
 تجارت بانك در مدارمشتري سازماني ساختار ايجاد ضرورت
  رابطي رئوف

  .دانندمي سازمان هاي برنامه اهداف تحقق براي ابزاري را سازماني ساختار مديريت، علم انديشمندان
 از نشان كه است ضرورتي... و محيطي عوامل تحولات كار، و كسب شرايط سازمان، هاي  فعاليت ماهيت با متناسب ساختار اصلاح
 ساختار. است موفق هاي سازمان هاي  ويژگي جمله از شده ياد هاي متغير اساس بر آن اصلاح و دارد سازمان بودن زنده و پويايي

  .است شده طراحي وظايف اساس بر حاضر حال در بانك سازماني
 Departmentation by function :عمدتاً كه شده تعريف هاي مسئوليت اساس بر واحدها از كدام هر فعلي ساختار در 

 توجه و تمركز گردد،مي دشوار يكپارچگي و هماهنگي كار آنكه بر علاوه ساختار نوع اين در. پردازندمي وظايف انجام به است تخصصي
  .گيردنمي صورت است انتظار مورد كه شكلي به عملاً) مشتري( رقابتي كار و كسب عنصر مهمترين به كامل
 خصوصي، و دولتي اعتباري و مالي موسسات و ها  بانك از تعدادي حضور لطف به كه كشور بانكي شبكه بر حاكم كنوني شرايط در
 صورت به تجارت بانك اگر و است ضرورتي مشتري به جدي تمركز و توجه است، گرفته شكل نسبي رقابتي ها حوزه از برخي در

 كاهش مشتريان، نارضايتي شاهد مواردي در نيز كنوني مقطع در. ديد خواهد فراواني هايآسيب نپردازد، آن به وقت اسرع در و جدي
  .هستيم آنها رفتن دست از و بانك با آنها ارتباط
  : است مشاهده قابل مشتريان با ارتباط در زير هايضعف وضوح به تجارت بانك فعلي ساختار در

 عنوان به كه افرادي امروز، ايحرفه كارهاي و كسب در شودمي يادآور. كندنمي منعكس را بانك هدف بازارهاي از كلي تصويري   
 از دارد تمايل كه مشتري هر به تواندمي بانك كه تصور اين. شوند تلقي هدف بازار عنوان به نبايد كنند كار بانك با توانندمي مشتري
 نگاه هدف بازار عنوان به گيرد، قرار بانك مشتريان زمره در سازماني بين ارتباطات اساس بر خواهدمي يا كند، استفاده بانك خدمات

  .بود خواهد بانك استراتژيك و بزرگ اشتباه كند،
 منعكس را مشتريان به بانك توجه و تمركز چگونگي هدف، بازارهاي كلي انعكاس بر علاوه امروز، هايبانك در كارآمد سازماني ساختار

  .كندمي
 وظيفه اول درجه در كنندمي تلاش واحدها از يك هر عملاً و مشتريان نه دارند، اولويت وظايف انجام تجارت، بانك فعلي ساختار در   

 اساس بر عمدتاً مقررات و ضوابط اين اما. برسانند انجام به مقررات و ضوابط كليه رعايت با و ممكن شكل بهترين به را خود سازماني
 را مشتري نارضايتي مواقع از بسياري در مقررات اين چارچوب در خدمات ارائه عملاً و است نگرديده تدوين مشتري درخواست و سليقه

  .دارد دنبال به
 نيز سازماني ساختار در آن نتايج كه تمهيداتي و اند شده ديده يكسان متفاوت اهميت درجات با مشتريان تمامي كنوني ساختار در  

  .است نشده انديشيده مشتريان گوناگون هايطيف مديريت جهت دهد،  مي نشان را خود انعكاس
 با ارتباط در جمله از و مختلف هايحوزه در آن وسيع مفهوم و هشتاد – بيست قانون پيش سالها ايتاليايي دانشمند »پارتو«

 ويليام. زنندمي رقم را سازمان آوري سود و فروش درصد 80 مشتريان از درصد 20 قانون اين اساس بر. كرد مطرح را مشتريان
  .نيستند سودآور چندان كه گرددمي مشترياني درصد 30 صرف آوري سود اين از نيمي كه كرد ثابت نيز شردن

