
  لوخليل رضا* 

 چگونه؟ و چرا ايران؛ در  شركتي بانكداري سازيپياده
 اول بخش

 بانكـداري  تخصصي موضوع با كشور دانشگاهي نامهپايان نخستين مطالب ترينمهم از ايگزيده گذردمي نظرتان از كه ايمقاله
 نامـه پايـان  ايـن  تدوين در وي راهنماي استاد و شده تهيه لوخليل رضا بانك، مركزي شعبه در همكارمان توسط كه است شركتي
  .  است بوده نورپيام دانشگاه علمي هيات عضو فلاح، محمدرضا دكتر
 سنجيامكان« موضوع با بانك ارشد مديريت سوي از شركتي بانكداري استراتژي ابلاغ دنبال به و پيش سال يك از پژوهش اين
 ايـن  تهيه روند. است شده آغاز »)تجارت بانك موردي مطالعه( بورس در شده پذيرفته هايبانك در شركتي بانكداري سازيپياده
 كـه  بانكي شبكه كارشناسان و مديران از نظرسنجي و هابانك ارشد مديران با مصاحبه مختلف، منابع بررسي بر مشتمل نامهپايان
 مطالـب  ترينمهم گزيده از آتي هايشماره و ماهنامه شماره اين در. است بوده اند،گذرانده را شركتي بانكداري تخصصي هايدوره
  .كرد خواهيم استفاده پژوهش اين
 دقيـق  و مـوثر  پاسخگويي براي متناسب مالي و بانكي هايحلراه خلق و مشتريان نيازهاي بر تمركز براي فراگير تلاشي« را شركتي بانكداري 
 هـاي بسـته  تهيـه  ،شـركت  يـك  پيچيده مسايل با متناسب اعتباري خدمات ارايه در بانك يك توانايي شركتي بانكداري. اندكرده تعريف »آنها به

 تسـهيلات  ،هاشركت به اعتباري خطوط اعطاي ،جهاني بازارهاي داراي وكارهايكسب براي الملليبين تجارت تسهيل ،مالي تامين خاص و متنوع
 خـدمات  ،الكترونيكـي  بانكـداري  خـدمات  ،نقـدينگي  مديريت ،ايمشاوره خدمات انواع ارايه ،هاشركت مالي مديريت به كمك ،گردش در سرمايه
  . است... و ريسك مديريت خدمات ،ارزي
 خـدمات  مجموعه از است عبارت شركتي بانكداري«: است شركتي بانكداري جوانب تمامي دربرگيرنده ذيل در شده ارايه تعريف گفت توانمي
 بـانكي  خـدمات  گونـه  ايـن . وكـار كسـب  هر خاص مسايل و شرايط به توجه با شركتي مشتريان ويژه نيازهاي برآوردن جهت شده طراحي بانكي
 بـرآورده  در سـعي  و گرفتـه  شـكل  حساب مديران و هاشركت بين نزديك روابط بر تكيه با و مشتريان حساب مديران محوري نقش حول معمولا
  ».دارد ممكن كيفيت بهترين با و وقتاسرع در شركت يك بانكي و مالي نيازهاي تمامي ساختن
  :شودمي ارايه بيشتري توضيح تعريف اين در رفته كار به واژگان برخي خصوص در مطلب شدن روشن جهت
 تمامي سازيبرآورده

   شركت يك نيازهاي 
 تـوان مـي  را مشـتري  از سـهم . دارنـد  مدنظر را مشتري از سهم افزايش طريق از بازار سهم افزايش شركتي، بانكداري عرصه به ورود با هابانك
 كـه  اسـت  متنـوعي  و گونـاگون  مـالي  خـدمات  دريافت نيازمند شركت يك مسلما. كرد تعريف بانك توسط مشتري شده برآورده نيازهاي ميزان
 نيـاز  مـورد  مـالي  خـدمات  همه مشتري كه است اين شركتي بانكداري واحد نهايي هدف. كندمي دريافت مختلف طرق از را خدمات اين معمولا
 خـدمات  ارايـه  هايهزينه افزايش باعث كه پرتعداد مشترياني به محدود خدماتي ارايه جاي به ترتيب اين به و كند دريافت بانك طريق از را خود

 كـاهش  ضـمن  كـه  گيـرد مي قرار مدنظر ارزنده بسيار مشترياني به خاص و گسترده خدماتي شود،مي ارايه قابل خدمات سازيشخصي از مانع و
  . شد خواهد نيز مشتريان و بانك وريبهره بلندمدت افزايش باعث عملياتي هايهزينه

  
  

