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 رانیا دارينسل پنجم در نظام بانک يابیبازار يشکاف راهبرد لیتحل

 اجتماعي–يفن يهاستمیس هیبر نظر يمبتن
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 1*باقر باقریان کاسگری

 

 4/8/1404 تاریخ پذیرش:                           27/6/1404تاریخ دریافت: 

 چکیده
 هیبر نظر یمبتن رانیا ینسل پنجم در نظام بانکدار یابیازارب یشکاف راهبرد لیتحلبا هدف پژوهش  نیا

و اجرا شد.  یطراح یاسقی–ییاستقرا یکردیو با رو ییگراعمل میپارادا هیبر پااجتماعی و –یفن یهاستمیس
مطالعه  کیها داده یگردآور ثیو از ح ردیگیقرار م ایتوسعه–یکاربرد قاتیاز نظر هدف، در زمره تحق

شامل  انکنندگجامعه مشارکت ،یفیاست. در بخش ک یاکتشاف ختهیآم کردی( با رویفی)توص یشیرآزمایغ
صورت بودند که به یمال یو فناور تالیجید یابیبا تجربه در حوزه بازار یو خصوص یدولت یهابانک رانیمد

جامعه  زین ی. در بخش کمدیحاصل گرد یمصاحبه، اشباع نظر 1۵هدفمند انتخاب شدند و پس از انجام 
کشور بود. با استفاده از فرمول  یاهبانک یو فناور یابیو کارشناسان حوزه بازار رانیمتشکل از مد یآمار

 یساده انجام شد. گردآور تصادفی–یابه روش خوشه یریگو نمونه نیینفر تع 1۵0کوهن، حجم نمونه 
 لیبا روش تحل یفیک یهاداده لیو پرسشنامه صورت گرفت. تحل افتهیساختمهیمصاحبه ن قیها از طرداده

–تیاهم لیشکاف و تحل لیاز تحل یریگبا بهره زین یکم یهاانجام شد و داده Maxqdaافزار مضمون و نرم
و  تالیجید یهارساختیز ،ینشان داد در بعد فن هاافتهی. دیگرد یبررس SPSS طیدر مح عملکرد

داده و کلان لیخدمات، تحل یدر حوزه نوآور دارند، اما ینسبتاً مطلوب تیهوشمند وضع یهایفناور
 تالیجید یانسان هیسرما زین یوجود دارد. در بعد انسان یتوجهقابل یهاافشک تالیجید یهاکانال یکپارچگی

 تیو مسئول تالیجید یمداریکه مشتر یهستند، در حال ترکیبه سطح مورد انتظار نزد یاخلاق یابیو بازار
نسل  یابیبه بازار یابیمبنا، دست نی. بر ادهندیمطلوب نشان م تیفاصله را از وضع نیشتریها ببانک یاجتماع

همچون  یانسان یهاارزش یفناورانه و ارتقا یهارساختیهمزمان ز تیتقو ازمندین رانیا یهاپنجم در بانک
 است. یاجتماع تیو مسئول یمداراعتماد، اخلاق

 

 اجتماعی–یفن یهاستمیس بانکداری دیجیتال، پنج، ، صنعتنسل پنجم یابیبازار واژگان کلیدي:

 JEL: M31, G21, E5, L86طبقه بندي 
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 مقدمه

را دگرگون  یارائه خدمات مال وهیتنها شنه ریاخ یهاسال یط یدر صنعت بانکدار تالیجیتحول د

، 1و لیو)یو  آورده است دیرا پد یو مشتر داری دیجیتالبانک انیاز تعامل م یاکرده بلکه مفهوم تازه

 یهاپردازش داده ،یارتباط نینو یهاسبب شده است تا کانال تالیجید ی. ظهور بانکدار(202۵

 نیا (.1404ی و همکاران، اکات)شوند  یسنت یهااز روش یاریبس نیگزیجا یو هوش مصنوع میعظ

از  شیرا ب ی کشور همسو با تحولات جهانیدر نظام بانک تالیجید یابیامر ضرورت توجه به بازار

 دهدینشان م یجهان یهاحال، تجربه نی. با ا(1404ی و همکاران، صوف) برجسته کرده است شیپ

 یبه نوع تواندیم ،یانسان یازهایها و نبدون توجه به ارزش ،یصرف بر فناور یکه اتکا

 فیرا تضع صنعت بانکداری انیمشتر یعاطف وندیو پ یکه اعتماد، وفادار نجامدیب «یزدگیفناور»

 تال،یجید یابیو بازار یگام فراتر از بانکدار کی رو،نی. از ا(2024و همکاران،  2)زولفیتری سازدیم

 اخلاقی–یاجتماع گاهینشود و جا یفناور یقربان یمحوراست که در آن انسان یکردیبه رو ازین

از  یقیتلف یعنوان مدلپنجم به لنس یابیراستا، بازار نیهمچنان حفظ گردد. در هم انیمشتر

 کندیم دایامروز پ یدر نظام بانک یاژهیو گاهیجا ،یانسان یهافناورانه و توجه به ارزش یهوشمند

 .(202۵و همکاران،  3)فستا

و  یفرد انسانمنحصر به یهاتیقابل انیم ییافزاهم جادیدر عصر صنعت نسل پنج که بر ا

 یابیبازار یهاوهی(، ش1404ران، و همکا یتمرکز دارد )زمان شرفتهیپ یهایفناور یهایتوانمند

 رانیپژوهشگران و مد شهیدر کانون اند یابیو نسل پنج بازار دهیگرد رییدستخوش تغ زین یسنت

 سوکیاست که از  یکردینسل پنجم رو یابی(. بازار1403 ان،یقرار گرفته است )هاشم یابیبازار

 ردیگیکار مافزوده را به تیواقع و نیچداده، بلاککلان ،یهمچون هوش مصنوع ینینو یهایفناور

و  4)هاردین دینمایم دیتأک یاجتماع تیو مسئول یاخلاق ،یانسان یهابر ارزش گرید یو از سو

زمان با حفظ اعتماد و تجربه مثبت خدمات، هم یسازیشخص ب،چارچو نی. در ا(2024همکاران، 

 داریو پا یعاطف یوندیپ جادیه، بر افناوران ییتمرکز صرف بر کارا یجاو به شودیدنبال م یمشتر

نه تنها  یابینسل از بازار نی. ا(202۵و همکاران،  ۵)کومار گرددیم دیتأک یبرند و مشتر انیم

قرار  و تقویت قصد خرید مشتریان نههوشمندا یهایریگمیرا در خدمت تصم تالیجید یابزارها

                                                                                                                   
1 Yu & Liu 
2 Zulfitri 
3 Festa 
4 Hardin 
5 Kumar 
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در  یفرهنگ یهاارزش تیو تقو ینبر حفظ کرامت انسا محوربا رویکردی انسان بلکه دهد،یم

 .(2024و همکاران،  1)باکاتور فشاردیم یپا یتعاملات تجار

خرد »و  «یهوش فناور»از  یبینسل پنجم ترک یابیازارتوان گفت بنابراین در مجموع می

 نیجا که ا. از آندینما میمحور ترسهمزمان فناورانه و انسان یاندهیآ کوشدیاست که م «یانسان

آن را در پرتو  توانیاستوار است، م «یمحورانسان»و  «یمحوریفناور» یبر دو بُعد اساس کردیرو

و  یفن ستمیس انیبر تعامل م زین هینظر نیا رایکرد؛ ز لیحلت اجتماعی–یفن یهاستمیس هینظر

 ستون فقرات یفناور تال،یجید یدر بانکداراز یک سو دارد.  دیها تأکدر سازمان یاجتماع ستمیس

پور و همکاران، )یعقوب آوردیرا فراهم م یرفتار مشتر قیدق لیو امکان تحل رودیشمار مبه یابیبازار

کرده و  یسازیرا شخص یداده خدمات مالو کلان یاز هوش مصنوع یریگ. بهره(1403

نار در کاز سوی دیگر  .(1403و همکاران،  آندرواژ) دهدیارائه م یمتناسب با هر مشتر یشنهادهایپ

و  2)تانوتو دارند یبانک یابیدر بازار ینقش محور یانسان یهاو ارزش یاعتماد، تجربه مشتر ،یفناور

 تیو مسئول تیهمراه با احترام، شفاف عیانتظار دارند خدمات سر انی. مشتر(202۵همکاران، 

و  یوفادار دجایفناورانه به ا یهایکه نوآور کندیم نیتضم یبُعد انسان نیارائه شود. ا یاجتماع

