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بيمه سامان 
تهران- خيابان خالد اسلامبولي)وزرا(- شماره 123

www.samaninsurance.com  	 88700204 :نمابر تلفن: 88700205 و 021-8943	

شركت كارگزاري بانك سامان 
تهران- خيابان آفريقا- پايين‌تر از چهارر‌اه جهان كودك - نبش كوچه 25- پلاك 29- طبقه همكف  

www.samanbourse.com  	88774689 :نمابر تلفن:88774669-71 	

شركت پرداخت الكترونيك سامان كيش
تهران- خيابان وليعصر - بالاتر از ميدان ونك- انتهاي خيابان خدامي- پلاك104  

www.sep.ir  	88219140:مركز ارتباط با مشتريان: 84080            نمابر   	تلفن:84345000

شركت ماهواره‌اي سامان 
تهران- خيابان فلسطين جنوبي- بین خيابان بزرگمهر و انقلاب- كوي پرستو- پلاك 3- واحد يك  

www.samansat.com  	64000103:نمابر تلفن:64000000	

شركت اطلاع رساني اعتباري و اعتبار سنجي ايرانيان 
تهران-خیابان ملاصدرا-خیابان شیراز جنوبی-کوچه بهار دوم-پلاک7-طبقه اول  

www.irancreditbureau.com  	88055799:نمابر تلفن:88055800-6	

شركت خدماتي آفتاب تجارت سامان 
تهران- خیابان شهید آیت-ضلع جنوب غربی میدان نبوت-پلاک560-طبقه دوم بانک سامان)شعبه میدان نبوت(

  www.aftabts.com                  77917003:کدپستی:1648887311        تلفن: 77917131-77910119            نمابر 

شرکت پردازشگران سامان
تهران- خیابان کریمخان زند- خیابان ثنایی- خیابان سیزدهم- پلاک34   

www.samanpr.net  	                        	88837970 :نمابر    تلفن: 88838000  	

شرکت تأمین سرمایه کاردان
بلوار آفریقا-بالاتر از اسفندیار-کوچه رحیمی-پلاک4-واحد203 کدپستی:1967916973 

Kardan.ir :سایت         			  نمابر:26202247 		 تلفن:26202209 

صرافي سامان 
شعبه مرکزی: تهران- خيابان خالد اسلامبولی)وزرا(- خیابان هفتم- پلاك11

نمابر:88709210 تلفن: 19و7و88705803	
شعبه كرج: كرج- بين ميدان قدس و ميدان توحيد- برج سامان- طبقه اول

نمابر:0261-2206361 تلفن:0261-2206358	
شعبه اقدسيه: تهران- خيابان پاسداران- نبش نارنجستان دوازدهم

تلفن:22820302	
شعبه ميرداماد: تهران- خيابان ميرداماد- مقابل مسجد الغدير- جنب بانك سامان

www.samanexchange.com  						     تلفن:22902079

گروه مالي سامان
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ماهنامه آموزشي خبري بانك سامان
اقتصادي-اجتماعي-فرهنگي 

سال دهم،شماره 84، خرداد1393

آدرس روابط عمومی‌بانک سامان: 
خیابان ولی عصر، بالاتر از نیایش، خیابان شهید عاطفی، پلاک121 
 www.sb24.com :تلفن:4-22023672-021  سايت

آدرس دفتر مجله سامان: 
خیابان قائم مقام فراهانی، مقابل خیابان فجر، پلاک 74

تلفن:88848879-021  فاکس:88837483

آدرس اداره مرکزی بانک سامان: 
خیابان ولی عصر، نرسیده به چهار راه پار‌کوی، نبش کوچه ترکش‌دوز، پلاک 1543 /  

تلفن:021-23095100 

همیشه منتظر آثار شما هستیم
    از دريافت مقالات و ديدگاه‌هاي صاحب نظران استقبال مي‌كنیم.

  از ارسال مطالب چاپ شده در مطبوعات خودداري شود.
   لطفا مطالب منابع در گيومه مشخص گردد.

   مقالات ترجمه شده همراه با كپي اصل مقاله ارسال شود.
   مطالب ارسالي پس فرستاده نمي​شود.

   لطفا مطالب تايپ شده و يا به صورت ايميل ارسال گردد. 
   مقالات كوتاه و حداكثر براي 4 صفحه نشريه تهيه شود.

   عكس و طرح مناسب همراه مقاله ارسال شود.
   عكس نويسنده يا مترجم همراه مقاله باشد.

   پي‌نوشت و هرگونه توضيح در مورد منابع در انتها قرارگيرد.
   كلماتي كه مخفف نوشته مي​شود، يك بار كامل ذكرگردد.

   تيتر و سوتيترهاي مناسب توسط نويسنده مشخص گردد.
  مطالب چاپ شده الزاما نظر رسمي‌مجله نيست.

 حدالامکان از کلمات خارجی استفاده نشود و معادل فارسی استفاده شود.
 نوشتن اعداد بصورت عدد ریاضی استفاده شود

 در نوشتن کلمات از رسم الخط جداسازی استفاده شود.
   از چاپ مقاله با 2 امضا معذور هستيم.

  مجله در ويرايش و خلاصه كردن مقالات آزاد است.

صاحب امتياز : بانك سامان
مدير مسوول: فرشته ضرابيه

سردبير: ناصر بزرگمهر
مدير هماهنگي: لي‌لي كيوان

مدير فنی و هنري‌:  مهدي نجفي

صفحه‌آرايي: محمد رضا نجفی
عكس: محمد حقيقت طلب

گزارش: محمد علي عرفي‌نژاد
ويراستار: نرگس حاجیلو
حروفچين: مجید رحیمی
ناظر چاپ: عزيز وايزي

  آکادمی سامان آغاز بهک‌ار کرد/6   گردهمايي مدیران و روسای شعب برگزارشد/8 
  مقالــه ها   چگونگی تعهد درســازمان/11   افراد خواهان موفقیت درکار بیگانه 
نیســتند/14   بانك جهاني/16   مطالبات معوق شبکه بانکي کشور /18   ساده فکر 
 کنیم تا محصولات بانک را بهتر بفروشیم / 21   استراتژی  اقیانوس آبی و بانکداری / 22 
  شــبکه های اجتماعی   آینده بانکداری مجازی/ 24   گفت و گو   شــعبه شمس 
آبــاد- میدان ملــت/ 27   گزارش  گزارش ماهانه تحليل بــازار /33  آموزش 
    نقش ارزش درک شــده مشــتری و یکفیت رابطه در توسعه وفاداری مشتریان/39 
  دمــی با کارکنــان ادارۀ آموزش/43   باجه خیال   حاضــر و ناظر باش .../45

  گذاری به شهرســتانک/46   ســرزميني كه تو را مي خواند / 48   معرفی کتاب 
 / 50    اخبار   نرومانیتورینگ؛ بازگشــت کودکان کژپشــت به زندگی عادی/51 
  یکوســک‌های نظرسنجی بانک ســامان/52   گزارش رتبه سنجی بانک سامان/54 
  مشتریان حقوقی بانک ســامان کارت برداشت می‌گیرند /54  راه‌اندازی نخستین 
واحد ارایه خدمات تخصصی صادرات در بانک سامان/55  تداوم فروش ارز مسافرتی 
و دانشجویی در بانک سامان/Capital intelligence   56  رتبه اعتباری بانک سامان 
 را اعلام کرد/56  آفریقا، ارکیه ایرانیان و رشــت، شعب برتر بانک سامان شدند /57 
  رایحه‌ برند سامان رونمایی شد/57   با مسابقه لیگ سامانی شانس خود را بیازمایید/58 
  بدرقه شایسته تیم ملی والیبال با حمایت بانک سامان/59   صرافی سامان، رتبۀ دوم 
 بین صرافی های بانک خصوصی را کســب کرده اســت/60   شعب بانك سامان/62 

  نرخ سود سپرده‌هاي ارزي و ريالي/66
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سردبیر

ســاختمان جدید مرکز آموزش بانک ســامان به‌عنوان نخستین 
آکادمــی آموزش تخصصی مدیریت امــور بانکی آغاز بهک‌ار کرد. 
به گزارش اداره روابط عمومی بانک ســامان، ســیداحمد طاهری 
بهبهانی مدیرعامل بانک ســامان در مراســم آغاز بهک‌ار این مرکز 
اظهار داشــت: در راســتای تحقق اهداف اقتصاد مقاومتی وظیفه 
همه فعالان اقتصادی ایفای نقش مناســب است. وی افزود: بانک 
سامان نیز بر این اساس، در راستای پیشبرد اهداف دولت، فعالیت 
گسترده‌ای در سطح بین‌المللی صورت داده است و هم‌اکنون بانک 
ســامان به‌عنوان کی بانک معتبر و محترم ایرانی در جهان شناخته 
می‌شود.طاهری با اشــاره به‌راه‌اندازی آکادمی سامان تصریح کرد: 
آغاز بهک‌ار این مرکز گام بلند دیگری در راستای پیشبرد برنامه‌های 
بانک ســامان به‌شمار می‌رود و امیدوارم تمام همکاران سامانی، از 
این فرصت طلایی نهایت بهره‌برداری را داشته باشند. ولی ضرابیه 
رییس هیات‌مدیره بانک ســامان نیز در این مراســم، با بیان اینکه 

آموزش تنها به معنی بالا بردن سطح دانش مجموعه نیست، گفت: 
مهم‌ترین هدف از تاســیس این مرکز، آموزش مدیران آینده نظام 

بانکی به‌ویژه بانک سامان است.
ضرابیه گفت: توانمندی‌های کارکنان بانک باید به‌گونه‌ای پرورش 
یابــد تا در آینده تمام مدیران بانک ســامان از میان کارکنان بانک 
برگزیده شوند. ما برای آینده بانک سامان نیاز به تیم نخبگان داریم 
و درحال پرورش آن‌ها هستیم تا دانش لازم را کسب کنند. رییس 
هیات‌مدیره بانک ســامان تایکد کرد: تلاش میک‌نیم آکادمی سامان 
تبدیل به بهترین مدرسه عالی آموزش مدیریت بانکی خاورمیانه شود 
و درحال دریافت‌ مجوزهای لازم برای ایجاد این موسسه هستیم. 
وی افزود: آکادمی سامان را با این هدف ایجاد کرده‌ایم تا در سطح 
کشور به تمام سازمان‌ها و از جمله بان‌کها که نیازمند آموزش‌های 
مدیریت هستند خدمات ویژه ارایه کنیم. رییس هیات‌مدیره بانک 
ســامان با اشــاره به 4 اصل سند چشم‌انداز 5 ســاله بانک سامان 

آکادمی سامان آغاز بهک‌ار کرد
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سردبیر

خاطرنشــان کرد: با چند دانشــگاه معتبر دنیا درحال مذاکره برای 
برگزاری دوره‌های آموزشــی هستیم و از امروز نیز، نخستین دوره 
آغاز  دانشگاه Grenoble فرانسه  همکاری  آموزشــی MIM با 
می‌شــود. بر اســاس این گزارش، دکتر احمد مجتهد عضو هیات 
مدیره بانک ســامان و رئیس هیات‌امنای آکادمی سامان نیز در این 
مراسم، در ســخنانی گفت: ساختمان جدید آموزش بانک سامان، 
در سطح استانداردهای جهانی تجهیز شده تا امور آموزشی مدیران 
و کارکنان بانک با قدرت بیشتر پیگیری شود. مجتهد تصریح کرد: 
برنامه‌های اموزشی این مرکز با همکاری مدرسان مشهور اروپایی 
تهیه شــده و سطح دوره‌ها، برابر با بالاترین سطوح آموزشی اروپا 
ازجمله کشــور فرانسه است. در ابتدای این مراسم، فرشته ضرابیه 
مدیر امور منابع انســانی و عضو هیات امنای آکادمی، گزارشی از 
تشــیکل و تجهیز آن ارایه کرد. فرشــته ضرابیه گفت: برنامه‌ریزی 
برای راه‌اندازی این مرکز از ســه ســال پیش آغاز شــد و تلاش 

کردیم مرکزی در شان بانک سامان و کارکنان آن آماده‌سازی شود. 
وی خاطرنشــان کرد: آکادمی سامان با 6 کلاس آموزشی مجهز به 
تجهيزات صوتی و تصويری، سيستم‌هایAll in one ،  شبيه‌‌ساز 
شعبه، لابراتوار رايانه و کتابخانه و امکانات رفاهی مختلف تاسیس 
شــده است. این گزارش حاکی اســت، در پایان این مراسم نیز از 
اســاتید برتر مرکز آموزش بانک ســامان در سال 1392 قدردانی 
شد. حمیده حدادی مدرس بانکداری مجازی، مهدی باقی مدرس 
تجهیز منابع، امیر جنگی مدرس فناوری اطلاعات و سوپروایزری، 
فریدون شــیرازی مدرس اعتبارات اســنادی و مجتبی رشــیدی 
مدرس دوره‌های خودپرداز اســتاد برتر مرکــز آموزش بودند که 
از ســوی مدیرعامل و رئیس هیات‌مدیره بــا اهدای لوح تقدیر و 
هدایای نقدی از آن‌ها قدردانی شــد.  در ضمن، در بخش گزارش 
ها، گزارشی تصویری از »آکادمی آموزش« آمده است که پیشنهاد 

می کنیم آن را ببینید.
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گردهمايي مدیران و روسای شعب برگزارشد
همایش مدیران ارشــد، سرپرســتان و روسای شعب بانک ســامان با هدف بررسی و تبیین استراتژی بانک در ســال 1393، با حضور رئيس و 
اعضاي هيات‌مديره، مديرعامل، معاونان، مديران، سرپرســتان مناطق، روســاي شعب و مشاوران بانک سامان و مديران‌عامل شرکت‌هاي عضو 

گروه مالی سامان، 12 اردیبهشت برگزار شد.
در این نشســت مدیران عامل شــرکت‌های پرداخت الکترونکی سامان، آدونیس، شرکت صرافی ســامان و شرکت اعتبارسنجی ایرانیان 
گزارشــی از فعالیت‌ها و برنامه‌های شرکت‌های عضو گروه مالی سامان ارایه کردند و مدیران سامان هم در بخش های مختلف سخنرانی 

داشتند.
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آرزولونی
)کارشناس واحد نظرسنجی شرکت آفتاب تجارت سامان(

تعهد ســازمانی کی حالت روانی بوده که نشــان دهنده 
تمایل،نیــاز و الزام فرد به ادامه خدمت در ســازمان و به 
عبارتی تبیین کننده میزان وفاداری و تعلق فرد به سازمان 
است.تعهد سازمانی کی مفهوم جدید بوده و به طور کلی 
با وابســتگی و رضایت شــغلی تفاوت دارد. برای مثال 

پرستاران ممکن است کاری را که انجام  می دهند دوست 
داشته باشــند ولی از بیمارســتانی که درآن کار می کنند 
ناراضی باشــند ، که در آن صورت آنها شغل های مشابه 
ای را در محیط های مشــابه دیگر جستجو خواهند کرد. 
یا بالعکس پیشــخدمتهای رستوران ممکن است احساس 

چگونگی تعهد درسازمان
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مثبتی از محیط کار خود داشــته باشــند، اما از انتظار کشیدن در سر 
میزها یا به طور کلی از شغلشــان متنفر باشد.بوکانان تعهد را نوعی 
وابســتگی عاطفی و تعصب آمیز به ارزش ها  و اهداف کی سازمان 
می داند.  داشــتن کارکنان متخصص ، وفــادار و دارای انگیزه قوی 
و متعهــد به حفــظ و ادامه عضویت در ســازمان از نیازهای اصلی 
هر ســازمان محسوب  می شود.ســازمان ها در جستجوی اعضایی 
هســتند که نه فقط باور دارند سازمان شــان کی مکان خوب برای 
کارکردن اســت و و فاداری خود را نســبت به آن افزایش بدهند ، 
بلکه در جستجوی اعضایی هستند که از این حد فراتر رفته و هویت 
ســازمانی را دقیقاً در ارتباط با هویت شخصی خود ببینند .زمانی که 
انســانها در اثر ناهنجاری های ســازمان در فشار و نگرانی قرار می 
گیرند ، قرار داد روانی موجود بین خود و سازمان را از هم گسیخته 
دیده و برای ایجاد قدرت به طور مستقیم یا  غیر مستقیم روحیه سایر 
کارکنان را تضعیف می نمایند و به طور محسوس تعارض بین روسا 
و مرئوســین را از قوه به فعل در می آورند.آلن و می یر در پژوهش 

های خود تعهد را به شرح ذیل طبقه بندی کرده است:
- تعهد عاطفی : نشــان دهنده علاقه و تمایل  به ادامه  خدمت در 
سازمان اســت. تعهد عاطفی به عنوان وابستگی و تعلق خاطر برای 
انجام کار و میل به ماندن برای ادامه این وابستگی و خدمت تعریف 

می شود.
- تعهد عقلانی یا مســتمر : این نــوع تعهد  بیان کننده  هزینه های 
احتمالی ناشی از ترک سازمان و اجبار به باقی ماندن و ادامه خدمت 
در ســازمان است. در این راســتا هرچه فرصت شغلی برای فرد در 
خارج سازمان کمتر و ســرمایه گذاری های او بیشتر باشد، احتمال 

ترک خدمت کمتر خواهد بود.
- تعهد هنجاری : عبارت اســت از احســاس مســئولیت ، دین و 
احســاس تعهد اخلاقی در برابر سازمان، در این بعد از تعهد ، افراد 
ادامــه خدمت و فعالیت در ســازمان را وظیفه خود می دانند تا دین 

خود را نسبت به سازمان ادا نمایند.
 مهمترین نتایج تعهد کارکنان به سازمان :

افزایش خلاقیت و نوآوری کارکنان، افزایش ماندگاری کارکنان در 
سازمان، احساس رضایت، وابستگی و دلبستگی کارکنان به  سازمان، 
عملکرد شغلی مطلوبتر آنها، عدم غیبت از کار ، نوع دوستی و کمک 
به همکاران و کاهش اســترس شــغلی ، موفقیتهای مالی سازمان و 

افزایش بهره وری سازمان  .....
  تعهد تحت تاثیر جنبه های مختلف شــغل قرار می گیرد: مشاغلی 
که میزان مســئولیت و اختیار واگذار شده در آن زیاد، تکرار پذیری 
کم و جذابیت آن زیاد می باشــد، متصدی آن سطح بالایی از تعهد 
را،از خود نشــان می دهد. از طرف دیگر فرصتهای کم برای ارتقاء 
، تنش های زیاد در شــغل  و ابهام زیاد در نقش باعث شکل گیری  
ســطح پایینی از تعهد می شــود.همچنین تعهد سازمانی تحت تاثیر 

ویژگی های فردی قرار می گیرد: کارکنان مســن تر و با سابقه تر و 
ارشــدتروآنهایی که به کار خود علاقه مند هستند سطح بالاتری از 
تعهد را نشــان می دهند . در گذشته اغلب اظهار می شد که زنان در 
مقایسه با مردان  تعهد کمتری نسبت به  سازمان خود دارند اما یافته 
های اخیر نشان می دهد که چنین اختلافاتی در تعهد سازمانی وجود 
ندارد بلکه دو گروه تعهد کیســانی را از خودشان داده اند.همچنین 
تعهد ســازمانی تحت تاثیر وجود فرصتهای  شــغلی جایگزین قرار 
می گیرد، شــانس بیشتر برای یافتن شغل دیگر و یا مطلوبیت بیشتر 
چنین جایگزین هایی ، باعث می شود که فرد تعهد کمتری نسبت به 

سازمان خود داشته باشد
تعهد سازمانی ، سطوح سه گانه زیر را در بر می گیرد:

- ســطح پایین تعهد : ایین سطح در گستره وسیع سازمانها مشهود 
است و در آن افراد به خاطر دریافت پول و یا کسب مقام به سازمان 

متعهد  می شوندکه در واقع همان تعهد مستمر است.
- سطح متوســط  و خوب تعهد : این نوع تعهد در سازمان مترقی 
و دارای فرهنگ ســازمانی قوی مانند ســازمان های ژاپنی دیده می 
شــود  در این سطح از تعهد ، افراد با سازمان ، خود را تعیین هویت 
می کنند و تمایل و علاقه آنها به ســازمان منشا ادامه خدمت آنان در 

سازمان می شود که در واقع همان تعهد عاطفی است.
- ســطح عالی و آرمانــی تعهد : در این ســطح از تعهد ، افراد به 
خاطر احســاس مسئولیت ، تکلیف و تعهد اخلاقی و ارزشی نسبت 
به ســازمان ، خود را مکلف به ادامه خدمت و تقویت آن نسبت به 
ســازمان و محل کار خود  می دانند که این ســطح از تعهد ، تعهد 

هنجاری را به ذهن متبادر می سازد.
روش های زیر می توانند به شــما  به ایجاد تعهد در هر کارمندی 

کمک کنند:
-  زمان بیشــتری را در فرآیند استخدام صرف کنید. استخدام کردن 
به زمان زیادی نیاز دارد اما اعمال فرآیندی ســنگین زمانی نتیجه می 
دهد که شــما فرد مناسب را پیدا کنید.  سازمان ها و افراد باید با هم 
سازگاری خوبی داشته باشند. هر چقدر که در ابتدای کار و انتخاب 
افراد بیشتر دقت کنید، تعداد افراد کمتری رادرانتهای کارازدست می 
دهید.                                                     .                                

- در زمان اســتخدام کردن افراد منتخــب را به تیم کارمندان خود 
معرفــی کنید. از کاندیداها بخواهید تا بــه عنوان نمونه پروژه ای را 
برای شــما انجام داده یا نمونه هایی از کارهای خود را برای شــما 
بیاورند و حتما شــخصیت آنها را بررسی کنید. مطمئن شوید ارزش 
های آنها با ارزش های سازمان همخوانی دارد.  اگر اهداف شخصی 
افراد با هم تطابق داشــته باشند تیم با صمیمیت بیشتری کار می کند 

و فرهنگ کلی تیم بالا می رود.
- یکفیــت کار کارمندان خود را ارتقا دهید. رابطه کاری خوب باید 
برای شــما و کارمندانتان سودمند باشد. یعنی کارمندان باید فرصت 
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داشته باشند تا مهارت های حرفه ای خود را افزایش دهند. بسیاری 
از سازمان ها نگران اند که بعد از صرف هزینه و زمان برای کارمندان 
آنها اســتعفا بدهند اما این مسئله اشــتباه است. نباید کارمندان را به 
زور در شــغل های خود نگه داشت. هر چه کارمند بیشتر احساس 
کند آزادی داشته و هر وقت خواست می تواند استعفا دهد، احتمال 
اینکــه بــا میل قلبی به کار خود ادامه دهد افزایش پیدا             می 
کند.مدیران مهم ترین منبع رشــد و ایجاد انگیزه هســتند. رابطه با 
مدیر کیی ازشاخصهای مهم باقی ماندن کارمندان در مشاغل است.  
مطمئن شــوید که مدیران شــما آموزش کافی برای ایجاد انگیزه در 
کارمنــدان را دیده اند و تخصص آنها بــه همه افراد کمک می کند 

فرصت هایی برای رشد خود ایجاد کنند.  
-  راه های زیادی برای پیشرفت در نظر بگیرید. نیازهای کارمندان 
شــما همیشه در حال تغییر هستند وشما    می توانید با پاسخ گفتن 
به این نیازها بوســیله فرصت های گوناگون حــس تعهد رادرآنها 
برانگیزید. شــما    می توانیــد فرصت هایی ایجــاد کنید که افراد 
مطابق با توانایی ها و مهارت هایشان رشد کنند. برای مثال بسیاری 
از برنامه نویســان کامپیوتر دوســت ندارند مدیریت انجام دهنداما 
می خواهند در حرفه خود رشــد کنند بنابراین شرکت های فناوری 
معمولا دو انتخاب رادر پیش رویشــان می گذارند.آنها باید انتخاب 
کنند . شــما می توانید پا فراتر گذاشــته و به کارمندان کمک کنید 

مطابق مهارت هایشان در بهترین مقام شغلی قرار گیرند و یا 
به آنها اجازه دهید در پست های متفاوت کارکنند تا نقاط 
ضعف و قوت خود را تشخیص داده و تصمیمی آگاهانه 
بگیرند. اگر انعطاف پذیری کافی داشته باشید می توانید 

هر چه بیشتر شغل افراد را با نیازهای آنها همسو کنید.
-  کارمندان را تشــویق کنید تــا در تصمیم گیری ها 
شرکت کنند.با ایجاد حس آزادی ،کنترل تعهد کارمندان 

را افزایــش دهید. وقتی افراد احســاس  می کنند به آنها 
اطمینان دارید، به این حس پاسخ می دهند. حتی 

ممکن است بخواهید بعضی از کارمندان واجد 
شــرایط در منزل کار خــود را انجام دهند. 
اجــازه دهید کارمندان بعضی از تصمیم ها را 
با استقلال کامل بگیرند. برنامه های کاری را 
طوری طراحی کنید که با نیازهای خانواده آنها 
همخوانی داشــته باشد. این آزادی ها نشان 
دهنده اعتماد به نفس است و به کارمندان 
اعلام می کند که شــما بــه نیازهای آنها 
توجــه دارید. اعتماد جــزء کلیدی هر 

اعتماد سازمان  جامعه اســت. بدون 
هاازحرکــت می افتند. شــرکت 

هایــی کــه اعتمــاد میک‌نند، 

مدیریت هایی با ســخت گیری کمتر دارنــد و بنابراین خلاقیت در 
آنها افزایش پیدا کرده و رضایت کارمندان آنها بیشــتر است. همین 
طور این شرکت ها قدم فراتر گذاشته و محیط کاری خود را طوری 
طراحی می کنند که تمامی افراد آن احســاس آســایش کنند. همین 
مسئله باعث افزایش تعهد کارمندان شده و آنها نمی خواهند استعفا 
داده یا شــرکت را ترک کنند. مارتین و نکیولز سه رکن عمده برای 

ایجاد تعهد در سازمان  را به شرح زیر پیشنهاد نموده اند :
- وجود احســاس تعلق خاطر نسبت به سازمان : برای ایجاد چنین 
تعلقی بایســتی وضعیتی را یرای کارمندان بوجود آورد که به نام و 
یاد ســازمان احساس هویت کنند ، باور کنند که برای امر مقدس و 

با ارزشی کار می کنند.
- وجود احســاس برانگیختی ذاتی در شغل : این احساس بوسیله 
متمرکز شــدن بر عوامل برانگیزاننــده ذاتی کار و کاربرد این اصول 
به هنگام طراحی شــغل  ایجاد می شود. همچنین یکفیت رهبری و 
تمایل مدیران و سرپرســتان به شــناخت و تشخیص اینکه آنان اگر 
توجه مداومی را به شــیوه تفویض اختیار و مســئولیت به کارمندان 

شان داشته باشند انگیزش و تعهد در سازمان افزایش می دهد.
- وجود اعتماد در مدیریت: وقتکیه ســازمان موفق اســت و سعی 
دارد این موفقیت را حفظ کند ، اطمینان در مدیریت بیشتر میگردد. 
این مدیریت اســت که می داند ســازمان به کدام سو می رود و به 
مقصد مورد نظر چگونه می رســد. آگاه ســاختن هر  فرد ذیربط 
از موفقیتهای ســازمان ضروری است و در لحظات سخت و 
بحرانی این مدیریت اســت که روشی در راه فائق آمدن بر 

مشکلات را تعیین می نماید.
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دنیای امروز بیشــتر از آن کــه از بیگانگی کارگر در خانه صحبت 
شود از بیگانگی کار در میان کارمندان نظام های اداری صحبت می 
شــود که تحت تاثیر عوامل مختلفی شــکل  می گیرد کم کاری و 
تعارض ، بیزاری از کار و سرانجام ترک خدمت ، دامنگیر کارکنان 

بسیاری از سازمانها می باشند. 
 موضــوع « از خود بیگانگی « کیی از  از رایج ترین اصطلا حاتی  
است که امروزه در مبحث های مربوط به جامعه شناسی بکار برده 
می شــود  .صاحبنظران جامعه شناســی از خود بیگانگی را حالتی 
تعریف کردند که در آن آدمی در زندگی روزمره بخشــی از وجود 
خود را فراموش می کند تا بتواند به وظایف شــغلی – ســازمانی 
خود بپردازد و یا نقش بازی می کند. ولی در این نقش بازی کردن 
از آن نــوع زندگی که برای آن توانایی دارد جامانده یا دور      می 
افتد و یا بیگانه میشــود.بیگانگی به معنای وضعیتی است که در آن 
، انســانها قادر به کنترل عواقب و نتایــج اعمال و رفتارهای خود 
نیســتند و در عین حال نظام مدیریتی نیز آنچنان اســت که فرد در 
آن دچار احســاس انفصال و کنش ورزی منفعلانه یا ناســازگارانه 
می شــود.بدین ترتیب  اگر انتخاب کار ناصحیح و با فرد ناسازگار 
باشد تبعات منفی بسیاری در رفتار و شخصیت فرد به جای خواهد 

گذارد:
احســاس پوچی : احســاس فرد مبنی بر اینکــه کار او از بازده و 
نتیجه مطلوبی برخوردار نیست یا اینکه هیچگاه برای کار و فعالیت 
خاص فراخوانده نمی شــود و آنقدر موضوعات کار ساده و پیش 
پاافتاده اســت که بدون وجود او لحظــه ای وقفه در امور حاصل 

نمی شود.
سســتی و کرختی : داشتن نوعی کسالت و بی حسی که مانع بروز 
شــور و گرمی در رفتار فــرد برای انجام کارها می باشــد، تمایل 
به کیجا نشــینی و بی تحرکی وضعیتی که فــرد در آن از نوع بی 

حوصلگی مفرط رنج می برد.
بی تفاوتی : رفتار منفعلانه داشتن در مقابل وقایع متفاوت

پنهان کاری : شــخص از اظهار نظر صریــح خودداری کرده و به 
رفتارهای مصلحت آمیز دست می زند.

بی فعالیتی : وضعیتی که در آن حداقل رضایت از نتایج کار وجود 
ندارد و بر این باور که همه چیز سطحی و ظاهری است و این نوع 
نگرش سبب می شــود که در جمع آوری اطلاعات و پاسخگویی 

دچار نوعی سطحی نگری می شود.
بی قدرتی : شرایطی که در آن فرد توان اعمال اراده خود را چه از 

نظر اقتصادی یا در زمینه های اجتماعی از دست داده باشد.
با توجــه به پژوهش های انجام شــده در ایــران ، اگر بخواهیم 
مشــکلات ساختاری نظام اداری ایران را فهرست وار بشماریم می 

توانیم به موارد کلی زیر اشاره داشته باشیم : 
فقدان ارزشگذاری مناسب به تخصص و مهارتهای نیروی انسانی، 
متاســفانه در بسیاری از ســازمان ها افراد متناســب با استعدادها 
ومهارتهای خود به کار گماشــته نمیشوند که نتیجه آن بی علاقگی 

فرد نسبت به سازمان را منجر می شود.
مدرک گرایی و عدم توجه به یکفیت نیروها

ناکافی بودن معیارهای پذیرش و گزینش کارکنان

افراد خواهان موفقیت 
درکار بیگانه نیستند

آرزو لونی
)کارشناس  پژوهش شرکت آفتاب تجارت سامان(
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ناهنجاری ها و نا هم آهنگی در نظام پرداخت حقوق و دســتمزد، 
هر انسانی هدف اولیه اش از کارکردن تامین نیازهای مادی زندگی 
اش اســت. چنانچه درآمد مزایای حاصل از کار نیازهای مادی فرد 
را تامین نکند و در مقابل کار انجام شــده حقوق و مزایای مناسب 

پرداخت نشود ، دلسردی نسبت به کاردر فرد پدید می آید.
فقدان نظام مناســب تشــویق و تنبیه و ناکارآمدی نظام ترفیع در 

ارتقای کارکنان
بی تفاوتی کلی در میان کارکنان نســبت به سرنوشــت سازمان و 

قوانین
روزمرگی و عدم وجود چشم انداز روشن از اهداف و برنامه های 
ســازمان ، افراد را نسبت به آینده سازمان سرخورده می کند. شوق 
پیشــرفت و ارتقاء داشتن غنای شغلی تصویر خوشایندی از کار و 
سازمان برای فرد بوجود می آورد و چنانچه افراد ملزم به درجازدن 
و توقف باشند ، کم کم کار برای آنها کینواخت و سازمان برایشان 

کابوس ساز خواهد شد.
وجــود تنش و اضطراب مــداوم در محیط کار ، افــراد را دچار 

فرسایش قوا و روحیه می کند.
ملــزم بودن افراد به انجام فعالیتهــای کینواخت و بدون چالش و 
تکرار آنها به طور روزانه ، آنها را دچار رخوت و سســتی می کند 

و از پویایی باز می دارد.
وجود دیوان ســالاری عریض و طویل کــه موجب فاصله گیری 
بیش از حد هیات مدیره از ســایر کارکنان می شود که منجر به دو 

قطب متضاد در سازمانها منجر خواهد شد.