   مشتريان حساب مديران
 در و شـده  بررسـي  حسـاب  مـدير  طريـق  از مشتري هايدرخواست تمامي واقع در. است بانكي سيستم و مشتري واسط حلقه حساب مديران

 بـه  حسـاب  مـدير  طريـق  از بانـك  امكانـات  و خـدمات  تمامي ديگر سوي از. شودمي داده ارجاع بالاتر مقامات به گيريتصميم جهت نياز صورت
 بانكـداري  سيسـتم  يـك  موفقيـت  عـدم  يا موفقيت در مهمي بسيار نقش حساب مديران كه كرد اشاره نكته اين به بايد. شودمي معرفي مشتري
  . دارند شركتي
 ايـن  تنگاتنـگ  رابطه و دارند سيستم فرآيندهاي انجام تسهيل و تسريع در بسزايي تاثير بانكي خبره مشاوران و كارشناسان عنوان به افراد اين

  . بينجامد مشتريان رضايت سطح افزايش به تواندمي پوشش تحت هايحساب صاحبان با مديران
   شركتي بانكداري اجراي ضرورت



 و مـوثر  پاسـخگويي  بـراي  متناسـب  مالي و بانكي هايحلراه خلق و شركتي مشتريان نيازهاي بر تمركز براي فراگير تلاشي شركتي بانكداري
 مـديريت  چـون  خـدماتي ... و هاپرداخت و هادريافت مديريت تعهدات، و تسهيلات خدمات عرضه بر علاوه شركتي بانكداري در. آنهاست به دقيق

  . شودمي ارايه شركتي بانكداري مشتريان به نيز ايمشاوره خدمات و مالي تامين ديگر هايروش نقدينگي، مديريت ريسك،
 قالـب  در را) شـركت  يـا  فـرد ( وكـار كسـب  يـك  بانكي و مالي نيازهاي تمامي تا است ايگونه به شركتي بانكداري نظام در شده انديشيده تدابير

 تا كوشدمي مالي منابع مديريت به كمك ضمن و ساخته برآورده ممكن شكل تريندقيق و ترينسريع بهترين، به ارايه قابل محصولات و خدمات
 وظيفـه  رويكـرد  تغييـر  از نشـان  كـه  شركتي بانكداري هايمعاونت ايجاد.  آورد فراهم پيش از بيش را خود مشتريان شكوفايي و رشد هايزمينه

 سـوي  از. اسـت  كشور هايبانك ديگر در مشابه و گذشته ساختارهاي به نسبت ساختار اين تمايز و عطف نقطه است، محوري مشتري به محوري
 بـه  تسـهيلات  اعطـاي .  اسـت  بانـك  مشـتريان  تمـامي  براي آفرينمزيت تمايزهاي ايجاد نويدبخش مجدد سازماندهي اين از حاصل تمركز ديگر

 در عـلاوه  بـه . هسـتند  سـودآوري  و رشـد  دنبال به كه است تجاري هايبانك براي بزرگ هايفرصت برگيرنده در شركتي بانكداري در مشتريان
 هـاي بانـك  بررسـي  بـا . دارد بـر  در نيـز  را فراوانـي  اعتبـارات  ريسـك  بنابراين شودمي استفاده اقتصادي سرمايه از عظيمي بخش فعاليتي چنين

 صـنعت  ايـن  در كـه  انـد شـده  خـود  ويـژه  مشتريان حفظ مسير در بانكي رقابت از جديدي عرصه وارد آنها كه كنيممي مشاهده كشور خصوصي
 به توجه با بانك ديدگاه از كه كرد بيان گونهاين توانمي را مشتريان و بانك ديدگاه دو از بانكداري نوع اين مزاياي. است اهميت با بسيار پررقابت
 افـزايش  بـراي  جديـدي  هـاي راه ايجـاد  و كـردن  پيدا فكر به روز هر هابانك بانكداري، هايهزينه افزايش و بانكي خدمات ارايه در رقابت افزايش
 جلـب . مشـغولند  نيـز  درآمد و كارآيي افزايش جهت در پردازندمي خود هايهزينه كاهش و اداره به كه حال عين در هابانك. هستند خود درآمد
 بـه  هايهزينه ويژه، مشتريان از يكي دادن دست از صورت در زيرا است شركتي بانكداري در مهم موضوعات از مشتريان اطمينان حفظ و اعتماد
 زمـاني  دوره طـول  در خـاص  مشـتري  يـك  سودآوري همچنين. است افزايش حال در رقابتي شدت به بازارهاي در جديد مشتريان آوردن دست
 و حفـظ  منظـور  بـه  خـود  ويـژه  مشـتريان  به نوين و اختصاصي خدمات ارايه درصدد هابانك رو اين از يابدمي افزايش همواره وكاريكسب رابطه

