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در بحث »مديريت‌هاي محافظه‌كار« نوشته و گفته ام كه این گروه 
از مدیران و کارکنان  معمولاً با دانش مشتري‌مداري در تضاد كامل 
قرار دارند و از دانش ارتباطات به شدت فاصله مي‌گيرند و روابط 
عمومي را باور ندارند و از هرگونه دوســتي و نزديكي با مشــتري 

وحشت دارند تا ميز و مقام خودشان را محفوظ نگه دارند.
از طرف ديگر جهان امروز، جهان ارتباطات است، در كليه علوم و 
خصوصاً علم اقتصاد، حرف اول و آخر با مشتري است، اين روزها 
بحث مشتري‌مداري در كشور ما هم كاملا داغ شده است و به قول 
يكي از دوســتان آنقدر داغ شده كه مشتري در حال برشته‌شدن و 

سوختن مي‌باشد.
دوســت عزيــزم، غلامحســين‌خان كه قبــاً هم از ايشــان در 
يادداشــت‌هايم بــه نيكي ياد كرده‌ام و از مديران ارشــد سيســتم 
اقتصادي  و بانکی بوده و هســت، هميشه از مشتري‌مداري حرف 
مي‌زند، به طوري كه نام ايشــان با واژه مشتري‌مداري براي آنها كه 
پاي صحبتش نشســته‌اند، مترادف اســت، او هميشه مي‌گويد بايد 
مشــتري را گرامي بداريم، مشتري عزيز است، مشتري به ما وابسته 
نيست، حيات ما به مشتري وابسته است، مشتري تاج سر ماست و 

به قول همه كاسب‌ها، هميشه حق با مشتري است و...
اما اين برادر عزيز هرگز نمي‌گفت، با اين وضعيت موجود و قوانين 
دســت و پا شكســته و عدم حمايت مديران ارشد‌تر، كاركنان چه 
كنند؟ با حضور مديريت‌هاي ترسو و محافظه‌كار، با اين بينش‌هاي 

خاص، با اين تفكرهاي كوتوله و سنتي، چگونه يك كارمند پشت 
پيشــخوان، يك رئيس اجرايي، يك مدير مياني مي‌تواند با مشتري 
ارتباط و دوســتي برقرار كند كه چهار روز ديگــر در مظان اتهام 
قرار نگيرد؟ ايشــان هرگز اشاره نكردند كه كدام مدیر ارشد عاشق 
ميز و مقام، ازكارمند مشــتري‌مدار حمايت خواهد كرد؟چه كسي 
فردا، از كســي كه با مشتريان پولدار نشست و برخاست كرد و آنها 
رابه سوي ســازمان جلب و جذب كرد و تسهيلاتي هم متقابلًا در 
اختيارشان گذاشت، پشــتيباني مي‌كند؟خود ايشان بهتر از هر كس 
مي‌داند كه اگر مثلًا يك رئيس شعبه بانك يا يك كارمند شهرداري 
يا کارمند هر ســازمان ديگري، بخواهد به مشتري احترام بگذارد و 
دو بار جلو آنها خم و راست شود، متهم به هزار نكته بعدي خواهد 
شد و بايد به هزار كس وناكس پاسخ دهد و همیشه 99 درصد آدم 
های درســتکار که در شعب بانک ها و سازمان های دیگر خدمت 
صادقانه و عاشقانه می کنند ، پاسوز همان خطاکاران یک درصدی 

می شوند.
مدير يك شــعبه بانك كه سال‌ها، حســاب نشريه ما در آنجاست، 
برايم تعريف مي‌‌كرد كه نمي‌توانيم حتي با مشتري آب بخوريم، اگر 
از پول جيب خودمان هم چاي و بيســكويت بخريم و به مشــتري 
تعارف كنيم، بايد جواب ده‌ها اداره از بازرســي و حراست تا امور 
شــعب و فلان و بهمــان را بدهيم. حالا تازگي‌ها هم مد شــده كه 
مي‌گويند مشتري‌مدارباشيد، بدون آن‌كه ابزار فرهنگي و حمايت‌هاي 

مشتري‌مداري)3(
به نام او که هرچه بخواهد همان می شود

ناصر بزرگمهر
nbozorgmehr@yahoo.com
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قانوني آن را قبلًا فراهم كرده باشند، قرار است آب‌جوش و نسكافه 
بدهيم، بدون اين‌كه فرهنگ ارتباطي تعريف شده باشد.

مدير يك شــعبه بانك دولتی كه فكر كرده بــود بايد حرف‌هاي 
مديران ارشد را جدي بگيرد، بعد از اين‌كه چند بار، چند مشتري را 
براي ناهار در محل كار دعوت كرد، مورد بازخواســت قرار گرفت 

و خانه‌نشين شد!
با اين شــرايط مديران ارشد و قوانين تعريف نشده، فقط مي‌توان 
به خداوند دل بســت كه به اعتقاد من اكثر مديران مياني و كاركنان 
ســازمان‌هاي اقتصادي و مرتبط با مردم همين كار را كرده‌اند و دل 
به خدا بســته‌اند كه جواب سلام مشتري را با دل و جرات مي‌دهند 

و كارشان را هنوز دارند.
باتوجه به تاکیدات فراوان برای خصوصی سازی که تنها راه نجات 
و برون رفت از اقتصاد دولتی است باید قوانین بدون نر و ماده های 
اضافی روشن و شفاف شــوند و نگاه حمایتی به مصرف کننده و 

مشتری داشته باشند.
مشــتری مداری تنها یک شــعار برای سیستم بخش خصوصی و 
کاسب و بقال و مغازه دار خرد نیست،مشتری مداری باید در صنایع 
بزرگ و مهم  و دربخش خصوصی و دولتی توامان مورد توجه قرار 
گیرد. به نظر می رســد آنچه که تا کنون مانع عمده در رســیدن به 
فرهنگ عمومی مشتری مداری شده است نظام سیستم سازمان‌ها و 
کارخانجات و صنایع دولتی اســت که مرتبا دست و دلشان از نهاد 

های نظارتی می لرزد و تکلیف شــان را با قوانین سخت و انعطاف 
ناپذیر نمی دانند.

از یک طرف دلشان می خواهد که مشتری مداری کنند واز طرف 
دیگر ماده های قانونی را برای این کار در اختیار ندارند.

باتوجه بــه تاکید های مکرر مقام معظــم رهبری به حمایت از 
بخش خصوصی کــه آخرین نوبت آن  در دیــدار با نمایندگان 
مجلــس خبرگان ،مجــددا به عملکرد گذشــته در تبدیل بخش 
خصوصــی به دولتی انتقاد نمودنــد و راه آینده را در حمایت از 
بخش خصوصی و کوچک کردن دولت برشمردند را باید فرصت 
مناســبی برای تعریف قوانین جدید دانســت، تا با نگرانی کمتر 
سیستم دولتی بسوی فرهنگ مشــتری مداری پرواز کند. وبرای 
چنین پروازی به نظر می رسد هیچ فضایی مناسبتر از بانک های 

خصوصی نیست.
 بانک هایی که یک دهه تجربه را پشــت ســر گذاشــته اند و از 
مرحله آزمون و خطا جلو رفتــه اند و به راحتی می توانند الگوی 
مناســبی برای بخش دولتی و بخش خصوصی جوانتر باشند. بانک 
سامان و مدیریت و کارکنانش بعد از یک دهه تلاش و در خدمت 
مشتری بودن ،به این باور رسیده است که همه منافع بانک در حفظ 
و حراســت از مشتری است و مشــتری مداری را نه به عنوان یک 
شعار سطحی بلکه به عنوان یک واقعیت انکار ناپذیر در سر لوحه 

خدمتگزاری خود قرار داده است. 
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صورت گردش وجوه نقد یکی از صورت های مالی اساســی اســت که 
در ســال های اخیر جایگزیــن صورت تغییرات در وضعیت مالی شــده 
اســت .کوهلر صورت گــردش وجوه نقد را به صــورت زیر تعریف می 

کند:))صورتی که در آن تغییرات در وضعیت مالی  نشان داده می شود((
صورت گردش وجوه نقد دارای ســابقه ای بس طولانی بوده و به عناوین 
و اشکال گوناگون تهیه می شــده است.آخرین شکل این صورت مالی در 
سال 1987با نام )صورت گردش وجوه نقد(و به عنوان یکی از صورت‌های 
مالی اساسی در امریکا مطرح گردید که فی الواقع قدمی به سوی حسابداری 
جریان های نقدی اســت.صورت گــردش وجوه نقد اولین بار توســط 

MORSE COLE مطرح شد.
وی تغییــرات مانده ابتدا و پایــان دوره ترازنامه را تجزیه و تحلیل کرده و 
نتیجه آن‌را در گزارشی تحت عنوان ))از کجا آمده و در کجا مصرف شده(( 
ارائه نمود.روش وی بر ارائه تغییرات در ســرمایه در گردش و یا وجه نقد 
متمرکز نبود.پرفسور فینی چندی بعد با بررسی علل تغییرات در سرمایه در 
گردش  گزارشــی تهیه کرد تا قدرت بنگاه را در پرداخت تعهد اتش نشان 
دهد.در ســال 1943 پروفســور مونیتز ،مفهوم وجوه را در قالب حداقل و 

حداکثر تعریف کرد.
حداقل=وجوه نقد+سپرده های دیداری

حداکثر=وجــوه نقد+بدهکاران کوتاه مدت+اوراق بهــادار قابل تبدیل 
سریع به نقد+...-حساب های پرداختی کوتاه مدت

در ســال 1961دکتر پری میسون بر محاســبه  گردش وجوه نقد ناشی از 
فعالیتهای عملیاتی تحقیق کرد.به نظر وی ،جامع ترین و مفیدترین تعریف 
وجوه،مفهوم تمامی منابع مالی است. پس از پیشنهاد میسون ،هیات تدوین 
اصول حسابداری آمریکا در ســال 1963 بیانیه شماره 3 را منتشر نمود که 
توصیــه آن تهیه صورت منابع ومصارف وجــوه به عنوان اطلاعات مکمل 
بــود .این صورت مالی در بر گیرنــده  جنبه های مالی کلیه معاملات  عمده 
صرف نظر از تاثیر مســتقیم آنها بر روی وجوه نقد بود.در سال 1971،بیانیه 
19 هیات تدوین اصول حســابداری بنگاه‌ها را ملزم به تهیه و ارائه)صورت 

تغییرات در وضعیت مالی( به عنوان یک صورت مالی اساســی نمودکه در 
آن وجوه به مفهوم تمامی منابع مالی تفسیر می‌شود .این بیانیه انعطاف زیاد 
داشته و منجر به تهیه صورت تغییرات در وضعیت مالی به اشکال گوناگون 
شده بود که قابلیت مقایسه را کاهش می داد  که در سال 1978با انتقاد شدید 
پرفسور هیث به شرح زیر مواجه شد:1-اهداف صورت مذکور نا مشخص 
اســت.2-مفهوم تمامی منابع مالی تعریف نشــده است.3-محاسبه وجوه 
ناشی از عملیات به روش غیر مستقیم قابل فهم نیست .4-سرمایه در گردش 

مبنای مناسبی برای ارزیابی قدرت پرداخت دیون نیست. 
هیث توصیــه نمود که 1- صــورت دریافت‌هــا و پرداخت‌ها ی نقدی 
2-صورت فعالیت‌های تامین مالی 3-صورت فعالیت‌های سرمایه گذاری 
به جای صورت مذکور تهیه شــود.علاوه بر آن اتفاقاتی نظیر ور شکســته 
شدن موسساتی که سود خالص و سرمایه در گردش مناسب  داشتند سبب 
شــد که اعتبار صورت تغییرات در وضعیت مالی زیر ســوال برود.تا آن که 
در ســال 1987 صورت گردش وجوه نقد در اســتاندارد  شــماره95 بیان 
شــد.آخرین مفهوم وجوه هم در این اســتاندارد وجه نقد است که شامل 

موجودی نقد ،سپرده های دیداری ومعادل نقد است.
***چرا وجه نقد بهترین مفهوم برای وجوه اســت؟ به4دلیل :1-ارتباط 
بین اهداف  حســابداری و گردش وجه نقد 2-تغییر قیمتها 3-نارســایی 
محتوای اطلاعاتی سود 4-نارسایی محتوای اطلاعاتی  سرمایه در گردش .
شرح دلیل اول:اطلاعات مربوط به گردش نقد مبنای مربوط‌تر و مناسب 
تری را برای ارزیابی جریان های نقدی آتی فراهم می کند . و مهم ترین بعد 
ارزیابی، بررسی سودآوری است که به خاطر ارتباط بین اهداف حسابداری 
،ســود و گردش نقدی FASB معتقد اســت باید در یــک مجموعه  کامل 
صورت های مالــی ، صورت گردش وجوه نقد بنگاه هم ارائه شــود.بعد 
دیگر وضعیت مالی ،داشتن قدرت پرداخت دیون است . به منظور ارزیابی  
قدرت پرداخت دیون، ترازنامه و سود وزیان کمکی نمی کند و فقط صورت 
گردش وجوه نقد چاره ســاز است .قابلیت انعطاف مالی یکی دیگر از ابعاد 
وضعیت مالی اســت که اســاس ارزیابی  آن برای یک بنگاه ،توانایی آن در 

سیر تاریخی صورت گردش وجوه نقد آرش آذین فر 
)متصدی امور بانکی شعبه بابل(



9 اردیبهشت1394 / سال یازدهم،شماره 95

ایجاد مقادیر معتنابه وجوه نقداز عملیات عادی ،تحصیل منابع مالی بیشــتر 
،نقــد کردن دارایی های غیر عملیاتی ،تغییــر در فعالیت‌های عملیاتی  و یا 
سرمایه گذاری به منظور ایجاد  گردش نقدی بیشتر در کوتاه مدت می باشد 

که برای ارزیابی آن صورت گردش وجوه نقد  سودمند است.
شــرح دلیل دوم :اســتفاده کنندگان از صورت‌های مالی می خواهند که 
قدرت بنگاه را در تولید وجه نقد به منظور تامین مالی لازم برای جایگزینی 
،توســعه ،رشد و پرداخت سود سهام ارزیابی کنند که بهترین مبنا  برای این 

ارزیابی صورت گردش وجوه نقد است.
شــرح دلیل سوم:ســود یک مفهوم انتزاعی بوده و بیشتر بر ساختارهای 
حســابداری متکی اســت تا واقعیات اقتصادی و به علت وجود رویه های 
گوناگون حســابداری ملاک خوبی برای مقایسه شرکت ها نیست.اما وجه 
نقد یک منبع عینی اســت و اثر قضاوت‌ها در آن به حداقل می رســد. وجه 
نقــد یکی از مهم ترین عوامل بقای هر بنگاه را تشــکیل می دهد و قدرت 
پرداخت تعهدات را به وضوح نشــان می دهد ، کاری که ســود به وضوح 

انجام نمی دهد.
شرح دلیل چهارم :ســرمایه در گردش مفهوم روشنی ندارد چون ملاک 
طبقه بندی دارایی های جاری و غیر جاری و بدهی های جاری وغیر جاری 
روشــن ومشخص نیست. در ثانی طبقه بندی اقلام ترازنامه آن قدر ناکافی 
است که به ارزیابی  قابلیت تداوم بنگاه کمک نمی کند .ثالثا محاسبه سرمایه 
در گردش دستخوش قضاوت‌های متعدد است مثل ارزیابی موجودی کالا 

طبق روش FIFOومیانگین.
جریان های نقدی و چار چوب نظری :

هدف اصلی گزارشــگری مالی بر روی توانایی بنگاه در تامین جریان‌های 
نقدی مطلوب متمرکز گردیده است.FASB دلایل زیر را به منظور پشتوانه 
تهیــه صورت گردش وجــوه نقد بیان کرد:1-تعییــن اطلاعات بازخورد 
جریان‌های نقدی واقعی 2-کمک به تعیین رابطه بین ســود حسابداری و 
جریان‌های نقدی 3-تهیه اطلاعاتی در مورد کیفیت ســود 4-بهبود قابلیت 
مقایسه اطلاعات در گزارشگری مالی 5-کمک به ارزیابی انعطاف پذیری 
و قابلیت تبدیــل دارایی ها به نقد 6-کمک به پیش بینی جریان های نقدی 
آتی.که در واقع دلایل بالا محدودیت های روش تعهدی است .البته روش 
تعهدی که در تهیه ترازنامه و صورت سود وزیان به کار می رود بدون ارزش 
نیســت بلکه در کنار روش نقدی )در صورت گردش وجوه نقد (سودمند 
و کارآمد اســت.هزینه تهیه صورت گردش وجوه نقد  اندک است چون از 

طبقه بندی و تلخیص صورت های مالی دیگر تهیه می شود. 
ماهیت صورت گردش وجوه نقد:

صــورت گردش وجوه نقد بر آن اســت تا اطلاعاتــی در مورد تغییرات 
در وجــه نقد  ومعادل نقد در طی یک دوره حســابداری ارائه نماید که در 
ارزیابی نقدینگی ،انعطاف پذیری مالی ،توانایی عملیاتی و ریســک بنگاه 
مفید می باشــد.صورت گردش وجوه نقد به طور واضح اطلاعات مالی را 
در قالب گروه‌های زیر نشان می دهد:1-خالص وجه نقد ناشی از عملیات 
2-گردش وجوه نقد ناشی از سرمایه گذاری 3-گردش وجوه نقد ناشی از 
تامین مالی 4-خالص افزایش )کاهش (در وجه نقد 5- تطبیق مانده ابتدای 
دوره وجه نقد با مانده آن در پایان دوره 6-جدول ضمیمه مربوط به گزارش 

فعالیت های عمده سرمایه گذاری و تامین مالی غیر نقدی.صورت گردش 
وجوه نقد را می توان به یکی از دو روش مستقیم یا غیر مستقیم تهیه کرد .در 
روش مستقیم ،جریان های نقدی خروجی ناشی از عملیات از جریان های 
ورودی عملیاتی کســر شده و در نتیجه خالص وجه نقد عملیاتی به دست 
می آید.اما در روش غیر مستقیم سود خالص تعدیل و در نتیجه خالص وجه 

نقد ناشی از عملیات محاسبه می شود.
پاره ای نکات درباره استاندارد شماره95 :

نورنبرگ معتقد اســت ســاختار کلی  صورت گردش وجوه نقد مطابق با 
متون مدیریت مالی نیست و علاوه بر این صورت مذکور در برخی از موارد 
فاقد یکنواختی اســت.هنوز این سوال بدون پاسخ مانده که انعکاس روی 
داده‌های مالی در صورت گردش وجوه نقد بر اساس  ماهیت اولیه آنها است  

یا بر مبنای هدف نهایی ناشی از وقوع این رویدادها .
تحقیقات پیرامون جریان‌های نقدی :

پرفسور لی گفته که جریان های نقدی )و نه سود( نتیجه نهایی فعالیت بنگاه 
تجاری است.در تحقیق پرفسور مودیلیانی و میلر آمده است که:))سیاست 
های تقســیم ســود تاثیری بر ارزش بنگاه ندارد.صرف نظر از آثار مالیاتی  
ارزش بنگاه معادل ارزش فعلی خالص  جریان های نقدی آتی  آن است . و 
خالص جریان های نقدی هر دوره نیز مساوی با جریان های نقدی ناشی از 

عملیات  منهای سرمایه گذاری نقدی در دارایی ها است((.
FASB گفته که سیســتم حســابداری تعهدی در مقایســه با نقدی مبنای 
بهتــری جهت ارزیابــی  جریان های نقدی بنگاه اســت. برخی تحقیقات  
مرتبط با بازار نیز  به این نتیجه رسیده است که  حسابداری تعهدی  اطلاعات 
مفیدتری  نسبت به اطلاعات  دقیق جریان های نقدی در تعیین ارزش بنگاه 
ارائــه می دهد.برخی از تحقیقات هم نشــان داده که صورت جریان وجوه 
نقد مکمل صورت های مالی دیگر اســت  وبــدون آن صورت های مالی 
دیگر ناقص است. اما تحقیقات انجام شده کنونی نشان می دهد که اهمیت 
صورت های مالی  تعهدی رو به کاهش و اهمیت صورت گردش وجوه نقد 
رو به افزایش اســت. چون صورت مذکور مهم ترین وظیفه را در ارزیابی و 

تعیین وضعیت کلی بنگاه ایفا می کند.
نتیجه گیری:

چون جریــان های نقدی نتیجه نهایی فعالیت یک بنگاه اقتصادی اســت 
و به خاطر رعایت اصل افشــاء تهیه صورت گردش وجوه نقد لازم است. 
از منظــر COST/BENEFIT هم تهیه آن مقرون به صرفه اســت تا در کنار 
صورت‌هــای مالی تهیه شــده بر مبنای تعهدی  ارائــه گردد.اما باید توجه 
داشــت که این امر نباید مانع تحقیقات بیشتر به منظور بهبود کیفیت اطلاع 

رسانی آن شود.
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بهك‌ارگيري مدل ارزش افزوده اقتصادي در رتبه‌بندي شركت‌ها

مقدمه
يكــي از روش‌هاي مورد اســتفاده مدیران مالی  و صاحبان بنگاه‌هاي اقتصادي، اســتفاده از فنون مالی 
دررتبه‌بندي شركت‌ها به منظور شناخت و تعيين جايگاه بنگاه اقتصادي در حركت به سمت اهداف بازار 
مي‌باشــد. اين بررسي به‌دنبال تعيين قابليت بكارگيري ارزش افزوده اقتصادي در اين رتبه‌بندي است كه 

شركت‌هاي صنايع غذايي را مورد توجه قرار داده است.
هدف اصلي از بكارگيري معيارهاي ارزيابي عملكرد، كسب موفقيت در عرصه رقابت در عصر اطلاعات 
است و هدف اساسي اين پژوهش بررسي رتبه‌بندي شركت‌هاي صنايع غذايي با دیدگاه مدیریت مالی به 

کمک  ارزش افزوده اقتصادي است.
رتبه‌بندي شــركت‌ها براساس بررســي توان و عملكرد دروني آنها، امكان تأمين فن كسب برترين الگو 
براي حركت به سمت ساير سازمان‌ها در بازار را فراهم كرده و روش كمي مناسبي براي سرمايه‌گذاران، 
صاحبان بنگاه‌هاي اقتصادي، برنامه‌ريزان و ... در انواع تصميمات بنگاهي به‌شــمار مي‌رود. دسترسي و 

بكارگيري فنون كمي، مناسب و دقيق و ساده ضروري به‌نظر مي‌رسد.

جواد خانکش زاده
)کارشناس ارشد اداره پشتیبانی بانکداری الکترونیک(
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چارچوب نظری
ميــزان موفقيت بنگاه‌هاي اقتصادي در بازارهاي رقابتي به عواملي 
از قبيل بهره‌وري، ســهم بازار، رضايت مشتريان كه از طريق قيمت 
مناســب، كيفيت مطلوب، تحويل به موقع به مشتري و ... به دست 

آید،وابسته است.
كشــف فاكتورهاي اقتصادي كه منجر به ايجاد ثروت يا هدر دادن 
آن شود، براي مديران سرمايه‌گذاري و مديران شركت‌ها بسيار مهم 
اســت. براي مديران شــركت‌ها، ايجاد ثروت جهت حفظ و بقاي 
اقتصادي شركت موضوعي اساســي است. ابزار تحليلي جديد كه 
مي‌تواند در ايجاد ثروت و فرآيند ارزيابي عملكرد بكار رود ارزش 

افزوده اقتصادي است.
ضرورت بررسي رتبه‌بندي شــركت‌ها با استفاده از ارزش افزوده 
اقتصادي اين‌اســت كه ارزش افزوده اقتصادي، كه از اساسي‌ترين 
شاخص‌هاي نوين سنجش عملكرد اســت از مهمترين معيارهاي 
سنجش عملكرد بوده و با بكارگيري اين شاخص مي‌توان عملكرد 

شركت‌ها را مورد بررسي قرار داد.
آنيــك بورگونن در تحقيقي بــا عنوان »حســابداري مديريت و 
ايجاد ارزش بــه بحث راجع به ارزيابي متــوازن و ايجاد ارزش« 
)از جمله مــوارد ايجاد ارزش، ارزش افــزوده اقتصادي و ارزش 
افزوده بازار اســت( مي‌پردازد. طبق نظر كاپلان و نورتون )1992(، 
ارزيابي متوازن بر ارزش اقتصادي تأكيد دارد. بسياري از شركت‌ها 
امروزه بر مشــتري‌مداري متمركز هستند و بنابراين ارزيابي متوازن 
بر درآمدهــا و همچنين ارزش ســهامدار مي‌افزايد. ارزش افزوده 

اقتصادي از جمله شاخص‌هاي ايجاد ارزش مي‌باشد.
اســتوارت در ســال 1994 ميلادي طي تحقيقي با عنوان » ارزش 
افــزوده اقتصادي: واقعيــت و خيال‌پردازي« نشــان داد كه ارزش 
افزوده اقتصادي از ميان ســاير معيارهاي معاصر خود بهترين معيار 
ايجاد ثروت در نظر گرفته شده است و اغلب در 50% موارد، بهتر 
از معيارهاي حســابداري تغييرات در ثروت سهامداران را توصيف 

مي‌كند.
عزيززاده در ســال 1388 در مقاله خود با عنوان »بررســي نقش 
معيارهاي ســنجش عملكرد در ايجاد ارزش براي شــركت«به اين 
نتيجه رســيده‌اند كه ارزيابي عملكرد ســازمان به منظور اطمينان 
از تخصيــص بهينه منابــع محدود، امري مهم و حياتي به شــمار 
مي‌‌آيد. در همين راســتا، اســتفاده از معيارهاي ســنجش عملكرد 
كه نوعي سيســتم كنترل مديريتي تلقي مي‌‌شود، مي‌‌تواند منجر به 
تخصيص بهينه منابع محدود شــود. ايــن معيارها بايد بدون توجه 
به طبقه‌‌بندي‌‌هاي رايج، با تلفيقي از شــاخص‌‌هاي ســنتي، نوين و 
ســاير معيارها مورد اســتفاده قرار گيرند تا بهترين نتيجه ممكن را 
در شرايط فعلي به‌وجود آورند. شــناخت معيارها و شاخص‌‌هاي 
سنجش عملكرد و ارزيابي عملكرد سازمان به همراه بكارگيري آن 
معيارهــا، مي‌‌تواند به مديران در جهت اتخاذ تصميم‌‌هاي منطقي و 

مدبرانه، كمك شاياني نمايد.
مجتهدزاده و حسن‌‌زاده در ســال 1387 در تحقيق خود با عنوان 
»رابطه ارزش افزوده بازار با معيارهــاي ارزيابي عملكرد مبتني بر 
مدل‌‌هاي اقتصادي و حســابداري«، تعداد 70 شركت پذيرفته شده 
در بــورس تهران را بررســي نمودند. نتايج تحقيــق بيانگر وجود 
همبســتگي قوي بين ارزش افزوده بازار و ســود بعــد از ماليات 
مي‌باشد كه با يافته‌‌هاي راماناي در شركت‌‌هاي برتر هندي مطابقت 

