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های نـه چنـدان دور، عصــر دیجیتــال، عنــوان بامسمایی بــرای دوران حاضــر اســت. اگــر در سال

هایی نظیـر جنـرال موتـور، اکسـون مبیل، جنرال الکتریک و تویوتـا بازیگـران اصلـی اقتصـاد شرکت
 مچون اپل، مایکروسافت، آمازون ووکارهایی هایـن جایـگاه را کسبجهانـی بودنـد، امـروز بـدون شـک 

وکار و فنـاوری معتقدنـد کـه آینـده کلیـه صنایـع، کسب نظراناند. صاحبتصاحب نموده یسبوکف
شود. نکتـه شـایان توجـه دیگـر تر از آن اسـت کـه تصـور میدیجیتـال خواهـد بـود و ایـن آینـده، نزدیک

تلـکام و سـرگرمی نیسـت؛ ص صنایـع خاصـی ماننـد هایتـک، ت کـه دیجیتالی شـدن تنهـا مختـایـن اسـ
فروشی، آفرین، یکایـک صنایـع هماننـد بانـک، بیمه، توریسم، خردههای تحولبلکـه طوفـان فناوری

ـروز، فرصـت تولیدی، دارویی و صنایع دریایی را درخواهد نوردید. رهسـپاری سـفر دیجیتـال، بـرای دی
 ها تبدیل خواهد شد. بقای سازمانالـزام اسـت و فـردا بـه عامل  بـود و امـروز، یـک

ترین تغییر در دانیم دنیای کنونی به شکل پیوسته در حال تغییر و تحول است و مهمطور که میهمان
آینده نزدیک به واقعیتی است. تحول دیجیتال در  «تحول دیجیتال»ارتباط با ارتقاء و بقای سازمان، 

های گیریها دائماً با تصمیمال، مدیران سازمانتبدیل خواهد شد. همگام با عصر دیجیت غیرقابل گریز
هایی که شوند. سازمانهای نوین روبرو میاستراتژیک جدیدی درباره چگونگی استفاده از فناوری

 هایی فناورانه در استفاده از فناوریگیرند خودشان را متحول کنند، اغلب بر راهکارهاتصمیم می
 کنند.آفرین تمرکز میتحول

ها، از بحث درباره آمیز است که سازمانای مخاطرهاندازههمگام نشدن با موج تحول دیجیتال، به
ها، فراتر رفته و چگونگی اجرای یک های نوین بر صنایع مربوط به آنثیرگذاری فناوریااحتمال ت

نمایند. بر همین اساس، مدیران ال مییجیتال را، به عنوان موضوع اصلی، دنباستراتژی اثربخش د
های راهبردی خود صنایع، تحول دیجیتال را در صدر فهرست اولویت اتفاقیت قریب بهارشد، در اکثر 

گیری از یک استراتژی ، تصمیم سازمان برای پیشی گرفتن از رقبا با بهرهوجودینا اند. باقرار داده
ی ابعاد چندگانه، های متعدد و داراها و پیچیدگیریسک تال قدرتمند، اغلب به دلیل مواجهه بادیجی

صورت آفرین در زندگی روزمره، بههای تحولگیری از فناوریشود. روند افزایشی بهرهرو میبا چالش روبه
 ر داده است.ها را تغییها و رفتار مشتریان و ذینفعان سازمانای، انتظارات، اولویتریشه

نوین  هاییاز فناور  یریگسیر تحول دیجیتال بهرهاست که برای موفقیت در متوجه اینجاما نکته قابل
توسط  یجاد شده، بلکه تحول اساسی سازمان در جهت استفاده از فرصت اباشدیمؤثر نم ییتنهابه

دگرگونی رویکرد  و یدنظرجدمنظور تموضوع مهم است. ابتکارات اصلی تحول دیجیتال به هایاین فناور 
وکاری و خلق تجارب خوشایند برای مشتریان کسب یهافرایندهای عملیاتی، مدل در وکارهاکسب

نهفته است. تحول دیجیتال سفری پرمخاطره است و بدون درک الزام و پاسخگویی به چیستی، چرایی 
 داشت. انتظار خلق ارزش از این روند نوآورانه را توانیو چگونگی آن، نم

قرار گرفته  هایثیر ظهور و توسعه فناور اشدت تحت تاست که به جمله صنایعی صنعت بانکداری از
اکنون شده و هم بینییشوکار آینده این صنعت پبانکداری دیجیتال به عنوان مدل کسب است.

فناورانه خود هستند. به  هاییتبر روی توسعه قابل گذارییهدر حال سرما جهان یهابسیاری از بانک

 مقدمه
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ها در دنیای امروز و با توجه به رشد گسترده صنعت بانک ات مالی وسسودلیل رقابت تنگاتنگ م
به عنوان یک مزیت رقابتی،  تواندیها مبانک دیجیتال در تمامی ابعاد زندگی مردم، دیجیتالی شدن

 ها در بین مشتریان کمک چشمگیری نماید.جایگاه آن یبه حفظ و ارتقا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

حرکت  شدن یـالـدیجیت تـبه سم انـجه وکارهایکسب ی همهزودبه  کردیم،اشاره  که طورهمان
 را سبک زندگی بشر ،جدید هایفناوری. نیست مستثنی قاعده این از نیز بانکداری صنعت و کنندمی

ً  نیازهای با مشتریان از نسلیدگرگون کرده و باعث شده  به وجود  گذشته به نسبت متفاوتی کامل
 و اجتماعی هایشبکه اینترنت، چون هاییپدیده ظهور واسطهبه مشتریان اینانتظارات . آیند

 سازیبرطرف و شدهسازیشخصی محصولات راحتی، دنبال به و بیشتر شده داده، تحلیل راهکارهای
 به رشد به رو دیجیتالی جهان در مشتریان نیازهای کردن برآورده. هستند خود روزانه نیازهای انواع
 مالی خدمات دهندهارائه هایشرکت پیدایش طرفی از. است خرد دارینکبا دهیسازمانباز  معنای
 این اصلی کلید. است کشیده چالش به را سنتی بانکداری جهان، در ها()فینتک فناوری بر مبتنی

 .است شدن دیجیتالی سمت به سازمان هوشمندانه حرکت ،هابانک برای دهیبازسازمان
 متحول و کرده حرکت دیجیتال هایساختار  سمت به فیزیکی هایوبها و چارچساختار باید از  بانکداری

 خواهند مواجه زیادی هایضرر  باهایی که در مسیر تحول دیجیتال از دیگران عقب بمانند بانک. شود
. کندمی ایجاد سنتی بانک با مقایسه در ایگسترده رقابتی مزیت دیجیتال، بانک یک اقتصادشد و 

 (،2014) 2نچراکس (،2015) 1وایای نظیر المللیبین سساتوم از بسیاریای هها و تحلیلاگر گزارش
را بررسی کنیم به خوبی  غیره و (2014) 5کپجمینای مشاوره (،2013) 4اتکرنی (،2015) 3کاگنیزانت

 .ودـب دـخواه داریـکـانـب تـعـنـص دهـنـآی دلـم دیجیتال، بانکداری ابیم کهیدرمی
 
 
 

 بانکداری دیجیتال چیست؟

 
و موسسات  یدر صنعت بانکدار  یمشتر  تالیجیتجربه د یمطرح برا یهامولفه یپژوهش حاضر  با بررس

 یهایفناور  ریتاث یحوزه، اقدام به بررس نیو کارشناسان ا رانیمد انیدر م ،یدهنده خدمات مالارائه
 پرداخته است. یدر صنعت بانکدار  یمشتر  تالیجیبر تجربه د نیآفر تحول

 نیآفر تحول یهایفناور  یاثرگذار  نزایم نیآن و همچن یهامولفه انیب ،یمشتر  تالیجیتجربه د مفهوم
 یآن، از جمله موارد ینوآورانه بر مبنا یو ارائه راهکارها یمشتر  تالیجیتجربه د یهااز مولفه کیبر هر 

 .پژوهش ارائه شده است نیشده در موضوع مورد مطالعه ا یگردآور  یهاداده یهستند که با بررس

1. EY 

2. Accenture 

3. Cognizant 

4. At-Kearney 

1.  

5. Capgemini Consulting 
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اقدامات خود را  نیز غیره و 2بارکلیز ،1وانکپیتال جمله از جهان بزرگ هایبانک از اریــیـسـب نـیـنـهمچ
ً  هایبانک در این عصر دیجیتال .اندمسیر تحول دیجیتال شروع کرده دربرای حرکت   و مجازی کامل

 تأثیراتاند و ل گرفتهکش بانک 5فیدور و 4بانک لوه   ،3موون جمله از اجتماعی هایشبکه بر مبتنی
 مبرم نیاز ،نوآوری. دارد قرار آینده بانکداری قلب در دیجیتال بانکداری .اندگذاشتهعمیقی بر بانکداری 

 .ندارند دیجیتال هایفناوریاین  روی گذاریسرمایه جزبهای چاره هابانک و خواهد بود عصر این
یکی از  و دیجیتال بانکداری کتاب لفوم ،6اسکینر کریس اما منظور از بانکداری دیجیتال چیست؟

 :کندهای یک بانک دیجیتال معرفی میرا به عنوان ویژگی زیر ویژگی پنج حوزه، این اننظر صاحب

 ساختار سازمانی و فرایندهای بانک است. زیربنایهای دیجیتال فناوری .1
ی بین که مشتری، مرز  ایگونهبهبا مشتریان در ارتباط باشد.  7کارههای همهاز طریق کانال .2

 کند.بیند و تجربه کاملً یکنواختی از بانکداری تجربه میهای بانکداری نمینالانواع کا
ً  آن متمرکز بانکداری که بانکی .3  .باشد دیجیتال کامل
 دیجیتالی شدن به عنوان یک فرهنگ باشد و به عنوان یک پروژه موقت دیده نشود. .4
 .دارد وجود بانک مشتری از کاملی و عمیق دانش .5

 

 
 
 
 یرا همان بانکدار  تالیجید یاز افراد، بانکدار  یاست که برخ نیحوزه ا نیدر ا جیاز اشتباهات را یکی

 بانکداری ،کندبیان می خود کتاب در اسکینر کریسکه  طورهمان که ی. در صورتپندارندیم کیالکترون
ً صر  الکترونیک بانکداریاند. با هم متفاوت دیجیتال بانکداری و الکترونیک  درآمدی هایکانال از یکی فا

گ فرهن و ساختار استراتژی، بر ،وکارکسب مدل یک عنوان به دیجیتال بانکداری اما است؛ بانک
بانکداری شش مورد از تمایزهای بین بانکداری الکترونیک و ادامه در . گذاردمی تأثیر بانک سازمانی

 ت:دیجیتال ذکر شده اس
 

اس ـر شعبه یا مراکز تملکترونیک، تنها از طریق حضور دارتباط با مشتری در بانکداری ا .1
طرفه و بدون ارتباط زنده صورت یکهای الکترونیک، خدمات بهکانالپذیر است و در امکان

های تبلیغاتی در بانکداری الکترونیک نیز شامل تلویزیون، شوند. رسانهبا مشتری ارائه می
های دیجیتال، ارتباط با مشتری از طریق کانال باشد. اما در بانکداریرادیو و نشریات می

 شود.پذیر میای و زنده امکانصورت لحظهو به )تماعیهای اجاز جمله شبکه (مجازی 
 
 

 تمایز بین بانکداری الکترونیک و دیجیتال

1- Capital One 

2- Barclays 

3- Moven Bank 

4- Hello Bank 

2.  

5- Fidor Bank 

6- Chris Skinner 

7. Omni-Channel 
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انتقال وجه و تسهیلت به در بانکداری الکترونیک، محصولات و خدماتی چون انواع حساب،  .2
، 1فردبه مواردی چون انتقال فردبه توانمی در بانکداری دیجیتالگردد. اما مشتریان ارائه می

  ی و ـای شخصـهدر زمینه مدیریت حساب های موبایلاپلیکیشناحراز هویت دیجیتال و 
  یابی شعبه اشاره کرد.انـمک

 نوع از ایندرواقع  .است شعبه خدمات همان بر مبتنیفرایندها  الکترونیک، بانکداریدر  .3
 ،است شده دیده شعب در حضوری خدمات کاهش برای زامج کانال یک عنوان بهبانکداری 

 تحت را سازمان یندهایافر  کلیه ،وکارکسب مدل یک عنوان به دیجیتال بانکداری آنکهحال
 .باشدمی هاآن کردن دیجیتالی دنبال به و دهدمی قرار تأثیر

 
که در مرحله است، درحالیبهتوسعه محصولات و خدمات در بانکداری الکترونیک مرحله .4

 باشد.ای مشتری میبانکداری دیجیتال، توسعه محصولات چابک بوده و مبتنی بر نیاز لحظه
 

، در حالی دارند وجود هم کنار در جدید و قدیم هایفناوری انواع الکترونیک بانکداری بستر در .5
ازی سها و مدرنها و زیرساختتوان به یکپارچگی فناوریکه از اصول بانکداری دیجیتال، می

 ها اشاره کرد.آن
 

 دنبال به دیجیتال، بانکداریاما  هستند؛ خدمات محدودکنندهالکترونیک  بانکداری درقوانین  .6
 .کنند فراهم را خدمات و محصولات توسعه هایفرصت تا است جدیدی قوانین تصویب

شاره کردیم، باید های بین بانکداری الکترونیک و بانکداری دیجیتال اترین تفاوتاکنون که به اصلی
عنوان ها با هایی که از آنناوریبه این موضوع بپردازیم که انقلب دیجیتال چگونه شکل گرفت و ف

ها کنیم، چگونه در این مسیر دیجیتالی شدن، به کمک بانکیاد می« 2آفرینهای تحولفناوری»
  شتافتند.

