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 چکیده :
در دنیای رقابتی امروز به سبب پیچیدگی مسائل و مشکلات ، نیاز به اطلاعات و آمار و ارقام بیش از هر زمان دیگر احساس می شود. 

برای اجرای اثربخش استراتژی های سازمانی نیز اطلاعات نقش مهمی ایفا می نماید . گسترش سازمان های امروزی پیچیدگی 

ور کلی تصمیم گیری بدون استفاده از فناوری و بررسی های آماری ، اهداف را به صورت مطلوب خاصی به دنبال داشته است. به ط

ضمن معرفی سیستم های دیجیتال بانک قرض الحسنه مهر ایران به بررسی ارتباط این محقق نخواهد ساخت.هدف از انجام پژوهش 

 روابط بین بانک و مشتریان پرداخته می شود. سیستم های دیجیتال با مشتریان بانک و ارزش آفرینی برای مشتریان و

 ( ، بانکداری دیجیتال( CMRمدیریت ارتباط با مشتریکلمات کلیدی : بانک قرض الحسنه مهر ایران ، 

 مقدمه : -1

وجود فناوری اطالعات و ارتباطات و پیشرفت سریع و لحظه ای در حوزه تکنولوژی تمامی ابعاد زندگی بشر را تحت تاثیر قرارداده 

است، سازمان های دانش بنیان، کارکنان دانشی، مشتریان آگاه، رقبای هوشیار، تنوع تولید، مصرف گرایی، پیچیدگی رفتارخریدار و 

بازار تنگ کرده و آنها را بر سر دوراهی  فعالانتحول در حوزه کسب وکاراست. این نمادها عرصه را بر  فروشنده برخی از نمادهای

زمه موفقیت و ماندن در صحنه رقابت و نبود هر یک از آنها به لاموفقیت یا شکست قرارداده است. وجود برنامه و استراتـژی مدون 

 .منزله حذف از صحنه و نابودی و شکست است

شود. مدیریت ارتباط  بانک هاتحقیقات نشان می دهد که رضایت مشتریان می تواند منجر به نام تجاری معتبر و در نتیجه سودآوری 

 و ارتباطات به عنوان یک رویکرد مهم در کسب و کار با هدف اطلاعاتهمراه با توسعه فناوری  میلادی 90با مشتریان در دهه 

 [1].یف شد و تا کنون سیر تکاملی داشته استبازگشت به بازاریابی فردی تعر

کانال  هارتباط با مشتری از طریق کلی همند دارد که باید به ایجاد، حفظ و توسع بازاریابی رابطه هدی بخدمات مالی وابستگی زیا بخش

 [2]اقدام کند.سایت ب و ههای ارتباطی ازجمل



 

اداری نیاز از این قاعده  رامری ضروری است. در این میان صنعت بانککسب و کاآماده حفظ مشتری و جلب وفاداری آن، برای 

راتژی های تشده به دنبال اس ریان از ارتباط ایجادتمش درضایت و تعه سطحبرای بهبود  بایدک ها نیاز انراین ببمستثنی نیست. بنا

نی باید در پی ازم رر از هشتبی تری به سمت رقباگرایش یافتن مشوگیری از امروزه مدیران بانک ها برای جل .گوناگون مدیریتی باشند

 .دبرقرار کنن آنها ت تجاری بادبلندمط نیازهای آنها را بارآورده کنند و رواب دبهتر بتوانن های مشتریان باشند، تا درک نیاز و خواست

 [3].ابراین هر رویکردی که بهتر بتواند این مسائل را محقق گرداند، بیشتر بدان توجه خواهد شدبن

اند. نتایج تحقیق آنان  ک و رضایت آنان را بررسی کردهنمدت مشتریان با با تأثیر روابط بلند 2007لینا و همکارانش در سال وم

 [4].داری بار رضایت مشتری از بانک داشته است دهد که اطمینان مشتری به بانک تاأثیر معنا نشان می

مند، رویکردی برای ایجاد  بی رابطههای دولتی و افزایش رقابت میان آنها بازاریا بانک های خصوصی در کنار بانک ظهوربا توجه به 

مشتریان د و زا هستند شناسایی، تقویت و بهبود می بخش م و ارزشهایی را که از دید مشتری مه تمشتری، فعالی مدت با روابط بلند

عملکرد ارتباط با مشتری می شود. بنابراین ساازمان ها ضمن  بهبود ثو در نتیجه باعد . به سازمان وفادار می ساز ب وبیشتری را جذ

نین چآوری بیشتر و تبلیغات شفاهی مثبت توسط مشتری و هم سود همشتری از جمل برداری از مزایای بهبود عملکرد ارتباط با بهره

