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 مقدمه

های نوین و تغییر انتظارهای مشتریان دلیل ظهور فناوریبههمچنان های پیش رو و سال 2020صنعت بانکداری در سال 

های های بیشتر و ایجاد تجربهکنند خود را برای نوآوریها تلاش میدر چنین شرایطی بانک خواهد شد.دچار دگرگونی 

های سنتی کند و بانکتر میفضای رقابتی را پیچیده  1رقیبهای  ها و بانکتک خاص برای مشتریان آماده کنند. حضور بیگ 

 های شاخص آن است.ها از ویژگیتکبازیگران جدید صنعت مانند فینکند که همکاری با ی میرا وارد اکوسیستم

خود ده روند را برای پیشرفت و توسعه صنعت بانکداری خرد شناسایی  2020در گزارش های تحلیلی سال  2کپجمینی 

داری باز محوری و بانک-هوشمند، کسب قابلیت درک عمیق مشتری، تطبیق داده کرده که نتیجه آنها تبدیل شدن به بانک

 است.

 

 

 

 .شده استها تبدیل  به اولویت بانکعصر دیجیتال   برایسازی نیروی کار  آماده .1

ا ابزارهای در حال تجهیز کارمندان ب را داشته باشد، فناوریبرای اینکه توان مقابله با دگرگونی سریع  بانکداری خردصنعت 

 ی همواره در حال تغییر مشتری با توجه بههاتقاضا گویی بهپاسخهای سنتی به کارمندان جهت آموزش دیجیتال است. 

نوین  هایمهارت بایستی بامنسوخ شده است. در نتیجه کارمندان بانک  ، روشیهای در حال تغییر کسب و کارهااولویت 

سازی فرایندها و بهبود تجربه خودکارو دست آوردن بینش از مشتریان هیادگیری ماشین و هوش مصنوعی برای ب مانند

 .آشنایی داشته باشندمشتری 

 

 
1 challenger banks 
2 Capgemini 
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 : این روند های کلیدیمشوق 

مانند   فناوریهای  غول)  هاتکبیگ ها وتکدر حال رقابت با فین  فناورانهها امروزه برای جذب کارمندان با مهارت  بانک •

در  هادر بانک، این رقابت را برای بانک هارشد استعداد نبود امکانات برای علاوهههستند. ب (گوگل، آمازون، فیسبوک و اپل

 کند.تر میسخت پرورش استعدادها

کارمندان با مهارت کارمندان بانک برای بهبود کارها و چابک کردن فرایندها بایستی طرز فکر دیجیتالی داشته باشند.   •

 .ایجاد خواهند کردبانک  برای  مزیت رقابتی    و  دهندتر )از دید مشتریان( توسعه میهای دیجیتال مناسبدیجیتالی، سرویس

 

 توان برنامه زیر را دنبال کرد:برای اتخاذ طرز تفکر دیجیتالی می

 آموزی به آنان است.های مهارتو فرصتهای جدید مورد نیاز کارمندان  ور شناسایی مهارتمنظبه  مرحله. این  شناخت -1

 .فناوریهای آموزشی با مربیان مسلط به مسائل گذاری برنامهپایه .شروع -2

 های مجازی، ویدئو، پادکست و ....های مختلف، شامل کلاس. ارائه منابع یادگیری در فرمتایجاد منابع -3

 سیله بررسی پیوسته بازخورد ذینفعان.وه. به معنی بررسی اثر بارزیابی -4

 های کسب و کاری بانک.ر اساس اولویتبتخصیص کارمندان آموزش دیده به کارهای مشخص  نظیم.ت -5

 گذاری کنید.بندی و مقیاسهای آموزشی را رتبه گیری از متدهای چابک از دید سازمانی برنامه. با بهرهیگذارمقیاس -6

 

 روند: این   بر اجمالی نگاهی

موزشی برای تبدیل نیروی کار خود به نیروی کار دیجیتال هستند. های آامهورانه برنسازی نوآها در حال پیادهبانک •

 5در طی  یبرنامه آموزش روی یکمیلیون دلار  14.5حدود  ای سنگاپور()بانک سرمایه DBSبرای مثال بانک 

محیط   ور سازند و با آیندهاقتصاد دیجیتال بهره  گذاری کرده است تا شرکت را درکارمند سرمایه  10000سال به  

 باشند. ی داشتهکار همخوان

ارمندانی با مهارت در علم ها تبدیل شده که به کبرای بانک اولویت یک به 3ساخت پایگاه داده داخل سازمانی •

)بانک بریتانیایی تجاری و خرد(  NatWestبانک برای مثال  داده، ساختار داده و مهندسی داده نیازمند است.

