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  دارند اي ويژه توجه مشتريان هاي خواسته درك و همدلي به محصول و خدمت نوع هر ارائه در دهند، مي اهميت خود مشتريان به كه موسساتي
 مي يكديگر از بانكها تمايز باعث كه هستند مسائلي اينها و اند  قائل خاصي ارزش »مشتريان رضايتمندي« و »ارتـباط« براي مـوسسات اين. 

 بيشتر آوري سود معناي به مشتري با قويتر رابطه و شود مي موجب را تر صميمانه اي رابطه ، مشتريان هاي خواسته از عميقتر درك. شوند
 قدرت افزايش ، موجود چالشهاي و رقبا جديد، بانكي مقررات و قوانين ، نوين هاي فناوري مالي، خدمات صنعت بنيادي تغييرات.  بود خواهد
 شدن كم همچنين و مشتريان با مالي موسسات مستقيم رابطه و زدايي واسطه به منجر همه و همه ، كنندگان مصرف گيري تصميم و انتخاب

 چه هر راحتي به و تحقيق و جو و جست با و دارند انتخاب هاي گزينه زماني هر از بيشتر مشتريان  امروز.  است شده يكديگر با بانكها تفاوتهاي
 مالي موسسات ، رقابتي العاده فوق انداز چشم اين در. يابند  مي را خود مطلوب مالي موسسه دست، انگشت ضربه يا و موس كليك يك با تمامتر

  . هستند بودن متفاوت و بودن متمايز براي تلاش در
  

 يا بهتر تبليغات در تنها موفقيت كليد كه اينجاست نكته ولي باشند، داشته بيشتري آوري سود مناسب، بازاريابي طريق از اميدوارند مالي موسسات از بسياري
 نزديك رابطه و تعامل در بايد ديگري، زمان هر از بيش مالي موسسات و بانكها امروز عصر در.است مشتريان هاي خواسته و نيازها كشف در بلكه نيست، بيشتر

 بايد هايشان  خواسته و مشتريان كامل درك اينكه ضمن بود؛ خواهند موفق نيز بازاريابي در مشتريان، دل آوردن دست به با ترتيب اين به و باشند مشتريان با
  . نشود بسنده تبليغاتي هاي پيام به فقط و شود آميخته و نهادينه سازمان، كل در

 ، مدل اين در. نكنيد تلقي زباني چرب يا شعار يك را موضوع اين. كنند مي برقرار آنها با را ارتباط بيشترين هستند، مردم زندگي جريان در واقعاً كه بانكهايي
 احساس درك به تجربه، و خدمت ، محصول هر توليد و طراحي در و كند  مي فعاليت مشتري از گيرنده الهام مدل يك با سازمانش كند مي احساس كارمند هر
 است فرد به ابسته و  و شخصي كماكان تراكنش همه اين وجود با كه ، بانكداري صنعت در مشتريان احساس به توجه و همدلي. است شده توجه مشتري نياز و
  . كرد پيدا مردم مالي مسائل از تر شخصي توان مي را چيزي كمتر:  است نهفته كليدي اي نكته ،
 آن از CQ.  است »مشتري قسمت خارج« Customer Quotient(CQ( طريق از  موسسه، با مشتري رابطه كيفيت و ماهيت سنجش به نگرش يك 

 سمت به را مشتريان كه است احساسي طرح يا نقشه يكCQ  اينكه ضمن. موسسه نه ، است استوار مشتري نظرات  بر كه است فرد به منحصر و خاص جهت،
 يا درخواست چه مثلاً( چيزي چه شما قبال در مشتري نپرسيد«:  است كندي اف جان معروف جمله از متفاوت برداشتي اين. كشاند مي خاص برند يك

  ». كرد خواهد كار چه مشتريانش براي شما موسسه بپرسيد كند، مي مطرح را) خريدي
 نشان بارزي طور به CQ. دارند خاصي مشخصات جملگي ،  )برند نام گرفتن نظر در بدون( هستند موفق آنها واقعي جذب در كه شركتهايي ، مشتريان نظر از

 و مالي موسسات به دقيقتر نگاهي با. ربايند مي رقبا از را سبقت گوي كنند،  مي برقرار ارتباط آنها با و درك را مشتريان واقعي طور به كه شركتهايي دهد مي
CQ دارد مشتري هاي نياز و احساسات قوي درك با مستقيمي رابطه آن، آوري سود ميزان و موسسه يك تجاري عملكرد كه است آشكار مساله اين        .
  :دارند اهميت سودآوري و فروش در شركتها موفقيت در كه است ذيل عامل 5 بر CQ تمركز
  

