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:مقدمه

اس‌وظایف‌ایفای‌نقش‌های‌متنوع‌بر‌اس.‌نقش‌بسیار‌مهمی‌را‌در‌ثبات‌و‌پایداری‌اقتصادی‌دارندبانک‌ها‌

مهن ‌از‌ذاتی‌آنها‌به‌ویژه‌تامین‌مالی‌بخش‌عمده‌ای‌از‌بنگاه‌های‌اقتصادی‌نقش‌بی‌بدیلی‌به‌اینن‌ونوزه

ور‌در‌خط‌در‌این‌میان‌کارکنان‌شبکه‌بانکی‌و‌به‌ویژه‌کارکنان‌در‌سطح‌‌شعب‌با‌وض.‌اقتصاد‌داده‌است

.‌داشنته‌اندمقدماتی‌عملیات‌بانکی‌تحت‌شرایط‌مختلف‌سه ‌بسیار‌زیادی‌را‌در‌ایفای‌این‌نقش‌بر‌عهده

ل‌کار‌در‌مح....‌این‌کارکنان‌در‌طی‌سالهای‌اخیر‌‌تحت‌شرایط‌مختلف‌مانندپاندمی‌کرونا،‌آلودگی‌هوا‌و

.‌وضور‌پیدا‌کرده‌و‌خدمات‌خود‌را‌به‌مردم‌ارایه‌داده‌اند‌تا‌اختلالی‌در‌امور‌بانکی‌آنها‌رخ‌ندهد

کها‌تحنت‌در‌مقطع‌کنونی‌نیز‌که‌به‌نوعی‌در‌شرایط‌غیر‌معمولی‌قرار‌داری ‌و‌بخش‌هایی‌از‌مشتریان‌بان

ت‌خود‌را‌بنه‌تاثیر‌جنگ‌به‌صور‌مختلف‌آسیب‌دیده‌اند،‌کماکان‌بانکها‌و‌پرسنل‌مسولیت‌پذیر‌آنها‌خدما

بهترین‌شکل‌ممکن‌ارایه‌می‌دهند‌وضورآنها‌در‌روزهای‌پر‌خطر‌در‌محل‌کار‌خنود‌و‌اراینه‌خندمت‌بنه‌

زان‌و‌در‌این‌مقطع‌به‌منظور‌مراقبنت‌از‌اینن‌عزین.‌مشتریان،‌نشان‌از‌شجاعت‌و‌مسولیت‌پذیری‌آنهاست

.‌تهیه‌شده‌است(‌‌Resilient selling)‌کمک‌به‌ایفای‌این‌نقش‌مجموعه‌ای‌با‌عنوان‌فروش‌تاب‌آور‌

در‌این‌مجموعه‌ابتدا‌توصیه‌هایی‌به‌این‌عزیزان‌جهت‌مراقبنت‌از‌خودشنان‌بنه‌منظنور‌وفنت‌سنلامتی

اسنی‌جسمانی،‌عاطفی‌و‌روانی‌شده‌است‌سپس‌با‌تشنریح‌فنروش‌تناب‌آور‌بنه‌تجزینه‌و‌تحلینل‌روانشن

ات‌تاب‌آور‌و‌در‌بخش‌انتهایی‌با‌تشریح‌ارتباط.‌‌مشتریان‌پس‌از‌بحران‌ها‌و‌نحوه‌برخود‌با‌آنها‌پرداخته‌ای 

در‌تنلاش‌شنده.‌نحوه‌ارتباط‌موثر‌با‌مشتریان‌در‌این‌شرایط‌منورد‌بحنو‌و‌بررسنی‌قنرار‌گرفتنه‌اسنت

با‌.‌رسدبخش‌های‌مختلف‌این‌نوشتار‌نمونه‌های‌عملی‌ارایه‌شود‌تا‌خواننده‌به‌درک‌کاملتری‌از‌مباوو‌ب

تنی‌در‌امید‌‌به‌این‌که‌این‌مجموعه‌بتواند‌ضمن‌کمک‌به‌شناخت‌کارکنان‌شعب‌بانکهنا‌بنه‌خنود‌مراقب

.ارتقای‌مهارت‌های‌ارتباطی‌آنها‌با‌مشتریان‌به‌ویژه‌در‌شرایط‌دشوار‌کمک‌کند
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فصل اول

ندهخود مراقبتی کارکنان شعبه به عنوان فروش

در شرایط بحرانی و پس ازآن
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مفهوم خود مراقبتی و انواع آن:

که‌برای‌کارکنان‌شعب‌بانک،‌به‌معنای‌مجموعه‌فعالیت‌ها‌و‌نگرش‌هایی‌استSelf-careخودمراقبتی‌

خنود‌یک‌کارمند‌انجام‌میدهد‌تا‌در‌فشارکاری‌بسیار‌بالای‌شعبه،‌از‌سلامت‌جسمی‌،رواننی‌و‌عناطفی

راه‌اسنت‌در‌محیط‌بانک‌که‌با‌تنش‌مشتری،‌دقت‌محاسباتی‌و‌نشستن‌های‌طولانی‌هم.‌محافظت‌کند

(Burnout)خود‌مراقبتی‌یک‌انتخاب‌نیست‌بلکه‌یک‌ضرورت‌بنرای‌جلنوگیری‌از‌فرسنودگی‌شن لی‌

:خودمراقبتی‌می‌تواند‌در‌سه‌ووزه‌صورت‌گیرد.‌است

خودمراقبتی‌جسمانی‌‌‌1.

خود‌مراقبتی‌روانی‌و‌ذهنی‌2.

خود‌مراقبتی‌عاطفی‌و‌. اجتماعی3

انواع خود مراقبتی-1شماره شکل 

خود . :(Physical self-care)مراقبتی جسمی 1

ماس‌هستند‌با‌توجه‌به‌اینکه‌کارکنان‌شعب‌بانک‌ساعت‌ها‌پشت‌باجه‌می‌نشینند‌و‌با‌پول‌و‌اسناد‌در‌ت

:لازم‌است‌اقدامات‌زیر‌را‌انجام‌دهند

.انجام‌ورکات‌کششی‌بسیار‌کوتاه‌برای‌مچ‌دست‌و‌کمر‌بین‌ارایه‌خدمت‌به‌دو‌مشتری(‌الف

انواع 

خود مراقبتی

خود مراقبتی جسمانی

(Physical self-care)

خود مراقبتی عاطفی و 
اجتماعی

(Emational self-care)

خود مراقبتی روانی و 
ذهنی 

(Mental self-care)
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(.وتی‌وقتی‌که‌کار‌زیاد‌است)نوشیدن‌منظ ‌آب‌(‌ب

.استفاده‌از‌ضد‌عفونی‌کننده‌بعد‌از‌تماس‌با‌پول(‌ج

.فتگی‌نشودتنظی ‌ارتفاع‌صندلی‌و‌مانیتور‌به‌شکلی‌که‌گردن‌و‌کمر‌در‌پایان‌ساعات‌کاری‌دچار‌گر(‌د

20به‌دلیل‌خیره‌شدن‌مداوم‌به‌مانیتور‌و‌خواندن‌اعداد‌ریز‌هر‌:‌برای‌چش ‌ها20-20-20تکنیک‌(‌ه‌

نگناه‌کنیند‌تنا‌ماهیهنه‌های‌چشن ‌(‌متنری۶وندود‌)‌فوتی20ثانیه‌به‌نقطه‌ای‌در‌فاصله‌20دقیقه‌،‌

.استراوت‌کند

ید‌یا‌پاشنه‌زمانی‌که‌پشت‌باجه‌نشسته‌اید،‌مچ‌پاهایتان‌را‌بصورت‌دورانی‌بهرخان:‌پمپ‌عضلانی‌پا(‌و‌

وگیری‌این‌کار‌از‌خسته‌شدن‌خود‌پاها‌و‌خستگی‌مفرط‌در‌پاینان‌روز‌جلن.‌پا‌را‌مدام‌بلند‌و‌کوتاه‌کنید

.می‌کند

د‌و‌در‌یا‌خرما‌داشته‌باشنی(‌بادام–پسته‌)همیشه‌مقداری‌م زیجات‌:‌مدیریت‌ت ذیه‌در‌کشوی‌میز(‌ز‌

.افت‌قند‌خون‌باعو‌تند‌خویی‌و‌اشتباه‌می‌شود.‌میانه‌روز‌میل‌فرمایید
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را‌فعنال‌در‌میانه‌روز،‌شستن‌صورت‌با‌آب‌سرد،‌سیست ‌عصبی‌پاراسنماتیک:‌شستو‌شوی‌صورت(‌ح‌

.کرده‌و‌شما‌را‌فوراً‌ریکاوری‌می‌کند

خود مراقبتی

جسمی

حرکات کششی
بسیار کوتاه

نوشیدن منظم
آب

استفاده از ضد
عفونی کننده

شست و شوی 
صورت

تنظیم ارتفاع
صندلی و 
مانیتور

تکنیک
20-20-20

برای چشم ها

پمپ 
عضلانی پا

تغذیه سالم

انواع خود مراقبتی جسمی-2شکل شماره 

خود مراقبتی روانی و ذهنی . 2(Mental self-care):

لازم‌با‌توجه‌به‌نیاز‌به‌تمرکز‌بالای‌ذهنی‌در‌کارهای‌بانکی‌و‌اوتمال‌خطا‌در‌محاسنبات‌اقندامات‌زینر

:است‌صورت‌گیرد

ک‌پروننده‌وقتی‌با‌یک‌مشتری‌عصبانی‌برخورد‌کرده‌اید‌و‌یا‌ین:"ریست کردن ذهنی"تکنیک (‌الف

ثانیه‌چش ‌ها‌را‌ببندید‌یا‌یک‌نفس‌عمین ‌30پیهیده‌‌را‌رسیدگی‌کرده‌اید‌قبل‌از‌صدا‌زدن‌نفر‌بعدی،‌

.‌بکشید‌این‌باعو‌می‌شود‌تا‌ود‌زیادی‌انرژی‌منفی‌از‌بدنتان‌خارج‌شود

فعلی‌به‌جای‌فکر‌کردن‌به‌تمامی‌مشتریان‌داخل‌صف،‌فقط‌روی‌مشتری:اولویت بندی ذهنی(‌ب‌

