
 ینسل بعدی شعب بانک دسازیتوانمن

 
 

از فدراسیون بانکی اروپا نشان  19 کووید آمارهای قبل از. سرنوشت شعب بانک درحال دگرگونی است

 2018نسبت به  ٪6که  کاهش یافته است 163،000به حدود  2019در پایان سال  که تعداد شعب دهدمی

و از طرفی  روزافزون از بانکداری دیجیتال توسط مشتریان است استفاده دهندهاست و این نشان کمتر

 حلراهپس  .آزرده شوندنیاز دارند  برای امور بانکی فیزیکی هایمکانمشتریانی که به  شودباعث می

 سلف سرویس؛ شعب یک مفهوم نوظهوربه نام چیست؟

 

به  ترپایینعملیاتی  هایهزینهمکان فیزیکی است که خدمات بانکی بهینه را با  یک یبانکشعب  نوع  این

 تواندمی درواقعاین مدل  .گیرددر بر میسطح بالایی از خدمات را  حالدرعینو  دهدمیارائه  24*7صورت 

 بازطراحیبرای  تواندمیهمچنین  .بیافزایدبه سودآوری کلی  درنتیجهایجاد کند و  برای بانک درآمد اضافی

 مفید باشد. برای امور مهمتر شعبهفضای داخل 

 

از  این شعب .کنندمیمردم فراهم  استفادهیک فضای امن و خصوصی را برای  سلف سرویسشعب  

 یابرمدرن، مشتری مدار و  هایناوریقدیمی با ف باقیمانده هایسیستم .دنبرمیتکنولوژی دیجیتال بهره 

رائه ا به مشتریان را اومنی چنلتجربیات برجسته تا  دهندمیرا امکان  این هابانککه به  شوندمیجایگزین 

 .دهند
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برای مشتری جذاب به نظر  خوب تجربهضروری است، یک  مسئلهدر عصری که حفظ و وفاداری مشتری یک 

 .اصلی این امر است بخش ،شعبه شبکهحفظ  بنابراین .رسدمی

 

 فضاهای مشترک

 واندتمیچگونه یک شعبه  در این شعب باید پرسید که. دارندچیزی فراتر از فناوری  شعب سلف سرویس

 ایهجریانرا برای  هاییفرصتهم و ارائه کند خدمت  شانجامعهبه مشتریان و هم فضای مشترکی باشد که 

 .درآمدی جدید ایجاد کند

 

و  افزارینرم هایکافه، آژانس مسافرتی، مرکز بازیخدمات مالی، یک  ارائه محلی برای دنتوانمی شعب این

برای انجام امور  چیزی بیشتر از مکانی تواندمیاین امر به دلیل اینکه  .دنفضای اداری یا مرکز اجتماع باش

از آن بازدید کرده و اوقات خود را آنجا بخواهند برای امور دیگر افراد و ممکن است  باشد مالی و بانکی

 .شودمی وآمدرفتبگذرانند، باعث افزایش 

 

راکز ، دفاتر پست، مهاکتابخانه مختلفی مثلدر مراکز  تواندمینیز  کرونا گیریهمهشعب بانکی پس از این 

 یدرآمد ایهجریانباعث سودآوری بیشتر شعب با  تنهانهاین کار  .دنتفریحی و موارد دیگر قرار داشته باش

 بلندمدتاداری و درآمد وف رضایت، شعبه را افزایش دهد کهبه  مراجعهتعداد  تواندمی، بلکه شودمیجدید 

 برای بانک به همراه دارد.

 

بعضی  است. تغییر دادهخود را  شعبه شبکهدر پرتغال است که  Millennium BCP بانک یک نمونه خوب،

 یهایمکاندر مراکز خرید و خدمات سلف سرویس دیگر برای فراهم کردن  شعب، اما اندشدهاز شعب بسته 

دستگاه خودپرداز  مثالعنوانبه .اندشدهدارند، دوباره در نظر گرفته  نیازکه مردم به خدمات بانکی 

Millennium این  کند.میرا فراهم  یکامل خدمات بانک مجموعه، امکان دسترسی به هادر این مکان

 کار بانکی به یک تا مشتریان در صورت نیاز خارج از ساعت هستندبانکی  رابط ویدیوییدارای  هادستگاه

  دسترسی داشته باشند.دستیار بانکی 

 

استراحتی را  هایاقاتاین بانک  .است در نظر گرفته اجتماعی، یک رویکرد ISP در همین حال، بانک ایتالیایی

همچنین  رایگان استفاده کنند. Wi-Fi ، تبلت وتاپلپاز  رتا مشتریان بتوانند در حین انتظاکرده  ایجاد