گذاری کرده های آینده سرمایهفناوریبرداری از  یک آموزشگاه داده، با هدف بهره  اندازیراه  میلیون دلار برای  1.3

 است.

سازی . این شبیه خواهند بردواقعیت مجازی بهره  فناوریسازی رفتار و مشارکت مشتریان از ها برای شبیهبانک •

مختلفی از پیشنهاد محصولات بانک به مشتری تا آماده شدن برای موارد غیرمطلوب مانند اعمال مجرمانه کارهای  

 گیرند.یا حمله تروریستی را در بر می

 
3 in-house 
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 کنند.می  ارائهرا    4نقاط فروش  مبتنی بر مالی  تامین  هاتکمشارکت فین  باها  بانک .2

. انتظار دارند PoSاز دستگاه تری مشتریانی است که خدمات منعطفارائه خدمت به تامین مالی نقاط فروش به معنای 

را پرداخت کند کالا  تا حد مشخصی از مبلغ  فروشی  از یک خرده  در هنگام خرید  توانداین خدمت مشتری می  باطور مثال  هب

طور که در شکل زیر )همان. از مزایای این خدمت برای کسب و کارها نمایدپرداخت های مشخص و مابقی مبلغ را در دوره

توانا ساختن مشتریان   ،ویژه فروش داخل فروشگاهی(هافزایش تعداد فروش )ب  ی مانندتوان به مواردمینشان داده شده است(  

بهبود جریان نقدی   ،افزایش وفاداری مشتریان ،  ایجاد ذهنیت مثبت از شرکت برای مشتری  ،برای خرید کالاهای گران قیمت

 .اشاره کرد و گسترده کردن طیف مشتریان

 

 

 

 های کلیدی این روند: مشوق 

ها تکها در حال واگذاری رقابت به فیناند، بانکاندازی کردهرا راه   PoSبا دستگاه دهیها محیط وامتکاز آنجا که فین

 ها هستند.تکهای همکاری با فینها در حال بررسی فرصتهستند. همچنین با افزایش علاقه مشتریان به این خدمت، بانک

 

 

 
4 PoS financing 
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 اجمالی بر این روند:  ینگاه 

ها تا از بانک ؛روند بسیار گسترده هستندفروش می طهایی که به سراغ ارائه خدمت تامین مالی نقاشرکت •

بازیگران اصلی تجارت  کارت اعتباری وهای پرداخت با شرکت گرفته تاهای کوچک و بزرگ فروشیخرده

 الکترونیک. 

ها در این خدمت مفید فروشیتوانند در پوشش شکاف میان مشتری و خردهها میتکند که فیناهها دریافتبانک •

همچنین از این طریق  ها وجود دارند.تکها و فینهای موفق از همکاری بانکو در این زمینه نمونه  واقع شوند

 Cross Riverتوان از همکاری بانک طور مثال میهب کند.رسانی میهای جدید به مشتری خدمتبانک به روش

برای ارائه خدمت تامین مالی نقاط فروش حدود  2019در سال های والمارت با فروشگاه Affirmتک و فین

ماهه را برای مشتریان فراهم  12و  6، 3مرکز فروشگاهی والمارت نام برد که امکان پرداخت قسطی  4000

 اند.آورده

 

های دیجیتال به مشتریان از طریق کانال 5های بدون پشتیبانوام های اعطایمدل ها در حال بررسیبانک .3

 . هستند

به دریافت وام بدون اشاره کرد که برای تامین مالی سریع های این دوره توان به جوان های اصلی این روند میاز محرک 

