنجمین همایش ملی پژوهش
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(. »مفهوم و ویژگی 1399دیلمی نژاد )رحیمی، کاظم؛ مجتبی رضاپورسرده؛ اسماعیل رضوی پور؛ مرضیه  (12

 .270-261(، صص 4)5فرهنگ از دیدگاه جامع«، مطالعات حقوق، 

(. »تحلیل ارزش درک شده،کیفیت ارتباط و وفاداری 1395رضائی، داود؛ اسدالله کردنائیج؛ اصغر مشبکی ) (13

 .38-21(، صص 15)8های مدیریت بازرگانی، مشتری در صنعت بانکداری کشور«، کاوش

های اطلاعات و ارتباطات در (، »نقش فرهنگ در پذیرش فناوری1397زرگر، سیدمحمد؛ طیبه رحیمیان ) (14
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Abstract 
One of the most important ways to increase financial profitability for banks is to identify and attract 

more customers. Most research on financial profitability through identifying and attracting customers 

has ignored the cultural dimension and ignored or paid little attention to this important and key factor. 

The purpose of this study is financial profitability by determining the pattern of relationships between 

factors affecting the culture of e-banking customers to attract and retain them more as an innovative 

step in serving the community. This research is descriptive in nature and method and applied in purpose. 

Typically, research is a mixed research (qualitative-quantitative) in the inductive paradigm. The data 

collection tool is a semi-structured interview and a questionnaire. Qualitative data obtained from 

interviews with customers and managers of the bank's marketing were coded using thematic analysis, 

and for financial profitability, the most important factors affecting the culture of e-banking customers 

have been extracted, categorized and approved by experts. In the quantitative part of the research, to 

determine the pattern of causal relationships between identified factors (ethnicity, values, literacy, art, 

laws, technology), the Demetel technique (group decision based on pairwise comparisons and expert 

judgment) was used. The results show that for financial profitability for Iranian banks, the factors 

affecting the culture of e-banking customers are important and affect each other, respectively: literacy, 

values, technology, ethnicity, laws and art. 
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