
 مقدمه

درجهان امروز كه اقتصاد حرف اول را مي زند و در جريان پر تلاطم اطلاعات كه هر لحظه انبوهي 

از اطلاعات جديد به آن افزوده مي شود و هر كشوري به فراخور حال خود از اين اطلاعات بهره مي 

دي و اعتلاي ميهن جا دارد كه ما ايرانيان نيز براي سربلن. گيرد و قدمي در مسير پيشرفت برمي دارد

  .خود از هيچ كوششي فروگذار نكنيم

با نگاهي اجمالي بر كشورهاي پيشرفته و مشاهده توسعه همه جانبه آنها، انسان به شگفتي فرو مي 

  چگونه اين كشورها توانسته اند به اين مراتب از پيشرفت مترقي دست يابند؟. رود

زشي است كه اين كشورها براي امر تحقيق و شايد يكي از مهمترين دلايل اين امر، اهميت و ار

بودجه هاي عظيمي كه در اين كشورها براي تحقيق صرف مي گردد، خود مؤيد . پژوهش قايل هستند

  .اين مسئله مي باشد

متأسفانه در كشور ما، بخش كوچكي از بودجه صرف امر پژوهش مي گردد كه شايد همين مقدار 

دسترسي به آمار و ارقام صحيح بسيار مشكل است و اين بخش به . نيز در مسير درست به جريان نيفتد

صورت انحصاري در اختيار دولت مي باشد و در كل مي توان گفت، هنوز تحقيق و پژوهش در ايران به 

  .معني واقعي جايگاه خود را نيافته است

و رهبري  امروزه هر يك از بانكها سعي و تلاش مي كنند كه سهم بيشتري در بازار بدست آورند

يكي از عواملي كه به بانكها در اين امر كمك مي كند، مفهوم مشتري . بازار را در كنترل خود در آورند

در اين راستا بسياري بانكها تنها به الفاظي اكتفا كرده و كمتر به صورت واقعي و . گرايي و بانك است

  .عملي به آن پرداخته اند

اين . مشتري گرايي در استراتژي بانك نهفته استكليد و رمز موفقيت اجراي عملي مفهوم 

استراتژي بايد مبتني بر حل مسئله و مشكل مشتري از طريق نيازهاي آشكار و پنهان او در حال و 

  .بانك بايد نيازهاي آينده مشتريان را پيش بيني كرده و سعي كند آنها را تأمين كند. آينده باشد
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يي كافي نيست، چرا كه بانكهايي در ارائه خدمات موفق تأمين نيازهاي موجود مشتريان به تنها

به عقيده . هستند كه بتوانند به نيازهاي آينده مشتريان پي ببرند و به بازاريابي توجه بيشتري كنند

  .پيتر دراكر، دو شرط براي موفقيت هر مؤسسه اي، بازاريابي و نوآوري است

ن استراتژي هاي مبتني بر مشتري گرايي كه در اين پژوهش سعي بر آن است تا با تبيين مهمتري

  .اجراي آنها موفقيت بانك را تضمين مي كند به تحقق اين امر كمك مي كند

اين تحقيق كوششي بسيار اندك است در راه كمك به بانكها و سرانجام در راه اعتلاي ميهن 

نابع و آمار و حتي مالي اگرچه در راه اين پژوهش مشكلات عديده اي از نظر زماني، كمبود م. عزيزمان

  .سرراهمان بود، ولي در حد توان و بضاعت از هيچ كوششي واگذار نكرديم

در انتها برخود لازم مي دانيم مراتب تشكر و قدرداني خويش را از تمام كساني 

كه در اين راه ما را ياري كرده اند به خصوص خانم فريده فخري زاده، استاد امين 

  .ي ها و كادر كتابخانه پژوهشكده پولي و بانكي ابراز داريمدليري به خاطر راهنماي
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  مادر
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  كليات: فصل اول
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  ـ تعريف مسأله1ـ1

بانكهاي ايراني  آيا ناتواني«ما در اين تحقيق به دنبال بررسي اين موضوع هستيم كه 

در برآورده كردن نيازها و خواسته هاي مشتريان يا به عبارتي عـدم كـاربرد صـحيح    

  »بازاريابي در نظام بانكي، علت عدم تقاضاي بهينه براي بانكهاست؟

قبل از شروع بحث لازم است تعريفي اجمـالي از موضـوع داشـته باشـيم كـه ذهـن       

  .خواننده نسبت به بعضي مطالب روشن گردد

بازاريابي يكي از آن اصطلاحاتي است كـه تقريبـاً تمـامي مـردم      :تعريف بازاريابي

اما غالب مردم در مورد اين اصـطلاح اشـتباه مـي    . درباره ي آن اظهار نظر مي كنند

حتي بسـياري از مـديران شـركتهاي توليـدي و خـدماتي نيـز هنـوز مفهـوم         . كنند

زاريابي معادل فروش تـا تبليغـات تجـاري    تلقي آنها از با. بازاريابي را درك نكرده اند

  .است كه باعث افزايش فروش مي گردد

در فرهنگ لغات، . گرفته شده است Marketingاز كلمه انگليسي » بازاريابي«اصطلاح 

در مفهوم بـه كليـه   . چيزي مي باشد» بازاري كردن«يا » به بازار رساندن«به معناي 

تـا  ) ارائـه دهنـده خـدمت   (توليدكننـده   عملياتي اطلاق مي گردد كه در فاصله بين

از اصـطلاح بازاريـابي تعـاريف    . رخ مي دهـد ) دريافت كننده خدمت(مصرف كننده 

مختلفي ارائه شده است كه هر يك تنها به جنبـه هـاي متفـاوتي از آن اشـاره مـي      

  .كنند



  ١١

ت بازاريابي به عنوان يك پديده ي تجاري، فرآيند انجام مبادله، فرآيند انتقال مالكي ـ

تعريـف كـاملي از   . تعريف گرديـده اسـت  ... محصول، فرآيند تحويل عرضه و تقاضا و

بازاريابي توسط يكي از برجسته ترين تئوريسـين هـاي بازاريـابي بـه نـام پروفسـور       

به نظـر كـاتلر بازاريـابي عبـارت اسـت از مجموعـه       . فيليپ كاتلر ارائه گرديده است

ي نيازها و خواسته هـاي بشـر از طريـق    فعاليتهاي انساني ـ اقتصادي در جهت ارضا 

  .فرآيند انجام معامله

عامـل اصـلي در   . اسـت » نيازهـا و خواسـته هـاي انسـاني    «تأكيد اصلي بازاريابي بر 

بازاريابي، پيداكردن نيازهاي بالقوه مشتريان و سپس رفع اين نيازهاست كـه نهايتـاً   

  .رفع اين نيازها براي مؤسسه سود ايجاد مي كند

انجـام دادن  «ات بانكي و خدمات جمع خدمت است و عبـارت اسـت از   تعريف خدم

  .»اموري كه مجموعه اي از مزايا را به مشتريان عرضه مي كند

) مشـاور (، فرد )عابر بانك(در نظام بانكداري، خدمات ممكن است به وسيله دستگاه 

ت از از جمله خدمات بانكي عبارت اس ـ. عرضه شود) صندوقدار(يا تركيبي از اين دو 

گشايش حسابهاي مختلف جاري، پس انداز، سرمايه گذاري، اعطاي وام و تسهيلات، 

  .خدمات اماني

از تمام مفاهيم بازاريـابي  . فرآيند بازاريابي خدمات مشابه فرآيند بازاريابي كالاهاست

  .جديد براي عرضه خدمات مي توان استفاده كرد



  ١٢

ت كه چـرا بحـث بازاريـابي در    مطلب ديگري كه لازم است توضيح داده شود اين اس

  خدمات بانكي مطرح مي شود؟

براي روشن شدن اين موضوع كافي است بـدانيم كـه امـروزه بـازار خـدمات بـانكي       

تبديل به يك بازار رقابتي شده و در اين ميدان رقابت، بانكي موفق خواهد شـد كـه   

آنها به صـورت  علاوه بر شناسايي نيازهاي مشتريان، سعي در ارائه خدمات مورد نياز 

سريع، دقيق و نوين نمايد و به كاركنان خود به عنوان كليدي ترين عنصـر آميختـه   

بنابراين بازاريابي وسيله اي است براي نيل به موفقيـت در ايـن   . بازاريابي توجه كند

براي پيروي از فلسفه يـا گـرايش بازاريـابي ابتـدا بايـد بـه شناسـايي و        . بازار رقابتي

بنـابراين  . ازها و خواسته هاي مشتريان براي كسـب سـود پرداخـت   برآورده كردن ني

بر سازمان ومحصولي كه سازمان مايل است بفروشـد متمركـز   » فروش«هنگامي كه 

بايد بر مشتريان و محصولي كه آنها مايلند خريداري كنند متمركز » بازاريابي«است 

بازاريابان بـه رضـايت   به كارگيري فلسفه بازاريابي هنگامي تحقق مي يابد كه . باشد

مشتري توجه داشته، محصولاتي را در نظر گيرند كـه نيازهـاي بـرآورده نشـده  يـا      

هر چه شركت يا سازمان از مشتري گرايـي بـه   . تشخيص داده نشده را رفع مي كند

وظيفـه ي بازاريـابي بيشـتر    . منزله ي يك فلسفه ي بازرگـاني بيشـتر تبعيـت كنـد    

براي موفقيت شركت، جلب رضـايت مشـتريان از هـر     در اين حالت. اهميت مي يابد

  .عامل ديگري مهمتر است
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اكنون باتوجه به مطالب مذكور اين سؤال مطرح مي شود كه آيـا مـي تـوان فلسـفه     

پاسخ بـه ايـن سـؤال بـه طـور مشـروط       . بازاريابي را براي بانكهاي ايراني اعمال كرد

  .مثبت است

چنـين  . وانين و مقـررات دولـت هسـتند   در ايران بانك ها، دولتي و تحت كنتـرل ق ـ 

وضعيتي انعطاف پذيري بازاريابي را كاهش مي دهد و اتخاذ موضع رقـابتي را بـراي   

به همين دليل استفاده از فلسفه ي بازاريابي براي . يك بانك خاص مشكل مي سازد

بانكهاي دولتي تا حدودي امكان پذير است، ولي به كارگيري اين فلسفه براي بخش 

متفاوت است و استفاده از ابزار آن باتوجه به سياست هاي كلان اقتصـادي   خصوصي

بنابراين . دولت و سايت هاي انبساطي و انقباضي پولي  مالي كشور صورت مي گيرد

در مجموعه اي دولتي با معيارهاي ارزشي خاص و همچنين در وضعيت عـدم ثبـات   

مجموعه يـا بـه صـورت     اقتصادي، بانك ها به صورت يك مجموعه يا به صورت يك

انفرادي به طور محدود مي توانند در تحقق فلسفه بازاريابي موفقيت نسـبي بدسـت   

  .آورند

در راستاي تحقق فلسفه بازاريابي در جهان امروز روشهاي قديمي و سنتي بازاريـابي  

ديگر كارا نيست و در بلندمدت سازمان هايي در بازار پايدار و موفق خواهند بود كـه  

  .رداري بهينه را از بازاريابي جديد بنمايندبهره ب

  



  ١٤

  ـ اهميت موضوع تحقيق1ـ2

امروزه صنعت بانكداري در جهان با اشعار ارائه خدمات با كيفيـت عـالي، سـرعت در    

ارائه خدمات، هزينه مبادله پائين و رضايت مشتريان، همپا با صنايع ديگـر در حـال   

در حالي كه از دهه . نمانده است پيشرفت و توسعه است و از تحولات اقتصادي عقب

تاكنون بسياري از بانكهاي جهان براي پيشبرد اهداف خود به طور وسـيع   1960ي 

از روشهاي بازاريابي نوين استفاده كرده اند، بازاريـابي خـدمات بـانكي در ايـران در     

در يكـي دو سـال اخيـر    . سالهاي پس از انقلاب به دست فراموشي سپرده شده بـود 

ايجاد . ايراني به طور محدود در صدد پياده كردن اصول بازاريابي برآمده اندبانكهاي 

بخشهاي تحقيقات و برنامه ريزي و بهبود خدمات بانكي و بازاريابي مبين اين مسأله 

اين در حالي است كه با در نظر گرفتن مورد نسبتاً نـاچيز سيسـتم بـانكي در    . است

كها در زمينه بازاريابي و روابط با مشـتريان،  ايران و عدم كارايي و اثربخشي شعب بان

بانكهاي ايراني شديداً به بازاريابي نيازمندند و سيستم بانكي ايـران مسـتلزم تحـولي    

  .در اين زمينه است

فعاليت تبليغاتي از سـوي بانكهـا از طريـق رسـانه      1370هر چند در سالهاي بعد از 

مشـتريان و سـرعت در ارائـه    هاي جمعي و گروهي درخصوص ارائه خدمات عالي به 

ارائه مي گردد، ولي بايد اذعـان داشـت ايـن پيامـدهاي تبليغـاتي      ... خدمات بانكي و

عدم اسـتفاده از امكانـات   . بيشتر جنبه شعاري داشته و در عمل مشاهده نمي گردد
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بازاريابي در بانكها نتايجي از جمله تأخير، معطلي، اتلاف وقت و اشتباه در محاسبات 

در مجموع باعث نارضايتي مشتريان و ايجـاد ذهنيـت منفـي در آنهـا مـي      است كه 

  .شود

برطرف كردن مشكلات مذكور از جمله وظايف بازاريابي بانكهاست و ايـن تحقيـق و   

پژوهش جهت كمك به مديران و كاركنان بانكها و مؤسسات مالي و اعتباري صورت 

يفيت بهتر و سرعت بيشـتر ارائـه   گرفته تا آنها را قادر سازد كه خدمات بانكي را با ك

  .داده و زمينه هر چه بيشتر رضايت مشتريان خود را فراهم آورند

  ـ فرضيه ها1ـ3

  :مسأله مورد بررسي در اين تحقيق را مي توان اينگونه بيان كرد كه

علت عدم وجود تقاضاي بهينه در وضعيت كنوني براي بانكها و خدمات بانكي ايراني 

  چيست؟

  :موضوع مي توان مفروض داشت اين است كهآنچه در اين 

دليل اين امر آن است كه نمـي  . در وضعيت كنوني، بانكها با تقاضاي بهينه مواجهند

  :زيرا. توانند نيازها و خواسته هاي مشتريان را به طور كامل برآورده سازند

ـ باتوجه به عدم ثبات اقتصادي، قشر عظمي از مـردم فقـط از خـدمات صـندوقي     1

  .ا استفاده مي كنند و نمي توانند از ديگر خدمات آن بهره بگيرندبانكه



  ١٦

ـ افراد بسياري معتقدند كه از نظر اقتصادي و به طور منطقي پس انداز كـردن در  2

  .بانكها به صلاح آنها نيست

  :پس ابتداً براي شروع كار مي توان فرضيه اي به اين شكل مطرح كرد كه

نيازها و خواسته هاي مشتريان يا به  ناتواني بانكها در برآورده كردن

عبارتي عدم كاربرد صحيح بازاريابي در نظام بانكي، علت عدم تقاضاي 

  .بهينه براي بانكهاي ايراني است

  

  ـ روش تحقيق1ـ4

به دليل وجود تنگناهاي زماني و منابع مالي، طرح تحقيق بر مبناي اطلاعـات قبلـي   

ت نيز ارزش كتابخانه اي استفاده شـده  براي جمع آوري اطلاعا. مطرح گرديده است

  .است

  ـ حد در موانعت تحقيق، اشكالات و محدوديتها1ـ5

به دليل گستردگي مطالب و مسائل مربوط به خدمات بانكي، اين پژوهش را محدود 

به بررسي شايد اجمالي و نه كاملاً گسترده خدمات بانكي ايران مي نمـاييم و دوران  

  .وران پس از انقلاب تا يكي دو سال اخير استمورد بررسي از محدود به د

اگرچه در چند سال اخير كتابهاي سودمندي در زمينه اصـول بازاريـابي و مـديريت    

بازار در ايران به چاپ رسيده است اما قسمت عمـده ايـن كتابهـا ويـژه ي بازاريـابي      



  ١٧

كاربرد  به علاوه اكثر اين كتابها شامل مطالب تئوريك بوده و. كالاهاي فيزيكي است

از طرف ديگر اگرچـه كتابهـايي در رابطـه بـا     . آنها براي خدمات بانكي روشن نيست

بازاريابي خدمات بانكي به زبان انگليسي موجود است، امـا ايـن كتابهـا در دسـترس     

همگان نبوده و به علت عدم آشنايي اكثر افراد به زبان انگليسي، نمـي تواننـد مـورد    

بعلاوه بسياري از اين مطالب براي . محقق قرار بگيرند استفاده كاركنان و حتي افراد

فرهنگ هاي بيگانه كاربرد دارند و با فرهنـگ و وضـعيت بانكهـاي ايرانـي مطابقـت      

  .ندارند

همچنين به علت عدم وجود آمار كافي، كمتر در اين پژوهش از اعداد و ارقـام بـراي   

  .توجيه مطالب استفاده شده است

  

  واژه هاي خاص در تمام مسألهـ تعريف اصطلاحات و 1ـ6

  :)به ترتيب كاربرد(

عبارت است از هر چيزي كه بتواند نيازهـا و خواسـته هـاي انسـان را      :ـ محصول1

  .برطرف كند

مكاني است كه محصـول در آنجـا بـه مشـتريان      :ـ كانال توزيع يا مكان توزيع2

  .عرضه مي گردد

  .معرفي محصلو از طريق رسانه هاي گروهي: ـ تبليغات3
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مبلغي است كه مشتري براي بدست آوردن يـك محصـول داراي ارزش    :ـ قيمت4

  .حاضر است پرداخت كند

واژه ارزش افزوده در بازاريابي نشان دهنده موارد اضافه شده بـه  : ـ ارزش افزوده5

  .خدمت است كه ارزش آن صفت را براي مشتري بالا مي برد

دلپـذير بـودن، لبخنـد زدن،     دلنشـين و  ):در خدمات بـانكي (ـ ادب و احترام 6

  .ذهنيت دوستانه داشتن

لغـت نامـه   (توانايي رفتار با ديگران بدون الغاء احساس منفي به آنهـا  : ـ سياست7

  )وبستر

ارزش فعلي جريان منافعي كه بانـك در صـورت    :ـ ارزش دوره عمر مشتري8

  .از دست ندادن مشتري خود مي تواند از او بدست آورد

فرآيند مستمر جهت شناسايي و ايجاد ارزشهاي جديد  :ه مندـ بازاريابي رابط9

براي مشتريان است كه در آن منافع دوجانبه مورد توجه قـرار مـي گيـرد و ايـن     

  .منافع در طول دوره عمر مشتري با او تقسيم مي شود

  .جذب و نگهداري مشتريان سودآور :ـ بازاريابي10

تبليغـات، فـروش حضـوري،     مجموعـه اي از : ـ آميخته فعاليتهاي ترفيعـي 11

پيشبرد فروش و روابط عمومي كه براي دستيابي به هدفهاي برنامه فروش مـورد  

  .استفاده قرار مي گيرند
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فرآينـد بازاريـابي نـوين بـا شناسـايي و سـنجش نيازهـا،         :ـ بازاريابي نوين12

خواسته ها و ترجيحات برآورده نشدة مشتريان آغاز مي گردد و پـس از انتخـاب   

يا بازارهاي هدف با نگـرش سيسـتمي اسـتراتژي هـايي در زمينـه آميختـه        بازار

در بازاريابي نـوين،  . بازاريابي خدمات با در نظر گرفتن مشتريان تنظيم مي گردد

  .خدمت به مشتريان هدف اصلي مي باشد

تقسيم كل بازار ناهمگون يك خدمت به چندين قسـمت بـه    :ـ تقسيم بازار13

  .مام جنبه هاي با اهميت همگون باشدصورتي كه هر قسمت در ت

  

  ـ خلاصه اي از اهم گزارش1ـ7

. در اين تحقيق ابتدا به بررسي زمينه هاي بازاريـابي بـانكي در ايـران مـي پـردازيم     

سپس در مورد ويژگيهاي خدمات بانكي كه آن را از ساير خدمات متمايز مي سـازد  

ي مشـتري گرايـي و كليـه    در فصول بعد عامل موفقيت بانكها يعن. صحبت مي كنيم

مباحث مربوط به آن از جمله ضرورت بحث و مفهوم استراتژي مشتري گرايي اشاره 

در فصـل  . شده و انگيزه ها و نيازهاي مالي مشتريان را مورد بررسي قرار مـي دهـيم  

سوم موضوع مورد بحث، كيفيت ارائه خدمات به مشتريان و مزاياي رضايت مشـتري  

در مورد رابطه بين كيفيت خدمات و رضـايت و ابزارهـايي   همچنين . مطرح مي شود



  ٢٠

براي اندازه گيري كيفيت خدمات سـخن مـي رانـيم و مـدلي در ايـن زمينـه مـورد        

  . در آخر هم شعارهايي از بانكهاي ايراني ذكر مي شود. بررسي قرار مي گيرد

در  در اين مباحث از بازاريابي رابطه مند نيز سخن به ميان مـي آيـد و تـا حـدودي    

. مورد مزاياي توسعة رابطه با مشتريان و اجزاي تشكيل دهنده رابطه بحث مي شـود 

در پايان بحث بازاريابي رابطه مند هم سودآوري مشتري به عنـوان آزمـايش نهـايي    

  .مطرح مي گردد

فصل آخر هم شـامل نتيجـه گيـري و ارائـه پيشـنهادات عملـي بـراي بكـارگيري و         

ين پيشنهادات براي جلب رضايت مشتري صحبت خواهد استفاده كاركنان بانكها از ا

  .شد
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  : فصل دوم

بازاريابي بانكي در ايران و ويژگيهـاي  

  خدمات بانكي
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  ـ بررسي زمينه و پيشينه بازاريابي در نظام بانكداري ايران2ـ1

در دوران پيش از انقلاب از جمله مسائل نظام بانكي، افزايش بـي رويـه بانكهـا طـي     

بود، به گونه اي كه تعداد آنها به استثناي بانك مركـزي از   1357هي به سالهاي منت

اين تعداد شـامل  . افزايش يافت 1357بانك در سال  36به  1352بانك در سال  24

از ايـن ميـان   . بانك گسترش ناحيـه اي بـود   3بانك تجاري و  26بانك تخصصي،  7

درصـد فعاليـت    40 درصـد و حـداكثر   15بانك مختلط با سهام خارجي حداقل  13

هـم چنـين تعـداد    . داشتند كه يكي از آنها مختلط دولتي و بقيـه خصوصـي بودنـد   

واحـد در پايـان اسـفند     8275بـه   1352واحـد در سـال    6993واحدهاي بانكي از 

واحـد در مركـز    1897واحـد در تهـران،    2167از اين تعـداد  . افزايش يافت 1375

واحد بانكي و يك نمايندگي نيز در خـارج   86واحد در نقاط ديگر و  4124استانها، 

  .از كشور فعاليت داشتند

افزايش شعب بانكهاي تجاري مشكلاتي در كنتـرل نظـام بـانكي و نظـارت بـر آن و      

اجراي صحيح سياستهاي پولي و اعتباري ايجاد كرد، به همين دليـل بـا تجديـد در    

  .ا به اجرا درآمدفرهنگ جامعه و تغيير نگرشها و ارزشهاي آن طرح ادغام بانكه

بدين ترتيب پس از پيروزي انقلاب با اجراي طرح ادغام بانكها، بانكهاي ملـي ايـران،   

سپه و رفاه كارگران به فعاليت ادامه دادند و بانكهاي ملت و تجـارت از ادغـام چنـد    

بانك صادرات در تهران با همين نـام ودر اسـتانها بـه    . بانك بازرگاني به وجود آمدند
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 36كهاي گسترش با نام بانك استان به فعاليت ادامه داد، به عبـارت ديگـر   همراه بان

مسـكن، كشـاورزي، صـنعت و    (بانك تخصصي  3بانك تجاري و تخصصي به صورت 

 23و ) ملي، سپه، تجارت، ملـت، صـادرات و رفـاه كـارگران    (بانك تجاري  6، )معدن

 1357حـد در سـال   وا 8275در ضمن تعداد واحدهاي بانكي از . بانك استان درآمد

همراه با تحولات اساسي در نظام بـانكي  . تقليل يافت 1361واحد در سال  6581به 

كه به دليل نگرش جديد و فرهنگ اسلامي به وجود آمد سپرده گذاريهاي مختلف و 

شـكل  ...) كارت پـول، چـك مسـافرتي و   (حسابهاي قرض الحسنه و تسهيلات ديگر 

ري كنـوني ايجـاد امكانـات لازم بـراي گسـترش      يكي از هدفهاي نظام بانكدا. گرفت

تعاون عمومي، قرض الحسنه از طريق جذب وجوه آزاد، اندوخته ها، پـس انـدازها و   

  .سپرده ها و استفاده از آنها در تأمين شرايط و تسهيلات كار و سرمايه گذاري است

 تا چندين سال پس از انقلاب، بانكها كه وضعيت و وظايفشان مشخص نبـود، صـرفاً  

در چند سال اخير كه به باكها اختيارات بيشتري داده . كار صندوقي انجام مي دادند

شده، فعاليت بازاريابي آنها گسترده تر گرديده است، بـه ايـن صـورت كـه بـا ايجـاد       

انگيزه در افراد براي افتتاح حسابهاي قرض الحسنه باتوجـه بـه جنبـة معنـوي آن و     

ه حسابهاي پس انـداز موفـق شـدند پولهـاي     دادن جوايز، هم چنين پرداخت سود ب

  .سرگردان جامعه را تا حدي جمع آوري كنند
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نظام بانكي در اقتصاد مبتنـي بـر بـازار مسـؤوليت بسـيار سـنگيني دارد و يكـي از        

