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بر ديده باني روندهاي فناوري اطلاعات مؤثر
 وكارهاي فعال در صنعت بانكداري ايران كسب

ترك٭علي مبيني دهكردي ٭٭و مصطفي كشاورز

و محيطي كه كسب وكارها در آينده در آن حضور خواهند داشت ديگر همچون دهه هـاي گذشـته باثبـات

و عدم قطعيت را اضافه خواهد كرد  و تغييرات فناورانه به آن ناپايداري بـاني رو ديده اينازپايدار نخواهد بود

پذير از اين فناوري بسيار مهم خصوص روندهاي فناوري اطلاعات براي كسب وكارهاي تأثير اين تغييرات به

باني روندهاي فنـاوري اطلاعـات باني اف اس اس اف به دنبال ديده اين تحقيق با استفاده از مدل ديده. است

 ايران است كه ابتدا در مرحلـه اول مـدل بـا روش مطالعـه وكارهاي فعال در صنعت بانكداري مؤثر بر كسب

و روند فناوري اطلاعات مؤثر بر كسب وكارهاي فعال در صنعت بانكـداري از گـزارش14اي، كتابخانه هـا

و كتاب و دسته مقالات سـپس در مرحلـه دوم موسـوم بـه مرحلـه تشـخيص. شدند بندي هاي معتبر استخراج

و در گام بعدي ها معرفي شدهدهنده روند عوامل كليدي شكل و بررسي فرضيهيهتجز منظوربهاند هـا وتحليل

از از روش مدل شد SmartPLSآماري افزار نرمسازي معادلات ساختاري به روش حداقل مربعات . استفاده

و معنـاداري بـر آينـده بانكـدار تـأثير اند بندي شده دهد روندها كه در شش بعد دسته نتايج نشان مي ي مثبـت

تـرين رونـدهاي فنـاوري اطلاعـاتو آزمـون فريـدمن مهـم SPSS22افـزار كـارگيري نـرم دارند سپس با به

و اولويــت و تحليــل مشــتري«بنــدي شــدند كــه در نتيجــه شناســايي هوشــمندي(ايجــاد توانــايي در تجزيــه

شد عنوان مهمبه»)وكار كسب .ترين روند شناسايي

 وكار بانكيي اطلاعات؛ كسبباني؛ روند فناور ديده:ها كليدواژه
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 مقدمه

هـاي محيطي كه كسب وكارها در آينده در آن حضور خواهند داشت ديگـر همچـون دهـه

و پايدار نخواهد بـود چـرا كـه در سـال  هـاي اخيـر تغييـرات شـگرف در ابعـاد گذشته ثبات

و ديگر ابعاد محيط كسب وكارها را چنـان  و چه فناورانه و چه سياسي مختلف چه اقتصادي

به دستخوش اثرات خود قرار دادند تا سرعت از عرصـه ظهـور كنـار جايي كه بعضي مشاغل

مي رفتند پس به تيـو با عـدم قطع داريناپا محيطيوكارها كسبطيمحتوان گفت طور قطع

ومي بالا حـال در ايـن. تأثير بسزايي در پويـايي ايـن محـيط دارد فناورانهيها شرفتيپباشد

و آشوب اطلاع از رويداد و روند محيط پرتلاطم ي آينده كه محيطشـان را دچـار تغييـرها ها

د بـود خواهند كرد تنها راه براي مقابله با اثرات منفي اين تغييرات براي كسب وكارها خواه

وكارهـا در محـيط آينـده ديده باني روندها بـراي جلـوگيري از غـافلگيري كسـب در نتيجه

در هـا بـر آينـده كسـب رو تأثيراتي كه اين روند ازاين. بسيار ضروري است وكارهـاي فعـال

.اي برخوردار است گذارند از جايگاه ويژه صنعت بانكداري مي

و اجتمـاعي، و بنيـادين اقتصـادي و فنـاوري، تحـولات گسـترده پيشرفت شـتابان علـم

و بـين هـاي گونـاگون منطقـه هـا در عرصـه افزايش رقابـت ميـان كشـور  و درك اي المللـي،

و پيشرفت كشور از هاي آينده جانبه، تلاش همهها نسبت به ضرورت توسعه پژوهانـه را بـيش

ايـن ضـرورت از آنجـا سرچشـمه. هـا ضـروري سـاخته اسـت هر زمان ديگري براي كشـور 

و فناوري، بهره گيرد كه بهره مي هاي گيري از فرصت برداري درست از تحولات شتابان علم

و كسب آمادگي براي رويارويي با تهديدهاي نوپديد، نيازمند  شناخت محـيط آينـده آينده

بهــاو طراحــي سياســت وي ــدها ــنشو درك درســت تهدي و متناســب، براســاس بي هنگــام

و الهي دهقي،(هاي آينده خواهد بود فرصت ).7-8: 1391خزائي

پديرقابتيتجارطيمح،يكيو تكنولوژيسازمان،يطيعوامل مح  آورنـديمـديرا

ابه. در كانون توجه قرار دارديكه در آن، مشتر و غالبـاًعيسـراريعوامل بسـنيعلاوه،

ينظرخـواه . (Tapscott and et al., 2000)دنـكن مـيرييـتغ ناپذير بيني به صورت پيش

دو شده گروهمانجا مي 2004كه در سال تنرگار1جي نيتـر دهد، مهم انجام شده نشان

___________________________________________________________________________ 
1. G2 
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هز،وري بهـرهشيوفادار، افزااني، حفظ مشتر2004ساليمباحث كار هـا، نـهيكـاهش

و فراهم آوردن واكنششيافزا آنچـه قابـل. بوده اسـتيبموقع سازمانيها سهم بازار

ا نيبـه چنـييپاسـخگو كانماآورنده فراهمنيتر اطلاعات مهميكه، فناورنيذكر است

و همكاران،( استيمباحث ها بيشـتر بايـد نسـبت بنابراين، شركت). 1391افرايم توربان

و موقعيت و سـريع واكـنش هاي ناشي از محيط كسب به مشكلات وكار جديد، مكـرراً

به بررسـي1نيوگرن (Arens and Rosenbloom, 2003; Drucker, 2001)نشان دهند 

مي شركت آمريكايي كه ديده28اي عملكرد اقتصادي مقايسه شـركت22كردنـد باني

- 1980(سـاله عملكرد آنها در يك دوره پنج. دادند، پرداختن كار را انجام نميكه اي

مي هايي كه ديده شركت. مورد سنجش قرار گرفت) 1975 و باني كردند به نحو ملموس

.(Morrison, 2002)چشمگيري عملكرد بهتري داشتند 

. دوبـاره احيـا شـده اسـت 2008-2009هـاي صنعت بانكداري بعد از بحران مالي سال

و اگرچه انتظار مي و آمريكـا، رود، رويكرد تنظيمي سختگير، يعني بحـران بـدهي در اروپـا

هاي نوظهور، صنعت بانكداري را بـه سـمت آينـده رويكرد بانكداري رشددهنده در اقتصاد

در همـه منـاطق جـز اروپـا كـه 2011ك برتر جهان در سـال بان 1000هاي دارايي. پيش برد

به2/0ها شاهد كاهش رشد دارايي دليل مشكلات بدهي در اروپا بوده است، رشـد درصدي

ـ اقيانوسيه در سال. كرده است درصدي را در مقايسه با سـاير5/14، رشد 2011منطقه آسيا

.(Capgemini Report, 2012)مناطق به ثبت رسانده است 

و به معناي كامل اي است كـه طـي تر آن بانكداري مجازي، پديده بانكداري الكترونيكي

به يك دهه اخير در بين بانك واسطه فراهم شدن بسترهاي فناوري اطلاعـات مطـرح هاي ايران

