
   اجتماعي هايرسانه از استفاده
   بانكها ديجيتال بازاريابي در

  ريزيبرنامه و مطالعات اداره كارشناس دفنوك، مليحه   :  نويسنده  
 

 هايخواسته و نياز با متفاوت بسيار امروزي مشتريان هايخواسته و نياز اما بوده، مشتري با خود روابط حفظ دنبال به همواره بانكداري صنعت گرچه
 در سرعت به اجتماعي هايرسانه ظهور زمان از اخير، دهه طي بانك با آنها روابط و مشتريان انتظارات. است – پيش دهه يك حتي – گذشته مشتريان

 از بخشي ها،شبكه اين از استفاده كه هستيم افرادي چشمگير افزايش شاهد توييتر، و فيسبوك مانند اجتماعي هايشبكه ظهور با. است بوده تغيير حال
 اين طريق از را خدماتشان دارند انتظار خود بانك از بانكها مشتريان ها،شبكه اين كاربرد شدن فراگير و افزايش با. دهدمي تشكيل را آنها روزمره زندگي
 براي يكم و بيست قرن بانكداري با متناسب ايتجربه و دهند ادامه مشتريان با خود تعاملات به باشند داشته قصد هابانك چنانچه. دهند ارائه نيز بسترها

  . ببرند را بهره نهايت رشد، حال در سرعت به كانال اين از تا گيرند كار به را خود تلاش تمام بايد نمايند، ايجاد آنها
  

   بالقوه مشتري دوميليارد
 اجتماعي هايرسانه سوي به عمومي گرايش شاهد اينترنت، محيط در تعاملي هايشبكه ظرفيت ارتقاي و وب بر مبتني هايفناوري توسعه و رشد با اخير هايسال در

 هايفرصت و هامزيت بر علاوه شود،مي آنها در عمومي فعاليت و حضور به منجر كه تعاملي و ارتباطي زيرساخت يك عنوان به اجتماعي هايرسانه توسعه. ايمبوده
 هايفرصت و تهديدها تحليل و شناخت اول گام در آنها با مواجهه براي روش و شيوه بهترين كه دارد همراه به مسائلي و هاچالش طبيعتاً كند،مي ايجاد كه بسياري
  .آنهاست از حاصل

 در متصور اقدامات بيشتري جديت با بايد نيز بانكها كنند،مي استفاده اجتماعي هايرسانه از جهان سراسر در نفر ميليارد دو حدود حاضر حال در اينكه به توجه با
 بانكها از مقابل در و كنند، مطرح اجتماعي هايرسانه طريق از را خود پيشنهادات و انتقادات دارند تمايل مشتريان امروزه،. دهند قرار بررسي مورد را اجتماعي كانالهاي
  . نمايند ارائه نيز طريق اين از را خود خدمات و بوده پاسخگو پيشنهاداتشان و انتقادات به نسبت دارند انتظار
 يك عنوان به اجتماعي هايرسانه و هاشبكه از جهان، در اعتباري و مالي موسسات ساير و هابانك. اندداده قرار هدف را اجتماعي هايرسانه نيز دنيا سراسر هايبانك
 بزرگترين توانندمي اجتماعي هايرسانه. دهند قرار هدف را خود مشتريان مستقيما توانندمي اجتماعي هايشبكه در هابانك. كنندمي استفاده مخاطب با ارتباطي كانال
 خدمات داشت خواهند انتظار بانكها از زمان مرور به مشتريان كه چرا نيست؛ كافي بانكها براي اجتماعي هايرسانه در حضور صرف مسلماً. باشند هابانك براي تبليغ راه

 تمامي بايد باشد، داشته هارسانه اين در حضور به تصميم بانكي كه صورتي در بنابراين،. دهند ارائه بستر اين طريق از زمان كوتاهترين در و شكل بهترين به را خود
  .دهد قرار جامع بررسي مورد را جوانب

  
  اجتماعي هايرسانه از استفاده هايچالش و هاريسك

 و تقويت در توانندمي كه قدر همان اجتماعي هايرسانه. هستند روبرو هاييريسك و هاچالش با اجتماعي هايرسانه هايقابليت از آميزموفقيت گيريبهره براي هابانك
 از استفاده در مالي موسسات كه هاييچالش جمله از. باشند داشته نقش نيز آنها شهرت تخريب و تضعيف در توانندمي شوند، واقع موثر مالي موسسات شهرت ارتقاء

