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 خدمات ارایه در مبتنی بر اخلاق مدرن  تبلیغات کارگیری  به  در الگو ارایه

 و توسعه اقتصادی بانک   رشد  بر موثر
 

 2ی، دکتر عباس صالح اردستان*1یحمد می، دکتر کر1ایک رضایعل

   مدیریت بازرگانی، واحد علوم و تحقیقات، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران گروه .1
 رکز، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران ی، واحد تهران ممدیریت بازرگان گروه .2

 ( 02/1400/ 03، تاریخ پذیرش: 12/1399/ 12تاریخ دریافت: )
 

 

 سرآغاز

اي را بيي   دستيابي آسان و ارتباط نسبتاً مقرون به صرفهظهور اينترنت، 
مشتريانش ايجاد كيرد  اسيت و فرصيتي را بيراي اسيتااد  ا    شركت و

 .خدمات مشتري فراهم نمود  است جهت پشتيباني ا   1فناوري اطلاعات
IT    به عنوان ابزاري قدرتمند براي بهبود خدمات دولتي بود  اسيتIT 

تي جديدي را بيراي دوليت و ادار  كننيد،ان، بيه و اينترنت امکانات دول
منظور ارائه خدمات به مشتريان و فعاليتهاي تجاري آنهيا، فيراهم آورد  

ي ديگير پاسيوگوي نيارهياي ميدرن، تجيارت سينتدر نتيجه    ( 1)  است
 نيست  

 
 
 

 
ا  اي  رو، بکار،يري روش هاي جديدي، ميورد نييا  اسيت كيه در ايي  

 2كوچک، بايد ا  روش هاي تجيارت الکترونييکراستا، كسب و كارهاي 
 رو يييا اي بييراي فعاليييت در اقتجيياد جهيياني، اسييتااد  نماينييد  يييدجد

نقيش مهميي در موفقييت تجياري   مدرن  کيالکترونتجارت    يهاروش
تجارت الکترونييک، ز   اسيت   يوربهر ، دارد  براي افزايش  هاشركت

آ،اهي اخلاق و تسهيل، ،ردد   هارساختي آ،اهي تجاري و   ،3اخلاق  كه
بيراي   هافرصتتجاري منجر به شکست  انحجار اطلاعات و استااد  ا   

بيراي فيراهم كيردن   در نتيجيه، راهيي را  ،يردديم ،  يوربهر افزايش  
   كنديم ، فراهم و احترا  به حقوق مجرف كنند  4اجتماعي عدالت

 
 

 چکیده
شدن و موفقيت هاي مهم براي متمايزماني سريعا تبديل به يکي ا  اهر يک برند سا  مدرن امرو ، قدرت و توان با اريابي ا براي بانکهزمینه: 

  مدرن تبليغات  كار،يري  به   در   الگو  ارايههدف اي  تحقيق     ستبانکها  مشتريان بالقو  و بالاعلات با ر،اني وسيله ارتباطي با  تبليغشد  است   
 است  بود   صادراتبر رشد و توسعه اقتجادي بانک موثر خدمات ارايه در اخلاقمبتني بر 

خبر،ان و مديران شعب بانک صادرات بود  جامعه آماري     شد پرداختهابعاد و ارائه مدل  يي  با روش كياي به شناسا: در پژوهش حاضر  روش

ها مجاحبه عميق داد آوريبود   ابزار جمع  هدفمند تا دستيابي به اشباع نظري،يري  ي بودند كه با روش نمونه بانک  نار خبر   10نمونه تحقيق  
 ي اصلي شناسايي شدند   متغيرها maxqdaبکار،يري نر  افزار بود  در نهايت با روش تحليل تم و 

مقوله اصلي و   3كد اوليه در قالب    54ها،  و با بيني تم  اوليه شناسايي شد  است  سپس با جستجوي  كد  54تعداد  نتايج نشان داد  :  یافته ها
  تعداد  با  اجتماعي اتارتباط باشد، مي  اول  رتبه در  يافته توجيص  كد 116 تعداد با مشتري وفاداري  مقولهاند  مقوله فرعي دسته بندي شد  16
  خدمات،  ارائه   داد   نشان   مقوله  هر  به  مربوط   يرمعيارهاي  فراوني   دارد  قرار  سو   رتبه   در  كد  15  با   خدمات  ارائه    باشد  مي   دو    رتبه   در   كد  69

اخلاقي  فرعي  مقوله مدارانه  ارتباطات  فرعي  مقوله  اجتماعي،  ارتباطات  در  ،برندسا ي    و   تبليغات  فرعي  همقول  مشتري،وفاداري  در  ،اخلاق 
   اندداد   اختجاص خود به را تکرار بازتري  ، اخلاق مدارانهبا اريابي
كه منجر به رشد و توسعه  هاي اخلاقي در تبليغات مدرنتوان بر اهميت توجه به مولاههاي شناسايي شد  ميبا نگاهي به مولاه: ،يري نتيجه 

