
  مشتريان با روابط و بازاريابي اداره كارشناس - ايلخاني عليرضا
 به نيازمندي سطح بنابر جامعه هر افراد و باشدمي جامعه نيازهاي مجموعه از نياز چند يا يك ساختن برآورده كار و كسب وهر سازمان هر وجودي فلسفه

 ساختن برآورده در سازمان هر موفقيت ميزان است مسلم آنچه.  گيرندمي قرار خاص كار و كسب آن بالفعل يا بالقوه مشتريان طبقه در شده ارائه خدمات
 آنجا مشتريان انتخاب در موضوع اين محوريت. است بيشتر سودآوري آن تبع به و بازار از بيشترسهمي كسب در سازمان باموفقيت مترادف مشتريان اين نيازهاي

 بهترين به كه آورندمي سازماني سوي به روي خدمات كننده ارائه هايسازمان سابقه و قدمت اندازه، قبيل از مواردي به توجه بدون افراد اغلب كه يابدمي نمود
 از آنچه برخلاف واقع در دانست، مداري مشتري به سازمانها رويكرد اصلي علت عنوان به توانمي را موضوع همين. سازدمي برآورده را آنان نيازهاي نحو
 يك هايمولفه  عنوان به تنهايي به مشتريان جهت مطلوب محيطي ايجاد در سعي و رجوع ارباب تكريم دارد، وجود افراد از بسياري ذهن در "مداري مشتري"

  . است مشتريان نيازهاي محور حول سازمان توسط شده ارائه خدمات بازتعريف مداري مشتري سوي به گام اولين و شوندنمي محسوب مدار مشتري سازمان
 واحد خدماتي ارائه با توانندمي سازمانها يافته توسعه كمتر بازارهاي در. نمايدمي تغيير بازار يافتگي توسعه سطح و شرايط اساس بر و روز هر مشتريان نيازهاي

 فعاليتها و خدماتتمامي كه يافته توسعه بازارهاي و توسعه حال در بازارهاي در اما آورند دست به را ايشان رضايت سازمان مشتريان مختلف هايطيفتمامي به
 ارائه طريق از صرفاً مشتريانتمامي رضايت جلب امكان ارائه قابل خدمات تنوع و مشتريان از گروه هر نيازهاي تفاوت علت به كندمي پيدا تخصصي كاملاً شكلي
  .گرددمي نمايان مشتريان گروههاي نيازهاي بهتر  و بيشتر شناسايي و بازار تقسيم بر بيشتر تمركز به نياز كه اينجاست. ندارد وجود خدمت نوع يك

  مشتريان نياز مورد خدمات وسيع طيف پوشش
 و مشتريان گروههاي به نگاهي با. ناميد توسعه حال در بازاري توانمي را - كشور خدمات عرصه بازارهاي پيشروترين از يكي عنوان به – ايران بانكداري بازار

 و دهند توسعه خود مشتريان نيازهاي با همگام را خود خدمات اند نتوانسته بانكها كه شد موضوع اين متوجه توانمي كشور بانكهاي توسط شده ارائه خدمات
  . باشدنمي مشتريان نيازهاي جوابگوي ديگر خدمات ارائه كنوني نحوه

  عنوان به دانشجويان نيازهاي به نگاهي با نمونه عنوان به 
 برآورده كه نمود تصديق كاملاً توانمي كلان مشتريان گروه از اي نماينده عنوان به كالا توزيع و پخش عرصه در فعال شركتهاي و خرد مشتريان از اي نماينده
  :نمود مقايسه زير صورت به ميتوان را هاگروه اين نياز مورد خدمات. باشدنمي پذير امكان واحد خدماتي سبد طريق از گروه دو اين نيازهاي ساختن
 نيازهاي طيف سوي دو در گويي كه را متفاوت كاملاً نيازهاي اين توانمي چگونه اما باشندمي برخوردار بانك براي خاصي اهميت از فوق مشتريان گروه هردو

 تغييراتي ايجاد سمت به را داخلي و خارجي بانكهاي از بسياري دست اين از سوالاتي و سوال اين داد؟ پوشش بخش رضايت نحوي به دارند قرار بانك مشتريان
  . است داده سوق خود عملكرد و ساختار نگرش، در اساسي
 جنس، سن،(  شناختي جمعيت عوامل قبيل از مختلف محورهاي حول مشتريان تقسيم و موضوع همين به)  Market Segmentation( يا بازار تقسيم بحث

 گروههاي خرد نيازهاي محور حول مشتريان تقسيم وجود اين با  پردازدمي رفتاري عوامل و روانشناختي عوامل جغرافيايي، عوامل ،...)و زندگي سبك تحصيلات،
 و مشتريان به رساني خدمت بهبود جهت كه رسدمي نظر به و است شده پرداخته بدان كمتر مبحث اين در كه است موردي فوق عوامل از فارغ و مشتريان
  . پذيرد صورت بازار تقسيم نوين روشهاي حوزه در بيشتري فعاليت تا ضروريست ايشان رضايتمندي سطح افزايش

