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 چکیده
مؤثر بر   یهاها و شاخصابعاد، مؤلفه  ییو شناسا یوارسازیبا استفاده از باز  یکیالکترون  یکاربران از نظام بانکدار  یریگبهره  یمدل ارتقا یهدف پژوهش حاضر طراح

بود. جامعه پژوهش شنامل    یلتحلی–یفیو از نظر روش توصن   ایتوسنعه–یحاضنر از نظر هدف کاربرد پژوهش  بود.  یکاربران در صننعت بانکدار  یبهبود تعامل و وفادار

صننور   به  یریگبود. نمونه یتیریسننال سننابقه مد  10از   شیو ب یبا حداقل مدرک دکتر رانیا یبانک مل  کیالکترون  یمعاونان و کارشننناسننان حوزه بانکدار ران،یمد

شدند.    لیتحل  MAXQDAافزار  و نرم  کیتمات  لیها با استفاده از تحل. داده دیحاصل گرد  یاشنبا  نظر  افتهیسناختارمهیمصناحبه ن  10هدفمند انجام شند و با انجام    یقضناوت

که    داسنتفاده شن   یبیترک  ییایکرونباخ و پا یآلفا  ،یموضنو از روش بازآزمون، توافق درون  ییایسننجش پا یو برا CVIو   CVR  یهااز شناخص ییروا  یبررسن  یبرا

  ی در حوزه بانکدار   یدیکل  یهااز شنناخص  یامؤلفه و مجمو ه  35  ،یبعد اصننل  10شننامل  یینشننان داد مدل نها  هاافتهی .دندیدر سنن ق قابل قبول گزارش گرد  یهمگ

  ر، ییتغ  نهیهز  ت،یرضننا ،یتعامل یابیخدما ، بازار تیفیشننرکت، ا تماد، ک  ریتصننو  ،یاجتما   تیمدل شننامل مسنن ول  یاسننت. ابعاد اصننل  یوارسننازیو باز  یکیالکترون

 ،یسننازیشننخصنن   ،یپاداش، رقابت، تعامل اجتما   رینظ  یوارسننازینشننان داد اسننتفاده از  ناصننر باز  کیتمات  لیتحل  جیبود. نتا  یوارسننازیو باز  یوفادار ،یسننودآور

و   ینگرشن   ،یرفتار  یوفادار شیو افزا  انیا تماد مشنتر تیتقو  ،یخدما ، بهبود تجربه کاربر  تیفیک یتعامل کاربران، ارتقا شیموجب افزا یو سنرگرم  یگذارهدف

را    یاتی مل  یهانهیهز  تواندیم  شده یسازیها و ارائه خدما  شخصداده   لیتحل  ،یبریسا  تیامن  ن،ینو   یهایفناور  یریکارگنشنان داد به  هاافتهی  نی. همچنشنودیم یارزشن 

  نه یزم  ،یکیالکترون  یدر نظام بانکدار  نیآفرتحول  کردیرو کی نوان  به  تواندیم یوارسازیپژوهش نشان داد باز  جینتا  دهد. شیبانک را افزا یکاهش داده و سودآور

بر   یمبتن  کپنارچنهیمندل جنامو و    کین   یطراح  نیرا فراهم سنننازد. همچن  دارین پنا  یرقنابت  تین مز  جنادیکناربران و ا  یو وفنادار  تین رضنننا  شیافزا  ،یتجربنه مشنننتر  یارتقنا

 ها شود.بانک  یکیکاربران از خدما  الکترون  یریگو بهبود بهره   تال یجید  یبا خدما  بانکدار انیموجب توسعه تعامل مستمر مشتر  تواندیم  یوارسازیباز

 کیتمات  لیتحل  ،یتعامل یابیخدما ، بازار تیفیک ،یمشتر  یوفادار  ،یکیالکترون  یبانکدار ،یوارسازیباز  :واژگان کلیدی
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Abstract 
The present study aimed to design a model for enhancing user adoption of the electronic banking system through gamification and to 

identify the dimensions, components, and indicators influencing user interaction and loyalty in the banking industry. This study was 

applied-developmental in terms of purpose and descriptive-analytical in terms of methodology. The research population consisted of 

managers, deputies, and experts in electronic banking at Bank Melli Iran who held at least a doctoral degree and had more than 10 years 

of managerial experience. Purposive judgmental sampling was employed, and theoretical saturation was achieved after conducting 10 

semi-structured interviews. Data were analyzed using thematic analysis and MAXQDA software. Content validity was assessed using CVR 

and CVI indices, while reliability was confirmed through test-retest, intra-coder agreement, Cronbach’s alpha, and composite reliability, 

all of which were reported at acceptable levels. The findings revealed that the final model consisted of 10 major dimensions, 35 

components, and a set of key indicators related to electronic banking and gamification. The main dimensions included social responsibility, 

corporate image, trust, service quality, interactive marketing, satisfaction, switching cost, profitability, loyalty, and gamification. 

Thematic analysis demonstrated that the use of gamification elements such as rewards, competition, social interaction, personalization, 

goal setting, and entertainment significantly improved user engagement, service quality, user experience, customer trust, and behavioral, 

attitudinal, and value loyalty. The results also indicated that employing advanced technologies, cybersecurity, data analytics, and 

personalized services could reduce operational costs and enhance bank profitability. The findings indicated that gamification can serve as 

a transformative approach in electronic banking by improving customer experience, increasing user satisfaction and loyalty, and creating 

sustainable competitive advantage. Furthermore, designing an integrated gamification-based model can strengthen continuous customer 

interaction with digital banking services and enhance user adoption of electronic banking systems.  
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 مقدمه 

فناور بانکدار  یساختار سنت  ر،یاخ  یهااطلا ا  و ارتباطا  در دهه   یتحولا  گسترده  به   یصنعت  بن را  بانکدار  نیادیطور    یدگرگون ساخته و 

و    تالیج یهوشمند، خدما  پرداخت د  یهاتلفن   نترنت، یکرده است. گسترش ا  ل یمعاصر تبد  ی ارکان نظام مال  نیتراز مهم   یکیرا به    ی کیالکترون

ها داشته باشند. در  را از بانک  یو تعامل  شده یسازی شخص  من،یا  و،یخدما  سر  افتیانتظار در  انیموجب شده است مشتر  یهوشمند بانک  یهاهسامان

 ,Mazloom)هستند    تال یجید  نینو  یبه استفاده از راهکارها  ریناگز  انیمشتر  تیرضا  شیو افزا  یرقابت  تیحفظ مز  یها برابانک  ،ی یشرا  نیچن

را    انیمشتر  ی رفتار  ی سر ت خدما  شده، بلکه الگوها  ش یو افزا  ی اتی مل  یهانه یتنها موجب کاهش هزنه   یکی الکترون  ی . توسعه بانکدار(2025

  ت یموفق  یفناورانه برا  یهارساختیحال، صرف توسعه ز  نی. با ا(Abdollahi Nasrabadi & Tabrizian, 2021) متحول کرده است    زین

بانک  ستین  یافک   تالیج ید  یبانکدار باو  الکترون  انیبتوانند مشتر  دیها  از خدما   فعال  و  استفاده مستمر  به   & Asgari)  ندینما  بیترغ  یکیرا 

Najafli, 2025)افزا  یتجربه کاربر  جادیا   ان،یم  نی. در ا   تیموفق  یدی نوان  وامل کلبه   انیا تماد مشتر  یتعامل کاربران و ارتقا  شی جذاب، 

 . (van Esterik-Plasmeijer & van Raaij, 2017) اند م رح شده  تال یجید ی بانکدار

از    شتری مراتب ببه   د یجد  ی جذب مشتر  نهیشده است. هز  لیها تبدبانک   یهاییدارا  نیتراز مهم   یکیبه    انیمشتر  ی وفادار  ،یکنون  یرقابت  یفضا  در

 & Larsson) کنند  جادیا انیو بلندمد  با مشتر داریهستند که بتوانند تعامل پا ییها به دنبال راهبردهارو بانک  نیبوده و از ا یفعل انیحفظ مشتر

Viitaoja, 2017) پژوهش داده .  نشان  ک ها  ادراک   ت یفیاند که  ارزش  از مهم   ی مشتر  ت یشده، رضاخدما ،  ا تماد  دهنده   وامل شکل   نیترو 

  ی تعامل  ی هاو تجربه   یوفادارساز  ی هابرنامه  ن، ی.  لاوه بر ا(Edward et al., 2016)  شوندیمحسوب م  تالیجیدر خدما  د  ان یمشتر  یوفادار

 ی وفادار  ،یکیالکترون  ی. در صنعت بانکدار(Oliver & Jeon, 2017) دارند    یبانک  ینسبت به برندها  انینگرش مثبت مشتر  تیدر تقو  ینقش مهم

راستا،    نی . در ا(Omoregie et al., 2019)   شودیم  زین   یو ارزش  یرفتار  ،یتنها به تداوم استفاده از خدما  مرتبط است، بلکه شامل ابعاد نگرش نه 

مشتر  جادیا در  فعال  مشارکت  و  ا تماد  تعلق،  تقو  تواند یم   انیحس  شود    یوفادار  تیبه  منجر   Mehrmanesh & Safavi)آنان 

Mirmahalleh, 2017). 

