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Abstract 
The aim of this research was to identify the dimensions and components of a 
service delivery model based on Financial Technology (Fintech) with a customer-
centric approach in the Iranian banking system. In terms of purpose, this research 
is applicable-developmental; and in terms of research method, it is qualitative. 
The data collection tools consisted of two parts: an investigation and review of 
research literature in the library section, and semi-structured interviews in the 
field section. The participants in the field section of this study were managers 
within the banking system. The selection of participants was conducted through 
purposive sampling. Semi-structured interviews with the participants continued 
until the stage of theoretical saturation. The coding process and textual analysis of 
the interviews were performed via MAXQDA 2020 software. 
The research findings indicated that the dimensions and components of the 
presented model include: Technology Infrastructure and Capabilities (digital 
infrastructure, emerging financial technologies, cybersecurity and privacy, 
technological integration); Customer Centricity (customer knowledge, customer 
experience, service personalization, communication and interaction with the 
customer); Digital Financial Services (diversity of Fintech services and modern 
tools, digital service quality, service accessibility, innovation in financial 
services); Banking Structure and Management (digital transformation strategy, 
organizational innovation culture, social responsibility and banking 
sustainability); and Institutional and Regulatory Environment (Fintech laws and 
regulations, oversight and regulation, institutional support). 
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Extended Abstract 
Introduction 
In an environment where customers are becoming increasingly informed and empowered 
with choice, neglecting their needs is no longer possible (Doumpos et al., 2024). On the 
other hand, electronic banking and the development of financial technology (Fintech) are 
among the most critical contemporary topics garnering attention within the banking 
industry. Electronic banking, and subsequently Fintech, as one of the most vital 
infrastructures for e-commerce, can further facilitate the growth and development of 
electronic trade by streamlining payments and the electronic transfer of funds for internet 
transactions. Fintech, or financial technology, is a term referring to the innovative 
application of technology in the delivery of financial services. In simpler terms, Fintech 
encompasses a set of activities in which financial services are provided with greater ease 
and speed through the aid of technology (Bakhshayesh Ardestani & Radfar, 2025). 
As one of the most significant emerging trends in the financial industry, financial 
technology (Fintech) has successfully transformed the banking structure by providing 
faster, cheaper, more transparent, and customer-centric services. By leveraging 
technologies such as Artificial Intelligence (AI), Big Data, Blockchain, Open Banking, and 
smart applications, Fintech firms have redesigned financial services to match the evolving 
needs of customers (Karami & Esmaeilpour, 2025). Conversely, to maintain their market 
position and respond to customer expectations, banks have been forced to adopt new 
technologies and implement fundamental changes in their business models. Consequently, 
banks have been at the forefront of technology adoption for the past three decades; as other 
sectors are influenced by financial technology (Information and Communication 
Technology), banks—acting as the foundation and prerequisite for development—must 
synchronize their strategies and policies with these transformations to mitigate upcoming 
challenges and remain competitive. Undoubtedly, the financial services sector is 
recognized today as one of the most successful and influential areas of activity globally, 
and focusing on marketing within financial services will lead to greater productivity and 
profitability for banks (Li et al., 2023). Therefore, the primary problem of this research is: 
What are the dimensions and components of the fintech-based service delivery model with 
a customer-centric approach in the Iranian banking system? 
 
Theoretical Framework 
Banking Service Delivery 
Modern banks must pay special attention to the quality of their services to remain 
competitive in today’s turbulent organizational environment. This focus leads to increased 
customer retention, the acquisition of new customers, and the improvement of financial 
performance and profitability. In recent decades, intensifying competition among 
economic enterprises to gain greater market share has driven them toward a more precise 
and profound understanding of customer needs and desires (Bakhtiari & Yaghoubpour, 
2025). 
 
Financial Technology (Fintech) 
Financial technology (Fintech) refers to the innovative application of technology in the 
provision of financial services. Fintech is an industry within the economic landscape that 
encompasses companies striving to make financial services more efficient through the use 
of technology. Firms active in the field of financial technology are generally startups that 
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attempt to establish themselves within financial systems and challenge traditional 
institutions (Rahman et al., 2024). 
 
Customer Centricity 
Customer centricity is a state in which a business prioritizes a positive customer experience 
across all stages of the customer journey. A business is considered customer-centric when 
it recognizes the needs, wants, and preferences of its valued customers and adapts its 
products and services accordingly (Gordi Baghcheh mishe et al., 2025). 
Zandi et al. (2026) investigated the provision of a Fintech model in platform companies 
using an interpretive structural modeling (ISM) approach within the Iranian environmental 
context. The findings from the interpretive structural modeling revealed that the 
exploratory research model identifies five main components and twenty sub-dimensions 
across three hierarchical levels. At the first level, the “Fintech Execution and 
Implementation” component—comprising the dimensions of current state analysis, 
scenario design and roadmap, architecture and execution, and monitoring and learning—is 
situated at the top of the ISM graph as the most influenced and dependent component. The 
second level includes three components: “Fintech Opportunities and Benefits for Platform 
Companies” (improving user experience, increasing customer acquisition and loyalty, 
reducing operational and transactional costs, and developing complementary services 
within the platform ecosystem), “Challenges and Obstacles” (technical, legal/regulatory, 
and economic barriers, as well as a shortage of specialist labor), and “Infrastructure and 
Basic Requirements” (IT infrastructure, open and standard APIs, cybersecurity and data 
management, and supportive laws and regulatory frameworks). These components are 
influenced by the third-level component and, in turn, impact the execution and 
implementation phase. 
Ally et al. (2025) examined bank efficiency in the digital age, focusing on the role of 
financial technology in Tanzanian banks. The results of this research indicated that the 
Fintech index, which measures the development of financial technology in banks, 
significantly increases efficiency across all banks. It has the greatest impact on large banks 
due to their advanced financial technology development. However, medium and small 
banks face challenges in developing financial technology, leading to a negative 
relationship between the Fintech index and bank efficiency. 
 
Research Methodology 
This research is applicable-developmental in terms of its objective, and qualitative in terms 
of its research methodology. The data collection tools consisted of two parts: a library-
based review and exploration of the research literature, and semi-structured interviews in 
the field section. The participants in the field phase of the study were managers within the 
banking system. Participant selection was conducted by purposive sampling. The semi-
structured interviews with participants continued until the stage of theoretical saturation 
was reached. 
Research Findings 
The process of coding and textual analysis of the interviews was conducted by MAXQDA 
2020 software. The research findings revealed that the dimensions and components of the 
proposed model include: 

 Technology Infrastructure and Capabilities: (Digital infrastructure, emerging 
financial technologies, cybersecurity and privacy, technology integration). 
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 Customer Centricity: (Customer knowledge, customer experience, service 
personalization, customer interaction and engagement). 

 Digital Financial Services: (Diversity of Fintech services and modern tools, digital 
service quality, service accessibility, innovation in financial services). 

 Banking Structure and Management: (Digital transformation strategy, 
organizational innovation culture, social responsibility, and banking sustainability). 

 Institutional and Regulatory Environment: (Fintech laws and regulations, 
supervision and regulation, institutional support). 

Conclusion 
The present study was conducted with the objective of identifying the dimensions and 
components of a Fintech-based service delivery model with a customer-centric approach in 
the Iranian banking system. The results of this research are consistent with the findings of 
Zandi et al. (2026), Ally et al. (2025), Farmahini Farahani et al. (2025), Kaartti et al. (2025), 
Schreiber (2024), Rizvi et al. (2024), Sadraee et al. (2024), Moradi et al. (2024), and Kumar 
(2024). 
Specifically, Ally et al. (2025) examined bank efficiency in the digital age and the role of 
financial technology in Tanzanian banks. Their results indicated that the Fintech index, which 
measures the development of financial technology in banks, significantly increases efficiency 
across all banks. It has the greatest impact on large banks due to their high level of financial 
technology development. However, medium and small banks face challenges in developing 
financial technology, which leads to a negative relationship between the Fintech index and 
bank efficiency. 
Based on the research findings, it is recommended that banks pay special attention to the 
development and integration of Information Technology infrastructure and the enhancement 
of cybersecurity. They should utilize customer data analytics to personalize services and 
improve the customer experience, while expanding diversity and innovation in digital 
financial services. Furthermore, banks should strengthen digital transformation strategies and 
a culture of innovation within their organizational structures. Finally, through close 
cooperation with regulatory bodies, they should assist in creating flexible regulatory 
frameworks that support the development of Fintech within the country’s banking system. 
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 هيدچك

هاي الگوي ارائه خدمات مبتني بر فناوري مالي (فين تك) با هدف اين پژوهش شناسايي ابعاد و مؤلفه
اي و از توسعه -رويكرد مشتري مداري در نظام بانكي ايران بود. اين پژوهش از نظر هدف كاربردي

سي و برر ها، شامل دو بخش،آوري دادهباشد. ابزار جمعلحاظ روش تحقيق به صورت كيفي مي
اي و مصاحبه نيمه ساختاريافته در بخش ميداني بود. مشاركت كنكاش ادبيات تحقيق در بخش كتابخانه

كنندگان اين پژوهش در بخش ميداني، مديران نظام بانكي بودند. انتخاب افراد به روش نمونه گيري 
شباع نظري ادامه يافت. له اهدفمند انجام گرديد. مصاحبه نيمه ساختاريافته با مشاركت كنندگان تا مرح

هاي يافتهگرديد.  انجام MAXQDA2020افزار نرم در هامصاحبه متني تحليل و كدگذاري فرآيند
هاي فناوري (زير : زير ساخت و قابليتهاي الگوي ارائه شده شاملپژوهش نشان داد كه ابعاد و مؤلفه

حريم خصوصي، يكپارچگي فناوري)،  هاي نو ظهور مالي، امنيت سايبري وساخت ديجيتال، فناوري
سازي خدمات، ارتباط و تعامل با مشتري)، مداري (شناخت مشتري، تجربه مشتري، شخصيمشتري

تك و ابزارهاي نوين، كيفيت خدمات ديجيتال، دسترس خدمات مالي ديجيتال (تنوع خدمات فين
تراتژي تحول ديجيتال، سپذيري خدمات، نوآوري در خدمات مالي)، ساختار و مديريت بانكي (ا

فرهنگ نوآوري سازماني، مسئوليت اجتماعي و پايداري بانكي)، محيط نهادي و مقرراتي (قوانين و 
  باشد.گري، حمايت نهادي) ميتك، نظارت و تنظيممقررات فين
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  مقدمه
جايگزيني آن با تجارت  هاي سنتي تجارت وهاي ناشي از انقلاب اطلاعات، تحول در شيوهترين پديدهيكي از مهم

ارتباطات و اطلاعات و بكارگيري آن جهت  تكنولوژي اعجاب آور، توسعه حاضرهاي قرن از ويژگيترونيك است. الك
صنعت در حال حاضر،  .)Babaei Meybodi & Alirezaei, 2019( باشدافزايش سرعت و كيفيت در ارائه خدمات مي

است  آن امر نيعلت او مواجه است  انيمشتر يفادارو و تيرضا نيتأم تيدر رابطه با اهم زياديبا چالش  ي ايرانبانكدار
حفظ و  نهي. هز)Ebadpour et al, 2025( رديگيصنعت را در بر م نيا يعلت وجود انيمشتر يازهايكه جدا از آنكه ن

خود حكم  يراض يهر مشتر يكمتر بوده و از طرف اريبس ديجد انياز جذب مشتر يفعل انيمشتر نگه داشتن يراض
 يمشتر تيكه رضا اندافتهيها دربانك .)Karimi Fard et al, 2025( كنديم فايا بازار آنها در ياثربخش را برا ابانيبازار

توسعه و ارائه  يمشتر يتمنديبه رضا دنيرس يايمزا نياز مهمتر يكيو  باشديخدمات ارائه شده م تيفيك شيدر گرو افزا
است و  يو بانك يخدمات مال تيفيشدن در جهت بالا بردن ك يكيبا الكترون يبانكدار صنعت. است تيفيخدمات با ك

 يهاموجود در بانك يشدن فضا تريبا رقابت .)Lin & Chen, 2025( آورد بدست را انيمشتر تيرضا نيدارد بالاتر يسع
لزوم  ان،يمشتر ازيو مورد ن گوناگون و ارائه انواع خدمات يو اعتبار يمال مؤسساتكشور و افتتاح هر روزه انواع و اقسام 

