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ABSTRACT: 

Introduction: Recent advancements in technology and lifestyle changes, particularly in 

banking, have necessitated that banks prioritize customer behavior and preferences to 

enhance their brand reputation( Khan et al,2020).  The 2008 financial crisis highlighted the 

need for banks to balance stakeholder interests and shifted focus towards sustainable 

marketing(Yip & Bocken,2018). Sustainable consumer behavior, which involves 

responsible product choices, can improve branding and reduce negative impacts. Intense 

competition requires banks to adopt strategies for a competitive market position(Ellahi et 

al,2023). Digital governance in banking, enhanced through effective customer 

communication, can promote better consumer behavior and sustainable financial 

solutions(Fay, 2019). Banks can achieve desired outcomes by developing innovative 

digital services tailored to customer needs. The main research question explores how a 

model of sustainable consumer behavior integrates with good digital governance in the 

banking industry(Zulfikar et al  ,. 2020). 

Methodology: This research is developmental and descriptive-non-experimental with an 

interpretive approach. After collecting documents and theoretical literature, the researcher 

obtained the necessary confirmations from professors and proceeded to the semi-structured 

interview stage. At this stage, a sample of experts was selected based on the diversity of 

viewpoints and willingness to participate, and the research continued towards theoretical 

saturation using purposive sampling. The statistical population included 15 experienced 

professors and managers from Parsian Bank, of which 9 were ultimately interviewed. The 

validity of the interview questions was confirmed at 91%, and reliability was assessed 

using the percentage of agreement between two coders. Coding was conducted using 

MAXQDA software 2020. 

Finding: This study extracted core categories related to sustainable consumer behavior 

shaped by good digital governance in Parsian Bank through zigzag data collection and 

analysis. The process continued until data saturation was reached, with 447 identified 

codes from various participants. Key concepts included customer-centric services, internal 

interaction management, sustainable habits, and enhanced customer experiences. Causal 

conditions influencing sustainable behavior were identified, such as organizational values 

and community enlightenment. The central phenomenon included personalized services 

and security in digital banking, while contextual conditions involved political, economic, 

social, and cultural governance. Intervening conditions affecting strategies included the 

prevailing economic attitudes and rapid technological changes. Effective strategies 

proposed were performance monitoring and establishing a learning culture. The outcomes 

highlighted the bank's enhanced position in the banking industry and improved consumer 

lifestyles. 

Discussion and Conclusion: The aim of this research is to design a model for sustainable 

consumer behavior with a digital good governance approach in the banking industry, 

specifically focusing on Parsian Bank. This study determined that the establishment of 

sustainable consumer behavior with a digital good governance approach at Parsian Bank 

is influenced not only by cultural, social, economic, and political governance but also by 

the organizational values that support the formation of responsible behavior and the 

overarching strategic goals of Parsian Bank, as well as the expansion of modern digital 

technologies in the banking sector and the level of societal enlightenment. Additionally, it 

was found that the creation of sustainable consumer behavior with a digital good 

governance approach is articulated through the management of digital assets in the bank, 

the provision of personalized services, a review of digital policies, the establishment of 

secure digital banking channels, and continuous education and awareness-raising efforts. 

The main topics include organizational values, the level of community enlightenment, and 

new digital technologies. Parsian Bank can promote sustainable behavior among 

consumers by relying on these factors and implementing educational programs and 
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awareness campaigns. The results of the study indicate that personalized services and 

security in digital banking are key factors in gaining customer trust and loyalty. 

Additionally, by educating and raising consumer awareness, more informed decision-

making can be achieved, leading to more sustainable behaviors in the use of digital 

services. Overall, enhancing transparency and respecting customer rights can lead to a 

better customer experience and financial sustainability. Effective and transparent political 

governance helps increase consumer trust and their willingness to use digital services. 

Laws that protect consumer rights and stable economic conditions encourage greater 

investment in financial services. Additionally, good economic governance can provide 

suitable infrastructure for digital banking, leading to sustainable consumer behaviors. 

Promoting education and social awareness encourages consumers to choose more 

sustainable behaviors, and the consumption culture in society also influences economic 

behavior. Ultimately, the combination of these four types of governance can create a 

balanced and sustainable environment for consumers, which Bank Parsian can leverage 

through the principles of good governance to promote sustainable behaviors.Improving the 

bank's economic outlook, relying on modern technologies, and considering competitors' 

behavior can contribute to promoting sustainable consumption. By providing sustainable 

and digital financial services, the bank will be able to enhance customer satisfaction and 

loyalty. Additionally, establishing effective systems for monitoring performance and 

managing conflicts of interest will increase transparency and consumer trust. A learning 

culture and digital transformation lead to continuous improvement of services. Ultimately, 

enhancing the bank's position in the industry and turning consumers into banking 

advocates will strengthen sustainable behaviors. 
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خوب    ی حکمران  کردیکننده با رومصرف  داریمدل رفتار پا  ی طراح

 ( ان یبانک پارس )مورد مطالعه:یدر صنعت بانکدار تالیجید

 یپژوهش-یمقالة علم 

 1403آذر  05: تاریخ دریافت 4انیارشد فرهمند، 3یاکبریعلیحاج  روزهیف، * 2یهما درود، 1یفرج رایسم
 1404 بهشتیارد 11 تاریخ پذیرش:

 

 چکیده: 
عمومی    اعتماد  پاسخگویی و مدیریت مؤثر منابع دیجیتال،  کمرانی خوب دیجیتال از طریق شفافیت،ح

گردد،  را افزایش داده و موجب می   وکارهاها و کسبشده توسط دولت  کنندگان به اطلاعات ارائه مصرف
با    کنندهمصرف  داریپا  رفتار  مدل  یهدف از این مقاله طراح  .نشان دهند  را  رفتارهای پایدار بیشتری

در این   باشد.می  (انیبانک پارس  )مورد مطالعه:  یدر صنعت بانکدار  تالیجید  خوب  یحکمرانرویکرد  
دادهمقاله   نظریه  پژوهش  روش  کیفی،  بنیاداز  رویکرد  منظور  با  به  داده  و  افزار  تحلیل  نرم  از  ها 
گیری هدفمند )قضاوتی( بود و برای روایی سوالات  استفاده شده است. روش نمونه   2020  کیودامکس 

مشتق شده به مصاحبه شوندگان نشان  ی  هاطبقه   ،داده  لیو تحل  یدر هر مرحله از گردآور  مصاحبه
تأ مطالب  تا صحت  شد  برابر    گردد  د ییداده  روایی  امتیاز  پایایی   %91که  ارزیابی  بود. جهت  درصد 

گردید.  مصاحبه استفاده  کدگذار  دو  بین  توافق  درصد  روش  از  یافتهها  و  نشان  نتایج  پژوهش  های 
که  ندهمی بانک د  در  دیجیتال  خوب  حکمرانی  رویکرد  با  کننده  مصرف  پایدار  رفتار  مدل  طراحی 

سیاسی قرار دارد متاثر    پارسیان، علاوه بر اینکه تحت تاثیر حکمرانی فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی و
گیری رفتار مسئولانه،  اهداف کلان و استراتژیک بانک پارسیان،  های سازمانی حامی شکل از ارزش 

باشد. همچنین  های نوین دیجیتال در سطح بانکداری و سطح فرهیختگی جامعه میگسترش فناوری
کننده با رویکرد حکمرانی خوب دیجیتال از طریق مدیریت مشخص گردید؛ ایجاد رفتار پایدار مصرف

های دیجیتالی، سازی شده، بازنگری در سیاست های دیجیتال در بانک، با ارائه خدمات شخصی دارایی
 رسانی مستمر تبیین می گردد.  چنل و آموزش و آگاهیایجاد بانکداری دیجیتال امنی
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 مقدمه  -1

در   ژهیبه و  ،یو تحولات سبک زندگ  یفناور   یها در حوزه  یروزافزون بشر  شرفتیبا توجه به پ  ر،یاخ  یهادر سال
و   یاجتماع  ،یفرهنگ  ،یطیمحست یها در عوامل زآن  یچالش  راتیو تاث  یرسانخدمات  یدر نحوه  ی،علم بانکدار

  ان یبا رصد کردن رفتار مشتر ستیبایخود م  ی بقا یها برابانک ؛شده است با آن روبرو یکه جامعه جهان یاقتصاد
 نیبرند بانک را در ب  ریشهرت و تصو  داده وقرار    تیرا در اولو  انیذائقه مشتر  ی، دار یدر پا  یو توجه به ثبات نسب 

به عنوان    تواندیکننده ممصرف  داریبه رفتار پا  یدهشکل     .(Khan et al  ,.2024)کنندگان بهبود بخشندمصرف
در سال   یشود. بحران مال در نظر گرفته    داریپا  یاب یها در حوزه بازاربانک  یبرا  یبرندساز  نهیزم  مهم در  تی فعال  کی

را در نظر نگرفتند و به منافع    نفعانیها توازن در منافع مختلف ذبود که در آن بانک   یداریاز عدم پا  ی، بحران200۸

که    گردید "ناپایدار"های تجاری  این بحران باعث تجدیدنظر در مدل   دادند.  یشتریب  تی ارشد اهم  رانیمد  یشخص 
بانک استفاده میتوسط  برا  اهبانک  و   شدندها  بحران،  از  خود و کاهش    ریتصو  یبازساز   رقبا،  یبازشناس  یپس 

کنندگان شرایط بحران اقتصادی، مصرف  در  . (Yip & Bocken, 2018)دآوردنیرو  داریپا  یابیبه بازار  ها،نهیهز
با چالش انتخاب این تغییرات می  شوند.های مالی روبرو  تمایل به تغییر رفتار مصرفی خود دارند تا    توانند شامل 

 . صرفه استزند و هم از نظر اقتصادی مقرون بهزیست آسیب کمتری میمحصولات پایدار باشد که هم به محیط
توان دسترسی به خدمات بانکی را بهبود دیجیتال، می پایدار با بانکداری هایبه شیوه  کنندهبا ترکیب رفتار مصرف

 داریرفتار پا.  (Ellahi et al., 2023)را کاهش داد  و جامعه  بخشید و در عین حال تأثیرات منفی بر محیط زیست
 یمنف  راتیآن، تأث  جهیانتخاب مسئولانه و هوشمندانه محصولات و خدمات است که در نت  یکننده به معنامصرف
متکانش پا  ابدییها کاهش  به توسعه  م  داریو  در   تالیجیدخوب    یحکمران  .(White et al,.2019)شودیمنجر 

بانکدار مد  یصنعت  فناور  ت یریبه  مسئولانه  و  داده  هایموثر  مال  تالیجید  یهاو  موسسات   ن یتضم  یبرا   یدر 
 یکپارچگ ی حفظ    ان،یاعتماد با مشتر  جادیا  یبرادارد و  اشاره    یاز فناور   یو استفاده اخلاق   تیامن  ،یی پاسخگو  ت،یشفاف
 یطرف  از  . (Fay, 2019)است  یضرور  ،ندهیفزا  یتالیجید  یایو حفاظت از اطلاعات حساس در دن  یمالی  هاستمیس

را    ییهایدارند استراتژ  ازیها نموضوع است که بانک   ن یا  نیمب  یدر صنعت بانکدار   ریاخ  یهادر سال  دیرقابت شد
  . (Stephens et al,.2012)مناسب در بازار کمک کند  یرقابت  تیموقع  کیبه    یاب یها دردستاتخاذ کنند که به آن