مشارکت نداشتن کارکنان در تصمیم گیری ها و تحلیل تصمیمات 
از بــالا ، به خصــوص اگر کی تصمیم در مورد خود آنها باشــد، 

احساس شی ء گونه را در افراد به وجود می آورد.
کارکنان ســازمان همواره باید خواهان موفقیت در انجام وظایف 
خود باشــند، اما گاه  به دلیل عدم آگاهی و یا ساده انگاشتن عوامل 
کلیدی موفقیت، در بعضی از زمینه ها توفیقی کسب نکرده اند.برای 
اینکه کی کارمند موفق بود و از کار خود بیگانه نباشــیم بهتر است 

این موارد را هر روز به خود یادآوری کرد:
روحیات مدیر خود را شناسایی کنید.

فقط به کار خود مشغول باشید.
سطح علمی کار خود را بالا ببرید

هرگز در پذیرش مسئولیتی که بر عهده شماست و حتی با افزایش 
مسئولیت با احساس شک و تردید جلو نروید.

شــما در محل کارتان تنها نیســتید.پیروزی و شکســت تیم شما 
مترادف با پیروزی و شکست خود شماست.تکروی معنی ندارد.

هیچــکاری آنقدر کوچک نیســت،کوچکترین کاری که به شــما 
محول می شود به نحو احسن انجامش دهید.

اختلاف نظر با همکار خود را با احترام بیان کنید.
به قوانین سازمان خود احترام بگذارید.

مشکلات شخصی خود را به محل کار نبرید.

منبع:
www.ensani.ir
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بانــك جهاني در ســال پاياني جنــگ جهانــي دوم )1945( به منظور 
ســاماندهي و نظــارت بر فعاليت‌هــاي اقتصادي كشــورها و همچنين 
بازســازي خرابي‌هاي ناشي از جنگ در اروپا و در قالب بانك بين‌المللي 
ترميم و توسعه )IBRD( متولد گرديد. در سال 1946 واشنگتن به عنوان 

مقر دائمي اين بانك انتخاب شد.
دامنه فعاليت بانك جهاني به ســرعت گسترش يافت و حوزه عمل آن از 
بازســازي اروپا تبديل به توسعه اقتصادي و اجتماعي كشورهاي درحال 
توسعه شد. اولين وام آسيايي اين بانك نيز به مبلغ 34 ميليون دلار در سال 
1949 به هند اعطا شد. دولت ايران نيز در دسامبر 1945 به عضويت بانك 
جهاني درآمده و هم‌اكنون يكي از سهامداران آن مي‌باشد. در حال حاضر 
گروه بانك جهاني داراي 187 كشــور عضو است و امروزه در بيش از صد 
كشور جهان فعاليت دارد و بزرگترين سازمان بين‌المللي تأمين كننده وام 

و خدمات مشاوره‌اي مي‌باشد.

اين بانــك از نظر تأمين مالي در طي حدود شــصت ســال، بالغ بر نيم 
تريليون دلار به صورت وام يا تسهيلات به كشورهاي جنگ‌زده و درحال 
توســعه كمك كرده است. همچنين در زمينه كمك‌هاي فني و مشاوره‌اي 
با در اختيار داشــتن كارشناســان خبره، در راه جهت دادن به فعاليت‌هاي 

اقتصادي و توسعه‌اي كشورهاي عقب‌مانده كوشيده است.
سياست‌هاي بانك جهاني براي كشورهاي درحال توسعه بر چند محور 

اساسي قرار دارد:
محدود كردن دخالت دولت در تصدي اقتصادي.

گسترش خصوصي‌سازي و توانمندسازي بخش خصوصي.
آزادسازي قيمت‌ها.

هدف‌مندسازي يارانه‌ها به منظور حمايت از اقشار كم درآمد.
ايجاد فضاي كسب و كار براي گسترش فعاليت‌هاي اقتصادي.

اعضاي اصلي بانك از 45 كشــور در ســال 1945 به 115 كشور در پايان 

بانك جهاني
امیرحسین شهیدی

 )مشتری شعبه الهیه- کارشناس ارشد مدیریت مالی(
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سال 1970 رسيدند و در ســپتامبر سال 1988 جمعاً 151 كشور در بانك 
جهاني عضويت داشتند. 

تعداد آراي هر كشــور با مقدار سرمايه تعهد شــده آن در بانك، ارتباط 
مســتقيم دارد. هر عضو داراي 250 رأي به عــاوه يك رأي اضافه براي 
هر ســهم از سرمايه بانك است. ارزش يك سهم معادل يك‌صدهزار دلار 
است. چگونگي توزيع حق رأي باعث شده است كه كشورهايي كه داراي 
ســهام بيشتري هســتند بر تصميمات بانك اثر بگذارند. سهم كشورهاي 
اروپايي و ايالات متحده آمريكا 25 درصد از كل ســرمايه بانك را تشكيل 
مي‌دهد. حدود 18 درصد آرا، تنها در اختيار ايالات متحده آمريكا است.

ادارات مركزي بانك جهاني مطابق اساســنامه آن در كشوري خواهد بود 
كه بزرگترين سهم را در تأمين سرمايه بانك دارد. در حال حاضر اين عضو، 
ايالات متحده آمريكا اســت و ادارات مركزي بانك در واشــنگتن واقع 

است. اما بانك جهاني در 54 كشور جهان داراي دفتر نمايندگي است.
بانك جهاني تحت مديريت هيأت رئيســه آن و توســط مديران اجرايي 
اداره مي‌شــود. بالاترين ركن اتخاذ تصميم در بانك جهاني، هيأت رئيسه 
آن اســت. هر كشــور عضو در هيأت رئيســه داراي يك نماينده است. 
جلســات هيأت رئيسه معمولاً يك بار در سال براي رسيدگي به عملكرد 
بانك و تعيين خط مشــي آن در آينده تشكيل مي‌شود. براي رسميت اين 
جلســات، حضور اكثــر افراد كه حداقل داراي دو ســوم مجموع كل آرا 

باشند، كافي است.
هيأت اجرايي مسئول اداره امور جاري بانك است. مديران اجرايي براي 
مدت دو سال انتخاب مي‌شوند و جلسات آنها با حضور اكثريتي كه لااقل 
نماينده نصف مجموع آرا باشــند، رســميت مي‌يابد. هيأت اجرايي يك 
نفر را به عنوان رئيس بانك انتخاب مي‌كند كه نبايد عضو هيأت رئيســه يا 
هيأت اجرايي باشد. رئيس بانك رياست هيأت اجرايي را بر عهده خواهد 

داشت، اما حق رأي ندارد.
مناسبات ايران و بانك جهاني

دولــت ايران در تاريخ ششــم دي ماه 1324 بــه عضويت بانك جهاني 
درآمد. سهميه يا حق عضويت ايران در آغاز 24 ميليون دلار تعيين گرديده 
بود. ســرمايه ايران در بانك جهاني طي هفــت مرحله افزايش و در حال 

حاضر بالغ بر 1604 ميليون دلار گرديده است.
موضوع استقراض اولين‌بار در سال 1330 در زمان نخست‌وزيري دكتر 
مصــدق مورد توجه قرار گرفت. دكتر مصــدق از دولت آمريكا تقاضاي 
كمك مالي كرد. دولت آمريكا درخواســت وي را به بانك جهاني ارجاع 
داد. بعد از كودتاي 28 مرداد 1332 بود كه اعطاي وام به ايران مورد مطالعه 

قرار گرفت.
نخســتين وام اعطايي بانك جهاني به ايــران در تاريخ 8 خرداد 1338 به 
امضاء رسيد و تا سال 1974 ايران جمعاً بيست و چهار بار از بانك جهاني 
اســتقراض كرد. كل مبلغ وام‌هاي دريافتي ايران تا سال 1974 جمعاً 681 
ميليون دلار بوده كه تا پايان سال 1368 مبلغ 120 ميليون دلار آن سر رسيد 
نشــده باقي مانده بود. جمهوري اســامي در دهه نخست بعد از انقلاب 

هيچ‌گونه وامي از بانك جهاني دريافت نكرد، تا نهايتاً در ســال 1990 پس 
از زمين‌لــرزة رودبار از بانك جهاني تقاضاي وام اضطراري نمود و بانك 
بــا اعطاي وامي به مبلغ 250 ميليــون دلار به ايران موافقت كرد. همچنين 
در ســال 1992 دو وام جديد به مبالغ 77 و 57 ميليون دلار به ترتيب براي 
اصلاح شــبكه جمع‌آوري آب‌هاي ســطح‌الارضي جنوب تهران و براي 

جلوگيري از وقوع سيل در استان سيستان و بلوچستان دريافت نمود.
اين در حالي اســت كه اصل موضوع استقراض ايران از بانك جهاني از 
موضوعات بحث برانگيز بوده است. ســرمايه ايران طي سال‌هاي اخير، 
دوبار افزايش يافته، به طوري كه از نظر ميانگين سرمايه، كشور ما در ميان 
151 كشور عضو در ســال 1365 در رتبه چهاردهم قرار گرفته و در عين 

حال نخواسته يا نتوانسته از منابع بانك جهاني استفاده كند.
در زمينه اعطاي وام بانك جهاني به ايران مي‌توان گفت باگذشــت مدتي 
پس از اجراي ســه برنامه پنج‌ساله توسعه در كشور هنوز به نظر نمي‌رسيد 
كه مســئولان دولت توانســته باشــد براي جذب منابــع مالي خارجي، 
ســازمان‌هاي پولي و مالي بين‌المللي را متقاعد سازند كه جريان سرمايه 
به كشور تســهيل شود. علي‌رغم مباحث مطرح شــده توسط موافقان و 
مخالفان اســتقراض از بانك جهاني و يا ســاير نهادهاي مالي بين‌المللي، 
مجلس شوراي اسلامي در نهايت با بهره‌برداري از حدود 23 ميليارد دلار 

ازمنابع مالي خارجي طي سال‌هاي1369-73 موافقت كرد.
كارشناســان بانك جهاني براي پرداخت وام، سفري به ايران انجام دادند 
و اوضاع اقتصادي كشــور را از نزديك بررســي كردند. در گزارش اين 
كارشناســان ضمن تأييد برنامه‌هاي اقتصادي ايران، اشــاره روشــني به 
وضع بازار ارز در ايران و سيســتم چند نرخي ارز شده است. كارشناسان 
بانك جهاني معتقد بودند كه اصلاحــات اقتصادي ايران بايد تداوم يابد 
و در همين حال نرخ‌‌هاي ارز نيز يكســان شــود.اما آنچه اهميت واقعي 
دارد اين اســت كه بر اســاس برنامه پنج ســاله اول توسعه كشور تا سال 
1373 پروژه‌هاي سدســازي، توسعه منابع گاز، طرح‌هاي پتروشيمي و... 
با اســتفاده از 12.9 ميليارد دلار منابع پولي خارجي تأمين مالي شــده و به 

اجرا درآمده است.
آخرين وامي كه ايران از بانك جهاني گرفته در ســال 1386 توســط يك 

بانك خصوصي بوده است .
بــه نظر بنده هر چه رابطه ایران با بانک جهانی در شــرایط جدید کنونی 
بیشــتر شــود هم از جنبه دریافت کمک های مالی و هم از جنبه علمی – 
اقتصادی بانک جهانی می تواند در سال حماسه اقتصادی برای کشور در 

تمام ابعاد مفید باشد 
منابع : 

http://www.worldbank.org/ 
http://www.data/.worldbank.org 
http://www.bing.com/ 
http://www.worldbank.org/en/country/iranHYPERLINK 
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1- مقدمه
يکي از وظايف اصلي بانک ها، حفظ ســپردههاي مردم اســت. انجام 
اين وظيفه مســتلزم اتخاذ تصميماتي برای به حداقل رساندن ريسک 
عملياتی و اعتباری بانک ها و جلوگيري از زيان آنها است. سود يا زيان 
بانک ها، اصولاً از کيفيت تســهيلات اعطايي آنها نشــأت ميگيرد: اگر 
تســهيلات اعطايي و ســود متعلقه به موقع وصول شود، طبعاً عمليات 
بانک ها و در نتيجه سپردههاي مردم، با زيان و خطر مواجه نخواهد شد. 
صيانت از ســپردههاي مردم، به دلايل متعــدد، از جمله به دليل اعمال 
سياســت پولي مطلوب، يکي از اهداف بانک مرکزي ميباشــد. لذا اين 
بانــک نظارت عاليــه خود را به نحوي اعمال مــي نمايد که حصول به 
اين هدف تســهيل شود. به عبارت ديگر، نظارت بانک مرکزي بر بانک 
هاي ديگر، هنگامي ميتواند در اين زمينه مؤثر باشد که به طور مستمر از 
کيفيت داراييهاي بانک هــا اطلاع حاصل نموده و رهنمودهاي لازم را 
جهت اقدامات به موقــع براي جلوگيري از زيان بانک ها به آنها بدهد. 
هر ساله بخش اعظمي از تسهيلات اعطايي توسط بانکهاي عامل به دليل 
عدم بازپرداخت به موقع اقســاط توسط مشتريان ، به سرفصل مطالبات 
معوق و مشــکوک الوصول منتقل ميشــود و ضمن افزايش فشار مالي 
بر بانک ها، باعث رکود منابع مالي و عدم هدايت به ســمت بخشــهاي 
مولد اقتصادي ميشــود و اثرات زيانباري براي سيستم بانکي و اقتصاد 
به همراه داشــته است. طي سالهاي اخير، موضوع مطالبات معوق بانک 
ها، به يکي از معضلات سيستم بانکي ايران تبديل شده و ذهن مسئولين 
سيستم بانکي و ســازمانها و ارگانهاي نظارتي را به خود مشغول کرده 
اســت. لذا پيدا کردن راه حلي جهت وصول و کاهش مطالبات معوق و 
هدايت منابع به سمت بخش‌هاي مولد، دغدغه اي است که اميد ميرود 

با همکاري سيســتم بانکي و نهادهاي مسئول، هرچه سريعتر منجر به 
نتايج مطلوب شود.
2- تبيين موضوع

الف( تعاريف
 انواع مطالبات بانک از مشــتريان به جاري، سررسيد گذشته، معوق، 
مشکوکالوصول و سوختشده تقسيمبندي ميشود که برای روشن شدن 

مطلب، تعاريفي از هر کدام ارائه مي گردد:
مطالبــات جــاري: مطالباتي کــه بازپرداخت اصل و ســود آن در 
سررسيدهاي معين بوده و يا بيش از 2 ماه از سررسيد آن نگذشته است.
مطالبات سررسيد گذشته: مطالباتي که از تاريخ سررسيد اصل و سود 

آن، بيش از 2 ماه گذشته و هنوز از 6 ماه تجاوز نکرده است.
مطالبات معوق: مطالباتي که از تاريخ سررســيد و يا قطع اقســاط آن، 

بيشتر از 6 ماه و کمتر از 18 ماه گذشته است.
مطالبــات مشــکوکالوصول: مطالباتي که بيش از 18 مــاه از تاريخ 

سررسيد و يا قطع اقساط آن گذشته باشد.
مطالبات سوختشــده: مطالباتي که صرف نظر از تاريخ سررســيد به 
دلايل متقن از قبيل ورشکســتگي و يــا علل ديگر، قابل وصول نبوده و 
با تصويب هيئت مديره بانک به عنوان مطالبات ســوخت شده قلمداد 

ميشود.
ب( علل ايجاد و رشد مطالبات معوق 

علل ايجاد و رشد مطالبات معوق را ميتوان به دو دسته تقسيمبندي کرد:
ب-1( عوامل درون سازماني 

اين عوامل شــامل نبود سيستم ارزيابي دقيق مشــتريان بانک، کندي 
روند وصول مطالبات )که يکي از مهمترين علل رشــد مطالبات معوق 

محمدرضا ایران نژاد
 مشاور مدیر عامل

مطالبات معوق
شبکه بانکي کشور 
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بانــک و تراکم پروندههايي اســت که براي وصــول بدهي از راه هاي 
قانوني تشکيل مي شوند(، ضوابط قانوني موجود و کندي روند وصول 
مطالبات از اين طريق، ميباشــد. البته مــاده )15( قانون عمليات بانکي 
بدون ربا به منظور اعتبار بخشــيدن به مفاد قراردادهاي داخلي بانکها و 
کوتاهيبخشــي از اين روند )که به ضرورت مطالبه وجه اسناد عادي از 
طريق محاکم دادگستري مربوط ميشود( قراردادهاي اعطاي تسهيلات 
را با شــرايطي در حکم اسناد رسمي قلمداد و امکان درخواست صدور 
اجراييه نســبت به آنها را از طريق دواير اجراي ثبت برقرار کرده است. 
بــا اين حال از آنجايي که ضوابط آييننامه اجراي مفاد اســناد رســمي، 
تشــريفات و گذشــت مهلتهاي قانوني را در جريــان پيگيري پرونده 
اجرايي ضروري دانســته اســت، در عمل تســويه بدهي از اين طريق 
در بســياري از موارد ماهها و بلکه سالها به طول ميانجامد. به علاوه در 
مــواردي که طلب بانک متضمن وثيقه غيرمنقول نيســت، پيگيري اين 
پروندههــا و توفيق در وصول طلب از طريق اجــراي ثبت، موکول به 
شناســايي اموال بلامعارض بدهکار خواهد بود. حال آنکه در بسياري 
از موارد مسئولان شعبه در دسترسي به مشخصات اموال بدهکار توفيق 
نمييابند که از عوامل مؤثر در اين زمينه ميتوان به: 1- نبود مديريت مؤثر 
بر اقلام داراييها، 2- ضعف کيفي فرايند و مراحل بررســي تســهيلات 
اعطايــي، 3- فقدان دقت لازم در خصوص بررســي وضعيت مالي و 
اعتباري ضامن يا ضامنين و احراز اعتبار آنان، 4- نبود سيســتم هدف
گذاري تعهدات بانک، 5- پايين بودن نرخ خســارت تأخير نســبت به 

هزينه تحصيل پول در بازار غيررسمي، اشاره نمود. 
ب-2( عوامل برون سازماني

به طور کلي، اين عوامل شــامل نبود سيستم اطلاعات يکپارچه، بروز 
حوادث غيرمترقبــه، تغيير و بازنگري در قوانيــن و مقررات، تغيير و 
تحولات سياســي- اقتصادي و فوت وام گيرنده و بروز مشــکلاتي در 

انحصار وراثت ميباشد:
صدور مصوبات استمهال بر مبناي اصل 138 قانون اساسي

الزام بانک ها به اعطاي تسهيلات تکليفي
تصويب برخي قوانيــن مغاير با مصالح بانک ها نظير قانون الزام بانکها به 

عدم اخذ وثايق ملکي
مکلف کردن بانک ها به استمهال بدهي اشخاص

عدم ايفاي تعهدات توسط دولت در پرداخت بدهي بانک ها بابت اصل 
و سود تسهيلات تکليفي

شفاف نبودن بخشنامههاي مربوط به بخشودگي جرايم
بخشودگي خسارات تأخير تسهيلات سررسيد شده مشتريان

کندي روند رسيدگي به پرونده هاي ارجاعي به محاکم قضايي
اختصاص ســهم قابل توجهي از مطالبات معوق بانک ها به بخش دولتي 

و عدمتوانايي بانک ها در وصول    اينگونه مطالبات 
با اشــاره به موارد بالا، ميتوان گفت که از مهمترين علل رشد مطالبات 
معوق بانک و تراکم پروندههايي که براي وصول بدهي از طرق قانوني 
تشکيل ميشوند، ضوابط قانوني موجود و کندي روند وصول مطالبات 

از اين طريق است. 
ج- دلايل ايجاد مطالبات معوق مرتبط با مشتري

عمده دلايلي که مشتريان در پديد آمدن حجم بالايي از مطالبات معوق 
نقش دارند، به صورت زير است:

1- تلقي ناپايداري شرايط اقتصادي از طرف مشتريان اعتباري
2- رقابت ناپذيري توليدکنندگان داخلي با رقباي خارجي
3- کاهش توليد و خارج کردن ماشين آلات از محل طرح

4- بالابودن قيمــت مواد اوليه به دليل انحصاري بودن آن و شــرايط 
تحريم

5- تعطيلي کار در مقطعي از سال به دليل شرايط جوي منطقه در برخي 
از صنايع و واحدهاي توليدي

6- عدم وجود مشتري و کمبود تقاضا براي توليدات
7- خريــد ماشــين آلات جديد، ايجــاد خط توليد جديــد و کمبود 

نقدينگي شرکت
8- مشکلات در ترخيص ماشين آلات و به بهره برداري رساندن طرح
9- تأخير در اخذ مجوز استاندارد و ساير مجوزهاي لازم و عدم فروش 

محصول به اندازه کافي
10- بيتوجهي و سهلانگاري مشتري

3- آثار مطالبات معوق بر سيستم بانكي 
اگــر مجموعه عمليــات بانكي را به دو بخش كلــي »جذب منابع« و 
»اعطاي تسهيلات« تقسيم نماييم، آنگاه ميتوان اذعان نمود كه موفقيت 
و بهرهمندي واقعي كه ضامن ادامه حيات و بقاي بانك ميباشد، مستلزم 
طراحي و اجراي يك سيســتم مناسب اعطاي تسهيلات و راهكارهاي 
علمي و روشــن براي وصول تســهيلات پرداخت شده در كنار جذب 
منابع و تجهيز ســپردههاي مردم، خواهد بــود. در بخش جذب منابع، 
چنانچه در يك دوره معين، كليه اهداف تعيين شده محقق نشود، حداقل 
به همان نسبت، با رشد و افزايش هزينهها، خصوصاً هزينههاي عملياتي، 
مواجه خواهيم بود و به همين ترتيب ســودآوري بانك تحت تأثير اين 
رويداد قــرار خواهد گرفت. اما زمانيكه عمليات مربوط به بخش دوم، 
يعني اعطاي تســهيلات، در چارچوب دقيق و اصولي خود قرار نگرفته 
و قسمتي از اقساط آن طبق سررسيدهاي تعيين شده، بازپرداخت نشده 
باشــد و بانك با حجيم شدن مستمر مطالبات معوق مواجه شود، نه تنها 
از سود مورد انتظار تسهيلات پرداخت شده محروم خواهد شد بلكه به 
واســطه الزام در پرداخت به موقع و قطعي سود سپردهگذاران، با زياني 
مضاعف روبهرو ميشود و چه بسا ادامه چنين وضعيتي در آينده، حيات 
بانك را تحت الشــعاع خود قرار خواهــد داد. در صورت بروز چنين 
موقعيتي با بلوكه شدن تدريجي منابع، قدرت عمل از دست بانك خارج 
شده و امكان بهبود شرايط، لحظه به لحظه، كمتر خواهد شد. در ذيل به 

پاره اي از اثرات زيانبار آن اشاره مي شود:
پرداخت سود تضمين شده و قطعي به سپردهگذاران و عدم وصول تام 
و حصول تمام سود معاملات پيشبيني شده از طريق تسهيلات اعطايي 
و ايجاد مطالبات معوق )با توجه به رشــد سود سپردهها و ثابت ماندن 
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سود تسهيلات بلندمدت(، موجب ضرر و زيان بانک ميشود،
کاهش توان مالي بانکها براي تزريق تســهيلات مالي جديد به منظور 

تأمين مالي واحدهاي توليدي و خدماتي نيازمند، 
مطالبات معوق باعث کاهش درآمد ملي و نهايتاً درآمد سرانه و افزايش 

قيمتها و رشد نرخ تورم در جامعه ميشود، 
مطالبات معوق، امکان برنامهريزي و سياســتگذاري اعتباري دقيق و 
مؤثر را از مديران و مسؤلان ذيربط گرفته و باعث کندي در تصميمگيري 

و هرج و مرج در برنامه ريزي اعتباري بانکها ميشود.
4- راههاي موجود براي وصول مطالبات 

بايد توجه داشــته باشــيم که ارايــه يک راه حل واحد بــراي تمامي 
بدهکاران به سيســتم بانکي، بازخورد درست و مناسبي ندارد، چرا که 
اين بدهکاران به سه گروه تقسيم مي شوند: گروه اول که بيشترين تعداد 
بدهکار به سيســتم بانکي کشــور را تشــکيل ميدهند و عموماً قابليت 
پرداخت بدهيهاي معوق خود را دارند و پنهانکاري ميکنند؛ گروه دوم، 
شــرکت‌هاي سرمايهگذار و اشــخاص حقيقي هستند که با مشکلات 
اقتصادي مواجه هســتند و متضرر شدهاند و گروه سوم، افرادي هستند 
که وامهاي بســيار ناچيز دريافت کردهاند و جزو اقشار آسيبپذير کشور 
هســتند. در گروه اول، معيار تعيينکننده، عزم راسخ و برخورد جدي با 
آنها است. بنابراين، بايد يک سيستم اقتصادي مستقل ميزان بدهي آنها و 
علت رسيدن بدهي به مرحله کنوني را بررسي کند. همچنين، بايد ارزش 
دارايي اصلي و واقعي آنها تعيين شــود که در اين زمينه بايد از نيروهاي 
امنيتي ياري طلبيد و بعد از آن بايد نســبت به بازپرداخت بدهيها، زمان 
مشخص و غيرقابل تمديدي براي آنها معين کرد و لازم است بدانند که 
در صورت نپرداختن بدهيها عواقب ســختي در انتظار آنها خواهد بود. 
درمورد گروه دوم، بايد از يک طرف نســبت به تعيين ميزان بدهي آنها 
اقدام و از طرفي ارزش اموال و داراييهاي آنها تعيين شود و با دادن مهلت 
زمانــي براي کمک به چرخه اقتصادي داخلي، ميزان بدهي آنها از ميزان 
حال حاضر بيشتر شود و اگر مشخص شد متضرر واقعي هستند، به آنها 
کمک شود و گروه سوم، که رقم بدهکاري آنها ناچيز و پايين است بايد 
به کمک دولت و انجمن هاي خيريه حل شــود. البته طي بررسيهاي به 
عمــل آمده در اين زمينه ، تا حدودي همين رويه، مد نظر بانکهاي عامل 
قرار داشــته و اجرا مي شود ولي در خصوص گروه اول، بانک در برخي 
موارد به دليل نداشــتن وثايق معتبر و يا عدم دسترســي به ضامنين، از 
برخورد جدي با بدهکاران محروم شده و مجبور به مماشات با آنها مي 
باشــد. در مورد گروه سوم نيز در عمل، بانکها با اعمال فشار به ضامنين، 
ســعي در وصول مطالبات دارنــد و در برخورد با گروه دوم نيز راه حل 

مسالمت آميزي را پيش گرفتهاند.
کارگزاران نظام بانکي بايد بيشترين تمرکز خود را بر پيشگيري از ايجاد 
مطالبات معوق معطوف نمايند. اما اگر بخواهيم يک طبقهبندي کلي از 
روشــهاي وصول مطالبات شــبکه بانکي ارايه دهيم، اين طبقهبندي به 

ترتيب ذيل خواهد بود:

راه حل مسالمت آميز و مماشات
احياء بدهي

استمهال بدهي
تقسيط بدهي
تخفيف بدهي

برخورد قانوني و قضايي و صدور اجراييه
انعقاد قرارداد با شرکتهاي ساماندهي وصول مطالبات معوق

5- راههاي جلوگيري از ايجاد مطالبات معوق 
همانطور که در همه زمينهها مطرح ميشود، پيشگيري بهتر از درمان است 
و اگر بتوان قبل از ايجاد مشــکل مطالبات معوق، با رعايت اصول علمي و 
تجربي، جلوي وقوع آن را گرفت، هنر بزرگي اســت که البته اگر عوامل 
مخرب دخيل نباشــند، کار چندان سختي هم نيســت. يکي از اين موارد 
کــه در مديريت مالي از آن به 5 ســي )5c( ياد ميکننــد، در واقع، ميتواند 
در پيشــگيري از ايجــاد مطالبات معوق در بانکها، تــا حد زيادي کمک 
کنــد. رعايت اين قاعده در کنــار تخصص و تجربــه کارکنان محترم و 
مديــران نظام بانکي، مي تواند راه حل مناســبي پيش روي بانکهاي عامل 
در پرداخت تســهيلات باشد. اولين آنها، سرمايه1فرد تسهيلات گيرنده و 
تشخيص آن توسط بانک است که در تمام دنيا حدود 20 درصد محاسبه 
مي شــود تا به ســرمايه بانک لطمه وارد نشــود. دومين اصل، شخصيت2 
تسهيلات گيرنده است که بايد سابقه تجاري فرد، حسن شهرت، تعهدات 
و چکهاي برگشــتي فــرد مورد توجه قرار گيرد. ســومين اصل، ظرفيت3 
تسهيلات گيرنده )توان سرمايهگذاري و مديريت آن و ميزان بازار تحت 
ســلطه تســهيلات گيرنده و توان مديريت مالي آن( است که بايد به دقت 
مورد بررسي قرار گيرد. چهارمين اصل، وثيقه و ضامناست که بانک بايد 
در انتخــاب آنها، دقت نظر کامل به عمل آورد. پنجمين اصل، شــرايط4 
اســت که بانک بايد در هنگام اعطاي تســهيلات، شــرايطي نظير رکود، 
تورم، محدوديت و تحريم و ســاير شرايط اقتصادي، اجتماعي و سياسي 
حاکم بر اوضاع کشــور را در نظر بگيرد. با رعايت اين اصول و با تقويت 
بدنه کارشناســي بانکها برای نظارت دقيق و بررسيهاي صحيح و علمي، تا 
حد زيادي از مطالبات معوق بانکها کاســته خواهد شد. راههاي ديگري 
هــم وجود دارد که برخي به اصلاح قوانين بر ميگردد و برخي به مســائل 

فرهنگي، ولي رعايت موارد ذکر شده ميتواند از مهمترين آنها باشد. 
پانوشت ها:

 1)Capital
2)Character
3) Capacity
4) Collateral
5) Condition

منابع:
1-      ماهنامه آموزشي - خبري و بانکي، شماره 125، بانک ملي ايران، شهريور ماه 1385.

2-      فصلنامه بانک صادرات ايران، شماره 42، پاييز 86.
3-      قوانين، مقررات، بخشنامهها، آيين نامهها و دستورالعملهاي مربوطه.

4-      آسيبشناسي هاي اخذ شده از بانکهاي عامل
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 Zero ًهمانطــور کــه میدانید بانکی موفق اســت که معنــای جمله
Distance با مشــتری را کامل متوجه شــده باشد و در کنارآن معنای 

واقعی   Direct Banking را در تمام بدنه خود جای داده باشد.
ارائه خدمات باید برای مشــتری قابل حس و درک باشــد، ســاختار 

فروش بانک باید بر روی کی تکه کاغذ قابل نوشتن باشد.
با محصولات راحت - کم و قابل دسترسی میتوان ضریب رضایتمندی 
را افزایش داد. هر چه تلاش برای برقراری Zero Distance  بیشــتر 
باشــد برند بانک توانمند تر شــده و مشــتریان با اعتماد بیشتر به بانک 

نزدکی می شوند.
خیلی از مشــتریان هنوز روابط خود با بانک را بصورت ســنتی حفظ 

می کنند.
بانک باید مشــتری را آنطور که او دوست دارد ببیند، به نوعی آنطور که 
مشتری دوست دارد به دنبال او برود. آری در جذب مشتری باید دلبری 

کرد، سخن را آغاز کند تا مشتری همکلام او شود.
ارتباط بانک می تواند به صورت کلاســکی با پســت یا تلفن یا ایمیل 
باشد. دقیقاً در زمان ایجاد ارتباط است که مشتریان به ظاهر مدرن، درون 
محافظه کارانه خود را نشــان می دهند. امروزه دنیای بانکداری در حال 
تحول و تغییرات اســت از online Banking تا App های مختلف 
در»نت«، راحتی-ســرعت- اعتماد کلید واژه های اصلی برای رسیدن 

به مشتریان آینده هستند.
راحتی: محصولات آســان- قابل توضیح– بــه روز بودن- انعطاف 

پذیری محصول

ســرعت: ارائه اطلاعت مورد نیاز مشتری-در 
دســترس بودن برای مشــتری-خارج شدن از 

بروکراتی 
اعتمــاد: نبض حیــات- با درک درســت واژهً 
راحتی و ســرعت میتــوان به اعتماد ســالم نزد 

مشتری دست پیدا کرد
خوشــبختانه در اجتمــاع امروز امر فروش جایگاه خود را به دســت 
آورده و مــردم با رویه های مختلف فروش آشــنا هســتند. هر بار که 
مشتریان بالقوه ما از سوی رقبا بازاریابی شوند نکات مختلفی را از نحوهً 
بازاریابی رقبا در ذهن خود جایی می دهند. لذا در زمان حضور مشتری 
باید به آنچه ذکر می شــود و ارائه می گردد کاملًا دقت داشت. در حال 
حاضر بیش از 20 بانک خصوصی مشــابه با نرم افزار، ، خدمات بانکی 
و بخشــنامه های کیســان و کارکنان جوان در کشورمان فعال هستند. 
اگر شــخصی بخواهد از خدمات بانکی استفاده کند و تعلق خاطری به 
برند بانک ها نداشــته باشــد، چه تفاوتی در تصمیم گیری او تاثیرگذار 
خواهد بود ؟ مهم ترین عامــل تصمیم خرید، در خدمات مالی مراوده 
و رفتارهایی اســت که در تماس و مذاکره رودررو اتقاق می افتد. زیرا 
این بیان و نحوهً ارائه خدمات اســت که تفاوت را ایجاد می کند. بدون 
فراگیری مهارت های فروش کارکنان هر چه را که فکر می کنند صحیح 
است، می گویند و فکر می کنند آنچه بیان شده بهترین نتیجه را به همراه 
خواهد داشت. درحالی که با یادگیری علم مهارت های فروش می دانیم 
که چه چیز را بگوییــم و چه چیز را نگوییم. ما یادمی گیریم آنچه را که 
باید بگوییم چگونه بگوییم تا به بهترین نتیجه دست یابیم. بدین ترتیب 
تمامی مشــتریان  در صور ت تماس و مراوده با هر کی از کارکنان بانک 
با رفتارهای مشابه و حرفه ای مواجه می شوند. واین مهم ترین عامل در 

ایجاد حس اعتماد و انتخاب کی بانک توسط مشتری است.