ي آگاه انيكه مشتر يطيدر مح .)Tarawneh et al, 2024( شودياحساس م شتريآنها ب يازهاين يو ارضا انيتوجه به مشتر
از طرف  .)Doumpos et al, 2024( باشدينم ريآنها امكان پذ يازهايغفلت از ن گريد ابند،ييو قدرت انتخاب م افتهي
قرار  صنعت بانكدارياست كه مورد توجه  يامروز مباحث نياز مهمتر يمال يفناور عهو توس كيالكترون يبانكدار گريد

 نهيلازم در زم يهاربست نياز مهمتر يكي عنوان به (فين تك) يمال يو به تبع آن فناور كيالكترون يبانكدار گرفته است.
 نهيتواند زميم ينترنتيا معاملات هوجو يكينقل و انتقالات الكترون در پرداخت و ليتسه قياز طر ك،يتجارت الكترون

است كه به كاربرد  ياصطلاح ،يمال يفناور اي تكنيف. ديفراهم نما شياز پ شيرا ب يكيرشد و توسعه تجارت الكترون
كه  شوديگفته م ييهاتيمجموعه فعال به تكني، فترسادهاشاره دارد. به عبارت  يدر ارائه خدمات مال ينوآورانه فناور

 & Bakhshayesh Ardestani( شوديانجام م يشتريو سرعت ب يافراد با راحت يخدمات مال ،يبا كمك تكنولوژدر آنها 

Radfar, 2025(.  
توانسته است با ارائه خدمات  ،ينوظهور در صنعت مال يروندها نيتراز مهم يكيتك) به عنوان  نيف( يمال يفناور
 رينظ ييهاياز فناور يريگبا بهره هاتكنيرا متحول سازد. ف يتار بانكدارساخ محور،يتر و مشترتر، شفافارزان تر،عيسر

 ريمتغ يازهايرا متناسب با ن يهوشمند، خدمات مال يهاشنيكيو اپل ازب يبانكدار ن،يبلاكچ داده، كلان ،يهوش مصنوع
خود در  گاهيحفظ جا يبرا زيها نبانك گر،يد ياز سو .)Karami & Esmaeilpour, 2025( اندكرده يبازطراح انيمشتر

در مدل كسب و  نياديبن راتييتغ جاديو ا ديجد يهايفناور رشيمجبور به پذ ،انيبه انتظارات مشتر ييپاسخگو بازار و
ها بخش ريسا يريپذ ريبا تĤثو  اندبوده يفناور رشيدر جبهه مقدم پذ ريها در سه دهه اخبانك نيبنابرا اند.كار خود شده

و راهبرد خود را  ياستراتژ يستيبا ،توسعه ازين شيو پ ربنايها بعنوان زاطلاعات و ارتباطات) بانك ي(فناور يالم ياز فناور
پذيري با ساير رقبا عقب روي خود كاسته و از رقابتها و مشكلات پيشتا از چالش سازند و تحولات همگام رييبا تغ
شناخته  ايدر دن تيفعال يهاحوزه نيرگذارتريو تأث نيتراز موفق يكي يكه امروزه حوزه خدمات مال ستين يشك .نمانند

 Li( ها منجر خواهد شدبانك شتريب يو سودآور يوربهره به ،يدر خدمات مال يابيبازار يهاحوزه به شده است و توجه
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et al, 2023(. ،دگاهيبه د يخدمات مالارائه دهنده  صرفاًكه  يسنت دگاهيها، از دبه بانك انيمشتر دگاهيد در حال حاضر 
 رييتغ نيا و است كرده رييبرد تغ-ه بردطراب جاديو ا انيمشتر يمال يازهاين هيبا هدف برآورده كردن كل يتجار كيشر
و  يمشتر شتريجذب هرچه ب يبرا ،يبانك يابيبازارنوين  يهاوهيش يريكه با به كارگ كنديها را ملزم مبانك كرد،يرو
 يمال كشور هستند، چراكه منابع يو مال ينظام پول ياصل گرانيها بازبانك .تلاش كنند شياز پ شياو ب يهادغدغه نيتأم

 ياصل يها به عنوان ابزارهابانك ني. بنابراكننديم تيريكرده و نظام پرداخت را مد نيو افراد را تأم عيصنا ازين مورد
 در جامعه را بر عهده دارند ياتيح انيو نقش شر وندريبه شمار م يمال نيو تأم يپول يهااستيسي ها در اجراحكومت

)Thapa et al, 2024.( نيا يهاياستراتژ يگران در بررسليتحل ياريبس يرسم يا توجه به گزارشات و آمارهاب 
از  رتنييپا ياز منابع، سودآور مؤثرمانند عدم استفاده  ييهانهيدر زم يمال مؤسساتها و كه بانك انداذعان كرده مؤسسات

 شيانجام شده و افزا هايگذار هيدر كسب ارزش از سرما قيمنابع، عدم توف نيتامنامناسب در يمال ماتيحد انتظار، تصم
با توجه به وجود  نيبنابرا .)Alshourah et al, 2022( اندمواجه شده يبا مشكلات فران ينگيبه نقد يدر دسترس سكير
 يبزرگ كشور با مشكلات يبانكدار ستميس كيداف بلندمدت و استراتژكه توجه به اه شوديمشخص م يمشكلات نيچن

ها پيش رو بايد به هاي فعال در كشور براي عبور از اين شرايط سخت و بحرانو گفتني است تمامي بانك روبه رو است
شوند روي هاي جديد و به روز بازار كه با هدف كسب اعتماد مشتري و در نتيجه مشتري مداري منجر ميتكنولوژي

توانند مشتريان را به دريافت خدمات و امن مي ترعيسر يبا ارائه خدمات مال تك)هاي مالي جديد (فينبياورند كه فناوري
پذيري بيشتر تواند به رقابتها و درنتيجه اعتماد بيشتر آنها به بانك مورد نظر سوق دهند كه اين امر هم ميمتنوع از بانك

ي مال يورافن عيسر توسعه در حال حاضر؛ ها جلوگيري كند.م از هدر رفت منابع مالي بانكها كمك كرده و هبانك
امر به كاهش مشكل  نيا. دارد يبانكدار بر صنعت يقيعم ريتأثاست و  يصنعت مال ياز نوآور يمهمي تجل ،)تكنيف(

 .)Sun et al, 2023( است ا كاهش دادهر معامله يهانهيهزاز موانع از راه دور كمك كرده و  يناش ياطلاعات عدم تقارن
 كنديها كمك مبه بانك يمال يوراتوسعه فن است، و اطلاعات يورابر فن يكسب و كار مبتن كي يكه بانكدار از آنجا
 ,Neypourafrouzi et al( بخشديبهبود م را خود را توسعه دهند كه به نوبه خود عملكرد بانك يكارها و تا كسب

از  ياريبسو  قرار گرفته است تاليجيكشورها، در معرض موج تحول د ريهمچون سا زين رانيا ينظام بانك). 2024
و  افتهيصورت هدفمند، ساختاررا به تكنيبر ف ياند خدمات مبتنهنوز نتوانسته نظير بانك ملي كشور يهابانك
ونيكي بام به مشتريان خدمت رساني و بانك ملي تنها با سامانه خدمات الكتر كنند يسازادهيو پ يطراح محوريمشتر
 از شده است. جاديا ينظام بانك يشده از سوو خدمات ارائه انيانتظارات مشتر انيم يشكاف قابل توجه جه،يدر نت كندمي
كه در آن سرعت، سهولت،  ياهستند؛ تجربه يمتفاوت از خدمات بانك يابه دنبال تجربه يامروز انيمشتر گر،يد يسو
از  يكيبه عنوان  يمداريمشتر كرديرو ان،يم نيدارد. در ا كنندهنيينقش تع تاليجيد يو دسترس يسازيشخص ت،يامن

كه اگرچه  دهدينشان م نيشيمطالعات پ يبررس. است افتهي ياژهيو تيها، اهمبانك يريپذرقابت ياركان اصل
و متناسب  يجامع، بوم يالگو كيچنان خلأ انجام شده است، اما هم تكنيو ف تاليجيد يدر حوزه بانكدار ييهاپژوهش
كه اين امر  وجود دارد يمداريمشتر تيبا محور يتكنيارائه خدمات ف يبرا رانيا يو قانون يفرهنگ ،ياقتصاد طيبا شرا

 & Amaan( خورديمدر بانك ملي به عنوان يك بانك پيشرو در عرصه خدمت رساني و يك بانك دولتي به چشم 

Naseri, 2025(.  
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مواجه  نياديبن يرا با چالش يبانكدار يسنت يهامي)، پاراداتكني(ف يمال يهايو ظهور فناور تاليجيتحول د ه طور كليب
 يحال، نظام بانك نيتر و در دسترس سوق داده است؛ با اارزان تر،عيسر يرا به سمت خدمات انيساخته و انتظارات مشتر

خدمات  قيفناورانه و عدم انطباق دق يهارساختيضعف در ز ،يصلب سازمان يساختارها رينظ يهمچنان با مشكلات رانيا
 يو افت وفادار يامر منجر به كاهش تجربه مثبت كاربر نيكه ا كنديوپنجه نرم مدست انينوظهور مشتر يازهايبا ن

كه بتواند  يمبو منسجم و يالگو كيفقدان  ،يوربهره يدر ارتقا تكنيف يبالا ليپتانس رغميشده است. عل انيمشتر
 يجد يقاتيخلاء تحق كيبرقرار كند، به عنوان  كيارگان يونديپ مدارانهيمشتر يهايفناورانه و استراتژ يهاتيقابل انيم

 تكنيف يفن يهاصرفاً بر جنبه اي نيشيپ يهاكه اكثر پژوهش يكشور مشهود است؛ به طور يبانك تيريمد اتيدر ادب
 يقانون طيجامع كه الزامات خاص مح ياند و مدلكرده يرا به صورت مجزا بررس يمداريترمش ابعاد اياند و تمركز داشته

 ،يبيترك يكرديكه با رو انجام شود يرو، ضرورت دارد پژوهش نياند. از اارائه نداده رد،يرا در بر گ رانيا يو ساختار
پژوهش با هدف  ني. لذا، ادينما ييشناسا يارمديمشتر تيرا با محور تكنيارائه خدمات ف يديكل يهاابعاد و مؤلفه

گانه ابعاد پنج ييدرصدد است تا با شناسا رانيا يدر نظام بانك تكنيبر ف يارائه خدمات مبتن يالگو نييو تب يطراح
عبور از  يبرا ياتيعمل ي)، راهكارينهاد طيو مح يتيريساختار مد تال،يجيخدمات د ،يمداريمشتر رساخت،ي(ز

 يهاتيظرف انيشكاف م بيترت نيفراهم آورد و بد محوريهوشمند و مشتر يبه سمت بانكدار يتسن يبانكدار
 يهامؤلفهابعاد و  پژوهش آن است كه: نيا يمسئله اصل ن،يبنابرا را پوشش دهد. نفعانيذ يو انتظارات واقع كيتكنولوژ

  ؟كدامند رانيا يدر نظام بانك يدارم يمشتر كرديتك) با رو نيف( يمال يبر فناور يارائه خدمات مبتن يالگو
  
 ادبيات نظري 

  يخدمات بانكارائه 
 يهابا انتظارات و خواسته يمال مؤسساتها و بانك يرماليو غ يخدمات مال يسازگار زانيبه م يخدمات بانك تيفيك 

 يبا نگاه دياها بهستند كه در بانك ليخدمات دخ تيفيسنجش ك نهيدر زم ياشاره دارد. عوامل گوناگون انيمشتر
كه در  ييهاسازمان يبرا يديو كل يمسئله راهبرد كيخدمات  تيفيبهبود ك يبرا رقابت به آنها پرداخت. يتخصص

 ابند،ييخدمات دست م تيفياز ك يكه به سطح بالاتر ييهاشناخته شده است. سازمان كنند،يم تيبخش خدمات فعال
خواهند داشت. نظام  داريپا يقابتر تيبه مز يابيدست يبرا ياوان مقدمهرا به عن انيمشتر يمندتياز رضا يسطوح بالاتر

 نيرا دارد، از ا ينيسنگ اريبس تيمهم اقتصاد هر كشور است و مسئول ياز اجزا يكيبر بازار  يكه در اقتصاد مبتن زين يبانك
 تيفيبه ك ژهيز ناچار از توجه ومتلاطم امرو يسازمان طيدر مح يريپذرقابت يبرا يامروز يهابانك .ستين يامر مستثن