آنها،   یازهای ن  نیو تأم  ان یبا مشتر  هیارتباط دوسو  قیاز طر  تواندیم  یبانکدار  عتدر صن  تالیجیخوب د  یحکمران
لازم به   یبا ارائه اطلاعات و آگاه  یبانکدار  عتدر صنو    (Lukas  ,2015)کند  لیبهبود رفتار مصرف کننده را تسه

مشتر  داریپا  یمال  یراهکارها  انیمشتر به  م  انیرا  از    . (Turlea & Mocanu, 2010)دهدی انتقال  استفاده  با 
باعث   تریسفارش   یتر و راهکارها محصولات متنوع  تر،عیبا ارائه خدمات سر  توانندیها مبانک  تال،یجید  یها یفناور 

  Zulfikar) دنبا بانک گرد  شتریب  یها به همکار آن  لیتما  شیو افزا  انیرفتار مشتر  تیو هدا  انیمشتر  یازهایبهبود ن

et al ,.2020) . 
برنامه توسعه محصولات و خدمات جدید در    نیمطلوب به واسطه تدو  طیبه شرا یابیدست شدهبا توجه به موارد ذکر 
بانکی از  های دیجیتال و سهولت استفاده از آن جهت ارائه خدمات  بهبود مستمر سامانه   لیمحورهای اصلی از قب
راهکار ارائه  ابزارطریق  توسعه  مشتریان،  نیاز  با  متناسب  نوآورانه  فناوریهای  بر  مبتنی  بانکی  افزایش  های  ها، 

سودآوری بانک از طریق ارائه خدمات و محصولات اعتباری و بانکداری خرد در بستر بانکداری دیجیتال، طراحی 
وی با    هکاهش زمان بین درخواست مشتری و ارائه محصول و خدمات ب  ،ها متناسب با نیاز مشتریانانواع سپرده 

خوب   یبر حکمران  دیکننده با تاکمصرف  داریرفتار پا  جاد یا  نهیآن است در زم  ازمندین  استفاده از بانکداری دیجیتال،
بانک با   نیمطلوب )برتر تیبه وضع یفعل تی وضع ،هاآن  یو اجرا یریگردد تا با بکارگ نییتع ییفاکتورها تالیجید



 44-20، صص. 1403  اسفند، 91 یاپی، پ60و سوم، شماره  ستیسال ب  ،یبازرگان تیریانداز مدچشم
 2645-4149شاپا: 

24 

کاهش   و  ندهایفرآ  ونیبا اتوماس  تالیجید  ی خوبحکمران  گردد.  ائلن  ی( در صنعت بانکدار یسهم بازارداخل  نیشتریب
بهبود    ییکارا  ،یکاغذباز را  م  هانه یو هز  بخشیدهخدمات  امکان مشارکت   تالیجید  یها پلتفرم.  دهدیرا کاهش 
ی  حکمران.  کنندیم  ت یرا تقو  مشارکت جویی  آورده و را فراهم    یریگمی تصم  یندهایدر فرآکنندگان  مصرفتر  فعالانه
 ینوآور  یرا برا   نه یو زم  دهدیم  ش یرا افزا  یسازمان  یریپذانعطاف  ن،ینو  یهایبا استفاده از فناور  تالیجید  خوب

شود که:   یگونه مطرح م نیبد  زیپژوهش ن  یراستا سوال اصل  نیدر هم.  کندیفراهم م  و محصولاتدر ارائه خدمات  
   مدل رفتار پایدار مصرف کننده با رویکرد حکمرانی خوب دیجیتال در صنعت بانکداری چگونه است؟ 

 

 مبانی و چارچوب نظری پژوهش -2

 کننده    رفتار پایدار مصرف

کننده برای به حداقل رساندن اثرات اقدامات آگاهانه و عمدی افراد به عنوان مصرفکننده، به  رفتار پایدار مصرف
هایی  محیطی، اجتماعی و اقتصادی مرتبط با تصمیمات خرید آنها اشاره دارد. این موضوع شامل انتخابمنفی زیست

زیست، از برابری اجتماعی و رفاه  ها، محصولات و مشاغل پایدار با هدف ارتقای حفاظت از محیطاست که از شیوه 
کند. با اتخاذ این رفتار، افراد می توانند به تغییرات مثبت ایجاد جامعه ای پایدارتر و عادلانه تر  اقتصادی حمایت می

 . (Milfont & Markowitz ,2016)کمک کنند

های سازگار  ها یا برچسبانتخاب محصولات با گواهینامه برخی از نمونه های رفتار پایدار مصرف کننده عبارتند از: 
محیط شیوهبا  از  حمایت  منصفانه،  تجارت  سیاستزیست،  و  شرکتها  با  تماس  طریق  از  پایدار  و  های  ها 
آموزش خود  دهند،ها و دادن رای به نامزدهایی که پایداری را در اولویت قرار میگذاران، شرکت در کمپینسیاست

مشارکت در   زندگی پایدارتر،   و دیگران در مورد مسائل پایداری و به اشتراک گذاشتن نکاتی برای داشتن سبک
 .(Calderon-Monge et al., 2020)دهندهایی که پایداری را ارتقا میفعالیت و حمایت از سیاست

 حکمرانی خوب

هـای مختلـف و تحولات فنـی و فکری  گوناگـون و گذراندن بحرانبا گسـترش رونـد دمکراسـی پـس از تجـارب  
در چارچـوب نظـام اجتماعـی عصـر جدید، ماهیت و نقـش دولت هـم دسـتخوش تغییرات گردید و موجب ایجاد 
اصلاحات سـازمانی، فرآینـدی و کنش دولـت در روند مدیریـت توسـعه شد. بنابراین در دوره ی جدید هـم، کما 

ری توسـعه بر عهده دولت است، امـا در سـاخت و ماهیـت، کارکـردی انعطاف فی سابق دولت نقش اصلـی در راهب
بر همین اساس، نقـش راهبـردی و تنظیم کنندگـی دولـت در دنیـای   .(Kazeminia et al., 2022)پذیـر دارد

دگرگونی  برابـر  را در  توسـعه  و  بوده  کننـده  تعییـن  بسـیار  امـروز  در جهـت  های جهانـی و تلاطمنوسـانی  ها 
نماید می  رهنمون  است؛  شـده  تعیین  پیـش  از  که  ترتیـب،   .(Zarghani & Ahmadi  ,2019)مسـیری  بدیـن 

بهینه و  سـاختاری  فرآینـدی،  نگرشـی،  تغییرات  بـا  خـوب  حکمرانـی  کنشالگـوی  تصمیمات  گـری  سـازی، 
اجتماعـی، مطـرح میفعالانه نیروهـای  و مواردی شامل ترویج حاکمیت    (Shamshad et al., 2018)گرددی 

گیرد. این به  میقانون، حصول اطمینان از اجرای منصفانه و منسجم قوانین برای همه افراد و مؤسسات را در بر 
حکمرانی خوب   .برقراری عدالت، حمایت از حقوق بشر و جلوگیری از سوء استفاده از قدرت نیز کمک می کند

ها به طور کارآمد و مؤثر به نفع همه مستلزم مدیریت مؤثر منابع و امور مالی است تا اطمینان حاصل شود که از آن 
های پایدار و نظارت مسئولانه از منابع طبیعی برای  گردد. این موضوع شامل ترویج شیوه شهروندان استفاده می

از محیط نسلحفاظت  برای  مشارکت وزیست،  پاسخگویی،  اصول شفافیت،  رعایت  با  است.  آینده  کارایی،    های 
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توانند بهتر به شهروندان خود خدمت نمایند و جامعه و سیستمی  حاکمیت قانون، اخلاق و همکاری، دولت ها می
تر ایجاد کنند که در خدمت منافع همه شهروندان باشد. حکمرانی خوب همچنین پاسخگوتر، کارآمدتر و عادلانه

 . (Akpan-Obong et al., 2023)مستلزم تضمین شفافیت در فرآیندهای تصمیم گیری و مدیریت عمومی است

 حکمرانی خوب به سمت دیجیتالی شدن
مسئولیتنقش  و  از  ها  پشتیبانی  تعارض،  مدیریت  اهداف، ها،  ها،  سیاست  بر  نظارت  سودآوری،  سازوکارها، 

همراستایی استراتژی های سازمانی و اختصاص منابع، از مولفه های حکمرانی دیجیتال است. مدیریت و نظارت بر 
باشد. حکمرانی های جدید برای راهبری میها و شایستگیهای نوین مدیریت، قابلیتتحول دیجیتال نیازمند شیوه 

دیجیتال زمانی می تواند با موفقیت در سطح سازمان برقرار شود که آینده نگری، جامعیت، شمول و قابلیت نوآوری  
 . (DeLone et al., 2018)در سازمان ایجاد گردد 

های فناوری  خوب برای توسعه است که به واسطه پیشرفتدیجیتال مسیر دستیابی به حکمرانی    بنابراین حکمرانی
شده   هموار  اطلاعات  و  خوب   .(Estevez  & Janowski  ,2013)استارتباطات  حکمرانی  از  هدف  مجموع  در 

مداری، پاسخگویی، مسئولیت پذیری و شفاف کردن حکمرانی خوب است. بنابراین  دیجیتال، افزایش سادگی اخلاق
   .(Periakaruppan, 2010)های حکمرانی خوب هستندهای حکمرانی دیجیتال شبیه به هدفهدف

ارتباطات برای تأمین و  فناوری اطلاعات و  ابزار الکترونیکی است که به کمک  حکمرانی خوب دیجیتال نوعی 
به کار می کاربرد    .(Kaufmann  & Vishwanath  ,2001)رودتقویت حکمرانی خوب  دیجیتال  حکمرانی خوب 

های دولتی و عمومی با هدف بهبود ارائه اطلاعات و خدمات به همۀ های اطلاعات و ارتباطات در بخشفناوری
گیری و الزام دولت به پاسخگویی بیشتر و عملکردهای  ها به مشارکت در فرایندهای تصمیمذینفعان و ترغیب آن 

حکمرانی خوب الکترونیک چند مؤلفۀ اصلی دارد که عبارتند   .(Zwahr & Finger  ,2004)تر استکاراتر و شفاف
بخشی، جامعیت و تبعیض  از: مشارکتی بودن، اجماع محوری، پاسخگویی، شفافیت، مسئولیت پذیری، کارایی و اثر 

قائل نشدن میان شهروندان )تساوی حقوق و جامعیت در حکمرانی(، قانون محوری )حاکمیت قانون( و به کارگیری 
   .(Grönlund & Horan, 2005)فناوری اطلاعات و ارتباطات است

 پیشینه تجربی  
 Akpan-Obong et al l., (2023)های حاکمیت جهانی بیان کردند که یک همبستگی مثبت معنادار بین شاخص

های حکمرانی )کنترل فساد، اثربخشی و شاخص توسعه دولت الکترونیک وجود دارد. به طور مشخص، شاخص
دولت، کیفیت مقررات، حق اظهارنظر و پاسخگویی، ثبات سیاسی و نبود خشونت و تروریسم، حاکمیت قانون( به  
طور مثبت با یکدیگر همبستگی داشتند. بنابراین نقش حیاتی نهادهای سنتی حاکمیت در دستیابی به حکمرانی  

