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 چکیده
بر   غاتینوع تبل   نیا  یامدهایراهبردها و پ  ط،یابعاد، شتترا ییبا شتتناستتا  رانیالحستتنه مهر ابانک قرض  انیمشتتتر  ژهیارزش و  یمنظور ارتقانوآورانه به  غاتیمدل تبل   یپژوهش طراح  نیهدف ا

استت. جامعه   نیمند استتراو  و کوربنظام افتیبا ره  ادیبنداده  هیبر نظر  یو مبتن  یفیو از نظر روش، ک  یپژوهش از نظر هدف کاربرد  نیا خبرگان استت. دگاهیو د  یتجرب  یهااستا  داده

ها داده  یگردآور  ند یشتد و فرا  نجاما  یبرفصتورت هدفمند و با روش گلولهبه  یریگبود. نمونه  رانیالحستنه مهر ابانک قرض  رانیو مد   غاتیکارشتناستان تبل   ،یشتامل خبرگان دانشتگاه  یآمار

  ینشتیو گز یباز، محور یسته مرحله کدگذار  یها طداده  لیشتد. تحل  یآورنفر از خبرگان جمع  12با   افتهیستاختارمهین  یهامصتاحبه  قیها از طر. دادهافتیادامه    یبه اشتباع نظر دنیتا رست

ها داده  لیتحل  ج ینتا خبرگان استتفاده شتد.  یتوافق کدگذاران و داور  یها، بررستداده یستازکنندگان، مثلثمشتارکت  ینیبازب  رینظ  ییاز راهبردها  ها،افتهیاعتبار    شیمنظور افزاانجام شتد. به

محور،  هدفمند و داده  غاتیشتامل تبل  یعلّ  ط یشترا نیتراستت. مه  امدهایراهبردها و پ  ،یانهیزم ،یعلّ ط یشترا  انیم ایعنوان مقوله هستته، حاصتل تعامل پونوآورانه« به  غاتینشتان داد که تتبل 

 یها، برندستازداده  لیتحل   ،یارتباط با مشتتر تیریفناورانه، مد   یهارستاختیشتامل ز  یانهیزم  ط یبرتر بودند. شترا  یرو ارائه تجربه کارب  یدر خدمات بانک  ینوآور  ،یبا مشتتر هیارتباط دوستو

 نیا  یاجرا  یامدهایبودند. پ  یغاتیتبل   یندهایو بهبود مستتمر فرا  یاجتماع  تیمستوول  ت،یشتفاف ،یشتامل تعهد اخلاق ید یکل   یشتدند. راهبردها ییاطلاعات شتناستا  تیامن تیریمحور و مد ارزش

  غاتینشتتان داد که تبل   هاافتهیبانک بود.   انیمشتتتر  ژهیارزش و  شیارزش برند و افزا  یارتقا  ،یبهبود تجربه مشتتتر  ،یوفادار  شیاعتماد، افزا  تیتقو  ان،یمشتتتر تیرضتتا  شیمدل شتتامل افزا

نوآورانه در   غاتیپژوهش نشان داد که تبل  نیا  ج ینتا  .کند یم  تیرا تقو  یمشتر  ژهیارزش و  ،یمشترو بهبود تجربه    یمانند اعتمادساز ییستازوکارها  قیو از طر   یرمستتقیصتورت  نوآورانه به

. کند یم فایا  انیمشتتر  ژهیارزش و  یدر ارتقا  ینقش استاست  ان،یمشتتر  یهاو ارزش  ازهایبا ن  ییراستتاه   قیمحور استت که از طرو ارزش  یستازوکار راهبرد ک ی  رانیالحستنه مهر ابانک قرض

و   یاعتماد، وفادار تیو تعامل مستتمر، موج  تقو  یاخلاق، تجربه مشتتر  ،یبر فناور  هیاستت که با تک یاز نظام خلق ارزش ستازمان  یبخشت کهبل   ،یابزار ارتباط ک یتنها  نه  غاتینوع تبل   نیا

 .شودیم انیروابط بلندمدت با مشتر

 یتجربه مشتر ،یمشتر یوفادار اد،یبنداده هینظر ران،یالحسنه مهر ابانک قرض ،یمشتر ژهینوآورانه، ارزش و غاتیتبل   :واژگان کلیدی
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Abstract 
The objective of this study was to design an innovative advertising model aimed at enhancing customer equity in Qarz-Ol-Hasaneh Mehr Bank of Iran by 

identifying the dimensions, conditions, strategies, and outcomes of innovative advertising based on empirical data and expert perspectives. This applied 

qualitative study was conducted using grounded theory based on the systematic approach of Strauss and Corbin. The research population included 

academic experts, advertising specialists, and bank managers. Purposive and snowball sampling methods were used, and data collection continued until 

theoretical saturation was achieved. Data were collected through semi-structured interviews with 12 experts. Data analysis was conducted through three 

stages: open coding, axial coding, and selective coding. To enhance credibility and reliability, strategies such as member checking, triangulation, expert 

validation, and inter-coder agreement were employed. The findings revealed that “innovative advertising” emerged as the core category resulting from 

dynamic interactions among causal conditions, contextual conditions, strategies, and outcomes. Key causal conditions included targeted and data-driven 

advertising, direct customer interaction, innovation in banking services, and superior customer experience. Contextual conditions included technological 

infrastructure, customer relationship management, data analytics, value-based branding, and information security management. The primary strategies 

included ethical commitment, transparency, social responsibility, and continuous improvement of advertising processes. The outcomes of implementing 

the model included increased customer satisfaction, enhanced trust, improved customer experience, strengthened brand equity, greater customer loyalty, 

and enhanced customer equity. The results also indicated that innovative advertising enhances customer equity indirectly through mechanisms such as 

trust-building and improved customer experience. The results demonstrated that innovative advertising in Qarz-Ol-Hasaneh Mehr Bank of Iran functions 

as a strategic and value-driven mechanism that plays a critical role in enhancing customer equity. Innovative advertising extends beyond communication 

functions and serves as a value creation system that strengthens customer trust, loyalty, and long-term relationships through ethical alignment, 

technological integration, and meaningful customer engagement.  
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 مقدمه 

  ی هایفناور   شرفت یرقابت، پ  شیاز افزا  یمواجه شده است که ناش   ن یادیو بن  ق یعم  ی در سراسر جهان با تحولات  ی صنعت بانکدار  ر، یاخ  یهادهه در  

  تکا نتوانند صرفاً با ا  گریها داند که بانک تحولات موج  شده   نیاست. ا  یارتباط   نینو  یهاکنندگان و گسترش رسانهرفتار مصرف  رییتغ  تال،یجید

 یابیبازار  ن ینو  یاز راهبردها  یریگبه بهره   ریرا جذب و حفظ کنند، بلکه ناگز  انیخدمات خود، مشتر  یعملکرد  یهایژگیو  ای  یاتیعمل  یهاتیبر مز

تبل ارتقا  ی رقابت  زیتما  جاد یا  ی برا  غاتیو  و  ی و    یارتباط  ی رهاابزا  نیتراز مه    ی کیعنوان  به   غات یتبل  ، ییفضا  ن یهستند. در چن  ان یمشتر  ژه یارزش 

 ,Andreassen & Lindestad)  کندی م  فایروابط بلندمدت ا  جادیبرند و ا  ریتصو  تیتقو  ان،ینگرش مشتر  یدهدر شکل   یدیها، نقش کلسازمان

2017; Belch & Belch, 2018)ت یاست، اهم انیمشتر یبر اعتماد، تعامل بلندمدت و ادراکات ذهن یکه مبتن یخدمات بانک تی . در واقع، ماه  

 ی افتیدر  یارتباط یهاام یو پ اتیها، تجرب خود را بر اسا  برداشت ماتیا ل  تصم انیمشتر رایز سازد،یبرجسته م شی از پ شیاثربخش را ب  غاتیتبل

 .(Andreassen & Lindestad, 2017; Kim & Ko, 2020)  کنندیاتخاذ م

دهنده مجموع  ها مطرح شده است و نشان سازمان  تیموفق  یهاشاخص  نیتراز مه   یکیعنوان  به   یمشتر  ژه یمفهوم ارزش و  ،یابیبازار  اتیادب  در

اقتصاد نگرش  ی رفتار  ،یارزش  ا  انیمشتر  ی و  است.  زمان  ب  ن یدر طول  مشتر  انگریمفهوم  که  است  بلکه  تنها مصرف نه   انیآن  کنندگان خدمات، 

م  ی راهبرد  یهاییدارا محسوب  مد  شوند یسازمان  م  تیریکه  آنان  با  ارتباط  مز  تواند یمؤثر  به   & Aaker)شود    دار ی پا  یرقابت  تیمنجر 

Joachimsthaler, 2020)ی غاتیتبل   یهاام یپ  رایز  کند،ی م  فایا  یمشتر  ژه یارزش و  یریگدر شکل  یاکننده ن یینقش تع  غاتیتبل  ان، یم  نی. در ا 

