
  هابانك در  مشتريان شكايت مديريت
 بخش در.  شديم آشنا ايران بانكهاي در مشتريان شكايت نظام و بانكداري صنعت در مشتريان شكايت مديريت مفاهيم با گذشته هاي شماره در

  :  است شده ارائه بانكي نظام در مشتريان شكايات مديريت فرآيند بهبود براي پيشنهاداتي مقاله اين پاياني
     يابي بازار اداره: گردآوري

 در را طولاني راه كشور بانكي شبكه در مشتريان شكايت به رسيدگي نظام نمودن آمد كار براي كه است آن بيانگر شده گردآوري اطلاعات كلي تحليل و تجزيه
  .  داريم روي پيش
 قبل و باشيم داشته بيشتري دقت و توجه بايد مي مشتريان به خدمات ارائه در كه است مطلب اين مويد كشور بانكي شبكه از مشتريان شكايت ميزان بودن بالا
   خدمت ارائه مرحله در كار صحيح انجام ، بپردازيم شكايات به رسيدگي نظام بحث به اينكه از

  . گيرد قرار نظر مد بايد مي
 ارائه در كشور بانكي شبكه در كه است مشكلاتي بيانگر امر اين. است بيشتر نيز آنها شكايت ميزان دارند كشور بانكي شبكه با را بيشتري ارتباط كه مشترياني

 اطلاع هاي برنامه اجراء و اقدامات ضرورت شاكي مشتريان از كثيري گروه توسط شكايت طرح عدم. داريم وفادار و ثابت مشتريان حتي و مشتريان به خدمت
  . دهد مي قرار تاكيد مورد كشور بانكي شبكه در را شكايت طرح جهت تشويقي و رساني
 محل در حضوري مراجعه كشور، بانكي شبكه در شكايات طرح كانال بيشترين اما است، يافته گسترش و توسعه كشور بانكهاي در شكايت طرح كانالهاي اگرچه
 بهبود جهت در كانال، اين طريق از شكايت طرح به مشتريان بيشتر گرايش به توجه با بايد كه رسد مي نظر به راه موثرترين و سريعترين كانال اين. است شعبه

 و طرف يك از شاكي مشتريان با رفتار و برخورد نحوه خصوص در كاركنان و معاونين ، شعب روساي مهارت و آگاهي سطح ارتقاء. آيد عمل به لازم اقدامات آن
 بايد سيستم اصلاح و بيشتر هاي برداري بهره جهت آنها مشكلات نوع و شاكي مشتريان به مربوط اطلاعات نگهداري و ضبط ، ثبت براي مناسب نظام استقرار

  . گيرد قرار توجه و نظر مد
 بخش اين به مشتريان مشكلات حل جهت اختيار تفويض خصوص در است لازم ، شكايات طرح جهت شعب مسئولين ديگر و روسا به مشتريان مراجعه لحاظ به

 شود رسيدگي مشتريان شكايتهاي به مراجعه اولين در و فوراً كه است اين مشتريان شكايت به رسيدگي سيستم بهترين.  آوريم عمل به را تري جدي اقدامات
 تا باشيم داشته هستند درگير مشتريان با كه كاركناني كليه به كافي اختيار تفويض توانيم مي ، سيستم اين يافته گسترش حالت در ، شعب مسئولين بر علاوه

  . گيرند بهره مشتريان شكايات به رسيدگي جهت خود خلاقيتهاي از بتوانند
  خود مشكلات طرح به كه مواردي افزايش و راحتي منظور به ، شكايت طرح كانالهاي بودن متنوع به توجه با حال عين در
 ناشناخته مردم از زيادي  تعداد براي حاضر حال در كانالها اين. آيد عمل به شكايت طرح كانالهاي معرفي مورد در كافي رساني اطلاع است لازم پردازند، مي

  . هستند
 وجود آن كاركنان و بانكي شبكه در مشتريان نارضايتي رفع جهت در كافي حساسيت كه است آن بيانگر مشتريان شكايات از زيادي بخش به رسيدگي عدم
 بهبود و كاركنان براي كشور بانكي شبكه جمله از و اقتصادي بنگاه هر فعاليت و حيات تداوم در مشتريان نقش و جايگاه تبيين و لازم حساسيت ايجاد. ندارد
 در كه هستند مهمي مسائل ازجمله آنها توسط مشتريان مشكلات به رسيدگي براي بيشتر انگيزه ايجاد جهت بانكي شبكه درون در انساني منابع مديريت نظام
  . باشند شاكي مشتريان براي خوبي پاسخگوي توانند نمي ناراضي كاركنان كه كرد فراموش نبايد. گيرد قرار نظر مد بايد بخش اين