   بردشود پيبانک مي
 

  ، رشد اقتجادي، با اريابي تبليغات اخلاق مدارعي، رسانه اجتما :لیدواژگانک

 

 
 
 

 
 

 
 

 karimhamdi770@gmail.comنويسندۀ مسئول: نشاني الکترونيکي:  
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بيه بهبيود تبيادل  تجيارت الکترونييک، منجير يهارسياختي همچني   
  ،يردديم ، معاملات الکترونيکي بدون كاغذ و افزايش مبيادزت،  هاداد 

ر امرو  اينترنت به يکي ا  اجيزاي ضيروري در  نيد،ي ميرد  در سراسي
شغلي فراواني  يهافرصتاست و اينترنت سبب ايجاد   شد ليتبدجهان،  

شد  است  به سيبب اثير فنياوري اطلاعيات در اقتجياد و   وكاركسبدر  
كاربردي فناوري را در عمليات تجياري و   يهاينوآور   يتربزرگجامعه،  

را ايجياد كيرد   يارشيتهانيم  يهياتيفعالاقتجادي ايجاد كرد  است و 
ا  فناوري اطلاعات در تجارت الکترونيک   يبرداربهر دون شک  است  ب
و عواملي است  بايد اشار  كرد تجارت الکترونييک،   هارساختي نيا مند  

كيرد  اسيت  ايي   تجاري، ايجياد  يهاتيفعالتغييرات چشمگيري را در  
 كننيد،ان يتأم سبب تغيير رابطيه بيي  مشيتريان و  تجارت الکترونيک،  
 ( 2شد  است )بهبود ارتباطات شد  است و سبب 

معرفيي   اساسيي روشهاي جدييد بيه طيور پيشرفت اخير و ناوذ رسانه
محجوزت، برندها، مشاركت و مديريت ارتباط بيا خرييدار را تغييير داد  

ها به منظور حاظ و ها، بسياري ا  شركتدر پاسخ به اي  ،رايش   است  
ها و عملکردهاي ديجيتيال هاي ديجيتالي، مهارترقابت در با ار، قابليت

رود عنوان مثال، انتظار مياند  به توجهي افزايش داد خود را به طور قابل
هاي شبکه اجتماعي را حاظ ها حضور خود را در سايتكه امرو   شركت

كنند تا تعامل خريدار با محجوزت و برند هياي تجاريشيان را افيزايش 
 ( 3دهند )

 يمنيابع اطلاعيات  يتركه ا  جمله بزرگ 5ياجتماع يهاو رسانه  نترنتيا
به كسيب  ليتند مجرف كنند،ان ماهستند، رو  به رو  در حال رشد هس

ا   آلد ييخياص بيه طيور ا سيسيرو ايمحجول  کياطلاعات در مورد 
ا،رچيه (  4) كننيدياسيتااد  م  يارتبياط جمعي يهاتيو وب سا  نترنتيا

تجارت و  ابزاري مهم در عيامرو   مهارت و استااد  ا  رسانه هاي اجتما
 اما متاساانه ابعاد اخلاقي آن همچنان مغاول ماند  است  با اريابي است، 

دربار  استااد  ا  فضاي مجا ي و كاربرد تجارت الکترونيکيي موضوعات 
اخلاق بيه عنيوان راهيي بيراي قانونمنيد   ،ونا،ون وجود دارد   6اخلاقي

 اخلاق جمع واژ  خلق بود  و ت ساخت  افراد در جوامع، پنداشته شد  اس
 شيراي نشاندن نيزاع هيايي اسيت كيه ممکي  اسيت در و هدفش فرو  

اجتماعي رخ دهد  اخلاق به اصول و قواعدي ا  عمل متمسک مي شود 
آيند، يعني در نماد خود با نوعي وجاهيت و كه قانوني موجه به شمار مي

بير طبيق تعريي ، تاييد همراهند كه بالقو  مورد قبول آحاد جامعيه انيد  
آحاد جامعه هميرا  و ايي  اخيلاق خجوصيا اخلاق و رعايت آن با تاييد  

نه تنها در جامعه بلکه در سا مان بيشتري  اهمييت را  7رفتارهاي اخلاقي
  دارد

تجيارت  بيه وييژ اخلاق  مينه سا  موفقيت سا مان در همه عرصه هيا 
ييات در قلميرو ،رو  هايي ا  مرد  تجور مي كنند اخلاق .باشدمي مدرن

