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  The Social Security Organization, as one of the most extensive institutions 
providing public services, needs to reconsider the methods of interaction 
with its diverse audiences. In this regard, the concept of technocultural 
marketing, as a new approach, proposes a combination of smart 
technologies with indigenous and cultural components of Iranian society. 
The purpose of this research is to deeply investigate the application of 
technocultural marketing in the social security organization.                                                                                                                                                    
This research is a mixed qualitative and quantitative research, which is 
applied in terms of purpose and non-experimental in terms of data 
collection. The data collection tools in the qualitative part were library 
research, articles and semi-structured interviews with 20 university 
professors, managers of the Social Security Organization and experts 
specializing in digital marketing, technology and social sciences in the 
provinces of Ardabil, West/East Azerbaijan and Tehran in the period from 
April to July 1404, who were selected using the snowball sampling method. 
The data analysis method in the qualitative part was using the grounded 
theory (Strauss and Corbin, 2014) which was developed with the Atlas T 
software and using the coding method. In the quantitative part, purposeful 
sampling with 35 experts and specialists and data collection through a 
questionnaire. In the quantitative part of the research, and after obtaining 
the research findings in the qualitative part, the Kendall correlation test 
(Kendall coefficient in the third round (0.801) was used to evaluate the level 
of agreement and consistency and to examine the consensus of the 
interviewees and experts, as well as to validate the model.                                                     
In the present study, after analyzing the data obtained in the research 
process, 27 main categories, 70 subcategories, and 132 primary codes were 
identified in the form of causal factors, strategic factors, intervening factors, 
contextual factors, and finally the consequences of the application of 
technocultural marketing by the Social Security Organization.                                
It is expected that the use of this model will bring benefits such as reducing 
the erosion of digital cultural capital, building organizational trust in the 
digital environment, enhancing digital transformation and organizational 
culture, enhancing the organization's brand image, improving user 
experience and accessibility, and increasing stakeholder participation . 
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EXTENDED ABSTRACT 
 

Introduction 

In Iran, studies such as Abedi and Naderi's (2013) study on digital transformation in social security have 

shown that "cultural-digital inequality" and "user distrust" are among the most important obstacles to 

transformation. However, most of these studies do not have a marketing perspective and have not entered 

into an in-depth analysis of the technological culture of users. On the other hand, theoretical studies on 

technoculture (Rezaei & Karami, 2013) highlight the dimensions of "cultural norms", "digital capital" and 

"institutional trust", but these studies have not addressed the conceptual application of technoculture in an 

organization with the large scale and complexity of social security. Despite the extensive literature on 

digital transformation and social marketing, a native, integrated and operational framework for the 

conceptual application of technoculture marketing in large Iranian charity and insurance organizations, 

especially social security, has not yet been presented. Many previous studies have focused on technical or 

purely service-oriented dimensions and have neglected to explain in depth the interaction of cultural 

components with technological mechanisms and their consequences on user experience.                                                                                                                                                       

Methodology 

This research is a mixed qualitative and quantitative approach, which is applied in terms of purpose and 

descriptive survey studies in terms of data collection. In this research, in order to interpret the meaning of 

the design of the model for the application of techno-cultural marketing in the Social Security 

Organization, the personal views of university professors, the personal experiences of Social Security 

Organization managers, experts and specialists in digital marketing, technology and social sciences in the 

provinces of Ardabil, West/East Azerbaijan and Tehran who have at least 10 years of work experience and 

have had successes in the field of marketing and organizational management, have been examined. Data 

collection was carried out through in-depth and semi-structured interviews with 20 people from the 

aforementioned statistical population using the snowball method. It should be noted that the interview with 

the fifteenth person led to theoretical saturation and after that almost all the information and data were 

repeated, but for greater certainty and the possibility of obtaining new data, the interview was continued 

until the twentieth person. The interviews were semi-structured and began with questions about the 

effective use of techno-cultural marketing in the social security organization, and subsequent questions 

were designed based on the interviewees' responses during the interview session. In this study, the 

interviews continued until theoretical saturation. This study sought to provide a clear picture of the key 

factors and strategies of techno-cultural marketing in the social security organization and its consequences 

in the form of a model, using the research strategy of grounded theory.                                                                                                                                                               

Results 

The present study aims to analyze in depth and integrate the research results within the framework of the 

theory of technocultural marketing in the Social Security Organization. The findings from the interviews, 

open, axial and selective coding, led to a coherent paradigm model that provides an explanation of the 

formation, realization and consequences of the application of technocultural marketing in this organization. 

We are now at a stage where these findings need to be re-read not only as data reports, but also analytically, 

comparatively and explanatoryly in light of theoretical concepts, previous studies and the empirical context 

of the organization.                                                                       

The importance of this section is that the Social Security Organization, as the largest social insurance 

institution in the country, has faced numerous pressures in recent years due to digital transformation, new 

expectations of citizens, cultural complexities of technology and the need to improve the quality of 

services. From this perspective, the results of this study are not only aimed at redefining the current 

situation, but also at discovering cultural-technological mechanisms that can create value, strengthen social 

trust, and increase the participation of insureds. Therefore, this section attempts to present a more complete 



 

 

picture of how technocultural marketing works in this organization by analyzing the relationships between 

causal, contextual, intervening factors, strategies, and consequences. Also, in this section, while 

interpreting the findings, their position is clarified in comparison with domestic and foreign literature, the 

relevance and differences are discussed, and the role of cultural, institutional, and technological factors in 

shaping the experience of stakeholders is explained in detail. Finally, research limitations and practical and 

research suggestions will be presented..                                                             

Conclusions 

The results of the axial coding showed that the “application of technocultural marketing in the social 

security organization” is influenced by a set of causal factors that include digital transformation, the 

pressure of citizens’ demand for smart services, the necessity of transparency, and the need to rebuild 

digital cultural capital. These factors represent a set of real needs and changing expectations of stakeholders 

and explain why the organization pays attention to technocultural marketing. The contextual conditions 

also showed that the success or failure of this model depends on the organizational environment, 

bureaucratic structures, technological capacities, and organizational culture. The existence of some 

obstacles such as employee resistance, lack of necessary training, and non-agile structures were also 

highlighted in this section. Intervening conditions such as the digital cultural capital of the insured, digital 

trust, quality of systems, transparency of information, and organizational resources indicated that the use 

of technocultural strategies does not occur in a vacuum, but rather in a conditional context dependent on 

the quality of cultural and technological interactions. In particular, the role of “digital trust” was 

highlighted as a key variable in enhancing participation, system acceptance, and positive perceptions of 

services. 

Keywords: Digital Transformation,Organizational Culture , Social Security Organization ,Service 
Accessibility  ,Technocultural Marketing 
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  ضرورت  ،یاجتماع  یرفتارها  در  یفرهنگ  راتییتغ و  تالیجید  یهایفناور  شتابان  تحولات 
  سازمان.  است ساخته انینما  شیازپشیب را یخدمات ینهادها  یارتباط  یراهبردها  ینیبازآفر

  ازمندین  ،یعموم  خدمات دهندهارائه  ینهادها  نیترگسترده  از  یکی عنوانبه  یاجتماع  نیتأم
تکنو    یابیبازار  مفهوم  راستا،  نیا  در.  است  خود  متنوع   مخاطبان  با  تعامل  یهاوهیش   در  یبازنگر

  یفرهنگ   و  یبوم  یهامؤلفه  با  هوشمند  یهایفناور  از  یقیتلف  ن،ینو  یکردیرو  یمنزلهبهفرهنگ  
تکنو   یابیبازار کاربرد  قیعم یبررس  پژوهش نیا از  هدف. کندیم  شنهادیپ را یرانیا جامعه

  کردیرو با ختهیآم  یهاپژوهش  نوع   از پژوهش  نیا  .است  یاجتماع  نیسازمان تأم درفرهنگ  
 نوع   از  داده،  یگـردآور  نحـوه  ازلحاظ  و  یکاربرد  هدف،  ازنظر  که  است  یکم  و  یفیک

  ،ی اکتابخانه یبررس  یفیک  بخش در هاداده یگردآور ابزار. است یش یرآزمایغ یهاپژوهش
  نی تأم  سازمان رانیمد  دانشگاه،  دیاسات  از  نفر  20  با افتهیساختار  مهین  مصاحبه  و  مقالات
  در  یاجتماع علوم  و  یفناور  تال،یجید یابیبازار  حوزه در  متخصص  کارشناسان  و  یاجتماع
  رماهیت  تیلغا  نیفرورد یزمان بازه  در  تهران  و یشرق  /یغرب  جانیآذربا ل،یاردب یهااستان
  هاداده  لیتحل  روش.  شدند  انتخاب  یبرف گلوله  یریگنمونه  روش  از  استفاده با که بودند  1404

  افزارنرم  با  که( 2014 ن،یکورب  و استراوس) ادیبن داده هینظر از استفاده  با  ،یفیک بخش در
  صورتبه یریگنمونه  یکمـ  بخش  در. شد نیتدو یکدگذار  روش از استفاده بـا  و یت اطلس

.  است  نامهپرسش  قیطر از  اطلاعات  یگردآور  و  متخصصان و  خبرگان از  نفر 35  با  هدفمند
  یاب یارز  یبرا  یفیک  بخش  در  پژوهش  یهاافتهی  آوردن  دست  به  از  بعد  و  پژوهش  یکم  بخش  در
  اعتبار  نیهمچن  و  خبرگان و  شوندگانمصاحبه  نظر  اجماع   یبررس  و  یسازگار  و  توافق  زانیم
  در .شد استفاده(  801/0  سوم دور  در  کندال  ضریب) کندال  یهمبستگ آزمون  از  مدل  یابی

  27  تیدرنها پژوهش ندیفرا  در  آمدهدستبه یهاداده لیوتحلهیتجز  از  پس  حاضر پژوهش
  عوامل  ،یراهبرد عوامل  ،یعل عوامل  قالب در  هیاول کد  132 و یفرع مقوله  70  ،یاصل مقوله

  نی تأم  سازمان  فرهنگ تکنو  یابیبازار  کاربرد یامدهایپ  تیدرنها و  یانهیزم عوامل  گر،مداخله
  تی تقو  کاهش  رینظ  ییایمزا  مدل،  نیا  یریکارگبه  رودیم  انتظار.شدند  ییشناسا  یاجتماع
  تالیجید  تحول  ییافزاهم  تال،یجید طیمح در  یسازمان یاعتمادساز  تال،یجید  یفرهنگ هیسرما

  شی افزا  و یدسترس  و  یکاربر  تجربه بهبود  سازمان، برند  ریتصو  یارتقا  ،یسازمانفرهنگ و
 .باشد داشته یپ در را نفعانیذ مشارکت
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 مهمقد-1

  ین یاد یتحولات بن  ،محور یو گسترش فرهنگ فناور یشدن خدمات اجتماع   یتالیجید   یجهان ند یفرا ر،یاخ  یهادر دهه 

تعامل سازمان تأم  (2010 ، 1)  کاستلس کرده است  جاد یبا مخاطبان ا یو خدمات یدولت  یهادر نحوه    نی سازمان 

بر  بالغ  یتیبا جمع  ران،یا  یماسلا   یدر جمهور گرمهیب  ینهادها  نیتریاتیو ح  نیتراز بزرگ  یکیعنوان  به  یاجتماع 

 یو فرهنگ یاجتماع   یبه ارتباطات شفاف، کارآمد و متناسب با ساختارها  ازیمواجه است که ن نفعیذ   ونیلیها مده

توقعات متفاوت   یمتنوع   اریبس  یو فرهنگ یاقتصاد   ،یسن  یهاشامل گروه  تیجمع  نیجامعه دارند. ا   یاست که هرکدام 

 تیاهمتکنو فرهنگ    یابیمفهوم نوظهور بازار  ده،یچیبستر پ  نیدر ا  .(1401)پیمان،   دارند   یتیحاکم نهاد کیاز تعامل با  

بازارکند یم دایپ یاژهیو برا  یاست که در آن، ابزارها  یتکنو فرهنگ چارچوب یابی.  ارتباطات و  لیتسه  یفناورانه 

. شوند یمخاطبان به کار گرفته م  یشناختو روان  یاجتماع   ،یفرهنگ یهاهیلا  نیترقیارائه خدمات، با در نظر گرفتن عم

به  یفناور  کرد یرو  نیا صرفاً  نه  کارآمد   کیعنوان  را  به  ،یابزار  فرهنگ  کیعنوان  بلکه  تعامل و   یبرا  یواسطه 

اجتماع   یمعناساز روابط  م  یدر  نظر  یاداو  رد یگیدر  و  شانکار  رو  یابیبازار(.  2020،  2)  فرهنگ   یکرد یتکنو 

تلف  کیاستراتژ بر  که  فناور  قیاست  مصنوع   نینو  یهایمؤثر  هوش  داده  ،ی)مانند  ابزارها  کلان  ( تالیجید   یو 

باورها باارزش اصل  یعادات فرهنگ  وها،  بناشده است. هدف  از طر کرد،یرو نیا یمخاطبان  ارائه خدمات    ق یصرفاً 

کاربر  کی  جاد یبلکه ا  ست،ین  تالیجید   یهاکانال قابل  قاًیعم  یتجربه  فرهنگمعنادار،  ادراکات  با  و همسو   یاعتماد 

 یمتعدد  یهاخود با چالش تالیجیتحول د   ریدر مس  یاجتماع   نیسازمان تأم  (.2020، 3)اپل و همکاران کاربران است

ماهندهایفرا  یدگیچیپ -1:  رو استروبه فرا  یو درمان  یامهیب تی:   شود یرا شامل م یمتعدد   یادار  یندهایخدمات، 

برا و  طرفهکیعمدتاً    ی: ارتباطات فعلهیتعامل دوسو  کمبود -2  بر هستند.شفاف و زمان ریغ  شدگانمهیب یکه اغلب 

بوده و فرصتبر ابلاغ بخشنامه یمبتن با ب  افتیدر  یبرا  یاندک  یهاها  تعامل معنادار  فعال و   شدگانمهیبازخورد 

است. شخص  ضعف  -3  فراهم  ارائه  یسازیدر  خدمات  کلخدمات:  غالباً  موردن  یشده  سطح  فاقد  از   ازیو 

با سوابق ب  یسازیشخص : یو فرهنگ یتالیجید   شکاف  -4فرد است.  ییایو جغراف یشغل تیوضع  ،یامهیمتناسب 

پلتفرم ییایو مناطق جغراف یسن  یهااز گروه یبرخ که ا یتالیجیکاملًا د   یهادر استفاده از   نیدچار چالش هستند 

پل ارتباط  ییهاکانال  یطراح  ازمند یامر ن باشد و فرهنگ استفاده آن  یفناور انیم یاست که  بین المللی     ها  ) انجن 

 (.2023، 4تامین اجتماعی

بالا     تنها از خدمات سازمان نه تیسرعت و رضا ت،یفیارتقاء ک  ،یدر رفاه مل  یاجتماع   نیتأم  یبا توجه به سهم 

مد  کی د است. روند روبه  یمل  تیاولو  کیبلکه    یتیریالزام   جاد یشدن خدمات موجب شده است که ا  یتالیجیرشد 

کل امعه،ج یو اعتماد فرهنگ یسرعت فناور انیتعادل م ) انجمن  شود   لیتبد   گذاراناستیو س رانیمد   ید یبه دغدغه 

از ا(2023بین المللی تامین اجتماعی،   پاسخ نی. پژوهش حاضر  تلف  یبازنگر  یراهبرد   ازیبه ن یمنظر،    قی در نحوه 

 .است رانیا یو فرهنگ در عرصه خدمات عموم یفناور

فرهنگ  ای یاز فناور یبه ابعاد خاص ،یو خارج یاز مطالعات داخل یاریکه بس دهد ینشان م نهیشیپ  یبررس     

طور کرده است. به  بیترک  یخدمات عموم  یابیمدل بازار  کیدو حوزه را در قالب    نیا  یاند، اما کمتر پژوهشپرداخته
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پژوهش محمد  زم1401)  ینیو حس  یمثال،  »ادراک  یدولت  یهاسازماندر    یفناور  رشیپذ   نهی( در  که  داد  نشان 

د  «،یفرهنگ در استفاده از خدمات الکترون نیشتریو »نگرش کاربران« ب تال«یجی»مهارت  اما ا  یکینقش را   نیدارند؛ 

