
تازه‌های‌دیجیتال
آبــان 1401      شــماره هشــتم
دفتر استقرار بانکداری دیجیتال

بانک تجارت در مسیر تحول دیجیتال 

مفهوم تجربه مشــتری ما را به سال تغییر قانون زندگی است
۱۹۹۸ برمی‌گرداند، زمانی که پاین 
و گیلمور برای اولیــن بار اصطلاح 
اقتصاد تجربــه را معرفی کردند که 
در آن کالاها از اجناس مبادله‌پذیر 
بــه تجربــه‌ای خاطره‌انگیــز و به 
یادماندنی از جنس احساس تغییر 
ماهیــت دادند. در اقتصــاد تجربه، 
کســب‌وکارها بجای ارائه محصول 
یا خدمت صرف به مشتریان، سعی 
در طراحی و اجرای رویدادهایی به 
یادماندنی برای آنان دارند. مشتریان 
نیز دیگر بجــای دریافت فقط یک 
محصول یا خدمت در انتظار بسته‌ای 
هدفمنــد و منســجم از خدمات یا 
محصولات هســتند که بتواند برای 
آنها احساسی خوشایند و تجربه‌ای 
ناب به ارمغان بیاورد. اکنون بیایید از 
اقتصاد تجربه به سراغ مفهوم تجربه 
مشتری برویم. هالبروک و هایرشمن 
ســال‌ها پیش، از این مفهوم سخن 
رانده بودند. آنها معتقــد بودند که 
مشــتریان را نباید موجوداتی تماما 
منطقی دید که فقط بر اساس سود و 
زیان تصمیم‌گیری می‌کنند، عناصر 
لذت و زیبایی نیــز برای آنان دارای 
اهمیت اســت. در تایید این سخن، 
 Capgemini مؤسسه مشــاوره
اعلام کرد که مطالعات این شرکت 
نشــان می‌دهد که به طور میانگین 
حدود ۸۰ درصد از مشتریان صنایع 
مختلف تمایل بــه پرداخت هزینه 
بیشــتر در ازای دریافت تجربه بهتر 
دارنــد. بنابراین تجربه مشــتری را 
می‌توان برآیند کلی ادراک و احساس 
مشــتری از مواجهــه مســتقیم یا 
غیرمستقیم با محصولات، خدمات، 
سیستم‌ها، کارکنان، سایر مشتریان 

و برند سازمان دانست. 

سرمقاله

 از اقتصاد تجربه
تا تجربه مشتری

اجرای نظرسنجی مشتریان حقیقی و 
حقوقی سیستم بانکی کشور به عنوان 
اولین گام اجرایی پروژه تدوین نقشه راه 
بانکداری دیجیتال، سبب شناخت جامعی از نظرات 
و نیازمندی‌های فعلی و آتی مشتریان سیستم بانکی 
شد. شناسایی رفتارها و درخواست‌های مشتریان 
به صورت مستقیم، سبب از بین رفتن شکاف‌های 

شــناختی و ایجاد درکی همه جانبه از مشــتریان 
گردید و زیربنایی مســتحکم بــرای برنامه‌ریزی 
اســتراتژیک در حوزه دیجیتال بنا نهــاد. در ادامه 
فعالیت‌هــای اجرایی پروژه، بلــوغ دیجیتال بانک 
تجارت مورد ارزیابی قرار گرفت که برای این مهم، 
4000 پرسش‌نامه‌ در سه بخش مدیران و روسای 
ادارات، پرســنل صف و کارکنان واحدهای ستادی 

توزیع و تکمیل شد. این پرسش‌نامه که با متدهای 
 DNA روز دنیا طراحی شده بود، شناخت جامعی از
دیجیتال بانک شامل ساختار سازمانی، حاکمیت، 
فناوری اطلاعات، اســتعداد، رهبری و فرهنگ در 
اختیار تیم پروژه تدوین نقشه راه بانکداری دیجیتال 

ارائه داد. 
ادامه دارد ....

