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 اهمیت فروش و جایگاه آن  در نظام بازاریابی بانکی

 اهمیت مدیریت فروش خدمات بانکی

 دهند:صورت سنتی دو کار اصلی انجام میها بهبانک

 جذب منابع .9

 تخصیص منابع .2

های سپرده های جاری، حسابدادند که منابعی را در قالب حسابانجام می ها از گذشته این کار رابانک

از  کردند وصورت تسهیلات به مشتریان دیگر پرداخت میکردند و سپس آن را بهآوری میگذاری و... جمعسرمایه

 ند.شدفع میگیرندگان منتگذاران و هم تسهیلاتشد و هم سپردهمحل اختلاف نرخ موجود، درآمدی عاید بانک می

ها ایجاد شده بود، موضوع جذب منابع بسیار های اخیر با توجه به فضای رقابتی ناسالمی که بین بانکدر سال

پرداخت  هاها تحمیل کرده بود. از طرفی تسهیلاتی که بانکسخت شده بود و هزینه بسیار سنگینی را به بانک

تصاد کشور وجود دارد، برگشت این تسهیلات به سادگی کنند معمولاً با توجه به شرایط رکودی که در اقمی

 آید.پذیر نیست و همیشه بخشی از تسهیلات به صورت مطالبات در میامکان

 .شودرو میهایی روبهها که جذب منابع و تخصیص منابع است همواره با چالشبنابراین عملیات سنتی بانک

های باید بتوانند درآمدهای کافی داشته باشند تا بتوانند گروه هایکی از مباحثی که وجود دارد این است که بانک

مختلف ذینفعان خودشان را راضی نگه دارند. بانک در جریان جذب منابع و تخصیص منابع، از یک طرف تسهیلاتی 

اما  .کندهای مشتریان را پرداخت میکند و از طرفی سود سپردهرا در قالب تسهیلات اعطایی به افراد پرداخت می

های اخیر نتوانسته آنها را راضی نگه دارد. از جمله سهامدارانی که های دیگر ذینفعی هستند که بانک در سالگروه

 اند و انتظار دریافت سود دارند.سهام بانک را خریداری کرده

 ه شده سودها باعث شده که درآمدزایی کافی را نداشته باشند و سهامی که به آنها فروختکاهش درآمدهای بانک

 اند که بتوانند از طرق دیگر، درآمدهای ها به این توجه کردههای اخیر بانککافی نداشته باشد. بنابراین در سال
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خود را افزایش دهد. درآمدهایی که بتواند در نهایت افزایش سودآوری را به دنبال داشته باشد و بتواند سایر ذینفعان 

 بانک را هم راضی کند.

هایی که در این مسیر وجود دارد، فروش خدمات بانکی و کسب درآمدهایی از محل فروش خدمات است راهیکی از 

شود. گاهی خدماتی که به مشتریان فروخته که عمدتاً این درآمدها در قالب درآمدهای غیر مشاع نامگذاری می

گذاران نک که متعلق به سپردهشود به عنوان درآمدهای غیر مشاع باشود درآمدهایی از این محل کسب میمی

توان آن را در صورت سود و زیان بخش درآمدها اضافه کرد و در نهایت بتوان سود بیشتری شناسایی نیست و می

 کرد.

تواند افزایش درآمدهای بانک را به دنبال داشته بنابراین یکی از مسائل مهم فروش خدمات بانکی این است که می

 باشد.

شود در عین حال جذب منابع را هم دارد. بانکی و هر خدمت بانکی که به مشتریان ارائه میفروش خدمات  نکته:

 گیرد. گذاری صورت میهای سرمایههای جاری مشتریان یا سپردهاین جذب منابع از طریق حساب

 شود.های جاری برای بانک جذابیت بیشتری دارد چون هزینه کمتری را متحمل میحساب 

 تر استگذاری باید سودی را پرداخت کند، بنابراین برای بانک پرهزینهپرده سرمایههای سدر حساب. 

دهد مثل خدمات بانکداری الکترونیکی مستلزم این است اما در هر حال وقتی بانک خدمتی را به مشتری ارائه می

 جذب منابع هم صورتخود شود خودبهکه مشتریان یک حساب نزد بانک داشته باشند. این حساب وقتی فعال می

. تواند کسب درآمدهایی داشته باشددهد، بانک میگیرد و به دنبال آن با هر عملیات بانکی که مشتری انجام میمی

بنابراین وقتی فروش خدمات بانک گسترش پیدا کند، هم جریان جذب منابع بهتر خواهد شد و هم کسب 

تعلق به خود بانک خواهند بود. بانک از محل این درآمدها به درآمدهایی که عمدتاً درآمدهای غیر مشاع هستند، م

 کند و این باعث خواهد شد در مجموع درآمدزایی بانک بیشتر شود.گذاران( پولی را پرداخت نمیسایر افراد )سپرده
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 جایگاه فروش در نظام بازاریابی بانک
و  ها به چه ترتیبی استام بازاریابی در بانکشود این است که جایگاه فروش در نظیکی از سؤالاتی که مطرح می

 گیرد؟چه قسمتی از نظام بازاریابی را در بر می

ممکن است فروش و بازاریابی مترادف تلقی شوند. در حالی که این تحلیل و این برداشت از مفهوم فروش  نکته:

 صحیح نیست و یک نگاه سنتی نسبت به معقوله بازاریابی و فروش است.

های ما هم باید به آن توجه داشته باشند، بازاریابی بازاریابی که امروز در دنیا وجود دارد و طبیعتاً بانکدر نظام 

 شود.شود و به بازار ختم مییک فرآیند و پروسه کاملاً سیستماتیک است که از بازار شروع می

 وظایف بازاریابی بر اساس مفاهیم
 گیرد:می بازایابی سه کار اساسی و کلیدی را در بر

 کنند و به آنهای مشتریان، خدماتی که از بانک مطالبه میو خواسته« شناسایی نیازهای مشتریان» .9

ریان هایی که آنها به مشتاحتیاج دارند. در همین مرحله بانک باید رقبایش را به خوبی بشناسد و از سرویس

این موارد باید کاملاً شناسایی شود و بر هایی که رقبا دارند را شناسایی کند. دهند آگاه شود و مزیتمی

ند ازی کسآید بتواند خدمات مناسب را برای آنها آمادهاساس اطلاعاتی که از بازار و مشتریان به دست می

 تا نیازهای آنها را برآورده کند.

اساندن ناست. ش« شناساندن»گام بعدی در نظام بازاریابی بعد از شناسایی نیازها و شرایط رقابتی بازار،  .2

یعنی آنچه که بانک به عنوان خدمات طراحی کرده بتواند به مشتریان معرفی کند تا مشتریان مطلع شوند 

هایی دارد، چه کیفیتی دارد، چه قابلیتی دارد و به استناد آن بتوانند از خدمات که این خدمت چه ویژگی

 بانک استفاده کنند.

شود. حاصل می« رضایت مشتریان»دهد، گام سوم یعنی  اگر شناساندن خدمات به مشتریان به خوبی رخ .9

دهد وقتی از خدمات بانک استفاده رضایت مشتری یعنی احساس خوشایندی که به مشتریان دست می

 کنند.
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 «ایجاد رضایت برای مشتریان»و « شناساندن»، «شناسایی»بنابراین در مفاهیم جدید، بازاریابی شامل سه بخش 

 است.

 گیرد.قرار می« شناساندن»ی یابی بانک، فروش در مرحلهدر نظام بازار

خواهد به مشتریان معرفی کند و آنها را تحریک کند که از یعنی جایی که بانک خدمتی را آماده کرده است و می

خدمات بانک استفاده کنند. بنابراین لازم است کار شناساندن و معرفی را انجام دهد که ابزارهای متعددی برای 

 به بانک کمک کند.« شناساندن»تواند در کار کار وجود دارد. فروش یکی از ابزارهایی است که می این

 

 ابزارهای مختلف شناساندن و معرفی خدمات به مشتریان
در نظام بازاریابی بعد از آماده کردن خدمات، این خدمات باید به مشتریان معرفی شوند. معرفی خدمات به مشتریان 

 چند ابزار صورت بگیرد. این ابزارها عبارتند از:تواند با می

 ابزار اول: تبلیغات

 هایی که در کار تبلیغاتشود. با توجه به محدودیتهایی هستند که برای عموم مخاطبان ارسال میتبلیغات پیام

های از رسانه توان انتقال داد. بیشتر مخاطبان، عموم مردم هستند وهای طولانی و حجیم را نمیوجود دارد، پیام

 شود.مختلف استفاده می

اند های جدیدی اضافه شدههای سنتی مثل رادیو، تلویزیون، روزنامه، بیلبورد و... بود. امروزه رسانهدر گذشته رسانه

های توان یک سری اطلاعات را به مخاطبین انتقال داد. البته رسانههای اجتماعی که از طریق آنها میمثل شبکه

اً کنند، ولی به لحاظ عاداتی که مخاطبین دارند، غالبرفیت بیشتری برای انتقال پیام را پشتیبانی میاجتماعی ظ

شود مطالب کوتاهی ارسال شود تا بتوان مخاطب را جذب کرد. بنابراین اولین ابزار شناساندن، تبلیغات سعی می

 است.
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 ابزار دوم: پیشبرد فروش

است. پیشبرد فروش « پیشبرد فروش»شود برای شناساندن استفاده میدومین ابزاری که متداول است و 

شود. هدف از این ابزار مدت و موقتی هم یاد میهای کوتاهای از ابزارهایی است که از آنها به عنوان محرکمجموعه

 جذب کنند.طور خاص برای مشتری ایجاد کنند و او را این است که مشتریان را تشویق کنند و انتفاعی را به

گذارد. این کشی میانداز خودش یک برنامه قرعهالحسنه پسهای قرضیک بانک برای مشتریان حساب :9مثال 

کند. این یک ابزار پیشبرد کشی، جوایزی را به دنبال دارد و انتفاعی را عاید نفرات انتخاب شده میبرنامه قرعه

 فروش است. 

