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  چکیده
فیسبوك، یوتیوب و غیره مبادرت چون هاي اجتماعی همدر بسیاري از کشورهاي توسعه یافته بانکداري خرد به استفاده از شبکه

 که هماناًاز نسل دیجیتال هستند، در فضائی ملموس با این نسل،  اي از مشتریان خود که عمدتاًورزیده تا از این طریق با بخش عمده
ابل ملاحظه چنان قآن) second life(چون زندگی ثانویه هاي مجازي هماهمیت محیط. ، ارتباط برقرار نماینداست مجازي ايگستره

واحدهاي پولی رایج در دنیا  بوده که شاهد پیدایش و ابداع واحدهاي پولی جدید مانند لیندن دلار، بیت کوین و غیره هستیم که رسماً
براي  شاید که شودبه بحث گذارده میهاي اجتماعی فرصت ورود به دنیاي شبکه تاثیر ناظر بر 3در این مقاله . اندرا به چالش کشیده

نظریه استفاده و  .را دارند مفید واقع گردد هاي مجازي مطلوب نسل دیجیتالعرصههائی که تمایل به ایجاد تغییر و ورود به کبان
هاي اجتماعی در ارائه جوئی از شبکههاي بهرهشود طی انطباق با نظریه فوق فرصتمندي در این مقاله مدنظر بوده و تلاش میرضایت

هاي اجتماعی و اینترنت هدف پژوهش دسترسی به مشتریان نسل دیجیتال با توجه به فضاي مأنوس رسانه. خدمات بانکی لحاظ گردد
هاي اجتماعی موجب دسترسی بیشتر به مشتریان نسل دیجیتال می شود؟ آیا این دسترسی کارگیري رسانهآیا به. براي ایشان است

هاي اجتماعی و ارائه خدمات بانکی درون این قبیل ایجاد فضاي شبکهگردد؟ آیا هاي بانک در جذب مشتري میموجب کاهش هزینه
اي در خصوص زمینه کاربرد سازد؟روش پژوهش اکتشافی و شامل مطالعه کتابخانهها موجبات اعتماد این نسل را فراهم میرسانه
نتیجه پژوهش حاکی از آن است . دي استمنهاي اجتماعی و ارائه خدمات به نسل دیجیتال با رویکرد نظریه استفاده و رضایترسانه

ها و اعتمادسازي تواند به دسترسی به مشتریان نسل دیجیتال، کاهش هزینههاي اجتماعی میکه ارائه خدمات بانکی در فضاي رسانه
  .مجدد مشتریان این نسل منتهی گردد

  
  

  واژگان کلیدي
  .مندياستفاده و رضایت، نظریه 2هاي اجتماعی، نظام بانکی، نسل دیجیتال، وب رسانه
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  مقدمه
چنین و هم yahoo  ،MSN ،AOLچونهمهاي بزرگ پرتال

ترین موتورهاي جستجو مانند گوگل از جمله پر استفاده
هاي اجتماعی شبکه. شوندخدمات اینترنتی محسوب می

چنین بسترهائی چون فیسبوك، لینکداین، وي چت و هم هم
اینستاگرام، وایبر و غیره در رتبه بعدي محبوبیت چون هم

عبارتی نسل دیجیتال بیش از به. کاربران اینترنت قرار دارند
تعامل در که در دنیاي واقعی به تعامل بپردازد، به سیر و آن

عبارتی نسل از این رو این نسل به. دنیاي مجازي اقبال دارد
) Connect Generation( برقراري ارتباط در فضاي مجازي

هاي اجتماعی چنین اقبال هاي شبکهویژگی. شودمحسوب می
چون امکان حضور هائی همویژگی. آوردجهانی را فراهم می

در فضاي مجازي با هویت واقعی، اشتراك گذاري و 
هاي دوستی، اعتماد به یادگیري توسط افراد، ایجاد شبکه

رد یا توسط فکه دلیل آناطلاعات به اشتراك گذاشته شده به
پذیرد، امکان برقراري ، انجام میافرادي که در ارتباط هستند

ارتباط و توسعه شبکه اطلاعاتی، استفاده از ابزارهاي چند 
هاي روز، امکان گفتگوهاي گیري از فناورياي، بهرهرسانه

مستقیم و غیرمستقیم بدون محدودیت زمان، مکان، زبان و 
هاي متنوع د شبکه، سرگرمیفرهنگ، تولید محتوا توسط افرا

افزون . هاي اجتماعی هستندهاي شبکهو غیره از سایر ویژگی
سازي هر چیز از ارتباط تا خدمات، بر این امکان سفارشی

امکان یکپارچگی با دیگر ابزار ارتباطی مانند تلفن همراه، 
رسانی بر اساس علایق و نیازها، ارتباطات  رسانی و اطلاع خبر

ها، نیاز نسل ها و نوآوريیبانی از خلاقیتغیررسمی، پشت
دیجیتال به استقلال در تولید، انتخاب، نشر و دریافت 

  .افزایندهاي مذکور میاطلاعات، همه و همه بر اهمیت شبکه
 

  
  کننده در ماهآلکسا و تعداد بازدید 2015هاي اجتماعی بر اساس آمار اول آوریل ترین شبکهمحبوب. 1جدول 

  
  رتبه در آلکسا  تعداد بازدید کننده در ماه نام شبکه اجتماعی

  2  900.000.000  بوكفیس
  8  310.000.000  توئیتر

  9  255.000.000  لینکد این
  26  250.000.000  پینترست

  ذکر نشده  120.000.000  پلاسگوگل
  34  110.000.000  تامبلر

  36  100.000.000  اینستاگرام
  21  80.000.000  کیوي

  91  65.000.000  فلیکر
  1172  42.000.000  واین
  296  40.000.000  آپمیت
  408  38.000.000  تگد

 179  37.000.000  ام. اف. اسکد

  2328  15.500.000  میمیت
  4022  15.000.000  میتزکلس
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  شبکه اجتماعی  مبتنی بر بانکداري
هاي درصد کاربران اینترنت در دنیا از شبکه 80بیش از 

کنند، اجتماعی مجازي براي امور روزمره خود استفاده می
اي از هبنابر این خیلی باعث تعجب نخواهد بود که بخش عمد

ها و امور بانکی خود را نیز از طریق این کاربران، فعالیت
  .اجتماعی مجازي انجام دهندهاي رسانه

آر، موسسه گارتنر بانکداري آيبه گزارش عصر بانک دات
هاي اجتماعی را رویکردي نوظهور در مبتنی بر شبکه

کند که فرایندهاي قرض دهی و بانکداري خرد تعریف می
دهندگان و موسسات مالی را شفاف روابط بین قرض

هاي بکهموسسه مذکور بانکداري از طریق ش. سازد می
توانند از ها میبانک: کندگونه توصیف میاجتماعی را این

هاي اجتماعی براي اطلاع رسانی بهره ببرند و شبکه
ها به نقد و بررسی محصولات خود را از طریق این شبکه

کنندگان از این خدمات یا خوانندگان بگذارند تا استفاده
رج و یا ها براي خدمات مورد اشاره، نظرات خود را د آن
از طرف دیگر بحث گردش مالی در . ها را لایک کنند آن

