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 نيستند الكترونيكي كه هاييبانك( واقعي هايكانال هنوز چرا اينكه و انديشندمي شعب درباره مشتريان كه را آنچه MRS گروه ملي تحقيق
  .كندمي آشكار را هستند، مناسب) دارند واقعي حضور و اندشده ساخته خشت و گل از و

 الكترونيكـي  هـاي كانـال  انتخـاب  افـزايش  و بـانكي  امـور  كاهش كه شرايطي در دارد، وجود ايشعبه بانكداري آينده درباره زيادي هايبحث
 معمـول  مشـتريان  بـر  تاثيري چه مساله اين بروند بين از شعب اگر دهد،مي قرار يافتن خاتمه و خطر معرض در را واقعي هايمكان از بسياري

  .كنيد تصور است ممكن شما آنچه از بيش چيزي داشت؟ خواهد خود
 يك در. دهندمي ادامه آن از استفاده به آنها بلكه دارند دوست را شعب ايده اين تنها نه مشتريان ،MRS گروه ملي بانكداري مطالعه براساس
 امـور  انجـام  براي اخير هفته دو طي كه كردند اظهار پاسخگويان درصد 70 كشور، سراسر در بانكي مشتري 1300 از بيش از آنلاين نظرسنجي

  .اندكرده استفاده شعبه يك از خود بانكي
  سهولت مساله
 دهنـد مـي  تـرجيح  گويندمي كه افرادي حتي حال اين با. كنندمي انتخاب خود ترجيحي كانال عنوان به را ايشعبه مشتريان درصد 25 تنها
. كننـد مي استفاده دايمي پايگاه يك عنوان به شعب از دهند انجام) خودپرداز يا موبايل آنلاين،( الكترونيكي خدمات طريق از را خود بانكي امور
  .اندداده انجام شعبه يك در را بانكي امور اخير هفته دو طي واقع در دهندمي ترجيح را هاكانال ساير كه افرادي از درصد 60 از بيش

 راه ايـن  چـون  كـه  گفتنـد  درصد 43 اند،كرده انتخاب بازديد آخرين در هاكانال ساير مقابل در را شعبه چرا كه شد پرسيده آنها از كه زماني
 يـا  گـذاري سپرده براي شعبه از اغلب كه دادند نشان نظرسنجي كنندگانشركت. است بوده آنها كار تكميل براي روش ترينآسان و ترينسريع

  .دهندنمي انجام را ديگر هايراه يا توانندنمي يا آنها زيرا كنندمي استفاده موجودي برداشت
  ».داشتمبرمي حساب از بايد كنم برداشت خودپرداز دستگاه از توانستممي آنچه از بيشتر نقد پول زيادي مقدار من«    
 گزينـه  از كـه  زمـاني  از بـيش  كنـد مي من حساب وارد را پول اين حقيقي فرد يك كه زماني و داشتم گذاريسپرده براي پول زيادي مقدار«   

  ».كنممي اطمينان و راحتي احساس كنم،مي استفاده خودپرداز دستگاه در پول گذاريسپرده
 آشـنايي  تلفنـي  انتقـال  طريـق  از چـك  گـذاري سپرده با من. گذاشتممي حساب به بايد كه داشتم هاييچك و بود امخانه مسير در شعبه«    

  ».ندارم چنداني
 و نمانـديم  انتظـار  در را زيـادي  زمـان  مدت داشتيم، بانكي حساب دو هر ما كه بانكي همان در دخترم حقوق چك گذاشتن حساب به براي    

 يا يك را نقد وجه دريافت خودپرداز از استفاده. كنيممي دريافت را موجودي سرعت به بگذاريم حساب به را آن ظهربعداز سه ساعت تا چنانچه
  ».انداخت خواهند تاخير به روز دو

 بـه  نياز زمان در آنها كه جايي يا كار محل يا مشتريان خانه به شعبه كه دهدمي نشان هانظرسنجي درصد 20 بود، اصلي كليد فيزيكي سهولت
 درصـد  شـش . كنيم حل رودررو و حضوري ارتباط با را بانكي مساله كه است ترآسان اوقات گاهي اين، بر علاوه. بود نزديك داشتند، احتياج آن

  .داشتند حقيقي شخص يك با كردن صحبت به مبرمي نياز بانكي امور زمينه در آنها كه بودند معتقد افراد
  ».است برنامه يك از ترراحت بانكي مسايل بعضي براي انسان يك با كردن برقرار ارتباط اوقات گاهي«    
  
  
  ».شود رسيدگي آن به حقيقي شخص توسط خواستممي كه داشتم مشكلي بانكي امور در من«   

  شخصي خدمات



 كه ندارد تعجب جاي. دهند توضيح را باشد ديگري از بهتر كانال هر شودمي باعث كه را آنچه شد خواسته نظرسنجي در كنندگانشركت از
 پاسـخ  »دارد؟ مزيتـي  چه شما، بانك با ارتباط براي دسترس در هايراه ساير با مقايسه در ايشعبه بانكداري« سوال به هاپاسخ ترينمشترك

 شـعبه  كـه  گفتند درصد 13 كه حالي در شد ذكر درصد33 سوي از بودن ترآسان و سريع. بود متمركز شخصي خدمات روي افراد درصد 35
  .كنيد صحبت بانكي مشكلات مورد در شخص يك با است لازم شما كه است زماني براي گزينه بهترين