   شفافيت و صداقت - 1
 مشتري با) طرفه دو( موثر مكالمه يك انجام  
 اعتماد و دهد مي دست به) مشتري نيازهاي خصوص در( بيشتري شفافيت ،) بازخورد براي نظرسنجي با همراه يا تحميلي طرفه يك بازاريابي با تقابل در  (

. شود مي درك و شنيده موسسه توسط خوبي به حرفهايش كند احساس مشتري تا شود مي موجب مشتري با راستي  رو و صداقت. كند مي جلب را بيشتري
 مشتريان با مدت بلند روابط خواستار كه چرا است، برخوردار اي ويژه اهميت از نيز گذاري سرمايه هاي حوزه در و اي بيمه شركتهاي براي شفافيت و صداقت

 هاي شبكه از يكي در خصوصي آنلاين باشگاه يك خود، مشتريان از برخي با گذاري سرمايه مديريت حوزه در شركت يك ، مثال عنوان به. هستند خود
 ايجاد با موسسه ،  واقع در.  كردند مي صحبت جديد ومنابع گذاري سرمايه شركت زمينه در خود تجربيات و نظرات از جديد مشتريان و كرد ايجاد اجتماعي

 و گذاري سرمايه مشي  خط ، مشتري نيازهاي درك با و دهد مي گوش مشتريان هاي دل و درد و ها خواسته به غش و غل بي و راحت ، امن فضاي يك
  .شود مي ريزي برنامه و ترسيم قابل  و يافته سرعت عملكرد،

  



  ارتباط - 2
 را آنها هاي خواسته و نيازها مشتريان، ارزشهاي نهادن ارج ضمن و كنند مي درك را آنها زبان بهتر عموماً دارند مشتريانشان با صادقانه گفتماني كه شركتهايي

 محصولات و بوده پذيرش قابل و اعتماد قابل مذكور شركت كه برسند باور اين به مشتريان شود مي  موجب ارتباط و تعامل نوع اين.  سازند مي برآورده بيشتر
 موسسات خصوص در و است، برخوردار اي ويژه اهميت از بخشها همه در ارتباط مقوله. است شان زندگي با مرتبط و آنها نيازهاي با همخوان شركت، خدمات و
 است ضروري اما. دارند مهمي نقش اعتباري كارت انتخاب در تخفيفها و جوايز مزايا، سو يك از. كند مي ايفا تري  كليدي نقش »اعتباري كارت زمينه در فعال«

) Wells Fargo( فارگو ولز موسسه سال، اوايل مثال، عنوان به. باشد مرتبط مشتريان  تك تك نيازهاي و ها خواسته نوع به مذكور، اعتباري كارت امتيازات
 مثلاً پذيري انعطاف با و راحتي به فارگو ولز خودپرداز و دستگاهها طريق از را پاداشها و جوايز بتوانند »پاداش اعطاي برنامه « اعضاي  كه آورد فراهم شرايطي

  . كنند مطالبه اعتباري كارتهاي و وام انواع شامل فارگو ولز نزد ديگر حساب به انتقال يا و گذاري، سپرده ،)اسكناس( نقدي صورت به
  

  همدلي - 3
 واقعي هاي  آدم كامپيوتر، كيبورد با كار هنگام در يا ها باجه پشت يا الكترونيكي خطوط سوي آن در بانك كاركنان كه كنند احساس دارند دوست مشتريان
 نگراني ها، خوشي دردها، احساسات، واقعاً مشتريان، از گيرنده الهام شركتهاي ، شد اشاره همانطوركه. دارند قرار آنها با متقابل درك و تعامل در كاملاً و هستند

 كه دارند مشتريان احساس از بهتري درك رقبا ساير به نسبت كنند مي همدلي خود مشتريان با كه شركتهايي. كنند مي حس را آنها هاي انگيزه و ترسها ها،
  .بردارند تري مطمئن و سريعتر گامهاي شود مي موجب