اغل مش. همچنین در این شعب، حضور دارند هافضاهای کاری اختصاصی و مشاوران بانکی تجاری در این مکان

فرهنگ و هنر محلی  ایان با جوانان جویای کار و ارتقاو به ارتباط کارفرم شوندگذاشته میمحلی به نمایش 

 .کنندمیکمک 
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خود  هایمکان اندتوانسته هاآن .است کارکرده خوبیبه هابانکبرای  ،تغییر کاربری فضادر این مدل شعب، 

 مدوآرفت، درنتیجهاز جامعه جذاب باشد و  تریگستردهدهند تا برای بخش  تغییر جدیدتررا با نام تجاری 

 مشتریان به آنجا بیشتر شود.

 

 

 فناوری یسازنهیبه

 هکطوریبهاست  شعب سلف سرویساست، استفاده از فناوری در یک  هابانکراهکار دیگری که در اختیار 

ه ب هاآندارند که احتمال بازگشت  تریبخشرضایتهموارتر و  یتجربهوقتی افراد در داخل بانک هستند، 

 .کندمیرا بیشتر  سلف سرویس شعب

 

به یک محرک  ها راهزینهشعب را بیش از هر زمان دیگری کارآمد سازد و  تواندمیفناوری دیجیتال مدرن 

 .تبدیل کند یدرآمد

 

افراد در  همه برای چیزهمه کردن تأمین ،هابانک کند.آسان را نیز دسترسی به متخصصان  تواندمیفناوری 

 هایکیوسکدر یک مکان واحد و نصب  زیاد قرار دادن متخصصان. دانندمی غیراقتصادیرا  شعب همه

ن مشتریا. کندحل می، این مسئله را دهندمیویدئویی از راه دور را ارائه  کمکی خدمات که فناوری بانکداری

شوند زیرا  مندبهرهبهتری  مشاورهاز  نندتوامیبه متخصصان دسترسی پیدا کنند و حتی  توانندمیهنوز هم 

تجربیات خود را با یکدیگر به اشتراک گذاشته و از راه دور به  توانندمی اندشدهجمع  باهممتخصصانی که 

 .کنند کمکمشتریان 

 

 ایهدورافتادبعلاوه، بانکداری ویدئویی در کمک به افزایش دامنه مالی و گسترش خدمات بانکی به مناطق 

ی است این مدل مدتکوتاه، مفید است و البته، در کنندمیکه از بانکداری سنتی خدمات نامطلوبی را دریافت 

 .اجتماعی سازگار است گذاریفاصلهکه با نیاز به 

 

ه کارمندان هم تقریباًشاهد این خواهد بود که  سلف سرویساز فناوری، مدل شعب  گیریبهره، با درواقع

فمند هد هایفعالیتو بیشتر وقت خود را صرف  شوندمیچند مهارت تبدیل با ای شاورهمشعب به بانکداران 

 .کنندمی وتحلیلتجزیهو مبتنی بر 
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 بهتر و وفاداری بیشتر تجربه

 وفاداریز ا هابانک، و نیاز دارد خواهدمیبا بهبود و تقویت سطح خدمات برای تأمین آنچه مشتری واقعاً 

 هایبانکدر جاهایی که مشتریان برای این رابطه ارزش قائل هستند، با  .شوندمی مندبهره مشتریان هم

 .خدمات کمتر است دهندهارائهو احتمال تغییر  کنندمیخود ارتباط برقرار 

 

شعب حرکت در جهت  .کنندمیقبل استفاده  دههقدیمی چند  هایسیستماز  هابانکهنوز هم بسیاری از  

 21نیست، بلکه به معنای آوردن تجربه در قرن  21به معنای آوردن فضا به قرن بانک فقط  سلف سرویس

 .نیز است

 

و نیاز دارند به روش  خواهندمیآنچه مردم  ارائه است؛ یعنی اومنی چنلاصلی در این مورد قابلیت  ینکته

این  درحرکت کنند. هاکانالامکان دهد به صورت یکپارچه بین  هاآنراحت باشد و به  هاآنیا کانالی که برای 

خود را از طریق یک کانال با بانک آغاز کند و سپس آن را در کانال دیگر تعامل مشتری آزاد است  تجربه

بدون اینکه مجبور کند تجربه می را هاکانالجابجایی بین  سهولتمفهوم این است که مشتری  ادامه دهد.

