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 چكیده 

توانند چرخه فروش را كوتاهتر و وفاداري مشتري به ايجاد روابط مي  CRM بانک ها با استفاده از

كمک كند تا مشتريان تواند مديريت روابط با مشتري مي نزديکتر و درآمد را افزايش دهند. سیستم

هايي را شامل مديريت ارتباط با موجود حفظ شوند و مشتريان جديدي جذب شوند. بانک ها برخي روش

ري، استراتژي سازماني و ساز و كارهاي خدماتي كه كارايي ارتباطات مشتري مشتري، تحلیل ارزش مشت

برند. مديريت ارتباط با مشتري استراتژي اي براي كسب مشتريان جديد و دهد بکار مي هبود ميرا ب

نگهداشتن آنها است. مديريت ارتباط با مشتري عملیاتي شامل تمام فعالیتهاي مرتبط با مشتريان بي 

 . ون شركتها مي باشدواسطه همچ

.   

 

 .CRM در بانک، جايگاه CRM، (CRMمشتري ) با ارتباط مديريتواژگان كلیدي: 

 

 

 
 مقدمه

 كلان سرمايه گذاري در اقتصادي اهرم عنوان به را خود فعالیتهاي اند كرده تلاش دولتي بانکهاي گذرد مي دهه دو از بیش

 و مردم سرانه رشد تحولات جامعه و تغییر به توجه با اما كنند ايفا را پويايي نقش مردم به رساني خدمت در همچنین و كشور

 فعالیتهاي و فعلي خدمات ارائه كه تنها اند دريافته نیز دولتي بانکهاي تکنولوژي، افزون روز پبشرفت آنها، زندگي وضعیت تغییر

 هاي شیوه و نمايند كوشش مشتري حفظ و در جذب اقتصادي بنگاههاي اين ماندگاري براي بايد و نیست كافي كنوني روزمره

  .كنند اعمال خود فعالیتهاي در را بازاريابي
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 اقتصادي فعالیت هاي در اي كننده تعیین نقش كشور اقتصاد در گذار تاثیر هاي پايه از يکي عنوان به ايران بانکداري صنعت

 با ايراني بانکهاي معني دار فاصله بیانگر دنیا روز بانکداري و ايران بانکداري صنعت میان موجود شکاف. كند مي ايفا كشور

 منبع عنوان به مشتريان و نظام بانکداري بین روابط در نظر تجديد لزوم شرايطي چنین وجود. است المللي بین هاي استاندارد

 رشد و بقاء كه آورد حساب به سازمان دلیل وجودي بايد را مشتريان و سازد مي ضروري را سازمان موفقیت و درآمد اصلي

 تنها نه لذا باشند مي سازمان مالي منافع كننده مشتريان تامین. باشد مي آنها با تعامل در موفقیت میزان به بستگي ها سازمان

 ارائه هاي برنامه اجراي و طراحي مشتريان، پنهان هدايت نیازهاي و تعیین بیني، پیش بلکه آنان، آشکار نیازهاي شناخت

 Curasi and). باشد مي سازمان در فعالیت هرگونه اساسي از اركان مشتري جذب براي نیازها اين رفع جهت در خدمات

Kennedy, 2002) 

 دنیا معروف هاي بانک بزرگ مديران گفته به بنا. شدهد افزاي را بانک درآمدهاي رشد میتواند كه است ابزارهايي از بازاريابي

 اند داده نشان اقتصادي تحقیقات امور همچنین. میدهند تشکیل را بانکها سودآوري درصد 55 از مشتريان بیش از درصد 5 فقط

خود  سودآوري به اي سابقه بي طور به مشتريان در موثر رضايت ايجاد و اول خويش تراز و ارزنده مشتريان افزايش با ها بانک كه

 قانون 44 اصل كلي سیاست 3و2بند  بانکها، براساس كنوني تنگاتنگ رقابت بازار در كه است شايسته بنابراين. افزايند مي

 ضمن در و ايران در بانکهاي خارجي تاسیس آن تبع به و (WTO)جهاني  تجارت سازمان در عضويت ايران با احتمالاً و اساسي

پايین  مصارف و منابع جذب بخش در بانکي سود ناچیز اختلاف همچنین دولتي و بانکهاي از زيادي تعداد شدن خصوصي به

 آن چاره و نمايند انديشي چاره خويش، مشتريان براي حفظ تر سريع هرچه نمايد مي ملزم را بانکها خصوصي، و دولتي بانکهاي