.تمرکز‌کنید‌تا‌ضریب‌خطا‌پایین‌بیاید

ی‌و‌ینا‌مثلا‌یک‌کار‌شخص)اگر‌در‌وین‌کار‌فکری‌نگران‌کننده‌ای‌:یادداشت برداری تخلیه ای(‌ج‌

د‌تا‌به‌ذهنتان‌آمد‌آن‌را‌روی‌یک‌کاغذ‌کوچک‌بنویسی(‌یک‌کاری‌که‌لازم‌است‌در‌آن‌روز‌انجام‌دهید

امنن‌اسنت‌با‌این‌کار‌به‌م زتان‌می‌گویید‌نیاز‌نیست‌الان‌نگرانش‌باشی،‌جایش.‌از‌ذهنتان‌خارج‌شود

.بعداً‌رسیدگی‌می‌کنی
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ه‌را‌در‌پایان‌هر‌سناعت‌کناری‌کاغنذهای‌اضناف.‌میز‌شلوغ‌ذهن‌را‌شلوغ‌میکند:‌بصری‌میزپاکسازی‌(د

.نظ ‌بصری‌روی‌میز‌سیگنال‌آرامش‌به‌م ز‌میفرستد.‌مرتب‌کنید

انواع خود مراقبتی روانی و ذهنی -3شکل شماره 

خود مراقبتی عاطفی و اجتماعی . 3(Emotional self-care):

تند،‌لازم‌با‌توجه‌به‌اینکه‌کارکنان‌بانک‌مدام‌در‌معرض‌قضاوت،‌خواهش‌و‌یا‌وتی‌توهین‌مشتریان‌هس

:است‌به‌موارد‌ذیل‌توجه‌کرد

منی‌زنند،‌اگر‌مشتری‌به‌خاطر‌طولانی‌شدن‌وامش‌فریاد.‌رفتار‌مشتریان"شخصی‌تلقی‌نکردن"(‌الف

.پس‌آن‌را‌به‌خانه‌نمی‌برد"نه‌شخص‌کارمند"است‌"سیست "این‌خش ‌رو‌به‌

ی‌در‌فرصتهای‌ایجاد‌شده‌وتی‌کوتاه،‌می‌توان‌با‌همکاران‌صحبت‌و‌شنوخی‌کنرد‌تنا‌فشنار‌روانن(‌ب‌

.‌تخلیه‌گردد

ض‌چهنره‌برای‌خودتان‌یک‌نماد‌بگذارید‌مثلاً‌وقتی‌کارت‌ساعت‌زنی‌یا‌تشخی:‌آیین‌خروج‌از‌شعبه(‌ج

اجنازه‌.‌را‌رد‌می‌کنید‌و‌از‌در‌شعبه‌خارج‌می‌شوید‌ُ،‌تصور‌کنید‌تمام‌بار‌ذهنی‌را‌پشنت‌در‌گذاشنته‌اید

.به‌خانه‌برسد"آرام،‌مهربان‌و‌خوش‌اخلاق"به‌خانه‌برود‌بگذارید‌فردی‌"کارمند‌بانک"ندهید‌

خود مراقبتی 

روانی و ذهنی

Reset کردن
ذهنی

پاکسازی 
بصری میز

یادداشت 
برداری 
تخلیه ای 

اولویت بندی
ذهنی
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انواع خود مراقبتی عاطفی و اجتماعی-4شکل شماره 

 (بحران ها ، جنگ و ) خود مراقبتی های پس از شرایط دشوار .....

در‌.‌دیا‌بحرانهای‌بزرگ،‌اتمسفر‌کاری‌و‌روانی‌به‌کلی‌ت ییر‌می‌کننPost-warدر‌شرایط‌پسا‌جنگ‌

ن‌در‌چنی.و‌اضطراب‌پنهان‌دست‌و‌پنجه‌نرم‌می‌کند"نا‌امنی"،‌"ترومای‌جمعی"این‌دوران‌جامعه‌با‌

گنران‌شرایطی‌کارمند‌بانک‌فقط‌یک‌متصدی‌نیست،‌او‌عملاً‌در‌خط‌مقدم‌مواجه‌با‌مردمی‌است‌کنه‌ن

و‌مراقبت‌های‌لازم‌در‌سه‌ووزه‌جسمی،‌روانی‌و‌عاطفی.‌شرایط‌خود،‌دارایی‌و‌وتی‌بقای‌خود‌هستند

:اجتماعی‌در‌این‌دوران‌به‌شرح‌ذیل‌است

مراقبت جسمی. « آمادگی برای بقاء و بازیابی انرژی»: 1

در‌دوران‌پس‌از‌بحران،‌بدن‌مستعد‌التهاب‌است،‌:‌(Anti-inflammatory)تغذیه ضد استرس –

برای‌بازسازی‌سیست ‌عصبی‌که‌از‌صدای‌Bو‌ویتامین‌های‌گروه‌(‌موجود‌در‌دانه‌ها)مصرف‌منیزی ‌

.آژیر‌یا‌اخبار‌آسیب‌دیده‌ویاتی‌است

این‌تنها‌راه‌سریع‌برای‌فرینب‌دادن‌م نز‌و‌خنارج‌کنردن‌( :8-7-4تکنیک )تنفس دیافراگمی –

این‌کار‌ضربان‌قلب‌را‌.‌ثانیه‌بازدم8ثانیه‌وبس‌،‌7ثانیه‌دم،‌‌4.‌‌بدن‌از‌والت‌اضطرار‌جنگی‌است

.که‌به‌دلیل‌اضطراب‌های‌محیط‌بالاست،‌تنظی ‌می‌کند

خود مراقبتی 

عاطفی و اجتماعی 

ی شخصی تلق
ر نکردن رفتا
مشتریان 

گفتگوهای 
کوتاه با 
همکاران 

آیین خروج 
از شعبه 
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نوشیدن.‌استرس‌مزمن‌باعو‌خشکی‌دهان‌و‌غلیت‌شدن‌خون‌می‌شود:هیدارتاسیون مضاعف–

ام‌آب‌در‌شعبه‌باید‌دو‌برابر‌معمول‌باشد‌تا‌دفع‌سموم‌ناشی‌از‌هورمون‌های‌استرس‌راوت‌تر‌انج

.شود

مراقبت روانی. «معنا بخشی و تاب آوری » : 2

....‌آخرش‌چه‌می‌شود؟‌چه‌اتفاقاتی‌رخ‌می‌دهند؟‌و‌:‌در‌دوران‌جنگ‌و‌پسا‌جنگ‌ذهن‌مدام‌می‌پرسد

:‌در‌این‌شرایط‌لازم‌است

،‌در‌شعبه‌اخبار‌و‌شایعات‌مثل‌نقنل‌(Information Diet)ورودی های خبر را فیلتر کنید –

ر‌روز‌و‌نبات‌رد‌و‌بدل‌می‌شود‌برای‌خود‌مراقبتی‌باید‌مرز‌آهنین‌بکشید،‌فقنط‌ینک‌ینا‌دو‌بنار‌د

.اخبار‌را‌چک‌کنید‌ذهن‌شما‌توان‌پردازش‌وج ‌بی‌پایان‌اخبار‌منفی‌را‌ندارد

روی‌کارهنای‌کنوچکی‌کنه‌.‌جنگ‌و‌بحران‌اوساس‌بنی‌قندرتی‌می‌دهند:تمرکز بر دایره نفوذ–

تری‌و‌مرتب‌کردن‌اسناد،‌پرونده‌ها‌یا‌ول‌مشکلی‌ساده‌از‌مشن.‌می‌توانید‌انجام‌دهید‌تمرکز‌کنید

.این‌موارد‌وس‌کنترل‌بر‌محیط‌را‌بر‌می‌گرداند‌و‌از‌فروپاشی‌روانی‌جلو‌گیری‌می‌کند....‌

،‌بپذیرید‌که‌بازدهی‌شما‌نمی‌تواند‌ماننند‌دوران‌عنادی‌(self-compassion)شفقت با خود –

یعی‌م نز‌این‌واکنش‌طب.‌اگر‌تمرکز‌ندارید‌یا‌زود‌خسته‌می‌شوید،‌خودتان‌را‌سرزنش‌نکنید.‌باشد

.به‌یک‌موقعیت‌غیر‌طبیعی‌است

مراقبت عاطفی و اجتماعی. 3:

ر‌این‌،‌در‌شرایط‌بحران‌امکان‌دارد‌آدمها‌پرخاشگر‌یا‌منزوی‌شوند،‌دهمبستگی به جای فرسودگی

:شرایط‌کارهای‌زیر‌می‌تواند‌مفید‌باشد

.‌مشتریان‌پس‌از‌دوران‌بحران‌می‌خواهنند‌درد‌دل‌کننند:‌گوش دادن فعال بدون جذب کردن–

ینک‌گوش‌بدهید،‌سرتکان‌دهید‌اما‌درد‌آنها‌را‌متعل ‌به‌خنود‌نکنیند،‌شنما:‌خود‌مراقبتی‌یعنی

.کارمند‌بانک‌هستید‌نه‌یک‌درمانگر‌تروما،‌مرز‌ه ‌دردی‌را‌وفت‌کنید

گ‌با‌همکاران‌تواف ‌کنید‌که‌در‌زمان‌استراوت‌در‌باره‌جن:ایجاد جزیره های آرامش در شعبه–

زیره‌هنا‌در‌باره‌کتاب،‌فیل ‌یا‌خاطرات‌خوش‌گذشته‌ونرف‌بزنیند‌اینن‌ج.‌یا‌بحران‌صحبت‌نکنید

.باعو‌می‌شود‌برای‌دقایقی‌از‌فضای‌بحران‌خارج‌شوید
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تن‌آن‌اگر‌شعبه‌یا‌همکاران‌آسیبی‌دیده‌اند‌نادیده‌گرف:‌مناسک سوگ یا تخلیه جمعی –

