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 چکیده
 

الشعاع قرار ها را تحتها، آنوکار بانکهای مختلف مدل کسبامروزه تحولات دیجیتال بواسطه تأثیر بر جنبه
نامشهود کلیدی پذیری و یک دارایی دهند. ازطرفی شهرت قوی شرکتی نیز یکی از عوامل مؤثر بر رقابتمی

در شدن و شهرت به عنوان اهرمیرو مدیران نیازمند بررسی رابطه بین دیجیتالیاینباشد. ازها میبرای بانک
باشند. با توجه به اهمیت بالای این موضوع، پژوهش حاضر با هدف ها میمدیریت عملکرد و افزایش کارایی بانک

کداری انجام شد. مطالعه حاضر در چارچوب رویکـرد کیفی و ارائه مدل شهرت دیجیتال شرکتی در سیستم بان
گیری از روش پژوهش داده بنیاد )رویکرد استراوس و کوربین( و گردآوری اطلاعات نیز بواسطه انجام با بهره

 ساختاریافته صـورت گرفته است. جامعه آماری پژوهش دربرگیرنده اعضای هیئت علمیهای نیمهمصاحبه
گیری به صورت هدفمند انجام پذیرفت که بر اساس آن، تعداد دیران ارشد بانکی بودند و نمونهها و مدانشگاه

ها ها، اشباع نظری بود که پس از این تعداد از مصاحبهمصاحبه انجام یافت و مبنای پایان یافتن مصاحبه 11
ها در سه مرحله کدگذاری باز، کدگذاری محوری و کدگذاری تحـلیل داده و حاصل گردید. فرایند تجـزیه
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ای، انجام شد. مدل نهایی از مجموع شرایط علی، شرایط زمینه MAXQDAافزار کارگیری نرمانتخابی با به
ی گر، مقوله محوری، راهبردها و در نهایت پیامدها و نتایج حاصل از توسعه شهرت دیجیتال شرکتشرایط مداخله

در سیستم بانکداری تشکیل شده است. هر کدام از این شرایط و عوامل تشکیل دهنده مدل دارای متغیرها و 
هایی هستند که توجه به آنها تحقق هدف نهایی شهرت دیجیتال شرکتی در سیستم بانکداری را موجب مقوله

 شود.می

  داده بنیادشرکت، شهرت، دیجیتال، سیستم بانکداری، نظریه  هاي کلیدي:واژه

 JEL: G21, L14, G34 بنديطبقه
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 مقدمه
کردن  یتالیجیبه دامر  نیا ها است.و عملکرد شرکت ادارهنحوه  رییشدن در حال تغ یتالیجیامروزه، د

موجب ارتقای شدن  یتالیجی(. د2022، 1)اسکنا و همکاران شودیها مربوط مشرکت اتیها و عملمدل
گردد می تیفیو کنترل ک نهیکاهش هز ،یریگمیتصم یچابک ند،یفرآ یسازنهیبهویژه عملکرد به

 ست،یخاص ن یتجار یهاتیساده فعال یروزرسانبهصرفاً شدن  یتالیجید(. 2026، 2موندال و همکاران)
ها را در شرکت یاتیبهبود عمل یبرا ییهافرصت جادیا ی نظیرساختار راتییاست که تغ یندیبلکه فرآ

 یندیفرآتوان به صورت شدن را می یتالیجیواقع، د در .(2021، 3فروز و همکاران) کندیم جادیا
آن از  یهایژگیدر و ملاحظهقابل  راتییتغ جادیبا ا تیموجود کیکه هدف آن بهبود تعریف کرد 

، 4و گولتوم یانتوری)س اطلاعات، محاسبات، ارتباطات و اتصال است یهایاز فناور یبیترک قیطر
 یفناور چراکهو نامطمئن مواجه هستند،  زیبرانگچالش یطیوکارها امروزه با محکسب. (2026

 یتیظرف تالیجید یآورفن .(2020، 5سیدعلوی و همکاران) است شرفتیهمچنان در حال پ تالیجید
برند و  یارزش محتوا ،یمصرف یها، کالاهاو ارزش یاطلاعات، سبک زندگ 6سازیمفهوم یرا برا

 یدیجد یهاتا فرصت سازدیکنندگان را قادر مو مصرف کندیم جادیافراد و محصول ا نیتعاملات ب
 (.2024، 7رومانوفسکا و همکاران) کنند فیو تعر ییشناسا شانیرا در رابطه با تعاملات شخص

به عنوان یکی دهندگان خدمات و ارائه انیمشتر نیب میارتباط مستق لیبا تسه تالیجید یهاپلتفرم
 یآورفن(. 2026، 8و همکاران رزایم) اندرا متحول کرده یخدمات یهابخش ،یفناور شرفتیپ یجاز نتا

 رایز ابد،ی شیافزا یریکننده به طور چشمگاجازه داده است که قدرت مصرفهمچنین  تالیجید
، 9پاسکوچی و همکاران)و تعامل دارند  بوده ریدرگ نیآنلا یکنندگان به طور فعال در فضاهامصرف
 یهاسازمان یرا برا یدیدروازه جد تال،یجیو د یاجتماع یهارسانه یهاتیفعال شیافزا .(2023

و  یاسیمربوطه در مورد موضوعات مختلف س دیعقا دییکنندگان و تأتعامل با مصرف یمعاصر برا
توجه  لزومشدن، یتالیجیدر عصر ددر طرف دیگر،  .(2021، 10لیم و یانگ) فراهم کرده است یاجتماع
 شیافزا یریطور چشمگشهرت شرکت به جادیو اقدامات شرکت هنگام ا هااستیس ها،راهبرد تیبه اهم

                                                                                                                   
1 Schena et al. 

2 Mondal et al. 

3 Feroz et al. 

4 Sianturi & br Gultom 

5 Syed Alwi et al. 

6 Contextualize 

7 Romanovska et al. 

8 Mirza et al. 

9 Pascucci et al. 

10 Lim & Young 
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در  یمنجر به تحولات بعد 1)انقلاب صنعتی چهارم( 4.0 صنعت شهرت شرکت در دهیپد است. افتهی
 یاخبار و اقدامات معتبر برا با مرتبط یکاربردها ،سطح شرکت در شده است. یو شرکت یسطوح فرد

( و 2020، 2سردا سوارز و همکاران) است یاتیح شرکتاز مثبت  ریتصو یارتقا جهتها سازمان
ماریانو و ) گذاردیم ریبر شهرت شرکت تأث تالیجیو د یاجتماع یهارسانه قیاز طر یعاملات مشترت

 (. 2022، 3همکاران
 تیبه رسم یابیو بازار تیریمد مختلف و به طور خاص یهادر رشتهساختاری است که  ،شرکتشهرت 

 شهرت خوب ارزشمندتر از شهرت بدبدیهی است که  چرا که از نظر تجاری ؛شناخته شده است
ها مستلزم نظارت شهرت شرکت تیریمد تال،یجیدر عصر د(. 2025 ،4رسیو پ شلتیرا) شدبایم

و هوش  شرفتهیپ لیو تحل هیها بر اساس تجزداده لیو تحل هیو تجز تالیجید یهامستمر بر کانال
بهبود  یبرا یا ندهیشرکت به طور فزا دیجیتالشهرت  تیرید(. م2025 ،5چیکرست) است یمصنوع

ی، تألیف گردآوربعنوان مثال،  .(2021، 6مولینا-راموس و کاسادو) است ی نیز راهبردیعملکرد اقتصاد
که بر  شوندیمحسوب م ینامشهود یهایینظرات دارا چراکهاست  یضرور ینترنتینظرات ا ریو تفس

است که  نیا 7اقتصاد ناملموس یکه هدف اصل ییاز آنجاهمچنین،  .گذارندیم ریارزش شرکت تأث
باشد،  یابیقابل ارز شهرت دیجیتال یبندرتبه قیخاص از طر طیو در شرا یریگاندازه ص،یقابل تشخ

-راموس و کاسادو) شرکت است کیعملکرد  یمهم برا اریشاخص بس کی دیجیتالشهرت  یریگاندازه
تواند یشدن م یتالیجید ریچشمگ یندهایفرآاین، بر(. علاوه2020، 9المورنگی و گربی؛ 2021، 8مولینا
 است یدر صنعت مال یموضوع اصل کیو از دست دادن اعتماد شود که  نفعانیذ یاعتماد یباعث ب

 شهرتدر چنین شرایطی، بالقوه شرکت را محدود کند.  یایمزا تواندیم ( و2016، 10هوپنر و همکاران)
باشد )شین و می بانک کیخدمات  تیفیاز ثبات، اعتبار و ک یبرداشت مشترکننده منعکس است که

 ینترنتیا یاواسطه یهاسیکه در آن سرو تال،یجید طیمح کیدر  ن،یبنابرا(. 2025، 11سون
 تا نمایند جادیا یشهرت قو دیها باشرکت کنند،یم ی فراهمکیزیف یهاتراکنش یبرا ییهانیگزیجا
 .(2024، 12و همکاران موینورت) ارسال کند نفعانذیرا به  یمثبت یهاگنالیس

                                                                                                                   
1 Industry 4.0 (Fourth Industrial Revolution) 

2 Cerda Suarez et al. 

3 Mariano et al. 

4 Reichelt & Pires 

5 Krstić 

6 Ramos & Casado-Molina 

7 Intangible economy 

8 Ramos & Casado-Molina 

9 Elmurngi & Gherbi 

10 Hoepner et al. 

11 Shin & Son 

12 Nuortimo et al. 
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ها مرهون های گذشته دستخوش تغییرات اساسی بوده که بسیاری از آنصنعت بانکداری در سال
های خدمات مالی را باشد که کانالهای فناوری اطلاعات، به ویژه گسترش اینترنت میپیشرفت