دارد.
صمدي لرگاني در ســال 1387 در مقاله خود با عنوان »بررســي 
مقايســه‌‌اي شاخص‌‌هاي سنتي و نوين سنجش عملكرد« به بررسي 
مقايســه‌‌اي شاخص‌‌هاي سنتي و نوين ســنجش عملكرد پرداخته 
اســت. وي در ايــن مقاله كليه شــاخص‌‌هاي ســنتي و نوين را 
مورد بررســي قرار داده و ســنجش عملكرد برمبناي سنتي به‌دليل 
محدوديت‌‌هــاي ذاتي و ناهماهنگي با شــرايط نويــن اقتصادي، 
نبــود انعطاف‌‌پذيري جهت تطبيق با شــرايط محيط در حال تغيير، 
بي‌توجهي به شــاخص‌هاي غيرمالي مي‌پردازد، بنابراين پيشــنهاد 
مي‌‌كند كه جهت ارزيابي عملكرد تركيبي از شــاخص‌‌هاي سنتي و 

نوين و ساير معيارها بكار رود.
حجازي و حسيني در تحقيق خود با عنوان»مقايسه ارزش افزوده 
بازار و ارزش افزوده اقتصادي با معيارهاي حســابداري در بورس 
اوراق بهــادار تهران« اشــاره مي‌‌كنند كه ارزش افــزوده اقتصادي 
مفهوم جديدي نيســت. يكي از معيارهاي عملكرد حســابداري، 
ســود باقيمانده است كه به‌عنوان سود عملياتي پس از كسر مخارج 
سرمايه تعريف شده و ارزش افزوده اقتصادي در واقع نسخه تغيير 
يافته‌اي از سود باقيمانده به همراه تعديلاتي است كه بر اساس سود 
و سرمايه انجام مي‌‌شــود. در دهه 1970 ميلادي و قبل از آن سود 
باقيمانده شهرت و اســتفاده چنداني نداشت. با وجود اين، ارزش 
افزوده اقتصادي در عمل، مفهومي مشــابه با نامي متفاوت اســت 
كه اســتفاده از آن در حال گسترش مي‌‌باشــد. در آزمون فرضيه‌‌ها 
همبســتگي قوي بيــن ارزش افزوده اقتصادي و بازار ديده شــده 
اســت. بين ارزش افزوده بازار و بازده حقوق صاحبان ســهام نيز 
همبستگي قوي وجود دارد. در ضمن بين ارزش افزوده اقتصادي و 
بازده حقوق صاحبان ســرمايه همبستگي قوي و بين ارزش افزوده 
اقتصادي و بازده سرمايه‌‌گذاري همبستگي قوي و بين ارزش افزوده 

اقتصادي و رشد سود هر سهم همبستگي ديده شده است.
اندازه‌گیری متغيرها

مراحل محاســبه ارزش افــزوده اقتصادي در 5 مرحله به شــرح 
مراحل ذيل قابل محاسبه است:

مرحله1- بررسي اطلاعات مالي شركت‌‌ها؛
اطلاعات مورد نياز جهت محاسبه از صورت‌‌هاي مالي و ترازنامه 

و ياداشت‌هاي صورت‌هاي مالي استخراج شده است.
مرحله2- تعيين سرمايه شركت؛
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استوارت )1991( معتقد است سرمايه شركت با افزودن بدهي‌‌هاي 
كوتاه‌‌مدت و بلندمدت به حقوق صاحبان ســهام محاسبه مي‌‌شود. 
البته در روش ديگر كل دارايي‌‌ها پس از كسر بدهي‌‌هاي بدون بهره 

قابل محاسبه است.
مرحله3- تعيين نرخ هزينه سرمايه؛

 چالش اصلي در محاســبه ارزش افزوده اقتصادي شركت برآورد 
هزينه سرمايه است. براي شــرك‌ت‌ها برآورد هزينه سرمايه شايد 
ســخت‌‌ترين بخش در محاسبه ارزش افزوده اقتصادي است. بهاي 
ســرمايه به ساختار مالي، ریســك تجاري، بهره جاري و... وابسته 

است.
با اســتفاده از سرمايه به‌كار گرفته شده، سود عملياتي پس از كسر 
ماليات و نرخ هزينه سرمايه و بكارگيري فرمول زير ارزش افزوده 

اقتصادي محاسبه شده است:
)نرخ هزينه ســرمايه * سرمايه به‌كار گرفته شده( - سود عملياتي 

پس از كسر ماليات = ارزش افزوده اقتصادي
از ديدگاه مالي، ارزش افزوده اقتصادي براساس چگونگي ارتباطش 
با ارزش افزوده بازار تعريف مي‌‌شــود. در اين روش ارزش افزوده 
بازار )يا ارزش فعلي خالص( برابر اســت بــا ارزش فعلي ارزش 
افــزوده اقتصادي‌‌هاي آتي مورد انتظار شــركت. از طرفي، ارزش 
افزوده بازار عبارت از تفاوت بين ارزش شــركت و ارزش دفتري 

اقتصادي سرمايه به‌كار گرفته شده در شركت است.

 
c = نرخ هزينه سرمايه

هدف اوليه و اساسي هر واحد انتفاعي حداكثر كردن ارزش افزوده 
بازار  است. ارزش افزوده اقتصادي ايجاد كننده ارزش افزوده بازار 
اســت. بنابراين اگر چه ارزش افــزوده اقتصادي يك معيار داخلي 
براي اندازه‌‌گيري عملكرد اســت ولي همين معيار داخلي منجر به 
ايجاد يك معيار خارجي مي‌‌شود كه ارزش شركت را در بازار تعيين 

مي‌‌كند. اگر ارزش افزوده اقتصادي‌‌هاي آتي مثبت باشــد، ســهام 
شركت در بازار به صرف فروخته مي‌‌شود. ارزش افزوده اقتصادي 
و ارزش افــزوده بــازار معيارهاي داخلي و خارجــي اندازه‌‌گيري 

عملكرد و تعيين ارزش شركت است.
نتيجه‌ گيري

در اين پژوهش شــركت‌‌هاي صنايع غذايي با اســتفاده از ارزش 
افزوده اقتصادي محاســبه گرديد و ســپس با بكارگيري از ارزش 
فعلي ارزش افزوده اقتصادي‌هاي آتي، ارزش افزوده بازار محاسبه 

شد.
 طبق پژوهش فوق شــركتي كه داراي نرخ هزينه سرمايه كمتر 
و ســود عملياتي پس از كســر ماليات بيشــتري داشته باشد در 
رتبه‌‌بندي شــركت‌‌ها و ايجاد ارزش براي ســهام داران موفق‌‌تر 

خواهد بود.
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این تصویر بســیار گویاست. آیا ســازمان شما این شکلی است؟ 
اگر هســت، هیچ فکر کرده اید که چرا؟ اگر نیست، فکر کرده اید 
که چه شکلی است؟همانطور که حتماً حدس زده اید، این تصویر 
نشان دهنده آن است که در سازمان هر کسی به فکر نجات خودش 
اســت. هر کس فکر میک‌ند که باید به فکر خودش باشد، حتی اگر 
سازمان غرق شود، من باید به فکر خودم باشم. راستی چه می‌شود 

که سازمان به این فاز می‌رسد؟
یک نکته اساســی در رفتارهایی که همــه ما بروز می‌دهیم وجود 

دارد. آن همین اصل طلایی است:
هر رفتاری تابع یک محرک یا انگیزه است.

به این جمله باید خوب فکر کرد تا به مفهوم آن رســید. اگر برای 
رفتاری انگیزه ای نیافتید، بدانید که شــما موفق به یافتن آن انگیزه 
نشده اید، نه اینکه انگیزه ای وجود ندارد. گاهی مدیران گله میک‌نند 
که چرا هیچک‌س در این سازمان به این فکر نمیک‌ند که اگر ما غرق 
شویم، آنها هم شغل خود را از دست می‌دهند. من می‌پرسم که شما 
کی به آنها نشان داده اید که همه در یک قایق هستیم؟ نمونه زیبائی 
از این وضعیت در سازمانی بود که همه مدیران را در سهام شرکت 
ســهیم کرده بودند و سخت گله مند بودند که حتی در این شرایط 

هم مدیران خود را جزئی از سازمان نمی‌دانند!
کمی موضوع را برایشــان باز کردم. از دید کارکنان، سهمی که به 
آنها داده شــده، می‌تواند نه به مفهوم این باشد که آنها در عایدات 
شــرکت سهیم هستند، بلکه می‌تواند حمل بر این شود که آنها قرار 
است در مســئولیت‌های شرکت و مشــکلات آن دخیل شوند. از 
سوی دیگر ممکن است آنها سهم خود را در جایگاه فعلی شرکت 
خیلی خیلی بیشــتر از آن سهمی که به آنها داده شده بدانند و فکر 
کنند که این ســهمی که به آنها داده شده، به اصطلاح برای ساکت 

کردن آنها بوده باشد.
کلید این مشــکل در تعامل اســت. می‌توان نشست و شنید که آن 
مدیر چه حسی نسبت به سازمان دارد. آنگاه ممکن است ببینید که 
آن مدیر می‌خواهد در تصمیم‌های راهبردی سازمان شریک باشد، 
شــاید اختیاراتی را می‌خواهد که ندارد، شاید دلش می‌خواهد که 
بتواند به همه اطلاعات ســازمان سر بکشد و مطلع شود. دنیسون 
می‌گوید که سیاست توزیع اطلاعات در حدی که لازم است، باید 
به این سمت تغییر پیدا کند که همه اطلاعات، مگر اطلاعات خیلی 
حساس، در اختیار همه باشد. چقدر در سازمان شما این کار شدنی 

است؟ و وجود دارد؟
شاید مدیری یا همکاری می‌خواهد که همیشه در آخرین دقیقه از 
کاری که باید بکند، مطلع نشود، یا حتی اخبار سازمان را از دیگران 

نشنود، بلکه به خودش گفته شود.
خلاصــه اینکه هر تیپ رفتاری، نیازهایــی دارد، اگر به آن نیازها 
توجه شود، آن فرد حس میک‌ند که در همان قایقی است که دیگران 
هستند، اگر نه، مشغول ساختن قایق خود با بخشی از مصالحی که 
از تخریب قایق ســازمان )خواسته یا ناخواسته( بر می‌دارد، خواهد 
شــد. طولی نمیک‌شد که قایق‌های جدید ســاخته می‌شوند و هر 
کس مراقب وضعیت قایق خود خواهد بود، و شــما ناگهان متوجه 

می‌شوید که قایق اصلی، شاید اصلًا دیگر وجود ندارد.
این مقوله بیان ســاده تر مفاهیمی مانند همدلی، تعلق سازمانی و 
مواردی از این دســت اســت، که همه سازمان‌ها، هر یک به نوعی 

در پی آن هستند.
راستی شکل سازمان شما چیست؟ چطور به همکاران پیام می‌دهید 

که همه در یک قایق هستند؟
http://www.uveco.ir : منبع

سازمان شما 
چه شکلی است؟
محمد رضا ملاابراهیمی
)کارشناس فروش شعبه مدرس مشهد(
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مقدمه
امروزه بانک و بانکداری از حالت خشــک وبی روح گذشته خود که فقط 
بــه صورت یک بنگاه مالی محض عمل می کرده دور شــده و به صورت 
یک بخــش جدایی ناپذیر از زندگی همه آحاد جامعــه به ایفای نقش در 
اجتماع می پردازد . دراین مقاله ســعی شده است به معنی مقایسه و تبیین 
دو مفهوم مهم که درعصرحاضــراز اهمیت فراوانی در صنعت بانکداری 

برخوردارشده است،بپردازم. بازاریابی وبرندینگ
بازاریابی بانکی

درتعاریف سنتی،بازاریابی بانکی فرایندی جهت پیداکردن مشتری برای 
محصولات وخدماتی بود که بانک براســاس ســلیقه و دیدگاه های خود 

تولید و به بازار ارائه می کرد.
امــروزه بازاریابی بانکی با تاکید و توجه ویژه به نیازها و خواســته های 
مشــتری تلاش می کند محصولات وخدمت مورد نیاز مشتری را تهیه وبه 

بهترین شکل موردنظر به او معرفی و ارائه کند.
درتعریفی خلاصه می توان گفت،بازاریابی بانکی عبارتست از:

  شناسائی مشتریان ،رقبا و کل بازاربانکی
  شناساندن محصولات و خدمات به مشتریان بانکی

  ترغیب مشتریان به استفاده از محصولات و خدمات بانکی
  وکسب رضایت مشتریان و سازمان

سال‌ها پیش بانک ها درک یا توجه خاصی به بازاریابی نداشتند،بانکداران 
نیازی به بررســی و توجه به حساب جاری،پس انداز،وام و صندوق‌های 
امانات نمی دیدند.ســاختمان بانک به سبک معماری معابد یونانی ساخته 
می شــد وتصور می شــد اینگونه معماری در اذهــان عمومی اهمیت و 

استحکام بانک را بالا می برد.
داخل ســاختمان بانک بسیار ســاده و فارغ از هرگونه وسایل راحتی یا 
زینتی بود وتحویلداران به ندرت خنده بر لبان‌شان نقش می بست،کارمند 
پرداخت کننده وام دفترکار خود را به گونه ای ترتیب می داد که وام گیرنده 
ناگزیر بود در جلوی میز بزرگ او روی یک صندلی کوتاه تر بنشیند.پنجره 

این دفتر کارپشت سرکارمند قرار می گرفت .
به‌طور ی که خورشــید مستقیما برمشتری نگون بخت می تابید ومشتری 
می کوشــید برای کارمند مسئول پرداخت توضیح دهد که وام را برای چه 
مصرفی درخواست می کند.این بود سیمای بانک درعصر قبل از بازاریابی 

و اما بعد:
  بازاریابی یعنی تبلیغات پیشبرد فروش و کسب شهرت

  بازاریابی یعنی تبسم و فضای دوستانه 
  بازاریابی یعنی تقسیم بندی و نوآوری 

  بازاریابی یعنی جایگاه یابی
  بازاریابی یعنی تجزیه وتحلیل-برنامه ریزی-اجرا وکنترل 

یک مفهوم بالاتر از بازاریابی بانک وجود دارد .بحث اینجاست که آیا بانک 
برای تجزیه و تحلیل برنامه ریزی ،اجرا و کنترل بازاریابی سیستم‌های موثر 
را پیش بینی و برقرار کرده اســت؟یکی از بان‌کهای بسیار بزرگ باوجود  
اینکه در زمینه تبلیغات دوستانه بدون تقسیم بندی بازار،نوآوری و جایگاه 
یابی بســیار پیشــرفته بوده امادر زمینه برنامه ریــزی و کنترل بازاریابی از 
سیستم های مطلوب برخوردار نبود ،کارمندان مسئول پرداخت وام دراین 
بانــک در هر ســال مالی حجم وام های پرداختی ســال بعــد را با حدود 
10 درصد افزایش نســبت به ســال قبل در قالب گزارش به مدیریت ارائه 
میک‌ردند.آنها به موازات ارائه این گزارش یک افزایش 10 درصدی را نیز 
در بودجه خود درخواست می کردند .این گزارش ها و درخواست ها فاقد 
هرگونه طرح منطقی بود و مدیریت سطح بالا نیز از اینکه کارمندان همواره 
به اهداف خود دســت می‌یابند بسیار خشنود می نمود .تااینکه یکی از این 
کارکنان که ظاهرا از کارکنان خوب قسمت پرداخت وام بود بازنشسته شد 

و جوان تازه واردی جای اورا گرفت.
این کارمند جوان در آغاز ورود حجم وام های پرداختی را برای سال بعدتا 
50 درصد افزایش داد ومدیریت بانک تازه به زحمت دریافت که در زمینه 

های بسیار ورزیده است.
اســتفاده از تحقیقات بازاریابی برای اندازه گیری تــوان بالقوه بانک در 
بازارهای مختلف-ارائه طرح های بازاریابی و ســرانجام تعیین استفاده از 
محر‌کهای مناســب برای ایجاد انگیزه در مدیران به منظور نیل به اهداف 

عالی بانک بویژه در یک محیط رقابتی بسیار ضروری است .
 برندینگ

شــاید اغراق نباشــد اگر بگوییم بیش از نیمی از تبلیغــات و ارتباطات 
در رســانه‌های تصویری،صوتی ومحیطی به بانک ها و موسســات مالی 
اختصاص یافته اســت. در ســال‌های نه چندان دور کــه هنوز خبری از 
محصولات و خدمات نواورانه نبود ،محصور تبلیغات و ارتباطات بان‌کها 
عموما یکسان و مبتنی بر جوایز قرعه کشی حساب‌های قرض الحسنه بود 
و عمدتا شاهد تصویری از یک خودرو و یا منزل مسکونی یا تعداد زیادی 
ســکه بودیم.باافزایش محصولات و خدماتی که در روند بانکی نیز تمایز 
ایجاد مــی نمود،تبلیغات بان‌کها رنگ و شــکل دیگری گرفت و عمدتا 

بانکداری،آقای بازاریابی یا خانم برندینگ ؟؟

میلاد احمدی مقدم
)متصدی امور بانکی شعبه مدرس مشهد(
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برمحصولات و خدمات بانکی استوار شد.
امروزه اما،برخی بان‌کهای پیشــرو در تبلیغات با درک مفاهیم برندینگ 
به دنبال تصویرســازی در ذهن و دل مشتریان خود هستند که بابرنامه های 
مدون جایــگاه برند خود را باتکیه برمفاهیم مرتبــط با خدمات نوآورانه 
مشــخص می کنند. اکنون بانکــداری الکتریکی دیگر نــه به عنوان یک 
پشــتیبان برای این صنعت، که به عنوان عامل و محرک کسب و کار بانکی 
 Line(مطرح اســت، آنچه به عنوان یک روند  است.بدین معنا که می توان
Brending(مطرح نمود تغییر و نگاه به برندینگ خطی،تصویرســازی 
و جایگاه یابی مســتقلی برای حوزه بانکــداری الکترونیکی یک بانک در 
نظر گرفت .این امر از یک ســو اهمیــت بانکداری الکترونیکی را در ذهن 
مخاطبــان دو چندان می کند و از ســوی دیگر فضای مناســب‌تری برای 
طراحی برند فراهم می کند ،در فرایند برندینگ بان‌کها  به صورت ســنتی 
القای مفاهیمی چون اعتماد محور اصلی شــعارها بوده است .در حالیکه 
بــا نگاهی به مفاهیــم بازاریابی و باتوجه به بخش بنــدی بازار ،می توان 
دریافت طیــف مخاطبان بانکداری الکترونیکی انتظار بیشــتری از بانک 
دارنــد و اعتماد نــه به عنوان وجه تمایز که به عنــوان یک ضرورت پیش 

فرض انتخاب‌شان است .
آنچه در برندينگ خطــي براي طيف مخاطبان بانكــداري الكترونيكي 
مي‌تــوان درنظر گرفت چيزي نيســت جز نوآوري؛ حــال يك نمونه از 

نوآوري در زمينه بانكداري الكترونيكي به اختصار معرفي مي گردد.
حال كه بااين دومفهوم مهم-بازاريابي وبرندينگ- آشناشــديم باسبكي 

متفاوت وجذاب به مقايسه اين دوموضوع مي پردازيم .
اكثريــت اهالي بازار ركن اصلي وكارخــود را بازاريابي مي دانند وتوجه 
كمتــري به برندينگ دارنــد ،برخي گمان مي كنند كــه برندينگ ابزاري 
اســت درجهت پيشــبرداهداف بازاريابي وعده اي هم كاملا خلاف اين 

مي‌انديشيدند.
  برندينگ يك استراتژي است وبازاريابي يك تاكتيك

بازاريابي ارتقاي محصول ياسازمان است.بازاريابي يك تاكتيك جلوبرنده 
اســت درحاليكه برندينگ يك استراتژي نگاه دارنده وثبات دهنده است.
برندينگ آن تصوير واضح ،روشــن وقابل لمســي است كه پس از رفت 
وروب بازار توســط بازاريابي باقي مي ماندودرواقع برند ذهنيتي اســت 
كه ازيك ســازمان يا محصول ازخود به جامي گذارد وحتي اگر مشــتري 
توان خريد آن رانيز نداشــته باشد بازهم اين تصویر درپي افكار وي نقش 

مي‌بندد.
اين نكته طلايي را هميشــه به یاد بســپاريد كه بازاريابــي نيازهاي تورا 

برآورده مي‌سازدوبرندينگ آرزوهايت را.
ممكن اســت بازاريابي فردي را متقاعد به خريد بكند ولي برندينگ است 
كه نهايتا مشــخص مي كند كه مخاطب به مشــتري وفادار تبديل مي شود 
ياخير.بي شــك كاشتن دانه وبذر كســب وكار توسط بازاريابي انجام مي 
شود امااين برندينگ اســت كه باآبياري ومراقبت دانه را تبديل به درختي 

تنومند وپايدار مي كند.
به قول دانكنت استاد بزرگ حوزه بازاريابي شما سطل آبي دراختيار داريد 

كه كف آن سوراخ است وقراراست سطل هميشه پراز آب باشد.

اين آب فروش شماســت.بازاريابي شلنگي است كه سطل را وبرندينگ 
ابزاري اســت كه ســوراخ راپرمي كند،يعني برندينگ مشــتري فعلي را 
حفظ مي كند.اگرچه فعاليت‌هاي بازاريابي درپوســته بازار باعث فروش 
مي‌شــود اما برندينگ است كه به جان وقلب بازار رخنه مي كند وباتوسعه 
فعاليت‌هاي پيشــبرد برنده،نه تنهامشتريان افزايش پيدا خواهند كرد بلكه 

آنها تبديل به سفيران،وكلا وفروشندگان شما خواهندشد.
بازاريابي وبرندينگ جنســيتي كاملا متفاوت دارند كه باهدفي مشترك به 
هم گره خورده اند تا موجب سهم از بازار محصول شوند.من بازاريابي رابا 
جنســيت مردانه و برندينگ را باجنسيت زنانه به تصوير كشيده ام ،چراكه 
بازاريابي شخصيتي خشك،باانعطاف پذيري كم،اثرگذاري مستقيم،مردانه 
وزنانه،مغرور وبااعتماد به نفس بــالا رادارد درحاليكه برندينگ باوقاري 

زنانه به دنبال طنازي واثرگذاري خوب ازخود درمحيط است.
برندينگ راحس مي كنند،ردپايش رامي بينند وآن را دوســت دارند،البته 
اگر اســتراتژي آن به درستي تدوين گردد. حال نظر آقاي بازاريابي و خانم 

برندينگ رااززبان خودشان بشنويم !!!
آقاي بازاريابي باصراحت چنين مي گويد:

  مرابخريد!    -من تنهاترينم
  من اولينم!  -شمامشكل داريد؟من مشكل شماراحل مي‌كنم

  من بهترينم!   -همه مراانتخاب مي كنند،شماهم مرا انتخاب كنيد
خانم برندينگ باخردزنانه خود هيچگاه ســخني به زبان نمي آورد،وي از 

خود تصوير مي سازد:
  اين چيزيست كه من هستم.
  اين تمام حقيقت من است.

  آنچه بوده ام،آنچه هستم وآنچه شما مي بينيد.
  اين دليل بودن من است .

  اگربامن موافقيد.
  اگر مرادوست داريد.

  اگر مراهمانطور كه هستم مي پذيريد.
  آنوقت مي توانيد مرابخريد.

  مي توانيد دوست هميشگي من باشيد.
  مي توانيد مرابه ديگران هم معرفي كنيد.

  اگرارزش مرابدانيد،مي توانم برايتان ارزش‌هايي خلق كنم.
  مي توانم به عقيده تان تبديل شوم.

  مي توانم به شما هويت دهم.
  حتي مي توانم عشق زندگيتان باشم.

طبيعي‌اســت كه به هر دومهــارت بازاريابي وبرندينگ نيازاســت،اين 
دومكمل يكديگرند واين تعامل وسازش زماني كه اتفاق مي افتد به جادوي 
شگرف تبديل مي شود.كيمياگري كه اين جادو راانجام مي‌دهد،كارگردان 

برنداست .

منابع: 
ماهنامه پرداخت وبانكداري الكترونيك ش 16
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چکیده:
 در هر موسســه یا ســازمان همواره می‏توان بــرای انجام امور به 
راه‏حل‌هایــی بهتر و مؤثرتر از آنچه در حال حاضر معمول اســت 
دســت یافت. برای دست یافتن به چنین اهدافی باید بستر مناسب 
جهت اجرای نظام مدیریت مشــاركتی كه در جهان امروز به عنوان 
یكی از اصلی‏ترین راهبردهای مدیریت مطرح می‏باشد را ایجاد كرد 
كه در آن مشــاركت فكری كاركنان یك سازمان زیربنای مدیریت 

مشاركتی است.
 ) Suggestion System( نظام پیشــنهادها در جهان به عنوان
وهمچنین به عنوان پایه نظام كایزن )بهبود مستمر( در ژاپن شناخته 

شده است.
در بررســی ها و عارضه یابی در بیش از 100 ســازمان دولتی و 
خصوصی كشور و با همكاری بسیاری از مشاوران و طراحان نظام 
مشــاركت ، نتیجه اینگونه بود كه یكی از معضلات و چالش های 
موجود در نظام پیشنهادها )علاوه بر ساختار سازمان و نظر مدیران 
و ...( عدم پویایی و كارایی دبیرخانه های نظام پیشــنهادها در ارائه 
خدمات به موقع و قابل اطمینان برای كاركنان سازمان بوده كه این 

نتیجه استفاده از روش های دستی و سنتی در تعاملات موجود این 
نظام در ســازمان می باشــد. این موضوع قابلیت جهش و پیشبرد 
اهداف ســازمان را برای دســتیابی به ایده آل هــای خود در نظام 

مشاركت كند و تا حدی غیرممكن ساخته است.
مقدمه:

مديريت مشــاركتي عبارت اســت از عملياتي كه طي آن كاركنان 
يك سازمان را در روند تصميم‌گيري ها دخالت و شركت مي‌دهند 
تأكيد اين شيوه مديريت بر همكاري و مشاركت داوطلبانه كاركنان 
استوار است و مي‌خواهد از انديشه ها ، نظرات و ابتكارات آنها در 
حل مشكلات و مسائل سازمان اســتفاده كند. البته نظام مشاركتي 
با افزايش رضايت مندي، انگيزه كاركنان را نيز بهبود مي بخشــد.
كاركنان با انگيزه، توانايي هاي بيشتري داشته و مي توانند در سازمان 
خلاقيت و نوآوري را افزايش دهند. بزرگترين پشتوانه جهت اعمال 
مديريت مشاركتي، تعهد، ايمان و اعتقاد مديران سازمان ها است. تا 
زماني كه مديريت سازمان اعتقاد به مشاركت كاركنان نداشته باشد 
مديريت مشــاركتي تحقق پيدا نخواهد كرد.مكانيزم هاي متفاوتي 
براي عملي كردن مديريت مشــاركتي وجــود دارد كه عمده‌ترين 

مشاركت فكری كاركنان در سازمان 
محمد کرمی

)متصدی امور بانکی شعبه آفریقا(
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تكنيك براي مشــاركت كاركنان اســتقرار نظام پيشنهادات در يك 
 ســازمان است.) آنكه بيشتر مشــورت مي‌كند كمتر اشتباه مي‌كند(                                                

)Suggestions system ( نظام پيشنهادات
نظام يا سيســتم پيشــنهادات ، تكنيكي است كه مي‌توان از فكر و 
انديشه هاي كاركنان براي مســئله يابي، چاره‌جويي و حل مسائل 
و مشكلات ســازماني بهره جســت. بر اســاس نظام پيشنهادات 
كليه كاركنان از عالي ترين رده ســازماني تا پايين ترين ســطح آن 
مي‌توانند پيشنهادات، ايده‌ها ، ابتكارات و نظرات خود را براي رفع 
نارسايي‌هاي موجود در روند كاري و يا بهبود روش‌هاي انجام كار 
و يــا افزايش كيفيت توليد ارائه دهند. البته نظام پيشــنهادات فقط 

انتقاد نيست بلكه در آن راه چاره نيز ارائه مي‌گردد.

