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 چکیده
روش  . باااااود نیازهای کاربران بانکی در بانکداری هوشامند مبتنی بر ارزش آفرینی  یمدلساازهدف از پژوهش حاضار، 

ویژه بانک )مشتریانی    انیآماری این پااژوهش شاامل مشترپژوهش، کیفی و مبتنی بر رویکرد تحلیل مضمون است. جامعه 

که نمونااه گیری بااا اسااتفاده از روش    نداساتید بازاریابی بود با بالاترین سپرده و بیشترین تعامل با بانکداری هوشمند( و

مصاحبه   14تعداد ها ادامه یافت و آوری اطلاعا  تا اشباع نظری دادههدفمند مبتنی بر رویکرد نظری صور  گرفت. جمع

مضامون برون کدهای کلیدی پس از ماالعه و اساتررا  با اساتفاده از رویکرد تحلیل  . فردی نیمه سااتتاریافته اناا  گرفت

لن  وگوبا و لینکاعتبار نتایج پژوهش با اساتفاده از معیارهای مورد تحلیل قرار گرفتند. به صاور  دساتی  (2006و کلارک )

مصااحبه    14از ماموع  مضامون پایه 129در ماموع  قرار گرفت. براساا  گاارش نهایی  ( مورد ساناش و تییید1985)

مشاابه بر پای  قرابت مفهومی و معنایی در گروه تا  تود   مضاامین، تمامی  مضاامین پایهایااد شاد. ساپس به دلیل کتر  

به   یدساترسا  مضامون فراگیر 10، مضاامین ساازندهتولیل یافتند. در نهایت بر اساا    مضامون ساازنده 41قرار گرفتند و به 

  یگارانت ؛ هوشمند یمال مشااوره؛ تالیایبه تدما  د اعتمادی؛  بانک یهاداده  تیامن؛ تالیاید تیهو  احراز؛  تالیایتدما  د

نوآورانه   تارباهی؛ و مشاااتر نادهیباا آ  ریپاذقیتاب یباانکادار؛  چنادکااناالاه تادماا  ؛  تاالیاید  یباا ساااباک زنادگ  اناباا ؛ تادماا  

شناسایی شده   نیازهایتوانند با تمرکا باار می  مدیران بانکیهای پژوهش میتوان بیان کرد ا توجه به یافته. بایااد شدی  بانک

 برای مشتریان تود در بانکداری هوشمند تلق ارزش کنند.

 آفرینینیازهای کاربران، بانکداری هوشمند، ارزش کلیدواژگان:
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Abstract 
The aim of the present study was to model the needs of banking users in smart banking based on value 

creation. The research method was qualitative and employed a thematic analysis approach. The statistical 

population consisted of premium bank customers (i.e., customers with the highest deposits and most 

frequent interactions with smart banking services) and marketing professors. Sampling was carried out 

using a purposive method based on a grounded theory approach. Data collection continued until theoretical 

saturation was achieved, resulting in 14 semi-structured individual interviews. The key codes were 

manually analyzed based on the thematic analysis approach by Braun and Clarke (2006). The validity of 

the research findings was assessed and confirmed using Guba and Lincoln’s (1985) criteria. Based on the 

final report, a total of 129 basic themes were extracted from the 14 interviews. Due to the large number of 

basic themes, all conceptually and semantically related themes were grouped together and reduced to 41 

organizing themes. Ultimately, based on these organizing themes, 10 overarching themes were identified: 

access to digital services; digital authentication; banking data security; trust in digital services; smart 

financial consultation; service guarantee; alignment with digital lifestyle; multichannel services; future-

oriented banking; and innovative banking experience. According to the research findings, it can be 

concluded that bank managers can create value in smart banking by focusing on the identified needs of 

their customers. 
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 مقدمه
 ی که بانکدار  ی اگونهاند، بهشده  یدر صنعت بانکدار  ق یعم  یموجب دگرگون  ن ینو   یهایو گسترش فناور  تالیایتحول د  ر، یات  یهادر دهه

هوشمند  یقرار گرفته است. بانکدار گذاراناست یو س یبانک رانیتحول فناورانه، در کانون توجه مد یهااز جلوه یکیعنوان هوشمند اکنون به

و تلق ارزش   ،یرفتار  یهااستفاده از داده  ،یتعامل با مشتر   یهامدل   یبلکه ناظر به بازطراح  ،یتدما  بانک  یسازیتالیاید  یمعنا  هفوط بنه

کاربران،    یازهایاز ن  ح یفضا، درک صح  نی. در ا(Arner et al., 2022; Huang & Rust, 2021)تدما  است    یسازیشرص  قیاز طر

 & Jaakkola & Alexander, 2014; Lemon)  شودیهوشمند محسوب م  یبانکدار  ی هاستمیس  یساز ادهیدر پ  ت ی موفو  یدیعامل کل

Verhoef, 2016). 

 من،یا   ع،یسر  یها به دنبال تدماتدارند؛ آن   هیفراتر از ارائه تدما  پا  یانتظارات  تالیاید  طیدر مح  انیکه مشتر  دهدیمتعدد نشان م  وا یتحو

 ی بندطبوه  ،ییشناسا   رو،نی. از ا(Nguyen et al., 2020; Zeithaml et al., 2018)تود هستند    یو متناسب با سبک زندگ   ریپذانعااف 

  یازهای گانه نمدل پنج   ریگوناگون نظ  ینظر  یهااست. مدل   نیآفرتدما  ارزش  یطراح  یبرا  ریناپذاجتناب  یضرورت  ازهاین  نیا  یسازو مدل 

 Alalwan)اند  مورد استفاده قرار گرفته  انیمشتر  یازهاین  لیطور گسترده در تحلمحور بهو مناق تدمت   UTAUTکاتلر، مدل کانو، چارچوب  

et al., 2017; Kotler & Keller, 2016; Lusch & Vargo, 2018; Sironi, 2016)انیمشتر یازهایکه ن دهندی ها نشان ممدل نی. ا  

 .کنندیم فایا یدیکل یتلق ارزش نوش ندیدر فرآ کیداشته باشند که هر  نگرندهینوآورانه و آ ،یاحساس  ،یابعاد عملکرد توانندیم

کلان و  یها داده لیتحل ن،یماش یریادگ ی  ،یمانند هوش مصنوع ییهایبه واساه استفاده از فناور ،یسنت یهوشمند برتلاف بانکدار یبانکدار

حرکت کرده    یمال  نگرشیپ  ت یریو مد  شده،یسازیشرص  ی هاهیکرده و به سمت تعامل بلادرنگ، توص  ینیرا بازآفر   ی تاربه کاربر  ن،یچبلاک 

سرعت تدمت   ایمحصول    ت یفیتنها وابسته به ک   گریاسا ، تلق ارزش د  نی. بر ا(Huang & Rust, 2018; Lee & Shin, 2018)است  

عم  ست،ین شناتت  گرو  در  ن  قیبلکه  طراح  انیمشتر  یفرد  یازهایاز  آن  یو  با  متناسب   & Gentsch, 2018; Ng)هاست  تدما  

Wakenshaw, 2017)با   یها و ارتباط احساسداده ت یکاربرمحور، امن  یطراح ، یفن ت ی فیاز ک  یبیترک وشمنده یدر بانکدار ی. تاربه کاربر

 .(Chauhan et al., 2022)است   تالیایتدما  د

  ت ی و قابل  یطراح  یسادگ   ،یریپذدستر   ت،ی از جمله امن  تالیایشده تدما  ددرک   تیفیشواهد گواه آن است که ک   ا ین  یمنظر کاربرد  از

 یراستا، ابعاد عملکرد  نی. در هم(Chu & Zhan, 2024; Kim & Yang, 2025)دارد    انی مشتر  یو وفادار  ت یبر رضا  میمستو  ریتیث  نان،یاطم

اند شناتته شده  انیمشتر  یاساس  یازهایعنوان نبه  این  یرفتار مال  لیتدما ، و تحل  یگارانت   تال،یاید  ت یها، احراز هو سامانه  اداعتم  ت یقابل  رینظ

.  (Ayinaddis et al., 2023; Beshir & Zelalem, 2020)  شودیم  ینیآفرو ارزش  ت یتعامل، رضا  ش یها منار به افااکه پاسخ به آن

متنوع،    یتدما  در بسترها  یعنیها عمل کند؛  آن  تالیاید  یسب با سبک زندگ هوشمند متنا  یدارند بانکدار  ظارانت  انیمشتر   گر،ید  یاز سو 

 ,Lemon & Verhoef, 2016; Pousttchi & Dehnert)ارائه شود    کپارچهی   یاو همراه با تاربه  یو زمان  یمکان  ت یبدون محدود

2018) . 