های دیجیتال به سرعت ارتباط بانک را با (. فناوری2026، 1تته و کواتنگدگرگون ساخته است )
کنندگان تقویت نموده و نوآوری را از طریق تمامی ذینفعان، از جمله مشتریان، کارمندان و تامین

کند )جلال زاده وهمکاران، سازد، تحریک میتر میهای بانکی را سادهت و خدماتی که رویهمحصولا
 ارتقاء یهااز محرک یکیتوان را میدر صنعت بانکداری  تالیجیابتکارات د(. به بیانی دیگر، 1402

ات انجام شده ها و اقدامها، پروژهتیفعال تال،یجیاز ابتکارات د منظور ها در نظر گرفت.کعملکرد بان
 .(2022، 2برنینی و همکاران) است تالیجیمرتبط با تحول د یهاراهبردتحقق  یها براتوسط بانک

مرتبط در  راتییها که منجر به تغوکار شرکتکسب یهابر مدل یسازیتالیجید ریتأثطورکلی، به
امر  نیا( اما 2017، 3کلوسی و همکاران) روشن است شود،یم نفعانذیو روابط با  ندهایساختار، فرآ

باشد؛ چراکه می تربا اهمیت ایژهیوطور بهاند نموده یتالیجیتحول د هباقدام  راًیها که اخبانک یبرا
 یهاقابل توجه و فرصت هایبه بازده یابیدست جهترا  یتوجهقابل یهاها و فرصتچالش پدیده نیا

روند  کیصرفاً  یدر بانکدار تالیجید تحول .(2021، 4ژو و همکاران) به همراه دارد دیجد یتجار
 ندهیفزا یو فشارها انیمشتر ریمؤسسات است تا با وجود انتظارات متغ یبرا یبلکه ضرورت ست،ین

 یرا برا یتیفیباک یفن یابزارها همچنین تالیجیتحول د .(2025 ،5رهیمن) بمانند یباق یبازار، رقابت
پردازش اطلاعات نرم را  جهیو در نت دهدیها قرار مبانک ارینامشهود در اخت یهاییدارا یگذارارزش

نامشهود به طور  یهاییدر حال حاضر، دارا .(2024، 6و همکاران یل) کندیتر مها آسانبانک یبرا
است که گسترش  یهیبدو   کنندیکمک م یو رشد اقتصاد یجهان یوربه بهره یاندهیفزا

 تالیجیاقتصاد د جادیمشهود، با ا یهاییبا دارا سهیدر مقا چه به صورت مطلق و چهی گذارهیسرما
طور کامل تحت تاثیر توانند بهها به تنهایی نمیبانک .(2018، 7اروپا ی)بانک مرکز شدخواهد  قیتشو

ها باید دیجیتال را در فرهنگ خود جذب کنند تا تحولی مثبت ایجاد اختلال دیجیتال قراربگیرند. آن
 یدیمحرک کل کیشدن را به عنوان  یتالیجید دیها بابانک(. 1404ور و همکاران، نمایند )عبداله پ

بنابراین  .ردیگقرار می یمورد بررس یبیترک کردیرو کیمستقل، بلکه در  دگاهید کیکه نه در  نندیبب
مدل  ها کهشرکتی نیز مطرح گردیده که اهمیت آن برای بانکبهبود شهرت  در پژوهش حاضر بحث

                                                                                                                   
1 Tetteh & Kwateng 

2 Bernini et al. 

3 Clohessy et al. 

4 Zhou et al. 

5 Munira 

6 Li et al. 

7 European Central Bank 
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، 1هیدینگر و گاتزرت) مشهود است ایهژیوطور به، بر اعتماد است یها به شدت مبتنوکار آنکسب
ی اتیح یموضوع شود،یم یتلق راهبردی ینامشهود و نامرئ ییدارا کیشهرت که به عنوان  (.2018

در  لیتسه بالاتر، یاز جمله عملکرد مالمهمی یایمزاشهرت خوب  تیریو مد باشدمیها برای بانک
 ارزش را به همراه دارد جادیا تیکار ماهر و در نها یروینو  جذب و حفظ استعدادها ،یمال نیتام

ها مهم هستند، (. بانکداری آینده دنیایی را تصور می کند که در آن روایت2023، 2متنگوا و موچنجه)
رویکردهای نوآورانه و های صرف هستند. پذیرش جایی که مشتریان چیزی بیش از شماره حساب

ها دیگر یک گزینه نیست، بلکه یک ضرورت برای ایجاد ارزش برای همه ذینفعان است. بانک فناوری
تری را اتخاذ کنند تا بتوانند به تغییرات واکنش بهتری نشان دهند و با تغییرات ها باید رویکرد چابک

 (.1404تکنولوژیک همگام شوند )تقوی کارترپ و همکاران، 
 دیجیتال شهرت هستند، روروبه متعددی مشکلات و ناترازی با ایران در هابانک که فعلی شرایط رد

 بهبود جدید، مشتریان جذب تسهیل ،3انطباق هایهزینه کاهش مشتریان، اعتماد جلب با تواندمی
 .دهد افزایش را عملکرد ثبات و دیجیتال خدمات کارایی ها،هزینه مدیریت و نوین هایفناوری پذیرش

 به مشکلاتشان که بدانند و کنند امنیت احساس قوی دیجیتال بواسطه شهرت که مشتریانزمانی
 ارزش و یابدمی افزایش دیجیتال خدمات از مجدد استفاده به آنها تمایل شود،می رسیدگی سرعت

 طور به که هاییهمچنین بانک .(2025، 5نسب و همکاران یقیحقرود )می بالا 4مشتری طول عمر
 بهتری ارتباط کنند،را منتشر پیشگیرانه اقدامات و سایبری امنیت به مربوط اطلاعات روشن و منظم

 کاسته هاپروژه در تاخیر یا غیرضروری هایجریمه احتمال از و کرده برقرار بازار و نهادهای مقرراتی با
توانایی لازم  بانک که دهدمی نشان مالی بازارهای و گذارانسرمایه به همچنین شفافیت این. شودمی

 و سهام قیمت ثبات تواندمی اقتصادی ناپایدار شرایط را داراست و در بحران و ریسک مدیریت جهت
 به مؤثر دیجیتال شهرت ازطرفی، .(2025 ،6بی)الاموش و خطبخشد  بهبود را منابع به دسترسی

 کمک مندند،علاقه نوین هایپرداخت و دیجیتال خدمات به که کاربرانی ویژهبه جدید، مشتریان جذب
و  ینداساری)و دارد اهمیت فناورمحور کاربران و جوان نسل جذب برای ویژه به امر این. کندمی

 عملیاتی کارایی و کاربری تجربه بهبود به دیجیتال شهرت تقویت همچنین، .(2022 ،7همکاران
 کاهش و هاتراکنش اجرای سرعت بهبود داخلی، فشارهای کاهش به انجامد که این امر به نوبه خودمی

و  کوبسونیجدهد )می کاهش را عملیاتی هایهزینه نهایت منجر شده و در غیرضروری هایتماس

                                                                                                                   
1 Heidinger and Gatzert 

2 Mtengwa & Muchenje 

3 Compliance cost 

4 Customer Lifetime Value  

5 Haghighinasab et al. 

6 Al Amosh & Khatib 

7 Windasari et al. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

08
-0

3 
] 

                             6 / 30

https://mieaoi.ir/article-1-1858-fa.html


 13                         1405 تابستان، پنجمو پنجاهفصلنامه علمي اقتصاد و بانکداري اسلامي، شماره  

                                              

 ناترازی مدیریت در را هابانک توانند تواناییموارد مذکور درکنار برخی عوامل دیگر می .(2024، 1پاو
 مشتریان رضایت و اقتصادی عملکرد در مستمر بهبود به و کرده تقویت خارجی هایمحدودیت و

 شوند. منجر
ها که بانک افتیدر توانیم رانیا یبانک ستمیدر س یشرکت تالیجیشهرت د تیگذرا بر وضع یبانگاه

نسبتاً  یاجتماع یهاشبکه یهاو کانال یرسم یهاتیساو وب دارندحضور  آنلاین یدر فضاتاحدودی 

نسبت به  اتیابه شک ییو سرعت پاسخگو انیتعاملات با مشتر تیفیوجود دارد، اما ک ی نیزفعال

 تیوضع گر،ید ی. بعبارتباشدیم شتریبهبود و توجه ب ازمندین یالمللنیب یانتظارات بازار و استانداردها

 یر راستاد زین ییهااست و گام دارینسبتاً پا رانیها در ابانک تالیجیکه حضور د دهدینشان م یفعل

 یبه استانداردها کینزد یاریدن به معیرس یبرداشته شده است، لکن برا ییو پاسخگو تیامن یارتقا

توافقنامه سطح » قیدق فیمختلف مانند تعر یهانهیدر زم یقابل توجه یبهبودها ،یالمللنیب

 یتالیجید نیرابطه ب در پژوهش حاضر، بنابراین و ... لازم است. یتیامن یهاانتشار گزارش، «2خدمات

با است. شده شنهادیپها بانک ییکارا شیعملکرد و افزا تیریدر مدشدن و شهرت به عنوان اهرمی

