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مقدمه 

عوامل  ی آثار و پیامدهای نگرش را بررسی و پس از شناساینگرش، بخش اول این مقاله پس از تعریف در 

بلا در ایلن بخلش. دادیل را مورد بررسی قلرار حرفه ای فروشنده نگرش، نگرش های موثر در شک  گیری 

ایلد ملورد نکاتی را که فروشندگان در ایلن بخلش ببانکی، فروشندگان خدمات نگرش های تمرکز بر روی 

کی در صلنع  بلانحرفله ای نهادینه کردن نگرش فلروش مکانیزم های و با می کنی  توجه قرار دهند مرور 

. شدخواهی  آشنا 
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فروشندگان خدمات بانکینگرش های 

ا به کار برای آنهرا مثب  فروشندگان یا اگر بخواهی  عنوان به روزتری بانکی نگرش های در حوزه خدمات 

اعتملاد، ر پایله زیرا این صنع  بمی کند اهمی  دوچندانی پیدا بانکی، ببری  باید بگویی  مشاوران مالی و 

خلدمات مثب  فروشلندگاننگرش های برخی از . اس امنی  و مدیری  مالی شخصی و سازمانی بنا شده 

:ازبانکی عبارت اس  

  Being Trustworthy and Confidentialامین و رازدار بودن ( 1

ه شللیی این نگرش فراتر از یل  ویی ل. بداندو اطلاعات مالی مشتری دارایی ها فروشنده خدمات بانکی باید خودرا امین 

نده یل  فروشلاسل ، که ح ظ حری  خصوصی و منلاف  مشلتری در اولویل  می شود اس  و به ی  باور درونی تبدی  

ق  و در مقاب   با صلدانمی دهد مالی مشتری را به افراد غیرمجاز ارائه تراکنش های هیچگاه اطلاعات حساب و حرفه ای  

بله مشلتریان. . . شرایط دریاف   خلدمات و سود، کارمزد، بدون  پنهان کاری یا اغراق اطلاعات دقیق را در مورد نرخ و 

. می دهدخود ارائه 

-Financial Advisor and Solutionمشاور مالی و متخصص و راه حل گرا ( ۲ oriented 

چالش هلای ر ح  بیکه باید خود را ی  مشاور مالی بداند که به مشتری دباشد، فروشنده بانکی نباید صرفاً ی  فروشنده 

شتریان منیازهای متنوع این نیازمند دانش عمیق در مورد محصولات بانکی و . می کند مالی و رسیدن به اهدافش کم  

مطی  و مالی مشتری خودوضعی  از دقیق با طرح سؤالات بانکی خدمات حرفه ای به این مه  فروشنده نی  برای . اس 

ریسل  های در صلورت للزوم هشلدارها و می دهد خاص آن مشتری را ارائه ح  های براساس شرایط خاص او نه تنها راه 

.مربوطه را برای او توضیح خواهد داد
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 Accuracy and Responsibilityدقت و مسئولیت پذیری ( 3

حرفله ای ه یل  فروشلندباشد، داشته دنبال در برخی موارد عواقب بزرگی را به می تواند از آنجایی که کوچکترین خطا 

ات و توجله بله جزئیلوسلواس گونه، دقل  . باشلدبلالایی برخلوردار مسلوولی  پییری و دقل  از می باید خدمات بانکی 

رک و ملدافروشنده حرفله ای اسلناد در عم  اس ، خدمات بان  حرفه ای ی  فروشنده ویژگی های از مسوولی  پییری 

ری مشتدرخواس  های درعین حال . می کندصح  و کام  بودن آنها اطمینان حاص  از مربوط به مشتری را کنترل و 

.  دهدمیطبیعتاً درتعاملات با مشتری ابهامات او را پاسخ می رساند را پیگیری کرده و نتایج را به اطلاع مشتری 

 Patience and Empathy with Customersو همدلی با مشتریان صبر ( 4

بلرای ه ای حرففروشنده . باشندامور بانکی گاهی پیچیده و زمان بر اس  مشتریان امکان دارد سؤالات زیادی را داشته 

نله تنهلا حرفله ای فروشلنده . داداو را پاسلخ خواهلد سلؤالات با آرامش و همدلانه و مشتری صبورانه نگرانی های رف  

حل  و را الی بیکه با برخوردی توأم با احترام مشکلات احتممی دهد اصطلاحات پیچیده بانکی را به زبان ساده توضیح 