اهداف نظام پيشنهادات:
استقرار سيستم پيشنهادات در هر سازماني منافع خوبي براي همه 
دارد. كاركنان، مديران، سهام داران، مشتريان، جامعه، دولت و ... از 
جمله ذي‌نفعان استقرار نظام پيشنهادات به شمار مي‌روند. سازمان 
هايي كه نظام فوق را اجرا كرده اند دســتاوردهاي خوبي داشته‌اند 

كه در زير به چند نمونه آن اشاره مي‌شود:
 اشاعه فرهنگ همكاري داوطلبانه و خود جوش

 بهبود روحيه و انگيزه كاركنان
 افزايش ميزان خلاقيت، نوآوري و ابتكار
 تقويت مسئوليت پذيري و تعلق سازماني

 بهبود بهره وري، كيفيت و ارائه بهتر خدمات پس از فروش
 كاهش مقاومت در مقابل تغيير

 افزايش توانمندسازي مديران و كاركنان

 افزايش پويایی و انعطاف‌پذيري
 گردش بهتر اطلاعات و اطلاع رساني

 افزايش درآمدها و كاهش هزينه‌ها
 افزايش ميزان وقت، سرعت و صحت

در بعضــي از شــركت ها و ســازمان ها هدف از اســتقرار نظام 
پيشــنهادات را افزايش درآمد و كاهش هزينه‌ها مي‌دانند در حالي 
كه هدف اصلي بايد ايجاد انگيزه، رضايت شغلي و ايجاد زمينه‌هاي 

مناسب براي تعامل گروهي در محيط غير رسمي باشد.
معایب نظام پیشنهادها به روش سنتی:

- عدم آگاهی پیشنهاد دهنده از پیشنهادهای ارائه شده تا كنون
- وابســتگی شدید ارائه پیشنهاد به محبوبیت فرد مسئول دبیرخانه 

نظام پیشنهادها در سازمان
- وابستگی به وارد شدن پیشنهاد به بروكراسی اداری با نامه نگاری 

های متعدد
- عدم توانایی در ارائه گزارشات و آمارهای به موقع و صحیح

- افزایش احتمال مفقود شدن پیشنهاد و كپی برداری از آن
مزایای نظام پیشنهادها نوین:

-افزایش قابلیت كنترل اطلاعات و اســتفاده از ابزار هوشــمند در 
دریافت اطلاعات مورد نیاز

-ساده سازی فرایندهای پیشنهاد
-عدم نیاز به نیروی انسانی زیاد در دبیرخانه نظام پیشنهادها جهت 

انجام امور پیشنهادها
-عــدم ایجاد گلوگاه و معطلی بیش از حد پیشــنهاد در دبیرخانه 

نظام پیشنهادها
 -شــفاف بودن بررســی پیشــنهاد و عــدم برخورد ســلیقه ای 

با پیشنهاد
 نتیجه گیری:

موارد ارائه شده را می توان اهم نكات و فاكتورهای قابل توجه در 
مكانیزاسیون نظام پیشنهادها دانست ، ولی توجه به موارد دیگر از 
جمله تجربه موفق در سازمان ها ، پشتیبانی و ارائه خدمات به موقع 
، راحتی استفاده از سیســتم ، استفاده از جدیدترین روش طراحی 
نظام پیشــنهادها یا نظام مدیریت ایده ها در دنیا و كشور و ... نیز 

در انتخاب یك سیستم نرم افزاری مناسب دخیل خواهد بود.
یكی از مهم ترین اهداف نظام پیشــنهادها نیز ایجاد بهبود روش 
های سازمانی و تحقق وضعیت مطلوب می باشد. بنابراین بدیهی 
است كه اســتفاده از نرم افزار مناسب و كارا در اجرای بهینه نظام 

پیشنهادها امری اجتناب ناپذیر تلقی می گردد.

منابع و مأخذ:
1( ذاکر، محمد علی، آشــنایی با نظام مدیریت مشــارکتی و نظام 

پیشنهادها ، موسسه توسعه و فرهنگ مشارکت ، 1378.
2)Arnold، H.J& Feldman، D.C; Organizational 
Behavior; MCGRAW-HILL، COM; 1986.
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مقدمه
در دنياي امروز ديگر نمي توان به تجربيات عملي زياد دل بســت 
چون هزينه به مقوله بســيار مهمي تبديل شــده است که مي تواند 
کي ســازمان را به بهتريــن جايگاه در نزد رقبا رســانده يا باعث 
ورشکستگي آن شود. راه حلي که طي  سال هاي اخير بدين منظور 
مطرح گرديده شبيه سازي است. اين روش امکان مشاهده هر گونه 

تغيير در فرآيند را با کمترين هزينه و زمان فراهم مي سازد.
تعریف شبيه سازی

شبيه ســازی تقليدي از عملکرد فرآيند يا سيستم واقعي باگذشت 
زمان اســت که مي توانــد از بهترين راهکارهــا در تصميم گيري 
مديران ارشد ســازمان‌ها جهت اصلاح فرآيند انجام کار باشد. در 
شبيه سازي به جاي ايجاد فرمولي ثابت براي به دست آوردن نتايج، 
مســئله چندين بار اجرا شده و هر بار نتايج يادداشت گرديده و در 

نهايت اين دستاوردها مورد تجزيه و تحليل قرار مي گيرد.
مزایای شبیه سازی

انجام آزمایش و بررســی عملکرد سیســتم های موجود در دنیای 
واقعی در کمترین زمان و با کمترین هزینه ممکن.

مشــاهدة تأثير تغييرات اطلاعاتي سازماني و محيطي بر رفتار مدل 
مورد مطالعه.

عدم نیاز به مدل سازی و تحلیل های پیچیده ریاضی.
امکان نمایش و بررسی بهتر عملکرد سیستم ها به دلیل بکارگیری 

نماهای گرافیکی در طراحی مدل ها.
شــناخت بهتر متغيرهای با اهمیت و چگونگي رابطة متقابل آنها با 
ايجاد تغيير در ورودي هاي شــبيه سازي و بررسي خروجي هاي 

به دست آمده.
کاربرد هاي شبيه سازي

شبيه سازي عمليات توليد به‌منظور ارزيابي تغييرات در طرز انجام 
عمليات ، ظرفيت و تريکب منابع و امکانات.

اصلاح طراحي سيستم هاي بزرگ توزيع و کنترل موجودي.
شبيه سازي سيســتم هاي خدماتی مانند بانک ها  و بيمارستان ها 

به‌منظور بهبود در بهره وري و افزايش ظرفيت بکارگيري منابع.
سيســتم هاي حمل و نقل درون کارخانه ها ، بنادر ، شهر ها و .... 

به‌منظور تعيين تعداد تجهيزات حمل ونقل يا برنامه ريزي سيستم.
تعيين تعداد بهينه افراد در  عمليات تعميرات و نگهداري.

شــبيه ســازي عمليات در فرودگاه هاي بزرگ به‌منظور آزمودن 
تغييرات خطي مشي ها.

معرفي نرم افزار هاي شبيه سازي
با توجه به مقدمه‌اي که از علم شــبيه سازي بيان شد لزوم استفاده 
از ابزارهای فناوری اطلاعات در انجام محاسبات که بسيار طولاني 
و وقت‌گير هســتند احساس مي‌شــود. بدين منظور در این بخش 
به معرفی برخی از نرم افزارهاي معروف و کاربردي شــبيه سازي 

پرداخته مي شود.
 Enterprise Dynamics  نرم افزار

اين نرم افزار توســط کي شرکت هلندي به نام اينک‌نترل  طراحي 
شده و کيي از کاربردي‌ترين نرم افزارها در اين زمينه مي‌باشد. هر 
آن چه که در دنياي واقعي وجود دارد به نوعي در نرم افزار به شکل 
کي اتم درآمده اســت. به عنوان مثال براي باجه های خدمت دهی 
در شــعب کي اتم خدمت دهنده با توزيع زماني مشخص، يا براي 
صف‌هاي موجود در شــعب کي اتم با ظرفيت قابل تغيير طراحی 
شــده است. مدل‌هاي طراحی شده توسط این  نرم افزار در دو نوع 
دو بعدي و ســه بعدي قابل اجرا بــوده و نرم افزار توانايي اجرای 
مــدل های مربوط به  دنياي واقعي که ممکن اســت چندين ماه به 

طول بيانجامد را در چند ثانيه دارا مي‌باشد . 
تصویر شماره 1: نمای 2بعدی و 3بعدی یک مدل تولیدی در نرم 

Enterprise Dynamics افزار

 کاربرد شبیه سازی 
 در افزایش بهره وری 
شعب بانک

مهران علیدوست
)کارشناس بهبود و مدیریت فرایندها(
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ShowFlow   نرم‌افزار
اين نرم افزار جهت مدل نمودن و شبيه‌ســازي عملکرد سيستم‏ها 
در دنياي واقعي، بهک‌ار مي‏رود. اين سيســتم‏ها مي‏توانند توليدي يا 
خدماتي باشند، لکين معمولا از اين نرم‌افزار به منظور شبيه‌سازي و 

مدل نمودن سيستم‏هاي توليدي و لجستکي استفاده مي‏شود. 
 Arenaنرم‌افزار

 نــرم افزاري تحت ويندوز بوده که محصول شــرکت نرم افزاري 
راکول می باشد. این نرم افزار در نسخه هاي      حرفه اي و عمومي 
طراحي گرديده و ويرايش هــاي جديد آن داراي امکان نمايش 3 

بعدي است.
الگوريتم انجام شبيه سازي

شــبيه ســازي با طي نمودن مراحل مختلفي اجرا مي شود که در 
تصوير شماره 2 نمودار مربوط به اين الگوريتم قابل مشاهده است.

تصویر شماره 2: فرایند انجام شبیه سازی

کاربرد شبیه سازی در افزایش بهره وری شعب
در ســال های اخیر تعــداد بانک ها و موسســات مالی مختلف 

بســیار افزایش یافته است و با توجه به محدودیت های موجود در 
جذب مشتریان در اینگونه بازارها، راهکارهایی مانند ارائه خدمات 
الکترونیکی و نوین بانکــی و افزایش بهره وری فرآیندهای کاری 

بیشتر مورد توجه قرار گرفته اند.
یکی از روش های  افزایش بهره وری فرایندهای کاری در اینگونه 
ســازمان ها شبیه سازی فضاهای کاری  می باشد. به عنوان مثال با 
استفاده از  روش شبیه سازی می توان قبل از هرگونه تصمیم گیری 
در تخصیص نیروی انســانی و تعیین چیدمــان بهینه و نحوه ارائه 
خدمات در شعب بانک، از طریق مدل سازی فضای کاری شعبه در 
دنیــای مجازی رایانه نتایج و خروجی های مختلف را که در دنیای 
واقعی با صرف هزینه و زمان بســیار زیاد قابل محاسبه هستند در 
مدت زمانی کوتاه و با کمترین زمان محاســبه نمود. در جدول زیر  
به‌طور خلاصه نحوه استفاده از روش شبیه سازی در 2 فرآیند بسیار 

مهم در بانک ها تشریح شده است.

جدول شماره1: شبیه سازی فرایندهای کاری در بانک
نحوه محاسبه فرآیندورودی های مدل

ورودی ها
استراتژی ارائه 

خدمات
خروجی های 

مدل
میانگین زمان بین 2 
ورود متوالی مشتریان

درصدتقاضای دریافت 
خدمات)ارزی ، ریالی ، 

تسهیلات و.......(
زمان استاندارد خدمت 
دهی با توجه به انواع 

مختلف خدمات

طراحی شعب 
جدید

بررسی شرایط 
منطقه پیش بینی 
های کارشناسی

تعدادپرسنل
نحوه گردش کار
نحوه تخصیص 
وظایف به پرسنل

فضای انتظار مشتری
شرایط تخصیص 
نوبت در سیستم 

نوبت دهی

میانگین زمان 
انتظار

طول صف 
حداکثر تعداد 
مشتریان قابل  

پاسخگویی
استراتژی 
بهینه ارائه 

خدمت

بهبود وضعیت 
شعب موجود

استفاده از داده ها 
و اطلاعات موجود 

در پایگاه داده 
سیستم نوبت دهی 

شعبه

نتیجه گیری
بنظر می رســد با توجه به فضای رقابتی بین موسســات مالی در 
کشــور راهی جز کاهش هزینه های عملیاتی و افزایش بهره وری 
نیروی انسانی برای حفظ بقا و دستیابی به اهداف مورد نظر وجود 
نداشته باشد. لذا یکی از روش های موجود جهت بررسی راه حل 
ها و ســناریوهای مختلف به‌منظور بهبود مستمر اینگونه سازمان ها 
در کوتاه ترین زمان و با کمترین هزینه  ممکن، اســتفاده از شــبیه 
سازی می باشد. لذا در این مقاله سعی شد تا به‌طور خلاصه مفاهیم 
مربوط به این روش  و نحوه کاربرد آن در بانک ها تشریح شود. 
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فعال‌ترین‌ نهــاد بین‌المللی‌ درگیر نظارت‌ بانکی‌، کمیته‌ بال‌ )بازل‌( 
است‌. این‌ کمیته‌ )BCBS ( مرکب‌ است‌ از نمایندگان‌ ارشد بان‌کهای‌ 
مرکزی‌ تعدادی‌ از کشورهای‌ عمده‌ صنعتی‌ دنیا از جمله‌ آرژانتین، 
اســترالیا، بلژیک، برزیل، کانادا، چین، فرانسه، آلمان، هنگ کنگ، 
هنــد، اندونزی، ایتالیا، ژاپن، کره جنوبــی، لوکزامبورگ، مکزیک، 
هلند، روسیه، عربستان سعودی، سنگاپور، آفریقای جنوبی، اسپانیا، 
ســوئد، سوئیس، ترکیه، بریتانیا و ایالات متحده آمریکا‌، که‌ معمولا 
هر ســه‌ ماه‌ ی‌ک بار توسط‌ بان‌ک تســویه‌های‌ بین‌المللی‌ به‌ عنوان‌ 
دبیرخانه‌ دایمی‌ آن‌ در شــهر بازل‌ سوئس‌ تشکیل‌ می‌گردد. به‌ دلیل‌ 
تشــکیل‌ جلســات‌ مذکور در شــهر بازل‌ این‌ کمیته‌ به‌ کمیته‌ بازل‌ 

معروف‌ شده‌ است‌. 
پیشینه کمیته بال

مشــکلات پديد آمده در بازپرداخت وام‌هاي بانکي در دهه هاي 
١٩٧٠ و ١٩٨٠ ميلادي اهميت برخورداري بان‌کها از سرمايه کافي 
درمواجهه با خطرهاي ناشــي از عدم ايفاي تعهدات ازســوي وام 
گيرندگان را آشکار ساخت. لذا براي مقابله با اين تجربه ناخوشايند 

اصلاح مقررات ناظر بر اندازه مناســب ســرمايه بان‌کها درکانون 
توجه مجامع نظارت بانکي قرار گرفت. درک اين ضرورت، کميته 
مقررات و نظارت بانکي بازل ســوئيس را بر آن داشت تا با درنظر 
گرفتن اهميت مقررات پيشگيرانه در زمينه داشتن سرمايه مناسب، 
تدوين اســتانداردهاي مناسب کفايت سرمايه بان‌کها را در دستور 
کار خــود قرار دهد که بــه همين دليل در ســال‌هاي بعد جايگاه 
مهمي در محافل بانکي و حرفه اي جهان به دســت آورد. پيشــينه 
تشــيکل کميته بال به اواخر ســال ١٩٧٤ ميلادي بازمي گردد. در 
اين سال روساي بان‌کهاي مرکزي کشورهاي موسوم به گروه ١٠ 
ايــن کميته را پايه گذاري کردند. نمايندگي کشــورهاي عضو نيز 
برعهــده بان‌کهاي مرکزي آنها بوده و در صورتي که بانک مرکزي 
مقام رسمي نظارت بانکي نباشد، با مقامي‌است که رسما مسئوليت 
نظارت احتياطي بــر فعاليت‌هاي بانکي را برعهــده دارد.کميته از 
قدرت نظارت فراملي بر اعضاي خود برخوردار نمي باشد و نتايج 
تصميماتش نيــز ضمانت اجرايي و قانوني نــدارد . با اين وجود 
استانداردها و دستورالعمل‌هاي کلي نظارتی، از جمله استانداردهاي 

پریا سرخ دینی 
)کارشناس مالی اداره آمار و اطلاعات بانکی(

کمیته بال 
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نگهداري سرمايه مناسب در بان‌کها ر ا در قالب بيانيه هايي تدوين 
و اجراي آنها را به اعضاي خود از طريق برقراري ترتيبات قانوني 
در داخــل مرزهاي ملي آنها توصيه مي کند که تاکنون از ســوي 
بسياري از کشورهاي جهان مورد پذيرش و اجرا قرار گرفته است.
در ســال ١٩٨٨ کميته، سيستم اندازه گيري حداقل سرمايه مناسب 
را طي بيانيه اي موســوم به بيانيه شماره کي ســرمايه اي بازل يا 
آنچه به بازل I معروف شــده، معرفي کرد. از آن به بعد اين سيستم 
به صورت گســترده اي نه تنها در بين کشــورهاي عضو، بلکه در 
سايرکشورهاي جهان معرفي و اجرا شد و توانست تحول عمده اي 
درروش‌ها و ادبيات نظارت بانکي ايجاد کند . در اواخر دهه ١٩٩٠ 
ميلادي با آشکار شدن نقاط ضعف بيانيه اوليه، راه براي بازنگري و 
تجديد نظر در آن هموار شد و در ژوئن ١٩٩٩ نخستين پيش نويس 
 بيانيه دوم ســرمایه ای موسوم به بازل شــماره 2 )یا اختصاراً بازل
 II ( انتشار یافت تا در پایان سال 2006 جایگزین بیانیه قبلی شود.
همچنین پس از بحران مالی سال های 2008 و 2009 روسای بانک 
های مرکزی و قانون گذاران ارشــد جهان بر سر یکسری مقررات 
جدید بانکداری توافق کردند تا بدین وســیله از تکرار بحران مالی 
اخیر دنیا پیشــگیری کنند. اجلاســی که در 12 سپتامبر 2010 برپا 
شد، منجر به صدور بازل 3 و توافق بر سر نگهداری سرمایه بیشتر 
در خزانه بانک های جهان شد.این شــرط برای بان‌کها بدان معنا 
است که آن ها باید در آینده از توانایی بیشتری برای مقابله با زیان 
ها برخوردار باشــند، به‌طوریک‌ه به کمک دولت ها نیازی نداشته 
باشند. هدف از تدوین این مجموعه مقررات، تعیین نحوه عملکرد 
مدیران بانک ها و سرمایه گذاران در بستر مسیرهای ناآزموده است. 
بــرای نمونه، مهار کردن اعطای وام در روزهای خوب با هدف آن 
که منجر به ایجاد حباب دارایی و در نهایت صدمه به فعالیت های 

بانکی و تجاری نشود، از اهداف این مجموعه است.
چارچوب‌هاي مقرراتي و شکل گيري بيانيه هاي سرمايه اي بازل
مهمترين دليل شــکل گيري بيانيه هاي ســرمايه اي موســوم به 
بازل از جمله بيانيه شــماره کي اقدامات پيشــگيرانه در مقابله با 
بحران‌هاي مالي بين المللي اســت. تحقيقاتــی به نقل از”گوردن( 
“٢٠٠٥)، نيز حاکي است که کيي از تفاوتهاي موجود دربحرانهاي 
مالي دهه هــاي ١٩٢٠ و ١٩٩٠ ميلادي که به توضيح اين موضوع 
کمک ميک‌ندکه چرا بحران هاي مالي کشــورها در دهه هاي اخير 
پيامدهاي منفي ملايم تري نســبت به دهه هاي پيشين دارد، وجود 
نظارت و چارچوب‌هاي مقرراتي نيرومندتر از جمله مقررات الزام 
آور براي بان‌کها در نگهداري حداقل ســرمايه اجباري مي‌باشــد. 
از ايــن روکميته بال نيز با درک مشــکلات و هزينه هاي ناشــي 
از درگيــري بان‌کها در بحران‌هاي بزرگ مالي و اينکه توســعه و 
تکامل چارچوب‌هاي مناســب مقرراتي ونظارت بانکي به مقابله با 
نابســاماني هاي مالي بين المللي کمک شاياني مي نمايد دست به 
تدوين استانداردهاي جديدي در زمينه نسبت کفايت سرمايه با در 
نظر گرفتن ريســک دارايي‌هاي مختلف زده است .علاوه بر اين از 

ديگر دلايل مهم در تلاش کميته بال براي تدوين نخســتين بيانيه 
ســرمايه اي، ناهمخواني در ميان بازارهاي بانکي مهم جهان در آن 
زمان در گروه کشورهاي گروه 10 بود. در آن زمان الزامات سرمايه 
اي در هرکي از اين کشــورها با استانداردهاي متفاوتي وضع شده 
بود. براي مثال، بان‌کهاي بريتانيايي از الزام حداقل ســرمايه اي به 
ميزان ٨ درصد، وضع شــده توســط بانک مرکزي انگليس پيروي 
مــي کردند در حالي که بان‌کهاي ژاپني خود را با الزامي در حدود 
٢درصد سازگار کرده بودند. اين ناهمخواني، همراه با لزوم تقويت 
بان‌کهاي گروه ١٠در مقابل زيان‌هاي غير منتظره بزرگ، کميته بال 
را ترغيب کرد تا از طريق ايجاد اســتاندارد کفايت سرمايه مبتني بر 
ريســک کشــورها را در حاکميت مقررات ناظر بر کفايت سرمايه 
بان‌کهــا ياري کند تا از اين طريق بان‌کهــاي فعال بين المللي به 
صورت کيسان وادار به پيروي از مقررات احتياطي الزام آور شوند.
اجراي مقررات بازل و ساير مقررات مربوط به کفایت سرمایه 

در ایران
     در حــال حاضر بانک مرکــزی ج.ا.ا، گزیده هایی از مقررات 
بازل 2 را برای بانک های ایرانی لازم الاجرا کرده اســت. از سوی 
دیگر با توجه به قانون پولی و بانکی کشــور مصوب سال 1351، 
در ارتبــاط با تفویض اختیار به بانک مرکــزی ج.ا.ا برای مداخله 
و نظارت بر مســائل بانکی و پولی، بانک مذکور براساس مصوبه 
شورای پول و اعتبار »آیین نامه کفایت سرمایه« را به بانک ها ابلاغ 
کرده است. براساس ماده 3 آیین نامه مذکور، حداقل نسبت كفايت 
ســرمايه براي كليه بانك‌ها و موسســات اعتباري )اعم از دولتي 
وغيردولتي( ٨ درصد تعيين مي شــود. بانــك مركزي جمهوري 
اســامي ايران مي تواند در مواردي که استانداردهاي بين المللي 
و يا ضرورت حفظ ســامت بانک ها و موسسات اعتباري اقتضا 
نمايد حدود بالاتري را براي تمام يا برخي از بان‌کها و موسسات 

اعتباري تعيين نمايد.
گفتنی اســت طی ســال های اخیر رتبه بانک هــا از لحاظ میزان 
توانایــی آنها در مقابله با مشــکلات و چالش های اقتصادی مورد 
بررســی قرار می گیرد و از آنجا که سرمایه مناسب و کافی یکی از 
شــرایط حفظ سلامت نظام بانکی و رکن مهمی از پشتوانه ملی هر 
بانک به هنگام رویارویی با مشــکلات اقتصادی اعم از بازپرداخت 
بدهی اســت، هریک از بانک ها و موسسات اعتباری برای تضمین 
ثبات و پایداری فعالیت های خود باید همواره نســبت مناسبي را 

ميان سرمايه و ريسک موجود در دارايی هاي خود برقرار نمايد.

منابع
1(اعظم احمدیان، ارزیابی شاخص های سلامت بانکی، در بانک 
های ایران )1390-1391(،پژوهشکده پولی و بانکی بانک مرکزی

2(کتایون ولی زاده و مهدی محمدی کهورین،بازل 3 و تأثیر منفی 
آن بر تأمین مالی تجاری بین المللی و بیمه های اعتباری
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مقدمه: 
بانک به عنوان یک ســازمان برای بقا و رشــد خود به ناچار باید با 
اســتفاده از بازاریابی رابطه مند به اولویت بندی مشتریان اقدام کند 
و بــا هدف ایجاد حداکثر بهــره وری از ارائه خدمات و با توجه به 
ارزش افزوده ای که مشــتریان برای بانک ایجــاد می کنند ، آنها را 
دسته بندی نماید.با توجه به محدودیت منابع بانکی برای دستیابی به 
حداکثر بهره وری از مصرف این منابع ، باید در روابط میان صنعت 
بانکداری و مشــتریان به عنوان منبع اصلی درآمد و موفقیت سازمان 
، تجدید نظر اساســی صورت گیرد . عملکرد نظام بانکداری زمانی 
بهره ور اســت که منابع ، صرف بهترین مشــتریان شود و مشتریانی 
که خدمت دریافت می کنند رضایت و وفاداری نســبت به سازمان 
پیدا کنند. به عبارتی فعالیت های ســازمان با کیفیت مناسب باشد تا 
حداکثر بهره وری از صرف منابع به دست آید. مشتریان را باید دلیل 
وجودی سازمان به حســاب آورد بنابراین نه تنها شناخت نیازهای 
آشکار آنان بلکه پیش بینی ، هدایت و تعیین نیازهای پنهان مشتریان 
، طراحی واجــرای برنامه های ارائه خدمات در راســتای رفع این 
نیازها برای جذب مشــتری ، از ارکان اساســی هرگونه فعالیت در 
ســازمان است. شعار معروف »همیشــه حق با مشتری است« اگربه 
درستی اجرا شود می تواند باعث ارتقای کارایی و اثربخشی فعالیت 
های صنعت بانکداری شــود. به کارگیــری جدیدترین روش های 
بازاریابی در زمینه مشتری مداری و کسب رضایت مشتری می تواند 
موجب موفقیت سازمان شود. زمانی سازمان موفقی خواهیم داشت 
که بتوانیم نیازهای مشــتریان را زودتر از رقبای دیگر تشــخیص و 
به دنبال آن راهکارهای مناســب ارائه دهیــم. آب حیات بانک ها ، 

اعتماد مردم اســت و اگر مردم به یک بانک اعتماد نکنند ، مشــتری 
اش نمی شــوند و آن بانک می میــرد . بان‌کها هم برای اینکه مورد 
اعتماد قرار گیرند ، باید ضوابط و مقررات وکارکردشان کاملا شفاف 
و پایــدار باشــد و هیچ گونــه ابهام و مجامله و پشــت پرده و زیر 
میز نداشــته باشــند ، تا مردم در هر شــرایطی با آگاهی و اطمینان 
از جزییات ســازوکارهای بانکی بتوانند انواع واکنش های بانک در 
برابر درخواســت های خودشــان را پیش بینی کنند. یک بانک قابل 
پیش بینی حتما باید متعهد و مســوولیت پذیر باشد ، یعنی منافعش 
مســتقیما در گرو منافع مشتریان باشد و تمام منابع و امکانات خود 
را هــم به صورتی واقعی و صادقانه در خدمت مشــتریان قرار دهد 
و ششــدانگ بانک هم در قبال  مشتری احساس تعهد و مسوولیت 
بکند و از آنجایی که احســاس مسوولیت و مسوولیت پذیری دارای 
ابعاد اخلاقی نیز هســت پس مشتری مداری هم یک امر اخلاقی به 
شــمار می رود .در واقع جایگاه اخــاق و میزان اخلاقی بودن یک 
بانک ، تعیین کننده سهم بازار آن بانک خواهد بود . چنین بانکی در 
همان حال که به طور طبیعی در اندیشــه سودآوری و موفقیت های 
مالی خود می باشــد ، باید در اندیشه مشتری هم باشد  و باید برای 
نظارت بر عملکرد اخلاقــی مجموعه کارکنانش ، یک نظام نظارتی 
کارامد داشته باشد و در دوره های زمانی ، عملکرد اخلاقی تک تک 
کارکنان ، ادارات ، شــعب ، سرپرستی ها را مورد نقد و ارزیابی قرار 
دهد و به اصطلاح مســتمر خود بپردازد ، و در عین حال ، رفتارهای 
واکنشی مشــتریان را هم به دقت زیر نظر داشــته باشند و از میزان 
رضایــت یا نارضایتی آنان و علل و عوامل  آن آگاه باشــند .اعتماد 
مشتری به یک بانک  در صورتی اعتمادی معتبر و قابل اعتناست که 

امیررضا قهرمانیان
)متصدی امور بانکی شعبه تبریز(

 بررسی بازاریابی و سنجه های رضایتمندی 
و وفاداری مشتریان در صنعت بانکداری ایران
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در آن واحد ، عمیق و پایدار و اصیل و فراگیر باشــد  ، نه سطحی و 
متزلزل و کاذب و ناقص . 