شود. ای با بانک دارند یک سری تخفیفات قائل مینش که تعاملات گستردهیک بانک برای بعضی از مشتریا :2مثال 

 این تخفیفات در کارمزدها یک ابزار پیشبرد فروش خواهد بود و ابزارهایی از این قبیل.

 ابزار سوم: بازاریابی مستقیم

ت. اس« تقیمبازاریابی مس»کند سومین ابزاری که در معرفی و شناساندن خدمات بانک به مشتریان کمک می

شود و ابزارهای متنوعی برای آن وجود دارد، این امکان را برای بازاریابی مستقیم که امروزه به تدریج اضافه می

 ها در ارتباط باشد.سری از ابزارها و رسانهتک مشتریان با استفاده از یککند که با تکبانک فراهم می

های آنها را دارد و برای کند. شماره تلفنهایی را ارسال میا ایمیلبانک ایمیل مشتریانش را دارد و برای آنهمثال: 

 کند.کند و از این طریق خدمات را به آنها معرفی میهایی ارسال میآنها پیامک

 ابزار چهارم: روابط عمومی و کسب شهرت و محبوبیت

ها است. بانک« شهرت و محبوبیتروابط عمومی و کسب »ابزار دیگری که امروزه متداول است استفاده از اقدامات 

های عملکردی خود را به مردم انتقال دهند و آنها را مطلع کنند که باید با جامعه ارتباط داشته باشند، گزارش

 بانک چه کارهایی را انجام داده است.
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هایی که انتقال داده های مهم روابط عمومی، برقراری ارتباط با خارج از سازمان است. طبیعتاً گزارشیکی از نقش

 شود که بانک داشته است.شود باعث شناخت مردم از خدمات و عملکردهایی میمی

ها خیلی متداول شده است، های اجتماعی بانکدر همین قسمت اقدامی که اخیراً در راستای ایفای مسئولیت

ها تلاش ها و سایر سازمانکشود. در این قسمت بانگفته می Puplicityکسب شهرت و محبوبیت است که به آن 

کنند، در آزادسازی کنند که در داخل جامعه محبوب شوند. مثلاً یک سری از اقدامات ورزشی را حمایت میمی

دهند که در راستای ایجاد محبوبیت و شناخت ای را انجام میالمنفعههای عامکنند، فعالیتزندانیان کمک می

های اجتماعی، در نظام بازاریابی و فروش تواند به موازات ایفای مسئولیتطبیعتاً میبیشتر از آنها در جامعه است و 

 هم به بانک یا هر مؤسسه دیگری کمک کند.

 ابزار پنجم: فروش حضوری

( است. در بین ابزارهای معرفی، فروش یکی از این پنج ابزار Personal Selling« )فروش حضوری»آخرین ابزار 

کند که با مشتریان رودررو شود، به آنها توضیحاتی را این امکان را برای بانک فراهم می شود. فروشمحسوب می

ال توان انتقهای محدودی را میدر ارتباط با خدمات بانک بدهد، بر خلاف آنچه در مورد تبلیغات اشاره شد که پیام

 ی داد.توان توضیحات جزئی و توضیحات تکمیلی را به مشترداد، در عملیات فروش می

های اجتماعی هم امکان تعامل با مشتری توان سؤالات مشتری را رودررو پاسخ داد. اگرچه در شبکههمچنین می

تر طور دقیقتوان بهگیرد و میصورت می Face to Faceوجود دارد، اما در فروش حضوری این امکان به صورت 

 کرد که از خدمات بانک استفاده کرد.تر جزئیاتی را به مشتریان داد و آنها را متقاعد و کامل

ها، تخصصی، پیچیده و همراه با جزئیات خاصی است، امروز هرچه با توجه به اینکه برخی از خدمات در بانک نکته:

رویم نقش عملیات فروش حضوری در معرفی، شناساندن و متقاعد کردن مشتریان اهمیت بیشتری پیدا جلوتر می

 کند.می
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 بخش دوم

 استراتژی های فروش خدمات بانکی
کند و سمت و سوی های مختلف تعریف میهای حوزههای کلان بانک را در فعالیتگیریها معمولاً جهتاستراتژی

های گیریکند. در فروش خدمات بانکی باید از یک سری جهتهای آن بخش مشخص میحرکت بانک را در فعالیت

 یات مربوط به فروش را به خوبی انجام داد.کلان مطلع شد تا بتوان بعداً عمل

، چند استراتژی مشخص برای فروش خدمات بانکی وجود دارد بانک تجارتدر سیستم بانکی و به طور خاص در 

 که عبارتند از:

 : ایجاد ارتباط بلندمدت با مشتریان1استراتژی 

 مدتی با مشتریان برقرار شود. بانک تجارتدر کسب و کار امروز، یکی از مسائل بسیار مهم این است که رابطه بلند

های گذشته در کنار خود داشته های تجاری ایران، مشتریان زیادی را از سالترین بانکبه عنوان یکی از بزرگ

شوند. طبیعتاً ارتباط با این مشتریان و تداوم این های بسیار مهم بانک تجارت تلقی میاست که جزئی از سرمایه

 ائز اهمیت است.ارتباط بسیار ح
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 درصدی حفظ مشتریان در سودآوری 5اثر افزایش 

 درصد افزایش سود موسسه

 95 های تبلیغاتیشرکت

 91 بیمه

 85 هابانک

 85 چاپ و نشر

 80 اتوماسیون اداری

 75 کارت اعتباری

 45 های صنعتیشرکت

 15 صنایع ساختمانی

 

شود اقداماتی انجام شود که این رابطه بتواند کماکان ادامه داشته باشد میدر جریان فروش خدمات بانکی، تلاش 

 و یک ارتباط بلندمدت با مشتریان برقرار شود.

 العمر مشتریارزش مادام

العمر در ارزش مادام«. العمر مشتریانارزش مادام»امروزه مفهومی در کسب و کار وجود دارد تحت عنوان 

رای گیری کند. معمولاً بکرد که میزان انتفاعی که هر مشتری برای بانک دارد را اندازهمشتریان، بانک تلاش خواهد 

محاسبه این ارزش، کافی است ارزشی که هر مشتری در یک بازه زمانی مثلاً یک ساله برای بانک دارد در مدت 

 ها ارتباط( ضرب شود.زمان ارتباط )مثلاً تعداد سال

تری با مشتریان داشته باشد، ارزش و درآمدی که مشتری چه بتواند رابطه بلندمدتبر اساس این استراتژی، بانک هر

 ند بیشتر خواهد بود. بنابراین در چهارچوب یک ارتباط بلندمدت با مشتریان، بانک تلاش کبرای بانک ایجاد می
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بر اساس این رویکرد خواهد کرد روابطش را با مشتریان از طریق فروش خدمات و گسترش ارتباطات توسعه دهد و 

 بتواند در بلندمدت انتفاع بیشتری را عاید بانک کند.

ری است. وقتی با یک ارتباط بلندمدت، انتفاع بیشت برنده –برنده امروزه ارتباط بانک با مشتریان، ارتباط  نکته:

 –شود طبیعتاً برای مشتریان هم باید این انتفاع به وجود بیاید. در قالب یک ارتباط برنده برای بانک ایجاد می

توان یک رابطه بلندمدت با مشتریان داشت و هم بانک به انتفاع برسد و هم مشتریان راضی برنده است که می

 باشند.

 پیامدهای ارتباط بلندمدت با مشتری
کند، مشتریانی هستند که مثلاً بانک تجارت سازمانی را از مجموعه قرار میمشتریانی که بانک با آنها ارتباط بر

کند. امروزه تعدادی بازار هدف در بانک تجارت وجود دارد که بر اساس مطالعات بازارهای هدف خودش جذب می

 اند.هایی به عنوان بازار هدف انتخاب شدهو بررسی

که برای بانک جذابیت دارند و بانک قصد دارد در آنجا خدماتش را  ، بازار یا بازارهایی استبازار هدفمنظور از 

 ها و مؤسسات آموزش عالی است.بفروشد. مثلاً یکی از بازارهای هدف بانک تجارت، دانشگاه

بیعی کند. این کاملاً طکند و ارتباطاتش را با آن برقرار میاش نبوده جذب میبانک، دانشگاهی را که تا الآن مشتری

ها و انتظارات از بانک دارد و امکان دارد بانک برای جذب آن، در ابتدا ه این مشتری یک سری خواستهاست ک

 هایی را متحمل شود. هزینه

خواهد مشتریان را جذب کند، در ابتدا ناچار است طور که در نمودار زیر مشخص است، بانک زمانی که میهمان

گیری کند و آنها را جذب کند، جذب گام اول باید مشتریان را هدفها را متحمل شود. یعنی در یک سری هزینه

 پذیر خواهد بود.هایی امکانمشتریان با صرف هزینه
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بخواهد یا حتی  ATMهایی برای آنها فعال شود. مثلاً دانشگاه ممکن است دستگاه مشتریان انتظار دارند سرویس

 ای در داخل دانشگاه برایش فعال شود که همه اینها هزینه دارد.درخواست کند باجه

گیری و جذب مشتریان، بانک متحمل یک سری کنید در مرحله هدفطور که در نمودار ملاحظه میپس همان

از خدمات  کند، مشتریانکند، ارتباطاتش توسعه پیدا میبه تدریج که با مشتریان تعامل برقرار می شود.ها میهزینه

شود. از این مرحله به بعد شاید مقداری از کنند، درآمدزایی مشتریان برای بانک بیشتر میبانک استفاده می

تواند از مشتری که بانک می شود. از این قسمت استهای بانک کم شود و سودآوری مشتری آغاز میهزینه

 درآمدهای لازم را کسب کند.

