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Abstract 
The purpose of this study was to develop a qualitative model of 
innovation in modern banking services based on customer knowledge 
management. The research was applicable-developmental in purpose, 
and qualitative in method, employing thematic analysis due to its 
exploratory nature. To gather and select relevant scientific literature, the 
Scopus, Web of Science, and Google Scholar databases were used. In 
the first stage, an extensive search was conducted across these 
databases, yielding 198 articles. After carefully reviewing the titles, 
abstracts, and keywords; 32 eligible articles were selected for coding 
and qualitative analysis. Data analysis was carried out by MAXQDA 
software through coding processes and theme extraction. The findings 
of the thematic analysis revealed that the qualitative model of 
innovation in modern banking services based on customer knowledge 
management is structured around five key elements: intelligent 
technological infrastructures and capabilities, customer knowledge 
management processes, innovation in the design and delivery of banking 
services, value co-creation and knowledge-driven customer interactions, 
and environmental dynamics and institutional requirements for banking 
innovation. Together, these elements form a coherent framework for 
developing innovative banking services and can serve as a practical 
foundation for banking managers and decision-makers seeking to 
enhance customer experience, strengthen competitive advantage, and 
achieve sustainable innovation. 
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Extended Abstract 
Introduction 
In recent years, technological advancements and increasing competition in the banking 
industry have driven financial institutions toward leveraging both explicit and tacit customer 
knowledge to create added value and deliver differentiated services (Ahinful et al., 2024). 
Customer knowledge management; with its focus on collecting, analyzing, and utilizing 
customer data and experiences, provides the foundation for developing innovative services 
that can effectively meet the growing demands of the market (Tseng et al., 2021). The rise in 
customer expectations and the growing complexity of their needs have compelled banks to 
move beyond traditional service delivery (Aspiranti et al., 2023). Under such conditions, 
customer-knowledge-based innovation can serve as an effective tool for predicting behavioral 
patterns, uncovering hidden needs, and identifying individual customer preferences. This 
approach not only enhances banks’ competitive capabilities but also enables the development 
of highly customized, value-added services (Diener & Spacek, 2021). Applying customer 
knowledge management is especially crucial for banks seeking to strengthen long-term 
relationships with their clients (Ahmadi & Safari, 2022). It contributes to increased loyalty, 
satisfaction, and a deeper understanding of customer needs. Being able to design new services 
based on customer data analysis, the banks can achieve sustainable competitive advantage in 
the digital banking landscape (Al-Dmour et al., 2020). 
When banking services are designed based on accurate customer insights, the user experience 
becomes smoother, faster, and more efficient. This enhances customer satisfaction and 
ultimately strengthens public trust in the banking system. With the growing complexity of the 
competitive environment, service innovation in banking has reached a level at which success 
is unlikely without a deep understanding of customer needs, preferences, and expectations 
(Yasmeen et al., 2019). Digital banking services, mobile banking, artificial intelligence, and 
big-data analytics are among the areas whose development has been significantly shaped by 
knowledge gained through customer interactions (Stefanelli & Manta, 2022). In the Iranian 
banking system, competitive pressures, technological changes, and rising customer 
expectations have motivated banks to move toward designing innovative services (Hasanvand 
et al., 2022). However, challenges persist regarding the accurate identification of customer 
needs, analysis of customer knowledge, and translation of this knowledge into effective 
innovation (Grassi et al., 2022). Therefore, based on the above discussions, the main research 
question is as follows: What is the qualitative model of customer-knowledge-based 
innovation in modern banking services? 
 
Theoretical Framework 
Concept and Nature of Service Innovation 
As one of the key components in enhancing organizational competitive advantage, service 
innovation refers to the processes of creating, developing, or improving services that can 
provide greater value to customers. Unlike product innovation—which primarily focuses on 
tangible features—service innovation emphasizes the intangible aspects of services and the 
quality of interactions between the organization and its customers (Yang et al., 2024). Service 
innovation involves developing solutions that enhance the customer experience, address 
customer needs more accurately, and increase the efficiency of service delivery processes 
(Nguyen & Harrison, 2018). 
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Customer Knowledge Management 
As one of the most important strategic approaches in modern organizations, customer 
knowledge management focuses on collecting, organizing, analyzing, and utilizing 
customer-related knowledge to create added value and enhance the organization’s competitive 
capability. This concept goes beyond mere data collection and involves a deep understanding 
of customers’ needs, preferences, behaviors, and experiences (Bratianu et al., 2022). 
Jafari Dehkordi et al. (2026) examined the identification of customer-knowledge-management 
factors with a digital-marketing approach in the banking system and proposed a model using 
thematic analysis. The findings indicated that customer knowledge management with a 
digital-marketing perspective in banking must include elements such as customer knowledge, 
knowledge-management capabilities, the implementation of digital banking marketing, and 
digital innovation training and development. Ultimately, these results were categorized into 
12 basic themes, 4 organizing themes, and one overarching theme. It can be concluded that 
customer knowledge management in the banking system is a vital process that, through digital 
marketing methods, offers effective communication and superior value to customers. This 
approach not only improves the customer experience but also enhances bank–customer 
relationships and improves business performance. Through this approach, banks can achieve 
sustainable and competitive growth in the digital era. 
Moeini et al. (2025) investigated the impact of modern banking services on customer 
attraction and the improvement of banking system efficiency in Maskan Bank branches in 
Abhar. The results showed that modern banking services increased customer satisfaction in 
these branches, but did not lead to improved operational efficiency (reduced staff time and 
costs). 
 
Research Methodology 
Based on its purpose, this study is applicable–developmental; in terms of execution method, it 
is qualitative using thematic analysis approach; and is exploratory in nature. To collect and 
select relevant scientific literature, the databases Scopus, Web of Science, and Google Scholar 
were utilized. In the first stage, an extensive search was conducted across these databases, 
resulting in the identification of 198 articles. After careful examination of the titles, abstracts, 
and keywords; 32 articles were deemed eligible for coding and qualitative analysis. 
 
Research Findings 
The data analysis process was conducted using MAXQDA software through stages of coding 
and theme extraction. The results of the thematic analysis revealed that the qualitative model 
of customer-knowledge-based innovation in modern banking services is built upon five key 
elements. These elements include intelligent technological infrastructures and capabilities, 
customer knowledge management processes, innovation in the design and delivery of banking 
services, value co-creation and knowledge-driven customer interactions, and environmental 
dynamics and institutional requirements for banking innovation. Together, these elements 
interact to form a cohesive framework for developing innovative banking services and can 
serve as a practical foundation for banking managers and decision-makers to enhance 
customer experience, strengthen competitive advantage, and achieve sustainable innovation. 
 
Conclusion 
The present study was conducted with the aim of proposing a qualitative model of 
customer-knowledge-based innovation in modern banking services. These results are 
consistent with the findings of Wang and Xu (2018), Salunke et al. (2019), Manohar et al. 
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(2019), Zahrawi et al. (2025), Abrar et al. (2022), Bhat and Gupta (2024), and Al-Dmour et al. 
(2022). 
The findings indicated that achieving sustainable innovation in banking services requires 
alignment among advanced technologies, effective knowledge-management processes, 
customer-centric service design, bidirectional interaction with customers, and consideration of 
environmental and institutional conditions. These factors not only create a foundation for 
generating added value but also enhance organizations’ ability to respond to rapid market 
changes and rising customer expectations. The results show that the combination of these five 
key elements can shape a coherent strategic framework for banks—one that simultaneously 
strengthens service personalization, improves customer experience, and increases 
organizational flexibility. 
Based on the findings of this study, it is recommended that banks implement the following 
practical actions to reinforce customer-knowledge-based innovation in modern banking 
services: 
First, by investing in integrated customer information systems, digital infrastructures, and 
intelligent platforms, banks should enable real-time collection and analysis of customers’ 
transactional and behavioral data. By leveraging big data and artificial intelligence, they can 
generate applicable insights for designing personalized services. Simultaneously, customer 
knowledge-management processes should be operationally strengthened; for example, 
customer data and knowledge should be systematically stored, categorized, and shared, 
enabling different organizational teams to use this knowledge in strategic and operational 
decision-making. 
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  نوآوري، 

  بانكداري نوين، 
  خدمات نوين بانكي، 
  ، مديريت دانش مشتري

  نوآوري بانكي، 
  تجربه مشتري

 چكيده

 ارائه الگوي كيفي نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر مديريت دانش مشتري هدف پژوهش حاضر
استفاده از ، كيفي با و از حيث شيوه اجرااي توسعه–كاربردي ،باشد. روش پژوهش با توجه به هدف آنمي

در اين پژوهش، به منظور گردآوري و انتخاب . باشدميو با توجه به ماهيت اكتشافي  روش تحليل مضمون
هاي داده اسكوپوس، وب آو ساينس و گوگل اسكالر استفاده شد. در مرحله ادبيات علمي مرتبط، از پايگاه
مقاله شناسايي گرديد. پس از  198هاي مذكور انجام گرفت و اي در پايگاهنخست، جستجوي گسترده

مقاله واجد شرايط براي كدگذاري و تحليل كيفي انتخاب  32ها، بررسي دقيق عنوان، چكيده و كليدواژه
و از طريق مراحل كدگذاري و استخراج  MAXQDA افزارگيري از نرمها با بهرهشد. فرايند تحليل داده
نتايج حاصل از تحليل مضمون نشان داد كه الگوي كيفي نوآوري خدمات نوين  .مضامين انجام گرفت

ها و بانكي مبتني بر مديريت دانش مشتري بر پنج عنصر كليدي استوار است. اين عناصر شامل زيرساخت
هاي فناورانه هوشمند، فرايندهاي مديريت دانش مشتري، نوآوري در طراحي و ارائه خدمات بانكي، قابليت

هاي محيطي و الزامات نهادي نوآوري بانكي محور با مشتري، و پوياييآفريني ارزش و تعاملات دانشهم
باشند. اين عناصر در تعامل با يكديگر، چارچوبي منسجم براي توسعه نوآوري خدمات بانكي فراهم مي
نكي در جهت ارتقاي گيرندگان باعنوان مبنايي كاربردي براي مديران و تصميمتوانند بهآورند و ميمي

