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امروزه سازمان ها با توجه به كوتاه شدن دوره عمر محصولات و فعاليت در بازار به شدت 
رقابتي، نيازمند حفظ مشتريان و متمركز بر جلب رضايت آنها هستند. طي ساليان اخير، 
اقتصاد كشورهاي توسعه يافته و در حال توسعه تحت نفوذ بخش خدمات قرار گرفته است. 
براي بقا در اين بخش و دستيابي به مزيت رقابتي در اين شرايط، سازمان هاي خدماتي 
بلندمدت  و  وسيع  و چشم اندازى  تغييرات شديد  آمادة  چابك،  فعال،  رويكردي  نيازمند 

هستند و بايد بر انتظارات و ترجيح هاي مشتري، كيفيت و فناوري متمركز باشند.
با توجه به ماهيـت خدمات بانـكى و ميزان توسعه آن به عنوان يكى از شاخص هاي 
انتظارها  بالا،  رقابت  قبيل  از  اين صنعت  ويژگى هاى خاص  همچنين  و  اقتصاد  در  مهم 
وخواسته هاي نسبتاً بلوغ يافتة مشتريان و تعامل بسيار زياد بين بانك و مشتري، نياز به 
مديريت دانش مشتري براى بانك ها، بيشتر از حوزه هاى ديگر احساس مى شود. همچنين 
با ظهور بانك هاي خصوصى و ايجاد شرايط رقابتى فزاينده، توسعه ي ارتباطات با مشتريان 

و حفظ روابط پايدار با آن ها از اهميت بيشتري برخوردار شده است.
در سال هاى اخير بسيارى از بانك هاى كشور به درك روشنى از اهميت مشترى رسيده 
و ابزارهاى كارآمدى را جهت بهبود ارتباط با مشتريان به كار گرفته اند. اين ارتباطات بايد 
بتواند مشترى را از حالت انفعالى خارج كرده و به شريك فعال در خلق ارزش براى خود 
و سازمان تبديل نمايد، لذا لازم است جريان هاى دانش و اطلاعات مرتبط با هر بخش از 
مشتريان، شناسايى شده و به واحدهاى مرتبط درون سازمان متصل شوند. همچنين دانش 
ويژگى هاى  بازار،  شرايط  سازمان،  خدمات  و  محصولات  انواع  درباره  مشترى  نياز  مورد 
محصول و غيره از مسيرهاى دانشى مشخص و با استفاده از ابزارهاى ارتباط با مشتريان، 

در اختيار آنها قرار گيرد.
 مديريت دانش مشترى با تقسيم بندى مشتريان بر اساس سطح تعامل آن ها با سازمان 
و شناسايى نيازهاى هر بخش از مشتريان، از پتانسيل هاى آن ها جهت بهبود فرآيند كسب، 
توسعه، تسهيم و استفاده از دانش استفاده كرده و منجر به خلق ارزش براى سازمان و 

توسعه محصولات و خدمات جديد، متناسب با نياز مشتريان مى شود.

مديريت دانش مشترى در بانك آينده
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بانكى  عنوان  به  آينده  بانك 
نوگرا در سيستم پولى و مالى كشور 
و  جوان  پرسنل  از  بهره گيرى  با  و 
مختلف،  حوزه هاى  در  تحصيل كرده 
در مدت زمان كوتاه توانسته رضايت 
به  و  كرده  كسب  را  خود  مشتريان 
ايجاد برندى متمايز در خصوص ارائه 
خدمات نوين و به روز مالى و بانكى 
يابد.  دست  مشترى  نياز  بر  مبتنى 
چالش هاى كارى، تغييرات و تجارب 
به دست آمده در دو حوزه سازمانى و 
مشترى، مديران محترم بانك را برآن 
مقوله  تمام،  جديت  با  تا  داشت 
حوزه  دو  هر  در  را  دانش  مديريت 
پيگيرى و به صورت فرايندى مستمر 
در تار و پود فعاليت هاى بانك، دنبال 

نمايند.
تيم  همكارى  با  و  اساس  اين  بر 
خبره مشاوران توسعه آينده، طرحى 
بومى  مدل  پايه  بر  ماهه  هشت 
و  مالى  خدمات  در  دانش  مديريت 
اجرايى  اقدامات  و  تعريف  بانكدارى 
جارى،  سال  ماه  آبان  اواسط  از  آن 

شروع گرديد.