ن  از  یقرار گرفته است. اسناد مل  دیصراحت مورد تیک کشور به  یبالادست  نیو قوان  یاستی هوشمند در اسناد س  ی بانکدار  ت یاهم  ایبعد کلان 

راهبرد توسعه جمهور2022)  یمااز  یفضا  یهمچون سند  هفتم  برنامه  قانون   تال یادی   تحول  سند  و  ،(2028–2024)  رانیا   یاسلام  ی (، 
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 Jaliseh)اند  کرده  دیمحور تیک ارزش  کردیبا رو  یشمول مال  یو ارتوا  یتدما  مال  یبر هوشمندساز  ی( همگ2019)  دوزار  اقتصا  یبانکدار

et al., 2019; Sarreshteh Dari et al., 2019)ی ازهایبر ن  یمبتن  یها بدون طراحبانک  یکه هوشمندساز  دهدینشان م  دهایتیک   نی. ا 

 تواهد شد. تالیایو تحول د یمانع تحوق اهداف کلان عدالت مال کهتنها ناکارآمد بلکاربران، نه یواقع

تدما  تود اناا    یدر جهت هوشمندساز  یاقداما  مهم  ریات  یهادر سال  این  رانیا  یهمچون بانک مل  شرویپ  یهابانک  گر،یطرف د  از

 ی هاپلتفر   ی سازادهیو پ  یبدون مراجعه حضور  ی ارائه تدما  اعتبار  ک،یومتر ی ب  تیاحراز هو   یهاجامع، سامانه  یهاسوپراَپ  یاندازاند. راهداده

 ی ازهای از ن  قیاقداما  بدون نوشه دق  نی اند. اما اشده  یکاربران طراح  نینو   یازهایبه ن   ییگو پاسخ  یاند که در راستابوده  ییهااز جمله گا   یابر

نم واقع، سرما  یاثربرش  تواندیکاربران،  در  باشد.  داشته  را  زمان  یگذارهیلاز   ارزش  یفناورانه  به  پا   شودیم  ینیآفرمنار  بر   ی ازهاین  هیکه 

 . (Gunasekaran et al., 2018) ردیصور  گ   شدهیبندت ی و اولو  شدهییشناسا

 یتلاش  ، ینیآفر بر ارزش  یهوشمند مبتن  یدر بستر بانکدار  یکاربران بانک  یازها ین  یسازژوهش حاضر با هدف مدلتوجه به آنچه گفته شد، پ  با

  ی قدرتمند برا  یفیک   یهااز روش  یکیعنوان  مضمون به  لیراستا، از تحل  نیحوزه. در ا  ن یدر ا  ی و کاربرد  یپر کردن تلأ نظر  یاست برا

به   یشامل »دسترس   ریمشتمل بر ده مضمون فراگ   یمدل  ت،یاستفاده شده است. در نها  ریسازنده و فراگ   ه،ی پا  ن یمضام  یبندطبوهو    ییشناسا

تدما «،   یهوشمند«، »گارانت  ی»مشاوره مال  تال«،ی ای»اعتماد به تدما  د  «،یبانک  یهاداده  ت ی»امن  تال«،یاید تی»احراز هو   تال«،یایتدما  د

 است.  دهیارائه گرد «یو »تاربه نوآورانه بانک «یمشتر ندهیبا آ ریپذقیتاب ی»تدما  چندکاناله«، »بانکدار تال«،یاید یندگ »انابا  با سبک ز

طور تا ،  راستا هستند. بههم  یمعتبر جهان  یمفهوم  یهاگسترده بوده و با چارچوب  یو تارب  ی شواهد نظر  یدارا  نیمضام  نیاز ا  کی  هر

فناورانه    ینوآور  یهاه یو نظر  تال،یایتدما  د  ت یفیک   یهامدل   ،یبر هوش مصنوع  یمبتن  ینیآفرارزش  یهاانابا  با چارچوب  ت یمدل قابل  نیا

پژوهش   نیا  یهاافتهی  رودیانتظار م  رو،ن ی. از ا(Dhruv et al., 2017; Gimpel et al., 2018; Lusch & Vargo, 2018)را دارد  

قرار    تالیایدر عصر د  یتاربه مشتر  یفناورانه، و بازطراح   یهایگذارهیسرما   یبندت یها، اولو تدما  هوشمند بانک  یطراح  یبتواند مبنا

هوشمند    یدر بستر بانکدار  یکاربران بانک  نیآفرارزش  یازهایاست که: »ن  یدیپرسش کل  نیدنبال پاسخ به ا  بهپژوهش    نیا  ت،ی . در نهاردیگ 

 کرد؟«. نییتب یمنسام و راهبرد یها را در قالب مدلآن توانیکدامند و چگونه م

 شناسیروش 
های کیفی، به جای کمیت برشیدن به اثرا  و توزیع پارامترها به درک معنا و  ژوهشپژوهش حاضر به روش کیفی تدوین شده است. در پ

ها بر مضامین و های غیرعددی سروکار دارد و در تحلیل دادهشود. بنابراین تحویوا  کیفی با تاایه و تحلیل دادهها پرداتته میمفاهیم یافته

 در پژوهش .  ردیگیقرار م  یدر قلمرو ماالعا  مواع  ،یزمان  لحاظ  است و از  اکتشافی  –  یفیپژوهش از نظر هدف توص  نیمفاهیم تمرکا دارد. ا

باشد قاعا  گسسته  هایی است که قادر میرویکرد تحلیل مضمون استفاده شده است. ایان رویکرد یکی از قوی ترین روش  از   حاضر  کیفی

هم سازمان دهد و تصویری جامع ارائه دهد. این تحلیل اصاولا یک راهبرد توصیفی است که یافتن   و پراکنده را به روشی نظا  مند در کنار 

هنگا  استفاده از روش تحلیل مضمون دو رویکرد کلی وجود دارد.   .نمایدهای کیفی تسهیل میالگو و مفاهیم مهم را از درون ماموعه داده

ها بدون تلاش برای گنااندن آنها در یک چارچوب کدگذاری از پیش موجود  از کدگذاری داده  فرآیندیکه  کدگذاری استورایی یا پایین به بالا،  

تحلیل موضوعی قیاسی، بالا به پایین یا »نظری« جایی است  .  محور است های تحلیلی محوق است. این نوعی تحلیل موضوعی دادهفرضیا پیش
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(. 2006،  1)برون و کلارک  ممکن است بر موضوعا  تاصی متمرکا باشدشود و  که کدگذاری برای یک سوال تحویواتی تا  اناا  می 

ترکیب این دو اغلب منار به سردرگمی مفهومی و عد  وضوح    ؛محووان باید بین تحلیل موضوعی استورایی و قیاسی یکی را انتراب کنند

  (؛ که  در این پژوهش به کار رفته است؛ 2006ک )برون و کلار  تحلیل مضمون بر اسا  الگوی(.  2021)برون و کلارک،    شودشناتتی میروش

ابتدا در چارچوب نظری تاصی گناانده و  ،  اند شدهها پدیدار  در ذا  تود مبتنی بر رویکرد استورایی است. این یعنی مضامین از داده  از 

در واقع، در این روش برتلاف . کندغییر میاگر این مدل از ابتدا تحمیل شود، تحلیل از حالت اکتشافی تار  و ماهیت آن تاند، چرا که نشده

های نظری متفاو  و برای  های کیفی دیگر، به چارچوبی نظری از قبل وجود داشته باشد، وابسته نیست و از آن میتوان در چارچوبروش

ی مشاهدا  و حداکتر به شود و حداقل به توصیف و سازماندهها یافت میامور مرتلف استفاده کرد. مضمون، الگویی اسات کاه در داده