ساده فکر کنیم تا محصولات بانک را بهتر بفروشیم

کی روز نیمه آفتابی کی مشــتری خوش حساب با فکری مشغول وارد کیی از شعب میشود، 
شماره را از دستگاه دریافت مکیند و در انتظار رسیدن به باجه مقصد میایستد. در فکر او شهریه 
مدرسه فرزندش و درخواست صاحب خانه اش برای بالا بردن اجاره خانه چرخ میزند. معاون 
شــعبه به سمت او میرود و با او شــروع به صحبت مکیند، مشتری از تسهیلات میپرسد به فکر 
برطرف شــدن مشکلاتش، معاون محترم شعبه یا ریاست محترم با کمال احترام و لبخند بر لب 
پیشنهاد خود را با سود تسهیلات مقرر و شرایط  »اعطای« کارتهای اعتباری بیان می دارند. آیا 

با این گفتگو نیاز مشتری خوش حساب ما برطرف میشود ؟

محمد حسین مقیدی
)رییس ادارۀ امور بانک بیمۀ شعب شهرستان(

ایمان ارسطو
)معاون مدیر امور فروش مستقیم بانک بیمه(
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کتاب اســتراتژی اقیانوس آبی در ســال ۲۰۰۵ منتشــر شد این کتاب 
حاصل کار بیست ساله پروفسور چان یکم و پروفسور رنه مابورنه بود که 
در کمتر از کی سال میلیونها نسخه از آن به چهل و کی زبان دنیا ترجمه 
و فروخته شــد. اســتراتژی اقیانوس آبی نتیجه بیش از ۱۵سال تحقیق 
و مطالعــه بر روی بیش از ۱۵۰ حرکت اســتراتژکی دنیا در بیش از ۳۰ 
صنعت متفاوت در طی ۱۰۰ ســال گذشته، و استفاده از مجموعه ای از 
مقالات Harvard Business Review و سایر مقالات آکادمکی 
است، )kim&Maubrane2005(، نویســندگان کتاب استراتژی 
اقیانوس آبی معتقد هستند که به جای ورود به رقابت خونین در اقیانوس 
قرمز باید وارد فضای بازار نامحدود اقیانوس‌های آبی شــد و دست به 
خلــق تقاضا و نو آوری ارزش زد. امروزه ارائه خدمات بانکی در ایران 
از رقابت شــدیدی برخوردار است و در سالهای اخیر با گشایش بانک 
های خصوصی رقابت شدیدتر شده و روبه افزایش است. در این مقاله 
ســعی می شود راهکارهای برون رفت از این اقیانوس قرمز)رقابتی( و 
خلق اقیانوس های آبی )بی رقیب( و نقش اجرای اســتراتژی  اقیانوس 
آبی در افزایش موفقیت بازاریابی خدمات بانکی و در نتیجه کسب سهم 
بیشتر بازار بررسی گردد. استراتژی اقیانوس آبی بواسطه خلق بازارهای 
ناشناخته ،سازمان ها را به خروج از اقیانوس های خونین رقابت و جایی 
که رقابت در آن بی معناست فرا می خواند. در واقع این استراتژی بجای 
تقسیم بندی تقاضای فعلی و گاهاً رو به کاهش و همچنین الگوگیری از 
رقبا، بر رشد تقاضا و دوری جستن از رقابت دلالت دارد. در اقیانوسهای 
آبی پتانســیل بالایی برای رشد و ســود آوری وجود داشته و تقاضای 
بالقــوه بالایی برای محصولات و خدمات این اقیانوســها وجود دارد. 
خالق این اقیانوس میتواند قوانین و حد و مرز های صنعت را مشــخص 
کند . اغلب اقیانوسهای آبی در داخل اقیانوسهای قرمز و فضای رقابتی 
شدید آنها از طریق توسعه حد و مرزهای صنایع فعلی خلق گردیده اند. 

در دوره اقتصاد مبتنی بر دانش شرکتها نیاز دارند تا به موضوعاتی فراتر 
از رقابت بیاندیشــند و برای کسب فرصتهای رشد و سود آوری جدید 

.)kim&Maubrane2005(باید اقیانوس های آبی خلق کنند
انحصــاری و محدود بــودن خدمات بانکی در ایران طی ســال های 
طولانی و ناچاری و ناگزیری مشــتریان بــرای پذیرش آنچه بانک ها 
ارایه می دادند، شــرایطی را به وجود آورده بود که آن را بازار فروشنده 
می نامیم. در این شــرایط، معمولاً بان‏کها خدمات خود را به مشــتری 
دکیته کرده و بســیاری از ابزارهــا و رفتارهای رقابتی نادیده گرفته می 
شــوند. اما با تغییراتی که در نظام بانکی صورت گرفت و پیدایش چند 
بانک خصوصی، کم کم مشــتریان قدرت انتخاب بیشتری پیدا کردند و 
خدمــات متنوع تر، رفتارها بهتر و آمادگی برای تحول و رقابت افزایش 
یافت و “بازار خرید” جایگزین “بازار فروشــنده” شــد. در این تغییر و 
دگرگونی ها، نوع نگرش و روکیرد بانکداران کشــور تا حدی عوض 
شــد و به تدریج واژه ها و مفاهیمی مانند رقابت، بازارگرایی، مشــتری 

مداری و بازاریابی متداول گردید.
ارائه خدمات بانکی به دلیل کیسان بودن خدمات و میزان بالای رقابت 
امر بازاریابی را برای بانکها دشوار می نماید، ناگزیر بانکها  برای کسب 
سهم بازار و حفظ بقا همیشه به دنبال پیدا کردن روشهای نوین بازاریابی 
و اســتفاده از روشهای استراتژی رقابتی مانند اســتراتژی های تمایز، 
کاهش هزینه، و تمرکز هستند، اما اجرای استراتژی اقیانوس آبی باعث 
میشــود که بانکها بتوانند فضا های جدیدی در کســب وکار خود خلق 
کرده و مشــتریان جدیدی را به دســت آورند و از فضای رقابتی خارج 
شــوند با توجه به اینکه الگو برداری در خدمات بانکی شایع و راحت 
می باشــد  و ســایر بانکها می توانند از اقدامات و خدمات و استراتژی 
های بانک پیشــرو کپی برداری نماینــد این نگرانی به وجود می آید که 
مشتریان دوباره از دســت بروند ولی بررسی رفتار استفاده کنندگان از 

استراتژی
 اقیانوس آبی 
و بانکداری

تهیه کننده: سعیده موسایی- مسئول دفتر مدیریت نهاد نظارت و حسابرسی داخلی –کارمند اداری 1
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خدمات بانکی نشان می دهد مشتریان بانکی در شرایط عادی به راحتی 
حسابهای بانکی خود را جا به جا نمی کنند و بانک نیز می تواند با استفاده 
و اجرای اســتراتژی ها ی لازم نســبت به نگهداری و وفادار ســاختن 
مشــتریان جدید اقدام و الگو برداری ســایر بانک ها را بی تاثیر نماید و 

همزمان به دنبال دست یافتن به اقیانوس آبی جدید باشد.
افزایش اطلاعات در مورد ایجاد اقیانوسهای آبی 

برخی نیروهای محرک در ورای انگیزة ایجاد اقیانوســهای آبی نهفته 
است. پیشرفت‌های پرشتاب تکنولوژی بنحوی چشمگیر تولید صنعتی 
را ارتقــاء‌ داده و به عرضهک‌نندگان امکان داده طیف جدیدی از خدمات 
و تولیــدات را به بازار عرضه کنند. گرایش به تریکبات جهانی شــدن 
وضعیت هم مزید بر علت شده است. وقتی با موانع تجاری بین کشورها 
و نواحی مختلف مواجه می‌شــویمو بــا محدودیت اطلاعات در مورد 
نرخها و تولیدات در عرصه جهانی روبرو می‌گردیم. شــاهد اضمحلال 
بازارهای تصرف شــده در تک قطبی خواهیم بود. در حالکیه عرضه در 
جهان رقابتی و فشرده رو به افزایش می‌نهد ولی مدرک مستدلی وجود 
ندارد که نشــان دهد تقاضا در عرضه جهانی رو به افزایش است و حتی 

آمار نیز به کاهش جمعیت در بسیاری از کشورها اشاره میک‌ند. 
نتایج حاکی از افزایش پرشتاب تأمین کالاها و خدمات و جنگ افزایش 
نرخ و محدود نمودن حاشــیه‌های ســود دارد. مطالعات گستردة اخیر 
در مــورد صنعت در مقوله‌ مارکهای برجســتة آمرکیایی مؤید این رویه 
است. مطالعات نشان می‌دهند که محصولات و خدمات عمدة ماکرهای 
مشــهود بیش از پیش به هم شباهت پیدا میک‌نند، همزمان با نزدکی شدن 
نوع انتخاب مردم بر اســاس نرخ این شباهت بیشتر و بیشتر هم می‌شود. 
مردم دیگر مثل گذشــته بر مارک تاید برای شستشوی لباسهایشان تأیکد 
نمیک‌نند یا در مورد خمیر دندان مارک کولگیت یا کرست تأیکد ندارند. 
در صنایع پرتراکم امروزی، تمایز مار‌کها کمتر از تحولات مثبت و منفی 

اقتصــادی اثرگذار خواهند بود. در مجموع می‌توان گفت محیط تجاری 
با تحولات اساسی در روشهای و دیدگاههای استراتژی  و مدیریتی آن، 
در حال ناپدید شــدن است. وقتی اقیانوسهای قرمز بیش از پیش خونین 
می‌شوند، مدیریت باید به اقیانوس‌های آبی گرایش بیشتری پیدا کنند . 

استراتژی اقیانوس آبی 
اگر چه شــرایط اقتصادی نشــان از رشــد و اصلاح اقیانوسهای آبی 
دارند ولی عقیده عمومی این اســت که احتمال موفقیت شرکتهایی که 
بــه خارج از حیطه صنایــع موجود گام می‌نهند از دیگر شــرکتها کمتر 
است. شــرکت‌ها چگونه می‌توانند بطور سیستماتکی فرصتهای خود 
را به حداکثر برســانند در حالکیه ریسکهای ایجاد اقیانوسهای آبی رابه 
حداقل تقلیل دهند؟البته چنین استراتژی عادی از ریسکی وجود ندارد. 
اســتراتژی همیشه با فرصت و ریســک همراه است و قرمز یا آبی بودن 
اقیانــوس تضادی با این رویه ایجاد نمیک‌ند. اما در حال حاضر شــاهد 
وفور ابزارها و چارچوبهای تحلیلی برای موفقیت در اقیانوســهای قرمز 
هستیم. مادامکیه این وضعیت برقرار باشد، اقیانوسهای قرمز به تفوق در 
استراتژیهای شرکتی ادامه می‌دهند. حتی اگر اصلاحات ایجاد شده باشد. 
شاید این جریان علت عملکرد جدی  این جریانها را با وجود توجه وافر 
به فراســوی فضای صنعتی کنونی توجه کند، در حالکیه مجریان با نیاز 
به شــجاعت و نوآوری مواجه شــده‌اند تا از شکست‌ها درس بگیرند و 
بدنبال حرکات انقلابی باشند ولی نمی‌توان این خواسته‌ها را جایگزین 
تحلیل‌های مرتبط با ناوبری در آبهای آبی قلمداد کرد. ما بیش از کی دهه 
را صــرف مطالعه در 150 مورد ایجاد اقیانوس آبی در 30 صنعت جدید 

بیش از 100 سال گذشته یعنی 1880 تا سال 2000 نمودیم.
منبع:

Www. Blue Ocean Strateg.com: How to Create 
Uncontested Market Space
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شــبکه‌های اجتماعی )Social Media( ساختاری 
اجتماعی هســتند که از گــره هایی)که عموما فردی 
یا ســازمانی هســتند( تشیکل شده‌اســت که توسط 
کی یا چنــد نوع خاص از وابســتگی به هم متصل 

اند. هم‌اکنون ســایت‌های شــبکه‌های اجتماعی، بعد 
از پرتال‌های بزرگــی مثلYAHOOی ا MSN موتورهای 

جســتجو مثل گوگل، تبدیل به پراســتفاده‌ترین خدمــت اینترنتی 
شــده‌اند.امروزه در حدود 350 شبکه اجتماعی اینترنتی وجود دارد که 
مشــهورترین آنها فیس بــوک  ، تویتر ، یوتویوب ، گوگل پلاس و ... 
هســتند . این اقبال جهانی به شبکه های اجتماعی به ویژگیهای آن بر 
مــی گردد . مهمترین آن عبارتند از امکان حضور در فضای مجازی با 
هویت واقعی ، اشــتراک گذاری و یادگیری توسط افراد ، ایجاد شبکه 
دوستی ، اعتماد به اطلاعات به اشتراک گذارده شده در فضای مجازی 
به دلیل آنکه توســط افرادی که با فرد در ارتباط هســتند  ، انجام می 
شــود . امکان لینک دهی و توسعه شبکه اطلاعاتی ، استناد و تعمیم به 
وسیله ابزارهای چند رسانه ای ، بهره گیری از فناوریهای روز ، امکان 
گفتگوهای مستقیم و غیر مستقیم بدون محدودیت زمان، مکان ، زبان 
و فرهنگ ، تولید محتوا توسط افراد شبکه ، سرگرمی های متنوع و ... ، 
امکان سفارشی سازی هر چیز از ارتباط تا خدمات ، امکان کیپارچگی 
با دیگر ابزارهــای ارتباطی مانند تلفن همراه ، خبر رســانی و اطلاع 
رســانی بر اساس رویداد نگاری شخصی ، امکانات وسیع جستجو بر 
اساس علایق و نیازها ، ارتباط های غیر رسمی ، پشتیبانی از خلاقیتها 
و نوآوریها ، نیاز نســل دیجیتال به اســتقلال در تولید ، انتخاب ، نشر 
و  دریافت اطلاعات و ... .  ســازمانها نیز به عنوان کی نهاد اجتماعی 
تشیکل شده از انسانها شامل مشتریان ، کارکنان و جامعه ، باید بتوانند 
از فرصتهای گریز ناپذیر این پارادیم عرصه عمومی بهره برداری نمایند 
. 365  شــرکت از میان 500 شرکت برتر دنیا دارای صفحات تجاری 
در تویتر هســتند . 66 درصد این 500 شــرکت برتر جهانی در فیس 

بــوک دارای صفحات تجاری اند .  در میان شــرکتهای 
استفاده کننده از رســانه های اجتماعی ، بانکها کیی از 
پیشتازان به شــمار می روند . بانکهای پیشتاز جهانی هر 
روز با خلاقیت و نــوآوری در تلاش اند تا بیش از پیش 
از ظرفیتهای این فرصت کســب و کار استفاده کنند . نگاهی به 
فهرســت کیصد بانک با بیشــترین هواداران در شبکه اجتماعی فیس 
بوک که توسط سایت فایننشــال برندز)thefinanciaslbrandsدر 
ســه ماهه آخر 2013 منتشر شده است،حضور پر رنگ بانکهای هندی 
را نمایان می ســازد . این مهم از این واقعیت نشات می گیرد که آسیا 
به دلیل جمعیت بالا و جوان خود بیشترین ضریب رشد را داراست و 
به همین دلیل بانکهای این کشــور آسیایی می کوشند تا از این طریق 
فرصــت های بالقوه مجازی را به فرصــت های بالفعل تجاری تبدیل 
کنند . به همین بهانه در ادامه به بررســی برخی از نوآوریهای بانکهای 

حاضر در این لیست می پردازیم . 
) جدول رتبه بندی بانک ها در ســه ماه آخــر 2013 به نقل از وب 

)The Financial Brands سایت
Rank Bank Area Rank Bank Area

1 Chase USA 11 FNB SA

2 Capital One USA 12 TD Bank USA

3 ICICI Bank IN 13 Bank of Nova 
Scotia CAN

4 HDFC IN 14 Barclays UK

5 Axis IN 15 Bank of the 
Philippine Islands PH

6 GT Bank NIG 16 RBC CAN

7 BOFA USA 17 Standard Chartered UK

8 Citi USA 18 PNC USA

9 Wells Fargo USA 19 HSBC UK
10 Commonwealth AUS 20 Absa SA

 آینده بانکداری مجازیشبکه های اجتماعی 

سوده کارگر
)کارشناس مدیریت بازاریابی 

و ارتباط با مشتریان بانک سامان( 
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Chase Bank
Chase  محبوبترین بانک در شــبکه اجتماعی فیس بوک است. این 
 )Chase Freedom(بانک کی صفحه ویژه برای کارت اعتباری خود
در فیســبوک دارد که قابلیت پرداخت پول نقد نیز برای آن فراهم شده 
اســت . امکانات و شرایط اســتفاده این کارت به خوبی روی صفحه 
شرح داده شــده ، همچنین امکان ارسال درخواست برای صدور این 

کارت روی صفحه فعال است.
صفحــه دیگری نیز  به فعالیتهای خیریــه این بانک اختصاص دارد با 
عنوان " Chase Community Giving"   به معنی کیی از 
این فعالیتها دعوت به همکاری در پروژه ای است که در آن کودکان با 
شرکت در کمپ های  کوتاه در طبیعت، برای نگهداری از  آن آموزش 
می بینند و یاد می گیرند که به محیط زیســت و زمین آسیب نرسانند.

نزدکی به 4 میلیون نفر دنبال میک‌نند.
ICICI Bank

این بانک  هندی که رتبه سوم را در بین بانک های فعال در فیسبوک 
داراست، سال گذشــته نرم افزاری را با نام پاکت)Pockets )معرفی 
کرد که انجام طیف وســیعی از تراکنشهای مالی را از طریق فیس بوک 
امکانپذیر می ســازد.این نرم افزار که در نوع خود اولین محسوب می 
شود برای اســتفاده گروه جوانان که مشتریان هدف این بانک هستند 
طراحی شــده اســت.با کمک این نرم افزار کاربران فیسبوک علاوه بر 
مشاهده وضعیت حســابهای خود می توانند به حساب دوستان خود 
پول واریز کنند، شــارژ تلفن همراه بخرند و بلیط ســینما  رزرو کنند. 
تم صفحه اصلی فیســبوک این بانک نیز برای جوانان طراحی شده و 
با معرفی ســه شخصیت جوان و نمایش قسمتهای کوتاه  طنز ، از آنان 

برای افزایش جذابیت صفحه بانک استفاده می کند.
Citi Bank

ســیتی بانک در ردیف  هشتم لیســت قرار دارد . این بانک با طرح 
سوالاتی جالب و عمومی گفتگو هایی را در میان مشتریان و طرفداران 
خــود آغار می کند و در خلال این گفتگوها اطلاعات ارزشــمندی از 
ســبک زندگی و نظرات مشتریان خود به دســت می آوردا.ین بانک 
نرم افزاری را نیزمعرفی کرده اســت که به مشتریان امکان می دهد تا 
امتیارات خود را برای دوســتان ارسال کنند. این امتیازات که بر اساس 
فعالیتهای بانکی مشتریان محاســبه می شود ، درجه  وفاداری آنان را 
مشخص می کند، بر اساس امتیازات جمع آوری شده آنها قادر خواهند 
بود در آینده  از وام برخوردار شــوند . با این نرم افزار مشــتریان می 
توانند ایــن امتیارات را با کیدیگر به اشــتراک بگذارند. citi با طرح 
ســوالاتی ) معمولا با توجه به مکان مشتری( از  فیس بوک خود برای 
ساختن انجمن ها استفاده می کند. مثلا می پرسد : آیا شهر شما میزبان 
مســابقه ورزشی مهمی خواهد بود؟ به این ترتیب گفتگوهای دوستانه 

و تعاملی باز می شود که معمولا بانک ها توانایی انجام آن را ندارند.
Common wealth

این بانک استرالیایی در ردیف دهم لیست قرار دارد.در 

صفحه اول فیسبوک خود به معرفی محصولات خود می پردازد، توصیه 
هایی بــرای مدیریت مالی و جلو گیری از کلاهبرداری ارائه می دهد. 
 Commbank( این بانک همچنین نــرم افزار بانکداری موبایل خود
Kaching(را به فیسبوک متصل کرده است و کاربران می توانند از این 

طریق با فهرست دوستان فیسبوک خود مراودات مالی داشته یاشند.
 TD Bank

در ردیف 12 این لیســت TD  قــرار دارد . این بانک کانادایی چندین 
صفحه رســمی برای هواداران خود روی فیس بــوک دارد که در این 
صفحات آخرین اخبار روزانه خود را منتشر می کند و با طرح سئوالاتی 
عمومــی ارتباط اجتماعی خود با مخاطبان را تقویت می کند . همچنین 
با طرح برخی از ســئوالات سبک زندگی مخاطبان را می سنجد . برای 
مثــال،" برای گذراندن تعطیلات در منطقه ای گرم ، کجا را انتخاب می 
کنید ؟" یا "کدامکی را ترجیح می دهید: کی کت جدید یا صرف شام 
در کی رســتوران شکی ؟" مطلب دیگری در صفحات این بانک چشم 
گیر است گرامیداشت روزهای ملی است که با گرافکیی سرگرم کننده 
و دوستانه آن را به اشتراک می گذارد . همچنین به صورت هفتگی کیی 
از نظرات مشتریان را انتخاب کرده و به صورت جداگانه به نمایش در 
مــی آورد . به عنوان مثالی دیگر، می توان به اخبار مربوط به فعالیتهای 

اجتماعی این بانک در تحقق هدف کی بانک سبز اشاره کرد . 
 Barclays

این بانک انگلیسی در رتبه 14 لیست قرار دارد . این بانک در صفحه 
اصلــی خود موضوعات متنوعی را طــرح می کند . به عنوان مثال این 
بانــک در کی قرعه کشــی جالب 10 بلیط دو نفــر مربوط به کیی از 
ســالنهای مشــهور تئاتر در لندن را به مخاطبان جایزه می دهد . برای 
شــرکت در این قرعه کشی تنها لازم است در بخش نظرات بگویید که 

اگر این بلیط را برنده شدید چه کسی را با خود خواهید برد . 
در صفحه اصلی این بانک همچنین کیی از کارشناسان ارشد اعتباری 
به ســئوالات مخاطبان در خصوص وام ها پاسخ می گوید . با توجه به 
 SME اینکه کیی از گروه های هدف بانک ، کسب و کارهای کوچک
هســتند در این صفحه نمونه هایی از کســب و کارهای کوچک که با 

اســتفاده از وام های بانک توانسته اند به موفقیت برسند 
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تشریح شده است . 
 RBS

بانک سلطنتی اسکاتلند در ردیف 16 این لیست قرار دارد. در صفحه 
ایــن بانک ویدئوهای آموزشــی چگونگی اســتفاده بهینه از خدمات 
بانکداری الکترونکی و راههــای جلوگیری از کلاهبرداری و آموزش 
ســرمایه گذاری جلب نظر می کند  . از دیگر مطالب جالب توجه این 
صفحه ویدئوهای کوتاهی با حضور شخصیت کارتونی قُلک است که 

سرمایه گذاری برای کودکان را به زبان ساده توضیح می دهد . 
 PNC

این بانک کانادایی در ردیف 18 این لیست است . صفحه ای مختص 
به یکف پول الکترونکی خود راه اندازی کرده است . کیی از شاخه های 
این یکف پول الکترونکیی خدمات ویژه ای است که به دانشجویان به 
عنوان کیی از اصلی ترین مخاطبان شبکه های اجتماعی ارایه می دهد 
. آنها همچنین می توانند از نرم افزار ویژه این بانک در مدیریت مسائل 

مالی و درآمدی‌شان به صورت آنلاین استفاده کنند . 

 JP Morgan
در صفحه فیســبوک خود توصیه های شــغلی به کسانی که تازه وارد 
بازار کار موسســات مالی شــده اند، ارائه می دهــد و به این ترتیب 
دانشــجویان و فارغ التحصیلان جوان را جذب می کند و تصویر برند 

خود را در بین جوانان وکارمندان احتمالی خود تقویت می کند.
Bank of America

بانک ها شــهرت خوبی در فعالیتهــای خیریه ندارند و به همین دلیل  
لازم اســت که تمام کارهــای خیریه خود را به خوبی در فیســبوک 
 Bank of نشــان دهند. "خلق فرصت های تازه" نام صفحه ای است
America فعالیتهای بشردوســتانه خود را نمایش می دهد. این بانک 
از فیسبوک برای اطلاع رسانی پروژه های جانبی خود استفاده می کند . 

HSBC Bank
در صفحه خود غالبا ســوالاتی را مطرح می کند که سرآغاز کی گفتگو 
است. مثلا : "شما چطور وضعیت مالی خود را مدیریت می کنید؟ حفظ 

توازن میان کار و تحصیل چقدر مشــکل است؟" صفحه دانش آموزان
HSBC روی فیســبوک، اولین حضور واقعی کی بانک روی فیســبوک 
محســوب می شــود. در تابستان ســال 2010 کی کمپین کمک هزینه 
تحصیلــی را بــرای دانش آموزان راه اندازی کــرد . این بانک از دانش 
آموزان خواســت  که کی ویدئو 90 ثانیه  ای درباره اینکه تصمیم دارند 
چگونه دنیا را تحت تاثیر قرار دهند، بسازند. پس از رای گیری و بررسی 
به 8  دانش آموز کمک هزینه دانشگاهی 15 هزار پوندی  تعلق گرفت.

Deutsche bank
 روی صفحه اول بخشی به نشر اطلاعات عمومی اختصاص داده شده 
، مثلا مفهوم Xloss که شــاخصی برای خرید سهام در سرمایه گذاری 
های کوتاه مدت اســت توضیح داده شــده است .گزارش مصوری از 
نمایشــگاه نقاشی این بانک که به مدت 3 ماه برگزار شده است وجود 
دارد . در صفحه خوشــامد گویی ، اطلاعات جامعی از بانک، مقالاتی 
در مورد اقتصاد و مســائل مالی ، فرصت های شــغلی در این بانک و 
تعهدات اجتماعی آن قرار گرفته است .در صفحه تیم ما، با معرفی سه 
تن از مدیران ارتباط جهت پاسخگویی به سوالات روی این صفحه و 
همچنین  انجام گفتگوهای باز و اتاق گفتگو ویژه ای راه اندازی کرده 
اســت . در بخش تصاویر، عکســهایی از برگزاری مراسم در راستای 

مسئولیتهای اجتماعی این بانک وجود دارد.
بنابراین بانکهای جهانی از ظرفیتهای شبکه های اجتماعی برای اطلاع 
رســانی ، تبلیغات ، ارایه خدمات ، تشــیکل باشگاه مشتریان ، تحقق 
اهداف رســالت اجتماعی ، آگاهی از نیازها و علایق مشتریان ، جذب 
نیرو ، آموزش ، برند ســازی ، ارتباط ، تشیکل شبکه های اجتماعی ، 
بازاریابی و فروش محصولات ، نوآوری ، خلق محصولات و خدمات ، 
کانال نوین توزیع خدمات  ، اعتماد افزایی ، معرفی خود و محصولات 
، توســعه بازار ، کیپارچگی کانالها به خصوص با تلفن همراه ، وفادار 
سازی ، توســعه فعالیتهای ترویجی مانند برگزاری مسابقات ، جذب 

مشتریان جدید ، کاهش هزینه ها و ... استفاده می کنند . 
بر اســاس تحقیقات انجام شــده ، 85 درصد از کاربران اینترنت در 
ایران در شــبکه های اجتماعی عضویت دارنــد . تصمیمات آینده در 
خصوص این شــبکه هر چه باشــد ، بانکهای ایرانی امروز باید خود 
را برای حضور و بهره برداری از فرصت های آن آماده کنند . شــبکه 
های اجتماعی ، آینده بانکداری مجازی و عرصه ای برای رقابت است 
. بانکهــای موفق خواهند بود که همین امروز برای آیندۀ شــبکه‌های 

اجتماعی آماده باشند . 

