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بانك صادرات ايران، تغيير در نگاه مديران
سيدمحمد باقري

مقدمه
 

در جوامـع امـروزي مهمتريـن عامل 
براي پيشـبرد اهداف  اقتصادي دولت ها، 
وجود موسسـات اعتباري قدرتمند و پاك 

در آن اجتماع است.
همچنان كه مويرگ  ها خون را از قلب 
به تمامى اعضاي بدن مي رسـانند، شعب 
 بانك  هـا نيز بـا ارائه خدمـات متنوع مالي 
سياست  هاي كلان دولت را اجرا مى كنند.

موسسـات مالي بـراي انجـام دادن 

فعاليت هاي خود نيازمنـد وجود نقدينگي 
هسـتند تا با تزريق آن در بـازار به اهداف 

خود دست يابند.
بانـك صـادرات بـه عنـوان يكي از 
بزرگتريـن بانـك هاي كشـور بـه دليل 
دارابودن سابقه اي طولاني ، شعب متعدد  
و كارمندان كوشـا در جذب مشـتري به 
موفقيت هاي فراواني در اين راه دسـت 
يافته است، اما در سال  هاي اخير به دليل 
سياسـت  هاي انقباضي دولت و بالابودن 
مطالبات بانك  هـا، در نتيجه ارائه نكردن 

تسـهيلات به مشـتريان و از سوي ديگر 
بالا رفتن تعـداد رقباي  جديد ، موجبات 
فـرار مشـتريان از شـعب فراهم شـده 

اسـت .
در اين مقاله كوشـيده شـده است به 
تفصيـل به علل ضعف و قدرت نظام حاكم 
بـر خدمات بانك صـادرات ايران پرداخته 
شـود تا  با ارائـه تصويري صحيح از نقاط 
ضعف و قـدرت بزرگترين بانك خصوصي 
كشـور ، گامي در ارايه هرچه بهتر خدمات 

براي مشتريان فراهم شود.
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گروه بندي مشتريان
ــده براي مشتريان به لحاظ عملياتي  ــيم بندي هاي ارائه ش فارغ از تقس

مي توان مشتريان شعبه را به 3 گروه تقسيم بندي كرد:
گروه الف) مشـترياني را كه به عنوان «مشتري مخصوص» 

يا ويژه بانك از آنها نام برده مي شود:
اين گروه از مشتريان اكثرا شركت  هاي بزرگ يا افراد متمول هستند  كه 
ــي را ايفا نمي كنند ، اما به دليل   ــعبه نقش در نقل و انتقال عمومي وجه در ش
ميزان وجهي كه در حساب خود دارند و ورود و خروج چك  هاي رمزدار، ساتنا 

و...  تاثير بسزايي بر منابع خواهند داشت.
ــت،  ــعب لازم اس ــه فارغ از اين موضوع كه وجود اين افراد براي ش البت
ــعب نيز در حفظ و نگهداري اين مشتريان با ذكر عنوان مشتري  همكاران ش

خاص ، ويژه و... آنان تلاش مي كنند .
گـروه ب) مشـترياني كـه آنان را مـى توان به «مشـتريان 

دائمي» تعبير كرد:
ــتريان به لحاظ مبلغ موجودي حساب ، داراي موجودي  اين گروه از مش
بالايي نيستند، ولي به لحاظ اينكه اين افراد همه روزه به بانك رجوع وبا واريز 
ــاب خود، وجه نقد بانك را تامين مي كنند، از اهميت بالاتري از  وجه به حس

مشتريان گروه «الف» برخوردار هستند.
ــعب بعضا به اين گروه از مشتريان به  ــت كه ش نكته قابل توجه اين اس
ــاب آنان توجه خاصي نمي كنند، اما به دليل اينكه  لحاظ كم بودن وجه حس
اين مشتريان وجه نقد شعبه را تأمين مى كنند و تعداد آنان نيز براي هر شعبه 