گیری کردند که دولت به عنوان یک پلتفرم، مدل  نتیجه    Idzi & Gomes, (2022)  نماید.خوب را تقویت می
ترین مانع برای قرارداد اجتماعی است که در دسترس جامعه است. همچنین کمبود دانش و تجربه در فناوری مهم

عنوان کردند که  Elhoushy & Lanzini (2021)های عمومی متمرکز بر دولت دیجیتال است. طراحی سیاست
های  های سنتی جریان عقلانی دارند و ارزش بیشتر مقالات مبتنی بر خاورمیانه و شمال آفریقا ریشه در چارچوب

نشانزیست مصرفمحیطی  پایدار  رفتار  اصلی  محرک  حالیدهنده  در  هستند  ویژگیکننده  و  عادات  های  که 
 اند. جمعیتی به نقش ناچیزی تنزل داده شده  -اجتماعی

Hartanto et al., (2021)   های حکمرانی خوب باعث ایجاد و افزایش اعتماد عمومی به  بیان کردند که شیوه
علاوه بر این بر اعتبار تئوری حکمرانی  دهد.های سیاستی کلیدی را ارائه میدولت می شود بنابراین جهت گیری

 کند.  الکترونیک و ادغام اعتماد عمومی در یک چارچوب جامع کمک میخوب با اثربخشی حکومت 
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Batool et al., (2021)  ها از فناوری اطلاعات و ارتباطات برای اهداف متعددی استفاده بیان کردند که دولت
به کارمندمی فناوری دولت  از  استفاده   کنند. یعنی  با کارمندانشان  ارتباطات و مکاتبات خود  کارآمد کردن  برای 
کنند. آنها از فناوری دولت به دولت استفاده می کنند تا روندهای ثبت سوابق خود را روان و کارآمد کنند و از می

گذاران داخلی و و تجارت به دولت برای ایجاد سهولت در انجام تجارت و جذب سرمایه فناوری دولت به تجارت
 کنند.  خارجی برای توسعه اقتصادی استفاده می 

Hosta & Zabkar, (2021)  محیطی و پایدار از نظر زیست به این نتیجه رسیدند که به طور کلی، سوابق مصرف
های اخلاقی کننده مشابه است و هنجارهای شخصی، نگرانی و ایدئولوژی اجتماعی از نظر تأثیرشان بر رفتار مصرف

مشخص کردند که    Calderon-Monge et al.,( 2020) کننده دارند.  ترین تأثیر را بر روی رفتار مصرفقوی
تری پذیری اجتماعیکنندگان زمانی که درک از اثربخشی رفتار خرید خود دارند؛ ابعاد پایداری را با مسئولیتمصرف
های پایداری را توسعه دهند ها کمک کنند تا استراتژیتوانند به شرکتشده میهای شناساییکنند. بخشوارد می

رفتار مصرف و  نیازها  با  را  پایدار خود  استراتژیک  اهداف  بالقوه  تا  مشتریان  نتیجه  در  و  کنند  کنندگان هماهنگ 
بیان کردند که رفتار پایدار   Wu et al., (2016)پذیر اجتماعی را به طور مؤثرتری، مورد هدف قرار دهند.  مسئولیت
های زندگی، سن، جنسیت کننده تحت تأثیر متغیرهایی از جمله نگرش دوگانه، دانش و مهارت دوگانه، ارزش مصرف

و غیره است. بین دانش و مهارت دوگانه و نگرش دوگانه همبستگی معناداری وجود دارد. رابطه بین نگرش دوگانه 
شود. رفتارهای کننده توسط عوامل زمینه ای مانند هنجارهای اجتماعی و غیره تنظیم میو رفتار پایدار مصرف

پیامدهای  است.  متنوع  بسیار  غیره  و  جنسیت  سن،  مانند  مختلف  جمعیتی  عوامل  دلیل  به  افراد،  پایدار  مصرف 

درگیر    و کشورهای در حال توسعه که  "دوگانه"گذاران در چین برای ساخت جامعه  های تحقیق برای سیاستیافته
به    گیری کردند کهنتیجه   Hakimifar et al., (2024)ترویج مصرف پایدار هستند نیز مورد بحث قرار گرفت.  

بازاریابی سبز بر رضایت خرید محصولات    یمحیطی و آمیختهکارگیری تلنگرهای سبز متناسب با قوانین زیست
عنوان کردند که   Rezaei Lori et al., (2022)سبز و حفظ منابع طبیعی تاثیر مثبت و معناداری می تواند بگذارد.  

گرایی دانشی، بسترهای  گیری حکمرانی خوب و در کنار آن پیوند گرا عاملی است برای شکلپذیری جامعمسئولیت
شود. همچنین محیطی منتهی میی پایدار در ابعاد اجتماعی، اقتصادی و زیستهای نوآورانه به توسعهنوآوری وکنش

 ,.Abdarzadeh et alدهند.  جانبه کشور قرار می منابع طبیعی کشور فرصت بسیار خوبی را در جهت توسعه همه 

توسعهنتیجه   (2022) اینترنت،  نفوذ  افزایش ضریب  قبیل  از  مختلفی  عوامل  که  کردند  فناوری  گیری  کاربرد  ی 
ای،  اطلاعات، انتظارات جدید ذینفعان صنعت بیمه بر اساس فناوری اطلاعات و ضرورت استقرار نظام یکپارچه بیمه

های نوین در  های بیمه مرکزی، زیرساخت فناوری اطلاعات و تکنولوژیگذاریای از قبیل سیاستشرایط زمینه
گر از جمله  آفرین، عوامل مداخلههای توسعه تکنولوژی دیجیتال تحولبیمه، ملاحظات حقوقی، قانونی و محدودیت

بیمهویژگی و های خاص خدمات  دیجیتال  مهارت  و  دانش  مدیران، سطح  بلندمدت  و  سیستماتیک  نگرش  ای، 
کار بیمه و راهبردهایی از  وحکمرانی خوب الکترونیک در فضای کسب  فرهنگ دیجیتال، پدیده محوری به شکل

گذاری موثر در فناوری اطلاعات و تقویت  قبیل بهبود تعامل بین نهادهای بیمه، توسعه بیمه الکترونیک، سرمایه
مقوله و  دیجیتال  بیمه، فرهنگ  در  دیجیتال  بیمه، تحول  نهادهای  اثربخش  و  کارا  تعامل  از جمله  پیامدی  های 

کار وگذاران و گسترش عدالت و رفاه اجتماعی، بر حکمرانی خوب الکترونیک در فضای کسبافزایش رضایت بیمه
 مجازی در صنعت بیمه تأثیرگذار هستند.

 Shamshad et al., (2018)  پایدار عوامل حیاتی موفقیت بیان کردند که می توان در سه محور  را  بانکداری 
بندی نمود. از بین این عوامل، پشتیبانی از کارآفرینان, داد دسته داد, عوامل فرآیندی و عوامل برونعوامل درون

https://www.sid.ir/search/paper/%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84%20%D8%AD%DB%8C%D8%A7%D8%AA%DB%8C%20%D9%85%D9%88%D9%81%D9%82%DB%8C%D8%AA/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D9%BE%D8%A7%DB%8C%D8%AF%D8%A7%D8%B1/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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حوزه  در  اهمیت  از  درجه  بالاترین  دارای  فرآیندها  ارزیابی  و  روشن  مقررات  تعیین  بازاریابی,  بانکداری  مدیریت 

 می باشند.  پایدار
با امعان نظر به آنچه که محقق در جستجوهای خود دست یافته است؛ به نظر می رسد بحث حکمرانی در سایر  

باشد؛  ها و نهادهای غیردولتی و نیز صنعت بانکداری به ویژه در بخش خصوصی که بسیار حائز اهمیت میسازمان

راهکارها و    ای ازبهتر نیازمند مجموعهکمتر مورد توجه قرار گرفته است. علاوه بر آن، با عنایت به اینکه حکمرانی  

، بنابراین لازم است حکمرانی خوب در ای به جامعه دیگر متفاوت استاز جامعه  هایی است کهها و برنامهاستراتژی

گیرد. شایان ذکر است در بحث حکمرانی  جامعه ایران نیز در صنعت مورد نظر به صورت جداگانه مورد مطالعه قرار

هایی ارائه شده است لکن ارائه های صنعتی و معدنی مدلخوب، در صنعت بیمه، بخش آموزش و پرورش و شرکت

مدلی در صنعت بانکداری، در این زمینه مشاهده نگردید.  بنابراین انجام یک پژوهش تجربی و ارائه یک مدل  

به ویژه در بخش دیجیتال آن هم در صنعت عظیم بانکداری که از محرک  ی حکمرانی خوب  مشخص در حوزه

بازار در اولویت اول قرار دارد؛ یهای اقتصادی کشور می ک باشد و بحث رقابت در آن به منظور افزایش سهم 

شود. علاوه بر این اکثر مطالعات انجام شده به صورت کارکردی بوده و در حوزه ی دستاورد نوین محسوب می

های  است لذا شرایط حاکی از آن است که امکان تولید داده مورد پژوهش محقق، مطالعات محدودی مشاهده شده

با شناسایی  دارد  این  بر  پژوهش سعی  این  بازاریابی و دیجیتال وجود دارد. محقق در  پایداری،  بیشتر در فضای 

عواملی، کمکی هرچند کوچک را به جامعه و صنعت بانکداری نماید تا بتواند تا حدی شکاف مشاهده شده وخلاء  

 .برطرف سازد موجود را، هم به لحاظ نظری و هم به لحاظ عملی

 

 پژوهش  یروش شناس -3

ی  فیتوص  یها   از لحاظ نوع پژوهش جزو پژوهشحساب آمده و  ای بهاین پژوهش از لحاظ هدف یک پژوهش توسعه
باشد. به منظور کسب تایید روایی در تحقیق حاضر، محقق پس از ی و از بعد فلسفی، تفسیری میشیآزمار یغ  –

آوری اسناد بالادستی و ادبیات نظری، ابتدا موارد مربوط را به تایید اساتید رسانده و پس از کسب تأیید، وارد جمع
نظران برای انتخاب به عنوان عضو جامعه  مرحله مصاحبه نیمه ساختاریافته شد. در این مرحله ابتدا لیستی از صاحب

های کلیدی بودن تمایل به مشارکت در تحقیق و وجود دیدگاه متنوع نسبت  شد و براساس پروتکل  در نظر گرفته 
گیری شوندگان برای انتخاب اعضای نمونه مقدماتی، اقدام شد. در ادامه با توجه به روش نمونهبهبه سایر مصاح

 گیری تا رسیدن به اشباع تئوریک ادامه یافت. نظری )هدفمند(، نمونه
ای( بنیاد، تئوری زمینهتئوری )تئوری دادهدر فاز نخست پژوهش، جهت طراحی مدل بر اساس متدولوژی گراندد

  ان یو بانک پارس  یارشد و مطلع صنعت بانکدار   رانیحوزه و مد  نیمجرب در ا  دی از اسات  یتعدادجامعه آماری شامل  
کشور کل  سطح  تجربه  یداراکه    در  و  موضوع  یکاف   یدانش  با  )جدول می  هستند؛  مرتبط  روش 2باشد  به   .)

