
J Bus Manag Perspect Vol. 24, Issue 61, 2025, pp. 22-45 

DOI: 10.48308/jbmp.2025.237655.1650 

 

 

 

Copyright: © 2025 by the authors. Submitted for possible open access publication under the terms and conditions of the 
Creative Commons Attribution (CC BY) license (https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/) 

 

 

 

Journal of Business Management Perspective 
E-ISSN: 2645-4149; P-ISSN: 2251-6050 

https://jbmp.sbu.ac.ir/?lang=en 

 

Received: 22 Dec 2024 

Accepted: 20 Jul 2025 
Original Article 

A Customer Experience-driven Business Model Innovation Model in 

Electronic Payments Industry (Case Study: Behpardakht Mellat Company) 
 

Parinaz Sharifi 1 , Abbasali Rastgar 2* , Mohsen Shafiei Nikabadi3
 

 

ABSTRACT 

Objectives: Business model innovation is essential for achieving long-term growth and sustainability, as it 

enhances the value of products and services and delivers them effectively to customers. This study aims to 

design a business model innovation framework based on customer experience in the field of electronic 

payments using the grounded theory approach. 

Method: This qualitative research employs a grounded theory methodology to develop a conceptual model. 

Data were collected through semi-structured interviews with experts active in innovation, business 

planning, business and product development, new service development management, and VIP members of 

the customer club at Behpardakht Mellat. Participants were selected using purposive sampling, and data 

saturation was achieved by the 12th interview. The collected data were analyzed using MAXQDA software 

and coded in three stages: open, axial, and selective coding. The extracted codes represented narratives, 

concepts, and categories that formed the basis of the proposed innovation model. 

Results: The analysis revealed that strategies such as offering incentive-based services and products, 

enhancing customer security, developing a deep understanding of customers, designing unique experiences, 

and maintaining continuous research and development activities contribute to customer-level outcomes. 

These include creating customer experience profiles, increasing customer satisfaction and loyalty, and 

fostering sustained engagement. 

Conclusion: At the business level, implementing these strategies leads to competitive differentiation, 

market share growth, cost reduction, and increased revenue—particularly in the electronic payments 

industry. The proposed model provides valuable insights for organizations seeking to align customer 

experience with business model innovation to achieve sustainable competitive advantage. 
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Extended Abstract 

Introduction: Business model innovation is critical to a company's ability to achieve long-term growth 

and sustainability, as it enhances the value of products or services and delivers them more effectively to 

customers. However, the existing literature lacks customer-based frameworks for business model 

innovation. The purpose of the present study is to design a business model innovation framework based on 

customer experience in electronic payments, using the grounded theory approach in Behpardakht Mellat 

Company. 

Method: This research is qualitative in nature and follows a grounded theory approach, ultimately leading 

to the creation of a paradigmatic model. Data were collected through semi-structured interviews. The 

statistical population included experts active in innovation, business planning, product development, new 

service development management, and VIP members of the customer club at Behpardakht Mellat Company. 

Participants were selected using purposive sampling. Each interview lasted approximately 50 minutes, and 

data saturation was achieved at the 12th interview. Data were analyzed using MAXQDA 2020 software 

and coded in three stages: open, axial, and selective coding. The validity of the results was confirmed 

through expert evaluation and iterative feedback. Reliability was established based on expert review and 

replication of the research process. The extracted codes represented narratives, concepts, and categories, 

from which the business model innovation framework based on customer experience was developed. 

Finally, the validity of the model was confirmed through theoretical examination and specialized evaluative 

criteria. 

Findings: The resulting paradigmatic model was formed around the central phenomenon of business model 

innovation based on customer experience, influenced by causal conditions (internal and external 

infrastructures), contextual conditions (technological, banking, and legal environments), and intervening 

variables (internal and external factors). Action and reaction strategies included designing incentive-based 

products and services, enhancing customer security, developing a deep understanding of customers, 

creating unique experiences, and establishing continuous research and development activities. The 

consequences were identified at two levels: customer-level outcomes (such as improved satisfaction, 

loyalty, and personalized experience profiles) and business-level outcomes (such as competitive 

differentiation, increased market share, cost reduction, and revenue growth). 
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Conclusion: The findings indicate that customer experience-based business model innovation—through 

strategies such as incentive service design, enhanced security, customer insight, unique experience creation, 

and ongoing R&D—can drive both customer and business-level benefits. Specifically, it leads to greater 

customer satisfaction, loyalty, and engagement, while also promoting competitive advantage, market 

expansion, cost efficiency, and revenue growth, particularly in the electronic payments sector. It is 

recommended that Behpardakht Mellat implement this framework to systematically align innovation 

initiatives with customer experience goals. Furthermore, company managers should strengthen digital 

leadership in experience-based innovation and strategically recruit skilled professionals in the field of 

customer experience. 
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 1403 ی د 02: افتیدر خیتار  نوع مقاله: پژوهشی 
 1404 ر یت 24: رشیپذ خیتار

  یهادر صنعت پرداخت ی بر تجربه مشتر  یکار مبتنومدل کسب  ینوآور یالگو یطراح

 )مورد مطالعه: شرکت به پرداخت ملت(   کیالکترون
 

  3یکابادین یعیمحسن شف،   2رستگار یعباسعل ،   1یفیناز شر یپر

 

 :  چکیده

است چرا که به بهبود ارزش محصولات    یاتیبه رشد و دوام بلندمدت ح  ی ابیشرکت جهت دست  کی  ییتوانا  یکار، برا ومدل کسب  ینوآور  :اهداف

 یبر تجربه مشتر  یکار مبتنومدل کسب  ینوآور  ی الگو  ی . هدف پژوهش حاضر، طراحکندیم  ککم  انیبه مشتر  شنهاداتیپ  نیارائه ا  ایخدمات و    ای

 نظریه داده بنیاد است.  کردیبا استفاده از رو کیالکترون یهاپرداختصنعت  در

شامل    یجامعه آمار  .است  افتهیساختارنیمه    ها، مصاحبهداده  ینظریه داده بنیاد است. ابزارگردآور  کرد یو رو  یف یکروش پژوهش    :پژوهش  روش

 انیباشگاه مشتر  VIP  یو اعضا  نیتوسعه خدمات نو  تیریمد  صول،کار و محوکار، توسعه کسبوکسب  یزیربرنامه   ،یخبرگان فعال در حوزه نوآور

است.    دهیمصاحبه به اشباع داده رس  نیاُم  12هدفمند انتخاب و در    یریگنمونه   قینمونه از طر  یبودند. اعضاتهران  در شرکت به پرداخت ملت  

  پژوهش   یهاو مقوله  میمفاه  ها،ت یروا  بیانگرشد. کدها    یکدگذار  یو انتخاب   یو در سه مرحله باز، محور  لیتحل  ودایمکس ک  افزارها با نرمداده

 . داستخراج ش یبر تجربه مشتر یکار مبتنومدل کسب ینوآور یبودند که از درون آن الگو

و    کنش و واکنش  یبه همراه راهبردها  گرمداخله  یرهایو متغی  علّ  طیمتأثر از شرا  یمحور  دهیحاصل بر اساس پد  یمیپارادا  یالگو  :هاافته ی

 شکل گرفت.  امدهایپ

ارائهاستراتژی   گیری:نتیجه همانند  تشو  هایی  محصولات  و  عم   ان،یمشتر  تیامن  شیافزا  ،یقیخدمات  مشتر  قیدرک  تجربه    یطراح  ،یاز 

  ی و مشتر  یوفادار  شیافزا  ،یتجربه مشتر  هینما  جادیا  به  یدر سطح مشتر  تواندی و توسعه مداوم م  قیتحق  یهاتیفعال  فیمنحصربفرد و تعر

درآمد    شیافزا  و  هانهیسهم بازار، کاهش هز  شیافزا  ، یرقابت  زیتما  به نتایجی هماننددر سطح کسب و کار    نیو همچن  یمشتر  تیرضا  شیافزا

 منجر شود.  کیالکترون یهاپرداختدر حوزه  ژهیوبهوکارها کسب

 ر کاومدل کسب ینوآور ،یتجربه مشتر، کیالکترون یهاپرداختصنعت ها: کلیدواژه

در    یبر تجربه مشتر  یکار مبتنو مدل کسب   ینوآور  ی الگو  ی طراح(.  1404شفیعی نیکابادی، محسن. )  و   ناز، رستگار، عباسعلی شریفی، پری  استناددهی: 

پرداخت  ملت(  کیالکترون  یهاصنعت  پرداخت  به  شرکت  مطالعه:  بازرگانیچشم .  )مورد  مدیریت   .22-45(،  61)24،  انداز 
https://doi.org/10.48308/jbmp.2025.237655.1650 

 . رانیا سمنان، دانشگاه سمنان،  ، یو علوم ادار تیریدانشکده اقتصاد، مد بازرگانی،  تیریمد گروه .1
 a_rastgar@semnan.ac.ir: لیمیا  مسئول سندهینون.  را یا سمنان، دانشگاه سمنان،  ، یو علوم ادار تیریدانشکده اقتصاد، مد یبازرگان  تیریگروه مد. 2
 رانیدانشگاه سمنان، ا  ،ی و علوم ادار ت یر یدانشکده اقتصاد، مد یصنعت تیر یگروه مد .3
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 مقدمه

به  چرا که  اسبتی  اتیبه رشبد و دوام بلندمدت ح  یابیدسبت جهتشبرکت   کی ییتوانا  یبرا،  کارومدل کسبب  ینوآور
  موجود اتیحال، ادب  نیکند. با ایکمک م  انیبه مشبتر  شبنهاداتیپ نیارائه ا  ایخدمات و/ ایبهبود ارزش محصبولات 
؛  Keiningham et al,2017) هسببتند  یبر مشببتر یمبتن  اروکمدل کسببب  ینوآور  یهاتا به امروز فاقد چارچوب
Senathirajah,2024.)  ( 2001به گفته پیتر دراکر) «ها آن شبانیکنند وگرنه رقبا یبتوانند نوآور دیکارها باوکسبب
مسببتمر محصببولات و   یخود را بر نوآور  ینوآور  یهاو محققان تلاش   رانیاغلب مد«. را منسببوخ خواهند کرد

