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 (سرمقاله) سخن سردبير

 

 رقابت يكليداصل  ،مداريمشتري

 

به محض ورود به ود. رمياز خانه بيرون  ،يدر ساعات اوليه روز براي انجام كارسال سن دارد و 50بيش از »

 رساني، ولي از تابلوي اطلاعاش كنداندازد تا شايد چيزي بيابد كه راهنمايي، نگاهي به اطراف ميشركتساختمان 

به واحد وي را  ،پرسي مختصرو پس از احوال روييگشادهبا  كه گويا نگهبان شركت است فردي .خبري نيست

با پا  استفاده كند.پله راه ازطبقه سوم، واحد سمت چپ. آسانسور خراب است و بايد  ،كندمربوطه راهنمايي مي

 سمت چپيوارد واحد  .ندك تد تا استراحتايسرساند. كمي ميدردي كه دارد با زحمت خود را به طبقه سوم مي

آورد و ماند. كارمندي كه مقابلش پشت ميز نشسته است، سرش را بالا ميكند و منتظر پاسخ ميشود، سلام ميمي

گويد ميدر پاسخ كند و كارمند گويد، امرتان را بفرماييد؟ درخواستش را عنوان ميسلام مي جوابپس از دادن 

رود د و بايد به واحد بغلي مراجعه كنيد. به واحد اشاره شده ميشومين وطربمموضوع درخواست شما به اين واحد 

كند. پس از مدتي انتظار، كارمند كه از دفتر مديرش بيرون و مجدداً درخواستش را براي كارمند آن واحد بيان مي

اين خصوص تواند بكند، بايد در نميبراي شما ي را گويد: در حال حاضر شركت ما چنين كارآمده، مي

 «گردد.مي گيري شود. ديگر نزديك ظهر شده و خسته و درمانده و بدون نتيجه به خانه بازتصميم

اين فرد به نظرتان  افتاد.خواهد يا  افتادهما اتفاق  اطرافيانمشابه ماجرايي كه گفته شد، براي هر يك از ما و يا 

 مندي دارد و احتمال اينكه مجدداً به همين شركت مراجعه كند چقدر است؟بوطه رضايتچقدر از شركت مر

م، آيا شركت توانسته رضايت مشتري خود را جلب نمايد و همچنين ينكديگري مطرح  به نحوال را ؤبگذاريد س

 نيازهاي او را شناسايي و برآورده سازد؟

مداري را كليد اصلي بقاي اين نوشتار است كه مشتري اي براي ورود به بحث اصليمطالب ارائه شده مقدمه

بنظرتان شركتي كه درك صحيحي از مشتريان و نيازهاي او   داند.مي كنوني رقابتپُر هر كسب و كاري در فضاي 

هاي دائماً در حركت فضاي رقابتي عصر حاضر دندهاز گير چرخمدار بداند و خود را شركتي مشتري تواندندارد، مي

هاي هنگفت از دست دادن مشتري قديمي و اگر از هزينه ؟را نجات دهد، و يا بناچار محكوم به فنا استخود 

برابر  ۱۱تا  5هزينه جذب يك مشتري جديد، بين كه  يادآور شويمجذب مشتري جديد آگاهي نداريم، بهتر است 

ضرر و زيان از نيم، و هزينه ك درصد ۱0درصدي مشتري، بايد 2راي افزايش و ب است يمشتري قديمك نگهداري ي

اي براي شركتي كه آيندهچه حال با اين تفاسير،  ت.ديگر اس مشتري ۱00دست دادن يك مشتري، در حكم فرار 

فقط بايستي به آندسته از  ،؟ اگر به همين منوال ادامه دهدتوان متصور شدميرير رفت، حماجرايش به رشته ت

توان ، و بسادگي ميب و يا از روي ناچاري مجبور به ادامه تعامل با آن هستندمشترياني اكتفا كند كه يا بدليل تعص
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درصد مشتريان  ۹۸معادل بايستي اين نكته را هم در نظر داشته باشيم كه  آينده فعاليت چنين شركتي را ترسيم نمود.

 .روندناراضي، بدون شكايت به سمت رقبا مي

 

گرا هستند و تمامي نيروي همگي مشتريك دارند. اشترايك وجه عصر حاضر در هاي موفق شركت تمامي

براي را نمايند تا ارزش بالاتري اعضاي سازمان را ترغيب مي همه و كنندخود را صرف ارضاي نيازهاي مشتري مي

از مشتريان  يناخت دقيقشها اين نوع شركت ند.نبار آورند و هر چه بيشتر موجبات رضايت آن را فراهم كمشتري به

بدون داشتن تعريف صحيحي از  مندي اوو كسب رضايت شناخت مشتري .دارند انو نيازهاي فعلي و آتي آنخود 

كننده سازمان ماست. او به ما مشتري مهمترين بازديدشود. يم گيرد و يا تقريباً غير ممكنآن يا بدرستي صورت نمي

