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 چکیده

هدف اصلی های اساسی برای حصول اطمينان از صحت عملکرد نظام اقتصادی کشور است.  شرط نظارت بانکی مؤثر از جمله پيش

گذاران و سایر بستانکاران است. از  نظارت بانکی، حفظ ثبات نظام مالی و افزایش اعتماد به آن از طریق کاهش ریسک برای سپرده

ای ایمن و صحيح عمل نموده؛ در مقابله با  این رو، نظارت در پی آن است تا اطمينان یابد بانک ها و مؤسسات اعتباری به شيوه

های  خود، از سرمایه و ذخایر کافی برخوردارند. هدف اصلی این تحقيق بررسی کارآیی، اثربخشی و شيوههای فراروی  ریسک

 باشد کننده در قراردادهای بانکی با مشتریان در قوانين جمهوری اسلامی ایران می نظارت داخلی بانک ها بر رعایت حقوق مصرف

ای به بررسی آن پرداخته اند. فقدان نظریه عمومی قراردادها با تکيه بر  خانهتحليلی و مطالعات کتاب -که با استفاده از روش توصيفی

کنندگان بر مبنای تبعيض باشد و اطلاعات  رفتار بانک ها در قبال مصرف ؛کننده موجب شده است مفاهيم حمایت از حقوق مصرف

کننده در قالب  رچند تعامل بانک و مصرفعلاوه، ه کنندگان ارائه ندهند. به شفاف و کاملی از چگونگی عرضه خدمت به مصرف

گيرد که بنا براصول و قواعد حقوق قراردادهای سنتی باید محترم شمرده شوند، ولی شرایطی وجود دارد  قراردادهایی صورت می

مضا کند و تواند قرارداد را ا که وی فقط می صورتی شود؛ به کننده منجر می ای به مصرف طرفه که به تحميل قراردادهای بسيار یک

تر ساخته  و اجتماعی را گسترده عدالتی معاوضی، توزیعی حق مذاکره، تعدیل، یا تغيير شرایط مندرج را نخواهد داشت. این امر بی

منظور حمایت از  و دسترسی برابر به منابع مالی را محدود کرده است. لذا در عصر حاضر، دفاع از افراد ضعيف در بازار پول به

 کننده داده است. یک ضرورت تبدیل شده است؛ در واقع، احترام به قرارداد جای خود را به حمایت از مصرفکننده به  مصرف
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 مقدمه

با توجه به وقوع تحولات اقتصادی، در اکثر قراردادها امکان مذاکره پيرامون شروط قرارداد و تغيير و تعدیل آنها   امروزه

وجود نداشته و یک طرف قرارداد به دليل برخورداری از تجربه بالا و فرصت کافی در تنظيم قرارداد، برخورداری از 

داشته و « موقعيت برتر»خصصان و حقوقدانان، اطلاعات بيشتر، توان اقتصادی بالاتر یا در اختيار داشتن برخی امتيازات مت

تحميل کند. از این رو، آشکار است که نحوه اداره چنين « تر طرف ضعيف»قادر است شروط مورد نظر خود را به 

تواند با قراردادهای سنتی  ت مذاکره بين طرفين وجود دارد، نمیقراردادهایی که در آن نابرابری چشمگيری از لحاظ قدر

قراردادها نادرست است؛  یکسان باشد و به عبارتی تکيه مطلق بر اصل آزادی قراردادی و حاکميت أراده در این گونه

ن قرارداد کند طرفي شود که در آن فرقی نمی چرا که حاکميت اراده اساساً متعلق حقوق قراردادهای سنتی محسوب می

شود. نابرابری  چه کسانی هستند و یا اینکه موضوع قرارداد چيست و در هر حال با قرارداد برخورد حقوقی یکسانی می

طورکه  توان اقتصادی و معاملاتی طرفين قرارداد موضوعی است که مستلزم رویکرد ویژه حقوق قراردادها است. همان

اند، مانند عقد بيع در بازار بورس؛ که از طریق  گيرند، تخصيص خورده ر میای که در آن قرا برخی عقود در شرایط ویژه

قانون بازار اوراق بهادار تخصيص خورده یا عقد اجاره در رابطه بين کارگر و کارفرما از طریق قانون کار تخصيص 

ل حقوق قراردادهای های خاص نظام مزبور باید از طریق اصو خورده است، قراردادهای بانکی نيز با توجه به ویژگی

 (.10:3105یشکایی،و ی)عبدالله بانکی تخصيص خورده و در آن بازنگری شود

گيرند که از جهات بسياری نسبت به  کنندگانی قرار می بانک ها در تقابل منافع با توده مصرف در قراردادهای بانکی،

گونه  يز با توجه به کارکرد اقتصادی اینآنان در موضع ضعف قرار دارند. علاوه بر این موضوع قراردادهای بانکی ن

حقوق قراردادهای »ای برخوردار است. این دلایل کافی هستند تا ضرورت تعریف یک سيستم  قراردادها از اهميت ویژه

داران و همچنين اطمينان  جهت حفظ منافع مشتریان و سهام .گيرند، توجيه شود که مصالح فوق را هم در نظر می« بانکی

و مشروعيت معاملات بانکی، مسأله نظارت چه در مرحله انشاء و چه در مرحله اجرای قرارداد از اهميت از سلامت 

یعنی لازم ؛ باشد ای برخوردار است. در اینجا نظارت به معنای عام آن مشتمل بر نظارت بانکی و شرعی مورد نظر می ویژه

های مختلف اعطای تسهيلات نظارت داشته باشند و هم  است هم بازرسان بانکی بر رعایت قوانين و مقررات در فرآیند

ناظرین شریعت نسبت به انعقاد و اجرای صحيح قرارداد اطمينان حاصل پيدا کنند. با توجه به اینکه مصرف ناصحيح 

بایست با نظارت  کند، ناظرین شریعت می تسهيلات از جهت قواعد فقهی مختلف قرارداد را با اشکال شرعی مواجه می

و دقيق بر اجرای عقود از بروز هرگونه اشکال شرعی در عمليات بانکی ممانعت به عمل آورند. البته ممکن است  صحيح

در فقه اسلامی دلالت دارد بر اینکه نباید رفتار دیگران را بر قبيح و حرام بودن، حمل نمود؛  اصل صحت اشکال شود که

مواردی هم که انسان در اجرای صحيح قرارداد از سوی متعاملين  همچنين در مگر اینکه نسبت به آن یقين داشته باشيم.

بایست بنا را بر صحت بگذارد. ملاحظه اصل صحت بدین معنا ممکن است لزوم نظارت شرعی در  کند، می شک می

 (.12:3101بانکداری اسلامی را مخدوش نماید و تزاحم این دو را اثبات نماید )سماواتی،

کند و مسئولين نظارتی در امور بانکی  گونه پاسخ داد که اصل صحت لزوم نظارت را منتفی نمی نتوان ای این اشکال را می

دهد، نه  بينی تشکيل می نباید با بناگذاری غلط بر صحت، از واقعيات جامعه دور افتند؛ چراکه اساس اصل صحت را واقع

توان  گویی، عدم ایفای تعهدات و مانند آن، می وغجا. لذا به منظور جلوگيری از رفتارهای ناپسندی چون در بينی بی خوش

بر خلاف اصل صحت اقدام به مراقبت و نظارت دقيق نمود. در حالتی هم که نسبت به صحت یا بطلان و فساد معاملات 
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دیگران با معيار رعایت شرایط و ضوابط شرعی تردید وجود داشته باشد، اصل صحت ضرورت نظارت را منتفی 

اصل صحت در مواردی که موجب اختلال و یا ورود ضرر و زیان جبران ناپذیری شود، قابل اجرا  کند؛ چرا که نمی

باشند. لازم به ذکر است دقت و  نيست. لذا مسئولين بانک موظف به کنترل و نظارت دقيق بر نحوه مصرف تسهيلات می

بانک در مرحله اعطای تسهيلات دقت  ای برخوردار است. اگر فرآیند اعطای تسهيلات نيز از اهميت ویژه  نظارت بر

کافی را به خرج دهد، از بسياری از تخلفات مشتریان از جمله دریافت تسهيلات جهت تأمين اهداف خارج از چارچوب 

 (.15:3102احمدلو،قرارداد جلوگيری به عمل آورد )

رتفع گردد؛ زیرا برای سيستم های غيرضروری م بایست محدودیت بخشی به عقود و ابزارهای تأمين مالی می جهت تنوع

کند در زمينه اعطای تسهيلات )مثلاً فروش اقساطی( افراد اقدام به خرید شخص ماشين دسته اول  بانکی تفاوتی ایجاد نمی

دهد امکان ورود  تا جایی که شرع به کارگزار اجازه می ها بنابراین اگر در مفاد قانون و دستورالعمل؛ نمایند و یا دسته دوم

یابد. برای نمونه، برخی از افراد  ای به عنوان فاکتورهای صوری بروز نمی باشد، پدیده فاده از قراردادها وجود داشته و است

از قرارداد فروش اقساطی که مخصوص خرید لوازم خانگی است به صورت صوری و غيرواقعی برای خرید مصالح 

ین محدودیت از قرارداد فروش اقساطی برداشته شود؛ بدین رسد ضروری است ا نمایند. به نظر می ساختمانی استفاده می

حالت، بدون شک  صورت که جایز باشد تسهيلات برای خرید کالاهای ضروری و موردنياز افراد مصرف شود. در این

طور خودکار برخی از  آید و به وجود نمی ای برای صوری شدن عقود، فاکتورسازی و مشکلات ناشی از آن به انگيزه

دهد که در زمينه  گيرند. ظرفيت عقد فروش اقساطی در فقه اسلامی این اجازه را می شدن فاصله می از حالت صوریعقود 

قانون برنامه پنجم  05خرید و فروش هر کالایی مورد استفاده قرار گيرد. همچنين طبق نظر بسياری از فقها و طبق ماده 

و ارائه امور خدماتی مورد نياز جامعه بهره جست. در حال حاضر،  توان از ظرفيت عقد مرابحه جهت تأمين توسعه نيز می

های فقه  ها و گستردگی ها و ویژگی ورود عقود و ابزارهای مالی جدید منطبق با شریعت به سيستم بانکی با توجه به قابليت

 (.05:3101رحمانی و همکاران،رساند ) بودن عقود را به حداقل می تا حدودی معضل صوری اسلامی

کننده وجود دارد،  های فراوانی در نظارت و بازرسی بانک و مؤسسات مالی در رعایت حقوق مصرفاز آنجا که چالش

 .های مذکور بپردازدلذا پژوهش حاضر درصدد است به بررسی چالش

 نظارت بانکی-1

های  ای از فعاليت وعهبه طور کلی ارائه یک تعریف مشخص از نظارت بانکی امکان پذیر نيست؛ زیرا نظارت بانکی مجم

شود و لذا تعاریف متعدد و گوناگونی را بر حسب زمينه مورد بحث  پيچيده و گسترده بانک های مختلفی را شامل می

توان گفت، این است که حفظ ثبات و سلامت مؤسسه تبعيت از مقررات و حفظ منافع  اما آنچه می؛ طلبد می

د است. در قوانين متعدد از جمله قانون پولی و بانکی کشور لایحه گذاران نکات مشترک تمام تعاریف موجو سپرده

قانونی اداره امور بانک ها و قانون عمليات بانکی بدون ربا بر مفهوم نظارت از سه دیدگاه تاکيد شده است که از جمله 

 توان به موارد زیر اشاره کرد: آنها می

 رود. شمار می که از وظایف خاص بانک مرکزی بههای پولی  نظارت عمومی یا نظارت ازلحاظ اعمال سياست

نظارت اداری یا نظارت از لحاظ حسن اداره امور بانک که در واقع نظارت بر امور کليه واحدهای بانکی را شامل شده و 

 رود. از وظایف مدیران بانک ها به شمار می
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باشد؛ چرا که این  الزام به توضيح بيشتری مینظارت عملياتی یا نظارت بر نحوه مصرف و بازگشت منابع که در این مورد 

ک ها و نوع نظارت در نهایت به هدف اصلی نظارت که همان حصول اطمينان از حسن اجرای قراردادهای منعقده بين بان

 (.10:3105،عبداللهی ویشکایی) شود مشتریان است، منجر می

های اجرایی  ها و دستورالعمل نامه براساس قوانين، آیينتوان گفت: در نظام جدید بانکداری  در تعریف این نوع نظارت می

های اجرایی معاملات بانکی  نامه فصل سوم قانون عمليات بانکی بدون ربا )بهره( و مفاد دستورالعمل متفاوت از جمله آیين

اصل لاینفک عنوان یک  مصوب شورای پول و اعتبار، اعمال نظارتهای لازم در کليه مراحل اجرایی تسهيلات اعطایی به

از ابتدای انعقاد قراردادها تا مراحل پایانی یعنی برگشت منابع بانکی امری ضروری است. باید توجه داشت این نوع 

وجه به معنای بازرسی و کشف اشتباه حسابرسی و دخالت در اداره امور سازمان نيست؛ بلکه صرفاً حصول  نظارت به هيچ

های اعتباری جدید عملاً وظيفه  باشد. البته در نظام منابع برای بانک مدنظر می اطمينان از نحوه مصرف منابع و بازگشت

تر گردیده و  اند و به همين جهت عملاً قلمرو نظارت وسيع نظارت با وظایف اجرایی درهم آميخته و تفکيک ناپذیر شده

نيز گسترش پيدا « ی و تخصيص منابعنحوه بررس»به « منابع بازگشت»و نظارت بر « نحوه مصرف منابع»علاوه بر نظارت بر 

 (.315:3104سيف،« )کرده است

 اهمیت نظارت بانکی -1-1

های بانک ها در مقایسه در سایر نهادهای عمومی، تحت نظارت رسمی و  در همه کشورها از جمله ایران فعاليت

طور  دی و مالی کشورها و همينتر قرار دارد. دليل این امر نيز در نقش مهم بانک ها در حيات اقتصا حدالامکان دقيق

 .گردد ماهيت فعاليت آنها باز می

باشد. همچنين  گذاران می اندازکنندگان و سرمایه ی منابع پس دهنده در اکثر جوامع سيستم بانکی رکن اصلی تخصيص

لی مکانيسم بانک ها با دریافت سپرده از مردم و پرداخت وام و اعتبار به آنها قدرت خلق پول داشته، لذا عوامل اص

 های متفاوت نظام بانکی نسبت به سایر مؤسسات از جمله موارد زیر است: آیند. ویژگی پرداخت جامعه به شمار می

 که در واقع نسبت بدهی به سرمایه بانک ها است. 3بالا بودن نسبت اهرمی -3

 وابستگی توانایی بانک ها در ایفای تعهدات به اعتماد عمومی -2

 های بانک ها اختار دارایی و بدهیعدم هماهنگی س -1

 گذاری و...(. از جمله: سپرده)بالا بودن ارتباط مالی بين بانک ها  -0

ثباتی و  از سویی، نقش تأثيرگذار بانک ها عرضه پول و اعتبار بوده و از سوی دیگر ممکن است آنها را در وضعيت بی

ا توسط مقامات اقتصادی کشورها برای جلوگيری از ناپایداری قراردهد. به همين جهت است که نظارت بر بانک ه

ترین دليل نظارت بر  ترین و اصلی بنابراین مهم؛ نماید هرگونه اخلال و نارسایی در بخش اقتصادی کاملاً ضروری می

ی ها طور که قبلاً بيان شد به دليل ویژگی توان حفظ سلامت پولی و ثبات بانکی کشور دانست؛ زیرا همان بانک ها را می

دهد و  الاذکر هرگونه خلل در شبکه بانکی کشورها امکان اختلال در سيستم اقتصادی یک کشور را افزایش می فوق

شود. به چنين رخدادی ریسک یا خطر سيستمی  نهایتاً نظام مالی و اقتصادی کشور مربوط با شکست مواجه می

 2گویند. می
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دهد که بدانيم بروز ریسک سيستمی )یعنی هجوم  تر نشان میی بانکی کشور آنجا خود را بيش اهميت نظارت برشبکه 

گذاران به بانکی دچار خلل بانکی شده است برای برداشت سرمایه خود( تنها شبکه حمایتی و نظارتی است که  سپرده

جریان تواند از طریق تزریق نقدینگی به سيستم بانکی مشکل فوق را حل نماید. در واقع وجود سيستمی نظارتی که از  می

تواند آسيب وارد شده به اعتماد عمومی نسبت به  دهنده عمل نماید، می فوق آگاهی یابد و بتواند به عنوان آخرین وام

 بيانجامد، ترميم کند. 1«وحشت از بانک ها»ی  بانک ها را که ممکن است حتی به پدیده

 اهداف و آثار نظارت بانکی -2-2

شد، هرگونه خلل در سيستم بانکی ممکن است به کاهش اعتماد عمومی نسبت همانطور که در باب اهميت نظارت گفته 

داشتن  به بانک ها بيانجامد؛ لذا همواره یکی از اهداف اصلی در باب نظارت بانک ها حفظ اعتماد عمومی و شفاف نگه

ا جلوگيری و یا رابطه خاص بين مردم و بانک ها است. همچنين از دیگر اهداف مورد نظر در راستای نظارت بانک ه

و ارتکاب جرائم ناشی از اطلاعات منتشر نشده )که با ارائه « پولشویی»، «کلاهبرداری»باشد.  کاهش جرائم مالی می

صورت اصولی و منطقی  از جمله نتایج نظارت به؛ خدمات مالی متنوع از سوی بانک های مختلف قوت گرفته است(

طور کامل در انحصار دولت قرار  نظام بانکی کشور به 3115نک ها درسال شدن با باشد. در واقع پس از رویکرد ملی می

گذاران اقتصادی کشور این امکان را داد که منابع مالی بانک ها  گرفت و به این ترتيب ساختار دولتی بانک ها به سياست

بانکی بدون ربا که موضوع  قانون عمليات 3از ماده  2را در راستای اهداف دولت به مصرف برسانند. درهمين راستا بند 

های اقتصادی دولت به همين  ها و برنامه کند: فعاليت در جهت تحقق اهداف سياست اهداف نظام بانکی کشور را بيان می

های دولتی به بانک ها تخصيص غيربهينه  از آثار مستقيم این ساختار تعهد بالای دولت و شرکت»موضوع اشاره دارد. 