کدهای و نکا  کلیدی موجود در متن(، )پردازد. بنابراین، بر اسا  رویه مشرص و در سه ساح، مضامین پایه از پدیده می  یهایتفسیر جنبه

حاکم بر متن به عنوان  مضامین عالی در برگیرنده اصول ) آمده از ترکیب و تلریص مضامین پایه( و مضامین فراگیر دست  )بهسازنده مضامین 

کند که مضامین با توجه به راباه اعم و اتص با یکدیگر در آن شبکه جای  از کل مضامین ارائه می  یهایکند و نوشمند میرا نظا (  یک کل

 ای برون و کلارک دارای مراحل زیر است: . روش شش مرحلهاندگذاری شده

 
 مضمون  لیمراحل تحل. 1شکل 

ویژه بانک    انیمشتر  ل،یتحل  و واحدی  بانک مل  هوشمند  یمورد ماالعه بانکدار.  استفاده شده است   یماالعه مورد  شرو ازاین پژوهش  در  

نیازهای کاربران بانکی  این گروه برای شناسایی    اند.بوده )مشتریانی با بالاترین سپرده و بیشترین تعامل با بانکداری هوشمند( و اساتید بازاریابی  

.  ندشرکت داده شد  و همچنین اعتبارسنای آنها، انتراب و در فرایند مصاحبه  مضامین فراگیر، سازنده و پایهدر ساح  مبتنی بر ارزش آفرینی  

نیمه ساتتار یافته    ها از مصاحبهداده  یآورجمع  یبرا  استفاده شد.  نمونه گیری هدفمندو تعیین این گروه از تبرگان از روش    برای تعیین نمونه

ست نیامد، اما نظری رسیدند و در عمل مفاهیم جدیدی به د  به اشاباع  دوازدهمدر این پژوهش محووان بعد از مصاحبه    .استفاده شده است 

های  مصاحبه  های پژوهش را پاسخ دهندد، پژوهشگرانبتوانند پرسش  هایی کهبرای دستیابی به داده.  مصاحبه اناا  شد  14برای اطمینان تاطر  

ازبینی و  مستمر ب  طور  ها به ای، دادهسه مرحله  براسا  کدگذاری .  اندکرده و بلافاصله تحلیل کردهردان  شده را به متن نوشتاری برگ   ضبط

اند.  گرد آمده  مضمونهای مشابه حول یک  داده  ای ازهی استورایی، ماموعدها، در فراینسنریت داده  اند و براسا  تشابها  وپالایش شده

مضامین  اند و در ادامه،    شده  سازماندهی  مضمون سازندهتر در نوش    قالب مفاهیم گسترده  باتوجه به سنریت با سایر مفاهیم، در  مضامین پایه

.  اندبا یکدیگر تلفیق شده مضامین فراگیرتر، در قالب مستمر، بر حسب قرابت مفهمومی، در ساحی انتااعی  نیا براسا  مناق موایس  سازنده

افاارهای رکدا  از نر ه  اند، پس نیازی به استفاده ازپژوهشگران اناا  داده  سازی، و تحلیل را  در این پژوهش، تمامی مراحل مصاحبه، پیاده 

 . در ادامه اعتبار نتایج مورد سناش قرار گرفت.است  صدور  دستی اناا  گرفته  ها بهها و تحلیلکدگذاری کمکی برای تحلیل نبوده و

 
1 Braun & Clarke 

ا آشنایی ب
داده ها

ایجاد 
کدهای 

اولیه
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شناخت 
مضامین

بازنگری و
که ترسیم شب

مضامین

تحلیل شبکه 
مضامین

تهیه گزارش
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دربرگیرنده چهار    شود. این معیارها( استفاده می1985)  گوباولن  و لینک  در این پژوهش برای ارزیابی پایایی و روایی در برش کیفی از معیارهای

باشد که معیار اطمینان پذیری برای سناش می  پذیری  انتوالی و  یییدپذیر، تپذیری  طمینانا،  باورپذیریشامل    ارتباط با هم  معیار جداگانه اما در

و تحلیل مادداً    یهشده هر مصاحبه بعد از تاا  متن تایپ رود. برای سناش باور پذیری  پایایی و سه معیار دیگر برای سناش روایی به کار می

پذیری از تکنیک   طمیناند. جهت اآنان اصلاح ش  کنندگان قرار گرفت و بر اسا  نظرها و تاارب  منظور بازبینی و تییید، در اتتیار مشارکت   به

گرفته شد تا به   پژوهش از دو نفر از صاحبنظران آشنا با ماهیت مسئله پژوهش کمک  برای این منظور طی فرایند.  کنترل عضو اساتفاده شد

به این منظور از طولانی شدن زمان جمع آوری داده )اناا  مصاحبه ها( تا حد امکان تودداری  .ها بپردازندپذیری یافته  بررسی میاان اطمینان

ها در شرایط  اده؛ میاان پایایی داطمینان پذیریبه زعم لینکولن و گوبا منظور از  .و از همه مشارکت کنندگان راجع به یک موضوع پرسیده شد

های حاصل از پژوهش، یافته  رای ارتوای تیییدپذیریب  و زمان مشابه و تغییرا  ایااد شده در تصمیما  پژوهشگر طی فرایند تحویق است. 

آمده   دست   کنار بگذارند تا بتوانند تیییدپذیری اطلاعا  به  موضوع پژوهشتود را در زمینه  های  داوری  تا حد امکان عواید و پیش  شدتلاش  

کنندگان تا حدی   های مشارکت شرایط پژوهش و همچنین تنوع در ویژگی  با بیان  نیا  پذیری  انتوال. همچنین برای سناش  را محفوظ بدارند

 ه شد.به این مهم دست یافت

 هایافته
ای تحلیل مضمون استفاده شد. مرحله  ششمصاحبه، از فرایند    14منظور رسیدن به هدف اصلی تحویق پس از اناا     در پژوهش حاضر به

متال در کار حاضر،   هاسات؛ به عنوانتوانی رونوشت تواندن و دوبارهو براسا  چارچوب برون و کلارک اولین گا  در هار تحلیل کیفای، 

گردد.  ها حاصلآشنایی با داده  شد، مورد بررسی قرار گرفت و ماددا توانده شد تا   های صوتی، اناا  و به نوشتار تبدیلبعد از اینکه مصاحبه

محوق با یک روش معنادار و  شد. در مرحله بعد  هاا حاصل  مصاحبه  دست آمده از  های بهها از طریق ماالعه و نگارش عبار آشنایی با داده

. از طریق کدگذاری باشدمیایی  معنای استررا  مفاهیم اولیه از عبارا  معن  به  مضامین پایه. تولید  کردها  داده  سیستماتیک شاروع به سازماندهی 

کند می  پشتیبانی  رسید مربوط باه موضاوع تحویق است یا به طور تا  سؤال پژوهش رامی  هار رونوشت، هار برش از متن را که باه نظر

در  رسید.  ناا   اد به  س ورآفی  مایکروسافت   هو از طریق فایل در برنام  و این کار به صور  دستی با تودکار  شدو روی آن کار    شدبررسی  

شوند. این فرایند تا میمضامین دسته بندی    قالب   در  اشتراک  وجوه  گرفتن  نظر  در  با   شده  شناسایی  مفاهیم  مضمون،  تحلیل  روش  له سو مرح

 تماتیک بدست آمد.و نهایتاً یک نوشه    بازنگری قرار گرفت   یابد. این فرایند چندین بار موردترصیص هر مفهو  به یکی از مضامین ادامه می

به این دلیل مضامین را به صور   (.  2)شکل شماره    به صور  شبکه رسم شده است ها  مضامین بدست آمده از متن مصاحبهچهار   در مرحله  

ن تشکیل  یمضام تعداد درباره تاصی دهوجود اینکه قاع  ایم تا تصور وجود هر گونه سلسله مراتب در میان آنها از بین رود. با شبکه نشان داده

  ها باداده ەە زیاد یا تیلی کم نباشد تا اجرای مرحله پنام و قضاو  دربارتیلی   مضامین تعداد است  شده تلاش اما ندارد، وجود  ده شبکهدهن

  در پایان این برش میتوان مضامین را واضح تعریف نمود، یک آزمون برای این منظور این است که ببینیم آیا میتوان  .نشود  مواجه  مشکل