  1الهوگیل  مطالعه  ،یالمللنیبود. در سطح ب  یامهیب یهامخاطبان سازمان  یبرا  یفرهنگ  یابیفاقد چارچوب بازار  قیتحق

دولت یاز ارکان اساس  یکی تالیجیکه اعتماد د  دهد یم  ننشا  (2021)   تی امن  ت،یاست و بر شفاف  یاستفاده از خدمات 

  انیب یکره جنوب یاجتماع   مهیخدمات ب درباره  (2022)  2کیم و لی  پژوهش نیدارد. همچن  د یتأک یداده و ارتباط انسان

باوجود ارزشمند بودن،  هاافتهی  نیدارد. ا  ربراندر ادراک کا  مینقش مستق  تالیجیو تجربه د   یفرهنگ  تیکه هو  کند یم

 تمرکز دارند. یابعاد فن ای یبر تجربه کاربر شتریب

اند نشان داده یاجتماع  نیدر تأم  تالیجی( درباره تحول د 1402)  یو نادر یمانند پژوهش عابد   یمطالعات  زین رانیا در

»نابرابر د   یفرهنگ  یکه  از مهم  تال«یجیـ  کاربران«  اعتماد  باا  نیترو »عدم  اغلب احالنیموانع تحول هستند.   نی، 

مطالعات   گر،ید   یاند. از سوکاربران نشده  کیفرهنگ تکنولوژ  قیل عمینداشته و وارد تحل  یایابیها نگاه بازارپژوهش

  « یو »اعتماد نهاد   تال«یجید   هی»سرما  «،یفرهنگ  ی( ابعاد »هنجارها1400  ،یو کرم ییدرباره تکنو فرهنگ )رضا ینظر

به کاربرد مفهومپژوهش نیاما ا  کنند،یرا برجسته م   یدگ یچیو پ  ردهگست  اسیبا مق  یتکنو فرهنگ در سازمان  یها 

 یهنوز چارچوب  ،یاجتماع   یابیو بازار  تالیجیگسترده درباره تحول د  اتیادب  رغمیعل  اند.نپرداخته یاجتماع   نیتأم

 ران،یا  یامهیو ب  هیریبزرگ خ یهاتکنو فرهنگ در سازمان  یابیبازار  یکاربرد مفهوم  یبرا  یاتیو عمل  کپارچهی  ،یبوم

صرفاً خدمات محور تمرکز    ای  کالیبر ابعاد تکن  نیشیپ  اتاز مطالع  یاریارائه نشده است. بس  ،یاجتماع   نیتأم  ژهیوبه

تبکرده غفلت  یآن بر تجربه کاربر یامدهایفناورانه و پ  یبا سازوکارها یفرهنگ  یهاتعامل مؤلفه  قیعم  نییاند و از 

اصلکرده شکاف  تلف  یهاپژوهش  یاند.  مدل  نبود  کاربرد   یقیحاضر،  هم  یو  که  فناوراست  عناصر    ، یزمان 

ن  یهنگفر  یسازیبوم دهد.  یشناختروان  ازیو  قرار  مدنظر  را  سازمان  برا  نیا  مخاطبان   ،بار  نینخست  یمطالعه 

 ،یرانیجامعه ا یفرهنگ یهاداده محور و ارزش یفناور قیبرآمده از تلف یعنوان راهبرد تکنو فرهنگ را به  یابیبازار

  ی هاشاخص  یسازیضمن بوم رایشده، نوآورانه است زارائه  ی. مدل مفهومکند یم  یبررس  یاجتماع   نیدر حوزه تأم

تعامل دوسو یتجربه کاربر یبرا یعمل یهاهیتوص  ،یجهان   یها یژگیبر و  یمبتن  تال،یجید   یو اعتمادساز هیبهتر، 

مصاحبه با خبرگان  ،یسازمان  یهاگزارش  لیپژوهش )تحل  یقیتلف یشناسروش نی. همچندهد یارائه م یرانیفرهنگ ا

  ی تکنو فرهنگ راهکار  یابیبازار یریکارگبه .کند یم نیرا تضم  هاافتهیبودن   د ی( اعتبار و جد یالمللنیب  یهاو نمونه

به افزا  تواند یو م  شود یها محسوب مچالش  نیبه ا  ییگوپاسخ یبرا  یعمل کاربران،   تیرضا  ریچشمگ  شیمنجر 

خلأها،    نیگردد. با توجه به ا  تالیجید  یسازمان در فضا  یوجهه عموم  تیو تقو  یارتباطات سازمان  یاثربخش  یارتقا

تلاش م مد   میو از خلال تجربه مستق  یفیک  کرد یبا رو کند یپژوهش حاضر  داده  رانیکاربران، کارشناسان،   یهاو 

تأم  یابی»بازار  یبرا  یبوم  یچارچوب ،یمتن که در آن،    یارائه دهد؛ چارچوب  «یاجتماع   نیتکنو فرهنگ در سازمان 

هو  یابعاد فرهنگ د   ازمان،س یارتباط  تیکاربران،   یپردازتیخدمات و روا  یمعمار  ،یسواد فناور  تال،یجیاعتماد 

نهاشوند یم لیتحل  کپارچهیصورت  به  تال،یجید  مدل  ،یی. هدف  د  یارائه  با تحولات  بتواند همسو  که   تال،یجیاست 

پا  یچند سطح  یارابطه رابطه  جاد یکاربران و سازمان ا  انیم  داریو  تکن  یاکند؛  و   یبلکه فرهنگ ،یکیکه نه صرفاً 

 .باشد  یتیهو

 
1 . AlHogail 
2 . Kim & Lee 



 

 

 پژوهش  نهیشیپو  مبانی نظری -2

 یفرهنگ تکنو یابیبازار -1-2

 نینو یهایفناور :رد یگیسه حوزه شکل م یتلاق  یاست که در نقطه یارشتهانیم  یتکنو فرهنگ مفهوم  یابیبازار 

بازار در  .یابیبازار  یندهای× فرا  ی× رفتار فرهنگ  یارتباط فناورانه  یهارساختیز قیتلف  یعنیتکنو فرهنگ    یابیاصل، 

برساخته   یو ارزش ی( با عناصر فرهنگیاجتماع  یهاکلان داده و شبکه ،یهوش مصنوع  تال،یجید   یهارسانه  ری)نظ

بوم ستیز کیدر   صرف که تمرکز بر   تالیجید   یابیبازار  برخلاف  (.2023،  1) چن و همکاران  یسازمان ای  یجهان 

داده و  بازارابزارها  در  دارد،  هو یابیها  محور تصم  یِفرهنگ  تیتکنو فرهنگ  است و   یابیبازار  یسازمیمخاطب 

 ،ی و فلسفیاز منظر معرفت  (.2020، 2) فریرا و سرپ  کند یم  فایرا ا هاتیهو  نیا یونددهندهیو پ  لگرینقش تسه ،یفناور

کننده که مصرف  ییاستوار است؛ جا تالیجید   یمعناساز  یهاهیو نظر  یفرهنگ  سمیمدرنپسا یهیبر پا  کرد یرو نیا

ن  داریصرفاً خر تول  ست،یکالا  است  یفرهنگ تیمعنا و هو  دکنندهیبلکه  تعامل فناورانه  ،  3) ماریانی و همکاران  در 

بازار ن،یبنابرا (.  2021 )  کند یم  رییـ فناورانه« تغ یتکنو فرهنگ از »محصول« به »تعامل فرهنگ  یابیمنبع ارزش در 

در   یفرهنگ  انیو تعاملات م  یفرهنگ  هیسرما  یهاهیدر نظر  شهیری  شناسجامعه  ازنظر(.  2022،  4وان دیک و پوئل

د  ارتباطنه  یفناور  .دارد   تالیجیعصر  کانال  بستر شکل  ،یتنها  مجازفرهنگخرده  یریگبلکه  اجتماعات  و   یها، 

و حفظ مخاطب از طر یابیبازار  جه،یدرنت  مصرف است.  د یجد   یهنجارها دنبال جذب  به    ی ارزهم  قیتکنو فرهنگ 

بوم  یفناور پاپادوپولوس و همکاران  است  یو سازمان یبافرهنگ  بازاریابی (. 2022،  5)  منظر    م یپارادا برهیتکاز 

بازار  یارابطه یابیبازار مح یابیو  اما در  دارد،  تمام روابط و تجرب یطیتجربه محور  تکنولوژ به اتیکه    یواسطه 

 تالیجید   یفرهنگ یهابلکه از راه تجربه  ،یغاتیتبل  یهاامیپ قیفقط از طرکننده با برند، نهمصرف  تعامل  .شوند یم  لتریف

  (.2023، 6) زکی ابد ییممعنا 

 تکنو فرهنگعناصر کلیدی در مدل نظری بازاریابی - 1جدول 

 نمونه در کاربرد ایرانی توضیح نظری عنصر

 های پاسخگویی هوشمند تأمین اجتماعیسامانه کاوی فرهنگیهای اجتماعی، هوش مصنوعی، دادهشبکه فناوری ارتباطی

 روایت عدالت و حمایت اجتماعی در گفتمان ایرانی های فرهنگی بومیها، نمادها، روایتارزش کدهای فرهنگی

 شدگان با پلتفرم »سبا« یا »سامانه خدمات الکترونیک«تعامل بیمه نحوه ادراک و مشارکت کاربر در فضاهای آنلاین تجربه دیجیتال

 اعتبار، منزلت و اعتماد مبتنی بر تعامل فناورانه سرمایه فرهنگی دیجیتال
افزایش اعتماد اجتماعی به سازمان از طریق خدمات دیجیتال مقبول 

 فرهنگی

 ـفناوری  عنوان نهاد نوگرا و مردمیتصویر سازمان تأمین اجتماعی به داندساخت تصویر نهادی که فناوری را در خدمت فرهنگ می هویت برند فرهنگی 

 پژوهش یهاافتهمنبع: ی

 
1 . Chen et al 
2 . Ferreira & Serpa 
3 . Mariani et al 
4 . Van Dijck & Poell 

5 . Papadopoulos et al 
6 . Zaki 



 
J. Bus. Adm. Res, Vol. 14, No. 56, 2024 

 

 یهایفناور یسازکپارچهی یبرا  یارشتهانیم یچارچوبکرد:   یبند جمع  گونهنیا  توانیتکنو فرهنگ را م  یابیبازار 

) کیم  کنندهدر ذهن مصرف  یمعنادار، اعتماد ساز و بوم  یاجهت خلق تجربه  یفرهنگ  یها و الگوهاباارزش تالیجید 

ـ فناورانه در نحوه ارتباط با  یتحول فرهنگ  یالگو راه را برا  نیا ،یاجتماع   نیسطح سازمان تأم در (.  2021،  1و هال

»فرهنگ تالیجی»تحول د   رینظ  ییهاورود به مقوله ینظر هیو پا  کند یباز م  نفعانیذ  هوشمند« و  یسازمانهمدلانه«، 

 خواهد بود. تال«یجید  یفرهنگ هی»سرما

 یاجتماع نیتأم سازمان در فرهنگ تکنو یابیبازار -2-2 

 یهاامیخدمات و پ  تیریارائه و مد   ،یطراح ند یفرا  عبارت است از:  یاجتماع   نیتکنو فرهنگ در سازمان تأم  یابیبازار 

مدرن )د   یکه مبتن  یسازمان زمان ( و همیاجتماع   یهارسانه  ،یکاوداده  ،یهوش مصنوع   تال،یجیبر منابع فناورانه 

ارزشبازتاب و الگوهادهنده  هنجارها  ارتقا  نفعانیذ   یفرهنگ  یها،  باهدف  است،  و   یسازمان  مشارکت  اعتماد، 

  یاب یبازاربا بازاریابی دیجیتال صرف این است که  تکنو فرهنگتفاوت بازاریابی  (.  2021، 2) بایراکتار  هاآن تیرضا

و دادهبر کانال تالیجید  تمرکز دارد،ها  بر هماهنگ  یابیبازار  ها  تأک یبا بستر فرهنگ یفناور یتکنو فرهنگ    د ی خاص 

  (.  2020، 3) ونگ و ینسن داند یسازمان م یارزش  یهاتیروا  تیزنده کردن و تقو  یبرا  یالهیرا وس یو فناور  کند یم

بازاریابی  علم  یهاشهیر      است:    تکنو فرهنگی  موارد  این  کننده  مصرف:  تالیجید   یفرهنگ  مطالعات  -1شامل 

ب  قیارزش از طر:  غالب خدمت  منطق-2 فعال است. یعامل فرهنگ کیخدمات،   کاربر و   نیتعامل مشترک و معنادار 

)اعتماد، منزلت، حس تعلق( را  یفرهنگ هیسرما  تواند یم ی: فناورتالیجید  یفرهنگ هیسرما-3  .شود یسازمان خلق م

  ی هابازتاب احساسات و ارزش  د یبا  تالیجی: تجربه د یتجربه محور فرهنگ  یابیبازار-4  کند.  د یبازتول نیآنلا   یدر فضا

باشد، نه صرفاً کارکرد    (.2021، 4)ویودی و همکاران  یمخاطب 

حما  یبانیپشت  اجتماعی  نیتأم  سازمان  تیمأمور      بهمه  یاجتماع   تیو  از    ران،یبگیمستمر  شدگان،مهیجانبه 

قرار  «یو عدالت اجتماع   یتگری»حما  تیرا در خدمت روا یتکنو فرهنگ فناور  یابیبازاراست  و کارگران انیکارفرما

 .دهد یم

 عناصر اصلی در مدل مفهومی- 2جدول 

 مثال عملی کاربرد در سازمان تأمین اجتماعی عنصر مفهومی

 سامانه »سبا« یا اپلیکیشن »تأمین من« هاهای خدماتی هوشمند، اپلیکیشندرگاه های فناوری ارتباطیپلتفرم

 روایت »سازمان حامی کارگر« های شغلی، خانوادگی، عدالت اجتماعیارزش کدهای فرهنگی مخاطب

 خدمات آنلاین با زبان و گرافیک بومی تجربه دیجیتال فرهنگی
استفاده از زبان ساده فارسی و نمادهای 

 ملی

 زمان نوگرا و مردمیی همرسازمانیتصو فناوری-هویت برند فرهنگی
های های دیجیتال با محور داستانکمپین

 شدگانواقعی بیمه

 
1 . Kim, & Hall 
2 . Bayraktar 

3 . Wong & Jensen 
4 . Dwivedi et al 



 

 

 مثال عملی کاربرد در سازمان تأمین اجتماعی عنصر مفهومی

 رسانی شفاف نرخ حق بیمه و مزایااطلاع امنیت، شفافیت، پاسخگویی اعتماد دیجیتال

 ی پژوهشهاافتهمنبع: ی          

در سازمان یابیبازار  ینظر  ند یفرآ   مصرف خدمات  نفعانیذ   ییشناسا-1  شامل:  تکنو فرهنگ   لیتحل)  و فرهنگ 

د   یطراح-2.(انیکارفرما  ران،یبگیمستمر شدگان،مهیب  یفرهنگ  یهایژگیو ها،  از رنگ  استفادهی )بوم تالیجیتجربه 

روا و  د   تیریمد -3.(متناسب  یهاتینمادها  )فرهنگ-تالیجیتعامل  ارزش   یدهپاسخی  و  همدلانه  لحن  با  هوشمند 

تعلق به سازمان.  تیاعتماد، رضا  سنجش) تالیجید  یفرهنگ  هیسرما یریگاندازه- 4.(محور مستمر   بهبود -5 و حس 

  (. 2021، 1) کومار و همکاران ( استمشارکت و بازخورد مخاطبان یالگوها استخراجی )فرهنگ یکاوداده  قیاز طر

برای سازمان   ازجملهبنابراین  بازاریابی تکنو فرهنگ  به این موارد اشاره  توانیماجتماعی    نیتأممزایای راهبردی 

 شیافزاب(    .شود یمخاطب م  یگانگیمنجر به ب  یبدون فرهنگ بوم  ی: فناوریـ فرهنگ  تالیجی( کاهش فاصله د کرد. الف

بااحساس همیرسانخود خدمت  مشارکت و کاربر  از خدمات آنلا راحت  یفرهنگ  یزبان:  م  نیتر  ت(   .کند یاستفاده 

) لامبرتون   دهد یم شیرا افزا یاجتماع  هیسرما ،یفرهنگ-تالیجیسازمان: هر تعامل موفق د  یاجتماع   هیسرما  تیتقو

