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 كنندگان مصرف ترجيحABA ماهنامه توسط شده انجام بررسي طبق. دارند قرار بدي وضعيت در بانكها شعب امروزه كه برسد نظر به چنين شايد اول نگاه در
 و ايمرسيده مجازي بانكداري پايان بي و طلايي عصر به اگر اما  است يافته كاهش درصد 29 ،2010 تا 2007 سالهاي طي شعب از بانكي خدمات دريافت براي
 هر تقريباً كه باشد درست نكته اين شايد. كنندمي گذاري سرمايه هاآن مجدد سازي برند يا توسعه براي را هنگفتي پول هابانك چرا پس هستند افول به رو شعب
 احساسي روابط تواندمي شده، بنا فكر روي از كه برندي يا شعبه يك كه است باقي حقيقت اين اما. شودمي معرفي خدمت ارائه جديد كانال يا آوري فن يك هفته

  .نيست دسترسي قابل مجازي طريق از كه كند بنا اي گونه به را مشتري با
 يك به كانال هر ،ندهند نظر قاطعيت با مشتري با ارتباط هايكانال خصوص در هابانك كه است لازم« نويسدمي اي مقاله در » 2.0 بانك« نويسنده كينگ برت
  .»شود معطوف روابط كردن عميق به بايد هدف. هاستكانال اين قدرتمندترين از يكي شعبه. دارد اهميت اندازه
 كه زماني تا امروزه. كنندمي حاصل را سود بالاترين شعب آينده سال 10 تا 5 طي بندممي شرط«: گويدمي »گرددمي باز شعبه« مقاله مؤلف كاويل، جي ديويد

  .»گيردمي صورت خوبي به شعبه طريق از روابط برقراري باشد، داشته وجود كفايت با كارمندان و شعبه اثرگذار طراحي مالي، موقعيت عامل سه
 از و فرداست به منحصر بانكي برند هر براي كه است داده بانكي خدمات تحويل نوآورانه و جديد هايحل راه به را خود جاي ،»همه براي مناسب شيوه يك« تفكر
  .بود هم به شبيه اصولاً هابانك شعب اغلب پيش سال 20. كندمي حمايت خدمت تحويل مدل

* * *  
 رئيسه هيأت عضو و رئيس نايب ،كليفتون ديويد اظهار طبق. كند ايجاد خود شعبه 600 از بيش در را ساختاري تحولات و تغيير تا است درصدد هانتنگيتونبانك
 هاييشعبه ساخت صرف آن بيشتر اما است يافته اختصاص رساني پيام هايسيستم نگهداري و تعمير براي هنگفت مبلغ اين از بخشي فروش، و بازاريابي بخش
  . شد خواهد مدار مشتري و جديد تجاري ماهيت يك ايجاد و ترلوكس

 كه كنند گذاري سپرده بانكي در دارند تمايل ما مشتريان «: گويدمي كليفتون. است كرده استخدام هابانك ساير از را كارشناساني و فعال نيروهاي اخيراً بانك اين
مي وجوه دريافت معامله از حياتي بخش "تكنولوژي" كه حالي در كنندمي مراجعه شعبه به ماه در بار يك حداقل هاآن درصد 70. باشد اقامتشان محل نزديك
 كه درخشان هايرنگ: است شده گرفته نظر در مهم نكته چند جديد هايشعبه طراحي در. شوندمي محسوب ما مشتريان براي ورودي ترينمهم هاشعبه باشد،
   و آمدگويي خوش پيام ارسال ،LED هايلامپ گذارد،مي مشتري بر مثبتي تأثير

  .»خدمات بهترين پيام ارسال با سازي فرهنگ
  هابيني پيش و توسعه روند
 در كه دارد اين بر اشاره شده انجام هايبررسي. برساند حداكثر به را خود سرمايه بازدهي شعبه هر كه است لازم و دارد بر در را گزافي هزينه شعب توسعه امروزه
 برنامه آينده در وجوه دريافت هايطرح براي كههنگامي تا گرفت درنظر مشتركاً را طراحي و توسعه روندهاي و معاصر ساختارهاي بعضي بايستمي فعلي شرايط
 آنها از اي خلاصه به ذيل در اما نوشت توسعه روندهاي از يك هر مورد در صفحه صدها توانمي گرچه. كنيم پيدا دست مناسب سرمايه بازدهي به كنيممي ريزي
  :كنيممي اشاره