ها مورد مصاحبه نفر از آن   9ها انتخاب و با عنایت به اشباع نظری،  نفر از آن   15گیری هدفمند )قضاوتی(  نمونه
باشند. اساتید از دانشکده حکمرانی و اعضای ها، اشخاص فعال در صنعت یا دانشگاه یا هردو میاند. نمونهقرارگرفته

باشند؛ انتخاب  ی فعالیت در چندین بانک میها و مدیران ارشد، از اشخاصی که دارای سابقهشگاههیات علمی دان
 گردیدند.  

https://www.sid.ir/search/paper/%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D9%BE%D8%A7%DB%8C%D8%AF%D8%A7%D8%B1/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D9%BE%D8%A7%DB%8C%D8%AF%D8%A7%D8%B1/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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ساختاریافته در این بخش، بر اساس مبانی نظری و شکاف تحقیق با نظر اساتید راهنما و سوالات مصاحبه نیمه
شده به مشتق  یهاطبقه  ،داده  لیو تحل  یدر هر مرحله از گردآور  مشاور تنظیم و برای روایی سوالات مصاحبه،

  chin (1998)بود که از نظر    %91امتیاز روایی برابر  گردد.    دییشد تا صحت مطالب تأشوندگان نشان داده مصاحبه
بین دو کدگذار  مقدار مطلوبی می توافق  از روش درصد  پایایی  ارزیابی  تایید شد. جهت  این رو روایی  از  باشد و 

ای اشاره به درجه  و  گیردپایایی بین کدگذاران میزان سازگاری درک یا معنای مشترک متن را اندازه میاستفاده شد.  
صورتی که کدگذاران یک متن را به  گذاری درکنند. فرایند کدنتایج یکدیگر را تکرار می  ،دارد که دو یا چند کدگذار 

به این منظور چهار مصاحبه به صورت تصادفی انتخاب و  شود.  گذاری کنند، تکرار پذیر خوانده مییک شیوه کد 
ان کدگذاری نظر خودشان را در خصوص تشابه کدها  گذار در پایتوسط دو کدگذار، کدگذاری شدند و سپس دو کد

ها انجام شده، پایایی مصاحبه  1با عنوان توافق/ عدم توافق اعلام نمودند و درصد توافق محاسبه شد. در جدول  
 انجام شد. 1  2020کیودا نشان داده شده است. کد گذاری در این تحقیق با استفاده از نرم افزار مکس 

 
ارزیابی پایایی. 1جدول   

 پایایی بین دو کدگذار )درصد(  کدهای عدم توافق  کدهای مورد توافق  تعداد کدها  شماره مصاحبه 

1 6۸ 62 6 90% 

2 64 62 2 ۸2% 

3 72 71 1 2/97  % 

4 73 71 1 2/97  % 

 %   21/9۸ 10 266 277 کل 

 
نفر به    15آورده شده است. شایان ذکر است    2آمار توصیفی مربوط به اشخاص منتخب برای مصاحبه در جدول  

با  عنوان اشخاص مصاحبه نفر از اشخاص مزبور    9شونده مشخص گردیدند. بدلیل اشباع نظری فرایند مصاحبه 
 صورت پذیرفت.   

 
. آمار توصیفی مربوط به اشخاص منتخب برای مصاحبه شامل اساتید مجرب و مدیران ارشد و مطلع در صنعت  2جدول 

 بانکداری و بانک پارسیان در سطح کل کشور  

ف 
ردی

 

 عنوان شغلی   سابقه )سال( تحصیلات 

1 
دکتری اقتصاد با تخصص  

 مالی از دانشگاه شیراز  -پولی
17 

پژوهی و تحقیقات بانکداری اسلامی در  مدیر آینده
 .دانشگاه بانک. مدرس

 1۸ دکتری مدیریت بازرگانی  2
علمی دانشگاه تهران/ مشاور مدیر بازریابی و  عضو هیات 

 توسعه و کسب و کار در چندین بانک.

 15 دکتری بازاریابی  3
مدیره و مدیرعامل شرکت تجارت  عضو هیات 

 الکترونیک بانک توسعه تعاون،.

 
1 Maxqda2020 
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ف 
ردی

 

 عنوان شغلی   سابقه )سال( تحصیلات 

4 
مدیریت بازرگانی  دکتری 

 گرایش بازاریابی
16 

علمی دانشکده حکمرانی دانشگاه تهران./ هیات عضو 
 مشاور استراتژیک در  چندین بانک. 

5 
داک نوآوری و  پست

پژوهی از دانشگاه دلفت آینده
 هلند

 علمی دانشکده حکمرانی دانشگاه تهران.عضو هیات  16

6 
ارشد مدیریت کارشناسی 

بازرگانی و دکتری مدیریت 
 مالی

20 
ی کسب و کار در بانک/  عضو  توسعه مدیر بازاریابی و 

های کاربردی  مدیره شرکت تامین خدمات سیستم هیات 
 کاسپین. 

7 
ارشد معماری  کارشناسی 

 کامپیوتر 
23 

پردازی  گروه داده  مدیره شرکتمدیرعامل  و عضو هیات 
شرکت ثبت شده( معاون فن   21)شامل حدودا  

 . های نوین مالی و اطلاعاتی در چندین بانکآوری

۸ 
ارشد تحلیل و  کارشناسی 
 ها ریزی سیستمبرنامه 

19 
پژوهی و تحقیقات بانکداری  رئیس مدیریت آینده

 گذاری اقتصاد مقاومتی در بانک.اسلامی و سیاست 

9 
مدیریت بازرگانی  از  دکتری 

 دانشگاه برادفورد انگلستان.
27 

گروه مدیریت بازرگانی، دانشگاه پیام   استاد تمام/ استاد
 علمی دانشگاه پیام نور ضو هیاتو.../ ع نور، تهران

10 
بازرگانی  دکتری مدیریت 

 گرایش بازاریابی
 عضو انجمن بازاریابان علمی ایران 35

11 
تولید و دکتری مدیریت 

 عملیات، مدیریت صنعتی
16 

رئیس اداره نوآوری کسب و کار در بانک. عضو 
 علمی دانشگاه. هیات 

 دکتری اقتصاد  12

  15بیش از  
 سال 

مدیره ها در بانک و  رئیس هیات ها و روشمدیر سازمان 
 شرکت صبا تامین پارسیان. 

 بانک معاون اعتبارات و بانکداری شرکتی در  دکتری اقتصاد  13

14 
پژوهی و آیندهدکتری پسا 

 گیری استراتژیکتصمیم
 علمی دانشکده حکمرانی دانشگاه تهران.عضو هیات 

 مدیره دانشگاه تهران.عضو هیات  پژوهیدکتری آینده  15
 

 

 

 های پژوهشها و یافته تحلیل داده -4
 

کننده با رویکرد دهی رفتار پایدار مصرفای شکلهای الگوی زمینهدر این تحقیق، بر اساس این کدگذاری، مقوله
آوری و تجزیه و تحلیل  حکمرانی خوب دیجیتال در بانک پارسیان استخراج گردید. لازم به ذکر است، فرایند جمع

ها تا جایی ادامه پیدا کرد که  آوری دادهها در این روش تحقیق، به صورت زیگزاگی و همزمان انجام شد. جمعداده 
شوند شوندگان مختلف مطرح می ها به مرز اشباع رسید و مفاهیم مرتبط با موضوع که توسط مصاحبهمحقق در داده 

کننده با رویکرد  دهی رفتار پایدار مصرفتکراری شده و مطلب جدیدی به مدل اضافه نشد. برای تدوین مدل شکل
هدفمند و  مداوم  شکلی  به  محقق  پارسیان،  بانک  در  دیجیتال  خوب  دادهحکمرانی  تحلیل  فرایند  طی  بین  ،  ها 

مقوله ابتدای کدگذاری، تلاش شد که  پژوهش  این  باز و محوری حرکت کرده است. در  از طریق کدگذاری  ها 
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ها به یکدیگر مرتبط شوند. بعد از این که ارتباط بین  کدگذاری باز مشخص شود و طی کدگذاری محوری، مقوله
های های اصلی، مقولهی کدگذاری انتخابی، مقولهها طی کدگذاری باز و محوری شناسایی شدند، در مرحلهمقوله

ارتباط آن دادهفرعی و  یابد. جهت تحلیل  تا مدل نظری تدوین  یکپارچه گردید  ازها  ای مداوم مقایسه روش ها 
کوربین، در سه مرحله کدگذاری باز، محوری و انتخابی، با استناد به کدبندی مرحله اول )کدبندی باز(   اشتراوس و 

نمونه   2های انجام گرفته با صاحب نظران، مفهوم نهایی شناسایی گردید. در جدول شماره  از طریق بازبینی مصاحبه
های خام به وسیله بررسی دقیق متن  منتخب آورده شده است. در کدگذاری باز، داده   یو انتخاب  ی، محوربازهای  کد

ها شامل  شوند. به عنوان مثال موارد مطرح گردیده در مصاحبهسازی میای، مفهوم های زمینهها و یادداشتمصاحبه
توجه به هزینه و فایده محصولات و خدمات برای مشتری، ارزش قائل بودن برای زمان مشتری، اثربخش بودن  

ها برای مشتری، توجه به حق انتخاب مشتری در دنیای رقابتی حاضر و... همگی تحت عنوان تکریم استراتژی
کد متعلق به   57کد شناسایی شده که از این تعداد  447سازی شدند. لازم به ذکر است در مجموع مشتری مفهوم 

کننده کد مشارکت  67،   3کننده شماره  کد مشارکت  46،  2کننده شماره  شارکتکد م50،  1کننده شماره  مشارکت
 52،   7کننده شماره  کد مشارکت  33،  6کننده شماره  کد مشارکت  54،   5کننده شماره  کد مشارکت  50،   4شماره  

بود. علاوه بر موارد مذکور مشخص گردید؛ کدهای  9کننده شماره کد مشارکت 3۸و   ۸کننده شماره کد مشارکت
های پایدار، افزایش اعتبار، ثبت تجربیات  محور، مدیریت تعاملات داخلی، کمک به ایجاد عادتتسهیلات مشتری

مثبت و موفق مشتریان، توسعه فرهنگ آگاهانه و سپس ارائه خدمات یکپارچه، دریافت بازخورمستمر از تغییرات،  
ان به  توجه  شبکه،  در  امنیت  اصل  امکانات،  به  ارتقاء دسترسی  مالی،  عملکرد  زمان،  مدیریت  مشتریان،  تظارات 

بانکی، کاهش هزینه وری در امور، تکریم مشتری، تنوع در محصولات و خدمات، ها و افزایش بهره محصولات 
 کننده، پر تکرارترین مفاهیم اقتباس شده از متن مصاحبه ها بودند.  ارزش برای مصرفخلق

 یو انتخاب یباز، محور یکدگذار. 3جدول 

مقوله  

 اصلی 
 مفاهیم  مقوله فرعی

 

 

 عوامل علی 

 

 

 

 

 

گیری رفتار  های  سازمانی حامی شکل ارزش 

 مسئولانه

 

 تکریم مشتری

 استانداردهای کیفی بالا 

 های اجتماعی و اخلاقیاهمیت دادن به ارزش 

 تشویق به رفتارهای مسئولانه 

 دار یپا یاخلاق یهاوه یاز ش تیحما

 اهداف کلان و استراتژیک بانک پارسیان 

 

 افزایش سرعت ارائه خدمات 

 وری در امورها و افزایش بهره کاهش هزینه 

 محصولات بانکیارتقاء 

 جامعه  یختگیسطح فره

 