که  دهدیمهم را نشان م یقاتیشکاف تحق کی پیشین اتیادب یبررسمطرح شده، توجه به موضوعات 

 نیا رسدینظر م به .دهدینشان م راشرکت شدن و شهرت  یتالیجیارتباط د یچگونگ یبه بررس ازین

با توجه  و نیز و شهرت آن قابل توجه است تالیجیکه تحول د یدر مورد بخش بانکدار ژهیوموضوع به

 یشرکت شهرت همچنین اگرچه ناشناخته است. ی و اقتصاد کشورهامال یها در بازارهابه نقش بانک

 بوده ییبطه آنها در مراحل ابتدادر مورد را قاتیتحقلکن بزرگ هستند،  شیشدن دو گرا یتالیجیو د

، 3کارنیرو) محدود و مختلط استبسیار شرکت  یداریپا یهاوهیش یشدن بر رو یتالیجیو اثرات د

و  ینظر یمبان بررسیپژوهش حاضر درصدد است تا با  ،. بنابراینبحث همچنان باز است ( فلذا2024

 یبرا شرکتی تالیجیکه مدل شهرت د ابدیدر یدانیو انجام مطالعات م دیاساتخبرگان و از  ینظرخواه

 قتی. در حقباشدیم ییهاها و شاخصچه مولفه یچگونه است و دارا یو خصوص یدولت یهابانک

باشد. یآن م یهامولفه نییو تب شرکتی تالیجیمدل شهرت د یاز طراح یحاضر ناش قیتحق ینوآور

مطالعه با  نیا جیکه نتا رودیمنحصر به فرد است وانتظار م یارزش یمطالعه دارا نیمنظر، ا نیاز ا

 یزیرامهبرن یارزشمند برا یهانشیو ارائه ب یصنعت بانکدار توسعه رامونیپ یکمک به گفتمان فکر

با اقتصاد دانش همسو  ،یو دانش محور جهان وستهیعصر به هم پ کیدر  یریگ میو تصم یراهبرد

 .دیموجود کمک نما اتیگردد و بتواند به توسعه ادب

                                                                                                                   
1 Jacobsson & Paw 

2 Service Level Agreement (SLA) 

3 Carneiro 
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 . پیشینه پژوهش1
را به خود جلب  یادینامشــهود بودن آن توجه ز یژگیو لیبه دل شــهرت شــرکت ریاخ هایســالدر 

و  افتهیمفهوم در طول زمان تکامل  کیشـــرکت به عنوان  شـــهرت .(2020، 1عباس) کرده اســـت
و انتظارات  یارتباط یهایفناور ،یتجار یهاطیمح ،یاجتماع یهادر ارزش راتییمنعکس کننده تغ

ست. نفعانیذ شدن  یجهان ،یصنعت یهاانقلاب قیوکار از طرتکامل همراه با تحول کسب نیا بوده ا
شرکت از  شهرت شده است. یشرکت شهرتشدن قابل مشاهده است که منجر به تکامل  یتالیجیو د

که  یو چندبعد دهیچیپ ییدارا کیبه  یشخص شهرتو  نانیاطم تیقابل ت،یفیکاز  هیبازتاب اولیک 
 رد،یگیشــکل م یو بازخورد در زمان واقع یجهان تیمســئول نفعان،یاخلاق، روابط ذاصــول توســط 
ست افتهیتکامل  شرکت موضوع بحث طولان تیماه .(2024، 2و همکاران موینورت) ا ست.  یشهرت  ا

سدراین میان،  سا سئله ا شامل ادراک ذ نیا یم ست و  شهود ا شرکت نام شهرت  ست که   نفعانیا
 شــرکت اســت که کیاز عملکرد  یکل یابی، ارزشــهرت .(2021، 3والتر و همکارانباشــد )میمتعدد 

شت جمع مبتنی بر شیم نفعیمختلف ذ یهاگروه یعیو تجم یبردا دارای ها گروه نیاز ا کی هر .دبا
 دگاهیهر کدام آن را از د ن،یاز آن دارند؛ بنابرانیز  یو انتظارات متفاوت بودهبا شــرکت  یروابط متفاوت

ــور ن قیاز طر ،یمتفاوت ــتر .کنندیم یابیخود ارز یهادهیو ا قیعلا ازها،یمنش ــرکت را از  ان،یمش ش
ساس  کارمندان کنند؛یم یابیارز هامتیق نیمحصولات و خدمات و همچن تیفیمنشور ک قیطر بر ا

ـــرا تیجذاب ـــرما کنند؛یم یابیو نحوه برخورد ارز یکار طیش ـــود و  ،یمال جینتا گذارانهیس نرخ س
س شرکت را در اولو لیپتان سعه  سودآور نانیاطم تیقابل ،شرکا دهند؛یقرار م تیتو را  یهمکار یو 

ـــئول ی نیزجوامع محل یبرا و کنندیم یابیارز ـــرکت  یو تعهد اجتماع یریپذتیمس اهمیت دارد ش
شواجکا یناروک)  یکه الگوها کندیعمل م یاجتماع یابیارز اریمع کیشهرت به عنوان  .(2022، 4و 

تعاملات  یدهو شــکل هایریگمیدر تصــم یمهم اریو نقش بســ کندیبلندمدت را منعکس م یرفتار
ـــهرت .کندیم فایا یاجتماع ـــده دهیدر هم تن قاًیو عمل عم ش ـــنگ بناش تکامل  یاند و با هم س
 یسازمفهوم نیا .(2026، 6و همکاران یه) دهندیم لیرا تشک یاجتماع یهاستمیدر س 5یمشارکت

شهرت ست. اننفعیشرکت و ذ نیبر تعاملات مکرر ب یو مبتن ایذاتاً پو شرکت از  شدن  آن ا شته  انبا
ـــکل م گریباز کی یخیتار یرفتارها ـــهرت او را ش بارها رفتار  نفعیذ کیکه  یمعن نیدهد، به ایش

را  ییالگو ایباشد  داریرفتار گذشته شرکت پا اگربعبارتی دیگر،  کند.یم یابیشرکت را مشاهده و ارز
 اســت یخاصــ یژگیو یمعتقد اســت که شــرکت دارا ای کندیاســتنباط م نفعینشــان دهد، آنگاه ذ

                                                                                                                   
1 Abbas 

2 Nuortimo et al. 

3 Wolter et al. 

4 Nawrocki & Szwajca 

5 Cooperative evolution 

6 He et al. 
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محصولات آن شرکت و  یبرا داریپا یرقابت تیمز کیشهرت شرکت،  .(2024، 1بیگوس و همکاران)
ست ز ست و عامل مهم ینیگزیو جا جادیا رایا شوار ا شتر یآن د سوب م انیدر جذب م  .شودیمح

منابع  ،یابیها در حوزه بازارشـــرکت یرا برا یادیو منافع ز ایمزای نیز جهان یدر بازار رقابت شـــهرت
 یهاشرکت دلیل، امروزهبه همین  .(2026، 2و همکاران نیپرندنماید )می جادیا یو منابع مال یانسان
س سند و آن را به عنوان یرا م شهرتدر جهان ارزش  یاریب ستیس کیشنا در تجارت  راهبردی ا

 (.2020، 3پاوکوویچ و ولاستلیکا) نندیبیم
 یشدن و کاهش اثرات منفیتالیجیبا هدف بهبود ارزش د یشهرت را به عنوان منبعجدیدتر مطالعات 

؛ 2020، 4ریچی و همکاران) اندها در نظر گرفتهبانک یفهرست شده و برا یهاشرکت یبالقوه آن برا
 ییهایگذارهیبه عنوان سرما دیبا تالیجید یهاتیفعال(. به بیانی دیگر 2020، 5فورکادل و همکاران

 یشهرت قو( و 2023، 6پاسکوچی و همکاران) شود ستهینگر یمنابع نامشهود ضرور جادیبا هدف ا
ها انواع در حال حاضر، بانک(. 2022، 7هولز و باتاگلیا) شدبایمکلیدی نامشهود  ییدارا کیشرکت 

مدت و انیشهرت مثبت در م جادیا یبرا کنند.یمناسب شهرت خود تجربه م تیریمد یفشارها را برا
 یازهاینشیاز پ یکیبه عنوان  دیبا نیا شهرت خود را کنترل کنند. سکیر دیها بابلندمدت، بانک

در  تالیجیمرتبط با تحول د یهاراهبرد، از جمله شرکت یهاراهبرد یداریاز پا نانیاطم یبرا یدیکل
قابل نکته  نیهمچن(. 2022)برنینی و همکاران،  گذاردیم رینظر گرفته شود، که بر شهرت بانک تأث

 نیاکه  (2019، 8زابی و پول) مرتبط باشد یسودآور یهافرصت اتواند بیاست که شهرت م نیتوجه ا
(. 2018، 9مولودچیک و همکاران) باشد هابانک تالیجیتحول د سازیپیادهاز  یتواند ناشیم امر

شرکت را مختل کند و شهرت ممکن  کیبه  نفعانذیشدن ممکن است اعتماد  یتالیجیدازطرفی 
 .(2018، 10ولاستلیکا و همکاران) چالش باشد نیپاسخ به ا یبرا یاست ابزار موثر

ها انکب تالیجیشـهرت د ،بانکداری در عصـر دیجیتالصـنعت  تیبا اهم یها، از جمله جنبهبنابراین
ــدیم ــ باش ــر مورد بحث و بررس آن دارند تا با ارائه  دیام نیقرارگرفته و محقق یکه در پژوهش حاض

ــی نوآورانه به دانش موجود در ا مرتبط با  یهااز پژوهش یا. در ادامه خلاصهندیافزایب نهیزم نیمدلـ
 ارائه شده است. شرکتی تالیجیشهرت د

                                                                                                                   
1 Bigus et al. 

2 Parandin et al. 

3 Pavković & Vlastelica 

4 Ricci et al.  

5 Forcadell et al. 

6 Pascucci et al. 

7 Hoelz & Bataglia 

8 Zaby and Pohl 

9 Molodchik et al. 

10 Vlastelica et al. 
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 پیشینه نظري پژوهش :1جدول 

 خلاصه نتایج عنوان پژوهش پژوهشگران

رویو ولا و 
 (2024)1همکاران

آفرینی ارزش در نقش هم
ایجاد اعتماد و شهرت در 
 عصر بانکداری دیجیتال

این مطالعه اعتماد و شهرت را به عنوان پیامدهای 
کند. نتایج آفرینی ارزش در بانکداری آنلاین بررسی میهم

تواند آفرینی ارزش مشتری میحکایت از آن دارد که هم
 منجر به شهرت و اعتماد بیشتر شود. 