هاي بسیاري از شبکه. هاي اجتماعی مطرح استشبکه
یعنی از . توانند حکم کیف پول را داشته باشنداجتماعی می

توانید خریدي انجام دهید و آن طریق شبکه اجتماعی می
ن در عی. تان بفرستیدکالاي خریداري شده را براي دوست

تواند در شبکه اجتماعی اتفاق بیفتد حال گردش مالی هم می
دهی، هم گردش پول و هم ها، یعنی هم وامیا ترکیبی از این

گردش اطلاعات که افراد لایک کنند و نظر خود را درج 
ها به اموري مبادرت سال اخیر، بانک 10تا  5طی . نمایند

د، لیکن این اند تا مشتریان خود را راضی نگاه دارنورزیده
ها در انجام حرکت اولیه بانک معمولاً. ها کافی نیستتلاش

کنند، مانند اینترنت بانک، اما متعاقب خیلی خوب عمل می
  . کننداي مرتبط با آن پدیده کند عمل میآن در برآوردن 

  
  سوابق پژوهش 

بیانگر سطوح ) capgemini's survey(مطالعه کپ گمینی 
. در سطح جهان از خدمات بانکی بود پائین رضایت مشتریان
چون ایالات متحده، کانادا و جمهوري هرچند کشورهائی هم

مندي مشتریان را کسب درصد رضایت 50چک بالاي 
چون ترکیه با اینترنتی پیچیده و نمودند، لیکن کشورهائی هم

تر از رضایت هائی بسیار پائینتسهیلات موبایل بانک نرخ
  . مشتریان کسب کردند

اسپانیا در  BBVAفرانسیسکو گونزالس ریاست بانک 
افزایش انتظارات خدمات مشتریان : نویسدفایننشال تایمز می

هاي هاي پیشرو در زمینهها به اندازه شرکتتوسط بانک
ها خوش شانس هستند که مشتریان شاید بانک. فناوري نیست
از  اياما ذکر جمله. خبر هستندبی هاخدمات آناز مدل آتی 

: گویدجا که میهنري فورد مشهور خالی از لطف نیست آن
 خواهند، احتمالاًها چه میپرسیدم که آناگر از مشتریان می

هم اکنون مشتریان ! کردندتر میهائی سریعدرخواست اسب
دانند، لیکن فراهم هاي تعامل با بانک را نمیبانک سایر روش

کارت بدهی و تلفن چون نرم افزارهاي آوري خدماتی هم
دهند تا به شکلی همراه هوشمند به کاربران این امکان را می

هاي خود را رصد نموده و از پرداخت هنزدیک هزین
  . کارمزدهاي اضافه برداشت جلوگیري کنند

دنیز بانک ترکیه نخستین بانک در جهان بود که به مشتریان 
وك را یشان از طریق فیسب هاحسابخود امکان دستیابی به 

کند که به پد را ارائه میایسبانک کاربرد آي. ارائه نمود
دهد به انجام عملیات مختلف بانکی و کاربران اجازه می

توانند بلیط در عین حال می. گذاري بپردازندسرمایه
رخدادهاي مختلف را خریداري نموده و حتی به دانلود 

  . هاي داستان بپردازندکتاب
هاي بدهی به انقلابی در کارت تورك اکونومی بانکاسی

هاي هاي آن صفحه نمایش و دکمهزده که از ویژگیدست
دهد تا رمز لمسی بر روي کارت است که به کاربر اجازه می

هم  عبور خود را وارد نموده و اطلاعات حساب خود را آن
  .بر روي کارت مشاهده نماید

ي مفید هااینترنت و موبایل بانک به تولید انبوهی از داده
اي اما بهره. پردازنددرباره مشتریان و گزارش درباره ایشان می

برند، چندان قابل ملاحظه ها از این رهگذر میکه بانک
هاي مربوط به مشتریان این فرصت را فراهم داده. نیست

بینی به آورد تا بتوان به پیشنهاد خدمات هوشمند قابل پیش می
تقائ روابط تجاري ایشان مشتریان پرداخت و به تحکیم و ار

ها نیاز دارند کانال چه بانکآن. بر پایه مکان فعالیت پرداخت
پیشرفته و داده کاوي ) core(هاي متمرکز دستیابی به نظام

هاي پیشرفته به ساخت بسترهاي بسیاري از بانک. موثر است
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ها قبلا نظام و چارچوب اند چرا که آنجدید فناوري پرداخته
  . مقرراتی براي اجراي این کار را در اختیار نداشتند

ها ترین روند جدید براي بانکهاي اجتماعی مهمرسانه
ها کلیه در ترکیه و آسیا برخی از بانک. شوندمحسوب می

عملیات خود را پیرامون فیسبوك با در نظر گرفتن مجاز 
ند براي پرداخت به هاي همراه هوشمنمودن کاربرد تلفن

  .اندچنین پرداخت به مردم متمرکز ساختهکسب و کار و هم
در کانادا خدمت پرداخت فرد به فرد از  RBCبانک 

با برقراري ارتباط با . اي میل را برقرار ساخته است هطریق
پردازد لیکن فیسبوك، بانک کماکان به کنترل پرداخت می

هاي فیسبوك به مشتریان قادر هستند تا از طریق حساب
  . هاي بانکی خود دست یابندحساب

هاي شود بخشی از فعالیت بانکبدان اشاره می چه ذیلاًآن
  :هاي اجتماعی استخارجی در زمینه کاربرد رسانه

  
Chase Bank  

Chase ترین بانک در شبکه اجتماعی فیس بوك محبوب
 این بانک یک صفحه ویژه براي کارت اعتباري خود. است

)Chase Freedom ( در فیسبوك دارد که قابلیت پرداخت
امکانات و شرایط . پول نقد نیز براي آن فراهم شده است

استفاده این کارت به خوبی روي صفحه شرح داده شده، 
چنین امکان ارسال درخواست براي صدور این کارت  هم

هاي صفحه دیگري نیز به فعالیت .روي صفحه فعال است
 Chase" اختصاص دارد با عنوانخیریه این بانک 

Community Giving" ها به معنی یکی از این فعالیت
اي است که در آن کودکان با دعوت به همکاري در پروژه

طبیعت، براي نگهداري از آن  هاي کوتاه درشرکت در کمپ
زیست و زمین گیرند که به محیطبینند و یاد میآموزش می

  .کنند میلیون نفر دنبال می 4نزدیک به ، آسیب نرسانند
  

ICICI Bank  
هاي فعال در این بانک هندي که رتبه سوم را در بین بانک

 افزاري را با نام پاکت بوك داراست، سال گذشته نرم فیس
)Pockets(  معرفی کرد که انجام طیف وسیعی از

 .سازدپذیر می بوك امکانهاي مالی را از طریق فیس تراکنش
براي  شودمیاین نرم افزار که در نوع خود اولین محسوب 

استفاده گروه جوانان که مشتریان هدف این بانک هستند 

بوك افزار کاربران فیسبا کمک این نرم .طراحی شده است
توانند به هاي خود میعلاوه بر مشاهده وضعیت حساب

شارژ تلفن همراه بخرند  کنند،حساب دوستان خود پول واریز
بوك این تم صفحه اصلی فیس. و بلیط سینما رزرو کنند

