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Abstract  

Digital transformation converted traditional service models into 
intelligent, data-driven, and experience-oriented ecosystems.  In this 
context, trust has emerged not only as an ethical value but also as an 
intangible and strategic asset critical for the continuity, legitimacy, and 
innovation of Businesses.  However, traditional approaches to building 
trust, which relied on one-way business–customer interactions, are 
insufficient for the needs of Customers.  This study aims to extract and 
articulate a conceptual framework of trust and co-creation. 
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 Using systematic literature review and Meta synthesis of 32 qualitative 
Articles contributes 7 key components: trust, co-creation, Digital 
transformation, Leadership, innovation, organizational learning and 
Customers Experience. The findings indicate that trust is not only a 
prerequisite for successful Digital transformation but is also reproduced 
through interactive processes among Customers. The final framework 
comprises 7 fields which enriches the theoretical literature on Trust and 
co-creation while providing managers and policymakers with 
actionable guidance to design and implement trust-building and 
experience-oriented strategies in smart Ecosystems.   

Keywords: Trust, Co-creation, Digital transformation, Ecosystem, 
Innovation  

1. Introduction 
Banks have historically served as intermediaries for facilitating and 
verifying transactions. Recently, however, they have increasingly 
adopted supervisory and controlling functions, aiming to maximize 
transactional benefits. While these changes offer operational 
advantages, they also increase potential conflicts of interest and erode 
public trust. 
Technological transformations—including artificial intelligence, big 
data, blockchain, and the Internet of Things—have further altered 
banking, enabling new models such as open, platform, and embedded 
banking. Yet, despite technological innovation, banks face a trust 
deficit caused by financial misconduct, digital service opacity, and 
opportunistic behavior. Traditional, one-way trust-building approaches 
have thus become insufficient, necessitating participatory mechanisms 
that engage stakeholders directly. 
This problem is especially acute in the Iranian context, where banks are 
structurally similar, value propositions are poorly differentiated, and 
competition is limited. In such environments, rethinking trust creation, 
maintenance, and enhancement is crucial. Co-creation, emphasizing 
active stakeholder participation in value generation, offers a potential 
solution but has been underexplored in an integrated, banking-specific 
framework. 
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Research Question(s): The primary research question guiding this 
study is: What is the conceptual framework of co-creation and trust in 
the banking industry? 

 

2. Literature Review 

Existing studies on trust in banking focus on either technological, 
institutional, or behavioral aspects. Technological trust emphasizes data 
security, algorithmic transparency, and platform fairness. Co-creation 
research highlights stakeholder participation through dialogue, shared 
decision-making, and risk-sharing. While these literatures recognize 
interaction as important, they rarely integrate multiple dimensions into 
a unified framework. 

Co-creation conceptualizes stakeholders as active partners rather than 
passive consumers. Trust is both a prerequisite for effective co-creation 
and an outcome of ongoing interactions. Information-based, 
interaction-based, technology-based, and institution-based trust interact 
with participatory co-creation to form a mutually reinforcing cycle. 

Most prior research emphasizes either technological or organizational 
aspects. Few studies combine leadership, organizational learning, 
innovation, stakeholder experience, and digital transformation into a 
balanced model. Moreover, the dynamic interplay between co-creation 
and trust in digitally transformed banking ecosystems remains 
underexplored. A comprehensive, multi-layer framework is therefore 
necessary to integrate organizational enablers, operational mechanisms, 
and relational outcomes. 

 

3. Methodology 

This study employs a qualitative meta-synthesis approach to integrate 
and reinterpret findings from existing research. Meta-synthesis is 
appropriate for domains with fragmented qualitative evidence and 
complex, multidimensional constructs. 
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A purposive and judgmental sampling strategy identified 32 peer-
reviewed qualitative studies examining trust, co-creation, and digital 
transformation in banking and related service industries. Data was 
extracted from documents and analyzed through open, axial, and 
selective coding. Open coding identified 603 key statements, which 
were grouped into 97 open codes, 28 axial codes, and 7 selective codes: 
digital transformation, leadership, organizational learning, innovation, 
Customer experience, co-creation, and trust. These were synthesized 
into a three-layer conceptual framework linking organizational 
capabilities, operational processes, and relational outcomes. 

  4. Results 
The analysis yielded a three-layer framework. The first layer, 
organizational enablers, includes digital transformation, leadership, and 
organizational learning. Digital transformation equips banks with 
technological infrastructure and strategic orientation necessary for 
value network creation. Leadership—strategic, transformational, and 
participatory—institutionalizes trust and co-creation. Organizational 
learning builds human capital, agility, and adaptive capacity to respond 
to uncertainty. 
The second layer, operational processes, consists of innovation and 
stakeholder experience. Innovation occurs through participatory and 
data-driven approaches, while stakeholder experience shapes 
perceptions of service quality, transparency, and responsiveness. 
The third layer, relational outcomes, encompasses co-creation and trust. 
Co-creation occurs in both value and knowledge forms, and trust 
manifests through information-, interaction-, technology-, and 
institution-based dimensions. These elements form a reinforcing cycle: 
organizational capabilities enable processes that generate co-creation 
and trust, which in turn strengthen capabilities and processes. 
The results indicate that trust in banking is dynamic and co-produced 
through stakeholder interaction and organizational enablers, rather than 
a static prerequisite for technological adoption. This integrated model 
balances technological and managerial perspectives, providing 
guidance for participatory trust-building strategies in smart banking 
ecosystems.  
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5. Discussion  

The study findings indicate that co-creation and trust are dynamic, 
interrelated, and multidimensional processes in the banking ecosystem. 
Trust is not merely a prerequisite for smart banking but is actively co-
produced through stakeholder engagement and organizational enablers 
such as digital transformation, leadership, and organizational learning. 
The framework shows that organizational capabilities facilitate 
operational processes—including innovation and stakeholder 
experience management—which in turn generate relational outcomes 
of co-creation and trust. This cyclical interaction reinforces both 
processes and organizational capabilities, creating a self-sustaining 
mechanism. 

Digital transformation plays a critical role as a strategic enabler, 
integrating technology with managerial practices to support 
participatory processes and superior stakeholder experiences. The 
framework also balances “hard” elements (technology, infrastructure) 
with “soft” elements (leadership, learning, collaboration), addressing 
gaps in previous research that often focused on isolated dimensions. Co-
creation emerges as a central mechanism, generating value and 
knowledge collaboratively while simultaneously strengthening 
stakeholder trust. These insights provide both theoretical contributions 
and practical guidance for managers and policymakers to foster 
participatory, trust-based strategies in digitally transforming banking 
ecosystems. 

6. Conclusion 

This study developed a three-layer framework linking organizational 
capabilities, operational processes, and relational outcomes in the 
banking industry. Trust is conceptualized as a dynamic, co-created 
outcome rather than a static asset, enabled by digital transformation, 
leadership, and organizational learning. Operational processes, 
including innovation and stakeholder experience management, lead to 
co-creation and enhanced trust, which in turn reinforce organizational 
capabilities. 
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The framework provides a balanced perspective bridging technology, 
management, and stakeholder engagement, offering actionable 
guidance for bank managers to institutionalize trust and support 
innovation. Policymakers can use the findings to establish transparent, 
data-driven governance standards. Future research should validate the 
framework quantitatively, extend its application to FinTech and open 
banking, and incorporate context-specific variables to enhance its 
relevance across different banking environments. 
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  چکیده

س یسنت يهامدل ،صنایع مختلف در تالیجیتحول د شمند، داده يهاستمیارائه خدمات را به اکو ور و محهو
ه به عنوان بلک ،یارزش اخلاق کیاعتماد نه تنها به عنوان  ،ییفضــا نیدر چن . کرده اســت لیمحور تبدتجربه
شهود و راهبرد ياهیسرما شروع يبرا ينام سب و کارها يو نوآور تیتداوم، م ست افتهی تیاهم ک  نیا اب . ا