ها  ها و بانکمورد توجه سازمان انیتعامل با مشتر یابزارها  نیتراز نوآورانه  یک ی نوان به  یوارسازی مفهوم باز تال،یجید ی با توسعه بانکدار زمانهم

مشارکت   زش،یانگ  شیاشاره دارد که هدف آن افزا  یباز  ریغ  یهاط ی در مح  یباز   ی هازم یبه استفاده از  ناصر و مکان  یوارسازی قرار گرفته است. باز

  ی بندها، رقابت، پاداش، جدول رتبه نشان   ، یازدهیمانند امت  ییابزارها  ق یاز طر  کردیرو  ن ی. ا(Baker & Odinet, 2024)و تعامل کاربران است  

چالش  م  ،یتعامل  ی هاو  برا  ی هات یفعال  کندیتلاش  را  جذاب   ی روزمره  سازد  کاربران  بانکد(Jose & Aithal, 2023)تر  صنعت  در    ، یار. 

کند    لی تبد  یزشیکننده و انگ سرگرم  یابه تجربه   یو تراکنش  یصرفاً رسم  تی فعال  کیرا از    یتجربه استفاده از خدما  مال  تواندیم  یوارسازیباز



وارسازی از طریق تحلیل تماتیک گیری کاربران از نظام بانکداری الکترونیکی با استفاده از بازیطراحی مدل ارتقای بهره   
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(Rimenda et al., 2022) یارتقا  ان،یتعامل مشتر  شیموجب افزا  تالیجید  ی در بانکدار  یوارسازیکه استفاده از باز  دهندیها نشان م. پژوهش  

 . (Roncone & Massari, 2022)  شودیم ی وفادار تیو تقو یبهبود تجربه کاربر ت،یرضا

 یمال  یهای فناور  رشیرا در پذ  یوارسازی اند نقش بازپژوهشگران تلاش کرده   تال، یجید  یو خدما  مال  یلیموبا   ی استقبال از بانکدار  شیافزا  با

نتا  یبررس م  جیکنند.  نشان  ترک   دهدیم العا   باز  یفناور  ،ینوآور  بیکه  بانکدار  تواندیم  یوارسازی و  از  استفاده  به   یلیموبا  یقصد  طور  را 

مثبت، بر   یشده و تجربه کاربرارزش ادراک  جادیا  قیاز طر  یوارسازی  ناصر باز  نی. همچن (Cera & Khan, 2024)دهد    شیافزا  یتوجهقابل

نشان    تالیجید  یشده در حوزه بانکدارانجام  یهای. بررس(Viet Tam et al., 2024)اثرگذار هستند   تالیجینسبت به خدما  د   انینگرش مشتر

جد  انیمشتر  که   دهدیم تماZنسل    ژه یوبه   د، ینسل  تعامل  ی شتریب   لی،  خدما   از  استفاده  مبتن  شده یسازیشخص   ،یبه  فناور  یو  دارند    ی بر 

(Kazempour et al., 2022)را در    یوارساز ی همچون باز  ینینو  یجوان، راهبردها  انیجذب و حفظ مشتر  یبرا  رندیها ناگزرو، بانک   نی. از ا

 . (Ghosh & Parkhi, 2023) رندیگ کاربه خدما  خود  یطراح

پاداش   ر ینظ  یزشیانگ   ی هازم یبگذارد. استفاده از مکان  ریتأث  یبانک  انیبر ابعاد مختلف رفتار مشتر  تواند یم  یوارسازی اند که بازنشان داده   ریاخ  م العا 

  ی هابرنامه  یطراح  نی. همچن(Prasetyaningrum et al., 2024)   دهدیم  شیرا افزا  یبانک  یهاتیمشارکت کاربران در فعال  زانیو رقابت، م

 ,.Rafiuddin et al)   شودیم  یو رشد تعامل کاربران با خدما  مال  یبانک  یهاشن یکینرخ استفاده از اپل  شیموجب افزا  یبر باز  یمبتن  یتعامل

  تیرا تقو  تالیجیو استفاده مستمر از خدما  د  یمال  تیریانداز، مدمثبت مانند پس   یمال  یرفتارها  تواندیم  یوارسازی باز  گر،ید  ی . از سو(2024

  تیهنوز در حال گسترش است، اهم  تالیج ید  ی در حال توسعه که بانکدار  یدر کشورها   ژه یوموضو  به   ن ی. ا(ul Rehman et al., 2025) کند  

  شتر یکاربران را به مشارکت ب  ت،یتعلق و موفق  ،یحس سرگرم  جادیا  قیاز طر  یوارسازی . در واقو، باز(Rahman et al., 2024)دارد   یشتریب

 . (Akhtar et al., 2023)  کندی م بیترغ یدر خدما  مال

اند  ها نشان داده پژوهش   یکند. برخ  فا یا  ینقش مؤثر  زیها نبانک  یسازماندر بهبود  ملکرد درون  تواند یم  یوارسازی باز ان،یبر مشتر  ر یبر تأث   لاوه 

باز از  استفاده  افزا  یوارسازیکه  موجب  بانک  کارکنان  آموزش  شغل  شیدر  ارتقا  یکار  تیرضا  ،یمشارکت    شود یم   یسازمان  زشیانگ  یو 

(Sereno & Ang, 2024)ی سازمان  یندها یکارکنان و تعامل آنان با فرآ  یوربهره   توانندیم  یوارسازیبر باز   یمبتن  یکار  یهاط یمح  نی. همچن 

بلکه    ست،ی ن  انیتنها محدود به تعامل با مشتر  یوارسازی که باز  دهد یمس له نشان م  نی. ا(Magioli Sereno & Ang, 2024)را بهبود بخشند  

 .ردیمورد استفاده قرار گ یدر س وح مختلف بانکدار یت یریراهبرد مد کی نوان تواند به یم

و ا تماد  تی ها، مس له امنچالش  نیتراز مهم  یکیحوزه وجود دارد.    نیدر ا  ز ین  ی متعدد  یهاچالش   ،یکیالکترون  ی گسترده بانکدار  یایکنار مزا  در

مال پولشو  یبریسا  میاست. گسترش جرا  تالیجید  یدر خدما   بانک   یبرا   یادیز  یهای نگران  یکیالکترون  ییو  و  اکاربران  است    جادیها  کرده 
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(Pouralikhan & Radmard, 2025)ت یکه از امن  کنندی م  دایپ  لیتما  یکیالکترون  یبه استفاده مداوم از خدما  بانکدار  ی. کاربران زمان  

  تواند یم  یوارسازی باز  ان، یم  ن ی. در ا(van Esterik-Plasmeijer & van Raaij, 2017) داشته باشند    نانیخدما  اطم  ت یاطلا ا  و شفاف

طر ا  یزشی انگ   ی رهاسازوکا  یطراح  ق یاز  تقو  جاد یو  را  کاربران  ا تماد  شفاف،   ی برخ  ن ی. همچن(Rahman et al., 2024)  د ینما  ت یتعامل 

کمک کند    تال یجیخدما  د  تی کاربران نسبت به امن  ی آگاه  ش یبه افزا  تواندی م  نینو  ی های در کنار فناور  یوارسازی اند که بازها نشان داده پژوهش 

(Hentati & Jallouli, 2025). 