 ز نو شروع کند.دوباره ا کندمیشود هر بار که از کانال جدیدی استفاده 

 

ادغام  باهمرا  هاکانالهمه  دهدیمامکان  هابانکلازم است که به  افزارینرمبرای دستیابی به این هدف، 

کل  تواندیمو بانک  شودیمبه اشتراک گذاشته  هاکانالبنابراین اطلاعات مربوط به هر مشتری بین  .کند

مختلف به اشتراک  یهاکانالمشتری که در  یهادادهسفر مشتری را ردیابی کند و از یک نسخه واحد از 

 .اطمینان حاصل کند شودیمگذاشته 

 

 

 یهاکانالو سایر  هاخودپرداز  با  مشتریان یهادستگاهامکان ادغام آسان  تنهانه بومی یک معماری ابری

 شودیماین امر باعث  .گذاردیمدر هر کانال به اشتراک  را ، بلکه اطلاعات مشتریکندیمدیجیتال را فراهم 

مشتری را ردیابی کرده و در زمان مناسب، با اطلاعات صحیح با مشتریان  نقاط تماس یراحتبهبتوانند  هابانک

 .را فراهم کنند اومنی چنلکانال مهم  تجربهو  داشته باشند مشارکت

 

 

تعاملات  سرعتبه تواندیم، بانک شودیم سلف سرویس شعبهاین بدان معناست که وقتی مشتری وارد 

تعامل را، مثلاً در مورد درخواست وام ادامه دهد یا اطلاعات  ازآنجا .قبلی مشتری را روی یک تبلت انجام دهد

 به مشتریان ارائه دهد.اضافی، محصولات و خدمات را 
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 مالی گنجایش

و  شودیممالی و اطمینان از دستیابی به پول نقد  گنجایششعب باعث افزایش  داشتننگهسرانجام باز 

و کارآمد ساختن  سلف سرویس د.کنیمبه حمایت از مشاغل محلی برای حفظ هویتشان کمک  حالدرعین

 ،دهندارائه  هاگروهبه بسیاری از را و خدمات ضروری بانکی  بازبمانند توانندیم هاآنکه این یعنیشعب 

که  و کسانی کنندیماعتماد بیشتر بانکی، که معمولاً به پول نقد  بدون حساب افرادافراد مسن یا  ازجمله

 .را انجام دهند شانیبانککارهای شخصاً  دهندیمترجیح 

 

 

 مشتریانکانال برای  انتخاب گزینهخودپرداز، کلید حفظ  هایدستگاهو  هابانکحفظ نقاط تماس، مانند شعب 

 ،درواقعبه هر صورت که بخواهند به خدمات مالی دسترسی پیدا کنند.  توانندمی هاآناست، بنابراین 

شتریان بین مپشتیبانی، اطمینان از دسترسی به خدمات و حفظ حضور مداوم  در قبال مردم مسئولیت هابانک

 را بر عهده دارند.

 

به  مشتریان نیست، بلکه برای دسترسی نک لازمفقط برای باحرکت به سمت مدل شعب سلف سرویس 

خدمات بین  گذاریاشتراک، به از شعب خود اضافی هایهزینهحذف ، با هابانکخدمات مالی حیاتی است. 

سودآوری  توانندمیمانند هوش مصنوعی و اتوماسیون  هاییفناوریو بهبود کارایی بوسیله  هاکانال

 .را تضمین کنند هایشانشبکه

 

 توانندمی هاآنو  کندمیخدمات نیازهای مشتری را برآورده  ارائهکه  کندمیتضمین  ،امنی چنل حالدرعین

 .فرآیند کامل در شعبه نیستند ب مراجعه کنند اما موظف به انجامبه شع تراکنشتکمیل  برای مشاوره و
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جا درک دریابند که چه خدماتی توانندمی هابانک، هاداده. با بررسی کندمی پذیرامکانرا  هااینفناوری همه 

حضوری یا از راه دور  صورتبهتوانید می این کار را  و به دنبال ارائه آن باشند. است  موردنیاززمانی  و چه

فضای طراحان یا  هاشاپکافیخدمات، مانند  دهندگانارائهافزوده با سایر  باارزشانجام دهید، همچنین 

 اداری مشارکت داشته باشید.

 

ای باید از فناوری بر هابانکنسل بعدی شعب بانکی است.  آوریفنصحبت در مورد توانمندسازی در نهایت، 

استفاده کنند و آن را تحت بررسی مداوم قرار دهند تا همچنان خدمات رفع هرگونه تقاضا و نیاز مشتری 

 .به مشتریان ارائه دهند ایارزنده

 

 

 atmmarketplaceمنبع: 

 

 

 

 

 

 

 

 با حمایت جی اس اس  ترجمه توسط عصربانک