رشد و شكوفايي يا ركود ساختار اقتصادي كشورها . مهمترين جز اقتصاد كشور است

نظام بانكي، خدماتي عرضه مي كند . اردبه طرز كار مؤسسات بانكي ارتباط نزديك د

سـرمايه موجـود در بانكهـا    . كه بدون آن نظام اقتصادي كشور از حركت باز مي ماند

منبع اصلي خريد محصولات و خدمـات، و وام هاي اعطايي آنها، منبع ايجـاد اعتبـار   

براي تمام واحدهاي اقتصادي مانند خـانواده هـا، مشـاغل، شـركتها و دولـت اسـت،       

براين فعاليت بهينه بانكها و استفاده مؤثر از ابزار بازاريابي براي تحقق اهدافشان از بنا

جمله بهره برداري از سرمايه و تجهيز آن، بر فعاليتهـاي مختلـف اقتصـادي و وضـع     

  .كلي اقتصاد كشور بسيار مؤثر است

  :عمليات بانكها در سه زمينه صورت مي گيرد

  )پرداخت انواع سپرده هادريافت و (ـ تجهيز منابع مالي 1

ايجـاد اعتبـار و پرداخـت وام بـه افـراد، مؤسسـات و       (ـ بهره برداري از منابع مالي 2

  ).دولتها

  .ـفعاليت هاي پولي و مالي ديگر به صورت خدمات3

سـپرده هـاي   . عمليات مربوط به دريافت و پرداخت سپرده ها اهميت بسـياري دارد 

معمـولاً  . م پول هر كشور را تشكيل مـي دهـد  ديداري افراد نزد بانكها بيشترين حج

افراد و سازمانها براي . نظام بانكي راه سودآوري براي پس انداز كردن فراهم مي كند
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پـس انـداز   . مصرف محصولات و استفاده از خدمات در آينده، پس انـداز مـي كننـد   

براي سـلامت اقتصـادي ضـروري اسـت، زيـرا از منـابع مـالي موجـود بـراي توليـد           

بـا ايـن روش،   . استفاده مـي شـود  ) ساختمانها وماشين آلات(لات سرمايه اي محصو

پس انداز كنندگان مي توانند منبع مالي اضـافي خـود را بـه وام گيرنـدگان منتقـل      

هنگامي كـه وام گيرنـدگان بـه    . كنند و با دريافت سود و غيره درآمد به دست آورند

قراري نـرخ سـود بيشـتر، پـس انـداز      سرمايه هاي اضافي نياز دارند نظام بانكي با بر

كنندگان را تشويق مي كند تا كمتر مصرف و بيشتر پس انداز كنند، از طرف ديگـر  

هنگامي كه وام گيرندگان به پول كمتري نيـاز دارنـد ميـزان سـود و بـه دنبـال آن       

بدين ترتيب نظام بانكداري روشي براي تشويق بـه  . ميزان پس انداز كاهش مي يابد

قسـمتي از  . ردن و ايجاد سرمايه براي سرمايه گذاري به وجود مـي آورد پس انداز ك

عمليات تجهيز منابع مالي نيز ايجاد روشي براي پرداختها به شكل پول نقـد، چـك،   

  .سفته، و برات است

. بهره برداري از منابع مالي نيز به اندازه دريافت و پرداخت سـپرده هـا اهميـت دارد   

جاد اعتبار و اعطاي وام و نحوة توزيع اعتبارات، سرمايه ها عمليات بانكها در زمينة اي

را به سوي دريافت حداكثر سود سوق داده، از درگيرشدن آنها در فعاليت هـاي بـي   

خانواده ها، مؤسسات بازرگاني، و دولت بنـدرت مـي تواننـد    . ثمر جلوگيري مي كند

بـه خـود رفـع    نيازهاي مالي خود را از طريق كسب درآمد و سرمايه هـاي مخـتص   
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كنند، بنابراين ايجاد اعتبار و اعطـاي وام بـراي بـرآورده كـردن نيازهـاي اقتصـادي       

نظام بانكي با دادن اعتبار از خريد انواع محصولات، خدمات و سـرمايه  . ضروري است

گذاري در زمينه هايي مانند راهسـازي، سـاختمان سـازي و خريـد ماشـين آلات و      

گذاري، بهره وري منـابع كشـور را افـزايش مـي      سرمايه. تجهيزات حمايت مي كند

به طور كلـي هنگـامي كـه    . دهد و در نتيجه استاندارد زندگي در جامعه بالا مي رود

اعتبار بانكي گران و كمياب است خريد كاهش مي يابد و سطح بيكاري افزايش پيدا 

است، نوع ديگري از عمليات بانكي، عرضة خدمات مالي به اشكال گوناگون . مي كند

  1.»فروشگاه كامل بانكي«از پرداخت انواع قبض گرفته تا تجهيز شدن به شكل 

اين حقيقتي است كه بانك هاي ايراني پس از انقلاب عمدتاً بـه علـت وابسـتگي بـه     

طبـق گزارشـي در مجلـه بازاريـابي، در سـال      . دولت به طور بهينه عمل ننموده انـد 

درصـد و پرداختـي بانـك هـا      8/13 ، ميانگين سود حاصل از تسهيلات بانكي1377

اين نكته نشان مي دهد كه سود سيستم بـانكي  . درصد بوده است 1/12بابت منابع 

طبق گفته مصـطفي مهـاجراني مـدير عامـل پيشـين بانـك       . بسيار ناچيز بوده است

ميليارد توماني كل سيستم بانكي نشان مي دهد كه نتوانسته ايـم   7كشاورزي، سود 

انك ها ارائه مي دهند، بازاريابي مناسبي انجام دهيم و سهم ما از براي خدماتي كه ب

يافتـه هـاي   . ميليارد دلار معاملات روزانه درجهان بسيار جزئي و نـاچيز اسـت   750

                                                      
١
  .٤٠و  ٣٦صفحات ) ١٣٧٧ران، انتشارات سمت، (اورانوس، چاپ دوم، (ابي و مديريت باتار، قضايايي در بازاري - 
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بـه   1357در سـال   100يك پژوهش نشان مي دهد كه كـارآيي سيسـتم بـانكي از    

نقـلاب زيـاد موفـق    بانك ها در بازاريابي پس از ا. رسيده است 1377در سال  5/13

نبوده اند و نتوانسته اند منابع زيادي جذب كنند و از طرف ديگر هـم نتوانسـته انـد    

  .تسهيلات را به نحو احسن خرج كنند

در اساسنامه بانك هـاي ايرانـي نقـش    . دولتي بودن بانك ها مشكل اساسي آنهاست

يفـي، بـه   خدماتي آنها و مجري سياستهاي دولت بودن مانند اعطـاي تسـهيلات تكل  

ضمناً بانك مركزي با بانك هاي تجاري و تخصصي كشـور  . طور مشخص آمده است

مانند شعبه هاي خود برخورد مي كند و از نظر قوانين و مقررات بـه صـورت بسـيار    

مواردي مانند نيروي انساني، رشد تكنولوژي، قراردادهـا و  . ريز محدوديت وجود دارد

  .بانك ها نيستخيلي از مسائل ديگر در اختيار خود 

عليرغم محدوديت هاي شديد در يكي دو سال اخير تغييـر سياسـت هـاي دولـت و     

بانك مركزي از جمله صدور مجوز تأسيس بانك هاي خصوصي و خارجي در مناطق 

درصدي تسهيلات تكليفي بانك ها در پايان برنامه سوم توسعه و از  50آزاد، كاهش 

ز سهام بانك هـا بـه مـردم در طـول ايـن      همه مهمتر، واگذاري بخش قابل توجهي ا

حركتي كـه  . برنامه نشانه هاي آغاز حركتي نوين در سيستم بانكداري در ايران است

لازمه بقاء و موفقيت در آن حضور گسترده بانـك هـا در عرصـه بازارهـاي داخلـي و      

خارجي سرمايه و نيـز در عرصـه رقابـت بـراي بدسـت آوردن سـهم بيشـتر از ايـن         
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اين علائم همچنين نشان مي دهد كه دوران بازاريابي نوين در بانكداري . بازارهاست

ايران آغاز شده و پس از سالها بي توجهي يا كم تـوجهي بـه ايـن پديـده بازرگـاني،      

نهادهاي مالي در ايران، رويكردي دوباره به بازاريـابي و تـلاش بـراي گـرفتن سـهم      

  .بيشتر از بازارها دارند

  2بيان مسئله

ي از فلسفه يا گرايش بازاريابي ابتدا بايـد بـه شناسـايي و بـرآورده كـردن      براي پيرو

نيازها و خواسته هاي مشتريان براي كسـب سـود پرداخـت، بنـابراين هنگـامي كـه       

. بر سازمان و محصولي كـه سـازمان مايـل اسـت بفروشـد متمركـز اسـت       » فروش«

ري كننـد متمركـز   بايد بر مشتريان و محصولي كه آنهـا مايلنـد خريـدا   » بازاريابي«

به كارگيري فلسفة بازاريابي هنگامي تحقق مي يابد كه بازاريابان بـه رضـايت   . باشد

مشتريان توجه داشته، محصولاتي را در نظر گيرند كـه نيازهـاي بـرآورده نشـده يـا      

هر چه شركت يا سازمان از مشتري گرايـي بـه   . تشخيص داده نشده را رفع مي كند

بيشتر تبعيت كند، وظيفة بازاريـابي بيشـتر اهميـت مـي      منزلة يك فلسفة بازرگاني

مشـتريان از هـر عامـل    » رضـايت «در اين حالت براي موفقيت شـركت، جلـب   . يابد

  .ديگري مهمتر است

                                                      
٢
  .٥٩تا  ٣٦همان منبع، صفحات  - 
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سازمـان ها يا شركتهايي كه از فلسفة بازاريـابي پيـروي مـي كننـد، سـه ويژگـي را       

  :دنبال مي نمايند

كامـل شناسـايي كـرده، از     سعي مي كنند بازارهاي خود را بـه طـور   .1

اطلاعات مربـوط بـه مشـتريان در تمـام سـطوح برنامـه ريـزي سـازماني         

 .استفاده نمايند

تصميمات بخش هاي مختلف سازمان را هماهنگ و بر مبنـاي تعهـد    .2

 .به فلسفة بازاريابي اجرا مي كنند

باتوجـه بـه   . سعي مي كنند به سود درازمدت معقـولي دسـت يابنـد    .3

نظام اسلامي عملكـرد بانـك هـاي دولتـي ايـران، تـا        وظايف بانك ها در

در . قرار مي گيـرد » فلسفة بازاريابي اجتماعي«حدودي نيز تحت پوشش، 

اين حالت علاوه بر رعايت سه ويژگي مذكور ويژگي ديگري نيز به قلمـرو  

 .وظايف بانك ها اضافه مي شود

هم عمليات آنها بايد منجر به حفظ يا بهبود وضعيت و سطح زندگي  .4

مشتريان و هم ساير افراد جامعه شود، و علاوه بر توجـه بـه سـود بيشـتر     

  .بايد وظايف اجتماعي خود را نيز به خوبي ايفا كنند
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اكنون باتوجه به مطالب مذكور اين سؤال مطرح مي شود كه آيـا مـي تـوان فلسـفة     

مثبـت   پاسخ اين سؤال به طور مشروط. بازاريابي را براي بانك هاي ايران اعمال كرد

  .است

چنـين  . در ايران بانك ها دولتي و تحت كنتـرل قـوانين و مقـررات دولـت هسـتند     

وضعيتي، انعطاف پذيري بازاريابي را كاهش مي دهد و اتخاذ موضعي رقابتي را براي 

به همين دليل استفاده از فلسـفة بازاريـابي بـراي    . يك بانك خاص مشكل مي سازد

پذير است، ولي با به كارگيري اين فلسفه بـراي  بانك هاي دولتي، تا حدودي امكان 

بخش خصوصي متفاوت است و استفاده از ابزار آن باتوجه بـه سياسـت هـاي كـلان     

اقتصادي دولت و سياست هاي انبساطي و انقباضي پولي و مالي كشور صـورت مـي   

بنابراين در مجموعه اي دولتـي بـا معيارهـاي ارزشـي خـاص و همچنـين در       . گيرد

ثبات اقتصادي، بانك ها به صورت يك مجموعه يا به صـورت انفـرادي    وضعيت عدم

  .به طور محدود مي توانند در تحقق فلسفة بازاريابي موفقيت نسبي به دست آورند

در راستاي تحقـق فلسـفه بازاريـابي در جهـان امـروز روش هـاي قـديمي و سـنتي         

ر پايـدار و موفـق   بازاريابي ديگر كارا نيسـت و در بلندمـدت سـازمان هـايي در بـازا     

  .خواهند بود كه بهره برداري بهينه را از بازاريابي نوين بنمايند

فرآيند بازاريابي نوين با شناسايي و سنجش نيازها، خواسته ها و ترجيحات 

برآورده نشدة مشتريان آغاز مي گردد و پس از انتخاب بازار يـا بازارهـاي   
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ميختـه بازاريـابي   هدف با نگرش سيستمي اسـتراتژي هـايي در زمينـه آ   

، قيمت، مكان، ترفيع و بـازارافزايي، كاركنـان،   )محصول(خدمات ـ خدمت  

دارايي ها يا امكانات فيزيكي و فرآيندها ـ بـا در نظـر گـرفتن مشـتريان      

در بازاريابي نوين خدمت به مشتريان هـدف اصـلي مـي    . تنظيم مي گردد

  .باشد

هاي بازاريـابي خـود بتواننـد گـام     بانك هاي كشور بايد در تغيير رويه ها و سياست 

هاي بزرگي را به سوي برآورده كردن توقعات و نيازهاي مشتريانشـان بردارنـد و در   

غير اين صورت اين بانكها عليرغم قدمت و تجربـه اي كـه دارنـد در آينـده جايگـاه      

  .مناسبي در بازار مالي كشور نخواهند يافت

  »محصول«: ـ مشكل اصلي2ـ2

انك ها با عدم وجود تقاضاي بهينه مواجهند، دليل ايـن امـر آن   در وضعيت كنوني ب

است كه نمي توانند نيازها و خواسته هاي مشتريان را به طور كامل برآورده سـازند،  

  :زيرا

ـ باتوجه به عدم ثبات اقتصادي، قشر عظيمي از مردم فقـط از خـدمات صـندوقي    1 

  .مات آنها بهره ببرندبانك ها استفاده مي كنند و نمي توانند از ديگر خد

ـ افراد بسياري معتقدند كه از نظر اقتصادي و به طور منطقي پس انداز كـردن در  2

  .بانك ها به صلاح آنها نيست
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بـراي تحليل عميق تر مسئله مي توان گفت مردم از درآمـدهاي پـولي خـود بـه دو     

خدمات براي يا آن را صرف خريد كالاها و استفاده از : صورت بهره برداري مي كنند

  .مصارف شخصي مي كنند، يا آن را پس انداز مي نمايند

در سالهاي اخير ميزان افزايش حقوق قشر عظيمي از مردم ايران از جمله كارمندان 

و كاركنان دولت، فرهنگيان و كارگران به هيچ وجه با ميـزان رشـد تـورم متناسـب     

قبلاً خانه، ماشـين و سـاير   نبوده است، بنابراين بسياري از آنها، بخصوص كساني كه 

لوازم زندگي را خريداري نكرده اند، در سطح فقـر زنـدگي مـي كننـد و درآمدشـان      

. فقط براي خريد كالاها و استفاده از خدمات براي مصارف شخصي صرف مـي شـود  

. اين قشر نه مي توانند پس انداز كنند و نه اينكه از وام هاي بانكي اسـتفاده نماينـد  

در صـورتي  . بانك فقط هنگام استفاده از خدمات صندوقي بانك اسـت  ارتباط آنها با

كه در وضعيت اقتصادي تحول مثبتي صورت نگيرد، در آينده تعـداد ايـن افـراد بـه     

طور چشمگيري افزايش خواهد يافت، زيرا نيمي از جمعيت كنوني ايـران جوانـان و   

ي در زمينه امكانـات  نوجوانان هستند و با وضعيت اقتصادي موجود، چشم انداز مثبت

  .شغلي براي آنها وجود ندارد

اين گروه براي پس انداز . قشر ديگر كساني هستند كه توانايي پس انداز كردن دارند

كردن در بانك ها با رقابت هاي غيرمستقيم بسيار شديدي كه بر بازار حكمفرماست 

د پول خـود را  كساني كه درآمد پولي خود را پس انداز مي كنند مي توانن. مواجهند
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ماننـد  (براي دريافت سود به بانك بسپارند و يا بـا پـول خـود كالاهـاي سـرمايه اي      

  .خريداري كنند) ماشين و مسكن

اگـر ميـزان   . انتخـاب يكـي از اين دو گزينه به ميزان بازده مورد انتظار بستگي دارد

ي مـذكور  سود سپرده گذاري در بانك ها از ميزان بازده سـرمايه گـذاري در كالاهـا   

بيشتر يا با آن برابر باشد، افراد گرايش بيشتري به سپرده گذاري در بانـك هـا پيـدا    

خواهند ميزان بازدهي پس انـدازهاي خـود را بيشـتر     -مي كنند و برعكس، زيرا مي

روند كاهش ارزش پول ايران در برابر ارزهاي ديگر و ميزان رشد تورم كـه بـه   . كنند

مراحل خود را مي گذارند باعـث شـده اسـت سـرمايه      صورت تقريباً افسار گسيخته

گذاري در كالاهاي سرمايه اي بازدهي بيشتري داشته باشد و ارزش واقعي درآمـدها  

برابـر در سـال هـاي گذشـته،      150افزايش قيمت خـودرو و مسـكن تـا    . حفظ شود

درصدي در سال براي پيش پرداخت هاي مردم جهت خريـد   30تا  22اعطاي سود 

جانب شركت هاي خودروسازي در حـال حاضـر و افـزايش شـديد قيمـت       خودرو از

ضمناً ديـديم شـركت   . مسكن به طور ساليانه در سال هاي اخير مبين اين امر است

هاي مضاربه اي چگونه در يك مدت كوتاه مطرح شدند و توانستند مـردم را جـذب   

افكار عمـومي   علت موفقيت آنها اين بود كه توانسته بودند سنجش درستي از. كنند

  .بدست آورند و دريابند كه مردم به دنبال نرخ بهره بانكي بالاتر هستند
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در نتيجه ميزان نسبي پس انداز مدت دار در بانك ها در سطح پاييني بوده اسـت و  

در حقيقت بانك ها نتوانسته اند با خريد كالاهاي سرمايه اي رقابت كنند يـا دسـت   

  .اينداندازها را حفظ نم -كم ارزش پس

در سالهاي اخير ميزان تورم به طور مستمر از ميزان سود سپرده هاي بانكي بيشـتر  

بوده است، به همين دليل سپرده گذاران نه تنها هيچ گونه سـود واقعـي بـه دسـت     

نياورده اند، بلكه هر ساله ارزش واقعي سپرده هاي آنهـا در نظـام بـانكي بـه انـدازة      

درواقع سـپرده گـذاران ـ    . تورم كاسته شده استتفاوت ميزان سود سپرده و ميزان 

كه عمدتاً از افراد كم درآمد جامعه هستند ـ هر ساله مبلغي از سرمايه پولي خـود را   

نظام بانكي كشور مشـكل بزرگـي   »  محصول«اين امر در خصوص . از دست داده اند

نباشـد   تا زماني كه ميزان سود سپرده ها با ميزان تـورم يكســان  . ايجاد كرده است

پـس  (بانك ها از نظر منطقي انگيزة بالايي براي خريـد  » محصول«بايد پذيرفت كه 

در اين شرايط حتي مي توان اخلاقي بودن تبليغـات  . در مردم ايجاد نمي كند) انداز

مـي تـوان در ايـن    . ها براي تشويق مردم به پس انداز كردن را زير سؤال برد -بانك

نـد جـايزه دادن اتـومبيلي پـر از پـول، نشـان دادن       مورد بحث كرد كه تبليغاتي مان

گفتگوي پدر و فرزند در پارك راجع به اينده و مزاياي پس انداز كردن در بانـك، يـا   

نشان دادن فرد بازنشسته اي كه آخر هر ماه سود سپرده بانكي خود را دريافت مـي  

  .در حقيقت گمراه كننده است» امنيت اقتصادي«كند و ادعاي 
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نظام بانكي كشور، تفاوت ميزان سود سپرده ها با بهرة تسهيلات اعطايي ضعف ديگر 

 5/17هم اكنون بالاترين ميزان سود سپرده هاي سرمايه گـذاري  . به مشتريان است

درصسـد   14درصد است، در حالي كه در برخي از موارد بهره تسـهيلات بـانكي تـا    

سـهيلات بـانكي بسـيار گـران     بيشتر از اين ميزان است، به عبارت ديگر استفاده از ت

  .است

  

  ـ مشكلات مديريتي و بازاريابي2ـ3

اصلي نظام بانكي كشور مشكل بزرگي وجـود دارد  » محصول«گفتيم كه درخصوص 

و در واقع باتوجه به وضعيت اقتصادي كنوني و سودي كه بانك پرداخـت مـي كنـد،    

ه دلايلي سـپرده  سپرده گذاري مدت دار در بانك ها منطقي به نظر نمي رسد، ولي ب

  :گذاري در بانك ها همچنان ادامه دارد از جمله

ـ همه مشتريان در خريد محصولات و خدمات، منطقي عمل نمي كننـد و سـپرده   1

  .است» عادت«گذاري در بانك ها تابع دلايل مختلف از جمله 

ـ بسياري از مشتريان بانك ها حاضر نيستند با خريد كالاهاي سـرمايه اي ريسـك   2

و قدرت تحمل نوسانات قيمت اين كالاها را ندارند، بنابراين ترجيح مي دهنـد   كنند

  .پول خود را به بانك بسپارند
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ـ بسياري از مشتريان بانك ها به دليل مسائل امنيتي مايل نيستند مقادير زيـادي  3

  .پول، طلا، سكه يا ارز را در منزل نگهداري كنند

هاي قرض الحسنه مي گذارند درواقع نه  ـ اغلب افرادي كه پول خود را در حساب4

  .به سود مادي بلكه به معنويت كار توجه دارند

بنابراين مي توان انتظار داشت فعاليـت هـاي مناسـب بازاريـابي حتـي در وضـعيت       

كنوني ميزان سپرده گذاري را نسبت به سطح كنوني براي گروههايي كه در قسمت 

كامل فلسفة بازاريابي زمـاني تحقـق    البته اعمال. پيش مشخص كرديم افزايش دهد

مي يابد كه ميزان سود سپرده ها متناسب با وضـعيت رقـابتي روز تعيـين شـود، در     

اين حالت برطرف كردن ديگر مشكلات بازاريابي بانك ها به اثر مضاعف و هم افزايي 

هـا بتواننـد نقـش خـود را بـه طـور       -شديد منجر خواهد شد و باعث مي شود بانك 

  .ينه در اقتصاد كشور ايفا كنندكامل و به

علت اين امـر را  . در حال حاضر در ايران نگرشي منفي نسبت به بانك ها وجود دارد

مي توان به طور مستقيم ناشي از ضعف مديريت و عدم پيروي از فلسفة بازاريابي در 

» محصول«علاوه بر مشكلاتي كه درخصوص . تقريباً تمام فعاليت هاي بانكي دانست

ها وجود دارد كمبود نيروي متخصص و عدم وجود انگيزه در كاركنان بانك در بانك 

مـديران  . عرضة خدمات كارآمد به مشتريان، مشكلات مضـاعفي ايجـاد كـرده اسـت    

بانك ها دربارة بازاريابي اطلاعات كمي دارند و نيازي به انجام فعاليـت هـاي علمـي    
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بانك ها مانند كاركنـان بسـياري از   از آنجا كه كاركنان . بازاريابي احساس نمي كنند

مؤسسات دولتي ديگر انگيزة كاري ندارنـد، در جسـتجوي راضـي كـردن مشـتريان      

تفكر كاركنان بانـك در ايـران ايـن    . نيستند و خود را در خدمت مشتري نمي دانند

كاركنـان بانـك   . ما در خدمت مردم نيستيم بلكه مردم در خدمت ما هستند«: است

ن خود را مشتري نمي داننـد، بلكـه معتقدنـد مراجعـه كننـدگان      ها مراجعه كنندگا

براي حل مشكل خود به بانك آمده اند و برخـورد آنهـا بـا مشـتريان همـراه بـا بـي        

تا زماني كه فلسفة بازاريابي بر تمـام فعاليـت   . ادبي است -اعتنايي و حتي گاهي بي

تفكـر  . وجـود نـدارد   هاي بانكي حاكم  نشود دليلي براي فعاليت هاي بهتر و بيشـتر 

سـهم بـازار يـك    . حاكم در بانك ها اين است كه بازار بين بانكها تقسيم شده اسـت 

بانك امسال بيشتر و سال ديگر كمتر است، بنابراين دليلي براي افزايش دادن سـهم  

بانكها بندرت از برنامه ريزي هاي منسجم بازاريـابي اسـتفاده مـي    . بازار وجود ندارد

بـراي افـزايش سـپرده هـا و     . ها را به طور بهينه به كار مي اندازنـد كنند يا سرمايه 