ـــنت يکردهایحال، رو ـــوکیاعتماد، که بر تعاملات  جادیا یس ـــب هیس ـــتري–وکارکس ند، بود یمتک مش
 یچارچوب مفهوم نییپژوهش حاضـــر با هدف اســـتخراج و تب . ســـتندین نســـل جدید  يازهاین يپاســـخگو

ـــتفاده کرده و  مقاله کیفی 32فراترکیب و  اتیمند ادبنظام راعتماد  از مروو   ینیآفرهم  يدیمؤلفه کل 7اس
سازمانی، تجربه ینیآفراعتماد، هم ست آورده درا به  دیجیتالتحول  و مشتریان، رهبري، نوآوري، یادگیري 

ـــت ـــان م هاافتهی  .اس ـــرطشیکه اعتماد نه تنها پ دهندینش ـــت، بلکه از طر دیجیتالتحول  تیموفق ش  قیاس
شتریان انیم یتعامل يندهایفرآ س يرهبر ،م  7شامل  ییچارچوب نها . شودیم دیبازتول یستمیو تعامل اکو

ـــت که   يهم به غنا این چارچوب . کد باز را زیرمجموعه خود دارند 98کد محوري و  28کد انتخابی اس
 يراهبردها دهدیامکان م گذاراناستیو س رانیبه مد هم و کندیم کمک و اعتماد ینیآفرهم اتیباد ينظر

 . کنند يسازادهیو پ یطراح اکوسیستم هاي هوشمندمحور در و تجربه نیاعتمادآفر
 

  آفرینی، اعتماد، اکوسیستم، نوآوري، تحول دیجیتالهم :هاواژهکلید
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  مقدمه
ها هاد نک ين با ـــط همچون  ندیم فایمدرن ا جوامعدر  ینیادیها نقش بنواس طور به . کن

ـــل نیا ،یخیتار ـــه یعنی ینهادها بر دو کارکرد اص ـــتوار ا تائید مبادلاتمبادلات و  لیتس س
ـــال نیبا ا . اندبوده ـــطه یقابل توجه رییتغ ریاخ يهاحال، در س ها رخ داده و در نقش واس
ـــ ـــاز یخود، در پ يهاتیبه فعال یها با افزودن نقش کنترلاز آن ياریبس منافع  يحداکثرس

تحول  نیا . )Ariful Islam & Bhuiyan, 2023اند (معامله بوده نیحاصل از تعامل طرف
ــطه ــکلدر نقش واس ــع يریگها موجب ش ــاد منافع و تض  ییبه نهادها یاعتماد عموم فیتض

 . ها شده استهمچون بانک
 کیاز   .گرفته اســتقرار  تحت تاثیر بزرگ تحول فناورانه موج توســط يبانکدار صــنعت

شمند  سیر سو، تحول هو ست و در این م صنایع مختلف در حال رخ دادن ا  يهايفناوردر 
هاي نوآوريمنجر به کلان داده و اینترنت اشیا  ن،یچبلاك ،یهوش مصنوع چون هوشمندي

را  یوکار سنتکسب يهامدلاین تغییرات  . در این صنایع ایجاد شده است دگرگون کننده
شهاي بانکداري ساخته و به ظهور متحول و  یلتفرمپ يبانکدارنوین مانند بانکداري باز،  رو

 . )Arner et al. , 2015; Gomber et al. , 2017( . است دهیانجام بانکداري تعبیه شده
ر د . مواجه هســتندبا بحران اعتماد  یمال يگرعنوان نماد واســطهها بهکبان گرید ياز ســو

 تال،یجیخدمات د ارائه عدم تقارن اطلاعات در ،یبحران مال چون یعوامل مجموعه جااین
 فیموجب تضــع ها،چون بانک یطلبانه مؤســســات مالفرصــت يو رفتارها یتخلفات مال

سبت به نظام بانک یاعتماد عموم سطح جهانی ین ست در   ,Sule & Abdujalil( . شده ا
ساز هیسوکیو  یسنت يکردهایرو ،یطیمح نیدر چن . )2023 ز خود را ا ییکارا ياعتماد

شکل ست داده و  شارکت شیاز پ شیاعتماد ب يریگد  نفعانيبانک و ذ انیم یبه تعاملات م
 . )Santy et al. , 2025وابسته شده است (

ــو ــرا گرید ياز س ــنعت بانکدار طیش ــوع اعتماد را به مقوله رانیدر ا يخاص ص به  ياموض
ها بانک يریمساله و عدم رقابت پذ . کرده است لیتبد رانیا يبانکها يتر برا دهیچیمراتب پ

ـــرا نیدر ا ـــت طیش ا هم ب يزیتما هااین بانک یبانک دارد ول نیچند رانیا . قابل توجه اس
ـــتند ندارند و ـــباهت ب . عملاً یک بانک هس آنها را کاهش  يریها رقابت پذبانک يالاش

ــنهاديارزشچرا که  دهد،یم ــرورت بازاند نیاز ا . ندارند يزیمتما هاي پیش ــیرو ض در  یش
 . شودیبرجسته م يو حفظ و توسعه اعتماد در صنعت بانکدار جادیا يالگوها



 

و مورد  تیریمد اتیدر ادب نفعانيبر مشـــارکت فعال ذ یمبتن يکردیعنوان روبه ینیآفرهم
شان  نیشیمطالعات پ یبررس . است بودهتوجه  شده در امانج قاتیکه تحق دهنده این استن

ست.  بودهو اعتماد عمدتاً پراکنده و محدود  ینیآفرحوزه هم  پارچهکی یچارچوب جهیدر نتا
 نعتص بررسی کرده باشد و همچنین متمرکز بر و اعتماد را ینیآفرهم يهاابعاد و مؤلفه که

ـــد يبانکدار ـــت.  ،باش ـــده اس ـــو قیتحق نیا ينوآوراز این رو ارائه نش در ارائه  از یک س
سوي دیگر در تمرکز مطالعاتی این مفاهیم   میمفاه نیا يبرا کپارچهی یچارچوب ست و از  ا

 .باشدمی يبانکداردر صنعت 
 یچارچوب مفهومبه این ســوال پاســخ دهد که حاضــر آن اســت که  تحقیق یمســئله اصــل

با از  ســوال، نیمنظور پاســخ به اچگونه اســت؟ به يو اعتماد در صــنعت بانکدار ینیآفرهم
س ستفاده اتیادب کیستماتیمرور  ست بیفراترک کردیرو با ا شده ا  فراترکیب  .بهره گرفته 

انتخاب  ،پردازدیم نیشــیپ یفیک قاتیتحق يهاافتهی تلفیقبه  اتی اســت کهقیتحق ايوهیشــ
ــت که ابه این دلیل  بیفراترک ــورت گرفته اس ــیوه نیص ــتخراج  ش  هايبچارچوامکان اس
سایی یمفهوم شنا و  سازدیپراکنده در مطالعات مختلف را فراهم م میابعاد و مفاه به همراه 

  . سازدمی ایرا مه کپارچهیچارچوب جامع و  کیارائه  سازي لازم جهتنهیزم
 ياراعتماد در صــنعت بانکد و ینیآفرهم ي مرتبط باهاابعاد، مؤلفه ییشــناســا تحقیق هدف

ـــت  کیو اعتماد و ارائه  ینیآفرهم يدو حوزه نظر قیدر تلف تحقیق نیز یعلم ينوآور . اس
ـــت کپارچهی یچارچوب مفهوم ـــطح کاربرد تحقیق يهاافتهی ن،یا علاوه بر . اس -يدر س

تا  هبودفراهم  يصـــنعت بانکدار گذاراناســـتیو ســـ رانیمد يبرا الگویی تواندیم اجرایی
ت بر تعاملا یو مبتن یصورت مشارکترا به نفعانيبتوانند در بستر تحولات فناورانه، اعتماد ذ