 توسعه فرهنگ آگاهانه 

 دانش مردم از فضای مجازی 
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مقوله  

 اصلی 
 مفاهیم  مقوله فرعی

 ییجومشارکت 

های نوین دیجیتال در سطح گسترش فناوری

 بانکداری 

 توسعه خدمات مبتنی بر بلاکچین 

 سطح پیشرفت صنعت بانکداری 

 های فرهنگیها، تبلیغات و نگرش تاثیرات رسانه 

عوامل  

 ایزمینه 

 

 

 

 ی اسیس یحکمران

 

 های دولتسیاست 

 ثبات سیاسی 

 مالیپولشویی و تامین قوانین ضد 

 نقش دولت و نهادهای نظارتی 

 حمایت قانون و دولت

 حکمرانی اقتصادی 
 اقتصاد حاکم بر جامعه 

 های مالی پایدار پشتیبانی از پروژه 

 حکمرانی اجتماعی
 های اجتماعی برنامه حمایت از 

 هاتقویت مسئولیت اجتماعی بانک 

 حکمرانی فرهنگی
 های فرهنگیحمایت از برنامه 

 های فرهنگی پشتیبانی از پژوهش 

عوامل  

 گرمداخله 

 

 نگرش اقتصادی حاکم در بانک پارسیان 

 های پیاده سازی کاهش هزینه 

 بانک های اقتصادی حمایت قانون و دولت از برنامه 

 عملکرد مالی

 های تراکنش کاهش کارمزدها و هزینه 

 تغییرات سریع فناوری 
 مدیریت زمان

 و اطلاعات  یفناورتوسعه سریع  

 رفتار رقبا 
 هاتک فین

 های شغلی ایجاد فرصت
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مقوله  

 اصلی 
 مفاهیم  مقوله فرعی

عوامل  

 محوری 

 

 

 

 

 

 سازی شده ارائه خدمات شخصی 

 توجه به انتظارات مشتریان

 بر مشتری تمرکز و توجه 

 تنوع در محصولات و خدمات 

 رسانی مستمر آموزش و آگاهی 

 آموزش امور مالی 

 شمولیت و مشارکت 

 رسانی سازی و اطلاع آگاهی 

 های دیجیتالی بازنگری در سیاست 

 های حمایتیاجرای سیاست 

 در شبکه  تیامناصل 

 های پایدار پشتیبانی از پروژه 

 چنل بانکداری دیجیتال امنیایجاد 

 جانبه توسعه محصولات مالی و همه 

 محور تسهیلات مشتری

 ارائه خدمات یکپارچه 

 های دیجیتال در بانک مدیریت دارایی
 ثبت تجربیات مثبت و موفق مشتریان

 تخصیص بهتر منابع 

 راهبردها 

 

 

 

 

ایجاد نظام پایش مبتنی بر هدف و سنجش  

 عملکرد 

 دریافت بازخورد مستمر از تغییرات بانک 

 کننده خلق ارزش برای مصرف

 دیتا ماینینگ 

استقرار واحد مدیریت تضاد منافع بانکداری 

 دیجیتال

 رهبری استراتژیک 

 دسترسی به اطلاعات 

 دسترسی به امکانات 

 حل تعارضات بین سهامداران با مدیران و سایر ذینفعان  

 جانبه حفظ منافع همه 

 بازنگری در ساختار سازمانی  ایجاد فرهنگ یادگیرنده در بانک پارسیان 
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مقوله  

 اصلی 
 مفاهیم  مقوله فرعی

 چابکی سازمانی 

 مدیریت تعاملات داخلی

بازمعماری و تحول در ایجاد بانکداری  

 دیجیتال

 بانک پارسیان ارائه جوایز به اعضای فعال 

 رجوع تجربیات قبلی ارباب 

 پیامدها 

 

 

 

 

 

ارتقاء جایگاه بانک پارسیان در صنعت  

 بانکداری 

 

 

 

 آوری افزایش سود 

 افزایش تقاضا برای خدمات دیجیتال 

 ایجاد رقابت سالم در صنعت بانکداری 

 جذب مشتریان جدید 

 ترویج برند بانک پارسیان

 اعتماد مشتریان و سهامداران بانک پارسیان افزایش 

 کنندهبهبود سبک زندگی مصرف 

 کاهش مصرف کاغذ 

 جلوگیری از اتلاف زمان و کاهش هزینه برای مشتریان

 های پایدار کمک به ایجاد عادت 

کنندگانی به عنوان وکیلان دستیابی به مصرف 

 بانکی

 افزایش اعتبار 

 مشتریان بین الملیدسترسی به 

 کاهش مراجعین به بانک پارسیان 

 به بانک  یحس وابستگ  جادیا

 
 شرایط علیّ

 Danaeifard)هایی مربوط به شرایطی هستند که بر مقوله محور تاثیر گذار هستندمنظور از شرایط علیّ، مقوله 

& Emami, 2007).  گیری آور برای شکلکننده و یا الزامشوندگان خواسته شد تا عوامل ترغیبنخست از مصاحبه
های شرایط کننده در بانک پارسیان را با رویکرد حکمرانی خوب دیجیتال عنوان نمایند. نشانگر رفتار پایدار مصرف

گیری رفتار مسئولانه، سطح فرهیختگی جامعه،  های سازمانی حامی شکلهای ارزش علی در این تحقیق مقوله
 باشند. های نوین دیجیتال در سطح بانکداری، اهداف کلان و استراتژیک بانک پارسیان میگسترش فناوری
 پدیده محوری
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بنیاد به مفهوم این است که در تحلیل و تفسیر داده ها، بر روی پدیده ها و الگوهای پدیده محوری نظریه داده 
ها و الگوهای طبیعی و اجتماعی استفاده ها به عنوان بستری برای شناخت و درک پدیدهگردد. داده موجود تمرکز می

سازی شده، آموزش . بر اساس نتایج پژوهش، ارائه خدمات شخصی(Danaeifard & Emami, 2007)گردندمی
های چنل و مدیریت داراییهای دیجیتالی، ایجاد بانکداری دیجیتال امنیرسانی مستمر، بازنگری در سیاستو آگاهی

کننده با تاکید بر حکمرانی خوب محوری مؤثر بر ایجاد رفتار پایدار مصرفدیجیتال در بانک از جمله عوامل پدیده
 باشند.  دیجیتال در بانک پارسیان می 

 ای شرایط زمینه
کننده با رویکرد حکمرانی خوب دیجیتال در بانک پارسیان شرایطی ای برای ایجاد رفتار پایدار مصرفشرایط زمینه
شوندگان درخواست  گیرند. از مصاحبهبایست برای موفقیت بهتر در اجرای این فرایندها مورد توجه قرارهستند که می

ای مؤثر بر ایجاد رفتار پایدار مصرف کننده با تاکید بر حکمرانی خوب دیجیتال را در بانک  گردید تا شرایط زمینه
پارسیان عنوان نمایند. بر اساس نتایج حاصله، حکمرانی سیاسی، حکمرانی اقتصادی، حکمرانی اجتماعی و حکمرانی  

 باشند. ای در این تحقیق میفرهنگی نشانگرهای شرایط زمینه
 گرشرایط مداخله
تری هستند که تر و کلیها موثرند یا شرایط وسیعدباشند که بر راهبرای عمومی میگر شرایط زمینهشرایط مداخله

تاثیر گذارندبر چگونگی کنش / کنش متقابل  های شرایط نشانگر   (STRAUSS & CORBIN, 2008).های 
گر در این تحقیق شامل نگرش اقتصادی حاکم در بانک پارسیان، تغییرات سریع فناوری و رفتار رقبا می مداخله
 باشد. 

 
 راهبردها، کنش/ کنش متقابل
پردازی است با سوگیری کنش/کنش متقابل، موضوع هرچه باشد؛ مطالعه فرد، گروه یا  تئوری بنیادی، روش نظریه

کردن با، به انجام رساندن و حساسیت  کردن، برخوردجمعی؛ کنش/کنش متقابل در آن جریان دارد که هدف آن اداره 
گونهنشان به  خاص  شرایط  در  یا  زمینه  در  است؛  پدیده  به  میدادن  درک  که  از  ای  تحقیق  این  در  شوند. 

کننده با تاکید بر حکمرانی خوب شوندگان درخواست گردید تا راهبردهای موثر بر ایجاد رفتار پایدار مصرفمصاحبه
دیجیتال در بانک پارسیان را عنوان کنند. بر اساس نتایج نشانگرهای راهبردها در این تحقیق عبارتند از: ایجاد  

مبتن پایش  فرهنگ نظام  ایجاد  دیجیتال،  بانکداری  منافع  تضاد  مدیریت  استقرار  بر هدف و سنجش عملکرد،  ی 
 یادگیرنده در بانک پارسیان و بازمعماری و تحول در ایجاد بانکداری دیجیتال.

 پیامدها 
و یا نتیجه کنش )اعمال( و    (Danaeifard & Emami, 2007)های حاصل از استخدام راهبردها  پیامدها خروجی

العمل )عکس  میواکنش  انجام  پدیده  خصوص  در  که  شرایط  میها(  تعریف   & STRAUSS)شوند.  گردد؛ 

CORBIN, 1998)  ها در این تحقیق، ارتقاء جایگاه بانک پارسیان در صنعت بانکداری، بهبود  نشانگرهای پیامد
 باشد. کنندگانی به عنوان وکیلان بانکی میکننده و دستیابی به مصرف سبک زندگی مصرف

 درصد فراوانی کدهای اجزای مدل پارادیمی 

مشخص گردید؛ سهم شرایط علی از کدهای    2لازم به ذکر است پیش از ارائه مدل پارادایمی تحقیق، مطابق نمودار  
  11/ 2، شرایط زمینه ای    %14/ 1% ، راهبردها    1۸/ ۸%، پیامدها    22/ 4%، شرایط محوری    23اقتباس شده برابر با  

 است.     %5/10% و در نهایت شرایط مداخله گر 
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 . در صد فراوانی کدهای اجزای مدل پارادیمی نظریه داده بنیاد بر اساس خروجی مکس کیودا 1شکل

های فرعی به اجزاء، بر اساس مدل پس از اتمام کدگذاری گزینشی مدل پارادایمی پژوهش مبنی بر پیوند مقوله
باشد که  بنیاد می(. این مدل یکی از ارکان اصلی روش نظریه داده2مند اشتراوس و کوربین ارائه گردید )شکلنظام

گر، ای، شرایط مداخلهگیرد. این مدل از شرایط علی، شرایط زمینهدر روش اشتراوس و کوربین مورد استفاده قرار می
ها حول آن شکل  گیرد که فعالیتها و پیامدها تشکیل شده است. در مرکز مدل نیز پدیده مرکزی قرار میاستراتژی

 .گیردمی

 

. مدل پارادایمی ایجاد رفتار پایدار مصرف کننده با رویکرد حکمرانی خوب دیجیتال در صنعت بانکداری )مورد  2شکل 

 مطالعه: بانک پارسیان( 
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 گیری و پیشنهادها نتیجه -5
کننده با رویکرد حکمرانی خوب دیجیتال در صنعت بانکداری  هدف این تحقیق طراحی مدل رفتار پایدار مصرف 