بانک نیز براي جوانان طراحی شده و با معرفی سه شخصیت 
هاي کوتاه طنز، از آنان براي افزایش جوان و نمایش قسمت

  .کندجذابیت صفحه بانک استفاده می
  

Citi Bank  
این بانک با . سیتی بانک در ردیف هشتم لیست قرار دارد

تی جالب و عمومی گفتگوهایی را در میان طرح سوالا
کند و در خلال این داران خود آغار میمشتریان و طرف

گفتگوها اطلاعات ارزشمندي از سبک زندگی و نظرات 
 افزاري را نیزین بانک نرما. آورددست میمشتریان خود به

دهد تا امتیارات معرفی کرده است که به مشتریان امکان می
این امتیازات که بر اساس . دوستان ارسال کنندخود را براي 

، درجه وفاداري شودهاي بانکی مشتریان محاسبه میفعالیت
آوري شده کند، بر اساس امتیازات جمعآنان را مشخص می

با این . از وام برخوردار شوندها قادر خواهند بود در آینده آن
دیگر به توانند این امتیارات را با یکافزار مشتریان مینرم

با توجه به  معمولاً(با طرح سوالاتی  Citi. اشتراك بگذارند
ها بوك خود براي ساختن انجمناز فیس) مکان مشتري

آیا شهر شما میزبان مسابقه : پرسدمی مثلاً. کنداستفاده می
ورزشی مهمی خواهد بود؟ به این ترتیب گفتگوهاي دوستانه 

ها توانایی انجام آن را بانک شود که معمولاًو تعاملی باز می
  .ندارند

  
Common wealth  

در  .این بانک استرالیایی در ردیف دهم لیست قرار دارد
معرفی محصولات خود بوك خود بهصفحه اول فیس

هایی براي مدیریت مالی و جلوگیري از پردازد، توصیه می
افزار  چنین نرماین بانک هم. دهدکلاهبرداري ارائه می

را به  )Comm bank Kaching(موبایل خود بانکداري 
توانند از این طریق بوك متصل کرده است و کاربران می فیس

  .اشندببوك خود مراودات مالی داشته  با فهرست دوستان فیس
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TD Bank  
این بانک کانادایی . قرار دارد TDاین لیست  12در ردیف 

بوك چندین صفحه رسمی براي هواداران خود روي فیس
دارد که در این صفحات آخرین اخبار روزانه خود را منتشر 

کند و با طرح سئوالاتی عمومی ارتباط اجتماعی خود با می
چنین با طرح برخی از هم. کندمخاطبان را تقویت می

 براي مثال،. سنجدسئوالات سبک زندگی مخاطبان را می
اي گرم، کجا را انتخاب براي گذراندن تعطیلات در منطقه"

یک کت جدید : دهیدیک را ترجیح میکدام"یا  "کنید؟می
مطلب دیگري در  "یا صرف شام در یک رستوران شیک؟

گیر است گرامیداشت روزهاي ملی صفحات این بانک چشم
کننده و دوستانه آن را به است که با گرافیکی سرگرم

صورت هفتگی یکی از نظرات چنین بههم. گذارداشتراك می
صورت جداگانه به نمایش در انتخاب کرده و بهمشتریان را 

توان به اخبار مربوط به عنوان مثالی دیگر، میبه. آوردمی
هاي اجتماعی این بانک در تحقق هدف یک بانک فعالیت

  .سبز اشاره کرد
  

Barclays  
این بانک در . لیست قرار دارد 14این بانک انگلیسی در رتبه 

. کندرا طرح میصفحه اصلی خود موضوعات متنوعی 
بلیط دو  10کشی جالب عنوان مثال این بانک در یک قرعه به

هاي مشهور تئاتر در لندن را به نفر مربوط به یکی از سالن
کشی تنها براي شرکت در این قرعه. دهدمخاطبان جایزه می

لازم است در بخش نظرات بگویید که اگر این بلیط را برنده 
  .هید بردشدید چه کسی را با خود خوا
چنین یکی از کارشناسان ارشد در صفحه اصلی این بانک هم

ها پاسخ اعتباري به سئوالات مخاطبان در خصوص وام
هاي هدف بانک، که یکی از گروهبا توجه به این. گوید می

هستند در این صفحه  SMEکسب و کارهاي کوچک 
هایی از کسب و کارهاي کوچک که با استفاده از  نمونه

  .اند به موفقیت برسند تشریح شده استهاي بانک توانسته وام
  

RBS  
در . این لیست قرار دارد 16بانک سلطنتی اسکاتلند در ردیف 

صفحه این بانک ویدئوهاي آموزشی چگونگی استفاده بهینه 
هاي جلوگیري از از خدمات بانکداري الکترونیک و راه

از . ندکگذاري جلب نظر میکلاهبرداري و آموزش سرمایه
دیگر مطالب جالب توجه این صفحه ویدئوهاي کوتاهی با 

گذاري براي حضور شخصیت کارتونی قُلک است که سرمایه
  .دهدمی کودکان را به زبان ساده توضیح

  
PNC  

اي صفحه. این لیست است 18این بانک کانادایی در ردیف 
. اندازي کرده استمختص به کیف پول الکترونیک خود راه

اي هاي این کیف پول الکترونیکی خدمات ویژهشاخهیکی از 
ترین مخاطبان عنوان یکی از اصلیاست که به دانشجویان به

توانند از چنین میها همآن. دهدهاي اجتماعی ارایه میشبکه
افزار ویژه این بانک در مدیریت مسائل مالی و نرم

  .صورت آنلاین استفاده کنندشان به درآمدي
  

JP Morgan  
هاي شغلی به کسانی که تازه بوك خود توصیهدر صفحه فیس

دهد و به این اند، ارائه میوارد بازار کار موسسات مالی شده
کند و التحصیلان جوان را جذب میترتیب دانشجویان و فارغ

تصویر برند خود را در بین جوانان وکارمندان احتمالی خود 
  .کندتقویت می

  
Bank of America  

 همین هاي خیریه ندارند و بهشهرت خوبی در فعالیت هابانک
دلیل لازم است که تمام کارهاي خیریه خود را به خوبی در  

اي نام صفحه "هاي تازهخلق فرصت". بوك نشان دهندفیس
هاي بشردوستانه خود را فعالیت Bank of Americaاست 

رسانی  بوك براي اطلاعاین بانک از فیس. دهدنمایش می
  .کندهاي جانبی خود استفاده میپروژه

  
HSBC Bank  

کند که سرآغاز سوالاتی را مطرح می در صفحه خود غالباً
شما چطور وضعیت مالی خود را ": مثلاً. یک گفتگو است

کنید؟ حفظ توازن میان کار و تحصیل چقدر مدیریت می
بوك،  روي فیس HSBC آموزاندانش صفحه "مشکل است؟

بوك محسوب عی یک بانک روي فیساولین حضور واق
یک کمپین کمک هزینه  2010در تابستان سال . شود می

این بانک از . اندازي کردآموزان راهتحصیلی را براي دانش
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اي درباره ثانیه 90آموزان خواست که یک ویدئو دانش
یر قرار دهند، تاثکه تصمیم دارند چگونه دنیا را تحت این