بسيار است، نقش بسزايي بر منابع شعبه دارند.
گروه ج) مشتريان اين گروه را مى توان «مشتريان گذري» 

نام گذاشت:
ــيم  ــتانكار و بدهكار تقس ــروه بس ــروه به 2 گ ــن گ ــترياني اي مش

مى شوند.
بستانكار مشترياني هستند كه با واريز وجوه اتفاقي به شعب رجوع 

مي كنند، مثل پرداخت قبوض و...
ــت  هاي اتفاقي مشتري  ــترياني هستند كه با برداش بدهكاران مش

شعب به حساب مي آيند، همانند پرداخت حقوق و...

بررسي راهكارهاي موجوددر پيشبرد اهداف 
مالي بانك صادرات

1-ارائه سريع خدمات به عنوان دروازه  جذب منابع:
ــتري بانك به لحاظ فكري داراي افكار تجار است و اصل مهمي كه  مش
ــرعت درمبادلات  ــون تجارت بر تمامي افعال حكمفرمايي مي كند، س در قان
است  تا با صرفه جويي در زمان  هاي از دست رفته، اين زمان  ها تبديل به يك 

زمان طلايي شده و در نهايت، گامي در جهت كسب سود برداشته شود.
ــال اخير بانك صادرات با تعداد زيادي مشتريان روبه رو شده بود.  در 2 س
ــتريان گروه دوم  ترجيح دادند به جاي ايستادن در  ــياري از مش در نتيجه بس
صف هاي طولاني، بانك خود را عوض و به بانك خلوت تر كه همانند بانك 

صادرات خدمات ارائه مي دهند، مراجعه كنند.
البته چند ماهي است با دريافت نكردن قبوض به صورت دستى در شعب 
ــتفاده از خدمات بانكداري الكترونيك اين  ــئولان شعبه به اس و راهنمايي مس
معضل مشتريان رفع شده است و به وضوح ديده مي شود كه مشتريان گروه 

دوم در حال فعال كردن حساب خود هستند.
2- اهميت ظاهرشـعب و همـكاران در هنگام ارائه خدمات 

به بانك:
از مهمترين عوامل جذب مشتري  در درون شعب ظاهر و رفتار كارمندان 
ــت. بانك همه ساله با برگزاري كلاس هاي كنترل استرس و… در  صف اس
بهبود اخلاق همكاران تلاش فراوانى مى كند و اميد مي رود همكاران نيز با 

تلاش و صبر در تقويت رفتار  پسنديده خود بكوشند.
ــكل ظاهري شعب و  ــال  هاي اخيرتغييراتي را در ش بانك صادرات در س
ــعب برداشته است . در اين  ــازي ش باجه ها ايجاد كرده و گام مهمي در زيباس
ــتفاده از امكانات جديد مانند دستگاه نوبت شمار و... نقش بسزايي را  ميان اس

گروه بندي مشتريا
ــيم بندي فارغ از تقس
ب را شعبه مشتريان ميتوان

ــيم  هكار تقس

به شعب رجوع 

تفاقي مشتري 

ــتفاده از امكانات جديد مانند دستگاه نوبت شمار و... نقش بسزايي را  ميان اس

اصل مهمي كه در قانون تجارت بر تمامي 
افعال حكمفرمايي مي كند، سرعت 

درمبادلات است  تا با صرفه جويي در 
زمان  هاي از دست رفته، اين زمان  ها تبديل 
به يك زمان طلايي شده و در نهايت، گامي 

در جهت كسب سود برداشته شود
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در نظم دهي به فضاي داخلي شعب داشته است.
ــعب بايد اين نكته را متذكر شد شايد  در خصوص موقعيت اقتصادي ش
ــب هستند، اما نبايد ظهور  ــعب داراي موقعيت اقتصادي مناس امروز اكثر ش

رقباي جديد را كه تعداد آنان نيز كم نيست، از ياد برد . 
3- جذب منابع به عنوان هدف عمده همكاران شعب:

از مهمترين اهداف همكاران شعب، بالابردن منابع است و فارغ از ارزان 
قيمت يا گران قيمت آن، همكاران در شعب سعي به جذب آن مى كنند.