 و ترازو كفه كه وجود دارد انکار غیرقابل حقیقت اين امروزه. يابد مي تجلي موثر مداري مشتري مند و رابطه بازاريابي در تنها

 اختیار در خدمات مقايسه براي بیشتري فرصتهاي امروز مشتريان آنجايي كه از. میکند سنگیني مشتريان طرف به بازار قدرت

 ماهیت و كیفیت با خدمات و مجموعه بانکها و مشتريان میان خلاق روابط. است شده تر پیچیده آنها مالي و مديريت دارند

 .دارد بستگي كارمند و مشتري طرف دو بین رابطه و تعامل به كیفیت خريد هنگام در شده خريداري خدمات

 كشور در. است استوار او تجارت توسعه و معضلات به حل كمک در بانک توانمندي میزان براساس بانک مورد در مشتري قضاوت

 در موفقیت عنصر عنوان مهمترين به وقت اتلاف عدم و امور سريع انجام نهايي غايت و هدف دنیا كشورهاي پیشرفته اكثر و ما

بعدي  درجه در و سرعت و تکنولوژي براي زيادي بسیار ارزش كننده اركان تعیین عنوان به مشتريان و باشد مي كنوني رقابت

 سرويس ارائه در بانک توانايي دارد را نهايي كننده و تعیین ارزش مشتريان براي كه چیزي. هستند قائل بانکها فني تخصص

 و علائق مشتري، درك از كافي اطلاعات آوردن دست به نیازمند شدن كارآمد براي ها بانکرو  اين از است نظرشان مورد

  .هستند او با روابط توسعه و ها خواسته

 مشتري با رابطه حفظ. گیرد صورت مشتريان روابط با توسعه جهت در گامهايي پیمودن با بانک در مند رابطه بازاريابي پیشرفت

 رابطه كیفیت ديگر سوي از. كرد آن توجه آتي پیامدهاي به بايد جاري پیامدهاي و و نتايج جاي به و مدت است بلند مساله يک

 در. است متفاوت مشتريان رابطه با حفظ هاي شیوه مختلف فرهنگهاي به باتوجه. میشود او سنجیده رضايت میزان با مشتري با

 براي( بسیار دارند قدرت با تاريخي پیشینه) میکنند زندگي آن در مهربان و خون گرم مردماني كه خاورمیانه كشورهاي
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و  پیوسته تعاملات اينگونه در. دهند مي اهمیت شخصي و تعاملات اجتماعي به مشتريان با خود روابط به بخشیدن استحکام

مشتريان،  هدايا اهداي در مراسمهاي شركت مراسمها، و مجامع غیررسمي در و رسمي هاي ملاقاتها، دعوت مثل اجتماعي مداوم

 از بانکي خدمات كه تشريح. قراردهند خود كار دستور در بانکي را خدمات تشريح و مشاوره اقتصادي و حسابي خوش جايزه

 الکترونیک خدمات بانکداري خصوصاً و بانک تشريح خدمات جهاني نوين بانکداري در. باشد مي برخوردار بالايي اهمیت بسیار

 اين ملزم میباشند كها بان و بشناسند را خدمات بانکها عمومي، هاي رسانه از طريق دارند حق بانکها مشتريان. است الزامي

آن  پايان تا مرحله اولین از( توضیح میدهند نابلد شخص يک براي كسي كه مانند) آسان و راحت صورت بسیار به را خدمات

 دادن آگاهي زمینه در هزينه تشخیص باشد. هرگونه مي خدمات و امور اين به واقف مشتري كه نکنند فکر هرگز و نمايند تشريح

 فیزيکي حضور عدم آن نتايج شايان از كه الکترونیک بانکداري تشريح خصوصاً و عمومي هاي رسانه طريق از مشتريان به

 مجموع باعث در و تکار سرع رفتن بالا وقت، در جويي صرفه بانک، آن خدمات مشتري از بودن توجیه بانک، شعب در مشتري

 را سوددهي بالايي بسیار مبالغ ها جويي صرفه اين سطح كلان در كه شد خواهد مشتريان رضايت و ها بانک براي بالا وري بهره

  .نمايد مي تامین را منافع زير بانکها در نوين مداري مشتري و مند رابطه بازاريابي اجراي .همراه خواهدداشت به طرفین براي

 كنوني بدون هراس از تهديد رقبايهاي حفظ مشتر 

 كسب منافع و درآمد بیشتر از مشتريان كلیدي كنوني و افزايش سهم بانک از هر مشتري 

 ها منابع و افزايش چشمگیر بازدهي مصارف ههاي سپرد هكاهش قابل توجه هزين 

 کهاتريان كلیدي و تراز اول ساير بانجذب مش 

 دهان مثبت مشتريان كنوني هازي تبلیغات دهان باند هجذب مشتريان ساير بانکها از طريق را 