حمیدی و همکاران 
(2023) 

شهرت شرکت در صنعت 
: بررسی نظام مند 4.0

جزیه و تحلیل ادبیات و ت
 کتاب سنجی

هدف این مطالعه بررسی و ارائه بینشی در مورد شهرت 
با شناسایی روندهای انتشار پژوهش  4.0شرکت در صنعت 

با  است، که بدین منظور یک مرور ادبیات سیستماتیک
 سنجی مطالعات گذشته انجام شد.وتحلیل کتابتجزیه

 ،تباطاتکند که ارسنجی فرض میهای تحلیل کتابیافته
برای  یهایتواند زمینهو تصویر شرکت، می شهرتبحران، 

 های بیشتر باشد.پژوهش

 2هارتونو و همکاران
(2023) 

تأثیر ریسک درک شده، 
هنجار ذهنی، شهرت برند بر 

نگرش و قصد استفاده از 
خدمات بانک دیجیتال در 

 اندونزی

دهد که نگرش به استفاده از بانک نتایج تحقیق نشان می
دیجیتال یک فرآیند کلیدی است که تا حدی تأثیر شهرت 

برند و هنجارهای ذهنی را بر قصد استفاده از بانک 
 دهد.دیجیتال توضیح می

 3برنینی و همکاران
(2022) 

شدن و پیوند دیجیتالی
شهرت: یک مطالعه موردی 

های چندگانه در مورد گروه
 بانکی ایتالیایی

دهد شهرت نشان می-پیوند دیجیتالی شدن ،براساس نتایج
قرارگرفتن در معرض  بواسطهها نه تنها که شهرت بانک

سازی ریسک بلکه از طریق مسائل راهبردی مانند دیجیتالی
گیرد. در تاثیر قرار میو اثربخشی ارتباطات مربوطه، تحت

ها باید دیجیتالی شدن را به عنوان یک محرک نتیجه، بانک
 .دهندیک رویکرد ترکیبی مورد توجه قرار در  وکلیدی 

 4اسکنا و همکاران
(2022) 

قلمرو کارمند و عملکرد غیر 
مالی: اثر تعدیل کننده 

 شهرت دیجیتال

هدف این مطالعه گسترش دانش موجود در ادبیات پایداری 
سازی است که بدین منظور با استفاده و دیجیتالی شرکتی

شده در فهرست های فهرست ای از شرکتاز نمونه
، هم تحلیل کیفی و هم 2018-2015در دوره  5فورچون

انجام گردید. مطابق با ادبیات قبلی، نتایج نشان داد کمی
که کارکنان به طور مثبت بر عملکرد غیر مالی شرکت تأثیر 

گذارند و شهرت دیجیتال به عنوان یک تعدیل کننده می
 کند.در این رابطه عمل می

                                                                                                                   
1 Royo-Vela et al. 

2 Hartono et al. 

3 Bernini et al. 

4 Schena et al. 

5 Fortune 
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پاوکوویچ و 

 (2020) 1تلیکاولاس

شهرت شرکت و ارتباطات 

دیجیتال راهبردی در روابط 

 گذاربا سرمایه

هدف مقاله، تعریف ماهیت رابطه بین ارتباطات دیجیتال 

گذاران ونیز تعیین علیت رابطه راهبردی و روابط سرمایه

گذار و شهرت شرکت بین ارتباطات راهبردی، روابط سرمایه

طات دیجیتال راهبردی مبنای باشد. براساس نتایج ارتبامی

گذار با هدف ایجاد شهرت مثبت ایجاد روابط خوب سرمایه

 و کسب موقعیت مطلوب در بازار جهانی است.

 (1403بازدار )

کارهای افزایش و بهبود راه

جاری شهرت برند حساب

 بانک سپه

های مربوط به مبحث این مطالعه باهدف غلبه بر دغدغه

انجام  هاگذاران بانکمدیران و سیاستشهرت برند در میان 

ها حکایت ازآن داشت که شهرت برند تحت تاثیر شد. یافته

کیفیت برند، رضایت مشتری، ارزیابی برند و ارزش مشتری 

 شوند.اتفاق منجر به وفاداری برند میاست و همه به

نژاد و بابایی

پورخسروانی 

(1401) 

بررسی رابطه بین شهرت 

یت ارباب سازمانی با رضا

رجوع با توجه به نقش 

تعدیلگر بازاریابی منابع 

)مطالعه موردی: شعب بانک 

 کشاورزی شهر کرمان(

گر بازاریابی منابع در این پژوهش، به مطالعه نقش تعدیل

ارتباط بین شهرت سازمانی و رضایت ارباب رجوع در شعب 

ها نشان داد بین بانک کشاورزی شهر کرمان پرداخت. یافته

های آن با رضایت ارباب رجوع رابطه ها ومولفهبانک شهرت

وجود دارد. همچنین بازاریابی منابع در ارتباط بین 

های شهرت سازمانی با رضایت ارباب رجوع نقش مولفه

 دارد. گرتعدیل

بیرقدار و حقیقی 

(1398) 

طراحی مدل توسعه شهرت 

برند بر مبنای مسئولیت 

اجتماعی شرکتی با رویکرد 

پژوهی در صنعت آینده 

 داری ایرانبانک

این پژوهش باهدف طراحی مدل توسعه شهرت برند بر 

مبنای مسئولیت اجتماعی شرکتی با رویکرد آینده پژوهی 

دهد در صنعت بانکداری ایران انجام شد.  نتایج نشان می

که مسئولیت اجتماعی شرکتی با رویکرد آینده پژوهی و 

در صنعت  ابعاد آنبر توسعه شهرت برند و  ابعاد آن

 بانکداری ایران تاثیر دارد.

محمدپورزرندی و 

 (1396همکاران )

تعیین رابطه شهرت سازمانی 

و نیات رفتاری شهروندان 

)مورد مطالعه: مشتریان 

 بانک شهر(

این پژوهش با هدف بررسی نقش شهرت سازمانی در 

گیری نیات رفتاری شهروندان انجام شد. نتایج شکل

دادند که بین شهرت سازمانی و ابعاد پژوهش نشان 

گانه آن با نیات رفتاری مشتریان بانک شهر، رابطه پنج

 داری وجود دارد.معنی

  منبع: مطالعات انجام یافته پیشین

                                                                                                                   
1 Pavković  & Vlastelica 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

08
-0

3 
] 

                            11 / 30

https://mieaoi.ir/article-1-1858-fa.html


 وباشکوه اجیرل و اللهي، زارعي... / حمیدزاده اربابي، سیف ارائه الگوي شهرت دیجیتال شرکتي در                     18

های مرتبط با شهرت بانک، محدود به تبیین اهمیت شود، اغلب پژوهشهمان گونه که ملاحظه می

بندی انواع شهرت، بررسی تاثیر برخی ازعوامل صنعت بانکداری، طبقههای جدید و دیجیتال در فناوری

شهرت  در توسعه شهرت و نیز پیامدهای شهرت در صنعت بانکداری بوده و پژوهشی که به مطالعه

ای، گر، زمینهدیجیتال شرکتی در صنعت بانکداری و توسعه مدل آن و نیز ارائه عوامل علّی، مداخله

 این نوع از شهرت پرداخته باشد، یافت نشد. راهبردها و پیامدهای

 . روش شناسي پژوهش 2

باشد و به دلیل کاربردی می-گردد و تحقیقی اکتشافیمطالعه فعلی از نوع پژوهش کیفی محسوب می

ماهیت اکتشافی آن روش داده بنیاد مورد استفاده قرار گرفته است. نظر به اینکه راهبرد تحقیق کیفی 

باشد و تحقیق حاضر به دنبال دستیابی به مدل جهت دستیابی به مدل مناسب می و روش داده بنیاد

شهرت دیجیتال شرکتی در سیستم بانکداری در جامعه تحت مطالعه است لذا از روش داده بنیاد 

های نیمه ساختاریافته با اعضای هیئت های مورد نیاز از طریق مصاحبهاستفاده شده است. داده

و سوابق پژوهشی متعدد در زمینه بازاریابی و نیز سابقه فعالیت )دارای زمینه علمیها دانشگاهعلمی

در صنعت بانکداری( و مدیران ارشد بانکی )متخصص در زمینه بازاریابی و انفورماتیک( گردآوری 

ها تا نقطه گیری روش غیر احتمالی هدفمند مورد استفاده قرار گرفت و مصاحبهجهت نمونه گردید.