هايي به منظيور هدف تجارت انجا  فعاليت يرا  . تجارت جايگاهي ندارد
كسب سود و دستيابي به ناع شوجي است و بقا در فضاي رقابتي بيا ار 
مستلز  آن است كه حداكثر كردن سود در رأس اهداف هر بنگا  باشيد  

عال بشر و ،ذاري دربار  افدر حالي كه بايدها و نبايدهاي اخلاقي، ار ش
،يري هيا در حيطيه دامات و تجيميمقضاوت دربار  خوب يا بد بودن اقي

اخلاق مطرح مي شود و هدف اخلاق دستيابي جوامع انساني بيه خيير و 
ا  اي  منظر، اخلاق و تجارت دو مقوله ناسا ،ار با يکديگر  .سعادت است

  (6و  5) به شمار مي آيند
ي وجيود دارد  بير اسياس ايي  در برابر اظهار نظر نوست ديد،ا  ديگير

توسعه فناوري و طرح نيا ها و انتظارات جديد در جوامع بشري، ديد،ا  با 
براي پرداخت  به تجارت در محي  فيزيکي يا دنياي مجيا ي توجيه بيه 

تجربيه هياي .جنبه هاي اخلاقي امري اجتنياب ناپيذير و الزاميي اسيت
در عجير حاضير  حاصل ا  مديريت بنگا  ها نيز نماييانگر آن اسيت كيه

اخلي كه براي ادار  امور توليدي، فني، اجرايي و علاو  بر وجود مقررات د
شود، ابزار ديگري نييز ميورد نييا  مديريت بنگا  ها ا  آن ها استااد  مي

ييا اخيلاق سيا ماني  8است كه حسب مورد، آن ها را اخيلاق حرفيه اي
 .نامندمي

،اتياري صيحبت ميي در تجارت سنتي، وقتي كه طرفي  با ييک  بيان 
، ميدرنري ارتبياط را بياهم داشيتند اميا در تجيارت كردند  توانايي برقرا

طرفي  عمدتا بايد با  بان ديجيتاليي يکسان با هم بيه ،اتگيو بنشيينند 
برخلاف تجارت سنتي، خريدار و فروشند  هميديگر را درهنگيا  مبادليه 

ت ارتبياط نييام ايجياد  بينند، رعايت رفتارهاي اخلاقي باعث  تجاري نمي
 .بي  طرفي  مي شود

 عات اخلاقي دردنياي مجا ي ا  منظر حمايت ا  حقوق مجيرف موضيو 
كننيد  مورد توجه قرار ميگيرد  اهميت برخي ا  موضوعات موجب شيد  
است رهنمودهيا و اصيولي در ارتبياط بيا آنهيا بيراي حماييت ا  حقيوق 

 اسييتااد  ا  روييهمجرفکننيد  در تجيارت الکترونيکيي ارائيه ،ييردد و 
به بنگاهها توصيه شيود ييا بنگياههييا بييه صيورت هايي در اي  موارد  

آورند و   روي  داوطلبانيه بيه تيدوي  مقيررات ميورد نييا  دربيار  آن هيا
در اي   مينه بپردا نيد  مهيمتييري  موضييوعات ميورد   به خود تنظيمي

يارت الکترونيکي توجيه بيراي حماييت ا  حقيوق مجيرف كننيد  در تج
 يد، عبيارت انيد ا : حايظ حيريم خجوصي مجرف كه جنبه اخلاقي دارن

 .(10-7)اخلاق مدارانه كنند،ان، تجارت منجاانه و تبليغات
بييش ا    10تبليغات مبتني بر اخلاق يا به بيياني با ارييابي اخلاقمدارانيه

ا  اينکه يک استراتژي با اريابي باشد يک نوع فلساه اسيت كيه بير تمي
،ذارد  در اي  روش كارفرمايان صيداقت، ها و ابعاد با اريابي اثر ميجنبه

تبليغات در  .را در تبليغات خود ترويج مي دهند  12و متعهد بودن  11عدالت
رو نيسيتيم، البتيه هياي ميدون روبيهبا قيواني  و روش  اخلاق  مبتني بر

 وكيار  هاي كلي و عمومي براي كمک بيه صياحبان كسيبدستورالعمل
بر مبناي آن  تبليغاتي خود راهاي جديد توانند استراتژيوجود دارد كه مي

   (12و  11) دنسنجب
بانک ها نيز براي رشد و توسعه اقتجادي نيا مند تبليغات هسيتند و بيي 
شک با توجه به جايگا  ويژ  تبليغات مدرن در جهان امرو  بانيک هيا و 

همچنيي ، در ايي  راسيتا  موسسات مالي نيز ا  اي  امر سود ميي برنيد  
اهميت توجه به مولاه هاي اخلاقي در به كار،يري تبليغات ميدرن ميي 

