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 پیشگفتار مترجمان  
بانكداري‌‌مديريت‌تحول‌در‌نظامحوزة‌در‌‌خبره‌کتاب‌حاضر‌که‌توسط‌سه‌تن‌از‌متخصصان‌آلماني

روي‌نظام‌بانكداري‌عصر‌حاضر‌‌ل‌پیشئتخصصي‌که‌مسا‌-کتابي‌است‌کاربردي‌،تحرير‌درآمدهرشتۀ‌به‌

زيیر‌میورد‌‌‌‌هیاي‌‌حیوزه‌در‌‌جديید‌هاي‌علمیي‌‌‌نظريهو‌تحولات‌تكنولوژيكي‌مربوط‌به‌آن‌را‌با‌استفاده‌از‌

‌تحلیل‌و‌بررسي‌عمیق‌قرار‌داده‌است.

‌مديريت‌تحولات‌سازماني‌و‌روانشناسي‌منابع‌انساني،‌‌‌-

‌شناسي‌اجتماعي،‌بازار‌و‌مشتريان‌بانكي‌روان‌-

‌اقتصادي‌و‌تحولات‌بانكداري‌مدرن،‌-ژوهي‌تجاريپ‌آينده‌-

‌‌.مرتبط‌هاي‌زيرساخت‌سازي‌مدرن‌هاي‌تكنولوژيفناوري‌اطلاعات‌و‌‌-

مهم‌اين‌کتیاب‌‌‌هاي‌ويژگياي‌از‌‌رشته‌بینهاي‌‌تحلیل‌ئۀاستفاده‌از‌برخي‌اصطلاحات‌تخصصي‌و‌ارا‌

به‌اين‌معنا‌که‌در‌اين‌کتاب‌‌.استبحث‌‌کاربردي‌هاي‌جنبه،‌توجه‌به‌ديگر‌ويژگي‌مهم‌اين‌کتاب‌.است

بیني‌تحولات‌آتي‌اين‌صنعت،‌لزوم‌تغیییر‌در‌ايین‌‌‌‌پیشبر‌تحلیل‌وضعیت‌موجود‌نظام‌بانكداري‌و‌‌علاوه

انید.‌کتیاب‌شیامل‌‌‌‌‌مورد‌بحث‌و‌بررسیي‌قیرار‌گرفتیه‌‌‌‌اجراييبا‌رويكردي‌‌مديريت‌تغییراتنحوة‌نظام‌و‌

‌:استزير‌‌هاي‌بخش

‌(دوم‌و‌اول‌هاي‌فصل)‌برند‌مي‌سود‌آنها‌از‌که‌کساني‌و‌گذشته‌از‌فكري‌هاي‌تله:‌‌1بخش

‌تیا‌‌سیوم‌‌هیاي‌‌فصیل‌)‌محیور‌‌مشیتري‌‌بانكداري‌معماري‌تا‌وکار‌کسب‌کلاسیک‌هاي‌مدل‌از:‌‌2بخش

‌(هفتم

‌(نهم‌و‌هشتم‌هاي‌فصل)آينده‌‌در‌پايدار‌بانكداري‌معماري‌سمت‌به‌مسیر‌تغییر:‌‌3بخش

‌(دهم‌فصل)آينده‌‌در‌پايدار‌روکا‌کسب‌هاي‌مدل‌براي‌هايي‌دستورالعمل:‌‌4بخش

و‌تحلییل‌‌بررسیي‌‌‌نظیام‌بیانكي‌را‌‌واقع‌نويسندگان‌در‌فصول‌اول‌و‌دوم‌کتیاب‌وضیعیت‌موجیود‌‌‌‌‌در

و‌‌بانكداري‌کلاسییک‌بیا‌میدل‌بانكیداري‌آينیده‌‌‌‌‌‌مدل‌هاي‌تفاوت،‌ها‌مدل،‌نظريمباحث‌سپس‌‌.كنندمی

‌تیا‌هیا‌را‌در‌فصیول‌سیوم‌‌‌‌‌تار‌بانیک‌در‌ساخ‌براي‌تحولات‌آتي‌ايجاد‌آمادگي‌منظور‌بهلازم‌‌نیازهاي‌پیش

هیاي‌میديريت‌‌‌‌پیچییدگي‌هیا‌و‌‌‌.‌آنها‌با‌درنظر‌گرفتن‌حساسیت‌کار‌بانیک‌ندکن‌مي‌و‌تحلیل‌هفتم‌مطرح

موفق‌و‌راهكارهاي‌مديريت‌تغیییر‌در‌‌‌اجرايي‌فصل‌هشتم،‌نهم‌و‌دهم‌مدلسه‌تغییر‌در‌نظام‌بانكي‌در‌

‌.‌‌دهند‌ميو‌بررسي‌قرار‌اين‌حوزه‌را‌با‌توجه‌تجربیات‌ارزشمند‌خود‌مورد‌بحث‌

اين‌کتاب‌حاوي‌نكات‌بسیار‌ظريف‌و‌مهمي‌براي‌میديران‌و‌کارشناسیان‌ارشید‌بیانكي‌درخصیو ‌‌‌‌‌‌

‌.مديريت‌موفق‌تغییرات‌است
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‌در‌،بانكیداري‌دارنید‌‌حیوزة‌‌کیه‌در‌‌‌يدلیل‌سوابق‌علمي‌و‌اجرايي‌بسیار‌خیوب‌‌ههرچند‌نويسندگان‌ب‌

امیا‌میتن‌انگلیسیي‌‌‌‌‌،انید‌‌کردهموفق‌عمل‌‌موضوع‌کاملاً‌گستردةتحلیل‌مباحث‌و‌توجه‌به‌ابعاد‌‌و‌‌تجزيه

بودن‌نويسندگان‌و‌همچنین‌تخصصیي‌بیودن‌موضیوعات،‌بسییار‌پیچییده‌و‌‌‌‌‌‌‌الاصل‌آلمانيدلیل‌‌هکتاب‌ب

براي‌افیراد‌ییرمتخصید‌در‌‌‌‌ها‌بخشفظي‌جملات‌در‌برخي‌لال‌تحتترجمۀ‌اي‌که‌‌گونه‌بهسنگین‌است.‌

.‌به‌همین‌دلییل‌‌است‌کننده‌منحرفموارد‌ییرممكن‌يا‌حتي‌‌ییرقابل‌درك‌و‌در‌برخي‌رمذکو‌هاي‌حوزه

مباحیث‌مربوطیه‌متوسیل‌بیه‌‌‌‌‌‌زمینۀدر‌‌خود‌ۀسال‌چندينعملي‌و‌اجرايي‌‌هاي‌تجربهمترجمان‌با‌اتكا‌به‌

ارايه‌ترجمه‌مفهومي‌متون‌شده‌اند.‌به‌اين‌معني‌که‌به‌جاي‌ترجمه‌صرف،‌به‌بازخواني‌کامل‌جملات‌"

توضیحات‌در‌داخل‌متن،‌و‌يا‌بیا‌درج‌زيرنیويس،‌بیه‌درك‌درسیت‌مطالیب‌و‌‌‌‌‌‌پرداخته‌و‌با‌اضافه‌نمودن‌

‌‌"اند.‌ارايه‌ترجمه‌اي‌روان‌کمک‌کرده

هاي‌مختلف‌ترجمه‌و‌انجام‌برخي‌اصلاحات‌‌نسخهاز‌سرکار‌خانم‌زهرا‌کلهر‌براي‌تطبیق‌طور‌ويژه‌‌هب

آقاي‌دکتیر‌حسییني‌ع یو‌‌‌‌دانیم‌از‌جناب‌‌بر‌خود‌لازم‌مي‌همچنیننمايیم.‌‌ميدر‌متن‌تشكر‌و‌قدرداني‌

بانک‌سپه،‌جناب‌آقاي‌دکتر‌سیلطاني‌میدير‌کیل‌محتیرم‌آمیوزش‌و‌جنیاب‌آقیاي‌‌‌‌‌‌‌‌‌ةت‌مديرأمحترم‌هی

آمیوزش‌‌ادارة‌زاده‌کارشناسان‌محتیرم‌‌‌نژاد‌و‌سرکار‌خانم‌تقي‌رحمتي‌رئیس‌اداره‌و‌سرکار‌خانم‌صداقت

اور‌محتیرم‌بانیک‌بیراي‌‌‌‌مشی‌مقیمییان‌‌هاي‌مادي‌و‌معنوي‌و‌جناب‌آقاي‌دکتیر‌‌‌حمايتبانک‌سپه‌براي‌

روان‌ترجمۀ‌هرچند‌تلاش‌زيادي‌براي‌.‌کنیمپیشنهادهاي‌ارزنده‌تقدير‌و‌تشكر‌‌ئۀها‌و‌ارا‌مطالعۀ‌ترجمه

هاي‌و‌پیشینهاد‌‌هیا‌نظر‌ئیۀ‌بیا‌ارا‌محتیرم‌‌‌يم‌خواننیدگان‌رامییدوا‌امیا‌‌‌،و‌قابل‌فهم‌صیورت‌گرفتیه‌اسیت‌‌‌

‌تاب‌ياري‌کنند.آتي‌ک‌هاي‌نسخهبهبود‌‌رفع‌نواقد‌و‌مترجمان‌را‌در‌شانارزشمند

 مترجمان

 



 

 پیشگفتار دکتر مارکوس سولزبرگر

سیبب‌‌‌آنچیه‌.‌رود‌يمپیش‌‌سو‌به‌همهامان‌از‌‌سرعت‌و‌بي‌به‌شده‌کهنويني‌براي‌صنعت‌مالي‌آیاز‌‌ةآيند

جاي‌اينكه‌در‌‌به‌‌تغییراتاين‌واقعیت‌است‌که‌اين‌‌هاي‌پیش‌رو‌مستلزم‌تلاشي‌ويژه‌باشد،‌‌شده‌چالش

‌تعريیف‌‌در‌نتیجه،‌بیراي‌‌‌اند.‌‌يا‌حتي‌نامحسوسو‌‌يمعمول‌،دهندزرگ‌يا‌فاجعه‌روي‌نتیجۀ‌يک‌انفجار‌ب