(‌‌دقیقه5وتی‌)بدترین‌کار‌است‌صحبت‌کردن‌کوتاه‌در‌باره‌ترسهادر‌جلسات‌صبحگاهی‌

.باعو‌می‌شود‌فشار‌عاطفی‌در‌طول‌روز‌کمتر‌شود

ی آمادگی برا)مراقبت جسمی 
(بقاء و بازیابی انرژی

تغذیه ضد استرس-

(4-7-8)تنفس دیافراگمی -

هیدارتاسیون مضاعف-

مراقبت روانی 

(معنا بخشی و تاب آوری)

فیلتر کردن ورودی های خبر-

تمرکز بر دایره نفوذ-

شفقت با خود-

مراقبت عاطفی و اجتماعی 
(یهمبستگی بجای فرسودگ)

گوش دادن فعال بدون جذب کردن-

ایجاد جزیره های آرامش در شعبه-

مناسک تخلیه جمعی -

..... (بحران ها، جنگ و ) انواع خود مراقبتی های پس از شرایط دشوار -5شکل شماره 
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فصل دوم 

فروش خدمات بانکی و فروش تاب آور 
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خدمات در بانک فروش 

(.‌انگلستانآکادمی‌بانکداری‌خرد)شرکتها‌و‌بانک‌/‌فروش‌یک‌مبادله‌اقتصادی‌ارزش‌متقابل‌بین‌افراد

در‌در‌واقع‌درجریان‌فرآیند‌فروش‌خدمات‌بانکی‌به‌مشتریان‌جهت‌تامین‌نیاز‌آنهنا‌داده‌منی‌شنود‌و

واند‌مقابل‌بانک‌نیز‌درآمدی‌خواهد‌داشت‌و‌این‌جریان‌مادامی‌که‌دو‌طرف‌اوساس‌رضایت‌کنند‌می‌ت

.ادامه‌داشته‌باشد‌

مفهوم فروش در بانک -6شکل شماره 

مسایلبهرسیدگیضمنکنندمیتلاشبانکهااستاعتمادایجادپایهبربانکداریصنعتدرفروش

اینیفایابرایکنندبرقرارآنهابامدتبلندایرابطهوکنندولراآنهامشکلاتمشتریانمالیمه 

دماتخانواعازعمیقیدانشبایدمیتنهانهبانکداریصنعتدرفروشندگانمه مسولیتونقش

وموثرارتباطقراریبرباتاباشندفروشتکنیکهایومهارتهابهمسلطبایدبلکهباشندداشتهبانک

ازکییبهزدنپیوندباوشناساییآنهامشکلتواندمیکهراخدمتیمشتریانواقعینیازدرک

نموداردراختصاربهشدذکرکهفرآیندی.آورندبدسترارضایتشوبرطرفرااونیازبانکیخدمات

:استآمدهذیل

چهار مرحله فروش حرفه ای-7شکل شماره 
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ورد‌اگرچه‌امروزه‌با‌توجه‌به‌گسترش‌کانالهای‌ارایه‌خدمت‌مشتریان‌بانکها‌بخش‌زینادی‌از‌خندمات‌من

ن‌برای‌نیاز‌خود‌را‌از‌طری ‌کانالهای‌غیر‌وضوری‌دریافت‌می‌کنند‌اما‌شعبه‌بانک‌همواره‌مکانی‌مطمئ

.‌مشتریان‌جهت‌دریافت‌خدمات‌بانکی‌به‌شمار‌می‌رود‌

 تاب آوریResilient 

بازگشت‌در‌مفهوم‌عام‌که‌ریشه‌در‌فیزیک‌و‌روانشناسی‌دارد‌به‌توانایی‌یک‌سیست ‌برایتاب‌آوری‌

فتنه‌به‌والت‌اولیه‌یا‌سازگاری‌موفقیت‌آمیز‌پس‌از‌مواجهه‌با‌یک‌شنوک‌،‌فشنار‌ینا‌بحنران‌شندید‌گ

:‌تاب‌آوری‌یعنی.‌در‌مدیریت‌مدرن‌تاب‌آوری‌فراتر‌از‌صرفا‌تحمل‌فشار‌است‌.‌می‌شود

توانایی‌مقاومت‌در‌برابر‌ضربه‌اولیه‌بدون‌فروپاشی‌(‌:‌Absorb)‌جذب-

ت ییر‌دادن‌روشها‌برای‌سازگاری‌با‌شرایط‌جدید‌(‌:‌Adapt)‌انطباق-

بازگشت‌سریع‌به‌عملکرد‌عادی‌و‌وتی‌بهتر‌از‌قبل‌(:‌Recover)‌بازیابی‌‌-

 فروش تاب آورخدمات بانکیResilient selling of Banking Services
•

ه‌عرضنه‌و‌فروش‌تاب‌آور‌خدمات‌بانکی‌عبارت‌است‌از‌توانایی‌استراتژیک‌بانک‌در‌استمرار‌بخشیدن‌ب

زارهای‌بازاریابی‌انواع‌خدمات‌بانکی‌مانند‌اعطای‌تسهیلات‌،‌جذب‌سپرده‌،‌ارایه‌انواع‌خدمات‌ارزی‌و‌اب

ول‌در‌شرایطی‌که‌محیط‌کلان‌دچار‌بحرانهای‌شدید‌مانند‌جنگ‌،تحری ‌،‌سقوط‌ارزش‌پ...‌پرداخت‌و

شنتری‌این‌خدمات‌باید‌به‌گونه‌ای‌ارایه‌گردد‌که‌نه‌تنها‌رابطنه‌بنا‌م.‌وسایر‌شرایط‌مشابه‌شده‌است‌

تری‌را‌پوشنش‌قطع‌نگردد‌بلکه‌بانک‌باید‌بتواند‌با‌ت ییر‌سریع‌محصولات‌نیازهای‌بحرانی‌جدیند‌مشن

.‌دهد‌و‌جریان‌درآمدی‌خود‌را‌‌وفت‌کند

:‌بر‌اساس‌این‌مفهوم‌بانکها‌برای‌داشتن‌فروش‌تاب‌آور‌می‌باید‌

جذب  انطباق  بازیابی 

فرآیند تاب آوری -8شکل شماره 

12
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.‌‌محصولات‌خود‌را‌با‌انعطاف‌پذیری‌اصلاح‌نمایند-الف

کانالهای‌فروش‌متنوع‌‌خود‌راوتی‌الامکان‌فعال‌داشته‌باشند‌-ب

.روابط‌با‌مشتریان‌را‌وفت‌کنند‌-ج

تری‌خدمات‌عبارت‌دیگر‌در‌مسیر‌فروش‌تاب‌آور‌در‌شرایط‌بحرانی‌بانکها‌می‌باید‌با‌درک‌شرایط‌مشبه‌

ط‌آسانتر‌و‌شرایط‌آن‌را‌ت ییر‌دهند‌به‌عنوان‌مثال‌برای‌تامین‌نیازهای‌خاص‌و‌فوری‌تسهیلات‌با‌شرای

اراینه‌را‌ارایه‌دهند‌و‌یا‌در‌دریافت‌اقساط‌تسهیلات‌گذشته‌فرجه‌های‌زمانی‌طولانی‌تری‌بنه‌مشنتری

یک‌فروشنده‌ورفه‌ای‌خدمات‌بانکی‌در‌شرایط‌بحران‌تنلاش‌منی‌کنند‌راهنی‌را‌بنرای‌ادامنه.‌نمایند‌

ا‌همهننین‌بن.‌معاملات‌و‌خدمت‌رسانی‌وتی‌در‌زمانی‌که‌همه‌چیز‌در‌وال‌ت ییر‌است‌پیدا‌می‌کنند

توجه‌به‌تنوع‌کانال‌های‌ارائه‌فروش‌خدمت‌به‌مشنتریان‌اعن ‌از‌وضنوری‌و‌غینر‌وضنوری‌در‌شنرایط‌

گه‌داشته‌بحرانی‌که‌اوتمال‌آسیب‌دیدن‌این‌کانال‌ها‌وجود‌دارد‌بانک‌باید‌این‌کانالها‌را‌کماکان‌فعال‌ن

ره‌بنا‌و‌بلاخن.‌و‌اگر‌به‌هر‌علتی‌دچار‌آسیب‌می‌شوند‌نیز‌در‌کمترین‌زمان‌ممکن‌مجددا‌فعنال‌نمائیند

ان‌توجه‌به‌ترس،‌تردد‌و‌اضطراب‌مشتریان‌در‌این‌شنرایط‌تعامنل‌بنا‌مشنتریان‌بنه‌نحنوی‌کنه‌کماکن

‌آور‌ارتباط‌شان‌را‌با‌بانک‌وفت‌کنند‌بسیار‌وائز‌اهمیت‌اسنت‌کنه‌خنود‌بخشنی‌دیگنر‌از‌فنروش‌تناب

.می‌باشد

ابعاد فروش 

تاب آور خدمات 

بانکی

های فعال نگه داشتن کانال
متنوع ارائه خدمت

اصلاح محصولات و 
انعطاف پذیری

یانتداوم ارتباط با مشتر

ابعاد فروش تاب آور خدمات بانکی-9شکل شماره 
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فصل سوم

رد نقشه سفر مشتری در شرایط ناپایدار و رویک

نیازسنجیبرای جدیدی 

14



www.drrabeti.com

جدیدی‌در‌این‌بخش‌به‌موضوع‌سفر‌مشتری‌و‌اهمیت‌آن‌در‌سیست ‌بانکی‌می‌پردازی ‌و‌رویکرد

.را‌برای‌‌نیاز‌سنجی‌جدید‌مشتری‌در‌شرایط‌ناپایداری‌‌مورد‌بحو‌قرار‌می‌دهی ‌

سفر مشتری و اهمیت آن:

چیست؟( Customer Journey)سفر مشتری .‌۱

حظه‌دریافت‌داستانِ‌تجربه‌یک‌فرد‌از‌لحظه‌نیاز‌به‌یک‌خدمت‌بانکی‌تا‌ل»سفر‌مشتری‌به‌زبان‌ساده،‌

مشتری‌با‌بانک‌اسنت ‌(‌Touch points)این‌سفر‌شامل‌تمامی‌نقاط‌تماس‌.‌است«‌و‌استفاده‌از‌آن