 (.3044 :13ی،)جعفر« ها بوده است. آور بودن در بعضی سال دن فعاليت بانک ها و بعضاً زیانمنابع آنها سودآور نبو

 اصول حمایت مصرف کننده در نظام بانکی-2

درحال حاضر، نظام بانکی کشور به گونه ای است که در بخش های مختلف آن به طور فزایندهای ریسک های موجود 

می کنند. همين طور، تغييرات سریع فناوری وپيچيدگی محصولات بانکی به  در یک قرارداد را به مصرف کننده منتقل

شکلی است که با سطح دانش مالی و نيز ميزان دسترسی به محصولات بانکی مناسب همخوانی ندارد، زیرا ميزان دانش و 

ر نظام بانکی در کنار دسترسی برای تعداد زیادی از مصرف کنندگان بسيار کم است. به علاوه، تغييرات سریع و مداوم د

نظام نظارتی ناکافی یا حتی نبود نظام نظارتی و انگيزه های سودجویی بانک ها، می تواند احتمال رویارویی مصرف 

و سوءرفتار را بسيار افزایش دهد؛ به ویژه مصرف کنندگانی که توانایی مالی و نيز تجربه  کننده با تقلب، سوءاستفاده

، چالش های مخصوص به خود را دربازار بانکی به همراه خواهند داشت. در پرتو این مسائل و اندکی در این زمينه دارند

نيز موضوعات حقوقی که قبلا مطرح شد، حمایت از مصرف کننده در نظام بانکی باید تقویت و با سایر سياست های 

هد شد. البته، نباید از این نکته غافل شد آموزشی و حمایتی یکپارچه شود که البته خود به افزایش ثبات مالی نيز منجر خوا

که حمایت از حقوق مصرف کننده در نظام بانکی نباید به از بين رفتن مسئوليت خود مصرف کننده منجر شود. در واقع، 

زمانی که بحث حمایت از مصرف کننده در نظام بانکی مطرح می شود، بررسی اینکه حمایت از سوی چه کسی صورت 

 بی خواهد بود.گيرد موضوع جال
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در درجه نخست، این مصرف کننده است که باید مسئوليت اعمال خود را بر عهده داشته باشد و تا آنجایی که از یک 

اما به دلایلی که گفته شد، نمی توان ؛ مصرف کننده معقول و متعارف انتظار می رود باید از منافع خود حمایت کند

های مردم نهاد و غيردولتی  ده داشت. دوم، حمایتی است که از سوی تشکلانتظار زیادی در این خصوص از مصرف کنن

به عمل می آید؛ از جمله انجمنهای مصرف کنندگان. این نهادها هرچند می توانند به نمایندگی جمعی از مصرف 

اولا ممکن  کنندگان و جهت اجرای سياستهای حمایتی و دفاع از حقوق مشترک آنان اقدامات بسيار مفيدی انجام دهند،

و دوم اینکه هيچگاه قدرت  است چنين نهادی در بازار مالی برخی کشورها عملکرد و کارایی مناسبی نداشته باشد

اما، یک سوی دیگر این معادلات دولت و ؛ اثرگذاری و جایگاه برجسته مقام های نظارتی و دولت را نخواهد داشت

مشخص می سازند. از این رو، وضع مقررات و تنظيم فعاليت بانک  قانونگذار است که چهارچوب همه این فعاليت ها را

ها از سوی دولت و بر اساس قوانين وضع شده از جمله اصلی ترین مجراهای حمایتی مصرف کننده محسوب می شود. از 

م قوانين و سوی دیگر، همان طور که می دانيد رویکردی که قانونگذار اتخاذ می کند نيزتاثير بسيار برجسته ای در تنظي

مقررات؛ به عنوان مثال، مبنای قانونی که برای عقود بانکی در بانکداری اسلامی مشاهده می کنيم ناشی ار دیدگاه 

اسلامی قانونگذ ار نسبت به موضوع سود پول در یافت از مصرف کننده است. لذا، روابط بانک و مصرف کننده  -مذهبی

 .را بر مبنای عقود اسلامی تعریف کرده است

حال در بحث ما اگر قانونگذار حقوق اساسی مصرف کننده را نيز در این عقود در نظر بگيرد و دیدگاه خود را در مورد 

آزادی قراردادی نيز به صورتی که در بخش قبل گفته شد تغيير دهد، مسلما نياز به وجود مقررات حمایتی در نظام بانکی 

به گونه دیگری رقم خواهد خورد. با این توصيفات در مورد تنظيم به صورت برجسته تری احساس می شود و وضعيت 

بازار بانکی جهت حمایت ار مصرف کننده برخياصول باید درنظر گرفته شود که می توان آنها را در قوانين مالی 

موارد بيان کشورهای مختلف از جمله انگلستان مشاهده کرد؛ به عنوان مثال در قانون بازار ها و خدمات مالی انگلستان 

شده است که درآنها را راهنمایی برای راهبری نظامی می داند که هم مبتنی بر بازار است )یعنی به راه حل های بازار 

توجه می کند( و هم مبتنی بر ریسک. این اصول عبارت از کارایی و تحليل اقتصادی )از جمله تحليل هزینه فایده( اصل 

؛ یعنی برای تنظيم بازار بانکی باید برای اصول (0،53:2440جک ریپورتاست )تناسب و مسوليت اصلی مدیریت بانک 

 در اولویت قرار بگيرند.

که گروه کاری کميته بازارهای مالی  است اما مهمترین اصولی که الهام بخش بسياری از کشورها قرارگرفته اند آنهایی

منتشر کردند. برخی مواردی که برای اتخاذ  2433سازمان همکاری اقتصادی و توسعه و برخی دیگر نهادها در سال 

تصميمات آگاهانه به منظور افزایش حمایت از مصرف کننده مالی و به خصوص مصرف کننده اعتباری توسط سازمان 

همکاری اقتصادی و توسعه بيان شده است عبارت از شفافيت و آموزش، حمایت در مقابل تقلب، سوءاستفاده و اشتباه، 

م به نمایندگی از سوی مصرف کننده است. درهرصورت، باید گفت حمایت مصرف کننده در خالص همين طور اقدا

ترین حالت خود باید اساس رویکرد بانک ها را تشکيل دهد. در واقع، چارچوب حمایت مصرف کننده می تواند شامل 

 موارد زیر باشد:

اتی و نظارتی منسجم باشد. مقررات باید حمایت مصرف کننده در نظام بانکی باید بخشی از یک چهارچوب مقرر

و تنوع محصولات بانکی و نيز انواع مصرف کنندگان باشد، حقوق و مسئوليت های  منعکس کننده ویژگی های انواع
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و با ویژگی ها و دسته های یادشده نيز تناسب داشته باشد. سازوکارهای  طرفين را به طور کامل و جامع مشخص کند

و اشتباه  نونی مؤثر و قدرتمندی باید برای حمایت مصرف کنندگان در مقابل تقلب، سوءاستفادهو قا نظارتی، قضایی

 نظارتی منسجمی باید پيش بينی شود. و برقرار و به طورکلی چارچوب قانونی، مقرراتی

ن بخشی از برای حمایت مصرف کننده در نظام بانکی، باید نهادهایی وجود داشته باشد که به صورت تخصصی یا به عنوا

وظایف خود به حمایت مصرف کننده در این نظام بپردازند. این نهادها باید واضح و عينی به تعریف مسئوليت ها 

بپردازند، نظارت مستمر و مناسب بر تعامل بانک ها با مصرف کنندگان داشته باشند، دارای استقلال عملکردی و 

وی اقدامات خود باشند. چنين نهادهایی باید چارچوب اجرایی و همين طور پاسخگ اختيارات، منابع و صلاحيت کافی

باشند و با فرایندهای نظارتی نيز هماهنگ باشند. همين طور باید معيارهای والای حرفه  شفاف و تعریف شده ای داشته

 ای را رعایت کنند.

رفتار  .و عادلانه رفتار شود صادقانه با همه مصرف کنندگان نظام بانکی و در تمام مراحل روابطشان با بانک باید منصفانه،

منصفانه با مصرف کنندگان باید بخشی از نظام نظارتی منسجم و یکپارچه تمام بانک ها باشد؛ خصوصا اینکه باید به 

 مصرف کنندگان آسيب پذیر در این راستا توجه ویژه ای صورت گيرد.

مصرف  و شروط محصول مورد نظر را به آگاهی ابانک ها باید اطلاعات کليدی مربوط به مزایای اساسی، ریسک ه

اطلاعات مناسب باید در تمام مراحل رابطه با مصرف کننده ارائه شود؛ تمام ویژگی های محصول باید  .کننده برسانند

و قابل فهم باشد و مصرف کننده را به اشتباه نيندازد. رویه های افشای قبل از قرارداد از پيش آماده شده  دقيق، درست

اید برای مقایسه محصولات یکسان در دسترس مصرف کننده قرار داده شود. سازوکارهای افشای اطلاعات خاص، از ب

طراحی و پياده شود. مقررات افشا نيز باید تا حد امکان  جمله اخطارها، باید متناسب با پيچيدگی و ریسکی بودن محصول

و نيز  ، در خصوص پيچيدگی محصول، ریسک های مربوطعينی باشد و به طورکلی بر اساس ویژگی های مصرف کننده

و تجارب وی صورت گيرد. مصرف کنندگان باید از محصولات مالی  اهداف مالی مصرف کننده، دانش، صلاحيت

و در نهایت باید به مصرف کننده در فرایند  و درست و به راحتی به آنها دسترسی داشته باشند اطلاعات مرتبط، دقيق

 مک شود.جست وجوی وی ک

آگاهی و دانش مالی باید توسط تمام ارکان بازاری ارتقا یابد و اطلاعات واضح در خصوص شيوه های حمایتی مصرف 

کننده، حقوق و مسئوليت های وی باید به آسانی قابل دسترس باشند. همين طور، سازوکارهای مناسب برای کمک به 

مهارت های آنان باید برقرار شود و از اینکه مصرف کنندگان به  مصرف کنندگان بالفعل و بالقوه برای افزایش دانش و

طور مناسب از ریسک ها از جمله ریسک های مالی و فرصتی آگاه شده اند؛ نيز باید اطمينان حاصل شود. اتخاذ 

وضعيت تصميمات آگاهانه، اینکه مصرف کنندگان بدانند برای کمک و مشاوره به کجا باید مراجعه کنند تا برای بهبود 

نيز از جمله سایر موارد مرتبط با موضوع آگاهی و آموزش مالی است. به دليل  ،مالی خودشان اقدام مؤثری انجام دهند

 اهميت موضوع، در ادامه توضيحات بيشتری دراین باره ارائه شده است.

ویت قرار دهند و نسبت به بانک ها و کارمندان آنها باید تأمين منافع مصرف کنندگان را به عنوان هدف خود در اول 

حمایت از مصرف کنندگان مسئول باشند. بانک ها همين طور باید در مقابل اقدامات کارمندان خود مسئول و پاسخگو 

باشند. بانک باید بر اساس نوع قرارداد و اطلاعاتی که در ابتدای امر به مصرف کننده ارائه شده است، صلاحيت مالی، 

ه را قبل از موافقت با ارائه اعتبار به وی ارزیابی کند. کارمندان، به ویژه آنهایی که مستقيما با و نياز مصرف کنند موقعيت
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مصرف کننده ارتباط برقرار ميکنند، باید به خوبی آموزش دیده و واجد صلاحيت باشند؛ از تضاد منافع باید دوری شود 

حصول خودداری شود یا اینکه سازوکارهای مناسب و و در مواقعی که این امر امکان پذیر نيست، یا باید از عرضه م

 اطلاعات شفاف و مناسب به وی ارائه شود.

رویه های مربوط به ارائه اطلاعات، شفافيت اطلاعاتی، راهنمایی و مشاوره، کنترل رفتارهای بانک ها و سازوکارهای 

و سایر دارایی های مالی  سپرده ها، پس اندازهاحمایتی باید به گونه ای طراحی شود که به طور مناسب و با قطعيت بالا از 

مصرف کننده در مقابل تقلب و فریب، عدم تناسب یا سایر سوءاستفاده ها حمایت کند؛ به این صورت که باید علاوه بر 

ارائه اطلاعات لازم و مفيد به مصرف کننده، نظارت و کنترل صحيحی در نظام بانکی صورت گيرد تا اطمينان حاصل 

چارچوب ها و الزامات قانونی تعریف شده برای بانک ها تخطی صورت نخواهد گرفت و فریب، تقلب،  شود از

 و سوءاستفاده از موضع ضعف مصرف کننده به حداقل ممکن خواهد رسيد. رفتارهای مجرمانه

زوکارها باید اطلاعات شخصی و مالی مصرف کننده باید از طریق سازوکارهای حمایتی مورد حفاظت قرار گيرد. این سا

اهدافی که اطلاعات ممکن است به خاطر آن دریافت، نگهداری، یا افشا شود، تعریف کنند. همچنين، باید حقوق 

مصرف کننده را راجع به افشای اطلاعات، دسترسی به اطلاعات، دریافت، جمع آوری، یا ارزیابی غيرقانونی اطلاعات 

 بيان کنند.

چهارچوب زمانی برای حل اختلافات از اهميت بسياری برای مصرف کننده رویه های رسيدگی به شکایت و نيز 

برخوردار است. دولت باید اطمينان یابد مصرف کنندگان به سازوکارهای رسيدگی به شکایات و جبران خسارت کافی، 

د هزینه در دسترس، مستقل، منصف، مسئول و پاسخگو، بموقع و کارآمد دسترسی داشته باشند. چنين سازوکاری نبای

 غيرمعقول، تأخير یا مسئوليت هایی بر مصرف کننده داشته باشد.

بازار داخلی و بين المللی باید برای ارائه حق انتخاب گسترده تر به مصرف کننده رقابتی تر شود؛ از جمله از طریق 

نند، مقایسه کنند و افزایش نوآوری و تداوم کيفيت بالای محصول. همين طور، مصرف کنندگان باید بتوانند جستجو ک

 در صورت نياز، عرضه کننده یا محصول خود را به آسانی و بدون هزینه غيرمنطقی و از قبل بيان نشدهای تغيير دهند.

قيمت گذاری شفاف و منصفانه نيز بسيار حائز اهميت است. مصرف کنندگان در مورد هزینه های واقعی که برای اعتبار 

اید اطلاعات کامل و قابل فهمی دریافت کنند. همين طور، باید به نرخ های منصفانه مطابق دریافتی قرار است بپردازند، ب

 دارایی خود دسترسی داشته باشند.

مصرف کنندگان بيش از آنچه می توانند از پس باز  آخرین موضوع مربوط به بدهی بيش از حد است. در واقع، نباید به

 عی که با وام دهی مسئولانه ارتباط بسيار نزدیکی دارد.پرداخت آن برآیند، اعتبار داده شود؛ موضو

این اصول ضرورت تشخيص قانونی حمایت مصرف کننده بانکی، اعطای اختيارات و منابع لازم به مقام نظارتی و سایر 

اصول نهادهای مربوط را برجسته می کند. در ادامه، مهم ترین شيوه های حمایتی مصرف کننده اعتباری را بر مبنای این 

 بررسی می کنيم.