نظر نیاز است.   محدوده و محتوای هر مضمون را در چند جمله تعریف کرد، و اگر نتوان این کار را کرد پالایش بیشتری برای مضمون مورد

، اما این مرحله نواه شروع مناسبی برای تفکر در و در مرحله سو  این کار اناا  شد  اندهر چند در مراحل قبل مضامین نامگذاری شده

 نامی است که در تحلیل نهایی به هر یک از مضامین اتتصا  میدهیم. تلاش شده است نا  دن و در صور  نیاز اصلاح  نهایی کر  تصو 
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  براسا  گاارش نهاییو گاارش نهایی آماده شود.    تواننده درک درستی از آنچه در مضمون است ارائه نماید انتراب شده در عین اتتصار به

مشابه بر پای  قرابت مفهومی    مضامین، تمامی  مضامین پایهمصاحبه ایااد شد. سپس به دلیل کتر     14از ماموع    مضمون پایه  129در ماموع  

  مضمون فراگیر   10،  مضامین سازندهتولیل یافتند. در نهایت بر اسا     مضمون سازنده  41و معنایی در گروه تا  تود قرار گرفتند و به  

؛ تدما   یگارانت؛  هوشمند  یمال  مشاوره؛  تالیایبه تدما  د  اعتمادی؛  بانک  یهاداده  ت ی امن؛  تالیاید  ت یهو   احراز؛  تالیایبه تدما  د  یدسترس

شماره  در جدول  .  ایااد شدی  نوآورانه بانک  تاربهی؛ و  مشتر  نده یبا آ  ریپذقیتاب  یبانکدار؛  چندکاناله  تدما ؛  تالیاید  یبا سبک زندگ   انابا 

 .  ها ارائه شده است تلاصه کدگذاری 1

 ضامین نیازهای کاربران بانکی مبتنی بر ارزش آفرینی ای از کدگذاری م خلاصه. 1جدول 

 مضامین پایه  مضامین سازنده  مضامین فراگیر 

خدمات   به  دسترسی 

 دیجیتال 

 

 ها در فرم یسردرگم  عدم؛ خدمات پرکاربرد یکوتاه برا ر یمسی؛ دگیچیساده و بدون پ یطراح سهولت استفاده 

حت دسترسی مداوم  خدمات  بودن  دسترس  هفته  یدر  قطع  یریجلوگ؛  آخر  ساعت  یاز  در  ؛  شلوغ  یهاسامانه 

 ی در صورت قطع یرسان اطلاع

احراز هو حذف وابستگی به شعبه  غ  تی انجام  افتتاح حساب  مراجعه حضور  درخواستی؛  رحضوریو  بدون   رییتغی؛  وام 

 از راه دور  یاطلاعات کاربر

در    کسانی  کارکرد؛  مختلف  یهاعاملستمیس  یبرا  شنیکیاپل  نسخه؛  هابا انواع دستگاه  یسازگار های مختلف دسترسی از طریق کانال

 مختلف  ی مرورگرها

  ها گزینهو قابل فهم    قیدق  ترجمه؛  شفاف در هر مرحله  ییراهنما ؛  افراد مسن  یمناسب برا  یطراح طراحی کاربرمحور 

 و منوها

 به رمز ثابت از ین   عدم؛ شنیکیدر ورود به اپل  شتریب   تیامن؛ چهره  ایورود با اثر انگشت   احراز هویت بیومتریک  احراز هویت دیجیتال 

 ییمراحل شناسا  ی سازساده؛  اطلاعات یفور د ییتأ؛ بدون صف شعبه ن ینام آنلا ثبت تسریع فرایند شناسایی 

 از اول  از یمدارک موردن  ح یتوض؛ خطاها  یرسان اطلاع؛ هر مرحله تی وضع ش ینما  یی شناسا  ندیفرآ ت یشفاف

  ی خصوص  میالزامات حر   ت یرعا ی؛  رسم  تالیجی د  یامضا  امکان ی؛  جهان   یهابا پروتکل  ی سازگار انطباق با استانداردهای جهانی 

 ی المللنیب 

  استفاده ی؛  مشتر  لیبه پروفا   یتیهو   یهاداده  اتصال؛  ها سی و استفاده در همه سرو  کبارهیثبت   های شناسایی یکپارچگی سامانه

 ی احوال و سامانه ملثبت ی هااز داده

 ها در بانکداده  ینگاررمز؛  در ورود مشکوک  هشداربه کارکنان بانک؛  حساب    کامل  اطلاعاتعدم   حفاظت از اطلاعات مالی    های بانکیامنیت داده

 به کاربران  تیامن  آموزشی؛ ادوره یتیامن تست؛ روزضد نفوذ به ستمیس مقابله با نفوذهای سایبری 

 یدر اپ داخل یحت یرمزگذار؛ تیبودن امن هی چندلاده؛ ش  ی اطلاعات تراکنش رمزگذار ها رمزنگاری پیشرفته داده

 خدمات پس از حمله  عی سر  یاب یباز ؛ دی تهد یگزارش فور ستمیسی؛ روزشبانه یی گوپاسخمرکز  پاسخ به تهدیدات امنیتی

مشتری؛  داده توسط    یسطح دسترس  انتخاب شان؛  ها به حسابآگاهی مشتریان از تعداد دسترسی های امنیتی شفافیت در سیاست

 تبادل داده  خچهی به تار یدسترس

  عملکردی؛  در خراب   ع یسر  ی اب ی باز  تیقابلی؛  از قطع ناگهان   یریجلوگ؛  کی در ساعات پرتراف  یداریپا عملکرد سامانه ثبات  خدمات دیجیتال  بهاعتماد 

 مهم  یهااتیبدون خطا در عمل

؛  نامدر مراحل ثبت  ت یشفاف؛  قبل از اجرا  یهانهیاز هز  اطلاع؛  شفاف مراحل هر خدمت  ش ینما  ها وضوح فرآیندها و تعرفه

 ات یشدن عمل ییقبل از نها  اخطار 

؛  هااقدام  ج ینتا  ینیب شیپ  ت یقابلها؛  گزینهمنوها و    یبودن جا  ثابت ؛  مشابه  طی در شرا  کسان یرفتار   پذیری خدمات بینیپیش

 در همه بسترها  یظاهر انسجام 

دسترس کنترل اطلاعات توسط کاربر  مشاهده  خاص  ش ی رای و  ا یحذف    امکان؛  هایامکان  سطح    ت یری مد؛  اطلاعات 

 ها استفاده داده یبرا  یمندتیرضا ؛ اطلاعات  یگذاراشتراک



Personal Development and Organizational Transformation 

 

 

 

8 
 

 

 

؛  ماهانه هوشمند  یریگگزارش؛  پرتکرار  ی هانهیهز  صیتشخ ؛  صورت خودکارها بهخرج  یبنددسته ها تحلیل خودکار تراکنش   مشاوره مالی هوشمند

 نه ینسبت درآمد به هز لیتحل

  ی اب یارز ؛  در صورت عبور از بودجه  هشدار ؛  دی فشار اقساط جد  ینیب شیپ؛  مانده آخر ماه  نیتخم مالی فردی بینی رفتار پیش

 ی روند تحقق اهداف مال

سرما  یهانهیگز   یمعرف گذاری شخصی پیشنهاد سرمایه پ  لیتحلی؛  گذارهی امن  سطح    شنهادیپ؛  شده  ینیب شیسود  براساس 

 یبانک یهانهیگز  سهیمقا ی؛ ری پذسکیر

 به بازار  ع یسر واکنشی؛ الحظه  دی عدم خر ا ی  دی خر شنهادیپی؛ بات هوشمند مالچت و تعاملی ای مشاوره لحظه

 ی مال نهیچند گز سه یمقا ؛ اقساط و اثرش بر بودجه  رییتغ؛ اندازپس یوی سنار سازی سناریوهای مالی شبیه

به شرایط اعلام شده؛ اجرای دقیق قراردادهای    تحقق خدمات وعده داده شده؛ اجرای تعهدات  گارانتی خدمات  بانک  وفاداری 

 دیجیتال 

به موقع در صورت اختلال؛ جبران خسارت   جبران هوشمند خطا  اصلاح خودکار اشتباهات سیستمی؛ اطلاع رسانی 