 (.  2021، 2و استیفن

 پیشینه تجربی پژوهش -3-2 

 زمینه  با  خدمات یباهدف سازگار ساز  که است  بازاریابی  و فرهنگ فناوری،  دانش  از  ترکیبیتکنو فرهنگ    بازاریابی 

 و دیجیتال هایپلتفرم  کاوی،داده  مصنوعی، هوش  نظیر) نوین هایفناوری  از گیریبهره و  هدف  مخاطبان  فرهنگی

اجتماعی،  بخش  در ویژهبه  رویکرد   این.  گیرد می  صورت(  اجتماعی  هایشبکه   نیازهای   بهتر  درک  موجب  خدمات 

 (.2020، 3) کومار و گوپتا شود می بومی  بازارهای

  د ی تأک  با  رانیا یاجتماع  خدمات یهاسازمان در تالیجید   یابیبازار عنوان  تحت  پژوهش در(  1402) فرهمند   و یناصر

 یمعنادار  اثر( یارتباط سبک  ها،ارزش  زبان،)  یامنطقه  یفرهنگ  یهامؤلفه  که  دادند   نشان کاربران  یبوم  فرهنگ بر

 عنوان با  یپژوهش  در(  1401) همکاران  و یزارع .  دارد   رانیا  یعموم یهاسازمان در تالیجید   یابیبازار  یاثربخش  بر

 یاجتماع  نیتأم  سازمان  که  شد   داده  نشان  ران«،یا  یاجتماع   خدمات  یارتقا  در  یفرهنگ  تالیجید  یابیبازار  نقش»

 مخاطبان اعتماد  و  مشارکت  زانیم  مناطق، یفرهنگ  یهاتفاوت  به  توجه  و  یبوم  تالیجید   یهاپلتفرم  قیطر  از  تواند یم

  فرهنگ   و  یفناور  یقیتلف  یالگو عنوان  تحت  یپژوهش در(  1400. )یرستم  و  یپکین. دهد   شیافزا  یریچشمگ  طوربه را

 یرانیا  یفرهنگ  یالگو  با  نوظهور یهایفناور  بیترک  که  دادند   نشان  رانیا  یدولت  یکیالکترون  خدمات اعتماد  جذب  در

 کردند  یبررس  (  2022) 4ژانگ و چن.شود یم  یاجتماع   ینهادها  با تعاملات  و  یعموم اعتماد   شیافزا  موجب یاسلام

 5ویال.  گذارد یم  ریتأث  کاربران  اعتماد   بر  کیالکترون  دولت  تالیجید   یابیبازار در  یمحل یفرهنگ  یهاگفتمان  چگونه که

  ییمبنا  تواند یم  که  کردند   ارائه  تالیجید  تحول یسازمان  و یفرهنگ  ،فناّورانه ابعاد   از یجامع ینظر چارچوب (2021)

 
1 . Kumar et al 
2 . Lamberton & Stephen 
3 . Kumar & Gupta  

4 . Zhang & Chen 
5 . Vial 
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همکاران  .  باشد   یاجتماع   نیتأم  سازمان  درتکنو فرهنگ    یابیبازار  لیتحل  یبرا و   کهند  داد نشان   (2021)1جرج 

  ژهیوبه هاافتهی. شود   قیتلف  یاجتماع   یهاارزش  و  یسازمانفرهنگ  با یفناّور که  است  موفق  یوقت تالیجید   یدگرگون

  ی هاداده لیتحل با   (2021) 2آلمیدا و کوریرا .است  میتعمقابل یاجتماع   نیتأم  سازمان  مانند  یاجتماع   ینهادها یبرا

 و  یمردم  مشارکت  ت،یشفاف  بهبود   باعث  تالیجید   یفرهنگ  ینوآور  که  افتند یدر  پرتغال  یاجتماع   خدمات  ادارات

  یاب یبازار یهانیکمپ  در که  دادند   نشان  (2020)    3پترسکیو و کریشن  .شود یم یاجتماع   خدمات  کاربران  تیرضا

 ینمونه.  شود یم  کاربران  مشارکت  و  یاجتماع   تعامل  شیافزا  باعث  یفناور  و  یفرهنگ  عناصر  قیتلف  ،یعموم

  د ی تأک(  2019)   4. گارسیا موریلو و ماکلنسبود   اروپا  در یاجتماع   خدمات و  مهیب  یهاپلتفرم  شامل مطالعه یکاربرد 

  یکپارچگ ی  و کاربران یفرهنگ  یهاارزش  فهم  مستلزم تالیجید   طیمح  در یاجتماع   نیتأم  ینهادها  تیموفق که  کردند 

لی و کیم  .است  تالیجید   مؤسسات  در  یکیالکترون  خدمات یابیبازار  یحوزه  در  که یپژوهش  در   (2018)   5یون، 

 و  اعتماد   جامعه،  خاص  یفرهنگ  عناصر  با  تالیجید   یفناور قیتلف  که  دادند   نشان  ،شد   انجام یجنوب  کره یعموم

ریزر و ریدهیم  شیافزا  یمعنادار  طوربه  را  کاربران  تیرضا   تال، یجید   عصر  در  که  کنند یم انیب   (2016)    6د. 

 یینهادها یبرا  افتهی نیا.  است رفتهانیازم  یمشتر  یفرهنگ  تیهو  و یفناور  نیب  مرز  وشده دگرگون مصرف فرهنگ

 تالیجید   فرهنگ  یدهندهبازتاب  د یبا  یرساناطلاع  یهانیکمپ  که  دهد یم  نشان یعموم  خدمات  یهاسازمان  چون

  نشان   لوکس، مد   یبرندها  کنندگانمصرف  از  شدهیگردآور  یهاداده لیتحل با   (2012)   7کیم و کو  .باشند  کاربران

  شی افزا   موجب  ک،یتکنولوژ  و یفرهنگ  تعامل قیطر از  ،یاجتماع  یهاشبکه در  تالیجید   یابیبازار  یهاتیفعال که  دادند 

 .ساخت فراهمتکنو فرهنگ  یابیبازار مفهوم یبرا یاهیپا مطالعه نیا. شود یم یمشتر ارزش

شده    قاتیتحق   تعامل  در  ید یکل  ینقش  ،یفرهنگ  عناصر  و  تالیجید   یهایفناور  انیم  بیترک  دهد یم  نشانمرور 

تکنو    یابیبازار کاربرد   ،یاجتماع   نیتأم سازمان  بستر در ن،یبنابرا؛  دارد   یاعتمادساز  و یسازمان خدمات  با کاربران

 نیا. شود   خدمات  تیفیک  شیافزا  و  نفعانیذ   با  ارتباط  تیفیک  بهبود  سازمان،  ریتصو یارتقا  به منجر  تواند یمفرهنگ 

 یبرا که  است نیا  در پژوهش یاصل ینوآور. آورد یم  فراهم  حاضر پژوهش یبرا  یمحکم  ینظر  یالگو موضوع،

  نی تأم سازمان  درتکنو فرهنگ  یابیبازار کاربرد » از  یبوم  یمدل: رانیا یابیبازار  و تیریمد  اتیادب  دربار  نینخست

 را  شهروندان  اعتماد   و  یسازمان  یمل  فرهنگ  تال،یجید  یفناور انیم تعامل  که شود یم آزمون و  یطراح «یاجتماع 

 بستر  درتکنو فرهنگ  مفهوم توسعه)  دارد   ینظر  ارزش  هم ،ینوآور نیا. کند یم  نییتب یاجتماع   خدمات  یارائه  در

 یاجتماع   نیتأم مخاطبان تیرضا و اعتماد  یارتقا یبرا  ییاجرا  یالگو  ارائه) یکاربرد   ارزش هم و(  یعموم  خدمات

 (.تالیجید  یفضا  در

 پژوهش روش -3

 نحـوه  ازلحاظ و  یکاربرد   هدف،  ازنظر  که  است  یکم  و یفیک  کرد یرو با  ختهیآم  یهاپژوهش  نوع  از پژوهش  نیا

 کاربرد  مدل یطراح  معنایی  تفسیر منظوربه  پژوهش،  این در  است  یشیمایپ  یفیتوص  مطالعات  نوع از داده،  یگـردآور
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 رانیمد   یفرد   تجارب  دانشگاه،  د یاسات  یشخص  یهادگاهید   ،یاجتماع   نیتأم  سازمان  در  فرهنگ  تکنو  یابیبازار

  ل، یاردب یهااستان  در یاجتماع   علوم و یفناور تال،یجید  یابیبازار متخصصان و خبرگان  ،یاجتماع   نیتأم  سازمان

 یسازمان  تیریمد   و  یابیبازار  نهیزم  در  و  کار  سابقه  سال  10  حداقل  که  تهران  و  یشرق  /یغرب  جانیآذربا

  20 با  ساختاریافته  نیمه و عمیق  یهامصاحبه  قیطر از  هاداده  یآورجمع. است  شدهیبررس  اند،داشته  ییهاتیموفق

 به  پانزدهم نفر با  مصاحبه است  ذکر به  لازم. گرفت  انجام یبرف  گلوله روش به  ذکرشده آماری  جامعه  افراد  از  نفر

  یاب یدست  احتمال و  شتریب نانیاطم یبرا اما  شد، تکرار  هاداده  و  اطلاعات تمام باًیتقر پسازآن و  منجر  ینظر اشباع

 ییهاپرسش  طرح  با  و افتهیساختار  مهین  شکل  به هامصاحبه.  شد  داده ادامه  ستمیب نفر  تا  را مصاحبه د یجد  یهاداده  به

 یهاپاسخ  اساس بر  یبعد  سؤالات و  شد   آغاز  یاجتماع   نیتأم  سازمان  در  فرهنگ تکنو  یابیبازار مؤثر  کاربرد   از

.  یافـت  ادامه نظری  اشباع حد   تا  هامصاحبه  پژوهش  این در  شدند، یطراح مصاحبه  جلسه  خلال در شوندگانمصاحبه

 عوامل  از  روشنی تصویر  اد،یبن  داده  نظریة  پژوهشی  راهبرد   از  استفاده  با  که  است  برآمده  درصدد  پژوهش  این

. دهد  ارائه مدل یک قالب در آن پیامدهای و یاجتماع  نیتأم سازمان در فرهنگ تکنو یابیبازار راهبردهـای و  کلیدی

 .شد  پرسیده  شوندگانمصاحبه از زیر یهاسؤال منظور بدین

 شرایط  و  دانسته  حیاتی  یاجتماع   نیتأم  سازمان  در  فرهنگ  تکنو  یابیبازار  یسازادهیپ  در  را  عواملی  چه-1

 چیست؟ یاجتماع  نیتأم سازمان در فرهنگ تکنو یابیبازار کاربرد  بسترساز و یریگشکل

 و کنندهکنترل یهااقدام عنوانبه تواند یم تالیجید  یفضا در اجتماعی  مشارکت  بازاریابی زمینة در  ییهااقدام چه-2

 شود؟یم مطرح یاجتماع  نیتأم سازمان درتکنو فرهنگ  یابیبازار کاربرد  شدهتیریمد 

 چیست؟ یاجتماع  نیتأم سازمان درتکنو فرهنگ  یابیبازار کاربرد  اصلی پیامدهای و  هاجهینت ها،تیمز-5

  اسـناد  از  ها،مصاحبه  این  متن کنار در  و شد   نوشته دقت  با هامصاحبه  متن مصاحبه، یهاسؤال  پاسخ دریافت  از  پس

  مصاحبه .  بود  شدهگرفته نظر در  ینیمع یهاچارچوب مصاحبه  از  شیپ. شد  استفاده نظریه  بهتر  تبیین  برای دومدست

 ،یآورجمع  از  پس را  هاداده  و  اطلاعات شده،انیب  سؤالات  جواب کردن  دایپ باهدف.  بود  ساعت  کی  تا قهیدق  40  باًیتقر

 .میداد  شکل یکدگذار اصول یمبنا بر ییهاجدول صورتبه و داده قرار تحلیل و یموردبررس

 با  آمدهدستبه جینتا و  گرفت  انجام(  اعضا  کنترل)  اعضا یلهیوسبه نتایج  اعتبار  سنجش  یراهبردها طورنیهم  و

  بـرای.  شدند  د یتائ  و  موردقبول رهایتفس  و  جینتا  نیا  و گرفت قرار  یبررس  و  لیتحل مورد   متخصص افراد  از نفر  شش

 یترقیدق  بررسـی  و تحلیـل  وگوها،گفت  مـرور  بـا  تـا  شدند   ضبط  هامصاحبه  ابتـدا  مصـاحبه،  یهاداده تحلیـل

  اطلاعات   نظری،  اشباع  از  اطمینان  از  بعد   سپس  شود،  انجام  کنندگانمشارکت  شدهطرح  یهادگاهید   بـه  نسـبت

 بنیاد   داده  نظریه  رویکرد  اساس بر و کدگذاری  روش  از  یریگبهره  با و  یت اطلس  افزارنرم از استفاده با  هامصاحبه

 .شد  تدوین پـژوهش مدل و تحلیل کوربین و استراوس روش با

 و توافق  زانیم یابیارز  یبرا یفیک  بخش  در پژوهش  یهاافتهی  آوردن  دست  به  از  بعد   و پژوهش یکم  بخش  در

 کندال  یهمبستگ آزمون از مدل  یابی اعتبار نیهمچن و خبرگان  و  شوندگانمصاحبه  نظر اجماع یبررس و یسازگار

 از  است  داور  شماره  نشانه  j  سیاند   که  است  R_ijرتبه  یدارا  i  یآزمودن  کندال  یهمبستگ آزمون  در.  شد   استفاده
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 را  ام  i یآزمودن یبرا  هارتبه همه مجموع  دارد   وجود   هاداده  مجموعه  در  داور  m و  یآزمودن n که  میدانیم یطرف

R_iمیکنیم محاسبه ریز صورتبه و دهینام. 

 .شود یم حاصل ریز فرمول طبق بر زین مشاهدات همه یبرا هارتبه نیانگیم 

 (1رابطه  

 

 را  آن و  کرده  محاسبه  را نیانگیم  به  نسبت  هارتبه  اختلاف مربعات مجموع  ،W  کندال  آماره  به  دنیرس  منظوربه

 .مینامیم   S  ر،یز رابطه با مطابق

 (2رابطه  

  

 .شد  خواهد  محاسبه و فیتعر ریز صورتبه W کندال آزمون آماره بیترتنیابه

 (3رابطه  

  

 کاملًا جینتا کهیدرصورت و 1 با برابر  ،W  باشند،  کرده یبند رتبه کسانی( مارهایت)  داورها  همه اگر  که است واضح

 .شد   خواهد   صفر W باشد،  داشته وجود   هاآن یآرا در متناقض

 (4رابطه  

 

  د ی تأک و  هاداده و  اطلاعات  ییروا یبرا  کنندگان قضاوت  نیبهتر و  شود یم  یوبرگشترفت  ند یفرا  شامل  ییروا ابزار

  لی وتحلهیتجز  قیطر  از  زین پژوهش  نیا  در.  هستند   شوندگانمصاحبه  مصاحبه،  انجام  نیح  در  هامقوله  و  میمفاه

 نیترمهم ها،داده اصلاح و کنترل رد،یگ انجام یبعد  مصاحبه  نکهیا  از  قبل  یبرگشت  و رفت ند یفرا  و هامصاحبه  تکتک

 شاخص دو به  توجه  با آمدهدستبه مدل.  شود یم  محسوب  اطلاعات  و هاداده  ییروا  نییتع در  ملاک نیارزشمندتر  و

 .شد  یابیارز رد یگیم  قرار مورداستفاده اعتبار سنجش یبرا اد یبن داده پژوهش  در که داشتن تناسب و کاربرد 

 یبند طبقه یسازگار و تطابق زانیم که شد  استفاده پژوهش نیا در  ییایپا سنجش یبرا آزمون  باز  ییایپا روش از

  در   متن  کی یکدگذار به اقدام  کدگذار  که  رد یگیم  قرار مورداستفاده  یزمان  شاخص  نیا. است زمان یط  در  اطلاعات

 شدهانتخاب نمونه یبرا ییهامصاحبه شده،انجام یهامصاحبه انیم از که نحو  نیبد   کند،یم  متفاوت یهازمان دوره

 زمان  دو  در  هایکدگذار  انیم  یبالا توافق  انیم  از.  گرفت  انجام  یکدگذار  دوباره  روزه 30  یزمان  فواصل  در  و