جذب مردم از طريق اعطاي وام، كل نظام بانكي كشور را مي توان با اعمـال فلسـفة   

متحـول  ) تجزيه و تحليل، برنامه ريزي و كنترل(بازاريابي و در چهارچوب اصول آن 

و سـطح رضـايت آنهـا و نيـز      بانكها بايد بر تحقيق دربـاره نيازهـاي مشـتريان   . كرد

شناسايي بازارهاي هدف خاص تأكيد بيشتري داشته باشند و فعالانه بازارهاي هدف 

شايد بتوان گفـت كـه در   . شناسايي شده را به استفاده از خدمات خود تشويق كنند
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اسـتفاده از تحقيقـات   . ايران كمتر بانكي از چنين فعاليت هايي استفاده كرده اسـت 

بـدين  . ث توجه به بازارگرايي در تمام قسمتهاي عملياتي بانك مي شودبازاريابي باع

ترتيب عرضة خدمات مطلوب، برخورد صحيح و مناسب با مشتريان، ترفيـع فـروش،   

خدمات بانكي نو و بديع و موضع سازي رقابتي بايد به طـور كـارآ و هماهنـگ جـزو     

ر، مشـكلات اساسـي در   در پنج زمينـه مـذكو  . برنامه ريزي هاي بازاريابي قرار گيرد

به علت اهميت موضوع به شرح برخي از اين مشكلات كه . عمليات بانكها وجود دارد

  .درواقع مشكلات بازاريابي نيز محسوب مي شوند مي پردازيم

در ايران همراهي بانكها با پيشرفت هاي تكنولوژيك بسيار كند بوده است، به طوري 

رغم استفاده وسيع از كـامپيوتر و تكنولـوژي   كه در بسياري از شعبات بانكها ـ علي   

پيشرفته در بانكهاي دنيا ـ هنوز از روشهاي سنتي سي سال پيش و سيستم دسـتي   

پيشرفت هاي علمي و فنـي فرصـت هـاي بسـياري بـراي بهبـود       . استفاده مي شود

با استفاده از كامپيوتر و تكنولوژي . كيفيت و بهره وري خدمات بانكي ايجاد مي كند

فته موجود، بانكهـا بـا سـرعت بيشـتر و اشـتباه كمتـر بـه مشـتريان خـدمت          پيشر

نتيجة عدم استفاده از اين امكانات تأخير، معطلي، اتلاف وقت، ايستادن . خواهندكرد

در صفهاي طولاني و اشـتباه در محاسـبات اسـت كـه در مجمـوع باعـث نارضـايتي        

يل دادن اسـكناس هـاي   عوامل ديگر از قب. مشتريان و ايجاد ذهنيت منفي مي شود

بانكها دير شـروع بـه كـار كـرده، زود     (ريز، كهنه و پاره، داشتن ساعات كاري كوتاه 
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تعطيل مي شوند، به طوري كه اگر شخصي در روزهاي تعطيل يـا سـاعات خـارج از    

و ) وقت اداري بانك به پول نياز داشته باشد نمي تواند از امكانات آن اسـتفاده كنـد  

ر پايان سال، نارضايتي مشتريان را تشديد كـرده و باعـث شـده    نداشتن پول كافي د

است تا مقادير زيادي پول نقد در منزل خود نگهداري كنند كه معضلي ديگـر بـراي   

البته حركت هاي سازنده اي ـ به طور محدود ـ در اين زمينه ها صـورت    . بانكهاست

موظـف بـه عرضــة    از طرف ديگر بانكها خـود را  . گرفته است كه بايد گسترش يابد

خدمـات گوناگون به شكل محصولات نو و تشويق مردم به استفاده از ايـن خـدمات   

نمي دانند، با اينكه در سال هاي اخير در اين زمينـه فعاليتهـايي در سـطح محـدود     

  .آغاز شده است

به استراتژيهاي مناسب . برطرف كردن مشكلات مذكور از وظايف بازاريابي بانكهاست

بعدي اين كتاب اشاره خواهيم كرد، ولي از آنجا كه اين اسـتراتژيها بـا   در قسمتهاي 

ويژگي هاي خاص خدمات به طور اعم و خدمات بانكي به طور اخص ارتباط نزديك 

دارند، به اختصار ويژگيهاي خدمات و خـدمات بـانكي و دلايـل اسـتراتژيك آنهـا را      

  .توضيح مي دهيم

  

  3ـ ويژگي هاي خدمات و خدمات بانكي2ـ4

                                                      
٣
  .٥٠تا  ٤٧همان منبع، صفحات  - 
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در وضعيت كنوني بـه سـختي مـي تـوان     . از نظر مردم تمام بانكهاي ايران مشابهند

فقـط در صـورتي كـه    . مشتري يك بانك را تشويق كرد تا بانك خود را تغييـر دهـد  

شعبه تعطيل شود و يا كاركنان آن كارآ يا داراي برخورد صحيح نباشند ممكن است 

يـت هـاي ديگـر كـه محصـولات      همچنين همانند موقع. چنين اقدامي صورت گيرد

شامل محـل  » مزايا«. تأكيد كرد» مزايا«بر » محصول«رقيب مشابهند، بايد به جاي 

) محصولات جديـد (شعبه، خدمات، شهرت، كاركنان، تبليغات وگاهي خدمات جديد 

يعنـي عرضـة خـدمات    » مزايـا «در صفحات بعد اسـتراتژي هـاي مربـوط بـه     (است 

ا مشتريان، نـوآوري و ابـداع، و ترفيـع فـروش را     مطلوب، برخورد صحيح و مناسب ب

البته در صورتي كه بانكي براسـاس عوامـل مـذكور بـه مزيـت      ). توضيح خواهيم داد

رقابتي دست يابد، مي توان انتظار داشت كه رقبا هم از اين اسـتراتژي هـا اسـتفاده    

معـه  در اين حالت اگرچه تمام مشتريان سود مي برند و كيفيت زندگي در جا. كنند

بالا مي رود اما مجدداً رقبا مشابه هم مي شوند، پس بانكها بايد به استراتژي موضـع  

سازي يا موضع يابي روي آورند و در اجراي آن ـ همان طور كه گفتيم ـ به تجزيه و   

ايـن كـار، مبنـاي بازاريـابي جديـد      . تحليل، برنامه ريزي و كنترل بازاريابي بپردازند

  .است

ين مقدمات به توضيح ويژگي هاي منحصر به فرد خدمات به طـور  اكنون باتوجه به ا

خدمات عبارت اسـت از انجـام دادن   . اعم و خدمات بانكها به طور اخص مي پردازيم
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در نظـام  . عرضه مـي كنـد  ) مشتريان(اموري كه مجموعه اي از مزايا را به خريداران 

يا تركيبي ) مشاور(د ، فر)عابر بانك(بانكداري، خدمت ممكن است به وسيلة دستگاه 

فرآيند بازاريابي خدمات مشـابه فرآينـد بازاريـابي    . عرضه شود) صندوقدار(از اين دو 

از تمام مفاهيم بازاريابي جديد براي عرضة خـدمات مـي تـوان اسـتفاده     . كالاهاست

علاوه بر اين خدمات داراي چهار ويژگـي منحصـر بـه فـرد اسـت كـه آن را از       . كرد

ناملموس بودن، تفكيك ناپذيري، غيرقابـل ذخيـره بـودن و    : سازدكالاها متمايز مي 

نامشابه بودن و ناپيوستگي، درباره خدمات بانكي دو ويژگي ديگر نيز به اين ويژگيها 

  4.مسؤوليت امانتداري و جريان دوطرفه اطلاعات: اضافه مي شود كه عبارتند از

  

  ـ ناملموس بودن2ـ4ـ1

صـولاتي ملموسـند و خريـداران بـا مشـاهده و      تلويزيون، راكت تنيس و خـودرو مح 

خدمت بـرخلاف كـالا كـه پـيش از     . ارزيابي فيزيكي در مورد آنها تصميم مي گيرند

خريد و مصرف قابل ديدن، لمس كردن، چشيدن و بوئيدن است، اين قابليـت هـا را   

ندارد يا كمتر دارد ودر نتيجه در خريد خدمت همواره نوعي ابهام، ترديد، نگرانـي و  

به همان اندازه كه خريدار در خريد خدمات با ابهام روبـرو  . عدم اطمينان وجود دارد

مي شود، بازارياب نيز در فروش خدمت با دشواري روبروست و به همين دليـل مـي   

                                                      
٤
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كوشد تا با عواملي ديگر از جمله عوامل فيزيكي و ظـاهري ماننـد نيروهـاي انسـاني     

، مكـان و محـل، تجهيـزات و    )مـي كننـد   ظاهر و رفتار افرادي كه خدمت را عرضه(

تأسيسات و عوامل مادي مرتبط با خدمت، بازاريـابي و فـروش خـدمت را سـاده تـر      

به عبارت ديگر بازاريابان بانـك بـراي غلبـه بـر     . ساخته و داد و ستد را ممكن سازد

ويژگي ناملموس بودن و بيان كيفيت و مزاياي خدمات بانكي، عناصر ملموسي را بـه  

تهيه عكس، فيلم، كاتالوگ، معرفي مشـتريان فعلـي،   . اوليه اضافه مي كنندمحصول 

تبليغات، دكوراسيون، تابلوها و جذابيت هاي رفتاري، ابـزاري و سـاختاري از جملـه    

نكاتي هستند كه براي محسوس تر كردن خدمات بانكي، مـورد اسـتفاده بازاريابـان    

  .خدمات بانكي قرار مي گيرند

اين ذهنيت را در مشتري ايجاد كند كه داراي خدماتي سـريع  بانكي كه مي خواهد 

و عالي است، بايد اين جايگاه را در كليه سطوح تماس با مشتري براي وي محسوس 

ظاهر بانك بايد اين احساس را ايجاد كند كـه خـدمات بـانكي آن، سـريع و     . گرداند

با مشـتريان، بايـد   براي برخورد . بيرون و درون بانك بايد آراسته باشد. مناسب است

صفهاي انتظار نبايد طولاني به نظـر  . ترتيبي دقيق و مناسب، برنامه ريزي شده باشد

. در صورت امكان، مي توان از موسيقي با زمينه ملايم و آرام اسـتفاده نمـود  . برسند

ابـزار و  . كاركنان بايد دائماً مشغول كار بوده و لباس هايشـان مرتـب و شـيك باشـد    

تفاده نظير، كامپيوتر، ماشين هاي تكثير، ميز و صندلي بايد مرتب و وسايل مورد اس



  ٤٣

هاي ساده  -آگهي هاي تبليغاتي و ساير وسايل ارتباطي، همراه با طرح. منظم باشند

و روشن و استفاده از كلمات و عكسهاي به دقت انتخاب شده، بايد همگي بر كارايي 

بانـك بايـد   . حو احسن انتقـال دهنـد  بانك دلالت داشته باشند و جايگاه بانك را به ن

نـرخ  . شعاري را براي خدمات خود انتخاب كند كـه مبـين سـرعت و كـارآيي باشـد     

  .كارمزد خدمات بانك نيز بايد متناسب باشد

بازارياب هـاي  . ناملموس بودن مشكلات خاصي در كنترل كيفيت نيز ايجاد مي كند

هاي عـادي كيفيـت محصـول    بانكها نمي توانند براي سنجش عملكرد خود بر معيار

تكيه كنند، بلكه غالباً براي كنترل كيفيت، به نظرخواهي راجع به رضايت مشـتريان  

  .مي پردازند

  

  ـ ارتباط خريدار و فروشنده و توليد و مصرف هم زمان2ـ4ـ2

چـون بسـياري از   . دومين ويژگي منحصر به فرد خـدمات، تفكيـك ناپـذيري اسـت    

د نمي توان توليد را از مصرف مجزا كـرد، بنـابراين   خدمات بانكي قابل ذخيره نيستن

مصرف پيروي نمي شود، بلكه  �فروش  �توليد » عادي«در عرضه خدمات از مدل 

ضـمناً  . ابتدا خدمات فروخته و سپس به طور همزمـان توليـد و مصـرف مـي شـوند     

ي شوند، كه هيچگاه خريداران، آنها را نم -بسياري از كالاها توسط كساني توليد مي
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اما در خريـد و فـروش خـدمت، معمـولاً ارتبـاط هـا       . بينند و با آنها ارتباطي ندارند

  .مستقيم و نزديك است

خدمت رسان، خريدار و فروشنده، زمان و مكان و شرايط حاكم بر مبادله خدمت بـر  

كيفيت و مطلوبيت خدمات بستگي بـه نـوع ارتبـاط    . داد و ستد خدمات تأثير دارند

برخورد مناسـب يـك پزشـك بـا     . خدمت و پذيرش يكديگر دارد خريدار و فروشنده

بيمار، رفتار مناسب يك آموزگار با دانش آموز، و دلسوزي يك كارمند بانـك نسـبت   

به يك مراجعه كننده و هرگونه ارتباط درسـت بـين خريـدار و فروشـنده خـدمت و      

لـه و  پذيرش متقابل باعث مي گردد تا كيفيت خـدمت، مطلـوبتر و رضـايت در مباد   

  .رضايت در مبادله بيشتر شود

نقش انسان ها و رفتار انساني و احترام و رعايت عوامـل انسـاني و رفتـاري در داد و    

  .ستد خدمات، به مراتب حساس تر، مهمتر و مؤثرتر از داد و ستد كالاهاست

به علت هم زماني توليد و مصـرف در خـدمات لازم اسـت تـا بـه عوامـل تأثيرگـذار        

توجه بـه نـوع برخوردهـا و    . ي و معنوي حاكم بر داد و ستد توجه شودانساني و ماد

رفتارهــا، تســهيلات، امكانــات و نيروهــاي متفرقــه مــرتبط يــا غيرمــرتبط از جملــه 

مشتريان ديگر و حاضرين در محل و ايجاد شـرايطي مناسـب كـه اعتمـاد، آرامـش،      

ت كـه برعهـده   انگيزه و جذابيت و كشش ها را تقويت نمايد، از جملـه وظـايفي اس ـ  

  .بازاريابان و فروشندگان خدمت مي باشد
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نظم، ادب، همدلي، همكاري، احترام، راهنمايي، مشـاوره،  . تميزي، زيبايي، آراستگي

مساعدت و بيان و رفتار مناسب از جمله نكات بسيار مهمي هستند كه در بازاريـابي  

ه بين خريدار و خدمات نقش مهمي داشته و عدم توجه به هر يك از آنها باعث فاصل

  .فروشنده و عدم رضايت و ناخرسندي طرفين و حتي عدم انجام مبادله مي گردد

در برخي از موارد عرضه كننـدگان  . تفكيك ناپذيري در بانكداري معناي خاصي دارد

خدمت و خود خدمت به حدي نزديك هستند كه مشتري حاضر به دريافت خـدمت  

خاصي مراجعه مي كند و كاركنان بانـك را  فردي كه به بانك . از فرد ديگري نيست

بنـابراين در فعاليـت   . مي شناسد احتمالاً حاضر نيست به بانك ديگري مراجعه كنـد 

هاي ترفيعي مي توان مشتريان را متقاعد كرد كه قادر به دريافت خدمات مشـابه از  

  .بانك ديگري نيستند

  

  ـ عدم امكان ذخيره سازي و انباركردن خدمات2ـ4ـ3

ي كه كالاها را پس از توليد مي توان در انبارها نگهداري و هنگام نياز آنهـا را  در حال

. توزيع و مصرف كرد، براي خدمت چنين نيست و نمـي تـوان آنهـا را ذخيـره كـرد     

هنگامي كه مشتريان حضور دارند، كامپيوترها بـدون نقـص   . بانكي را در نظر بگيريد

ركار حاضرند، بانك مي تواند وظـايف  عمل مي كنند وكاركنان آموزش ديده اند و س

ولي اگر يكي از اين اجزاء وجـود نداشـته باشـد، بانـك قـادر بـه       . خود را انجام دهد



  ٤٦

فروش محصولات نخواهد بود و نمي تواند ظرفيـت خود را براي فـروش محصـولات   

باتوجه به اين ويژگي، پيش بيني درست در مورد تقاضا . بانكي در آينده ذخيره كند

هنگـامي كـه تقاضـا    . فظ تعادل عرضه و تقاضا در خدمات بسيار مهـم اسـت  براي ح

امـا در  . براي خدمات داراي ثبات است، امكـان پاسـخگويي بـه آن نيـز وجـود دارد     

بسياري از موارد، تقاضا براي خدمات در فاصله زماني محدود و كوتاه بسيار شـديد و  

  .مات مربوطه به وجود آيدزياد است و اين باعث مي شود تا مشكلاتي در عرضه خد

يكي از مهمترين نكات در مديريت و بازاريابي خـدمات، مـديريت عرضـه و تقاضـاي     

به همين دليل هنگامي كه تقاضا براي خدمات زياد است مي تـوان از  . خدمات است

به كارگيري نيروهاي نيمه وقت، استفاده از مشتريان براي انجام قسـمتي از خـدمت   

يا پكردن قبض ها در بانـك هـا، اسـتفاده از تكنولـوژي هـاي      مانند سلف سرويس و 

جديد و كاركردن سريع و كـاهش عوامـل اضـافي بـه عنـوان راه كارهـاي احتمـالي        

در اينگونه موارد ممكن اسـت، سـطح كيفيـت كـاهش يابـد و امكـان       . استفاده كرد

هنگـام  . استفاده درست محدود گردد كه در هر حال قابـل قبـول و منطقـي نيسـت    

دود شدن تقاضا براي خدمات، مديران سازمان هاي خدماتي مـي كوشـند تـا بـا     مح

ايجاد شرايطي مساعد و محرك ها و انگيزه هاي گوناگون مشتريان را جذب كـرده و  

  .تقاضا را افزايش دهند
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  ـ بي ثباتي كيفيت خدمات2ـ4ـ4

داشتن ثبات كيفيت در مورد تمام محصولات اهميت دارد، ولي درخصوص خـدمات  

بيشتر خدمات بانك به وسـيلة افـراد عرضـه مـي     . ز اهميت بيشتري برخوردار استا

دو عامل، بـي ثبـاتي   . شوند و عملكرد افراد هميشه با ثبات و سازگاري همراه نيست

  :مي بخشند كيفيت خدمات را شدت

باتوجه به اينكه خدمت توسط انسانها عرضه مي شود، كيفيت  :ـ روحيه كاركنان1

ويژگـي هـا و   . حالات و روحيات و شرايط انسـانها، متغيـر مـي باشـد    آن تحت تأثير 

شرايط خاص فروشنده و خريدار در زمان انجـام خـدمت بـر عملكـرد و كيفيـت آن      

در صورتي كه كاركنان براي خدمت به مشتريان برانگيختـه نشـده   . تأثير مي گذارد

موفقيـت   باشند، حتي بهترين نظام در جهان هنگام عرضـة خـدمات عـالي بـا عـدم     

متنوع ترين محصول بانكي، مشترياني را كه با كارمند بـداخلاقي  . مواجه خواهد شد

ايجاد انگيزه براي كاركنان معمولاً موجـب عرضـة   . درگيري دارند جذب نخواهد كرد

آموزش هاي لازم براي ارائه دهندگان خـدمت، تـلاش بـراي    . خدمات عالي مي شود

يت به انجام تعهـدات و انطبـاق خـدمت بـا     استاندارد كردن خدمت و داشتن حساس

انتظارات مشتريان، از جمله عواملي هستند كه باعث مي شود تا كيفيـت خـدمات و   

  .سطح آن حفظ و از  تغييرات زياد، جلوگيري شود
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در صورتي كه حجم كار كارمندان يا كار بر روي ماشـين   :ـ حجم كاري سازمان2

حفظ منـابع  . ضه خدمات پايين خواهد آمدآلات بيش از حد افزايش يابد، كيفيت عر

كافي براي ادارة سازمان در زمان هاي پركاري بدون بيكار و معطل نگه داشتن ايـن  

صـفهاي طـولاني بـه    . منابع در اوقات خلوت از جمله وظايف مهم مديران بانكهاست

  .دليل حجم كاري بيش از حد، به كيفيت عرضة خدمات صدمه زيادي خواهد زد

  

  سئوليت امانتداريـ م2ـ4ـ5

مسئوليت امانتداري اشاره به مسـئوليت سـازمانهاي خـدمات مـالي بـراي مـديريت       

پولهاي مشتريان آنها دارد و نيز اين مطلب كه لازم است اين سازمانها بـه مشـتريان   

در بازاريـابي خـدمات مـالي در واقـع     . خود توصيه هاي مـالي مناسـب ارائـه دهنـد    

وعد هاي مؤسسه مـالي  : ها را خريدار مي كنند شاملمشتريان مجموعه اي از وعده 

بنابراين جلب اعتماد و اطمينـان  . براي مواظبت از پولهاي مشتريان و رفاه مالي آنها

با اين وجود، اعتمـاد  . افراد به وسيلة مؤسسه مالي و كاركنان آن امري ضروري است

يجـاد شـود و بـه    و اطمينان ممكن است تنها در اثر كار بـا سـازمان و پرسـنل آن ا   

همين دليل مشتريان براي تعيـين اولويـت خريـد خـود از يـك مؤسسـه مـالي بـر         

ويژگيهاي ديگري نظير اندازه مؤسسه مالي، شهرت، پيوسـتگي و تـداوم فعاليـت آن    
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درواقع آنها به دنبال سازمانهايي هستند كه احتمال حقيقي تر بـودن  . كنند تكيه مي

  .هاي آنها بيشتر است وعده

  

  ـ جريان دو طرفه اطلاعات2ـ4ـ6

خدمـات مالـي صرفاً مربوط به خريد يك طرفه خدمت نمي شود بلكـه در بردارنـده   

نمونـه هـايي   . مجموعه اي منظم از تعاملات و مبادلات دو طرفه در طول زمان است

صـدور صورتحسـابها، كنتـرل    : از اين تعاملات دوطرفه در خدمات بانكي عبارتنـد از 

اين نوع تعاملات دو . ه شعب، استفاده از ماشينهاي خودكار و غيرهحسابها، مراجعه ب

سويه فرصتي مناسب بـراي ايجـاد ثـروت از طريـق اطلاعـات جمـع آوري شـده از        

مشتريان فراهم مي كند؛ نظير استفاده از تراز حسابها، پس انداز و اعطاي وام، خريد 

ود اين بسياري از مؤسسات با وج. كارتهاي اعتباري، ذخيره هاي مالي فراوان و غيره

  5.مالي از چنين فرصتي براي كسب مزيت هاي بيشتر استفاده نمي كنند

                                                      
5
 - Financial Service, Mavl seting, P.52. 