 . دهند گسترش نانهیآفرهم
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 پیشینه پژوهش
 ياعتماد در بستر بانکدار

ـــالدر  اعتماد  یتیریو مد یدر علوم اجتماعمورد توجه  ايپایه میاز مفاه یکی ریاخ يهاس
ـــت ـــکل مهمیو نقش  بوده اس ـــاد هايمختلف در حوزه به تعاملات یدهدر ش و  ياقتص

ـــازمان ـــت نموده فایا یس  نیتراز مهم یکیاعتماد  ،و بانکداري یدر حوزه خدمات مال . اس
 يهاينوآور رشیبر پذ موثريطور بوده و به انیمشـــتر يها از ســـوبانک انتخاب يارهایمع

 انیرمشــتذینفعان مختلف همچون   يو وفادار مختلف از خدمات مســتمر فناورانه، اســتفاده
 . )Yosvijit & Nurittamont, 2021; Santy et al. , 2025(گذار بوده استاثر
 . شده است نییتب يو نهاد یعاطف ،یدر قالب ابعاد شناخت این مفهوماعتماد،  نظري اتیادبدر 

شناخت در این جا شا بر مبناي یاعتماد  عملکرد  پایداريو  نانیاطم تیقابل ،هایستگیادراك 
که  کنندیبه بانک اعتماد م یزمان انیمشتردر واقع از منظر اعتماد شناختی  . باشدمیسازمان 
 یاعتماد عاطف . )Navalón, 2023( ندینما یثبات و قابل اتکا تلقداراي  يرا نهاد بانک را

ــت که ــهیر بعد دیگري از اعتماد اس ــن ن یرخواهیخاز در ادراك  ش دارد و  بانک تیو حس
شتریانکه  ردیگیشکل م یزمان ساس کنند  م سازمان دیگري،اح نافع فراتر از م بانک و هر 

 . )Barbosa & Maciel, 2025دارد (کافی توجه  نیز آنان تیبه رفاه و رضـــا ياقتصـــاد
نامیده می ـــت که اعتماد نهادي  ـــوداعتماد داراي بعد دیگري نیز هس  ای ياعتماد نهاد . ش

اده از با اســتفاســت که  یو نظارت یمقررات ،یقحقو فرآیندهاي قانونی،محصــول  يســاختار
ــتانداردها و نیقوان ــطاس ــده توس ــت و  ينهادها ي تدوین ش ــودیم ایجاد گرمیتنظبالادس  ش

)Shapsugova, 2020( . 
به مفهوم اعتماد  ،يبانکدارصــنایعی چون در  ســازهوشــمند يهايگســترش فناور باامروزه 

ـــده و ابعاد جدلحاظ مفهومی دچار  ـــت افتهی يدیتحول ش ـــرفاً به  جا نیدر ا . اس اعتماد ص
 اتمیفناورانه و تصـــم يهابلکه به ســـامانه نیســـتمحدود  و اجتماعی یکنشـــگران انســـان

فناورانه  تماداع . )Glikson & Woolley, 2021( ابدییم میتعم تواندمی زین یتمیالگور
صم پذیرشو  مقبولیت زانیبه م یتمیالگور ای سامانه ماتیت سط  شده تو شمند ياهاتخاذ  هو

شاره دارد سوي کاربران ا صمیمات می . از   صیصتخ ای ياعتبار یازدهیامت رینظ توانداین ت
 يبریســا تیو امن اطلاعات تیاعتماد به شــفاف از نوع نیا . )Han, 2025( باشــد لاتیتســه

 . )Lee, 2018; Purnamasari et al. , 2023( . وابستگی شدیدي دارد



 

 طیا محها بتعامل بانک شیوه رییسبب تغ اجتماعی هوشمندت تحولا امروزه  راستا نیهم در
با  هابانک  .فراتر رفته است يبانک و مشتر انیمدوطرفه  یخود شده و از روابط سنتبیرونی 
دهندگان و ارائه انئوبانک ها،تکنیهمچون ف یگرانیبا باز اقتصــادي يهاســتمیاکوســایجاد 

ــاختیز ــوندیم گرایانهتعاملهمکاري وارد  ناورانهف يهارس ــرا نیدر ا لذا . ش مفهوم  ط،یش
 گرفته در سطحبر اعتماد شکل متمرکزکه  شودیمطرح م یستمیاعتماد اکوسجدیدي به نام 

ستم گرانیباز بین شبکه سی صر در اکو شتر حا صرفاً در رابطه دوجانبه بانک و م ست و   يا
و  ایپو یتیســطح، ماه نیا اعتماد در . )da Silva & Cardoso, 2025(تعریف نمی شــود

ــل  دارد ــت که هر کدام داراي نفعانيذ بینمتقابل  تعاملو حاص ــتمی اس ــیس منافع و  اکوس
 . ی هستندانتظارات متفاوت

 
 اعتماد فیو بازتعر ینیآفرهم

ـــترك داردعلمی  هیمحور و نظردر منطق خدمت شـــهیر ینیآفرهممفهوم  این  . خلق مش
ــازمانی منافعکه  بوده متمرکز ذهنیت نیبر ارویکرد  ــورت نه به س ــطت طرفهکیص  خود وس

 مشــتریانمشــارکت به ویژه  آن نفعانيســازمان و ذ انیتعامل فعال م قیســازمان، بلکه از طر
در  . )Manser Payne et al. , 2021; da Silva & Cardoso, 2025( شودیم ایجاد

ت خدما کنندهافتیدری چون منفعل  هاياز نقش ی همچون مشــتریاننفعانيکرد، ذیرو نیا
ـــارکت کنندگانیبه  ـــوندیم لیتبد راهکار و ارزشخلق  ندیفعال در فرآ مش  ندیفرآ . ش
و  کتمشـــار ،عملکردیت شـــفاف ،یســـازمان يریادگیچون  هاییفعالیت قیاز طر ینیآفرهم

ـــازي ـــبک اي ازجهینت چارچوب نیاعتماد در ا . کندپیدا میمعنا  درگیرس  انیتعاملات م هش
ست متعدد و متنوع گرانیباز صل  و تنها ا سازمانی یکحا ستاقدامات   Ajmal(. طرفه نی

et al. , 2023( .  شـــود بلکه ها حاصـــل مییک خروجی نیســـت که از فعالیتاعتماد لذا
ــود ــت که باید تعبیه و نهادینه ش ــت . فرآیندي اس ــورت ایس ا و به بنابراین نباید به اعتماد به ص

ـــتاوردي از فعالیت ـــودعنوان دس ـــود و باید اعتماد در دل فرآیندها ایجاد می . ها نگاه ش ش
ـــود ته ش ـــ به آن نگریس ید  با یا  ـــورت پو ید . )Zhang & Yi, 2024(. ص با از این رو 

 سازي سازمانی متناسب با این موضوع صورت گیرد. فرهنگ
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هاي فناوري محور مانند بانک با تلاطم بالایی مواجه هســتند، براي از آنجایی اکوســیســتم
ثربخش ا يهاعنوان ســبکبه ،یقیو تطب نیآفرتحولفرهنگ ســازي در زمینه اعتماد رهبري 

ـــ ـــده هیتوص گ فرهن جادیبا ا نیآفرتحول يدارند. رهبر جادیدر ا يدینقش کل رایاند، زش
ــعه   و ينوآور تیتقو،تیحما ــازمان يریادگیتوس یاعتماد را فراهم م لازم براي نهیزم ،یس
ند مل موثر با یقیتطب يرهبر. همچنینک عا بالا و ت جانی  ماهنگ هوش هی کان ه  انیم یام