 مالی ناشی از خطای سیستم 

بحرانی؛ اطمینان از   قابلیت اتکا  پایدار خدمات در شرایط  به پیگیری  عملکرد سامانهعملکرد  نیاز  ها؛ عدم 

 مداوم 

ها؛ شفاف سازی زودهنگام برای  هشدار قبل از تغییرات مهم خدمات؛ اطلاع رسانی تغییر سیاست اطلاع رسانی پیشگیرانه 

 جلوگیری از سوءتفاهم 

زندگی   سبک  با  انطباق 

 دیجیتال 

مصرف   الگوهای  با  خدمات  انطباق 

 مالی 

 خرج   یالگو راتییتغ ی بررس؛ نهیهز ت ی ری مد شنهادیپ؛ کردخرجشناخت رفتار 

 ی مال لیدر تحل یسبک زندگ انعکاس ؛ هاسی سرو یساز یشخصی؛ مشتر یمندعلاقه لیتحل پیشنهاد مالی بر اساس علایق فردی 

زندگی   سبک  با  خدمات  هماهنگی 

 دیجیتال 

بدون    یبا زندگ  یسازگاری؛  صوت  اریدست  ای با ساعت هوشمند    اتصال؛  پرکاربرد  یهااتصال به اپ

 پول نقد 

؛  مختلف  یهادر دستگاه  یدسترسی؛  بانک و حضوروب، تلفن  شن،یکیاپلدسترسی همزمان به   رسانیتنوع بسترهای خدمت خدمات چندکاناله 

 کوچک   یدر شهرها یسراسر  پوشش

 ندها یفرا  ی کپارچگ؛ یدر همه بسترها کسانیسابقه  ها هماهنگی اطلاعات در کانال

مشابه در   یکاربر تجربه ؛ گریبه کانال د ات ی ادامه عمل انتقال ؛ استفاده از کانال ی حق انتخاب برا های مختلف تداوم تجربه در کانال

 ها همه کانال

تطبیق با  بانکداری  پذیر 

 آینده مشتری 

 ی و سن ی شغل  راتییاز تغ یالگوبردار؛ نده یآ ازی ن  یزسا مدل؛ رفتار ماهانه لیتحل تحلیل نیازهای آتی مشتری 

اهداف  با  متناسب  خدمات    پیشنهاد 

 بلندمدت   مالی

برابهمرحله  شنهادات یپی؛  آت  یهاییدارا   دی خر  یزی ربرنامه   ی هاچالش  لیتحل؛  هدف  یمرحله 

 یمال ندهیآ

 حات یترج  راتییبا تغ  یسازگار؛ تکرارشونده  یرفتارها  ی سازرهیذخی؛  مندعلاقه  یانطباق با الگو یادگیری الگوهای رفتاری مشتری 

 ی در اعتبارسنج ینوآوری؛ با هوش مصنوع  یارهیزنج  لیتحل؛ نی چکاربرد بلاک های نوظهور گیری از فناوریبهره تجربه نوآورانه بانکی 

 ی فناور ی بانک با برندها  یهمکار؛ تالیجی د یبا بازارها  یهماهنگی؛ اتصال با خدمات شهر افزایی با اکوسیستم دیجیتالهم

 واسطه در خدمات خاص  حذفی؛ المللنیب  ی مال خدماتی؛ مال یهاتراکنش ت یشفاف چین خدمات بانکی در بستر بلاک

برا  بازخورد؛  دیخدمات جد   یمشارکت در طراح مشترک با کاربران  ینوآور   ی هایژگی تست و  پلتفرمی؛  روزرسان به  ی فعال 

 د ی جد

 

به مضمون فراگیر    سازندهها به صور  شابکه وب از طریق اتصال مضامین  د. در این فراگرد، یافته دهرا نشان میشبکه مضامین    2شکل شماره  

بر این اسا ،    .گیردگیری واحد از پدیده صور  مینتیاه  شوند. این بازسازماندهی با توجه به مضمون فراگیر برایسازی و مشرص می  طبوه

ای به آن صور  شابکه  فراگیر بهسپس مضامین  نیازهای کاربران بانکی در بانکداری هوشمند مبتنی بر ارزش آفرینی،  با محور قرار گرفتن  

 . به تصویر کشیده شده است  2شماره الحا  شدند. این فرایند در شکل 
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 شمند مبتنی بر ارزش آفرینینیازهای کاربران بانکی در بانکداری هوشبکه مضامین  . 2شکل 

ای و فراگیر مشتریان برای برتورداری به نیاز پایه  مضمون دسترسی به تدما  دیایتالمضمون فراگیر است که    10مدل ارائه شده شامل  

ون از پنج بعد پذیر از تدما  بانکی در بسترهای الکترونیک و بدون وابستگی به مکان و زمان اشاره دارد. این مضمآسان، سریع و انعااف

.  تشکیل شده است   کاربرمحور  یطراح، و  مرتلف  یهاکانال  قیاز طر  یدسترس ،  به شعبه  یوابستگ  حذف،  مداو   یدسترس،  سهولت استفاده

بهره  مشتریان در بانکداری هوشمند انتظار دارند بدون پیچیدگی فنی، بتوانند از تدما  بانکی در هر زمان، از هر مکان و با هر دستگاهی  

ها دیگر نباید است. بانک  هوشمندترین نیازهای مشتریان در بانکداری  ترین و ملمو ی یکی از اولیهدهندهمستویماً نشان. این مضمون  ببرند

کنند.   ها فراهمرا برای همه کاربران، در همه پلتفر    هوشمندپذیری فراگیر  دهنده تدما  حضوری در شعبه باشند، بلکه باید دستر فوط ارائه

 . های کاربران است ترین تواستهی سریع، بدون وقفه، ساده و بدون نیاز به آموزش از مهمتاربه

نیاز دسترسی ایمن، شود؛ زیرا پیشترین نیازهای مشتریان شناتته میعنوان یکی از مهماحراز هویت دیایتال به  مضمون  در بانکداری هوشمند،

مین سازنده این بعد شامل احراز هویت بیومتریک، تسریع فرایند شناسایی، شفافیت در مراحل احراز  سریع و راحت به تدما  مالی است. مضا

دهنده انتظارا  کلیدی مشتریان برای ورود  های شناسایی است. این مضامین نشانو یکپارچگی سامانه هویت، انابا  با استانداردهای جهانی

صور  هوشمند و ها بهای که بدون حضور فیایکی و بدون پیچیدگی، هویت آنگونه، بهبدون دغدغه به بسترهای بانکداری دیایتال است 

 .  ایمن تییید شود

تنها به  ترین نیازهای مشتریان است. این بعد نهکنندهترین و تعیینهای بانکی از جمله اساسیامنیت دادهمضمون    در بستر بانکداری هوشمند،

اعتماد بودن سیستم نیا اثر مستویم دارد. مضامین ها از قابلشود، بلکه بر درک ذهنی آنکاربران مربوط میحفاظت فیایکی و دیایتالی اطلاعا   

ها«، »پاسخ به تهدیدا  امنیتی« و سازنده این بعد شامل »حفاظت از اطلاعا  مالی«، »موابله با نفوذهای سایبری«، »رمانگاری پیشرفته داده
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های بنیادین مشتریان در مواجهه با تدما  دیایتال هستند؛ جایی که  دهنده نگرانیها نشاناست. این مؤلفههای امنیتی«  »شفافیت در سیاست 

 . وجود آیدگیرد که اطمینان از امنیت اطلاعا  بهاعتماد تنها زمانی شکل می

آید. مشتریان برای ورود به  شمار میان بهترین نیازهای مشتری تدما  دیایتال یکی از بنیادی  به اعتماد  مضمون  در عصر بانکداری هوشمند،  

های بانکی داشته باشند. مضامین سازنده این بعد شامل »ثبا   تعاملا  مالی دیایتال نیاز دارند احسا  اطمینان و امنیت روانی نسبت به سامانه

وسط کاربر« است. این ابعاد بیانگر انتظاراتی پذیری تدما « و »کنترل اطلاعا  تبینیها«، »پیش عملکرد سامانه«، »وضوح فرآیندها و تعرفه

ها  که سامانه بدون قاعی عمل کند، هاینهها دارند، از جمله اینهای دیایتال بانکی روزمره تود از تعامل با سامانههستند که مشتریان در تاربه

