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Abstract:  

The development of effective and competitive strategies in financial markets is vital. Therefore, the main objective of this study is to design 
and validate a value chain model for Tejarat Bank based on marketing strategies. This research is qualitative in nature and employs a 
descriptive-exploratory approach in terms of data analysis, using thematic analysis as the primary method. The data collection tool used in 
this study is in-depth (semi-structured) interviews. The statistical population includes 10 experts and specialists in the field of marketing. 
Members of the expert panel were selected using a purposive sampling approach; key codes extracted from the interview transcripts were 
analyzed using the thematic analysis approach with the aid of MAXQDA software. The validity of the research findings was assessed and 
confirmed using Creswell’s (2002) criteria. Based on the results of this study, through analyzing and categorizing descriptive codes derived 
from the interview texts, 42 foundational themes were identified. Considering their semantic similarities and relevance, these themes were 
categorized into six overarching themes: data-driven analysis and decision-making, transformative banking technologies, innovation in 
banking revenue models, digital customer experience, environmentally friendly banking, and banking service architecture. 
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Extended Abstract 

Introduction 

The global banking industry has undergone transformative shifts in recent years, driven by digital innovation, changing 

customer expectations, and competitive disruption. In this evolving landscape, traditional value chains—once grounded in 

physical infrastructure and transactional efficiency—are no longer sufficient to deliver sustainable competitive advantage. 

Instead, banks must reconfigure their value delivery mechanisms around data, technology, sustainability, and customer 

experience. The concept of a marketing-driven value chain has emerged as a promising framework for achieving this 

transformation, especially in developing economies where banks face additional institutional and infrastructural challenges 

(Cornelli et al., 2023; Teece, 2018). 

Traditional models of value creation, such as Porter's (1985) value chain, emphasized internal operational efficiency and 

physical product delivery. However, service-dominant logic, introduced by Vargo and Lusch, reconceptualizes value as co-

created through interactions between service providers and customers (Lusch & Vargo, 2014; Vargo & Lusch, 2004). This 

perspective underscores the central role of marketing—not just in promoting products but in orchestrating relationships, 

experiences, and information flows that enhance perceived value across the customer journey. In banking, this evolution is 

particularly evident. Digital technologies such as artificial intelligence (AI), blockchain, big data analytics, and open APIs have 

revolutionized how banks interact with clients and design services (Alenizi et al., 2024; Ioannou & Demirel, 2022; 

Kokkalakonda, 2022). 

A robust body of literature confirms the growing relevance of marketing strategies in shaping service-oriented value 

chains. For example, data-driven segmentation and predictive analytics allow banks to tailor financial products to individual 

preferences, increasing conversion rates and lifetime value (Abedin et al., 2023; Cowan et al., 2023). Likewise, technologies 

like biometric identification and machine learning enable secure, seamless, and intelligent customer experiences, thereby 

enhancing satisfaction and loyalty (Bhat et al., 2024; Wiethölter et al., 2023). Furthermore, green banking practices and ESG-

aligned financial services are gaining traction as key pillars in value creation strategies, helping banks to attract socially 

conscious customers and investors (Azmi et al., 2021; Grijalvo & García-Wang, 2023; Silva et al., 2023). 

Despite these global trends, many Iranian banks—including Tejarat Bank—have yet to fully integrate marketing strategies 

into their value creation models. While there have been advances in digital service offerings, a coherent, research-based 

value chain model that places marketing at its core is largely absent (Tejarat, 2023). Previous domestic studies have focused 

primarily on operational or financial efficiency, often overlooking marketing as a strategic enabler of value (Babaadi Akasheh 

et al., 2022; Rahman-Seresht et al., 2018). The lack of alignment between marketing functions and organizational structure 

has limited the ability of Iranian banks to differentiate themselves, retain customers, or respond agilely to market changes. 

In light of these gaps, the present study aims to design and validate a marketing-based value chain model specifically for 

Tejarat Bank. Drawing on qualitative methods and expert input, the study identifies key themes that reflect contemporary 

challenges and opportunities in Iranian banking. These themes not only reflect international best practices but are tailored 

to the contextual realities of Iran’s financial sector. By embedding marketing logic within each component of the value chain, 

the model aspires to offer a roadmap for competitive differentiation, improved customer satisfaction, and long-term 

organizational resilience. 

Methods and Materials 



 

 
3 

SANAEIRAD ET AL. 

This study employs a qualitative research design based on a descriptive–exploratory approach. Data were collected 

through semi-structured, in-depth interviews with 10 experts in banking and marketing, selected via purposive sampling. 

Thematic analysis was applied to the interview transcripts using MAXQDA software. Open, axial, and selective coding methods 

were used to extract, refine, and integrate key concepts. Validity and reliability of the data were established through 

techniques such as member checking, peer review, and Creswell’s criteria for qualitative research. The final themes were 

synthesized into a conceptual model representing the marketing-based value chain of Tejarat Bank. 

Findings 

Thematic analysis of interview data led to the identification of 298 initial codes, which were refined into 42 sub-themes 

and grouped under six overarching themes. These six core themes represent the essential dimensions of a marketing-driven 

value chain model for Tejarat Bank: 

1. Data-Driven Analysis and Decision-Making: This theme highlights the strategic use of big data analytics, machine 

learning, and customer behavior modeling for segmentation, credit scoring, and personalized service delivery. 

2. Transformative Banking Technologies: Technologies such as blockchain, biometric identification, AI-powered risk 

assessment, and IoT-based smart banking are categorized under this theme. These tools enable process digitization, 

fraud prevention, and intelligent automation. 

3. Innovation in Revenue Models: This theme includes platform-based banking (e.g., Banking-as-a-Service), API 

monetization, personalized pricing models, and cryptocurrency integration. These innovations facilitate diversified 

and sustainable income streams. 

4. Digital Customer Experience: Sub-themes include user interface simplification, AR/VR-enabled interaction, 

intelligent financial advisors, and 24/7 chatbot support. Emphasis is placed on minimizing friction and maximizing 

engagement in digital channels. 

5. Environmentally Friendly Banking: Initiatives such as green financial products, ESG-aligned investments, and 

resource-efficient digital operations are organized under this theme, aligning financial goals with environmental 

responsibility. 

6. Service Architecture and Integration: This includes service modularization, FinTech collaboration, social banking, 

and structured finance services. It focuses on the reengineering of organizational structures and partnerships to 

support agility and inclusivity. 

These six themes form an integrated model in which marketing plays a central and strategic role. Each link in the value 

chain contributes not only to economic efficiency but also to long-term customer engagement, environmental sustainability, 

and brand differentiation. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study reveal a paradigmatic shift in how banks—particularly in developing markets—must 

conceptualize value creation. The traditional, operations-centric models are no longer sufficient to meet the expectations of 

digitally empowered and socially conscious consumers. In response, this study proposes a value chain architecture where 

marketing strategies are embedded across all functional areas, from data analytics and digital technologies to revenue 

innovation and sustainability. 
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The central insight is that marketing is not a support function but a strategic driver that connects the bank to its customers, 

ecosystems, and broader societal responsibilities. For instance, data-driven marketing enables hyper-personalized 

engagement, predictive service offerings, and real-time campaign optimization. Likewise, transformative technologies extend 

the boundaries of marketing by enabling smart interfaces, secure transactions, and responsive service models. In this context, 

marketing evolves from mere communication to intelligent interaction. 