 تواند به سودهای مورد انتظار از مشتریان دست پیدا کند.وقتی رابطه بانک بلندمدت باشد، می نکته:

تر این قسمت را توضیح دهد. در این نمودار دو محور وجود دارد. تواند دقیقکنید مینمودار دیگری که ملاحظه می

 افقی، زمان و محور عمودی، درآمدها و سود ناشی از ارتباط مشتریان است.محور 
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های بالایی است. این نمودار که در ابتدا صعودی و بعد نزولی هزینههای مشتریان برای بانک، در ابتدا میزان هزینه

 دهد روند هزینه مشتری برای بانک چگونه است.خواهد شد نشان می

دهد. این درآمدزایی شود جایی است که درآمدهای مشتری را نشان میخط دیگری که از مبدأ مختصات شروع می

 کند. شود، این درآمدزایی رشد میمشتری بیشتر می در ابتدا کم است. به تدریج که ارتباط با

شود و سود صفر است. در ادبیات حسابداری به آن های مشتریان با هم برابر میدر نقطه تلاقی، درآمدها و هزینه

 شود.گفته می« سرنقطه سربه»

شود. یکی از ها میاز هزینهشود، چون درآمدها بیشتر از این نقطه به بالا، درآمدزایی یا سودآوری بانک آغاز می

انک کنند. حتی اگر از بدهد این است که مشتریان از خدمات بانک بیشتر استفاده میدلایلی که این اتفاق رخ می

 تبلیغات »راضی باشند ممکن است دست به تبلیغات بزنند و بانک را به دیگران معرفی کنند که اصطلاحاً به آن 

 دهد که تبلیغاتی که مشتریان راضی برای بانک انجامها نشان میشود. بررسیگفته می« شفاهی مثبت مشتریان

 دهند در مقایسه با تبلیغات مستقیم خود بانک، به مراتب اثربخشی بیشتری دارد.می

توانند بنابراین مشتریانی که راضی هستند نه تنها خودشان از خدمات بانک بیشتر استفاده خواهند کرد بلکه می

 شود که باز هم درآمدزایی بانک بیشتر شود.به دیگران معرفی کنند و این باعث میبانک را 

، فلسفه «استراتژی فروش خدمات بانک استراتژی ارتباط بلندمدت با مشتریان است»شود بنابراین وقتی گفته می

کند در ابتدا یک  خواهد مشتریان را جذبشود. بنابراین بانک زمانی که میو علتش در اینجا کاملاً مشخص می

 شود.هایی را متحمل خواهد شد و در ادامه درآمدزایی مشتری به تدریج شروع میسری هزینه

تواند بانک را به این نتیجه برساند. اگر بانک یک مشتری را جذب کند و مدیریت هوشمندانه مشتریان می نکته:

در ادامه به توسعه ارتباطات فکر نکند و خدمات ها را به بانک تحمیل کند و فقط برای آن هزینه کند و هزینه

ها را متحمل شده است اما درآمدی عایدش نشده است. اتفاقاً از این موارد بیشتری به آنها عرضه نکند، عملاً هزینه

 زیاد وجود داشته که مشتری آمده و سرویسی را دریافت کرده و خدمات بانک را استفاده کرده و منتفع شده، اما 
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ادامه بانک نتوانسته درآمدهای لازم را کسب کند. بنابراین باید به صورت بسیار هوشمندانه مشتریان را در  در

 های زمانی مدیریت کرد و تلاش کرد که به تدریج آنها را سودآور کرد.بازه

آید ت پیش میده باشد ندارد، به ندرفراموش نکنید که بانک چیزی به عنوان مشتری سودآوری که از روز اول سود

تواند آنها را سودآور که مشتری از همان روز اول سودآور باشد. این بانک است که با مدیریت درست مشتریان می

دهد، آنها هم هایش را به آنها ارائه میبرند، وقتی بانک خدمات و سرویسکند. مشتریان هم از این موضوع لذت می

 داف سودآوری خودش دست پیدا کند.تواند به اهشوند و بانک هم میمنتفع می

 افزایی و خلق ارزش برای مشتریان: ارزش2استراتژی 

کند. کند و سرویس کارت بانکی را درخواست مییک دانشجو )به عنوان مشتری( به بانک تجارت مراجعه می مثال:

 الکترونیک را با آن انجام داد. وقتیتوان خیلی از خدمات حوزه بانکداری کارت بانکی یکی از ابزارهایی است که می

 ول های پز انجام دهد، اگر پهایش را از طریق دستگاهتواند بسیاری از پرداختفرد یک کارت بانکی داشته باشد می

های پز و خودپرداز خدمات متعدد دیگری وجود دارد نقد بخواهد از دستگاه خودپرداز بگیرد، روی همین دستگاه

 تواند برای فرد خلق ارزش کند.ا میکه هر کدام از آنه

کند، کارت بانک تجارت خواهد قبض آب و برق را پرداخت کند. به یک دستگاه خودپرداز مراجعه میمثلاً فرد می

ها به نوعی کند. اینهای مورد نظر را دریافت میدهد و با توجه به امکانات موجود، سرویسرا در دستگاه قرار می

 خلق ارزش است.

های خدمات را به مشتریان اعلام کند و کند آن دسته از مزایا و ویژگیبنابراین بانک در جریان فروش تلاش می

 های بیشتری برای مشتریان خلق کند.خدمات را هم به ترتیبی طراحی کند که ارزش

د و از شداری میبودند. یعنی باید پولی در حساب نگه های دبیتکارتهای بانک تجارت در گذشته کارت مثال:

طریق ابزارهای مختلف برداشت کرد و خدمات بانکی را دریافت کرد. اما در یکی دو سال اخیر قابلیت کیف پول 

شود چند از آنها یاد می های هیبریدیکارتهایی که تحت عنوان های بانک تجارت اضافه شد. کارتهم به کارت

 قابلیت را در یک کارت دارند.
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فراهم شد که مشتری بتواند علاوه بر سایر خدماتی که در گذشته در قالب یک کارت دبیت داشته است این امکان 

ها انجام دهد. بنابراین یک خلق ارزش اضافی بر آنچه که در گذشته بود های خرد را هم با همین کارتپرداخت

 را برای مشتریان افزایش دهد. هایش را ارتقاء دهد و جذابیت خدمتصورت گرفت و بانک توانست قابلیت کارت

ه شود. زمانی که مشتریان به بانک )بتر میشود عملیات فروش به مشتریان هم راحتها اضافه میوقتی این قابلیت

ها را برایشان ای از قابلیتکنند، بانک مجموعهها را سؤال میکنند و قابلیتعنوان فروشنده خدمت( مراجعه می

ها نسبت به رقبا بهتر باشد امکان فروش بیشتر خواهد شد. بنابراین و هرچه این قابلیتگوید که متعدد است می

های خاص خدمات را بانک تلاش خواهد کرد که در جریان فروش خدمات بانکی )با توجه به مخاطب( قابلیت

 برایشان پرزنت کند و آنها را متقاعد کند که از خدمات بانک استفاده کنند.

 سازی خدمات برای مشتریانصی: شخ3استراتژی 

سازی شده برای مشتریان سازی خدمات و فروش خدمات به صورت کاملاً شخصیاین استراتژی متمرکز بر شخصی

 سازی شده و متناسب با هر مشتری ارائه دهد مستلزم این است. اگر بانک بخواهد خدماتش را به صورت شخصی

موضوع را رعایت کرده باشد. به این معنا که با توجه به فرآیندی که در های بازاریابی، این است که در استراتژی

بندی کند و برای هر گروه از مشتریان در هر بازاریابی وجود دارد مبنی بر اینکه بانک بتواند مشتریان را تقسم

فروش  شده بازار خدمات متناسب با خودش را طراحی کرده باشد، اینجا در مرحلههای انتخاببخش از بخش

 سازی شده را برای هر مشتری ارائه دهد.تواند خدمات شخصیمی

گیری بانک این است که زمانی که خدماتی را متناسب با هر گروه از مشتریان و در یک گام جلوتر بنابراین جهت

فروش  برای هر کدام از مشتریان در بازار آماده کرده است، خدمات متناسب با هر مشتری را به او عرضه کند و

 خدمات را داشته باشد.