 شیوه های حمایت مؤثر ازمصرف کننده در عقود بانکی-1-2

در خصوص اتخاذ شيوه های حمایتی برای مصرف کننده، باید درنظر داشت؛ اولا، هيچ راه حلی به تنهایی کامل نخواهد 

د تا بتوانند به طور کامل بود؛ دوما، همه روش های طراحی شده قادر به دستيابی به اهداف پيش بينی شده نخواهند بو

مشکل اصلی را حل کنند. سوم اینکه هنگام انتخاب بهترین روش برای حمایت مصرف کنندگان، تفاوت زبادی بين بازار 
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آزاد و بازار غيرآزاد وجود ندارد. مهم ترین شيوه های حمایت مصرف کننده را ذیلا در سه گفتار بررسی می کنيم. در 

 های حل اختلاف مصرف کننده می پردازیم:پایان هم به بررسی روش 

 مداخله در قراردادهای اعتبارمصرفی -1-1-2

گفتيم که حقوق قراردادها در شکل کلاسيک خود قادر به تأمين منافع مصرف کننده و نيز برقراری عدالت معاوضی 

؛ عدالت ماهوی کافی می داند نيست، زیرا استقلال فردی و عدالت اصلاحی را در کنار ارکان بازار کامل برای برقراری

اما درحال حاضر و باوجود پيشرفت های گسترده ای که در زمينه های مختلف اقتصادی رخ داده است، تمسک به اصول 

و قواعد سنتی حقوق قراردادها متضمن عدالت ماهوی نخواهد بود. قرارداد اعتبار مصرفی نيز با توجه به ویژگيهای خاص 

الت ماهوی را )که با بهره گيری از برخی دکترین حقوق عرفی تحقق پذیر است( گوشزد می خود، ضرورت توجه به عد

کند. مداخله در قرارداد برای برقراری عدالت و جلوگيری از بی انصافی را می توان با درنظرگرفتن قدرت اطلاعاتی، 

لانه، به شکل درستی که منجر به و تخصص بانک ها، از طریق به کارگيری اصول انصاف و معامله عاد قدرت چانه زنی

ایجاد تعادل قراردادی شود، به انجام رساند. البته، این موضوع که با چه نوع مصرف کننده ای روبه رویم نيز می تواند در 

اما، مسئله اصلی شناسایی مشکل و پيدا کردن بهترین راه ؛ تعيين یک سياست حمایتی برای مصرف کننده تأثيرگذار باشد

آن است. اینکه آیا حقوقی که حقوق خصوصی به مصرف کننده اعطا می کند برای حمایت وی کفایت می حل برای 

کند؟ اگر خير، باید الگوی حقوق خصوصی تغيير کند و تصحيح شود. این عدم کفایت می تواند ناشی از جبران 

نظریه سنتی حقوق قراردادی را  خسارت مصرف کننده یا اعمال رفتارهای نادرست نسبت به وی باشد. همين طور اینکه

 نمی توان به طور مؤثر به اجرا درآورد. از این رو، موضوع بهبود دسترسی به عدالت پيش می آید.

در قراردادهای اعتبار مصرفی، از همان ابتدا و زمانی که مصرف کننده برای انعقاد قرارداد وارد بانک می شود، قرارداد 

کند که نمی تواند آن را قبل از امضا )و حتی بعد از امضا( برای مطالعه به همراه خود مکتوبی از سوی بانک دریافت می 

ببرد. به علاوه اینکه بسياری از آنها برای امضای فوری قرارداد تحت فشار قرار می گيرند. همين طور برای بسياری از 

را که مصرف کننده باید امضا کند با  مصرف کنندگان فهم مندرجات قرارداد دشوار است. در واقع، جایی از قرارداد

فونت درشت مشخص کرده اند و جایی که اطلاعات کليدی قرارداد درج شده است حجم بسياری دارد و با فونت 

کوچک نوشته شده است که مصرف کننده را از خواندن آن دلسرد می کند. این بدان معناست که مصرف کننده به 

بانک دریافت می کند ناچار به اطمينان است و بر اساس آن مبادرت به امضای  اطلاعات محدودی که از سوی کارمند

 که می توان گفت از جمله شرایط اساسی صحت معاملات در این گونه عقود را نقض می کند. قرارداد می کند

باید حذف یا  ، قوانين و نهادهای حقوقی هرچقدر هم مؤثر و منظم اگر ناعادلانه باشند،به عقيده نگارنده به هرحال

اصلاح شوند. هر شخصی یک بنای غيرقابل نقضی نسبت به عدالت دارد که حتی رفاه اجتماعی به عنوان یک کل نمی 

تواند آن را نقض کند؛ بدین معنی که حتی نادیده گرفتن عدالت نسبت به برخی اشخاص، به منظور کسب مزایای وسيع 

ت. درست است که آزادی قراردادی به شکل سنتی آن برای تر برای گروه گسترده تری از اشخاص نادرست اس

معاملاتی که در آن طرفين در وضعيت معاملاتی برابری اند کارایی دارد و به احتمال زیاد در بردارنده عدالت معاوضی 

دادها خواهد بود، در قراردادهای اعتبار که هم خود قرارداد و هم طرفين آن ویژگی های متمایزی نسبت به سایر قرار

 دارند، این موضوع صحت ندارد.
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 اعمال نفوذ ناروا در اعتبار مصرفی -2-1-2

آنچه در روابط بين بانک و مصرف کننده رخ می دهد مواردی است که امکان ابراز اراده به طور آزادانه مستقل و 

دی ناعادلانه وغير منصفانه به آگاهانه را از مصرف کننده سلب می کند که نتيجه آن انعقاد قرارداد یا رج شروط قراردا

ضروری است. البته مطابق نظریه سنتی قراردادی خللی به چنين قراردادی وار دنيست. این موارد عبارت اند: از نخست، 

و طرف  پيچيدگی قراردادهای اعتبار و نابرابری اطلاعاتی بانک و مصرف کننده؛ دوم، نابرابری قدرت چانه زنی طرفين

ننده؛ و سوم، دانش کم یا فقدان دانش مالی مصرف کننده و اعتمادی که وی به هنگام امضای ضعيف بودن مصرف ک

 (.22:3104ی، )رضوانقرارداد به بانک ابراز می دارد. 

سوءاستفاده بانک به عنوان طرف قوی تر برای تحميل شروط و سایر شرایط قراردادی را نمی توان در چارچوب دکترین 

قانون مدنی تعریف شده و شرط اساسی تحقق آن اعمال تهدید آميزی است که  242کترین در ماده اکراه قرار داد. این د

صورت می گيرد، اما شاید زیرمجموعه اضطرار قرار گيرند که البته اضطرار نيز خللی به اعتبار قرارداد وارد نمی کند. 

 پس راهکار چيست؟

برتر قراردادی خود می تواند رضایت مصرف کننده را نسبت به در قراردادهای اعتبار مصرفی، بانک به دليل موقعيت 

شروط قراردادی که به احتمال زیاد مصرف کننده از آنها هيچ اطلاعی ندارد دریافت کند، بدون اینکه از هيچگونه 

استفاده تهدید یا اعمال فشاری استفاده کند. به عبارتی، می تواند از نفوذ خود در جهت منافع و خواسته های خود سوء

کند و به اصطلاح تأثيری ناروا در مصرف کننده برای انعقاد قرارداد بگذارد، به گونه ای که مانع مصرف کننده از اعمال 

اراده و نظر مستقل در خصوص معامله شود. چهارچوب شکلی حقوق قراردادهای کشور نيز مانعی برای چنين اعمال 

اند. در اینجا، مصرف کننده به علت ضعف اطلاعاتی خود ناچار است به نفوذی تدارک ندیده است و آن را مشروع می د

و بانک نيز براثر این اعتماد، نفوذ خود را نسبت به مصرف کننده اعمال و از  اطلاعات دریافتی از سوی بانک اعتماد کند

نه سوءاستفاده می کند. لذا، موقعيت برتر خود و نيز اعتماد مصرف کننده برای وادارکردن وی به انعقاد قراردادی ناعادلا

اراده و رضایت وی آسيب می بيند و قرارداد را می توان براین اساس بی اعتبار دانست. البته در اینجا، اکراهی صورت 

 نگرفته است، اما به مخدوش شدن عنصر رضا و نيز عدالت معاوضی در قرارداد اعتبار منجر می شود.

ت کمتری در مقایسه با اکراه دارد، ولی نسبت به اضطرار شدت بيشتری دارد. این اعمال نفوذ ناروا فشاری است که شد 

دکترین برگرفته شده از انصاف و از عناصر غيرمنصفانه بودن شکلی قرارداد است که در برخی کشورهای دارای حقوق 

ابطال قرارداد را می دهد و به عرفی از جمله انگلستان، به طرفی که به اصطلاح مورد سوءاستفاده قرار گرفته است امکان 

معنای نفوذی است که از اعمال اراده و خواست مستقل یک شخص در قرارداد ممانعت می کند و قدرت انتخاب آزادانه 

را از شخص می گيرد. اعمال نفوذ ناروا در واقع به موقعيتی مربوط می شود که در آن یک رابطه اعتمادی و اطمينانی 

د دارد، اما مستعد سوءاستفاده است. در روابط بانکی که مصرف کننده غالبا دانش مالی و نزدیک بين دو طرف وجو

اطلاعات لازم و کافی برای اتخاذ تصميمات آگاهانه ندارد و در نتيجه به ناچار به گفته های کارمندان بانکی در انعقاد 

همان طور که پيداست، عنصر اساسی این قرارداد اعتماد می کند، وجود چنين رابطه اعتمادی بدون شک محرز است. 

در  دکترین سوءاستفاده از موقعيت برتر است که می تواند برخلاف اکراه، حتی بدون هيچگونه تهدیدی تحقق یابد.

حقيقت، زمانی که بانک با تهدیدی غيرقانونی شخصی را به انعقاد قرارداد وادار می سازد، قرارداد بر اساس اکراه قابل 

ود. اکراه شامل فشار غيرعادی و نامشروعی است که به منظور وادارساختن شخص بر انشای عمل حقوقی فسخ خواهد ب
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وارد می شود و آزادی تصميم گرفتن را از او می گيرد و لذا فشار اقتصادی و قرارگرفتن در موقعيت اضطراری به واسطه 

که از هر لحاظ به تنهایی برای  قتصادی جدا شودنياز مالی کافی نيست. این بدین معناست که اکراه باید از فشار ا

بلااثرساختن رضا کافی نيست و در حقيقت اضطرار ناميده می شود و عقدی که در نتيجه اضطرار واقع می شود، صحيح 

 قانون مدنی(. 241است )ماده 

مانی که یک طرف قرارداد البته، اینکه یک معامله بانکی بر اساس اکراه بلااثر شود به ندرت اتفاق می افتد، حتی ز 

مصرف کننده باشد. در بسياری از موارد، جایی که فشار توسط یک طرف به طرف دیگر تحميل می شود به عنوان فشار 

مشروع درنظر گرفته می شود؛ برای مثال، زمانيکه قرض گيرنده با مشکلات مالی مواجه می شود ممکن است برای بانک 

ه را برای بازپرداخت یا تضمين بهتر تحت فشار قرار دهد. لذا، باید مبنای دیگری مشروع شناخته شود که قرض گيرند

برای مداخله در قرارداد اعتبار مصرفی در چنين موقعيت هایی پيدا کرد که اعمال نفوذ ناروا می تواند دکترین مناسبی 

یک دکترین منفرد را نشان می دهد که اگرچه به طور سنتی اعمال نفوذ ناروا به دسته های مختلف تقسيم می شود،  باشد.

می تواند به طرق مختلف به دست آید؛ از جمله اینکه مدعی می تواند استدلال کند اعمال نفوذ ناروای واقعی وجود 

یک طرف چنين تسلطی بر ذهن و خواسته دیگری داشته است که استقلال »داشته است. این امر وقتی اتفاق می افتد که 

 (.1،251:2434جون«)اساسا مخدوش شده و این تسلط پيرامون معامله اعمال شده باشد تصميم گيری دیگری

در اعمال نفوذ ناروای واقعی نيازی به اثبات وجود رابطه خاص بين طرفين قرارداد وجود ندارد و وجود این چهار مورد 

. اعمال نفوذ باید صورت گيرد؛ 2اشد؛ . طرف قرارداد باید قابليت اعمال نفوذ بر طرف دیگر را داشته ب3کفایت می کند: 

. اعمال نفوذ باید متوجه آن قرارداد خاص باشد. در این نوع اعمال نفوذ ناروا، اثبات زیان 1. اعمال نفوذ باید ناروا باشد؛ 2

 بار بودن معامله برای ابطال آن ضروری نيست.

و  ال نفوذ ناروای مفروض شناخته خواهد شددیگر اینکه این قانون است که تشخيص می دهد چه چيزی به عنوان اعم 

کسی که درصدد استناد به این موضوع است باید دو عامل را ثابت کند. نخست، باید ثابت کند در ارتباط با مدیریت 

در حالت عادی منعقد نمی »و دوم اینکه به دنبال معامله ای بوده که  امور خود به طرف دیگر اعتماد و اطمينان داشته است

در اعمال نفوذ ناروای فرضی که یا رابطه خاصی بين طرفين هست یا اینکه صرفا یک رابطه مبتنی بر اعتماد «. ه استکرد

وجود دارد، یکی از طرفين می تواند اثبات کند او به طرف دیگر اعتماد کرده است که براثر این اعتماد، فرض اعمال 

ر خواهد بود معامله را صرفا با اثبات اینکه او به شخص متخلف اعتماد بنابراین، زبان دیده قاد؛ نفوذ ناروا مطرح می شود

کرده است، ابطال کند بدون اینکه به اثبات اعمال نفوذ ناروای واقعی نياز باشد. موضوعی که دراینباره می تواند چالش 

ین زمينه وجود داشته است برانگيز باشد موضوع مربوط به ضمانت اعتبار است. در سالهای اخير، پرونده های مهمی در ا

که موضوع مهم ارتباط ميان نفوذ ناروا و ارائه ضمانت را بررسی کرده اند. در بحث ما، مهم ترین مشکل زمانی به وجود 

می آید که یک شخص )مثلا زن( می پذیرد دیون مربوط به کسب وکار دیگری )مثلا شوهر خود( را ضمانت کند. 

يقه ای را به اجرا بگذارد، زن می تواند ادعا کند تحت تأثير ناروای شوهرش قرار هنگامی که بانک بخواهد چنين وث

داشته و بانک هم از این امر آگاهی داشته است. فقدان شواهد رضایت بخش از مدعی عليه نسبت به طرف مقابل کافی 

عامل فوق را ثابت کند،  به عبارت دیگر، جایی که مدعی دو؛ خواهد بود که بار اثبات دعوی از مدعی برداشته شود

دادگاه درنظر خواهد گرفت مدارک بدیهی وجود دارد که مدعی عليه از اعمال نفوذ خود سوءاستفاده کرده است. بعد 
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از آن، مدعی عليه مجبور خواهد بود بار اثباتی که در نهایت بر عهده وی قرار گرفته است از خود بردارد. در مثال فوق، 

ون بدین صورت بود که بانک، در صورت وجود دو عامل، می تواند از تأثير یا نفوذ ناروا آگاه رأى لرد براون ویلکينس

شود: نخست اینکه معامله مورد بحث بر اساس ظواهر به نفع زن نباشد و دوم اینکه در چنين مواردی، شوهر مرتکب 

انه اراده مستقل را اثبات کند، فرض خطایی شده باشد که به زن حق فسخ این معامله را بدهد. اگر بانک اعمال آزاد

اعمال نفوذ ناروا رد می شود. معمول ترین شيوه انجام این کار نيز این است که ثابت کند طرف دیگر مشاوره مستقل 

محقق داماد و پيش از انعقاد معامله دریافت کرده است و این مشاوره باید مبتنی بر آگاهی از تمام حقایق و شایسته باشد )

در چنين مواردی، بانک می تواند در غياب شوهر به زن اخطار دهد، خطرهای این تصميم را برای  (.15:3101ن،همکارا

اما، به نظر نمی رسد چنين رویه ای معمول باشد، زیرا ؛ و وی را ترغيب کند با مشاور حقوقی مشورت کند وی بازگو کند

اور را بر عهده داشته است. در عمل معمولا، بانک ها این ریسک وجود دارد که ضامن بعدا ادعا کند بانک نقش مش

ضامن را وادار می کنند از مشاوره حقوقی مستقل استفاده کند و بر این امر اصرار می ورزند که چنين مشاوره ای دریافت 

وی را شده باشد. به گفته کرانستون، اساس کار این است که بانک باید اقدامات معقولی در این خصوص انجام دهد تا 

 (.1،11:2440آثار و عواقب معامله را به درستی درک کرده است )کارترایت )ضامن( قانع کند

به هرحال، موضوع مهم این است که در اعمال نفوذ ناروا، طرف قوی از موقعيت برتر خود برای انعقاد قرارداد 

ب اثر اکراه در تمام عقود از جمله به طورکلی، رابطه بانک و مصرف کننده از یک سو و ترتي سوءاستفاده می کند.

