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ویژه تر از خبرعکس روز

براس��اس ابلاغ بانک مرکزی به شبکه بانکی و موسسات اعتباری کشور، 
دریافت هرگونه سود اضافه در تسهیلات تک قسطی ممنوع است. به گزارش 
ایس��نا، بانک مرکزی طی بخش��نامه ای خطاب به مدیران عامل بانک های 
دولتی، غیردولتی، پست بانک، موسسات اعتباری غیربانکی و بانک مشترک 
ایران � ونزوئلا، بر لزوم اصلاح روش محاس��به س��ود تسهیلات تک قسطی 
کوتاه مدت، توسط شبکه بانکی تاکید کرد. در بخشنامه بانک مرکزی خطاب 
به ش��بکه بانکی آمده اس��ت: »در پی بررس��ی های نظارتی بانک مرکزی، 
مشخص شده که برخی بانک ها در محاسبه سود تسهیلات تک قسطی، هم 
روز پرداخت )روز واریز تس��هیلات به حساب مشتری( و هم روز سررسید 
را لح��اظ می کنند؛ که از نظر بانک مرکزی این امر موجب دریافت س��ود 
به میزان یک روز بیشتر از متشریان بانکی می شود. براساس بخشنامه بانک 

مرکزی در محاس��به سود تسهیلات تک قس��طی، فقط روز پرداخت )روز 
واریز به حساب مش��تری( لحاظ گردد و روز سررسید تسهیلات، نباید در 
محاس��به سود منظور شود. همچنین در صورت عدم پرداخت در سررسید، 
تنها روز سررسید در محاسبه وجه التزام تأخیر تأدیه دین لحاظ می شود؛ 
اما روز وصول مبلغ )پس از سررس��ید( نباید به عنوان مبنای محاسبه وجه 
التزام در نظر گرفته شود. تسهیلات تک قسطی )یا وام های با بازپرداخت در 
یک مرحله( نوعی از تسهیلات بانکی هستند که مشتری در ابتدای قرارداد 
مبلغ کامل وام را دریافت کرده و در سررس��ید مشخص شده، کل مبلغ وام 
به همراه سود آن را به صورت یک جا به بانک بازمی گرداند. در این نوع وام ها، 
بانک س��ود را به صورت روزشمار براساس مدت زمان بین تاریخ پرداخت و 

تاریخ بازپرداخت محاسبه می کند.«

با افزایش مصرف برق در س��طح کلانشهر تهران و باتوجه به افزایش 
دمای ه��وا، برق ۱۱۰س��ازمان ملی و اس��تانی به دلی��ل رعایت نکردن 
دس��تورالعمل های مدیری��ت مصرف انرژی و عدم توجه به هش��دارهای 

اعلام شده، قطع شد.
به گزارش ایسنا، روابط عمومی شرکت توزیع نیروی برق تهران بزرگ 
اعلام کرد: با افزایش دمای هوا و میزان مصرف انرژی در سطح کلانشهر 
تهران، با هدف کاهش مصرف انرژی، براساس داده های حاصل از قرائت 
کنتورهای هوشمند و همچنین بازدیدهای میدانی بازرسان توزیع برق 

پایتخت، برق ۱۱۰مشترک سازمان ملی و استانی در کلانشهر تهران که 
اقدام به کاهش س��اعت کاری نکرده یا سامانه های سرمایشی خود را در 

پایان ساعت کار خاموش نکرده بودند، قطع شد.
موردتاکید اس��ت؛ تمامی ادارات و سازمان موظفند در ساعات اداری 
۳۰ درصد و بعد از پایان س��اعت کاری بین ۶۰ تا ۷۰ درصد از مصرف 
انرژی خ��ود را کاهش دهند و همچنین، دمای آس��ایش س��امانه های 
سرمایش��ی را روی ۲۷ درجه تنظیم کرده و پس از پایان ساعت اداری 

مصوب؛ سامانه های سرمایشی را خاموش کنند.

