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ــی و  ــداری اینترنت ــد بانک ــی مانن ــا، امکانات ــر بانک‌ه اکث
موبایــل بانــک را بــه مشــتریان خــود عرضــه مــی نماینــد 
کــه اقدامــی در خــور و رو بــه جلــو بــوده، امــا بــه زودی 

ــی نیســت. دیگــر کاف
آنچــه بــرای مانــدن در رقابــت و توســعه خدمــات ضروری 
اســت، امــکان حضــور مجــازی در شــعبه و بهبــود تجربــه 
کاربــری مشــتریان اســت تــا مشــتری را قــادر ســازد تمام 
ــد، در  ــه می‌توانســته در شــعبه انجــام ده ــی را ک کارهای
ــن  ــاند. همچنی ــام برس ــه انج ــان ب ــر زم ــکان و ه ــر م ه
ــعب  ــود را از ش ــان خ ــا کارشناس ــازد ت ــادر س ــک را ق بان
گران‌قیمــت و شــلوغ، بــه دفاتــری بــزرگ منتقــل و روش 

کار مشــتری وکارشناســان بانــک را بهبــود بخشــد.
تحقیقــات نشــان می‌دهــد تــا ســال ۲۰۲۵ تــا ۵۰درصــد 
از شــعب بانک‌هــا در جهــان کاهــش یافتــه و بــه شــعب 
ــه  ــه اینک ــب توج ــد و جال ــد ش ــل خواهن ــازی تبدی مج
تعــداد پرســنل بانک‌هــا بــه دلیــل گســترش تنــوع 
خدمــات و مشــاوره‌های بانکــی، افزایــش خواهــد یافــت.

بـه نـام او



راحت و در همه جا
مهم نیست چه زمانی است و 
مشتری کجاست. اگر نیاز به 
یک خدمت یا مشورت بانکی 

دارد در دسترس او خواهیم بود.

سریع و بر مبنای 
درخواست

کارشناس مرتبط با موضوع 
مورد درخواست در شعبه 
مجازی در هر لحظه آماده 
پاسخ گویی به نیاز مشتری 

خواهد بود.

هر جا شما باشید
لزومی ندارد میلیاردها ریال صرف 
کنید تا در گران ترین ملک های 

شهر، خدمت بانکی ارایه دهید. 
چرا همکاران و مشاورین بانکی 

شما در یک دفتر زیبا، اقتصادی  
و از طریق اینترنت، در تماس 

مستقیم با مشتری نباشند.

روشهای مختلف 
تماس براساس نیاز

گاهی مشتری در قالب چت یک 
سوال می پرسد و گاهی مشاوره 
سرمایه گذاری می‌خواهد یا در 

یک جلسه مهم تجاری به تماس 
ویدیویی با شما نیاز دارد. باید 
همیشه در کنار او باشیم تا او 

هم همیشه کنار ما بماند.

همچنان چهره به 
چهره و نزدیک

تماس ویدیویی، بهترین تجربه 
و حس ارتباط را برای مشتری 
به ارمغان می آورد و از طرفی 

همکار بانکی شما کاملا در 
جریان قرار دارد با چه شخصی 

صحبت می کند.

بانکداری امن
شناخت چهره، ذخیره شدن 
همه تماسها، شناخت صدا و 

انطباق با نیازمندی های قانونی 
شما را قادر می سازد به روشی 

امن تر از شعبه فیزیکی خدمات 
را ارایه دهید.
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بانکداری مجازی
از طریق تمام درگاه های دیجیتال

حمایت از مشتری با ارائه پیشنهادات پویا
کمک آنلاین و به موقع به مشتری از طریق تماس تصویری یا متنی

قابلیت برقراری تماس به درخواست مشتری
بهبود فرایند های بانکداری و گسترش قابلیت های

کانال‌های آنلاین موجود
همراهی در تکمیل فرم‌های بانکی

جذب مشتریان جدید و افزایش وفاداری آنها
بهبود شناخت خواسته ها و افزایش رضایت مشتری

پشتیبانی و خدمات پس از فروش با قابلیت سفارشی سازی
بر اساس آیین نامه‌ها و دستورالعمل‌های بانک مرکزی و داخلی بانک

و سایر نهادها
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بانکداری مجازی
امکان کوتاه کردن فاصله‌ها ...

