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Abstract 

Purpose: This study aims to identify the challenges of customer protection in Iran’s banking system and propose 
appropriate solutions to improve this process based on experts’ perspectives. 

Methodology: This applied-developmental study employed a qualitative approach. Data were collected through 
interviews with 11 experts in the field of customer protection in the Iranian banking system and analyzed using thematic 
analysis and thematic networks. 

Findings: The findings revealed seven major categories of challenges, including legal and judicial weaknesses; weaknesses 
in technological infrastructure and information security; inadequate transparency, information dissemination, and 
customer awareness; weaknesses in banking regulation and policymaking; discrimination, injustice, and unfair treatment 
of customers; weaknesses in customer data and information management; and insufficient familiarity with emerging 
technologies and digital transformation. Seven organizing themes were also identified as appropriate solutions, including 
strengthening legal and regulatory frameworks, institutionalizing governance and managerial commitment, personalizing 
services, improving complaint-handling mechanisms, enhancing transparency and informed customer consent, 
promoting financial literacy and education, and strengthening technological infrastructure, intelligent systems, and 
emerging risk management. 

Originality/Value: The study contributes a comprehensive, expert-based framework for identifying the challenges and 
solutions associated with customer protection in Iran’s banking system, providing a basis for improving policymaking, 
governance, and customer-oriented banking services. 

Keywords: Customer protection, Thematic analysis, Banking system. 
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 مقدمه  -1

های نوین بانکداری در قالب  شیوه   یسوبه امروزه بانکداری نیز همچون سایر صنایع در جهان، شاهد افزایش رقابت در خود بوده است و حرکت  
انکار است. در این راستا، با افزایش کاربران اینترنت،  های فناورانه، جهت ایجاد مزیت رقابتی، ضرورتی غیرقابل تحول دیجیتال همسو با پیشرفت

اطمینان به    ارایه های موجود، برای حفظ امنیت و  کنند با استفاده از آخرین فناوری سعی می  هاآن بانکداران برای افزایش رضایت مشتریان و جذب  
گذاری خرد و کلان دستوری در صنعت بانکداری ایران، کنند. همچنین، با توجه به سیاست  ارایهمشتریان، خدمات بانکداری همراه را به مشتریان  

ه با گسترش رقابت، اشباع بازارها و تغییرات مداری صرف تنزل یافته است. این در حالی است ک کیفیت خدمات در بسیاری از مواقع به سطح مشتری
اند که دیگر با یک نظام اقتصادی و بازارهای رو به رشد مواجه نیستند و هر رو شدهها با این واقعیت روبه پیوسته در محیط و ترکیب جمعیت، بانک 

 مه یو ب ی مال تیر یدر مد  یمطالعات راهبرد 
    195-210(، 1405)(، 3، شماره )3دوره                                                  
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 پژوهشی   نوع مقاله: 

 ها و راهکارهای حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی الگویی برای شناسایی چالش 

 1پور پاشاهمحمد ولی  ،،*1محسن خراسانی  
 . نظارتی، بانک مرکزی جمهوری اسلامی، تهران، ایران یابی و راهبردهایمحقق اداره ارز 1

 چکیده 

بر اساس    فرایندراهکارهای مناسب برای ارتقای این    ارایههای صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران و  هدف پژوهش، شناسایی چالش   هدف:
 . دیدگاه خبرگان است 

نفر از خبرگان   11ها از طریق مصاحبه با  نظر روش، کیفی است. داده  و از   ایتوسعه-کاربردی،  این پژوهش از نظر هدف  شناسی پژوهش:روش 
 .حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی گردآوری و با استفاده از تحلیل مضمون و شبکه مضامین تحلیل شدند

های فناورانه و امنیت اطلاعات، شفافیت و  های حقوقی و قضایی، زیرساختها نشان داد هفت دسته چالش اصلی شامل ضعف یافته  ها:یافته
داده گذاری و سیاستبخشی، مقرراتآگاهی  مشتریان، مدیریت  با  فناوریگذاری، رفتار غیرمنصفانه  با  ناکافی  آشنایی  های ها و اطلاعات و 

ها ترین آن دهنده برای بهبود صیانت از مشتریان شناسایی شد که مهمنوظهور و تحول دیجیتال وجود دارد. همچنین، هفت مضمون سازمان
چارچوب  شخصیاصلاح  مدیریتی،  تعهد  و  حاکمیت  تقویت  مقرراتی،  و  ارتقای  های حقوقی  شکایات،  به  رسیدگی  بهبود  خدمات،  سازی 

 . تهای نوین اسهای فناورانه و مدیریت ریسک شفافیت و سواد مالی و تقویت زیرساخت

ها و راهکارهای صیانت  الگویی جامع و مبتنی بر دیدگاه خبرگان برای شناسایی چالش   ارایهپژوهش،    افزودهارزش   علمی:  افزودهارزش اصالت/
محور در نظام بانکی قرار  خدمات مشتری  ارایهگذاری، حکمرانی و  تواند مبنایی برای بهبود سیاست از مشتریان نظام بانکی ایران است که می

 . گیرد 

 . صیانت از مشتریان، تحلیل مضمون، نظام بانکی :ها کلیدواژه 
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ها در ارتباط با خدمات بانکی  ها برای حفظ مشتریان خود باید بیشترین توجه را به نیازها، نظرات و شکایات آنارزش ویژه خود را دارد و بانک مشتری  
 . [1] داشته باشند

به مشتریان مختلف در همه   بانکی  و شفاف در خدمات  با عملکرد مناسب  کارآمد همراه  بانکی  و  مالی  بازار خدمات  به  اعتماد مشتری  افزایش 
ای به دستیابی به نوآوری به شیوه   هاآن اساسی برای دستیابی به ثبات مالی، توسعه و رشد این بازارها و تشویق    هایمولفه های اقتصادی، یکی از  بخش

های بانکی خود  ها به منظور اعطای اجازه دسترسی به حسابدهد. مشتریان بانک است که تعامل اثربخش این بازارها را با اقتصاد واقعی ارتقا می 
ها را در  تراکنش  آوری کرده و انجامها را جمعهای مالی را ایجاد کنند و در این راستا، داده ای از برنامه توانند طیف گستردهتوسط اشخاص ثالث می 

نتیجه، مشتریان می قرار دهند. در  کار  و  دستور  مالی شخصی خود  امور  برای مدیریت  ابزارهای جدید  از  و  یطورکلبه توانند  رقابت  نوآوری،  از   ،
هایی نیز ، باید به این نکته توجه داشت که مانند هر نوآوری یا توسعه بازار جدید، با ریسک حالنیباامند شوند. دسترسی بیشتر به خدمات مالی بهره 

شخص ثالث قانونی جدید جا    دهندگانارایه  عنوانبهتوانند سعی کنند خود را  های جدیدی از کلاهبرداران می، گروه مثالعنوانبهمواجه خواهند شد.  
شوند و ثبات و یکپارچگی  ه صیانت می مناسب شناسایی و برطرف شوند تا اطمینان حاصل شود که مشتریان هموار   طوربه ها باید  بزنند. این ریسک 

 .شودسیستم مالی حفظ می

های مالی ناشی از آن  ها و اطلاعات، خطاها و زیان عناصر کلیدی صیانت از مشتریان شامل یک چارچوب روشن برای تعیین مسئولیت نقض داده
کافی منابع دارند امکان پرداخت غرامت در صورت بروز خسارت از چنین رویدادی را به    اندازهبه است که در کنار اطمینان از اینکه فعالان بازار  

تثبیت شده است،    یخوببه ها  های موجود در قالب الزامات سرمایه ریسک عملیاتی در بانک این امر برای شرکت  کهیدرحالسازد.  مشتریان فراهم می
 .های بانکداری در حال تحول استاین جنبه از حمایت از مشتریان بانکی همچنان در برخی از چارچوب 

که دیگر محدود به نهادی که در آن تولید    های مشتریهای جدید در اکوسیستم بانکداری نوین ناشی از جریان بیشتر دادهیکی از مصادیق ریسک 
مالی یا سایر بازیگران غیربانکی انجام شوند، کلاهبرداری و   موسساتتوانند توسط گری جدیدی است که می های واسطه و نقش  شده است، نیست

باشند. حتی در اکوسیستمی که در حال های حساس متکی میمبتنی بر اطلاعات هستند و به دسترسی ناخواسته و غیرمنتظره به داده   اساساتقلب  
دست آورده و ها را به توانند گاهی اوقات دادهشود، کلاهبرداران میمحدود است و گاهی اوقات فقط شامل یک بانک و یک مشتری می نسبتاحاضر 