منبع ها:
-صفحه فیس بوک بانک های نامبرده در متن

www.thefinancialbrand.com -
(Endnotes)
1- Virtual Banking
2- Nodes
3- Top 100 Most Liked Banks on Facebook, www.thefinancial-

brand.com
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گشت وگذار در شعبه‌هاي بانك سامان
اين بار به سراغ شعبه شمس آباد رفته‌ايم 

گفت وگو:  محمد علي عرفي نژاد
عکس: صادق چناری

فونداسیون پیشرفت توسط مدیران، خوب ریخته شده
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شعبه بانک سامان در منطقه شمس آباد و در خیابان بلند و قدیمی 
استاد حسن بنا و بالاتر از میدان ملت قرار دارد. نبش خیابان شهید 
عبدی وقتی به راننده جوان آژانس نشانی محل را می دهم، می زند 
روی ترمــز و می رود توی فکر و زیر لب تکرار می کند، شــمس 
آباد، اســتاد حســن بنا، میدان ملت، خیابان شهید عبدی ... مطمئن 
هستید فقط همین هاست؟ این کی آدرس نیست ... هنوز توی فکر 
است  و من باز می گویم ... شمس آباد، شعبه بانک سامان که خیلی 
هم مشتری دارد، همه مردم آن اطراف جایش را بلدند ... می خندد 
و دنده را چاق می کند و باز زیر لب می گوید .. پس شــعبه بانک 
ســامان، من خودم کارت بانک سامان را دارم، کیی از کارت های 
خیلی قشنگ بانکی اســت، دعا کنیم خدا و روزگار کمکمان کند 
.. از همیــن حالا هم بگویم که کرایــه تان بالای پانزده هزار تومان 
اســت، البته قبض هم خدمتتان مــی دهم ... و من در کی برخورد 
کلامی و به اصطلاح دیالوگ در برابر دیالوگ می گویم ... مهم این 
نیست که بروبچه های شعبه به اندازه شما تعجب نکرده اند، حتی 
صدها و هزاران مشتری شعبه، خیلی راحت می روند و کارشان را 
انجــام می دهند و خوش و خندان بر می گردند، به هر حال برادر، 
اینجا درســت در کی بخش پرجمعیت تهران است، راننده جوان 
ایــن بار برای لحظه ای بر می گــردد و تعجب زده نگاهم می کند 
و بــه ناچار پوزخندی می زند و تکرار مــی کند.. پس نباید جای 
چندان ناشــناخته و دوری باشــد، بهترین راه از طریق خیابان بلند 
پاسداران است .. خیلی که درمانده شویم از مردم آن اطراف کمک 

می گیریم ..
بالاتر از خیابان دولت از کی مســافر منتظر، محل قرارگیری شعبه 
را می پرســد و مسافر با لبخندی آرامش بخش به سمت چپ نگاه 
کــرده و با آرامش عجیب می گویــد .. از همین جا، پیاده حدود 5 
دقیقه راه اســت، اما با ماشین به علت ورود ممنوع و لزوم استفاده 
از دو خیابان بالاتر حدود 20 دقیقه راه است، راننده نفسی آرام می 

کشد و زیر لب می گوید:
خب، همه چیز حل شد، بدون ســوالی از من روی قبض آژانس 

مبلغ مورد اشــاره را می نویســد و به طرفم می گیرد، از لبخندش 
چندان دلم خوش نمی شــود، اما به هر حال 5 دقیقه راه رفتن بهتر 
از 20 دقیقه ســرگردانی توی ترافکی است، و ... باز می دانم کی 
جای قضیه لنگ می زند، کنار خیابان هستم که می شنوم مسافر کنار 

خیابان احترام آمیز می گوید:
آقا جان اگه منو یخورده جلوتر به داروخانه برســونی، کلی ثواب 
برده ای، یعنی هم شــما و هم این آقا که به کارش رســید، ماشین 
آژانس از نظرها دور می شــود که می بینم کی پراید خطی، مسافر 
طلب می کند، می پرسم؛ آقاجان، این آدرس میدان ملت کجاست، 
گفتند پیاده 5 دقیقه راه اســت، بی حرفی می گوید بشین که بریم! 
ســریع می نشینم و زمانی که راه می افتد برای جلو گیری از بحث 
بعدی می گوید: آخر خط پیاده میشــی، میری اونور میدون، میگی 
میخوام برم میدان ملت، می برنت... تازه دارم می فهمم چرا یه جای 
قضیه می لنگد، بعد از کلی راه رفتن و دو تا ماشــین ســوار شدن، 
با دیدن طراحی مربع های روی شیشه های شعبه نفس راحتی می 
کشــم و هنگامی که ماجرا را برای آقای مهدی باقی رئیس شــعبه 
تعریف می کنم؛ با لبخندی حال و احوالم را می پرسد، و می فهمم 

باید خط سوال را قطع کنم.
ماجرا و ماجرا

دیگر حرف و ســوال و جواب درباره وضعیت کار روزانه، آن هم 
از صبح تا ساعت4 چه می کنید؟ رابطه ها با مشتریان چگونه است، 
چطــور باید در هر روز کاری به تعــداد آنها افزود و چگونه های 
دیگر تقریبا کلیشه ای شــده، هر کس ضمن کار برای خود نظر و 
عقیده ای دارد، پس باید به بررســی نشست و اینکه برای 30 سال 
کار مداوم و حساب و حسابرسی آن هم بدون اشتباه، چگونه برنامه 
ریــزی کرده اند یا خواهند کرد و در همین 30 ســال که مهمترین 
بخش زندگی و عمر افراد آن سوی باجه و این سوی باجه به شمار 
می رود، چقدر می تــوان بهره برداری کرد می ماند به نوع نگاه و 
رفتار، مثل زندگی و رفتار و کار و کشــف بســیاری از گفته ها و 
ناگفته ها، رسیدن به خواسته هایی که از آغاز این شکل را نداشته، 
مثل تکه های برداشته شده از سنگ )اینجا زندگی که عاقبت تبدیل 
به کی تندیس می شــود، رئیس شــعبه این بار، دیگر دارد دوازده 
ســال کار در بخش های مختلف و در شعبه های گوناگون بانک را 
در آلبوم زندگیش قرار می دهد، آقای باقی رئیس شعبه شمس آباد 
میدان ملت بانک ســامان که کی تهرانی اصیل است و با لیسانس و 
در همان آغازین سال های شکل گیری بانک سامان یعنی سال 81 
به آن پیوســته که آن روزها به قول خودش هنوز این طور عمیق و 

کارشناسانه و به نوعی عاشقانه به آن دل نبسته بود ..
بازار اقتصادی و بانک

می گوید:
شــروع کارم در بازار بود، به نوعی خانــواده بازاری بودیم، برای 
همین هم، با اینکه چندان روحیه ســازگاری با کار بازار را نداشتم 
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اما با همه مشکلات و خاطراتش، برایم از احترام ویژه ای برخوردار 
است، اما به هر حال آغاز حرکت برای اقتصاد و درآمدم در بازار به 
وجود آمد، اما بعد از مدتی کار کردن با اینکه دستم تقریبا از لحاظ 
درآمد ســنگین شده بود، اما احساس کردم با توجه به نگرش ویژه 
برای آینده ســازی، این حضور هر روزه در بازار با روحیه ام نمی 
خواند، راســتش هنوز هم نمی دانســتم چرا! اما بیشترین وضعیت 
بررسی های فردی خودم نشــان می داد مشکل های کارکردن در 
بازار بیشــتر از آن اســت که قبلا تصور می کــردم، البته از لحاظ 
درآمدزایی مشکلی نبود، درآمدم خوب بود، حتی اولین خانه ای که 
خریدم با پول پر زحمت کار در بازار بود، با این همه راضی نبودم، 
چون به قول بعضی ها هم درآمد بود هم اســترس در کنارش لانه 
داشــت، کاری نبود که روز مرا از صبح تا غروب بگیرد و برود تا 
فردا، روزکار بود، بعد از بیرون آمدن از بازار بقیه اش فکر و فکر و 
فکر، فکر اینکه فردا چه می شود، برنامه ریزی هایم تا کجا آسایش 
فکر و اندیشــه برایم می گذارد، غذا هم که می خوردم به فکر کار 
بازار بودم، به ویژه که آن روزهای کاری من در محیط بازار، اتفاق 
های تازه ای را تجربه کردم، اول اینکه قهمیدم، زمین زدن دیگری 
کیی از راهکارهای ادامه دادن به شــمار می آمد. نان را که در می 
آوردی بد نبود اما برکت نداشــت، یا من این طور فکر می کردم، 
حالا هم که فکر می کنم، می بینم شاید اگر ادامه می دادم می شدم 
کی بازاری اقتصاد شــناس موفق، امــا زندگی می کردم برای پول 
درآوردن، پول در نمی آوردم که با آن زندگی کنم، به نوعی شــده 
بودم برده اســکناس، هیچ راهی هم برای دستیابی به آسایش نبود، 
بیشتر مواظب بودم کسی از پشــت به اصطلاح سنگ جلوی پایم 
نیندازد، باید همیشــه مواظب می بودم، که این با روحیه و زندگی 
من هیچ ســازگاری نداشت، تولید دیگران را می فروختم، مشتری 
های ویژه داشتم اما همان طور که گفتم، لااقل از زندگی لذت نمی 
بردم، همه اش خرید، همه اش بحث و گفت وگو و خستگی زیاد، 
البته باز هم به جایی مثــل بانک فکر نمی کردم، تا اینکه کی روز 
اتفاق عجیبی برایم افتاد، مثل اینکه تقدیر و سرنوشــت در آن روز 
خاص به هر طرف که خواســتم بروم راه من را سد کرد، کی چک 
داشتم، تصمیم گرفتم این بار خودم به بانک بروم و آن را نقد کنم، 
امروز که به آن روز فکر می کنم می بینم همان واقعیت سرنوشــت 
و تقدیر جلوی راهم ســبز شد. حتما شما هم شنیده اید، قدیمی ها 
نقل می کردند در طول زندگی هر کس کی ببر غرنده وجود دارد، 
ببری که سه بار برای خوشــبختی و راهنمایی صاحبش از جایش 
می جهد، ســه بار غرش می کند، اگر در همان غرش و پرش اول 
برای تغییر مثبت در زندگی همراهش پریدی، قدم اول موفقیت را 

برداشته ای ...
پرش اول

بــه هر حال بدون توجه به چنین برداشــتی، چک در جیب راهی 
بانک شــدم، بانکی تازه تاسیس که قبل از آن نه درباره اش شنیده 

بودم، نه به داخل آن یا شــعبه هایش رفته بودم، اما خیلی بانک ها 
و شــعبه هایشان را دیده بودم، معطل شدن ها، توی صف ایستادن، 
مواجه شدن با کارمند پشت باجه که حتی نگاهی هم از سر محبت 
یا حتی بررسی به مشتری نمی انداخت، همه در سکوت کارشان را 
می کردند، دیده بودم، پیر و جوان برایشــان فرقی ندارد، نوعی بی 
علاقه گی در کارشان بود، البته کار هم چندان راحت و آسان نبود، 
پول شــماری دســتی، کاغذبازی، عدم برنامه ریزی بیشتر مدیران 
برای پیشــرفت بیشــتر و نظایر آن، با این نگاه و تصور و واقعیت 
وارد شــعبه شدم، البته شعبه مرکزی همین بانک سامان، مبلغ چک 
هم تقریبا نســبت به آن روزها بالا بود که آدم توقع داشــت به او 
توجه بشــود، به جای صف دیدم جاهایی تعبیه شده برای نشستن، 
شعبه بانک و مبله؟! اما مبله بود، دکور داخلی کلی با دیگر بانک ها 
فرق داشت، کاربرها پشت باجه ها برای هر مشتری که نوبتش می 
شــد به احترام برمی خاستند، رفتارها به آدم می چسبید، به هرحال 
شــعبه ترو تمیزی بود، همه چیز سرجایش قرار داشت، خانم ها و 
آقایان کاربر لباس های کیرنگ و شــکیی پوشیده بودند، با خودم 
فکر کردم؛ نکند اشــتباه آمده ام، نکند بانک ویژه ای است، با توجه 
به تحویل گرفته شدنم از سوی کاربر باجه مورد نظر، دیگر مطمئن 
شدم، اینجا واقعا بانک است، کی بانکی که به تو لبخند می زنند، با 
احترام صحبت می کنند، ســامی گرم دارند، بدرقه ات می کنند و 
... بی آنکه بدانم چه می کنم، تصمیم گرفتم با کیی از افراد مشغول 
به کار، صحبت کنم و به کی نتیجه گیری برســم، هنوز هم بازاری 
بــودم و هنوز به کار در بانک فکر نمــی کردم، اما آن آقا در مقابل 
ســوالات من چنان راحت و با لبخنــد و احترام صحبت کردند که 
احساس کردم همان »ببر« مشهور دارد برایم غرش می کند، حرف 
هایمان که جان گرفت، کیباره احســاس کردم در صورت موفقیت 
در قبولــی بانک، چقدر وقت آزاد برای فکر کردن، زندگی کردن و 
راحتی خیال خواهم داشت، همان آقا گفتند؛ چون لیسانس در رشته 
مورد نظر داری و اقتصاد را هم در مدت کار در بازار کشــف کرده 
ای، اول امیدت به خدا باشد و بعد هم برای مصاحبه و ورود اقدام 
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کــن، مطمئن باش ضرر نمی کنی، البته از نظر درآمد و آنچه که به 
جیبت می رود هم فکر کن .. یادم هست ایشان آقای »کاهه« بودند. 
دومین غرش را هنگام صحبت با خانم »پوراقدامی«؛ شنیدم، ایشان 
به گرمی پاســخ سوالاتم را دادند، از طرفی به من فهماندند از نظر 
درآمــد، در صورت فعالیت خــوب و یادگیری آموزش ها و درک 
شــرایط کار در بانک، از جمله از پا ننشستن و فعالیت لازم، نسبت 

به در آمد بازار چیزی کم و کسر نخواهد داشت، ..
حالا مــن بودم و تصمیم گیــری و برنامه ریزی، مثل کســی که 
می خواهد همه بانک را بخرد، شــروع کردم بــه دریافت تفاوت 
ها، دیســیپلین، درک شــخصیت جدید، بالاتر از همه دسترسی به 
اطلاعات جدید، و نیز شناخت ارتباط فراوان با دیگران ... همه چیز 
متفــاوت بود، حتی در همان روز به بانک های خصوصی و دولتی 
دیگر هم ســر زدم، در نهایت متوجه شــدم، فرهنگ سازمانی در 
»سامان« حتی در آن زمان آغازین خوب پایه ریزی شده، چون دیدم 
نمونه همان آدمی که در بعضــی بانک ها پول خودت را تقریبا به 
طرفت پرتاب می کند، اینجا به عنوان کی مسئول بدون نگاه بالایی 
و پایینــی، آن را با احترام تقدیم می کند. دیدم با مشــتری رفتاری 
احترام آمیز دارند، پرســتیژ و اخلاق مهربانانه و تحویل گیری گرم 
کاربرها در کی فضای زیبا و مناســب و حساب شده با نورپردازی 
جدیــد، همه و همه با همه جذابیت هــای یش کیباره مرا به خود 
آورد که چقدر خوب می شود زندگی کرد، برای نخستین بار دیدم 
بیشتر فضای سالن برای مشتری برنامه ریزی شده بود، مشتری در 
کی تماســی امین در مقابل افراد شــعبه قرار داشت. همانجا و از 
همان لحظه تصمیم گرفتم کارم را به عنوان کی بانکی آغاز و ادامه 
دهم، با این همه سعی کردم بانک های دیگر را هم سبک و سنگین 
کنــم، هم به بانک های دولتی رجوع کردم، هم خصوصی، بالاخره 
دیدم وسوســه حضور در بانک سامان از همه جا قویتر است، یادم 
هســت مرا به آقای »عدیلی« معرفــی کردند، خیلی خلاصه بعد از 
حرف های اولیه گفتم ماجرا این اســت و حالا تصمیم گرفته ام به 
سامان بیایم، بدون هیچ بحث و نظری گفتند، فعلا فرم درخواست 

کار را پرکن، کارها که تمام شــد، یواشکی از نگهبانی سوال کردم 
حالا چه می شود، با خنده گفتند، توکل داشته باش، دیر نیست که 
مشــغول شوی.. شاید کی هفته دیگر صدایت کردند ... دو روز پر 
از اندیشــه و فکر را گذراندم که در کمــال تعجب تماس گرفتند. 
دومین دیدارهایم با آقای رجایی و خلیل آذز بود، اولین شــعبه ام 
شد پاســداران، با خیلی ها آشنا شدم، از بس سوال کردم، پرس و 
جو کردم،)همین طور اســم ها را بر زبان می آورد( در همان اولین 
شعبه و دیدار با دوستان و بزرگان آن روز سامان، دیدم غریو و نعره 

ببر زندگیم بی حاصل نبوده ...
زمان خستگی در کردن

آقای باقی تبدیل شــده بــه کی خاطره بلند، معلوم اســت که از 
تصمیمی که گرفته راضی بوده، معلوم شــد که کار در ســامان به 
مراتب بهتر از حضور مستمر در بازار بوده است، خودش از خاطره 

گویی ها خوشحال است ...
خوشــحالی من در این اســت که هر جا که بوده ام مشتری ها با 
لبخند آمدنــد و می آیند و به حرکت من و همکارانم که فقط کی 
انجام وظیفه اســت، پس احترام می گذارند، آنها می دانند کار ما با 
لبخند و مهر آغاز می شود، حتی برایمان تبدیل به کی شعار شده ..
اینجا شعار ما »بخندید« است، رفتاری که خوب جواب می دهد.

اما در زمینه رفتارها و تغییرات نیز می گوید..
در کار ارایــه وام ها تا جایی که دســتم می رســد همکاری می 
کنیم، مشارکت در ساخت و آن روزهای اولیه ارایه کارت اعتباری 
بیشــترین کوشش را داشتیم، حدود 2/5 ســال رئیس شعبه پونک 
بودم، در زمینه تســهیلات، ســپرده ها را به 5 برابر رســاندیم، ما 
شــعبه را با 90 میلیارد سپرده تحویل گرفتیم و .. به هنگام تحویل 
ســپرده هایمان 320 میلیارد ریال رسید. همه اش هم تلاشمان در 
پیگیری برای بازاریابی بود، تیم شناســایی مشــتری های ویژه را 
تشیکل دادیم، بعد تیم مصاحبه کارش را با دعوت از مشتری های 
مورد نظر دنبال کرد، کی تیم پیگیری هم داشــتیم و داریم. با اینکه 
موقعیت بیشتر مســکونی بود اما کار تیم ها جواب داد و حالا هم 
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دیگر کارکشــته شده ایم. بعد هم شعبه پیشــرفته ای را در اختیار 
داریم، به وپژه در زمینه “ATM” اینجا، هرگز روی مانیتور دستگاه 
جمله هایی نظیر فعلا تعطیل است، مشکل فنی داریم و نظایر آن را 
کسی نخوانده است. حالا هم داریم می رویم قسمت میدان هروی 
و به صورت بخش شــمالی و جنوبــی کار می کنیم، فضا را هم بر 
اساس اینکه جای مناسبی داشــت مورد شناسایی و جاگیری قرار 
دادیــم و همه نیازها را بررســی کردیم، حالا هم با 5 باجه کار می 
کنیم. آقای اســماعیل جمالی که در معاونت شــعبه فعالیت دارند، 
فوق العاده تلاش می کند و توانایی هایش هم بالاست که خودش 
حــرف هایش را می زند ... مهم این اســت که بــه همه اهدافمان 

رسیده ایم و کوتاه هم نیامده ایم.
معاون خوشبخت!

آقای اسماعیل جمالی که در معاونت شعبه مشغول کار است، جزو 
کار کشته ای امور بانکی است، با لیسانس مدیریت صنعتی و فوق 

لیسانس مهندسی صنایع وارد کار ب انک شده، می گوید:
کارم را از ســال 86 و از شــعبه قیطریه اغاز کردم، بعد هم میدان 
قزوین و از ســال 88 مدیریت امور شعب شهرستان بودم و با همه 
شــعب در تماس بودم. اینکه چگونه راهی کار بانکی شدم بر می 
گردد به دوران دانشجویی که در بازار، کار حسابداری می کردم و 
از همانجا با کار بانکی آشــنا شدم، آن زمان کار استخدام از طریق 
آزمون صورت مــی گرفت و من هم در آزمونی که در دانشــگاه 
امیرکبیر برگزار شــد شرکت کردم، البته همان موقع هم کارشناسی 
کی موسسه تولیدی کفش را به عهده داشتم. راستش از نام و برند 
ســامان خوشــم می آمد، برای همین هم رزومه فرستادم و همیشه 

خدا را شکر می کنم که خواسته ام برآورده شد.
 از موقعیت کار و زندگیش می پرسم که می گوید:

وقتی به آرزویم که کار در سامان بود رسیدم، خانواده ام کم کم به 
فکر افتادند تا برایم آســتین بالا بزنند و موفق هم شدند و بالاخره 
همسر مورد علاقه ام را یافتم و چند ماه قبل عقد کردیم تا زندگی 
با همسرم را به موقع آغاز کنیم. بیشترین مسئله بحث تجربه در کار 

رئیس و معاونت شــعبه ها بود که از موسپید کرده های بازنشسته 
استفاده می شد و حالا این احساس وجود دارد که کم کم از وجود 
و حضــور بروبچه های قدیمی و پرتجربه در ریاســت و معاونت 
شعبه ها استفاده شــود. به نظر من بزرگترین حرکت مدیرران رده 
بالا ایجاد انگیزه در افرادی اســت که ســال ها از حضور شان می 
گذرد و حالا زمانی است که می توانند شعبه ها را سرپرستی کنند.

ایــن معاون که مــورد علاقه دیگر همکاران شــعبه هم هســت 
کارآموزیش را در شــعبه افریقا انجام داده و بعد هم در شعبه های 
قیطریه، میدان قزوین، دولت، فرجام و مجیدیه کار و تجربه اندوزی 
کرده تا فعلا در معاونت شــعبه با دیگر همــکاران آینده نگری و 

موفقیت را هدف بگیرد.
خواست پدر

خانم مرجان بهرامیان که با لیســانس بانکداری به بانک ســامان 
آمده و فعلا با عنوان کاربرازری و حضور در بانکداری الکترونکی 

مشغول به کار است، می گوید:
پدرم خیلی علاقه داشت کیی از دخترهایش کاربانکی داشته باشد، 
هم به خاطر پرســتیژ و هم ارزشــمندی آن در خانــواده و فامیل، 
برای همین هم خواســتم به این خواسته پدرم جامه عمل بپوشانم، 

بانکداری خواندم و با دعای پدرم راهی بانک شدم.
مرجــان بهرامین جز در شــعبه مرکزی در شــعبه هــای مهرابد، 
آذربایجان، تجریش، پاســداران، حســین اباد و حالا هم همین جا 

مشغول به کار شده ..
شــکر خدا به همه خواست هایم رســیده ام،کارم را هم به شدت 
دوست دارم، وام خرید خانه هم گرفته ام، حالا هم کیی از دلخوشی 
هایم دخترم »نکیناز« است. دختری که هم عاشق نقاشی است و هم 

تفنگ بازی می کند.
در آغاز راه

محمد رضا خاقانی، با تحصیلات لیسانس حسابداری، با حضوری 
کیی دو ماهه اش مورد توجه قرار گرفته،

قبــا در بیمه به عنوان حســابرس کار می کــردم، اما با توجه به 
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قبولی در مصاحبه و ارایه رزومه کار در بانک را آغز کردم، اول کار 
هستم. قبلا در شــعبه اقدسیه بودم و حالا هم امیدوارم با فراگیری 
همه برنامه ها به خواســته هایم که بیشــترینش موفقیت در کارم و 

آینده کارم هست برسم.
از پدر بانکی ..

نیما رسولی با تحصیلات فوق لیسانس بازرگانی، بیشتر از 6 سال 
در بانک سامان کار کرده و با استفاده از وام در کنار همسرش خانه 

هم خریده،
پدرم بانک کشــاورزی کار می کرد، او تشــویقم کرد تا در آزمون 
شــرکت کنم، حدود چهار سال در شعبه پاسداران بودم و دو سالی 
هم هست که در این شــعبه مشغولم، از برنامه ریزی راضی هستم 

چون همه کارها را فرار گرفته ام.
نیما رســولی صاحب کی دوقلوی دختر و پسر هم هست به نام 

های »پاری و بشرا«
آچار فرانسه شعبه

محســن شاه محمدی با کی سال سابقه کار به عنوان آچار فرانسه 
در بخش کلر – صندوق و ATM  کار می کند و می گوید:

من اول سامانی شــدم بعد بانکی، چون به محیط شعبه علاقه مند 
شدم، اول حســاب باز کردم و بعد کم کم همراه با کار در شرکت 
های خصوصی و تولیدی بالاخره با آرزویم رســیدم، در این مدت 

در شــعبه شــهرک اکباتان، پل رومی، قیطریه و همین جا کار کرده 
ام. پر خاطره ترین شــعبه ام پل رومی بود و حالا هم اینجا به آینده 

خیلی امیدوارم.
فقط بانک

خانم مینا اصل مقصودی از جمله فعالان حرفه ای شــعبه سامان 
است. بیشترین تاثیرات را در کلاس های آموزشی بانک دیدم، تا به 
حال در شعبه های پاسداران، میرداماد، بهشتی، سهروردی، شمس 
آباد کار کرده ام، یادم هســت از وقتی بــرای انجام کارهای بانکی 
با مادرم به این شــعبه می آمدیم به خاطــر ارتباطی که می دیدم، 
کارمندان با مشــتری ها دارند عاشق کار بانکی شدم و اتفاقا مادرم 
هم تشویقم کرد تا به خواسته ام برسم ... بیشترین کارها را از رئیس 

و معاونت شعبه یاد گرفتم.
و حرف آخر

حرف آخر را باز هم با جناب رئیس شــعبه سامان در استاد حسن 
بنا، شــمس آباد می زنیم که عقیده دارد مهمترین دلیل پیشــرفت 
بانک ســامان در جامعه ایرانی، چارت بندی مهم مدیران است که 
تقسیم کارها نشــان می دهد فونداسیون پیشرفت را خوب ریخته 
اند، سامان به نظر من تنها بانک خصوصی موفق است که رقابت را 
عادلانه برقرار کرده اســت و همه منتظر آن موفقیت و پیشرفت در 

آینده سازی هستیم که مطمئنم شاهد آن خواهیم بود.
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 )تحلیل دوره اردیبهشت ماه1393(
مدیریت امور تحقیقات و برنامه ریزی

گزارش ماهانه تحليل بازار

اقتصاد سياسي
ابهامات 93

اقتصاد ایران درســال 93 با ابهامات فراوانی روبرو اســت که رونق یا 
رکود اقتصاد کشور به آن هاگره خورده است، از مهمترین این ابهامات، 
می‌توان به آینده راه حل جامع مساله هسته‌ای ایران و قرارداد تهاتر نفتی 

ایران و روسیه اشاره کرد. 
بازار مالي	

شــاخص بورس در پايان اردیبهشــت ماه در مقايسه با اسفند ماه 1/3 
درصد کاهش يافت.

بازار طلا
در ماه گذشــته قیمت طلا بســیار پر نوسان و روند قیمتی آن افقی بود.  
ابهام در بازار فلز زرد که از اواسط ماه مارس آغاز شده نه تنها ادامه دارد 

که تشدید نیز شده است.
ارز

در ماه گذشــته یورو در برابر دلار تضعیف شــد که مهمترین علت آن 
تصمیم فدرال رزرو در کاهش خرید اوراق قرضه دولتی بود. همچنین 
نرخ دلار در بازار غیررســمی داخل کشــور با افزایــش 68 تومانی در 

اردیبهشــت ماه به 3300 تومان رسید که مهمترین علت آن محدودیت 
در عرضه ارز صادراتی پتروشیمی ها بود.

نفت
طی ماه گذشــته قیمت نفت روند صعودی داشــت. آمارهاي مثبت از 
اقتصاد آمريكا، تنش‌ها ميان اوکراين و روسيه، افزايش اختلال در توليد 

نفت خام ليبي از مهمترین دلایل افزایش بهای نفت بودند.
اقتصاد بين الملل

بر اســاس آمار و اطلاعات منتشــر شده در ماه گذشــته، روند اقتصاد 
آمرکیا و اروپا شکننده و اقتصاد ژاپن مثبت ارزیابی شده است.

پولي و بانکي
کاهش نرخ سود سپرده‌ها

بانک مرکزی با ارسال نامه‌ای، توافق اخیر بان‌کها و موسسات اعتباری 
در زمینه »کاهش ســقف نرخ‌های سود ســپرده« را به‌طور رسمی ابلاغ 
کرد. بر اســاس این توافق، سقف نرخ سود برای سپرده‌های روز شمار 
)کمتر از 3 ماهه( به‌میزان 10 درصد، برای ســپرده‌های بلندمدت )بیش 
از کیساله( به‌میزان 22 درصد و برای سایر سپرده‌ها بسته به مدت و نوع 

آنها، بین 14 تا 18 درصد مشخص شده است. 
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1-اقتصاد سياسي
ابهامات 93؛

دو مــاه دیگر تا پایان فرصت 6 ماهه توافــق موقت ایران و گروه 5+1 
مانده ولی اخبار منتشــره از آخرین دور مذاکرات هسته‌ای حاوی اخبار 
خوشایندی نیســت. نیازی به یادآوری نیســت که تداوم تحریم‌ها تا 
پایان دی ماه 93 )یعنی پایان 6 ماهه دوم فرصت مذاکرات( می‌تواندکل 
اقتصاد ایران را تا پایان سال در کما نگاه ‌دارد. با توجه به اصل محرمانگی 
مذاکرات تا نیل به توافق نهایی، علل اختلافات بین ایران و شش قدرت 
جهانی روشــن نیست ولی بر اساس سخنان مقامات نظامی و حکومتی 
کشورمان می‌توان گمانه‌زنی‌هایی پیرامون اختلافات طرفین مذاکرات 
داشت. بر اســاس گمانه‌زنی‌ها عواملی که موجب شــده تا تهیه پیش 
نویس توافق جامع به تعویق بیافتد را می توان به این ترتیب برشــمرد: 
درخواســت تغییر ماهیت راکتور آب سنگین اراک، اعمال محدودیت 
هایی بــر توان نظامی ایــران علی الخصوص در زمینه موشــک های 
بالســتکی، عدم لغو کیباره تحریم‌ها و به عبارت دیگر لغو تحریم‌ها به 
صورت تدریجی در کی بازه زمانی طولانی و در نهایت کاهش گسترده 
تعداد ســانتریفیوژهای فعال ایران. اگر گمانه زنی تحلیلگران سیاسی 
درست باشد به نظر میرسد، آینده مذاکرات چندان ساده نبوده و اقتصاد 
ایران حداقل تا پایان سال با وضعیت فعلی تحریم‌های بین المللی دست 
و پنجه نرم خواهد کرد. بدیهی اســت که تداوم تحریم‌ها و آینده مبهم 
مذاکرات هســته‌ای تأثیر منفی بر اقتصاد گذاشــته و از این کانال، تولید 
در بخش های گوناگون اقتصادی را متأثر خواهد ساخت. تحریم‌ها در 
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روابط تجاری ایران مشــکلات عدیده ای به وجود آورده، تا جایی که 
ایران ناچار به تجارت کالا به کالا با شــرکای تجاری خود شــده است. 
نمونــه بارز این نوع تجارت، قرارداد 20 میلیارد دلاری تهاتر نفتی نفتی 
ایران و روســیه است که  براساس آن ایران طی 3 سال روزانه 500 هزار 
بشــكه نفت به روســیه تحویل می‌دهد و در ازای آن از این كشور كالا 

دریافت خواهد کرد. 
2-  بازار مالي 

شاخص بورس در پايان اردیبهشت ماه 93 در مقايسه با فروردین ماه به 
ميــزان 1032 واحد برابر با 1/3 درصد افزایش يافت و از 75735 واحد 
به 76767  واحد رسيد. حرکت شاخص بورس در این ماه را می‌توان به 
ســه قسمت عمده تقسیم نمود؛ در روزهای اول ماه شاخص کل جهش 
کیباره شــدیدی را تجربه کرد، پس از آن برای دو هفته شاخص تقریباً 
تثبیت شــد و پس از آن در هفته پایانی با افت شــدید مواجه گردید. در 
حالي كه طي فروردين زيان 6/1 درصدي بازار به ثبت رســيده بود، در 
ششــم اردیبهشت ماه بزرگ‌ترين رشــد بورس اوراق بهادار تهران در 
حدود 4 ماه گذشــته رقم خورد و شــاخص کل در این روز با افزايش 
1423 واحدي نسبت به روز گذشته معادل 1/87 درصد افزایش یافت. 
بنا به تحلیل کارشناســان بازار ســرمایه، حضور صندوق توسعه بازار 
ســرمايه و تصميم دولت براي حمايت از بازار از يكســو و كاهش نرخ 
سود ســپرده‌هاي بانكي توســط بانك مركزي در این روزها، موجب 
بازگشــت انگيزه و اميد به بورس و تشكيل صف‌هاي خريد شد. تصور 
خروج سپرده‌ها از بان‌کها در اثر کاهش نرخ سود و ورود این سرمایه‌ها 
به بورس در کنار عوامل فوق الذکر موجب تثبیت شاخص کل و نوسان 
بســیار کوچک، پس از جهش شدید شاخص در اواسط اردیبهشت ماه 
شد. گرچه این روند ادامه نیافت و پس از ارسال اخبار منفی از مذاکرات 
ایــران و گروه 1+5 جهت حل مســأله هســته‌ای در روزهای 23 و 24 
خرداد )مبنی بر احتمال عدم توافق طرفین در کوتاه مدت(، شــاخص 
کل بورس اوراق بهادار روند نزولی خود را آغاز و تا پایان اردیبشــهت 

این حرکت ادامه یافت.
نمودار شماره 1- شاخص کل بورس در ماه گذشته

3- بازار طلا
در ماه گذشــته قیمت طلا بســیار پر نوسان و روند قیمتی آن افقی بود.  
ابهام در بازار فلز زرد که از اواسط ماه مارس آغاز شد نه تنها ادامه یافت 
که تشــدید نیز شده است. این فلز گرانبها در هفته‌های گذشته بارها در 
بازه‌ای پیرامــون  1290 دلار بالا و پایین رفت. وجود اخبار اقتصادی و 
سیاســی گوناگون از سراســر جهان و عدم غلبه کیی از این سیگنال ها 
بر دیگری باعث شــد تا این بازار بلاتکلیف بماند. از مهمترین سیگنال 
ها برای علامت دهی به این بازار در ماه گذشــته می‌توان به تشــدید و 
تخفیف تنش‌ها میان روســیه و اوکراین، اخبار مثبت از اقتصاد آمرکیا، 
اخبار نامطلوب از اقتصاد چین اشاره نمود. بر اساس تصمیم  اخیر فدرال 
رزرو آمرکیا، مقام‌های بانک مرکزی این کشور قصد دارند محرک پولی 
را طی ماه‌های آینده نیز کاهش دهند که این مسأله تاثیر زیادی بر افزایش 
ارزش دلار و کاهش قیمت جهانی طلا داشــته اســت. از سوی دیگر، 
بانک مرکزی هند نیز در روزهای گذشــته بخشــی از قوانین مربوط به 
واردات طلا را تسهیل و به 7 نهاد خصوصی دیگر اجازه واردات طلا را 
داد که این امر بر افزایش تقاضای جهانی طلا مؤثر می‌باشد. اگرچه اخبار 
مثبــت از اقتصاد آمرکیا تقاضای ســفته بازی طلا را کاهش، ولی اخبار 
نامطلوب اقتصادی از چین بر تقاضای ســفته بازی طلا افزوده اســت. 
اثرگــذاری این عوامل در خلاف جهت کیدیگر باعث شــده تا غالب 

کارشناسان بازار طلا از آینده بازار طلا ابراز بی‌‌اطلاعی کنند. 
نمودار شماره 2- قيمت جهاني طلا )اونس ـ دلار(

4-بازار نفت
طی ماه گذشــته قیمت نفت روند صعودی داشت. بهای هر بشکه نفت 
خــام اپک در این ماه بــا 105/3 دلار آغاز کرد و در پایان ماه با 1/5 دلار 
افزایش به 106/8 دلار رســید.  طی ماه گذشته آمارهاي مثبت از اقتصاد 
آمريكا، تنش‌ها ميان اوکراين و روســيه، افزايــش و اختلال در توليد 
نفت خام ليبــي از مهمترین دلایل افزایش بهای نفــت بودند. در نیمه 
نخست این ماه، رشد شــديد عرضه نفت در آمريكاي شمالي، افزايش 
قابل توجه سطح ذخيره‌سازي‌هاي نفت خام آمريكا، افت فعالیت‌های 
صنعتــی چین برای چهارمین ماه پیاپــی و افزايش صادرات نفت خام 
عراق از پايانه‌هاي جنوبي اين كشور باعث حرکت نوسانی و البته رو به 
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پایین نفت شد و حتی قیمت نفت را تا 103/68 دلار پایین کشید. اگرچه 
نیمه دوم اردیبهشت ماه به دنبال انتشار برخي آمارهاي مثبت از اقتصاد 
آمريكا، تنش‌ها ميان اوکراين و روسيه و تحريم روسيه از سوي اتحاديه 
اروپا، افزايش واردات روزانه نفت خام آمريكا و اختلال در توليد نفت 
خام ليبي در پي درگيري ميان نيروهاي دولتي ليبي و گروه‌هاي مســلح 
و كاهش اميد به بازگشــت ثبات به توليد نفت اين کشــور قیمت نفت 

افزایش یافت.
نمودار شماره 3- قیمت سبد نفتی اوپک طی ماه گذشته )بشکه- دلار(

5-  ارز
در ماه گذشته یورو در برابر دلار تضعیف شد. مهمترین عوامل تقویت 
دلار در ماه گذشــته، اخبار مثبت از اقتصاد آمرکیا و تشــدید سیاست 
خرید اوراق قرضه توسط فدرال رزرو بود.  در روزهای آغازین ماه اخیر 
انتظارات پیرامون رشــد تورم در حــوزه یورو و کاهش احتمال افزوده 
شدن بر سیاست های انبساطی بانک مرکزی اروپا موجب تقویت یورو 
شده بود ولی انتشار اخبار مثبت از اقتصاد امرکیا در زمینه کاهش تعداد 
متقاضیان بیمه بکیاری، افزایش تورم و  بهبود بازار مســکن که نشان از 
رشــد با قدرت اقتصاد این کشور داشت منجر به ترقی ارزش دلار شد. 
در کنار این عوامل اما نتایج نشســت فدرال رزرو و تصمیم این نهاد بر 
کاهش 10 میلیارد دیگر از خرید اوراق قرضه این کشور منجر به احتمال 
کاهش عرضه دلار در ماه های آتی و در نتیجه افزایش ارزش دلار شد.