 های گذشته ارائه داده است و کماکانبانک تجارت یکی از خدماتی در سیستم بانکی برای مشتریان از سال مثال:

های فروشگاهی است که برای انجام خرید روزمره، خرید شارژ، گرفتن های پایانهجزء خدمات جذاب است دستگاه

 قبال مشتریان قرار گرفته است. بعضی از پذیرندگان بنا به شرایط خاصی که ها مورد استموجودی و سایر سرویس
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ای داشته باشد. مثلاً یک فروشگاه که تحت مالکیت دو های ویژههای پز قابلیتدارند تمایل دارند که این دستگاه

ه دو به طور مساوی ب ای عمل کند که با انجام تراکنش مبلغ مورد نظرشریک است تمایل دارد دستگاه پز به گونه

 حساب انتقال داده شود. پزهای بانک تجارت امروز این قابلیت را دارد.

در اینجا وقتی بانک نیاز را احساس کرد و بر اساس این نیاز خدمتی را طراحی کرد که قابلیت مورد نظر را دارد، 

ردن خدمات برای مشتریان است. سازی کدر زمان فروش باید روی این قابلیت تأکید شود. این به معنای شخصی

 گیری فروش نیز به این سمت خواهد بود.بنابراین جهت

شود به این ترتیب خواهد بود که برای هر کدام از مشتریان )با بنابراین استراتژی که در حوزه فروش دنبال می

 رد.ها و امکانات( خدمات ویژه و خاص آن مشتری عرضه شود و فروش صورت بگیتوجه به ظرفیت

 : فروش تیمی و گروهی4استراتژی 

گیری بیشتر برای مشتریان سازمانی است که باید با آنها مذاکراتی انجام شود که نهایتاً منجر این استراتژی و جهت

ی داند که جزئهایی که بانک با آنها تعامل دارد و میبه فروش خدمات شود. موضوع به این ترتیب است که سازمان

 از مشتریان و بازارهای هدفش هستند، برای آنکه بتواند آنها را متقاعد کند که از خدمات بانک استفاده کنند، باید 

اطلاعات دقیقی در مورد خدمات به آنها بدهد تا مشتریان در مورد اطلاعات فنی، مالی و... کاملاً توجیه شوند و 

 د. فروش خدمات بانک در عمل اتفاق بیفت

های ای را ساماندهی کند و در جلسات و نشستهای مذاکرههای فروش و تیمهایی تحت عنوان تیملذا بانک باید تیم

ها بر اساس موضوع مورد مذاکره و مشتریان صورت ها استفاده کند. چیدمان این تیمفروش خدمات از این تیم

 گیرد.می

های گذشته، ها و مؤسسات آموزش عالی هستند که از سالیکی از بازارهای هدف بانک تجارت، دانشگاه مثال:

بانک تجارت خدمات خوبی را به این بازار ارائه کرده و همواره تعاملات خوبی با آن داشته است. تصور کنید بانک 

د توانن اضافه شده و در آینده هم میقصد دارد یکی از خدماتش مثلاً کارت بانکی که قابلیت کیف پول به آ

 های دیگری داشته باشد به این بازار عرضه کند.قابلیت
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ها درخواست کرده بودند که این کارت بانکی این کار قبلاً توسط بانک تجارت انجام شده است. بعضی از دانشگاه

شناسایی هم استفاده شود. یا بتوانند  های متداول یک کارت دبیت را دارد به عنوان کارتعلاوه بر اینکه قابلیت

ودند ها خواسته بخریدهایی از محل بوفه، کتابخانه، انتشارات و... با همین کارت انجام دهند. حتی بعضی از دانشگاه

 ها به عنوان کارت حضور و غیاب هم استفاده شود.که این کارت بتواند در آزمون

 کند نیازمند این است که یک تیمخدمت برای بازار هدف دانشگاه می بنابراین زمانی که بانک اقدام به فروش این

های مختلف بانک توانمندی و شناخت کافی را دارند در این برنامه فروش یا گروه از همکاران بانک که در حوزه

ر مورد نند، دحضور پیدا کنند، اطلاعات لازم را به مشتری انتقال دهند، احیاناً نیازهای دیگر مشتریان را دریافت ک

های تکمیلی را انجام دهند و در نهایت بانک بتواند به فروش این خدمت اقدام قابلیت انجام دادن یا ندادن بررسی

 کند.

گیری بانک تجارت این است که برای افزایش فروش خدمات بانکی در مقاطعی که نیاز است بنابراین امروز جهت

واند تشود که شاید یک رئیس شعبه یا معاون شعبه به تنهایی نمیمیو مشتریان این نیاز را دارند و احساس 

های مختلف در محل مشتری حضور پیدا کنند، عملیات فروش را به انتها برساند تیمی از همکاران با تخصص

 اطلاعات لازم را به او بدهند و نهایتاً اقدام به فروش خدمات بانکی کنند.
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 بخش سوم

 عملیاتی فروش خدمات بانکیبرنامه 
تواند در جذب منابع و افزایش تا اینجا توضیح داده شد که فروش خدمات چقدر برای بانک مؤثر است و می

 درآمدهای کارمزدی بسیار مؤثر باشد.

 یک رئیس شعبه یا معاون شعبه یا متصدی امور بانکی از کجا باید فروش را شروع کند؟ سؤال:

 عیین بازارهای هدفگام اول: شناسایی و ت

است. در فرآیند و نظام بازاریابی، اصولاً گام « شناسایی و تعیین بازارهای هدف»گام اول در فروش خدمات بانکی 

اول انتخاب بازار هدف است. یعنی بازارهایی که بانک قصد دارد خدمات خود را در آن بازارها به فروش برساند و 

 حائز اهمیت هستند. بازارهای هدف برای این موضوع بسیار

 چرا باید بازار هدف تعریف شود؟

تواند در همه بازارها ورود پیدا کند و چون عملاً به لحاظ محدودیت امکانات و انتظارات زیاد مشتریان، بانک نمی

هم مشتری را راضی کند و هم صاحب شرایطی باشد که بتواند با رقبایش رقابت خوبی داشته باشد و از آنها جلو 

درآمد  ها، پتانسیل کافی برای کسبتد. بنابراین ناچار است تعدادی از بازارها را که با توجه به مطالعات و بررسیبیف

 های بانک تطابق دارند انتخاب کند و روی آن بازارها تمرکز کند.دارند و با امکانات و ظرفیت

ید تعریف و مشخص شود این است که ای که بابنابراین در عملیات فروش در سطح شعب و مناطق، اولین نکته

یک از مشتریان در مجموعه بازارهای هدف بانک قرار بازارهای هدف کدام بازارها هستند و در شعبه مورد نظر کدام

 اند، تا بانک آنها را شناسایی کرده و روی آنها کار کند.گرفته

منطقه جغرافیایی خاصی که شعبه قرار دارد  امکان دارد در بانک، بازارهای هدف متعددی وجود داشته باشد اما در

گیرد ریزی مشخصی صورت بتعدادی از این بازارها و مشتریان حضور داشته باشند که طبیعتاً باید برای آنها برنامه

 تا بتوان عملیات فروش را در آن بازار انجام داد.
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بانک در ابتدای هر دوره مالی )مثلاً ابتدای سال( با توجه به بازارهای هدفی که در شعبه حضور دارند برای  نکته:

کند. مثلاً یک پتروشیمی یکی از بازارهای هدف بانک هر کدام از این بازارها یک هدف کمّی دقیق تعریف می

از منابع این مشتری کاملاً اطلاع دارد و  هایی نزد بانک تجارت داشته است. بانکتجارت است و از قبل حساب

داند. در ابتدای هر سال قاعدتاً برای توسعه ارتباطات با این درآمدهایی که از این مشتری کسب کرده است را می

تواند در بحث جذب منابع یک هدف فروش تعریف کند، در بخش درآمدهای کارمزدی هدفی را تعیین مشتری می

ها و پارامترهای عملیات کاری، یک هدف کمّی را برای مشتری تعریف کند و تلاش اخصکند و در مورد سایر ش

 کند در تعامل با مشتری در دوره مالی یک ساله به این هدف برسد.

بنابراین در گام اول در عملیات فروش، باید بازارهای هدف تعریف شوند و مشخص شود بازارهای هدف در شعبه 

رای هر کدام از این بازارها یک هدف کمّی در پارامترهای مختلف جذب منابع، کسب و منطقه کدام است. سپس ب

درآمدهای کارمزدی، حتی تسهیلات اعطایی، مشخص کند و در طول دوره مالی تلاش کند که به سمت تحقق این 

 هدف حرکت کند.

های برنامه فروش هر هدفبانک در مقاطع زمانی مختلف در طول سال باید بازنگری و بررسی کند که به  نکته:

مشتری تا چه اندازه رسیده است؟ امکان دارد عددی را به عنوان درآمد کارمزدی از یک مشتری خاص در طول 

ده باشد. بندی شبینی کرده باشد. اصولاً این هدف باید به مقاطع ماهانه، سه ماهه، فصلی و... تقسیمسال مالی پیش

ت ها دساطع مختلف بررسی کند که تا چه اندازه توانسته است به این هدفبانک باید در خلال سال مالی در مق

 های لازم را انجام دهد.ها بازنگریپیدا کند که اگر احیاناً نیاز بود در هدف

 گام دوم: ارتباط با مشتریان

ات کافی ماً باید اطلاعکند، قبل از آن حترود و با آنها ارتباط برقرار میزمانی که بانک به ملاقات مشتریان می نکته:

ها، خدماتی که تا الآن دریافت کرده، در مورد مشتری، سوابق، پیشینه، گردش مالی نزد بانک، میانگین حساب

ها و همچنین اطلاعاتی در مورد مدیران تأثیرگذار )در مورد مشتریان سازمانی(، حتی اطلاعاتی در مورد پروژه

 های آنها داشته باشد.برنامه
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ها و مؤسساتی که مشتری بانک هستند بعد کار فروش به این ترتیب است که بانک برای سازمانیک 

ها تعریف کرده و قصد دارد با مراجعه به آنها فروش خدمات را انجام هایی را کرده و آن را در برنامهگیریهدف

 دهد.

