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This study aims to explore the future of smart marketing in Iran’s banking system with a particular focus on decentralized 
autonomous organizations (DAOs) and to provide practical policy recommendations. In terms of purpose, the research 
is applied-developmental, while methodologically it adopts a qualitative, exploratory, and future-oriented approach. The 
study participants consisted of senior and middle managers of commercial banks, experts in banking marketing and dig-
ital transformation, and specialists in financial technology and blockchain with substantial experience and knowledge of 
smart banking and decentralized mechanisms. Participants were selected through purposive sampling, and theoretical 
saturation was achieved after conducting interviews with 15 experts. Data were collected through semi-structured inter-
views focusing on emerging trends, key drivers, critical uncertainties, and desirable future scenarios for smart marketing. 
The data were analyzed using the Heinz and Bishop foresight framework, supported by MaxQDA and Scenario Wizard 
software. The findings indicate that the future of smart marketing in Iran’s banking system is primarily shaped by two 
critical uncertainties: the extent and pace of DAO adoption and the regulatory response of banking authorities. Scenario 
analysis suggests that achieving a desirable future requires regulatory support and adaptation, technological capacity 
building, trust development, and enhanced international cooperation. Overall, the transition from traditional marketing 
models toward transparent and intelligent governance based on decentralized mechanisms represents a strategic necessity 
for improving effectiveness, transparency, and long-term competitiveness within the country’s banking system.
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کاسگری1  باقر باقریان 

چکیده
پژوهش حاضر با هدف آینده‌پژوهی بازاریابی هوشمند در نظام بانکی ایران 

کارکردی  با تمرکز بر سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز و ارائه پیشنهادهای 

کاربردی-توسعه‌ای و از نظر روش،  انجام شد. این پژوهش از نظر هدف، 

مشارکت‌کنندگان  جامعه  است.  آینده‌نگر  و  اکتشافی  رویکردی  با  ی  ف ی ک

کارشناسان  تجاری،  بانک‌های  میانی  و  ارشد  مدیران  شامل  ش  ه و ژ پ

مالی  فناوری‌های  و متخصصان  بانکی  دیجیتال  و تحول  بازاریابی  حوزه 

که در زمینه بانکداری هوشمند و سازوکارهای غیرمتمرکز  ک‌چین بود  و بلا

کافی داشتند. نمونه‌گیری به روش هدفمند انجام شد و با  تجربه و دانش 

مشارکت 15 نفر، اشباع نظری حاصل گردید. داده‌ها از طریق مصاحبه‌های 

کلیدی،  پیشران‌های  نوظهور،  روندهای  بر  تمرکز  با  و  ه‌ساختاریافته  م ی ن

گردآوری  هوشمند  بازاریابی  مطلوب  آینده  و  اثرگذار  م‌قطعیت‌های  د ع

شد. تجزیه‌وتحلیل داده‌ها بر اساس چارچوب آینده‌پژوهی هاینز و بیشاپ 

گرفت.  انجام  ویزارد  سناریو  و  مکس‌کیودا  نرم‌افزارهای  از  بهره‌گیری  ا  ب و 

که آینده بازاریابی هوشمند در نظام بانکی ایران به‌طور  یافته‌ها نشان داد 

اساسی تحت تأثیر دو عدم‌قطعیت بنیادین، یعنی سطح و سرعت پذیرش 

سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز و نحوه واکنش نهادهای تنظیم‌گر بانکی، 

که تحقق آینده مطلوب  کی از آن است  شکل می‌گیرد. تحلیل سناریوها حا

اعتمادسازی  فناورانه،  ظرفیت‌سازی  مقررات،  تطبیق  و  حمایت  لزم  ت س م

از  گذار  کلی،  بین‌المللی است. به‌طور  و تقویت همکاری‌های  اجتماعی 

بر  مبتنی  هوشمند  و  شفاف  حکمرانی  سوی  به  بازاریابی  سنتی  وهای  گ ل ا

سازوکارهای غیرمتمرکز، ضرورتی راهبردی برای ارتقای اثربخشی، شفافیت 

کشور به شمار می‌آید. و پایداری رقابتی نظام بانکی 

M31, L26, G21, M13 :JEL طبقه‌بندی
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1. مقدمه
هزار   ۲۳ حاضر  حال  در  مرکزی،  بانک  آمار  آخرین  اساس  بر 

اعتباری  موسسه  و  بانک   ۴۲ قالب  در  بانکی  شعبه   ۲۳۰ و 

متوسط  به‌طور  که  به‌گونه‌ای  هستند؛  فعال  کشور  سراسر  ر  د

این  که  دارد  وجود  بانکی  شعبه  یک  نفر   ۳۴۰۰ هر  ازای  ه  ب

ایران  بانکی  نظام  در  رقابت  بالای  شدت  بیانگر  یت،  ع ض و

ادامه  و همکاران، ۱۴۰۳(. در چنین فضایی،  است )لطفی 

صرف  تمرکز  و  یابی  بازار سنتی  الگوهای  به  بانک‌ها  ای  ک ت ا

پاسخ‌گوی  دیگر  خرد،  سطح  در  مصرف‌کننده  رفتار  ر  ب

انتظارات  و  مالی  خدمات  بازار  پیچیدگی  رقابت،  زامات  ل ا

به‌عنوان  آنچه  بلکه  2025(؛  )متها1،  نیست  مشتریان  ن  ی و ن

به  بانکی  نظام  گذار  می‌شود،  مطرح  راهبردی  ضرورت  ک  ی

است  هوشمند  بانکداری  چارچوب  در  هوشمند  یابی  ار ز ا ب

فناورانه،  تحولات  کنون  ا  .)1402 همکاران،  و  روانی  ی ا (

مصنوعی،  هوش  ابزارهای  گسترش  و  داده‌ها  شتابان  د  ش ر

مصرف‌کننده  رفتار  مدیریت  از  را  بانکی  یابی  بازار ق  ط ن م

خلق  بلادرنگ،  تعامل  هوشمند،  تصمیم‌سازی  سمت  ه  ب

آینده سوق داده است )داس2  و پیش‌بینی  زش مشارکتی  ار

نه  هوشمند  یابی  بازار منظر،  این  از   .)2024 مکاران،  ه و 

معماری  از  جدایی‌ناپذیر  بخشی  بلکه  کتیکی،  تا ابزار  ک  ی

که می‌تواند فرآیندهای  بانکداری هوشمند محسوب می‌شود 

ارتباط با مشتری، شخصی‌سازی خدمات، مدیریت تجربه، 

دگرگون  را  مالی  قراردادهای  و  پرداخت  الگوهای  تی  ح و 

سازد )روهیت3 و همکاران، 2025(. در همین راستا، یکی از 

که ظرفیت دگرگونی عمیق در معماری  فناوری‌های نوظهور 

نظام  هوشمند  یابی  بازار آن  به‌تبع  و  هوشمند  کداری  ن ا ب

است  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  دارد،  را  کی  ن ا ب

پایه  بر  که  ساختارها  این   .)2024 همکاران،  و  فسانچی4  ی ا (

می‌کنند،  عمل  غیرمتمرکز  منطق  و  هوشمند  ردادهای  ا ر ق

1. Metha
2. Das
3. Rohit
4. Ifesinachi

فرایندهای  از  تمرکززدایی  و  واسطه‌ها  به  وابستگی  کاهش  با 

اعتماد،  نوین  الگوهای  شکل‌گیری  امکان  یم‌گیری،  م ص ت

فراهم  مالی  خدمات  در  را  ذی‌نفعان  مشارکت  و  فیت  ا ف ش

منظر  از   .)۱۴۰4 همکاران،  و  )محبی‌آشتیانی  سازند  ی‌ م

یابی بانکی، سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز می‌توانند  بازار

منطق تعامل بانک و مشتری را از یک رابطه یک‌سویه به یک 

یتمی  سازوکار مشارکتی، داده‌محور و مبتنی بر اعتماد الگور

مصرف‌کننده  نه‌تنها  مشتریان  که  به‌گونه‌ای  دهند؛  ق  و س

خدمات، بلکه بخشی از فرایند خلق ارزش و تصمیم‌سازی 

ویژگی،  این   .)2024 سیلوا5،  )زاپاتا  شوند  تلقی  یابی  ار ز ا ب

هوشمند،  یابی  بازار راهبردهای  بازطراحی  یت  ف ر ظ

حتی  و  مشتری  تجربه  مدیریت  خدمات،  ی‌سازی  ص خ ش

افزایش  بنیادین  به‌طور  بانکی  نظام  در  را  وفاداری  نظام‌های 

پیوند  این،  بر  افزون   .)۱۴۰۴ همکاران،  و  )عبیری  دهد  ی‌ م

هوشمند،  بانکداری  با  غیرمتمرکز  خودگردان  مان‌های  ز ا س

کاهش  زمینه‌ساز شکل‌گیری الگوهای نوین حکمرانی داده، 

یابی  یسک‌های اعتماد، و ارتقای شفافیت در تعاملات بازار ر

یک  به‌عنوان  کنونی،  رقابتی  محیط  در  که  می‌شود  کی  ن ا ب

 .)2024 همکاران،  و  )گلیدا6  می‌گردد  تلقی  راهبردی  ت  ی ز م

آینده  در  هوشمند  یابی  بازار داشت  انتظار  می‌توان  براین  ا ن ب

به یک هسته  یکرد حمایتی و مکمل  رو از یک  بانکی،  نظام 

شود؛  تبدیل  بانکی  رقابت  و  تصمیم‌سازی  در  بردی  ه ا ر

گزیر از بازتعریف منطق خلق ارزش،  که بانک‌ها نا به‌گونه‌ای 

تعامل با مشتری و مدیریت روابط بازار بر پایه تحلیل هوشمند 

ذی‌نفعان  فعال  مشارکت  و  فرایندها  خودکارسازی  داده‌ها، 

افقی،  چنین  در   .)1404 همکاران،  و  )نصراصفهانی  ند  ش ا ب

رفتار  بر  اثرگذاری  به  معطوف  صرفاً  دیگر  بانکی  یابی  ار ز ا ب

پیش‌بین،  نظام  یک  به  بلکه  بود،  نخواهد  ف‌کننده  ر ص م

که قادر است روندهای  تطبیق‌پذیر و یادگیرنده بدل می‌شود 

محیطی  عدم‌قطعیت‌های  و  مشتریان  آتی  انتظارات  ار،  ز ا ب

5. Zapata Sevilla
6. Guelida
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آلیس1،  و  )امرولا  کند  مدیریت  و  شناسایی  پیشاپیش  ا  ر

کتیک‌های  یابی را از اجرای تا ۲۰۲3(. این تحول، نقش بازار

یکپارچه  تجربه  طراحی  و  بازار  حکمرانی  سطح  به  رتباطی  ا

پایدار  رقابت  مسیر  در  را  بانک‌ها  و  می‌دهد  ارتقا  ری  ت ش م

این،  بر  افزون  و همکاران، ۲۰۲۴(.  ی می‌رساند )خشان2  یار

و  غیرمتمرکز  ساختارهای  با  هوشمند  یابی  بازار افزایی  م‌ ه

نوین  الگوهای  شکل‌گیری  زمینه  هوشمند،  ردادهای  ا ر ق

بانکی  نظان  در  را  مشتریان  مشارکت  و  وفاداری  ماد،  ت ع ا

یابی نه‌تنها  که در آن، تصمیم‌های بازار کشور فراهم می‌سازد 

سریع‌تر و دقیق‌تر، بلکه شفاف‌تر و قابل‌اتکاتر اتخاذ می‌شوند 

یابی نظام  )عبدالهی‌کیا و شایان، 1403(. از این‌رو، آینده بازار

بانک‌ها  توانمندی  گرو  فزاینده‌ای در  به‌طور  کشور  بانکداری 

یابی با معماری بانکداری  در یکپارچه‌سازی هوشمندی بازار

هوشمند  و  نوظهور  ظرفیت‌های  از  بهره‌گیری  و  مند  ش و ه

خواهد بود )مروت و همکاران، 1403(.

کشور، با ضرورت  گفت نظام بانکی  در مجموع می‌توان 

یابی  بازار به  گذار  مسیر  در  یابی  بازار راهبردهای  تعریف  ز ا ب

هوشمند مواجه است؛ زیرا الگوهای سنتی تعامل با مشتری، 

انتظارات  دیجیتال،  محیط  پیچیدگی‌های  خ‌گوی  س ا پ

مالی  خدمات  بازار  در  فشرده  رقابت  و  ذی‌نفعان  ینده  ا ز ف

سازوکارهای  از  بهره‌گیری  در  ضعف  نظام،  این  در  ت.  س ی ن

خلق  و  تصمیم‌گیری  شفافیت  مشتری،  مشارکت  ن  ی و ن

ارزش مشترک، به یکی از دغدغه‌های اصلی مدیران بانکی 

اسناد  در  موضوع  این  ایجابی  اهمیت  است.  شده  یل  د ب ت

که  به‌گونه‌ای  است؛  گرفته  قرار  کید  تا مورد  نیز  لادستی  ا ب

تحول  با  مرتبط  مواد  در  به‌ویژه  پیشرفت،  هفتم  برنامه  ر  د

دیجیتال نظام مالی، ارتقای حکمرانی داده، هوشمندسازی 

به‌عنوان  مشتری  با  تعامل  نوین  الگوهای  توسعه  و  خدمات 

همچنین  است.  شده  تصریح  بانک‌ها  راهبردی  لیف  ک ت

توسعه  بر  ناظر  تبصره‌های  و  کشور  دیجیتال  تحول  سند  ر  د

1. Amrulla & Alies
2. Khashan

ساختارهای  به‌سوی  حرکت  ضرورت  بر  مالی،  اوری‌های  ن ف

بانکی  خدمات  ارائه  در  مشارکت‌محور  و  شفاف  آورانه،  و ن

یابی هوشمند در نظام بانکی  که مستقیما با بازار کید شده  تا

ارتباط دارد. این مساله از منظر سلبی نیز حائز اهمیت است؛ 

یابی  یکردهای متمرکز و غیرهوشمند در بازار که تداوم رو چرا 

اثربخشی  افت  مشتریان،  اعتماد  کاهش  به  می‌تواند  نکی  ا ب

یابی، افزایش هزینه‌های جذب و نگهداشت  ارتباطات بازار

شود.  منجر  بانک‌ها  رقابتی  جایگاه  تضعیف  و  تری  ش م

غیرمتمرکز  ساختارهای  ظرفیت  نادیده‌گرفتن  این،  بر  زون  ف ا

غیرمتمرکز،  خودگردان  سازمان‌های  جمله  از  مشارکتی،  و 

جهانی،  نوظهور  تحولات  از  بانکی  نظام  عقب‌ماندگی  خطر 

برای  بانک‌ها  آمادگی  کاهش  و  فناورانه  شکاف  دید  ش ت

مواجهه با آینده‌های نامطمئن را به‌همراه دارد. سهم پژوهش 

که با تمرکز  و هم‌افزایی نظری مطالعه حاضر نیز در آن است 

سازمان‌های  و  آینده‌پژوهی  هوشمند،  یابی  بازار بر  م‌زمان  ه

مطالعات  میان  موجود  شکاف  غیرمتمرکز،  دگردان  و خ

با حکمرانی  و پژوهش‌های مرتبط  بانکی  یابی خدمات  بازار

عمده  بخش  زیرا  دهد؛  پوشش  را  غیرمتمرکز  ساختارهای  و 

یابی هوشمند بدون نگاه  پژوهش‌های پیشین یا به بررسی بازار

را  یا سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز  آینده‌نگر پرداخته‌اند 