Revenue model innovation further illustrates the shift toward customer-centricity. Rather than relying on traditional 

interest-based income, banks are now leveraging APIs, digital platforms, and behavioral analytics to co-create value with 

partners and clients. These models support scalability, flexibility, and resilience—key attributes in an uncertain financial 

landscape. 

Customer experience, long regarded as a soft metric, is redefined here as a hard value driver. By designing seamless, 

omnichannel journeys, banks can enhance loyalty, reduce churn, and strengthen brand equity. Advanced interfaces, proactive 

support systems, and emotionally intelligent interactions transform customer engagement from transactional to relational. 

The integration of sustainability into the value chain underscores the importance of long-term orientation. 

Environmentally friendly banking practices not only fulfill regulatory and ethical mandates but also resonate with the values 

of younger, purpose-driven consumers. ESG alignment becomes a source of differentiation, credibility, and investor appeal. 

Finally, the architectural dimension of banking services highlights the need for structural adaptability. Open banking, 

modular services, and FinTech collaboration enable banks to evolve into ecosystem orchestrators rather than closed 

institutions. This transformation necessitates a reevaluation of internal processes, external partnerships, and governance 

models. 

In conclusion, the value chain model developed in this study provides a comprehensive framework for aligning marketing 

strategy with digital transformation, revenue innovation, customer experience, and sustainability. For Tejarat Bank and 

similar institutions, adopting such a model offers a pathway to increased competitiveness, relevance, and resilience in a 

rapidly changing financial ecosystem. 

Authors’ Contributions 

Authors equally contributed to this article. 

Acknowledgments 

Authors thank all participants who participate in this study. 

Declaration of Interest 

The authors report no conflict of interest. 

Funding 

According to the authors, this article has no financial support. 

Ethical Considerations 



 

 
5 

SANAEIRAD ET AL. 

All procedures performed in this study were under the ethical standards. 



 

های  یبر استراتژ  یارزش بانک تجارت مبتن  رهیزنج  یالگو  یطراح(.  1404)  .نیپور، حس  می.، حکیراد، محمد صادق.، محمودزاده واشان، مهد  یثنائ  شیوه استناددهی: 

 . 1-1۸(، 1)۳  حسابداری، امور مالی و هوش محاسباتی،. یابیبازار

  

 

 صورت گرفته است.  (CC BY-NC 4.0گواهی ) صورت دسترسی آزاد مطابق باانتشار این مقاله بهتمامی حقوق انتشار این مقاله متعلق به نویسنده است.  1404 ©حق نشر: مجوز و 

 

 حسابداری، امور مالی و هوش محاسباتی 

 

 یابیهای بازاری بر استراتژ  یارزش بانک تجارت مبتن  رهیزنج  یالگو یطراح

 

 

 
 

 

 رانیا رجند،یب ،یدانشگاه آزاد اسلام رجند،یواحد ب ت،یریگروه مد: راد یمحمد صادق ثنائ. 1

مدد:  *محمودزاده واشددددان  یمهدد.  2 آزاد اسدددلام  رجندد،یواحدد ب  ت،ید ریگروه  ایمید:: رانیا  رجندد،یب  ،یدانشدددگداه   ،
mahdi002@iau.ac.ir  )نویسنده مسئول(  

 رانیا رجند،یب ،یدانشگاه آزاد اسلام رجند،یواحد ب ت،یریگروه مد: پور میحک نیحس. ۳

 چکیده

های یبر استراتژ  یارزش بانک تجارت مبتن   رهیزنج  یالگو   یو اعتبار سنج  یطراح هدف اصلی این پژوهش،  لذا  .  است  یات یح  یامر  یمال  یدر بازارها  یریپذمؤثر و رقابت  یهایتوسعه استراتژ

  عمیق   در این تحقیق مصاحبه  باشد. ابزار مورد استفادهمی  تحلی: مضمونبا روش    اکتشافی  –ها توصیفی  کیفی و از نظر چگونگی تحلی: دادهروش  نظر    حاضر از  پژوهش  است.  یابیبازار

 هدفمند گیری    نمونه  رویکرد  در این پژوهش اعضاء پن: خبرگان با استفاده ازد.  باشنمی  حوزه بازارایابی  از متخصصان و خبرگان نفر 10)نیمه ساختاریافته( است. جامعه آماری مشتم: بر  

اعتبار نتایج پژوهش با استفاده    مورد تحلی: قرار گرفتند.با استفاده از نرم افزار مکس کیودا    مضمونگزینش گردیدند؛ کدهای کلیدی پس از مطالعه و استخراج با استفاده از رویکرد تحلی:  

 سازندهمضمون    42حاص: از متون مصاحبه،    یفیتوص  یکدها  یبنددسته  یبا بررس  حاص: از این پژوهش،  نتایج براساس    ( مورد سنجش و تأیید قرار گرفت.2002)  از معیارهای کرسول 

  ، یبانک ییدرآمدزا  یدر الگوها ینوآور ، یبانک نیآفرتحول یهایمحور، فناورداده یسازمیو تصم : یشام:: تحل فراگیرمضمون  6آنها، در  ییبا توجه به شباهت و قرابت معناو  شد ییشناسا

  ، یبانک  ییدرآمدزا   یدر الگوها  ینوآور  ، یبانک  نیآفرتحول  یهایمحور، فناورداده  یسازمیو تصم  :یتحل  یخدمات بانک  یمعمار  ست، یزطیدوستدار مح  یبانکدار  ، یمشتر  تالیجیتجربه د

 شدند.  یبند دسته یخدمات بانک یمعمار ست، یزطیدوستدار مح یبانکدار ، ی مشتر تالیجیتجربه د

 یابیهای بازاریاستراتژ،  تبانک تجار  ، ارزش  رهیزنجکلیدواژگان:  
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و همکاران   راد   ی ثنائ   

 مقدمه 

دستخوش   ،یمال ینهادها  انیم دیو رقابت شد  انی مشتر یرفتار  راتییتحولات فناورانه، تغ  ریدر حال توسعه، تحت تأث یدر کشورها  ژهیوبه   ی صنعت بانکدار  ر،یاخ  یهادر دهه 

 افته یروزافزون    یتیها، اهمدر سازمان   نیآفرارزش   یهات یفعال  یساز نهیو به  :یتحل  یبرا   یعنوان چارچوبارزش به   رهیتمرکز بر زنج  ان،ی م  نیشده است. در ا  نیاد یبن  یهای دگرگون

  ی در سطح مفهوم  یبازنگر   ازمندیمحور، نبه اقتصاد خدمات   یمطرح شد، با گذار از اقتصاد صنعت  ید یارزش تول  رهی( در قالب زنج19۸5توسط پورتر )  بارنیمفهوم که نخست  نیاست. ا

  ی ابی شود که در آن بازار  :یتبد   یو تعامل  ایپو   یبه ساختار  دیبلکه با   ست،ین  کیکلاس  یصرف ارائه خدمات مال  یبه معنا   گریارزش د   ره یزنج  ،یاست. در حوزه بانکدار   ییو اجرا

 . (Rahman-Seresht et al., 2018; Teece, 2018)نقش کند   یفا یخلق ارزش ا یسازوکار اصل کیعنوان به 