  ٥٠

  

  

  

  

  :فصل سوم 

ــوي    ــه س ــي ب ــي، راه ــتري گراي مش

  موفقيت در عمليات بانكداري
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  ـ ضرورت مشتري گرايي3ـ1

ولـي  . همانگونه كه همه مي دانيم، حفاظت از داراييها نشانه مديريت خوب مي باشد

وجه داشت كه ما داراييها را نبايد محدود به زمين، ساختمان، تجهيزات، انبـار  بايد ت

داراييهاي . مشتريان شما، دارايي هاي شما به شمار مي آيند. محدود سازيم... كالا و

براي شما سودي بـه بـار نمـي    ... از قبيل زمين، ساختمان، تجهيزات، وسايط نقليه و

دريافت خدمات از شما مي كنند، براي شما سـود  آورند، ولي مشترياني كه اقدام به 

  .مشتريان منبع سود شما هستند. ايجاد مي كنند

متخصصين بازاريابي توصيه مي كنند كه مديران بايستي، به مشتريان به ديده يـك  

دارايي بنگرند و وظيفه آنها بايستي جـذب، نگهـداري، افـزايش و بهبـود ارتبـاط بـا       

تي سـعي كنـد مشـتريان بيشـتري را جـذب كنـد،       يك مدير بايس ـ. مشتريان باشد

يـك مـدير   . مشتريان بيشتري را حفظ كند و مشـتريان كمتـري را از دسـت بدهـد    

شعبه بايستي با مشتريان اصلي و در حال رشد خود به نحوي ارتبـاط برقـرار نمايـد    

كه آنها جهت دريافت خدمات بانكي در آينده نيز به شعبه مراجعه نمايند و از طرف 

  .آنها مشترياني ديگر را نيز به اين كار ترغيب كنند ديگر

در بسياري از . بايد بپذيريم كه بازارها محدود شده اند و به حالت اشباع در آمده اند

هر مؤسسـه عـده اي از مشـتريان را    . ها مشتريان جديد چنداني وجود ندارد -مقوله

را بـراي حفـظ    امـروزه بانكهـا تمـام تـلاش خـود     . تحت هدف خود قرار داده اسـت 
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اند، زيرا آنها به خوبي مي دانند كـه هزينـه هـاي     -مشتريان فعلي خود به كار بسته

تحقيقـات نشـان   . جذب يك مشتري چند برابر هزينه هاي حفظ يك مشتري اسـت 

برابر هزينه هاي حفـظ مشـتري فعلـي مـي      5مي دهد كه هزينه هاي جذب تقريباً 

جهت بيـرون آوردن  . رقباي شما هستند مشتريان جديد شما، مشتريان فعلي. باشد

مشتريان از دست رقبا و جذب آنها به سـوي خـود، تـلاش فـراوان و هزينـه بسـيار       

  .بالايي لازم است

  

  ـ مفهوم استراتژي مشتري گرايي3ـ2

 (T.LEVIT)شايد واضح ترين عبارت درباره استراتژي مشتري گرايـي، عقيـده لويـت    

حل مسايل و مشكلات خود حاضر به خريد راه  مردم براي«باشد كه اظهار مي دارد 

اين عقيده بر اين نكته تأكيد دارد كـه بايسـتي محصـولاتي    . »حلهاي آن مي باشند

در عرصـه رقابـت، مهمتـرين    . ارائه شوند تا نيازهاي مختلف مشتريان مرتفـع گـردد  

منبع كسب برتري نسبت به رقبا براي هر بانكي، منابع انسـاني و فرهنـگ سـازماني    

بانكهاي موفق در دنيا درباره كسب برتري در عرصه رقابت تنهـا بـه لفـاظي و    . ستا

تبليغات نمي پردازد، بلكه آنها با تأكيد بر عمل گرايي، بـراي دسـتيابي بـه رضـايت     

  .كامل مشتريان به سعي و تلاش مي پردازند
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. موفق شدن در ارائه خدمت به مشتري مستلزم داشتن تعهد كامل به مشتري اسـت 

اركنان بايد فلسفه خدمت به مشتري را دائماً تقويت كرده و بـراي بهبـود مسـتمر    ك

. بدين طريق است كه بانك مي تواند مشتريان خود را حفظ كنـد . آن كوشش كنند

چنانچه مديران عالي، ارزشهاي مشتري گرايي را به زور بـه كاركنـان خـود تحميـل     

بود كيفيت زندگي كاري شـان درك  كنند و كاركنان نيز اهميت اين ارزشها را در به

گرايـي معنـي و مفهـومي     -نكنند، مي توان اذعان داشت كه ديگر ارزشهاي مشتري

  .نخواهد داشت

ما به خوبي مي دانيم كه موفقيت يك بانك به برقراري روابط بلندمدت با مشـتريان  

» بازاريـابي رابطـه منـد   «تلاش يك بانك در برقـراري ايـن روابـط بـه     . بستگي دارد

مصطلح شده است، كه به طور تلويحي به مبادلـه دو سـويه منـافع بـين سـازمان و      

براي اين منظور، بانك بايد مشتريان خود را از مزاياي . مشتريان گوناگون اشاره دارد

منحصر به فرد محصولات خويش آگاه كند و پاسخگوي نيازهاي مشـتريان مختلـف   

  .تريان توجه نكندخود باشد و فقط به نيازهاي گروه خاصي از مش

ايجاد روابط مناسب كاركنان بانـك بـا مشـتريان موجـب رضـايت خـاطر مشـتريان        

. خواهد شد و رضايت خاطر مشتريان نيز موجب وفاداري آنها  به بانك خواهـد شـد  

چنانچه يك مشتري كاملاً وفادار به بانك گردد، نسبت به بانك تعهـد پيـدا خواهـد    

از . كارهاي بانكي خود را در يك بانك انجام دهـد كرد و او سعي مي كند كه تمامي 
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. طرف ديگر، يك مشتري راضي و وفادار يك مبلّغ بدون هزينه بانك نيز خواهد بـود 

نفر پخش  7الي  4تحقيقات نشان مي دهد كه مشتريان راضي، رضايت خود را بين 

ي نفـر پخـش م ـ   11الي  9اما مشتريان ناراضي، عدم رضايت خود را بين . مي كنند

  .كنند

  

  ـ انگيزه ها و نيازهاي مالي مشتريان بانكها3ـ3

مجموعه اي از نيازهاي اساسي مصـرف كننـدگان خـدمات مـالي را     ) 1982(يورك 

  :اين نيازها عبارتند از. نيز تائيد شد) 1989(شناسايي كرد كه توسط استيونسن 

يـار داشـته   مشتريان غالباً نياز دارند كه پـول نقـد در اخت  دسترسي به پول نقد ـ  

بنابراين مجموعه اي از خدمات نقل و انتقال پول براي برآورده سـاختن ايـن   . باشند

نظير؛ دستگاههاي خود پرداز، كارتهاي اعتباري و چكها و نيـز  . نياز ايجاد شده است

  .بانكداري از طريق تلفن كه نقل و انتقال سريع وجه نقد را ميسر مي سازد

 ـ اول، نياز به امنيت فيزيكـي  . دو نياز فرعي مرتبط استاين نياز با  امنيت دارايي 

كـه يكـي از اساسـي تـرين عمليـات بانكهـا       ) نظير محافظت در برابر دزدي(دارايي 

دوم، محافظت از دارايي در برابـر مسـتهلك شـدن    . برآورده ساختن همين نياز است

  .يعني مصرف كنندگان نيازمند كسب بازدهي از پولهايشان هستند. آن است
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 ـ اين مطلب اشاره به نياز به توانايي براي جابجايي پول در مكانهاي  جابجايي پول 

پيشرفتهاي تكنولوژيكي اين امر را ممكن مي سازد و نياز به پـول نقـد   . مختلف دارد

  .را در افراد كاهش مي دهد

 ـ خريد كالا وخدمات و به تأخير انداختن پرداخت وجه آنهـا بـا    پرداختهاي معوق 

. معقول، نيازي است كه به طور فزاينده اي براي افـراد اهميـت مـي يابـد     هزينه اي

مقدمات برآورده شدن ايـن نيـاز را فـراهم مـي     ... كارتهاي اعتباري، وامها، رهن ها و

  .كنند

 ـ همراه بـا متنـوع و پيچيـده شـدن محصـولات مـالي، مصـرف         توصيه هاي مالي 

نـد دربـاره خريـد محصـولات مـالي      كنندگان به اطلاعات بيشتري نياز دارند تا بتوان

توصيه هاي مالي الزاماً راه حل نيستند بلكـه  . تصميمات مناسب تري را اتخاذ نمايند

  .ممكن است ابزاري جهت يافتن راه حل باشند

گفته شده است كه نيازها يا اهداف مالي سلسله مراتبي را شكل مـي دهنـد كـه در    

نـين بـا مراحـل چرخـه زنـدگي      نيازهاي مـالي هـم چ  . طول زمان تكميل مي شود

بنابراين افراد و اعضاي خانواده داراي چرخـه عمـر مـالي    . خانواده در ارتباط هستند

هستند كه انعكاس دهنده نيازها و اهدافي است كه در هر مرحلـة خـاص در چرخـه    

به طور مثال، دو گروه خدمات مالي را در نظر . زندگي خانواده اهميت پيدا مي كنند

فرض كنيد خانواده اي از هر دوي ايـن خـدمات مـالي    . وام و پس انداز بگيريد، مثل
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پس اندازها براساس درآمدهاي فعلي خانواده مـي باشـند و بـراي    . استفاده كرده اند

در صورتي كه وامها، به منظور مصـارف جـاري   . مصارف مالي آينده ذخيره مي شوند

مالكيـت و دريافـت   . دمالي هستند كه براساس درآمدهاي آينده دريافـت مـي شـون   

اينگونه خدمات مالي به نيازهاي مالي افراد و توانـايي آنهـا در كسـب ايـن خـدمات      

گاهي اوقات اهداف فرد ممكن است پس انداز كردن پول بـراي مواقـع   . وابسته است

اضطراري، حفظ نقدينگي، انجام خريدهاي عمده، تحصيلات فرزندان خانواده، دوران 

. يا ايجاد درآمـدهاي آتـي باشـد   ) سرمايه(ايش ارزش دارايي بازنشستگي، رشد و افز

شـكل  . برخي نيازهاي مالي بر پايه نيازهاي ديگري هستند كه قبلاً برآورده شده اند

  سلســــــله مراتــــــب نيازهــــــا و مقاصــــــد مــــــالي را نشــــــان  2ـــــــ1

  :مي دهد
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  ـ سلسله مراتب نيازهاي مالي2ـ1شكل 

ان خدمات مالي از قاعده هرم به سوي اين شكل نشان دهنده حركت مصرف كنندگ

خـدمات  (فرض شده كه در طول زمان افـراد از مصـرف محصـولاتي    . رأس آن است

كه داراي نقدينگي بيشتر و ريسك كمتر هستند به سوي كسب منابع بيشتر ) بانكي

سلسله مراتب اهداف و مقاصد مـالي بـه سلسـله    . با نقدينگي كمتر حركت مي كنند

مازلو نيز بيان مي كند كه نيازهاي پايه اي . زلو بسيار شباهت داردمراتب نيازهاي ما

نيازهاي (و اوليه در هرم، مربوط به بقاي نوع بشر است و بايستي قبل از ساير نيازها 

كه مستقيماً به بقاي بشر مرتبط نيست اما مربوط به بهبود زندگي و كيفيـت  ) بالاتر

ت مالي سؤال درباره تخصيص منـابع از  در زمينه مصرف خدما. آنست، برآورده شوند

بنابراين انتظار مي رود كـه اهـداف و نيازهـاي اوليـه     . اهميت زيادي برخوردار است

مالي نظير دسترسي به نقدينگي، اندوخته نقدي و بيمه پيش از تخصيص پول بـراي  

با وجود ايـن ماننـد سلسـله مراتـب نيازهـاي مـازلو،       . محصولات ديگر برآورده شوند

و سرعت حركت رو به بالا در هرم نيازها از فردي به فرد ديگر به دليل وجود وسعت 

  6.عوامل مختلف، متفاوت است
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در هر مرحلـه از چرخـه   . گفتيم كه نيازهاي مالي با چرخه عمر افراد در ارتباط است

عمر، برخي نيازها اهميت بيشتري مي يابند و تلاش براي بـرآورده  سـاختن آنهـا از    

بنابراين مناسب است كه نيازهاي مالي افـراد را در  . ي برخوردار استضرورت بيشتر

مراحل مختلف زندگي شناسايي كنـيم و براسـاس آن بـا مشـتريان خـود بـه طـور        

  .تا مشتري گرايي به شكل مؤثرتري در سازمان جريان يابد مناسب برخورد كنيم

  استراتژيهاي مهم در جهت مشتري گرايي 4-3

نه مشتري گـرا شـويم تـا موفقيـت     .در خصوص اين كه چگ مهمترين استراتژي ها

  :سازماني خود را تضمين كنيم به شرح زير است

  ايجاد فرهنگ مشتري گرايي  -1-4-3

. رابطه آشكاري بين ارزش هاي مشتري گرايي و موفقيت يك سـازمان وجـود دارد   

همچنين ايدئولوژي و اهداف بلند مدت يك سـازمان بـه منظـور كمـك بـه برتـري       

فرهنگ يك سازمان بايـد بـه گونـه اي    . سازماني در عرصه رقابت بنا نهاده مي شود

چيزي به نيازهاي مشتريان توجه كنـد و نيـز عملكـرد    باشد كه سازمان بيش از هر 

به علاوه، فرهنگ يك سـازمان بايـد فرصـت خلاقيـت و     . خود را براساس آن بگذارد

ها بتوانند به سرعت در برابر تغييراتـي  نوآوري را براي كاركنان خود فراهم سازد تا آن

چنين سازماني كه . كه در سليقة مشتريان روي مي دهد از خود واكنش نشان دهند
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خود را با نيازهاي بسيار متغير مشتريان وفق مي دهد، رضـايت مشـتريان را بيشـتر    

  .جلب مي كند

  

  ـ توانمند سازي منابع انساني3ـ4ـ2

ه به اين دارد كه كاركنان عملياتي در طي فرآينـد  توانمند سازي به طور ضمني اشار

عـلاوه بـر آزادي عمـل، چنـد     . ارائه خدمت تا حدي از آزادي عمل برخـوردار شـوند  

ويژگي ديگر توانمندسازي كـه بـراي اجـراي مـؤثر اسـتراتژي خـدمت بـه مشـتري         

  :ضروري و مهم است عبارتند از

  ـ تسهيم اطلاعات مرتبط با عملكرد سازمان

  پاداش در نتيجة كسب رضايت مشتريانـ ارائه 

  ـ آموزش منابع انساني

  ـ مشاركت كاركنان در امور سازماني

بايد اظهار داشت كه توانمندسازي كاركنان جزء حياتي در استراتژي جلـب رضـايت   

در موقعيت هايي كه نيازهاي مشـتريان بسـيار   . مشتري سازمان هاي خدماتي است

ن موجب مي شود كه كاركنان طبق خواسته هـاي  متغير است، توانمندسازي كاركنا

ارائه خدمات طبق خواسته مشـتري خـود مـي    . مشتري، خدمات مناسبي ارائه كنند

تواند به عنوان منبعي براي متمايزشدن، كسب مزيـت رقـابتي و همچنـين افـزايش     
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بـه طـور كلـي مـي تـوان نتيجـه گرفـت كـه اگـر          . رضايت شـغلي محسـوب شـود   

اختيار به كاركنـان واقعـاً داراي كـارآيي و اثربخشـي اسـت      توانمندسازي و تفويض 

بنابراين بايد مديران به كاركنان خود اطلاعاتي درباره عملكرد سـازماني و همچنـين   

دانشي كه آنان را قادر سازد تا زمينه كاري خود را بهتر درك و عملكرد سـازماني را  

بايد از اولين كساني باشند كه بنابراين، كارمندان خط اول . بهبود بخشند، ارائه كنند

در سازمان از تغييرات استراتژيك بازاريابي اطلاع مي يابند تـا بتواننـد بـه نيازهـاي     

  .مشتريان به صورت اثر بخش تري پاسخ گويند و تأمل لازم را به عمل آورند

از آنجايي كه سازمانها از افراد تشكيل شده اند، بـازيگران نهـايي در سـازمان، افـراد     

بنابراين سياست بانكها بايد مبتني بر اين امر باشد كه براساس آموزشها . هند بودخوا

و نيز رفتار روزانه رؤسا در بانكهـا، اطمينـان دو سـويه را در بانـك جـاري سـازند و       

كاركنان را به قابل اعتماد و اطمينان بودن و نيز اطمينان كردن به مشتريان ترغيب 

دن و قابل اعتماد بودن بايد در رفتار كودكان و امور اين اطمينان كر. و تشويق كنند

جاري بانك توسط مشتريان قابل رؤيت باشد، به ايـن ترتيـب ممكـن اسـت روابـط      

اين رابطه بـه وفـاداري و حفـظ    . كاري بانكها برمبناي اطمينان دو طرفه انجام گيرد

توصيه  مشتري منجر خواهد شد و مشتريان براي بيان مشكلات خود و به كار بستن
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ها و راه حلهاي ارائه شده از سوي بانك تمايل بيشتري خواهند داشت كه اين خـود  

  7.فرصت مناسبي براي بانكها به منظور فروش خدمات و حفظ مشتريانشان است
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   :فصل چهارم 

كيفيت ارائـه خـدمات بـه مشـتريان،     

  جديدترين قلمرو بازاريابي
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  ـ مفهوم جديد خدمت به مشتريان4ـ1

م خدمت به مشتريان شامل تعاريف جديد شده است و فقط بخش كـوچكي در  مفهو

ساختمان مركزي شركت به ارائه خـدمات اختصـاص نـدارد، بلكـه كـل سـازمان از       

مديران عالي تا كاركنان عادي، همگي در برآورده ساختن نيازهاي مشتريان موجـود  

شد كه به طور مسـتقيم  حتي اگر فردي در موقعيتي نبا. و بالقوه نقشي برعهده دارند

از مشتري حمايت كند، مي تواند از كارمنداني كه به مشـتريان خـدمت مـي كننـد     

براساس اين نگرش، خدمت به مشتريان شامل كليه اموري است كـه  . پشتيباني كند

شركت به منظور جلب رضايت مشتريان و كمك بـه آنهـا بـراي دريافـت بيشـترين      

اين تعريف جامع همه چيـز  . اند انجام مي دهدارزش از خدماتي كه خريداري كرده 

هر چيزي كه اضافه بر خدمت هسته اي عرضه و موجـب تفكيـك   . را دربر مي گيرد

  .آن از خدمت رقبا مي شود خدمت به مشتريان محسوب مي گردد

واژه ارزش افزوده در بازاريابي نشان دهنده موارد اضافه شده بـه خـدمت اسـت كـه     

در مثال زير نشان داده شده اسـت  . مشتريان بالاتر مي بردارزش آن خدمت را براي 

  .كه چگونه مي توان با ارائه خدمات به مشتريان ارزش افزوده ايجاد كرد
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  ـ افزودن ارزش با ارائه خدمات به مشتريان3ـ1جدول 

راههــايي بــراي افــزودن    )حساب هاي بانكي(در يك بانك 

 ارزش

ختلـف چـك   اجازه دهيد مشتري از ميان طرح هـاي م 

طرح مورد نظر خـود را انتخـاب كنـد يـا حتـي طـرح       

 .دلخواهش را ارائه دهد

 انعطاف پذيري

در مورد مشتريان خوش حساب در صـورتي كـه مبلـغ    

چك بـيش از ميـزان موجـودي اسـت آن را پرداخـت      

كرده، بعداً با مشتري حساب كنيد يا به او اطلاع دهيد 

  .تا اقدام كند

در نظـر نگـرفتن برخــي از   

  شتباهات مشتريانا

به سؤالات مربوط به سود سـاليانه پاسـخ داده، طريقـه    

  .محاسبه آن را براي مشتري توضيح دهيد

برخــــورد مناســــب بــــا 

  مشتريان

جزوه هايي دربارة برنامـه ريـزي مـالي شخصـي تهيـه      

  .كرده، به مشتري بدهيد

  ارائه اطلاعات مفيد

از  عابر بانك را در تمـام شـعب قـرار دهيـد و اسـتفاده     

تسهيلاتي مانند كارتهاي اعتباري وچكهاي مسافرتي را 

  .به مشتريان پيشنهاد كنيد

ــي و   ــرفتن راحت ــر گ درنظ

  آسايش بيشتر مشتري
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براي مثال در كار بانكداري، هر بانك موظف است به مشتريان خـدماتي بـا حـداكثر    

اما . استاين كار خدمت به مشتريان نيست، بلكه محصول ابتدايي . ايمني ارائه دهد

بانكي كه در محيطي دوستانه و به طور سريع و راحت خدمات خود را ارائه مي كند 

مي تواند ادعا كند كه خدمات عالي به مشتريان ارائه مـي دهـد و بـه طـور قطـع از      

برخي از سازمان هاي بسيار موفق بخش ويژه اي بـراي  . رقباي خود پيشي مي گيرد

لكه تمامي سازمان براي جلـب رضـايت مشـتريان    ارائه خدمت به مشتريان ندارند، ب

مديران اين سازمان ها خـدمت بـه مشـتريان را مهمتـر از آن مـي      . تلاش مي كنند

اگرچه براي بسياري از شركتها . پندارند كه فقط بخشي در سازمان مسؤول آن باشد

ضروري است كه بخشي را به پاسخ گويي به سـؤالات يـا حـل مشـكلات اختصـاص      

مديران بايد اطمينان يابند كه اين بخشها واقعاً بـه مشـتريان كمـك مـي     دهند، اما 

در بيشتر مواقع بخـش ارائـه خدماتبـه مشـتريان سـپري محـافظ در مقابـل        . كنند

  .مشتريان ناراضي محسوب مي شود

  

  ـ مفهوم كيفيت خدمت4ـ2

در سالهاي اخير، توجه زيادي بـه نيازهـاي مشـتريان در رابطـه بـا سـطوح كيفيـت        

سطوح بالاي ارائه خدمت به مشتريان به عنوان ابزاري در جهـت  . شده است خدمت
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به موازات افـزايش آگـاهي مشـتريان از    . نيل به مزيت هاي رقابتي استفاده مي شود

خدمات قابل ارائه توسط بانكها و استانداردهاي مرتبط با خدمات، انتظـارات آنهـا از   

يان بانكها و سـاير مؤسسـات مـالي بـه     در نتيجه، مشتر. خدمات نيز افزايش مي يابد

بـه  . طور فزاينده اي نسبت به كيفيت خدمات دريافتي حساسيت نشـان مـي دهنـد   

منظور حفظ رابطة بلند مدت توأم با رضايت بـا مشـتريان، بانكهـا بايـد بداننـد كـه       

  .چگونه مي توانند خدماتي با كيفيت بالا ارائه دهند

مطلب درباره كيفيت خـدمت آنسـت كـه    اولين . تعريف كيفيت خدمت دشوار است

خدمتي داراي كيفيت است كه بتواند نيازهـا و خواسـته هـاي مشـتريان را بـرآورده      

انتظـارات  . سازد و سطوح خدمت ارائه شـده بـا انتظـارات مشـتريان منطبـق باشـد      

مشتري با آنچه كه مشتريان خواهان آنند و به آن علاقه دارند و آنچه كـه احسـاس   

بنـابراين  . دهنده خدمت بايد بـه آنهـا عرضـه كنـد در ارتبـاط اسـت       مي كنند ارائه

اگـر خـدمتي انتظـارات مشـتريان را     . كيفيت را مشتري قضاوت و تعيين مـي كنـد  

اگـر خـدمتي كمتـر از حـد     . برآورده سازد و يا فراتر از آن باشد، داراي كيفيت است

ن پـائين اسـت امـا    انتظارات مشتري باشد، الزاماً به اين مفهوم نيست كه كيفيـت آ 

بنابراين كيفيت خـدمت نسـبت بـه آنچـه كـه مشـتري       . مشتري را ناراضي مي كند

  .انتظار دارد خدمت آنگونه باشد، ارزيابي مي شود
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بانكها مي توانند انتظارات مشتريان را به وسيله تبليغات بالا ببرند، اما اگر نتوانند به 

هنگامي كه تقاضا . ورده مي شوندهايشان عمل كنند، مشتريان نااميد و سرخ -وعده

براي محصولات بانكها افـزايش يابـد و بانكهـا قـادر بـه بـرآورده سـاختن بـه موقـع          

  .درخواستهاي مشتريان نباشند، خدمات با كيفيت ضعيف بوجود مي آيند

اما اين انتظارات بسته به شرايط و تجربيـات  . عموماً انتظارات مشتريان منطقي است

  .ت استخاص مشتريان متفاو

است كه نشان مي دهـد مشـتري تـا چـه حـد      » حد تحمل«هر مشتري داراي يك 

انحرافات و تفاوت موجود در خدمت دريافتي از خـدمت مـورد انتظـار خـود را مـي      

نظيـر ارزش سـرمايه گـذاري در    (بـراي ويژگيهـاي خـارجي    » حـد تحمـل  «. پذيرد

اليانه طـي دوره  نظير صـدور صورتحسـابهاي س ـ  (نسبت به ابعاد فرآيندي ) سررسيد

يعني افراد مايلند كه ويژگيهاي خـارجي خـدمت   . كمتر است) برنامه سرمايه گذاري

دريافتي با خدمات مورد انتظارشان مطابقت بيشتري داشته باشد و انحرافـات كمتـر   

ويژگيهاي بيروني و نتيجة فعاليت براي مشتريان مهمتر از ويژگيهاي فرآيندي . باشد

بـا ايـن   . بيشتر مي شـود » حد تحمل«تخاب ها محدود باشند، به علاوه اگر ان. است

  .وجود در شرايط اضطراري، غالباً انتظارات بيش از حد طبيعي و نرمال است
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بسياري از صاحبنظران درباره اجزاي تشكيل دهندة كيفيت خدمت اظهارنظر كـرده  

كيفيـت فرآينـد،   : عوامل مشتركي كه اين افراد به آنها اشاره كرده اند عبارتند از. اند

  .كيفيت ستاده، كيفيت فيزيكي، كيفيت تعاملات، كيفيت سازمان

  

  ـ كيفيت فرآيند4ـ2ـ1

كيفيت فرآيند يا كيفيت عملياتي عبارتست از كيفيت فرآيندها و رويه هاي توليـد و  

باتوجه به ماهيت همزمان بودن توليـد و مصـرف خـدمات،    . ارائه خدمت به مشتريان

در زمينـه خـدمات   . جريان انجام خدمت ارزيابي مـي شـود  كيفيت خدمت اغلب در 

مالي، منظور از فرآيندها، جنبه هاي فنـي و مكـانيكي فرآينـد يـا ارائـه خـدمت يـا        

هرگونه تعاملات با كاركنان و شيوه هاي هـدايت و جهـت دهـي ايـن تعـاملات بـه       

  .وسيله كاركنان است

ابي موارد ذكر شده مشتريان را قادر مي سازد كه درباره كيفيت خدمت قضـاوت  ارزي

  .كنند

  

  ـ كيفيت ستاده4ـ2ـ2

. كيفيت ستاده با كيفيت فني بعد از ارائه و شكل گيري خدمت ارزيـابي مـي گـردد   

ستاده آن چيزي است كه مشتري از سازمان خدماتي دريافت مي كند يا چيزي كـه  
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همانگونه كه قـبلاً اشـاره كـرديم    . راي مشتري باقي مي ماندپس از پايان تعاملات ب

. مشتريان براي ويژگيهاي ستاده اغلب كمتر از ويژگيهاي فرآيند است» حد تحمل«

مفهوم آن اين است كه مشتريان براي انحرافات ستاده خدمات از انتظاراتشان نسبت 

زمينه خـدمات مـالي،    در. به انحرافات فرآيندها از انتظاراتشان گذشت كمتري دارند

مشتريان نسبت به اشتباهاتي كه در صورتحسابها وجود دارند، يا نسـبت بـه خرابـي    

گهگاه دستگاههاي خودپرداز اغماض مي كنند، زيرا فرصت اصلاح اين مشـكلات در  

اما اگر قرار باشـد كـه بـه مشـتري     ). كيفيت فرآيند(آينده براي مؤسسه وجود دارد 

ن موعود انتظار مشتري برآورده نشود و وام پرداخت نگردد، وامي داده شود و در زما

چون به دليـل مهـم   . احتمالاً مؤسسه فرصتي براي اصلاح اين نقيصه نخواهد داشت

بودن اين امر و اثري كه بر زندگي فرد دارد، اين اشتباه را تحمل نمي كند و ممكـن  

  ).دهكيفيت ستا(است اين امر موجب قطع رابطه مشتري با بانك شود 

  

