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  ديجيتال نسل به بانكي خدمات ارائه و اجتماعي هاي رسانه
 از تا ورزيده مبادرت غيره و يوتيوب ، فيسبوك همچون اجتماعي هاي شبكه از استفاده به خرد بانكداري ، يافته توسعه كشورهاي از بسياري در
 است، مجازي گستره همانا كه نسل، اين با ملموس فضايي در ، هستند ديجيتال نسل از عمدتا كه خود مشتريان از اي عمده بخش با طريق اين

 ابداع و پيدايش شاهد كه است ملاحظه قابل آنچنان) second life( ثانويه زندگي همچون مجازي هاي محيط اهميت.  نمايند برقرار ارتباط
 سه مقاله اين در.  اند كشيده چالش به را دنيا در رايج پولي واحدهاي رسما كه هستيم غيره و كوين بيت ، دلار ليندن مانند جديد پولي واحدهاي

 مجازي هاي عرصه به ورود و تغيير ايجاد به تمايل كه بانكهايي براي شايد كه شود مي گذارده بحث به اجتماعي هاي شبكه دنياي به ورود تاثير
  . گردد واقع مفيد دارند را ديجيتال نسل مطلوب

 مي محسوب اينترنتي خدمات ترين استفاده پر جمله از ، گوگل مانند وجو جست موتورهاي همچنين و YAHOO  ، MSN ، AOL همچون بزرگ هاي پرتال
 قرار اينترنت كاربران محبوبيت بعدي رتبه در غيره و وايبر ، اينستاگرام همچون بسترهايي همچنين و چت وي ، لينكداين ، فيسبوك نظير اجتماعي هاي شبكه.  شوند
 فضاي در ارتباط برقراري نسل و دارد اقبال مجازي دنياي در تعامل و سير به ، بپردازد تعامل به واقعي دنياي در آنكه از بيش ديجيتال نسل ، عبارتي به.  دارند

 امكان همچون هايي ويژگي ، آورد مي فراهم را جهاني اقبال چنين اجتماعي هاي شبكه هاي ويژگي البته.شود مي محسوب)  Connect Generation(مجازي
 يا فرد توسط آنكه دليل به شده گذاشته اشتراك به اطلاعات به اعتماد دوستي، هاي شبكه ايجاد ، يادگيري و گذاري اشتراك واقعي، هويت با مجازي فضاي در حضور
 روز، فناوريهاي از گيري بهره ، اي رسانه چند ابزارهاي از استفاده اطلاعاتي، شبكه توسعه و ارتباط برقراري امكان ، پذيرد مي انجام ، هستند ارتباط در كه افرادي
 اين، بر افزون.  غيره و متنوع هاي سرگرمي شبكه، افراد توسط محتوا توليد فرهنگ، و زبان مكان، زمان، محدوديت بدون مستقيم غير و مستقيم گوهاي و گفت امكان
 نيازها، و علايق اساس بر رساني اطلاع و رساني خبر همراه، تلفن مانند ارتباطي ابزار ديگر با يكپارچگي امكان ، خدمات تا ارتباط از چيز هر سازي سفارشي امكان

 هاي شبكه اهميت بر همه و همه اطلاعات، دريافت و نشر انتخاب، توليد، در استقلال به ديجيتال نسل نياز ها، نوآوري و ها خلاقيت از پشتيباني رسمي، غير ارتباطات
  .افزايند مي مذكور
  

   اجتماعي هاي شبكه بر مبتني بانكداري
 بخش كه بود نخواهد تعجب باعث خيلي اين بنابر.  كنند مي استفاده خود روزمره امور براي مجازي اجتماعي هاي شبكه از دنيا در اينترنت كاربران درصد 80 از بيش
  .دهند انجام مجازي اجتماعي هاي رسانه طريق از نيز را خود بانكي امور و ها فعاليت كاربران، اين از اي عمده

 قرض فرايندهاي كه كند مي تعريف خرد بانكداري در نوظهور رويكردي را اجتماعي هاي شبكه بر مبتني بانكداري ، گارتنر موسسه آر، آي دات بانك عصر گزارش به
 مي ها بانك: كند مي توصيف اينگونه را اجتماعي هاي شبكه طريق از بانكداري مذكور، موسسه. سازد مي شفاف را مالي موسسات و دهندگان قرض بين روابط و دهي
 يا خدمات اين از كنندگان استفاده تا بگذارند، بررسي و نقد به ها شبكه اين طريق از را خود محصولات و ببرند بهره رساني اطلاع براي اجتماعي هاي شبكه از توانند