 ;Amoako et al., 2020) داشته باشند      یرمستقیو     یمستق  ریآنان تأث  یو وفادار  ت یبرند، سطح اعتماد، رضا  از   انیبر ادراک مشتر  توانند یم

Bilisbekov et al., 2021) نشان داده تبل. مطالعات  از طر  غاتیاند که  تقو  حیترج  جادیا  قیاثربخش  افزا  تی برند،  اعتماد   شینگرش مثبت و 

. علاوه  (Bilisbekov et al., 2021; Kim & Ko, 2020) دهد یرا ارتقا م یمشتر ژه یارزش و یتوجهطور قابلبه   ان،یمشتر یو عاطف یشناخت

احتمال تداوم استفاده از خدمات   شیبا برند و افزا  یرابطه مشتر  ت یتقو  ،یمشارکت مشتر  شیموج  افزا  تواندیم  غاتیادراک مثبت از تبل  ن،یبر ا

 . (Aaker & Stayman, 2018; Chun & Kim, 2017)شود  

محتوا و   یسازی شخص ام، یمرتبط بودن پ  ت، یخلاق زان یوابسته است، از جمله م  یبه عوامل متعدد  ی در صنعت بانکدار غاتیتبل  یحال، اثربخش ن یا با

دارند،    ی دودمح  یتنها اثربخشنه   ی فاقد نوآور  ا ی  رهدفمندی   ،یتکرار  غاتیاند که تبلها نشان داده . پژوهش انیمشتر  یهاو ارزش  ازها یبا ن  ییراستاه 

.  ( Bendixen, 2019; Campbell & Wright, 2018)نسبت به برند شوند    ینگرش منف  جادیو ا  انیموج  کاهش توجه مشتر  توانندیبلکه م

 انیمشتر  یذهن  یریدرگ  شیموج  افزا  تواندیاست، م  نینو  یهای و استفاده از فناور  یریپذتعامل  ت،یبر خلاق  ینوآورانه که مبتن   غاتیدر مقابل، تبل

برند شود   به  نسبت  آنان  نگرش  بهبود  پژوهش   نی. در هم(Lazović, 2018; Mogaji & Danbury, 2017) و  داده راستا،  نشان  اند که  ها 
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ش دهند و موج   یرا افزا  یابیارتباطات بازار  یاثربخش  یتوجهطور قابل به   توانند ی م  تال،یج ید  یهاطیدر مح  ژه یونوآورانه، به   یغاتیتبل  یراهبردها

 . (Kim et al., 2017; Laskey et al., 2019) شوند  یبهبود عملکرد سازمان

هوش    ،یاجتماع یهاشبکه  تال،ی جید  یهاداشته است. ظهور رسانه   غاتیتبل   یها وه ی و ش  ت یبر ماه  یریچشمگ  ریتأث تالی جیتحول د  ر،یاخ یهاسال  در

اند  تحولات موج  شده   نیرا فراه  کرده است. ا  شده یسازیهدفمند و شخص  غاتیتبل  یو اجرا  یکلان، امکان طراح  ی هاداده   ل یو تحل  یمصنوع

دهند    ش یرا افزا  غاتیتبل  یکنند و اثربخش  یطراح  انیمشتر  حاتیو ترج  ازهایمتناس  با ن  ی شتریخود را با دقت ب  یغات یتبل  یهاام یبتوانند پ  هاسازمانکه  

(Pandey, 2025; Papathanasopoulos & Stavrianea, 2025)ابزارها از  استفاده  فناور  ی .  و  هوش    ژه یوبه   ن،ینو  یهای هوشمند 

 ,Oklander & Карандін, 2025; Pandey)  کندیم   فایا  انیتعامل مشتر  شیو افزا  غاتیتبل  یریگدر بهبود دقت هدف   ی، نقش مهمیمصنوع

 انیبر جذب توجه مشتر  یتوجهقابل   ریتأث  تواند ی م  یغاتیتبل  یهاام یخلاقانه پ  ینوآورانه و طراح   ی بصر  ی از راهبردها  یریگبهره   ن،ی. علاوه بر ا(2025

 .(Raouf Khorasani & Khrazian, 2025)داشته باشد   غاتیتبل یاثربخش شیافزاو 

بانکدار  در اند که  . مطالعات نشان داده کندیم  فا یا  یمشتر  ژه یارزش و  ی و ارتقا  یروابط مشتر  ت یدر تقو  ینوآورانه نقش مهم  غاتیتبل  ،یحوزه 

 Amoako)دهد    شیرا افزا  یمشتر  ژه یآنان، ارزش و  ی وفادار  شیو افزا  انیاعتماد، بهبود نگرش مشتر  تیتقو  ق یاز طر  تواندیها مبانک   غاتیتبل

et al., 2020; Bilisbekov et al., 2021) تواند یم  ان،یمشتر  ق یها و شناخت دقداده   ل یبر تحل  یمبتن  یغاتیتبل  یراهبردها  یطراح  ن،ی. همچن  

 ی مبتن  غاتیتبل  ن،ی . علاوه بر ا(Arefi et al., 2021; Ira vani et al., 2023)ها شود  و بهبود عملکرد بانک  غاتیتبل  ی اثربخش  شیموج  افزا

که  ییها در بانک ژه یوکند، به  فایا انیاعتماد مشتر شیبرند و افزا ریتصو تیدر تقو  ینقش مهم تواندیم یاخلاق یهاو ارزش یاجتماع ت یمسوول بر

 .(Haque et al., 2022; Scharf & Fernandes, 2022)محور هستند  و ارزش یاجتماع تیمأمور یدارا

عنوان  دهان به به دهان   غاتیدهان است. تبلبه دهان   غاتیو تبل  ینقش ارتباطات اجتماع  ،یبانک  غاتیتبل  یبر اثربخش  رگذاریعوامل تأث  نیتراز مه   یکی

 Ataei)  کند  فا یموجود ا  انیمشتر  یوفادار  شیو افزا  د یجد  انیدر جذب مشتر  ینقش مهم  تواندیم  ان،یمشتر  یمنابع اطلاعات برا   نیاز معتبرتر  یکی

et al., 2022; Osooli & Roosta, 2021)است،    افتهی  ی شتریب تی اهم  یاجتماع  ی هاو شبکه  تال یجید  یهاط یدر مح  ژه یوبه  غاتینوع تبل  ن ی. ا

. در  (Chun & Kim, 2017)بگذارند   ریآنان تأث ماتیبه اشتراک بگذارند و بر تصم گرانیسرعت با دخود را به  ات یتجرب توانندیم انیمشتر رایز

 ژهیارزش و  شیو افزا  یروابط مشتر  تی در تقو  ینقش مهم  تواند یاست، م  انیبر تعامل و مشارکت مشتر  ینوآورانه که مبتن  غاتیراستا، تبل   نیهم

 . (Amoako et al., 2020; Mogaji & Danbury, 2017)کند   فایا یمشتر

از    شی را ب  ی غاتینوآورانه تبل  ی ضرورت استفاده از راهبردها  ، یانتظارات آنان از خدمات بانک  شیکنندگان و افزارفتار مصرف   ر ییتغ  ن، یبر ا  علاوه 

  ئه مطلوب و ارتباطات معنادار ارا  یتجربه کاربر  شده،یسازیها خدمات شخصانتظار دارند که بانک  ی امروز  انیبرجسته ساخته است. مشتر  شیپ
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 ;Kim & Ko, 2020)کند    جادیا  انیمشتر  یارزشمند برا  یاصرف باشد و بتواند تجربه   یرسانفراتر از اطلاع   دی با  غات یتبل  ،یطیشرا  نی دهند. در چن

Zarei Pour Nasirabadi et al., 2025) یشاثربخ  شیدر افزا  ینقش مهم  ان،یمشتر  یهابا ارزش  یغاتیتبل  یهاام یپ  ییراستاه   ن،ی. همچن  

 .(Aaker & Joachimsthaler, 2020; Scharf & Fernandes, 2022) کندی م فایا یمشتر ژه یارزش و تی و تقو غاتیتبل

اهم  با ارتقا  غاتیتبل  ت یوجود  بانک   یاری بس  ،یمشتر  ژه یارزش و  ی نوآورانه در  از رواز  م  یغاتیتبل   ی سنت  یکردهایها همچنان  که    کنندیاستفاده 

ا  یمحدود   یاثربخش نشان   نیدارند.  فناور  یغاتیتبل  نینو  یهامدل   یدهنده ضرورت طراحامر  به تحولات  با توجه  بتوانند  رفتار   رییتغ  ،یاست که 

  ن، ی. همچن(Kim et al., 2017; Laskey et al., 2020)دهند    شیرا افزا  غاتیتبل  یاثربخش  ،یخاص صنعت بانکدار  یهایژگیو و  انیمشتر

رو از  تبل  یابیبازار  ن ینو  ی کردهایاستفاده  مهم  تواند ی م  غاتیو  تقو  ینقش  ارتقابانک   یرقابت  ت یمز  ت یدر  و  و  ی ها  کند    فای ا  ان یمشتر  ژه یارزش 

(Oklander & Карандін, 2025; Pandey, 2025) . 