شکستن حصارها از طریق توجه به کارکنان ومشتریان
 وضعیت بازگشت سرمایه ، سود فروش ، رشد سهم بازار ، کاهش 
هزینه ها ، رشــد قیمت سهام ، کاهش در گریز مشتری و ماندگاری 
مشتریان وفادار در سازمان های مشــتری مدار  تفاوت چشمگیری 

دارند. 
اهمیت مشتری

1( هزینه جذب یک مشــتری جدید ، بین 5 تا  11 برابر  نگهداری 
یک مشتری قدیم است.

2( برای افزایش 2 درصدی مشتری  باید 10 درصد هزینه کرد .
3( ضــرر و زیان از دســت دادن یک مشــتری در حکم فرار 100 

مشتری دیگر است .
4( رضایت مشــتری ، مهم ترین اولویت مدیریتی در مقابل  اهدافی 

چون سودآوری ، توسعه محصول  است.
5( ارزشــمندترین دارایی هر ســازمان ، اعتماد و اطمینان مشتری 

است .
6( انتخاب مشتری دائمی و وفادار ، تنها شرط بقای دائمی و استمرار 

فعالیت های کارآمد هر شرکتی است. 
7( برای جلب اعتماد مشــتریان ، کمتر از توان خود قول بدهید  و 

بیشتر از قولی که داده اید ، عمل کنید .
8( معادل 98 درصد مشتریان ناراضی ، بدون شکایت به سمت رقبا 

می روند .
9( احتمال خرید مشــتریان کاملا راضی از شــرکت شما  ، 6 برابر 

مشتریان فقط راضی است 
10( گوش دادن به شــکایت مشــتری ، 90 درصد کار است و حل 
کردن آن  7 درصد و پیگیری برای اطلاع از راضی شدن مشتری هم 

3 درصد دیگر است.
برنامه کاربردی مشتری مداری 

 تدوین آرمان ها ، رســالت نامه و ارزش های سازمان در راستای 
رضایت مشتریان.

 کیفیت به عنوان یکی از مهم ترین عوامل رشــد وتوسعه سازمان 
ها ورضایت مشتریان 

 درک انتظارات مشتریان 
 اهداف خدمت در هر شــرکت به انتظارات مشــتریان ؛ رقابت و 

اهداف خدماتی آن شرکت بستگی دارد به همراه  
الف ( نســبت ارزش به قیمــت ،   ب ( کیفیت خدمت یا محصول   

پ( ضمانتنامه  
ت ( تجربه خرید 

کلید راضی کردن مشــتریان در دست مدیریت صحیح منابع انسانی 
است 

 شــرکت ها با توجه به اصول اساســی مهم ) گزینش ، آموزش ، 
حمایت ، پرداخت ( می توانند نســبت بــه مطلوبیت کارکنان خود 

اطمینان حاصل کنند .
  ایجاد تعهد به ارائه خدمت در تمام سطوح سازمان

 نباید فقط مدیرعامل شــرکت متعهد بــه ارائه خدمات خوب به 
مشــتریان باشد ، یا فقط کارمندان متعهد به این امر شوند ، بلکه باید 

همه افراد سازمان در این کار مشارکت داشته باشند.
 کاســتن از وظایف اجرایی بخش های ســتادی و هدایت آنها به 

سوی امور کارشناسی ، نظارت و برنامه ریزی
وقتی که ســازمان گسترده می شود و تخصص های مختلف در آن 
شــکل می گیرد ، یک مدیر نمی تواند قدرت هماهنگی و فرماندهی 
در همه زمینه ها و بدون کمک های جنبی و تخصصی افراد دیگر را 
داشته باشد . بدین ترتیب قسمت هایی به نام ستاد ، مسوولیت کمک 

به مدیریت را بر عهده می گیرند .
مهندسی مجدد ) مدیریت دگرگون سازی سازمان ها ( 

مهندســی مجدد یعنی دگرگون ســازی و طرح نــو در انداختن ، 
دگرگونــی در ذهن ) طــرز فکر و نگرش مدیــران و کارکنان ( در 
فرهنگ و نظام ارزشــی ، در فرایندها و پردازش ها ، در ســاختار و 
سازماندهی و در روش اســتفاده از منابع و امکانات و دگرگونی در  

روش استفاده از تکنولوژی ازاطلاعات و ارتباطات در سازمان ها. 
مدیریت شکایات مشتریان 

نارضایتی مشــتریان باعث می شــود که آنها به رقبا روی آورند و 
درک علت نارضایتی آنان و پاسخگویی به نارضایتی ها به طور قابل 

توجهی سهم بازار و سودآوری شرکت را افزایش می دهد.
اجزای مدیریت روابط با مشتری : 

 الف(مدیریت  ب(مشتری  ج(روابط 
اهداف مدیریت روابط با مشتری 

1(تفکیک مشــتریان با توجه به درجه ارزش افزایی برای ســازمان 
،افزایش سودآوری مشــتریان فعلی سازمان و تقویت روابط با آنها، 
کاهش فاصله بین فروش و خدمات پس از فروش ، برقراری رسانی  
موثر و مســتمر با مشــتریان بر اســاس بانک اطلاعات شکل گرفته 
درباره ســوابق و عملکرد مشتریان ،پاســخگویی بهتر به مشتریان به 
علت دســته بندی صورت گرفته بر اســاس ارزش آفرینی مشتریان 
برای سازمان ،دسته بندی مناسب در خدمت سازمانی و تطبیق آن با 

دسته بندی مشتریان 
فرایند مدیریت روابط با مشتری 

فرایند مدیریت روابط با مشتری شــامل مواردی همچون‌شناسایی 
مشتریان سازمان ،جذب مشتری ، اولویت بندی مشتریان حین انجام 

فرایند جذب است.
شناسایی مشتریان سازمان 

شناســایی مشتریان سازمان فرایند یافتن افرادی است که خدمات و 
محصولات ما برطرف کننده نیازهای آشــکار و پنهان آنها می باشد.

الف( تعریف خدمات و محصولات تولیدی ، ب ( مشتریان خود را 
تعریف کنید  ج ( مشــتریان را بر اساس محصولات و محصولات را 

بر اساس مشتریان تعریف کنید : 



اردیبهشت1394 / سال یازدهم،شماره 2495

جذب مشتری
الف ( شناسایی مشتریان بالفعلی که از محصولات سازمان استفاده 
می کنند مشــتریانی می باشــند که روابط تجاری با سازمان دارند و 

سازمان تقریبا اطلاعاتی کاملی از آنها در اختیار دارد .
ب ( شناسایی مشــتریان بالفعلی که از محصولات ما استفاده نمی 
کنند : همان مشتریان رقبای سازمان می باشند . در بازار رقابت نباید 
تفکر تقسیم مشتریان به نسبت های تقریبا مشابه بین سازمان‌هایی که 
یک نوع خدمت را ارائه می کنند ، وجود داشــته باشد . هر سازمانی 

باید سعی کند حداکثر تعداد مشتریانی که می تواند جذب کند .
ج ( شناســایی مشتریان بالقوه ای که می توانند مشتری محصولات 
ما باشند . با شکل دهی به خدمات نوین می توان مشتریان بالقوه را 

به مشتران بالفعل تبدیل کرد .
رتبه بندی مشتریان

یکی از دلایل پرداختن به موضوع اولویت بندی مشتریان ، محدودیت 
منابع سازمانی می باشد . محدودیت منابع باعث می گردد که سازمان 
در پی کسب حداکثر ارزش افزوده از فروش محصولات و خدمات 
خود باشد . در محیط بازار رقابت کامل ، سازمانی موفق خواهد بود 
که حداکثر ارزش افــزوده را از فروش محصولات و خدمات خود 
کسب نماید که این همان تعریف کارایی و اثربخشی سازمانی است .

وفاداری مشتریان بانکی       
وفاداری مشــتریان بانکی برای ســپرده گذاری و استفاده از خدمات 
کارت های اعتباری موضوعی اســت که بایــد در مورد آن به خوبی 
اندیشید. مشتریان زیادی هســتند که شکایت های متعددی  را طرح 
می کنند ، اما کماکان در زمره مشتریان وفادار یک بانک باقی می مانند 
.مشــتریان وفادار اشخاصی هستند که به نام تجاری و محصولی که از 
آن استفاده می کنند ، دلبستگی فراوانی دارند . هرچه دلبستگی مشتری 

بیشتر باشد سود حاصل برای آن نام تجاری بیشتر خواهد بود. 
جنبه های وفاداری مشتری 

مشــتریان در مرحلــه تصمیم گیری به صــورت فزاینده ای تحت 
تاثیر احساســات قرار دارند . مضاف بر آن امــروز تمامی بانک ها 
مزایا و تسهیلات نســبتا یکسانی را ارائه می کنند . در این شرایط ، 
تصمیمات اتخاذ شــده توسط مشتریان ، بر اساس ملاحظات مربوط 
به تکرار مبادلات ، حجم مبادلات ، تعداد خدمات مورد اســتفاده و 
مبلغ ســرمایه گذاری شده آنها در یک بانک است. این امر به معنای 

وفاداری احساسی است .
نتیجه‌گیری و پیشنهادات

یک برنامه جلب وفاداری مشتری که توسط بانک رقیب به صورت 
موفقیت آمیزی اجرا شــده اســت ، موفقیت بانک دیگر را تضمین 
نمی کند . لذا یک برنامه از این دست ، هنگام مقایسه با برنامه بانک 
رقیب ، باید فاکتور متمایزکننده ای داشــته باشد . اینگونه برنامه ها 
باید به شــکلی باشند که مشــتریان از آنها لذت ببرند . در صورت 
لزوم این برنامه ها را می تــوان با فواصل زمانی به صورت ادواری 
اجرا کرد . این شــیوه می تواند برای مشــتریان غیرمنتظره و هیجان 
آور باشــد. وفاداری مشتری ، یعنی ســود. هرچه مشتری نسبت به 
بانک وفادارتر باشــد ، سودرسانی او به بانک نیز بیشتر است. برای 
افزایش وفاداری مشــتری ، یک بانک ناگزیر از توســعه برنامه های 
جدید و خلاقانه جهت جلب وفاداری مشتری است . وفاداری لزوما 
به معنی صرف هزینه های بالا نیســت ، چرا که وفاداری مشــتری ، 
اصولا قابل خریداری نیست .اندازه گیری رضایت پس از رتبه بندی 
، هدفمندتر و کاربردی تر است..شــاخص های رتبه بندی مشتریان 
بر اساس هدف های استراتژیک بانک استخراج می گردد، در نتیجه 
مشتریانی که نقش بیشــتری در برآورد اهداف بانک داشته باشنداز 
جایگاه مناســب تری برخوردار هستند.رتبه بندی مشتریان  با توجه 
به استراتژی های بانک به تدریج مفهوم مشتریان استراتژیک را برای 
بانک نهادینه میکند.هرچه اشتیاق مشتری برای توصیه بانک خود به 
دیگران کمتر باشد ، وفاداری او نیز کمتر است و این معضل هنگامی 
بیشتر می شود که مشــتری نسبت به بانک عقاید منفی  ابراز نماید. 
این دسته از مشتریان تصویر مثبت یک بانک را مخدوش می نمایند 
، لذا رشــد تعداد مشــتریان و تکرار و حجم مبادلات با مانع مواجه 
می شــود .مطمئنا این امر در آینده تهدیدی جدی برای بقای بانک 
خواهد بود .مشــتری بانک را می توان با روشــی مقایسه ای و با در 
نظرگرفتن 4جنبه تعیین کننده شــامل رضایت ، تداوم ، مهاجرت و 
دلبستگی مورد ســنجش قرار داد. 2 جنبه نخست ، یعنی رضایت و 
تداوم ) تکرار مبادلات بانکی ( بر پایه رفتار منطقی مشــتری هستند 
. در این مراحل ، تصمیم گیری مشــتری در مورد سرمایه گذاری در 
یک بانک ، مبتنی بر قضاوت های منطقی است . برای تعیین وفاداری 
مشتری به یک بانک ، فاکتورهای عملی ) قابل لمس و اندازه گیری( 
را در مدنظر قرار می دهد . بر این اســاس هنگامی که یک مشــتری 
خود را راضی از خدمات یک بانک معرفی می کند ، مطمئنا مبادلات 
مکرری را با بانک انجام می دهند تا وفاداری خود را به بانک نشــان 
دهد . در حقیقت یک مشــتری که وانمــود به رضایت از یک بانک 
نماید ، لزوما جنبه تداوم رابطه را اعلام نکرده است و مشتری وفادار 
آن بانک نخواهد بود . ســطوح متفاوت انتظارات مشتریان ، از موانع 
اصلی پیش روی یک بانک در تامین ســهولت انجام امور و افزایش 
مزایا جهت افزایش رضایت مشــتریان است . جنبه های رضایت و 
تداوم ، تنها گام های نخســت در مسیر داشــتن مشتریان صادق و 

وفادار هستند.
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گفت وگو: محمد علی عرفی نژاد
عکس: محمد حقیقت طلب

گشت وگذار در شعبه‌های بانك سامان
این بار به سراغ شعبه  آقا بزرگی رفته‌ایم 

شعبه‌ای مورد توجه و VIP در بالاترین نقطه تهران
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تهران در دو نقطه‌اش گذشــته را به‌خوبــی تعریف میک‌ند، یکی 
در جنــوب و مرکز که منزلگاه اولیه تشــکیل گروه‌های مردمی و 
خانوادگی بوده اســت، از همان آغاز به قــول معروف کلنگ‌زنی 
برای ایــن نقطه جنوبی همه چیز دیده شــد، از بازار و بازارچه و 
حمــام و انــواع دکان‌ها و حجره‌های درون بــازار و مردمی که از 
چهارســویه اطراف این شهر کوچک کمک‌م آمدند و جا باز کردند، 
همه هم تقریبا در یک ردیف، کارگر و زحمتک‌ش که می‌خواستند 
با تشکیل یک زندگی کوچک، درون یک اتاق آینده‌شان را بسازند 
و به‌عبارتی آینده این شهر را بسازند، وقتی نخستین بان‌کها کارشان 
را آغاز کردند، مردمی که به‌ســختی می‌پذیرفتند پول‌هایشان را در 
جایی مثل بانک ســپرده‌گذاری کنند و از تســهیلات اعلام شــده 
بهره‌برداری کنند، کمک‌م متوجه شــدند، هیچ جا بهتر و ســالم‌تر از 

این بان‌کها نیست.
بان‌کهای اولیه و شعبه‌هایشان که چندان هم چشمگیر و زیاد نبود، 
اشتغالزایی لازم را به‌وجود آورد و کارمندی بانک تبدیل شد به یک 

موقعیت اجتماعی که بسیار مورد توجه هم قرار گرفت.

به موازات شــکل‌گیری بان‌کها و دیگر ملحقات مربوطه، با جمع 
شدن محله‌های کوچک در بالای شــهر تهران تا تجریش و دربند 
اولیه، امامزاده قاسم در بالاترین نقطه شهر و البته امامزاده صالح در 
بخش میانی منطقه که بازارچه‌ای دراز و بلند را به‌وجود آورد، انواع 
مشــاغل با حجره‌ها و دکان‌ها در این بازار سربسته به‌وجود آمد و 
بازار منشــعب از سرپل معروف تجریش، تبدیل به قدمگاهی برای 
خرید و رفت و آمد و تهیه مایحتاج مردمی شد و به دنبال این اتفاق 
و وســعت‌گیری فضا برای تازه از راه رسیده‌ها که می‌توانستند هم 
در بخش جنوبی تهران و نزدیک بازار و اطراف آن خانه زمســتانی 
داشــته باشــند و خانه‌باغی هم در دامنه کوه و اطراف تجریش و 
منطقه کاخ‌ها برای زندگی تابستانی و سفری 4 ماهه از پایین تهران 
و گذر از دشــت‌های میانه تا رسیدن به امامزاده‌ صالح و شمیران و 

دربند.
و آقابزرگی

آقابزرگــی در همیــن منطقه بالای تهران که حــالا میانه برج‌ها و 
آســمان‌خراش‌های ایرانی قرار گرفته، محل دیدار دیگری اســت 
با یک شــعبه خیلی قشــنگ و دلباز بانک سامان، اصولا طراحی و 
دیزاین شعبه‌های بانک سامان چشم بیننده و هر عابری را به تماشا 
دعوت میک‌ند. حضور بروبچه‌های جوان و ســرزنده و شاد که در 
کمترین زمان کار مراجعان را به انجام رســانده و با لبخند و محبت 
و ارائــه اطلاعات مــورد نیاز، خاطره همیشــگی را در یاد و ذهن 

مراجعان و سپرده‌گذارها ثبت میک‌ند، شایان توجه است.
شعبه آقابزرگی »سامان«

شــعبه آقابزرگی زیردست برج‌های قدیمی شــمال تهران گرچه 
کوچک به نظر می‌رســد، اما وقتی در مقابلــش قرار می‌گیری آن 
حالت رفاقت و مهربانی و صمیمیت افراد داخل شــعبه را می‌توانی 
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احســاس کنی، دم دســت‌ترین و راحت‌ترین برنامه‌ریزی ارتباط 
لبخندی اســت که نثار مراجعان می‌شــود، مدیریت شعبه به عهده 
خانمی است جوان که کمی هم منتظر مانده و خبر ندارد تمام راه را 
در سربالایی چگونه طی کرده‌ایم؛ اما در همان لحظه نخست سلام 
و همک‌لام شــدن با این خانم که همه نشــانه‌ها را در نام کوچکش 
جمــع کرده )نازنیــن( و نیز رحم آوردن به تازه واردان خســته از 
سرما که باز با نام فامیلش همخوانی دارد )رحیمی(، خونگرمی اش 
به چشــم می‌آید. حرف از آمدن اش به بانک می شــود و ماندن و 
دل‌بســتن به کار اقتصادی، نازنین خانم رحیمی که پس از یک دهه 
فعالیت و کار با پســت مدیریت برای شعبه بانک سامان به رتق و 
فتق کارها می‌پردازد وی که با کارشناسی مدیریت بازرگانی مشغول 

به کار شده در زمینه ورود و فعالیت‌هایش می‌گوید:
من در اهواز زندگی می کردم، دانشــگاه را یک ترم زودتر به پایان 
رســانده بودم و مشتاق کســب تجربه در بازارکار بودم که روزی 
عمویم که دندانپزشــک هســتند به من گفتند که در ســاختمانی 
کــه مطب وی قرار دارد در حال تأســیس شــعبه ای از یک بانک 
خصوصی و جذب نیرو هستند. من هم مدارک ام را ارسال کردم و 
پس از چند روز به مصاحبه دعوت شدم. خدا را شکر، اولین و تنها 
مصاحبه اســتخدامی من به حُسن برخورد آقای خلیلی آذر و آقای 
حیدری برگزار شــد.  در پایان همان جلســه ورود من را به بانک 

سامان خوش آمد گفتند.
اولین خاطره ام از کار در ســامان درباغ فردوس به عنوان کارآموز 
بود بعد شــعبه اهواز. از همان نخســت دانستم که با یکی از جدی 
ترین وجوه زندگی مردم ســر و کار دارم که از حساسیت ویژه‌ای 
برخوردار اســت و مســتلزم دقت، هوشیاری و شــکیبایی بالا در 
برخورد با مشــتریان مختلف با دیــدگاه ها و نگرش های مختلف 

بودند. این تعامل فرصت خوبی بــرای بالابردن اطلاعات و دانش 
خود در حوزه های مختلف شــد تا همواره آمادگی پاســخگویی 

مناسب به مشتریان را داشته باشم.
 من اصلا فکر نمیک‌ردم روزی بخواهم در بانک کار کنم، اما بعد از 
مصاحبه‌ها خوشم آمد، هم‌وجه اجتماعی خوب داشت و هم ارتباط 
مســتقیم با مردم داشتم، تازه این زمانی بود که تنها یک کاربر بودم. 
من پس از فعالیت به مدت 10 سال مسئول شعبه شدم و همواره راز 
موفقیت ام را در سخت کوشی، صداقت و تعهد می دانم. اما دلایل 
مقبولیت این بانک از نظر من اول عدم حضور نگاه مردسالاری بود، 
مدیران سامان اصل را بر توانمندی گذاشته بودند، بنابراین هر کس 

توانمندی ‌داشت، به تبع آن موفق هم می‌شد.
در این 11 ســال حضور چه برداشــت‌هایی از کار و فعالیت 
در زمینه اقتصادی و بانکداری داشــته‌اید و چه مراحلی را طی 

کردید؟
مدیر جوان شعبه آقابزرگی با خنده می‌گوید: 

اول اینکه بســیار خاطره‌ها را در زندگی کاری به دســت آوردم، 
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از همه مهم‌ترینش یک حادثه تروریســتی انفجــار بمب در اهواز 
بود که به‌شــدت روی من تاثیر بد گذاشت، آن زمان مسئول بخش 
تسهیلات شــعبه اهواز بودم بعد از ســه ماه کار در باجه، مسئول 
تســهیلات و با یک سال ســابقه امضادار شدم و دو سال به عنوان 
رییس دایره ســپرده‌ها و ســپس رییس دایره اعتبــارات منصوب 
شــدم. در این مدت علاوه بر شعبه اهواز در شعب دولت، قلهک، 
آفریقای شــمالی میرداماد، باغ فردوس و در نهایت هم در شــعبه 
آقابزرگی-الهیه فعالیت داشته‌ام. و در پایان تیر ماه 93 ابلاغ ریاست 
در پرونده‌ام ثبت شــد. به طور کلی خوشحالم که از ابتدایی ترین  
بخش فعالیت بانکی تا زمانی که مدیریتم برای شعبه ابلاغ شد، همه 
بخش‌ها را کار کردم و هرگز هم احساس خستگی نکردم، چرا که 
کارم را دوســت دارم و البته خودم را خوش‌شانس می‌دانم، چون 
همــه دوره‌ها را با کار و فعالیت مورد قبول طی کردم و شــاید به 
همین دلیل هم باشد که این قدرت را درخودم می‌بینم که در لحظه 

تصمیم بگیرم و کار را به انجام کامل برسانم.
اگر قرار می‌شد به همان دوره پایان تحصیلات دانشگاهی و آن 

سال‌ها برگردید، چه کاری را دنبال میک‌ردید؟
دقیقا از همان مســیری که تا امروز رسیدم آغاز میک‌ردم، من همه 
تجربه‌هایم را در »ســامان« کسب کردم و هیچ دلیلی ندارم که کار 
دیگری را دنبال کنم، حتی در خیال، باور کنید ســامان بخشــی از 
وجود من شــده. الان مثل مدیران بازنشسته بانک ملی و یا سپه و 
... شــده‌ام، از همان روز ورودم به شعبه اهواز با انرژی کامل کارم 
را ادامه دادم و دلبستگی بسیاری به کارم پیدا کرده ام. حال، اگر در 

بانک نبودم قطعاً طراحی لباس و نقاشی را ادامه می دادم.
از وضعیت شعبه و نیروهای فعال در آنجا می‌پرسم.

در اینجا معاون شــعبه با ســه مسئول باجه، مســئول صندوق، به 
عبارتی روی هم 4 همکار و یک نیروی خدماتی فعال هستند.