 از بسياري. است مطرح اجتماعي هاي شبكه در مالي گردش بحث ، ديگر طرف از. كنند لايك را آنها يا و درج را خود نظرات اشاره، مورد خدمات براي آنها خوانندگان
 دوست براي را شده خريداري كالاي و دهيد انجام خريدي توانيد مي اجتماعي شبكه طريق از يعني. باشند داشته را پول كيف حكم توانند مي اجتماعي هاي شبكه
 اطلاعات گردش هم و پول گردش هم دهي، وام هم يعني ها، اين از تركيبي يا بيفتد اتفاق اجتماعي شبكه در تواند مي هم مالي گردش ، حال عين در. بفرستيد تان
  . نمايند درج را خود نظر و كنند لايك افراد كه
 اوليه حركت انجام در بانكها معمولا.  نيست كافي ها تلاش اين ليكن ، دارند نگاه راضي را خود مشتريان تا اند ورزيده مبادرت اموري به بانكها اخير، سال 10 تا 5 طي

  . كنند مي عمل ،كند  پديده آن با مرتبط هاي خواست برآوردن در ، آن متعاقب اما بانك، اينترنت مانند كنند، مي عمل خوب خيلي
  

   پژوهش سوابق
 متحده، ايالات همچون كشورهايي هرچند. بود بانكي خدمات از جهان سطح در مشتريان رضايت پائين سطوح بيانگر)  capgemini's survey(  گميني كپ مطالعه
 هايي نرخ بانك موبايل تسهيلات و پيچيده اينترنت با تركيه همچون كشورهايي ليكن نمودند، كسب را مشتريان رضايتمندي درصد 50 بالاي چك جمهوري و كانادا
  . كردند كسب مشتريان رضايت از ، تر پائين بسيار
 دهد مي اجازه كاربر به كه است كارت روي لمسي هاي دكمه و نمايش صفحه آن هاي ويژگي از كه زده دست بدهي هاي كارت در انقلابي به بانكاسي اكونومي تورك

  .نمايد مشاهده كارت روي بر هم آن ،  را خود حساب اطلاعات و نموده وارد را خود عبور رمز تا
 برند، مي رهگذر اين از بانكها كه اي بهره اما. پردازند مي آنها درباره گزارش و مشتريان درباره مفيد هاي داده از انبوهي توليد به بانك موبايل و اينترنت ، حال درهمين
 به و پرداخت مشتريان به بيني پيش قابل هوشمند خدمات پيشنهاد به بتوان تا آورد مي فراهم را فرصت اين آنها به مربوط هاي داده. نيست ملاحظه قابل چندان
 كاوي داده و پيشرفته)  core(  متمركز هاي نظام به دستيابي كانال دارند نياز بانكها آنچه. پرداخت شان فعاليت مكان پايه بر ايشان تجاري روابط ارتقاي و تحكيم
 اختيار در را كار اين اجراي براي مقرراتي چارچوب و نظام قبلا آنها كه چرا اند پرداخته فناوري جديد بسترهاي ساخت به پيشرفته بانكهاي از بسياري. است موثر

  . نداشتند



 در با فيسبوك در را خود عمليات كليه  ، بانكها از برخي آسيا هاي كشور برخي و تركيه در. شوند مي محسوب بانكها براي جديد روند مهمترين اجتماعي هاي رسانه
  .اند ساخته متمركز مردم به پرداخت همچنين و كار و كسب به پرداختن براي هوشمند همراه هاي تلفن كاربرد بودن مجاز گرفتن نظر
  ، پردازد مي پرداخت كنترل به كماكان بانك فيسبوك، در ارتباط برقراري با. است ساخته برقرار را ميل اي طريق از فرد به فرد پرداخت خدمت ، كانادا در RBC بانك
  . يابند دست خود بانكي حسابهاي به فيسبوك هاي حساب طريق از قادراند مشتريان ليكن
  

  ديجيتال نسل به بانكي خدمات ارائه بر اجتماعي هاي رسانه تاثير
 2 وب فناوريهاي.  نيست صادق اجتماعي هاي شبكه خصوص در كه موضوعي ، هستند فعال اداري ساعات طول در بانكها مشتريان خدمات ارتباطي خطوط از بسياري

 پديد مشتريان رفتار در عمده تغييرات فناوريها اين.  است شده آسانتر بسيار خط بر تعامل و ارتباط برقراري آن طريق واز اند داده تغيير را مردم كار و زندگي روش  ،
 از مشخص مثال يك.  اند نموده استفاده خود توزيع هاي مدل در آميز موفقيت شكلي به فناوريها اين از و نموده ايجاد صنايعي در را انقلابي خود نوبه به كه اند آورده

 هاي شبكه از استفاده با سفر ريزي برنامه به وبگاه يك از گيري بهره با كه است)  Trip Advisor(  ادوايزر تريپ مسافرتي خدمات شركت ، فناوريها اين كارگيري به
  . پردازد مي اجتماعي