های ایران همواره سعی بر  بانک کاهش هزینه می توانند موقعیت خود را در بازارهای رقابتی بهبود دهند. در راستای همین هدف،

د رضایت از ارتباط ایجادشده و مشتریان، ایجا مدت با مه هایی برای ایجاد نوآوری در روابط و حفظ روابط بلنداراهکارها و برن هارائ

 [5] .تعهد به آن را دارند

منظور به منظور انتخاب و مدیریت  پدید آمد و در قالب یک راهبرد کسب و کار به 1990با مفهوم امروزی آن از  CRM اصطالح

نیاز یک فلسفه مشتری محور و فرهنگ پشتیبانی از فرآیند های موثر  CRM .ارزشمندترین ارتباطات با مشتریان تدوین شد

بازاریابی، فروش و خدمات پس از فروش در سازمان است. فرهنگ مشتری محور بر مفهومی ساده از ارتباطات یک به یک بین 

فروشندگان استوار است. این نگرش، به هر مشتری به چشم یک فرد با خواسته ها، خریدها و نیاز های مربوط به خود مشتریان و 

 .،ارتباط مشتریان با شرکت و نیازمندی های آنها مورد بررسی و تحلیل قرار می گیرد CRM با بهره گیری از .نگاه می کند

CRM  یکپارچه سازی اطالعات به منظور بهره برداری موثر و هدفدار از آن ها. این اطالعات در واقع فرآیندی است برای گردآوری و

 .می تواند در رابطه با مشتریان، فروش، بازاریابی موثر، حساسیت و نیاز های بازار باشد

CRM  مشتری، از سه بخش اصلی (Customer) روابط، (Relationship )و مدیریت (Management)   تشکیل شده

 [6].است

هدف از این مقاله با ضمن معرفی سیستم های دیجیتال بانک قرض الحسنه مهر ایران به بررسی ارتباط این سیستم های دیجیتال با 

 مشتریان بانک و ارزش آفرینی برای مشتریان و روابط بین بانک و مشتریان پرداخته می شود.
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اریخ ط ریاست جمهور وقت در تهزار میلیارد و با مشارکت بانک های دولتی توس 15ایران با سرمایه اولیه بانک قرض الحسنه مهر 

ار نمود . در حال حاضر کباجه شروع به  1700شعبه و  300واحد بانکی متشکل از  2000افتتاح و در بدو امر با  22/09/1386

وزه های حدر  لحسنهات قرض در واقع این بانک از طریق پرداخت تسهیلاشعبه فعال به صورت آنلاین در حال فعالیت هستند.  522

ه بهبود شاخص بردم نهاد مهای  اشتغال و کارآفرینی ، معیست ،ازدواج ،درمان و حمایت از مددجویان سازمان های حمایتی و سازمان

 کند.  های اقتصادی در جامعه کمک می

 

 :تواند نسبت به تصدی امور زیر اقدام نمایدو مقررات جاری میبانک در اجرای اهداف خود با رعایت قوانین 

 انداز جاری و نگهداری وجوه مربوط )ریالی و ارزی( برای اشخاص حقیقی و حقوقی اعم الحسنه پسافتتاح انواع حسابهای قرض
 تابع بیگانه اتباع برای الحسنهقرض حساب افتتاح –تبصره-الحسنه های بانکی قرضاز دولتی و غیردولتی و صدور انواع کارت

 .باشدمی مربوط مقررات و قوانین

 الحسنه به اشخاص واجد شرایطتصدی عاملیت وجوه اداره شده امانی و اعطای تسهیلات قرض 

 الحسنه و صدور گواهی و قبوض مربوطهای قرضقبول انواع سپرده 

 انین و مقررات مربوطالحسنه از داخل یا خارج از ایران با رعایت قوتحصیل قرض 

 نقل و انتقال وجوه ارزی و ریالی و ارائه هرگونه خدمات بانکی 

 های مسافرتی و تضمینی صادره توسط سایر بانکهاهای مسافرتی، تضمینی و غیره و پذیرش انواع چکصدور انواع چک 

 نویسی و انجام کلیه عملیات راجع به آنارائه خدمات پذیره 

 و سایر اشیاء و اموال اوراق بهادار ات، قبول امانات، نگهداری سهام و هرگونهاجاره دادن صندوق امان 

 قوانین و مقررات مربوطالحسنه بانکی در چهار چوب ارائه انواع خدمات قرض 

 ها و موسسات در داخل و خارج از ایرانالحسنه به نام خود نزد بانکهای بانکی قرضافتتاح انواع حساب 