باز  یبه بررس  ی متعدد  یهاپژوهش   اگرچه بانکدار  یوارسازی نقش  ا  یمهم  یو کاربرد  ینظر  یاند، اما هنوز خلأهاپرداخته   تالیجید  یدر    ن یدر 

مدل جامو    کی  یبه طراح  یاند و کمتر پژوهشمحدود تمرکز داشته   ریچند متغ  ا ی  کیبر    یوارسازی باز  ر یاز م العا  بر تأث  ی اریحوزه وجود دارد. بس

  قا  یتحق   شتریب   نی . همچن(Gandasari & Mauritsius, 2023) پرداخته است    یکیالکترون یکاربران از نظام بانکدار  یریگبهره   یارتقا   یبرا

 Ziaeipour)اند  کمتر مورد توجه قرار گرفته  رانیا  یبانکدار ط یمتناسب با شرا یبوم یهامتمرکز بوده و مدل  افته یتوسعه یشده در کشورها انجام 

& Abbasnejad, 2019)ر،ییتغ  نه یهز  ، یوفادار  ت،یخدما ، رضا  تیفیک   ،یاجتما   ت یمند ابعاد مرتبط با مس ولنظام   یبررس  گر،ید  ی. از سو 

به   کپارچهیمدل    کیدر قالب    یتعامل  یابیو بازار  یسودآور   ن، ی. افزون بر ا(Baker & Odinet, 2025)است    افتهیطور کامل توسعه نهنوز 

 یوارسازی باز  یهااستخراج ابعاد و مؤلفه   یبرا   کیتمات  لیبر تحل  یمبتن  یفیک   یهااند و پژوهش استفاده کرده   یکم  یکردهایواز م العا  از ر  یاریبس

 . (Hentati & Jallouli, 2025) محدود است  یدر بانکدار

اهم  ن، یبنابرا به  بانکدار  ت یبا توجه  افزا  ،یکیالکترون   ی روزافزون  باز  ان،یمشتر  ی تعامل و وفادار  شیضرور   نوظهور  بهبود    یوارسازی نقش  در 

 ه با استفاد  یکیالکترون   ی کاربران از نظام بانکدار  یریگبهره   ی ارتقا  ی مدل جامو برا  ک ی  یموجود، طراح  یپژوهش  یخلأها   ن یو همچن  یتجربه کاربر

اساس، هدف پژوهش حاضر   نیکمک کند. بر ا  یصنعت بانکدار  یبرا  یکاربرد  یو ارائه راهکارها  یبه توسعه دانش نظر  تواندیم  یوارسازی از باز

 است.  کیتمات  لیروش تحل  قیاز طر یوارسازی با استفاده از باز  یکیالکترون ی کاربران از نظام بانکدار یریگبهره  ی مدل ارتقا یطراح

 شناسیروش

ای است. جامعه این پژوهش برای تدوین و طراحی مدل  بار  است  توسعه-تحلیلی و از نظر هدف کاربردی  -این پژوهش از نظر روش، توصیفی 

نفر    10باشند. تعداد این افراد  سال می  10از مدیران وکارشناسان مدیریت بانکداری الکترونیک که دارای حداقل مدرک دکتری و دارای سابقه  

مصاحبه اشبا  نظری حاصل گردید. برای جمو آوری اطلا ا  مورد نیاز، جهت انجام م العا  اکتشافی این پژوهش، از    10باشد که با انجام  می

گردد. روش نمونه گیری در این  مصاحبه کیفی نیمه ساختار یافته با متخصصان و خبرگان مرتبط با موضو  پژوهش برای تدوین مدل استفاده می

های ا ضا و کنار گذاشتن تعصبا  استفاده گردیده است. همچنین  هدفمند است. برای بررسی ا تبار درونی از روش مثلثی، بررسیپژوهش قضاوتی  



وارسازی از طریق تحلیل تماتیک گیری کاربران از نظام بانکداری الکترونیکی با استفاده از بازیطراحی مدل ارتقای بهره   
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ها از چند  شود، جمو آوری داده به جهت انجام تضمین درستی و در کنار آن به طور هم زمان حصول ا تبار بیرونی از راهبردهای زیر استفاده می

در این  .  منبو اطلا اتی، مقایسه دائمی در تحلیل داده ها، پیشگیری از دخالت مفروضا  اولیه در نتیجه گیری، پرهیز از هر گونه بازی وارسازی است

استفاده شد. ابتدا پرسشنامه برای   (CVI) و شاخص روایی محتوا  (CVR) منظور سنجش روایی محتوا از دو شاخص »نسبت روایی محتواپژوهش به 

که  ای لاوشه ارزیابی گردید. نتایج نشان داد گزینهنفر از متخصصان مالی بانک ملی ارسال شد و میزان ضرور  هر شاخص بر اساس مقیاس سه  10

ها از نظر روایی محتوایی معتبر تشخیص داده ( بوده و بنابراین تمامی شاخص77/0ها بالاتر از حداقل مقدار قابل قبول )تمامی گویه CVR مقدار

برای  CVI شدند. سپس جهت محاسبه  از خبرگان ارسال شد و گویه   30،پرسشنامه  بر اساس طیف  نفر  بودن  از نظر وضوح، سادگی و مرتبط  ها 

ها بالاتر از س ق قابل قبول بود و نشان داد ابزار تحقیق از روایی محتوایی  شده برای تمامی مؤلفه محاسبه CVI ای ارزیابی شدند. مقادیرچهارگزینه

روز دو بار    10موضو ی استفاده شد؛ سه مصاحبه در فاصله زمانی  م لوب برخوردار است. برای پایایی ابزار نیز از روش بازآزمون و توافق درون 

درصد بود که با توجه به معیارهای موجود قابل قبول است. در بخش کمی نیز پایایی پرسشنامه با   ۸3آمده کدگذاری گردید و میزان توافق به دست

توان نتیجه گرفت ابزار  گزارش گردید. بنابراین می  70/0بررسی شد که تمامی مقادیر بالاتر از   (CR) بیاستفاده از آلفای کرونباخ و پایایی ترکی

های انجام شده  در این پژوهش به جهت تحلیل مصاحبه .های پژوهش استکاررفته از نظر روایی و پایایی در س ق قابل قبول و مناسب برای تحلیلبه 

های مرتبط با موضو  پژوهش آنچه در قالب مزایایی تحلیل تماتیک و نرم افزار  به جهت اجرای با مصاحبه با طیف متنو ی از خبرگان در حوزه 

 مکس کیودا مورد بررسی قرار گرفت. از روش تحلیل تک و از روش شناسایی مکس کیودا در قالب مدل استفاده گردید.

 هایافته

های کیفی(، تحلیل و  های حاصل از مصاحبهدر این پژوهش به منظور ساخت یک ت وری و مدل مفهومی پژوهش )ترکیبی از پیشینه پژوهش و یافته 

باشد، انجام پذیرفته است.در این پژوهش، براساس هم بر اساس ای نظام مند میهای کیفی با استفاده از روش مکس کیودا که رویه کد گذاری داده 

های حاصل از پژوهش میدانی)روش شناسایی تحلیل تماتیک( و  های مرتبط با مس له اصلی پژوهش و داده های حاصل از م العه پیشینه پژوهش داده 

های اکتشافی کیفی انجام شده، اقدام به ساخت مدل مفهومی گردیده است تا بتوان از طریق آن پدیده توسعه بانکداری الکترونیکی و بازی  مصاجبه

 وارسازی را تشریق و تبیین نمود. در این قسمت از روش شناسی آترید و استرلینگ  

 های اولیه، سازنده و فراگیر استفاده گردیده است.در قالب تم

های اولیه بر مبنای  ناصر الگوی مفهومی های اولیه )پایه(، دسته بندی تمهای زیر تا حصول مدل مفهومی پژوهش اجرا گردیده است: تعیین تمگام

پیشنهادی و تشکیل تم  این پژوهش در قالب سه دسته خبرگان های سازنده، تشکیل تماولیه  نهایی مدل: جامعه مورد مصاحبه  تایید  های فراگیر، 

 مدیریت و معاون در صنعت بانکداری و مالی فعال هستند. 



 و همکاران  ییکربلا 
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 های انجام شده . نمونه تحلیل مصاحبه 1 جدول

 کد تم پایه  تم پایه کد منبو  نمونه نقل قول)مصاحبه( 

جامو   بررسی  و  تحلیل  بر  در  تمرکز  با  تا  شد  تلاش  ایران،  ملی  بانک  الکترونیک  بانکداری  صنعت 

فرصتچالش استراتژیها،  و  همهها  دیدگاهی  صنعت،  این  کلیدی  ملی  های  بانک  شود.  ارائه  جانبه 

بزرگبه از  یکی  بانک نوان  پیشروترین  و  بانکداری  ترین  توسعه  در  محوری  نقشی  کشور،  های 

های نوین، جایگاه خود را در این کارگیری فناوریالکترونیک دارد و همواره تلاش کرده است با به

 حوزه ارتقا دهد 

P1 

 

L5 

 

 

در  گذاری  سرمایه 

 فناوری 

R1 

ای تخصصی با کارشناسان این صنعت ترتیب داده شد و در آن به بررسی متغیرهایی چون منابو  مصاحبه

 ها، بهبود خدما  مشتریان و تحقیق و توسعههزینهانسانی، مدیریت اجتما ی، مدیریت ریسک، کاهش  

(R&D) ترین نکاتی که در این مصاحبه م رح شد، تحول دیجیتال در بانک  یکی از مهم.پرداخته شد

 ملی بود.  

 

داده  هوش  تحلیل  ها 

 مصنو ی

های پیشرفته و رویکردهای جذاب برای افزایش تعامل مشتریان بانکداری مدرن نیازمند ترکیبی از فناوری

بازی از روش  وارسازیاست.  است که مییکی  بههایی  تعامل را تقویت کند،  این  با  تواند  ویژه وقتی 

گذاری بر اساس تحلیل  در حوزه ارائه پیشنهادا  ا تباری و سرمایه.های مشتریان ترکیب شودتحلیل داده 

بانکداده  فردی،  میهای  و  ها  دقیق  پیشنهادهای  مشتریان،  مالی  رفتارهای  و  نیازها  شناسایی  با  توانند 

 .هدفمندی ارائه دهند.