ید(پورکریمی و عزیزي،مختلف را فراهم می گرانیباز ما لذا رهبري 1402ن ـــه)   گرلیتس
 .است ینیرآفهم يندهایفرآ
شمند، هم يبانکدار در ضوع اعتماد گره  با ینیآفرهو سیار نزدیکی داردمو    .خورد و رابطه ب

 اتمی، تصــماطلاعات تیرینســبت به مد نفعانمشــتریان و ســایر ذي تیحســاســ چرا که
از  . )Manser Payne et al. , 2021اســـت ( افتهی شیو عدالت فناورانه افزا یتمیالگور

 بانک و انیآن اعتماد م با اســـتفاده ازدانســـت که از  فرآیندي توانیرا م ینیآفرهم این رو
 . )Royo-Vela, 2024( شودیم تیو تقو خلق انمشتری از جمله مختلف نفعانيذ

شمند نه تنها  بلکه ،کندیمنتقل م یستمیس لایهبه  يفرد لایهرابطه اعتماد را از  لذا تحول هو
ماد د ها گریاعت نک جهینت تن با ـــتردر برابر ها عملکرد  ماهنگبوده و ن انیمش  ،یحاصـــل ه

اســت  یالم ســتمیاکوســ مختلف و بازیگران متعدد ياجزا انیو تعامل م تیشــفاف افزایی،هم
)Moharrak & Mogaji, 2025( . ییهاانکب دهنده این هستند کهنشان  تجارب صنعتی 

 اندشـــدهاند، موفق بســـتهکار به نوین خودخدمات  یرا در طراح یمشـــارکت فرآیندهايکه 
ـــط مخاطبان خود  نینو يهايفناور رشیپذ ـــطح اعتماد ذ شیرا افزاتوس  نفعانيداده و س

 .)Ajmal et al. , 2023; Royo-Vela, 2024دهند ( بهبودرا  مختلف
 

 و اعتماد ینیآفرهم وندیعنوان بستر پهوشمند به تحول
ند و تحول  ـــم فاهیمی چون تحول هوش یاري از جوامع م ـــ به عنوان امروزه در بس تال  دیجی

در حالی که این مفاهیم بیشتر نقش راهبردي و استراتژیکی  . شوندمباحث فناورانه مطرح می
و  ندهایفرا يســازیتالیجیفراتر از د  هوشــمند تحولباید دقت داشــت که . دارند هادر بانک

ـــازي فناوري ا ـــتپیاده س ـــمند موفق باید . س  يهادر مدل نیادیبن راتییبه تغ تحول هوش
 منجر شـــودارزش  پیشـــنهادي ســـاختارهايو  يریگمیتصـــم ســـازوکارهايوکار، کســـب

)Manser Payne et al. , 2021( .  



 

شمند صنوع رینظ ییهاياز فناور يریگبهره با تحول هو و  ، کلان دادهنیچبلاك ،یهوش م
ــ نترنتیا ــم ایاش ــمند يریگمیامکان تص ــتر ینیبشی، پهوش ــفاو  انیرفتار مش ــیس ــازيرش  س

ضایت ذینفعان مختلف را افزایش فراهم براي ذینفعان مختلف خدمات را  سطح ر ساخته و 
 .)Dignum, 2021; Mostafa, 2025( دهدمی

شمند  از آنجایی که ست کیاتستمیس يندیفرا و ستیفناورانه ن رییتغ کی تنهاتحول هو ، ا
سازي آن  سبی یهماهنگ سطح ازمندینلذا براي اجرایی  و  ندهایفرا ،يسه بعد فناور انیم منا

، تحول هوشــمند در بعد فناورانه . )Urs & Nisioi, 2025( وجود دارد یانســان هیســرما
 هاي مختلفدر حوزهشفاف  يهاتمیالگورایجاد و  فناوري اطلاعات يهارساختیتوسعه ز

بالایی برخوردار اســـت عد فهمچنین  . از اهمیت  ـــمند يندیرادر ب  بازآرایی ،تحول هوش
ر د در نهایت . است يضرور فراگردهاي پیشنهاد ارزش به مشتریانوکار و کسب يهامدل

ــان ــمند یبعد انس ــاز ،تحول هوش قش ن تحول گرایانهفرهنگ  نهادینهکارکنان و  يتوانمندس
ـــت در این جا می کندیم فایا يدیکل ـــدکه آموزش درس باش ـــیار موثر و مفید  ند بس  توا

)Dubey et al. , 2020( . یانانس هیهوشمند سرما تیریبر مد يفناورلازم به ذکر است که 
آوري و نو یســازمان یبر چابک موثر زیعملکرد هوشــمند ن تیریمد همچنین. اســتاثرگذار 

ست سهیلگر هم1404نیا و اکبري،(جلال.ا ساز نیروها بوده و ت و  افرینی) لذا فناوري توانمند
 تواند باشد.اعتماد می

ـــده چارچوب در ـــمند در  عنوان دو مؤلفه مکمل و اعتماد به ینیآفرهم بیان ش تحول هوش
سو ینیآفرهم . کنندیعمل م شارکت در طراح از یک  خدمات فناورانه را فراهم  یامکان م

سبت به تصم يریگبه شکل سوي دیگرو از  سازدیم  . کندیفناورانه کمک م ماتیاعتماد ن
ــت و میدر این جا خدمات از دل نواوري ــی ن هاي مخاطبان بیرون آمده اس توان به اثربخش

و همچنین احســـاس  یابدهاي آزمون و خطا کاهش میهمچنین هزینه . امید زیادي داشـــت
خوب مشـــارکت و درگیر بودن در خلق ارزش پیشـــنهادي باعث ارتقا ســـطح اعتماد افراد 

شارکت کننده می اعتماد در امروزه  ن،یبنابرا . )Alimamy & Nadeem, 2025(  شودم
 يادهیدپ نیسـت و سـتایا ریمتغ صـنایع مختلفی همچون بانکداري،  هوشـمند تعصـر تحولا

 . شودیم دیولبازت تولید و  یستمیاکوس کنشگريکه در بستر  باشدمی ياو شبکه ایپو
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 روش
ق در خلاصه روش شناسی تحقی . است انجام شدهروش فراترکیب  با استفاده ازاین تحقیق 

تحول  وو اعتماد  ینیآفرهم يچندبعد تیبا توجه به ماه . گزارش شده است 1جدول 
 یروش زمندایپژوهش ن نیا ات،یموجود در ادب یفیک يهاافتهی یپراکندگ، به علاوه هوشمند

. از آنجا که دینما فسیرتو  قیتلف سیستماتیکصورت را به نیشیمطالعات پ جیبود که بتواند نتا
 نیتراسبمن بیچارچوب بود، فراترک کیها و ارائه استخراج ابعاد، مؤلفه تحقیق نیزهدف 

 انتخاب شد. به عنوان مناسب ترین شیوه
 شناسی تحقیقخلاصه روش -1جدول 

 کیفی نوع روش
 فراترکیب عنوان روش
 تفسیرگرایانه فلسفه تحقیق

 استقرایی پژوهشرویکرد 
 ايکتابخانه -آرشیوي استراتژي تحقیق

 انتخابی -محوري  –کدگذاري باز  تکنیک
 مقالات معتبر جامعه آماري

 قضاوتی - هدفمند گیريروش نمونه
 مقاله 32 حجم نمونه

 اسناد آوري دادهابزار جمع
 

ي کیفی با اســتفاده از یافته ها که فراترکیب روشــی اســت براي مرور ســیســتماتیک ادبیات
ست که در ادامه گامها و  5براي انجام فراترکیب از  . صورت می پذیرد شده ا ستفاده  گام ا

 اندخروجی هاي آنها به ترتیب ارائه شده
سوال اصلی این تحقیق این بوده است که مدل هم آفرینی و : تعیین سوال تحقیق -گام اول 