 . (Sood & Kumar V,2017) اندهنمودبه رشد و دوام بلندمدت متمرکز  یابیدست یخدمات برا
محصبولات و خدمات خود در به طور فعال  دیها باشبرکتی موضبوع مورد بررسبی، شبکاف دانش تجرب  در رابطه با

کنبد تبا یهبا را ملزم مشبببرکبت یانبدهیببه طور فزا افتبهیب  شیسبببطح رقباببت افزا  .بمباننبد  یکننبد تبا مرتبط بباق  ینوآور
مسبتلزم   هایگرانن  نی. پرداختن به انمایند میتنظ  ایپو  اریبازار بسب  طیمقابله با شبرا یخود را براکار  وکسبب یهامدل
 & ,Wirtzنبام دارد )  وکبارمبدل کسبببب  ینوآور  کبه  اسبببت  ینوآور  ی ازحبال ضبببرور  نیمتفباوت و در ع  ینوع

Daiser,2017  .)خدمات  ایبهبود ارزش محصبولات  قیدرآمد از طر شیافزا  وکارمدل کسبب ینوآور ییهدف نها
 یابیاغلب به ارز وکارمدل کسببب ینوآور تیموفق ب،یترت نیاسببت. به ا  انیبه مشببتر  شببنهاداتیپ نیارائه ا ای و

تجربه و  وکارمدل کسبب ینوآور نیبا وجود ارتباط متقابل ب دارد. یتلاش بسبتگاین از    یاز تجربه ناشب   انیمشبتر
کمتر مشباهده شبده اسبت   یدانشبگاه اتیدر ادب  یبر مشبتر یکار مبتنومدل کسبب ینوآور  یها، چارچوبمشبتری

(Wirtz, & Daiser,2017 ؛Keiningham et al,2017؛Botti & Baldi,2025 .) 

موضبببوع    نیا  یبر رو یو نوآور  تجربه مشبببتریتا به امروز در مورد    قاتیاز تحق یاری، بسببب ی نیزتئوریکاز منظر  
شبود.  دیخدمات جد ایمحصبولات  جادیتواند باعث ایم  یکه چگونه تجسبم مجدد تجربه مشبتراند  متمرکز شبده

 یبرا یچارچوب قو کیاسبت، اما بدون  یبالقوه ضبرور دیمحصبولات و خدمات جد ییواضبح اسبت که شبناسبا
خدمات  یبرا لیتحو  سبتمیسبازمان و سب   یشبنهادیارزش پ یسبازنهیوکار، بهبا مدل کسبب  یمشبتر یازهاین  قیتطب
 .(Edvardsson et al,2018) خواهد ماند یباق مغفول تجربه مشتریبر  یمبتن  دیجد

کبه   یدر حبال  شبببونبد،یوکبار جبذاب وارد ببازار ممبدل کسبببب  کیب ببا    دیب جبد  یهبایوروداز منظر دانش کباربردی،  
این  کنند،یم  رییتغ  انیبازار و مشببتر  کنند،یم هیوکار موجود تکهنوز بر مدل کسببب  مسببتقر در بازار  یهاشببرکت
»محتوا،   انگریوکار بوکار خود دارند. مدل کسببمدل کسبب  یو نوآور دیجد  یهاتیبه توسبعه قابل ازین  هاشبرکت

  ی هااز فرصببت  یبرداربهره  قیاسببت که با هدف خلق ارزش از طر  ییهابر تراکنش  تیحاکم  وهیسبباختار و شبب 
که از  گریکدیوابسببته به    یهاتیاز فعال یاعنوان »سببامانهمفهوم در ادامه به  نیا.  شببوند«یم یوکار طراحکسببب
. (Zott & Amit, 2017)  افتیتوسبعه   کند«یمتصبل م یرونیب طیو آن را به مح  رودیم  اترسبازمان فر یمرزها
وکار اسبت. این شبامل نحوه تخصبیص  شبامل چارچوب سبازمانی و روابط بین اجزای مختلف مدل کسبب سباختار

(. Bucherer, 2010اسبت )منابع، نحوه سبازماندهی فرآیندها و نحوه تعامل عملکردهای مختلف برای ارائه ارزش  
های درآمد و ساختار هزینه اشاره دارد های مشتری، جریانبه عناصر خاصی مانند پیشنهاد ارزش، بخش نیز  محتوا

دهد و چگونه برای وکار چه چیزی ارائه میکسببب  کند کهو تعیین می  دهندوکار را تشببکیل میکه مدل کسببب
وکار است و  شامل طراحی و پیکربندی مدل کسب نیز معماری(. Euchner, 2016)  کندمشتریان ارزش ایجاد می

راسببتایی اجزای مختلف برای حمایت از اسببتراتژی کلی تمرکز دارد. این بر جریان ارزش در بر نحوه ادغام و هم
این (.  Gronum, 2016) کندوکار و نحوه همکاری عناصبر مختلف برای دسبتیابی به مزیت رقابتی تأکید میکسبب

وکار خود را نوآوری کرده و به شرایط متغیر های کسبکنند تا مدلیها کمک معناصر به طور مشترک به سازمان
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 (شریفی و همکاران)  کیالکترون یهادر صنعت پرداخت  یبر تجربه مشتر یکار مبتنو مدل کسب   ینوآور یالگو یطراح 
 

 

 

مدل  یرود که نوآوریانتظار م مطرح نموده اسببت که اتیادب  .کنندگان سببازگار شببوندبازار و نیازهای مصببرف
 ازیاغلب ن  یقابل توجه تجربه مشبتر زیتما یبگذارد. به طور مشبابه، تلاش برا  ریتأث  یکار بر تجربه مشبتروکسبب
ها در حوزه نیا ییهمسبو یبرا  یچارچوب رسبم چیارتباط متقابل، ه نیکار دارد. با وجود اودر مدل کسبب  رییبه تغ
 .(Keiningham et al, 2020)وجود ندارد  یتیریمد ای یعلم اتیادب
 یهابانکها در کشورها تغییر یافت و انداز بازار پرداختچشم  19گیری کووید از سوی دیگر، همزمان با بروز همه 

های  و پرداخت یدارو محصببولات خود هسببتند تا به کاهش موانع بانک  یاتیعمل یهامدل  قیدر حال تطب مختلف
تأمین سبلامت   یبرا هایرا وارد اقتصباد بدون پول نقد کنند. فراتر از نگران یشبتریتلفن همراه کمک کنند و افراد ب

بازگشببت به رشببد و   یبرا  یراه  افتنیدر حال حاضببر  در دنیا   هادولت یبرا یتمرکز اصببل ،شببهروندان  یمنیو ا
 De)تلاش دارد    نیدر ا  یدیب بحران اسبببت. صبببنعبت پرداخبت نقش کل  یببازگردانبدن مشببباغبل و درآمبد در پ

Girancourt, 2020.)  وکار بر تجربه مدل کسببب یتوسببعه نوآور تال،یجیدر عصببر دتوان گفت که همچنین می
 در هر مکبان و هر زمبان متصبببل شبببود  تبالیجید  یفنباور  قیاز طر توانبدیم یمشبببتر رایدارد، ز هیب تک یمشبببتر

(Wasono et al, 2018 .) 

ها شبرکت نیدر تعامل ب داریپا راتییتغ جادیباعث ا ینیماشب   یریادگیو   1هاابرداده مانند  ییهایکه نوآور ییاز آنجا
 نترنت یا»را تحت عنوان   یفن  هاییستممسبتقل س  یریگمیتصبم ونیاتصبال متقابل و اتوماسب   شبده اسبت.  مشبتریانو 
  ی ابیبازار  یبرا  یدیجد یامدهایپ  «چهارم  یانقلاب صنعت»  نی. ا(Tussyadiah, 2020) کندیم  ریپذامکان «اءیاش

و  هاینوآور نیها، اشبرکت یبرا .سبتین ینیبشیقابل پ یدارد که تا حد یتجربه مشبتر تیریمد یبرا  ژهیو به و
کار،  نیسبازگار شبوند. با انجام ا  یطیمح راتییبا تغ ،وکار خودمدل کسبب رییبا تغ  دیمعناسبت که با نیبه اتحولات  

 ادامبه دهنبد  نیز  ببه وجود خود  جبهیادامبه دهنبد و در نت  انیب تواننبد ببه خلق ارزش مشبببترک ببا مشبببترهبا میآن
(Rozumowski et al, 2020).  کند که در دنیای رقابتی امروز، صرفاً نوآوری در محصولات  پیتر دراکر، تأکید می

وکار خود را نیز نوآوری کنند. این نوآوری  های کسببها باید فراتر رفته و مدلو خدمات دیگر کافی نیسبت. شبرکت
وکارها نه تنها باید به این فکر کنند که به عبارت دیگر، کسبب ،متمرکز باشبد به خصبو  باید بر تجربه مشبتری

ای ارائه دهند که بهترین  دهند؟«، بلکه باید به این هم بیندیشبند که »چگونه آن را به گونه»چه چیزی را ارائه می
 (.Keiningham et al, 2020«)تجربه را برای مشتری رقم بزند؟ 

 باشبدداشبته   نیآفرعملکرد تحول  تیکار در هداومدل کسبب  یدر توسبعه نوآور یدینقش کل دیبا  یتجربه مشبتر
(Bawono, M., & Mihardjo, 2020)قیآن که از طر یشبرکت و مشبتر کی  نیاز تعاملات ب ی. تجربه مشبتر 

بلکه در   سبت،ین  ی«زیچه چ»فقط در مورد    نی. اآیدیم دیشبود، پددرک می  یخودآگاه و ناخودآگاه مشبتر ریضبم
 کند فایکار اومدل کسببب یرا در نوآور ینقش اصببل دیبا  یتجربه مشببتر  ن،یهسببت؛ بنابرا  زین  گی«چگون»مورد  

(Seppänen, 2015  Laukkanen,  .)توان به عنوان را می  یتجربه مشببتر ،یمشببتر یشببنهادیعلاوه بر ارزش پ
با   یدادن نقشبه تجربه مشبتر وندیپ شبرکت در نظر گرفت. کی  یرقابت  تیاز مز دیتقل رقابلیعنصبر مهم و غ کی
کار خود )مانند ومدل کسبببب  یدیب کل  یهابخش  یسبببازد تا بر روها را قادر میکار، شبببرکتومدل کسبببب کیب 

 یزمان ن،یتمرکز کنند. بنابرا  یهر مرحله از نقشبه تجربه مشبتر یمشباغل کارکنان( برا یحت  ندها،یها، فرآاسبتراتژی
از   یدیممکن اسبت منبع جد یاجرا شبود، تجربه مشبتر  یکار به درسبتوو مدل کسبب یتجربه مشبتر  نیکه ارتباط ب

 .(Laukkanen, Seppänen, 2015) باشد یرقابت تیمز
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های  حلهای الکترونیکی بر بهبود تعاملات و رضبببایت کاربران از طریق راهوکار در پرداختنوآوری مدل کسبببب
های  های موبایلی و سببیسببتمهای الکترونیکی، مانند پرداختها در پرداختنوآوری نوآورانه پرداخت تمرکز دارد.