1. Peer to Peer 

2. Disruptive Technologies 

3.  
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معضل »در کتاب  1تون کریستنسن، نخستین بار توسط کلی«های تحول آفرینفناوری»مفهوم 
و  3های نگهدارندهها به دو دسته فناوریگردید. در این کتاب، فناوریمعرفی  1۹۹7در سال « 2نوآور

های ها بر اساس تاثیرشان بر استراتژیگردند. در واقع، این فناوریتقسیم می های تحول آفرینفناوری
 هایفناوریر با یکدیگر متمایز هستند. توسعه و طراحی محصول و معرفی محصولات به بازا

؛ مواردی که حداقل از ابتدا دهندمیعملکردی را ارائه  هایویژگیمتفاوتی از  مجموعه، آفرینتحول
از محدودی اغلب با تعداد  آفرینتحول هایفناوری. شوندنمیتوسط مشتریان موجود ارزشمند تلقی 

 ،یابندمیایش در طول زمان به طرز چشمگیری افز  هاآن ، اما کاربرانکنندمیکاربران شروع به کار 
 جایگزین کنند. توجهیقابلغالب بوده است را به طرز  این از پیشفناوری که  توانندمی کهطوریبه

کارگیری ، به 2025در سال ه ت کـرده اسـی کـنـش بیــزی پیـنـت مکـریـاوره مدیـموسسه بین المللی مش
 دلار در ارد ـیـلـیـم 33ا ـت 14ادل ـــادی معــصـاقت رــــیـاثـوه تــــقـالـورت بـــصهـن، بـــریـآفولــحـت ایـــهاوریـفن
ها، ور این فناوریـور و حضــت. ظهـد داشـهال خواـس

 -یـاعـی و اجتمـم از فنـار اعـوکمختلفی از کسبابعاد 
 عدم توجهانسانی را متاثر کرده است که در صورت 

 دی ـای جـهشـا با چالـهانـات، سازمتغییر  به این
 این است توجه قابلنکته  .مواجه خواهند شد

 نیز با توجه  آفرینتحول هایفناوریکه خود  
 ن سطح ــیـو همچن ذاریـرگــیـتأثزان ـبه می
 اگونـع گونـایـد، در صنـی که دارنبلوغ
 ت.ــادق اسـز صــداری نیــت بانکـــاوت، در صنعــن تفــیکه ا دــبرخوردارنی ــاوتــت متفـیـمـاه و اهـگـاز جای

 ،بانکداری دیجیتال در آینده هایفناوریباره در  (2018وای )ایموسسه از  شدهارائهگزارش بر اساس 
دیتا و رایانش ابری، بیگ عبارتند از حوزه مالی از اهمیت بالایی برخوردارندکه در شش فناوری 

 شدهتوزیعفناوری دفتر هوش مصنوعی و یادگیری شناختی،  ،ندهایفرا کیباتخودکارساز ر گری،تحلیل
را بر  هافناوریاز این  هرکدامیگاه جا( 1شماره شکل ) صفحه بعد شکلدر  وایایو اینترنت اشیاء. 

 نشان داده است. فناوری و میزان بلوغ در پنج سال آینده تأثیرگذاریاساس دو فاکتور میزان 
 

 

 
  

 آفرین در صنعت بانکداریهای تحولفناوری

 ها آفرین را از سایر فناوریهای تحولآنچه فناوری
های کند این است که فناوریهای نگهدارنده( مجزا می)فناوری

بخشند ولی نگهدارنده عملکرد محصولات تولیدی را بهبود می
پیشنهادی کاملاً متفاوتی را به بازار آفرین ارزش تحولهای فناوری

از این در دسترس نبوده است. محصولاتی که کنند که پیش عرضه می
تر، تر، سادهشوند، معمولاً ارزانآفرین بنا میهای تحولبر پایه فناوری

 تر هستند.تر و اغلب برای استفاده راحتکوچک

 

1. Clayton Christensen 

2. Innovation Dilemma 

3. Sustaining Technologies  
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زنجیره بلوک و 
 شدهدفتر توزیع

هوش مصنوعی و 
 یادگیری ماشینی

خودکارساز 
 ارباتیک فرآینده

و  دیتابیگ
 گریتحلیل

 محاسبات ابری

 اینترنت اشیا

 زیاد

 کم
 بلوغ زیاد

 شدنمعیار ترکیبی از سطح تجاری

تاثیر
 

منافع مورد انتظار در پنج سال آینده
 

 نوظهور یهایفناور  یبرا یرگذار یبلوغ تأث یاسهیمدل مقا -1شکل 
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یندهای افر  خودکار کردن منظوربهفناوری  به معنی استفاده از RPAیا  1یندهااخودکارسازی رباتیک فر 

یا  افزارنرمیک  تواندمیاست. یک شرکت با استفاده از ابزارهای خودکارسازی رباتیک  وکاریکسب
به دیجیتال  هایستمیسسایر  داده و ارتباط با گیری ازبهرهانجام یک تراکنش،  منظوربهیک ربات را 

توسعه صدها بات  تاپاسخ خودکار ساده به یک ایمیل از  تواندمی. این فناوری در نوع خود ببرد کار
 رود.منابع سازمان به کار می ریزیبرنامه هایسیستمدر  هاشغلباشد که برای خودکارسازی  افزارینرم

افراد در آن و  کندمیدهای کاری استفاده نیاهر سازمانی که از نیروی کار در مقیاس بالا برای فر 
 هایقابلیتبا استفاده از این فناوری  توانندمی، دهندمیو تراکنشی انجام با ارزش بالا  هایفعالیت

 کنند. جوییصرفهدر هزینه و زمان خود خود را گسترش داده و 
 ،و افزایش کیفیت وریهر هبنرخ بالاتر  واسطهبهصنعتی در صنایع تولیدی  هایرباتکه  طورهمان

، وکارکسبیندهای مدیریتی انحوه تفکر ما را در مورد فر  RPA هایربات، زنندمی ی را رقمتحولات زیاد
 در توجهیقابلو توسعه  اندکردهجریان کار دگرگون  یندهایافر  ای پشتیبانی فناوری اطلعات ودهنیافر 

برای  کنندهکسلف وظایف تکراری و فناوری با حذ در حقیقت این .اندکردهایجاد دقت و زمان  زمینه
 به همراه آورده است. هامزیت رقابتی ایجاد کرده و منابع زیادی را برای آن هاسازمان

 

 

 
بسیار بزرگی ایجاد شد که امکان ثبت،  هایدادهبرای توضیح درباره مجموعه  دیتابیگمفهوم 
 پذیرامکانای بسیار سنتی داده هایپایگاهتفاده از اس با هاآن وتحلیلتجزیه، مدیریت و سازیذخیره
به  تنهانه دیتابیگدر گذر زمان بسیار توسعه یافته است. امروزه  دیتابیگ، تعریف حالاین بانبود. 
مشکلت  هایحلراهو همچنین  هاآناز  برداریبهره بسترهایو  هافناوریبلکه به  هادادهخود 

برای توضیح  دیتابیگ، نیز اشاره دارد. مفهوم کندمی ترصرفهبهرا  هاآناز  داریبر بهرهکه  ایپیچیده
، آوریجمعسنتی قابل  هایفناوریبه وجود آمد که با استفاده از  هاییدادهحجم بسیار زیادی از 

 ، مدیریت و تحلیل نبودند.سازیخیرهذ
دیگر اقتصادی سهم  هایبخشهم در کنار  هابانک
 صورتبهکه  هاییدادهاز حجم بسیار بزرگی از  جهیتوقابل

 که آنجا ازرا در اختیار دارند؛ اما  شوندمیروزانه تولید 
 هایتخصص، ساختارنددون ب هادادهبخش عمده این 

 دهیسازمانرا  هادادهمورد نیاز است تا بتوان این  ایویژه
 نوین هایفناوریو تحلیل کرد. در همین حال، همچنان که 

، کنندمیآورانه جای خود را در عرصه خدمات مالی باز و نو
نیرومند و  هاییقابلیت مثابهبهنیز  گریو تحلیل دیتابیگ

 د شد.نگرفته خواه کاربهدر این عرصه  پوشیچشمغیرقابل

 گریدیتا و تحلیلبیگ

 

 خودکارسازی رباتیک فرایندها

1. Robotic Process Automation (RPA) 
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د كه كر ف یرا توص یبه كار برد و جهان 1۹۹۹در سال  1ن اشتونین بار كویاول یا را براینترنت اشیعبارت ا
 یها(، بتوانند برانیجان )مانند ماشیب یایاش یاهان و حتیوانات، گیشامل افراد، ح یز یدر آن هر چ

ت كنند. در یر یو مد یها را سازماندهها اجازه دهند آنانهیتال داشته باشند و به رایجیت دیخود هو
ت یمدرن قابل ینوان فناور ه عه بکو ارتباطات است  یفناور  یاید در دنیجد یا مفهومیاش نترنتیا واقع

وان ی)انسان، ح یز یهر چ ینترانت را برایا اینترنت ی، اعم از ایارتباط هایشبکهق یارسال داده از طر 
ان، کاتصال در هر زمان و م یا برایاش یا توانمندساز ینترنت اشیهدف ادر واقع  .کندمیا( فراهم یا اشی

. کندمیاستفاده  آلایده صورتبهه و خدمت کا شبیر یه از هر مسکاست  یو هر شخص یز یبا هر چ
 .نترنت استیاز ا یدیامل جدکا تینترنت اشیا

 

 

 

 

 

 

     مروزه مشتریان در تمام صنایع تقاضای راهکارهای ا ازی شده:سازاریابی شخصیب 
ه داز این قائ نیز سازی شده برای نیازهای مختلف خود را دارند و صنعت بانکداریشخصی
سازی شده را ارائه کنند که توانند این خدمات شخصیها تنها زمانی میبانک نیست. مستثنا

به  ساختهها را قادر اینترنت اشیاء آن مشتریان خود داشته باشند.باره اطلعات کافی را در 
های مورد نیاز خود را های هر کدام از مشتریان را ردگیری کرده و دادهطرق مختلف فعالیت

 وری کنند.سازی شده جمع آراهکارهای شخصیبرای ارائه 
 

ینترنت اشیاء به طرز قابل توجهی برای بانکداری و خدمات مالی مفید ا :2نهایراگنشکدمات خ 
دهد هر گونه مشکلی در محصولات و خدمات را به صورت ها اجازه میخواهد بود چراکه به آن

 نند.به موقعی برای آن ارائه کهای حلتشخیص داده و راهفوری و حتی قبل از بروز آن 
 

ها در سیستم بانکداری است. ترین بخشامنیت یکی از مهم امنیت و حریم شخصی بهتر: 
ف مشتریان تواند به فعالیت خود ادامه دهد که اعتماد کافی از طر تنها زمانی مییک بانک 

ها، به ر بین بانکهای انتخابی متعدد دمشتریان نیز با داشتن گزینهآن وجود داشته باشد. 
اعتماد کنند. اینترنت اشیاء ها کنند که بتوانند به آنمی هایی رجوعطور حتم به آن بانک

 اینترنت اشیا

 

ها بینیبرد ولی طبق پیشاینترنت اشیا، در صنعت بانکداری در مراحل اولیه تکامل خود به سر می
 های تحول شگرفی در این صنعت رقم خواهد زد. بعضی از نوآوری، 2019سال  از

 :ری به همراه خواهد داشت به شرح زیر استقابل توجه که این فناو

1. Kevin Ashton 

2. Proactive Service 

3.  
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های حفاظت از حریم شخصی و احراز هویت بسیار قدرتمندی ها را قادر ساخته سیستمبانک
 را ایجاد کنند. 

 
محصولات و خدمات  یاینترنت اشیاء بدون شک در ارتقا یزی محصول:ر دیریت و برنامهم 

ها کمک کند تا به صاحبان تواند به بانکای دارد. برای مثال این فناوری میها نقش ویژهبانک
های آوری و تحلیل دادهد. این امر از طریق جمعنهای اعتباری تجربه خوشایندی را ارائه کنکارت

ها ی ارتقاء خدمات به آنهای مختلف و اخد تصمیمات لازم براهای خودپرداز در مکاندستگاه
 شود.محقق می

 

 

 

رایانش ابری امروزه به عنوان جدیدترین پارادایم رایانش در جهان مطرح است. درواقع رایانش ابری 
به  «خدمت مثابهبه»گسترده  صورتبهو منابع فناوری اطلعات  هاقابلیتمدلی است که در آن 

. رایانش ابری ناشی از گسترش نگرش شودمیارائه  بیرونی از طریق بستر اینترنت کنندگانمصرف
 است. هارایانهبه استفاده از توان  گراخدمت

 ازین نیداده و همچن یهاگاهیپا یانداز افزار و راهافزار، سختنرم دیخر  یهانهیهز  یابر  انشیرا
 یابر  یفضادر  هاسی. از آنجا که غالب سرودهدیاطلعات را کاهش م یهایکارشناسان به فناور 

. کندیم رائهرا ا یفردمنحصربه یر یپذسرعت و انعطاف شود،یارائه م ازمحوریخدمت و نصورت خودبه
سازمان را کاهش دهد و با آزاد کردن زمان  یافزار و نرم یافزار سخت یازهایاز ن یار یبس یابر  انشیرا
. آوردیها فراهم مآن یرا برا کینقش استراتژ  یفایامکان ا اطلعات،یمتخصص فناور  یانسان یروین

مختلف  عیگسترده در صنا صورتو امروز به شودینم یمحدود به صنعت خاص یابر  انشیاستفاده از را
 .ستمطرح ا یاصل یهایاز فناور  یکیبه عنوان 
ها به همراه داشته است. به ویژه با توجه هایی را از طرف بانککارگیری این فناوری مقاومتهسابقا ب

ها به سمت شده بود که بانکاین مانع از  ،این فناوری وجود داشت زمینههای امنیتی که در نگرانی به
های دیگری چون قوانین محدود کننده و حرکت کنند. همچنین چالشهای آن بهره بردن از قابلیت

  نیز وجود داشت.پیچیدگی بالقوه رایانش ابری در مدیریت امور مالی 
تکامل این فناوری از یک  یر با توسعه وهای اخدر سالاما 

ها برای ها و مشتریان بانکطرف و تغییر انتظارات شرکت
گاه ها نها باعث شده آنتر با بانکتر و سریعسادهارتباط 
هایی داشته باشند تری برای درک منافع و قابلیتدقیق

 تواند به همراه داشته باشد.می که این فناوری

 رایانش ابری
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پذیری بیشتر، پذیری و انعطافها، مقیاسواردی چون کاهش هزینهفع می توان به ماز جمله این منا
شود دیتا باعث مینزدیکی بیشتر به مشتریان اشاره کرد. ترکیب این فناوری با بیگکارایی بالاتر، و 

های بی نظیری ارائه کرده و ای را توسعه دهند که قادر است بینشهای پیشرفتهها سیستمبانک
 تر نماید.یمات مدیریتی را هوشمندانهتصم