و اما، درباره رشد سپرده‌ها باید بگویم، در همین مدت سپرده‌هایمان 
150 درصد رشد کرده و باز در حال بالا رفتن است که البته با لطف 
و تلاش همکاران خیلی خوب و معاونت پرکار شعبه... به عبارتی 
الان شاهد رشــد340 درصد در بخش اعطای تسهیلات هستیم که 
در مدت 6 ماه رســیدن به این رقم مرا که خوشــحال کرده است 
و خبر دیگر اینکه حتی یک فقــره معوق هم نداریم چون به طور 

روزانه کنترل میک‌نیم.
چگونه به این موفقیت دست یافتید؟

مهم‌ترین فاکتور ما با همکاران، صحبت کردن با مشتریانمان بوده، 
بعــد هم کاملا صادقانه حــرف زدیم و عمل کردیــم، این ارتباط 
دوســویه و صادقانه که توسط همکاران با مشــتریان برقرار شده 
جــواب داده و در زمینــه تماس و ارتباط دیگــر می‌دانیم،  ما هر 
چــه را که در این همکاری و گفت‌وگوها بلد شــده‌ایم در اختیار 
همکاران و مشــتریان قرار داده‌ایم، با این حرکت یک رابطه خوب 
و اندیشــمندانه برقرار شده، به طوری که مشتری پس از بررسی و 

تامل تشکر کرده و ما هم موفق شدیم.
 دیگر به نزدی‌کهای پایان کار رســیده‌ایم که سراغ معاونت شعبه 

می‌رویم، خانم دلربا سغایی.
شعبه خوش‌قدم

جالب اینجاست که همکاران شعبه زیبای سامان در آقابزرگی این 
شعبه را خوش‌قدم لقب داده‌اند و دلربا خانم سغایی هم همین نظر 

را دارد. وی در مورد خودش و این شعبه می‌گوید:
از مهرماه ســال 83 به بانک ســامان آمدم، آن هــم به دلیل علاقه 
به ســوی کار بانک  آمــدم. این بود که پس از اعــام آمادگی و 
انجــام مصاحبه در مرکز کالج، یکباره احســاس کردم با اینکه در 
یک دانشگاه سراســری در زمینه حســابداری تحصیلاتم را ادامه 
دادم، اما اصولا از کار حســابداری چندان خوشم نمی‌آمد، در کار 
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بانکی هم آشــنایی را نداشتم، تنها یک حس عجیب و آشنا به من 
می‌گفت. این کار عاقبت خوش خواهد داشت. از 10 سال فعالیت 
ام در بانک، 8 ســال اش در شــعبه آفریقا بــودم و از مرداد91 به 
شعبه باغ فردوس رفتم، اما به محض ورود به شعبه آقابزرگی ابلاغ 
معاونتم آمد، خوشحال شــدم، اما بودن در سامان را یک موفقیت 
پرهیجان می‌دانم، چون تازه ازدواج کرده بودم که خوشــبختانه در 
بانک سامان پذیرفته شــدم، در اثنای کار در سامان دخترم »آریانا« 
هم آمد که شــد دو اتفاق خیلی خــوب و اتفاق خوب بعدی هم 
همانطور که اشاره کردم دریافت ابلاغیه معاونتم در این شعبه بود، 
به هــر حال باید اقرار کنم کارم را خیلی دوســت دارم و در تمام 
مدت فعالیت تا اینجا در هیــچ لحظه‌ای کوتاه نیامدم، حالا هم در 
بخش بانکداری الکترونیک فعالیت بیشــتری دارم، امید زیادی به 
آینده کارم در ســامان و اصولا کار بانکی دارم، خیلی در فکر پست 
و مقام نیستم، مهم کارم است و ارتباطی که با مشتریان شعبه سامان 
دارم، چــون معتقدم، بانک ســامان از نظر نــوع حضور و فعالیت 
خیلی ویژه و خاص عمل میک‌ند و باز نظرم این اســت که سامان 
متفاوت‌تر از دیگر بان‌کهای خصوصی در حال کار است. از همین 
جا بگویم، کلاس‌های آموزشی آتیه روشن برای زندگی شخصی و 
جمعی خیلی خوب اســت و آخر اینکه عاشق گل و گلدان هستم 
و خوشحالم که می‌دانم سامان خودش یک دسته گل است. در این 
مدت دیدم آقای رضاپور در شــعبه آفریقا به گل روی میز و دور و 

بر اهمیت می‌داد. آقای جناب هم دیده‌ام که گل را دوست دارد. 
با حرف از گل و بانک و ســامان و ســنبل می‌رویم سراغ دوستان 

دیگر.
پژمان شمس

دانشجوی ارشد بازرگانی هستم. بانک و ارتباط با مردم را دوست 
دارم.

پس از آزمون در دبیرســتان البرز سال 90 کارم را شروع کردم در 
شعبه‌های آفریقای شمالی، باغ فردوس و 3 سال و سه ماه هم اینجا 
بودم و اولین نفر ورودی به شعبه آقابزرگی هستم.  من این بانک را 
دوست دارم. اما فکر میک‌نم هنوز برای موفقیت بیشتر و رسیدن به 
خواسته‌های اصلی باید کار کنیم. البته گفتنی است پژمان شمس از 

اسفند93 در شعبه هایپر استار مشغول به کار شده است.
حمیدرضا سروش

مسئول مشتریان ویژه
خدمات بیمه‌ای هم برای مشتریان ویژه انجام می‌دهد هدف اصلی 
رسیدگی کامل به آنهایی است که با 35 میلیارد ریال جزو مشتریان 
خاص هســتند باید همه چیز مطابق خواسته مشتری باشد. درست 
کار کنیم مشــتری هم می‌آید. من از ســال 90 با آزمون و مصاحبه  
اســتخدامی در دبیرستان البرز شــروع به کار کردم . در مورد کار 
در بانک ســامان باید بگویم از کار رییس و معاونت شــعبه راضی 
هســتیم. همکاری‌ها خوب اســت، موقعیت خوب است، مشکلی 
که مطرح شــود نداریم. می‌گوید خانم لاله مقصودی همسرش هم 

سامانی است.
خانم مروارید رفیعی

از ورودم به ســامان 2 ســال و 6 ماه گذشته، 6 شهریور 91 
پس از آزمون و مصاحبه در حال گرفتن فوق‌لیســانس بودم و 
رشته مدیریت بازرگانی با گرایش بازاریابی را می گذرانم که 
سامانی شدم. در کارم ارتباط با مشتری را بهترین راه موفقیت 

می‌دانم. 
پدرم هم در صنعت بیمه هســتند ـ پدربزرگم، رییس شعبه بانک 

ملی ـ بودند که مشوق شدند برای ورود من به بانک.
اولین تجربه کاری ام در شعبه بهشتی بود و پس از آن به این شعبه 
منتقل شــدم و در حال حاضر در قسمت تسهیلات کار می کنم، از 
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رییس و معاون شعبه بسیار راضی ام و از اینکه سامان هستم خیلی 
راضی‌ام.

آقای حامد محمدی 
شرکتی است و آخرین نفری اســت که فرصت پیدا میک‌ند برای 
یک گپ کوتاه، دیپلم دارد و از شــهرری می‌آید. همه از او تعریف 

میک‌نند.
او اینگونه می گوید: مرداد84 وارد بانک شــدم و در خدمت آقای 
حقانی و مرحوم آقای احمدی شروع به کار کردم و سپس در بخش 
ســرمایه انسانی و چند شــعبه دیگر همکاری داشتم. در طول این 
ســال‌ها آقایان سخایی، عطائی فر و البرزی از رؤسای موفق شعب 
مرا بسیار یاری کردند. اکنون هم که پس از سال ها کار در بانک در 

این شعبه  مشغول به خدمت هستم.
 با دیدار از یک شــعبه قابل توجه مشتری‌های منطقه فرشته و 
میدان آقابزرگی بار دیگر به لحظه‌ ورود و آمدن به این شعبه فکر 
میک‌نم و تعریف درست اینکه از وسط‌های خیابان فرشته و جایی 
که به کوهپایه تهران بزرگ می‌رســد، خیابان باریکی اســت رو 
به بالا و میدانگاه کوچکی که توســط ساختمان‌های سر به فلک 

کشــیده احاطه شده به نام خیابان بوســنی هرزگوین و به بالاتر 
که می‌رویم در بخشــی از این کوهپایه که به هر طرف می‌نگری 
ساختمان‌هایی است بلند یا همان آسمانخراش که حتما نمی‌گذارد 
باد رها شده در کوه‌ها به طرف تهران حرکت کند و نتیجه را همه 
می‌دانیم ... و در این خیابان، زیبایی شــعبه بانک سامان چشم هر 
بیننده‌ای را جذب میک‌ند. با طیچند پله از خیابان به شعبه سامان 
رســیدیم که کاملا مشخص است از نظر مشتری‌مداری و ارتباط 
با سپرده‌گذارها در ردیف شــعبه‌های VIPقرار دارد و هنگامی 
که با رییس شــعبه، یعنی خانم نازنین رحیمی روبه‌رو شدیم که 
نشــان داد خوی و رفتار مردمان جنوب ایران را دارد درمی‌یابیم، 
این شعبه بی‌جهت جزو شعبه‌های مورد علاقه صاحبان نقدینگی 
و سپرده‌گذاران منطقه فرشته و بوسنی‌هرزگوین قرار نگرفته، چرا 
که در شناخت مشــتری، نوع ارتباط و رفتار با مشتریانش بسیار 
موفق عمل کرده اســت. این هم تعریفی دوباره برای نخستین بار 
درباره یک شعبه دیدنی بانک سامان که معروف است در طراحی 
و زیباسازی و نیز نماسازی مقام بالایی را به خود اختصاص داده 

است ؛ تا دیدار از شعبه‌های بعدی ... فعلًا بدرود.
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 )تحلیل دوره فروردین 1394(

گزارش ماهانه تحلیل بازار

اقتصاد سياسي
بیانیه لوزان

در واپسین روز تعطیلات نوروزی، سرانجام طرفین مذاکرات مسأله 
هســته‌ای ایران  در لوزان سوئیس به راه‌حل‌هایی در مورد مولفه‌های 
»برنامه جامع اقدام مشترک« دست یافتند اما  آینده مذاکرات همچنان 
در هاله‌ای از ابهام اســت و  برای مشخص شدن نتایج مذاکرات باید 

منتظر  نیمه نخست تیر ماه بود. 
بازار مالي	

شاخص کل بورس در پايان فروردین ماه در مقايسه با اسفند ماه 6/5 
درصد افزایش يافت.

اقتصاد بين الملل
بر اساس آمار و اطلاعات منتشر شده در ماه گذشته، روند اقتصادی 

آمریکا و اروپا  مثبت و ژاپن منفی ارزیابی شده است.
ارز

در ماه گذشــته، یــورو در برابر دلار تضعیف شــد. مهمترین عامل 
تقویت دلار در برابر یورو در ماه گذشــته اجرای سیاســت انبساط 

پولــی از طرف بانک مرکزی اروپا و اخبار مثبــت از اقتصاد آمریکا 
بوده است.

نفت
در فروردین ماه قیمت نفت روند صعودی داشت.  مهمترین عوامل 
افزایــش بهای نفت،  ناآرامی‌های یمن، اخبار مثبت از اقتصاد اروپا و 

افزایش پیش‌بینی تقاضای جهانی نفت برای سال جاری است.
بازار طلا

در فروردین ماه نیــز روند قیمت طلا صعودی بود.  مهمترین علت 
افزایش بهای طلا در این ماه احتمال به تعویق افتادن سیاست افزایش 

نرخ بهره از سوی فدرال رزرو آمریکا بوده است.  
پولي و بانکي

وضعیت تسهیلات در سال 93
بنــا به گزارش بانک مرکزی، تســهیلات پرداختی بانک ها طی 12 
ماهه ســال 1393 بــه کل بخش‌های اقتصادی مبلــغ 3414/2 هزار 
میلیارد ریال بوده که در مقایســه با ســال 1392، مبلغ 1051/9هزار 

میلیارد ریال معادل 44/5 درصد افزایش داشته است.
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1-اقتصاد سياسي
بیانیه لوزان

در ابتدای ســال 94، سرانجام طرفین مذاکرات مسأله هسته‌ای ایران  
در لوزان ســوئیس به راه‌حل‌هایی در مورد مولفه‌های »برنامه جامع 
اقدام مشــترک« دست یافتند و بیانیه مشترکی را قرائت نمودند که به 

مهمترین مفاد آن در ذیل اشاره شده است: 
1-  سطح و ظرفیت غنی سازی و میزان ذخایر ایران برای دوره‌های 
زمانی مشــخص، محدود خواهد شــد و نطنز تنها مرکز غنی سازی 

ایران خواهد بود.
2-  فردو از یک سایت غنی سازی به یک مرکز هسته‌ای، فیزیک و 

فن‌آوری تبدیل خواهد گردید.
3- رآکتور تحقیقاتی پیشــرفته آب ســنگین در اراک بازطراحی و 
نوسازی خواهد شد به گونه‌ای که پلوتونیوم با قابلیت تسلیحاتی در 

آن تولید نگردد.
4- آژانس بین المللــی انرژی اتمی از فن‌آوری های مدرن نظارتی 
استفاده خواهد کرد و از دسترسی های توافق شده بیشتری برخوردار 

خواهد شد.
5- اتحادیــه اروپایی، اعمال تحریم‌هــای اقتصادی و مالی مرتبط با 
موضوع هسته‌ای خود را خاتمه خواهد داد و ایالات متحده نیز اجرای 
تحریم هــای مالی و اقتصادی ثانویه مرتبط با هســته‌ای را، همزمان 
با اجرای تعهدات عمده هســته‌ای ایران به نحوی که توســط آژانس 

بین‌المللی انرژی اتمی راستی آزمایی شود، متوقف خواهد کرد.
6- یک قطعنامه جدید شــورای امنیت ســازمان ملل متحد صادر 
خواهد شــد کــه در آن برنامه جامع تائید شــده، کلیه قطعنامه های 
قبلی مرتبط با موضوع هســته‌ای لغــو خواهد گردید و برخی تدابیر 
محدودیت ساز مشخص، را برای یک دوره زمانی مورد توافق، لحاظ 

خواهد کرد.
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مطابــق برنامه‌ زمانی از پیش تعیین شــده، طرفین باید تا 10 تیر ماه 
راه‌حل‌های پیشنهادی را قطعی کرده و در صورت توافق برنامه جامع 
اقدام مشــترک را به عنوان سند بلندمدت هســته‌ای امضا نمایند. اما 
با توجه به موضع گیری‌های متضاد ســران سیاسی دو طرف، نیل به 
توافق نهایی هنوز قطعی نمی‌باشــد؛ به طور نمونه مقام معظم رهبری 
در باره مسأله هســته‌ای فرموده‌اند: » تحریم‌ها بایستی در همان روز 
توافق به‌طور کامل لغو بشــود« اما به نظر می‌رســد طرف آمریکایی 
مایل به پذیرش چنین شرطی نیست و مخالفت‌هایی از سمت کنگره 
آمریکا شــنیده شده اســت. از همین رو، آینده مذاکرات همچنان در 
هاله‌ای از ابهام اســت و  برای مشخص شــدن نتایج مذاکرات باید 

منتظر  نیمه نخست تیر ماه بود. 
2- بازار مالي 

شــاخص بورس در پايان فروردین ماه 94 در مقايسه با آغاز آن به 
ميزان 4132 واحد، برابــر با 6/57 درصد افزایش يافت و از 62885 
واحد به 67017 واحد رســيد. مهمترین علت صعود شــاخص کل 
بورس در ماه گذشــته خوش بینی فعالان بازار ســرمایه نســبت به 
نتایج تفاهم سیاســی در زمینه مساله هسته‌ای بوده است. بازار سهام، 
فروردین مــاه دو روند متفاوت را تجربه کرد بــه گونه‌ای که تا 17 
فروردیــن ماه صعودی بود و پس از آن رو به نزول گذاشــت. پیرو 
خوش‌بینی‌ها به مذاکرات هســته‌ای و رســیدن به تفاهم سیاسی در 
لــوزان، موجی از خریداران، به ویژه حقیقی‌ها، وارد بازار شــدند و 
تقریبا تمام صنایع با رشــد قیمت همراه شــد. البته این افزایش تنها 
ناشی از اثر روانی تفاهم سیاسی بوده و اثرگذاری تفاهمات بر بخش 
واقعی اقتصاد مســتلزم گذر زمان بیشتری است. اما در نیمه دوم ماه 
)17 فروردین به بعد( ، وضعیت کاملا معکوس شــد و شاخص کل 
افت نمــود. علت اصلی این امر، نظر متفاوت مقامات کشــورمان با 

همتایان غربی آنها بود؛ در حالی که در داخل کشــور، از لغو یکجای 
تحریم‌ها سخن گفته می‌شد، دیپلمات‌های کشورهای غربی به تعلیق 
تحریم‌ها و لغو مدت دار آن اعتقاد داشتند. به این ترتیب، در نیمه دوم 
فروردین، از 36 گروه بورسی، 29 گروه روند منفی را سپری کردند. 
در این میان، گروه خودرو بدترین عملکرد را به ثبت رســاند و زیان 
بیش از 5/ 10 درصدی را تجربه کرد. این موضوع نیز بار دیگر بیانگر 

اثر قابل توجه این عامل غیراقتصادی بر بازار سرمایه است.
نمودار شماره 1- شاخص کل بورس در فروردین ماه 

 

www.irbourse.com :مأخذ
3- اقتصاد بین‌الملل

آمریکا: گرچه اطلاعــات اقتصادی آمریکا در ماه گذشــته چندان 
مطلوب نبوده است اما اقتصاد آمرکيا با روندی آرام در حال پيشرفت 
اســت. مطابق آخرین بازبینی وزارت بازرگانی آمریکا، رشد اقتصاد 
این کشــور در ســه ماهه چهارم سال گذشــته میلادی 2/4 درصد 
بوده اســت. همچنین بنا به جدیدترین گــزارش وزارت کار آمریکا، 
کارفرماها در بخش غیرکشــاورزی این کشور  در ماه مارس کمترین 
تعداد فرصت های شــغلی را در یک ســال اخیــر ، برابر 126 هزار 
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فرصت شــغلی، ایجاد کردند؛ با وجود این امر، نرخ بیکاری در حد 
مطلوب 5/5 درصد باقی مانده است. از دید تحلیلگران، رشد ارزش 
دلار، شرایط بد آب و هوایی، کاهش قیمت نفت و رشد اندک سطح 
دستمزدها بر وضعیت اقتصاد آمریکا در سه ماهه نخست سال جاری 

تأثیر گذاشته است.
اروپا: با وجود وضعیت نامناســب اقتصادی منطقه اروپا، ماه گذشته 
اخبار امیدوارکننده‌ای از این منطقه اقتصادی منتشر شد. ارقام مربوط 
به شاخص‌های مدیران خرید نشــان می‌دهد که اعتماد اقتصادی در 
سطح منطقه افزايش یافته که علائم مثبتی از نتايج اجرای  سیاست‌های 
پولی انبساطی قلمداد می‌شود. بر اساس تاز‌‌ه‌ترين تحقيقات، شاخص 
مديران خريــد در منطقه یورو، در ماه مارس به بالاترین ســطح در 
10 ماه اخير رســيده است. كارشناســان اقتصادي، دليل افزايش اين 
شاخص را سياست هاي انبساطي جديد بانك مركزي اروپا همزمان 
بــا كاهش ارزش يورو در ماه هاي اخير مي دانند. اما با وجود بهبود 
نسبی در شــاخص های نظرســنجی و اعتماد اقتصادی، هنوز تورم 
منفی مهم ترين نگرانی در اقتصاد منطقه يورو محسوب می شود. بر 
اســاس آمارها، تورم از 0/6- درصد در ماه ژانویه به 0/3- درصد در 
ماه فوریه و سپس به 0/1 درصد در ماه مارس رسیده است که گرچه 
نشان از بهبود دارد اما همچنان در ناحیه منفی قرار دارد. همچنین  بر 
اساس آخرين آمار‌ها، نرخ بیکاری در منطقه یورو از  11/4 درصد در 

ماه ژانویه به 11/3 درصد در ماه فوریه کاهش یافته است. 
ژاپن: از اقتصاد ژاپن در ماه گذشــته توأمان اخبــار مثبت و منفی 
منتشر شد که مجموعاً نشانگر وضعیت شکننده اقتصادی این کشور 
اســت. صادرات ژاپن در ماه ژانويه به بالاترين ســطح در کي سال 
اخير رسيد که دليل آن تقاضای قوی‌تر در آسيا، افزايش قدرت خريد 
آمریکایی‌ها و افت ارزش ين می‌باشد. بر همین اساس، ميزان کسری 
تجاری این کشــور از رقم 2/8 تریلیــون ین در ژانویه 2014 به رقم 
1/2 تریلیون ین در ماه ژانویه 2015 رســید. اما از سوی دیگر، نرخ 
تورم در ماه های اخیر مجدداً روند نزولی به خود گرفته اســت. نرخ 
تــورم ماه ژانویه که رقم 2/4 درصد را ثبت کرده بود در ماه فوریه به 
2/2 درصد تنزل کرده است. تا اوايل ماه فوريه شاخص های مختلف 
اقتصادی حکايت از تداوم رشــد اقتصادی داشــت که از ســه ماهه 
چهارم سال میلادی قبل آغاز شده بود اما از اين زمان به بعد، آمارها 
حکايت از آن داشــته که بار ديگر اقتصاد ژاپن به دست انداز افتاده و 

روند بهبود اقتصادی مطلوب نیست.
4- ارز

در ماه گذشــته، یــورو در برابر دلار تضعیف شــد. مهمترین عامل 
تقویت دلار در برابر یورو در ماه گذشــته اجرای سیاســت انبساط 
پولی از طرف بانک مرکزی اروپا و اخبار مثبت از اقتصاد آمریکا بوده 
است. عامل اصلی افول شدید ارزش یورو، برنامه انبساطی 1/1 هزار 
میلیارد یورویی بانک مرکزی اروپاســت که از ماه مارس آغاز شــده 
و قرار است تا سپتامبر ســال آینده هر ماه 60 میلیارد یورو از اوراق 

قرضه دولت‌های عضو منطقه یورو خریداری شــود تا نقدینگی لازم 
در اختیار بانک ها و دولت ها قرار گیرد. اجرای این برنامه باعث شد 
تا در این ماه نســبت برابری یورو به دلار تا سطح 1/057  تنزل یابد 
و همین امر باعث شده برخی کارشناسان پیش بینی کنند که به‌زودی 
ارزش این دو ارز برابر خواهد شــد. علاوه بر برنامه سیاست انبساط 
پولــی اروپا، آمارهای مثبت از اقتصادآمریکا نیز بر صعود ارزش دلار 
مؤثــر بود. بنا به گــزارش وزارت کار امریکا، در مــاه مارس تعداد 
فرصت های شــغلی ایجاد شده در بخش غیرکشاورزی آمریکا 125 
هزار مورد بوده که گرچه آمار خوبی اســت اما در مقایسه با ماه پیش 
از آن چندان مطلوب نیســت. ماه پیش اعضای کمیته سیاســتگذاری 
فــدرال رزرو اعلام کردند قبل از بالا بــردن نرخ های بهره باید نرخ 
تورم افزایش یابد و همچنین می‌بایست وضعیت بازار کار بهتر شود؛ 
تاکنون تنها وضعیت بازار کار بهتر شــده بنابراین برخی تحلیلگران 
معتقدند رشــد ارزش دلار ادامه می یابد اما نه با همان سرعتی که در 
ماه های اخیر مشاهده شد زیرا بانک مرکزی آمریکا نگران تاثیر منفی 
ضعف اقتصاد جهان بر اقتصاد این کشور و نیز پایین باقی ماندن نرخ 
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تورم است.
در بازار داخــل نیز، قیمت دلار در بازار غیر رســمی با کاهش 38 
تومانــی از 3380 تومان در آغاز فروردین بــه 3342 تومان در پایان 
فروردین ماه رســید. هر یورو که در آغاز فروردین ماه در بازار غیر 
رسمی به قیمت 3660 تومان مبادله می‌شد به دلیل کاهش بین‌المللی 
ارزش یــورو بــا افت شــدید 47 تومانی به 3613 تومــان در پایان 
فروردین ماه نزول کرد. شایان ذکر است نرخ رسمی دلار  با افزایش 
276 ریالــی از 27994 ریال در آغاز فروردین ماه به 28270 ریال در 

پایان فروردین ماه صعود کرد.
نمودار شماره 2- نرخ برابري یورو به دلار در ماه گذشته

 
WWW.imf.org :ماخذ

5- نفت
قیمت نفت در فروردین ماه، روند صعودی داشــت. سبد نفت خام 
اوپک، این ماه را با قیمت هر بشکه 50/30 دلار آغاز کرد و در پایان 
ماه با 9/22 دلار افزایش به 59/52 دلار رسید که این به معنای افزایش 
18 درصدی قیمت نفت طی یک ماه اســت. مهمترین عوامل افزایش 
بهای نفت در ماه گذشــته، ناآرامی‌های یمــن، اخبار مثبت از اقتصاد 
اروپا و افزایش پیش‌بینی تقاضای جهانی نفت برای سال جاری است. 
در ماه گذشــته تهدیدات عربســتان مبنی بر حمله نظامی به یمن، با 
حملات هوایی عملی شــد و این اقدام عربستان به عنوان بزرگترین 
تولیــد کننده نفت اوپک منجر به افزایش تنش‌ها در منطقه شــده که 
افزایش بهای نفت را به همراه داشــت. عامــل بعدی افزایش دهنده 
قیمت نفت بهتر شــدن شرایط اقتصادی در منطقه یورو طی ماه های 
آینده اســت. بانک مرکزی اروپا از ماه گذشــته میلادی خرید اوراق 
قرضه دولت هــای عضو منطقه یورو را آغاز کــرده و این برنامه تا 
سپتامبر ســال آینده ادامه پیدا میک‌ند و نشانه‌هایی از بهبود اقتصادی 
در این قاره ظاهر شده است؛ برای نمونه، نرخ بیکاری در منطقه یورو 
از  11/4 درصــد در ماه ژانویه بــه 11/3 درصد در ماه فوریه کاهش 
یافته اســت. عامل بعدی رشد قیمت نفت، وضعیت تقاضای جهانی 
نفت است. آژانس بین المللی انرژی در گزارش جدید خود پیش‌بینی 
کرده تقاضای جهان برای نفت خام در سال جاری 93/6 میلیون بشکه 
در روز خواهد بود که این رقم نسبت به پیش بینی قبلی این نهاد 90 

هزار بشکه بالاتر است. 

نمودار شــماره 3- قیمت سبد نفتی اوپک طی ماه گذشته )بشکه 
به دلار(

 
www.opec.org :ماخذ

6-  بازار طلا
در ماه گذشته روند قیمت طلا صعودی بود. بهای هر اونس طلا در 
آغــاز فروردین ماه در بازار لندن برابر 1186/25 دلار بود که در پایان 
این ماه به 1196/5 دلار رســید. مهمترین علت افزایش بهای طلا در 
این ماه احتمال به تعویق افتادن سیاســت افزایش نرخ بهره از سوی 
فدرال رزرو آمریکا بوده اســت.  طی ماه گذشــته، قیمت طلا بسیار 
نوســانی بود که عامل اصلی آن اخبار مثبت و منفی منتشره از اقتصاد 
آمریکا بود. قیمت طلا نســبت به سیاســت های پولی بانک مرکزی 
آمریکا بســیار حساس اســت به‌گونه‌ای که هر خبر منفی از اقتصاد 
آمریــکا با کاهش احتمال بالا رفتن نــرخ های بهره در آینده نزدیک، 
کاهش ارزش دلار و رشــد قیمت طلا را در پی دارد. بر همین اساس 
در مــاه اخیر، برخی خبرها درباره وضعیت شــاخص های اقتصادی 
آمریکا منفی بود که ســبب شــد عده ای از تحلیلگران به این نتیجه 
برسند که بانک مرکزی آمریکا در آینده نزدیک یعنی طی سه ماه آینده 
نرخ های بهره را بالا نخواهد برد و همین باور مهمترین عامل رشــد 
قیمت طلا بود. همانطور که در بخش اقتصاد بین الملل تشــریح شد 
مهمترین اخبار اقتصادی آمریکا در ماه پیش، تعداد شــاغلین جدید، 
باز بینی نرخ رشــد فصل چهارم سال 2014 و آمار رشد مصرف بود 
که دو مورد نخســت موجب نوسان صعودی طلا شد و مورد سوم با 

کاهش قیمت طلا نوسان بهای این فلز گرانبها را رقم زد. 
نمودار شماره 4- قيمت جهاني طلا )اونس ـ دلار(

 
www.lbma.org.uk :ماخذ
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7- بخش پولي و بانکي 
تسهیلات پرداختی بانک‌ها در سال 93:

بنا به جدیدترین گزارش بانک مرکزی، تسهیلات پرداختی بانک ها 
طی 12 ماهه سال 1393 به کل بخش‌های اقتصادی مبلغ 3414/2 هزار 
میلیارد ریال می باشد که در مقایسه با سال 1392، مبلغ 1051/9هزار 
میلیارد ریال معادل 44/5 درصد افزایش داشــته است. بر اساس این 
گزارش؛ ســهم تسهیلات پرداختی بانک ها به بخش صنعت و معدن 
طی ســال 1393 بالغ بر 1064/9 هزار میلیــارد ریال )معادل 31/2( 
درصد گردید که نســبت به ســال 1392 مبلــغ 358/9 هزار میلیارد 
ریال تســهیلات بیشــتری به بخش صنعت و معدن کشور پرداخت 
شده اســت. همچنین سهم تســهیلات پرداختی بابت تامین سرمایه 
در گردش بخش صنعت و معدن در ســال 1393 معادل 861/6 هزار 
میلیارد ریال بوده اســت که حاکی از تخصیص 41/6 درصد از منابع 
تخصیص یافته به سرمایه در گردش کلیه بخش های اقتصادی )مبلغ 

2070/7هزار میلیارد ریال( می باشــد. با توجه به اینکه  از 1064/9 
هزار میلیارد ریال تسهیلات پرداختی در بخش صنعت و معدن معادل 
80/9 درصد آن )مبلغ 861/6 هزار میلیارد ریال(در تامین سرمایه در 
گردش پرداخت شــده ، این امر حاکــی از اولویت بان‌کها به تأمین 
سرمایه در گردش بخش صنعت و معدن در سال 1393 بوده است. 