ليذا مسيئله اصيلي مورد توجه ويژ  قرار ،ييرد    بايست ا  سوي بانک ها
تبليغات اخلاق ضر اي  است كه مهمتري  عوامل تأثير،ذار بر پژوهش حا

بيا اسيتااد  ا  دي و رشد و توسعه اقتجاو ارايه محجوزت جديد    مدارانه
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-هايي مييبا چه استراتژيدر اي  را  با اريابي نوي  در ايران چيست؟ و 
توانند اعضاي بيشتري را جذب و بر رفتار مشتريان را تياثير ،يذار واقيع 

  شوند؟
 

 روش

در پژوهش حاضر با روش كياي به شناسايي ابعاد و ارائه ميدل پرداختيه 
 اكتشافي هدف، نظر ا  و دييابن جهت ،يري، نظر ا  پژوهش اي شد  

شعب بانيک خبر،ان و مديران تبليغاتي و رسانه اي جامعه آماري   است 
 انتوياب بيراي  نار خبر  بانکي بودنيد  10صادرات بود  نمونه تحقيق 

 بيرداري نمونيه هياي روش ا  كيه هدفمنيد ،ييري نمونيه ا  ،هنموني
 ه منظيورهمچني  در ايي  پيژوهش بيو  شد استااد  است غيراحتمالي

 استااد  شد كه شد  استااد  نظري ،يري نمونه ا  ،يري نمونه كاايت

 نظري كاايت ، برداري نمونه كردن متوق   مان مورد در قضاوت معيار
در ايي  ابزار جميع آوري داد  هيا مجياحبه عمييق بيود      استه  قولهم 

 منظور اعتبار يابي مقوزت  و رواب  آنها، پژوهشگر كوشييد  پژوهش به
هاي تحقيق يعنيي تعاميل پيوسيته هاي مکرر به داد است تا با با ،شت

شود با آنچه كه بايد دانسته شود، نظريه را بطور انسته ميبي  آنچه كه د
مرتب اصلاح نمايد تا نظريه علاو  بر تراكم ماهومي ا  تميايز ماهيومي 

و  ز   و خاص بودن  نيز برخوردار باشد  پس ا  آن با هدف بهبود ميدل
اي افزايش اعتبار آن، با تعدادي ا  مجاحبه شوند،ان كليدي طي جلسيه

ظر ارائه و پس ا  اخذ نظرات آنها و اعمال برخي اصيلاحات، مدل مورد ن
 مدل پيشنهادي به دست آمد  است 

 maxqdaبکيار،يري نير  افيزار با روش تحليل تيم و    در اي  تحقيق
 رح  ير بود:راي آن به شكه مراحل اجمتغيرهاي اصلي شناسايي شدند  

،ستر  محتوايي  براي اينکه محقق با عمق و ها:  آشنايي با داد 1مرحله  
ور سيا د  اي غوطهها آشنا شود ز   است كه خود را در آنها تا اندا  داد 

و   "هيابيا خواني مکيرر داد "هيا معميوزً شيامل  ور شدن در داد غوطه
 جستجوي معاني و الگوها( است  ها به صورت فعال )يعنيخواندن داد 

شيود كيه وع مييمرحليه دو   مياني شير   ايجاد كدهاي اوليه:2مرحله  
ها را خواند  و با آنها آشنايي پييدا كيرد  اسيت  ايي  مرحليه محقق داد 

هيا را ها است  كدها ييک ويژ،يي داد شامل ايجاد كدهاي اوليه ا  داد 
هاي كد،ذاري رسد  داد مي  ،ر جالبنمايند كه به نظر تحليلمعرفي مي

  ها( متااوت هستندهاي تحليل )تمِشد  ا  واحد
افيزاري هاي نر توان به صورت دستي يا ا  طريق برنامهري را ميكد،ذا

ها را به توان داد انجا  داد  ا،ر كد،ذاري به روش دستي انجا  ،يرد، مي
با اسيتااد  ا  شود، يا وسيله نوشت  يادداشت بر روي متني كه تحليل مي

 تيوان ابتيدا كيدها را مشيوصرنگي كردن به وسيله مداد انجا  داد  مي
دهند تطيابق هايي كه كد را نشان ميكرد و سپس آنها را با خلاصه داد 

ها كد،ذاري داد  نکته مهم در اي  مرحله اي  است كه همه خلاصه داد 
  اندشد  و در قالب هر كد مرتب شد 

بندي كدهاي موتلي  اي  مرحله شامل دسته ها:م  جستجوي ت3ِمرحله  
هاي كد،يذاري كردن همه خلاصه داد هاي بالقو ، و مرتب  در قالب تمِ

هياي مشيوص شيد  اسيت  در واقيع محقيق، تحلييل شد  در قالب تمِ
،يرد كه چگونه كدهاي موتل  كدهاي خود را شروع كرد  و در نظر مي