 .(2024و همکاران،  3)اتوپا نجامدیب یبانک و مشتر انیم داریپا یعاطف وندیپ

 انیها با مشترتعامل بانک وهیدر ش قیعم یسبب دگرگون یدر صنعت بانکدار تالیجیتحول د

 ان،یم نیرقابت بدل ساخته است. در ا یاصل یاز محورها یکیرا به  تالیجید یابیشده و بازار

 یاژهیو تیاستوار است، اهم «یمحورانسان»و  «یمحوریفناور» قینسل پنجم که بر تلف یابیبازار

داده و کلان ،یهوش مصنوع رینظ نینو یهایاز فناور یریگامکان بهره سوکیاز  رایابد؛ زییم

 انیمشتر یبر اعتماد، اخلاق و تجربه انسان گرید یو از سو آوردیرا فراهم م تالیجید یهاکانال

و  هاتکنیرشد ف ان،یانتظارات مشتر رییکه با تغ رانیا یموضوع در نظام بانک نی. اکندیم دیأکت

 زین یمسئله از منظر سلب نیا .گرددیبرخوردار م یشتریب تیرو است، از اهمروبه یرقابت یفشارها

 ،یاعتمادیه بب تواندیم یبدون توجه به ابعاد انسان یصرف بر فناور یاست چرا که اتکا تیحائز اهم

اند که نشان داده یجهان یهامنجر شود. تجربه یبانک و مشتر انیم یو فاصله عاطف یکاهش وفادار

ناکام  انیبا مشتر داریروابط پا جادیدر ا مدتاند، در بلندپرداخته یکه تنها به بعد فن ییهابانک

موجود وجود دارد؛  اتیدر ادب یشکاف نظر تال،یجید یابیبه بازار ندهیوجود توجه فزا با اند.مانده

 شتری. برانیا یدر بستر بانکدار «یانسان»و  «یفناور»دو بعد  کپارچهی لیتحل نهیدر زم ژهیوبه

و کمتر  نداپرداخته یصرفاً به ابعاد رفتار ایاند فناورانه متمرکز بوده یهابر جنبه ای یمطالعات داخل

                                                                                                                   
1 Bakator 
2 Tanoto 
3 Otopah 
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مطالعه  ینظر ییافزاپژوهش و هم سهم داخته است.پر کردیدو رو نیا انیم ییافزابه هم یپژوهش

 یابیبازار یشکاف راهبرد ،اجتماعی–یفن یهاستمیس هیبر نظر هیدر آن است که با تک زیحاضر ن

 دهدیپاسخ م یدیپرسش کل نیحاضر به ا مطالعه گردد. ییشناسا رانیا ینسل پنجم در بانکدار

 یهاستمیس هیبر نظر یمبتن رانیا یر نظام بانکنسل پنجم د یابیبازار یشکاف راهبرد لیکه: تحل

 چگونه است؟ اجتماعی–یفن

 

 مباني نظري پژوهش -1

 

 :صنعت پنج

بر  یو مبتن 4.0است که پس از صنعت  یاز تحول صنعت نینو یامرحله 1«۵.0صنعت » 

و  دیتول یندهایبا هدف بازگرداندن انسان به کانون فرا ،یو هوشمندساز یسازیتالیجید

بر  نسل چهارصنعت  کهی. در حال(2022و همکاران،  2)لنگ شکل گرفته است یرسانخدمت

تمرکز داشت، صنعت  ییکارا شیافزا یبرا ینوعداده و هوش مصکلان ا،یاش نترنتیا ون،یاتوماس

 کرد،یرو نی. در ا(2024، 3)کوواری کندیم دیتأک یانسان و فناور انیم ییافزابر هم نسل پنج

و  رندیگیرا بر عهده م نیسنگ فیوظا یو اجرا لیپردازش، تحل تیمسئول هاتمیگورو ال هانیماش

و  یخود، نوآور یاعاجتم یهاتیو ظرف یقضاوت اخلاق ت،یاز خلاق یریگها با بهرهانسان

است  نماشی–انسان ینماد همکار نسل پنجصنعت  گر،ید انیبه ب. کنندیم تیرا هدا ینیآفرارزش

محور در محور و ارزشانسان دار،یپا ینظام جادیبلکه ا ندها،یفرا یسازنهی بهکه هدف آن نه صرفاً

  .(202۵، 4)دیویم و خدمات است دیتول

 

 :بازاریابي نسل پنجم

 یهایقدرت فناور بیاست که بر ترک یابیدر علم بازار نینو یکردیرو «۵نسل پنجم یابیبازار» 

است؛  نیشیمراحل پ ینسل ادامه تکامل نیز دارد. اتمرک یو اجتماع یانسان یهابا ارزش شرفتهیپ

ها و بر ارزش 3.0 یابیبازار ،یبر مشتر 2.0 یابیبر محصول، بازار 1.0 یابیمعنا که بازار نیبد

. در نسل (1403)کاتلر و همکاران،  استوار بود نیو آفلا نیآنلا یهاکانال قیبر تلف 4.0 یابیبازار

                                                                                                                   
1 Industry 5.0 
2 Leng 
3 Kovari 
4 Davim 
5 Marketing 5.0 
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افزوده  تیو واقع نیچبلاک ن،یماش یریادگیداده، کلان ،ینوعمانند هوش مص ییهایپنجم، فناور

 خلق شود انیمشتر یو هوشمندانه برا عیسر شده،یسازیشخص یاتا تجربه شوندیکار گرفته مبه

بلکه در هسته  ست،یصرفاً فناورانه ن یابینسل از بازار نیحال، ا نی. در ع(2024)موحد و همکاران، 

 بندیپا انیمشتر یو فرهنگ یعاطف یازهایو توجه به ن یاجتماع تیمسئولخود به اخلاق، اعتماد، 

 ییافزاهم یاست برا ینسل پنجم تلاش یابیمنظر، بازار نی. از ا(2023و همکاران،  1)جایوانت است

و  یرقابت یهاطیدر مح داریخلق ارزش پا ورمنظبه «یهوش مصنوع»و  «یهوش انسان» انیم

 .(2024ن، و همکارا 2)ایمون تالیجید

 

 :تالیجید يبانکدار

 نیادیتحول بن یاست که به معنا یسنت کیالکترون یفراتر از بانکدار یمفهوم «تالیجید یبانکدار» 

. (2023و همکاران،  3)اوسیه باشدیم نینو تالیجید یهایفناور هیبر پا یارائه خدمات بانک وهیدر ش

هوش  یهارساختیبا استفاده از ز یبانک یاهمحصولات و کانال ندها،یفرا هیکل کرد،یرو نیدر ا

 یبازطراح اءیاش نترنتیو ا یبلوک رهیزنج ،یابر انشیرا ن،یماش یریادگیداده، کلان ،یمصنوع

 ی وعبدالله) دیفراهم آ یمشتر یبرا شدهیسازیامن و شخص ع،یسر کپارچه،ی یاتا تجربه شوندیم

 شود،یموجود محدود نم اتیعمل کردنیکیلکترونتنها به ا تالیجید ی. بانکدار(1403ی، گیبنیحس

ارزش  جادیو ا ،یارتباط نینو یهاوکار بانک، توسعه کانالکسب دلدر م یبلکه مستلزم بازنگر

، رادیلیاسماع و پورسوتهیقل) است یمشتر یازهاین قیها و شناخت عمداده لیافزوده بر اساس تحل

به ارائه  یها از صرف ارائه خدمات ماله بانکآن است ک یچارچوب، هدف اصل نی. در ا(1403

 تیمز تالیجیتحول د ردر عص بیترت نیگذر کنند و بد «محوریهوشمند و مشتر یهاتجربه»

 (.202۵، 4)سله و کیوندا ندیکسب نما یداریپا یرقابت

 

 :اجتماعي–يفن يهاستمیس

 ییافزاتعامل و هم یبررساست که به  یارشتهنیب کردیرو کی ۵اجتماعی–یفن یهاستمیس هینظر

توسط  1۹۵0بار در دهه  نینخست هینظر نی. اپردازدیها مدر سازمان یو اجتماع یعناصر فن انیم

زیربنایی اصل  (.1400)دفت،  در انگلستان مطرح شد ستاکیمؤسسه تاودر  ستیو تر یتوسط امر

                                                                                                                   
1 Jaiwant 
2 Emon 
3 Osei 
4 Cele & Kwenda 
5 Socio-Technical Systems Theory 
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و ابزارها، و نه تنها با  یود فناوربهب قیها نه صرفاً از طرسازمان نهیکه عملکرد به این نظریه آن است

 نی. در اشودیهمزمان و متوازن هر دو بعُد حاصل م یبلکه با طراح ،یو اجتماع یاصلاح روابط انسان

استفاده است و  ردمو یساختارها و ابزارها ندها،یفرا ها،یشامل فناور «یفن ستمیس»چارچوب، 