را به  يو سودآور يو بهبود عملكرد مال ديجد انيجذب مشتر ان،يمشتر شتريب يامر ماندگار نيخدمات خود هستند. ا
در جهت بدست آوردن سهم بازار  ياقتصاد يهابنگاه انيرقابت م افتنيشدت  ر،ياخ يهادهه يدنبال خواهد داشت. در ط

 Bakhtiari( سوق داده است انيمشتر يهاو خواسته ازهاين ترقيو عم ترقيبه سمت شناخت دقتوجه آنها را  شتريب

&Yaghoubpor, 2025(. 
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  تك)نيف( مالي يفناور
 ياقتصاد يدر فضا يصنعت تكنياست. ف يدر ارائه خدمات مال يكاربرد نوآورانه فناور يبه معنا تك) ني(ف يمال يفناور

 يهارا كارآمدتر كنند. شركت يخدمات مال كننديتلاش م يره دارد كه با كاربرد تكنولوژاشا ييهاياست و به كمپان
 ندازنديجا ب يمال يهاستميخودشان را در س كننديهستند كه تلاش م ييهاعموماً استارتاپ يمال يهايفناور نهيزم درفعال 

 فيتعر گونهنيرا ا تكنيف رلنديا نيدوبلدر  تاليجيد قاتيتحق يرا به چالش بكشند. مركز مل يسنت يهاو شركت
كه در  روديفناورانه به كار م يهاشنيكياز اپل يعيگستره وس دنينام يعنوان برا نيا ؛يدر خدمات مال ير: نوآوكنديم

 يفعل گرانيكه باز يواردانتازه طورنيكاربرد دارند؛ هم يارزش محصولات مصرف رهيزنج ياز ابتدا تا انتها ياديبخش ز
طور گسترده،  به .شودياستفاده م نيكوتيمانند ب يديجد يهاميپارادا دنينام يبرا زياند و نرا به رقابت فراخوانده

تا  تاليجيدر مورد نحوه تعامل مردم با كسب و كار، از اختراع پول د يبه هر نوآور توانديم يمال ياصطلاح تكنولوژ
دهي به فين تك طراحي شده است كه با چابكي بيشتر، خدمت .)Rahman et al, 2024(مال شود دوگانه، اع يحسابدار
تر؛ تهديد و چالشي براي خدمات سنتي باشد و درنهايت اين خدمات را درون هاي مختلف و خدمات بهتر و سريعبخش

ت مالي ها و مؤسساهاي سمت سرور بانكعنوان فناوري مورداستفاده در سيستمتك در ابتدا بهفين خودش غرق كند.
مدار هاي كاربردي مشتريمعرفي شد؛ با اين وجود، تعريف فين تك با گذر زمان تغيير كرده است. امروزه فين تك برنامه

اي نزديك، اين فناوري امكان مبادله سهام، مديريت سرمايه و پرداخت حق بيمه و گيرد. در آيندهمتعددي را در بر مي
 .)Sharma, 2023( ندكهزينه غذا را براي افراد فراهم مي

 
  يمدار يمشتر
در تمام مراحل  يتا مشتر كننديو سازمان تلاش م ميت يوكار است كه در آن همه اعضااز كسب ياوهيش يمدار يمشتر
وفادار و  ياو به مشتر ليو تبد يمشتر تيدر درجه اول جلب رضا ،يمدار يداشته باشد. هدف مشتر يتجربه مثبت ديخر
وكار است كه از كسب يچهارچوب ،يمدار يشترم يوكار است. به عبارتكسب تيو موفق شتريروش ببرند و سپس ف ريسف

 مثبتوكار تجربه است كه كسب يحالت يمدار يمشتر .دهديم جيترو يمثبت را در تمام مراحل سفر مشتر يتجربه مشتر
 ازها،يكه ن مييگويم محوريمشتر يروكابه كسب يوقت .گذارديم تيدر اولو يرا در مراحل مختلف سفر مشتر مشتري
 نيچن در داده باشد. قيارزشمند خود را بشناسد و محصولات و خدمات خود را با آن تطب انيمشتر حاتيها و ترجخواسته
 جهينت اوست. تيدر جهت رضا زيچو همه شوديدر نظر گرفته م ياثر آن بر مشتر ،يو عمل ميدر هر تصم ،يوكاركسب
شوند و برندي با شهرتي خوب گردند، به مدافعان برند تبديل ميوفادار كه هميشه باز ميو  يراض يانيرمشت شود؟يچه م

تحقيق درباره نيازهاي مشتريان يكي از مهمترين  ).Gordi Baghcheh mishe et al, 2025( ترو رشدي حتي خوب
در مشتري مداري اهميت دارد، كاركنان عناصر در استراتژي مشتري مداري است. عنصر ديگري كه به همين اندازه 

كنند كه مهمترين نقطه تعاملي شما هستند. اين افراد در واقع پلي ميان كسب و كار شما و مخاطبان هدفمندتان ايجاد مي
باشند. وقتي سخن از هاي كلي آشنا و توجيه شدهاست. از پيك محصولات گرفته تا مديرعامل شركت، بايد با استراتژي

آيد، هركس در جاي خودش مسئول است و نقش پررنگي در رضايت يا نارضايتي مشتري شتري به ميان ميخدمات م
دهند چرا كه اين رويكرد نيز جزوي از مديريت جانبه هم توجه نشان ميها به بازاريابي همهدارد. از اين رو، بازارياب
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انداز باشد، هاي آن طنينارد، صداي برند و ارزشهايي كه مشتري با آن سر و كار دمشتري است. اگر در تمام قسمت
سازي مداري است. من معتقدم پياده رسند كه اين بهترين نمونه مشتريمشتريان به رضايت حداكثري از كسب و كار مي

استراتژي مشتري مداري و همينطور آموزش كاركنان براي داشتن يك هدف و نقشه راه مشخص كه همان رضايت 
فرآيند بلند مدتي است كه تاثيرات مثبت بسزايي در كسب و كار شما دارد، البته نبايد از معايبي كه اين مشتري باشد، 

  ).Kaartti et al, 2025( دآورد، غافل شهاي گزاف تحقيقات بازار به وجود مياستراتژي در كنار هزينه
در  يسع يعني ييگرايمشتر؛ يمشتر تيدر جهت رضا ازهايو برآورده كردن ن يريگدرك، اندازه يعني يمداريمشتر
 يارائه يتلاش برا يعني يمحوريمشتر؛ ندهياو در آ ريمتغ يازهاين نيتأم يبرا يو آمادگ داريامروز خر يازهاين نيتأم
ها و رده يهمه يبرا ينگرش سازمان كيفلسفه و  كي دگاه،يد كي يعني يمداريمشتر؛ و نقص بيع يكار ب كي

كه  يبه عنوان محور و هدف و مركز توجهات و انجام هر عمل يقرار دادن مشتر يعني يمدار يشترم. فيها و وظانقش
بانكها به  خصوصاًمشتري مداري در سازمانهاي خدماتي،  مشتري و هايواژه آشكار و پنهان او را برآورده سازد. يازهاين

. ارائه خدمات مختلف بانكي به منظور حفظ مشتريان يابدميدليل وابستگي كامل به مشتريان براي بقا، اهميتي دو چندان 
رضايت موجود و جذب مشتريان جديد و در نهايت كسب سهم بيشتري از بازار رقابت بانكي، بيانگر اين اهميت است. 

 اي از انتظارات مشتريمعيارچگونگي عملكرد كلي يك شركت يا سازمان در رابطه با مجموعهعبارت است از  مشتريان
)Babaei Meybodi & Alirezaei, 2019.( 

 
  پيشينه پژوهش

)Zandi et al, 2026هاي پلتفرمي با رويكرد ساختاري تفسيري در شرايط ارائه مدل فين تك در شركت ) به بررسي
سازي ساختاري تفسيري نشان داد در مدل اكتشافي پژوهش، پنج مؤلفه هاي حاصل از مدليافته پرداختند.محيطي ايران 

سازي اجرا و پياده«شوند. در سطح نخست، مؤلفه مراتبي شناسايي ميبيست بعد فرعي در سه سطح سلسلهاصلي و 
شامل ابعاد لايه تحليل وضعيت موجود، لايه طراحي سناريو و نقشه راه، لايه معماري و اجرا و لايه پايش و » تكفين

واقع شده است. سطح دوم  ISMلفه مدل، در رأس گراف ترين مؤعنوان اثرپذيرترين و وابستهيادگيري قرار دارد كه به
(بهبود تجربه كاربر، افزايش جذب و » هاي پلتفرميتك براي شركتها و مزاياي فينفرصت«مدل شامل سه مؤلفه 

» ها و موانعچالش«هاي عملياتي و تراكنشي، توسعه خدمات مكمل در اكوسيستم پلتفرم)، وفاداري مشتري، كاهش هزينه
(زيرساخت فناوري » ها و الزامات پايهزيرساخت«ع فني، حقوقي رگولاتوري، اقتصادي و كمبود نيروي متخصص) و (موان

هاي هاي باز و استاندارد، امنيت سايبري و مديريت داده، قوانين و مقررات حمايتي و چارچوب APIاطلاعات، 
  گذارند.سازي اثر مياجرا و پياده رگولاتوري) است كه از مؤلفه سطح سوم تأثير پذيرفته و بر مؤلفه

)Ally et al, 2025( نتايج  پرداختند.هاي تانزانيا كارايي بانك در عصر ديجيتال: نقش فناوري مالي در بانك به بررسي
كند، به طور قابل توجهي كارايي گيري ميها را اندازهتك كه توسعه فناوري مالي بانكاين تحقيق نشان داد شاخص فين

هاي بزرگ به دليل توسعه بالاي فناوري مالي آنها دارد. با دهد و بيشترين تأثير را بر بانكها افزايش ميتمام بانك را در
هايي در توسعه فناوري مالي مواجه هستند كه منجر به رابطه منفي بين و كوچك با چالشهاي متوسط اين حال، بانك

  شود.ها ميتك و كارايي بانكشاخص فين
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)Farmahini Farahani et al, 2025هاي ها با تمركز بر استارتاپارائه الگويي براي تعيين ارزش استارتاپ ) به بررسي
مضمون اصلي بود كه به ترتيب  6مضمون فرعي و  24كد استخراجي در  194هاي نهايي شامل . يافتهپرداختندفينتك 

وكار و صنعت مالي. از ها، تيم كسبو نوآوري، ريسك وكار، عوامل محيطي، فناورياهميت عبارتنداز بنگاه كسب
ها در حوزه فينتك، براي ذينفعان مختلف اهميت زيادي دارد. بنابراين، توسعه گذاري استارتاپنتايج، مشخص شد ارزش

اند، هاي فينتك طراحي شدههاي منحصر به فرد استارتاپطور خاص براي ويژگيگذاري جامع كه بههاي ارزشمدل
ها بايد هم معيارهاي كمي و هم عوامل كيفي را ادغام كنند تا يك ارزيابي جامع از ارزش روري است. اين مدلض

  استارتاپ ارائه كنند.
)Kaartti et al, 2025( هاي مالي محور از طريق طراحي خدمات در سازمانسازي استراتژي مشتريپياده به بررسي

نگر، آفريني، كلمحور، هميعني مشتري -لي استفاده كرد. پنج اصل طراحي خدمات . نتايج اين تحقيق نشان داد پرداختند
كارگيري وكار را هنگام بهدهندگان كسباستراتژي مشتري محوري هستند كه طراحان و توسعه –محور و سيستمي زمينه

  كند.طراحي خدمات راهنمايي مي
 )Schreiber, 2024( نتايج اين تحقيق نشان داد پرداختندو فناوري مالي (فين تك) نقش تحول خدمات بانكي  به بررسي .