دریافت سود اضافه در تسهیلات تک قسطی؛ ممنوع

قطع برق ۱۱۰سازمان پرمصرف در تهران

وزی��ر جهاد کش��اورزی با بی��ان اینکه بخش 
قابل توجه��ی از مطالبات گندم��کارن تا ۱۰روز 
آینده پرداخت می ش��ود، درباره نرخ برنج گفت: 
دو رق��م برنج ایرانی افزای��ش غیرمتعارف قیمت 
داش��ته که باتوجه به عرض��ه محصول جدید در 

بازار، روند قیمتی آن رو به کاهش است.
به گزارش ایس��نا، غلامرضا ن��وری قزلجه بعد 
از برگزاری جلس��ه کمیسیون کش��اورزی برای 
بررس��ی موضوع پرداخت مطالب��ات گندمکاران 

در جمع خبرنگاران گفت: براس��اس قانون ۴۸س��اعت پس از تحویل گندم، مطالبات 
گندمکاران پرداخت ش��ود. مراکز خرید زیرمجموعه وزارت جهاد کش��اورزی به محض 
تحویل محصول، طبق آیین نامه اطلاعات لازم در زمینه محل کش��ت، محل برداشت، 
کد ملی و ش��ماره حساب کشاورز را کمتر از ۴۸ساعت به سازمان هدفمندی یارانه ها 

ارائه می کنند تا براساس قانون سازمان هدفمندی یارانه ها، منابع به حساب کشاورزان 
واریز ش��ود. وی افزود: بر این اس��اس، تاکنون حدود ۴۳درصد از مطالبات گندمکاران 
پرداخت شده است. در جلسه کمیسیون کشاورزی نیز تصمیم گرفته شد که ۵۰ هزار 

میلیارد تومان دیگر طی ۱۰ روز آینده پرداخت شود.
نوری اضافه کرد: میزان پرداخت پول گندمکاران در مقایسه با سال گذشته وضعیت 
بهتری دارد و حدودا ۲ درصد جلوتر هس��تیم، هرچن��د از تعهد قانونی برای پرداخت 

پول گندمکاران عقب هستیم.
وزیر کشاورزی یادآور شد: وظیفه وزارت جهاد کشاورزی تولید و تحویل گندم است، 
اما در نهایت باید به عنوان دولت در اس��رع وقت پول گندم را به کش��اورزان پرداخت 
کنیم. با پرداخت به موقع مطالبات، کش��اورزان در آغاز فصل کشت با انگیزه بیشتری 
برای کش��ت مجدد گندم آماده می ش��وند و به امنیت غذایی کم��ک می کنند. نوری 
دوباره گفت: با همت نمایندگان و مس��ئولان دولتی، مقرر ش��د بخش قابل توجهی از 
پول گندمکاران تا ۱۰روز آینده پرداخت ش��ود و پرداخت باقیمانده آن نیز، با سرعت 

بیشتری ادامه پیدا کند. وزیر جهاد کشاورزی در پاسخ به پرسشی درباره افزایش نرخ 
برنج گفت: ۵۰ درصد برنج مصرفی کش��ور با ارز ترجیحی وارد می ش��ود که مشمول 
قیمت گذاری اس��ت و باید براساس قانون قیمت گذاری شده و در سامانه های مشخص 
توزیع ش��ود. ۵۰ درصد دیگر در داخل کشور تولید می شود که به دلیل عدم اختصاص 
ارز ترجیحی، نمی توانیم به قیمت گذاری آن ورود کنیم و نرخ در بازار تعیین می شود.
وی بیان کرد: نرخ برخی ارقام پرمحصول ایرانی نیز، افزایش نرخ نامتعارف نداش��ته 
اس��ت. دو رقم برن��ج ایرانی افزایش قیمت غیرمتعارف داش��ته ک��ه باتوجه به عرضه 

محصول جدید در بازار، روند قیمتی آن رو به کاهش است.
نوری اضافه کرد: افزایش نرخ برنج می تواند دلایل متعددی داشته باشد که یکی از 
آنها، اصلاح الگوی کش��ت و ممنوعیت کشت برنج در استان های غیرشمالی و کاهش 
۳۰۰ هزار تنی در تولید ارقام خاص اس��ت. برای امس��ال ت��لاش کرده ایم تعاونی ها و 
تشکل ها را وارد بازار کنیم تا انحصار را از افراد خاص بگیریم. این تعاونی ها می توانند 

نقش تنظیم گری در عرضه و تقاضا داشته باشند.