 یهاستمیس هیاشاره دارد. نظر یو ارتباط یشزیانگ ،یفرهنگ ،یبه ابعاد انسان «یاجتماع ستمیس»

و  یفن ییکارا انیم دیبا داریپا تیموفق یکه برا داندیم ایکل پو کیسازمان را  اجتماعی–یفن

 . (203و همکاران،  1)پالمر دیتعادل برقرار نما یانسان تیرضا

 یابیو بازار کیرونالکت یبانکدار تال،یجیمانند تحول د ییهادر حوزه کردیرو نیا ل،یدل نیبه هم

 یفناورانه تنها در صورت یکه نوآور دهدینشان م رایاست، ز افتهی یاژهیو تینسل پنجم اهم

 همسو شود. یانسان یهاتیها و قابلارزش ازها،یاثربخش خواهد بود که با ن

 

-ي فنيهامبتني بر نظریه سیستم 5چارچوب نظري پژوهش )بازاریابي  -1شکل 

 اجتماعي(

 

 یهاستمیس هی. نظریمحورو انسان یمحوریوجود دارد: فناور یاصل گاههیدو تک ۵.0در صنعت 

)افراد و  یاجتماع ستمی( و سندهایو فرا های)فناور یفن ستمیس انیبر تعامل م زین اجتماعی–یفن

 یمحوریفناور اند، چرا کهبر هم منطبق یعیطور طبدو چارچوب به نیدارد. ا دیفرهنگ( تأک

 ن،یاست. بنابرا یاجتماع ستمیآن متناظر با س یمحورو انسان یفن ستمیمتناظر با س ۵.0 نعتص

                                                                                                                   
1 Palmer 

نج
ل پ

نس
ی 

یاب
زار

با
 

 یمحورانسان

نظریه سیستم
ی

ی فن
ها

-
ی

اجتماع
 

 محوریفناوری

 فنی

 اجتماعی
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موجود  یهابا سنجش همزمان فاصله توانیرا م ینسل پنجم نظام بانک یابیشکاف در بازار لیتحل

 انجام داد. «یاجتماع»و  «یفن»در دو بُعد 

 

 پژوهشپیشینه   -2

در  تالیجید یدر بانکدار ی( نشان داد توسعه منابع انسان1404و همکاران ) یه اکاتمطالع جینتا 

 ،یها، فرهنگ سازمانشامل آموزش و توسعه مهارت یبر پنج مؤلفه محور یسنت یبا بانکدار سهیمقا

 استوار است. یو سازمان یساختار راتییعملکرد و تغ تیریجذب و نگهداشت استعدادها، مد

 یارتقا رینظ ییهافرصت یبانک مرکز تالیجید ی( نشان داد ارزها1404) یوائمطالعه ن جینتا

دارند، در  یدر خدمات مال ینوآور جادیو ا یثبات مال تیها، تقودر پرداخت تیو شمول یکارآمد

مطرح بوده و  زیو احتمال سوءاستفاده ن یبریسا تیامن ،یخصوص میمانند حر ییهاکه چالش یحال

 جامع هستند. ینظارت یهاچارچوب نیو تدو ترقیمع قاتیتحق تلزممس

استقرار  یمشخط یاجرا هیاول یهای( نشان داد خروج1403و همکاران ) یمطالعه صوف جینتا

 ان،یمشتر تیجذب و رضا نه،یهز یوربازار، بهره تیشامل درآمد و موقع تالیجید یبانکدار

 تیریو مد یبانک یهاو کانال های، فناورها، محصولات و خدماتداده تیریبانک، مد هیمشخصات پا

 یهاو عدالت، خلق فرصت تیمانند شفاف یکه اثرات بلندمدت آن ابعاد یدر حال ست،ا سکیر

 ،یطیو مح یاجتماع راتیتأث تال،یجیو تفکر د یو اقتصاد کشور، رهبر یانداز بانکدارچشم د،یجد

 .ردیگیرا در بر م یو خارج یلداخ یسازبلندمدت و شبکه یزیرو برنامه یگذاریمشخط

در  یا( نشان داد با وجود منابع گسترده داده1403) رادیلیو اسماع پورسوتهیمطالعه قل جینتا

 کیامر منجر به هدررفت  نیو ا شودیها انجام نمدادهاز کلان یمطلوب یریگبهره ،یدولت یهابانک

 تواندیم هادهداست که استفاده مؤثر از کلاناز آن ا یحاک هاافتهیاست.  دهیارزشمند گرد هیسرما

 تالیجید یبانکدار یمشخط یو اجرا دینما جادیا یرقابت تیکرده، مز تیرا تقو یمداریمشتر نهیزم

ها، داده یداده، رگولاتور تیو حاکم تیریچون مد ییهاشده شامل مؤلفهرا بهبود بخشد. مدل ارائه

 وها،یسنار نیتدو ل،یتحل یاابزاره ،یسازمان یچابک ،یبانک ستمیها، اکوسداده لیاعتماد به تحل

در  دیاست که با یفناورانه و فرهنگ سازمان یهارساختیز ت،یشفاف ،یمداریمشتر ،ییساختار اجرا

 .ردیمدنظر قرار گ یدولت یهابانک

در  یتالیجید یابیبازار ی( نشان داد مدل تعال1403و همکاران ) پورعقوبیمطالعه  جینتا

 شیافزا ،یآت یازهایبه ن ییگوو پاسخ ییشناسا ،یمنجر به بهبود تجربه مشتر یتجار یبانکدار

 یخدمات، ارتقا یو گسترش دامنه زمان یبخشخدمات، تنوع یسازیسفارش ان،یمشتر یبرا تیجذاب

 یریرگکابه تال،یجید یهایاز فناور یریگارتباط مؤثر با مخاطبان، بهره جادیا ،یانسان یرویرفاه ن
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 قیبا بانک از طر انیامکان انتخاب نوع تعامل مشتر یسازو فراهم تالیجید یابیبازار یهاکیتاکت

 .شودیم تالیجید یهاکانال

 یندهایفرا عیبا تسر نیچبلاک ی( نشان داد فناور202۵مطالعه تانوتو و همکاران ) جینتا

ارتباطات  قیاز طر تالیجید یابیبازار ها همراه است وداده تیامن تیو تقو تیبهبود شفاف ،یخدمات

دو  نیا بی. ترکدهدیم شیرا افزا انیمشتر یو وفادار تیتعامل، رضا ،یو آموزش شدهیسازیشخص

نسل  یازهایکارآمد، قابل اعتماد و متناسب با ن یو توسعه خدمات بانک ییافزاعامل موجب هم

 .شودیم تالیجید

صنعت  انیم وندیپ قیاز طر ۵.0 یابی( نشان داد بازار2024مطالعه باکاتور و همکاران ) جینتا

. کندیم فایا یو بهبود رفاه اجتماع یاقتصاد یریپذرقابت یدر ارتقا ینقش مؤثر ۵.0و جامعه  ۵.0

 هیو توسعه سرما یاخلاق یحکمران ،یفناور رشیپذ انیم ییآن است که همسو انگریب هاافتهی

 است. یضرور کردیرو نیتحقق اهداف ا یبرا یانسان

 یبرا ی( نشان داد ادراک از سهولت استفاده، آمادگ2024و همکاران ) مونیمطالعه ا جینتا

دارند، در  یابیبازار یدر استراتژ یمثبت بر نوآور ریتأث یو فشار رقابت یسازمان تی، حما۵.0صنعت 

 رب یمنف ریتأث یهوش مصنوع یاجرا نهینداشته و هز یبودن اثر معنادار دیکه ادراک از مف یحال

 دارد. ینوآور

انسان،  یبر سه عامل اصل ۵.0 یابی( نشان داد بازار2024مطالعه موحد و همکاران ) جینتا

 یابیاز برند و بازار یآگاه ،ییمحتوا یزیرمانند برنامه ییهااستوار است و در حوزه یفرهنگ و فناور

 ،یابیربازا یسازیار فرصت شامل شخصچه ،یبا استفاده از روش دلف نیکاربرد دارد. همچن نیبشیپ

ارتباطات برند و چهار چالش شامل  تیو تقو ازهاین ینیبشیپ ،یمشتر یبرا زیتجربه متما جادیا

 شد. ییشناسا یو مسائل اخلاق یسازادهیپ یهانهیفناورانه، هز یهایدگیچیپ ،یموانع فرهنگ

 یمعنادار ریتأث تالیجید یبانکدار ( نشان داد خدمات2024و همکاران ) یتریمطالعه زلف جینتا

 یابیبازار نیندارند اما بر قصد استفاده مجدد اثر مثبت و معنادار دارند. همچن یمشتر یبر وفادار