  دنيا قرار دارند. يهابانكتحول خدمات بانكي در گرو فناوري مالي (فين تك) هستند و نياز روز 
 )Rizvi et al, 2024( ين . نتايج اپرداختندتك، پذيرش ديجيتال و نوآوري افزايي فينانقلابي در امور مالي: هم به بررسي

تحقيق نشان داد كه بسياري از مضامين پذيرش ديجيتال و نوآوري ماهيتاً بسيار مكمل يكديگر هستند. اين مطالعه همچنين 
تك با اين ابعاد، به كند. با اين حال، ارتباط توسعه فينرابطه عليت دو طرفه بين نوآوري و پذيرش ديجيتال را آشكار مي

كنترل، كمتر برجسته است. در مجموع، اين تحقيق پيچيدگي اين ارتباطات را در  ويژه هنگام در نظر گرفتن متغيرهاي
تك گذاري و تقويت رشد اقتصادي از طريق ادغام فينكند و بر اهميت آنها براي سياستاكوسيستم مالي برجسته مي
  كند.مبتني بر نوآوري تأكيد مي

)Sadraee et al, 2024پرداختندموجود  يهاياستراتژها و فينتك با تأكيد بر چالش ارائه مدل توسعه بازار ) به بررسي .
گذاري، هاي توسعه بازار فينتك شاملِ زيرساخت ناكافي، موانع رگولاتوري و قانوننتايج تحقيق نشان داد، چالش

ذاري گهاي قيمتاعتمادي به فناوري و فينتك، سطوح پايين درآمد و چالشدشواري كار با مردم/مشتري عمومي، بي
هاي توسعه بازار فينتك شاملِ مشاركت جامعه در فرآيند بازاريابي، محصول، موانع فرهنگي هستند. همچنين، استراتژي

هاي اي اجتماعي، تبليغات هوشمند و بهينه، توليد محتواي مفيد و ارزشمند، برندسازي، انطباق استراتژياستفاده از شبكه ه
 باشد.بندي جغرافيايي و فرهنگي بازار و نيز آموزش به مشتري، ميشارتباطي با ماهيت بازار فينتك، بخ

)Moradi et al, 2024هاي يافته پرداختند.هاي فناوري مالي در بانك ملي ايران ارائه مدل ارزيابي سياست ) به بررسي
نفعان ي و ارزيابي ذيسازمانسازماني، ارزيابي درونپژوهشي نشان داد براساس مدل پارادايمي پژوهش، ارزيابي برون

سازد اي را فراهم ميدارند. از سوي ديگر عملكرد بازاريابي بانك شرايط زمينه ريتأثهاي اجرايي فينتك بانكي بر سياست
توان به توسعه فينتك گر است. در نهايت با راهبردهاي فناورانه و مالي ميو ريسك مبتني بر فناوري نيز يك عامل مداخله

بدست آمد كه نشان از برازش مدل مطلوب  659/0برابر  GOFجيتال دست يافت. همچنين شاخص و بانكداري دي
 باشد.مي
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 )Kumar, 2024( نتايج اين تحقيق نشان پرداختندتك: طرحي براي تجربيات بانكداري مدرن طراحي در فين به بررسي .
ميرند. تصميمات طراحي نقش مانند يا مينده ميتك به ميزان اعتمادي كه كاربران به آنها دارند، زداد محصولات فين

مهمي در انتقال امنيت و قابل اعتماد بودن دارند. ارتباط واضح در مورد اقدامات حفظ حريم خصوصي، مديريت خطاي 
هاي كاربري شفاف از اهميت بالايي برخوردارند. هر نماد، نشانگر پيشرفت و پيام بايد اين حس را تقويت بصري و رابط

  د كه محصول قابل اعتماد است و منافع كاربر را در نظر دارد.كن
  

 شناسي پژوهشروش

 كيفي از نوع تحليل محتوا تحقيقات يزمره در و از نظر روش تحقيق ياتوسعه -حاضراز نظر هدف كاربردي پژوهش 
هاي متني از طريق فرايندهاي توان روش تحقيقي براي تفسير ذهني محتوايي دادهتحليل محتواي كيفي را مي( دارد. قرار
از مشاركت  هامصاحبهپس از اخذ  سازي يا طراحي الگوهاي شناخته شده دانست)بندي، و تممند، كدبندي نظامطبقه

در اين روش از پژوهشگر اقدام به تحليل متون كرد؛ در واقع  هامصاحبهكنندگان و نوشتن خط به خط متن مربوط به 
ابعاد و  ييشناسامورد شناسايي قرار گرفتند و سپس به  هامقولهسيستماتيك، كدها و مفاهيم و  طريق فرايند طبقه بندي

پرداخته  رانيا يدر نظام بانك يمدار يمشتر كرديتك) با رو نيف( يمال يبر فناور يارائه خدمات مبتن يالگو يهامؤلفه
 اين يافتهساختارنيمه مصاحبه از استفاده دليل. گرديد استفاده ساختاريافتهنيمه  هايمصاحبه از براي اين كار. شده است

 به دستيابي جهت در را مصاحبه موضوع و بحث توانمي دارد، وجود فكر و نظر تبادل امكان آنكه بر علاوه كه است
 تاعتقادا و باورها به رسيدن و احساسات مشاهده امكان مصاحبه، فرآيند طول در همچنين. نمود هدايت پژوهش اهداف
اي از طرح پژوهش، نتايج بررسي دارد قبل از شروع مصاحبه، خلاصه وجود نيز پژوهش موضوع درباره شوندگانمصاحبه

شوندگان از طريق ايميل پيشينه پژوهش، به همراه اهداف و سؤالات پژوهش جهت مطالعه و آمادگي اوليه براي مصاحبه
رهاي انجام شده به طور مختصر توضيح داده شد، سپس نسبت به ارسال شد و در ابتداي جلسه مصاحبه نيز در مورد كا

مصاحبه شونده در اين پژوهش مصاحبه  15 از مجموعاًطرح سؤالات مصاحبه و انجام فرآيند مصاحبه اقدام گرديد. 
ين تلاش شد تا آن دسته از افرادي در پژوهش حاضر باشند كه در كنار تمايل به نتفكيكي متناسب بعمل آمد؛ همچ

اطلاعات  يمدار يمشتر كرديتك) با رو ني(ف يمال يبر فناور يارائه خدمات مبتنركت در مصاحبه نسبت به مقوله ش
 كافي را نيز داشته و سابقه و تجربه عملي اين مسئله را نيز در كارنامه داشته باشند. براي انتخاب نفرات همچنين از تكنيك

و از هر كدام از مصاحبه شوندگان خواسته شد تا ليست نفراتي كه تمايل و گلوله برفي استفاده شد  نمونه گيري هدفمند و
 در اختيار پژوهشگر قرار دهند. تخصص شركت در يك پژوهش را داشته باشند

  
  هاي پژوهشيافته 

 يهاجدولكه در ادامه  شده است. نظام بانكي نظرانصاحبخبرگان و نفر از  15در اين بخش، اقدام به مصاحبه با 
 هامقوله ،ييمعنا نيمصاحبه كننده، مضام يهااز گفته يكه شامل بخش ريفراگ نيمضام ،يسازمانده نيمضام ه،يپا نياممض

  .مرتبط است آورده شده است ميو مفاه
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روش فراگردي رفت و بازگشتي است كه در آن حركت به عقب و جلو در  ينظر يمضمون) مطابق مبان لي(تحل لتميتحل
  : رفتيدر طول زمان انجام پذ ليپژوهش به شرح ذ نيابين مراحل روش در 

ها آشنا شود لازم است كه خود را در آنها تا : براي اينكه محقق با عمق و گستره محتوايي دادههاداده. آشنايي با 1 مرحله
ها به صورت داده و خواندن "هادادهبازخواني مكرر "ها معمولاً شامل غوطه ور سازد. غوطه ور شدن در داده يااندازه

فعال (يعني جستجوي معاني و الگوها) است؛ در اين مرحله پژوهشگر با بازخواني چندباره متون و حركتي رفت و 
برگشتي ميان مطالب مندرج در فصول دوم و چهارم كوشيد تا درك درستي نسبت به محتوا مضامين و همچنين ادبيات 

. ايجاد خرده مضامين: مرحله دوم زماني 2 مرحله .ن مطالب پديد آوردنظري موضوع پيدا كند و انطباق حداكثري ميا
ها را خوانده و با آنها آشنايي پيدا كرده است. اين مرحله شامل ايجاد خرده مضامين از كه محقق داده شوديشروع م

 نمضمو يها. دادهرسديكه به نظر تحليل گر جالب م نماينديها را معرفي مها است. خرده مضامين يك ويژگي دادهداده
) متفاوت هستند. اين خرده مضامين در واقع مفاهيم و معاني هستند كه در يك جمله هاتمسازي شده از واحدهاي تحليل (

پژوهش  سؤالاتو پژوهشگر با غور در ادبيات نظري و كوشش در جهت پاسخ دادن به  باشندييا يك پاراگراف نهفته م
نرم افزاري انجام داد؛ در اين  يهابه صورت دستي يا از طريق برنامه توانيسازي را م مونمض .كنديآنها را شناسايي م

ها پرداخته متون مصاحبه يبه مضمون سازي پرداخت. در ابتدا به خلاصه ساز يپژوهش، پژوهشگر به صورت نرم افزار
نسبت به مشخص كردن خرده مضامين  ردنبا استفاده از رنگي ك ايشد و سپس با يادداشت بر روي متون خلاصه شده و 

متون خلاصه شده در  تاًينهاتطابق داده و  دهنديكه آن خرده مضمون را نشان م ييهادادهاقدام و سپس آنها را با خلاصه 
مرتب شدند؛ براي اين مهم پژوهشگر اقدام به تحليل جمله به جمله و پاراگراف به پاراگرف متن  نيقالب خرده مضام

ها اقدام نمود و با نوشتن خرده مضمون مورد نظر در انتهاي هر جمله يا پاراگراف معني شده و خلاصه مصاحبه يساز ادهيپ
: اين مرحله شامل دسته بندي خرده مضامين مختلف هاتم. جستجوي 3 مرحله .ها نموددار اقدام به مضمون سازي مصاحبه

مضمون سازي شده در قالب مضامين فرعي است. در واقع  يهادر قالب مضامين فرعي، و مرتب كردن همه خلاصه داده
براي ايجاد  تواننديكه چگونه مضامينِ مختلف م گيرديمحقق، تحليل خرده مضامين خود را شروع كرده و در نظر م

كلي تركيب شوند. در اين مرحله پژوهشگر با دسته بندي خرده مضامين نزديك به هم در يك دسته اقدام به تشكيل  كتمي
در اين مرحله مهم است يكپارچگي ميان خرده مضامين و مضامين فرعي و هر دوي اينها  آنچه مضامين فرعي نموده است.

 مرحله .ها و مباني نظري اين مسئله را مرتفع نمودحركتي رفت و برگشتي ميان داده باكه پژوهشگر  باشديبا مباني نظري م
ها را ايجاد كرده و آنها را مورد بازبيني از تم يامجموعهكه محقق  شوديم : مرحله چهارم زماني شروعهاتم. بازبيني 4

 يهاها است. مرحله اول شامل بازبيني در سطح خلاصه. اين مرحله شامل دو مرحله بازبيني و تصفيه تمدهديقرار م
نقشه تم به  اگر .شوديظر گرفته مها در نها در رابطه با مجموعه دادهاعتبار تم ممضمون سازي شده است. در مرحله دو

ها همخواني نداشته باشد، به مرحله بعدي رفت. اما، چنانچه نقشه به خوبي با مجموعه داده توانيخوبي كار كند، آنگاه م
محقق بايد برگردد و مضمون سازي خود را تا زماني كه يك نقشه تم رضايت بخش ايجاد شود ادامه دهد. محقق در 

ها هستند، چگونگي تناسب آنها با يكديگر، و كل مختلف كدام يهارحله بايستي آگاهي كافي از اينكه تمانتهاي اين م
مصاحبه اقدام به  يهاپس از پايان تحليل متن پژوهشگر .در اختيار داشته باشد گوينديها مداستاني كه آنها درباره داده

رداخت تا از يكپارچگي و تسلسل موضوعي ميان آنها بررسي مجدد همه خرده مضامين و همچنين مضامين فرعي پ
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اطمينان حاصل كند؛ پژوهشگر اين نكته را در نظر داشت تا خرده مضامين و مضامين فرعي احصا شده در جهت پاسخ به 
كه  شودي: مرحله پنجم زماني شروع مهاتم. تعريف و نام گذاري 5 مرحله .باشند كه پاسخ مثبت بود ژوهشپ سؤالات
را كه براي تحليل ارائه كرده، تعريف  ييهاتمها وجود داشته باشد. محقق در اين مرحله، قشه رضايت بخش از تميك ن

تعريف و بازبيني كردن،  وسيلهبه  كند؛يداخل آنها را تحليل م هادادهسپس  دهد،يكرده و مورد بازبيني مجدد قرار م
ها را در كه هر تم كدام جنبه از داده گردديشخص شده و تعيين مم كنديدر مورد آن بحث م كتميماهيت آن چيزي كه 

اين مرحله پژوهشگر با دسته بندي مضامين فرعي به مضامين اصلي كوشيد تا رابطه ميان مضامين فرعي  در .خود دارد
و  الاتسؤمختلف را مشخص سازد؛ اين حركت رفت و برگشتي ميان مضامين فرعي مختلف و همچنين بازبيني چندباره 