 اعتماد در صنعت بانکداري چگونه است؟ 
ـــت و جوي مقالات در پایگاه هاي داده معتبر علمی -گام دوم ـــت و جوي  : جس براي جس

ـــت ـــده اس ـــتفاده ش د کلیدواژگان مور . مقالات از کلیدواژگان مرتبط با عنوان تحقیق اس
 . استفاده به صورت زیر بوده است

Co-Creation  - CoCreation – Trust -Bank - Digital Transformation - 
Smart Transformation - Intelligent Transformation 



 

ست، آفرینی ااز آنجایی که مطالعات نشان دادند که تحول هوشمند یکی از نیازمندهایی هم
ــدند تا مقالات بهتري لذا کلیدواژگ ــت جو آورده ش ــمند نیز در جس ان مرتبط با تحول هوش

کلمه اي مجزا  2کلمه اي و  3از این کلیدواژگان براي جست و جوي ترکیبی  . دست آیدبه
ست شده ا ستفاده  سطح بین  . در پایگاه هاي معتبر ا از آن جایی که تمامی مقالات معتبر در 

ستفاده  . هستند Scopusیا   Web of Scienceالمللی داراي نمایه  این کلیدواژگان با ا
ــت و جو در  ــورت جس ــاز(به ص ــرفته این پایگاه هاي نمایه س ــت و جوي پیش از موتور جس

دو  پس از دریافت نتایج اولیه از فیلترهاي پیشـــرفته در . تاپیک) مورد بررســـی قرار گرفتند
ستفاده شده است و تنها مقالاتی وارد مرحله بعدي شده اند که در حوزه مدیریت و  پایگاه ا

همچنین در ادامه به توجه به اینکه برخی مقالات در هر دو پایگاه نمایه  . کسب و کار باشند
  . است اولیه مقالات به دست آمدشده شده بودند، موارد تکراري حذف و دیت

براي انتخاب مقالات نهائی معیارهاي در نظر گرفته : تعیین معیارهاي شمول مقالات -گام سوم
شده است تا بتوان مقالات یافت شده در مرحله قبل را پالایش نموده و مرتبط ترین مقالات 

اب تنها بهترین ها انتخ این گام از این جهت صورت می گیرد که در نهایت نه . انتخاب شود
شده و براي کدگذاري استفاده شود، بلکه پالایش نیز بر اساس معیار و متریک باشد و نقش 

 گزارش شده اند:  2این معیارها در جدول  . شهودي محققان تا جاي ممکن کاهش یابد
 معیارهاي شمول مطالعات منتخب-2جدول 

 دلیل معیار

با فضاي مطالعاتی تحقیق باشد و این موضوع در عنوان یا چکیده مرتبط 

 یا محتوا  محسوس باشد
 انتخاب خالص ترین مطالعات

روش تحقیق مورد استفاده کیفی بوده و تا جاي ممکن از داده تجربی 

 . استفاده شده باشد
 تطبیق با منطق فراترکیب

 کمی بودن عدم ابهام در کیفی یا روش تحقیق شفاف و مشخص باشد

چنانچه تحقیقی آمیخته است بخش کیفی آن داراي خروجی هاي 

 مشخص و قابل استفاده باشد
 عدم ورود دیتاي مقالات کمی
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 بر اســاس فرآیند انتخاب مقالات :پالایش مقالات بر اســاس معیارهاي شــمول -گام چهارم

 .استگزارش شده  1شکل در  بوده است که مراحل این پالایش PRISMAمدل 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ـــطح (کدگذاري باز، : در این گام اقدام به کدگذاري در کدگذاري -گام پنجم ـــه س س

ست کدگذاري محوري، کدگذاري انتخابی) ست کدگذاري بازسطح اول  . شده ا  . بوده ا

عبارت معنادار استخراج شده است و این عبارات معناگذاري مفهومی شده 603مقاله  32از 

ــت 97اند و در مجموع  ــت آمده اس ــورت محوري  97در ادامه  . کد باز به دس کد باز به ص

ه است دنتیجه به این صورت بو . انددسته بندي معنایی شدهنیز  بندي شده و کدهاي بازدسته

ـــتآکد محوري در  28کد باز در قالب  97که   7کد محوري ذیل  28در انتها نیز  . مده اس

  . شده استکامل همه کدها ارائه گزارش  3که در جدول  دانکد انتخابی آورده شده

288مقالات ورودي به پالایش:   

212مقالات جهت بررسی چکیده:   

193مقالات جهت بررسی محتوا:   

89مقالات جهت بررسی روش تحقیق:   

32مقالات منتخب نهائی:   

76 مقالاتی که براساس عنوان حذف شدند:  

21که براساس چکیده حذف شدند: مقالاتی   

104 مقالاتی که براساس محتوا حذف شدند:  

57 مقالاتی که براساس روش حذف شدند:  

 روند پالایش مقالات -1شکل 



 

 گزارش کدگذاري تحقیق -3جدول 

کد 

 انتخابی
 تعداد کد محوري

 کدهاي باز

فراوانی 

 منبع کدهاي باز

 اعتماد

اعتماد اطلاعات 

 12 2 محور
Coreynen et al. , 2024 

Corsaro, 2019 - da Silva & 
Cardoso, 2025 - Derakhshan & 

Turner, 2022 - Dubey, Sharma, & 
Sangle, 2020 - Gul, 2025 - Heikka, 

2023 - Heikinheimo et al. , 2024 
Hendricks & Matthyssens, 2023 
Karageyim & Durmusoglu, 2025 
Komulainen & Saraniemi, 2019 

Lahteenmaki, & Saraniemi, 2022 
Lasak & Wycislak, 2024 
Lydiana & Bangun, 2025 

Maciuliene & Skarzauskiene, 2021 
Manser Payne & Peltier, 2021 

Mingione & Leoni, 2020 
Mishra, 2021 - Naeem et al. , 2022 

Narvaiza et al. , 2024 - Ruel, 
Rowlands, & Njoku, 2021 

Ruhland, Kooli, & Wright, 2021 
Simon, Revilla, & Saenz, 2024 
van Tonder, 2025 - Volz et al. , 

2025 

 19 3 اعتماد تعامل محور

 26 5 محور اعتماد فناوري

 6 2 اعتماد قانون محور

تجربه 

 مشتریان

 33 6 پیشنهاديارزشهاي 

Corsaro, 2019  -  
Derakhshan & Turner, 2022  - 

Dubey & Sangle, 2019 
Dubey, Sharma, & Sangle, 2020 
Felipe et al. , 2025 - Gul, 2025  - 

Heikka, 2023 - Karageyim & 
Durmusoglu, 2025 - Komulainen & 

Saraniemi, 2019 
Lahteenmaki,, & Saraniemi, 2022 

Lydiana, & Bangun, 2025 
Maciuliene & Skarzauskiene, 2021 

Manser Payne & Peltier, 2021 
Medberg & Gronroos, 2020 

Mishra & Anning-Dorson, 2022 
Mishra, 2021 - Naeem et al. , 2022 

Narvaiza et al. , 2024 
Pena & Breidbach, 2021 

 31 4 بازاریابی هوشمند

پایش و رصد تجربه 

 42 7 مشتریان

تجربه  طراحی

 34 3 مشتریان
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کد 

 انتخابی
 تعداد کد محوري

 کدهاي باز

فراوانی 

 منبع کدهاي باز

تحول 

 دیجیتال

هاي نوین یاستراتژ

 19 3 کسب و کار
Coreynen et al. , 2024 - Corsaro, 
2019 - da Silva & Cardoso, 2025 

de Oliveira, & Fialho, 2023 
Dubey & Sangle, 2019 

Dubey, Sharma, & Sangle, 2020 
Felipe et al. , 2025 - Gul, 2025 

Heikinheimo et al. , 2024 
Hendricks & Matthyssens, 2023 
Karageyim & Durmusoglu, 2025 
Komulainen & Saraniemi, 2019 