یابد. علاوه بر این، اشخاص  افزایش می  احتمالا ها  ها بسیار بازتر هستند، ریسک افشای داده از آن علیه مشتری استفاده کنند. در محیطی که داده 
های وارده به اصل و سود مشتریان  خود در بستر نظام بانکی ندارند و در این میان تعیین تکلیف زیان  یامور مالای جز انجام  حقیقی و حقوقی چاره

 . [2] آیدحقوقی به شمار می   مسایل نی روزتربه ها یکی از ک تحت عنوان مسئولیت مدنی بان

 از: اندعبارتهای بانکداری های اصلی ریسک برای مشتریان و کاربران اکوسیستمحوزه 

بانکی   یهاحسابشماره ،  هاحساب ماندهها و  های ناخواسته یا حملات خارجی ممکن است اطلاعات حساس مشتریان، مانند تراکنش ها: نشتنقض داده .1
تواند منجر های مشتریان، نقض هویت شخصی میهای ورود به سیستم بانکداری آنلاین را افشا کند. علاوه بر نقض حریم خصوصی داده یا حتی اعتبارنامه

 های مالی برای مشتریان شود. ایجاد زیان  متعاقبابه سرقت هویت و 

اگر اطلاعات ورود به سیستم   خصوصبه  ها باشدتواند ناشی از نقض دادهشده بدون اجازه صاحب حساب، میهای غیرمجاز انجامها یا تراکنش پرداخت .2
 های شروع پرداخت باشد. تواند ناشی از خطا در )یا حملات به( عملکرد سرویس و همچنین می باشد یدسترس قابل  اعتمادرقابلیغتوسط اشخاص 

یا عدم انجام پرداخت( که توسط مشتری درخواست شده است اما   تاخیربندی  )به دلیل مبلغ نادرست، گیرنده اشتباه، زمان   های ناقصها یا تراکنش پرداخت .3
دهندگان یا پیمانکاران ارایه  مثالعنوانبهکنندگان وجوه موردنظر )ها، دریافت مسئول هزینه  کهیدرصورتد  شونپردازش می  اشتباهبهدهندگان مربوطه،  ارایهتوسط  

 تواند به مشتریان بانکی آسیب برساند. نیز می کالا یا خدمات( باشند

ها قرار گیرد. امنیت شامل احراز هویت، ها باید مدنظر بانک ها و تراکنشامنیت برای مشتریان بانکی، موضوع اساسی است که در تمام کانال   تامین
ای، ارتباطات امن و رعایت استانداردهای امنیتی است. با توجه به اینکه عمده هویت چندمرحله  تاییدها،  دسترسی مبتنی بر نقش، رمزگذاری داده

شود، فراوانی، مقیاس و پیچیدگی حملات سایبری در حال افزایش است. هکرها و مجرمان می   ارایهصورت آنلاین  خدمات در اقتصاد دیجیتال به
 کنند. اطلاعات را برای نفوذ و هک پایش می فناوریهای صورت پیوسته سیستم سایبری به
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 در صورت اینکه    یبه معناباشد  اقتصاد دیجیتال متمرکز شده است. مورد اول، اتصال و پیوسته بودن سایر نهادها می  تهدیدات سایبری در دو زمینه
های سایبری به شکل متوالی موجب گیرند. مورد دوم این است که حملهقرار می  موردحملهی جدی به یکی از نهادها، سایر نهادهای مرتبط نیز  حمله 

 شود. کاهش اعتماد عمومی به خدمات آنلاین شده و موجب کاهش تقاضا و تمایل مشتریان در اقتصاد دیجیتال می

 اند عبارتمثال در کشور سنگاپور دارای چهار رکن اساسی است که    طوربهبرای تقویت مقاومت در مقابل حملات سایبری، استراتژی مقام ناظر پولی  
 از: 

 تبیین کرده است.  فناوریهای سایبری در راهنمای مدیریت ریسک  گذاری: مقام ناظر پولی الزامات اصلی را برای مدیریت ریسک راهنمایی و مقررات  .1

 کند. مالی را ارزیابی می موسساتنظارت و ارزیابی ریسک سایبری: مقام ناظر پولی در مورد کیفیت مدیریت ریسک سایبری،  .2

گذاری اطلاعات موردنیاز در مورد  گذاری اطلاعات و نظارت حضوری مستمر: در خلال نظارت حضوری مستمر، مقام ناظر پولی به اشتراک اشتراک  .3
ها سناریوسازی  های سایبری بانک های مناسبی را برای ریسک تواند واکنش پردازد. این کار می مالی می موسساتحملات سایبری هوشمندانه در بین تمام 

 کند. 

صنعت مالی ارتباط دارد. این ارتباط   های دولتی و بدنه های داخلی مانند آژانس ها: مقام ناظر پولی از نزدیک با سایر گروه ها و شایستگی توسعه ظرفیت  .4
 . [3] مالی است موسساتامنیت سایبری و کاتالیز کردن پایداری و مقاومت اجرایی و عملیاتی در  های صنعت برای توسعهمنظور همکاری در پروژه به

و مقررات   های موجود در نظام بانکی ایران، ابتدا باید اسناد بالادستی از جمله مفاد قانون بانک مرکزیها و چالش پیش از بررسی ابعاد و انواع ریسک 
به   ۱۴۰۲قانون بانک مرکزی مصوب سال    (۲ذیل ماده )  "ت"و    "پ"مفاد بندهای  قرار داد. بر این اساس،    موردتوجههای مربوطه را  و دستورالعمل

با   بانک مرکزی"بر    تاکید ترتیب  به ابعاد رفتاری و  "ارتقای سلامت، اثربخشی و پاسخگویی نظام بانکی"و    "افزایش توان نظارتی  ، ضرورت توجه 
عنوان یک اولویت راهبردی و یکی  سازد. مطابق با این رویکرد، صیانت از حقوق مشتریان به ویژه مشتریان را برجسته مینفعان، به رعایت حقوق ذی

خدمات بانکی به    ارایهتقویت شفافیت در    کهیطوربهاز ارکان اعتماد عمومی در نظام بانکی، امروزه بیش از هر زمان دیگری اهمیت یافته است.  
تلاش    یطورکلبه ای و مسئولانه با مشتریان و  به شکایات، ایجاد تعاملات حرفه   موثرگویی  ها و اطلاعات شخصی، پاسخمشتریان، ارتقای امنیت داده

گذار پولی قرار دارد. با توجه به اهمیت بهبود مستمر کیفیت  های موجود، از محورهای بنیادینی است که در کانون توجه سیاستی کاهش ریسک برا
ها و راهکارهای مرتبط بندی چالش ، پژوهش حاضر درصدد شناسایی و دستههاآن رسانی به مشتریان نظام بانکی کشور و صیانت از  و امنیت خدمت

ها  مهم شامل چالش   مولفهشود و دو  متمرکز، نظرات خبرگان بررسی می   صورتبهبا حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران است. در این راستا  
 . د گیرقرار می موردتوجهو راهکارهای مرتبط با صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران 

 مروری بر ادبیات تحقیق  -2

 مبانی نظری  -2-1

، در  ۲۰۰8خاص بعد از بحران مالی جهانی سال    طوربه یک ضرورت انکارناپذیر در بسیاری از کشورها    عنوانبه های نظارتی  تقویت چارچوب 
مرکزی    هاینقش بانک   (.[4]  1کمیسیون اروپاشد )های نظارت موجود آشکار  در مدل  یتوجه قابل های  دستور کار قرار گرفت و در این راستا، نقص

های روزافزون اقتصادهای جهانی، ها و تضمین ثبات مالی خلاصه نشد و در میان پیچیدگیتنها در دستیابی به اهداف سنتی نظیر حفظ ثبات قیمت
های تر شده و نظارت بر بازار را نیز در بر گرفته است. ازجمله ابعاد تقویت و گسترش چارچوب گسترش پیدا کرد تا اینکه مقررات مالی گسترده

ها توسعه دهند.  های نظارتی را تا سطح مشتریان بانک نظارتی، صیانت از مشتریان بانکی بود که نهادهای نظارتی جهانی را بر آن داشت تا چارچوب 
دفتر حمایت مالی    متحدهالات یا  کهیدرحالکند؛  کنندگان صیانت می ها نظارت و از مصرف بر رفتار بانک   2مثال در بریتانیا، سازمان رفتار مالی  طوربه 