P1 

 

 

L2 

 

 

خدما    کیفیت 

 هدفمند 

R2 

های وفاداری نیز نقش مهمی در جذب و نگهداشت مشتریان دارند. با تحلیل الگوهای رفتاری  برنامه.

استفاده از خدما   های بیشتر یا  هایی طراحی کرد که مشتریان را به انجام تراکنشتوان برنامهمشتری، می

 تر کند ها را جذابتواند این برنامهوارسازی میخاص تشویق کند. بازی

 

و   نگرشی  وفاداری 

 دیجیتال

فردی را برای هر  بهتوانند تجربه کاربری منحصرها میهای کاربری، بانکسازی رابطدر زمینه سفارشی

بازی کنند.  فراهم  میمشتری  این  وارسازی  تعاملیسفارشیتواند  را  مشتریان سازی  مثال،  برای  کند.  تر 

ای با  شده سازیهای خاص، رابط کاربری شخصیتوانند با دستیابی به اهداف مالی یا تکمیل چالشمی

 های خاص دریافت کنند ها، نمادها، یا قابلیترنگ

 

 سفارش سازی

 

R3 

ای  در دنیای بانکداری الکترونیک، امنیت اطلا ا  مشتریان و مقابله با تهدیدا  سایبری از اهمیت ویژه 

تواند به ایجاد  وارسازی میهای پیشرفته مانند یادگیری ماشین و بازیبرخوردار است. استفاده از فناوری

 .یک لایه امنیتی پویا و در  ین حال جذاب کمک کند

های  های دیجیتالی به کاربرانی که از روشنشانوار ارائه شود، مانند ارائه امتیاز یا  فرآیند در قالبی بازی

میپیشرفته استفاده  به سیستم  برای ورود  به تجربهکنند، میتری  را  انگیزشیای جذابتوان آن  تر  تر و 

های نظارتی بلادرنگ برای مقابله با تهدیدا  سایبری نیز از نیازهای حیاتی بانک ملی  سامانه.تبدیل کرد

 .در این حوزه است.

P1 

 

 

 

 

 

 

 

 

P5 

 

 

 

 

 

 

 

نظارتی   سامانه 

 بلادرنگ 

 

 

 

 

 

R4 

 

آسیبانجام تست ارزیابی  برای  نفوذ مکرر  امنیت، میپذیری سیستمهای  بر تقویت  به  ها،  لاوه  تواند 

ها و  رسانی شفاف به مشتریان درباره نتایج این تستایجاد اطمینان در میان مشتریان کمک کند. اطلا 

کنند،  روز استفاده میهای بهارتقای امنیت با زبان ساده، به همراه ارائه پاداش به مشتریانی که از سیستم

 .تواند این فرآیند را تقویت کندمی

تری از خود  های امنیتی به مشتریان یا کاربران داخلی که رفتارهای ایمنوارسازی، مانند ارائه نشانبازی

میمی نشان   دهددهند،  افزایش  را  آن  کارایی  داده .تواند  رمزنگاری  نهایت،  از  در  استفاده  با  ها 

 های مشتریان را تضمین کند.  تواند امنیت داده تر یکی دیگر از اقداماتی است که میهای پیشرفتهالگوریتم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های نوین و  وری در بانکداری الکترونیک، استفاده از فناوریها و بهبود بهره راستای کاهش هزینهدر  

میتحلیل دقیق  روباتیکهای  فرآیندهای  اتوماسیون  کند.  ایجاد  جدی  تحولی  ابزاری  (RPA) تواند 



وارسازی از طریق تحلیل تماتیک گیری کاربران از نظام بانکداری الکترونیکی با استفاده از بازیطراحی مدل ارتقای بهره   
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پردازش   مانند  روتین  وظایف  در  انسانی  نیروی  به  نیاز  کاهش  و  تکراری  امور  تسریو  برای  کلیدی 

 ها و مدیریت اسناد استتراکنش

 

 

 

P3 

 

 

 

 

 

 

U4 

در   وری  بهره 

بانکداری  

انتقال   و  الکترونیک 

 داده ها 

 

R5 

های مضا ف جلوگیری  ها را تسهیل کرده و از هزینهتواند ارتباطا  و انتقال داده یکپارچگی، بانک می

راه  پلتفرمکند.  به کاهش هزینهاندازی  که  است  مؤثر  اقداما   دیگر  از  نیز  داخلی  همکاری  های  های 

 کند.  وری کارکنان کمک میارتباطا  و بهبود بهره 

تواند  های اجتما ی که با خدما  بانک مرتبط هستند، میهای کوچک در شبکهها یا بازیایجاد چالش

در تبلیغا  دیجیتال،   (AR) های واقعیت افزودهکارگیری فناوریبه.میزان مشارکت کاربران را بالا ببرد

 کند. های جذابی برای تعامل بیشتر با مشتریان فراهم میفرصت

L5 

 

 

 

 

 

U1 

 

 

 

 

 

 

P2 

 

 

 

 

L3 

 

 

و   اجتما ی   شبکه 

 بازاریابی دیجیتال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

R6 

اپلیکیشن دسترسی سریو توسعه  برای  است.  های سبک  بهتر  ارائه خدما   در  مهمی  اقدام  مشتریان،  تر 

بندی کاربران بر اساس میزان استفاده یا تعامل با هایی مانند رتبهتواند با افزودن ویژگیوارسازی میبازی

توانند بانک  انگیزه بیشتری برای استفاده مداوم از این ابزارها ایجاد کند. تمامی این اقداما  میاپلیکیشن،  

 .شدن به پیشروترین بانک دیجیتال کشور یاری کنندملی را در مسیر تبدیل

های  در راستای ارتقای جایگاه بانک ملی ایران در صنعت بانکداری الکترونیک و رقابت با سایر بانک

داخلی و خارجی، ایجاد واحدهای مستقل تحقیقاتی اقدامی کلیدی برای تحلیل روندهای آینده در حوزه  

 بانکداری است.  

 

 

 

 

بانکداری   صنعت 

و   الکترونیک 

 نوآوری 

های بانک  محصولا  جدید با محوریت نسل جوان و دیجیتالی نیز از دیگر اولویتطراحی خدما  و  

شده باشد. ارائه محصولاتی  سازیملی است. نسل جدید به دنبال خدماتی است که سریو، ساده و شخصی

تواند جذابیت  های نوآورانه میهای پرداخت آنلاین پیشرفته، و اپلیکیشنمانند کیف پول دیجیتال، سیستم

 .بانک را برای این گروه افزایش دهد

 

تم پایه برای حوزه بانکداری الکترونیک و بازی وارسازی استخراج   150های انجام شده و تحلیل آنها به روش تحلیل تم،در مجمو  از مصاحبه 

های حاصل از مبانی نظری و مصاحبه در کنار یکدیگر قرار گرفته و یک تم منتخب نیز  گردیده است. در قالب جدول زیر ارائه گردید. مجمو ه تم

هایی که دارایی مشابه  باشند، انتخاب گردیده است. لازم به توضیق است که اولویت نام گذاری تم های که دارای  ناوین مشابه در پیشینه میبرای تم 

با   در مبانی نظری هستند، ارحجیت  نوانی، به  نوان مشخص شده در کدگذاری اولیه و تحلیل مصاحبه داده شده است، چرا که نظر سازگاری 

ها تا حدود بسیار زیادی ر ایت گردیده است. از این رو، به طور مثال،  حیط بانکداری الکترونیکی با استفاده از بازی وارسازی در تحلیل مصاحبهم
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ابعاد تحقیق استخراج گردیده است.  بانکداری الکترونیکی و بازی وارسازی، تم به روزسانی در جهت شناخت  به اینکه در مبانی نظری    با توجه 

 های حاصل از اجرای این فرآیند، در جدول زیر ارائه گردیده است:  یافته

 ها و مبانی نظری های نهایی استخراج شده از مجموعه مصاحبه . تم 2 جدول

 

 ردیف

 