  تجربه مشتري، افزايش مزيت رقابتي و تحقق نوآوري پايدار مورد استفاده قرار گيرند.
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  مقدمه
رقابت در صنعت بانكداري سبب شده است كه نهادهاي مالي به سوي هاي اخير، تحولات فناوري و رشد در سال

 ,Ahinful et alگيري از دانش نهفته و آشكار مشتريان براي خلق ارزش افزوده و ارائه خدمات متمايز حركت كنند (بهره

ساز توسعه ن، زمينهها و تجربيات مشترياكارگيري دادهآوري، تحليل و به). مديريت دانش مشتري با تمركز بر جمع2024
تر ). افزايش توقعات مشتريان و پيچيدهTseng et al, 2021گو به نيازهاي روزافزون بازار است (خدمات نوآورانه و پاسخ
). Aspiranti et al, 2023ها را ملزم ساخته است تا فراتر از ارائه خدمات معمول حركت كنند (شدن نيازهاي آنان، بانك

بيني الگوهاي رفتاري، نيازهاي تواند ابزار مؤثري براي پيشآوري مبتني بر مديريت دانش مشتري ميدر چنين شرايطي، نو
ها، امكان توسعه خدمات پنهان و ترجيحات فردي مشتريان باشد. اين رويكرد علاوه بر ارتقاي توان رقابتي بانك

كارگيري مديريت دانش ). بهDiener & Spacek, 2021كند (شده با ارزش افزوده بالا را فراهم ميسازيشخصي
 ,Ahmadi & Safariهايي دارد كه به دنبال تقويت روابط بلندمدت با مشتريان هستند (اي براي بانكمشتري، اهميت ويژه

شود. زماني كه هاي مشتري ميتر از خواستهمندي و درك عميق). اين رويكرد موجب افزايش وفاداري، رضايت2022
هاي مشتري، خدمات نويني را طراحي كنند، مزيت رقابتي پايداري در عرصه ند از طريق تحليل دادهها بتوانبانك

 ).Al-Dmour et al, 2020بانكداري ديجيتال به دست خواهند آورد (

اي هاي گستردهداده و يادگيري ماشيني، ظرفيتهاي نويني مانند هوش مصنوعي، كلانتحول ديجيتال و ورود فناوري
ها و ارائه خدمات اي دادهها امكان تحليل لحظهدهي دانش مشتري فراهم كرده است. اين فناورياستخراج و سازمانبراي 

اي را عرضه كنند توانند خدمات مالي نوآورانهها مي). در نتيجه، بانكHosseini et al, 2022كنند (هوشمند را ايجاد مي
نوآوري خدمات  .بيني نيازهاي آتي او نيز خواهد بوداست، بلكه قادر به پيشهاي هر مشتري كه نه تنها متناسب با ويژگي

عنوان يكي از بانكي مبتني بر مديريت دانش مشتري، نقش مهمي در بهبود تجربه مشتري دارد. تجربه مشتري به
). Abubakr & Kalifa, 2025ها، در محيط رقابتي فعلي اهميت مضاعفي يافته است (هاي كليدي عملكرد بانكشاخص

تر و كارآمدتر تر، سريعزماني كه خدمات بانكي بر اساس شناخت دقيق از مشتري طراحي شوند، تجربه كاربري روان
 .شوددهد و در نهايت باعث تقويت اعتماد عمومي به نظام بانكي ميخواهد بود. اين امر رضايت مشتريان را افزايش مي

وري خدمات بانكي به سطحي رسيده است كه بدون شناخت عميق از نيازها، زمان با پيچيدگي محيط رقابتي، نوآهم
). خدمات بانكداري Yasmeen et al, 2019يابد (ترجيحات و انتظارات مشتريان، امكان موفقيت در آن كاهش مي

ش حاصل از هايي هستند كه دانهايي از حوزههاي بزرگ نمونهديجيتال، بانكداري همراه، هوش مصنوعي و تحليل داده
). در نظام بانكداري ايران نيز Stefanelli & Manta, 2022تعامل با مشتري نقش مهمي در توسعه آنها داشته است (

ها به سمت طراحي خدمات نوين فشارهاي رقابتي، تغييرات فناورانه و انتظارات فزاينده مشتريان موجب شده است بانك
هايي در زمينه شناخت واقعي مشتريان، تحليل دانش آنان و ا اين حال، چالش). بHasanvand et al, 2022گام بردارند (

 ).Grassi et al, 2022تبديل اين دانش به نوآوري مؤثر همچنان وجود دارد (

اي از عوامل مؤثر بر نوآوري خدمات بانكي را كند تا مجموعهپژوهش حاضر با هدف پركردن خلأهاي موجود تلاش مي
مند ها و فرآيندي نظامميان آنها را تبيين كند. اين كار با استفاده از ديدگاه خبرگان، تحليل محتواي دادهشناسايي و روابط 

تواند مبناي گيرد تا الگويي معتبر و قابل اتكا ارائه شود. اهميت اين پژوهش در آن است كه نتايج آن ميصورت مي
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گيري از ها با بهرهتوسعه خدمات نوين بانكي قرار گيرد. بانكهاي مرتبط با گذاريهاي مديريتي و سياستگيريتصميم
تري براي ارتقاي نوآوري اتخاذ كنند. علاوه بر مديران، اين الگو قادر خواهند بود مسيرهاي عملياتي و اجرايي دقيق

مند شوند. در هرههاي پژوهش بتوانند از يافتهگذاران نيز مينفعان ديگري همچون مشتريان، كاركنان و حتي قانونذي
سازي مديريت دانش مشتري نهايت، پژوهش حاضر گامي در جهت كاهش شكاف ميان نظريه و عمل و كمك به نهادينه

شود. هدف اصلي اين پژوهش ارائه الگويي كيفي براي نوآوري خدمات در فرآيند نوآوري خدمات بانكي محسوب مي
لگويي كه از يك سو به ماهيت پويا و پيچيده صنعت بانكداري توجه نوين بانكي مبتني بر مديريت دانش مشتري است؛ ا
بنابراين با توجه به  سازد.عنوان منبعي راهبردي براي نوآوري برجسته ميدارد و از سوي ديگر، جايگاه دانش مشتري را به

ديريت دانش الگوي كيفي نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر ممطالب فوق سوالي اصلي پژوهش اين است كه: 
  باشد؟مشتري به چه صورت مي

 
  ادبيات نظري

  مفهوم و ماهيت نوآوري خدمات
ها، به فرايند ايجاد، توسعه يا بهبود هاي كليدي در ارتقاي مزيت رقابتي سازمانعنوان يكي از مؤلفهنوآوري خدمات به
كنند. اين مفهوم برخلاف نوآوري محصول، كه شود كه بتوانند ارزش بيشتري براي مشتريان فراهم خدماتي اطلاق مي

هاي ناملموس خدمات و كيفيت تعاملات سازمان با مشتري استوار است هاي ملموس تمركز دارد، بر جنبهبيشتر بر ويژگي
)Yang et al, 2024بخشند، نيازهاي او را ). نوآوري خدمات شامل ايجاد راهكارهايي است كه تجربه مشتري را بهبود مي

). از اين رو، اين نوع Nguyen & Harrison, 2018سازند (دهند و فرايند ارائه خدمت را كارآمدتر ميتر پاسخ ميقدقي
ماهيت  .كندنوآوري ماهيتي پويا دارد و با تغييرات سريع فناوري، بازار و انتظارات مشتري پيوندي مستقيم پيدا مي

وكار، سازوكارهاي ارتباطي و فرايندهاي پشتيبان هاي كسبمدلهاي ارائه، نوآوري خدمات بر مبناي تحول در روش
هاي كارگيري فناوريكوشند از طريق بهبود فرايندهاي داخلي، بهها ميگيرد. در اين چارچوب، سازمانخدمات شكل مي

هايي مانند قالبتواند در آفرين ارائه كنند. نوآوري خدمات ميجديد و بازطراحي تجربه مشتري، خدماتي متمايز و ارزش
وكار نوآوري فرايندي، نوآوري سازماني، نوآوري فناورانه، نوآوري در تعامل با مشتري و حتي نوآوري در مدل كسب

دهد كه نوآوري خدمات محدود به يك حوزه خاص نيست، بلكه بر تمامي ابعاد عملكرد ظهور يابد. اين تنوع نشان مي
  ).Acheampong et al, 2023گذارد (سازماني اثر مي

هايي كه توانايي هاي محيطي است. سازماننوآوري خدمات نتيجه تعامل ميان دانش سازماني، نيازهاي مشتريان و فرصت
تري براي توانند بستر مناسبيادگيري مستمر، تحليل دقيق رفتار مشتري و انطباق سريع با تغييرات محيطي دارند، مي

). اهميت اين مفهوم در محيط رقابتي امروز Nguyen & Harrison, 2018كنند (گيري نوآوري خدمات فراهم شكل
ها ناگزيرند طور مستمر در حال افزايش است و سازمانشود كه سطح انتظارات مشتريان بهويژه زماني آشكار ميبه

نتخاب راهبردي، بلكه خدمات جديد، اثربخش و مبتني بر ارزش ارائه دهند. از اين منظر، نوآوري خدمات نه فقط يك ا
  ).Wen et al, 2020شود (ها در بازارهاي پويا و رقابتي محسوب ميضرورتي براي بقا و رشد سازمان
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  نوآوري در صنعت بانكداري
عنوان يكي از محورهاي اصلي تحول در نظام مالي، نقشـي راهبـردي در ارتقـاي كـارايي،     نوآوري در صنعت بانكداري به

هاي اخير با فشارهاي ناشـي  ها در دهه). بانكYang et al, 2024كند (و بهبود تجربه مشتري ايفا مي پذيريافزايش رقابت
اند؛ شرايطي كه آنها را بـه سـمت   تك مواجه شدهاز تغييرات فناوري، افزايش انتظار مشتريان و گسترش رقبا در حوزه فين

). نـوآوري در  Kor et al, 2021خـدمات سـوق داده اسـت (   هـاي نـوين ارائـه    بازنگري در فرايندهاي سنتي و اتخاذ شـيوه 
هـاي  هـاي ارائـه خـدمات، مـدل    شود، بلكه شامل تحـول در روش تنها به ايجاد محصولات جديد محدود نميبانكداري نه