کرده‌اند. مطالعه حاضر به  خارج از بستر نظام بانکی تحلیل 

یابی  بازار که آینده‌پژوهی  کلیدی پاسخ می‌دهد  این پرسش 

خودگردان  سازمان‌های  بر  تمرکز  با  بانکی  نظام  در  شمند  و ه

غیرمتمرکز چگونه است؟

2. مبانی نظری و پیشینه پژوهش
2-1. بازاریابی هوشمند: 

تحول  در  یشه  ر نوین،  مفهومی  به‌عنوان  هوشمند  یابی  زار ا ب

و  کلان  داده‌های  به‌کارگیری  گسترش  و  دیجیتال  یابی  زار ا ب

اخیر  دهه‌های  آثار  در  نخستین‌بار  و  دارد  مصنوعی  ش  و ه

یابی  بازار از  گذار  به‌عنوان  فناورانه  یابی  بازار وهشگران  ژ پ
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و  )هورنیک1  شد  مطرح  پیش‌بین  یابی  بازار به  نشی  ک ا و

یابی را فراتر از مجموعه‌ای  یکرد، بازار همکاران، 2025(. این رو

از ابزارهای ارتباطی می‌داند و آن را به یک نظام تصمیم‌سازی 

هوشمند، داده‌محور و یادگیرنده تبدیل می‌کند )روسیلواتی2 

یابی هوشمند، داده‌های رفتاری،  و همکاران، 2023(. در بازار

تعاملی و زمینه‌ای مشتریان به‌صورت پیوسته تحلیل می‌شوند 

گردد.  تا الگوهای پنهان نیاز، ترجیح و ارزش‌آفرینی شناسایی 

توانایی پیش‌بینی رفتار آینده بازار و تطبیق بلادرنگ راهبردها 

یابی  بازار از  شیوه  این  محوری  ویژگی  محیطی،  تغییرات  ا  ب

با  هوشمند  یابی  بازار  .)2024 همکاران،  و  )اروموگام3  ت  س ا

یتم‌های هوشمند، امکان شخصی‌سازی عمیق  تکیه بر الگور

در  می‌سازد.  فراهم  گسترده  مقیاس  در  را  پیام‌ها  و  ات  م د خ

پیام  منفعل  یافت‌کننده  در از  مشتری  نقش  چارچوب،  ن  ی ا

)ترابی  می‌یابد  ارتقا  ارزش  خلق  فرایند  در  فعال  کنشگری  به 

یابی هوشمند به‌دلیل  و همکاران، 1403(. افزون بر این، بازار

با  نزدیک  پیوندی  تصمیم‌گیری،  سرعت  و  دقت  فیت،  ا ف ش

و  )جهان‌فر  می‌کند  برقرار  دیجیتال  اعتماد  و  داده  رانی  م ک ح

یکردی  رو هوشمند  یابی  بازار مجموع  در   .)1402 اران،  ک م ه

که با ادغام فناوری‌های هوشمند، تحلیل داده و منطق  است 

در  را  سازمان‌ها  ارزش  خلق  و  رقابت  بنیان‌های  رکتی،  ا ش م

بازتعریف می‌کند )تقوی و  آینده‌محور  و  محیط‌های پیچیده 

همکاران، 1404(.

2-2. بانکداری هوشمند: 

بانکداری  تحول  در  یشه  ر هوشمند  بانکداری  وم  ه ف م

گسترش  با  اخیر  دهه‌های  در  و  دارد  دیجیتال  و  الکترونیک 

مالی  فناوری‌های  و  کلان  داده‌های  مصنوعی،  ش  و ه

شده  مطرح  دیجیتال  بانکداری  از  فراتر  مرحله‌ای  عنوان  ه‌ ب

بانکداری  یکرد،  رو این   .)1403 همکاران،  و  )هرندی  است 

1. Hornik
2. Rusilowati
3. Arumugam

را از ارائه صرف خدمات الکترونیکی به یک نظام هوشمند، 

همکاران،  و  یتالا4  )و می‌دهد  ارتقا  پیش‌بین  و  ه‌محور  د ا د

رفتاری  و  مالی  داده‌های  هوشمند،  بانکداری  در   .)2 0 2 5

تا  می‌شوند  تحلیل  و  گردآوری  یکپارچه  به‌صورت  ریان  ت ش م

گردد.  تصمیم‌های عملیاتی و راهبردی با دقت بالاتر اتخاذ 

ویژگی محوری این نوع بانکداری، توانایی یادگیری مستمر و 

تطبیق بلادرنگ با تغییرات محیطی و نیازهای متغیر مشتریان 

است )الام5 و همکاران، 2024(. بانکداری هوشمند با تکیه 

خدمات،  شخصی‌سازی  امکان  هوشمند،  یتم‌های  الگور ر  ب

یسک و بهینه‌سازی فرایندهای بانکی را  مدیریت هوشمند ر

از  فراهم می‌سازد. در این چارچوب، تعامل بانک و مشتری 

یک رابطه خطی به یک تجربه پویا و تعاملی تبدیل می‌شود 

نقش  بانکداری  از  شیوه  این   .)1404 همکاران،  و  ری  ی ش (

مالی  نظام  کارآمدی  و  اعتماد  شفافیت،  ارتقای  در  ی  م ه م

و منطق  فناوری  بر  تکیه  با  بانکداری هوشمند  ایفا می‌کند. 

داده‌محور، ساختار، فرایندها و مدیریت نظام بانکی در آینده 

را تحت‌تاثیر قرار می‌دهد )رجبی‌فرجاد، 1403(.

2-3. سازمان خودگردان غیرمتمرکز:

 سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز به‌عنوان پدیده‌ای نوظهور 

گسترش  در حوزه حکمرانی و مدیریت دیجیتال، هم‌زمان با 

ک‌چین اتریوم در میانه  ک‌چین و به‌ویژه با ظهور بلا فناوری بلا

)افشاری‌نژاد  شدند  عملی  و  علمی  ادبیات  وارد   ۲۰۱۰ ه  ه د

ساختارهایی  سازمان‌ها  این   .)1403 همکاران،  و  سری  د و ر

عمل  هوشمند  قراردادهای  پایه  بر  که  هستند  یتال  ج ی د

می‌کنند و در آن‌ها تصمیم‌گیری و تخصیص منابع از طریق 

مشارکت اعضا و بدون اتکا به مرجع مرکزی انجام می‌گیرد. 

می‌توان  را  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  مفهومی  بنیان 

و  مشارکتی  اقتصاد  غیرمتمرکز،  کمیت  حا نظریه‌های  ر  د

کلاسیک هزینه‌های مبادله و ساختارهای سازمانی  مباحث 

4. Vittala
5. Alam
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نخستین   .)1404 همکاران،  و  )موسوی‌راد  کرد  ت‌وجو  س ج

تجربه عملی سازمان خودگردان غیرمتمرکز در سال ۲۰۱۶ و در 

که  قالب یک صندوق سرمایه‌گذاری غیرمتمرکز شکل گرفت 

کامی مواجه شد، اما  گرچه به‌دلیل ضعف‌های امنیتی با نا ا

مسیر توسعه نسل‌های بعدی این ساختار را هموار ساخت. 

بوترین، سزابو  اندیشمندانی چون  دانشگاهی،  در مطالعات 

که ابعاد فناورانه،  و رایت از نخستین نظریه‌پردازانی هستند 

)هان1  کرده‌اند  تبیین  را  ساختارها  این  اقتصادی  و  قی  و ق ح

خودگردان  سازمان  علمی،  یف  تعار در   .)2025 همکاران،  و 

تعریف  کد  بر  و مبتنی  به‌عنوان سازمانی خودکار  غیرمتمرکز 

تغییر  و  ک‌چین ثبت شده  آن در بستر بلا قواعد  که  می‌شود 

آن‌ها تنها از طریق اجماع اعضا امکان‌پذیر است )دینگ2 و 

همکاران، 2023(. در مجموع، شفافیت، حذف واسطه‌ها و 

خودگردان  سازمان‌های  مزایای  مهم‌ترین  از  اعتماد،  یت  و ق ت

حقوقی،  چالش‌های  هرچند  می‌شود،  محسوب  متمرکز  ر ی غ

کاربردی  توسعه  و  آینده‌پژوهی  همچنان  نظارتی  و  یتی  ن م ا

آن‌ها را ضروری می‌سازد )بونت و توتبرگ3، 2024(.

3. پیشینه پژوهش
عنوان  تحت  مطالعه‌ای   )۱۴۰۴( همکاران  و  ی‌آشتیانی  ب ح م

قراردادهای  آینده  بر  مؤثر  پیشران‌های  تحلیل  و  سایی  ا ن ش

نتایج پژوهش  انجام دادند.  بانکداری  هوشمند در صنعت 

نقش  تنظیم‌گری  و  نهادی  فناورانه،  پیشران‌های  داد  ن  ا ش ن

هوشمند  قراردادهای  آینده  شکل‌دهی  در  ین‌کننده‌ای  ی ع ت

دارند. همچنین بر ضرورت نگاه آینده‌نگر و سناریومحور در 

کید شد.  سیاست‌گذاری بانکی تا

عنوان  تحت  مطالعه‌ای   )۱۴۰۴( همکاران  و  ری  ی ب ع

هوشمند  بانکداری  در  بانکی  کاربران  نیازهای  سازی  ل د م

بود  از آن  کی  یافته‌ها حا انجام دادند.  ارزش‌آفرینی  بر  مبتنی 

1. Han
2. Ding
3. Bonnet & Teuteberg

مشتری  تجربه  و  داده  تحلیل  خدمات،  شخصی‌سازی  ه  ک

بانکداری هوشمند هستند.  ارزش‌آفرینی در  ارکان اصلی  از 

راهبردهای  طراحی  در  کاربرمحور  یکرد  رو اهمیت  یج،  ا ت ن

بانکی را برجسته ساخت. 

عنوان  تحت  مطالعه‌ای   )۱۴۰۴( همکاران  و  ی  و ق ت

با  اشیا  اینترنت  مبنای  بر  هوشمند  یابی  بازار ده‌پژوهی  ن ی آ

نتایج  دادند.  انجام  ایران  اجتماعی  تامین  سازمان  بر  کز  ر م ت

یابی  نشان داد فناوری‌های هوشمند می‌توانند الگوهای بازار

را به سمت پیش‌بینی‌پذیری و تعامل بلادرنگ سوق دهند. 

یابی  بازار آینده‌پژوهی در تصمیم‌سازی  بر نقش  این پژوهش 

کید داشت. تا

ارائه  عنوان  تحت  مطالعه‌ای   )۱۴۰۴( همکاران  و  شیری 

هوش  بر  کید  تا با  بانکداری  صنعت  در  ارزش‌آفرینی  الگوی 

هوش  که  بود  آن  بیانگر  یافته‌ها  دادند.  انجام  وعی  ن ص م

شفافیت  افزایش  مشتری،  تجربه  بهبود  طریق  از  وعی  ن ص م

تقویت  را  بانکی  ارزش‌آفرینی  هوشمند،  صمیم‌سازی  ت و 

و  فناوری هوشمند  میان  راهبردی  پیوند  بر  پژوهش  می‌کند. 

کرد.  کید  یابی بانکی تا بازار

عنوان  تحت  مطالعه‌ای   )۱۴۰۳( همکاران  و  دی  ن ر ه

یابی صنعت  شناسایی عوامل مؤثر بر هوش مصنوعی در بازار

یکرد فراترکیب انجام دادند. نتایج نشان داد  با رو بانکداری 

بر  هم‌زمان  به‌صورت  محیطی  و  سازمانی  فناورانه،  مل  ا و ع

یابی هوشمند اثرگذارند. این مطالعه بر ضرورت  موفقیت بازار

کید داشت.  یابی بانکی تا نگاه سیستمی به بازار

تحت  مطالعه‌ای   )۱۴۰۳( همکاران  و  اعیلی‌نیری  م س ا

یابی دیجیتال در صنعت بانکداری  عنوان طراحی مدل بازار

داده‌ها،  یکپارچگی  داد  نشان  یافته‌ها  دادند.  انجام  ان  ر ی ا

عناصر  از  مشتری  با  مستمر  تعامل  و  دیجیتال  ال‌های  ن ا ک

کلیدی مدل پیشنهادی است. نتایج بر نقش تحول دیجیتال 

ایروانی و همکاران  بانک‌ها دلالت داشت.  در رقابت‌پذیری 

استراتژی  مدل  طراحی  عنوان  تحت  ۱۴۰۲(مطالعه‌ای    (

برنامه‌ریزی  یکرد  رو با  صادرات  بانک  هوشمند  یابی  ار ز ا ب
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یابی  منطقه‌ای و جغرافیایی انجام دادند. نتایج نشان داد بازار

و  مکانی  تصمیم‌های  بهینه‌سازی  به  می‌تواند  مند  ش و ه

کند. این پژوهش بر اهمیت تلفیق  کمک  هدف‌گذاری بازار 

کرد. کید  داده‌های مکانی و هوشمند در راهبردهای بانکی تا

متها )۲۰۲۵( مطالعه‌ای تحت عنوان به‌کارگیری سکوهای 

بانکداری  صنعت  در  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  یج  و ر ت

هوشمند  سامانه‌های  از  استفاده  داد  نشان  نتایج  داد.  انجام 

یجی می‌تواند سطح درگیری و تعامل مشتریان با خدمات  ترو

نقش  بر  پژوهش  این  دهد.  افزایش  معناداری  به‌طور  را  بانکی 

یابی  داده‌محوری و تحلیل هوشمند در ارتقای اثربخشی بازار

کید داشت.  بانکی تا

روهیت و همکاران )۲۰۲۵( مطالعه‌ای تحت عنوان نقش 

چت‌بات‌های بانکداری هوشمند در تعامل مشتریان انجام 

که اعتماد و حریم خصوصی،  بود  بیانگر آن  یافته‌ها  دادند. 

یابی  کلیدی در پذیرش و اثربخشی ابزارهای بازار متغیرهای 

یابی  مبتنی بر هوش مصنوعی هستند. نتایج نشان داد بازار

هوشمند بدون توجه به سازوکارهای اعتمادساز با محدودیت 

مواجه خواهد شد. 