قراردادهای اعتبار از سوی دیگر، شاید به شکلی باشد که هيچگاه نتوان برای بلااثرساختن قرارداد اعتبار مصرفی از آن 

اما، دکترین اعمال نفوذ ناروا با توجه به ویژگی هایی که دارد و در قراردادهای اعتبار مصرفی به وضوح ؛ استفاده کرد

 می شود، مبنای مناسبی برای بلااثرساختن برخی قراردادهای اعتبار مصرفی خواهد بود.دیده 

 برقراری عدالت از طریق جبران خسارت و حل اختلاف مصرف کننده -3

به نظر طرفداران نظریه بانکداری آزاد، یکی از موارد دخالت دولت در بازار باید تدارک سازوکارهای رسيدگی حل 

ق قراردادی سنتی نيز استقلال فردی و عدالت اصلاحی را برای برقراری عدالت معاوضی در روابط اختلاف باشد. حقو

قراردادی بانک و مصرف کننده کافی می داند. عدالت اصلاحی زمانی است که یک تخلف قراردادی رخ دهد و طرف 

ی که برای برقراری عدالت اصلاحی زیان دیده برای جبران خسارت خود و برای دستيابی به آن اقدام می کند. سازوکار

در نظام بانکی کشور مورد استفاده قرار می گيرد در واقع همان نظام قضایی کشور است؛ بدین معنی که هيچ مرجعی که 

که این موضوع با توجه به  به طور ویژه به دعاوی مصرف کنندگان بانکی اختصاص داده شده باشد وجود ندارد

ر مراجع قضایی، دستيابی به عدالت اصلاحی را برای مصرف کننده در بسياری موارد مشکلات رسيدگی به دعاوی د

در موارد اندکی هم که مصرف کننده از طریق دادگاه اقدام می کند و موفق به کسب نتيجه  عملا غيرممکن می سازد.

ه ویژه قراردادهای اعتبار می شود، دیگر آن نفعی که باید، برای وی در بر نخواهد داشت، زبرا طبيعت عقود بانکی ب

مصرفی به شکلی است که برای برقراری تعادل در آنها اقدام فوری نياز است؛ بدین معنی که زمان عامل مهمی در احقاق 

 .(11:3104رضوانی،شود )یا تضييع حق محسوب می 

د جلب نکرده بود. در تا چند سال اخير، حل اختلاف مصرف کنندگان بانکی در بسياری کشورها توجه کافی را به خو 

واقع، تعداد اندکی از کشورها دارای سازوکارهای حل اختلاف مصرف کننده در نظام بانکی بودند. در بسياری موارد، 

                                                                                                                                                                                     
6
  Cartwright



 311 بانکی قراردادهای در کننده مصرف از حمایت حقوقی ابعاد بررسی

 

 

مصرف کنندگان برای طرح شکایت به حال خود گذاشته می شدند تا از طریق نظام قضایی به حل اختلافات خود با 

اما درحال حاضر به طوری که در ادامه گفته می شود، ؛ رای آنها در بر می داشتبانک بپردازند که هزینه های زیادی ب

اوضاع متفاوت شده است. در بسياری از کشورهای درحال توسعه، ناظران بانکی ممکن است به حمایت از مصرف کننده 

نه استفاده نکنند؛ مثلا درحال بپردازند، اما با تمرکز بر یکی از فعاليت های نظارتی ممکن است از منابع خود به طور بهي

حاضر در کشور ما، فعاليت های نظارتی اصلی همچون نظارت بازاری و بازرسی های حضوری و غيرحضوری انجام می 

گيرد، اما فعاليت های نظارتی تکميلی و دیگرفعاليت های نظارتی همچون آموزش مصرف کننده، ارائه اطلاعات مناسب 

لاعاتی با سایر سازمانها فراموش شده است. این در حالی است که توجه همزمان به همه این به عموم مردم، یا همکاری اط

و اقدامات مقامات نظارتی را بررسی  موارد ضروری است. در بخش های پيشين، فعاليت های آموزشی، آگاهی رسانی

گوناگونی می تواند انجام گيرد. کردیم و اینجا نوبت به بحث حل اختلاف یا رسيدگی به شکایات می رسد که به اشکال 

در این بخش، سازوکارهایی که مصرف کنندگان برای طرح شکایت و جبران خسارت از بانک می توانند استفاده کنند، 

 بعد از ارزیابی وظایف مقام نظارتی در این خصوص بررسی می کنيم.

 وظیفه مقام نظارتی-1-3

ف کنندگان بانکی رسيدگی می کند، اما اینکه آیا این نهاد باید به در بسياری کشورها، مقام نظارتی به شکایات مصر

حقوقی کشور مورد بحث بستگی دارد؛ به عنوان مثال در برزیل، -شکایات رسيدگی کند یا خير به زمينه های اقتصادی

که به  تحليلگر دارد )که مشخصات یکسانی به عنوان بازپرسان بانکی دارند( 344بانک مرکزی این کشور بيش از 

شکایات و اعتراضات مصرف کنندگان رسيدگی می کنند. سازمان حمایت از مصرف کننده نيز به شکایات مالی مصرف 

کنندگان رسيدگی می کند و این دو برای تبادل اطلاعات با همدیگر به همکاری می پردازند. به علاوه، تيمی متشکل از 

ب شده است که به ارزیابی مؤثر بودن رویه داخلی شکایات هفت بازرس برای نظارت بر حمایت مصرف کننده منصو

بانکی می پردازد. بانک مرکزی به عنوان مقام نظارتی وظيفه حل و فصل اختلافات مصرف کننده با بانک و رسيدگی به 

ند یا اما، صرف نظر از اینکه خود مقامات نظارتی به شکایات رسيدگی کن؛ نارضایتی های مصرف کننده را بر عهده دارد

این وظيفه را بر عهده نهاد دیگری بگذارند، باید فرصت استفاده از ابزارها و شيوه های نظارتی را برای حمایت از مصرف 

کننده غنيمت بشمرند. آنها نخست باید بانک را مسئول رسيدگی به شکایات مصرف کنندگان قرار دهند، درحالی که بر 

دگی به شکایتی نظارت می کنند. همين طور باید از اطلاعات و آمار مربوط کيفيت و مؤثر بودن چنين سازوکارهای رسي

به شکایاتی که سایر نهادها ارائه کرده اند استفاده کنند تا ریسک های مصرف کننده را تشخيص دهند، اولویت های 

 و برای اصلاحات مقرراتی اقدام کنند. نظارتی را بشناسند

بانک ها در مواردی بر عهده بانک مرکزی به عنوان ناظر اصلی نظام بانکی قرار در ایران، حل و فصل اختلافات ميان 

موافقت نامه  05تا  02، یا مواد 3153فصل پنجم مقررات حاکم بر مرکز شتاب  10تا  12دارد؛ از جمله مطابق مواد 

بانک مرکزی توسط « مصرف کننده»اما، در خصوص رسيدگی به دعاوی ؛ عضویت در سامانه تسویه ناخالص آنی

مقرراتی وجود ندارد. با این حال، مطابق دستورالعمل نحوه رسيدگی به شکایات مشتریان مؤسسات اعتباری مصوب 

، بدون تبعيض ميان مصرف کننده و سایر مشتریان وضع شده «مشتریان»، مقرراتی در باب رسيدگی به شکایات همه 3101

ها و مؤسسات اعتباری و نيز تنوع عمليات انجام شده است و خدمات  است. این دستورالعمل در پی افزایش تعداد بانک

ارائه شده توسط نهادهای مذکور و ضرورت بازنگری در فرایند رسيدگی به شکایات مشتریان که بر عهده مدیریت کل 
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انک ب 3101سال  141152/01نظارت بر بانک ها و مؤسسات اعتباری بانک مرکزی است، تدوین شد. مطابق بخشنامه 

مرکزی جمهوری اسلامی ایران که دستورالعمل مزبور طی این بخشنامه به بانک ها ابلاغ شد(، برخی نکات باید در مورد 

 رسيدگی به شکایات مشتریان درنظر گرفته شود:

 لزوم تسریع و تسهيل در امر رسيدگی به شکایات؛ -3

در ساختار بانک ها و مؤسسات اعتباری  ؛ وی ج.ا.الزوم وجود مقررات مشروح و فرایند تعریف شده در بانک مرکز -2

 در خصوص نحوه رسيدگی به شکایات؛

لزوم اتخاذ تصميم نهایی و قطعی از سوی بانک مرکزی ج ا.ا. در خصوص شکایات و اطمينان از اجرای تصميمات  -1

 اتخاذشده؛

شکایات و به تبع آن، ایجاد آرامش  لزوم وجود وحدت رویه در سطح بانک ها و مؤسسات اعتباری برای رسيدگی به -0

 و اطمينان خاطر برای مشتریان.

مطابق دستورالعمل مذکور، مشتریان در صورت هرگونه اعتراض، نخست باید شکایت خود را به بانک مطرح کنند و 

که  کننددرصورتی که از پاسخ بانک رضایت نداشته باشند، باید شکایت خود را به معاونت نظارتی بانک مرکزی ارائه 

اما آنچه کارایی این سازوکار را کاهش داده است رسيدگی نکردن جداگانه به شکایات ؛ موضوع پسندیده ای است

مصرف کنندگان است؛ همچنين، اطلاع رسانی درست و دقيقی درخصوص نحوه دریافت و رسيدگی به شکایات 

برای همه مصرف کنندگان، جدای از محل مصرف کنندگان از این طریق صورت نگرفته است. چنين سازوکاری باید 

زندگی یا محل استقرار بانک و در خصوص همه محصولات و خدمات بانکی در دسترس باشد؛ همين طور باید 

دسترسی آسان و سریع مصرف کننده به سازوکار حل اختلاف را فراهم کند و آموزش و آگاهی کافی در خصوص 

 شود.نحوه ارائه شکایت به مصرف کننده ارائه 

 رویه داخلی بانک ها برای رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان-2-3

مصرف کنندگان باید به سازوکارهای حل اختلاف و رسيدگی به شکایات مؤثر دسترسی داشته باشند. بانک ها باید رویه 

مصرف  های داخلی رسيدگی به شکایات کارآمدی با توجه به زمان و هزینه، برای مصرف کنندگان قرار دهند و

کنندگان نيز در مواردی که احساس می کنند از سوی بانک با آنها منصفانه رفتار نمی شود، به وسيله مستقل دیگری 

دسترسی داشته باشند. بانک ها باید اطلاعات مربوط به رویه رسيدگی به شکایات و مراجع مستقل حل اختلاف مصرف 

و درصورتی که مصرف کننده با پاسخی که از سوی بانک ارائه  ندکننده را به آسانی در اختيار مصرف کننده قرار ده

)آقاعباسی و  رای حل اختلاف دسترسی داشته باشدو ثالثی ب می شود قانع نشود، باید به سازوکارهای مناسب، ارزان

 (.11:3101همکاران،

ره و بازرس انجام می گيرد که در کشور ما، نظارت درون سازمانی بر فعاليت بانک ها از طریق مجامع عمومی، هيئت مدی

اما، شورای پول ؛ و به طورکلی مدیران و نيز امور مالی بانک تمرکز دارد بيشتر بر فعاليت اعضای هيئت مدیره، مدیرعامل

تصویب کرد.  3101 رسيدگی به شکایات مشتریان مؤسسات اعتباری را دربهمن و اعتبار بانک مرکزی دستورالعمل نحوه

، بانک ها موظف اند سازمان مستقل 3151لعمل و نيز قانون ارتقای سلامت نظام اداری و مقابله با فساد مطابق این دستورا

و سازوکار رسيدگی به شکایات مصرف کنندگان را به شکل برخط نيز برای  رسيدگی به شکایات مشتری را تدوین

ن درخواستی مبنی بر رسيدگی به اعتراض به عموم فراهم کنند. شکوایيه در بند پنج ماده یک این دستورالعمل با عنوا
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 14عملکرد مؤسسه اعتباری در زمينه انجام عمليات بانکی یا ارائه خدمات بانکی تعریف شده است. مطابق ماده دو، مدت 

روز فرصت پاسخ به شکایت مشتری داده شده است. اگر مصرف کننده از پاسخ راضی نبود، می تواند تقاضای رسيدگی 

اونت نظارتی کند. معاونت نظارتی، مطابق تعاریف ماده یک، حوزه معاونت نظارتی بانک مرکزی است. این مجدد از مع

معاونت به اعتراض مشتری رسيدگی می کند، دستور خود را به مصرف کننده و بانک ابلاغ می کند و درصورتی که 

ر لازم الاجرا خواهد بود. این سازوکار به تازگی بانک اعتراض داشته باشد، اعلام می کند و دستور معاونت نظارتی این با

برقرار شده است و از چگونگی عملکرد و رضایت بخش بودن آن اطلاعی در دست نيست، اما با توجه به مطالبی که 

 تاکنون بيان شد، ایرادهایی نسبت به آن به نظر می رسد:

اعتراضات در صلاحيت وی نيست و نخست اینکه، تبصره یک ماده چهار اعلام می کند رسيدگی به برخی  -

رسيدگی نمی کند. لذا، با توجه به اینکه مصرف کننده نمی تواند بدون ارائه اعتراض اوليه به بانک به معاونت 

نظارتی شکایت خود را تسليم کند، تنها راه وی مراجعه به دادگاه خواهد بود. به علاوه اینکه در این دستورالعمل 

موضوعاتی در صلاحيت بانک و نيز معاونت نظارتی خواهد بود. در ماده یک بيان  مشخص نشده است دقيقا چه

حکمی کلی « اعتراض به عملکرد مؤسسه اعتباری در زمينه انجام عمليات بانکی یا ارائه خدمات بانکی»شده است: 

د. است و مصرف کننده به طور شفاف و مشخص نمی داند در چه مواردی به شکایت وی رسيدگی خواهد ش

معاونت نظارتی نيز تصميم گيری در این خصوص را به کميسيون مقررات و نظارت مؤسسات اعتباری بانک 

و نه به طرق دیگر  مرکزی محول می کند؛ خصوصا اینکه بانک ها نه در قراردادهای خود، نه در وبسایت های خود

يان شد از جمله مهمترین عناصر موظف به اطلاع رسانی به مصرف کننده در این خصوص نيستند؛ حال آنکه ب

حمایت از مصرف کننده آگاهی و شفافيت اطلاعاتی از رویه هایی است که وی می تواند از طریق آنها اقدام به 

 اعتراض و حل اختلاف کند.

دوم اینکه، اگر مصرف کننده به رأی بانک اعتراض داشته باشد، می تواند به معاونت نظارتی اعتراض خود را اعلام  -

د. در این صورت، نهاد مزبور اقدام به صدور دستور می کند. بانک نيز حق دارد به این دستور اعتراض کند، ولی کن

 ہمصرف کننده دیگر حق اعتراض ندارد و احتمالا باید از طریق مراجع قضایی اقدام کند. به علاوه اینکه اصلا روی

 اعتراض به نظر بانک برای وی مشخص نيست.

ه مطابق مواد هفت و هشت، بانک باید واحد سازمانی مستقلی را برای رسيدگی به شکایات تعيين مورد دیگر اینک -

کند و دستورالعمل داخلی را نيز تدوین کند. مطابق این دستورالعمل، نظارت بر اجرای مفاد این دستورالعمل بر 

اد دارد؛ به گونه ای که هم اکنون عهده هيئت مدیره خود بانک قرار داده شده است که البته این نحوه نظارت ایر

شاهدیم برخی بانک های کشور چنين رویه رسيدگی را ندارند یا اگر دارند، در دسترس مصرف کننده نيست. لذا، 

 روند رسيدگی باید شفاف شود و شيوه اطلاع رسانی در مورد آن نيز باید جزو دستورالعمل مزبور قرار می گرفت.