 انیم  از  کدگذاران نیب  ییایپا  محاسبه  یبرا.  آمد   دست  به  پژوهش ییایپا  هامصاحبه  از  کیهر  یرو  بر  متفاوت

 مشخص،  و  کوتاه یزمان فاصله  در هاآن از کیهر و شدهانتخاب نمونه یبرا مصاحبه  چند  گرفتهانجام  یهامصاحبه



 

 

 سهیمقا باهم  هامصاحبه  از کیهر  یبرا یزمان  فاصله دو در  شدهمشخص یکدها سپس شوند،یم یکدگذار دوباره

 .شوند یم

 ییایپا  درصد (= توافقات تعداد × 2( / )کدها کل تعداد × ) %100

 هاکدگذارینتایج  - 3جدول 

کل کدها عنوان مصاحبه ردیف توافق تعداد  عدم توافق هاتعداد   کدگذارانپایایی بین  هاتعداد 

1 M15 14 5 3 %71 

2 M16 13 5 2 %76 

  27 10 5 %74 

 پژوهش یهاافتهی: منبع

 عدم تعداد  و  10  کدها  نیب  توافق تعداد   ،27  با برابر اند کرده  ثبت پژوهشگران که  ییکدها کل تعداد   3 جدول اساس بر

 با پژوهش  نیا  در  گرفتهانجام  یهامصاحبه یبرا  کدگذاران نیب ییایپا.  است  5 با  برابر  زمان  دو  نیا  در  هاتوافق

  تی قابل  است  درصد  60  از شتریب زانیم نیا  نکهیا به  توجه  با  است،  درصد  74  با است  برابر  بالا  رابطه  از  استفاده

 .شود یم د ییتأ یکدگذار اعتماد 

  ییروا میمفاه از. د یگرد   هیته شدهییشناسا عوامل اساس  بر و ساخته محقق شکل  به ،یانامهپرسش  پژوهش نیا در

 از  نفر 6 اریاخت در  را  پرسشنامه  ابتدا ییروا سنجش یبرا.  شد  استفاده  نامهپرسش نیا اعتبار  سنجش در  ییایپا و

 از  پس.  میقرارداد   یاجتماع   علوم  و  یفناور  ،اجتماعی  نیتأم  تال،یجید   یابیبازار  حوزه  خبرگان  و  مدیران  د،یاسات

 سؤال 46 تعداد  اولیه،  پرسشنامه  سؤال 50 از  لازم،  یهاهیاصلاح  انجام و خبرگان نیا  یهادگاهید  و  نظرات  اعمال

. د یگرد   استفاده  باخ  کرون  آلفای  آزمون  و  spss  افزارنرم  از  نامهپرسش پایایی  سنجش  در.  شد  واقع  موردقبول

 یبالا ریمقاد   هاپرسش  تمامی. بود  باخ کرون یآلفا یبرا  7/0  از  شیب  مقدار کسب  پرسشنامه  ییایپا  د ییتأ  شاخص

 طوربه ییایپا  و ییروا د ییتأ  از  پس  هاپرسشنامه.  دند ینگرد   حذف  هاپرسش  از  کدامچیه  جهیدرنت  و  کسب  را  7/0

  پرسشنامه   31  سرانجام  و  گرفت  قرار  متخصصان  و  خبرگان  دانشگاه،  د یاسات  از  نفر  35  اریاخت  در  هدفمند 

 .گرفت قرار لیوتحلهیتجز مورد  و شدهیآورجمع

 هاافتهی -4

 باز یکدگذار-1-4

مفاهیم و مقوله  تحلیلی است که از طریق آن کدها،  فرایند   ها درها و ابعاد آنها شناسایی و ویژگیکدگذاری باز، 

کشف میداده باز شامل سهها  بهگردد کدگذاری  است.  گام گام  منظور بررسی عمیق منابع، اطلاعاتی پژوهش، در 

تحلیل، ابتدا در قالب مفاهیم دستهنخست، کدهای اولیه شناسایی می بندی  شوند و این کدها در مراحل آتی، پس از 

قالب مقولهمی در  نیز  شد. جدول  ها طبقهشوند، سپس، مفاهیم  را نشان  نمونه 2بندی خواهند  باز  از کدگذاری  ای 

 دهد.می

 نمونه کدگذاری باز - 4جدول 
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 هاآمده از مصاحبهدستکدگذاری باز حاصل از یک نمونه به

در رفتار  یتحولات فرهنگ

 انیرانیا تالیجید

 یها ها به زبان فرهنگ و ارزشمحور دارد و انتظار دارد سازمان تیهو یکردیرو یاجتماع یهادر شبکه یرانیامروز مخاطب ا

 .ندیبا او سخن بگو یبوم

 شده در این سایت نقش مهمی در جذب و درگیری مشتری در فرایندهای بازاریابی شرکت دارد. کیفیت سایت شرکت و محتوای ارائه کیفیت سایت

 نقش بسزایی دارد. بیمه پردازرجوع در ایجاد همدلی، وفاداری و مشارکت مند و تعامل طولانی و مستمر با ارباببازاریابی رابطه مدیریت ارتباط با مشتری

 .را افزایش خواهد داد مشتریتبع آن وفاداری، صمیمیت، درگیری و مشارکت ایجاد رضایت در مشتری و به کنندهرضایت مصرف 

 

 شوندگانمشخصات مصاحبه - 5جدول شماره 

 تحصیلات سابقه سن پست سازمانی شناسه

M1  مدیریت بازرگانی کارشناس ارشد 20 41 اجتماعی استان اردبیل نیتأم رکلیمدمعاون 

M2  مدیریت بازرگانی دکتری 22 51 استان آذربایجان شرقی رکلیمدی امهیبمعاونت 

M3  علوم رایانه و فناوری کارشناس ارشد 27 59 اجتماعی استان تهران نیتأمرئیس شعبات 

M4  مدیریت دولتی دکتری 20 48 اجتماعی استان اردبیل نیتأمرئیس شعبات 

M5  افزارنرمکارشناس ارشد  28 56 اجتماعی استان اردبیل نیتأمکارشناس متخصص فناوری 

M6  افزارنرم کارشناس ارشد 18 45 اجتماعی استان آذربایجان شرقی نیتأمکارشناس متخصص فناوری 

M7 افزارنرمدانشجوی دکتری  11 50 یشرق جانیاستان آذربا یاجتماع نیتأم یکارشناس متخصص فناور 

M8 یو فناور انهیعلوم را یدکتر 18 56 محقق اردبیلی دانشگاه یعلمئتیه 

M9 دکتری علوم رایانه و فناوری 12 52 محقق اردبیلی دانشگاه یعلمئتیه 

M10 یعلوم اجتماع یدکتر 11 48 محقق اردبیلی دانشگاه یعلمئتیه 

M11 یعلوم اجتماع یدکتر 14 51 محقق اردبیلی دانشگاه یعلمئتیه 

M12 یعلوم اجتماع یدکتر 11 45 محقق اردبیلی دانشگاه یعلمئتیه 

M13  کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی 14 48 اجتماعی استان اردبیل نیتأمرئیس شعبات 

M14 دکتری بازاریابی 12 46 محقق اردبیلی علمی دانشگاههیئت 

M15 دکتری بازاریابی 10 44 ارومیه علمی دانشگاههیئت 

M16 دکتری بازاریابی 18 51 تربیت مدرس علمی دانشگاههیئت 

M17 دکتری بازاریابی 15 54 محقق اردبیلی علمی دانشگاههیئت 

M18 دکتری مدیریت دولتی 17 47 آزاد تبریز علمی دانشگاههیئت 

M19  افزارنرمکارشناس ارشد  12 45 اجتماعی نیتأمکارشناس ارشد فناوری 

M20  افزارنرمکارشناس ارشد  11 42 اجتماعی نیتأمکارشناس ارشد فناوری 

 



 

 

 محوریی کدگذار -2-4

وبازداده کدگذاری از مراحل پس   ها در چارچوببندی مقولهطبقه به فرعی، هایتشخیص ویژگی و ابعاد مقوله ها 

این پردازیم.می محوری کدگذاری بازاریابی پژوهش،  در  عنوان به  اجتماعی  نیتأمدر سازمان    تکنو فرهنگکاربرد 

طور مستقیم یا غیرمستقیم ها افراد بهی محوری شناسایی شد. در اکثر مصاحبهعنوان مقولهها بهی کل مقولهنماینده

هدف ما  در این مرحله، اشاره کردند. اجتماعی  نیتأمدر سازمان   تکنو فرهنگکاربرد بازاریابی مرتبط با  به موارد 

ارتباط میان طبقه بربندیتشخیص و ایجاد  که  است  باز  کدگذاری  از  صورت  مبنای الگوی پارادایم های حاصل 

 .کننده استپردازی کمکنظریه این کار در انجام فرآیند  گیرد ومی

 گزینشی یکدگذار -3-4

داده  تحلیل  مرحله سوم  گزینشی، مقولهدر  کدگذاری  از  با استفاده  کیفی  نظریههای  قالب  در  بهبودیافته و  ای ها 

در این مرحله، مقوله یکپارچه شدند. همچنین  داشتند، اصلاح منسجم  به بهبود و بازنگری احتیاج  ها و مفاهیمی که 

 شده است.های محوری الگوی طراحیمقوله تشخیص و انتخاب ی زیر دلایلشدند. موارد ذکرشده

 ی علیهامقوله -4-4

داده گردآوری  مقولهدر خلال  برای شناسایی  بازاریابی  ها  سازمان    تکنو فرهنگی محوری  اجتماعی،   نیتأمدر 

شود که الگو وقایع و عواملی بیان می  از بعد  در این .شناسایی شد  گوناگون محرک، پیش برنده و تأثیرگذار عوامل

 .شود محوری می پدیده توسعه به منجر

 کدهای مستخرج و مفاهیم علی پژوهش – 6جدول 

 کدهای اولیه ی فرعیهامقوله های اصلیمقوله

و  یا مهیدر خدمات ب تالیجیتحول د فنّاورانهعوامل 

 درمان

سبب شده رابطه سازمان  نیو خدمات آنلا  شدگانمهیب کیهوشمند، پرونده الکترون یهاتوسعه سامانه
را ناکارآمد کرده و ضرورت  یسنت یابیتحول، بازار نیشود. ا فیبازتعر تالیجید ریبا مخاطب از مس

 .کندیم جادیرا ا یبا فناور یسازمانفرهنگ ق یتلف

کلان و  ینفوذ هوش مصنوع  شیافزا

 داده

 یاجتماع  یهاشبکه یهااز داده یفرهنگ یو الگوساز رندگانیگاحساسات، رفتار خدمات لیتوان تحل

 سازمان است. یارتباط یدر راهبردها یفناور یاز عوامل محرک اصل یکی

خدمات  یسازیبه شخص ازین

 کیالکترون

شهروندان که  یِاجتماع یهاو ارزش یفرهنگ یکدها هیبر پا کیخدمات الکترون یسازیبه شخص ازین

 است. یرانیو درک فرهنگ ا کیتکنولوژ لیتحل انیم وندیمستلزم پ

- یعوامل فرهنگ

 یاجتماع

 تالیجیدر رفتار د یتحولات فرهنگ

 انیرانیا

ها به محور دارد و انتظار دارد سازمان تیهو یکردیرو یاجتماع یهادر شبکه یرانیامروز مخاطب ا

 .ندیبا او سخن بگو یبوم یهازبان فرهنگ و ارزش

 یبه اعتماد اجتماع  تیحساس شیافزا

 تیو شفاف

شده است؛ لذا  فیبازتعر یو اعتماد نهاد تیشفاف هیبر پا ریاخ یها جامعه در سال یساختار فرهنگ

 .کندیارتباط صادقانه و شفاف سازمان با مخاطبان کمک م تیبه تقو یتکنو فرهنگ کردیرو

به فرهنگ مشارکت و تجربه  شیگرا

 تالیجیمشترک د

فقط مبادله خدمات، بلکه تجربه نه یامهیتعاملات ب شودینگرش باعث م  رییتغ نیا شدگان؛مهیب انیم

 .گردد یمشترک تلق یفرهنگ

و  یعوامل سازمان

 ینهاد

 یفرهنگ  هیسرما یارتقا یفشار برا

 سازمان

 یعدالت و همبستگ  ت،یبر حما  یخود )مبتن  یفرهنگ  تیهو دیخدمات با یسازتالیجید ریسازمان در مس

 .ترجمه کند ی( را به زبان فناوریاجتماع
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 نیارتباطات ب یکپارچگیبه  ازین

 یو مردم یسازمان

 ان،ی)کارفرما نفعانیارتباط با ذ یها کانال انیم یهماهنگ جادیا یبرا یامکان یتکنو فرهنگ کردیرو

 .آوردیبازنشستگان( فراهم م شدگان،مهیب

و  یاجتماع  یرقابت در حوزه برندها

 یدولت

 تی دارد هو ازی( نگرید یرفاه ینهادها ایسلامت  مهی)مثلاً ب یعموم ینهادها ریسازمان در برابر سا

 سازد زیمتما تالیجید-یفرهنگ تیبرند خود را با مز

و  یعوامل اقتصاد

 مخاطبان یرفتار

از خدمات  دیجد یانتظارات اقتصاد

 یدولت

تکنو  یابیبازار یابزارها ازمندیدارند که ن تالیجیاعتماد و دقابل ع،یمخاطبان انتظار تعاملات سر

 است. یفرهنگ

 نی ا دهند؛یخود از سازمان را شکل م تالیجیتجربه د ،یاز مراجعه حضور شیپ شدهمهیشهروندان ب یپلتفرم یرفتار مخاطبان در فضا

 است. یتکنو فرهنگ یابیبازار یفضا، صحنه اصل

و  یوفادار ت،یضرورت بهبود رضا

 شده خدماتارزش ادراک

 کنندهنییاز سازمان نقش تع تالیجیو درک د یفرهنگ ریمخاطب، تصاو تیرضا دیجد یهادر مدل

 ادراک است. نیا یبازساز یبرا یتکنو فرهنگ ابزار یابیدارد؛ لذا بازار

در  یمل یهااستیس یریگجهت ی و مل  یاستیعوامل س

 و خدمات هوشمند کیدولت الکترون

 یران یفرهنگ ا وندیها موظف به پموجب شده سازمان تالیجیتحول د یکلان کشور در راستا استیس

 خدمات شوند. یبا فناور

توسعه اعتماد در  یهااستیس

 یعموم ینهادها

 یوگوها ها و گفتداده تیشفاف تال،یجید یفرهنگ تیچون روا ییتکنو فرهنگ با ابزارها یابیبازار

 .کندیم لیرا تسه هااستیس نیا یاجرا ،یمشارکت

به  ینقش دولت از متول رییتغ

در عرصه  «یفرهنگ لگری»تسه

 تالیجید

 یسوها را بهسازمان تال،یجیدر عرصه د «یفرهنگ لگریبه »تسه ینقش دولت از متول رییتغ

 سوق داده است. یتکنو فرهنگ یکردهایرو

 مقوله محوری -5-4

به دلیل اینکه ه  ها از مقوله  کیچیمقوله محوری یک صورت ذهنی از پدیدهای است که اساس فرایند پژوهش است، 

با موضوعی پژوهش انتخاب شد از سایر مقوله  ترانتزاعی پدیده محوری نام متناسب  برای  جدول زیر .  ها نبودند، 

 .گویای نحوه انتخاب مقوله محوری در پژوهش است

 محوری پژوهش م یمستخرج و مفاه کدهای – 7جدول 

 کدهای اولیه مقوله فرعی ی اصلیهامقوله

کاربرد بازاریابی تکنو 

فرهنگ در سازمان 

 اجتماعی نیتأم

عوامل محرک، بسترساز و راهبردهای 

 نی تأم بازاریابی تکنو فرهنگ در سازمان 

 اجتماعی

عوامل و راهبردهای فناورانه و فرهنگی، بازاریابی دیجیتال، فرهنگ عمومی و دیجیتال، عوامل 

چالش ذینفعان  -در محیط آنلاین شدگانمهیرفتار بتغییر  -اقتصادی، سیاسی و اجتماعی

 تکنو فرهنگبازاریابی  یاستراتژ یاجرا یهاچالش -دیجیتال

 

 یانهیزمعوامل  -6-4

تواند باعث پاسخ و واکنش  ها میها نیستند ولی آگاهی از آنای عواملی هستند که تحت کنترل سازمانشرایط زمینه

 ها در مدل پژوهش است.جدول زیر گویای انتخاب این مقوله. مناسب سازمان شود 

 یانهیزمکدهای مستخرج عوامل  – 8جدول 



 