  نوان تم منتخب 

 منبو تم 

 مصاحبه مبانی نظری بازی وارسازی  مبانی نظری  بانکداری الکترونیک 

   وفاداری  ایجاد رقابت سالم 1

  تعهد سازمانی - افزایش حس مالکیت  2

  - ا تماد شخصی سازی تجربه بانکی  3

  تصویر شرکت افزایش سر ت و دقت  پرداخت خودکار با قابلیت یادگیری  4

  رضایت مندی  - افزایش شفافیت مالی  5

  هزینه تغییر  - ساده سازی فرآیندهای خدما  بانکی  6

  رقابت و سرگرمی - فرآیندها دسترسی بهتر   7

  سودآوری استفاده از پاداش انگیزه رفتاری و روانشناختی  ۸

  اثرگذاری برانگیزه مشتریان هدف  استفاده از فناوری بلاک چین  9

  - - ا تماد به بهره وری  10

   تصویر شرکت تجربه کاربری  11

  کیفیت خدما   اجتما ی تعامل  ها جهت ارائه راهکار نوین فین تک 12

  بازاریابی تعاملی  کاهش تعرفه خدما  بانکی  امنیت تراکنش در پرداخت ها  13

  مزیت رقابتی  کاهش هزینه  ملیاتی  توسعه خدما  مالی هوشمند  14

  تحقیق و توسعه بازار وفاداری نگرشی  افزایش قابلیت هوش مصنو ی  15

  امنیت سایبری - دیجیتالافزایش آفرینی در بانکدار  16

  - پاداش انحصاری  های  ضویت س ق بندی مشتریانبرنامه 17

  چالاکی سیستم شخصی سازی بازی ها  امتیاز دهی به فعالیت بانکی  1۸

  افزایش بهره وری  وفاداری رفتاری  یگپارچه سازی بانکداری دیجیتال 19

   شدهها تمام کاهش قیمت صرفه جویی در هزینه ها  20

 

دهند، جایگذاری گردند،  های پژوهش را تشکیل میهای اولیه استخراج شده بایستی در قالب سازنده که همان مولفه در این بخش با توجه به اینکه تم 

های که شناسایی شده اند تهیه و هر شاخص راب ه اش با ماتریس به صور  کیفی تحلیل و در آن طبقه  در ابتدا ماتریسی همانند جدول زیر از مولفه 

شاخص  مثال  طور  به  گردید.  مس ولیت  جایگذاری  رضایت،  جمله  از  وارسازی  بازی  و  الکترونیکی  بانکداری  حوزه  با  مرتبط  های 

باشد، برای  اجتما ی،وفاداری،بازاریابی تعاملی و کیفیت خدما  و غیره در یک طبقه دسته بندی شده اند که برگفته از مدل اولیه پژوهش نیز می

 های اجرایی این فرآیند در جدول زیر ارائه گردیده است.گردید. یافته  آن انتخاب



وارسازی از طریق تحلیل تماتیک گیری کاربران از نظام بانکداری الکترونیکی با استفاده از بازیطراحی مدل ارتقای بهره   
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های جدید تشکیل شده از طریق یک گروه کانونی مشتمل بر شش نفر از  همانگونه که پیش تر نیز بیان گردید، فرآیند تعیین  ناوین مناسب برای تم 

های اولیه در  پذیرفت. با حضور ا ضای این گروه،  لاوه بر تعیین  ناوین جدید، حضور تم خبرگان مسلط به موضو ، از نظر تجربی و نظری انجام 

راحی دسته طبقه بندی شده نیز بررسی و مورد بحث و در نهایی تایید قرارگرفت. در پایان نیز مدل جدید شکل گرفته به جهت افزایش ا تبار مدل ط 

ها دریافت و در مدل ا مال گردید. مجمو ه این  نفر از مدیران و معاون بانک ملی به موضو  پژوهش ارسال به نظرا  اصلاحی آن   7شده، برای  

 ارائه گردیده است. 3 های حاصل از آن در جدول فرآیند منجر به شکل گیری مدل مفهومی پیشنهادی گردید که یافته 

 . مدل ترکیبی ارتقای بهره گیری کاربران3 جدول

 شاخص ها  مولفه بعد 

 

 

 مس ولیت اجتما ی

 محی ی  های زیستیافته به پروژه درصد بودجه تخصیص های سبز سرمایه گذاری در پروژه 

 میزان کاهش مصرف کاغذ در فرآیندهای بانکی  حفظ محیط زیست

 شده از طریق بانکداری الکترونیکی های انجامتعداد تراکنش کاهش ترافیک و آلودگی هوا 

 میزان کاهش مراجعا  حضوری به شعب  کاهش مصرف سوخت 

 های مس ولیت اجتما ی بانک تعداد برنامه افزایش تعلق اجتما ی 

 یافته به امور خیریه درصد درآمد تخصیص مشارکت در امور خیریه

 

 تصویر شرکت

 س ق رضایت مشتریان از برند بانک )براساس نظرسنجی(  ایجاد ذهنیت مثبت 

 شده در سالخدما  الکترونیکی نوین ارائهتعداد  فناوری نوین 

 میانگین زمان واکنش به تغییرا  بازار  چالاکی سیستم

 

 ا تماد

 میزان دسترسی مشتریان به اطلا ا  شفاف بانکی  شفافیت در ارائه خدما  

 تعداد شکایا  مرتبط با نقض امنیت اطلا ا  امنیت سایبری

 های انگیزشی میزان استفاده از خدما  بانک پس از اجرای مشوق اثرگذاری بر انگیزه مشتریان

 

 کیفیت خدما  

 ها میانگین زمان انجام تراکنش افزایش سر ت و دقت 

 های  ملیاتی بانک میزان کاهش هزینه صرفه جویی در زمان و هزینه 

 شده به اپلیکیشن بانک اضافههای جدید تعداد قابلیت ارائه خدما  نوین و پیشرو)اپلیکیشن ها(

 

 بازاریابی تعاملی 

 میزان سهم بازار بانک نسبت به رقبا  مزیت رقابتی 

 شدهتعداد محصولا  و خدما  جدید ارائه نوآوری در ارائه خدما  

 شده از مشتریانهای انجامتعداد نظرسنجی نیاز سنجی بازار)خواسته مشتریان(

 یافته به تحقیق و توسعهدرصد بودجه تخصیص (R&Dتحقیق و توسعه بازار )

 

 رضایت

 های آموزشی برگزارشده برای مشتریان و کارکنانتعداد دوره  توسعه مهار  ها 

 اپلیکیشن بانک  (UX) امتیاز رضایت کاربران از تجربه کاربری جذابیت تجربه کاربری 

 شده به مشتریان فعالارائههای تعداد پاداش تشویق پاداش دهی به مشتری 

 

 هزینه تغییر 

 تعداد پیشنهادهای ویژه برای مشتریان وفادار پاداش انحصاری 

 وارسازیسازی تجربه مشتری در بازیمیزان سفارشی شخصی سازی بازی ها 

 های الکترونیکی های تراکنشدرصد کاهش هزینه کاهش تعرفه خدما  بانکی 

 

 سودآوری

 های  ملیاتی به درآمد کل نسبت هزینه  ملیاتی کاهش هزینه 

 هزینه تأمین مالی بانک به ازای هر واحد سرمایه کاهش قیمت تمام شده پول

 های  ملیاتی نسبت درآمد به هزینه افزایش بهره وری 
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 وفاداری 

 میزان ترجیق مشتریان به استفاده از خدما  بانک نسبت به رقبا  وفاداری ارزشی 

 کنند درصد مشتریانی که بانک را به دیگران توصیه می وفاداری نگرشی 

 های ماهانه هر مشتریمیانگین تعداد تراکنش وفاداری رفتاری 

 وارسازی های بازیشده در کمپینمیزان تحقق اهداف تعیین هدف  بازی وارسازی 

 شده به کاربرانهای ارائهتعداد جوایز و تخفیف پاداش

 های بانکداری اجتما ی تعداد تعاملا  کاربران در پلتفرم تعامل اجتما ی 

 وارسازی شدههای بازیمیزان مشارکت کاربران در رقابت رقابت سرگرمی

 

رسیدن  مقوله دسته بندی شده اند.    10کد اولیه در قالب    35گردد  مشاهده می  .شده است  داده   بالا نشان  در جدول  محوری   کدگذاری  از  حاصل  نتایج

 سازی و تمرکز بیشتر بر ابعاد کلیدی سازمانی است. اصلی نتیجه یک فرآیند تحلیل دقیق و استراتژیک است که هدف آن ساده های  به کدها و مولفه 

 

 MAXQDAمدل مفهومی کدهای باز و فراگیر در نرم افزار   -1شکل

وارسازی است.  های بانکداری الکترونیکی با استفاده از بازی های مهم در تحلیل و طراحی سیستمیکی از مدل   مدل مفهومی کدگذاری  -1در شکل  

گذاری بنا  های انگیزشی مانند پاداش، رقابت، تعامل اجتما ی و هدف های بانکی از طریق مکانیزماین مدل بر پایه تقویت تعامل کاربران با سیستم

، شده است. در این مدل،  ناصر کلیدی مانند مس ولیت اجتما ی، تصویر شرکت، ا تماد، کیفیت خدما ، بازاریابی تعاملی، رضایت، هزینه تغییر

هایی هستند که به بهبود تجربه کاربری، افزایش رضایت  گیرند. هر یک از این ابعاد شامل مؤلفه سودآوری و وفاداری مشتریان مورد بررسی قرار می
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نهایت ارتقای وفاداری کاربران در سیستم بانکداری الکترونیکی کمک میمشتری و در  با تاکید بر افزایش انگیزه های  کنند. مدل مکس کیودا 