  ـ كيفيت فيزيكي4ـ2ـ3

كيفيت فيزيكي عبارتسـت از محصـولات يـا حمايـت هـا و پشـتيباني هـايي كـه از         

محصولات مالي ابعاد فيزيكـي كمتـري دارنـد    . محصولات و خدمات به عمل مي آيد

بنابراين حالتهاي فيزيكي جايگزين غالباً براي ارزيابي كيفيت خـدمات بـه كـار مـي     

مشـتريان در  . توان به اين گزينه هاي فيزيكـي اشـاره كـرد    مثلاً در شعب مي. روند
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شعب بانكها كيفيت را براساس دكوراسيون شعبه، وسايل و اثاثيه داخل شعبه، طـرز  

به همين دليـل  . مي كنند قرارگرفتن وسايل و راحتي و آسايش داخل شعبه ارزيابي

يه گـذاري  است كه مؤسسات مالي و بانكها براي زيباسازي داخل شعب خـود سـرما  

  .زيادي مي كنند

  

  ـ كيفيت تعاملات4ـ2ـ4

. كيفيت تعاملات، به رابطه و تعامل بين مشتري با ارائه دهنـده خـدمت اشـاره دارد   

تعاملات ممكن است به شيوههاي مختلفي باشند؛ مثلاً در داخل شعب، رو در رو يـا  

عاملات به هر شكل ت. از طريق ارتباط از راه دور بوسيلة ابزاري نظير تلفن يا اينترنت

كه باشد، بانكها لازم است اطمينان حاصل كننـد كـه ارتباطاتشـان بـا مشتريانشـان      

مفهوم اين مطلب آن است كه بايد به مشتريان به زباني قابل فهـم  . مؤثر و كارا است

براي آنها اطلاع رساني كرد و مشتريان را درك و آنچه را كه مي خواهنـد شناسـايي   

هرگونه . طي از طريق وسايل نوشتاري، واضح و خالي از ابهام استهرگونه ارتبا. كرد

  .ارتباطي از سوي كاركنان بايد مؤدبانه و به شيوه اي مفيد صورت گيرد
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  ـ كيفيت سازمان4ـ2ـ5

كيفيـت سـازمان   . كيفيت سازمان به تصوير و ادراكات عمومي از سازمان اشاره دارد

برداشـت و تصـور كلـي از كيفيـت     بنـابراين  . يك جنبة نامحسوس از كيفيت اسـت 

  .سازمان احتمالاً برمبناي تمامي عوامل ذكر شده در بالا صورت مي گيرد

تأثير هر يك از عوامل ذكر شـده بـر   . كيفيت خدمت موضوعي ذهني و انتزاعي است

بـراي برخـي از مشـتريان،    . ادراكات مشتريان از كيفيت به طور كلي، متفاوت اسـت 

بانك ممكن اسـت بوسـيله كيفيـت تعـاملات بـا كاركنـان       كيفيت عمومي ارتباط با 

شعب تأثير بپذيرد در حالي كه براي مشتريان ديگري ممكن است ارتباطات به طور 

كلي، بيشتر تحت تأثير قابل اعتماد بودن تكنولوژي مورد استفاده، مثلاً دستگاههاي 

 ـ      . خودپرداز باشد ه عوامـل  عواملي كه بر كيفيـت خـدمت اثـر دارنـد را مـي تـوان ب

  .بهداشت، عوامل بهبودبخش و عوامل داراي آستانه دوگانه طبقه بندي كرد

عوامل بهداشت عواملي هستند كه مشتريان آنهـا را از بانكهـا انتظـار     -

مثلاً مشتريان انتظار دارند كـه دسـتگاههاي خـودپرداز مبلـغ مـورد      . دارند

. ن را بدهكار كننددرخواستشان را به آنها بپردازند و به همان اندازه حسابشا

بنـابراين  . اگر اين كار صورت نگيرد موجب نارضـايتي مشـتريان مـي شـود    

عوامل بهداشت نشاندهندة سطح حداقل خدمتي است كه مشتري حاضـر و  

  .وجود اين عوامل ايجاد رضايت نمي كنند. مايل به پذيرش ان است
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عواملي هستند كه منجر به رضـايت مـي شـوند،    . عوامل بهبودبخش -

ر به خاطر سپردن نام مشتريان به وسيله كاركنـان در مراجعـات بعـدي    نظي

آنها به بانك، اما عدم به خاطر سپردن نام مشتري موجب عدم رضايت نمي 

 .شود

عوامل داراي آستانه دوگانه، عواملي هستند كه عدم ارائه آنها موجب  -

ن از نارضايتي مي شود اما ارائـه آنهـا بـالاتر از حـد معينـي ادراك مشـتريا      

بـه طـور مثـال اگـر كارمنـدان رفتـاري بسـيار        . خدمت را بهبود مي بخشد

دوستانه با مشتريان به طور انفرادي داشته باشـند ايـن امـر موجـب بهبـود      

اما كاركنـاني كـه بـا مشـتريان     . مي شود تجربه مشتريان از دريافت خدمت

  8.رفتار دوستانه ندارند، موجب نارضايتي مشتريان مي گردند

  

  رابطه بين كيفيت خدمات و رضايتـ 4ـ3

مباحثات زيادي درباره اختلاف و ارتباط بين كيفيـت خـدمات و رضـايت مشـتريان     

تحقيقات تجربي بسياري رابطه علت و معلولي بين كيفيـت و رضـايت را   . وجود دارد

براي جلوگيري از طولاني شدن بحث به دو مورد از مطالعـات جديـد   . تأييد مي كند

انجـام  ) 1992(در مطالعه اي كه توسط كرونين و تيلور . شاره مي كنيمدر اين باره ا
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  ٧٣

شد، رابطه علت و معلولي بين كيفيت خدمات و رضايت مشتريان مورد آزمـون قـرار   

اين دو در مطالعاتشان به اين مطلب اشاره كردند كه محققان بازاريابي درباره . گرفت

شـتريان توافـق ندارنـد و    رابطه علت و معلـولي بـين كيفيـت خـدمات و رضـايت م     

پيشنهاد كردند كه مطالعات تجربي بيشتري براي تعيين ماهيت حقيقي ايـن رابطـه   

آنها درنهايت براساس تحليل هايشان گزارش داده اند كه كيفيت خدمات . لازم است

  .دريافت شده منجر به رضايت مي شود

يـد قـرار گرفتـه    در مطالعه ديگرينيز رابطه بين كيفيت خدمات و رضايت مـورد تأك 

مـدلي را كـه توسـط اوليـور     ) 1996(در اين مطالعـه اسـپرنگ و مـك كـوي     . است

مدل اوليور اين دو ساخت را تركيـب  . پيشنهاد شد، مورد آزمون قرار دادند) 1993(

نتايج . و بيان مي كند كه كيفيت خدمات دريافت شده مقدمه اي براي رضايت است

دهـد كـه كيفيـت خـدمات منجـر بـه        -مي مطالعات اسپرنگ و مك كوي نيز نشان

  .رضايت مي شود

  

  ـ مزاياي رضايت مشتري4ـ4

اگرچه هر بازارياب موفقي مايل است خدماتي را ارائه كند كـه رضـايت مشـتريان را    

شركتها و مؤسسات نمـي تواننـد اهـداف    . فراهم سازد، اما اين تنها هدف آنها نيست

. بتي يـا ايجـاد سـود را ناديـده بگيرنـد     اساسي كار خود نظيـر دستيابي به مزيت رقا



  ٧٤

نشان مي دهد، رضايت مشتري مزاياي زيادي براي شـركت   3ـ1همانگونه كه شكل 

ايجاد مي كند و سطوح بالاتر از رضايت مشتريان، منجر به وفاداري بيشتر مشتريان 

حفظ مشتريان خـوب در بلندمـدت، نسـبت بـه جلـب مسـتمر مشـتريان        . مي شود

يني مشترياني كه با شركت قطـع رابطـه كـرده انـد، سـودمندتر      جديد، براي جايگز

مشترياني كه رضايت زيادي از سازمان دارند، تجربيـات مثبـت خـود را بـراي     . است

ديگران بيان مي كنند و به اين ترتيب وسيله تبليغ براي سازمان مـي شـوند كـه در    

يـژه بـراي   اين مطلـب بـه و  . نتيجه هزينه جذب مشتريان جديد را كاهش مي دهند

ارائه دهندگان خدمات حرفه اي بسيار مهم است زيـرا شـهرت و خوشـنامي آنهـا و     

بيان مزايا و نكات مثبت آنها از سوي ديگران منبع اطلاعات كليدي بـراي مشـتريان   

  .جديد است

  

  

  

  

  

  



  ٧٥

  ـ مزاياي رضايت مشتري و كيفيت خدمت3ـ1شكل 

احتمالي مؤسسه است، كـه در   رضايت بالاي مشتريان نوعي بيمه در برابر اشتباهات

مشـتريان  . نتيجة تغييرات مرتبط با توليد خدمات وقوع آنهـا اجتنـاب ناپـذير اسـت    

دائمي در مواجهه با چنين موقعيت هـايي اغمـاض بيشـتري دارنـد، زيـرا بـه دليـل        

تجربيات خوشايند قبلي، اشتباهات اندك و گهگاه سازمان را به راحتي ناديـده مـي   

بنـابراين عجـب   . هرگونه اشتباه غيرعمدي به سمت رقبا نمـي رونـد  گيرند و با بروز 

نيست كه جلب رضايت مشتريان مهمترين وظيفة سازمانها و مؤسسات شـده اسـت،   

  .چون اين امر ارتباط مستقيمي با حفظ مشتري، سهم بازار و منافع سازمان دارد

  

  ـ ابزار اندازه گيري كيفيت خدمات ارائه شده به مشتري4ـ5

اندازه گيري كيفيت خدمات ارائه شده بـه مشـتريان از دو ابـزار اسـتفاده مـي      براي 

  :شود

  (SERVQUAL scale)ـ مقياس كيفيت خدمت 1

 Functional/Technical Model of Srvice)فنـي كيفيـت خـدمت    / ــ مـدل عمليـاتي    2

Quality)  

  

  (SERVQUAL scale)ـ مقياس كيفيت خدمت 4ـ5ـ1



  ٧٦

شده به مشتري مفهومي است كه به وسيله پاراسورامان ارزيابي كيفيت خدمت ارائه 

اين مفهوم نتيجة مقايسة انتظارات مشتري از كيفيت با ادراكـات  . معرفي شده است

پاراسورامان عقيده دارد كه كيفيت خـدمت شـامل   . 9او از كيفيت دريافت شده است

يـت  انتظارات پيش از خريد مشـتري، كيفيـت ادراك شـده از فرآينـد خريـد و كيف     

وي كيفيت خـدمت را بـه عنـوان فاصـله و شـكاف بـين       . ادراك شده از نتيجه است

مقياس . انتظارات مشتري از خدمت و ادراكات او از خدمت دريافت شده معرفي كرد

ــت         ــابي كيفي ــراي ارزي ــزار ب ــين اب ــدمات، اول ــابي خ ــدمت در بازاري ــت خ   كيفي

حققـان دانشـگاهي بـراي    اين ابزار به طور گسترده اي توسط مـديران و م . مي باشد

  .ارزيابي ادراكات مشتري از كيفيت خدمات متفاوت به كار گرفته شده است

هدف بررسيهاي جامع بازار، اندازه گيري ارزيابي عمومي مشتريان از كيفيت خدمت 

به علـت آنكه اينگونه ارزيابيها نتيجة تجارب مشتريان در طول زمـان اسـت و   . است

ين داده هايي هزينه بر اسـت، اينگونـه بررسـيها كمتـر     به علت آنكه جمع آوري چن

در چنين بررسيهايي مجموعه اي وسيع از اطلاعات شامل انتظارات . انجام مي شوند

مشتريان از خدمت و ادراكات آنها از خـدمت دريافـت شـده، اهميـت نسـبي ابعـاد       

نظرات  مختلف خدمت، اهداف و مقاصد رفتاري مشتريان درباره تكرار معامله و بيان

مثبت درباره خدمت مؤسسه از سوي مشتريان راضي بـه ديگـران بايـد جمـع آوري     
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  ٧٧

همچنين، شركتها مي توانند از بررسيهاي كلي بازار براي اندازه گيري كيفيت . شوند

در اين حالت لازم است كه نمونه اي متشكل از مشتريان . خدمت رقبا استفاده كنند

تخاب شود تـا تصـوير صـحيحي از موقعيـت     و كساني كه مشتري مؤسسه نيستند ان

به اين ترتيب كساني كه مشتري ساير مؤسسات هستند و در نمونه . رقبا فراهم كند

قرار مي گيرند  به ويژگيهاي خدمات رقبا اشاره مي كنند و كيفيت آنهـا را ارزيـابي   

بـراي جمـع آوري   » كيفيـت خـدمت  «بازاريابها برخي اوقـات از مقيـاس   . مي كنند

مؤلفـة   22ايـن مقيـاس داراي   . كننـد  -ه اطلاعات از مشـتريان اسـتفاده مـي   اينگون

استاندارد شده است كه براي اندازه گيري انتظارات و ادراكات مشتريان درباره ابعـاد  

استفاده از اين مقياس در تحقيقات بازاريابي بانكها براي . مهم كيفيت به كار مي رود

  .شودارزيابي كيفيت خدمات بانكي توصيه مي 

  

  ـ اجزاي مقياس كيفيت خدمت4ـ5ـ2

عوامل محسوس، قابل اعتماد بودن، واكنش پـذيري،  : بعد است 5اين مقياس شامل 

هر كدام از اين ابعاد داراي چندين مؤلفه هسـتند كـه بـه وسـيلة     . اطمينان، همدلي

تـا شـديداً   ) 7رتبـه  (از شـديداً موافـق   ) رتبه اي 9و گاهي (رتبه اي  7يك مقياس 

مؤلفـه بـه    22عامـل داراي   5مجموعاً ايـن  . اندازه گيري مي شوند) 1رتبه (ف مخال

  :شرح زير اند كه از طريق عباراتي مطرح مي شوند



  ٧٨

  عوامل محسوس

  .ـ تجهيزات مدرن1

  .ـ امكانات فيزيكي قابل توجه2

  .ـ كاركناني با ظاهر تميز و آراسته3

  ...)سابها ونظير جزوات، زونكن ها، صورتح(ـ مدارك مرتب و منظم 4

  قابل اعتماد بودن

  .ـ انجام كار يا خدمت وعده داده شده تا زمان معين5

  .ـ نشان دادن علاقه خالصانه براي حل مشكلات مشتري6

  .ـ انجام اصلاحات در خدمات در اولين زمان7

  .ـ ارائه و انجام خدمت در زماني كه وعده داده شده است8

  .ـ ارائه گزارشات بدون غلط9



  ٧٩

  )پاسخگو بودن(ذيري واكنش پ

  .ـ كاركنان به مشتريان مي گويند كه دقيقاً چه خدماتي را انجام خواهند داد10

  ).در كوتاه ترين زمان(ـ كاركنان خدمات فوري به مشتريان ارائه مي دهند 11

  .ـ كاركنان هميشه براي كمك به مشتريان تمايل دارند12

  .لات مشتريان هستندـ كاركنان در هر حال آماده پاسخگويي به سؤا13

  اطمينان

  .ـ رفتار كاركنان به مرور اعتماد را در مشتريان ايجاد مي كند14

  .ـ مشتريان در تعاملات خود با بانك احساس امنيت مي كنند15

  .ـ كاركنان همواره نسبت به مشتريان با ادب رفتار مي كنند16

  .كافي هستندـ كاركنان براي پاسخگويي به سؤالات مشتريان داراي دانش 17

  همدلي

  .ـ توجه فردي به مشتريان18

  .ـ ساعتهاي كاري مناسب براي تمامي مشتريان19

  .ـ كاركنان به مشتريان توجه شخصي نشان مي دهند20

  .ـ خواستار بهترين منافع براي مشتريان بودن21

  .ـ كاركنان نيازهاي خاص مشتريان را درك مي كنند22



  ٨٠

اين مؤلفه ها را به لحاظ انتظاراتشـان از خـدمات    از مشتريان خواسته مي شود ابتدا

سـپس از همـان   ). 7تـا   1از (رتبه بنـدي كننـد   ) يا هرمؤسسه خدماتي ديگر(بانك 

مشتريان خواسته مي شود كه ادراكات خود از عملكرد واقعـي بانـك مـورد نظـر يـا      

سـپس ايـن دو   . خدمت دريافت شده را به لحاظ همان ويژگيهـا رتبـه بنـدي كننـد    

اگر عملكرد ادراك شده پـائين تـر از انتظـارات    . ه رتبه بندي مقايسه مي شونددست

افراد باشد، نشانة ضعيف بودن كيفيت است و برعكس بـالاتر بـودن عملكـرد ادراك    

  .شده نسبت به انتظارات مشتري نشانه بالابودن كيفيت است

  

  فني كيفيت خدمت/ ـ مدل عملياتي 4ـ5ـ3

عمليـاتي  / ي اندازه گيري كيفيـت خـدمت، مـدل فنـي     مدل مورد استفاده ديگر برا

كيفيت فني شامل آن چيزي است كـه  ) 1983(طبق نظر گرون روس . كيفيت است

نمونـه هـايي از   . ارائه مي شود و كيفيت عملياتي چگونگي ارائه آن را در برمي گيرد

كيفيت فني شامل كيفيت و اثربخشي تشخيص و روشهاي درمـاني در بيمارسـتان،   

از سـوي ديگـر   . خشي تعمير ماشين يا تميزي و آراسـتگي اتاقهـاي هتـل اسـت    اثرب

كيفيت عملياتي شامل شيوه هايي است كه كاركنان هنگام ارائه خدمات به كار مـي  

» كيفيـت خـدمت  «عملياتي كيفيت به گستردگي مقياس / اگرچه مدل فني . گيرند

از تحقيقات به وسيلة اين  مورد استفاده قرار نگرفته است، اما در سالهاي اخير برخي



  ٨١

در بعضي موارد كه افراد اطلاعات و دانش كافي براي ارزيـابي  . مدل انجام شده است

ابعاد فني محصول نداشته باشند به لحـاظ عمليـاتي آن را ارزيـابي مـي كننـد و در      

بسياري موارد نيز جنبه هاي عملياتي محصول اهميت بيشتري دارند و مورد ارزيابي 

مثلاً در انجام خدمات مشابه نظير خدمات بانكي ارزيابي بسـياري از  . رندقرار مي گي

سرعت، ادب و دقت عواملي . مشتريان از خدمات بانكي به لحاظ عملياتي خواهد بود

در . هستند كه مي توانند ارزيابي هاي مشتريان را در اينگونه مـوارد بهبـود بخشـند   

د كه آنها مانند مقياس قبلي خدمات مورد اين مدل نيز از مشتريان سؤالاتي مي شو

. بندي مي كنند -بانك مورد نظر را به لحاظ ويژگيهاي مطرح شده در سؤالات، رتبه

  :عوامل مرتبط با اين مقياس به شرح زير هستند



  ٨٢

  كيفيت عملياتي

برحسب تجارب خود، بانك مورد نظرتان را برحسـب ويژگيهـاي زيـر چگونـه رتبـه      

  مي كنيد؟ بندي

  فتار دوستانهـ ادب و ر1

  ـ شايستگي و توانايي در توضيح مطالب2

  ـ شايستگي و توانايي در بيان خدمات و سياستها3

  ـ قابل اعتماد و محرم اسرار بودن4

  ـ در دسترس بودن براي پاسخگويي به سؤالات شما5

  ـ پاسخگو بودن نسبت به درخواستهاي شما6

  ـ كارايي در انجام كارها7

  كيفيت فني

خود كيفيت خدمت بانك مورد نظرتان را در زمينه هاي بانكي زيـر   برحسب تجارب

  چگونه رتبه بندي مي كنيد؟

  ـ اطلاعات سريع درباره حسابها8

  ـ حفظ اسرار در انتقال اطلاعات9

  ـ سهولت برآورده ساختن نيازهاي بانكي شما10

  ـ امكان برداشت يا صدور چك بيش از موجودي11



  ٨٣

  ـ هزينه خدمات12

  لخواه و مطلوبـ نتايج د13

  ـ گزارش عملكرد14

  ـ سهولت برخورد با كارمندان و امكان ديدار مكرر آنها15

  .ـ توجه به نيازهاي بانكي شما16

مشتريان، بانك مورد نظرشان را به لحاظ ويژگيهاي » كيفيت خدمت«مانند مقياس 

ي بيان شده رتبه بندي مي كنند و براساس آن كيفيت فني و عملياتي بانـك ارزيـاب  

  .مي گردد

  

  ـ برنامه اي براي ارائه خدمت به مشتريان4ـ6

شركتهايي كه خدمات عالي به مشتريان ارائه مي كنند داراي چنـد ويژگـي مهـم و    

. به خواسته ها، نيازهـا، و انتظـارات مشـتريان توجـه بسـيار دارنـد      . مشترك هستند

. شـده اسـت  استراتژي خدماتي مورد استفاده آنهـا بـه طـور واضـح تعريـف و ابـلاغ       

سيستمي را طراحي كرده اند كه در آن در هر مرحله از مبادله با مشتريان به خوبي 

رفتار مي شود و ديگر اينكه بسياري از كاركنان اين شركت ها بـه خـدمت گـرايش    

اي  چگونه شركت ها مي توانند اين ويژگي ها را توسعه دهند؟ در اينجا برنامه. دارند

متداول براي افزايش توانـايي ارائـة خـدمات مـؤثر بـه       را شرح مي دهيم كه به طور



  ٨٤

اين برنامـه داراي نـُه مرحلـه اسـت كـه      . مشتريان به هر سازماني پيشنهاد مي شود

  :عبارتند از

  

  ـ درك انتظارات مشتريان4ـ6ـ1

اولين و آخرين معيار رضايت مشتري اين است كه آيا انتظارات او برآورده مي شـود  

ا بايد انتظارات مشتريان شناسـايي شـوند سـپس بايـد اهـدافي      بنابراين ابتد. يا خير

تعيين كرد و نيروي سازمان را بر زمينه هايي كه بـراي مشـتريان اهميـت بيشـتري     

  .دارد متمركز نمود

اهداف خدمت در هر شركت به انتظارات مشـتريان، رقابـت، و اهـداف خـدماتي آن     

اسـتانداردهاي خاصـي از    در مـورد انتظـارات مشـتريان بايـد    . شركت بسـتگي دارد 

رضايت در هر قسمت از بازار شناسايي شود، ولي مي توان از استانداردهاي عمـومي  

بنابر تحقيقات انجام شده از مديران در يكي از كشورهاي اروپايي، عوامل . شروع كرد

  10:كليدي در تصميم گيري خريداران خدمات عبارتند از

ل اتكاء بودن، پاسخ بـه قـول هـا و    كيفيت، انطباق با انتظارات مشتري، قاب

وعد هاي داده شده به مشتري، واكنش سريع، واكنش پـذيري نسـبت بـه    

                                                      
١٠

  .٩ـ٤ص ) ٧٨دي ( ٥فاواي خدمت با لا در مديريت بازاريابي، ماهنامه تخصصي بازاريابي احمد روستا شماره ت - 
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نيازهاي مشتري در كمترين زمان، ادب، احترام به مشتري به عنـوان يـك   

  .انسان

مشتريان گوناگون اولويت هاي مختلفي براي اين ويژگيهـا قائلنـد و اگرچـه ممكـن     

ي ندهند، اما شركت بايد براي حصول اطمينان همه آنها است به برخي از آنها اهميت

  . را بررسي كند

يكي از محققين خدمات در تحقيقي كه به عمل آورده اسـت اهميـت   » لئوناردبري«

ويژگيهاي اصلي خدمت را كه بايد مورد توجه سـازمانهاي خـدماتي قـرار گيـرد بـه      

  :شرح زير بيان كرده است

  درصد 32نجام خدمت طبق وعده با درستي و اطمينان ـ قابل اتكاء بودن ـ توانايي ا

 11ـ عوامل محسوس، ظواهر فيزيكي، تجهيزات و وسايل، لوازم ارتباطي و كاركنـان  

  درصد

 22ـ واكنش پذيري، علاقه و تمايل براي كمك به مشتريان و ارائة فـوري خـدمات   

  درصد

 19ل اطمينان و اعتمـاد  ـ برخوردها، دانش و ادب كاركنان و توانايي آنان براي انتقا

  درصد

  درصد 16ـ همدلي، مراقبت و توجه فردي به مشتريان 
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پيتـزا  «. قابل اتكاء بودن معمولاً به عنوان مهمترين عامل خدمت به شـمار مـي رود  

كه در آمريكا شهرت فراواني دارد، در تبليغـات خـود اسـتاندارد خاصـي را     » دومينو

دقيقـه يـا پيتـزاي مجـاني در      30در  تحويـل «معرفي مي كند با اين مضـمون كـه   

  .»صورت عدم تحويل به موقع

را بالاتر و مهمتر از كيفيت مـي داننـد و آن را نبردگـاه    » قابل اتكاء بودن«ژاپني ها 

آنها معتقدند كه كيفيـت، لازمـه جلـب مشـتري اسـت، امـا انجـام        . آينده مي نامند

و موفقيت، حاصل كيفيـت   تعهدات و قابليت اتكاء وسيله اي براي حفظ او مي باشد

  .و انجام تعهدات خدمت است

: شناسايي سطوح نيازها و عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان«در مقاله اي تحت عنوان 