هـاي  ترين محـرك تحول ديجيتال از مهم .ها استوكار بانكارتباطي با مشتري، ساختارهاي سازماني و حتي فلسفه كسب
هـايي ماننـد بانكـداري موبـايلي،     ). ظهـور فنـاوري  Abubakr & Kalifa, 2025آيـد ( وري در بانكداري بـه شـمار مـي   نوآ

شـده را فـراهم   سازيداده و زنجيره بلوكي، امكان ارائه خدمات سريع، هوشمند و شخصياينترنتي، هوش مصنوعي، كلان
هـاي عمليـاتي را   تـري انجـام دهنـد، ريسـك    هـاي دقيـق  گيريدهند تصميمها اجازه ميها به بانككرده است. اين فناوري

اي مشـتريان بـه   ). دسترسـي لحظـه  Bhat & Gupta, 2024سـازي كننـد (  كاهش دهند و فرايندهاي داخلـي خـود را بهينـه   
ايي ههاي هوشمند در ارائه پيشنهادهاي مالي، همگي جلوهگيري از سامانههاي برخط و بهرهاطلاعات مالي، انجام تراكنش

  ).Xin et al, 2021( از نوآوري مبتني بر فناوري در صنعت بانكداري هستند
اي ها را به سمت نوآوري سوق داده اسـت. مشـتريان امـروز بـه تجربـه     در كنار فناوري، تغييرات رفتاري مشتريان نيز بانك

بدون مراجعه حضوري دريافت كنند. اين دهند بسياري از خدمات بانكي را يكپارچه، ساده و سريع نياز دارند و ترجيح مي
ها به سمت طراحي خدماتي حركت كنند كـه بـر رضـايت، سـهولت و كيفيـت      تغيير در ترجيحات باعث شده است بانك

ــه مشــتري تمركــز دارد (  ــوآوريDiener & Spacek, 2021تجرب ــدون شــعبه، خــدمات   ). ن ــد بانكــداري ب ــايي مانن ه
ها بـه ايـن نيازهـاي نوظهـور بـه شـمار       هاي بانكهاي مالي از جمله پاسخباتسرويس، احراز هويت ديجيتال و چتسلف
طـور مسـتقيم كيفيـت    ). در حقيقت، نوآوري در صنعت بانكداري زماني موفق خواهد بود كه بهLi et al, 2025روند (مي

صل تعامل ميان عوامـل  نوآوري در صنعت بانكداري حا .شده توسط او را افزايش دهدتعاملات با مشتري و ارزش ادراك
نگـر  هايي كه رويكـردي پـيش  ). بانكWang & Xu, 2018هاي پيشرفته و نيازهاي متغير مشتريان است (محيطي، فناوري
صورت مستمر دانش مشتريان را تحليل كنند، از ظرفيت بيشتري بـراي خلـق خـدمات نوآورانـه، تقويـت      دارند و قادرند به

هـاي بـازار برخـوردار خواهنـد بـود. در چنـين بسـتري، نـوآوري بـه يـك ضـرورت            شگويي به چالمزيت رقابتي و پاسخ
گيـري الگوهـاي جديـدي در مـديريت خـدمات مـالي،       ساز شكلشود و زمينهها تبديل ميراهبردي براي بقا و رشد بانك

  ).Zhan et al, 2019گردد (طراحي محصولات هوشمند و توسعه راهكارهاي مبتني بر ارزش افزوده مي
  

  مديريت دانش مشتري
آوري، هاي امروزي، بر جمعترين رويكردهاي راهبردي در سازمانعنوان يكي از مهممديريت دانش مشتري به

كارگيري دانش مرتبط با مشتريان تمركز دارد تا ارزش افزوده ايجاد كند و توان رقابتي سازمان دهي، تحليل و بهسازمان
هاي صرف است و شامل فهم عميق از نيازها، ترجيحات، رفتارها و آوري دادهاز جمعرا افزايش دهد. اين مفهوم فراتر 

دهد تا فرايندهاي ها امكان مي). مديريت دانش مشتري به سازمانBratianu et al, 2022شود (تجربيات مشتريان مي
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مدت و پايدار با مشتريان ايجاد گيري خود را بهبود بخشند، خدمات و محصولات سفارشي ارائه كنند و روابط بلندتصميم
هاي كليدي مديريت دانش مشتري، تمركز آن بر ايجاد دانش ). يكي از ويژگيSofiyabadi et al, 2020نمايند (

تواند به كار گرفته شود. اين دانش ميكاربردي است كه بتواند مستقيماً در طراحي و توسعه خدمات و محصولات به
هاي بازار ظاهر هاي ديجيتال و دادهاز رفتار خريد، بازخوردهاي مشتري، تعاملات با سامانهشده آوريشكل اطلاعات جمع

بيني نيازهاي آينده مشتريان ياري هايي فراهم آورد كه سازمان را در پيششود و از طريق تحليل دقيق، الگوها و بينش
شده سازيسازد تا خدماتي شخصيها را قادر ميانها و سازمكارگيري چنين دانشي، بانك). بهXin et al, 2021كند (مي

  ).Al-Dmour et al, 2020دهد (و نوآورانه ارائه كنند كه رضايت و وفاداري مشتريان را افزايش مي
ها از طريق مديريت دانش مشتري همچنين با ايجاد فرايندهاي مستمر يادگيري سازماني ارتباط تنگاتنگ دارد. سازمان

توانند نقاط ضعف خدمات فعلي را شناسايي كرده، راهكارهاي بهبود ارائه ها و تجربيات مشتريان، ميهتحليل مداوم داد
هاي جديد را با اطمينان بيشتري طراحي كنند. اين فرايند يادگيري مستمر، نه تنها موجب ارتقاي كيفيت دهند و نوآوري

گويي سازمان در برابر تغييرات محيطي و نيازهاي متغير پذيري و توان پاسخشود، بلكه باعث افزايش انعطافخدمات مي
عنوان پلي ميان دانش سازمان و تجربه مشتري عمل ). مديريت دانش مشتري بهZhan et al, 2019گردد (مشتريان مي

د، درستي مديريت كننهايي كه قادرند دانش مشتري را بهآورد. سازمانكند و امكان خلق ارزش مشترك را فراهم ميمي
توانند روابط بلندمدت و مبتني بر اعتماد با مشتريان شكل دهند توانند خدمات نوين و رقابتي ارائه دهند، بلكه مينه تنها مي

)Kor et al, 2021 اين رويكرد به ويژه در صنعت بانكداري، كه رقابت بر سر جذب و حفظ مشتريان هوشمند و .(
عنوان عاملي كليدي در توسعه نوآوري خدمات و ايجاد مزيت رد و بهديجيتال شدت يافته است، اهميت مضاعفي دا

 ).Abubakr & Kalifa, 2025شود (رقابتي پايدار محسوب مي

  
  پيوند مديريت دانش مشتري و نوآوري خدمات

دهد تا خلاهاي موجود در خدمات را ها امكان ميصورت اطلاعات كمي و چه كيفي، به سازماندانش مشتري، چه به
هاي رقابتي ويژه در محيطهايي براي بهبود يا توسعه محصولات و خدمات ارائه دهند. اين ارتباط بهشناسايي كرده و ايده

ها و مؤسسات مالي براي حفظ مزيت رقابتي خود نيازمند ارائه خدماتي هستند كند، زيرا بانكو ديجيتال اهميت پيدا مي
بيني و برآورده كند ان باشد، بلكه بتواند نيازهاي بالقوه و آتي آنها را پيشكه نه تنها پاسخگوي نيازهاي فعلي مشتري

)Zahrawi et al, 2025ها و آوري، تحليل و تبديل داده). مديريت دانش مشتري فرايندي پويا است كه شامل جمع
شوند، ي خدمات نوين ميها مستقيماً منبع الهام و مبناي طراحهاي كاربردي است. اين بينشاطلاعات مشتري به بينش

 Ngoشوند (بيني تركيب ميهاي پيشداده، هوش مصنوعي و سامانههاي پيشرفته مانند كلانويژه هنگامي كه با فناوريبه

et al, 2023ها قادر خواهند بود خدماتي مبتني بر نيازهاي واقعي و ترجيحات شخصي هر مشتري ارائه ). در نتيجه، سازمان
 Taghizadehري را بهبود بخشند و نوآوري در خدمات را به يك فرايند مستمر و هدفمند تبديل نمايند (كنند، تجربه مشت

et al, 2017.(  
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  هاي پيشرفته در مديريت دانش مشترينقش فناوري
كنند، زيرا امكان هاي پيشرفته نقش محوري در ارتقاي كارايي و اثربخشي مديريت دانش مشتري ايفا ميفناوري
). ابزارهايي مانند Li et al, 2025آورند (هاي مشتري را فراهم مياي از دادهوري، پردازش و تحليل حجم گستردهآجمع
دهند الگوهاي ها اجازه ميها و سازمانبيني، به بانكهاي پيشداده، هوش مصنوعي، يادگيري ماشيني و سيستمكلان

ها علاوه بر سرعت و دقت در تحليل تر شناسايي كنند. اين فناوريرفتاري، نيازها و ترجيحات مشتريان را با دقت بالا
تواند مبناي كنند كه مييافته و بدون ساختار را فراهم ميهاي ساختهاي ارزشمند از دادهها، قابليت استخراج بينشداده

هاي پيشرفته، امكان ري). همچنين فناوZhan et al, 2019هاي راهبردي و طراحي خدمات نوين قرار گيرد (گيريتصميم
گيري از هوش مصنوعي و آورند. با بهرهاي متمايز به مشتريان را فراهم ميسازي خدمات و ارائه تجربهشخصي
شده و متناسب با نيازهاي فردي مشتريان ارائه كنند و بينيتوانند خدماتي پيشها ميهاي يادگيري ماشيني، بانكالگوريتم

). اين فرايند نه تنها Bratianu et al, 2022ها و مشكلات آنها داشته باشند (به درخواست پاسخگويي سريع و هوشمند
دهد نوآوري خدمات را به يك فرايند ها امكان ميشود، بلكه به سازمانباعث افزايش رضايت و وفاداري مشتريان مي

 Sofiyabadi etيدار در بازار ايجاد نمايند (مستمر تبديل كنند و از طريق تحليل و مديريت دانش مشتري، مزيت رقابتي پا

al, 2020.(  
  

  پيشينه پژوهش
)Jafari Dehkordi et al, 2026 به بررسي شناسايي عوامل مديريت دانش مشتريان با رويكرد بازاريابي ديجيتال (

مديريت دانش مشتريان با درسيستم بانكداري و ارائه الگوي با رويكرد تحليل مضمون پرداختند. نتايج نشان داد كه 
هاي مديريت دانش، رويكرد بازاريابي ديجيتال درسيستم بانكداري بايد داراي ويژگيهايي از قبيل دانش مشتري، قابليت

 4مضمون پايه،  12پياده سازي بازاريابي ديجيتال بانكي، آموزش و توسعه نوآوري ديجيتال باشد. در نهايت، اين نتايج به 
توان نتيجه گرفت كه مديريت دانش مشتريان در سيستم فته و يك مضمون فراگير طبقه بندي شدند. ميمضمون سازمان يا

هاي برتر را براي هاي بازاريابي ديجيتال، ارتباطات مؤثر و ارزشبانكداري، امري حياتي است كه با استفاده از روش
شود بلكه ارتقاء روابط بانك با مشتريان و بهبود تري ميدهد. اين رويكرد نه تنها باعث بهبود تجربه مشمشتريان ارائه مي

توانند به رشد پايدار و رقابتي در دنياي ها ميكند. به كمك اين رويكرد، بانكعملكرد كسب و كار را فراهم مي
 ديجيتالي دست يابند.