 

 

 

خلصه، ترکیبی است از علوم کامپیوتر، فیزیولوژی و فلسفه. این شاخه از علوم  طوربههوش مصنوعی 
 هایمکانیزممختلف علوم و فناوری مانند  هایرشتهبسیار گسترده و متنوع است و از موضوعات و 

هدف هوش مصنوعی، ساخت  .شودمیخبره ختم  ایهسیستمشروع شده و به  هاماشینساده در 
ای است که بتواند فکر کند. کامپیوتر )برنامه( برای اینکه هوشمند تلقی ماشین، سیستم یا برنامه

 های زیر را داشته باشد:شود، باید یک یا ترکیبی از توانایی
  

 هوش مصنوعی و یادگیری ماشینی

پردازش 
 زبان طبیعی

یادگیری 
 ماشین

بازنمایی 
 دانش

 روباتیک

استدلال 
 خودکار

بصیرت 
 خودکار

های لازم برای توانایی
شدن یک  هوشمند تلقی

 برنامهیا کامپیوتر 
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توانایی  این فناوری، وکارکسب هوش مصنوعی در فضای تجارت و ها رشد ناپیوستهاکنون پس از دهه
در زمینه  تواندمیهوش مصنوعی  مشتریان را پیدا کرده است. باها وکار کسببین تغییر نحوه تعامل 

تمامی اطلعات راجع  این فناوری،قرار گیرد.  استفاده موردارائه پیشنهادات مطلوب به مشتریان نیز 
 .کندمی آوریجمع است، شانعلقه موردفتن آنچه خرید بهتر و یا برایمشتریان را  هایفعالیتبه 

اجتماعی نیز چارچوب اطلعاتی  هایرسانهبا استفاده از  تواندمیهمچنین هوش مصنوعی 
 شوندمی مندعلقهاجتماعی  هایرسانهرا ایجاد نماید. مشتریان به دلایل مختلفی به  اییافتهسازمان

. هوش مصنوعی قادر است رفتارهای باشدمی خریدهایشاندر  گیریتصمیممربوط به  هاآنکه یکی از 
پروفایل  تواندمی راحتیبهاجتماعی مختلف را بررسی کرده و تحلیل کند. بنابراین  هاینهرسامشتری در 

 از مشتری را فراهم نماید. پرمحتواییقوی و 
 
 
 
 
 
 
و هوش مصنوعی به یک نرخ رشد  های شناختیحلهای جهانی برای راه، انتظار دارد هزینه1سیدیآی

از این  .میلیارد دلار فراتر رود 46و درآمدها از رقم  دست پیدا کند 2020درصد تا سال 54سالانه مرکب 
در حال ظهور است. این نوع  «بانک شناختی»ها تحت عنوان نوع جدیدی از بانکرو در حوزه مالی نیز 

-کند تا بینشهای شناختی استفاده حلنوعی و راههای هوش مصجدید از بانک، می تواند از قابلیت

نویسی شده خارج بود، کشف کرده و از این  های کامپیوترهای برنامههایی را که قبلً از حیطه توانایی
کار استفاده کند. یک بانک شناختی، قدرت رایانش وهای جدید کسبها به منظور ایجاد مدلبینش

های های پیچیده برای بینشی دادهکارگیر  و ارتقاء تخصص انسانی، به شناختی را به منظور گسترش
 گیرد.کار میتر بهموقعتر و بههای دقیقجدید و اخذ تصمیم

های یادگیری ماشینی و پردازش زبان طبیعی، تجزیه و تحلیل را کارگیری الگوریتمبا به هوش مصنوعی
یافته، معنی استخراج کند و اکتشافات  ساخت های غیرده دادهبه سطح بالاتری برده تا از میزان گستر 

توانند از مؤسسات مالی هنوز می که های مبتنی بر داده را بهبود دهد. با وجود آنگیریو تصمیم
ها تواند آنهای شناختی میراهکارهای تحلیلی برای کسب ارزش استفاده کنند، اضافه شدن قابلیت

هوش ک تکامل قدرتمند در بانکداری دیجیتال، به عنوان ی ارزش برساند.را به سطوح جدیدی از 
ای خود به نحوی کند تا از ثروت دادهها باز میرایانش شناختی درها را برای این سازمانمصنوعی و 

های توانند به آن دست یابند. قابلیتها نمیتکواردین به بازار مانند فین استفاده کنند که تازه
ها در مورد بازارها، مشتریان، شرکا و کنند تا الگوهای بامعنی از دادهها کمک مینکتی به باشناخ

دهی به بینی بهتر تغییرات و یا حتی شکلکارکنان استخراج کرده و از این اطلعات به منظور پیش
  آینده استفاده کنند.

 های تحلیلی را خودکارای از هوش مصنوعی است که ایجاد مدلیادگیری ماشینی نیز روشی از تحلیل داده و شاخه
توانند از داده یاد بگیرند، الگوها را ها میتحلیل داده بر اساس این ایده است که سیستم کند. این نوع ازمی 

 تشخیص دهند و تصمیمات را بر اساس کمترین مداخله انسانی اتخاذ کنند.
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در بسیاری از صنایع و را اد تحول زنجیره بلوک یک فناوری دیجیتال نوظهور است که ظرفیت ایج
خود  هایقابلیتو  هااستراتژیرا وادار به تجدیدنظر در  هاآنو این موضوع  باشدمیدارا  هاسازمان

 .نموده است
د استقبال قرار گرفته است. ها مور آفرین در بسیاری از حوزهزنجیره بلوک به عنوان یک فناوری تحول

)تسویه( معاملت، هوشمندسازی قراردادها و اجرای  های انتقال پول، تهاترتواند در حوزهاین فناوری می
کننده، ترویج برند شرایط، ایجاد امکان قابلیت سازگاری داده و حفظ امنیت حریم خصوصی مصرف

تواند به ی، تحول ایجاد کند. همچنین میتر و تقویت وفاداری مشتر ها، ایجاد مشارکت قویشرکت
تواند به ره بلوک میبرای جذب و حفظ مشتریان وفادار در نظر گرفته شود. زنجی عنوان یک راه حل

باشد تواند با حذف پراکندگی که بلی این صنعت مینوآوری برای ایجاد وفاداری کمک کند، زیرا می
تواند و در صورت ادامه یافتن می را مورد سنجش قرار دهدکمک کند که پلتفرم وفاداری مورد پشتیبانی 

تواند به معنی سطوح بالاتر انتشار و های وفاداری را در زیر یک چتر جمع کند، و این میبرنامهتمامی 
تواند به افزایش اطلعات درباره آزادسازی و ارزش بالاتر برای مشتری نهایی باشد. همچنین می

پراتورهای برنامه تواند مشتریان نهایی را به اای کمک کند و حتی میلحظه ترجیحات مشتری به صورت
های نوینی را برای جدیدی را برای تولید درآمد و روش راهکارهایتواند تبدیل نماید. زنجیره بلوک می
 تعامل با مشتریان ایجاد کند.

مشتری بانکداری شده و کارایی تبدیل به مشخصه برجسته خدمات  سازیشخصیسرعت، از آنجا که 
ایجاد تحول در خدمات مالی استفاده  منظوربهاز آن  هاتکفیننوظهوری مانند  هایپدیدهاست، و 

 کندیامکان را فراهم م نیایک پلتفرم زنجیره بلوک به عنوان یک دفتر حساب غیرمتمرکز ؛ کنندمی
پول را، بدون دخالت یک طرف ثالث  المللیبین وانتقالنقلفرایندهایی مانند  کنندگانشرکت که

به  هاآنایی که مشتریان انتظار دریافت خدمات فوری دارند، تمایل متمرکز انجام دهند. در دنی
آماده برای برآورده  حلراهباید  هابانکدسترسی به خدمات سریع و کارآمد در حال رشد خواهد بود و 

 داشته باشند.را ساختن این تقاضاها 
که خدمات تراکنشی فعلی  سازدمیرا قادر  هابانک تنهانهزنجیره بلوک 

خدمات مالی را  دهندگانارائهو سایر  هابانکه خود را متحول سازند، بلک
و خدمات جدیدی که تجربه  هاسیستمکه برای ایجاد  کندمیتشویق 

ساس بر ا با یکدیگر به همکاری بپردازند. کندمی بازتعریفمشتری را 
           انجام شده است، 2017در سال  1کمپانی اند بینگزارشی که توسط 

، با نفوذ در حال رشد زنجیره نظرسنجیبه  دهندگانپاسخدرصد از  80
بلوک در صنعت خدمات مالی موافقت داشتند و این فناوری را به عنوان 

 . اندکرده بندیدسته هاسازمانبر  آفرینتحول اتتأثیر یک فناوری دارای 

 

 زنجیره بلوک

1. Bain & Company 
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به عنوان یک ضرورت در  ن،یآفر تحول یهایاز فناور  یر یگو بهره تالیجیکه تحول د میافتیدر  نجایتا ا
 کیفیت سنجش مداوم گرو درهدایت صحیح آن  . اما، در حال پذیرفته شدن استوکارکسبهر 

در قلب استراتژی تحول  1تحول تجربه مشتری واقع دربه مشتریان است.  شدهارائهخدمات دیجیتال 
صنعت بانکداری یکی  که ذکر شد، ورطنهما قرار گرفته است. از سوی دیگر، وکارکسبدیجیتال هر 

نوین دیجیتال قرار گرفته و  هایفناوریدر معرض تحولات ناشی از ظهور  شدتبهاز صنایعی است که 
با افزایش ورود رقبای نوظهور به این صنعت، خدمات بانکداری نیز دچار تحولات عمیقی شده است؛ 

مکان و مطابق با نیازهای و در هر  ی در هر زمانمشتریان انتظار دارند به خدمات بانک کهطوریبه
 دسترسی داشته باشند. شانشخصی

با توجه به تعریف هاروارد بیزینس مفهوم مبهمی بوده است.  وکارهاکسب تجربه مشتری همواره برای
 در کل دورانی که با سازمان در ارتباط است، تجربه مشتری، مجموع آن چیزی است که مشتری 2ریویو
درک  تجربه مشتری دربرگیرنده رواین از. کندمیدرک برند سازمان و  از بازه زمانی خاصدر یک و نه 

یی است که از سوی سازمان ، تعاملت، محصولات و خدمات، اطلعات و محتواهاکانالهمه  مشتری از
ی درک ونگچگ درواقعتجربه مشتری »: کندمی بیان گونهاینتجربه مشتری را  3. فارسترشودارائه می

: کندمیتعریف  گونهایننیز تجربه مشتری را  4گارتنر «مشتری از تعاملاتش با سازمان است.
، هاکانالادراکات و احساسات مشتری که حاصل اثر مقطعی و تجمعی تعاملات مشتری با کارکنان، »

 «و خدمات سازمان است. هاسیستم
 
 
 
 
 
تاثیرات ود، به دلیل شدیدی در حوزه بازاریابی تلقی نمیبا وجود اینکه تجربه مشتری مفهوم ج اما

اند بر تجربه مشتریان در صنایع گوناگون داشته آفرین توانستههای تحولانگیزی که فناوریشگفت
باشند، بیش از پیش مورد توجه قرار گرفته است. برای خلق تجربه دیجیتال جذاب نیز، باید بین تجربه 

وجود ها بهن ارزش برای آنمشتریان تلفیق و یکپارچگی ایجاد شود تا بالاتریفیزیکی و تجربه آنلین 
توان حس و حال یک مشتری از بسته تعاملتش با سازمان در محیط آید. تجربه دیجیتال مشتری را می

های نوین گیری از فناوریدیجیتال تعریف نمود. قلب  تحول دیجیتال، بازطراحی تجربه مشتریان با بهره
ها و به مشتریان خود نزدیک شویم، علقمندیکنند که بیش از پیش ها به ما کمک میت. فناوریاس
 سازی شده را برایشان به ارمغان آوریم.ای متناسبتر شناسایی کنیم و تجربهها را دقیقهای آننیاز

از سوی را ای گسترده و مطالعات تحقیقاتپیوسته  طوربهاهمیت دارد که  ایاندازهبهاین تجربه 
این تحقیقات پیرامون موضوعاتی مانند  .کندمیمعطوف  به خود ای دنیاتحقیقاتی و مشاوره مؤسسات

ها، این تجربه بر فروش سازمان تأثیرها، میزان اهمیت مشتریان به تجربه خود در مواجهه با سازمان

 تجربه دیجیتال مشتری

 ذاب مشتری، اثربخشی جذب و حفظ مشتری را در طول زمان افزایش داده و مشتری را به تجربه ج
 نماید.کند و در واقع وی را به یک طرفدار برند تبدیل میبط و خرید محصولات بیشتر تشویق میتوسعه روا

1. Customer Experience 

2. Harvard Business Review 

3. Forrester 

4. Gartner 
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 و جمعیت شناختی جغرافیایی غیرهایتم تأثیرات، در این زمینه گذاریها از سرمایهسازمانهای انگیزه
چند مورد از این تحقیقات نتایج است. در زیر به عنوان نمونه  دستاین ازو مواردی  بر تجربه مشتری
 آورده شده است.

تجربه  ازای درتمایل مشتریان برای پرداخت هزینه بیشتر موضوع به (، 2017) در گزارشی کپجمینای
گزارش، درصد مشتریانی که حاضرند برای یک تجربه بهتر در صنایع ن . بر اساس ایپرداخته است بهتر

 است. 1به شرح نمودار  مختلف هزینه کنند،

 

 (2017 ،ینایتجربه بهتر دارند )کپجم یبرا شتریب نهیبه پرداخت هز  لیتما یخدمات عیکه در صنا یانیدرصد مشتر  -1نمودار 

 

نه بیشتر برای یک تجربه بهتر در کشورهای مختلف متفاوت ان برای پرداخت هزیهمچنین تمایل مشتری
 .نشان داده شده است 2 نموداراین موضوع در است. 