شود و موارد مورد نياز براي  تركينزد هشاهداف پژوهش به پژوهشگر اين فرصت را داد تا به طراحي مدل نهايي پژو
 يهااز تم يامجموعهكه محقق  شودي. تهيه گزارش: مرحله ششم زماني شروع م6 مرحله .آزمون كمي را فراهم آورد

له شامل تحليل پاياني و نگارش گزارش است. نمود اين مرحله در اين كاملاً آبديده در اختيار داشته باشد. اين مرح
در واقع پس از مضمون  وهش،پژ نيپژوهش مدل مفهومي است كه در انتهاي بخش كيفي فصل چهارم قرار دارد؛ در ا

ساس صورت گرفته و تقسيم خرده مضامين به مضامين فرعي و مضامين فرعي به مضامين اصلي پژوهشگر بر ا يهاسازي
و انجام مصاحبه متون  يدر پژوهش حاضر به كدگذار پژوهش نموده است. يهااين فرآيند اقدام به پاسخ به پرسش

 ليها، تحلمصاحبه يبه اشباع نظر دنيپس از رس. مصاحبه صورت گرفت 15از بين . شده استمضمون پرداخته ليتحل
 MAXQDA 2020 يفيك يهاداده ليافزار تحلدر نرم يفيك ياهداده ليو تحل هاندي. فرآديرس انيبه پا يفيك يهاداده

در اين پژوهش به صورت جداول  سؤالاتارائه شده توسط مصاحبه شوندگان براي تك تك  هايپاسخ .ديانجام گرد
  زير آمده است:

  :باشدمي )1( كدهاي مورد اشاره توسط مصاحبه شوندگان در اين پژوهش به صورت جدول
  

  پايه)( ييمعناناسايي شده مضامين كدهاي ش .1جدول 
  مضامين پايه

  )آنلاين خدمات ارائه براي ارتباطي هايشبكه كيفيت و توان( بانكي شبكه زيرساخت كيفيت
  )هاسيستم قطعي و اختلال بدون عملكرد( ديجيتال هايسامانه پايداري
  )سيستم در مالي عمليات سريع انجام( هاتراكنش پردازش سرعت
 )كاربران رشد با خدمات ظرفيت افزايش توان( هاسيستم ذيريپمقياس

 صورتبه مالي هايتراكنش مديريت و ثبت براي شدهتوزيع دفتركل فناوري از استفاده( بانكي خدمات در بلاكچين فناوري كاربرد
  )غيرمتمركز و شفاف
 مالي) خدمات در ارزش انتقال و مبادله نوين ابزار عنوان به ديجيتال هايتوكن از استفاده( ديجيتال هايدارايي و هاتوكن

 واسطه) به نياز بدون بلاكچين فناوري بستر بر مالي قراردادهاي خودكار اجراي( هوشمند قراردادهاي

 مبتني يهاسامانه در مالي هايتراكنش تغيير غيرقابل ثبت و رهگيري امكان( شدهتوزيع دفتركل فناوري با هاتراكنش رديابي و شفافيت
 بلاكچين) بر

 اطلاعات) به غيرمجاز دسترسي از جلوگيري( مشتريان اطلاعات امنيت
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 مشتريان) مالي و تراكنشي هايداده از صيانت( مالي هايداده از حفاظت

 بانك) اطلاعات فناوري هايزيرساخت از حفاظت و سايبري حملات و تهديدات كنترل( سايبري ريسك مديريت

 آنلاين) خدمات در كاربران هويت دقيق شناسايي( يجيتالد هويت احراز

 سيستم) به افراد دسترسي سطح تعيين( كاربران دسترسي كنترل

  )بانك مختلف هايسيستم بين ارتباط و هماهنگي( بانكي هايسامانه يكپارچگي
  )تكفين هايشركت با همكاري امكان( تكفين هايپلتفرم به اتصال
 )هاسيستم بين داده تبادل بستر ايجاد( باز هاي API از استفاده

  )مشتريان مالي و رفتاري هايداده بررسي( مشتري هايداده تحليل
  )مشتريان هايخواسته و انتظارات درك( مشتري نيازهاي شناسايي
  )هاويژگي اساس بر مشتريان بنديدسته( مشتريان بنديبخش
 )مشتري آينده رفتارهاي و هانياز بينيپيش( مشتري رفتار بينيپيش

  )يجيتالكار با خدمات د ياستفاده از خدمات (سادگ سهولت
  )يانجام خدمات بانك يخدمات (زمان كوتاه برا يافتدر سرعت
  از خدمات) يمشتر يخشنود يزان(م يانمشتر رضايت
  )يبانك به مشتر ييتعامل با بانك (نحوه ارتباط و پاسخگو كيفيت
 خدمات) ييو كارا يتبه امن يمشتر ينان(اطم يجيتالخدمات د به يمشتر اعتماد

  )يمشتر يطخدمات با شرا يق(تطب يمشتر يازخدمات متناسب با ن ارائه
  بر داده) يمبتن يمال يشنهادهايهوشمند (ارائه پ يمال پيشنهادات
 )يانمختلف مشتر يهاگروه يخدمات خاص برا يجاد(ا يخدمات سفارش طراحي

  )ينو پاسخ در بستر آنلا ييراهنما يافت(امكان در يننلاآ پشتيباني
  )…و ياجتماع يهاوب، شبكه يل،موبا يقكاناله (تعامل از طر چند ارتباط

  )يانبه درخواست مشتر يدگيها (سرعت رسبه درخواست يعسر پاسخگويي
  )هايتيو حل مشكلات و نارضا يدگي(رس يانمشتر ياتشكا مديريت
  )QR و يليپرداخت موبا يك،پول الكترون يفشامل ك( اليجيتد هايپرداخت
  )يكيصورت الكترون(صدور، انتقال و وصول چك به يجيتالد چك
  بانك) يلو موبا ينترنتپول در بستر ا ييجا(جابه ينوجه آنلا انتقال
  )ينصورت آنلابه يلات(ارائه تسه يجيتالد دهيوام

 )يمشتر يو كنترل مال ييزربرنامه ي(ابزارها يشخص يمال مديريت

  بدون خطا) يمال ياتعمل يحها (انجام صحدر انجام تراكنش دقت
  )هايستماز عملكرد درست س يناناعتماد خدمات (اطم قابليت
  )ي(به حداقل رساندن اختلالات فن يستمس يخطاها كاهش
  بالا) يورخدمات (انجام خدمات با سرعت و بهره كارايي
  خدمات (امكان استفاده در هر زمان) ساعته به 24 دسترسي

  )يبانك هاييكيشن(امكان استفاده از اپل يلموبا يقخدمات از طر ارائه
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  ورود و استفاده از خدمات) يكاربران (سادگ يدسترس سهولت
  ينترنت)صل به اهوشمند و مت يهادستگاه يقاز طر يمال يهاارائه خدمات پرداخت و تراكنش( اشيا ينترنتبر ا يمبتن يمال خدمات
 يزاتتجه ياهوشمند مانند خودرو، ساعت هوشمند  يابزارها يقخودكار از طر يهاانجام پرداخت( اشيابر  يهوشمند مبتن هايپرداخت

  متصل)
  شدن بانك) يجيتاليد يبرا ي(داشتن برنامه راهبرد يجيتالبرنامه تحول د وجود
  )يتوسعه فناور به ي(اختصاص منابع مال يدر فناور گذاريسرمايه
  )يبر فناور يمبتن يدخدمات جد يجادخدمات نوآورانه (ا توسعه
  )ين(تمركز بانك بر توسعه خدمات آنلا يجيتالد يبه بانكدار توجه

  نو) هاييدهاز ا يرانمد يباني(پشت ياز نوآور يريتمد حمايت
  كاركنان) يجيتالمهارت د يش(افزا يدجد هاييفناور آموزش
  )يارائه نوآور يبرا يزهانگ يجادنو (ا هاييدها تشويق
  )يجيتالتحول د يسازمان برا يدر سازمان (آمادگ ييرتغ پذيرش
  يدار)و توسعه پا يستز يطسازگار با مح ياقتصاد هاييتها و فعالبانك به پروژه يمنابع مال يصتخص( سبز گذاريسرمايه
 يطدوستدار مح هاييتاز فعال يتحما يها و اوراق سبز برامانند وام يالم يارائه خدمات و ابزارها( سبز يمحصولات مال توسعه

  يست)ز
  )بانك هاييتفعال محيطييستو ز يها و اطلاعات شفاف درباره آثار اجتماعارائه گزارش (محيطي يستو ز ياجتماع شفافيت
و كاهش اثرات  يداركه در جهت توسعه پا تكنيف يها و راهكارهااز استارتاپ يبانيپشت( پايدار يمال هايياز نوآور حمايت

 )كننديم يتفعال محيطييستز

  )يجيتالد يمال هاييتفعال يقانون يها(چارچوب يبانك مركز مقررات
  )ينآنلا يمربوط به خدمات بانك ين(قوان يجيتالد يبانكدار قوانين
  اطلاعات) يخصوص يمحفاظت از داده (مقررات حفظ حر قوانين
  )يمال يفناور يها(كنترل عملكرد شركت تكينف يهاشركت يتفعال بر نظارت

  )يجيتالخدمات د يبرا يتي(الزامات امن يتيامن استانداردهاي
  از مقررات) يناش هاييسك(كنترل ر ينظارت يسكر مديريت
  ها)و دستورالعمل ينمقررات (وضوح قوان شفافيت
  )تكينتوسعه ف يبرا يدولت يهادولت (برنامه يتيحما هايسياست
  نوآور) يهاشركت يتفعال يل(تسه تكينف يهااز استارتاپ حمايت
  )يو فناور يمال يگرانباز ينب ي(گسترش همكار تكينف يستماكوس توسعه
  )يمال ين(كاهش موانع توسعه خدمات نو يمال ينوآور تسهيل

 خدمات)(تعامل و مشاركت در ارائه  هاتكينها و فبانك ينب همكاري

  
  آورده شده است:) 2( جدول در وسط مصاحبه شوندگان در اين پژوهشكدهاي مورد اشاره ت
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  كدهاي استخراج شده براي مضامين سازماندهنده از دسته بندي مضامين پايه. 2جدول 
مضامين  مضامين پايه

  سازماندهنده
  )آنلاين خدمات ائهار براي ارتباطي هايشبكه كيفيت و توان( بانكي شبكه زيرساخت كيفيت

 زير ساخت
 ديجيتال

  )هاسيستم قطعي و اختلال بدون عملكرد( ديجيتال هايسامانه پايداري
  )سيستم در مالي عمليات سريع انجام( هاتراكنش پردازش سرعت
 )كاربران رشد با خدمات ظرفيت افزايش توان( هاسيستم پذيريمقياس

 هايتراكنش مديريت و ثبت براي شدهتوزيع دفتركل فناوري از استفاده( انكيب خدمات در بلاكچين فناوري كاربرد
  )غيرمتمركز و شفاف صورتبه مالي

 هايفناوري
 مالي نو ظهور

 خدمات در ارزش انتقال و مبادله نوين ابزار عنوان به ديجيتال هايتوكن از استفاده( ديجيتال هايدارايي و هاتوكن
 مالي)

 واسطه) به نياز بدون بلاكچين فناوري بستر بر مالي قراردادهاي خودكار اجراي( مندهوش قراردادهاي

 در مالي هايتراكنش تغيير غيرقابل ثبت و رهگيري امكان( شدهتوزيع دفتركل فناوري با هاتراكنش رديابي و شفافيت
 بلاكچين) بر مبتني هايسامانه

 اطلاعات) به غيرمجاز دسترسي از جلوگيري( مشتريان اطلاعات امنيت
 امنيت
 و سايبري
 حريم

 خصوصي

 مشتريان) مالي و تراكنشي هايداده از صيانت( مالي هايداده از حفاظت

 بانك) اطلاعات فناوري هايزيرساخت از حفاظت و سايبري حملات و تهديدات كنترل( سايبري ريسك مديريت

 آنلاين) خدمات در كاربران هويت دقيق شناسايي( ديجيتال هويت احراز

 سيستم) به افراد دسترسي سطح تعيين( كاربران دسترسي كنترل

  )بانك مختلف هايسيستم بين ارتباط و هماهنگي( بانكي هايسامانه يكپارچگي
 يكپارچگي
  )تكفين هايشركت با همكاري امكان( تكفين هايپلتفرم به اتصال فناوري