  ی دینقش کل  ، یدر صنعت بانکدار  یراهبرد  یابزارها  نیتراز مه    ی کیعنوان  نوآورانه به   غاتیکه تبل  دهد یپژوهش نشان م  ات یمجموع، مرور ادب  در

  ی امدها یپ   و راهبردها    ط،ی نوآورانه که بتواند ابعاد، شرا  غات یتبل  یمدل جامع و بوم  کی  یحال، طراح  ن ی. با اکندیم   فایا  یمشتر  ژه یارزش و  ی در ارتقا

 ی پژوهش طراح  ن یهدف ا  ن،ی. بنابراشودیپژوهش محسوب م  ات یمه  در ادب  یاز خلأها   یکیکند، همچنان    نییمند تب طور نظام را به   غاتینوع تبل   نیا

 است.  رانیالحسنه مهر ابانک قرض انیمشتر ژه یارزش و ینوآورانه در جهت ارتقا  غاتیمدل تبل

 شناسیروش

 ی ارتقا  یآن در راستا  یامدهای ها، سازوکارها و پمؤلفه  یینوآورانه« و شناسا   غاتی»تبل  دهیاز پد  قیبه درک عم  یابیمنظور دستحاضر، به  مقالهدر  

رو از آن  کردیرو  نیا  خاباستفاده شد. انت  ادی بنداده  هیبا روش نظر  یفیک   قی تحق  کردیاز رو  ران،ی الحسنه مهر ابانک قرض  انی مشتر  ژهیارزش و

ماه پژوهش  موضوع  که  گرفت  زم  ی ارشتهانیم  ،یاکتشاف  یتیصورت  به  وابسته  الگوها  نهیو  و  پاسخگو   یدارد  و    یبوم  طیشرا   یموجود، 

  یجابه ،یفهوممدل م ا ی هیکه نظر سازدیامکان را فراهم م نیا ادی بنداده هی. نظرستندین رانیالحسنه در اقرض  یخاص نظام بانکدار ی هایژگ یو

تب  یها دگاهیو د   یتجرب  یهااز دل داده  ما  یمستق  شده،نیی تعشیازپ  یها اتکا بر چارچوب از   نیا  در   .شود  نییخبرگان استخراج و  پژوهش، 

دارد که  دیها تأک داده لیمند تحلنظام  ندیفرآ  کیبر  افت یره نیبهره گرفته شد. ا ادیبن داده هینظر یاجرا یبرا ن یمنظم استراوس و کورب افت یره

ها  با دقت از متن مصاحبه هیاول میباز، مفاه یاست. در کدگذار  ینشیگز یو کدگذار  یمحور یباز، کدگذار  یکدگذار یشامل سه مرحله اصل

  ان یو روابط م  دندیگرد  یدهسازمان  تریکل   یهاخانواده در قالب مقولههم   میمفاه  ،یمحور  یشدند. در مرحله کدگذار  یگذاراستخراج و نام

مقوله هسته   ،ینشیگز   یکدگذار  یط  ت،یشد. در نها   نییتب  امدها،یگر، راهبردها و پعوامل مداخله  ،یانهیعوامل زم  ،یعلّ  ط یها، از جمله شراآن 

الحسنه بانک قرض انی مشتر ژهیارزش و یارتقا ینوآورانه در راستا غاتیتبل ییشدند و مدل نها کپارچهیآن  رامونیها پمقوله ری و سا ییشناسا
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دانشگاه    دیهمراه اساتبه  ران،یالحسنه مهر امعاونان و کارشناسان بانک قرض  ران،یشامل مد  یفیمرحله ک   یآمار  جامعه  .شکل گرفت   رانیمهر ا

تجربه   ، یاز دانش تخصص  یبرخوردار  لی گروه به دل  نیاند. اداشته  یبانک همکار  نیپنج سال گذشته با ا  یبود که ط  غاتیو خبرگان صنعت تبل

و معنادار در خصوص موضوع پژوهش را داشتند.   قی ارائه اطلاعات عم  ییتوانا   ،یبانک  یابی و بازار  یغاتی تبل  یندهای و اشراف بر فرا  یعمل

 ی شدند و سپس با معرف  ییشناسا  یدیمعنا که ابتدا افراد کل  نیانجام شد؛ بد  یبرفصورت هدفمند و با استفاده از روش گلولهبه  یریگ نمونه

  یهاکه مصاحبه  یاگونهبه  افت؛یادامه    یبه اشباع نظر  دنیتا رس  یریگ نمونه  ندیوارد مطالعه شدند. فرا  طیاکنندگان واجد شرمشارکت   ریآنان، سا

.  دهدیپژوهش را نشان م   یکننده در بخش کمخبرگان مشارکت   یفیتوص  یها یژگ وی  1جدول  .نشد  یامقوله تازه  ای مفهوم    دیمنجر به تول  دیجد

 یدارا  یاست که همگ  رانیالحسنه مهر اشعب بانک قرض  رانیو مد  غاتی دانشگاه، کارشناسان تبل  دینفر از اسات  12شامل    یجامعه مورد بررس

  یبخش کم  یهاداده  یاو حرفه  ی اعتبار علم  ،یو تجرب  یتخصص  ب یترک   نی . ا باشندیسال( م  25تا    10توجه )قابل  یو سابقه کار  یمدرک دکتر

 ی ها پس از هماهنگبود. مصاحبه  افتهیساختارمهین  یهامصاحبه  ،یفیها در مرحله ک داده  یگردآور  یاصل  ابزار  کرده است.  ت یپژوهش را تقو 

گفتگو مطرح    انیو متناسب با جر  ریپذصورت انعطافکنندگان از اهداف پژوهش انجام شد. سؤالات مصاحبه بهکامل مشارکت   یو با آگاه  یقبل

  ی ریگ شکل  یهاها شامل علل و ضرورتمصاحبه  یاصل  یها فراهم شد. محورهاداده  قیتعم  یبرا  یلیتکم  یهاو امکان طرح پرسش   دیگرد

حاصل از    ی امدهایو پ  ییاجرا  یگر، راهبردهاو مداخله  ساز نهی نوآورانه، عوامل زم  غاتیتبل  یها و ابعاد اصلنوآورانه در بانک، مؤلفه  غاتیتبل

  .قرار گرفت   لی تحل  یو مبنا  یسازادهیصورت کامل پکنندگان ضبط، بهمشارکت   ت یبا رضا   هابهمصاح  یبود. تمام  غاتینوع تبل  نیا  یسازادهیپ

تا پژوهشگر به   د یمطالعه گرد  قیطور دقبار به   نیها چندها انجام شد. متن مصاحبهداده  یزمان با گردآورصورت همبه  یفیک   یهاداده  لیتحل

عم داده  یقیدرک  دست  از  مفاهابدی ها  سپس  مقوله  هیاول  می.  و  کدها  قالب  در  و  سازماناستخراج  ا  یدهها  و   یجیتدر  ندیفرا  نیشدند. 

  یسازکپارچهیبا    ت،یمنسجم را فراهم ساخت. در نها  ی مدل مفهوم  کی  یری گ و شکل  میمفاه  شیامکان پالا  ل،ی ها و تحلداده  انیم  ی توبرگشرفت 

 منظوربه  .استخراج و ارائه شد  رانیالحسنه مهر انوآورانه متناسب با بافت بانک قرض  غاتیتبل  یمیها، مدل پاراداآن   انیروابط م  نییها و تبمقوله

  ینیها، بازبپژوهشگر با داده  مدتیطولان  یریاستفاده شد. از جمله، درگ   یمتعدد  یاز راهبردها  ،یفیک   یها افتهی  ییایو پا  ییاز روا  نانیاطم

 وهش،پژ  ندیفرا   قیثبت دق  ن،ی. همچنقیهمکاران و خبرگان روش تحق   یها، و داور داده  یسازها، مثلث برداشت   دییتأ  یکنندگان برامشارکت 

پژوهش کمک    جی اعتماد و استحکام نتا  ت ی قابل  ش یکدگذاران، به افزا  انی توافق م  یخط و بررسبهخط  یسازادهیها، پمصاحبه  ت یفیضبط باک

 نمود.  یانیشا
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 های جمعیت شناختی خبرگان ویژگی. 1 جدول

 سابقه کاری  تحصیلات  جنس  سمت  نفر 

 سال 21 دکتری  مرد  استاد دانشگاه 1

 سال 16 دکتری  مرد  استاد دانشگاه 2

 سال 14 دکتری  مرد  استاد دانشگاه 3

 سال 10 دکتری  مرد  دانشگاهاستاد  4

 سال 19 دکتری  مرد  کارشناس تبلیغات  5

 سال 25 دکتری  مرد  کارشناس تبلیغات  6

 سال 21 دکتری  مرد  کارشناس تبلیغات  7

 سال 16 دکتری  مرد  کارشناس تبلیغات  8

 سال 10 دکتری  مرد  الحسنه مهر ایران مدیر شعب بانک قرض 9

 سال 14 دکتری  مرد  الحسنه مهر ایران قرضمدیر شعب بانک   10

 سال 17 دکتری  مرد  الحسنه مهر ایران مدیر شعب بانک قرض 11

 سال 17 دکتری  مرد  الحسنه مهر ایران مدیر شعب بانک قرض 12

 