)Moeini et al, 2025 سيستم بانكي در شعب  كاراييدر جذب مشتري و افزايش  خدمات نوين بانكي) به بررسي تأثير
هاي باعث افزايش رضايت مشتريان بانك خدمات نوين بانكيپرداختند. نتايج نشان داد كه  بانك مسكن شهرستان ابهر

كاهش هزينه و وقت كاركنان) در شعب بانك منجر ) كاراييمسكن شهرستان ابهر شده است ولي اين خدمات به افزايش 
  .نشده است

)Hatami et al, 2024 به بررسي رويكردي نوين در سنجش كيفيت خدمات نوين بانكي و رضايت مشتري در صنعت (
كيفيت دهد كه رابطه مثبت معناداري بين ق نشان ميبانكداري در شعب بانك قوانين شهر تبريز پرداختند. نتايج اين تحقي
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خص گرديد كه از بين ابعاد دستگاه خودپرداز بانك قوامين و رضايتمندي مشتريان وجود دارد. همچنينن مش خدمات
 .دارندبعد قابليت اطمينان و عوامل محسوس تأثير معناداري در پيش بيني رضايتمندي مشتريان  كيفيت خدمات

)Sanaeifar et al, 2023 بانك صادراتشعب  جذب مشتريانبا  خدمات نوين بانكيو  تبليغات) به بررسي رابطه 

رابطه  جذب مشتريانبا  خدمات نوين بانكيو  تبليغاتدهدشت پرداختند. نتايج معادلات ساختاري نشان داد كه، بين 
جذب مثبت و معناداري وجود دارد. همچنين نتايج همبستگي پيرسون نشان داد كه ابعادتبليغات رابطه مثبت و معناداري با 

 .دارند انجذب مشتريرابطه مثبت ومعناداري با  خدمات نوين بانكيدارند. همچنين ابعاد  مشتريان

)Yan et al, 2023        پژوهشي با عنوان فناوري ديجيتال و مـديريت دانـش سـازماني بررسـي ادبيـات و سـاخت چـارچوب (
توان به چهار موضوع تقسـيم كـرد: فنـاوري ديجيتـال و مـديريت دانـش مشـتري        نظري انجام دادند. تحقيقات فعلي را مي

يت دانش تحـول ديجيتـال مـديريت دانـش سـازماني و تـأثير فنـاوري        معضل كاربرد و مشكلات فناوري ديجيتال در مدير
ديجيتال بر مديريت دانش علاوه بر اين، چارچوب تحقيقات كـاربردي فنـاوري ديجيتـال در مـديريت دانـش سـازماني از       

  جمله سوابق نتايج و مسيرهاي تأثير را خلاصه كرديم.
)2023,Abusharbehهـاي تجـاري   بر مديريت روابط بـا مشـتري شـواهدي از بانـك     ) به بررسي تأثير فرآيند ايجاد دانش

دهد كه فرآيندهاي اجتماعي و تركيبي تأثير مثبتي بر مديريت روابط بـا مشـتري دارنـد.    ها نشان ميفلسطين پرداختند. يافته
سپاري تـأثير قابـل   گذارد، اما دانش برون در مقابل فرآيند داخلي سازي بر سيستم مديريت روابط با مشتري تأثير منفي مي

  توجهي بر مديريت روابط با مشتري ندارد.
)2022,Castagna et alهايي كه با تحول ديجيتال روبرو هستند انجام اي با عنوان مديريت دانش مشتري در بانك) مطالعه

تغييـرات سـريع   هاي دولتي و خصوصي در صنعت بـانكي خـلاق را بـراي پاسـخگويي بـه      دادند. اين يافته مشكلات بانك
گذارد و همچنين عدم حمايت مشتريان فنـاوري اطلاعـات در فرآينـد    تكنولوژيكي كه بر مديريت دانش مشتري تأثير مي

  هاي ديجيتال كافي را نشان داد.تصميم گيري براي انتخاب سيستم
)2021,Shafiei et al   رضـايتمندي مشـتري در بانـك    ) به بررسي مديريت دانش مشتري و تأثير آن بر كيفيـت خـدمات و

ملت استان كرمانشاه پرداختند. نتايج نشان داد مديريت دانش مشتري در بانك ملت بالاتر از سطح متوسط و مناسب بـودن  
برازش مدل ساختاري و انطباق آن بر مدل مفهومي پژوهش بود. تخمين استاندارد الگوي كلي نشـان داد مـديريت دانـش    

هاي اصلي پژوهش تأييد شد. تخمـين  رضايتمندي مشتري اثر مثبت و معنادار داشتند و فرضيهمشتري بر كيفيت خدمات و 
  استاندارد الگوي جزيي حاكي از آن بود كه ابعاد مديريت دانش مشتري براي كاركنان شعب بانك برجسته نبود.

  
  شناسي تحقيقروش

گيرد، زيرا با هدف ارائه يك الگوي كيفي اي قرار ميتوسعه–هاي كاربردياز نظر هدف، اين پژوهش در زمره پژوهش
طور مستقيم در تواند بهبراي نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر مديريت دانش مشتري انجام شده است و نتايج آن مي

و رويكرد،  ها مورد استفاده قرار گيرد. از نظر ماهيتهاي راهبردي بانكگيريها، فرايندها و تصميمبهبود سياست
پژوهش حاضر كيفي است و با تأكيد بر تبيين عميق مفاهيم، روابط و سازوكارهاي مؤثر بر نوآوري خدمات بانكي، به 

باشد. اين رويكرد امكان درك هاي تجربي و ادبيات علمي ميها و ابعاد اصلي الگو از درون دادهدنبال استخراج مؤلفه
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محور دارند، مناسب آورد و براي موضوعاتي كه پيچيدگي مفهومي و زمينهراهم ميتري از پديده مورد مطالعه را فجامع
هاي معتبر در از نظر روش انجام، پژوهش حاضر در چارچوب تحليل مضمون انجام شده است كه يكي از روش .است

ها، زمينه لازم براي دهرود. اين روش با تمركز بر شناسايي الگوها و مضامين پنهان در داهاي كيفي به شمار ميپژوهش
). انتخاب اين نوع پژوهش و رويكرد Braun & Clarke, 2022كند (ساخت يك الگوي مفهومي منسجم را فراهم مي

هاي نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر مديريت دانش كيفي، با ماهيت اكتشافي موضوع و ضرورت استخراج مؤلفه
  سازد.هاي موجود در صنعت بانكداري را فراهم ميويي مبتني بر شواهد و واقعيتمشتري همخواني دارد و امكان ارائه الگ

در اين پژوهش، براي گردآوري و انتخاب ادبيات علمي مرتبط با نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر مديريت دانش 
ش مقالات، روش ارائه هاي داده اسكوپوس، وب آو ساينس و گوگل اسكالر استفاده شد. براي گزينمشتري از پايگاه

هاي مذكور انجام شد و اي در پايگاهكار گرفته شد. در اين مرحله، ابتدا جستجوي گسترده) بهSilva, 2015شده توسط (
پژوهشي، مقاله مروري و مقاله كنفرانسي شناسايي گرديد. پس از بررسي دقيق عنوان، -منبع شامل مقاله علمي 198

  نشان داده شده است. 1. كه در شكل شماره له براي كدگذاري و تحليل كيفي انتخاب شدمقا 32ها، چكيده و كليدواژه
سازي نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر در بخش كيفي پژوهش، هدف شناسايي و تحليل عوامل مؤثر بر پياده

امل كدگذاري باز، هاي كيفي از روش تحليل مضمون استفاده شد كه شمديريت دانش مشتري است. براي تحليل داده
ها از ها و ابعاد آنباشد. در كدگذاري باز، مفاهيم شناسايي شده و ويژگيكدگذاري محوري و كدگذاري گزينشي مي

شوند. اين مرحله زمينه لازم براي بندي ميها در قالب مفاهيم طبقهها و پديدهشوند و دادهها استخراج ميدرون داده
). در مرحله كدگذاري Lochmiller, 2021آورد (هاي كليدي را فراهم ميشناسايي مقولهها و سازماندهي اوليه داده

عنوان محور شوند. در اين فرآيند، يك مقوله بهآمده از كدگذاري باز پالايش و تفكيك ميدستهاي بهمحوري، مقوله
هايي كه بيشترين اهميت را ها، آنمقوله شوند. سپس از ميان مجموعهها با آن مرتبط ميبررسي انتخاب شده و ساير مقوله

تر انجام كدگذاري گزينشي، مرحله نهايي تحليل است كه در سطحي انتزاعي شوند.براي تحليل نهايي دارند، انتخاب مي
ها و سازي داده). اين مرحله امكان يكپارچهNaeem et al., 2023گردد (ها تشريح ميبنديشود و روابط ميان دستهمي
آورد و مبناي ارائه الگوي كيفي نوآوري خدمات بانكي مبتني بر مديريت دانش مشتري ين مقوله مركزي را فراهم ميتعي