و    تی استر والقانون اصلاحات    متحدهالات یامالی،    . در پاسخ به بحران[5]  کرده است  تاسیسها  را برای رسیدگی به این نگرانی   3کننده از مصرف 
کرد. این    معرفی  گرانهسوءاستفادهکنندگان در برابر اقدامات  مصرف بهبود ثبات مالی و صیانت از    را با هدف  4فرانک -کننده دادمصرف حمایت از  

کننده در سطح جهانی ، بانک جهانی و اتحادیه اروپا که به دنبال تقویت صیانت از مصرف 5با ابتکاراتی از سوی گروه بیست  یگذارقانون تلاش  

 

1 European commission 
2 Financial Conduct Authority (FCA) 
3 Consumer Financial Protection Bureau (CFPB) 

4 Dodd-Frank. 
5 G20 
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که اجرای سیاست پولی است، باید ثبات   هاآناند که علیرغم مسئولیت اصلی  ای متوجه شدهفزاینده  طوربه های مرکزی  بانک .  [6]  همراه شدبودند،  
های نظارتی و تنظیمی  سنتی نقش طوربه تر، کل سیستم مالی را نیز در اولویت قرار دهند. در بسیاری از کشورها، گسترده طوربه مالی بخش بانکی و 

های مرکزی این اختیارات نظارتی یا تنظیمی را  اما در مقابل، در کشورهایی که بانک ؛  های مرکزی واگذار شده استهای تجاری به بانک بر بانک 
گروه بیست و  .  [7]  دهنده نهایی، هرچند به میزان کمتر، در حفظ ثبات مالی نقش داشته باشندوام  عنوانبه توانند با ایفای نقش  ندارند، همچنان می

، بانک جهانی  مثالعنوانبه اند.  داده  ارایههای اخیر اصول و راهکارهای مشخصی را برای حمایت از مشتریان خدمات مالی  بانک جهانی طی سال 
پرداخت برای تدوین چارچوب حمایتی در  کلیدی  الکترونیکیالزامات  اقدامات، در صورت )پرداخت  های  این  تبیین کرده است.  را  های خرد( 

 . [8] کند تا با آگاهی بیشتری از محصولات و خدمات بانکی استفاده کنندهای افزایش سواد مالی، به مشتریان کمک میهمراهی با برنامه 

 پیشینه پژوهش  -2-2

بانک  تکامل  حال  در  نقش  اخیر،  می مطالعات  برجسته  را  مشتریان  از  حمایت  در  مرکزی  همکاران های  و  آگنس  پولی    تاثیر  [9]  کند.  سیاست 
 [10]  ها تمرکز داشتند. المطریاین سیاست بر نسبت نقدینگی و توانگری بانک   تاثیرغیرمتعارف بر بخش بانکی اروپا را بررسی کردند و بر چگونگی  

اثرات مقررات احتیاطی کلان بر    [11]  بنی عطا و همکاران  کهیدرحالتک بر عملکرد بخش مالی در عربستان سعودی را بررسی کردند،  فین   تاثیر
های های مرکزی در تنظیم سیستمقرار دادند. این مطالعات بر رویکردهای متنوعی که بانک   موردمطالعههای مالی را  ها در طول بحران سودآوری بانک 

 دارند.  تاکیدکنند، مالی و حمایت از مشتریان بانکی اتخاذ می

بانک شدهانجام مطالعات   تکامل مداوم رویکرد  بانکی است.  ، همچنین حاکی از  از مشتریان  به حمایت  نسبت  فانتا و  مثالعنوانبه های مرکزی   ،
بر   [13]  قرار دادند. کلاپر و لوساردی   موردبحث   توسعهدرحال کننده در کشورهای  نقش سواد مالی را در افزایش حمایت از مصرف   [12]  موتسونزیوا 

های اخیر سازمان بانکداری  کردند. در همین حال، گزارش   تاکیدکننده در سطح جهانی  های آموزش مالی در ارتقای حمایت از مصرف اهمیت برنامه 
های نوظهور در امور مالی دیجیتال و حمایت از مشتریان بانکی  های نظارتی برای رسیدگی به چالش ، نیاز به بهبود چارچوب ۲۰۲۱در سال    1اروپا 

برجسته می  بررا  رویه این، روش   کند. علاوه  و  شکایات  تعداد  بررسی  برای  کمی  و  کیفی  مقایسه  و روش های  نظارتی  مانند های  جایگزین،  های 
ای این امکان های مقایسه شوند. روش کار گرفته میتر از ذینفعان و مشتریان بانکی نیز به های عمیق آوری داده ها، برای جمع ها و مصاحبه نظرسنجی

های بهبود صیانت از مشتریان شناسایی شوند و چگونگی صیانت از مشتریان بانکی توسط بانک مرکزی ها و زمینهسازند تا بهترین شیوه را فراهم می 
 شود. تنظیم و مدیریت  

یک چالش شناسایی کردند و آن    عنوانبه یافته، همچنان ، در مطالعه خود صیانت از مشتریان را، حتی در کشورهای بسیار توسعه [14]  پسی و گاشی
اقتصادی یک منطقه تلقی نمودند. در این تحقیق، بر صیانت از حقوق مشتریان در بخش بانکی در کشورهای  -کننده توسعه کلی اجتماعی را منعکس

از این تحقیق، شناسایی بهترین    هاآنداشتند. هدف    تاکیدهای مرکزی  های قانونی بانک ها و صلاحیت منتخب بالکان غربی تمرکز شد و بر نقش
های ثانویه از منابع  های مرکزی و دادههای اولیه بانک های بهبود صیانت از مشتریان بانکی بود تا با استفاده از روش تحقیق کیفی، دادهها و زمینهشیوه 

نشان    هاآنهای پژوهش  های نظارتی و تعداد شکایات را در کشورهای منتخب با یکدیگر مقایسه کنند. یافتهکرده و شیوه   لیوتحله ی تجزمختلف را  
  ازیموردنها برداشته شده است، اما بهبودهای نظارتی بیشتر و ابتکارات سواد مالی همچنان هایی در صیانت از مشتریان بانک دهند که اگرچه گاممی

ها در این مطالعه برجسته  یانت از حقوق مشتریان بانک های نظارتی پیشرفته و آموزش مشتری برای تضمین ثبات مالی و صاست. اهمیت چارچوب 
 .ها در بخش مالی اقتصاد دارد در گفتمان جاری در مورد صیانت از مشتریان بانک  یتوجه قابل شده است که سهم 

ای و مالی استرالیا را بررسی کرد. نتایج این پژوهش نشان داد که  ، در مطالعه خود، برخی از مشکلات ساختاری نظام بانکی، بیمه [15] ریچاردسون
های قوی برای فریب مشتریان وجود دارد. همچنین، پیچیدگی ابزارهای  انگیزه   کنند که در آنهای انتفاعی خصوصی در محیطی فعالیت می سازمان

کند. بر این اساس، پیشنهادهای متعددی برای اصلاح  تفاده فراهم میءاس را برای سومالی در کنار کمبود دانش و آگاهی مشتریان، زمینه مساعدی  
در جهت تغییر فرهنگ سازمانی خود گام بردارند؛ زیرا تحول   ها بایدها مطرح شد. برای مثال، بانک رفتار بازیگران بازار و بهبود شیوه عملکرد آن

 

1 European Banking Authority (EBA) 
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  معمولاهای استرالیایی در عمل اثر چندانی ندارد، زیرا مشتریان  تواند به تغییر رفتارها منجر شود. افزون بر این، رقابت ظاهری میان بانک فرهنگی می
 سازد. کنند و همین روابط، بستر بروز کلاهبرداری را فراهم می فرد با کارکنان بانک برقرار میروابطی فردبه 

بانکی در انتخاب خدمات بانکی، با تمرکز بر کیفیت خدمات، رضایت   بر ادراک مشتریان  موثردر تحقیق خود به بررسی عوامل    [16]پاشا  کانیا و  
یافته پرداختند.  آلبانی  بانکداری  بخش  در  برند  شهرت  و  قابلیت  مشتری  ملموس،  عوامل  شامل  کیفیت خدمات،  که  داد  نشان  پژوهش  این  های 