داشته اما بر قصد استفاده مجدد  یمثبت و معنادار ریتأث یمشتر یبر وفادار یو دانش مشتر ۵.0

بر قصد  یمثبت و معنادار ریتأث یمشتر یکه وفادارآن است  انگریب هاافتهیندارند.  یمعنادار ریتأث

و قصد استفاده مجدد از  یدانش مشتر انیم یانجینقش م تواندیاستفاده مجدد دارد و تنها م

 کند. فایا یخدمات بانک

 یها بر ابعاد فنپژوهش یکه تمرکز اصل دهدینشان م رانیا یموجود در حوزه بانکدار اتیادب

نسل  یابیکه بازار یبوده است، در حال یفناور یهارساختیو ز یگذاریمشخط تال،یجید یبانکدار

کمتر مورد توجه قرار گرفته است. مطالعات  محوریمحور و فناورانسان یبیترک کردیپنجم با رو
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محدود  یبعدتک یهالیتحل ای ییاجرا یهایسازبه مدل شتریب یبانک یابیبازار نهیشده در زمانجام

و توسعه منابع  یتجربه مشتر ،یهمچون فرهنگ سازمان یعوامل اجتماع انیم ییاافزشده و هم

 یوصورت جامع واکابه یو هوش مصنوع نیچداده، بلاکچون کلان یابا عوامل فناورانه یانسان

و  یاست که بتواند ابعاد فن یو کاربرد ینظر یدر نبود چارچوب یپژوهش ینشده است. خلأ اصل

صورت کرده و فاصله وضع موجود و مطلوب را به یینسل پنجم را همزمان شناسا یابیبازار یاجتماع

 نیدرصدد است ا اجتماعی–یفن یهاستمیس هیپژوهش با اتکا به نظر نیکند. ا میترس یراهبرد

گذار  یبرا ینقشه راه ،یشکاف راهبرد لیمضمون و تحل لیتحل قیرا پر کرده و از طر کافش

 نسل پنجم ارائه دهد. یبایبه بازار رانیا یهابانک

 

 روش پژوهش -3

انجام شد. از  یاسقی–ییاستقرا کردی( و با روسمی)پراگمات ییگرافلسفه عمل یپژوهش بر مبنا نیا

 یابیبازار یشکاف راهبرد لیو به تحل ردیگیقرار م ایتوسعه–یکاربرد قاتینظر هدف، در زمره تحق

 ثیح از. پردازدیم اجتماعی–یفن یهاستمیس هینظر هیبر پا رانیا ینسل پنجم در نظام بانکدار

–یشیمای( است که با روش پیفی)توص یشیرآزمایمطالعه غ کیها، پژوهش حاضر داده یگردآور

 .دیاجرا گرد یاکتشاف ختهیو در قالب طرح آم مقطعی

کشور بودند  یو خصوص یدولت یهابانک رانیشامل مد یفیکنندگان در بخش کمشارکت جامعه

کنندگان داشتند. انتخاب مشارکت یتجربه کاف یمال یو فناور تالیجید یابیوزه بازارکه در ح

بودن، سرشناس بودن، دانش  یدیکل یعنی( 2010و همکاران ) لریگانه مپنج یارهایبراساس مع

به روش هدفمند صورت گرفت و پس از انجام  یریگمشارکت انجام شد. نمونه زهیانگ وتنوع  ،ینظر

 نی. با اامدیبه دست ن یدیجد یهاها مشاهده شد و کدها و سازهه، تکرار در دادهمصاحب زدهیس

 یهاداده تیانجام گرفت و در نها زین گریکاذب، دو مصاحبه د یاز اشباع نظر یریجلوگ یحال، برا

 به کار گرفته شد. لیتحل یمصاحبه با خبرگان برا 1۵حاصل از 

های کارشناسان بخش بازاریابی و فناوری بانکمدیران و  جامعه آماری در بخش کمی شامل

-برای آزمون تی G*Powerافزار . برای محاسبه حجم نمونه از نرمدولتی و خصوصی کشور بود

و  1۵/0 1اندازه اثر با %۹۵سطح اطمینان زوجی استفاده شد. با استفاده از قاعده تحلیل توان در 

نفر برآورد گردید. برای اطمینان  131تعداد  (2حداقل حجم نمونه )مطابق شکل  %80قدرت آماری 

 تصادفی ساده گردآوری شد.-اینمونه با روش خوشه 1۵0بیشتر 

                                                                                                                   
1 Effect size 
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 برآورد حجم نمونه براي تحلیل شکاف )مقایسه دو میانگین از یک گروه( -2شکل 
 

 . تصادفی گردآوری شد-ایپرسشنامه با روش خوشه 1۵0برای اطمینان بیشتر 

 یبا شش پرسش محور افتهیساختارمهین یهااز مصاحبه ،یفیها در بخش کداده یگردآور یبرا

 هیگو ۵4و  یسازه اصل ۹ساخته شامل محقق یاپرسشنامه زین یاستفاده شد. در بخش کم هیاول

پرسشنامه بر  یهاهیشدند. گو دهیسنج کرتیل یادرجهپنج فیها در قالب طکه پاسخ دیگرد یطراح

 شدند. نیها تدوحاصل از مصاحبه یهاداده یشده از کدگذاراستخراج هیپا نیمضام یمبنا

پذیری، روایی بخش کیفی براساس پیشنهاد لینکلن و گوبا، چهار معیار اعتبارپذیری، انتقال

پذیری از دیدگاه داوران ارزیابی و تایید شد. برای بررسی پایایی بخش کیفی تاییدپذیری و اطمینان

 . استفاده شد 1روش پیشنهادی هولستیهای انجام شده از کدگذاری مصاحبهو 

𝑃𝐴𝑂 =
2𝑀

𝑁1 + 𝑁2
=

2 × 248

342 + 309
= 0.762 

بدست آمده  762/0در این روش « 2شدهدرصد توافق مشاهده»کدگذاری دو بار انجام گرفت و 

با پرسشنامه  است. روایی بیشتر است بنابراین تحلیل کیفی از اعتبار کافی برخوردار 6/0است که از 

ارزیابی شد. برای سنجش  نسبت روایی محتوایی روش روایی صوری )نظرسنجی از اساتید( و برآورد

و برای تمای ابعاد بزرگتر  ۹33/0 کلی پرسشنامه در یک مطالعه مقدماتی کرونباخ یآلفاپایایی نیز 

 برآورد شد. 7/0از 

                                                                                                                   
1 Holsti 
2 Percentage of Agreement Observation, PAO 
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های ز روش تحلیل مضمون )تِم( استفاد شد و سازهها در بخش کیفی اوتحلیل دادهجهت تجزیه

-وتحلیل اهمیتدر بخش کمی از روش تجزیه ها تبیین گردید.سازه روابط شناسایی و پژوهش

 MaxQDAافزار ها در بخش کیفی با نرموتحلیل دادهتجزیهعملکرد )تحلیل شکاف( استفاده شد. 

 .انجام شد SPSS افزارو در بخش کمی با نرم

 

 هاي پژوهشفتهیا -4

های نفر از مدیران بانک 8های دولتی و نفر از مدیران بانک 7شامل  1۵ در بخش کیفی این مطالعه

از نظر . داشتند ینفر دکتر 7ارشد و  ینفر کارشناس 8 لاتی. از نظر تحصخصوصی مشارکت کردند

 برخوردار بودند. کاری مرتبط با موضوع پژوهشسابقه خدمت نیز همه افراد حداقل ده سال سابقه

 هاي دولتي و خصوصي(کنندگان بخشي کیفي )مدیران بانکمشارکت -1جدول 

 سمت سازمانی بانک کد

سابقه 

خدمت 

 )سال(

 تحصیلات

P
1 

بانک ملی ایران 

 )دولتی(
 دکتری مدیریت بازاریابی 20 مدیر بازاریابی دیجیتال

P
2 

بانک مسکن 

 )دولتی(
 18 اوری اطلاعاتمعاون فن

ارشد مهندسی کارشناسی

 فناوری اطلاعات

P
3 

 بانک سپه )دولتی(
رئیس اداره خدمات 

 الکترونیک
1۵ 

ارشد مدیریت کارشناسی

 دولتی

P
4 

بانک کشاورزی 

 )دولتی(

مدیر واحد نوآوری 

 دیجیتال
 دکتری مدیریت فناوری 22

P
5 

بانک 

ومعدن صنعت

 )دولتی(

معاون بازاریابی و 

 مشتریان
17 

ارشد مدیریت کارشناسی

 بازرگانی

P
6 

بانک پاسارگاد 

 )خصوصی(

مدیر ارشد دیجیتال 

 بانکی
1۹ 

دکتری مدیریت 

 استراتژیک

P
7 

بانک ملت 

 )خصوصی(
 ارشد بازاریابیکارشناسی 14 مدیر بازاریابی دیجیتال
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P
8 