 است كه يک مشتري قديمي راضي از سرويس و خدمات بانک به اندازه ده مشتري جديد در تبلیغ و سود هتجربه ثابت نمود

 اصول به خويش صفمال و كم توجهي از جانب نیروهاي بود. صنعت بانکداري درصورت هرگونه اه آوري آن بانک موثر خواهد

بانکها  كه كلي اصول و قواعد بعضي. قرارخواهدگرفت خطر معرض در حیات بانک مشتري، ثقل نقطه و مركزيت با بازاريابي كلي

 از : عبارتند هستند آن رعايت به ملزم

  مهم ترين اصل و پايه بانک، مشتري است. رضايت و ارائه خدمات سريع و به دور از بوروكراسي برابر قانون وظیفه هر

 بانکداري مي باشد.

 .بانکدار نقش امانت دار را ايفا م يکند و موجودي و ذخاير پولي او متعلق به سپرده گذاران است 

 نگهدارنده وجوه شهروندان را برعهده دارند و بايد اين وجوه را صرف اهداف سازنده و زيربنايي  کها طبق قانون نقشبان

 ي شودجدو توسعه و اعتلاي مملکت كنند و در هر استراتژي بازاريابي به اين اصل بايد توجه 

 کها پیش از حداكثرسازي بازدهي، ريسک خود را به حداقل ممکن برسانندانتظار میرود بان 

 ا در هر شرايط اقتصادي، مطلوب يا نامطلوب ملزم به ارائه خدمات هستند.کهبان 

تهاي ه تغییرات در موقعیکها چه بزرگ و چه كوچک با توجه باملاً پويا روبرو هستند، همه بانکها با محیطي كامروزه اكثر بان

ويش قرارداده اند و از عوامل مهم هاي خ هظ مشتريان تجاري را سرلوحه برنامرقابتي و شرايط حاكم بر بازار جذب و حف
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 كند رضايت سحساس در مشتري است كه مشتري احساکها ارائه خدمات و سرويس سريع و صحیح و ايجاد اين اموفقیت بان

 تکنولوژي ارائه موثر، مداري مشتري و بازاريابي نو، هاي شیوه بانکداري امروز. است مهم بسیار بانک براي دريافتي خدمات از وي

 رقابتي بازار در كند عمل تر موفق اين امور در بانکي هر كه طلبد مي را مشتري موردنظر خدمات و دهي نو، سرويس هاي

  .شد خواهد بالا وري ه بهر با بانک آن دائمي بقاي و دوام نتیجه در و ماندگاري منابع و بالا منابع جذب موجب

 تحقیق پیشینه

 و با افراد متقابل و بلند روابط ايجاد به مند رابطه بازاريابي. است مند رابطه بازاريابي بازاريابي، زمینه در مهم موضوعات جمله از

 و نگهداري حفظ منظور به مشتري با موثر و مطلوب ارتباطات برقراري آن اساس و كند مي اشاره ذينفع گروههاي و سازمانها

 . باشند بانکها اصلي هدف بايستي مشتريان حفظ و جذب بنابراين. است مشتري

 دارند امر تاكید اين بر آنها از بسیاري كه است گرفته صورت زيادي هاي پژوهش مشتريان رضايت و خدمات كیفیت با ارتباط در

 ( 5355آبادي،  گل دارد )رضايي وجود مشتريان رضايت و خدمات كیفیت ابعاد بین همبستگي رابطه يک كه

 تغییرات قیمت، به نسبت مارك، به وفادار مشتري يک طرفي از شود نمي رقبا تبلیغات جذب راحتي به وفادار مشتري يک

 وفادار يک مشتري يعني.باشد مي مطمئن كرد خواهد دريافت خريد از پس كه ارزشي از چون دهد مي نشان كمتري حساسیت

 از بالاتر بسا چه و انتظاراتش تامین همان كه ارزش كسب طريق از مشتري. بپردازد بالاتري هاي قیمت كه دارد بیشتري آمادگي

 برنده بیشتر بازار سهم و درآمد و سود اكتساب بالطبع و مشتري، در كسب هم سازمان و دارد شدن برنده حس است، انتظاراتش

 مي خرج خود مشتريان با روابط ايجاد براي را زيادي مبالغ ها شركت از كنوني بسیاري شرايط ( در5355 شود )هیل نیگل، مي