Lahteenmaki, & Saraniemi, 2022 
Lasak & Wycislak, 2024 
Lydiana, & Bangun, 2025 

Maciuliene & Skarzauskiene, 2021 
Manser Payne & Peltier, 2021 

Naeem et al. , 2022 - Narvaiza et 
al. , 2024 - Pena & Breidbach, 

2021 
Ruel, Rowlands, & Njoku, 2021 
Ruhland, Kooli, & Wright, 2021 
Simon, Revilla, & Saenz, 2024 

van Tonder, 2025 -  
Volz et al. , 2025 

توانمندسازي 

 42 4 سازمان فناورانه

فرهنگ فناورانه و 

 26 4 تحول گرا

 20 3 افزایی فناورانه هم

 رهبري

 Coreynen et al. , 2024 11 3 رهبري استراتژیک
Corsaro, 2019 

Dubey, Sharma, & Sangle, 2020 
Gul, 2025  - Heikinheimo et al. , 

2024  - Heikka, 2023 
Hendricks & Matthyssens, 2023 
Karageyim & Durmusoglu, 2025 

Lydiana & Bangun, 2025 
Manser Payne & Peltier, 2021 

Mingione & Leoni, 2020 
Narvaiza et al. , 2024 

Ruel, Rowlands, & Njoku, 2021 
Simon, Revilla, & Saenz, 2024 

van Tonder, 2025 

 17 4 رهبري تحول گرا

 14 3 رهبري سیستمی

 17 5 مشارکتیرهبري 

 نوآوري

 نوآوري

 داده محور 
5 15 

Coreynen et al. , 2024 
de Oliveira, & Fialho, 2023 

Gul, 2025 
Lydiana, & Bangun, 2025 

Manser Payne & Peltier, 2021 
Mingione & Leoni, 2020 

Narvaiza et al. , 2024 
Pena & Breidbach, 2021 

Ruel, Rowlands, & Njoku, 2021 
van Tonder, 2025 
Volz et al. , 2025 

 5 2 نوآوري مشارکتی



 

کد 

 انتخابی
 تعداد کد محوري

 کدهاي باز

فراوانی 

 منبع کدهاي باز

 هم آفرینی

بسترسازي هم 

 14 4 آفرینی
Coreynen et al. , 2024 

Corsaro, 2019 
da Silva & Cardoso, 2025 

de Oliveira, & Fialho, 2023 
Derakhshan & Turner, 2022 

Dubey, Sharma, & Sangle, 2020 
Ekman et al. , 2021 

Felipe et al. , 2025 - Gul, 2025 
Heikinheimo et al. , 2024 

Heikka, 2023 
Hendricks & Matthyssens, 2023 
Karageyim & Durmusoglu, 2025 
Komulainen & Saraniemi, 2019 

Lahteenmaki, & Saraniemi, 2022 
Lasak & Wycislak, 2024 
Lydiana, & Bangun, 2025 

Maciuliene & Skarzauskiene, 2021 
Manser Payne & Peltier, 2021 
Medberg & Gronroos, 2020 

Mingione & Leoni, 2020 
Mishra, 2021 

Naeem et al. , 2022 
Narvaiza et al. , 2024 

Pena & Breidbach, 2021 
Ruel, Rowlands, & Njoku, 2021 
Ruhland, Kooli, & Wright, 2021 
Simon, Revilla, & Saenz, 2024 

van Tonder, 2025 
Volz et al. , 2025 

 60 4 توسعه اکوسیستم

 30 3 نفعانمشارکت ذي

 29 4 ارزشآفرینی هم

 24 3 دانشآفرینی هم

یادگیري 

 سازمانی

توسعه سرمایه 

 11 2 انسانی
Coreynen et al. , 2024 

da Silva & Cardoso, 2025 
de Oliveira & Fialho, 2023 
Derakhshan & Turner, 2022 

Dubey, Sharma, & Sangle, 2020 
Ekman et al. , 2021 
Felipe et al. , 2025 

Gul, 2025 
Heikinheimo et al. , 2024 

Heikka, 2023 
Lydiana, & Bangun, 2025 

Manser Payne & Peltier, 2021 
Mishra & Anning-Dorson, 2022 

Narvaiza et al. , 2024 
Pena & Breidbach, 2021 

Ruel, Rowlands, & Njoku, 2021 
Ruhland, Kooli, & Wright, 2021 
Simon, Revilla, & Saenz, 2024 

Volz et al. , 2025 
 

 10 2 چابکی سازمانی

 14 4 یادگیري تکاملی

 22 3 یادگیري هوشمند
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 ها یافته
کد  28کد باز،  97عبارت کلیدي،  603مقاله کیفی،  32براساس فراترکیب صورت گرفته از 

کدهاي انتخابی شامل تحول دیجیتال، رهبري،  . کد  انتخابی به دست آمده است 7محوري و 
  . آفرینی و اعتماد بوده استیادگیري سازمانی، نوآوري، تجربه ذینفعان، هم

در تحول دیجیتال  . اعتماد استآفرینی و : تحول دیجیتال زمینه ساز براي همتحول دیجیتال
و  نینو يهاياستراتژگونه شوند و اینهاي ارزش میهاي ارزش تبدیل به شبکهزنجیره

 يهافناورانه روش ییبازآراوکارها نیازمند لذا کسب . شودایجاد می وکارمتحولانه در کسب
 . یابند دست فناورانه يریو رقابت پذ زیتماخود بوده تا بتوانند به  وکارکسب

ستا . شودها میفناورانه سازمان يتوانمندسازاز  سوي دیگر تحول دیجیتال موجب  در این را
ساختسازمان سو زیر هاي فناورانه خود را تقویت نموده و امکان بهره برداري از ها از یک 
ستم فراهم کنندفناوري سی سازمان نیز . هاي نوین را در  ست که افراد  سوي دیگر لازم ا از 

شند و آموزش لازم در این توان بهره شته با ر د . گیرد صورت زمینهبرداري از فناوري را دا
سازي باعث  سازمان  ندهایفناورانه فرآ بهبودنتیجه توانمند ستر خوبی شدهدر  براي هم که ب
  . سازدآفرینی و اعتماد فراهم می

ها  مان جذابی را براي ســــاز یار  ـــ یاي بس چه مزا تال گر ســــازد، ولی فراهم میتحول دیجی
ها وجود باید در ســـازمان گرافناورانه و تحول فرهنگ ســـو از یک. هایی نیز داردنیازمندي

ین ا . به ســهولت انجام شــود در ســازمان يفناور رشیپذداشــته باشــد و در این راســتا باید 
ـــهولت می ـــبت به  کارکنان يهادر نگرش تحولیابد که اولاً پذیرش فناوري زمانی س نس

اید به دوماً ب . ببینند نه تهدید خود توانمندســازيعامل فناوري ایجاد شــود و افراد فناوري را 
   توجه شود تا تعارض ایجاد نگردد. يانسان و فناور یستیزهمبه لحاظ ساختاري 

نی و آفریهاي مهم براي هم: علاوه بر تحول دیجیتال راهبري موثر یکی از نیازمنديرهبري
ست سو باید  . اعتماد ا سازمانی از یک  ستراتژ يرهبرراهبران  شند و با  کیا شته با هادینه ندا

ست به همراه یشرکت تیحاکمسازي  ستراتژ کنترلو  يراهبرد يزیرطرح در  بتوانند کیا
ــازمانی نهادینه کرده تا در ادامه بتوانند از آن  ــتی س ــناد بالادس اعتماد و هم آفرینی را در اس

 . استفاده کنند
 



 

خورد که گرا زمانی رقم میرهبري تحول . در سیستم لازم است گراتحول يرهبربه علاوه 
اد پلتفرم همکنند با ایجدر مدیران وجود داشته باشند و آنها تلاش  یپلتفرم تفکراز یک سو 

