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 :اعتماد جلب در بانكها ناكامي پيامد
 مشتريان دادن دست از

 مي نشان مطالعات .دارند پيش در طولاني راهي مشتريان، با آشتي و روابط بهبود در بانكها ،(Accenture)اكسنچر شركت مطالعات براساس
 مي نشانه ناكارآمد و مقصر بانكهاي سوي به را اتهام انگشت گردند، مي فراوان خسارت دچار امروز اقتصادي وخيم اوضاع در كه مشترياني دهد
 .روند

 از كمتر مراتب به بانكها، از دريافتي تسهيلات و خدمات از بيشتر رضايت عليرغم بانكها مشتريان كه است آن بيانگر اكسنچر شركت تحقيقات
 مي چشم به مشتريان حرفهاي در گويي دوگانه يك نظر به .كنند مي توصيه ديگران به را خود مالي موسسه يا بانك گذشته، سال
 «.هستم عصباني بانكها دست از هنوز ولي دهد، مي ارائه خدمات گذشته از بهتر من بانك كه است درست»:گويند مي مشتريان.خورد
Pr موسسه توسط متحده ايالات در مشابه تحقيقي كه است توجه جالب i me  Per f ormance ميزان بودن پايين عليرغم كه داد نشان 
 .اند كرده ارزيابي بالا بسيار را بانكي خدمات از استفاده يا مراجعات ميزان بانكداري،آنها صنعت به مشتريان كلي اعتماد

 ديگران به خود بانك كمتر توصيه عليرغم بانكها، از مشتريان بيشتر رضايت
 .است يافته افزايش % 60 به % 56 از اخير سالهاي در مشتريان رضايت سطح انگلستان، در مشتري 400 از نظرسنجي و اكسنچر تحقيقات طبق

 و مشتريان اعتراض به رسيدگي ميزان حال عين در .است يافته كاهش % 13 به % 17 از بانك به معترض و شاكي مشتريان تعداد ديگر سوي از
 .است داشته افزايش % 34 به % 31 از آنها رضايت جلب
 % 61 از كنند مي توصيه ديگران به را خود بانك كه مشترياني تعداد بانكداري، صنعت در  حاصله بهبودهاي عليرغم كه اينجاست عجيب نكته
 آنها با منصف و شفاف بطور بانكشان كه بودند معتقد مشتري دو تنها مشتري، 5 هر از اينكه ديگر تامل قابل نكته .است يافته تقليل % 47 به

 .بودند راضي هايشانسپرده به متعلقه سود ميزان از مشتريان از مشابهي درصد ديگر، سوي از البته .است كرده برخورد
 ممكن مشتريان چند هر ":است معتقد انگلستان در مذكور موسسه بانكي مطالعات رييس و اكسنچر تحقيقاتي موسسه بنيانگذار كرك پيتر
 مشتريان، اعتماد مجدد جلب و خود رفته دست از اعتبار و وجهه احياء در بانكداري صنعت باشند، داشته رضايت خود بانك خدمات از است
 پذير امكان مشتريان به تر مطلوب رساني خدمات زمينه در بيشتر گذاري سرمايه طريق از تنها مهم اين و دارد رو پيش را طولاني بسيار راهي
 ".دهند انجام آنها تعهدات ايفاي و وفاداري فاكتور براساس را مشتريان به اعتباردهي و امتيازدهي بايد بانكها .است
 و اوضاع بهبود جهت را خود تلاش نهايت بانكها دهد مي نشان آنها مطالعات كه چرا است بين خوش بانكها آينده به كمي كرك پيتر البته

 .اند كرده برقرار مشتريان با بهتري رابطه و گرفته كار به  زيربنايي خدمات
 بانكها ساير به مشتريان حساب انتقال ميزان كاهش :خوشايند خبر

 نشان اكسنچر موسسه تحقيقات .است آور ملال و دردسر پر مشتريان، براي ديگر بانك به بانكي از حساب جابجايي فرآيند كه است واضح پر
 .است يافته كاهش 2011 سال در بانكها ساير به مشتريان حساب انتقال ميزان كه دهد مي

 سال در آمار اين اند، نموده بانكها ساير خدمات برخي از استفاده يا حساب انتقال به اقدام مشتريان درصد 11 تنها اخير، شده انجام درتحقيقات
 شركت توسط شده انجام هايبررسي .است بوده درصد 16 گذشته

Pr i me  Per f ormance اگر .باشد مي 2011 سال اول نيمه به مربوط آمارها اين البته.دهد مي نشان را مشابهي نتايج نيز آمريكا در 
 موسسه

Pr i me  Per f ormance و نابسامان وضعيت نيز و اقتصادي هايبحران و آشفته بازار به توجه با دهد، انجام را خود تحقيقات ديگر بار اكنون 
 .داشت خواهند چشمگيري افزايش آمارها بانكها، ورشكستگي به رو

 در آنها درصد 4/1 اند، نموده ديگر بانك به حساب انتقال به اقدام كه مشترياني % 6 ميان از اكسنچر، شركت توسط شده انجام تحقيقات طبق
  مشكل به انتقال مراحل انجام

 در و داشت را مربوطه هايدشواري و مشكلات تحمل ارزش بانك، تغيير مزاياي كه بودند مشتريان،معتقد اكثريت حال اين با.اند برخورده
 .داشتند رضايت خود بانك تغيير از آنها درصد 75 مجموع



 در را بانك تغيير فكر الباقي درصد10 و ندارند اقدامي چنين به تصميم اصلاً درصد 90 بودند، نكرده بانك تغيير به اقدام كه مشترياني ميان از
 عنوان مربوطه مراحل بودن طولاني را خود بانك تغيير عدم علت درصد 10 اين از نيمي .اند نكرده را كار اين هنوز دلايلي به اما اند داشته سر

 .اند كرده
 بانكداري صنعت هستند، روبرو فراوان مشكلات با ،كماكاناند برگزيده را ديگري بانك كه مشترياني درصد 25 كه آنجا از است معتقد كرك پيتر

 به بانك يك از حساب انتقال مراحل در مشتريان ديگر طرف از .باشد موجود آشفته بازار رونق و تحرك براي اي چاره فكر به جدي بطور بايد 
 .شود پرداخته بايد نيز مساله اين به كه هستند روبرو زيادي هايدشواري و دردسرها با ديگر بانك