رئیس کل گمرک ایران گفت: آمار ترخیص خودروی وارداتی نو از گمرکات کشور 
در چهارماهه امسال نسبت به مدت مشابه سال گذشته، رشدی بیش از ۴۰ درصدی 

داشته است.
فرود عس��گری، رئیس کل گمرک ایران در گفت وگو با ایلنا، آخرین آمار خودروی 
وارداتی نو ترخیص قطعی ش��ده از گمرکات کشور را اعلام کرد و گفت: در چهارماهه 
امس��ال تعداد ۱۴هزار و ۲۸۷دستگاه خودرو س��واری نو به ارزش ۳۱۳ میلیون دلار 
وارد و از گمرکات کش��ور ترخیص قطعی شده است. معاون وزیر اقتصاد و رئیس کل 
گمرک ایران درباره واردات خودرو س��واری نو در چهارماهه س��ال ۱۴۰۳، گفت: در 
مدت مش��ابه سال گذش��ته تعداد ۱۰هزار و ۳۵۳ دستگاه خودرو سواری نو به ارزش 
۲۰۹ میلیون دلار وارد کش��ور شده بود. عس��گری افزود: این آمار نشان می دهد آمار 

ترخی��ص خودروی وارداتی نو از گمرکات کش��ور در چهارماهه امس��ال 
نس��بت به مدت مشابه سال گذشته، رشدی بیش از ۴۰ درصدی داشته 

است.
مع��اون وزی��ر اقتصاد و رئیس کل گمرک ایران در پاس��خ به س��والی 
مبنی بر اینکه »چه تعداد خودروی کارکرده در چهارماهه نخست امسال 
از گمرک ترخیص و وارد کش��ور شده اس��ت؟« گفت: در زمینه واردات 
خودروهای کارکرده یا دست دوم، تاکنون هیچ خودرویی به طور رسمی 

از گمرک ترخیص و وارد کشور نشده است.
عس��گری افزود: از آنجا که آمار گمرک، آمار اظهاری اس��ت، بنابراین 

احتمال دارد خودروی کارکرده یا دست دوم، وارد گمرکات شده باشد؛ اما به گمرک 

اظهار نشده است.
رئیس کل گمرک ایران درباره واردات خودروی کارکرده، گفت: 
در بنادر و گمرکات ش��هید رجای��ی و باهنر نزدیک به ۱۰ تا ۱۳ 
هزار خودرو داریم که بس��یاری از این خودروها منتظر صدور کد 
رهگی��ری بانک هس��تند و در حال  حاض��ر وارد بنادر و گمرکات 

شده اند؛ اما به گمرک اظهار نشده اند.
عس��گری خاطرنش��ان کرد: احتمال دارد می��ان این خودروها، 
خودروهای ۵ س��ال ساخت نیز موجود باش��د، بنابراین نمی توان 
گفت خودروی کارکرده یا دس��ت دوم اص��لا وارد گمرکات برای 

ورود به کشور نشده است.

رئیس جمهور با بیان اینکه پیش��برد سیاست همسایگی 
و توجه به همس��ایگان اصل محوری در سیاس��ت خارجی 
جمهوری اس��لامی ایران اس��ت، گفت: البته ن��گاه ایران به 
پاکس��تان نه فقط به عنوان یک همس��ایه بلکه به عنوان یک 

برادر است.
به گ��زارش ایرنا، مس��عود پزش��کیان در نشس��ت خبری 
مشترک با نخس��ت وزیر پاکستان گفت: در ابتدای مایلم از 
حضور در کش��ور همسایه پاکستان عزیز و خانه دوم خودم 
ابرازخرسندی کنم. از میزبانی شایسته دولت محترم و برادر 

گرانقدرم شهباز شریف کمال تشکر را دارم.
وی اف��زود: مواضع دولت پارلمان، اح��زاب و جریان های 
سیاس��ی، علما و مردم عزیز پاکستان در دفاع و حمایت از 
جمهوری اس��لامی ایران در طول تجاوز تروریستی ۱۲روزه 
رژیم صهیونیس��تی و امریکا بسیار دلگرم کننده بود. از این 
بابت از نخس��ت وزیر و سایر مقامات و مردم کشور دوست و 