و از طريق مراحل كدگذاري و استخراج  MAXQDAافزار گيري از نرمها با بهره. فرايند تحليل دادهدهدرا تشكيل مي
  مضامين انجام گرفت.
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 روند انتخاب مقالات. 1شكل 

  
 هاي پژوهشيافته

هاي پژوهش، ابتدا با توجه به منابع مورد بررسي، مضامين پايه استخراج شدند. سپس اين مضامين، بر اساس در بخش يافته
بندي گرديدند. روند كدگذاري بدين صورت است كه در گام دهنده طبقهاشتراكات مفهومي، در قالب مضامين سازمان
شوند و در مرحله بعد، با تجميع و مقايسه مند ادبيات پژوهش شناسايي مينخست، مضامين پايه از طريق مرور نظام

شده از مرور ادبيات پژوهش در ن اساس، مضامين پايه استخراجگيرند. بر ايدهنده قرار ميمفهومي، ذيل مضامين سازمان
  اند.) ارائه شده1جدول شماره (

 
  . كدگذاري مضمون پايه1جدول 

  منابع  مضمون پايه  منابع  مضمون پايه

نياز به ارائه خدمات متمايز و 
  آفرينارزش

Wang & Xu, 2018 
Al-Dmour et al., 2020 

Xie et al., 2020 

بندي خدمات بر اولويت
  اساس ارزش مشتري

Taghizadeh et al., 2017 
Wen et al., 2020 

Ahinful et al., 2024 
Bhat & Gupta, 2024 

هاي پردازش حجم بالاي داده
 بانكي

Edeh et al., 2022 
Wen et al., 2020 

تحليل نظرات و پيشنهادهاي 
 Zahrawi et al., 2025  مشتري

198=تعداد مقالات ياقته شده   

87تعداد مقالات باقي مانده =   

36تعداد مقالات باقي مانده =   

32تعداد مقالات باقي مانده =   

 گزينش براساس عنوان و چكيده

 

گيري گزينش بر اساس غربالگري مجدد و مطالعه مقدمه و نتيجه
 و حذف موارد تكراري

  ها و در پيش، با مطالعه آنهاي مستخرج از مرحله ارزيابي نهايي مقاله
هانظر گرفتن اهداف پروژه و در آخر انتخاب نهايي مقاله  



      
 

 ارائه الگوي كيفي نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر مديريت دانش مشتري:  شيبا معصومي، آزاده كياپور، مهدي روح الاميني، نجمه دانشفر  ١٦٩

 

 183تا  156، صفحات 1405 بهار، 1، شماره 5دوره 

 فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

  منابع  مضمون پايه  منابع  مضمون پايه

الگوهاي رفتاري شناسايي 
  مشتريان

 

Yasmeen et al., 2019 
Hosseini et al., 2022 

دهي منظم و شفاف به گزارش
 نهادهاي نظارتي

Al-Dmour et al., 2020 
Xie et al., 2020 

Bratianu et al., 2022 

حفظ محرمانگي و حريم 
 هاي مشتريخصوصي داده

Al-Dmour et al., 2022 
Hosseini et al., 2022 

هاي سازي كانالشخصي
  ارتباطي

Ngo et al., 2023 
Abubakr & Kalifa, 2025 

هاي استفاده از الگوريتم
  كاويداده

Edeh et al., 2022 
Li et al., 2025 

بيني نيازها و ترجيحات پيش
  آينده مشتري

Yasmeen et al., 2019 
Bratianu et al., 2022 
Ahinful et al., 2024 

پيشنهادهاي متناسب با ارائه 
  ويژگي مشتري

Sofiyabadi et al., 2020 
Wen et al., 2020 

تحليل سوابق تعاملات و 
  هاي مشتريتراكنش

Grassi et al., 2022 
Barb, 2023 

تنظيم خدمات بر اساس رفتار 
  مالي مشتري

Al-Dmour et al., 2020 
Ngo et al., 2023 

تك در ادغام خدمات فين
  هاي بانكيسامانه

Yasmeen et al., 2019 
Bhat & Gupta, 2024 

هاي مشترك ايجاد پايگاه
  دانش سازماني

Wang & Xu, 2018 
Salunke et al., 2019 

تسهيل جريان دانش ميان 
  واحدهاي بانكي

Nguyen & Harrison, 2018 
Al-Dmour et al., 2022 

ساز هاي تصميماستخراج بينش
  هادادهاز 

Acheampong et al., 
2023 

Li et al., 2025 

مستندسازي تجربيات مرتبط با 
  مشتري

Zhan et al., 2019 
Barb, 2023 

هاي خدماتي طراحي بسته
  اختصاصي

Xin et al., 2021 
Nguyen & Nguyen, 

2024 

تبادل داده و دانش با شركاي 
  اكوسيستم

Xie et al., 2020 
Diener & Spacek, 2021 

ها براي بهبود تجربه تفسير داده
  مشتري

Xie et al., 2020 
Hosseini et al., 2022 

 Nguyen & Harrison, 2018  ايجاد نماي كامل از مشتري
Grassi et al., 2022 

بهبود دسترسي مشتري به 
  خدمات بانكي

Edeh et al., 2022 
Hosseini et al., 2022 

ترويج فرهنگ 
 Diener & Spacek, 2021  گذاري دانشاشتراك

هماهنگي تجربه مشتري در 
  هاي مختلفكانال

Zhan et al., 2019 
Wen et al., 2020 

تطبيق خدمات با چرخه عمر 
  مشتري

Kong & Ibrahim, 2019 
Li et al., 2025 

توسعه بانكداري موبايلي و 
  اينترنتي

Wang & Xu, 2018 
Salunke et al., 2019 

افزايش فشار بر نوآوري و 
 Abubakr & Kalifa, 2025  سرعت پاسخگويي

ها و همكاري با استارتاپ
  هاي فناوري ماليشركت

Xin et al., 2021 
Ngo et al., 2023 

توسعه خدمات نوآورانه 
  مشترك

Diener & Spacek, 2021 
Bratianu et al., 2022 

هاي يكپارچگي كانال
  غيرحضوريحضوري و 

Wang & Xu, 2018 
Al-Dmour et al., 2020 

ثبت اطلاعات پروفايل و 
  ترجيحات مشتري

Nguyen & Nguyen, 2024 
Ahinful et al., 2024 

Li et al., 2025 

افزايش رضايت از طريق 
  خدمات سفارشي

Sofiyabadi et al., 2020 
Hosseini et al., 2022 

ايجاد بسترهاي تعاملي براي 
  آفرينيهم

Wang & Xu, 2018 
Zahrawi et al., 2025 
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  منابع  مضمون پايه  منابع  مضمون پايه

هاي تحليل بلادرنگ داده
  مشتري

Zhan et al., 2019 
Li et al., 2025 

دسترسي آسان به دانش 
  مشتري

Nguyen & Harrison, 2018 
Abrar et al., 2022 

پذيري در طراحي انعطاف
  خدمات بانكي

Xie et al., 2020 
Li et al., 2025 

ريسك تصميمات از كاهش 
  طريق دانش مشتري

Al-Dmour et al., 2022 
Bratianu et al., 2022 

شده تمركز بر ارزش ادراك
  مشتري

Salunke et al., 2019 
Ngo et al., 2023 

شناسايي نقاط ضعف و 
  هاي بهبود خدماتفرصت

Salunke et al., 2019 
Xie et al., 2020 

استفاده از دانش مشتري در 
  هاطراحي سياست

Acheampong et al., 
2023 

پشتيباني هوشمند از 
  هاي مديريتيتصميم

Abrar et al., 2022 
Barb, 2023 

گيري مبتني بر تحليل تصميم
 هاي مشتريداده

Kong & Ibrahim, 
2019 

Hosseini et al., 2022 

شناسايي نيازهاي آشكار و 
  پنهان مشتري

Al-Dmour et al., 2022 
Bhat & Gupta, 2024 

هاي حاصل ثبت و تحليل داده
  از تعامل ديجيتال

Al-Dmour et al., 2020 
Ngo et al., 2023 

آوري بازخوردهاي جمع
  مستقيم و غيرمستقيم

Wang & Xu, 2018 
Diener & Spacek, 2021 

Ahinful et al., 2024 
Bratianu et al., 2022 

مشتري در تقويت مشاركت 
  فرايندهاي خدماتي

Xin et al., 2021 
Ngo et al., 2023 

استفاده از بازخورد براي 
  طراحي خدمات نوآورانه

Grassi et al., 2022 
Bratianu et al., 2022 

هاي حقوقي و مديريت ريسك
  انطباقي

Xie et al., 2020 
Wang, 2022 

توليد خدمات سفارشي و 
  آفرينارزش

Zhan et al., 2019 
Wang, 2022 

هاي سازي دادهيكپارچه
  يافتهيافته و غيرساختساخت

Aspiranti et al., 2023 
Zahrawi et al., 2025 

هاي سنتي و رقابت با بانك
  ديجيتال

Nguyen & Harrison, 2018 
Nguyen & Nguyen, 2024 

ظهور بازيگران نوآور و 
  هاتكفين

Xie et al., 2020 
Barb, 2023 

رعايت قوانين بانكداري 
 Al-Dmour et al., 2022  داخلي

المللي و رعايت مقررات بين
  استانداردهاي مالي

Edeh et al., 2022 
Wang, 2022 

ارتباط فعال مشتري و بانك 
  هاي آنلايندر پلتفرم

Abrar et al., 2022 
Bhat & Gupta, 2024 

كارگيري دانش مشتري براي به
  توسعه محصول

Al-Dmour et al., 2020 
Hosseini et al., 2022 

دهي سريع به پاسخ
هاي ها و پرسشدرخواست

  مشتري
Nguyen & Harrison, 2018 

Xin et al., 2021 

آفريني خدمات با مشاركت هم
  مشتري

Xie et al., 2020 
Ngo et al., 2023 

گذاري دانش بين اشتراك
  مشتري و بانك

Kong & Ibrahim, 2019 
Tseng et al., 2021 

بهبود تناسب خدمات با سبك 
  زندگي مشتري

Wen et al., 2020 
Abubakr & Kalifa, 

2025 

استفاده از ابزارهاي گفتگو و 
  بات براي تعاملچت

Xie et al., 2020 
Aspiranti et al., 2023 

مند اطلاعات بندي نظامطبقه
  مشتري

Sofiyabadi et al., 2020 
Tseng et al., 2021 

هاي يكپارچه ايجاد پلتفرم
  خدماتي

Ahinful et al., 2024 
Abubakr & Kalifa, 2025 
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  منابع  مضمون پايه  منابع  مضمون پايه