 . های تود تسلط و کنترل داشته باشندو مراحل شفاف باشد و افراد بتوانند بر داده

گذاران ویژه برای مشتریان تبره، سرمایهر بانکداری هوشمند، یکی از ارزشمندترین نیازهای کاربران، دریافت »مشاوره مالی هوشمند« است؛ بهد

شده، متکی بر هوش مصنوعی و مبتنی بر  سازیتواند در لحظه، شرصی کنند. این نوع مشاوره مییا افرادی که تصمیما  مالی مهمی اتراذ می

بُعد شامل »تحلیل تودکار تراکنشیلتحل گذاری بینی رفتار مالی فردی«، »پیشنهاد سرمایهها«، »پیشهای رفتاری باشد. مضامین سازنده این 

گیری از اباارهای هوشمند  دهنده تمایل کاربران به بهرهسازی سناریوهای مالی« است که نشانی« و »شبیهلمو تعاای  شرصی«، »مشاوره لحظه 

 .  های مالی هستندگیرییم در تصم

تنها به تدما  سریع و دیایتالی نیاز دارند، بلکه انتظار دارند در  مشتریان نه  زیرا  ،مهم است   در فضای بانکداری هوشمندگارانتی تدما   

»گارانتی تدما « رسانی و پاسرگویی سریع وجود داشته باشد. مضمون  پذیری، قابلیت اطمینان، اطلاعصور  بروز تاا یا اتتلال، جبران

رسانی دقیواً به همین بعد از نیاز مشتری اشاره دارد. مضامین سازنده آن شامل »اجرای تعهدا «، »جبران هوشمند تاا«، »قابلیت اتکا« و »اطلاع

بال تدما  دیایتال پذیری بانک در قدهند که مشتریان تواهان اطمینان از پشتیبانی مستمر و مسئولیت پیشگیرانه« است. این عناصر نشان می

 .  تود هستند

سازگاری تدما  بانکی با شیوه زندگی دیایتال و  مضمون  در عصر بانکداری هوشمند، یکی از نیازهای در حال رشد مشتریان،  همچنین  

نیاز را پوشش میترجیحا  فردی آن انابا     لدهد. مضامین سازنده این بعد شام ها است. مضمون »انابا  با سبک زندگی دیایتال« این 

هریک از این مضامین است.    هماهنگی تدما  با سبک زندگی دیایتال،  پیشنهاد مالی بر اسا  علایق فردی،  تدما  با الگوهای مصرف مالی

، و تنها هوشمند و دیایتالی باشند، بلکه با ریتم زندگی، الگوهای ترید، اهداف مالیبیانگر آن است که مشتریان انتظار دارند تدما  بانکی نه

 .ترجیحا  سبک زندگی آنان هماهنگ باشند

مشتریان انتظار دارند امکان استفاده یکپارچه از تدما  بانکی از طریق زیرا ، یابداهمین می در بانکداری هوشمندمضمون تدما  چند کاناله 

باشد. مضمون »تدما  چندکاناله« به این نیاز پاسخ  با  و شعبه وجود داشته  سایت، تما  تلفنی، چت های مرتلف مانند اپلیکیشن، وبکانال

آن عبار می ازدهد و مضامین سازنده  کانال،  رسانیتنوع در بسترهای تدمت   اند  کانال، و  هاهماهنگی اطلاعا  در  های تداو  تاربه در 

ا  نواط تما  با بانک هستند، بدون اینکه وقفه و هماهنگ در تمای بیدهد که مشتریان تواهان تاربهاین مضمون به وضوح نشان می.  مرتلف

 .مابور به تکرار اطلاعا  یا تغییر در مسیر تدما  شوند
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کاوی و بینی و پاسخ به نیازهای مالی آتی مشتریان با استفاده از دادهپذیر با آینده مشتری بر توانایی بانک در پیشمضمون بانکداری تابیق

یادگیری  ،  پیشنهاد تدما  متناسب با اهداف بلندمد ،  تحلیل نیازهای آتی مشتری  اند از مضامین سازنده عبار یادگیری ماشینی تمرکا دارد.  

   .الگوهای رفتاری مشتری

های ها را با تدما  نوین و فناوریتاربه نوآورانه بانکی در بانکداری هوشمند، مشتریان انتظار دارند بانک آن همچنین براسا  مضمون  

تدما  بانکی ،  افاایی با اکوسیستم دیایتالهمر،  های نوظهو گیری از فناوریبهره:  اند ازمضامین سازنده این بعد عبار .  گیر کندروز غافلبه

 . نوآوری مشارکتی، و چیندر بستر بلاک 

 گیرینتیجه بحث و 
کرد   یبنددسته  ریدر قالب ده مضمون فراگ   توانیهوشمند را م  یدر بستر بانکدار  یکاربران بانک  یازهایپژوهش حاضر نشان داد که ن  یهاافتهی

 یهمچون »دسترس ینیهستند. مضام یو نوآور یسازیداده، شرص ت یامن  ،یتعامل انسان تال،یایاز تاربه د ی اها ناظر به جنبهاز آن  کیکه هر 

هستند که سهولت، سرعت و    یافناورانه  یهارساتت یز  ت یاهم  انگریله« بو »تدما  چندکانا  تال«یاید  ت ی »احراز هو   تال«،یایبه تدما  د

  دهدیراستا است که نشان مهم   (Kim & Yang, 2025)ماالعه    جیبا نتا  افتهی  نیبه همراه دارند. ا  یرا در ارائه تدما  بانک  یریپذانعااف 

 Chu)   ی بررس  ن،یدارد. همچن  ریثتی  یمشتر  یو وفادار  ت یبر رضا  یطور معناداربه  ستم،ی و دوا  س  ت یامن  ،یر یپذشامل دستر   تالیاید  ت یفیک 

& Zhan, 2024) هستند.  تالیایدر بهبود تاربه د یدیاز عوامل کل ت ی و امن یساز یاستفاده، شرص یکه راحت کندیم دیتیک  این 

بدون احراز   تالیاید یورود به فضا رایهوشمند است، ز  یدر بانکدار نیاد ی از الااما  بن یکی تال«یاید ت یمضمون »احراز هو گر،ید یسو  از

راستا با  و هم  ک،ی ومتری بر ب  یساده، مبتن  یندها یپژوهش نشان داد که کاربران به دنبال فرآ  نیا   یهاافتهی.  ست یممکن ن  عیو سر  منیا   ت یهو 

و   تاید  گ یفاده از بماابوت دارد که نشان داد است  (Gunasekaran et al., 2018)موضوع با پژوهش    نیهستند. ا  یجهان  یاردهااستاند

  یی شناسا  یها سامانه  یکپارچگیبر    دیتاک   ن،یداشته باشد. همچن  یدر توسعه تدما  مال  یدینوش کل  تواندیهوشمند م   ییشناسا  یهاتمیالگور

 . داندیم  تالیایتاربه د  یاز ارکان اصل  یکی را    هاستمیس   یوستگی همروان است که پ  (Ng & Wakenshaw, 2017)  دگاهیماالعه، با د  نیدر ا

موابله    ، ینگران حفاظت از اطلاعا  مال  ی درستاست. کاربران به  قیتحو  نی در ا  شدهییشناسا  نیمضام  نیتراز مهم  این  «یبانک  یها داده  ت ی»امن

و  (Pousttchi & Dehnert, 2018) با ماالعا   افتهی نیها هستند. اداده یو رمانگار یتیامن یهااست یدر س  ت یشفاف ،یبریسا یبا نفوذها

(Nguyen et al., 2020)   نیهستند. همچن  تالیایاعتماد د  یاصل  کنندهن ییتع  ،یتصوص  میو حفظ حر  ت یاند امنجهت است که نشان دادههم 

 یمعرف  یکاربران به تدما  بانک  تیو رضا  ی در وفادار  یدیدو عامل کل   یی و پاسرگو   ت ی، امن(Ayinaddis et al., 2023)در پژوهش  

 اند.شده

 تالیاید  یهاقرار گرفت. کاربران انتظار دارند سامانه  دیپژوهش مورد تیک   نی ا  یهاافتهیاست که در    یگریمضمون د  تال«یایبه تدما  د  »اعتماد