  كيب شوندتوانند براي ايجاد يک تمِ كلي ترمي

شيود كيه محقيق مرحله چهار   ماني شروع مي ها:  با بيني تم4ِمرحله  
دهيد  ها را ايجاد كرد  و آنها را مورد با بيني قيرار ميياي ا  تمِموعهمج

هيا اسيت  مرحليه اول اي  مرحله شامل دو مرحله با بيني و تجيايه تِيم
رحليه دو  هاي كد،ذاري شد  است  در م شامل با بيني در سطح خلاصه

  شودها در نظر ،رفته ميها در رابطه با مجموعه داد اعتبار تمِ
توان به مرحله بعدي رفت  اميا، نقشه تمِ به خوبي كار كند، آنگا  ميا،ر  

ها هموواني نداشته باشد، محقق چنانچه نقشه به خوبي با مجموعه داد 
بويش رضايتبايد بر،ردد و كد،ذاري خود را تا  ماني كه يک نقشه تمِ 

ايجاد شود ادامه دهد  محقق در انتهاي اي  مرحله بايستي آ،اهي كيافي 
ها هستند، چگونگي تناسب آنها با يکديگر، هاي موتل  كدا   اينکه تمِا

  ،ويند در اختيار داشته باشد ها ميو كل داستاني كه آنها دربار  داد 

شود كه ماني شروع ميمرحله پنجم   ها:،ذاري تمِ  تعري  و نا 5مرحله  
  مرحله، ها وجود داشته باشد  محقق در ايبوش ا  تمِيک نقشه رضايت

هايي را كه براي تحليل ارائه كرد ، تعري  كرد  و مورد با بيني مجدد تمِ
كند  به وسيله تعري  ها داخل آنها را تحليل ميدهد، سپس داد قرار مي

كنيد تمِ در مورد آن بحث ميو با بيني كردن، ماهيت آن چيزي كه يک 
ها را در خود اد ،ردد كه هر تمِ كدا  جنبه ا  دمشوص شد  و تعيي  مي

  دارد

شيود كيه محقيق مرحله ششم  ماني شروع ميي   تهيه ،زارش:6مرحله  
هاي كاملاً آبديد  در اختيار داشيته باشيد  ايي  مرحليه اي ا  تمِمجموعه

 ت  شامل تحليل پاياني و نگارش ،زارش اس
 

 یافته ها 
  به   در  الگو  ارائه  و  تحقيق  متغيرهاي  بررسي  براي  تحقيق  اي   در

نوي   كار،يري اخلاق   تبليغات  بر  خدماتي   و   محجوزت  ارايه  در  مبتني 
، بر اساس مجاحبه    مي شوند  بانک صادراتكه منجر به رشد اقتجادي  

 در   است  شد   شناسايي  مرتب ،  متغيرهاي  و  ها  مدل  با خبر،ان تحقيق،
 دست  به  مااهيم  تر،انتزاعي   هايينا    ا   استااد   با  هياول  يكدها  نهايت،

داد    كدهاي  ا   حاصل  نتايج  شوندمي  بنديدسته  آمد    كياي   هاياوليه 
تعداد    مجاحبه،  ابزار  ا   استااد   با  شد   ،رداوري  54مشاهد  ،رديد كه 

با جستجوي  كد ها،    اوليه شناسايي شد  است  سپس  با بيني تم    54و 
اند  رعي دسته بندي شد مقوله ف  16قوله اصلي و  م   3كد اوليه در قالب  

   (1)جدول 
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 جستجوی تم ها  :1 جدول