عنوان  تحت  مطالعه‌ای   )۲۰۲۴( همکاران  و  س  ا د

یابی شخصی‌سازی‌شده  کاربردهای هوش مصنوعی در بازار

نتایج  دادند.  انجام  خرد  بانکداری  در  مشتریان  با  عامل  ت و 

هوشمند  یتم‌های  الگور و  کلان  داده‌های  تحلیل  داد  ن  ا ش ن

ایفا  وفاداری  افزایش  و  مشتری  تجربه  بهبود  در  مهمی  ش  ق ن

یکرد  رو از  بانکی  یابی  بازار گذار  بر  پژوهش  این  کنند.  ی‌ م

کرد. کید  یکرد هوشمند و شخصی‌سازی‌شده تا عمومی به رو

تحت  مطالعه‌ای   )۲۰۲۴( همکاران  و  سیناچی  ف ی ا

مالی  حکمرانی  و  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  ان  و ن ع

ساختارها  این  داد  نشان  یافته‌ها  دادند.  انجام  جامعه‌محور 

می‌توانند الگوهای جدیدی از مالکیت، اعتماد و مشارکت 

سازمان‌های  پژوهش،  نتایج  کنند.  ایجاد  بانکی  نظام  ر  د

برای  نوظهور  بستری  به‌عنوان  را  غیرمتمرکز  گردان  د و خ

کرد. بازطراحی حکمرانی بانکی معرفی 

گلیدا و همکاران )۲۰۲۴( مطالعه‌ای تحت عنوان بررسی   

در  بانکی  و  مالی  نظام‌های  در  هوشمند  قراردادهای  ش  ق ن

قراردادهای  داد  نشان  نتایج  پرداختند.  پنج  صنعت  ر  ص ع

خودکارسازی  و  کارآمدی  شفافیت،  می‌توانند  مند  ش و ه

این  دهند.  افزایش  چشمگیری  به‌طور  را  مالی  یندهای  ا ر ف

آینده  برای  فناوری  این  راهبردی  پیامدهای  بر  لعه  ا ط م

کید داشت. بانکداری تا

تحلیلی  عنوان  تحت  مطالعه‌ای   )۲۰۲۴( سویا  پاتا  ا ز  

خودگردان  سازمان‌های  محدودیت‌های  و  ظرفیت‌ها  اره  ب در

گرچه این ساختارها  غیرمتمرکز انجام داد. یافته‌ها نشان داد ا

قابلیت ارتقای شفافیت و مشارکت را دارند، اما چالش‌های 

عملیاتی  گسترش  مانع  همچنان  تنظیم‌گری  و  قی  و ق ح

آن‌هاست. این پژوهش بر ضرورت نگاه آینده‌پژوهانه به نقش 

کرد.  کید  این سازمان‌ها در نظام بانکی تا

عنوان  تحت  مطالعه‌ای   )۲۰۲۴( همکاران  و  ن  ا ش خ

درباره تجربه هوشمند مشتری و پیامدهای آن بر نیت تداوم 

استفاده از خدمات بانکداری هوشمند انجام دادند. نتایج 

نقش  فناورانه  آمادگی  و  مشتری  هوشمند  تجربه  داد  ن  ا ش ن

تعیین‌کننده‌ای در شکل‌گیری نگرش‌های مثبت و وفاداری 

در  هوشمند  یابی  بازار اهمیت  پژوهش  این  دارد.  ریان  ت ش م

تقویت روابط بلندمدت بانکی را برجسته ساخت. 

راهبرد  عنوان  تحت  مطالعه‌ای   )۲۰۲۳( آلیس  و  الا  ر م ا

بانک‌های  شعب  از  یکی  در  هوشمند  یابی  بازار ل  و ح ت

یابی  بازار استقرار  داد  نشان  یافته‌ها  دادند.  انجام  قه‌ای  ط ن م

زیرساخت  توسعه  راهبردی،  هم‌راستایی  نیازمند  مند  ش و ه

ی انسانی است. نتایج این پژوهش  داده و توانمندسازی نیرو

یابی هوشمند بانکی  بر نقش تحول سازمانی در موفقیت بازار

کید داشت. تا

پیشین  مطالعات‌  کلیدی  پیشران‌های  زیر،  جدول  ر  د

ارائه شده است:
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کلیدی مطالعات‌ پیشین جدول 1. پیشران‌های 

پیشران‌های کلیدی استخراج‌شدهیافته‌های پژوهشعنوان پژوهشسالپژوهشگر

محبی‌آشتیانی و 
همکاران

۱۴۰۴
شناسایی و تحلیل پیشران‌های مؤثر بر آینده 

قراردادهای هوشمند در صنعت بانکداری

نقش تعیین‌کننده پیشران‌های فناورانه، 
نهادی و تنظیم‌گری در آینده قراردادهای 

هوشمند

فناوری‌های نوین، نهادها و قوانین، 
تنظیم‌گری مالی

۱۴۰۴عبیری و همکاران
کاربران بانکی در  مدلسازی نیازهای 

بانکداری هوشمند مبتنی بر ارزش‌آفرینی
اهمیت شخصی‌سازی خدمات، تحلیل 

داده و تجربه مشتری
شخصی‌سازی خدمات، تحلیل داده‌های 

مشتری، تجربه مشتری

۱۴۰۴تقوی و همکاران
آینده‌پژوهی بازاریابی هوشمند بر مبنای 

اینترنت اشیا
سوق دادن الگوهای بازاریابی به سمت 

پیش‌بینی‌پذیری و تعامل لحظه‌ای
فناوری‌های هوشمند، تعامل لحظه‌ای، 

تحلیل پیش‌بینانه

۱۴۰۴شیری و همکاران
ارائه الگوی ارزش‌آفرینی در صنعت بانکداری 

کید بر هوش مصنوعی با تأ
تقویت ارزش‌آفرینی بانکی از طریق تجربه 

مشتری و تصمیم‌سازی هوشمند
هوش مصنوعی، تصمیم‌سازی هوشمند، 

بهبود تجربه مشتری

۱۴۰۳هرندی و همکاران
شناسایی عوامل مؤثر بر هوش مصنوعی در 

بازاریابی بانکداری
تأثیر هم‌زمان عوامل فناورانه، سازمانی و 

محیطی
زیرساخت فناوری، آمادگی سازمانی، شرایط 

محیطی

اسماعیلی‌نیری و 
همکاران

۱۴۰۳
طراحی مدل بازاریابی دیجیتال در بانکداری 

ایران
یکپارچگی داده‌ها، کانال‌های دیجیتال و 

تعامل مستمر با مشتری
یکپارچگی داده‌ها، کانال‌های دیجیتال، 

تعامل مستمر با مشتری

۱۴۰۲ایروانی و همکاران
طراحی مدل راهبرد بازاریابی هوشمند بانک 

صادرات

بهینه‌سازی تصمیم‌های مکانی و 
هدف‌گذاری بازار با استفاده از داده‌های 

مکانی

داده‌های مکانی، هدف‌گذاری بازار، تحلیل 
مکانی

۲۰۲۵متها
به‌کارگیری سکوهای ترویج هوشمند در 

بانکداری
افزایش سطح تعامل مشتریان از طریق 

سامانه‌های هوشمند ترویجی
سامانه‌های ترویجی هوشمند، داده‌محوری 

در بازاریابی

۲۰۲۵روهیت و همکاران
نقش ابزارهای گفت‌وگویی هوشمند در تعامل 

مشتری
اهمیت اعتماد و حریم خصوصی در پذیرش 

فناوری‌های بازاریابی
اعتماد دیجیتال، حریم خصوصی مشتری

۲۰۲۴داس و همکاران
هوش مصنوعی در بازاریابی 

شخصی‌سازی‌شده بانکداری خرد
افزایش وفاداری و بهبود تجربه مشتری با 

تحلیل کلان‌داده‌ها و الگوریتم‌های هوشمند
کلان‌داده، الگوریتم‌های هوشمند، 

شخصی‌سازی خدمات

ایفسیناچی و 
همکاران

۲۰۲۴
سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز و حکمرانی 

مالی جامعه‌محور
ایجاد الگوهای جدید اعتماد، مالکیت و 

مشارکت در نظام مالی
سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز، حکمرانی 

مشارکتی

۲۰۲۴گلیدا و همکاران
نقش قراردادهای هوشمند در نظام‌های مالی 

عصر صنعت پنج
کارآمدی و خودکارسازی  افزایش شفافیت، 

فرآیندهای مالی
قراردادهای هوشمند، خودکارسازی مالی

۲۰۲۴زاپاتا سویا
ظرفیت‌ها و محدودیت‌های سازمان‌های 

خودگردان غیرمتمرکز
وجود چالش‌های حقوقی و تنظیم‌گری در 

مسیر گسترش
چالش‌های حقوقی، مسائل تنظیم‌گری

۲۰۲۴خشان و همکاران
تجربه هوشمند مشتری و تداوم استفاده از 

بانکداری هوشمند
نقش تجربه هوشمند و آمادگی فناورانه در 

وفاداری مشتری
تجربه هوشمند مشتری، آمادگی فناورانه 

کاربران

۲۰۲۳امرالا و آلیس
راهبرد تحول بازاریابی هوشمند در بانک‌های 

منطقه‌ای
نیاز به هم‌راستایی راهبردی، زیرساخت داده 

و توانمندسازی نیروی انسانی
تحول سازمانی، زیرساخت داده، 

توانمندسازی کارکنان

مرور مطالعات داخلی و خارجی نشان می‌دهد پژوهش‌های 

دیجیتال،  یابی  بازار بر  عمدتاً  ایران  بانکی  نظام  زه  و ح

ارزش‌آفرینی  مصنوعی،  هوش  بر  مبتنی  هوشمند  یابی  زار ا ب

و  عوامل  کوشیده‌اند  و  بوده  متمرکز  مشتری  تجربه  و 

کنند.  یابی و بانکداری را شناسایی  پیشران‌های تحول بازار

را  یابی هوشمند  بازار از این مطالعات  با این حال، بسیاری 

تحولات  به  کمتر  و  کرده  تحلیل  متمرکز  چارچوب‌های  ر  د

به‌ویژه  داشته‌اند؛  توجه  نوظهور  حکمرانی  و  ختاری  ا س
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و  بانک  رابطه  بازتعریف  در  غیرمتمرکز  ساختارهای  ش  ق ن

در  است.  مانده  مغفول  داخلی  پژوهش‌های  در  ری  ت ش م

فناورانه  کاربردهای  بر  اصلی  تمرکز  نیز  خارجی  لعات  ا ط م

مشتری،  هوشمند  تجربه  چت‌بات‌ها،  مصنوعی،  ش  و ه

خودگردان  سازمان‌های  کارکردهای  و  هوشمند  ردادهای  ا ر ق

یابی  بازار با  ساختارها  این  نظام‌مند  پیوند  و  بوده  غیرمتمرکز 

کمتر بررسی شده است.  هوشمند بانکی از منظر آینده‌پژوهی 

از این‌رو، شکاف پژوهشی در فقدان چارچوبی آینده‌نگر برای 

بستر سازمان‌های  بانکی در  نظام  یابی هوشمند  بازار تحلیل 

خودگردان غیرمتمرکز قابل شناسایی است. مطالعه حاضر با 

یابی هوشمند را به‌مثابه واقعیت  هدف پرکردن این خلأ، بازار

هوشمند  بانکداری  معماری  از  بخشی  و  بانکی  نظام  ینده  آ

محتمل  مسیرهای  و  پیشران‌ها  شناسایی  به  و  کرده  ین  ی ب ت

تحول این حوزه می‌پردازد.

4. روش‌شناسی پژوهش
و  است  کاربردی-توسعه‌ای  هدف،  نظر  از  پژوهش  ن  ی ا

بانکی  نظام  در  هوشمند  یابی  بازار آینده‌پژوهی  بر  تمرکز  ا  ب

انجام  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  بر  کید  تا ا  ب

زمره  در  حاضر  پژوهش  روش‌شناسی،  نظر  از  است.  ه  د ش

کتشافی  ا یکردی  رو با  و  می‌گیرد  قرار  کیفی  هش‌های  و ژ پ

مبتنی بر چارچوب آینده‌پژوهی طراحی شده است تا امکان 

محتمل  مسیرهای  و  عدم‌قطعیت‌ها  پیشران‌ها،  سایی  ا ن ش

فراهم شود. فلسفه  بانکی  نظام  یابی هوشمند در  بازار تحول 

با ماهیت  که  تفسیرگرایانه است  پارادایم  پژوهش،  یربنایی  ز

و  مدیریت  حوزه  و  موضوع  آینده‌نگر  و  تفسیری  ومی،  ه ف م

یابی بانکی تناسب دارد. بازار

ارشد  مدیران  شامل  پژوهش  مشارکت‌کنندگان  عه  م ا ج

تحول  و  یابی  بازار کارشناسان  تجاری،  بانک‌های  یانی  م و 

ک‌چین  دیجیتال بانکی، و متخصصان فناوری‌های مالی، بلا

دانش  و  تجربه  واجد  که  بود  غیرمتمرکز  اختارهای  س و 

تخصصی در حوزه بانکداری هوشمند و پیامدهای آن برای 

روش  به  مشارکت‌کنندگان  انتخاب  بودند.  بانکی  یابی  ار ز ا ب

گونی«  گونا »بیشینه‌سازی  یکرد  رو با  و  هدفمند  نه‌گیری  و م ن

انجام شد تا ترکیبی متوازن از دیدگاه‌های مدیریتی، اجرایی 

و فناورانه در فرایند تحلیل آینده فراهم شود.

فرایند  مختلف  مراحل  در  مشارکت‌کنندگان  ش  ق ن

در  شد.  سازمان‌دهی  مرحله‌بندی‌شده  به‌صورت  ده‌پژوهی  ن ی آ

و  بانکی  نظام  کلان  روندهای  به  گاه  آ خبرگان  از  »پایش«،  گام 

اعتبارسنجی  و  شناسایی  برای  هوشمند  یابی  بازار لات  و ح ت

روندها و موضوعات محوری استفاده شد. در گام »پیش‌نگری«، 

مصنوعی،  هوش  بانکی،  یابی  بازار حوزه‌های  صصان  خ ت م

و  مصاحبه  جلسات  در  غیرمتمرکز  ساختارهای  و  ن‌تک  ی ف

کلیدی،  گفت‌وگوهای عمیق مشارکت داشتند تا پیشران‌های 

عدم‌قطعیت‌های راهبردی و روابط میان آن‌ها استخراج شود. در 

گام‌های »چشم‌اندازسازی« و »برنامه‌ریزی«، مدیران تصمیم‌ساز 

و متخصصان فناوری‌های غیرمتمرکز و سازمان‌های خودگردان 

غیرمتمرکز در فرایند صورت‌بندی سناریوها، تفسیر پیامدهای 

کردند. هر سناریو و پیشنهاد راهبردهای مناسب نقش‌آفرینی 

نیمه‌ساخت‌یافته  مصاحبه‌های  از  حاصل  ه‌های  د ا د

کیفی،  تحلیل  یکرد  رو با  سپس  و  پیاده‌سازی  کامل  صورت  ه‌ ب

و  گزاره‌ها  باز،  کدگذاری  مرحله  در  گرفت.  قرار  کدگذاری  مورد 

و  عدم‌قطعیت‌ها  پیشران‌ها،  روندها،  با  مرتبط  اصلی  مضامین 

یابی هوشمند شناسایی و برچسب‌گذاری شد.  پیامدهای بازار

کدهای اولیه در قالب مقوله‌های  کدگذاری محوری،  در مرحله 

رفتاری  تنظیم‌گری،  نهادی،  فناورانه،  پیشران‌های  )نظیر  لاتر  ا ب

و  زمینه‌ای  ی، 
ّ
عل روابط  و  سازمان‌دهی  داده(  حکمرانی  و 

کدگذاری انتخابی،  گردید. در مرحله  پیامدی میان آن‌ها تبیین 

مقوله‌های محوری با چارچوب آینده‌پژوهی تلفیق شد و ساختار 

برای  راهبردی  عدم‌قطعیت‌های  و  کلیدی  پیشران‌های  ایی  ه ن

استفاده در فرایند سناریونویسی صورت‌بندی شد.