  ی فناور  رشیپذ  یهاراستا، مدل   نی. در اردی رار گ ق  ارشانیصور  شفاف در اتتباشند و اطلاعاتشان به  ین یبشیو قابل پ  داریبدون تاا، پا

 Alalwan). ماالعه  رندیگ یدر نظر م  ی فناور  رشیدرک کاربر و پذ  انیواسط م   یریعنوان متغاعتماد را به  این  TAMو    UTAUT  چونهم

et al., 2017)  در حال    یدر کشورها  ی لیموبا  یبانکدار  رشیعوامل در پذ  نیترشده، مهمدرک   یکه اعتماد، به همراه سودمند  دهدینشان م



Personal Development and Organizational Transformation 

 

 

 

12 
 

 

 

  لیتما  شینوش ثبا  و اعتماد را در افاا  ،یمشاور مال  یهاروبا   نهیاست که در زم  (Lam, 2016)  یهاافتهی با    راستاهم   نیتوسعه هستند. ا

 اثبا  کرده است.  تالیایبه استفاده از تدما  د

نهاد    کی نوش بانک از    رییتغ  انگر یب  افتهی   ن یمند شوند. اهوشمند« بهره  یدارند از »مشاوره مال  ل یکاربران تما  ه،یدما  پافراتر از ت  یساح  در

  ی سازهیشب  ،یرفتار مال  ینیبشیپ  ن،یشیپ  یهاتراکنش  لیتحل  هیهستند که بر پا  یاست. کاربران به دنبال تدمات  یهمراه مال  کیبه    یصرفاً تراکنش

ماابوت  (Sironi, 2016)و  (Gentsch, 2018) یهابا پژوهش نیمضام نیارائه شوند. ا شدهیسازیشرص شنهادا ی و پ یمال یوهایسنار

 & Lee)ماالعه    نیاشاره دارند. همچن  یتعامل   ا یتارب  ی طراح  و  یمال  یهایر یگ میتصم  یسازنهیدر به  ی دارند که به نوش هوش مصنوع

Shin, 2018) شودیم یو وفادار  یتاربه کاربر یموجب ارتوا تال،یاید یدر بانکدار یریادگ ی  یهاتمینشان داد که استفاده از الگور . 

الگوها  ین یاز مضام  یکیتدما «    ی»گارانت اکتر  مارح شده است.    میرمستویغ  ای  میصور  مستوبه  تالیایتدما  د  ت یفیک   یاست که در 

برابر تدما  تود پاسرگو باشد، در صور  بروز تاا، جبران تسار  صور  گ  انتظار دارند که بانک در    هایرسانو اطلاع  ردیکاربران 

 ,.Zeithaml et al)  جیماابوت دارد و با نتا   SERVQUALو اعتماد در مدل    ییپاسرگو   یهامضمون با مؤلفه  نیموقع و شفاف باشد. ابه

 . کنندیم فیتعر نانیاطم ت ی و قابل ییبر پاسرگو  یتدما  را مبتن تیفیهماهنگ است که ک  (Chauhan et al., 2022)و  (2018

تدما    ی بعد، فراتر از طراح  نیکاربران است. ا   تال«یاید  ی انابا  تدما  با »سبک زندگ   تیپژوهش، اهم  نیقابل توجه ا  یها افتهی از    یکی

در ساتتار تدما  اشاره دارد. کاربران انتظار دارند که بانک درک   یمصرف مال  یو الگوها  ق،یعلا  ،یفرد  حا یاستاندارد، به انعکا  ترج 

بتواند تدما  تو آن  یزندگ   بکاز س  یدرست و  باشد  داشته  آن شرصها  با  ماابق  را  ا  یسازید  ماالعا     افتهی  نیکند.   & Lemon)با 

Verhoef, 2016)    و (Nguyen et al., 2020)  کاربران منار به   تالیاید  یتدما  با زندگ   یترازهم  دهندیهمروان است که نشان م

 . شودیم  ت ی احسا  تعلق و رضا شیافاا

 یهادر تما  کانال  کپارچهیو    وستهیهماهنگ، پ  یاانتظار دارند که تاربه  انیدارد. مشتر  یاژهیو  ت یاهم  ایراستا، »تدما  چندکاناله« ن  نیهم  در

  ( Zeithaml et al., 2018)  یموضوع در چارچوب نوشه سفر مشتر  نیشعبه داشته باشند. ا  یبا  و حتوب، چت   شن،یکیاپل  رینظ  یارتباط

کاربر   یعنوان عاملشده و به  یبررس  لیتفصبه  (Nussipova et al., 2020)  تالیاید  کپارچهیتعامل    هیو نظر  و   یمؤثر در بهبود تاربه 

 است.  دهیگرد  یمعرف یوفادار یارتوا

آ  ریپذقیتاب  ی»بانکدار از منظر داده  ینی مضام  گریاز د  «یمشتر  ندهیبا  آاست که  بودن و  بانکابدییم   ت یاهم  ینگرندهی محور  با تحل.    ل یها 

پ  یآت  یازها ین  توانندیم  یرفتار  یهاداده را  مال  ینیبش یکاربران  و تدما   آن  یکرده  با  طراحمتناسب  ا  یها  رو  افتهی  نیکنند.   یکردهایبا 

  شیافاا  یبرا   یلیتحل  یهاماابوت دارد که بر استفاده از داده  (Huang & Rust, 2021)و ماالعه    یبر هوش مصنوع  یمبتن  ینیآفررزشا

 .کندیم دیتیک یسازیدقت و شرص

تدما    ی و مشارکت کاربر در طراح  ا یاش   نترنت یا  ن،یچنوظهور مانند بلاک   ی هایبه نوش فناور  «یمضمون »تاربه نوآورانه بانک  ت،ینها  در

با د  نیاشاره دارد. ا نوآور  ندیدر فرا  یراستا است که بر مشارکت مشترهم  (Gimpel et al., 2018)  دگاهیمضمون  دارد.    دی تیک   یتلق 

 ابندیدست    یهم به شمول مال  توانندیم  ن ینو   یها یاز فناور  یریگ ها با بهرهانککه ب  دهدینشان م  (Arner et al., 2022)پژوهش    ن،یهمچن

 کاربران رقم بانند.  یفراتر از انتظار برا  یاو هم تاربه
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بانک و    ژهیو   انیتنها شامل مشتر   یکه جامعه آمارمواجه بوده است. نرست آن  یی هات یمهم، با محدود  یرغم دستاوردها حاضر به  پژوهش

را    انیی سالمندان و روستا  ر یاقشار تا  نظ  ا ی  ی کاربران عاد  ژهیوبه  ،یمشتر   ی هاگروه  گر ید  یازها یبوده و ممکن است ن  ی ابیبازار   دیاسات

ها با چالش مواجه  بانک  ریرا در ساح سا  جینتا  یریپذمی( ممکن است تعمرانیا  یبانک تا  )بانک مل  کی. دو ، تمرکا بر  دنکن  یندگ ینما

 ازمند یآن، ن  یفیک   تیماه  لیمناسب است، اما به دل  اری بس  یی معنا  یکشف الگوها  یمضمون هرچند برا  لیاستفاده از روش تحل  ن،یند. همچنک 

 .باشدیم نیمضام انی جهت آزمون روابط م  یکم یهابا روش لیتکم

تا از   رد یمرتلف مورد آزمون قرار گ   یها بانک  انیمشتر   نیدر ب  یکم  یهاپژوهش با استفاده از روش  نیشده در امدل ارائه  شودیم  شنهادیپ

مرتلف )بر اسا  سن،   یتیجمع  یهاگروه  نیدر ب  نیآفرارزش  یازهاین  انیتفاو  م  یبررس  نیحاصل شود. همچن  نانیآن اطم  یرونیاعتبار ب

بر    یمبتن   یکردهایآن است که از رو   گری د  شنهادیمدل کمک کند. پ  یبه غنا  تواندی( متالیایساح سواد د  ای  ییای جغراف  تیموقع  ت،ی جنس

 ان یمدل م یویماالعه تاب  ت،یاستفاده شود. در نها ی هوشمند بانک یهاپنهان کاربران در تعامل با سامانه یرفتار ی کشف الگوها  یداده براکلان