كه توسط دكتر جـلال رسـول   » پيش نيازي براي اصلاحات ساختاري در نظام بانكي

ايت نيازها و عوامل مـؤثر بـر رض ـ   11اف، منصور سيفي و داريوش رشيدي انجام شده

. مشتريان شناسايي و براساس اهميت آنها براي مشتريان طبقه بندي گرديده اسـت 

در اين مطالعه كه در بانك كشاورزي انجام شده براي دستيابي بـه سـطوح نيازهـا و    

ـــرده     ــرداري گستـــ ــه بـــ ــك نمونـــ ــتريان، يـــ ــايت مشـــ ــل رضـــ   عوامـــ

نيازهـا و   استان كشور انجام و سـطوح  11در تهران و  1379در سال ) نمونه 2743(

نتـايج  . عوامل رضايت مشتريان از طريق تكميل پرسشنامه اندازه گيري شـده اسـت  

                                                      
١١

  .١٣٨٠شناسايي سطوح نيازها وعوامل مؤثر بر رضايت مشتريان رسول جلال الف  - 



  ٨٧

درصد كل واريانس متغيرها توسـط هفـت    60كه حدود دهد  پژوهش نشان مياين 

  .مؤلفه قابل توجيه است

عامل اول طرز رفتار و نحوه برخورد كاركنان شـعب بـا مشـتريان بانـك، عامـل دوم      

م سود و تسهيلات، عامل چهارم سـرعت در كـار، عامـل پـنجم     جوابگويي، عامل سو

كيفيت ارائه خدمات، عامل ششم موقعيت مكاني بانك وعامل هفتم كيفيـت ارسـال   

درصـد از عوامـل مـؤثر بـر      60آنچـه در ايـن تحقيـق آمـده تبيـين      . حواله ها است

ان از متغيرها و عوامل ديگري نيز وجود دارند كه مي تو. رضايتمندي مشتريان است

  .طريق آنها به سازه هاي بيشتري از رضايت مشتريان پي برد

  :جزئيات اين عوامل به ترتيب اولويت به شرح زير مي باشند

  طرز رفتار و نحوه برخورد كاركنان شعب با مشتريان بانك: عامل اول

 نحوه برخورد مسئول باجه •

 توجه به شخصيت مشتري •

 نحوه بيان و صحبت كاركنان بانك •

 واضع كاركنان بانكادب و ت •

 پاسخگويي كاركنان شعبه •

 ارتباط برقرار كردن كاركنان بانك با مشتريان •

 انجام راهنمايي لازم توسط كاركنان بانك •
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 ارائه اطلاعات لازم به مشتريان •

 توجه به كار مشتريان •

 وضع ظاهري كاركنان بانك •

 ميزان ارتباط بانك با مشتريان •

 پاسخگويي رئيس شعبه •

  ن بانكرازداري كاركنا •

متغيـر تشـكيل    13در بـين  » نحوه برخورد مسئول باجـه «چنان كه مشخص است 

توجـه  . دهنده عامل اول مهمترين است و نقش قوي در رضايت مشتريان بانك دارد

به اين گروه از كاركنان بانك و ارتقـاء شـغلي آنـان و بـه دنبـال آن افـزايش تعهـد        

  .ك را افزايش دهدسازماني مي تواند درجه رضايت مشتريان از بان

توجه به شخصيت مشتري، نحوه بيان و صحبت كاركنان با مشتريان و ادب و تواضع 

از . كاركنان شعبه از نظر بار عاملي در مكان هـاي بعـدي اهميـت قـرار گرفتـه انـد      

بررسي داده هاي فوق به گونه اي خلاصه مي توان گفت كه در زمان مـورد بررسـي   

ركنان بانك بيشترين سهم را در جلب مشتريان داشـته  نحوه برخورد و طرز رفتار كا

  .است

  جوابگويي: عامل دوم

 حل و فصل كامل مشكلات مشتريان •
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 پاسخ به موقع به  پرسش هاي مشتريان •

 ارائة اطلاعات مالي به مشتريان •

 گوش دادن و اهميت دادن به پرسش هاي مشتريان •

 حل مشكلات مشتريان از طريق تلفن •

 زم به مشتريانانجام مشاوره هاي لا •

 توضيحات كاركنان بانك درباره حسابها •

 پاسخگويي به پرسش تلفني مشتريان •

  روشن بودن صورت حسابها •

همان طور كه مشاهده مي شود حل و فصل كامل مشكلات مشـتريان، پاسـخ دادن   

به موقع به پرسش هاي آنان، ارائة اطلاعات مالي و گـوش دادن و اهميـت دادن بـه    

، حل مشكلات از طريق تلفن و روشن بودن صـورت حسـابها،   پرسش هاي مشتريان

  .همگي ميزان جوابگويي بانك را نشان مي دهد

  سود و تسهيلات: عامل سوم

 ميزان سود سپرده بلند مدت •

 ميزان سود سپرده كوتاه مدت •

 نحوه پرداخت سود سپرده كوتاه مدت •

 نحوه پرداخت سود سپرده بلندمدت •



  ٩٠

 نحوه پرداخت تسهيلات •

 پرداخت تسهيلاتنحوه باز •

  )جايزه دادن(نحوه تبليغات  •

با ملاحظه متغيرهاي فوق مشاهده مي شود كه تمام متغيرهاي اين عامل بـه مقولـه   

  .سود و تسهيلات مربوط مي شوند

بايد توجه داشت كه نرخ سود سپرده ها متغيري است كه تقريبـاً ثابـت فـرض مـي     

متغيـري  (اي ديگري ارتبـاط دارد  شود و ابتكار آن در دست بانكها نيست و به نهاده

به عبارت ديگر در وضعيت فعلي سود و تسهيلات مردم  را راضي نمي ). برون زاست

  .كند

  سرعت در كار: عامل چهارم

 مدت زمان ايستادن در صف باجه ها •

 نظافت و آراستگي محيط داخل بانك •

 مدت زمان انتظار جهت گشايش حساب •

 سرعت در كار •

 ساعات كار بانك •

 پارك اتومبيل در نزديك خانهامكان  •

  وقت مصرفي توسط رايانه •



  ٩١

ميزان اهميت اين عامل در درجه رضايت مشتريان نسبت به عامل اول تا سوم كمتر 

  .است

  كيفيت ارائة خدمات: عامل پنجم

 هزينه كارمزد حواله ها •

 هزينه كارمزد تسهيلات •

 ارسال به موقع صورت حسابها •

 دقت در كار •

  صحت صورت حسابها •

  موقعيت مكاني بانك: ششمعامل 

 نماي ظاهري ساختمان بانك •

 مناسب بودن محل بانك •

 فضاي موجود در داخل شعبه •

 نام بانك •

 دسترسي مشتريان به بانك •

  دسترسي به چك پول •

  كيفيت ارسال حواله : عامل هفتم

 حواله هاي تلفني •



  ٩٢

 ارسال حواله به شهرستان •

  رعايت نوبت مشتريان در ارسال حواله  •

كه اگرچه تحقيق فوق در بانك كشاورزي انجام شـده اسـت، باتوجـه     قابل ذكر است

به نمونه بزرگ آن و شباهت زياد بانكهاي دولتي، نتـايج بـراي سـاير بانـك هـا هـم       

اصولاً شـناخت ديـدگاهها و انتظـارات مشـتريان و عـواملي كـه باعـث        . كاربرد دارد

ارتباط با مشـتري   رضايت آنان از بانك مي شود به بانك كمك خواهد كرد كه نحوه

  .را مورد بازنگري قرار دهد

مردم به بانكي كه دقيقاً به نيازهـا و انتظـارات مشـتريان توجـه دارد عكـس العمـل       

هر بانكي كه بتواند اطلاعـات بيشـتري در مـورد مشـتريان     . مناسب نشان مي دهند

 خود داشته باشد و ساختار خود را برمبناي آن شكل دهد، در صـحنه رقابـت برنـده   

. بينش ارائه شده توسط مطالعه فوق مي تواند براي بانكها بسيار سودمند باشد. است

به عنوان يك جمع بندي مي توان نتيجه گيـري كـرد كـه معيـار مهـم در رضـايت       

يـك راه بـراي ارتقـاي    . مشتري، تجربه انتخاب و خريد محصولات و خـدمات اسـت  

نـد خريـد بـه صـورتي سـريع،      محصولات به سطحي بالاتر از رقبا اين است كـه فراي 

برعكس حتي عرضه محصـولي  . راحت، بدون اشكال، و تا حد امكان لذتبخش در آيد

با كيفيت عالي در شرايطي كه تجربه خريد آهسته، ناخوشايند و مشكل باشد ممكن 

. مشتريان مختلف بر جنبه هاي گوناگوني تأكيد مي ورزند. است با زيان همراه گردد



  ٩٣

با فروشندگان بداخلاق سروكار داشته باشـد يـا بـراي خريـد     هيچ كس مايل نيست 

اي ناخوشايند در خريد ممكن اسـت موجـب    -تجربه. محصول در صف منتظر بماند

درصد از پاسخ دهنـدگان   60در يك مطالعه تحقيقي . ناراحتي شديد مشتريان شود

گاهها ديگـر از آن فروش ـ . بيان كردند كه به دليل رفتارهاي ناخوشـايند فروشـندگان  

  .خريد نمي كنند



  ٩٤

  ـ برقراري اولويت براي مشتريان4ـ6ـ2

  :هنگام ايجاد اولويت ها سه گروه عمومي را مي توان شناسايي كرد

مشتريان اصلي آن دسته از افراد يا سـازمان هـايي   : ـ مشتريان كليدي يا اصلي1

ات را درصد خـدم  30تا  20آنها . هستند كه ارائة خدمات عالي به آنها سودآور است

  .خريداري مي كنند و بايد هر كار ممكن براي جلب رضايت آنها انجام شود

بـه ايـن    .ـ مشتريان درحال رشد كه توانايي مشتري اصلي شدن را دارنـد 2

  .مشتريان بايد تا حد امكان توجه شود بدون اينكه مشتريان اصلي فراموش شوند

  .ئه شودبه اين مشتريان بايد حداقل خدمات ارا :ـ بقيه مردم3

ام تعداد زيادي از مهندسان خـود را بـراي رفـع مشـكل     . بي. براي مثال شركت آي

مشتريان اصلي به محل مي فرستد ولي اين كار را براي همه مشـتريان انجـام نمـي    

بانكي در آمريكا كه به ارائه خدمات عالي مشـهور اسـت بـراي جلـب رضـايت      . دهد

انك پس انـداز كـرده انـد اقـدامي نكـرده      هزار دلار در ب 500مشترياني كه كمتر از 

البته اين بدين معنا نيسـت كـه   . است و آنها را براي ادامه همكاري تشويق نمي كند

برخـي فروشـگاههاي موفـق بـر     . افراد ثروتمند بايد بهترين خدمات را دريافت كنند

ي نيازهاي افراد متوسط تأكيد مي نمايند و انتظارات افـراد ثروتمنـد را بـرآورده نم ـ   

  .كنند

  



  ٩٥

  ـ تعريف اهداف خدمت4ـ6ـ3

پس از تحليل انتظارات مشـتريان و انتخـاب طبقـه هـايي از مشـتريان بـراي ارائـة        

بـراي مثـال هـدف خـدمات مـك      . توان اهداف خدمت را تعريف كرد -خدمات، مي

انتخاب اهداف خـدمات بـه موقعيـت    . دونالدز، كيفيت خدمت، ارزش و نظافت است

اين اهداف بايـد داراي ويژگـي هـاي ذيـل     . كت بستگي داردبازار منحصر به فرد شر

  :باشد

  .ـ نيات شركت را به طور دقيق بيان كند

ما سـعي داريـم همـان    : جمله اي مانند اين كه. ـ شركت را از رقبايش متمايز سازد

سطح خدماتي را كه ديگران دارند ارائه دهيم، اشتياقي در مصـرف كننـدگان ايجـاد    

  .نمي كند

  .ي قابل فهم براي مشتريان نوشته شود و براي آنها ارزشمند باشدـ با زبان

براي مثال شركت هواپيمايي ملي نبايد قول پروازهـاي بـدون   . ـ قابل دستيابي باشد

شركتي كه بيش از آنچه مي . تأخير را بدهد، چون قادر به كنترل همه عوامل نيست

شده، كارمندان را با مشكل روبرو تواند ارائه كند ادعا دارد، باعث نارضايتي مشتريان 

توجه به اين نكته ضروري است كه اهـداف خـدمات ممكـن اسـت تغييـر      . مي سازد

  :به شرح زير بود 1989اهداف يك شركت مشهور هواپيمائي در سال . يابند

  .درصد تلفن هادر مدت سي ثانيه پاسخ داده مي شود 90ـ 



  ٩٦

  .ر رسيدگي مي گردددرصد مسافران سه دقيقه پس از حضو 90ـ به كار 

  .درصد پروازها بيش از پانزده دقيقه تأخير نخواهند داشت 80ـ 

ـ تحويل چمدان ها به اولين تا آخرين مشـتري بيشـتر از ده دقيقـه طـول نخواهـد      

  .كشيد

  .درصد خواهد بود 3ـ شكايت از غذا كمتر از 

  .درصد خواهد بود 1ـ شكايت از كاركنان كمتر از 

خطـوط هـوايي براسـاس ارائـة خـدمات مفيـد بـه مشـتريان          اين شركت از بهترين

شناخته شده است و اهداف مذكور عملكرد نسبتاً چشمگيري را نشان مي دهد، ولي 

با در نظر گرفتن رقابت شديد و تقاضاهاي مشتريان، اين شركت اهـداف خـود را در   

ي درصد رضايت مشتريان را در نظر گرفـت بـرا   100شركت . تغيير داد 1991سال 

درصد تلفن ها در مدت سي ثانيه طبـق هـدف جديـد     90مثال به جاي پاسخ دادن 

درصد امور رزور صندلي هاي درجه يك را در مدت پانزده ثانيه و  100تلاش كرد تا 

  .درصد امور رزرو صندلي هاي ديگر را در مدت سي ثانيه پاسخ گويد 100

. مشتريان پذيرفتني نيسـت  درصد با انتظارات 100در برخي موارد مطابقت كمتر از 

در : درصد كيفيت ارائـه مـي دهـد    99مدير يك شركت آمريكايي دو مثال از اشكال 

هـزار نامـه گـم مـي شـود و در زايشـگاههاي        17هر ساعت در شركت پست آمريكا 

. هـزار نـوزاد را بـه زمـين مـي اندازنـد       30آمريكا پرستاران بر اثر اهمال و بي دقتي 



  ٩٧

وزاد يا نامه سر وكار ندارند، ولي اين نكته بايد در نظر گرفته شـود  بانكها احتمالاً با ن

درصد زماني براي مشتريان قابل قبول است كه از عملكرد  100كه عملكرد كمتر از 

  .رقبا بهتر باشد

  

  ـ ارائه خدمات در تمام سطوح سازمان4ـ6ـ4

ا فقـط  نبايد فقط مدير عامل شركت متعهد به ارائة خـدمات بـه مشـتريان باشـد ي ـ    

كارمندان متعهد به اين امر گردند، بلكه بايد همة افراد سازمان در اين كار مشاركت 

بدون حمايت مالي و مديريتي، افرادي كه خدمت ارائه مي دهند علـي  . داشته باشند

عمـل يـك مهمانـدار    . رغم كوشش بسيار نمي توانند مشتريان را راضي نگـه دارنـد  

كارگر تحويل دهنده ممكن است اثر تـلاش هـاي    هواپيما، يك كارمند بانك، يا يك

تعهد به ارائة خدمات به مشـتريان بايـد واقعـي    . افراد ديگر را در شركت خنثي كند

  .باشد، نه در حد يك شعار يا وسيله اي براي تبليغات

  

  ـ ايجاد انتظارات مطلوب در مشتريان4ـ6ـ5

اگر ادراكات : يان كردميزان رضايت مشتري را مي توان به طور نسبي بدين صورت ب

اگـر  . او از خدمات دريافت شده از انتظاراتش كمتـر باشـد، نتيجـه نارضـايتي اسـت     

. خدمات مطابق با انتظاراتش باشد احساس آرامش مي كند، ولي خيلي راضي نيست
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به دو طريـق مـي تـوان    . ولي اگر خدمات بيش از انتظارات او باشد راضي خواهد بود

راه اول، سخت كاركردن، بيشـتر پـول   . ت مشتريان ارائه دادخدماتي بيش از انتظارا

راه دوم اين است كه انتظارات مشتريان به . خرج كردن و انجام كارهاي اضافي است

اسـتفاده شـده اسـت، چـون نبايـد      » بـدقت «در اينجـا از لغـت   . دقت كنترل گردد

ا حـدي  انتظارات بدي در مشتريان ايجاد كنيد و سپس خدماتي ارائـه دهيـد كـه ت ـ   

اگر آژانس . بايد قول ها و ضمانت هايتان به موقعيت شما كمك كند. نامطلوب است

تبليغاتي داريد و مي توانيد يك آگهـي را تـا چهارشـنبه چـاپ كنيـد، بـه مشـتري        

بگوييد تا پنجشنبه آن را چاپ خواهيد كرد، به اين دليل كـه بايـد زمـان لازم را تـا     

راي تأخيرهاي پيش بيني نشده، مانند هـواي  حد امكان دقيق برآورد كنيد، سپس ب

بزرگترين اشتباه ايـن اسـت   . بد و تأخير در پست يك حاشيه اطمينان اضافه نماييد

در ايـن  . كه انتظارات مشتريان را به قدري بالا ببريد كه نتوانيد آنها را برآورده كنيد

ورمان از يكي از دلايـل نارضـايتي مـردم كش ـ   . قبيل موارد شركت بايد محتاط باشد

بانكها اين است كه توقعاتي ايجاد مي كنند كه قادر به ارائة آنهـا يـا پاسـخگويي بـه     

  .موقع به آنها نيستند
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  ـ ايجاد ساختاري بنيادي براي ارائه خدمات4ـ6ـ6

هر بانك پيش از ارائة خدمات رضايت بخش بـه مشـتريان بايـد سـاختار ضـروري و      

طور ساده شـامل كارمنـداني اسـت كـه مـي      ساختار بنيادي به . مناسبي ايجاد كند

ايجاد ساختارهاي بنيادي و جامع براي ارائـة  . دانند هر موقعيت را چگونه اداره كنند

براي مثال يكي از شركت هاي هواپيمايي بـين المللـي برنامـه    . خدمات ارزان نيست

ميليـون دلار جهـت بهبـود ارائـة خـدمات بـه        422اي پنج ساله براي هزينه كردن 

اين برنامه شامل مهمانداران بيشتر، غذاي بهتـر، صـندلي هـاي    . ريان اعلام كردمشت

هـاي   -بزرگتر، هواپيماهاي تميزتر و تعداد كمتري پروازهاي حذف شـده و چمـدان  

واضح است كه اين شركت براي پوشش اينگونه هزينـه هـا بايـد بليـت     . گمشده بود

خطوط هوايي عاقلانـه اسـت   ولي در حالت رقابت بسيار شديد . بيشتري مي فروخت

سرمايه . كه شركتها عمليات خود را براساس ارائة خدمات به مشتريان متمايز سازند

با اينكـه شـركت   . گذاري در ساختار بنيادي اغلـب تنها راه براي انجام اين كار است

مزبور اعلام كرده بود كه از تمام روش هاي ترفيع بازاريابي استفاده كرده است، مـي  

  .كه زمان ايجاد تمايز برمبناي رضايت مشتريان فرا رسيده است دانست
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  ـ پرورش كاركنان4ـ6ـ7

كارمندان مناسب : متخصصان در جلب رضايت مشتري در يك مورد اتفاق نظر دارند

كه از طرف سيستم مديريت مناسب حمايت مي شوند، كليد راضي كردن مشـتريان  

اصل كنند كه كاركنان وظـايف خـود را   بانكها چگونه مي توانند اطمينان ح. هستند

: انجام مي دهند؟ آنها بايد به چهار اصل اساسي و مهم توجـه كننـد كـه عبارتنـد از    

  .گزينش و آموزش، حمايت و پرداخت

خدمات عالي نيازمند سرمايه گذاري براي گزينش، تعلـيم و   :ـ گزينش و آموزش1

  .آموزش كاركنان است

د با مشتريان است از هر كارمندي بـراي خـدمت   در شغلهايي كه مستلزم تماس زيا

يـك كارمنـد نامناسـب ممكـن اسـت سـاختار       . به مشتريان نمي توان استفاده كرد

به اين علت بانك هاي موفق سـعي دارنـد افـراد    . بنيادي پرهزينه اي را مختل سازد

مناسبي را استخدام كنند و مي دانند كه طبيعت انسـان را نمـي تـوان بـه سـادگي      

پـس  . داد، بنابراين استخدام افراد با طرز فكر درست، تنها راه موفقيت اسـت  آموزش

از استخدام اين افراد، بايد مهارت هاي فني شغل و نـوع رفتـار مـورد نظـر بـه آنهـا       

  .آموزش داده شود

. كليد موفقيت در خـدمات، توجـه بـه سـرمايه گـذاري در تعلـيم و آمـوزش اسـت        

بـا سـرمايه گـذاري در آمـوزش و پـرورش      شركتهاي مشتري محور مي كوشـند تـا   
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كاركنان ارائه دهنده خدمات به آنها ياد دهند تا چگونه در برابر مشتريان و خواسـته  

يكـي از نارسـايي هـاي شـركت هـاي خـدماتي كـم        . هاي آنان واكنش نشان دهند

ژاپنـي هـا   . توجهي يا بي توجهي به آموزش نيروهاي خط اول فروش خدمات اسـت 

ديريت و غير مديريتي سازمان هاي خدماتي را تقريباً به طور مساوي كاركنان امور م

  .آموزش مي دهند

طريقه هاي آموزش متفاوت است ولي همه شـركت هـاي موفـق بـه دو نكتـه مهـم       

  :اعتقاد دارند

آموزش فقط هنگام ورود كارمند . ـ آموزش بايد تمام دوره زندگي كاري را دربرگيرد

ه همچنان ادامه يافته، او را قادر مي سازد كه در برابر به بانك صورت نمي گيرد، بلك

  .تغييرات در تكنولوژي، مشتريان و الزامات شغلي پاسخگو باشد

كارمنداني . ـ كارمنداني كه آموزش نديده اند نبايد با مشتريان سروكار داشته باشند

سـودآور   كه آموزش نديده اند نبايد در خط اول قرار گيرند، چون اين كار براي بانك

. درواقع آمـوزش نـوعي سـرمايه گـذاري اسـت     . و براي مشتري راضي كننده نيست

بعضي از سنت گرايان آموزش را كاري نامطلوب ولي ضروري مي دانند كه بانك بايد 

طرفداران خدمت بـه مشـتريان معتقدنـد    . حداقل وقت و پول خود را صرف آن كند

  .ر بانك مهم استآموزش كاركنان به اندازة فعاليت هاي ديگر د
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شـكل  (يك هتل مشهور از نمودار سازماني بخصوصي استفاده مي كند  :ـ حمايت2

  ). 3ـ2

نمودارهاي سازماني سنتي به شكل هرم است و در آن مديريت عاليرتبه در بالا و به 

طور پي در پي كارمندان سطح پايين تر در قسمت هاي پـايين هـرم قـرار دارنـد و     

اين هتل از نمودار دايره اي، مانند . مودار نشان داده نمي شوندمعمولاً مشتريان در ن

مشـتريان در مركـز دايـره قـرار دارنـد و در      . يك هدف تيراندازي استفاده مي كنـد 

) كارمندان خط اول كه خدمت ارائه مي دهند(اطراف آنها دومين موقعيت ارزشمند 

كارمندان خط اول حمايت  مديران در دايره هاي بيروني هستند و از. قرار گرفته اند

  .مي كنند

  

  

  

  

  

  

  ـ نمودار سازماني دايره اي يك هتل3ـ2شكل 



  ١٠٣

بانك هايي كه مي خواهند به مشتريان خدمات ارائـه دهنـد بايـد از بعضـي كنتـرل      

هاي سنتي مـديريتي صـرفنظر كننـد و بـراي تصـميم گيـري و ارائـة راه حـل بـه          

يگر بايـد بـراي حـل مشـكلات بـه      به عبارت د. كارمندان خط اول اختياراتي بدهند

طريقي كه كارمندان فكر مي كنند براي مشتريان مناسبتر اسـت بـه آنهـا قـدرت و     

  .مديريت بايد به اين كارمندان اعتماد داشته باشد. اختيار بدهند

پول مهمترين شكل پرداخت به كارمنـدان اسـت، ولـي بـراي ايجـاد       :ـ پرداخت3

بهترين راه براي بـه دسـت آوردن بـالاترين سـطح     . انگيزه در آنها تنها وسيله نيست

عملكرد پاداش است، به ويژه در شغل هايي كه مسـتلزم تمـاس مسـتقيم بـا عمـوم      

براي ايجـاد  . مردم است، زيرا اينگونه شغلها با كار زياد و مشكلات بسيار همراه است

 انگيزه در كارمنداني كـه مجبورنـد فشـار زيـادي را تحمـل كننـد بايـد از سيسـتم        

  .پرداخت خاصي استفاده كرد

كاركناني كه خدمت ارائه مي دهند حتي اگر با مشتريان عصباني مواجه شوند بايـد  

روشهايي كـه  . هميشه رفتاري خوشايند داشته باشند و كارآ، حساس و خلاق باشند

رهبران عرضة محصول با كيفيت عالي و ارائة خدمات مؤثر به مشتريان بـراي ايجـاد   

  :كنان، از آن اسفتاده مي كنند در ذيل ذكر شده استانگيزه در كار

پول محرك نسبتاً خوبي براي بيشتر افراد است كه شكل هاي مختلفـي   :پول) الف

بـراي مثـال   . دارد، از جمله انعام، سهيم كردن در سود، افزايش حقوق و دادن سهام
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فـر از  هـزار تومـان و صـد ن    250مي توان به پنج نفـر از بهتـرين كارمنـدان نفـري     