هاي داده دانش ايجاد پايگاه
  مشتري

Acheampong et al., 
2023 

تضمين امنيت و دسترسي 
  پايدار به خدمات

Abrar et al., 2022 
Bratianu et al., 2022 

هاي تراكنشي يكپارچگي داده
  رفتاريو 

Salunke et al., 2019 
Aspiranti et al., 2023 

اي و رعايت اخلاق حرفه
  مسئوليت اجتماعي

Manohar et al., 2019 
Nguyen & Nguyen, 2024 

شده به دسترسي امن و كنترل
  هاي مشتريداده

Manohar et al., 2019 
Tseng et al., 2021 
Diener & Spacek, 

2021 
Hosseini et al., 2022 

Ngo et al., 2023 

سازي خدمات و شخصي
  پيشنهادهاي مالي

Manohar et al., 2019 
Xin et al., 2021 

Bhat & Gupta, 2024 

امكان تحليل هوشمند و 
گيري مبتني بر دانش گزارش

  مشتري
Wang, 2022 

Ngo et al., 2023 

بهبود كارايي فرايندهاي 
  داخلي بانك

Grassi et al., 2022 
Bratianu et al., 2022 

هاي تشخيص تقلب و ريسك
  احتمالي

Kong & Ibrahim, 
2019 

روزرساني بلادرنگ به
 Zahrawi et al., 2025  اطلاعات مشتري

مشاركت مشتري در آزمون 
  خدمات جديد

Manohar et al., 2019 
Tseng et al., 2021 

پشتيباني از تحليل داده و 
  مديريت دانش

Wen et al., 2020 
Tseng et al., 2021 

سازي اتوماسيون و بهينه
  فرايندهاي بانكي

Kong & Ibrahim, 
2019 

Zahrawi et al., 2025 

توسعه بانكداري موبايلي و 
  اينترنتي

Abrar et al., 2022 
Ngo et al., 2023 

استفاده از بازخورد مشتري در 
 طراحي خدمات

Tseng et al., 2021 
Wang, 2022 

روزرساني مستمر دانش به
  شدهذخيره

Al-Dmour et al., 2022 
Barb, 2023 

تجميع اطلاعات مشتري از 
  منابع مختلف

Nguyen & Harrison, 
2018 

Tseng et al., 2021 

شفافيت در ارائه خدمات و 
  رسانياطلاع

Sofiyabadi et al., 2020 
Bhat & Gupta, 2024 

ها از پشتيباني سامانه
  گيري مديريتيتصميم

Edeh et al., 2022 
Acheampong et al., 

2023 
Bhat & Gupta, 2024 

افزايش امنيت و حريم 
 Nguyen & Nguyen, 2024  خصوصي مشتريان

پاسخگويي سريع و كارآمد به 
  مشكلات مشتري

Acheampong et al., 
2023 

Acheampong et al., 
2023 

Bhat & Gupta, 2024 

پاسخگويي به انتظارات 
  اجتماعي در نوآوري خدمات

Xin et al., 2021 
Bratianu et al., 2022 

هاي گيري از نوآوريبهره
  خارجي در بانكداري

Salunke et al., 2019 
Wang, 2022 

هاي اجتماعي و استخراج داده
  ديجيتال

Al-Dmour et al., 2020 
Barb, 2023 

نوآورانه از هاي دريافت ايده
  مشتريان

Tseng et al., 2021 
Aspiranti et al., 2023 

هاي تراكنشي آوري دادهجمع
  و رفتاري

Yasmeen et al., 2019 
Aspiranti et al., 2023 

هاي ديجيتال و ظهور فناوري
  هوشمند

Diener & Spacek, 
2021 

Acheampong et al., 

نظرسنجي و استفاده از 
  هاي بازخوردفرم

Abrar et al., 2022 
Aspiranti et al., 2023 

Acheampong et al., 2023 
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  منابع  مضمون پايه  منابع  مضمون پايه
2023 

Bhat & Gupta, 2024 
Bhat & Gupta, 2024 

سازي و بازطراحي ساده
 Al-Dmour et al., 2022  فرايندهاي بانكي

تغيير رفتار مشتريان در 
 Nguyen & Nguyen, 2024  بازارهاي مالي

 Al-Dmour et al., 2022  خدماتكاهش زمان ارائه 
Aspiranti et al., 2023 

تحليل روندهاي نوآورانه و 
  هاي بازارفرصت

Acheampong et al., 2023 
Bhat & Gupta, 2024 

استفاده از اتوماسيون در ارائه 
  خدمت

Manohar et al., 2019 
Zahrawi et al., 2025 

ورود ابزارهاي نوين پرداخت 
  گذاريسرمايهو 

Yasmeen et al., 2019 
Wang, 2022 

حفظ يكپارچگي و كيفيت 
  هاداده

Acheampong et al., 
2023 

Aspiranti et al., 2023 

بين رفتار و تحليل پيش
  نيازهاي مشتري

Nguyen & Harrison, 2018 
Kong & Ibrahim, 2019 

Bhat & Gupta, 2024 
Zahrawi et al., 2025 

تصوير مثبت و اعتماد ايجاد 
  عمومي به بانك

Grassi et al., 2022 
Barb, 2023 

   

  
مضمون پايه شناسايي گرديد. در مرحله بعد، اين مضامين با توجه به  101شده، در مجموع بر اساس مرور ادبيات انجام

بندي شدند. مرحله نخست فرايند كدگذاري، دهنده طبقهمضمون سازمان 22ها و ارتباطات مفهومي، در قالب شباهت
ل تفكيك مراحل ها در قالب مفاهيم متمركز است؛ با اين حال، در عمبندي دادهيعني كدگذاري باز، بر شناسايي و دسته

شده تا حد امكان پذير نيست. در اين فرايند تلاش شده است مفاهيم استخراجصورت كاملاً مجزا امكانكدگذاري به
  .ها و مضامين مرتبط را دربر گيرندجامع بوده و تمامي نشانه

  
  . كدگذاري مضمون سازمان دهنده2جدول 

مضمون سازمان 
 دهنده

  مضمون پايه  سازمان دهندهمضمون   مضمون پايه

تحليل و تفسير 
  هاي مشتريداده

  شناسايي الگوهاي رفتاري
  مشتريان

 بيني نيازها و ترجيحات پيش
 آينده مشتري

  تحليل سوابق تعاملات و
 هاي مشتريتراكنش

 ساز هاي تصميماستخراج بينش
 هااز داده

 ها براي بهبود تجربه تفسير داده

دريافت و تحليل بازخوردهاي 
  مشتري

 آوري بازخوردهاي جمع
  مستقيم و غيرمستقيم

  تحليل نظرات و
  پيشنهادهاي مشتري

  شناسايي نقاط ضعف و
  هاي بهبود خدماتفرصت

  استفاده از بازخورد براي طراحي
  خدمات نوآورانه
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مضمون سازمان 
 دهنده

  مضمون پايه  سازمان دهندهمضمون   مضمون پايه

 مشتري

گذاري و اشتراك
انتقال دانش در 

  سازمان

 هاي مشترك دانش ايجاد پايگاه
  سازماني

  تسهيل جريان دانش ميان
  واحدهاي بانكي

  مستندسازي تجربيات مرتبط با
  مشتري

 گذاري ترويج فرهنگ اشتراك
  دانش

تعاملات دوسويه از طريق 
  هاي ديجيتالكانال

  ارتباط فعال مشتري و بانك در
  هاي آنلاينپلتفرم

 ها و درخواستدهي سريع به پاسخ
  هاي مشتريپرسش

  استفاده از ابزارهاي گفتگو و
  بات براي تعاملچت

 هاي حاصل از ثبت و تحليل داده
  تعامل ديجيتال

  تقويت مشاركت مشتري در
  فرايندهاي خدماتي

كارگيري دانش به
مشتري در 

  گيريتصميم

 گيري مبتني بر تحليل تصميم
  هاي مشتريداده

  مشتري در استفاده از دانش
  هاطراحي سياست

 بندي خدمات بر اساس اولويت
  ارزش مشتري

  كاهش ريسك تصميمات از
  طريق دانش مشتري

 هاي پشتيباني هوشمند از تصميم
  مديريتي

ايجاد ارزش مشترك مبتني بر 
  دانش

 آفريني خدمات با مشاركت هم
  مشتري

 كارگيري دانش مشتري براي به
  توسعه محصول

 ين مشتري و گذاري دانش باشتراك
  بانك

  توليد خدمات سفارشي و
  آفرينارزش

طراحي خدمات 
 مبتني بر نياز مشتري

  شناسايي نيازهاي آشكار و
  پنهان مشتري

  تطبيق خدمات با چرخه عمر
  مشتري

 پذيري در طراحي انعطاف
  خدمات بانكي

 شده تمركز بر ارزش ادراك
  مشتري

  بهبود تناسب خدمات با سبك

  الزامات قانوني و مقررات نظارتي

 رعايت قوانين بانكداري داخلي  
 المللي و رعايت مقررات بين

  استانداردهاي مالي
 هاي حقوقي و مديريت ريسك

  انطباقي
  حفظ محرمانگي و حريم خصوصي

  هاي مشتريداده
 دهي منظم و شفاف به گزارش

  نظارتينهادهاي 
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مضمون سازمان 
 دهنده