بخش چهارم
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امــارات از پلتفــرم بانکــداری 
دیجیتال خود رونمایی کرد

شرکت توسعه ســرمایه‌‌گذاری و 
هلدینگ ابوظبی به عنوان شریک 
استراتژیک این شــهر در فرایند 
سرعت‌بخشــی تحول امارات به 
منظــور ورود بــه یــک اقتصاد 
رقابتــی جهانــی و دانش‌محور، 
اعلام کرد که بانــک مرکزی این 
کشور موافقت اصولی خود جهت 
راه‌اندازی پلتفرم جدید بانکداری 
دیجیتال تحت عنوان وایو را صادر 

کرده است.

وایو به مشــتریان در امارات یک 
گزینه بانکــداری کاملا دیجیتال 
با محصولات و خدمات متناسب با 
سبک زندگی و نیازهای آنها ارائه 
می‌دهد. این پلتفــرم جدید قرار 
اســت تجربه‌ای نوآورانه و جذاب 
که مبتنی بر امنیت، شــفافیت و 
راحتی است را در اختیار مشاغل 

کوچک و متوسط قرار دهد.
ایــن پلتفــرم هوشــمند مالی 
و متمرکــز بــه عنــوان بانکــی 
مردم‌محــور، بــه مهندســی 
بانکداری شــخصی و تجاری در 
عصر دیجیتال پرداخته و به همه 
مشــتریان امکان دسترســی به 
کارت‌های مجــازی نامحدود را 
فراهم کرده اســت. افزون بر این، 
ویژگی‌های شــخصی این بانک و 
خدمات یکپارچه آن قرار است بر 
اساس نیاز مشتریان طراحی شده 
به نحوی که آنان بتوانند علاوه بر 
امکان پرداخت و پس انداز وجوه 
خود، برای آینده نیز برنامه‌ریزی 

کنند. 

بانکداری پلتفرمی

 وایو پلتفرمی
برای همه

رمزارز ملی هند در مرحله محک

ارز دیجیتــال هنــد موســوم بــه 
 )e-rupee( روپیه الکترونیکــی
ظرف یک ماه در مرحله تست 

و آزمایش قرار می‌گیرد
بانک مرکزی هند که برنامه آزمایشــی ارز 
دیجیتال خود را آغاز کــرده، اعلام نمود که 
به 9 بانک مجوز اســتفاده از ایــن رمزارز را 
برای تســویه تراکنش‌های بــازار ثانویه در 
اوراق بهادار دولتی اعطا نموده است. هند در 
توصیف این رمزارز ملی اعلام کرد که انجام 
تراکنش‌های مرتبط با روپیه دیجیتال عاری 
از هر گونه ریسک مرتبط با ارزهای دیجیتال 
خصوصی است و محیطی امن را برای کاربران 

آن فراهم می‌کند.
عرضه محدود روپیه الکترونیکی یک روز پس 
از آن صورت می‌گیرد که سنگاپور از آزمایش 
نسخه دیجیتالی دلار آن کشور رونمایی نموده 
اســت و بانک‌های مرکزی چین، منطقه یورو 
و برخی کشــورهای دیگر در مرحله آزمایش 
رمزارزهای ملی خود می‌باشند و بسیاری دیگر 
بررســی راه‌هایی برای ثبات مالی در مقابله با 
تهدید ارزهای دیجیتال خصوصی را در دستور 

کار خود دارند.
بانک مرکزی ج.ا.ا نیز پیشــتر از اجرای طرح 
انتشار ریال دیجیتال به صورت آزمایشی در دو 

بانک ملت و ملی خبر داده بود.

برگ زرینی دیگر در کارنامه امارات
امــارات نهــادی بــرای توســعه 
بلاک‌چین و ارزهای دیجیتال 

راه اندازی می‌کند
ابوظبی یــک نهاد جدید بــا حمایت مالی 
امارات راه اندازی کرده اســت تا توســعه 
بلاک‌چین و ارزهــای دیجیتال در منطقه 
را تسریع بخشــد. این نهاد با بهره‌گیری از 
پلتفرم‌های اصلــی رمزارزهــا، بزرگترین 
صرافی ارزهای دیجیتال جهان را در میان 

شرکای خود دارا می‌باشد.
امارات در حال تبدیل شــدن بــه یکی از 
مهمترین مراکز مالی بین‌المللی اســت و 
این اقــدام می‌تواند این کشــور را در خط 
مقدم نوآوری قرار دهد. این کشور گام‌های 
متعددی را برای ادغام بلاک‌چین در اقتصاد، 
دولت و جامعه به عنوان بخشی از تلاش‌ها 
برای توسعه اقتصاد آینده برداشته است و 
اکنون امارات با مبادلات سالانه 25 میلیارد 
دلاری در میــان پنج کشــور برتــر از نظر 