و تكامل روزافـزون آن در صـنعت بانكـداري كشـور قابـل مشـاهده اسـت  از ديـد.شده است

و دسترسي بـه مجـاري متعـدد بـراي انجـام عمليـات جويي در هزينه مشتريان صرفه ها در زمان

و از ديـد بانكي از مزاياي به كارگيري فناوري اطلاعات در قالب بانكداري الكترونيكي اسـت

و مؤسسات مالي نيز ويژگي بانك هـا در ارائـه نـوآوري، هايي چون افـزايش شـهرت بانـك ها

بهحفظ مشت وجـوي مشـتريان هـا، ايجـاد فرصـت بـراي جسـت رغم تغييرات مكاني بانك ريان

___________________________________________________________________________ 
1. Newgren 
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و برقـراري شـرايط رقابـت جديد در بازارهاي هدف، گسـترش محـدوده جغرافيـايي فعاليـت

مي كامل از مزاياي اين نوع بانكداري به و رسولي(آيد شمار ).1390نژاد، مبيني دهكردي

ر هستيلبغايجهانيروهايني،جهانيروندها بـ شـهيند كـه و اآنهـا در گذشـته اسـت

آ ها در زمان حال شكل مـي فعاليت و بـه مـ نـدهيگيرنـد  ,.Singh and et al) ابنـدييانتقـال

تغيهاي جهانو روندهاناشريپ.(2009 و از آن،يناشياديبن راتييشدن، فناوري اطلاعات

و چالش ها، امديپ پ همه سازمانيگسترده براييها آثار فعـاليوكارهـا كسب. دارديها در

ازينيدر صنعت بانكدار و متـامقوله مستثننياز پأنبـوده رو شـرانيثر از و كـلانيهـادن ـهـا

حتيمل،يالملل بين .هستنديبخشيو

به با و يريپذ توان رقابتشيو افزايرياز غافلگيريمنظور جلوگ توجه به مطالب فوق

و رفع چـالشيلازم برايو كسب آمادگ يهـا رونـد بـاني ديـدهو لـزومتي ـهـا، اهم مقابله

بر اطلاعاتيفناور و روشـن مـي مؤثر ا.دشـو بانـك آشـكار نني ـانجـام  ازمنـديامـر مهـم،

و بررس دققيعميهايمطالعات لـذا در ايـن تحقيـق بـا.ق موضوع در ابعاد مختلف اسـتيو

اف كارگيري مدل ديده به درو پياده1باني اف اس اس سازي مراحـل آن سـعي شـده اسـت

هـا دهنده روندهاي آينده فنـاوري اطلاعـات مـؤثر بـر بانـك قالب همين مدل، عوامل شكل

و مهـم  و بـه تدوين شود ترتيـب اهميـت تـرين رونـدهاي فنـاوري اطلاعـات شناسـايي شـده

.بندي شوند اولويت

و پيشينه تحقيق.1  مروري بر مباني نظري
2روند.1-1

از در آينده در هـا يـا پديـده تغييرات مـنظم در داده«: انديشي منظور از روند عبارت است هـا

و همكاران،(» خلال زمان  تغييـرات«:از عبـارت اسـت رونـد ديگـر، عبارتبه) 1388قديري

 ممكـن مـذكور تغييـرات. زمـاني بـازه يـك طولدرها پديدهدراي دورهياو مستمر منظم،

و همكاران، ملكي(» باشد كمييا كيفي شكلبه است ).1385فر

___________________________________________________________________________ 
1. Future Signal Sense-making (FSSF): A Start-up Tool to Analyse and Categorise Weak 
Signals, Wild Cards, Drivers, Trends and Other Types of Information. 
2. Trend 
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 باني ديده.2-1
و واينــر كننــد كــه رويــدادهاي جديــد، مثابــه راداري توصــيف مــي بــاني را بــههديــد1بــراون

و كوچك دنيا را به و بزرگ و نارايانـان. دهـد يافته نشان مـي اي نظام گونه غيرمنتظره 2فـاهي

مي معتقدند برنامه ديده و گيرندگان را بـه درك دگرگـوني بايستي تصميم باني هـاي جـاري

مي بالقوه كه در محيط بـاني ديـده . (Morrison, 2002)دهـد، توانـا سـازد هاي خارجي رخ

و برنامه كمك مي هاي تاكتيكي تمركز كنيم كه در آنهـا نيروهـاي كند تا بر راهبرد سازمان

پ لقوه بـه مزيـتاايداري سازمان را تهديد كنند تا بتوان آن مشكلات ب ـخارجي ممكن است

شناسـي اسـت كـه در نقطـه بـاني نـوعي روش ديده. (Albright, 2004)شركت تبديل شود 

و معيار اتصال آينده و راهبرد قرار دارد سـازد كـه هاي سازماني مرتبطي را فـراهم مـي نگري

و بيـنش از حجـم انبـوهي از به ذهن افراد اجازه تشخيصو تميـز اطلاعـا  علائـم«ت، دانـش

.(Slauther, 1999)دهدمي» روزمره

به.3-1 و ديده اف اس اس اف  باني عنوان چارچوب مديريت الگو

و شگفتي هايي كه قرابت زيادي با ديده ازجمله واژه سـازها باني دارد، روندها، علائم ضعيف

و آينده محققان حوزهاز بسياري. هستند و مديريت پژوهي با تأكيد بـر اهميـت ايـن سازمان

. دهنـد سه محور، هنگام پايش محـيط بيشـترين توجـه را بـه ايـن سـه كـانون اختصـاص مـي 

از جمله افراد قابـل اعتنـا در ايـن زمينـه اسـت كـه در ادامـه خلاصـه نتـايج) 1394(كوواسا

و: ايي علائـم آينـده چارچوب شناسـ«پژوهش وي را كه تحت عنوان  ابـزاري بـراي تحليـل

و سـاير انـواع اطلاعـات سـازها، پيشـران بندي علائم ضعيف، شگفتي تقسيم در» هـا، رونـدها

وي چـارچوب درك. دهـيم به چاپ رسيده اسـت، مـورد بررسـي قـرار مـي3ها آيندهمجله

اف(علائم آينده  مي) اف اس اس علائـم كند كه روشي اسـت بـراي برخـورد بـا را معرفي

و در نقطه مقابل رويكرد سنتي برون ضعيف، مسائل نوظهور، پيشران و روندها يـابي مسـير ها

.گيرد با رويكرد تك علامتي قرار مي

___________________________________________________________________________ 
1. Brown and Weiner 
2. Fahey and Narayanan 
3. Futures 
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و نيروهـاي اجتمـاعي، فنـاوري، و رهگيـري رونـدها مديريت مسـئله ضـمن شناسـايي

و اقتصادي، گزينه و دلالت سياسي و تفسير كرده ها و در نهايت براي هاي هريك را تعريف

سيسـتم هشـدار راهبـردي بموقـع نيـز. انديشـد مواجه با اين شرايط به تمهيدات راهبردي مي

:شود فرايندي است كه به سه مرحله اصلي تقسيم مي

درـ نخستين گـام يـا مرحلـه، شـامل جمـع خصـوص علائـم ضـعيف، آوري اطلاعـات

و مسائل است .روندها

ميـ مرحله دوم، موسوم به مرحله :شود تشخيص، خود شامل سه مرحله

و نيز تحليل بسترهاي مختلف پديده، تحليل ريشه● و تغييرات بالقوه آنها  اي هسته روندها