با    یمنطق که بر تعام: مشتر  نیاند. ا شده  یسنت  یخط ی کردهایرو  نیگز ی( جاService-Dominant Logicچون منطق غالب خدمات ) ینینو  م یمعاصر، مفاه  اتیادب در

  ن ی. در ا(Lusch & Vargo, 2014; Vargo & Lusch, 2004)کرده است    : یتبد  کی استراتژ  سم یمکان کیبه  یغاتیابزار تبل  کیرا از  یابیدارد، بازار  د یارزش تأک  یهاشبکه

  د یبا   ی ارزش در صنعت بانکدار  رهیزنج  یطراح  :،ی دل  نی. به همشودی محقق م   یبر فناور   یو مبتن   محوری خلق ارزش نه در درون سازمان بلکه در بستر تعاملات مشتر   کرد،یرو

 .(Hung et al., 2020; Morgan-Thomas et al., 2020)محور باشد داده  یاب یبازار  ی کننده و راهبردهافناورانه، رفتار مصرف  یهایی ایاز پو  یبازتاب

ارزش    یهابوده که به خلق شبکه   ایاش  نترنتیو ا  نیچبلاک   ن،یماش  یر یادگی  ،یهوش مصنوع  رینظ  یبانک  نیآفرتحول   یهای تحول، توسعه فناور  نیدر ا  یدی از عوام: کل  یکی

 Alenizi et al., 2024; Ioannou)اند  کرده   ی بازطراح  ار  یخدمات بانک  ی سازی و شخص  یاعتبارسنج  سک، یر  یابیمانند ارز   یی ندهای فرآ  ها،ی فناور   ن یاند. اشده   ی منته  تالیجی د

& Demirel, 2022; Kokkalakonda, 2022) و    یباز، پلتفرم  یبانکدار   یهاعبور کرده و به مدل   یسنت  یکردها یاز رو  توانندی م  هات یظرف  ن یاز ا  یریگها با بهره . بانک

 .(Bansal, 2024; Stefanelli & Manta, 2023) شودی م ف یبازتعر  یداده و مشتر   تیبا محور   شارز  رهیها زنجکه در آن ابندی ( دست BaaSمحور )خدمات 

که   دهندی ات نشان م. مطالع کندی م فایارزش ا   رهیزنج  دی جد  یهامدل   تی در موفق یدیکل  ینقش  ،یداده و تجربه مشتر  ،یعنوان نقطه اتصال فناوربه   یابیراستا، بازار   نیهم  در

  ی شده و وفادار ارزش ادراک   شیبه افزا  تال،یجی تجربه د  تی ری خدمات، و مد  یسازی سفارش  ، یسفر مشتر  یطراح  ان،یمشتر   یرفتار   یهاداده   :یمانند تحل  یاب یبازار   یهای توانمند

  ی هاتمی از الگور   یریگبا بهره   تواندی محور مداده   یابیبازار  ن،ی. همچن(Bhat et al., 2024; Cowan et al., 2023; Wiethölter et al., 2023)  شوندی منجر م  یمشتر

 . (Abedin et al., 2023; Polireddi, 2024)ارزشمند فراهم آورد  یهانش یب زین ک یاستراتژ یهای ساز م یتصم یکند بلکه برا  :یرا تحل انی تنها رفتار مشترنه  ،ینیبشیپ

  ت ی مز   کیعنوان  ، بهESG  یارها یبر مع  یسبز و مبتن  یاست. بانکدار  افتهیپررنگ    یگاهیجا  یارزش بانک  رهیدر زنج  زین  یاجتماع  تی و مسئول  یدار ی مقوله پا  گر،ید   یسو  از

 ;Azmi et al., 2021)مؤثر باشد   ستیز  طیان آگاه به محیو مشتر  گذارانه یبرند و هم در جذب سرما   ریتصو  یهم در ارتقا  تواند ی که م شودی م  یتلق یجهان ی در بازارها ی رقابت

Grijalvo & García-Wang, 2023; Silva et al., 2023)از ارکان    یکیعنوان  به   یو فناور  یرا در کنار سودآور   یدار ی پا  دی ارزش مؤثر با  رهیزنج  کی  ب،یترت  ن ی. به ا

 خود لحاظ کند.  یاصل

 Central)است    افتهی  شیها افزا خلق ارزش در بانک   ی ساختارها  ی توجه به بازطراح  ، یتوسط بانک مرکز   ی اقتصاد مقاومت  یهااست یپس از ابلاغ س  ژه یوبه   ز، ین  ران یا  در 

Bank of the Islamic Republic of, 2022) فناورانه، و   ع یسر  رات ییتغ د،ی رقابت شد  رینظ  ییهاچالش   اکشور، ب ی دولت  یهابانک  نیتراز بزرگ  ی کیعنوان . بانک تجارت به

بازتاب    یدرسترا به   یابیارزش که نقش بازار  رهیزنج  کپارچهیمدل    کینبود    تال،یجیبانک در حوزه د   نیگسترده ا  یهای گذار ه یسرما   رغمی مواجه است. عل  انیمشتر   ندهیانتظارات فزا 

 .(Tejarat, 2023)دهد، محسوس است  

اند  داده   :یتقل  غاتیرا صرفاً در حد تبل  یاب ینقش بازار   ایاند  بوده   دمحور یتول  یکردهایبر رو   ی مبتن  ای  یارزش بانک   رهیزنج  یهاکه غالب مدل   دهندی نشان م  ز ین  یداخل  یهاپژوهش

(Babaadi Akasheh et al., 2022; Rahman-Seresht et al., 2018)ت ی ارزش با محور  ره یزنج  یطراح  کردیها با روبانک   ،یالمللنیاست که در سطح ب  یدر حال  نی. ا  

 Cornelli et al., 2023; Stavropoulou et)کنند  جادی ا یاتیعمل یدار ی پا شیو افزا  یمد، بهبود تجربه مشتر خلق درآ یبرا  ینی نو ی رهایاند مستوانسته  تال،یجید   یابیبازار

al., 2023). 
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شده،  ارزش ادراک   اتیمنطق غالب خدمات، و ادب  ا،یپو   یهات یقابل  کردیبر رو   هیبا تک  تواند یم   ،یابیبازار  یهای بر استراتژ  یارزش بانک تجارت مبتن  رهیزنج  یطراح  ،یمنظر نظر   از

  تواند ی مدل م  نیا  ز،ی ن  ی. از منظر عمل (Teece, 2018; Zhou et al., 2022)کند    جادیا  دار ی پا  یرقابت  ت یبانک سازگار باشد و هم مز   یتوسعه دهد که هم با ساختار خدمات  یمدل

 فراهم آورد.  دی خدمات جد یمنابع و طراح صی تخص ک،یاستراتژ  یز یربرنامه  یمؤثر برا ی ابزار ،یدار ی نوآورانه، و اصول پا ییدرآمدزا ،یتجربه مشتر  ،یفناور عیبا تجم

  ی د یکل   یهاحلقه   ،یاب ی بازار  نینو   ی های ارزش بانک تجارت، بر آن است تا با تمرکز بر استراتژ  رهیزنج  یجامع برا   یی الگو   ی و اعتبارسنج  ی پژوهش حاضر با هدف طراح  ن،یبنابرا 