بانک پارسیان 

 )خصوصی(

معاون نوآوری و تحول 

 دیجیتال
16 

ی ارشد فناورکارشناسی

 اطلاعات

P
9 

بانک اقتصاد نوین 

 )خصوصی(

مدیر واحد توسعه 

 های دیجیتالکانال
 دکتری مدیریت فناوری 12

P
1
0 

بانک رفاه 

 )خصوصی(

رئیس بخش تجربه 

 مشتری
10 

ارشد مدیریت کارشناسی

 بازاریابی

P
1
1 

بانک توسعه 

 صادرات )دولتی(

مدیر ارشد داده و 

 وکارتحلیل کسب
21 

های دکتری سیستم

 اطلاعاتی

P
1
2 

بانک توسعه تعاون 

 )دولتی(

معاون بازاریابی و ارتباط 

 با مشتری
 MBAارشد کارشناسی 28

P
1
3 

بانک شهر 

 )خصوصی(
 دکتری کارآفرینی 13 مدیر نوآوری بانکی

P
1
4 

بانک سامان 

 )خصوصی(

مدیر واحد امنیت 

 دیجیتال
1۵ 

ارشد فناوری کارشناسی

 اطلاعات

P
1
5 

بانک سینا 

 )خصوصی(

رئیس بخش راهبرد 

 بازاریابی دیجیتال
 وکاردکتری مدیریت کسب 11

 

 یدولت یها( بانک%47) از نفر 71 که نفر استفاده شد 1۵0 دگاهیمطالعه از د نیا یدر بخش کم

( %37نفر ) ۵6( مرد و %62نفر ) ۹4 تیبودند. از منظر جنس یخصوص یها( بانک%۵2نفر ) 7۹و 

نفر  ۵2سال و  ۵0تا  41( %4۹نفر ) 74سال،  40( کمتر از %16ر )نف 24 یزن بودند. از منظر سن

( %4۵نفر ) 68 ،ی( کارشناس%42نفر ) 63 لاتیاز منظر تحص داشتند. سال سن ۵1بیش از ( 34%)

( %1۹نفر ) 2۹ی کارداشتند. از منظر سابقهتحصیلات دکتری ( %12نفر ) 1۹ارشد،  یکارشناس

( %17نفر ) 26سال و  20تا  16( %26نفر ) 40سال،  1۵تا  11( %36نفر ) ۵۵سال،  10کمتر از 

 داشتند. یکارسال سابقه 21از  شیب

از  یامجموعه ران،یا ینسل پنجم در نظام بانکدار یابیبازار نیادیبن یهاسازه یواکاو یبرا

انجام گرفت. در  یو خصوص یدولت یهابانک رانیبا مد افتهیساختمهیو ن یتخصص یهامصاحبه

 ندیکه در فرآ ینیبشیپ نیشد، با ا یطراح هیعنوان چارچوب اولبه یدیکار شش پرسش کل یتدااب
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منظور مطرح شود. پژوهشگر به زین یگرید یلیتکم یهاگفتگو، پرسش انیمتناسب با جر احبه،مص

 یانها کرد تا بتواند معمستمر و فعالانه متون مصاحبه یها، اقدام به بازخوانداده ترقیشناخت عم

 لیتحل یامرحلهشش کردیها سپس بر اساس رورا آشکار سازد. داده یمفهوم یپنهان و الگوها

ها مصاحبه یتمام ند،یفرآ نیقرار گرفت. در ا لیوتحلهی( مورد تجز2022مضمون براون و کلارک )

ن و شوندگامصاحبه یشامل حالات عاطف یفیو توص یانهیزم اتیضبط و پس از اتمام، با لحاظ جزئ

 یریگشکل سازنهیزم ه،یاول یهادهیشد. مرور مکرر متون و نگارش ا یسیترانو یطیمح طیشرا

بود و امکان  لیتحل ندیمرحله ستون فقرات فرا نی. ادیگرد یمفهوم یو الگوساز یمقدمات یکدها

انجام  هاداده لیزمان با تحلصورت مستمر و همبه یرا فراهم کرد. کدگذار نیبه مضام یبخشانسجام

ها داده یآور. گرددیکدها تکرار گرد ییو بازآرا یدهسازمان ندیشد و با اضافه شدن هر مصاحبه، فرا

شده استخراج یاشباع، تکرار در کدها اریکه مع یاگونهبه افت،یادامه  یبه اشباع نظر یابیتا دست

 یمحور یاز کدگذار یریگشد که با بهره ییباز شناسا یکد در مرحله کدگذار 3۵7 ان،یبود. در پا

 نی. مضامدیگرد مندادغام و نظام هیمضمون پا ۵4و  یمضمون اصل ۹ ر،یمضمون فراگ 2در قالب 

 اجتماعی–یفن یهاستمیس یبر چارچوب نظر هیبا تک رانیا ینسل پنجم در بانکدار یابیبازار یینها

 شده است. حیتشر 2در جدول 

–يفن يهاستمیس هیبر نظر يمبتن رانیا ينسل پنجم در نظام بانکدار يبایبازار -2جدول 

 اجتماعي

 مضامین پایه )کدهای باز( دهندهمضامین سازمان مضامین فراگیر

های امنیت سایبری و حفاظت اطلاعات؛ سیستم زیرساخت دیجیتال بانکی فنی

پرداخت یکپارچه؛ معماری رایانش ابری در 

ها؛ پذیری زیرساختها؛ قابلیت مقیاسبانک

ها؛ تکپذیری با فیناستانداردهای تعامل

 های بانکیروزرسانی مداوم سامانهبه

استفاده از هوش مصنوعی در تحلیل رفتار  فناوری هوشمند مالی

های یادگیری ماشین برای مشتری؛ الگوریتم

های هوشمند کارگیری رباتپیشنهاد خدمات؛ به

ها؛ نگ تراکنشدر پشتیبانی؛ تحلیل بلادر

بینانه برای کشف تقلب؛ های پیشسیستم

کارگیری اینترنت اشیا در خدمات بانکی؛ به
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واقعیت افزوده/مجازی برای بهبود تجربه 

 مشتری

طراحی محصولات مالی دیجیتال جدید؛ توسعه  نوآوری فناورانه خدمات بانکی

ها و خدمات ها؛ نئوبانکAPIبانکداری باز و 

چین در خدمات تفاده از بلاکبدون شعبه؛ اس

مالی؛ ایجاد ارزش افزوده از طریق خدمات 

 (بانک–تکترکیبی )فین

استخراج الگوهای رفتاری مشتریان؛ تحلیل  دادهتحلیل کلان

بینانه تقاضای بازار؛ شناسایی مشتریان پیش

گیری پرریسک؛ هوش تجاری برای تصمیم

برای های مالی و غیرمالی راهبردی؛ ترکیب داده

 بینش جامع

هماهنگی تجربه میان موبایل و وب؛ یکپارچگی  های دیجیتالیکپارچگی کانال

خدمات حضوری و آنلاین؛ قابلیت انتقال داده 

ها؛ پشتیبانی یکسان در تمام میان کانال

 ها؛ بهبود تجربه مشتری در سفر چندکانالهکانال

رسانی؛ پرهیز از لاعشفافیت در تبلیغات و اط بازاریابی اخلاقی انسانی

گذاری فریب مشتری؛ رعایت انصاف در قیمت

خدمات؛ صداقت در معرفی محصولات مالی؛ 

های فرهنگی جامعه؛ حفاظت پایبندی به ارزش

های شخصی مشتری؛ رعایت عدالت در از داده

 دسترسی به خدمات بانکی

 مهارت دیجیتال کارکنان؛ آموزش مستمر در سرمایه انسانی دیجیتال

های نوین؛ نگرش مثبت به تحول فناوری

دیجیتال؛ توانایی کارکنان در استفاده از 

های تحلیلی؛ خلاقیت در طراحی خدمات داده

دیجیتال؛ همسویی فرهنگی کارکنان با 

 های بانکارزش
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سازی خدمات بر اساس رفتار مشتری؛ شخصی مداری دیجیتالمشتری

ها؛ ایتسها و وبسهولت استفاده از اپلیکیشن

سرعت و دقت در ارائه خدمات آنلاین؛ امنیت و 

گویی سریع و ها؛ پاسخمحرمانگی تراکنش

بات، پشتیبانی آنلاین(؛ هوشمند )چت

های مختلف؛ ایجاد یکپارچگی تجربه در کانال

 حس اعتماد و وفاداری پایدار

حمایت از توسعه پایدار جامعه؛ شفافیت در  مسئولیت اجتماعی بانک

های های اجتماعی؛ مشارکت در پروژهتفعالی

المنفعه؛ ارتقای سواد مالی مشتریان؛ عام

ها؛ رعایت گویی اجتماعی در برابر بحرانپاسخ

 محیطی در خدمات بانکیملاحظات زیست

 