های اند. به عنوان مثال، سبیسبتمپرداخت آنی، به منظور بهبود راحتی، سبرعت و امنیت برای کاربران طراحی شبده
های آنی متحول کرده و تجربه مشبتری محور وکار را با امکان انجام تراکنشهای کسببپرداخت آنی در آسبیا مدل

های پرداخت الکترونیکی موفق، تجربه کاربر را با توجه سبیسبتم(. همچنین، Pairman, 2021)  اندرا تقویت کرده
دهند.  کنندگان اولویت میامنیت ادراک شبده، سبهولت اسبتفاده و سبازگاری با عادات موجود مصبرف  به عواملی مانند

هبای پرداخبت کننبدگبان از پلتفرمدهبد کبه این عوامبل تبأثیر قباببل توجهی بر پبذیرش مصبببرفتحقیقبات نشبببان می
 (.Tang, 2021) دیجیتال دارند

بر  یمبتن دیکار اسبت که توسبعه خدمات جدومدل کسبب ینوآور یبرا  یارائه چارچوب پژوهش نیهدف ا  ن،یبنابرا
شرکت را همسو  کیاسبتراتژ  یازهایو ن  یمشبتر  یهاچارچوب ارزش  نی. اکندیم  نهیو به لیرا تسبه  تجربه مشبتری

و توسبعه دهند،    ییرا شبناسبا  نهیوکار بهمدل کسبب  کیتا   دهدیامکان را م  نیا  رانیبه مد  ب،یترت  نیبه ا  کند.یم
اگر    ی)حت سببتندیمناسببب ن  تجربه مشببتری دهنده شیکه همه خدمات بالقوه افزا  دهندیم صیدر حالی که تشببخ

تواند برای ادبیات شبناسبی نتایا این مطالعه میاز نظر روش  قابل اجرا باشبد(.  گرید  یهاشبرکت یبرا یفرصبت نیچن
در این مطبالعبه ببه  نظریبه داده بنیباد  موجود نتبایا نوینی را ببه همراه داشبببتبه بباشبببد چرا کبه ببا اسبببتفباده از روش 

(، آن یادیبن  یهاییایو پو یو درک معان  دهیپد  قیعم یامکان بررسب هایی همانند توجه به عمق و جزئیات )ویژگی
 یخاصب  نهیزم نظریه داده بنیاد به این دلیل که  نهیبه زم  تیحسباسب ی پدیده مورد بررسبی و همچنین اکتشباف تیماه

مطبالعبه کمبک    طیبا مح هاافتبهیب امر به حفظ ارتبباط   نیو ا رد،یگیاند در نظر مشبببده  یآورها در آن جمعرا که داده
 .کندیم

به طراحی و تدوین الگوی نوآوری  نظریه داده بنیادبر همین اسباس، به پیرو مطالعات پیشبین با اسبتفاده از رویکرد 
 نظریه داده بنیاد کردیبا اسبتفاده از رو کیهای الکترونپرداختصبنعت  در   یبر تجربه مشبتر یکار مبتنومدل کسبب

مدل  ینوآورشبود. بر همین اسباس پرسبش اصبلی پژوهش عبارت اسبت از: پرداخته می شبرکت به پرداخت ملت در
 ؟ استچگونه  ،نظریه داده بنیاد کردیمطابق با رو کیهای الکتروندر پرداخت یبر تجربه مشتر یکار مبتنوکسب

. مطرح شبده اسبتهدف مقاله  و مقدمه سباال ای از موضبوع و ارائهبدین منظور در این مطالعه ابتدا با ارائه زمینه
با مروری بر ادبیات موضبوع به بررسبی مبانی نظری پژوهش پرداخته شبده اسبت و در ادامه پیشبینه پس از آن،  
بکار گرفته شبده   پژوهشبه معرفی روش   پژوهش  یشبناسب روش مورد بررسبی قرار گرفته اسبت. در بخش  پژوهش

گیری اند. در بخش بعدی به بحث و نتیجههای مربوط به مطالعه گزارش شبدهپرداخته شبده اسبت. در ادامه یافته
 رسد.ها پرداخته شده است و در نهایت مطالعه با ارائه پیشنهادهایی به پایان میپیرامون یافته

  

 پژوهش  اتیبر ادب یمرور 

 مدل کسب و کار  ینوآور

 مطرح د«یجد  یهایو فناور  هادهیا  یسبازی»تجار  یها براشبرکت یمهم برا ابزاریعنوان  وکار بهکسبب یهامدل
فرصت  کیسازمان از  یکربندیپ  بیتصودو موضوع    های کسب و کارمدل(.  Chesbrough, H., 2010اند )شده

  دهند یدرآمد و سببود را ارائه م جادیشببرکت و نحوه ا کیاز    اییکپارچهمنسببجم و   ریتصببو نیخا  و همچن
(Yunus et al, 2010در حالی که مدل .)شبرکت  حو جذب ارزش در سبط جادیبا ا یوکار به طور سبنتکسبب یها
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و در مورد   یارزش مشبتر شبنهادیدر پ  یرا در مورد تازگ یگریوکار سباالات دمدل کسبب یسبروکار دارند، نوآور
  ی به نوآور ی. توجه دانشببگاهکندیها مطرح مشببرکت  یمجدد سبباختار یکربندیو پ یمجدد منطق  یبندچارچوب

 (.Schneider and Spieth, 2013است ) افتهی شیبه شدت افزا ریاخ یهادر سال زیکار نومدل کسب
کار  وکسبب کیکار اسباسباً متفاوت در ومدل کسبب  کیتوان به عنوان »کشبف کار را میودر مدل کسبب  ینوآور

ارزش   ریو تسبخ جادیا یبرا دیجد  یهاشبرکت و راه  دیکار جدومنطق کسبب یبه عنوان »جسبتجو برا ایموجود«،  
، ببه واقع مبدل کسبببب و کبار. در  (Casadesus-Masanell and Zhu, 2013نمود )  فیتعر  «آن  نفعبانیذ  یبرا

 فی. تعرشبودیوکار شبناخته مکسبب کیو جذب«   ل،یارزش، تحو جادیا  یهاسبازوکار  یمعمار ای  یعنوان »طراح
(. به Gassmann et al, 2016شبده اسبت )  ریاسبت و به طر  مختلف تفسب  قیهنوز نادقمفهوم مدل کسبب و کار  

مرجع )مانند سببازمان،   سببتمیسبب  کیارزش   دیحول مفهوم منطق تولمدل کسببب و کار    یهاچارچوب  ،یطور کل
 Wirtz et) شبوندیداده شبود، همگرا م شیتوسبط عناصبر مختلف نما تواندیارزش، بخش صبنعت(، که م رهیزنج

al, 2016.) 
اسبت که شبامل نُه مالفه   1مفاهیمی که به عناصبر مختلف مدل کسبب و کار اشباره نموده، بوم کسبب و کار از یکی

و    «ی»رابط مشبتر  «،یمال  یها»جنبه  «،یشبنهادیچهار سبتون »محصبول/ارزش پبرای تولید ارزش اسبت که در 
 (. Pieroni et al, 2019) اندشده  یدهسازمان  رساخت«یز تیری»مد

در   ینوآور  جادیامکان ا  تالیجید  یمدل کسبب و کار اسبت. فناورانقلاب صبنعتی چهارم،  در عصبر   یمحرک اصبل
مدل کسبب و کار با خلق ارزش مرتبط اسبت.   ی(. نوآورSchwertner, 2017کند )یمدل کسبب و کار را فراهم م

 ان،یوکار و مشببترنگاه به کسببب  ،ییاز نظر کارا  یوکار شببامل ابعاد ارزشبب مدل کسببب  ینوآور  تال،یجیعصببر د در
ارزش   جادیاز منبع ا یبخشب   هاشباخص نیا  وکار اسبت.شبده از مدل کسبب  جادیا  ینوآور  یمکمل و تازگ  یهاحلراه

 یمدل کسبب و کار هسبتند، که در آن ارزش از سباختار مدل کسبب و کار، محتوا  ینوآور یاجرا ریبه عنوان تأث
انقلاب صنعتی  .(Bawono & Mihardjo, 2020)شود  می نییمدل کسب و کار تع  تیمدل کسب و کار و حاکم

پذیر کردن های سببنتی و امکانکند و با تغییر شببیوهوکار ایفا میهای کسبببنقش مهمی در نوآوری مدل چهارم
طور کلی، انقلاب صنعتی چهارم در حال تغییر آورد. بهجدید در ایجاد ارزش، این تحول را به وجود می  رویکردهای

انداز  طور مداوم نوآوری کنند تا در یک چشببمکند که بهها را مجبور میوکارها اسببت و آننحوه عملکرد کسببب
 (.AI,.2022) تر به موفقیت دست یابندپیچیده

 

 ی تجربه مشتر

Holbrook and Hirschman  (1982 )توسبببط    یابیبازار  اتیبار در ادب  نیاول  یبرا یاصبببطلاح تجربه مشبببتر
 اتیدر ادبCarbone and Haeckel  (1994  )( و 1998) Pine and Gilmore  شببد و توسببط یسببازمفهوم
 یبر خدمات به اقتصباد مبتن یاز اقتصباد مبتن رییتغ  لیبه دل  ژهیمفهوم به و  نیا .مورد اسبتفاده قرار گرفت  یابیبازار