 گروه بین در كند مي اشاره دينفع هاي گروه و سازمانها و افراد با متقابل و مدت روابط بلند ايجاد به مند رابطه بازاريابي. كنند

 اگر و شود نمي مستهلک كه نگرد مي دارايي يک ديده به را مشتري مند، رابطه و بازاريابي بوده مهمترين مشتري ذينفع، هاي

 را دار اولويت مشتريان با برخورد استراتژي مدار رابطه بازاريابي (Palmeret al, 2002 )جايي ندارد.  شركتها ترازنامه در چه

 عامل مند رابطه بازاريابي در نمود مشخص را آنها با رابطه درصد و نوع توان مي مشتريان بندي با اولويت. نمايد مي مشخص

 روابط سازمان و است، سازمان براي مشتري ايجادي افزوده ارزش میزان مشتري، با مدت بلند روابط و برقراري شناخت موثردر

 رضايت به يابي دست بندي اولويت هدف (Jamal and Naser, 2002) كند مي تعريف عامل اين اساس بر مشتري را با خود

 با انتظارات، خدمت يا محصول واقعیت بین مشتري كه است هايي مقايسه نتیجه مشتري مندي رضايت است مشتري و وفاداري

 ( Villalobos, 2000دهد ) مي انجام محصول با ارتباط در اجتماعي هنجارهاي و اهداف خواسته،

 امر همین. است برخوردار اي ويژه اهمیت از امروز بازاريابي در آنها كردن دايمي و موجود مشتريان حفظ استراتزي بنابراين

 مهم اصل عنوان يک به محوري مشتري و مداري مشتري بازاريابي گذشته به نسبت موجود، رقابتي بازار در تا است شده موجب

 بايستي حفظ مشتريان و جذب بنابراين كند مي پیدا معنا كه است مشتري خواسته تنها بازاريابي اين در چرا كه شود، قلمداد

  .باشند بانکها اصلي هدف
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 عنوان ارائه الگوي يکپارچه پیاده سازي مفهوم مديريت ارتباط با مشتري( تحقیقي تحت 5351محرابي جواد و ديگران ) 

(CRM)  در بانک ملت انجام دادندكه نتیجه آن به شرح ذيل است:  

در بانک ملت مي پردازد. جامعه  (CRM) اين پژوهش به ارائه الگوي يکپارچه پیاده سازي مفهوم مديريت ارتباط با مشتري

نمونه گیري در اين پژوهش  نان روابط عمومي بانک ملت استان تهران و هم مشتريان آن استآماري اين پژوهش هم كارك

در ساختمان مركزي بانک ملت است. بنابراين تحقیق به صورت مطالعه موردي  CRM صورت نمي گیرد، چرا كه هدف بررسي

انجام شد. براي  Spss  ي و استفاده از نرم افزارصورت پذيرفته است. در اين تحقیق، تجزيه و تحلیل با استفاده از آمار استنباط

و جهت رتبه بندي  t تحلیل داده ها از توزيع فراواني، شاخص هاي مركزي و پراكندگي، تحلیل همبستگي پیرسون و آزمون

ات فرهنگ متغیرها از آزمون فريدمن استفاده شده است. با توجه به تجزيه و تحلیل داده ها نتايج تحقیق نشان داد كه: تغییر

سازماني، تغییرات تکنولوژيکي و تغییرات ساختار سازماني در پیاده سازي و اجراي موفق مديريت ارتباط با مشتري تاثیر 

 .معنادار و مثبتي دارند

( تحقیقي تحت عنوان مديريت ارتباط با مشتري در بخش بانکداري و طراحي مدل براي بهبود 2001اردن ابراهیم و ديگران )

  :بانکداري انجام دادندكه نتیجه آن به شرح ذيل استعملکرد 

نقش مديريت ارتباط با مشتري در بخش بانکي و نیاز به مديريت ارتباط با مشتري به افزايش ارزش مشتري را با استفاده از 

 .مي باشد CRM برخي از روشهاي تحلیلي در برنامه هاي كاربردي

 (CRM) مشتري با ارتباط مديريت

يا سیستم مديريت ارتباط با مشتري است درحقیقت  ( Customer Relationship Management ) مخفف CRM واژه

اين سیستمها راهبردي است براي جمع آوي نیازها و رفتارهاي تجاري مشتريان تا به ايجاد روابطي قويتر با آنها منجر شود. 