جدول3- شاخص‌های کلان اقتصادی
تغییرات )درصد(انتهای ماهابتدای ماهشاخص

27994282700/99نرخ ارز )دلار به ريال( 
30156305301/24نرخ ارز )يورو به ريال( 

62885670176/57شاخص بورس اوراق بهادار تهران
0/86 1186/251196/5قيمت هر اونس طلا )دلار(

50/3059/5218/3قيمت هر بشکه نفت اوپک )دلار(
نرخ تورم )دوازده ماه منتهي به فروردین ‌ماه 1394 نسبت به 

دوازده ماه منتهي به فروردین ‌ماه 1393( 
15/5

جدول 4- پیش‌بینی متغیرهای رشد اقتصادی مناطق مختلف 
جهان در سال 2015

2015)درصد(مناطق
1/2منطقه اروپا 

3/1امرکيا
1/0ژاپن
6/8چين 
3/5جهان 

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 5- پیش‌بینی متغیرهای کلان اقتصادی ایران در سال 1394
1394متغیرها

0/55رشد اقتصادي
16/5تورم

مازاد حساب جاري درصد از 
)GDP(

0/77

IMF :ماخذ
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شما چه می‌فروشید؟
شاید باور نکنید که بســیاری از کسانی که در کار فروش هستند، 
پاسخهای ساده و پیش پاافتاده به این سوال می‌دهند. مثلًا به سادگی 
نام کالائی را که می‌فروشند، می‌گویند. اما واقعیت ورای این‌هاست. 

شما یک کالا یا یک خدمت را نمی‌فروشید.
سوال بعدی که با سوال پرسش قبلی سخت گره خورده است، این 
است که شما چطور می‌فروشــید؟ این چطور فروختن هم انواع و 
اقســام دارد. از یک نگاه می‌توان به شــیوه هایی که فرد در فروش 
به لحاظ رفتاری به کار می‌برد نگاه کرد. از ســوی دیگر می‌توان به 
راهبردهای فروش فکر کرد. اما غرض ما اینجا این است که شما چه 
چیزی از محصول خود را میفروشــید؟یکی از معضلات ما در کار 
فروش این است که متصدیان کار فروش در سازمان‌های ما کمتر به 
کارشان عاشقانه فکر میک‌نند. کمتر خود را جای مشتری می‌گذارند 
و از چشــم او نگاه میک‌نند. بلکه بیشــتر به جای او فکر میک‌نند و 
برایش تصمیم می‌گیرند که معمولاً هم این تصمیم‌ها مورد پذیرش 
مخاطب قرار نمی‌گیرد و در نتیجه فروش مورد انتظار رخ نمی‌دهد.
در یک نگرش شما می‌توانید 3چیز را در مورد محصول خود بیان 

کنید تا آن را بفروشید:
می‌توانیــد امکانات محصول خود را بیان کنید و آن را بفروشــید. 
مثلًا بگوئید که این موبایل دوربین ۸ مگا پیکسلی دارد. خوب این 
خیلی خوب است، اما زود اثربخشی اش را از دست می‌دهد. چون 
در دنیای رقابتی امروز، رقبا خیلی به شما زمان نمی‌دهند که از این 
مزیت خود اســتفاده کنید. این بیشتر به درد مشتریانی می‌خورد که 
دوســت دارند چیزهای عجیب و خاص داشته باشند. پس برد این 

روش هم کم است.
می‌توانیــد منافع محصول خود را بیــان کنید و از آن برای فروش 
اســتفاده کنید. مثلًا بگویید که این گوشــی موبایل خیلی کم هنگ 
میک‌ند، چون پردازشــگر فــان دارد. در واقع یک امکان را تبدیل 
به یک دســتاور میک‌نید. خوب این هم خوب اســت، اما باز هم 
محدود اســت. اینها باعث نمی‌شود که مشتری به شما وفادار شود. 
چون جای دیگر، ممکن اســت منفعتی دیگر برایش حاصل شود. 
مثل ســود بانکی، که هر بانکی که نیم درصد بیشــتر سود بدهد، 
مشتریان ســرمایه خود را به آنجا می‌برند.اما شما می‌توانید ارزشی 

که محصول شــما برای مشــتری خواهد آورد را بفروشید. این به 
راحتی و به زودی از بین نمی‌رود. این سبب می‌شود که مشتری به 
شــما وفادار بماند. اما آیا ارزش‌های محصول خود را می‌شناسید؟ 
این کاری اســت که فروشــندگان باید دائم )بله، دائم( به آن فکر 
کنند. چون ارزش از حرف و عمل مشتریان قبلی شناسائی میشود. 
به گمانم بیهوده نیســت که این حجم ســرمایه گذاری میشــود تا 
فضائی برای تبادل نظر مشتریان ایجاد شود. آنها می‌خواهند بدانند 
که مشــتریان خوشــحال از چه چیزی از محصول آنها خوشحال 
هستند. روی آن کار کنند و آن ارزش را به مشتری بعدی بفروشند.
مثــال معروفی که در مــورد فروش ارزش‌ها زده می‌شــود، مثال 
ماشــین‌های هیبریدی اســت. خب اینها هم ماشــین هستند، اما 
ماشین‌هایی هستند که محیط زیســت را آلوده نمیک‌نند، پس شما 
یک آلوده کننده محیط زیســت نخواهید بود. شما وقتتان در پمپ 
بنزین تلف نخواهد شــد. اینها ارزش‌هایی هستند که این ماشین‌ها 

برای شما خواهند آورد.
در مــورد ارزش یک نکته مهم هســت که معمــولاً از آن غفلت 
می‌شــود. ارزش این نیست که شما مســائل کیفی را مطرح کنید. 
روزگاری اینها کافی بوده اما اکنون دیگر نیســت. حالا شــما باید 
ارزش‌هــای خرید از خــود را به صورت ملمــوس و کمی برای 
مشــتری مطرح کنید. برای توفیق در این کار دائم باید فکر کنید: به 
محصول یا خدمتی که ارائه میک‌نید، به آورده ای که نصیب مشتری 
خواهد شــد، به ارزش واقعی و ملمــوس آن آورده و... بله ، دائم 
باید به اینها فکر کنید.همین جنبه کار فروش است که زیباست. اگر 
حوصله این کارها را ندارید، به نظرم شــاید بهتر باشــد که شانس 
خود را در حوزه دیگری جســتجو کنید. یک فروشنده موفق، باید 

دائم در فکر راههای جدید و بهتر باشد.
بائید از همین امروز شــروع کنید و روی ارزش‌هایی که محصول 
یا خدمت شــما برای مشــتری می‌آورد فکر کنید و حتماً افکارتان 
را ثبت کنید. شــک نکنید که به چیزهای جدیدی خواهید رسید و 
لــذت خواهید برد. از این ارزش‌ها، در تبلیغات موثر هم می‌توانید 
خیلی اســتفاده کنید. به تبلیغ‌های دور و برتان نگاه کنید. هر کدام 

چه جنبه‌ای از محصول را تبلیغ میک‌نند؟
http://www.uveco.ir : منبع

انواع نگاه 
به فروش
محمد رضا ملاابراهیمی
)کارشناس فروش شعبه مدرس مشهد(
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بى شــک امروزه یىک از دلمشــغولى هاى افرادى که در موقعیت تنظیم 
قرارداد قرار میگیرند حصول اطمینان از نگارش صحیح قرارداداست 

قطعا اگر به‌دنبال تنظیم قرارداد بیع ، اجاره ، مشــارکت مدنى و هر نوشته 
اى که تعهدات و آثار مالى را به‌همراه داردباشــیم، بهتر است تنظیم آن را به 
یک فردمتخصص و حقوقدان واگذار کنیم تا حتی المقدور از تهدیدات و 
خطرات در امان باشد ولى از آنجا که بیشتر افراد بدون توجه به آثار قانونى 
نوشــته ها وقراردادها اقدام به نگارش آنها می‌نمایند لذا ضرورت دارد با 

بخشى از نکات مهم آشنا شده تا ریسک آن را کاهش دهیم.
در نوشــتار حاضر به نکات نسبتاً مهم و کاربردى اشاره شده که مطالعه و 

توجه به آنها قطعاً خالی از لطف نخو اهد بود:
 تاریخ دقیق تنظیم سند رسمی با قید شماره دفترخانه و آدرس آن جهت 
تعیین دقیق موعد ایفای تعهدات و عنداللزوم مطالبه خســارات ضروری 
بوده، دقت شــود روز تعیین شده مصادف با تعطیلی نباشد، از تعیین زمان 
بین دو تعطیلی و ایامی که احتمال تعطیلی آنها بیشتر است خودداری شود.

 رعایــت خط خوش ضروری اســت و حداقل آنکه قــرارداد تنظیمی 
خوانا باشد.

 ســعی شود که قلم خوردگی پیش نیاید و در این صورت حتماً توضیح 
آن قید شود.

 در صورتــی که قرارداد به صورت تایپی تهییه می‌شــود حتما به تعداد 
طرفین به علاوه یک عدد اضافه پرینت گرفته شــود و حتی الامکان نسخه 

اضافه در اختیار شخص معتمد طرفین قرار بگیرد.
 در صورتی که قرارداد به صورت دســتنویس تهیه می‌شود نیز از کاربن 
ســالم و نو استفاده شود به کیفیتی که همه نسخ قرارداد خوانا و قابل استناد 

باشد.
 در صورت امکان تمامی صفحات قرارداد توسط طرفین امضا شود.

 اگر نمی‌توانید در یک مرحله و بدون غلط بنویسید ضروری است ابتدا 
پیش نویس آن را تهیه و سپس تایپ یا رونویسی نمائید.

 قبل از نوشــتن هــر متنی تصمیم بگیرید که چــه مطلبی را می‌خواهید 
بنویسید، دقت شود مطالبی نوشته شــود که مورد قبول طرفین باشد و در 

نتیجه متن نوشته شده دستخوش تغییرات نگردد.
 مطالب به نحوی صریح و شــفاف تحریــر گردد که هم مقصود طرفین 
را به‌طور کامل بیان نماید و هم آنکه امکان تفســیر‌های مختلف را نداشته 

باشد.
 در هنگام امضای قرارداد کاربن‌ها را حتماً خارج نموده و علاوه بر امضا 
حتماً  اثر انگشت متعاملین با استامپ سالم اخذ گردد و اگر طرفین معامله 
باسواد هســتند نام و نام خانوادگی و تاریخ را شخصاً نوشته و سپس امضا 

نمایند.
  شــهود می‌بایست حداقل دو نفر مرد باشند، وجود شهود معتمد بیشتر 
موجب اســتحکام قرارداد خواهد بــود. قید نام و نام خانوادگی شــاهد 
ضروری است، در خصوص متعاملین پیر و بیمار یا خیلی جوان و همچنین 

نکات حقوقی برای تنظیم قراردادها
شیما کلانتری

)کارشناس حقوقی مدیریت بانکداری اختصاصی(
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متعاملین بی‌ســواد و کم‌سواد توصیه می‌شــود تعداد شهود از بین بستگان 
معتمد و باسواد ایشان باشد.

 آن قسمت‌هایی از قرارداد که می‌بایست قلم زده شود، با آرامش و دقت 
روی آنها خط بکشــید. مثلًا زمانی که فروشنده یک نفر است روی قسمت 

»فروشندگان« را خط بکشید.
 در صورتیک‌ه قراردادها برای تعیین مزایا و امکانات مورد معامله، دارای 
محل‌های خاصی برای علامت زدن باشد با دقت این کار را انجام دهید.. آن 
قســمت‌هایی از قرارداد که ضمانت اجرای تخلیه یا تحویل مورد معامله و 
غیره به‌صورت نقطه چین )......( درج شده است را با توافق طرفین تکمیل 
و یا در صورت توافق ایشــان بر روی آنها خط بکشید تا مورد سوء استفاده 

بعدی قرار نگیرند.
 در معاملاتی که دارای ســند رســمی هســتند در جلوی نام فروشنده 
نام مالک رســمی قید شــود و به‌طور مثال اگر )علی( مالک رسمی است 
و )حســن( با وکالتی که از وی دارد قصــد انجام معامله رادارد قید نمائید: 
»فروشــنده: علی با وکالت حســن به‌موجب وکالت نامه رسمی شماره ... 
تنظیمی دفتر خانه شــماره..... تهران, البته نگارش آن به‌شرح زیر نیز خالی 
از اشــکال است: »فروشنده: حسن به وکالت از علی به‌موجب وکالت نامه 

رسمی شماره ... تنظیمی دفتر خانه شماره..... تهران. 
 اگر طرفین معامله متعدد هســتند و امکان درج نــام تمامی آنها به نحو 
روشــن و خوانا وجود ندارد ضمن ذکر مشــخصات یک نفر از ایشان در 
محل مربوطه اعلام شــود مثلًا »اســامی بقیه فروشــندگان به‌شرح ستون 

توضیحات.
 اگر میزان مالکیت فروشــندگان متفاوت اســت میزان مالکیت هریک 

قید شود.
 درصورتیک‌ه مورد معامله جز ماترک می‌باشــد می‌بایست اصل و کپی 
گواهی انحصار وراثت مطالبه شــود چــه آنکه با ملاحظه گواهی انحصار 
وراثت معلوم می‌گردد چه کسانی وارث هستند و می‌توانند معامله نمایند و 
افزون بر آن میزان مالکیت هر یک از ایشان در گواهی مزبور معلوم گردیده 
اســت. و قابل ذکر آنکه در زمان تنظیم ســند رسمی علاوه بر مدارک لازم 
دیگر گواهینامه واریز مالیات بر ارث نیز ضروری اســت لذا در صورتیک‌ه 
قبلًا گواهی واریز مالیات برارث اخذ نشــده باشد، دقت شود زمان تنظیم 
ســند رســمی به کیفیتی تعیین گردد که وراث بتوانند گواهی نامه مربوطه 

را اخذ نمایند.
.اگر خریداران متعدد هســتند میزان مشــارکت ایشان قید شود که مثلًا 
بالمناصفه یا علی‌الســویه و...اگر معامله به نمایندگی اســت قید شود مثلًا 
فروشــنده آقای...... با وکالت آقای.......... به‌موجب وکالت نامه.............. 
تنظیمــی دفتــر........ تهــران. یا فروشــنده آقــای........... بــا قیمومت 
خانم............ به‌موجب قیم نامه شــماره............ صادره از شــعبه.......... 

دادگاه عمومی.........
 اگر معامله با وکالت تفویضی است قید شود مثلًا: فروشنده آقای............ 
با وکالت مع‌الواســطه آقای..... به‌موجب وکالت نامه تفویضی شماره ...... 
تنظیمی دفتر خانه شــماره........تهران. که در این مرحله به آخرین وکالت 
نامه اشاره نموده و بهتر آن است که در ظهر قرارداد به سلسله وکالتنامه‌ها و 

محل تنظیم آنها تا وکالتنامه اول اشاره گردد.
. در نوشتن میزان مورد معامله دقت شود مثلًا ششدانگ یا سه دانگ و با 

قید حروف باشد که مشکلی حاصل نشود.
 مورد معامله را به درســتی تعریف کنید مثلًا برای زمین و باغ و باغچه از 
واحد شــمارش )قطعه( برای آپارتمان از واحد شمارش )دستگاه( و برای 

مغازه، خانه از واحد شمارش )باب( استفاده نمائید.
 اگر مورد معامله دارای کاربری اداری یا تجاری می‌باشد قطعاً مساحت 

فضای اداری و تجاری قید شود.
 اگر مورد معامله دارای خصیصه ممتاز دیگری همانند کنتور برق سه فاز 

می‌باشد مراتب در قرارداد تصریح گردد.
 حتماً شــماره پلاک فرعی و اصلی و در صورتیک‌ه سابقه تفکیک دارد 

شماره قطعه و بخش و شهر و منطقه ثبتی قید شود.
 نشــانی مورد معامله به‌طور کامل باقید خیابــان، کوچه، پلاک، طبقه و 
شــماره واحد و اینکه غربی است یا شرقی، جنوبی است یا شمالی و یا هر 
موقعیــت دیگری که دارد قید گردد به‌طوریک‌ه هیــچ اختلافی در تعیین 

مورد معامله نباشد.
 مساحت بر طبق سند مالکیت قید شود و اگر مورد معامله اصلاحی دارد 

مراتب قید گردد.
 اگــر مورد معامله انباری و پارکینگ دارد شــماره قطعات تفکیکی قید 

شود، مساحت انباری فراموش نشود.
 توابع و لواحق مورد معامله حتی‌المقدور قید و تصریح شود.

 ثمن معامله مقطوعاً به عدد و حروف و به ریال و تومان معلوم گردد.
 سعی شود تمامی پرداخت‌ها به‌صورت چک تضمینی باشد و بهتر است 
این چک در وجه فروشــنده و حسب تقاضای خریدار صادر شده باشد و 
اگر قرار اســت که ثمن معامله با چک شخصی پرداخت شود در متن چک 
به شــماره قرارداد و پلاک ثبتی اشاره گردیده و در وجه فروشنده صادر و 
روی قسمت آورنده آن قلم خط بخورد. توصیه می‌شود درصورت امکان 
از چ‌کهای تسلیمی کپی تهیه و نگهداری شود. تمامی چ‌کها می‌بایست 

در حضور صادر و امضای گردند.
توجه: دارنده چ‌کهایی که وعده‌دار صادر می‌شوند فاقد وصف کیفری 
بوده و اگر چک مزبور با برگشت مواجه شود، دارنده چک فقط حق وصول 
وجه آن را دارد و علی‌الاصول برگشت شدن چک خدشه‌ای به معامله وارد 
نمی‌ســازد لذا ضروری است برای تمامی پرداخت‌ها ضمانت اجرا تعیین 
نمود، مثلا برای چک بیعانه شــرط شــود در صورت برگشــت شدن آن، 
معامله منفسخ است و در خصوص سایر پرداخت‌ها به فروشنده حق داده 
شــود مثلًا ظرف 15 روز از تاریخ برگشت چک معامله را فسخ نماید و در 
این حالت ضروری اســت طریقه اعلام فسخ به نحو کاملًا شفاف که محل 
 تردید و تامل نباشــد تعیین گردد. به‌طور مثال قید شود فروشنده با ارسال 
»اظهارنامه« معامله را فســخ نموده و در این خصوص نیازی به اخذ مجوز 

یا تائیدیه از هیچ مرجعی نمی‌باشد.
 اگر ثمن معامله توسط چک شخصی غیر از خریدار پرداخت می‌گردد، 
در چ‌کها امضای خریدار نیز اخذ گردد زیرا با تسلیم چک توسط شخص 
ثالــث و قبول آن از ناحیه خریدار، تبدیل تعهد به اعتبار تبدیل مدیون واقع 
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گردیده و ذمه خریدار در قبال فروشنده بری می‌گردد و در صورت برگشت 
شــدن چک، فروشــنده تنها حق مراجعه به صادر کننده چک را داشته، لذا 
ضروری اســت در جهت حفظ حقوق فروشنده و امکان مراجعه ایشان به 

خریدار، مقرر نمایند که خریدار ظهر تمامی چ‌کها راامضا نماید.
 چ‌کها فاقد قلم خوردگی باشــد و از حیث امضا و مهر دارای شــرایط 

قانونی پرداخت باشند.
 اگر طرفین بخواهند مورد معامله را با وام منتقل نمایند می‌بایست نهایت 
دقت اعمال شود و حتماً میزان اصل بدهی و میزان اقساط معوقه و تعداد و 
مبلغ اقســاط باقیمانده و سود متعلقه و... کاملًا معلوم بوده و خواسته شود 
که طرفیــن معامله با مراجعه حضوری به بانک واخذ پرینت بانکی تمامی 

مراتب فوق را تعیین و بر آن مبنا قرارداد تنظیم گردد.
 در صورتیک‌ه فروشندگان متعدد هستند همانند ورثه، درصورت تمایل 
متعاملین و به‌خصوص در صورت موافقت فروشــندگان می‌توان یک نفر 
از ایشــان را نماینده وصول ثمن نمود و در اینصورت ضروری اســت قید 
گردد که »فروشندگان تماماً موافقت نمودند که تمامی ثمن معامله به آقای/

خانم........ پرداخت گردد و بدیهی اســت اگر خریــدار ثمن رابه نامبرده 
پرداخت نماید فروشندگان حق طرح هیچ‌گونه ادعایی را در این خصوص 

علیه خریدار نخواهند داشت.«
 تاریــخ دقیق تحویل مورد معامله تعیین و برای تخلف فروشــنده وجه 

التزام به‌صورت روزانه یا مقطوعا تعیین شود.
 ضمانت اجرای عدم حضور متعاملین به تفکیک تعیین شود، به‌طور مثال 
»اگر فروشــنده در موعد مقرر حاضر نشود و یا مقدمات قانونی تنظیم سند 
را حاضر ننماید روزانه..... ریال )یا مقطوعاً....... ریال( به‌عنوان خســارت 
تاخیر در تنظیم ســند رســمی پرداخت و این خسارت بدل از اصل تعهد 
نبوده و فروشــنده به‌هر کیفیت موظف به تنظیم سند رسمی می‌باشد« و در 
خصوص خریدار شــرط شود »در صورتیک‌ه خریدار در دفتر خانه حاضر 
نشــود و یا تتمه ثمن معامله را به همراه نداشته باشد به‌جز در موارد فورس 
ماژور )ســیل، زلزله، جنگ، فوت....( فروشنده حق فسخ معامله را داشته 
و در این صورت می‌بایســت حداکثر ظرف 15 روز از تاریخ عدم حضور 
خریدار معامله را فســخ و مراتب را به‌موجب یک فقره اظهارنامه اعلام و 

در این حالت کیفیت استرداد ثمن نیز تعیین گردد.
 گواهی دفتر خانه ملاک عدم حضور تعیین گردد. توجه دارید که صدور 
گواهی عدم حضور صرفاً درخصوص انتقال قطعی و رســمی املاک بوده 
و دفاتر اســناد رســمی در زمان تعهد طرفین به انتقال وکالتی مورد معامله 
تعهدی به صدور گواهی عدم حضور ندارند مع الوصف به‌نظر می‌رســد 
در این حالت نیز طرفین می‌توانند به‌شرح لایحه‌ای مراتب حضور خودرا 
جهت تنظیم ســند وکالت اعلام نموده و درخواست نمایند که مراتب در 

دفتر اندیکاتور دفتر خانه ثبت گردد.
 توصیه می‌شــود آثار و تبعات گواهی عدم حضور و چگونگی اخذ آن 

برای متعاملین تشریح گردد.
 اگر فروشــندگان یا خریداران متعدد هستند شــرط تضامن در جبران 
خســارات و پرداخــت وجه التزام توصیه می‌شــود. چه آنکــه می‌دانیم 
مســئولیت تضامنی خلاف قاعده بوده و در صورت وجود متن قانونی یا 

شرط قراردادی امکان برخورداری از مزایای آن وجود دارد.
.در جهت حفظ حقوق فروشــنده توصیه می‌شود در قرارداد قید گردد 
که: »خریدار قبل از پرداخت تمام ثمن معامله حق انتقال و واگذاری مورد 
معاملــه را به دیگری ندارد مگر با رضایت مکتوب فروشــنده در غیر این 
صورت خریــدار و منتقل‌الیهم بعدی جهت پرداخت ثمن و خســارات 

قراردادی در قبال فروشنده متضامناً مسئول می‌باشند.«
 درصورتیک‌ــه ملک دارای پایان کار قدیمی اســت معلوم نمایند که آیا 
خریــدار با همان پایــان کارقبلی حاضر به انجام معامله اســت یااینکه بر 
فروشنده شــرط می‌نماید که حتماً پایانک‌ار جدید اخذ وتنظیم سند منوط 

به ارائه پایان کارجدید می‌باشد؟
 در صورتیک‌ــه بنا به هر علتی توافق گردد که فروشــنده به‌جای تنظیم 
ســند رســمی، وکالت در تنظیم ســند به خریدار تفویض نماید توصیه 
می‌شود تمامی اختیارات قانونی از فروشنده اخذ و در این خصوص ضمن 
مشاوره با سردفتران محترم توصیه می‌شود حداقل اختیارات »انجام تمامی 
معاملات و به‌خصوص در فروش و اجاره و رهن و... به هرشــخص اعم از 
حقوقی و حقیقی ولو به خود.... به هرمبلغ و با هر شــرط و... با حق فسخ و 
اقاله و.... و حق اخذ وجه و اجاره‌بها و ثمن معاملات و.... با حق مراجعه به 
کلیه ادارات و سازمان‌ها و موسسات و شهرداری و ثبت و.... با حق شرکت 
در کلیه کمیســیون‌ها و.... مراجعه به بان‌کها و پرداخت بدهی و فک رهن 
و...... و بــا حق اقامه همه نوع دعوی با جامع اختیارات قانونی............ )که 
هریک می‌بایســت تحریر گردد( با حق صدور اجرائیه و تعقیب عملیات 
اجرایــی و اخذ وجه و ســپرده و محکوم‌به و..... با حــق انتخاب وکلای 
دادگستری و عزل آنها ولو کراراً و......... و با حق توکیل به غیر ولو کراراً و.... 
و ضمن عقد خارج لازم حق عزل وکیل از موکل ســلب گردد و همچنین 
موکل حق ضم وکیل دیگر و انجام مورد وکالت از سوی خود و انجام عمل 
معارض با مفاد وکالت نامه را ازخود سلب و ساقط نماید و......« اخذ گردد.

