
بانــكي خدمـات بازاريـابي
رابطي رئوف:  تنظيم و تهيه 

و توسـعه  بـا  متناسب ،بازاريابي روشهاي و مفاهيم.  است امروز هاي كار و كسب در كليدي جزء يك بازاريابي
بقاي و پايداري امكان بازاريابي حوزه اقدامات. است بهبود و تغيير حال در تكنولوژي و كارها و كسب گسترش
مي مخاطره به آنها حيات تداوم بخش اين اقدامات بدون و نمايد مي فراهم را آنها توسعه همچنين و ها سازمان

.افتد
ويژگـي  لحـاظ  به اما كنند مي پيروي ثابتي اصول از خدمات و كالاها براي بازاريابي هاي فعاليت حال عين  در

در. داد قـرار  اسـتفاده  مورد آنها بازاريابي كار در موفقيت براي خاصي هاي روش است لازم خدمات خاص هاي
با خدمات بازاريابي هاي مكانيزم مختصر طور به آن خاص هاي ويژگي و خدمت مفهوم بررسي ضمن نوشتار اين

.گيرد مي قرار بررسي مورد ايران در خدماتي كارهاي و كسب خاص شرايط به توجه
آن تنوع و خدمات
تخصصـي  هاي مشاوره حقوقي، خدمات: مانند خدماتي كاملاً كارهاي و كسب. گيرد مي بر در را اي گسترده اي دامنه خدمات امروزه

دارنـد  را مهمي نقش كالا فروش در و گردد مي ارائه مشتريان به كالا همراه به كه كالاها به مربوط خدمات و دامنه اين طرف يك در
،درمـاني  ،بهداشـتي  خـدمات  توان مي دو اين بين در. خودرويي فروش از بعد خدمات مانند. گيرند مي قرار دامنه اين مقابل طرف در

.نمود مشاهده وضوح به توان مي را خدمت و كالا از تركيبي كه داد قرار را...  و بانكداري
خدمات بازاريابي خاص هاي ويژگي
.  اسـت  خـدمات  هاي ويژگي مهمترين از يكي بودن نامحسوس. دهد مي قرار تأثير تحت را آن بازاريابي روش ،خدمات خاص ماهيت

ارائـه  حـال  عـين  در. باشد داشته وجود نااطميناني و نگراني ترديد، ،ابهام نوعي همواره خدمت خريد در گردد مي موجب ويژگي اين
مـي   ايفـا  خـدمات  از مشـتريان  توسـط  شده ادراك كيفيت در را مهمي بسيار نقش و دارند حضور فروش زمان در خدمت دهندگان

طـي  را سـفر  مسـير  و ايم نشسته هواپيما در كه لحظاتي در و كنيم مي مراجعه بانك يك به حساب يك افتتاح براي كه زماني. كنند
.گذارند مي تأثير ما بر سازمانها اين پرسنل ،كنيم مي
كيفيـت  در خدمات دهنده ارائه زياد تأثير.  داد ارائه استاندارد و يكدست صورت به توان نمي كالاها خلاف بر را خدمات حال عين در
سـطح  يـك  در را خـدمات  كليـه  رسـاندن  و سازياستاندارد امكان ديگر طرف از خدمت دهندگان ارائه همين در تفاوت و سو يك از

.كند مي مواجه دشواري با را مشتريان به مشابه
انجـام  تـأخير  بـا  پرسنل بودن كند علت به ديگر نمايندگي در و انجام سرعت به نمايندگي يك در نامه بيمه يك اخذ براي ما مراجعه

.شودمي
ايران در خدمات بازاريابي محيطي هاي چالش
را اسـت  متـداول  دنيـا  در امـروزه  كه مفهومي به خدمات بازاريابي كار ديگر محيطي مشكلات برخي شد، اشاره كه مشكلاتي بر علاوه
.است كرده چالش دچار
محدود مشتريان براي را انتخاب حق  كه حالي عين در امر اين نيست رقابتي هنوز مقطع اين در ايران در خدمات كار و كسب فضاي
.است داده كاهش را مشتريان به بيشتر چه هر گرايش و رقابت براي خدمات دهنده ارائه هاي شركت انگيزه است، كرده
بـارز  نمونه.  كرد احساس را مشتريان به گرايش و كيفيت رشد توان مي عملاً است نموده تغيير تاحدودي فضا اين كه هايي حوزه در
.است بانكداري و بيمه حوزه خدمات بخش اين
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در ويـژه  بـه  جديـد  و مناسـب  هاي زيرساخت ايجاد نيازمند خدمت حوزه در چه و كالا حوزه در چه بازاريابي نوين هاي نظام اجراي
.است همراه كيفيت بودن پائين يا و هايي محدوديت با ما كشور در كماكان بسترها اين كه است....  و مخابرات ،ارتباطات حوزه