کنند و در این میان، تضمین، قابلیت اطمینان و  دهی ادراک مشتریان بانکی ایفا میاطمینان، پاسخگویی و تضمین و همدلی، نقش مهمی در شکل
های این  گذارند. یافتهمی   تاثیرانتخاب    فرایندبر    یتوجه قابل   طوربه را دارند. علاوه بر این، رضایت مشتری و برند بانک    تاثیر پاسخگویی بیشترین  

 . کندمی  تاکیدد برای جذب و حفظ مشتریان در یک بازار رقابتی ها و حفظ شهرت قوی برن مطالعه بر اهمیت افزایش کیفیت خدمات توسط بانک 

 ها در کشورهای منتخبمروری بر نحوه صیانت از مشتریان بانک  -2-3

عملیاتی در کشورهای چین، روسیه و سنگاپور پرداخته شده است و معیار    صورتبه بانکی    انی از مشتردر این بخش به بررسی چگونگی صیانت  
المللی، امکان برقراری تعاملات بانکی و نوظهور بودن  بین   یهابانک مشترکی نظیر رتبه، اهمیت و جایگاه    یهایژگ ی وانتخاب کشورها، عوامل و  

 .باشداقتصاد کشورها می

 چین  -2- 1-3

  صرفامدل نظارتی چین یک مدل دولتی، متمرکز و پیشگیرانه است که تمرکز آن بیشتر بر جلوگیری از آسیب به مشتری قبل از وقوع مشکل است و نه 
ها  شود. بانک مرحله و تحت نظارت شدید دولت انجام می بهصورت عملیاتی، مرحلهصیانت از مشتریان بانکی در چین به   .رسیدگی پس از شکایت

خدمت و پس از بروز اختلاف( مکلف به   ارایهنیستند، بلکه در تمام چرخه عمر رابطه با مشتری )قبل از عقد قرارداد، حین  "متعهد روی کاغذ"فقط 
 :باشدیمهای چین به شرح ذیل اقدامات مشخص هستند. نحوه صیانت از مشتریان در بانک 

 خدمت )مرحله پیشگیرانه(  ارایهصیانت قبل از  .۱

پذیری و وضعیت مالی مشتری را  اند سطح دانش مالی، توان ریسک های چینی موظفکه بانک   دهدیمنشان    1ارزیابی تناسب مشتری و محصول 
و   ثبت  را  ارزیابی  نتیجه  و  کنند  شرایط عرضه  واجد  مشتریان  به  فقط  را  ثروت(  مدیریت  )مثل محصولات  پرریسک  و محصولات  کنند  ارزیابی 

 .یک بانک، محصول نامتناسب بفروشد، مسئول پرداخت خسارت مشتری خواهد بود کهیدرصورتمستندسازی کنند. 

 رسانیشفافیت اجباری در قراردادها و اطلاع  .2

توضیح دهند، اطلاعات کلیدی را پیش از امضای قرارداد   فهمقابل ها را به زبان ساده و  ها و ریسک اند نرخ بهره، کارمزدها، جریمهها مکلفبانک 
 .شوندصورت منظم توسط نهاد ناظر بازبینی میافشا کنند و از شروط ناعادلانه یا مبهم خودداری کنند. در این راستا، قراردادهای استاندارد بانکی به 

 ها )امنیت پول مشتری( صیانت از سپرده  .3

اند و  های اشخاص حقیقی تا سقف مشخصی تضمین شده کنند. سپردهها از مشتریان صیانت میهای چین از طریق سیستم رسمی بیمه سپردهبانک 
گذاران خرد این اقدام مانع هراس بانکی و زیان سپرده کند.طور مستقیم به مشتری پرداخت میدر صورت ورشکستگی بانک، صندوق بیمه سپرده به 

 .شودمی

 گیرندگان حمایت از وام .4

 

1 Suitability 
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دهند و    ارایهرا رعایت کنند. همچنین جدول بازپرداخت شفاف    تاخیراند سقف نرخ بهره و جریمه  ها در حمایت از حقوق مشتریان موظفبانک 
 .شودگیرنده یا تحمیل هزینه پنهان تخلف محسوب میازحد بر وام فشار بیش  بدون رضایت مشتری شرایط وام را تغییر ندهند. علاوه بر این،

 خدمات )نظارت رفتاری(  ارایهصیانت حین  .5

ها و تبلیغات را کنترل کنند و از فشار روانی  های فروش، پیامک آمیز داشته باشند. همچنین تماس ها باید با مشتریان رفتار منصفانه و غیرتبعیضبانک 
 کند. های کلان بانک، رفتار کارکنان بانک را نیز بررسی می یا فروش اجباری خدمات جانبی خودداری نمایند. نهاد ناظر علاوه بر بررسی سیاست

 ها و حریم خصوصی مشتری حفاظت از داده .6

های شخصی و مالی مشتریان گیرانه از دادهها موظف به حفاظت سختهای صیانت از مشتریان در چین آن است که بانک ترین حوزه یکی از جدی
های بانکی به خارج از چارچوب قانونی ممنوع است و در صورت نشت اطلاعات، بانک مسئول مستقیم جبران خسارت است.  هستند. انتقال داده

 .شود در این راستا، امنیت سایبری بخشی از صیانت از حقوق مشتری تلقی می

 سازوکار رسیدگی به شکایات و جبران خسارت  .7

دهند و در صورت نارضایتی مشتری   ارایههای چینی باید واحد رسمی رسیدگی به شکایات داشته باشند. همچنین در مهلت مقرر پاسخ مستدل  بانک 
تواند بانک را  گری مالی و مراجعه به دادگاه را در دستور کار قرار دهند. نهاد ناظر میباید اقداماتی نظیر شکایت به نهاد ناظر مالی، داوری یا میانجی

 جریمه کند، قرارداد را اصلاح کند و بانک را ملزم به جبران خسارت نماید.

 سازی مشتریان آموزش و آگاه  .8

مشتریان  بانک  به  را  ناظر هشدارهای ریسک  نهاد  الزام  با  برنامه می   ارایه ها  و  اجرا می دهند  سطح عمومی  در  را  مالی  آموزشی  درباره  های  و  کنند 
 . بخشی از مسئولیت قانونی بانک است "سازی مشتریآگاه "در چین، .  کنندرسانی می ها اطلاعکلاهبرداری

 روسیه  -2- 2-3

مشخص و متمرکزی برای صیانت از مشتریان بانکی دارند که ترکیبی از قوانین فدرال، نظارت بانک مرکزی روسیه   نسبتاهای روسیه چارچوب بانک 
 : شوندی مصورت ساختاری توضیح داده ترین ابعاد این نظام به و سازوکارهای جبران خسارت است. در ادامه، مهم

 1ه مرکزی روسینقش محوری بانک  .۱

  ه یروس  ونیفدراس  یقرار دارد و بانک مرکز یبانک مرکز فیدر درون وظا مستقیما یکننده مالکشورها، حفاظت از مصرف  یبرخلاف برخ   ه،یدر روس 
 را بر عهده دارد: ری ز فیاست و وظا یبانک انی نهاد ناظر بر حقوق مشتر نی ترمهم

 . ان ی ها با مشترنظارت بر رفتار بانک −
 . یاطلاعات مال تیمقررات شفاف نیتدو −
 . ان ی مشتر  اتیبه شکا یدگیرس  −
 . ها در صورت تخلفلغو مجوز بانک ای قیتعل مه،ی اعمال جر −
 یرسانو اطلاع  تیالزامات شفاف .۲
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 موثرصورت شفاف اعلام کنند. همچنین نرخ بهره ها و ...( را به اند تمام شرایط قرارداد )نرخ بهره واقعی، کارمزدها، جریمه های روسیه موظفبانک 

 ارایه کننده  که بانکی اطلاعات ناقص یا گمراه   کننده یا مبهم خودداری کنند. در صورتیوضوح در قراردادهای وام ذکر کنند و از درج شروط گمراهرا به 
 . شودتواند باطل یا اصلاح شود و بانک مشمول جریمه و الزام به جبران خسارت میدهد قرارداد می

 1گذارانحمایت از سپرده  .3

از قوی از مشتریان در روسیه،یکی  ابزارهای صیانت  بیمه سپرده ترین  سپردهسیستم  آن  که در  تا سقف مشخصی  ها است  اشخاص حقیقی  های 
کند. این نظام باعث افزایش اعتماد  گذاران را پرداخت میخسارت سپرده هاشده هستند و در صورت ورشکستگی بانک، آژانس بیمه سپردهتضمین 

