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 اجرايي و پياده ديجيتال بانكداري فضاي در اي شعبه سنتي بانكداري مزاياي از بسياري است بانك،لازم موبايل پذيرش و محبوبيت افزايش منظور به
  .شود

 بانك به موبايل طريق از اكنون سال، 34 تا 18 سني محدوده در موبايل كاربران درصد 59 كه است بيانگرآن eMarketer هاي پژوهش و تحقيقات
 در ،  آسان كاربرد با و جذاب صورت به خدمات اين كردن فراهم كه دهد مي نشان امر اين. دارند دسترسي خود اعتباري وكارت   اعتباري ،موسسه
 هاي برنامه در چشمگيري هاي ،پيشرفت  جوان مشتريان نزد  بانك موبايل محبوبيت رغم به. است حياتي بسيار بانك به نسبت مشتريان وفاداري
  .دهد گسترش را بانك موبايل هاي برنامه از استفاده نحوه و امكانات و كرده جذب را مشتريان از تري وسيع محدوده تواند مي كه دارد وجود بانكداري

 بسيار باآن مشتريان كه است نهفته اي شعبه شده آزموده و حقيقي بانكداري درمدل بانك، موبايل كامل پتانسيل و ها توانايي شكوفايي در كليدي نكته
  :بياموزد اي شعبه سنتي بانكداري ازتجربيات را آموزه بايدچهار بانك موبايل اما.دارند قبلي آشنايي و بوده راحت

  
  اطمينان ايجاد براي انساني ارتباطات از استفاده     
 هاي يافته.است بانكداري تجربيات در مهمي عنصر هنوز انساني تعاملات است، داده قرار مشتريان و بانك اختيار در را شماري بي هاي فرصت فناوري كه حالي در

comScoreاز استفاده عدم اصلي دليل را امنيتي درصدمسائل 36 كنند، نمي استفاده خود بانكي امور انجام براي موبايل خدمات از كه افرادي ميان دهد،از مي نشان 
  .كردند ذكر آن
 از مشتريان كه حالي در.دانند  مي) آنلاين(خط بر بانكداري  از تر اعتماد قابل و تر ايمن را سنتي بانكداري كه است مشتريان ميان در سوءبرداشت از حاكي مسئله اين

  .كنند مراجعه شعبه به دهند مي ترجيح مشكل بروز زمان كنند، مي استفاده خود روزانه و ساده عمليات براي آنلاين بانكداري
 34 كه حالي ،در كنند مراجعه شعبه به مايلند مشكل بروز صورت در كردند، اعلام مشتريان درصد Emphatica ،60  موسسه توسط شده انجام  بررسي اساس بر

 حل براي متخصص افراد بودن دسترس در.كنند پيگيري آنلاين صورت به را شان مشكل دادند درصدترجيح 6 تنها ، مقابل در.كنند استفاده تلفن از دادند ترجيح درصد
  .هستند آن خواستار مشتريان اغلب كه است مهمي بسيار ويژگي مالي، مسائل

 شرايط در.كند تسهيل را مشتريان وثوق مورد بانكي نماينده با تلفني تصويري ياتماس و  تلفني تماس برقراري بايدامكان بانك موبايل هاي ،برنامه شده ذكر دلايل به بنا
 بانكي سيستم به اعتمادش و واطمينان زنده برايش اي  شعبه بانكداري تجربه تا كند برقرار تماس نماينده همان با مشكل بروز زمان در بتواند بايد مشتري آل، ايده

  . شود تقويت
  

  AVOKAديجيتال فروش به مشتريان دادن سوق براي اقداماتي ؛   
  

  راهكارها و ها توصيه بهبود در اطلاعاتي اهرم از استفاده  
 شركت. آورد دست به كاملي شناخت مشتريان اساسي هاي نياز از تا كند وارد بانك موبايل خدمات عرصه به بايد بانكداري صنعت كه است اي مفقوده حلقه ، اطلاعات

 اين.هستند چه دنبال به مشتريان بدانند دقيقاً  تا اند،  كرده استفاده خوبي به آنان مصرف و خريد عادات قبيل از كنندگان مصرف ازاطلاعات استفاده در ديجيتالي هاي
  .دارند انتظار خود مالي موسسه از ديجيتال كنندگان مصرف كه است چيزي همان
 شناخت براي را BBVA  اطلاعات و تحليل برنامه) آرجنتاريا ويزكايا بيلبائو بانك( BBVA بانك جمله ،از اند داده انجام اطلاعات كسب براي اقداماتي بانكها از برخي

 براي مشتري يك زماني چه ، بدانند كه است حياتي بسيار ها بانك براي.گيرد قرار استفاده بهترمورد هاي  راهنمايي ارائه توانددر مي كه كرده آغاز مشتريان بهتررفتار
  . است مناسب مشتري يك براي زماني چه  در چيزي چه ، دهد مي نشان كه است شاخصي بهترين اطلاعات.  است مناسب خاص خدمات و محصول يك

  



  تعامل افزايش براي ابزار كردن فراهم 
 از كلي تصوير يك بتواند و باشد، آگاه كاملا تان مالي وضعيت از و بشناسد اسم به را شما حساب ، مدير كه اين و بانك شعبه به زدن سر پيش ها سال