وجود داشت که غالباً بانک منتظر بود ها در ادبیات کسب و کار و بازاریابی بر خلاف آنچه در گذشته در بانک

مشتریان به او مراجعه کنند، در شرایط امروز معمولاً این بانک است که باید به مشتریان مراجعه کند؛ مخصوصاً در 

هایی که جزء بازارهای هدف بانک هستند. البته عملیات فروش در داخل شعب ها، مؤسسات و شرکتمورد سازمان

کنند و خدماتی را ضی از مشتریان مخصوصاً در حوزه بانکداری خرد به بانک مراجعه میگیرد. بعهم صورت می

دهد. اما برقراری ارتباط با مشتری چه اینکه بانک کنند. بانک در آنجا هم عملیات فروش را انجام میدرخواست می

ام بعدی در عملیات خودش به مشتری مراجعه کند چه اینکه مشتری در داخل شعبه به بانک مراجعه کند، گ

 فروش خواهد بود.

 سطوح ارتباطی
تواند مدّ نظر قرار دهد. زمانی که بانک با مشتریان بانک در برقراری ارتباط با مشتریان دو سطح ارتباطی را می

ند کنند )یا مشتری خرد هستهایی هستند که با بانک تعامل برقرار میکند، آنها به عنوان انسانارتباط برقرار می

 ها و روحیات انسانی همیشه در ارتباطات مطرح بوده و خواهد بود.یا نماینده یک سازمان(. بنابراین ویژگی

  ،است. اینکه بانک بتواند با فردی که به عنوان مشتری به او  هاارتباط با انسان سطحلایه اول ارتباطی

درک کند و عواطف و احساساتی که در کند ارتباطات انسانی خوبی را برقرار کند و روحیات او را نگاه می

کند. در آن شرکت با مدیر مراودات کاری وجود دارد به او انتقال دهد. مثلاً شخص به شرکتی مراجعه می

انداز خوبی دارد. امکان بیند دکوراسیون یا چشمشود، میمجموعه قراری گذاشته است، وارد دفتر او می

های خاص دفترش به او بگوید. امکان دارد ثبت را در مورد ویژگیدارد در همان ارتباط اولیه یک پیام م

ای را قبل از اینکه وارد بحث کاری شود به های خوبی که در سازمانش دیده است نکتهدر خصوص ویژگی

های انسانی است که در عملیات فروش او انتقال دهد و حس خوبی را در او ایجاد کند. این ورود به لایه

 همیت است.بسیار حائز ا
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  ،است. بانک بعد از برقراری یک ارتباط انسانی خوب با مشتریان در  سطح کسب و کارلایه دوم ارتباطی

د کند. معمولاً اگر بانک نتوانپردازد و خدماتش را به مشتری معرفی میلایه بعدی به بحث کسب و کار می

باط کسب و کار دچار مشکل خواهد شد. ارتباطات انسانی خوبی با مشتریانش برقرار کند، برقراری ارت

های اولیه اگر یک ارتباط کند، در ارتباط اولیه در همان ثانیهزمانی که یک مشتری به بانک مراجعه می

رود. مثلاً یک مشتری به شعبه انسانی خوب بین آنها برقرار شود ادامه عملیات فروش خیلی بهتر جلو می

کنند  کنند، سلام میروند، با او صحبت میز و لبخند به استقبال او میکند، کارمندان با روی بامراجعه می

توانند بحث کاری را شروع کنند. این ارتباطات کنند. از آن لحظه به بعد میو او را دعوت به نشستن می

 اولیه همان ورود به لایه انسانی است.

رقرار شود های اولیه، بنسانی خوبی در ابتدا در ملاقاتشود در مرحله ارتباط با مشتریان، ارتباط ابنابراین توصیه می

 و بعد به برنامه کسب و کار و فروش خدمات ورود شود.

 برداشت اولیه
« اولیه برداشت»های اولیه ارتباط توجه شود که اصطلاحاً تحت عنوان در ارتباط با مشتریان باید به لحظات و ثانیه

با مشتریان صحبت کند و ارتباطات را برقرار کند ظاهر او با مشتریان ارتباط شود. شخص قبل از اینکه از آن یاد می

 ها در تمام کشورهای دنیا، بانکدارها یک سری آداب و ویژه بانکهای خدماتی و بهکند. اصولاً در سازمانبرقرار می

 

د در فروش خدمات بانکی توانرفتارهای خاصی را به لحاظ نوع پوشش و نحوه برخورد دارند که رعایت اینها می

 بسیار مؤثر باشد:

 ،فرد در جایی که با مشتریان در حال تعامل است به لحاظ پوشش، لباس مرتبی داشته باشد 

 ای داشته باشد،زدهموهای تمیز و شانه 

 ،با روی باز و لبخند و خوشرویی با مشتریان صحبت کند 

 شود،قدم در ارتباطات اولیه در سلام کردن به مشتریان پیش 

 کند بلافاصله با او تماس چشمی برقرار کند و به نحوی به او توجه کند،زمانی که مشتری مراجعه می 
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 ،بتواند در فضای اولیه در ارتباط اولیه یک فضای صمیمی و دوستانه برقرار کند 

 کند به احترام او بلند شود و او را دعوت به نشستن کند.زمانی که مشتری مراجعه می 

 مواردی است که باعث خواهد شد ارتباط اولیه و برداشت اولیه یک برداشت خوب باشد.اینها 

هایی که فرد بتواند در عمل و رفتار این ارتباط را داشته باشد این است که این سؤال را از خود بپرسد یکی از راه

اگر این را مدّ نظر قرار « ند؟دوست دارد اگر به فردی برای دریافت خدمتی مراجعه کرد چطور با او رفتار کن»که 

کند به او توجه کنند، با رسد. فرد انتظار دارد زمانی که به جایی مراجعه میهای خوبی میدهد قطعاً به پاسخ

احترام با او برخورد کنند، با روی باز به استقبال او بروند و در حین کار ضمن اینکه اطلاعات کافی و لازم را به او 

 هنمایی کنند و...دهند او را رامی

بنابراین برخورد و رفتار اولیه فرد با مشتریان باید یک رفتار خوب باشد و بتواند در لایه انسانی ورود پیدا کند و 

 بعد به مسئله کسب و کار بپردازد.

 «:برداشت اولیه»نکات کلیدی 
لوار یستم بانکی معمولاً کت و شفرد به ظاهرش در ارتباط با مشتریان توجه کند. لباس متناسب برای آقایان در س

زده، ها در عین حال موهای شانهباشد. به مرتب بودن و تمیز بودن لباسهای سازمانی و فرم میها لباسو برای خانم

 تواند بسیار های واکس شده و آن ظاهری که متناسب با شأن پرسنل بانک است و در برخورد اولیه میکفش

طبیعتاً مکمل این قسمت روی باز، لبخند، روی خوش، احترام و تکریم مشتری است تأثیرگذار باشد دقت شود. 

 شود مقدمات یک ارتباط خوب و بهینه با مشتری ایجاد شود.های اولیه مراجعه باعث میکه در همان ثانیه

 دید یا برداشت اولیه شامل موارد زیر است:

 : (Appearance)ظاهر آراسته 

 مرتب و مناسب با محیط، کفش تمیز و واکس زده، پذیرش و توجه و علاقه زده، لباس  موهای شانه

  در حرکات بدنی، نشان دادن توجه با حرکات چشمی، نجویدن آدامس.

  
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 :(Attitude)نحوه برخورد مناسب 

 اید به یاد بیاورید.موردی را که از خریدار خود رضایت داشته 

  شده بوده است؟چقدر از رضایت فوق به علت کالای خریداری 

 چقدر از رضایت فوق به علت سرویس خوب ارائه شده بوده است؟ 

 برخورد مناسب شامل موارد زیر می شود:

  به گرمی لبخند زدن، سلام کردن، با مشتری رابطه چشمی برقرار کردن، به او خوب گوش کردن، با

انجام خواسته مشتری  او همدردی کردن، پرانرژی و سرزنده بودن، به مشتری اهمیت دادن، مترصد

  العملی عمل نکردن.بودن، عکس
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 بخش چهارم

 های کلیدی ارتباط با مشتریانمهارت
 ها عبارتند از:تواند باعث فروش بهتر شود. این مهارتهای کلیدی ارتباط با مشتریان میآشنا شدن با مهارت

مهارت گوش کردن .1  

باید خیلی خوب گوش کنند و به درک درستی از خواسته و انتظار مشتری  شود که فروشندگاناصولاً گفته می

وش شود، فرد باید گدست پیدا کنند. مشتری به بانک مراجعه کرده، بعد از ارتباط اولیه خوبی که با او برقرار می

ند به درک اتوکند تا ببیند درخواست مشتری چیست. معمولاً هرچه با دقت بتواند به مطالب مشتری گوش کند می

تری از انتظار او برسد و واکنش بهتری نشان دهد. به این دلیل یکی از نکاتی که بسیار تأکید بیشتر و درست

 شود برنامه خاصی اجرا کرد مهارت گوش کردن به مشتریان است.هایی که برای ارتقای آن میشود و مهارتمی