 شدند فرایند نمونه گیری متوقف گردید(. های جدید کسب نمیها پیش رفت )زمانی که دادهداده اشباع

مصاحبه انجام گردید  11بدین منظور و طبق شرایط ذکر شده، جهت طراحی مدل تحقیق در مجموع 

از دقیقه به طول انجامید. لازم به ذکر است که پیش از آغ 50که هر مصاحبه به طور متوسط به مدت 

های کلیدی استفاده شده در پژوهش به همراه اهداف ای از طـرح تحقیق، مفهوم واژهمصاحـبه خلاصه

شوندگان از طریق ایمیل های اصلی تحقیق جهت انجام مطالعه و پیش آمادگی برای مصاحبهو سوال

ته توضیحات ها ارسال و در آغاز جلسات مصاحبه نیز در خصوص کارهای انجام یافرسانیا سایر پیام

های تحقیق روش پیشنهاد شده توسط لینکلن و مختصری ارائه گردید. جهت اطمینان از اعتبار یافته

 4، تاییدپذیری3، اعتماد2تفاده قرار گردید. این محققین چهار شاخص اعتبارس( مورد ا1985) 1گوبا

در پژوهش حاضر نیز جهت اند. های کیفی به وجود آوردهروشرا برای اعتبار علمی 5پذیریو انتقال

شاخص مورد استفاده قرار گرفته است. اصل اعتبارپذیری که به  4بررسی روایی و پایایی مطالعه این 

. اختصاص زمان طولانی برای مطالعه منابع در دسترس و معتبر، از ابعاد مختلف 1دو شیوه اعمال شد: 

                                                                                                                   
1 Lincoln & Guba 

2 Credibility  

3 Dependability 

4 Confirmability 

5 Transferability 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

08
-0

3 
] 

                            12 / 30

https://mieaoi.ir/article-1-1858-fa.html


 19                         1405 تابستان، پنجمو پنجاهفصلنامه علمي اقتصاد و بانکداري اسلامي، شماره  

                                              

آن داشت تا جستجو کننده متعهدی  ها سعی بر. محقق در تمام مصاحبه2نسبت به موضوع تحقیق؛ 

ها باشد. جهت امر اطمینان پذیری در تمام مراحل تحقیق یادداشت برداری های مصاحبهبرای داده

انجام گرفت و جزئیات زیادی از کارها تا مرحله پایانی به دست آمد. جهت امر تأییدپذیری همگی 

پذیری، مراحل تحلیل ه منظور انتقالمستندات مربوط به امر پژوهش حفظ و نگهداری گردیده و ب

بار تکرار گردید و جهت حصول اطمینان از اینکه مراحل تحلیل بدون سوگیری  5های مصاحبه داده

 های هر مرحله مقایسه و بررسی شد. انجام شده است، داده

 هاي جمعیت شناختي مصاحبه شوندگان: ویژگي2جدول 

 متغیر
 جمع کل

 درصد تعداد

 جنسیت
 27.27 3 زن

 72.73 8 مرد

 تحصیلات
 36.36 4 کارشناسی ارشد

 63.64 7 دکتری

 سمت
 72.73 8 عضو هیئت علمی

 27.27 3 مدیریت ارشد بانکی

 سابقه فعالیت

 18.18 2 سال10کمتر از 

 54.55 6 سال 20تا  10

 27.27 3 سال 20بیشتر از 
 های پژوهشمنبع: یافته

 هاي پژوهش. یافته3

 1ها بر اساس فرآیند اشتراوس و کوربینها همزمان با انجام و گردآوری مصاحبهمطالعه حاضر دادهدر 

های اند. متعاقباً با تبدیل دادهبرداری مسـتند گردیده( بواسطه ضبط صـدا و یادداشت1998)

ری وتحلیل و کدگذامورد تجزیه MAXQDAافزار ها بوسیله نرمها به فایل متنی، دادهمصاحبه

دست آمده در مفهوم به 140گرفته، های انجامهای حاصل از متن مصاحبهقرارگرفت. بعداز پایش داده

  جای گرفتند. 7تا  3مقوله مطابق با جداول  15قالب 

                                                                                                                   
1 Strauss & Corbin 
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 مرحله اول: کدگذاري باز

 باشد. معنای کدگذاری باز،کدگذاری باز می، ها و کدگذاریمرحله در تجـزیه و تحـلیل دادهنخستین 

(. 1386باشد )منصوریان، ممکن میهای گـردآوری شده به کوچکترین اجزاء مفهومیتجزیه مجمـوعه

ها باشد که از طریق آن مفاهیم شناسایی و مشخصهدیگر کدگـذاری باز، یک فرآیند تحلیلی میبیانیبه

ه آفرینش چنین کدگذاری ب(. 2008)اشتراوس و کوربین، گردد ها کشف میو ابعادشـان در داده

های خام، انتزاعی داشتن در دادهنمایند که باوجود ریشهاول کمک میای از مفاهـیم دستمجموعه

خـط مورد بازبینی قرار داده و فرآیندها بهها را بصورت خـطباشند. در این مرحله محققان دادهنیز می

زند. درگام بعدی، کدها مداوماً پرداها میکارگیری کلمات و عبارات به کدگذاری آنرا تشـخیص و به

اصلـی و فرعـی پدیدار  هایها در مفاهیم در مقام قیاس قرارگرفته، مقولهاز منظر تشـابهات و تفاوت

(. شیوه 1400گردند )دائی نبی و ابراهیمی، ها تعیین میها و ابعـاد هرکدام از آنشده و مشخصه

که در وهله اول، نخستین مصاحبه کاملاً مورد بررسی است استـخراج کـدهای اولیـه به این شکل بوده

و کدگذاری قرار گرفت و در گام بعدی دومین مصـاحبه صورت گرفته و کـدهای مرتبـط استخراج 

های پیشین مراجـعه و بطور کلی روند ها، به مصاحبهشد. برای انجام کـدگذاری در هریک از مصاحبه

 شـتی صورت پذیرفته است.ها به شکل رفـت و برگکدگذاری مصاحبه

 کدگذاري محوري :مرحله دوم

ها در سطح ها و پیوند مقولهها به زیر مقولهدادن مقولهمحوری دلالت بر فرآیند ربـط کـدگذاری

شود، که این کدگذاری پیرامون محـور یک مقـوله محقق میها و ابعـاد دارد. به دلیل اینمشخصه

پژوهشگر در مرحله کنونی، پس (. 2008)اشتراوس و کوربین، است کدگذاری محوری نامگذاری شده

ای به عنوان مقوله محوری و قرار دادن آن در مرکز فرآیند تحت بررسی )بعنوان پدیده انتخاب مقوله از

تواند ها با مقوله محوری میپردازد. رابطه دیگر مقولهها میمرکزی(، به مرتبط ساختن آن با سایر مقوله

 .به شـرح پنج عنوان زیر محقق گردد

دهند. شرایط هستند که پدیده مرکزی را تحت تاثیر قرار می آن دسته از عواملیالف( شرایط علي: 

گردند. لذا شرایط علی ای میمذکور دلالت به وقابع یا حوادثی دارند که به موجب وقوع یا رشد پدیده

های باشند که به طور مستقیم با موضوع تحقیق در ارتباط هستند.  با استناد به یافتهعواملی می

های نوین، ظرفیت ری، شرایط علّی در قالب سه مقوله )ظهور و تکامل فناوریحاصل از کدگذاری محو

ها و ، فهرست مقوله3بخش بانکداری و الگوهای رفتاری مشتریان( تجلی پیدا نمودند. در جدول 

 مفاهیم اصلی ناشی از کدگذاری در ارتباط با شرایط علّی آورده شده است.
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 هاشرایط علي، مفاهیم و مقوله :3جدول 

 مفاهیم مرتبط مقوله فرعي مقوله اصلي

 شرایط علي

ظهور و تکامل 
 های نوینفناوری

همراه و دیگر تجهیزات فراگیرشدن تلفن
 دیجیتال

 افزایش مشارکت کاربران در تولید محتوا
 هاافزایش سرعت اینترنت و بارگذاری داده

 سازی و پیشنهادات سفارشی شدهشخصی
 ابزارهای مدیریت و تولید محتواپیشرفت 

 هاوکیفی رسانهتنوع و بهبود کمی
 جو و میزان مراجعهوتوسعه موتورهای جست

 های نوین نظیر هوش مصنوعیتوسعه فناوری

 ظرفیت بخش بانکداری

 تنوع خدمات مالی
 توان و عملکرد مالی

 پشتیبانی و خدمات مشتری
 انسانیتعامل و توسعه نیروی 

 تعهد و مسئولیت اجتماعی شرکت
 شفافیت و صداقت

الگوهای رفتاری 
 مشتریان

 فناور محور بودن مشتریان
 انتظارات پاسخگویی سریع

 تر شدن نیاز به تأیید اجتماعیپررنگ
 افزایش آگاهی و دانش مشتریان

 سلیقه و ترجیحات جدید مشتریان
 از خدمات بانکی تغییر در شیوه استفاده

 های پژوهشمنبع: یافته

ای، گذارند. شرایط زمینهبه معنی شرایط خاصی هستندکه بر راهبردها اثر می اي:ب( شرایط زمینه