 هاي برنامه براي را فرصت ،)بانك كارمند و مشتري بين( يك به يك تعاملات كاهش و مالي سطح پيچيدگي. بود عادي ،كاملاً كند ارائه شما مالي اوضاع
  .كند مي ايجاد بانك موبايل
 مشتريان مالي وضعيت از معنادارتري فوري تصاوير زيرا كنند، رصد دقت با را معاملات كامل شناخت و بودجه هاي الگو توانند مي بانكداري هاي برنامه
 براي خود خاص تنظيمات با توانند مي كاربران كه است خدمات معرفي و ارائه صفحه ، بانك موبايل محور مشتري ازخدمات هايي نمونه.  دهند مي ارائه
  .بگيرند بهتري تصميم واقعي هاي فرصت در موجود، اطلاعاتي تحليلهاي از استفاده وبا كنند استفاده آن از ويژه هاي نياز

 ضمن كنندگان مصرف كه بطوري دهند، برمي كار به آنها با كار تاخاتمه شروع از را مطلوبي تجربه و بوده آسان كاربري داراي بانك موبايل هاي برنامه
  .كنند مي اتخاذ مهمي تصميمات الكترونيكي صورت به و كرده رضايت احساس خود مالي عمليات مرور از ، كار روند در داشتن نقش
  

  ديجيتالي به انساني تماس نقاط اتصال 
 به. كنند مي مراجعه شعب به  ندارند، را آنلاين خدمات جايگزيني قابليت كه خاص خدمات برخي هنوزبراي بانك،مردم موبايل عمليات افزايش با حتي
 متولدين درصد 33 كه داد نشانChase     موسسه هاي بررسي. ست ا ها بانك شعب به حضوري مراجعه ادامه اصلي دليل ATM ،خدمات مثال عنوان
  .كنند مي استفاده بيشتر قبل سال با درقياس  2015  سال در خود بانكي هاي ATM از ، 1990 دهه اواخر تا 1980دهه اوايل

 از را تجربه اين تا كنند تلاش بايد ها بانك شود، آنها جايگزين تواند نمي موبايل هستندكه مهمي تعاملي نقاط ها ATM كه مهم اصل اين شناخت با
 اندازي راه را متحده ايالات كارت بدون ATM شبكه ترين بزرگ اخيراً ، بانك هريس BMO. كنند تر كارآمد ، زمينه اين در هريس BMO كاركرد
 كه حالي در برد، مي زمان ثانيه 15 تنها ساده روش اين. كنند برداشت نقد وجه هوشمندشان تلفن از استفاده با دهد مي امكان مشتريان به كه است كرده

 و كارت شدن گم خطر زيرا ، است تر ايمن هوشمند تلفن روش كه است اين آن ديگر مزيت. كشد مي طول ثانيه 45 حدوداً كارت طريق از وجه برداشت
 كه اين ضمن كند، مي طرف بر را مشكل دو راهكار يك با اساساً بانك هريس BMO ، نوآوري اين با.ندارد وجود سارقان توسط آن از سوءاستفاده يا

  .دهد نظرقرار مد  اول قدم در را مشتري تجربيات تا دارد آمادگي
 برنامه روي آن انجام و اجرا امكان ،كه است رهني وام قرارداد امضاي ، گيرد مي انجام كاغذ روي بر و شخص حضور با سنتي صورت به كه ديگري فرايند
 حتي فرايند اين در. بپرسند را خود سوالات توانند مي كار مراحل طي اين بر ،بنا دهند مي اهميت فردي تعامل به  قاعدتاً مردم. است مشكل بانك موبايل
  .برد بالا هم را كار دقت ، زمان در جويي صرفه ضمن و داد انجام ديجيتالي صورت به توان مي را دفتري امور بيشتر
 عملياتي هاي هزينه و زمان در جويي صرفه ضمن تا كنند شناسايي را) خط از خارج(آفلاين و بانك موبايل هاي رويه صحيح تركيب ها بانك است لازم

 عليه نهايت در  است ممكن و دهند ادامه فعاليت به هم با توانندهمراستا نمي اي شعبه و ديجيتال بانكداري آينده، در.كنند جلب هم را مشتريان ،رضايت
  . سازند فراهم مشتريان براي را كارآيي اكثر حد ادغامشان با كه كند مي ايجاب ، مدل دو هر مزيت.كنند رقابت يكديگر

 به ، اين اما.باشند جوانتر هاي نسل مخصوصا مشتريان، خدمت تادر كند مي ايجاد ها بانك براي را هايي فرصت ، بـانك موبـايل به مشتريان آوردن روي
 و بشناسند را شعب هاي موفقيت رموز بايد ها بانك ،زيرا است اين عكس واقع در.نيست مفيد شعبه سنتي بخش كليدي هاي آموخته كه نيست معنا اين

 استفاده ، آنها به بهتر خدمات ارائه طريق از مشتريان با ارتباط بهبود. كنند پياده ديجيتالي هاي طرح و ها محيط در را شعبه تجربيات چگونه كه دريابند
 تقويت فردي مالي تامين ي زمينه كند مي كمك بانك موبايل به  كه هستند كليدي عوامل تعامل و اشتراك نقاط تركيب ، خدمات ،طراحي اطلاعات از

   .   شود
 