بازار ارز در داخل کشور نیز، شاهد افزایش نرخ دلار بود. در بازار داخل 
در ابتدای ماه اردیبشهت نرخ ارز رسمی دلار 2551 تومان بود و در پایان 
مــاه با افزایش ناچیز 3 تومانی به 2554 تومان رســید در حالی که نرخ 
دلار در بازار غیررسمی با افزایش 68 تومانی در اردیبهشت ماه از 2232 
تومان به 3300 تومان رسید. مهمترین عامل افزایش قیمت دلار در این 
ماه عدم ورود حواله‌های ارزی واحدهای پتروشــیمی به داخل کشور 
و تزریــق آن به بازار آزاد بود که بــا تدابیر وزرات نفت این محدودیت 
بــه تدریج برطرف و فاصله میــان عرضه و تقاصای ارز در بازار کاهش 
یافت. عــاوه بر این، مهمترین عوامل مؤثر بر نوســانات نرخ دلار در 
این ماه شــامل وصول اقساط چهارم و پنجم دارایی مسدود شده ایران، 
اختصاص ارز با قیمت رســمی به خودروســازان، اعلام بانک مرکزی 

مبنی بر حل مشــکل باز کردن اعتبارات اسنادی با چند بانک خارجی و 
در نهایت اخبار مذاکرات هسته ای ایران و گروه 1+5  بود.

نمودار شماره4- نرخ برابري یورو ـ دلار در ماه گذشته

WWW.imf.org :ماخذ
6- اقتصاد بين الملل 

آمرکیا: رشــد اقتصادی آمرکیا در سال 2013، 2/6 درصد بوده که این 
مقدار برای فصل نخســت سال 2014 به 2/3 درصد کاهش یافته است. 
برخی از داده‌های منتشر شده در ماه گذشته در خصوص آمرکیا مثبت و 
برخی دیگر منفی بوده، از همین رو مجله اکونومیست که در ماه گذشته 
نرخ رشــد اقتصادی برای آمرکیا در سال جاری را 2/8 پیش بینی کرده 
بــود با تجدید نظر نزولی، آن را به 2/6 درصدکاهش داد. در کنار کاهش 
رشد اقتصادی در فصل اول، کسری تراز بازرگانی آمرکیا نیز از 701/8 
میلیارد دلار در فوریه به 706/8 میلیارد دلار در ماه مارس افزایش یافت. 
در مــاه مارس اخبار مربوط به تولیــدات صنعتی و نرخ بکیاری آمرکیا 
مثبت بود و ســفارش کالاهای بادوام 2/6 درصــد در این ماه افزايش 
يافت. بعلاوه رشــد تولیدات صنعتی نیز از 3 درصد در ماه فوریه به 3/8  
درصــد در ماه مارس افزایش یافت. همچنین نرخ بيکاری در ماه مارس 
به 6/3 درصد کاهش یافت و به ســطح کمتر از ميزان هدفگذاری شده 
توســط فدرال رزرو یعنی 6/5 درصد رسید. اگرچه 6/5 درصد آستانه 
تغيير سياســت در مورد نرخهای کليدی بهره توسط فدرال رزرو تعيين 
شــده بود اما فدرال رزرو از تصميم خود عدول کرد و در صدد است تا 
معيــار متفاوتی علاوه بر  نرخ تورم، نرخ بکیاری و رشــد اقتصادی که 

بتواند ثبات مالی را نيز در نظر بگيرد، تعيين نماید.
در هفته پایانی ماه آوریل جلســه سياستگذاری کميته بازار باز فدرال 
رزرو تشــکيل شــد و همانطور که انتظار می رفــت این بانک کی گام 
دیگر در جهت کاهش تدریجی خرید ماهانه دارایی‌ها برداشت. به این 
ترتيــب با کاهش 10 ميليارد دلار دیگر از خرید دارایی ها، برنامه خرید 
در ماه مــه به 45 ميليارد دلار کاهش یافت و انتظــار می رود این روند 
به همين صورت ادامه یافته و در ســال جاری ميلادی خرید دارایی‌ها 
به پایان برســد. اما آنچه از جلســه انتظار می رفت موضع گيری روشن 
مقامات فــدرال رزرو در رابطه با زمان افزایش نرخ بهره کليدی بود که 
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چنين چيزی محقق نشــد. به نظر می رسد با اینکه رشد اشتغال و کاهش 
نرخ بيکاری در سطوح مطلوب قرار گرفته‌اند اما فدرال رزرو همچنان 
به دليل وجود مشــکلات ساختاری در بازار کار ترجيح می دهد تا زمان 
آشکار شدن علائم ثبات در این بازار، همچنان نرخ بهره کليدی خود را 

در سطح نازل کنونی بین صفر تا 0/25 درصد حفظ نماید. 
اروپا: وضعیت اقتصادی اروپا نیز در ماه گذشته شکننده ارزیابی شده 
اســت. گرچه اخبار مثبتی از افزایش نرخ تورم در این حوزه منتشر شد 
و کمــی از خطر کاهش تورم کاســت اما آخریــن داده های مربوط به 
نرخ رشــد تولیدات صنعتی در این قاره و عدم توانایی یونان در نیل به 
اهداف مالی همچنان اقتصاد اروپا  را ملتهب نگاه داشته است. بر اساس 
اطلاعات واحد آمار اتحادیه اروپا»یورو استات«، نرخ بکیاری اروپا در 
مــاه فوریه 11/9 درصد بوده که در ماه مــارس با کاهش 0/1 درصد به 
11/8 رســیده است. همچنین با شروع ســال 2014 منطقه یورو شاهد 
کاهــش تورم بود تا جایی که در مــاه مارس به رقم حداقلی 0/5 درصد 
رســید اما بعد از چند ماه بالاخره تورم افزایش یافت و در ماه آوریل به 
0/7 درصد رسید که این موضوع سبب کاهش احتمال اقدامات سیاستی 
بانک مرکزی اروپا حداقل تا ماه ژوئن شــد. علاوه بر این، نرخ رشــد 
اعلام شــده فصل نخست ســال 2014 برای بزرگترین اقتصاد حوزه 
یورو یعنی آلمان، رشــد قابل توجهی را نشــان می دهد که امیدها برای 
تأثیر این رشــد بر سایر کشورهای اروپایی را به همراه داشته است. نرخ 
رشــد اقتصادی آلمان در فصل پایانی سال2013، 1/4 درصد ثبت شده 
بود که برای فصل اول ســال 2014 به 2/3 درصد جهش یافته اســت. 
اما از سوی دیگر نرخ رشــد تولیدات صنعتی در منطقه یورو بر اساس 
آخرین آمارها از 1/7 با افت شدید به 0/1 - کاهش یافت که بیشتر متأثر 
از کاهش تولیدات صنعتی در ایتالیا، هلند و یونان بوده اســت. بر همین 
اســاس كميسيون اروپا اعلام نموده با توجه به اينكه يونان نمي تواند به 
اهداف خود در كاهش ميزان بدهي ها دســت يابد، هنوز به كمك هاي 

بين المللي نيازمند است. 
ژاپن: غالب اطلاعات منتشــر شده در ماه گذشته از اقتصاد ژاپن مثبت 
بوده اســت. بنا به اعلام دولت ژاپن، رشــد تولید ناخالص داخلی این 
کشــور با رسیدن به 3 درصد در سه ماهه نخست سال جاری و افزایش 
0/4 درصدی نسبت به سه ماهه پایانی سال گذشته، به بالاترین میزان آن 
از سه ماهه سوم سال 2011 رسیده است که بنا به گفته وزیر اقتصاد ژاپن 
کیی از علل آن هجوم مردم این کشــور برای خرید اقلام مورد نیاز خود 
پیش از افزایش مالیات در ژاپن در اول آوریل ســال جاری بوده است. 
مصرف، که معادل 60 درصد از تولید ناخالص ژاپن برآورد می شــود، 
2/1 درصد بصورت ســه ماهه افزایش داشته است که بیشترین سرعت 

افزایش مصرف از سال 1997 در این کشور بوده است.
انتشــار آخرين آمارها نشــان داد روند افزايش تورم در ژاپن همچنان  
ادامــه دارد تا جايي كه تورم در اين كشــور از1/5 درصد در ماه فوریه 
بــه 1/6 درصد در ماه مارس افزایش یافت. برخي از اعضای شــورای 
سیاســتگذاری بانک مرکزی ژاپن معتقد هســتند كه با افزايش سطح 

ماليــات بر فروش از 5 به 8 درصد در ماه آوريل، تورم در ماه های آتی با 
ســرعت بيشتري افزايش خواهد يافت. در خصوص ماليات بر فروش 
نيز در هفته گذشــته آقاي آما ري وزير دارايي ژاپن اعلام نمود كه بعد از 
افزايش مالياتها، درآمد مالياتي دولت بيش از آنچه بيش بيني شــده بود 
افزايش داشــته است و اين مسئله نشان می‌دهد كه اقتصاد ژاپن در حال 
حاضــر افزايش مالياتها را به خوبي تحمل نموده و افت اقتصادي، كمتر 
از مقدار پيش بيني شده بوده است. همچنین جلسه سیاستگذاری بانک 
مرکزی ژاپن در آخرین روز ماه آوریل برگزار شــد و بنا به تصمیم این 
شــورا بهره سیاســتی این بانک در دامنه 0/1 - 0/0 درصد باقی ماند و 
در سیاســت های انبساط پولی این بانک نیز تغییری ایجاد نخواهد شد. 
تنها دســتاورد جلسه بانک مرکزی ژاپن این بود که سیاست های کنونی 
انبســاطی تا زمان رسیدن نرخ تورم به 2 درصدکه زمان احتمالی آن نیز 

در اواسط سال 2015 عنوان شده، ادامه خواهد داشت. 
7- بخش پولي و بانکي 

کاهش نرخ سود سپرده ها:
بانک مرکزی با ارسال نامه‌ای به شبکه بانکی در دهه نخست اردیبهشت 
ماه، توافق اخیر بان‌کها و موسســات اعتباری در زمینه »کاهش سقف 
نرخ‌های سود سپرده« را به‌طور رســمی ابلاغ کرد. هدف از این اقدام، 
انتظام‌بخشــی به بازار پول و جلوگیری از نرخ‌هــای هیجانی، کاهش 
هزینه و ریسک تســهیلات‌دهی، ایجاد رقابت سالم در شبکه بانکی و 
متناســب کردن نرخ‌ها با کاهش تورم عنوان شــده است.  بر اساس این 
توافق، ســقف نرخ سود برای ســپرده‌های روز شمار )کمتر از 3 ماهه( 
به‌میزان 10 درصد، برای سپرده‌های بلندمدت )بیش از کیساله( به‌میزان 
22 درصد و برای ســایر سپرده‌ها بسته به مدت و نوع آنها، بین 14 تا 18 

درصد مشخص شده است. 
از کی ســو محور اصلی مباحث مخالفان کنترل نرخ ســود بانکی را 
می‌توان تیکه بر ســازوکار بازار دانســت که معتقدند که مکانیسم بازار 
نرخ‌ها را بهتر از هرکسی تعیین میک‌ند و این همان قانون قدیمی عرضه 
و تقاضاســت. عامل دیگری که مورد توجه مخالفان تعیین دســتوری 
نرخ‌هــای بهره قرار دارد، خــروج نقدینگی از بان‌کها و نامشــخص 
بودن مقصد بعدی آن اســت. از ســوی دیگر، دارندگان پس‌اندازهای 
اندک عموما راه مطمئن دیگری برای ســرمایه‌گذاری ندارند و کاهش 
نرخ ســود سپرده‌ها در شــرایطی که هنوز تورم موجود در اقتصاد بیش 
از کی و نیم برابر نرخ ســود ســپرده‌های بانکی اســت، نه تنها نفعی از 
سپرده‌گذاری نمی‌برند؛ بلکه سرمایه اندک آنها نیز هر روز توسط تورم 
تحلیل می‌رود. همچنین باید در نظر داشــت که کیسان سازی نرخ بهره 
برای تمامی ســپرده هــای بلند مدت بالاتر از کیســال دیگر انگیزه‌ای 
برای ســپرده‌گذاری طولانی‌تر از کیسال در بین ســپرده‌گذاران باقی 

نمی‌گذارد. 
البته موافقان کنترل دســتوری سود ســپرده‌ها نیز دلایلی برای دیدگاه 
خودشان مطرح میک‌نند که شــاید مهم‌ترین‌ دلیل آنها حمایت از بازار 
سهام، کاهش ریسک ورشکستگی بان‌کها و نزول تدریجی تورم است. 
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درخصــوص حمایت از بورس به هیچ وجه نمی‌توان به‌صورت قطعی 
گفت که پس از کاهش نرخ سود سپرده‌ها، وجوهی که از بان‌کها خارج 
خواهد شد به سمت بورس و بازار سرمایه سوق میی‌ابد، بلکه هیچ بعید 
نیست که وجوه آزاد شده وارد سایر بازارهای رقیب مثل سکه، ارز، طلا 
و مسکن شود. گره زدن کاهش ریسک ورشکستگی به این موضوع هم 

خیلی منطقی به نظر نمی‌رســد. گرچه مقامات بانک مرکزی با استناد به 
کاهــش نرخ تورم نقطه به نقطه از 19/6 درصد در اســفند 92 به 17/6 
درصد در فروردین 93 و احتمال تداوم روند کاهشی تورم، کاهش نرخ 
بهره را با کاهش تورم انتظاری ســال جاری هماهنگ و منطقی ارزیابی 
کرده‌اند. ولی گــزارش ها در خصوص نرخ ماهانــه تورم تولیدکننده 
حاکی از آن اســت که در فروردین‌ماه 2/8 درصد بوده، در حالی که این 
نرخ برای اسفند ماه 0/8 درصد بوده است. این نرخ بالاترین رشد ماهانه 
هزینه‌های تولید از مردادماه ســال گذشــته تاکنون محسوب می‌شود. 
تورم تولیدکننده، شــاخصی برای ســنجش میزان تغییرات هزینه‌های 
تولید کالاهای مصرفی اســت و به همین دلیل، معمولا تغییرات در آن، 
پس از کی وقفه زمانی در شاخص اصلی تورم )مصرفک‌ننده( منعکس 
می‌شــود. به همین دلیل، نرخ نســبتا بالای این شاخص در فروردین، 
می‌توانــد به منزله زنگ خطری برای افزایش تــورم ماهانه در ماه‌های 
بعدی محســوب شود. این در حالی است که در هفته‌های اخیر، عوامل 
دیگر تحرکی تورم نظیر نرخ ارز نیز با نوســان افزایشــی مواجه بوده و 

رشد نقدینگی نیز همچنان در سطوح نسبتا بالایی قرار دارد.

جدول1- شاخص‌های کلان اقتصادی
تغييرات )درصد(انتهاي ماهابتداي ماهشاخص

25511255490/14نرخ ارز )دلار به ريال( 
0/6-3523335010نرخ ارز )يورو به ريال( 

75735767671/3شاخص بورس اوراق بهادار تهران
128612870/07قيمت هر اونس طلا )دلار(

1/4 105/34106/82قيمت هر بشکه نفت اوپک )دلار(
32/5نرخ تورم 12 ماه گذشته )در پايان فروردین ماه 93(

جدول 2- پيش‌بيني متغيرهاي رشد اقتصادي مناطق مختلف 
جهان در سال 2014

2014)درصد(مناطق
1/60اتحاديه اروپا 

2/76امريکا
1/35ژاپن

7/53چين 
3/58جهان 

IMF :ماخذ

ماخذ: نرخ ارز مبادله‌ای: بانک مرکزی، سایت بورس اوراق بهادار تهران، قیمت طلا: بورس لندن، قیمت نفت: سایت اوپک، نرخ تورم:  بانک مرکزی

جدول 3- پيش‌بيني متغيرهاي کلان اقتصادي ايران در سال 1393
1393متغيرها

1/50رشد اقتصادي
23/0تورم

مازاد حساب جاري درصد از 
GDP

5/15

IMF :ماخذ
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2. بیان مسئله
مفهوم وفــاداری به خصــوص در صنایع خدماتــی نظیر صنعت 
بانکداری از اهمیت بیشتری برخوردار است. در دنیای رقابتی امروز 
خدمات ارایه شده از سوی شرکت‌های رقیب روز به روز به کیدیگر 
شبیه‌تر می‌شوند و دیگر به سختی می‌توان مشتری را با ارایه خدمتی 
کاملا بدیع در بلندمدت شگفت‌زده کرد، زیرا نوآورانه‌ترین خدمات 

به سرعت از سوی رقبا تقلید شده و به بازار عرضه می‌گردند. 
امروزه صنعت بانکداری در کشور ایران به مرحله ای کاملا رقابتی 
نزدکی شده است. حضور پر رنگ بانک های خصوصی، احیا شدن  
بانک های دولتی، گســترش روز افزون موسســات مالی و اعتباری 

و همچنیــن بازار پر رونق بورس اوراق بهادار در ســال های اخیر 
از عوامل اصلی این رقابت به شــمار می روند. مدیران ارشد بانکی 
هنوز به طــور کامل به بازاریابی خدمات بانکی و اســتراتژی های 
آن اعتقاد پیدا نکرده اند و رقابت در جهت حفظ و جذب مشــتری 
همچنان در بیشــتر موارد از طریق بالا و پایین بردن نرخ سود سپرده 
ها و کارمزدهای بانکی اتفاق می افتد. در این بین برخی مدیران نیز 
ارتباطات را به عنوان اساســی ترین عامل وفاداری مشــتری قلمداد 
کــرده و پرچم دار مفاهیم نوین بازاریابی همچون مدیریت ارتباط با 

مشتریان، بازاریابی رابطه ای و مشتری نوازی هستند. 
در این تحقیق سوال اساسی به این موضوع بر می گردد که مشتری 

داود رضائی
)کارشناس توسعه سامانیان(

 نقش ارزش درک شده مشتری و کیفیت رابطه 
در توسعه وفاداری مشتریان

)مورد مطالعه: شعب بانک سامان در تهران(

1.  مقدمه
کیی از مهــم ترین اهداف 
برندها،  و  صنایــع  صاحبان 
ایجاد وفاداری در مشــتریان 
نسبت به صنعت یا برندشان 
اســت. در عصــر حاضــر 
ســازمان ها علاوه بر جذب 
مشــتری دغدغــه ی حفظ، 
ایجاد رابطه مستمر و در کی 
رفتاری  وفاداری  ایجاد  کلام 
در مشــتریان را دارند. هزینه 
نگهداری مشــتریان کمتر از 
جذب مشتریان جدید است. 
افزایش در سود از 25 درصد 
بــه 95 درصد، تنها با صرف 
5 درصد افزایــش در هزینه 
حفظ مشــتری قابل حصول 
می باشــد )ریچارد و جونز، 

.)2008
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در سیســتم بانکی بیشــتر به دنبال ارزش های ملموس و درک شده 
ناشــی از خرید اســت و یا یکفیت ارتباطات ایجاد شده با وی تاثیر 

بیشتری بر وفاداری او دارد.
بر این اساس، در تحقیق حاضر به بررسی وفاداری مشتریان و تأثیر 
دو مفهوم ارزش درک شــده و یکفیت رابطه با وفاداری مشــتریان 
در صنعت خدمات بانکداری پرداخته شــده است و مشتریان شعب 

مختلف بانک سامان در شهر تهران نیز برای این مطالعه در نظر گرفته 
شده است. 

3. مبانی نظری و پیشینه تحقیق
3.1. وفاداری مشتریان

وفاداری به برند عبارت است از واکنش رفتاری نسبتا متعصبانه )در 
خریــد یا توصیه به خرید( که فرد در طول زمان نســبت به کی نام 
تجــاری پیدا می کند و این رفتار باعث می شــود که در فرآیندهای 
تصمیم گیری و ارزیابی، از میان مجموعه نام های تجاری دیگری که 
در ذهن دارد، گرایش خاصی نســبت به آن نام پیدا کند. این واکنش 
تابعی از فرآیندهای روانشــناختی و ذهنی فرد است. رامان در سال 
1999 از مشتریان وفادار به عنوان “نیروی بازاریابی خارق العاده” یاد 
کرد، زیرا آنها با توصیــه کردن به دیگران و بازاریابی دهان به دهان 
مثبت برای ســازمان بازاریابی می نمایند. آنها حتی همانند کارکنان 

نیمــه وقت به ســازمان خدمت می کنند. آنها نــه تنها به اطلاعات 
کمتــری نیازمندند بلکه منبع اطلاعات خوبی برای دیگر مشــتریان 

محسوب می شوند ) هوو و خو، 2010(.
با توجه به ســه روکیرد رفتاری، نگرشی و شناختی وفاداری برای 
ســنجش آن می توان از ســه مفهوم ارتباطات دهان به دهان در بعد 
نگرشــی )چیو و دیگران، 2008؛ لیانگ و وانگ، 2005(، حساسیت 
قیمتی در بعد شــناختی )دیمیتریادس، 2006( و قصد خرید مجدد 

مشتری در بعد رفتاری )چادوری و دیگران، 1998( استفاده کرد. 
3.1.1. تبليغات دهان به دهان

ارتباطات دهان به دهان به تبادل نظرات، اندیشــه ها، یا عقاید بین 
دو یا بیشــتر از مصرف کنندگان که هیچ یــک از آنان به منزله منبع 
بازاریابی نیستند، اشــاره دارد مطالعهای نشان داد که تأثیر ارتباطات 
دهــان به دهان دو برابر مؤثرتر از اثــر تبلیغات رادیویی، چهار برابر 
مؤثرتــر از فروش شــخصی و هفت برابر مؤثرتــر از روزنامه ها و 
مجلات اســت )مون، 1382(. همچنین اظهار شده که تبلیغات دهان 
به دهان در میان خانواده، دوســتان و همســالان بــه عنوان کیی از 
مؤثرترین و قدرتمندترین روش ها در انتخاب کالاها و خدمات می 
باشد )بوش و همكاران، 2005(. اطلاعات دهان به دهان در حافظه، 
قابل دســترس بوده و اثر نسبتاً بیشــتری بر مصرف کنندگان دارند 

)موون، 1382(. 
تبلیغــات دهان به دهان معمولاً برای خدمات مهم تر از کالاها تلقی 
می شــود. در خدمات معمولاً ریسک ادارک شده به هنگام خرید در 
مقایسه با خرید کالاها بیشتر است. بنابراین احتمالاً مشتریان خدمات 
در تصمیمات خرید اعتماد بیشــتری بــه تبلیغات دهان به دهان می 

نمایند )ويرتز و چو، 2002(. 
3.1.2. قصد خرید مجدد

منظور از قصد خرید مجدد میزان احتمالی اســت که کی مشــتری 
یــک خدمت خــاص را در کی موقعیت زمانی خــاص خریداری 
می کند )نیاســدا، 2010(؛ و به ارزیابی مشــتریان از خریدهای آتی 
از شــرکت بر اساس تجربیات پیشین اشــاره دارد )هسین و هسین، 
2011(. شايد مهمترين متغير وابسته در تحقيقات بازاريابي رابطهاي، 
حفظ مشــتريان يا همان تمايل به خريد مجدد باشــد. در سال هاي 
اخير تعدادي از تحقيقات به بررسي رابطه ميان تعهد عاطفي و حفظ 
مشــتريان پرداختــه اند و تأثير مثبت و قوي تعهــد عاطفي بر روي 
حفظ مشــتريان را بدون استثنا نشان داده اند. زيرا مشتريان تمايل به 
پشتيباني از چيزهايي دارند كه با آنها هويتشان تعیین شده و احساس 

وابستگي به آن دارند )جلالی و همکاران، 1390(. 
3.1.3. عدم حساسیت قیمتی

عدم حساســیت قیمتی عبارت است از علاقه مشتری به خرید کالا 
و خدمت از برندی خاص حتی در صورتی که قیمت آن در شــرایط 
مســاوی نســبت به کالا و خدمات رقبا بیشتر باشــد. قیمت بالای 
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خدمات در مقابل ســایر رقبا اگر دلیل موجهی برای مشتری نداشته 
باشــد در خیلی از موارد منجر به فرار وی از ســازمان می شود. در 
صورتی که محصول یا خدمت در  انحصار ارائه دهنده خاصی نباشد 
می توان گفت که عدم حساســیت قیمتی مشتری کیی از مشخصه 
های قوی وفاداری است و چنین مشتری به سازمان مورد نظر شدیدا 
وفادار اســت. تا این حد که حتــی در اثر بالا رفتن قیمت های ارائه 
دهنده خدمت مشــتری همچنان تمایل دارد از این خدمات استفاده 

کرده و رابطه خود را با برندی خاص حفظ کند. )گومز، 2006(. 
3.2. ارزش درک شده 

ارزش درک شده مشــتری کیی از پیش نیازهای رضایت مشتری، 
اعتماد، تعهد و وفاداری مشــتری می باشد )دگر و دیگران، 2007؛ 
لیانگ و وانگ، 2007؛ یکم و دیگران، 2008(. مونوره )1991( ارزش 
درک شــده مشتری را به عنوان نســبت منافع درک شده به معایب 
ادراک شــده تعریف کرده است. زیتهامل )1988( ارزش درک شده 
مشتری را به عنوان ارزیابی جامع مشتری از مطلوبیت کی محصول 
یا خدمت مبتنی بر ایــن ادراک که چه چیزی دریافت و چه چیزی 
از دســت داده است تعریف کرده است. این تعریف شبیه به تعریف 
مونوره )1991( اســت اما زیتهامل اشــاره کرد که ارزش درک شده 
فردی و ذهنی است و به همین دلیل در بین مصرف کنندگان متفاوت 
است. علاوه براین کی مشتری ممکن است که همان محصول را در 
شــرایط دیگری به گونه ای دیگر ادراک کند. با این حال به نظر می 
رسد تعاریف مختلف از ارزش ادراک شده معانی گوناگونی را داشته 
باشد. )راوالد و گرونروس، 1996(. ارزش درک شده به عنوان کیی 
از پیشــبینهای اصلی وفاداری مشتریان و تمامی ابعاد وفاداری شامل 
تبلیغات دهان به دهان، قصد خرید مجدد و عدم حساســیت قیمتی 
معرفــی کردهاند. هر چقدر مشــتریان خصوصاً در صنایع خدماتی، 
ارزش درک شــده بالاتری نسبت به خدمات داشته باشند، وفاداری 
مشــتریان نیز بیشــتر میگردد )لیانگ و وانگ، 2007(. بر این اساس 
فرضیه اصلی اول و فرضیات فرعی آن به صورت زیر بیان میگردد:

فرضیه 1: ارزش درک شده تأثیر مثبتی بر وفاداری مشتری دارد.
فرضیه 1-1: ارزش درک شده تأثیر مثبتی بر تبلیغات دهان به دهان 

مشتری دارد.
فرضیه 2-1: ارزش درک شــده تأثیر مثبتــی بر قصد خرید مجدد 

مشتری دارد.
فرضیه 3-1: ارزش درک شده تأثیر مثبتی بر عدم حساسیت قیمتی 

مشتری دارد.
3.3. یکفیت رابطه 

یکفیــت رابطه را می توان کی فراســازه درنظــر گرفت که دارای 
چندین جزء تشــیکل دهنده می باشــد و بیانگر ماهیت کلی روابط 
میان سازمان و مشتریانش می باشد. در واقع یکفیت رابطه را می توان 
بعنوان مجموعه ارزش های ناملموس تعریف کرد که تقویت کننده 

محصولات و خدمات بوده و منجر به برقراری مبادله مورد انتظار میان 
فروشنده و خریدار خواهد شــد )لویت، 1986(. این واژه همچنین 
بیانگر انتظارات مشــتری از این است که کل رابطه چگونه به خوبی 
می تواند برآورده کننده انتظارات، پیش بینی ها و تمایلات مشــتری 
در کل رابطه باشــد )جارولین، 1996(. اعتماد اولین عامل تاثیرگذار 
بر یکفیت رابطه می باشد. اعتماد در واقع مهمترین عنصر در تشیکل 
و استمرار کی رابطه می باشد )هسیه، 2002(. اعتماد بین طرف های 
تجــاری از طریق ارزش های مشــترک و عدم مبادرت به رفتارهای 
فرصت طلبانه افزایش خواهد یافت و رابطه ای که دارای مشــخصه 
اعتماد باشد برای طرف های تجاری به قدری ارزشمند است که آن 
ها را متعهد به ادامه رابطه می کند )مورگان و هانت، 1994(. دومین 
متغیــر تاثیرگذار بر یکفیت رابطه تعهد می باشــد. تعهد به رابطه را 
تمایل پایدار شــرکای تجاری به حفظ روابط ارزشمند تعریف کرده 
اند و اعتقاد بر این است که تعهد زمانی شکل خواهد گرفت که کیی 
از طرفین رابطه به اهمیت رابطه اعتقاد داشــته باشد و برای حفظ یا 
ارتقا رابطه حداکثر تلاش خود را بنماید )واسودوان، 2006(. هرچند 
که تحقیقات مختلف عوامل گوناگونی را برای ارزیابی یکفیت رابطه 
در نظــر گرفته اند ولی در بیشــتر تحقیقات اعتماد، رضایت و تعهد 
از عوامل قابل ملاحظه ای هســتند که بــرای ارزیابی یکفیت رابطه 
مورد اســتفاده قرار گرفته اند. )ژانــگ و فنگ، 2009(.  رضایت از 
عوامل اصلی یکفیت رابطه محســوب و به وضعیتی موثر و مثبت که 
در ارزیابی تمام جنبه های شــغلی شرکت در ارتباط با شرکت های 
دیگران اطلاق می گردد )ون براگن، 2005(. فورنل )1992( رضایت 
مندی را بــه عنوان کی ارزیابی کلی بر مبنــای کل فرآیند خرید و 
تجربه مصرف تعریف مــی کند که بر تصور از عملکرد محصول یا 
خدمت در مقایسه با انتظاراتی که قبل از خرید داشته ایم، تایکد دارد.

بنابراین، یکفیت رابطه و ابعاد آن شــامل رضایت، تعهد و اعتماد بر 
وفاداری مشتریان اثرگذار هستند. بر این اساس، فرضیه اصلی دوم و 

فرضیات فرعی آن را میتوان به صورت زیر بیان کرد:
فرضیه 2: یکفیت رابطه تأثیر مثبتی بر وفاداری مشتری دارد.

فرضیــه 1-2: یکفیت رابطه تأثیر مثبتی بــر تبلیغات دهان به دهان 
مشتری دارد.

فرضیه 2-2: یکفیت رابطه تأثیر مثبتی بر قصد خرید مجدد مشتری 
دارد.

فرضیــه 3-2: یکفیت رابطه تأثیر مثبتی بر عدم حساســیت قیمتی 
مشتری دارد.	