آموز کمک دانش 8و بررسی به  گیريپس از راي. بسازند
  .هزار پوندي تعلق گرفت 15هزینه دانشگاهی 

  
Deutsche bank  

روي صفحه اول بخشی به نشر اطلاعات عمومی اختصاص 
که شاخصی براي خرید سهام  Xlossمفهوم  داده شده، مثلاً

هاي کوتاه مدت است توضیح داده شده گذاريدر سرمایه
نمایشگاه نقاشی این بانک که به گزارش مصوري از  .است

صفحه  در. ماه برگزار شده است وجود دارد 3مدت 
گویی، اطلاعات جامعی از بانک، مقالاتی در مورد مدآ خوش

هاي شغلی در این بانک و اقتصاد و مسائل مالی، فرصت
در صفحه تیم ما، با  .تعهدات اجتماعی آن قرار گرفته است

ط جهت پاسخگویی به سوالات معرفی سه تن از مدیران ارتبا
چنین انجام گفتگوهاي باز و اتاق روي این صفحه و هم

در بخش تصاویر، . اندازي کرده استاي راهگفتگو ویژه
هاي هایی از برگزاري مراسم در راستاي مسئولیتعکس

  .اجتماعی این بانک وجود دارد
هاي اجتماعی هاي شبکههاي جهانی از ظرفیتبنابراین بانک

رسانی، تبلیغات، ارایه خدمات، تشکیل باشگاه  براي اطلاع
مشتریان، تحقق اهداف رسالت اجتماعی، آگاهی از نیازها و 

سازي، ارتباط،  علایق مشتریان، جذب نیرو، آموزش، برند
هاي اجتماعی، بازاریابی و فروش محصولات، تشکیل شبکه

نوآوري، خلق محصولات و خدمات، کانال نوین توزیع 
ات، اعتماد افزایی، معرفی خود و محصولات، توسعه خدم

ها به خصوص با تلفن همراه، وفادار بازار، یکپارچگی کانال
 مانند برگزاري مسابقات هاي ترویجیسازي، توسعه فعالیت

  .کننداستفاده می... ها و جذب مشتریان جدید، کاهش هزینه
 

  
  هاي اجتماعیها در شبکهبندي محبوبیت بانکرتبه. 2جدول 

  
  منطقه  نام بانک   رتبه   منطقه  نام بانک   رتبه 

  آفریقاي جنوبی بیاناف  11  متحدهایالات  چیس  1
  متحدهایالات دي بانکتی  12  متحدهایالات کاپیتال وان  2
  کانادا بانک نوا اسکاتیا  13  هند آي بانکسیآيسیآي  3
  بریتانیا بارکلیز  14  هند  سیافدياچ  4
  فیلیپین  بانک جزایر فیلیپین  15  هند اکسیس  5
  کانادا  سیبیآر  16  نیجریه تی بانکجی  6
  بریتانیا  استاندارد چارتر  17  متحدهایالات بوفا  7
  متحدهایالات  سیانپی  18  متحدهایالات سیتی  8
  بریتانیا  سیبیاساچ  19  متحدهایالات فارگوولز  9

  آفریقاي جنوبی  آبسا  20  استرالیا ولثکامن  10
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  هاي اجتماعی در ایران بانکداري و رسانه
سید عباس موســویان، دانشــیار پژوهشگاه فرهنگ و اندیشه 

هاي اجتماعی اسلامی معتقد است بانکداري مبتنی بر شــبکه
شــمار تحقق اهداف بانکداري اســلامی به ابزاري براي

هاي اسلامی با مبانی که بانکعلت این :گویداو می. رود می
اند، عدم دسترســی تئوریک بانکداري اسلامی فاصله گرفته

دسترسی مشــتریان به ها به اطلاعات مشــتري و عدمبانک
همیشــه اطلاعات درون بانک مانند . هاستاطلاعات بانک

که بسیار رایج و مرسوم این ه سیاه براي مشتري است کماجعب
است که مشتري دو دفتر داشته باشد؛ یکی براي بانــک و 
یکی براي خودش، یعنــی اطلاعاتش را همیشــه نســبت به 

در نتیجه بانک به اطلاعات او . بانک مخفی کرده است
خواهد در یک فعالیت اقتصادي دسترسی ندارد و وقتی می

شود مشــارکت کند، اولین ســوالی که براي بانک مطرح می
این اســت که من چگونه به این مشــتري اعتماد کنم؟ در 

توانند در این زمینه کمک هاي اجتماعی میحالی که شــبکه
از ســوي دیگر، ایــن دیدگاه وجــود دارد که  .کنند

داري هاي اجتماعی با بانکبانکــداري مبتنی بــر شــبکه
رسد این مدل در جهت نظر میســنتی در تقابل است و به

پیشــبرد اهــداف بانکداري اســلامی بهتر از بانکداري 
جایی مشکل در بانکداري اســلامی آن. ســنتی عمل کند

شود که ریســک را یک نفر دیگر بر عهــده ایجاد می
 در مدل بانکداري ســنتی ریســک فقط بر عهده .گیرد می

که در مدل بانکداري مبتنی بر حال آن. بانک اســت
دهی فرد به فرد، این خصوص وامهاي اجتماعی و به شبکه

گیرنده منتقل دهنده و وامریسک کاملاً به ســمت وام
عبارت دیگر، این مدل از بانکداري ابزاري به. شــود می

بــراي کمک کردن به مفهومی اســت که در بانکداري 
 .شوددنبال می اســلامی

هاي کوچک ایده پــروژه بانکداري مبتنی بر شــبکه گام
در شرکت توسن مطرح شد  90از اواسط سال  اجتماعی تقریباً

اي میان موسســه نامهو عملاً یک ســال بعد با امضاي تفاهم
مهــدي . الحســنه مهر ایران کلید خوردتبیان و بانک قرض

: گویددر این خصــوص می ایمانی مهر، مدیر این پروژه
چه در این کارگروه ســه جانبه دنبال کردیــم حداکثر پنج  آن

هاي اجتماعی بود؛ ما در درصد از کل بدنه پروژه شبکه

خواســتیم نگاه پرهیزگرانه حقیقت با تنویر افکار عمومی می
هاي اجتماعی را تغییر دهیم و خط قرمز را کمی به شــبکه

هاي هایی که شــبکهاشــاره بــه فرصت او با .عقب ببریم
کنند، ها ایجاد میویژه بانکاجتماعی براي همــه صنایع به

در خــلال انجام این پروژه به دو دستاورد اصلی  :گویدمی
توانستیم اعتمادسازي کنیم و دوم  کهاینرســیدیم؛ اول 

ین که نه تنها توسن بلکه دیگران هم به فکر اســتفاده از ا این
فرصت افتادند و توانســتیم حوزه جدیدي به کسب و کار 

هاي اینترنت توسن در این مدت، سرویس .بانکی بیاوریم
الحســنه مهر را روي شبکه اجتماعی تبیان آورده  بانک قرض

و در کنــار آن ســامانه پرداخت شــارژ ساختمان را 
در این پروژه مدیر . صورت آزمایشی اجرا کرده است به
الحســنه حساب داشته باید در بانک قرض ــاختمان حتماًس

