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مقدمه
هرروز مش��تريان زيادی به ش��عب و واحدهای س��تادی بانك مراجعه 
می كنند. بررس��ی های حاكی از آن اس��ت كه بخش عم��ده ای از مراجعات 
به منظور پيگيری كار كه ناش��ی از نداش��تن اطمينان به گردش منظم كار و 
فقدان يك سيس��تم اطلاع رس��انی جامع است، انجام مي گيرد. مصداق بارز 
اين موضوع در خصوص پرداخت تس��هيلات اس��ت كه قسمت عمده ای از 

فعاليت های بانكی را در بر می گيرد.
بس��ياری از س��ازمان ها س��عی كرده اند با ايجاد وب س��ايت ها يا ساير 
ابزارهای الكترونيكی به مشتريان اطلاع رسانی كنند، اما اين روش ها تقريبا 
بر محور ارتباط  اول مش��تری با س��ازمان تاكيد دارد به اين معني كه ابتدا 
می بايد مشتری با سازمان ارتباط برقرار كرده و سپس اطلاعات مورد نياز از 

وضعيت كار مورد نظر را دريافت دارد.
از ميان ابزارهای ارتباطی، تلفن همراه به لحاظ ضريب نفوذ بالا در بين 
مردم و در دسترس بودن در همه زمان و مكان و شكسته شدن بعد زمان و 

مكان،  سادگی و سهولت استفاده از اهميت ويژه ای برخوردار است.
در ح��ال حاضر در س��ازمان ها عموما از جنبه اطلاع رس��انی تبليغاتی با 
پيامك اس��تفاده می ش��ود. همچنين در بانك ها پيام��ك و پيام های تلفنی 
بيش��تر براي دريافت و ارسال اطلاعات حساب مش��تريان استفاده مي شود. 
اما سيس��تمی كه طراحی و پياده سازی شده، مدلی را ارائه می كند كه دارای   

ويژگی ها و مزايای منحصر به فرد زير است:

الف- مبتنی برا ارتباط  پيش هنگام از سوی بانك به مشتری است.
ب- از عناصر ارتباطی ساده و دارای نفوذ بالا استفاده شده است.

ج- پياده سازی آن با سهولت و حداقل هزينه امكانپذير است.
د- می تواند در بر گيرنده همه نوع خدمات باشد

ه- بانك اطلاعاتی ايجاد شده امكان تشخيص گلوگاه های كاری را  به 
طور مستند مشخص می كند.

و- با دريافت كارمزد از خدمات ارائه شده می توان درآمدزايي كرد. 
  مديريت ارتباط با مشتری

اس��تفاده گسترده از فن آوري اطلاعات، س��ازمان ها را قادر مي سازد تا 
براي افزايش آگاهي نسبت به نيازها و احتياجات مشتريان و درك بهتر آنها، 
از دانش فني همراه با مهارت ها و تخصص لازم بهره مند ش��وند. در طول 
دهه 90، فرايندهاي تعاملي مديريت مشتري مبتني بر فن  آوري اطلاع��ات، 
كه در انتهاي فرايند كس��ب و كار و در ارتباط با مش��تري اس��ت، مهندسي 
مجدد شد كه اين موضوع امروزه تحت عنوان »مديريت ارتباط با مشتري« 
)CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT = CRM( ش��ناخته 

مي شود.
يك فرايند ش��امل مجموعه فعاليت هاي قابل تكرار اس��ت كه زنجيره 
ارزش )VALUE CHAIN( س��ازمان را بهبود مي بخش��د. زنجيره ارزش 
دربرگيرنده مجموعه هزينه، كيفيت، س��رعت، حساس��يت، انعطاف پذيري، 
مهارت، ويژگي و قابليت پايداري و دوام اس��ت كه يك سازمان براي منتفع 

ارتباط با مشتريان با استفاده از پيامك و 
پيام های تلفنی در عمليات بانكی

فرشيد اسكندری  
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س��اختن مش��تريانش از آن بهره مي گيرد. يك گام جلوتر با داش��تن ايده اي 
نو )نس��بت به ايده قبلي(، »مديريت ارتباط با مشتري« مطرح است كه شامل 
مجموع��ه اي از فرايندهاي كس��ب و كار اس��ت كه از ديدگاه مش��تري براي 
افزايش حساس��يت و بهب�ود كيفيت و ب��ا تاكيد بر كنترل و كاهش هزينه ها، 
زنجي��ره ارزش را تقويت مي كند و سياس��ت ها و روش هاي اداري ش��ركت را 

براي مشتري شفاف مي سازد.
»مديري��ت ارتباط با مش��تري« ش��امل تمامي گام هايي اس��ت كه يك 
سازمان براي ايجاد و تثبيت ارتباطات سودمند با مشتري برمي دارد و در قالب 
كارگروهي لازم براي حصول اطمينان از رض�ايت مش��تري تعريف مي شود. 
معمولًا اين گونه فعاليت ها تحت عنوان فروش، بازاريابي و خدمات تخصصي 