پر کردن فاصله بین
تجربه کار با موبایل بانک 

که ساده و در دسترس است اما 
امکانات محاوره‌ای محدودی دارد

و
شعبه که به لحاظ ارتباط انسانی 
و امکان دریافت مشاوره غنی 

است اما برای بانک بسیار 
پرهزینه است

خدمات 
بیمه‌ای

تسهیلات

سپرده ها

سرمایه‌گذاری

عملیات
سهام و اوراق بهادار

 همه عملیات چک

گزارشات چک

انتقال وجه

خدمات کارت

پرداخت قبوض

استعلام ها
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تسهیلاتخدمات بیمه‌ای

سپرده ها

سرمایه‌گذاری

عملیات
سهام و اوراق بهادار

انتقال وجه

خدمات کارت

پرداخت قبوض

 همه عملیات چک
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فرایند های کسب و کار دیجیتالی در شعبه مجازی

End-2-End فرایند
پشتیبانی از نیاز های مختلف مشتری:

قابلیت خدمت رسانی به مشتریان بانک از طریق بانکداری اینترنتی و همراه بانک
قابلیت خدمت رسانی به کاربرانی که هنوز مشتری بانک نیستند.

شروع از بانکداری اینترنتی/موبایلی )برای کاربران از پیش ثبت شده( 
قابلیت جذب مشتری جدید بانک 

پیش نیاز های ضروری فرایند:
هویت سنجی

 CRM قابلیت یکپارچه سازی با
قابلیت برقراری ارتباط تصویری، صوتی و متنی

قابلیت به اشتراک گذاری و ارسال اسناد و مدارک در کانالی امن
اعتبار سنجی تراکنش

قابلیت نظر سنجی و آرشیو محتوای آن

Client Authenticaton

initiation 
of Fully

interactive
processes
e.g. credit
calculator

Authentication AuthenticatonCRM
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بانکداری اینترنتی

همراه بانک

مرکز تماس
شعبهشعبه مجازی

خودپرداز

رسانه های اجتماعی

مشتری کارشناس بانک

شعبه مجازی در کانال های دیجیتالی موجود گنجانده می شود

یک سرور ویدیوئی 
برای کلیه کانال‌ها
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قابلیت های شعبه مجازی

ویژگی ها

CRM بانکداری آنلاین، موبایلی و

بانکداری مجازی

مرکز تماسکنفرانس ویدیویی

کنفرانس تحت وب و جلسات آنلاین

تماس صوتی/تصویری
رمزگذاری

ذخیره  محتوی تماس‌ها

مسیر دهی تماس کاربر
با موضوع یا محتوای تماس

صف انتظار تماس
مدیریت تعاملی

مسیریابی بر‌مبنای مهارت موردنیاز
نظرسنجی و آرشیو محتوای آن

ارائه آنلاین 
جعبه ابزار گرافیکی

تکمیل یک درخواست
به صورت همزمان/ پرینت تصویر
تبادل/ اشتراک‌گذاری امن فایل‌ها

زمان‌بندی جلسات

هویت سنجی کاربر
Single Sign-on

اعتبارسنجی عملیات/تراکنش
بازیابی پرونده کاربر

بازاریابی محتوایی
مشارکت فعال
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شعبه مجازی به الزاماتی نیاز دارد...

ارتباطات چند کاناله تراکنش محور، 
پیاده سازی مفهوم شعبه مجازی

 راه حلی تخصصی برای بانک ها، 
تکمیل کانال های دیجیتالی موجود

توانمندی های بستر

کانالهای تماس تصویری، صوتی و متنی

چند پلتفرمی

بازاریابیسادگی

یکپارچه عامل
 ت

منیتسازگاری
ا
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شعبه مجازی | نتایج به زبان اعداد...

90%90%
صوت

و تصویر
سازگاری

%20شعبه مجازی
محصولات شعبه

در شعبه مجازی قابل
ارائه می باشد.

از همه کانال‌های مالتی مدیا برای رضایت مشتریان
خدمات ،یا پشتیبانی یا بازاریابی 

استفاده می شود

تمایل عمده مشتریان 
برای انتقال از شعبه 
فیزیکی به مجازی

از تماس های ورودی با 
اعلام درخواست اولیه به 

پایان می رسد
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250090%92%45%11
اتصال روزانه با شعبه 

مجازی
از مشتریان ارتباط شخصی و 
ویدیویی بجای منو نرم افزار را 

خواسته اند

از مشتریان جدید بانکی 
را انتخاب می‌کنند که 
بانکداری مجازی نیز دارد

از مشتریان از تماس 
تصویری استفاده می‌کنند

برابرافزایش در تماس‌های 
تصویری در سال اخیر

SER براساس اطلاعات آماری
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از مزایای آن بهره‌مند شوید! ... همانند مشتریانتان ! 14



مزایا برای بانک‌ها
خدمت رسانی چند زبانه به مشتریان بین‌المللی یا داخلی با گویش‌های مختلف

افزایش تبادل در کانال الکترونیکی، به ویژه از طریق تماس تصویری
ارائه موثر پیشنهادات و فروش آنلاین محصولات گران قیمت و پیچیده که نیازمند نشست های چند جانبه متعددی می باشند.