برادر پاکستان صمیمانه سپاسگزاری می کنم.
رئیس جمه��ور تاکید کرد: حس��ن همج��واری، قرابت و 
دوستی میان ۲ کشور ریش��ه در اعماق تاریخ دارد و میان 
ملت پیوندهای عمیق فرهنگی، دینی، معنوی برقرار است. 
مایل هس��تم، این پیام وحدت و اخوت را از زبان فلیس��وف 
و ادیب بزرگ جهان اس��لام و فرزند پاکستان علامه محمد 
اقبال لاهوری بیان کن��م که می فرماید: »زنده هر کثرت ز 
بند وحدت است، وحدت مس��لم ز دین فطرت است، دین 
فطرت از نبی آموختیم، در ره حق مش��علی افروختیم، این 
گه��ر از بحر بی پایان اوس��ت، ما که یک جانیم از احس��ان 
اوس��ت، تا نه این وحدت ز دس��ت ما رود، هستی ما با ابد 
همدم ش��ود.« پزش��کیان با بیان اینکه پیش��برد سیاست 
همس��ایگی و توجه به همسایگان اصل محوری در سیاست 
خارجی جمهوری اس��لامی ایران اس��ت، گف��ت: البته نگاه 
ایران ب��ه پاکس��تان نه فقط به عن��وان یک همس��ایه بلکه 

به عنوان یک برادر است.
وی تاکی��د کرد: خوش��بختانه اهتمام جدی و مش��ترک 
ب��رای تعمی��ق مناس��بات و توس��عه همکاری ه��ا در همه 
ابع��اد و زمینه ها وجود دارد. باور عمیق من این اس��ت که 
به راحت��ی و در زمان کوتاه می توانی��م حجم روابط تجاری 
خ��ود را از ۳ میلیارد دلار کنونی به هدف ۱۰ میلیارد دلار 

پیش بینی شده ارتقا دهیم.
رئیس جمه��ور اظهار کرد: توافقات خوب��ی در حوزه های 
سیاس��ی، اقتصادی، تجاری و فرهنگی در این سفر داشتیم 
و اس��ناد مهم��ی در موضوعات گوناگون می��ان دوطرف به 
امضا رس��ید که تسهیلگر و ارتقادهنده روابط در حوزه های 
تجاری، فرهنگی، گردشگری و حمل ونقل و تبادلات علمی 
و آموزش��ی خواه��د بود. پزش��کیان با بیان اینک��ه ما عزم 

جدی داریم که با اس��تمرار تماس ها و گفت وگوها در مسیر 
اجرایی ش��دن این توافقات مهم گام برداریم، گفت: توسعه 
مس��یرهای ترانزیتی، ریل��ی، جاده ای و دریایی، توس��عه و 
تجهیزات بازارچه های مرزی، تسهیل تجارت، ایجاد مناطق 
آزاد مشترک اقتصادی از نیازهای جدی مناسبات ۲ کشور 

است و در این موارد گفت وگوهای سازنده ای نیز داشتیم.
وی اف��زود: همچنی��ن باتوجه ب��ه تهدی��دات گروه های 
تروریس��تی در نقاط مرزی، افزایش همکاری های ۲ کشور 
برای تامین امنیت مرزها و آرامش و آسایش شهروندان هر 

۲ کشور در شهرهای مرزی موردتاکید قرار گرفت.
رئیس جمهور تاکید کرد: در ارتباط با تحولات منطقه ای 
و بین المللی اشتراک نظر بس��یاری داریم. معتقدیم امنیت 
کش��ورهای منطقه به شدت به هم وابس��ته است و در سایه 
صلح، ثب��ات و آرامش توس��عه روابط اقتص��ادی و تجاری 

محقق خواهد شد.
پزش��کیان گف��ت: محکومی��ت جنایت های ضدانس��انی 
رژیم صهیونیس��تی در فلس��طین، لبنان و س��وریه و تداوم 
نس��ل کش��ی این رژیم در غزه و تجاوزات آشکار و اقدامات 
بی ثبات کنن��ده در منطق��ه و ضرورت توقف ف��وری آنها از 