  :داد ارائه مشتريان مختلف هايطيف از تصويري توان مي زير جدول اساس بر 
  سودآوري بر آنها تاثير و مشتريان مختلف هايگروه

 توجه بنديطبقه اين به كاري هايبرنامه و مشتريان رضايت جلب در و بانك سازماني ساختار در اندازه چه تا كه است اين سوال 
   ؟ ايمداشته



   دهيم انجام بايد آنچه
. است بانك) فرداي نه( امروز ضرورت ،departmentation by customers مـشتـري اساس بر سازماني ساختار سريع اصلاح

  شركتي مشتريان قالب در مشتريان مختلف هايحوزه بر تمركز اصلاح، اين جريان در
  .باشد استفاده قابل الگوهاي از يكي تواند مي... و) اختصاصي بانكداري قالب در(  حقيقي مشتريان ،) حقوقي(  

. است حياتي بسيار ساختار طراحي به دادن جهت و اصلاح موازات به استراتژيك، تصميمي عنوان به بانك هدف هاي بازار تعريف
 تواندنمي مشتريان كردن اضافه و حذف. گردند تلقي بانك مشتري نبايد و توانندنمي بازار مشتريان تمامي شد، اشاره كه همانطور

 و بانك هاي ظرفيت و بازارها جذابيت درجه اساس بر و باشد روزمره و مدت كوتاه و مقطعي هايگيريتصميم و شخصي سلايق تابع
 و كسب تحولات اساس بر اما. گردد منعكس ساختار در آن تبعات و انجام مقطع يك در)  تاكتيكي نه(  استراتژيك اقدامي عنوان به

  .نمود كافي توجه آينده در بازارها توسعه به محيطي واقعيات از درست درك با توانمي جديد هاي فرصت ايجاد و كارها
 با مشتريان در انگيزه ايجاد و جذاب و سودآور مشتريان با مناسب برخورد براي ساختار طراحي و مشتريان تفاوتهاي به توجه 

 مشتريان، متمركز اطلاعات سيستم هايبخش اندازيراه و بينيپيش منظور اين به. است ضروري بسيار آينده در بالا پتانسيل
  . دارد ضرورت بانك ساختار در... و مشتريان هاي  باشگاه
مي معرفي نيز برتر برندهاي عنوان به غالباً كه دنيا موفق و معتبر بانكهاي در بازاريابي نوين فرآيند اساس بر ساختار طراحي در
 نوين بينش اساس بر. دهدمي قرار تاثير تحت را بانك هايحوزه كليه فعاليت كليدي، اقدام عنوان به بازاريابي اقدامات شوند،

 خدمت دهنده ارائه واحدهاي ،)گرفت قرار تاكيد مورد پيشتر آن صحيح انتخاب ضرورت كه( هدف بازارهاي انتخاب از بعد بازاريابي،
 به توجه با و مشتريان از گرفته صورت نيازسنجي اساس بر را خود اقدامات نيز واحدها ديگر و شوندمي تعريف بازار از بخش هر به

 و توانمند بازاريابي بخش نيازمند فرآيند اين استقرار. گردد حاصل مشتريان رضايت درجه بيشترين تا دهندمي انجام آنها سلايق
 مختلف هايحوزه در هافعاليت گيريشكل نحوه بر تاثيرگذاري قابليت با و تخصصي كاملاً كاري هايحوزه بينيپيش با ايحرفه
 ،) MK.I.S(  بازاريابي اطلاعات سيستم بانكي، خدمات مديريت بازاريابي، تحقيقات همچون واحدهايي اساس، اين بر. است كاري

 اي گونه به بانك سازماني ساختار طراحي در... و)  شودمي احساس شدت به آن نياز فعلي مقطع در كه(  فروش از بعد خدمات
  .گيرد قرار  اصلاح و بازنگري  مورد بايد دارد، وجود امروز آنچه از متفاوت كاملاً

 هاسازمان توسعه و رشد و حيات تداوم لازمه ساختار طراحي در پويايي و تحول جمله از ها سازمان تحولات گفت بايد پايان در 
 امروز كارهاي و كسب فعلي فضاي در اساسي رويكرد عنوان به مداريمشتري بر مبتني بينش با نيز دگرگوني اين ايجاد. است

 .گردد موكول فردا به نبايد و است ضروري