که با شناسایی و ها و سایر بازیگران غیر بانکی تکهمچنین فین .اندعلاقمند شدهاز طریق ابزارهای دیجیتالی  پشتیبان

تجربه یکپارچه به مشتری ارائه   فراهم کردن هدف با  دیجیتالی را  دهیهای وامهای دیجیتال، پلتفرمکانالهای درک ویژگی

 ها در این حوزه هستند.تهدیدی برای بانک ،به جوانان پشتیبانهای بدون ها با ارائه وامتکفین دهند.می

 

 اجمالی بر این روند:  یگاهن

ها در حال بررسی این ست، بانکا  سرعت و با رشدی پایدار در حرکت به جلودهی بهعلت اینکه بازار این نوع وامهب •

 مدل کسب و کاری هستند.

دهی خود به های بزرگ در حال گسترش خدمت وامهای بدون پشتوانه، بانکدر پاسخ به رشد درخواست وام  •

 دیجیتال و ایجاد یکپارچگی میان کانال آفلاین )شعبه( و آنلاین هستند.های کانال

وری خود هستند و برای باقی ماندن در رقابت ها در حال بهبود بهرههای پرداخت دیجیتال، بانکال تحلیلبدنهب •

 .کردخواهند و فرایند تایید و پرداخت را تسریع  فرآیندها را افزایش خواهند دادها شفافیت تکبا فین

 

 
5 Unsecured consumer lending 
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 .شوداستفاده می  KYCو    احراز هویت مشتریبهبود    برایهای مبتنی بر بلاکچین  حل راه .4

های قانونی را به شیوه موثرتر های شناخت مشتری هستند تا نیازمندیدنبال بهبود برنامههن بها با استفاده از بلاکچیبانک

ا هک منتقل شود، ریسک رهگیری یهویت مشتری  بررسیای از مشتری به سرور برای ه دادههر زمان ک کنند.مدیریت 

 است. فناوریهای اصلی این روند این مساله از محرک  آید.حساب میهتهدیدی برای بانک ب و شدن داده وجود دارد

 

 

 

 اجمالی بر این روند:  ینگاه

سازی فرایند شناخت مشتری  توزیع شده و یا بلاکچین برای ساده کل دفاتر فناوریگیری از ها در حال بهرهبانک •

خواهند  و درک نیاز مشتریی عملیاتی هاای امنیتی، کاهش هزینههنگرانیاین ابزارها موجب کاهش  هستند.

 د.ش

آورد. این ساختار داده غیرقابل تغییر وجود میهبع متفاوت را باآوری اطلاعات از منبلاکچین ساختاری برای جمع  •

کند که کاربر تنها یک مرتبه فرایند احراز هویت را این ابزار بستری را فراهم می و با رمزنگاری ایمن شده است.

 شود.ها، فرایند احراز هویت انجام میانجام داده و برای دفعات بعدی بدون نیاز به مشارکت سایر سازمان

 سازی آن هستند.برای مطالعه درباره بلاکچین و پیاده مجمعیل ها در حال تشکیبانک •
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 کنند.ها از تفکر مبتنی بر طراحی استقبال میبانک .5

فرایند حین مستقیم نیاز و انتظار مشتری هستند تا بتوانند در برای درک  آموزشی هایکارگاهحال برگزاری ها در بانک

برای درک کاربر،  هتفکر مبتنی بر طراحی به معنی یک فرایند تکرارشوند راحی کنند.طیادگیری، نمونه اولیه دیجیتالی نیز 

است که در ابتدای کار ممکن  ییهاحلهای ممکن و راهها برای شناخت استراتژیجدد چالشفرضیات چالش و تعریف م

به تازگی در حال اتخاذ آن هستند یک مزیت رقابتی و ها راحی که بانکطکر مبتنی بر تف است واضح و مشخص نباشد.