کدگذاری  فرایند  یافته‌ها،  اعتبار درونی  افزایش  به‌منظور 

پژوهشگر  توسط  مستمر  بازنگری  با  و  تکرارشونده  ه‌صورت  ب

اختلافی  موارد  و  شد  انجام  مستقل  پژوهشی  همکار  یک  و 
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ورود  معیارهای  گردید.  برطرف  اجماع  و  بحث  طریق  ز  ا

نظام  در  حرفه‌ای  فعالیت  سابقه  شامل:  رکت‌کنندگان  ا ش م

یابی  بازار با  یا عملی  یا صنعت مالی، آشنایی نظری  بانکی 

به مشارکت  تمایل  و  فناوری‌های غیرمتمرکز،  هوشمند و/یا 

فعال و مستمر در مراحل پژوهش بود. نمونه‌گیری تا رسیدن به 

که در مصاحبه‌های  »اشباع نظری« ادامه یافت؛ به این معنا 

پژوهش  مفهومی  ساختار  به  جدیدی  مقوله  یا  کد  انی،  ی ا پ

افزوده نمی‌شد. در نهایت، ۱۵ نفر به‌عنوان مشارکت‌کنندگان 

ایشان  با  مصاحبه  از  حاصل  داده‌های  و  انتخاب  یی  ا ه ن

کلیدی  کدها، مقوله‌ها، پیشران‌های  مبنای اصلی استخراج 

گرفت. و سناریوهای آینده قرار 

یافته  نیمه‌ساختار مصاحبه‌های  از  داده‌ها،  گردآوری  برای 

نوظهور،  روندهای  زمینه  در  راهنما  پرسش‌های  بر  نی  ت ب م

آینده  و  اثرگذار  عدم‌قطعیت‌های  کلیدی،  ران‌های  ش ی پ

شد.  استفاده  بانکی  نظام  در  هوشمند  یابی  بازار وب  ل ط م

که با مراحل شش‌گانه  گرفت  طراحی پرسش‌ها به‌گونه‌ای انجام 

حاصل،  داده‌های  تا  باشد  هم‌راستا  آینده‌پژوهی  چوب  ر ا چ

قابلیت استفاده مستقیم در فرایند شناسایی پیشران‌ها، ترسیم 

باشند.  داشته  را  آینده  سناریوهای  تدوین  و  م‌قطعیت‌ها  د ع

یابی هوشمند در معماری  تمرکز مصاحبه‌ها بر تبیین نقش بازار

بانکداری هوشمند و پیامدهای بالقوه سازمان‌های خودگردان 

غیرمتمرکز برای آینده تعامل بانک و مشتری قرار داشت.

از  یافته‌ها،  پایایی  و  روایی  از  اطمینان  منظور  ‌ ه ب

پذیری،  اعتبار شامل  لینکلن1  و  گوبا  چهارگانه  ارهای  ی ع م

شد.  استفاده  اطمینان‌پذیری  و  تأییدپذیری  قال‌پذیری،  ت ن ا

مثلث‌سازی  طریق  از  داده‌ها  پذیری،  اعتبار ارتقای  ی  ا ر ب

و  یافته  نیمه‌ساختار مصاحبه‌های  اسنادی،  منابع  ن  ا ی م

و  هوشمند  یابی  بازار با  مرتبط  جهانی  روندهای  یل  ل ح ت

از  اولیه  نتایج  سپس  و  شد  گردآوری  هوشمند  کداری  ن ا ب

گرفت.  قرار  تأیید  مورد  مشارکت‌کنندگان  بازبینی  ق  ی ر ط

انتقال‌پذیری با ارائه توصیف غنی و شفاف از مراحل اجرای 

1. Guba & Lincoln

گردید.  چارچوب آینده‌پژوهی و تبیین زمینه پژوهش تضمین 

کدگذاری،  فرایند  دقیق  مستندسازی  طریق  از  أییدپذیری  ت

حاصل  پژوهشگر  تحلیلی  تصمیمات  و  مفاهیم  خراج  ت س ا

داده‌ها  از  بخشی  اطمینان‌پذیری،  سنجش  برای   . د ش

به‌صورت مجدد کدگذاری گردید و میزان توافق مشاهده‌شده 

مراحل  در  این،  بر  افزون  شد.  برآورد  درصد   ۶۰ از  ش  ی ب

دیدگاه  پایداری  و  همگرایی  سناریونویسی،  و  ش‌نگری  ی پ

مدنظر  پایایی  و  روایی  تکمیلی  شاخص  به‌عنوان  گان  ر ب خ

آینده  اتکای سناریوهای  قابلیت  و  انسجام  از  تا  گرفت  قرار 

یابی هوشمند در نظام بانکی اطمینان حاصل شود. بازار

جهت تجزیه‌وتحلیل داده‌ها، از روش آینده‌پژوهی مبتنی 

»چارچوب  به  موسوم   )۲۰۱۳( بیشاپ2  و  هاینز  یکرد  رو ر  ب

آینده‌پژوهی« استفاده شد، چارچوبی نظام‌مند و ساخت‌یافته 

و  می‌شود  شناخته   »Framework Foresight« عنوان  با  ه  ک

آینده‌های  برای مطالعه  الگوهای تحلیلی  از معتبرترین  یکی 

محتمل در حوزه‌های پیچیده و فناورانه است. این چارچوب 

چارچوب‌بندی،  شامل  به‌هم‌پیوسته  گام  شش  بر  مل  ت ش م

اقدام  و  برنامه‌ریزی  چشم‌اندازسازی،  پیش‌نگری،  ش،  ی ا پ

است و به‌منظور ایجاد انسجام منطقی در مسیر تحلیل آینده 

گرفته شد. یابی هوشمند در نظام بانکی به‌کار  بازار

گام »چارچوب‌بندی«، اهداف، مرزهای مسئله، افق  در 

یابی  بازار آینده  بر  اثرگذار  اصلی  متغیرهای  و  پژوهش  زمانی 

هوشمند تعریف شد و محیط مسأله در قالب یک سیستم 

»پایش«،  گام  در  گردید.  بازنمایی  ماعی-فناورانه  ت ج ا

کلان مؤثر شامل تحول فناوری‌های مالی، تغییرات  روندهای 

یابی  بازار نظام‌های  تکامل  داده،  حکمرانی  الگوهای  ر  د

هوشمند  بانکداری  با  مرتبط  نهادی  تحولات  و  یتال  ج ی د

شناسایی و طبقه‌بندی شد.

در مرحله »پیش‌نگری«، با تحلیل تعاملات میان روندها، 

و  کلیدی  پیشران‌های  تغییر،  محرک‌های  و  اثرگذار  مل  ا و ع

هوشمند  یابی  بازار آینده  با  مرتبط  حیاتی  عدم‌قطعیت‌های 

2. Hines & Bishop, 2013
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استخراج  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  بستر  ر  د

تهدیدهای  و  فرصت‌ها  بررسی  شامل  مرحله  این  ید.  د ر گ

تنظیم‌گر،  نهادهای  نقش  غیرمتمرکز،  سازوکارهای  از  ی  ش ا ن

تحولات رفتاری مشتریان و پیامدهای اقتصادی-اجتماعی 

فناوری‌های نوظهور بود.

گام »چشم‌اندازسازی«، مجموعه‌ای از آینده‌های ممکن و  در 

محتمل بر اساس ترکیب الگوهای متفاوت اهمیت و عدم‌قطعیت 

و  منسجم  تصویری  چشم‌اندازها  این  شد.  تدوین  ران‌ها  ش ی پ

در  هوشمند  بازاریابی  تحول  مختلف  مسیرهای  از  تارمند  خ ا س

پیامدهای  تحلیل  برای  را  زمینه  و  می‌کنند  فراهم  بانکی  م  ا ظ ن

راهبردی و طراحی اقدامات مناسب فراهم می‌سازند.

مصاحبه‌ها  از  حاصل  کیفی  داده‌های  تحلیل،  فرایند  ر  د

با  مرتبط  مفهومی  سازه‌های  قالب  در  کدگذاری،  از  س  پ

بانکی دسته‌بندی شدند.  یابی هوشمند نظام  بازار آینده‌پژوهی 

به‌منظور انسجام تحلیلی و تبیین روابط میان روندها، پیشران‌ها 

و عدم‌قطعیت‌ها، از تکنیک‌های تحلیل روند، تحلیل پیشران 

امکان شناسایی  تکنیک‌ها  این  استفاده شد.  و سناریونویسی 

یابی هوشمند و بررسی پیامدهای  مسیرهای محتمل تحول بازار

ساختارهای غیرمتمرکز برای آینده تعامل بانک و مشتری را فراهم 

کدگذاری و تحلیل داده‌ها با استفاده از نرم‌افزار  ساخت. فرایند 

MaxQDA انجام شد و تدوین و سامان‌دهی سناریوهای آینده 

گرفت. با بهره‌گیری از نرم‌افزار Scenario Wizard صورت 

5. یافته‌ها
یابی  بازار آینده‌پژوهی  انجام  به‌منظور  پژوهش،  این  ر  د

خودگردان  سازمان‌های  بر  تمرکز  با  بانکی  نظام  در  مند  ش و ه

مدیران  شامل  بانکی  نظام  خبرگان  از  نفر   ۱۵ متمرکز،  ر ی غ

نظارت  حوزه  کارشناسان  تجاری،  بانک‌های  میانی  و  ارشد 

یابی هوشمند،  بازار و سیاست‌گذاری بانکی، و متخصصان 

غیرمتمرکز  ساختارهای  و  ک‌چین  بلا مالی،  وری‌های  ا ن ف

پوشش  هدف  با  آنان  انتخاب  که  داشتند  رکت  ا ش م

گرفت. از نظر جنسیت،  دیدگاه‌های متنوع و مکمل صورت 

ترکیب مشارکت‌کنندگان شامل ۱۲ مرد و ۳ زن بود و میانگین 

گزارش شد.  سنی آنان ۴۶ سال با دامنه‌ای بین ۳۵ تا ۶۰ سال 

کاری مشارکت‌کنندگان بیش از ۲۰ سال بود  میانگین سابقه 

کثر آن 30 سال برآورد شد. از نظر  که حداقل آن ۱۷ سال و حدا

و  ارشد  مدیران  شامل  مشارکت‌کنندگان  حرفه‌ای،  عیت  ق و م

یابی، تحول دیجیتال  تصمیم‌سازان بانکی در حوزه‌های بازار

و  ارشد حوزه نظارت، سیاست‌گذاری  کارشناسان  راهبرد،  و 

فناوری‌های  متخصصان  و  بانکی،  نظام  در  داده  رانی  م ک ح

خودگردان  سازمان‌های  و  ک‌چین  بلا داده،  تحلیل  ی،  ل ا م

غیرمتمرکز بودند. این ترکیب خبرگی، امکان تحلیل هم‌زمان 

هوشمند  یابی  بازار آینده  یابی  بازار و  فناورانه  راهبردی،  بعاد  ا

تمامی  تحصیلات،  نظر  از  ساخت.  فراهم  را  بانکی  نظام  در 

مقاطع  در  دانشگاهی  مدارک  دارای  رکت‌کنندگان  ا ش م

مدیریت،  چون  رشته‌هایی  در  دکتری  یا  ارشد  شناسی  ر ا ک

مرتبط  حوزه‌های  و  اطلاعات  فناوری  اقتصاد،  یابی،  ار ز ا ب

جمعیت‌شناختی  ویژگی‌های  در  هدفمند  تنوع  این  ند.  د و ب

تحلیل‌های  شد  موجب  مشارکت‌کنندگان  رفه‌ای  ح و 

پایه دیدگاه‌هایی چندبعدی، مکمل  بر  آینده‌پژوهانه پژوهش 

گیرد و سناریوهای ترسیم‌شده از انسجام و  و قابل اتکا شکل 

اعتبار بالاتری برخوردار باشند. ویژگی‌های جمعیت‌شناختی 

کشور در جدول 1 ارائه شده است. خبرگان نظام بانکداری 
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کشور گی‌های جمعیت‌شناختی خبرگان نظام بانکداری  جدول 2- ویژ

زمان مصاحبهسابقه کاریتحصیلاتجنسیتخبرگی )موقعیت شغلی(ردیف

۸۵ دقیقه۲۶ سالدکتریمردمدیر ارشد بازاریابی بانک تجاری دولتی۱

۹۰ دقیقه۲۲ سالدکتریمردمدیر تحول دیجیتال بانک تجاری خصوصی۲

۸۰ دقیقه۲۸ سالدکتریمردمعاون فناوری اطلاعات بانک تجاری دولتی۳

۷۵ دقیقه۲۰ سالدکتریزنمدیر راهبرد و نوآوری بانک خصوصی۴

۸۵ دقیقه۲۴ سالدکتریمردرئیس اداره بازاریابی هوشمند بانک تجاری۵

۷۰ دقیقه۱۸ سالدکتریزنمدیر ارشد تجربه مشتری در بانک خصوصی۶

۷۵ دقیقه۲۱ سالدکتریمردمدیر توسعه کسب‌وکار دیجیتال بانک تجاری۷

۹۰ دقیقه۳۰ سالکارشناسی ارشدمردکارشناس ارشد سیاست‌گذاری بانکی و تنظیم‌گری۸

۸۰ دقیقه۱۹ سالدکتریمردمدیر ارشد تحلیل داده و هوش مصنوعی بانکی۹

ک‌چین بانکی۱۰ ۷۵ دقیقه۱۷ سالدکتریمردمدیر فناوری‌های مالی و بلا

۷۰ دقیقه۲۳ سالدکتریزنمشاور ارشد بازاریابی راهبردی نظام بانکی۱۱

۸۵ دقیقه۳۲ سالکارشناسی ارشدمردکارشناس ارشد نظارت بر بانک‌های تجاری۱۲

۷۵ دقیقه۱۸ سالدکتریمردمدیر معماری داده و حکمرانی داده بانکی۱۳

۸۰ دقیقه۲۷ سالکارشناسی ارشدمردکارشناس ارشد آینده‌پژوهی و تحلیل سناریوهای بانکی۱۴

۷۰ دقیقه۲۵ سالکارشناسی ارشدمردمدیر ارشد نوآوری و مدل‌های کسب‌وکار بانکی۱۵

چارچوب  از  پژوهش،  مراحل  هدایت  و  داده‌ها  تحلیل  رای  ب

این  شد.  استفاده   )۲۰۱۳( بیشاپ  و  هاینز  ینده‌پژوهی  آ

کید بر شش گام اصلی شامل »چارچوب‌بندی،  چارچوب با تأ

اقدام«،  و  برنامه‌ریزی  چشم‌اندازسازی،  پیش‌نگری،  ایش،  پ

مطالعات  در  پرکاربرد  و  معتبر  الگوهای  از  یکی  ه‌عنوان  ب

این  حاضر،  پژوهش  در  می‌شود.  شناخته  ینده‌پژوهی  آ

نظام  در  هوشمند  یابی  بازار آینده  بررسی  به‌منظور  ارچوب  چ

بانکی ایران با تمرکز بر نقش سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز 

طراحی  مبنای  یادشده،  شش‌گانه  مراحل  شد.  گرفته  ه‌کار  ب

تحلیل  و  خبرگان  از  داده‌ها  گردآوری  پژوهش،  رسش‌های  پ

که برگرفته از این  گرفت. ساختار مفهومی پژوهش  یافته‌ها قرار 

چارچوب است، در نمودار 1 نمایش داده شده است.