 الحسنه مسکوک با رعایت قوانین و مقررات مربوطالحسنه مسکوکات طلا و اعطای وام قرضقبول سپرده قرض 

 نظارت، تولیت، نمایندگی، اداره امور مربوط به اموال اشخاصقبول و انجام وظایف قبول وکالت، وصایت، قیمومیت ، 

 قبول نمایندگی موسسات پولی یا بانکی که به موجب قانون تشکیل شده یا بشوند 

  ،ارائه خدمات مدیریت نقدی برای مشتریان از قبیل خدمات حقوق و دستمزد، خدمات پرداخت مالیات، وصول مطالبات مشتریان
 های بانکی طبق مقررات جاری ایران و سایر خدمات مشابهحساب متمرکز و کارت

 الحسنه با رعایت ضوابط و مقررات مربوطتأمین مالی در چهارچوب تسهیلات قرض 

 دولتی،  اوراق مشارکت های جاری خود تا میزان کل سرمایه خود را به خریدبانک مجاز است به منظور تأمین بخشی از هزینه
 .ها اختصاص دهندبانک مرکزی و سایر اوراق با تضمین بازخرید نزد بانک

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82_%D8%A8%D9%87%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82_%D8%A8%D9%87%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82_%D9%85%D8%B4%D8%A7%D8%B1%DA%A9%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82_%D9%85%D8%B4%D8%A7%D8%B1%DA%A9%D8%AA


 نک منصوب گردیدطی حکمی از سوی بانک مرکزی مرتضی اکبری جانشین سیامک دولتی به عنوان مدیرعامل این با. 
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. یا سیستم مدیریت ارتباط با مشتری است (Customer Relationship Management ) مخفف CRM واژه   

منجر  ا آنهاقوی تر ب وابطیردرحقیقت این سیستم راهبردی است برای جمع آوری نیازها و رفتارهای تجاری مشتریان تا به ایجاد 

شکیل شده است: از سه بخش اصلی ت .CRM شود. درنهایت رابطه قوی با مشتریان مهمترین رمز موفقیت هرکسب وکاراست

نهایی  کننده منظور از مشتری؛ مصرف (Management)  .و مدیریت( Relationship) روابط( (Customer) مشتری

ر از طریق ت سودمند وفادارتر است. منظور از روابط؛ ایجاد مشتریان وکننده را دارا  آفرین، نقش حمایت است که در روابط ارزش

شتری در مرار دادن ر و قمدا ارتباطی یاد گیرنده است و مدیریت عبارت است از خالقیت و هدایت یک فرایند کسب و کار مشتری

ست. در شرایط اده شده ادژیک تی استراتمرکز فرایندها و تجارب سازمان. امروز در سازمان ها به مدیریت ارتباط با مشتری، اهمی

در عین حال  یش فروش و، افزاهنگام و سازمانیافته با مشتریان، مناسب ترین راه افزایش رضایت مشتری دشوار رقابت، ارتباط به

 .رود می رشما ری بهتژی تجاها، نوعی استرا هاست. با توجه به این مسائل، مدیریت ارتباط با مشتریان در سازمان کاهش هزینه

    :ودشاره می شنها اتاکنون تعاریف زیادی از مدیریت ارتباط با مشتریان ارائه شده است که در اینجا به تعدادی از آ

 :  CRM بازاریابی مبتنی برداده است  

 

 CRM :  حیات آنها به معنی خلق، توســـعه و تقویت روابط فردی بامشـــتریان به منظور بیشـــینه کردن کل ارزش دوره

  اســـت

CRM   :کســب، حفظ و همکاری با مشــتریان منتخب، به منظور ایجاد ارزش برتر برای  یک اســتراتژی جامع و فرآیند

 ســازمان و مشتری است

: CRM نیم کاربرد بازاریابی یک به یک ورابطه با مشـــتری اســـت بر این مبنا که مشـــتری چه می گوید و ما از او چه می دا 

CRM ی است در جهت برقراری یک پل استراتژیک بین فن آوری اطالعات و استراتژی های بازاریابی که به ایجاد رابطه ای : تلاش

                                    [1]  سودبخش و درازمدت بین مشتری و سازمان می انجامد
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قرض الحسنه مهر ایران در راستای برنامه های وزارت امور اقتصادی و دارایی مبنی بر توسعه بانکداری دیجیتال و تحقق بانک 

زیرساخت های سخت  سال گذشته 2بانکداری هوشمند در کشور و برنامه ای ستاد توسعه فناوری های اقتصاد دیجیتال درطی 

