
  مشتريان با روابط و بازاريابي اداره كارشناس ايلخاني، عليرضا
  خـرد بــانــكـداري شـايــد

 )Retail Banking (داشته تطبيق است بسته نقش بانك يك معمول هايفعاليت عنوان به افراد اكثر ذهن در آنچه با كه باشد مدرن بانكداري حوزه تنها 
 هايحساب اعتباري، و نقدي كارتهاي قبيل از را متنوعي خدمات بانكداري حوزه اين. افراد به بانكي خدمات مستقيم ارائه از است عبارت خرد بانكداري. باشد
 خودپرداز، هايدستگاه شعب، زنجيره نظير رسانيخدمت مختلف كانالهاي طريق از كه گيردمي بر در شخصي وامهاي و مسكن وامهاي انداز، پس و جاري

 در هابانك كاركنان از درصد70 حدود ،"يانگ اند ارنست" شركت توسط آمده عمل به تحقيق اساس بر. گرددمي ارائه مشتريان به... و بانكتلفن بانك،اينترنت
  . گرددمي جذب طريق همين از نيز بانكها منابع كل از درصد50 حدود و فعاليتند به مشغول حوزه اين
 به معمولاً خرد بانكداري در تغيير روند اينكه عليرغم. است بوده بنيادي بسيار تغييراتي شاهد خرد بانكداري ، 2008 سال مالي بحران سبب به اخير سال 3 طي

 بانكي خدمات حوزه بودن توسعه درحال به توجه با  نمود، بيني پيش آن براي را جهاني روندي تواننمي و باشدمي محلي و محيطي شرايط به وابسته شدت
 عنوان به خرد بانكداري جهاني تجربه از توانمي جهان نقاط ديگر در مشتريان هايخواسته با داخلي مشتريان هايخواسته شباهت روزافزون افزايش و ايران
  . بود ايشان آتي هايخواسته سازيبرآورده جهت ريزيبرنامه فكر به اكنونهم از و برد بهره داخلي مشتريان آتي نيازهاي بينيپيش جهت بلوريني گوي

 نمود عنوان چنين توانمي. است گذاشته تاثير اندديده آسيب بحران اين از كه كشورهايي در هابانك مشتريان نگرش بر گسترده شكلي به اخير اقتصادي بحران
 جديدي دوره وارد را بانكها موضوع اين و دارند خود بانكهاي به كمتري اعتماد كه مواجهند مشتريان از متفاوتي نسل با بحران از پس هابانك كشورها اين در كه
 نيز مشتريان از درصد7 اين بر علاوه اند،نموده خود بانك تغيير به اقدام اخير اقتصادي بحران  از پس جهان مردم از  درصد36 حدود. نمايدمي خرد بانكداري از
 بالاي قيمت سبب به نيز درصد43 و خود بانك خدمات سطح از كلي نارضايتي علت به افراد اين از درصد48 كه دهند تغيير را خود بانك تا دارند نظر در

 ديگر از را بانك به اطمينان كاهش و شعب كم تعداد خاص، سرويس يك ارائه عدم ميتوان اين بر علاوه. دارند را قصدي چنين بانك توسط شده ارائه خدمات
 افزايش بر علاوه بايستي خرد بانكداري حوزه در بقا جهت بانكها كه است مطلب اين بيانگر سادگي به فوق مورد. برشمرد مشتريان توسط بانك تغيير موارد

 و بانكي الكترونيك خدمات انواع توسعه و افزايش طريق از تنها مهم اين كه كنند اقدام نيز عملياتي هايهزينه كاهش به نسبت خود خدمات تنوع و كيفيت
  .باشدمي پذير امكان شعب كاركنان سطح ارتقاء و آموزش طريق از خدمات كيفيت بهبود

  تحقيق اساس بر ديگر سوي از
 توجه با و وصف اين با. نمود بنديدسته بانك برند يكپارچگي و ايشان پول ارزش افزايش و حفظ خدمات، كيفيت موارد تحت را مشتريان انتظارات توانمي فوق 
 هايبرنامه انجام بانكي، هايگذاريسرمايه مديريت بهبود به بايستي بانكها اين رسدمي نظر به الملليبين بانكهاي به نسبت مشتريان اعتماد جهاني كاهش به

 فعاليت به مجبور جديد شرايط سبب به بانكها كه است مواردي جمله از آخر مورد مخصوصاً. كنند اقدام خود مشتريان وفاداري مديريت و برند ارتقاي يكپارچه
  . اندشده حوزه آن در

 ايجاد جهت بايستي بانكها ترتيب اين به. كنندمي معين را مشتريان منديرضايت درجه كه هستند عنصري سه اتكا قابليت و بودن دسترس در راحتي، ضمناً
 خدمات انجام هايرويه بهبود و تغيير طريق از بانكي هايتراكنش در خطا هرگونه رساندن حداقل به نسبت مشتريان شده ادراك تجربه بهبود و منديرضايت
 آني دريافت قابليت ايجاد رساني،خدمت هايدركانال بيشتر تنوع ايجاد و تعداد افزايش افزاري،نرم و افزاريسخت هايزيرساخت بهبود و الكترونيك و حضوري
 از شده سازيشخصي محصولات و پيامها دريافت. كنند اقدام خود مشتريان با شخصي روابط ايجاد خصوص به و رسانيخدمت هايكانال تمامي در بازخورد
  .بگذارد تاثير مشتري مطلوبيت ادراك و وفاداري ميزان بر شدت به تواندمي كه است مواردي جمله از اجتماعي هايشبكه يا و بانكاينترنت ايميل، طريق

 