های سازمانی حامی  های ارزش های شرایط علی مقولهباشد. در این تحقیق، نشانگر)مورد مطالعه: بانک پارسیان( می
فناوریشکل گسترش  جامعه،  فرهیختگی  مسئولانه، سطح  رفتار  بانکداری،  گیری  در سطح  دیجیتال  نوین  های 

  ی و حکمران  نینو  یهایبا استفاده از فناور  تواندیم  انیبانک پارسباشند.  اهداف کلان و استراتژیک بانک پارسیان می
خدمات را انجام دهد تا رفتار    عیو تسر  یمانند ارتقاء محصولات بانک  یاقدامات  تال، یجید  یخوب در حوزه بانکدار 

م  نیکنندگان را شکل دهد. امصرف   داریپا افزا   تواندی رفتار    گردد. منجر    یاجتماع تیو مسئول  ییپاسخگو  شیبه 
با   تواندیم  انیاست. بانک پارس  رگذاریافراد تأث  داریپا  یها و رفتارهاجامعه بر نگرش   یختگ یسطح فره  ن،یهمچن

برنامه  کمپ  یآموزش  یهاارائه  ترو  یرسان یآگاه  یهانیو  تقو  نی ا  جیبه  به  و  بپردازد    دار یپا  یرفتارها  تیموارد 
 کننده کمک کند. مصرف

های رسانی مستمر، بازنگری در سیاستسازی شده، آموزش و آگاهیبر اساس نتایج پژوهش، ارائه خدمات شخصی
های دیجیتال در بانک از جمله عوامل پدیده محوری چنل و مدیریت داراییدیجیتالی، ایجاد بانکداری دیجیتال امنی

باشند. در این راستا، کننده با رویکرد حکمرانی خوب دیجیتال در بانک پارسیان می مؤثر بر ایجاد رفتار پایدار مصرف 

(2022)  Idzi & Gomes     ی ها استی س  یطراح  یمانع برا  نیترمهم  ی،کمبود دانش و تجربه در فناور"بیان کردند 

دولت   یها از فناوردولتمعتقدند بر اینکه    Batool et al., (2021)و    " است  تالیجیمتمرکز بر دولت د  یعموم
 ,.Abdarzadeh et al  نمایند.پاسخگوتر و کاربر پسندتر    کنند تا ارائه خدمات را کارآمدتر،یبه شهروند استفاده م

گذاری و سطح دانش و مهارت دیجیتال را از جمله عوامل مهم در  ضرورت استقرار نظام یکپارچه، سیاست  (2022)
هماهنگی با نیازها و رفتار مصرف کنندگان   Calderon-Monge et al.,( 2020) حکمرانی خوب الکترونیک و  

توان گفت که  ها و مطالعات انجام شده میو توسعه استراتژی های پایداری را مطرح نمودند. با امعان نظر به یافته
کنندگان و مصرف  شودیبه برند م  یو وفادار  تیرضا  شیموجب افزا  یهر مشتر  یازهایخدمات متناسب با نارائه  
ترغ د  بیرا  از خدمات  مکرر  استفاده  افزانمایدمی  تالیجیبه  و  مداوم  آموزش  مزا  یآگاه  شی.  امن  ای درباره    ت یو 
تصم  تالیجید  یبانکدار رفتار  یهایر یگمیبه  و  کرده  کمک  کاربران  ترو  داریپا  یهاآگاهانه   دهد.می  ج ی را 

 تیکرده و احساس امن  را جلب  انیاعتماد مشتر  ت،یو امن  یخصوص  میحر  نهیشفاف و منصفانه در زم  یها استیس
  انیها به بهبود تجربه مشترمؤلفه  بیترک  نیکنندگان است. ادر جذب مصرف  یدیعامل کلیک    نماید کهرا ایجاد می

 شود که:در این رابطه پیشنهاد می  .کندیکمک م یمال یداریو پا

ارتقاء آگاهی دیجیتال در میان مصرف  * باید    کنندگانآموزش و  بانک پارسیان  طور منظم  به به این صورت که 
و نحوه استفاده از خدمات    ها و سمینارهایی با موضوعات مختلف مرتبط با بانکداری دیجیتال، امنیت سایبریکارگاه

کنندگان کمک کنند تا آگاهی بیشتری در زمینه استفاده صحیح توانند به مصرفها میآنلاین برگزار کند. این کارگاه 
کنند دیجیتال کسب  از خدمات  ایمن  با    و  پلتفرم و  کاربرانایجاد  برای  آنلاین  آموزشی  مانند   ،های  موضوعاتی 

های اینترنتی پوشش داده  مدیریت مالی دیجیتال، استفاده ایمن از خدمات بانکی آنلاین و پیشگیری از کلاهبرداری

 .شود
کانال* چندگانهایجاد  و  موثر  پشتیبانی  و  ارتباطی  کانالبا    های  آوردن  که فراهم  آنلاین  پشتیبانی  های 

بتوانند به مصرف آنلاین،  توانند شامل چتها می. این کانال نمایندها استفاده  راحتی و در هر زمان از آن کنندگان 
پاسخگویی سریع و کارآمد  بایستی ترتیبی اتخاذ گردد که    های موبایل باشندو حتی اپلیکیشن  پشتیبانی تلفنی، ایمیل
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ترین زمان ممکن  کنندگان در کوتاهمشکلات و شکایات مصرفحاصل شود اطمینان پذیرد و  صورت به مشکلات
 هایپشتیبانی از نیازهای خاص گروهگردد. *توجه به  میروز و موثر به مشتریان ارائه  و خدمات به  شودمی  حل

مانند خدمات ویژه برای سالمندان، افراد با نیازهای خاص یا کسانی که آشنایی کمتری   سازیمختلف در یکپارچه
کنندگان، از همه مصرف   گرددمنجر می  خدمات دیجیتال  سازییکپارچه  که  نمایداطمینان حاصل    و  با فناوری دارند
به محصولات و خدمات بانکداری دیجیتال دسترسی داشته باشند درآمد و ساکنان مناطق دورافتاده،  جمله اقشار کم

امر منجر   این  پارسیان  میکه  بانک  فعال  بهگردد  به  طور  دیجیتال منجر  به    گردیدهدر جامعه    کاهش شکاف  و 
 کنند. های لازم برای استفاده از فناوری را کسب تا مهارت نمایدکنندگان کمک مصرف

  ای با هدف مشارکت ایشان در به صورت دوره   کنندگانبازخورد مصرف  دریافت  استفاده از* بانک پارسیان باید با  
تواند این امر میهای یکپارچه خود بپردازد.  نسبت به ارزیابی و بهبود مستمر کانالفرآیندهای بهبود خدمات دیجیتال  

 پذیرد.ها صورت های بازخورد درون اپلیکیشنها، نظرات آنلاین یا سیستم از طریق نظرسنجی
های در زمینه،  پشتیبانی از نوآوری و توسعه مستمرچنل بانک پارسیان با  * برای ایجاد بانکداری دیجیتال امنی

نوآوری و  فناوری  سرمایه مختلف  دیجیتال  ارائه  تا    نمایدگذاری  های  بهضمن  و  جدید  برای  خدمات  روز 
های نوآورانه و پیشرفته در  حلارائه راه  به ،های نوظهورها و فناوریهمکاری با استارتاپ،  بواسطه کنندگانمصرف

 اهتمام ورزد.  زمینه بانکداری دیجیتال و ارتقای تجربه مشتری

 
بر اساس نتایج حاصله، حکمرانی سیاسی، حکمرانی اقتصادی، حکمرانی اجتماعی و حکمرانی فرهنگی نشانگرهای 

 شیکنندگان را افزااعتماد مصرف  تواندیمؤثر و شفاف م  یاسیس  یحکمران  باشند.ای در این تحقیق میشرایط زمینه
 دهد. سوق تالیجیو آنها را به استفاده از خدمات د داده

الگومصرف  داری رفتار پانشان دادند که    Hosta & Zabkar, (2021)در این راستا، از   یادهیچی پ  یکننده شامل 
  ی طیمحستیز  یهابا ستون   یعنوان ساختاربه  یداریپا  دگاه ید  یاست که در راستا  یو اجتماع  یطیمحستیمسائل ز
  ی که درک از اثربخش  یکنندگان زمانمصرف بیان کردند که    Calderon-Monge et al.,( 2020)   است.  یو اجتماع
بنابراین با توجه به یافته ها    .کنندیوارد م  یتریاجتماع   یریپذتیرا با مسئول  یدار یخود دارند، ابعاد پا  دیرفتار خر

و   یقو  یمال   ه یپا  ک ی  جادیا  ی بانک برا  یاقتصاد  یهاقانون و دولت از برنامه   تیحما  زانی ممی توان گفت که  
حما  یهاوهیش  جیترو و  خدمات  اقتصاد  تی نوآورانه  توسعه  اهم  ،یاز  تصمیم  تیحائز  در  و    ی هایریگ  میباشد 

بانک در    ،یت یحما  یهاستمی. در صورت نقصان در ساستو بهبود عملکرد بانک، موثر    کیاستراتژ ممکن است 
کنندگان احساس از حقوق مصرف  یتیحما  نی قوان  کسب و کار با مشکل مواجه گردد.  یهادر مدل  ینوآور  جادیا

.  گرددمی  یدر خدمات مال  یگذاره یبه سرما   لیتما  موجب افزایش   مثبت  یاقتصاد  ط یداده و در شرا  ش یرا افزا  تیامن
 داریپا  یمال  ی و رفتارها   کندیم  جادیرا ا  تالیجید  یبانکدار  برایمناسب    یهارساختیز  ،خوب  یاقتصاد  یرانحکم
 دار یپا  یکنندگان را به رفتارها مصرف  ،یبا ارتقاء آموزش و آگاه  ی،اجتماع   یحکمران  ن،ی. همچنکند یم  تیرا تقو
کنندگان را با هدف و حکمرانی فرهنگی، فرهنگ اقتصادی اخلاقی و پاسخگویی به نیازهای مصرف  کندیم  بیترغ

  ی ادغام انواع مختلف حکمران ،یکل به طور نماید. ها، تقویت میایجاد رفتارهای اقتصادی اخلاقی و مسئولانه بانک 
اصول،    نیاز ا  یرویبا پ  تواندیم  انیکنندگان فراهم کند و بانک پارسمصرف  یبرا  داریمتعادل و پا  یطیمح  تواندیم

 شود که:در این رابطه پیشنهاد می کمک کند. داریپا یرفتارها شرفتیبه پ
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های دیجیتال بانکداری تأثیر طور مستقیم بر شفافیت در سیستمبه  ،حکمرانی سیاسی سالم و شفاف در کشور*  
کنندگان ارائه دهند و در مورد نحوه  باید قوانین و مقررات واضح و قابل درکی برای مصرف  پارسیان  بانک  گذارد.می

 نماید. های دیجیتال خود شفاف عمل عملکرد و سیاست

ای برخوردار های مشتریان از اهمیت ویژهدر حکمرانی سیاسی و اقتصادی، محافظت از اطلاعات شخصی و داده *
های مشتریان  چین برای حفاظت از داده های پیشرفته مانند رمزنگاری و بلاکباید از فناوری  پارسیان  است. بانک

در چارچوب حکمرانی خوب، مشتریان   و  های روشن در زمینه امنیت اطلاعات پیروی کننداستفاده کنند و از سیاست
های آنلاین و های امنیتی آگاه شوند. آموزش طور منظم در مورد چگونگی حفاظت از اطلاعات خود و چالشباید به
 نمایند. طور ایمن استفاده  توانند به مشتریان کمک کنند تا از بسترهای دیجیتال بهبخشی میهای آگاهیکارگاه

معنای پرهیز از هرگونه    این به  نماید.باید در چارچوب قوانین کشور و در راستای اصول رقابتی عمل    پارسیانبانک  *
 . کنندگان استبرابر برای تمامی مصرفهای انحصار در ارائه خدمات دیجیتال و ایجاد فرصت

تا    نمایدکنندگان بازار و دیگر موسسات مالی همکاری  طور فعال با نهادهای دولتی، تنظیمباید به پارسیان  بانک *  
 نماید. های دیجیتال کمک به بهبود زیرساخت، از وضعیت قانونی و اقتصادی کشورضمن پیروی از 

در   مدارحکمرانی قانونبپردازد. برای    های نظارتی و قانونی مستقلایجاد سیستمبایست به  * بانک پارسیان می
های بانکداری محیطی با حکمرانی سیاسی سالم، وجود نهادهای نظارتی مستقل برای مدیریت و نظارت بر فعالیت

ضروری   ودیجیتال  می  بوده  نهادها  سیاستاین  دسترسی توانند  و  شفافیت،  امنیت،  به  مربوط  قوانین  و  ها 

پیادهمصرف را  دیجیتال  به خدمات  طرفی سازی  کنندگان  از  از پیاده  نمایند.  ارزیابی  و  بازرسی  فرآیندهای  سازی 
نیز ضرورت   مداری در ارائه خدمات دیجیتال منظور اطمینان از رعایت الزامات حکمرانی خوب و قانونها بهبانک

 می یابد.