و خوشه● و مسائل مرتبط، بندي مهم انتخاب  ترين روندها

و مسائلي كه به● و انتخاب روندها .اند طور اخص به سازمان مرتبط شناسايي

و مسـائل شناسـايي شـده، تـدوين ـ در مرحله سوم، راهبرد مقتضي براي مقابله با روند

.(Kuosa, 2011)شود مي

 باني اف اس اساف مرحله اول فرايند ديده.1-3-1

در نخستين گام يا مرحله، شامل جمع .خصوص روندهاست آوري اطلاعات
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 اطلاعات در بانكداريهاي فناوري بندي روند دسته.1جدول
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هوشمندي

 وكار كسب
����

������بانكداري مجازي

�� امنيت مجازي

� داده بزرگ

�����هاي بانكي كارت

������� سيار شدن

هاي فناوري

 نوين احراز
����

��� 2.0وب

�� پردازش ابري

بانكداري

 كاناله همه
���

��هاي كاربردي برنامه

�فرايندهاي داخلي

��الگوهاي زماني

����هاي اجتماعي رسانه

.هاي تحقيق يافته:مأخذ

___________________________________________________________________________ 
1. Deloitte and Touche 
2. Forrester Report 
3. Christiansen 
4. Capgemini Report 
5. Essvale Corporation 
6. Haldane, Millard and Saporta 
7. Skinner 
8. King 
9. Lasalle Report 
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و توضيح روندهاي فناوري اطلاعات در بانكداري.2جدول  معرفي
و توضيح روندها روند  معرفي

بانكداري همه

 كاناله

مي در اين روند مشتريان از تمام كانال را. برند هاي موجود بهره براي مثال، آنهـا يـك تـراكنش

مي از طريق موبايل آغاز مي و در كانال ديگر براي مثال در شعبه به پايان  Cisco)رسـانند كنند

IBSG, 2012) .مـراه دارد از جملـه فرصـته هايي براي بانكبه بانكداري همه كاناله فرصت

.(Infosys, 2015)سازي شده عامل بهتر با مشتري، ارائه خدمات شخصيت

 موبايل بانك

رشد كـاربران جهـاني موبايـل. هاست هاي بانكداري براي اكثر بانك ترين كانال موبايل يكي از بزرگ

و پيش مي بانك در فاز رشد خود قرار دارد در بيني . باشـد سال آينده اين رشد ادامه داشـته10تا5شود

به از .درصد رسيده است70تا60سويي پذيرش موبايل بانك در كشورهاي در حال توسعه

هاي رسانه

 اجتماعي

و تقاضـا بـراي رسـانه و مشتريانشـان باعـث هـاي اجتمـاعي از سـوي بانـك افزايش پـذيرش هـا

يار ممتـاز هـاي بسـ ها قابليت اكنون بانكهم. ها با مشتريانشان شده است گسترش تعاملات بانك

را ها باعث شده بانك اين قابليت. اند هاي اجتماعي را شناسايي كرده رسانه هـا صـداي مشـتريان

و محصـولات خـود را بـراي و خـدمات و از آن طريق نيازهاي آنها را شناسـايي كـرده بشنوند

و حفـظ مشـتريان را موجـب مـي ارائهبرطرف كردن اين نيازها . شـود كنند كه اين امر رضايت

از جود اين قابليتو و توسعه محصول باعـث شـده اسـت كـه بسـياري ها براي تقويت بازاريابي

به بانك عنوان بخش همگرا با سيستم مديريت روابط مشتري خـود در نظـر ها رسانه اجتماعي را

.(Capgemini Report, 2012)بگيرند

بانكداري

 مجازي

 شعب شبكهو در خودپردازها معاملات حجم كننده آينده بانكداري است زيرا متحول اينترنت،

در عنـوان بـه1گفته گروه تاور،به توجهبا. ها بسيار رشد داشته است بانك  متحـده ايـالات مثـال

و پيشـي تحويل هاي از كانال ديگر از بسياري اينترنتي بانكداري رشد، آمريكا  بـه گرفتـه اسـت

 آنلايـن قـرار دادن اسـتفاده اولويتدر توانميرا اين. يافته است افزايش درصد27 سالانه نرخ

 Essvale)صـف باجـه توسـط مشـتري دريافـتدر انتظـار جـاي بـه بـانكي اكثر نيازهاي براي

Corporation, 2007).

هاي كارت

 بانكي

از در بسياري از كشورهاي جهان حركت به استفاده بيشتر از كارت هاي بـانكي بجـاي اسـتفاده

به چك را ظهور كارت. عنوان روندي كلي قابل مشاهده است هاي بانكي هاي جديد ايـن رونـد

و كارت توان كارت تقويت كرده كه در اين حوزه مي هاي بدون نياز به تماس هاي چندمنظوره

.(Christiansen, 2011)را ذكر كرد

هاي فناوري

نوين احراز

 هويت

و: بـراي مثـال(شناسايي بيومتريك از طرق مختلف كـه ...) اثـر انگشـت، صـدا، شـبكيه چشـم

، (Gracht  Vonder and Darkow, 2010)تبـديل بـه فنـاوري شناسـايي اسـتاندارد شـده

و امنيت در خريدها را به همراه آورده است .(TNS, 2008) راحتي

آندرويـدو اپـل عامـل ها با سيستمو تبلت هوشمنديها گوشي هاي خاصي براي ها برنامه بانكيها برنامه

___________________________________________________________________________ 
1. Tower Group 
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و توضيح روندها روند  معرفي
 كاربردي

1تر خاص

و بيني، پيش بندي، بلادرنگ بودجه دسترسي براي حسـاب را توسـعه صـورت صـدور پرداخت

.(LaSalle Report, 2012)دهند مي

 مجازي امنيت

هـاي گونـاگون ترين موضوع مرتبط با ريسك در تمام مؤسسات با انـدازه مهمامنيت فضاي مجازي به

سـال (New York State Department of Financial Services, 2014)تبـديل شـده اسـت

و شدت حملات سايبري بوده استو ايـن دليلـي اسـت مبنـي 2014 بـر شاهد شتاب در افزايش تعداد

و مخرب اينكه اين تهديدات فراگيرتر، پيچيده .(Kuchler, 2014) تر خواهند بود تر

هاي زماني الگو

 قديمي

و چهـار(24/7عملكـرد امـور مـالي پذير انعطاف معماري جديد نسل هفـت روز هفتـه، بيسـت

ها، اهميـت اتصـال امـن امكان دسترسي در تمام زمان. است كرده را تضمين)ساعت شبانه روز

و خلـق حضور فناوري اطلاعات در همه.تر كرده است پررنگكشورها به شبكه اينترنتي را جـا

و عدم وابستگي نوع جديدي از وابستگي ها به زمان، الگوهاي قديمي زمان مصرف به جامعـه ها

و 24 .),Pantzar (2010روز سال تغيير داده است 365ساعته براي هفت روز هفته

فرايندهاي

 داخلي

ت اگرچه فناوري مي هـاي بانـك همچـون افـزايش درآمـد بـا توسـعه حقق اسـتراتژي تواند براي

يعنـي»صـنعتي كـرده« محصول به كمك آيد ولـي قبـل از آن بانـك بايـد فراينـدهاي خـود را

را فرايند ديوارهـايو خطاهـا كـاهش يابـد پيچيـدگي، تحكـيم بخشـد تـاو استاندارد ساده، ها

.(KPMG, 2014)هاي مختلف بانك از بين برود بخش موجود ميان

 پردازش ابري
 رابـط عـلاوه بـه خود بانك امن باشـد، اختصاصييها زيرساخت تواند همچونمي فضاي ابري

.(King, 2010) را در اختيار قرار دارد تري كامل گذاشته بسيار اشتراكبه خدماتو كاربري

 داده بزرگ

ارزش بـراي مشـتري، بهبـود هاي بزرگ را كه فراهم آورنده ها پتانسيل عظيم داده امروزه بانك

و مديريت بهتر ريسك را دريافته نيافتـه امـروزه هاي سـاختار حجم عظيم از داده. اند سودآوري

پتانسيل قابل توجهي براي تحليل الگوي خرج كردن مشتريان، پشتيباني رشـد درآمـد، كـاهش

انـه در مـورد هـاي فناور اگرچه چالش. ريسكو اطاعت از قوانين موجود را فراهم آورده است

و بهم پيوستن داده جذب داده به ها دسـت آوردن بينشـي در مـورد مشـتري وجـود دارد ها براي

(Capgemini Report, 2013).