  جهاني تجربه
 اين حل براي كه رسيدند نتيجه اين به و شدند مسئله اين متوجه ميلادي 80 دهه مياني سالهاي در اروپايي بانكهاي مديران المللي، بين بانكداري عرصه در

 شد عملي اروپايي بانكهاي بزرگترين از يكي توسط 1998 سال در بار اولين براي تغيير اين.  برد بهره بازار تقسيم جهت متفاوت روشي ايجاد از توانمي مشكل
  :نمود زير شكل به خود بازار تقسيم سيستم تغيير به اقدام جهان نوآور بانكهاي از يكي عنوان به Deutsche Bank و

    Retail and Private Clients  خرد و شخصي مشتريان
  Corporate Banking &Real Estate املاك و شركتي بانكداري
  Global Corporation المللي بين شركتهاي و سازمانها
  Asset Management سرمايه مديريت
  Transaction Banking تراكنشي بانكداري

 تغييرات اين كه هرچند. اند نموده نوين رويه اين اساس بر بازارخود تقسيم سيستمهاي تغيير به اقدام جهان بزرگ بانكهايتمامي تقريباً گذشته سالهاي طي در
 بسياري بانكهاي فرايند اين در. گرديد بانكها از بسياري اجرايي ساختار و تفكرات در اساسي تغييراتي ايجاد باعث و نماند محدود بازار تغيير سيستم به تنها



 يا سنتي ساختار در. دادند تغيير) Divisional Structure( ساختاربخشي به) Functional Structure( گرا وظيفه ساختار از را خود عملياتي ساختار
  هايفعاليت گرا وظيفه
 و خدمات اين توسعه حول سازمان فعاليتهايتمامي و شودمي تقسيم... و كارمزدي عملياتهاي ها،گذاري سرمايه تسهيلات، مختلف هايگروه به بانك آور سود
 واحدهاي عنوان به سازماني منفعت مراكز شناخت روي بر بيشتر بخشي، يا مدرن ساختار در اما شوندمي ارزيابي و گرفته شكل سازمان مشتريان به آنها ارائه

 سود، تمركز واحدهاي عنوان به سازماني عملكردهاي و فعاليتها  شناسايي جاي به بانكها سيستم اين اجراي با. شودمي تمركز سازمان استراتژيك كار و كسب
 به را بازار توانمي اساس اين بر. نمود كسب مدت طولاني سود سازمان براي آنها به خدمات ارائه با توانمي كه كنندمي بازار از بخشهايي شناسايي به اقدام

  .نمود تقسيم گذار سرمايه ومشتريان شخصي مشتريان شركتي، مشتريان خرد، مشتريان گروههاي
  توانمي است ايشان فعاليت نوع با متناسب و مناسب خدمات ارائه طريق از مشتريان اين نيازهاي سازي برآورده گرو در سازمان درازمدت سود كه آنجايي از

  :نمود تعريف زير شكل به مشتريان اين به رساني خدمت محور حول را بانك)  Strategic Business Units( استراتژيك كار و كسب واحدهاي
                                              Corporate Banking   شركتي بانكداري
       Retail Banking  خرد بانكداري
  Investment Banking  گذاري سرمايه بانكداري
    Private Banking  اختصاصي بانكداري
 بدين. است مربوطه مشتريان گروههاي نياز مورد تخصصي طور به كه ميپردازند خدماتي كليه ارائه به تنها فوق ازواحدهاي هريك جديد تعريف اين براساس
 با ميتوان مشتريان از هريك به مربوط خدمات سازي شخصي با موارد بعضي در حتي و مشتريان به رساني خدمت سيستمهاي شدن تر تخصصي با ترتيب
  .نمود اقدام سازمان به نسبت مشتري وفادارسازي و بلندمدت اي رابطه برقراري به نسبت ايشان رضايتمندي افزايش

  داخلي بازار در نياز احساس
 و تفكر تغيير همين راستاي در حركتي توانمي نيز را اخير ماههاي در اختصاصي بانكداري و شركتي بانكداري واحدهاي ايجاد در داخلي بانكهاي برخي اقدامات

 در تغييرات ايجاد آن تبع به و بازار تقسيم سيستمهاي در تغيير ايجاد به نياز نمايانگرادراك موارد اين نمود، ارزيابي مدرن عملياتي ساختار به آوردن روي
 جهت ساختارخود و نگرش در تغيير به مجبور زود يا دير نيز بانكها ديگر حركت اين آغاز با. بانكهاست اين مديران توسط بانك رفتاري و عملياتي ساختارهاي

  . شد خواهند خود بازار سهم حفظ
شماره در شرکتي بانکداري  مفھوم با بيشتر آشنايي براي  در واحدھا اين مسئوليتھاي و اختيارات ساختار، بررسي و واحدھا اين معرفي به آينده ھاي

.پرداخت خواھيم داخلي و خارجي بانکھاي  