 درصورتیک‌ــه مورد اجاره در تصرف مســتاجر باشــد، نحوه تخلیه و 
تحویــل مورد معامله معلوم و معین گردد و لازم به ذکر اســت که با تنظیم 
سند رابطه فروشنده با ملک و مستاجر قطع و تعهد فروشنده به تخلیه عین 

مستاجره آن هم پس از تنظیم سند اساساً فاقد اعتبار است.
 توصیه می‌شود در قرارداد بابت ضمانت اجرای مستحق للغیر در آمدن 
مورد معامله قید گردد که: »هرگاه مورد معامله مســتحقٌ للغیر باشد و یا این 
امر بعداً محقق گردد معامله باطل و فروشنده موظف است قیمت روز مورد 
معامله )یوم الاداء( را با احتســاب کلیه خســارات وارده به خریدار یا قائم 

مقام قانونی وی پرداخت نماید.«
 نظر به اینکه تصرف در مورد معامله فوق العاده حائز اهمیت می‌باشــد 
توصیه می‌شــود تا زمان تسویه حســاب نهایی از تسلیم آن خودداری و یا 

تسلیم آن منوط به پرداخت بخش اعظم ثمن معامله گردد.
 توصیه می‌شــود که متعاملین پس از تنظیم سند رسمی قرارداد خود را 

معدوم نکرده و آن را نگهداری نمایند.
 خواسته شــود که متعاملین کپی تمامی اسنادی که جهت انجام معامله 
ارائه می‌نمایند را برابر اصل نمایند. و یا حداقل در حضور شما آن‌ها را امضا 

نموده و جهت بایگانی نمودن به شما تسلیم نمایند.
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 توصیه می‌شــود اکیداً )حق پشیمانی(که موجب تزلزل معامله می‌گردد 
را در قرارداد‌ها اســتعمال ننمائید و به همین منظور در هنگام تنظیم قرارداد 
به صراحت اعلام و تفهیم شود که طرفین در صورت اسقاط کافه خیارات 
حق فسخ معامله را نداشته مگر در موارد تخلف از شرایط قراردادی. ولیکن 
در صورتی که طرفین تمایل داشته باشند که حق پشیمانی و خیار فسخ برای 
ایشــان تعیین گردد مراتب به‌طور صریح و با قید زمان و مهلت در قرارداد 
درج گردیده و در صورتی که اعمال این حق منوط و مشــروط به پرداخت 

وجه یا خسارتی باشد مبلغ آن نیز صریحاً مورد اشاره قرار گیرد.
 درصورت توافق طرفین بر اینکه حق فسخ نداشته باشند بهتر است قید 
نمائید: »اسقاط تمامی خیارات ولو خیار غبن فاحش حتی به اعلای درجه 

آن از طرفین به عمل آمد به استثنای خیار تدلیس«
 از درج شــروط متعارض به شــدت پرهیز گردد و اگــر طرفین مثلًا بر 
خلاف متن چاپی توافقی دارند در ســتون توضیحات قید شــود: »طرفین 

ضمن حذف بند..... از متن چاپی توافق نمودند که........«
 در زمانی که مقرر اســت مورد معامله با وام بانکــی منتقل گردد توصیه 
می‌شــود با مراجعه بــه بانک طرف قرارداد تمهیداتی اتخاذ گردد که ســند 
مالکیــت به‌نام خریدار منتقل و تضمینات تســهیلات ماخــوذه نیز به نفع 
فروشنده تعویض گردد ولیکن در صورت عدم امکان این مهم، جهت پرهیز 
از ســوء اســتفاده احتمالی خریدار، در قرارداد تنظیمی برای عدم پرداخت 
اقســاط یا تاخیر در پرداخت اقساط وام، ضمانت اجرای قاطعی قرار داده تا 
خریدار مکلف باشد در مواعد مقرره نسبت به پرداخت اقساط اقدام نماید.

 حکمیت یا دآوری عبارت اســت از اینکه افراد جامعه، اختلافات بین 
خود را توســط یک یا چند نفر معتمد، بــه انتخاب خود حل و فصل کنند. 
داوری به دو نوع اختیاری و اجباری تقسیم می‌شود، داوری اجباری همانند 
ارجاع امر به داوری در دعاوی طلاق است که به حکم قانون انجام می‌پذیرد 
و داوری اختیاری، آنکه طرفین قرارداد همزمان با تنظیم قرارداد و یا پس از 
بروز اختلاف، بنا به تمایل وخواســت خود، موضوع اختلاف را به داوری 
ارجاع می‌نمایند. در صورت درج شــرط داوری و حکمیت در قرارداد‌ها، 
محاکم، صلاحیت رسیدگی به اختلاف و صدور حکم قضایی را نداشته و 
موضوع را به داوری ارجاع می‌دهند. داوری فاقد تشریفات رسیدگی بوده 
و هزینه کمتری دارد، جهت جلوگیری از بروز مشکلات بعدی درصورت 
درج شرط حکمیت ضروری اســت که نام حکم تعیین و مراتب موافقت 
ایشان نیز اخذ گردد، تعداد داوران باید فرد باشد، افراد ورشکسته و محجور 
نمی‌توانند به‌عنوان داور انتخاب شــوند. داوران بایســتی بر طبق قوانین و 
مقررات، رای خود را صادر نمایند. رای صادره به طرفین ابلاغ و می‌بایست 
ظــرف 20 روز اجرا گردد، در غیر اینصورت بنا به تقاضای ذی‌نفع اجرائیه 

صادر و رای داوری از طریق اجرای احکام دادگستری اجرا خواهد شد.
برگ سبز تخلیه ـ در هنگامی که طرفین قبل از تحویل مورد معامله جهت 
تنظیم ســند انتقال قطعی ملک اقدام می‌نمایند، خریدار می‌تواند مراتب را 
به ســردفتر تنظیم کننده قرارداد اطلاع داده و اعلام نماید که تاکنون مورد 
معامله تحویل ایشان نشده و در این حالت حسب تقاضا، برگه‌ای به امضای 
فروشنده خواهد رسید که به موجب آن ایشان متعهد می‌گردد مورد معامله 
را در موعد معینی تخلیه کرده و تحویل خریدار دهد. در این برگه ضمانت 

اجرا و خسارات قراردادی نیز تعیین می‌گردد و در صورتی که فروشنده در 
موعد مقرر از تحویل و تخلیه ملک امتناع نماید خریدار به‌جای مراجعه به 
دادگســتری و اقامه دعوی تحویل مبیع و یا خلع ید، با مراجعه به دفتر خانه 
تنظیم کننده ســند، درخواست صدور اجرائیه جهت تخلیه مورد معامله و 
خســارات قراردادی را خواهد نمود، اجرائیه مذکور پس از ابلاغ از طریق 

دایره اجرای اسناد رسمی ادارات ثبت اسناد واملاک اجرا خواهد شد
درخصوص معامله با شــرکت‌ها و اشــخاص حقوقی ضروری است با 
ملاحظه اساســنامه و آخرین آگهی تغییرات مدیریتی مندرج در روزنامه 
رســمی بررسی گردد که چه کسانی دارای نمایندگی وحق امضای اسناد و 
قرارداد‌ها بوده و در صــورت تنظیم قرارداد، ممهور نمودن قرارداد به مهر 

شرکت نیز ضروری می‌باشد.
هرگاه مورد معامله فاقد ســند رســمی مالکیت باشد، انجام معامله دارای 
مخاطرات بســیار زیادی بوده چه آنکه می‌دانیم اولاً: تقریباً قریب به اتفاق 
املاک کشــور ثبت شده و دارای ســابقه ثبتی هستند و برابر ماده 22 قانون 
ثبت, دولت فقط کســی را مالک می‌شناســد که ملک در دفتر املاک به‌نام 
ایشــان ثبت شده باشــد و برابر مادتین 47 و 48 همان قانون کلیه معاملات 
راجع به اموال غیرمنقول می‌بایســت به‌صورت رســمی انجام پذیرفته و 
در دفتــر املاک منعکس گردند و برابر مــاده 48 قانون ثبت، معاملاتی که 
می‌بایست به‌طور رسمی منعقد می‌شده ولیکن با اسناد عادی انتقال یافته‌اند 
در هیــچ یک از ادارات و محاکم قابلیت اســتناد ندارند. ثانیاً: حتی معامله 
املاکی که دارای ســند رسمی هستند ممکن اســت در آینده بنا به دلایلی 
خاص و از جمله احراز عدم وجود شــرایط اساســی صحت معامله باطل 
گردند و همچنین در املاکی که اسناد مالکیت آنها بر اساس مواد 147 و148 
قانون ثبت صادر گردیده چه بســا پس از ســالیان طولانی مالکین واقعی 
املاک مذکور مراجعه و ضمن بطلان اســناد رسمی اخیرالذکر دعوی خلع 

ید و قلع و قمع بنا علیه متصرفین اقامه نمایند.
  نظر به مراتب یادشــده معامله املاکی که فاقد سابقه ثبتی بوده و یا اینکه 
مورد معامله دارای ســند مالکیت مادر بوده و مکرراً به‌صورت اسناد عادی 
انتقال یافته‌اند دارای مخاطرات بیشــماری بوده و بایستی خریدار بداند که 
هر آن و هر لحظه ممکن است مالک رسمی مورد معامله با در اختیار داشتن 
ســند مالکیت جهت خلع ید ایشان مراجعه نماید و از این جهت مالکیت و 

تصرفات خریدار همواره متزلزل خواهد بود.
 ضمن اعــام این تذکر که از انجام چنین معاملاتی می‌بایســت پرهیز 
نمــود لازم به ذکــر می‌داند در صورتیک‌ه طرفین اصرار بــه انعقاد معامله 
نمایند بایستی فروشنده کلیه مبایعه‌نامه‌های قبلی ایادی ماقبل را ارائه داده 
و در قرارداد تنظیمی حتی‌الامکان به شماره پلاک رسمی اصلی ملک مورد 
معامله اشــاره نمود و مخاطرات آن به خریدار تفهیم شده و بایستی توجه 
داشــت که تصرف مورد معامله از اهمیت فوق‌العاده‌ای برخوردار بوده و 
تحویل مورد معامله به خریدار می‌بایســت منوط به تسویه حساب نهایی 

گردد.
منابع:نکات حقوقی قراردادها، جلیل پورسلیم بناب, نشر عدالت

قانون مدنی
قانون ثبت
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مقدمه
امروزه بانک ها و موسســات اعتباری، به منظور انجام امور بانکی 
مشــتریان و به ویژه به هنگام اعطای تسهیلات، با سفته )به عنوان 
تمام یا بخشی از وثیقه( و قراردادهای داخلی )در حکم اسناد لازم 
الاجرا ( ، مواجه می باشــند. پیدایش سفته در گذشته به دلیل خطر 
انتقال پول از جایی به جای دیگر بوده است. تجار به کمک بانک ها 
در معاملات خارجی و نیز داخلی خود از سفته استفاده میک‌ردند و 
در برابر، کارمزدی برای صدور سفته به نام خود و دریافت مبلغ آن 
درجایی دیگربه بانک می پرداختند. امروزه سفته به عنوان یک سند 
تجاری، نقش مهمی در اقتصاد و شــبکه بانکی کشور ایفا می کند. 
بدیهی است که اســتقبال نظام بانکی به این قبیل اسناد،  از عوامل 
اساســی اعتبار و رواج آنها به شمار می رود. از سوی دیگر، بانک 
ها به منظور ارائه خدمات بانکی رقابتی، می بایســت درخواســت 
مشــتریان برای صدور انواع ضمانتنامه را اجابت نمایند. بنابراین، 
یک ســوی ســفته، قراردادهای بانکی وضمانتنامه ها، مشتریان و 

طرف دیگر این اســناد، بانک ها می باشند. البته لازم به ذکر است 
که موارد کاربرد ســفته، محدود به بانک ها نیســت و آحاد مردم، 
برای انجام امور تجاری یا به منظور ضمانت در برخی از مراودات 
روزمره، از ســفته استفاده می نمایند. درخواست صدور ضمانتنامه 
بانکی از ســوی مشــتریان نیز برای انجام امور تجاری، شرکت در 
مناقصه و مزایده های دولتی و خصوصی، ارائه به برخی ســازمان 
هــا و ارگان های دولتی و خصوصی و... می باشــد. لذا آگاهی از 
قوانین و مقررات مرتبط و برخی نکات کاربردی، ضروری به نظر 
می رســد. البته در این نوشتار، فقط به ذکر برخی نکات، بسنده می 
شــود و مطالب کامل، در کتاب  )مباحث کاربردی سفته، ضمانت 
نامه، مبارزه با پولشــویی و حقــوق بانکی( که به امید ایزد منان، تا 
تابستان 1394 به چاپ خواهد رسید، قابل بهره برداری خواهد بود.

سفته )فته طلب(
طبق ماده 308 قانون تجارت، »فته طلب علاوه بر امضا یا مهر باید 

دارای تاریخ و متضمن مراتب ذیل باشد:

برخی نکات کاربردی سفته و ضمانت نامه
محمدرضا ایران نژاد
)مشاور مدیرعامل(



43 اردیبهشت1394 / سال یازدهم،شماره 95

مبلغی که باید تأدیه شود با تمام حروف؛
گیرنده وجه؛

تاریخ پرداخت.
نکته )1(: بر اساس عرف موجود، فقدان نام گیرنده وجه و تاریخ 
بر روی ســفته، خدشه ای بر اعتبار آن وارد نمی نماید . ولی فقدان 
هریــک از دیگر موارد اعلامی در ماده 308 قانون تجارت، موجب 

سقوط اعتبار سفته به عنوان یک سند تجاری  می شود.
نکته )2(: دارنده سفته مکلف است وجه سفته را ظرف مدت یک 
سال از تاریخ مندرج در آن، مطالبه نماید )چه در ایران صادر شده 
باشد چه در خارج(، در غیر این صورت، حق رجوع به ظهرنویس 

ها را نخواهد داشت.
نکته )3(: دعاوی راجع به ســفته ای که از طــرف تجار یا برای 
امور تجارتی صادر شــده است، با گذشت 5 سال از تاریخ صدور 
واخواســت و یا آخرین تعقیب قضایی، در محاکم مسموع نخواهد 
بود. مگر اینکه در ظرف این مدت، رســماً اقرار به دین واقع شده 
باشــد که در این صورت، مبدأ مرور زمان از تاریخ اقرار محسوب     
می شود. در صورت عدم اعتراض یا واخواست، مدت مرور زمان 
از تاریخ انقضای مهلت اعتراض شروع می شود. اگر وجه سفته را 
نتوان به واســطه حصول مرور زمان 5سال مطالبه کرد، دارنده سفته 
می تواند تا حصول مرور زمان اموال منقوله، وجه آن را از کسی که 

به ضرر او استفاده بلاجهت کرده است، مطالبه نماید. 
توضیح: بــا دقت در نکته فوق که مســتخرج از ماده 318 قانون 
تجارت است، این گونه استنباط می شود که حکم این ماده مربوط 
به ســفته هایی است که توســط تجار و برای امور بازرگانی صادر 
شده باشند. لذا چنانچه ســفته ای برای امور غیر تجاری و توسط 
اشــخاص غیر بازرگان صادر شده باشد مشمول این حکم نیست. 
برای اثبات این استدلال، می توان به دو نمونه از آرای دیوان عالی 

کشور به شرح زیر اشاره نمود:
حکم شــماره 3358-211128 شــعبه 1: »مطابق ماده 318 قانون 
تجارت‏ مدت مرور زمان فته‏طلــب بین تجار و در امور تجاری 5 
سال اســت نه مطابق‏ اسناد و قبوض راجع به دیون که مطابق ماده 
741 قانون آئین دادرسی‏ مدنی مدت مرور زمان آن 10 سال مقرره 

گردیده است.«
حکم شماره 8273-20828 شعبه 1:»مقصود از وضع مادتین‏ 318 
و 319 قانون تجارت آن‌ســتک‌ه دعاوی که مستقیما از برات و فته 
طلب‏ و چک ناشــی   میشود یعنی دعوی دارنده برگ‌های مزبور و 
جانشین او بر قبول‏ کننده و   صادر کننده و ظهرنویس بر ظهرنویس 
ماقبل خود پس از انقضای مدت 5ســال در دادگاه مسموع نیست 
ولی اگر کسی برگ‌های مزبور را به‌دیگری برای وصول و یا ایصال 
وجه آن داده یا شــخصی به‌محال علیه وجهی‏ برای پرداخت برات 
و فتــه طلب و چک قرض داده.....چون اشــخاص‏ مزبور از اوراق 
مذکوره اســتفاده بلاجهت نموده‏اند مرور زمان 5سال‏ در آن جاری 
نیســت بلکه مدت مرور زمان در این قبیــل دعاوی....همان‏ مرور 

زمان اموال منقوله است.«
براي وصول وجه سفته از ۲ طريق مي توان اقدام کرد :

اجراي اسناد رسمي : سفته از اسناد لازم الاجرا و مشمول مقررات 
این اسناد اســت. لذا ، در صورت عمل به وظايف قانوني، دارنده 
ســفته مي تواند عليه صادرکننده ، ظهر نويس و ضامن/ضامنین به 
اجراي اســناد رسمي واقع در اداره ثبت مراجعه و تقاضاي توقيف 
اموال بلامعارض اشــخاص فوق )که جزء مستثنیات دین نباشد( و 

وصول طلب خود را کند.
مراجع قضايي دادگســتري : دارنده ســفته می توانــد با تقديم 
دادخواســت حقوقي عليه متعهد یا ضامنین یا هردوی آن ها، اقامه 
دعوا کند و در صورتي کــه به محکوميت قطعي صادرکننده منجر 
شــود و اموالي از محکوم تحصيل نشود، مي تواند به استناد قانون 
نحوه اجراي  محکوميت هاي مالي، تقاضاي بازداشــت شــخص 

محکوم را کند.
پرســش: آیا می توان روی عبارت )حواله کرد( را در سفته خط 

کشید؟
پاســخ: با عنایت به مواد 308 و 245 قانون تجارت، انتقال سفته 
از طریق ظهرنویسی به عمل می آید. لذا ظهرنویسی، جزء حقوقی 
قانونی دارنده سفته اســت و حقوق قانونی اشخاص را نمی توان 
بدون نص صــرح قانون، تحدید یا ســلب نمــود. بنابراین مانند 
مقــررات جاری چک، خط زدن عبــارت )حواله کرد(، تأثیری در 

حقوق قانونی دارنده سفته برای انتقال آن به شخص ثالث، ندارد.
پرسش: تکلیف ســفته ای که ضامن و متهعد، جابجا امضاء کرده 

باشند، چیست؟
پاسخ: بــا عنایت به اینکه سفته،  بیانگر وجود دین و بدهی متعهد 
در برابر دارنده یا تضمین پرداخت بدهی از ســوی مشــتری )در 
خصوص سفته های تضمین تسهیلات و تعهدات( است، می‌بایست 
به درستی تحریر و امضاء شود. لذا در صورت احراز این مورد، می 
بایست در اسرع وقت، اقدام به اصلاح آن نمود. در غیر این‌صورت، 
اقامه دعوا برای اخذ وجه ســفته، ممکن است با مشکلات حقوقی 
مواجه شــود. اگرچه، متعهد اصلی و ضامن/ضامنین، مســئولیت 

تضامنی در پرداخت وجه سفته دارند.
2-ضمانت نامه

ماده 684 قانون مدنی اشعار می دارد: » عقد ضمان عبارت است از 
اینکه شخصی مالی را که بر ذمه دیگری است به عهده بگیرد. متعهد 
را ضامن، طرف دیگر را مضمون له و شخص ثالث را مضمون عنه 

یا مدیون اصلی می گویند.«
پرسش: آیــا می توان دینی را که هنوز سبب آن ایجاد نشده است، 

ضمانت نمود؟
پاسخ : بر اساس ماده 691 قانون مدنی، پاسخ، منفی است.

پرســش: آیا ضمانت نامه بانکی را می توان بر اساس مواد قانونی 
راجع به عقد ضمان، صادر نمود؟

پاســخ: همان گونه که از ماده 691 قانون مدنی استنباط می شود، 



اردیبهشت1394 / سال یازدهم،شماره 4495

ضمانت نامه بانکی را نمی توان در قالب مواد قانونی مرتبط با عقد 
ضمان منــدرج در قانون مدنی صادر نمــود. زیرا در زمان صدور 
برخی از انواع ضمانت نامه، هنوز ســبب دین، ایجاد نشده است. 
تنها اســتناد قانونی برای صدور ضمانت نامه های بانکی، ماده 10 

قانون مدنی می باشد. 
ضمانت نامه بانکی: ســندی اســت که به موجب آن، موسســه 
اعتباری یا بانک به طور غیر قابل برگشت متعهد می شود به محض 
اعــام و مطالبه هر میزان از وجه مندرج درآن توســط ذی‌نفع، با 
رعایت مفاد دستورالعمل ناظر بر ضمانت‌نامه بانکی )ریالی(، وجه 

مطالبه شده را به ذی‌نفع پرداخت نماید.
نکته )1(: به موجب ماده )4( مقررات متحدالشــکل ضمانت نامه 
های عندالمطالبه ، ضمانت نامه زمانی صادرشده تلقی می شود که 
از کنترل ضامن خارج شــود. یعنی بانک یا موسسه اعتباری، آن را 
ابلاغ و در اختیار ذی‌نفع قرار دهد. لذا باید توجه نمود که ضمانت 

نامه صادره، غیر قابل بازگشت و معتبر است.
نکته)2(: طبق ماده )7( مقررات متحد الشــکل ضمانت نامه های 
عندالمطالبه، در صورت عدم امکان احراز تحقق شــرط مندرج در 
ضمانت نامه، ضامن، آن شــرط را نادیــده خواهد گرفت که این 
موضوع، در دستورالعمل ابلاغی بانک مرکزی نیز به درستی اشاره 

شده است.
نکته )3(: طبق ماده )8( مقررات متحد الشــکل ضمانت نامه های 
عندالمطالبه، اصلح اســت زبانی که مدارک مشــخص شــده و در 

ضمانت نامه باید به آن زبان باشد نیز مشخص شود.
نکته )4(: طبق ماده )11( مقررات متحد الشکل ضمانت نامه های 
عندالمطالبــه، اگر اصلاحیه ای بدون رضایت ذی‌نفع صادر شــده 
باشد، برای وی الزام آور نیست و ذی‌نفع می تواند تا وقتی که قبول 
اصلاحیه را اعلام ننموده اســت، هر زمان آن را رد نماید. همچنین 
بر اساس همین ماده، پذیرش بخشی از اصلاحیه توسط ذی‌نفع، به 
منزله رد آن تلقی می شود. بنابراین، می بایست تمام مفاد اصلاحیه 

ابلاغی از سوی بانک یا موسســه اعتباری، پذیرفته یا رد شود. لذا 
درج هرگونه شــرطی در ضمانت نامه، بر خــاف موارد معنونه، 
نادیده انگاشته  می شــود. البته اصلح است که برای اخذ موافقت 
کتبــی ذی‌نفع یا ضمانت خواه، زمان معقولی در نظر گرفته شــود. 
لازم به ذکر اســت که حتی پس از قبول ذی‌نفع، ضامن )موسســه 

اعتباری( می تواند اصلاحیه را رد کند.
نکته )5(: طبق ماده )19( مقررات متحد الشکل ضمانت نامه های 
عندالمطالبه، اگر مدرکی که در ضمانت نامه به آن اشاره نشده است 
ارائه شــود، نادیده انگاشته می شــود. همچنین لازم نیست ضامن 
)موسســه اعتباری(، محاســبات ذی‌نفع را دوباره محاسبه نماید. 
در خصوص لزوم وجود امضا، علامت، مهر یا برچســب بر روی 
مدارک ارائه شــده نیز، در صورت مطابق بودن ظاهر این اســناد با 
شرط تعیین شده، درخواست مطالبه، منطبق تشخیص داده می شود.
نکته )6(: طبق ماده )20( مقررات متحد الشکل ضمانت نامه های 
عندالمطالبه، چنانچه هنگام ارائه مدارک، اشــاره شــود که متعاقباٌ 
تکمیل خواهد شد، تا زمان تکمیل مدارک، بررسی شروع نخواهد 
شد.لازم به ذکر است اگر تکمیل مدارک، بعد از تاریخ خاتمه اعتبار 
صورت پذیرد، به چنین درخواســتی، ترتیب اثر داده نمی شــود؛ 
اگرچه بخشــی از مدارک، پیش از خاتمه اعتبار، تحویل موسســه 

اعتباری شده باشد.
نکته )7(: طبق ماده )28( مقررات متحدالشکل ضمانت نامه های 
عندالمطالبه، ضامن )موسســه اعتباری(هیچ‌گونه تعهد و مسئولیتی 
در مورد پیامدهای ناشــی از تأخیر، مفقود شــدن، نقص یا ســایر 

اشتباهاتی که هنگام ارسال اسناد پیش می آید، ندارد.
نکته )8(:  طبق ماده )26( مقررات متحدالشکل ضمانت نامه های 
عندالمطالبه، چنانچه درخواســت مطالبه ارائه و بررســی صورت 
پذیرفته، ولی وجهی پرداخت نشــده باشــد پس از پایان شــرایط 
قهری، حتی اگر اعتبار ضمانت نامه خاتمه یافته باشد باید پرداخت 
صورت پذیرد )البته در صورت مطابق بودن درخواست(. در حالت 
دیگر، اگر درخواســت، ارائه شده ولی بررســی صورت نپذیرفته 
باشد؛ موسسه اعتباری باید پس از بازگشایی مجدد و اتمام شرایط 
اضطراری، بررسی را طبق زمانبندی تعیین شده، انجام و در صورت 

مطابق بودن درخواست، وجه درخواستی را پرداخت نماید.
نکته )9(: طبق ماده )34( مقررات متحدالشکل ضمانت نامه های 
عندالمطالبه، قانون حاکم بر ضمانت نامه، قانون محل شعبه یا اداره 
ضامن )موسسه اعتباری( اســت، مگر اینکه در ضمانت نامه، طور 

دیگری مقرر شده باشد.
نکتــه )10(: بر خلاف تصور برخی، ضمانت نامه حســن انجام 
)اجرای( کار و ضمانت نامه حسن انجام تعهد، با یکدیگر متفاوت 
می باشد. در واقع، ضمانت نامه حسن انجام تعهد، در حین اجرای 
کار و پروژه توســط پیمانکاران، موضوعیت دارد، اما ضمانت نامه 
حسن انجام کار، پس از اتمام پروژه و به منظور تضمین کیفیت کار 

تا مدتی معین، موضوعیت پیدا می نماید.
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در غروبی زیبا
در میان باغی

شاخه تاک کهنسال به گلها می گفت :
که منم دختر دردی کش این گلبن سبز

منم آن دلشده یار همه دلشدگان
خون من داروی درد همه عشاق است
سبب شور و نشاط چمن این باغ است

باغبان فرتوت ، که گذر میکرد از محور بالا دست
این سخن چون بشنید،

گفت ای بی خرد ، ساده دل باده بدوش
داد و فریاد مکن ، این همه بیهوده مجوش ، ناز کم کن ، مخروش

این رجز خوانی تو ، خود دلیلی است ز نادانی تو
بارها از سر صدق ، با تو گفتم که خود از شهد سبویت ، نه بنوش

که چنین مست شوی
فارغ از خویش شوی ، نیست شوی ، پست شوی

چه بسا آدمیانی که شدند از می نابت سر مست
وز سبویت سیراب

و شکستند همه عهد و وفا
و بریدند طناب الفت

همه از حسن می و لطف و صفایت گفتی ، عیب می نیز بگو
شاخه ی تاک که این طرفه سخن ها بشنید

در دل خود لرزید
و زبانش بگرفت

رنگ چشمانش نیز ، به سپیدی گردید
و چنان گشت خمار

و شد از خود بیزار
که دگر در گلشن
چمن و لاله ندید

 

غرور تاک
محمود رحمانی رنانی
)رئیس شعبه اصفهان(
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مدیریت روابط عمومی و ارتباط با مشتریان

مدیریت مشتریان ویژه

مدیریت بهبود و  کیفیت

مدیریت تحقیقات، برنامه ریزی و بودجه

7 سین  
سامان
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کریم‌خان امین حضور میدان نبوت

اراک گرگان خانه اصفهان

مرکزی سجاد مشهد ساری

قزوین توحید کرج زاینده رود اصفهان 



احسان فارغ دفاعی
)متصدی امور بانکی شعبه بلوار کشاورز(

در رسم رسوایی ما گر طالب دردی درآ
اینجا بجز تیر بلا ، هدیه نمی آید تو را

آمد نگارم عشوه گر، کارم دگر آمد به سر
وای از من خونین جگر !رحمی نما رحمی نما

اشک از مژه ام چون می رود،مانند جیحون می رود
جیحون چه پر خون می رود...ای بی وفا ای بی وفا

آن ترُک جانان آمده،قتال میدان آمده
از خاطر جان آمده، اینک بیا! اینک بیا!