 . وری بالاتر را در فرآیندهای خود تجربه کنندها و بهره کند تا تعامل پایدار، کاهش هزینه ها کمک میوارسازی، به بانکمشتریان از طریق بازی 

 

 مدل مفهومی طراحی ارتقای بهره گیری کاربران از نظام بانکداری الکترونیکی  با استفاده از بازی وارسازی  -2شکل

 گیرینتیجه بحث و 

باز  ی هاافتهی بانکدار   یریگبهره   یدر ارتقا  نیآفرتحول   کردیرو  کی نوان  به   تواند یم  یوارسازی پژوهش حاضر نشان داد که    ی کاربران از نظام 

  ر، ییتغ نهیهز ت،یرضا ،یتعامل یابیخدما ، بازار تیفیشرکت، ا تماد، ک  ریتصو ،یاجتما   تیهمچون مس ول  ی مل کند و ابعاد مختلف یکیالکترون

پاداش،   ر ینظ  یوارسازی نشان داد که استفاده از  ناصر باز  ک یتمات  ل یحاصل از تحل  جیقرار دهد. نتا  ر یرا تحت تأث  انیمشتر  ی و وفادار  یسودآور

  افته ی  نی. اشودیم  یتجربه کاربر تی و تقو  یتعامل کاربران با خدما  بانک  شیموجب افزا  ،یسازی و شخص  یگذارهدف   ،یرقابت، تعامل اجتما 

نتا ب  ( Jose & Aithal, 2023) پژوهش    جیبا  باز  ان یهمسو است که  بانکدار  یوارسازی کردند  بهبود    ی تجربه مشتر  تواند یم  تال یجید  ی در  را 

 بازاریابی تعاملی

 تصویر شرکت مسئولیت اجتماعی شرکت

 کیفیت خدمات

 رضایت

 سودآوری

 اعتماد

وارسازبازی

 ی

هزینه 

 تغییر
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هماهنگ    ( Gandasari & Mauritsius, 2023)  ج یپژوهش حاضر با نتا ی هاافته ی ن یدهد. همچن ش یمشارکت کاربران را افزا زان یو م ده یبخش

 .کندیم ت یرا تقو تال یجید یهابانک انیمشتر یوفادار ،یخدما  مال  ت یجذاب شیافزا ق یاز طر یوارسازی  ناصر باز د داشتن دی است که تأک 

  ی نشان داد زمان  هاافته یبود.    یکیالکترون  یا تماد کاربران به خدما  بانکدار  شیدر افزا  یوارسازی پژوهش، نقش باز  نیا  جینتا  نیتراز مهم  یکی

به    بتنس ی شتریب  نان یو اطم  ت یهمراه شوند، کاربران احساس امن  یزشیانگ یمناسب و سازوکارها ی بریسا تی امن شتر، یب  ت یبا شفاف  یکه خدما  بانک

خدما    رشیدارد که نقش ا تماد را در پذ  یهمخوان  (Rahman et al., 2024)  یهاافته یبا    جه ینت  نی. اکنندیم  دای پ  تالیجیاستفاده از خدما  د

 van Esterik-Plasmeijer)  دگاه یپژوهش حاضر با د   ج ینتا  ن یاند. همچندانسته   کننده ن ییتع  اریبس   یکیالکترون  یهاپول   فیو ک   تالیجید  یمال

& van Raaij, 2017)  ی وارسازی اند. در واقو، بازکرده   یمعرف  ان یمشتر  یوفادار  یریگشکل   یربنای را ز  یبانک ستمیهمسو است که ا تماد به س 

 برخوردار است. زین یکاف تیو شفاف ت یاز امن ت، ی لاوه بر جذاب تالیج ید یبانک  طیاثربخش خواهد بود که کاربران احساس کنند مح یزمان

باز   نیا  جینتا نشان داد که  بانکدار  ت یفیک   تواند یم  یوارسازیپژوهش  ن  ی کیالکترون  ی خدما   افزا  ز یرا   شیارتقا دهد. مشارکت فعال کاربران، 

  ی امدهایاز پ  یهمگ  تال، یجیاستفاده مداوم از خدما  د  ی برا  زه یانگ  جاد یو ا  یمال  ی ندهایتر شدن فرآجذاب  ،یبانک   یهاشن یکیسر ت تعامل با اپل

ا  یوارسازی باز  یهازمیمکان  یریکارگبه  نتا  افته ی  نیبودند.  ب هم   (Rimenda et al., 2022)   جیبا  از  ناصر   انیراستا است که  استفاده  کردند 

 & Cera)پژوهش    ن یبخش درک کنند. همچنلذ    ی باز  کیرا مشابه    یانداز و خدما  مالکاربران تجربه پس   شودیموجب م  یوارسازیباز

Khan, 2024)   دهد.    شیافزا  یطور معناداررا به   یلیموبا  یقصد استفاده از بانکدار  تواندیم  یوارسازی فناورانه و باز  ینوآور  بینشان داد که ترک

 ا را بهبود بخشند و استفاده از خدم  یتجربه مشتر  ت یفیک   ،یکاربرمحور و تعامل  ی هاط یمح  یبا طراح  توانند یها م بانک   رسدی به نظر م  ن، یبنابرا

 را گسترش دهند.  یکیالکترون

نشان داد    جیقرار گرفت. نتا  دییبا بانک مورد تأ  انیتعامل مشتر  شیو افزا  یتعامل  یابیبازار  تیدر تقو  یوارسازینقش باز  ها،افتهیاز    یگریبخش د  در

  ج یبا نتا  افتهی  نیکند. ا  ق یتشو  یدر خدما  بانک  شتر یکاربران را به مشارکت ب  تواند ی م  یزشیانگ  یهاو پاداش  یتعامل  یهااستفاده از رقابت، چالش 

(Prasetyaningrum et al., 2024)  انیو مشارکت مشتر  یذهن  یریدرگ  شیبا ث افزا  یوارسازیباز  کردیهماهنگ است که نشان دادند رو 

 ی وارسازی باز  تیهمسو است که  وامل موفق (Akhtar et al., 2023)  ج یپژوهش حاضر با نتا  یهاافته ی  نی. همچن شودی م  یدر صنعت بانکدار

  جانا ی ه  کیبا تحر  یوارسازی باز  ،یاند. از منظر نظرکاربران دانسته   یمشارکت و تجربه تعامل  زش،یرا شامل انگ  تال یج ید  یدر خدما  بانکدار 

 شود.   جرها منبانک   یرقابت  تیبه مز  تواندی مس له م  نیو ا  کندیم  بیترغ  یکاربران را به تعامل مستمر با خدما  بانک  شرفت،یاحساس پ  جادیمثبت و ا

استفاده   ندیکه در فرآ  ینشان داد کاربران زمان  هاافته یبود.    انیمشتر  یو وفادار  تیبر رضا  یوارسازی باز  ریمهم پژوهش حاضر، تأث  جیاز نتا  گرید  یکی

آنان به بانک    یو احتمال وفادار  کنندیاز خدما  تجربه م  یشتریب  تیپاداش داشته باشند، رضا  افتیاحساس لذ ، مشارکت و در  یاز خدما  بانک
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  ی وفادار ت یتقو  یمؤثر برا یرا ابزار یوارسازی دارد که باز  یهمخوان  (Roncone & Massari, 2022)  یهاافته یبا  جه ینت  نی. اابدییم شیافزا

بانکدار  انیمشتر   ی هاهماهنگ است که برنامه  ( Oliver & Jeon, 2017)   دگاه یپژوهش با د  ن یا  ج ینتا  ن یاند. همچنکرده   یمعرف   ی در صنعت 

 کندیم   دیتأک   زین  ( Omoregie et al., 2019) پژوهش    ن، ی. افزون بر ادانندی به برند م  ی شده و وفادارارزش ادراک   ت یرا  امل تقو  یوفادارساز

  ق یاز طر  تواندیم  یوارسازی باز  ن، یدارد. بنابرا  ی در بانکدار  یوفادار  یریگدر شکل  ید یتجربه مثبت، نقش کل  جاد یو ا  ان یتعامل با مشتر  ت یفیکه ک 

 کند.  ت یکاربران با بانک را تقو ی ارتباط  اطف ،یو تعامل زیانگجان یه  یاتجربه  جادیا

همچن   جینتا حاضر  باز  نیپژوهش  که  داد  هز  تواندیم  یوارسازی نشان  کاهش  زمان  انیمشتر  ی برا  ر ییتغ  نه یموجب  طر  یشود.  از  کاربران    ق ی که 

بانک خواهند    رییبه تغ  یکمتر  لیتما  شوند، یم  ق یتشو  یبه استفاده از خدما  بانک  یتعامل  یهاخدما  و رقابت   یسازی پاداش، شخص  یهاستمیس

شده و  خدما ، ارزش ادراک  تیفیک   ره ی در زنج  رییتغ  نهیهماهنگ است که نشان دادند هز  (Edward et al., 2016)  جیبا نتا  افتهی  نیداشت. ا