  :از عبارتند هستند، روبرو آنها با اجتماعي هايرسانه
 به مربوط مباحث دليل به موجود مقررات از برخي. دارد وجود بانكداري در اجتماعي هايرسانه از استفاده خصوص در مختلفي الملليبين و ملي مقررات و قوانين    

  .كنند مطرح اجتماعي هايرسانه طريق از را خود مالي هايتوصيه ها،بانك كه شودمي آن از مانع مشتريان، اطلاعات محرمانگي
 برند و اعتبار ميزان كاهش باعث تواندمي امر اين. شوندمي منتشر زمان ترينكوتاه در اجتماعي هايرسانه در منفي نظرات و انتقادات مثبت، نظرات مانند درست    
 نكنند، ارزيابي بخشرضايت را بانك عملكرد و شوند روبرو اجتماعي هايرسانه در زيادي منفي نظرات و انتقادات با بانك يك فعلي مشتريان اگر حتي. شود هابانك

  .است هابانك براي ضروري امري مناسب، هاياستراتژي و تخصص منابع، از استفاده بنابراين،. بگذارند كنار هميشه براي را برند آن كه دارد وجود زيادي احتمال
 عملاً ريزي،برنامه بدون اقدامات. گردد ادغام درستي به بانك سنتي بازاريابي و هااستراتژي با و شود ريزيبرنامه دقت با بايد اجتماعي هايرسانه از استفاده استراتژي    
  . داشت نخواهد مثبتي نتيجه
 كه است درست. است كاربران توسط شده نوشته محتواي كنترل امكان عدم اند،نكرده حركت اجتماعي هايرسانه سمت به هنوز بانكها از بسياري كه دلايلي از يكي
 متخصصين توسط بايد صرفاً بازاريابي و بانكي اطلاعات اينكه، ضمن باشند؛ داشته آن بر مستمر نظارت بايد ولي كنند، كنترل كامل طور به را محتوا توانندنمي بانكها
  . شوند منع نظرات ارائه از كاركنان ساير و گردد ارائه بانك داخلي مقررات و قوانين چارچوب در بانكي

  
  هابانك براي اجتماعي هايرسانه از استفاده مزاياي

 آن هايريسك از بيشتر بسيار هابانك و هاسازمان براي اجتماعي هايشبكه مزاياي اما باشد، ريسك داراي هابانك براي تواندمي اجتماعي هايرسانه از استفاده هرچند
 واقع، در. باشد بانك آن براي تبليغي نوع هر از ترموثر تواندمي امر اين برسد، كلي مثبت تصوير يك به اجتماعي هايرسانه طريق از بانك يك اگر مثال، براي. است



 بين اغلب ولي است خاص سازمان يك مختص منافع اين از برخي گرچه. دارد همراه به مالي موسسات براي زيادي منافع اجتماعي هايرسانه از صحيح استفاده
  :شودمي اشاره منافع اين از برخي به ادامه در. است مشترك مالي موسسات

مي شكل كاري هايگروه دادند،مي انجام ايگسترده هاينظرسنجي بودند؛ بسياري هايهزينه صرف به ناچار مشتريان، واقعي نيازهاي درك براي بانكها گذشته، در    
 هايراه و شده نزديكتر خود مشتريان به كنندمي كمك مالي موسسات و بانكها به اجتماعي هايرسانه. اند داده تغيير را وضعيت اين اجتماعي هايرسانه اما. غيره و دادند
 خواهد بانك درآمد افزايش بر مثبتي تاثير امر اين شود، پيروي درستي استراتژي از چنانچه. كنند پيدا ترهزينهكم و ترساده ايشيوه به را خدمات و محصولات ارائه

  .داشت
 معمولاً بازار در تغيير. دهند ارائه مشتريان خاص محصولاتي شده، آوريجمع اطلاعات به توجه با تا دهندمي قرار بانكها اختيار در را فرصت اين اجتماعي هايرسانه    

  .كرد تبديل خدمت و محصول به و گردآوري اجتماعي هايرسانه مختلف بسترهاي وسيله به توانمي را ترجيحات اين. شودمي مشتري ترجيحات در تغيير به منجر
 بلاگ، مانند مختلف بسترهاي طريق از توانندمي بانك كارشناسان كه چرا دهند؛ ارائه خود مشتريان به بهتري خدمات توانندمي بانكها اجتماعي، هايرسانه طريق از    