4. روش تجزیه و تحلیل داده‌ها
در این تحقیــق جهت تجزیه و تحلیل داده‌هــا و آزمون فرضیات 
تحقیق از آزمون مدل ســازی معادلات ســاختاری )SEM( استفاده 
شده است. روش معادلات ساختاری کی تحلیل چند متغیری بسیار 
قوی از خانواده رگرســیون چند متغیره اســت کــه به محقق کمک 
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میک‌ند مجموعه ای از معادلات رگرســیون را به طور همزمان مورد 
آزمون قرار دهد. جهت بررسی پایایی مدل از ضریب آلفای کرونباخ 
و جهت سنجش برازش مدل ارائه شده و روایی پرسشنامه از تحلیل 

عاملی تأییدی )CFA( استفاده شده است. 
5. پایایی و روایی پرسشنامه

با توجه به اینکه مقدار بارهای عاملی برای تمامی گویهها و متغیرها 
بزرگ‌تر از ۰/۵ است، می‌توان نتیجه گرفت که پرسشنامه این تحقیق 
از روایی مورد قبولی برخوردار اســت. جهت سنجش پایایی نیز از 
ضریب آلفای کرونباخ استفاده شــده است. ضرایب آلفای کرونباخ 
برای تمامی ســاخت‌ها نیز در جدول )2( نشــان داده شده است که 

همگی بیشتر از ۰/۷می‌باشند.
6. آزمون فرضیات تحقیق 

نتایج آزمون فرضیات تحقیق بر مبنای مدلسازی معادلات ساختاری 
در جدول )4( نشان داده شده است. در این جدول با توجه به آماره 
t، دو فرضیه اصلی و تمامی فرضیات فرعی در ســطح اطمینان 99 

درصد مورد تأیید قرار گرفتهاند. 
جدول )4( آزمون فرضیات تحقیق

ضریب مسیر فرضیات تحقیق
)β(استانداردt نتیجه آماره

فرضیه

تأیید**0/5710/80فرضیه 1: تأثیر مثبت ارزش درک شده بر وفاداری

تأیید**0/276/60فرضیه 2: تأثیر مثبت یکفیت رابطه بر وفاداری

تأیید**0/9115/71فرضیه 1a: تأثیر مثبت ارزش درک شده بر تبلیغات دهان به دهان

تأیید**0/9115/34فرضیه 2a: تأثیر مثبت یکفیت رابطه بر تبلیغات دهان به دهان

تأیید**0/9420/01فرضیه 1b: تأثیر مثبت ارزش درک شده بر قصد خرید مجدد

تأیید**0/9019/29فرضیه 2b: تأثیر مثبت یکفیت رابطه بر قصد خرید مجدد

تأیید**0/7216/16فرضیه 1c: تأثیر مثبت ارزش درک شده بر عدم حساسیت قیمتی

تأیید**0/7417/35فرضیه 2c: تأثیر مثبت یکفیت رابطه بر عدم حساسیت قیمتی

** معناداری در سطح اطمینان ۹۹درصد. * معناداری در سطح 
اطمینان ۹۵ درصد می‌باشند.

7. بحث و نتیجهگیری
نتایــج تجزیه و تحلیل دادههای تحقیق نشــان داد که به طور کلی 
ارزش درک شده و یکفیت رابطه تأثیر معنیدار مثبتی بر وفاداری کلی 
مشتریان بانک سامان دارد. ضرایب مسیر مدل تحقیق حاکی از تایید 
این موضوع است که ارزش درک شده مشتری تاثیری دوبرابر مثبت 

تر از یکفیت رابطه بر سطح وفاداری مشتریان بانک سامان دارد. 
 بر این اساس، هر چقدر مشتریان ارزش بیشتری نسبت به خدمات 
بانک دریافت کنند و یکفیت رابطه مطلوبتری نیز بین بانک و مشتریان 

برقرار گردد، مشتریان وفادارتر میشوند.
 علاوه بر این نتایج تحلیل نشــان داد که ارزش درک شده و یکفیت 
رابطه به طور جزئی بر ســه بعد وفاداری شــامل تبلیغات دهان به 

دهان، قصد خرید مجدد و عدم حساســیت قیمتی مشــتریان بانک 
سامان تأثیر معنیدار مثبتی دارد.

8. پیشنهادات کاربردی
با توجه به تایید فرضیه 1، به ازای هر واحد افزایش در ارزش درک 
شده مشتری، وفاداری مشتریان به احتمال 99 درصد به میزان 0/57 
واحــد افزایش می یابد. همچنین با توجه به تایید فرضیه 2، به ازای 
هر واحد افزایش در یکفیت رابطه، وفاداری مشــتریان به احتمال 99 
درصد به میزان 0/27 واحد افزایش می یابد. در این راستا پیشنهادات 

زیر برای مدیران بانک سامان ارائه می گردد:
 راه اندازی باشــگاه وفاداری مشتریان و استفاده از سیستم پله ای 

در ارائه جوایز و مشوق های خرید.
 بازنگری در بعضی فرایندهای ارائه خدمت به مشــتری سرعت 

بخشیدن به روند های بانکی.
 همــکاری بانک با کارگزاری های فعال در بورس اوراق بهادار و 
طراحی محصولات مالی جدید با نرخ های جذاب تر از بازار بانکی.

 تحلیل نقاط ضعف در ارائه خدمات بانکداری الکترونکی و بهبود 
مستمر آن از نظر امنیت، کاربری آسان، سرعت و ... 

 نظر ســنجی از مشتریان برای پی بردن به مفهوم ارزش واقعی از 
دیدگاه مشتریان و بهبود شرایط و ارائه خدماتی نو با توجه به ارزش 

های دریافت شده از نظرسنجی.
 ایجاد سیستم CRM کیپارچه و استفاده از روکیرد DBM  جهت 

هرچه بیشتر شناختن مشتریان و طراحی خدمات شخصی تر.
 ارائه خدمات مطابق با هرآنچه به مشتری وعده داده شده است.

 ســنجش دوره ای یکفیت خدمات و رضایت مشــتری و پوشش 
نقاط ضعف موجود.

 استفاده از نیروی انسانی آگاه نسبت به تمامی فرایندهای بانکی و 
با توان ارتباطی بالا در تمامی شعب.

 پیش بینی چگونگی عکس العمل به نارضایتی های بالقوه مشتریان 
و رسیدگی به نارضایتی های ایجاد شده در کوتاه ترین زمان.

9. پیشنهادات پژوهشی
کیی از محدودیت های اصلی این تحقیق لحاظ نکردن بخشــبندی 

مشتریان بانک سامان می باشد. 
با توجه به دســته بندی مشتریان بانک ســامان که عبارت است از 
مشــتریان عادی ،مشتریان ویژه، مشتریان خاص و مشتریان شرکتی، 
لازم اســت تا در تحقیقات آینده متغیر نوع مشــتری به عنوان کی 
متغیر مداخله گر در سرتاسر مدل دیده شود تا تاثیر پذیری متغیرهای 

وابسته مسئله با لحاظ بخشبندی مشتریان در نظر گرفته شود. 

منبع: 
رضائی، داود. )1392(. "بررســی تاثیر استراتژی بازاریابی رابطه ای، ارزش درک 
شده مشتری و یکفیت رابطه بر وفاداری مشتری)مطالعه موردی: شعب تهران بانک 

سامان(" ، پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه تربیت مدرس.
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عکس شمارۀ 1-سالن u شکل

عکس شمارۀ2-سالن همایش

عکس شمارۀ3-کلاس آموزش

عکس شمارۀ4-کلاس کارگاهی سیستمی

دمی با کارکنان ادارۀ آموزش
آخرین شنبه اردیبهشت ماه را با بچه های بی غل و غش اداره آموزش بانک سامان گذراندم. بهانه ام افتتاح نخستین آکادمی آموزش 

تخصصی مدیریت امور بانکی بود و بازدید از بخش های این آکادمی مرتب و مجهز. 

آکادمی تشیکل شده است از دو سالن »یو«)u( شکل)عکس شماره1(، 1 سالن همایش)عکس شمارۀ2(، 2 کلاس آموزش)عکس 

شمارۀ3(، 2 کلاس کارگاهی سیستمی)عکس شمارۀ4(، اتاق کارشناسان)عکس شمارۀ5(، اتاق رییس و کارشناسان)عکس شمارۀ 6(، 

اتاق پذیرایی از اساتید)عکس شمارۀ 7(، اتاق نهارخوری و کتابخانه)عکس شمارۀ8(. 

همکاران اداره آموزش مهرداد حمیدی نصر، رییس ادارۀ آموزش، حسام صادقی فر، معاون ادارۀ آموزش، مریم سعیدفیروز، مهسا 

کریمی، علی مدنی، بهاره تنها و عرفانه لواسانی فرد، کارشناسان آموزش و مهدی رضایی و اصغر مغانی کارمندان اداری هستند که با 

استقبال گرمشان در آن روز بهاری مواجه شدم و مریم خانوم سعید فیروز هماهنگ کننده بازدید من از آکادمی و  همراه من در تمام 

طبقات بودند که از زحماتش واقعاً سپاسگزارم.

با هم سالن ها و اتاق های آکادمی را می بینیم:
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عکس شمارۀ5-اتاق کارشناسان

عکس شمارۀ6-اتاق رییس و کارشناسان

عکس شمارۀ7-اتاق پذیرایی از اساتید

عکس شمارۀ8-اتاق ناهارخوری

عکس دسته جمعی بچه های آموزش

عکس کیی از اساتید محترم بانک سامان     
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حاضر و ناظر باش ...
 

 بنگــر که یک گل چه اندازه حضور دارد، چه اندازه تســلیم 
زندگی است.

 نسبت به صداهای ظریف و بی شمار طبیعت هشیار شو، خش 
خش برگ ها در باد، ریزش قطره های باران، وزوز حشــره ها، 
نخستین چهچهه پرندگان در صبحگاهان. خود را به طور کامل 
در اختیار گوش ســپردن قرار ده. فراتر از صداها چیزی بزرگ 
تر وجود دارد: تقدسی که نمی توان از طریق فکر آن را فهمید.

آیا هیچگاه به گیاهی که در منزل داری، به راســتی نگریســته 
ای؟ آیــا اجــازه داده ای که آن موجود آشــنا و در عین حال 
اسرارآمیزی که گیاه می خوانیمش، رازهایش را به تو بیاموزد؟ 
آیــا توجه کرده ای که از چه آرامش ژرفی برخوردار اســت؟ 
چگونه در احاطه میدانی از سکون قرار دارد؟ همین که متوجه 
ســکون و آرامشــی که گیاه منتشــر می کند شــوی،آن گیاه 

آموزگار تو می شود.
آنچه را سنگ ها، گیاهان و حیوانات هنوز می دانند، فراموش 

کرده ایم. فراموش کرده ایم که چگونه باشیم، آرام باشیم.
خودمان باشیم، آنجا که زندگی هست باشیم: اینجا و اکنون!

هرگاه توجهــت را به هر چیز طبیعی، هر چیزی 
که بدون دخالت بشــر به وجود آمده است 
معطــوف کنــی، از زندان تفکــر ذهنی 
خارج می شوی و تا حدودی در حالتی 
از وصــل با وجود- که هنوز همه چیز به 
صــورت طبیعی در آن زندگی می کند- 

شرکت می جویی.
معطــوف کــردن توجه به ســنگ، درخت یا 
حیوان به این مفهوم نیست که به آن فکر کنی، بلکه فقط آن را 

مشاهده کن و در هوشیاری ات نگه دار.
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ایــن بار با بعضــی از بچه های ســامانی به شهرســتانک رفتیم. 
حدود60نفر بودیم. با 2 اتوبوس متوسط از ونک راه افتادیم. مسیر 
جاد ه چالوس را پیمودیم. در راه برگه ای در دســت بچه ها رد و 
بدل شد تا اسامی حاضرین بر برگه ثبت شود. قرار بود هر شخصی 
نام خودش و نهایتاً همراهش را بر کاغذ بنویســد اما ظاهراً برخی 
هنرپیشــه ها و مربی های فوتبال همچــون محمدرضا گلزار، علی 
دایی، امین حیایی و نکیی کریمی هم به همراه همکاران سامانی که 
اسامی آنها در زیر خواهد آمد، حضور داشتند. باورتان نمی شود اما 
نامشان بود ولی خب خودشان نبودند در عوض به جایش کارکنان 
شــاد و مهربان خودمان بودند که تعدادی از آنها به همراه همسران 
عزیزشان آمده بودند. اسامی همکاران با همراه و بی همراه را با هم 
می خوانیم، البته اگــر تلفن همراه را هم کی همراه بدانیم، همگی 
همراه داشتند: علی ســلیمی به همراه فاطمه رضا قلی، امیر جنگی 
به همراه ســارا رجب زاده، مصطفی مزینانی با مبینا انبایی برجکی، 
رامین نوری با سارا کماســی، مجید نعیمی به همراه زهرا بخشی، 
رامین لطفعلی پور به همراه پریا کرمی، اســماعیل ملک پور بصرا 
با سمیه شــادمهر، مرضیه جعفری به همراه سعید ابراهیمی، محمد 
رجب پور نکیو با مینا محمدیان، زهرا کسانی به همراه ایلیا جهانی 
فرد ، فریبا مؤید با ســینا هشترخانی، معصومه اقبالی به همراه میثم 
محمدپور و محمد بنایی فر به همراه فائزه صفرعلی. سپیده سمسار، 
سمیه آقاخانی، سپیده شــمالی، مریم مؤمنی مقدم، مرتضی شنابی، 
رضا رییســی زیارانی، فاطمه قلمزن اصفهانی، سیده بهناز رضایی، 
اعظم کلانتری، علی کوش آبادی، روح اله بیات، فاطمه شاهسون، 
عباس عباســی، مصطفی مزینانی، رضا ارشــادی فر، مجتبي هادي 
پرويز، مریم عظیمی، ســمانه آقاخانی، سیدهاشــم نیری، مرتضی 
افشار، فاطمه اســدی، بهزاد فاتحی ماجلان، سپیده عباسیان ابیانه، 
مهری شریفلو، محمدهادی میرزایی، مسلم جهانی فرد، حسین علی 
قزوینی، میثم زارعی، آمنه صداقت منش،  سینا اقبالی قهیازی، فریبا 

بابائی و ژیلا خورشیدی.

پس از ســاعتی در بین راه توقفی داشتیم و صبحانه ای خوشمزه 
خوردیــم. جایتان خالی. عکس دســته جمعی گرفتیم و دوباره راه 

افتادیم. 

حدود ســاعت 10/30صبح به شهرستانک رسیدیم. هوای آفتابی، 
آفتاب خوش کوهستان، مسیری شــبیه به درکه یعنی همان حالت 
دره مانند ولی مسطح، از ابتدای مسیر رودخانه ای زلال بسان اشک 
چشــم در کنارمان در جریان بود که سرچشــمه اش در بالای کوه 
های شهرســتانک بود. ما به واقع کی آفتاب کوهستانی دلچسب و 
فضای سبز بهاری را تجربه کردیم. می گفتند پاییز شهرستانک را از 
دست ندهیم.  من هم می گویم بودن در طبیعت را  از دست ندهیم 
و از خودمــان جز جای پا هیچ چیــز در طبیعت بر جای نگذاریم. 
این پیام پکیســل روی لباس تورلیدرمان بود که خواســتم به شما 
خوانندۀ گرامی هم منتقل کنم.اکسیژن و هوای پاک کوهستان، بچه 
ها را به به وجد آورده بود. عکس های دسته جمعی و تکی گرفته 
می شــد. راســتی، در مورد »عکس تکی« برایتان بگویم که پدیده 
ای اســت خاص تورهای سامان و بچه های سامان . اینگونه است 
کــه هرگاه کی الی دو نفر به خصــوص زوج محترمی بخواهند از 
خودشــان عکس بگیرند، حداقل سه الی جهار نفر و حتی بیشتر به 
طورملایم و گاه وحشــیانه به سمت آن فرد و یا دو نفر می آیند تا 
همراه با انها عکس بگیرند. در مورد تاریخچۀ این پدیده بگویم که 
از نیمه های سال92، دقیق تر بگویم از شهریور92 و هم زمان با تور 
الیمستان بانک ســامان آغاز شده است. در تور ابیانه تقویت شد و 
در شهرستانک ادامه یافت... نکتۀ کنکوری اینجاست که اگر خدای 
ناکرده خواســتید در کادر مورد نظر فقط عکس همان کیی دو نفر 

بیفتد، جز زوم کردن دوربین هیچ راهی ندارید. 

گذاری به شهرستانک
لی لی یکوان
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بچه های سامان پر انرژی بودند و شاد. برایشان اسفند دود می کنیم 
تــا مبادا... بچه ها به پریدن در جا، عکس گرفتن اعم از عکس تکی 
و دسته جمعی،  نشان دادن علامت پیروزی با دستان خودف حایل 
کردن دست به جای عینک آفتابی، دست در گردن کیدیگر انداختن 
علاقه بســیار داشــتند و همچنین به عکس گرفتن بر روی پل ها و 

در کنار درختان. پل و درخت سوژه های هندی شهرستانک بود.

همانطور که اشاره کردم عکاسی از علاقه های بچه ها بود. با دوربین 
های حرفه ای و نیمه حرفه های و دوربین موبایل ها عکس ها گرفته 
می شد. فائزه صفرعلی، سپیده شمالی، فریبا مؤید عکس های زیبایی 
گرفتند و تصاویر تور شهرســتانک را از اقصی نقاط ایران! به دستم 
رســاندند. مریم مؤمنی و فاطمه شاهســون هم در ارسال عکس به 

دست بچه ها یاری رسانی ویژه ای داشتند. سپاس.سپاس...
در طول مسیر گاه پشت به دوربین بودیم و گاه مقابل دوربین!

تا یادم نرفته برایتان بگویم که در تور شهرســتانک مورد داشــتیم 
که به هوای برنامۀ الیمســتان که تر و تمیز رفتیم و مجســمه گِلی 
برگشتیم و چون دیده بودیم بعضی ها با 2 دست لباس آمده بودند، 
ما هم درکولــه مان  لباس اضافی گذاشــتیم و کیی از بچه ها که 

عکس هم می گرفت! دعــا می کرد که اکیاش باران بیاید تا ... که 
البته با دعای او آفتاب حرارتش را بیش تر و بیش تر می کرد تا ما 
برنزه تر شویم! بعد از حدود 2 ساعت پیاده روی به فضای وسیعی 
رســیدیم که می گفتند روزگاری کاخ ناصرالدین شــاه قاجار بوده 
اســت. البته از شرایط امروزش حرفی نزنم بهتر است. در آنجا هم 
عکس گرفتیم و کیی از بچه ها هم با ژست عکاس الیمستان از ما 

عگس گرفت. یادش به خیر.

پس از خوردن نهار دو دسته شدیم کیسری توقف کردند و حدود 
12 نفر به همراه تورلیدرهایمان به ســمت سرچشمه رفتیم. مسیر 
کوهنوردی با ســیب نســبتاً تند و مسیری بســیار زیبا را به خوبی 
تجربه کردیم. از سرچشمۀ شهرستانک آب نوشیدیم و پس از کمی 

استراحت برگشتیم.

کوتاه کنم ســخن را. یاد همۀ لحظه هایمان را ارج می نهم. بدانیم 
که هر  تصویر و هر لحظه مان با حسی همراه است که لحظۀ پسین 
رنگ ولعاب این حس تغییر می کند. پس قدر همین لحظه را بسی 
بدانیم. با هم شاد باشیم و به گونه ای تصویر روزمان را بکشیم که 
انگار قار است بهترین روز عمرمان باشد. در این برنامه از شادروان 
مینو حسینیان، همسر تازه از میان رفتۀ همکارمان سیدامیر حسینی 
یاد کردیم که در دو تور پیشــین بانک سامان همراهمان بود. لحظه 
هایمان در دو تور قبلی و قرارهای دیگر با او عجین شــده بود ولی 

او الان در بین ما نیست. یادش گرامی...
بــا آرزوی دوام شــادی و نشــاط برای همۀ همکاران ســامان و 

خوانندگان محترم. 
پایان و شاید نقطه برای آغازی دیگر...
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قزوين
گذرت به قزوين كه افتاد به هر نقطه كه ســفر كني ردي از تاريخ 
را پيدا مي كني، كلاه فرنگي، حمام قجر، مســجد جامع، حســینیه   
امینی ها، بازار، سرای سعد السلطنه، آب انبار سردار، قلعه الموت، 
دریاچه اوان، موزه قزوین و امامزاده حســین )ع( از جمله پر بیننده 
ترین مراکزی بودند که مورد توجه مســافران نوروز سال 92 قرار 

گرفته است. 
قلعه الموت

·  قلعه الموت بر دشــت وســيع گازرخان در جنوب قلعه اشراف 
كامل دارد از آن جايي كه در اين قلعه افراد زيادي حتي با خانواده 
هاي خود بايد زندگي مي كرده اند و گاهي اين زندگي در محاصره 
و مخاطرات بســياري بوده سازندگان قلعه با مهارت ويژه اي اقدام 
به ســاختن آب انبارهايي كــرده اند كه از فاصلــه هاي دور و به 
صورت طبيعي و بر اثر اختلاف پتانسيل آب در ارتفاعات و مناطق 
پســت اين آب انبارها از آب پر مي شده است.    قلعه الموت در 
نيمه قرن هفتم قمري به دســتور هلاكوخان مغول به آتش كشيده 
شــد و از آن پس در دوره هاي مختلف به عنــوان تبعيد گاه و يا 
زندان مورد اســتفاده قرار گرفته است. بي ترديد تور قلعه الموت 
يكي از جذاب ترين تورهاي ايراني است كه تاريخ هزار سال اخير 

ايران در آن نهفته است.

درياچه اوان

درياچه زيباي اوان در نيمه شمالي الموت، در دامنه كوه خشچال، 
در فاصلــه ۷۵ كيلومتــري و در ميان چهار روســتاي اوان، وربن، 

زواردشت و زرآباد شهر قزوين قرار دارد.
اين درياچــه كه بيش از هفتاد هزار متر مربع مســاحت دارد، در 
ارتفاع هزار و هشتصد متري از سطح دريا واقع شده‌است. طول آن 
در طويل‌ترين قسمت ۳۲۵ متر و عرض آن ۲۷۵ متر مي‌باشد. تنها 
از آب چشمه‌هاي زيرزميني موجود در بستر درياچه تغذيه مي‌شود 
و بخش ناچيزي از آن هنگام بارندگي تامين مي‌شود اما به صورت 
ســطحي و كم. غليان دايمي آن باعث صافي و زلالي آب درياچه 

شده‌است. 
عمارت چهلستون

عمارت چهلســتون براي بيشــتر ما با نام اصفهان تداعي مي شود 
اما شــايد برايتان جالب باشد اگر بدانيد قزوين هم يك چهلستون  
معــروف و ماندگار دارد كه از دوران صفويــان تا به حال يكي از 

سرزميني كه تو را مي خواند روانبخش فرضی
)رئیس شعبه قزوین(
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بناهاي ديدني اين شــهر بوده است. عمارت باشكوهي كه به كلاه 
فرنگي هم معروف اســت و در وسط باغ بزرگي قرار گرفته است. 
چهلســتون قزوين تنها كوشــك باقي مانده از مجموعه كاخ‌هاي 
ســلطنتي روزگار شاه طهماسب به حساب مي‌آيد.. اين مكان، كاخ 
شــاهي بوده كه شــاه طهماســب صفوي بناي آن را از روي نقشه 
يك معمار ترك با شــيوه شطرنجي خيلي كوچك ساخته و داراي 
پنجره‌هاي چوبي بســيار ظريف و زيبا اســت. تا جايي كه برخي 
معتقدند بناي هشــت بهشــت اصفهان با گرته بــرداري از اين اثر 

ساخته شده است.
آب‌ انبارها، بهترین جاذبه‌ گردشگری قزوين

معمارى شــگفت‌ انگيــز آب انبارهاى قزوين كــه هر يك پلانى 
جداگانه و متفاوت دارند، از تزيينات هنرى چشم‌گيرى برخوردارند 
که این آثار را به مهمترين جاذبه‌هاى گردشگرى شهر قزوين تبديل 
كرده است. استان قزوین به علت دارا بودن دهها آب انبار، به شهر 
آب انبارهای کشور شهرت يافته است و در نوروز می‌تواند میزبان 

مسافران و گردشگران قرار گیرد. 
حمام قجر

اين حمام توســط يكي از از ســرداران شــاه عبــاس صفوی به 
دستورشــاه ساخته شده و نخست»حمام شــاهی« نام داشته است. 
تاریخ بنای آن را ســال 1057قمری گفته اندومســاحت آن حدود 
۱۰۴۵ متر مربع اســت. حمام از سه بخش اصلی سربینه، میاندر و 
گرمخانه و همچنین از دو قســمت جداگانه زنانه و مردانه تشیکل 
شــده است، در اصلی آن رو به جنوب باز می‌شود و با راه پله‌های 

مارپیچ به سربینه منتهی می‌گردد. 

 امامزاده حسین )ع(

به روایت » رافعی » بنای آرامگاه امامزاده حسین ) ع ( شهر قزوین 
، مدفن فرزند دو ســاله امام رضا ) ع ( است  . بنای اصلی امامزاده 
به دوره صفویه تعلق دارد . بعدها در آن تغییراتی داده شــده است 
، ایــوان آیینه كاری كنونی ، به آن الحــاق و حجره ها و رواقی با 
ســردری زیبا به دور آن ســاخته شده است و در چهار سمت آن ، 
چهــار ایوان قرار دارد . ایوان های شــرقی و غربی در دوره قاجار 
تبدیل به اتاق شــد و دارای تزیینات اســت . دیواره های بنا دارای 
كتیبه و دو ضریح است . ضریح اول از چوب ساده و ضریح دوم از 
شاهكارهای صنعت قلم زنی و منبت كاری است . این بنا همچنین 

دارای در منبت كاری شده بسیار نفیس است.
غذاي هاي  سنتي قزوين

قيمه نثار غذاي رسمي قزوين محسوب مي شود كه بسيار خوشمزه 
و محبوب ميان گردشگران است.شيرين پلو نيز از غذاهاي رسمي 
اســت كه اغلب در كنار قيمه نثار تهيه مي شــود . همچنين دُيماج 
براي روز پنجاه به در) در قزوین مرســوم است که  علاوه بر روز 
ســیزده به در، در روز 19 اردیبهشت مراسم پنجاه به در برگزار و 
مردم به باغها و بوســتان و طبیعت میرونــد و پس از صرف ناهار 
دعــا و نماز باران می‌خوانند( خاگينه براي عروس و داماد در صبح 
روز پاتختي،سبزي پلو و ماهي دودي براي شب چهارشنبه سوري 
و روز سيزده به در،كله پاچه براي افطار روز 27 ماه رمضان و آش 
شــله قلمكار براي روز 28صفر در قزوين پخته مي شود.همچنين 

ترشي هاي قزويني بسيار خوشمزه و اشتها آور هستند.
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معرفي
رستيد 

 ما بف
د را براي

كتاب خو

ي كنيم
ن صفحه معرف

 در اي
تا

كتاب

اقتصاد به روایت دیگر
هدف این معرفی اندیشــه های اقتصادی 
برخی مشــاهیر در کنار دیگــر متفکرانی 
اســت که به رغم اهمیت اندیشه هایشان، 
کمتر شــناخته شــده اند. اغلب کسانی که 
معرفی شــده اند اقتصاددان حرفه ای اند؛ 
اما برخــی قدیمی ترها هم هســتند که به 
لحاظ فعالیت حرفه ای اهل دین، فلســفه 
یا تجارت به شــمار می آینــد. این کتاب 
در واقــع، حاصل نگاهی گــذرا به برخی 
تحولات اندیشه اقتصادی، از قرون وسطی 
تا زمان معاصر اســت. رعایت توالی زمانی 
تنها به طور بســیار کلی و برحسب سده ها 
صورت گرفته و برای متفکران سده بیستم 
ترتیب خاصی مد نظر نبوده است. کتاب با 
معرفی تامــات اقتصادی توماس آکوئینی، 
از متالهین دوران ساز مسیحی سده سیزدهم 
میلادی، درباره قیمت عادلانه آغاز می شود 
و با مباحث گری نورث، اقتصاددان مسیحی 
معاصر، دربــاره ارزش های ذهنی و قیمت 

های عینی به پایان می رسد.
اقتصاد به روایت دیگر را آقای موسی غنی 
نژاد پدید آورده و انتشــارات دنیای اقتصاد 
در 1100 نســخه و با قیمت 13000 تومان 

راونه بازار کتاب کرده است.

مدیریت بانکداری الکترونکیی
توسعه فناوری اطلاعات، آثار و تبعات مثبتی 
در عرصه های مختلــف اقتصادی و جوامع 

بهره بردار از این فناوری ها کذاشته است.
تجارت نوین نیازمند ابزارها و زیر ســاخت 
های مناســبی بــرای گســترش فرآیندهای 
اقتصادی است. کیی از مهم ترین شاخص ها 
در مراودات تجاری، بانک ها هستند. بانک ها 
با برقراری ارتباطات تنگاتنگ و نزدکی با مردم، نقشــی کلیدی را در عرصه تجارت بازی 
می کنند و به همین دلیل همیشــه در تلاش هستند تا برای پیشی گرفتن از رقیبان، خدمات 

خود را در ابعاد کمی و یکفی گسترش دهند.
ورود بانــک ها به عرصه بزرگ فناوری اطلاعات این امــکان را برای آنها فراهم آورد تا 
جهش های چشــمگیری برای ارایه و گســترش خدمات خود داشته باشند. آنها با استفاده 
از ابزارهای ارتباطی و اطلاعاتی، هر روز شــیوه های جدیدتری را به مشتریان خود معرفی 

می کنند.
کتاب مدیریت بانکداری الکترونکیی ســعی دارد نگاه جامعی به همه مسائل و چاش های 
حوزه بانکداری الکترونکیی داشــته باشد و به عنوان منبعی کاربردی مورد استفاده مدیران 
بانک ها، روســای شعبه ها، کارشناسان بانکی، دانشــجویان و همه علاقه مندان به کسب 

اطلاعات بیش تر در خصوص بانکداری الکترونکیی قرار گیرد.
این کتاب در هفت بخش که شــامل بیســت و ســه فصل می شــود، بانک و بانکداری 
الکترونکیی را در صنعت، انتقال، بین بانکی در سطح جهانی و ملی، درون بانکی و مدیریت 
راهبردی ریســک و امنیت، فناوری، پرداخت الکترونکیی، تجــارت، مدیریت بازاریابی، 
مشــتری مداری و یکفیت محصول ها، روندهــا و خدمات جدید بانکداری الکترونکیی را 

بررسی و تبیین می کند.
مدیریت بانکداری الکترونکیی را آقای فرنود حســنی و خانم ها سهیلا سلطانی و فرشته 
ضرابیه تالیف کرده اند و نشر سبزان چاپ سوم آن را با ویرایش جدید، سال 1392 در 400 

نسخه به قیمت 20000 تومان برای علاقه مندان روانه بازار کتاب کرده است.
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نرومانیتورینگ؛ بازگشت کودکان کژپشت به زندگی عادی
تهیه و تنظیم: فاطمه گلعلی خانی

)کارشناس مدیریت امور منابع انسانی(
اســکولیوز یا کژپشــتی کی نوع بیماری مــادرزادی و در مواردی 
اکتسابی است. این بیماری که به شکل انحراف جانبی ستون فقرات به 
شکل C یا S بروز میک‌ند، کیی از بیماری‌های رایج مادرزادی در بین 
نوزادان محســوب می‌شود که تشخیص و درمان به موقع آن می‌تواند 
تاثیر به ســزا و مهمی در یکفیت زندگی کــودک در طول زندگی‌اش 
داشته‌باشــد. این بیماری به عنوان کی بیماری قابل درمان از دو طریق 
درمان جراحی و غیرجراحی قابل درمان است. درمان‌های غیرجراحی 
معمولا با اســتفاده از فیزیوتراپی و بریس برای کژپشتی‌های خفیف‌تر 

انجام می‌شود.
اما اســکولیوزهای شدیدتر نیاز به جراحی‌های پیچیده ستون فقرات 
دارند. به خصوص خمیدگی‌های شدید ستون فقرات، که گاهی بیش 
از ۹۰ تا ۱۰۰ درجه هســتند. ســال ۱۳۹۱ موسسه خیریه زنجیره امید 
با اســتفاده از تجربیات کیی از پزشــکان داوطلب ایرانی-فرانسوی 
موسسه پروفسور یکوان مزدا، جهت درمان کژپشتی‌های شدید اقدام 
به تعریف کی پروژه کرد. متاسفانه تا پیش از این سال پزشکان ایرانی 
بــا توجه به کمبــود تجهیزات و آموزش‌های لازم جهت اســتفاده از 
تجهیزات تخصصــی لازم برای این جراحی پیچیده که مســتقیما با 
اعصاب نخاعی ســر و کار دارد، اقدام به درمان کژپشــتی‌ها شــدید 
نمیک‌ردنــد. در این پروژه با کمک مالی بانک ســامان، کی دســتگاه 
نرومانیتورینگ، از دســتگاه‌های ضروری برای جراحی کژپشتی‌های 
شــدید وارد کشور شــد و در بیمارستان ســینای تهران قرار گرفت. 
همچنین کی پزشک متخصص طب فیزکیی جهت آموزش دقیق کار 
با این دستگاه به فرانسه اعزام شد تا نحوه کار دستگاه و رصد اعصاب 

نخاعی در طول عمل جراحی اسکولیوز یا کژپشتی را بیاموزد.
در حال حاضر دســتگاه نرومانیتورینگ که با کمک مستقیم بانک سامان 
وارد کشور شده‌است در بیمارستان سینای تهران به همه بیماران کشور از 
جمله کودکان بیمار تحت پوشــش زنجیره امید، خدمات‌رسانی میک‌ند 

و امکان درمان ده‌ها کودک با اســکولیوز شــدید را کــه پیش از این در 
کشورمان به علت خطر بســیار بالا درمان نمی‌شدند، فراهم کرده‌است. 
دکتر ســعیدرضا مهرپور، پزشــک فوق تخصص جراحــی ارتوپدی و 
پزشــک داوطلب زنجیره امید در این مورد می‌گویــد: »درمان به موقع 
اسکولیوز بســیار مهم و ضروری است، این بیماری می‌تواند به صورت 
مســتمر پیشــرفت کند و به دیگر ارگان‌های بدن آسیب جدی برساند.« 
بــه گفته دکتر مهرپور به جز تغییرات ظاهری که با پیشــرفت بیماری به 
صورت مستمر تشدید می‌شوند، مشکلات حرکتی، تنگی نفس شدید و 
کوچک شــدن قلب از جمله عوارض دیگر پیشرفت و درمان نکردن این 
بیماری اســت. دکتر مهرپور ادامه می‌دهد: »اما این عوارض پایان ماجرا 
نخواهد بود، بیماری اســکولیوژ وقتی پیشرفت بکند می‌تواند باعث فلج 
قطعی اندام برای افراد بشــود، به همین دلیل است که لازم است حتما این 
بیماری به موقع درمان شــود تا کودک زندگی سالمی داشته‌باشد و بتواند 

با خطر کمتری مانند افراد عادی جامعه زندگی کند.«
شماره حساب زنجیره امید در بانک سامان :

شماره حساب بانک سامان : 1- 1515155- 814-810 
شماره شبا بانک سامان:

 IR 6905-6008-1404-0015-1515-5001  کد)814( شعبه میدان ونک
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یکوس‌کهای نظرسنجی بانک سامان      
ارائه خدمات مطلوب به مشتری مستلزم ایجاد سیستمی است كه توانایی کسب 
نظرات مشــتریان را در اختیار داشــته و پیش‌بینی‌های دقیقی برای تأمین نیازهای 
آنان نماید. مشــتریان به عنوان یكی از مهمترین شــركای ما، نقش به‌سزا و مهمی 
در مدیریــت موثــر امور دارند. این واقعیت كه خواســته‌ها، نیازهــا و انتظارات 
مشــتریان تغییر میی‌ابد، به مفهوم ضرورت بررســی نظرات مشتریان به صورت 
پیوسته اســت. بانک سامان به منظور حداكثر‌ســازی نقش مشتریان در سازمان، 
برنامه‌های نظرســنجی و رضایت‌سنجی از مشــتریان را به طور مستمر از طریق 
روش‌های مختلفی نظیر مصاحبه‌های حضوری، پرسشنامه‌های آن‌لاین و پستی،  
ارســال پیامک و یکوس‌کهای نظرسنجی و ... اجرا می‌نماید. در این برنامه‌ها كه به 
صورت دوره‌ای صورت می‌گیرد، نظرات مشتریان در مورد موضوعات مختلف 
از قبیل فرآیند ارائه خدمات، عملکرد پرســنل، نحوه برخورد، سرعت انجام کار 
و ... جمع‌آوری و مورد بررســی قرار می‌گیرد و در نهایت بر اســاس این نظرات، 

اصلاحات و بهبودهای مورد نیاز در رویه‌های داخلی انجام می‌شود. 
کیی از مهمترین کانال‌های ارتباطی مشــتریان با بانک یکوس‌کهای نظرسنجی 
مســتقر در شعب می‌باشد که به جهت ســنجش رضایت مشتریان در محل و در 
زمان ارائه خدمات، سرعت، دقت و راحتی مشتری در فرآیند نظرسنجی از اهمیت 

بســیار بالایی برخوردارند. 
باتوجــه به اهمیــت بالای 
کسب نظرات مشــتریان از 
ایــن طریق و لــزوم تقویت 
فرهنگ نظرسنجی و مشتری 
مداری در بانک ســامان، به 
مکانیزم‌های انگیزشی برای 
جذب مشتریان نیز اندیشیده 
شده اســت. بدین منظور و 
برای تشویق مشتریان به ارائه 
نظرات از طریق یکوس‌کهای 
نظرســنجی جوایزی برای 

شرکت کنندگان در نظر گرفته شده که به صورت قرعهک‌شی آنلاین و پس از ثبت 
نظر و تکمیل فرآیند از طریق نمایش بر صفحه دستگاه به مشتریان برنده اعلام می 
گردد. مشــتری منتخب با ارائه کد مربوطه به ریاست شعبه، جایزه خود را دریافت 

خواهد نمود. بر این اساس اسامی برندگان آذر ماه به شرح جدول زیر می‌باشد.