 هایافته

کارشناسان    ،یبا خبرگان دانشگاه  افته یساختارمهین  ی هامصاحبه  ق یاز طر  شدهیگردآور  یفیک   یهاداده  قی عم  لی پژوهش حاصل تحل  نیا  ی هاافتهی

و    یباز، محور  یکدگذار  ندیفرا  یو ط  ادیبن داده  هینظر  کرد یاز رو  یریگاست که با بهره  رانیالحسنه مهر اشعب بانک قرض  رانیو مد  غاتیتبل

شده  ینتخابا تحلاستخراج  مجموعهداده  ل یاند.  که  داد  نشان  علّ  ی اها  عوامل  پ  یراهبرد  ،یانهیزم  ،یاز  پو   یامدیو  تعامل   گر، یکدی با    ایدر 

 یمحور  یادهیتعاملات، پد  نی. در مرکز ازنندیبانک رقم م  انیمشتر  ژهیارزش و  یارتقا  ینوآورانه را در راستا  غاتیو کاربست تبل  یر یگ شکل

 ی دهخود سازمان  رامونیرا پ  شدهییها و روابط شناسامقوله   یپژوهش، تمام  یعنوان هسته نظرنوآورانه« قرار دارد که به  غاتیبا عنوان »تبل

 ک یعنوان  است و به  یغاتیتبل  نینو   یفراتر از استفاده صرف از ابزارها  یخبرگان مفهوم   دگاهینوآورانه از د  غات یتبل  ها،افتهیاساس    بر  .کندیم

 ی واقع  یازهایمدار و متناسب با نمعنادار، اخلاق  یاآن خلق تجربه  یکه هدف اصل  شودیم  یمحور تلقفناورانه و ارزش  ،یراهبرد  کردیرو

 دار،یافزوده پاو خلق ارزش هیتعامل دوسو  ،یاستفاده هوشمندانه از فناور  ،یمشتر  قی با تمرکز بر شناخت عم غات ینوع تبل نی. است ا  انیمشتر

  در   .شودیبانک منجر م  انیمشتر  ژهیارزش و  یبه ارتقا  ت یو در نها   کندیم   فایا  انیمشتر  یو وفادار  تیاعتماد، رضا  ت ی در تقو   یدینقش کل

  قیدق  لینوآورانه است. تحل  غاتیتبل  یری گ شکل  یهامحرک   نیتراز مهم   ی کیهدفمند    غاتیکه تبل  دهدینشان م  هاافتهی  ،یعلّ  طیسطح شرا

  یرفتار  یشناخت الگوها  یبرا  یهوش مصنوع  یمتناسب با هر گروه هدف، استفاده از ابزارها  یهاامیارائه پ  ان،ی مشتر  حاتیو ترج  ازهاین

نشان   ج ی نتا  نیاند. اها به خود اختصاص دادهرا در داده  یفراوان  نیشتریهستند که ب  ییهااز جمله مؤلفه  ،یسفارش  یشنهادهایپ  ارائهو    انیمشتر
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  ی و رقابت  نینو   یدر نظام بانکدار  یاز الزامات اساس  یکی  شده،یسازی شخص  غاتیبه سمت تبل   رهدفمندیانبوه و غ  غاتیکه حرکت از تبل   دهدیم

 یارتباط  ی هاکانال  یسازشد. فراهم  ییمهم شناسا  یعلّ  ط یاز شرا  گرید  یکی عنوان  به  انی با مشتر  هیو دوسو   میارتباط مستق  ن، یهمچن  .ت امروز اس 

  ی دسترس  لی و تسه  انیاز مشتر  یبازخورد فور  افت یامکان در  تال،یجید  یهاو پلتفرم  یاجتماع  یهاشبکه  ،یتماس تلفن  ن،یمانند چت آنلا  میمستق

 تواندیم  ینوآورانه زمان غاتیکه تبل دهدینشان م  هاافتهیدارد.  انی تعامل و اعتماد مشتر شیدر افزا ینقش مؤثر ،یبه اطلاعات و خدمات بانک

 ارائه   .دهدیها پاسخ مو انتظارات آن  ازهایصورت فعال به نو بانک به  شودیم  دهیها شنآن  یاحساس کنند صدا  انی اثربخش باشد که مشتر

ن   ن،یچمانند بلاک   ییهایبر فناور  یمبتن  تالیجید  یمطرح شد. توسعه خدمات بانک  یدیکل  یاز عوامل علّ  یک یعنوان  به   زیخدمات نوآورانه 

  ر ب  یمبتن  یو ارائه خدمات مال  شرفتهیپ  یرمزنگار  یها یفناور  قیاز طر  انیاطلاعات مشتر  ت یامن  یارتقا  واسطه،یو ب  عیپرداخت سر  یهاسامانه

قدرتمند و اعتمادساز   یغاتیتبل  یعنوان محتوابلکه خود به  شود،یم  یتنها موجب بهبود عملکرد خدمات بانکنه  ،یابر  انشیو را  یهوش مصنوع

پژوهش،   یهاافتهی  نیتراز برجسته  یکی  .است   غاتیدر تبل   ینوآور  یربنای در خود خدمات، ز  ی که نوآور  دهدینشان م  هاافتهی.  کندیعمل م

 ها شنی ک یدر اپل  یو تجربه کاربر  یرابط کاربر  ی احرفه  ینوآورانه است. طراح  غاتیتبل  یریگبرتر در شکل  ی پررنگ تجربه کاربر   ارینقش بس

ابزارها  یهااستفاده از ربات  کپارچه،یارائه خدمات چندکاناله و    ،یبانک  ی هات یسا و وب   یو محتوا  یشخص  یمال  ت یریمد  یگفتگو، ارائه 

 ی خبرگان، تجربه کاربر  دگاهیکه از د  دهدیموضوع نشان م  نیاند. اباز به خود اختصاص داده  یکدها  انیرا در م  یفراوان  نیشتر یب  ،یمال  یآموزش

و بهبود مداوم  یابیعوامل، ارز نیکنار ا در .شودیبانک محسوب م یغاتیتبل یهاام یپ نیتریاز اصل یکیبلکه  ،یرقابت ت یمز کیتنها مطلوب نه

علّ  کیعنوان  به مشتر  یآورشد. جمع  ییشناسا  ای پو   یشرط  تحل  ان،یبازخورد  اجراSWOT یهالیانجام  برگزارA/B یهاشیآزما  ی،    ی ، 

از آن است که    یحاک  هاافتهینوآورانه دارند.    غاتیتبل   یاثربخش  شیدر افزا  یخدمات، نقش مهم  یندهایجلسات بازخورد و بهبود مستمر فرا

 ی ریپذمحصولات و خدمات با ارزش، انعطاف   ارائه  .و اصلاح مداوم است   ی ریادگ ی  ش،یپا  ازمندیبلکه ن  ست،ین  ستایا  ندیفرا  کینوآورانه    غاتیتبل

متنوع و منعطف، خدمات   یشدند. ارائه محصولات مال  ییشناسا  یعلّ  طی شرا  ریعنوان سابه  زین  شتریافزوده بو سرعت در عمل و ارائه ارزش

وفادار،    انیمشتر  یبرا  ژهیو  یهاو مشوق  یمال  وادس   یارتقا  یهابرنامه  ،یارائه مشاوره مال  ان،ی مشتر  یازهایموقع به نبه  ییگو پاسخ  ع،یسر  نیآنلا

 .دارند یبانک نقش مؤثر  غاتیاز تبل انیادراک ارزش مشتر شیدر افزا یهمگ

نوآورانه   غاتیتحقق تبل  یمناسب، بستر لازم برا  یتیریو مد  یسازمان  یهارساخت یکه وجود ز  دهدینشان م  هاافتهی  ،یانهیزم  طیسطح شرا  در

  یارائه خدمات پس از فروش فعال و اجرا  ان،ی، بهبود نقاط تماس مشترCRM یهاستمیس  قیاز طر  یارتباط با مشتر  ت یری. مدکندیرا فراهم م

 لیتحل  ، یسازرهیذخ  ،یآوربا تمرکز بر جمع  لیداده و تحل  ت یریمد  ن،یشدند. همچن ییمهم شناسا  یانهیعنوان عوامل زمبه  ،یوفادار  یهابرنامه

منابع    تیریمد  .دارد  غات یتبل  ی دقت و اثربخش  شیدر افزا  یدینقش کل  ،یغات یتبل  یها یریگ میدر تصم  یلیتحل  ج یها و استفاده از نتاداده  شرفتهیپ



 و همکاران  ی اکرم 

 

 