 2.0وب

وب دهي خدمات اينترنتي بانـك هاي جديد سرويس سايت سـاخته 2.0هـا بـا اسـتفاده از تفكـر

به شوند كه باعث شده سايت مي بر هاي بانكي فايروال، آنتـي ويـروس كـه بـه ناچـار جاي تكيه

دسترسـي را بـا اسـتفاده از هـر. باشند؛ تمام امنيت را در دامنه خودشان مديريت كننـد ناقص مي

و مشـتريان را بـا مشـاركت دادن در خـدمات وب بـه كـار دستگاهي در هر نقطه ممكن ساخته

.(Skinner, 2007)گرفته است

هوشمندي

 وكار كسب

و نيـز راه و طراحي پايگاه داده هـاي حـل فناوري براي تحليل مشتري در حوزه پردازش، حافظه

هــا در حــال حاضــر از هوشــمندي بانــك. كنــد موجــود در بــازار پيشــرفت مــيتحليــل مشــتري

___________________________________________________________________________ 
1. More Specific App 
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و توضيح روندها روند  معرفي
و تحليـل كسب هـاي هـاي فـروش، فعاليـت كننـده بـراي افـزايش فرصـت بينـي هـاي پـيش وكار

م مشاوره و ارتقاي خدمات مياي .(Capgemini Report, 2013)برند شتري بهره

.همان:مأخذ

(مرحله دوم فرايند ديده باني.2-3-1 )مرحله تشخيص:

و عوامل شكل در ادامه به تحليل ريشه و نيز تحليل بسترهاي مختلـف دهنده اي هسته روندها

.پديده، پرداخته شده است

 اطلاعات مؤثر بر كسب وكارهاي فعال در صنعت بانكداريدهنده روندهاي فناوري عوامل شكل.3جدول
منبعدهندهعامل شكلروند

و ايجاد توانايي در تجزيه

هوشمندي(تحليل مشتري

)وكار كسب

تعامل مستقيم مشتري با كارمندان بانك كاملاً محو شده

 ,Capgemini Reportاست
هاي تحليل مشتري در حـوزه پـردازش،پيشرفت فناوري 2013

و طراحي پايگاه داده حافظه

توسعه بانكداري مجازي به

 جاي فيزيكي

 ,Kumar Dhanwaniبانكيهاي بينانتقال آني وجوه در حساب
2009

و دستگاه فروش POSAgboola, 2001ظهور ماشين خودپرداز

باندپهنايظهور

Essvale 
Corporation, 2007 

ايستادن دربهنيازبامقايسهدرآنلاينبانكداريسهولت

شعباتصف

شخصيمالينظارت دقيق اموربهميل

بر افزايش تمركز بانك ها

 امنيت مجازي

و شدت حملات سايبري  Kuchler, 2014افزايش تعداد
 Dougherty andهامورد حمله قرار گرفتن غيرمستقيم بانك

Hamilton, 2014

كارگيري داده بزرگ براي به

 مداري بهبود مشتري

هاي ساختارنيافتهوجود حجم عظيم از داده
Capgemini Report, 

ســرعت افــزايش حجــم اطلاعــات مربــوط بــه معــاملات 2013

مشتريان در طول هر سال

ها كارگيري جديدترين نوآوري به

بانكي هاي در صنعت كارت

هاي بدون نياز به تماس، كارت(

)هاي چندمنظوره كارت

پرداخـتابزارپيشرفتبهتوجهباچكازفاصله گرفتن

يهـا كـارت سـوي خصـوص حركـت بـه الكترونيكي بـه

Christiansen, 2011پرداخت

ــه ــهيهــاوجــود آمــدن كــارتب ــاز ب ــدون ني وب تمــاس

هاي چندمنظورهكارت

 Holloway, 2014اعتبارييهاكارتجايبههمراهجايگزين شدن تلفنهاسيار شدن بانك



 169 ______________ ...در وكارهاي فعال بر كسبباني روندهاي فناوري اطلاعات مؤثر ديده

منبعدهندهعامل شكلروند
درتـوزيعيكانـلعنوانبههمراهتلفنبانكداريپذيرش

نوظهوريهابازار
Yurcan, 2012 

ــاس ــرفاحس ــت مص ــرش مثب و نگ ــاز ــدگانني ــهكنن ب

 Essvaleي موبايليهاپرداخت
Corporation, 2007 

هوشمنديهاگوشينفوذبالارفتن ضريب

كارگيري افزايش به

هاي نوين احراز فناوري

ها هويت توسط بانك

شـبكيههويـت اسـكني احـرازهـاوجود آمدن قابليتبه

بيومتريكو تشخيص صداچشم، اثر انگشت، امضا
Farah, 2012 

تـادهـدمياجازهRFID،NFCZigbeeهاي،فناوري

 Skinner, 2007 يكديگر را تشخيص دهند سيمبي صورتبه تراشه

بانكداري الكترونيك

2.0هوشمندتر به كمك وب

فرمپلتافزار به وب براساسبر نرمنياز به تغيير از وب مبتني
Skinner, 2007 

هانياز به تغيير از وب داده به وب مديريت داده

استفاده از پردازش ابري در

 بانكداري

 ,Luka and Frank در آنها ضرورت دارد بانكي عمليات نياز به ادغام
2012

ربطبيتبليغاتبهعدم توجه مشتريان

King, 2010 
را مشتريان  فردبه منحصرحل راه عنوانبه محصولات

مي به  خواهند آنها

 تقاضاي محصولات اختصاصي از طرف مشتريان

 كاناله بانكداري همه

 ,Capgemini Report الكترونيكو تلفن همراههمگرايي فناوري بانكداري
2012

ازاستفادهبهجوانكنندگانمصرفروزافزونگرايش

تلفن همراهكاربردييهابرنامهواينترنت
Essvale 

Corporation, 2007 

 وكار بانكداري دوگانه هاي كسب ظهور مدل

European 
Commission, DG 

Enterprise and 
Industry Final 
Report, 2008

هاي كاربرديتوسعه برنامه

 More Specific)تر خاص
App) 

افزارهاي كاربردي توسعه نرم(

)طور مستقلويژه نياز هر فرد به

و سيستم عامل گوشيتنوع گوشي هاهاي هوشمند

LaSalle Report, 
2012 

هاتنوع سيستم عامل گوشي

 نياز فرديهاي با عملكرد خاص افزار تقاضا براي نرم

و مستحكم ساده، استاندارد

 كردن فرايندهاي داخلي

 هاي كسب وكار نياز به آسان تر شدن اجراي استراتژي

European 
Commission, DG 

Enterprise and 
Industry Final 
Report, 2008

KPMG, 2014دست آوردن مزيت رقابتينياز به
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منبعدهندهعامل شكلروند
تغيير در الگوهاي زماني