نشان م  یهاافتهی  نی. همچنکندیم  فایا  ینقش مهم  انیمشتر  یوفادار باز  دهدیپژوهش حاضر    یو رفتار  یروان  یوابستگ  تواندیم  یوارسازی که 

 . شودیمنجر م انیبه حفظ مشتر  تیمس له در نها نیدهد و ا شیرا افزا یبانک  دما به خ انیمشتر

بر  یو خدما  مبتن  نینو یهاینشان داد استفاده از فناور هاافته یها بود. بانک یورو بهره  یدر سودآور یوارسازیپژوهش، نقش باز جینتا گرید از

  ( Mazloom, 2025)  جیبا نتا  جه ینت  نی دهد. ا  شیرا افزا  ی بانک  ی ندهایفرآ  یوررا کاهش داده و بهره   یاتی مل  ی هانه یهز  تواند یم  یوارسازیباز

 ,Ghosh & Parkhi) پژوهش    نیاند. همچنکرده   یمعرف  یو ا تبار  یمال  یندها یفرآ  لیمؤثر در تسه  یرا  امل  یک یالکترون  ی همسو است که بانکدار

پژوهش    ج یگر، نتاید  ی کند. از سو  جادیها ادر  ملکرد بانک  یتوجهتحول قابل   تواند یم  یوارسازی همراه با باز  یسازیتالیجینشان داد د  ( 2023

روند    کی  نوان  را به   یوارسازی دارد که باز  ی همخوان  زین  (Baker & Odinet, 2025)و    ( Baker & Odinet, 2024)  یهاافته یحاضر با  

 اند.کرده  یمعرف یبانکدار  نده ینوظهور و اثرگذار در آ

 ی. کاربران زمانکندی مل م یو تعامل اجتما  زشیانگ یشناختبر اصول روان  یمبتن یوارسازی کرد که باز انیب  توانیپژوهش م یهاافته ی نییتب در

 انیدر م ژه یومس له به  نی. اکنندیم دا یپ تالیجیبه ادامه تعامل با خدما  د یشتری ب لیداشته باشند، تما یو تعلق اجتما  تی موفق شرفت،یکه احساس پ

 Viet Tam)  یهاافته یپژوهش حاضر با    ج ینتا  نی . همچن(Kazempour et al., 2022)دارد    یشتری ب  ت یاهم  محورتال یجینسل جوان و کاربران د

et al., 2024 )   اقو، دارند. در و  تال یجید  ی خدما  بانکدار  رشیدر پذ  یشده و تجربه مثبت نقش مهمهمسو است که نشان دادند ارزش ادراک  

 کند. لیجذاب و معنادار تبد یارا به تجربه  یرا کاهش دهد و استفاده از خدما  مال یو تجربه انسان  یفناور ان یشکاف م تواندیم یوارسازیباز

  ی تعامل  تال یجید  ی هاتجربه   یحرکت کنند و به طراح  ی فراتر از ارائه خدما  سنت  د یها بابانک  دهد یپژوهش حاضر نشان م  جینتا  ،یتیریمنظر مد  از

  ی کینالکترو  ی بانکدار  ت یموفق  تواند ی در کاربران نم  داریو تعامل پا  زشیانگ  جاد یبدون ا  ی فن  یهارساختیداشته باشند. صرف توسعه ز  ژه یتوجه و
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  ینقش مهم  تواند یخدما  م  یسازیو شخص  یوفادارساز  ی هابرنامه   ،یمال  یها پاداش، چالش   یهاستم یراستا، استفاده از س  نیکند. در ا  ن یرا تضم

مشتر حفظ  و  جذب  همچن  فایا  انیدر  امن  نی کند.  به  شفاف  یبریسا  ت یتوجه  موفق  ت یو  لازمه  بانکدار  یوارسازیباز  تیخدما ،  است    ی در 

(Pouralikhan & Radmard, 2025)خدما    رشیو تجربه مثبت کاربران در پذ  یکیدهان الکترون به دهان   غا ینقش تبل  گر،ید  ی. از سو

 . (Asgari & Najafli, 2025) مهم است  ار یبس زین  تالیجید

تعامل  شیافزا  نهیزم  ،یکیالکترون  یدر بانکدار  نیراهبرد نو  کی نوان  به  تواندیم  یوارسازی پژوهش حاضر نشان داد که باز  یهاافتهیمجمو ،    در

افزا  تیخدما ، تقو  ت یفیک   ی کاربران، ارتقا ابانک  یو بهبود سودآور   انیمشتر  یو وفادار  ت یرضا  ش یا تماد،    با  کردی رو  ن یها را فراهم سازد. 

. دینما  ویها را تسربانک  تالیجیتحول د  ری مس  تواند یو م  کندیم  جادیکاربران ا  یمتفاو  و جذاب برا  یاتجربه  ،یزشی ناصر فناورانه و انگ  بیترک 

 . شود ل یتبد نده یدر آ یکیالکترون ی بانکدار ت یموفق یدیاز  وامل کل یکیبه  تواند یم یوارسازیهوشمندانه از باز یریگبهره   ن،یبنابرا

هدفمند و    یریگاستفاده از روش نمونه   ران،یا  یو کارشناسان بانک مل  رانیبه مد  یپژوهش حاضر شامل محدود بودن جامعه آمار  یهات یمحدود

و فناورانه    یساختار  ،یفرهنگ  طیشرا  نیرا محدود کند. همچن  جینتا  یریپذمیحاصل از مصاحبه بود که ممکن است تعم  یفیک   یهاتمرکز بر داده 

 گر،ید   یرا کاهش دهد. از سو  یها و مؤسسا  مالبانک   ریبه سا  هاافته ی  میمستق  میباشد و امکان تعم  رگذاریتأث   ج یبر نتا  تواند یمختلف م  ی اهبانک

 .رودیپژوهش به شمار م یهات یمحدود گریاز د  ان،یگسترده از مشتر یکم یهاخبرگان و نبود داده  دگاه ی اتکا به د

مختلف مورد آزمون   یها و مؤسسا  مالشده را در بانکمدل ارائه   ،یفیو ک   ی کم  یبیترک   یهابا استفاده از روش  نده یآ  یهاپژوهش   شودی م  شنهادیپ

متغ  یبررس  نیقرار دهند. همچن د  ت،یمانند سن، جنس  ییرهاینقش  و  یفرهنگ سازمان  تال،یجیسواد  اثربخش  یتیشخص  یهایژگیو   یکاربران در 

ادب  تواندیم  یوارسازیباز توسعه  اجرا  ن یا  ا یبه  کند.  ت ب  یحوزه کمک  ن  یو خصوص  یدولت  یها بانک  انیم  ی قیم العا     ر یتأث  یبررس   زیو 

  نده یآ  قا یتحق   یبرا  یدی جد  یرهایمس  تواندیم  زین  یکیالکترون  یهاپول  فی و ک   هاتکن یاز جمله ف  تالیجید  یخدما  مال  ریبر سا  یوارسازیباز

 . زدفراهم سا

 ،یمال  یهارقابت   جادیپاداش، ا  یهاستمیاستفاده از س  ،یوارسازی بر باز  یمبتن  یتعامل  یهاشن یکیاپل   یبا طراح  توانند یم  یصنعت مال  رانیو مد  هابانک

  ی گذاره یسرما  نیدهند. همچن  شیرا افزا  یکیالکترون   یتعامل کاربران با خدما  بانکدار  ،یوفادارساز  یهاخدما  و توسعه برنامه  یسازیشخص

 ینسل جوان، طراح  ی ازهایاست. توجه به ن  ی ضرور  تال یجیاستفاده از خدما  د  نه یخدما  و آموزش کاربران در زم  ت یشفاف  ،یبریسا  ت یدر امن

 ها را فراهم سازد.بانک   یبرا  داریپا یرقابت تیمز جادیا نه یزم تواند یم ن ینو  یهایجذاب و استفاده از فناور یتجربه کاربر

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 
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 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچ یانجام م العه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

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

 تشکر و قدردانی 

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

Extended Abstract 

Introduction 

The rapid expansion of information and communication technologies has fundamentally transformed the 

structure of the banking industry and accelerated the development of electronic banking systems across the 

world. In contemporary competitive environments, banks are increasingly required to provide fast, secure, 

personalized, and customer-oriented digital services in order to retain their market position and maintain long-

term relationships with customers. Electronic banking has therefore become one of the most strategic tools for 

improving operational efficiency, reducing service delivery costs, and increasing customer satisfaction 

(Mazloom, 2025). However, the success of electronic banking systems depends not only on technological 

infrastructure but also on the extent to which customers actively engage with and continuously adopt digital 

banking services (Asgari & Najafli, 2025). Consequently, banks are seeking innovative approaches capable of 

improving user engagement, trust, loyalty, and customer experience within digital environments. 