.می دهددر صورت نارضایتی مشتری با متان  به او پاسخ 

 Staying up-to-Date and Constantly Learningروز بودن و دانش پذیری مداوم به ( ۵

 هلای جدیلد، فن آوریصنع  بانکداری ی  صنع  در حال  رشد و تلییراس  ما به طور مستمر شاهد ارائه محصولات 

ملداوم بله طور مشتاقانه به یادگیری داشته باشد ونگرش باید حرفه ای ی  فروشنده . هستی ... قوانین جدید و نوین، 

بلوده، از آخلرین قلوانین و مقلررات مطیل  بانل ، او باید علاوه بر شناخ  خلدمات جدیلد . کنددانش خود را به روز 

یار ضلروری نوین و تلییرات آنها نیز بسفن آوریهای تسیط بر . نماید بان  مرکزی و بان  خود را مطالعه بخشنامه های 

. . . خدمات در بستر بانکداری دیجیتال و بانکی، انواع اپییکیشن های اس ، 

 Positive Attitude Toward Technology andمثبت به فن آوری و نوآوری  نگرش  (۶

Innovation 

داری بلا رشلد بانکلمی گیلرد نوین در بانکلداری ملورد اسلت اده قلرار تکنولوژی های امروزه بیشتر از هر زمان دیگری 

رایلانش ، دادهعیل  اشیا، اینترن  مصنوعی، آفرین مانند هوش تکنولوژی های تحول دیجیتال ما شاهد است اده از انواع 

.هستی پردازش زبان طبیعی و غیره افزوده، واقعی  مجازی، واقعی  ابری، 

یلن در ابهره گیلری مشلتریان را نیلز در آنهلا، از و است اده در عم  تکنولوژی ها ضمن شناخ  این حرفه ای فروشنده 

.می نمایدبانکی با کی ی  راهنمایی خدمات ابزارهای جدید برای انجام 
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 Professional Attitude in Long termدر روابط بلند مدت نگرش حرفه ای  ( ۷

Relationship  

راین اساس ب. می افتدکه ایجاد انت اع چه برای مشتریان و چه برای بان  غالباً در بیند مدت ات اق می دهد مطالعات نشان 

ایلن  . یکبلارهیه و بیند مدت با مشتری باشد نه صرفاً ی  معامایجاد رابطه ای پایدار فروشنده خدمات بانکی باید به دنبال 

یز مدنظر قلرار فروشنده نه تنها به رف  نیازهای امروز مشتریان توجه کند بیکه نیازهای آتی آنها را نمی گردد ت کر باعث 

رضلای  مشلتریان  این چلارچوب پلس از دریافل  خلدم  میلزان در . آوردداده و رضای  آنها را در بیند مدت به دس  

جدیلد کله اصلولاً براسلاس فهل  و درک نیازهلای مشلتریان  و و فروشنده مشتریان را از خدمات آتی می گردد مشخص 

ب و کلار او در کنار مشتری و بهبود کسمی کند مستمر تلاش مشاوره ای و با ی  رویکرد می نماید طراحی گردیده مطی  

.  بماندهمواره 

آوریفنبهمثبتنگرش

وخصوصیحریمحفظ
مشتریمنافع

مالیمشاور
ازاستفادهوپذیرش

جدیدهایآوریفن

بهپاسخگوییودرک
مشترینیازهای

ومالیهایحلراهارائه
مشاوره

باپایدارروابطایجاد
مشتری

مدتبلندروابطبودنرازداروامین

مداومیادگیری پذیریمسئولیتودقت

روندهایباماندنروزبه
صنعت

ودقتازاطمینان
پیگیری

همدلیوصبر

بانکیخدماتفروشندگانهاینگرش
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سازمانتحول و ارتقاء نگرش فروشنده حرفه ای در 

وانی  می تلاین سووال که چگونله می گردد تلییر نگرش و تحول در وض  موجود از جمیه مسائیی اس  که همواره مطرح 

گلرش افلراد در سلازمانها بلا یل  ن. شودبه ویژه کارکنان فروش را اصلاح کنی  باید پاسخ داده کارکنان نگرش عم  در 

ازمانی درون سلاز نگلاه مشلول به کلار هسلتند و مختیف شک  می گیرد خاص که پیشتر توضیح دادی  که تح  عوام  