نکات مهم مورد تاکید در این دیدار بود.
وی اضافه کرد: دوطرف بر این باورند که باید با مشارکت 
کشورهای منطقه به ویژه کشورهای مسلمان همکاری های 
فعال، موث��ر و عملگرایانه تری برای مقابله با تجاوزات رژیم 
توس��عه طلب رژیم صهیونیستی شکل بگیرد و در این زمینه 
ابت��کار عمل هایی را به منظور تقوی��ت همکاری برای ایجاد 
ثبات و امنیت در منطقه مورد بحث و گفت وگو قرار گرفت.

رئیس جمهور با بیان اینکه این تجاوزات بار دیگر ضرورت 
اجم��اع منطق��ه ای و جهانی علی��ه اقدامات قانون ش��کنانه 
رژیم صهیونیس��تی را آش��کار کرد، یادآور ش��د: ۲ کشور از 
نهاده��ای بین المللی به ویژه ش��ورای امنیت س��ازمان ملل 
متح��د می خواهند تا ب��ا اجتناب از اس��تانداردهای دوگانه 
نق��ش فعالی در جلوگی��ری از تجاوز به خاک کش��ورهای 
عضو، گس��ترش دامنه جنگ و کش��تار مردم غیرنظامی را 

برعهده بگیرد.
پزشکیان در پایان ضمن تشکر از مهمان نوازی، صمیمت 
و برادری دولت پاکس��تان، از ش��هباز ش��ریف نخست وزیر 
پاکس��تان دع��وت کرد ت��ا ب��رای پیگی��ری گفت وگوهای 

انجام شده در نخستین فرصت ممکن، به تهران سفر کند.
نخس�ت�وزیر�پاکس�تان:�ای�ران�ح�ق�دارد�فعالیت���

هسته�ای�صلح�آمیز�داشته�باشد
شهباز شریف، نخست وزیر پاکس��تان نیز در این نشست 
خب��ری مش��ترک، گفت: از جانب خود و دولت پاکس��تان، 
به ش��ما تبریک می گویم. در عین حال، شهادت ژنرال ها و 
دانشمندان هس��ته ای ایران را که در جریان جنگ به وقوع 
پیوست، تسلیت عرض می کنم و دعا می کنیم که مجروحان 

این درگیری ها هرچه زودتر بهبود یابند.
وی اف��زود: در ای��ن جنگ، رهبر معظم انقلاب اس��لامی 
آی��ت الله س��ید عل��ی خامن��ه ای و جناب عال��ی به عن��وان 
رئیس جمه��ور، مل��ت و ارتش ای��ران توانس��تند در دفاعی 

شجاعانه در برابر حمله ها از خود دفاع کنند.
نخس��ت وزیر پاکستان بیان کرد: ایران حق دارد که برای 
اهداف صلح آمیز، یک برنامه هسته ای مستقل داشته باشد. 

امروز چندین تفاهمنامه میان ایران و پاکس��تان امضا شد و 
ما انتظ��ار داریم این تفاهمنامه ها به زودی به توافقنامه های 
جام��ع تبدیل ش��وند. هدف ما رس��یدن ب��ه حجم تجارت 
دوجانب��ه ۱۰میلیارد دلاری اس��ت ک��ه امیدواریم به زودی 

محقق شود.
ایران�و�پاکس�تان�در�مبارزه�با�تروریسم�یک�هدف���

مشترک�دارند
شریف با بیان اینکه ایران و پاکستان در مبارزه با تروریسم 
هدفی مش��ترک دارند، ادامه داد: ما هیچ گونه تروریسمی را 
در ایران نمی پذیریم. اگر کس��ی در ایران قربانی تروریس��م 
ش��ود، همانند آن اس��ت ک��ه این اتفاق در کش��ور خود ما 
رخ داده باش��د. از همین رو، باید از مرز مش��ترک چند صد 
کیلومتری میان ۲ کشور محافظت کرده و با هر نوع فعالیت 