افزایش تعداد تعاملات مشتری از طریق کانال های الکترونیکی
کاهش هزینه های خدمات مشتری، شامل بهینه‌سازی شعب
راه حلی جایگزین برای بانک های آنلاین که شعبه ای ندارند.

نظر سنجی رضایت مشتری، بازخوردی کامل را پس از هر تماس ایجاد کرده و آمار های متقابلی را  ارائه می دهد
نظارت پیوسته بر کیفیت اتصال، توانایی کنترل کیفیت تصاویر، تبدیل به صدا یا حالت پیام متنی

مزایا برای مشتریان
دسترسی به بانک در زمانی راحت و مناسب برای مشتری

پویایی از طریق دسترسی به سیستم بانکداری مجازی بر روی گوشی های هوشمند و تبلت ها
خدمات با کیفیت و جامع، همانند یک شعبه واقعی اما بدون نیاز به ملاقات حضوری

کیفیت خدمت رسانی مشابه یک شعبه فیزیکی بانک
تسریع فرایند ها، از طریق مکانیسم تبادل اسناد و مدارک به صورت الکترونیکی

تماس از راه دور آسان با کارشناسان محصول

VIRTUAL BANKING
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واقعیات بازار  و پیش بینی ها

50%20206%50%50%
شعب بانک های اروپایی 

تا سال 2025 بسته 
خواهند شد.

کانال ویدیویی در صنعت 
بانکداری رایج خواهد شد.

تنها 1 تراکنش  از 17 
تراکنش بانکی در فضای 

شعبه انجام می شود.

از مشتریان بانکی تمایل 
به استفاده از شعب 

مجازی دارند.

زمان خدمت‌رسانی 
کوتاه‌تر با استفاده از شعبه 

مجازی

شعب مجازی در بخش بانکداری
واقعیات و آمار
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ارتباطات امن با کلیه امکانات بانکی
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ارتباطات امن با کلیه امکانات بانکی
بانک یا موسسه مالی و اعتباری شما در کجای مسیر دیجیتالی خود قرار دارد؟ 

)منحنی سازگاری کلاسیک(

2.5%
نوآوران

13.5%
بانک‌های پیشرو

34%
اکثریت اولیه

34%
اکثریت ثانویه

16%
بانک‌های سنتی‌تر

درصد بانک‌هایی که در سال‌های مختلف پروژه‌های شعب مجازی داشته اند:

EFMA  با توجه به

2016-10%    2017-50%     2018-80%
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Quick-Winبا آبان ظرف ۶ ماه شعبه مجازی خود را افتتاح کنید
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Planning Quick-Win

5-6 months

Quick-Win

Go Live
برنامه ریزی یکپارچه‌سازی عرضه

تکمیل

:Quick-Win اهداف
سرعت در رسیدن به بازار 

اجرای عمومی فرایند ها
 3rd Party حداقل یکپارچگی با اپلیکیشن های

یکپارچگی با بانکداری اینترنتی
 CRM یکپارچه سازی اولیه با سیستم شعب و

افزونه ها:
توانمند سازی فرایند ها از طریق تعامل تصویری

خودکار سازی فرایند های موجود
سطح دیگری از یکپارچگی )مرکز تماس(

قابلیت تعریف سرویس های جدید براساس کانال ویدیویی بانکداری
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شعبه مجازی شکاف میان شعب سنتی و درگاه های دیجیتالی را مرتفع می کند.
از بانک های اینترنتی بدون شعبه پشتیبانی می کند.

به بانکها این امکان را می دهد تا با معرفی شعبه مجازی از اتلاف منابع جلوگیری نموده و هزینه ها را کاهش دهند.
به طور قابل ملاحظه ای قابلیت بانکداری اینترنتی و همراه بانک را گسترش می دهد.

از فرایند های فروش و جذب مشتری جدید پشتیبانی می کند.
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