انجام مي گيرد.
نيروي پيش برنده و حمايت كننده »مديريت ارتباط با مش��تري«، وجود 
اين حقيقت است كه مشتريان حفظ شده )قبلي( سودمندتر از مشتريان جديد 
هس��تند. طبق بررس��ي به عمل آمده از 2000 نفر در مركز تجاري »مرسر«، 
66 درصد از پاس��خگويان معتقد بودند كه برقراري و حفظ ارتباط با مشتري، 
بزرگترين منبع براي برخورداري از مزيت رقابتي است. يك برنامه موثر ارتباط 
با مشتري به بهبود رضايت مشتري، رشد بيشتر درآمد و افزايش قدرت رقابت 

و بازگشت سريع تر سرمايه منجر خواهدشد.
كار تيمی

فراينده��اي »مديريت ارتباط با مش��تري«، سيس��تمي را ايجاد مي كنند 
ك��ه براي حداكثر كردن اثربخش��ي در س��ازمان، افراد در قال��ب يك تيم به 
گونه اي كار مي كنند كه منابع به خوبي مهار شده و مورداستفاده قرار مي گيرد. 
كارتيمي در كارايي سازمان و تثبيت استانداردها و كيفيت در سرتاسر سازمان 
س��هم بسزايي دارد. كار تيمي موجب حل سريع تر و بهتر مشكلات مشتريان 

و ايجاد ارزش و منفعت بيشتر براي آنها مي شود.
اهداف كسب و كار از »مديريت ارتباط با مشتري« كمك به بهبود ارائه 
خدمت به مش��تري، افزايش ارتباطات با مش��تري، كاهش هزينه هاي توزيع، 
انگيزه عالي و توجيه به كارگيري بيشتر كسب و كار الكترونيكي است. بسياري 
از س��ازمان هاي جهاني )فعال درسطح جهان( براي پيشبرد برن�ام��ه تغيي��ر 
و دگ��رگ�ون��ي كس��ب و كارش��ان درحال بهره گيري از »مديريت ارتباط با 
مشتري« هستند. به اين نكته بايد توجه كرد كه »مديريت ارتباط با مشتري« 
)CRM( برخي اوقات براي تش��ريح »مديريت حفظ مش��تري« مورداستفاده 

قرار مي گيرد.
عصر اطلاعات به انقلاب در دانش منجر ش����ده اس��ت. س�ازمان هاي 
فعال در س��طح جهان به خوب��ي درك كرده اند كه چگون��ه از طرق مختلف 
مانند پايگاه اطلاعات رايانه اي، كتابخانه ها، آرشيوها و افكار كاركنان از دانش 
موجود حداكثر بهره برداري كنند. گزارش هاي مختلف حاكي از آن است كه به 
اندازه سه چهارم ثروت شركت ها، در دارايي هايي نظير دارايي فكري، راهبردها 

و برنامه ها، اسرار تجاري، ليست مشتريان و دانش كاركنان نهفته است.
فن آوري به صورت نرم افزار تعاملي و شبكه اينترنت فراگير، درحال تغيير 
ش��يوه اداره و برخورد با مش��تريان اس��ت. فرايندها و روش هاي نوين و افراد 
تجديد مهارت ش��ده درحال دگرگوني و تبديل مجموعه هاي اطلاعات فردي 
به مباني و اس��اس دانش جمعي هس��تند. كسب اي�ن مب��ان��ي دانش و ثبت 

اط�لاعات به گونه اي كه دسترس��ي به آن آس��ان بوده و قابل بازيابي باشد، 
چالشي عمده براي اين قرن محسوب مي شود.

اگر »مديريت ارتباط با مشتري« به درستي اجرا شود، مي تواند نتايج زير 
را داشته باشد: 

- به كارگي��ري داده ها و اطلاعات مش��ترك به برتري در مديريت دانش 
منجر مي شود؛

- منتفع ش��دن سازمان ها ازطريق بهبود نگهداري اطلاعات، تقويت آنها 
براي تخصيص آس��ان منابع و يافتن بهترين راه حل ها و متناسب سازي سريع 

آنها با نيازهاي مشتريان؛
- توس��عه و به كارگيري يك چارچوب »مديريت دانش« مناس��ب و يك 
سيس��تم مديريت موثر براي به دس��ت آوردن س��رمايه فكري براي سازمان و 

اعمال نفوذ بر آن؛
- افزاي��ش كار تيم��ي، كاه��ش ب��ار كاري و بهبود اثربخش��ي به طرز 

چشمگير.
وظايف بانك ها  و بانكداری الكترونيكی

برای بانك ها س��ه وظيفه عم��ده تجهيز منابع ارائ��ه خدمات و پرداخت 
تسهيلات تعريف شده كه بانك ها بر اين اساس به فعاليت می پردازند. به طور 
كلی می توان گفت بانكداری الكترونيكی عبارت است از فراهم آوردن امكاناتی 
برای كاركنان در جهت افزايش س��رعت و كارايی آنها در ارائه خدمات بانكی 
در محل ش��عبه و همچنين فرآيندهای بين ش��عبه ای و بين بانكی در سراسر 
دنيا و ارائه امكانات س��خت افزاری و نرم افزاری به مشتريان كه با استفاده از 
آنها بتوانند بدون نياز به حضور فيزيكی در بانك، در هر س��اعت از ش��بانه روز 
)24 س��اعته( از طريق كانال های ارتباطی ايم��ن و با اطمينان عمليات بانكی 