تعیین‌توان‌‌را‌نميبهترين‌چارچوب‌زماني‌مديريت‌اين‌تغییرات‌‌درجهتراهبردي‌هاي‌‌ابتكارات‌و‌پروژه

ايین‌‌.‌وجیود‌دارد‌آينیده‌‌‌دربیارة‌‌جیدي‌‌‌يآیاز‌بحثی‌براي‌برانگیز‌وسوسههمواره‌تأخیري‌،‌بر‌آن‌افزون.‌کرد

پیروژه‌در‌‌چنید‌‌در‌حیال‌حاضیر‌‌‌.‌کیاهش‌اسیت‌‌روزافزون‌رو‌بیه‌‌‌صورت‌بهزمان‌و‌انرژي،‌درحالیست‌که‌

هیا‌‌اين‌توجیه‌دارنید.‌‌‌وضعیت‌موجیود‌سازي‌‌بهینهبه‌‌ایلبشوند‌و‌‌مي‌اجرا‌سازي‌صنعتيعنوان‌‌بهها‌‌بانک

‌مربیوط‌بیه‌‌ي‌و‌تقاضیا‌‌1سیود‌‌ۀحاشیی‌کیاهش‌‌‌دلییل‌‌به‌ایلببه‌دلايل‌متعدد،‌اما‌که‌اند‌‌مراحلي‌ضروري

زيیرا‌‌؛‌کیافي‌نیسیتند‌‌‌در‌بلندمیدت‌براي‌ت یمین‌آينیده‌‌‌‌مراحل‌اما‌اين‌؛شوند‌مياجرا‌‌يور‌بهرهافزايش‌

‌وضیعیت‌بررسي‌براي‌ي‌بیشتراولويت‌‌،"جديد"در‌مقايسه‌با‌تحولات‌جهاني‌و‌مشتريان‌‌طور‌معمول‌به

بیا‌ابزارهیاي‌جهیان‌ديجیتیال‌‌‌‌‌‌و‌اند‌ديده‌آموزشبسیار‌‌ها‌يمشتراکنون‌‌که‌يدرحال‌اند.‌هداخلي‌قائل‌شد

زماني‌براي‌که‌‌يا‌گونه‌بهاند،‌‌پرهزينهپیچیده‌و‌‌بسیار‌سازي‌صنعتيهاي‌‌،‌پروژهاين‌بر‌افزون.‌هستندآشنا‌

خلاصیه‌‌‌گذارنید.‌‌نمیي‌‌خیا ‌آينیده‌بیاقي‌‌‌‌يها‌سکيو‌رها‌‌فرصتها،‌‌در‌چالش‌تأملانديشیدن،‌تفكر‌و‌

‌بیراي‌‌تیلاش‌‌کنیار‌‌دراسیت.‌‌‌افیزايش‌در‌حیال‌‌مدام‌‌يور‌بهرهبراي‌افزايش‌‌2نفعان‌ذي‌درخواست،‌اينكه

‌نیدارد،‌‌آنها‌تحقق‌زمان‌در‌تاخیر‌امكان‌که‌،جهاني‌سطح‌در‌رشد‌حال‌در‌مقررات‌سريع‌مديريت ‌وجود

‌میي‌‌کیار‌‌آن‌از‌بییش‌‌حتیي‌‌و‌خیود‌‌ظرفیت‌سطح‌بالاترين‌در‌سطوح‌همه‌در‌مديران‌وکارکنان‌‌بیشتر

امیور‌اصیلي‌‌‌حاشییۀ‌‌در‌سادگي‌‌بهتوان‌‌نمي‌را‌بانکتوسعۀ‌ۀ‌زمینابتكارات‌در‌اين‌در‌حالیست‌که،‌.کنند

‌‌‌.قرار‌داد

‌يیا‌‌‌و‌سیريع‌ماهیتا‌يا‌بصورت‌پیوسته‌و‌‌،بانکآتي‌براي‌موفقیت‌شايان‌اهمیت‌بیروني‌اکثر‌تحولات‌

 (شیمار‌‌بيجديد‌)‌4هاي‌گزينهارايه‌اصلي‌‌3هاي‌محركاز‌‌يكي‌بصورت‌ناپیوسته‌و‌جهشي‌رخ‌مي‌دهند.‌

ديگیر،‌‌مهیم‌‌‌محیرك‌‌.اسیت‌‌‌1نسیل‌ايگیرگ‌‌‌و‌5ايكیس‌نسل‌خصو ‌‌هب،‌«جديد»‌انبراي‌جذب‌مشتري

___________________________________________________________________ 
1. sinking margins 

2. stakeholders 
3. drivers 

4. Options 

‌نسل5 ‌زاده‌ايگیرگ‌‌نسیل‌‌از‌قبیل‌‌و‌دوم‌جهیاني‌‌جنیگ‌‌از‌پیس‌‌جمعییت‌‌انفجیار‌‌اتمام‌از‌بعد‌که‌گويند‌مي‌نسلي‌به‌ايكس‌.

‌در‌و‌شید‌‌آییاز‌‌‌1960ٔ  دهیه‌‌اوايیل‌‌در‌نسیل‌‌اين‌تولدّ‌که‌معتقدند‌نظران‌صاحب‌و‌مورّخان،‌شناسان،‌جمعیت‌بیشتر.‌اند‌شده

‌در‌ايكیس‌‌نسیل‌‌عبیارت‌‌از‌اسیتفاده‌‌.اسیت‌‌‌60دهه‌شروع‌تا‌‌40ٔ  دهه‌مابین‌ايران‌در‌که‌رسید‌پايان‌به‌‌1980ٔ  دهه‌اوايل

‌يافت‌رواج‌کپلند‌داگلاس‌گرفته‌شتاب‌فرهنگ‌داستان:‌ايكس‌نسل‌رمان‌انتشار‌از‌پس‌و‌‌1991سال
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،‌انید‌‌هبسیاري‌هنیوز‌پاسیخ‌داده‌نشید‌‌‌هاي‌‌است.‌پرسش‌يمندسازتوانّ‌جديد‌براي‌هاي‌فناوريبكارگیري‌

کرد،‌چه‌برسید‌‌‌بیني‌پیشتوان‌‌مي‌را‌فقط‌تا‌حديها‌‌و‌ريسک‌ها‌فرصتنامشخد‌است‌و‌‌حرکت‌جهت

رودررو‌هیا‌‌‌با‌ايین‌چیالش‌‌‌توانند‌اند‌که‌مي‌نداشته‌ادعاهرگز‌‌ها‌بانکرا‌کميّ‌کنیم.‌ا‌آنه‌به‌اينكه‌بخواهیم

مراتبیي،‌سیبب‌پیس‌زدن‌‌‌‌‌سیاختارهاي‌سلسیله‌‌بیزرگ‌جهیاني،‌‌‌هیاي‌‌‌بانک‌در‌میانخا ،‌‌طور‌به.‌شوند

‌و‌متوسیط‌بهتیر‌‌تیر‌‌‌با‌نهادهاي‌کوچک‌چنین‌مواردي،در‌‌احتمالاًشوند.‌‌مي‌داخلي‌ةشد‌ينوآورهاي‌‌ايده

‌توان‌آیاز‌کرد.‌مي

‌اند‌و‌تلاش‌را‌شنیده‌زنگاين‌صداي‌است.‌بسیاري‌از‌نهادها‌‌بصدا‌درآمدهپیش‌ها‌‌مدت‌هشدارزنگ‌

ط‌شیراي‌ايین‌‌هاي‌سیازماني‌و‌میديريتي‌را‌بیا‌‌‌‌و‌سیاختار‌قرار‌داده‌‌محوررا‌«‌جديد»مشتري‌که‌کنند‌‌مي

‌براساسکه‌‌،‌2سپاري‌برونروش‌ه‌از‌استفادمانند‌،‌گیرند‌کار‌بهرا‌پذيري‌‌انعطاف‌حل‌راه‌و‌دهندسازگاري‌

‌.در‌سازمان‌کارکنان‌موقتکارگیري‌‌بهمانند‌‌يا‌و‌،شود‌ميشكسته‌‌ارزشتولید‌سنتي‌زنجیرة‌سلسله‌آن‌

صورت‌مفصل‌پیردازش‌شیوند.‌‌‌‌بهبايد‌‌،آيد‌مي‌اين‌امور‌در‌فرهنگ‌شرکتي‌پديدنتیجۀ‌تقاضاهايي‌که‌در‌

‌شیوند.‌ايین‌را‌‌‌میي‌‌مشیتريان،‌سیهامداران‌و‌بانیک‌منتهیي‌‌‌‌براي‌‌واقعيهاي‌‌به‌مزيتها‌‌اين‌فعالیتهمۀ‌

‌بیر‌‌افیزون‌‌ديید.‌‌بانكداري‌در‌محیط‌جديد‌کنندگان‌عرضهموفقیت‌بسیاري‌از‌‌داستاندر‌‌اتوان‌آشكار‌مي

در‌اي‌‌هفزاينید‌‌صیورت‌‌به.‌مشتريان‌کرد‌بیني‌پیشزيرساخت‌حوزة‌توان‌در‌‌مي‌،‌تغییرات‌بنیاديني‌رااين

و‌بیشیتر‌‌هیاي‌‌‌آزاديآنهیا‌‌‌بیراي‌هسیتند.‌ايین‌کیار‌‌‌‌‌3الكترونیكي‌هاي‌سامانه‌از‌طريقبانكي‌مشاورة‌‌پي

ي‌منابع‌.کند‌يمفراهم‌را‌قیمت‌مناسب‌‌همراه‌مزاياي‌به‌از‌زمان‌و‌مكان‌مانند‌مستقل‌شدنتري‌‌گسترده

کیار‌‌‌بیه‌‌انمشیتري‌خیدمات‌‌‌ۀهوشیمندان‌‌يسیاز‌‌كپارچهيبايد‌براي‌‌اند‌شدهآزاد‌رساخت‌زي‌که‌براي‌ايجاد

 .‌دنوش‌ميانگیز‌‌هیجانهاي‌‌نوآوري‌مجذوب‌يراحت‌بهمشتريان‌‌در‌اين‌شرايط.‌دگرفته‌شو

سیفانه‌‌أاما‌مت‌،دارندنیاز‌به‌تلاش‌زيادي‌‌سازي‌پیادهچه‌براي‌ي‌و‌مفهومبه‌لحاظ‌چه‌اين‌کارها‌همۀ‌