 ارائه دهد.  کپارچهی  یو در قالب مدل ییرا شناسا نیآفرارزش 

 روش پژوهش و مواد

 نمایش داده شده است:   1. مراح: انجام این تحقیق در شک: باشد اکتشافی می -کاربردی تحقیق حاضر، از لحاظ هدف کاربردی و از لحاط رویکرد،

 

 . مراحل انجام پژوهش 1شکل 

شده است.    نظری استفاده  و  گیری هدفمند  نمونه است. در این پژوهش از روش  تحلی: مضموندر این پژوهش    به کار گرفته شدهکیفی است و راهبرد   از نوعپژوهش حاضر  

زم برای  لا نظری بودن نمونه نیز به این معنا است که کفایت  . رسان را تعریف کند  علاهدف اط های  موضوع، مسئله و موقعیت تحقیق، گروه   اساس  هدفمند بدین معنا که بتواند بر 

کفایت محتوایی برسد و ما را به سطح انتزاع نظری و    تکرارشونده تا زمانی است که به  روالگیری نظری،    داشته باشد؛ به همین دلی: نمونه  رساندن ما به سطح انتزاع نظری را

از   نفر 10  . جامعۀ آماری پژوهشآوری شده است  نیمه ساختار یافته، جمعهای  کارگیری مصاحبه   های مورد نیاز با بهداده .  برساند(  معتبرای  فرضیه های  یا گزاره ) اکتشاف نظریه  

  در رابطه با تمام که اطدلاعات    رسد ها به اتمام می آوری اطلاعات و داده   جمع  زمانی. در تحقیق کیفی  باشنددر بانک و اساتید این حوزه می متخصصان و خبرگان حوزه بازارایابی  

. از این رو، حاص: نشودضوع مورد مطالعه کام: شود و اطلاعات جدیدی مرتبط با موضوع مورد مطالعه، میدهد که مو رویمورد نظر اشباع شود و این امر زمانی های بندی  دسدته

های  مصاحبه  های حاص: ازداده (. در این پژوهش با  1990،  1گیرند )استراوس و کوربیندر نظر میها  ها یا اشباع دادهکیفی، حجم نمونه را مترادف با کام: شدن دادههای  در پژوهش 

 حاوی اطلاعات کلی مشارکت کنندگان در این پژوهش است.  1به اشباع رسیدیم. جدول نفر خبره   10نیمه ساختاریافته از تعداد 

 های جمعیت شناختی مصاحبه شوندگان. ویژگی1جدول 

 سابقه کاری رشته تحصیلی  سن  جنسیت مدرک تحصیلی  ردیف 

 سال  25 بازاریابی مدیریت  58 مرد دکتری 1

 سال  30 مدیریت مالی  69 مرد دکتری 2

 سال  21 مدیریت بازاریابی  53 مرد دکتری 3

 سال  30 مدیریت مالی  70 مرد دکتری 4

 
1 Strauss & Corbin 

 له اول: مرح

 بررسی متون و مقالات

 له دوم: مرح

 تهیه سؤالات مصاحبه

 له سوم: مرح

 مصاحبه با خبرگان

 له چهارم: مرح

 تحلیل با مکس کیودا

 له پنجم: مرح

 تهیه مدل
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 سال  20 مدیریت مالی  51 زن  دکتری 5

 سال  15 مدیریت بازاریابی  43 زن  دکتری 6

 سال  20 مدیریت مالی  48 زن  دکتری 7

 سال  17 مدیریت مالی  45 مرد کارشناسی ارشد  8

 سال  19 مدیریت بازاریابی  56 مرد دکتری 9

 سال  17 مدیریت بازاریابی  47 مرد کارشناسی ارشد  10

 

انتخابی با بکار گیری  ای باز، محوری و  های سه مرحلهو کدگذاری  تحلی: مضمونها و دستیابی به مدل مفهومی تحقیق، از  در این تحقیق، به منظور تجزیه و تحلی: مصاحبه

ها، سنخیت داده اند و براساس تشابهات ومستمر بازبینی و پالایش شده  طور ها به ای باز، محوری و انتخابی، دادهسه مرحله  نرم افزار مکس کیودا استفاده گردید. براساس کدگذاری

  مؤلفه تر در نقش    قالب مفاهیم گسترده  اند. مفاهیم اولیه باتوجه به سنخیت با سایر مفاهیم، درگرد آمده  مقولههای مشابه حول یک  داده   ای ازهی استقرایی، مجموعد در فراین 

در این  .  اند با یکدیگر تلفیق شده  هامقولهتر، در قالب  مستمر، بر حسب قرابت مفهمومی، در سطحی انتزاعی  ها نیز براساس منطق مقایسۀهفلؤ اند و در ادامه، م  شده  سازماندهی

معتبرسازی نهایی، قابلیت اعتبارپذیری، قابلیت انتقال پذیری و قابلیت تاییدپذیری  های کیفی جمع آوری شده از نرم افزار مکس کیودا استفاده شد. در ادامه  برای تحلی: داده  پژوهش

 . کدگذار، پایایی تایید شد 2صدی بین در  62ها بررسی و تایید شد. همچنین از تایید همکار بهره گرفته شد و با توجه به ضریب توافق داده 

معتقدند معیار قابلیت اعتماد  (  19۸5)شناسی مطالعات کیفی اسدت. گوبا و لینکلن    برانگیز و بسیار مهم در روش  های پژوهش از ابعاد چالشیافته  و تعمیمسنجی  مسئله اعتبار

 : د ارتباط با هم به شرح ذی: هستن دربرگیرنده چهار معیار جداگانه اما در

کنند، ایجاد شود. برای این دانند و چگونه عم: میها میواقعاً آن  کنندگان برای دستیابی به آنچه باورپذیری: باورپذیری میتواند از طریق حفظ و گسترش ارتباط با مشارکت. 1

 . آنان اصلاح شد کنندگان قرار گرفت و بر اسداس نظرها و تجارب  مشارکت   منظور بازبینی و تأیید، در اختیار  و تحلی: مجدداً به شده هر مصاحبه بعد از تجزیه  منظور متن تایپ

این پژوهش از تکنیک . در اندکار رفته آمده، گردآوری شده و به های یک مطالعه معین از آنپذیری عبارت است از توانایی شناسایی جایی که داده  پذیری: اطمینان اطمینان . 2

 گرفته شد تا به بررسی میزان اطمینان  پژوهش از دو نفر از صاحبنظران آشنا با ماهیت مسئله پژوهش کمک  منظور پژوهشگران طی فرایندبرای این  د.  کنترل عضدو استفاده ش 

 . ها بپردازندپذیری یافته

پژوهشگران در این مطالعه، .  وهشگر را تأیید میکنند پژهای  یافته  کنند،تأییدپذیری: تأییدپذیری مبین آن است که تا چه حد، سایر افرادی که پژوهش یا نتایج را بررسی می.  ۳

کنار بگذارند تا بتوانند تأییدپذیری اطلاعات    تجربه افرادهای خود را در زمینه  داوریهای حاص: از پژوهش، تلاش کردند تا حد امکان عقاید و پیشیافته  برای ارتقای تأییدپذیری

 . آمده را محفوظ بدارند دست به

  ای افراد متفاوت بهمتفاوت دیگری منتق: شده و برای عده تواند به محدیط شود که در آن نتایج یک مطالعه کیفی میپذیری به این موضوع اطلاق می پذیری: انتقال  انتقال . 4

