
 

 

  

  

  

  

  چكيده
رقابت براي بهبود كيفيت محصولات و خدمات، سرنوشت همه صنايع و مؤسسات خدماتي را رقـم                

 بـر آن    بهبود كيفيت و تنوع محـصولات و عوامـل مـؤثر            با ارتباط در    متعددي مطالعاتتاكنون  . زندمي

 بـا بـيش از      نظام بانكي دولتي ايـران    . ، اما كمتر به مؤسسات خدماتي پرداخته شده است        صورت گرفته 

 نفر نيروي انساني شاغل، به عنوان مراكز مالي كـه اكثريـت مـردم بـا آنهـا                   160،000 شعبه و    17000

هـاي خـصوصي، زمزمـه      حضور بانـك  . شماري مواجه شده است   هاي بي سروكار دارند، امروزه با چالش    

 تغييـر نگـرش در      هاي خارجي و همچنين پيوستن ايران به سازمان تجارت جهاني، نياز به           فعاليت بانك 

الزامي كه خود نيازمند راهبردهاي متنوعي است تا . نحوه ارائه خدمات را به يك الزام تبديل نموده است

يكـي از ايـن     استراتژي بهبـود و تنـوع خـدمات         . هاي مذكور فائق آمد   ها بر چالش  بتوان به وسيله آن   

آوري ارائـه خـدمات و      استراتژيك در فن  هاي  اين دو استراتژي در بطن خود نيازمند چرخش       . راهبردهاست

آوري و سـاختار اجتمـاعي جامعـه، چـرخش از           به موازات تحول در فن    . ارزش آفريني براي مشتريان است    

. بانكداري متعارف به بانكداري الكترونيك، يك بستر گريز ناپذير براي بهبود و تنوع خـدمات خواهـد بـود                  

 بهبود كيفيـت خـدمات و        در جهت  گام بنيادين  يك   ا به عنوان  ههاي انساني بانك  همچنين توجه به سرمايه   

ــي    ــشتريان تلقـــــــــــ ــراي مـــــــــــ ــي بـــــــــــ   ارزش آفرينـــــــــــ

   ريسك، لزوم تنوع در درآمدها و همچنين دامنه گسترده خدمات مطابق با استانداردهاي              مديريت. گرددمي

 ايجاد مؤسسه مادر ها همزمان با اتخاذ استراتژي خصوصي سازي، در جهت طلبد تا بانك  هاي جهاني مي  بانك

و مهمتـر از همـه،      . هاي تخصـصي بپردازنـد    گري و ساير فعاليت   گذاري، بيمه به امور سرمايه  ) هولدينگ(تخصصي  

 كار بستن راهبردهـاي   ها، راه حلي جز بهبود كيفيت خدمات و به        مشتريان از بانك  افزايش سطح انتظارات    

شكافي فضاي فعاليت نظام     بر آن است تا با كالبد      اين مقاله . داشت آفريني براي مشتريان نخواهد   ارزش

 متنوع سازي خـدمات را در قالـب تجـارب بانـك             هاي مختلف، راهبردهاي بهبود و    بانكي و معرفي چالش   

  . كندمند معرفي كشاورزي به شكلي نظام

ستراتژي ، ا  سازي استراتژي متنوع   ، ، مهندسي خدمت   بانك كشاورزي، زنجيره ارزش خدمات    :   كليدي كلمات

  . ها، فرصت بهبود خدمات