  .كنند رسيدگي مشكلاتشان به و كرده برقرار ارتباط مستقيماً مشتريان با...  و توييتر فيسبوك،
 در مشتري خدمات هزينه. شودمي بازاريابي هايهزينه كاهش به منجر اجتماعي هايرسانه طريق از آنها با مالي نكات و اطلاعات تبادل و مشتريان با ارتباط برقراري    
 قيمت ارزان راهكاري اجتماعي، هايرسانه. شودمي ارائه مشتري به سنتي روشهاي ساير يا تلفن طريق از كه است خدماتي هزينه دهم يك فقط اجتماعي هايرسانه
  .شودمي مشتريان با مستحكمي روابط ايجاد به منجر و داده افزايش را پاسخگويي سرعت كه است
. كنند برقرار ارتباط آنها با و داده قرار هدف دارند مشتركي علايق كه را مشترياني از زيادي گروه كه دارد وجود بانك براي امكان اين اجتماعي هايرسانه از استفاده با    

  .شودمي مشتريان بهتر مشاركت به منجر جامعه افراد از خاصي قشر با هدفمند ارتباطات برقراري
 سنتي روشهاي ساير جايگزين تدريج به اجتماعي هايرسانه طريق از بازاريابي. كرد استفاده نيز برند ارتقاء منظور به توانمي اجتماعي هايرسانه در تبليغات از    

 نفر هاميليون به كوتاهي بسيار زمان مدت در كندمي كمك بانك به نيز مناسب محتويات و ويديو از هوشمند استفاده. شد خواهد) جرايد و تلويزيون قبيل از( بازاريابي
  .باشد داشته دسترسي

  
  اجتماعي هايرسانه از گيريبهره

 به اما بخشند، ارتقا را خود مشتريان مثبت تجربه تا دهند قرار بانكها اختيار در را توجهي قابل هايفرصت توانندمي بازاريابي هايفعاليت مانند اجتماعي هايرسانه گرچه
 شهرت ريسك محرمانگي، ريسك ها،داده امنيت ريسك به توانمي ريسكها اين جمله از كنند؛مي تحميل بانكها به نيز را هاييريسك دارند، كه آزادي و باز ماهيت دليل

 و مديريت كاوي،داده خصوص در شده حساب رويكردي از بايد بهينه استراتژي يك تدوين و اجتماعي هايرسانه به ورود منظور به بنابراين،. كرد اشاره قانوني ريسك و
  . نمود استفاده اجتماعي هايرسانه از ناشي هايريسك كاهش

  
  گيري نتيجه

 خود مشتريان مشاركت ارتقاء و تقويت جهت ابزار اين از تلاشند در بانكها نوظهور، بازارهاي در خصوص به اجتماعي، هايرسانه از روزافزون استفاده به توجه با
 بر تغييرات اين اثر و مشتريان زندگي در تغييرات دهندهنشان كه بود خواهند چيزي هر دنبال به اجتماعي هايرسانه در بانكها نزديك، آينده در. شوند مندبهره

 را خود خدمات و محصولات و كرده بينيپيش را خود مشتريان آتي نيازهاي بود خواهند قادر هابانك تغييرات، اين بررسي با. باشد آنها اقتصادي وضعيت
  . كنند عرضه و طراحي آنها با متناسب
 بوده اجتماعي هايرسانه در حضور بر تنها عمدتاً بانكها فعلي تمركز اما دارد، مشتريانشان و بانكها براي چشمگيري فوايد اجتماعي هايرسانه از استفاده هرچند
 دانش ارتقاء راستاي در ابزار اين از استفاده بر را خود تلاش بايد بانكها ديجيتال، هايكانال به آنها وابستگي و مشتريان انتظارات افزايش با وجود، اين با. است

 باشند، داشته كليدي عناصر از درستي درك بايد بانكها واقعي، معناي به اجتماعي هايرسانه از استفاده منظور به. نمايند متمركز مشتري خدمات و مشتريان
  .كنند تدوين مناسب استراتژي يك و نمايند ايجاد خود نوآورانه هايطرح صحيح اجراي براي راهي نقشه

 بانكهاي براي مناسبي فرصت اين و دارند عضويت اجتماعي هايشبكه در ايران در اينترنت كاربران از درصد 85 حدود گرفته، صورت برآوردهاي اساس بر
 براي ايعرصه و مجازي بانكداري آينده اجتماعي، هايشبكه. كنند آماده اجتماعي هايشبكه هايفرصت از برداريبهره و حضور براي را خود تا است ايراني
 به ، مشتريان با تنگاتنگ ارتباط برقراري ضمن و ببرند، را بهره نهايت  هاشبكه  دراين موجود هايفرصت از كه بود خواهند موفق هاييبانك و است رقابت
    .بپردازند نيز خود خدمات و محصولات عرضه و معرفي

 