 . فتیمکنندگان تا حدی به این مهم دست یا های مشارکتشرایط پژوهش و همچنین تنوع در ویژگی در پژوهش حاضر با بیان.  کار رود

 هایافته 

مضمون سازنده را دسته   42مضمون پایه را شناسایی و در    29۸بندی کدهای توصیفی حاص: از متون مصاحبه،  پژوهش حاضر با بهره گیری از تحلی: مضمون و بررسی و دسته 

  یی درآمدزا  یدر الگوها  ینوآور  ،یبانک   نیآفرتحول  یهای محور، فناور داده   یساز م یو تصم :یتحلمضمون اصلی شام::   6بندی نموده و با توجه به شباهت و قرابت معنایی آنها، در 

الگوها  ینوآور   ،یبانک  نیآفرتحول   یهای محور، فناورداده   یساز میو تصم  :یتحل  یخدمات بانک  یمعمار   ست،یزط یدوستدار مح  یبانکدار   ،یمشتر   تالیجی تجربه د  ،یبانک   یدر 

 بندی نموده است.  ی دسته خدمات بانک یمعمار   ست،یزط ی دوستدار مح  یبانکدار  ،یمشتر   تالیجیتجربه د  ،یبانک ییدرآمدزا

 اند. داده شده   حیدر ادامه توض کیفی مضمون :یگانه تحلمراح: شش 
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 حسابداری، امور مالی و هوش محاسباتی 

 هابا داده  یی: آشناگام نخست

 ی ها معمولاً شام: »بازخوان ور شدن در داده ور سازد. غوطهغوطه   یاها تا اندازه ها آشنا شود لازم است که خود را در آن داده   ییبا عمق و گستره محتوا  پژوهشگر  نکهیا   یبرا

در این مرحله، به شناسایی مضامین مربوط به هدف پژوهش از متون مصاحبه مبادرت ورزیده    و الگوها( است.   ی معان  یجستجو   ی عنیها به صورت فعال )ها« و خواندن داده مکرر داده 

 شود. می 

 ه ی اول یکدها  جادی: اگام دو 

 یها را معرف داده   ی گژی و  کی ها است. کدها  داده   براساس   ه یاول  یکدها   جادی شام: ا  گام   نی . ابا هدف ایجاد کدهای نخستین آغاز گردید  ها، گام دوپس از مطالعه و آشنایی با داده 

   هستند. تفاوتم :یتحل  یشده از واحدها   یکدگذار یها. داده رسدی جالب م گر: یکه به نظر تحل ندینما ی م

 مصاحبه نخست 

 ارائه شده است:  INTaxqdaافزار در شک: زیر نحوه کدگذاری در نرم 

 

 INTaxqdaافزار  . نحوه کدگذاری در نرم2شکل 

 مضامین  ی جستجو گام سوم:

، پژوهشگرمشخص شده است. در واقع  مضامین  شده در قالب    یکدگذار   یهابالقوه و مرتب کردن همه خلاصه داده مضامین  گوناگون در قالب    یبندی کدها شام: دسته   گام  نیا

در این مرحله، با غربالگری، حذف کدهای    .د شون  ب یترک  ی کل  مضمون   ک ی  جادی ا  ی برا  توانند ی گوناگون م  یگیرد که چگونه کدها خود را شروع کرده و در نظر می   ی کدها  :یتحل

 شوند.  بندی می ها مضمون معنی، مضامین استخراج شده از متون مصاحبهتکراری و یکپارچه نمودن کدهای هم 

   1  ( متون مصاحبه کدگذاری اولیه )باز

 ارائه شده است:  1 هایی از متن مصاحبه در جدول زیر، کدگذاری اولیه )باز( قسمت 
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 1 . کدگذاری اولیه )باز( متون مصاحبه 2جدول  

 متن مصاحبه  مضمون  مصاحبه 

INT1 بندی بر اساس تحلیل احساسات  بخش

 ( INT1, Pos. 3) و بازخوردها

هر گروه    ی هاو خواسته ازها یبهتر ن  دی تا بتون   د یکنیم  میمختلف تقس  یهاگروه  یرو تو  هاتون یشما مشتر

برا  دیرو درک کن بد   یها حلهرکدوم راه  یو  ارائه  بهتر  ینطوری. ا دیخاص  و هم    دی دیم  یهم خدمات 

 .شنیم تریراض هایمشتر

INT1  های یکپارچه مالی برای  پلتفرم توسعه

 ( INT1, Pos. 3) کیارائه خدمات بان 

به صورت سنت  یخدمات به روش  شد،یارائه م   یکه قبلاً  با استفاده از تکنولوژ  نی آنلا  یهاحالا  ارائه    یو 

  تونه یمراجعه کنه، م  یا بانک فروشگاه، دفتر  کی به   دیانجام کارها با   یبرا  یمشتر  نکه یا  ی بشه. مثلاً به جا

به ارمغان    هایمشتر  یرو برا   یکار هم راحت  نی انجام بده. ا  تی اس وب  ای  شنیکیاپل  قی رو از طر  زیچهمه

 .کنهیو موثرتر م ترعیو هم کارها رو سر  ارهیم

 

 مضامین  ینی : بازبگام چهار 

مضامین   هیو تصف  ینیشام: دو مرحله بازب  گام  نی. ا دهدی قرار م   ینیها را مورد بازبکرده و آن  جادی از مضامین را ا  یامجموعه  پژوهشگرکه    شودی شروع م   یچهارم زمان  گام

به   مضمونهانقشه    اگر  .شودی ها در نظر گرفته م داده   مجموعهشده است. در مرحله دوم اعتبار مضامین در رابطه با    یکدگذار   یهادر سطح خلاصه   ینیاست. مرحله اول شام: بازب

 ک یکه    ی خود را تا زمان  یبرگردد و کدگذار  دی نداشته باشد، محقق با   یها همخوانبا مجموعه داده   یشه به خوبرفت. اما، چنانچه نق  یبه مرحله بعد   توانی کار کند، آنگاه م  یخوب

و   گریکدیها با تناسب آن  یها هستند، چگونگگوناگون کدام مضامین  نکهیاز ا یفکا یآگاه یست یمرحله با نیا یشود ادامه دهد. محقق در انتها  جادی ا بخشت یرضا  مضمونهانقشه 

بندی اولیه، مجددا غربال شده و مضامین اضافی یا  ها، پس از مضمون مضامین استخراج شده از متون مصاحبه   داشته باشد.  ار یدر اخت  ندیگومی   هاها درباره داده که آن   ی ک: داستان

 گردند. فاقد ارزش لغوی در راستای ارائه الگوی پژوهش، حذف می 

 ارائه شده است:  1شبکه مضامین کدهای مصاحبه در شک: زیر 

 

 1. شبکه مضامین کدهای مصاحبه 3شکل 
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 هایی از نحوه تبدی: مضامین اولیه به مضامین فرعی ارائه شده است: در جدول زیر نمونه 