آيد‌و‌تماس‌شخصیي‌را‌‌‌مي‌بدشان«‌آنلاينساعتۀ‌‌‌24جوامع»حقیقت‌نیست.‌مشترياني‌که‌از‌همۀ‌اين‌

بیراي‌‌‌ف یايي‌سو‌‌يکخواهد‌شد‌از‌‌سببوجود‌خواهند‌داشت.‌اين‌امر‌‌سالسالیان‌تا‌‌،دهند‌مي‌ترجیح

با‌نیازهیاي‌‌‌کهعادت‌کنند‌بايد‌ها‌‌بانک‌،از‌سوي‌ديگرو‌‌،ايجاد‌شود‌خدمات‌بانكي‌جديد‌کنندگان‌عرضه

؛‌تفیاوت ‌‌نید‌ا‌داشیته‌همیشه‌وجود‌‌يبخشخا ِ‌تقاضاهاي‌گونه‌‌اين.‌مواجه‌شوندمتفاوت‌مشتريان‌‌کاملاً

‌کننیدگان‌‌عرضیه‌و‌‌است‌4بر‌هزينهفني‌هاي‌‌زيرساختاين‌تقاضاها‌مستلزم‌‌تأمینامروز‌در‌اين‌است‌که‌

                                                                                                                                                    
)در‌‌2000و‌اوايیل‌‌‌1990و‌اواسط‌دهیۀ‌‌‌1980شود‌که‌معمولاً‌متولدين‌دهۀ‌‌شناخته‌مي‌نسل‌ايگرگ:‌به‌نسل‌هزاره‌هم.‌1

اما‌عموماً‌اين‌گروه‌بیشتر‌از‌نسیل‌قبلیي‌‌‌‌،واحي‌مختلف‌متفاوت‌استنهاي‌اين‌نسل‌در‌‌(‌هستند.‌ويژگي80تا‌‌60ايران‌دهۀ‌

‌آشنا‌هستند.‌ییرههاي‌نوين‌ارتباطات‌از‌جمله‌رسانه‌ديجیتال‌و‌‌با‌فناوري
2. sourcing 
3. system-based 

4. cost-intensive 



 ‌ز‌‌‌‌‌‌‌‌‌پیشگفتار‌

 

بايید‌بیا‌‌‌هیا‌‌‌بانیک‌‌د.نبه‌خطر‌بینداز‌حد‌چشمگیريسنتي‌را‌تا‌‌توانند‌سهم‌بازار‌مي‌خدمات‌بانكي‌جديد

قیدرت‌‌،‌فراسیت‌کیه‌نیازمنید‌‌‌‌دهنید‌‌میي‌‌روي‌يا‌فزايندههاي‌‌رويارو‌شوند.‌تناقض‌جديديهاي‌‌دوگانگي

‌.‌استو‌مديران‌‌کارکنانۀ‌پذيري‌هم‌انعطاف،‌و‌پذيرش

‌بیه‌لحیاظ‌‌‌متفاوت‌با‌مشخصات‌کارکنانياز‌‌جيتدر‌بهکه‌‌هستند‌اجتماعي‌هاي‌سازه‌بانكي‌مؤسسات

از‌‌.‌سیاختارهاي‌کلاسییک ‌‌انید‌‌گرفتهشكل‌زندگي‌کار‌و‌‌ةاز‌توازن‌حوز‌درك‌جديدکار،‌محیط‌کاري،‌و‌

بیه‌واحیدهاي‌‌‌‌1سیازمانده‌کیم‌از‌واحیدهاي‌خود‌‌‌کیم‌‌و‌انید‌‌هشید‌تیر‌‌‌منعطیف‌ايین‌امیروزه‌کمیي‌‌‌بالا‌به‌پ

بیه‌‌‌نگیاه‌کلیي‌‌‌بجیاي‌‌و‌،اسیت‌ بلنیدي‌برداشیته‌‌هیاي‌‌‌گام‌اقتصاد‌سازمانيشوند.‌‌مي‌تبديل‌2خودتنظیم

‌ايجادو‌‌جديدهاي‌‌ارزشبه‌‌،سازمان‌مالي(‌تأمین)تولید،‌مشاوره،‌‌وکار‌کسبکلاسیک‌‌صرفاً‌کارکردهاي

،‌پذير‌مسئولیت‌انکارکن‌که‌کند‌يم‌ايجاد‌را‌اي‌هبالقو‌امكان‌.‌اين‌امرتوجه‌دارد‌کارکنانعلايق‌ ا‌براي‌ف

‌تحیولات‌‌چنیین‌‌بیا‌‌.دارنید‌‌يبیشیتر‌‌يهیا‌‌درخواسیت‌‌روز‌روزبهبراي‌مشترياني‌باشند‌که‌‌بهترين‌شرکا

‌‌‌و‌تريانمشی‌‌،میردم‌‌که(‌بودن‌باز‌،اعتماد)‌اساسي‌ارزش‌چند‌روي‌تمرکز‌براي‌بايد‌،اساسي ‌راکارکنیان

‌.شود‌تشويق‌نیز‌،دهد‌مي‌شكل

‌بجیا‌را‌هیاي‌‌‌اسیت.‌بسییاري‌از‌پاسیخ‌‌‌تر‌‌نیازمند‌رويكردهاي‌مديريتي‌و‌سازماني‌پیشرفتهتحول‌اين‌

هیاي‌‌‌و‌سیازمان‌‌میديريت‌پايیدار‌‌‌،3اصطلاحاتي‌مثل‌میديريت‌چابیک،‌رهبیري‌چابیک‌‌‌‌وراي‌توان‌در‌‌مي

‌رويكیرد‌بیه‌‌‌يزيیاد‌مییان‌تعیداد‌‌‌از‌‌حل‌راه‌يافتن‌،ت‌بانکيافت.‌براي‌مديري‌حورم‌پروژه‌چابکاي‌‌هشبك

اساسیي،‌بايید‌‌‌تحیولات‌‌‌بیراي‌چنیین‌‌شیود.‌‌‌میي‌‌دشیوارتر‌‌،زیی‌آم‌تیی‌موفق‌يهیا‌‌دستورالعملو‌‌ها‌حل‌راه

بیر‌روي‌چنید‌ارزش‌بنییادين‌‌‌‌‌(هم‌مشتريان‌و‌هم‌کارکنیان‌)‌افرادتمرکز‌شكل‌گیري‌براي‌هايي‌‌مشوق

‌وند.‌يكي‌ازر‌ميشمار‌‌بهموفقیت‌‌عواملاز‌‌مؤلفهدو‌در‌اينجا‌.‌شد)اعتماد،‌قدرت‌پذيرش(‌وجود‌داشته‌با

میديريت،‌چیه‌از‌ديیدگاه‌‌‌‌کیه‌هنیوز‌در‌‌‌‌مربوط‌است.‌اين‌بعُید‌‌يبه‌خود‌مديريت‌ژهيو‌بهبه‌مديريت،‌آنها‌

براي‌پرهیز‌از‌فشیارها‌و‌بارهیاي‌‌‌‌را‌هايي‌فرصت‌،استجايگاه‌واقعي‌خود‌را‌نیافته‌‌،عملچه‌در‌نظري‌و‌

ديگر‌بیه‌‌‌ۀمؤلفتغییرات‌بزرگ‌بسیار‌مهم‌است.‌‌روي‌دادنآورد.‌اين‌امر‌در‌عصر‌‌مي‌فراهم‌اضافيکاري‌

سازماني‌بايد‌يادگیري‌کند.‌‌ميپايدار‌کمک‌هاي‌‌حل‌راه‌به‌يافتن‌گردد.‌اين‌کار‌مي‌معنادار‌بازهاي‌‌تجربه

شكسیت‌از‌‌اين‌‌از‌ناشي‌ترس‌جمعيبايد‌دهد،‌يک‌تجربه‌روي‌‌ازمنفي‌‌يا‌یجهنتگاه‌شود‌و‌هر‌حمايت‌

‌.‌برداشته‌شودمیان‌

روشیي‌‌‌بیه‌.‌نويسیندگان‌ايین‌کتیاب‌‌‌‌سیت‌ها‌بانک‌يژهو‌بهبراي‌صنعت‌مالي‌و‌‌يخوب‌فرصت‌کتاباين‌

کننید،‌‌‌میي‌معرفیي‌‌را‌‌مورد‌نییاز‌‌هاي‌اقدامو‌اساسي،‌‌قابل‌فهم‌،آشكار،‌شفاف‌صورت‌بهاستثنايي‌و‌نادر،‌

ي‌که‌در‌ياد‌بماند،‌اساس‌صورت‌بهو‌‌مكرر‌طور‌بهها‌‌گیري‌نتیجهو‌در‌‌آشكار‌نمودهرا‌ها‌‌و‌ريسک‌ها‌فرصت

___________________________________________________________________ 
1 self – organaizing  

2 self – regulating  

3. agile leadership 
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شده‌و‌روشن‌اسیت.‌‌‌شناختهگیرند‌که‌همه‌چیز‌‌نمي‌دهند.‌نويسندگان‌فرض‌را‌بر‌اين‌مي‌کار‌را‌توضیح

از‌آشكار‌نیست.‌يک‌نمونیه‌‌‌نیز‌شانهاي‌موضوعات‌هنوز‌پرسشبرخي‌.‌روشن‌نیستندخیلي‌چیزها‌هنوز‌

‌بزرگ‌کار‌کرد.‌‌هاي‌‌ثمربخش‌با‌داده‌صورت‌هبتوان‌‌مي‌اين‌است‌که‌چطور‌آنها

کنیوني‌‌گسترة‌بزرگ‌در‌‌يشكاف‌،زوريخ‌يمدار‌يمشتر‌بانكداريمعماري‌مدل‌نويسندگان‌با‌ساختن‌

تواننید‌بیا‌کمیک‌‌‌‌‌میي‌‌.‌خواننیدگان‌انید‌‌کیرده‌را‌پر‌‌اجراقابل‌تخصصي‌دانشگاهي،‌عملي‌و‌‌1دستاوردهاي