حوزه  کیبه عنوان   ی. تجربه مشبترنمودو متخصبصبان  انیدانشبگاه  نیدر ب محبوبیت  شیشبروع به افزا ،بر تجربه
که  مطرح نمودند ،Walter and Ostrom  (2010) مسبتند شبده اسبت.  اتینوظهور در حال حاضبر به وضبوح در ادب

ها کمک  خود و آنچه که به ارزش آن انیمنحصبر به فرد بودن مشبتر  دیبا  یخدمات  یهابودن، شبرکت  یرقابت یبرا
نهفته اسببت و ارزش در تجربه از شببدت تجربه و    های پیشببنهادیارزش کند را درک کنند. تجربه در هسببته  یم
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ها در از سبازمان یتعداد ،یشبود. با مشباهده نقش مهم تجربه مشبترمی یمرتبط با آن ناشب  فریبندگیاحسباسبات  
 جادیبرتر را ا یارزش مشبتر جهیاند که در نتمتمرکز شبده  یمشبتر  یجامع و ارائه تجربه کل  یحال حاضبر بر طراح

سبباختن کالا و ارائه  یها مهم اسببت که به جاشببرکت یکه برا همچنین در این زمینه بیان شببده اسببت  .کندیم
  (.Kim et al, 2008نمایند ) مهیا شتریب یارزش اقتصاد یرا برا نهیو زم جادیا یماندن ادیبه   اتیخدمات، تجرب

توان را نمی یرقابت تیکه مز نمودنداشباره ، Haeckel et al  (2003) ماننده ی، محققانپیشبنهادی  علاوه بر ارزش 
ی اسبت که منجر ، بلکه تمرکز بر تجربه مشبترکسبب نمود و خدمات تیفیک  مت،یق یبا نگاه کردن به عناصبر سبنت

و هم در مکالمات روزمره(   یدانشگاه اتی)هم در ادب ینوآور  یهابحث  شتریبشود.  به مزیت رقابتی در سازمان می
  ی نوآور  یهاشبباخص ای  هایبندرتبه نیترخدمات متمرکز اسببت. در واقع، برجسببته ایمحصببول    یهایبر نوآور

 ایارائه محصبولات   یبرند مادر برا  ایشبرکت   کی ییسبنجش توانا یاسبت که برا  ییارهایشبرکت بر اسباس مع
 یببا نوآور  یکبار ببه طور قباببل توجهومبدل کسبببب  یحبال، نوآور  نیانبد. ببا اشبببده  یببه ببازار طراح  دیب جبد  اتخبدمب 

)به طور  یشبنهادی( ارزش پ1کار شبامل سبه جزء اسبت: ومدل کسبب  ،یمحصبول/خدمت متفاوت اسبت. به طور کل
که   ینیآفر( ارزش 2خدمت باشببد.   کی ایمحصببول   کیتواند ارزش تحت کنترل شببرکت(، که می یخا ، اجزا

«  1ارزش  »کسبببب  یبا همباندرآمبد/منبابع،    انیب ( جر3اسبببت و    یتوسبببط مشبببتر  خبدمبات  ایب تجرببه محصبببول  
(Osterwalder & Yves, 2009 .)مدل   کی دی( بایبازار رقابت کی)در  یکار موفقوواضببح اسببت که هر کسببب

 کیاغلب  یکار عملکردومدل کسبب کی. اما  نمایدخود را حفظ   اتیعملبتواند  تا  باشبد  داشبته یکار کاربردوکسبب
 .(Keiningham et al, 2020) ستین نهیکار بهومدل کسب

منظور از شبرکت اسبت.  کی نهیزم  ای  یخارج طیدر مح راتییاز تغ یاغلب ناشب کار  ونوآوری مدل کسبببه   ازین لذا 
که  گرانیاز باز  یاشببکه  انیمنابع در م  یسبازکپارچهی  قیکه از طر اسبت  خلق مشبترک ارزش   یبندچارچوب نهیزم

در نظر  یطیعامل مح  کی تنها  نوانبه ع نهیزم  شبود،یدرک م شبوند،یم تیهدا یسبازمان  باتیتوسبط نهادها و ترت
( و اقدامات یعموم یهاکنندگان، آژانسها، مصبرف)به عنوان مثال شبرکت  گرانی. در عوض، بازشبودیگرفته نم

در کل  یاثر موج کیتواند می گریباز  کیدرون   راتییشببود. تغدر نظر گرفته می نهیاز زم یها به عنوان بخشبب آن
 (. Edvardsson et al, 2018کند )یم جادیا ندهیتعاملات آ یرا برا نهیکند که زم جادیا ستمیاکوس

خبدمبات را   یکنبد. نوآوریخبدمبات عمبل م  ینوآور  یمحرکبه برا  یروین  کیب ببه عنوان  کبار  ونوآوری مبدل کسبببب
، که نمود فیتعر ینهاد باتیو ترت گرانیمجدد منابع، باز  یکربندیبر پ یشببده مبتننهینهاد  رییتوان به عنوان تغیم
 ,Edvardsson) نمایندخلق    دیو مف  دیجد  یهاوش و ارزش را به ر کپارچهیسببازد تا منابع را یرا قادر م گرانیباز

Tronvoll & Gruber, 2011بر تجرببه    دیب ببا شبببود،یم  جبادیخبدمبات ا  یکبه توسبببط نوآور  یراتییتغ ن،ی(. بنبابرا
  ی و اجتماع  یحسب   ،یکیزیف ،یعاطف  ،یشبناخت  یهارا به عنوان پاسبخ  یتجربه مشبترمحققان بگذارد.   ریتأث یمشبتر

(. سه اصل De Keyser et al, 2015کنند )یم فیشود، تعرمی  ختهیبازار برانگ  گرانیاز باز یامجموعه که توسط
  عبارتند از: یتجربه مشتر  یاساس
مشتر  یتعامل  تیماه ▪ ایتجربه  به  مشتر  یمعن  نی،  تجربه  ب  شهیهم  یکه  تعامل    کیو    یمشتر  ک ی  نیاز 

)مانند کارمندان خط مقدم( و هم    یمختلف، هم انسان  یهاواسط  قی( بازار از طریهابازیگر)  گری)مجموعه( باز
 شود. می ی( ناشسیسرو فسل  یها یآور)مثلاً فن یرانسانیغ

اساس  نیدوم ▪ است که سطح خاص   یاصل  مشتر  یمعتقد  تجربه  بودن هر  فرد  به  منحصر  را مشخص    یاز 
 کند. یم

 
1. value capture   
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ابعاد تجربه مشتری عبارتند از:   شود.آن مربوط می  یچند بعد  تیبه ماه  یتجربه مشتر   یاصل اساس  نیسوم ▪
 ق ی کنند )از طری: آنچه مردم تجربه م3ی حس،  : نحوه تعامل افراد2ی کیزیف،  کنندیفکر م  افراد: آنچه  1شناختی 

 (.Keiningham et al,2017) افراد یگذار: نحوه اشتراک5ی اجتماعافراد و : احساس 4ی عاطف، حواس خود(
دهند، یم  لی را تشک  یمختلف که تجربه مشتر  یاجزا   یارتقا  یرا برا  ییهاحلتوانند راه می   ران یشکل، مد  نیابعاد به ا  تعیینبا  

شدن    لیدر حال تبد   یکند که تجربه مشتری را منعکس م  ران یاز مد  یاریگسترده بس  دگاه ید  نیا  ن، یتوسعه دهند. علاوه بر ا
تما  ک یبه   مهم  ااست  ی رقابت  زینقطه  سو  دگاهید  نی.  مثال،    ز ین  ادبیاتدر    یبرخ  یاز  عنوان  به  دارد.    Schmittوجود 
راه    یتجرب  ی ابیکنند که بازاری استدلال م  ،Schmitt,Brakus & Zarantonello  (2015)( و  1999,2003,2010)

  اجرا ارائه نکرده است. یبرا یدستورالعمل مشخص ادبیات موجودحال، تا به امروز،  نیها است. با ا شرکت  یبرا ییرو به جلو
تجربه    یساختارها  شتریب  اما با این وجود  ،بارها توسط محققان مطرح شده است  یتجربه مشتر  تیدر حالی که اهم  ن،یبنابرا
چارچوب روشن    کی  دیبا  های مختلفسازمان،  بنابراین.  رندیگیدر عمل مورد استفاده قرار نم  موجود  اتیبر اساس ادب  یمشتر
(، تا بتوانند از مزایایی Keiningham et al, 2020)  کار داشته باشندوبه مدل کسب  یدادن تجربه مشتر  وندیپ  جهت

 مند شوند کار خود بهرهوتجربیات مشتریان در مدل کسب

 ک یصنعت پرداخت الکترون

اسبت که انتقال وجوه را  یتالیجید  یتراکنش مال  یهااز روش   یاگسبترده فیشبامل ط  ،یکیصبنعت پرداخت الکترون
 افتهیتکامل   یطور قابل توجهگذشته به یصنعت در طول چند دهه نی. اکنندیم  لیتسه یکیزیبه ارز ف ازیبدون ن

  ر ییتغ  ژه،یوکنندگان بوده اسبت. بهرفتار مصبرف  رییو تغ  یفناور  یهاشبرفتیاز پ یعمدتاً ناشب  شبرفتیپ  نیاسبت، که ا
ها  تراکنش تیو امن  یینه تنها کارا  ،یکیالکترون  یهاسبتمیمانند پول نقد و چک به سب   یپرداخت سبنت  یهااز روش 
ظهور   .(Leinonen,.2008) اسبت  دهیبهبود بخشب   زیکاربران در سبراسبر جهان را ن یداده، بلکه دسبترسب  شیرا افزا

تحول هسبببتنبد کبه  نیاز ا  ییهبانمونبه تبالیجید  ی(، و ارزهبایلیهمراه )موببا  یهباپرداخبت  ،یتبالیجید  یهباپولفیک
از پول    یازنییبه سبمت ب یاندهیطور فزاکه به یارا در جامعه  یکیصبنعت پرداخت الکترون  تیو اهم  یریپذانعطاف
 نیا  ،یکیپرداخت الکترون  یگسببترش فضببا یبا ادامه  .(Hartmann,.2006)  کنندیبرجسببته م  رود،یم  شینقد پ