  مضمون پايه  سازمان دهندهمضمون   مضمون پايه

  زندگي مشتري

داده و تحليل كلان
  كاوي پيشرفتهداده

 هاي پردازش حجم بالاي داده
  بانكي

 هاي استفاده از الگوريتم
  كاويداده

 هاي سازي دادهيكپارچه
  يافتهيافته و غيرساختساخت

 هاي تحليل بلادرنگ داده
  مشتري

 شدت رقابت در صنعت بانكداري

 هاي سنتي و ديجيتالرقابت با بانك  
  هاتكبازيگران نوآور و فينظهور  

  نياز به ارائه خدمات متمايز و
  آفرينارزش

  افزايش فشار بر نوآوري و سرعت
  پاسخگويي

سازي شخصي
محصولات و 
  خدمات بانكي

  ارائه پيشنهادهاي متناسب با
  ويژگي مشتري

  تنظيم خدمات بر اساس رفتار
  مالي مشتري

 هاي خدماتي طراحي بسته
  اختصاصي

  
 هاي سازي كانالشخصي

  ارتباطي
  افزايش رضايت از طريق

  خدمات سفارشي

تك و تعامل با اكوسيستم فين
  بازيگران نوظهور

 ها و همكاري با استارتاپ
  هاي فناوري ماليشركت

 تك در ادغام خدمات فين
  هاي بانكيسامانه

  تبادل داده و دانش با شركاي
  اكوسيستم

 توسعه خدمات نوآورانه مشترك  
 هاي خارجي گيري از نوآوريبهره

  در بانكداري

هاي توسعه كانال
ديجيتال و 
  چندكاناله

 هاي حضوري يكپارچگي كانال
  و غيرحضوري

  بهبود دسترسي مشتري به
  خدمات بانكي

  هماهنگي تجربه مشتري در
  هاي مختلفكانال

  توسعه بانكداري موبايلي و
  اينترنتي

  تحولات فناوري و بازارهاي مالي

  هاي ديجيتال و فناوريظهور
  هوشمند

  تغيير رفتار مشتريان در بازارهاي
  مالي

  ورود ابزارهاي نوين پرداخت و
  گذاريسرمايه

  تحليل روندهاي نوآورانه و
  هاي بازارفرصت

نوآوري در 
فرايندهاي ارائه 

 سازي و بازطراحي ساده
هاي تراكنشي و آوري دادهجمع   كسب و گردآوري دانش مشتري  فرايندهاي بانكي

  رفتاري
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مضمون سازمان 
 دهنده

  مضمون پايه  سازمان دهندهمضمون   مضمون پايه

  كاهش زمان ارائه خدمات   خدمت
  اتوماسيون در ارائه استفاده از

  خدمت

  ثبت اطلاعات پروفايل و ترجيحات
  مشتري

 هاي استفاده از نظرسنجي و فرم
  بازخورد

 هاي اجتماعي و استخراج داده
  ديجيتال

مشاركت مشتري 
 در طراحي خدمات

 هاي نوآورانه از دريافت ايده
  مشتريان

  استفاده از بازخورد مشتري در
  طراحي خدمات

  مشاركت مشتري در آزمون
  خدمات جديد

  ايجاد بسترهاي تعاملي براي
  آفرينيهم

هاي ديجيتال و زيرساخت
  هاي هوشمند بانكيپلتفرم

 توسعه بانكداري موبايلي و اينترنتي  
 هاي يكپارچه خدماتيايجاد پلتفرم  
  پايدار به تضمين امنيت و دسترسي

  خدمات
  پشتيباني از تحليل داده و مديريت

  دانش
 سازي فرايندهاي اتوماسيون و بهينه

  بانكي

سازي و ذخيره
دهي دانش سازمان

  مشتري

 هاي داده دانش ايجاد پايگاه
  مشتري

 مند اطلاعات بندي نظامطبقه
  مشتري

 روزرساني مستمر دانش به
  شدهذخيره

  مشتريدسترسي آسان به دانش  
  حفظ يكپارچگي و كيفيت

  هاداده

انتظارات اجتماعي و اعتماد 
  عمومي

  شفافيت در ارائه خدمات و
  رسانياطلاع

 اي و مسئوليت رعايت اخلاق حرفه
  اجتماعي

  افزايش امنيت و حريم خصوصي
  مشتريان

  پاسخگويي سريع و كارآمد به
  مشكلات مشتري

  ايجاد تصوير مثبت و اعتماد عمومي
  به بانك

سخگويي به انتظارات اجتماعي در پا 
  نوآوري خدمات

هاي يكپارچه سامانه
  اطلاعات مشتري

 

  تجميع اطلاعات مشتري از منابع
  مختلف

 هاي تراكنشي و يكپارچگي داده
  رفتاري

  از مشتري كاملايجاد نماي  

كاربرد هوش مصنوعي و 
  يادگيري ماشيني

 بين رفتار و نيازهاي تحليل پيش
  مشتري

 سازي خدمات و شخصي
  پيشنهادهاي مالي

 هاي تشخيص تقلب و ريسك
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مضمون سازمان 
 دهنده

  مضمون پايه  سازمان دهندهمضمون   مضمون پايه

 روزرساني بلادرنگ اطلاعات به
  مشتري

 ها از پشتيباني سامانه
  گيري مديريتيتصميم

 شده به دسترسي امن و كنترل
  هاي مشتريداده

  امكان تحليل هوشمند و
گيري مبتني بر دانش گزارش

  مشتري

  احتمالي
  فرايندهاي داخلي بهبود كارايي

  بانك

  
دهنده در قالب ساختارهاي شده، ضرورت داشت مضامين سازماندر مرحله بعد، با توجه به تعداد بالاي مفاهيم استخراج

دهي شوند. بدين منظور، پس از بررسي و مقايسه مضامين پايه و مضامين تري تحت عنوان مضامين فراگير سامانكلان
بندي گرديدند. نتايج اين دهنده، اين مفاهيم در سطوح انتزاعي بالاتر تجميع شده و در قالب مضامين فراگير دستهسازمان

  ) ارائه شده است.3مرحله از تحليل، در جدول شماره (
  

  . كدگذاري مضمون فراگير3جدول 
  مضمون سازمان دهنده مضمون فراگير

  فناورانه هوشمندهاي ها و قابليتزيرساخت

  هاي يكپارچه اطلاعات مشتريسامانه
 كاوي پيشرفتهداده و دادهتحليل كلان

  هاي هوشمند بانكيهاي ديجيتال و پلتفرمزيرساخت
 كاربرد هوش مصنوعي و يادگيري ماشيني

  فرايندهاي مديريت دانش مشتري

  كسب و گردآوري دانش مشتري
 مشتريدهي دانش سازي و سازمانذخيره

 هاي مشتريتحليل و تفسير داده

 گذاري و انتقال دانش در سازماناشتراك

 گيريكارگيري دانش مشتري در تصميمبه

  نوآوري در طراحي و ارائه خدمات بانكي

  طراحي خدمات مبتني بر نياز مشتري
 سازي محصولات و خدمات بانكيشخصي

 هاي ديجيتال و چندكانالهتوسعه كانال

 نوآوري در فرايندهاي ارائه خدمت

  مشاركت مشتري در طراحي خدمات محور با مشتريآفريني ارزش و تعاملات دانشهم
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  مضمون سازمان دهنده مضمون فراگير
 دريافت و تحليل بازخوردهاي مشتري

 هاي ديجيتالتعاملات دوسويه از طريق كانال

 ايجاد ارزش مشترك مبتني بر دانش

هاي محيطي و الزامات نهادي نوآوري پويايي
  بانكي

  الزامات قانوني و مقررات نظارتي
 شدت رقابت در صنعت بانكداري

 تك و بازيگران نوظهورتعامل با اكوسيستم فين

 تحولات فناوري و بازارهاي مالي

 انتظارات اجتماعي و اعتماد عمومي

  
 مديريت دانش مشتريالگوي كيفي نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر  ) مدل پژوهش،1در ادامه در شكل شماره (

  ارائه شده است.
  

  
  MAXQDA. خروجي نهايي نرم افزار 1نمودار 

 

  بحث و نتيجه گيري 
پژوهش حاضر با هدف ارائه يك الگوي كيفي نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر مديريت دانش مشتري انجام شد و 

هاي پيشرفته، فرايندهاي مؤثر ها نشان داد كه تحقق نوآوري پايدار در خدمات بانكي مستلزم هماهنگي ميان فناورييافته
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تعامل دوسويه با مشتريان و توجه به شرايط محيطي و نهادي است. مديريت دانش، طراحي خدمات مبتني بر نياز مشتري، 
ها را در پاسخگويي به تغييرات كنند، بلكه توانمندي سازماناين عوامل نه تنها بستري براي خلق ارزش افزوده فراهم مي

ركيب اين پنج عنصر دهند. نتايج پژوهش حاكي از آن است كه تسريع بازار و انتظارات رو به رشد مشتريان افزايش مي
سازي ها منجر شود كه همزمان قابليت شخصيدهي يك چارچوب راهبردي منسجم براي بانكتواند به شكلكليدي مي

تواند به عنوان كند. بدين ترتيب، مدل پيشنهادي ميپذيري سازماني را تقويت ميخدمات، ارتقاي تجربه مشتري و انعطاف
گيري گيرندگان در بهبود خدمات نوين، افزايش مزيت رقابتي و بهرهن بانكي و تصميميك نقشه راه كاربردي براي مديرا

هاي فناورانه هوشمند، ها و قابليتبهينه از دانش مشتري به كار گرفته شود. اين پنج عنصر كليدي شامل زيرساخت
محور با ارزش و تعاملات دانشآفريني فرايندهاي مديريت دانش مشتري، نوآوري در طراحي و ارائه خدمات بانكي، هم

  باشد.هاي محيطي و الزامات نهادي نوآوري بانكي ميمشتري، و پويايي
عنوان نخستين عنصر كليدي در نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر هاي فناورانه هوشمند بهها و قابليتزيرساخت

هاي يكپارچه كنند. سامانههاي مشتري ايفا ميآوري، پردازش و تحليل دادهمديريت دانش مشتري، نقش محوري در جمع
آورند. هاي تراكنشي، رفتاري و ترجيحات مشتريان را فراهم مياي به دادهاطلاعات مشتري امكان دسترسي لحظه

ها را فراهم هاي ارزشمند از حجم بالاي دادهكاوي پيشرفته، امكان استخراج الگوها و بينشداده و دادهكارگيري كلانبه
نمايد. كاربرد شده را ايجاد ميسازيبيني نيازهاي آتي مشتريان و طراحي خدمات شخصيكند و زمينه لازم براي پيشمي

