
 مشتری مداری
 و موسسات اعتباریها  در بانک

 

 

 

 :تالیف

 فرجی ارمکیدکتر اکبر 

 رفتار و مشتری مداریهای  مدرس دوره

 دکتر حسن عباس زاده

 مدرس دانشگاهو کارشناس بانکی 

 حمیدرضا خانپور

 کارشناس ارشد آموزش و مدرس کارآفرینی

 

 

 

 

 
                         آثار فکرانتشارات 

 1394 -نتهرا



 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 - 13۵1 ، ر ب ، اک ی ک ارم  ی رج ف : سرشناسه 

 ها و موسسات اعتباری مشتری مداری در بانک : عنوان و نام پدیدآور 

 .1394 تهران: انتشارات آثار فکر،  : مشخصات نشر 

 .ص 1۲۸  : مشخصات ظاهری 

 97۸-6۰۰-749۲-۲3-9:ریال 1۲۰۰۰۰  : شابک 

 فیپای مختصر : وضعیت فهرست نویسی 

 http://opac.nlai.irدر نشانی:  فهرستنویسی کامل این اثر : یادداشت 

 قابل دسترسی است

 کتابنامه. : یادداشت 

 - 13۵3زاده، حسن،  عباس : شناسه افزوده 

 - 134۸خانپور، حمیدرضا،  : شناسه افزوده 

 37۸33  : شماره کتابشناسی ملی 
 



 

 
 

 

 
 

 

 
 ها و موسسات اعتباری در بانک مشتری مداری

 حمیدرضا خانپور -دکتر حسن عباس زاده  -دکتر اکبر فرجی ارمکی تالیف:

 آرا: منیرالسادات حسینیصفحه

 آثار فکرناشر: 

 1394چاپ اول: 

 جلد ۵۰۰تیراژ: 

 چاپ و صحافی: تایماز

 97۸-6۰۰-749۲-۲3-9 شابک:

99پلاك –خیابان وحید نظری -فروردین1۲خیابان –هـران: خیابان انقلابت 

 ۰91۲۲۰۰4۵۵7/ هــمـراه:  664۸۰۸۸۲/ نمـابر:  669673۵۵ – 6تلـفن:     

 کلیه حقوق برای ناشر محفوظ است.

 تومان 8000 قیمت
 



 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 تقدیم به:

 

 مدیران و کارکنان نظام بانکی کشور
 



 

 

  



 

 

 فهرست مطالب

 
 9 ......................................................................................................................................... گفتار پیش

 11 ..................................................................................................................................... پیش درآمد

 1۵ ............................................................................فلسفه و اهمیت مشتری محوری: گفتار اول

 19 ....................................................... یعنی چه؟ "خدمت رسانی به مشتری دقیقا :دومگفتار 

 ۲1 ...................................... های مشتری مدار و اصول طلایی آن ویژگیهای بانکسوم: گفتار 

 ۲6 .................................................................................................. شناخت مشتریانچهارم: گفتار 

 3۰ ..................................................................... مشتریان شما چه کسانی هستند؟پنجم: گفتار 

 3۸ ....................................................قاط قوت و ضعف تجزیه و تحلیل مشتریاننششم: گفتار 

 39 .................................... های بانکی تحقیقات مربوط به مشتران و بازار فعالیتهفتم: گفتار 

 41 .......................................................................های بهتر تحقیق برای یافتن ایدههشتم: گفتار 

 4۲ ............................................................................. تحقیق برای تصمیم گیری بهترنهم: گفتار 

 43 ...................................................................... تحقیق برای شناخت عشق و نفرتدهم: گفتار 

 47 .................................. اوی در تحقیقات مشتری مداری بانکیروحیه کنجکیازدهم: گفتار 

 49 ................................................. طراحی تحقیق در خصوص مشتریان بانکدوازدهم: گفتار 

 ۵۰ .................................................... اجرای تحقیقات اصیل در مورد مشتریانسیزدهم: گفتار 

 ۵۲ ......................................................................................... پرسش از مشتریانچهاردهم: گفتار 

 ۵6 ...... برای تحقیقات کم هزینه در خصوص مشتریان بانکهایی  یافتن راهپانزدهم: گفتار 

 67 ............................................................................................های رسانه ای دادهانزدهم: شگفتار 

 6۸ ................................................................................ اطلاعات جمعیت شناختیهفدهم: گفتار 

 7۰ .................................................................................... نقش بی بدیل مشتری هجدهم: گفتار 

 71 ........................................................................................................ تحولات مهمنوزدهم: گفتار 

 7۲ .......................................................................................................... انواع مشتریبیستم: گفتار 

 7۸ ...................................................................... شناسایی بهترین مشتریانبیست و یکم: گفتار 

 ۸۲ ................................................... دسته بندی و خوشه بندی مشتریان بیست و دوم: گفتار 

 ۸۵ .......................................................... اهمیت خدمات تکمیلی و اضافیبیست و سوم: ار گفت



 

 

