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 به فرایند سودآوری بانک ها با تکیه بر مدیریت ارتباط با مشتری گاهی ن

  شیخی آرام

  شهری مدیریت ارشد کارشناس

  شیخی آذر

  اجرایی مدیریت ارشد کارشناسی

  شیخی آزاده

  اجرایی مدیریت ارشد کارشناس

 

 چکیده

 برای مناسب راهکارهای به خود مشتریان از ارزیابی و ها خواسته و نیازها تحلیل و تجزیه با توانند می ها انکب

 کننده تعیین شارز مشتریان برای که یزیچد. کنن ترسیم را خود ضعف و قوت نقاط و یابند دست خدمات ارایه

 به نیازمند شدن، کارآمد برای ها بانک رو ازاین است؛ نظرشان مورد سرویس ارایه بانکدر توانایی دارد نهایی و

 به اطلاعات از استفاده با و هستند آنان های وخواسته علایق درك و مشتریان از کافی اطلاعات آوردن دست

 نوع از توصیفی روش پژوهش این در استفاده مورد وشرد. گرد می طراحی سازمان خدمات آمده دست

 ارتباط مدیریت به راجع ها کتاب و مقالات مطالعه با اجتماعی های مولفه به یابی دست رایبت. اس ای کتابخانه

 مورد و شناسایی مطلوب های مولفه آنها، ی درباره اندیشه و تعمق با و نظران صاحب با مشاوره و مشتریان با

  د.گردی ارائه نیز لازم پیشنهادهای و گرفت قرار تحلیل و تجزیه

 . مند رابطه بازاریابی ،سودآوریبانکداری،  مشتری، با ارتباط یریتمد ی:کلید واژگان
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 مقدمه

 خدمت زمانی که حالی ردت. اس گرفته قرار توجه مرکز در مشتری با ارتباط مفهوم امروزی تجارت دنیای در

 تمام قلب در را خود مشتریان ها سازمان امروزه قرارداشت، ها سازمان های اولویت از پایینی درجه در مشتری به

 های سازمان ردت. اس مشتری به اختیار دادن وسعت است تغییر حال در امروزه نچهآد. ان داده قرار های فعالیت

 فرآیند در مشتری ونچت. اس برخوردار بیشتری حساسیت از مشتری با ارتباط مدیریت ها، بانک نظیر خدماتی

 سمت به شده گرفته پیش در های استراتژی باید شود، می تلقی شده ارائه خدمت از بخشی خدمات، ارائه

 از جامعه بنابراین هست هم ها بانک حیات مایه مشتری .برود پیش مشتری هر برای خدمات این شدن شخصی

 مفید های فعالیت در آنها مناسب تخصیص و ها سپرده جذب جهت در تلاش ضمن که دارد انتظار بانکی سیستم

 همه های پیشرفت موازات به شود، می اعتباری موسسات و ها بانک آوری سود به منجر نهایت در که اقتصادی

 مشتریان نیازهای و توقعات تحقق در موثری نحوه ب که طوری به کند حرکت نیز اجتماعی و اقتصادی جانبه

 زد. سا هماهنگ جامعه نیازهای با را خود و برداشته گام

 در که است مسائلی تحلیل و تجزیه و جدید های روش اعمال هدف، این به دستیابی لازمه که نیست ردیدیت

 با متناسب را کشور کنونی جامعه نیاز مورد خدمات باید بانکی یستمسد. شو می مطرح بانکی امور متعدد سطوح

 خدمات اگر. دساز فراهم را کشور اقتصادی رفاه تامین و رشد تسریع موجبات و نماید عرضه بازار ساختار

 اگر ولی شود می ایجاد رضایت احساس مشتری در باشد مشتریان نیاز شدن برآورده اندازه به شده طراحی

 علاوه گردد ایجاد رضایت مشتری در قتیود. پیدار در را او زدگی ذوق باشد مشتری انتظار از بیشتر ما خدمات

 د. آور می خود همراه خدمات از استفاده برای را دیگری افراد مشتری خود بازگشت بر
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  نمشتریا با ارتباط مدیریت

 ارتباط این در شده ایجاد ارزش بر و شده بنا سازمان و مشتری بین ارزش مبادله بر مشتری، با ارتباط مدیریت

 هر برای ارزش ایجاد مبنای بر مشتریان، با بلندمدت ارتباط توسعه برای ها سازمان تلاش نابراین،بد. کن می تاکید

 مزایایی ارائه مشتری با ارتباط هدف دیگر عبارت هبت. اس مشتری با ارتباط مدیریت اصلی اهداف از طرف دو

 که است کار و کسب راهبرد یک مشتری، با ارتباط دیریتمست. ا ها وعده به عمل و جانبه دو مبادله طریق از

 سازی بهینه پایه بر سودمند ارتباطات ایجاد به ها شرکت آن، طریق از و شود می تقویت فناوری پیشرفت با

 . دپردازن می مشتریان ادراکی و دریافتی ارزش

 

  مشتری به نگرش انواع

 . دباشن می برخورد نوع سه دارای مشتری با برخورد در کلی طور به خدماتی مراکز و ها سازمان

 نظر در خرید به مشتریان تمایل بازار، مشاهده و وگمان حدس با بیشتر گرایی مشتری ی: درگرای شتریم. 0

  .دبفروش بیشتری کالای مشتری های گرایش به توجه با است درصدد کالا صاحب و شود می گرفته

 خریدار پیشنهادهای و نظرات و اصول و افکار سنجش زمینه در مداری مشتری در روشندهی: فمدار شتریم. 2