دلخواه خود را انجام دهند.
به عبارت ديگر بانكداری الكترونيكی اس��تفاده از فن آوری های پيشرفته 
نرم افزاری و س��خت افزاری مبتنی بر ش��بكه و مخابرات برای تبادل منابع و 
اطلاعات مالی به صورت الكترونيكی است و نيازی به حضور فيزيكی مشتری 

در شعبه نيست.
 بانكداری الكترونيك شامل سيس��تم هايی است كه مشتريان موسسات 
مالی را قادر می س��ازد تا در س��ه س��طح اطلاع رس��انی، ارتباط و تراكنش از 

خدمات بانكی استفاده كنند:
الف � اطلاع رسانی: اين سطح ابتدايی ترين سطح بانكداری الكترونيكی 
اس��ت. بانك اطلاع��ات مربوط به خدمات و عمليات بانك��ی خود را از طريق 

شبكه های عمومی يا خصوصی معرفی می كند.
ب � ارتباطات: اين سطح از بانكداری االكترونيكی امكان انجام مبادلات 
بين سيستم بانكی و مشتری را فراهم می آورد. ريسك اين سطح در بانكداری 
الكترونيك بيشتر از شيوه سنتی است و به كنترل های مناسبی برای دسترسی 

نداشتن به شبكه اينترنت بانك و سيستم های رايانه ای نياز دارد.
ج � تراكنش: اين سيس��تم متناس��ب با نوع اطلاعات و ارتباطات خود از 
بالاترين سطح ريسك برخوردار است و با يك سيستم امنيتی كنترل شده قادر 

است صدور چك، انتقال وجه و افتتاح حساب را انجام دهد.
انواع مختلف بانكداری الكترونيك عبارت اند از:

• بانكداری اينترنتی 
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• بانكداری مبتنی بر تلفن همراه و فن آوری های مرتبط با آن 
• بانكداری تلفنی 

• بانكداری مبتنی بر نمابر 
• بانكداری مبتنی بر دستگاه های خودپرداز 

• بانكداری مبتنی بر پايانه های فروش 
• بانكداری مبتنی بر شعبه های الكترونيك . 

برای ارائه خدمات بانكداری الكترونيك كانال های متعددی وجود دارد 
كه برخی از آنان عبارت اند از:

• رايانه های شخصی 
• كيوسك 

• شبكه های مديريت يافته 
• تلفن ثابت و همراه 

• دستگاه های خودپرداز 
• پايانه های فروش 

در روش ش��بكه های مديريت يافته، بانك ها برای ارتباط با مش��تريان 
خود از ش��بكه هايی كه ايجاد شده است، استفاده می كنند. در روش اينترنت 
با رايانه های ش��خصی، بانك از طريق ايجاد يك پاي��گاه اينترنتی و معرفی 
آن به مش��تريان با آنها ارتباط متقابل برقرار مي كند و خدمات ارايه مي دهد. 
در روش بانكداری تلفنی، تلفن )اعم از تلفن ثابت و همراه( وس��يله ارتباطی 
بانك با مش��تريان خود بوده و از اين طريق خدمات بانكی عرضه می ش��ود. 
با اس��تفاده از ماش��ين های خودپرداز نيز بانك ها می توانند خدمات متنوعی 
از قبيل برداشت نقدی، س��پرده گذاری، انتقال وجوه، پرداخت صورتحساب، 

قبوض و غيره را به مشتريان خود ارائه دهند.
در بخ��ش تجهيز و جذب منابع با توجه ب��ه فضای رقابتی بين بانك ها 
و جذب مش��تريان، اس��تفاده از بانكداری الكترونيكی به خوبی رش��د كرده و 
محصولات متنوعی از س��وی بانك ها در اين زمينه ارائه ش��ده است، اما در 
بخش مربوط به پرداخت تسهيلات و فرايندهای مربوطه، اين موضوع تحقق 
نيافته اس��ت. براي مثال در حالی كه يك مش��تری به راحتی می تواند از مانده 
حس��اب خ��ود از راه هاي مختلف باخبر ش��ود، اما همين امكان س��اده برای 
اطلاع يابی از وضعيت مانده تس��هيلاتی خود امكانپذير نيس��ت. با توجه به 
متنوع ت��ر و پيچده تر ب��ودن عمليات پرداخت تس��هيلات كه بخش عمده ای 
از فعاليت ه��ای بانك��ی را در برمی گي��رد، نياز به ايجاد سيس��تم هايی مبتنی 
ب��ر بانك��داری الكترونيكی به منظور دس��تيابی به اهداف مديري��ت ارتباط با 
مشتری بسيار محسوس است. اين در حالی است كه به طور عمده مشتريان 
تسهيلاتی از مش��تريان قديمی بانك محسوب مي شوند و حفظ و نگهداری 
آنها و رضايتمندی آنان از اهميت خاصی برخوردار است. سيستم طراحی شده 
به عنوان اب��زار موثری از بانكداری الكترونيكی می تواند در ايجاد يك ارتباط 
دو سويه با مشتری در پرداخت تسهيلات موثر واقع شود و موجبات رضايت 

وی را فراهم آورد.
شرح وضعيت فعلی

يك مشتری به ش��عبه مراجعه و درخواست تسهيلات می كند. می تواند 
سناريويی شبيه آنچه كه در زير ارائه می شود به وقوع بپيوندد.