ــت از اهميت  بالايي  ــن هدف جذب منابع ارزان قيم ــيدن به اي در رس
برخوردار است و تمايل در تبديل منابع گرانقيمت به ارزان قيمت است. اين 
امر موضوعي بديهي براي كسب منفعت براي بانك و يك رويه قابل قبول 
ــت، اما مشتري كه بانك را محتاج خود مي داند، زماني كه سرمايه او در  اس
بانك براي او منفعت خاصي را فراهم نمي آورد، رغبتي به  كار با آن بانك 
ــتند و هم  ــرمايه خود را به بانك  هايي ديگر كه هم خلوت تر هس ندارد و س

تسهيلات برتري ارائه مى دهند، مى برد. 
ــرف نظر كنند و  ــعب  از منفعت حد اكثر ص ــود كه ش ــنهاد مى ش پيش
ــرمايه گذاري  ــويق س ــعب بايد براي تش به منفعت حداقل رضايت دهند.  ش
ــتري  ــترياني  را كه در بانك به عنوان مش ــادرات تمامي مش ــك ص در بان
ــاب جاري فعاليت مي كنند، به استفاده از حساب پشتيبان تشويق كنند  حس
ــود و هم مشتريان ديگر بانك  ها تشويق به  ــتري يادشده حفظ ش تا هم مش

سرمايه گذاري در  بانك صادرات شوند.
4- نگاه به كارمزدها به عنوان يك وسيله، نه هدف:

ــود از تمامى مشتريان كارمزد دريافت  امروزه در بانك براى دريافت س
ــود، ولى با كمى تامل به نارضايتى مشتريان از اين رويه پى خواهيم  مى ش
ــس انداز يا چك هاى   ــاب  هاى پ ــرد . براى نمونه، دريافت كارمزد از حس ب
ــه تنها براى بانك منفعتى ندارد، بلكه موجب  ــارى در وجه صاحب چك ن ج

نارضايتى و در نتيجه فرار مشتري خواهد شد .
بانك بايد خدمات خود به مشتريان را به دو دسته تقسيم كند:

دسته اول خدماتى هستند كه بانك به لحاظ جذب منابع از سوى مشتريان 
به آنان نيازمند است مانند واريز وجه، دريافتى وجه از حساب پس انداز، دريافت 

وجه از حساب كوتاه مدت يا جارى، افتتاح انواح حساب و...
دسته دوم خدماتى هستند كه مشترى به لحاظ استفاده از خدمات اوليه 
ــدن چك  ها، رفع اثر انواع چك، برات،  بانك به آنان نياز دارد. مثل پاس ش

نواع ارتباط حساب، تسهيلات، ضمانتنامه ها  و....
ــتريان  بانك بايد تا حد امكان براى گروه اول خدمات، راه را براى مش
ــا گروه دوم  خدمات  ــت هر گونه هزينه خودارى كند، ام ــوار و از در ياف هم
بانك بايد هزينه هاى مربوطه را دريافت كنند كه ميزان و چكونگى دريافت 

آن بسته به تعداد و مبلغ خدمات بايد متفاوت باشد.
5- تدويـن يـك روش نويـن در ارائه پـاداش و كارانه به 

همكاران:
ــدان  ــا كارمن ــه ب ــى در مقايس ــام بانك ــدان نظ ــم كار كارمن    حج
ــران  ــراى جب ــى ب ــام بانك ــت. نظ ــالا اس ــيار ب ــا بس ــازمان ه ــر س  ديگ