نمودار 1. چارچوب آینده‌پژوهی )هاینز و بیشاپ، 2013(
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گام »چارچوب‌بندی«  گام ۱( چارچوب‌بندی: در این پژوهش، 

زمانی،  افق  مطالعه،  دامنه  کانونی،  پرسش  تعیین  هدف  ا  ب

یابی  ارز معیارهای  و  کلیدی  ذی‌نفعان  سیستم،  زهای  ر م

پرسش  شد.  اجرا  بانکی  نظام  در  هوشمند  یابی  بازار نده  ی آ

سال  تا  گردید:  صورت‌بندی  صورت  این  به  پژوهش  کانونی 

یابی هوشمند در نظام  ۱۴۱۰ چه آرایش‌های ممکن برای بازار

غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  بر  تمرکز  با  ایران  نکی  ا ب

بانک‌های  برای  آن  راهبردی  پیامدهای  و  است  تصور  بل  ا ق

کلیدی  کارکردهای  بر  مطالعه  دامنه  چیست؟  اری  ج ت

یابی بانکی شامل خلق ارزش، مدیریت تجربه مشتری،  بازار

اعتمادسازی  وفاداری،  نظام‌های  خدمات،  شخصی‌سازی 

و  بانکداری هوشمند  بستر  در  با مشتری  داده‌محور  تعامل  و 

بازه  پژوهش  زمانی  افق  شد.  تعریف  غیرمتمرکز  فناوری‌های 

گردید تا هم روندهای نوظهور فناورانه و  ۱۴۰۴ تا ۱۴۱۰ تعیین 

بانکی  یابی و هم پنجره تصمیم‌سازی راهبردی مدیران  بازار

بانکی  نظام  سطح  در  سیستم  مرزهای  شود.  داده  شش  و پ

کشور با تمرکز بر بانک‌های تجاری دولتی و خصوصی در نظر 

گرفته شد و تحولات بین‌المللی صرفاً به‌عنوان مبنای مقایسه 

پژوهش  اصلی  ذی‌نفعان  گردید.  لحاظ  تحلیلی  الهام  و 

شامل بانک‌های تجاری، مدیران و سیاست‌گذاران بانکی، 

یابی و تحول دیجیتال بانک‌ها، متخصصان  واحدهای بازار

بانکی  تنظیم‌گر  نهادهای  ک‌چین،  بلا و  مالی  اوری‌های  ن ف

یابی  ارز معیارهای  شدند.  شناسایی  بانکی  مشتریان  و 

کیفیت  یابی،  بازار اثربخشی  شامل  نیز  آینده  ینه‌های  ز گ

تجربه مشتری، سطح اعتماد و شفافیت، چابکی راهبردی، 

پایداری  و  حقوقی  انطباق  مشتری،  با  تعامل  ینه‌های  ز ه

 ۱۵ ترکیب  چارچوب،  این  پایه  بر  گردید.  تعریف  ابتی  ق ر

پیوند  که  شد  انتخاب  به‌گونه‌ای  خبره  ارکت‌کننده  ش م

حوزه  در  فنی  توان  و  بانکی  یابی  بازار راهبردی  دانش  ان  ی م

و سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز  فناوری‌های غیرمتمرکز 

و  »پایش«  گام‌های  برای  لازم  ورودی‌های  و  دهد  پوشش  ا  ر

چارچوب‌بندی  خلاصه  گردد.  فراهم  پژوهش  یش‌نگری«  پ «

سازمان‌های  بر  تمرکز  با  بانکی  نظام  در  هوشمند  یابی  زار ا ب

خودگردان غیرمتمرکز در جدول 2 ارائه شده است.

جدول 3. خلاصه چارچوب‌بندی بازاریابی هوشمند در نظام بانکی با تمرکز بر سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز

تصمیم/تعریف در پژوهشچارچوب‌بندی

پرسش کانونی
آینده »بازاریابی هوشمند در نظام بانکی ایران« با تمرکز بر »سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز« تا سال ۱۴۱۰ و پیامدهای راهبردی آن برای بانک‌های 

تجاری چیست؟

دامنه
خلق ارزش بازاریابی، مدیریت تجربه مشتری، شخصی‌سازی خدمات، نظام‌های وفاداری، اعتمادسازی، و تعامل داده‌محور بانک و مشتری در بستر 

بانکداری هوشمند و قراردادهای هوشمند

۱۴۰۴-۱۴۱۰افق زمانی

ملی؛ نظام بانکی کشور با تمرکز بر بانک‌های تجاری دولتی و خصوصی و ارجاع مقایسه‌ای محدود به تجارب فرامرزیمرزهای سیستم

ذی‌نفعان
ک‌چین، نهادهای  بانک‌های تجاری، مدیران و تصمیم‌سازان بانکی، واحدهای بازاریابی و تحول دیجیتال بانک‌ها، متخصصان فناوری‌های مالی و بلا

تنظیم‌گر بانکی، و مشتریان بانکی

اثربخشی بازاریابی، کیفیت تجربه مشتری، سطح اعتماد و شفافیت، چابکی راهبردی، هزینه‌های تعامل با مشتری، انطباق حقوقی، و پایداری رقابتی‌معیارهای ارزیابی‌

گام »چارچوب‌بندی«، یکی از مراحل اساسی در  در راستای 

یگران و  باز آینده‌پژوهی، تعیین مرزهای سیستم و شناسایی 

ذی‌نفعان کلیدی است. هدف از این مرحله، مشخص‌کردن 

از ذی‌نفعان  تبیین جایگاه هر یک  و  دامنه مداخله پژوهش 

گام‌های بعدی،  در سطوح مختلف نظام بانکی است تا در 

یابی  گروه در شکل‌دهی آینده بازار روابط میان آنان و نقش هر 
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هوشمند تحلیل شود. در این پژوهش، مرز سیستم در سطح 

تعریف  تجاری  بانک‌های  بر  تمرکز  با  کشور  بانکی  م  ا ظ ن

تصمیم‌سازان  و  مدیران  شامل  کلیدی  ذی‌نفعان  و  د  ش

و تحول دیجیتال، متخصصان  یابی  بازار بانکی، واحدهای 

غیرمتمرکز،  خودگردان  سازمان‌های  و  مالی  وری‌های  ا ن ف

گرفتند.  نهادهای تنظیم‌گر و مشتریان بانکی مورد توجه قرار 

میان  تعامل  و  سیستم  مرز   2 نمودار  در  ارائه‌شده  ه  ش ق ن

یابی  بازار آینده  چارچوب  در  را  پژوهش  کلیدی  نفعان  ی‌ ذ

هوشمند نظام بانکی نشان می‌دهد.

یابی  بازار می‌شود،  مشاهده   2 نمودار  در  که  ن‌گونه  ا م ه

هوشمند نظام بانکی به‌عنوان هسته اصلی سیستم در مرکز 

سطوح  در  کلیدی  یگران  باز با  مستقیم  ارتباط  و  گرفته  ر  ا ر ق

راهبردی، عملیاتی و فناورانه دارد. در این نقشه، بانک‌های 

تحول  و  یابی  بازار واحدهای  خصوصی،  و  دولتی  ری  ا ج ت

دیجیتال بانک‌ها و مشتریان بانکی به‌عنوان کنشگران اصلی 

در تعامل مستمر با هسته سیستم قرار دارند و در فرآیند خلق 

مشتری  تجربه  شکل‌دهی  و  یابی  بازار تصمیم‌سازی  زش،  ار

نقش‌آفرینی می‌کنند. در لایه پشتیبان فناورانه، سازمان‌های 

فناوری‌های  و  هوشمند  قراردادهای  غیرمتمرکز،  گردان  د و خ

فراهم‌سازی  با  که  گرفته‌اند  جای  داده  تحلیل  و  ی  ل ا م

امکان تحقق  و داده‌محور،  یرساخت‌های شفاف، خودکار  ز

حکمرانی،  سطح  در  می‌کنند.  تقویت  را  هوشمند  یابی  بازار

یگران  نهادهای تنظیم‌گر بانکی و سیاست‌گذاران به‌عنوان باز

یابی و انطباق فعالیت‌ها  نظارتی و تنظیمی بر تعاملات بازار

نیز  بیرونی  لایه  در  هستند.  اثرگذار  حقوقی  چارچوب‌های  با 

تجارب  و  هوشمند  بانکداری  و  یابی  بازار جهانی  دهای  ن و ر

گرفته‌اند  قرار  سیستم  پیرامونی  محیط  به‌عنوان  ن‌المللی  ی ب

یابی  بازار تحول  مسیرهای  و  آینده  جهت‌گیری‌های  ه  ک

این  می‌دهند.  قرار  تأثیر  تحت  را  بانکی  نظام  در  مند  ش و ه

چارچوب  بعدی  گام‌های  در  تحلیل  مبنای  مفهومی،  نقشه 

گرفته و امکان بررسی نظام‌مند روابط و نقش  آینده‌پژوهی قرار 

یابی هوشمند نظام بانکی  ذی‌نفعان در شکل‌دهی آینده بازار

را فراهم می‌سازد.

گام »پایش«، تمرکز پژوهش بر شناسایی  گام 2( پایش: در 

که  گرفت  قرار  عدم‌قطعیت‌هایی  و  پیشران‌ها  دها،  ن و ر

کلیدی پژوهش نمودار 2. مرز سیستم و ذی‌نفعان 
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را  بانکی  نظام  در  هوشمند  یابی  بازار آینده  مسیر  ی‌توانند  م

دهند.  شکل  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  بستر  ر  د

به‌منظور تحقق این هدف، داده‌ها از دو منبع اصلی گردآوری 

گزارش‌های بین‌المللی و  شد: نخست، مرور نظام‌مند اسناد، 

یابی هوشمند، بانکداری  مطالعات دانشگاهی مرتبط با بازار

قراردادهای  غیرمتمرکز،  خودگردان  سازمان‌های  شمند،  و ه

دوم،  بانکی؛  نظام  در  فناورانه  تنظیم‌گری  و  شمند  و ه

یافته با خبرگان نظام بانکی شامل  مصاحبه‌های نیمه‌ساختار

کارشناسان  یابی، متخصصان تحول دیجیتال،  مدیران بازار

ک‌چین.  بلا و  مالی  فناوری‌های  خبرگان  و  بانکی  ارت  ظ ن

اثرگذار  کلیدی  روندهای  که  داد  نشان  داده‌ها  تحلیل  نتایج 

یابی هوشمند نظام بانکی را می‌توان در سه حوزه  بر آینده بازار

کرد: اصلی دسته‌بندی 

یع‌شده  توز فناوری‌های  کاربرد  گسترش  فناورانه:  ندهای  و ر

در مدیریت داده‌های مشتری، توسعه قراردادهای هوشمند برای 

مبتنی  ساختارهای  ظهور  و  یابی،  بازار تعاملات  دکارسازی  و خ

نظام‌های  طراحی  در  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  ر  ب

وفاداری، پیشنهادهای ارزشی و تعامل مشارکتی با مشتریان.

به  بانک‌ها  نیاز  افزایش  نهادی:  و  سازمانی  ندهای  و ر

کمیت  یابی بلادرنگ، حرکت به‌سوی حا تصمیم‌سازی بازار

یابی هوشمند با معماری  یابی، ادغام بازار داده‌محور در بازار

در  فناورانه  تنظیم‌گری  نقش  تقویت  و  هوشمند،  نکداری  ا ب

یابی بانکی. نظارت بر فعالیت‌های بازار

انطباق  چالش‌های  اجتماعی:  و  حقوقی  ندهای  و ر

الزامات  بانکی،  مقررات  و  قوانین  با  هوشمند  یابی  زار ا ب

صیانت از حقوق و حریم خصوصی مشتریان، و دغدغه‌های 

و  غیرمتمرکز  سازوکارهای  به  اعتماد  با  مرتبط  تماعی  ج ا

یتم‌ها. یابی مبتنی بر الگور تصمیم‌های بازار

و  پیشران‌ها  استخراج  مبنای  روندها،  مجموعه  ن  ی ا

گرفت  قرار  »پیش‌نگری«  گام  در  کلیدی  م‌قطعیت‌های  د ع

آینده  سناریوهای  ترسیم  برای  لازم  تحلیلی  چارچوب  و 

یابی هوشمند در نظام بانکی را فراهم ساخت.  بازار

جدول 4. روندها، پیشران‌ها و عدم‌قطعیت‌ها در پایش

عدم‌قطعیت‌هاپیشران‌هاروندهای کلیدیدسته

فناورانه
کلان در بازاریابی بانکی؛ توسعه قراردادهای هوشمند  گسترش تحلیل داده‌های 
برای خودکارسازی تعاملات بازاریابی؛ ظهور سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز در 

طراحی نظام‌های وفاداری و مشارکت مشتری

فشار رقابتی برای شخصی‌سازی 
خدمات و شفافیت تعاملات 

بازاریابی

سرعت و عمق پذیرش ساختارهای 
غیرمتمرکز در بازاریابی بانکی

سازمانی / 
نهادی

بازاریابی؛  در  داده‌محور  کمیت  حا بلادرنگ؛  بازاریابی  تصمیم‌سازی  به  ار  ذ گ
هم‌راستاسازی بازاریابی هوشمند با معماری بانکداری هوشمند