نام برندهتاریخ برنده شدننام شعبهمحل استقرارردیف
1393/01/06بهروز نجفی معقولشريعتي اردبيل19642
1393/01/06مرضیه حیدری زادهايلام29261
1393/01/06مجید ابراهیمیاريکه ايرانيان3816
1393/01/06امین حسن زادهفرودگاه امام خميني4846
1393/01/07شبنم شهرابیجام جم5821
1393/01/09اصغر میرسعیدیسجاد مشهد69303
1393/01/10زهرا صبوحیبلوارفرامرزعباسي -مشهد79304
1393/01/10جعفر تیر چنگالهيه8838
1393/01/12امین مرادی مطلقياسوج99251
1393/01/16زهرا مفخم چراغیتنکابن109422
1393/01/16مهدی بامعیشتقصرالدشت119103
1393/01/16مقصود خانی قره درهشهر قدس12878
1393/01/17مرتضی افشاریخيابان حافظ اصفهان139523
1393/01/17امیر بدرخانیخيابان ملت اکباتان14827
1393/01/17سید عابد دولتی میله سراگلسار رشت159401
1393/01/18مریم زربخشخيابان وليعصر- پارک ساعي16835
1393/01/18شهلا عبدالملکیخيابان دولت17813
1393/01/18علی مقدسیاختياريه18860
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1393/01/18حمیدرضا صباغیانقزوين199201
1393/01/18علی اصغر قنبریرسالت-مجيديه20879
1393/01/18علیرضا غلامیسعادت آباد21811
1393/01/18مازیار مومنیقيطريه22828
1393/01/18بی بی زهرا نجف پورمدرس مشهد239302
1393/01/19جواد حسنعلینازي آباد24848
1393/01/19امید کریمیسه راه اقدسيه25808
1393/01/19حسین نصیریخيابان دکتر بهشتي26832
1393/01/21فرانگیز اویسیستارخان27869
1393/01/21کاظم احمدیهمدان289221
1393/01/21علیرضا سلیمیانآمل299431
1393/01/21نیما شافعیولنجک30823
1393/01/23زین العباد احمدیفلکه جهاد319002
1393/01/23پوریا نکی بختفلکه اول تهرانپارس32836
1393/01/23علی واحدیباغ فردوس33804
1393/01/23وحیده جعفریميدان معلم تبريز349606
1393/01/23فرهاد سلمیبلوار مرزداران35881
1393/01/23معصومه گلکاری حق17شهريور تبريز369603
1393/01/24آزیتا نخجیریيزد379541
1393/01/24مهران اکبرفهیمیخيابان کارگر شمالي38833
1393/01/24محمد همواره جهرمیفلکه گاز - جام جم399102
1393/01/24عباس راهنمایی مهربانیآفريقاي شمالي40820
1393/01/25نیما محسنیامانيه -اهواز419703
1393/01/25منصور صفاییيافت آباد42817
1393/01/25عدنان فلاحسنندج439271
1393/01/25سعید عمرانیخيابان وليعصر- زرتشت44862
1393/01/26محمد احسان عقابیشمس آباد- ميدان ملت45872
1393/01/26محمدعلی حیدریسمنان469451
1393/01/26صابر قلی نژاددهکده المپيک47867
1393/01/27سید امیرحسین دشتکیقلهک48868
1393/01/28فرامرز صادقیانیشهريار49904
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گزارش رتبه سنجی بانک سامان

مشتریان حقوقی بانک سامان کارت برداشت می‌گیرند

در نیمه دوم ســال 1391 به دنبال مشــورت و رایزنی مدیران ارشد بانک تصمیم گرفته شد که 
بانک ســامان در سطح بین المللی رتبه بندی شــود. یک پروژه رتبه سنجی بطور معمول شامل 
ســه دوره می باشــد: دوره اولیه، دوره بازنگری اول و دوره بازنگری دوم که برروی هم ســه 
ســال به طول می انجامد. رتبه ســنجی فرآیندی است که به مدد آن می توان شفافیت عملکرد، 
ریســک سرمایه گذاری، قدرت رقابتی، موقعیت مالی، پتانســیل دستیابی به بازارهای سرمایه 
داخلی و خارجی، دریافت یا اعطا وامهای ســندیکایی و توانمندی ایفا تعهدات نهاد رتبه بندی 
شــده مورد مطالعه، بازبینی، بررسی و ارزیابی قرار داد.برای انجام این کار، با نگرش به شرایط 
 Capital موجود و محدودیتهای ناشی از برنامه های تحریم علیه ایران، از موسسه رتبه سنجی
Intelligence که مرکز آن در قبرس است، دعوت به عمل آمد تا به کمک مشاور داخلی و 
سایر همکاران، رتبه سنجی بانک سامان را به سامان رساند.  برای آگاهی بیشتر اضافه می گردد 

که موسســه رتبه ســنجی CI که فعالیت رسمی خود را در دهه 1980 قرن بیستم میلادی آغاز نمود تاکنون بیش از 400 بانک و نهاد مالی به همراه اوراق 
قرضه و صکوک و ناشرین آنها در 38 کشور جهان به ویژه در منطقه شمال آفریقا و کشورهای خاورمیانه رتبه بندی کرده است.

فعالیت موسســه CI در ایران حدود 9 ســال پیش آغاز و تاکنون تعدادی از کارخانجات خودروسازی، شرکتهای تولیدی و صنعتی و نیز چندین بانک 
خصوصی و دو بانک دولتی را مورد ســنجش و ارزیابی قرار داده اســت و این فعالیت همچنان ادامه دارد. سیاســت اصلی موسســه  CI که خود تحت 
نظارت یک نهاد اروپایی به نام اســما)ESMA-European Security Market Authority( می باشــد، آن است که محورهای اصلی زیر را 

در کار رتبه سنجی خود اعمال و حفظ نماید:
رعایت و حفظ استانداردهای بین المللی با توجه به دانش فنی،

ارزیابی توان مالی به ویژه سنجش ریسک نهادهایی که مورد ارزیابی قرار می گیرند، 
دادن اطمینان کافی به سرمایه گذاران به منظور سرمایه گذاری در بانکها و نهادهای رتبه سنجی شده.

در حال حاضر موسسه CIدر خاورمیانه یکی از موسسات شناخته شده است و رتبه های اعلام شده آن، از ارزش منطقه ای و بین المللی برخوردار است. 
مرحله اول رتبه ســنجی بانک ســامان در نیمه دوم سال 1392 پایان پذیرفت و بانک موفق شد رتبه های مساوی با رتبه کشوری را کسب نماید. در عین 

حال رتبه های مربوط به توان مالی و پشتیبانی که تنها مربوط به موقعیت خود بانک می باشد نیز از امتیازات مساعدی برخوردار می باشد.
 به ویژه که چشــم انداز فعالیت بانک در آینده، وضعیتی پایدار اعلام گردیده اســت.کار مرحله بازنگری اول )Surveillance I( نیز پس از تشکیل 
مجمع عمومی و تصویب صورتهای مالی ســال 1392 آغاز و امید اســت در سال جاری بانک موفق به کســب رتبه های بالاتری گردد. در پایان اضافه 

می شود که تمامی خدمات پروژه رتبه سنجی توسط دکتر محمد نقوی، مشاور این پروژه و با همکاری واحدهای ذیربط بانک انجام پذیرفته است.

بانک ســامان درراستای توسعه خدمات بانکداری الکترونکی و پاسخ‌گویی به نیاز مشتریان حقوقی خود، صدور کارت برداشت برای 
این دسته از مشتریان را آغاز کرد.

به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک سامان، تمام مشتریان حقوقی بانک که دارای حداقل کی سپرده با قابلیت برداشت باشند می‌توانند 
درخواســت خود مبنی بر صدور انواع کارت را به هرکی از شــعب بانک در سراســر کشــور اعلام کنند.بر اساس این گزارش، ارایه 
خدمات کارت برای مشتریان حقوقی به دو صورت کارت مجازی برداشت و کارت فیزکیی برداشت امکان‌پذیر است. کارت مجازی 
به مفهوم اختصاص شماره 16 رقمی برای واریز وجوه به حساب اشخاص حقوقی از درگاه‌های الکترونکیی است و فاقد رمز اول، دوم 
و کد امنیتی )CVV2( بوده و استفاده از آن برای برداشت وجه، خرید اینترنتی و پرداخت قبوض امکانپذیر نیست.مشتریان حقوقی که 
تقاضای استفاده از کلیه خدمات الکترونکیی با استفاده از کارت را دارند می توانند کارت فیزکیی برداشت داشته باشند، کارت فیزکیی  
دارای رمز اول، دوم و کد امنیتی )CVV2(  بوده که قابلیت برداشــت وجه، خرید از پایانه‌های فروشــگاهی، اینترنتی، پرداخت قبوض 
و انتقال وجه را دارد.این گزارش حاکی اســت، صدور کارت برداشت با درخواست کتبی مشتری حقوقی در سربرگ شرکت همراه با 
امضای امضاداران مجاز و تکمیل فرم مربوطه امکان‌پذیر اســت.علاقمندان برای کسب اطلاعات بیشتر می‌توانند به شعب بانک سامان 

در سراسر کشور مراجعه کرده یا با مرکز سامان ارتباط به شماره 6422-021 تماس بگیرند.
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راه‌اندازی نخستین واحد ارایه خدمات تخصصی صادرات در بانک سامان

نخســتین واحد ارایه خدمات تخصصی صادرات با هدف حمایت از تولید ملی روز ‌کیشــنبه 28 اردیبهشــت ماه در شعبه میرداماد بانک سامان 
راه‌اندازی شــد. به گزارش اداره روابط عمومی بانک سامان، با راه‌اندازی این مرکز، از این پس تجار و صادرکنندگان می توانند با سرعت و راحتی 
بیشــتر از ما خدمات متنوع بانکی ارزی و ریالی از جمله دریافت تســهیلات بهره‌مند شوند. سیداحمد طاهری بهبهانی مدیرعامل بانک سامان در 
مراسم گشایش این واحد در سخنانی اظهار داشت: بانک سامان از زمان آغاز فعالیت خود تاکنون، در پی نوآوری و ارائه خدمات ویژه به مشتریان 
خود بوده اســت و در بســیاری عرصه‌ها از جمله بانکداری الکترونکی جزو پیشتازان ایران بوده اســت.مدیرعامل بانک سامان تصریح کرد: در 
ســال‌های اخیر، خدمات گســترده‌ای در زمینه تجارت و صادرات به مشتریان بانک ارایه شده است. در سال 1392 بیش از 13 درصد کل واردات 
کشــور، 25 درصد کل واردات صنایع غذایی و 30 درصد واردات دارو و تجهیزات پزشــکی، با حمایت بانک سامان صورت گرفته است.طاهری 
با اشــاره به نام‌گذاری ســال 1393 ا ز سوی مقام معظم رهبری گفت: در سال جاری و در جهت پیشبرد اهداف اقتصاد مقاومتی، بانک سامان برای 
یاری‌رسانی بیشتر به توسعه صادرات و فعالان این عرصه، درصددیم شعب ویژه‌ای را به‌صورت تخصصی برای ارایه خدمات ویژه ارزی به آن‌ها 
تجهیز کنیم. وی خاطرنشــان کرد: نخســتین واحد ارایه خدمات تخصصی صادرات امروز در شــعبه میرداماد فعالیت خود را آغاز میک‌ند و امید 
است به‌زودی سایر واحد‌ها نیز راه‌اندازی شوند. گفتنی است، نخستین واحد ارایه خدمات تخصصی صادرات بانک سامان با استفاده از نیروهای 
آموزش‌دیده متخصص در زمینه صادرات در شعبه میرداماد بانک به آدرس خیابان میرداماد، نرسیده به میدان محسنی آماده آماده ارایه تمام خدمات 
ارزی و ریالی شــامل اعطای تســهیلات، گشایش اعتبار اسنادی و غیره به فعالان صادراتی کشــورمان است. قابل توجه آنکه نخستین واحد ارایه 
خدمات تخصصی صادرات بانک ســامان و شــعبه میرداماد در خیابان میرداماد، نرسیده به میدان مادر، جنب آزمایشگاه پیشگام، شماره148 واقع 

شده است.
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تداوم فروش ارز مسافرتی و دانشجویی در بانک سامان

Capital intelligence  رتبه اعتباری بانک سامان را اعلام کرد

بانک سامان در سال 1393 نیز بانک عامل فروش ارز مسافرتی و دانشجویی خواهد بود.
به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک ســامان، اگر قصد ســفر به خارج از کشــور برای تحصیل، ســیاحت، زیارت یا درمان را دارید 
 می‌توانید، با در دســت داشــتن مدارک لازم به کیی از شعب بانک سامان در سراســر کشور مراجعه و درخواست خود را اعلام کنید.
بر اســاس دســتورالعمل بانک مرکزی، به هرکی از متقاضیان سفر سیاحتی معادل یورویی 300 دلار با نرخ مبادله‌ای پرداخت می‌شود. 
 همچنین به مســافران عازم حج تمتع و عمره مفرده، عتبات عالیات و ســوریه معادل یورویی 200 دلار با نرخ مبادله‌ای تعلق می‌گیرد.
خواهنــد  زیارتــی  یــا  مســافرتی  ارز  دریافــت  بــه  مجــاز  ســال  در  ‌کیبــار  تنهــا  مســافران  اســت  ذکــر  شــایان 
کنیــد. دریافــت  پیوســت  جــدول  طبــق  منتخــب  شــعب  طریــق  از  فقــط  می‌توانیــد  را  زیارتــی  ارز  ضمنــا   بــود. 
تمام دانشجویان غیر بورسیه خارج از کشور در مقطع فوق لیسانس به بالا نیز با ارایه گواهی اشتغال به تحصیل صادرشده توسط وزارت علوم، 
 تحقیقات و فناوری یا وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی می‌توانند طبق مقررات بانک مرکزی از ارز تحصیلی خود استفاده کنند.
معالجــه  ادامــه  ضــرورت  داخلــی  معالــج  متخصــص  پزشــک  کتبــی  تشــخيص  بــه  کــه  بیمارانــی  درمانــی  ارز 
  می‌شــود.  پرداخــت  ســامان  بانــک  شــعب  در  لازم  مــدارک  ارائــه  بــا  نيــز  دارنــد  کشــور  از  خــارج   در 
 ارایه خدمات برای خرید ارز مسافرتی و زيارتی محدود به مشتریان بانک سامان نیست و تمام هموطنان می‌توانند از این خدمات بانکی بهره‌مند شوند.

گفتنی اســت، هموطنان جهت کســب اطلاعات بیشتر می‌توانند به کیی از شعب بانک سامان در سراسر کشور مراجعه کنند یا با مرکز 
سامان ارتباط به شماره 6422-021 تماس بگیرند.

 رتبه اعتباری بانک ســامان در میان موسسات 
مالی و بانکی بین‌المللی برای نخستین بار ازسوی 
موسسه Capital intelligence اعلام شد.

بــه گزارش اداره روابط عمومی بانک ســامان، 
رتبه‌‌سنجی اعتباری بانک سامان از نیمه دوم سال 
1391 آغاز شد و پس از انجام بررسی‌های لازم، 
مرحله نخســت رتبه‌سنجی اواخر سال 92 پایان 
یافت و بانک موفق شد در شاخص‌های مختلف 

رتبه‌هایی مساوی با رتبه کشوری کسب کند.
بر اســاس این گزارش، بانک ســامان همچنین 
در رتبه‌هــای مربوط به توان مالی و پشــتیبانی 
که مربوط به موقعیت بانک در سطح بین‌المللی 
اســت نیز توانست امتیازهای مساعدی را کسب 

کند.
این موسســه چشم‌انداز فعالیت بانک سامان در 

ســال‌های آینده را نیز وضعیت پایدار پیش‌بینی کرده اســت.این گزارش حاکی اســت، مرحله دوم رتبه سنجی )بازنگری اول( پس از 
برگزاری مجمع عمومی عادی ســالیانه بانک و تصویب صورت‌های مالی آغاز می‌شــود و امید است سبب ارتقای رتبه اعتباری بانک 

شود.
گفتنی است، رتبه‌سنجی فرایندی است که بر اساس جایگاه کسب شده در آن می‌توان شفافیت عملکرد، ریسک سرمایه‌گذاری، قدرت 
رقابتی، موقعیت مالی، پتانسیل دستیابی به بازارهای سرمایه داخلی و خارجی، دریافت یا اعطای تسهیلات سندکیایی و توانمندی ایفای 

تعهدات موسسه یا بانک رتبه‌بندی شده را مورد مطالعه و ارزیابی قرار داد. 
گفتنی است، در بخش گزارش ها می توانید خلاصه ای از گزارش رتبه سنجی بانک سامان را با هم بخوانیم.
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آفریقا، ارکیه ایرانیان و رشت، شعب برتر بانک سامان شدند

بر اســاس عملکرد شــعب بانک سامان در سال92 ، شعبۀ آفریقا مقام اول ، شــعبۀ ارکیه ایرانیان مقام دوم و گلسار رشت مقام سوم را به دست 
آوردند. در این ارزیابی شــاخص های عملکردی اعم از ســودآوری، جذب منابع، وصول مطالبات و رضایت مشتریان و میزان رشد به نسبت 

سال91  مدنظر بوده است و شعبی که بیشترین درصد دستیابی به شاخص های مذکور را داشته اند  به عنوان شعب برتر معرفی شدند.

رایحه‌ برند سامان رونمایی شد
رایحه برند بانک سامان در راستای تغییر هویت بصری در شعب بانک سامان رونمایی شد.

به گزارش اداره روابط عمومی، بانک ســامان با همکاری دفتر منطقه‌ای شرکت بین‌المللی  Air Aroma در ایران و پس از برگزاری 
جلســات متعدد کارشناســی نســبت به انتخاب رایحه اختصاصی خود اقدام کرد. بر اساس این گزارش، در شــهریور 1392 پروژه 
رایحه‌افشانی در سه شعبه نیاوران، مرکزی و جام جم به صورت آزمایشی آغاز شد و با توجه به بازخوردهای مثبت رایحه انتخاب شده 
و ارزیابی‌های انجام شده 20 شعبه در فاز دوم برای اجرای رایحه‌افشانی انتخاب شد. رایحه برند بانک سامان با عنوان Refresh توسط 
کمپانی مذکور به ثبت جهانی رسید و در اردیبهشت 1393 فاز دوم اجرای آن در 18 شعبه تهران و 2 شعبه شهرستان عملیاتی شد.گفتنی 
است، هدف از انتخاب رایحه برند، علاوه بر تأیکد هرچه بیشتر بر تمایز، القای حس خشنودی به مشتریان در هنگام حضور در بانک 
و استفاده از خدمات شعبه‌ای است به طوری که وقتی مشتریان در کی روز شلوغ کاری وارد فضای شعبه می‌شوند به طور غیرمستقیم  

احساس راحتی و آرامش را تجربه میک‌نند. 
اسامی شعب مربوطه در زیر آمده است:

 باغ فردوس/ بلوار 24 متری سعادت آباد/ گیشا/ نیاوران / یافت آباد/ مدرس مشهد/ پاسداران/ ونک/ جام جم/ میرداماد/ ایران زمین/ 
تجریش/ لواسانی/ آرژانتین/ زعفرانیه/ دزاشیب/ جنت آباد/ الهیه/ قیطریه/ سجاد مشهد
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با مسابقه لیگ سامانی شانس خود را بیازمایید

برنامۀ مسابقات:
ساعت 23 ايتاليا – ايران جمعه 9 خرداد:
ساعت 19 ايتاليا – ايران يکشنبه 11 خرداد:

ساعت 9:50 برزيل – ايران جمعه 16 خرداد:

ساعت 9:50 برزيل – ايران شنبه 17 خرداد:
ساعت 21 ايران – برزيل جمعه 23 خرداد:   
ساعت 21 ايران – برزيل يکشنبه 25 خرداد:
ساعت 21 ايران – ايتاليا جمعه 30 خرداد:
ساعت 21 ايران – ايتاليا يکشنبه 1 تير:
ساعت 21 ايران – لهستان جمعه 6 تيرماه:
ساعت 21 ايران – لهستان يکشنبه 8 تير:

ساعت 20:15 لهستان – ايران جمعه 13 تيرماه:
ساعت 20:15 لهستان – ايران شنبه 14 تيرماه:

در کنار مســابقات داغ و پر‌هیجان لیگ جهانی والیبال، ما هم دست 
به کار شدیم تا برای شما مسابقه پیش بینی بازی های تیم ملی والیبال 
ایران را با جوایز ارزنده برگزار کنیم. سامانه نظرسنجی برای هر بازی 
فعال خواهد شــد و شما می توانید با پیش بینی نتایج هر کی از بازی 
ها پیش از شروع بازی ها و تکمیل فرم اطلاعات، شانس خود را برای 
برنده شدن بیازمایید. پس از پایان هر بازی و با مشخص شدن نتیجه، 
میان کســانی که پیش‌بینی درســت را انجام داده باشند قرعه کشی 
جداگانه‌ای انجام می شود و به سه نفر از برندگان سه کارت هدیه بانک 
سامان با طرح والیبال تقدیم خواهد شد.بنابراین همین الان به سایت 
بانک ســامان به آدرس www.sb24.com مراجعه کنید و یا آدرس

 http://www.sb24.com/Fa/footer/pages/volleyball.html
در دســترس شماســت. با اینکه چند بازی را از دست داده اید، ولی 
هنوز زمان بســیاری دارید و شانس با شماست. همین الان امتحانش 

کنید.
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بدرقه شایسته تیم ملی والیبال با حمایت بانک سامان
بانک سامان در ادامه برنامه‌های حمایتی 
خــود از افتخارآفرینــان والیبــال ملی، 
اعضای تیم ملی والیبــال را با بدرقه‌ای 
شایسته، عازم ســه کشور اروپایی برای 
برپایی اردوی آماده‌ســازی و بازی‌های 

لیگ جهانی کرد.
بانک  روابط‌عمومی  اداره  گــزارش  به 
ســامان، کاروان 26 نفــره بازکینــان و 
کادر فنی و پزشــکی تیم ملــی والیبال 
عصر روز چهارشــنبه 24 اردیبهشــت 
ماه درحالی راهی مســابقات شــد که 
بــا هماهنگی صورت گرفتــه از طرف 
بانــک ســامان، بــرای کاهــش زمان 
توقف تیم در فــرودگاه و جلوگیری از 
خستگی و اســترس بازکینان، از طریق 
جایگاه CIP فــرودگاه امام خمینی )ره( 
راهی اروپا شــدند.بازکینان و همراهان 
تیم ملی کشورمان همچنین ارز موردنیاز 
خود را از طریق باجه CIP بانک سامان 
در فرودگاه تامین کردند.گفتنی اســت، 
تمام بازکینان تیم ملی والیبال کشورمان 
از سال گذشته کارت طلایی سامانیان را 

دریافت کرده‌اند.
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صرافی سامان، رتبۀ دوم بین صرافی های بانک خصوصی را کسب کرده است
در کیی از روزهای پایانی اردیبهشــت به صرافی سامان سر زدم. در 
آغاز، در ورودی ساختمان ایستادم و از سر در عکس گرفتم که همین 
مســأله باعث شد انتظامات محترم ســاختمان از من علت عکاسی را 

پرس و جو کند که خدا را شکر به خیر گذشت... . 
از حدود 2هفته پیش از روز شنبه بیست و هفتم که گفتگو انجام شد، با 
مسئولین دفتر و خود مدیر عامل صرافی هماهنگ بودم تا زمان گفتگو 
به روزهای اول هفته موکول شــد، چرا که دو روز اول هفته ها به قول 
تورج کاکوند مدیر عامل صرافی ســامان، روزهای آرام صرافی است. 

بنابراین روز آرام صرافی را به روزهای طوفانی اش ترجیح دادم.
تورج کاکوند، دانش آموخته رشــتۀ اقتصاد از دانشگاه تهران است. 
کارش را با کارشناســی اقتصاد در اداره بررســی های اقتصادی بانک 
مرکزی  آغاز کرده است و به مدت5 سال در بخش ارزی بانک مرکزی 
کار کرده اســت. 15 سال در بانک توسعه صادرات مشغول به کار بوده 
است. در ســال1381 بازنشست شده و از سال 1383 در بانک سامان 
ســمت های مشاور ارزی مدیر عامل، مدیر امور بین الملل،مدیر امور 
پشــتیبانی را داشته و از سال1390 منصب قائم مقامی شرکت صرافی 
ســامان و در حال حاضر،مدیر عاملی شــرکت را بر عهده دارد.  مرد 
اول صرافی ســامان، برای ما می گوید که دو ســوم از سابقۀ فعالیتش 
در حوزۀ مســائل ارزی بوده است. او از تاریخچۀ شرکت برایمان می 
گوید. از صحبت هایش فهمیدم که شرکت صرافی از سال83 تأسیس 
شده است. همانطور که فلسفۀ وجودی ایجاد شرکت های صرافی در 
شرایط تحریم ها کمک به اقتصاد کشور است، هدف تأسیس صرافی 

سامان هم چیزی جز این هدف والا نیست. 
به گفتۀ کاکوند، از 712  عدد صرافی کل کشور 588 عدد صرافی نوع 
اول و 143 صرافی نوع دوم هســتند. منظور از نوع اول به نوع فعالیت 
صرافی ها اطلاق می شــود بدین معنا که صرافی های نوع اول، خرید 
و فروش اســکناس نقدی و مسکوکات طلا انجام می دهند و صرافی 
نــوع دوم علاوه بر فعالیت مهم ذکر شــده نســبت به خرید و فروش 
حوالــه اقدام مــی کنند.  مدیر عامل صرافی ســامان تأیکد می کند که 
فعالیت صرافی های بانکی و از جمله صرافی ســامان از نوع دوم است 
و خوشبختانه بر اساس حجم فعالیت هایش از لحاظ عملیات ارزی به 

تشخیص کانون صرافی ایرانیان رتبۀ دوم را کسب کرده است. 
رشــد 136 درصدی در حوزۀ ارز مبادله ای از دستاوردهای مهم 

سال گذشته بوده است.
در ادامۀ گفتگو، تورج کاکوند با اشــاره به کسب مجوز بانک مرکزی 
مبنی بــر افزایش صرافی از5 میلیارد به 210میلیــارد ريال می افزیاد: 
عمده فعالیت های ما در ســال گذشــته در حوزۀ ســه محصول بوده 
اســت. حوزۀ اول، خرید و فروش ارز، اسکناس، نقدی، حواله ها به 
نرخ آزاد )اعم از وارده و صادره(، حوزۀ بعدی انجام حواله های مبادله 

ای و حوزۀ آخر، خرید و فروش ســکه است که صرافی سامان بیشتر 
نیرویش در سال92 صرف حواله های مبادله ای و ارزهای حوالۀ آزاد 

معطوف شده است. 
رشد 136 درصدی در حوزۀ ارز مبادله ای کیی از دستاوردهای مهم 
ســال گذشته بوده است که کاکوند به رقم 1/838 میلیارد دلار به انواع 
ارزهــای یورو، لیر، درهم، یوان چین و روپیه هند اشــاره می کند که 

نسبت به سال91 با رشد 136 درصدی روبرو بوده است.
در ســال 92 در خصوص ارزهای آزاد 772 میلیون دلار به انواع ارز 
یورو، دلار، وان کره و درهم حوالۀ آزاد داشــته ایم که نســبت به سال 

پیشین با رشد21 درصد مواجه بوده ایم. 
وی تأیکد می کند که عملکرد بالا و مثبت مجموعه اســت که مجوز 
210میلیارد ريالی ســرمایه را بــرای ما به ارمغان آورده اســت و از 
همکاران مجموعه بانک ســامان، صرافی ســامان و  شعب ارزی در 

کسب این موفقیت قدردانی می کند.
کاکوند، توصیه اش این اســت که در ثبت سفارش ، ثبت آدرس دقیق 
گیرنده تا واریز کارمزدهای مربوطه و ارســال به موقع فرم های حواله 

ها دقت بیشتری شود.
او از سه شــعبه فعالش در اقدسیه تهران، شعبه مرکزی تهران و کرج 
یاد می کند و سپاسگزار زحمت هایشان است و اشاره می کند که قرار 

است دو شعبۀ دیگر به شعب صرافی افزوده شوند. 
در پایــان، مدیر عامل صرافی ســامان از همکارانش در اتاق خرید و 
فــروش ارز مبادله ای، خرید و فروش اســکناس، امــور مالی و امور 
دفتری تشــکر ویژه دارد. ما هم از وی به خاطر وقتی که در اختیارمان 

گذاشتند ممنون هستیم.