ی هوشمند به سرعت توسعه داده است و برنامه ای گسترده ای در این راستا صورت داده افزاری و نرم افزاری خود را در حوزه بانکدار

است .             حذف کاغذ از فرآیندهای عملیاتی اجرائی شعب بانک ، دیجیتالی نمودن فرم ها و به تبع آن راه اندازی بایگانی 

ن ، راه اندازی سامانه های غیر حضوری مانند افتتاح حساب و دیجیتالی ،توسعه زیرساخت های لازم برای احراز هویت قطعی مشتریا

درخواست تسهیلات به صورت آنلاین ،سرویس معدل حساب مشتریان ، اتصال به سامانه های احراز هویت مانند : سامانه ثبت احوال 

قرض الحسنه مهر ایران در حوزه  پکیج کردن تمامی این سریس ها در قالب سامانه میعاد از مهمترین اقدامات بانککشور و همچنین 

زایش هوشمند می باشد.                                                                                         هم چنین با توجه به اف بانکداری

ی این متقاضیان در دوران تعداد متقاضیان دریافت کد بورسی و سهامداری طی ماه های اخیر و مشکلات مربوط به مراجعه حضور

کورنا به دفاتر کارگزاری و پیشخوان دولت با همکاری شرکت سپرده گذاری مرکزی اوراق بهاداراحراز هویت آنلاین سجام محقق 

 دقیقه می باشد .       10گردیده است ، که در واقع مزیت عالی این طرح انجام احراز هویت در کمتر از 

         می باشد :این خدمات شامل موارد زیر 

  الکترونیک خدمات غیر حضوری: 1-4

   افتتاح حساب آنلاین : سامانه 

ن قسمت انک در ایبنلاین آدر صفحه اصلی وب سایت بانک قسمتی به نام بانکداری الکترونیک وجود دارد که سامانه های 

جعه به بانک ه جای مرابشتریان آنلاین میباشد . مقابل دسترسی می باشند . یکی از این سامانه ها ، سامانه افتتاح حساب 

وش افتتاح حساب رایای این از مز می توانند با موبایل یا رایانه از محل کار یا خانه اقدام به افتتاح حساب نمایند . یکی

ندات سایر مست انکی وعلاوه بر حذف فیزیکی و عدم استفاده از فرمهای کاغذی ، ارسال در محل می باشد که کارت ب

 . شود مربوط به حساب در محل کار یا منزل مشتری به او تحویل داده می

 

 

 



 
 

 سامانه افتتاح حساب آنلاین: 1شکل 

 

 آنلاین سامانه تسهیلات : 

دیگر ابزار الکترونیک بانک ، سامانه تسهیلات آنلاین میباشد . متقاضیان وام به جای مراجعه چندباره به بانک می توانند 

محل کار یا منزل خود با وارد شدن به سامانه تسهیلات درخواست وام خود را ثبت نمایند . پس از آن حضور  یک بار از

 پذیرد. ضامن نیز تنها یک مرتبه در شعبه و جهت تکمیل پرونده صورت می

 

 
 سامانه افتتاح حساب آنلاین: 2شکل

 

 

 : سامانه اینترنت بانک 

ایران یکی دیگر از خدمات نوین بانکداری است که با هدف ارائه سرویس های سرویس اینترنت بانک قرض الحسنه مهر 

 بانکی در دست رس ، سریع ، کم هزینه بر روی بستری امن و مطمئن برای مشتریان محترم راه اندازی گردیده است .

مهر ایران در شامل :  انتقال وجه ، عملیات مربوط به چک ،  خدمات قابل ارائه در سامانه اینترنت بانک قرض الحسنه

 باشد . می ، گزارش کلی از تسهیلات دریافتی و ...مدیریت کارت 

 

 



 

 

 

 سامانه اینترنت بانک :3شکل 

 

 : سامانه پرداخت اقساط 

برای استفاده از این امکان کافیست مشتریان محترم بانک قرض الحسنه مهرایران با داشتن اطلاعات و رمز دوم کارت 

وارد سامانه بازپرداخت تسهیلات شده و با وارد نمودن شماره  /https://ib.qmb.irشتابی خود از طریق لینک 

 .نمایندتسهیلات خود یا دیگران نسبت به بازپرداخت اقساط اقدام 

 

 

 

 سامانه پرداخت اقساط: 4شکل 

 

 خدمات حضوری اکترونیک :: 4-2

 



 : سامانه میعاد 

میعاد یا مدیریت یکپارچه عملیات اجرائی دیجیتال بانکی راهکاری است که به مشتریان این امکان را میدهد تا تنهابا همراه 

نمایند. در واقع سامانه میعاد راهکار قابل توجهی در داشتن یک مدرک شناسائی ) کارت ملی ( در این بانک افتتاح حساب 

جهت گسترش بانکداری سبز در بانک قرض الحسنه مهر ایران ارائه میدهد.حذف کاغذ از عملیات افتتاح حساب و به دنبال 

ن سامانه به آن ،کاهش قابل توجه کاغذهای انباشته شده در بایگانی و به دنبال آن کاهش هزینه ها از مزایای قابل توجه ای

 شمار می روند.