One of the most innovative approaches introduced in recent years is gamification. Gamification refers to the 

application of game design elements such as rewards, points, badges, rankings, challenges, and social 

interaction mechanisms in non-game contexts to increase motivation and participation (Baker & Odinet, 

2024). In the banking industry, gamification has emerged as a strategic tool for transforming routine financial 

activities into interactive and enjoyable experiences for customers (Rimenda et al., 2022). Through gamified 

systems, customers are encouraged to increase their interaction with banking applications, participate more 

actively in financial activities, and maintain stronger relationships with financial institutions (Jose & Aithal, 

2023). Previous studies have demonstrated that gamification positively influences customer engagement, trust, 

behavioral intention, customer loyalty, and perceived value in digital banking services (Gandasari & 

Mauritsius, 2023; Roncone & Massari, 2022). 

The integration of gamification into digital banking has gained considerable attention because modern 

customers, especially younger generations, increasingly expect personalized, dynamic, and entertaining digital 
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experiences. Research has shown that technological innovation and gamification significantly influence 

customers’ intention to adopt mobile banking systems (Cera & Khan, 2024). Similarly, extending technology 

acceptance models with gamification factors has revealed that perceived enjoyment, perceived value, and 

interactive experiences play major roles in digital banking adoption (Viet Tam et al., 2024). Studies also 

indicate that gamification enhances user engagement by encouraging participation through rewards, 

competition, social interaction, and personalized experiences (Prasetyaningrum et al., 2024). In developing 

countries, gamification has become especially important because it can strengthen customer trust and facilitate 

the acceptance of fintech and mobile wallet services (Rahman et al., 2024). 

Another important aspect of gamification in banking relates to customer loyalty and relationship management. 

Digital banking environments have intensified competition among banks, making customer retention more 

challenging than ever before. Building long-term loyalty requires banks to create positive customer 

experiences and emotional attachment through innovative service delivery mechanisms (Larsson & Viitaoja, 

2017). Loyalty programs, reward systems, and customer-centered digital experiences have therefore become 

essential components of strategic banking management (Oliver & Jeon, 2017). Gamification strengthens these 

mechanisms by making banking interactions more enjoyable and psychologically rewarding (Akhtar et al., 

2023). In this regard, previous studies have confirmed that gamification can increase both attitudinal and 

behavioral loyalty in banking customers (Omoregie et al., 2019). 

Trust also represents a critical dimension in electronic banking systems. Since digital financial services involve 

high levels of perceived risk, customers require transparency, cybersecurity, and confidence in banking 

platforms before engaging in electronic transactions (van Esterik-Plasmeijer & van Raaij, 2017). The 

increasing concerns regarding cybercrime, electronic money laundering, and digital fraud have intensified the 

need for secure banking systems (Pouralikhan & Radmard, 2025). Gamification may contribute to trust-

building by creating transparent reward structures, interactive educational mechanisms, and user-centered 

service environments that increase customer confidence in digital banking services (Hentati & Jallouli, 2025). 

Furthermore, positive electronic word-of-mouth communication has been shown to significantly influence 

mobile banking adoption and customer trust (Asgari & Najafli, 2025). 

Despite the growing body of literature on gamification and digital banking, several theoretical and practical 

gaps remain unresolved. Most previous studies have focused on isolated variables such as customer 

engagement, loyalty, or perceived usefulness, while comprehensive models integrating organizational, 

behavioral, social, and financial dimensions are still limited (Baker & Odinet, 2025). In addition, many 

existing studies have employed quantitative approaches, whereas qualitative and thematic explorations capable 

of identifying deeper dimensions of gamified banking systems remain scarce (Hentati & Jallouli, 2025). 

Therefore, the present study aimed to design a comprehensive model for enhancing user adoption of electronic 

banking systems through gamification using thematic analysis. 

Methods and Materials 
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This study was developmental-applied in terms of purpose and descriptive-analytical in terms of methodology. 

The research population consisted of managers, deputies, and experts in electronic banking at Bank Melli Iran 

who possessed at least a doctoral degree and more than ten years of managerial experience in the banking 

industry. Purposive judgmental sampling was employed to select participants with extensive professional 

expertise in digital banking and banking management. Theoretical saturation was achieved after conducting 

ten semi-structured interviews with banking experts. 

Data collection was carried out through in-depth semi-structured interviews focusing on the dimensions, 

mechanisms, opportunities, and challenges of implementing gamification in electronic banking systems. The 

interviews explored themes related to customer loyalty, trust, service quality, social responsibility, 

profitability, customer engagement, cybersecurity, innovation, and interactive marketing. The collected 

qualitative data were analyzed using thematic analysis and MAXQDA software. 

To ensure the validity and reliability of the findings, several quality assurance procedures were employed. 

Content validity was assessed using Content Validity Ratio (CVR) and Content Validity Index (CVI). The 

reliability of coding procedures was evaluated using test-retest methods and intra-coder agreement techniques. 

In addition, triangulation strategies, member checking, and continuous comparison methods were applied 

throughout the analysis process to improve the credibility and consistency of the findings. 

The thematic analysis process involved identifying basic themes, organizing themes, and global themes. Codes 

extracted from interviews and theoretical foundations were systematically categorized and integrated into a 

conceptual model representing the dimensions and indicators influencing user adoption of electronic banking 

through gamification. 

Findings 

The findings of the study demonstrated that gamification can significantly enhance user adoption of electronic 

banking systems by improving multiple organizational, behavioral, and customer-related dimensions. The 

thematic analysis identified 35 primary components categorized into 10 major dimensions, including social 

responsibility, corporate image, trust, service quality, interactive marketing, customer satisfaction, switching 

cost, profitability, customer loyalty, and gamification mechanisms. 

The findings revealed that social responsibility dimensions such as environmental protection, reduction of 

paper consumption, reduction of traffic and fuel consumption, and participation in charitable activities 

positively contributed to customers’ social attachment to banking systems. Corporate image was strengthened 

through technological innovation, agile systems, and positive mental perceptions of banks as modern and 

customer-oriented organizations. 

Trust emerged as one of the most influential dimensions in user adoption. Participants emphasized that 

transparency in banking services, cybersecurity, and motivational systems significantly improved customers’ 

confidence in electronic banking services. Service quality dimensions included transaction speed, operational 

accuracy, cost reduction, time efficiency, and innovative mobile banking applications. Interactive marketing 
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dimensions involved competitive advantages, continuous innovation, market-oriented services, customer 

needs assessment, and research and development activities. 

The findings further showed that gamification elements such as rewards, badges, personalized experiences, 

social interaction, competition, and entertainment significantly increased customer engagement and 

satisfaction. Participants indicated that personalized gamified services motivated users to interact more 

frequently with banking applications and strengthened their behavioral loyalty toward digital banking systems. 

Another major finding was that gamification reduced switching costs by creating psychological attachment 

and exclusive benefits for customers. Personalized rewards, lower transaction costs, and customized challenges 

encouraged users to remain loyal to their banks. Furthermore, the implementation of gamification mechanisms 

contributed to higher profitability by reducing operational costs, increasing productivity, and improving digital 

transaction efficiency. 

The conceptual model extracted from the data indicated that gamification acts as an integrative mechanism 

connecting trust, service quality, customer satisfaction, loyalty, profitability, and corporate image within 

electronic banking systems. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study demonstrated that gamification represents a transformative strategy capable of 

improving user adoption of electronic banking systems by simultaneously influencing behavioral, 

organizational, social, and financial dimensions. The results indicate that gamification creates interactive and 

motivational experiences that increase customer engagement, strengthen trust, improve service quality, and 

enhance customer loyalty. By incorporating rewards, competition, personalization, and social interaction into 

banking services, banks can create emotionally engaging environments that encourage continuous customer 

participation in digital banking activities. 

The study also revealed that trust and cybersecurity remain fundamental prerequisites for successful gamified 

banking systems. Customers are more willing to engage with electronic banking services when they perceive 

banking platforms as transparent, secure, and customer-oriented. Therefore, gamification strategies must be 

implemented alongside strong cybersecurity infrastructures and transparent communication mechanisms. 

Another important conclusion is that gamification contributes not only to customer satisfaction but also to 

organizational performance and profitability. By increasing user participation and encouraging digital 

transactions, gamified systems can reduce operational costs and improve banking efficiency. Furthermore, 

personalized experiences and reward mechanisms strengthen customers’ emotional attachment to banks, 

thereby reducing switching behavior and increasing long-term loyalty. 

The findings additionally suggest that gamification should not be viewed merely as an entertainment tool but 

rather as a strategic mechanism for digital transformation in banking. Successful implementation requires 

integrating technological innovation, customer-centered service design, interactive marketing, and 
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motivational systems into a coherent framework. Banks that effectively employ gamification strategies can 

create sustainable competitive advantages and improve their long-term market performance. 

Overall, the study concludes that designing comprehensive gamification-based models can significantly 

enhance customer experience, increase electronic banking adoption, strengthen customer loyalty, and support 

sustainable digital transformation within the banking industry. 
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