از سه بخش اصلي تشکیل شده است:  . CRMاستدرنهايت رابطه قوي با مشتريان مهمترين رمز موفقیت هركسب وكار

كننده را دارا آفرين، نقش حمايتكننده نهايي است كه در روابط ارزش. منظور از مشتري؛ مصرف 3و مديريت 2، روابط 5مشتري

عبارت است از؛ باشد و مديريت مي باشد. منظور از روابط؛ ايجاد مشتريان وفادارتر و سودمندتر از طريق ارتباطي ياد گیرنده مي 

مدار و قرار دادن مشتري در مركز فرايندها و تجارب سازمان. امروز در  خلاقیت و هدايت يک فرايند كسب و كار مشتري

 هنگام و سازمانبدر شرايط دشوار رقابت، ارتباط  سازمانها به مديريت ارتباط با مشتري، اهمیتي استراتژيک داده شده است.

هاست. با توجه به اين ترين راه افزايش رضايت مشتري، افزايش فروش و در عین حال كاهش هزينه مناسبيافته با مشتريان، 

 ( www.wikipedia.orgرود. )شمار ميبها، نوعي استراتژي تجاري ازمانمسائل، مديريت ارتباط با مشتريان در س

نظر مشتريان كلیدي و جلب رضايت  هاي مورد رزشرايند كلي ايجاد و حفظ ارتباطات سودمند با مشتري بوسیله ارائه اف

 (2004)كاتلر و آرمسترانگ،  ست.آنها

                                                           
1 Customer 
2 Relationship 
3 Management 
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 CRM بانكها و مالي موسسات در 

 ارتباطات به و اطلاعات هاي فناوري توسعه با همراه میلادي 10  دهه در كه هاست تکنیک از يکي مشتريان، با ارتباط مديريت

رفتار  تغییر كلي طور به. يافت تکامل و تعريف شخصي، به بازاريابي بازگشت هدف با و وكار كسب در مهم رويکردي عنوان

 و داشته بیشتري حساسیت آنها هاي فعالیت پولي دلیل ماهیت به بانکها در ويژه به خدماتي و مالي موسسات در مشتريان

 يک حداقل مساوي بانک در مشتري يک. خدماتي است و بانکي شبکه مديران توسط موقع به و دقیق ريزي نیازمند برنامه

 و ها خواسته رقابت، از پر محیط در كند سعي ببیند و مشتري وجود آينه در را خود است موظف بانکداري امروزه. است دارايي

 از هزينه امروز بازاريابي در. باشد داشته رضايت كامل بانکش از مشتري كه كند كاري و نمايد درك را مشتريان خود تمايلات

 و دارد نیاز آن به خود عمر طول در مشتري كه آن خدماتي به مربوط منافع دادن دست از با است برابر يک مشتري دادن دست

 كه باشد جديدي مشتريان از ناشي توانست كه مي خدماتي منافع اين، بر علاوه رود مي شمار به خطر زنگ بانک يک براي اين

 براي. كنیم توجه آن به بايد كه است بسیار حساسي ركن مداري مشتري بنابراين داد خواهیم دست از نیز كرد را مي معرفي او

 يعني مشتري روز نیازهاي به صريح و پاسخگوي روشن آنها مهمترين كه شود توجه نکته چند به بايد مشتري مداري تحقق

 كه هستند موفق بانکهايي شود، مي مطرح دنیاي الکترونیک بحث امروز اگر. است ابتکاري و جديد تازه، و خدمات خدمات تنوع

 اعتباري كارت امروز اگر. آورند فراهم را بانکهاي الکترونیکي زمینۀ در مشتري نیاز به دادن پاسخ براي لازم هاي و زمینه ابزارها

 دائم ارتباط و مشتري حفظ بانکها براي. كند فراهم ديگر رقبا از بهتر را آن از استفاده زمینۀ كه است موفق بانکي نیاز است مورد

 صورت شعبه كاركنان از يک هر يا و شعبه طريق رئیس از تواند مي ارتباط اين است ضروري مختلف شکلهاي مشتري به با

 هاي شیوه ساير و تبلیغات طريق از سعي دارند بانکها همۀ است كشور در ها فعالیت ترين رقابتي از بانکداري يکي. گیرد

 باشید گرا واقع ها بانک ساير با رقابت در روشهاي كه است اين اساسي نکته اولین كنند جلب خود به سوي را مشتريان ارتباطي،

 اين و اند گرفته خدمت به را خوب افرادي هستند كه خوشنامي مؤسسات نیز جامعه در بانکها ساير كه را بپذيريد حقیقت اين