 

 (2017دارند )کپجمینای، درصد مشتریانی که در کشورهای مختلف تمایل به پرداخت هزینه بیشتر برای تجربه بهتر  -2نمودار 

81%

87%

86%

81%

79%

72%

کل صنایع

خدمات اینترنتی

خرده فروشی

محصولات مصرفی

بانکداری خرد

خدمات عمومی

98% 95%

85%

82%

82%
75%

72%

61%

هندوستان

چین

استرالیا

ایالات متحده

انگلستان

فرانسه

هلند

آلمان

کشورها

میانگین جهانی
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بر اساس نظرسنجی فارستر گذاری در تجربه دیجیتال مشتری ها برای سرمایهدلایل سازمانترین دهمع
 بوده است. 3( به شرح نمودار 2017)

 

 

 

 

 

 

 

 خرد  بانکداری و فروشیخردهخدمات اینترنتی، هایی چون حوزهدر دهد نتایج این مطالعات نشان می

باشد. از میمهمی در هزینه کردن مشتریان  فاکتورربه جتدر کشورهایی چون هند و چین همچنین 
، شناخت درآمد بالاتر ،گذاریسرمایههای خود را برای ترین دلایل و انگیزهنیز مهم هاسازمانطرفی 
 اند.مشتری و افزایش میزان جذب مشتری بیان کرده بهتر

 

 

 

به  ایویژهان ارزش یمشتر  یکه برا مفید است یجیتال تنها زمانید هایقابلیتجاد یاست که ا یهیبد
و تحلیل گردند تا بتوان  ییشناسا خوبیبهان ید تجربه مشتر ین منظور در ابتدا بایوجود بیاورند، بد

 گزارش بانکداری دیجیتالجاد و توسعه بخشید. یجیتال را ایارات دکابت هاآنبا ترجیحات  راستاهم
که بهبود تجربه مشتری، یک  دهدمینشان کداری در مورد تجربه مشتری در بان( 2017) 1دیلکس

ً مؤسسات مالی  از دلایل عمده بزرگ بیشتر است. هایبانکاولویت است و اهمیت آن در  برای  غالبا
همچنین . باشدمی افزایش سهم از کیف پول مشتری و کاهش هزینهبهبود تجربه دیجیتال مشتری 

تحلیل داده، فناوری و  وجود دارد از جمله:مالی مؤسسات ای در این زمینه برای های عمدهچالش
جود وسنجش تجربه مشتری زیادی برای  هایروش علوه بر اینداشتن دید کامل نسبت به مشتری. 

، بندیبخشاست. تحلیل داده، کلید اصلی  روش ترینمهمرضایت مشتری  میزان گیریاندازهکه  دارد
 و تقویت تجربه مشتری است.  سازیشخصی

درصد درآمد بانک را  14، ارائه تجربه مشتری در سطح انفرادی، تا 2ق یکی از مطالعات اوراکلبط
های هوشمند، فرصت بزرگی برای مؤسسات مالی فراهم کرده در این راستا گوشی. دهدمیافزایش 

39%

32%

31%

31%

31%

31%

29%

28%

26%

رشد درآمد

درک بهتر بینش مشتری

جذب مشتری

تریایجاد یک تجربه دیجیتال شخصی سازی شده برای مش

بالابردن رضایت مشتری

حفظ مزیت رقابتی

کارایی و کاهش هزینه

افزایش سهم از بازار

بهبود فرایندها و عملیات

 صنعت بانکداری ه دیجیتال مشتری درتجرب

 (2017)فارستر،  یمشتر  تالیجیدر تجربه د یگذار هیسرما یها براعمده سازمان لیدلا -3نمودار  (2017گذاری در تجربه دیجیتال مشتری )فارستر، ها برای سرمایهدلایل عمده سازمان -4نمودار 
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2. Oracle 
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 ،نظرسنجی دیلکس طبقاست که تجربه مشتری را در همه پیشنهادات دیجیتال بانک نهادینه کنند. 
اثربخشی توزیع ، 4، مؤثرترین اقدامات تجربه دیجیتال مشتری هستند. نمودار سایتوبتلفن همراه و 

 .دهدرا نشان می هابانکاقدامات تجربه دیجیتال مشتری در 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خویش خدمت  هایقابلیت، های موبایل، اپلیکیشنکه از نتایج این بررسی مشخص است طورهمان
در  توجهیقابلای نقش دوره هاینظرسنجیو دریافت بازخورد از مشتری در قالب  سایتبوبر بستر 
ها باید بر اساس شرایط ویژه جمعیت شناختی و جغرافیایی بانک کنند.مشتری ایفا می دیجیتال تجربه

ا ههای خود بر روی آنها و قابلیتمیزان اثربخشی اقدامات را شناسایی کرده و بر اساس اولویت
از  متأثر شدتبه هابانکهای این مشخص است که کم و کیف قابلیت خوبیبهکنند.  گذاریسرمایه

 است. آفرینتحول هایفناوریاز  گیریبهرهو نحوه  نوع

اپلیکیشن های موبایل

قابلیت خویش خدمت بر روی وب سایت

نظرسنجی دوره ای از مشتریان

آموزش تجربه مشتری به کارکنان

خدمات مشتری چندکاناله

بازاریابی شبکه اجتماعی

برنامه صدای مشتری

پلتفرم مدیریت روابط با مشتریان

چت آنلاین

تجزیه و تحلیل مشتری

نقشه ریزی سفر مشتری

ریانشبکه اجتماعی برای پشتیبانی مشت

پاداش دهی ارائه بهترین خدمت به مشتری

دید مشتری یکپارچه در تمامی کانال ها

تبادلات شخصی سازی شده

برنامه های وفاداری

پلتفرم های ارائه پیشنهاد به مشتری

عدم اطمینان عدم استفاده خیلی ناموثر کمی ناموثر کمی موثر موثر خیلی موثر

 یمشتر  تالیجیاقدامات تجربه د یدرصد اثربخش - 4نمودار 
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 با حمایت

 
. است 1ایویبیبی تجربه دیجیتال مشتری،تحول  در مسیر هابانکترین ترین و پیشرومشهوریکی از 

کند که هر گام از سفر مشتری گونه توصیف میمشتری این ود را در حوزه تجربهاین بانک دیدگاه خ
، تأثیر شدنای برخوردار است. این بانک اعلم کرده که دیجیتالی العادهبرای بانک، از اهمیت فوق

تغییر و تحول  محور، 2کلینت ویستا اپلیکیشنداشته است و  انبسیار عمیقی بر بهبود تجربه مشتری
ها و روابط مشتری با تمامی حساباپلیکیشن، از طریق این . بوده است این بانک در شعبفروش 

شده زمان به بخش فروش و خدمات متصل و پلتفرم بانکداری متمرکز بانک هم شدهبانک یکپارچه 
بانکداران کند. از مشتری فراهم می ای راجانبههمهطور آنی دید این برنامه، به در حقیقت. است
در شعبه  و به آن دسترسی داشته باشندتبلت هوشمند مختلف مانند  هایدستگاهق توانند از طریمی

و یا هر جای دیگر در خدمت مشتری باشند. همچنین با استفاده از این برنامه، زمان افتتاح حساب از 
 وجود ندارد. محورفرآیندهای کاغذ به  یدقیقه کاهش یافته و نیاز  10دقیقه به  45

، با شرکت آنهای مدیریت تحول تجربه مشتری و بهبود زیرساخت برنامه ر راستایانک داین ب
توسعه بتواند روابط خود را با مشتریان از طریق وارد همکاری شده است تا  2016از سال  3سیلزفورس
در دو سال گذشته،  ،با توجه به گفته خود بانکهای ابری به بهترین نحو مدیریت کند. زیرساخت

همانند یک سازمان مهندسی اند و محوریت بهبود تجربه مشتری، آغاز شدهبا  آنهای می پروژهتما
حل، طراحی و داده، شکل گرفته است. سه بعد ساختار سازمانی بانک بر اساس واحدهای توسعه راه

ان طراح تجربه، همکاری فرما است و مهندسها حکموکار و تجربه بر مدیریت پروژهفناوری، کسب
 های بهبود تجربه مشتری دارند.ن داده برای پروژهبسیار نزدیکی با مهندسا

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 ایویبیتحول تجربه مشتری در بانک بی

1. BBVA 

2. Client Vista 

3. Salesforce 
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به عنوان مدیر ارشد تجربه مشتری  3پالرا از شرکت پی 2آقای بری بیرد 1دیبانک تی 2017در سال 
از سال پال آقای بیرد، مدیریت ارشد صدای مشتری پی از جمله سوابق گرفته است. خدمتخود به 
مأموریت ایشان، کار دی یبانک تطبق اعلم بوده است. آمریکا در بانک قبل از آن اشتغال و  2012

تمامی  ایجاد کرده و مشتریان برای ای راچهتجربه یکپار  است تا های داخل بانککردن با تمامی تیم
 . برطرف نماید 5هاآنسفر  را در 4ناخوشایندنقاط 

اندازی کرده است و همچنین بات در توییتر راه، یک چتخود ود تجربه مشتریدر راستای بهب این بانک
. استفاده کننداز دستیار صوتی الکسا شرکت آمازون را فراهم کرده که مشتریان بتوانند امکان این 
آوری سازی تجربه مشتریان، توان تحلیل داده خود را با استفاده از جمعبانک به منظور غنی این
های اجتماعی و یا غیرمالی مشتریان از طریق رصد فعالیت مشتری بر بستر شبکههای داده
 های نظرسنجی، افزایش داده است.رارداد با شرکتمانند آمازون، و نیز انعقاد ق یهایسایتوب

 

 

 

 

تجربه، نقش حیاتی را در  .هاستآنسطح رضایت مشتریان در ابتدا وابسته به تجربه مثبت یا منفی 
مفهوم تجربه مشتری، که ذکر شد،  طورهمان .کندمیبرای یک مشتری ایفا  خرید گیریتصمیم فرایند
. این شودمیبین مشتری و سازمان ایجاد  دادهرخاز تعاملت  ایمجموعهاست که بر اثر  اینتیجه

ی او را عاطفی، عقلنی، فیزیکی، معنوی و حس هایجنبهتجربه، کاملً جنبه شخصی برای افراد دارد و 
بستگی دارد که مشتری بین انتظارات خود  ایمقایسه . ارزیابی این تجربه، بهدهدمیقرار  تأثیرتحت 

 .دهدمی، انجام خیزدبرمیکه از ارتباط با سازمان در قالب نقاط تماس گوناگون  هاییمحرکو 
در صنعت ی را تر مشدیجیتال تجربه  بر تأثیرگذارچهارده عامل  ،4201همکاران در سال و  6رگگ  

عناصر آنلین و آفلین را با جزئیات شامل  اند. این عوامل، ترکیبی ازبانکداری شناسایی و معرفی کرده
 است: 1جدول که به شرح  شودمی

  

 دیانک تیتحول تجربه مشتری در ب

1. TD Bank 

2. Barry Baird 

3. Oracle 

3. PayPal 

4. Pain Point 

Oracle 

5. Customer Journey 

6. Garg 

3. Oracle 
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ف
ردی

 

 ارتباط با تجربه مشتری فاکتور

1 
محل ارائه 

 خدمت

گرفته است. پاسخ و واکنش مشتریان، تحت محیط فیزیکی که در اختیار کارکنان و مشتریان هر سازمان قرار 
از: مصنوعات و نمادها، فضا و شرایط محیطی و  عبارتندکه این ابعاد  گیردمیسه بعد محیط فیزیکی قرار  تأثیر

 کارکردها و علائم.

 .کندمیخدمت اصلی که هر سازمان با ارائه آن، موقعیت خود را در بازار تعیین  خدمت اصلی 2

 سازیسفارشی 3
خاصی از  هایویژگی. در نظر گرفتن شوندمی سازیسفارشیمیزانی که خدمات برای مشتریان مشخصی 

 .کندمی سازیمتناسب، محصولات و خدمات خود را هاآنمشتریان که سازمان بر مبنای 

 ارزش افزایی 4
را در ذهن  نیدماندیابهو  فردمنحصربهو احساسی  شوندمیخدمات مکملی که علاوه بر خدمت اصلی ارائه 

 .کنندمیمشتری ایجاد 

 راحتی 5
. به این دلیل که مشتریان کندمیاین فاکتور، به عنوان یکی از اجزای اصلی در ساخت تجربه مشتریان عمل 

 نیازمند سادگی و سهولت عملکرد در هریک از نقاط تماس خود با سازمان هستند.

 آمیخته بازاریابی 6
مشتریان خود را  هاینیازمندیکه  شوندمی ریزیبرنامه ایگونهبهآمیخته بازاریابی  هاییاستراتژدر یک سازمان، 

خرید مشتریان  رفتارهایو  هاتصمیمبرآورده سازند. آمیخته بازاریابی یک ابزار برجسته است که به میزان زیادی 
 .دهدمیخود قرار  تأثیررا تحت 

 کارکنان 7
باید دوستانه،  هاآنهستند. در همین راستا،  اصلی ارائه خدمات به مشتریاندر هر سازمان، کارکنان منبع 

 ، متعهد به زمان، شایسته و توانا در مدیریت ارتباط بین فردی باشند.رسانیاری

 .پردازدمیمشتریان  هاینیازمندیسرعتی که هر سازمان به ارائه پاسخ در مقابل  سرعت 8

 فرایند خدمت 9
به منابعی  نیازمندی، و همچنین هافعالیت، جریان و روابط بین این هافعالیتاز  هاییگامو  هامجموعهترکیب 

 .شوندمیگرفته  کاربهکه برای تولید و ارائه خروجی آن خدمت 

 یتعامل مشتر 10
گوناگون از قبیل  هایبخشرابطی که بین یک مشتری و یک سازمان قرار دارد. در هر سازمان، یک مشتری با 

 .پردازدمیمحصولات و خدمات، سایر مشتریان و غیره به تعامل محیط ارائه خدمت، 

11 
حضور سایر 

 مشتریان

، از صنعتی به صنعت دیگر متفاوت است. در برخی از شودمیاحساسی که از حضور سایر مشتریان ادراک 
یحی، حضور دیگران، احساس فرت هایپارکسینما و  هایسالنارائه خدمت مانند رویدادهای ورزشی،  هایگونه

، صفوف انتظار وجود هاآندر خدماتی که در  کهدرحالی. کندمیقرار گرفتن در یک محیط اجتماعی را به فرد القا 
 .گرددمیعنوان شلوغی و ازدحام تلقی انتظار، به  هایپیشخوان، حضور سایر مشتریان در هابانکدارد، مانند 

12 
 شناسیزیبایی

 آنلاین
 زمان مدتکه کاربران را در  شوندمیهر سازمان، با این هدف طراحی  سایتوب شناسانهزیبایی هایگیویژ 