در‌شرایط‌.‌امک‌واریزاز‌دیدن‌تابلوی‌شعبه‌و‌کار‌با‌اپلیکیشن‌گرفته‌تا‌گفتگو‌با‌تحویل‌دار‌و‌دریافت‌پی

ط‌پس‌از‌هستی ،‌اما‌در‌شرای«‌،‌وفاداری‌و‌نهایتا‌تبدیل‌مشتری‌به‌طرفداررضایت»عادی،‌ما‌به‌دنبال‌

ر‌درک‌این‌سف.‌است«‌اعتماد‌مجدد»و‌«‌امنیت‌خاطر»جنگ‌یا‌ناپایداری،‌هدف‌ما‌در‌این‌سفر،‌ایجاد‌

دارد،‌ننه‌فقنط‌اینکنه‌چنه«‌احساسیی»به‌پرسنل‌کمک‌می‌کند‌بفهمند‌مشتری‌در‌هر‌مروله‌چه‌

.دارد«‌درخواستی»

:ویژگی های سفر مشتری در شرایط ناپایداری و پس از جنگ. 2

شرایط‌پس‌از‌بحران،‌نقشه‌سفر‌مشنتری‌از‌والنت‌منطقنی‌خنارج‌شنده‌و‌بنه‌شندت‌تحنت‌تن ثیردر‌

ه‌ویژگنی‌پرسنل‌بانک‌باید‌بدانند‌که‌سفر‌مشتری‌در‌این‌زمنان‌بنا‌سن.‌قرار‌می‌گیرد«‌روانشناسی‌بقا»

:ت ییر‌می‌کند

«‌ن‌سرمایهاز‌دست‌رفت»کوچک‌ترین‌معطلی‌یا‌خطای‌سیستمی،‌برای‌مشتری‌به‌معنای‌:‌بالا‌در‌نقاط‌تماسوساسیت‌-

.تعبیر‌می‌شود

مئن‌شود‌اوضاع‌کارمند‌بانک‌است‌تا‌مط«‌چهره‌آرام‌و‌مقتدر»مشتری‌بیش‌از‌اپلیکیشن،‌به‌دنبال‌:‌به‌ت یید‌انسانینیاز‌-

.تحت‌کنترل‌است

.مشتریان‌معمولاً‌به‌دنبال‌راه‌ول‌های‌سریع‌و‌نقدشوندگی‌بالا‌هستند:‌شدن‌بازه‌زمانی‌تصمی ‌گیریکوتاه‌-

ناپایدارالزامات پرسنل بانک در مدیریت سفر مشتری . ۳

ر‌هنر‌مرولنه‌اینکه‌پرسنل‌بانک‌بتوانند‌این‌سفر‌را‌به‌درستی‌مدیریت‌کنند،‌بایند‌منوارد‌زینر‌را‌دبرای‌

:رعایت‌کنند

گ،‌بایند‌بداننند‌کنه‌مشنتریِ‌پنس‌از‌جننپرسنل‌(:آمادگی‌ذهنی‌پرسنل)مروله‌پیش‌از‌ورود‌(‌الف

دون‌پذیرش‌بن»اولین‌گام‌در‌سفر‌مشتری،‌.‌باشد«‌سوگ،‌اضطراب‌یا‌خش ‌خفته»ممکن‌است‌دچار‌

.عرفی‌کنندم«‌لنگرگاه‌آرامش»پرسنل‌باید‌با‌ثباتِ‌رفتاری‌خود،‌بانک‌را‌به‌عنوان‌یک‌.‌است«‌قضاوت

15
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ی‌شنرایط‌ناپایندار،‌انتظنار‌کشنیدن‌بنرای‌مشنتردر‌:‌‌(کاهش‌تنش‌محیطی)مروله‌ورود‌و‌انتظار‌(‌ب

.شکنجه‌آور‌است

لاع‌رسنانی‌اگر‌سیستمی‌قطع‌است،‌صادقانه‌و‌با‌آرامنش‌اط.‌مدیریت‌صف‌باید‌با‌شفافیت‌کامل‌انجام‌شود: پرسنلاقدام -

.از‌بین‌برود(‌که‌مادرِ‌اضطراب‌است)شود‌تا‌ابهام‌

تن‌در‌این‌مروله،‌مشتری‌ممکنن‌اسنت‌بنرای‌بسن(درک‌نیاز‌واقعی)مروله‌تعامل‌و‌عملیات‌بانکی‌(‌ج

.وساب‌یا‌برداشت‌غیرمنطقی‌پول‌مراجعه‌کند

دهنند‌مشنتری‌بایند‌اجنازه.‌پرسنل‌نباید‌بلافاصله‌گارد‌دفاعی‌بگیرنند.‌«شنیدنِ‌فعال»هنر‌: نکته کلیدی برای پرسنل-

.تخلیه‌هیجانی‌شود

ازسنازی‌ومایت‌بانک‌از‌ب»و‌«‌امنیتِ‌ماندگار»به‌جای‌اصرار‌بر‌وفت‌سپرده‌با‌اعداد‌و‌ارقام،‌بر‌: تکنیک فروش تاب آور-

.ت کید‌شود«‌زندگی‌فرد

خاطره‌ای‌که‌مشتری‌در‌لحظه‌خروج‌از‌شنعبه‌(ایجاد‌وفاداری‌عمی )مروله‌خروج‌و‌پس‌از‌خدمات‌(‌د

.با‌خود‌می‌برد،‌تعیین‌کننده‌بقای‌بانک‌است

ما‌هسنتی ‌تنا‌ما‌در‌کنار‌شن»جملاتی‌مثل‌.‌را‌القا‌کند«‌امید‌به‌آینده»سفر‌مشتری‌باید‌با‌عباراتی‌باشد‌که‌پایان‌بندی‌-

.فراتر‌از‌یک‌شعار‌تبلی اتی،‌یک‌داروی‌روانی‌برای‌مشتری‌است«‌دوباره‌همه‌چیز‌ساخته‌شود

 نحوه برخورد با مشتریانی تسهیلاتی در شرایط بحران

بسنیار‌مهن ‌اسنت‌در‌اینن‌(با‌در‌نظر‌گرفتن‌محدودیت‌نقدینگی‌بانک)نحوه‌تعامل‌پرسنل‌با‌مشتری‌

توقف‌»تار‌باید‌از‌نحوه‌رف.‌باشند«‌مهندس‌مالی»باشند،‌بلکه‌باید‌«‌بخشنده»شرایط،‌پرسنل‌بانک‌نباید‌

:ورکت‌کند«‌بهینه‌سازی‌جریان‌نقدینگی»به‌سمت‌«‌دریافت‌وجه

،‌بایند‌در‌این‌مروله،‌پرسنل‌ضمن‌درک‌وضعیت‌مشتری.‌شفافیت‌در‌عین‌ه ‌دلی:مرحله پذیرش. ۱

ینک‌.‌یسنتمحدودیت‌بانک‌را‌ه ‌به‌شکلی‌محترمانه‌منتقل‌کنند‌تا‌مشتری‌بداند‌بانک‌یک‌خیرینه‌ن

:نمونه‌از‌جملات‌در‌این‌شرایط

هیم ما بحران شما را درک می کنیم، اما وظیفه داریم از سپرده های مردم صیانت کنیم تا سیسیتم بیانکی از»-

ن آسیی  پس بیایید به دنبال راهی بگردیم که هم چرخ کارگاه شما بچرخد و هم تعهد ما به سپرده گذارا. نپاشد

.«.نبیند

1۶
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زئیات‌مالی‌تفکیک‌و‌اولویت‌بندی‌به‌جای‌امهال‌کامل،‌پرسنل‌باید‌با‌مشتری‌وارد‌ج:‌مرحله تحلیل. 2

:شوند

د‌سنو»ممکن‌است‌مشتری‌نتوانند‌تمنام‌قسنط‌را‌بدهند،‌امنا‌شناید‌بتوانند‌.‌«وداقل‌توان‌پرداخت»بررسی‌:اقدام فنی-

ود‌این‌کار‌باعنو‌می‌شنود‌درآمند‌باننک‌در‌ترازنامنه‌وفنت‌شنود‌و‌بتوانند‌سن.‌را‌بپردازد‌تا‌اصل‌آن‌تمدید‌شود«‌تسهیلات

.سپرده‌گذار‌را‌بدهد

زارهنای‌پرسنل‌از‌مشتری‌بپرسند‌آیا‌دارایی‌یا‌موجودی‌کالایی‌دارد‌کنه‌بتنوان‌از‌طرین ‌اب:دارایی های راکدشناسایی -

؟به‌نقدینگی‌تبدیل‌کرد«‌اعتبار‌اسنادی‌داخلی»بانکی‌مانند‌

شش،‌از‌در‌اینجا‌به‌جای‌بخ(بدون‌قطع‌جریان‌نقدینگی)استفاده‌از‌ابزارهای‌میان‌بر‌:‌مرحله راهکار. ۳

:ابزارهای‌جایگزین‌استفاده‌می‌کنی 

قسط،‌اگر‌سیاست‌های‌کلان‌اجازه‌دهد،‌بانک‌به‌جای‌بخشیدن: «تسهیلات مجدد برای سرمایه در گردش»پیشنهاد -

رت‌تسهیلات‌کوتاه‌مدت‌جدیدی‌برای‌خرید‌همان‌مواد‌اولیه‌کمیاب‌اعطا‌می‌کند‌تنا‌خنط‌تولیند‌راه‌بیفتند‌و‌مشنتری‌قند

.پرداخت‌پیدا‌کند

اگر‌مواد‌اولیه‌نیست،‌بانک‌می‌تواند‌به‌عنوان‌ضامن‌وارد‌شنود‌تنا‌(: Supply Chain Finance)اتصال زنجیره تأمین -

ارج‌شود،‌تولید‌راه‌با‌این‌کار،‌بدون‌اینکه‌پولی‌از‌بانک‌خ.‌تامین‌کننده‌مواد‌اولیه،‌کالا‌را‌به‌صورت‌نسیه‌به‌تولیدکننده‌بدهد