 کدهای اولیه  مقوله فرعی  مقوله اصلی
دفعات  

 کد  تکرار

 ارائه خدمات  .1

 اخلاقي   برندسا ي .1

 3 توسعه نا  تجاري بانک  .1

 5 مربوط به معرفي شعب بانک  اخلاقي محتواي  .2

 1 ز   انداردهاي واجديت است  .3

 عوامل سا ماني  .2
 1 نيروي انساني متوجص  .4

 3 صداي مشتري  .5

 نوآوري خدمات  .3
 1 هاي ديجيتال فناوري  .6

 1 هاي بانکي نوآوري در ايجاد سرويس هاي سيستم  .7

 اجتماعي  ارتباطات .2

 اخلاق مدارانه  ارتباطات .4

 16 اخلاقي   ايجاد و توسعه ارتباطات  .8

 6 درست  خبر و اطلاع رساني  .9

 7 صداقت و عد  بزر،نمايي  .10

 اشتراک ،ذاري محتوا  .5

 1 ايجاد شبکه اجتماعي ،روهي بانک ها  .11

 2 محتواي شبکه هاي مجا ي  .12

 10 اشتراک ،ذاري و تعامل نظرات و تجربيات  .13

 اعتبارسنجي  .6
 4 رتبه بندي كاربران توس  زيک ،رفت   .14

 1 محاسبه ريسک براي وا  دهند،ان  .15

 فضاي مجا ي  .7

 9 ضاي مجا ي بودن ف فرا ،ير  .16

 3 سايت وب  .17

 10 كانال هاي تلگرا   .18

 وفاداري مشتري  .3

 ار ش مشتري  .8
 1 ار ش افزود   .19

 2 دريافت ار ش  .20

 اعتماد مشتري  .9

 2 حاظ حريم خجوصي اطلاعات مشتري  .21

 2 تقويت اعتماد عمومي  .22

 1 ميزان اعتماد مشتري نسبت به برند  .23

 مشتري  سا ي  آ،ا  .10

 1 ايل بانک ويدئوهاي آمو شي موب .24

 1 بازبردن اطلاع ا  برند  .25

 3 ميزان شناخت و آ،اهي مشتري  .26

با اريابي .11 و  اخلاق    تبليغات 
 مدارانه 

 3 هاي تبليغاتي كمپي   .27

 1 كارت هديه  .28

 1 هاي نيکوكاري  بر،زاري جشنوار  .29

 2 شركت در فعاليت هاي عا  المناعه  .30

در   .31 با ارها  و  مواطبان  ا   انبوهي  به  هاي  دسترسي  شبکه 
 اجتماعي 

1 

 1 توصيه دوستان و ،رو  هاي مرجع  .32

 2 عد  توريب رقبا  .33

 12 سودآوري  .34

 6 دهان به دهان  توصيه .35

 3 تبليغات برند  .36

 تمايل مشتري  .12

 5 نيا  مشتريان  .37

 2 هاي اجتماعي رويکرد مشتريان به شبکه  .38

 2 اشتياق مشتري نسبت به برند شما  .39
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 6 تمايل و تکرار خريد  .40

 حاظ مشتري  جذب و  .13

 4 جذب مشتري جديد  .41

 1 ،رايش مشتريان وفادار به جذب مشتريان جديد  .42

 18 رضايت و نگهداشت مشتري  .43

 1 عد  تمايل مشتري به برندهاي ديگر  .44

 مزيت رقابتي  .14

 1 رسان ها در حو   پيا    رقابت فشرد   .45

 2 فضاي رقابتي بي  بانکها  .46

 2 داخل شدن در رقابت  هايي خلاقانه براي توسعه را   .47

 مسئوليت اجتماعي  .15

 13 بانکداري اجتماعي  .48

 1 سپاري الکترونيکي جمع .49

 6 هاي اجتماعي فعاليت  .50

 2 فرهنگي هاي فعاليت  .51

 نگرش مشتري  .16

 3 استنتاج روي بينش مشتري  .52

 1 افزايش پاسخ مثبت عاطاي مشتري  .53

 1 ها تداعيات و نگرش .54

 
  شد  و نظرات بدسيت آميد  ا  خبر،يان، انجابا توجه به مجاحبه هاي  

 مي  اول  رتبه  در  يافته  توجيص  كد  116  تعداد  با  مشتري  وفاداري  مقوله
 ارائيه   باشيد  ميي  دو   رتبيه  در  كد  69  تعداد  با  اجتماعي  ارتباطات  باشد،

فراوني  يرمعيارهاي مربوط بيه    دارد  قرار  سو   رتبه  در  كد  15  با  خدمات
 در ،برنيد سيا ي اخلاقيي فرعي  مقوله  ات،خدم   ارائههر مقوله نشان داد  

 وفياداري  در  ارتباطات اخيلاق مدارانيه،  فرعي  مقوله  اجتماعي،  ارتباطات
 تکرار  بازتري   ،  با اريابي اخلاق مدارانه  و  تبليغات  فرعي  مقوله  مشتري،

  اند داد  اختجاص خود به را
 صورت  يير مييبر اساس متغيرها و تحليل داد  ها ، الگوي پژوهش به 

 باشد:

 
 ش : الگوی پژوه1 نگاره

 

 بحث
رسانه ناوذ  و  اخير  روشپيشرفت  اساسي  طور  به  جديد  معرفي    هاي 

داد    تغيير  را  خريدار  با  ارتباط  مديريت  و  مشاركت  برندها،  محجوزت، 
( ،رايش13است  اي   به  پاسخ  شركت ( در  ا   بسياري  منظور ها،  به  ها 

رقا و  با ار،  حاظ  در  مهارتقابليت بت  ديجيتالي،  عملکردهاي هاي  و  ها 
قابل  طور  به  را  خود  داد  ديجيتال  افزايش  مثال،  توجهي  عنوان  به  اند  