 .است شركتي بانكداري اركان تمام در متخصص نيروهاي از استفاده كار اين لازمه كه باشندمي آنها مالي منابع از استفاده و نگهداري

  
 بر را خود تمركز و نمايند بنديبخش را خود مشتريان - 1 بتوانند طريق اين از تا است تجاري هايبانك براي فرصتي شركتي بانكداري

 اقدامات و راهكارها نيازها اين كردن برآورده براي و بشناسند بهتر را خود خاص مشتريان نيازهاي -2 بدهند، قرار مشتريان از مهمي بخش
 سودآوري بتوانند است بانك مشتريان از توجهيقابل بخش كه بخش اين مشتريان به خاص خدمات ارايه طريق از - 3 دهند، انجام را خود
 بالقوه و جديد مشتريان - 5 و دهند ارتقا را آنها وفاداري و حفظ را خود مشتريان خاص، نيازهاي كردن برآورده با - 4 بخشند، بهبود را خود

  . كنند جذب بانك سمت به را
  شركتي بانكداري محدوده و سازماني ساختار اهداف،

 موارد برخي اما كنندمي دنبال شركتي بانكداري در را گوناگوني اهداف مختلف هايبانك شده، انجام مطالعات و هابررسي به توجه با
  :است ذيل شرح به اروپايي هايبانك سوي از شده مطرح مشترك

  شركتي، بالقوه و جديد مشتريان داشتن نظر در با بانك در هاشركت فعاليت حجم توسعه و افزايش  
  شركتي، مشتريان رضايت افزايش   
  بانك، در هاشركت فعاليت از حاصل سودآوري افزايش   
 تعداد افزايش الملل،بين روابط حوزه در نفوذ افزايش شركتي، حوزه در افزوده اقتصادي ارزش افزايش نظير اهدافي فوق موارد بر علاوه 

  . است شده مطرح نيز هاهزينه كاهش يا شركتي مشتريان
 شركت يا برند يك قالب در جغرافيايي موقعيت به توجه با را شركتي بانكداري حوزه هابانك از اندكي تعداد سازماني، ساختار درخصوص

 چنين معمولا كلي حالت در ولي شود برقرار) گوناگون هايقوميت با( مختلف مشتريان و محيط با بهتري ارتباط تا كنندمي معرفي جداگانه
  . دهدنمي رخ ساختاري تغيير

 از بسياري. است ضروري نظر مورد مشتريان شناسايي و تفكيك جهت اساسي معيار يك وجود شركتي، بانكداري محدوده تعيين جهت
 و حداقل اما اندكرده انتخاب شركتي بانكداري محدوده تعيين اصلي معيار عنوان به را هاشركت درآمد/فروش ميزان اروپايي هايبانك

 ورود جهت مالي گردش حداقل كه نحوي به است بوده متفاوت بسيار مختلف هايبانك در مالي گردش اين جهت شده تعيين رقم حداكثر
 حداقل نيز هابانك از برخي. است بوده متفاوت يورو ميليون 200 تا 5/1 از مختلف هايبانك در شركتي بانكداري حوزه به شركت يك

  . اندكرده تعيين نيز حداكثر رقم هابانك برخي همچنين. است آنان فعاليت تروسيع حوزه دهندهنشان كه اندكرده لحاظ صفر را مالي گردش



 هر گرفت نتيجه توانمي و كندمي تعيين نيز را بانك هر شركتي مشتريان تعداد شركتي، بانكداري مرزهاي محدوده تعيين كلي طور به
  . كندمي عمل محدوده اين تعيين به نسبت خود اختيار در امكانات و اهداف به توجه با بانك

   محورمشتري و محورمحصول گرايش دو بررسي
 عقيده محورمحصول گرايش به معتقد هايبانك. هستند مشتري و بانك روابط در متفاوت ديدگاه دو محورمشتري و محورمحصول گرايش

 دارند اعتقاد هابانك برخي ديگر سوي از. يابد ارتقا بانك سوي از مداوم طور به بايد شركتي مشتريان جهت محصولات كيفيت و تنوع دارند
 در. شود ارايه و تهيه مشتري نياز و خواست براساس راهكارها و خدمات محصولات، است ضروري و است ناپذيراجتناب محورمشتري گرايش
  :داشت نظر در را فرضيه سه توانمي فوق ديدگاه دو تفسير