 به رسيدگي نظام كه است مطلب اين مويد شكايات به رسيدگي خصوص در تفاوتي بي و مشتريان زياد نسبتاً تعداد مورد در بعدي مراجعات در مشكل تكرار
  بصورت مشتريان شكايات
 فرصت يك عنوان به كنند مي منتقل آنها كه اطلاعاتي و مشتريان شكايات از آمد كار سيستم يك در كه چرا كند نمي عمل كشور بانكي شبكه در كارآمد
 و حساسيت گرفته صورت هايبررسي براساس كه است حالي در اين. شود مي گرفته بهره اطلاعات اين از مشكلات و نارسائيها رفع جهت در و شود مي استفاده
  . است نشده مشتريان شكايات از برگرفته اطلاعات به خاصي توجه

 بخش براي خصوص اين در.  باشد اهميت و توجه قابل مشتريان نارضايتي جبران براي تواند مي كه است مواردي ديگر از نيز مقتضي نحو به مشكلات جبران
 امر اين طبيعتاً كه است بوده شفاهي خواهي عذر گرفته صورت اقدام بيشترين  مشكل جبران جهت در. است نگرفته صورت خاصي اقدام مشتريان از اي عمده
 اغلب ارتباط اين در. گيرد قرار مدنظر بايد قطعاً شكايت به پاسخگويي و نارضايتي جبران جهت عملي و موثر كارهاي راه به گرايش. باشد كافي تواند نمي

 حتي و كتبي ، شفاهي عذرخواهي. شود جبران احتمالي رفته دست از زمان كار به بخشيدن سرعت با و رسد انجام به آنها كار كه هستند اين خواهان مشتريان
  عنوان به تواند مي مشكل جبران جهت مبلغي پرداخت

  . گيرد قرار توجه مورد مكمل هايحل راه
 را آن تدريج به نيز بانكي شبكه در توان مي كه شوند مي محسوب خدمات كيفيت كسب و ترقي جهت قدرتمندي ابزارهاي جمله از خدماتي هايضمانت امروزه
 به هم و آورند مي وجود به را روشني استانداردهاي بردارند، گام مشتريان انتظارات و ها خواسته جهت در تا سازند مي مجبور را بانكها هاضمانت اين نمود، متداول

  . پذيرد مي را تعهداتي چه سازمان گويند مي كارمندان به هم و مشتريان



  باعث ضعيف خدمات خاطر به مشتريان به خسارت جبران جهت پرداختها حال عين در
 عدم علل توان مي ترتيب بدين.  نمايند مي جلب كيفيت نواقص از ناشي مالي هاي هزينه به را آنها توجه كه چرا بگيرند جدي را هاضمانت مديران گردد مي

  . آورد عمل به را تري اساسي اقدامات مشكلات رفع جهت در و فهميد را مشتريان رضايت تامين در موفقيت
  متعدد و متنوع مشتريان توسط شكايت طرح عدم علل
 است مواردي از همگي شكايت طرح راه ندانستن و شكايت طرح بودن گيروقت ، شكايت طرح با سيستم بهبود عدم و شكايت، به رسيدگي عدم به باور. باشد مي
 در كه است بخش اثر و موثر اجرائي هاي برنامه تدوين نيازمند جديد باورهاي ايجاد و نگرشها تغيير. گيرد صورت اساسي اقدامات آنها اصلاح جهت در بايد  كه
  . طلبد مي بخش اين در را مدت بلند هاي برنامه تدوين و رسد نمي نتيجه به قطعاً كوتاه زماني مقطع يك

 و شكايت به رسيدگي باور و اطمينان ايجاد اندنپرداخته خود شكايت طرح به و بوده شاكي كه مشترياني از دسته آن توسط شكايت طرح جهت عامل ترين اصلي
 بعد مرحله در و شود مي رسيدگي آنها شكايت به كه شوند مطمئن ابتدا در كه هستند آن خواهان مردم ديگر عبارت به. است بوده مشكل جبران از بودن مطمئن
  . نمود تدوين بايد نيز را احتمالي خسارات جبران سازوكارهاي ، اطمينان اين ايجاد بر علاوه. گردد جبران احتمالي خسارات

 