 )هاسيستم بين داده تبادل بستر ايجاد( باز هاي API از استفاده

  )مشتريان مالي و رفتاري هايداده بررسي( مشتري هايداده تحليل
 شناخت
 مشتري

  )مشتريان هايخواسته و انتظارات درك( مشتري نيازهاي شناسايي
  )هاويژگي اساس بر مشتريان بنديدسته( مشتريان بنديبخش

 )مشتري آينده رفتارهاي و زهانيا بينيپيش( مشتري رفتار بينيپيش

  )يجيتالكار با خدمات د ياستفاده از خدمات (سادگ سهولت

مشتري تجربه  

  )يانجام خدمات بانك يخدمات (زمان كوتاه برا يافتدر سرعت
  از خدمات) يمشتر يخشنود يزان(م يانمشتر رضايت

  )يبانك به مشتر ييتعامل با بانك (نحوه ارتباط و پاسخگو كيفيت
 خدمات) ييو كارا يتبه امن يمشتر ينان(اطم يجيتالبه خدمات د يمشتر اعتماد

 سازيشخصي  )يمشتر يطخدمات با شرا يق(تطب يمشتر يازخدمات متناسب با ن ارائه
  بر داده) يمبتن يمال يشنهادهايهوشمند (ارائه پ يمال پيشنهادات خدمات
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 )يانمختلف مشتر يهاگروه يخدمات خاص برا يجاد(ا يخدمات سفارش طراحي

  )ينو پاسخ در بستر آنلا ييراهنما يافت(امكان در ينآنلا پشتيباني
 و ارتباط
 با تعامل

 مشتري

  )…و ياجتماع يهاوب، شبكه يل،موبا يقكاناله (تعامل از طر چند ارتباط
  )يانبه درخواست مشتر يدگيها (سرعت رسبه درخواست يعسر پاسخگويي
  )هايتيو حل مشكلات و نارضا يدگي(رس يانمشتر تياشكا مديريت

  )QR و يليپرداخت موبا يك،پول الكترون يفشامل ك( يجيتالد هايپرداخت
 خدمات تنوع
 و تكفين

 ابزارهاي
 نوين

  )يكيصورت الكترون(صدور، انتقال و وصول چك به يجيتالد چك
  بانك) يلوباو م ينترنتپول در بستر ا ييجا(جابه ينوجه آنلا انتقال

  )ينصورت آنلابه يلات(ارائه تسه يجيتالد دهيوام
 )يمشتر يو كنترل مال يزيربرنامه ي(ابزارها يشخص يمال مديريت

  بدون خطا) يمال ياتعمل يحها (انجام صحدر انجام تراكنش دقت
 كيفيت
 خدمات
 ديجيتال

  )هايستماز عملكرد درست س يناناعتماد خدمات (اطم قابليت
  )ي(به حداقل رساندن اختلالات فن يستمس يخطاها كاهش
  بالا) يورخدمات (انجام خدمات با سرعت و بهره كارايي
دسترس   ساعته به خدمات (امكان استفاده در هر زمان) 24 دسترسي

 پذيري
 خدمات

  )يبانك هاييكيشن(امكان استفاده از اپل يلموبا يقخدمات از طر ارائه
  ورود و استفاده از خدمات) يكاربران (سادگ يدسترس سهولت

هوشمند و متصل  يهادستگاه يقاز طر يمال يهاارائه خدمات پرداخت و تراكنش( اشيا ينترنتبر ا يمبتن يمال خدمات
 در نوآوري  ينترنت)به ا

مالي خدمات هوشمند مانند خودرو، ساعت  يابزارها يقخودكار از طر يهاانجام پرداخت( اشيابر  يهوشمند مبتن هايپرداخت 
  متصل) يزاتتجه ياهوشمند 

  شدن بانك) يجيتاليد يبرا ي(داشتن برنامه راهبرد يجيتالبرنامه تحول د وجود
 استراتژي
 تحول
 ديجيتال

  )يبه توسعه فناور ي(اختصاص منابع مال يدر فناور گذاريسرمايه
  )ياوربر فن يمبتن يدخدمات جد يجادخدمات نوآورانه (ا توسعه
  )ين(تمركز بانك بر توسعه خدمات آنلا يجيتالد يبه بانكدار توجه

  نو) هاييدهاز ا يرانمد يباني(پشت ياز نوآور يريتمد حمايت
 فرهنگ
 نوآوري
 سازماني

  كاركنان) يجيتالمهارت د يش(افزا يدجد هاييفناور آموزش
  )يارائه نوآور يبرا يزهانگ يجادنو (ا هاييدها تشويق

  )يجيتالتحول د يسازمان برا يدر سازمان (آمادگ ييرتغ پذيرش
و توسعه  يستز يطسازگار با مح ياقتصاد هاييتها و فعالبانك به پروژه يمنابع مال يصتخص( سبز گذاريسرمايه

  يدار)پا
 مسئوليت
 و اجتماعي
 هاييتاز فعال يتحما يها و اوراق سبز براد واممانن يمال يارائه خدمات و ابزارها( سبز يمحصولات مال توسعه پايداري
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 بانكي  يست)ز يطدوستدار مح
 محيطييستو ز يها و اطلاعات شفاف درباره آثار اجتماعارائه گزارش (محيطي يستو ز ياجتماع شفافيت

  )بانك هاييتفعال
و  يداره در جهت توسعه پاك تكينف يها و راهكارهااز استارتاپ يبانيپشت( پايدار يمال هايياز نوآور حمايت

 )كننديم يتفعال محيطييستكاهش اثرات ز

 و قوانين  )يجيتالد يمال هاييتفعال يقانون يها(چارچوب يبانك مركز مقررات
 مقررات

تكفين  

  )ينآنلا يمربوط به خدمات بانك ين(قوان يجيتالد يبانكدار قوانين
  اطلاعات) يخصوص يمحفاظت از داده (مقررات حفظ حر قوانين

  )يمال يفناور يها(كنترل عملكرد شركت تكينف يهاشركت يتبر فعال نظارت
 و نظارت
گريتنظيم  

  )يجيتالخدمات د يبرا يتي(الزامات امن يتيامن استانداردهاي
  از مقررات) يناش هاييسك(كنترل ر ينظارت يسكر مديريت

  ها)و دستورالعمل ينمقررات (وضوح قوان شفافيت
  )تكينتوسعه ف يبرا يدولت يهادولت (برنامه يتيحما هايسياست

 حمايت
 نهادي

  نوآور) يهاشركت يتفعال يل(تسه تكينف يهااز استارتاپ حمايت
  )يو فناور يمال يگرانباز ينب ي(گسترش همكار تكينف يستماكوس توسعه

  )يمال ين(كاهش موانع توسعه خدمات نو يمال ينوآور تسهيل
 (تعامل و مشاركت در ارائه خدمات) هاتكينها و فبانك ينب كاريهم

  
  :اقدام به شناسايي مضامين فراگير گرديدبه وسيله كدگذاري مضامين سازماندهنده،  در ادامه

  
  كدگذاري مضامين فراگير از دسته بندي مضامين سازماندهنده .3جدول 

 مضامين فراگير مضامين سازماندهنده
يتالديج زير ساخت  

 هايقابليت و زير ساخت
 فناوري

مالي نو ظهور هايفناوري  

خصوصي حريم و سايبري امنيت  

فناوري يكپارچگي  

مشتري شناخت  

مداريمشتري  
مشتري تجربه  

خدمات سازيشخصي  

مشتري با تعامل و ارتباط  

نوين ابزارهاي و تكفين خدمات تنوع  
ديجيتال مالي خدمات  

ديجيتال خدمات كيفيت  
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خدمات پذيريدسترس   

مالي خدمات در نوآوري  

ديجيتال تحول استراتژي  
بانكي مديريت و ساختار سازماني نوآوري فرهنگ   

بانكي پايداري و اجتماعي مسئوليت  

تكفين مقررات و قوانين  
مقرراتي و نهادي محيط گريتنظيم و نظارت   

نهادي حمايت  

  
 نهايي استخراج جدول .4جدول 

 مضامين پايه
مضامين 

 مضامين فراگير  سازماندهنده

  )آنلاين خدمات ارائه براي ارتباطي هايشبكه كيفيت و توان( بانكي شبكه زيرساخت كيفيت
 زير ساخت
 ديجيتال

 و زير ساخت
 هايقابليت

 فناوري

  )هاسيستم قطعي و اختلال بدون عملكرد( ديجيتال هايسامانه پايداري
  )سيستم در مالي عمليات سريع انجام( هاتراكنش ازشپرد سرعت
 )كاربران رشد با خدمات ظرفيت افزايش توان( هاسيستم پذيريمقياس

 و ثبت براي شدهتوزيع دفتركل فناوري از استفاده( بانكي خدمات در بلاكچين فناوري كاربرد
  )غيرمتمركز و شفاف صورتبه مالي هايتراكنش مديريت

نو  هايفناوري
 مالي ظهور

 انتقال و مبادله نوين ابزار عنوان به ديجيتال هايتوكن از استفاده( ديجيتال هايدارايي و هاتوكن
 مالي) خدمات در ارزش

 واسطه) به نياز بدون بلاكچين فناوري بستر بر مالي قراردادهاي خودكار اجراي( هوشمند قراردادهاي

 تغيير غيرقابل ثبت و رهگيري امكان( شدهتوزيع دفتركل فناوري با هاتراكنش رديابي و شفافيت
 بلاكچين) بر مبتني هايسامانه در مالي هايتراكنش

 اطلاعات) به غيرمجاز دسترسي از جلوگيري( مشتريان اطلاعات امنيت

 و سايبري امنيت
خصوصي حريم  

 مشتريان) يمال و تراكنشي هايداده از صيانت( مالي هايداده از حفاظت

 فناوري هايزيرساخت از حفاظت و سايبري حملات و تهديدات كنترل( سايبري ريسك مديريت
 بانك) اطلاعات

 آنلاين) خدمات در كاربران هويت دقيق شناسايي( ديجيتال هويت احراز

 سيستم) به افراد دسترسي سطح تعيين( كاربران دسترسي كنترل

  )بانك مختلف هايسيستم بين ارتباط و هماهنگي( نكيبا هايسامانه يكپارچگي
 يكپارچگي
  )تكفين هايشركت با همكاري امكان( تكفين هايپلتفرم به اتصال فناوري

 )هاسيستم بين داده تبادل بستر ايجاد( باز هاي API از استفاده

  )مشتريان مالي و رفتاري هايداده بررسي( مشتري هايداده تحليل
مشتري ختشنا مداريمشتري   

  )مشتريان هايخواسته و انتظارات درك( مشتري نيازهاي شناسايي



 
 

 شناسايي ابعاد و مولفه هاي الگوي ارائه خدمات مبتني بر فناوري مالي (فين تك) با رويكرد مشتري مداري در نظام بانكي ايران :محمد ملكي نيا، محدثه جعفري مجد ٣٠٢

 

 315تا  282، صفحات 1405، بهار 1، شماره 5دوره 

 فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

  )هاويژگي اساس بر مشتريان بنديدسته( مشتريان بنديبخش
 )مشتري آينده رفتارهاي و نيازها بينيپيش( مشتري رفتار بينيپيش

  )يجيتالكار با خدمات د ياستفاده از خدمات (سادگ سهولت

مشتري تجربه  

  )يانجام خدمات بانك يخدمات (زمان كوتاه برا يافتدر سرعت
  از خدمات) يمشتر يخشنود يزان(م يانمشتر رضايت

  )يبانك به مشتر ييتعامل با بانك (نحوه ارتباط و پاسخگو كيفيت
 خدمات) ييو كارا يتبه امن يمشتر ينان(اطم يجيتالبه خدمات د يمشتر اعتماد

  )يمشتر يطخدمات با شرا يق(تطب يمشتر يازخدمات متناسب با ن ائهار
 سازيشخصي

 خدمات
  بر داده) يمبتن يمال يشنهادهايهوشمند (ارائه پ يمال پيشنهادات

 )يانمختلف مشتر يهاگروه يخدمات خاص برا يجاد(ا يخدمات سفارش طراحي

  )ينر بستر آنلاو پاسخ د ييراهنما يافت(امكان در ينآنلا پشتيباني
 با تعامل و ارتباط

 مشتري
  )…و ياجتماع يهاوب، شبكه يل،موبا يقكاناله (تعامل از طر چند ارتباط

  )يانبه درخواست مشتر يدگيها (سرعت رسبه درخواست يعسر پاسخگويي
  )هايتيو حل مشكلات و نارضا يدگي(رس يانمشتر ياتشكا مديريت

