Miistori maomnuniyyati strategiyamiz

[llordir genis miistori Kitlasi ilo qurdugumuz iinsiyyat asasinda qazandigimiz tacriibs “Kapital
Bank” ASC olaraq biza gostardi ki, bizi birinci bank edon mohz miistari etimadidir. Bu etimadi
qazanmaga Vo qazanilmis etimadi qoruyub saxlamaga aparan yol hor bir miigtori muraciatine
xiisusi hal kimi yanagsmaqdan, miistoriys doyar verdiyimizi ona hiss etdirmokdon kecir. Bank
miistari mamnuniyyatinin tamin edilmasi va sorgularin cavablandirilmasi istigamotinds hayata
kegirdiyi foaliyyotdo Azarbaycan Respublikasinin “Banklar haqqinda” Qanununu, “Istehlakgilarin
hiiquglarmin mudafissi haqqinda” Qanununu, votondaslarin miiraciatlorina dair ganunvericilik
aktlarin1 vo digar hiiquqi aktlar1 rohbar tutur. ©sas moagsadimiz miistorilori onlarin gozlantiloring
uygun mohsul va xidmatlarlo tomin etmokdir. Bu istigamotds ugurlu faaliyyat géstarmok Ugln
miistori mamnuniyyati strategiyamiz asagidaki prinsiplors asaslanir:

o Sirat

e Daqiqglik

e Anlasiqhihq (aydinhq)

e Dost munasibat (nozakatlilik)
e HOrmat

e Samimiyyat

e Olcatanhq

e Pesokarhq

e Davamh inkisaf

Sirat — Mistorilorimizin vaxtin1 doyarlondirdiyimiz ¢un, miraciotlorin surstli vo operativ
sokilda cavablandirilmasi bizim {igiin prioritetdir;

Daqiqglik — Mistorilorimizo keyfiyyatli xidmot gostormok Ug¢lin bltin miracist vo sorgulari
diggoatlo incaloyir (aragdirir), miistorinin istoyini dogiq ifado edon xidmati gdstormoya
istigamatlonirik;

Anlasighliq — Mixtalif peso sahibi olan va ya tohsil alan miistarilorlo xidmat géstardiyimiz i¢iin
Va har bir miistarinin xidmatimizdon momnun galmasinin bizim i¢tin eyni doracads 6nomli oldugu
uciin, Gnsiyyati hor bir miistari ilo onun daha rahat hiss eds bilocoyi formada qurmaga calisiriq;
Dost miinasibat — Unsiyyat zamami miistoriloro daim mehriban vo nozaketli miinasibot
gOstormoklo 6z fikirlorini daha rahat ifado etmolori Gigin somimi miihit yaradiriq. Bu ham
miistarini mamnun etmays, ham da ona daha keyfiyyatli xidmat gdstarmays yardimgr olur;
Hormat — Mistari miracistlorini cavablayarkon miistorinin kimliyindan, muracistin névindan,
problemin bas vermoa Sobobindan asili olmayaraq miistarilora hérmotlo davranir, problemin halli
istigamotino fokuslanmaga calisiriq;

Somimiyyat — Miistori glivonini gazanmaq Uglin Unsiyyst zamani Somimi davranir, problemin
hallinds miistarilorin 6zlori godor maragli oldugumuzu onlara bildiririk;

Olcatanhq — Miistarilora daha yaxin va al¢atan olmagq G¢tin sutkada 24 saat, haftads 7 giin fasilssiz
caligir, miistari maraciotlorini batiin mumkdan kanallar vasitasils gabul edir va cavablayiriq;



Pesokarhq — Miistorilora har an operativ vo pesokar xidmat gostarmays hazir olmagimiz {igiin
daim Bankin mohsul va xidmatlari barads yiiksok malumatliliq doracasins sahib olurug;

Davamh inkisaf — Komanda olarag miistorilora gostordiyimiz xidmat keyfiyystinin daim
yuksokds saxlanilmasina nail olmag ve miistori mamnuniyystini tomin etmoak Uclin mitomadi
gaydada 6z Gzarimizds ¢alisiriq;

Miistari momnuniyyatini qorumaqla yanasi, miistori sikayatlorinin halli prosesi zro asagidaki
amillori nozars aliriq:

e Tatbig olunmal hiiquqgi va tanzimlayici talablarin muayyanlasdirilmasi;

e Maliyya, amaliyyat va taskilati taloblor;

e Miistarilar, is¢ilar va digar maraqh taraflarin sayi;