 مورد دو از يكي به نهايت در بانك كه معنا اين به گذراست و مدتكوتاه فوق ديدگاه دو بين تناقض اساس اين بر :مدتكوتاه تناقض فرضيه  
  . كندمي پيدا ديگر ديدگاه جهت حمايتي كاركرد ديدگاه دو از يكي واقع در و كندمي پيدا گرايش فوق

  
  
 مسير دو در سيستم و است ساختاري درازمدت وضعيت يك تداوم نوعي به فوق ديدگاه دو ميان تفاوت اينجا در :درازمدت تناقض فرضيه  
 موجب محورمشتري گرايش يا بانك محورمحصول گرايش نهايت در و نداشته حمايتي و موقتي كاركرد ديدگاه دو از يكهيچ و است حركت در

  .شودمي بانك براي متفاوت رقابتي مدل و رقابتي مزيت ايجاد
 شرايط كه گرفته شكل سيستم در همزمان طور به متفاوت ايده دو بلكه گزيندبرنمي را فوق ديدگاه دو از يكي مشخصا بانك، ديگر بيان به 

  . كندمي حمايت و هدايت را ايده دو اين بازار
 در هابانك توسعه از مكمل ولي متفاوت دوره دو واقع در و بوده مشهود بسيار بحث مورد ديدگاه دو تفاوت فرضيه اين در :هامكمل فرضيه  

 متفاوت خدمات ارايه براي حقيقت در گزينندبرمي را محورمشتري گرايش كه هاييبانك. دهدمي نشان را شركتي بانكداري پروژه اجراي مسير
بانك برعكس و دارند قرار محصول سازيصنعتي مرحله در زياد احتمال به و اندساخته شركتي بانكداري نرم متغيرهاي معطوف را خود تلاش
 متغيرها اين كه كنندمي تمركز پروسه سخت متغيرهاي بر و دارند قرار گذاريسرمايه مرحله در گزينندبرمي را محورمحصول ديدگاه كه هايي

  . پردازندمي بازار به راهيابي و مالي تامين محصول، توسعه در موثر استانداردهاي شناسايي به سپس و محصول ساختار به اول وهله در
  بانك اندازه به توجه با شركتي بانكداري ماموريت اجزاي

 كه عواملي. دارد بانك فعاليت جغرافيايي وسعت با ويژه به و بانك اندازه با متقابلي ارتباط شركتي بانكداري ماموريت شناسايي مختلف عوامل
  :است ذيل شرح به اندداشته اشاره آن به شركتي بانكداري ماموريت شناسايي در عمده طور به هابانك

  شركتي بانكداري ماموريت در كليدي عامل عنوان به مشتري رضايت مفاهيم به آشكار گرايش  
  هاشركت شدن الملليبين به زياد تمايل   
  الملليبين سطح در فعاليت توسعه به استراتژيك گرايش  
  بازار در تروسيع شركتي حوزه به دستيابي براي حداقلي معيار تعيين  
  دارد خوبي بازار محصولاتشان كه معتبر هايشركت بر تمركز  
  بازارها و خدمات مشتريان، نظير تجاري استراتژيك هايحوزه بر تمركز   

  :است ذيل شرح به هاتفاوت اين از برخي كه دارند وجود زمينه اين در نيز هاييتفاوت
آنگلوساكسون مقابل در اسپانيا و آلمان فرانسه، جمله از اروپايي هايبانك در ويژه به متوسط و كوچك هايشركت به خدمات ارايه به تمايل   
  . اندكرده واگذار تجاري هايبانك به را متوسط و كوچك هايشركت به مربوط خدمات كه ها
  . اروپايي هايبانك ميان در متوسط و كوچك هايشركت با رابطه در و داخلي بازار سطح در تسهيلات اعطاي به گرايش  
 نظر مورد وكاركسب هايحوزه براساس كه است شركتي بانكداري زمينه در متمايز هايگيريموضع دهندهنشان هابانك كلي تحليل نتيجه در

 گروه پنج راستا اين در. است گرفته شكل است، مديريت تحت جغرافيايي مناطق و ارايه قابل خدمات موردنظر، مشتريان از تركيبي كه بانك
  :است تشخيص قابل استراتژيك

  جهاني/ الملليبين گذاريسرمايه و شركتي بانكداري  
  شدن جهاني هدف با شركتي بانكداري   
  محور قاره استراتژي با شركتي بانكداري   
  كشور داخل بازارهاي بر قوي تمركز با شركتي بانكداري   
  . كشور از خاص ايمنطقه بر قوي تمركز با شركتي بانكداري   



 