  .هزار تومان پاداش داد 50كارمندان بهتر نفري 

بـه جـاي پـول، برخـي از شـركت هـا مشـوق هـاي          :پاداش هاي ارزشـمند ) ب 

براي مثال يك شركت هوايي بين المللـي بـراي ترغيـب    . ارزشمندي ارائه مي دهند

  .كارمندان خدماتي خود سفري به كشورهاي ديدني را به آنها جايزه مي دهد

گاهي به پول يا جـايزه نيـازي نيسـت و شناسـاندن و      :هاي سمبوليكپاداش ) ج

يك خرده فروش بزرگ آمريكـايي بـه   . معرفي آنها به همكاران و مديران كافي است

كارمنداني كه بهترين ايده ماه را راجع به بهبود خدمت ارائه كند به مدت يـك مـاه   

پرداخت نشده، ولي  در اينجا پولي. يك لامپ يك متري و سمبوليك هديه مي دهد

  .اين عمل كارمندان ديگر را برمي انگيزد كه راجع به بهبود خدمت بينديشند

بـا  . مي توان جشن سالانه اي به افتخار بهترين كاركنان برگـزار كـرد   :جشن ها) د

متمركزكردن توجه به اين كارمندان، ديگران متوجه مي شـوند كـه عملكـرد عـالي     

  .موضوع مهمي است

كسـب  . كار مفهوم دار عامل مؤثري براي ايجاد انگيـزه اسـت   :هوم داركار مف) هـ 

  .نشان و افتخار گاهي بيش از برگزاري جشنها و دادن پاداش برانگيزاننده است
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  ـ اندازه گيري رضايت مشتريان4ـ6ـ8

ميزان رضايت مشتري، موفقيت يا شكست بانك را تعيين مي كند، بنابراين دانستن 

يافتـه هـاي ذيـل را دولـت     . ه حد راضـي هسـتند اهميـت دارد   اينكه مشتريان تا چ

  :آمريكا در تحقيقي راجع به رضايت مشتري به دست آورده است

  .خانواده ها از يك خريد خود ناراضي بوده اند 3/1ـ حدود 

ـ بسياري به اين دليل كه شكايت را فاقد ارزش مي پندارنـد از ايـن كـار خـودداري     

  .مي كنند

  .ني كه شكايت مي كنند از پاسخ داده شده راضي نيستندـ بسياري از كسا

  .ـ نارضايتي از خريد و پاسخ بعدي باعث مي شود مشتريان به رقبا روآورند

ـ درك علت نارضايتي مشتريان و پاسـخگويي بـه نارضـايتي هـا بـه طـور قابـل        

  .توجهي سهم بازار و سودآوري شركت را افزايش مي دهد

مشتريان بايد علاوه بر مشتريان خود توجه كنيد كـه  هنگام تعيين ميزان رضايت 

شايد بتوانيـد بـه طريقـي آنهـا را راضـي تـر       . مشتريان رقبا چقـدر راضي هستند

  .وقتي مشتريان رقبا راضي ترند بايد براي بهبود وضع، كاري انجام دهيد. كنيد

  



  ١٠٦

  ـ بررسي شعارهاي بانكهاي ايراني4ـ7

داشتن يك شعار مناسب براي بانـك  . تي استشعار بانك يك وسيلة قدرتمند تبليغا

شعار بانك بايد در تمام شعبات بر ديـوار نصـب شـود و مرتـب در     . ها ضروري است

يك شعار خوب مبين خدماتي است كـه يـك سـازمان    . تبليغات از آن استفاده شود

شعاري كه بانك براي خود انتخاب مي كند بهتـر اسـت داراي وزنـي    . ارائه مي دهد

  .ه سرعت در ذهن ها جاي بگيردباشد كه ب

شـعار  . شعار خوب بايد ساده، كوتاه، اطلاع دهنده و تا حـدي ترغيـب كننـده باشـد    

خوب بايد به راحتي در ذهن جاي گيرد و هنگـام شـنيدن آن نـام سـازمان تـداعي      

شعار خوب بايد متمايزكننـده سازمـان از سازمانهاي مشـابه و رقيـب باشـد و    . شود

  .ان نسبت به سازمان هاي رقيب دارد به طور آشكار بيان سازدمزيتي را كه سازم

معمـولاً شـعاري كـه    . بانكهاي خارجي در اين زمينه به طور پيشرفته عمل كرده اند

اين بانكها انتخاب مي كنند با تعدادي از مشـتريان هـدف در زمينـه هـاي مختلـف      

آزمـايش و   اثربخشي مانند قدرت ترغيب كننـدگي، يـادآوري و زمينـه هـاي ديگـر     

پيشـنهاد مـي   . نهايتاً براساس ترجيحات مشتريان واقعي و بالقوه انتخاب مـي شـود  

گردد كه شعار يا شعارهاي مورد نظر بانك ها نيز در زمينه هاي اثربخشي با گروهي 

. در ايران بانكهاي مختلـف شـعارهاي متفـاوتي را دارنـد    . از مشتريان آزمايش گردد



  ١٠٧

از اين شعارها، اكثر آنها شعارهاي برجسـته و اثربخشـي   ظاهراً به جز تعداد معدودي 

  :به اين شعارها توجه مي كنيم. نمي باشند

  بانك ملي ايران

 .»هر جا سخن از اعتماد است نام بانك ملي مي درخشد« -

  »بانك ملي ايران، امين مردم ايران« -

ام در حال حاضر كـه در ايـران تم ـ  . دو شعار فوق شعارهاي متمايزكننده اي نيستند

بانكها تحت نظارت دولت اداره مي شوند، مردم به همة بانكها اعتماد دارند و آنهـا را  

  .امين خود مي پندارند و به هيچ بانكي بيشتر از بانك ديگر اعتماد و اطمينان ندارند

  بانك صادرات

 »بانك صادرات در خدمت مردم« -

 »حق با مشتري است« -

  »سرعت، دقت، مهارت« -

ها در خدمت مردم مي باشند، شعار اول وجه تمايزي بين بانـك  از آنجا كه همه بانك

صادرات و ساير بانكها ايجاد نمي كند و به هيچ وجه حالت ترغيب كنندگي يا اطلاع 

شعار دوم بهتر است و دلالت بر مشتري گرايي دارد ولـي احتمـالاً بـه    . رساني ندارد

شـعار  . يت منطبق نيسـت خاطر صفهاي طولاني و بي تفاوتي كاركنان چندان با واقع

  .سوم شبيه به شعارهاي بانك تجارت و بانك ملت است و متمايزكننده نيست



  ١٠٨

  بانك تجارت

 »بانك تجارت در خدمت شماست« -

 »بانك تجارت پيشرو در ارائة خدمات نوين بانكي« -

  »سرعت، دقت، صحت« -

 مشابهت اين. شعار اول مشابه شعار بانك صادرات است و دچار همان كاستي هاست

  .شعار نيز با شعار بانك صادرات جنبه منفي ديگري از اين شعار است

شعار دوم بهتر است و تلاش دارد وجه تمايزي بين اين بانك و سـاير بانكهـا ايجـاد    

اما درواقع ايـن شـعار   . نموده و ارائة خدمات نوين بانكي را به اطلاع مشتريان برساند

  .شعارهاي بانك سپه مي باشداين شعار مشابه يكي از . از حقيقت دور است

  .شعار سوم مشابه شعار بانك صادرات و بانك ملت است

  بانك سپه

بانك سپه نخستين بانك ايرانـي پيشـرو و در ارائـة خـدمات نـوين      « -

 »بانكي

شعار بهتري است ولي به علت مشابه بودن آن با شعار بانـك تجـارت متمايزكننـده    

  .نيست

  بانك كشاورزي

 »همه مردم ايرانبانك كشاوزري بانك « -



  ١٠٩

  »بانك كشاورزي در خدمت جامعه شهري و روستايي« -

شعارهاي فوق تلاش دارند بانـك كشـاورزي را بـه عنـوان يـك بانـك غيرتخصصـي        

اگرچه اين شعار براي بانـك  . معرفي كنند و عموم مردم را به اين بانك جلب نمايند

بانك را در سطح  كشاورزي مناسب است ولي مشابه شعار بانك رفاه كارگران است و

  .بانكهاي بزرگ ديگر قرار نمي دهد

  بانك رفاه كارگران

 »بانك رفاه بانك همه« -

  »هدف ما رضايت شماست اعتماد شما افتخار ماست« -

تشـابه ايـن   . شعار اول مشابه شعار بانك كشاورزي است و همـان هـدف را داراسـت   

سـمت اول شـعار   ق. شعار با شعار بانك كشاورزي يكي از جنبه هاي منفي آن اسـت 

. تأكيـد مـي كنـد   » كسب رضايت«دوم مناسب است و بر اصل بازاريابي نوين يعني 

تأكيد مي ورزد كه مشمول حال همه بانكهاي ايرانـي  » اعتماد«قسمت دوم شعار بر 

  .است و قدرت تمايز ندارد

  بانك مسكن

 »بانك مسكن، بانك پاسخگو« -

 »بانك مسكن راهي مطمئن براي خانه دار شدن شما« -

  .»بانك مسكن به هر انتظاري كه از يك بانك داريد پاسخ مي دهد« -



  ١١٠

اخيـراً بانـك   . شعار اول و سوم شعارهاي مناسبي هستند، اگرچـه از واقعيـت دورنـد   

بانـك مسـكن بـه خـاطر     «مسكن در تبليغات كنار جاده اي خود، بيان كرده اسـت  

عي از شـعار دوم شـامل طيـف وسـي    » .معطلي و صف هاي طويل پوزش مـي طلبـد  

از طرف ديگـر قيمتهـاي سرسـام آور    . مخاطبين كه داراي مسكن هستند نمي شود

خدمات بانـك مسـكن   . مي نمايد مسكن در ايران بسياري از افراد ديگر را هم حذف

  .توسط اين شعار به طور خيلي محدود مطرح شده اند

  بانك ملت

 »ادب، دقت، سرعت« -

  »بانك ملت، بانك شما« -

ابه شعارهاي بانكهاي ديگر است و بنابراين بين اين بانـك و  شعارهاي بانك ملت مش

ضمناً شعار بانك ملت شـعار شـناخته شـده اي    . ساير بانكها تمايزي ايجاد نمي كند

  . نيست

شعارهاي انتخاب شده بايد با استفاده از گروهي از مشتريان بالقوه آزمايش گردنـد و  

  .اب آن شعار لحاظ گرددميزان ترجيح مشتريان براي يك شعار خاص در انتخ
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  : فصل پنجم

  نتيجه گيري و پيشنهادات



  ١١٢

  ـ خلاصة نتايج بدست آمده در ضمن تحقيق5ـ1

بانكهاي ايراني پس از انقلاب عمدتاً به علت وابستگي به دولت به طـور بهينـه عمـل    

، ميانگين سود حاصل از 1377طبق گزارشي در مجله بازاريابي در سال . اند -نكرده

. درصد بوده است 1/12درصد و پرداختي بانكها بابت منابع  8/13تسهيلات بانكــي 

طبـق گفتـه   . اين نكته نشان مي دهد كه سود سيستم بانكي بسيار ناچيز بوده است

ميليـارد تومـاني كـل     7مصطفي مهاجراني مديرعامل پيشين بانك كشاورزي، سود 

ي خدماتي كه بانك هـا ارائـه مـي    سيستم بانكي نشان مي دهد كه نتوانسته ايم برا

ميليارد دلار معاملات روزانـه   750دهند، بازاريابي مناسبي انجام دهيم و سهم ما از 

يافته هاي يـك پـژوهش نشـان مـي دهـد كـه       . در جهان بسيار جزئي و ناچيز است

. رسيده اسـت  1377در سال  5/13به  1357در سال  100كارايي سيستم بانكي از 

اريابي پس از انقلاب زياد موفق نبوده اند و نتوانسته اند منابع زيـادي  بانك ها در باز

  .جذب كنند و از طرف ديگر هم نتوانسته اند تسهيلات را به نحو احسن خرج كنند

در اساسـنامه بانكهـاي ايرانـي نقـش     . دولتي بودن بانكها مشكل اساسي آنهـا اسـت  

اي تسـهيلات تكليفـي، بـه    خدماتي آنها و مجري سياستهاي دولت بودن مانند اعط ـ

ضمناً بانك مركزي با بانكهـاي تجـاري و تخصصـي كشـور     . طور مشخص آمده است

مانند شعبه هاي خود برخورد مي كند و از نظر قوانين و مقررات بـه صـورت بسـيار    



  ١١٣

مواردي مانند نيروي انساني، رشد تكنولوژي، قراردادهـا و  . زير محدوديت وجود دارد

  .ر اختيار خود بانكها نيستخيلي از مسائل ديگر د

عليرغم محدوديت هاي شديد، در يكي دو سال اخير تغيير سياسـت هـاي دولـت و    

بانك مركزي از جمله صدور مجوز تأسيس بانك هاي خصوصي و خارجي در مناطق 

درصدي تسهيلات تكليفي بانك ها در پايان برنامه سوم توسعه و از  50آزاد، كاهش 

قابل توجهي از سهام بانك هـا بـه مـردم در طـول ايـن       همه مهمتر، واگذاري بخش

حركتي كه لازمة . برنامه نشانه ي آغاز حركتي نوين در سيستم بانكداري ايران است

بقاء و موفقيت آن حضور گسترده بانكها در عرصه بازارهاي داخلي و خارجي سرمايه 

  .ستو نيز در عرصه رقابت براي بدست آوردن سهم بيشتر از اين بازارها

اين علائم همچنين نشان مي دهد كه دوران بازاريابي نوين در بانكداري ايـران آغـاز   

شده و پس از سالهاي بي توجهي يا كم توجهي به ايـن پديـده بازرگـاني، نهادهـاي     

مالي در ايران، رويكردي دوباره به بازاريابي و تـلاش بـراي گـرفتن سـهم بيشـتر از      

  .بازارها دارند

  :تيجه ي كليدي كه از اين پژوهش گرفته شد اين است كهمهمترين و شايد ن

در حقيقت . سودمندترين و مناسب ترين استراتژي براي بانكها مشتري مداري است

اين جمله را قدري قوي تر مي توان بيان كرد و گفت كه بنيان و اساس نظام بـانكي  

اري امـروزه بانكـد  . يك مشتري در بانـك حـداقل يـك دارايـي اسـت     . مشتري است



  ١١٤

موظف است كه خود را در آئينه وجود مشتري ببيند و سعي كنـد در محـيط پـر از    

رقابت، خواسته ها و تمايلات مشتريان خود را درك نمايد و كاري كند كه مشـتري  

در بازاريـابي امـروز، هزينـه از دسـت دادن يـك      . از سازمانش رضايت داشـته باشـد  

ط بـه خـدماتي كـه آن مشـتري در     مشتري برابر است با از دست دادن منافع مربـو 

سال عمـر كنـد،    65ساله است و  40اگر مشتري ما . طول عمر خود به آن نياز دارد

سال خدماتي كه ما مي توانستيم باز هم به او بـدهيم را   25فرصت و منفعت فروش 

  .از دست داده ايم

او  علاوه بر اين منافع خدماتي كه مي توانست ناشي از مشتريان جديدي باشـد كـه  

بنـابراين بحـث مشـتري مـداري ركـن      . معرفي مي كرد را نيز از دست خـواهيم داد 

  .بسيار حساسي است كه بايد به آن توجه كنيم

براي تحقق مشتري مـداري بايـد بـه چنـد نكتـه توجـه شـود كـه مهمتـرين آنهـا           

پاسخگويي روشن و صريح به نيازهاي روز مشتري يعنـي تنـوع خـدمات و خـدمات     

اگر امروز بحـث دنيـاي الكترونيـك مطـرح مـي شـود،       . ابتكاري استتازه، جديد و 

هـاي لازم بـراي پاسـخ دادن بـه نيـاز       -بانكهايي موفق هستند كه ابزارهـا و زمينـه  

اگر امروز كارت اعتباري مـورد  . مشتري در زمينة بانكهاي الكترونيكي را فراهم آورند

ا بهتر از ديگـر رقبـا فـراهم    نياز است بانكي موفق است كه زمينه ي استفاده از آن ر



  ١١٥

براي بانكها حفظ مشتري و ارتباط دائم با مشتري به اشكال مختلـف ضـروري   . كند

  .است

. درنهايت بانك ها بايد سيستم ها را در جهـت جلـب رضـايت مـردم هـدايت كننـد      

استراتژي بانك در ارتباط با مسأله مشتري محوري بايد بر اساس يك اصـل اوليـه و   

ن اينكه همه چيز از مشتري شروع مي شود و به مشتري ختم مـي  اساسي باشد و آ

ضمناً بايـد توجـه داشـت    . بايد اين تفكر به صورت يك فرهنگ در بانك درآيد. شود

كه بازاريابي قلمرو وسيعي دارد كه از مديرعامل بانك شروع مي شود و به نگهبـان و  

م اسـت، وفـاق جمعـي و    آنچه در بازاريابي نوين بانكي مه.... مستخدم ختم مي شود

  .حركت جمعي در قالب مشتري مداري است

  



  ١١٦

ـ تصريح روابط علت و معلول كه در نتيجه تحقيق ثابت و مسلم شده 5ـ2

  .است

علت اصلي عدم تقاضاي بهينه براي بانكها، عدم توجـه، آنهـا بـه مشـتري و نـاتواني      

  .بانكها در برآورده كردن نيازها وخواسته هاي مشتريان است

  .كس، حلب رضايت مشتري عامل در بالا بردن سود بانكهاستبالع

بانكهايي كه نمي توانند رضايت مشـتريان  . مشتريان راضي منبع سود بانكها هستند

عرضه خدمت با كيفيت برتر . را فراهم كنند در درازمدت در بازار باقي نخواهند ماند

ب ايجاد مزيت هـاي  و ارائه خدمات به مشتريان در سطح عالي به طور مستمر، موج

رقابتي براي بانك مي شود، از جلسه ايجاد موانع رقابتي، وفاداري مشـتريان، عرضـة   

  .محصولات متمايز و كاهش هزينه هاي بازاريابي

  ـ ايجاد موانع رقابتي1

هنگامي كه درباره موانع رقابتي صحبت مي كنـيم معمـولاً نتـايج فيزيكـي سـرمايه      

كيفيـت و  . داد شعب بانك ها را در نظر مي گيـريم گذاري هاي استراتژيك مانند تع

  .ارائه خدمات به مشتريان ممكن است موانع بزرگي براي رقبا ايجاد كند
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  ـ وفاداري مشتريان2

بانكهايي كه به ايجاد وفاداري مشتريان توجه دارند، اهميت حفظ يك مشتري را در 

ايي هـاي ارزشـمندي مـي    آنها مشتريان را دار. ماوراي هر مراجعه در نظر مي گيرند

دانند و از تمام كارمندان خود مي خواهند كه براي راضي نگـاه داشـتن و در نتيجـه    

بايـد توجـه داشـت كـه     . وفادار شدن يا وفادار ماندن مشتريان هر كاري انجام دهند

بازگشت مشتري به بانك طي دوران زندگي او هـزاران و حتـي ميليـون هـا تومـان      

بازاريابان براي ايجاد وفاداري درازمـدت مشـتريان، فلسـفه     فعاليت هاي. ارزش دارد

بازاريـابي  «همـانطور كـه اشـاره شـد در     . را ايجاد كرده است» بازاريابي رابطه مند«

به جاي فروش فوري و كوتاه مدت به حفظ درازمـدت مشـتريان توجـه    » رابطه مند

  .مي گردد

  

  ـ محصولات متمايز3

اگـر  . طور فزاينده اي شبيه به يكديگر شـده انـد   امروزه بسياري از خدمات بانكي به

محصولي را عرضه مي كنيد كه كاملاً شبيه محصولات رقباست چگونـه مـي توانيـد    

مشتريان را متقاعد كنيـد كـه محصـول شـما را انتخـاب كننـد؟ ارائـه خـدمات بـه          

مشتريان راهي مؤثر براي انجام اين كار است چون به محصول شـما ارزش مضـاعف   

  .مي بخشد
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  ـ كاهش هزينه هاي بازاريابي 4

ارائة خدمات به مشتريان ممكن اسـت هزينـه هـاي بازاريـابي و فـروش را بـه طـور        

اول اينكه هزينه به دست آوردن يك مشـتري  . چشمگيري به سه دليل كاهش دهد

جديد مي تواند تا پنج برابر هزينه حفظ يك مشتري كنوني باشد، چون براي حفـظ  

دوم اينكه مشتريان راضي . تهاي فروش كمتري انجام مي پذيردمشتري كنوني فعالي

مي توانند به علت توصيه به فاميـل، دوسـتان و همسـايه هـا بهتـرين منبـع آگهـي        

باشند، زيرا تأثير تبليغ مشتريان بسيار بيشتر از تبليغاتي است كه شركت هـا بابـت   

عتماد بيشتري دارنـد  مشتريان بالقوه به كساني كه مي شناسند ا. آنها پول مي دهند

و اين امر عدم اطميناني را كه هنگام خريد يـك محصـول يـا خريـد از يـك عرضـه       

مشـتريان  . دليل سوم برعكس دليل قبلـي اسـت  . كننده وجود دارد كاهش مي دهد

مشترياني كه از خدمات ارائه شـده  . ناراضي مي توانند يك كسب و كار را نابود كنند

خريـداران بـالقوه اي كـه    . به ديگران منتقل مي كننـد تجربه خود را . راضي نيستند

درباره ارائة خدمات نامطلوب به مشتريان مطالبي مي شنوند، دلايل كافي دارنـد تـا   

تحقيقات انجام شـده در ايـن زمينـه    . ديگر محصولات آن شركت را خريداري نكنند

تا بيست نفر  نشان داده است كه مشتريان ناراضي احتمالاً تجربيات بد خود را به ده
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اين تعداد سه برابر تعداد افرادي است كه مشتريان راضي تجربيات . منتقل مي كنند

  .خوب خود را به آنها منتقل مي نمايند

بنابراين علت اصلي عدم تقاضاي بهينه براي بانكها، عـدم توجـه آنهـا بـه مشـتري و      

  .استناتواني بانكها در برآورده كردن نيازها و خواسته هاي مشتريان 

  .بالعكس، جلب رضايت مشتري مهمترين عامل در بالابردن سود بانكهاست

  

  )نقد فرضيات(ـ بررسي فرضيه ها 5ـ3

آنچه در اين پژوهش به عنوان محوري تـرين مسـأله مطـرح شـد، مسـأله مشـتري       

مداري و توجه به خواسته هاي مشـتريان اسـت و براسـاس مطالعـات انجـام شـده،       

  .كار تنظيم و بيان شد، به اين ترتيب اثبات مي گرددفرضيه اي كه در ابتداي 

  :فرضيه مزبور از اين قرار است

ناتواني بانكها در برآورده كردن نيازها و خواسـته هـاي مشـتريان يـا بـه      

عبارتي عدم كاربرد صحيح بازاريابي در نظام بـانكي علـت عـدم تقاضـاي     

  .بهينه براي بانكهاي ايراني است

از جمله اينكه بازاريابي بانكي تلاشـي  . طالب فراواني گفته شددر اثبات اين فرضيه م

بازاريابي بانكي سـعي در شناسـايي   . براي شناسايي، جذب و نگهداري مشتري است

. نياز مشتريان و ارائه محصولي اخلاقي، مناسب جهت رفع نيازهاي مشـتريان اسـت  
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بـه يـك رضـايت     به طوري كه آنها با دريافت محصول نياز خـود را مرتفـع نمـوده و   

از طرف ديگر مشتري مهمترين دارايي بانك است و وظيفه بانك . نسبي دست يابند

پس اگر بانك بتواند در . براي حداكثر كردن سود خود جذب و حفظ مشتريان است

جهت نيازها و خواسته هاي مشتريان اقدام مفيدي داشته باشد، مي توانـد تقاضـاي   

  .دم داشته باشدبهينه اي براي خدماتش از طرف مر

  

  ـ پيشنهاد اصل عملي و تئوري بدست آمده5ـ4

  :ـ انتظارات مشتريان را درك كنيد1

اولين و آخرين معيار رضايت مشتري اين است كه آيا انتظارات او برآورده شده است 

اگر خدماتي را كه به مشتري ارائه مي دهيد مطابق انتظاراتش باشـد، رضـايت   . يا نه

يد، اما اگر خدماتي را كه به مشـتري ارائـه مـي دهيـد، كمتـر از      ا -او را جلب كرده

مسلماً شما بـه عنـوان يـك مـدير     . انتظارات او باشد، نارضايتي او را فراهم كرده ايد

لـذا ابتـدا بايـد مشـخص كنيـد كـه       . بانك در صدد جلب رضايت مشـتري هسـتيد  

و كاركنـان و   سـپس اهـدافي را تعيـين كـرده    . مشتريان از شما چه انتظاراتي دارند

  .امكانات خود را بر زمينه هايي كه براي مشتريان خيلي مهم است، متمركز كنيد

ممكن است بگوييد كه چگونه از انتظارات مشتريان جويا شويم؟ جـواب ايـن سـؤال    

از طريق پرس و جـو، تحقيقـات و بررسـي بـازار مـي توانيـد انتظـارات        . ساده است
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ريان مايلند كه خدمات ارائه شده شما مطـابق  همه مشت. مشتريان را شناسايي كنيد