حساب او باشــد و زمانی که اعضاي ساختمان شارژشان را به
بینند و به اصطلاح اعلان یا  کنند، همه میواریز می

شرکت خدمات انفورماتیک هم  .گیرندنوتیفیکیشن آن را می
ین شرکت، ا. ، اقداماتی در این زمینه انجام داده اســتاخیراً

صورت اندازي کــرده تا بهیک شــبکه اجتماعی داخلــی راه
  .دیگر وام نفر به نفر بدهندپایلوت مدیرانش بــه یک

بانک مرکزي نیز براي مدیران عامل و مدیران ارشــد بانکی 
اندازي کرده تا در ایــن پورتال بتوانند راه G2G یک پورتال

صــورت آنلایــن بگذارنــد و بــههایی را به اشــتراك فایل
همه . هاي تدوین شــده تبادل نظر کننددر خصوص آیین نامه

هاي کوچکی در مســیر این تغییر ها، برداشــتن قدماین
هایکی از ابزارهایــی که اعتبارسنجی با لایک .بزرگ است

دهنــد، ها قرار میهاي اجتماعی در اختیــار بانکشــبکه
بار وامش را به موقع پس کسی که پنج. افراد است بنديرتبه

دهندگان و افرادي که در آن شــبکه داده توســط وام
رود و اش بالا میرتبه. خورد هســتند، لایک می

گیرد و بانک اش از سوابق خودش نشأت می اعتبارسنجی
از سویی کسانی که این . فهمد با چه کسی طرف است می

. یابدشــان کاهش میتدریج رتبهند، بهکناعتبار را کسب نمی
هاي اجتماعی به نوعی قدرت محاســبه در حقیقت شبکه
 .دهنددهندگان میها و وامریسک را به بانک

ها را از هاي اجتماعی وجود دارد که آنچند ویژگی در شبکه
اي که شاید مورد علاقه ها متفاوت و به حوزهبقیــه فناوري
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یکی . کنداسلامی باشــد، نزدیک مییک بانکداري حوزه 
هاي اجتماعی شــما به کاربر نهایــی و آن که در شبکهاین

اگر قبلاً . فرد نهایی دسترســی بدون واسطه و مســتقیم دارید
بانک از طریق سرپرســتی و شعبه و باجه به مشــتري وصل 

شــد و مجبور بود یک عقد از پیش تعیین شــده براي می
ترین انعطافی منعقد تریانش، آن هم بدون کوچکتمام مش

تواند بدون واســطه و هاي اجتماعی میکند، از طریق شــبکه
ویژگی . مستقیم به مخاطب اصلی خودش دسترسی پیدا کند

ها هم از طریق یک شــبکه دیگر این اســت که مخاطب
دیگر در ارتباط هستند؛ یعنی یک ابزار اجتماعی با یک

گذارد، مثال وقتی شما وارد اختیار مخاطب می ارتباطی در
توانید امکاناتی را که درون این شوید نمییک شعبه می

ها و شــعب دیگر مقایســه شــعبه هست با امکانات بانک
هاي اجتماعی این امکان را به کنید در صورتی که شــبکه

دهد تا بتواند نظر خود را در مورد آن شــعبه و مخاطــب می
هاي دیگر ی تســهیلات یک بانک بگوید، با بانکحت

 .مقایســه کند و بــا دیگران به اشتراك بگذارد

توانند ها با توجــه به امکاناتی که در اختیار دارند هم میبانک
توانند با براي خود شــبکه اجتماعی بسازند و هم می

دیگر مشــارکت و یک شبکه اجتماعــی گروهی ایجــاد  یک
امــا باید توجه کرد شــبکه اجتماعی ارزشــش را از  .کنند

گیرد، زیرا زندگی شــخصی افراد اســت که کاربرانش می
ها را مشخص و نوع امکان شناســایی یا اعتبارسنجی آن

اگر هر بانکی براي خودش . کندشــان را بیان میزندگی
گذاري شــبکه اجتماعی ایجاد کند و امکان به اشتراك

 .ها نباشد، این کار با باشگاه مشتریان تفاوتی ندارد داده

شــود با فعالان حوزه بانکــی معتقدند بانکداري فردا را نمی
گذار باید نوآور قوانین امروز و دیروز مدیریت کرد؛ قانون

گــذار، در شرایط فعلی و قرار گرفتن در این چرخه. باشد
تدوین کند، که بخواهد مقرراتی بانک مرکزي پیش از این

هاي کافی اســت ناظر باشــد و ببیند بانکداري مبتنی بر شبکه
 .اجتماعی با چه مشکلاتی روبه رو خواهد شد

  
  روش پژوهش 
اي در مطالعه کتابخانه اکتشافی و شاملروش پژوهش 

هاي خارجی و هاي اجتماعی در بانکخصوص کاربرد رسانه

ها در این رسانه گیري مصداق کاربردداخلی بوده و با بهره
دلیل عدم وجود سوابق چندان خارجی، به هاي عمدتاًبانک

هاي ایرانی، و همچنین سایر قابل ذکر در خصوص بانک
با رویکرد نظریه استفاده و هاي تجاري بوده فعالیت

  .مندي بوده است رضایت
  

مندي و ارائه خدمات بانکی نظریه استفاده و رضایت
  ي اجتماعیهابا لحاظ نمودن رسانه

این باور که استفاده از رسانه به خرسندي، نیاز، آرزو یا 
هاي تک تک مخاطبان بستگی دارد تقریباً قدمتی انگیزه

مخاطبان اغلب بر مبناي . همانند خود رسانه پژوهی دارد
گیرند که شباهت نیازها، علایق و سلایق فردي شکل می

این شیوه تفکر متعلق به  .دنشناختی دارمنشاء اجتماعی یا روان
روي مندي یا بهرهاستفاده یا رضایت« مکتب پژوهشی با نام

این رویکرد اولین بار در  )کوایلمک(. است» وخرسندي
چیزي که کاتز آن را با  .توصیف شد )1959( اي از کاتزمقاله

 .آغاز کرد »کنند؟ها چه میمردم با رسانه«سوال 
  :گویدچنین می» کاتز « 

شود که شناختی باعث نیازهایی میهاي اجتماعی و روانریشه
 .انجامدمی هاي جمعیها به انتظارات از رسانهنتیجه آن

  استفاده سابقه رویکرد رضامندي و
 به گزارش تحقیقاتی هامندي از رسانهیتسابقه تحقیق رضا

گردد که در آن برمی 1940در سال» رادیو و صفحه کتاب«
رسالت  این رسانه ،رفت با آمدن رادیو روزها، انتظار می

ولی نتایج  در آوردهاي چاپی آموزش را از انحصار رسانه
یکی از مطالعات اولیه این  .تحقیق این انتظار را رد کرد

گردد بر می 1944 در سال» هرتاهرزوگ«رویکرد به پژوهش 
هاي رادیویی را گوش داري که هر روز سریال که با زنان خانه

از . در مورد دلایل استفاده از رادیو مصاحبه کردکردند می
 جمله این دلایل کنجکاوي، رضایت، آسودگی عاطفی و