 

 کدهای اولیه ی فرعیهامقوله ی اصلیهامقوله

 اجتماعی–یکلان فرهنگ طیمح

 کشور

 یمرحله گذار فرهنگ 

 تالیجید

بر اعتماد چهره به چهره به  یمبتن یاست: از فرهنگ سنت تال«یجید یدر مرحله »گذار فرهنگ رانیجامعه ا

 .تیبرداده و شفاف یمبتن تالیجیفرهنگ د

 یفرهنگ  یهاارزش

 مسلط

اثر  یمشارکت( بر نحوه ادراک خدمات اجتماع  ،یحرمت اجتماع ،یاریمسلط )عدالت، هم یفرهنگ یهاارزش

 .دارند میمستق

 انیم یتالیجیشکاف د

ها و مناطق نسل

 ییایجغراف

واحد ارتباط  یالگو کیسازمان نتواند با  شودیباعث م ییایها و مناطق جغرافنسل انیم یتالیجیشکاف د

 .کند میخود را متناسب با اقشار مختلف تنظ یتکنو فرهنگ یهاامیپ دیبرقرار کند و با

 یو نهاد یاسیساختار س

 کشور

 تی داده و امن تیحاکم

 اطلاعات

اطلاعات جهت حرکت سازمان را مشخص  ت یداده و امن تیحاکم  تال،یجیکلان در حوزه دولت د یهااستیس

 کنندیم

و عدالت  یاعتماد عموم

 یاجتماع

 ی اب ی بازار یهات یزبان و روا شودی موجب م ی و عدالت اجتماع ی اعتماد عموم نهیدولت در زم یگفتمان رسم

 .داشته باشند یفرهنگ-یاسیس یسازمان، رنگ و بو

جامعه  کیتکنولوژ یهاییایپو

 یفناور یمل رساختیو ز

 

سرعت توسعه 

 تالیجید یبسترها

از کنترل سازمان است؛ اما  رونی( بیهوش مصنوع ل،یموبا  نترنت،ی)ا تالیجید یسرعت توسعه بسترها

 خود را با آن همگام کند. دیسازمان با

 یهابه پلتفرم یوابستگ

 یخارج

 یها امیپ تواندیم یاجتماع یهاشبکه یهاتمیمداوم در الگور راتییتغ ای یخارج یهابه پلتفرم یوابستگ

 سازمان را دچار نوسان کند. یفرهنگ

 تی امن یهارساختیز

 داده

دارد؛ اگر ضعف داشته  کنندهنیینقش تع یدر سطح مل تالیجید تیداده و احراز هو تیامن یهارساختیز

 .شودیم فیسازمان تضع تالیجیباشد، اعتماد د

 یشت یو مع یاقتصاد یروندها

 جامعه

 .دارد میها به سازمان اثر مستقاعتماد آن زانیو م شدگانمهیو تورم بر نگرش ب یاقتصاد طیشرا یاقتصاد طیشرا

بحران  یهادوره

 یاقتصاد

 یت یبه حالت حما یغیاز حالت تبل دیسازمان با تالیجید-یفرهنگ یمحتواها ،یبحران اقتصاد یهادر دوره

 .ابدی رییو همدلانه تغ

 . هوشمند( مؤثر است  یهادرگاه ای هااپلی)مثلاً موبا تالیجید دیخدمات جد رشیدر پذ زیمردم ن یتوان مال مردم یتوان مال

و  یشناخت تیتحولات جمع

 رفتار شهروندان

کار به  یرویمهاجرت ن تال،یجید کردهلیتحص تیسالمندان، رشد جمع شی)افزا تیساختار جمع رییتغ تیساختار جمع رییتغ

 .سازدیاز مخاطبان را م یدی( ابعاد جدیپلتفرم یفضا

 تی از هو یدهنده خدمت، بلکه بخشمخاطب، سازمان را نه صرفاً ارائه شودیباعث م تالیجید یسبک زندگ تالیجید یسبک زندگ

 .کند یخود تلق یاجتماع

سازمان در  یعموم ریتصو

 یاجتماع یهاها و شبکهرسانه

 یبرداشت فرهنگ 

 نیجامعه از تأم

 یاجتماع

 «ی ت یدو نگاه »حما انی( اغلب میدولت یعنوان سازمان رفاه)به یاجتماع نیجامعه از تأم یبرداشت فرهنگ

بر  رگذاریتأث یفرهنگ یهانهیزم نیاز قدرتمندتر یکی ،یرونیب ریتصو نیا. نوسان دارد ک«یو »بوروکرات

 .دهدیرا شکل م یجمع تیذهن رایتکنو فرهنگ است؛ ز یابیهرگونه بازار تیموفق

 یهاانیها و جرنقش رسانه

 یرونیب یفرهنگ

( خارج از یاجتماع یهایشوخ ،یمردم یمحتواها دیتول نفلوئنسرها،یجامعه )حضور ا یافرهنگ رسانه جامعه  یافرهنگ رسانه

 .گذاردیم ریسازمان تأث یهاامیکنترل سازمان است، اما بر واکنش مخاطبان نسبت به پ

 .کند تیتقو ای فیسازمان را تحر یهاها ممکن است ارزشرسانه ق یاز طر یفرهنگ یالگوساز یفرهنگ یالگوساز

 

 گرمداخلهعوامل  -4-7
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زمینه خاصی  ها را درگذارند و آنگر شرایط عمومی هستند که بر نحوه تأثیرگذاری راهبردها اثر میشرایط مداخله

تغییر می یا تخفیف و یا به نحوی  آنسهولت داده  یا محدودکننده راهبردهایی هستند که درون دهند،  ها تسهیل گر 

 ها در مدل پژوهش است.یک زمینه خاص قرار دارند، جدول زیر گویای انتخاب این مقوله

 گرمداخلهکدهای مستخرج عوامل  – 9جدول 

 کدهای اولیه ی فرعیهامقوله ی اصلیهامقوله

بودن  یمراتبو سلسله یتمرکز ادار یو ساختار یعوامل نهاد

 سازمان

 یر ی گ م یممکن است مانع تصم  ی اجتماع نیمتمرکز و دستور محور در تأم اریوجود ساختار بس

 .شود یارتباط تکنو فرهنگ یهاچابک در حوزه

 یمال  نیو قوان نیسنگ یبروکراس

 دهیچیپ

را  تالیجیو د یفرهنگ یهاتیخلاق تواندیم نیسنگ یرسم یهااجرا و دستورالعمل یکند

 محدود سازد.

ارشد از  رانیمد تیحما زانیم

 فناورانه ینوآور

اجرا با  ،یبدانند نه ضرورت راهبرد یتکنو فرهنگ را ابزار تجمل یابیارشد، بازار رانیاگر مد

 مقاومت مواجه خواهد شد.

 یو اجتماع  یعوامل فرهنگ

 سازمان
 لگریتسه ،یو باور به عدالت اجتماع شدگانمهیبا ب یوجود تفکر خدمت محور، حس همدل یدرون یسازمانفرهنگ

 ،ی خشک و فاقد روح ارتباط ،یاست. در مقابل، فرهنگ رسم یتکنو فرهنگ یراهبردها یاجرا

 مانع خواهد بود.

های کند استراتژی اعتمادی( تعیین مینگرش شهروندان نسبت به نهادهای عمومی )اعتماد یا بی شدگانمهیب یفرهنگ ارتباط اجتماع

فرهنگی دیجیتال چندان مؤثر باشند یا نه. اگر اعتماد اجتماعی پایین باشد، هرگونه کمپین 

 .فرهنگی دیجیتال تأثیر محدود دارد

 شودی بخش باعث م  نیضعف در ا ؛یارتباط یهاهوشمند و پلتفرم یهاها، سامانهشبکه تیفیک اطلاعات یفناور یهارساختیز یرساختیعوامل فناورانه و ز

 منتقل کند. یخود را در قالب فناور یفرهنگ امیسازمان نتواند پ

فقدان  خورد؛ی م وندیسازمان پ یفرهنگ یهاباارزش یدرک کنند چگونه فناور دیکارکنان با کارکنان یمهارت فن

 است. یاصل یهااز محدودکننده یکیکارکنان  یو فرهنگ تالیجیسواد د

 نهیزم نیسروکار دارد؛ اگر در ا شدگانمهیحساس ب یهابا داده یاجتماع نیسازمان تأم هاداده یو محرمانگ تیامن

 .شودیم بیسرعت تخربه یو اجتماع یباشد، اعتماد فرهنگ ریپذبیآس

 یبرا یمنابع مال تیمحدود یاو بودجه یعوامل اقتصاد

 تالیجید یفرهنگ یهاپروژه

 یراهبردها  ابد،ی اختصاص( …و یکیزی)ساختمان، درمان ف یسنت یهاتیها به اولواگر بودجه

 .مانندیناتمام م یتکنو فرهنگ

و فشار  ینوسانات اقتصاد مل

 هانهیهز
 .ابدیممکن است کاهش  یفرهنگ یابیتمرکز سازمان بر بازار دار،یناپا یاقتصاد طیدر شرا

دولت  نهیدولت در زم یریگجهت یاستیو س یاسیعوامل س

 تالیجیهوشمند و تحول د

 یاب یبازار یاجرا نهیباشند، زم یفرهنگ تالیجیتحول د بانیکلان کشور پشت یهااستیاگر س

 .شودیم تیتکنو فرهنگ تقو

 .کندیم دیثبات راهبرد تکنو فرهنگ را تهد کردها،یرو ییجاو جابه یاسینوسان س رانیها و مددولت رییتغ

 ای  غاتیمرتبط با تبل یالزامات قانون

 هاحفظ داده

 را محدود کنند. یحوزه مانور فرهنگ توانندیم یقانون یهایریگسخت

 یو رفتار یعوامل روان

 مخاطبان

داشته باشند،  یسازمان اعتماد ناکاف تالیجید یهاامیها و پاگر مردم نسبت به سامانه شهروندان تالیجیسطح اعتماد د

 خواهند داشت. یاندک یاثرگذار یتکنو فرهنگ یارتباط یراهبردها

نگرش کاربران نسبت به 

 یسازمانفرهنگ

 تالیجید یفرهنگ یمحتوا نند،یدوستدار بب ریغ ایخشک  ،یسازمان را جد شدگانمهیاگر ب

 کند. جادیا یاحساس تعامل واقع تواندینم



 

 

 

 راهبردها -8-4

یا کنش در  تکنو فرهنگمنظور اجرای بازاریابی  گذاران یا متولیان و مجریان بههایی است که سیاستراهبردها، طرح 

هایی است که برای اجرای بازاریابی  حلبندند، منظور از اقدامات در این پژوهش راهاجتماعی به کار می  نیتأمسازمان 

اجتماعی باید اجرایی شود جدول زیر گویای نحوه انتخاب راهبردها در مدل پژوهش   نیتأمفرهنگ در سازمان   تکنو

است.

 کدهای مستخرج و راهبردهای پژوهش – 10جدول 

 ی اصلیهامقوله

 

 کدهای اولیه ی فرعیهامقوله

ی و آموزش رساناطلاع

 کارآمد

های دیجیتال پلتفرم

 هوشمند و چندکاناله 

 یشود که در هر دستگاه  یطراح یاگونهبه دیبا ت یساوب: گرطراحی واکنش -سایت نوین و کاربرپسندوب
ساختار : معماری اطلاعات شهودی - استفاده باشدشده و قابلداده شینما یدرست( بهلیتبلت، موبا وتر،ی)کامپ

 کنند. دایخود را پ ازیسرعت اطلاعات موردنباشد تا کاربران بتوانند به یناوبر یو آسان برا یمنطق دیبا تیسا

سرعت در به دیبا یخدمات راتییو تغ مهیحق ب یهاها، نرخ بخشنامه ن،یقوان یمام: تروزمحتوای همیشه به
صورت هوشمند و قابل جستجو به دیبخش با نیا: جامع منعکس شوند. بخش پرسش و پاسخ متداول تیساوب

 ،ی بازنشستگ  ،یکاریب مهیمختلف )مثلاً ب یهایبندسؤالات کاربران در دسته نیترجیباشد و شامل پاسخ به را

 نی خدمات آنلا  ی تمام  دیبا شنیکیاپل: کپارچهیدرگاه خدمات  -ی اختصاص لیموبا شنیکیاپل - درمان، سوابق( باشد
مشخص  یهابازنشستگان، ثبت درخواست یحقوق شیمشاهده ف مه،یارائه )استعلام سوابق، پرداخت حق بقابل

ها، درخواست تیدر مورد وضع یفور یرساناطلاع یبرا: 1هوشمند یهااعلان- مکان فراهم کند کی در را( …و

ساده و  یرابط کاربر-استفاده کرد تیقابل نیاز ا توانی( منیقوان رییاخبار مهم )مثلاً تغ ایها، پرداخت دیسررس
 تالیجیباشد که افراد با هر سطح سواد د یقدر ساده و بصرآن دیبا شنیکیاپل یطراح: مطلوب یتجربه کاربر

بسته به مخاطب : مناسب  یهاانتخاب پلتفرم -های اجتماعیحضور فعال در شبکه -بتوانند از آن استفاده کنند

بازنشستگان(،  یبرا سبوکیعموم و جوانان، ف یو تلگرام برا نستاگرامیا ان،یکارفرما یبرا نینکدیهدف )مثلاً ل

ساده،  یهاکینفوگرافیانتشار ا: جذاب و متناسب با هر پلتفرم یمناسب انتخاب شوند. محتوا یهاپلتفرم دیبا
 عی سر  ییپاسخگو-به سوالات  ییپاسخگو یبرا هامیاستر ویو لا ی صوت یهاپادکست  ،یکوتاه آموزش یدئوهایو

و سؤالات کاربران پاسخ داده و حس ارتباط  هاامیها، پسرعت به کامنتبه دیبا یاجتماع یهاشبکه میتی: و تعامل

 .کند جادیرا ا یو همدل میمستق

سازی شخصی
محتوا و رویکرد 

 هدفمند

( مه ینوع ب مه،یموجود )سن، شغل، سابقه ب یهابا استفاده از داده :(یخصوص میحر تیها )با رعاداده لیتحل
برای کارمندان، کارفرمایان،  شده یبندسگمنت  یمحتوا - کرد ییهر کاربر را شناسا یاطلاعات یازهاین توانیم

سازمان  یهاهر کاربر در پلتفرم لیبر اساس پروفا: گرسیستم توصیه -مشاغل آزاد، اختیاری و بازنشستگان

 داد. شنهادیمرتبط را به او پ یهاهیاطلاع ای یآموزش یمحتواها توانی(، میپنل کاربر ای شنیکی)مثلاً اپل

 یآموزش  یمحتوا

 و جذاب یتعامل

خاص  ندیفرآ ایمفهوم  کیکه  یاقهیدق 3تا  1 یحیتوض ای یشن یمیان یدئوهایساخت و :کوتاه یآموزش یدئوهایو
 مهیب افتی“مراحل در،«د؟یریخود را استعلام بگ مهی)مثلاً »چگونه سوابق ب دهندیم حیرا به زبان ساده توض

 نارهایبو و هاپادکست - فهمو قابل یصورت بصربه یو آمار دهیچیاطلاعات پ شینما: هاکینفوگرافی«(. ایکاریب

و پاسخ  دهیچیپ میمفاه حیکه به مصاحبه با کارشناسان، توض ییهاپادکست دیتول: نیآنلا یآموزش یهاو دوره
مناسب  اریدارند، بس دنیعلاقه به شن ایکه در حال تردد هستند  یافراد یقالب برا نی. اپردازندیم جیبه سؤالات را

 ق یتشو یها( براچالش ،یازدهی)مانند امت یسازیاز عناصر باز توانیموارد، م یدر برخ: 2یسازیباز - است

 کی  یآزمون کوچک در انتها  کیاستفاده کرد )مثلاً  یآموزش یبا محتوا شتریو تعامل ب یریادگیکاربران به 

کمک به کاربران  -: گامبهگام ییراهنما -ساعته 24 ییپاسخگو-:هوشمند یهابات چت (.نیآنلا یدوره آموزش

 
1 . Push Notifications 
2 . Gamification 
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ی: ا تجربه مکالمه -(تیساخاص در وب یهابخش افتنی ایها فرم لی)مثلاً تکم دهیچیپ یندهایکردن فرآ یط یبرا