سودمندتر‌است.‌بسییار‌‌برايشان‌را‌انتخاب‌کنند‌که‌ايي‌ه‌آساني‌محتوا‌و‌فصل‌بهاين‌کتاب‌‌واضحساختار‌

‌‌اند.‌هداد‌اختصا ‌موفقاجرايي‌شیوة‌به‌‌را‌يبیشترمهم‌است‌که‌پديدآورندگان‌ف اي‌

مورد‌گسیترده‌بصیورت‌‌دارد،‌هیا‌‌‌بسیار‌مهمي‌کیه‌بیراي‌بانیک‌‌‌پیام‌امیدوارم‌که‌اين‌اثر‌با‌‌صمیمانه

و‌امیدهاي‌زيیادي‌را‌بیا‌خوانیدن‌ايین‌کتیاب‌جالیب‌‌‌‌‌‌‌ها‌‌فتهياها،‌‌آگاهي‌،و‌خوانندگان‌استقبال‌قرار‌گیرد

خوانیدن‌ايین‌‌‌بدون‌ترديد،‌.‌استآیاز‌هر‌ابتكار‌راهبردي‌‌انگیزه،‌لازمۀکنند‌و‌بدانند‌که‌زمان‌و‌‌دريافت

‌است.‌‌يآیاز‌خوب‌کتاب

 2015آگوست 

 دکتر مارکوس سولزبرگر

  سوییساو  جی سازماندهی و مدیریت اسرئیس انجمن 
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1. contributions 



 دکتر الکس اوستروالدر پیشگفتار

‌شیود.‌زمیاني‌يیک‌میدير‌‌‌‌‌میي‌منق یي‌‌‌مصرفشیان‌تیاريخ‌‌ماسیت‌در‌يخچیال‌‌‌شبیه‌‌وکار‌کسبهاي‌‌مدل

چنیین‌‌‌هامیروز‌‌امیا‌‌دنبیال‌کنید،‌‌خیود‌‌‌اي‌حرفیه‌زندگي‌طول‌را‌در‌‌وکار‌کسبيک‌مدل‌تنها‌توانست‌‌مي

‌چیزي‌بسیار‌نادر‌است.‌

صینايع‌‌از‌ان‌هسیتند.‌ايین‌امیر‌نخسیت‌‌‌‌‌شی‌وکار‌کسبهاي‌‌صنايع‌مجبور‌به‌بازانديشي‌در‌مدلهمۀ‌

‌داروسیازي‌و‌هیاي‌‌‌امروزه‌صنايع‌سینتي‌مثیل‌بخیش‌‌‌اما‌ديجیتال‌مانند‌موسیقي،‌اخبار‌و‌فیلم‌آیاز‌شد.‌

در‌بیالاي‌‌‌وکیار‌‌کسبهاي‌‌نیست‌که‌نوآوري‌زیانگ‌شگفتبنابراين‌‌اند.‌هقرار‌گرفت‌تأثیرهم‌تحت‌‌بانكداري

‌.‌‌دقرار‌گرفته‌باشفهرست‌اولويت‌مديران‌جهاني‌

‌وکیار‌‌کسیب‌هاي‌‌در‌نوسازي‌مدلاند‌‌هتوانستموجود‌هاي‌‌شرکتتعداد‌کمي‌از‌با‌وجود‌اين،‌تا‌امروز‌

يیا‌از‌دل‌يیک‌بحیران‌‌‌‌و‌اتفاقي‌‌صورت‌بهيا‌ایلب‌‌وکار‌کسبنوين‌هاي‌‌مدل‌،خود‌موفق‌باشند.‌اين‌روزها

موفیق‌‌‌يراهبیرد‌يه‌و‌اساس‌پا‌دتوان‌نميشیوه‌اين‌که‌اند‌‌هآورند.‌بسیاري‌از‌مديران‌متوجه‌شد‌مي‌سر‌بر

‌:‌‌ندوکار‌کسبهاي‌‌گیري‌مدل‌شكل‌مانعباشد.‌سه‌حوزه‌از‌مسائل‌

 

   مشترک: روشی و واضح و واحد زبانی نبود

هیاي‌‌‌روش‌بیه‌‌امیا‌‌،رونید‌‌مي‌کار‌به‌بارهااصطلاحاتي‌هستند‌که‌‌1ارزش‌هاي‌گزارهو‌‌وکار‌کسبهاي‌‌مدل

منتهي‌‌مورد‌انتظارراهبردي‌خوبي‌که‌به‌نتايج‌‌هاي‌مشترك،‌بحث‌ي.‌بدون‌فهمشوند‌يم‌مختلف‌تفسیر

‌؛‌ايین‌ايم‌کردهموفقیت‌بسیاري‌کسب‌‌2کانواس‌وکار‌کسبمدل‌از‌بكارگیري‌شوند‌بسیار‌دشوار‌است.‌ما‌

‌ارائیه‌‌وکیار‌‌کسیب‌نیوين‌‌هیاي‌‌‌ساختن‌مدلبراي‌را‌‌3بصريساده،‌يكدست‌و‌‌يکه‌زبانابزاري‌است‌‌مدل

‌کند.‌مي

 

 .«اند رسیده مراتب عالیبه »اند  هموفق بود پیشتری که وکار کسبهای  مدیران اغلب با مدل

و‌بیا‌‌‌کردهپیروي‌‌وکار‌کسبفقط‌از‌يک‌مدل‌‌خود،‌اي‌زندگي‌حرفه‌سراسردر‌‌گیران‌تصمیمبسیاري‌از‌‌

که‌‌بروندپیش‌‌يوکار‌کسبهاي‌‌مدل‌باجهان‌جديد‌‌پاي‌پابهدشوار‌است‌که‌آنها‌‌براي‌اند.‌هآن‌موفق‌بود

صیور‌‌را‌ت‌خیود‌‌صنعتدر‌‌وکار‌کسب‌جديدهاي‌‌توانند‌مدل‌مي‌سختي‌به‌؛‌آنهاشوند‌يممنق ي‌‌رعتس‌به

پیشدستانه،‌کارهاي‌سیاخت‌يیک‌میدل‌‌‌‌‌صورت‌بهکه‌پیش‌از‌بحران‌و‌‌بیاموزندبايد‌‌گیران‌تصمیمکنند.‌

ديیر‌شیده‌اسیت.‌‌‌‌بیراي‌تغیییر‌‌‌،‌ديگیر‌اقیدام‌‌‌روي‌دهید‌وقتیي‌بحیران‌‌‌‌،‌زيیرا‌دهنید‌را‌انجام‌‌وکار‌کسب

___________________________________________________________________ 
1.‌value propositions 
2. Canvas 

3. visual 



 ‌       ن‌در‌بانكداريارزش‌آفريني‌براي‌مشتريا‌

وارد‌کننید‌تیا‌پییش‌از‌اينكیه‌‌‌‌‌‌شیان‌يها‌شیرکت‌در‌‌را‌نيکیارآفر‌روحیۀ‌و‌با‌‌فعالافراد‌‌بايد‌گیران‌تصمیم

‌جديد‌را‌آماده‌کرده‌باشند.‌يها‌طرحشود،‌تغییر‌شرکت‌مجبور‌به‌

 

پیشدسدتان   هدای   ندوآوری هندد کده   د اجازه نمیاغلب  ها شرکتها، ابزارها و فرهنگ فرایند

 بروز یابد. وکار کسب

هیاي‌‌‌مدلپیشدستانۀ‌ها‌و‌ابزارهاي‌لازم‌براي‌ساخت‌فرايندایلب‌ها‌‌ع،‌شرکتوموضبودن‌‌جديد‌دلیل‌به

‌متفاوت‌شرکتي‌است‌که‌کاملاًنیازمند‌فرهنگ‌‌جديدهاي‌‌بر‌آن،‌ساخت‌مدل‌افزونرا‌ندارند.‌‌وکار‌کسب

کاوش‌براي‌«(.‌کاهش‌هزينه»کلیدي‌‌ةنباشند‌)واژ‌وکار‌کسبهاي‌موجود‌‌اجرا‌و‌بهبود‌مدل‌در‌پي‌فقط

‌؛نیازمند‌علاقه‌به‌آزمايش،‌نترسیدن‌از‌شكست،‌و‌تمايل‌همیشگي‌به‌آیاز‌دوباره‌اسیت‌‌،جديدهاي‌‌دلم

‌داشته‌باشد.‌‌معكوس‌اثر‌ممكن‌است‌‌موجود‌حتيهاي‌‌فرهنگي‌که‌در‌اجرا‌و‌بهبود‌مدل

وکار‌جديید‌‌‌کسب‌يها‌مدلدر‌زمینۀ‌اين‌کتاب‌را‌در‌دست‌داريد،‌يعني‌اولین‌اقدام‌را‌‌اکنون‌هماگر‌

‌دارد.‌نیاز‌فوري‌‌وکار‌کسبجديد‌‌يها‌مدلبه‌.‌بخش‌مالي‌ميگو‌يمبه‌شما‌تبريک‌‌؛ديا‌داشتهبرق‌و‌موف

‌

 اوستروالدر الکس دکتر

 وکار کسب مدل ایجادکتاب  نویسندۀ و بنیانگذار شرکت استراتژرز



 پروفسور دکتر مارسل سیدل پیشگفتار

کیه‌بیراي‌‌‌)‌وکیار‌‌کسیب‌هیاي‌‌‌میدل‌ز‌ادقییق‌‌تباسي‌اقبنابراين،‌است.‌تحول‌در‌حال‌‌بانكداري‌انداز‌چشم

هیاي‌‌‌میدل‌‌و‌اصیلاح‌‌تغیییر‌بلیت‌ورود‌به‌بازي‌‌صرفاً‌(شد‌مي‌آن‌بحث‌دربارةطولاني‌با‌ترديد‌هاي‌‌مدت

‌کیاهش‌ناشیي‌از‌‌‌میدت‌‌کوتاهو‌اقدامات‌‌مقررات‌ناشي‌ازالزامات‌‌در‌معرضها‌‌بانکهمۀ‌است.‌‌وکار‌کسب