 وجود رقابت بانکداري صنعت در اگر چه ..دهند مي ارائه را خدماتي خود مشتريان به بدرستي و با صداقت شما مثل كاركنان

 تأمین را مشتري رضايت است بتواند خوبي سنت اين و دارند دوستانه رفتاري هم به نسبت كاركنان بانک و مسولین اما دارد،

 (5353، صفائیانو  )داور .بود خواهد تر موفق كند،

 گذاري برگشت سرمايه كه دهد مي نشان شد انجام سي دي در واشنگتن استراتژيک ريزي برنامه انستیتوي توسط كه تحقیقي

. اند توجه نکرده موضوع اين به كه بوده بانکهايي برابر دو تقريباً اند اهمیت داده خود مشتريان نیاز به كه هايي بانک از %  20

 تا سه به مشتري راضي كنتاكي، در اسمیت بازاريابي تحقیقات مركز مسئولین "اسمیت دي" و "باب"توسط  ديگر تحقیقي طبق

 در كه تجربه بدي مورد در نفر بیست تا پانزده با ناراضي مشتري كه در حالي دهد مي اطلاع خود بانک مورد در ديگر نفر پنج

 مي بازاريابي محسوب سبک بهترين مردم نظرات و آرا به گذاشتن و ارزش دادن بها بنابراين. كند مي صحبت داشته بانک يک

 (5353و صفائیان،  )داور .است رضايت مشتريان جلب بانکداري در مسأله مهمترين و شود

 به ها نیز بانک باشد مي سازمانها جانبه همه توسعه امر در مهم هاي بسیار مقوله از يکي گرايي مشتري و مداري مشتري امروزه

 بانکها اعظم سرمايه قسمت اينکه دلیل به بلکه نیستند مستثني امر از اين تنها نه مالي خدمات دهنده ارائه هاي سازمان عنوان
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. دهند خود قرار هاي فعالیت اصلي ركن را گرايي مشتري و مداري بايستي مشتري شود مي تامین آنها مشتريان هاي سپرده از

 بايستي ها نیز بانک مديران و شود مي تلقي ها بانک هاي سیاست ترين از مهم يکي عنوان به ها بانک در مداري مشتري امروزه

 (  5355، رسول سید و باشند )آقاداود داشته اين مقوله به بیشتر توجهي بانکي نظام گذاري سیاست امر در

بانک ها موسسات مالي و خدماتي اند كه در ارتباط مستقیم با مشتريان اقدام به ارائه ي محصولات و خدمات خود مي كنند. 

بازار رقابتي امروز، براي اتخاذ استراتژي هايي متفاوت از استراتژي هاي رقبا، ناگزير از جمع آوري اطلاعات رفتاري لذا در 

مشتريان، حتي مشتريان راضي و وفادار، هستند زيرا در نهايت در بزرگراه تغییر، چنانچه ما بايستیم، ديگران از روي ما رد 

اين امر، رقابت بانک ها در جهت تعديل نرخ سود سپرده هاي خود است. تغییر رفتار . مثال بارز 2خواهند شد )پیتر دراكر(

یلي ماهیت پولي فعالیت هاي آن ها حساسیت بیشتري داشته و نیازمند برنامه ريزي دقیق و به موقع لمشتريان در بانک ها به د

واند با ايجاد وحفظ ارتباط شخصي با مشتريان توسط مديران شبکه بانکي است. مديريت ارتباط با مشتريان در بانک ها مي ت

سود آور بانک از طريق حساب هاي مشتري، با استفاده مناسب از فناوري اطلاعات و ارتباطات، فرآيند نظارت بر مشتري، 

 (Gilbert and Karen, 2003) .مديريت و ارزشیابي داده حاصل شود

 CRMاهداف اصلي اجراي 

 (5355، بط مشتريان در بانکها عبارت است از: )آقاشیرياهداف اصلي اجراي مديريت روا

 هاي خاص هر بخش از بازار و مشتريانشناسايي ارزش 

  شیوه مورد درخواست آنها براي دريافت اطلاعات هاي دلخواه مشتريان بهارائه ارزش 

 هاي مختلف بازار و بهبود فرايند ارتباط با مشتريان هدفتقسیم بخش 

 از محل كارمزد ارائه خدمات مد حاصلافزايش درآ 

  افزايش رضايتمندي و وفاداري مشتريان 

  دهي به مشتريانهاي خدمتسازي كانالبهینه 

  شده درخصوص مشتريان قبلي جذب مشتريان جديد با عنايت به تجربیات كسب 

  عملیاتسازي استراتژي و فرايندهاي  منظور بهینههاي مشتريان به مندي كسب نظرات و علاقه. 