همچنین برنارد برلسون . منجی براي حل مشکلات بود یک
انجام داد و  1945 مطالعه جامعی در این مورد در سال

العمل مردم نیویورك را در قبال اعتصاب موزعین عکس
مردم دلایل استفاده از روزنامه را  .کردها بررسی روزنامه

هاي جاي قهرمانان داستانپرکردن اوقات فراغت، احساس به
مرحله دوم تاریخی رویکرد  .ذکر کردند ...روزنامه بودن و 
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استفاده رضامندي، کاربردي کردن متغیرهاي جامعه شناختی 
شناسی لاسول براي بیان ها گونهترین آنمهم از جمله و

ها معتقد بود کارکرد رسانه او .بود هااي رسانهکارکرده
هاي نظارت بر محیط، مربوط کردن بخش :شامل

وانتقال ) همبستگی( دیگرمختلف جامعه به یک
کارکرد  1960 در سال رایت .میراث فرهنگی است

 .اضافه کرد به آن نیز را سرگرمی
گامی  .مرحله سوم تاریخی الگوي کاتز، بلومر و گورویچ بود

ها وانتظارات شد انگیزهسوي رویکردي که با آن میبه
وري، رضامندي و بهره .مخاطب را با هم مرتبط ساخت

توسعه و تعمیم نظریه گزینش و محدود بودن تاثیر وسایل 
مخاطب خود تصمیم  ندارتباط جمعی هرسه نظریه معتقد

اي را و از کدام وسیله ارتباطی انتخاب گیرد چه برنامه می
هایی است که مخاطب دنبال علل وانگیزهرویکرد به کند؟ این
اشکال گوناگون از رسانه  دارد به طرق مختلف ورا وا می

چگونگی  .استفاده نماید و بدان وسیله به ارضاء خود بپردازد
ها بسیار العمل مخاطبان رسانهانتخاب، دریافت و شیوه عکس

ز خود مخاطب به نیابر اساس این نظریه . حائز اهمیت است
بنابراین فرایند انتقال پیام پنج ویژگی  آگاهی دارد،

   .دارد
  .فعال است مخاطب. 1
کنند تا نیاز مخاطبان را بر آورده ها با خود رقابت میرسانه .2

  .سازند
مخاطب جستجوگر است یعنی براي تامین نیازها و رضایت  .3

 .کندهاي مختلفی را تجربه میخودش روش
نیاز خود آگاه هستند و براي تامین نیازهاي مخاطبان از  .4

 .کنندآگاهانه رسانه مورد نظر را انتخاب می ،خود

مخاطبان براي تأمین نیازهاي معرفتی خود، آگاهانه رسانه  .5
  .کنندمورد نظر را انتخاب می

کننده میزان تمایل فرد به وسایل ارتباط جمعی چه تعییننآ
خواهد و در آن ه میاست این است که فرد از رسانه چ

  .گردددنبال چه می به
  

  رویکرد استفاده و رضامندي عناصر الگو و

کاتز، بلومر و  دنبال رویکرد استفاده و رضامنديبه
ها الگوي زیر را در بیان استفاده افراد از رسانه گورویچ

  :پیشنهاد دادند
هاي اجتماعی و روانی افراد باعث ایجاد نیازهایی ریشه

و شود ها میمنجر به توقعات و انتظاراتی از رسانه شود که می
ها باعث گوناگونی و تنوع در الگوي عرضه رسانه این خود

و منجر به برآوردن نیازهاي مخاطب و دیگر پیامدهاي  شده
  :چنین از عناصر مدل یاد کردندها همآن. گرددمی) ناخواسته(
معطوف به گردد و استفاده او مخاطب فعال محسوب می .1

محققان طرفدار این رویکرد ابعاد فعال بودن . هدف است
که مبتنی بر : تعمدي بودن: اندمخاطب را نیز ذکر کرده

  .ریزي شده از رسانه استاستفاده هدفمند و برنامه
انتخابی بودن که خود را آگاهانه در معرض رسانه قرار دادن 

شناختی انبهره اجتماعی یا رو: اند و سودمنديتعریف کرده
  .استفاده کننده از رسانه

در فرایند ارتباط جمعی مخاطب در امر مرتبط ساختن  .2
  .اي ابتکار عمل زیادي داردارضاي نیاز و انتخاب رسانه

از دیگر . کنندها با دیگر منابع ارضاي نیاز رقابت میرسانه .3
بنابراین . توان به رضایت هم اشاره کردعناصر این رویکرد می

بخش باشد که کرد دریافت پیام مخاطب باید رضایتروی
نظریه چشم داشت ارزش  .بلافاصله یا با تاخیر باشدتواند می

 است این نکتهدرك در استفاده از رسانه رویکرد جالبی براي 
باید در پی چه محتوایی ، که براي کسب رضایت مخاطب

که هر  بنابراین استفاده از رسانه تابعی است از این عقیده .بود
شود هاي معینی است که باعث میرسانه خاص داراي ویژگی

توسط مخاطب به معناي ارزشیابی مثبت یا منفی او  آنانتخاب 
  .باشد

  
  رویکرد استفاده و رضامندي مزایاي

 چهار مزیت رویکرد استفاده و نقش مخاطب با پرداختن به
  :شودرضامندي مشخص می

بدین ترتیب . شودبه مسئله فعال بودن مخاطب پرداخته می .1
ها هاي کم و بیش فعالانه در زمینه استفاده از رسانهسوگیري

  .کندهاي متفاوتی از مخاطب ترسیم میبدون شک نقش
توان سوگیري مخاطب را با سوگیري برقرار کننده می .2

  .هاي جمعی هماهنگ کردارتباط در نظام رسانه
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در تحقیقات استفاده و رضامندي مخاطب هم عاملی  .3
کند و هم هاي دیگر را دنبال میاست که پدیده ايواسطه

  .خود پدیده اجتماعی است که باید بررسی شود
  .گرا نیستمخاطب دیگر موجودیتی ذهنی .4
  

  هاي جوانان به اینترنتدلایل و انگیزه
در آن رسانه اي است که  فضاي مجازي اینترنت آغازگر دوره

اي،  از منظر رسانه. اند و مخاطب توامان تغییر مفهوم داده
اي شده و در آن متن نوشتاري، صوتی و  اینترنت چند رسانه

کاربران اینترنت . تصویري حضور دیالکتیکی پویایی دارد
هاي سنتی چون تلویزیون و رادیو  نسبت به مخاطبان رسانه

ت و تعامل در ارتباط با داراي درجه بسیار بالاتري از فعالی
کاربر . ها و سایر فضاهاي تعریف شده اینترنتی هستند سایت

اي در استفاده کردن  شده  در استفاده از اینترنت اختیار افزون
یا نکردن از رسانه دارد و میزان خوشنودي کاربر و احساس 

اي  اش در این فضاي جدید رسانه شده هاي تعریف ارضاي نیاز
طبق این نظریه، کاربران اینترنت . پوشی است چشم  غیرقابل

هاي  هایی دارند که انتظار دارند با مراجعه به سایت نیاز
  .به رفع و رجوع آن بپردازند  تبلیغاتی و نیازمندي