ری سوابق شکایات و همکاری اطلاعاتی با نهادهای نظارتی و سایر نهادهای حمایت موضوع دیگر مربوط به نگهدا  -

از مصرف کننده است که این دستورالعمل در مورد آن ساکت است و هيچ تکليف قانونی برای بانک در زمينه 

همچون  چنين همکاری وجود ندارد. لذا، بهتر بود مقرر می شد یک بانک باید سابقه تمام شکایات مربوطه را

اما، نگرانی نهایی مربوط ؛ انگلستان، برای حداقل سه سال از تاریخی که شکایت دریافت شده است، نگهداری کند

به دخالت اشخاص ثالث است. در واقع، ذهنيت برخی از مصرف کنندگان این است که بنگاه ها فقط زمانی 
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ه کنند، یا مقامات قانونی آنها را مکلف شکایات را به طرز رضایت بخشی حل می کنند که اشخاص ثالث مداخل

 (.313:3104)السان، کنند.

به هرحال، هرچند ميزان رضایت و آگاهی مردم نسبت به این رویه ها مشخص نيست، به نظر نمی رسد مردم از این طریق  

گان از وجود مراجع بتوانند به شيوه مؤثری به حل اختلافات و ارائه شکایات خود بپردازند. هرچند برخی از مصرف کنند

 رسيدگی اطلاع داشته باشند، تعداد کمی ازآنان درمورد فرایند مراجعه به این مراجعه می دانند.

 کنندگان در قراردادهای بانکی نظارت و حل اختلافات مصرف-4
 انعقاد از پیش مرحله -1-4

 اطلاعات دادن وهله نخست، در شد قائل توان می کننده مصرف عنوان به مشتریان برای که حقوقی مهمترین از یکی

 مشتریان، برای مذاکره امکان کنند، درنظرگرفتن می منعقد بانک با که ای معامله از آنان ساختن آگاه برای کامل

 در .باشد می معامله انعقاد زمان در مشتریان رضایت آنها اعمال دنبال به و بانک ها سوی از واقع خلاف تبليغات عدم

 .پردازیم می این مسائل تشریح به بند سه در بخش این

 اطلاعات ارائه -1-1-4

 سایر و شایعه مشاهده، مطالعه، مختلف نظير؛ هاى روش از استفاده با شده آورى جمع داده نوع هر به« اطلاعات»

 و بودن رمعتب کيفيت، با رابطه در اى شده تعریف قبل معنایى از بار ،«اطلاعات» واژه در .گردد مى اطلاق دیگر موارد

 کننده، گمراه و صحيح نادرست، واقعى، غيرمعتبر، معتبر، اطلاعات با برخورد امکان و نداشته وجود داده صحت یا

.خواهد داشت وجود
 هدف یک خاص، فرد یک خاص، بُعد یک برای که کنند می پيدا ارزش زمانی اطلاعات 1

 نفر دارد، برای اطلاعاتی جنبه نفر، یک برای که اطلاعاتی لذا شوند، آماده و گردآوری خاص زمان و در خاص

 به کامل تعهد داشتن مستلزم مشتری، به خدمات ارائه در بانک موفقيت. 5.باشد نداشته ارزشی اصلاً است ممکن دیگر

 سری یک .کند دارند، آگاه که حقوقی از را آنان و بدهد کافی اطلاعات مشتریان به بانک باید درواقع .است مشتری

 نابرابری .گيرند قرار توجه باید مورد موضوع این که باشند بالعکس یا حقيقی اشخاص مختص است ممکن قحقو از

 مختلفی های زمينه در این نابرابری .باشد هم بانک ضرر به است ممکن مواقع برخی در مشتری و بانک بين اطلاعات

 :است ملاحظه قابل

 معاملات و مدارک عمليات و اسناد و دارند کامل اطلاعات خود عمليات انجام نحوه از بانک ها اینکه؛ نخست

 ؛ندارد قرار بانک ها مشتریان دسترس در و اطلاعات اسناد این آنکه حال باشد، می بانک دسترس در تماماً مشتریان

 دسترس رد برابر ميزان به اطلاعاتی منابع که است این مشتری و بين بانک اطلاعات نابرابری بر دليل اولين بنابراین

 بانکداری در زیرا است، سنتی بانکداری از بيش الکترونيک بانکداری در نابرابری این .ندارد قرار مشتری و بانک

 در بانکداری اما است نموده مهروامضا را آن بانک که دارد دست در حسابی دفترچه و رسيد سنتی، مشتری

 در پيگيری کدهای و ارقام یک سری تنها و گيرد نمی قرار مشتری اختيار در رسيدهایی چنين اینترنتی، یا الکترونيک

 .شود می داده قرار وی اختيار

 مشتری و بانک بين تحليل اطلاعات توان گيرد، قرار مشتری اختيار در کافی اطلاعات که فرض به حتی اینکه؛ دوم 

 آنکه حال دارد، کامل آشنایی آنها حسابرسی و نحوه حسابداری و مشتری معاملات و عمليات با بانک .نيست برابر

                                                                                                                                                                                     
7
 http://www.srco.ir 

8
 http://fa.wikipedia 



 303 بانکی قراردادهای در کننده مصرف از حمایت حقوقی ابعاد بررسی

 

 

 مدارک استخراج و اطلاعات این تحليل توان سختی به گيرد، قرار وی اختيار نيزدر کامل اطلاعات اینکه ولو مشتری

 یجمال) است سنتی بانکداری از تر جدی الکترونيک بانکداری در نيز نابرابری این .داشت راخواهد آنها از

 (.11:3101،نيا

 همچنين .شود تاکيد می مشتریان به مستقل مشاوره ارائه برای جامع چارچوب یک داشتن به الی،م خدمات حوزه در

 قابل ابهام بدون و روشن اعتماد، اشکال قابل دیگر و الکترونيکی صورت به باید ها بانک اطلاعات که شود می گفته

 های دستگاه کليه کنندگان، فمصر حقوق از حمایت قانون 1 ماده اساس بر 0(.310:2430)مولر، باشد دسترس

 را خدمت و ارائه کار انجام خصوص در لازم اطلاعات کليه ابتدا در ملزمند ها بانک و ها شرکت و و دولتی عمومی

 به وارده، خسارت جبران بر قانون، علاوه این 30 ماده موجب به صورت، این غير در دهند، قرار مراجعان اختيار در

 بر که را اطلاعاتی 34ماده این اجرایی نامه آیين .محکوم می شوند وارده، خسارت برابر دو معادل حداکثر نقدی جزای

 کنندگان مراجعه اختيار در موظفند کنندگان مصرف حقوق از قانون حمایت 1ماده  موضوع های دستگاه آن اساس

33کرده است. بيان دهند، قرار
 :شامل اطلاعات این مهمترین 

 خدمت ارائه و کار انجام عاتاطلا و عناوین ترین مهم -

 آن ارائه یا انجام متعارف زمان مدت و خدمت ارائه و کار انجام فرآیند- 

 خدمت ارائه و کار انجام های هزینه-

 کنندگان مراجعه شکایات و پيشنهادات انتقادات، به رسيدگی مرجع اعلام-

 (.315:3104السان،خدمت ) ارائه و کار انجام برای نياز مورد های( برگه) های فرم و عمل مورد مدارک و شرایط -

 ارائه باشد، می الکترونيک بانکداری بر ناظر که نيز الکترونيک تجارت قانون 11 مقررات ماده و قوانين چارچوب در 

 از یک نمونه .است موثر آنان گيری تصيم در که کرده کننده مصرف به اطلاعاتی دادن به ملزم را دهندگان خدمات

 هزینه کليه درباره شدند اطلاعات مشتریان به آن ارائه به ملزم خدمات کنندگان عرضه عنوان به ها بانک که اطلاعاتی

 هزینه ماليات، ميزان خدمات، یا و کالا ازجمله قيمت) بود خواهد مشتری عهده بر کالا خرید برای که است هائی

 نحوه و ترتيب ازجمله عقد فرایند و شرایط باشد، می معتبر ارائه شده پيشنهاد که زمانی مدت تماس، هزینه حمل،

 .(یا اجرا، فسخ و تحویل پرداخت،

 واقع خلاف تبلیغات عدم -2-1-4

 اقتصادی، و معضلات ها نابسامانی از جلوگيری برای دارند وظيفه کشوری هر در قضایی های دستگاه و قانونگذاران

 کار به دست قانونی راهکارهای از طریق خدمات، و کالا نکنندگا عرضه واقع خلاف تبليغاتی ابزارهای مقابل در

 تامين»دارد:  می بيان نيز الکترونيک تجارت قانون 14 بپردازند. ماده کنندگان مصرف حقوق از حمایت به و شوند

 مخاطب فریب یا و شدن مشتبه سبب که شوند فعلی ترک یا فعل مرتکب خود نباید خدمات و کالا تبليغ در کنندگان

 تبليغ نحوی به که است دانسته موظف را کننده تأمين قانون این 52 ماده همچنين«. شود و کيفيت کميت حيث از

و  ی)آقاعباس کند درک را خدمات و کالا به مربوط اطلاعات روشن و صحيح دقيق، طور به مصرف کننده که کند
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 کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون 1 (ماده اجرایی نامه آیين 3 ماده 33



 321-311 ص ،3041 زمستان ،2 شماره قضایی، علوم و حقوق مطالعات علمی فصلنامه 302

 

 می تبليغ بيان معنی کنندگان در مصرف حقوق از حمایت قانون 1ماده  اجرایی نامه آیين 3 ماده .(10:3101همکاران،

 قبيل از ها رسانه طریق از نامه آیين این مشمول خدمات و کالاها معرفی برای اطلاعات گونه هر انتشار تبليغ:: دارد

 کارنما، سازمانی، تصویری و های صوتی شبکه اینترنت، سينما، مطبوعات، ای، ماهواره های شبکه تلویزیون، رادیو،

 برگه نظير چاپی، توليدات و صنفی واحد درب سر کوتاه، تابلوی پيام سامانه اطلاعات، های بانک اسلاید، گاه،نمایش

 .نامه آگهی و معرفی کارت برچسب، بندی، بسته راهنما، های دفترچه تبليغاتی، دفترک، های برگه نامه، آگهی های

 .شود می خدمات و کننده کالا مصرف اشتباه یا ریبف موجب که نادرست اطلاعات حاوی تبليغ: واقع خلاف تبليغات

 :شود می محسوب نادرست اطلاعات و واقع خلاف تبليغ زیر موارد 2 ماده

 .کاذب و اثبات غيرقابل ادعاهای و کننده گمراه مطالب از استفاده- 

 .نظر مورد خدمات یا کالا واقعيت از فراتر تبليغ- 

 .خدمات و هاکالا روشن و صحيح دقيق، اطلاعات ارائه عدم- 

 .دیگران کالاهای و خدمات دادن جلوه اعتبار فاقد یا ارزش بی- 

 .نيستند معتبر دليل هر به یا و منقضی آنها اعتبار تاریخ که هایی تایيدیه به استناد - 

 .خدمات و کالا تضمين یا تعهد های برگه در نادرست اطلاعات ارائه یا اطلاعات هرگونه - 

 مراجع از مجوز اخذ به منوط آنها عرضه و توليد مقررات، و قوانين براساس که مجوزی دفاق خدمات یا کالاها تبليغ- 

 .باشد می ذیربط قانونی

 منظور به متن قرائت یا نگارش در دیگری شيوه هر کارگيری به یا و صریح صورت به عالی و تفضيلی صفات از استفاده 

  .مراجع ذیصلاح تایيد بدون خدمات و کالا بودن برترین یا برتر مفهومالقای

 و روشن اطلاعات عدم ارائه غيرواقع، شرط گنجاندن سوددهی، نرخ درباره است ممکن ها بانک واقع خلاف تبليغات

 جمله از طریقی هر از است ممکن ها، بانک تبليغات شد گفته آنچه بنابر .باشد ...و مجوز فاقد خدمات تبليغ دقيق،

تعهد،  این صحيح انجام عدم صورت در .گيرد صورت تبليغاتی های برگه و هیگرو جمعی، رسانه های ارتباط وسایل

 حداکثر نقدی پرداخت جزای و وارده خسارت جبران به کننده مصرف از حمایت قانون 30 ماده موجب به بانک،

 .شود می بانک، پرداخت اموال از مبالغ، اینم و محکو وارده، خسارت برابر دو معادل

 رهمذاک امکان -3-1-4

 توجه با کنند منعقد می آنها به خدمات ارائه جهت خود مشتریان با ها بانک که قراردادهایی و ها نامه توافق اکثر در

 مذاکره امکان معمولاً ایشان کافی توسط حقوقی اطلاعات وجود عدم و خود اوليه حقوق از مشتریان اطلاعی بی به

 پيش های فرم از معمولاً قراردادها انعقاد و خدمات جهت ارائه ها نکبا شعب طرفی از .ندارد وجود قرارداد انعقاد در

 و کند می سلب مشتریان سوی از را قراردادها این تعدیل و مذاکره امر امکان این که کنند می استفاده آماده و نویس

 حقوق در خصوص این در ها بانک با مذاکره امکان عملاً رو این از .ندارند را مفاد قراردادها تغيير اجازه مشتریان

 و کنند اخذ می سنگين تعهدات و ها تضمين خود مشتریان قبال در ها بانک است روشن کاملا .ندارد ایران وجود

 شوند قائل خود برای و وسيعی کامل اختيارات ها بانک شده باعث قراردادها این انعقاد در مذاکره امکان وجود عدم

 الکترونيک بانکداری نظام بر ناظر که الکترونيک تجارت قانون 85 ماده .ندارند را آنها به اعتراضی حق نيز مشتری و

 حق) وقت انصراف کاری، روز هفت حداقل باید کننده مصرف دور، راه از معامله هر در»دارد:  می باشد، مقرر می
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 عدم و یکجانبه قبول حق، این برای مبنای «باشد داشته دليل ارائه یا و جریمه تحمل بدون خود قبول از انصراف(

 بانکی قرارداد طرفين برای یکسان باشرایط مذاکره امکان صورت در که چرا .است قراردادها در مذاکره امکان

و  یآقاعباس) .ماند می پابرجا قرارداد هر صورت در و ماند نمی باقی معامله رجوع و فسخ برای محملی

 .(54:3101همکاران،

 انعقاد مرحله -2-4
 کنندگان مصرف باحقوق تعارض دلیل به ناعادلانه شروط و با قراردادها بلهمقا -1-2-4

 قضایی برداشت بر اساس که است قرارداد از حالتی گفت؛ توان می قراردادها بودن غيرمنصفانه از تعریفی بيان در

 ناشی تواند می حالت این .شود می تر قرارداد ضعيف طرف از برتر موقعيت دارای طرف سوءاستفاده موجب دادرس

 برای قرارداد نتایج در است ممکن نابرابری این یا و باشد زنی افراد چانه توان یا و معاملی قدرت در طرفين نابرابری از

 که الحاقی قراردادهای مختلف های گونه بانکداری سيستم در امروزه. کند غيرمنصفانه جلوه که باشد آن طرف یک

 خورد. اغلب می چشم به دارند، قرارداد دیگر برطرف نابرابر و رمنصفانهغي تحميل شروط به ای گسترده تمایل

 و کم یا تغييرات اعمال اختيار در داشتن بدون مشتریان و باشند می شده تعيين پيش از صورت به بانکی قراردادهای

 صورت به آن رد یا شده تعيين پيش از با شروط قراردادها این پذیرش در صرفاً قراردادها قبيل این شروط کردن بيش

 حال .هستند مخير کلی صورت به آن رد یا شده تعيين پيش از که شروط شخصی است ممکن حال. هستند مخير کلی

 امضای در وی هرچند اینجا در .کند ارائه باشد ناعادلانه بعضاً است ممکن که که شروطی شخصی است ممکن

بانک  توسط که شروطی از نمونه یک .کند می امضا را قرارداد و دارد احتياج قرارداد آن به ولی است، قرارداد آزاد

 .نماید می وام دریافت به اقدام مشتری که است درموردی بانکی سود پرداخت شرط شود، می درج قراردادها در ها

 را شده دریافت مبلغ تمامی و نموده حساب تسویه تسهيلات دوره از پایان پيش تسهيلات گيرنده مواقع برخی در

 باشد می تسهيلات بازپرداخت کامل دوره برای که قرارداد در مذکور سود مبلغ تمامی اینجا بانک در .گرداند برمی

 است آميز شرطی اجحاف شرط، این. نيست مطالبه قابل آتی تسهيلات سود که حالی در کند؛ می مطالبه از مشتری را

 راممنوع حساب ازتسویه دریافت سود پس ای شنامهبخ در مرکزی بانک رو این از .شود می محسوب ناعادلانه و