 وجود دارد.  ازهایدر ساح انتظارا  و ن ییهانشان دهد که چه تفاو  تواندیم این تهافیو توسعه سعهدر حال تو  یکشورها

محصولا    ی کنند. در طراح  نیکاربران تدو  یازهاین  شدهیبندت ی و اولو   قیدق   یی شناسا  ه یتود را بر پا  یهوشمندساز  یهایاستراتژ  دیبا  هابانک

 ن،یتوسعه لحاظ گردد. همچن  ندیدر فرا  ی مشتر  یمحور بهره گرفته شود تا صداچابک و مشارکت   یکردهایلاز  است از رو   د،یو تدما  جد

کند.    لی در تدما  را تسه  یو نوآور  یساز یشرص  تواندیم  یهوش مصنوع  یهایاز فناور  یر یگ و بهره  یرفتار مشتر   لیتحل  یهامیت  اادیا

 ن یفناورانه به صور  هدفمند و منابق با مضام  یهایگذارهیچسب، لاز  است سرماو دل  کپارچهی  من،یا  یاتحوق تاربه  یبرا   ت،یدر نها

 . ردیپژوهش صور  گ  نیدر ا شدهییشناسا

 تشکر و قدردانی 

 آید.از تمامی کسانی که در اناا  این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عمل می

 مشارکت نویسندگان 

 ی نویسندگان نوش یکسانی ایفا کردند.در نگارش این مواله تمام

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچیاناا  ماالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی 

 در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اتلاقی مرتبط با نشر و اناا  پژوهش رعایت گردیده است. 

Extended Abstract 

Introduction 

The transformation of the banking industry through digital technologies has redefined the 

expectations and behaviors of banking customers. In recent years, the rise of smart banking—a step 

beyond digital or electronic banking—has enabled financial institutions to offer personalized, data-

driven, and real-time financial services using technologies such as artificial intelligence, big data 

analytics, blockchain, and the Internet of Things (Arner et al., 2022; Huang & Rust, 2021). This 

paradigm shift has made customer experience and value creation central to banking strategies, with 



Personal Development and Organizational Transformation 

 

 

 

14 
 

 

 

institutions seeking to align service offerings with evolving user needs and lifestyle preferences 

(Lusch & Vargo, 2018; Zeithaml et al., 2018). 

Smart banking aims not only to digitalize traditional banking operations but to fundamentally reinvent 

the customer journey, enhance decision-making through predictive analytics, and foster adaptive, 

intuitive service delivery (Gentsch, 2018; Huang & Rust, 2018). Unlike conventional banking models 

that emphasize efficiency and automation, smart banking focuses on co-creating value with 

customers by identifying explicit, latent, and anticipatory needs (Kotler & Keller, 2016; Ng & 

Wakenshaw, 2017). Hence, user-centered design, transparency, omnichannel integration, and 

behavioral analytics have become essential components of a modern banking experience (Lemon & 

Verhoef, 2016; Nguyen et al., 2020). 

Despite widespread digitalization, many banks still lack a comprehensive framework to model and 

respond to the nuanced needs of users in the smart banking ecosystem. Theoretical models such 

as UTAUT, TAM, SERVQUAL, and Kano offer partial insights into consumer behavior and service 

expectations (Alalwan et al., 2017; Kano, 1984; Sironi, 2016; Zeithaml et al., 2018), but the intersection 

between need identification and value-driven service design remains underexplored, especially in 

emerging markets. As highlighted by (Kim & Yang, 2025), digital service quality—encompassing 

reliability, usability, and information precision—plays a crucial role in influencing customer 

satisfaction and loyalty under uncertain market conditions. Moreover, users demand not only 

functional excellence but also emotional reassurance and futuristic adaptability in their digital 

interactions with banks (Ayinaddis et al., 2023; Chu & Zhan, 2024). 

This study addresses a critical gap in the literature by systematically identifying and modeling user 

needs in the context of value-oriented smart banking. Drawing upon thematic analysis and grounded 

qualitative inquiry, the research proposes a multidimensional framework of user needs that can 

inform strategic investment in smart banking capabilities. 

Methods and Materials 

This study employed a qualitative research design using the thematic analysis approach. The target 

population comprised high-value banking customers—those with substantial deposits and frequent 

interactions with smart banking systems—and academic experts in marketing. A purposive sampling 

strategy, informed by theoretical saturation, was used to select participants. Fourteen semi-

structured interviews were conducted, transcribed, and manually coded according to Braun and 

Clarke’s (2006) six-step thematic analysis model. Key themes were identified inductively and 

organized into three layers: basic themes (initial codes), organizing themes (aggregated patterns), 

and global themes (overarching categories). Credibility, transferability, dependability, and 

confirmability were ensured using Lincoln and Guba’s (1985) validation criteria. Data collection 

continued until no new concepts emerged, and all interviews were analyzed manually without the 

use of qualitative software tools. 

Findings 

The thematic analysis revealed a total of 129 basic codes that were consolidated into 41 organizing 

themes. These were then synthesized into 10 global themes that represent the core user needs in 

value-based smart banking: 

1. Access to Digital Services: Users emphasized the need for simple interfaces, 24/7 

availability, multichannel access, and reduced dependence on physical branches. 
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2. Digital Identity Verification: Participants highlighted the importance of biometric 

authentication, seamless onboarding, transparency in processes, and system-wide 

integration aligned with global KYC standards. 

3. Banking Data Security: Core concerns included data encryption, cybersecurity defense 

mechanisms, real-time threat responses, and user-controlled data access. 

4. Trust in Digital Services: Customers expected system reliability, transparency in pricing and 

procedures, predictability of outcomes, and autonomy in managing personal data. 

5. Smart Financial Advisory: Respondents desired AI-driven tools capable of offering 

transaction analytics, financial forecasting, investment suggestions, and interactive 

consultation. 

6. Service Guarantee: Users demanded assurance of service commitments, intelligent error 

compensation, system dependability, and proactive notifications. 

7. Alignment with Digital Lifestyles: Expectations included lifestyle-based service 

recommendations, behavioral pattern recognition, and compatibility with digital devices and 

platforms. 

8. Multichannel Services: A seamless experience across applications, websites, call centers, 

and branches was considered essential, with emphasis on data continuity and cross-platform 

synchronization. 

9. Future-Oriented Banking: Anticipation of long-term financial goals, adaptive services based 

on life changes, and machine learning-driven personalization were core expectations. 

10. Innovative Banking Experience: Users appreciated blockchain integration, collaborations 

with tech brands, user participation in service design, and immersive technologies. 

These findings underscore the shift from transactional to relational banking, where value creation is 

driven by personalization, transparency, and adaptability. 

Discussion and Conclusion 

The results of this study affirm that the expectations of banking users in a smart digital environment 

are multi-layered, extending beyond traditional notions of convenience and speed. While access to 

digital services remains a foundational requirement, users now demand advanced features such as 

predictive financial advisory, biometric security, and intelligent service recovery. These expectations 

reflect a broader transformation in consumer behavior, influenced by technological literacy, exposure 

to digital ecosystems, and rising standards of service excellence. 

The identification of digital identity verification as a core need highlights the evolving definition of 

trust in digital banking. Customers no longer perceive trust solely through interpersonal interaction; 

rather, it is mediated through system reliability, secure authentication, and data transparency. 

Moreover, the desire for real-time financial advisory services points to a redefinition of the bank’s 

role—from a passive service provider to an active financial partner. 

From a strategic standpoint, the study’s framework offers a roadmap for banks to prioritize 

technological investments in areas that maximize perceived and delivered value. By aligning 

services with user expectations—whether through blockchain-enabled transactions, omnichannel 

engagement, or lifestyle-specific offerings—banks can enhance user satisfaction, foster loyalty, and 

sustain competitive advantage. 

In conclusion, smart banking must evolve as a co-creative platform that adapts to the fluid, future-

oriented needs of users. Modeling these needs systematically, as this study proposes, enables 
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banks to design customer journeys that are not only technologically sophisticated but also 

emotionally resonant and contextually relevant. Ultimately, the transition to value-driven smart 

banking is not merely a technological endeavor but a strategic imperative for equitable, inclusive, 

and sustainable financial ecosystems. 
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