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  1يكپارچه كانالهاي بانكداري

 هايلكانا طريق از متنوعي خدمات راستا همين در و ايمبوده بانكداري صنعت كار و كسب مدل در چشمگير تغييراتي شاهد اخير سال چند در
 تغييرات كه پرچالشي دنياي در. است گرفته قرار مشتريان دسترس در...  و خودپرداز هايدستگاه بانك، اينترنت بانك، موبايل چون مختلفي
مي بانكها و بوده تغيير حال در روز به روز نيز آنها انتظارات هستند، آشنا خوبي به هافناوري اين با مشتريان و دهدمي رخ سرعت به آن در فناوري
  . نمايند ارائه و طراحي خود مشتريان هايخواسته و انتظارات با متناسب را خود خدمات بايست

 و موفقيت كسب منظور به بانكها و داد خواهد دست از زودي به را خود جايگاه ناهماهنگ و مجزا هايكانال طريق از بانكداري محيطي، چنين در
  . كنند حركت "يكپارچه هايكانال بانكداري" سمت به شد خواهند ملزم رقابتي مزيت به دستيابي
  .يابند دست سودآوري به بلندمدت در بتوانند تا دارند ديجيتالي مشتريان حفظ و جذب در سعي اند،برده پي يكپارچه كانالهاي بانكداري اهميت به كه بانكهايي

  .اندشده برخوردار بيشتري محبوبيت از اينترنت به بيشتر دسترسي و باند پهن همراه تلفن نفوذ ضريب قبيل از رويدادهايي دليل به مجازي هايكانال
 تركيبي يا يك از نيز خود بانكي پيچيده هايتراكنش انجام براي حتي دهندمي ترجيح بلكه دارند، كانال چند از استفاده به بيشتري تمايل تنها نه بانكها مشتريان جديد هايگروه 
 شعب به مشتريان تردد گرفته، صورت مطالعات طبق اما شوند،مي محسوب بانكها خدمت ارائه اصلي كانال عنوان به همچنان شعب گرچه. كنند استفاده شعب از غير كانالهايي از

  . است داشته كاهش چشمگيري شكل به سنتي خدمات دريافت بابت
 پايان تا رودمي انتظار و پذيردمي صورت تماس مراكز و بانك اينترنت چون كانالهايي طريق از بانكي هايتراكنش كل از درصد 55 حاضر حال در شده، انجام هايسنجينظر مطابق
  . نمايند استفاده اينترنتي بانكداري از آنها درصد 90 بر بالغ و همراه تلفن از بانكها مشتريان درصد 60 از بيش 2015 سال
  

  چيست؟ يكپارچه كانالهاي بانكداري
 كانال يك از استفاده با را تراكنشي بتوانند مثال، براي باشند؛ داشته دسترسي بانكي خدمات به مكاني هر و زمان هر در بتوانند كه هستند راهي دنبال به ديجيتالي مشتريان

 ديگر كانالي با و نموده آغاز تبلت يا موبايل طريق از را تراكنشي يا و برسانند اتمام به) خانه به برگشت مسير در شعبه مثل( ديگر كانالي با و آغاز) كار محل در همراه تلفن مثل(
 دارند، خود مشتريان با كه تريعميق مشاركت با تا دهدمي قرار بانكها اختيار در را فرصت اين يكپارچه كانالهاي بانكداري. برسانند اتمام به خودپرداز دستگاه يا بانك تلفن مانند

  . باشد آنها خواسته و نياز با متناسب كه كنند ارائه آنها به خدماتي و محصولات بتوانند
 ترينارزان از استفاده به مشتريان آن در كه است كاناله چند بانكداري از متفاوت يكپارچه كانالهاي بانكداري. شودمي ناميده "يكپارچه كانالهاي بانكداري عصر" دوران، اين

 در. نيستند برخوردار همساني تجربيات از كاربران و نداشته وجود كانالها بين چنداني سازگاري حاليكه در شوند،مي ترغيب - بانكها براي ايجادي هزينه لحاظ به – كانال
 كه نمايدمي فراهم مشتريان براي را امكان اين و كندمي ايجاد كانالها تمامي طريق از همسان ايتجربه) استفاده مورد كانال به توجه بدون( يكپارچه كانالهاي بانكداري حقيقت،

  .باشند داشته دسترسي خود دلخواه زمان و مكان در مالي محصولات و خدمات تمامي به مرزي و حد هيچ بدون
   

  
  
  
  
  
  
  
  
  

   چندكاناله بانكداري و يكپارچه كانالهاي بانكداري تفاوت
 اما. دارند دسترسي بانكي خدمات به خودپرداز دستگاه يا تماس مركز اينترنت، همراه، تلفن شعبه، قبيل از مختلفي تماس نقاط طريق از مشتريان چندكاناله، بانكداري در

 خود خدمات ارائه براي متعدد كانالهاي داراي كه بانكهايي آن، بر علاوه. كندنمي ايجاد نمايند،مي استفاده متفاوت كانالهاي اين از كه كاربراني براي همسان ايتجربه بانك
 مجزا صورت به بانكي كانال هر فرايندهاي بانكها، اكثر در. نمايندمي ترغيب بانك براي ايجادي هزينه لحاظ به كانال ترينارزان از استفاده به را خود مشتريان اغلب هستند،

 وجود با. كنندمي عمل مستقل صورت به بنابراين است؛ متفاوت يك هر عملياتي و فني ساختار و بوده مستقل هايداده پايگاه داراي معمولاً بانكي كانالهاي. شودمي انجام
 باقي ناهماهنگ و مجزا همچنان آنها عملياتي و فني ساختار اما اند،نموده ايجاد مختلف كانالهاي بين يكساني شمايل و شكل چندكاناله، بانكداري پيشرفته زيرساختهاي آنكه
  .است مانده