 های کارمزدسال مشتری، توسط الحسنه قرض موعد تسهيلات از زودتر تسویه درصورت»داشت:  مقرر و کرد اعلام

 لحاظ مشتری بدهی مانده درمحاسبه ونباید نبوده دریافت قابل الحسنه های قرض صندوق و بانک ها توسط آتی

 32«شود

 قراردادها در ناعادلانه شروط ایه مؤلفه -2-2-4

 پرداخته است: قراردادها بودن غيرمنصفانه معيارهای بررسی به 31اروپایی قراردادهای حقوق اصول

 ضعيف: مورد طرف در قراردادها در ناعادلانه شروط های مولفه

 این نتيجه در وی که آنگونه باشد؛ داشته را ضروری نيازهای یا اقتصادی فشارهای برخی باید ضعيف طرف -3

 باشد. کرده منعقد گزافی قراردادهای چنين نيازها، یا و فشارها

 است، وی داشته با که ای رابطه تأثير تحت و نتيجه در یا داشته، اعتماد مقابل طرف به ضعيف طرف همچنين -2

 باشد. نموده منعقد قرارداد

                                                                                                                                                                                     
12

 www.cbi.ir 
13

 principle of European contract law 



 321-311 ص ،3041 زمستان ،2 شماره قضایی، علوم و حقوق مطالعات علمی فصلنامه 300

 

 چانه قدرت و معاملی مهارت فاقد یا و غيرمجرب ،ناآگاه احتياط، بی نيز شخصيتی نظر از قرارداد، ضعيف طرف -1 

 (.10:3044جعفری،باشد ) زنی

 قوی: طرف مورد در قراردادها در ناعادلانه شروط های مولفه

 است دانسته می که این یا داشته، اطلاع خود به ضعيف طرف کامل اعتماد بر مبتنی ی رابطه وجود از قوی طرف -3

 که گونه ای به دارد؛ مبرم و اساسی نياز قرارداد موضوع به یا و است نابسامانی اقتصادی وضعيت در طرف مقابل که

 بپذیرد. خود نيازهای تأمين برای را شرطی هر باشد حاضر

 نابرابر و بيشتر سود و نفع درنظرگرفتن کرد اشاره آن به ميتوان ناعادلانه شروط که برای هایی ویژگی دیگر از -2 

شروط،  این گفت توان نمی باشد برابر طرف دو هر سود که صورتی در زیرا باشد، می قرارداد طرف قوی برای

 می تحقق طرف ضعيف اضطراری موقعيت از برداری بهره منظور به ناعادلانه شروط واقع در .باشند می ناعادلانه

 نظریه نفوذ از یهای رگه طور پراکنده به اخير های قانونگذاری برخی در که آن وجود با ایران قانون در .یابند

 یا غيرمنصفانه های مؤلفه قوانين، این از یک در هيچ شود، می ملاحظه داخلی قوانين به قرارداد بودن غيرمنصفانه

 .(51همان منبع پيشين،است ) نشده تبيين و مطرح بودن غيرعادلانه

 :کنيم می بندی تقسيم دسته 5 در را قرارداد غيرمنصفانه شروط های مولفه دیگر

 و تر قوى تشکيلاتى نظر از قرارداد طرف یک اگر :دیگری مقابل در طرف یک تشکیلاتى حجم اول دسته -

  و مدیریت قدرت وسيع، تشکيلات زیرا شود؛ مى ایجاد برتر زنى قدرت چانه او براى باشد، دیگرى از تربزرگ

 قادر مقابل طرف ابلمق در شخص که شود می باعث زنی چانه قدرت این .دهد اومى به بيشترى عمليات وسعت

 .باشد ناعادلانه بعضاً درج شروطی به

 ميزان هر به .است قرارداد موضوع به نياز ضعف، ميزان ایجاد هاى زمينه از یکى :ضرورت و اضطرار دوم دسته -

ناعادلانه  شروط تحميل و زنى چانه قدرت در دیگر طرف توانمندى ميزان باشد، بر بيشتر یک طرف نياز که

 که غيرمنصفانه هایى پرونده از بسيارى در که آن رغم به .شود مى کاسته نيازمند طرف قدرت از و شده افزوده

 .کند تهيه آن را باید ناچار به و دارد نياز معامله موضوع به قرارداد طرف یک اند، شده شناخته

  به .کند مى ایجاد برتر نىز چانه قدرت بيشتر، منابع داشتن اختيار دربیشتر: منابع داشتن اختیار در سوم دسته -

 هر .یابد مى افزایش اش زنى چانه کند، توانایى معامله موقعيت وارد بيشترى طرف منابع یک هرچه که معنى این

 .نيست گونه این همواره اما است، صادق موارد در برخى معيار این چند

  پذیرش عدم صورت در کند تهدید طرف یک که دارد وجود احتمال این:تهدید مزیت چهارم دسته -

 .پذیرد نمى را وى، انعقاد قرارداد پيشنهادات

  وجود از که است آن ى شرط، نشانه هر خصوص در طرفين ى مذاکره:شروط نبودن اى مذاکره پنجم دسته -

 در دادگاه دخالت دليل همين به .است آنان مطلوب و اند کرده تعيين تراضى به را مفاد آن و بوده آگاه شرط

اصول  0 ماده .دارد مغایرت طرفين ى اراده و تراضى مفاد با ضرورى، موارد در جز وط،شر خصوص این

 مى مقرر گونه خاص این طور به شرط هر مورد در طرفين ى مذاکره ضرورت خصوص در اروپایى قراردادهاى

 باشد انهمنصف ى معامله و نيت شرایط حسن برخلاف و نشده واقع مذاکره مورد خاص طور به شرطى اگر»دارد: 

 مى دیده زیان طرف گردد، قرارداد طرف یک به زیان طرفين تعهدات و حقوق در فاحش تعادل عدم سبب و
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 قرار قرارداد، مدنظر انعقاد زمان احوال و اوضاع و قراردادى شروط تمام امر، این در .کند فسخ ا ر قرارداد تواند

 ا ر العمل دستور این مشمول شروط از یکى نيز اروپا ى اتحادیه شوراى دستورالعمل 1 ى ماده«. گيرد مى

کننده  عرضه توسط قبل از که شرطى یعنى نگيرد، قرار مذاکره مورد مشخص طور به»داند که:  مى شروطى

 «.کند ایجاد آن تغييرى در نتواند کننده مصرف و شده ارائه کننده مصرف به و تهيه کالا فروشنده یا خدمت

  غير دلایل از یکى است، انصاف از برخاسته اى نظریه که ناروا نفوذ اعمال:ناروا نفوذ اعمال ششم دسته -

 است. شده دانسته قرارداد، ابطال قابليت براى موجبى که است شکلى قرارداد بودن منصفانه

  بودن زیانبار از اطلاع بيانگر تواند مستقل، مى مشاوره دریافت:مستقل ى مشاوره دریافت عدم هفتم دسته -

 قرارداد انعقاد به وى اقدام همچنين .است او زیان به قرارداد که باشد شخصى قراردادى براى شروط یا و قرارداد

 بر در نتيجه، .سازد منتفى را دیگر طرف ى استفاده سوء فرض تواند مى آن بودن منصفانه غير از وجود اطلاع با

 .بنماید را قرارداد قابليت ابطال ادعاى دتوان نمى ضعيف است، طرف عقلایى اى قاعده که اقدام ى قاعده اساس

  زنى چانه توان تواند مى خدمات، و کالا آوردن دست به در رقابتى بازار نبود:انتخاب حق فقدان هشتم دسته -

 یا کالا خرید قصد فرد که دهد. هنگامى کاهش شدت به را مطلوب شرایط تحصيل قرارداد و انعقاد در افراد

 را برگزیند. حال یکى خرید از انصراف یا خرید بين است، باید خاصى شخص صارانح در که را دارد خدمتی

 ى گزینه نيست، تنها او مطرح براى دوم ى ینهگز باشد، او زندگى ضروریات از نظر مورد خدمت یا کالا اگر

 که ىطرف و باشد نداشته گفتن براى درمذاکره، حرفى خریدار که شود مى سبب امر ينهم .است یدخر رو، پيش

 هيچ که آن سخن یندبرآ .کند تحميل دیگر طرف بر خواهد مى را که است، آنچه برخوردار برتر موقعيت این از

 و قرارداد شکلى بودن غيرمنصفانه تحقق در دادرس کردن متقاعد براى به تنهایى مذکور هاى شاخص از یک

را  موارد، قاضى سایر کنار در می تواند هرچندباشد؛  کننده تعيين تواند طرفين، نمى زنى چانه در قدرت نابرابرى

 وجود .طرفين برساند نابرابرى در قضایى شهودى به را وى واقع در و کرده هدایت موضوع از کلى درکى به

 امکان این که کافى نيست؛ چرا قرارداد بودن منصفانه غير براى تنهایى هریک، به تحقق یا و شروط این تمام

 غير واقعا معامله باشد، اما داشته دیگر وجود موارد همراه به یا و تنهایى به شروط این از هریک که دارد وجود

عطاشنه باشند ) نمى کافى هستند، اما لازم شرط یاد شده هاى شاخص که گفت توان مى بنابراین، ؛نباشد منصفانه

 .(00:3044و همکاران،

 در .کنند می را منعقد آن نابرابر موقعيت و شرایط در افراد که است ناعادلانه قراردادی گفت توان می کلی طور به

 نظر به .باشد می معامله انجام از که ناچار دارد قرار سختی شرایط در بعضاً ضعيف طرف قراردادها نوع این در واقع

 رنظ در تحميلی غير در شرایط نيز را متعارف فرد یک رفتار و عرف باید غيرمنصفانه شرایط یافتن در که رسد می

 .گرفت

 بانکی مشتریان از وکالت اخذ منع -3-2-4

 اخذ به ا منوط ر ها بانک توسط تسهيلات یاعطا ربا، بدون بانکی عمليات قانون سوم فصل نامه آیين 6 ماده -

 دستورالعمل در این، بر علاوه .کرده است مربوطه قراردادهای اجرای حسن و بانک منافع حفظ برای کافی تأمين

 که است شده تصریح و تأکيد موضوع این به موارد متعدد، در و دفعات به هم اعتبار و پول شورای مصوب های

 تسهيلات برگشت برای کافی تأمين همواره بایستی ها بانک در نتيجه، .پردازیم می آن بيان به خود جای در
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 )10 (ماده حذف و 3113 مصوب ثبت قانون اصلاحی) 10 (ماده اصلاح قانون واحده ماده .نمایند اخذ پرداختی

 قانون ثبت، 11 ماده در مذکور معاملات دیگر و شرطی و رهنی معاملات کليه مورد در» دارد: می آن بيان مکرر

 نپردازد، را بدهی خود سند، در مقرر مهلت ظرف بدهکار که درصورتی غيرمنقول، و منقول اموال به راجع

 .کند درخواست سند، تنظيم کننده دفترخانه توسط را خود طلب وصول اجرائيه صدور طریق از تواند می طلبکار

 تقاضای بنابه ننماید، اقدام خود بدهی به پرداخت نسبت اجرائيه ابلاغ تاریخ از روز ده ظرف بدهکار چنانچه

 قطعيت تاریخ از دوماه مدت ظرف حداکثر آن، قطعيت و مورد معامله تمامی ارزیابی از پس ثبت اداره بستانکار،

 راهن به را مازاد و اقدام وی قانونی طلب ميزان به مرتهن مطالبات وصول نسبت به مزایده برگزاری با ی،ارزیاب

 می داده قرار ضمانتی یا تعهد انجام یا دین وثيقه ملکی، یا مال که هم مواردی در» :3نماید. تبصره  می مسترد

 30.«شد خواهد عمل قانون این مقررات شود، مطابق

 اموال در مورد .گردد می مسترد طلب اصل از دریافتی وجوه بانک ها و دولتی شرکت های و موسسات مورد در -

 از ماه چهار ظرف هرگاه بدهکار باشد، شده صادر طلب باقيمانده یا تمام به نسبت اجرایيه اینکه از اعم منقول

 حراج به ثبت اجرای وسيله به مورد معامله مال ننماید، اقدام خود بدهی پرداخت به نسبت اجرایيه ابلاغ تاریخ

 هزینه و عوارض و حقوق و قانونی خسارت مطالبه و مورد طلب از بيش قيمتی به مال هرگاه شود می گذاشته

 تنظيم ضمن معامله مورد مال تمام اجرایی حقوق از دریافت پس نرود فروش به حراج روز تا قانونی های

 یا دین وثيقه ملکی یا مال که هم مواردی در .شد دخواه تحویل بستانکار اجرا ریيس توسط صورتمجلس

 خواهد عمل قانون این مقررات طبق باشد غيرمنقول یا و منقول مزبور مال برحسب آنکه شود داده قرار ضمانتی

 (10یادگاری، نگاهی اجمالی ب ماده ) شد.

 دیون تادیه وارد عدمم در بانکی وثائق تملک چگونگی درباره 31مرکزی بانک 1412 شماره بخشنامه 5 ماده -

 از پس مشتری کتبی صورت درخواست در موظفند، دارد: بانک ها می مقرر بدهکار مشتری ازسوی بانکی

 مازاد خود، مطالبات کسر از پس و فروش گذاشته به مزایده طریق از را وثایق اقساط، بازپرداخت سررسيد

 را اضافی سود و جریمه دریافت حق مشتری تتاریخ درخواس از بانک .نمایند مسترد مشتری به را احتمالی

31داشت نخواهد
. 

 تسهيلات گيرندگان از که خود بلاعزل وکالت به توجه با بودند قادر بانک ها یادشده مقررات به توجه با -

 خود بدهی و رسانده به فروش را آنها وثيقه مشتریان، توسط بدهی پرداخت عدم صورت در بودند کرده دریافت

وکالت  دریافت»آن:  اساس بر که رسيد تصویب به 03 سال بودجه قانون 1-1بند  آن از پس .ایندنم برداشت را

                                                                                                                                                                                     
 1/32/51 مصوب 30
 3151 مصوب 31
 به مطالبات تکليف تعيين برای اخطاریه مرحله سه مربوط، مقررات چارچوب در است موظف بانک مشتری، درخواست عدم درصورت: »3تبصره  31

 بخشنامه اساس بر بانک ها ندهد، ارائه بدهی تکليف تعيين جهت راهکاری و ننماید اعلام بانک به مشتری پاسخی که صورتی در نماید. ابلاغ مشتری

 های هزینه کليه شامل) خود مطالبات کسر و آن فروش از و پس نموده وثيقه تمليک به اقدام قضایيه قوه ریيس 34/0/3151مورخ  3/51/0021شماره 

 را جرایم مترتبه و سود اصل، شامل بانک مطالبات کل مشتری وثایق، فروش از قبل چنانچه: »2تبصره  «..بازگردانند به مشتری را بقيه (مطالبات وصول

«. داشت. نخواهد را جرایم بخشودگی یا تقسيط هيچگونه حق صورت بانک این در اقاله، .بود خواهد وثيقه اعاده و فک به موظف بانک نماید، تامين

. «گيرد صورت گذار وثيقه به باید رسانی اطلاع نباشد، واحدی شخص گذار وثيقه و بدهکار که صورتی در: »1 تبصره
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 و خصوصی دولتی اعتباری و مالی مؤسسات و بانک ها رهن در های وثيقه بابت گيرندگان تسهيلات از بلاعزل

 ها، وثيقه گذاشتن اجراءبه  نسبت منعقده قراردادهای قالب در فقط موظفند گيرندگان وثيقه و باشد می ممنوع

 «نمایند عمل

 رساندن به فروش در مشتریان از وکالت اخذ ای بخشنامه در مرکزی بانک یادشده، قانون تصویب راستای در -

 و شروط کليه حذف به که نسبت است نموده موظف را ها بانک و کرده اعلام ممنوع را آنها رهن در وثيقه

 وثيقه فروش در گيرندگان تسهيلات از و اعتباری مالی مؤسسه / نکبا بلاعزل وکالت مفهوم متضمن عبارات

 قانون 30 ماده ب بند در 31نمایند. اقدام گيرندگان تسهيلات خود با های متن از قراردادها در آنها رهن در های

 از بلاعزل وکالت دریافت»این ماده برابر .است شده ممنوع ها وکالت نوع این تنظيم نيز 35توليد  موانع رفع

 ممنوع خصوصی و دولتی اعتباری مؤسسات ها و بانک رهن در وثائق بابت گذاران وثيقه و گيرندگان تسهيلات

 وثيقه گذاشتن اجرا به به نسبت قانونی طرق سایر یا منعقده قالب قراردادهای در موظفند گيرندگان وثيقه و است