61 خرداد1393 / سال دهم،شماره 84

قدردانی از همکارمان در شعبه آرژانتین

سپاس و قدردانی:

چندی پیش شــنیدیم که متأسفانه کیی از همکارانمان پدرشان را در روزهای میلاد مولا علی از دست دادند. طیبه ابراهیم زاده، داغی 
بزرگ بر دلش نشست و در روزهای اولیه عزاداری اش حرکتی انجام داد که در آن شرایط سخت، جای تقدیر و ارج نهادن دارد. 

با توجه به اینکه وی رییس دایره بانکداری الکترونکیی شــعبه آرژانتین است و روزهای عزاداری اش با روزهای فروش کارت هدیه 
روز پدر مواجه شده بود، بر خلاف تصور از معاون شعبه اجازه می خواهد روزهای کیشنبه و ودوشنبه  21 و22 اردیبهشت  در بانک 
حضور داشــته باشــد  تا شخصاً به کار فروش کارت هدیه به مناســبت روز پدر  بپردازد و نگران است که مبادا عدم حضورش سبب 
کاهش فروش  تعداد کارتهای هدیه  شود  و شعبه  در پایان اردیبهشت ماه  به هدف خود نرسد.ما هم به نوبۀ خود به این عزیز سامانی 

تسلیت می گوییم و قدردان حرکتش هستیم.

فروردین 1393 
موضوعمحل خدمتنام و نام خانوادگيتاریخ به حروف

فروردین 1393
امير سروش

نازي آباد
رضایت مشتری از عملکرد و حسن رفتار

رضایت مشتری از عملکرد و حسن رفتارسيد محمد مير حسيني نيري
اردیبهشت 1393

اردیبهشت 1393

رضایت مشتری از عملکرد و حسن رفتارقموحيده سفيدگرغلامي
بهنوش قاسمي

بلوار فردوس
رضایت مشتری از عملکرد و حسن رفتار

رضایت مشتری از عملکرد و حسن رفتارمحمد تاج آبادي
رضایت مشتری از عملکرد و حسن رفتارالهيهمحمد ميرزائي فريد
رضایت مشتری از عملکرد و حسن رفتارميدان آرژانتينطيبه ابراهيمي زاده

آرزو طاهرپورکلانتري
سجاد مشهد

رضایت مشتری از عملکرد و حسن رفتار
رضایت مشتری از عملکرد و حسن رفتارسارا زارعي

 عزیز سامانی دیگری هم 
از بین ما رفت

حامد نســل ســراجی همکارمان در هفته اول 
اردیبهشــت عمرش را در حادثه ای از دســت 
داد. همین جمعه 9 خرداد چهل ام اش اســت . 
40 روز از نبودش برای عزیزانش، همکارانش، 
خانواده اش گذشت. از خداوند برای روح حامد 

آرامش و برای عزیزانش صبر خواهانیم. آمین

 برای همکارمان سید امیر حسینی صبوری آرزو می کنیم
روزهای اول ســال نو مصادف بود با درگذشــت ناگهانی همسر 
سید امیر حسینی، همکارمان در فناوری اطلاعات.  برای سید امیر، 
دومین ماه نبود مینو حســینیان مهربان را تســلیت می گوییم. فقط 
از عمق وجودم می نویســم که برادرم صبور باش... همینبا آرزوی 
شادمانی و به ســامان بودن همه بچه های سامان. زندگی در گذر 
اســت. اگر در این لحظه به یاد هم بودیم و با هم شــاد بودیم، به 
خودمان ببالیم و لبخندی بزنیم که عزیزمان کنارمان است. از لحظۀ 

پسین خبر نداریم. خدا همراهتان و علی مولا یاورتان... یا حق.
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آقای ساعی نیا88773773  61-88874457تهران، بزرگراه آفريقا، نرسيده به چهارراه جهان کودک، پلاک 80131آفريقا1
آقاي فزونی6695905066964998تهران، خ انقلاب، بين چهارراه کالج و چهارراه وليعصر، شماره 802803مرکزي2
آقاي عباس‌محمدی2274077522740715تهران، خ وليعصر، رو به‌روي باغ فردوس، بالاتراز سه راه زعفرانيه، پلاک 8041638باغ فردوس3

آقاي رضا زاده822567540-22595657تهران، خ پاسداران، مقابل بوستان ششم، جنب برج سفيد، شماره 805238پاسداران4
آقاي فمي‌تفرشي955576495-55575738 تهران، بازار، خ 15خرداد غربي، بين چهار راه گلوبندك و ابوسعيد، شماره 806681بازار5
آقاي ملامحمدی2144254517-44254518تهران، ضلع جنوب شرقي فلکه اول صادقيه، پلاک 807918صادقيه6
آقاي سیفی2022822223-22821918تهران، خ پاسداران، نبش نارنجستان يازدهم، پلاك 80867سه راه اقدسيه7
آقاي مدرس322924463-22924451تهران، خ ميرداماد، نرسيده به ميدان مادر، جنب آزمايشگاه پيشگام شماره 809148ميرداماد8
آقای سعیدیان8588982194 -88982181تهران، خ دکتر فاطمي، روبروي خ کاج، نبش کوچه ششم810دکتر فاطمي9

آقاي   قاسم‌پور9922087708-22086196تهران، خ سعادت آباد، ميدان کاج، ضلع شمال غربي ميدان، جنب مسجد الرسول811سعادت آباد10
آقاي سادات یکایی944495228 -44495201تهران، خ جنت آباد، نبش لاله شرقي، مجتمع سمرقند812جنت آباد11
آقاي  یوسفی پور722760338-22764282تهران، خ دولت-نرسیده به 4راه پاسداران- جنب ایران خودرو- پ81318دولت12
آقای نیری5988205448 - 88205455 تهران، خ وليعصر، بالاترازميدان ونک نبش خيابان شريفي، پلاک8141325ميدان ونک13
آقاي سلمانی1088571215 -88577605تهران، شهرک غرب، خ ايران زمين،پاساژايران زمين پلاک13 و81514ايران زمين14
آقاي رمضانيان7822353516 -22359275تهران، بلوارفرحزادي، نبش ارغوان غربي، مجتمع تجاري اريکه ايرانيان816اريکه ايرانيان15
آقاي فكوري1766237110- 66211014تهران، تقاطع جاده ساوه و يافت آباد، مجموعه بازار مبل، پلاك 817202/5يافت آباد16
آقاي علی‌اصغربيات355970730 -55970742تهران، شهر ري، خ ذکرياي رازي-پلاک818257شهرري17

آقاي سلیمان بیات9622213195و22213194تهران، خ شريعتي، بعد از پل رومي،نبش كوي سلمان، پلاک 8191769پل رومي18
آقای اعتمادیه3188773151و88888311تهران، بلوار آفريقاي شمالي، تقاطع دستگردي، پلاک 820172آفريقاي شمالي19
خانم میزان1426210917-26210912تهران، خ وليعصر، نرسيده به چهار راه پارک وي، نبش کوچه ترکش دوز، پلاک8213جام جم20
آقاي حمیدیا4133323143-33323140 تهران، خ پيروزي، نبش خ عادلي، پلاک517 و 822519پيروزي21
آقاي سخائي3122172590 -22421227تهران، خ ولنجک، خ چهاردهم، پلاک8233ولنجک22
آقاي جمشیدیان666067880-66067882تهران، خ آذربايجان، نبش آزادي، روبروي بهبودي، پلاک8241076آذربايجان23
آقاي امین کاهه1844656896-44636309تهران، شهرک اکباتان، انتهاي فاز 2، بلوار گلها، مجتمع تجاري گلها، پلاک8251شهرک اکباتان24
آقاي  مصطفی محمدی888517381 و88516906تهران، خ بيهقي، ضلع غربي محوطه فروشگاه شماره يک شهروند پلاک826210ميدان آرژانتين25

آقاي حاجي‌پور733998009 -33998004تهران، خ  سعدی جنوبی، خ اکباتان، پلاک82793ملت/اكباتان26
آقای علیخانی2223409722234258تهران، بلوار 35 متري قيطريه، روبروي درب شمالي پارک قيطريه، پلاک 828161قيطريه27
آقاي بايگاني88626731   88627517 -88627448تهران،خ ملاصدرا، بعد از چهار راه شیراز، پ829132ملاصدرا28
خانم رضاییان488610295 -88055461تهران، خ سيدجمال الدين اسد آبادي، نبش خ45، پلاک ‌‌830383اسدآبادي29
آقای پورداد 455481179 -55481172تهران، خ کارگرجنوبي، ضلع شمال شرقي ميدان قزوين، پلاک83118ميدان قزوين30
آقاي سماك888746699 -88512603تهران، خ شهيد دکتر بهشتي، بعد از چهار راه سهروردي، پلاک832136دکتر بهشتي31
آقاي امینی888991350 -88991345تهران، خ کارگر شمالي، بالاتر از خ دکتر فاطمي، پلاک833243کارگر شمالي32
آقای روحانی فرد 7737018677370441-77370368تهران، خ تهران پارس، بالاتراز فلکه سوم، نبش خ214شرقي، پلاک834443فلکه سوم تهرانپارس33
آقاي وزيري288556966-88709481تهران، خ وليعصر، بالاتر از خ شهيد دکتر بهشتي، نبش کوچه کوزه گر، پلاک8352133پارک ساعي34
آقاي‌جعفركاهه5477723255 -77723250تهران، خ تهرانپارس، فلکه اول تهرانپارس، نبش خ 148غربي، پلاک83632فلکه اول تهرانپارس35
آقاي سروري5515180555616073تهران، بازار بزرگ​،انتهاي بازارکفاش‌ها، مقابل سراي مشكوه، ساختمان ضياي837بازار کفاش‌ها36
آقاي ميرزايي‌فريد122027930 -26203470تهران، الهيه، خ مريم شرقي، نبش خ شريفي منش، پلاک83860الهيه37
آقای پوراحمدی 666491073-66491075تهران، خ ولیعصر، میدان منیریه، خ معیری، نبش بن بست ناظمی‌،پلاک53 839منيريه38
آقاي کریمی5944737888و44738969تهران، شهرک راه آهن، ميدان امير کبير، خ امير کبير، پلاک84053شهرک راه آهن39

آقاي بيات977940418-77940428تهران، ضلع جنوبي ميدان نبوت، پلاک841560ميدان نبوت40
آقای فخرالدین7721193477213777-77211651بلوار دلاوران،بعد از چهارراه آزادگان- پلاک842340دلاوران41

آقاي اسلامی4431295544303691تهران، شهران، نبش فلکه دوم، ابتداي خ 12 متري، پلاک84412شهران42

خانم قاسمی644006826-44000385تهران، بلوار فردوس، بزرگراه شهيد ستاري، ابتداي بلوار فردوس شرقي، پلاک845448بلوار فردوس43



63 خرداد1393 / سال دهم،شماره 84

شعب بانك سامان
 ـباجهنمابرتلفنآدرسکد شعبهنام شعبهرديف نام مسوول شعبه 

آقاي    حسینی1155678410- 55678408تهران، کيلومتر 30اتوبان تهران- قم، فرودگاه بين المللي امام خميني، سالن ورودی، طبقه همکف 846فرودگاه امام خميني44

آقاي دادخواه2273213922732448-22732352تهران، ميدان تجريش، خ شهرداري- جنب سينما آستارا- پلاك84781ميدان تجريش45

آقاي میر حسینی755356051 -55331006تهران، نازي آباد، خ مدائن، بعد از ايستگاه برق، پلاک116و848118نازي آباد46
آقای عطائی فر1866750236 -66750412تهران، خ سي تير، جنب بانک ملي شعبه سي تير، نبش كوچه بهزاد، پلاک84983سي تير47
---9448381495-48381492تهران، اول اتوبان کرج، خ آزادگان، برج هواپيمائي ماهان851باجه هواپيمائي ماهان48
آقای حسینی4469009044662252تهران، فرودگاه مهر آباد،پرواز‌هاي داخلي، ترمينال 8522مهرآباد ترمينال492
آقاي واسعي777228362 -77230744تهران، خ فرجام، بعد ازچهار راه ولیعصر،پلاک853419فرجام50
آقاي اميري55154729 55154631تهران، ميدان محمديه، خ مولوي شرقي، ايستگاه سعادت، نبش کوچه اكبري، پلاک854518مولوي51
آقاي  بوريايي اميري522816689 -22816691تهران، خک‌امرانيه، شهيد لواساني غربي، نبش دو راهي آريا، پلاک 8552لواساني52
آقای صفری4451755644517662تهران، بلوار اصلي تهرانسر، نبش خ چهاردهم، پلاک 85664تهرانسر53
خانم بابایی8744167199 -44167182تهران، بزرگراه شهيد ستاري، بلوار فردوس غربي، بزرگراه شهيد باکري، مرکز خريد‌هايپراستار857هايپراستار54
خانم قدمی2243197622432692تهران، زعفرانيه، خ آصف، خ بهزادي، پلاک8583آصف55
آقای ملک شاهی2295995922959909 تهران، چهارراه پاسداران، میدان حسین آباد، ساختمان مهدی،پلاک859120ميدان حسين‌آباد56

آقاي صدقیانی2257507622776571تهران، خ شهيد کلاهدوز)دولت(، خ اختياريه جنوبي، نبش کوچه خداجو، پلاک86026اختياريه57

آقاي فعال2243241922432426تهران، بزرگراه چمران، خروجي اوين، درکه، خ شهيد کچويي، پلاک88 و 86190اوين58
آقای اطهری 8890617888807592 تهران، بالاتر از ميدان وليعصر، نرسيده به كوچه ناصر، پلاك 8621777وليعصر - زرتشت59
آقای اخشابی1822753913-22753914تهران،   ميدان قدس، خيابان شهيد كبيري)دزاشيب(، سه‌راه عمار، پلاك 863158دزاشیب-سه راه عمار  60
آقاي طارمي788383498-88383496تهران، خ طالقاني، نبش خيابان بندر انزلي ، ساختمان بورس کالا، طبقه همکف864بورس کالا61
آقای نصيري6647767466477655تهران، خ جمهوری، پس از تقاطع فلسطین، جنب اورژانس تهران، پ8651040جمهوری-ابوریحان62
آقاي قاسمی422145832-22146083سعادت آباد-سرو غربی-میدان سرو-ضلع جنوب شرقی میدان-پلاک8667سرو63
آقاي رزاقي4470146744711782تهران، بلوار دهکده المپيک، خ شهيد يعقوبي پلاك8672دهکده المپيک64

خانم ترابی 826601509-26601505خیابان شریعتی-قلهک-نبش کوچه خلیل پور-پلاک8681498قلهک65
---1566572865و66562612میدان توحید-ابتدای  خیابان ستارخان-نبش کوچه ستایش-پلاک8692ستارخان66

---4446251044462815خیابان اشرفی اصفهانی-بالاتر از میدان پونک-نبش کوچه نوزدهم-پلاک8701پونک67
آقای صالحي كيا22823245 22823249 خیابان اقدسیه-بعد از خیابان سپند-نبش کوچه نسیم-پلاک87163آجودانیه68
آقای  باقي2253015622530146 خیابان استاد حسن بنا، بالاتر از میدان ملت، نبش شهید عبدی،پلاک8721شمس آباد-ميدان ملت69
آقای‌هادیان8884594288846190تهران، خ كريم‌خان‌زند، نرسيده به ميدان هفت تير، ضلع جنوبي، پلاك 87342كريم‌خان زند70
خانم خسروی2611720126117195 – 26117192خیابان دکتر باهنر)نیاوران(،روبروی پارک باهنر،پلاک874148نیاوران71
خانم حكيمي722357605-22378856سعادت آباد،میدان فرهنگ،بلوار 24 متری،نبش کوچه چهارم غربی875بلوار 24متری سعادت آباد72
آقای ملکی5222696453-22696451تهران، الهيه، خ شهيد آقا بزرگي، نبش استانبول، پلاك87630آقابزرگي- الهيه73
آقای قاسملو9766816008و28و66815965بزرگراه فتح،جاده قدیم کرج،بعد از شیر پاستوریزه،مجتمع تجاری تهران،پلاک 238 877بزرگراه فتح74
آقای اسدیان4683223046832241شهر قدس)قلعه حسن خان( بلوار 45متری انقلاب،جنب بانک ملت،پلاک 878112شهر قدس75
آقاي عظیمی9526319927و22317194بزرگراه رسالت- نبش جنوب شرقی رسالت و تقاطع مجیدیه- پلاک879417رسالت- مجیدیه76
آقاي جلالي4421104044211841شهرک ژاندارمری،بلوار مرزداران پلاک 881136بلوارمرزداران77
آقاي جلیل زاده688983157-88983154بلوار کشاورز- روبروی وزارت کشاورزی پلاک882178بلوارکشاورز78
آقاي پاکزاد8836381888366769و88578171سعادت آباد،بلوار دریا،پلاک 883863بلوار دریا79
آقاي احمدی 8824726288485787، 91-88485784كوي نصر)گیشا(،نبش خیابان نوزدهم،پلاک884262گیشا80
آقاي سرمدي4481445 -3 4479960026 -3 026کرج، ميدان سپاه، اول خ جهانشهر، نبش نيلوفر، پلاک 9011جهانشهر کرج81
آقاي ساماني‌پور2254862- 3 9026-2206472 -3 026کرج، خ شاه عباسي، بين ميدان توحيد و ميدان قدس، برج سامان902ميدان توحيد کرج82
آقای حیکمی‌بستی 2770196- 3 2770196026- 3 026کرج، ميدان هفت تير، ابتداي بلوار شهداي دانش آموز، تالار بورس903بورس کرج83
آقاي خواجوي3417905 -3 5026-3415733 -3 026مهر شهر، بلوار شهرداري، فاز2، نبش خيابان 208، پلاك 905543مهرشهركرج84
آقاي ايرج كاوندي65268962-3021و65269021-021شهريار، خ وليعصر، ضلع شرقي ميدان امام، پلاک 904130شهريار85
آقاي احمدی3365160-20411-3373800-0411تبريز، خ امام خميني،بالاتر از ميدان شهيد بهشتي، جنب کوي فرهنگ، پلاک9601521 تبريز86
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آقاي فرامرززاده3319864-33270850411-0411تبریز، خیابان ولیعصر، حد فاصل فلکه بازار و ایرداک،پلاک960227وليعصرتبريز87
آقاي دانشمند5573673-20411-5573671-0411تبریز، ابتدای خیابان17شهریور جدید، جنب ساختمان آبان،پلاک17 960314شهريورتبريز88
آقای محمودی3293260-640411-3293263-0411تبریز، ابتدای جاده ائل گلی، بالاتر از هتل شهریار، نبش کوی الهی پرست، پلاک96043استاد شهريار89
خانم هريسچي5242623-52440490411-0411تبريز،بلوار جمهوري اسلامي،ابتداي خ دارايي،پلاک9605192732بازار تبريز90
آقاي موسي‌خاني3310712-32974010411و3335400-0411 تبريز، خ وليعصر، ميدان معلم، پلاك 960620ميدان معلم تبريز91
آقاي مطمئن2240392-90441-2243668-0441ارومیه، خ کاشانی، روبروی مرکز بهداشت،پلاک9621156اروميه92
---2227846-240441-2250522-0441اروميه،خ سرداران، جنب مسجد قدس، پلاك 9622 169سرداران اروميه93
آقاي معادي2253501-80451-2252601-0451اردبيل، خ شيخ صفي، پلاک 9641160اردبيل94
آقاي ربطي2254099-80451-2254091-0451اردبيل، ميدان شريعتي،به طرف ايستگاه سرعين،  پلاک9642346شريعتي اردبيل95
آقاي سبزه زار2230428-70311-2230424-0311اصفهان، خ فردوسي، نبش منوچهري، ساختمان امير، پلاك 80313اصفهان96
آقاي غیور6269409-80311-6282572-0311اصفهان، خ توحيد، پلاک 5 9521زاينده رود اصفهان97
آقاي رحمانی6291329-60311-6291325-0311اصفهان، ميدان آزادي،خ چهار باغ بالا،نبش کوچه بهار آزادي9522چهار باغ بالا98
آقای سیف الدینی2237426-90311-2209476-0311اصفهان، ميدان نقش جهان​، ابتداي خيابان حافظ9523حافظ اصفهان99

آقای منصوری 4413688-44122710311-0311اصفهان، خانه اصفهان، ابتدای خیابان گلستانه، پلاک952460خانه اصفهان100

آقاي کریمی3333152-90841و3368976-0841ایلام، خ طالقانی،روبه روی فرمانداری ایلام، پلاک9261351ايلام101
آقاي راهنمایی2235591-30661و2و2235590-0661 خرم‌آباد، بلوار علوي، نرسيده به ميدان امام، پلاك 9281422خرم آباد102
آقاي فرشيدفر5562325-240771-5562319-0771بوشهر،ميدان امام خميني،ابتداي فرودگاه،پلاک914137بوشهر103

آقاي تيموري2247348-22443200584-0584بجنورد، تقاطع بلوار امام خمینی و میرزا رضای کرمانی9321بجنورد104

آقای آرزومندان  8443914-10511-8444460-0511مشهد، بلوار احمد آباد، سي متري اول، نبش كوچه رضاي دوم9301مشهد105

آقاي گرایلی 2241046-70511-2283802-0511 مشهد، بلوار مدرس، نبش مدرس ​5، پلاک 930237 مدرس مشهد106
آقای حاتمی‌ 7674046-90511-7648208-0511مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد8 يا خ لاله جنوبي9303بلوار سجاد مشهد107
آقای مقدم نیا  6097895-40511و6097892 -0511مشهد، بلوار فرامرز عباسی،بین عباسی 1و3،پلاك9304168فرامرز عباسی مشهد108
آقای طوسی  8841529-88348440511-0511 بلوار‌هاشمیه،بین‌هاشمیه 16 و18 پلاک144 9305هاشمیه مشهد109
آقاي علي ابراهيميان3349416-150551-3349413-0551 نیشابور، خیابان امام خمینی،روبروی کوچه واعظی،پلاک93161388نیشابور110
آقای نکی کار4450975-40561-4450970-0561بیرجند- خیابان مدرس-نبش چهارراه دوم- مقابل حسینیه گازاری ها - کدپستی 9341 9718697715بيرجند111
آقای اهل الیرف 3920745-70611-3920523-0611 اهواز، خ یکانپارس، حدفاصل خیابان‌های 3و4شرقی، پلاک9701205اهواز 112
آقای دویریجی زاده3332381-190611-3332416-0611 اهواز، خ انقلاب)امانیه(، نبش خ بوعلی، پ18، ساختمان سیمرغ9703امانیه اهواز113
آقاي گروسی33327733-60024-33320654-024زنجان، میدان آزادی، ابتدای خ امام9681زنجان114
آقاي دارویی33568681-33568651024-024زنجان، خ سعدی شمالی، نبش کوچه روشن، ساختمان اشراق، پلاک968272سعدي شمالي زنجان115
آقاي شهركي3263282-790541-3260178-0541زاهدان، ميدان امام علي)ع(، ابتداي بلوار شهيد مطهري 9131زاهدان116
آقاي آزادي2319513-270711-2319521-0711شيراز، خ زند، بين خ فلسطين و20 متري سينما سعدي، پلاك 396،ساختمان پاسارگاد9101شيراز117
آقاي شيرازي فر2274834-40711-2262852-0711شیراز، فلکه گاز، ابتدای خیابان جهاد سازندگی، جنب فروشگاه رفاه، پلاک910220 فلکه گازجام جم شيراز118
 آقای بردبار6279216-890711 و6279180-0711 شيراز، خ قصرالدشت، روبروي خلد برين، پلاک910375قصرالدشت شيراز119
آقاي جلال حسيني6341397-63414060711-0711شیراز، معالی آباد، نبش کوچه 27، کدپستی 91047187711645 بلوار ميرزاي شيرازي120
آقاي ارجمند2233834-22338350711-0711شیراز، بلوار ویکل، خ27، جنب رستوران شرزه، پلاک910584 بازار وکيل121
آقاي جمسی6263329-0711 6263065 و6263165-0711 شیراز،بلوار ستارخان،بین خیابان عفیف آباد و خیابان ولیعصر)عج(9106ستارخان122
آقاي فرضی33358095-8028-33357305-028  قزوين، خ خيام شمالي، جنب بانک ملي شعبه خيام شمالي، پلاک 9201560قزوين123
آقاي محمدپور5242650-470763-5242640-0763قشم،بلوار امام قلي خان، روبروي مرکز تجاري خليج فارس و مرجان9821قشم124
آقای حافظی 32916616-3025-32940601-025  قم، بلوار امين، نبش کوچه 41 9001قم125
آقای درویشی7705949-37708841025-025قم،فلکه جهاد، خ19دی، پلاک555 و9002557فلکه جهاد قم126
آقاي سخاوي3245426-340871-3245431-0871  سنندج، خ سيد قطب، پلاک92713سنندج127
آقاي صرافي2267960-22334960341-0341ک رمان، خ قره ني، نرسيده به ژاندارمري، نبش تيمچه9501کرمان128
آقاي ابراهيمي2476765-20341-2476761-0341کرمان، شهرک باهنر،ميدان کوثر، جنب شهرداري منطقه 95022ک وثرکرمان 129
آقاي علي‌پور3222101-60391-3222105-0391ابتداي خيابان مطهري، بعد از پل فجر، ساختمان محمد عسگري9511رفسنجان130
آقاي توحيدلي7259971-640831-7259959-0831کرمانشاه،میدان فردوسی،جنب بیمارستان معتضدي، پلاك924112کرمانشاه131
اقای آران پور2235375-22353480741-0741ياسوج، بلوار مطهري، پلاک9251400 ياسوج132
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 ـباجهنمابرتلفنآدرسکد شعبهنام شعبهرديف نام مسوول شعبه 

آقاي علي‌اكبري4452259-950764-4452490-0764 کيش، خ فردوسي، مجتمع تجاري کيش، طبقه همكف، پلاك 64 و 67 9801کيش133
آقاي ميداني2269012-80171-2369001-0171 گرگان، خ وليعصر، بين عدالت 8 و10 9441گرگان134
آقای قاضوی 3347624-190172-3347612-0172گنبد کاووس،خ امام خميني جنوبي،بين خ گلشن و شهداي شرقي پلاک 94421839گنبد135
آقای بابک دولتی7224713-120131و7224710-0131 رشت، ميدان باستاني شعار، اول بلوار گلسار9401گلسار رشت136
---2296435-80121-2296421 -0121آمل،خیابان امام خمینی،حد فاصل آفتاب 18 و943120 آمل137
آقاي رستميان3259761-50151-3259762-0151ساري،خ فرهنگ، بعد از سه راه قارن)به طرف ميدان شهدا( پلاك 940228ساري138
آقاي دانشفر2197148-40111-2197141-0111بابل، ميدان ولايت، ابتداي خ مدرس، روبروي شهرداري9421بابل139
آقاي اکبرخواه گل سفیدی4210274-700192-4210261-0192تنکابن، خ امام خميني، نبش شهيد مروتي9422تنکابن140

آقاي کریمی32225957-10086-32214504-086 اراک، خ شهيد رجائي، پلاك 95618837 اراک141
آقاي گوري2235330-80761-2235302-0761بندر عباس، خيابان امام خميني، سه راه دلگشا،  برج نيلوفر، طبقه همکف9121بندرعباس142
آقاي ترابيان 38213289-2081-38213290-081 همدان، خ جهان نما، روبروي خ آزادي، پلاك 153، برج شهباز، طبقه همكف9221همدان143
آقاي حكيمي32527338-32527332081-081 همدان، خ شريعتي، نرسيده به چهارراه خواجه رشيد، روبروي کوچه نبوي، پلاک 9222273خواجه رشيدهمدان144
آقاي رشیدی 6269525-20351-6221691-0351يزد، خ امام خميني، جنب کوچه شهید صدوقی، پلاک 9541274يزد145
آقاي زارع5248206-50351-5248203-0351يزد، بلوار جمهوري اسلامي،نبش کوچه وحدت، پلاک 954279جمهوري اسلامي‌يزد146
آقاي شهاب33320476-33320289023-023 سمنان، خ مولوي، سه‌راه فرمانداري سابق، پلاك 9451224سمنان147
آقای یزدانی 2277580-50381-2277583-0381شهركرد،خ ملت، نرسيده به چهار راه بازار، پلاك 9571392شهركرد148
آقاي بهرامی2232653-0631 5-2226724-0631 منطقه آزاد اروند،بلوار شهید منتظری)شاهپور سابق(نبش خیابان امیری9851منطقه آزاد اروند149

ليست مشخصات مربوط به سرپرستي‌ها

آدرس سمتنام

خيابان دزاشیب سه راه عمار،پلاك158-طبقه فوقانی شعبه دزاشیب- تلفن:22717569 نمابر :26850460سرپرست منطقه1عزیزاله عزیزی

خیابان انقلاب، بین چهارراه کالج و ولیعصر، ش 803  ، طبقه سوم استیجاری، سرپرستی منطقه دو تهران .  تلفن 5-66483363 ، نمابر 66483366سرپرست منطقه2هادی صدیقی

سعادت آباد- خ سرو غربی-میدان سرو- پ7-طبقه فوقانی شعبه سرو- تلفن:22075498   نمابر:22078554سرپرست منطقه3محمد غفاری

اصفهان - خيابان توحيد مياني- نبش کوچه شهيد تقي آبادي-پلاک  5- ط اول - تلفن 6284080-0311 نمابر:6284090-0311سرپرست استان‌های مرکزتقي لقماني

کرمان- خيابان سپهبد قره ني- نرسيده به ميدان سپهبد قره ني ) ژاندارمري سابق(- جنب تيمچه-پلاک 216-سرپرست استان‌های جنوب شرقمنصور صرافي
 تلفن :95-2238794-0341  نمابر : 0341-2266324

مشهد- بلوار سجاد- نبش سجاد8-) خيابان لاله جنوبي(- ساختمان بانک سامان طبقه6- تلفن 44-7679143-0511سرپرست استان‌های شرق و شمال شرقاحمد ابراهیمیان

تبريز-خ امام خميني-بالاتر از ميدان شهيد بهشتي،جنب کوي فرهنگ-پلاک 521 -طبقه چهار ساختمان شعبه تبریز-سرپرست استان‌های شمال غربعبداله اصفهلانی
 تلفن 3373840-0411 نمابر:0411-3373837

شیراز، خ زند، بین خ فلسطین و 20متری سینما سعدی، ساختمان پاسارگاد تلفن:  2319457-0711 نمابر:2319466-0711سرپرست استان‌های جنوب و جنوب غربمحمد نبی وفا 

ساری- خیابان فرهنگ- بعد از سه‌راه قارن- طبقه فوقانی شعبه ساری- تلفن:3259784-0151سرپرست استان‌های شمالسید حسین ایمانی

زنجان، میدان آزادی، ابتدای خ امام-  تلفن: 60-33320654-024      نمابر: 33327733-024سرپرست استان‌های غربابوالحسن گروسی

شعب بانک سامان پاسخگوی همیشگی شما 

پنجشنبه باجه بعد‌ازظهر شنبه تا چهارشنبه شعب

8 تا 13 ----- 8 تا 16  شعب استان‌ها ‌ی تهران، فارس، اصفهان، آذربایجان شرقی، خراسان رضوی، قم و البرز
8 تا 13 ----- 8 تا 18 شعبۀ ‌هایپراستار
24ساعته 24 ساعته CIP فرودگاه امام خمینی)ره( و واحد
7:30تا 13 17 تا 19 7:30 تا 14 شعب شهرستان و شعب مناطق آزاد قشم و اروند
7:30 تا 13 17:30 تا 19:30 7:30 تا 14 شعبۀ منطقۀ آزاد یکش

9 تا 14:30 ----- 9 تا 18
باجه‌ها ‌ی واقع در مراکز خدمات مجتمع علاء الدین تهران،  مجتمع پردیس تهران، 

سیتی سنتر اصفهان و زیتون اهواز
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جدول نرخ  سودعلي‌الحساب    سپرده‌هاي سرمايه گذاري 
مدت دار ريالي از تاريخ93/2/13

 نرخ سود سالانه
 10
 14
 16
18
 22

نوع سپرده       	
سپرده سرمايه گذاري كوتاه مدت

سپرده كوتاه مدت ويژه سه ماهه
سپرده كوتاه مدت ويژه شش ماهه

سپرده كوتاه مدت ويژه 9 ماهه
سپرده بلندمدت يك ساله

جدول نرخ سود سپرده‌های سرمایه گذاری مدت دار ارزی
 از تاریخ 92/10/21)نرخ​ها به درصد(

نوع ارز
دلار آمريكا

يورو
درهم امارات
پوند انگليس

1ماهه
 1/5
2/25
3/25
----

2ماهه
2
3

3/5
----

3ماهه
3/5
5
4
1

6ماهه
4

5/75
5/5

1/25

9ماهه
4/25

6
6

1/40

1ساله
5/75
6/65
6/5

1/50

نرخ سود قطعی سال 1391 نرخ سود فنی با تضمین ده ساله  

18 15 اندوخته‌های با ریسک کم

19/5 14 اندوخته‌های با ریسک متوسط

25 12 اندوخته‌های با ریسک زیاد

نرخ سود اندوخته‌های بیمه نامه عمرو تشیکل سرمایه سامان

نرخ سود سپرده‌هاي ارزي و ريالي
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