 CRM مهم  مزاياي

 سهولت 

 سرعت 

 صحت 

 دقت 

 صراحت 

 صداقت 
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 حرمت 

 حراست 

 حمايت و هدايت 

 امانت 

با  رابطه در. امانت و حراست جمله از كنند، مي مهیا خود براي مشتريان را موارد از برخي ايراني بانکهاي فوق ابعاد با رابطه در

 حمايت و هدايت حرمت، صداقت، صراحت، دقت، صحت، از جمله كنند مي عمل قوي بانکها شعبات برخي عوامل، از ديگر برخي

 (5353و صفائیان،  )داور .امانت و

 در بانكها CRM اساسي هاي فرضیه

 مردم مانند ديگر عبارت به. شود مي تعیین آنان قبلي يا مشابه توسط رفتار مشتري آينده رفتار كه است اين CRMاساسي  ايده

 تغییر مي رفتار الگوهاي زمان مرور با. نادرست حدي تا و است حدي درست تا فرض اين كنند مي رفتار خود قبل ماه يا و ديروز

 در حال ترجیحات و تقاضاها به بهتري روش به تواند مي بانک كار با اين كه است آينده رفتار بیني پیش مهم مساله بنابراين كند

و  رفتاري اطلاعات كیفیت حفظ است درست همیشه به مشتريان مربوط فعلي اطلاعات. كند خدمت خود مشتريان تغییر

 و ها داده مستلزم صحیح تصمیم است برخوردار اهمیت شاياني از( غیره و درآمد جنس، سن،) مشتريان شناختي جمعیت

 پايگاه كنیم؟ باور را آن و كرده اعتماد ها داده يا انبار ها داده پايگاه در موجود هاي داده به توانیم مي آيا. است اطلاعات صحیح

 پاكسازي و سازي مرتب به است لازم. آيد مي وروردي بدست مختلف هاي روش توسط و مختلف منابع از هاي مشتري داده

 اساسي فرض. شوند واقع مفید CRMدر  كاربرد تا براي شود اي ملاحظه قابل هزينه آن براي و توجه اي دوره به طور ها داده

CRM برآورده تواند نمي همیشه فرض اين حال اين با به فردند منحصر خدمات و كالاها خواهان همیشه مشتريان كه اين است 

 جاي به اين بر افزون. دهد ارائه را لازم و خدمات كالا تمام تواند نمي همیشه بانک الخصوص علي سازمان زيرا يک شود

. كند مي تبعیت خاصي روند يک از و خدمات كالاها براي مشتريان خريد تصمیمات خدمات، و سازي محصولات اختصاصي

 صحیح زمان در صحیح خدمات و ارائه كالاها اهمیت به ها برخي بنابراين است مهم گیري تصمیم در فرايند نیز فناوري توسعه

 (5351)الهي و حیدري، . معتقدند شده اختصاصي و خدمات كالاها ارائه جاي به

  بانكي نظام در CRM جايگاه

 به صورت مشتري مديريت پروسۀ براي را مطلوبي ساختار زير دانش يکپارچه منبع و تحلیلي توانايي آنکه وجود با حال هر به

 توانايي. ارزش ساز نیستند CRMراهبرد  يک آوردن وجود به براي معناي ابزاري به لزوماً میکنند، اما آنها فراهم كارامد و مؤثر

 در را میشوند داخلي مشتق دانش منبع و تحلیلي توانايي از كه CRMكه ابتکارات  باشد اي وسیله میتواند يکپارچه عملیاتي

 روش با را دادههاي صحیح آوردن دست به امکان كه يکپارچه عملیاتي برعکس، توانايیهاي نمايد ارائه مشتري تماس نقطۀ

 (Hyung al, 2010) .باشند سیستماتیکي كانال میسازند میتوانند میسر را صحیح زمان در و صحیح
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و  نیازها مورد در بیشتر آگاهي كسب منظور به كه كرد استراتژي لحاظ يک عنوان به توان مي را مشتريان با ارتباط مديريت

 مشتريان، تکنولوژي با ارتباط مديريت تکنیک در. شود مي آنان استفاده با قويتر و بیشتر ارتباط براي مشتريان تجاري رفتارهاي

. است كاملاً نادرست مشتريان، با ارتباط مديريت در تکنولوژيک صرفاً داشتن تصوير اما است، استفاده و تعريف قابل بسیاري هاي