پذیرش قرار دارد.
بلاک‌چین فناوری زیربنایی رمزارزها و امور 
مالی غیرمتمرکز است و به طور کلی روشی 
امن‌ برای انجام تراکنش‌هاست که می‌تواند 
جایگزین واســطه‌هایی مانند کارگزاران و 
بانک‌ها در سیســتم مالی شود. ارزش بازار 
جهانی بلاک‌چین از حــدود 4.7 میلیارد 
دلار در ســال 2021 به 7.18 میلیارد دلار 
در سال جاری رسیده و پیش‌بینی می‌گردد 
این رقم تا سال 2029 به عدد 164 میلیارد 

دلار افزایش یابد.

امارات در حال 
تبدیل شدن به 
یکی از مهمترین 
مراکز مالی 
بین‌المللی است 
و این اقدام 
می‌تواند این 
کشور را در خط 
مقدم نوآوری 
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نئوبانــک Nubank بــه 70 
میلیــون مشــتری در آمریکای 

لاتین رسید
ایــن نئوبانک بــا 66.4 میلیون 
کاربر در برزیل، بیش از 3 میلیون 
مشــتری در مکزیــک و بیش از 
400 هزار کاربر فعال در کلمبیا 
به مرز 70 میلیون مشــتری در 
آمریکای لاتین رسید. این بانک 
با تیمی متشــکل از 7000 نفر، 
پنجمین موسســه مالی بزرگ 
برزیــل از نظر تعداد مشــتریان 
اســت. ایــن نئوبانــک بزرگ 

برزیلــی دارای بزرگترین پلتفرم 
سرمایه‌گذاری دیجیتال در این 
کشور و ششــمین مدیر صندوق 
ســرمایه گذاری از نظــر تعداد 

سهامداران می‌باشد.
 Nubank مدیرعامل و موسس
هدف این بانک را رهایی نســل 
حاضــر و آینــدگان از هرگونه 
پیچیدگــی در خدمــات مالی 
اعلام نمــود. همچنیــن وی در 
ادامه افــزود این بانــک با هدف 
ارائــه یــک پیشــنهاد کامل از 
خدمات مالی که نیازهای واقعی 
مشتریان را برآورده کند، کماکان 
به سرمایه‌گذاری خود در ایجاد 
پلتفرم دیجیتال ادامه خواهد داد 
 Nubank و با راه‌انــدازی اخیر
Cripto به دنبال گــذر از ارائه 
خدمات اولیه‌ای نظیــر اعطای 
کارت اعتباری و افتتاح حســاب 
دیجیتال اســت. در حال حاضر 
بیــش از 30 محصــول مالی در 

دسترس مشتریان قرار دارد.

نئوبانک

 رکوردی نو
 از نوبانک

نئوبانک‌ها بازاری نوین و وزین

نئوبانک‌ها که 
خدمات مالی 

دیجیتال را فقط 
بر بستر تلفن 

همراه ارائه 
می‌دهند، شعب 

فیزیکی ندارند 
و از آنجایی‌که 

درک و شناخت 
بهتری از نیاز 

نسل جوان دارند

بحرین برنده بهترین همراه بانک

 Khaleeji برنامــه همــراه بانــک
برنــده جایــزه بهتریــن محصــول 
بانکداری دیجیتال در بحرین در 

سال 2022 شد 
بانک تجاری خلیجی، یکی از بانک‌های اسلامی 
پیشــرو در بحرین اعلام کرد که اپلیکیشــن 
موبایل این بانک برنده جایزه بهترین محصول 
دیجیتال از نگاه مجله بین‌المللی کسب‌و‌کار در 

سال 2022 شده است.
این بانک اوایل ســال گذشــته برنامه موبایل 
»خلیجی« را در راستای استراتژی جدید بانک 
مبنی بر اتخاذ آخرین فناوری مالی برای توسعه 
تجربه بانکی مشــتریان ارزنــده خود و تحقق 
آرمان دسترسی یکپارچه به طیف گسترده‌ای 
از محصولات و خدمات راه‌انــدازی کرده بود. 
اخیراً این بانک امکان افتتاح حســاب بانکی و 