 «.کنند عمل ها

 مشتریان اجباری نمودن بیمه عدم -4-2-4

 بيمه قرارداد انعقاد به مشتریان، تسهيلاتپرداختی وصول از ها بانک اطمينان حصول سازوکارهای ترین رایج از یکی

 حق عنوان به مبلغی دریافت ازای در بيمه شرکت های آن طی که باشد می بيمه های شرکت با تسهيلات، اعتباری

 بنا مشتری توسط تسهيلات بازپرداخت عدم صورت در تا نمایند بيمه می را ها آن اعطایی تسهيلات ها، بانک از بيمه

 مزبور به بانک تسهيلات بازپرداخت به مبادرت بيمه آن، امثال و بلاوجه نکول اعسار، قبيل ورشکستگی، از بدلایلی

 را خود فعاليت حيطه دامنه و بانک ها اکثر اخير های سال در .نماید رجوع مشتری به بانک مقامی قائم به سپس نموده

 سينا، بيمه از توان می ميان این در که بيمه پرداخته های شرکت تاسيس به بانکداری فعاليت بر علاوه و داده گسترش

 و نفع ذی عنوان به بانک که این به توجه با سازوکار این در .نام برد ... و سامان بيمه پاسارگاد، بيمه کارآفرین، بيمه

 تسهيلات بانک ها، که حالی در باشد. می بيمه حق پرداخت به مکلف نيز فلذا راساً نماید؛ می عمل گذار بيمه

 .30اند کرده نمودن بيمه موظف به را گيرندگان

 بيشتر سود منظور کسب به بنابراین هستند، واحد ذینفع ها شرکت این با بيمه شرکت صاحب بانک های که آنجا از

 مسئله این که کنند می بيمه بيمه خود های شرکت نزد مشتری هزینه به و اجباراً را مشتری به پرداختی تسهيلات

 حق مبلغ و خدمات نوع به توجه با را گذار بيمه انتخاب شرکت جهت مشتری اختيار اینکه اول نکته .دارد هم تبعاتی

 در اینکه نمایند. دوم می تحميل مشتری به را خود بيمه های شرکت قرارداد با انعقاد و کند می سلب وی از بيمه

 پيگيری بانک توسط منافع مشتری بيمه شرکت و بانک بودن ذینفع دليل به است ممکن خسارت بروز رتصو

 به بانک اما باشند، نداشته بيمه به نياز اصولاً تسهيلاتی است ممکن سوم .گردد وی حقوق تضييع باعث و نگردیده

 بانکی تسهيلات از بسياری در چهارم .یدنما آنها بيمه به اقدام خود، به مربوط بيمه بيشتر شرکت سودآوری خاطر

                                                                                                                                                                                     
 33/0/03مورخ  03125شماره  امهبخشن 31
 3100 مصوب 35
عنداللزوم اموال »آیين نامه تسهيلات اعطایی بانکی در این زمينه بيان می دارد:  1ماده »آیين نامه تسهيلات اعطایی بانکی در این زمينه بيان می دارد:  1 ماده 30

مربوط، همه ساله حداقل به ميزان مانده مطالبات ناشی از اعطای اینگونه  موضوع تسهيلات اعطایی و یا وثایق آنها در طول مدت اجرای قراردادهای

 «.تسهيلات، به نفع بانک بيمه شود
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 که گيرد می صورت صوری قراردادهای و فاکتورها بر اساس تسهيلات پرداخت و نداشته وجود جنسی و کالا عملاً

 ماخوذه بيمه حق تمام و نبوده متصور بيمه شرکت برای ای مخاطره و نوع ریسک هيچ عملاً شود می باعث امر این

 .گردد لحاظ بيمه شرکت عنوان سود به تواند می

 احتمالی استفاده از سوء جلوگيری و فوق موضوع به نظارتی مراجع سایر و مرکزی بانک بيشتر نظارت لزوم بنابراین

 .شد می احساس شدت به قوانين تجدیدنظر در به نياز و است آشکار پيش از بيش مشتریان حقوق تضييع و بانک ها

 به خدمت یا نوع کالا چند یا یک اجباری فروش کننده، مصرف از حمایت نقانو 1 ماده 1 تبصره اساس همين بر

 توسط بانکی تسهيلات نمودن اجباری بيمه ماده این به توجه با .کرد اعلام ممنوع را دیگر خدمت یا کالا همراه

 نمودن يمهب به اجبار را مشتریان ندارد حق و بانک باشد می ممنوع شود، می محسوب خدمت نوعی که نيز مشتریان

 و کالا کنندگان آن: عرضه برابر که آمده قانون همين 30 ماده ماده در این اجرای ضمانت .نماید دریافتی تسهيلات

 خسارات ورود صورت در» نمایند، قانون این 5الی  1مواد  موضوع تخلفات به که مبادرت توليدکنندگانی و خدمات

 نقدی حداکثر جزای به وارده خسارت جبران بر علاوه دگانکنن مصرف به خدمات و کالا همان از مصرف ناشی

 «خواهند شد. محکوم وارده خسارت برابر دو معادل

 پست دولتی شرکت غيردولتی، دولتی، های بانک کليه به ای بخشنامه طی نيز ایران اسلامی جمهوری مرکزی بانک

 مشروط همچنين و گيرنده تسهيلات از تسهيلات اعتباری بيمه حق دریافت»کرد:  اعلام توسعه اعتباری موسسه و بانک

 انعقاد به وی نمودن ملزم آن تبع به و شود آن نظایر و« عمر بيمه»گيرنده  که تسهيلات این به تسهيلات اعطای نمودن

 پرداخت به جهت ها بانک توسط گيرنده تسهيلات از وکالت به ولو بيمه حق دریافت و بيمه با شرکت قرارداد

)عطاشنه و  «.نشده است مشخص بخشنامه این رعایت عدم اجرای ضمانت اما ؛باشد می ممنوع کيداًا بيمه شرکت

 .(342:3044همکاران،

 مشتریان اطلاعات نگهداشتن محرمانه-5-2-4

 اسرار عنوان بانکی به اسرار دیرباز از .یابند می آگاهی مشتریان از زیادی اسرار به خود حرفه مناسبت به ها بانک

 بانک نقش که کنونی دوره در .باشند می خود مشتریان اطلاعات حفظ به متعهد ها بانک و شده محسوب ای حرفه

 ارائه امکانات و مدت سرعت، اطلاعات و فناوری یافته گسترش کارها و کسب و اقتصادی، اجتماعی زندگی در ها

 نزد مشتری بانکی اسرار بارز های هنمون .است چندان دو بانکی حفظ اسرار داده، اهميت افزایش را بانکی خدمات

 :دانست زیر قرار به توان می را بانک

 محرمانه موارد به این راجع معاملات طور همين امانات و های صندوق محتویات ها، امانات، ها، سپرده حساب تمامی

 تفاوت .است ممنوع قيممست غير یا طور مستقيم به آنها به راجع نظر اظهار فوق یا امانات و ها حساب از اطلاع .است

 از نظر صرف باشد، هرچه حساب نوع .تجاری یا باشند یا جاری، مدنی باشد عادی مشتریان های حساب که کند نمی

 می ها سپرده انواع تمامی و اعتباری اسناد و بانکی های نامه ضمانت شامل بودن محرمانه .محرمانه است آن ماهيت

 اسناد و اوراق مالی مانند یا و باشند گردیده تسليم بانک به بانکی ملياتع چارچوب در شده یاد موارد چه .شود

 از افشاء و اطلاعات سرقت خطر در معرض بانک مشتریان اطلاعات .باشد شده سپرده بانک به امانت عنوان به تجاری

 رویه و عرف رنظ از اسرار حفظ وظيفه .است نفوذ نفوذگران با بانک، اطلاعاتی شبکه قانونی غير گشایش طریق

 قرارداد جزو ضمنی شرط عنوان به قرارداد در شرط این صریح درج صورت عدم در و است مسلم تکليف بانکداری
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 فراهم می را آنان زیان موجبات وسيله بدین و کند می افشاء را مشتریان اطلاعات که بانکی .24آید حساب می به آنان

 23داشت. هدخوا يتمسئول ضمنی، شرط همين استناد به آورد،

 .دانند و تجاری می ای حرفه مسلمّ عرف بر مبتنی تکليفی عمدتاً را رازداری تکليف حقوقی های نظام از ای پاره در

 حفظ مستلزم ها پروژه و ها از طرح بسياری موقعيت تجاری زندگی در که شود می استدلال چنين مورد این در

 های دارایی به مربوط اطلاعات افشای به مایل اشخاص عادی نيز معمولی زندگی در .آنهاست به مربوط اطلاعات

 می ملتزم اسرار حفظ به را بانک " عرف" که است ییمبنا اشخاص، و خواست یلتما عموميت، همين و نيستند خود

 (.15:3104آزادی،) داند.

 مقام که وردی استم یکی شده، استثنا مشتریان بانکی اطلاعات بودن محرمانه قاعده از که مواردی جمله از پس

 سر افشای به مکلف بانک این حالت در و خواهد می را اطلاعاتی اعتباری موسسه یا بانک از کيفری امور در قضایی

 جبران یا مجازات تحمل و تقبل مثلا به را وادار بانک که ندارد وجود آن مورد در هم اجرایی ضمانت و است

 ممکن کند، می استناد بانک دفاتر و بانکی های حساب به رف دعواط وقتی مدنی دعاوی در دوم مورد .کند خسارت

 کارشناس به خاصی فرد به راجع و خاص مورد در را خود های حساب شود بانک ناچار کارشناسی مقام در است

 ها و بانک نبوده مطلق نيست کيفری موضوع وقتی مورد این حتی اما ؛دهد انجام را کارشناسی تا بتواند کند ارائه

 شده، استثنا قاعده این از که دیگری کنند. مورد خودداری سر افشای از و کرده مقاومت مورد این در است ممکن

 اعتباری و مالی موسسات و ها بانک آن اساس بر که است های مستقيم ماليات قانون اصلاح قانون مکرر 169 ماده

 فراهم را اشخاص برای دارایی و درآمد تحصيل موجبات نحوی به یا دارند اختيار در افرادرا نياز مورد اطلاعات که

 اطلاعات اطلاعات شامل این .دهند قرار کشور مالياتی امور سازمان اختيار در را مربوط اطلاعات موظفند می آورند،

 و املاک و اموال ها، دارایی ای، اطلاعات سرمایه و اعتباری و پولی مالی، اطلاعات معاملاتی، اطلاعات هویتی،

 همين 1 و 1 تبصره در ماده این اجرای ضمانت .باشد می های اقتصادی فعاليت اطلاعات سایر و انتقال و نقل مچنينه

 نگهداری، مالکيت، به مربوط عمليات جریان در نحوی به که مراجعی و اشخاص یک کليه تبصره .است آمده ماده

 امور که سازمان ترتيبی به است نموده موظف را شندبا می مذکور های دارایی معاملات و ای بيمه انتقالات، خدمات

 علاوه نيز تبصره این حکم ازمفاد متخلف .دهند ارائه سازمان آن به را مربوط اطلاعات دارد می مقرر کشور مالياتی

 دوبرابر تا دوم یک معادل ای جریمه مشمول خواهد داشت ماليات پرداخت در مؤدی با که تضامنی وليتئمس بر

 (.344:3105و همکاران، یقاسماست ) شده دانسته شده رداختپ ماليات

 زیانها ل جبرانئومس قانون، این در مقرر مجازات به محکوميت بر علاوه را ماده حکم از متخلف اشخاص نيز 1 تبصره

 ارائه پيش، در یادشده اساس بخشنامه بر که است این توجه قابل نکته .است شناخته دولت به وارده خسارات و

                                                                                                                                                                                     
 مشتریان، پرداختهای دستور مفاد مکلفند مالی مؤسسات» :است کرده مقرر نيز 3151 مصوب وجوه انتقال و پرداخت دستور صدور دستورالعمل 1 ماده 24

 در مرکزی بانک مواردی که در نيز و نموده تعيين قانون که مواردی در جز و نموده تلقی محرمانه را آنها عدم موفقيت لعل و انتقالات نتيجه اعلام

 21/3/3152مورخ  2110/1ت/ 33150/253شماره  به وزیران هيئت تصویب نامه« آنها نيستند افشای به مجاز ميکند، معين دستورالعمل این اجرای راستای

 بستر در عادلانه و مشروع های رقابت از حمایت منظور به» :که دارد می بيان نيز الکترونيکی تجارت قانون 10 ماده .می کند تأکيد ،امر این نيز بر

 محيط ثالث در اشخاص برای آن افشای یا و خود برای مؤسسات و ها بنگاه اقتصادی و تجاری اسرار غير قانونی تحصيل الکترونيکی، مبادلات

«رسيد.  خواهد قانون این در مقرر مجازات به مرتکب و محسوب جرم الکترونيکی
. دارد مشتریان ای حرفه اسرار حفظ بر ها بانک تکليف و لزوم از صراحت نيز و بانکی پولی قانون 30 ماده 34 بند 23
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 های ماليات قانون اصلاح قانون که در حالی بود؛ خواهد قضایی مجوز اخذ به موکول بانک ها توسط طلاعاتا

 اطلاعات ارائه به موظف را ها بانک مذکور، سازمان از سوی درخواست ارائه با صرفاً و مجوز اخذ بدون مستقيم

 مرحله در قانون اینکه به توجه با که است رحبدین ش تعارض این به پاسخ (.10:3101زارع و همکاران،) .است نموده

 به نيازی ها بانک در اشخاص اطلاعات از استفاده برای مالياتی سازمان امور رو این از باشد، می بخشنامه از بالاتری

 جزئی مقررات و قواعد وضع وظيفه که است نهادی اولين مرکزی بانک .داشت قضایی نخواهد مراجع از مجوز اخذ

 بر مبنی ها بانک از مشتریان شکایات از برخی حتی .دارد عهده بر را آنها اجرای بر نظارت بانکی و ازداریر به راجع

 آنها نيز به مرکزی بانک و شود می واصل مرکزی بانک به است، شده نقض بانک توسط بانکی اینکه رازداری

 که همانطور ولی است؛ قرار گرفته وجهت مورد مشتریان از حمایت راستای در ها بانک رازداری کند. می رسيدگی

 .کرد نقض را آن عمومی منفعت از دليل حمایت به توان می باشد ميان در عمومی نفع که جایی در شد گفته

 انعقاد قراردادها در بانکی مشتریان حقوق از حمایت جهت در موجود قوانین -5
 اجرا مرحله -1-5

 آنجا از بحث دهد درواقع قرار ها بانک مقابل در را مشتریان که آید پيش مسائلی است ممکن قرارداد انعقاد از پس

 را خود مشتریان حقوق مواقعی در طرفين قدرتمند از یکی عنوان به بانک قرارداد، انعقاد از پس که شود می شروع

 .شود وارد خسارتی مشتریان به بانکی برخی عمليات انجام عدم یا انجام اثر در اینکه یا نکند رعایت

 اجرا زمان در مشتریان مقابل در بانک ها مسئولیت -2-5

 می محسوب شخص حقوقی یک که بانک عمليات انجام اثر در چنانچه که است معنی این به بانک مدنی مسئوليت

 مسئوليت دعوای طرح طرف یا است و کسی چه عهده بر وارده زیان جبران شود وارد مشتری به خسارتی شود

 کيست؟

 موجود قوانین در ها بانک تمسئولی -3-5

 شود، می مطرح و بانکداری بانک عالم در که مسائلی تمام برای حلی، راه دربردارنده که کاملی قانون وجود عدم

 مسئوليت خصوص در موجود عام قواعد آن به کارکنان و بانک مدنی مسئوليت خصوص در تا گردد می موجب

 ورود عامل تقصير بر فرض آنها در و دارد وجود دارد( قواعد فقهی در ریشه که (کشور جاری قوانين در که مدنی

 شویم: متوسل است؛ زیان

ها  بانک استخدامی مشترک نامه آیين 02 ماده آن، کارکنان و بانک بين رابطه خصوص در موجود قوانين بر علاوه

 روسای اوامر و دستورات نيز و و بانکی اداری مقررات و ضوابط موظفند بانک کارکنان»است:  کرده بيان چنين آن

 قواعد مفاد و مذکور ماده 2 مطابقت از«. نمایند جاری رعایت مقررات و نامه آیين قوانين، حدود در را خود مافوق

 مسئوليت قانون 11 ماده و خصوصی های بانک خصوص مدنی در مسئوليت قانون 12 ماده نظير مسئوليتی عمومی،

 زیان انتساب قابليت مدنی مسئوليت گانه سه ارکان چنانچه و باشد می اعمال ابلدولتی ق های بانک خصوص در مدنی

