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  .دارند خاصي هايبينيدرون و الگوها مشتريان كه دهد مي نشان جهان سراسر در بانكي مشتري 30.000 حدود رفتار بررسي

  دهند؟ مي تغيير را خود بانك مشتريان از تعداد چه
 درصد 50 كلي طور به. است يافته افزايش درصد 12 به 7 از اندداده تغيير را خود بانك كه مشترياني تعداد جهان سراسر در
  .كنند مي ذكر تغيير علت مهمترين را بانكي خدمات بالاي نرخ و ها جريمه مشتريان از

. است بانك تغيير علت ترين اصلي ها سپرده سود نرخ يا و بالا مبالغ با هايجريمه به آنها حساسيت ، مشتريان اظهار طبق
  .دانند مي بانكي سپرده هايحساب پايين بهره را بانك تغيير عامل مهمترين اروپايي و كانادايي آمريكايي، هايبانك مشتريان

  چيست؟ مشتريان بانك تغيير علت
 روابط به دادن شكل براي انعطاف دنبال به آنها دارند، انتظار را سودمند معامله يك از فراتر چيزي مشتريان رسدمي نظر به

 آنلاين ارتباطي بسترهاي آنها. باشند ارتباط در خود بانك با هستند مايل كه طريقي هر به و لحظه هر در بتوانند تا هستند
 مهمتر هايتراكنش براي باكيفيت و اختصاصي خدمات خواستار اما دهند مي ترجيح عادي هايتراكنش براي را) برخط(

  .هستند
  اند؟ داده تغيير را خود بانك مشتريان از تعدادي چه تاكنون

 در درصد 45 به 2011 سال در درصد 38 از اندداده تغيير را خود اصلي بانك كه افرادي تعداد كانادا و آمريكا كشور دو در
  .است يافته افزايش 2012 سال

  كمتر اعتماد بيشتر، رضايت
 آمده پايين مشتريان اعتماد سطح اما گرفته قرار بالاتري سطح در هابانك از كلي رضايت گرچه پژوهش اين هاي يافته طبق
 درصد اين يورو منطقه كشورهاي در. است يافته كاهش درصد 40 بانكداري صنعت در مشتري اعتماد كلي طور به. است
  .است داشته كاهش درصد 76 اسپانيا در و درصد 72 ايتاليا در هابانك مشتريان اعتماد سطح يعني ، است برابر دو تقريباً

  .است يافته تقليل گذشته سال طي بانكداري بخش به اعتمادشان كه دارندمي اظهار شوندگانمصاحبه از نيمي آمريكا در
  .است نكرده تغييري اعتمادشان ميزان كه اندكرده اعلام درصد 40 و شده بيشتر آنها اعتماد كه گويند مي آنها از درصد 9

  كنند؟ مي استفاده بانك چند از خود بانكي امور انجام براي مشتريان
 مشترياني از دسته آن. اندكرده پخش هابانك بين در را خود هاي بدهي ،آنها اند ساخته متنوع را خود بانكي روابط مشتريان

 كنندگاناستفاده درصد كه حالي در است يافته كاهش درصد 31 به 41 از تعدادشان كنند، مي استفاده بانك يك از فقط كه
  .است يافته افزايش درصد 32 به 21 از 2011 سال طي بانك يك از بيش در بانكي خدمات
  كنند؟ عمل بايد چگونه هابانك

  :كنندمي توصيه هابانك به را ذيل موارد رعايت پژوهش اين مديران
  .اندك هاي هزينه با مشتريان پيشنهادي ديجيتال ارتباطي بسترهاي ايجاد* 



  .كنند تشويق امكان صورت در ديجيتال بسترهاي از استفاده به را مشتريان ها هزينه كاهش انگيزه با بايستمي هابانك* 
   خدمات ارائه در شفافيت و بانكي خدمات گذاري قيمت و ارزشيابي*

 خود سالانه هاي هزينه ميزان براي اي ايده مشتريان اكثر اما دارد مشتريان رضايتمندي در مهمي نقش ها هزينه ارزشيابي
  .دارد حياتي نقش شفاف گذاري قيمت است، مشتري براي ارزشمند اقدامي دنبال به بانك كه صورتي در. ندارند

  سرويس سلف خدمات از استفاده به مشتريان تشويق
 سلف خدمات از استفاده به متقاعد و علاقمند را ومشتريان بخشند بهبود را خود رساني اطلاع هايروش هابانك كه است لازم

مي بيان محققان. باشندمي افزارينرم هايبسته و محصولات از وسيعي طيف و مالي ريزيبرنامه ابزارهاي شامل كه كنند سرويس
 مشتري تقاضاي كردن فراهم با تا نمايند تعديل را خود تجاري خدماتي الگوهاي مشتريان حفظ منظور به بايستمي بانكها كه دارند
  .سازند برآورده را وي نياز سفارشي و خاص محصولات و خدمات ارائه بر مبني

  :هستند استوار اصل دو بر معمولاً بانكي الگوهاي
       هزينه كم هايرقابت- 1
  دسترس قابل و تأثيرگذار خدمات - 2

 و نيازها از وسيعي طيف ساختن مرتفع توانايي كه حالي در بايست مي دهند مي ارائه را جامعي خدمات كه بزرگ هايبانك
   حفظ خود مشتريان براي را دار مدت امتيازات

 داشته دفاع قابل عملكرد نيز هستند برخوردار ترتخصصي خدمات از كه هاييبانك و تجارت بازار واردهايتازه برابر در كنند، مي
 .باشند