 کنند. ییها را راهنماو دوستانه با کاربران صحبت کنند و آن یعیطب یبا زبان توانندیها مباتچت

سواد  شیافزا

 یو مال یامهیب

 دی تول  ییمحتواها تواندی ندارند. سازمان م یی آشنا یامهیاز افراد با اصطلاحات ب یاریبس: هیپا میمفاه حیتوض

و درمان را به زبان ساده  یکاریب مهیب یمقرر ،ی ازکارافتادگ ،ی سابقه، بازنشستگ مه،یمانند حق ب یمیکند که مفاه

 یآت  تیامن نیدر تأم یاجتماع یهامهیب تیکه به اهم ییمحتواها دیتولی: نگرندهیو آ مهیب تیاهم - دهد حیتوض

و  هامهیانواع ب یایها و مزاارائه اطلاعات شفاف در مورد تفاوت: خدمات سهیمقا .کنندیم دیفرد و خانواده تأک

 .یاجتماع نیخدمات مختلف تأم

و  یبهبود تجربه کاربر

 به خدمات یدسترس

تکنو  یابینقش بازار

فرهنگ در بهبود 

 یتجربه کاربر

خدمات متناسب باسابقه  ارائه؛ شدهمهیهر کاربر ب یازهایشناخت ن یها برااستفاده از دادهی: سازیشخص

آشنا  یفرهنگ یساده با زبان و نمادها یرابط کاربر یطراح؛ و سوابق درمان ییایجغراف تیپرداخت، سن، موقع

 ت ی سا وب ای شنیکیاپل یطراح: بافرهنگ یفناور ییافزاهم - (یو اصطلاحات بوم کونیافراد مختلف )مثلاً آ یبرا
استفاده  ،یی: در مناطق روستامثال .ردیرا در نظر بگ یو فرهنگ یاجتماع یهاتنها کارآمد باشد، بلکه دغدغهکه نه

 کاربری؛ و حضور نیادغام کامل خدمات آنلاله: خدمات چندکانا ا؛ فیضع نترنتیحجم و سازگار با ااز رابط کم

 -ی کاربه دوباره ازیرا تجربه کند بدون ن یواحد ندیفرآ ،یمراجعه حضور ای امکیاپ، تلفن، پ ق یبتواند از طر
داده: مثلاً  یهاگاهیاتصال برخط پا ؛هوشمند یندهایبا فرآ یرضروریحذف مراحل غ: تجربه بدون اصطکاک

 امن تالیجید تیاستفاده از احراز هو؛ و درمان مهیگزارش سوابق ب یآن افتیدر

به  یبهبود دسترس

 خدمات

و  انیناشنوا ان،ینایناب یبرا WCAG ینسخه وب و اپ هماهنگ با استانداردهای: ریپذدسترس یهایفناور

خدمات در  -تالیجید سوادیب ای ی توان جسمارائه خدمات به افراد کم یکارکنان برا آموزشی؛ معلولان حرکت
؛ ع ی و پاسخ سر  یرساناطلاع  یبرا نستاگرامیدر واتساپ، تلگرام، ا ی رسم یهاکانالی: اجتماع یهابستر شبکه

 یها ربات : هوشمندساعته  24 یبانیپشت -دفترچه درمان دیتمد ای مهیپرداخت ب یادآوری یهوشمند برا امکیپ

 یپرونده کاربر برا ستمیها به سربات نیا اتصالی؛ بوم یو اصطلاحات فرهنگ یامحاوره یچت با زبان فارس

 یارائه پاسخ اختصاص

مشارکت و تعامل با  شیافزا

 نفعانیذ

 یبوم  یهارسانامیپورتال، بات گفتگو و پوب ل،یموبا شنیکیاپل بیترک :چندکاناله یتعامل یهاپلتفرم یاندازراه بُعد فناورانه
بازخورد کاربران درباره خدمات،  یآور: جمعیبازخورد هوش مصنوع ستمیس - تعامل بلادرنگ یبرا

 یکاربران با فناور  ی:خدمات خودتعامل توسعه- هاداده لیخودکار و تحل یدهبا پاسخ ات،یو شکا شنهاداتیپ

 مشاهده سوابق، ارسال اسناد(. ت،یرا خودشان انجام دهند )مثلاً احراز هو ندهایفرا توانندیم

و  یبُعد فرهنگ

 یارتباط

 یمخاطبان مختلف طراح  ی: محتواها با درک فرهنگتالیجید یهادر رسانه یو انسان یبوم یزبان ارتباط جادیا
 یبرا  نیآنلا یهاشیپو دی: تولتالیجید یفرهنگ یکارزارها یبرگزار -(یاجتماع هیماشود )زبان ساده، درون

: تال یجید ییگوقصه -یو اعتماد اجتماع یاریمرتبط با هم ییبا شعارها یرحضوریآموزش استفاده از خدمات غ

بازنشسته که از اپ  کی ی)مثلاً قصه تالیجیاستفاده از خدمات د ریدر مس نفعانیاز ذ یواقع یهاتیروا شینما

 شده(.استفاده کرده و مشکلش حل

 

 

و  یبُعد سازمان

 یتیریمد

 انی اطلاعات و امور مشتر یفناور ،یاز روابط عموم یبخشنیب یمیت: نفعانیبا ذ تالیجیدفتر تعاملات د لیتشک

نرخ مشارکت،  یریگاندازه یبرا یتیریابزار مد: 1رصد تعاملات سامانه - کاربران تالیجیتجربه د یریگیپ یبرا

: مانند نرخ تالیجیعملکرد مشارکت د یدیکل یهاشاخص توسعه - یو احساس عموم اتیبازخورد مثبت، شکا

 .ییو زمان پاسخگو تالیجید تیرضا، نیتعامل آنلا

 یو اعتمادساز تیشفاف

 

را  ندیهر فرا تیبتوانند وضع دیکاربران با ؛یعموم یریگره تیباقابل یخدمات یداشبوردها یبازطراح فناورانه یراهبردها

باز درباره عملکرد سازمان، بودجه و  یهاداده انتشار -(یمرسولات پست یریگ)مانند ره نندیمرحله بببهمرحله

 یبرا یامهیب یهادر تراکنش نیبلاک چ یاز فناور استفاده -متخصصان و پژوهشگران لیتحل یخدمات برا

 .یفساد اطلاعات ایاز خطا، جعل  یریجلوگ

 یفرهنگ  یراهبردها

 یو ارتباط

شفاف  زیرا ن یاحتمال یهر خطا یاجتماع نیتأم یعنی: تالیجید یارسانه یهانیگفتمان سازمان پاسخگو« در کمپ

: مثلاً تالیجیاز صداقت و خدمت د یفرهنگ یهاتیروا دیتول-کندیاعلام کند و نشان دهد که آن را اصلاح م

و تعامل مؤثر کارکنان با  آموزش-ن«ی»باور مردم به خدمات آنلا  تیبا محور ییدئوهایو ایمجموعه پادکست 

 
1
 . Engagement Dashboard 



 

 

 تالیجید یدر فضا یبرداشت کاربران از اعتماد، از برخورد انسان نینخست رای: زینترنتیا طیشهروندان در مح

 ردیگیشکل م

و  ینهاد یراهبردها 

 یتیریمد

منشور  نیتدو-تالیجیها و ارتباطات دداده تیامن شیپا ی« در ساختار سازمان براتالیجیواحد اعتماد د جادیا

 ی سامانه نظارت عموم  یاندازراه -سازمان در برابر مردم یعنوان تعهد رسمبه یاجتماع نیتأم تالیجید تیشفاف

 .کنند یریگیثبت و پ ماًیرا مستق شنهاداتیاشکال و پ ر،یکه شهروندان بتوانند تأخ

از تجربه  ق یدرک عم خدمات ینوآور

 تالیجیو فرهنگ د

 نفعانیذ

 سازمان. تالیجید یهارفتار کاربران در پلتفرم لیتحل

 (.ییمحتوا ،یریتصو ،یدر نحوه ارتباط )زبان یفرهنگ حاتیترج ییشناسا

خلق ارزش مشترک  

سازمان و  نیب

 نفعانیذ

 (. تالیجیبازخورد د یهاستمیس ن،یآنلا  یهاجامعه ها،ی نظرسنج ق یخدمات )از طر یمشارکت کاربران در طراح

 مردم یواقع ازیتوسعه خدمات متناسب با ن یباز« برا یاز »نوآور استفاده

 تی فیمداوم ک شیپا
از  تالیجیخدمات د

و  یمنظر فرهنگ

 اعتماد

 .یدر استفاده از فناور تیشفاف زانیو م تیاحساس امن ت،یرضا یابیارز

 .بهبود مستمر تجربه کاربر یبرا یلیتحل یهااز داده استفاده

 

 پیامدها-9-4

راهبردهای اجرای  کارگیریو به گرای، عوامل مداخلههای زمینهمقوله  ریتأث .راهبردها نتایجی در پی دارد  استفاده از

سازمان   در  تکنو فرهنگ   یاعتمادساز،  تالیجید   یفرهنگ  هیسرما  تیتقوباعث  تواند  میاجتماعی   نیتأمبازاریابی 

بهبود تجربه ،  برند سازمان  ریتصو  یارتقا  ی،سازمانو فرهنگ  تالیجیتحول د  ییافزاهم، تالیجید   طیدر مح یسازمان

 شود. جدول زیر گویای پیامدهای پژوهش است.و ...  نفعانیمشارکت ذ  شیافزای، و دسترس یکاربر

 پیامدها – 11جدول 

 کدهای اولیه ی فرعیهامقوله ی اصلیهامقوله

 یفرهنگ  هیسرما تیتقو کلان یامدهایپ

 تالیجید

از  یو ارزش یاجتماع ،یهمراه بافهم فرهنگ یتعامل مؤثر با فناور یبرا نفعانیکارکنان و ذ ییتوانا-

 خدمات سازمان.

تر راحت  رشیکه باعث پذ یاجتماع نیسازمان تأم تیو مأمور تیمتناسب با هو تالیجیسواد د یارتقا-

 .شودیتوسط کاربران م یفناور راتییتغ

در  یسازمان  یاعتمادساز 

 تالیجید طیمح

 .یفرهنگ یتگریو روا تیها، شفافبا لحاظ ارزش یاستفاده از فناور-

 رشیو کاهش مقاومت در پذ نیبه خدمات آنلا انیبازنشستگان و کارفرما شدگان،مهیاعتماد ب شیافزا-

 .دیجد یهاپلتفرم

 تالیجیتحول د ییافزاهم 

 یسازمانو فرهنگ

 تالیجیتحول د شودیو باعث م دهدیم وندیسازمان پ یرا بافرهنگ بوم یتکنو فرهنگ، فناور یابیازارب-

 برود. شیپ «یبدون »شوک فرهنگ

برند  ریتصو یارتقا 

 سازمان

 حالنیو عدالت محور و درع یاجتماع یهاراستا باارزشنوآور، هم یعنوان نهادسازمان به یمعرف-

 .گو و فناورانهپاسخ

و  یبهبود تجربه کاربر یاتیعمل یایمزا

 یدسترس

فهم و بدون قابل ها امیمنوها و پ شوند؛ی م یها و محتواها بر اساس زبان و فرهنگ کاربران طراحرابط-

 .اصطلاحات مبهم هستند
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 بالاتر تیسرعت انجام خدمات، رضا شیکاربر، افزا یکاهش خطا-

مشارکت  شیافزا

 نفعانیذ

 یشتر ی( افراد بی تعامل انسان دادها،یهماهنگ )زبان، رو یفرهنگ یبا طراح تالیجید یهاپلتفرم ق یاز طر-

 .شوندیسازمان م یندهایوارد فرا

 فعال یجامعه کاربر یریگبازخورد بهتر و شکل افتیتعامل، در شیافزا-

توسط کاربران  ترعیسر رشیبا پذ شود،یو متمرکز اجرا م تالیجیو تعامل به شکل د یرسان آموزش، اطلاع- یاتیعمل یهانهیکاهش هز

 .یتطابق فرهنگ لیبه دل

 نهیزمان و هز ،یدر منابع انسان ییجوصرفه -

)مثل پلتفرم مشاوره  دهدیرا بازتاب م یو فناور یارزش اجتماع بیکه ترک دیخدمات جد یطراح- در خدمات ینوآور

 (.شدگانمهیخاص ب یاما با ملاحظات فرهنگ ،یهوش مصنوع هیبر پا یبازنشستگ

 مشابه یبا نهادها سهیخدمات در مقا زیو تما تیجذاب-

 یکه فهم عموم  یفرهنگ یهاامیها و پهمراه با نشانه یبصر یباز و گزارش ده یاستفاده از داشبوردها- ییگوو پاسخ تیشفاف

 .برندیرا بالا م

 اعتماد. شیو افزا اتیکاهش شکا ،یبهبود نظارت عموم-

بلندمدت  یامدهایپ

 اقتصادی–یاجتماع

– یاجتماعمزایای 

 اقتصادی

 مهی ب ستمیس یکارآمد شیافزا -مختلف جامعه تحت پوشش سازمان یهاگروه نیب تالیجیکاهش شکاف د

 یعدالت اجتماع  بیترک ق یاز طر داریدر توسعه پا مشارکت -موقعو تعامل به ترق یدق یهابا داده یاجتماع

سازمان و  نیسالم و ارزش محور ب تالیجیاز راه روابط د یاجتماع هیسرما تیتقو -فناورانه یبا نوآور

 مردم

 

 



 

 

 اجتماعی نیتأمبازاریابی تکنو فرهنگ در سازمان الگوی  -10-4

برقراری ارتباط با سایر مقوله  از پس تعیین مقوله محوری و  پارادایم سیستماتیک نظریه  طی مراحل  بر اساس  ها 

به پرورش مدل طراحی  داده میبنیاد در این مرحله دست  و نهایی سازی آن اقدام  نمایانگر  شود. مدل نهایی،شده 

بازاریابی هایی است که کاربرد آنروش در    تکنو فرهنگها موجب افزایش رغبت مدیران برای تلاش جهت کاربرد 

بامصاحبه تفسیر  شود. این الگو حاصل بررسی، تحلیل وسازمان تامی می متخصصین و خبرگان در بستر نظریه   ها 

 شود.مشاهده می 1شکل  بنیاد است که در  داده

 

 

 ATLAS.tiافزار نرم  کمک با اجتماعی نیتأمدر سازمان  فرهنگ تکنو یابیبازارکاربرد  مدل. 1شکل 

 ی کمی ) اعتبار سنجی مدل(هاافتهی -11-4

به  همبستگی کندال  آزمون  از  پژوهش حاضر،  تدویندر  تأیید مدل  ازاینمنظور  شد.  گرفته  بهره  برای شده  رو 

به روش نمونه بودند، مورد گیری هدفمند انتخاباعتبارسنجی مدل، در بخش کیفی خبرگان و متخصصینی که  شده 

ای ها و مدل پیشـنهادی، پرسشنامهنظرخـواهی قـرار گرفتند. پس از تعیین اعضای نمونه، بر اساس تحلیل مصاحبه

ها و ارزیابی نتایج  آوری پرسشنامهشده و در اختیـار خبرگان و متخصصین قرار داده شد. بعد از جمعتهیه و تدوین

دور اول و  در  اعضـا  همراه میـانگین نظـر  به  تمـامی عوامل  دوبـاره  دوم  دور  متخصصین، در  تحلیل دیدگاه  و 

نظران و متخصصین پانل قرار گرفت و در دور سوم یشـین همـان عضـو در اختیـار تمـامی صاحبهمچنـین نظـر پ

تعیین میزان  برای  آزمـون همبستگی کندال  در  تکـرار شـد.  دوم  نظـر گـرفتن نتـایج دور  در  بـا  نیز همین فرایند 
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این است خبرگانی که شود. ایـن ضـریب نشاندهندگان، از ضریب هماهنگی استفاده مینظر میان پاسخاتفاق دهنده 

بر اساس اهمیت آن مقوله را  مرتب کردهچند  بهها  بـرای قضاوت درباره طور اساسی شاخصاند،  های یکسانی را 

و از این لحاظ با یکدیگر  کاربردههای مهم بههر یک از مقوله . هماهنگی یا موافقت کامل برابر با یک  اند القولمتفقاند 

های حاصـل از اجـرای همبستگی کندال در هر سه دور در و در زمان نبود کامل هماهنگی برابر با صفر است. یافته