ضرورت افزایش اثربخشی بازاریابی و 
بهبود تجربه مشتری

میزان آمادگی سازمانی بانک‌ها برای 
تحول بازاریابی هوشمند

حقوقی / 
اجتماعی

و  شفافیت  الزامات  مشتری؛  داده‌های  خصوصی  حریم  به  حساسیت  زایش  ف ا
پاسخ‌گویی الگوریتمی؛ اهمیت اعتماد مشتری به تصمیم‌های هوشمند

تقویت چارچوب‌های حقوقی و 
اخلاقی بازاریابی دیجیتال

سطح اعتماد مشتریان به 
سازوکارهای هوشمند و غیرمتمرکز

کنار روندهای شناسایی‌شده، پیشران‌های اصلی مؤثر بر  در 

رقابتی  فشار  شامل  بانکی  نظام  در  هوشمند  یابی  بازار آینده 

یابی، ضرورت  برای شفافیت و پاسخ‌گویی در تعاملات بازار

یابی داده‌محور،  ارتقای اثربخشی و کارآمدی تصمیم‌های بازار

در  فناورانه  هم‌افزایی  و  همکاری  نوین  الگوهای  ترش  س گ

و  هوشمند  فناوری‌های  پذیرش  میزان  و  بین‌المللی  ح  ط س

غیرمتمرکز توسط بانک‌های تجاری شناسایی شد. افزون بر 

این، دو عدم‌قطعیت بنیادین به‌عنوان محورهای سناریوساز 

پذیرش  عمق  و  سرعت  نخست،  گرفت:  قرار  توجه  رد  و م

سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز و قراردادهای هوشمند در 

کنش  بانکی؛ و دوم، نحوه وا یابی  بازار بازطراحی راهبردهای 

به‌کارگیری  به  حقوقی  چارچوب‌های  و  تنظیم‌گر  ادهای  ه ن

یابی  سازوکارهای هوشمند و غیرمتمرکز در فعالیت‌های بازار

نظام بانکی.
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تحلیل  و  شناسایی  اصلی  هدف  »پایش«،  گام  ر  د

عدم‌قطعیت‌های  و  اثرگذار  پیشران‌های  کلیدی،  دهای  ن و ر

در  هوشمند  یابی  بازار آینده  مسیر  می‌توانند  که  بود  ادین  ی ن ب

غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  بستر  در  را  بانکی  م  ا ظ ن

حاصل  داده‌های  تلفیق  با  منظور،  این  برای  دهند.  ل  ک ش

و دیدگاه‌های خبرگان  و مطالعات تخصصی  اسناد  مرور  از 

حقوقی- و  سازمانی  فناورانه،  عوامل  از  شبکه‌ای  کی،  ن ا ب

اجتماعی استخراج و روابط میان آن‌ها ترسیم شد. نقشه زیر 

ترکیب این عوامل و ارتباط میان آن‌ها را نشان می‌دهد.

نمودار 3. نقشه روندها، پیشران‌ها و عدم‌قطعیت‌ها در پایش

روندهای  می‌شود،  مشاهده   )3( نمودار  در  که  مان‌گونه  ه

شفافیت  برای  فشار  نظیر  پیشران‌هایی  با  تعامل  در  فناورانه 

داده‌محور  تصمیم‌سازی  ضرورت  یابی،  بازار تعاملات  ر  د

مقابل،  در  گرفته‌اند.  قرار  فناورانه  همکاری‌های  گسترش  و 

کنش  وا و  حقوقی  انطباق  مشتریان،  اعتماد  چون  واملی  ع

کلیدی، نقش  نهادهای تنظیم‌گر به‌عنوان عدم‌قطعیت‌های 

یابی  بازار تحول  سرعت  و  جهت‌گیری  در  عیین‌کننده‌ای  ت

که  می‌دهد  نشان  نقشه  این  می‌کنند.  ایفا  بانکی  وشمند  ه

عامل  یک  حاصل  نه  بانکی  نظام  هوشمند  یابی  بازار ینده  آ

و  پیشران‌ها  روندها،  میان  متقابل  کنش  برآیند  بلکه  نفرد،  م

عدم‌قطعیت‌هاست. بر این اساس، نقشه روندها، پیشران‌ها 

قرار  »پیش‌نگری«  گام  تحلیلی  مبنای  عدم‌قطعیت‌ها،  و 

عدم‌قطعیت‌های  استخراج  برای  لازم  چارچوب  و  رفت  گ

در  هوشمند  یابی  بازار آینده  سناریوهای  تدوین  و  حرانی  ب

نظام بانکی فراهم شد.

گام »پیش‌نگری«، تمرکز پژوهش  گام ۳( پیش‌نگری: در 

عدم‌قطعیت‌های  و  پیشران‌ها  روندها،  نظام‌مند  ترکیب  ر  ب

تصاویر  تا  گرفت  قرار  پایش  مرحله  در  ناسایی‌شده  ش

یابی هوشمند در نظام بانکی با تمرکز  از آینده بازار متمایزی 

تحلیل  شود.  ترسیم  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  ر  ب
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داده‌های حاصل از مصاحبه با خبرگان بانکی و بررسی اسناد 

عدم‌قطعیت‌ها،  مجموعه  میان  در  که  داد  نشان  صصی  خ ت

بر  اثرگذاری  ظرفیت  بیشترین  بنیادین  عدم‌قطعیت  و  د

عمق  و  سرعت  نخست،  دارند.  را  آینده  ت‌گیری‌های  ه ج

قراردادهای  و  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  یرش  ذ پ

دوم،  و  بانکی  یابی  بازار راهبردهای  بازطراحی  در  شمند  و ه

به  حقوقی  چارچوب‌های  و  تنظیم‌گر  نهادهای  کنش  وا نحوه 

به‌کارگیری سازوکارهای هوشمند و غیرمتمرکز در فعالیت‌های 

یابی نظام بانکی. این دو عدم‌قطعیت، به‌دلیل ماهیت  بازار

و  بانک  تعامل  ساختار  بر  مستقیم  تأثیرگذاری  و  هبردی  ا ر

انتخاب  سناریوسازی  اصلی  محورهای  به‌عنوان  تری،  ش م

دو  این  بر  مبتنی  سناریویی  ماتریس  ترسیم  با  ند.  د ش

متمایز   )4 )نمودار  سناریویی  فضای  چهار  م‌قطعیت،  د ع

که  گرفت  یابی هوشمند در نظام بانکی شکل  برای آینده بازار

هر یک بیانگر منطق متفاوتی از حکمرانی، فناوری و تعامل 

با مشتری است.

نمودار 4. ماتریس سناریوهای پیش‌نگری بانکداری هوشمند در بستر سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز

11 در سناریوی نخست، پذیرش گسترده سازمان‌های خودگردان .

بازاریابی  تنظیم‌گر،  نهادهای  حمایت  با  همراه  یرمتمرکز  غ

شفاف  »بازاریابی  الگوی  به‌سوی  بانکی  نظام  در  وشمند  ه

قراردادهای  وضعیت،  این  در  می‌کند.  حرکت  خودکار«  و 

هوشمند، حکمرانی داده و سازوکارهای مشارکتی مبتنی بر 

ارزش،  خلق  فرآیندهای  در  نهادمند  به‌صورت  ک‌چین،  لا ب

شخصی‌سازی خدمات و مدیریت تجربه مشتری به‌کار گرفته 

می‌شوند و اعتماد مشتریان از طریق شفافیت الگوریتمی و 

پاسخ‌گویی نهادی تقویت می‌گردد.

در سناریوی دوم، پذیرش گسترده سازمان‌های خودگردان .22

یابی  غیرمتمرکز همراه با مقاومت نهادهای تنظیم‌گر، بازار

می‌شود.  مواجه  نهادی  ک  اصطکا نوعی  با  وشمند  ه

و  عملیاتی  سطح  در  غیرمتمرکز  فناوری‌های  گرچه  ا

و  حقوقی  محدودیت‌های  اما  می‌یابند،  توسعه  ناورانه  ف

کامل از ظرفیت‌های  ابهام‌های مقرراتی مانع بهره‌برداری 

آن‌ها در تعامل با مشتری می‌شود و شکافی میان نوآوری 

فناورانه و حکمرانی بانکی شکل می‌گیرد.
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خودگردان .33 سازمان‌های  محدود  پذیرش  سوم،  اریوی  ن س

آینده‌ای  تنظیم‌گر،  نهادهای  حمایت  با  همراه  رمتمرکز  ی غ

هوشمند  یابی  بازار آن  در  که  می‌کند  ترسیم  را  تاطانه  ح م

بانک‌ها از برخی قابلیت‌های غیرمتمرکز به‌صورت آزمایشی و 

یابی  تدریجی بهره می‌برد. در این وضعیت، نوآوری‌های بازار

و  محدود  همکاری‌های  پایلوت،  پروژه‌های  قالب  در  بیشتر 

کنترل‌شده اجرا می‌شوند و تحول بنیادین در  چارچوب‌های 

یابی بانکی به‌صورت تدریجی رخ می‌دهد. معماری بازار

سازمان‌های .44 محدود  پذیرش  چهارم،  سناریوی  ر  د

خودگردان غیرمتمرکز همراه با مقاومت نهادهای تنظیم‌گر، 

کم می‌شود.  یابی بانکی حا الگوی محافظه‌کارانه‌ای بر بازار

سنتی  مدل‌های  به  همچنان  بانک‌ها  وضعیت،  این  ر  د

فناوری‌های  نقش  و  می‌کنند  تکیه  یابی  بازار متمرکز  و 

غیرمتمرکز در خلق ارزش، تعامل با مشتری و تصمیم‌سازی 

یابی به حداقل می‌رسد. بازار

عدم‌قطعیت  دو  بر  که  ترسیم‌شده،  سناریویی  تریس  ا م

خودگردان  سازمان‌های  پذیرش  »سطح  یادین  ن ب

کنش نهادهای تنظیم‌گر« استوار است،  غیرمتمرکز« و »وا

هوشمند  یابی  بازار آینده  تحول  محتمل  مسیر  ار  ه چ

سناریوها،  این  می‌دهد.  نشان  را  بانکی  نظام  ر  د

به‌ویژه  آینده‌پژوهی،  چارچوب  بعدی  گام‌های  نای  ب م

گرفتند  »چشم‌اندازسازی« و »برنامه‌ریزی راهبردی«، قرار 

برای  مسیر  هر  راهبردی  پیامدهای  تحلیل  امکان  و 

بانک‌های تجاری را فراهم ساختند.

گام ۴( چشم‌اندازسازی: در گام »چشم‌اندازسازی«، تمرکز 

آینده‌هایی  گرفت؛  قرار  آینده‌های مطلوب  ترسیم  بر  پژوهش 

در  شناسایی‌شده  محتمل  و  ممکن  حالت‌های  از  فراتر  ه  ک

هنجاری  جهت‌گیری  بیانگر  و  هستند  »پیش‌نگری«  م  ا گ

مرحله،  این  در  می‌شوند.  محسوب  بانکی  نظام  راهبردی  و 

یابی چهار سناریوی  ارز و  با مقایسه  خبرگان مشارکت‌کننده 

یابی  بازار برای  آرمانی  آینده‌ای  از  تصویری  تخراج‌شده،  س ا

کردند. هوشمند در نظام بانکی ایران ترسیم 

که آینده مطلوب از دید خبرگان، ترکیبی  یافته‌ها نشان داد 

سازمان‌های  گسترده  حال  عین  در  و  یجی  تدر پذیرش  ز  ا

تطبیق‌پذیر  و  فعال  حمایت  با  همراه  غیرمتمرکز  دگردان  و خ

می‌توان  را  وضعیت  این  است.  بانکی  تنظیم‌گر  ادهای  ه ن

بانکی«  یابی  بازار هوشمند  و  شفاف  حکمرانی  شم‌انداز  چ «

یابی هوشمند بانک‌ها  کرد. در این چشم‌انداز، بازار نام‌گذاری 

شکل  دستکاری  غیرقابل  و  شفاف  معتبر،  داده‌های  پایه  ر  ب

قراردادهای  ک‌چین،  بلا بر  مبتنی  سازوکارهای  و  ‌گیرد  ی م

هوشمند و ساختارهای غیرمتمرکز، نقش محوری در مدیریت 

شخصی‌سازی  وفاداری،  نظام‌های  مشتری،  و  بانک  امل  ع ت

خدمات و خلق ارزش مشارکتی ایفا می‌کنند.

قادر  بانکی  تنظیم‌گر  نهادهای  مطلوب،  وضعیت  این  ر  د

نظارت  نظارتی،  نوین  فناوری‌های  از  بهره‌گیری  با  بود  اهند  و خ

بانکی  یابی  بازار فعالیت‌های  بر  داده‌محور  و  کم‌هزینه  بلادرنگ، 

زمینه  مشتریان،  حقوق  حفظ  ضمن  که  نظارتی  کنند؛  عمال  ا

یابی  نوآوری و چابکی راهبردی بانک‌ها را نیز فراهم می‌سازد. بازار

کم‌شفاف فاصله  بانکی در این چشم‌انداز، از الگوهای متمرکز و 

گرفته و به‌سوی تعاملات هوشمند، پاسخ‌گو و اعتمادمحور حرکت 

که تحقق این چشم‌انداز مستلزم  کید داشتند  می‌کند. خبرگان تأ

فراهم‌شدن مجموعه‌ای از الزامات بنیادین است، از جمله:

کــه �� تدویــن چارچوب‌هــای حقوقــی و مقرراتــی تطبیقــی 
امــکان به‌کارگیــری ســازمان‌های خودگــردان غیرمتمرکــز 
یابــی بانکــی فراهــم ســازد و در عیــن حــال  را در بازار

کنــد؛ صیانــت از حقــوق مشــتریان را تضمیــن 
و �� بانک‌هــا  در  دانشــی  و  فناورانــه  رفیت‌ســازی  ظ

نهادهــای تنظیم‌گــر بــرای بهره‌گیــری مؤثــر از ابزارهــای 
یتــم؛ الگور و  داده  بــر  مبتنــی  تحلیلــی  و  ظارتــی  ن

اعتمادســازی اجتماعــی و نهــادی در میــان مشــتریان ��
و مدیــران بانکــی نســبت بــه ســازوکارهای غیرمتمرکــز و 

یابــی هوشــمند؛ تصمیم‌هــای بازار
از �� اســتفاده  به‌منظــور  بین‌المللــی  یادگیــری  و  عامــل  ت

تجــارب جهانــی و شــکل‌دهی اســتانداردهای مشــترک 
یابــی هوشــمند و حکمرانــی داده. در حــوزه بازار
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نشان  را  آینده‌ای  ترسیم‌شده  چشم‌انداز  مجموع،  ر  د