  .دساز برآورده امکانات به توجه با را مشتریان نیازهای و ها خواسته و تمایلات دارد برآن سعی و کند می فعالیت

 هستند موظف کنندگان تولید و کارفرماست مشتری ،محوری مشتری رد: یفرمان مشتری یا محوری شتریم. 7

 کالایی هر نگرش این ردند. کن اعطا کننده مصرف به و تولید الامکان حتی خواهد می مشتری که را آنچه

 . تاس فرمانی مشتری کار محور و مشتری یک مخصوص

 

 نوین بانکداری در مداری مشتری فرآیند ابزارهای

 است بازار از سهمی موفقیت شاخص سنتی نوع در که است این در جدید بازاریابی با سنتی بازاریابی تفاوت

 این بر سعی سازمان سنتی روش ردت. اس مشتری تعداد از سهمی موفقیت شاخص جدید بازاریابی در ولی

 با جدید بازاریابی در اما کند پیدا خود برای بیشتری مشتریان کارکنان و محصولات مدیریت با که داشت

 جدید های نوآوری بانکداری صنعت ردت. اس مشتریان برای بیشتر محصولات ارایه درصدد مشتریان مدیریت
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 سرعت کارایی افزایش موجب و داشته بر در خدمات ارایه روند در را عظیمی تحول مجازی بانکداری حوزه در

 . تاس شده عملیاتی های هزینه وکاهش ارتباطات برقراری در

 خدمات از استفاده فرهنگ فقدان روبروست آن با الکترونیکی بانکداری که چالشی مهمترین ایران در

د. گرد جبران باید تبلیغات و رسانی اطلاع مناسب های روش از استفاده با موضوع این که است الکترونیک

 برای ها بانک نوین بانکداری ردد. دار نوین بازاریابی به نیاز خود جدید خدمات ارایه برای بانک بنابراین

 تک بازاریابی زنند، می پایگاه اساس بر بازاریابی و تک تک بازاریابی به دست آنها نیازهای و مشتریان شناسایی

 ارتباط مدیریت های ازسیستم گیری بهره با مروزهان. مشتریا تک تک با فردی رابطه مدیریت و ایجاد یعنی تک

 برای امکان این ها داده پایگاه از استفاده با و است اجرا قابل وسیعی مقیاس تکدر تکبه بازاریابی مشتریان با

 درقالب اگر خدمات بهتریند. باشن داشته ای برنامه خود مشتریان تک به تک برای که آید می وجوده ب بانک

 بر گذاری ارزش بر مناسب محیط و داد خواهد دست از را خود تاثیر حدودی تا نشود ارایه مناسب فضای یک

 افزایش آن تناسب به و مشتریان تعداد افزایش با بنابراین است، گذار اثر آنان وری بهره افزایش و کارکنان

د. رس می نظر به ضروری سازمان در وکارا آرام محیطی وایجاد کار محیط ساماندهی بانکی، های فعالیت حجم

 یزیکیفد. استاندار های شاخصه با همراه مناسب کاری محیط دارای باید مشتریان رضایت و جذب برای ازمانس

 د. نمای ریزی برنامه و بنگرد آگاهانه همچنین باشد، واجتماعی روانی

 

 پیشنهادات و گیری نتیجه

 و جذب منظوره ب ها بانک بین امروزه که رقابتی و بانکی خدمات نوین نظام در جدید های نیازمندی به باتوجه

 علمی، بازاریابی تحقیقات انجام دارد، وجود مداری مشتری جدید رویکردهای به باتوجه مشتریان رضایت

 استفاده راستا این ردت. اس ضروری آنان نیازهای براساس خدمات طراحی و مشتریان شناخت منظوره ب کاربردی

 مشتریان انتظارات و ها خواسته سلایق، از ها داده پایگاه آوری جمع و مشتریان با ارتباط مدیریت های سیستم از

 ایجاد و مشتریان شکایات مدیریت و پاسخگوئی قوی نظام جودوت. اس مطرح اجرایی راهکارهای دیگر عنوانه ب

 های خواسته و ها ایده نظرات، اخذ خدمات، رسانی اطلاع منظوره ب مشتریان برای مناسب ارتباطی کانال یک

 شد. با می امر این الزامات از آنان به ای مشاوره و راهنمایی خدمات ارائه و آنان
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 خواهد سازمانی برون مشتریان بر آنان در انگیزه ایجاد که انعکاسی به باتوجه سازمانی درون مشتریان به وجهت

 گذاری اثر میزان تعیین و رتبه هر به خاص توجه و مشتریان بندی تبهرد. گیر قرار توجه مورد بایستی نیز داشت

 نهایت ردت. اس مداری مشتری راهکارهای تعیین در مهمی عامل نیز استانداردها به توجه با بانک در آنان

 فرهنگ کارکنان، مداوم آموزش جدید، فناوری همچون عوامل باید مداری مشتری مبنای بر سازمانی طراحی

 انتظار زمان طول کاهش همچنین .باشد داشته درنظر نیز را خدمات ارائه محل سازی بهینه و خدمات سازی

 مدت قطعا هستند مواجه کننده مراجعه بیشترین با اداری کار ساعات آغاز از ها بانک که آنجایی از مشتریان،

 بحث که آنست نشانگر مساله این و کنند می صرف مشتریان با ها سازمان دیگر به نسبت را تری طولانی زمان

 ت. اس برخوردار خاصی جایگاه از ها بانک چون خدماتی درموسسات مداری مشتری از حمایت
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