.می‌افتد‌و‌اقساط‌پرداخت‌می‌شود

پرسننل‌در‌مورد‌مشتریانی‌که‌برای(جلوگیری‌از‌بحران‌اجتماعی)مرحله مدیریت پرسنل کارگاه.‌4

:خود‌نیز‌وام‌گرفته‌اند،‌پرسنل‌بانک‌باید‌به‌مشتری‌بگویند

 Balloon)ما‌نمی‌توانی ‌اقساط‌کارگران‌را‌ببخشی ،‌اما‌می‌توانی ‌آن‌ها‌را‌به‌انتهای‌دوره‌وام‌منتقل‌کنی ‌»: راهکار فنی-

Payment‌)ار‌نقدینگی‌این‌ک«‌.به‌شرطی‌که‌صاوب‌کارگاه‌متعهد‌شود‌با‌بازگشت‌تولید،‌این‌بدهی‌را‌کسر‌و‌پرداخت‌کند

.فعلی‌بانک‌را‌کمی‌تحت‌فشار‌قرار‌می‌دهد‌اما‌از‌سوخت‌شدن‌کامل‌وام‌جلوگیری‌می‌کند

ر‌کننار‌تعهد‌به‌انضباط‌مالی‌سفر‌مشتری‌باید‌با‌این‌پیام‌تمنام‌شنود‌کنه‌باننک‌د:مرحله خروج. ۵

.اوست،‌اما‌انضباط‌مالی‌خط‌قرمز‌است

نیاز سنجی جدید مشتری در شرایط ناپایداری

ا‌در‌این‌موضوع‌در‌روال‌فعالیت‌های‌بازاریابی‌همواره‌قدم‌اول‌است‌که‌در‌شرایط‌عادی‌صورت‌گرفته‌ام

.شرایط‌جدید‌ما‌باید‌آن‌را‌بازنگری‌کنی ‌و‌به‌شیوه‌جدید‌انجام‌دهی ‌
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فرایند نیازسنجی جدید مشتری در شرایط ناپایداری:

در‌شنرایط‌(Re-segmentation)«درجه آسیی  پذیری»بخش بندی مجدد بر اساس : ۱مرحله 

ل‌بایند‌اما‌در‌شرایط‌جدید،‌پرسنن.‌عادی،‌بانک‌مشتریان‌را‌بر‌اساس‌گردش‌وساب‌دسته‌بندی‌می‌کند

:مشتریان‌را‌بر‌اساس‌نوع‌آسیب‌دسته‌بندی‌کنند

(.مثلاً‌کارگاه‌هایی‌که‌مواد‌اولیه‌ندارند‌یا‌تخریب‌شده‌اند:‌)آسیب‌دیدگان‌مستقی -

(.مثلاً‌پرسنل‌آن‌کارگاه‌ها‌که‌توان‌پرداخت‌اقساط‌خرد‌را‌ندارند:‌)آسیب‌دیدگان‌زنجیره‌ای-

.کسانی‌که‌پول‌نقد‌دارند‌اما‌از‌ترس‌آینده،‌آن‌را‌از‌بانک‌خارج‌می‌کنند(:‌Cash-Rich)مشتریان‌نقدی‌-

.پرسنل‌می‌دانند‌با‌هر‌گروه‌درباره‌چه‌موضوعی‌صحبت‌کنند:‌خروجی‌این‌مروله-

ارائنه‌»پرسنل‌بانک‌باید‌به‌جنای‌(Deep Listening)شنود استراتژیک و عارضه یابی : 2مرحله 

اده‌نیاز‌واقعی‌مشتری‌ممکن‌اسنت‌پشنت‌ینک‌درخواسنت‌سن.‌بپرسند«‌سوالات‌اکتشافی»،‌«محصول

:نمونه‌هایی‌از‌این‌عارضه‌یابی‌ها.‌پنهان‌باشد

قندر‌چ»(.‌نیاز‌به‌ضنمانت‌نامه‌ینا‌سنرمایه‌در‌گنردش)«‌بزرگترین‌گلوگاه‌شما‌برای‌راه‌اندازی‌مجدد‌خط‌تولید‌چیست؟»-

(.نیاز‌به‌وام‌کوتاه‌مدت‌اضطراری)«‌نقدینگی‌فوری‌برای‌پرداخت‌وقوق‌ماه‌آینده‌پرسنل‌نیاز‌دارید؟

.«سرمایه‌گذاری»در‌مقابل‌نیاز‌به‌«‌نقدینگی»کشف‌نیاز‌به‌:‌هدف-

جایگزین‌محصولات‌سنتی‌در‌اینن‌مرولنه،‌باننک‌محصنولات«بسته های نجات»طراحی : ۳مرحله 

لات‌پرسنل‌بایند‌نیازسننجی‌را‌بنه‌اینن‌محصنو.‌قدیمی‌خود‌را‌با‌برچسب‌و‌کارکرد‌جدید‌ارائه‌می‌دهد

:متصل‌کنند

.جایگزینی‌وساب‌های‌جاری‌با‌صندوق‌های‌امانات‌یا‌سپرده‌های‌با‌قابلیت‌برداشت‌سریع:‌نیاز‌به‌امنیت-

به‌جای‌پرداخت‌پول‌نقد‌«‌اعتبار‌اسنادی‌داخلی»استفاده‌از‌:‌نیاز‌به‌تداوم‌کسب‌وکار-

.تبدیل‌بدهی‌های‌کوتاه‌مدت‌به‌میان‌مدت‌برای‌کاهش‌فشار‌قسط:‌به‌مدیریت‌بدهینیاز‌-

پرسنل‌بایند‌(Stress Testing the Client)سنجش ظرفیت تاب آوری مالی مشتری : 4مرحله 

ارزیابی‌کنند‌که‌مشتری‌تا‌چه‌زمانی‌می‌تواند‌با‌شرایط‌فعلی‌دوام‌بیاورد؟

«‌ینه‌های‌جناریهز»اگر‌نیاز‌مشتری‌فقط‌پول‌نقد‌برای‌.‌بررسی‌نسبت‌نقدینگی‌مشتری:فرایند فنی

نیاز‌است،‌این‌یک«‌خرید‌مواد‌اولیه‌و‌تولید»اما‌اگر‌نیاز‌او‌برای‌.‌است،‌اعطای‌وام‌جدید‌خطرناک‌است

و‌«‌ستقاضنای‌ناشنی‌از‌تنر»در‌این‌مروله‌پرسننل‌باننک‌بایند‌بنین‌.‌سال ‌است‌که‌باید‌ومایت‌شود

.تفکیک‌قائل‌شود«‌تقاضای‌ناشی‌از‌تولید»
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در‌شنرایط‌ناپایندار،‌(Dynamic Feedback Loop)بازخورد مستمر و اصلاح مسیر : ۵مرحله 

(.‌Outbound Call)«‌تمناس‌خروجنی»ایجاد‌یک‌سیسنت ‌.‌نیازهای‌مشتری‌هر‌هفته‌ت ییر‌می‌کند

بنا‌توجنه‌بنه‌»:‌ندباید‌دوره‌ای‌تماس‌بگیرنند‌و‌بپرسن.‌پرسنل‌نباید‌منتظر‌بمانند‌مشتری‌به‌بانک‌بیاید

ن‌بخش‌هدف‌در‌ای«‌ت ییر‌قیمت‌مواد‌اولیه‌در‌هفته‌جاری،‌آیا‌نیاز‌به‌اصلاح‌مبالغ‌ضمانت‌نامه‌ها‌دارید؟

.برای‌مشتری‌است«‌دیدبان‌اقتصادی»تبدیل‌بانک‌به‌یک‌

Re-segmentation))«درجه آسیب پذیری»بخش بندی مجدد بر اساس : ۱مرحله •

(Deep Listening)شنود استراتژیک و عارضه یابی : ۲مرحله •

«بسته های نجات»طراحی : ۳مرحله •

سنجش ظرفیت تاب آوری مالی مشتری : ۴مرحله •

بازخورد مستمر و اصلاح مسیر : ۵مرحله •

فرایند نیاز سنجی جدید مشتری در شرایط بحران-10شکل شماره 

: یک مطالعه موردی•

تن‌منواد‌الان‌به‌علت‌نداش.‌مشتری‌تجاری‌در‌جریان‌جنگ‌واودی‌تولیدی‌اش‌مستقی ‌آسیب‌ندیده‌استیک‌

ه‌از‌طرفی‌هن ‌چک‌هنای‌واگنذاری‌ایشنان‌بن.‌اولیه‌نمی‌تواند‌کار‌کند‌و‌اقساط‌تسهیلات‌ایشان‌معوق‌می‌شود

.دیگران‌برای‌موضوعات‌کاری‌به‌علت‌نداشتن‌فروش‌در‌وال‌برگشت‌است

تلنه‌»ک‌قبل‌از‌هر‌پیشنهادی،‌پرسنل‌بایند‌درک‌کننند‌کنه‌اینن‌مشنتری‌در‌ین(عارضه‌یابی)تحلیل‌وضعیت‌.‌1

:گرفتار‌شده‌است«‌نقدینگی

ت‌جدیند‌را‌معوق‌شدن‌اقساط‌باعو‌سقوط‌رتبه‌اعتباری‌او‌در‌سیست ‌بانکی‌می‌شود‌که‌دریافنت‌تسنهیلا(:‌تسهیلات)بحران‌اول‌-

.غیرممکن‌می‌کند

هند‌و‌او‌دیگر‌نمی‌تواند‌در‌بازار‌خرید‌نسیه‌انجنام‌د.‌«مرگ‌تجاری»برگشت‌خوردن‌چک‌ها‌یعنی‌(:‌چک‌های‌برگشتی)بحران‌دوم‌-

.وساب‌هایش‌مسدود‌می‌شود

.نبود‌نقدینگی=>نبود‌فروش‌=>(‌نبود‌مواد‌اولیه)انسداد‌مسیر‌تولید‌:‌ریشه‌مشکل-

19



www.drrabeti.com

«‌مشاور‌منالی»پرسنل‌بانک‌باید‌به‌عنوان‌یک‌(‌نقشه‌سفر‌اصلاوی)استراتژی‌تعامل‌پرسنل‌بانک‌.‌2