 مشتريانقديمي مصرف
شبكه اينترنتيبهايمن كشورهااتصالات

2010 Pantzar, 
امور ماليپذيرانعطافمعماريجديدنسل

هاي بانكداري در بستر رسانه

 اجتماعي

افزايشواطلاعاتفناوريازديادشامل،هاشبكهرشد

ارتباطاتگسترده
Singh and et al., 

2009 

اجتماعي از طرف مؤسساتهايپذيرش فزاينده رسانه

خدمات مالي
Capgemini Report, 

2012 

Farah, 2012هاي اجتماعيقابليت بسيار ممتاز رسانه

.همان:مأخذ

 چارچوب مفهومي تحقيق.1شكل

از:مأخذ .1394مدل كوواسا، برگرفته

 شناسي تحقيق روش.2

مي از منظر جمع. اين تحقيق از نوع كاربردي است و داده آوري داده، از نوع كمي هـا باشـد

آوري بـا توجـه بـه موضـوع پـژوهش بـراي جمـع. انـد آوري شـده از طريق پرسشنامه جمـع 

و انديشــمندان در حــوزه فنــاوري  اطلاعــات مــورد نيــاز، جامعــه آمــاري پــژوهش خبرگــان

و بانكـداري مـي  هـاي بـديهي اسـت، همچنـين صـاحبنظراني كـه در حـوزه. باشـد اطلاعات

آوري اطلاعات درخصوص روندهاي فناوري اطلاعاتشامل جمع:نخستين مرحله

 مرحله دوم، موسوم به مرحله تشخيص

 دهنده روندها شناسايي عوامل كليدي شكل

مشناسايي مهم وكارهاي فعال در صنعت بانكداريثر بر كسبؤترين روندهاي فناوري اطلاعات

م اولويت: مرحله سوم وكارهاي فعال در صنعت ثر بر كسبؤبندي روندهاي فناوري اطلاعات
بانكداري در ايران
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و تأليفـات قابـل تـأم مديريت فناوري اطلاعات مشغول به فعاليت هستند يا ديـدگاه لي در هـا

به اين حوزه دارند، مي بـا. عنوان اعضاي جامعه آمـاري پـژوهش مـدنظر قـرار گيرنـد توانند

و بانـك رانيمـد پـژوهش، بخـش كمـي ايـن مـاريآتوجه به مطالب ذكر شـده جامعـه  هـا

ايكه آثـار قابـل تـوجهي هستنداطلاعات در بانكو صاحبنظرانيمتخصصان فناور ني ـدر

بـ.حوزه دارند اي اسـتفاده گيـري طبقـه راي انتخـاب نمونـه از روش نمونـه در بخـش كمـي

و در مرحلـه ذكرشده مشخص مـييجامعه آمارتيدر مرحله اول كل جمع. كنيم مي شـود

و سـپس نسـبت توزيها در بانكتيجمععيتوز نكهيا،بعد يبـراعي ـمختلف چگونه اسـت

از مختلف مشـخص مـييها بانك و در مرحلـه بعـد براسـاس همـان نسـبت، نمونـه را شـود

دريعيهمان نسبت توزعدر واقمينيگزيمختلف برميها بانك كه در جامعـه برقـرار اسـت

ن ميزينمونه آوري پرسشـنامه جمـع56با توجه به شرايط تحقيق در بخش كمي.شود برقرار

اف با اسـتفاده از مـدل ديـده.دش بـاني رونـدهاي فنـاوري اس اس اف بـه دنبـال ديـده بـاني

باشـد كـه در ابتـدا وكارهاي فعال در صنعت بانكداري در ايران مـي اطلاعات مؤثر بر كسب

روند فنـاوري اطلاعـات مـؤثر بـر14اي، كتابخانه اول مدل از طريق روش مطالعه در مرحله

و كتـاب مقالـه هـا، كسب وكارهـاي فعـال در صـنعت بانكـداري از گـزارش  هـاي معتبـر هـا

و دسته سپس در مرحلـه دوم. شدند كه در مباني نظري پژوهش آورده شدند بندي استخراج

از دهنــده رونــدها معرفــي شــده تشــخيص عوامــل كليــدي شــكل و در گــام بعــدي پــس انــد

و تحليل داده جمع و بررسـي فرضـيهيهتجز منظوربههاي پرسشنامه روند آوري از وتحليل هـا

ــدلرو ازش م ــات ــداقل مربع ــه روش ح ــاختاري ب ــادلات س ــازي مع ــرمس ــزار ن ــاري اف آم

SmartPLS شد به سپس در مرحله سوم ديده. استفاده و SPSS22افـزار كارگيري نرم باني با

و اولويت آزمون فريدمن مهم .بندي شدند ترين روندهاي فناوري اطلاعات شناسايي

ن و افـراد خبـره حـوزه فر از اساتيدروايي محتواي ابزار پژوهش توسط هشت دانشـگاه

و آينده و فنـاوري اطلاعـات بررسـي و بانكـداري بـراي سـنجش پايـايي. شـد تأييـد پژوهي

اسـت كـه در آن پايـايي شـده اسـتفاده معيارهاي روش حداقل مربعات جزئـي پرسشنامه از

و پايايي تركيبي مربـوط بـه پايـايي نتـايج. شود سنجيده مي1توسط دو معيار آلفاي كرونباخ

___________________________________________________________________________ 
1. Composite Reliability (CR) 
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و. اســت شــده دادهنشــان4پرسشــنامه پــژوهش توســط دو معيــار يادشــده در جــدول هيــر

را قبول قابلحداقل مقدار)2006(همكاران  و ضـريب پايـايي تركيبـي  0.6آلفاي كرونباخ

آن است كه پرسشنامه دهنده نشانلذا مقادير (Hair and et al., 2006: 102)اند ين كردهمع

.، از پايايي قابل قبولي برخوردار استشده ادهاستف

 گيري پژوهش پايايي ابزار اندازه.4جدول

يرمتغ
آلفاي
 كرونباخ

پايايي
 تركيبي

يرمتغ
آلفاي
 كرونباخ

پايايي
 تركيبي

و كلاهبرداري

 جرايم مالي
1.00 1.00 

و داده

 آفريني ارزش
1.00 1.00 

 0.79 0.77 مداريمشتري 0.76 0.62 هاي فناورانه تازه

و زيرساخت  1.00 1.00 فناوري

وكار مدل كسب

 بانكي
0.63 0.76 

 0.81 0.75 آينده بانكداري

.همان:مأخذ

) AVEجـذر(و روايي واگرا1براي ارزيابي روايي پرسشنامه از دو معيار روايي همگرا

از5مطابق جدول.است شده استفاده روايي همگـراي مناسـب دهنده نشان5/0مقادير بالاتر

.باشند پرسشنامه مي

ي پژوهشها سازهبراي AVE مقدارنتايج.5 جدول

 يرهاغمت
و كلاهبرداري
 جرايم مالي

هاي تازه
 فناورانه

و فناوري
زيرساخت

و داده
آفريني ارزش

مداري مشتري
مدل
وكار كسب

 بانكي

آينده
بانكداري

AVE00/152/000/100/165/066/054/0

.همان:مأخذ

و لاركر در بررسي روايي واگرا، جذر ميانگين واريانس) 1981(براساس نظريه فورنل

___________________________________________________________________________ 
1. Average Variance Extracted (AVE) 
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در. شـود هـا مقايسـه مـي براي هر سازه با ضرايب همبستگي بين سازه (AVE) شده استخراج