را تجربه کند،   یصبنعت رشبد قابل توجه  نیکه ا شبودیم ینیبشیمواجه اسبت. پ  ییهاها و چالشصبنعت با فرصبت
رشببد عمدتاً   نی. اافتیخواهد    شافزای ٪15حدود    ندهیآ  یهادر سببال  یکیالکترون  یهاکه حجم تراکنش یطوربه

متنوع توسبببط    یکیالکترون  یهباروزافزون روش   رش یپرداخبت و پبذ  یدر حوزه  یفنباور  یهبایاز نوآور  ینباشببب 
 .(Praveen,. 2024) وکارها استکنندگان و کسبمصرف

 
 پژوهش   نهیشیپ

خلاصه مطالعات داخلی و خارجی در زمینه نوآوری مدل کسب و کار مبتنی بر تجربه مشتری در جدول شماره    
 آورده شده است:  1

 

 

 

 
1 .Cognitive 
2 .Physical 
3 .Sensory 
4 .Emotional 
5 .Social 
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 )منبع: پژوهشگر(  خلاصه مطالعات ادبیات موجود  -1جدول 

 هاخلاصه یافته  نام نویسنده/ سال 

 مطالعات داخلی

زاده و  نیحس ان، یفخار
 ( 1402بستام )

از خدمات   انیکسب دانش مولد؛ ادراک مشتر  یمحور  یهامقوله  منظور از تجربه مشتری، 
  ی تعامل مشتر  ؛یشفاه  غاتی بهبود؛ تبل  یبرا   یمشتر  شنهادیپ  ؛یبرتر؛ تجسم تجربه مشتر

 ی کیزیف  طیبا مح  یخدمت و تعامل مشتر  کنندهنیبا تأم  یتعامل مشتر  گر؛ ید  یبا مشتر
 است.   خدمت یو اجتماع

  انیرضائ معیا، اوتارخانی، 
 ( 1401و حاجی پور )

بیرونی، فرصت    نفعانی، تحولات محیط بیرونی، ذی محرک )فشار رقابتی، فشار فنّاور  9
چالش مدیریت،  فکری  الگوی  بازار،  قابل  یهاتوسعه  تحریک    یهاتی داخلی،  و  داخلی 

کار،  وها در نوآوری مدل کسباستراتژی داخلی( شناسایی شد که با تبیین نوع اثرگذاری آن
 .مدل مفهومی ارائه شده است

و   یمیجلالت آذر، رح
 ( 1400توره )

سازمان،    یفناور  تی سازمان، ظرف  یتعامل  تی ظرف  ، یجذب تجربه مشتر  تینا مقوله ظرفپ
 شدند.  ییسازمان شناسا ییایپو تی سازمان، قابل یداخل تیریمد تیظرف

اسحاقیان، یزدانی،  
 ( 1400جعفری )

نوآوری مدل کسب و کار در قالب چهار مقوله نوآوری در محتوا    یهابر این اساس مالفه
های درون سازمانی(،  های زنجیره ارزش و کلان فعالیت)شامل دو مفهوم کلان فعالیت

 نوآوری در ساختار، نوآوری در حکمرانی و نوآوری در ضبط ارزش دسته بندی شد.

رضوانی، داوری،  
 ( 1397افراسیابی )

نشان می بهنتایا  طراحی مدل کسبدهد  بیمه  منظور  در صنعت  باشگاه مشتریان  وکار 
شامل  مالفه مشتریان  بلوک  بخش  3های  با تم  ارتباط  و  توزیع  کانال  مشتریان،  بندی 

 باشد.گویه می 40زیر مالفه و  9مشتریان، 

 ( 1394خدامی و اصانلو )

از مدیریت دانش مشتری برای بهبود توانمندیاگر سازمان های خود در زمینه تولید  ها 
بهینه برای  سازی فرآیندهای تصمیممحصولات سفارشی،  بهتر  گیری، و طراحی تجربه 

توانند با ایجاد ارزش مبتنی بر موفقیت مشتریان و افزایش  کننده بهره بگیرند، میمصرف
 .وکار دست یابندحجم فروش، به نوآوری در مدل کسب

 مطالعات 

 خارجی 

 و همکاران هاردجویم

(2021 ) 

چهارم()  4.0صنعت   صنعتی  فناوری  انقلاب  چشمگیر  نفوذ  صنعت  با  در  دیجیتال  های 
می شرکتهدایت  راستا،  این  در  مزیتشود.  حفظ  برای  ناگزیرند  خود، ها  رقابتی  های 

 .خدماتی مبتنی بر تجربه مشتری ارائه دهند

 و همکاران هاردجویم

(2020 ) 

دارند.    ریوکار تأثمدل کسب  یهایبر نوآور  زیمتما  یسازمان  یهاتیو قابل  یتجربه مشتر
کار  ودر مدل کسب  ینوآور  جادیدر ا   زیمتما  یسازمان   تیبزرگتر از قابل  ینقش  یتجربه مشتر

 دارد. 

 ( 2020) 1ماکودزا
مشتر  تیریمد  نیب وفادار  یتجربه  مد  یمشتر  یو  ابعاد  دارد.  وجود  مثبت    تیریرابطه 

در    یاز نظر آمار زیو تعامل خدمات، ن  یکیزی تعامل ف  ، یتعامل مجاز  یعن ی  ، یتجربه مشتر
 . معنادار بودند یمشتر یرفتار وفادار  ح یتوض

 و همکاران نگهامینیک

(2020 ) 
 در این مطالعه نویسندگان به شخصی سازی پروفایل مشتریان اشاره نمودند.

، شافر، و  ی روزوموفسک
 ( 2020) کلس

 ت یریمد  یبرا   ژهیو به و  یابیبازار  یبرا   یدی جد  یامدهایچهارم« پ  ی»انقلاب صنعت  نیا 
و   هاینوآور  نیها، ا شرکت  ی. برا ستین  ینیبشیقابل پ  یدارد که تا حد  یتجربه مشتر
سازگار    یط یمح  راتیی وکار خود با تغمدل کسب  رییبا تغ  دیمعناست که با  نیتحولات به ا 

ادامه دهند و   انیبه خلق ارزش مشترک با مشتر  توانندیها مکار، آن  نیشوند. با انجام ا 
 به وجود خود ادامه دهند  جهیدر نت

 ( 2020) هاردجویباونو و م

عملکرد    تیدر هدا   یاز مشارکت تجربه مشتر  تیدر حما  یکار نقش مهمومدل کسب
تجربه    یشنهادیارزش پ   ییدلالت دارد که با هم افزا   افتهی  نی. ا کندیم  فایا   نیتحول آفر

تمرکز بر    قیتوان از طررا می  نیکار، عملکرد تحول آفرومدل کسب  یدر نوآور  یمشتر
 حفظ کرد یبر تجربه مشتر  یکار مبتنومدل کسب ینوآور

 
9.  Makudza, F.   
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 هاخلاصه یافته  نام نویسنده/ سال 

 و همکاران هاردجویم

(2019 ) 

نوآور  یتجربه مشتر  یبر رو  م یرمستقیو غ  میمستق  ریتأث  تالیجید  یرهبر توسعه    یدر 
کسب پ مدل  دارد.  مد  یبرا   هاافتهی  ن یا   یعمل   یامدهایوکار  ارشد   ع یصنا  تیریرهبر 

اندونز  یمخابرات  توانا می  هیتوص  یدر  تا  با توسعه   تالیجید  یرهبر  ییشود  ارتباط  را در 
 کنند.  تیتقو یتجربه مشتر یریگکار و جهتوکسب مدل ینوآور

 و همکاران واسونو

(2018 ) 

مستقبه  یتوجهقابل  ری تأث  تالیجید  یرهبر غ   میطور  طر  میرمستقیو    یی گرا تجربه  قیاز 
 وکار دارد. مدل کسب ینوآور یبنددر فرمول یمشتر

 ( 2015) لاوکاننسپانن و 

تکم  هاافتهی با  که  داد  پ  لینشان  مشتر  یشنهادیارزش  تجربه  مدل   یبا  ساختار  در 
تمرکز نکسب نوآور  ز یوکار،    ر ییتغ   یبر تجربه مشتر  یوکار مبتنمدل کسب  یبه سمت 

 . کندیم

 

شناسایی به خلأهای  توجه  مدل کسببا  نوآوری  از  مشتری  تجربه  بررسی  به  مطالعه  این  ادبیات،  در  کار وشده 

ای مورد توجه قرار نگرفته است. در این طور شایستههای پیشین بهپردازد؛ موضوعی که تا کنون در پژوهشمی

( شامل چهار بعُد شناختی، 2020شده توسط کینینگهام و همکاران ) پژوهش، تجربه مشتری بر اساس چارچوب ارائه

گرفته می نظر  در  نوآوری مدل کسبفیزیکی، حسی و عاطفی  عناصر  بعُد  وشود. همچنین،  قالب هشت  در  کار 

های کلیدی، شرکای های درآمد، منابع کلیدی، فعالیتها، روابط با مشتری، جریانمشتری، پیشنهاد ارزش، کانال

گیرند. تمرکز این مطالعه بر تحلیل هر دو متغیر و ابعاد مربوط به  مورد بررسی قرار می  هاکلیدی و ساختار هزینه

 .هاست و در نهایت، مدل حاصل با نتایا مطالعات پیشین مقایسه و تحلیل خواهد شدآن

 

 پژوهش  یشناسروش

حیطه پارادایم تفسیری قرار دارد. دیدگاه تفسیرگرایی که خود برآمده از هرمنوتیک است واقعیت    حاضر در   پژوهش
 ,Saunders)  داندکنند میای که در ذهن تفسیرکنندگان و افرادی که در آن فعالیت میاجتماعی را بر اساس معانی

Lewis, & Thornhill,2009) .   این پارادایم قائل به رویکرد استقرایی در برابر رویکرد قیاسی است که بر اساس
کند اما رسد و واقعیت را توصیف میکل می پردازد. این رویکرد از جزء به  شواهد و مشاهدات به کشف الگو می

پندارد و آن را  شناسی واقعیت را مادی نمیپژوهش حاضر از حیث هستی  .کندلزوماً چرایی آن را مشخص نمی
تفاسیر    مبتنی بر گردآوری  پژوهشاین  شناسی  داند. لذا، روش کنشگران اجتماعی می  ها ووابسته به تجارب انسان