ای از احوالات، آیند تا مجموعهای از شرایط هستند که در مکان و زمانی خاص گرد هم میمجموعه

دهند. با استناد به ها پاسـخ میو با تعاملاتشان به آن ها و یا مسـائل را به وجود بیاورندوضـعیت

مقوله )مشخصات رهبران و مدیران،  3های حاصل از کدگذاری محوری این عوامل در قالب یافته

 مفاهیم و هامقوله ، فهرست4های سازمانی( تجلی پیدا نمودند. در جدول پویایی سازمانی و زیرساخت

 .استآورده شده ای زمینه شرایط با اطارتب در کدگذاری از ناشی اصلی
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 هااي، مفاهیم و مقولهشرایط زمینه :4جدول 

 مفاهیم مرتبط مقوله فرعي مقوله اصلي

 ایشرایط زمینه

 مشخصات رهبران و مدیران

 بخشیتوانایی رهبری و الهام
 درک عمیق ازروندها و تحولات صنعت

 بینیپیشریزی و تفکر راهبردی و قدرت برنامه
 توانایی مدیریت ریسک

 توانایی نوآوری و پذیرش فناوری
 گفتگو و ارتباطات مؤثر

 توانایی ارزیابی و بهبود عملکرد
 دیدگاه مشتری مدارانه

 پذیریپذیری و انطباقانعطاف

 پویایی سازمانی

 تشویق نوآوری و خلاقیت
 ایوظیفههای چندتوسعه تیم

 مدیریت تغییرات موثر
 آموزش و توسعه فردی
 تعامل با مشتریان و بازار

 سازگاری با تغییرات قانونی و مقرراتی
 تحلیل رفتار مشتری

 تعهد به مسئولیت اجتماعی

 های سازمانیزیرساخت

 ای بانکداریهای هستهسیستم
 افزارهای مدیریت ارتباط با مشترینرم

 ایهای شبکهزیرساخت
 های امنیت سایبریفناوری

 مدیریت ریسک و انطباق
 های فیزیکی، شعب و دفاتر مشتریزیرساخت

 تصویر مثبت شرکت
 های خدماتی خودکارزیرساخت

 مدیریت و رهبری توانمند 

 های پژوهشمنبع: یافته

نمایند این شرایط غالباً بعنوان تسهیلگر یا محدودکننده راهبردها عمل می گر:پ( شـرایط مداخله
های حاصل از کدگذاری محوری این شرایط در قالب (. با استناد به یافته1400)شاطری و همکاران، 

های دیجیتال( تجلی پیدا نمودند. در جدول های صنعت و فناوریمحیطی، ویژگی مقوله )ناپایداری 3
 گر آورده شده است.مداخله شرایط با ارتباط در کدگذاری از ناشی اصلی مفاهیم و هامقوله ، فهرست5
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 هاگر، مفاهیم و مقولهشرایط مداخله :5جدول 

 مفاهیم مرتبط مقوله فرعي مقوله اصلي

 گرشرایط مداخله

 محیطی ناپایداری

 تشدید رقابت
 فناوری در حال تغییر

 مقرراتیتغییرات قانونی و 
 ظهور روندهای جدید

 تغییرات در رفتار مشتریان
 اهمیت پایداری و مسئولیت اجتماعی

 نوآوری در ابعاد و اشکال جدید
 تحولات بانکداری

 تحولات اجتماعی و فرهنگی

 های صنعتویژگی

 های متنوع خدمات بانکداریزمینه
 استعداد دیجیتالی شدن خدمات بانکی

 اهمیت مدیریت هزینه
 های سنتی وجود رویه

 های سنگین دولتیکنترل
 های اقتصادیچالش

 های امنیت سایبریچالش
 اهمیت اعتماد عمومی

 های دیجیتالفناوری

 های اجتماعیهای شبکهپلتفرم
 هوش مصنوعی و یادگیری ماشین

 واقعیت افزوده و مجازی
 های استارتاپیهمکاریتک و فین

 چینفناوری بلاک
 های موبایلیاپلیکیشن
 نویسی کاربردیرابط برنامه

 ها و خدمات مشتری دیجیتالباتچت
 های پرداخت دیجیتالمدل
 های کلانهای مدیریت دادهسیستم

 ابزارهای بازخورد مشتری
 های پژوهشمنبع: یافته

گردند. باشند که از پدیده محـوری منتج میهای مشخصی میکنشها یا برهمکنش ت( راهبردها:
قالب  ها درتوسعه شهرت دیجیتال بانک راهبردهای از کدگذاری محوری، حاصل هاییافته به استناد با
 پیدا مقوله )راهبردهای بازاریابی شهرت، تربیت نیروی متخصص و تحقیقات دیجیتال بازار( تجلی 3

ارتباط با راهبردهای  در کدگذاری از ناشی اصلی مفاهیم و هامقوله ، فهرست6کنند. در جدول می
 اند.توسعه شهرت دیجیتال برند مقاصد گردشگری نمایش داده شده مدل
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 هاراهبردها، مفاهیم و مقوله :6جدول 

 مفاهیم مرتبط مقوله فرعي مقوله اصلي

 راهبردها

 راهبردهای بازاریابی شهرت

 پاسخگویی به نقد و نظرات
 سازی فرایند نظردهی و تشویق نظرات مشتریانساده

 استفاده از ابزارهای پایش برند
 پاسخگویی فوری به مشتری

 های اجتماعیاستفاده از رسانه
 تعامل با مشتری و برجسته سازی تجارب مثبت

 سازی حلقه بازخورد مشتریپیاده
 مبنای بازخوردهاعملکرد بر 

 وبلاگینگ و تصاویر ویدیویی
 راهبرد محتوا

 تعامل با اینفلوئنسرها
 های سئوگیری از از تکنیکبهره

 ارائه خدمات استثنایی به مشتریان
 بازاریابی ارجاعی

 تربیت نیروی متخصص 

 های آموزشیبرگزاری دوره
 های نرمتوسعه مهارت

 نوآوری و خلاقیتحمایت از 
 تقویت حس تعلق

 تسهیل ارتباطات داخلی
 قدردانی و انگیزش کارکنان

 های پیشرفتایجاد فرصت
 تقویت ارتباطات با مشتریان

 های سازمانترویج ارزش
 نظرسنجی و بازخورد

 گیریمشارکت کارکنان در تصمیم

 تحقیقات دیجیتال بازار

 آنلاینهای نظرسنجی
 های اجتماعیتحلیل رسانه

 تحلیل احساسات مشتریان
 تجزیه و تحلیل رقبا

 توسعه محصول و خدمت
 گذاریتحلیل قیمت و بررسی قیمت

 بینی بازارتحلیل روندها و پیش
 رصد ضوابط وقوانین صنعت مالی

 تحلیل شرایط اقتصادی
 ها مشتریانآوری دادهجمع

 های کانونی آنلاینگروه
 ها و مطالعات بازارگزارش

 های پژوهشمنبع: یافته
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های توان بعنوان پیامد دانست.  با استناد به یافتههای حاصل از راهبردها را میخروجی ث( پیامدها:

وری مالی و مقوله )حفظ و جذب مشتریان، بهره 3حاصل از کدگذاری محوری این پیامدها در قالب 

 از ناشی اصلی مفاهیم و هامقوله ، فهرست7پیامدهای عملکردی( تجلی پیدا نمودند. در جدول 

 .استشده پیامدها نمایش داده با ارتباط در کدگذاری

 هاپیامدها، مفاهیم و مقوله :7جدول 

 مفاهیم مرتبط مقوله فرعي مقوله اصلي

 پیامدها و نتایج

حفظ و جذب 
 مشتریان

 افزایش اعتماد مشتریان
 تجربه مثبت و رضایتمندی مشتری
 تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی

 وفاداری مشتریانافزایش 
 مراجعات افراد جدید

 ترجیح بانک به رقبا
 افزایش قصد خرید و استفاده از خدمات

 تصویر سازمانی مطلوب
 تأییدات افراد تاثیرگذار )اینفلوئنسرها(

 افزایش هواداری از برند

 وری مالیبهره

 های جذب مشتریکاهش هزینه
 گذاریافزایش سرمایه

 های حقوقی و مالیکاهش هزینه
 بانکداری دیجیتال و کاهش شعب

 هاکنندگان و کاهش هزینهبهبود قراردادها با تأمین
 افزایش فروش

 گذاریتوان قیمت
 هاپذیری کمتر در بحرانآسیب

 ذخیره بودجه سازمان

 پیامدهای عملکردی

 نقش فعال در مسئولیت اجتماعی
 بهتر در فرآیندها و ارائه خدماتعملکرد 

 افزایش انگیزه در کارکنان
 جذب و نگهداری استعدادهای برتر

 افزایش اعتماد عمومی
 تأیید اجتماعی

 هاپاسخگویی بهتر در مواجهه با بحران
 کاهش ریسک حقوقی و شکایات مشتریان

 مدیریت ریسک بهتر
 رهبری فکری

 های پژوهشیافتهمنبع: 
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 مرحله سوم: کدگذاري انتخابي

ها به ر مقولهـآن با دیگ ارتباط دادنروشمند انتخاب و با  طریقیوله محـوری به ـمق فعلی در مرحله

، مطالعهی در ـبررس تحترایند ـانتزاعی برای ف توصیفیدهنده د که ارائهشونظریه اقدام می توسعه

وله ـکه مقصورت است ن دیابی بـدگذاری انتخـکفرایند  (.1386فرد و امامی، )دانایی دـباشمی