وجـود  نيازمنـد  كـه  اسـت  متـداول  روشـهاي  از يكـي  اينترنتـي  صـورت  به خدمات بازاريابي امروزه خدمات بازاريابي در مثال طور به
در هنوز كه است مربوطه مقررات و قوانين همچنين و كافي سرعت با اينترنت به مشتريان دسترسي و حوزه اين در مناسب بسترهاي

.است نگرديده عملياتي ما كشور در انتظار مورد حد
ديگـر  از يكـي  ندارند خدمت ارائه و رقابت در را انتظار مورد تحرك عملاً كه كارها و كسب از اي عمده بخش بودن دولتي فضا اين در

.است خدمات بازاريابي هاي چالش
خدمات بازاريابي در موفقيت براي كليدي اقدامات

:داد قرار مدنظر خدمات بازاريابي بهبود براي را زير شرح به اقداماتي توان مي رو پيش هاي چالش و مشكلات به عنايت با
همبستگي مزيت يك ايجاد- 1

كـه  هستيد شركتي شما اگر بيروني بازار در مناسب جايگاه با كننده، متمايز داخلي هاي قابليت سازي همسو يعني بستگي هم مزيت
:دهيد پاسخ را كليدي سوال يك بايد  كنند مراجعه شما به مشتريان و  باشيد داشته بازار از بيشتري سهم داريد قصد

دهند؟ ترجيح ديگران به را ما خدمات بايد چرا مشتريان
برتري اين.  باشيد داشته انتظار نبايد را وفادار مشتريان و بازار از زيادي سهم مسلماً باشيد نداشته سوال اين براي مشخصي پاسخ اگر

:بيفتد اتفاق ذيل موارد در تواند مي شما براي
آگاه و مطلع پرسنل خوب برخورد
خدمت ارائه در سرعت
مناسب كيفيت با همزمان خدمات بودن تر ارزان

مناسب فيزيكي تجهيزات و امكانات
مختلف هاي سليقه با مطابق خدمات تنوع

  ... و
مشتريان هاي خواسته ترين كليدي بر تمركز- 2

خـاطر  به اين.  دارد مشتريان رضايت در را زيادي تأثير مطلوب صورت به اي پايه خدمات ارائه دهد مي نشان ايران بازار در ها بررسي
و كـافي  اطلاعـات  ارائه مشتري، با بانك كارمند يك خوب برخورد مثلاً.  است ما كشور در خدمات كيفيت بودن پائين و رقابت ضعف
گرفتـه  قرار توجه مورد ايراني مشتري براي تواند مي كه است موضوعي كماكان خدمات ارائه در او سرعت و دقت و مشتري نياز مورد

متـداول  و طبيعـي  كـاملاً  امر يك پيشرفته هاي كشور در مسائل اين امروزه كه آنچه خلاف بر چون(  باشد كننده متمايز نكته يك و
)دهند نمي ارائه بالا كيفيت با را سرويس اين ها بانك همه و است مزيت يك هنوز ما كشور در است
هـاي  هزينه نيست نياز و بوده كافي فعلي مقطع در ايران بازار در انتظارات از سطح همين به پاسخگويي كه است اين ديگر مهم نكته

بـه .  كنـيم  تحميـل  سـازمان  بـه  هستند آن دنبال به مشتريان با ارتباط و تبليغات يا و بازاريابي هاي حوزه كه را انتظار حد از بيشتر
متوقف و محدود را بيشتر خدمات ها هزينه كنترل و ها فعاليت نمودن سودآور براي اوليه انتظارات به گويي پاسخ از بعد ديگر عبارت

روي بـر   چشـمگيري  بسيار تأثير مشتريان انتظارات حد از رفتن فراتر كه كند مي تأييد را امر همين نيز جهاني مطالعات.  كنيم مي
.ندارد وفاداري