 یهاستمیس هیبر نظر یمبتن رانیا ینسل پنجم در نظام بانکدار یابیبازارهای پس از آنکه سازه

ها با آنچه باید باشد، ایی شدند، به تحلیل راهبری و شکاف عملکردی بانکاجتماعی شناس–یفن

پرداخته شد. برای این منظور هر شاخص از دو منظر وضعیت موجود )عملکرد( و وضعیت مطلوب 

)اهمیت( مورد بررسی قرار گرفت. برای بررسی شکاف بین وضعیت موجود با عملکرد مطلوب از 

 اده گردید. با استفاده از این آزمون شکاف بین انتظارات و ادراکاتزوجی )وابسته( استف tآزمون 

بررسی گردید. برای انجام این آزمون، فرض  رانیا ینسل پنجم در نظام بانکدار یابیبازارهای سازه

 بعد در مدیران بانکی انتظارات و ادراکات بین شود که تفاوتیبه این صورت تنظیم می [H0]صفر 

 و دهد که اختلاف انتظاراتنشان می [𝐻𝐴]وجود ندارد. فرض مخالف یا  ررسیعوامل مورد ب

 صورت زیر است:های آزمون بهباشد. بیان آماری فرضدار میآنان معنی ادراکات

{
𝐻0: μ𝑝 = μ𝑒

𝐻𝐴: μ𝑝 ≠ μ𝑒
 

نگین انتظارات )وضعیت مطلوب( میا μeمیانگین ادراکات )وضعیت موجود( و  μpرابطه در این 

  باشد. در در رابطه با هر منظر می

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

07
-1

2 
] 

                            15 / 31

http://mieaoi.ir/article-1-1926-fa.html


 باقریان کاسگري .../نسل پنجم  يابیبازار يشکاف راهبرد لیتحل                                                                     476

 ارائه شده است: رانیا ینسل پنجم در نظام بانکدار یابیزوجی مربوط به بازار tآزمون  3جدول 
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 رانیا يدر نظام بانکدار نسل پنجم يابیبازار راهبردي تحلیل شکاف -3جدول 

عملکر های پژوهشسازه

 د

اهمی

 ت

معنادار شکاف

 ی

آماره 

 تی

 نتیجه

DBI 3.210 4.47زیرساخت دیجیتال بانکی: 

3 

1.26

3 

000/0 13.۵3

0 

معنادا

 ر

IFT 3.23۵ 3.88فناوری هوشمند مالی: 

7 

0.6۵

1 

معنادا 8.۹60 000/0

 ر

نوآوری فناورانه خدمات بانکی: 

TIBS 

2.6۵7 4.62

8 

1.۹7

1 

000/0 20.23

3 

معنادا

 ر

BDA 2.024 4.13داده: تحلیل کلان

7 

2.11

3 

000/0 2۹.4۵

2 

معنادا

 ر

های دیجیتال: یکپارچگی کانال

DCI 

2.837 4.38

۵ 

1.۵4

8 

000/0 23.۵3

7 

معنادا

 ر

EM 3.142 3.8۹بازاریابی اخلاقی: 

0 

0.74

8 

000/0 11.37

3 

معنادا

 ر

DHC 3.4۹0 3.87سرمایه انسانی دیجیتال: 

0 

0.38

0 

معنادا 3.672 0.000

 ر

DCC 2.638 3.8۹مداری دیجیتال: مشتری

۹ 

1.26

1 

000/0 12.88

7 

معنادا

 ر

CSRB 1.820 4.28مسئولیت اجتماعی بانک: 

3 

2.46

3 

000/0 28.48

1 

معنادا

 ر

 

  زوجی مندرج در  tآمده از آزمون دستبر اساس نتایج به
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توان ادعا کرد که در تمامی می %۵و مقدار معناداری مشاهده شده در سطح خطای  3 جدول

موارد اهمیت با عملکرد فاصله دارد و اداراکات افراد کمتر از انتظارات آنها بوده است. مقدار 

تر است. بزرگ ۹6/1است و آماره تی نیز از مقدار بحرانی  %۵تر از سطح خطای معناداری کوچک

شده معنادار است به عبارت دیگر فاصله معناداری بین آنچه که هست با بنابراین شکاف مشاهده

 ارائه شده است: 1آنچه که باید باشد وجود دارد. این تفاوت در قالب یک نمودار رادار در شکل 

 

در نظام نسل پنجم  يابیبازار هايسازه وضعیت موجود و مطلوبشکاف  -3شکل 

 رانیا يبانکدار

 

فناوری »و « سرمایه انسانی دیجیتال»های بر اساس نمودار مذکور مشخص است که در زمینه

هایی مانند انتظارات )اهمیت( به ادراکات )عملکرد( نزدیک است اما در مورد سازه« هوشمند مالی

شکاف از ژرفنای « تنوآوری فناورانه خدما»و « تحلیل کلان داده»، «مسئولیت اجتماعی بانک»

( P( و عملکرد )I) تیهر شاخص از دو منظر اهم بیشتری برخوردار است. همچنین از آنجا که

( IPAعملکرد )-تیاهم سیماتر یها رودو بعد، داده نیزمان اهم لیمنظور تحلشد به یبررس

نگر عملکرد نشا یو محور افق تیاهم انگریب یکه در آن محور عمود یدوبعد یاشدند؛ شبکه میترس
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و  کندیم شنهادیرا پ یل شده که هرکدام راهبرد بهبود خاصیاز چهار ربع تشک سیماتر نیاست. ا

. در (1401 ،یو سرآبادان یبی)حب شودیها جهت بهبود محسوب مشاخص یبندتیاولو یبرا یابزار

 ارائه شده است: (IPAد )عملکر-تیاهم سیماتر یطرح کل 4شکل 

 

 (IPA)عملکرد -طرح کلي ماتریس اهمیت -4شکل 

 

بر اساس اینکه هر شاخص چه میزان اهمیت دارد )وضعیت مطلوب( و عملکرد در زمینه این 

 تشخیص است:شاخص در چه حد است )وضعیت موجود( چهار ربع قابل

 همیت پایینا -نتفاوتی: عملکرد پاییحیطه بی 

 اهمیت پایین -حیطه اتلاف: عملکرد بالا 

 اهمیت بالا -نحیطه ضعف: عملکرد پایی 

 اهمیت بالا -قبول: عملکرد بالاحیطه قابل 

 ارائه شده است: 3در شکل  (IPAعملکرد ) -ت یاهم یابیارز جهینتنتایج 
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 (IPA)عملکرد -نتیجه ارزیابي اهمیت -5شکل 

 

های شناسایی شده از عملکرد مشخص گردید که همه شاخص-نتایج تحلیل اهمیتاس براس

 لیتحل جینتا وجود ندارد. همچنین« اتلاف»و « تفاوتیبی»اهمیت بالایی برخوردار بودند دو ناحیه 

 یو اجتماع یابعاد فن انیتعامل ناهماهنگ م ران،یا ینشان داد که در نظام بانکدار عملکرد–تیاهم

نسل پنجم  یابیبازار یشده است که مانع تحقق کامل الگو یشکاف راهبرد یریگه شکلمنجر ب

( و DCC) تالیجید یمداریچون مشتر ییهاضعف در مؤلفه ،ی. در بخش اجتماعشودیم

 یانسان یهاو ارزش یفناور انیم وندیگسست در پ ینوع انگری( بCSRBبانک ) یاجتماع تیمسئول

 انیارتباط مؤثر با مشتر ،یاخلاق ییگواعتماد و پاسخ ،یبر همدل یتنمب یکردیرو ابیاست. در غ

به چرخه  یدرستبه انیمشتر یاحساس یو بازخوردها یرفتار یهاو داده شودیدچار اختلال م

 قیبانک نتواند از طر یفن ستمیس شودیامر باعث م نی. اگرددیفناورانه منتقل نم یریگمیتصم

از  یو بلادرنگ قی( شناخت دقDCI) تالیجید یهاکانال یکپارچگی ای( BDAداده )کلان لیتحل

 به دست آورد. انیمشتر یازهاین

 یهاکانال انیم یها و ضعف در هماهنگدادهمؤثر کلان یریکارگدر به یناتوان گر،ید یسو از

و گاه  یرشخصیغ وسته،یناپ یمختلف بانک یهاطیدر مح یتجربه مشتر شودیباعث م تالیجید

 یهاداده یبر مبنا دی( که باTIBS) یفناورانه خدمات بانک ینوآور جه،یاقض باشد. در نتمتن