 بنابراین:

 دارند.های بزرگ فروشندگان امروز نیاز به گوش

 

 سطوح گوش کردن

 گوش کردن حاشیه( ایMarginal listening:) گوید خیلی حالتی است که فرد به آنچه مخاطب می

 آورد.کند. بنابراین درک درستی از مطالب به دست نمیتوجه نمی

  
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 گوش کردن کلیشه( ای، همراه با ارزیابیEvaluative listening:)  در این حالت فرد تا زمانی به

ای که درک کند که مطالب او را بفهمد و درک کند. بنابراین از مرحلههای طرف مقابل گوش میصحبت

 کند.درستی از مطالب مخاطب ندارد گوش دادن او ادامه پیدا نمی

ی که سوپر مارکت دارد کند و درخواست پز فروشگاهی دارد. مثلاً یک آقایمثال: یک مشتری به بانک مراجعه می

داند که برای انجام کسب و کار ها ندارد، فقط این را میو تحصیلات بالا و اطلاعات زیادی در مورد خدمات بانک

داند که پزهای کند، فرد میباید یک دستگاه پز فروشگاهی نصب کند. زمانی که ایشان به بانک مراجعه می

گاه خواهد دستکند، قاعدتاً زمانی که فرد میهای خاصی کار میتکنولوژیهای متعددی دارد و با فروشگاهی قابلیت

ها و شرایط را بگوید ادبیات گفتاری او باید ادبیاتی باشد که مشتری بتواند این پز را به او معرفی کند و قابلیت

ات که به جزئیموضوع را درک کند و خیلی ساده و شفاف توضیح دهد. اینجا برای فروش این خدمت نیازی نیست 

 ها را برایش بگوید، شرایط را به زبان ساده بگوید و او را فنی و تکنیکال این خدمت اشاره کند. کافی است قابلیت

تواند دستگاه پز را استفاده کند. اینجا توصیه کلیدی این است که در سطح مشتریان راهنمایی کند که چطور می

ک تعامل توان یتر میبهتری با آنها برقرار کرد. بنابراین در این شرایط راحتوگو شود تا بتوان ارتباط با آنها گفت

 دو طرفه با مشتریان برقرار کرد.

 ( سراپا گوش بودن، با دل و جان گوش کردن(Projective listening :) حالتی است که فرد با

کند و درک اشت میکند، نکاتی که لازم است یاددگوید گوش میتمام وجود به آنچه طرف مقابل می

 تواند واکنش مناسبی به آن نشان دهد.کند و طبیعتاً میکاملی از آنچه مشتری مدّ نظرش است پیدا می

 قواعد گوش کردن فعالانه

 توان آن را به جزئی ثابت از رفتار تبدیل کرد عبارتند از:چند قاعده خیلی ساده که با تمرین و تکرار می

هایش را قطع نکنید. این کار خیلی سخت های طرف مقابل اطلاع دارید، صحبتحتی اگر از ادامه صحبت :9قاعده 

 خورد که کسی حرفشان را قطع کند.است و به افراد برمی

هنگام ارتباط با مشتریان و گوش دادن به آنها، به آنها نگاه کنید. قاعده اصولی این است که در همان  :2قاعده 

 وگو ادامه پیدا کند.ل مراجعه مشتری، تماس چشمی برقرار شود و در ادامه گفتثانیه او 01
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ای که در دستتان است بازی نکنید. چون تلاش کنید هنگام صحبت با مشتری، با خودکار یا وسیله :9قاعده 

 پرتی شما است.دهنده حواسنشان

کنید. های او گوش میاز طریق زبان بدن این موضوع را به مخاطب انتقال دهید که به صحبت :4قاعده 

ن هایش توجه دارید. نحوه نشستهرازچندگاهی سرتان را تکان دهید و به این ترتیب به مخاطب بگویید که به حرف

 و نگاه مستقیم به مخاطب بالاترینهای رو به جلو، دستان در دو طرف دهنده این مطلب باشد. شانهتواند انعکاسمی

 سطح توجه به صحبت طرف مقابل است.

های مشتری برای ایجاد های طرف مقابل را چند وقت به چند وقت خلاصه کنید. پس از صحبتصحبت :5قاعده 

هم  اید و اوهای طرف مقابل را کاملاً فهمیدهدرک متقابل از این لحاظ که اطمینان حاصل شود نیازها و خواسته

 های او را خلاصه کنید.حس مثبتی پیدا کند، صحبت

بیش از حد معمول صحبت نکنید. در نظر داشته باشید زمانی که در اختیار دارید بسیار محدود است. : 6قاعده 

در عین حالی که باید برای مشتریان به عنوان ارزشمندترین منابع سازمان وقت و انرژی زیادی گذاشته شود، باید 

 ا هم مدیریت کرد تا بتوان زمان کافی برای پاسخگویی به سایر مشتریان داشت.زمان ر

دهنده این پیام است که شود به ساعت نگاه نکنید. چون انعکاسهنگام صحبت با مشتری توصیه می :7قاعده 

توضیح  ه مشتریای به ادامه بحث ندارید. توصیه کلیدی این است که حتی اگر لازم بود زمان را متوجه شوید بعلاقه

 هایش را خلاصه کند.خواهید انجام دهید محترمانه از او بخواهید صحبتدهید که علت چیست. اگر کار دیگری می

 کنید خیلی آرام و طبیعی صحبتدر ارتباط با مشتریان برای انتقال این حس که دارید به آنها گوش می: 8قاعده 

 اجتناب کنید. خیلی آرام و طبیعی با مشتری تعامل کنید. کنید. از بیان جملات به شکل سریع و با شتاب

های خود برایشان تعریف نکنید. افراد به هر شکلی برای خودشان در ارتباط با مشتری از قهرمانی :1قاعده 

 کند.اند، ضمن اینکه بیان این موارد زمان را طولانی میهایی داشتههایی و موفقیتقهرمانی
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ه هایی کهای مشتری تأکید کنید. واژهبا مشتریان هرازچندگاهی در مقاطع لازم، روی صحبت در تعامل: 91قاعده 

برد با واژه دیگری به کار می ATMگیرد شما هم به کار بگیرید. مثلاً شخصی به جای واژه خود مشتری به کار می

 یک کنید.وگو و ارتباط را به سطح مشتریان نزدهمان ادبیات با او صحبت کنید. سطح گفت

 توانند به جزئی از رفتارهای ثابتبنابراین برای تمرین گوش دادن خوب، این نکات کلیدی با تمرین و تکرار می

 افراد تبدیل شوند.

 اصول تکنیک دانشگاه تنسی

 ها کاهش دهید.صحبت از مجموع  %11تا  %01خود در محاورات با دیگران را به حداکثر  سهم  

  در محاورات خود روی( حرفهای طرف مقابل تأکید کنیدCustomer-Focused نه به حرف خودتان ،)

(Self-Focused.)  

 ( صحبت خود را با یک سوال بازOpen-Ended question ).منظور سؤالی است که پاسخ  شروع کنید

 خوانیدای درس میمثلاً: من دانشجوی رشته مهندسی هستم. شما در چه رشته آری یا خیر لازم ندارد.

  چه جالب! چطور شد این رشته را انتخاب کردید؟ )آنگاه بدون توجه به پاسخ او ادامه دهید ...(

 . نحوه برخورد با مشتریان شاکی2

مهارت دیگری که در فروش خدمات بانکی حائز اهمیت است نحوه برخورد با مشتریان شاکی است که نیازمند 

 چگونه باید با این مشتریان آشنا شد.های خاص خودش است و اینکه استفاده از مهارت

تری تواند فرصتی برای بانک باشد. اگر یک مششود میاصولاً اعتقاد بر این است که وقتی شکایت از بانک می نکته:

از موضوعی )مثل خدمات، فرآیندهای کاری، نحوه رفتار و برخورد کارکنان( شکایت دارد و این شکایت و نارضایتی 

کند که نسبت به رفع آن مشکل یا ایراد یک بازخوردی از ایرادات بانک است و بانک را آگاه می درست باشد، عملاً

 شود.اقدام کند. بنابراین این شکایت بسیار ارزنده است و یک فرصت تلقی می

حالت دوم این است که آنچه باعث نارضایتی مشتری شده، اصولاً بحث درستی نباشد یا سوءتفاهم باشد. وقتی 

تواند با توضیحاتی که به او کند، بانک میری ناراحت و ناراضی است و این موضوع را به بانک منعکس میمشت

 کند، عملاً این سوءتفاهم را برطرف کند.هایی که به او میدهد و راهنماییمی
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ی بلیغات منفیک مشتری ناراضی احتمال دارد با همان نارضایتی و ذهن منفی از بانک خارج شود و برای بانک ت

های لازم، آن سوءتفاهم را تواند با توضیحات و راهنماییشود قاعدتاً میانجام دهد. بنابراین وقتی بانک مطلع می

 برطرف کند.

موارد  ها را بهبود داد و درتوان فعالیتها میشود و با آنالیز شکایتشکایت اصولاً یک فرصت برای بانک تلقی می

 کرد.سوءتفاهم آن را برطرف 

ند کنهایی را میرسانیها و اطلاعکنند، شعارها، پیامها اگر بازخوردی از مشتری دریافت نمیامروزه سازمان نکته:

 که عمداً مشتریان بازخوردها را به آنها بدهند تا بتوانند به نوعی از صحت و سقم عملیات مطلع شوند.