9 

ه 
ور

د
رم

ها
چ

 ،
ه 

ار
شم

شم
ش

ل 
سا

 ،
۵

14
0

 

امن  سک یر  ت ی ریو مد  هانهیو هز  ی هانهیهز  یابیکنترل و ارز  ، یو انسان  ی منابع مال  یورمهم هستند. بهره  ی ا نهیزم  طی شرا  گر یاز د  ز ین  ت یو 

به بازده  یغاتیتبل  یهاانتخاب روش  ،یغاتیتبل انتظار و ارتقا  یبا توجه  از   ان،یمشتر   ی خصوص  میاطلاعات و حفاظت از حر  تیامن  یمورد 

پا  یاعتمادساز   یاساس  یهاشرطشیپ م  غاتیتبل  یداریو  محسوب  راهبردها،    در  .شوندینوآورانه  م  هاافتهیبخش  به   دهدینشان  تعهد  که 

 غاتیتحقق تبل  ریکنش و تعامل در مس  یراهبردها  نیترو بهبود مداوم، مهم   یاب یو ارز  یو اجتماع  یبا جوامع محل  یو اخلاق، همکار  یارزشمند

مشارکت در    ان،یارتباطات بلندمدت با مشتر  جاد یا  ،یمنف  یاطلاعات، توجه به بازخوردها  ت ی شفاف  ،یاصول اخلاق  تینوآورانه هستند. رعا

 .دارد  ان یمشتر   ژهیارزش و  شیبرند و افزا  ریتصو   ت ی در تقو   یاکنندهنیینقش تع  ،یغاتیتبل  یهایو بهبود مستمر استراتژ  یاجتماع  یهات یفعال

 شیبرند، افزا  ژهیارزش و  ت یتقو   ،یبهبود تجربه مشتر  ان،ی مشتر  یو وفادار  ت یرضا   شینوآورانه در قالب افزا  غاتیتبل   یامدهایپ  ت،ینها  در

 ،یاطابزار ارتب  کی تنها  نوآورانه نه  غاتیکه تبل  دهدینشان م  ها افتهی .  شودیم   ان ینما  انی روابط بلندمدت با مشتر  جاد یو ا  داریپا  یاعتماد، نوآور

 است.  انیبانک و مشتر نیخلق ارزش مشترک ب  یبرا یسازوکار راهبرد کیبلکه 

 یباز و شواهد گفتار یکدها .2 جدول

مدل   بخش 

 گراندد 

 ها شواهد گفتاری نمونه از مصاحبه کد باز  کد محوری 

عملا  فقط هزینه  »اگر تبلیغات بانک بر اساس نیاز واقعی هر گروه مشتری طراحی نشود،   تحلیل نیازهای مشتریان تبلیغات هدفمند  شرایط علّی

 است و اثر ماندگاری ندارد.«

شود رفتار مشتری را فهمید؛ تبلیغات باید  »الان بدون تحلیل داده و ابزار هوشمند نمی استفاده از هوش مصنوعی  تبلیغات هدفمند  شرایط علّی

 محور باشد.« داده

تر  »مشتری وقتی حس کند پیام دقیقا  برای خودش طراحی شده، ارتباطش با بانک قوی های سفارشی پیام تبلیغات هدفمند  شرایط علّی

 شود.« می

ارتباط   ارتباط مستقیم با مشتری  شرایط علّی و  آنلاین  چت 

 دوسویه 

 شود مشتری احساس کند بانک در دسترس و پاسخگو است.« »ارتباط مستقیم باعث می

 »بازخورد مشتری بهترین راه اصلاح تبلیغات است، نه حدس مدیران.«  دریافت بازخورد فوری  ارتباط مستقیم با مشتری  شرایط علّی

 شود.« »وقتی خودِ خدمات نوآورانه باشد، تبلیغ آن هم باورپذیرتر می توسعه خدمات دیجیتال  خدمات نوآورانه  شرایط علّی

 کند.« »اگر امنیت نباشد، هیچ تبلیغی اعتماد ایجاد نمی ارتقای امنیت اطلاعات  خدمات نوآورانه  شرایط علّی

 ترین تبلیغ بانک است.« »اولین تجربه کار با اپلیکیشن، مهم ای حرفه  UI/UXطراحی  تجربه کاربری برتر  شرایط علّی

 »مشتری باید از هر کانالی که خواست، همان تجربه خوب را بگیرد.«  خدمات چندکاناله  تجربه کاربری برتر  شرایط علّی

 »بدون ارزیابی، تبلیغات فقط تکرار اشتباهات قبلی است.«  SWOTتحلیل  بهبود مداوم ارزیابی و  شرایط علّی

 »باید تبلیغات را تست کرد، نه اینکه فقط به سلیقه مدیران تکیه کرد.«  A/Bآزمون  ارزیابی و بهبود مداوم  شرایط علّی

با   شرایط علّی خدمات  و  محصولات 

 ارزش

 دهد.« جذاب نباشد، تبلیغ هم جواب نمی»وقتی محصول   تنوع خدمات مالی 

 گویی خودش یک پیام تبلیغاتی قوی است.« »سرعت پاسخ گویی سریعپاسخ پذیری و سرعت انعطاف شرایط علّی

 خواهد.« خواهد؛ راهنمایی هم می»مشتری فقط وام نمی مشاوره مالی  افزوده بیشتر ارزش شرایط علّی

 تر.« »تبلیغات نوآورانه یعنی استفاده خلاقانه از فناوری برای ارتباط انسانی استفاده از فناوری نوین تبلیغات نوآورانه  پدیده اصلی 

 برد.« »تبلیغ باید صادقانه باشد؛ اغراق اعتماد مشتری را از بین می محور رویکرد اخلاق تبلیغات نوآورانه  پدیده اصلی 
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 ماند.« »بانکی که تحقیق نکند، تبلیغاتش هم عقب می R&Dایجاد تیم  تحقیق و توسعه  ای شرایط زمینه

 تر شود.« شود پیام تبلیغاتی دقیق »شناخت رقبا باعث می بررسی رقبا و بازار  تحقیق و توسعه  ای شرایط زمینه

 کند.« اثر می»فناوری قدیمی، تبلیغ نوآورانه را بی ها روزرسانی فناوریبه فناوری و نوآوری  ای شرایط زمینه

خدمات   تجربه مشتری متمایز  ای شرایط زمینه

 شده سازیشخصی

 شناسد.« »مشتری باید حس کند بانک او را می

 راستا باشد.« های مشتری هم»برند بانک باید با ارزش محور استراتژی برند ارزش برندسازی و ارتباطات  ای شرایط زمینه

 کند.« »محتوای تکراری دیگر توجه کسی را جلب نمی نوآورانه تولید محتوای  برندسازی و ارتباطات  ای شرایط زمینه

 شود.«ای می، ارتباط با مشتری سلیقهCRM»بدون  CRMاستفاده از  مدیریت ارتباط با مشتری  ای شرایط زمینه

 حدس.« »تصمیم تبلیغاتی باید بر اساس داده باشد، نه  ها تحلیل پیشرفته داده مدیریت داده و تحلیل  ای شرایط زمینه

 »تبلیغ خوب الزاما  تبلیغ پرهزینه نیست.«  های تبلیغاتی کنترل هزینه مدیریت منابع ای شرایط زمینه

حریم   مدیریت ریسک و امنیت  ای شرایط زمینه از  حفاظت 

 خصوصی 

 برد.« ترین خطای امنیتی، کل اعتماد مشتری را از بین می»کوچک

 آورد.« »شفافیت در تبلیغ، وفاداری می شفافیت اطلاعات  تعهد و اخلاق  راهبردها 

 »انتقاد مشتری بهترین فرصت اصلاح است.«  توجه به بازخورد منفی  تعهد و اخلاق  راهبردها 

 کنند.« اش قضاوت می»مردم بانک را با رفتار اجتماعی مسئولیت اجتماعی  همکاری اجتماعی  راهبردها 

 جامعه محلی، تبلیغی ماندگارتر از هر رسانه است.« »حضور در  مشارکت محلی  همکاری اجتماعی  راهبردها 

 »تبلیغ باید مدام ارزیابی و اصلاح شود.«  پایش اثربخشی تبلیغات  بهبود مداوم  راهبردها 

 شود.« »وقتی تبلیغ صادقانه باشد، اعتماد هم ایجاد می افزایش اعتماد  رضایت مشتری  پیامدها 

 »مشتری وفادار، بهترین رسانه تبلیغاتی بانک است.«  تداوم رابطه  وفاداری مشتری  پیامدها 

 کند.« »تبلیغات نوآورانه، ارزش برند را در ذهن مشتری تثبیت می تقویت برند  ارزش ویژه مشتری  پیامدها 

 

 نوآورانه  غاتیتبل یمیجامع مدل پارادا  .3جدول 

 فراوانی غالب  )خلاصه( نمونه کدهای باز  کدگذاری محوری  کدگذاری انتخابی  مرحله مدل گراندد 