ها کاهش ند و کارآمدی شعبه اهای که مشتریان به سمت بانکداری دیجیتال رفتپدیده آید.حساب می بهتکانه در صنعت 

 ها بایستی پیشنهادات خود را با رویکرد مشتری محور ارائه دهند.و بانک  یکی از محورهای کلیدی این روند است  یافته است

 

 

 

 نگاهی اجمالی بر این روند: 

در غیر این زیرا  روند.بتفکر مبتنی بر طراحی  به سراغ ها بایستیبرای باقی ماندن در فضای رقابتی جدید، بانک •

دهند، میارائه  های ارتباطی را  که تجربه یکپارچه میان کانال  رقیبهای  ها یا بانکتکسراغ فین مشتریان به  صورت  

 .خواهند رفت

صورت دیجیتالی و با همشتریان هستند تا آنها را بهای و خواسته مشکلات  روی برها در حال تحقیق بانک •

 شده حل کنند.سازیهای شخصیحل راه
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 ساختار و وری داخلی بانوآ طراحی و واحدهای هایتیم رویگذاری خود سرمایهها در حال گسترش بانک •

  .هستند ، طراحان بصری و طراحان استراتژی دیجیتالیUXمتخصصین جدید مانند طراحان 

های های ارتباطی است. به همین علت بانکها از طریق شعبه در حال تغییر به سایر کانالتعامل مشتریان با بانک •

 کنند.از تقکر مبتنی بر طراحی تعاملی استقبال می بزرگ

 

ایجاد ساعته برای مشتری    24ای یکپارچه و  تجربه  هستند  ها در تلاشگیری از هوش مصنوعی، بانکبا بهره .6

 .کنند

تر و موثرتر تجربه ارائه سریع های تعاملی با مشتریان هستند.سازی سرویسدنبال سادههوسیله هوش مصنوعی بهها ببانک

 های این روند هستند.روز، از جمله محرک  فناوریمشتری با استفاده از به 

 

 اجمالی بر این روند:  ینگاه

به مشتری،   ابتی از طریق ارائه تجربه بهتر دست آوردن مزیت رقهو ب  ی تعامل با مشتریها برای بهبود فرایندهابانک •

 .خواهند کردگذاری های چشمی و ... سرمایهبر پردازش زبان طبیعی، بیومتریک، شناسایی ویژگی

آوری های جعلی بهره خواهند برد. همچنین با جمع اسایی فعالیتصنوعی برای شنهوش م فناوریها از بانک •

 د.ندهشده را پیشنهاد میسازی های شخصیحلاطلاعات هر مشتری راه 

 عاملی بنیادین است. KYCسازی فرایند خودکاربرای  فناوریاین  •

ای خواهد اهمیت ویژههوش مصنوعی نیز    فناوری  کارگیریبهها،  باتبا افزایش محبوبیت دستیاران مجازی و چت •

 .یافت

 

 .یابدافزایش می همچنان  هاتکرگهمکاری با   .7

های محرک  شده است.  تکرگها به  ، موجب ایجاد کشش بانکتطبیق مربوطههای  هزینهافزایش  قوانین و  تغییر و تحول در  

 اصلی این کشش در شکل زیر نشان داده شده است.
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 نگاهی اجمالی بر این روند: 

سپاری عملیات تک و برونهای رگدر حال همکاری با شرکتتر به پاسخ، برای دستیابی سریعهای مالی شرکت •

 تطبیق هستند.

مدیریت همکاری و جهت  اکوسیستم یک برای ایجاد کنسرسیومی راگذاران ها در کنار قانونتکرگ ها وکبان •

 بهتر عملیات تطبیق تشکیل خواهند داد. 

 

 .دنشوریسک بانک می  ابتکاری درهای  منجر به طرح  فناورانههای  نوآوری .8

دست هها مزیت رقابتی بگیری از این نوآوری و با بهره  برآورده کنندتوانند الزامات قانونی را  ها می، بانکفناورانههای  نوآوریبا  

هایی که امکان تطبیق و مدیریت پیشرفته ریسک را میسر  فناوری های مبتنی بر نیاز مشتری ارائه کنند.حلد و راهنآور

 کنند در شکل زیر نشان داده شده است: می
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 نگاهی اجمالی بر این روند: 

سمت مدیریت ریسک، تطبیق و امنیت سایبری، موسسات مالی را به در حوزه سازهای دگرگونفناوریرشد  •

 کنند.مدیریت الزامات تطبیق پیشرفته راهنمایی می

آنها کنند. ری استقبال میهوش مصنوعی و یادگیری ماشین برای مقابله با حملات سایب هایقابلیتها از بانک •

  .شناسایی کنندهای مشکوک را فعالیت ،های مشتریها و تراکنشیدتحلیل خربا  کنندتلاش می

 برای مدیریت ریسک پولشویی اتخاذ خواهند کرد. ی راابرفناوری های مبتنی بر حلراه های بزرگبانک •

 

 یهمکارد که با یکدیگر نبازارهای مشترک با فضای اکوسیستمی باز در آینده احتیاج به بازیگرانی دار .9

 کنند.