(Financial Consultant‌)گام‌های‌پیشنهادی‌به‌شرح‌زیر‌است.‌وارد‌عمل‌شوند:

اولین‌نیاز‌مشتری،‌جلوگیری‌از‌برگشنت‌خنوردن‌(Emergency Stop)توقفِ‌تخریبِ‌اعتبار‌:‌گام‌اول

.چک‌ها‌و‌قرمز‌شدن‌وضعیت‌اعتباری‌است

.داستفاده‌کن«‌پرداخت‌وجه‌چک‌از‌محل‌اعتبار»یا‌«‌وام‌اضطراری‌کوتاه‌مدت»بانک‌می‌تواند‌از‌ابزار‌:‌پیشنهاد‌فنی-

رای‌ذینفعانِ‌چک‌ها‌برای‌اینکه‌نقدینگی‌بانک‌خارج‌نشود،‌بانک‌می‌تواند‌به‌جای‌پرداخت‌پول‌نقد،‌ب:‌نکته‌نقدینگی‌بانک-

بنا‌)ماهنه‌3صادر‌کند‌یا‌چک‌ها‌را‌با‌چک‌های‌بانکی‌جدید‌با‌سررسید‌«‌ت ییدیه‌اعتباری»،‌(کسانی‌که‌چک‌دستشان‌است)

.بدون‌خروج‌پول«‌خرید‌زمان»این‌یعنی‌.‌تعویض‌کند(‌ضمانت‌بانک

رای‌خریند‌چون‌بانک‌نقدینگی‌کمی‌دارد،‌نباید‌بن(تسهیلات‌غیرنقدی)ول‌مسئله‌مواد‌اولیه‌:‌گام‌دوم

.مواد‌اولیه‌به‌مشتری‌پول‌نقد‌بدهد

.«ضمانت‌نامه‌خرید‌کالا»یا‌(‌LC)«‌گشایش‌اعتبار‌اسنادی‌داخلی»صدور‌:‌پیشنهاد‌فنی-

ن‌را‌در‌بانک‌به‌ت مین‌کننده‌مواد‌اولیه‌ضمانت‌می‌دهد‌که‌اگر‌کالا‌را‌به‌اینن‌تولیدکنننده‌بدهند،‌باننک‌وجنه‌آ:‌نحوه‌اجرا-

.آینده‌تضمین‌می‌کند

.تولید‌راه‌می‌افتد،‌مشتری‌کالا‌می‌فروشد‌و‌از‌محل‌فروش،‌ه ‌قسط‌بانک‌را‌می‌دهد‌و‌ه ‌وجه‌مواد‌اولیه‌را:‌مزیت-

بنرای‌اینکنه‌مشنتری‌زینر‌بنار‌جریمنه‌(‌Restructuring)مهندسی‌معکوس‌اقساط‌معوق‌:‌گام‌سوم

:دیرکرد‌له‌نشود‌و‌بانک‌ه ‌درآمدش‌را‌شناسایی‌کند

 Grace)تننفس‌اقساط‌معوق‌به‌انتهای‌دوره‌منتقل‌شنده‌و‌ینک‌دوره‌.‌«تجدید‌قرارداد»استفاده‌از‌روش‌:‌فنیپیشنهاد‌-

Period) 3به‌مشتری‌اعطا‌می‌شود(‌تا‌زمان‌رسیدن‌مواد‌اولیه‌و‌فروش‌محصول)ماهه‌۶تا‌.

قیماً‌مشتری‌متعهد‌می‌شود‌که‌به‌محض‌اولین‌فروش،‌درصد‌مشخصی‌از‌عایندی‌را‌مسنت:بانکشرط 

(.تسویه‌شناور)بابت‌تسویه‌بدهی‌های‌معوق‌اختصاص‌دهد‌

ندازه‌نحوه‌بیان‌این‌پیشنهادات‌توسط‌پرسنل‌بانک‌به‌ا(‌رفتار‌پرسنل)مدیریت‌سفر‌مشتری‌در‌شعبه‌.‌3

:خودِ‌راهکارها‌مه ‌است

.پرسنل‌نباید‌درباره‌چک‌های‌برگشتی‌با‌لحن‌تهدیدآمیز‌صحبت‌کنند:‌در‌بدو‌ورودبرخورد‌
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هدف‌ما‌امروز‌این‌اسنت‌کنه‌.‌آقای‌الف،‌ما‌متوجه‌فشار‌چک‌های‌در‌جریان‌هستی »:‌جمله‌پیشنهادی

ینک‌»مشتری‌باید‌وس‌کند‌بانک‌در‌:‌ایجاد‌وس‌امنیت«.اجازه‌ندهی ‌اعتبار‌بازار‌شما‌خدشه‌دار‌شود

کنی‌از‌اگر‌واود‌تولیدی‌شما‌راه‌نیفتند،‌باننک‌منا‌هن ‌ی»:‌جمله‌پیشنهادی.‌با‌او‌نشسته‌است«‌کشتی

ارات‌پس‌ول‌مشکل‌مواد‌اولیه‌شما،‌اولویت‌اول‌بخش‌اعتب.‌شرکای‌استراتژیک‌خود‌را‌از‌دست‌می‌دهد

«.ماست

ارائه‌را‌به‌مشتری«‌‌بسته‌نجات»برای‌این‌مطالعه‌موردی،‌پرسنل‌باید‌این‌:‌خلاصه‌پیشنهادات‌فنی.‌4

:دهند

واب ‌بنرای‌پاکسنازی‌سن)تبدیل‌بدهی‌های‌معوق‌به‌تسنهیلات‌جدیند‌بنا‌دوره‌تننفس‌:‌تبدیل‌وضعیت

بدون‌نیاز‌بنه‌خنروج‌پنول‌از‌)داخلی‌برای‌خرید‌مواد‌اولیه‌LCصدور‌:‌ابزار‌جایگزین‌نقدینگی(.اعتباری

(.بانک

ینت‌تماس‌بانک‌با‌ذینفعان‌بزرگِ‌چک‌های‌مشتری‌بنرای‌اطمیننان‌دادن‌از‌وما:‌میانجی‌گری‌اعتباری

.بانک‌و‌جلوگیری‌از‌برگشت‌زدن‌چک‌ها

نل‌باننک‌پرس.‌است«‌گره‌خورده»نیست،‌او‌«‌بدوساب»در‌این‌مورد،‌مشتری‌:نتیجه‌گیری‌برای‌پرسنل

ا‌هنر‌چکنی‌کنه‌بن.‌را‌به‌دسنت‌بگیرنند«‌آچار‌فرانسه‌راهکار»دست‌بردارند‌و‌«‌چکش‌قضاوت»باید‌از‌

.ده‌استوساطت‌بانک‌برگشت‌نخورد،‌یک‌قدم‌از‌ورشکستگی‌زنجیره‌ای‌بانک‌و‌مشتری‌جلوگیری‌ش
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فصل چهارم 

مشتریانارتباطات تاب آور و نحوه رفتار با 

در شعبه
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در‌این‌بخش‌پس‌از‌توضیح‌در‌مورد‌مفاهی ‌ارتباطات‌و‌ارتباطنات‌تناب‌آور‌‌نحنوه‌رفتنار‌کارکنناندر‌

از‌محیط‌شعبه‌جهت‌ایجاد‌آرامش‌خودشان‌و‌مشتریان‌را‌مورد‌بحو‌قرار‌می‌دهی ‌‌و‌در‌انتها‌فهرستی

..عبارات‌آرام‌بخش‌بر‌اساس‌موقعیتهای‌بحرانی‌را‌ارایه‌می‌دهی ‌

ارتباطات•

باننک،‌ارتباطات‌در‌محیط.‌نیست(‌مثل‌اعلام‌نرخ‌سود‌یا‌مانده‌وساب)ارتباطات‌صرفاً‌انتقال‌اطلاعات‌

،‌همنان‌یعنی‌وقتی‌من‌ونرف‌منی‌زن .‌بین‌بانکدار‌و‌مشتری‌است«‌معنای‌مشترک»فرآیند‌ایجاد‌یک‌

معننای‌»در‌شنرایط‌بحنران،‌اگنر‌اینن‌.‌تصویری‌در‌ذهن‌مشتری‌شکل‌بگیرد‌که‌در‌ذهنن‌منن‌اسنت

.می‌شود(‌مثلاً‌هجوم‌برای‌برداشت‌پول)ایجاد‌نشود،‌سوءتفاه ‌تبدیل‌به‌فاجعه‌«‌مشترک

ارتباطات تاب آور•

انک‌و‌هن ‌تواناییِ‌وفت،‌بازسازی‌و‌تقویتِ‌رابطه‌با‌مشتری،‌در‌زمانی‌که‌ه ‌ب»:‌ارتباطات‌تاب‌آور‌یعنی

می‌چرخند ‌امنا‌در‌«‌سنود»در‌ارتباطات‌عنادی،‌همنه‌چیز‌بنر‌مندار‌«.مشتری‌تحت‌فشار‌شدید‌هستند

:این‌نوع‌ارتباطات‌سه‌ویژگی‌دارد.‌است«‌بقا‌و‌اعتماد»ارتباطات‌تاب‌آور،‌مدار‌اصلی‌

.پنهان‌نکردن‌وقای ‌دشوار:‌شفافیت-الف

.ددرک‌اینکه‌مخاطب‌ممکن‌است‌به‌دلیل‌فشار،‌رفتار‌غیرمنطقی‌داشته‌باش:‌پذیرش-ب‌

.«چه‌شد»به‌جای‌«‌چه‌می‌توان‌کرد»تمرکز‌بر‌:‌راه‌ول‌گرایی-ج‌

ایسه‌برای‌درک‌و‌مقایسه‌دو‌نوع‌ارتباطات‌تاب‌آور‌و‌غیر‌تاب‌آور‌دو‌برخورد‌با‌مشتری‌در‌شعبه‌را‌مق

:‌‌می‌کنی ‌

(غیر تاب آور)برخورد اول  ارتباط شکننده 

.مشتری‌بابت‌برگشت‌خوردن‌چک‌هایش‌به‌دلیل‌جنگ‌عصبانی‌است:‌شرایط-

.‌تیدما‌ه ‌مشکل‌نقندینگی‌دارین ،‌فقنط‌شنما‌نیسن.‌سیست ‌اجازه‌نمی‌دهد.‌آقا‌قانون‌قانون‌است»:‌پاسخ‌کارمند-