حال اگلر ونگرش کارکنان اثرگیار بوده اس  شک  گیری در . . .  گیشته برنامه های و تعاملات، سیاس  ها نحوه رفتارها، 

نکهلا در ایلران  به عنلوان مثلال با. نیس آنچه که در گیشته رخ داده و به قولی نهادینه شده باشد به سادگی قاب  تلییر 

وجه به بات. می کردندقب  از انقلاب فعالی  بانکهای از تعدادی بان  بعد از ادغام 8. شدندبسیار محدود 1357بعد از سال

خییلی راین بنلاب. نداشل کلاً دولتی بودند وجود زمان محدود بودن تعداد بانکها عملاً رقاب  زیادی در بین بانکها که آن 

ده که تا درکارکنان ایجاد گردیده بوازنگرش ها در این شرایط برخی . نداش مشتری وجود نیازهای ه  گرایش به بازار و 

ط جدیلد در با شلرایمتناسب و تلییر نتوانسته اس  نگرش ها بانکهای قدیمی عملاً برخی از از زمان کنونی ه  در برخی 

. شودبانکها نهادینه 

رویکردهای ه حوزدنیا و مطالعات صورت گرفته در این برتر برخی از کسب وکار از جمیه بانکهای موفق براساس تجربیات 

.می گرددذی  جه  بهبود و ارتقاء نگرش کارکنان در سازمان توصیه 

:"فرهنگ فروش مشاوره ای و مشتری محور"تدوین و ترویج ( 1

بیانیه مأموریت و چشم انداز فروش:

 اً و نقش او در ارائه راه ح  های ملالی بله مشلتری، نله صلرف"فروشنده حرفه ای بانکی"تعریف واضحی از

.فروش محصول

 ترویج شود( از مدیری  ارشد تا کارمندان شعب)این بیانیه باید در تمام سطوح سازمان.

داستان های موفقیت داخلی:

شناسایی و برجسته سازی فروشندگان بانکی که با نگرش حرفه ای و مشاوره ای موفق بوده اند.

 (  ندچگونه مشک  مشتری را ح  کردند، نه فقط محصولی را فروخت)به اشتراک گیاری داستان های آن ها

.در جیسات، خبرنامه ها و کانال های داخیی

(:با تأکید بر نگرش)آموزش جامع و مداوم ( ۲

ماژول های آموزشی اختصاصی نگرش:

"آموزش ت اوت های اساسی بین یل  کارمنلد خلدمات :"تلییر ذهنی  از خدمات دهنده به راه ح  دهنده

.مشتری و ی  فروشنده بانکی حرفه ای
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"  آملوزش اینکله چگونله نیازهلای واقعلی :"فروش مشاوره ای چیس  و چرا در بانکلداری حیلاتی اسل

.را کشف کنند و بر اساس آن، راه ح  های مالی مناسب را پیشنهاد دهند( پنهان و آشکار)مشتریان 

"یسل ، ن"گول زدن"تأکید بر این که فروش حرفه ای به معنای :"اعتمادآفرینی و اخلاق در فروش بانکی

(.یاتی اس این بخش در صنع  بانکداری بسیار ح. )بیکه ایجاد رابطه پایدار بر پایه اعتماد و صداق  اس 

"بل  و نگاه مث"نه شنیدن"آموزش مقابیه با ترس از :"مدیری  اعتراضات و مقاوم  های ذهنی فروشنده

.به اعتراضات مشتری به عنوان فرص  برای درک بهتر نیاز او

 شبیه سازیایفای نقش  و :

 هلای برگزاری جیسات عمیی که در آن فروشندگان نقش های مختیف مشتریان را بلازی کننلد و موقعی 

.واقعی فروش را شبیه سازی کنند

 منطقله املن"فروشنده حرفه ای را تجربله کننلد و از "احساس"این تمرینات به آن ها کم  می کند تا"

.شوندخود خارج 

 مطالعاتی و تبادل تجربهسفر :

 یا حتی مراکز خدمات مشتریان پیشرو در سایر صنای( در صورت وجود)امکان بازدید از شعب موفق  

.برای مشاهده نگرش های موفق

تبادل تجربه با فروشندگان موفق در داخ  بان  یا حتی خارج از آن.

:مربی گری و بازخورد مستمر( 3

روسا و معاونین شعب  به عنوان مربی فروش:

 بازرس"به جای "مربی"آموزش روسا و معاونین شعب  به عنوان مربی فروش برای ای ای نقش".