  :شعبه ظاهر- 1
 مطابقت آن سودآوري و رشد بازاريابي، هايفرصت با بايد شعبه وسعت. گيردنمي قرار استقبال مورد ديگر باشند، همشكل و اندازه هم بايد شعب همه كه نگاه اين

 خدمات از استفاده بيني پيش و آماري – جغرافيايي تحليل مستلزم امر اين. شود گرفته درنظر بازار شرايط برحسب مشتري با شعبه برخورد نحوه و باشد داشته
  .است مالي

  :شعبه وري بهره- 2
 50 تا 30 بين فروشگاهي درون هايشعبه در و است يافته كاهش درصد 30 حدود در گذشته سال 15 طي در شعبه فضاي از كارمندان از يك هر سهم سرانه
 يافته افزايش درصد 85 به گذشته در درصد 65 ميانگين از) است لازم مشتري جذب براي كه فضايي( جزء وري بهره مقابل در اما است كرده پيدا تغيير متر

  . است
  :غيربانكي خدمات ارائه- 3



لباس شامل اغلب كه گذارندمي فروش معرض به خود شعب محل در را كالاهايي آمپكوآ بانك و) دلار ميليارد 42 بر بالغ دارايي با( بانك دويچه آمريكايي بخش
 هنرمندان ساخت سفالي كوچك ظروف و كريستال ظروف كانادا ونكوور در اعتباري مؤسسه يك همچنين. هستند جانبي لوازم و معتبر هايمارك با ورزشي هاي

   بسيار اي رابطه و كند برقرار ارتباط مشتري علايق با تا كندمي كمك مالي مؤسسه به اقدام اين. فروشدمي شعبه در را خود محلي
  .كند ايجاد را ترملموس

  :ترمحسوس نحوي به خدمات ارائه- 4
 دادن قرار با مثال عنوان به. باشد ترراحت مشتريان براي آنها درك ترتيببدين تا اند كرده بنديبسته را خود خدمات از برخي بانك دويچه و آمپكوآ بانك

 شد باعث داد انجام خود مشتريان براي را اقدام اين آمپكوآ كههنگامي. كنندمي ترملموس مشتري براي را آن جعبه، داخل در ويژه سرويس يك مزاياي اطلاعات
  .شوند احساس ترواقعي مشتريان نزد در مبهم مالي خدمات از بسياري تا

مي باشد ترملموس مشتري احساسات اگر. دهدمي ارائه را خدماتي چه ويژه مالي سرويس يك كه بدانند تا كندمي كمك مردم به تنهايي به خدمات بندي بسته
  .باشد رابطه يك پيشرفت جريان از بخشي برقراري و مكالمه يك شروع سبب تواند

  :انسان جاي به كامپيوتر-5
 نيازهاي تحليل در هابانك اكثريت اما  اند شده هاشعبه از بسياري تعداد جايگزين الكترونيكي – مجازي بانكداري هايتكنولوژي ساير و هابانك عابر امروزه

 تحويلدار باشد داشته وجود مشكلي خدمات ارائه در اگر. دارند قرار شعبه مقدم خط در تحويلداران«: گويدمي باره اين در كليفتون. ندارند توافق يكديگر با مشتري
  .»!برآيد كار اين عهده از تواندنمي ديگري تكنولوژي هيچ. شودمي ترمحكم بسيار بانك با مشتري ارتباط كند، جذب را مشتري حل راه ارائه و خوب برخورد با
  :آميزي رنگ- 6
 هايرنگ از بيشتر امروزه اما باشند تجارت براي نافذ جدي رنگهاي با اي زمينه پس داراي كه بودند شده آميزي رنگ طوري مالي مؤسسات اكثر اواخر، همين تا