 هرم شکایت مشتریان
ن های مختلف مشتریای رفتار و برخورد گروهیکسان نیست و آگاهی بانک از نحوهرفتار مشتریان و افراد شاکی 

 تواند در تنظیم ارتباطات با آنها بسیار مؤثر باشد.شاکی می

طور که شود. هماناز آن یاد می« هرم شکایت مشتریان»در ادبیات بازاریابی هرمی وجود دارد که تحت عنوان 

 اند:بندی شدهریان شاکی به سه گروه طبقهکنید مشتدر این هرم مشاهده می

 :درصد از مشتریان )امکان دارد در برخی از جوامع این  5بر اساس مطالعات صورت گرفته  گروه اول

درصدها متفاوت باشد( شاکی و ناراضی هستند و تا احقاق حق نشود شکایتشان را پیگیری خواهند کرد. 

های این گروه باید رسیدگی یگیری درخواستشان دارند. به درخواستاین افراد، زمان و انرژی لازم را برای پ

 شود و پاسخ لازم داده شود.

 :درصدی از مشتریان هستند که از آنچه در سیستم بانک اتفاق افتاده )به درست یا  45گروه  گروه دوم

تریان ترین مشطرناککنند. این گروه جزء خشان را اعلام نمیبه غلط( شاکی و ناراضی هستند، اما نارضایتی

کنند ولی در عمل ممکن است به شوند. یعنی نارضایتی دارند، اما آن را منعکس نمیشاکی محسوب می

تدریج ارتباطشان را با بانک کم کنند و در نهایت به قطع ارتباط منجر شود. بانک هم خبر ندارد که چنین 

ا کنند بها تلاش میوجه شود. اینکه سازماناتفاقی رخ داده است. بنابراین به این گروه باید خیلی ت

 گیرد بازخوردهای مشتریان را دریافت کنند، بعضی اوقات خودشان به هایی که صورت میرسانیاطلاع
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 شوند یکی از گیرند و نظرشان را درباره کیفیت خدمات جویا میکنند، تماس میمشتریان مراجعه می

 مشتریان گروه دوم را کشف کنند.دلایلش همین موضوع است که بتوانند 

 :درصدی از مشتریان که شاکی و ناراضی هستند، در یک مرحله به بانک مراجعه  51گروه  گروه سوم

اند و دهند. در مقطعی ناراحت بودههای بعدی برای رسیدگی به شکایت را انجام نمیکنند اما پیگیریمی

وظیفه بانک در قبال این گروه از مشتریان این است که  اند و به دلایلی پیگیر موضوع نیستند.بیان کرده

هایشان را ثبت کند و حتی اگر آنها موضوع را پیگیری نکردند، خود بانک انجام دهد و نتایج قطعاً شکایت

 را به آنها منعکس کند.

ای است. فهربنابراین شکایت مشتریان و مشتریان شاکی جزئی از مسائلی است که نیازمند یک رفتار و برخورد ح

ایی ههای مختلف مشتریان امکان دارد شکایتطور که اشاره شد، شکایت یک فرصت برای بانک است. گروههمان

اشت های لازم را دها را بررسی کرد و رسیدگیاز بانک داشته باشند. اینکه بتوان به طور درست و منطقی شکایت

 بسیار حائز اهمیت است.

شتریان، اینکه بانک بتواند یک شکایت را رسیدگی کند، به آن پاسخ درستی دهد، به های شکایت مدر نظام نکته:

سرعت رسیدگی کند و آن مشتری خاص را راضی نگه دارد بسیار حائز اهمیت است. اما این را فراموش نکنید که 

ل سیستم ح نظام کارآمد شکایت مشتریان، نظامی است که بتواند مشکل و موضوع را به طور بنیادی در درون

کند. مشتری به بانک مراجعه کرده و از تأخیر انتقال وجه شاکی است. امکان دارد برای رسیدگی به شکایت او 

بلافاصله در مورد آن مشتری خاص، دستور داده شود اقداماتی انجام شود. اما این شکایت امکان دارد فردا از جانب 

شناسایی شود و به طور بنیادی حل شود و اجازه داده نشود  مشتریان دیگر مطرح شود. در اینجا باید آن مشکل

تواند در طول زمان با استفاده از بازخوردها، مشتریان بعدی همان شکایت را داشته باشند. به این ترتیب بانک می

 سیستم را هر روز کارآمدتر از گذشته کند.
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 اقدامات عملی در مواجهه با مشتری شاکی

 :خونسردی خود را حفظ کنید. گام اول 

معمولاً حالت عصبانیتی که در مشتریان وجود دارد اگر بخواهید مثل خودشان رفتار کنید عصبی شوید، شرایط 

 شود.تر میبدتر و سخت

 :خوب گوش کنید. گام دوم 

است  نظرشتأکید بر این است که مهارت گوش کردن را تمرین کنید. مشتری خودش را تخلیه کند و آنچه که مدّ 

 ها برطرفکنند تا حد زیادی از ناراحتیاش شده اعلام کند. زمانی که افراد خودشان را تخلیه میو باعث ناراحتی

 روند.شود و به سمت آرام شدن میمی

 :عذرخواهی کنید. گام سوم 

ر ین بابت که به هفارغ از اینکه بخواهید بانک را مقصر تلقی کنید، از مشتریان عذرخواهی کنید. عذرخواهی از ا

اند. این بدین معنا نیست که بانک آن مشکل را به گردن گرفته و حال اینها در درون مجموعه بانک ناراحت شده

پذیرفته که ایرادی در بانک وجود دارد، بلکه به این دلیل است که فضای ارتباطی بهبود پیدا کند و کار بهتر جلو 

 رود.

 :دردی کنید.هم گام چهارم 

دردی و ارتباط با مشتری یعنی خیلی شفاف و با دردی کنید. همز عذرخواهی، با مشتری همراهی و همبعد ا

«. شدمافتاد من هم ناراحت میکنم، اگر این اتفاق برای من میشرایط شما را درک می»جملاتی واضح به او بگویید: 

دردی کردن و برقراری یک رابطه دوستانه کنید. طبیعتاً هماش میمشتری به نوعی احساس کند که شما همراهی

 با مشتری در این مرحله خیلی مهم است. 

 :رابطه برقرار کنید. گام پنجم 

خواهید به او کمک کنید که این مشکل برطرف مشتری آن احساس را داشته باشد که شما طرف او هستید و می

 د، کنتری عصبی به همکاری مراجعه میشود این است که وقتی یک مششود. یکی از اشتباهاتی که انجام می
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کنند. در این حالت مشتری خودش را تنها بلافاصله همکاران دیگر به حالت تهاجمی از همکار خودشان حمایت می

ی اول، همان همکار تلاش کند مشتری را آرام شود. در چنین شرایطی در وهلهبیند و عملاً بیشتر عصبانی میمی

 کند.

 :ه خواهید کرد را شرح دهید.کاری ک گام ششم 

خواهید انجام دهید. اگر مشکلی که به مشتری اعلام کنید که برای رفع مشکلی که ایجاد شده است چه کاری می

ری شود بلافاصله باید به مشتایجاد شده و اشتباهی که رخ داده یا ایرادی که وجود دارد مربوط به سیستم بانک می

ید برایش انجام دهید و بلافاصله شروع کنید تا او را راضی نگه دارید. اگر خواهاعلام شود که چه کاری می

سوءتفاهمی پیش آمده و اشتباهی در سیستم بانک وجود نداشته، توضیحات لازم را به او بدهید. بنابراین اگر مسئله 

 ین طرف کردن اشود بلافاصله کار را شروع کنید و به او توضیح دهید که برای برمربوط به سیستم بانک می

کنید. اگر موضوعی بود که در همان لحظه در داخل شعبه توانستید آن را رسیدگی کنید بلافاصله مشکل چه کار می

این کار را انجام دهید و اگر موضوعی است که مربوط به واحدهای دیگر بانک است و یا زمانی برای رسیدگی به 

ظرف مدت زمانی مشکل برطرف خواهد شد و نتیجه به او اعلام  آن مشکل باید صرف کنید، به او اعلام کنید که

 شود.می

بنابراین برخورد با مشتریان عصبانی و شاکی یک فرآیند سیستماتیک است که اگر این مهارت را تمرین شود به 

 شود.جزئی از رفتارهای ثابت افراد تبدیل می

 . مهارت برخورد با مشتریان پرحرف9

کنند، اند. کسانی که به شعب مراجعه میرو شدهکنند احتمالاً با این گروه از افراد روبهکار میهمکارانی که در شعبه 

شوند. به هر حال همکاران گیرند و عملاً در برخورد با این افراد دچار مشکل میزنند، وقت آنها را میخیلی حرف می

نند کبه مشتریان و مسائلی که مطرح می در شعب حضور دارند تا به مشتریان ارائه سرویس دهند. گوش کردن

 جزئی از وظایف آنهاست.
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خواهند زمان شود. مشتریانی که میاما واقعیت این است که اگر زمان مدیریت نشود به کار آنها آسیب وارد می

اتژی این استرترین زیادی را از همکاران صرف کنند باید به شکلی مدیریت شوند. معمولاً برای مدیریت آنها، اصلی

است که آنها به موضوع اصلی و به سمت مطلب مورد نظر سوق داده شوند. بنابراین توصیه این است که سه دسته 

 سؤال از آن افراد پرسیده شود:

 شود. فرض کنید این سؤالات حالتی است که فرد به موضوع اصلی هدایت می کننده:سؤالات هدایت

خواهد دریافت کند ماوقع کار و سابقه ارتباط با تسهیلاتی که میمشتری به بانک مراجعه کرده و در 

شود که به موضوع اصلی برگردد، مثلاً دهد. در اینجا معمولاً سؤالاتی پرسیده میشرکتش را توضیح می

 میزان تسهیلات مورد نظر، مدت تسهیلات و موضوعات مرتبط با درخواست او.