کنندگان و جامعه باید به مسئولیت اجتماعی خود در قبال مصرف  پارسیان  در حکمرانی خوب دیجیتال، بانک*  
می نمایدتوجه   مسئولیت  این  سرمایه .  شامل  پروژه تواند  در  پایدارگذاری  توسعه  ابتکارات   های  از  حمایت  و 
باشدزیست حمحیطی  برای  پایدار.  و  دیجیتال  اقتصاد  از  استمایت  سیاست  لازم  اقتصاد  در  توسعه  از  خود  های 

فراهم  کنندگان  دیجیتال و پایدار حمایت کنند و با همکاری نهادهای دولتی و خصوصی، محیطی را برای مصرف 
 کمک کند. به رفاه عمومی آورد که 

که همه مشتریان، بدون توجه به موقعیت اقتصادی یا اجتماعی، دسترسی برابر   نمایدای عمل  گونه باید به   انک * ب
شامل گسترش دسترسی به   به خدمات دیجیتال داشته باشند. این مسأله در کشورهای با حکمرانی سیاسی مناسب،

در   کنندگانآموزش و توانمندسازی مصرفمی گردد که با یافته و روستاها خدمات دیجیتال در مناطق کمتر توسعه
کنندگان در استفاده از خدمات منظور توانمندسازی مصرفهای آموزشی بهتضمین دسترسی برابر، ارائه برنامه   کنار

 حائز اهمیت است. دیجیتال 
راستای   در  بین *  قوانین  با  همگرایی  و  باید  المللیاستانداردسازی  پارسیان  به   بانک  توجه  مقررات   با  و  قوانین 

المللی و پذیرش استانداردهای جهانی  همکاری با نهادهای بین  نماید.المللی در زمینه بانکداری دیجیتال عمل  بین
المللی  و در محیط رقابتی بین  نمودهکنندگان را جلب  کند تا اعتماد مصرفها کمک میدر حکمرانی دیجیتال به بانک 

 نمایند.تر عمل موفق

سیاست  پارسیان  بانک   * با  هماهنگی  در  و  خوب  حکمرانی  راستای  در  دولت  باید  منظورهای  از به  حمایت 

به بهبود خدمات و ایجاد    هوش مصنوعی هایی ماننداستفاده از فناوری  نموده و  های مالی و دیجیتال حرکتنوآوری
 نماید.کننده کمک رفتار پایدار مصرف
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تاثیرسیاست  پارسیانبانک *  از  مستمر  و  منظم  ارزیابی  فرآیندهای  برنامه باید  و  رفتار ها  بر  خود  دیجیتال  های 
به صورت شفاف کنندگان  ها باید با مسئولین حکومتی و مصرفو این ارزیابی  سازی نمایدرا پیاده کنندگان  مصرف

 .به اشتراک گذاشته شود
گر در این تحقیق شامل: نگرش اقتصادی حاکم در بانک پارسیان، تغییرات سریع فناوری  های شرایط مداخلهنشانگر 

از    ییرهایمتغ  ریتحت تأث  داریکننده پارفتار مصرفعنوان کردند که    Wu et al., (2016)و رفتار رقبا می باشد.  
 ,.Hakimifar et al.  است رهیو غ تیسن، جنس ،ی زندگ یها جمله نگرش دوگانه، دانش و مهارت دوگانه، ارزش 

 ، یشخص  ی کننده، هنجارها مصرف یینوجو ،ی طی محستی)نگرش ز یعل طیشامل شرا صلیا مقولهشش  (2024)
قرار    ییمورد شناسا  امدهایگر و پمداخله  طیشرا  ،یانهیزم  طی تلنگر، شرا  یابیبازار  دار،یپا( ، رفتار مصرفیرفتار   اتین

بیان کردند که با قوان  یتلنگرها   یریبه کارگ  دادند و  متناسب  آم  یطیمحستیز  نی سبز   سبز   یابیبازار   یختهیو 
نگرش   لی محصولات سبز و تبد  شتریب  دیبه خر  انیدادن مشتردر سوق  ابانیو بازار  رانیمد  یهایبر استراتژ  تواندیم

به خر باشد.  ،دیآنها  می  اثربخش  راستا  این  اقتصادتوان گفت:   در  پارس  ینگرش  دربانک    رنده یدربرگ  انیحاکم 
ها  تیحما  زان یم  میمفاه برنامه  از  دولت  و  مال  یاقتصاد  یقانون  عملکرد  و    یبانک،  کارمزدها  کاهش  و  بانک 
تراکنش به    یهانه یکاهش کارمزد و هز  لی مناسب از قب  یساز و کارها  جادیبواسطه ا.  تراکنش است  یهانهیهز

کاربر د  یشرط  ارائه مشوق  تالیجیمحصولات و خدمات  فناور  یانیمشتر  یبرا  یمال   یهاو  از    د یجد  یهایکه 
  یها رساختیز  یخصوص که ارتقا  نینگرش سازمان در ا  رییبا تغ  دهند،ینشان م  داریپا  یرفتارها  و  کنندیاستفاده م

  ی لکن در بلند مدت به شرط اجرا  دینمایم  جادیبانک ا  یبالا را برا  هیاول  یهانهیو آموزش کارکنان هز  یفناور 

 مقوله  .آمد  ق یموجود فا  یها توان بر چالشیگردد؛ م  یم   یسودآور  شیها، منجر به افزاهیها و روبرنامه  حیصح
. و اطلاعات است  یفناور  عیو توسعه سر  راتییبا تغ  قیزمان در تطب  تیریمد  میمفاه  انگریب  یفناور  عیسر  راتییتغ

ا بانک  نینکته  خود    رمجموعهیز  یها اطلاعات را به شرکت  یها، اقدامات لازم در حوزه فناور است که معمولا 
امور    یگرلی سهنه تنها هدف ت  ر،یپاگ  یدستور  یندهایها و فراآن  نیب  یشرکت  تی که ارتباطات حاکم  کنندیواگذار م
  رفت یپذیصورت م  یبانک   نیصیکار توسط بانک و متخص  نیکه اگر ا  گرددیم  لیبلکه به مانع تبد  نکرده  نیرا تام
زمان در    تی ریگرفت و مدیو راحت تر انجام م  عتریسر  اریبس  د؛یگردیواگذار م  ی خارج   مانکاریبه پ  یدر موارد  ایو  
 ی گذارو قانون  یتکنولوژ  شرفتیسطح پ  انی م  یفاصله   مورد دیگرگرفت.  یصورت م  یبه خوب  راتییبا تغ  قیتطب

 یتالیجید  ی ندهایاز فرا  یاریگردند. بسیوضع نم  یتکنولوژ  شرفتیبه فراخور سطح پ نیقواناست. در برخی موارد  
  ی ها یدگی چیاست. پ همقرر شد ی الزامات قانون یکسریبانک ها  یشود لکن برای انجام م یبه راحت گر ید عیدر صنا
باعث مشکلات  ،نینو  یها یفناور  پ  یممکن است  راه   یسازادهیدر  آنها گردد که  از  استفاده  از  و  استفاده  حل آن 

همکار   یتخصص  یآموزش  یهادوره  یبرگزار  ،ی تخصص  یهامیت شرکت  یو   یریکارگبه  یبرا  یفناور   یهابا 

  ی هافرصت   جادیها و اتکنیشامل حضور ف  یمیکننده مفاه  فیمقوله رفتار رقبا توص  .باشدیم  نینو  یها یفناور 

باشد. یم  تالیجید  یدر حوزه   یعدم بلوغ محصولات و خدمات بانک  ر یمس  نیدر ا  یداخل  یها چالش  از  .است  یشغل
توسط   رییبرابر تغشوند. مقاومت در  یمحسوب م  یبانک  بانیرق  ؛هستند  افتهیبلوغ    با  یتقر  ر،یمس  نیها که در اتکنیف

کارکنان    یبرخ   لیعدم تما،  داریپا  یهاو روش   د یجد  یها یفناور   رش یها در پذو کارکنان بانک  انیاز مشتر  یاریبس
توسط   تالیجیو د نینو یهایتکنولوژ رش یو عدم پذی داریپا تیو عدم درک اهم دیجد یهایبه استفاده از فناور

  ی روهایکمبود نو    باشندی م  نییپا  تالیجیسواد د  یدارا  ایدارند و    یمی قد  یهاکه عادت به روش   یسنت  انیمشتر
امر    نیباشد که همیم  نینو  یها یسازمان با فناور  قیدر تطب  گرید  یها از چالش  نهیزم  نیامتخصص در    یانسان
 شود:در این رابطه راهکارهای زیر پیشنهاد می اشتغال. جادیا یاست برا یفرصت
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سیستم* دیجیتالایجاد  فرآیندهای  بر  دقیق  کنترل  و  نظارت  هوشمندکه    های  سازی پیاده با    نظارت 

مصنوعی های سیستم داده  و هوش  در  هاآنالیز  خصوص  به  امنیتی،  تهدیدات  از  پیشگیری  و  شناسایی  برای 
ها به طور خودکار رفتارهای مشکوک را شناسایی کرده و اقدامات این سیستم  میسر می گردد.  فرآیندهای دیجیتال

 ی های دیجیتال و نحوه شفاف برای رصد عملکرد کانال  دهیهای گزارش سیستم  دهند. با ایجادمی پیشگیرانه انجام  
، به بهبود مستمر سیستم ویژه در زمینه امنیت، دسترسی و رضایت مشتریها، بهکنندگان با این کانال تعامل مصرف 

 ها بپردازد.