 . عمومی به سیستم بانکی شده است

 2ن گیرندگاحمایت از وام .۴

 : رد یگیم انجام  رندهیگوام انی از سوءاستفاده از مشتر  یریبه منظور جلوگ لیاقدامات ذ

 شده است.  نییتع تاخیر یهامه ی نرخ بهره و جر  یبرا  ییهاسقف  −
 وجود دارد.  نیسنگ مهی امکان بازپرداخت زودهنگام بدون جر  −
 وام را ندارند.  طیشرا طرفهک ی رییها حق تغبانک −

 

 سازوکار رسیدگی به شکایات مشتریان  .5

 از حقوق خود اقدام کنند:  انتی ص یبرا ری ز یرهایاز مس توانندی م هیدر روس  یبانک انی مشتر

 . به بانک میمستق تیشکا −
 . ه یروس یدر بانک مرکز تیثبت شکا −
 . یمال یداور ای یعموم  یهامراجعه به دادگاه  −

 .دینما انی جبران خسارت مشتر ا یها را ملزم به اصلاح رفتار خود کرده و بانک  یرا بررس  هاتیموظف است شکا یبانک مرکز نیهمچن

 ها و حریم خصوصی حفاظت از داده .6

 :گیرانه در خصوص موارد زیر هستندهای روسیه ملزم به رعایت قوانین سختبانک 

 . حفاظت از اطلاعات شخصی مشتریان −

 . ها بدون رضایت مشتریجلوگیری از افشای داده  −

 . های بانکی و سایبریمقابله با کلاهبرداری −

 سنگاپور -2-3-3

گیرند. این از طریق چارچوب نظارتی و عملیاتی بسیار دقیق و پیشرفته، صیانت از مشتریان بانکی را بر عهده می ها و نظام بانکی در سنگاپوربانک 
چارچوب شامل مواردی مثل حفظ امنیت دارایی مشتریان، مقابله با تقلب و کلاهبرداری، حفظ حریم خصوصی اطلاعات و مقررات شفاف در  

 ها و سازوکارهای صیانت از مشتریان در سنگاپور به شرح ذیل است: ترین جنبهخدمات مالی است. مهم

 

1 Deposit insurance 2 Borrowers protection 
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 1نهاد پولی  .۱

  .کندگر قوانین بانکی را ایفا می زمان بانک مرکزی، ناظر بازار مالی و تنظیمقرار دارد که نقش هم  نظام بانکی سنگاپور تحت نظارت نهاد پولی سنگاپور
 .المللی است ها، امنیت سیستم بانکی و تطابق با استانداردهای بین این نهاد مسئول حفاظت از حقوق مشتریان بانک 

 قوانین حفظ محرمانگی و اطلاعات مشتریان  .۲

کند  آور میحفاظت از اطلاعات مشتری را الزام Banking Act دارند و قانون  تاکیدها و محرمانگی بانکی  بر حفاظت از داده  شدتبه قوانین سنگاپور  
توانند اطلاعات شخصی یا مالی مشتریان را  ها نمیداند. این بدان معناست که بانک ها را فقط در شرایط مشخص و قانونی مجاز میو افشای داده 

 بدون مجوز قانونی افشا کنند. 

 2هاها و اسکممحافظت در مقابل کلاهبرداری  .3

روش بانک  از  چارچوب ها  تقلب،  بروز  از  مراقبت  نظیر  مختلف  عملیاتی  و  تکنولوژیکی  شرکتهای  با  اشتراکی  مسئولیت  و  های  مخابراتی  های 
 کنند. اقدامات قانونی برای حفاظت از قربانیان برای جلوگیری از تقلب و کلاهبرداری استفاده می

 پذیر حفاظت از مشتریان آسیب  .۴

 تفاده مالی اس ءو س  در برابرپذیر هایی برای شناسایی و حمایت از مشتریان سالمند یا آسیبطور خاص برنامه به   UOBها در سنگاپور مثل برخی بانک 
 .اندیا کلاهبرداری توسط اطرافیان اجرا کرده

 های بانکی و ریسک ییشوپول اقدامات مبارزه با  .5

ها، مشتریان و رفتارهای مالی پرریسک را بهتر ارزیابی مالی تروریسم، بانک   تامینو مقابله با   ییشوپول نهاد ناظر با استفاده از الزامات مبارزه با  
شوند که قصور در رعایت این قوانین جریمه می به خاطرها همچنین در مواردی بانک  .شودهای مالی جلوگیری میاز سوءاستفاده جهیدرنتکند و می

 . دهنده جدیت نهاد ناظر در اجرای قوانین و الزامات استنشان 

 روش تحقیق  -3

های حوزه صیانت از  بندی چالش شناسایی و دستهباشد و با هدف  ای میتوسعه-این مطالعه به لحاظ نوع پژوهش، کیفی و از نظر هدف، کاربردی
راهکارهای مناسب در این خصوص بر اساس نظر خبرگان این حوزه انجام شده است. روش پژوهش حاضر،   ارایهمشتریان نظام بانکی در ایران و  

های کیفی استفاده کرد.  توان برای شناخت، تحلیل و گزارش الگوهای موجود در داده توصیفی و از نوع تحلیل مضمون است. از تحلیل مضمون می 
سازی گیری از یکپارچههای بنیادی یا ایجاد تئوری بهره های تفسیری، روایتهای پژوهش کیفی است که به منظور ترجمهتحلیل مضمون یکی از روش 

ها، آزمایش  آوری و تفکیک یافتهمعنای جمع   شود. همچنین تحلیل مضمون به های مطالعات کیفی مختلف، استفاده میها یا استعارهو مقایسه یافته
  یبرا  3ها به یک کلیت تغییر یافته است. در این پژوهش از روش شبکه مضامینهای ضروری و در برخی موارد، ترکیب پدیده، شناخت ویژگیهاآن

از ترکیب و    آمده  دستبه دهنده )مضامین  شود که شامل مضامین پایه )کدها و نکات کلیدی متن(، مضامین سازمان تحلیل مضمون استفاده می
کند  کل( است و آنچه شبکه مضامین عرضه می  مثابهبه تلخیص مضامین پایه( و مضامین فراگیر )مضامین عالی دربرگیرنده اصول حاکم بر متن  

 .[17] خواهد بود موردبحثدهنده مفهوم اصل سازمان مثابهبه ای شبیه تارنما  نقشه 

 

1 Monetary Authority of Singapore (MAS) 
2 Scams 

3 Thematic network 
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صیانت از مشتریان نظام بانکی    حوزه نفر از خبرگان   ۱۱در این پژوهش از طریق تحلیل و بررسی جلسات مصاحبه با    از یموردنهای  اطلاعات و داده 
که با   " ها و راهکارهااعتباری، چالش  موسساتها و صیانت از حقوق مشتریان بانک "کشور و مستندات آرشیوی در قالب نشست تخصصی با عنوان  

  طور به برگزار شد حاصل شده است.    ۱۴۰۴اقتصادی و کارشناسان ارشد پولی و بانکی در پژوهشکده پولی و بانکی و در آذرماه    نظرانصاحب حضور  
شده است. سوالات مصاحبه شامل    ارایه   1جدول  ها پاسخ دادند. اطلاعات خبرگان در  دقیقه به پرسش   3۰تا    ۱5متوسط هر یک از خبرگان در حدود  

صیانت    فرایند های در حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران و راهکارهای مناسب برای بهبود  ایی چالشهای کلیدی در رابطه با شناس پرسش
 .از مشتریان نظام بانکی کشور بودند

 . کنندگان در پژوهشاطلاعات مشارکت -1ل جدو 
Table 1- Information about the participants in the study . 