ICICI مطالعه موردى بانك

در اين شماره مى خوانيم



ICICI مطالعه موردى بانك

شركت خدمات مالى و بانكدارى هندى ICICI، به عنوان دومين بانك بزرگ هند بر 
پايه ميزان دارايى شناخته مى شود و دفتر مركزى آن در بمبئى هندوستان مى باشد. اين 
بانك در 17 كشور جهان فعاليت مى كند و داراى بيش از 4000 شعبه و 13000 دستگاه 
خودپرداز در هندوستان است. مزيت رقابتى ICICI در ارائه خدمات متنوع به مشتريان، 

از طريق ايجاد شعبات تخصصى است.
آن  اندازه  كه  زمانى  ميلادى،  در سال 2000  بانك  اين  دانش  مديريت  فعاليت هاى 
بسيار كوچك بود شكل گرفت. با توجه به رشد بى وقفه ى اين بانك، داشتن استراتژى 
 WiseGuy مديريت دانش ضرورى به نظر مى رسيد لذا پايگاه مديريت دانش شركت با نام
با هدف كسب، توسعه، تسـهيم و اسـتفاده از دانش هاى داخل سازمان و بهـروش هاى 
خارج سازمان ايجاد شد. همچنين به منظور ايجاد رابطه ى پايدار با مشتريان، فعاليت هايى 

را جهت راه اندازى بانك اطلاعاتى از دانش مشتريان شروع كردند.
از  بانك  ارشد  مديران  افزايش درك  و  اوليه  زيرساخت هاى  بودن  فراهم  به  توجه  با 
اهميت مديريت دانش مشتريان، ارتقاء مشخصات و امكانات اين پايگاه در اولويت قرار 

گرفت. از جمله: 
و  بازار  رويدادهاى  عناوين،  به روزآورى  شامل  ويژگى  اين  روزانه:  به روزآورى   •

مفاهيم ارزشمندسازى مشتريان سازمان است كه به صورت روزانه به روزآورى مى شود.
بخش پرسش و پاسخ: اين بخش از نرم افزار شامل مخزن مركزى سوالات متداول   •

در خصوص اعتبار مشتريان و نيازمندى هاى آن ها مى باشد.
قابليت تعاملى: اين بخش به تيم خدمات مشتريان و كارمندانى كه به صورت   •
از جمله  مشـترى  پيرامون  اطلاعات  تا  مى هد  امكان  ارتباطند  در  مشتريان  با  مستقيم 
شكايات مشتريان، كيفيت خدمات و رضايت مشترى و همچنين بهينه كاوى در خصوص 

رضايت مشتريان را با ساير همكاران به اشتراك گذارند. 
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بر  آينده  توسعه  مشاوران 
سال  ده  طى  خود،  رسالت  اساس 
مديريت  حوزه  در  تخصصى  فعاليت 
دانش كشور، همواره تلاش نموده  با 
ارائه راهكارهاى به روز و در عين حال 
سازمان هاى  نيازمندى هاى  بومى، 
صنعتى و خدماتى  كشور را برطرف 
نمايد. بر اين اساس، واحد تحقيق و 
با  رصد شركت هاى  توسعه شركت، 
صنعـت  در  فعال  خارجى  برتر 
مشـاوره از يك ســو و سازمان هاى 
پياده سازى  خصوص  در  پيشـرو 
ديگر،  سوى  از  دانش  مديريت 
ابـزارها، تكنيـك ها و متدولوژى هاى 
كار  با  و  استخراج  را  دنيا  به روز 
و  عملياتى  نگاه  با  جامع  مطالعاتى 
جديد  محصولات  ايجاد  به  اجرايى، 

اقدام نموده است.
حاصل  مشترى  دانش  مديريت   
با  و  است  رسالتى  و  نگاه  چنين 
و  ابزارها  تخصيـص  و  تركيـب 
حوزه  سه  در  مختلف  تكنيك هاى 
آماده  تكنولوژى  و  ساختار  فرهنگ، 
و  خصوصى  سازمان هاى  به  ارائه 
ارگان هاى دولتى كشور مى باشد. اين 
مدل، همگام و هم راستا با فرآيندهاى 
قابليت  تنها  نه  دانش،  مديريت 
استراتژيك  منابع  با  همسوسازى 
داشته،  را  مشترى  در حوزه  سازمان 
دانش  و  گذاشته  فراتـر  را  پا  بلكه 
(نظير  سازمـان  ذيـنفعان  كليـه 
شركاى  پيمانكاران،  تأمين كنندگان، 

تجارى و ... ) را پوشش مى دهد.