مي6جدول  (AVE) شـده اسـتخراج دهـد جـذر ميـانگين واريـانس مقايسه اين مقادير نشان

هاست، بنابراين تمـامي ها بالاتر از همبستگي بين سازه مربوطه با ساير سازه براي تمامي سازه

.روايي واگرا، اعتبار مناسبي دارند ازنظرها سازه

 ماتريس سنجش روايي واگرا.6 جدول

مدل
كسب
وكار
بانكي

و  داده
آفريني ارزش

كلاهبرداري
و جرايم
 مالي

آينده
بانكداري

و فناوري
زيرساخت

هاي تازه
فناورانه

مداري مشتري

مدل كسب

 وكار بانكي
1

و داده

آفريني ارزش
0.81 1

و كلاهبرداري

 جرايم مالي
0.32 0.97 1

1 0.52 0.47 0.71آينده بانكداري
و فناوري

 زيرساخت
0.82 0.42 0.60 0.45 1

1 0.57 0.83 0.43 0.62 0.46هاي فناورانه تازه
1 0.46 0.49 0.65 0.83 0.53 0.48مداري مشتري
.همان:مأخذ

ها يافته.3
)ترين روندها شناسايي مهم(باني گام دوم مرحله دوم ديده.1-3

بـه ايـن. است شده استفادهيابي معادلات ساختاري هاي پژوهش، از مدل براي آزمون فرضيه

شدبه SmartPLS افزار نرممنظور،  ابتدا بارهاي عاملي همه اجـزا بررسـي شـد تـا. كار گرفته

هـا، ضـرايب بارهـاي عـاملي طبق بررسي. گيري استفاده شوند در سنجش برازش مدل اندازه

بـا بـار سـؤالات بـود كـه4/0يعنـي قبـول قابلدو مورد بالاتر از حداقلجزبهتمامي عوامل 



89، شماره24سال/ ___________ ________________________________ 174

در مرحله دوم، به بررسـي روابـط ميـان.شدحذف سؤالاتاز مجموعه4/0عاملي كمتر از

و فرضيهتغم پرداختـه شـد كـه نتـايج آن در سـطح t-valueهاي پژوهش براساس معيـار يرها

يرهـاي متغ تـأثير همچنـين بـراي تعيـين. است شده دادهنشان7درصد در جدول95اطمينان 

كنـد تغييـرات به بررسي ضرايب مسـير پـرداختيم كـه بيـان مـيزا درونيرهاي متغبرزا برون

مي شده مطرحيرهاي مستقل متغيرهاي وابسته تا چه ميزان توسط متغ .شوند در مدل تبيين

هاي مختلف بانك كـه در مدل پيشنهاد شده سعي شده است تأثيرات روندها در بخش

و در شـش اند جمع از ادبيات موضوع استخراج شده در بندي شـده بعـد آورده شـده اسـت،

:اند بندي شده هاي مختلف بانك دسته ادمه روندها براساس تأثيرشان در بخش

و جرايم مالي هـاي؛ تـازه)ها بـر امنيـت مجـازي روند افزايش تمركز بانك(كلاهبرداري

به ها در صنعت كارت كارگيري جديدترين نوآوريبه(فناورانه  كـارگيري هاي بانكي، افزايش

؛ فنـاوري)تـر هاي كاربردي خاص ها، توسعه برنامه هاي نوين احراز هويت توسط بانكريفناو

و ارزش)استفاده از پردازش ابري در بانكداري(و زيرساخت كـارگيري داده بـه(آفريني؛ داده

توسعه بانكداري مجازي به جـاي(؛ مدل كسب وكار بانكي)مداري بزرگ براي بهبود مشتري

هـاي اجتمـاعي، هـا، بانكـداري در بسـتر رسـانه كاناله، سيار شدن بانك همه فيزيكي، بانكداري

و مســتحكم كــردن  تغييــر در الگوهــاي زمــاني قــديمي مصــرف مشــتريان، ســاده، اســتاندارد

و تحليـل مشـتري(مـداري؛ مشـتري)فرايندهاي داخلي هوشـمندي(ايجـاد توانـايي در تجزيـه

).0/2به كمكوب، بانكداري الكترونيك هوشمندتر)وكار كسب

 PLSخروجي:2شكل
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 نتيجه آزمون فرضيات.7 جدول

 فرضيه
ضرايب
 مسير

Tمقدار
نتيجه
 آزمون

بر تأثيرروندهاي بعد مدل كسب وكار بانكي : H1فرضيه مثبتي

.آينده بانكداري دارد
 تأييد 3.27 0.43

و ارزش:H2فرضيه بر تأثيرآفريني روندهاي بعد داده مثبتي

.آينده بانكداري دارد
 تأييد 2.60 0.14

و جرايم مالي : H3فرضيه مثبتي تأثيرروندهاي بعد كلاهبرداري

.بر آينده بانكداري دارد
 تأييد 6.14 0.15

و زيرساخت : H4فرضيه بر تأثيرروندهاي بعد فناوري مثبتي

.آينده بانكداري دارد
 تأييد 3.31 0.13

مثبتي بر آينده تأثيرهاي فناورانه روندهاي بعد تازه:H5فرضيه

.بانكداري دارد
 تأييد 8.01 0.37

مثبتي بر آينده تأثيرمداري روندهاي بعد مشتري: H6فرضيه

.بانكداري دارد
 تأييد 3.66 0.25

.همان:مأخذ

.محاسبه شده است Smart PLSافزار در ادامه، ضريب بار عاملي با استفاده از نرم

 ضريب بار براي هر يك از روندها.8جدول

 بار عاملي وكارهاي فعال در صنعت بانكداري مؤثر بر كسب روندهاي فناوري اطلاعات

 0.662ها سيار شدن بانك

 0.644 تغيير در الگوهاي زماني قديمي مصرف مشتريان

 1.00 ها روي امنيت مجازي افزايش تمركز بانك

و مستحكم كردن فرايندهاي داخليساده،  0.739 استاندارد

به كارت(هاي بانكي ها در صنعت كارت كارگيري جديدترين نوآوري به هاي بدون نياز

)منظوره هاي چند تماس، كارت
0.733 

 0.612 هاي اجتماعي بانكداري در بستر رسانه

 0.872ها هاي نوين احراز هويت توسط بانك كارگيري فناوري افزايش به

 1.00 مداري كارگيري داده بزرگ براي بهبود مشتري به
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 بار عاملي وكارهاي فعال در صنعت بانكداري مؤثر بر كسب روندهاي فناوري اطلاعات

 0/20.835بانكداري الكترونيك هوشمندتر به كمك وب

 0.407 توسعه بانكداري مجازي به جاي فيزيكي

 1.00 استفاده از پردازش ابري در بانكداري

 0.477 بانكداري همه كاناله

 0.529تر هاي كاربردي خاص توسعه برنامه

و تحليل مشتري  0.786)وكار هوشمندي كسب(ايجاد توانايي در تجزيه

.همان:مأخذ

.با توجه به نتايج حاصل شده هيچ يك از روندها حذف نشدند

انجـام پـذيرفت كـه1ارزيابي برازش كلي مدل با استفاده از شـاخص نيكـويي بـرازش

نيكـويي. شـود اسـتفاده مـي R2و Communalityبراي محاسبه آن از دو شاخص ميـانگين 

بـالاتر36/0يعنـي قبول قابلاست كه از حداقل آمده دستبه82/0 برازش براي مدل معادل

و لذا مدل پژوهش از برازش مناسبي برخوردار است .است

 متغيرها R2و Communalityمقادير.9جدول

غمت
ها
ير

ي
انك
رب
كا
و
ب
كس
ل
مد

ش
رز
وا
ده
دا

ي
رين
وآف
ي
ار
رد
هب
كلا

يم
را
ج

ي
يمال
تر
مش

ي
ار
مد

ي
ار
كد
بان
ده
آين

ت
اخ
رس
زي
و
ي
ور
فنا

زه
تا

انه
ور
فنا
ي
ها

Communality 0.36 1.00 1.00 0.65 0.24 1.00 0.52 

R2 ----1.00 --

GOF = √0.68 ∗ 1.00 = 0.82 
.همان:مأخذ

___________________________________________________________________________ 
1. Goodness Of Fit (GOF) 
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 باني مرحله سوم ديده.2-3
فعـال در بندي روندهاي فناوري اطلاعات مؤثر بر كسب وكارهـاي اولويت(