 اپراتورهاي خدمات از عموم استفاده كه يافته دست موفقيتي چنان به اسكايپ همچون اينترنتي خدمت يك كه است دور راه ارتباطات  ، زمينه اين در ديگر مثال
  . است داده كاهش شدت به را تلفن سنتي

(  كــلان بــانــكداري ، )  Retail Banking(  خرد بانكداري مثال عنوان به ، است گرفته شكل مجزا كاملا اجزايي از بانكداري سنتي مدل كه است حالي در اين
Mass Affluent Banking   (متوسط و كوچك بانكداري و ) Small and Midsized Enterprise  . (و متعدد هاي فروش پايه بر فوق، بانكداري از بخش هر 
 و كيوسك وب مانند دستگاههايي همچنين و ، بانك موبايل ، بانك اينترنت ، مشتريان با ارتباط مراكز ، شعب ، خودپرداز دستگاههاي برگيرنده در توزيع هاي كانال

  . پردازند مي فعاليت به)  CDM(  چك دريافت هاي ماشين
 ، مدت بلند و مدت كوتاه هاي سپرده ، انداز پس ، جاري حسابهاي ، كلرينگ و چك به مربوط امور همچون سنتي بانكداري متنوع محصولات ارائه به نيز بخش هر

  .  پردازد مي امانات صندوق خدمات و بانكي مشاوره ، گذاري سرمايه ، ترهين ، تسهيلات اعطاي ، اعتباري و خريد ، بدهي هاي كارت
  .  مالي پشتيباني و تجاري برند مديريت همچون هايي نقش ، گيرند مي بهره سنتي متمركز هاي نقش از خدمات و محصولات اين بازاريابي براي بانكها

 مي درخواست را اجتماعي هاي شبكه درون و مدار مشتري بانكي تجربه آنها كه اي گونه به ، اند پرداخته بانكي خدمات كاربران رفتار تغيير به 2 وب فناوريهاي
  .  گردد مي برقرار تعامل و شفافيت ، اعتماد از بالايي سطوح آن طي و كنند
 همان يا ديجيتال نسل مشاركت.  ورزند مبادرت بانكها به اعتماد ايجاد به فزاينده مشاركت با بتوانند كه است ديجيتال و جديد مشتريان جذب بانكها غايي هدف
  . كند مي كمك تر موفق رقابت و درآمد افزايش در آنها به و شده بانكها به بيشتر وفاداري توليد به منجر بانكي هاي فعاليت در گر ارتباط نسل
 را ديجيتال نسل به بانكي خدمات ارائه بر اجتماعي هاي رسانه تاثير و بردارند مسير اين در موثر گامي بخواهند كه است بانكهايي انتظار در زير كليدي فرصت سه

  . باشند گر نظاره
   مشتريان به دسترسي.1
 ، اطلاعات به دسترسي براي اجتماعي هاي شبكه از آنها سوم دو تقريبا و كند مي استفاده اينترنت از ديجيتال نسل از مجازي عضو هر ،  يافته توسعه بازارهاي در

  .  برند مي بهره بستگان و دوستان با بودن تماس در يا سرگرمي
  .  كنند مي شركت برخط گذاري سرمايه هاي گردهمايي در و نموده مطالعه را گذاري سرمايه و مالي اختصاصي وبلاگهاي ،  جامعه اين درصد 12 اكنون هم

 كنند مي استفاده استاندارد معاملات انجام قادرسازي و اطلاعات تامين براي خود اوليه سايت وب از هنوز بانكها از بسياري ، كاربران رفتار در تغييرات اين عليرغم
  . شود مي محدود تماس مراكز و شعب به تنها مشتريان با واقعي ارتباط آن طي كه

 ، مثال عنوان به. اند ساخته ميسر را هوشمند همراه هاي تلفن طريق از و اينترنت بستر در بهتر ارتباط احتمال كه اند يافته اهميت آنچنان وب جديد فناوريهاي
 سازند ميسر هدف مشتريان براي را سود نرخ درباره شده انجام پژوهش آخرين يا و جديد خدمات ، اقتصادي توسعه خصوص در نظر تبادل و بحث توانند مي بانكها

 Well(  فارگو ول مالي موسسه.  كند مي مجذوب را جديد مشتريان و داده افزايش موجود مشتريان ميان در را وفاداري  ، اجتماعي هاي شبكه در فعال مشاركت. 
Fargo  (عمومي مالي اطلاعات همچون موضوعاتي پوشش با متعددي هاي بلاگ ، موسسه اين سايت وب.  است ها فناوري اين پذيرش از مثالي متحده ايالات در 

 و فيسبوك صفحات ، موسسه درباره يوتيوب ويدئوهاي ارائه به سايت وب اين.  دهد مي ارائه را دانشجويان مخصوص بلاگي همچنين و محيطي اقتصادي شرايط و
  .  پردازد مي توييتر با ارتباط توانايي

  .است موجود ماهنامه دفتر در  منابع
 


