
 ديجيتال عصر در شعب آينده
 در تغيير و اقتصادي مسايل علت به. هستند روبرو مختلفي مسايل با دنيا سراسر در بانکها  و است تغيير حال در افزوني روز سرعت با خرد بانکداري

 شعب از درصد 09 اقتصادي بحران علت به. اند داده کاهش را خود شعب از درصد 3، 9009 تا 9002 سالهاي بين آمريکايي بانکهاي کارها، کسب

 خدمت ارائه کانالهاي در شگرفي تغييرات ديجيتال، تکنولوژي ظهور. نيست  افتاده اتفاق تغييرات تنها اين ولي است شده نيزتعطيل  اسپانيا در بانکها

 .است کرده ايجاد خدمت کنندگان مصرف رفتار و

 بانکي خدمات دريافت براي که افرادي تعداد اين بر علاوه. شود مي انجام آنلاين صورت به تراکنش 4 بانکي، انتقال 5 هر از آمريکا در حاضر حال در

 .اند داده ارائه بانک به اينترنت طريق از را خود درخواستهاي افراد از بسياري که چرا است يافته کاهش کنند،مي مراجعه بانکها به

 بيشتر برابر 49 انتقال يک انجام براي شعبه در حضور مثال، عنوان به: است شعب کانالهاي از تر پايين بسيار ديجيتالي کانالهاي هزينه ديگر، سوي از

 .دارد هزينه بانک براي مشتري توسط بانک موبايل از استفاده از

 که شود مي تر پررنگ زماني سوال اين داشت؟ خواهند نقشي بانکداري آينده در فيزيکي شعب آيا که شود مي مطرح اساسي سؤال يک ميان اين در

 را شعب ديجيتال تکنولوژي گفت بايد سوال اين جواب در. کنند مي پيدا نياز ديجيتالي جديد ابزارهاي و ها حل راه به فزاينده صورت به ها بانک

 کل به خدمت ارائه به تنها شعب که دوراني است، اين واقعيت.دهد مي افزايش را شعب نقش و کارکرد در تغيير سرعت بلکه کند نمي منقرض

 و تحول مسئله بلکه نيست کوچک تغييرات يا اصلاح منظور شود مي شعب در تغيير از بحث وقتي حقيقت در. است گذشته پرداختند، مي مشتريان

 .شوند استفاده هم با هماهنگ و هم کنار در ديجيتال تکنولوژي و شعب بايد حالت اين در. است عملياتي مدل در شديد تغييرات ايجاد

 به شده مشخص خدمات ارائه براي را بازار هاي تکنولوژي آخرين بانکها از بسياري. دهد مي سوق شدن ديجيتالي سمت به را شعب ديجيتال ابزارهاي

 کنفرانس ويديو برقراري امکان مجازي بانکدار. کنند مي استفاده آن از پيشرو بانکهاي که است ابزارهايي از يکي مجازي بانکدار. دهندمي ارائه مشتري

 براي مناسب هاي وام درخصوص مشاوره دريافت امکان خود شعبه 01 در( bank of America) آمريکا بانک. کند مي فراهم بانکي مشاوران با را

 .کند مي فراهم بانک مشاوران با کنفرانس ويديو طريق از را متوسط و کوچک کارهاي و کسب

 مشتري شود مي باعث شعب در digital signage تکنولوژي از استفاده. است ديگر روشهاي از شعب ديوارهاي روي بر ديجيتال ابزارهاي از استفاده

 يکي شعب در ها ربات از استفاده. دهدمي  ارائه بانک خدمات خصوص در مفيدي اطلاعات مشتري رفتار براساس ابزار اين.  کند تعامل آنها با و بايستد

 دست به را امور همه کنترل رباتها که نيست معني اين به شعب در رباتها از استفاده. کنند مي استفاده آن از بانکها که است هايي تکنولوژي از ديگر

مي راهنمايي نظر مورد بخش به را آنها مشتريان، خواسته و نياز براساس و دهند ارائه مشتري به را اوليه اطلاعات رباتها که معناست اين به بلکه بگيرند

 .کنند

 شعب ديگر، عبارت به. هستند نيز شعب پرسنل رفتار تغيير و کار نيروي سازي بهينه نيازمند بانکها شعب، در ديجيتال تکنولوژي از استفاده از غير به