  )QR و يليپرداخت موبا يك،پول الكترون يفمل كشا( يجيتالد هايپرداخت
 خدمات تنوع
 و تكفين

نوين ابزارهاي  

 مالي خدمات
 ديجيتال

  )يكيصورت الكترون(صدور، انتقال و وصول چك به يجيتالد چك
  بانك) يلو موبا ينترنتپول در بستر ا ييجا(جابه ينوجه آنلا انتقال

  )ينصورت آنلابه يلات(ارائه تسه يجيتالد دهيوام
 )يمشتر يو كنترل مال يزيربرنامه ي(ابزارها يشخص يمال مديريت

  بدون خطا) يمال ياتعمل يحها (انجام صحدر انجام تراكنش دقت
 خدمات كيفيت

 ديجيتال
  )هايستماز عملكرد درست س يناناعتماد خدمات (اطم قابليت
  )يت فن(به حداقل رساندن اختلالا يستمس يخطاها كاهش
  بالا) يورخدمات (انجام خدمات با سرعت و بهره كارايي
  ساعته به خدمات (امكان استفاده در هر زمان) 24 دسترسي

 پذيريدسترس 
 خدمات

  )يبانك هاييكيشن(امكان استفاده از اپل يلموبا يقخدمات از طر ارائه
  )ورود و استفاده از خدمات يكاربران (سادگ يدسترس سهولت

 يهادستگاه يقاز طر يمال يهاارائه خدمات پرداخت و تراكنش( اشيا ينترنتبر ا يمبتن يمال خدمات
 در نوآوري  ينترنت)هوشمند و متصل به ا

مالي خدمات هوشمند مانند  يابزارها يقخودكار از طر يهاانجام پرداخت( اشيابر  يهوشمند مبتن هايپرداخت 
  متصل) يزاتتجه ياخودرو، ساعت هوشمند 

  شدن بانك) يجيتاليد يبرا ي(داشتن برنامه راهبرد يجيتالبرنامه تحول د وجود
 تحول استراتژي

 و ساختار ديجيتال
بانكي مديريت  

  )يبه توسعه فناور ي(اختصاص منابع مال يدر فناور گذاريسرمايه
  )يبر فناور يمبتن يدخدمات جد يجادخدمات نوآورانه (ا توسعه
  )ين(تمركز بانك بر توسعه خدمات آنلا يجيتالد يبه بانكدار توجه

 نوآوري فرهنگ  نو) هاييدهاز ا يرانمد يباني(پشت ياز نوآور يريتمد حمايت
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 سازماني  كاركنان) يجيتالمهارت د يش(افزا يدجد هاييفناور آموزش

  )يارائه نوآور يبرا يزهانگ يجادنو (ا هاييدها تشويق
  )يجيتالتحول د يسازمان برا يدر سازمان (آمادگ يريتغ پذيرش

 يطسازگار با مح ياقتصاد هاييتها و فعالبانك به پروژه يمنابع مال يصتخص( سبز گذاريسرمايه
  يدار)و توسعه پا يستز

 مسئوليت
 و اجتماعي
بانكي پايداري  

از  يتحما يا و اوراق سبز براهمانند وام يمال يارائه خدمات و ابزارها( سبز يمحصولات مال توسعه
  يست)ز يطدوستدار مح هاييتفعال

و  يها و اطلاعات شفاف درباره آثار اجتماعارائه گزارش (محيطي يستو ز ياجتماع شفافيت
  )بانك هاييتفعال محيطييستز

جهت كه در  تكينف يها و راهكارهااز استارتاپ يبانيپشت( پايدار يمال هايياز نوآور حمايت
 )كننديم يتفعال محيطييستو كاهش اثرات ز يدارتوسعه پا

  )يجيتالد يمال هاييتفعال يقانون يها(چارچوب يبانك مركز مقررات
 مقررات و قوانين

تكفين  

 و نهادي محيط
 مقرراتي

  )ينآنلا يمربوط به خدمات بانك ين(قوان يجيتالد يبانكدار قوانين
  اطلاعات) يخصوص يمرات حفظ حرحفاظت از داده (مقر قوانين

  )يمال يفناور يها(كنترل عملكرد شركت تكينف يهاشركت يتبر فعال نظارت
 و نظارت
گريتنظيم  

  )يجيتالخدمات د يبرا يتي(الزامات امن يتيامن استانداردهاي
  از مقررات) يناش هاييسك(كنترل ر ينظارت يسكر مديريت

  ها)و دستورالعمل ينمقررات (وضوح قوان شفافيت
  )تكينتوسعه ف يبرا يدولت يهادولت (برنامه يتيحما هايسياست

نهادي حمايت  

  نوآور) يهاشركت يتفعال يل(تسه تكينف يهااز استارتاپ حمايت
  )يو فناور يمال يگرانباز ينب ي(گسترش همكار تكينف يستماكوس توسعه

  )يمال ينوسعه خدمات نو(كاهش موانع ت يمال ينوآور تسهيل
 (تعامل و مشاركت در ارائه خدمات) هاتكينها و فبانك ينب همكاري

   
 مداريمشتري رويكرد با) تكفين( مالي فناوري بر مبتني خدمات ارائه الگوي يهامؤلفهابعاد و كه  سؤالدر پاسخ به اين 

 هايشاخصو  هامؤلفهابعاد،  به بررسي مصاحبه با خبرگاناز  بعد سؤالبراي پاسخ به اين ؟ ايران كدامند بانكي نظام در
استفاده ايران  بانكي نظام در مداريمشتري رويكرد با) تكفين( مالي فناوري بر مبتني خدمات ارائه الگويدهنده شكل
 و نشد فهاضا كدها مجموع به مصاحبه پانزدهم در جديدي شده استخراج كدهاي خبرگان با مصاحبه از بعد سپس .شد

 فناوري بر مبتني خدمات ارائه الگوي يهاشاخصو  مؤلفهبراي ابعاد،  نظري اشباع بودند. تكراري استخراجي كدهاي
  :آمده است )1(و نمودار  )10(تا  )5( جداول درايران  بانكي نظام در مداريمشتري رويكرد با) تكفين( مالي
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  با اشكال هندسيالگو ابعاد  اشباع نظري .5جدول 

  
  

  با اعدادالگو  ابعاد نظري اشباع. 6 جدول

  
  

  
  الگوابعاد  نظري اشباع. 1نمودار 

  
  با اشكال هندسي الگو يهامؤلفه اشباع نظري. 7جدول 

  
  

  با اعداد الگو يهامؤلفه نظري اشباع. 8 جدول

  
  

 نظام در مداريمشتري رويكرد با) تكفين( مالي فناوري بر مبتني خدمات ارائه الگوي يهاشاخصبراي  نظري اشباع
  :است آمده )10(و  )9( جداول درايران  بانكي
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  با اشكال هندسيالگو  يهاشاخصاشباع نظري  .9 جدول
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  با اعدادالگو  يهاشاخص نظري اشباع. 10جدول 

  
  
 ارائه الگويدهنده شكل فراگير) سازماندهنده، مضامين پايه، مضامين مضامين( يهاشاخص و مؤلفه، ابعاد) 11( ولجد در

 كدام هر به اشاره فراواني، همراه بهايران  بانكي نظام در مداريمشتري رويكرد با) تكفين( مالي فناوري بر مبتني خدمات

  :است آمده كامل بطور ها،مصاحبه در
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 به همراه فراواني خبرگان . نظرات11 جدول

 مضامين پايه فراواني
مضامين 

 مضامين فراگير  سازماندهنده

 براي ارتباطي هايشبكه كيفيت و توان( بانكي شبكه زيرساخت كيفيت  5
  )آنلاين خدمات ارائه

 زير ساخت
 ديجيتال

 و اختزير س
 هايقابليت

 فناوري

  )هاسيستم قطعي و اختلال بدون عملكرد( ديجيتال هايسامانه پايداري  5
  )سيستم در مالي عمليات سريع انجام( هاتراكنش پردازش سرعت  4
 )كاربران رشد با خدمات ظرفيت افزايش توان( هاسيستم پذيريمقياس  4

3  
 دفتركل فناوري از استفاده( انكيب خدمات در بلاكچين فناوري كاربرد
 و شفاف صورتبه مالي هايتراكنش مديريت و ثبت براي شدهتوزيع

  )غيرمتمركز

نو  هايفناوري
 مالي ظهور

 عنوان به ديجيتال هايتوكن از استفاده( ديجيتال هايدارايي و هاتوكن  4
 مالي) خدمات در ارزش انتقال و مبادله نوين ابزار

 فناوري بستر بر مالي قراردادهاي خودكار اجراي( هوشمند ايقرارداده  5
 واسطه) به نياز بدون بلاكچين

7  
 امكان( شدهتوزيع دفتركل فناوري با هاتراكنش رديابي و شفافيت
 بر مبتني هايسامانه در مالي هايتراكنش تغيير غيرقابل ثبت و رهگيري

 بلاكچين)

 اطلاعات) به غيرمجاز دسترسي از ريجلوگي( مشتريان اطلاعات امنيت  3

 سايبري امنيت
 حريم و

 خصوصي

 مشتريان) مالي و تراكنشي هايداده از صيانت( مالي هايداده از حفاظت  5

 حفاظت و سايبري حملات و تهديدات كنترل( سايبري ريسك مديريت  5
 بانك) اطلاعات فناوري هايزيرساخت از

 آنلاين) خدمات در كاربران هويت دقيق اييشناس( ديجيتال هويت احراز  3

 سيستم) به افراد دسترسي سطح تعيين( كاربران دسترسي كنترل  3

 مختلف هايسيستم بين ارتباط و هماهنگي( بانكي هايسامانه يكپارچگي  4
 يكپارچگي  )بانك

  )تكفين هايشركت با همكاري امكان( تكفين هايپلتفرم به اتصال  5 فناوري
 )هاسيستم بين داده تبادل بستر ايجاد( باز هاي API از استفاده  6

  )مشتريان مالي و رفتاري هايداده بررسي( مشتري هايداده تحليل  6
 شناخت
مداريمشتري مشتري  

  )مشتريان هايخواسته و انتظارات درك( مشتري نيازهاي شناسايي  4
  )هاويژگي اساس رب مشتريان بنديدسته( مشتريان بنديبخش  3
 )مشتري آينده رفتارهاي و نيازها بينيپيش( مشتري رفتار بينيپيش  5

مشتري تجربه  )يجيتالكار با خدمات د ياستفاده از خدمات (سادگ سهولت  6  
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  )يانجام خدمات بانك يخدمات (زمان كوتاه برا يافتدر سرعت  5
  ات)از خدم يمشتر يخشنود يزان(م يانمشتر رضايت  5
  )يبانك به مشتر ييتعامل با بانك (نحوه ارتباط و پاسخگو كيفيت  7

 ييو كارا يتبه امن يمشتر ينان(اطم يجيتالبه خدمات د يمشتر اعتماد  7
 خدمات)

  )يمشتر يطخدمات با شرا يق(تطب يمشتر يازخدمات متناسب با ن ارائه  5
 سازيشخصي

 خدمات

  بر داده) يمبتن يمال يشنهادهايئه پهوشمند (ارا يمال پيشنهادات  3

مختلف  يهاگروه يخدمات خاص برا يجاد(ا يخدمات سفارش طراحي  3
 )يانمشتر

  )ينو پاسخ در بستر آنلا ييراهنما يافت(امكان در ينآنلا پشتيباني  4

 تعامل و ارتباط
مشتري با  

  )…و يماعاجت يهاوب، شبكه يل،موبا يقكاناله (تعامل از طر چند ارتباط  4

به درخواست  يدگيها (سرعت رسبه درخواست يعسر پاسخگويي  4
  )يانمشتر

  )هايتيو حل مشكلات و نارضا يدگي(رس يانمشتر ياتشكا مديريت  5

 و يليپرداخت موبا يك،پول الكترون يفشامل ك( يجيتالد هايپرداخت  5
QR(  

 خدمات تنوع
 و تكفين

نوين ابزارهاي  

 مالي خدمات
تالديجي  

  )يكيصورت الكترون(صدور، انتقال و وصول چك به يجيتالد چك  6
  بانك) يلو موبا ينترنتپول در بستر ا ييجا(جابه ينوجه آنلا انتقال  6
  )ينصورت آنلابه يلات(ارائه تسه يجيتالد دهيوام  6
 )يمشتر يو كنترل مال يزيربرنامه ي(ابزارها يشخص يمال مديريت  5

  بدون خطا) يمال ياتعمل يحها (انجام صحدر انجام تراكنش دقت  5
 كيفيت
 خدمات
 ديجيتال