رئيس شعبه درخواست مشتری را دريافت و معمولا براي بررسی بيشتر 
و تطابق وضعيت مش��تری از وی می خواهد پس از چند روز ديگر با ش��عبه 
تماس بگيرد. پس از بررس��ی ممكن است كه مش��تری حايز شرايط نباشد، 
براي مثال فاقد موجودی كافی باشد. در هر صورت با توجه به مشغله كاری 
كمتر اتفاق می افتد كه رئيس ش��عبه اين مسئله را به اطلاع  مشتری برساند 
در نتيجه مش��تری يك بار ديگر نيز به ش��عبه مراجعه مي كند. همين انتظار و 
حضور مجدد توقعی را برا ی مش��تريان ايجاد می كند و در بسياری از اوقات 
پاس��خ رئيس ش��عبه را قانع كننده نمی دانند. حالت ديگر آنكه مشتری واجد 
ش��رايط باشد كه متعاقب آن بايد از مش��تری خواسته شود مدارك مورد نياز 
را ارائه كند در اين ش��رايط نيز كمتر اتفاق می افتد كه ش��عبه قبل از مراجعه 
مش��تری به وی اطلاع رسانی كند و از وی مدارك موردنياز را بخواهد و اين 

مراجعه مجدد مشتری را درپی خواهد داشت. 
ح��ال فرض كنيد پس از ارائه مدارك رئيس ش��عبه متوجه كمبود يكی 
از مدارك مش��تری می شود. در اين هنگام نيز به مشتري كمتر اطلاع رسانی 
می شود و عموما ش��عبه منتظر ارتباط مشتری با بانك چه به شكل حضوری 

يا تلفنی است.
در اكثر مواقع مراجعات مش��تری به ش��عبه به لحاظ نداشتن اشراف وی 
به عمليات بانكی در بسياری از موارد به طور مكرر انجام مي گيرد كه بخش 
عم��ده ای از اين مراجعات صرف��ا جنبه دريافت اطلاع��ات و آگاهی يابی از 
وضعيت پرونده وی دارد. علاوه بر اينها، در نظر بگيريد كه تراكم كار ش��عب 
كه منجر به عدم پاس��خگويی ش��عبه ش��د و كار مش��تری به زمان ديگری 
موكول می شود يا نبودن مسئول ذي ربط به هنگام مراجعه مشتری در بانك 
و مس��ائلی از اين قبيل چقدر نارضايتی مش��تری از بانك را به دنبال خواهد 

داشت.
تا اينجا مش��تری با ش��عبه س��ر و كار داشت و می توانس��ت با پيگيری  
دقيق از وضعيت و كم و كيف كار خود اطلاع حاصل كند و اگر مش��كلی يا 
كم كاری از ش��عبه ببيند، مراتب نارضايتی خود را اعلام كند اما تصور كنيد 
كه  پرونده مش��تری خارج از حيطه اختيار ش��عبه بوده و برای تأييد می بايد 
به اركان اعتباری بالاتر ش��امل سرپرستی شعب، واحد  اعتبارات، كارشناسان 
و كميته عالی اعتبارات، ارس��ال ش��ود. در اين حالت با توجه به متعدد بودن 
نقاط و بخش هايی كه پرونده مشتری از آن عبور می كند، مشتری به سادگی 
نمی تواند از وضعيت چرخش پرونده خود آگاهی يابد. اينكه پرونده مش��تری 
چه زمانی، چگونه و به چه واحدی ارسال شده است و پرونده در چه وضعيتی 
اس��ت، سؤال هايي است كه مش��تری نياز به آگاهی يافتن به پاسخ آنها دارد 
و برای دريافت جواب س��وال هاي خود در بسياری از موارد مراجعات مكرر و 
ناخرسندی وی از بانك را به دنبال دارد. علاوه بر اينها، تصور كنيد پرونده ای 
مفق��ود و يا در نقطه ای نامش��خص خارج از گردش كاری ق��رار گيرد. پيدا 
كردن آن نياز به بررس��ی همه نقاط عبوری پرونده دارد كه آن به دنبال خود 
صرف وقت بسيار زياد و تاخير در كار مشتری و تبعات ديگر ی خواهد داشت. 
هنگامی كه پرونده مش��تری در واحدهای ستادی دنبال می شود، ديگر يافتن 
عامل نارضايتی مش��تری و كم كاری و ايجاد تاخير در كار وی به س��ادگی و 

به صورت مستند امكانپذير نيست.
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به كار گيری صحيح سيس��تم طراحی شده بخش عمده ای از مشكلات 
ذكرش��ده را پوش��ش داده كه در ادامه پس از ارائه چگونگی استقرار و پياده 
س��ازی سيستم به مقايس��ه  و مزايای ايجاد شده می پردازيم. در شكل »1« 

نمايی از وضعيت جاری نشان داده شده است.

