
 طلايي ،فرصتهاي خدمات درباره منفي بازخورد و انتقاد كه حالي در دارند، واهمه مشتريان شكايت و انتقاد از مالي موسسات و ازبانكها بسياري
  .  گرددمي محسوب آنها براي

 روندمي رقبا سمت به و كنندمي رابطه قطع خود بانك با نمايند، اعلام را خود نارضايتي كه اين بدون ناراضي مشتريان از زيادي تعداد هميشه
 بدون و باشند ناراضي خدمات از مشتريان كه نيست آن از بدتر چيز دانندوهيچمي پردردسر و شخصيت ادب، خلاف را شكايت و اعتراض زيرا
  .  نمايند منتقل مشتريان وساير خود خانواده افراد ، دوستان به را نارضايتي اين ، نارضايتي ابراز و انتقاد هيچ
 موسسات و بانكها تواندمي مشتريان از سنجي رضايت اما نمايد، جلب را مشتريان همه كامل رضايت نتوانسته تاكنون مالي موسسه و بانك هيچ

 شبكه در را خود بانكهاي خدمات از خود نارضايتي و رضايت مشتريان اكثر امروزه كه آنجا از. نمايد ياري خود ضعفهاي شناخت در را اعتباري

.  نمايدمي ياري آنها رضايت كسب و مشتريان به بهتر خدمات ارايه در را بازخوردهانيزبانكها اين ،بررسي نمايندمي  منعكس اجتماعي هاي
  :  باشدمي ذيل شرح به مشتريان شكايت مديريت منافع و بانكهاست موفقيت شرط پيش مشتريان رضايت كسب

 در سعي خدمات سازي شخصي با و  هستند آنها نگران بانكها كه دهدمي مشتريان به را احساس اين مشتريان شكايت مديريت و رسيدگي     
  .دارند مشتريان رضايت كسب

 رفع براي و شناسايي را خود مشكلات و نواقص توانندمي بانكها ، خدمات ارائه نحوه  يا و بانك خدمات از مشتريان ت شكايا و اعتراض با     
 است بهتر و دارد معايبي چه وخدماتش محصولات كه بگويد بانك به تواندنمي مشتري از بهتر كسي هيچ ديگر، عبارت به. نمايند تلاش آن

 مشتري كه توجهي خاطر به بلكه نگرفت، جبهه نبايد مشتريان  انتقاد و شكايت قبال در ، پس.باشد داشته بيشتري سودآوري تا باشد چگونه
  .كرد قدرداني او از بايد  است داده نشان

 توانندمي بانكها ، نمايندمي منعكس ،  ) اجتماعي هاي شبكه طريق از مثلا( طريقي به را خود نارضايتي و شكايت مشتريان كه زماني     
 را مشتري طريق اين از و گردند بانكها ساير به مشتريان اين مراجعه از مانع نمايندو تحكيم آنان با را خود روابط و كرده شناسايي را مشتريان
  . شود مشتريان وفادارسازي ابزار تواندمي مشتريان شكايت مديريت لذا.سازند وفادار
 شود، رضايت به تبديل مشتريان نارضايتي اگر پس کنند،مي نارضايتي اعلام ناراضي مشتريان از کمي تعداد تنھا  که آنجا از     
 .اند بوده راضي شما از اول از که بود خواھد مشترياني از بيشتر بسيار شما به آنھا وفاداري ميزان