رد سازنده روسا و معاونین شعب  باید بتوانند رفتارها و نگرش های مثب  را تقوی  و نقاط ضعف را با رویک

..اصلاح کنند

 منظمیک به یک جلسات بازخورد:

داف، برگزاری جیسات خصوصی بین روسا و معاونین شعب  و بانکداران شعب برای بررسی عمیکرد، اه

.چالش ها و ارائه راهنمایی های اختصاصی

تمرکز بر جنبه های نگرشی و رفتاری علاوه بر نتایج عددی.
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نظارت  و مشاهده عملی:

 رد سازنده فروشندگان را در تعام  با مشتریان مشاهده کنند و در پایان، بازخو( یا مربیان باتجربه)مدیران

.و هدفمند ارائه دهند

تشویق و تقدیر مکانیزم های (4

 دوگانهسیستم پاداش:

 نیز "ه اینگرش حرف"و "کی ی  فروش"علاوه بر پاداش های مبتنی بر ارزیابی عمیکرد ،پاداش هایی برای

.در نظر گرفته شود

ًکم  یا فروشنده ای که بیشترین فروش م"، "تی  برتر در رضای  مشتری"، "فروشنده مشاور ماه": مثلا

."انجام داده اس را متقاب  

 غیرمالیتقدیر عمومی و:

 و در جیسلات، اینترانل  بانل ( بلا تمرکلز بلر نگلرش و رویکلرد)برجسته کردن نام فروشلندگان برتلر ،

.خبرنامه های داخیی

فرص  های رشد و ارتقا برای کسانی که نگرش مثب  و نتایج پایدار نشان می دهند.

:ابزارها و فناوری های پشتیبان(  ۵

  سیستم مناسب  مدیریت ارتباط با مشتریانCRM:

  یCRMکاربردی و ساده که به فروشندگان کم  کند اطلاعات مشلتریان، نیازهلای آن هلا، و سلوابق

.تماس را ثب  کنند

 درجه از مشتری داشته باشند و پیشنهادهای مرتبط تری 36۰این سیست  باید به آن ها کم  کند تا دید

.ارائه دهند

بانک دانش محصولات  :

دمات بانل  تجربیات نویسنده حاکی از آن اس  که متاس انه بسیاری از ارایه دهندگان خدمات بانکی شناخ  کافی از خ

صیه می عییرغ  این مورد تو. ندارند  این امر عییرغ  در دسترس بودن این اطلاعات از کانالهای مختیف درون بان  اس  

کلرار در شود دسترسی آسان و سری  به اطلاعات جام  و به روز محصولات و خدمات بانکی و حتی به صورت سوالات پر ت

.این امر به فروشندگان کم  می کند تا با اطمینان و دانش کافی مشاوره دهند. مورد خدمات فراه  گردد
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 عملکردتجزیه و تحلیل ابزارهای  :

ی و ح لظ سیست  هایی برای رصد عمیکرد فروشندگان، نه فقط از نظر تعداد، بیکله از نظلر نلرخ تبلدی ، رضلای  مشلتر

یه در بله لطلف پیشلرفتهای حاصلاملروزه .این داده ها می توانند به بازخوردهای دقیق تر و هدفمندتر کم  کنند.مشتری

نجی شده ابزارها و تکنولویهای نظر سنجی این امکان وجود دارد بلافاصیه بعد از دریاف  هر خدم  که از مشتریان نظر س

. و ایرادات احتمالی را شناسایی و در جه  رف  آن اقدامات لازم به عم  آید 

جمع بندی  :

ی مدیری  نهادینه سازی نگرش فروش حرفه ای در بان  ها ی  فرآیند پیچیده و زمان بر اس  که نیاز به تعهد مداوم از سو

ز آملوزش ترکیبلی ا. این ی  تلییر فرهنگی اس  که صرفاً با برگزاری چند دوره آموزشی بله دسل  نمی آیلد. ارشد دارد

ا در رگ هلای مستمر، مربی گری هدفمند، سیست  های تشویقی مناسب،و  ابزارهای پشتیبان می تواند این نگرش حیاتی ر

رقابتی که در شرایط. تمرکز و برنامه ریزی بانکها در این حوزه باید جز اولویتهای انها قرار گیرد .سازمان بانکی جاری کند

.بودامید داری  هر جه زودتر تشدید و تسری  گردد تصمی  و شروع این کار دیر خواهد 
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