 بالا  ، پیام سفارشی AIتحلیل نیاز،  تبلیغات هدفمند  عوامل محرک  شرایط علّی

 متوسط  چت آنلاین، بازخورد فوری  ارتباط مستقیم  عوامل محرک  شرایط علّی

 بالا  AIچین، امنیت، بلاک خدمات نوآورانه  عوامل محرک  شرایط علّی

 بسیار بالا  ، چندکاناله UI/UX کاربری برتر تجربه  عوامل محرک  شرایط علّی

 — نوآوری، فناوری، اخلاق  تبلیغات نوآورانه  هسته نظری  پدیده اصلی 

 بالا  ، تحلیل رقبا R&D تحقیق و توسعه  بستر سازمانی ای شرایط زمینه

 بالا  پلتفرم دیجیتال  فناوری و نوآوری  بستر سازمانی ای شرایط زمینه

 بسیار بالا  محتوای نوآورانه  برندسازی و ارتباطات  سازمانیبستر  ای شرایط زمینه

 متوسط  وفاداری، تحلیل داده  و داده CRM بستر سازمانی ای شرایط زمینه

 بالا  شفافیت، کیفیت  تعهد و اخلاق  کنش و تعامل  راهبردها 

 بالا  مسئولیت اجتماعی  همکاری اجتماعی  کنش و تعامل  راهبردها 

 متوسط  ارزیابی، تحلیل  بهبود مداوم  تعامل کنش و  راهبردها 

 بسیار بالا  رضایت، وفاداری  ارزش ویژه مشتری  نتایج  پیامدها 
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 ران ی الحسنه مهر ابانک قرض  انیمشتر  ژهیارزش و ینوآورانه در جهت ارتقا غاتیمدل تبل ی طراح یمدل گراندد تئور .1 شکل

 گیرینتیجه بحث و 

 یو راهبردها  ی انهیزم  ،یعلّ  طی شرا  انیم  ایتعامل پو  ق یاز طر  ،یمقوله محور  کی عنوان  نوآورانه« به  غاتیپژوهش نشان داد که »تبل  نیا  ی هاافتهی

صرفا     گر ینوآورانه د  غات یآن است که تبل  انگری ب  جهینت  ن ی. اشودیمنجر م  رانیالحسنه مهر ابانک قرض  انیمشتر  ژه یارزش و  یبه ارتقا  ،یسازمان

  ان یروابط بلندمدت با مشتر  ت یخلق ارزش و تقو   یبرا   یسازوکار راهبرد  کیبلکه    شود،ینم  یتلق  یجیترو  ای  یرسانابزار اطلاع  کی عنوان  به

دهنده عوامل شکل  نیتراز مهم   یکیرا    غاتیهمسو است که تبل  یابیبازار  اتیمطرح در ادب  ینظر  یهادگاهی با د  افتهی  نی. اشودیمحسوب م

 ,Aaker & Joachimsthaler, 2020; Belch & Belch)  کنندیم   یبا سازمان معرف  یروابط مشتر  ت یاز برند و تقو   انیمشتر  ادراک 
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در   یکند، نقش مؤثر  جادیا  انیمشتر  یازهایو متناسب با ن  شدهیسازیمعنادار، شخص  یابتواند تجربه  غاتیکه تبل  ی. در واقع، زمان(2018

 کرد.  هدخوا فایا  یمشتر ژهیارزش و ت یتقو 

نشان داد که    جینوآورانه بود. نتا   غاتیتبل  یریگ محور در شکلهدفمند و داده  غاتیتبل  یدیپژوهش، نقش کل  نیا  ی هاافتهی   نیتراز مهم  یکی

  ی مشتر  ژهی ارزش و  تیو تقو   غاتیتبل  یاثربخش   شیداده، موجب افزا  لیتحل  یو استفاده از ابزارها  انیمشتر  حاتیو ترج  ازهای ن  قی شناخت دق

بر    یتوجه قابل  ر یتأث  ان،ی رفتار مشتر  لیبر داده و تحل  ی مبتن  غاتیاند تبلهمسو است که نشان داده  ن یشیپ  یهاپژوهش  جی با نتا  افته ی   نیا .  شودیم

مانند   نی نو   یهایاستفاده از فناور  ن،ی. همچن(Arefi et al., 2021; Ira vani et al., 2023)آنان دارد    یوفادار   شیو افزا   انینگرش مشتر

پ  غات،یتبل  یریگ در هدف  یهوش مصنوع ارائه  افزا  کندیرا فراهم م  شدهیسازیشخص  یهاامیامکان  برند   انیتعامل مشتر  شیو موجب  با 

هوشمند و   غاتیبه تبل  یسنت  غاتیکه گذار از تبل  دهدیامر نشان م  نی. ا(Oklander & Карандін, 2025; Pandey, 2025)  شودیم

 است.  یابی ارتباطات بازار یاثربخش شیافزا یبرا نینو  یبانکدار ی اساس ماتاز الزا یکیمحور، داده

نشان داد که    جی نوآورانه بود. نتا  غاتیتبل  یدر اثربخش   انیبا مشتر  میو تعامل مستق  هیپژوهش، نقش ارتباط دوسو  نیمهم ا   ی هاافتهی   گرید  از

  ی مشتر  ژهیارزش و  ت یو در نها   شودیآنان م  ت ی اعتماد و رضا  شیموجب افزا   ان،یبازخورد مشتر  افتیو در  ی تعامل  یارتباط  یهاکانال  جادیا

و    یاعتماد شناخت  تیموجب تقو   یتعامل  غاتیو همکاران که نشان دادند تبل  Bilisbekovپژوهش    یهاافتهی با    جهینت  نی. ادهدیم  تقارا ار

با    انینشان داد که تعامل مشتر  Kimو    Chunپژوهش    ن،ی. همچن(Bilisbekov et al., 2021)دارد    یهمخوان   شود،یم  انی مشتر  یعاطف

که    دهدی نشان م  افتهی  نی. ا(Chun & Kim, 2017)برند دارد    ژهیارزش و  شیو افزا  انیپاسخ مشتر   ت یدر تقو   یمهم  ش نق  ،یغاتیتبل  یهاامیپ

 .طرفهکی امیابزار انتقال پ کیدر نظر گرفته شود، نه صرفا    هیو دوسو یتعامل ندیفرآ ک یعنوان به دینوآورانه با غاتیتبل

 غاتی تبل ی عوامل مؤثر بر اثربخش نیتراز مهم ی کیبرتر،   یو ارائه تجربه کاربر یدر خدمات بانک ینشان داد که نوآور نیپژوهش همچن جینتا

  ن ی. اکندیقدرتمند عمل م  یغاتیعامل تبل  کیعنوان  خود به  ،یاز خدمات بانک  یتجربه مشتر  ت یفیکه ک   دهدینشان م  افتهی  نینوآورانه است. ا

نسبت   انی نگرش مشتر ت یدر تقو  یاز خدمات، نقش مهم یو همکاران همسو است که نشان دادند تجربه مثبت مشتر  Kimجه با پژوهش ینت

 یغاتیتبل  ینشان داد که راهبردها  Danburyو    Mogajiپژوهش    ن،ی. همچن(Kim & Ko, 2020)آنان دارد    یوفادار  شیبه برند و افزا

 ن،ی. بنابرا(Mogaji & Danbury, 2017)  شودیبا بانک م  یرابطه مشتر  ت یبرند و تقو   ت یجذاب  شیموجب افزا  ،یبر تجربه مشتر  یمبتن

 از خدمات همراه باشد. انی مشتر یاثربخش خواهد بود که با بهبود تجربه واقع ینوآورانه زمان غاتیگرفت که تبل  جهینت توانیم

نشان داد   جینوآورانه بود. نتا  غاتیدر تحقق تبل  یسازمان  یهات یفناورانه و قابل  یهارساخت یپژوهش، نقش ز  نیمهم ا  یهاافتهیاز    گرید  یکی

 غاتیتبل  یاثربخش  شیدر افزا  ینقش مهم  تال،یجید  یهایداده و فناور  لیتحل   یهارساخت یز  ،یارتباط با مشتر  ت یریمد  یهاستمی که وجود س
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 یموجب بهبود عملکرد سازمان  غات،یدر تبل  نینو   یهایو همکاران همسو است که نشان دادند استفاده از فناور  Kimبا پژوهش    افتهی  نیادارد.  

نشان داد که    Stavrianeaو    Papathanasopoulosپژوهش    ن،ی. همچن(Kim et al., 2017)  شودیم  غاتیتبل  یاثربخش  شیو افزا

.  (Papathanasopoulos & Stavrianea, 2025)  کندی م  فایآن ا  یاثربخش  شیو افزا  غاتیتبل  ت یماه  رییدر تغ  ینقش مهم  تال،یجیتحول د

  تیخود را تقو   یسازمان  یهات یو قابل  یفناور   یها رساخت یز  دینوآورانه، با  غاتیمؤثر از تبل  یری گ بهره  یها براکه بانک  دهدی نشان م  جهینت  نیا

 کنند. 