 یسطح یصرفاً به بهبودها دار،یخلق ارزش پا یبه جا رد،یشکل گ یغن یو تعاملات انسان کپارچهی

 جادیدر ا یاجتماع ستمیس یکه ناکارآمد دهدینشان م تیوضع نی. اشودیمحدود م یارهیو جز
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اثرگذار است و بالعکس،  یفن ستمیکارکرد س تیفیبر ک ماًیمستق ،یو اخلاق محوریمشترفرهنگ 

در  یانسان یهاارزش دیها مانع از بازتولداده لیو ضعف در تحل یفن یهارساختیدر ز تیمحدود

 .شودیم تالیجیبستر د

نسل  یابیبازاربه  یابیها از دستسبب شده بانک ستمیدو س نیا نیب ییافزاعدم هم ن،یبنابرا

از انسان و جامعه استوار است بازبمانند. در  قیهوشمند با فهم عم یفناور یوندیپپنجم که بر هم

تا  کندیعمل م یو واکنش یصورت ابزاربه شتریها ببانک تالیجید یابیبازار ،یطیشرا نیچن

 فیراستا، بازتعرهم اجتماعی–یفن یهانظام یطراح ازمندیشکاف ن نی. رفع انیآفرو تحول یراهبرد

 یو نوآور یانسان یزمان بر توانمندسازهم یگذارهیو سرما یدر سطح سازمان یاخلاق یهاتیمأمور

 فراهم گردد. پنجممحور نسل انسان یابیفناورمحور به بازار یابیحرکت از بازار نهیفناورانه است تا زم

 

 گیري بحث و نتیجه -5

 یمبتن رانیا ینسل پنجم در نظام بانکدار یابیبازار یردشکاف راهب لیتحلپژوهش حاضر با هدف 

پژوهش حاضر آشکار ساخت که  جینتااجتماعی انجام شده است. –یفن یهاستمیس هیبر نظر

 یمبتن یو انسان یابعاد فن انیم هیدوسو ییافزابر هم رانیا ینسل پنجم در نظام بانکدار یابیبازار

نسبتاً  تیوضع یهوشمند مال یهایو فناور یبانک التیجید یهارساختیز ،یاست. در بعد فن

 نیماش یریادگی یهاتمیو الگور یبریسا تیامن ،یهوش مصنوع یهادارند و توسعه سامانه یمطلوب

 لیدر تحل یاملاحظهقابل یهاشکاف حال،نیاند. بااها مورد توجه قرار گرفتهحوزه ریاز سا شیب

مشاهده شد که مانع  تالیجید یهاکانال یکپارچگیو  یبانکفناورانه خدمات  یداده، نوآورکلان

و  تالیجید یانسان هیسرما ،یبعد انسان در. شودیم کپارچهیهوشمند و  یابیبه بازار یابیدست

 یمداریمشتر یهااما مؤلفه اند،دهیرس یاز بلوغ سازمان یقبولگرچه به سطح قابل یاخلاق یابیبازار

امر  نیبرخوردارند و ا نهیبه تیبا وضع یها از فاصله معناداربانک یاجتماع تیو مسئول تالیجید

با  هاافتهی .گرددیم انیمشتر داریاعتماد پا فیضعو ت تالیجید یاجتماع هیموجب کاهش سرما

که عدم تعادل در کارکرد  دهدیدارد و نشان م یخوانهم اجتماعی–یفن یهاستمیس ینظر کردیرو

 یها. ضعف در مؤلفهشودیم یابیکل نظام بازار ییختلال در کاراموجب ا ستمیسدو خرده نیا

محور را مخدوش داده یبازخوردها ،یاجتماع تیو مسئول یمدارهمچون اعتماد، اخلاق یاجتماع

داده و کلان لیدر تحل ی. در مقابل، ناکارآمدشودیبر داده م یمبتن یسازمان یریادگیکرده و مانع از 

در  یدرستبه انیمشتر یو تجربه ادراک یواقع یازهاین شودیسبب م زین تالیجید یکپارچگی

مانع از  ،یسانو ان یدو بعد فن انیم وبیتعامل مع نی. اابدیفناورانه بازتاب ن یهایسازمیتصم

 .شودیمدار مو اخلاق ادیبنمحور، دادهانسان یهایژگینسل پنجم با و یابیبازار یریگشکل
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استوار  یو اجتماع یابعاد فن یلیتکمهم انیبر بن دیها بابانک یابیم بازارنظا یبازطراح ن،یبنابرا

ها و نئوبانک یهوش مصنوع یریکارگداده، به تیفناورانه، استقرار حاکم یهارساختیگردد. توسعه ز

 یسازنهینهادو  ،یمداریفرهنگ مشتر تیتقو تال،یجید یانسان هیسرما یزمان با ارتقاهم دیبا

گذار از  توانیمند، منظام ییراستاهم نیبرود. تنها در صورت تحقق ا شیپ یجتماعا تیمسئول

 یکردیساخت؛ رو ریپذامکان رانیا ینسل پنجم را در نظام بانکدار یابیفناورمحور به بازار یابیبازار

اه اعتماد متقابل و رف دار،یبلکه به خلق ارزش پا ،یو سودآور ندهایفرا یسازنهیفقط به بهکه نه

 .شودیمنجر م تالیجید

 یبا مبان یمیمستق وندیراستا است و پهم یاز مطالعات تجرب یاپژوهش حاضر با مجموعه جینتا

 یهانسل پنجم در بانک یابینشان دادند که بازار هاافتهیدارد.  اجتماعی–یفن یهاستمیس ینظر

نسبتاً مطلوب  تیوضع ،یاستوار است. در بعد فن یو انسان یفن یبر دو محور اساس رانیا

( و 202۵مطالعات تانوتو و همکاران ) جیبا نتا یهوشمند مال یهایو فناور تالیجید یهارساختیز

همچون  نینو یهایبر نقش فناور زیها نپژوهش نیا رای( همخوان است؛ ز2024باکاتور و همکاران )

ها و داده تیمنا ت،یشفاف ،یکارآمد یدر ارتقا ۵.0و صنعت  یهوش مصنوع ن،یچبلاک

فناورانه خدمات  یداده، نوآورکلان لیشکاف موجود در تحل حال،نیداشتند. باا دیتأک یریپذرقابت

( مطابقت 1403) رادیلیو اسماع پورسوتهیقل یهاافتهیبا  تالیجید یهاکانال یکپارچگیو  یبانک

 تالیجیتحول د یاز موانع اصلرا  یها و عدم انسجام ساختاردادهاز کلان یریگدارد که ضعف بهره

 دانستند. رانیا یدولت یهادر بانک

 تیدر وضع یاخلاق یابیو بازار تالیجید یانسان هینشان داد سرما هاافتهی ،یبعد انسان در

ها بانک یاجتماع تیو مسئول تالیجید یمداریمشتر کهیقبول اما نه مطلوب قرار دارند، درحالقابل

 کاران( و موحد و هم1404و همکاران ) یبا مطالعات اکات جینتا نیتند. ارو هسروبه یبا چالش جد

عملکرد در  تیریو مد یها، فرهنگ سازمانتوسعه مهارت تیبر اهم ی( سازگار است؛ اول2024)

 یابیبازار یاصل هیرا سه پا یانسان، فرهنگ و فناور یداشت و دوم دیتأک تالیجید یانسان یروین

 انگریب تال،یجید یمداریو مشتر یاجتماع تیراستا، ضعف در مسئول نیکرد. در هم یمعرف ۵.0

بلندمدت و  یگذاریمشخط نهی( در زم1403و همکاران ) یاست که صوف ییهمان خلأ

 گزارش کردند. یدر نظام بانک یمحورارزش

است که بر  اجتماعی–یفن یهاستمیاز چارچوب س یحاضر بازتاب یهاافتهی ،یمنظر نظر از

 – یدارد. نقص در بعد اجتماع دیتأک یارزش سازمان جادیو انسان در ا یفناور نیمتقابل ب تعامل

نتواند از  ینظام فن شودمی موجب – یاجتماع تیو مسئول مداریاخلاق اعتماد، در ضعف شامل

مؤثر  یبرداربهره یسازمان یریادگیو  شدهیسازیخلق تجربه شخص یمحور براداده یهاتیظرف
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 شودیها سبب مداده لیو تحل تالیجید یهاکانال یکپارچگیدر  تیمحدود گر،ید یسو کند. از

 .ابدیبازتاب ن یابیبازار ستمیدر س انیمشتر یواقع یازهایو ن یانسان یبازخوردها

( همسو 2024و همکاران ) یتری( و زلف1403و همکاران ) پورعقوبی جیبا نتا هاافتهی نیچنهم