استجدول زیر نشان داده  .شده 

 گانه آزمون همبستگی کندالهای سهنتایج شاخص اجماع دوره - 12جدول 

 ضریب کندال هامؤلفه ابعاد

 دور اول

ضریب کندال 

 دور دوم

ضریب 

کندال دور 

 سوم

 یهامقوله

 علی

 874/0 642/0 542/0 و درمان یامهیدر خدمات ب تالیجیتحول د

 826/0 623/0 485/0 کلان دادهو  ینفوذ هوش مصنوع شیافزا

 895/0 665/0 571/0 کیخدمات الکترون یسازیبه شخص ازین

 820/0 645/0 489/0 انیرانیا تالیجیدر رفتار د یتحولات فرهنگ

 780/0 620/0 450/0 تیو شفاف یبه اعتماد اجتماع تیحساس شیافزا

 810/0 618/0 490/0 تالیجیبه فرهنگ مشارکت و تجربه مشترک د شیگرا

 790/0 640/0 471/0 سازمان یفرهنگ هیسرما یارتقا یفشار برا

 789/0 643/0 487/0 یو مردم یسازمان نیارتباطات ب یکپارچگیبه  ازین

 758/0 721/0 458/0 یو دولت یاجتماع یرقابت در حوزه برندها

 750/0 720/0 504/0 یاز خدمات دولت دیجد یانتظارات اقتصاد

 802/0 640/0 491/0 یپلتفرم یرفتار مخاطبان در فضا

 799/0 711/0 502/0 شده خدماتو ارزش ادراک یوفادار ت،یضرورت بهبود رضا

 780/0 721/0 508/0 و خدمات هوشمند کیدر دولت الکترون یمل یهااستیس یریگجهت

 760/0 710/0 490/0 یعموم یتوسعه اعتماد در نهادها یهااستیس

 803/0 701/0 510/0 تالیجیدر عرصه د «یفرهنگ لگریبه »تسه ینقش دولت از متول رییتغ

 

عوامل 

و  ایزمینه

 گرمداخله

 885/0 640/0 562/0 تالیجید یمرحله گذار فرهنگ

 823/0 670/0 480/0 مسلط یفرهنگ یهاارزش

 870/0 618/0 551/0 ییایها و مناطق جغرافنسل انیم یتالیجیشکاف د

 850/0 621/0 599/0 اطلاعات تیداده و امن تیحاکم

 817/0 611/0 543/0 یو عدالت اجتماع یاعتماد عموم

 849/0 651/0 499/0 تالیجید یسرعت توسعه بسترها

 770/0 650/0 477/0 یخارج یهابه پلتفرم یوابستگ

 851/0 698/0 511/0 داده تیامن یهارساختیز

 743/0 522/0 478/0 یاقتصاد طیشرا

 770/0 534/0 462/0 یبحران اقتصاد یهادوره



 

 

 821/0 523/0 432/0 مردم یتوان مال

 789/0 532/0 456/0 تیساختار جمع رییتغ

 790/0 590/0 490/0 یفرهنگ یالگوساز

 801/0 580/0 520/0 یاجتماع نیجامعه از تأم یبرداشت فرهنگ

 780/0 560/0 500/0 تالیجید یسبک زندگ

 804/0 507/0 489/0 جامعه یافرهنگ رسانه

 781/0 534/0 501/0 بودن سازمان یمراتبو سلسله یتمرکز ادار

 802/0 521/0 467/0 دهیچیپ یمال نیو قوان نیسنگ یبروکراس

 820/0 580/0 502/0 فناورانه یارشد از نوآور رانیمد تیحما زانیم

 770/0 498/0 479/0 یدرون یسازمانفرهنگ

 805/0 501/0 467/0 شدگانمهیب یفرهنگ ارتباط اجتماع

 760/0 515/0 489/0 اطلاعات یفناور یهارساختیز

 770/0 540/0 501/0 کارکنان یمهارت فن

 754/0 564/0 499/0 هاداده یو محرمانگ تیامن

 780/0 503/0 435/0 تالیجید یفرهنگ یهاپروژه یبرا یمنابع مال تیمحدود

 820/0 534/0 476/0 هانهیو فشار هز ینوسانات اقتصاد مل

 790/0 540/0 456/0 تالیجیدولت هوشمند و تحول د نهیدولت در زم یریگجهت

 789/0 532/0 440/0 رانیها و مددولت رییتغ

 777/0 564/0 500/0 هاحفظ داده ای غاتیمرتبط با تبل یالزامات قانون

 803/0 534/0 432/0 شهروندان تالیجیسطح اعتماد د

 789/0 544/0 478/0 یسازماننگرش کاربران نسبت به فرهنگ

 

 

 پیامدها

 

 

 896/0 541/0 564/0 تالیجید یفرهنگ هیسرما تیتقو

 854/0 728/0 523/0 تالیجید طیدر مح یسازمان یاعتمادساز

 841/0 647/0 582/0 یسازمانو فرهنگ تالیجیتحول د ییافزاهم

 879/0 736/0 549/0 برند سازمان ریتصو یارتقا

 820/0 713/0 538/0 یو دسترس یبهبود تجربه کاربر

 802/0 701/0 540/0 نفعانیمشارکت ذ شیافزا

 789/0 689/0 532/0 یاتیعمل یهانهیکاهش هز

 798/0 689/0 532/0 در خدمات ینوآور

 800/0 702/0 564/0 ییگوو پاسخ تیشفاف

 789/0 702/0 567/0 اقتصادی–یاجتماع یایمزا

 

 راهبردها

 772/0 589/0 486/0 هوشمند و چندکاناله تالیجید یهاپلتفرم

 802/0 621/0 512/0 سازی محتوا و رویکرد هدفمندشخصی

 821/0 705/0 573/0 و جذاب یتعامل یآموزش یمحتوا
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 816/0 637/0 517/0 یو مال یامهیسواد ب شیافزا

 843/0 634/0 543/0 یتکنو فرهنگ در بهبود تجربه کاربر یابینقش بازار

 822/0 618/0 517/0 به خدمات یبهبود دسترس

 780/0 632/0 489/0 تعامل با ذینفعان بُعد فناورانه

 801/0 632/0 532/0 ی تعامل با ذینفعانو ارتباط یبُعد فرهنگ

 821/0 617/0 518/0 ی تعامل با ذینفعانتیریو مد یبُعد سازمان

 810/0 627/0 523/0 شفافیت و اعتمادسازی فناورانه یراهبردها

 801/0 630/0 500/0 ی شفافیت و اعتمادسازیو ارتباط یفرهنگ یراهبردها

 798/0 654/0 476/0 ی شفافیت و اعتمادسازیتیریو مد ینهاد یراهبردها

 799/0 610/0 499/0 نفعانیذ تالیجیاز تجربه و فرهنگ د ق یدرک عم

 725/0 618/0 512/0 نفعانیسازمان و ذ نیخلق ارزش مشترک ب 

 780/0 603/0 458/0 و اعتماد یاز منظر فرهنگ تالیجیخدمات د تیفیمداوم ک شیپا 

 801/0 644/0 521/0 کل

 های پژوهشمنبع: یافته

تدوین و مدل  بالا و اجماع نظر مناسب متخصصین در خصوص عناصر  توان گفت که شده، میبا توجه به جدول 

.شده از اعتبار لازم برخوردار استالگوی تدوین



 1۴۰2  زمستانـ  56ـ شماره  های مدیریت بازرگانیکاوش   28

 

 

 یریگجهینتو  بحث -5

  سازمان   درتکنو فرهنگ   یابیبازار  هینظر  چارچوب  در پژوهش جینتا  یسازکپارچهی و  قیعم لیتحلباهدف    حاضر پژوهش

 یمنسجم  یمیپارادا مدل  به ،یانتخاب  و  یمحور باز، یکدگذار  ها،مصاحبه از  حاصل  یهاافتهی. است  شدهنیتدو  یاجتماع   نیتأم

 اکنون.  کند یم  ارائه سازمان نیا درتکنو فرهنگ  یابیبازار کاربرد  یامدهایپ  و تحقق ،یریگشکل نحوه  از  ینییتب که  شد   یمنته

 و  یاسهیمقا  ،یلیتحل  صورتبه بلکه  ها،داده  گزارش  صورتبه  صرفاً  نه  هاافتهی  نیا  است  لازم  که  میدار  قرار  یامرحله  در

 .شوند  یبازخوان سازمان یتجرب بستر و نیشیپ مطالعات ،ینظر میمفاه پرتو در ینییتب

 ریاخ  یهاسال  در کشور، یاجتماع   گرمهیب  نهاد  نیتربزرگ عنوانبه ،یاجتماع   نیتأم سازمان کهروست  ازآن بخش  نیا تیاهم

  تی فیک  یارتقا ضرورت  و  یفناور  یفرهنگ  یهایدگیچیپ  شهروندان، د یجد  انتظارات تال،یجید   تحول از  یناش  متعدد   یفشارها  با

 کشف  به بلکه  موجود، تیوضع فیباز توص  به معطوف  تنهانه پژوهش  نیا جینتا  منظر،  نیا  از.  است  بوده روروبه  خدمات

 مشارکت شیافزا و یاجتماع   اعتماد   تیتقو  ارزش،  جاد یا  سازنهیزم توانند یم که  پردازد یم  یافناورانه-یفرهنگ  یسازوکارها

 و  راهبردها  گر،مداخله  ،یانهیزم  ،یعل  عوامل  انیم روابط لیتحل  با  شود یم تلاش  بخش  نیا  در نیبنابرا؛  باشند   شدگانمهیب

 ضمن بخش، نیا در نیهمچن. گردد  ارائه سازمان نیا درتکنو فرهنگ  یابیبازار کارکرد   یچگونگ  از  یترکامل  ریتصو امدها،یپ

  رد یگیم  قرارموردبحث  هاتفاوت و  تناسب شود،یم روشن  یخارج و  یداخل اتیادب با اسیق  در  هاآن گاهیجا  ها،افتهی ریتفس

 یهاتیمحدود   زین انیپا  در. شود یم انیب لیتفصبه  نفعانیذ  تجربه یریگشکل  در  فناورانه و  ینهاد   ،یفرهنگ  عوامل نقش و

 .شد  خواهد  ارائه یپژوهش و یکاربرد  یشنهادهایپ و پژوهش

 از  یامجموعه  ریتأث  تحت «یاجتماع   نیتأم  سازمان  درتکنو فرهنگ   یابیبازار  کاربرد »  که  داد   نشان یمحور  یکدگذار جینتا

 ازین و تیشفاف ضرورت  هوشمند، خدمات یبرا  شهروندان یتقاضا فشار تال،یجید  تحول  شامل  که  رد یگیم شکل یعل عوامل

 را  نفعانیذ   رییتغ  حال  در  انتظارات و یواقع  یازهاین  از یامجموعه  عوامل نیا.  است تالیجید   یفرهنگ  هیسرما  یبازساز به

 که  داد   نشان  زین  یانهیزم  طیشرا.  دهند یم حیتوض  راتکنو فرهنگ   یابیبازار  به  سازمان  توجه  ییچرا  و  کنند یم  یندگینما

  ی سازمانفرهنگ  و  فناورانه  یهاتیظرف  ک،یبوروکرات  یساختارها  ،یسازمان طیمحدرگرو   الگو  نیا تیموفق  عدم  ای تیموفق

 برجسته بخش نیا  در زینچابک   ریغ   یساختارها و  لازم  یهاآموزش نبود   کارکنان،  مقاومت  مانند   موانع یبرخ وجود .  است

  منابع و  اطلاعات تیشفاف ها،ستمیس  تیفیک  تال،یجید  اعتماد  شدگان،مهیب تالیجید  یفرهنگ هیسرما  رینظ گرمداخله  طیشرا.  شد 

  تی فیک  به  وابسته  و مشروط  یبستر  در  بلکه  خلأ،  در  نهتکنو فرهنگ    یراهبردها  از  استفاده  که  کردند   مشخص  یسازمان

 مشارکت،  تیتقو  در  ید یکل  ریمتغ کی  عنوانبه تال«یجید  اعتماد »  نقش ژهیوبه. کند یم دایپ  انیجر یفناور و  یفرهنگ تعاملات

 .شد  برجسته خدمات از مثبت درک و  هاسامانه رشیپذ 

 از  یالگوبردار  محور،یفرهنگ  یکاربر  تجربه  یطراح  ،یتعامل  خدمات  توسعه  شامل  شدهییشناسا  یراهبردها  ادامه،  در

. بودند   یفناور  بستر  در  خدمات  یسازشفاف و  مخاطب  تیهو با  سازگار تالیجید   یمحتوا  د یتول  کاربران، یفرهنگ  یرفتارها

  یالگوها   به قیعم  توجه ازمند ین  بلکه است،  یمتک فناورانه یابزارها  به تنهانهتکنو فرهنگ   یابیبازار  که  دادند  نشان  راهبردها  نیا

 که  گفت  توانیم  پژوهش  یراهبرد   یهامؤلفه  شتریب نییتب  در.  است  یفناور  یاجتماع   یمعناها  و  تالیجید   سواد   ،یفرهنگ

  فناورانه،   یهاامیپ  فهمِقابل  و  قیدق شفاف،  نییتب  آن  هدف که است هیدوسو و  مستمر  یند یفرآ یمنزلهبه  کارآمد   یرساناطلاع

  اطلاعات   لیتبد   بلکه ست،ین داده نشر صرفاً یرساناطلاع ،تکنو فرهنگ  بستر در.  است نفعانیذ   یبرا سازمان  یخدمات  و  یفرهنگ

 یبه معنا  کارآمد  آموزش.  شود  متناسب  تالیجید   جامعه یفرهنگ  یهاارزش و  زبان با د یبا  سازمان امیپ  یعنی  است؛  معنا به

  یاب یبازار  در.  است بازنشستگان و پردازانمهیب  کارکنان، انیم در  یخدمات یهایفناور  از  یریگبهره زهیانگ و  ییتوانا یارتقا
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.  ک ی الکترون خدمت از  یفرهنگ درک جاد یا  یعنی است؛  تالیجید  یسازفرهنگ  بلکه  یفن  ییفقط مهارت افزانه  آموزش  ،تکنو فرهنگ

 و  فناورانه«  تحول»  انیم  است  یپل  ،یاجتماع  نیتأم  سازمان  درتکنو فرهنگ    یابیبازار  در  کارآمد   آموزش  و  یرساناطلاع

 آرامش و  یاجتماع   ارزش  معنا،  نتوانند  آموزش و  یرساناطلاع اگر  باشد، ترشرفتهیپ نو  یفناور. هراندازه  «یفرهنگ رشیپذ »

 .شود یم بدل یاعتماد یب و یگانگیب به یفناور  دهند،  انتقال را آن از یناش  یذهن

  در   کاربران  یعاطف  و  یذهن  یهاواکنش  و  احساسات  ادراکات،  مجموعِ:  از  است  عبارت  یاجتماع   خدمات  در  یکاربر  تجربه

 بر علاوه ،تکنو فرهنگ  یابیبازار. خدمت یینها افتیدر  تا ورود  مرحله از سازمان، تالیجید   یهارابط و خدمات  با تعامل هنگام

 نه  کند   احساس  ستم«یس از یبخش  را  خود » کاربر یعنی  باشد؛  سازگار  کاربران  فرهنگ و زبان  ،هاباارزش د یبا  ،یفن سهولت

  سالمندان،   از  اعم)  جامعه  یهاگروه  ةهم  یبرا  برابر  طیشرا  کردن  فراهم  یبه معنا  تالیجید   یدسترس.  کنندهاستفاده  صرفاً

 در.  نیآنلا   خدمات  از  منیا و  آسان  یریگبهره  جهت( یمحل  یهازبان ای نییپا تالیجید باسواد    اقشار  بازنشستگان، معلولان،

 خدمت در یفناور»  یعنی  ،تکنو فرهنگ  یابیبازار  منظر از  و است یخدمات عدالت از یبخش  مفهوم نیا ،یاجتماع   نیتأم سازمان

  بلکه یفن یطراح از  یبخش فقطنه ،یریپذ دسترس  و  کاربر تجربه  بهبود  ،تکنو فرهنگ  یابیبازار  چارچوب در.  «یریفراگ فرهنگ

 .است جامعه و  سازمان رابطه  در یفناور یسازانسان یبرا «یفرهنگ یند یفرا»

معنا  نفعانیذ   با تعامل  و  مشارکت  شیافزا  راهبرد  ا  یبسترها  جاد یا  یبه    وگو،گفت یریگشکل  موجب  که  است  یفناورانه 

  در   نفعانیذ  با  تعامل و مشارکت شیافزا  راهبرد .  شوند  نفعیذ   یهاگروه  و  سازمان نیب داریپا  اعتماد  و ینیآفرهم  ،یحسهم

  مردم   یصدا  دنیشن»  یهیپا  بر  راهبرد   نیا.  یاجتماع   فرهنگ  و  یفناور  انیم  است  یپل  ،تکنو فرهنگ  یابیبازار  چارچوب

  وگوگفت  او با بلکه  رد،یگینم  اطلاعات فقط  خود   مخاطب  از  یاجتماع   نیتأم  سازمان یعنی  است؛  استوار تال«یجید   صورتبه

- یادار رابطه کی از جامعه با سازمان یرابطه  جه،ی. درنتدهد یم خدمات بهبود   و یگذاراستیس  در فعال نقش  او به و  کند یم

 .شود یم لیتبد  یتعامل-یفرهنگ یرابطه کی به یوانید 

  در . کند   یبازساز تالیجید   یفضا  در را  یانسان  روابط  کوشد یم  ،یفرهنگ یمعناها و یفناور  قیتلف با  ،تکنو فرهنگ  یابیبازار

بهاست  شهروندان  توسط  یفناور  رشیپذ   یفرهنگ  شرط  یاعتمادساز و  تیشفاف  ،یاجتماع  نیتأم  ت،یشفاف  بدون: گرید انیب. 