 

 

 

 

 

 

  

 

 نتایج -4

های حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران و راهکارهای مناسب برای عد از بررسی و تحلیل مضمون محتوای مصاحبه با خبرگان، چالش ب
صیانت از مشتریان نظام بانکی کشور شناسایی و استخراج شدند. به منظور تعیین پایایی از روش توافق بین دو کدگذار استفاده شد.    فرایند بهبود  
صورت که علاوه بر پژوهشگر اصلی که اقدام به کدگذاری اولیه نموده است؛ پژوهشگر دیگری نیز همان متنی را که خود پژوهشگر کدگذاری  بدین 

ن  دهنده توافق بالا بیکه کدهای این دو پژوهشگر به هم نزدیک باشد، نشان کرده است را بدون اطلاع از کدهای او جداگانه کدگذاری کرد. درصورتی
دریافت بازخورد از    فرایندها، از  کننده پایایی بالایی است. به منظور اعتبارسنجی نتایج ارزیابی تحلیل مضمون مصاحبه این دو کدگذار است که بیان 

نحوه دستیابی به آن، در اختیار دو نفر    ارایه واضح و شفاف، همراه با    صورتبه کنندگان در تحقیق استفاده شد. بدین منظور، نتایج تحلیل،  مشارکت
 همخوانی و تناسب دارد. هاآنشده های صورت گرفته با تجارب کسب کردند که تحلیل تایید هاآن کنندگان در تحقیق قرار گرفت و از مشارکت

 فرایند های در حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران و راهکارهای مناسب برای بهبود  با توجه به اینکه در این پژوهش به دنبال شناسایی چالش
شود تا مضامین پایه  تلاش می  ،بنابراین  ؛ اندها و راهکارها( از قبل مشخص شدهصیانت از مشتریان نظام بانکی کشور هستیم مضامین فراگیر )چالش

ها  دهنده مرتبط با چالشمضامین پایه و سازمان  3  و  2های  جدول ر  دهنده متناسب با هر یک از مضامین فراگیر شناسایی شوند. دو مضامین سازمان
 .1شده است  ارایهو راهکارهای حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران 

 

 

به معنای خبره   P1 مثالعنوانبهباشد و می  Personابتدای کلمه  P حرف  1
 شماره یک است. 

 سمت
 رئیس پژوهشکده پولی و بانکی بانک مرکزی

 مدیرکل امور دادستانی و صیانت از امور مشتریان بانک مرکزی 
 نوین  بانک اقتصاد مدیرههیاتعضو 

 پژوهشگر حوزه پولی و بانکی
 پژوهشگر حوزه پولی و بانکی

 مدیر اداره ارزیابی و راهبردهای نظارتی بانک مرکزی 
 اداره ارزیابی و راهبردهای نظارتی بانک مرکزی  گروه سیرئ

 کارشناس ارشد اداره ارزیابی و راهبردهای نظارتی بانک مرکزی 
 کارشناس ارشد اداره ارزیابی و راهبردهای نظارتی بانک مرکزی 

 دانشگاه آزاد اسلامی  علمیهیاتعضو 
 پژوهشگر پژوهشکده پولی و بانکی بانک مرکزی 
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 .های حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایراندهنده مرتبط با چالشمضامین پایه و مضامین سازمان -2 جدول 
Table 2 - Basic themes and organizing themes related to the challenges in the field of 

customer protection in the banking system in Iran . 

 

های دهنده شامل ضعفمضمون سازمان  7  های حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران، نخستین مضمون فراگیری است که دربرگیرندهچالش 
بخشی به مشتریان، ضعف در رسانی و آگاهیهای فناورانه و امنیت اطلاعات، ضعف در ایجاد شفافیت، اطلاعحقوقی و قضایی، ضعف زیرساخت

ها و اطلاعات مشتریان و عدم  عدالتی و رفتار غیرمنصفانه با مشتریان، ضعف مدیریت دادهگذاری بانکی، تبعیض، بیگذاری و سیاستنظام مقررات 
گذاری بانکی بیان نمود که  گذاری و سیاستدر خصوص ضعف در نظام مقررات  P1  مثلا؛  های نوظهور و تحول دیجیتال استآشنایی با فناوری

هایی بسیار سنگین انجامیده که هم برای کارکنان  های بانک مرکزی، گاهی به تشکیل کتابچه ها و دستورالعملدد و پیچیدگی بخشنامه حجم انبوه، تع 
ها در اعطای وام و تسهیلات به مشتریان باعث سرخوردگی برخی بانک   ینا عدالت،  P5برانگیز است. همچنین از نظر  شعب و هم برای مشتریان چالش 

 . شودمی  هاآنها و پایمال شدن حقوق اعتمادی آنو بی 

 

 

 دهنده مضامین سازمان  مضامین پایه  شناسه 
P1  ضعف زیرساخت حقوقی موجود 

 های حقوقی و قضایی ضعف
P1 

های اختلافی به داوری در  مند پروندهعدم تعبیه سازوکار قانونی شفاف و باثبات برای ارجاع نظام
 نظام بانکی 

P7 
P8 

بودن رسیدگی به   بر زمانعدم تعبیه زیرساخت لازم برای پیگیری شکایات توسط خود مشتریان و  
 شکایات 

P7  ی برای رسیدگی به شکایات مشتریان فرایند ضعف 
P5 ها توجهی به حفظ امنیت اطلاعات و حک شدن بانکبی 

های فناورانه و امنیت  ضعف زیرساخت
 اطلاعات 

P5 ها ها برای پوشش ریسکتوجهی به ارتقای زیرساختبی 
P5 
P6  ها های بانکها و اپپلتفرمعدم ارتقای امنیت 

P5 ها آنگذاری در زمینه تحقیقات مرتبط با صیانت از مشتریان و حفاظت از اطلاعات عدم سرمایه 
P10 ریسک ناشی از نوسانات ارزی  ژهیوبههای مرتبط اجرای مقررات بدون افشای کامل ریسک 

رسانی  ضعف در ایجاد شفافیت، اطلاع
گاهی  بخشی به مشتریان و آ

P6 
P7 
P8 

 شکایت   فرایند رسانی کامل و جامع در خصوص نحوه اعتبارسنجی و تخصیص اعتبار و عدم اطلاع

P9 
P7 

گاهی مشتریان در خصوص بخشنامه  خود  وحقوقحقها و قوانین و عدم اطلاع و آ

P1 های بانک مرکزی ها و دستورالعملحجم انبوه، تعدد و پیچیدگی بخشنامه 
گذاری و  مقررات ضعف در نظام

 گذاری بانکی سیاست
P4  عدم تطابق قوانین و مقررات با شرایط جامعه 
P4  وجود قوانین و قراردادهای غیرشفاف 
P9   طولانی  بعضاتعدد قوانین و مقررات و 
P6 
P7 ای با مشتریان برخورد سلیقه 

عدالتی و رفتار  تبعیض، بی
 غیرمنصفانه با مشتریان 

P5 ها در اعطای وام و تسهیلات به مشتریان عدالتی برخی بانک نا 
P4 تبعیض میان مشتریان خرد و کسی که رانت دارد . 
P8  خدمات بانکی ارایهتبعیض میان مشتریان در 
P5 آوری و ساماندهی اطلاعات مشتریانها در جمعضعف بانک 

ها و اطلاعات  ضعف مدیریت داده
 مشتریان 

P8 ها اطلاعات کثیف مشتریان توسط بانک یآورجمع 
P6 
P9 

 ها سانی اطلاعات مشتریان توسط بانکروز بهعدم 

P3 
های پیشرفته  فناوری یریکارگبههای دیجیتال مانند رمزارزها و  ها، ظهور داراییتکگسترش فین

 مانند هوش مصنوعی 
های نوظهور و  عدم آشنایی با فناوری

 تحول دیجیتال
P3  های نوظهور های فناوریماهیت و ریسک در خصوصعدم آشنایی مشتریان 
P3 
P6  های نوظهور فناوری در خصوصاطلاعات و دانش کم کارمندان بانک 

P5 ها نو بودن برخی فناوری 
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. صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران فراینددهنده مرتبط با راهکارهای مناسب برای بهبود مضامین پایه و مضامین سازمان -3 جدول   
Table 3 - Basic themes and organizing themes related to appropriate solutions for improving the 

customer protection process in the banking system in Iran. 