اخذ کارت‌ مجازی را از طریق برنامه تلفن همراه 
بدون نیاز به مراجعه حضوری به شــعب را در 
اختیار مشتریان خود قرار داده است. این برنامه 
تلفن همراه همچنیــن دارای ویژگی افزودن 
 Apple Pay کارت‌های بانکی به ســرویس
است که به مشتریان این امکان را می‌دهد تا به 
سادگی با تماس گوشی آیفون یا اپل واچ خود 
روی دستگاه‌های pos یا در حین خرید آنلاین 

از طریق iPhone و iPad پرداخت نمایند. 

نئوبانک‌هــا تــا ســال 2030 
بــازاری 2 تریلیــون دلاری 

خواهند داشت
  BCG شرکت مشاوره بوستون موسوم به
ارزش نئوبانک‌هــا را تا ســال 2030 در 
ســطح جهان بیش از 2 تریلیــون دلار 
پیش‌بینی نمود و اعلام کرد؛ این شــاخه 
از صنعت بانکداری به علــت تقاضاهای 
روزافزون کاربران به دسترســی آسان به 
خدمات مالی و پذیرش گسترده اینترنت 
و فناوری‌های هوشمند، شاهد رشد سالانه 
53.4 درصدی خواهد بود. در این گزارش 
پیش‌بینی شده است ارزش بخش فین‌تک 
در کشــورهای حوزه خلیج‌فارس تا سال 
2026 به رقم 3.45 میلیارد دلار برســد 

که این امــر نتیجه مســتقیم رونق نرخ 
رشد پرداخت‌های دیجیتال و حواله‌های 

دیجیتال است. 
نئوبانک‌هــا که خدمات مالــی دیجیتال را 
فقط بر بســتر تلفن همــراه ارائه می‌دهند، 
شــعب فیزیکی ندارند و از آنجایی‌که درک 
و شــناخت بهتری از نیاز نسل جوان دارند 
به طور فزاینــده‌ای در میان این نســل از 
محبوبیــت برخوردارند. بر همین اســاس، 
از ســال 2015 تاکنون تعداد نئوبانک‌ها در 
دنیا سه برابر شده است. مطابق این گزارش 
بیش از نیمی از جمعیت کشــورهای حوزه 
خلیج‌فارس، جوان )کمتر از 30 سال( بوده و 
نرخ اتصال به اینترنت در این کشورها حدود 

90 درصد می‌باشد.

Stamp
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تجربه مشتری از حرف تا عمل

تجربه مشــتری تحت تاثیــر تعداد 
بیشــماری از عوامــل تعیین‌کننده 
همانند استراتژی‌ها، اهداف، فرایندها، 
افراد، محیط کنترل شــده و نقاط تماس افراد در 
ســازمان قرار دارد. هر فردی، هر چیزی و هر پیام 
مثبت یا منفی که بر مشتری اثر بگذارد، جلوه‌ای 
از سازمان مخابره می‌کند. می‌توان با اطمینان بیان 
کرد که مشتریان تنها به خدماتی که به آنها ارائه 
می‌شــود اهمیت نمی‌دهند؛ بلکه تجربه‌ای که از 
آن خدمت به دست می‌آورند برای آنها مهم است و 
سطح رضایت مشتریان به تجربه مثبت یا منفی آنها 
بستگی خواهد داشت و این تجربه‌ها نقش اساسی 
در فرایند تصمیم‌گیری خرید با مشتریان خواهند 
داشت. از این رو، تجربه‌ای که در ذهن مشتری حک 
می‌شود، یکی از قدرتمندترین مولفه‌هایی است که 
می‌تواند موجب بازگشت و خرید مجدد مشتری 
یا توصیه وی به سایر اطرافیانش برای استفاده از 
خدمات سازمان‌ها شود. به منظور ایجاد تجربه‌ای 
لذت‌بخش برای مشــتریان باید چهار گام مد نظر 

سازمان‌ها باشد:
1- شناخت مشــتریان: اولین قدم در تدوین 
برنامه‌های حوزه مشتری، فهم نیازهای مشتریان 