 . نحوه تبدیل مضامین اولیه به مضامین فرعی 3جدول 

 مراجع  مضمون اولیه  مضامین فرعی 

بر  بخش مبتنی  تحلیل  بندی 

 داده کلان

 { 4INT{14, الگوهای رفتاری مشتریان  تحلیل

18}3,INT{ 

12}1,INT } 

22}6,INT{ 

 های یادگیری ماشین بندی مشتریان با الگوریتمخوشه

 (CLV) بندی مشتریان بر اساس ارزش طول عمردسته

 بینی نیازهای آینده مشتریان پیش

 احساسات و بازخوردها بندی بر اساس تحلیل بخش

تحلیل   با  خدمات  طراحی 

 سنجی روان

 {3INT{4, های مشاور مالی ربات ایجاد

1}4,INT{ 

2}1,INT } 

1}5,INT{ 

 های احراز هویت بیومتریک طراحی سیستم

 های پیشنهاد خدمات هوشمندتوسعه پلتفرم

 خودکارسازی فرآیندهای بانکی با هوش مصنوعی 

 های پردازش زبان طبیعی در پشتیبانی مشتریان الگوریتماستفاده از 

تحلیل  شخصی با  خدمات  سازی 

 رفتاری 

 { 9INT{34, محصولات مالی براساس رفتار مشتری پیشنهاد

20}1,INT } 

16}4,INT{ 

 شده سازیها و پیشنهادهای شخصیارائه تخفیف

 سازی رابط کاربری بر اساس الگوهای استفاده بهینه

 وتحلیل احساسات بهبود تعاملات خدماتی با تجزیه

 بینی رضایت مشتریهای پیشاستفاده از مدل

در   دیجیتال  تعاملات  توسعه 

 اکوسیستم بانکی 

 {1INT{4, تک های فینخدمات بانکی با پلتفرم سازییکپارچه

14}7,INT{ 

36}4,INT } 

 های اجتماعی شبکههای خدمات مالی متصل به  ایجاد درگاه

 طراحی داشبوردهای تعاملی مشتریان 

 سازی فرآیندهای بانکی در تلفن همراه بهینه

 های روزمره های دیجیتال در اپلیکیشنادغام پرداخت

 { 3INT{41, ها ضعف و بهبود آن شناسایی نقاط کاوی تحلیل سفر مشتری با داده

12}6,INT{ 

29}9,INT } 

 الگوهای خروج مشتری از بانک تحلیل 

 های مختلف بررسی میزان تعاملات مشتری در کانال

 بینی نقاط بحرانی در تجربه مشتری های پیشطراحی مدل

 استخراج عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان 

 

 مضامین یگذارو نام  فی: تعرگام پنج

کرده و مورد    فی ارائه کرده، تعر  :یتحل  یرا که برا   ییمرحله، مضامین  نیوجود داشته باشد. محقق در ا  هامضمون از    بخش ت ی نقشه رضا  کی که    شود ی شروع م  ی زمان  گام پنج

شخص شده  کند مدر مورد آن بحث می مضمون   کی که    یز یآن چ  تیکردن، ماه ی نیو بازب فی تعر  له یکند. به وسمی   :یها را تحلها داخ: آن سپس داده  دهد،ی مجدد قرار م  ینیبازب

های اصلی و فرعی پژوهش شک: گرفته و برای هر دسته از کدهای استخراج شده  در این مرحله نامگذاری تم  ها را در خود دارد. کدام جنبه از داده  مضمون که هر   گردد ی م  نییو تع

 شود. از متون مصاحبه، مضمونی مشخص درنظر گرفته می 
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 . مضامین اصلی و فرعی 4جدول 

 مضمون فرعی اصلی مضمون 

 داده بندی مبتنی بر کلانبخش محور سازی دادهتحلیل و تصمیم

 سنجی در طراحی خدمات تحلیل روان 

 سازی رفتارمحور خدمات شخصی 

 کاوی تحلیل سفر مشتری با داده 

 توسعه تعاملات دیجیتال مبتنی بر داده  

 بینی رفتار مشتری با یادگیری ماشینپیش 

 گرهای هوشمند توصیه 

 تحلیل احساسات در تعاملات بانکی  

 های عصبی سازی اعتباری با شبکهتصمیم 

 های هوشمند گذاری با الگوریتمسازی سبد سرمایهبهینه

 ی و خدمات بانک ندهایفرآ ی سازیتالیجید آفرین بانکیهای تحولفناوری

 ک ی ومتریو ب  تالیجید  تی هو احراز 

 ن یماش یریادگی هوشمند با  یسازم یتصم

 بر داده  یمبتن سکی ر ت یر یمد

 اء یاش  نترنتیهوشمند با ا یبانکدار

 تال یجید  یدر بانکدار یبریسا  تیامن

 ن یماش یریادگیبا تقلب با    مقابله

 محور  API یسازکپارچهیباز و  یبانکدار

 ی اشتراک یخدمات مال ی بانک یی درآمدزا یدر الگوها ینوآور

 ( BaaS) س یعنوان سرو به یبانکدار

 شده یسازیشخص  یکارمزد یهامدل

 یکیالکترون  یهادر پرداخت ینوآور

 ی از رمزارزها در بانکدار استفاده

 د یجد   یخلق درآمدها یداده برا لیتحل

 در تجربه تعاملی مشتری AR/VR کاربرد تجربه دیجیتال مشتری 

 محور یمشتر یتعامل یهاپلتفرم یطراح

 هوشمند  یبا ابزارها  یمال مشاوره

 یدر بانکدار یتجربه کاربر یسازساده

 ی در بانکدار یخدمات ی هاربات

 بهبود خدمات  یبرا  یبازخورد مشتر لیتحل

 نوآورانه   داری پا  یمال نیتأم ست یزطیدوستدار مح یبانکدار

 خدمات  یسازیتالیجیمصرف منابع با د کاهش

 دار ی سبز و پا ی گذارهیسرما 

 ر ی دپذیتجد  ی هایاز انرژ ی ریگبهره

 ی در بانکدار ESG یهااستیس  یاجرا

 سبز  ی محصولات مال یطراح

 ی خدمات بانک یسازکپارچهی معماری خدمات بانکی 

 خدمات بانکیواقعیت افزوده در معماری 

 ها تکنیبانک و ف  یهمکار

 ی اجتماع  یبانکدار  توسعه

 سک یر ت یر یو مد  افته ی ساختار  یمال نیتأم

 محور نیتأمرهیزنج یبانکدار
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 گزارش   هی: ته گام شش 

براساس نتایج    و نگارش گزارش است. یانیپا :ی مرحله شام: تحل نیداشته باشد. ا اریدر اخت دهیکاملاً آبد  یاز مضامین یاکه محقق مجموعه  شودی شروع م  یششم زمان  مرحله

 مذکور، در شک: زیر، الگوی پژوهش ارائه شده است: 

 

 یابیهای بازاریبر استراتژ یارزش بانک تجارت مبتن رهیزنج . الگوی 4شکل 

 

آفرینی اقتصادی، ارتباط مستقیم با نیازهای بازار  ای در این شبکه، علاوه بر ارزش اند؛ یعنی هر حلقهشده طراحی   بازاریابی  ارزش  شبکه– این مضامین با هدف ساخت یک زنجیره

دارد پایدار مشتری  ارزش  پیشنهادی ترکیب منحصر   .و خلق  درآمد، تجربه، محیط بهمدل  فناوری،  از داده،  های کلیدی  زیست و معماری خدمات است که همان مکانیزم فردی 