. راهبرد استبوده    کاربردیپژوهش حاضر از نظر هدف  همچنین،   افراد مطلع و یا تعامل پژوهشگر با موضوع است.
  / طور استقراییای دارد که به اشاره به نظریه   « نظریه داده بنیاد». اصطلاح  است  1کلی مطالعه حاضر، نظریه داده بنیاد 

از نظر گزینه پژوهشی این مطالعه، از گزینه  ها استخراج گردد.  ای از داده)یا ترکیبی از آن دو( از مجموعه  قیاسی
. از نظر افق زمانی نیز این مطالعه (Blumberg, Cooper, & Schindler, 2014)کیفی استفاده نموده است  

داده  گردآوری  زیرا  است  مقطعی  استطرح  گرفته  صورت  زمانی  مقطع  یک  در   & ,Saunders, Lewis)  ها 

Thornhill, 2009 ).   یک دنبال  به  اینکه  هدف  با  مطالعه  این  در  ساختارمحققان  و  روشمند    افتهیچارچوب 
های موجود، به دنبال تدوین مورد بررسی بودند، به جای اتکا به نظریه  درباره حوزه    یپردازهیو نظر  یسازمفهوم 

   ها استفاده شد.از نوع سیستماتیک جهت تحلیل داده نظریه داده بنیاد تئوری خود هستند. به همین منظور از 

 
1 Grounded Theory 
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   های پرداخت الکترونیک کار در شرکتومجموعه خبرگان حوزه مدل کسبجامعه آماری مطالعه حاضر شامل 
 بود. 
کار و محصبول،  وکار، توسبعه کسببوریزی کسببوری، برنامهآخبرگان فعال در حوزه نو شباملماری آنمونه  

تهران  رداخت ملتپدر شبرکت به    باشبگاه مشبتریان  VIPو همچنین اعضبای   مدیریت توسبعه خدمات نوین
معیار انتخاب  .اندشببدهبه صببورت قضبباوتی و هدفمند انتخاب  نفر به عنوان نمونه آماری 12تعداد   که  بودند

   . سبال را داشبته باشبند 5سبابقه کاری بالای   ،های مذکوردر بخشاعضبای نمونه آماری افرادی خواهند بود که  
 کردیدر رو یبه اشبباع برسبند. اشبباع نظر پژوهشاسبت که نظرات در رابطه با سباالات   یزانیحجم نمونه به م
 دهیپد فیبه توصبب   یکمک نیاز ا  شیبدسببت آمده ب  گرید یهاکه داده افتدیاتفا  م یزمان نظریه داده بنیاد

 .ستینهستند و قابل به بسط دادن مقولات  گریموارد د هیشب اریو بس  کنندینم
اسببت، به صببورت   نظریه داده بنیاد پژوهشروش    نکهیپژوهش با توجه به ا نیها در اداده یگردآور  وهیشبب 

 ای  ادیداده بن  هیپژوهش نظر یاجرا یها براداده  یآورهدف ابزار، جمع  بود.  افتهیمصباحبه با سباالات سباختار
 بود.  الگو نیا یدیکل یهاها و شاخصبه منظور استخراج مالفه نظریه داده بنیاد

از طریق نرم افزار مکس کیودا نسببخه  ها با اسببتفاده از فرایند کدگذاری سببه گانه باز، محوری و انتخابی  داده
 مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند.   2020

قرار گرفت   موضبوع خبرگان   چند نفر از   ار ی در اخت  کدها و مفاهیم اسبتخراج شبده ، پژوهشدر رابطه با روایی ابزار 
 قرار گرفت. د یی مورد تأ   الگوی احصباء شبده   طی یک فرایند رفت و برگشبتی بین خبرگان و توافق نظر ایشبان  و 

صبورت گرفت. با کمک یک همکار پژوهشبی   کدگذارهمچنین، سبنجش پایایی از روش درصبد توافق بین دو  
کدگذاری شبد و با مقایسبه نتیجه و اسبتفاده از فرمول زیر درصبد توافق درون موضبوعی  مجدداًنتایا سبه مصباحبه 

   (. 2محاسبه گردید )جدول شماره 

درصد  توافق  درون موضوعی = (𝟐 ∗ (تعداد کل کدها )/( تعداد کدهای  مورد توافق   ∗ 𝟏𝟎𝟎 

درصد بود. این مقدار از دیدگاه پژوهشگران مقدار مطلوبی است.   80ضریب پایایی برای پروتکل مصاحبه، برابر با 
 (. 2009Khastar ,) درصد( است 60) 6/0با چون حداقل مقدار قابل قبول برای ضریب پایایی برابر 

 ارزیابی پایایی بین دو کدگذار -2جدول 

 تعداد کدها  مصاحبه 
کدهای مورد  

 توافق

عدم  

 توافقات

پایایی بین دو  

 کدگذار 

 92/0 1 6 13 مصاحبه اول

 80/0 3 6 15 مصاحبه چهارم 

 88/0 1 4 9 مصاحبه دهم 

 86/0 5 16 37 کل
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 ی پژوهشهایافته

 الف( توصیف جمعیت شناختی 

 آورده شده است: 3شماره   اطلاعات جمعیت شناختی مصاحبه شوندگان در جدول
 )منبع:پژوهشگر(  شوندگاناطلاعات جمعیت شناختی مصاحبه -3جدول 

 فراوانی  زیرمجموعه  شاخص 
درصد 
 فراوانی 

 جنسیت 
 14/0 2 زن

 86/0 10 مرد

 تحصیلات 

 8/0 1 کارشناسی 

 42/0 5 کارشناسی ارشد 

 50/0 6 دکترا

 سن

 16/0 2 40تا   30

 67/0 8 50تا   41

 17/0 2 به بالا   51

 سمت
 58/0 7 مدیریت

 42/0 5 کارشناس 

 سابقه کاری

 17/0 2 سال 5زیر 

 25/0 3 سال  10تا   6

 58/0 7 سال 10بالای 

 

 هاب( یافته  

و تجربه مشبتری و انجام مصباحبه با خبرگان و فعالان شبرکت   و کارپس از مرور ادبیات حوزه نوآوری مدل کسبب 
ی کلامی بدست آمده  هاگزارههای حاصل از مصاحبه کیفی جمع آوری شد. سپس مفاهیم و  به پرداخت ملت، داده

عوامل   ،یعوامل عل  ،یمحور  دهیپدطی دو مرحله کدگذاری شبامل کدگذاری باز، کدگذاری محوری طبقه بندی و  
شناسایی گردید و در نهایت با کدگذاری    یمقولات اصل  انیاز م  امدهایو پ هایگر، استراتژو عوامل مداخله  یانهیزم

های صبورت  با نتایا تحلیل محتوای کیفی مصباحبه  ها برقرار شبد.انتخابی، ارتباط بین پدیده محوری و سبایر مقوله
ای، راهبردها، نتایا و پدیده محوری گر، زمینهمفهوم اولیه و شش مقوله متغیرهای علی، مداخله  134گرفته، تعداد  

 .آورده شده است 4گانه کدگذاری در جدول شماره بندی شدند. نتایا مراحل سهشناسایی و طبقه

 )منبع:پژوهشگر(  نتایج کدگذاری باز، محوری و انتخابی  -4جدول 

 هاپارادایم
کدگذاری  

 انتخابی 
 کدگذاری باز  کدگذاری محوری 

ی
عل

ط 
رای

ش
 

های  زیرساخت

درون  

 سازمانی

 رهبری دیجیتال 

استفاده از ، یادگیری ماشین و واقعیت افزوده  استفاده از هوش مصنوعی، 
ی برنامه نویسی روز دنیا،  هازبانی روز دنیا، بکارگیری هایفناوربرترین 
ی مستندسازی دنیا، توسعه خدمات غیرحضوری،  هامدلبرترین 

 ( افزار کاربردنویسی نرمواسط برنامه) 1APIبکارگیری 

 زیرساخت فناوری 
ی یا  سافان ای کینزد دانیارتباطات م عدم اجرایی شدن موضوع

، عدم دسترسی به تکنولوژی هوش مصنوعی در کشور،  2NFCهمان

 
11.Aapplication programming interface 
12. Near field communication 
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 هاپارادایم
کدگذاری  

 انتخابی 
 کدگذاری باز  کدگذاری محوری 

ی فناورانه شرکت،  هارساختیزی کامل پرداختی، هارساختیزعدم 
ی فناوری مثل ورود  هانهیهزدسترسی به اینترنت، سرعت اینترنت، 

دستگاه کارتخوان از سایر کشورها، خروج ارز و ایجاد هزینه بواسطه  
 دسترسی به فناوری، عدم دسترسی فناوری برای همه مشتریان

 تحقیق و توسعه 
-بررسی روندهای حاضر در حوزه پرداخت و بانکی، درخواست نیازمندی

 های بانکی از سوی بانک ملت 

 استراتژی شرکت
عدم ریسک پذیری در تولید فناوری پرداخت از صفر، اولویت دهی به  
نوآوری، اولویت دهی به تجربه مشتری بعد از اهداف تجاری شرکت،  

 ی پرداخت کشورهای دیگر هایتکنولوژتمایل به بومی سازی 

یز
ت

اخ
س

ر
ها

ی 
مان

از
س

ن 
رو

ی ب
 

 زیرساخت اقتصادی 
ی ناب کسب و کار  ها حوزهعدم ثبات اقتصادی و ریسک ورود به 

 ی اقتصادی، شرایط اقتصادی کشور هامیتحرپرداختی،  

 زیرساخت قانونی 

در   نینداشتن قوانو قوانین اعلامی و مصوب رگولاتور،  هادستورالعمل
صنعت پرداخت الکترونیک، فیلترینگ بسیاری از   یحوزه رگولاتور

المللی و  های دیجیتال، روابط بینی پرداخت ارزی و کیف پولهاتیسا
عدم تطابق تکنولوژی داخل با تکنولوژی خارج )عدم اتصال به سوئیچ  

،  هامیتحربخاطر  nfcهای  پرداخت دنیا(، عدم دسترسی به چیپست
ی قانونی در زمینه سقف پرداخت، نقش چهارچوب قوانین هاتیمحدود