آورد‌و‌‌میي‌‌اطلاعیات‌و‌نیوآوري‌هیم‌فشیار‌زيیادي‌‌‌‌‌‌فنیاوري‌اي‌هی‌‌اين‌امر‌بر‌بودجه‌.هستند‌حاشیۀ‌سود

درآمید‌‌‌-در‌چند‌سال‌آينده‌تغییر‌خواهد‌داد.‌بنابراين،‌کاهش‌نسبت‌هزينیه‌را‌بلندمدت‌بازار‌‌انداز‌چشم

‌تغیییر‌کنیوني‌بايید‌‌‌‌وکیار‌‌کسیب‌هاي‌‌اما‌کافي‌نیست.‌مدل‌،لازم‌است‌وکار‌کسبمدل‌‌سازي‌بهینهبراي‌

،‌و‌خبیر‌بید‌‌‌نزديک‌اسیت‌آيندة‌و‌در‌‌حال‌حاضره‌مديريت‌در‌بخش‌بانكي‌در‌کنند.‌اين‌امر‌کانون‌توج

.‌هیر‌کسیي‌کیه‌‌‌‌براي‌ماندگاري‌در‌بازار‌کافي‌نخواهد‌بیود‌مدت‌‌در‌میان‌«تغییر»اين‌است‌که‌حتي‌اين‌

فیراهم‌‌پايدار‌‌داريامروز‌زمینه‌را‌براي‌معماري‌بانكاز‌بايد‌‌،باشدموفق‌‌ي،وکار‌کسبمدل‌داراي‌بخواهد‌

‌هیم‌‌نحیوي‌طراحیي‌کنید‌کیه‌‌‌‌‌بیه‌خیود‌را‌‌‌وکیار‌‌کسیب‌هاي‌‌به‌لحاظ‌راهبردي،‌مديريت‌بايد‌مدل‌.نمايد

آن‌را‌‌1«ديجیتیال‌‌نسیل‌»آينده،‌هاي‌‌خا ‌نسل‌صورت‌بهو‌هم‌‌،خدمات‌را‌بپذيرند«‌مشتريان‌قديمي»

‌قبول‌کنند.

مشتري‌را‌‌،ريبانكدا‌محور‌مشتريهاي‌‌نوآورانه‌انجام‌داد.‌معماريمجموعۀ‌توان‌با‌يک‌‌مي‌اين‌کار‌را

آفرينیي‌‌،‌ارزش‌انسیهامدار‌‌آفريني‌بیراي‌‌ارزش‌بر‌علاوهدر‌آينده‌د.‌نده‌مي‌قرارها‌‌فعالیتهمۀ‌در‌مرکز‌

،‌هیر‌دو‌طیرف‌‌‌کیه‌‌.‌تنها‌وقتیي‌است‌برد‌-بردموقعیت‌‌ايجادخواهد‌بود.‌هدف‌‌معیارهم‌‌انمشتريبراي‌

‌‌‌.آيد‌مي‌ودبوج‌بلندمدت‌آمیز‌موفقیت‌ۀکنند،‌رابط‌کسب‌ييبانک‌و‌مشتري،‌مزايا

‌هاسیت‌‌مدت‌2جديدي‌نیست.‌مديريت‌ارتباط‌با‌مشتريموضوع‌‌واقعاًمنتقدان‌خواهند‌گفت‌که‌اين‌

موضیوع‌‌،‌بلكه‌نیستمشتري‌‌با‌ارتباط‌تنها‌مديريت‌است.‌اين‌در‌حالي‌است‌که،‌بحث‌ما‌ايجاد‌شدهکه‌

بايید‌‌هیا‌‌‌ت‌کیه‌بانیک‌‌اين‌کار‌آسان‌نیست.‌بیدان‌معناسی‌‌‌ۀ‌ارتباط‌با‌مشتري‌است.فعالانجديد،‌طراحي‌

را‌خیلي‌بهتر‌از‌گذشته‌بشناسند.‌‌انشانيمشتر‌امیالو‌ها‌‌بايد‌هدف‌آنها‌فعالانه‌به‌مشتري‌نزديک‌شوند.

را‌طي‌کنند.‌در‌عصر‌جهاني‌اينترنت،‌رقابت‌حتیي‌‌‌سازمانبه‌همین‌ترتیب،‌کارکنان‌بايد‌با‌علاقه‌مسیر‌

استفاده‌کیرد.‌‌آنها‌‌از‌جا‌همهتوان‌‌مي‌شوند‌و‌مي‌رپديدا‌جا‌همهايستد.‌خدمات‌نو‌در‌‌نميباز‌‌يک‌روز‌هم

‌انید.‌‌هي‌پییدا‌کیرد‌‌بیشیتر‌اهمییت‌‌ها‌‌خدمات‌هم‌براي‌بانکبهینۀ‌کیفیت‌عالي،‌آساني‌کاربرد‌و‌کیفیت‌

هیاي‌‌‌شود.‌مدل‌مي‌تبديل‌3شايستگيهاي‌‌شاخدترين‌‌در‌آينده‌به‌يكي‌از‌مهم‌احتمالاًطراحي‌خدمت‌

‌تري‌در‌آينده‌به‌وجوه‌تمايز‌اصلي‌بدل‌خواهند‌شد.‌‌نوآورانه‌و‌تمرکز‌بر‌مش‌وکار‌کسب

___________________________________________________________________ 
1. digital natives 

2. CRM, Customer Relationship Management 

3 core competence 



‌ن‌در‌بانكداريارزش‌آفريني‌براي‌مشتريا       ‌ط

رقیبیان،‌‌هیا،‌‌‌بسییار‌پیچییده‌بخیش‌‌‌‌ويژگیي‌‌دلییل‌‌بیه‌لازم‌وجود‌ندارد.‌‌روشني‌براي‌تغییراتقواعد‌

‌و‌صینايع‌هیا‌‌‌ديگیر‌حیوزه‌‌‌تجربیه‌‌مورد‌نیاز‌است.عملي‌‌کارهاي‌راهدرگیر،‌‌فعالانمحصولات،‌خدمات‌و‌

‌‌‌زه‌بتابانیم.بر‌اين‌حو‌ينورتا‌تواند‌کمک‌کند‌‌مي

جو‌کیار‌خیود‌را‌آییاز‌‌‌‌و‌يک‌موتور‌جست‌عنوان‌بهآيد؟‌گوگل‌‌مي‌اولین‌بار‌که‌گوگل‌را‌ديديد‌يادتان

اش‌‌همسیخر‌‌سیپس‌،‌دش‌ميتوجه‌نگوگل‌به‌ها‌‌مدت‌؛بازار‌در‌تبلیغات‌آنلاين‌است‌پیشگامکرد‌و‌اکنون‌

‌تحیول‌توان‌به‌اين‌‌مي‌طورچیست؟‌چها‌‌اصلي‌براي‌بانکهاي‌‌کنند.‌درس‌مي‌شکردند،‌و‌اکنون‌تحسین

‌توانیم‌مشتريان‌را‌با‌خود‌همراه‌کنیم؟‌مي‌دست‌يافت؟‌چطور

تغییراتي‌که‌دهد‌که‌‌مي‌د.‌کتاب‌نشانکن‌مي‌هدايتها‌‌اين‌پرسشبه‌پاسخ‌ما‌را‌به‌سمت‌اين‌کتاب‌

بناي‌منطیق‌‌سنگ‌که‌‌دهد‌ميهمچنین‌نشان‌آیاز‌شده‌است‌و‌‌قبلاز‌‌،شوند‌ميپیش‌بیني‌آيندة‌‌براي

،‌سیازي‌‌صینعتي‌‌تقابیل‌مییان‌‌در‌‌تغیییر‌‌1هاي‌محرك‌از‌درکيآن،‌کتاب‌‌بر‌افزون.‌چیستآينده‌‌ییراتتغ

بلكیه‌‌‌،کنید‌‌نمیي‌بسینده‌‌«‌چیستي»کتاب‌به‌توصیف‌‌اينآورد.‌‌مي‌به‌وجودنوآوري،‌و‌تمرکز‌بر‌مشتري‌

ظ‌بیه‌لحیا‌‌(‌از‌درون)تیوان‌‌‌میي‌‌را‌چطیور‌‌وکیار‌‌کسیب‌هیاي‌‌‌مدل.‌داردنیز‌«‌چگونگي»جدي‌بر‌‌يتمرکز

هیا‌‌‌بیزرگ‌در‌انديشیكده‌‌هیاي‌‌‌يک‌مدل‌پايدار‌ساخت؟‌شیرکت‌‌صورت‌بهراهبردي،‌ساختاري‌و‌فرهنگي‌

.‌نهادهیاي‌کوچیک‌و‌متوسیط‌از‌‌‌‌دهندپاسخ‌ها‌‌به‌اين‌پرسشها‌‌کنند‌تا‌اين‌انديشكده‌مي‌يگذار‌سرمايه

 گیرند.‌مي‌و‌پرکار‌بهره‌2فرديمنابع‌

‌صیورت‌‌بیه‌‌تیا‌‌دهید‌‌مي‌را‌امكان‌اين‌خواننده‌هب.‌کتاب‌جاست‌همیندر‌‌قاًیدقکتاب‌اين‌ويژة‌ارزش‌

‌براسیاس‌‌.آورد‌بدسیت‌‌وکیار‌را‌‌کسب‌هاي‌مدل‌آمیز‌موفقیت‌اجراي‌و‌درك‌براي‌دانش‌لازم‌فشرده‌کاملاً

‌‌‌شود.‌مي‌نشان‌داده‌نظري(پشتوانۀ‌)با‌سوي‌تغییر‌‌بهعملي‌هاي‌‌يک‌بررسي‌بنیادين،‌گام

 پروفسور دکتر مارسل سیدل

 بانکداری گروه نوآوری انبنیانگذاراز و  FOMریت دانشگاه اقتصاد و مدی

 

___________________________________________________________________ 
1. drivers 

2. individual 



 پیشگفتار
 چگونگی استفاده از این کتاب

امیا‌‌‌ما‌امروز‌آن‌را‌قبیول‌داريیم.‌‌همۀ‌تغییر‌است،‌چیزي‌که‌‌هدر‌حال‌گذار‌از‌يک‌مرحل‌بانكداري‌بخش