  )هايستماز عملكرد درست س يناناعتماد خدمات (اطم قابليت  5
  )ي(به حداقل رساندن اختلالات فن يستمس يخطاها كاهش  6
  بالا) يورخدمات (انجام خدمات با سرعت و بهره كارايي  6
دسترس   ساعته به خدمات (امكان استفاده در هر زمان) 24 دسترسي  6

 پذيري
 خدمات

  )يبانك هاييكيشن(امكان استفاده از اپل يلموبا يقخدمات از طر ارائه  7
  ورود و استفاده از خدمات) يكاربران (سادگ يدسترس سهولت  7

 ياهارائه خدمات پرداخت و تراكنش( اشيا ينترنتبر ا يمبتن يمال خدمات  3
 در نوآوري  ينترنت)هوشمند و متصل به ا يهادستگاه يقاز طر يمال

مالي خدمات  
 يقخودكار از طر يهاانجام پرداخت( اشيابر  يهوشمند مبتن هايپرداخت  3

  متصل) يزاتتجه ياهوشمند مانند خودرو، ساعت هوشمند  يابزارها
شدن  يجيتاليد يبرا ي(داشتن برنامه راهبرد يجيتالبرنامه تحول د وجود  4  و ساختار استراتژي
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ديجيتال تحول  بانك) بانكي مديريت   

  )يبه توسعه فناور ي(اختصاص منابع مال يدر فناور گذاريسرمايه  4
  )يبر فناور يمبتن يدخدمات جد يجادخدمات نوآورانه (ا توسعه  4
  )ين(تمركز بانك بر توسعه خدمات آنلا يجيتالد يبه بانكدار توجه  5
  نو) هاييدهاز ا يرانمد يباني(پشت ياز نوآور يريتمد حمايت  5

 فرهنگ
 نوآوري
 سازماني

  كاركنان) يجيتالمهارت د يش(افزا يدجد هاييفناور آموزش  6
  )يارائه نوآور يبرا يزهانگ يجادنو (ا هاييدها تشويق  3
  )يجيتالتحول د يسازمان برا يدر سازمان (آمادگ ييرتغ پذيرش  6

 هاييتها و فعالبانك به پروژه يمنابع مال يصتخص( سبز گذاريسرمايه  3
  يدار)و توسعه پا يستز يطسازگار با مح ياقتصاد

 مسئوليت
 و اجتماعي
بانكي پايداري  

ها و مانند وام يمال يارائه خدمات و ابزارها( سبز يمحصولات مال توسعه  3
  يست)ز يطمح دوستدار هاييتاز فعال يتحما ياوراق سبز برا

ها و اطلاعات شفاف ارائه گزارش (محيطي يستو ز ياجتماع شفافيت  3
  )بانك هاييتفعال محيطييستو ز يدرباره آثار اجتماع

3  
 يها و راهكارهااز استارتاپ يبانيپشت( پايدار يمال هايياز نوآور حمايت

 يتعالف محيطييستو كاهش اثرات ز يداركه در جهت توسعه پا تكينف
 )كننديم

 و قوانين  )يجيتالد يمال هاييتفعال يقانون يها(چارچوب يبانك مركز مقررات  4
 مقررات

تكفين  

 و نهادي محيط
 مقرراتي

  )ينآنلا يمربوط به خدمات بانك ين(قوان يجيتالد يبانكدار قوانين  5
  اطلاعات) يخصوص يمحفاظت از داده (مقررات حفظ حر قوانين  7

 يها(كنترل عملكرد شركت تكينف يهاشركت يتبر فعال رتنظا  6
  )يمال يفناور

 و نظارت
گريتنظيم  

  )يجيتالخدمات د يبرا يتي(الزامات امن يتيامن استانداردهاي  5
  از مقررات) يناش هاييسك(كنترل ر ينظارت يسكر مديريت  5
  ها)و دستورالعمل ينمقررات (وضوح قوان شفافيت  6
  )تكينتوسعه ف يبرا يدولت يهادولت (برنامه يتيحما هايستسيا  6

نهادي حمايت  

  نوآور) يهاشركت يتفعال يل(تسه تكينف يهااز استارتاپ حمايت  7

و  يمال يگرانباز ينب ي(گسترش همكار تكينف يستماكوس توسعه  3
  )يفناور

  )يمال ين(كاهش موانع توسعه خدمات نو يمال ينوآور تسهيل  3
 (تعامل و مشاركت در ارائه خدمات) هاتكينها و فبانك ينب همكاري  4
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 مالي فناوري بر مبتني خدمات ارائه الگوي هايشاخصو  هامؤلفهميزان توزيع وزن براي هريك از ابعاد،  )11(جدول 
 آن هاي مرتبط بازان فراواني بخشكه براساس مي دهديمرا نشان ايران  بانكي نظام در مداريمشتري رويكرد با) تكفين(

 مالي فناوري بر مبتني خدمات ارائه الگويكه  سؤالدر پاسخ به اين  و شاخص است بررسي شده است مؤلفهابعاد، 
 2020ترسيم مدل نرم افزاري با مكس كيودا  چگونه است؟ بهايران  بانكي نظام در مداريمشتري رويكرد با) تكفين(

  پرداخته شد.
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 ارائه شده يالگو يينها يخروج. 1شكل 
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  بحث و نتيجه گيري
 كرديتك) با رو نيف( يمال يبر فناور يارائه خدمات مبتن يالگو يهامؤلفهابعاد و  ييشناسا حاضر، پژوهش از هدف
 ريارائه شده شامل: ز يالگو يهامؤلفهپژوهش نشان داد كه ابعاد و  هاييافتهبود.  رانيا يدر نظام بانك يمدار يمشتر

 ،يخصوص ميو حر يبريسا تيامن ،ينو ظهور مال يهايفناور تال،يجيساخت د ري(ز يفناور يهاتيساخت و قابل
)، يخدمات، ارتباط و تعامل با مشتر يسازيشخص ،يتجربه مشتر ،ي(شناخت مشتر يمداري)، مشتريفناور يكپارچگي

خدمات،  يريپذدسترس  تال،يجيخدمات د تيفيك ن،ينو يو ابزارها تكني(تنوع خدمات ف تاليجيد يخدمات مال
 تيمسئول ،يسازمان يفرهنگ نوآور تال،يجيتحول د ي(استراتژ يبانك تيري)، ساختار و مديدر خدمات مال ينوآور
) ينهاد تيحما ،يگرميو تنظ نظارت تك،نيو مقررات ف ني(قوان يو مقررات ينهاد طيمح)، يبانك يداريو پا ياجتماع

 ,Zandi et al, 2026 ()Ally et al, 2025 ()Farmahini Farahani et al(اين پژوهش با نتايج پژوهش  نتايج باشد.يم

2025 ()Kaartti et al, 2025) (Schreiber, 2024) (Rizvi et al, 2024( )Sadraee et al, 2024 ()Moradi et al, 

2024 ()Kumar, 2024 ( باشد. يمهمسو)Ally et al, 2025 (كارايي بانك در عصر ديجيتال: نقش فناوري  به بررسي
ها را تك كه توسعه فناوري مالي بانكنتايج اين تحقيق نشان داد شاخص فين پرداختند.هاي تانزانيا مالي در بانك

هاي دهد و بيشترين تأثير را بر بانكها افزايش ميكند، به طور قابل توجهي كارايي را در تمام بانكگيري مياندازه
هايي در توسعه و كوچك با چالشهاي متوسط رگ به دليل توسعه بالاي فناوري مالي آنها دارد. با اين حال، بانكبز

 Farmahini( شود.ها ميتك و كارايي بانكفناوري مالي مواجه هستند كه منجر به رابطه منفي بين شاخص فين

Farahani et al, 2025 (ذينفعان مختلف اهميت زيادي ها در حوزه فينتك، براي پگذاري استارتاارزش نشان دادند كه
هاي فينتك هاي منحصر به فرد استارتاپطور خاص براي ويژگيگذاري جامع كه بهشهاي ارزتوسعه مدلو  دارد

ها بايد هم معيارهاي كمي و هم عوامل كيفي را ادغام كنند تا يك ارزيابي جامع اند، ضروري است. اين مدلطراحي شده
كه كاربران به آنها  ياعتماد زانيبه م تكنيمحصولات ف كه نشان داد) Kumar, 2024( از ارزش استارتاپ ارائه كنند.

و قابل اعتماد بودن دارند. ارتباط واضح  تيدر انتقال امن ينقش مهم يطراح ماتي. تصمرنديميم اي ماننديدارند، زنده م
. ارندبرخورد ييبالا تيشفاف از اهم يكاربر يهاو رابط يبصر يخطا تيريمد ،يخصوص ميدر مورد اقدامات حفظ حر

  كند كه محصول قابل اعتماد است و منافع كاربر را در نظر دارد تيحس را تقو نيا ديبا اميو پ شرفتينشانگر پ هر نماد،
دارند. در بعد  الگو نقش نيا يو كارآمد يريگطور مكمل در شكلبهاز ابعاد  كيپژوهش نشان داد هر  يهاافتهي
 رينظ ينوظهور مال يهاياز فناور يريگبهره شرفته،يپ تاليجيد يهارساختيوجود ز ،يفناور يهاتيو قابل رساختيز

 نيو همچن رانكارب يخصوص ميو حفاظت از حر يبريسا تيامن تيداده، تقوو كلان نيچبلاك ،يهوش مصنوع
امن و قابل  ع،يكه امكان ارائه خدمات سر شونديمحسوب م يديكلاز عوامل  يبانك ياطلاعات يهاسامانه يكپارچگي

بهبود تجربه  ان،يمشتر حاتيو ترج ازهاين قيتمركز بر شناخت دق زين يمداري. در بعد مشتركننديا فراهم ماعتماد ر
و توسعه  انيمشتر يو مال يرفتار يهايژگيمتناسب با و يخدمات مال يسازيشخص ،يدر تعامل با خدمات بانك يمشتر
 ني. همچنسازديرا فراهم م انيمشتر ياعتماد و وفادار ت،يرضا شيافزا نهيمؤثر با آنان، زم يو تعامل يارتباط يهاكانال

سهولت  تال،يجيخدمات د تيفيك يارتقا ،يتكنيدر ارائه خدمات ف يبر تنوع و نوآور تاليجيد يبعد خدمات مال
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 يدارد كه در مجموع به ارتقا ديتأك يمال نينو يمختلف و توسعه ابزارها يبه خدمات در بسترها انيمشتر يدسترس
  .شوديو بهبود تجربه كاربران منجر م ينظام بانك ييكارا
 يو مقررات ينهاد طيمح نيو همچن يبانك تيريالگو مستلزم توجه به بعد ساختار و مد نيتحقق مؤثر ا گر،يد يسو از

در  يفرهنگ نوآور تيتقو تال،يجيتحول د ياستراتژ يو اجرا نيتدو ،يبانك تيرياست. در بعد ساختار و مد
از جمله  يبانك يداريو پا ياجتماع تيتوجه به مسئول و يمال يهاياز توسعه فناور يتيريمد تيحما ،يبانك يهاسازمان

 زين يو مقررات ينهاد طي. در بعد محشونديمحسوب م كتنيبر ف يموفق خدمات مبتن يسازادهيعوامل اثرگذار در پ
مسئول و  ينهادها يكارآمد از سو يگرمينظارت و تنظ تك،نيروز در حوزه فو مقررات شفاف و به نيوجود قوان

و گسترش  تكنيف يهاها و شركتبانك انيتوسعه تعامل م يبرا يبستر مناسب ،يمال يهاياز نوآور يت نهاديحما
 يهارساختيز يسازكپارچهيها به توسعه و بانك شوديم شنهاديساس، پا ني. بر اكنديفراهم م تاليجيد يخدمات مال

خدمات  يسازيشخص يبرا انيمشتر يهاداده لياز تحل شند،داشته با ژهيتوجه و يبريسا تيامن ياطلاعات و ارتقا يفناور
تحول  يهايتراتژرا گسترش دهند، اس تاليجيد يدر خدمات مال يتنوع و نوآور رند،يبهره گ يو بهبود تجربه مشتر

 يبا نهادها كينزد يبا همكار تيكنند و در نها تيخود تقو يرا در ساختار سازمان يو فرهنگ نوآور تاليجيد
كشور كمك  يدر نظام بانك تكنياز توسعه ف كنندهتيمنعطف و حما يمقررات يهاچارچوب جاديبه ا گذار،قانون
  .ندينما
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