  
  مندي رضایتاي در رویکرد استفاده و سواد رسانه

. اي ارتباط نزدیکی دارداین رویکرد با مفهوم سواد رسانه
اندازهاست که مخاطب اي از چشممجموعه ايسواد رسانه

طور فعالانه براي قرار گرفتن در معرض رسانه از آن بهره  به
ها مواجه است تفسیر هایی را که با آنگیرد تا معناي پیاممی

هاي رسانه به مخاطب کنترل برنامه وضع نیز هدف آن. کند
است و رویکرد رضامندي هم متضمن تغییر کانون توجه از 

کوشد کننده است و میگر به مقاصد دریافتصد ارتباطمقا
تامعلوم کند که ارتباط جمعی چه کارکردهایی براي مخاطب 

ها و کند واینکه انتخاب مخاطب از میان رسانهعرضه می
شناسی هاي اجتماعی یا روانها و ریشهها براساس انگیزه پیام

یتال در چنین محیطی است که میل جوانان و نسل دیج .است
هاي مجازي و معاقب آن هرگونه شبکه به استفاده از اینترنت،

مند شد افزایش ها بهرهها از آنخدمتی که بتوان در این شبکه
  .یابدمی

هاي اي براي استفاده ازشبکهگانههاي فردي پنجانگیزه
  :اجتماعی وجود دارد

  پر کردن اوقات فراغت. 1
  .....)، هنر و موسیقی ، فیلمرخدادها، روندها، (کسب اخبار . 2
  دستیابی به اطلاعات. 3
  سرگرمی. 4
  بحث و تبادل نظر. 5

مندي این است که فرض اساسی نظریه استفاده و رضایت
شکلی فعال به استفاده از رسانه پرداخته و با ساخت مردم به

ترین شکل ممکن به تعامل هاي پروفایلی به گستردهگروه
  )2002لوو(. پردازنددرون شبکه می
 بوك، توئیتر،چون فیسهمهاي اجتماعی با ظهور شبکه

شکلی پیوسته با سایر فلیکر، یوتیوب و غیره کاربران به
 .کاربران متصل بوده و قادر به تعامل با یکدیگر هستند

هاي شبکه) 2007(بوید و الیسون ) 2010دینگ و ژانگ (
ه افراد نمایند که باجتماعی راخدماتی وب پایه توصیف می

به ) آنلاین(اي برخط در جامعه) 1دهند تا این امکان را می
به ) 2ایجاد پروفایل شخصی با توصیف خویش بپردازند، 

نمایش فهرست افرادي که با ایشان در تعامل هستند بپردازند و 
  .اي تعامل کننددر درون نظام شبکه) 3

عبور از بنابراین مخاطبان فعال و دیجیتال هزاره اخیر که با 
و غوطه ور  3خود را براي تجربه فضاي وب  2فضاي وب 

دنبال  کنند بهشدن هرچه بیشتر در دنیاي مجازي آماده می
خواه . تندهاي اجتماعی هسکسب رضایت در استفاده از شبکه

، خواه براي سرگرمی و خواه براي براي ارتباط با دیگران
  .ت بانکیگیري از خدماچون بهرهاي همکاربردهاي حرفه

براي این نسل بسیار مهم است که در فضاي مجازي و 
تالارهاي گفتگو به بحث درباره مسائل تخصصی مالی 

یک خدمت جدید بانکداري در فضاي وب محملی . بپردازند
پس چه . مناسب براي بحث و تبادل نظر این کاربران است

ها این بانک. ها باشندهائی بانکبهتر که میزبان چنین بحث
هاي اجتماعی به خلق فرصت باشند که با حضور در شبکه

واسطه با نسلی بسیار پویا و مأنوس با گفتگوي مستقیم و بی
در چنین فضائی است که مشتري . فضاي مجازي بپردازند

جوان و دیجیتال بانکی با حضور در فضاي دلخواهش 
پردازد و بدین به ارتباط با بانک می) هاي اجتماعی شبکه(
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مندي مطلوب ها به رضایتا استفاده از این شبکهروي ب
مندي خلق مشتریان بدیهی است نتیجه این رضایت. رسد می

جدید بانکی و در نتیجه خلق وفاداري مشتریان به بانک مورد 
  .نظر خواهد بود

هاي اجتماعی بر ارائه خدمات تاثیر رسانه: بحث اصلی
  مندي کاربرانبانکی به نسل دیجیتال و رضایت

ا در طول هبسیاري از خطوط ارتباطی خدمات مشتریان بانک
، موضوعی که در خصوص ساعات اداري فعال هستند

روش  2هاي وب فناوري. هاي اجتماعی صادق نیست شبکه
اند که طی آن برقراري زندگی و کار مردم را تغییر داده

 هافناورياین . تر شده استارتباط و تعامل بر خط بسیار آسان
اند که به نوبه یرات عمده در رفتار مشتریان پدید آوردهتغی

ها خود انقلابی را در صنایعی ایجاد نموده که از این فناوري
هاي توزیع خود استفاده آمیز در مدلبه شکلی موفقیت

ها کارگیري این فناوريیک مثال مشخص از به. اند نموده
) Trip Advisor(شرکت خدمات مسافرتی تریپ ادوایزر 

ریزي سفر با گیري از یک وبگاه به برنامهاست که با بهره
  .پردازدهاي اجتماعی میاستفاده از شبکه

مثال دیگر در این زمینه ارتباطات راه دور است که یک 
چون اسکایپ به چنان موفقیتی دست یافته خدمت اینترنتی هم

که استفاده عموم از خدمات اپراتورهاي سنتی تلفن را به 
  .اهش داده استشدت ک

. مجزا شکل گرفته است مدل سنتی بانکداري از اجزائ کاملاً
، بانکداري )Retail Banking(عنوان مثال بانکداري خرد به

و بانکداري کوچک و ) Mass Affluent Banking(کلان 
هر بخش از  )Small and Midsized Enterprise(متوسط 

هاي توزیع در کانالهاي متعدد و بانکداري فوق بر پایه فروش
هاي خودپرداز، شعب، مراکز ارتباط با برگیرنده دستگاه

چنین ، موبایل بانک، و هم، اینترنت بانکمشتریان
هاي دریافت چک هائی مانند وب کیوسک و ماشین دستگاه

)CDM (پردازدبه فعالیت می.  
هر بخش نیز به ارائه محصولات متنوع بانکداري سنتی 

هاي جاري، ط به چک و کلرینگ، حسابچون امور مربو هم
هاي ، کارتهاي کوتاه مدت و بلند مدتانداز، سپردهپس

-بدهی، خرید و اعتباري، اعطاي تسهیلات، ترهین، سرمایه
  . پردازدگذاري، مشاوره بانکی و خدمات صندوق امانات می

هاي ها براي بازاریابی این محصولات و خدمات از نقشبانک
چون مدیریت برند هائی همنقش. گیرندبهره میمتمرکز سنتی 

  . تجاري و پشتیبانی مالی
  به تغییر رفتار کاربران خدمات بانکی 2هاي وب فناوري

ها تجربه بانکی مشتري مدار و اي که آنپرداخته به گونه
کنند که طی آن هاي اجتماعی را درخواست میدرون شبکه