ه ما نيست، ما متكي به او هستيم. او هدف همه كارهاي ماست. او در ، ما به او نياز داريم. او متكي بنياز ندارد

دهيم، او به ما لطف دارد سازمان ما يك بيگانه نيست، بلكه جزيي از كسب و كار ماست. ما براي او كاري انجام نمي

 دهد تا خدمتي برايش انجام دهيم. كه فرصت مي

شود. استفاده از كالا يا دريافت خدمت ايجاد مي رضايت مشتري احساس مثبتي است كه در هر فرد پس از

پس از  آيد.بوجود مي )شركت( كنندهمشتري و عملكرد عرضه )نيازهاي( اين احساس رضايت از تقابل انتظارات

 دكتر كانواو هستيم. هاي نيازشناسايي و برآوردن نيازمند  ،او مندي دررضايتايجاد براي و  مشتريشناسايي 

از نارضايتي مشتري  الزامات اساسي )فقط ه دستهسبه  را مشتري و الزامات نيازها ،)انديشمند ژاپني عرصه مديريت(

كند( و مي آن خشنودش را ناراضي و برعكس مشتريآنها  عملكردي )برآورده نكردن الزامات، كند(جلوگيري مي

ها در طول عمر فعاليت خود تنها اكثر شركت د.كنميتقسيم  آورد(به وجد و هيجان مي را مشتري) الزامات انگيزشي

. ولي كنندبسنده ميبه برآورده نمودن نيازهاي اساسي و اوليه مشتريان خود و اندكي از نيازهاي عملكردي او 

تلاش خود و كاركنان را براي  تماموفاداري مشتري و سودآوري بلندمدت  ي ازبرخورداربراي هاي سرآمد، شركت

 نمايند.حتي نيازهاي انگيزشي او معطوف مي ،نيازهاي مشتري كليهي ارضا

كالا يا محصول يك چرخه حيات را قائل  هاي توليدي به منظور جلب رضايت مشتري براي هرشركت

در  د.محصول كارايي لازم را داشته باش كالا تا مدتي است كه آن شوند به طوري كه شروع آن از زمان استفادهمي

خود كرد لعمبراي اصلاح زماني  و داندمي لئومس ،است توليدكننده خود را در قبال محصولي كه فروخته فاصلهاين 

در همان  مؤسسات نايرساني از طريق نيست. چون خدمات اينگونه و مؤسسات مالي و اعتباري هادارد اما در بانك

كند كه هنگام طلب ميارمند ايستاده و خدمت بهكيا در صف انتظار و يا بالاي سر  گيرد و مشتريلحظه صورت مي

عرصه  سريع دررساني خدمتو ابزارهاي  روزبهچنين نهادي لازم است با استانداردهاي  لذابر حق است.  ايهلباطم

 ، تضميني براي بقاي خود ايجاد نمايد. مداريل مشتريواصضمن مراعات حضور داشته تا بتواند  رقابت

كننده مراجعهتعداد  از آغاز ساعات كار اداري با بيشترين و مؤسسات مالي و اعتباري هابانكاز آنجايي كه 

له أكنند و اين مسمشتريان صرف ميبا ها را نسبت به ديگر سازمان بيشتريقطع مدت زمان بطور مواجه هستند، 

خاص برخوردار است. اگر رفتاري  ياز جايگاهو مؤسسات مالي  هابانك مداري درمشتريموضوع آنست كه  بيانگر

ثر ؤخرسندي ناشي از اين رفتار، محركي مرضايت و شود فراتر از حد انتظارش باشد، احساس كه با مشتري مي

 د.خواهد بو مؤسسهحضور دوباره او در همان  براي
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يافت كه  در خواهيم، بياندازيم كشورهاي جهان در عصر حاضرر بها و موفق اكثتجربه گراناگر نگاهي به 

راهكار  نخستدانست:  توان مبتني بر دو راهكاررا مي و مؤسسات مالي و اعتباري هابانكمداري در مشتري

در ارتباط با مشتري از خود بروز  كنان اين قبيل مؤسساتافزاري كه نوع نگرش، رفتار و واكنشي است كه كارنرم

خصوص نحوه برخورد با مشتري، ارائه هر چه بهتر خدمات  هاي لازم را دردهند كه بايد براي تحقق آن آموزشمي

شايسته است روز به روز توسعه گردد كه مي ازب نيز مؤسسهبه فرهنگ حاكم بر موضوع ن اي و ... گذرانده باشند و

 است افزاريسخت ،قائم بر وجود مشتري است. راهكار دوم و مؤسسات مالي هابانكچرا كه حيثيت وجودي  ،دياب

كه اين  باشدمي مناسب جهت ارائه خدماتو فضاي ابزار هاي نوين و در اختيار داشتن بكارگيري فناورينا كه هما

 د.شوميبه مشتريان  رسانيخدمت تر نمودن زمانسهولت و كوتاهي هستند كه سبب مهم موارد نيز عوامل

 

 

 

 

 