 مثبتی را درباره محصولات / خدمات سازمان در ذهن مشتری بگذارند. تأثیربسیار کوتاهی جذب کنند و 

13 
عناصر 

 بخشلذت
 آنلاین

. نمایدمیرا با محیط آنلاین احاطه  هاآنی خود دور شوند و تا از زندگی واقع کندمیاین عناصر به کاربران کمک 
 .کندمیجایی که او در مقایسه با واقعیت، احساس لذت بیشتری 

14 
عناصر کارکردی 

 آنلاین
، سایتوبهستند؛ قابلیت استفاده و اجزای تعاملی  سایتوبکارکردی  هایجنبهاین عناصر، درواقع مرتبط با 

 .گذاردمی تأثیراربران بسیار بر تجربه وب ک

 (2014 گران،ی)گرگ و د یدر صنعت بانکدار  یدر تجربه مشتر  رگذاریتأث یفاکتورها -1 جدول

فاکتور به  11فاکتور،  14دهد که از میان نشان می ،توسط گرگ و دیگران صورت گرفتهنتیجه پژوهش 
ترین فاکتور تجربه به عنوان مهم «راحتی»میان، در این اند که عنوان فاکتورهای مهم قلمداد شده

گیرند: تعامل مشتری، مشتری در بخش بانکداری مشخص گردید و سایر فاکتورها پس از آن قرار می
کارکنان، سرعت، محل ارائه خدمت، خدمت اصلی، عناصر کارکردی آنلین، حضور سایر مشتریان، 

که نسبت به سایرین، از اهمیت کمتری  ور باقیماندهسه فاکتنلین. شناسی آفرایند خدمت و زیبایی
  بخش آنلین.سازی و عناصر لذتآمیخته بازاریابی، سفارشی :از عبارتند برخوردار هستند
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 با حمایت

ً  که طورهمان  و فردمنحصربه تجربه خلق درگرو دیجیتال عصر در بانک یک موفقیت شد گفته قبل
 به گوییپاسخ برای فناوری هدفمند و درست کارگیریبه طریق از رام این و است مشتری برای جذاب
 بر آفرینتحول هایفناوری تأثیر بررسی هدف پژوهش این در رواین از .شودمی محقق فرد هر نیاز

 گرفته، صورت مطالعات به توجه با طرف یک از ابتدا .باشدمی بانکداری صنعت در مشتری تجربه
 چارچوب شد. انتخاب بانکداری صنعت در مشتری تجربه بر تأثیرگذار فاکتورهای برای یچارچوب
 در ،اندشده ذکر نیز بانکداری صنعت در مشتری تجربه بر مؤثر عوامل قسمت در که شدهانتخاب
 است. شده ارائه 2014 سال در دیگران و گرگ پژوهش

 قلمداد مهم فاکتورهای انعنو به فاکتور 11 ،شده ذکر فاکتور 14 میان از پژوهش همان نتایج قطب
 کمتری اهمیت از که آنلین بخشلذت عناصر و سازیسفارشی بازاریابی، آمیخته فاکتور سه و اندشده

 مورد 11 مجموع در است. شده نظر صرف فاکتور سه آن از نیز پژوهش این در رواین از ،برخوردارند
 گردید: انتخاب پژوهش این در بانکداری عتنص در مشتری تجربه بر تأثیرگذار فاکتورهای عنوان به زیر
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زیر  آفرینتحول فناوری 8 ،آفرینتحول هایفناوری حوزه در گرفته صورت بررسی از پس دیگر، سوی از
 گردید: شناسایی در صنعت بانکداری حاضر عصر های دیجیتالبه عنوان تاثیرگذارترین فناوری

 
 

 

 

 

 

 

 در مشتری جربهت فاکتور 12 بر را آفرینتحول فناوری 8 این تأثیر دارد قصد حاضر شپژوهدر ادامه، 
 از ترکیبی که آمیخته روش از پژوهش، این انجام برای .نماید تحلیل و بررسی بانکداری صنعت
 مصاحبه ابزار از کیفی بخشبدین ترتیب که در  است. شده استفاده است کیفی و کمی هایروش
 تأییدی عاملی تحلیل روش و پرسشنامه ابزار از ،کمی بخش در و تم تحلیل تکنیک و تهیافساختنیمه

آفرین بر تجربه مشتری در صنعت بانکداری استفاده شده است. های تحولبرای بررسی تأثیر فناوری
 شمای کلی مراحل این پژوهش در شکل زیر آمده است:

 

 

 

  

 
 پژوهش ادبیات بررسی

 اولیه تدوین چارچوب

 تدوین راهنمای مصاحبه

 هاانجام مصاحبه

 طراحی پرسشنامه پژوهش

 هاداده وتحلیلیهتجز 

 یل تمانجام تحل

 اجرای پرسشنامه

 مراحل پژوهش کیشمات ی: نما-2شکل 
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 نفر 10 برابر شدهانتخاب هاینمونه تعداد کهاست  برفی گلوله ،هامصاحبه برای گیرینمونه روش
 با و داشته بانکداری صنعت در سابقه فعالیت سال سه حداقل شوندهمصاحبه افراد .باشدمی

 بودند. آشنا نیز آفرینتحول هایفناوری

 بانکداری صنعت در فعالیت سابقه تحصیلات شوندهمصاحبه کد

p1 سال 3 دکترا 

P2 لسا 5 دکترا 

P3 سال 3 ارشد کارشناسی 

P4 سال 8 دکترا 

P5 سال 3 دکترا 

P6 سال 5 دکترا 

P7 سال 7 دکترا 

P8 سال 18 دکترا 

P9 سال 3 دکترا 

P10 سال 6 دکترا 

 شوندگانمصاحبه یمشخصات نمونه آمار  - 2 جدول

 هایمصاحبه انجام به نیازی و رسیده باعشا نقطه به شدهگردآوری اطلعات مصاحبه، 10 انجام با
 این انتخاب در .شدندمی تکرار هادر مصاحبه مباحث و مفاهیم غالب چراکه ،احساس نشد بیشتر
 مورد هاآن کاریهم میزان و شوندگانمصاحبه بودن دسترس در زمان، چون مسائلی نمونه، تعداد
 شوندگانمصاحبه موافقت میزان گرفته، صورت هایمصاحبه تم تحلیل انجام از پس است. بوده توجه

 گریعامل د کیشوندگان، طبق نظرات مصاحبه نیهمچن .گردید استخراج فناوری هر تأثیرگذاری با
 اضافه شد. یدر صنعت بانکدار  یبر تجربه مشتر  رگذاریگانه تاثازدهی( به عوامل تی)امن
 ،اندگرفته شکل هامصاحبه انجام از پس که تحقیق، سؤالات بررسی منظور به ،پژوهش نیاادامه  در
 شوندهمصاحبه افراد مطلق اکثریت که را فاکتورهایی راستا، همین در د.یگرد استفاده پرسشنامه از
 قالب در بودند، موافق آفرینتحول هایفناوری توسط شانتأثیرپذیری با (نفر یک علوه به نصف)

 در ،سؤال 63 با پژوهش پرسشنامهدر نتیجه،  و سایر فاکتورها حذف گردید. گرفت قرار پرسشنامه
 این از شد. توزیع بانکداری صنعت کارشناسان و مدیران از نفر ۹5 بین و طراحی لیکرت طیف قالب
 از دهندهپاسخ افراد شناختی جمعیت اطلعات شد. بازگردانده عدد 55 ،شدهتوزیع پرسشنامه تعداد
  شود.می مشاهده 3جدول  در کاری تجربه و تحصیلت بعُد
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 .دهدرا نشان می سابقه کار افراد درصد 5 نمودارهمچنین 

 

 

 

 

 

 

 

 
 دهندگانپاسخ یسابقه کار  - 5نمودار 

استفاده  یدییتأهای کمی بدست آمده از طریق پرسشنامه از روش تحلیل عاملی برای تحلیل داده
های شود دادهمدلی است که فرض می در تحلیل عاملی تأییدی، پژوهشگر به دنبال تهیه شده است.

ً اندک، توصیف، تبیین یا توجیه میی چند تجربی را بر پایه به عبارتی این روش کند. پارامتر نسبتا
شود. ها استفاده میای از دادهیا خلصه کردن دسته ایپدیدهای جهت بدست آوردن متغیرهای پایه

( یک تئوری 1تواند به شکل: هاست که میساختار داده این مدل مبتنی بر اطلعات پیش تجربی درباره
های ها در انطباق با ویژگیها یا پاره تستمعین برای گویه کنندهبندی( یک طرح طبقه2ضیه، یا فر 

های ی دادهت قبلی درباره( دانش حاصل از مطالعا4( شرایط معلوم تجربی و یا 3عینی شکل و محتوا، 
 وسیع باشد.

  

 تحصیلات
 دهندگانپاسخ

 دکتری ارشد کارشناسی کارشناسی
 کل تعداد

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد

7 13 26 47 22 40 55 

 دهندگانپاسخ لتیتعداد و تحص  -3 جدول
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 با حمایت

 

 کارگیریبه بانکداری عتصن در مناسب مشتریدیجیتال  تجربه ایجاد برای شد بیان که طورهمان
 موضوع این گرفتن نظر در با بخش این در است. یر ضرو آفرینتحول هایفناوری درست و هدفمند
  گردد. تحلیل و ارائه زمان این در گرفته صورت بررسی از حاصل نتایج که است این بر سعی
با  شوندهمصاحبهاد را که اکثریت افر فاکتورهایی شناسی پژوهش بیان شد که در روش گونههمان

انتخاب  تاییدی تحلیل عاملی مرحله برای ،آفرین موافق بودندهای تحولشان توسط فناوریتأثیرپذیری
 فاکتورهای از هریک بر هافناوری این از هریک تأثیرگذاری میزانو سایر فاکتورها حذف شد. 

 .است زیر شرح به شدهانتخاب

 ؟دهدمی قرار تأثیر تحت را یمشتر  تجربه چگونه اجتماعی هایرسانه

 خدمت، فرایند سرعت، کارکنان، راحتی، افزایی، ارزش خدمت، ارائه محل فاکتور 9 پژوهش، نتایج طبق
 تأثیر تحت ،شوندگانمصاحبه نظرات مطلق اکثریت با امنیت و مشتریان سایر حضور مشتری، تعامل
 تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه از کمتری تعداد همچنین .گیردمی قرار اجتماعی هایرسانه فناوری
 اجتماعی هایرسانه از آنلین( کارکردی رعناص و آنلین شناسیزیبایی اصلی، )خدمت فاکتورها سایر
های شوندگان با تأثیرپذیری این فاکتورها توسط رسانهدیگر، اکثریت مصاحبهعبارتبه بودند. موافق

های محل فیزیکی ارائه خدمت، راحتی نشان داد که گویه هاسیبرر در ادامه اجتماعی موافقت نکردند. 
 از مدل لذا باید دنباشمی 0.5های اجتماعی دارای بار عاملی کمتر از رسانه و امنیت در ارتباط با متغیر

 .است ریبه شرح جدول ز  هاآنو درصد اهمیت فاکتورهای منتخب  .حذف گردند

 درصد اهمیت فاکتور بندیرتبه

 76.5 ل مشتریتعام 1

 75.4 افزاییارزش 2

 72.9 فرایند خدمت 3

 72.3 سرعت 4

 68.8 کارکنان 5

 60.3 حضور سایر مشتریان 6

 یمشتر  منتخب تجربه یبر فاکتورها یاجتماع یهارسانه یرگذار یتأث زانیم -4 جدول

 گونه بدین مشتری تجربه بر اجتماعی هایهرسان تأثیرگذاری نحوهشوندگان، بر اساس نظرات مصاحبه
 را مشتریان سلیقه و علقه پنهان، نیازهای ،هانیازمندی شناخت امکان اجتماعی هایرسانه که است
 است ابزاری همچنین نماید. کمک مشتریان رفتار مداوم پایش به تواندمی درمجموع که کندمی فراهم
 و خدمات توانندمی موارد این از آگاهی با هابانک هک مشتریان نظرات و بازخورد دریافت برای

 که دهند ارائه ایگونهبه را خود خدمات و دهند تغییر یا و حذف شناسایی، را نامطلوب فرایندهای
 باعث اینکه بر علوه موضوع، این باشد. داشته مشتریان نظرات و هاخواسته با بیشتری مطابقت

 تحلیل نتایج
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 مشتریان برای را خوشایند غیررسمی محیط یک و شودمی مشتریان در بودن اثرگذار مثبت حس ایجاد
 که شود خود مشتریان به نسبت کارکنان آگاهی و دانش افزایشموجب  تواندمی ،کندمی ایجاد

 بود. شاهد را خدمات بهتر ارائه توانمی آن، درنتیجه
 ،هاآن طریق از و شندبا خدمات ارائه برای جدیدی بستر توانندمی اجتماعی هایرسانه همچنین
. این فناوری گردد عرضه مشتریان به و شود تعریف نیز جدیدی مکمل خدمات حتی و بانک خدمات

 فرایندهای در تغییر باعث تنهانه موضوع، این .شودمی خدمات ارائه محل سازیمجازی همچنین باعث
 توسط اطلعات به یدسترس افزایش باعث بلکه ،شودمی خدمات ارائه تسهیل و خدمات ارائه

 خدمات به دسترسی افزایشاز سوی دیگر،  .گرددمی مشتریان آگاهی و دانش افزایش حتی و مشتریان
تنها موجب سهولت که این موضوع نه شودمی حضوری مراجعه به نیاز کاهش به منجر اطلعات، و

د؛ بلکه شوکنند، میاده میدریافت خدمت برای مشتریانی که از این فناوری برای انجام امور خود استف
از ایجاد ازدحام و شلوغی در شعب کاسته و به صورت غیر مستقیم، تجربه مشتریان حضوری را نیز 

 ،گیردمی قرار بانک و مشتری بین که جدید رابط یک عنوان به اجتماعی هایرسانه .دهدارتقاء می
 و نوین تبلیغات ارائه امکان فناوری، این همچنین .دهدمی ارتقاء نیز را مشتریان با تعامل نحوه