هد‌کرد‌و‌آن‌پیش‌ادامه‌پیدا‌خواهاي‌‌زودي‌مثل‌دهه‌بهچیز‌‌همهدر‌نگرش‌رايج‌اين‌امید‌وجود‌دارد‌که‌

و‌‌حال‌کیاهش‌‌درهاي‌‌پیوسته‌با‌هزينهمواجهۀ‌دوباره‌باز‌خواهد‌گشت.‌در‌چند‌سال‌گذشته‌‌1«هنجار»

است‌و‌گاهي‌مشتريان‌‌شده‌کننده‌خسته‌،(منتقد‌نیستندآنها‌‌ۀهم‌اگرچه‌خوشبختانه)مشتريان‌منتقد‌

آموختگیان‌‌‌دانشسیاري‌از‌ب‌ييايرؤشغل‌ها‌‌پرسند.‌اين‌بخش‌مدت‌مي‌بانكداري‌بخشهاي‌‌ارزشبارة‌در

سال‌گذشته‌از‌چشیم‌بسییاري‌‌‌بیست‌بنیان‌ثروت‌اروپا‌را‌ساخته‌و‌در‌‌سازي‌صنعتيبوده‌و‌از‌آیاز‌عصر‌

شیما‌‌اگیر‌‌چرا‌بايد‌اين‌کتیاب‌را‌بخوانیید؟‌‌‌‌.2درازتر‌کرده‌است‌خود‌ديگر‌پايش‌را‌از‌گلیم‌،از‌شهروندان

وجود‌دارد:‌اين‌‌براي‌خواندن‌اين‌کتاب‌سه‌دلیل‌،يا‌مدير‌بانک‌يا‌کارمند‌بانک‌باشید‌مند‌علاقه‌يشخص

کنید.‌‌‌میي‌‌ارائیه‌‌بانكیداري‌‌آن‌بر‌بخش‌هايو‌اثر‌ويكم‌بیستبنیادين‌سدة‌از‌منطق‌‌درکيکتاب‌به‌شما‌

‌را‌ارائیه‌‌وکیار‌‌کسیب‌رفتار‌مشتري‌و‌ابزارهاي‌میدرن‌‌‌ةفكري‌کنوني‌دربارهاي‌‌آن،‌اين‌کتاب‌تله‌بر‌افزون

کار‌بگیريید.‌در‌نهايیت‌‌‌‌بهويكم‌را‌با‌موفقیت‌‌بیست‌ةمنطق‌سد‌کهکند‌‌يم‌و‌بنابراين‌به‌شما‌کمک‌کرده

‌دهد.‌مي‌توضیحدر‌سازمان‌را‌‌،‌چگونگي‌اجراي‌موفق‌تغییرات‌موفقاين‌کتاب

‌

 (اول و دومهای  د )فصلنبر می سودآنها  ازکه ی انفکری از گذشته و کسهای  : تله1بخش 

‌هیاي‌‌میدل‌‌ةدربیار‌‌احتمیالاً‌نون‌آیاز‌شیده‌اسیت.‌شیما‌‌‌‌کند‌که‌اک‌مي‌فرضي‌نگاهاي‌‌آيندهبه‌اين‌بخش‌

‌مجیوز‌کننید.‌گوگیل‌‌‌‌میي‌‌را‌تهديید‌‌بانكداري‌که‌در‌بلندمدت‌ايد‌هشنیدبسیار‌‌جديد‌ظاهر‌به‌وکار‌کسب

‌4کنید‌کیه‌کووِلیه‌‌‌‌میي‌‌همین‌کار‌را‌کیرده‌اسیت.‌زالانیدو‌دارد‌کیاري‌‌‌‌‌نیز‌3لاپ‌پيگرفته‌است.‌‌بانكداري

بررسیي‌‌‌،اگیر‌مايلیید‌‌«.‌!ياخیدا‌‌،!واي»بايد‌بگويیم‌‌بلكهيا‌‌«ه‌اين‌طور!اوه!،‌ک»‌‌-نست‌انجام‌بدهدتوا‌مي

هیاي‌‌‌اسیت‌کیه‌شیرکت‌‌‌مؤثري‌دهند‌فقط‌تبلیغات‌‌مي‌که‌خبر‌از‌تغییرهايي‌‌کنید‌که‌آيا‌اين‌پیشگويي

تیوان‌‌‌میي‌‌آيیا‌‌هیچ‌تغییري‌روي‌نیداده‌اسیت؟‌‌‌واقعاًاز‌زمان‌انفجار‌دات‌کام‌‌؟‌آيادهند‌مي‌مشاوره‌انجام

___________________________________________________________________ 
1. normality 

نیرخ‌دادوسیتد‌‌‌‌يدسیتكار‌‌لیی‌دل‌بانک‌دويچیه‌بیه‌‌‌ييوروي‌ونیلیم‌‌725ۀميجرمثل‌‌انيپا‌يباز‌اخبار‌بد ‌‌يانيشامل‌جر‌نيا‌.2

‌کيی‌مشیكوك‌‌‌يوکارهیا‌‌کسیب‌با‌«‌تنها»که‌در‌آیاز‌‌شود‌يم‌2013به‌دفاتر‌کامرزبانک‌در‌دسامبر‌‌سیپل‌يها‌حمله‌اي‌بوریل

اس‌)ان‌زد‌‌يبی‌‌وي(‌2013ن‌يمگز‌جریدر‌کامرزبانک‌قرار‌داشت‌)من‌يمرتبط‌بود‌که‌محصولات‌آن‌در‌انبار‌مهیب‌ةآورند‌فراهم

‌هیا‌‌نیها‌بدل‌شیدند.‌همی‌‌‌رسانه‌کي‌تریبه‌ت‌مهيدلار‌جر‌اردهایلیالف(‌هم‌با‌م‌‌2013گري)تگسانز‌سيسو‌تي(‌و‌کرد2012زد‌

‌گريهم‌اتفاق‌افتاد‌)تگسیانز‌‌خيزور‌يبانک‌کانتون‌اي(‌2014ن‌زد‌زد‌بسل‌)ا‌يمانند‌بانک‌کانتون‌يسويیس‌ينهادها‌گريدربارة‌د

‌ب(.‌2013
3. PayPal 
4. Quelle 
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هیا‌درسیت‌از‌کیار‌‌‌‌‌بینیي‌‌آيیا‌پییش‌‌‌چییزي‌گفیت؟‌‌‌وکیار‌‌کسیب‌هاي‌‌مدل‌ةکنند‌دگرگونییرات‌تغدربارة‌

سیاختاريافته‌بیه‌ايین‌‌‌‌‌ينگیاه‌‌؟چیسیت‌نوين‌موفقییت‌‌‌عوامل‌براساس‌اقداماتبهترين‌‌آمد؟‌درخواهند

‌.‌‌خواهد‌بودراهگشا‌‌براي‌شما‌بسیار‌ها‌پرسش

‌

سوم های  )فصل وکار کسبدل در م و تحولتغییر  یو ابزارها ویکم سدۀ بیست: منطق 2بخش 

 (تا هفتم

شده‌براي‌کاربردهاي‌خا ‌علاقیه‌‌‌طراحيو‌‌است‌که‌به‌ابزارهاي‌معناداراي‌‌هاين‌بخش‌براي‌خوانند

هیا‌در‌ده‌‌‌بانک‌وکار‌کسبهاي‌‌جهت ‌مدل‌يعني‌ر،فشار‌براي‌تغیی‌درخواهید‌منطق‌بنیادين‌‌مي‌دارد.‌آيا

؟‌آيیا‌‌اند‌کداماين‌تغییر‌‌آمیز‌موفقیتبراي‌مديريت‌‌وکار‌کسبابزارهاي‌مؤثرترين‌؟‌سال‌آينده،‌را‌بفهمید

کیه‌همیشیه‌‌‌اطمینیان‌داريید‌‌‌‌کننید؟‌آيیا‌‌‌میي‌‌کار‌خوبي‌بهبر‌اين‌باوريد‌که‌ابزارهاي‌کلاسیک‌هنوز‌هم‌

،‌بیايید‌صیادق‌باشییم‌‌‌،با‌وجود‌اين‌دهید؟‌مي‌خود‌قرارهاي‌‌نیازهاي‌مشتري‌را‌در‌مرکز‌تفكرات‌و‌کنش

‌آمییز‌‌موفقییت‌‌سیازي‌‌صینعتي‌پس‌از‌آيا‌‌.اند‌هشدتر‌‌که‌مشتريان‌از‌همیشه‌ناراضي‌ايد‌همتوجه‌شد‌حتما

تا‌ت مین‌‌ايد‌هآينده‌رسیدگي‌کردهاي‌‌چالشهمۀ‌اين‌بدان‌معناست‌که‌به‌بانكي‌شما،‌‌وکار‌کسبمدل‌

‌.در‌ده‌سال‌آينده‌هم‌موفق‌باشد؟‌خوب،‌پیس‌لازم‌شید‌کیه‌ايین‌بخیش‌را‌بخوانیید‌‌‌‌‌‌‌تان‌بانککنید‌که‌

به‌رقبايتان‌داشیته‌‌‌قطعي‌نسبت‌يمزيت‌،به‌روشي‌که‌شما‌در‌دو‌يا‌سه‌سال‌سازي‌صنعتيي‌به‌ده‌پاسخ

‌در‌اين‌بخش‌است.‌مندارزش‌باشید‌يک‌پیشنهاد

 

 (و نهم هشتمهای  )فصلآنها  پذیر کردن دسترسخاص و های  : ساخت پل3بخش 

يكسیره‌‌شیب‌‌از‌صیبح‌تیا‌‌‌‌تیوان‌‌میي‌‌علاقه‌دارد.‌واقعياست‌که‌به‌اجراي‌اي‌‌هخوانندمختد‌اين‌بخش‌

‌خیارج‌هیا‌‌‌از‌درون‌قفسیه‌هیا‌‌‌.‌بسییاري‌از‌مفهیوم‌‌شیود‌‌نمیي‌کارهیا‌‌اجرا‌شیدن‌‌‌سبباما‌اين‌کار‌‌،نوشت

اين‌کتاب‌به‌‌اند.‌هرو‌شد‌هقبلي‌تغییر‌با‌شكست‌روبهاي‌‌درصد‌از‌پروژه‌75در‌ده‌سال‌گذشته‌‌؛شوند‌نمي