 کشور در تصویب نوآوری در محصولات حوزه پرداخت 

نه
می

ط ز
رای

ش
ی 

ا
 

ور 
ش

 ک
در

ی 
خت

دا
پر

و 
ی 

نک
 با

ت
نع

ص
ه 

مین
ز

 

 زمینه فناوری

کپی برداری کامل مدل کسب و کار بدون توجه به نیاز مشتری، کپی  
برداری کامل مدل کسب و کار بدون توجه به فرهنگ، برتری عملیاتی،  
رهبری در هزینه/ کیفیت، نوآوری در ساختار هزینه، مدل درآمدی جدید  

 ها پلتفرمو 

 زمینه بانکی 

منابع خوب بانک ملت به عنوان بزرگترین بانک ایرانی، حسن شهرت  
ارائه  بانک ملت به عنوان سهامدار شرکت به پرداخت، بازار رقابتی 

، پیشروی بانک ملت در زمینه خدمات  انیبرتر به مشتر اتیتجرب
 الکترونیک 

 زمینه قانونی 

ی این هادغدغهبازاری انحصاری، حل کردن مسائل مربوط به امنیت و 
های پوز(، نظارت بانک مرکزی، بانک مرکزی حوزه )مانند مجوز دستگاه

و نگاه آن به قوانین بانکی کشور، عدم قطع چرخه پرداخت در سیستم  
 بانکداری، قوانین توسعه فناوری در کشور 

گر 
ه 

خل
دا

ط م
رای

ش
ی  

مان
از

س
ن 

رو
 د

مل
وا

ع
 

 مدیران حامی نوآوری 
ی  فناورمدیران ریسک پذیر و نوآور، وجود مدیرانی مصمم در بکارگیری 

روز دنیا در خدمات پرداختی به مشتریان، حامی حقو  مشتریان بودن 
 مدیران

 انسانی سرمایه

ی  هانهیزمحفظ و نگهداشت کارکنان، استخدام نیروهای متخصص در 
یی  هاینوآورمختلف، فرهنگ کار تیمی در اجزای تیم، استقبال از 

، وجود  ها دهیا برای بیان خلاقیت و  هاگروههمچون اوپن آفیس، ایجاد 
 کارکنان توانمند و آشنا با فناوری جدید

های برقراری  زیرساخت
 ارتباط با مشتری

ها،  ی مشتریان در طراحی و بهینه سازی اپلیکیشنهادرخواستتوجه به 
ی شرکت در راستای رفع مشکل مشتریان  هادادهموقع تحلیل به

 ها(، تحقیق و توسعه مبتنی بر ترجیحات مشتریان)ماینینگ داده

 فرهنگ سازمانی 
بر   مبتنیفرهنگ سازمانی فرهنگ مبتنی بر توانمندسازی کارکنان، 

بر   مبتنیفرهنگ سازمانی ، به نوآوری و خلاقیت کارکنان تشویق 
 مشتری
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 هاپارادایم
کدگذاری  

 انتخابی 
 کدگذاری باز  کدگذاری محوری 

ی 
مان

از
س

ن 
رو

ل ب
وام

ع
 

ل  
مسائ

ی 
امنیت

بواسطه   هادادهی امنیتی در اختیار شرکت، مسائل امنیت هارساختیز 
مشتریان زیاد بانک ملت، امکان نشت اطلاعاتی مشتریان بانک ملت،  

 ی الکترونیکهاپرداختشفافیت و امنیت در حوزه 

 انتظارات مشتریان 

ی قدیمی و ارائه دهنده خدمات پرداخت،  هاشرکتاعتماد مشتریان به 
تمایل مشتریان به دریافت تسهیلات در شرایط اقتصادی فعلی کشور،  

ی الکترونیک، ترس  ها پرداختموضوع اعتماد مشتریان در حوزه 
به  انتظارات مشتریان به وجود مسائل امنیتی مانند وجود اسکیمرها، 

تر  تر، راحتتجربیات شخصیدرخواست  ان، مشتریسرعت در حال تغییر 
بواسطه اقتصاد تجربه، عدم   تا صرفاً محصولات یا خدمات  ارزشمندترو 

 های پرداختی اشتیا  مشتریان به تغییرات گسترده در اپلیکیشن

ها 
رد

هب
را

 

ی 
مان

از
س

ن 
رو

 د
ی

ها
رد

هب
را

 

طراحی خدمات و  
محصولات تشویقی  
 برای مشتریان

های سکه نوبت دهی آنلاین، در نظر گرفتن تحلیل  طراحی اپلیکیشن
ی و رابط کاربر یطراح عاطفی و حسی مشتریان در موضوعاتی مثل  

  ، افتتاح حساب، بر پالم یپرداخت مبتنی، کاربر یتجربه یطراح 
، ک یرونصورت الکتبه  لات یتسه نیتضام  دیخر ، لات یدرخواست تسه

های اقساطی و اعتباری برای  ، پرداختال  یام پ  یب یاقساط دیبحث خر
 ی مشتریانهاباشگاهمشتریان، قرعه کشی و حضور در 

 افزایش امنیت مشتریان 

جلوگیری از هک با ایجاد کیبوردهایی مخصو  و رمزنگاری اینترنت،  
ی خروجی، ایجاد حس اعتماد و امنیت از محصول و هاتماسبرقراری 

کسب و کار برای مشتری، کاهش صفحات فیک در پرداخت، احراز  
 هویت بر اساس فیس ایدی

 درک عمیق از مشتری 

،  ها و انتظارات مشتریانانجام تحقیقات بازار برای درک نیازها، خواسته
و  KPI بر اساسایجاد چابکی سازمانی هم در فرایندهای داخلی 

OKR  ها، طراحی سفر مشتری و بررسی نقاط تماس و بررسی نقاط
ی مختلف جهت  هانسلیی در بین هالوتیپابرگزاری ، دردناک آنان

در تمام نقاط  برداری از سفر مشترینقشهاستخراج تجربیات مشتریان، 
آوری بازخورد  جمع، تماس با شرکت خود، از جمله فرآیند پرداخت 

های متمرکز بازخورد  ها و گروهها، مصاحبهمشتری از طریق نظرسنجی
 مشتری

  طراحی تجربه
 منحصربفرد 

تجربیاتی روان و بدون  ، ایجاد شدهسازیتجربیات شخصیایجاد 
ایجاد یک مرکز تماس )مرکز ارتباط  ، اصطکاک در تمام نقاط تماس

ی مناسب با  هاامکیپ( با مشتریان، ارسال Happy Call)، مشتریان(
، zی راحت برای نسل هاپرداختروحیه و میزان مصرف مشتری، ایجاد 

از طریق  پرداختامکان جهت مشتریان  برایتجربیات چندکاناله ایجاد 
 های مختلف کانال

های  تعریف فعالیت
 تحقیق و توسعه مداوم

مدل کسب   و تطبیقهای الکترونیک از روندهای صنعت پرداختی  آگاه
های جدید مانند هوش مصنوعی،  فناوری ، بکارگیریو کار با آن

  یآمادگ، یادگیری ماشین و بلاک چین برای بهبود تجربیات مشتری
 روندهای یدائم  یجهت بررس بازاریابیتوسعه محصول و  میکامل ت

ها برای بینش داده محوری و تجزیه و تحلیل داده، جهان و روند بازار
،  BI, AIو  LRFM بر اساسدرک بهتر رفتار و ترجیحات مشتری 

و رفتار   هادادهتحلیل ، ی شرکت و مشتریهادادهبررسی و تحلیل 
در آزمایش و یادگیری ، نهادینه سازی مشتری و بازاریابی هدفمند

 فرهنگ سازمانی 
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 هاپارادایم
کدگذاری  

 انتخابی 
 کدگذاری باز  کدگذاری محوری 
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تجربه   هینما جادیا 
 یمشتر

  ، ی عاطف ، ی عناصر شناخت، ترکیب  انیمشتر اتیکمک به درک تجرب
 ی مشتر در تجربه یو اجتماع  یحس  ، یکیزیف

افزایش وفاداری به 
 مشتری

ارزش افزایش ، توسط مشتریانتکرار خرید ،  افزایش نرخ حفظ مشتری
 تقویت وفاداری به برند، طول عمر مشتری

افزایش رضایت  
 مشتری

، ارزشمندی مشتری،  افزایش رضایت مشتری، تجربیات مثبت مشتری
 احترام به مشتری 

ار 
 ک

 و
ب

س
 ک

ح
سط

 

 بهبود تمایز رقابتی 
 مداوم بهبود، تمایز رقابتی شرکت بواسطه محصولات و خدمات خا 

)تبلیغ شرکت توسط  ایجاد حامیان برند، خدمات ایارزش محصولات 
 مشتریان راضی( 

 افزایش سرعت ورود به بازار ، رقبا  بالاتر نسبت بهسهم بازار  افزایش سهم بازار 

 ها کاهش هزینه

هایی مانند خدمات مشتری و بازگشت کالا  ها در زمینهکاهش هزینه
 کاهش خطر شکست محصول، تجربیات کارآمدتر مشتریبواسطه 

های نیازها و خواسته بهمحصولات و خدمات )پاسخگویی بالاتر 
 (مشتریان

 افزایش درآمد

،  به دلیل ارزش دریافتی بالاتر  خدمات و محصولات هایقیمت افزایش
افزایش ، افزایش نوآوری محصول و خدمات، جذب مشتریان جدید
، استفاده مداوم مشتریان و ایجاد جریان درآمدی  سودآوری برای شرکت

 ثابت برای شرکت 

ی 
ور

ح
ه م

ید
پد

 

مبتنی بر   و کارنوآوری مدل کسب 

 تجربه 

  یکسب و کار بواسطه تجربه معنادار و جذاب برا   یکسب ارزش برا 
درک ، کسب و کار( یهایر یگمی)مرکز تصم  یتمرکز بر مشتر، انیمشتر
  یتجربه: طراح یطراح ، انیها و انتظارات مشترخواسته ازها، ین قیعم
  ت، یسادر تمام نقاط تماس با شرکت، از جمله وب یمشتر اتیتجرب