 

 دهنده مضامین سازمان  مضامین پایه  شناسه 
P1 های اجرایی مشخص ها و دستورالعملنامهتدوین و تصویب آیین 

گذاری و  اصلاح و تقویت نظام مقررات
 های حقوقی صیانت از مشتریانچارچوب

P2  ایجاد یک چارچوب شفاف، منسجم و عملیاتی برای صیانت از حقوق مشتریان 
P2 گانه صیانت از  نویس ضوابط جامع صیانت از حقوق مشتریان با الهام از اصول دوازدهتهیه پیش

 کنندگان خدمات مالی بانک جهانی مصرف

P2  تهیه دستورالعمل جامع صیانت از مشتری توسط بانک مرکزی 

P4  تدوین و ابلاغ دستورالعمل حداقل الزامات صیانت از مشتریان موسسات اعتباری 
P2 ها ها و لندتکتکگری منعطف اما محکم برای حوزه فینتدوین چارچوب تنظیم 
P2 های داخلی بر مبنای استانداردهای جهانی سازی دستورالعملتقویت و غنی 
P9  استانداردسازی قوانین و مقررات 
P5 

P8 
 الاجرا تدوین قوانین و مقررات لازم

P10  عدم اجرای ناگهانی قوانین و مقررات 

P11  اجرای با کیفیت قوانین و مقررات و نظارت بر آن 

P4 

P5 
 ها ابلاغ قوانین و نظارت بر اجرای آن

P3 شناسی دقیق و اجرایی برای صیانت از مشتریان تدوین یک روش 

سازی حاکمیت، راهبری و تعهد  نهادینه
 مدیریتی در صیانت از مشتریان

P5 

P9 
 ها به داشتن برنامه عملیاتی در حوزه صیانت از مشتریان الزام بانک

P8  ارایه برنامه اختصاصی در زمینه صیانت از مشتریان 

P5 ها و مهم بودن موضوع صیانت از مشتریان عزم و اراده مدیران بانک 

P4 

P6 

P7 

 ها بندی آنها و طبقهعزم مدیران بانک مرکزی در خصوص تخصصی کردن بانک

P2 

P5 
 ها تهیه منشور حقوق مشتریان بانک

P5 ها در زمینه صیانت از مشتریان دهی به بانکجهت 

P2  عزم جدی مدیران بانک مرکزی 
P1 ها در بانک مرکزی اندازی مرکز صیانت از حقوق مشتریان بانکراه 

P5 ها توسط بانک مرکزیارزیابی عملکرد بانک 
P11  تعریف دقیق و پذیرش همگانی ماهیت حقوق عمومی صیانت از حقوق مشتریان 
P7   الزام بانک مرکزی در خصوص ارایه گزارش عملکرد رسیدگی به شکایات مشتریان توسط

 ها بانک

P6 

P7 

P8 

P9 

 هابندی مشتریان بر مبنای سن، تحصیلات، جنسیت و ... به منظور صیانت از آنطبقه

سازی خدمات و صیانت مبتنی بر  شخصی
 خدمات متنوع منطبق با نیاز مشتریان در راستای ارتقای رضایتمندی  ارایه P8 ها و نیازهای مشتریان ویژگی

P2   تناسب سطح خدمات، محصولات و میزان اعطای تسهیلات با رتبه اعتباری و تحمل ریسک
 واقعی هر مشتری 
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. ادامه -3 جدول   
Table 3- Continued. 

 

بهبود   برای  مناسب  می  فرایندراهکارهای  فراگیر  مضمون  دومین  نیز  ایران  در  بانکی  نظام  مشتریان  از  دربرگیرنده  صیانت  که  مضمون    7باشد 
سازی حاکمیت، راهبری و تعهد مدیریتی  های حقوقی صیانت از مشتریان، نهادینهگذاری و چارچوب اصلاح و تقویت نظام مقررات  دهندهسازمان

ها و نیازهای مشتریان، بهبود نظام رسیدگی به شکایات و پیشگیری از سازی خدمات و صیانت مبتنی بر ویژگیدر صیانت از مشتریان، شخصی
گاهانه مشتریان، ارتقای سواد مالی، آموزش و فرهنگ  سازی در نظام  تضییع حقوق مشتریان، ارتقای شفافیت، افشای اطلاعات و تحقق رضایت آ

های نوین است. برای مثال، در خصوص ارتقای سواد مالی، آموزش و  مدیریت ریسک   های فناورانه، هوشمندسازی وبانکی و تقویت زیرساخت 
گاه،    P2  سازی در نظام بانکی،فرهنگ  یک شریک هوشمند برای بانک است و هرچه تلاش برای ارتقای سواد مالی و   درواقعمعتقد است مشتری آ

 

1 Know Your Customer (KYC) 

 دهنده مضامین سازمان  مضامین پایه  شناسه 
P2 ها( جلوگیری از تولید شکایت در سرمنشا )بانک 

بهبود نظام رسیدگی به شکایات و  
 پیشگیری از تضییع حقوق مشتریان 

P2  رسیدگی سریع، موثر و عادلانه به شکایات مشتریان 

P7 

P9 
 های هوشمند رسیدگی به شکایات و پاسخگویی بهتر به مشتری از طریق ایجاد سامانه

P2 

P7 

P8 

P9 

گاهی بخشی به مشتریان از راه  پیام، فضای مجازی، تماس، آموزش و ...( مختلف )های آ

ارتقای شفافیت، افشای اطلاعات و تحقق  
گاهانه مشتریان   رضایت آ

P6 

P9 
 های موجود خطر به مشتریان در خصوص ریسکاعلامدادن هشدار و 

P10  گاهانه  افشای کامل ریسک و تحقق رضایت آ
P4 ها مطلع کردن مشتریان از قراردادها و بخشنامه 

P10 گاهانه  ریزی مجدد و اتخاذ تصمیمرسانی و دادن فرصت کافی برای تطبیق، برنامهاطلاع های آ
 در فاصله زمانی منطقی بین تصویب یک بخشنامه تا اجرای قطعی آن 

P2  ها و  ها، کارمزدها، ریسکدر مورد تمامی هزینهاطلاعات )ایجاد شفافیت حداکثری و افشای
 شروط قراردادی( برای مشتریان 

P3 رسانی ایجاد شفافیت لازم در عملکرد، قراردادها و اطلاع 
P3 ها برای مشتریان افشای شفاف و صادقانه ریسک 

P2 گاهی مشتریان از حقوق و ریسک  ها ارتقای سواد مالی و آ

سازی ارتقای سواد مالی، آموزش و فرهنگ 
 در نظام بانکی 

P5 گاهیاطلاع  بخشی به عموم مردمرسانی و آ
P5  ارتقای سواد مالی مشتریان و عموم مردم 
P5 

P6 
 سازی آموزش و فرهنگ 

P2  ها سازی عمیق و نهادینه کردن مفاهیم صیانت در بدنه بانکفرهنگ 
P3 های آموزشی برای کارمندان بانک توسعه سریع و مستمر برنامه 
P9 ها آموزش به مشتریان در زمینه بانکداری متناسب با سن و تحصیلات آن 
P8  سازی سازی بانکداری دیجیتال و گفتمانفرهنگ 
P9 ها باتآموزش به مشتریان از طریق استفاده از ظرفیت هوش مصنوعی و چت 

P2 مبتنی بر تحلیل رفتاری و الگوی   1های پیشرفته شناسایی مشتری کارگیری سامانهتوسعه و به
 های مشتریان تراکنش

های فناورانه،  تقویت زیرساخت
 های نوین هوشمندسازی و مدیریت ریسک

P2 محور قبل از عرضه هر محصول جدید به بازار اجرای ارزیابی اجباری ریسک 
P2  تضمین صداقت محتوایی و منع فریب در تبلیغات و بازاریابی خدمات بانکی 
P8  مدیریت ریسک سایبری با توجه به مخاطرات ژئوپولیتیک 
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های هایی که در ظاهر از شاخص ، بانک P3  یابد. از نظرخودکار ارتقا می   طوربه ها بیشتر باشد، سطح صیانت  آگاهی مشتریان از حقوق و ریسک 
شاهد فرسایش اعتماد عمومی خواهند   جی تدربهرسانی باشند،  مناسبی برخوردارند، اگر فاقد شفافیت لازم در عملکرد، قراردادها و اطلاع   نسبتامالی  

؛ شودها میمنجر به افول آن   تیدرنهابرد و  مستحکم را از بین می  ظاهربه های مالی  های همان شاخص ، بنیانمرورزمانبه بود و این فرسایش اعتماد،  
 واقعی و ملموس صیانت شود.  طوربه بنابراین، نقطه آغاز تحقق سلامت مالی یک بانک، جایی است که حقوق مشتری 

 .شده است ارایهها و راهکارهای حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران ، شبکه مضامین چالش1شکل در 

 . ها و راهکارهای حوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایرانشبکه مضامین چالش -1شکل 
Figure 1- Network of themes of challenges and solutions in the field of 

customer protection in the banking system in Iran . 