اين نكته را هيچ وقت نبايـد فرامـوش كنيـد كـه بـا تبليغـات       . با انتظارات آنها باشد

توجه داشته . وسيع، نمي توان خدمات بي كيفيت را با موفقيت به مشتريان ارائه داد

نيسـت  كيفيت چيزي . باشيد كه سطوح كيفيت را مشتريان تعيين مي كنند نه شما

بـا  . »جز برآورده كردن نيازها و انتظارات مشتري يا حركت فراتر از ايـن انتظـارات  «

  .بررسي نحوه ارائه خدمات خود، از كيفيت مناسب آنها اطمينان حاصل كنيد

يك . معيار مهم ديگر در رضايت مشتري، تجربه دريافت خدمات او از بانك شماست

ايند ارائه خدمات بـه صـورتي سـريع،    راه براي جلب رضايت مشتري آن است كه فر

هـيچ مشـتري   . راحت، بدون اشكال و تا حد امكان به صورت لذت بخـش در آوريـد  

هيچ مشتري مايل نيست كه . راضي نيست كه كارش با كندي و اشكال صورت گيرد

يـك تجربـه ناخوشـايند در دريافـت خـدمات      . ساعتها منتظر دريافت خدمات باشد

جب ناراحتي شديد او شـود و او بانـك شـما را بـراي     توسط مشتري ممكن است مو

تحقيقات به عمل آمده در دنيا نشان مي دهد كه اكثر مشـتريان  . هميشه ترك كند

  .ناراضي براي دريافت خدمات، ديگر به بانك مزبور مراجعه نمي كنند

  :ـ انتظارات مطلوب در مشتريان ايجاد كنيد2

اگـر ادراك  : صورت مي توان بيان نمود ميزان رضايت مشتري را به طور نسبي بدين

اگر خدمات . او از خدمات دريافت شده كمتر از انتظارش باشد، او ناراضي خواهد بود
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اگـر  . مطابق انتظاراتش باشد، او احساس آرامش مي كند ولي خيلـي راضـي نيسـت   

شـما در تـلاش هسـتيد كـه     . خدمات بيش از انتظاراتش باشد، او راضي خواهد بـود 

اما ممكن اسـت ايـن سـؤال را مطـرح كنيـد كـه       . خود را راضي نگهداريدمشتريان 

چگونه مي توانيم خدماتي بيش از انتظارات مشتري به او ارائـه دهـيم؟ جـواب ايـن     

توانيـد خـدماتي بـيش از انتظـارات      -شما به دو طريق مـي . سؤال خيلي ساده است

  :مشتري به او ارائه دهيد

ردن و انجـام دادن كارهـاي اضـافي بـراي     با سخت كار كـردن، پـول خـرج ك ـ   ) الف

روزي در بانكي مشاهده كردم كـه مشـتري از كارمنـد بانـك خواسـت كـه       . مشتري

كارمنـد  . گردش حسابش را از طريق كامپيوتر پرينت گرفته و بـه وي تحويـل دهـد   

رفتارهاي اين چنينـي  . تومان از مشتري دريافت كرد20بانك در ازاي اين كار مبلغ 

مـديران بانـك بايـد خـود     . بانك موجب نارضـايتي مشـتري مـي شـود    از كارمندان 

انجـام ايـن كارهـاي كوچـك     . پيشنهاد تحويل گردش حساب به مشتريان را بدهند

  .منجر به رضايت مشتري خواهد شد

انتظارات مشتريان را به دقت شناسايي كنيد و سپس خدماتي ارائـه دهيـد كـه    ) ب

ل، اگـر يـك حوالـه بـانكي را در دو روز بعـد      به طـور مثـا  . بيش از انتظارات او باشد

دريافت مي كنيد، به مشتري خود بگوييـد كـه حوالـه را در سـه روز بعـد دريافـت       

اول اينكه اگر بعـد از دو روز حوالـه را دريافـت    : اين كار دو حسن دارد. خواهيد كرد
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بسـيار  كرديد با مشتري تماس بگيريد و او را در جريان بگذاريد، او از اين كار شـما  

  .خرسند خواهد شد

دوم اينكه اگر عواملي باعث شدند كه نتوانستيد در پايان روز دوم حوالـه را دريافـت   

يعني شما بايد زمان لازم براي ارائه خـدمات را تـا حـد    . كنيد، بدقولي نكرده باشيد

  .امكان برآورد كرده باشيد

ري بـالا ببريـد كـه    بزرگترين اشتباه اين است كه انتظارات مشتريان خود را بـه قـد  

يكي از دلايل نارضايتي مـردم از بانكهـا ايـن    . نتوانيد به موقع آنها را برآورده نماييد

است كه بانكها از طريق تبليغات فراوان، توقعاتي را در مشتريان ايجاد مي كنند كـه  

  .قادر به ارائه آنها به موقع نيستند

  :ويت برقرار نماييدـ مشتريان خود را طبقه بندي كنيد و بين آنها ال3

هر روزه مشتريان مختلفي به بانك شما جهت دريافت انـواع خـدمات مراجعـه مـي     

شما بايستي مشتريان خـود را  . همه مشتريان داراي موقعيت يكساني نيستند. كنند

شما مي توانيد مشتريان خود را بـه سـه دسـته تقسـيم     . به چند طبقه تقسيم كنيد

  :كنيد

تريان اصلي، آن افراد و شركتها يـا سـازمانهايي هسـتند    مش :مشتريان اصلي) الف

كه تمامي كارهاي بانكي خود را در بانك شما انجام مـي دهنـد و در بانـك ديگـري     

اين مشتريان به بانـك شـما وفـادار هسـتند، پـس      . داراي حسابهاي مختلف نيتسند
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اص بـه  ارائه خـدمات عـالي و توجـه خ ـ   . خدمات عالي و اضافي براي آنها ارائه دهيد

  .مشتريان اصلي بسيار ضروري است

مشتريان در حال رشد آن افراد و سازمانهايي هستند : مشتريان در حال رشد) ب

ايـن  . كه بخش زيادي از كارهـاي بـانكي خـود را در بانـك شـما انجـام مـي دهنـد        

مشتريان در صورتي كه خدمات مفيد و عالي براي آنها ارائه شـود، توانـايي مشـتري    

  .پس به اين مشتريان نيز تا حد امكان توجه كنيد. ا دارا مي باشنداصلي شدن ر

بقيه مشتريان آن افراد يا سازمانهايي هستند كه گاهگـاهي يـا    :بقيه مشتريان) ج

فقط براي يكبار به بانك شما مراجعه مي كنند و از شما خـدمات بـانكي مختلـف را    

تي توجه كنيد و خدمات مفيد به اين دسته از مشتريان نيز بايس. دريافت مي نمايند

و مناسبي به آنها ارائه دهيد، اما نبايستي ميزان توجه و خدمات ارائه شده آنها برابـر  

با مشتريان اصلي باشد، زيرا مشتريان اصلي ممكن است ناراحت شوند و بانك شـما  

  .را براي هميشه ترك نمايند

  :ـ در تمام سطوح بانك تعهد به خدمات را ايجاد نماييد4

شايد شما به عنوان مدير بانك تنها خود را متعهد به ارائه خدمات به طور مناسب به 

بايـد  . مشتريان بدانيد يا فقط تعدادي از كاركنان بانك را متعهد به ايـن امـر كنيـد   

بگويم كه اين عادلانه نيست، زيرا همه افراد و نيروهاي بانك بايـد متعهـد بـه ارائـه     

چرا؟ زيرا همه نيروهاي بانك به خـاطر ارائـه   . اشندخدمات مناسب جهت مشتريان ب
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خدمات به همين مشتريان حقوق و دستمزد دريافت مي كنند، پس همه آنهـا بايـد   

رفتار نامطلوب يك صندوقدار يا سـرايدار ممكـن   . در اين كار مشاركت داشته باشند

تريان بايـد  تعهد به ارائه خدمات به مش. است اثر تلاشهاي افراد ديگر را خنثي نمايد

  .واقعي باشد نه در حد شعار يا وسيله اي براي تبليغات

  :ـ كاركنان خود را آموزش دهيد5

كارمنـدان مناسـب كليـد    «متخصصان بازاريابي در اين نكته اتفـاق نظـر دارنـد كـه     

مديران چگونه اطمينان حاصل كنند كـه  . »موفقيت و راضي كردن مشتريان هستند

انجام مي دهند؟ در پاسخ به اين سؤال بايد گفت كـه  كاركنان وظايف خود را خوب 

ايـن چهـار اصـل    . مديران در اين خصوص بايستي به چهار اصل اساسي توجه كنند

  .گزينش، آموزش، حمايت و پرداخت: عبارتند از

  گزينش) الف

پـس بانـك از هـر شخصـي     . فعاليت يك بانك مستلزم تماس زياد با مشتريان است

خدمات به عنـوان كارمنـد اسـتفاده نمايـد، زيـرا يـك كارمنـد        نمي تواند براي ارائه 

به همـين دليـل   . نامناسب ممكن است شهرت و اعتبار بانك شما را خدشه دار سازد

بنابراين اسـتخدام كـردن افـراد خـلاق، فعـال،      . بايد افراد مناسبي را استخدام كنيد

مـز موفقيـت   خوش اخلاق، داراي ظـاهري پـاكيزه و مرتـب، صـبور و بردبـار تنهـا ر      

  .شماست
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  آموزش) ب

پس از استخدام افراد، بايد مهارتهاي فني شغل و نوع رفتـار مـورد نظـر را بـه آنهـا      

همه نيروهاي استخدام شده مـي بايسـتي تحـت آمـوزش قـرار گيرنـد       . آموزش داد

آموزش به كاركنان اين امكان را مي دهد كه نحوه انجام كار محوله خود را بياموزند، 

در امرآموزش كاركنان . ود با همكاران و به ويژه مشتريان را نيز بياموزندنوع رفتار خ

  :به دو نكته بايستي توجه شود

نكته اول آنكه، آموزش فقط هنگام ورود كارمند به بانك صـورت نمـي گيـرد، بلكـه     

  .آموزش بايد به طور مستمر در تمام حيات كاري كارمند صورت گيرد

آموزش نديده اند نبايد بـا مشـتريان سـروكار داشـته     نكته دوم آنكه، كارمنداني كه 

  .باشند، چون ممكن است تمامي زحمات شما و ساير كاركنان را به هدر دهند

  حمايت) ج

بـه  . به كاركنان خـود اجـازه تصـميم گيـري بدهيـد     . از كاركنان خود حمايت كنيد

در . كاركنان خود اختيار بدهيد كه براي حل مشكلات مشـتريان خـود اقـدام كننـد    

. صورت بروز اشتباه از سوي كاركنان، به آنها حمله نكنيد و آنها را سـركوب نسـازيد  

به كاركنان خود اعتماد داشته باشيد تا آنها هم به شما اعتمـاد داشـته باشـند و بـه     

  .شما علاقمند باشند

  پرداخت) د
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براي ايجـاد انگيـزه تـلاش بيشـتر،     . پول مهمترين شكل پرداخت به كارمندان است

به ايـن نكتـه توجـه داشـته     . پاداش و كارانه مناسب به كاركنان خود پرداخت كنيد

در برخـي مواقـع   . باشيد كه هميشه پول تنها راه ايجـاد انگيـزه دركاركنـان نيسـت    

اين پاداشها مي تواند نظيـر فرسـتادن   . پاداشهاي غيرپولي بسيار مؤثر واقع مي شود

اكن سياحتي و تفريحي، برگـزاري جشـن   سفر به اماكن مذهبي و زيارتي، سفر به ام

توجه كنيد كه پرداخـت هـا نبايسـتي بـراي تمـامي      . باشد... براي كارمندان نمونه و

به كاركنان فعال و موفق پرداخت بيشتري انجام دهيد تـا در  . كاركنان يكسان باشد

  .سايرين نيز انگيزه تلاش بيشتر شكل گيرد

  :تان آگاه شويد ـ از ديدگاههاي مشتريان نسبت به خدمات6

شما سالها زحمت مي كشيد تا عده اي مشتري بـراي خـود فـراهم كنيـد، مواظـب      

براساس تحقيقات به عمل آمده در . باشيد كه مشتريان فعلي خود را از دست ندهيد

. دنيا، هزينه يافتن مشتري جديد تقريباً پنج برابر هزينه حفظ مشتريان فعلي اسـت 

از . و بـه آنهـا و ديـدگاههاي آنهـا توجـه كنيـد       به مشـتريان فعلـي اهميـت دهيـد    

جويا شدن ديـدگاههاي مشـتري   . ديدگاههاي آنها نسبت به خدمات تان جويا شويد

  :حداقل سه فايده در بردارد

مشتريان به اين حقيقت پي مي برند كه آنها براي شما اهميت دارند و شما بـه  ) الف

  .اين حقيقت پي برديد
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آنها مي . ي خدمات شما را به خوبي ديده و مي شناسندمشتريان شما نارسائيها) ب

توانند اين نارسائيها را براي شما بازگو كننـد و شـما در صـدد مرتفـع نمـودن آنهـا       

  .برآييد

مشتريان شما ممكن است پيشنهاداتي درخصـوص نحـوه ارائـه خـدمات بهتـر و      ) ج

پيشـنهاداتي عـالي   مطمئناً مشترياني هستند كـه بتواننـد   . بيشتر به شما ارائه دهند

ارائه دهند كه اجراي آن منجر به بهبود ارائه خدمات شما گردد و شما از بابـت ايـن   

  .پيشنهادات هيچ گونه هزينه اي نپرداخته ايد

هر چند وظيفه شما به عنوان مدير بانك يافتن مشتري است، اما يـك وظيفـه مهـم    

ود را به كار اندازيد تـا  تمام تلاش و امكانات خ. ديگر شما حفظ مشتريان فعلي است

  .بتوانيد سهم بازار خود را حفظ كنيد و مشتريان را وفادار به بانك خود سازيد

  :ـ رضايت مشتريان خود را اندازه گيري كنيد7

بنـابراين  . ميزان رضايت مشتري، موفقيت يا شكست فعاليت شما را تعيين مي كنـد 

. ي هستند بسـيار مهـم اسـت   دانستن اينكه مشتريان تا چه حد از خدمات شما راض

نـه تنهـا اطلاعـاتي    . سعي كنيد اطلاعاتي درباره رضايت مشتريان خود بدست آوريد

درخصوص رضايت مشـتريان خـود، بلكـه پـا را از ايـن فراتـر بگذاريـد و اطلاعـاتي         

شايد شما بتوانيـد آنهـا را راضـي    . درخصوص رضايت مشتريان رقبايتان فراهم كنيد

ن رقبا از مشتريان شما راضي تر هسند، بـراي بهبـود اوضـاع    وقتي كه مشتريا. كنيد
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هر چه كارمندانتان . به رضايت كارمندان خود نيز توجه كنيد. بايد كاري انجام دهيد

  .راضي تر باشند، خدمات را با كيفيت بهتري ارائه خواهند داد

  :ـ در جستجوي شكايت كنندگان برآييد 8

ه يك چهارم مشتريان در هر لحظه ناراضـي  متخصصين بازاريابي تخمين مي زنند ك

اما تعداد كمي از مشتريان ناراضي زحمت شـكايت كـردن را بـه خـود مـي      . هستند

مشتريان ناراضي كم كم شـما را تـرك خواهنـد كـرد و بـه سـمت رقبايتـان        . دهند

بـه اشـتباهات خـود    . شكايت مشتريان خـود را بـا اسـتقبال بپذيريـد    . خواهند رفت

بـراي يـافتن علـت نارضـايتي و نيـز      . ز آنها معذرت خواهي نماييـد اعتراف كنيد و ا

  .برطرف كردن مشكلات شناسايي شده، اقدامات اساسي صورت دهيد
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  :ـ فراموش نكنيد كه مشتري رئيس است9

مشـتري رئـيس شماسـت و بايـد بـه او      . هست و خواهد بـود . مشتري هميشه بوده

هـر خـدماتي را كـه    . را خشنود سازيد براي او احترام قائل شويد و او. اهميت بدهيد

اين مشتري است كه . شما ارائه مي دهيد، مشتريان براي آن پول پرداخت مي كنند

شما تمامي موفقيت خـود را  . امكان پيشرفت و ترقي را براي شما فراهم نموده است

همه چيز بـه  . مديون مشتري هستيد و اگر او را برنجانيد او شما را ترك خواهد كرد

  .نگي رفتار شما با مشتري بستگي داردچگو

پـاداش مـا در   «قانون مهمي در شالوده و اسـاس زنـدگي نهفتـه اسـت و آن اينكـه      

چرا مشتري رئيس است؟ زيـرا يـك رئـيس    » .زندگي دقيقاً به اندازه خدمات ماست

مي تواند هر زمان كه از شما يا كار شما ناراضي باشد، شما را تنبيـه، تـوبيخ، تنـزل    

يك مشتري نيز مانند يك رئيس مي تواند شما را نـابود  . يا حتي اخراج نمايدمقام و 

چطور؟ يك مشتري براي دريافت خدمات بـانكي خـود مـي توانـد بـه بانـك       . سازد

ديگري مراجعه نمايد، جائي كه ارزش بيشتري براي او و پول او قائل شوند، خدمات 

ر جايي كه دوست داشته باشد و يا او پولش را در ه. بيشتر و بهتري به او ارائه دهند

  .در هر راهي كه مايل باشد، مي تواند مصرف كند

مشتريان از شما چه مي خواهند؟ تحقيقات نشان مي دهد كه مشـتريان بـه ميـزان    

ما با كمي دقت در رفتار و گفتار او، اين خواسته . نياز دارند» احساس رضايت«كمي 
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مي خواهند كه شما از جنبه زمـاني در حـق    مشتريان. را به خوبي مي توانيم ببينيم

وقتي كه يك مشتري به بانك شما مراجعه كرده است تـا خـدمات   . او اجحاف نكنيد

بانكي خود را در بانك شما انجام دهد، در واقع او به شما و بانك شما اعتمـاد كـرده   

 مشتري همواره نگران اين است كه كار او به خوبي و در زمـان مناسـب انجـام   . است

به خاطر داشته باشيد كه در يك معامله هر دو طرف بايـد  . شود و زياد معطل نشود

  .سود مشتري در رضايت و خوشحالي اوست. سود و نفع ببرند

او نمـي خواهـد كـه شـما ايـن نكتـه را       . ديروز، امروز و فردا :مشتري رئيس است

افع بانـك  همين كه براي مشتري مسلم شد كه شما تنها به فكـر من ـ . فراموش كنيد

خود هستيد و به منافع او اهميت نمي دهيد، ممكن است او شما را ترك كنـد و بـا   

اگر با مشتري با احترام برخورد كنيد، مقـام و حرمـت او را   . اينكار شما را نابود سازد

نگهداريد، نه تنها او خدمت شما را فراموش نمي كند، بلكـه بـه بانـك شـما وفـادار      

  .يشتر خواهد شدخواهد ماند و سود شما ب

  

ـ پيشنهادات براي انجام امري با لزوم تحقيقات مكمل در زمينه 5ـ5

  موضوع تحقيق
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در پژوهشي كه انجام گرفت براي اثبات فرضيه مورد نظر و كنكـاش موضـوع مـورد    

بحث به مطالب مختلفي پرداخته شد كه هر كدام مي تواند خود به خـود موضـوعي   

  .ددبراي يك پژوهش گسترده منظور گر

از آنجا كه مي بايست محدوده اين پژوهش مشخص مي ماند و از محور اصلي بحـث  

اين مقاله تا آنجا شايسته بود به آنها پرداختـه شـود      خارج نمي شد، مباحث 

  .مورد توجه قرار نگرفت

به طور مثال اصطلاح مشتري براي بانكها بسـيار گسـترده و قابـل تجزيـه و تحليـل      

مشتري كليدي است كه خـود  . ازاريابي بانكي مطرح مي شودآنچه بيشتر در ب. است

از جملـه مـوارد ديگـر    : اين واژه مستلزم يك دوره تحقيق به صورت وسيع مي باشد

كه خيلي جزئي به آن پرداخته شد اسـتراتژي هـاي متفـاوت در ارائـه خـدمات بـه       

  .مشتريان است

بـه صـورت مكمـل    به همين دليل مباحثي كه پيشنهاد مي شود در تحقيقـاتي كـه   

  :انجام گرديد به ترتيب زير مي باشد

ـ قبل از هر چيزي بايد روي مسأله فروش خدمات بانكي به عنـوان يـك محصـول    1

چون اين مورد قبل از هر چيز ديگري اهميـت دارد و بايـد   . جستجو و پژوهش شود

زير مجموعه ي اين موضـوع مطـالبي ماننـد فـروش در برابـر      . مورد توجه واقع شود

  .قاومت، فرصت هاي فروش ضمني و فنون و روشهاي كار گروهي را داراستم
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چـون مشـتريان   . باشـد » مشتريان كليدي«ـ نكتـه مكمل ديگر مي تواند در مورد 2

داراي تقسيم بندي خاصي براي بانكها هستند و هر كدام خصوصيات ويژه اي را دارا 

هم مي تواند به عنوان يك  پس اين مبحث. هستند كه آنها را از هم متمايز مي كند

  .موضوع مكمل در زمينه موضوع تحقيق جالب توجه باشد

ـ موضوع ديگري كه مـي توانـد در ايـن مقولـه مكمـل محسـوب شـود، در مـورد         3

استراتژي هاي محصول، قيمت، مكان، ترفيع وبازاريابي كه آميخته بازاريابي بانكي را 

گفـت هريـك از مـوارد بـالا مـي      شامل مي شود، مي باشد حتي به جرئت مي توان 

  .تواند به طور گسترده مورد بحث واقع شود

  

  ـ پيشنهادات درباره روش و نحوه تحقيق در مطالعات بعدي5ـ6

از آنجا كه اين پروژه محدود تحقيقاتي در دوره زماني كوتاهي انجام شـد و امكانـات   

وع مورد بررسي لازم در دسترس نبود، آنگونه كه مي بايست از تمام جهات اين موض

  .قرار نگرفت

  :بنابراين براي تحقيقات بعدي پيشنهاداتي به ترتيب زير توصيه مي شود

ـ چون دنياي امروز، دنياي ترقي و پيشرفت است و هر روز يافته هاي جديدي بـه  1

دنياي علم ارائه مي شود، لازم است در پژوهشها جديدترين مطالب مورد توجه واقع 

د براي تحقيقات بعدي حتماً از مطالب اينترنتي مربوط بـه  پس توصيه مي شو. شود
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اين بحث استفاده شود چون اينترنت تا حد زيادي ارائـه دهنـده مطالـب روز علمـي     

  .است و اين خصوصيت يعني به روز بودن مطالب، تحقيق را ارزشمند مي سازد

ع ـ موضوع ديگر اين است كه اگر تحقيقات بعدي بـه روش پرسشـنامه بـراي جم ـ   2

آوري اطلاعات اقدام شود، مـي توانـد در مـورد بانكهـاي ايرانـي واقـع بينانـه تـر و         

چون بسياري از منابع اين تحقيق غيرفارسي بود و حتي بـا فرهنـگ   . مستندتر باشد

  . پس بهتر است از منابع كاملاً ايراني استفاده مي شود. ايران سازگار نيست

وت جغرافيايي انجام گيـرد، مـي تـوان    ـ اگر تحقيقات بعدي در محدوده هاي متفا3

متغيري را در اين مبحث وارد كـرد كـه همـان فرهنگهـاي مختلـف و حتـي اثـرات        

  .جغرافيايي است

پس اگر به طور گسترده بتوان موضوع را مورد بررسـي قـرار داد و نتـايج تحقيقـات     

بحراني انجام شده در استانهاي مختلف را در كشـور خودمـان جمـع بنـدي كـرد و      

  .يجه گيري جامعي بدست خواهد دادنت
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  فهرست منابع و مĤخذ

شناسايي سطوح نيازهـا و  «: جلال و منصور سيفي و داريوش رشيدي. ـ رسول اف1

عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان، پيش نيـازي بـراي اصـلاحات سـاختاري در نظـام      

  ,1380، بانك كشاورزي، »بانكي

اهيمـي، مـديريت بازاريـابي، انتشـارات     ـ روستا، احمد و اورانوس و عبدالحميـد ابر 2

  .، چاپ پنجم1380سمت، تهران،

ـ ونوس، داور، قضـايايي در بازاريـابي و مـديريت بـازار، انتشـارات سـمت، تهـران،        3

  .، چاپ دوم1377

  ,1375ـ فرهنگي، محب علي، مديريت بازار، انتشارات اميركبير، تهران، 4

جمه بهمن فروزنده، انتشـارات آتروپـات،   ـ آرسترانگ ـ كاتلر، مديريت بازاريابي، تر 5

  ,1376اصفهان، 

  ,1378ـ انجيريان، بهرام، مديريت بازاريابي، شركت نشر بازرگاني، تهران، 6

  ,1376ـ ونوس، داور، تحقيقات بازاريابي، انتشارات سمت، تهران، 7

ـ اسماعيل پـور، مجيـد، اجـراي عملـي بكـارگيري بازاريـابي در خـدمات بـانكي،         8

  .، چاپ اول1382ت ترمه، تهران، انتشارا

ـ ونوس، داور و ميترا صفائيان، روشهاي كاربردي بازاريـابي خـدمات بـانكي بـراي     9

  .، چاپ دوم1382بانكهاي ايراني، نشر نگاه دانش، تهران، 



  ١٣٦

10- Financial Service Marketing, Tina Harrison, Pearson Edacation, 

2000, p.50. 
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