ترفيع ابزارهاي هوشمندانه مديريت- 3
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،فـروش  پيشـبرد  ،حضـوري  فـروش  ،تبليغات. شوند مي فروش افزايش به منجر كه هستند اقداماتي پيشبردي يا ترفيعي هاي فعاليت
.هستند اقدامات اين جمله از شهرت كسب و عمومي  روابط ،مستقيم بازاريابي

نمـي  فعلـي  مقطـع  در و اسـت  يافته كاهش ايران بازار در مشتريان نهايي تصميم بر ابزارها اين از برخي اثرگذاري مختلف دلائل بنابه
.  گرفت بهره ابزارها اين از  گردد مي عنوان ديگر هاي محيط در كه آنچه يا و سنتي قواعد اساس بر توان
تبليغـات  شـلوغي  و طرف يك از آن بالاي هاي هزينه به توجه با كشور رسانه فراگيرترين عنوان به تلويزيون در تبليغات مثال طور به
رقيـب  بـي  و جـذاب  هـاي  برنامـه  انتخاب. شود انجام بايد دقت با ديگر طرف از مخاطبين سطح كاهش حال عين در و رسانه اين در

...  و) رمضـان  مبارك ماه در افطار از بعد تلويزيوني هاي سريال مثلاً( رسانه اين از استفاده به مردم تمايل خاص هاي زمان تلويزيوني،
.گيرد قرار توجه مورد بايد دقت به رسانه اين از استفاده در

و پيـاپي  و مكـرر  هاي جشنواره. ندارد را مشتري توسط شده ارائه خدمت بر تأثيري عمل در حوزه اين ابزارهاي از برخي حال درعين
اسـت  اصـولي   مباني فاقد و اي حرفه غير حدي به حوزه اين در برتر هاي سازمان انتخاب مواردي در كه هايي تنديس و ها لوح ارائه
حرفه غير هاي رويكرد ،آورد مي فراهم را مخاطبين تعجب موجبات ها حوزه برخي در ها برترين بعنوان ها سازمان اعلام زمان در كه
.شودمي محسوب اي

فعاليـت  كيفي و كمي رشد در آنها اثرگذاري و اي حرفه و اصولي هاي سمپوزيوم و ها جشنواره ماهيت رد معني به الذكر فوق مطلب
.است رسانده حداقل به را آنها كارايي ما كشور در ها برنامه اين كيفي بودن پائين متأسفانه اما نيست ترفيعي هاي

مشتريان به خدمت ارائه سازي ساده- 4
سـازمانها  از برخـي . شـود مـي  كـم  آنهـا  وفاداري ،شوند بيشتر درگيري و دردسر دچار شما خدمت آوردن بدست در مشتريان چه هر

نيـز  آنهـا  خـود  كـه  شويم مي متوجه خدمات اين دهندگان ارائه و متصديان از مشتريان سوال موقع در كه دهندمي ارائه را خدماتي
و ضـعيف  ،خـدمت تبليـغ  و معرفـي  عليـرغم  مربوطـه  هـاي  سيستم و افزارها نرم اينكه جالب و ندارند كافي و كامل درك و اطلاعات
  . دارند ناكارآمد

مبلغـي  پرداخـت  و سود( آن ازمنافع مندي بهره بعد و سال چند طي تدريجي گذاريسپرده براي طرحي كشور هاي بانك از يكي در
.گرديد ارائه)  گذاري سپرده دوره اتمام از بعد ماهانه صورت به ثابت
،شـده  اعـلام  وجـوه  موقـع  بـه  پرداخـت  عدم مثلاً( شوند مي مواجه آن با مشتريان عمل در كه هايي حالت تمام ننمودن بيني پيش

نمـي  مشـتريان  حـال  عـين  در. نمـود  مواجـه  مشـكل  بـا  را ومشتريان متصديان عملاً...)  و سالانه صورت به جا يك و كامل پرداخت
هـاي  بخـش  و دارد سودآوري بعد در مثلاً را هايي مزيت چه مشابه سرويس با مقايسه در سرويس اين بفهمند دقيق طوربه توانستند
اسـاس  اين بر.  كند مي چالش دچار را بازاريابي كار دشواري اين. بودند نداده ارائه متصديان به را لازم توضيحات و توجيهات ستادي
آمـوزش  اسـت  لازم)  انبوه فروش نهايتاً و بازار تست يابي ايده سيستماتيك فرآيند( جديد خدمات ارائه منطقي اصول رعايت بر علاوه