)صنعت بانكداري

به آزمون فريدمن براي اولويت كارگرفته شده بندي روندهاي فناوري اطلاعات مورد مطالعه

و امتيازهاي داده شده، مهارت. است .اند بندي شده ها اولويت با استفاده از اين آزمون

مؤثر بر بندي روندهاي فناوري اطلاعات نتايج اصلي آزمون فريدمن اولويت.10جدول
 وكارهاي فعال در بانكداري كسب

 آزمون
 كاي اسكوير

)Chi-Square(
 درجه آزادي

)df(
 سطح معناداري
Asymp. Sig)(

 0.000 13 134.62 فريدمن

.همان:مأخذ

در تفسير نتايج آزمون فريدمن، براي اينكه پي ببريم آيا تفاوت در ميـانگين رونـدهاي

وكارهاي فعال در صنعت بانكداري معنـادار اسـت يـا خيـر، فناوري اطلاعات مؤثر بر كسب

در اين جدول، با استناد به مقدار آزمون كاي اسـكوير. استفاده كنيم10بايد از نتايج جدول 

معنادار است، بايد گفت كه به لحاظ آمـاري بـا اطمينـان01/0خطاي كه در سطح 62/134

و تأييـد فـرض H0اين نتيجه دلالت بـر رد فـرض. اولويت روندها متفاوت است درصد 99

H1 بر تفاوت اولويت روندهاي فناوري اطلاعات مؤثر بر كسب وكارهاي فعـال تحقيق مبني

.در صنعت بانكداري دارد

مي هنگامي كه به نتايج در اين تحقيق يابيم كـه هوشـمندي كسـب وكـار بـامي نگريم،

به به ترين روند فناوري اطلاعـات در صـنعت بانكـداري عنوان مهم دست آوردن جايگاه اول

.باشد مي
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هاي فعال در صنعت وكار بندي روندهاي فناوري اطلاعات مؤثر بر كسب اولويت.11جدول
 بانكداري در ايران

فناوري اطلاعات مؤثر بر كسب وكارهاي فعال روندهاي
ن در صنعت بانكداري

گي
يان
م

ار
معي
ف
را
نح
ا

به
رت

ت
وي
اول

و تحليل مشتري 4.480.6609801)وكارهوشمندي كسب(ايجاد توانايي در تجزيه

4.440.8079.712توسعه بانكداري مجازي به جاي فيزيكي

4.390.7789.503ها بر امنيت مجازيافزايش تمركز بانك

4.250.9588.844كارگيري داده بزرگ براي بهبود مشتري مداريبه

هاي بانكيها در صنعت كارتكارگيري جديدترين نوآوريبه

)منظوره هاي چند هاي بدون نياز به تماس، كارت كارت(
4.05 1.01 7.98 5

4.000.9347.896هاسيار شدن بانك

4.010.9247.807هاهاي نوين احراز هويت توسط بانكفناوريكارگيريافزايش به

2.03.960.7857.418بانكداري الكترونيك هوشمندتر به كمك وب

3.870.9736.969استفاده از پردازش ابري در بانكداري

3.761.026.6410بانكداري همه كاناله

3.730.9626.4211ترهاي كاربردي خاصتوسعه برنامه

و مستحكم كردن فرايندهاي داخلي 3.531.025.6112ساده، استاندارد

3.500.9345.3513تغيير در الگوهاي زماني قديمي مصرف مشتريان

3.370.9255.814هاي اجتماعيبانكداري در بستر رسانه

 گيريو نتيجه بندي جمع.4
و روندهاي آن بسيار و سودمند است توانايي مشاهده آينده و. ارزشمند اين مقاله بـا معرفـي

انـدازي هاي بانكي در ايران، چشـم وكار بندي روندهاي فناوري اطلاعات مؤثر بر كسب رتبه

طـور كـه مـا همان. وكارهاي بانكي را فراهم كرد از توسعه آينده در اين صنعت براي كسب

ب برديم با رهبران كسب اين تحقيق را به پيش مي و رتبـه وكارهاي بنـدي انكي براي شناسـايي

اين روندها از نظر اهميت در آينده ملاقات كرديم تا اين تحقيق بتواند روشنگر راهـي باشـد 

از وكـار هـاي كسـب در جريان تغييرات استراتژي هـا در ايـن صـنعت، يـا بـه خلـق جديـدي

.وكارهاي بانكي كمك كند كسب

شـدند كـه در اينجـا لازم اسـت مبنـاي بنـدي ترتيـب اولويـت در اين تحقيق روندها بـه
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هايي كه هر يـكاز اهميت آنها كه جمعي از خبرگان اين حوزه بودند به قلم آيد تا فرصت

وكارهـاي فعـال در ايـن صـنعت در آينـده بـه همـراه خواهنـد آورد اين روندها براي كسب

به. تر شود روشن ديگـر عنوان يك پيشران كه خود چند رونـد مهـم هوشمندي كسب وكار

و نوسـازي فراينـد همچون داده و پردازش ابري در هاي بزرگ گيـرد در آينـده مـي بـر هـا را

هاي اين حوزه را بـه مسـيري جديـد هـدايت كنـد تـا جـايي كـه مـدل تواند كسب وكار مي

خـدمات پشـتيباني بـراي ايـن ارائـهرو ازايـن. شـود وكار آنها را دچار تحـول اساسـي كسب

تـرين تغييـر وكـار جزئـي يل مشـتري در دانـش هوشـمندي كسـب تحلو هاي تجزيه تكنيك

و ايجـاد ابزارهـاي مطلوب براي بهتر سود جستن از تحولات آينده در ايـن صـنعت خواهـد بـود

.تواند از اهميت بالاتري برخوردار باشد جديد هوشمندي كسب وكار در صنعت بانكداري مي

اين تحقيق همانند تحقيقات مشابه در اين حوزه ضـرورت ارتقـاي امنيـت الكترونيـك

ها بر امنيت مجازي خود كه تعريف شده ها را گوشزد كرد چرا كه روند تمركز بانك بانك

مي ارائهدر خدمات  از شده برپايه اينترنت و هاي احـراز هويـت ديگر روند سيستم سوي باشد

هـاي اثـر انگشـت، تشـخيص صـدا، همچـون بيومتريـك در شـاخه هاي نويني كه از فناوري

هـا بـراي بـه اسكن شبكه چشم، اسكن چهره بهره خواهند جست كه هر يك از اين فنـاوري 

و مديريت در اين زمينه است كه فرصت هـاي وقوع پيوستن در ايران نيازمند دانش مهندسي

هـا ديگـر در يـك نقطـه قـرار نـكبا. فراواني را براي افراد در اين حوزه ايجاد خواهد كـرد 

مي ندارند شما خريدي را در مغازه به اي انجام و بدون نياز را ارائهدهيد پـول فيزيكـي، پـول

