
  هابانك در  مشتريان شكايت مديريت
٢ 

 قرار توجه مورد بانكداري در امروزه كه است موضوعاتي جمله از خصوص اين در مناسب كارهاي و ساز ايجاد و مشتريان شكايت به رسيدگي
 ، دهد مي روي A.T.M دستگاههاي توسط فقط سال در تعامل ميليارد 5/1 بر بالغ كه ، بانكداري همانند رشد روبه بخش يك در.  است گرفته
  . است سنگيني بسيار وظيفه آنها شكايات و مشتريان به توجه
  دوم بخش
 خود شكايت تا كنند مي تشويق را مشتريان آنها.  هستند شكايت به رسيدگي براي رسمي بخش داراي دنيا، معتبر بانكهاي مشتريان، شكايت به رسيدگي براي

 باشد ناموفق كار اين كه زماني.  باشدمي آن وقوع محل در شكايت حل كار اين از بانك هدف.  نمايند پيگيري ، است داده رخ مشكل كه شعبه همان در را
 به توانند مي مشتريان. كنند مي كار مستقل طور به كه باشند مي شكايت به رسيدگي ماموران داراي بانكها اغلب مثال عنوان به.  دارد وجود هم ديگري راههاي

.  كنند مي عمل مساله حل در ميانجي فردي عنوان وبه نموده ثبت را شكايات كليه جزئيات شكايت به رسيدگي مسئول كاركنان و ماموران.  كنند مراجعه آنها
  .  نمايد مي ارائه شكايات ماهيت و محتوا مورد در ، سازمان ارشد مديران و مديره هيات به گزارشاتي شكايت به رسيدگي مامور معين زماني هاي دوره در
 شده ايجاد CFSON(1( مالي خدمات شكايت به رسيدگي شبكه مركز ، ندارند زيادي اطلاعات شكايت پيگيري نحوه مورد در كه مشترياني براي ، كانادا در

 اطلاعات ها آژانس اين.  دهد مي ارائه بانكها شاكي مشتريان به را زيادي كمكهاي رابطه همين در نيزFCAC (2( كانادا مالي كنندگان مصرف آژانس.  است
 مي قرار حمايت مورد خود شكايات پيگيري جريان در را آنها و داده قرار مشتريان اختيار در مقررات و قوانين همچنين و پيگيري نحوه خصوص در را ارزشمندي

  . دهند
 بخش اين در ديگر موثر اقدامات جمله از است شكايات به رسيدگي آنها وظائف از يكي كه بانكها اغلب در مشتريان به ساعته 24 رساني خدمات مراكز اندازي راه

 يك داراي بانك اين.  است كرده داير مشتريان شكايات حل و پيگيري ، دريافت براي را تلفن مركز يك ASB BANK LIMITED بانك.  گردد مي محسوب
 ، مديران يا ستادي كاركنان از يكي مثلاً كند شكايت كه كسي هر به مشتري كه است اين سيستم اين توجه جالب نكته.  است مشتري به بازخورد ارائه برنامه

 به رسيدگي براي كانال دو بانك اين در.  بود خواهد او شكايت به رسيدگي پيشرفتهاي و وضعيت مورد در مشتري آن به بازخورد ارائه مسوول شخص آن
 و واريز همچون( استاندارد و تكراري خدمات ديگري و اند اختصاصي و سفارشي خدمات نيازمند كه تسهيلات و وامها يكي(  خدمات اصلي گروه دو به شكايت
  . است شده ايجاد)  وجوه برداشت

 مي مشتريان.  است گرديده بيني پيش. دارند اختصاص مشتريان خدمات به كه مستقل تلفني خطوط GARANTI BANKASI بانك جديد هاي شعبه در
  . كنند بيان را خود مشكلات يا سوالات، شكايات و بردارند را گوشي توانند
   ايران بانكهاي در مشتريان شکايات نظام
 شده بيشتر مشتريان رضايت تامين و مداري مشتري همچون مسائلي به توجه ، كشور بانكهاي ميان در نسبي بطور رقابت افزايش با گذشته سالهاي طي در

 خدمات ارائه نوين روشهاي و هاتكنيك از گيري بهره و) محدود بطور البته(  كاري هاي فرآيند و ظاهر شكل در تغييراتي ايجاد با كشور بانكهاي اغلب. است
  . كنند ايجاد خود براي را مشتريان و بازار از بيشتري سهم ، كنند مي تلاش)  الكترونيك بانكداري همچون(  بانكي

 با ارتباط كانالهاي به بخشيدن تنوع شده ايجاد تغييرات جمله از. است گرفته قرار توجه مورد گذشته از بيشتر مشتري شكايت موضوع به توجه راستا همين در
  نصب دربانكها شكايات طرح مخصوص صندوقهاي گذشته در. است بوده شكايات همچنين و نظرات و ديدگاهها طرح همچنين و مسئولان و مديران