 که های دیجیتالیسیستم  ایجاد  با توسعه ارتباط دوطرفهبا  ایجاد رابطه پایدار با مشتریان از طریق تعامل مستمر * 
 و  اعتماد  تواندمی  نمایند که  مشارکت  بانکی  خدمات  بهبود  و  طراحی  در  فعالانه  صورتبه  دهند  اجازه  مشتریان  به

   .کند تقویت را مشتریان وفاداری

 ویدیویی   هایتماس   ها،باتچت  طریق  از  آنلاین  مالی  مشاوره  خدمات   ارائه با  پشتیبانی مشتری و مشاوره مستمر*  
 سازی پیاده  خود  زندگی  در  را  مالی  پایدار  رفتارهای  که  نمود  کمک  مشتریان   به   توانمی  مجازی،  مالی  مشاوران  حتی  یا

 ها ، بانکپاسخگویی اجتماعی و مالی با    ایجاد استانداردهای اخلاقی در خدمات بانکی دیجیتالاز طرفی با    .کنند
  مشتریان   در  پایدار  رفتارهای  ایجاد  به  دیجیتال،  عرصه  در  خود  اجتماعی  هایمسئولیت  پیگیری  با  قادر خواهند بود

 .  نمایند کمک
به دادهاشتراک  *  بانک  یها گذاری  نوین  تکو فین  بین  مالی  ارائه خدمات  برای  یا  ها  قراردادهای  و  از  استفاده 

 . توسعه بانکداری بازبا استراتژی  مالی بدون واسطه ها و ارائه خدماتهوشمند برای انجام تراکنش
بر اساس نتایج، نشانگرهای راهبردها در این تحقیق عبارتند از: ایجاد نظام پایش مبتنی بر هدف و سنجش عملکرد، 
استقرار مدیریت تضاد منافع بانکداری دیجیتال، ایجاد فرهنگ یادگیرنده در بانک پارسیان و بازمعماری و تحول در  

 ایجاد بانکداری دیجیتال.
 Rezaei Lori et al., (2022)      شکل گیری حکمرانی    ی است برایمسئولیت پذیری جامع گرا عاملنشان دادند که

به توسعه پایدار در ابعاد اجتماعی،   های نوآورانهدر کنار آن پیوند گرایی دانشی، بسترهای نوآوری وکنش  وخوب  
 ت یموفق  یاتیعوامل حمشخص کردند که    Ahmadi et al (2019).  شودمنتهی می اقتصادی و زیست محیطی  

  ،عوامل  این  ان یم  قرار دارند.و عوامل برون داد    یندیدرون داد, عوامل فرآدر سه محور عوامل  ،  داریپا  یبانکدار
  ت یدرجه از اهم نیبالاتر یدارا ندهایفرآ یابیمقررات روشن و ارز نیی, تعیابیبازار تیری, مدنانیاز کارآفر یبانیپشت

 شینظام پا کتوان گفت که یهای پیشین میها و نتایج پژوهشبا توجه به یافته هستند.  داریاپ یدر حوزه بانکدار 
ها به بهبود  بر اساس داده   نموده و  یابیارز  وستهی خود را پ  تال یجیتا خدمات د  کندیکمک م  انیمؤثر به بانک پارس

و باعث   انجامدینقاط قوت و ضعف خدمات م  ییبه شناسا  ،مشخص  یارهایعملکرد بپردازد. سنجش منظم با مع
اعتماد    شی موجب افزا  تیشفاف  جادیتضاد منافع و ا  تیریمد  ن،ی. همچنشودیکنندگان ممصرف  یبهبود رفتارها

و مشارکت    زهیدر بانک، انگ  یریادگی. فرهنگ  گرددیم  تالیجیآنان به استفاده از خدمات د  قیکنندگان و تشومصرف
  د یو تأک  تالیجی. تحول در خدمات دشودی بهبود خدمات منجر م  یتازه برا  یهادهیو به ا  دهدی م  شیکارکنان را افزا

ماندگار و مسئولانه کمک   تالیجید  یبانکدار  جادیرا بهبود بخشد و به ا  انیتجربۀ مشتر  تواندیخوب م  یکمرانبر ح
 نماید. در این راستا پیشنهاد می گردد: 

بانک   بانک، خدمات *  اینترنت  بانک،  )موبایل  ارائه خدمات مختلف  برای  یکپارچه  و  امن  دیجیتال  پلتفرم  یک 
با مرکز خدمات مشتریان( ایجاد   از هر کانال دیجیتال به    ،به راحتیکنندگان  مصرف تا    نمایدخودپرداز و تماس 

بانکداری  خدمات دسترسی   مالی دیجیتال یکپارچه و فراگیر در  اکوسیستم  برقراری یک  باشند و  را داشته  لازم 
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دیجیتال، برای یکپارچگی تمامی امور در بانکداری دیجیتال  با هدف گسترش دسترسی به خدمات مالی دیجیتال  
 برای همه اقشار جامعه به ویژه برای افراد محروم یا ناتوان در دسترسی به خدمات بانکداری سنتی صورت پذیرد.

پروتکلکانال*   از  باید  دیجیتال  مانندهای  باشند،  برخوردار  استاندارد  و  یکسان  امنیتی  رمزنگاری  های 

تضمین امنیت اطلاعات  به منظور    .هابرای حفاظت از داده های پیشرفتهفایروال و   عاملیاحراز هویت دو اطلاعات، 
های  کنندگان، بانک باید به طور مستمر بر امنیت داده برای ایجاد اعتماد در مصرف و    و حریم خصوصی مشتریان 

های آموزشی دورهو با    محافظت از اطلاعات استفاده کند  جهت  های امنیتی روزپروتکل و ازنموده  مشتریان تمرکز  
مشتریان در راستای استفاده ایمن از خدمات دیجیتال )مثلا  چگونه رمز عبور خود را ایمن نگه دارند یا از حملات  به  

 آموزش لازم را ارائه نماید. فیشینگ جلوگیری کنند( 
  ، روندهای بازارسازی  ضمن شبیه تا    نمایدبینی استفاده  های پیشهای پیشرفته و مدل باید از تحلیل   پارسیان  * بانک

بینی روندهای اقتصادی و پیشبا    های مالی و دیجیتالنگری در سیاستآینده  با هدف  محصولات مالی خود را  

 .کنندگان توسعه دهندبر اساس تغییرات آینده بازار و رفتار مصرف ،مالی
 

زندگی  سبک  بهبود  بانکداری،  صنعت  در  پارسیان  بانک  جایگاه  ارتقاء  تحقیق،  این  در  ها  پیامد  نشانگرهای 
بانکی می باشد میمصرف  گاه یارتقاء جاتوان گفت که  کننده و دستیابی به مصرف کنندگانی به عنوان وکیلان 

 دار یپا  یمال  یکنندگان را جلب کرده و به رفتارهااعتماد مصرف   تواندیم  شرویمؤسسه پ  ک یبه عنوان    انیبانک پارس
. پردازدیم  انیمشتر  تی رضا  شیبانک به بهبود خدمات خود و افزا  نیا  ن،ینو  یها یمنجر شود. با استفاده از فناور 

وابه مصرف  یمال  یهاتیمسئول تبد  گذارکنندگان  و  به وکآن   لیشده  م  لانیها  را   داریپا  یرفتارها   تواندیبانک 
 تال،یجیخوب د  یحکمران  نمایند.  بیترغ  تالی جیرا به استفاده از خدمات د  گرانید   توانندیم  لانیوک  نیکند. ا  تیتقو
که   کندیکمک م  انهآگاه  یمال  یها یریگمیخواهد کرد و به تصم  تیرا تقو  یدر تعاملات مال  ییو پاسخگو  تیشفاف
 گردد. در این رابطه پیشنهاد می شود: و مسئولانه  داریپا یمال ستمیس کی یریگمنجر به شکل  تیدر نها

 به صورت طراحی   های مالی پایدارپیشنهاد طرح را با    های اقتصادی مبتنی بر مصرف پایدار مدل * بانک پارسیان  
توانند برای خرید ها میاین وام  کهکنندگان به رفتارهای پایدار  های سبز برای تشویق مصرف های مالی و واممدل

با توجه به نگرش اقتصادی  نماید.  کالاها یا خدماتی که با حفظ منابع طبیعی و توسعه پایدار هماهنگ هستند، ارائه  
زیست و کاهش اثرات  هایی که در جهت حفاظت از محیطگذاری در پروژه به سرمایه  مردم را   باید   بانک   موجود،

کن تشویق  هستند،  جامعه  بر  اقتصادی  حوزهمی.  دمنفی  این  در  وام  توان  پروژهارائه  برای  سبز  های های 
 را نام برد.وری انرژی در فرآیندهای بانکداری دیجیتال های فناوری سبز یا بهبود بهره وآوریمحیطی، نزیست

کنندگانی های پاداش برای مصرفتوانند سیستممی  : بانک پارسیانکنندگان با رفتار پایداراعطای پاداش به مصرف*
ها یا امتیازات کنند، طراحی کنند. برای مثال، تخفیفطور مسئولانه و پایدار استفاده میکه از خدمات دیجیتال به

  ی دیجیتال در حوزه  کنندگانی که استفاده بهینه از منابع مالی خود داشته باشند یا از خدمات سبزویژه به مصرف 
 نمایند.استفاده 

فناوری * از  پاسخگوییاستفاده  و  شفافیت  بهبود  برای  نوین  بلاکپیاده با    های  فناوری  برایسازی    بهبود  چین 
ویژه در زمینه خدمات دیجیتال. این فناوری  کنندگان، بهها و ایجاد اعتماد بیشتر در مصرف در تراکنش  شفافیت مالی

کنندگان از صحت و درستی خدمات  و مصرف  شوندتمامی فرآیندها با شفافیت کامل انجام  منجر گردد  تواند  می

 .اطمینان حاصل کنند
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پارسیان   بانک  گزارش از سیستم *  اطلاعهای  برای  دیجیتال  به دهی  و  دقیق  به مصرفرسانی  و  موقع  کنندگان 
های بانکداری  مقامات نظارتی در مورد وضعیت عملکرد بانک و نحوه استفاده از منابع اقتصادی، به ویژه در زمینه 

 استفاده نماید. دیجیتال
 محدودیت های تحقیق: 

مدل تحقیق حاضر متناسب با شرایط بانک پارسیان ارائه گردیده است در تعمیم آن به سایر بانک ها می بایست _ 
 تمامی جوانب لحاظ گردد.

اتکای صرف به داده های کیفی پژوهش ممکن است با مشکلاتی در زمینه تعمیم پذیری، اعتبار، دقت تحلیل و  _ 
 قابلیت بررسی مواجه شود. 

 

 پیشنهادات برای تحقیقیات آتی: 
ها و موسسات مالی، پیشنهاد می گردد پژوهش حاضر متناسب با مندی از مدل مزبور در سایر بانک به منظور بهره 

 شرایط حاکم بر آن سازمان مورد بازنگری قرار گیرد.
شود مدل حاصل از پژوهش حاضر نیز به روش کمی مورد بررسی و  به منظور توسعه نتایج تحقیق،  پیشنهاد می 

 بندیمقیاس   ،قابلیت اطمینان و اعتبار  جهترا برای ارائه مجموعه داده های بزرگتر    تحلیل قرار گیرد تا بتوان تحقیق
  نمود.

 نداریم. ( تعارض منافع:  6

 . میکردند کمال تشکر را دار یاری قیتحق نیکه ما را در انجام ا یکسان یاز تمام: ( سپاسگزاری7
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