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 پیش گفتار

( که مدیریت و تجهیز منابع در بازار پول را بر عهده banksبانک ها ) 

ه ایی در رونق اقتصادی و کسب و دارند امروزه نقش بسیار مهم و فزایند

 کار و تولید ایفا می نمایند .

گسترش روز افزون فعالیتهای اقتصادی در تمامی بخشها و پیچیدگی 

روشهای نوین تامین مالی و مدیریت اقتصادی ، بانکها و موسسات مالی و 

اعتباری  را بر آن داشته است که خود را همگام با تغییرات جهانی به روز 

و روزانه جهت حفظ و بقای خود از دیگر رقبا ضمن حفظ سلامت و کرده 

پیشرفت اقتصاد یک کشور به روشهای نوین و جدید ، جهت ارایه خدمات 

 مالی دست یابند.

در این میان داشتن ابزارهای کارآمد ، نیروی متخصص و آگاهی 

داشتن از شرایط اقتصادی و مشکلات موجود در سطح کشور و جهان ، و 

از نیازهای فعالان اقتصادی می تواند یک موسسه و سازمان مالی را  دانش

 در پیشبرد اهداف درون سازمانی و برون سازمانی یاری نماید .

سازمان خدمت محور همانند بانکها که مشتری نقش مهمی  در آنها 

 بازی می کنند بایستی فرهنگ خدمت به مشتری در آنها نهادینه شود.
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رکن اساسی یعنی نیروی انسانی  ومشتری  2فرهنگ خدمت  دارای 

است که بایستی هرکدام به تفصیل در مورد آنها صحبت شود ودنبال  

 راهکاری بود که موجب  هم افزایی و همگامی آنها شود.

جهت تفهیم هر چه بهتر و راحت تر خواننده به رشته  مجموعه حاضر

عات تجربی نگارش در آمده است که مبتنی بر تجربیات عملی و اطلا

بصورت حضوری و غیر حضوری مباحث مختلف بانکی در بانکهای  ینمولف

 مختلف را دارا می باشد ، تهیه و تنظیم گردیده است .

                                                                 ضمنا  از کلیه بانکداران ، کارشناسان، محققین بانکی ، حقوقی و قضات 

در خواست می گردد تا در رفع ایرادها و نواقص و کمک به تکمیل نمودن 

 ضر ما را یاری و راهنمایی نمایند .کتاب حا

 
 دکتر اکبر فرجی ارمکی

 علی خردی راد       



 

 

 

 

 مقدمه

رقابت شدیدی در زمینه ارائه خدمات باا  در دنیای نوین کسب و کار 

متنوع و در حداقل زمان ممکن میان سازمانها ، قیمت مناسب، کیفیت بالا

باه عناوان   ت بانکاداری  صانع از اینرو . و بنگاههای اقتصادی رخ داده است

موقاع  ه نیازمناد شناساایی با   ارائه خدمات بانکی یکی از صنایع پیشرو در 

باشاد تاا    مای  مشتریان و پاسخگویی سریع باه آناان  های  نیازها و خواسته

و میازان   رضایت بیشتر مشتریان را جلب و سهم بیشتری از باازار ها  بانک

از  قبال  ه مشاتریان خدمت با  امروزه. را به خود اختصاص دهند سودآوری

فرهناگ اسات کاه باه طاور       نوعی، باشد کاری روش یا سیستمیک آنکه 

موجودیت و موفقیت ، فیزیکی قابل دیدبی انتها و بدون مرزهای ، نامحدود

مشتری مادار  ها  برای این که بانک. دهد می شعاع قرارالیک بانک را تحت 

یین و باه شاکل   از باالا باه پاا    و سریعتغییرات  د نمی توان دست بهنباش

به آهستگی و با تدبیر و آیناده  ، بلکه بذرهایش باید به تدریج. دستوری زد

در یاک رابطاه   مراقبت شود و  نگری کشت گردد و طی سالیان سال از آن

بساان درختای تنومناد    . از آن بهره مند گردید بخش یتو رضا برد –برد 

رساند و   می شکه سالیان سال نسلهای مختلف انسانی در کنار آن به آرام

فرهناگ و  . زناد  می بشری رقمهای  برای نسلو دلپذیر را  خاطراتی خوش
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و همچناین   بیشاتر از آنکاه باا سیساتمها و روشاها      مداریآیین مشتری 