 

 

 

 : سامانه احراز هویت بیومتریک 

در این روش از اثر انگشت برای شناسایی مشتری استفاده میشود که امکان تقلب و کلاهبرداری و سایر اقدامات مجرمانه را 

 در انجام فرآیندهای این بانک به شدت کاهش میدهد.

 

 

 

 سامانه احراز هویت بیومتریک : 5شکل 

 

  : سامانه غدیر 

 



یک داشبورد مدیریتی است که تحول عظیمی در امور فنی نظام ارزیابی بانک ایجاد کرده است ا از مزایای این سامانه می 

 توان به موارد زیر اشاره نمود :

 کاهش زمان لازم برای جمع آوری اطلاعات مورد نیاز ارزیابی عملکرد 

  کاهش خطای محاسباتی 

  متعدد و طولانی برای ارائه عملکرد شعب و استان هاعدم نیاز به جلسات 

 شاخص تجهیز منابع ، نسبت مصارف به منابع ، وصول مطالبات ،  5این سامانه با استفاده از          

 درآمدهای عملیاتی و خدمات به مشتریان امکان ارزیابی شب را در سه سطح استان ، شهر و 

 . شعبه فراهم می کند

 

 PIN PAD   : 

برداشت وجه توسط کارت های بانک قرض الحسنه مهر ایران و کارت های عضو شبکه شتاب ، انتقال وجه، پرداخت 

 قبوض ، اعلام مانده حساب و...

 

  : کارت های نقدی 

 پرداخت قبوض ، خرید کالا و خدمات از طریق اینترنت و پایانه های فروشگاهیدریافت وجه ، انتقال وجه ، 

  : کارت های هدیه 

 

 

 ریال10000000ریال  الی   500000صدور انواع کارت هدیه از  مبلغ 

 از طریق همراه بانک استفاده از کارت هدیه مجازی

 

 پیشنهادات : -5

 
 افزایش سقف کارت به کارت در خودپردازها و اپلیکیشن ها  

 به صورت یکپارچه بانکداری الکترونیک  خدمات و محصولات فعال سازی بخش بازاریابی 

  ساعته  24ایجاد شعبه های الکترونیکی 

  افزایش تعداد دستگاه های خودپرداز 

 

 نتیجه گیری : -6



امکان سنجی استقرار بانکداری الکترونیک در شبکه بانکی کشور از دیدگاه مدیران و کارشناسان خبره بانکی از سه بعد 

فنی امکان استقرار بانکداری الکترونیک از دیدگاه فنی، اقتصادی مالی و نیروی انسانی قابل بررسی و اجراست. از نظر 

کارشناسان خبره بانکی به طور متوسط تا زیاد وجود دارد. از نظر اقتصادی مالی امکان استقرار بانکداری الکترونیک از 

اه دیدگاه کارشناسان خبره بانکی متوسط است و از نظر نیروی انسانی امکان استقرار بانکداری الکترونیک از دیدگ

کارشناسان خبره بانکی نیز متوسط می باشد. در زمینه فنی پیشنهاد می شود در برنامه ریزی و تحلیل و پیاده سازی، مساله 

امنیت بانکداری الکترونیک مورد توجه ویژه قرار گیرد. در زمینه مالی و اقتصادی پیشنهاد می گردد به میزان سرمایه گذاری 

اد مهارتهای ضروری جهت پیاده سازی بانکداری الکترونیک توجه بیشتری شود. در برای بازآموزی کارکنان جهت ایج

زمینه نیروی انسانی پیشنهاد می گردد نسبت به تربیت نیروی متخصصی که توانایی برنامه ریزی، تجزیه و تحلیل، طراحی 

ط با یک بانک نمی توان بانکداری و پیاده سازی و نگهداری بانکداری الکترونیک را داشته باشند، توجه بیشتری شود. فق

الکترونیک را به طور موفق اجرا کرد بلکه مجموعه صنعت بانکداری باید همراه با سایر دستگاههای ذیربط پیش زمینه 

 .حضور بانکداری الکترونیک را در کشور تقویت نماید و فضا را برای فعالیت بانکداری الکترونیک فراهم آورند
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