با  انیمشتر یو احترام برا  ی ارزشمند،  .رهیو غ  یفروشگاه، خدمات مشتر
مداوم  ییو پاسخگو انیمشتر یهااستخراج دغدغه، محصولات  یطراح 

مختلف   یهابخش  نیب یهمکار ، بازار  یو روندها انیبه بازخورد مشتر
 سازمان کی
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 آورده شده است: 1های صورت گرفته در شکل شماره الگوی استخراجی از مصاحبه

 

 

 بحث و نتیجه گیری 

 جادیپژوهش نشان داد که ا  ایبود. نتا  یبر تجربه مشتر  یمدل کسب و کار مبتن  یمطالعه نوآور  نیا  یمحور  دهیپد

  ان، یمشتر  یتجربه، ارزشمند   یطراح  ان،یمشتر  یازهاین  قیدرک عم  ،یتمرکز بر مشتر  ان، یمشتر  یتجربه جذاب برا

 ک یمختلف    یها بخش  نیب  یو همکار  انیمداوم به بازخورد مشتر  ییو پاسخگو  انیمشتر  یهااستخراج دغدغه

  هاردجویمطالعه با مطالعه م  نیا  ای . نتادینمایم  فیرا تعر  یبر تجربه مشتر  یمدل کسب و کار مبتن  یسازمان، نوآور

 )منبع: پژوهشگر(  یبر تجربه مشتر  یمدل کسب و کار مبتن ینوآورالگوی   -1شکل 
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 یبر ارزش مشتر  یمدل کسب و کار مبتن  یبر نوآور  دی ( در تأک2020و همکاران )  نگهامینی( و ک2021و همکاران ) 

 .تطابق دارد

ا بود. بعد   ی برون سازمان  یها رساختیو ز  یسازماندرون  یهارساختیابعاد ز  یعل   طیمطالعه منظور از شرا  نیدر 
سازمان  یهارساختیز رهبر  4شامل    یدرون  استراتژ  قی تحق  ،یفناور   رساختیز  تال،یجید  یمالفه  توسعه،   یو 

و   کیبود. مل  یقانون  رساختیو ز  یاقتصاد   رساختیمالفه ز  2شامل    یسازمانبرون  یها رساختیبود. بعد ز  شرکت
به ا2024همکاران ) پژوهش خود  به    یهایژگیو و  تالیجید  یکه رهبر  افتندیدست    جهینت  نی ( در  رهبر نقش 

(، در مطالعه خود مطرح نمودند که 2018واسونو و همکاران )  نیمدل کسب و کار دارد. همچن  یدر نوآور   ییسزا
نوآور  یمشتر  ییگراتجربه  قیاز طر  میرمستقیو غ  میطور مستقبه   ی وجهتقابل  ریتأث  تالیجید  یرهبر مدل   یدر 
بر    میرمستقیو غ  میمستق  ریتأث  تالیجید  یاشاره نمودند که رهبر  زی(، ن2019و همکاران )  هاردجویوکار دارد. مکسب
 یبا توسعه نوآور تباطرا در ار تالیجید یرهبر ییوکار دارد. توانامدل کسب یدر توسعه نوآور یتجربه مشتر یرو

 .کنند تیتقو یتجربه مشتر یریگکار و جهتومدل کسب
مداخلهعو اامل  درون سازمان  ن یگر در  عوامل  ابعاد  مالفه  یمطالعه شامل    ه یسرما  ،ینوآور  یحام  رانیمد  یهابا 
مسائل    یها با مالفه   یو بعد عوامل برون سازمان  یفرهنگ سازمان  ،یارتباط با مشتر  یبرقرار   یهارساختیز  ،یانسان
 یدر نوآور یفرهنگ سازمان تیدر پژوهش خود به اهم زی( ن2019و ورما ) ریبودند. بش ان یو انتظارات مشتر یتیامن

ارائه شده در مطالعه  ی(، در الگو1402و بستام ) زادهنیحس ان،یرابطه، فخار نیمدل کسب و کار اشاره کردند. در ا 
  ل عوام  یگرمداخله  یرهایمتغ  نیو همچن  یانسان   ه یو سرما  یمحورمیت  هیسرما  ان،یحاضر به مقوله ادراک مشتر 

ارائه   ی(، در الگو1401پور )  یو حاج   انیرضائ  ،یاوتارخان  ا،یو نقش دولت اشاره شده است. مع  یاجتماع   ،یاسیس
عوامل    ت،یمدل کسب و کار اشاره شده است. در نها  یدر نوآور   یسازماندرون  یها شده در مطالعه حاضر به چالش

  ، یمشتر  ازیکار بدون توجه به نوکامل مدل کسب  یبردار یکپ  می)با مفاه  ی فناور  نهیزم  یهاشامل مالفه  یانهیزم
در   ینوآور  ت،یفیک  /نهیدر هز  یرهبر  ،یاتیعمل   یکار بدون توجه به فرهنگ، برتروکامل مدل کسب  یبرداریکپ

 ن یترمنابع خوب بانک ملت به عنوان بزرگ  می)با مفاه  یبانک  نهیها(؛ زمو پلتفرم  دیجد  یمدل درآمد  نه،یساختار هز
برتر به    اتیارائه تجرب  یحسن شهرت بانک ملت به عنوان سهامدار شرکت به پرداخت، بازار رقابت   ،یرانیابانک  
حل کردن   ،یانحصار  یبازار  می)با مفاه  یقانون  نهی( و زمکیخدمات الکترون  نهیبانک ملت در زم  یشرویپ  ان،یمشتر

 یبانک مرکز  ،یپوز(، نظارت بانک مرکز  یهاحوزه )مانند مجوز دستگاه  نیا  یهاو دغدغه   تیمسائل مربوط به امن
در کشور(    ی توسعه فناور  نیقوان  ،یبانکدار  ستمیکشور، عدم قطع چرخه پرداخت در س  یبانک  نیو نگاه آن به قوان

نوآور  یمحور  ده یبودند. پد مبتن  یکه همان  با راهبردها   «یبر تجربه مشتر  یمدل کسب و کار  کنش و   یبود 
عم  ان،یمشتر  تیامن  شی افزا  ان،یمشتر  یبرا  یقیتشو  تواکنش شامل خدمات و محصولا مشتر  ق یدرک    ، یاز 

نتا  ابدیبهبود    تواندیو توسعه مداوم م  قی تحق  یها تیفعال  فیتجربه منحصربفرد و تعر  یطراح   ی ریبکارگ  ایکه 
 ، یرمشت   ی وفادار  ش یافزا  ،یتجربه مشتر  هینما  جاد یمانند ا  یدر سطح مشتر  ییامدهایمطرح شده، پ  یراهبردها

بازار، کاهش   شیافزا  ،یرقابت  ز یدر سطح کسب و کار مانند بهبود تما  نیو همچن  یمشتر  تیرضا  شیافزا سهم 
فعال در حوزه    یها شرکت  ریسا  یشرکت به پرداخت با همکار  شودی م  شنهاد یدرآمد خواهد بود. پ  شیافزا  ها،نهیهز

توسعه    نهی در زم  یرساخت یز  یهاو چالش  تکند تا به حل معضلا   جادیا  یاز همکار  یاپرداخت در کشور، شبکه
پرداخت   یبانک  یها یفناور  برا  یهادستورالعمل  نیتدو  ن،یاهتمام ورزند. همچن  یو  از هوش    یمشخص  استفاده 

  ، ی و اصول اخلاق   یخصوص  میحر  تیبا رعا  ، یمشتر  یبانیتقلب و پشت  صیها، تشخدر پردازش تراکنش  یمصنوع
 ،ی ریپذیدسترس  یاستانداردها  ی. در راستاردی قرار گ  دیمحور مورد تأک  برکار  یو طراح   یسازیشخص   یدر راستا
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طراح الزام  یهااستیس  شودی م  شنهادیپ تأم  ریفراگ  یآور  و  یازهاین  نیجهت  به  کاربران،  دارا  ژهیمتنوع   یافراد 
با   کنندهرفمص  یهاحفاظت از داده  یها استیس  ن،یو اجرا شود. همچن  نیکم برخوردار، تدو  یهاو گروه  تیمعلول

 یسازادهیپ   انیاعتماد مشتر  شیافزا  یبرا  کیومتریب  تیو احراز هو  یها، رمزگذارداده  تیمقررات امن  تیهدف تقو
ارائه شده در ا  یکم  یاب یارز  ،یآت  یهاگردد. در پژوهش اعتبار  ن یمدل  .  شودیم  هیالگو توص  یکم   یابیمطالعه و 

  شنهاد یمختلف پ  یهاسازمان   اینتا  سهیپرداخت به منظور مقا  وزهفعال ح  یهاشرکت  ریتکرار مطالعه در سا  نیهمچن
  یهاموجود ابعاد و مالفه  تی وضع  یعملکرد، بررس-تی اهم  لیتحل  کردیبا استفاده از رو  ن،یشده است. علاوه بر ا

و  ییعوامل ضعف را شناسا تواندیدر شرکت به پرداخت م یبر تجربه مشتر یوکار مبتنمدل کسب ینوآور یالگو
 .بهبود را ارائه دهد یاهکارها ر
ها در سطح شرکت به پرداخت بانک ملت در شهر داده  یبه گردآور  توانیمطالعه م  نیا  یهاتیجمله محدود  از

پاسخ  یبرا یحوزه زمان اندک نیمتخصصان ا ن،ی. همچن کندی را محدود م اینتا یریپذمیتهران اشاره کرد که تعم
پرسش برخبه  و  دادند  اختصا   آن  یها  مصااز  جلسات  در  شرکت  از  از   گرید  یک یکردند.    یخوددار  حبهها 
ها  شده توسط آن  یمعرف  یها طرح  اتیها با شرط عدم انتشار نام و جزئشرکت خبرگان در مصاحبه  ها،تیمحدود
 بود.

 

 ملاحظات:

 حامی مالی

 های دولتی، خصوصی و غیرانتفاعی دریافت نکرده است.گونه کمک مالی از سازماناین پژوهش هیچ

 مشارکت نویسندگان 

 های مختلف مقاله، سهم یکسانی داشتند.تمامی نویسندگان در نگارش و بازنگری بخش 

 تعارض منافع 

 بنابر اظهار نویسندگان، این مقاله تعارض منافع ندارد. 
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