  افته ی  ن ینوآورانه است. ا   غاتیتحقق تبل  ی راهبردها  نیتراز مهم  یکی  ،یاجتماع  ت یو مسئول  ینشان داد که تعهد اخلاق  نیپژوهش همچن   جینتا

ها ارزش  نیکه با ا  یغاتیدارند و تبل  یاژهیتوجه و  یو اجتماع  یاخلاق  یهابه ارزش  ران،یالحسنه مهر ابانک قرض  انیکه مشتر  دهدینشان م

 غاتیهمسو است که نشان دادند تبل  Fernandesو    Scharfپژوهش    یها افتهیبا    جه ینت  نیبر نگرش آنان دارد. ا  یشتریب  ریباشد، تأث  استارهم 

 ن،ی. همچن(Scharf & Fernandes, 2022)  شودیم  انیاعتماد مشتر   ش یبرند و افزا  ریتصو   ت یموجب تقو   ،یاجتماع  ت یبر مسئول  یمبتن

 یاعتماد و وفادار  شیدر افزا  ینقش مهم  ،یاسلام  یهابانک  غاتیدر تبل  یاصول اخلاق  ت ی داد که رعا  شانو همکاران ن  Haqueپژوهش  

و   یاخلاق  یها فناورانه، با ارزش  یعلاوه بر نوآور  دینوآورانه با  غاتیکه تبل  دهدینشان م  افتهی  نی. ا(Haque et al., 2022)دارد    انیمشتر

 راستا باشد. هم زین یاجتماع

 یهاافتهیبا    جهینت  نی. اشودیم  انیمشتر  یاعتماد و وفادار  ت،ی رضا  شینوآورانه موجب افزا  غاتینشان داد که تبل  نیپژوهش همچن  نیا  یهاافتهی

  ان یمشتر  یوفادار  شیبرند، موجب افزا  ح یترج  ت یتقو   قیاز طر  یبانک  غاتیو همکاران همسو است که نشان دادند تبل  Amoakoپژوهش  

نقش    ان،ی نشان داد که ارتباطات مؤثر با مشتر  Lindestadو    Andreassenپژوهش    ن،ی. همچن(Amoako et al., 2020)  شودیم

و   Osooliو همکاران و    Ataeiپژوهش    ن،ی. علاوه بر ا(Andreassen & Lindestad, 2017)آنان دارد    یوفادار  ت یدر تقو   یمهم

Roosta شودیروابط بلندمدت با آنان م ت ی و تقو  انیجذب مشتر شیافزا  وجب مؤثر و ارتباطات مثبت، م غاتینشان داد که تبل (Ataei et 

al., 2022; Osooli & Roosta, 2021)روابط    تیتقو   یابزار مؤثر برا   کیعنوان  به  تواندینوآورانه م  غاتیکه تبل  دهدینشان م  افتهی  نی. ا

 . ردیمورد استفاده قرار گ  انی بلندمدت با مشتر

با   جهینت  نی. اشودیم  یمشتر  ژهیارزش و  شیبرند و افزا ژهیارزش و  ت ینوآورانه موجب تقو  غات ینشان داد که تبل نیپژوهش همچن نیا  جینتا

ارزش برند  ت ی در تقو  ینقش مهم ان،یهمسو است که نشان دادند ارتباطات مؤثر با مشتر  Joachimsthalerو  Aakerپژوهش  ی هاافتهی

 غات،یتبل  ینشان داد که اثربخش  Bendixenپژوهش    ن،ی. همچن(Aaker & Joachimsthaler, 2020)دارد    ندمدتروابط بل  جادیو ا

نشان داد که استفاده    Lazovićپژوهش   ن،ی. علاوه بر ا(Bendixen, 2019)نسبت به برند دارد    انینگرش مشتر  یریگ در شکل  ینقش مهم
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 غاتیکه تبل   دهدینشان م  هاافتهی  نی. ا(Lazović, 2018)  شودیم  یغاتی تبل  یهاامی پ  یخشاثرب  شیموجب افزا  ،یغاتیتبل  نینو   یاز راهبردها

 کند.  فایا یمشتر ژهیارزش و شیبرند و افزا گاهیجا ت یدر تقو  ینقش مهم تواندینوآورانه م

دارد.   غات یتبل  یاثربخش  شیدر افزا  ینقش مهم  تال،یجید  ی هانوآورانه و رسانه  یبصر  ینشان داد که استفاده از راهبردها  نیپژوهش همچن  جینتا

در جذب   ی نوآورانه، نقش مهم  یبصر  یهمسو است که نشان دادند راهبردها   Khrazianو    Raouf Khorasaniبا پژوهش    افتهی  نیا

مشتر  افز  انیتوجه  همچن(Raouf Khorasani & Khrazian, 2025)دارند    غاتیتبل  یاثربخش   شیاو   Zarei Pourپژوهش    ن،ی. 

Nasirabadi  آنان دارد    یرفتارها  یر یگ در شکل  ینقش مهم  غات،ینسبت به تبل  انیو همکاران نشان داد که ادراک ارزش و نگرش مشتر

(Zarei Pour Nasirabadi et al., 2025) بنابرا تبل  جهینت  توان یم  ن،ی.  که  با  غات یگرفت  ابزارها  دینوآورانه   یهاو رسانه  یبصر  یاز 

 خود استفاده کند.  یاثربخش شیافزا  یبرا تالیجید

و    یعوامل فناورانه، سازمان  انیتعامل م  قی است که از طر  یچندبعد  ندیفرآ  کی نوآورانه    غاتیپژوهش نشان داد که تبل  نیا  جی مجموع، نتا  در

 ی کردی رو  دیخود، با  غاتیتبل  یاثربخش  ش یافزا  یها براکه بانک  دهدینشان م  افتهی  نی. اشودیم  انیمشتر  ژهی ارزش و  یموجب ارتقا  ،یارتباط

 . رندیدر نظر بگ یارتباط با مشتر  ت یریمد یاز راهبرد کل یعنوان بخش را به غاتی اتخاذ کنند و تبل کپارچهی  وجامع 

و حجم   یفیک کردیاستفاده از رو ها،ت یمحدود نیتراز مهم یکیبود.  زین ییهات یمحدود یارزشمند، دارا یها افتهیپژوهش با وجود ارائه  نیا

  ها افتهی   یریپذمیموضوع ممکن است تعم  نی. اشدیم  غاتیو متخصصان تبل  ی از خبرگان بانک  ینسبتا  محدود نمونه بود که شامل تعداد مشخص

شد که ممکن است تحت   یآورخبرگان جمع  اتیپژوهش بر اساس ادراک و تجرب  یهاداده  ن،یمحدود کند. همچن  عیصنا  ایها  بانک  ریسا  هرا ب

بانک خاص، ممکن است موجب محدود شدن کاربرد    کیتمرکز پژوهش بر    ن،یآنان قرار داشته باشد. علاوه بر ا  یذهن  ی هایریسوگ   ریتأث

 شود.   هانهیزم ریدر سا  جینتا

و   انیتر از مشتر بزرگ یهانمونه انیپژوهش را در م نیشده در امدل ارائه   ،یبی و ترک  یکم  یهابا استفاده از روش توانندیم ندهیآ یهاپژوهش

 غاتیتبل  انیدر رابطه م  یو تجربه مشتر  تیمانند اعتماد، رضا  یانجیم  یرهاینقش متغ  یبررس  ن،یها مورد آزمون قرار دهند. همچنکارکنان بانک

  ن ینو   یها ینقش فناور  توانندیم  ندهیآ  یها پژوهش  ن،یرابطه کمک کند. علاوه بر ا  نیبه درک بهتر ا  تواندیم   ،یمشتر  ژهینوآورانه و ارزش و

 کنند.   ینوآورانه بررس غاتیتبل یرا در اثربخش  یاجتماع یهاداده و رسانهکلان  ،یمانند هوش مصنوع

  یبرا  نی نو   یها یاستفاده از فناور.  رندیدر نظر بگ  یارزش مشتر  جادیا  یبرا  یابزار راهبرد  کیعنوان  نوآورانه را به  غاتیتبل  دیها با بانک  رانیمد

داشته باشد.   غاتیتبل   یاثربخش  شیدر افزا  ینقش مهم  تواندیم  ،یو بهبود تجربه مشتر  انیتعامل با مشتر  ت یهدفمند، تقو   غاتیتبل  یطراح

شود. علاوه    انیمشتر  یاعتماد و وفادار  ش یموجب افزا  تواندیم  ،یغاتیتبل  ی هاامیپ  ی در طراح  یو اجتماع  یاخلاق  یهاتوجه به ارزش  ن،یهمچن
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 طیکنند تا بتوانند در مح  ت ینوآورانه تقو   غاتیاز تبل  ت یحما   یخود را برا   یسازمان  یهات ی و قابل  یفناور  یها رساخت یز  دیها بابانک  ن،یبر ا

 کنند.  جادیا داریپا یرقابت ت یامروز، مز یرقابت

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

 در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اخلاقی مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است.