ی روایتبه شکل ذکور را ـمهای هو رابط کردهمرتبط  ی دیگرهابا مقوله مندقاعده طریقیوری را به ـمح

 اـهلیل دادهـتحوروند تجزیهد. نمایاصلاح می را عه بیشترـو توسارتقاء نیازمند  یهاه و مقولهـارائ خاص

رایط ـای، شرایط زمینهـرایط علی، شـش در برگیرنده د کهگردری میـمدل نظیک  ایجادبه  منجربه

 ستمیدر س یشرکت تالیجیدل شهرت دـلی یعنی مـو پدیـده اص بودهدها ـردها و پیامـگر، راهبمداخله

منطبق ی بانکدار ستمیدر س یشرکت تالیجیشهرت د مدل ،1نماید. در شکل را تشریح میی بانکدار

 .نمایش داده شده استبا ابعاد مـدل پارادایمی

 
 

 ایشرایط زمینه

مشخصات رهبران  -
 رانیو مد

 یسازمان ییایپو -
 هایخترسایز -

 شرایط علی

ظهور و تکامل  -
 نینو یهایفناور

بخش  تیظرف -
 یبانکدار

 یالگوها -
 انیمشتر یرفتار

 گرمداخلهشرایط 

 یطیمح یداریناپا -
 صنعت یهایژگیو -
 یهایفناور -
 تالیجید

 پدیده محوری

شهرت دیجیتال  -
 بانک

 راهبردها

 یراهبردها -
 شهرت یابیبازار

 یروین تیترب -
 متخصص 

 تالیجید قاتیتحق -

 پیامدها

حفظ و جذب  -
 انیمشتر

 یوربهره -
 یمال

 پژوهشميیپارادا مدل :1شکل 
 پژوهش یهاافتهی: منبع
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  MAXQDAخروجي نرم افزار  :2شکل 

 های پژوهشمنبع: یافته

 گیري و پیشنهادها. نتیجه4

بانکداری شرکتی در سیستم دیجیتال  طراحی مدل شهرتمنظور بنیاد بهاز نظریه داده پژوهشاین  در

 ایچندگانه فرآیندی رویکرد ازمدل پژوهش حاضر در قیاس با مطالعات پیشین است.  شدهاستفاده 

به عوامل و پیامدهای آن و نیز روابط علی بین متغیرها، بوده و در کنار پرداختن  برخوردار

توان بامرور ادبیات پیشین به وضوح میاست. های مطالعات پیشین را نیز مرتفع کردهمحدودیت

در مورد  قاتیدو روند بزرگ هستند، اما تحق ی و ایجاد شهرتسازیتالیجیدث مباحاگرچه دریافت، 

 هیدر مراحل اولو دارد محدود ایجاد شهرت  یهاوهیش یرو یسازیتالیجیکه د یراتیها و تأثرابطه آن

با محتوا و ماهیت  منطبقکه ی مطالعه شده در پژوهش حاضر به لحاظ اینهامقوله و ابعادو  است

رغم وجود برخی علی ازطرفی، .نشد یافت پژوهش قبلی هیچ در، گردیده ارائه شرکتیشهرت دیجیتال 

های مدیریت مطالعات داخلی و خارجی در شناخت اجزا و عناصر شهرت شرکت یا سازمان و نیز شیوه

وجود داشت؛ ها در بستر دیجیتال خلأ ادبیات نظری شهرت شرکتـی، در خصوص شهرت بانک
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، در کنار شناسایی عوامل شرکتیسازی مدل شهرت دیجیتال که در مدل حاضر جهت اجرایینحویبه

ای بودن این عوامل مورد اشاره قرار گرفته است و مدیران با نگرش و لایه کلی و جزئی، فرآیندی

 شرکتییجیتال ساز تحقق شهرت دتوانند زمینهبه کلیه عوامـل مطرح شده در مـدل، میسیستمی

 ها و موسسات تولیدی و خدماتی گردند.ها و حتی سایر شرکتبرای بانک

و  یانهیزم ی،عل طیاز شرا یذکر است که مجموعه ا شایانو مدل آن  تحقیق یرهایمتغ حیدر تشر

شده  ییهستند، شناساشهرت دیجیتال شرکت کننده هیساز و توجبستر قتیگر که در حقمداخله

ی و بخش بانکدار تیظرف، نینو یهایظهور و تکامل فناور، است. لذا با توجه به مصاحبه با خبرگان

شهرت دیجیتال شرکتی در سیستم ارائه مدل  جهت یعل طیشرا نیمهمتر انیمشتر یرفتار یالگوها

اشاره دارد که بر اساس آنها  لیاز دلا یمجموعه ا بــه طیشرا نی. در واقع ااندبانکی را تشکیل داده

 هاتیـو توج لیاز دلا یامجموعه ذکرشدهعلل بایست توسعه یابد و شهرت دیجیتال شرکتی می

برآمده از مدل نشانگر  جینتا نیهمچن .دهندیرا جهت مشهرت دیجیتال شرکتی که  باشدمی یتخصص

هستندکه  یعوامل نیمهمتر تالیجید یهایفناور و صنعت یهایژگیو ی،طیمح یداریناپا آن است که

 نیهمچن دارند.توسعه شهرت دیجیتال شرکتی در سیستم بانکی  یریپذهیگر در توجنقش مداخله

 یهانهیزم نیبه عنوان مهمتری سازمان یهارساختیز ی وسازمان ییایپو، رانیمشخصات رهبران و مد

ایجاد و توسعه  جهت گرید یز سوا ند.اشده ییشناساتوسعه شهرت دیجیتال شرکتی در سیستم بانکی 

 نینظر داشته باشند. امد را راهبردچهار  یستیبا رانیمد شهرت دیجیتال شرکتی در سیستم بانکی،

 بازار تالیجید قاتیتحقو  متخصص یروین تیترب، شهرت یابیبازار یراهبردها راهبردها شامل

حفظ  لیاز قبیی امدهایپشهرت دیجیتال شرکتی در سیستم بانکی با ارائه مدل  تیدر نهاباشند. می

 .شودیحاصل می عملکرد یامدهایپ ی ومال یوربهره ،انیو جذب مشتر

در مورد وجوه اشتراک و افتراق این پژوهش با مطالعات صورت گرفته باید عنوان نمود که نتایج 

 تیمسئولنشان دادند ( که 2024) 2نِوُندوو  (2022)1فنگ و همکاران مطالعه حاضر با پژوهش

تعهد و که در پژوهش حاضر نیز دارد  یهمخوان، شرکت با شهرت شرکت ارتباط مثبت دارد یاجتماع

ی در بخش بانکدار تیظرفبعنوان یکی از مفاهیم مرتبط با مقوله فرعی  شرکت یاجتماع تیمسئول

قش موبایل و تجارت موبایلی در به بررسی ن (2022) 3لین و همکارانشرایط علی قرارگرفته است. 

های موبایلی و فناوری هایاپلیکیشناند که در پژوهش فعلی نیز گیری شهرت سازمان پرداختهشکل

گر مورد اشاره در شرایط مداخله تالیجید یهایفناورمقوله فرعی مربوطه به عنوان مفاهیم مربوط به 

                                                                                                                   
1 Feng et al. 

2 Nevondo 

3 Lin et al. 
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مطابقت دارد  (2022) 1مینگ و همکارانیهایهامطالعه حاضر با پژوهش نیهمچنقرار گرفته است. 

به تصویر شرکت و مسئولیت اجتماعی شرکت  رینظ ییهامولفه یپژوهش بررس نیو وجه تطابق ا

در پژوهش خود  (2024) 2چن و لیائو. همچنین باشدیم شرکت موثر در توسعه شهرتعوامل عنوان 

کمک  تالیجیتحول د ندیشرکت در فرآ کیبه بهبود شهرت  ینوآور لیپتانس کیتحربیان کردند که 

بعنوان یکی از مفاهیم مرتبط با مقوله فرعی  تیو خلاق ینوآور قیتشوکه در پژوهش حاضر  کندمی

 از طرفی دیگر مطالعه حاضر با پژوهشای مطرح گردیده است. پویایی سازمانی تحت شرایط زمینه

)دیجیتال(  داشتند که شهرت انیهر دو ب کهیبطور، همخوانی دارد ( نیز2023) 3معلول و همکاران

 4خان و همکارانتواند پیامدهای مالی مثبتی دربرداشته باشد. همچنین براساس پژوهش شرکت می

افزایش که در پژوهش حاضر نیز  دارد یمشتر یمثبت بر وفادار یریشهرت شرکت تأث (2022)

های شهرت دیجیتال شرکتی شمرده شده است، فلذا دارای وجه از جمله پیامد وفاداری مشتریان

توان به های داخلی انجام گرفته میدر خصوص اشتراکات مطالعه حاضر با پژوهشباشند. اشتراک می

اهمیت نقش مدیران در بهبود  به پرداختناز جهت ( اشاره کرد که 1403لو و همکاران )ختن پژوهش

همچنین  باشد.با پژوهش حاضر دارای وجه اشتراک می شهرت شرکت مالی یامدهایپشهرت شرکت و 

بر شهرت  شرکتمسئولیت اجتماعی  ( در پژوهش خود بیان کردند که1402اژدری و همکاران )

 باشد.که مطالعه ایشان از این حیث با پژوهش حاضر دارای وجه اشتراک می اثیرگذار استتسازمان 