  و  ییپاسخگو  انصاف، نماد  به لیتبد  یفناور همان ت،یشفاف با  یول شود؛یم دهید   یعدالتیب ای کنترل ابزار عنوانبه  یتکنولوژ

 یکنش  بلکه  یرساناطلاع از  یشکلفقط نه تیشفاف ،یاجتماع   نیتأم سازمانتکنو فرهنگ    یابیبازار در. شود یم  صادقانه خدمت

  سازمان   صداقت  شدندهید  یبرا  یالهیوس الگو، نیا  در یفناور. کند یم  د یبازتول را یعموم اعتماد   که است  یاخلاق و یفرهنگ

 سازمان لحن  و  تریواقع هاپاسخ آشکارتر،  مردم  یبرا  ندهایفرا  و  هاداده  چه  هر.  یدگیچیپ ای یکارپنهان  یبرا  یابزار  نه است،

  در   سازمان یاجتماع   یبرندساز و  یوفادار مشارکت،  اعتماد،  نیا  هیپا بر. شود یم  ترنهینهاد   تالیجید  اعتماد   باشد،  تریانسان

 .ابد ییم تحققتکنو فرهنگ  یابیبازار بستر

  تفاوت  اما است؛  خدمت  ارائه  در  د یجد   یهاارزش  و تعاملات  ندها،یفرا ینیبازآفر ای بهبود   خلق، یمعنا به  خدمات  در ینوآور

 است،  یعموم  اعتماد   و یاجتماع  ارزش خلق  یاصل  هدف  که است نیا(  یاجتماع   نیتأم سازمان  مانند ) یاجتماع   ینهادها  در آن

  ی هاداده  ن،ینو  یهایفناور  از  استفاده  یعنی  یاجتماع   نیتأم  در  خدمات  در ینوآور  اساس، نیا  بر.  یاقتصاد  سود   صرفاً  نه

تکنو فرهنگ    یابیبازار. یرفاه  و  یامهیب  خدمات  یسازیانسان  و  یسازیشخص  ،یسازساده یبرا تالیجید  فرهنگ و هوشمند 

 تالیجید   جامعه  یانسان و  یفرهنگ  یهاارزش  در  شهیر  بلکه  ستین یفن  صرفاً  خدمت،  در  ینوآور  آن  در  که است  یچارچوب

اعتماد   یاجتماع ازنظر    ،یرفتنیپذ   یفرهنگازنظر   د یبا  نوآورانه  خدمت: هر  یعنی  مفهوم  نیا یاجتماع  نیتأم  سازمان  در.  دارد 

  کی  یاجتماع   نیتأم  سازمان  در  خدمات  در ینوآور  ،تکنو فرهنگ  یابیبازار  چارچوب  در.  باشد  کارا  فناورانهازنظر    و زیبرانگ
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  ، یانسان  یِتالیجید  تجربه خلق  بر  خدمت،  ارائه  بر  صرف  تمرکز یجابه سازمان آن  واسطهبه که است فناورانه–یفرهنگ  ند یفرآ

 .کند یم د یتأکساز  یفرهنگ و زیاعتماد برانگ

  ری تصو  بهبود   شدگان،مهیب تیرضا  شیافزا  به است قادر  راهبردها  نیا  موفق یاجرا  که  دادند  نشان  پژوهش  یامدهایپ  ت،یدرنها

 منجر  نفعانیذ   فعال  مشارکت  و  یوفادار شیافزا  تاًینها و  یرسانخدمت  یندهایفرا یچابک  ،یاجتماع   اعتماد   تیتقو  سازمان،

 با  سازمان  رابطه  بر  یتیهو و  یفرهنگ آثار  بلکه  ستند،ین یعملکرد   سطح  در  فقط  امدهایپ که است نیا  مهم نکات از  یکی.  شود 

 .کنند یم جاد یا شدگانمهیب جامعه

  در  یاجتماع  یهاشبکه  ییمحتوا  یابیبازار  مدل  یطراح به که(  2023)  همکاران و یکنجپور   یزک یهاپژوهش با پژوهش نیا

 اثر  یشیمایپ  روش  با  که( 2025)  همکاران  و  ییطباطبا  است،  پرداخته  یاجتماع  نیتأم  سازمان  مخاطب  دارِخانه  زنان  انیم

  نی تأم   یالمللنیب هیاتحاد  گزارش است،  کرده یبررس  یرانیا  جوان  نسل  یفرهنگ یهاارزش بر  را یاجتماع   یهاشبکه با  یریدرگ

  توسعه یبرا  سازمان  یهاتلاش و پردازد یم  رانیا یاجتماع   نیتأم  سازمان  در تالیجید   تحول تجربه به  که(  2024) یاجتماع 

 هر.  داشت  ییهمگرا کند،یم حیتشر  را شدگانمهیب  یدسترس یارتقا و  یحضور  مراجعه  کاهش شرفته،یپ  کیالکترون  خدمات

  کی الکترون   خدمات  آن،  در که کنند یم  فیتوص تال«یجید  سازمان» سمت به گذار  حال در  را یاجتماع   نیتأم سازمان منبع، دو

  مسائل  تیاهم  بر  زین  یاجتماع   نیتأم   یالمللنیب هیاتحاد  گزارش در. است  شدگانمهیب  با  تعامل  یاصل  محور  برخط  یهاسامانه  و

  مدل   در  که یموضوع   است؛  شده د یتأک(  کاربر  تجربه بهبود   و  تیشفاف شیافزا  ندها،یفرا  یسازساده  مانند )  یفنصرفاً    ریغ 

) یابیبازار  یراهبردها  قالب  در  حاضر پژوهش یمیپارادا  و آموزش  ،یاطلاعات تیشفاف  ،یکاربر  تجربه  یطراحتکنو فرهنگ 

  نی تأم سازمان  سطح در  نیشیپ  یهاپژوهش: که دهد یم نشان  منابع  نیا  مرور  ،یطورکل. بهاست  افتهی بازتاب(  تالیجید  یهمراه

 اتیادب.  اند پرداخته  تال«یجید   ارتباط  تیریمد »  و  «ییمحتوا  یابیبازار»  به شتریب(  همکاران  و  یکنجپور  یزک  مانند )  یاجتماع 

 و یفرهنگ  یهاباارزش  شدتبه یاجتماع   یهاشبکه و  یفناور که  دهد یم  نشان(  همکاران و ییطباطبا  مانند )  تالیجید   فرهنگ

 فناورانه و  یساختار  ابعاد   به  یاجتماع   نیتأم   یالمللنیب سازمان  مانند   تالیجید  تحول یهاگزارش  اند؛دهیتندرهم  کاربران  تیهو

 «تکنو فرهنگ  یابیبازار»  یبوم  مدل کی قالب  در  را یپژوهش خط  سه  نیا  کوشد یم  حاضر پژوهش  کهیدرحال  دارند؛  اشاره

  شهروندان   اعتماد   و تالیجید  یفرهنگ  هیسرما تال،یجید  تحول: که  دهد   نشان و  دهد   وند یپ  هم به یاجتماع   نیتأم سازمان یبرا

 اعتماد   و یوفادار  ت،یرضا یارتقا یبرا  منسجم  سازوکار کی  هم  کنار  در  چگونه  ،یکاربر تجربه و یابیبازار  یراهبردها و

 را  «یعموم  خدمات یابیبازار»  و  فرهنگ«»  «،یفناور»  انیم  وند یپ  نیا.  کنند یم  جاد یا  یاجتماع   نیتأم  سازمان  در  یاجتماع 

 .دانست موجود  اتیادب با سهیمقا در حاضر پژوهش یعمل و ینظر ینوآور نیترمهم توانیم

  یتجرب  ابعاد   یبرخ است  ممکن  وشده  انجام خبرگان از محدود   یگروه یهادگاهید  اساس بر  ،یفیک  تیماه لیبه دل پژوهش  نیا

  نده یآ  در  را  هاافتهی  یبرخ  تال،یجید   تحولات و  یفناور راتییتغ  سرعت  نیهمچن.  باشد  متفاوت  سازمان  یهابخش  ریسا  در

  در تکنو فرهنگ    یابیبازار  کاربرد   یبرا  شدهییشناسا  عوامل  و  پژوهش  یهاافتهی  اساس  بر.  کرد   خواهد   یبازنگر  ازمند ین

 .داد  ارائه را ریز یشنهادهایپ توانیم یاجتماع  نیتأم  سازمان

 (یاجتماع  نیتأم سازمان  در تالیجید  تحول  طراحان و گذاراناستیس ران،یمد  یبرا) یکاربرد   یشنهادهایپ

 را  تالیجید   ارتباطات  از  ید یجد  یالگو  سازمان  است  لازم(  الفتکنو فرهنگ:    بر یمبتن  یسازمان  ارتباطات  نظام  یطراح  -

 تالیجید   یهاکانال( ب.  دارد   تمرکز نفعانیذ  با مشترک یفرهنگ تجربه  و معنا خلق بر ام،یپ  انتقال  بر  علاوه که کند  یگذارهیپا

  یها یژگیو و سازمان یفرهنگ  تیهوبر اساس   د یبا( یاجتماع  یهاشبکه ها،رسانامیپ  ،«من  نیتأم»  شنیکیاپل ت،یسا)  سازمان
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( پ.  باشد   منطبق  مخاطبانبافرهنگ    تعامل  وهیش  و  نمادها  گفتار،  لحن  ها،امیپ  یعنی  شوند؛  یبازطراح  شدگانمهیب  یفرهنگ

 .شود یم هیتوص کاربران تعلق حس تیتقو و اعتماد  شیافزا یبرا تال«یجید  یسازمان  یپردازداستان» از استفاده

  ی رحضوریغ   خدمات  از  استفاده  یهاچالش  از  یاریبس:  شدگانمهیب  تالیجید   یفرهنگ  هیسرما  یارتقا  یهابرنامه توسعه  -

 و  یاچندرسانه  منظم، یآموزش  یهابرنامه د یبا  سازمان.  است  تالیجید   یفرهنگ و  یارسانه  ،یارتباط  سواد  کمبود   از  یناش

  اقدام   نیا. خدمات از  استفاده یسازهیشب  یهاپلتفرم  ای ن،یآنلا   یهاکارگاه  ،ییوید یو  کوتاه یهاآموزش مانند  کند؛ یطراح جذاب

 تالیجید   اری»  پنل  توانیم.  شود یم  یکاربر یخطاها کاهش  و  تالیجید  اعتماد   شیافزا  موجب ،یحضور  مراجعه کاهش  بر علاوه

 .شوند  ییراهنما مرحلهبهمرحله صورتبه یفناور با آشنا کمتر کاربران تا کرد  یطراح «یاجتماع  نیتأم

  تی وضع  ،یدگیرس  روند   مشاهده امکان د یبا  سازمان  یهاسامانه:  یاعتمادساز یبرا تالیجید   تیشفاف  یسازوکارها  جاد یا  -

 .کنند  فراهم فهمقابل و روشن یسطح در را یریگمیتصم یندهایفرا و ،ییگوپاسخ  زمان ،یدهنوبت پرونده،

 تجربه  یهاشاخص  است  لازم ن،یا کنار  در. کند یم  تیتقو زین را  یادار عدالت  ادراک  بلکه  کند،یم جاد یا  اعتماد   تنهانه تیشفاف

  ری پذ تیمسئول  و  پاسخگو سازمان  کنند  احساس  شهروندان  تا شود  منتشر  یعمومطور به  تالیجید  تیرضا  شاخص  و  یمشتر

 .است

 یفن  موضوع  کی تنها  یکاربر تجربه دهد یم  نشان آمدهدستبه مدل کی  فرهنگ  یالگوها  بر  یمبتن یکاربر تجربه یبازطراح -

 سامانه  در  حرکت  ریمس  یحت و ریتصاو  ها،رنگ  ها،امیپ  ها،فرم  صفحات،  نیبنابرا؛  است  یتکنو فرهنگ دهیپد   کی  بلکه  ستین

 شدگانمهیب  دار،خانه  زنان  ان،یکارفرما  کارگران،  بازنشستگان،)  مختلف شدگانمهیب  «یفرهنگ  یهاواره»طرح  اساس  بر  د یبا

 یاثربخش  تواند یم مخاطبان  سن  ای  تالیجید  سواد  سطح  با  متناسب  یکاربر  رابط از  متفاوت  یهانسخه.  شود  یبازطراح( خاص

 .ببرد  بالا اریبس را

 رفتار  یطراح و یازدهیامت  ادآورها،ی ،یزشیانگ یهاامیپ  از  یریگبهره:  هاسامانه  در  فرهنگی–یرفتار  یابیبازار  از استفاده  -

  لی تکم   یبرا  یقیتشو یهاوارهنشان ،یفرهنگ  شدهیسازیشخص  یهاامی: پمثال  ی. براکند   برابر چند  را  کاربران  تعامل  تواند یم

 .یرحضوریغ  خدمات  از استفاده یانهیهز/یزمان ییجوصرفه زانیم شینما  د،یجد  خدمات از استفاده ای لیپروفا

  کند؛   هیته  خدمت  یرهایمستمام  در  شدگانمهیب تجربه از جامع نقشه کی  د یبا  سازمان:  نفعان«یذ  تجربه کلان نقشه»  یطراح -

: شود   مشخص  مؤثر  یتکنو فرهنگ عوامل تماس  نقطه  هر  در …و ییکارفرما  ،یبازرس ،یبازنشستگ  درمان، ،یشدگمهیبمانند  

تکنو   یابیبازار  و  تالیجید   اصلاحات  یمبنا  د یبا  نقشه  نی. ااعتماد   و  حاتیترج  احساسات،  ،یارتباط  یازهاین  ،یفرهنگ موانع

 .رد یگ قرارفرهنگ  

 یهاتجربه  افتیدر  یبرا  تالیجید   اجتماعات  و  یمشورت  یهاپلتفرم:  یاجتماع   یسازشبکه و  کاربران مشارکت  نظام  جاد یا  -

  سازمان  تالیجید   یمشارکت  همکاران به  باشند،  خدمات  کنندهافتیدر  صرفاً نکهیا یجابه  مردم.  شود   جاد یا شدگانمهیب  یواقع

 .دارد  یوفادار شیافزا و اعتماد  شکاف کاهش در یبزرگ ریتأث کرد یرو نیا دهد یم نشان تجربه. شوند یم لیتبد 

 یازهاین  رفتاری–یفرهنگ  یهاداده  لیتحل  با تواند یم  سازمان:  کاربران  رفتار لیتحل یبرا  «یفرهنگ  داده  استیس» توسعه  -

 و  یمکان ،یزبان  ،یزمان  یالگوها ،یرفتار  یهاداده.  دهد   ارائه  شدهیسازیشخص  خدمات و  کرده  ینیبشیپ را کاربران  مختلف

 .باشد  کاربران به هوشمند  یشنهادهایپ ارائه یبرا ییمبنا تواند یم خدمات با تعامل نوع

  مطالعات انجام و یعموم یهاسازمان ریسا در مدل توسعه مدل، یکم آزمون شامل تواند یم زین یپژوهش  یشنهادهایپ -
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