‌افیراد‌بیه‌‌‌تیأثیر‌تحت‌‌اشخا با‌تبديل‌ون‌تغییر‌از‌درکه‌دهد‌‌مي‌بلكه‌نشان‌،کند‌نميبسنده‌‌يابي‌عیب

چقیدر‌‌‌،کیرد‌تحمییل‌‌تیوان‌از‌بیالا‌‌‌‌مي‌که‌اجرا‌را‌اشتباه‌تفكربا‌آزادسازي‌خود‌از‌اين‌‌و‌،کننده‌مشارکت

‌اسیتقبال‌هیا‌‌‌اسیتدلال‌‌دربارة‌وگو‌گفتاز‌‌اجتماعي،‌مشتريان‌هاي‌شبكهعصر‌.‌در‌اثربخش‌باشد‌تواند‌مي

در‌آينیده‌‌‌،کننید‌‌مي‌مديريتبه‌خوبي‌که‌اين‌کار‌را‌هايي‌‌.‌شرکتتپذيرفرا‌بايد‌موضوع‌د‌و‌اين‌نکن‌مي

‌را‌جذب‌کنند.‌‌بیشتري‌توانند‌مشتريان‌مي‌هم

 

 

 



 ‌غ‌‌‌‌‌‌‌‌‌پیشگفتار‌

 

 (دهم)فصل یکدیگر  با اجزا ترکیب چگونگی ؛ها : متصل کردن نقطه4بخش 

‌بانكیداري‌‌را‌در‌میدل‌معمیاري‌‌سیوم‌‌تیا‌‌اول‌هیاي‌‌‌بخیش‌هیاي‌‌‌يافته‌،تندخوانخوانندة‌اين‌بخش‌براي‌

پاسیخ‌‌امیا‌‌‌،نماينید‌‌میي‌را‌مطیرح‌‌‌خوبيهاي‌‌ايدهها‌‌کند.‌بسیاري‌از‌کتاب‌مي‌زوريخ‌ترکیب‌مدار‌تريمش

رود.‌‌مي‌و‌اکنون‌ا عمال‌کرد.‌اين‌کتاب‌يک‌گام‌فراتر‌اينجاتوان‌در‌‌مي‌را‌چطور‌ها‌ايدهکه‌اين‌دهند‌‌نمي

کنید‌کیه‌مفهیوم‌‌‌‌‌میي‌‌دهیي‌فیراهم‌‌‌جهیت‌‌ي‌بیراي‌چارچوب‌،زوريخ‌محور‌مشتري‌بانكداري‌مدل‌معماري

تحلیلي‌براي‌تغییر‌‌يکند.‌مدل‌زوريخ‌ابزار‌مي‌را‌در‌يک‌مدل‌ترکیبعصر‌جديد‌هاي‌‌کلاسیک‌و‌چالش

و‌بیراي‌تغیییر‌‌‌هیايي‌‌‌است.‌اين‌مدل‌دسیتورالعمل‌با‌معیارهاي‌دقیق‌و‌ويژه‌‌وکار‌کسبدر‌مدل‌‌و‌تحول

‌حي‌کنیم!کمک‌کنید‌تا‌آينده‌را‌طرا‌؛کند.‌انتخاب‌با‌شماست‌مي‌عیني‌فراهم‌تحول

 

 بانکداری جذابیت نوع جدیدی از

را‌درك‌‌محیور‌‌مشیتري‌‌داريمعمیاري‌بانكی‌‌‌سمت‌به‌وکار‌کسبيک‌مدل‌‌تكامللزوم‌کمک‌اين‌کتاب،‌‌به

در‌نظر‌گرفتن‌مشتري‌،‌سو‌يکاز‌.‌خواهید‌شدخبره‌خود‌و‌در‌شناخت‌تغییرات‌پیش‌روي‌خواهید‌کرد‌

تشیخید‌‌.‌البته‌فقط‌وقتي‌به‌قدرت‌جذاب‌استیتال‌در‌عصر‌ديج‌وکار‌کسبهاي‌‌بنیان‌فعالیتثابۀ‌م‌به

مهیم‌‌‌قیدر‌‌همان‌براي‌مشتري‌همقائلید،‌‌بانکبراي‌که‌را‌اي‌‌هواقعي‌دست‌خواهید‌يافت‌که‌ارزش‌افزود

يه‌و‌سیو‌يكاي،‌‌کلیشه‌ينگاه‌ناشي‌از‌ديگري‌جذابهر‌ديدگاه‌.‌اصلي‌اين‌کتاب‌استفرضیۀ‌اين‌‌؛بدانید

‌متوجیه‌درسیت‌بیودن‌آن‌‌‌‌،اد‌وقتي‌ده‌سال‌بعد‌به‌پشت‌سر‌نگاه‌کنییم‌به‌احتمال‌زيالبته‌ناکامل‌است.‌

‌شويم.‌‌‌مي

‌در‌،خیدمات‌‌،آن‌زمیان‌‌(.‌در2009شده‌است‌)گ یِیر،‌‌سپري‌‌که‌هاست‌مدتبازار‌فروشندگان‌دوران‌

‌،کیار‌‌فراينید‌.‌رسیید‌‌میي‌‌مشیتري‌‌دسیت‌‌بیه‌واحدهاي‌فروش‌‌توسط‌سپس‌و‌شد‌مي‌تهیهدنج‌‌يا‌گوشه

‌ةریی‌زنجشید.‌در‌‌‌میي‌‌و‌به‌دو‌بخش‌تولیید‌و‌فیروش‌تقسییم‌‌‌‌سازماندهياتیک‌آشكار‌و‌تكنوکر‌صورت‌به

‌نظريیه‌‌95از‌اي‌‌ه(‌کیه‌مجموعی‌‌1999)‌1کلیوترين‌بیانییۀ‌‌جايي‌براي‌مشتري‌نبود.‌‌،ارزش«‌استاندارد »

و‌در‌آییاز‌سیال‌‌‌بیود‌‌‌همیراه‌‌اينترنیت‌‌و‌مشتريانشان‌در‌عصر‌اينترنت‌اجتماعي‌وها‌‌شرکت‌ۀرابط‌دربارة

‌د:وش‌مي‌به‌اين‌صورت‌آیاز‌،منتشر‌شد‌1999

خواهید‌يافیت.‌میا‌صیندلي‌يیا‌‌‌‌‌اينجا‌اگر‌فقط‌امروز‌براي‌کسب‌آگاهي‌وقت‌داريد،‌اين‌آگاهي‌را‌در‌
‌ايم.‌ديگر‌خودتان‌و‌از‌شما‌هم‌خیلي‌بالاتر‌نشسته‌انسانیمکننده‌نیستیم.‌ما‌‌کاربر‌نهايي‌يا‌مصرف‌چشم
‌دانید.‌‌‌مي

___________________________________________________________________ 
1. Cluetrain Manifesto 
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سینتي‌ايین‌بازارهیا‌را‌‌‌‌‌صورت‌بهکه‌هايي‌‌از‌شرکتتر‌‌سريع‌ديگر‌خودشان‌را‌لحااي‌‌هبازارهاي‌شبك
کنند،‌هوشیمندتر‌‌‌مي‌کنند.‌با‌کمک‌وب،‌بازارها‌اطلاعات‌بهتري‌کسب‌مي‌سازماندهي‌کردند،‌مي‌تأمین
‌نیست‌در‌اين‌بازارها‌وجود‌دارد.ها‌‌سازمان‌بیشترکه‌در‌هايي‌‌و‌بسیاري‌از‌ويژگياند‌‌شده

نیوين‌‌هاي‌‌فناوريگرايانه‌به‌مردم،‌بازارها‌و‌‌عمل‌يهم‌نگاه‌(کام‌اتد‌رونقدر‌اوج‌)حتي‌در‌آن‌زمان‌

تیا‌کنیون‌تغیییر‌کیرده‌‌‌‌‌‌1998از‌سال‌ها‌‌.‌ساختارهاي‌صنعتي‌در‌بسیاري‌از‌بخشوجود‌داشتارتباطي‌

هاي‌الكترونیک‌وکار‌کسبو‌ها‌‌فروشي‌کتاباند؛‌‌قي‌از‌صحنه‌ناپديد‌شدهیموس‌فروشهاي‌‌است.‌فروشگاه

فروش‌خبر‌هاي‌‌کانال‌دلیل‌به‌(...،‌ويدئو‌وضبطالكترونیكي‌مانند‌راديو،‌‌يها‌دستگاه‌يها‌فروشگاهمانند‌)

دهید‌کیه‌چیرا‌رفتیار‌‌‌‌‌‌میي‌‌(.‌ايین‌کتیاب‌نشیان‌‌‌2013جیي،‌‌‌ام‌يپی‌‌کي)اند‌‌هشدت‌ت عیف‌شد‌بهاينترنتي‌

‌هم‌اثر‌خواهد‌گذاشت.‌‌بانكداري‌مشتري‌در‌چند‌سال‌آينده‌بر‌ۀتغییريافت

.‌کنید‌‌توصیف‌مي‌راآورندگان‌خدمات‌و‌مشتريان‌‌فراهممیان‌رابطۀ‌نو‌بر‌هاي‌‌يفناور‌تأثیر‌نظريهاين‌

آينیده‌‌هیاي‌‌‌کند.‌بازارهیا‌و‌فیروش‌‌‌مي‌يه‌را‌ترسیميكسوکلوترين‌پايان‌ارتباطات‌يكسويه‌و‌فروش‌بیانیۀ‌

يیک‌‌‌اع یاي‌‌عنیوان‌‌بیه‌هیا‌‌‌شرکتبین‌‌ياو‌مردم،‌ها‌‌شرکتبین‌مردم،‌بین‌در‌‌1يا‌شبكهروابط‌‌براساس

‌خواهند‌بود.‌شبكه

يه‌و‌فیروش‌‌يكسیو‌‌صیرفاً‌آییاز‌شیده‌اسیت.‌ارتباطیات‌‌‌‌‌‌بانكیداري‌‌در‌اکنون‌هميي‌قدرت‌جا‌جابهاين‌