تروریستی قاطعانه مقابله کنیم.
نخس��ت وزیر پاکس��تان عن��وان ک��رد: م��ن همچنی��ن 
می خواهم مراتب تحس��ین خود را نس��بت ب��ه تلاش های 
ش��ما و رهبرمعظم انقلاب در دفاع از حقوق مردم غزه ابراز 
کنم. ش��ما صدای حق را بلند کردید. مردم پاکس��تان نیز 
همچ��ون مردم ایران، از حقوق مردم غزه حمایت می کنند. 
چندی پیش، معاون نخست وزیر پاکستان در کنفرانسی در 
نیویورک ش��رکت کردند و در آنجا با صراحت از مردم غزه 

دفاع کرده و مواضع خود را بیان کردند.
ش��ریف اف��زود: حت��ی در همی��ن لحظ��ه که م��ا اینجا 
ایس��تاده ایم، می دانیم که رژیم صهیونیس��تی مردم غزه را 
هدف قرار می دهد، آنها را می کش��د و به شهادت می رساند. 
ام��روز مردم غزه نه غذا دارن��د، نه آب، و نه دارو؛ و ناچارند 
در فقر و گرس��نگی جان دهند. این روزها ما این صحنه ها 
را از تلویزیون می بینیم و دیگر توان تماشای آنها را نداریم.

ملت�ها�و�دولت�ه�ای�جهان�برای�تحقق�آتش�بس���
میان�رژیم�صهیونیستی�و�فلسطین�تلاش�کنند

وی خاطرنش��ان کرد: من از اینجا خطاب به همه ملت ها 
و دولت های جهان استدعا می کنم که برای تحقق آتش بس 
میان رژیم صهیونیس��تی و فلسطینی ها تلاش کنند و برای 
برقراری صلح پایدار، اقدام��ات لازم را به کار گیرند. ما باید 
هم��ه ظرفیت های خود را برای پای��ان دادن به این بحران 
بسیج کنیم؛ در غیر این صورت، تاریخ سکوت ما را فراموش 

نخواهد کرد.
شهباز شریف در پایان گفت؛ مایلم سخن خود را با بیتی 
از س��عدی ش��یرازی، ش��اعر بزرگ ایران، به پایان برسانم؛ 
دوست مشمار آن که در نعمت زند لاف برادری، دوست آن 
باش��د که گیرد دست دوست در پریشان حالی و درماندگی، 
واقعا دوس��ت آن کسی است که در زمان دشواری، دوستی 

خود را ثابت کند.
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خدمات نوین بانکی 
و جلب رضایت 
مشتری
 شهرام شیرکوند 
پژوهشگر اقتصادی

 توس��عه خدمات نوی��ن بانکی تاثی��ر بس��زایی در جلب رضایت 
مش��تریان در بنگاه ه��ای اقتصادی دارند. کس��ب وکارهای مختلف 
می توانند با استفاده از فناوری های جدید و امکاناتی نظیر بانکداری 
الکترونیک، خدماتی متناس��ب با س��لایق و نیازهای مشتریان ارائه 

دهند که منجر به افزایش رضایت و وفاداری مشتریان می شود.
در عص��ر حاضر ش��اهد تحولات عظیم��ی در حوزه های تجارت و 
مدیریت بانکداری هس��تیم که به تبع آن، روش های سنتی به مدرن 
تغییر یافته اند. بدون تردید در چنین شرایطی، سازمان های پیشرو و 
نوآور باید خود را به پیشرفته ترین تکنولوژی اطلاعات تجهیز کنند 
تا توانایی تغییرات آتی تکنولوژی باش��ند. از این رو با پیدایش پدیده 
بانکداری الکترونیک در سیس��تم بانکی نیز ش��یوه ارائه خدمات به 

مشتریان به خدمات نوآورانه تبدیل شده است.
ورود فناوری های جدید بانک��داری دیجیتال و خدمات دهندگان 
نوین، مش��تریان بانک ها را ترغیب کرده که باوجود قدرت انتخاب و 
ارتباط، بانکداری دیجیتال را برگزینند و تجربه های خوش��ایندی از 
خدمات بانکی داشته باشند. مشتریان انتظار دارند خدمات نوآورانه 
دریاف��ت کنند که بیش��تر نیازهای ش��ان را برآورده کن��د. در واقع 
موسس��ات مالی باید با خدماتی منطبق با درخواس��ت ها و نیازهای 
واقعی مشتری، نظر مشتریان خود را جلب کنند که این امر مستلزم 