 نكته. نمايند منتقل ديگر كانال به كانالي از لحظه در را خود هايتراكنش توانندمي و بوده برخوردار كانالها بين همسان ايتجربه از مشتريان يكپارچه، كانالهاي بانكداري در
 كه چرا دهند؛مي ترجيح خود كه كنند استفاده كانالي از خود بانكي هايتراكنش انجام براي توانندمي مشتريان كه است اين يكپارچه كانالهاي بانكداري در توجه قابل



 كانالهاي تمامي در هاداده انتقال آن، بر علاوه. كنندمي استفاده يكسان بانكي عمليات براي مشتركي عملياتي منطق از و بوده يكساني هايداده پايگاه داراي مختلف كانالهاي
  .نمود نظارت كار و كسب فرايندهاي طي مشتريان تجربيات و هاتراكنش بر بتوان تا گيردمي صورت هماهنگ شكل به بانك

  
  يكپارچه كانالهاي بانكداري اركان 

  :از عبارتند يكپارچه كانالهاي بانكداري سوي به حركت جهت اصلي ركن چهار
  

   جديد شعب  
 بانكي كارشناسان و مجازي كاركنان تركيب طريق از را مشتري تماس نقاط و داده ارتقاء را خود شعب بودن ديجيتالي ميزان بايد بانكها يكپارچه، كانالهاي بانكداري در

 خدمات و محصولات ارائه براي توانندمي بانكها. نمايند استفاده  3شده سازيشخصي رويكرد از  2تراكنشي رويكرد جاي به بايد مشتري خدمات براي همچنين. دهند افزايش
 را كاغذ از استفاده ممكن حد تا بايد شعب همچنين. كنند استفاده) مجازي كانالهاي طريق از(  5مجازي شعب از معمول هايتراكنش انجام براي و  4تخصصي شعب از خاص
 ديجيتالي كيوسكهاي و شعب در تصويري مشاوره ارائه مشتري، خدمات براي تصويري كيوسكهاي ديجيتال، امضاي مانند ديجيتالي ابداعات از توانندمي بانكها. بگذارند كنار
  .نمايند استفاده ساعته 24

  
  همراه تلفن  
 كه است شده برآورد. است كرده مشخص بانكداري بارز كانال يك عنوان به را خود جايگاه زود خيلي همراه تلفن هوشمند، هايگوشي طريق از اينترنت به دسترسي بهبود با
 ترجيح خدماتي چنين انجام براي را همراه تلفن كه افرادي. كرد خواهند استفاده بانكي هايتراكنش انجام براي خود همراه تلفن از نفر ميليارد يك از بيش ،2017 سال تا

 افزايش و مشتريان به افزوده ارزش خدمات ارائه راستاي در و دارند خود روي پيش كه مسيري در بانكها. باشندمي فناوري به مسلط و جوان نسل معمولاً دهند،مي
 تسهيل را مخارج پيگيري و صورتحساب پرداخت وجه، انتقال همراه، تلفن با آن ارسال طريق از چك تصوير گذاشتن حساب به قبيل از خدماتي انجام بايد خود درآمدهاي

  . بخشند
  

   تصويري ارتباط  
مشاوره خدمات ارائه براي تصوير و ويدئو از توانمي. ندارند فيزيكي حضور انسانها كه است شرايطي در اعتماد ايجاد براي اساسي عامل بانكداري، در تصويري ارتباط برقراري

 كيوسكهاي اصلي هايويژگي از يكي تصويري ارتباط برقراري. نمود استفاده صرفه به مقرون شكلي به خدمات و محصولات ارائه همچنين و مربوطه كارشناسان توسط اي
 تنها تصويري بانكداري از استفاده. شد خواهد ارائه كار محل و خانه در كه است مجازي بانكداري بعدي نسل و منظوره چند خودپرداز هايدستگاه ، 6بانكداري مكانيزه
  .دارند كامل اعتقاد آن نقش به نيز ترقديمي نسلهاي بلكه شود،نمي فناوري به مسلط و جوان نسل به محدود

  
  اجتماعي هايرسانه  

. ندارند خود اجتماعي فعاليتهاي با بانكي فعاليتهاي ادغام به تمايلي مشتريان از زيادي تعداد كه چرا است؛ نكرده باز مشتريان ميان را خود جايگاه هنوز اجتماعي بانكداري
 از خود بانكي هايتراكنش انجام براي دارند تمايل نوظهور، بازارهاي در درصد 8 و پيشرفته كشورهاي در مشتريان از درصد 1 تنها كه است آن از حاكي نظرسنجي نتايج
 است حالي در اين. است شخصي اطلاعات روي بر كنترل فقدان و شخصي حريم خصوص در نگراني آنها، تمايل عدم اصلي دليل. نمايند استفاده اجتماعي هايرسانه كانال

 ارتقاي در مهمي كانال عنوان به اجتماعي هايشبكه از موفق مالي موسسات و بانكها. است آورده ارمغان به پيشرو بانكهاي براي ارزشمند فرصتي اجتماعي هايرسانه كه
   . گردندمي مندبهره آنان از بازخورد دريافت و مشتريان نياز شناسايي ها،طرح

  1 -  Omnichannel Banking بانكداري" عنوان از مقاله اين در دارد، خدمت ارائه كانالهاي سازي يكپارچه در سعي كه آن تعريف به توجه با اما است؛ شده ترجمه "كاره همه بانكداري" عنوان تحت فارسي مقالات اغلب در 
  .است شده استفاده آن براي "يكپارچه كانالهاي

 