صـورت  بـه  را كليـدي  مفـاهيم  مشتريان آسان و عميق درك براي و دهيد ارائه خدمات نهايي دهندگان ارائه به كافي توضيحات و ها
.نمائيد منتقل رساني اطلاع و تبليغي ابزارهاي با ساده و فهم قابل

.شوند هم مكمل كه كنيم دهي سازمان نحوي به را فروش و بازاريابي هاي حوزه- 5
را تفكيـك  ايـن  هميشـه  بـراي  بـار  يـك . است نشده تعريف فروش و بازاريابي بين دقيق مرز خدماتي هاي سازمان از برخي در هنوز

.نمائيد توجيه را مرتبط همكاران و مشخص
مـي ... و مشـتريان  نيـاز  بـا  خدمات انطباق بازار، هاي فرصت شناخت مشتريان، رفتار بررسي و بازار در تحقيق هاي حوزه به بازاريابي
.داشت خواهد عهده به را خدمات عرضه و مشتريان با رفتار ارتباط، برقراري فروش حوزه و پردازد
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بانكي بازاريابي

دشوار شرايط در

رابطي رئوف: تاليف
 كه نمود بيني پيش شد مي سال ابتداي از. است گذاشته سر پشت را اي ويژه شرايط كشور بانكي شبكه اخير هاي هفته و ها ماه طي

 و رسانده حداقل به ها بانك در وجوه نگهداري براي را گذاران   سپرده انگيزه كشور در واقعي تورم نرخ با بانكي هاي سپرده سود نرخ تفاوت
 بازار در شده ايجاد هاي بحران آن متعاقب و بيروني تحولات از برخي شدن اضافه. گردد  مي دشوار و سخت تدريج به ها سپرده ماندگاري

 در كنيم اضافه نيز را مشتريان به اعطايي تسهيلات بازگشت عدم اگر فوق شرايط به. گرديد بانكها منابع كاهش موجب عملاً ارز و سكه
. نمود ترسيم را اشاره مورد دشوار و ويژه شرايط از تصويري توان   مي مجموع

در كه آيد   مي نظر به راهكار ترين ساده بيشتر منابع جذب جهت در ابزاري عنوان به ها سپرده سود نرخ افزايش شايد شرايطي چنين در
با تسهيلات اخذ توانايي گيرندگان تسهيلات كه شرايطي در گذاران سپرده سود پرداخت تعهد و تأمين نحوه كننده   نگران انداز چشم پرتو
شكننده بسيار رويكردي بالاتر، هاي   نرخ اعلام در اعتباري و مالي موسسات و ها بانك از برخي اي حرفه غير رفتار و نداشته را بالا هاي نرخ

.گردد ارزيابي   آميز   مخاطره و
.نمايد مرتفع منابع جذب حوزه در را مشكلات از بخشي تواند مي متفاوت هاي رويكرد اتخاذ زماني خاص شرايط به توجه با و مدت كوتاه در
:هدف بازارهاي با ارتباط گسترش و توسعه - 1

دانشگاهها،( مشتريان مختلف هاي گروه با نزديك ارتباط و شناخت لحاظ به مشتريان تخصصي هاي گروه و مناطق بازاريابي هاي كميته
و خود منطقه در را شركتي و بزرگ مشتريان ويژه به مشتريان با مذاكره مسئوليت كه دهند مي شكل را بزرگي بازاريابي تيم.... ) و بيمه

بزرگ مشتريان براي شده سازي شخصي خدمات ويژه به و بانك خدمات مجموعه مذاكرات اين در. داشت خواهند عهده به را آنها با رايزني
.بود خواهد نظر تبادل و بحث براي كارآمدي ابزار

بانك حاضر حال در: فروشگاهي هاي پايانه شبكه طريق از سال پاياني هاي ماه در  بازار در شده تزريق نقدينگي آوري جمع بر تمركز- 2
برنامه اجراي. است داشته درصد 6/119 معادل رشدي  ، 88 سال با مقايسه در كه دارد بازار در فروشگاهي پايانه 158.000 بر بالغ تجارت
ها دستگاه اين پشت هاي حساب پولي منابع رسوب افزايش بر علاوه ها كارت پذيرندگان و كارت دارندگان براي ترغيبي و تشويقي هاي
.نمايد بانك نصيب را خوبي كارمزدي درآمد تواند مي