ناظر  نقش  صرفا  بانکی  تنظیم‌گر  نهادهای  آن  در  که  ی‌دهد  م

تنظیم‌گر  و  هماهنگ‌کننده  به‌عنوان  بلکه  ندارند،  فعل  ن م

می‌کنند.  نقش  ایفای  بانکی  یابی  بازار کوسیستم  ا شمند  و ه

کارایی  چنین وضعیتی می‌تواند به ارتقای شفافیت، اعتماد، 

یابی هوشمند در نظام بانکی ایران منجر  و پایداری رقابتی بازار

گردد. شود و زمینه‌ساز تحول پایدار در تعامل بانک و مشتری 

گام »برنامه‌ریزی«، یافته‌های حاصل  گام ۵( برنامه‌ریزی: در 

گام‌های پایش، پیش‌نگری و چشم‌اندازسازی به مجموعه‌ای  از 

از  حرکت  مسیر  تا  شد  ترجمه  عملی  اقدامات  و  راهبردها  ز  ا

در  هوشمند  یابی  بازار مطلوب  آینده  به‌سوی  موجود  عیت  ض و

گردد. خبرگان مشارکت‌کننده در این مرحله  نظام بانکی ترسیم 

کید داشتند که تحقق »چشم‌انداز حکمرانی شفاف و هوشمند  تأ

غیرمتمرکز«  خودگردان  سازمان‌های  بر  مبتنی  بانکی  یابی  زار ا ب

مستلزم شناسایی راهبردهای اجرایی مشخص و اولویت‌بندی 

آن‌ها در سطوح مختلف نهادی، فناورانه، اجتماعی و بین‌المللی 

کلیدی  راهبردهای  خبرگان،  دیدگاه  تحلیل  اساس  بر  ت.  س ا

مطابق جدول 4 در چهار حوزه اصلی دسته‌بندی شدند:

جدول 5. راهبردهای برنامه‌ریزی آینده مطلوب

هدف نهاییاقدامات کلیدیحوزه راهبردی

حقوقی / نهادی
خودگردان  سازمان‌های  و  هوشمند  قراردادهای  به‌کارگیری  برای  تطبیقی  حقوقی  چارچوب  وین  د ت
غیرمتمرکز در بازاریابی بانکی؛ بازنگری آیین‌نامه‌های نظارتی مرتبط با داده، تبلیغات و تعامل با مشتری

انطباق حقوقی و مشروعیت نهادی بازاریابی 
هوشمند

فناورانه
بر  مبتنی  بازاریابی  آزمایشی  پلتفرم‌های  ایجاد  داده‌محور؛  نظارتی  و  تحلیلی  زیرساخت‌های  سعه  و ت

ک‌چین؛ آموزش تخصصی نیروی انسانی بازاریابی و تحول دیجیتال بلا
ظرفیت‌سازی فناورانه و کاهش ریسک تحول

اجتماعی / 
فرهنگی

اجرای برنامه‌های آموزش و اطلاع‌رسانی برای مشتریان و مدیران بانکی؛ تقویت شفافیت و پاسخ‌گویی 
الگوریتمی در تصمیم‌های بازاریابی

افزایش پذیرش و اعتماد مشتری

بین‌المللی
با  تجربه  تبادل  مالی؛  فناوری‌های  و  هوشمند  بازاریابی  حوزه  در  بین‌المللی  و  منطقه‌ای  مکاری  ه

بانک‌های پیشرو؛ مشارکت در تدوین استانداردهای مشترک
همگرایی جهانی و یادگیری تطبیقی

تدوین  بر  راهبردها  این  نهادی:  و  حقوقی  اهبردهای  ر

قراردادهای  به‌کارگیری  برای  تطبیقی  حقوقی  ارچوب‌های  چ

یابی  بازار در  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  و  وشمند  ه

و  نظارتی،  دستورالعمل‌های  و  آیین‌نامه‌ها  بازنگری  انکی،  ب

یابی  بازار تعاملات  در  اختلاف  حل  سازوکارهای  یش‌بینی  پ

غیرمتمرکز تمرکز دارند. هدف نهایی این محور، ایجاد انطباق 

یابی  بازار نوآوری‌های  برای  نهادی  مشروعیت  و  قوقی  ح

هوشمند است.

راهبردهای فناورانه: در این محور، توسعه زیرساخت‌های .55

سرمایه‌گذاری  هوشمند،  یابی  بازار پشتیبان  ناورانه  ف

طراحی  داده‌محور،  تحلیلی  و  نظارتی  سامانه‌های  ر  د

مدیریت  برای  ک‌چین  بلا بر  مبتنی  آزمایشی  لتفرم‌های  پ

ی انسانی متخصص مورد  تعامل با مشتری و آموزش نیرو

ظرفیت‌سازی  هدف  با  اقدامات  این  گرفت.  قرار  کید  تأ

یابی  بازار تحول  اجرایی  یسک‌های  ر کاهش  و  ناورانه  ف

بانکی پیشنهاد شد.

بر .66 حوزه  این  راهبردهای  فرهنگی:  و  اجتماعی  راهبردهای 

آموزش، اطلاع‌رسانی و اعتمادسازی در میان مشتریان و 

مدیران بانکی متمرکز است. اجرای برنامه‌های آموزشی و 

ارتباطی هدفمند می‌تواند پذیرش سازوکارهای غیرمتمرکز 

کرده و زمینه  یابی هوشمند را تقویت  و تصمیم‌های بازار

و مشتری  بانک  میان  اعتمادمحور  تعاملات  شکل‌گیری 

را فراهم سازد.

همکاری‌های .77 محور،  این  در  بین‌المللی:  اهبردهای  ر

فناوری‌های  و  بانکداری  حوزه  در  جهانی  و  نطقه‌ای  م

در  پیشرو  بانکی  نظام‌های  با  تجربه  تبادل  الی،  م
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به‌کارگیری سازوکارهای غیرمتمرکز و مشارکت در تدوین 

توجه  مورد  هوشمند  یابی  بازار مشترک  تانداردهای  س ا

و  تطبیقی  یادگیری  هدف  با  راهبردها  این  گرفت.  ار  ر ق

همگرایی با روندهای جهانی پیشنهاد شدند.

باید  راهبردها  این  اجرای  که  داشتند  کید  تأ رگان  ب خ

مرحله‌ای، تدریجی و هم‌افزا باشد؛ به‌گونه‌ای که ابتدا بسترهای 

حقوقی و فناورانه لازم فراهم شود و سپس اقدامات اجتماعی 

رقابتی  پایداری  و  اعتماد  پذیرش،  تقویت  برای  بین‌المللی  و 

رویکرد  این  گردد.  دنبال  بانکی  نظام  در  هوشمند  زاریابی  ا ب

برنامه‌ریزی، امکان مدیریت عدم‌قطعیت‌ها و کاهش مقاومت 

نهادی در مسیر تحقق آینده مطلوب را فراهم می‌سازد.

مرحله  خروجی‌های  »اقدام«،  گام  در  اقدام:   )۶ م  ا گ

حرکت  برای  اجرایی  راه  نقشه  یک  به‌صورت  رنامه‌ریزی«  ب «

مطلوب  آینده  به‌سوی  موجود  وضعیت  از  بانکی  ام  ظ ن

ارائه  مرحله،  این  هدف  شد.  ترجمه  هوشمند  یابی  زار ا ب

برای  زمان‌بندی‌شده  و  عملیاتی  اقدامات  از  موعه‌ای  ج م

سایر  و  تجاری  بانک‌های  بانکی،  تنظیم‌گر  ادهای  ه ن

گذار از الگوهای متمرکز و سنتی  کلیدی است تا  ذی‌نفعان 

یابی  بازار هوشمند  و  شفاف  »حکمرانی  سمت  به  یابی  زار ا ب

بانکی مبتنی بر سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز« به‌صورت 

کنترل‌شده محقق شود. یجی و  تدر

بازه  سه  در  اجرایی  اقدامات  خبرگان،  اجماع  اساس  ر  ب

کوتاه‌مدت، میان‌مدت و بلندمدت تفکیک شد: زمانی 

کوتاه‌مدت )۱ تا ۲ سال( اقدامات 

یابــی هوشــمند و ســازوکارهای �� تشــکیل »کارگــروه بازار
بانکــی،  تنظیم‌گــر  نهــاد  مشــارکت  بــا  یرمتمرکــز«  غ
مالــی. فناوری‌هــای  خبــرگان  و  تجــاری  انک‌هــای  ب

به‌کارگیــری �� بــرای  آزمایشــی  دســتورالعمل‌های  دویــن  ت
فرآیندهــای  برخــی  در  هوشــمند  قراردادهــای  حــدود  م
یابــی بانکــی، نظیــر مدیریــت رضایــت مشــتری،  ســاده بازار
یابــی. بازار تعامــات  گزارش‌گــری  و  وفــاداری  م‌هــای  ا ظ ن

و �� مدیــران  بــرای  اولیــه  آمــوزش  برنامه‌هــای  جــرای  ا
و  دیجیتــال  تحــول  یابــی،  بازار حــوزه  ارشناســان  ک

خودگــردان  ســازمان‌های  زمینــه  در  بانکــی  ظــارت  ن
یابــی  غیرمتمرکــز، حکمرانــی داده و تصمیم‌ســازی بازار

هوشــمند.

اقدامات میان‌مدت )۳ تا ۵ سال(

بلادرنــگ �� تحلیــل  و  پایــش  پلتفرم‌هــای  اه‌انــدازی  ر
داده‌هــای  بــر  مبتنــی  بانکــی  یابــی  بازار عامــات  ت

ک‌چیــن. بلا فنــاوری  و  وزیع‌شــده  ت
در �� هوشــمند  قراردادهــای  گســترده‌تر  ه‌کارگیــری  ب

طراحــی و اجــرای نظام‌هــای وفــاداری، شخصی‌ســازی 
پیشــنهادهای ارزشــی و مدیریــت تجربــه مشــتری.

آغــاز و تقویــت همکاری‌هــای منطقــه‌ای و بین‌المللــی ��
مالــی  فناوری‌هــای  و  هوشــمند  یابــی  بازار حــوزه  ر  د
چارچوب‌هــای  تدویــن  و  تجربــه  تبــادل  ه‌منظــور  ب

مشــترک.

اقدامات بلندمدت )۵ تا 10 سال(

خودگــردان �� ســازمان‌های  نهادمنــد  یاده‌ســازی  پ
یابــی  بازار کلیــدی  برخــی بخش‌هــای  غیرمتمرکــز در 

کامــل. نظارتــی  و  حقوقــی  پشــتیبانی  بــا  انکــی،  ب

مشتری  با  تعامل  و  یابی  بازار داده‌های  کپارچه‌سازی  ی

بر  مبتنی  دستکاری  غیرقابل  و  شفاف  امن،  بسترهای  ر  د

یع‌شده. فناوری‌های توز

نهادینه‌ســازی الگــوی »حکمرانــی شــفاف و هوشــمند ��
در  غالــب  رویکــرد  به‌عنــوان  بانکــی«  یابــی  ازار ب
سیاســت‌گذاری، نظــارت و راهبــری تعامــل بانــک و 

مشــتری.

تحقق  که  می‌دهد  نشان  اجرایی  راه  نقشه  این  مجموع،  ر  د

یابی هوشمند  گذار به بازار چشم‌انداز مطلوب پژوهش، یعنی 

سازوکارهای  بر  مبتنی  و  پاسخ‌گو  داده‌محور،  فاف،  ش

یکردی  رو با  بلکه  گهانی  نا جهش  طریق  از  نه  یرمتمرکز،  غ

چنین  است.  امکان‌پذیر  یادگیرنده  و  مرحله‌ای  یجی،  در ت

تنظیم‌گر  نهادهای  و  تجاری  بانک‌های  به  یکردی  و ر

نوآورانه  ظرفیت‌های  از  بهره‌گیری  ضمن  تا  می‌دهد  جازه  ا



یابی هوشمند در ...        89 وهی بازار آینده‌پژ

نهادی،  یسک‌های  ر غیرمتمرکز،  خودگردان  زمان‌های  ا س

به‌صورت  را  بانکی  یابی  بازار تحول  اجتماعی  و  وقی  ق ح

کنند. نظام‌مند مدیریت 

6. بحث و نتیجه‌گیری 
در  هوشمند  یابی  بازار آینده‌پژوهی  هدف  با  حاضر  وهش  ژ پ

غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  بر  تمرکز  با  بانکی  ام  ظ ن

آینده  که  داد  نشان  پژوهش  این  نتایج  است.  شده  جام  ن ا

آنکه صرفا  از  ایران، بیش  بانکی  نظام  یابی هوشمند در  بازار

متقابل  کنش  برآیند  باشد،  فناورانه  پیشرفت‌های  از  أثر  ت م

حکمرانی  نوین  الگوهای  غیرمتمرکز،  سازوکارهای  ان  ی م

داده، ظرفیت‌های نهادی بانک‌ها و نحوه مواجهه نهادهای 

تحلیل  نتایج  است.  نوظهور  عدم‌قطعیت‌های  با  ظیم‌گر  ن ت

خودگردان  سازمان‌های  که  است  آن  از  کی  حا نده‌پژوهانه  ی آ

غیرمتمرکز می‌توانند به‌عنوان یک اهرم تحول‌آفرین، معماری 

کنشی  و وا کم‌شفاف  الگوهای متمرکز،  از  را  بانکی  یابی  بازار

سوق  پاسخ‌گو  و  مشارکتی  داده‌محور،  تعاملات  سمت  ه  ب

صورتی  در  تنها  ظرفیت  این  تحقق  حال،  این  با  ند؛  ه د

حقوقی،  تطبیق  با  فناورانه  پذیرش  که  است  کان‌پذیر  م ا

هم‌زمان  سازمانی  ظرفیت‌سازی  و  اجتماعی  تمادسازی  ع ا

که  می‌دهد  نشان  ترسیم‌شده  سناریوهای  رود.  ش  ی پ

یکرد  کنار رو حمایت فعال و هوشمند نهادهای تنظیم‌گر، در 

شکل‌گیری  زمینه  می‌تواند  بانک‌ها،  یادگیرنده  و  یجی  ر د ت

را فراهم سازد؛  یابی بانکی  بازار حکمرانی شفاف و هوشمند 

کاراتر  نه‌تنها  یابی  بازار تصمیم‌های  آن  در  که  مرانی‌ای  ک ح

توضیح  قابل  ردیابی،  قابل  بلکه  شخصی‌سازی‌شده‌تر،  و 

یابی  بازار به  گذار  اساس،  این  بر  باشند.  اعتمادآفرین  و 

انتخاب  یک  غیرمتمرکز  سازوکارهای  بر  مبتنی  شمند  و ه

افزایش  برای  راهبردی  ضرورتی  بلکه  نیست،  صرف  فناورانه 

اعتماد  تقویت  مشتری،  تجربه  ارتقای  یابی،  بازار ربخشی  ث ا

کشور در افق آینده به  عمومی و پایداری رقابتی نظام بانکی 

شمار می‌آید.