 از مشتريان، مختلف اطلاعات آوري جمع براي كه دانست فرايندي را بايد آن مشتريان، روابط مديريت از بهتر درك براي لذا

 مي مورداستفاده قرار بازار تمايلات نیز و مشتريان به پاسخگويي در سرعت عمل بازاريابي، هاي فعالیت اثربخشي فروش، بخش

 مي خدمات خود ارائه به اقدام مشتريان، با مستقیم ارتباط در كه بانکها هستند و مالي مؤسسات دانیم، مي كه طور همان. گیرد

 )حتي مشتريان آنها رفتارهاي و ها واكنش و مشتريان رفتاري آوري اطلاعات جمع از ناگزير امروز رقابتي بازار در لذا كنند،

 هاي چالش» كتاب  در دراكر پیتر قول به درنهايت زيرا هستند رقبا از طرف متفاوت هاي استراتژي اتخاذ وفادار( براي و راضي

 تغییر اين امر بارز مثال« شد  خواهند رد ما روي از ديگران كنیم، توقف تغییر اگر بزرگراه در« » يکم  و بیست قرن در مديريت

 اقدام تبعي و مدت كوتاه گذاري سرمايه هاي سپرده درخصوص و بانکها مالي مؤسسات برخي طرف از ها بانک سودهاي نرخ

 هاي خصوصي، بانک ظهور با. رقباست توسط مشتريان جذب به لحاظ خود منابع كاهش از جلوگیري منظور به ها بانک ساير

 در .شده است برخوردار بیشتري اهمیت از مشتريان با قويتر ارتباطات توسعه ي نوين، اقتصادي شرايط و فزاينده رقابتي شرايط

 ترغیب، گسترش، انتخاب، شناسايي، براي سازمان كه است هايي و فناوري فرايندها كلیه مشتري با ارتباط مديريت حقیقت

 مي و پايه اساسي ركن6 داراي بانک يک شريک عنوان به مشتري عبارتي نگرش به. گیرد مي كار به مشتري به خدمت و حفظ

( )كارترايت، 2004)كاتلر و آرمسترانگ، متانت اصل و تعادل اصل اصل حقیقت، آرزو، اصل اعتماد، اصل سخاوت، اصل :باشد

5353) 

 نتیجه گیري

سیستم مديريت روابط با مشتري میتواند كمک كند تا سودمندترين و مناسبترين استراتژي براي بانکها مشتري مداري است. 

مشتريان موجود حفظ شوند و مشتريان جديدي جذب شوند. در نظام بانکي، مشتريان محور اصلي بوده و در واقع همه كارها 

روابط با براي طلب رضايت، توجه و جذب آنهاست. اهداف مشتري بايد در راهبرد مديريت روابط با مشتري تحقق يابد. مديريت 

مداري موثر، ارائه  هاي نو، بازاريابي و مشتريپذيري هر كسب و كاري است. بانکداري امروز شیوهمسئولیت (CRM) مشتري

تر عمل كند در بازار طلبد كه هر بانکي در اين امور موفقدهي و خدمات مورد نظر مشتري را مي هاي نو، سرويس تکنولوژي

وري بالا خواهد شد. فناوري   و ماندگاري منابع و در نتیجه دوام و بقاي دائمي آن بانک با بهرهرقابتي موجب جذب منابع بالا

بخشي آن از طريق به اشتراك گذاردن بهتر اطلاعاتي چون  با تسهیل ارتباط با مشتريان و افزايش سرعت و اثر  (IT)اطلاعات

مالي و اعتباري، تامین اعتبار و... زمینه بهبود عملکرد و نوآوري خدماتي كه ارائه مي شود، چگونگي ارائه اين خدمات، شرايط 

در ارايه خدمات را فراهم مي كند و از جمله مهمترين خدماتي كه از اين طريق ارائه مي شود ارائه خدمات و اطلاعات از طريق 

تباري و ... مي باشد كه در صرفه پرداز و پايانه هاي فروش و كارت هاي اع اينترنت و موبايل و همین طور دستگاه هاي خود

جويي در هزينه ها و زمان بسیار مفید مي باشند، البته در صورتي كه اين خدمات به درستي ارائه شوند. در رابطه با مديريت 
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، يک راهبرد تجاري بانک است و نه CRM در بانکها، توجه به اين نکته بسیار پراهمیت است كه (CRM) ارتباط با مشتري

 . قابل ارايه توسط يک بانکخدمات 

 منابع
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