ها امروزه انتظار مشتریان از موسسات مالی این است که تمامی انتظارات و نیازهای آنها را برآورده کنند. در نتیجه بانک

 ها، رگولاتورها و ... هستند.تکرای بقای خود نیازمند همکاری با بازیگران جدید در اکوسیستمی متشکل از فین ب
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 نگاهی اجمالی بر این روند: 

توانند بهبود عملیاتی های بانکداری باز میروند، ابتکار عملسمت گسترده کردن خدمات میکه صنایع بهدر حالی •

بانکداری   ،صنعتی پیوسته در حال تغییر مشتریان و خاصیت پویایی  هابا تقاضامدت ایجاد کنند. هرچندکه  کوتاه

 باز نیز تکامل خواهد یافت.

شده به مشتری  سازیها، محصولات شخصی گیری از داده توانند از طریق بهرهها میاز طریق بانکداری باز، بانک •

 ارائه دهند.

 دهد.صورت امن میهها و سایر منابع را بگذاری داده، زیرساختاشتراک  ها اجازهبه شرکت وجود فضای همکاری •

 

   دهد.ها قدرت ارائه تجربه برتر به مشتری را میبانکداری مفهومی، به بانک .10

، مانند سرویسی که خدمات و محصولات دهندجدید، تجربه بانکداری مفهومی را ارائه می  هایفناوری  گیری ازبهرهها با  بانک

تجربه مشتری در بانکداری مفهومی در شکل زیر نشان داده  دهد.بانک را در زمان و مکان مناسب به مشتری پیشنهاد می

 شده است:
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 نگاهی اجمالی بر این روند: 

خواهد، ایجاد ارزش دانستن اینکه مشتری چه می های جدید بافناوریهای مشتری و ها با استفاده از دادهبانک •

های تاریخی و حال مشتری هستند مانند زمان و روز، کانال ارتباطی های ذخیره شده شامل دادهدادهخواهند کرد.  

 ترجیحی، مکان، پرداخت، تاریخچه جستجو در اینترنت و ....

های موبایلی هوش مصنوعی و دستیارهای صوتی در اپلیکیشن مبتنی بر هایباتها از طریق تعبیه چتبانک •

 ها هستند.حلسازی راهمحصولات و شخصیارتقای سرعت ارائه دنبال هب

 

 گیری نتیجه

ها بانک  ها دارند.تکها و رگتکها، فینمیان بانک  یهمکار  برای  روندهای مرسوم کسب و کاری نشان از ایجاد اکوسیستمی

نسل آینده، به   فناوریند پرداخت. همچنین  هها خواتکها و بیگتکاز طریق اتخاذ تفکر مبتنی بر طراحی به رقابت با فین

ی سازی کارکنان براها به تازگی اهمیت فرهنگ آمادهبانک ها در ایجاد فرایند و الزامات قانونی کمک خواهند کرد.بانک

ها در حال جذب بیشتر کارمندان با مهارت تککنند که بیگروندها اعلام می اند.افتها دریر فناوریآینده با تمرکز بر 

که از آنجایی دارد.اهمیت  هر زمان دیگردر نتیجه رفتار بانک برای جذب این استعدادها بیشتر از  دیجیتالی هستند.

ی سنتی هااند، بانکمشتریان برده ارائه تجربه بهتر به مشارکت برای سمت را به  فناوریرقابت  رقیبهای ها و بانکتکفین

 هستند. فناوری شکافها برای پوشش این تکبا فین یهمکار و دنبال ایجاد مشارکتهب نیز