«.بروید‌فردا‌بیایید

لاشش‌اعتماد‌از‌دست‌می‌رود‌و‌اوتمالاً‌او‌تمام‌ت.‌مشتری‌وس‌می‌کند‌بانک‌دشمن‌اوست.‌رابطه‌می‌شکند:‌نتیجه-

.را‌می‌کند‌تا‌دیگر‌با‌این‌بانک‌کار‌نکند
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.همان مشتری با همان عصبانیت مراجعه می کند: شرایط-ارتباط تاب آور: برخورد دوم 

آقای‌الف،‌من‌کاملاً‌می‌بین ‌که‌اینن‌وضنعیت‌چقندر‌بنرای‌اعتبنارِ‌چندین‌سناله‌شنما‌دشنوار‌اسنت»:‌پاسخ‌کارمند-

اران ‌در‌،‌اما‌منن‌و‌همکن(شفافیت)وقیقت‌این‌است‌که‌الان‌سیست ‌ها‌با‌محدودیت‌نقدینگی‌مواجه‌هستند‌(.‌پذیرش)

را‌"جناریاعتبار‌در‌وسناب"وال‌تنظی ‌یک‌لیست‌از‌تولیدکنندگان‌آسیب‌دیده‌هستی ‌تا‌راه‌ول‌های‌جایگزین‌مثل‌

«. بیایید‌بنشینی ‌و‌ببینی ‌چطور‌می‌توانی ‌از‌این‌پیچ‌عبور‌کنی(.‌راه‌ول‌گرایی)برایشان‌فعال‌کنی ‌

اینن‌ارتبناط،‌وفناداریِ.‌اوسنت«‌شنریکِ‌درد»مشتری‌وس‌می‌کنند‌باننک‌.‌رابطه‌خ ‌می‌شود‌اما‌نمی‌شکند:‌نتیجه-

.عمیقی‌ایجاد‌می‌کند‌که‌در‌زمان‌صلح،‌با‌هیچ‌تبلی اتی‌به‌دست‌نمی‌آید

 ضرورت ارتباطات تاب آور

ست‌منجر‌می‌این‌نوع‌ارتباط‌به‌بهبود‌فضای‌ارتباطی‌مشتریان‌و‌کارکنان‌بانک‌که‌همیشه‌به‌آن‌نیاز‌ه

:‌‌به‌طور‌مشخص‌می‌توان‌سه‌اثر‌این‌نوع‌ارتباطات‌را‌ذکر‌کنی ‌.‌شود‌

.لی‌نشوندارتباطات‌تاب‌آور‌باعو‌می‌شود‌تنشِ‌مشتری‌به‌پرسنل‌منتقل‌نشود‌و‌آن‌ها‌دچار‌فرسودگی‌ش :‌خودمحافظتی-

چنون‌)دارد‌مشتری‌که‌ارتباط‌تاب‌آوری‌با‌او‌شکل‌گرفته،‌برای‌بازپرداخت‌بدهی‌اش‌انگینزه‌بیشنتری:‌وفت‌دارایی‌بانک-

(.بانک‌را‌دوست‌خود‌می‌داند

وجه‌نمی‌کند،‌وقتی‌ارتباط‌شفاف‌و‌تاب‌آور‌باشد،‌مشتری‌به‌شایعات‌بیرون‌درباره‌مشکلات‌اوتمالی‌‌بانک‌ت:‌کاهش‌شایعه-

.را‌امین‌می‌داند(‌کارمند‌بانک)چون‌مرجع‌اصلی‌اطلاعاتش‌

نقش زبان بدن و لحن صدا در ایجاد آرامش در شعبه

ن‌توجه‌به‌زبان‌بدن‌‌قطعا‌ه ‌برای‌خود‌پرسنل‌ه ‌برای‌مشتریان‌در‌اینن‌شنرایط‌مفیند‌اسنت‌در‌این

ه‌زبنان‌بخش‌ابتدا‌در‌مورد‌مفهوم‌زبان‌بدن‌صحبت‌می‌کنی ‌و‌اهمیت‌آن‌را‌بررسی‌می‌کننی ‌و‌اینکن

ی ‌و‌بعد‌بدن‌چه‌اهمیتی‌به‌طور‌کلی‌در‌عملیات‌فروش‌داردسپس‌انواع‌زبان‌بدن‌را‌به‌اختصار‌مرور‌کن

رخورد‌با‌هر‌می‌گویی ‌که‌در‌شرایط‌بحران‌پسا‌جنگ‌این‌زبان‌بدن‌چگونه‌باشد‌البته‌ما‌می‌دانی ‌در‌ب

.مشتری‌شاید‌لازم‌باشد‌رفتارهای‌خاص‌بر‌اساس‌شخصیت‌او‌صورت‌گیرد

زبان بدن چیست و چرا در فروش . ؟اهمیت دارد( بانکی)1

به‌مجموعه‌سیگنال‌های‌غیرکلامی‌گفتنه‌می‌شنود‌کنه‌منا‌از‌طرین ‌(‌Body Language)زبان‌بدن‌

اهمیت‌در‌عملیات‌.ورکات‌چش ،‌فرم‌چهره،‌فیگور‌ایستادن‌یا‌نشستن‌و‌ورکات‌دست‌ارسال‌می‌کنی 

:‌بانکی‌به‌شرح‌موارد‌زیر‌است‌
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به‌مجموعه‌سیگنال‌های‌غیرکلامی‌گفتنه‌می‌شنود‌کنه‌منا‌از‌طرین ‌(‌Body Language)زبان‌بدن‌

اهمیت در د.ورکات‌چش ،‌فرم‌چهره،‌فیگور‌ایسنتادن‌ینا‌نشسنتن‌و‌ورکنات‌دسنت‌ارسنال‌منی‌کنی 

:دعملیا دبانکیدبهدش حدموا ردزی داس د

بنه‌امنینت‌زبان‌بدنِ‌متزلزل،‌اعتماد‌مشتری.‌می‌فروشی «‌اعتماد»نمی‌فروشی ،‌بلکه‌«‌پول»در‌بانک،‌ما‌:انتقال اعتماد-

.دارایی‌اش‌را‌از‌بین‌می‌برد

.‌ت ثیر‌پیام‌در‌اولین‌برخورد،‌از‌طری ‌زبان‌بدن‌منتقل‌می‌شنود٪55طب ‌قانون‌محرابیان،‌بیش‌از‌:تأثیر گذاری سریع-

.قبل‌از‌اینکه‌کارمند‌بانک‌سلام‌کند،‌بدن‌او‌به‌مشتری‌گفته‌است‌که‌آیا‌بانک‌اوضاعش‌خوب‌است‌یا‌خیر

:،‌شناخت‌این‌دسته‌ها‌ضروری‌استبرای پرسنل بانک( به اختصار)انواع زبان بدن . 2

.لبخند،‌اخ ‌یا‌خستگی‌چش ‌ها(:‌Facial Expressions)چهره‌والت‌های‌-

.نشان‌دهنده‌تسلط‌یا‌اضطراب(:‌Gestures)و‌ورکات‌دست‌ژست‌ها‌-

.‌نشان‌دهنده‌اقتدار‌یا‌تسلی (:‌Posture)طرز‌ایستادن‌یا‌نشستن‌-

.کلید‌اصلی‌صداقت‌و‌صمیمیت(:‌Eye Contact)ارتباط‌چشمی‌-
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.‌‌رعایت‌وری ‌شخصی‌مشتری‌برای‌ایجاد‌وس‌امنیت(:‌Proxemics)فیزیکی‌فاصله‌–

را‌ایفا‌«‌گاهلنگر»در‌این‌شرایط،‌پرسنل‌بانک‌باید‌نقش‌:زبان بدن و لحن صدا در شرایط بحران. ۳

دنهای‌مهن ‌زبان‌بن«.ما‌اینجا‌هستی ،‌استواری ‌و‌اوضاع‌تحت‌کنترل‌است»:‌بدن‌آن‌ها‌باید‌بگوید.‌کنند

:‌در‌شرایط‌بحران‌

(:Calm Authority)« اقتدارِ آرام»زبان بدنِ ( الف

ن‌تمنام‌من»:‌نگاه‌باید‌نشان‌دهنده‌این‌باشند‌کنه.‌از‌نگاه‌های‌خیره‌و‌بازجویانه‌پرهیز‌شود:‌ارتباط‌چشمی‌مستقی ‌اما‌نرم-

«.توجه‌ام‌به‌مشکل‌شماست

اقت‌و‌صند»سنیگنال‌(‌مثلاً‌هنگام‌توضیح‌روی‌مینز)نشان‌دادن‌کف‌دست‌ها‌به‌صورت‌غیرمحسوس‌:‌دستان‌باز‌و‌نمایان-

.ارسال‌می‌کند«‌نبود‌پنهان‌کاری

ن‌مشنکل‌من‌در‌ای»:‌این‌ورکت‌یعنی.‌در‌مقابل‌مشتریِ‌مضطرب،‌کمی‌به‌سمت‌جلو‌متمایل‌شوید:‌تکیه‌ندادن‌به‌عقب-

«.با‌شما‌شریک‌هست 

«پایدار و عمیق»: لحن صدا( ب

صدای‌.‌ندپرسنل‌بانک‌باید‌آگاهانه‌سرعت‌ورف‌زدن‌خود‌را‌کند‌کن.‌در‌بحران،‌افراد‌سریع‌صحبت‌می‌کنند:‌سرعت‌کلام-

.آرام‌و‌شمرده،‌ضربان‌قلب‌مشتری‌مضطرب‌را‌پایین‌می‌آورد

.وس‌پایداری‌بیشتری‌منتقل‌می‌کند(‌صدای‌ب ‌تر)استفاده‌از‌بخش‌پائینی‌ونجره‌:‌طنین‌صدا-

ثانینه‌سنکوت‌کنیند ‌اینن‌2.‌پس‌از‌شنیدن‌مشکل‌مشتری،‌بلافاصله‌پاسخ‌ندهید:سکوت‌های‌آگاهانه