جایگاه در زنجیره/شبکه ارزش، استراتژی بازاریابی    برای هر مضمون. در نگاشت نظری زیر  کاربرد دارد  هوشمندو در بانکداری    آفرینی بازاریابی در ادبیات تخصصی هستندرزش ا

 بیان شده است مرتبط و نقشی که در مدل کلی دارد،  

 . نگاشت نظری مدل پژوهش 5جدول 

 نقش در شبکه ارزش  آفرین استراتژی بازاریابی ارزش مضمون فراگیر 

 سازی شبکه تولید بینش و شخصی بازاریابی تحلیلی و هدفمند  محور داده یسازمیو تصم لیتحل

 محور تکنولوژی در شبکه  بازاریابی نوآورانه فناورانه  یبانک  نی آفرتحول یهایفناور

 منبع جریان درآمدی شبکه  محور محصول بازاریابی ارزش ی بانک یی درآمدزا یدر الگوها ینوآور

 یافته نقطه تماس ارتقاء گرا بازاریابی تجربه ی مشتر تالیجی د تجربه

 ایشبکه-ضمانت وجهه اجتماعی بازاریابی سبز  ست یزطیدوستدار مح یبانکدار

 زیرساخت شبکه خدمات  محور بازاریابی خدمات ارزش ی خدمات بانک ی معمار
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 :آفرین مؤثر استطور مستقیم در خلق ماموریت بازاریابی ارزش هر حلقه به 

 سازی کمپین، افزایش نرخ تبدی: تحلی: داده: شخصی 

 آفرین: تمایز برند، جذب مخاطب دیجیتال تحول فناوری 

 تجربه دیجیتال: رضایت، درگیری و وفاداری مشتری 

 شده ساختار درآمدی: ایجاد محصولات جدید با ارزش نهایی تعریف 

 پایداری: ارتقای تصویر برند، جذب مشتریان مسئول 

 fintech معماری خدمات: انعطاف سریع بازار، همکاری با

 است.  قرار داده عنوان اقدام جانبیعنوان عام: اصلی و محوری و نه به به و   مدل، بازاریابی را در قلب ساختار خدمات بانکیدر مجموع، این 

 یریگجه یبحث و نت

  ی هامضمون حاص: از مصاحبه  :یانجام شد و بر اساس تحل یاب یبازار   یهای بر استراتژ یارزش بانک تجارت مبتن ره یزنج  یالگو  یو اعتبارسنج  ی پژوهش حاضر با هدف طراح

  ی نوآور   ،یبانک  نیآفرتحول   یهای محور، فناور داده   ی سازم یو تصم  :ی: تحلدی گرد  ییارزش شناسا  رهی زنج  یدیعنوان عناصر کلبه   ریبا خبرگان، شش مضمون فراگ  افتهی ساختارمه ین

  ات یو ادب  یدان یم  یهاافته یبا توجه به    نیمضام  نی از ا   کی. هر  یخدمات بانک   ی و معمار  ستیزط یدوستدار مح  ی بانکدار   ،یمشتر   تالی جی تجربه د  ،یبانک  یی درآمدزا  ی در الگوها 

 مدرن شناخته شد.   ینظام بانک  دردر خلق و انتقال ارزش   ی اساس یاعنوان مولفه به   ،ینظر

 ییهادگاه یهمراستا با د  جهینت  نی. اکندی م یارزش معرف  رهیعنوان ستون فقرات زنجپژوهش آن را به  یهاافته یمحور« است که  داده   ی سازم یو تصم :یمضمون، »تحل  نینخست

 ;Abedin et al., 2023; Kokkalakonda, 2022)  ددارن   دیتأک  شدهی خدمات شخص   یو طراح  یوفادار   شیدر افزا   انی مشتر  یرفتار  :یها و تحلداده کلان   تی است که بر اهم

Wiethölter et al., 2023)یو نرخ تبد  ندینما  ی سازکرده، خدمات را متناسب   ینیبش یکنندگان را پتا رفتار مصرف   دهد یامکان را م   نیها ابه بانک   ، یمشتر  یهاداده   :ی. تحل :  

  ی اعتبار   یساز م یتصم  ی برا   ی عصب  یهاو شبکه   نیماش  ی ریادگی استفاده از    گر،ید   ی . از سو (Cowan et al., 2023; Polireddi, 2024)دهند    شی را افزا  ی ابی بازار  یهانیکمپ

 ;Tai & Huyen, 2019)دهد    شیرا افزا   یمال   مات یو دقت تصم  یوربهره   تواندی م   یمحور دارند داده   د یراستاست که تأکهم   ییهابا پژوهش   ،ینیبش یپ  یهامدل   یو طراح

Zhang et al., 2020). 

در    ی د ینقش کل  ،یبریسا   ت یو امن  نیچبلاک   ، یهوش مصنوع  ،یساز ی تالیجی دارند که د   د یمطالعه تأک  نیا   یهاافته یاست.    « یبانک  نیآفرتحول   یهای مضمون، »فناور   نیدوم

 ها تکنیها با ف هوشمند و تعام: بانک  ی درخصوص بانکدار  ریاخ قات یتحق ج یموضوع با نتا   نی. ا کنندی م  فایا  یارزش بانک  ره یزنج  ییپاسخگو ت یقابل ش یو افزا ندهایفرآ ی سازچابک 

 ن یچمانند بلاک  رمتمرکزیشفاف و غ  یهای استفاده از فناور   نی. همچن(Alenizi et al., 2024; Hornuf et al., 2021; Ioannou & Demirel, 2022)دارد    یانهمخو

  سک یر   تی ری امکان مد  نیهمچن  ،یساز ی تالیجی . د(Ali et al., 2022; Kumar, 2022)بوده است    دی تأک  رددر مطالعات مختلف مو  ها،نه یها و کاهش هز تراکنش   تی امن  نیدر تأم

 ,.Gupta, 2019; Psychoula et al)  شود ینوظهور م   یو بازارها   انی ها در تعام: با مشتربانک   ی ریپذ انعطاف   ی و موجب ارتقا  کندی بر داده و مقابله با تقلب را فراهم م   یمبتن

2021). 

با    ی(، همکار BaaS)  سیعنوان سروبه   یمانند بانکدار   دیجد   یدرآمدزا   یهای مضمون به نقش استراتژ  نیاست. ا  «یبانک   ییدرآمدزا  یدر الگوها   یمضمون، »نوآور  نیسوم

ها دارند بانک   دیهمراستا هستند که تأک تالیجی د  یدر بانکدار  ییدرآمدزا  نینو  ی کردهایبا رو هاافته ی  نیاشاره دارد. ا ی توسعه خدمات سفارش یها برا از داده  یریگو بهره  ها،تکنیف

 ;Bansal, 2024; Cornelli et al., 2023)کنند    نیگز یده را جاو دا  APIبر    یمبتن  یی افزا مانند درآمدزاارزش   یهامانند کارمزد عبور کرده و مدل   یسنت  یاز درآمدها   دی با

Zhou et al., 2022)ی دیکل ی عنوان ابزارهابه  زین یجهان  اتیدر پژوهش حاضر هستند که در ادب  شدهی معرف  یالگوها  گریاز د   یو خدمات اشتراک  یپلتفرم  یبانکدار   نی. همچن  

 .(Grijalvo & García-Wang, 2023; Tanimori, 2021)اند  مطرح شده   داری خلق درآمد پا  یبرا