 .دآور می فراهمبرای مخاطبان  نیز را هوشمند

 ؟دهدمی قرار تأثیر تحت را مشتری تجربه چگونه موبایل

 تعامل خدمت، فرایند سرعت، کارکنان، راحتی، افزایی، ارزش فاکتور 8 تعداد پژوهش، نتایج طبق
 فناوری تأثیر تحت ،شوندگانمصاحبه نظرات مطلق تاکثری با امنیت، و مشتریان سایر حضور مشتری،
 )محل فاکتورها سایر تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه از کمتری تعداد همچنین .گیردمی قرار موبایل
 موبایل هایفناوری از آنلین( کارکردی عناصر و آنلین شناسیزیبایی اصلی، خدمت خدمت، ارائه

 هایفناوری توسط فاکتورها این تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه ریتاکث ،دیگرعبارتبه بودند. موافق
نمود که  یدیتاهمه فاکتورهای منتخب را  تأثیرتحلیل عاملی صورت گرفته  نکردند. موافقت موبایل

 است. ریشرح جدول ز نتایج آن به 

 درصد اهمیت فاکتور بندیرتبه

 93.0 سرعت 1

 83.9 مشتریتعامل  2

 74.5 افزاییارزش 3

 69.9 حضور سایر مشتریان 4

 68.5 امنیت 5

 67.5 فرایند خدمت 6

 63.5 کارکنان 7

 53.8 راحتی 8

 یتجربه مشتر  یبر فاکتورها لیموبا یهایفناور  یرگذار یتأث زانیم  -5جدول 
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 با حمایت

 یک عنوان به فناوری، ینا که است گونه بدین مشتری تجربه بر موبایل هایفناوری تأثیرگذاری نحوه
 جدید خدمات ارائه امکان بانک، و مشتری بین دیجیتال جدید رابط یک و خدمات ارائه جدید بستر
 سرعت و سهولت ،رواین از .دهدمی افزایش را خدمت ارائه فرایندهای در تغییر همچنین و مکمل

 بانک و مشتریان تعامل ءارتقا موجب امر این و یافته افزایش نیز خدمات به مشتریان دسترسی
 مشتریان آنلین دسترسی و حضوری مراجعه به نیاز کاهش خدمت، ارائه محل سازیمجازی .گرددمی
 .گرددمی مشتریبرای  جذاب تجربه ایجاد باعث که است فناوری این تأثیرات از همگی خدمات به

 بانک که گرددمی فراهم اوریفن این طریق از نیز مشتریان نظرات و بازخورد دریافت امکان همچنین
 به نیاز صورت در و کند پیدا دسترسی مشتریان اطلعات و نظرات به ترسریع تواندمی آن طریق از

 بپردازد. خود خدمات و فرایندها بهبود و اصلح

 ؟دهدمی قرار تأثیر تحت را مشتری تجربه چگونه اشیا اینترنت

 خدمت، فرایند سرعت، راحتی، افزایی، ارزش خدمت، هارائ محل فاکتور 8 تعداد پژوهش نتایج طبق
 تأثیر تحت ،شوندگانمصاحبه نظرات مطلق اکثریت با امنیت، و مشتریان سایر حضور مشتری، تعامل
 سایر تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه از کمتری تعداد همچنین .گیردمی قرار اشیا اینترنت فناوری

 اشیا اینترنت از آنلین( کارکردی عناصر و آنلین شناسیباییزی کارکنان، اصلی، )خدمت فاکتورها
 اشیا اینترنت توسط فاکتورها این تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه اکثریت ،دیگرعبارتبه بودند. موافق

های محل فیزیکی ارائه خدمت و امنیت در ارتباط با ها نشان داد که گویهتحلیل نکردند. موافقت
سایر  حذف شوند. از مدل لذا بایدو باشد می 0.5نترنت اشیا دارای بار عاملی کمتر از متغیر فناوری ای

 .است ریشرح جدول ز ها به فاکتورهای منتخب و درصد اهمیت آن

 اهمیتدرصد  فاکتور بندیرتبه

 87.9 افزاییارزش 1

 86.0 فرایند خدمت 2

 82.5 سرعت 3

 75.3 حضور سایر مشتریان 4

 66.3 یتعامل مشتر 5

 54.1 راحتی 6

 یتجربه مشتر  یبر فاکتورها ایاش نترنتیا یرگذار یتأث زانیم -6 جدول

 و مشتری بین دیجیتال جدید هایرابط ایجاد باعث اشیا، ینترنتشوندگان، اطبق نظرات مصاحبه
 موجب فناوری این .گرددمی مشتری خوشایند تجربه ارتقاء باعث امر، این که شودمی بانک

 همچنین و خدمات ارائه برای جدید بستری عنوان به وشده  خدمات ارائه فرایندهای خودکارسازی
 خدمات ارائه .گرددمی خدمات به دسترسی سهولت و سرعت افزایش باعث مکمل، جدید خدمات
 حضوری مراجعه به نیاز خدمات، ارائه محل سازیمجازی و اشیا اینترنت هایفناوری طریق از دیجیتال
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 انجام همچنین .آوردمی ارمغان به را بیشتری راحتی هاآن برای و دهدمی کاهش شعب در را مشتریان
 هافعالیت این و شودمی حذف کارکنان نیز و مشتریان توسط روتین و تکراری هایفعالیت از بسیاری

 مشتریان دیجیتال تجربه ارتقاء اعثب تنهانه امر این .شوندمی انجام اشیا توسط خودکار صورتبه
تجربه تنها . این موضوع، نهکندمی ایجاد را تریمناسب کاری فضای نیز کارکنان برای بلکه شده،
 ارائه بردهد، بلکه بهبود می 2لترین فاکتورهای محیط کار دیجیتابه عنوان یکی از اصلی را 1نکارکنا
 قابلیت هوشمند، تبلیغات ارائه امکان است. أثیرگذارتنیز  مشتریان به کارکنان توسط بهتر تجربه
 .شودمی مشتریان برای جذابیت افزایش باعث و کرده ایجاد فناوری این که است دیگری

 ؟دهدمی قرار تأثیر تحت را مشتری تجربه چگونه ابری رایانش

 فناوری أثیرت تحتشوندگان ی که نظرات طبق اکثریت مطلق مصاحبهفاکتور  تنها پژوهش نتایج طبق
 با شوندگانمصاحبه از کمتری تعداد، فاکتور امنیت است و در واقع، گیردمی قرار ابری رایانش

  .بودند موافق ابری رایانشفناوری  از فاکتورها سایر تأثیرپذیری
 هایداده محرمانگی افزایش باعث اطلعات، و هاداده نگهداری نحوه در تغییر طریق از ابری رایانش
 آفرینتحول هایفناوریکه در زمینه  وایای گزارش در .دهدمی ارتقاء را خدمات امنیت و شده انمشتری

 بلوغ نظر از ابری رایانشتاثیرگذار در صنعت بانکداری منتشر شد و پیشتر به آن اشاره کردیم، 
 اهمیت علیرغم دارد. را سطح ترینپایین دارد همراه به که اثری نظر از و سطح بالاترین در دیجیتالی

 شوندگانمصاحبه دید از دارد، هاسازمان شدن دیجیتالی مسیر درطور کلی به ابری رایانش که زیادی
 از یکی که امنیت فاکتور فقط و است نشده دیده زیاد چنانآن مشتری تجربه بر فناوری این تأثیر

 .گیردمی قرار ناوریفاین  تأثیر تحت ،هاآن اکثر نظر با است، مشتریان همیشگی هایدغدغه

 ؟دهدمی قرار تأثیر تحت را مشتری تجربه چگونه دیتابیگ تحلیل

 فرایند سرعت، کارکنان، راحتی، افزایی، ارزش خدمت، ارائه محل فاکتور 11 تعدادپژوهش  نتایج طبق
 امنیت و آنلین کارکردی عناصر آنلین، شناسیزیبایی مشتریان، سایر حضور مشتری، تعامل خدمت،

 کمتری تعداد و دنگیر می قرار دیتابیگ تحلیل تأثیر تحت ،شوندگانمصاحبه نظرات مطلق اکثریت با
 ،دیگرعبارتبه بودند. موافق دیتابیگ تحلیل از اصلی خدمات فاکتور تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه از

تحلیل  نکردند. موافقت دیتابیگ تحلیل توسط فاکتورها این تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه اکثریت
حذف شدند. این دو فاکتور از مدل لذا  ،نکرد تائیدافزایی و امنیت را رزشعاملی اهمیت فاکتورهای ا

  .است 8به شرح جدول شماره ها فاکتورهای منتخب و درصد اهمیت آن
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 اهمیتدرصد  فاکتور بندیرتبه

 85.2 فرایند خدمت 1

 85.2 حضور سایر مشتریان 2

 83.3 راحتی 3

 79.2 عناصر کارکردی آنلاین 4

 73.4 شناسی آنلاینزیبایی 5

 73.0 سرعت 6

 71.1 تعامل مشتری 7

 71.0 محل فیزیکی ارائه خدمت 8

 67.5 کارکنان 9

 یتجربه مشتر  یبر فاکتورها تایدگیب لیتحل یرگذار یتأث زانیم -7جدول 

 شناخت مشتریان، پنهان نیازهای شناخت مشتریان، هاینیازمندی شناخت ثباع ،دیتابیگ تحلیل
 .شودمی مشتریان رفتار مداوم پایش و مشتریان نظرات و بازخورد دریافت مشتریان، سلیقه و علقه

 بر خدمات سازیشخصی و مکمل جدید خدمات ارائه به مبادرت دنتوانمی هابانک اساس، این بر
 به ،دیتابیگ تحلیل نتایج مبنای بر دنتوانمی هابانک همچنین نمایند. مشتریان یقعل و نیازها مبنای
 دیگر، سوی از بپردازند. شعب ادغام یا حذف حتی یا و فیزیکی محیط هایالمان و ساختار در تغییر
 کردن برطرف که شده هاناکارآمدی و هاگلوگاه شناسایی باعث فرایندها، زمینه در دیتابیگ تحلیل

 دانش افزایش .دهدمی افزایش مشتریان برای را خدمات به دسترسی و ارائه سهولت و سرعت ،هاآن
 که است دیتابیگ تحلیل کارگیریبه پیامدهای دیگر از نیز مشتریان درباره کارکنان عمیق آگاهی و

 است. اثرگذار مشتری جذاب تجربه ارائه بر بسیار

 ؟دهدمی قرار تأثیر تحت ار  مشتری تجربه چگونه افزوده واقعیت

 فرایند سرعت، کارکنان، راحتی، افزایی، ارزش خدمت، ارائه محل فاکتور 8 تعداد پژوهش، نتایج طبق
 تحت ،شوندگانمصاحبه نظرات مطلق اکثریت با مشتریان، سایر حضور و مشتری تعامل خدمت،

 فاکتور تأثیرپذیری با شوندگانهمصاحب از کمتری تعداد .گیردمی قرار افزوده واقعیت فناوری تأثیر
 بودند. موافق افزوده واقعیت از امنیت و آنلین کارکردی عناصر آنلین، شناسیزیبایی اصلی، خدمات

 موافقت افزوده واقعیت توسط فاکتورها این تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه اکثریت ،دیگرعبارتبه
نمود. فاکتورهای  تائیدرا  ی ذکر شدهاکتورهاتحلیل عاملی صورت گرفته همه فهمچنین  نکردند.

 .است ۹به شرح جدول شماره ها منتخب و درصد اهمیت آن
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 اهمیتدرصد  فاکتور بندیرتبه

 91.8 ارزش افزایی 1

 88.3 حضور سایر مشتریان 2

 87.2 فرایند خدمت 3

 79.0 راحتی 4

 75.0 کارکنان 5

 71.6 تعامل مشتری 6

 67.1 سرعت 7

 64.7 ل فیزیکی ارائه خدمتمح 8

 یمشتر  تجربه یافزوده بر فاکتورها تیواقع یرگذار یتأث زانیم -8 جدول

 ترکیب با تواندمی و گیردمی قرار بانک و مشتری بین دیجیتال جدید رابط یک عنوان به افزوده، واقعیت
 فناوری این آورد. ارمغان به مشتریان برای را فردمنحصربه و جذاب ایتجربه فیزیکی، و آنلین تجربه
 محیطی شناسیزیبایی هایالمان افزایش باعث و دهد بهبود را فیزیکی محیط هایالمان تواندمی

 افزایش باعث ،شوندمی پذیرامکان افزوده واقعیت فناوری طریق از که جدیدی فرایندهای گردد.
 مراجعه به نیاز کاهش باعث امر این .گرددمی اتاطلع و خدمات به دسترسی سهولت و سرعت
 تبلیغات ارائه امکان .شودمی هاآن راحتی افزایش و مشتری هدفمند مراجعه مشتریان، حضوری

 .کندمی فراهم بانکداری صنعت در فناوری این که است هاییقابلیت دیگر از هوشمند،

 ؟دهدمی قرار تأثیر تحت را مشتری تجربه چگونه مصنوعی هوش

 فرایند سرعت، کارکنان، راحتی، افزایی، ارزش خدمت، ارائه محل فاکتور 9 تعداد پژوهش نتایج طبق
 ،شوندگانمصاحبه نظرات مطلق اکثریت با امنیت، و مشتریان سایر حضور مشتری، تعامل خدمت،
 رپذیریتأثی با شوندگانمصاحبه از کمتری تعداد .گیردمی قرار مصنوعی هوش فناوری تأثیر تحت
 بودند. موافق مصنوعی هوش از آنلین کارکردی عناصر و آنلین شناسیزیبایی اصلی، خدمات فاکتور

 موافقت مصنوعی هوش توسط فاکتورها این تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه اکثریت ،دیگرعبارتبه
ود. فاکتورهای نم تائیدهمچنین تحلیل عاملی صورت گرفته اهمیت فاکتورهای ذکر شده را  نکردند.