 شكل 1 : تصويروضعيت  فعلی اطلاع رسانی نكردن به مشتری 

اجزاي تشكيل دهنده سيستم 
برنامه نرم افزاری شعبه:

در ش��عبه يك برنامه نرم افزاری نصب می ش��ود كه اين برنامه قابليت 
ثبت شماره همراه يا ش��ماره مشتری را دارا است و به علاوه قابليت انتخاب 
پيام مناس��ب از طري��ق پيام های پيش فرض تعريف ش��ده و همچنين درج 
پي��ام خاص رادارد . نرم افزار همچنين می تواند به مركز مرتبط ش��ده و كد 
پيام های انتخاب شده يا متن درج شده پيام ها را به همراه شماره تلفن ثابت 
يا همراه مش��تری به  مركز ارس��ال كند به علاوه پيام های ارسالی در فايلی 
ذخيره می ش��ود. برنامه همچنين قابليت توس��عه را دارد كه بخشی از پيام ها 
را  بدون دخالت از طريق بانك های اطلاعاتی ش��عبه و رخدادهای به وقوع 

پيوسته ايجاد و ارسال كند.
در برنامه انتخاب ارس��ال نوع پيام  كه به صورت ارسال پيامك يا پيام 

تلفنی باشد، گنجانده شده است.
برنامه نرم افزاری مستقر در واحدهای ستادی:

برنامه نرم افزاری مس��تقر در واحدهای س��تادی تفاوتی ب��ا برنامه نرم 
افزاری مس��تقر در ش��عبه ندارد و فقط در برنامه الگوهای تعريف ش��ده پيام 
مطابق با كار واحد س��تادی مربوطه تنظيم ش��ده است. علاوه بر اين باتوجه 
به ش��بكه اي بودن واحدهای ستادی، شيوه انتقال فايل حاوی پيام ها ساده تر 

و تحت شبكه می تواند انجام بگيرد.
سرور اصلی پيام ها و نرم افزار تجميع كننده فايل های پيام:  

فايل های ارس��ال شده از سوی ش��عب و واحدها در مسير خود بر روی 
س��رور مربوط به پيام ها ذخيره می شوند. بر روی سرور، تنظيمات مربوط به 
قابليت های دريافت فايل های ارس��الی از ش��عب و واحدهای ستادی انجام 
مي گي��رد. همچني��ن بر روی آن ن��رم افزاری نصب مي ش��ود كه به صورت 

اپراتوری يا به صورت خودكار فايل های دريافت شده را تجميع می كند. 
س��پس برنامه نوع ارس��ال پيام تلفنی بودن يا ارسال پيامك را با توجه 
ب��ه اطلاعات فاي��ل دريافتی تش��خيص داده و آنها را ازيكديگ��ر به همراه 
ش��ماره های ثبت ش��ده جدا می كند. برنامه همچنين كدهای فايل ارس��الی 
مربوط به ارسال پيامك را با استفاده از الگوی پيش فرض كه در بر گيرنده 
همه الگوهای تعريف ش��ده است رمزگشايی مي كند و به صورت فايل متن 
قابل استفاده برای سيس��تم مركزی ارسال كننده پيامك آماده می سازد. در 
رابط��ه با پيام های تلفنی نيز فايل حاوی ش��ماره تلف��ن ثابت يا همراه و كد 

پيام تجميع می شود. 
سرور ارسال كننده پيامك و نرم افزار نصب شده بر روی آن:

به منظور ارسال پيامك برنامه ای نرم افزاری بر روی يك سيستم نصب 
مي ش��ود كه فايل پيام ها را دريافت و از طريق اينترنت پيامك ها را به همراه 
ش��ماره های مشخص شده به سرور ارسال پيامك مخابرات ارسال می كند و 
س��پس از طريق آن برای مشتريان پيام ارسال می شود. برای استفاده از اين 
سيس��تم نياز به همكاری ش��ركت های خدمات دهنده ارسال پيامك است و 
همچنين بهتر است كه با خريد يا اجاره يك كد ويژه مخصوص به سازمان،  
پيامك با ش��ماره كد ويژه ارسال شود. اين س��رور همچنين قابليت دريافت 

پيامك های ارسالی از سوی مشتريان و ذخيره سازی آنها را دارا است.

سرور ارسال كننده پيام های تلفنی خاص و نرم افزار نصب شده:
برروی يك دس��تگاه س��رور كارت پردازش صوتی به همراه برنامه ای 
نرم افزاری نصب ش��ده اس��ت. برنام��ه نرم افزار قابليت ضب��ط صدارا فراهم 
مي كند و می تواند هر فايل ضبط ش��ده صوتی را با ش��ماره ای ذخيره كند و 
پس از قرار دادن فايل پيام ها كه حاوی شماره های تماس و كد پيام است، 
برنامه به ترتيب با ش��ماره ها تماس حاصل كند و پيام با كد ضبط ش��ده آن 

شماره را بازخوانی می كند. 

