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  مشتريان با روابط و بازاريابي اداره وقت رييس - رابطي رئوف
 به را نقدينگي از زيادي بخش سكه قيمت رفتن بالا و ارز نرخ تغييرات. بوديم بانكي كار و كسب فضاي در زيادي تحولات شاهد اخير هايماه در

 و شدند وارد مشتريان به سپرده سود پرداخت در ناخواسته رقابتي جريان به خود منابع حفظ منظور به هابانك و داد سوق بازارها اين سمت
  . شد آغاز خصوص اين در مشتريان با هابانك گسترده زني چانه
 براي هم و هابانك براي هم تواندمي را ناخوشايندي بسيار پيامدهاي و نبوده مقبول دنيا بانكداري نظام در مشتريان با تعامل نوع اين امروزه شك بدون

  مشتريان هوشمندانه مديريت كه دهند قرار مدنظر را متفاوتي رويكردهاي خود مشتريان با تعامل در بايد هابانك رسدمي نظر به. آورد بار به مشتريان
)Customers Intelligent Management( باشدمي هارويكرد اين از يكي .  

 هم نفعانذي ديگر و بانك رضايت مشتريان، رضايت تأمين بر علاوه كه است ايگونه به مشتريان با تعامل نحوه تنظيم معني به مشتريان هوشمندانه مديريت
 به حاضر حال در مشتريان از برخي با تعامل بدانيم يقين طور به كه گرددمي آشكار بيشتر آنجا موضوع اين ضرورت. گردد تأمين بلندمدت و مدتكوتاه در

 اينكه فرض پيش با كنيم پياده عمل در را مشتريان هوشمندانه مديريت بانك در بتوانيم اينكه براي. باشدنمي بانك نفع به است، انتظار مورد كه اياندازه
  :  دهيم پاسخ مشتريان از كدام هر مورد در بايد را زير سوالات است، شده انجام درستي به استراتژيك تصميم يك عنوان به هدف بازارهاي انتخاب

 مفيد تواندمي برايش كنيممي احساس كه مواردي يا و بوده او درخواست مورد كه آنچه از اعم بانك خدمات از ايمجموعه مشتريان با تعامل در آيا  
  ايم؟كرده ارائه  را)بازارسازي(باشد

 مشتريان از برخي درخواست اساس بر و ايمكرده صرف آنها اندازي راه براي را بالايي هاي هزينه كه خدماتي طريق از درآمد كسب براي آيا ديگر عبارت به
  هستيم؟ بازار توسعه دنبال به شده، طراحي

 همان هستيم مطمئن آيا حال عين در و كنيم؟مي سنجيرضايت را مشتريان مدت بلند و محكم پيوندهاي ايجاد و خدمات بهبود براي مستمر طور به آيا  
  دارند؟ توجه ميزان همين به هم خدمت دهندهارائه همكاران داريم، مشتريان روي كه را تعصبي و اهميت درجه

 منفعت – هزينه تحليل به...)  و جديد تجهيزات ها، سپرده به بيشتر سود( بيشتر منافع طلب و جديد خدمات ارائه براي مشتري درخواست زمان در آيا  
  دهيم؟مي قرار مدنظر را ديگر هايهزينه كاهش براي راهكاري جديد خدمات ارائه براي يا و پردازيم؟مي مشتريان

...  و جوايز تخفيفات، او، از درآمد كسب آن تبع به و بانك خدمات از او مستمر استفاده قيمت،ارزان هايحساب در مشتري منابع تمركز به العملعكس در آيا   
  ؟ ايمكرده ارائه دارد كه خاصي شرايط با متناسب مشتري هر براي شودمي محسوب كارها و كسب تمامي در بازاريابي هايبرنامه از جزيي امروزه كه را

 پيوندهاي ترتيببدين و دهيم پيشنهاد او به خود خدمات، سبد اندازي راه از قبل حتي كه هستيم مشتري كارهاي و كسب و هاپروژه پيشرفت جريان در آيا   
  باشد؟ داشته ما با پا دير ارتباط مشتري كه كنيم محكم اياندازه به را خود
  تواند مي آنها به منطقي پاسخگويي و سوالات اين روي بر تعمق شك بدون

  .بزند رقم نيز ما بانك در شود،مي تأكيد آن روي بر نيز نوين بانكداري در امروزه كه آنچه اساس بر را مشتريان با ايحرفه تعامل يك انداز چشم 
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