 يـك  تـا  باشم ارتباط در فرد يك با دهممي ترجيح باشد ميان در واقعي پول كه زماني و) كامپيوتر با نه( دارم دوست را انساني ارتباط من«   
  ».كامپيوتر

  ».شودنمي گم جايي و است گرفته قرار درستي مكان در شما پول كه ببينيد توانيدمي بينيد،مي را او كنيد،مي صحبت فرد يك با شما«   
  ».داريد شخص يك با تجاري رابطه يك عملا«  

  ».دارد اهميت گهگاه اما است نياز مورد ندرت به آنچه فردي، ارتباط«   
  ».است ترآسان بانكداري هايروش ساير جاي به آن پرسيدن باشم، داشته سوالي اگر و دهممي ترجيح را فردي توجه«   

 كـاربرد  درخصـوص  هابانك مشتريان تصميمات در موثري عوامل كاربرد سهولت و عمل سرعت شعبه در شخصي ارتباط شباهت از گذشته
 يـك  كننـد،  اسـتفاده  خود بانكي امور جديدترين براي شعبه از اينكه جاي به چرا كه شودمي پرسيده مشتريان از كه هنگامي. هستند كانالي
 كـه  گفتنـد  انـد، كرده استفاده همراهتلفن بانكداري يا آنلاين بانكداري از كه اشخاصي از درصد 40 از بيش كنند،مي انتخاب را متفاوت گزينه
  .بود ترآسان و ترسريع الكترونيكي هايراه اين طريق از دهند انجام داشتند نياز آنها آنچه

 مـن : سـهولت . نـدارم  كسي هيچ با صحبت به نيازي من: غيرمعاشرتي. پردازيدنمي بنزين پول: ترارزان. نيست رانندگي به نيازي: ترسريع«   
  ».دهم انجام مايلم كه زماني در دهم انجام خواهممي كه را آنچه توانممي فقط

 من نيازهاي درصد 99 براي اما ندارد وجود شعبه يك مورد در واقعي منفي نكته هيچ.  باشد لازم اينكه مگر كنمنمي مراجعه شعب به من«  
  ».است ضروري غير

فـارغ  تازگي به كه افرادي از برخي با كه نيستيد مجبور دهيد، انتقال را پول بپردازيد، را هاصورتحساب كنيد، چك خانه از را حساب مانده«  
  ».كنيد صحبت ندارند چنداني اطلاعات و اندشده التحصيل

  باشد من احتياجات مطابق آنچه هر
 اسـت  ممكـن  كـه  جـايي  تـا  ترآسان و ترسريع را خود خاص مالي نيازهاي دهد اجازه آنها به كه كنندمي انتخاب را هاييراه مردم اصل در

 مشـتري  كـه  اسـت  ممكـن  اوقـات  گـاهي  باشد، همراهتلفن طريق از يا آنلاين بانكي امور به رسيدگي است ممكن اوقات گاهي. كنند برطرف
  .است حل قابل تلفني تماس طريق از بانكي مشكلات ساير هنوز زيرا باشد شعبه در رودررو مكالمه يك نيازمند
 مثـال،  بـراي . يابنـد  افـزايش  هاكانال ساير قدرت شدن ادغام با توانندمي ديگر برخي هستند، ذاتي كانال هايويژگي برخي كه شرايطي در

 تامين مشكلات يا سوالات به فوري هايپاسخ و دهدمي ارتقا را فردي هايتماس شما سايتوب در) چت( زنده كوتاه وگويگفت در مشاركت
 ويـديويي  بانكـداري  اين، از جلوتر گام يك. كند تسهيل فناوري با را مشتريان ارتباط تواندمي »حقيقي شخص« يك با ارتباط گزينه. شودمي

 در گذاريسرمايه به نياز بدون را بيشتري هايمكان در مشتريان/ اعضا با ارتباط امكان شما به و است كرده ايجاد را مجازي رويدررو خدمات
 و تعامل تواندمي سنتي شعبه يك در آموزش بخشيدن بهبود و عملياتي تغييرات تكنولوژي، پيشرفت ديگر سوي از. دهدمي سنتي شعبه يك

  .بخشد سرعت را بانكي امور رسيدن سرانجام به براي نياز مورد هايتلاش و مشتريان آگاهي
  دارد وجود شعب فعاليت فضاي هم هنوز

 احساس شعب در آنها دادن انجام براي مشتريان كه دارند وجود اموري است، مشتريان علاقه مورد هاكانال كدام اينكه گرفتن نظر در بدون
 و همـراه تلفـن  طريـق  از سپرده حساب كردن چك است، افزايش به رو خودكار هايكانال با آشنايي كه شرايطي در. كنندمي بيشتري راحتي



 بـه  كـه  هنگـامي  وجود اين با شد خواهند ترقبول قابل و دسترس در بيشتر كنندمي عرضه را نقد پول از ايچندگانه ابعاد كه خودپردازهايي
  .هستند موافق كاملا بانكي معاملات چرخه از افراد گذاشتن كنار با كمتري مشتريان پردازيم،مي پول مبادله بحث

  :كرده ذكر مشتريان از يكي كه طورهمان
 از سـادگي  بـه  توانـد نمي شخصي انفعالات و فعل اين از برخي البته و ».دهيد شكست را مشتريان متقابل خدمات تعامل توانيدنمي شما «   

  .شود تكرار ديگر هايكانال طريق
 