شوند.‌بازار‌خريداران‌در‌وب‌اجتماعي‌و‌‌مي‌اثرتر‌وز‌کمر‌روزبه(‌بدون‌توجه‌به‌نیازهاي‌مشتريان)يه‌يكسو

‌و‌در‌جهان‌واقعي‌اين‌پیامدها‌را‌دارد:‌همراهوب‌

 ؛برابرهاي‌‌میان‌طرف‌وگو‌گفت‌

 ؛هدفهاي‌‌نه‌گروه،‌ها‌انسان‌

 ؛همكاري‌و‌برابري‌

 و‌شفافیت‌گشودگي.‌

‌،يي‌قیدرت‌جیا‌‌جابیه‌باشید،‌‌‌مبتني‌بیر‌اينترنیت‌‌‌بیشتر‌و‌رفتار‌مشتري‌وکار‌کسبهر‌چقدر‌که‌مدل‌

‌خیرد‌هاي‌‌بانک‌–بر‌مشتري‌ها‌‌بانک‌ۀهم‌مشهود،‌تمرکز‌تاريخي‌گاهيبه‌نظر‌خواهد‌رسید.‌تر‌‌پیشرفته

‌يهیا‌‌بنگیاه‌شیرکاي‌‌‌عنیوان‌‌بیه‌‌سیپرده‌هاي‌‌،‌و‌بانکاستانيهاي‌‌،‌بانکتعاونيهاي‌‌ن‌و‌بانکمثل‌رايفیس

کم‌بیه‌لحیاظ‌ارتبیاط‌بیا‌بییرون،‌‌‌‌‌‌‌دست‌–شرکاي‌صنعت‌‌عنوان‌به‌بزرگهاي‌‌کشاورزي‌و‌متوسط؛‌بانک

‌را‌تجربه‌کرده‌است.‌يا‌ییرمنتظرهشكوفايي‌

کنیار‌‌ارتباطیات‌بیرونیي‌‌‌‌درکیم‌‌‌دست،‌دارانبراي‌سهام‌آفريني‌ارزش‌سمت‌بهها‌‌فعالیت‌ۀاولی‌رويكرد

و‌آنهیا‌‌‌هیاي‌‌بهتر‌مشتريان،‌سبک‌زندگي‌شناختروي‌هايي‌‌يگذار‌سرمايه.‌در‌عوض،‌گذاشته‌شده‌است

___________________________________________________________________ 
1. network-like 



 ‌ق‌‌‌‌‌‌‌‌‌پیشگفتار‌

 

بیه‌‌‌انصیرف‌از‌مشیتري‌‌‌ةداد‌آوري‌جمیع‌مديريت‌ارتباط‌بیا‌مشیتري‌از‌‌‌‌.1ه‌استگرفتانجام‌آنها‌‌نیازهاي

میديريت‌‌هاي‌‌سامانهتبديل‌شده‌است.‌سازمان‌کل‌سطح‌‌فرايند‌ارتباط‌با‌مشتري‌در‌ۀيكپارچپشتیباني‌

آينیدة‌بیالقوة‌‌‌‌دربیارة‌‌هايي‌تحلیلاطلاعات‌و‌‌فناوريمبتني‌بر‌مشتريان‌‌بندي‌رتبه‌،‌بهارتباط‌با‌مشتري

اگرچه‌کنترل‌هنوز‌هیم‌‌اند،‌‌هم‌ارائه‌شده‌2سر‌سربههاي‌‌در‌برخي‌موارد‌تحلیل‌اند.‌هشد‌تجهیزمشتريان‌

‌،3عمیر‌مشیتري‌‌چرخیۀ‌‌مانند‌ارزش‌هايي‌‌شود.‌مفهوم‌مي‌مشتري‌اعمالهاي‌‌ماستعداد‌ت‌ایلب‌براساس

‌فناورياز‌‌استفادهامتیازدهي‌به‌مشتري‌با‌هاي‌‌ساختار‌برنامه،‌و‌مدلهاي‌‌تحلیل‌،4سي‌بي‌ايهاي‌‌تحلیل

‌شوند.‌‌‌مي‌کار‌گرفته‌اکنون‌به‌هم‌اطلاعات

آوري‌دسیو‌که‌اهیداف‌آن‌‌‌شد‌يملاصه‌خ«‌مسیر‌طلايي»به‌‌طور‌معمول‌به‌يمدار‌مشتريها‌‌در‌بانک

‌کیار‌‌بیه‌ارزش‌سیهامدار‌و‌سیود‌‌‌‌سیازي‌‌بهینیه‌‌يجیا‌‌بهطلايي(‌‌اين‌عبارت‌)مسیر‌يسادگ‌بهو‌‌بود‌بیشتر

بیه‌‌اي‌‌هبانک‌چه‌ارزش‌افزود‌اينكه)‌يمدار‌يمشتر‌بارةدرمهم‌‌واقعاًختن‌به‌پرسش‌جاي‌پردا‌به‌.رفت‌يم

‌ۀييكسیو‌‌سیازي‌‌بهینیه‌.‌بیود‌ادي‌مشتري‌براي‌بانیک‌‌ي‌به‌ارزش‌اقتصبیشتر‌ۀعلاق‌،(دهد‌مي‌مشتريانش

رو‌به‌بالا‌و‌سیود‌اوراق‌و‌بع یي‌چیزهیاي‌‌‌‌هاي‌‌که‌مشتريان‌از‌قیمت‌افتاد‌کارگر‌ميبه‌اين‌دلیل‌«‌بُرد»

چیزي‌نبود‌که‌مشیتريان‌‌‌،استصادق‌‌گران‌معاملهکه‌ويژگي‌‌واقعي‌برد‌-بردرويكرد‌ديگر‌راضي‌بودند.‌

‌را‌ناديیده‌رويكیرد‌‌ايین‌‌‌نییز‌‌صینعت‌خیدمات‌میالي‌‌‌‌،شند‌و‌بنابراين‌ایلیب‌داشته‌با‌آن‌را‌انتظارهمواره‌

،‌منظیر‌،‌پیامدهاي‌مختلفي‌داشت.‌از‌ايین‌‌رايج‌سازمانيبسته‌به‌فرهنگ‌ناديده‌گرفتن‌و‌اين‌‌ندگرفت‌مي

قیدرت‌رو‌بیه‌رشید‌‌‌‌واکنشیي‌بیه‌افیزايش‌‌‌‌‌،آشنا‌هستندبراي‌ما‌‌هکه‌امروز‌انوفاداري‌مشتريهاي‌‌برنامه

بعدي‌توسعه،‌آفرينش‌مرحلۀ‌‌.هستند‌«‌گذشتهخوب‌‌دوران‌»مايل‌به‌حفظ‌و‌ادامه‌‌کهمشترياني‌است‌

‌يكسیان‌اهمییت‌‌‌يامعن‌بهبرد‌)‌-برد‌تعامل‌برد‌است.‌تلاش‌براي‌دستیابي‌به‌-اثربخش‌برد‌يها‌تیموقع

تعامیل‌‌هدف‌)‌اين‌کتاب‌است.‌اين‌ۀ(‌فرضیها‌بانکهم‌براي‌مشتريان‌و‌هم‌براي‌‌وکار‌کسبروابط‌‌منافع

گیرفتن‌‌‌در‌نظیر‌ت ادي‌ندارد،‌بلكیه‌بیا‌‌‌‌براي‌سوديابيحق‌بنگاه‌اقتصادي‌‌هو‌ببا‌اصل‌بنیادين‌‌برد(‌-برد

‌کند.‌‌‌مي‌بلندمدت‌و‌پايدار‌ارزش‌افزوده‌براي‌هر‌دو‌طرف،‌اين‌اصل‌را‌تقويت‌هم‌انداز‌چشم

‌کیه‌در‌آن‌کننید‌‌‌مي‌دادوستدي‌تعريف‌ۀيک‌رابط‌ۀرا‌نتیج‌برد‌-برد‌تعامل‌پديدآورندگان‌اين‌کتاب

چنیین‌‌.‌نیسیت‌‌ذيرپ‌تحقق‌،که‌بدون‌اين‌رابطه‌آورند‌يمدست‌‌بهقابل‌ملاحظه‌ین‌منفعت‌طرف‌هر‌يک‌از

موفقییت‌پايیدار‌و‌همكیاري‌‌‌‌‌سیمت‌‌بیه‌.‌ايین‌رويكیرد‌‌‌استبرابر‌‌هر‌دو‌طرف ‌ۀعلاقمورد‌توافق‌و‌توازني‌

‌مدت.‌‌‌بلندمدت‌تمايل‌دارد،‌نه‌سود‌کوتاه

___________________________________________________________________ 
کننید‌‌‌گیرا‌اسیتفاده‌میي‌‌‌-اي‌نییاز‌‌رويكیرد‌مشیاوره‌‌نیوعي‌‌س‌از‌یدر‌کرديت‌سیوي‌‌اختصاصي‌بانكداريبراي‌نمونه‌مشاوران‌ .1

‌(.2013)هاندلزيتونگ،‌
2. breakeven 
3. Customer Lifetime Value (CLV) 

4. ABC analyses 



 ن‌در‌بانكداريارزش‌آفريني‌براي‌مشتريا       ‌ك

مشتري‌ديدگاه‌آينده،‌از‌‌در‌اثربخشافزودة‌ارزش‌‌عوامل‌سمت‌به‌خود‌هدايتها‌‌بانک‌چالشِ‌هامروز

.‌اين‌دارد‌بسیار‌يها‌سنگلاخجاده‌اما‌اين‌آيد،‌‌نظراين‌کار‌ممكن‌است‌آسان‌به‌‌است.در‌عصر‌ديجیتال‌

‌مسییريابي‌چارچوب‌لازم‌بیراي‌‌،‌اتطراح‌تغییر‌يک‌عنوان‌به‌بلكه‌،يک‌فرد‌عنوان‌به‌تنها‌نهکتاب‌به‌شما‌

‌کند.‌مي‌را‌ارائه

 کوتید-آوگه یاشتفان دکتر پروفسور

 سوییسزوریخ، 

 هیکو برنهارد پروفسور دکتر

  سوییسزوریخ، 

 آلمان اشتوتگارت،  وربتیل اکسل
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