در حال حاضر در سازمان ها عموما از 
جنبه اطلاع رسانی تبليغاتی با پيامك 
استفاده می شود. همچنين در بانك ها 
پيامك و پيام های تلفنی بيشتر براي 
دريافت و ارسال اطلاعات حساب 

مشتريان استفاده مي شود
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سرور ذخيره سازی پيام های ارسال شده و برنامه نرم افزاری 
نصب شده:

يك دس��تگاه سرور براي ذخيره سازی پيام های عملياتی مشتريان در نظر 
گرفته شده است كه اطلاعات پيامهای ارسال شده از طريق دو سيستم پيامك 
و پيام های تلفنی دريافت و ذخيره می كند. اين سيستم همچنين ساير اطلاعات 
مربوط به پيام ها را از سرور پيام دريافت و فايل جامعی تشكيل می دهد. برنامه 
نرم افزاری نصب ش��ده قابلي��ت گزارش گيری از پيام های ارس��الی را فراهم 
مي كند و اگر مش��تری به هر ترتيبی پيام های مربوط به خود را دريافت نكرده 
باش��د، می تواند با ارتباط از طريق سيس��تم ارس��ال پيامك از آخرين وضعيت 
كارخو د با خبر ش��ود. علاوه بر قابليت ذكر ش��ده، گزارش هاي ايجاد شده بر 
روی ي��ك يا تعدادی از پرونده ها در ي��ك دوره زمانی امكان رهگيری آنها و 
شناس��ايی نقاط گلوگاهی در س��ازما ن را فراهم می كند. اين امكان همچنين 
می تواند به مديران در شناسايی موانع و مشكلات مشتريان و دفاع از سازمان 

در برابر اتهامات بی اساس با ارائه مستندات موثر باشد.
چگونگی  پياده سازی و استقرار سيستم

مرحله اول: تمامي واحدهای صفی و ستادی سازمان شناسايی می شوند.
مرحل��ه دوم: تمام��ي عوام��ل مرتبط با مش��تريان و كار آنها شناس��ايی 

می شوند.
مرحله س��وم: عوامل و واحدها كد گذاری می ش��وند. ه��ر چند در اغلب 
سازمان ها اين كدگذاری وجود دارد كه می توان از همان كدها استفاده كرد يا 

اينكه كدبندی جديدی ايجاد كرد.
مرحله چهارم: با بررسی و مصاحبه با عوامل، ضمن شناسايی فرآيندهای 
چرخش كار مشتريان پاسخ هايی كه عوامل به يك مشتری در صورت مراجعه 

ارائه كرده يا اتفاقاتی كه ممكن است حادث شود مشخص می شود.
مرحل��ه پنجم: با جمع بن��دی و تلخيص نظرات مرحله قبل پاس��خ های 
مناس��ب به نحوی كه  كوتاه و س��اده و قابل درك و پذيرش آس��ان از سوی 

مشتری باشد و از مراجعه وی جلوگيری كند، تهيه می شود.
مرحله ششم: پيام های ايجاد شده كدبندی می شوند.

مرحل��ه هفتم: پيام ها و كده��ای مربوطه در بان��ك اطلاعاتی مربوط به 
نرم افزار اس��تفاده كنندگان در واحدهای ستادی و  صفی و همچنين در بانك 

اطلاعاتی سرور دريافت كننده پيام ها ايجاد می شود.
مرحله هش��تم: پيام ها با كد تخصيص داده ش��ده بر روی سيستم ارسال 

پيام های تلفنی ضبط  و ذخيره می شوند.
مرحله نهم: نرم افزارهای مربوطه نصب و به استفاده كنندگان آموزش های 

لازم در خصوص به كارگيری آنها ارائه می شود.
پيش بينی وضعيت قبلی پس از استقرار سيستم 

در نظر بگيريد كه سيس��تم مذكور در بانك پياده سازی شده است، حال 
می خواهيم ببينيم سيس��تم چه تاثيری خواهد داشت. البته در حال حاضر تاثير 
سيس��تم به ص��ورت پيش بينی و برآورد بوده و ممكن اس��ت با عملكرد واقعی 
تفاوت هايی داشته باشد )اين تاثيرات می تواند فراتر از پيش بينی اوليه يا كمتر 
از آن باش��د(. اما براس��اس تجارب و شواهد می توان پيش بينی كرد كه بر اين 

اساس با توجه به استقرار سيستم، برنامه قبل را مجددا مرور می كنيم. 
 مش��تری به بانك مراجعه و درخواست تس��هيلات می كند. رئيس شعبه 

پس از دريافت درخواست مشتری و شماره همراه يا شماره منزل وی  يادآوری 
می كند كه بانك دارای سيس��تم اطلاع رسانی اس��ت و مشتری در صورتی كه 
بخواه��د، می تواند از اين خدمت بهره مند ش��ود و از نتاي��ج كار خويش مطلع 
گردد.اين خدمات می تواند با دريافت كارمزد همراه باشد كه در آن صورت برای 
بانك درآمد ايجاد خواهد كرد. باتوجه به مش��غله عموم افراد جامعه و هزينه و 
زمان كه مش��تريان برای اين منظور در نظر می گيرند، پيش بينی می ش��ود كه 