ها و باورهای انساانی و   و دیدگاهها  ذهنیت، مقررات مرتبط باشد با نگرشها

. ظاام باانکی  نگرش مدیران کلان کشاور و ن اعتقادی کارکنان ارتباط دارد، 

پس از آن در رفتارهاا و عاادات روزماره افاراد در ساطح کالان و خارد و        

کتاب این در هاا.   بانک صف و ستادهای  کارکنان شاغل در حوزههمینطور 

که به روشی کاملا مشتری محور و خواننده پسند به سبکک و سبیاق و   

در قالب گفتارهای تقریکبا مزب ا ببه تبور       گانساختار خاص نگارند

مفید و کاربردی بدون ذکر زوائد و حواشبی نربری و تروریبک    ، صرمخت

ببه  هبا   در بانبک فرهنگ خبدمت   شده است کهتلاش ، تدوین گردیده

. اسن کتاب حاتل منرور جلب رضایت مشتریان به اختصار معرفی شود

تزارب نگارندگان در سالیان متمبادی خبدمت در شبعب و واحبدهای     

نبد شبعکه، مبدیر، مبدرو دروو     عنبوان کارم اجرایی دستیابی که به

توانبد  باشد. این کتاب میبانکداری و مشتری مداری فعالیت داشته می

مورد استفاده کارکنان، مسرولین شعب کارشناسان و مبدیران میبانی و   

 اجرایی و حتی مشتریان ع ی  بانکی قرار گیرد.

 

  یارمک یاکبر فرجدکتر 
 ای رفتاریهدوره  مدرس

 1398 - تهران

 

 



 

 

 

 

 پیش زمینه

فقااط تعااداد   ینزماا یکااره  ینفاار مااردم رو  یلیااارداز چنااد م

 یانباا مشاتر  ، شاغل شاما سار و کاار خواهناد داشات       وبا شاما  یاندک

شااما بااه  اگاار. یاادباار خااورد کن طلایاایارزشاامند و یمنااابعباه عنااوان  

، بنگریاد  یگاران سار باار د   یاا پار دردسار و    عناصاری به عنوان  یمشتر

کاااس  یچهااا. یابناااد یرمااازود د یلااایموضاااوع را آنهاااا خ  یااانا

کاه باا شاما سار و کاار داشاته باشاد و باا شاما معاملاه            نیستمجبور

انجاام دهناد و اگار     یکنناد کاه چاه کاار     مای  خود انتخااب  آنها. کند

. در حااق شااما کاارده انااد یکننااد در واقااع لطفاا انتخااابآنهااا شااما را

 شااما. یاادکارتااان آمااوزش نده یرا باارا یقافااراد نااالا یاادکن تاالاش

. یاد خاود نگاه دار   یبارا  یاا  یاد را جاذب کن  یمشاتر  دی توانیهرگز نم

 باااور. یدآنچااه هساات وفقااط خودتااان را . یدنشااو یشدچااار تشااو یااادز

کااار  یرا باارا یکااه کارمنااد  یهنگااام، همچنااین. یدداشااته باشاا 

کااه آنهااا مااردم را دوساات  یدمطماا ن باشاا بایااد. یاادکن ماای اسااتخدام

. یدباشا  داشاته  یدقات کااف   یانمشاتر  باا  به طارز برخاورد آنهاا   . دارند

 یاا و  یاد نگراناه بار خاورد کن    یباا روناد اساتخدام ساطح     یدنکن سعی

چااون  یدر دسااترش شااما هسااتند )افااراد  یسااادگ بااه کااه یافااراد



 //   فرهنگ خدمت در  10

شااما در انتخاااب  اگاار. یریااد( را بااه کااار بگیادوسااتان یشاااوندانخو

 یخاوب  باه  کاه آنهاا   یاد د یاد خواه یدنگار باشا   یندهو آ یقکارمندان دق

 .  ود را حفظ خواهند کردخ گرایانه رفتار و منش مثبت

 