درک خواسته ها و علایق مردم است.
بازاریابی مشتریان بانک، مجموعه اقداماتی است که بانک ها برای 
جذب، نگهداری و خشنودی مشتریان خود انجام می دهند. نوآوری 
در بازاریابی مش��تریان بانکی، به مفهوم یک اثر تبلیغاتی غیرعادی 
ب��ر بخش مهمی از جامعه اس��ت. ایده های نوآوران��ه در بازاریابی و 
متمایزس��ازی بانک، موجب تقویت جایگاه برند خواهد شد. البته در 
مواقعی تبلیغات عادی موجب جلب توجه مشتریان بالقوه می شود،اما 
موفقی��ت در بازاریابی، دقیقا زمانی آغاز خواهد ش��د که برای نفوذ 
بیش��تر و هجوم به بازار، تبلیغات با راهکاره��ای خلاقانه و نوآورانه 
انجام گیرد و این روش به یک مزیت رقابتی در محیط کس��ب وکار 

تبدیل شود.
زمانی که اهمیت تکریم مشتری در فرهنگ یک جامعه به درستی 
تعریف و تبیین ش��ده باشد و خدمت به مشتری به عنوان یک ارزش 
برای ارتقا و تقویت برند شرکت ها و سازمان های تولیدی و اقتصادی 
مطرح باشد، سازمان ها در جایگاه اصلی خود قرار می گیرند؛ به نحوی 
که هر س��ازمان، خدمات باکیفیت و با ارزش به مشتری ارائه خواهد 
داد ک��ه موجب جلب رضایت و وفاداری مش��تری می ش��ود. اکنون 
ش��رکت ها بر این ام��ر واقفند که هر روز بر قدرت مش��تری افزوده 
می ش��ود و در این اثنا سازمان های تولیدی و اقتصادی برای توسعه 
س��هم بازارشان باید در راستای مشتری محوری و مشتری نوازی گام 
بردارن��د. در این ش��رایط توس��عه برند و توجه به خدم��ات نوآورانه 
ازمهم ترین اهداف مدیران سازمان ها و شرکت ها به شمار می رود که 
البت��ه تحقق این موارد در گرو رضایت مش��تریان و افزایش کیفیت 
خدمات ارائه ش��ده اس��ت. در واقع ارتقای مستمر کیفیت خدمات 
می تواند کلیدی برای تمایز شرکت ها و سازمان های مالی و اقتصادی 

باشد.
دلایل متعددی را می توان برش��مرد که ش��رکت ها و سازمان های 
اقتص��ادی به وس��یله آن به دنبال ارائ��ه خدمات باکیفی��ت بالاتر به 