 ۸6 ......................................................................... منشور هدف مشتریانبیست و چهارم: گفتار 

 ۸۸ ................................................................................ نقش کارکنان بانکبیست و پنجم: گفتار 

 ۸9 ........................................................................ تابلوی رضایت مشتریانبیست و ششم: گفتار 

 9۰ .................................................................................................................... گفتار بیشت و هفتم:

 9۲ .................................................................................. شکایات مشتریانبیست و هشتم: گفتار 

 96 ............................................................................................ کتن گفتار بانبیست و نهم: گفتار 

 1۰۰ ...................................................................... ظرائف بیشتر در مشتری مداریام: سیگفتار 

 1۰۲ ................................................................... ایجاد منافع پایدار برای بانکسی و یکم: گفتار 

 1۰4 ............................................................................................. بهبود فرآیندهاسی و دوم: گفتار 

 1۰7 .................................................................. تغییرات در بانک و مشتریانسی  و سوم: گفتار 

 1۰9 .......................... های مختلف معنایابی استفاده از خدمات در عرصهسی و چهارم: گفتار 

 111 ..................................................................................... نیازهای مشتریانپنجم:  سی وگفتار 

 113 .............................. مشتری مداری بانک و نیاز بی پایان به یادگیریسی و ششم: گفتار 

 114 ............................................................................. اعلام زنگ خطر تحولسی و هفتم: گفتار 

 116..................................................... مشتری محوری و خدمات اینترنتیسی و هشتم: گفتار 

چند راهکار برای برقـراری مکالمـات تلفنـی در خـدمات رسـانی بـه       سی و نهم: گفتار 

 11۸ ....................................................................................................................................... ریان مشت

 1۲3 .................................... نقش خلاقیت و نوآوری در مشتری مداری بانک هاچهلم: گفتار 

 1۲7 .............................................................................................................................................. منابع



 

 

 پیشگفتار 
 

شگرف بشری در عرصـه علـم و تکنولـوژی فاصـله     های  امروزه با پیشرفت
زمانی و مکانی به حداقل رسیده و به قول مک لوهان کانادایی دنیـای مـا   

میـان رقابـت شـدیدی در     در این. به یک دهکده جهانی تبدیل شده است
زمینه ارائه خدمات با کیفیت بالا، قیمت مناسب، متنوع و در حداقل زمان 

از اینرو صـنعت  . ممکن میان سازمانها و بنگاههای اقتصادی رخ داده است
بانکداری به عنوان یکی از صنایع پیشرو در ارائه خـدمات بـانکی نیازمنـد    

شتریان و پاسـخگویی سـریع بـه    مهای  شناسایی به موقع نیازها و خواسته

رضایت بیشتر مشتریان را جلب و سـهم بیشـتری   ها  باشد تا بانک می آنان
امروزه مشتری محوری قبل از آنکه یک . از بازار را به خود اختصاص دهند

روش یا سیستم کاری باشد، نوعی فرهنگ است که به طور نامحدود، بـی  
ودیت و موفقیت یک بانک یـا  انتها و بدون مرزهای فیزیکی قابل دید،موج

هـا   بـرای ایـن کـه بانـک    . دهـد  مـی  موسسه اعتباری را تحت الشعاع قـرار 
تغییرات دفعی و از بالا به پـایین و   مشتری مدار باشند نمی توان دست به

بلکه بذرهایش باید به تدریج،به آهستگی و با تـدبیر  . به شکل دستوری زد
مراقبـت شـود و در    از آن و آینده نگری کشت گردد و طی سـالیان سـال  

. گردیدمند  بهره برد و رضایت بخش بین ذی نفعان از آن –یک رابطه برد 
بسان درختی تنومند که سالیان سال نسلهای مختلف انسانی در کنـار آن  

بشـری  هـای   و دلپذیر را برای نسـل  رسند و خاطراتی خوش می به آرامش

از آنکه با سیسـتمها و  فرهنگ و آیین مشتری محوری بیشتر . زند می رقم
هـا   و دیـدگاه هـا   و همچنین مقررات مرتبط باشد با نگرشها،ذهنیت روشها



 

 

. ارتباط داشته و همبسته است، نگرش مدیران کلان کشور و نظـام بـانکی  
پس از آن در رفتارهـا و عـادات روزمـره افـراد در سـط  کـلان و خـرد و        

در این کتـاب  ها.  صف و ستاد بانکهای  همینطور کارکنان شاغل در حوزه

بـه منظـور جلـب    ها  سازوکار مشتری مداری در بانک تلاش شده است که
 .  رضایت مشتریان به اختصار معرفی شود

این کتاب که در چهل گفتـار در خصـوص مشـتری مـداری تنظمـیم      
و موسسـات  هـا   تواند مـورد اسـتفاده مـدیران و کارکنـان بانـک      می یافته،

درسـی مشـتری مـداری در     یکـی از منـابع   اعتباری قرار گیرد و به عنوان

و موسسات علمی ها  کوتاه مدت و بلندمدت مراکز آموزشی بانکهای  دوره
امیـد اسـت کـه مـدیران، کارکنـان      . شودبرداری  بهره تواند می کاربردی -