 است. 10جدول  ها به شرحمنتخب و درصد اهمیت آن
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 با حمایت

 درصد اهمیت فاکتور بندیرتبه

 93.7 کارکنان 1

 89.6 سرعت 2

 85.6 محل فیزیکی ارائه خدمت 3

 82.6 فرایند خدمت 4

 80.5 تعامل مشتری 5

 76.2 ارزش افزایی 6

 71.4 حضور سایر مشتریان 7

 64.8 امنیت 8

 57.6 راحتی 9

 یتجربه مشتر  یبر فاکتورها یهوش مصنوع یرگذار یتأث زانیم -۹جدول 

 و پردازش قدرتاز  گیریبهره با همچنین و فرایندها خودکارسازی طریق از تواندمی مصنوعی هوش
 گردد. ارکنانک جایگزین موارد از برخی در حتی و باشد خدمات ارائه برای جدیدی بستر ،گیریتصمیم

 ایجاد بر زیادی اندازه تا تواندمی که گیردمی صورت تکراری و روتین کارهای انجام در ویژهبه اتفاق این
 مشتری تجربه ارائه باعث بهبود، این کهنحویبه باشد. تأثیرگذار نیز کارکنان برای مناسب کاری فضای
 یک عنوان به تواندمی مصنوعی هوش خود نهمچنی .گرددمی مشتریان به کارکنان سوی از نیز بهتری
 ارائه دهد. ارتقاء را مشتری دیجیتال تجربه و بگیرد قرار بانک و مشتری بین نیز دیجیتال جدید رابط

 مشتریان، نظرات و بازخورد دریافت خدمات، دریافت سرعت و سهولت افزایش مکمل، جدید خدمات
 پنهان نیازهای شناسایی مشتریان، رفتار داومم پایش امکان مشتری، اطلعات به سریع دسترسی
 تأثیرات دیگر جمله از فیزیکی محیط هایالمان در تغییر (،24*7) مستمر خدمات ارائه امکان مشتریان

 .باشدمی مشتری تجربه بر مصنوعی هوش

 ؟دهدمی قرار تأثیر تحت را مشتری تجربه چگونه بلوک زنجیره

 سرعت، راحتی، افزایی، ارزش اصلی، خدمت خدمت، ارائه محل فاکتور 9 تعداد پژوهش نتایج طبق
 نظرات مطلق اکثریت با امنیت، و مشتریان سایر حضور مشتری، تعامل خدمت، فرایند

 با شوندگانمصاحبه از کمتری تعداد .گیردمی قرار بلوک زنجیره فناوری تأثیر تحت ،شوندگانمصاحبه
 بودند. موافق بلوک زنجیره از آنلین کارکردی عناصر و آنلین سیشنازیبایی کارکنان، فاکتور تأثیرپذیری

 موافقت بلوک زنجیره توسط فاکتورها این تأثیرپذیری با شوندگانمصاحبه اکثریت ،دیگرعبارتبه
نمود. فاکتورهای  تائیدهمچنین تحلیل عاملی صورت گرفته اهمیت فاکتورهای ذکر شده را  نکردند.

 است. 11جدول  ها به شرحنمنتخب و درصد اهمیت آ
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 اهمیت فاکتور بندیرتبه

 94.8 ارزش افزایی 1

 91.3 فرایند خدمت 2

 91.3 خدمت اصلی 3

 87.5 تعامل مشتری 4

 84.4 حضور سایر مشتریان 5

 75.0 سرعت 6

 63.5 امنیت 7

 63.2 راحتی 8

 62.2 محل فیزیکی ارائه خدمت 9

 یتجربه مشتر  یبلوک بر فاکتورها رهیزنج یرگذار یتأث زانیم -10جدول 

 تجربه در تغییر به اصلی، فرایندهای و خدمات ارائه ساختار در تغییر ایجاد طریق از بلوک زنجیره
 شود خدمات ارائه سهولت و سرعت چشمگیر افزایش باعث تواندمی فناوری، این .پردازدمی مشتری

 نگهداری نحوه در تغییر نماید. ایجاد بیشتری راحتی مشتریان برای و نماید حذف را زائد فرایندهای و
 از یکی عنوان به را خدمات امنیت که است بلوک زنجیره هایقابلیت دیگر از اطلعات، و هاداده

 تواندمی فرایندها، در بنیادین تغییرات ایجاد با بلوک زنجیره .دهدمی ارتقاء مشتری تجربه فاکتورهای
 و ببرد پیش شدن مجازی سمت به را خدمت ارائه فیزیکی محل ،شود شعب ادغام یا و حذف ثباع
 را بانک با مشتری تعامل نحوه و داده کاهش نیز را حضوری مراجعه به مشتریان نیاز طریق، این از

 .نماید متحول

 صنعت بانکداری مشتریدیجیتال در تجربه  ی تاثیرگذارهافناوری بندیرتبه
در تجربه  تأثیرگذاریها از حیث میزان جایگاه متفاوتی را برای هرکدام از فناوری ژوهش حاضرپنتایج 

. نشان داده شده است 12جدول  در بندیرتبهها نشان داده است. این دیجیتال مشتری بانک
ری اگردد، اینترنت اشیا بیشترین تأثیرگذاری و رایانش ابری کمترین تأثیرگذطور که ملحظه میهمان

 دارند. هادر بانک را بر تجربه مشتری
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 با حمایت

 آفرینهای تحولفناوری بندیرتبه

 اینترنت اشیاء 1

 واقعیت افزوده 2

 رسانه اجتماعی 3

 هوش مصنوعی 4

 های موبایلفناوری 5

 دیتاتحلیل بیگ 6

 زنجیره بلوک 7

 رایانش ابری 8

 یبر تجربه مشتر  یرگذار یتأث زانیبر اساس م هایفناور  یبندرتبه -11 جدول

اینترنت اشیاء به همدیگر متصل هستند و سیستم هوشمندی از  واسطهبهمیلیاردها دستگاه 
آوری و های هوشمند جمعها و سیستمهای این دستگاهها شکل گرفته است. زمانی که دادهسیستم

متحول کند. مشتریان از  آوریطرز شگفتا را به وکار، زندگی و جهان متواند کسبمی ،تحلیل شوند
 سازد تارا قادر می هابانکهای حاصل از آن، که دادهکنند می های هوشمندی استفادهدستگاه

توانند نیاز مشتریان را از ها میبدست آورند. بانکمشتریان خود از  یدید جامع ،ایصورت لحظهبه
ها ارائه کنند که برای رده و راهکارها و پیشنهاداتی به آنشده، بدست آوآوریهای جمعطریق داده

 .باشدین آفر ها ارزشآن
 از ارائه کند. پیش یتر و بهتر تواند اطلعات را به نحوی جذابفناوری واقعیت افزوده با قدرت خود می

ایانش ابری رفت ولی حالا اینترنت اشیاء و ر این، واقعیت افزوده در زمینه بازی و سرگرمی به کار می
زودی اند. این فناوری بهها به وجود آوردهبرای استفاده از آن در بانک و قابل توجهی را کاربردهای حیاتی

بخش  به عاملی برای دگرگونی تجربه مشتری در بانکداری تبدیل خواهد شد. لازم به تأکید است که
فناوری ده به سبب ترکیب آن با آفرینی که این فناوری به دست آور نقش جدید و ارزش ای ازعمده

 .شودحاصل میاینترنت اشیاء 
افزایی شوند، همهای رسانه اجتماعی و واقعیت افزوده به هم متصل میه فناوریزمانی کهمچنین 

ها تواند نقش بسزایی را در خلق تجربه خوشایند برای مشتریان بانکشود که میتوجهی ایجاد میقابل
های اجتماعی به بهبود قابلیت مربوط به واقعیت افزوده سازمان کمک خواهد ایفا کند. داده رسانه

نماید. هوش مصنوعی نیز برای د و برعکس واقعیت افزوده قابلیت رسانه اجتماعی را تقویت میکر 
پایان داده تولیدشده توسط این هم و ایجاد درک از دریای بیبهبهره بردن از این تعداد دستگاه متصل

  ا، حیاتی است.هدستگاه
توانند از کاربران ارائه کنند به طرز یهای اجتماعی محجم و کیفیت اطلعاتی که رسانه کهازآنجایی

توانند از می طورمعمولبهها از اطلعاتی است که بانک ترکاربردیو  روزتربه بیشتر، توجهیقابل
ارزش ارائه به مشتری را  تواندمیات و تحلیل این اطلع سازیمرتبمشتریان دریافت کنند، دریافت، 
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 هایرسانهبدیلی برای ساخته و ارتقاء دهد. در این راه هوش مصنوعی همتای بیبه کلی دگرگون 
توان اجتماعی برای پردازش این اطلعات به صورت خودکار و یادگیری از مشتریان داشته و به نوعی می

 تر مکمل همدیگر هستند. شدهسازیشخصیو  ترنههوشمنداگفت این دو فناوری برای ارائه خدمات 
شناخته شده  آفرینیتحولکه در پژوهش ما به عنوان یکی از چهار فناوری برتر از نظر صنوعی هوش م
های حاصل از آن تواند چنین نقش مکملی را برای اینترنت اشیاء نیز داشته باشد و دادهمی ،است

سازی شده با هر کدام از مشتریان به و متناسب ترباکیفیتر فناوری را در جهت ارائه خدمات خودکا
توان گفت این دو فناوری دیگر در مرحله رشد خود نیستند و به سبب توسعه یادگیری کار گیرد. می

ر تجربه مشتری به عنوان ب نگرآیندههای ماشینی و محاسبات شناختی به بلوغ رسیده است. بانک
و در این راه بدون شک هوش مصنوعی بخشی از  اندکرده گذاریرمایهسخود  متمایزسازیراهی برای 

 این راهکار ارتقاء تجربه خواهد بود.
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 با حمایت

 

 برای است. شده تبدیل ضرورت یک به هابانک برای مشتری تجربه استراتژی داشتن کنونی شرایط در
 تجربه استراتژی یک هب دیجیتال، وکارکسب یک به شدنتبدیل و تحول جهت فناوری در گذاریسرمایه
 موردنیاز آینده استراتژی، این است. نیاز باشد، مشتریان دیجیتال رفتار و نیازها بر مبتنی که دیجیتال

 طول به سال پنج است ممکن گذاریسرمایهاین  که دارد اعتقاد فارستر .دهدمی شکل سازمان برای را
 باشد. دلار میلیون 200 تا 20 بین آن هزینه و بینجامد

تعامل مشتری  بر طرقی چه از مشتری دیجیتال تجربه استراتژی که دهدمی نشان در نمودار زیر فارستر
 گذارد.اثر می

 

 تاثیر استراتژی تجربه دیجیتال مشتری بر نحوه تعامل با مشتری-5نمودار 

 معرفی مشتریان دیجیتال تجربه یاستراتژ  موفقیت راستای در مشترک عامل چهار فارسترپژوهش در 
 هستند: ذیل شرح به که است شده

 یک نه ونگاه کرد  دیجیتال تجربه برنامه یکبه دید  باید مشتری دیجیتال تجربه استراتژیبه  .1
ً  برنامه اینمدت  .توسعه اپلیکیشن یا و فناوری پروژه  .است سال پنج تا سه بین معمولا

 انجام دیجیتال تجربه هایپروژه در ایبارهیک تاکتیکی یهاگذاریسرمایه موفق، هایسازمان
 رویکرد یک اتخاذدهند و از را مبنا قرار می کلی دیجیتال تجربه برنامه یک هاآن .دهندنمی

 .کندمی اجتنابغیر پیوسته 
 گذاریرمایهس اب مراهه سالهنجپ ات هس رنامهب کی تخصصانم غلبا :سالهنجپ ات هس رنامهب 

 .کنندمی توصیه مشخص زمانی هایدوره برای گیریاندازهقابل اهدافی و مستمر
 ست.ا ناوریف ای ازاریابیب ودجهب زا راترف یجیتالد حولت ستراتژیا ودجهب 
 یشرفتپ هک کندیم شخصم رنامهب رد ار  قاطعیم وفق،م یجیتالد جربهت ستراتژیا کی 
 .کندمی تضمین را آینده سال مالی تأمین و سنجدمی برنامه اهداف مقابل در را
 .شودیم ستفادها وکارسبک رشدا دیرانم و ناوریف رشدا دیرانم املش وگانهد هبریر  زا 
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راه برای فراهم آوردن  تنها .شودمی هاگذاریسرمایه موجب هدفمندی مشتری سفر هاینقشه .2
 نقاط تماس و تعاملت ییشناسا ،مشتری تجربه بهبود بر هاگذاریسرمایه تأثیر گیریاندازهامکان 

 است. مبتنی بر آن
 رب فرس قشهن کی زا ستفادها ست.اقشه سفر مشتری ن ،شتریم جربهت رنامهب صلیا هایایهپ 

 که کندمی مشخص ایگونهبه را دیجیتال تجربه اهداف ارزیابانه، و ایمشاهده تحقیقات اساس
 .دهدمی قرار کاروکسب و بازاریابی فناوری، هایتیم کانون در را مشتری

 عاملت رندب و دماتخ حصولات،م اب شتریانم راچ و گونهچ هک کندیم شخصم فرس قشهن کی 
 بیشترین کجا در دیجیتال تجربه که شودمی مشخص دیجیتال، تعاملت تعیین طریق از دارند.
 دارد. را اهمیت

 هانآ مامت توانمین هک ستا شناساییابلق شتری،م فرس کی ویر  رب یجیتالد عاملت قطهن دهاص 
 ارزش توانندمی وکارکسب و بازاریابی ذینفعان شوند. بندیاولویتباید  و داد قرار پوشش تحت را

 پرسید. آن مزایایباره در  هم مشتریان از توانمیحتی  کنند. بندیدسته را وکاریکسب تعاملت
 و کرد مشخص را محدوده انتومی مشتری مزیت و وکارکسب ارزش نمایقطب دو از استفاده با

 .نمود بندیاولویت را گذاریسرمایه

 هستند. اجتنابغیرقابل داده، تحلیل و موبایل ،یابر  هایفناوری .3

 .شودهدایت می دیجیتال تجربه پلتفرمبر فناوری از طریق  گذاریسرمایه .4

 ادهد حتوا،م کنندگانأمینت ود.ش ماهنگه یجیتالد جربهت لتفرمپ کی اب ایستیب ناوریف عماریم 
 دیجیتال تجربه ارائه در همگی ،افزارنرم خدمات و تجارت حوزه داده، تحلیل بازاریابی، مشتری،
 کند. حمایت چابک توسعه هایتیم از که باشد ایگونهبه باید پلتفرم بنیاد دارند. نقش
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 با حمایت

  :کنیممی ارائه را مشتری جربهت استراتژی ایجاد برای لازم هایدستورالعمل ما بخش این در

 کنید تعریف خود برای مشتری تجربه بیانیه یک .1
 اندازچشم این است. مشتری تجربه زمینه در شرکت یک اندازچشم 1مشتری تجربه بیانیه