. شود تبديل مشتري مشاور به بايد بانکها تحويلدار حقيقت در. کنند پيدا تغيير( اي مشاوره) تعاملي به( بانکي خدمات انجام) تراکنش حالت از بايد

 اختيار اين بايد کارکنان حالت اين در. باشند داشته مشتري با صميميت ايجاد در سعي و کنند دعوت برند با تعامل به را مشتريان اند موظف کارکنان

 براي مشتريان از درصد 20 دهد مي نشان اخير مطالعات.  کنند حل را مشتريان مشکلات سنتي، منسوخ چارچوبهاي از خارج باشندکه داشته را

 اي مشاوره مکان عنوان به فقط را شعبي بانکها بعضي. دهند مي ترجيح را رودررو ارتباط پيچيده، خدمات درخصوص مشورت و راهنمايي گرفتن

 شامل مشاوره موضوعات جهاني، بانک 09 از ها يافته براساس. اند داده اختصاص مشاوره براي شعب در جدا مکاني ديگر برخي و اند کرده تعيين

...  و ريسک مديريت صادرات، و واردات ليزينگ، بيمه حقوقي، مسايل مالي، تأمين زنجيره مديريت گذاري، سرمايه مالي، تأمين الکترونيک، تجارت

 .است بوده

 

 آينده در شعب مدلهاي

 آنلاين و شدن ديجيتالي سطح براساس. نيست استفاده قابل ديگر است، افراد  همه به استاندارد خدمات ارائه شامل که سنتي شعب  مدل اکنون هم

 و صميميت سطح سرويس، آوري فراهم چگونگي اساس بر نه مدل چهار اين. شود مي پيشنهاد بانکداري مدل 4( مشاوره ارائه) بودن آفلاين و

 :شوند مي تقسيم دسته چهار به دهند مي ارائه که اي مشاوره پيچيدگي

 

 فروشگاه مدل

 به رساني خدمت  براي فروشگاه مدل.شود مي تأکيد محصولات و خدمات استانداردسازي روي بر بيشتر و است پايين بودن ديجيتالي سطح مدل، اين در

 .است مناسب دارند استاندارد نيازهاي که مشترياني و جوان مشتريان دانشجوها،

 سالني مدل

 .است مشتريان به راهنمايي ارائه و  کمک براي  متخصص پرسنل  و ديجيتالي پايين سطح شامل مدل اين



 .هستند بالا نسبتاً درآمد با اشخاص مدل اين صف مشتريان. است شده طراحي مشتري با صميمي رابطه يک ايجاد براي اساساً مدل اين

 

  ديجيتالي پوسته

 .است...  و ديجيتال امضاي اسناديجيتالي، اشتراک و کنفرانس ويديو مانند تکنولوژي و ديجيتالي ابزارهاي از بالايي سطح مدل اين

 .است تکنولوژي روي بر زياد گذاري سرمايه نيازمند  و دارد تمرکز مشتري براي ديجيتال کامل و پيشرفته تجربه يک آوردن فراهم بر مدل اين

 

 داروخانه

 توانناد  ماي  کارکناان  مادل  ايان  در اسات،   مشاتري  باراي  زيااد  مشاوره خدمت ارائه و ديجيتال تکنولوژي بالاي سطح يکپارچه مدل يک داروخانه

 از باالايي  ساطح  مشاتريان،  مادل  دراين همچنين.   است شده سازي شخصي ها مشاوره و دهند ارائه پيچيده مسايل درخصوص مشاوره و راهنمايي

 . کند مي تقويت را بانک برند تصوير مدل اين. کنند مي تجربه را بودن ديجيتال

  درک  باراي  شاناختي  جمعيات   دقياق  آناليز يک بانکها است نياز اول مرحله در. کنند طي شعب بهينه شبکه تعيين براي را مرحله چند بايد بانکها

 باراي  را خود آناليز بايد بانکها دوم مرحله در. است مشتري هر از بانک سودآوري و کننده مصرف رفتار شامل که کنند پيدا هدف مشتريان مشخصات

 تعياين  خاود  استراتژيک اهداف و سودآوري عملکرد، براساس را شعب تعداد بايد بانکها آخر، در. ببرند کار به شعب مختلف مدلهاي بين بهينه نسبت

 .کنند

 بانکي کارشناس -باقري احسان : تنظيم و تهيه

 