نیازمند  شرکتیبرای ایجاد و توسعه شهرت دیجیتال  یان صنعت بانکداریو متول مدیران تصمیم

اشاره را مورد ها بخشی از آن حاضر که مدل ارائه شده در مطالعه  باشدها میرعایت بسیاری از مؤلفه

  است. قرارداده

اعتمادسازی در گام نخست درصدد  شودمی توصیه مدیران به پژوهش هاییافته طبق و اساساینبر

 های شفاف امنیتیبایست اقداماتی نظیر ارائه گزارشمی مدیرانباشند. در همین راستا  و شفافیت

های استفاده از روش (،  تبیینهاای در خصوص اقدامات امنیتی و حفاظت دادههای دورهگزارش)

تضمین حفظ حریم ارائه توضیحات دقیق درباره چگونگی استفاده از اطلاعات مشتریان و ا )هداده

ثبت  جهتهای نظرسنجی معتبر ستفاده از پلتفرم)ا سازی سیستم امتیازدهی شفافپیاده(، خصوصی

منشور اخلاقی  و انتشار تدوین) انتشار منشور اخلاقی دیجیتال( و و نمایش نظرات واقعی مشتریان

سرلوحه کار خود قرار را ا( هکند در تمامی کانالکه تعهدات بانک نسبت به مشتریان را مشخص می

بین مخاطبین ی تجربه دیجیتال و نوآوردرصدد ارتقای  مدیران که میشود توصیه همچنین دهند.

                                                                                                                   
1 Hai Ming et al. 

2 Chen & Liao 

3 Maaloul et al. 

4 Khan et al. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

08
-0

3 
] 

                            23 / 30

https://mieaoi.ir/article-1-1858-fa.html


 وباشکوه اجیرل و اللهي، زارعي... / حمیدزاده اربابي، سیف ارائه الگوي شهرت دیجیتال شرکتي در                     30

 از استفادهکارآمد،  1ییک سیستم مدیریت محتوااستفاده از باشند. در این راستا اقداماتی نظیر خود 

 پیشنهاد و مشتریان رفتاری الگوهای تحلیل) خدمات سازیشخصی برای مصنوعی هوش هایالگوریتم

امن برای  2هایآیپیاِی یا افزارنویسی نرمبرنامه هایرابط توسعه(، آنان نیازهای با متناسب خدمات

به منظور افزایش  آنی از استانداردهای گیربهرهو  3سازی بانکداری بازپیاده، خدمات یکپارچهارائه 

های نوین مانند بلاکچین، هوش مصنوعی و محاسبات گذاری در فناوریسرمایه درنهایت شفافیت و

همچنین توصیه میشود مدیران تواند بسیار مفید باشد. ، میپذیری در بازارابری برای تضمین رقابت

های پشتیبانی جهت اندازی سامانهراه) 24/7ارائه خدمات پشتیبانی هایی نظیر بواسطه روش

های هوشمند و نیروی باتگیری از چتفه به سوالات و مشکلات مشتریان با بهرهوقپاسخگویی بی

های مبتنی بر امتیازدهی طراحی برنامه) های وفاداری دیجیتالسازی برنامهپیاده( و انسانی متخصص

با مشتری و  سعی در افزایش تعامل( هاو تشویق مشتریان به استفاده مداوم از خدمات دیجیتال بانک

 بانکیمدیریت بحران و امنیت توصیه مهم دیگری است که مدیران  داشته باشند. آوری بازخوردجمع

محافظت از شهرت و در این راستا اقداماتی نظیر اتخاذ تدابیر امنیتی قوی ) بایست مدنظر قراردهندمی

 و...(، ینگ امنمیزبانی یا هاست ،هادر برابر تهدیدات سایبری با اقداماتی نظیر رمزگذاری داده شرکت

های معتبر همکاری با شرکتی، های تخصصبا همکاری تیم تدوین برنامه مدیریت بحران سایبری

تضمین و درنهایت  المللیهای بینمنظور دریافت گواهینامههای منظم امنیتی بهجهت انجام ممیزی

تواند ، میامنیتی ناشی از نفوذهای سایبری جهت کاهش اضطراب ناشی از رویدادهای جبران خسارات

حائز اهمیت بسیار  بانک شهرت دیجیتالمداوم وضعیت رصد و تحلیل  از طرفی دیگر. راهگشا باشد

ای شهرت مانیتورینگ لحظهپایش و اقداماتی نظیر  هشود مدیران بتوصیه می در این راستا باشد. می

استفاده ، های اجتماعیگ شبکهاستفاده از ابزارهای پیشرفته تحلیل احساسات و مانیتورینبا  شرکت

، برند رامونینظرات و احساسات پ یابیرد یبرا 4سوشال لیسنینگ یا شنیداری اجتماعی یاز ابزارها

و  شهرتتقویت ، ها به منظور بهبود رتبه در نتایج جستجوها و اپلیکیشنسایتوب 5ارتقای سئوی

و  اندمشتریانی که از خدمات بانک بهره بردههای موفقیت انتشار مطالعات موردی و داستانبا اعتماد 

های های رقبا و استخراج بهترین شیوهبررسی منظم فعالیت) تحلیل رقابتی شهرت دیجیتالهمچنین 

 تیتربمبادرت ورزند. همچنین براساس نتایج،  )عنوان راهنما برای بهبود عملکردها بهموفقیت آن

که در همین  باشدیشرکت م کی تالیجیر توسعه شهرت دد یدیاز عوامل کل گرید یکی یانسان یروین

                                                                                                                   
1 Content Management System (CMS) 

2 Application Programming Interface (API) 

3 Open Banking 

4 Social listening 

5 Search Engine Optimization 
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کارکنان با  ییآشناجهت  یآموزش یهادوره یبرگزار گردد:راستا پیشنهاداتی به شرح زیر مطرح می

 تیتقوی، رقابتفضای درک بهتر  یحوزه برا نیا یهاو استارتاپ (1فین تکی )مال نینو یهایفناور

منظور ارائه خدمات بهتر به (و حل مسئله یهمکار ،یارتباطهای )مهارت در کارکنانی نرم هامهارت

و  سطوح سازماندر تمامی محوریتوسعه تفکر مشتر یبرا یآموزش یهاکارگاه یبرگزار، انیبه مشتر

 در نهایت .گریکدی اتیکارکنان از تجرب مندیجهت بهرهها بخش نیب یقو یارتباطات داخل جیترو

های سبز برای بهبود کارایی و کاهش مصرف انرژی در بکارگیری فناوریانجام اقداماتی نظیر 

در  2ESGمانند گزارش  شفاف هایگزارشو ارائه  های دیجیتال بانک مانند دیتاسنترهازیرساخت

پیشنهاد  و حاکمیتی اجتماعی محیطی،زیست راهبری اخلاقی و هایمسئولیت راستای عمل به

 گردد.می

در باشد. بعبارتی دیگر، هایی میاکثر مطالعات انجام شده، این پژوهش نیز دارای محدودیت همانند

در سیستم بانکی  یشرکت دیجیتال شهرت یبررسبه  کیستماتیمطالعه به طور س نیکه ا یحال

بعنون  به آنها بپردازد: تواندیم ندهیآ قاتیمانده است که تحق یباق یمتعدد یهاتیمحدود د،زاپردیم

بزرگ متمرکز  یهاشرکتها و دربیانی دیگر بر بانکمطالعه در درجه اول بر  نیا ،ین محدودیتاول

تحول  ندیدر فرآ یزیمتما هایفرصت و هاچالش باکوچک و متوسط  یهاحال، شرکت نیاست. با ا

 راکوچک و متوسط  یهاشرکت یتالیجیتحول د تواندیم ندهیآ قاتیتحق روبرو هستند. تالیجید

بر شهرت  یسازیتالیجیآن د قیرا که از طر ییرهایو مس لیو تحل هیرا تجز یتر، بازار متنوعبررسی

ها و یا حتی قومیت نیب یهاسهیتواند مقایم ندهی، مطالعات آاًدوم کشف کند. گذارد،یم ریآنها تأث

بر شهرت  تالیجیتحول د راتیتأث کند. یرا بررس یفرهنگ یهاو تفاوت ردیرا در بر بگ هاکشوربین 

 یمطالعاتفلذا انجام چنین  و بازار متفاوت باشد یقانون ی،فرهنگ یهاطیشرکت ممکن است در مح

. همچنین دماین یرا بررس ییهاتفاوت نیپشت چن یاساس لیو دلا کردهرا روشن  راتییتغ نیتواند امی

خبرگان و  استفاده صرف از روش کیفی و جامعه آماری محدود بهدیگر پژوهش حاضر  محدودیت

های روشگیری از د با بهرهگردبه محققین آتی توصیه میهمین راستا در باشد. ی میدانشگاه دیاسات

و  بندیاولویت ،به شناساییهای کمی، ( و نیز آمیختن روشتکنیک دلفی فازیپژوهشی دیگر )نظیر 

و علاوه بر در نظرگرفتن مشتریان بانک در جامعه  پرداخته شرکتیجیتال های شهرت دیمولفه سنجش

های مشتریان نظیر اشخاص حقیقی و حقوقی، مشتریان سنتی و آماری، به صورت جداگانه زیرگروه

ها از بانک را مورد مشتریان بانکداری الکترونیک و نیز مشتریان برمبنای نوع خدمت دریافتی آن

  مطالعه قراردهند.

                                                                                                                   
1 Fintech 

2 Environmental, Social and Governance Criteria  
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