مشتریان خود هستند که اهم آن بدین قرار است:
 ۱- ماهیت خدمات

 ۲- عوامل درون سازمانی
 ۳- بالا رفتن انتظار مشتریان

 ۴- عوامل محیطی
 ۵- عملکرد رقبا

 ۶- مزایای ناشی از کیفیت خدمات.
در عصر کنونی موفقیت کس��ب وکار یک بنگاه اقتصادی به رفتار 
مشتری در انتخاب خدمات بستگی دارد و باتوجه به افزایش رقابت 
در ارائه و تنوع خدمات، ارائه خدمات ویژه به مشتریان، جلب اعتماد 
و حف��ظ اطمینان این مش��تریان از موضوعات اصل��ی دربنگاه های 
اقتصادی اس��ت، زیرا در صورت از دس��ت دادن یکی از مش��تریان، 
هزینه های جذب مشتریان جدید در بازارهای رقابتی بسیار بالاست.
بنابراین حفظ و نگهداری مش��تری به وس��یله توسعه ارتباطات با 
آنها مس��تلزم وجود یک مزیت رقابتی در بازار است. در برخی موارد 
مشتریانی که از خدمات یا کالای بنگاه های اقتصادی رضایت ندارند، 
ممکن است حاضر به پیگیری و طرح شکایت از ارائه دهنده خدمات 
نباش��ند، زیرا این کار را وقت گیر می دانند. در حیطه بازاریابی، طرح  
نکردن ش��کایت از سوی مشتری، نش��انه خوبی نیست و نمی توان 
آن را به حس��اب رضایتمندی مشتری گذاشت؛ چه بسا در بسیاری 
از موارد، موضوع خلاف این اس��ت و براس��اس تحقیقات انجام شده، 
مشتری ساکت، همواره یک مشتری راضی نیست. به منظور توسعه 
بازار، کارشناس��ان بخش رسیدگی به ش��کایت ها، باید از مشتریان 
درباره کیفیت و نحوه ارائه خدمات سوال کنند و با اطلاعات حاصل 
از این روش برای رفع کاس��تی های کیفی محصول و خدمات کمک 
بگیرند. با تحقیق در حوزه بازار و بررسی رفتار مشتریان می توان به 
ابعاد مخرب س��ندرم مشتریان ناراضی و ساکت پی برد. البته گاهی 
مواردی مانن��د تاخیر در ارائه خدمات، پیچیدگ��ی فرآیندها، رفتار 
نامناس��ب کارکنان، عدم پاسخگویی به شکایات و کارمزدهای بالای 
بانکی نیز مش��کلاتی را برای مشتری به وجود می آورد که مشتری از 
گفت��ن آن واهمه دارد. در چنین وضعیتی نمی توان گفت ش��کایت 
نکردن مش��تری علامت رضایت است؛ در صورت استمرار این روند، 
تنها به واس��طه همین مش��تریان ناراضی، اما س��اکت، سالانه مبلغ 
هنگفتی از درآمد بانک ها وس��ازمان های اقتص��ادی محقق نخواهد 
ش��د. براساس نظر متخصصان بازاریابی بیش از ۹۵ درصد مشتریان 
ناراضی، شکایت خود را به زبان نمی آورند. به یاد داشته باشیم گاهی 
س��کوت مش��تریان، بدترین تنبیه و هوش��مندانه ترین واکنش شان 
اس��ت؛ بنابراین، ضرورت دارد نس��بت به سکوت مش��تری ناراضی، 
حس��اس تر و دقیق تر باش��یم. نباید اجازه داد نارضایتی در مشتری 
ایجاد ش��ود که وی مجبور به فرار یا قهر با بانک ش��ود. باید در پی 
روش هایی برای ایجاد سامانه پاسخگویی جامع، به منظور رسیدگی 
س��ریع و دقیق به شکایت مشتریان بود؛ ضمن اینکه نقش مدیریت 
ارش��د بانک در مدیریت شکایت های مشتریان و رسیدگی به حقوق 

مشتری غیرقابل انکار است
نتایج حاصل از بررسی های انجام شده، حاکی از این است که طرح 
نکردن ش��کایت از سوی مش��تریان ناراضی، هزینه ها و پیامدهایی 
زی��ادی ب��رای بان��ک خواه��د داش��ت؛ هزینه هایی مانن��د فرصت 
ازدس��ت  رفته برای بهبود و اصلاح خدمات ارائه شده به مشتری و از 
دس��ت دادن یک ارتباط س��ازنده و یادگیرنده با مشتری. بنابراین با 
توسعه فناوری ها و تاثیر سریع آن بر روند فعالیت بخش های مختلف 
اقتص��ادی، مالی و تولیدی، تلاش برای همراه ش��دن با این رهاورد 
جدید حائزاهمیت اس��ت. برای موفقیت در بهبود عملکرد در حوزه 
خدمت رس��انی به مش��تریان و توس��عه برند باید گسترش خدمات 
مبتن��ی بر فناوری های نوین به عنوان یک ابزار توانمند در راس��تای 
پیشرفت و تعالی، در اولویت قرار گیرد و از طریق تعامل با مشتریان 
و معرفی بهینه محصولات و خدم��ات اعتباری بانک، زمینه تقویت 

برند، تحقق درآمد و سودآوری پایدار فراهم شود.


