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راهبردیکعنوانبهدیجیتالتحول

دیجیتالآفرینیارزشمحوریت

بهترعملکرد

(مکانیوزمانیهایمحدودیتحذفیاوکاهش)بیشتروترآساندسترسی

کارکاملانجام

سازیسفارشی

ریسککاهش

کارهاخودکارانجام

هوشمندانهعملکرد



نوآوریبرمبتنیویژهبهآفرینیارزشاصلیمنبع

نوآورینظم

انواعCRM



ویکنندماستفادههمراهتلفناپلیکیشناززیادیمیزانبهکهمشتریانی)قطبدواینبین
دربارچندبینخودیبانکاپلیکیشنازکههستندمشتریانی(نمیکننداستفادهاصلاًکهمشتریانی

.شدهاندتارگرفدیجیتالیگذاردرگروهاینکهمیبینیممیکنند،استفادهماهدربارچندتاسال

* Source: Cutting through the noise in retail banking customer experience, McKinsey & Company, 2018

باشدکهابانواقداماتپروژههانقطهتمرکزتعریفمیبایستتامیننیازهایمشتریان

ریانبایدازازمنظرخودنیازهایمشتریانراتوصیفکندوانتظاراتمشتنمیتواندبانک
.بیانشوندآنهاجانبخود

یدیاستامروزییکقابلیتکلبانکهایمشتریانبراینیازهایشناختودرکصحیح







* Source: Deloitte, 2019
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محوریقابلیتبهمحوریمنبعازگذر

ومنابعمجددپیکربندیوادغامایجاد،برایهابنگاهتوانایی

باموثرانطباقوپاسخگوییبرایخارجیوداخلیشایستگیهای

.هستندسریعتغییراتتجربهحالدرکههاییمحیط





درتغییرومشتریهاینیازمندیدرتغییرانطباقمشتری،برایمناسبتجربهایجاددرموفقیتشرط

.استبانکقابلیتهای

Execution Experience

Customer Experience

ی امروزی برای تحول دیجیتالسازمان هایدر 
به بایدمنبع محورموفق، استراتژی توسعه 

دمبدل شوقابلیت محوراستراتژی توسعه 



انکداریدیجیتالمیدانیازارزیابیتجربهمشتریانازوضعیتفعلیبپیماشبرخیازنتایجیک

:خدماتی را زیر دارد حوزه هاینتایج نشان از تجربه نامطلوب مشتریان در 

مشتریانبهپاسخگوییوراهنماییتماس،مراکز
موبایلاپهاجدیدنسخبروزآوریونصبحوزه



مشتریبرایآفرینیارزشبرایراهبردیعنوانبهدیجیتالتحول

محوریمنبعجایبهمحوریقابلیت

مشتریربهتجمدیریتبرایکلیدیهایقابلیتبرمبتنیدیجیتالتحول
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