 

 
16 

 حسابداری، امور مالی و هوش محاسباتی 

  ش ی در افزا  ی نقش مؤثر ،یو کاهش اصطکاک در سفر مشتر   تالیجی تجربه د  یساز ی از آن است که شخص  ی حاک  هاافته یاست.   « یمشتر   تال یجی مضمون، »تجربه د نیچهارم

دارد،   دی تأک  یافزوده در بهبود تعاملات مشتر  تیواقع ها و  باتچت   ،یتعامل  یکاربر   یهاکه بر نقش رابط   تالیجی د   یاب یبازار   اتیبا ادب  افتهی  نیشده دارد. ا و ارزش ادراک   یوفادار 

عنوان عناصر  به   تالیجی نقاط تماس د  ی سازنه یو به  انی بازخورد مشتر  یهاداده   :یتحل  نی. همچن(He & Zhang, 2022; Mukerjee, 2024; Pal, 2024)تاست  راسهم

 .(Lemon & Verhoef, 2016; Mehmood, 2023)اند  شده   ییشناسا یمهم در بهبود خدمات بانک

  ت ی و رعا  ری دپذی تجد  یاهی استفاده از انرژ  دار،یپا   یمال  نیسبز با تمرکز بر تأم  یکه بانکدار   دهندی نشان م   هاافته یاست.    ست«یزط ی دوستدار مح  یمضمون، »بانکدار  نیپنجم

ن  ریتصو  ،یطیمحست یز   یهاسکیضمن کاهش ر  تواندی، مESGالزامات    ,.Amuakwa-Mensah & Näsström, 2022; Azmi et al)ارتقاء دهد    زیبرند بانک را 

2021; Silva et al., 2023) متعهد را جذب    گذارانه یو سرما ری پذت یمسئول  انیاند مشتراند، توانسته را لحاظ کرده  ی داریارزش خود، الزامات پا  ره یزنج  یکه در طراح  ییها. بانک

 .(Ali et al., 2022; Grijalvo & García-Wang, 2023)کنند 

بانک  یمضمون، »معمار  نیششم ا  «ی خدمات  بانکدار   محورنیتأمره یزنج  یبانکدار   ها،تکن یبا ف  یباز، همکار  یمضمون به نقش معمار  نیاست.  اشاره دارد.    یاجتماع  یو 

 Long)شوند    :یمحور تبد و داده   ر یپذانعطاف   ،یتعامل   یهاستم یبه اکوس  ،یسنت  یساختارها   ر ییبا تغ  دی ها بابانک   کنندی م  ان یهمسو هستند که ب  ییکردهایپژوهش با رو  یهاافتهی

et al., 2020; Stavropoulou et al., 2023; Stefanelli & Manta, 2023)و   تالیجی د  یاز ابزارها  یریگبا بهره   یبانکدارو خرده  یتوسعه خدمات شرکت نی. همچن

 .(Ioannou & Demirel, 2022; Riikkinen & Pihlajamaa, 2022) رودی به شمار م  ریمس  نیدر ا ی دیخرد از جمله عناصر کل یخدمات مال  یهامدل   یارتقا

 و   داده   از   – مدل    یهاه یدر همه لا   یاب یبازار   یهای موفق خواهد بود که استراتژ   ی ارزش بانک تجارت، زمان  ره یزنج  ی که طراح  دهدی پژوهش نشان م  ن یا  ج یمجموع، نتا  در 

را    یابیپژوهش، بازار  نیا  ی شنهادیمدل پ  رند،یگیدر نظر م   یجانب  یعنوان کارکردرا به   یابی که بازار   جیرا  یهاشوند. برخلاف مدل   نهنهادی   –  یداریگرفته تا تجربه و پا   فناوری

ارزش معرف  کپارچه یو    ی عنوان عام: محور به  ادب  ی کردیرو   کند؛ ی م  ی در خلق  با  م  ران یا  ی بانکدار   یطیمح  یازها یراستاست و هم نهم   ی المللنیب  اتیکه هم  بازتاب    دهد ی را 

(Abedin et al., 2023; Teece, 2018; Tejarat, 2023). 

 ی کاف   یبه اشباع نظر   دن یرس  ی تعداد برا  نیاست. هرچند ا   ی بانک  ی ابینفر از خبرگان بازار  10حاص: از مصاحبه با    یهاخود، محدود به داده   ی فیک  تیماه  : یدلپژوهش به   نیا

صورت به   جینتا   ن،یمدل کمک کند. همچن  شتریب  یبتواند به غنا  زین  ییاجرا   رانی و مد  انیمشتر  ،یبانک  یاز فعالان حوزه فناور   ی شتریب  یهادگاه ی اما ممکن است د   رسد،ی نظر م به 

 ه باشند. نداشت میتعم تی ها با ساختار متفاوت، قابلبانک   ریاند و ممکن است در سا شده  یبانک تجارت طراح یهابر اساس داده  یمورد 

  ی مشتر   تیرضا  ای  یو عملکرد مال شدهیی شناسا نیمضام  انیحرکت کنند تا ارتباط م قیتحق نیدر ا شدهی مدل طراح یبه سمت آزمون کمّ  ندهیآ یهاپژوهش  شودی م  شنهادیپ

  ی تر ق یصورت دقارزش را به   رهی زنج  نیمضام نیب باطارت  ،یاشبکه :یتحل  ا ی( SEM)  یساختار  یساز مدل   یهابا استفاده از روش   توانیم   ن،یشود. همچن  یبررس   ی صورت تجرببه 

  محور یاب ی ارزش بازار رهیزنج  نهیرا در زم  ید ی جد یاندازها چشم  تواندی م  زین تکن یمؤسسات ف  ا ی  یالملل نیب  یهابانک   ،یخصوص یهامدل در بانک  نیا  یقیتطب یکرد. بررس یبررس 

 ارائه دهد. 

  ی داری هوشمند، پا   یهای فناور   ،یمشتر  یهاداده   :یاستفاده کند که در آن تحل  محوری ابیبازار  تالیجیبرنامه تحول د   کی  یطراح  یمطالعه برا  نیا   جیاز نتا   تواندی تجارت م  بانک 

  ی بازمهندس   سکیر   تی ری اطلاعات و مد  یفناور   ،یابیبازار   یهابخش   انیم  :بر تعام  د یبانک با تأک  یساختار سازمان   شودی م  شنهادیپ  ن،ی. همچنرندیقرار گ  تیدر اولو   تالیجیو تجربه د 

  ی ابزار  تواندی م  زیمدل ن  نیبر ا   ی( مبتنKPI) ی دی عملکرد کل یهاشاخص  ن یحاص: گردد. تدو کپارچهیصورت به  ی اتیعمل ی ندهایو فرآ ی اب یبازار  ی راهبردها   نیب یی راستاشود تا هم 

 ارزش باشد.  رهیزنج نیا یدر اجرا  تیموفق  یابیو ارز  شیپا یبرا یعمل

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 
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و همکاران   راد   ی ثنائ   

 تشکر و قدردانی

 گردد. از تمامی کسانی که در طی مراح: این پژوهش به ما یاری رساندند تشکر و قدردانی می

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع گونه چیانجام مطالعه حاضر، ه در

 مالی حمایت 

 این پژوهش حامی مالی نداشته است. 

 موازین اخلاقی 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.  
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