 کارکنان به و کندمی مشخص را مشتری دید از کلی تجربه بهبود برای موردنیاز آتی اقدامات
 هایارزش عاطفی، هویت همچنین کنند. محقق را خود سازمان اندازچشم کندمی کمک

 .کندمی تعیین مشتری تجربه اهداف حیث از را سازمان هایآرمان و سازمان
 اندازچشم که کند انتخاب ایساده مشتری تجربه بیانیه است ممکن بانک یک ثالم عنوانبه
 برای چندگانه ارتباطی هایکانال ایجاد» :کندمی تعیین مشتریان رضایت لحاظ از را هاآن

 «.کندمی تسهیل ممکن راه ترینسریع و ترینساده به را هاآن بانکی تعاملت که مشتریان
 هاآن خود از بهتر مشتریان شناخت .2

 بدانید است لازم کردید، تعیین را خود مشتری تجربه هایآرمان و اندازچشم که زمانی
 آن نیازهای و خود لآهاید مشتری ترمهم آن از و است کسی چه شما آلایده هدف مخاطب

 کنید ایجاد پرسونا هاشخصیت عانوا برای کردید کسب را شناخت این که زمانی بشناسید. را
 و هامصاحبه موردی، مطالعات ،شدهتحلیل هایداده از کنید. کسب تریعمیق شناخت تا

 کنید. هاستفاد اطلعاتی چنین آوریجمع برای هانظرسنجی
 شفاف صورتبه مشتری تجربه اهداف تعریف .3

 تجربه هایآرمان برای است لازم کردید کسب خود مخاطبان از کافی شناخت که زمانی
 شما کلی استراتژی تدوین برای آغازی نقطه این کنید. مشخص هدف چند خود مشتری

 هایشاخص روی بر باید مرحله این در .شماست مشتریان مختلف مشکلت حل منظوربه
 .کنیدمی رصد و کرده انتخاب مشتری سفر برای که شوید متمرکز گوناگونی مشتری تجربه
 است. همراه نظر اختلف و بحث با همیشه هاشاخص این انتخاب

 شدهتعیین هایآرمان به رسیدن برای مشتری تجربه استراتژی توسعه .4
 نمودید مشخص را هاآن به مربوط اهداف و مشتری تجربه هایآرمان از ایمجموعه که زمانی
 مشتری تجربه بحث در ما را آنچه که کنید تعیین مشتری تجربه استراتژی یک باید حالا
 نماید. محقق ،خواهیممی

 مشتری تجربه گیریاندازه معیارهای تعیین .5
 گیریاندازه با باید را کار این خیر. یا بوده ثمر مثمر آیا کنید بررسی باید اقدامی هر انجام از بعد
 ببینید دهید. انجام مشتری سفر تماس نقاط تمام در خود دیجیتال استراتژی یجانت

 دریابید. را هاآن هایداستان تا کنید تعامل هاآن با و دارند نظری چه شماباره در  مشتریانتان
 یافتن براینیز  وکارکسب عملکرد کلیدی هایشاخص و مشتری تجربه هایشاخص از

 .ببرید بهره مختلف ایداده روندهای

  
1. Customer Experience Statement 
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 گرفته قرار هافناوری توسعه و ظهور تأثیر تحت شدتبه که است صنایعی ازجمله بانکداری صنعت
 اکنونهم و شده بینیپیش صنعت این آینده وکارکسب مدل عنوان به دیجیتال بانکداری است.
 به هستند. خود فناورانه هایقابلیت توسعه روی بر گذاریسرمایه حال در جهان هایبانک از بسیاری
 صنعت گسترده رشد به توجه با و امروز دنیای در هابانک و مالی مؤسسات تنگاتنگ رقابت دلیل

 به رقابتی، مزیت یک عنوانبه تواندمی هابانک شدن دیجیتالی مردم، زندگی ابعاد تمامی در دیجیتال
 نماید. چشمگیری کمک شتریانم بین در هاآن جایگاه یارتقا و حفظ

 عنوانبه دیجیتال بانکداری که شودمی مشخص جهان در بانکداری آینده هایبینیپیش به نگاهی با
 عملکرد بررسی است. شده معرفی خرد بانکداری حوزه در ویژهبه بانکداری آینده غالب وکارکسب مدل
 اقدامات که دهدمی نشان ایویبیبی و بارکلیز سیتی، وان،کپیتال همچون پیشرویی هایبانک
 سازمانی ساختار توسعه است. شده انجام هاآن سوی از مشتری تجربه توسعه درزمینه توجهیقابل

 خدمات و محصولات و گرفته قرار توجه مورد شدتبه خصوص این در مستعد انسانی نیروی و مرتبط
 به را هاآن هاینوآوری از توجهیقابل سهم یاجتماع هایشبکه بستر بر و همراه تلفن بر مبتنی جدید
 برای هم داده تحلیل هایقابلیت بهبود دهدمی نشان شواهد همچنین است. داده اختصاص خود

 در بالایی اهمیت از دیجیتال بانکداری توسعه محوریت عنوانبه مشتری به خدمت ارائه سازیشخصی
 است. برخوردار هابانک بین

 ابعاد سایر در بسزایی تأثیر بنابراین و گرفته قرار دیجیتال تحول قلب در مشتری لدیجیتا تجربه تحول
 مشتری تجربه ارتقای و سنجش اصلی محور مشتری، سفر دارد. هابانک جمله از صنایع دیجیتالی سفر

 مشتری، سفرهای ترسیم مشتریان، بندیبخش تا است لازم مشتری تجربه سنجش جهت است.
 گیرد قرار کار دستور در سفر هایگلوگاه و هابخش و سفرها ترینمهم مشتریان، رینارزشمندت انتخاب

 آوریجمع مرتبط اطلعات و شده تدوین مناسب گیریاندازه هایشاخص پرسوناها، طراحی ضمن و
 انجام مصاحبه، و نظرسنجی هایشیوه و موجود هایداده تحلیل طریق از اطلعات آوریجمع گردد.
 مستمر طوربه وکارکسب شدن دیجیتالی سفر همچون مشتری تجربه یارتقا که آنجا از .پذیردمی

باره در  مشتری تجربه مدیریت عبارت است، وکارکسب ابعاد از ایگستره در تحول مستلزم و دارد ادامه
 استراتژی تدوین منظوربه است. راهنقشه و استراتژی تدوین و بلوغ ارزیابی نیازمند و رودمی کار به آن

 نیازهای برآورد و وکارکسب اندازچشم از استفاده با است لازم بانک یک در مشتری دیجیتال تجربه
 هایسنجه با همراه مرتبط اقدامات و شناسایی کلیدی تماس نقاط و مشتری سفرهای مشتریان،
 داده تحلیل نظورمبه فناوری زیرساخت در تغییر مستلزم تغییراتی چنین ایجاد شود. طراحی ارزیابی
 است. بانک حاکمیتی ساختار و کاری فرهنگ مشتری،

  

 بندی جمع
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 تاریخچه

به عنوان واحد راهکارهای بانکی شرکت فناوری اطلعات و ارتباطات پاسارگاد  ۹1شرکت داتین تا پایان سال 
فعالیت کرد و از آن پس به صورت یک شرکت مستقل زیرمجموعه هلدینگ فناپ به آریان )فناپ( فعالیت می

 ادامه داد. 
 اين اقدام نخستين عنوان به یبوم (Core Bankingتوليد سامانه بانکداری متمرکز ) پروژه تشکيل، آغاز از

 محصولات یبررس و با شد آغاز نویسیبرنامه تيم تشکيل با و 85 سال یابتدا کار از این .شد یگذار هدف شرکت
پاسارگاد در  بانک در یواقع سيستم اندازی نخستينعالیت راهثمره این ف .يافت ادامه مشابه یخارج و یداخل

های بانکی نیز به سبد محصولات داتین افزوده شد و راهکار جامع بانکی پس از آن سایر سامانهبود.  87 ماهید
های مالی، افزاری در حوزهداتین شکل گرفت. در حال حاضر داتین سبد متنوعی از محصولات و راهکارهای نرم

 کند.گری به مشتریان خود عرضه مینکی، خدمات پرداخت و بیمهبا

 معرفی

افزاری پیشرو در ارائه محصولات و خدمات بانکداری و پرداخت الکترونیک است که های نرمی از شرکتداتین یک
نقش گری در زمره افزاری کامل بومی در صنعت مالی، بانکی، خدمات پرداخت و بیمهبا ارائه راهکارهای نرم

 رود.آفرینان اصلی این صنعت در کشور به شمار می
اخیر در ایران و با توجه به رشد تقاضا در  هایهای مالی و بانکی در طول سالون فعالیتبا توجه به رشد روزافز 

 است، و تغییر در سطح کیفی ارائه این خدمات گردیده اناین صنعت که خود موجب تغییر در خواست مشتری
داردهای ت برآورده نمودن نیاز مخاطبان و همچنین هم سطح نمودن محصولات خود با استاناین شرکت جه

بازنگری  در قالبافزارهای تولیدی روزرسانی نرمالمللی دنیا به بررسی و بههای مطرح بینموجود در سطح شرکت
ت ارتقای محصولات گذشته افزاری جههای جدید نرمطراحی و تولید ماژول و نیزسازی محصولات گذشته و بهینه

 پرداخته است. نیاز بازار هدف خودفزارهای جدید مورد اتولید نرمو در سطحی بالاتر، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  معرفی شرکت داتین

 
شرکت داتین، جلب رضایت مشتریان در تمامی ابعاد حوزه فعالیت، به عنوان  هتلاش پیوست

ون باشد. همکاران شرکت داتین بر این اصل اعتقاد دارند که بدترین رکن کسب و کار میمحوری
های آنها را برآورده نماید، موفقیت نیازمندیجلب رضایت خاطر مشتریان و عرضۀ محصولاتی که 

 کامل هرگز به وقوع نخواهد پیوست.

حوزه فعالیت خود،  9خبره در  نفر همکار ۵۵0در حال حاضر شرکت داتین با در اختیار داشتن بیش از 
شرکت اول کشور بر اساس  ۵00در بین  ۴19 جایگاه دارای رتبه اول شورای عالی انفورماتیک کشور و در

و مفتخر به کسب تندیس سیمین "نوآوری و زبدگی دیجیتال" از  قراردارد IMI100بندی رتبه
 نخستین دوره جایزه ملی تحول دیجیتال گردیده است.
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 .باشدیم لیبه شرح ذ نیدات محصولات

 انکداری متمرکزب ایهاهکار ر  
 تحلیلی ایهاهکار ر  
 حصولات و خدمات  حوزه زیرساختم 
 ریگاهکار بیمهر  

 اری دیجیتالاهکارهای بانکدر  
 رداختپاهکارهای ر  
 اهکارهای بانکداری دیجیتالر  
 ای سازمانیهاهکار ر  

 

 مشتریان

کارگران، شرکت توسعه سرمایه پیشگامان پویا بانک رفاه  پاسارگاد، شرکت در حال حاضر به بانک این
بانک سرمایه،  رسالت، الحسنهبانک قرض تعاون، توسعه بانک ،یگردشگر  )زیرمجموعه بانک ملی ایران(، بانک

های ه بیمهـو ب خودرو، شرکت فناپ پرداخت ايران تجارت الکترونیک الکترونيک پاسارگاد، شرکت پرداخت شرکت
 کند.خدمات ارائه می متپاسارگاد  و حک –کوثر 
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 یدر کشور، با هدف بهبود و ارتقا تالیجیبه عنوان مرجع مشاوره، آموزش و پژوهش تحول د یجیتید

دپارتمان با استفاده  نینموده است. ا جادینام ا نیرا با هم یتخصص یدپارتمان ،یمشتر  تالیجیدتجربه 
را  یمشتر  تالیجید هتجرب میبرتر، مفاه هایدانشگاه لنالتحصیفارغ یو پژوهش یعلم هایتیاز ظرف
و جهت  جیروبا هدف ت نیهمچن باشد.یحوزه م نیدر ا ایحرفه هایکرده و آماده انجام پژوهش یبررس
 هایدوره یبرگزار  یآمادگ ،یتجربه مشتر  میکسب و کارها با مفاه یاتیو بدنه عمل رانیمد ییآشنا

 را دارد یآموزش
مرتبط به سازمان در بهبود و  هایکیما، کاربرد و توسعه ابزارها و تکن یاصل هایتیاز فعال گرید یکی

دپارتمان  نیشده در ا نیتدو یاساس متدلوژ بر  هاتیمراحل فعال هیاست. کل یتجربه مشتر  یارتقا
 نییپس از تع و شودیآغاز م انینقشه سفر مشتر  لیو تحل میبا ترس یمتدلوژ  نی. اردپذییصورت م

نقشه راه  تیو در نها فیبهبود تعر  هایشاخص ،یمشتر  تالیجدی تجربه در سازمان بلوغ تیوضع
 یبا ط یتجربه مشتر  یبهبود و ارتقا ری. در مسودشیسازمان ارائه م انیمشتر  تالیجیتجربه د یارتقا

 .میهمراهتان هست ریکردن مراحل ز 

  
 

 قلب تحول دیجیتال :یمشتر  تالیجیتجربه د



45  
 

 اعضای تیم پژوهشمعرفی 
 

  

 

 

 تدوسرانیا یشاد

 تحلیلگر ارشد پژوهش

 مصطفی بازیار

 تحلیلگر ارشد پژوهش

 محسن سام

 طراح و گرافیست

 

و با پشتوانه  تالیجیپژوهش تحول د یتخصص میاز ت یمندبا بهره یجیتیدر حوزه پژوهش، د
 یمختلف همکار  عیبا صنا یکاربرد یتخصص یهاپژوهش خود، در قالب انواع یدانشگاه

 نیبالاتر ی،پژوهش یهابا انجام پروژه ،گرامحور و مسئلهصنعت کردیبا رو یجیتی. ددینمایم
 .دینمایخلق م هانسازما یارزش را برا

 های دیتیجی، با ما در تماس باشید:شما می توانید برای اطلاعات بیشتر و همکاری در پژوهش

 Research@DTG.consultingمیل: ای •
 021-8609۴08۵تماس:  •

 

 شامی زنجانیمهدی زیر نظر دکتر 

 گذار دیتیجی و عضو هیئت علمی دانشگاه تهران()بنیان 
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