 :م بهتر فرد و جمع کردن جلسه فروش خدمت یا مذاکره، گاهی نیاز است برای فه سؤالات توضیحی

یک سری سؤالات توضیحی از شخص پرسیده شود. در مثال قبلی، امکان دارد مشتری در مورد تسهیلات 

تر مورد نیاز است مثل میزان فروش اطلاعات غیر ضروری بدهد. در حالی که یک سری اطلاعات دقیق

ل گذشته و... در واقع یک سری سؤالاتی که مربوط به دیتاهایی های مالی ساسالانه، حجم کاری، صورت

های غیر شود و عملاً تلاش خواهد شد از حرفگیری بانک مهم است از او پرسیده میاست که در تصمیم

 ضروری یا ارائه اطلاعات غیر ضروری جلوگیری شود.

 :پاسخ، فرآیند فروش یا مذاکره شود تا با دریافت سؤالاتی که از مشتری پرسیده می سؤالات تأییدی

کند و درخواست کارت خاتمه یابد و اقدام مورد نظر انجام شود. مثلاً یک مشتری به بانک مراجعه می

دهد. در طی این مذاکره باید مطرح شود که اگر کارتی با این کند و توضیحات متعددی میبانکی می

د و قابلیت کیف پول هم فعال شده باشد، مشخصات برای شما صادر شود و به حساب جاری متصل باش

خواهید سرویس موبایل بانک را به مشتری آیا شما استفاده خواهید کرد؟ یا مثلاً در حالت دیگری که می

های افزارهای مختلف به شما بدهد و مقایسهاش و نرمخواهد اطلاعاتی درباره گوشیبفروشید و او می

روشن با او صحبت کنید و اطلاعاتی درباره موبایل بانک و  مختلف که در ذهنش است، خیلی شفاف و

های آن بگویید و بپرسید حال اگر این خدمت را برای شما فعال کنیم استفاده خواهید کرد؟ به قابلیت

 بندی برسانید.گیری برسد و شما بتوانید جریان مذاکره را به جمعای که فرد به تصمیمگونه
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بنابراین در برخورد با مشتریان پرحرف، استراتژی کلی این خواهد بود که با طرح یک سری سؤالات، از موضوعات 

 جانبی که امکان دارد زمان را هدر دهد و فرصت ارائه خدمت به سایر مشتریان را بگیرد جلوگیری شود و تلاش 

بندی مدت زمان کوتاه بحث با مشتری را به جمع ها مدیریت شود، تا بتوان به موضوع اصلی برگشت و درشود زمان

 مشخص رساند.

 . ارتباطات غیر کلامی با مشتریان4

تواند بسیار کمک کند ارتباطات غیر کلامی با هایی که در فروش خدمات بانکی میی دیگری از مهارتدسته

کند. شخص با افراد صحبت میای به زبان آورده شود، حالات چهره مشتریان است. معمولاً قبل از اینکه کلمه

 فرستد.های مشخصی را برای مخاطب میپوشش، ظاهر و... پیام

کند، برخورد اولیه خیلی مهم است. یعنی بلافاصله با مشتری تماس در داخل شعب زمانی که مشتری مراجعه می

و سپس در مورد فروش چشمی برقرار شود، با لبخند با او برخورد شود، با احترام از او دعوت به نشستن شود 

 خدمات با او ارتباط برقرار شود. 
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 کنید، حالات نشستن او، نگاه کردن او،منظور از ارتباطات غیر کلامی این است که زمانی که با یک فرد صحبت می

های مختلف متفاوت است و در بعضی های مشخصی دارد. اگرچه این در فرهنگحرکات دست او و... برای شما پیام

توان به تعدادی از رفتارها یا حرکات بدن رسید ها هر حرکتی معنا و مفهوم خاص خودش را دارد، اما میفرهنگاز 

از  تریتر و کاملتوانند به درک عمیقها با توجه به حرکات بدن در ارتباطات میکه معانی مشابهی دارند. انسان

 طرف مقابل دست پیدا کنند.

 تواند کمک کند عبارتند از:ریان فروش خدمات میتعدادی از حرکات بدن که در ج

 :حالت نشستن 

ها رو به جلو، این حالت توجه را انعکاس نشستن پشت میز، دستان رو به جلو، نگاه مستقیم به مشتری، شانه

خواهد با او تعامل کند و از او خدمت کند فردی که میدهد که بسیار برای مشتری مهم است. مشتری حس میمی

تی تفاوت باشد و وقد آمادگی کامل دارد. در نقطه مقابل ممکن است متصدی روی صندلی لم داده باشد و بیبگیر

 کند واکنش مثبتی نشان ندهد. قطعاً اینها دو واکنش متفاوت در پی خواهد داشت. مشتری مراجعه می

 :حالت دستان 

 شود با حرکاتاز اطلاعاتی که رد و بدل می در هنگام ارائه خدمت به مشتری، حالت دستان خیلی مهم است. خیلی

 ها است.کننده کلمات و واژهشود و حرکات دست کاملدست بیان می

حالت دستان بسته یا گره کرده، در ارتباطات و مذاکرات به معنای حالت دفاعی و عدم باور طرف مقابل است و 

به اوست. این جریان ارتباط را دچار مشکل  اعتمادی نسبتدهنده گارد مخالف نسبت به فرد مقابل و بینشان

های جلو با مشتری صحبت شود و دستان بسته در کند. بهتر است با حالت دستان باز در کنار بدن و شانهمی

 شود.ارتباط با مشتری به هیچ عنوان توصیه نمی

 :حالت سر 

به  دهدقابل، سرش را تکان میتکان دادن سر در تأیید صحبت طرف مقابل: زمانی که فرد هنگام صحبت طرف م

ات سر توان با حرکگوید.  طبیعتاً بعد از این که صحبت مشتری شروع شد میمعنای تأیید مطلبی است که او می

 هایش را ادامه دهد.کند که مشتری با اشتیاق صحبتهای لازم را به مشتری داد و این کمک میتأییدیه
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 :حالت نگاه کردن 

ی اول خیلی مهم است. این نگاه کردن در ردن به صورت مستقیم به فرد مقابل در چند ثانیهدر ارتباطات، نگاه ک

ی صحبت و فروش باید تداوم داشته باشد. اما برای آنکه فرد مقابل احساس راحتی کند هر از چند گاهی این ادامه

و چند ثانیه رو در رو به اشود. نگاه سیستماتیک به مشتری به این ترتیب خواهد بود که تماس چشمی قطع می

 شود. این کار باعثنگاه شود و برای چند ثانیه این ارتباط چشمی قطع شود و مجدداً این تماس چشمی برقرار می

 شود در طول مذاکره، یک ارتباط خیلی راحت با مشتری برقرار شود.می

 :حالت دست به سینه 

، کند. به طور عمومی پیام دست به سینه نشستنمیدست به سینه نشستن دو پیام مشخص را به مشتری منعکس 

خواهد طرف مقابل را تأیید کند. به مخالفت و عدم تأیید صحبت طرف مقابل است. حالتی است که فرد نمی

خصوص اگر در حالت دست به سینه نشستن، به پشتی صندلی فشار بیاورد.پیام دیگر دست به سینه نشستن این 

کند. این حالت بیشتر در کند و تأیید میهای طرف مقابل را گوش میت و صحبتگوش کن اساست که فرد حرف

شود. اما معمولاً دست به سینه نشستن حالت تدافعی را به ذهن متبادر های آموزشی و سمینارها دیده میکلاس

 شود این حالت کمتر استفاده شود.کند که توصیه میمی

با قلم، خودکار، جاسوئیچی و... بازی نشود. این بازی و در دست شود زمان صحبت مشتری، توصیه می نکته:

 کند.توجهی به مشتری منعکس میبرد و پیام بیچرخاندن آنها، تمرکز فرد را از بین می

های غیر کلامی دیگری هم وجود دارد که در ادامه تصاویر آن را خواهید دید. امید است در ارتباطات با افراد پیام

ها و کلماتی که در ارتباطات بین افراد نقش دارند، از ابزارهای زبان بدن و مل با مشتریان در کنار واژهبتوان در تعا

 ارتباطات غیر کلامی هم به طور مناسب استفاده کرد تا ارتباط خوبی با مشتری برقرار شود.

 تن صدای معمولی با مشتری شود با حالت طبیعی و بادر مورد تن صدا و نوسانات صدا، معمولاً توصیه می نکته:

(، بهتر ATMصحبت شود. گاهی تذکر نکات حیاتی و مهم به مشتری )مثل تعویض رمز کارت در اولین مراجعه به 

است با تن صدای بلندتری گفته شود تا توجه مشتری جلب شود. بنابراین هنگام صحبت با مشتری برای انتقال 

تر هستند  با افزایش تن صدا بیان کرد و این تأکید را لاتی که حساسها یا جمتوان واژهنکات کلیدی و مهم، می

 انتقال داد تا مشتری متوجه شود چه منظوری مد نظر است.