 كانالها اين بر علاوه امروزه. كردند مي دريافت را مشتريان اعتراضات و شكايات رسمي بطور بازرسي واحدهاي ، ارشد مديران به ها نامه ارسال كنار در و شدمي
 تلفني ارتباط مراكز و الكترونيكي پست و اينترنتي سايت ارشد، مديران از كدام هر مخصوص صوتي صندوقهاي همچون ابزارهايي شكايت، انتقال ابزارهاي و

 و ها سليقه با افراد و است نموده فراهم را شكايات انتقال امكان كانالها تنوع. گيرد مي قرار استفاده مورد شكايات انتقال جهت كانالهايي عنوان به ساعته 24
  . كنند منتقل ذيربط مسئولين به را خود شكايت توانند مي مختلف امكانات
 بخش اين در ها خلاء مهمترين. دارد وجود زيادي فاصله كشور بانكي شبكه در مشتريان شكايت نظام كامل استقرار تا رسد مي نظر به اقدامات اين تمام عليرغم

  . باشد مي  زير شرح به ميداني تحقيق يك نتايج و گرفته صورت بررسيهاي استناد به
   مشتريان توسط شكايت طرح به منفي نگرش - 1

                                                            
١

 1. center for the financial services ambuds network 

  
٢

  . Financial consumer agency of Canada (FCAC) 

  



 نمي صورت شكايت با مناسب برخورد اساس اين بر و شوند مي ناراحت و نگران شكايت طرح از و ندارند شاكي مشتريان به نسبت مثبتي نگرش بانكها كاركنان
  . گيرد

   شكايت طرح به مشتريان تشويق عدم - 2
 مختلف گروههاي كه الگويي با مقايسه در درصد اين. اند نكرده مطرح را خود شكايت شاكي مشتريان از درصد 5/70 شده انجام ميداني تحقيق نتايج براساس
 به را زيان بيشترين توانند مي كه هستند گروههايي جزء گروه اين. است بيشتر درصد25 شد اشاره آن به مقاله اين ابتداء در و بندي تقسيم را شاكي مشتريان
 6/26( شكايت طرح با سيستم بهبود عدم) درصد 5/27( شكايت به رسيدگي عدم ترتيب به را خود شكايت طرح عدم اصلي علل گروه اين.  كنند وارد سازمان
 شكايت به رسيدگي سيستم به مشتريان منفي نگرش بيانگر اطلاعات اين. اند كرده اعلام) درصد 2/20( نتيجه به رسيدن تا بودن بر زمان و گير وقت)  درصد
  . است

  
   شكايت به رسيدگي عدم - 3
  خود شكايت به رسيدگي عدم از مشتريان از درصد 4/65

 صورت در حال عين در و كنند ترك را بانك ، ديگران به خود نارضايتي انتقال بر علاوه و بزند دامن آنها نارضايتي به تواند مي موضوع اين. اند بوده مند گله
  . كنند خودداري آن ذكر از بعدي تعاملات در نارضايتي و شكايت وجود

   بعدي مراجعات در مشكلات حل عدم - 4
 محدود زماني دوره يك در آمد كار شكايت نظام يك در. است نگرفته صورت مشكل حل براي خاصي اقدام كه است آن بيانگر بعدي مراجعات در مشكلات وجود

  . آيد عمل به جلوگيري بعدي شكايتهاي از شاكي مشتريان نظر تامين بر علاوه مشكل رفع و سيستم بهبود با شود مي تلاش و بررسي شكايت
   شكايت طرح به نسبت تفاوتي بي -5
 نظرسنجي براساس.  باشيم داشته را لازم حساسيت نيز آنها ناراحتي و نگراني به نسبت است لازم بدانيم بانك يك سرمايه ترين اصلي عنوان به را مشتريان اگر

  . اند بوده تفاوت بي آنها شكايت به نسبت كاركنان كه بودند كرده اعلام مشتريان از درصد 42 بر بالغ گرفته صورت
    مشتري رضايت تامين براي تلاش و شده ايجاد مشكل جبران عدم - 6

 واقعيت يك عنوان به را نارسائي و مشكل وجود اگر. اند بوده مند گله)  شفاهي خواهي عذر حتي(  مشكل جبران عدم از ، شاكي افراد از درصد 50 حدود
  . است مشتريان شكايت سيستم آمدي ناكار بيانگر اقدام عدم.  كنيم اقدام موثر طور به نيز شده وارد آسيب جبران جهت در بايد شك بدون بپذيريم،

 