مشتری از اين امر استقبال و اظهار رضايت كند.
پس از آن اولين پيامك برای مشتری ارسال می شود با اين متن ”مشتری 
گرامی درخواس��ت تس��هيلات شما دريافت و در دس��ت بررسی است، پس از 
بررسی نتيجه اقدام از طريق پيامك برای شما ارسال خواهد شد. لذا از مراجعه 
مجدد به شعبه خودداری فرمائيد“ اين پيام می تواند اعتماد بسياری از مشتريان 
را به دس��ت آورد و از حضور مجدد و بی موقع در ش��عبه خ��ودداری كند. البته 
ممكن اس��ت عده اي از مش��تريان نيز به اين موضوع توجه نكرده باشند و كار 
خود را دنبال كنند. حال فرض كنيد مش��تری به دليل فقدان موجودی حساب 
دارای ش��رايط اخذ تسهيلات نيست كه در آن صورت مسئول شعبه پيامكی با 
اين متن ” مش��تری گرامی درخواس��ت جنابعالی مورد بررسی قرار گرفت و با 
توجه به دس��تورالعمل های صادره  نياز به افزايش موجودی حس��اب در بانك 

است“برای مشتری ارسال می كند.
 تجربه نش��ان داده كه  بعضا كاركنان فقط به لحاظ س��لايق ش��خصی از 
ارائ��ه خدمت خودداری می كنند. اجرای اين سيس��تم از اين مس��ئله  جلوگيری  
مي كند و با توجه به ثبت اطلاعات نياز به ارائه پاس��خی مستدل است. از طرف 
ديگر دريافت پاسخ منفی به شكل مكانيزه از سوی مشتری بيشتر قابل پذيرش 
خواهد بود و وی درمی يابد كه درخواستش بدون دليل رد نشده است و سليقه ای 
نيس��ت. البته در سيستم های سنتی و غير شفاف كه فشارهای جانبی زيادی نيز 
وارد می ش��ود كاركرد سيستم تحت تاثير قرار مي گيرد. اما فرض كنيد كه شعبه 
با درخواس��ت مشتری موافقت كرده كه در اين حالت دو پيام به اطلاع مشتری 
با متن های ”مش��تری گرامی با خرس��ندی به اطلاع می رس��اند كه درخواست 
تس��هيلاتی جنابعالی مورد پذيرش واقع گرديده اس��ت” و ” مش��تری گرامی با 
توجه به درخواست تسهيلاتی شما و عقد جعاله مدارك شامل فتوكپی شناسنامه 

2برگ اصل كارت ملی و .. را تهيه و به شعبه مراجعه نماييد”.
همانگونه كه ملاحظه می ش��ود پيام های ذكرشده از مراجعه غير ضروری 
مش��تری به شعبه جلوگيری و ضمن ارائه اطلاعات لازم  و مستند به مشتری  

از كار اضافی شعبه جلوگيری می كند.
در ادامه فرض كنيد كه مس��ئول مربوط��ه  متوجه نقص مدرك در پرونده 
مش��تری می ش��ود، در اين حالت نيز پيام مناس��ب را انتخاب و برای وی ارسال 
می كند. براي مثال متن“مش��تری گرامی پرونده تسهيلاتی شما فاقد كپی جواز 
كس��ب است نسبت به تهيه آن اقدام و به شعبه ارسال نمائيد”. حال تصور كنيد 
كه پرونده برای تصويب به حوزه و يا واحدهای اعتباری ارسال شود، در اين حالت 
نيز در ابتدا شعبه اين پيام را ارسال می كند: “مشتری گرامی پرونده  شما جهت 
تصويب نهايی به واحد اعتباری ارس��ال گرديد. نتيجه اقدامات بعدی به اطلاع 
ش��ما خواهد رس��يد“ و سپس از س��وی واحد دريافت كننده پرونده كه می تواند 
سرپرستی شعب يا واحد اعتبارات باشد، پيام ”مشتری گرامی پرونده شما دريافت 
و دردست بررسی می باش��د نتايج حاصله متعاقبا به اطلاع رسانيده خواهد شد“ 
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ودر ادامه پيام ”مشتری گرامی پرونده  تسهيلاتی جنابعالی بررسی و با توجه به 
مندرجات با اعلام نظر مثبت موافق به گروه كارشناسان ارجاع گرديد“.