.به‌راه‌ول‌هستید«‌فکر‌کردن»قائل‌شدید‌و‌در‌وال‌«‌ارزش»یعنی‌شما‌برای‌ورف‌او‌

د‌و‌رفتنار‌در‌شرایط‌بحران‌پرسنل‌باید‌منعطف‌باشن.تطبیق زبان بدن با شخصیت های مختلف. 4

:خود‌را‌برای‌وفت‌آرامش‌شعبه‌ت ییر‌دهند

(:ناشی از ترس)مشتریِ پرخاشگر و عصبانی 

ت‌به‌او‌ت ییر‌زاویه‌بدن‌را‌کمی‌نسب(.‌دست‌به‌سینه‌نشوید)کاملاً‌صبور‌و‌بدون‌گارد‌:‌زبان‌بدن‌پرسنل

دون‌تخلیه‌اننرژی‌منفنی‌او‌بن:‌هدف(.‌رو‌در‌رو‌ایستادنِ‌کامل‌ممکن‌است‌تدافعی‌به‌نظر‌برسد)دهید‌

.بازخورد‌مشابه
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(:سوگوار یا ورشکسته)مشتریِ منزوی و ناامید 

وننه‌از‌ورکنات‌دسنتِ‌آرام‌و‌نوازش‌گ(.‌نشانه‌ه ‌وسی)سر‌را‌کمی‌به‌پهلو‌خ ‌کنید‌:‌زبان‌بدن‌پرسنل

.تریبازگرداندن‌وس‌ارزشمندی‌به‌مش:‌هدف.‌استفاده‌کنید‌تا‌فضا‌تلطیف‌شود(‌روی‌میز‌خودتان)

(:به دنبال کشف حقیقت)مشتریِ باهوش و شکاک 

س‌صورت‌اجتناب‌از‌لم.‌استفاده‌از‌ورکات‌دقی ‌دست‌برای‌تایید‌نکات‌مه ‌صحبت:‌زبان‌بدن‌پرسنل

.اثبات‌تسلط‌فنی‌و‌صداقت‌بانک:‌هدف(.‌که‌نشانه‌تردید‌یا‌دروغ‌تعبیر‌می‌شود)یا‌بینی‌

فهرستی از عبارات آرامش بخش را بر اساس موقعیت های بحرانی

زموقعیتها‌آنهه‌که‌می‌گویی ‌و‌نحوه‌بیان‌ما‌در‌مخاطبین‌بسیار‌تاثیر‌می‌گذارد‌در‌این‌بخش‌تعدادی‌ا

:را‌بررسی‌و‌جملات‌متناسب‌با‌هر‌موقعیت‌را‌مرور‌می‌کنی ‌

وقتی مشتری از آینده نگران است و قصد خروج سرمایه دارد: موقعیت. ۱

.تبدیل‌ترس‌به‌دوراندیشی‌بدون‌ایجاد‌گارد‌دفاعی:‌هدف

ثبنات‌کاملاً‌به‌شما‌و ‌می‌ده ‌که‌نگران‌امنیت‌دارایی‌تان‌باشید ‌در‌این‌شرایط،‌اولویت‌اول‌ما‌ه ‌دقیقاً‌وفنت»:‌عبارت-

«.وساب‌های‌شماست

دینگی‌شما‌بانک‌ابزارهای‌متنوعی‌برای‌این‌شرایط‌پیش‌بینی‌کرده ‌اجازه‌دهید‌با‌ه ‌بررسی‌کنی ‌کدام‌مدل،‌نق»:‌عبارت-

«.را‌در‌دسترس‌تر‌نگه‌می‌دارد

.چه‌زمانی‌استفاده‌کنی ؟‌وقتی‌مشتری‌با‌استرس‌درباره‌شایعات‌اقتصادی‌یا‌بستن‌وساب‌صحبت‌می‌کند-

(مدیریت انتظار)وقتی سیستم قطع است یا فرآیندی طولانی شده : موقعیت. 2

.جلوگیری‌از‌سوءظن‌به‌ورشکستگی‌یا‌ناتوانی‌بانک:‌هدف

ینی‌برای‌اطمینان‌از‌دقت‌تراکنش‌شما‌در‌این‌شرایط‌وسناس،‌سیسنت ‌در‌ونال‌بنازب.‌از‌صبوری‌شما‌متشکرم»:‌عبارت-

«.نهایی‌است ‌تا‌چند‌لحظه‌دیگر‌شخصاً‌نتیجه‌را‌به‌شما‌اعلام‌می‌کن 

در‌والی‌که‌سیست ‌در‌وال‌پردازش‌است،‌اجازه‌دهید‌منن‌مقندمات‌پروننده‌.‌می‌دان ‌زمان‌شما‌ارزشمند‌است»:‌عبارت-

«.بعدی‌شما‌را‌آماده‌کن ‌تا‌وقتتان‌تلف‌نشود

در‌صنف‌چه‌زمانی‌استفاده‌کنی ؟‌زمان‌کندی‌اینترنت‌یا‌قطع‌موقت‌سرویس‌های‌مرکزی‌که‌می‌تواند‌باعو‌شایعه‌سنازی-

.شود
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برخورد با مشتری که قسط معوق یا چک برگشتی دارد: موقعیت. ۳

.کاهش‌وس‌شرمساری‌و‌انتقال‌پیام‌ومایت:‌هدف

جا‌هستی ‌تنا‌ما‌این.‌ما‌می‌دانی ‌که‌وضعیت‌فعلی‌کسب‌وکار‌شما‌ناشی‌از‌شرایط‌تحمیلی‌است،‌نه‌بدوسابی‌شما»:‌عبارت-

«.راهی‌برای‌عبور‌از‌این‌بن‌بست‌پیدا‌کنی 

ما‌الان‌این‌است‌اولویت.‌نگاه‌کنی 'توقف‌موقت'بیایید‌به‌این‌موضوع‌نه‌به‌عنوان‌یک‌مشکل،‌بلکه‌به‌عنوان‌یک‌»:‌عبارت-

«.که‌رتبه‌اعتباری‌شما‌آسیب‌نبیند

.ت‌می‌کندچه‌زمانی‌استفاده‌کنی ؟‌در‌جلسات‌مشاوره‌اعتباری‌یا‌زمانی‌که‌مشتری‌با‌ناامیدی‌از‌ناتوانی‌در‌پرداخت‌صحب-

وقتی مشتری پرخاشگر است و با صدای بلند صحبت می کند: موقعیت. 4

.جذب‌انرژی‌منفی‌و‌آرام‌کردن‌فضای‌شعبه:‌هدف

خواهش‌منی‌کن ‌اجنازه‌دهیند‌بنا‌هن ‌روی‌صنندلی‌.‌من‌صدای‌شما‌را‌می‌شنوم‌و‌متوجه‌عم ‌نگرانی‌تان‌هست »:‌عبارت-

«.بنشینی ‌تا‌من‌بتوان ‌با‌تمرکز‌کامل،‌این‌مورد‌را‌همین‌الان‌به‌جریان‌بیندازم

دم‌من‌اینجا‌هست ‌تا‌به‌سه ‌خو.‌و ‌با‌شماست،‌این‌شرایط‌برای‌همه‌ما‌دشوار‌است»:‌عبارت-

«...بیایید‌از‌این‌زاویه‌به‌موضوع‌نگاه‌کنی .‌باری‌از‌دوش‌شما‌بردارم

.می‌گردد«‌مقصر»چه‌زمانی‌استفاده‌کنی ؟‌وقتی‌تنش‌در‌شعبه‌بالا‌رفته‌و‌مشتری‌به‌دنبال‌یک‌-

(خروج از سفر مشتری)پایان بندی تعامل : موقعیت. ۵

.کاشتن‌بذر‌امید‌و‌وفاداری:‌هدف

اب‌هر‌زمان‌اوساس‌کردید‌نیاز‌به‌مشورت‌مالی‌داریند،‌روی‌منا‌وسن.‌ما‌تا‌پایان‌این‌مسیر‌در‌کنار‌شما‌هستی »:‌عبارت-

«.کنید

ی‌از‌این‌خوشحال ‌که‌بانک‌ما‌بخش.‌مطمئن ‌با‌مدیریتی‌که‌شما‌دارید،‌دوباره‌شاهد‌رون ‌کارگاهتان‌خواهی ‌بود»:‌عبارت-

«.مسیر‌بازسازی‌است

.زمانی‌استفاده‌کنی ؟‌لحظه‌خداوافظی‌با‌مشتری،‌پس‌از‌انجام‌هر‌نوع‌خدمت‌کوچک‌یا‌بزرگچه‌-
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 طلایی برای پرسنل در استفاده از این عباراتنکات:

ه‌اسنتفاد(‌منظور‌بانک‌و‌مشتری‌با‌هن )«‌ما»تا‌ود‌امکان‌از‌کلمه‌:‌«شما/من»به‌جای‌«‌ما»قانون‌

«.باید‌ببینی ‌ما‌چطور‌می‌توانی ‌این‌قسط‌را‌مدیریت‌کنی »:‌مثلاً.‌کنید

کلمنات‌.‌ارداگر‌عبارات‌زیبا‌را‌با‌لحنی‌بی‌تفاوت‌یا‌ماشینی‌بگویید،‌اثنر‌معکنوس‌د:‌صداقت‌در‌لحن

.پشتیبانی‌شوند«‌نگاه‌صمیمی»باید‌با‌

خناص‌این‌یک‌چنالش»،‌بگویید‌«مشکل‌شما‌بزرگ‌است»به‌جای‌گفتن‌:‌اجتناب‌از‌کلمات‌منفی

.کلمات‌منفی‌در‌ناخودآگاه‌مشتریِ‌پس‌از‌جنگ،‌فاجعه‌سازی‌می‌کنند.‌«است

فاده‌اسنت«‌منی‌فهم »،‌«درست‌است»،‌«بله»در‌وین‌صحبت‌مشتری،‌از‌عباراتی‌مثل‌:‌ت یید‌مداوم

.تا‌مشتری‌وس‌کند‌پیامش‌کاملاً‌دریافت‌شده‌استکنید‌
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