 رساني اطلاع هايسيستم و كارمندان بيشتر جسارت براي اي زمينه پيش و كرد منعكس را جديد ساختار بتوان تا شودمي استفاده روشن سايه و جذاب شاد،
  .گذاردمي تأثير آنها عملكرد و تجاري آرم رنگ و بانك ساختار روي بر همچنين روند اين. نمود فراهم

  :نوآوري- 7
 ساله ده دوره يک طي آمپکوآ بانک. دھدمي ارائه شعبه داخلي طراحي زمينه در را ھاپيشرفت آخرين منھتن در Citi bank ھايآوري نو آزمايشگاه

 زمينه در نوآوري به تواندمي شعبه طراحي در نوآوري که دريافتند مؤسسات ساير ھمچنين و مؤسسه اين. است بوده پيشرو شعبه در نوآوري زمينه در
 افزايش بر علاوه شعبه طراحي تغيير براي اشتياق و نوآوري از پيروي که دارد اين بر اشاره ھمچنين. شود منجر مشتري موفقيت و مالي خدمات
 .است برخوردار اھميت حائز بازاريابي و ساختاري ارزش از سودآوري و مشتري

 بانک از خود بررسی در شعب کاربرد از انگيز اعجاب موفقيت از ای نمونه عنوان به

 ری. رويم نمی فراتر) دلار ميليارد ٣/٩ سرمايه(، ارک – روزبرگ، )Ump qua( آمپکوآ
 به و شد مسلط خود بر آمپکوآ بانک چگونه، رشد سوی به پيش« مؤلف و مدير، رئيس، داويس
 سازمان يک صنعتی نوآور اين. داشت برعهده را بانک اين سرپرستی. »يافت دست بزرگی
 سال در .است داشته بهتری عملکرد خود محلی رقبای از که است ساخته را موفق بسيار
 منابع با بزرگ های بانک توسط مالی مؤسسه اين. داشت شعبه ٦ تنها »آمپکوآ«، ١٩٩٤
 و شود تبديل قبول قابل رقيب يک به داشت قصد بانک اين. بود شده احاطه بيشتر

   .کرد می دنبال را سودآور رشد مشتاقانه

  :گرفتند قرار توجه مورد موضوع ٤ بانک اين شعبه طراحی نو موج در

  .کن عمل محلی – کن فکر جهانی: هستند مقدم ها محلی*

 اهميت تجارتی به و هستند شان زندگی در تعادل ايجاد مشتاق مشتريان: کردن آرام*

  .سازد جدا شان پرمشغله روزمرگی از را ها آن که دهند می

 به وادار ديروز از بيشتر روز هر مشتريان که جايی آن از: مشتری با »لوکس« برخورد*

  .شوند می قائل ارزش دهند می ارائه واقعی خدمت که واقعی افراد شوند می آنلاين استفاده

 زندگی پيچيده های جنبه اداره که اند دريافته مشتريان: مشاوره بيشتر – معامله کمتر*

  .هستند آن فاقد ها آن که است تخصصی نيازمند اقتصاديشان

 برای خدمات نمايش صفحه که اند يافته تشکيل برند خدمت تحويل عناصر از آمپکوآ شعب
 و گرم بسيار معماری های طرح، بالا باارزش خدمات و محصولات با مشتری ارتباط برقراری

  .شود می شامل را کنند می معرفی عينی شکلی به را وخدمات محصولات که ای شعبه مثبت



 توجه با«  بانک اين مديرعامل عقيده به. است مصمم خود برند تجربه توسعه برای آمپکوآ
 اعتماد قابل برند تجربه يک ما کند می فراهم را جديد ابزارهای آوری فن اينکه به

 طريق از سفارشی و وقفه بی ارتباطی که است اين ما هدف. کنيم می بنا آن پيرامون
 .»آوريم وجود به خدمت تحويل های کانال تمامی