  . امل برقرار گرددسطوح بالائی از اعتماد، شفافیت و تع
ها جذب مشتریان جدید و دیجیتال است هدف غائی بانک

ها که بتوانند با مشارکت فزاینده به ساختن اعتماد بانک
مشارکت نسل دیجیتال یا همان نسل . مبادرت ورزند

هاي بانکی منجر به تولید وفاداري بیشتر گر در فعالیت ارتباط
تر  ش درآمد و رقابت موفقها در افزایها شده و به آنبه بانک

  .کندکمک می
  

  هایافته
هائی است که بخواهند سه فرصت کلیدي در انتظار بانک

هاي اجتماعی بر و تاثیر رسانهگامی موثر در این مسیر بردارند 
  .گر باشندارائه خدمات بانکی به نسل دیجیتال را نظاره

  
 دسترسی به مشتریان  .1

مجازي از نسل دیجیتال از  در بازارهاي توسعه یافته هر عضو
هاي ها از شبکهدو سوم آن کند و تقریباًاینترنت استفاده می

اجتماعی براي دسترسی به اطلاعات، سرگرمی یا در تماس 
  . برندبودن با دوستان و بستگان بهره می

هاي اختصاصی مالی درصد این جامعه وبلاگ 12اکنون  هم
هاي ر گردهمائیگذاري را مطالعه نموده و دو سرمایه

  . کنندگذاري برخط شرکت می سرمایه
  ها علیرغم این تغییرات در رفتار کاربران، بسیاري از بانک

سایت اولیه خود براي تامین اطلاعات و هنوز از وب
کنند که طی قادرسازي انجام معاملات استاندارد استفاده می

تماس آن ارتباط واقعی با مشتریان تنها به شعب و مراکز 
اي حائز گونه هاي جدید وب بهفناوري .شودمحدود می

اهمیت احتمال ارتباط بهتر در بستر اینترنت و از طریق 
عنوان مثال به .اندهاي همراه هوشمند را میسر ساخته تلفن

هاي توانند بحث و تبادل نظر در خصوص توسعهها میبانک
ده اقتصادي، خدمات جدید و یا آخرین پژوهش انجام ش
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. درباره نرخ سود را براي مشتریان هدف میسر سازند
هاي اجتماعی وفاداري را در میان مشارکت فعال در شبکه

مشتریان موجود افزایش داده و مشتریان جدید را مجذوب 
در ) Wells Fargo(فارگو  زموسسه مالی ول. کندمی

سایت وب. ها استمتحده مثالی از پذیرش این فناوري ایالات
چون هاي متعددي با پوشش موضوعاتی همموسسه بلاگاین 

چنین اطلاعات مالی عمومی و شرائط اقتصادي محیطی و هم
سایت این وب. دهدبلاگی مخصوص دانشجویان را ارائه می

به ارائه ویدئوهاي یوتیوب درباره موسسه، صفحات 
  . پردازدبوك و توانائی ارتباط با توئیتر می فیس

توان به بانکداري شبکه اجتماعی می هاي کلیاز ویژگی
  :موارد ذیل اشاره کرد

 هاي نوین اتکاي بسیار بر فناوري .1

 هاکارگیري بلاگبه .2

 مجامع آنلاین .3

 منظور ارتباط با مشتریانهاي اجتماعی بهحضور فعال در شبکه .4

در  Fidor Bankدر اسپانیا و  BBVAچون هائی همبانک
ها گیري این فناوريکارهائی خوب براي بهآلمان مثال
  . شوندمحسوب می

خدمات فیدور بانک آلمان شامل کیف پول الکترونیک، 
هاي ها و انجام تراکنشدسترسی سریع و امن به حساب

العاده براي مشتریانی که در جامعه اي فوقالکترونیک و برنامه
آن بانک حضور فعال دارند به شکل جایزه درنظر گرفته شده 

هاي اجتماعی، ین خدماتی در بستر شبکهمزایاي چن .است
در موضوع افزایش . افزایش درآمد و بازخورد مشتریان است

صورت آنلاین مشارکت می جویند ، به ، مشتریان بهدرآمد
ارزیابی و بحث درباره محصولات و خدمات جدید بانک می 

ها این امکان را دارند که از در بحث بازخورد، بانک .پردازند 
مند شده و از این طریق به فیلتر نشده مشتریان بهرهبازخورد 

  . عه و بهبود خدمات خود همت گمارندتوس
  
 ها کاهش هزینه .2

هاي وب ها به پایگاهارتباط با مشتریان از مراکز ارتباطی بانک
. دهدها را کاهش میشکلی حائز اهمیت هزینهمنتقل شده و به

ایجاد یک شعبه جدید تر از هائی که گاه بسیار پائینهزینه
  .است

  
 اعتمادسازي مجدد  .3

کنند تا محصولات به مشتریان کمک می 2هاي وب فناوري
ها برخوردار ها را بهتر بفهمند و از آنمالی پیچیده بانک

مشاوره آنلاین بانکی منبعی بسیار ارزشمند از اطلاعات . شوند
  .آوردمالی را براي مشتریان به ارمغان می

توان به ارائه ویدئوهائی اشاره کرد که به موارد میاز سایر 
  . پردازندتوضیح و تاویل محصولات بانکی می

هاي امکان ارتباط تصویري با مشاوران مالی از طریق تماس
هاي مرتبط تصویري، میزبانی آنلاین اجتماعات و گردهمائی

هاي ها و انتقال آن به شبکهسایت بانکبا مسائل مالی در وب
سازد تا با سایر مشتریان و با ماعی مشتریان را قادر میاجت

مقامات بانک درباره محصولات بانکی به بحث و تبادل نظر 
  . بپردازند

  
  گیري نتیجه

هاي شود، فناوريتر میروز دیجیتالیبهکه جهان روزچنانهم
کننده جدید فراهم اي را براي نسل مصرفنوین جذابیت ویژه

اي، همراه با کنندگان بسیار حرفهمصرفاین . آورندمی
مشارکت . بسیار فعال در فضاي مجازي هستند وري بالا و بهره

هاي هاي اجتماعی و صفحات بانکاین نسل فعال در شبکه
مقصود و . بخشدها میخرد، ارزشی بلند مدت به این بانک

مراد این نسل دیجیتال جستجوي مشاوره بانکی با معنا و 
لذا بدیهی است که این نسل . باشدکی مناسب میمعاملات بان

از مشتریان به موسسات مالی اقبال خواهند داشت که 
در نهایت این موضوع . دارند 2حضوري پرقدرت در وب 

حائز اهمیت است که مخاطب فعال، پویا، آشنا با فضاهاي 
هاي اجتماعی آگاهانه به مجازي و بسیار فعال در شبکه

-نظر خود پرداخته و چنانچه مایل به بهرهانتخاب رسانه مورد 

کند گیري از خدمات بانکی باشد، به همان بانکی مراجعه می
هاي اجتماعی که خدمات خود را در بستر وب و در شبکه

مندي با بدین روي نظریه استفاده و رضایت. نمایدارائه می
و ارائه ) رسانه انتخابی مشتریان(هاي اجتماعی استفاده از شبکه

  .یابدها مطابقت میخدمات بانکی در آن
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