لاقانه و هاي خهستند تا ایدهناب  تفکراز سوي دیگر مدیران نیازمند . افزایی داشته باشند
 از سوي دیگر رهبران باید بتوانند از طریق . آفرینی پیاده سازي کنندموثري را در راستاي هم

ب و پلتفرمی خود را نیز هاي ناابزار و زمینه لازم براي اجرایی سازي ایده یانسان زشیانگ
  . فراهم کنند

و  یستمیس يرهبرهاي که ویژگی شد آفرینی و اعتماد خواهدراهبري زمانی منجر به هم
لاوه بر اجزا داشته و ع یستمیس تفکرلذا مدیران باید . رهبري مشارکتی را همزمان داشته باشد

رقم  رموث نظارتو  هوشمند يساز میتباید  همچنین .به روابط و هماهنگی نیز توجه کنند
خ داده ر رانیدانش توسط مد میتسهلازم است که  یمشارکت يرهبربه علاوه براي . بخورد

 یمشارکت تیریمددر نتیجه  . در سازمان صورت گیرد یمشارکت يریگ میتصمو در این راستا 
  . میشود انجام تعارضات تیریمدرخ داده و  نفعان يذ دگاهید يهمراستاساز سازمان

سازمانی سایادگیري  سازمانی توانمند ستآمهز : یادگیري  ستا در این ر . فرینی و اعتماد ا ا
سو  سرماباید از یک  سعه  سان هیتو ستفاده از  یان شمندانه جذببا ا ستخدام هو ه همراه  ب و ا

ــرایط عدم قطعیت  .رقم بخورد کارکنان آموزش ــازمانها باید در ش ــوع س در کنار این موض
ـــورانه اي بگیرند و این  ـــمیمات جس ـــرعت عمل را بر کارایی اولویت داده و تص بتوانند س

 در اجرا رقم خواهد خورد عمل سرعتبا محیط و  يریپذ قیتطب از طریق  یسازمان یچابک
سازمان یتکامل يریادگی ست که از طریق  یدیگر جنبه یادگیري   يکار میت، و خطا آزمونا

 . رقم میخورد یچندوجه ییافزا دانشو  یمساله تعامل حل، یتخصص
تحول هوشمند  . آفرینی نیاز به تحول هوشمند استاز سوي دیگر از آن جایی که براي هم

ـــازمانی نیز کمک کند و  ـــمند يریادگیمی تواند به یادگیري س ـــعه هوش  را از طریق توس
 . رقم بزند را اقدامات فناورانه يساز هیشبو  محورداده ییافزا دانش، یتکامل يهاتمیالگور

، تجربه آفرینی و اعتماد باشدتواند تسهیلگر  هم: یکی از موارد مهمی که میمشتریانتجربه 
هر چقدر ذینفعان و به ویژه مشتریان رضایت بیشتري از تجربه خود در تعامل . است مشتریان

شندبا  شته با شده و  ،سازمانها دا شتر  شتريانگیزه  همچنیناعتماد آنها بی شرکت در بر بی اي 
 .فرینی خواهند داشتآفعالیتهاي هم
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ست   ستمر  شیپابراي رقم زدن تجربه خوب نیاز ا صد م شتریانو ر ذیرد و پ انجام تجربه م
 یبایارزه و صـــورت گرفت نفعاناز مشـــتریان و ســـایر ذي یشـــناخت ادراكدر این راه باید 

ـــود انتظارات کاربران ـــانه شیپاهمچنین  . با دقت انجام ش اطلاعات خوبی در مورد  يارس
ـــ ییایپوکند که کند و کمک میهاي مخاطب فراهم میها و ذهنیتنگرش ـــناس رفتار  یش

ـــورت گیرد مخاطبان ـــتریانهمچنین پایش . ص ـــو با  مش  لیحلتکمک میکند که از یک س
س ستر سوي دیگر با  آنهاها و قدرت انتخاب ید صدو از   سنجش، امکان خدمات یفیک ر

 شتریانمپایش با همچنین . به دست آید شرایطعات دقیق تا اطلا شدهفراهم  تیسطح رضا
 طراحیاین  . سازدآنها فراهم میتجربه  طراحیید که زمینه را براي آاطلاعاتی به دست می

 مشتریانسفر  یطراحو  يبصر يهاتیجذاب، ایجاد تجربه لیتسهچون  هاییتکنیکاز طریق 
به جذب  طراحیپس از . خوردمی رقم قدام  ید ا با به  ـــتريتجر به لطف تحول  مش نمود و 

هاي بازاریابی در این جا براي تنظیم فعالیت . بهره برد هوشمند یابیبازارتوان از هوشمند می
شده و همچنین می فناورانه یابیبازارو  محورداده یابیبازاراز باید  ستفاده   قاتیتحقتوان از ا
رد و بهره ب مشــتریانش یبراي ارتقا ســطح اطلاعات به دســت آمده از پا هوشــمند یابیبازار

 .هاي هوش مصنوعی آماده نمودباتبا استفاده از چت هوشمند مشاورهاي مثل خدمات ویژه
وجود دارد و این مشتریانبراي  يشنهادیپ يهاارزشدر هر مرحله از تجربه طرحریزي شده 

ـــاز آموزشتوان از رویکردهایی چون جا می ، خدمات يریپذانعطاف، نفعانیذ يو آگاه س
ص شتر تیریمد، خدمات يسازیشخ شارکت، يارتباط با م شتریان م  يسازکپارچهیو  م

 ایجاد شود.ارزشهاي پیشنهادي براي مخاطب  نبهره برد تا بهتری یپلتفرم
شود، نوآوريیندهایی که می تواند منجر به همآیکی دیگر از فر :نوآوري  آفرینی و اعتماد 
ـــت آفرینی نفعان رقم بخورد منجر به همتواند به کمک ذيجایی که مینوآوري از آن . اس

براي نوآوري  . شودشود و از آنجایی که با مشارکت آنها همراه است به اعتماد منجر میمی
سته از اقدامات شدمی دو د سو می . تواند موثر با شارکت ينوآورتوان با از یک  از طریق  یم

ـــتراك ـــوي دیگر می. اقدام نمود یقیتطب يپرداز دهیو ا یذهن طوفانیا  دهیا اش توان از س
ـــت داده محور ينوآور ـــتفاده از  باو  داش ، انیداده بن يپرداز دهیا، یقیتطب يپردازدهیا اس

سات لیتحل سا شخ، اح ساله مخاطبان صیت شاف يکاو دادهو  م در هاي جدیدي به ایده یاکت
  . رسیداین زمینه 



 

 تیحمالازم است که ابتدا  . اي که به اعتماد منجر شود: براي هم آفرینی به گونهینیهم آفر
ست که  . رقم بخورد يدیکل نفعانیذ رتباطات ا شبکهبراي جلب حمایت این ذینفعان لازم ا

ستفاده از آن به  همسو س . پرداخت ستمیاکوس توسعهبوده و با ا تم نیاز براي مدیریت اکوسی
و پلتفرم  ریپذ اسیمق توســعهاز این رو  . به پلتفرم اســت و این پلتفرم باید مقیاس پذیر باشــد

شمندانه يگذار هیسرما ستآگامهاي بعدي جهت هم هو سوي دیگر پلتفرم . فرینی  ا ها از 
بخورد تا با  رقم ایپو يساز شبکهاي هستند و براي این کار لازم است شبکه ایجادکننده اثر

  . رینی رقم بخوردآفبازیگران هم متقابل ییافزاهم
ـــارکتبه علاوه  ـــت و این کار از طریق  نفعانيذ يو همکار مش براي هم افرینی لازم اس