و رفتار آنها است.
2- ایجاد چشم‌انداز مشــتری: در گام دوم، 
باید نقشه سفر مشتری تدوین شــود. این کار به 
شناسایی نقاط تماس مشتریان و پیش‌بینی نحوه 
تعامل آنها با محصول یا خدمت ســازمان کمک 

می‌کند.
3- ایجاد ارتباطات احساسی با مشتریان: در 
این گام سازمان باید ارتباطات خود را با مشتریان 
قوی کرده و در ذهن مشتریان به یک برند محبوب 

تبدیل شود.
4- ثبــت بازخورد مشــتری: اندازه‌گیری و 
سنجش رضایت مشتریان در زمان مناسب بسیار 
مهم است. بازخورد مشــتری می‌تواند به شرکت 
کمک کند تا درک مشــتری را ردیابــی کند، بر 
کیفیت ارتباطات خود با مشــتریان نظارت کند و 

کارایی استراتژی‌های تجربه‌ مشتری را بسنجید.

بانک بارکلیز به عنوان پیشــرو در حــوزه تجربه 
مشــتری، نیاز داشــت تا به منظور گذار از مدل 
عملیاتــی محصول‌محور به مدلی که خواســت 
مشتری را بهتر ارائه می‌دهد، بهترین نقشه راه را 
تعیین نماید. آنها می‌دانستند که به منظور موفقیت 
در بانک خود، می‌بایست سازمان را به طریقی مجهز 
نمایند که با مشتریان به نحو مؤثرتری ارتباط برقرار 
کرده و نیازهای آنها را بــه روش‌های جدیدتری 
برطرف سازند. از همین‌رو بارکلیز‌، چارچوبی جهت 
ثبت خدمات و سفرهای کلیدی مشتری، ارتباط 
دادن آنها با جریان‌های ارزش اصلی، و به‌کارگیری 
اندازه‌گیری‌های صدای مشتری ایجاد نمود. این 
چارچوب به ســازمان اجازه می‌داد تا مشــکلات 
کلیدی که تجربه مشتری را تحت تأثیر قرار می‌داد 
شناسایی کرده و ســپس پروژه‌ها را اولویت‌بندی 
نمایند تا منابع را به‌طور مؤثرتری تخصیص دهند. 
با این مدیریت تجربه، بارکلیز توانست 18 درصد 
رضایت و وفاداری مشتریان را افزایش داده و تاثیر 

مهمی در سودآوری نهایی آن داشته است.

ضمن تشکر از آقای علیرضا صفائی همکار محترم در شعبه پارسیان )کد 23330( 
مدیریت شعب هرمزگان، همچنان منتظر نظرات، پیشنهادات و اخبار مربوط به 

تحولات دیجیتال ارسالی از سوی شما همکاران محترم هستیم.

راه‌های ارتباطی
شماره تماس: 66484056 و 66484046

digitalbanking@tejaratbank.ir :ایمیل
صنــدوق انتقــادات و پیشــنهادات دفتــر اســتقرار بانکــداری دیجیتــال در پورتال 

سازمانی بانک

اینفوگراف

مزایای مدیریت تجربه مشتری

مطابق بررســی‌های به عمل آمده در شــرکت‌های فناوری محور، مدیریت تجربه مشــتریان می تواند به افزایش 24.9 درصدی درآمد و 
کاهش 21.2 درصدی هزینه‌های ارائه خدمات منجر گردد.

اولین قدم در 
تدوین برنامه‌های 

حوزه مشتری، 
فهم نیازهای 

مشتریان و رفتار 
آنها است

آیا می‌دانید که: 

تجربه مشــتری حاصل تعاملات مابین مشتری و 
سازمان است که به واکنش‌های مثبت یا منفی از 
سوی مشتریان ختم می‌شــود. وجود نقاط تماس 
متعدد در طول سفرهایی که مشتریان با سازمان 

طی می‌کنند، می‌تواند احساسات مختلفی را برای 
مشــتریان به همراه داشته باشــد. افزایش حس 
رضایت و وفاداری در مشتریان ضمن ایجاد ارتباطی 
قوی با آنان از مشــتریان، مروجیــن و حامیانی 

می‌ســازد تا به ســازمان در دســتیابی به اهداف 
کلیدی و ارتقاء جایگاه خود در میان سایر رقبا یاری 
رساند. تمامی این موارد را می‌توان از جمله مزایای 

مدیریت تجربه مشتری دانست.   