که علی‌رغم  ی پیشینه‌های پژوهش نشان می‌دهد  کاو وا

فناورانه،  پیشران‌های  برخی  شناسایی  در  سویی  م ه

فضای  میان  نهادی  و  کمیتی  حا عمیق  اف‌های  ک ش

یابی  بازار تحقق  مسیر  در  ایران  بانکی  نظام  و  ن‌المللی  ی ب

وجود  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  بر  مبتنی  شمند  و ه

دارد. این شکاف‌ها را می‌توان در سه محور اصلی تحلیل کرد:

۱. شکاف در پارادایم حکمرانی و تنظیم‌گری

به  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  جهانی،  سطح  ر  د

پایه اعتماد  بر  بازطراحی حکمرانی مالی  برای  عنوان بستری 

و  )ایفسیناچی  می‌شوند  شناخته  جامعه‌محور  مشارکت  و 

بانکی  نظام  در  که  است  حالی  در  این   .)۲۰۲۴ کاران،  م ه

برای  تنظیم‌گری  و  نهادی  جنبه‌های  بر  اصلی  تمرکز  ران،  ی ا

قراردادهای هوشمند است )محبی‌آشتیانی  اولیه‌ی  پذیرش 

کمیتی در اینجا زمانی آشکار  و همکاران، ۱۴۰۴(. شکاف حا

که مطالعات بین‌المللی بر ظرفیت‌های شفافیت و  می‌شود 

دارند  کید  تأ پنجم  صنعت  عصر  در  فرآیندها  دکارسازی  خو

کشور، چالش‌های  )گلیدا و همکاران، ۲۰۲۴(، اما در داخل 

حقوقی و نبود بستر قانونی شفاف برای فعالیت سازمان‌های 

یابی هوشمند را با محدودیت‌های عملیاتی  غیرمتمرکز، بازار

کرده است )زاپاتا سویا، ۲۰۲۴(. مواجه 

۲. شکاف در زیرساخت‌های داده‌محور و تصمیم‌سازی هوشمند

ترویج  سکوهای  از  استفاده  بر  جهانی  کلیدی  شران‌های  ی پ

با مشتری  برای تعامل عمیق  الگوریتم‌های پیشرفته  و  هوشمند 

در   .)۲۰۲۴ همکاران،  و  داس  ۲۰۲۵؛  )متها،  است  توار  س ا

بانکی  نظام  که  می‌دهند  نشان  داخلی  پژوهش‌های  ابل،  ق م

و  داده‌ها  یکپارچگی  سمت  به  گذار  مرحله  در  همچنان  ران  ی ا

کانال‌های دیجیتال است )اسماعیلی‌نیری و همکاران،  ایجاد 

که دنیا  که در حالی  ۱۴۰۳(. این شکاف نهادی بیانگر آن است 

یابی پیش‌بینی‌پذیر و تعاملات بلادرنگ از طریق  به سمت بازار

اینترنت اشیا حرکت می‌کند )تقوی و همکاران، ۱۴۰۴(، اولویت 

داخلی بر مدل‌سازی نیازهای پایه‌ای و ایجاد ارزش‌آفرینی اولیه 

در بانکداری هوشمند متمرکز است )عبیری و همکاران، ۱۴۰۴(.
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۳. شکاف در آمادگی سازمانی و اعتماد دیجیتال

یابی در سازمان‌های خودگردان، مستلزم تغییر در  تحقق بازار

)امرالا  است  انسانی  ی  نیرو توانمندسازی  و  قدرت  تار  خ ا س

ضرورت  بر  داخلی  پژوهشگران  یافته‌های   .)۲۰۲۳ لیس،  آ و 

نگاه سیستمی و هم‌راستایی عوامل سازمانی و محیطی برای 

همکاران،  و  )هرندی  دارند  کید  تأ مصنوعی  هوش  موفقیت 

کلیدی در حوزه »اعتماد و  ۱۴۰۳(. با این حال، یک شکاف 

که مطالعات جهانی،  حریم خصوصی« مشهود است؛ جایی 

می‌دانند  هوشمند  ابزارهای  پذیرش  اصلی  متغیر  را  ماد  ت ع ا

)روهیت و همکاران، ۲۰۲۵(، اما در الگوهای داخلی، تمرکز 

بیشتر بر بهبود تجربه مشتری و تصمیم‌سازی هوشمند است 

در  اعتمادساز  سازوکارهای  و   )۱۴۰۴ همکاران،  و  ری  ی ش (

بسترهای  در  داده‌ها  از  صیانت  )نظیر  کمیتی  حا ه‌های  ی لا

کمتر تبیین شده است. غیرمتمرکز( 

به طور خلاصه، پیشران‌های جهانی به سمت »تمرکززدایی 

نظام  در  اما  هستند،  حرکت  در  داده«  بر  کاربر  کمیت  حا و 

و  زیرساخت  »توسعه  ماهیت  بیشتر  پیشران‌ها  ایران،  نکی  ا ب

برای  که  می‌دهد  نشان  شکاف  این  دارند.  ساختاری«  ول  ح ت

فناوری  به  صرفاً  نمی‌توان  هوشمند،  یابی  بازار نده‌پژوهی  ی آ

کرد، بلکه باید بر رفع موانع نهادی و ایجاد الگوهای نوین  تکیه 

کید  یابی متناسب با جغرافیای سیاسی و اقتصادی ایران تأ بازار

ید )ایروانی و همکاران، ۱۴۰۲(. این تحلیل، ضرورت بازنگری  ورز

گذار از نظام بانکی متمرکز فعلی  در سناریوها را با تمرکز بر نحوه 

به ساختارهای خودگردان غیرمتمرکز توجیه می‌کند.

توجه  باید  پژوهش  این  نتایج  تفسیر  در  و  نهایت  ر د

در  هوشمند  یابی  بازار آینده  شکل‌گیری  الگوی  که  شت  ا د

نهادی و حکمرانی هر  به زمینه  وابسته  بانکی، ماهیتی  نظام 

میان  مستقیم  مقایسه  قابلیت  دلیل،  همین  به  و  دارد  ور  ش ک

در  تفاوت  که  است  معتبر  زمانی  تنها  مختلف  ترهای  س ب

تحلیل  در  روشن  به‌طور  تنظیم‌گری  و  ساختاری  پیشران‌های 

اثرگذار  جریان‌های  هند،  نظیر  کشورهایی  در  شود.  رد  ا و

عمدتاً از چارچوب‌های تنظیم‌گری پیش‌نگر، نظام‌های مالی 

گسترده  نفوذ  خصوصی،  بخش  و  دولت  همکاری  بر  تنی  ب م

برای  نوآوری  کوسیستم‌های  ا آمادگی  و  دیجیتال  مات  د خ

که  عواملی  می‌شوند؛  ناشی  غیرمتمرکز  سازوکارهای  یرش  ذ پ

یابی  بازار و  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  استقرار  یر  س م

داده‌محور را در قالبی متفاوت نسبت به ایران شکل می‌دهند.

که  در بستر ایران، یافته‌های پژوهش حاضر نشان می‌دهد 

یابی هوشمند نه صرفاً تابع پیشرفت‌های فناورانه،  آینده بازار

الگوهای  تعامل میان سازوکارهای غیرمتمرکز،  بلکه حاصل 

یکرد تنظیم‌گری  حکمرانی داده، ظرفیت نهادی بانک‌ها و رو

نسبت به عدم‌قطعیت‌های دیجیتال است. بر اساس تحلیل 

می‌توانند  غیرمتمرکز  خودگردان  سازمان‌های  نده‌پژوهانه،  ی آ

کنشی به  از الگوهای متمرکز و وا را  یابی بانکی  بازار معماری 

کنند. با  ساختارهای داده‌محور، مشارکتی و پاسخ‌گو منتقل 

این حال، بالفعل شدن این ظرفیت نیازمند هم‌زمانی تطبیق 

ارتقای  و  دیجیتال  اعتماد  سازوکارهای  توسعه  وقی،  ق ح

توانمندی‌های سازمانی است.

که  می‌دهد  نشان  مطالعه  از  حاصل  اریوهای  ن س

بانکی  نظام  در  یابی  بازار هوشمند  حکمرانی  ل‌گیری  ک ش

که تعامل بین نهادهای تنظیم‌گر  زمانی امکان‌پذیر خواهد بود 

حمایت  و  شفافیت  یجی،  تدر یادگیری  مبنای  بر  بانک‌ها  و 

فعال از نوآوری استوار شود. در چنین شرایطی، تصمیم‌های 

قابل  بلکه  شخصی‌سازی‌شده‌تر،  و  کاراتر  نه‌تنها  یابی  زار ا ب

توضیح، قابل ردیابی و اعتمادآفرین خواهند بود.

بر  مبتنی  هوشمند  یابی  بازار به  گذار  مبنا،  این  ر  ب

سازوکارهای غیرمتمرکز در ایران، متکی بر اصلاحات نهادی 

کمیت داده است و تنها در چارچوب همین بستر  و تکامل حا

کشورهایی  یابی است. بنابراین، مقایسه این نتایج با  قابل ارز

که تفاوت در  مانند هند زمانی از اعتبار برخوردار خواهد بود 

بلوغ دیجیتال، ساختار حکمرانی مالی و پیشران‌های نهادی 

در تحلیل‌ها به‌صورت نظام‌مند لحاظ شود.

بانک‌های  می‌شود  پیشنهاد  پژوهش،  یافته‌های  پایه  ر  ب

یجی،  یکردی تدر تجاری و نهادهای تنظیم‌گر بانکی با اتخاذ رو
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یابی  هماهنگ و یادگیرنده، بسترهای لازم برای استقرار بازار

هوشمند مبتنی بر سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز را فراهم 

چارچوب‌های  به‌روزرسانی  و  تدوین  راستا،  این  در  ند.  ز ا س

قراردادهای  به‌کارگیری  برای  تطبیقی  مقرراتی  و  قی  و ق ح

فعالیت‌های  در  غیرمتمرکز  سازوکارهای  و  مند  ش و ه

می‌شود.  تلقی  ضروری  گام  نخستین  به‌عنوان  یابی،  ار ز ا ب

هم‌زمان، سرمایه‌گذاری هدفمند در زیرساخت‌های فناورانه 

داده‌محور، توسعه سامانه‌های تحلیلی و نظارتی بلادرنگ و 

یابی و تحول دیجیتال  ی انسانی حوزه بازار توانمندسازی نیرو

برای تحول  تا ظرفیت اجرایی لازم  گیرد  قرار  اولویت  باید در 

یابی بانکی ایجاد شود. افزون بر این، اجرای برنامه‌های  بازار

منسجم آموزش و اطلاع‌رسانی برای مشتریان و مدیران بانکی 

تصمیم‌های  به  نسبت  عمومی  اعتماد  تقویت  به  تواند  ی‌ م

کند. در  کمک  یابی هوشمند و سازوکارهای غیرمتمرکز  بازار

در  بین‌المللی  و  منطقه‌ای  همکاری‌های  گسترش  یت،  ا ه ن

یابی هوشمند و فناوری‌های مالی، زمینه یادگیری  حوزه بازار

نظام  هم‌راستاسازی  و  موفق  تجارب  از  بهره‌گیری  یقی،  ب ط ت

مسیر  و  می‌سازد  فراهم  را  جهانی  روندهای  با  کشور  کی  ن ا ب

بانکی  یابی  بازار و هوشمند  به حکمرانی شفاف  پایدار  گذار 

را هموار می‌کند.

با  پژوهش حاضر، همانند سایر مطالعات آینده‌پژوهانه، 

محدودیت‌هایی همراه بود که توجه به آن‌ها می‌تواند به تفسیر 

با  پژوهش  این  آنکه  نخست  کند.  کمک  یافته‌ها  ق‌تر  ی ق د

کیفی و مبتنی بر دیدگاه خبرگان انجام شد و نتایج  یکردی  رو

مشارکت‌کنندگان  برداشت‌های  و  دانش  تجربه،  از  متأثر  آن 

شرایط  تغییر  ازاین‌رو،  است؛  مطالعه  زمانی  مقطع  ر  د

بر اعتبار برخی  آینده می‌تواند  یا مقرراتی در  نهادی، فناورانه 

بانکی  نظام  بر  پژوهش  تمرکز  دوم،  باشد.  اثرگذار  ریوها  ا ن س

تفاوت‌های  برخی  که  شد  سبب  تجاری  بانک‌های  و  یران  ا

تنها  کشورها  سایر  بانکی  نظام‌های  نهادی  و  تاری  خ ا س

گیرد و تعمیم مستقیم  به‌صورت الهام تحلیلی مورد توجه قرار 

یافته‌ها به سایر زمینه‌ها با احتیاط همراه باشد. همچنین، به 

دلیل نوظهوربودن سازمان‌های خودگردان غیرمتمرکز در حوزه 

نمونه‌های  فقدان  و  محدود  تجربی  داده‌های  کداری،  ن ا ب

پیشنهادهای  برخی  عملی  آزمون  امکان  بومی،  ایی  ر ج ا

راهبردی فراهم نبود.

با  آتی  پژوهشگران  می‌شود  پیشنهاد  اساس،  این  ر  ب

یکردهای ترکیبی، یافته‌های این پژوهش را در  بهره‌گیری از رو

قالب مدل‌های کمی، مطالعات موردی یا طرح‌های آزمایشی 

کنند.  اعتبارسنجی  مختلف  مالی  نهادهای  و  بانک‌ها  ر  د

کشورهای  انجام مطالعات تطبیقی میان نظام بانکی ایران و 

به  می‌تواند  غیرمتمرکز،  سازوکارهای  به‌کارگیری  در  رو  ش ی پ

غنای نظری و عملی این حوزه بیفزاید. افزون بر این، بررسی 

هوشمند  یابی  بازار رفتاری  و  اجتماعی  اخلاقی،  پیامدهای 

یتمی و حکمرانی داده، به‌ویژه از  مبتنی بر تصمیم‌های الگور

از دیگر مسیرهای  یابی،  بازار منظر اعتماد مشتری و عدالت 

پژوهش‌های  نهایت،  به شمار می‌آید. در  ارزشمند  پژوهشی 

یابی  ارز شاخص‌های  طراحی  بر  تمرکز  با  می‌توانند  ده  ن ی آ

در  سناریوها  پویای  تحلیل  و  هوشمند  یابی  بازار کرد  ل م ع

کاربردی در  بازه‌های زمانی مختلف، به توسعه دانش بومی و 

کنند. کمک  این حوزه نوظهور 

دسترسی به داده‎ها

در صورت نیاز به اطلاعات بیشتر در خصوص نحوۀ تجزیه 

مکاتبه  مسئول  نویسنده  با  مقاله،  این  در  داده‎ها  حلیل  ت و 

فرمایید.

تعارض منافع

که هیچ تضاد منافعی در مورد انتشار  نویسنده اعلام می‌کند 

تحقیق ثبت شده وجود ندارد. علاوه بر این، موارد اخلاقی از 

گاهانه، رفتار نادرست، جعل  جمله سرقت ادبی، رضایت آ

به‌طور  رفتار  سوء  یا  و  مضاعف  انتشار  داده‌ها،  جعل  ا  ی / و

کامل توسط نویسندگان رعایت شده است.
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