کردند، اما  دیتأک یوفادار تیو تقو یدر بهبود تجربه مشتر تالیجید یهایاست که بر نقش فناور

توان یم جه،ی. در نتماندینم داریاثرات پا نیا ،یو دانش مشتر یهشدار دادند که بدون بعد انسان

تنها مانع نه یو اجتماع یفن ستمیرسیدو ز انیشکاف م ران،یا یاستنباط کرد که در نظام بانکدار

محور، انسان یابیبازار یریگبلکه از شکل شود،یم دینسل جد یهایامل از فناورک یریگبهره

نسل پنجم  یابیبه بازار یابیاساس، دست نی. بر اکندیم یریجلوگ زین نیمدار و اعتمادآفراخلاق

 ،یفرهنگ یزمان با بازسازفناورانه را هم یهارساختیاست که توسعه ز یقیتلف یکردیمستلزم رو

 دنبال کند. یدر نظام بانک یارزش و یاخلاق

 :شودميکشور ارائه  ينظام بانک يکاربرد يشنهادهایپژوهش، پ يهاافتهیتوجه به با 

جامع و هماهنگ در دو  یکردیاتخاذ رو ران،یا ینسل پنجم در نظام بانکدار یابیتحقق بازار یبرا 

دو حوزه برطرف شود. در بعد  نیا انیم شدهییشناسا یهااست تا شکاف یضرور یو انسان یبعد فن

و  یفناورانه خدمات بانک یداده، نوآورکلان لیتحل نهیدر زم یراهبرد یگذارهیسرما ،یفن

 نیشتریها بمؤلفه نیا رایز رد،یقرار گ رانیمد تیدر اولو دیبا تالیجید یهاکانال یسازکپارچهی

 یهامحور و استقرار سامانهادهد یهارساختیز جادیدارند. ا یفاصله را از سطح مطلوب عملکرد

و  ازهایاز ن ترقیدق یشناخت تواندیم نیماش یریادگی یهاتمیبر الگور یمبتن یلیهوشمند تحل

موازات آن، کند. به تیرا تقو شدهیسازیارائه خدمات شخص نهیفراهم کرده و زم انیمشتر یرفتارها

و  تکنیف یهامند با شرکتنظام یهمکار قیاز طر تالیجیخدمات د یدر طراح یگسترش نوآور

 ،یچابک یقاها، امکان ارتو نئوبانک یابر انشیرا ن،یچنوظهور مانند بلاک یهایاستفاده از فناور

و  یفناور انیم ییافزاها موجب هممؤلفه نیا تی. تقوسازدیرا فراهم م یو تنوع خدمات بانک تیامن

 .شودیم تالیجید یبازار مال ها دربانک یتوان رقابت یو ارتقا یتجربه مشتر

 تیمسئول یسازنهیو نهاد تالیجید یانسان هینظام سرما یتوجه به بازطراح زین یبعد انسان در

در  یامحور، تفکر فناورانه و اخلاق حرفهداده یهاها ضرورت دارد. توسعه مهارتبانک یاجتماع

به  تالیجید یندهایصرف فرا انیمجرها را از که آن ردیانجام گ یاگونهبه دیکارکنان با انیم

 یمداریفرهنگ مشتر یارتقا نیکند. همچن لیتبد یبانک ستمیساز در اکوسکنشگران تحول

را  انیمشتر داریپا یاعتماد و وفادار تواندیم یاجتماع ییگوپاسخ یهاو استقرار نظام تالیجید

 یگرمیتنظ یهاچارچوب نیبا تدو دیبا یبانک ستمیس گذاراناستیراستا، س نی. در ادینما دیبازتول

و  یبستر حقوق ،یبانکنیباز و تبادل اطلاعات ب ینوآور ،یبریسا تیداده، امن تیدر حوزه حاکم
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 نیب یکارکرد ییراستااقدامات، هم نیرا فراهم آورند. تحقق ا تالیجیتحول د یلازم برا یرساختیز

نسل پنجم  یابیازارفناورمحور به ب یابیاز بازار گذار ریکرده و مس تیرا تقو یو انسان یفن یهامؤلفه

 .سازدیهموار م رانیا یهامدار را در بانکو اخلاق ادیبنمحور، دادهانسان یهایژگیبا و

 تیمسئول تیو تقو یاخلاق یابیبازار جیترو تال،یجید یانسان هیسرما یارتقا ،یدر بعد انسان

از  دیها با. بانکشودینسل پنجم محسوب م یابیه بازارگذار ب نیادیها از الزامات بنبانک یاجتماع

محور و سواد تفکر داده تال،یجید یهامند، مهارتنظام یآموزش یهابرنامه یو اجرا یطراح قیطر

 یسازمینوآورانه و تصم یندهایمشارکت مؤثر آنان در فرا نهیفناورانه کارکنان را ارتقا دهند تا زم

 ییگوپاسخ ت،یبر شفاف دیبا تأک یاخلاق یابیبازار یزات آن، استقرار الگوفراهم شود. به موا تالیجید

کند.  تیبانک و جامعه تقو انیم را داریبستر اعتماد و تعامل پا تواندیم ان،یو احترام به حقوق مشتر

 هیسرما شیافزا یبرا یمنزله سازوکاربه زین یاجتماع تیجامع مسئول یراهبردها یو اجرا نیتدو

به کنشگران  یصرفاً اقتصاد یها را از نهادهاو آن کندیها عمل مبانک ینهاد تیو مشروع یاجتماع

و حرکت از  تالیجید یمداریمشتر یهااستیدر س ی. بازنگرسازدیم لیتبد داریفعال در توسعه پا

 نیرمدار و اعتمادآفمعنادار، اخلاق یخلق ارتباط نهیمحور، زمتجربه یمحور به الگوخدمات یالگو

 وندیاقدامات، موجب پ نیا بیحاصل از ترک ییافزا. همسازدیها را فراهم مو بانک انیمشتر انیم

نسل پنجم را در  یابیتحقق بازار ریشده و مس یانسان یهافناورانه و ارزش یهاتیظرف انیمؤثر م

 .سازدیهموار م رانیا ینظام بانک

نسل پنجم در  یابیبازار یراهبرد یهاجامع از شکاف یاندازچشم میپژوهش ضمن ترس نیا

 لیو تحل یکه گردآورمواجه بوده است. نخست آن یچند یهاتیبا محدود ران،یا ینظام بانکدار

 کهیانجام شد؛ در حال یو خصوص یدولت یهااز بانک یقیصورت تلفبه یو کم یفیک یهاداده

رفتار  تال،یجیتحول د یدر الگوهامعنادار  یهاتفاوت ییبه شناسا تواندیدو بخش م نیا کیتفک

مضمون و  لیپژوهش بر تحل یکه تمرکز اصلفناورانه منجر شود. دوم آن یهاتیو ظرف انیمشتر

 یمعادلات ساختار یسازهمچون مدل یترشرفتهیپ یهابوده و از روش عملکرد–تیاهم لیتحل

(SEM )یجزئ اتحداقل مربع ای (PLSبرا )مدل  یو اعتبارسنج هاسازه انیآزمون روابط م ی

مدل  یو انسجام نظر ینییتب ییروا یموجب ارتقا توانستیکه م یاستفاده نشده است؛ امر یمفهوم

صورت گرفت و  یصرفاً در سطح نسب شدهییشناسا یهاشکاف یبررس ن،یگردد. افزون بر ا

 ارهیچندمع یریگمیتصم یهاکیاز تکن یریگنگرفت. بهره رارها مورد توجه قآن قیدق یبندرتبه

 قیدق یبندتیامکان اولو تواندی( مBWM) نبدتری–نیبهتر ای( SWARAمانند روش سوارا )

 را فراهم آورد. یبانک رانیمد یتر براروشن یینقشه راه اجرا میها و ترسمؤلفه
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 انیم یقیتطب کردیمطالعات خود را با رو شودیم شنهادیپ ندهیمبنا، به پژوهشگران آ نیا بر

نسل پنجم  یابیبازار یسازادهیمتفاوت در پ یانجام دهند تا الگوها یو دولت یخصوص یهابانک

 یبرا شرفتهیپ یسازمدل یکردهایاز رو شودیم هیتوص نیگردد. همچن یبررس یاسهیصورت مقابه

 یهااز روش یریگاستفاده شود و با بهره یو انسان یفن یهامؤلفه انیروابط م یتجرب یتبارسنجاع

در نظام  تالیجیتحول د ییاجرا ریو مس نییها تعاصلاح شکاف تیاولو اره،یچندمع یریگمیتصم

 گردد. میترس یاتیمند و عملصورت شفاف، نظامبه رانیا یبانکدار
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