مي شركتانتظار  امرو    كه  سايترود  در  را  خود  حضور  شبکه ها  هاي 
هاي   برند  و  محجوزت  با  خريدار  تعامل  تا  كنند  حاظ  را  اجتماعي 
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اي  حال با توجه به ،زارش اخير مبتني   ( با3ش دهند )تجاريشان را افزاي
مجاحبه ها  بر  شركت  كه  كردند  بيان  با اريابي،  رهبران  با  عميق  هاي 

توجه براي باقي ماندن دراي  فضاي رقابتي و موفقيت در آيند  نيا مند  
   ( 14خواهد بود، ) به اصول اخلاقي در تبليغات و با اريابي

،  13ياخلاق  يبرندسا  در بعد ارايه خدمات  د   بر اساس نتايج به دست آم 
سا مان و  عوامل  در    خدمات  ينوآوري  برخوردارند   بازيي  اهميت  ا  

ا  بازتري  تکرار    فرعي  مقوله  خدمات،  ارائهمبحث   برند سا ي اخلاقي 
  (  16و    15برخوردار است كه اي  نتيجه با برخي تحقيقات همسو است )

ارتباطات  در مدارانه   فرعي  ولهمق  اجتماعي،  مبحث  اخلاق  ارتباطات 
برخي   واسطه  به  نيز  نتيجه  اي   داشت    را  اهميت  و  تکرار  بيشتري  

ارتباطات اجتماعي مي باشد)  15پژوهش ها در حو    (   در  17قابل دفاع 
اخلاق    و  تبليغات  فرعي  مقوله  ،14مشتري   وفاداري  مبحث، با اريابي 
بيانگر    داد   اختجاص   خود  به  را  تکرار  ي بازتر  ،  مدارانه امر  اي   است  

حو     در  متعدد  تحقيقات  با  و  بود   مقوله  اي   اخلاقي  اهميت  با اريابي 
   (18همسو است)
 شناسايي شد ، پيشنهاد مي شود: يها ابعاد و شاخصبا توجه به 

در سطح كلان توجه بيه آميو ش و نهادينيه سيا ي اخيلاق در  ✓
  تجارت الکترونيک و به كار،يري اهر  هاي نظارتي

با توجه به اهميت تبليغات مبتني بير اخيلاق در رشيد و توسيعه  ✓
ي، غياتيتبل  يهيا يكمپبانکي پيشنهاد مي شود بانيک هيا بر،يزاري  

در  مناعيهعيا  ال يهيا تيدر فعال شركتي و کوكارين  يجشنوار  ها
 الويت برنامه هاي تبليغاتي خود قرار دهند  

جتمياعي در ا  ارتباطياتبا توجه به نتايج بدسيت آميد  و نقيش   ✓
توسعه وفاداري مشتريان، پيشنهاد مي شيود بيراي دسترسيي راحيت 

و ديگير مشتريان به خدمات بانکي، نسوه هاي مورد تايييد تلگيرا   
داد  شيود  تيا هميه ي  در اختيار مشتريان قرارشبکه هاي اجتماعي  

مشتريان به راحتي بتوانند ا  ايي  شيبکه ي اجتمياعي بيراي انجيا  
همچني  افزايش ارتباطات اخيلاق   ستااد  نمايند فعاليت هاي خود ا

مدارانه ميان مديران بانکي و پرسنل آن با مشتريان مي تواند باعيث 
 افزايش اعتبار بانک ،ردد 

تياثير آن بير وفياداري مشيتري، با توجه به اهمييت خيدمات و   ✓
پيشنهاد مي شود كه بانک خدمات جديد خود را ا  طريق شبکه هاي 

في و اطلاع رساني نمايد و روش هاي بکيار،يري اجتماعي خود معر
 اي  شبکه ها در  مينه ي خدمات جديد، به خوبي آمو ش داد  شود 

ز   است كه آمو ش آنلاي  براي مشتريان خيدمات، ا  طرييق  ✓
 که هاي اجتماعي فراهم ،ردد شب
هنگا  مراجعه ي حضوري به بانک، اپليکشي  هاي مورد نيا ، ا   ✓

ل ارائه خدمات الکترونيک، بر روي ،وشي هاي طرف كاركنان مسئو
 مشتريان نجب شود 

 

 گیرینتیجه
در صيينعت تبليغييات سالهاسييت دغدغييه بسييياري ا   اخييلاق مييداري

نگاهي به الگوهاي بي  المللي نشان ا  است   انديشمندان و صاحبنظران  

آن دارد كه در بسياري ا  كشيورها در كنيار قيانوني كيه بير باييد هيا و 
نظارت دارد، يک نظا  ناميه اخلاقيي تنظييم  صنعت بانکداري  نبايدهاي