تا انگيزه ايجاد در) منطقه شعبه( گروهي هاي پاداش اعطاء چه اگر:  بانك كاركنان كليه ويژه منابع جذب پاداش تشويقي طرح اجراي- 3
بر بالغ حركت شده گذاري هدف سطح از بالاتر منابع جذب صورت در كاركنان تك تك به پاداش اعطاي بر تمركز اما است موثر حدودي
.داشت خواهد دنبال به را بانك پرسنل نفر 21000

:  كننده ترغيب و كننده آگاه تبليغات هدف با حساب اين با مرتبط هاي سرويس و جاري حساب حوزه در تبليغات گسترش  و توسعه- 4
موثر منابع جذب در تواند مي كماكان آن وسيع معرفي و بوده ناشناخته مشتريان از اي عمده بخش براي سرويس اين هاي قابليت از برخي
موبايل ، بانك تلفن طريق از حساب اين گردش و مانده از اطلاع ، جاري كارت صدور ، شعب كليه در پرداخت و دريافت قابليت. (باشد
  ... ) و بانك موبايل توسط چك پيگيري بانك، اينترنت بانك،

دنبال به را مطلوبي آثار تواند مي آتي سال ابتداي از آن شروع شك بدون كه هستيم زير شرح به تحولاتي و تغيير از ناگزير مدت بلند در
.باشد داشته
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تعريف وظايف نه(  مشتريان به خدمت بر ها حوزه كليه تمركز: مداري مشتري ساختار به مداري   وظيفه ساختار از بانك ساختار تغيير - 
ساختار بالايي بخش و افتاده اتفاق عمل دنيادر موفق هاي بانك از بسياري در آنها ماندگاري نهايتاً و آنها رضايت تأمين منظور به)  شده
  . است گرديده طراحي مدارانه مشتري گذاري، سرمايه و خرد شركتي ، اختصاصي بانكداري قالب در بانكها

بانكي خدمات دارند انتظار مشتريان امروزه: بانكي غير و بانكي خدمات طريق از مشتريان براي آفريني ارزش و خدمات زنجيره تكميل - 
انتظار مشتريان امروزه علاوه به.نمايند دريافت بانك يك...  و سهام فروش و خريد ، صرافي ، بيمه ، بانكي خدمات از اعم را خود نياز مورد
.نمايد خلق آنها براي را مضاعفي هاي ارزش خدمات و كالاها كننده عرضه موسسات و ها   سازمان ديگر با شراكت ايجاد در بانك دارند
.است ضروري بسيار مسير اين در كاري مشترك پيمانهاي گيري شكل و ايجاد

تناسب به موثر ارتباطي ابزارهاي انتخاب: ارتباطي و ترفيعي هاي برنامه بخشي ارتقاءاثر هدف با بازاريابي يكپارچه ارتباطات نظام استقرار - 
تغيير به باتوجه.  است گرفته قرار برداري بهره مورد كمتر تجارت بانك در كه ترفيعي عناصر از گيري بهره و هدف بازارهاي از هركدام
فروش مستقيم، بازاريابي نظام فروش پيشبرد ابزارهاي ، است ضروري بسيار كنوني مقطع در بانك شدن خصوصي و كار و كسب فضاي

.شوند مطرح و ارزيابي حوزه اين در عمومي روابط  بازاريابي و حضوري
مشتريان طبيعي رفتار برندها به گرايش رقابت گسترش و توسعه و بازارها آشفتگي در):  تجاري نشان و نام(  برند مديريت نظام استقرار - 

اطمينان ايجاد آن بر علاوه و كند مي منعكس را آن كننده متمايز هاي ويژگي و سازمان تجاري هويت خود همراه به معتبر برند يك.  است
دقيق تعريف با تواند مي خود خاص هاي   قابليت و سال 30 بر بالغ اي سابقه با تجارت بانك. كند مي تضمين را بانك منافع مشتريان در

تقويت و تثبيت جهت در ارزشمندي گام ، مشتريان به آن انعكاس و بانك درون در آن نمودن نهادينه و ريزي برنامه و تجاري نام هويت
.بردارد امروز رقابتي بازار در خود جايگاه
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