 تشکر و قدردانی 

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

Extended Abstract 

Introduction 

In today’s highly competitive banking environment, traditional advertising approaches are no longer sufficient 

to maintain customer engagement, loyalty, and long-term value. Financial institutions increasingly rely on 

innovative advertising strategies to create meaningful relationships with customers and enhance customer 

equity. Customer equity refers to the long-term value derived from customer relationships and represents one 

of the most critical strategic assets of service organizations, especially banks, where services are intangible 

and heavily dependent on trust and perception (Aaker & Joachimsthaler, 2020; Andreassen & Lindestad, 

2017). Advertising plays a central role in shaping customer perceptions, attitudes, and emotional connections 

with brands, influencing both behavioral intentions and long-term loyalty (Aaker & Stayman, 2018; Belch & 

Belch, 2018). 

Recent research emphasizes that innovative advertising, characterized by creativity, personalization, 

interactivity, and technological integration, significantly enhances customer responses and brand value. Unlike 

traditional advertising, which focuses on one-way communication, innovative advertising enables interactive 

and personalized engagement, strengthening customer relationships and improving perceived brand value 

(Chun & Kim, 2017; Mogaji & Danbury, 2017). Studies have demonstrated that targeted and data-driven 

advertising positively affects customer trust and brand loyalty by aligning promotional messages with customer 

needs and expectations (Amoako et al., 2020; Bilisbekov et al., 2021). Moreover, digital transformation has 



...ژهیارزش و ینوآورانه در جهت ارتقا غاتی مدل تبل یطراح    

 

 
16 

ت 
ری

دی
ل م

حو
و ت

د 
من

وش
 ه

ی
یر

دگ
 یا

significantly altered advertising dynamics by enabling organizations to leverage artificial intelligence, big data, 

and digital platforms to enhance targeting accuracy and customer engagement (Oklander & Карандін, 2025; 

Pandey, 2025). 

In the banking sector, innovative advertising has become particularly important due to increasing customer 

expectations for personalized services and meaningful interactions. Modern customers expect financial 

institutions to provide not only efficient services but also valuable and relevant communication that reflects 

their individual needs and preferences (Kim & Ko, 2020). Advertising strategies that incorporate technological 

innovation, ethical values, and customer-centric communication are more effective in strengthening brand 

relationships and enhancing customer equity (Haque et al., 2022; Scharf & Fernandes, 2022). Additionally, 

digital advertising platforms, visual communication strategies, and targeted messaging play a crucial role in 

influencing customer attitudes and improving advertising effectiveness (Papathanasopoulos & Stavrianea, 

2025; Raouf Khorasani & Khrazian, 2025). 

Despite the increasing importance of innovative advertising in enhancing customer equity, there remains a lack 

of comprehensive models that explain how innovative advertising contributes to customer equity in the 

banking sector, particularly in Islamic and socially oriented banks. Most existing studies have focused on 

isolated variables such as advertising effectiveness or customer satisfaction rather than developing a 

comprehensive conceptual model that explains the mechanisms, conditions, and outcomes of innovative 

advertising. Therefore, this study aims to design an innovative advertising model to enhance customer equity 

in Qarz-Ol-Hasaneh Mehr Bank of Iran using a grounded theory approach, providing a context-specific and 

empirically grounded framework. 

Methods and Materials 

This study employed a qualitative research design based on grounded theory using the systematic approach of 

Strauss and Corbin. The purpose of this approach was to explore the dimensions, mechanisms, and outcomes 

of innovative advertising from the perspective of banking and advertising experts. The study population 

consisted of academic experts, advertising specialists, and senior managers from Qarz-Ol-Hasaneh Mehr Bank 

of Iran who possessed extensive knowledge and experience in banking marketing and advertising strategies. 

Purposive and snowball sampling methods were used to select participants. Initially, key informants with 

relevant expertise were identified, and additional participants were recruited based on recommendations from 

initial respondents. Data collection continued until theoretical saturation was reached, meaning that no new 

concepts or categories emerged from additional interviews. A total of 12 experts participated in semi-structured 

interviews. 

Semi-structured interviews were used as the primary data collection method. Interview questions focused on 

the concept of innovative advertising, its underlying factors, contextual conditions, strategic implementation, 

and its impact on customer equity. Interviews were recorded with participant consent and transcribed verbatim. 

Data analysis was conducted using open coding, axial coding, and selective coding. Open coding involved 
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identifying key concepts and assigning initial codes. Axial coding involved grouping related codes into broader 

categories and identifying relationships among them. Selective coding involved integrating the categories into 

a unified conceptual model centered around a core category. 

To ensure validity and reliability, several measures were implemented, including prolonged engagement with 

the data, member checking, peer review, and triangulation. These strategies enhanced the credibility, 

dependability, and confirmability of the research findings. 

Findings 

The findings revealed that innovative advertising emerged as the core category of the model and represented 

a strategic and value-driven approach to customer communication. Innovative advertising was defined as a 

multidimensional process that integrates technological innovation, customer-centric communication, ethical 

transparency, and continuous improvement to create meaningful customer experiences and enhance customer 

equity. 

Several causal conditions were identified as key drivers of innovative advertising. These included targeted 

advertising, data-driven decision-making, personalized communication, and direct interaction with customers. 

Participants emphasized that understanding customer needs through data analysis and behavioral insights is 

essential for designing effective advertising strategies. The use of advanced technologies such as artificial 

intelligence and digital platforms enabled banks to deliver personalized messages and improve customer 

engagement. 

Another critical causal condition was service innovation and superior customer experience. Participants 

reported that innovative banking services, user-friendly digital platforms, and seamless customer experiences 

enhanced customer perceptions and reinforced the effectiveness of advertising. The findings indicated that 

customer experience itself functions as a form of advertising by influencing customer perceptions and 

strengthening trust. 

Contextual conditions included technological infrastructure, customer relationship management systems, data 

analytics capabilities, and organizational support. These factors provided the necessary foundation for 

implementing innovative advertising strategies. Participants emphasized that without adequate technological 

infrastructure and organizational support, innovative advertising cannot be effectively implemented. 

Strategic actions identified in the study included ethical transparency, social responsibility, and continuous 

improvement of advertising strategies. Ethical advertising practices, transparency in communication, and 

alignment with customer values were identified as essential components of innovative advertising. Participants 

also emphasized the importance of continuous monitoring and evaluation of advertising effectiveness to ensure 

long-term success. 

The consequences of innovative advertising included increased customer trust, improved customer 

satisfaction, enhanced customer loyalty, stronger brand equity, and increased customer equity. Participants 

reported that innovative advertising strengthened emotional connections between customers and the bank, 
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resulting in long-term customer relationships and increased customer lifetime value. The findings indicated 

that innovative advertising contributes to customer equity both directly and indirectly through mechanisms 

such as trust, satisfaction, and brand loyalty. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study demonstrate that innovative advertising plays a strategic role in enhancing customer 

equity by strengthening customer relationships, improving customer experience, and increasing trust and 

loyalty. Innovative advertising goes beyond traditional promotional activities and serves as a value creation 

mechanism that integrates technology, customer engagement, and ethical communication. The results indicate 

that innovative advertising must be viewed as an organizational capability rather than a standalone marketing 

activity. 

One of the key insights of this study is that innovative advertising is closely linked to customer experience. 

Customer experience serves as both a foundation and an outcome of innovative advertising. Positive customer 

experiences reinforce advertising messages and strengthen customer perceptions, while innovative advertising 

enhances customer engagement and improves customer experience. This reciprocal relationship highlights the 

importance of integrating advertising strategies with customer experience management. 

The findings also highlight the importance of technological infrastructure and data analytics in enabling 

innovative advertising. Digital technologies allow organizations to personalize advertising messages, improve 

targeting accuracy, and enhance customer engagement. Without adequate technological capabilities, 

innovative advertising cannot be effectively implemented. Therefore, organizations must invest in 

technological infrastructure and data analytics to support innovative advertising strategies. 

Ethical transparency and social responsibility were also identified as essential components of innovative 

advertising. Customers are more likely to trust organizations that demonstrate ethical behavior and align their 

advertising messages with customer values. Ethical advertising strengthens customer trust and enhances brand 

credibility, which ultimately contributes to customer equity. 

Furthermore, the findings indicate that innovative advertising contributes to long-term organizational 

performance by strengthening customer loyalty and increasing customer lifetime value. Customer equity is a 

critical determinant of organizational success, and innovative advertising plays a central role in enhancing 

customer equity. By strengthening emotional connections and improving customer perceptions, innovative 

advertising helps organizations build sustainable competitive advantage. 

Overall, this study provides a comprehensive conceptual model of innovative advertising and its role in 

enhancing customer equity in the banking sector. The model highlights the dynamic interaction between causal 

conditions, contextual factors, strategic actions, and outcomes. Innovative advertising emerges as a strategic 

process that integrates technology, customer engagement, ethical communication, and continuous 

improvement. The findings provide valuable insights for banking managers and marketing professionals 

seeking to enhance customer equity through innovative advertising strategies. 
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