 خـویش هـای   مـا را از انتقـادات و راهنمـایی    و موسسات اعتبـاری ها  بانک
 .  سازندمند  بهره

جموعه مولفین از رهنمودهای مـدیران و کارشناسـان   در تدوین این م

کـه از  انـد   شـده مند  بهره و موسسات اعتباریها  ا، بانک. ا. بانک مرکزی ج
جنـاب  هـای   و مسـاعدت هـا   همچنین از راهنمایی. نماییم می ایشان تشکر
دهقـان معـاون آموزشـی و آقـای افشـین قشـقایی کارشـناس         آقای دکتر

ی و جناب آقای سـهیل رایمنـد ریـیس اداره    محترم موسسه عالی بانکدار
 .  شود می اعتبارات بانک دی استفاده شد که از این بزرگواران قدردانی

 

 اکبر فرجی ارمکی  
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وفـاداری  . ضایت مشتری را نمی توان قیمت گذاری کردر جفری گیتمور:

 . تمشتری به شما بسیار ارزشمند اس

وقتـی وعـده    ،دهید عمل کنید می ه را که وعدهچهر آن : لری وینگت

دهید آن را همان طـور کـه وعـده داده     می انجام کاری را به شکل خاصی

 .  اید انجام دهید

 . هدف از تجارت بدست آوردن مشتری و حفظ آن است پیتر دراکر:

اگر شغل شما خدمت کردن به مشـتری نیسـت پـس     جان کارلزون:

 ما خدمت کردن به کسی اسـت کـه بـه مشـتریان شـما خـدمت      شغل ش

 .  کند می

و هـم  . فقط یک رئیس وجود دارد آن هم مشتری اسـت  سام والتون:

توانـد همـه    مـی  با خرج کردن سـرمایه اش بـرای رقبـای شـما    اوست که

 .  را اخراج کند کارکنان

هر چه قدر بیشتر برای خدمت رسانی مشتریانتان ویلیام اچ هویداو:

انجام یک شیوه بهینـه خـدمت رسـانی برایتـان      ،را غنیمت نشماریدتوق

 . سخت تر خواهد بود

چـک   طوری با هر مشتری رفتـار کنیـد کـه انگـار اوسـت کـه       آنون:

بـه  . کند چون واقعا هم همین طـور اسـت   می دریافت حقوق شما را امضاء

 نظر ایشان، مشتری سلطان است
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بایست ارائه بهترین خدمات  می هدف هر شرکت نه تنها سام والتون:

خدمات رسانی را به شکلی انجام برسـاند   بایدرسانی به مشتری باشد بلکه 

 . که افسانه ای باشد

توانید کـار خـود را خـوب انجـام دهیـد       می هر چه قدر والت دیزنی:

چون مشتریان دوباره به شما مراجعه خواهند کرد و دوستان خـود را هـم   

 .  آورند می با خودشان

طبق قولتان عمل کنید ولی موقع تحویل خدمات بالا تر از حـد   ن:آنو

 .  نمایید عمل خود خدماتعادی 

اگر نتوانید مشتری خود را دوست داشـته باشـید پـس     تام واتسون :

 . این شانس هم وجود خواهد داشت که آنها خدمات شما را پس بزنند

ز آنهـا  شکایات مشتریان مثل درس و مشق مدرسه است که ما ا آنون:

 گیریم می درس

اگر شما به کارتان اهمیت ندهید مطمئن باشید که  مارلن بالشزیک:

 . اهمیت نمی دهد مشتری هم

مردم انتظار دارند همیشه خدمات خوبی دریافت کننـد   رابرت گتلی:

بـه اجـرای    رغبتشود کمتر  می اما وقتی نوبت به خدمت رسانی خودشان

 .  دارید خوب آن

ار خود را دوست داشته باشد بهتـرین خـدمات را   وقتی کسی ک آنون:

 .  به مشتریان خود ارائه خواهد داد

هر وقت که بهتر به مشتری خود خدمت کنیـد مطمـئن    کارا پارلین:

 . استنرفته باشید که سرمایه شما هدر
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هر طور که دوست دارید در مقام یـک مشـتری بـا شـما رفتـار       آنون:

 .  ر کنیدشود همان طور با مشتریان خود رفتا

 .  مشتری مهمترین ناظر بر فعالیتهای ماست :ماهاتما گاندی

 .  ما به او وابسته هستیم، او به ما وابسته نیست

بلکه هدف و غایت همـه   ،مشتری در کار ما یک هدف زود گذر نیست

 .  اقدامات ماست

بلکـه مشـتری    ،او یک فرد خارجی در سازمان ما محسوب نمـی شـود  

  .جزئی از سازمان ماست

بلکه  ،نماییم به او لطف نمی کنیم می ما با خدمتی که به مشتری ارائه

 حـق مـا لطـف    دهـد و در  می او از این طریق فرصتی برای ادامه کار به ما

 .  کند می
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