و  یمشــارکت يهمکار، مشــترك یطراحهایی چون با روشبه مشــارکت  نفعانيذ زشیانگ
صورت آفرینی میهم .ان و غیره میتواند رقم بخوردنفعيذ یتعامل  ارزش ینیآفرهمتواند به 

، محورنفعیذ ینیآفر ارزش، یارتباط ینیآفرارزشباشد و ارزش از طریق راهکارهایی چون 
آفرینی  بــه علاوه کــه هم . رقم بخورد محورمنبع ینیآفرارزشو  ينــدیفرآ ینیآفرارزش

 اشــتراكبه صــورت  دانش ینیآفرهمتواند شــامل آفرینی ارزش نیســت و میمحدود به هم
 . نیز  ایجاد شود دانش اشتراكو  داده اشتراك، تجربه
شده و اعتماد نیز زمینه اي براي همهم: اعتماد ست و آفرینی میتواند منجر به اعتماد  آفرینی ا

ـــتنوعی ارتباط چرخه ـــته هاي مختلفی میاعتماد جلوه .اي بین این دو برقرار اس تواند داش
شد ست که با  محوراعتماد اطلاعات . با  تیشفافو  یاطلاعات تیشفافیک جلوه از اعتماد ا

ـــود يعملکرد با  محورتعامل اعتمادجلوه دیگر اعتماد،  . ایجاد میش ـــت که   ارتباطاتاس
اعتماد  جلوه دیگري از. ایجاد میشود يریپذ تیمسئول) و یو سازمان یشخص(اعتبار، فعالانه
 دقت، یخصوص میداده و حر تیامندانست که از طریق  محور يفناور اعتمادتوان در را می

خورد و در نهایت رقم می یپلتفرم عدالتو  یپلتفرم تیشفاف، یتمیالگور تیشفاف، فناورانه
ــورت اعتماد می ــ محورقانون اعتمادتواند به ص ــده و با اس ــامتفاده از ایجاد ش ، یقانون نیتض

  . ایجاد شود ياحرفه يو مجوزها مدارك
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 گیري بحث و نتیجه
هم آفرینی و اعتماد مفاهیمی چند وجهی هستند که هاي پژوهش حاضر نشان داد که یافته

از آنجایی که هم آفرینی و اعتماد از جنس فرآیندي  . تحت تاثیر عوامل متعددي قرار دارند
  . هستند لذا می توان سه لایه مفهومی براي کدهاي انتخابی در نظر گرفت

 لایه بندي کدهاي انتخابی -4جدول 
 کد انتخابی زیرمجموعه لایه

 رهبري –یادگیري سازمانی  –تحول دیجیتال  قابلیتها و توانمندسازها
 مشتریانتجربه  –نوآوري  فرآیندها و سازوکارها
 اعتماد -هم آفرینی  پیشایندها و پیامدها

 
که قابلیت استفاده راهبردي از فناوري(تحول  هاییتوان گفت که سازماناز این رو می

 نها وجود داشته باشد، قادر خواهند بودآدیجیتال) را داشته و توانمندي رهبري و یادگیري در
ها نآ و نوآوري خود رقم زده و همچنین از ظرف خلاقیت مشتریانتا تجربه مناسبی براي 

 یآفرینی و اعتماد توامان شده که اثر متقابلیندها منجر به همآدر نهایت این فر .کنند استفاده
هم خود را تقویت میکنند و هم موجب تقویت  اي هم افزابر یکدیگر دارند و مانند چرخه

  . میشوندلایه هاي قبل از خود را 
شین می سه با تحقیقات پی شت که در مقای شین تمرکز بر حوزهتحقیقات توان بیان دا هاي پی

یق  تحق . نرم ســازمانی یا ســخت ســازمانی داشــتند و توازن بین این دو برقرار نبوده اســت
Coreynen et al.  (2024) ــــت   تحقیق همچنین. متمرکز بر یــادگیري بوده اس

Lydiana, Gustomo, & Bangun (2025) متمرکز بر رهبري سازمانی بوده است . 
یادگیري نیز  Ruel, Rowlands, & Njoku (2021)تحقیق  باط بین  متمرکز بر ارت

ــت ــازمانی و رهبري بوده اس ــر توازنی بین یافته . س ها وجود دارد که هم اما در تحقیق حاض
دهنده ابعاد نرمی چون فناوري است و هم پوشش  پوشش دهنده ابعاد سخت سازمانی مانند

دلیل این امر در اســـتفاده از روش فراترکیب و انتخاب نمونه  . باشـــدیادگیري و رهبري می
  . هاي متوازنی ایجاد کرده استهدفمند است که یافته

 
 
 



 

 . اند، نگاه فناوري محور استنگاهی که به تحول هوشمند داشته ینبرخی از تحقیقات پیش
داند و تحول هوشمند را مبتنی بر فناوري می da Silva & Cardoso (2025)تحقیق

 نیز Felipe et al. (2025) تحقیق .ارزش آفرینی را ناشی از فناوري در نظر میگیرد
 کند و تحقیقمعرفی می در کسب و کارها را عامل تمایز 4صنعت نسل  هوشمند هايفناوري

Simon, Revilla, & Saenz (2024) داندفناوري را عاملی پویاساز و مزیت ساز می . 
تحقیق حاضر تحول دیجیتال یک استراتژي در نظر گرفته شده است که قابلیت  در حالی در
ن به منافعی چو مشتریانوري و تجربه آتواند از طریق بهبود نودساز بوده و مینساز و توانم

  . آفرینی و اعتماد منجر شودهم
ري را اند و تنها یک فناوتحقیقات پیشین نگاه فناوري محوري به موضوع داشتهبرخی از 

بلاکچین را  Maciuliene & Skarzauskiene (2021)تحقیق  . اندبرجسته نموده
  محققانتوسط  در تحقیق دیگري  .ساز امن و عامل اعتمادساز میداندفناوري شفاف

Karageyim & Durmusoglu(2025)  تحلیل هاي داده محور را عامل کلان داده و
 اند و تحقیقریزي براي رفتار اعتمادساز در کسب و کار معرفی نمودهشناخت و طرح

Manser Payne, Dahl, & Peltier(2021) مصنوعی را عامل اعتمادساز نیز هوش
ند زنجیره از فناوریهاي متصل ماما تحقیق حاضر با معرفی تحول هوش . داندو مزیت ساز می

 . کندها معرفی میهم را توانمندساز سازمان به
اند مانند تحقیق محور به موضوع داشتهبرخی از تحقیقات نگاه اکوسیستم محور و پلتفرم

Ruhland, Kooli, & Wright, (2021)  تحقیقو Ekman et al. , 2021  و
 تحقیقو  Narvaiza et al. , 2024 تحقیقو  Lasak & Wycislak, 2024 تحقیق

Pena & Breidbach, 2021  که این تحقیقات ضمن نگاه یکپارچه به موضوع و
اما این تحقیق با  . اندها کمتر توجه کردهراهکارمحوري که دارند به زیرساختها و نیازمندي

 . بندي به این موارد نیز پرداخت هاستلایه
وجه به یافته ها و است، با تاز انجایی که این تحقیق با اتکا بر یافته هاي کیفی صورت گرفته 

نتایج به دست آمده پیشنهاد میشود که تحقیق کمی مروري دیگري مانند فراتحلیل بر روي 
  .موضوع صورت گیرد و ارتباط کمی بین کدهاي انتخابی نیز به صورت مروري بررسی شود

ه زهمچنین پیشنهاد می شود که تحقیق مکملی با خبرگان یک صنعت بانکداري در این حو
 . صورت پذیرد و متغیرهاي بومی به چارچوب اضافه شود
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پیشنهاد میشود در راستاي مدلسازي با متغیرهاي موجود، متغیرهاي بومی نیز شناسایی شده و 
  . مدلی از آن ارائه شودتفسیري  –با استفاده از روش هایی چون مدلسازي ساختاري 
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