و همـراه از طريق گوشي همراه خود پرداخت مي كنيد در واقع تلفن همراه به پـول مجـازي

و خود ها ضرور بودن بانك به تمام اين تراكنش پاسخگوشما تبديل خواهد شد كه  ت دارد

.كارگيري متخصصان اين فن است نيازمند به

ب صـيرت مـديريتي بـراي هوشمندي كسب وكار به افزايش ارزش مشتري در جهـت ايجـاد

هوشـمندي كسـب وكـار. باشـد هاي استخراج شـده مـي بيني گذاري براساس پيشاستراتژي قيمت

و افـزايش ارزش مشـتريان فوايد چندگانه اي به همراه دارد كه حفظ مشتريان، افزايش سودآوري

مـدت بـا ايجاد يك رابطـه طـولاني. مشتري بايد در مركز توجه بانك باشد. توان ذكر كرد را مي

و حفـظ سـهم بـازار بسـيار ضـروري اسـت دسـت آورد مشتريان بـراي بـه  بـا رشـد پيچيـدگي.ن
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براي درك بهتـر نيازهـاي. تر شده است محصولات، رابطه بانك با مشتريان در طول زمان پيچيده

و افـزايش سـهم كارگيري هوشمندي كسب مشتريان، به وكـار در جهـت ارتقـاي ارزش مشـتري

و حفـظ مشـتريان هـاي تحل حـل هـا راه بانـك. كنـد بازار ضرورت پيـدا مـي  يلـي قـوي بـراي ابقـا

بندي مشتريان بـا توجـه بـه سـن، جنسـيتو ميـزان ها با ابزاري كه دارند به بخش بانك. نيازمندند

بنـدي فرصـتي را بـراي بهتـر بـه فـروش رسـيدن ايـن بخـش. پردازنـد حجم پول در حسـاب مـي 

مي محصولات در بخش .كند هاي گوناگون مشتريان ايجاد

بهبانكداري مجاز عنوان پيشران اصلي در اين حوزه به دنبال توسـعه خـود در تمـام ابعـاد،ي

كشـد ولـي ايـن دو سـبك هاي بانكداري همچون بانكداري مجازي را به چالشمي ديگر حوزه

هـاي لازم ها در كنار هم وجود خواهند داشت تا زماني كـه زيرسـاخت بانكداري در ايران تا سال

و اثرات بانك به به داري مجازي در سبك مديريتي مديران بانكوجود آمده خـوبي ديـده شـود ها

بهها به عبارتي بانك در هـر صـورت بانكـداري. شـدت كـم كننـد تعداد شعبات فيزيكي خود را

هــاي بــانكي، بانكــداري در بســتر هــاي بانكــداري الكترونيكــي، كــارت مجــازي در زيــر شــاخه

شد توفيق گستردههاي اجتماعي هر يك به ميزان اهميتو رسانه و اين زمينـه را بـراي؛تر خواهد

و ايجـاد كارآفرينان در جهت ممكن ساختن بهتـر خـدمات بـانكي از طريـق بهبـود ايـن پيشـران

و مجـازي ثـروت  و بهم زدن تعادل ميان بانكداري فيزيكي آفرينـي ايجـاد كـرده بازارهاي جديد

و توزيع ثروت نيز رخ دهد استو خود عاملي شود تا افراد جديدي وارد بازار كار .شده

و كارآمدتر، در آينده شاهد مبادلات پولي سريع از طريـق بانكـداري» موبايل پـول«تر

آنجاكه بخش چشمگيري از جمعيـت كشـور داراي تلفـن همـراهاز. تلفن همراه خواهيم بود

مي مي و سيستمراحتي كار با اين. شود باشند معاملات بدون پول نقد به يك مزيت تبديل ها

هاي خودپرداز در هر مكان بـراي انتقـال پـول، رونـد سـيار شـدن در دسترس نبودن دستگاه

و هر روز گسترده بانك خـدمات ارائـه شـده از ايـن. شـود تـر مـي ها را ضروري كرده است

و رايانه طريق مشتريان را قادر ساخته است تا به را وسيله تلفن همراه هاي خود كارهاي خـود

را ها در آينده رونـد سـيار شـدن بانـك بانك. از به حضور در شعبات انجام دهندبدون ني هـا

و بر رويكردي چند كاناله متمركز خواهند شد .تنها در بانكداري تلفن همراه نخواهند ديد

هــاي توزيـع بـا دسترســي هـا بـيش از گذشــته خواسـتار كانـال امـروزه مشـتريان بانــك
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و قابل اعتم راحت هـا بـراي محقـق كـردن ايـن خواسـته بانـك. تر هستندادتر، شخصي شده

و راه كارگيري فناوري نيازمند به هايي بـراي تحقـق تجربـه بـدون نقـصوحل هاي نوآورانه

اي خـود متمركـز شـوند تـا هاي شـبكه ها بايد بر كانال رو بانك ازاين. باشند ويژه مشتري مي

در مدار بتوانند از گذشته مشتري و و حال كارايي كانال عين تر باشند هاي خود را ارتقـا دهنـد

و سودآوري افزايش پيدا كند هـا بانـك در اين مسير. در نتيجه بازگشت سرمايه داشته باشند

وب هـا بـا قابليـت پلـت توانند از كانال مي هـايو شـبكه0/2فـرم فنـاوري پيشـرفته همچـون

ــد ــال هــا بايــد بــر ايجــاد تعــادل بهينــه بانــك. اجتمــاعي بهــره ببرن ــا قابليــت بــين كان هــاي ب

و كانال آنلاين براي مبادلات مالي روزانـه بـا كانـال سرويس خود هـاي دهي همچون موبايل

هاي پيچيده مشتري تمركز كنند؛ چرا كـه بـا افـزايش فيزيكي از قبيل شعبات براي نيازمندي

به دسترسي راحت و و بهبود امنيت مجازي، روند بانكد صرفه تر اري هوشمندتر تر به اينترنت

مي0/2در بستر وب  و ضرورت آن ديده .شود بيش از گذشته آشكار شده

وب ها در مقايسه با ديگر كشورها در برخـورد بـا رونـدهاي بـه بانك و0/2كـارگيري

مي بانكداري در بستر شبكه ايـن رونـدها ضـرورت. كنند هاي اجتماعي بسيار كندتر حركت

خواهند داشت؛ چرا كه، هـدف نهـايي از درك ايـن رونـدها ها در آينده شاياني براي بانك

و افزايش وفاداري آنها مي هـا بـراي شود كمك بـه بانـك كه منجر به جذب مشتري جديد

و سودآوري مي .باشد افزايش درآمد

و نرم ها يكپارچه كردن سيستم چالش كليدي امروزه بانك و ها افزارها، فرايندهاي عملياتي

. كاناله فعاليت كنند ديده است كه قادر باشند در محيط بانكداري همه آموزشكمبود كارمندان 

ها حركت از عملكرد عملياتي به سمت ابزار تاكتيكي در استراتژي كسب وكار مديريت كانال

گذاري بر كانال بايد بر استراتژي كانال تفكر ها قبل از سرمايه بانك. ها بايد تعريف شود بانك

ب. كنند و همچنين كانال را با مشتري را ه كانال مناسب هدايت كنند تا رضايت او را جلب كنند

كاناله با چالش ها براي محقق شدن بانكداري همه بانك. مدارانه طراحي كنند رويكرد مشتري

مي خدمات به هر كسي در هر زماني در هر كجا روبه ارائه شوند در اين صورت بايد رو

مشتريان در آينده. به مشتري از طريق كانال مناسب را پياده كنند استراتژي ارائه محصول مناسب

.باشند ها در يك خريد يا خدمتمي خواستار قابليت عوض كردن كانال
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