زحمت هاى همكاران خود از يك سو و تشويق آنان اقدام به پرداخت كارانه 
و پاداش بر مبناى ميزان افزايش منابع شعبه و ميزان مطالبات وصول شده، 

مي كند .
ــعبه است، مقايسه يك  ــرفت يك ش ــفانه آنچه امروز مبناي پيش متأس
ــت. اين امر كمي دوراز عدالت است. مسئولان بايد  ــعبه با شعبه ديگر اس ش
ــعبه، تعداداسناد همكاران ،تعداد  ــهيلات، به منابع ش ضمن دقت در نوع تس

تسهيلات پرداختي و... توجه داشته باشند.
6-لـزوم اهميـت بـه ايـده هـاى نـو از سـوى كارمندان 

ومشتريان:
ــد كه مى گويند: «مدير بايد دستور بدهد  ــايد اين سخن درست باش ش
وكارمند اجرا كند.» ، اما اين امر نافى آن نيست كه مجرى يك دستور، بهتر 
از دستور دهنده متوجه نقاط قوت و ضعف دستور شود. در نتيجه مى تواند با 
ارئه پيشنهادهاى  كاربردى در پيشبرد اهداف مديريت گام مؤثرى بردارد .

ــراى ارائه نظرات پيش بينى  ــه در بانك صادرات، مجارى قانونى ب البت
ــده است، اما متاسفانه در عمل اين مجارى قابل اتكا براى حل معضلات  ش
ــاز و كار  مناسبى را براى اين مسئله  ــت و مديران بانك بايد س موجود نيس

در نظر بگيرند.
نكته قابل توجه اين كه نوآورى بايد چندين برابر ارزش مادى آن مورد 

تبليغ قرار گيرد تا باب نوآورى هاى جديد را بگشايد.
7- تسـهيلات بايد براى حل مشـكل مردم داده شـود، نه 

حل مشكل بانك:
ــهيلات مختلف مى پردازند و هدف نهايى  ــعب بانك ها تس امروزه  ش
تسهيلات غير تكليفى، راضى نگه داشتن مشترى است تا به عنوان مشترى 

ناراضى منابع خود را از شعبه خارج نكند.
ــت كه فارغ از راضى بودن مشترى، مشترى در اين  اما واقعيت اين اس
ــارج مجبور به مراجعه به  ــه دليل حالت اضطرار موجود در خ ــوع دريافت ب ن

بانك است و بانك نيز به سختى نياز وى را برآورده مى سازد.
بانك بايد با شناسايى نيازهاى موجود در بازار تسهيلاتي را روى ويترين 
ــه بانك رجوع كند و  بانك را  ــترى با ميل و رغبت ب خود قرار دهد كه مش
ــتريان امروز  ــختى ببيند نه اينكه همانند اكثر مش پناهگاه خود در هنگام س

بانك را به عنوان يك طناب اطمينان در نظر گرفته باشد .
به راستى اگر غير اين موضوع است، چرا يك مشترى سپرده هاى خود 
را در چند بانك به گردش در مى آورد كه البته يك بانك كه بيشترين منافع 

او را  تأمين مى كند، به عنوان بانك مادر به حساب مى آيد .
ــترى به شعبه مراجعه و درخواست تسهيلات  براى مثال، اگر امروز مش
ــود ،  در ويترين  ــهيلات به فرض وجود كاركرد ممكن ش كند، اگر ارائه تس
ــاركت مدنى است. شايد اين نظريه مخالف نظر مديران  بانك صرفا وام مش
ــت، اما آنچه مهم  ــد و آنها بگويند راه پرداخت تمامى وام ها باز اس بانك باش
ــعب  ــنامه هاى متنوع و ضد و نقيض ش ــت در عمل به دليل وجود بخش اس
قادر به پرداخت 2 يا 3 نوع وام هستند كه امروز مشاركت مدنى راحت ترين 

شرايط را داراست .

ااكارانه  كن اقدام به پرداخت 
زان مطالبات وصول شده، 