حال اگر در اين بين  مجددا نقصی ملاحظه شود می توان با ارسال پيامك  
مناس��ب به مشتری اطلاع رسانی ش��ود تا نقص رفع و از ارجاع مجدد پرونده 
به ش��عبه و به دنبال آن انتظار مشتری كاس��ته شود. براي مثال پيام ”مشتری  
گرامی پرونده  تسهيلاتی جنابعالی نياز به اساسنامه جديد شركت می باشد، آن 

را تهيه و به بخش  اعتبارات   ارسال فرماييد“
به علاوه می توان زمان هايی كه نياز به حضور مش��تری اس��ت، نيز اعلام 
كرد ” زمان بازديد از طرح ش��ما در تاريخ تعيين شده است. لذا در محل طرح 

حضور يابيد تا بازديد كارشناسی صورت پذيرد”.
هم��ان طوري كه ملاحظه می ش��ود با حركت و چرخ��ش كار، پيام های 
مناس��ب به مشتری ارسال می شود. اين پيام ها پس از ارسال بر روی سروری 
ذخيره خواهند ش��د. حال اگر مش��تری پيام ها را نديده باشد می تواند با ارسال 
يك پيام كوتاه به ش��ماره مخصوص آخرين وضعيت و پيام ارس��ال شده خود 
را دريافت كند. البته اين امر مس��تلزم يك نرم افزار اس��ت تا به طور اتوماتيك  
آخرين پيام ارسالی به مشتری را شناسايی و مجددا به وي ارسال كند. هرچند 

كه به طور اپراتوری نيز اين مسئله قابل انجام است.
 در سيستم مذكور با توجه به ردگيری پرونده ها امكان يافتن آنها به سادگی 
امكان پذير اس��ت، علاوه بر مواردی كه ذكر ش��د سرور پيام ها و نرم افزار نصب 
شده می تواند در شناسايی مشكلات كمك شايانی كند. براي مثال فرض كنيد 
ملاحظه می ش��ود از يك ش��عبه تعداد پرونده های زيادی  دارای نقص است كه 
نشان دهنده بي دقتي مسئول مربوطه است و می توان با راهنمايی مشكل را رفع 
كرد يا آنكه  حضور پرونده در يك واحد همانند كارشناس��ان طولانی و بيش از 
حد انتظار است. با توجه به اين كه  تعداد ورودی و خروجی كاملا مشخص است 
كاملا می توان شناس��ايی كرد كه آيا اش��كال كار در كمبود نيرو  اس��ت يا دليل 
ديگری دارد . با مطالعه دقيق بر روی گزارش هاي استخراجی می توان فرايندها 
و روش ه��ا را نيز اصلاح و چرخش های كاری را س��اده تر ك��رد. همچنين اين 
گزارش ها می تواند در ايجاد يك مديريت مش��اركتی و تفويض اختيار نيز كمك 

كند. شكل 2 چگونگی استقرار سيستم و استفاده از آن را نشان می دهد.
 

شكل 2 -  تصوير چگونگی استقرار و عملكرد سيستم 

اشكالات و محدوديت های سيستم
همانند هر سيستم ديگری اين سيستم نيز نمی تواند خالی از اشكال باشد كه 

به بعضی از آنها به طور مختصر اشاره می شود:
* موضوع حفظ اسرار مشتريان و اينكه مشتری شايد نخواهد اين اطلاعات 
برايش ارسال شود  يا اينكه پس از چند بار ارتباط از تصميم اوليه خود منصرف شود. 
اين موضوع از نكات قابل توجه است كه می بايد هم در ارسال نوع پيام ها و هم در  
نگارش متن آنها دقت لازم ش��ود. براي مثال اين پيام را در نظر بگيريد” مشتری 
گرامی به لحاظ  عدم وجود مانده كافی امكان پرداخت تس��هيلات به ش��ما ميسر 
نمی باش��د” در حالت عادی اين پاس��خ يك پاسخ عمومی است كه مورد پذيرش 
مشتريان است، اما آيا اولا مشتری دوست دارد كه اين نوع پيام برايش ارسال شود 

يا اينكه آيا اين استدلال مطابق دستورالعمل های بانك است يا خير؟
محدوديت های سياس��تگذاری بانك ها كه گاهي مسائلی  برای بانك ايجاد 
مي كند و مدت ها حالت ابهام به خود می گيرد نيز می تواند سيستم مذكور را از كارايی  

و حالت فعال خارج كند.
ع��لاوه بر اينها، فرض كنيد يك كارب��ر كاری را انجام می دهد اما آن را ثبت 
نمی كند يا اينكه كاری انجام نشده را ثبت می كند. براي مثال، شعبه پرونده را ارسال 
نكرده ولی پيام اعلام ارسال پرونده را برای مشتری ارسال می كند. اين گونه مسائل 

مي تواند باعث سر درگمی مشتری شود.
علاوه بر محدوديت ها و مشكلاتی كه مي تواند در ارسال پيام ها وجود داشته 
باش��د، در بخش فنی نيز با توجه به تفاوت های پيام های تلفنی و پيام های متنی 
استفاده از آنها به يك شكل امكانپذير نيست. البته تمركز سيستم بر ارسال پيامك 

بوده كه قابليت های كار با آن به مراتب فراتر از سيستم ارسال پيام تلفنی است. 
نتيجه گيری

دراين مقاله سيس��تمی ارائه می شود كه بر اس��اس فن آوری پردازش سيار 
موجبات ارتباط مناسب با مشتريان و اهداف مديريت ارتباط با مشتريان را فراهم 
می كند. در اين خصوص چگونگی اجرای سيس��تم و به كارگيری آن در پرداخت 

تسهيلات بانك به عنوان يك الگو ارائه و تشريح شده است.
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