ها، شناسايي روندهاي رفتاري و ارائه پيشنهادهاي هوش مصنوعي و يادگيري ماشيني، قابليت تحليل سريع و هوشمند داده
هاي هوشمند بانكي نيز نقش هاي ديجيتال و پلتفرمآورد. زيرساختهم ميمالي مبتني بر نيازهاي فردي مشتريان را فرا

كنند. اين تركيب ها را فراهم ميپذير به خدمات و دادهكننده دارند و امكان دسترسي امن، بلادرنگ و انعطافتسهيل
سازي كنند و ارزش افزوده قابل مند پيادهصورت مستمر و نظامسازد تا نوآوري خدمات را بهها را قادر ميفناورانه، بانك

 ,Salunke et al) و (Wang & Xu, 2018توجهي براي مشتريان و سازمان ايجاد نمايند. نتايج پژوهش با مطالعات (

  ) مشابهت دارد.2019
عنوان دومين عنصر كليدي در نوآوري خدمات نوين بانكي، نقش بنيادين در تبديل فرايندهاي مديريت دانش مشتري به

كنند. كسب و آفرين ايفا ميهاي عملي و قابل استفاده براي طراحي خدمات ارزشها و اطلاعات مشتريان به بينشهداد
هاي تراكنشي، رفتاري و ترجيحات فردي مشتريان است كه مبناي آوري دادهگردآوري دانش مشتري شامل جمع

ها، امكان دسترسي سريع و يكپارچه به مند اين دادهامدهي نظسازي و سازمانآورد. ذخيرههاي بعدي را فراهم ميتحليل
اي كه سازمان بتواند از آن در سطوح مختلف گونهكند، بهاطلاعات و حفظ كيفيت و انسجام دانش را فراهم مي

گذاري دانش در سازمان، هاي مشتري و اشتراكگيري و طراحي خدمات استفاده نمايد. تحليل و تفسير دادهتصميم
گيري از سويي واحدهاي مختلف بانك در بهرهسازد و موجب همها را آشكار ميي است كه ارزش واقعي دادهفرايند

هاي راهبردي و عملياتي، زمينه طراحي خدمات گيريكارگيري دانش مشتري در تصميمشود. نهايتاً، بهدانش مشتري مي
كند. بنابراين، فرايندهاي مديريت مان را فراهم ميسازي تجربه مشتري و بهبود مستمر عملكرد سازنوآورانه، شخصي

عنوان محرك اصلي ايجاد مزيت رقابتي ها و نوآوري خدمات هستند، بلكه بهدانش مشتري نه تنها پل ارتباطي ميان داده
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مشابهت ) Ahinful et al, 2024) و (Bratianu et al, 2022كنند. نتايج پژوهش با مطالعات (ها عمل ميپايدار در بانك
  دارد.

عنوان سومين عنصر كليدي، نقش محوري در ارتقاي كيفيت خدمات و نوآوري در طراحي و ارائه خدمات بانكي به
سازي محصولات و كند. طراحي خدمات مبتني بر نياز مشتري و شخصيايجاد ارزش افزوده براي مشتريان ايفا مي

اي آورد و تجربهو رفتارهاي متفاوت مشتريان را فراهم مي خدمات بانكي، امكان پاسخگويي دقيق به ترجيحات فردي
شود كه خدمات بانكي نه تنها پاسخگوي نيازهاي فعلي كند. اين رويكرد باعث ميبخش ايجاد ميمتمايز و رضايت

هاي ديجيتال و توسعه كانال .ها را نيز داشته باشندبيني و برآورده كردن نيازهاي آتي آنمشتريان باشند، بلكه توانايي پيش
دهد و تجربه مشتري چندكاناله و نوآوري در فرايندهاي ارائه خدمت، سرعت، دسترسي و كارايي خدمات را افزايش مي

توانند فرايندهاي داخلي خود را بهينه ها ميها از طريق اين نوآوريبخشد. بانكصورت يكپارچه و منعطف ارتقا ميرا به
و همزمان خدماتي با كيفيت بالا و متناسب با نيازهاي متنوع مشتريان ارائه كنند. در  ها را كاهش دهندكرده، هزينه

مجموع، نوآوري در طراحي و ارائه خدمات بانكي، زمينه لازم براي ايجاد مزيت رقابتي پايدار و افزايش رضايت و 
) Zahrawi et al, 2025) و (Manohar et al, 2019كند. نتايج پژوهش با مطالعات (وفاداري مشتريان را فراهم مي

  مشابهت دارد.
عنوان چهارمين عنصر كليدي، نقشي اساسي در ارتقاي كيفيت محور با مشتري بهآفريني ارزش و تعاملات دانشهم

كند. مشاركت مشتري در طراحي خدمات و دريافت اي متمايز براي مشتريان ايفا ميخدمات بانكي و خلق تجربه
هاي شود نوآوريآورد و باعث ميامكان شناسايي نيازها و ترجيحات واقعي مشتريان را فراهم ميبازخوردهاي مستمر، 

سازد تا خدمات خود را ها را قادر ميخدماتي دقيقاً با انتظارات و تجربه كاربران همسو باشد. اين تعاملات دوسويه، بانك
ايجاد ارزش مشترك مبتني بر  .و نياز مشتريان سازگار شوندطور مستمر با تغييرات رفتار صورت پويا بهبود داده و بهبه

دهد. بانك و مشتري با همكاري و تبادل اطلاعات و ها ارتقا ميآفريني را به سطحي فراتر از تبادل دادهدانش، فرايند هم
توانند خدماتي خلق كنند كه نه تنها پاسخگوي نيازهاي فردي مشتري باشد، بلكه ارزش افزوده براي كل دانش، مي

م خدمات بانكي ايجاد كند. اين رويكرد موجب تقويت اعتماد، رضايت و وفاداري مشتريان شده و سازمان و اكوسيست
سازي كنند. نتايج پژوهش با مطالعات صورت پايدار و راهبردي پيادهسازد نوآوري خدمات را بهها را قادر ميبانك

)Abrar et al, 2022) و (Bhat & Gupta, 2024.مشابهت دارد (  
اي در موفقيت كنندهعنوان پنجمين عنصر كليدي، نقش تعيينمحيطي و الزامات نهادي نوآوري بانكي به هايپويايي
هاي كنند. الزامات قانوني و مقررات نظارتي چارچوب و محدوديتسازي نوآوري خدمات نوين بانكي ايفا ميپياده

هاي قانوني و استانداردهاي ا در چارچوبهنمايند كه نوآوريكنند و تضمين ميهاي بانكي را مشخص ميفعاليت
كند تا با نوآوري مستمر و ارائه ها را وادار ميچنين، شدت رقابت در صنعت بانكداري بانكالمللي انجام شود. همبين

خدمات متمايز، جايگاه رقابتي خود را حفظ كنند و پاسخگوي نيازهاي متنوع و در حال تغيير مشتريان باشند. تعامل با 
هاي جديدي براي گيري از تحولات فناوري و بازارهاي مالي، فرصتتك و بازيگران نوظهور، و بهرهوسيستم فيناك

برداري كنند. هاي نوظهور بهرهسازد تا از تجربيات و فناوريها را قادر ميآورد و بانكتوسعه خدمات نوآورانه فراهم مي
اي، شفافيت در ارائه ها را به رعايت اخلاق حرفهري است كه بانكانتظارات اجتماعي و اعتماد عمومي نيز عامل ديگ
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هاي محيطي و الزامات نهادي، كند. در مجموع، پوياييخدمات و توجه به امنيت و حريم خصوصي مشتريان ترغيب مي
طي و نيازهاي سازد تا نوآوري خدمات را در چارچوبي هوشمندانه، مطمئن و پاسخگو به تغييرات محيها را ملزم ميبانك

  ) مشابهت دارد.Al-Dmour et al, 2022سازي كنند. نتايج پژوهش با مطالعات (جامعه پياده
ها در جهت تقويت نوآوري خدمات نوين بانكي مبتني بر شود بانكهاي پژوهش حاضر، پيشنهاد ميبا توجه به يافته

هاي يكپارچه اطلاعات مشتري، گذاري در سامانهرمايهمديريت دانش مشتري اقدامات عملي زير را اجرا كنند: ابتدا با س
هاي تراكنشي و رفتاري مشتريان آوري و تحليل بلادرنگ دادههاي هوشمند، امكان جمعهاي ديجيتال و پلتفرمزيرساخت

ه شدسازيهاي كاربردي براي طراحي خدمات شخصيداده و هوش مصنوعي، بينشرا فراهم آورند و با استفاده از كلان
ها و طور مثال، دادهصورت عملياتي تقويت كنند؛ بهزمان، فرايندهاي مديريت دانش مشتري را بهبه دست آورند. هم

هاي مختلف سازمان را قادر سازند تا از بندي و به اشتراك گذاشته و تيممند ذخيره، طبقهدانش مشتريان را به شكل نظام
صورت ها بايد خدمات خود را بهدر گام بعدي، بانك .ملياتي استفاده كنندهاي راهبردي و عگيرياين دانش در تصميم

هاي ديجيتال و چندكاناله دسترسي سازي كنند، با توسعه كانالعملياتي مبتني بر نيازهاي واقعي مشتري طراحي و شخصي
كنند تا كارايي و سرعت خدمات سازي آسان و تجربه يكپارچه مشتريان را فراهم آورند و فرايندهاي ارائه خدمت را بهينه

آوري بازخورد هاي عملي براي مشاركت مشتريان در طراحي خدمات، جمعافزايش يابد. همچنين، با ايجاد مكانيزم
ها بايد آفريني ارزش را تقويت كنند. در نهايت، بانكمستمر و استفاده از اين بازخوردها براي بهبود مستمر خدمات، هم

تك و بازيگران نوظهور همكاري كنند، الزامات قانوني و مقررات نظارتي پايبند باشند، با اكوسيستم فينطور عملياتي به به
اي و ارتقاي امنيت و حريم هاي شفافيت، رعايت اخلاق حرفهروندهاي فناوري و بازار را رصد كنند و با اجراي برنامه

تواند نوآوري پايدار خدمات راي اين اقدامات عملي ميخصوصي، اعتماد عمومي و رضايت مشتريان را افزايش دهند. اج
  ها را ارتقا دهد.بانكي را تضمين كرده و مزيت رقابتي بانك
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