تند تا حرمت فرهنگ جراي مااد آن هسملز  به ابانک ها  شد  است كه  
  مبحث تبليغات اخلاق مدار به وييژ  در حيو   نگا  داشته شودو اخلاق  

تبليغات نوي  و مدرن اهميت فراوان دارد  نتايج پژوهش حاضر نشان داد 
در به كار،يري تبليغات نوي  مبتني  مقوله فرعي 16لي و  مقوله اص   3كه  

 بر اخلاق نقش دارند: 
و   يعوامل سا مان،  اخلاق  يبرندسا ارايه خدمات مواردي چون  در حو    

 يتوسعه نا  تجارمورد توجه است كه به مواردي چون :   خدمات  ينوآور
 تيواجييد، شييعب بانييک يمربييوط بييه معرفيي ياخلاقيي يمحتييوا، بانييک

، يمشييتر يصييدا، متوجييص يانسييان يروييين، ز   ياردهااسييتاند
 يهاسيتميس يهيا سيسيرو جياديدر ا ينيوآورو    تاليجيد  يهايفناور
ارتباطيات ارتباطات اجتمياعي  اهمييت اشار  شد  است  در حو     يبانک

 يمجيا  يفضياو  ياعتبارسينج،  محتيوا  ياشتراک ،ذار،  اخلاق مدارانه
و توسيعه  جياديا   كد هايي چون : مورد تاكيد قرار ،رفت كه در اي  حو

صييداقت و عييد   ،درسييت يخبيير و اطييلاع رسييان،  يارتباطييات اخلاقيي
 يبودن فضيا ريفرا ،، بانک ها ي،روه يشبکه اجتماع جاديا،  ييبزر،نما

و      مورد توجه است  و در نهايت در حو   وفاداري مشتري بير   يمجا 
، يمشيتر يا آ،يا  سيمشيتري،  اعتمياد  ،  يار ش مشيتر  مواردي چون:

، يمشترجذب و حاظ ، يمشتر ليتما، اخلاق مدارانه يابيو با ار  غاتيتبل
 اشار  دارد   ينگرش مشترو  ياجتماع تيمسئول، يرقابت تيمز، يمشترجذب و حاظ ، يمشتر ليتما، اخلاق مدارانه يابيو با ار غاتيتبل،  يمشتر يآ،ا  سا مشتري، اعتماد ،  يار ش مشتر  اشار  دارد ينگرش مشترو  ياجتماع تيمسئول، يرقابت تيمز

با نگاهي به مولاه هاي شناسايي شد  مي توان بر اهميت توجه به مولاه 
هاي اخلاقي در تبليغات مدرن كه منجر به رشد و توسعه بانک مي شود 

  با اي  و مي بايست در فرآيند تبليغات نوي  مورد توجه قرار ،يرد  پي برد
ليغات ا  ساخت و كاركرد سيستماتيک برخوردار ا  آنجا كه نظا  تبوجود  

مي بايست با توجه مولاه هاي فرهنگي و بومي هر كشور فرآيند نيست،  

چرا كيه هير جامعيه بافيت .اخلاقي نمودت تبليغات را برنامه ريزي نمود
فرهنگييي آن اخلاقيي و فرهنگيي خياص خيود را داراسيت و الگوهياي 

با توجه به اي  مهم .ل ميگيرد اورها و درون مايه هايش شکمتناسب با ب
نه مي توان صرفا به تجربيات جهاني   براي اخلاقي سا ي نظا  تبليغاتي

باييد تميامي  بلکه.   شراي  بومي را محور قرار داد يا اينکهبسند  كرد و  
ابعاد و شاخص هاي نظا  تبليغاتي را به صيورت هميه جانبيه نگريسيت 

و نظيا  تركييب  اصيول اخلاقيي  بيا  آنگا  آنها را با منطقي ميو اييکي  .
  تبليغاتي مدرن و مبتني بر اخلاق به وجود آورد

 

 های اخلاقیملاحظه
موضوعات اخلاقيي همچيون  سيرقت ادبيي، رضيايت آ،اهانيه  انتشيار 

  اندقرار،رفته  موردتوجهنه و     در پژوهش حاضر چند،ا
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 Social justice -4 عدالت اجتماعي 

 Social media -5 رسانه هاي اجتماعي 

 Ethical issues -6 موضوعات اخلاقي 

 Ethical behaviors -7 رفتارهاي اخلاقي 

 Professional ethics -8 اخلاق حرفه اي 

 Organizational ethics -9 اخلاق سا ماني 

 Ethical marketing -10 با اريابي اخلاقي 

 Justice -11 عدالت 

 Commitment -12 متعهد بودن 

 Ethical branding -13 برند سا ي اخلاقي 

 Consumer loyalty -14 وفاداري مشتري 

 Social communication -15 ارتباطات اجتماعي 
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