 متوجه کارمند تقصير که صورتی در و است خسارت جبران به مکلف بانک باشد، داشته را شخص حقوقی به وارده

 جبران اصلی مسئول به زیان وارده انتساب در سببيت رابطه احراز صورت هر در .باشد می وارده زیان مسئول وی باشد

 .(340:3105قاسمی و همکاران،است ) ضروری زیان
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 که اقداماتی مانند تحت نظارت، موسسات توسط تخلفاتی وقوع صورت در»بانکداری:  قانون نویس پيش 03 ماده

 هب اندازد، می خطر به را بانکی یا شبکه موسسه مالی سلامت و ایمنی ثبات، یا و مشتریان گذاران، سپرده منافع

 اقدامات این .است 32 ماده نظارتی اقدامات از چند مورد یا یک اتخاذ به مجاز بانک آن مرکزی، بانک تشخيص

 اقدامات انجام و تخلف موارد رفع یا و توقف برای کتبی دستور موسسه اعتباری، یا بانک به کتبی اخطار شامل

 .«باشد می ...و مرکزی بانک تایيد مورد زمانی چارچوب برنامه در اصلاحی

 از هریک ایفاء خدمات از و کالا کنندگان عرضه که درصورتی» :کننده مصرف از حمایت قانون 19 ماده تبصره

 بر علاوه مکلفند دهند انجام با تاخير یا و ناقص صورت به را آن یا و کرده خودداری خریدار قبال در خود تعهدات

 .«نمایند جبران را وارده خسارت تعهد، انجام

 و صحت مسئول منفرداً مشترکاً، خدمات و کالا کنندگان عرضه کليه»کننده:  مصرف حقوق از حمایت قانون 2 ماده

 یا و مربوطه قرارداد مندرجات یا و در قوانين مندرج شرایط و ضوابط با مطابق شده عرضه خدمات و کالا سلامت

 «هستند معاملات عرف

 با اما کنيم، را برداشت تضمين نظریه توانستيم می گردید می ذکر دادقرار در مندرج عبارات تنها فوق ماده در اگر

 عيب و نقص هرگونه مسئول کنندگان معاملات، عرضه عرف و قوانين در مندرج شرایط و ضوابط عبارت شدن اضافه

 باشد.« آن غير یا قرارداد»تواند  می که بود خواهند خدمات و کالاها از ناشی

 انجام در نقص تاخير یا انجام، عدم صورت در بانکی خدمات کنندگان عرضه عنوان به ها بانک فوق مواد مطابق

 بانک مسئوليت .بود خواهند پرداخت خسارت به محکوم و بوده مسئوليت دارای مشتریان مقابل در خود وظایف

 صورتی د باشد؛ می خسارت جبران مسئول بانک مواد برابر این واقع در د.باش قراردادی غير یا قراردادی است ممکن

 غيرمالی است ممکن شود می وارد مشتریان به که خساراتی .شود شناخته معاملات مسئول عرف در یا قرارداد در که

 غيرمالی خسارت ورود با رابطه در کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون نامه اجرایی آیين 20 ماده 2 تبصره .باشد

 قانون به مصرف موضوع خدمات و کالا عرضه از که مواردی در» دارد: می بيان خدمات مصرف کنندگان به

 می را 11 ماده«. کند قضایی مراجعه صالح مراجع به تواند می زیاندیده باشد، شده وارد غيرمالی خسارات کنندگان

 مصالح مبنای بر آن مفاد که آورد به شمار مشتریان مقابل در بانک مسئوليت با رابطه در ماده ترین مهم عنوان به توان

 خاطر اطمينان آوردن فراهم بند این تدوین از قانونگذار رسد هدف می نظر به است. گردیده بنا اجتماعی گوناگون

 به مراجعه جای به معامله طرف بانک، توسط نامطلوب خدمات ارائه و زیان صورت ورود در تا بوده مشتریان برای

 بانک یا ازطریق و مراجعه بانک به مستقيما بگردد، مقصر دنبال به اینکه جای به و زیان واردکننده یا اشخاص شخص

 گردد جبران وی خسارت مربوطه

می  مشتریان متوجه آن عمليات اثر در که خساراتی مقابل در بانک هر»بانکی:  و پولی قانون 85 ماده« ج»بند  طبق

 مدیره هيأت اعضای و عامل هيأت اعضای مدیره، هيأت ریيس عامل، مدیر .بود خواهد متعهد جبران و مسئول شود،

از  آنها از یک هر تخلف علت به که می باشند خساراتی مسؤول ومشتریان سهام صاحبان در مقابل نيز بانک هر

  «می شود وارد یا مشتریان سهام صاحبان به بانک آن اساسنامه یا این قانون به مربوط آیين نامه های و قوانين و مقررات

 :شود می تقسيم دسته دو به بانکی و پولی قانون 85 ماده در مندرج مسئوليت
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 و قوانين از مدیران تخلف واسطه به اگر فوق بند در مندرج موارد به باتوجه مدیران: مسئولیت اول دسته -

 پس .بود خواهند وارده خسارت جبران مسئول مدیران شود وارد سهام صاحبان یا به مشتریان خساراتی مقررات،

 .باشد می تقصير از ناشی مسئوليت ليت،این مسئو

  عمليات اثر در که خساراتی مقابل در بانک هر" فوق بند در مندرج موارد به توجه بابانک: مسئولیت دوم دسته -

 اثر عمليات در هرگاه که شود می استنباط چنين"...بود خواهد جبران متعهد و مسئول شود، می متوجه مشتریان آن

 نسبت بانک کارکنان مدیران یا به تقصيری یا تخلف باشد لازم اینکه بدون گردد، مشتریان متوجه خساراتی بانک

 قبال در بند این به استناد با بانک عبارتی مسئوليت به یا باشد می وارده خسارت جبران مسئول بانک شود، داده

 (.11:3101زارع و همکاران،) .«باشد می محض مسئوليت مشتریان

 قبال در مدیران بين مسئوليت قانونگذار بانکی و پولی قانون 21 ماده از بند این در شود می هملاحظ که همانگونه

 این قانونگذار هدف رسد می نظر به .است قائل شده تفکيک مشتریان قبال در بانک مسئوليت و مشتریان و سهامداران

 در خسارات کلمه .دهد قرار محض مشتریان قبال در را بانک و مسوليت تقصير بر مبتنی را مدیران مسئوليت که بوده

 این در خسارت کلمه که چرا گيرد؛ بر می در معنوی و مادی از اعم را خسارات کليه خود عام مفهوم در ماده این

 اعم وارده خسارات کليه جبران قانونگذار منظور که می شود استنباط چنين و نگردیده مادی خسارات به محدود بند

 های سوءاستفاده از جلوگيری منظور به مدون قوانينی است. وجود بانکی بوده عمليات از ناشی معنوی و مادی از

 آن از ناشی وارده زیان نامطلوب خدمات دریافت صورت در اینکه بر مبنی اعتماد مشتری جلب و ها بانک احتمالی

 درنظرگرفتن مسئوليت مستلزم امر این .باشد می ناپذیر اجتناب و ضروری امری شد، خواهد جبران محض اطلاع به

 برخی .ندارند خود قبال مشتریان در محض مسئوليت به اعتقادی بانک ها اصولاً اما ؛باشد می ها بانک برای محض

 وجود مالی خدمات ارائه دهنده و کننده مصرف بين اختلافات فصل و حل برای بالا های هزینه و ناعادلانه های شيوه

 جهت در اختلاف حل برای ارزان و کارآمد مستقل، سریع، سازوکار یک به باید ندگانکن مصرف که حالی در دارد؛

 اروپا اتحادیه عضو کشورهای از تعدادی در .باشند داشته دسترسی موسسات مالی با اختلافات گونه هر به رسيدگی

 .ندارد وجود عضو ورهایکش همه مورد در امر این اما دارند، مشابه نهاد یک یا و مالی برای مسائل مستقل بازرس

 (.10:2430مولر،)

 گیری بندی و نتیجه جمع

کنندگان از اطلاعات و توان اقتصادی و دانش حقوقی یکسانی برخوردار نيستند؛ پس  در بانکداری، بانک ها و مصرف

ذشته، در زمينه در اینجا نظام حقوقی باید قبول کند که قرارداد براساس برابری طرفين نباید تفسير شود. دیگر مانند گ

توان با اعتقاد به اصل حاکميت اراده و اصل آزادی قراردادی، عدالت را برقرار کرد. در واقع  کننده نمی حقوق مصرف

ها و اینکه طرفين یک قرارداد خود قادر هستند که در روابط قراردادی منافع خویش را تامين و عدالت  اصل برابری اراده

دهندگان خدمات در نظام بانکی صادق نيست. در این زمينه  کنندگان و ارائه ابرابر مصرفرا برقرار کنند، در روابط ن

کننده نباید مانع حمایت از  فقدان مقررات مشهود است؛ ولی خلأهای ناشی از فقدان مقررات حمایتی در زمينه مصرف

این خلأها به حداقل برسد. در  ای تفسير کرد که کننده شود. باید با کمک اصول حقوقی، قوانين را به گونه مصرف

تدوین و تفسير قوانين و مقررات، مشتری و بانک نباید در جایگاه برابر قرار گيرند؛ بلکه تفسير باید در جهت حمایت از 

تری باشد. یکی از  بایست مشتری در جایگاه بالاتر و بانک در جایگاه پایين طرف ضعيف باشد و در فرایند تفسير می
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باشد و لزوم به کارگيری این نوع تفسير با توجه به الحاقی بودن قراردادهای  کننده می فسير به زیان تنظيماصول تفسير، ت

کننده خدمات بانکی در مقایسه  کارگيری این نوع تفسير با توجه به موقعيت ضعيف مصرف بانکی امری ضروری است. به

که بيان شد، در خصوص بار اثبات در دعاوی تر است. علاوه بر مواردی  با بانک ها به عدالت نيز نزدیک

طور  کنندگان خدمات بانکی باید گفت که با توجه به اینکه تمامی اسناد و مدارک مربوط به موضوع مورد ادعا به مصرف

کنندگان در نظام بانکی ثبت و ضبط  طور معمول تمامی فعل و انفعالات مصرف معمول در اختيار بانک ها قرار دارد و به

ای باشد که بار ارائه اسناد، مدارک و دلایل بيشتر بر عهده طرفی قرار گيرد که به  گونه ود، فرایند ارائه دلایل باید بهش می

کنندگان با بانک ها، تحميل بار ارائه دلایل  اطلاعات و دلایل دسترسی بهتر و بيشتری دارد. در رابطه با اختلافات مصرف

که دسترسی کاملی به اسناد و مدارک موضوع اختلاف دارند امری مناسب در عنوان اشخاصی  بر عهده بانک ها به

 شود. کنندگان تلقی می راستای حمایت از مصرف

اهميت ضرورت مسئله  به توجه با تا است ضروری بانکی سيستم در نظارت مشتقه، ابعاد بررسی به توجه با

همچون اصلاح قوانين تجاری توسعه بازارهای مالی های عمومی  های لازم دراین زمينه ایجاد و زیرساخت شرط پيش

ابزارها و  در هایی پيچيدگی با حاضر حال در بانکداری دیگر ای و... توسعه یابد. از سوی رعایت اصول اخلاقی و حرفه

 ردموا تفصيل به این به ناظران که داشت انتظار نباید ها این ویژگی است. با مواجه مؤسسات مالی ساختار عمليات نوع

با  که کند می است. منطق حکم بانک امور در دخالت نوعی جزئيات بر نظارت باشند. اصولاً آشنایی داشته

 ها بانک مورد وضعيت در و باشند کنندگان مشارکت گذار، سرمایه ها این بانک ناحيه از اطلاعات آشکارسازی

 کنند. گيری تصميم

نيست.  بانک مؤثر و کارآمد جزئيات ورود به یعنی خرد نظارت ی،مال بازار های پيچيدگی به توجه با حاضر، حال در

کنترل  بر نظارت شامل منعطف نظارت است. درواقع ریسک مدیریت در بانک هدایت مناسب بستر ناظران، نقش

 بلکه نيست؛ مقررات قوانين اجرای نحوه جزء به جزء تطبيق و انطباق به ناظر وجه هيچ است و به ریسک مدیریت

است. لازم به ذکر است که بخشی از مشکلات موجود در بحث نظارت  بانکی درست نظام کارکرد از طمينانا حصول

علاوه بر ماندن در حصار قوانين پيچيده و عدم عزم جدی برای اصلاح وضع موجود، رسوب تفکر سنتی در بخش 

داند. نکته قابل توجه  ربوط به آن مینظارت است. تفکری که نظارت را منحصراً به بازرسی شعبه و ورود به جزئيات م

تبع آن صنعت بانکداری  نامه حرکت نمود. نظام مالی و به ای یا تنها به استناد آیين توان در بخش مالی سليقه اینکه نمی

های ارتباطی، خلق و ایجاد ابزارهای مالی  سازی شبکه العاده ظرفيت ذخيره های تکنولوژی و رشد خارق سبب پيشرفت به

رو، علاوه برعدم وجود مقررات نظارتی شفاف  المللی متکی است. از این ستانداردها و معيارهای پذیرفته شده بينبه ا

ای است که نهادهای متعددی بر بانک ها  متناسب با بازار مالی کنونی چارچوب نظارت بر بانک ها در ایران به گونه

گذاری  ار نيست. از دیگر سو، بررسی وضعيت نظارت و سياسترغم تعدد از کارایی لازم برخورد نظارت داشته، اما به

پولی در بسياری از کشورهای پيشرفته از جمله کشورهای آمریکا، آلمان، استراليا، انگلستان و ... بيانگر این موضوع 

ر جای اصلاح ساختار و اعمال سياست لازم د که حرکت مراجع نظارتی در رأس هرم بانک مرکزی به است. در حالی

سازی اطلاعات ارائه شده صرفاً اکتفا به وظایف جزئی در خصوص نشر اسکناس و اعمال نرخ  جهت برقراری و شفاف

سود تسهيلات و سپرده اشخاص نزد بانک ها نموده و به امر نظارت در جایگاه درست آن به منظور تصحيح روند 
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هم نقص قوانين و هم ساختار مراجع نظارتی نياز به گونه توفيق حاصل ننموده، لذا  عمليات مؤسسات زیر نظر خود هيچ

 ای در حال حاضر تعداد آنها کم نيست، نباشيم. یک تحول اساسی دارد تا شاهد تخلفات بانک ها در سطح وسيع به شيوه

حمایت از مصرف کننده به اشکال گوناگونی می تواند اعمال شود که به اصلاح نارسایی های حقوق قراردادهای سنتی 

اما، مداخله رگولاتوری و مقررات گذاری تعاملات اعتباری نيز ؛ برقراری عدالت معاوضی و توزیعی نيز منجر می شودو 

لازم است تا در کنار حفظ ارزشهای اجتماعی، برقراری انصاف، افزایش آگاهی و دانش مالی، احتمال بروز تأثيرات 

اعی از بين برود. به طور کلی، مصرف کننده به دليل خارجی همچون ریسک سيستمی در راستای ایجاد عدالت اجتم

ضعف ناشی از مشکلات اطلاعاتی و نابرابری قدرت چانه زنی در قراردادهای خود با بانک هایی که موقعيت برتر دارند، 

و برقراری راهکارهای جدیدی از جمله اصل  به حمایت نياز دارد. این حمایت با مداخله مقام نظارتی، وضع مقررات

و برقراری روش  انصاف، دکترین نامعقول بودن، اصل تفسير به نفع طرف ضعيف تر، شفافيت قراردادی، آموزش مالی

های حل اختلاف جایگزین می تواند کاستی های حقوق قراردادهای سنتی را اصلاح و عدالت معاوضی در این گونه 

فعاليت بانک ها به دليل تأثيری که می تواند در رفاه مردم  لذا، نظام بانکی و به طور خاص تنظيم قراردادها را تأمين کند.

یک جامعه و نيز در نظام مالی یک کشور داشته باشد، از حساسيت و اهميت بسياری برخوردار است. در عصر کنونی، 

بخش مهمی از مدیریت مالی تقریبا همه اشخاص به بانک ها مربوط می شود که همين امر باعث بروز مسائل مختلف 

برخلاف  چنانکه حقوقی و اقتصادی شده است که ضرورت توجه به روابط طرفين را از منظر عدالت نيز برجسته می کند؛

گذشته دیگر صرفة موضوع حمایت از بنگاه ها برای رونق اقتصادی مطرح نيست و نقش مصرف کننده به عنوان رکن 

 است.بازاری در نظام اقتصادی یک کشور نيز به رسميت شناخته شده 
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