 

 ی ریگجهینتبحث و  -5

مناسب برای بهبود آن انجام شد. نتایج    راهکارهای  ارایهحوزه صیانت از مشتریان نظام بانکی در ایران و    هایپژوهش حاضر با هدف شناسایی چالش
های حقوقی و قضایی، ضعف توان در هفت محور اصلی شامل ضعفهای موجود را می های خبرگان نشان داد که چالشتحلیل مضمون مصاحبه 

اطلاع زیرساخت  و  شفافیت  ضعف  اطلاعات،  امنیت  و  فناورانه  مقررات  رسانی،های  نظام  سیاستضعف  و  رفتار گذاری  و  تبعیض  گذاری، 
بندی کرد. همچنین، برای بهبود وضعیت موجود،  های نوظهور دستهها و اطلاعات مشتریان و عدم آشنایی با فناوریغیرمنصفانه، ضعف مدیریت داده 

سازی خدمات، بهبود نظام رسیدگی های حقوقی و مقرراتی، تقویت حاکمیت و تعهد مدیریتی، شخصیهفت محور راهکار شامل اصلاح چارچوب 
گاهانه، ارتقای سواد مالی و فرهنگ  های نوین  های فناورانه و مدیریت ریسک سازی و تقویت زیرساخت به شکایات، ارتقای شفافیت و رضایت آ

 .شناسایی شد
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به وجود قوانین یا رسیدگی به شکایات    صرفاتوان آن را  بعدی نیست و نمی تک   ایمساله دهد که صیانت از مشتری در نظام بانکی،  ها نشان می یافته
، مستلزم هماهنگی میان مقررات، حکمرانی بانکی، فرایندهای داخلی، فناوری، شفافیت اطلاعاتی و آگاهی موثربلکه تحقق صیانت  کرد.  محدود  

پیچیدگی این میان، تعدد و  نبود چارچوب حقوقی منسجم و ضعف در اجرای مقررات، از مهم  مشتریان است. در  ترین موانع صیانت  مقررات، 
گذار باید به جای افزایش صرف مقررات، بر استانداردسازی، انسجام، شفافیت و قابلیت اجرای مقررات تمرکز بنابراین، سیاست  ؛شوندمحسوب می

 .کند

ویژه در قراردادها و محصولات مالی، موجب افزایش عدم تقارن اطلاعاتی میان بانک ها، به رسانی و افشای ریسک ضعف در اطلاع  از سوی دیگر،
بر این اساس، صیانت واقعی مستلزم حرکت از  و مشتری می  گاهانه    " رسانی حداقلیاطلاع "شود.  به سمت شفافیت حداکثری و تحقق رضایت آ

در   تبعیض  است. همچنین،  سلیقه  ارایهمشتری  برخوردهای  و  تسهیلات  و  کند؛ ای میخدمات  را تضعیف  بانکی  نظام  به  مشتریان  اعتماد  تواند 
 .خدمات و تخصیص تسهیلات ضروری است  ارایهمحور برای رو، استفاده از معیارهای شفاف و تا حد امکان داده ازاین

های دیجیتال و ها، داراییها، لندتک تک زمان به مدیریت داده و تحول دیجیتال است. گسترش فینمهم، ضرورت توجه هم   هاییکی دیگر از یافته
های هوشمند، تحلیل رفتار  بنابراین، توسعه سامانه   ؛ای برای مشتریان ایجاد کرده استهای تازه های جدید، ریسک هوش مصنوعی، در کنار فرصت

سک پیش از عرضه محصولات جدید و تقویت امنیت سایبری باید در کنار آموزش کارکنان و مشتریان دنبال شود. در این زمینه،  مشتری، ارزیابی ری 
 .ترین ابزارهای صیانت پیشگیرانه از مشتری تبدیل شودتواند به یکی از مهمنیست، بلکه می مساله بخشی از  صرفافناوری 

دارد. صیانت از مشتری زمانی اثربخش و پایدار خواهد بود که از یک وظیفه اجرایی یا    تاکیدو تعهد مدیریتی    همچنین، نتایج بر اهمیت حاکمیت
بانک  عملکرد  ارزیابی  صیانت،  عملیاتی  برنامه  ایجاد  شود.  تبدیل  بانک  راهبرد  و  فرهنگ  از  بخشی  به  و  رفته  فراتر  محدود  تقویت نظارتی  ها، 

باشد. در کنار آن، ارتقای سواد مالی مشتریان و آموزش کارکنان،    موثرتواند در این زمینه  سازوکارهای رسیدگی به شکایات و پاسخگویی مدیریتی می
دهد که  های پژوهش نشان می در مجموع، یافته  .موجب کاهش عدم تقارن اطلاعاتی و افزایش توان مشتری برای دفاع از حقوق خود خواهد شد

 های موجود هستند و باید در قالب یک نظام یکپارچه صیانت از مشتری اجرا شوند. پاسخ مستقیم به چالش شده،راهکارهای شناسایی

 پیشنهادهای کاربردی  -5-1

گذاری، نهاد ناظر و شبکه بانکی  شده در این پژوهش، پیشنهادهای کاربردی ذیل به تفکیک سطح سیاستها و راهکارهای شناساییتوجه به چالش با  
 شود: می ارایه

 گری )منظور بانک مرکزی است(گذاری و تنظیمپیشنهادها در سطح سیاست 

روزرسانی سند و منشور صیانت از حقوق مشتریان )اعم از تدوین و به  تدوین و تصویب چارچوب جامع و یکپارچه صیانت از حقوق مشتریان بانکی .۱
 گانه بانک جهانی و متناسب با شرایط بومی ایران. آور، با الهام از اصول دوازدهعنوان یک سند بالادستی الزام بانکی( به

 ها و مشتریان. پذیری برای کارکنان بانک های بانکی با هدف افزایش فهمبازنگری، پالایش و کاهش پیچیدگی مقررات و بخشنامه .۲

با وظایف نظارتی، سیاست  .3 بانک مرکزی  بانکی در  از حقوق مشتریان  انتشار گزارش ایجاد مرکز متمرکز صیانت  پایش شکایات و  ای های دوره گذاری، 
 عمومی.

گویی و رقابت  منظور افزایش پاسخ ها در این حوزه بهبندی بانکهای شفاف عملکرد در حوزه صیانت از مشتریان و انتشار رتبهگزارش  ارایهها به الزام بانک .۴
 سالم. 

 پیشنهادها در سطح شبکه بانکی 

 ها. و مدیرعامل بانک مدیرههیات واحدی اداری از طریق تعهد  صرفاعنوان یک مسئولیت حاکمیتی و نه سازی مفهوم صیانت از مشتریان به نهادینه  .۱
 ها و ترکیب مشتریان. های عملیاتی اختصاصی صیانت از مشتریان در هر بانک با توجه به نوع فعالیت، ریسکطراحی و اجرای برنامه  .۲
 . مبدا های رسیدگی سریع، هوشمند و پیشگیرانه به شکایات مشتریان با تمرکز بر جلوگیری از تولید شکایت در توسعه نظام .3
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 خدمات بانکی.  ارایهها و تحقق واقعی مفهوم رضایت آگاهانه مشتریان پیش از تقویت شفافیت در قراردادها، کارمزدها و ریسک .۴

 پیشنهادها در حوزه فناوری و داده

 های امنیت اطلاعات، مدیریت داده و هوشمندسازی با تمرکز بر صیانت از اطلاعات شخصی مشتریان. گذاری هدفمند در زیرساخت سرمایه  .۱
 های بانکی. و تحلیل رفتاری برای کاهش تقلب و کلاهبرداری  های پیشرفته احراز هویت، شناخت مشتریتوسعه سامانه .۲
 های دیجیتال. تک و داراییویژه در حوزه فینمحور پیش از عرضه محصولات جدید بانکی و فناورانه، بهالزام به انجام ارزیابی ریسک .3

 سازیپیشنهادها در حوزه آموزش و فرهنگ

 های فراگیر ارتقای سواد مالی مشتریان متناسب با سن، تحصیلات و سطح دسترسی دیجیتال. طراحی و اجرای برنامه  .۱
 های نوظهور و رفتار منصفانه با مشتریان. ها در زمینه حقوق مشتریان، فناوری آموزش مستمر کارکنان بانک  .۲
 های بانکی.بخشی و هشدار به مشتریان در خصوص ریسکهای دیجیتال برای آگاهی ها و رسانهباتاستفاده از ابزارهای نوین مانند هوش مصنوعی، چت .3

 ی تشکر و قدردان

 . شوداز تمام اساتید که با نویسندگان همکاری لازم را داشتند، تشکر و قدردانی می

 ی مال منابع

 . اندگونه حمایت مالی استفاده ننمودهنویسندگان از هیچ

 با منافع تعارض

 پژوهش وجود ندارد. نیدر ا یتعارض منافع  گونهچیه
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