 در را نقش مهمترين اغلب مشاور، يا نماينده با صميمانه رابطه  كه خصوص به است، معروف گذاري سرمايه و اي بيمه شركتهاي در كليدي ويژگي »همدلي«
 و موضوعات به پرداختن زمينه در خود موفق كارگروهي برنامه توسعه به تصميم) Charles Schwab(  »شواب چارلز« كه زماني. دارد مشتري بر اثرگذاري
 يك نتيجه در. يابد دست آنها فرد به منحصر هاي جنبه از بهتر درك به تا داد قرار بررسي و تحقيق مورد را زن مشتريان از گروهي گرفت، بانوان سلايق

 هزاران هاي سرمايه ترتيب اين به و پرداخت مي زن گذاران سرمايه خاص هاي  اولويت و نيازها به كه شد تشكيل بانوان حضور با مالي هاي كارگروه از مجموعه
  .كرد جذب را گذار  سرمايه و مشتري

  
   مشتريان تجربه- 4

 و وفاداري و اند قائل خاصي ارزش مشتري زمان براي ها  شركت اين. كنند مي خلق خود مشتريان براي را تجربه بهترين مشتريان، از گير الهام شركتهاي
  پرسنل، شغلي سطح و وظيفه از فارغ مشتريان براي خوب اي تجربه خلق و ها مسئوليت انجام در پيوستگي و انسجام. نهند  مي ارج را مشتري فعاليت استمرار
 حل غمشان و هم شركت، پرسنل همه و شود مي درك كاملا شركت با ارتباطشان و كار و كسب در نيازهايشان كه برسند باور اين به مشتريان شود مي موجب

  .است آنها انتظارات كردن برآورده و مشكلات
 اين از شود؛ مي مربوط افراد مسكن و خودرو بيمه امور به كه وقتي خصوص به دارد، اهميت بسيار مالي خدمات بخش در مشتري تجربه كه است واضح پر 

 يك تجربه از بارز مثالي Progressive Snapshot شركت برنامه. است ضروري هماهنگ و موثر سرويس ارائه ، حادثه و بحران وقوع زمان در كه لحاظ
  مي ويژه پاداش و جايزه نيز آنان مثبت و خوب عملكرد و رفتار به مشتريان، زمان به دادن اهميت بر علاوه كه است محور فناورري و منسجم موثر، خدمت
 كيفيت و وضعيت و است عكاسي دوربين دستگاه به مجهز آنها خودروي اند، كرده نام ثبت مذكور شركت برنامه در كه رانندگاني كه صورت اين به دهد؛

 اينكه نتيجه.   كند مي پرداخت بابت اين از هايي هزينه مشتري البته. كند مي ارسال Progressive شركت به فيلمهايي و عكسها طي را آنها رانندگي
  .شوند  مي ويژه تخفيفهاي مشمول ، رانند مي تر ايمن و بوده پذير مسئوليت كه رانندگاني

  
  احساسي پاداشهاي- 5

 به و كنند غرور احساس هستند، مذكور شركت مشتري اينكه از افراد شود مي موجب كنند، مي لحاظ مشتريان براي احساسي پاداشهاي شركتها كه هنگامي
 حسن نوع يك حال عين در و است نرفته كلاه سرشان عنوان هيچ به كه كنند  مي باور و كرده دروني رضايت احساس همچنين.ببالند  خود درايت و هوش
  .كنند مي پيدا خود به نسبت خوبي العاده فوق احساس و پندارند مي فهيم و خاص گروه يك عضو را خود طوريكه به ، كنند مي پيدا شركت به تعلق
 بسيار اعتباري موسسات و بانكها براي اينكه ضمن است، اهميت حائز بسيار دارد، احساس به زيادي توجه كه شركتي برند براي احساسي هاي منفعت چنين
 ساخته خود مشتريان براي اي صميمانه جو يا محيط  آنها. اند كرده طي را مسير اين  نيز) محلي شعب يا( محلي بانكهاي. باشد مي تر اهميت با و تر مرتبط

 مناسب را بانكي هاي وام خدمات و مالي آينده وضعيت مشتريان فضايي چنين در. دانند مي را شان اسم  بانك پرسنل كه كنند  مي احساس مشتريان و اند
 بايد بهتر وضعيت به رسيدن براي كه برسند باور اين به بايد نيز سنتي بانكهاي. كنند مي پيدا مربوطه مالي موسسه به نسبت قويتري احساسات و كرده ارزيابي

   . يابند گرايش احساسي رويكرد اين به
 