گیسو چو باز می کند ،چشمم نماز می کند
او را که ناز می کند، یا رب ثنا! یا رب ثنا!

جانم به لب آمد خدا! زان دلبر بی اعتنا
گفتا مکش دست از دعا،آید ندا، آید ندا

دل بنده ی رویش شود،محرابم ابرویش شود
کی کعبه ام کویش شود،سویش کنم تا اقتدا؟

بس ناز یارش می کندزاری سیاوش می کند
جانش در آتش می کندآن مه لقا، آن مه لقا

آرام جان آسای من، زلفت غم شب های من
ای ماتمت دنیای من، دوری چرا؟ دوری چرا؟

راز شب
شهاب فرجی جونقانی 

)متصدی امور بانکی شعبه حافظ اصفهان(

در دل شب رازیست....
رازی از جنس ســکوت!  راز بی پایانی که پر از لمس 

غریبانه عشقست انگار....
سینه ام سنگینست !  غرق فریادم من !  حنجره ، پنجره 

ایست رو به دریای خیال !
در خیالم ماهیست ! ماه من حال غریبی دارد....

حس دوری از او غم بی پایانیست...
ماه من در دل مــن ، نقش عمیقی دارد...   ماهم انگار 

تویی!!! روشن بی پایان....
تا ابد در دل من ، تا ته عشــق و جنون ، همچو دیروز 

و هنوز ، همچو موجی از نور ،
غرق نورانیت و سادگی عشق بمان...

شعر های سامانی
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دلدادگی
فرامرز همتی

)کارشناس امور بازرسی(    

روزگاریست که دل در پی دلدار روان است هنوز
در پی عاقبت فُرغت یار است هنوز

شامگاهان به دم روح نواز مهتاب
تا سحر درطلب دقه ی در، چشم براه است هنوز

شاهد آن لحظه بدرود که با آه وفغان
اشک من تا به کنون در فَوَران است هنوز

مرهم اشک اگر سرد کند این دل عصیان گر را
دل من خون به جگر بی تب و تاب است هنوز

چه بگویم که چه کردست غم هجرانت
به فدایت همه جان و همه تن در هیجان است هنوز

شیر بی یال دُمم در پس معرکه این گرگان
گر به فریادم برَِسی شیر، ژیان است هنوز

ساقی امشب اگرم باده ی می بر لب نیست
بر لب جام دلم خون جگر در جَـرَیان است هنوز

غرقه در حسرت دیدار مهت ای جانا
همه سو بحر شرر در قَلَیان است هنوز

دم اگر این دم و   دل اگر این درمان است 
دم به دم این دل من مویه کنان در ضَرَبان است هنوز

سر به راهت اگر این دم بنهم باکی نیست
دل من تا به ابد دلنگران است هنوز

خوشبحال تو که خوشحالی و نیست تو را غم در دل
کار من سجده غم بر حرم کلبه احزان است هنوز

به سمت تو
محسن نخعی

)معاون آصف(

من درد مانده ام که تو درمان کنی مرا
 عیب عیان شدم که تو پنهان کنی مرا

یک عمر بی نشانیم از عافیت که نیست
من باز می رسم که تو هجران کنی مرا
با من هزار بال کبوتر به سمت توست

ای گنبد طلا که تو مهمان کنی مرا
آن خالقی که خلق مرا شاعرانهک   رد

در من دمید جان که تو بی جان کنی مرا
دی شیخ با چراغ همی گشت گرد شهر

من دیو گشته ام که تو انسان کنی مرا
شعرم اگرچه در خور شمس الشموس نیست

من کفر گفته ام که تو ایمان کنی مرا

اسماعیل خورشیدی
)کارمند اداری شعبه مرکزی(

با تو می گويم ...
 ای همراه !!!

ای هم سرنوشت !!!
هر دومان حيران بازی های دوران های زشت

شعرهايم را نوشتی ...
دست خوش ، اشک هايم را کجا خواهی نوشت
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 مشتری مداری و ارائه خدمت 
در این بانک موجب تعجب من گشته بود

حسین حبیبی
)خبرنگار اجتماعی ماهین نیوز(

در بانک ســامان روی صندلی کنار مشــتریان و کلر بانک منتظر 
نشسته بودم. با کمال تعجب می دیدم که مشتریان بانک یکی پس 

از دیگری کارهای بانکی خود را انجام داده و می رفتند.
مشــتری مداری و ارائه خدمت در این بانک موجب تعجب من 
گشته بود. اگر بزرگنمایی نباشد این بانک شاید نخستین شعبه ای 
بود که با چنین ســرعت عمل و بدون فوت وقت در امر خدمت 

رسانی به مردم نهایت تلاش را داشت.
به وضوح دیدم که ریاست شعبه در برخی موارد همراه کارمندان 

جهت تسریع در امور به مردم یاری می رساند.
این بانک، بانک سامان واقع در یافت آباد شرقی، بازار مبل شماره 

۱ ایران است.
ریاســت شــعبه : آقای میرزاخانی / معاونت شعبه : خانم زینب 
فرحی /کارشــناس الکترونیک: آقای ســید عرفان رسول زاده / 
کارشــناس تسهیلات: آقای علی واقعی / کارشناس بانک و بیمه: 
خانم بهاره هادی قره / متصدیان امور بانکی: آقایان رضا ارشادی 
فر ، سعید الفت اغمیونی، حسین خمیدهی ، علیرضا فلاحی، بهرام 
ایزدی ، مســعود شرفی ، محسن حسن نژاد و خانم نگین شفاف / 
کارمند اجرایی: آقای نقی ساوری / کارمند خدماتی: جواد نقابی

امید اســت طرح پیشنهادی موجب تعالی ارائه خدمت و مشتری 
مداری هرچه بیشتر از طرف کارمندان شعبه مربوطه شد.
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کسب تقدیرنامه دو ستاره تعالی سازمانی توسط سامان ماهواره

با #724* با هر سوتی پولدار می شوید

گروه ارتباطات ماهواره‌ای ســامان موفق به کســب تقدیرنامه دو ســتاره تعالی 
سازمانی شد. به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک سامان، حسین علیزاده مدیرعامل 
گروه ارتباطات ماهواره‌ای ســامان ضمن اعلام این خبر، گفت: با تلاش مدیران و 
کارشناســان شرکت و حضور مستمر در جلسات خودارزیابی، تدوین اظهارنامه و 
انجام ارزیابی، با تایید کمیته داوران جایزه ملی تعالی، در نخســتین ســال حضور 
موفق به دریافت تقدیرنامه دو ســتاره تعالی ســازمانی شــدیم. مدیرعامل گروه 
ارتباطات ماهواره‌ای سامان تصریح کرد: در مراسم پایانی دوازدهمین دوره همایش 
جایزه ملی تعالی سازمانی که با حضور محمدرضا نعمت‌زاده وزیر صنعت، معدن 
و تجارت برگزار شد، تقدیرنامه دو ستاره تعالی به شرکت اعطا شد. علیزاده گفت: 
جایزه ملی تعالی ســازمانی از معتبرترین و جامع‌ترین ارزیابی‌های ملی در کشور 
اســت و عملکرد ســازمان‌هایی که در فرآیند دریافت جایزه شرکت میک‌نند، بر 
اســاس معیارهای تعالی مورد ارزیابی قرار می‌گیرد. وی افزود: این شرکت علاوه 
بر کســب عنوان برترین شرکت SAP در 4 دوره جشنواره فاوا، به‌عنوان نخستین 

و تنها شرکت SAP به این سطح تعالی دست یافته است.

از 17 اســفند ماه به مدت 2 ماه، با هر سوتی پولدار می شوید. به گزارش روابط عمومی 
شرکت پرداخت الکترونیک ســامان،   جشنواره #724* با عنوان با هر سوتی پولدار می 
شــوید، از 17 اســفند 93 تا 17 اردیبهشــت 94 برگزارمی‌گردد. این جشنواره مخصوص 
افرادی  اســت که  از خدمات #724* استفاده میک‌نند. در این طرح تشویقی، به ازای هر 
بار فعالیت کاربر در ســامانه #724*، مبلغی پول نقد در حســاب وی ذخیره می‌شود که 
در صورت برنده شــدن معادل مبلغ ذخیره شده در بازه های زمانی روزانه، هفتگی و پایان 
جشــنواره به برندگان اهدا می‌گردد. کاربران با هر بار خرید شــارژ، دریافت موجودی و 
پرداخت قبض می‌توانند مبلغ 100 هزار ریال در حســاب خود ذخیره کنند. ورود به عنوان 
کاربر جدید، شــرکت در نظرسنجی، تکمیل پروفایل کاربری بر روی سایت و گذشت هر 
ماه از عضویت از دیگر فعالیت‌هایی اســت که به ازای آنهــا کاربران می توانند موجودی 

حساب را در مدت زمان برگزاری جشنواره افزایش داده و شانس خود را برای برنده شدن بیشتر کنند. در این جشنواره هر روز یک 
برنده به قید قرعه، هر هفته یک برنده برتر و 3 برنده به قید قرعه و برترین برنده در پایان جشنواره معادل ریالی مبالغی که به عنوان 
امتیاز در حســاب خود ذخیره کرده‌اند را به عنوان جایزه دریافت می کنند. جوایز دیگری نیز به عنوان ســورپرایز و برای غافلگیری 
 www.724sep.ir کاربران در نظر گرفته شــده اســت. علاقه مندان جهت کسب اطلاعات بیشــتر می توانند به نشانی اینترنتی

مراجعه کرده و یا با شماره گیری کد #724* وارد منوی جشنواره شوند.



اردیبهشت1394 / سال یازدهم،شماره 5295

#724*، حامی برنامه تلویزیونی خندوانه

حمایت بانک سامان در تأمین بخشی از هزینه های نگهداری فرزندان بنیاد خیریه سپهر

از 31 فروردین، ســری جدید برنامه پرمخاطب خندوانه به کارگردانی و 
اجرای رامبد جوان، با حمایت #724* بر روی آنتن شبکه سراسری نسیم 

خواهد رفت.
بر این اســاس، به مدت 50 شب، 724 با هدایا و پیام های آموزشی خود 

میهمان مخاطبین این برنامه خواهد بود.
برنامه خندوانه هر شب ساعت 22 از شبکه نسیم پخش می شود.

بانک ســامان در راستای پیشــبرد اهداف خیرخواهانه اش توانست تأمین بخشی از 
هزینه های نگهداری و سرپرستی فرزندان سپهر و همچنین عیدی فرزندان آن خیریه 

را یاری رساند.
بنیاد خیریه ســپهر به عنوان یک مؤسسه غیر انتفاعی، غیر سیاسی و غیر تجاری بعد 
از زلزله تأســف بار بم در پنجم دیماه 1382 به منظور خدمت رســانی به بخشی از 
آســیب دیدگان زلزله پس از دریافت پروانه تاســیس برای فعالیت در سطح کشور 
از ســازمان بهزیســتی تاسیس شــد و در خرداد ماه 1383 در اداره ثبت شرکت‌ها و 
موسســات غیرتجاری تهران تحت شــماره 16683 به ثبت رسید و همچنین بخش 

عمده فعالیت‌های بنیاد خیریه سپهر در شهرستان بم و حومه آن متمرکز می باشد . 
درحال حاضر بنیاد خیریه سپهر در بخش‌های زیر فعالیت می کند :

 نگهداری و سرپرستی فرزندان سپهر 
 حرفه آموزی ، اشــتغال و توانبخشی مصدومین ضایعه نخاعی و معلولین جسمی 

و حرکتی
 حرفه آموزی و اشتغال زنان سرپرست خانوار و دختران خود سرپرست

 نگهداری و مراقبت سالمندان تنها 
 آموزش ، توانبخشی و حرفه آموزی نوجوانان معلول ذهنی 

 آموزش و توانبخشی خانواده و کودکان ناشنوا و کم شنوا 
 مدیریت کلینیک مددکاری اجتماعی

شماره حساب خیریه سپهر در بانک سامان: 801-810-236521-1 
www.sepehrcharity.com : آدرس سایت خیریه سپهر
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ایجاد امکان درخواست افتتاح حساب در وب‌سایت بانک سامان

ساعت کار شعب بانک سامان در بهار و تابستان 94

بانک ســامان با هدف گســترش خدمات بانکداری الکترونیک و سرعت بخشیدن به ارائه خدمات در شعب، امکان افتتاح حساب از 
طریق وب‌سایت را فراهم کرد.

به گزارش اداره روابط عمومی بانک سامان، دکتر رضا آقابابایی معاون بانکی با اعلام این خبر گفت: این خدمت جدید، برای کاهش 
نیاز مشتریان به مراجعه به شعب، کاهش زمان انتظار مشتریان و تسهیل در استفاده از خدمات بانکی ایجاد شده است.

آقابابایی گفت: این خدمت، نخســتین مرحله شناســایی و تعریف مشتری در بانک است و تمام اشخاص حقیقی که تاکنون در بانک 
سامان به‌عنوان مشتری تعریف ‌نشده‌اند می‌توانند از آن بهره‌مند شوند.

معاون بانکی بانک سامان درباره چگونگی بهره‌مندی مشتریان از این خدمت تصریح کرد: برای افتتاح حساب، متقاضیان می‌توانند فرم 
الکترونیکی مشتریان حقیقی را از وب‌سایت بانک سامان، بخش دستیار بانکی تکمیل و کد رهگیری دریافت کنند.

آقابابایی افزود: پس از تکمیل فرم مربوطه، فرایند افتتاح حساب متقاضیان با مراجعه به یکی از شعب بانک سامان در سراسر کشور، 
به سرعت انجام می‌شود.

علاقه مندان برای اطلاع از جزییات بیشتر این خدمت و سایر خدمات بانک سامان، می‌توانند به شعب بانک در سراسر کشور مراجعه 
کنند یا با مرکز سامان‌ ارتباط با شماره تلفن 6422-021 تماس بگیرند.

ســاعت خدمات‌رسانی شعب بانک سامان در نیمه نخست سال 1394 اعلام شد. به گزارش اداره روابط عمومی بانک سامان، عباس 
جناب مدیر امور شــعب دراین‌باره گفت: شــعب بانک در اســتان‌های تهران، البرز، اصفهان، فارس، قم، آذربایجان شرقی و خراسان 
رضوی در 6 ماه آینده، در روزهای شــنبه تا چهارشــنبه از ســاعت 8 تا 16 و روزهای پنج‌شنبه از ساعت 8 تا 13 آماده ارائه خدمات 
بانکی خواهند بود. شعبه هایپراستار تهران نیز به‌صورت ویژه، از شنبه تا چهارشنبه از ساعت 8 تا 18 و پنج‌شنبه از ساعت 8 تا 13 در 
خدمت مشتریان خواهد بود. مدیر امور شعب بانک سامان گفت: شعب سایر شهرستان‌ها و مناطق آزاد اروند و قشم بانک سامان هم 
در بهار و تابســتان 94، شــنبه تا چهارشنبه از ساعت 7.30 تا 14 و روزهای پنج‌شنبه از ساعت 7.30 تا 13 ارائه خدمت خواهند کرد. 
باجه‌های عصر این شعب نیز از ساعت 17 تا 19 فعال خواهند بود. وی خاطرنشان کرد: بر اساس این گزارش، شعبه بانک سامان در 
منطقه آزاد کیش در نیمه نخست سال در روزهای شنبه تا چهارشنبه از ساعت 7.30 تا 14 و در باجه عصر از ساعت 17.30 تا 19.30 
ارائه خدمت میک‌ند. این شــعبه روزهای پنج‌شــنبه نیز از ساعت 7.30 تا 13 فعال اســت. جناب افزود: شعبه فرودگاه بین‌المللی امام 
خمینی)ره( و واحد CIP نیز همانند دیگر ایام سال، به‌صورت 24 ساعته در خدمت هموطنان است. گفتنی است، مرکز سامان ارتباط 

با شماره 6422-021 در تمام ساعات شبانه‌روز، آماده پاسخ‌گویی و ارائه خدمات لازم به مشتریان است.

پنج‌شنبه‌ها باجه عصر شنبه تا چهارشنبه شعب

8 تا 13 - 8 تا 16 استان‌های تهران، البرز، قم، فارس، اصفهان، 
آذربایجان شرقی و خراسان رضوی

7/30 تا 13 17 تا 19 7/30 تا 14 شعب شهرستان‌ها، مناطق آزاد قشم و اروند

7/30 تا 13 17/30تا 19.30 7/30تا 14 شعب منطقه آزاد کیش

8 تا 13 - 8 تا 18 شعبه هایپر استار تهران

24 ساعته CIP شعبه فرودگاه امام خمینی )ره( و باجه
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آزمایشگاه مرکزطبی کودکان تهران با کمک بانک سامان مجهز به دستگاه های پیشرفته شد
بانک سامان در راستای پیشبرد اهداف انسان دوستانه اش آزمایشگاه 
تخصصی مرکز طبی کودکان تهران را مجهز به دستگاه های پیشرفته 
بــه منظور درمان کودکان مبتلا به بیمــاری »عفونت خون« و »نقص 

ایمنی اولیه« کرد.
پیــش از این به علــت نبود آزمایشــگاه تخصصــی در این مرکز 
نمونه های خون این کودکان به خارج از کشــور فرســتاده می شد 
که تشــخیص ژنتیکی نوع بیماری، بین 6 تــا 12 ماه زمان می برد و 
متاســفانه به علت پیشــرفت بیماری این طولانی شدن فرایند درمان 

موجب مرگ کودکان می شد.
اما خوشــبختانه اکنون با خرید 3 دستگاه میکروسکوپ معکوس ، 
هود ایمنی بیولوژیک و انکوباتور برای آزمایشــگاه تخصصی و فوق 
تخصصی نقص ایمنی توســط بانک سامان در بیمارستان مرکز طبی 
کودکان آزمایش های تشــخیصی و ژنتیکی برای این کودکان رایگان 

می شود.
انتظار می رود که با تجهیز کامل این آزمایشــگاه دیگر نیاز نباشــد 
که نمونه خون های این کودکان برای تشــخیص به خارج از  کشور 
فرستاده شــود و مدت زمان تشخیص ژنتیکی بیماری بین 2تا 6 ماه 

کاهش می یابد.
در ادامه آزمایشــگاه مرکزطبــی کودکان تهــران  توضیحاتی برای 
شــناخت هر چه بیشتر با منشأ و تشخیص اولیه این بیماری ها ارائه 

کرده است:
نقص ایمنی اولیه چیست ؟

نقایص ایمنی اولیه به بیماری هایی گفته می شــود که در آن سیستم 
ایمنــی بدن فاقد اجزای اصلی و ضروری خود جهت دفاع در مقابل 
عوامل خارجی و عفونت ها می باشــد. این نقص یک نقص ژنتیکی 
است و از این طریق می تواند از نسلی به نسل دیگر انتقال داده شود. 
این مســئله به این معنا اســت که افراد مبتلا به نقص ایمنی اولیه با 
شــرایطی به دنیا می آیند که به سختی می توانند با عفونت ها مبارزه 
کنند و این افراد دچار یک عفونت پس از دیگری می شوند. علاوه بر 
این که عفونت های طولانی، شدید و غیر قابل تحمل در این بیماران 
می تواند باعث آســیب های بافتی شود، در موارد شدیدتر حتی این 

عفونت ها می توانند موجب مرگ بیمار شوند.
 اما همه نقص های ایمنی ارثی شــدید نیســتند، تعداد کمی از آنها 
بلافاصله پس از تولد نوزاد ظاهر می شــوند. بیشتر آنها در سال های 
اول زندگی تشخیص داده می شوند و سایر انواع آن تا زمانی که فرد 
به ســن نوجوانی یا بزرگسالی برســد ممکن است بروز نکند و این 
مسئله می تواند تشــخیص بیماری را مشکل کند، خصوصاً هنگامی 

که علائم، ساده تر و غیرمعمول باشند.
تشخیص

گاهی نشانه ها و علائم بیماری های نقص ایمنی اولیه بسیار واضح 
هستند و تشــخیص معلوم اســت ولی در اکثر موارد علائم واضح 

نیستند خصوصاً اگر نتوان تشخیص 
داد کــه آیا طولانی شــدن و تکرار 
عفونت تنها یک سیر معمولی است 
یا ناشی از وجود یک بیماری نقص 

ایمنی می باشد.

نیســت. کارشناسان تخمین می زنند در حدود نیمی از کودکانی که 
به دلیل عفونت های مکرر به پزشک مراجعه می کنند طبیعی هستند.

10 علامت برای تشخیص نقص ایمنی اولیه :
 8 بار یا بیشتر عفونت گوش در یک سال

 2 یا بیشتر عفونت سینوسی شدید در یک سال
 2 ماه یا بیشتر مصرف آنتی بیوتیک بدون تاثیر کافی و لازم

 2 یا بیشتر پنومونی در یک سال
 از دست دادن وزن و یا عدم رشد طبیعی در کودک

 آبسه های عمیق و مکرر در پوست
 برفــک )عفونــت قارچی ( و طولانی مــدت در دهان و یا روی 

پوست بعد از یک سالگی
 نیاز به آنتی بیوتیک های تزریقی برای درمان کامل عفونت ها

 2 یا بیشتر عفونت های شدید و عمقی در یک زمان مانند مننژیت، 
استئومیلیت، سلولیت 

 وجود تاریخچه فامیلی از نقص ایمنی اولیه
گفتنی اســت، این مرکــز در تهران انتهای بلوار کشــاورز ، خیابان 
دکتر قریب ، جنب بیمارســتان امام خمینی، بیمارســتان تخصصی 
و فــوق تخصصی مرکز طبی کودکان واقع شــده و تلفن های مرکز 

66938545 و 66905553 است.
 www.rcid.tums.ac.ir در ضمن، آدرس سایت مرکز نامبرده

است.
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اولین قرعه کشی طرح تشویقی خدمات مسافرتی ویژه سامانیان

راه‌اندازی سامانه استعلام ضمانت‌نامه‌های صادره بانک سامان

تسهیلات ویژه خرید خودرو به مشتریان برتر بانک سامان

اولین جلســه قرعه کشــی با حضور نماینده مدیریت امور بازرســی در تاریخ 4 بهمن ماه 93 در محل مدیریت امور مشتریان ویژه 
ساختمان عاطفی با جزییات ذکر شده در جداول زیر برگزار گردید.

قرعه کشی در یک نوبت و برای 2 نفر از مشتریان واجد شرایط برگزار شد برای و هر کدام از برندگان میزان 50 میلیون ریال اعتبار 
به مدت یکسال از تاریخ قرعه کشی به منظور استفاده از خدمات بیمه ای و مسافرتی مرکز رزرو سامان در نظر گرفته شد.

عدد برندهبازه امتیازیمیزان امتیاز کسب شدهگروه مشتریشماره مشترینام پدرنام و نام خانوادگیردیف

161-447447ویژه1131971جوادمهدی علی عباس شهیر1

25612589-742634خاص2624سیاوششیرین سیاوشی2

 

با هدف گسترش خدمات بانکداری الکترونیک و افزایش رضایت‌مندی مشتریان، سامانه استعلام ضمانت‌نامه‌های صادره توسط بانک 
سامان از طریق وب‌سایت و بدون نیاز به مراجعه حضوری راه‌اندازی شد.

بــه گزارش اداره روابط عمومی بانک ســامان، دکتر رضــا آقابابایی معاون بانکی با اعلام این خبر گفــت: در این خدمت، ذی‌نفعان 
ضمانت‌نامه‌های صادره توسط شعب بانک سامان می‌توانند با تکمیل اطلاعات درخواستی در سایت، از اصالت ضمانت‌نامه صادره و 

مفاد آن ازجمله مبلغ ضمانت‌نامه، تاریخ اعتبار و تعهدات بانک اطمینان حاصل کنند.
معاون بانکی بانک ســامان درباره چگونگی اســتفاده مشــتریان از این خدمت تصریح کرد: برای اســتفاده از این‌خدمت، ذی‌نفعان 
ضمانت‌نامه‌ها می‌توانند فرم اســتعلام ضمانت‌نامه را از وب‌سایت بانک ســامان، بخش دستیار بانکی تکمیل و اطلاعات ضمانت‌نامه 
صادره را مشاهده کنند. علاقه‌مندان برای اطلاع از جزییات بیشتر این‌خدمت و سایر خدمات بانک سامان، می‌توانند به شعب بانک در 

سراسر کشور مراجعه کنند یا با مرکز سامان‌ ارتباط با شماره تلفن 6422-021 تماس بگیرند.
 

بانک ســامان در راستای گسترش خدمات خود برای مشتریان 
خاص و ويژه، تســهیلات ویژه خرید نقدی و اقساطی خودرو 

ارایه ميک‌ند.
به گــزارش اداره روابط عمومی بانک ســامان، رضا حیدری 
مدیر مشــتریان خــاص و ویژه ضمن اعلام ایــن خبر تصریح 
کرد: در خدمت خرید خودرو، بانک ســامان به‌عنوان واســطه 
میان خریداران خودرو و فروشــندگان آن، فرآیند خرید خودرو 
را با پرداخت تســهیلات، صدور ضمانت‌نامه، تبادل مدارک و 

قراردادها میان طرفین و غیره تسهیل میک‌ند.
به گفته حیدری، حداکثر مبلغ تســهیلات قابل اعطاء معادل 70 

درصد بهای خودرو تا سقف یک میلیارد ریال است.
وی گفت: ســند مالکیت خــودروی خریداری ‌شــده به نام 
مشتری صادر خواهد شد و نزد بانک یا شرکت فروشنده ترهین 

نمی‌شود. ضمن اینکه اعطای این تسهیلات مشمول هزینه کارشناسی نمی‌شود.
مدیر امور مشــتریان خاص و ویژه بانک ســامان اظهار داشت: علاقه مندان به کسب اطلاعات بیشتر می‌توانند به بانکدار ویژه مستقر 

در شعب مراجعه کنند یا با شماره 22662105 داخلی 111 و 117 تماس بگیرند.
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قرعهک‌شی نظرسنجی بازی‌های رایانه‌ای بانک سامان

نرخ حق‌الوکاله بانک سامان 2/5 درصد تعیین شد

دیدار بازرگانان عمانی با مدیرعامل بانک سامان

قرعهک‌شی نظرسنجی بانک سامان درخصوص نگرش جامعه به بازی‌های رایانه‌ای برگزار شد.
به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک ســامان، مرتضی حســینی‌نژاد مدیر تحقیقات و برنامه‌ریزی بانک سامان ضمن اعلام این خبر، 
درخصوص این نظرســنجی اظهار داشــت: یکی از اهداف اصلی بانک سامان از زمان تأســیس تاکنون، ارائه محصولات و خدماتی 
متناســب با فناوری و نیاز روز مشتریان است و بر‌این‌ اســاس، به‌طور مستمر نسبت‌به بررسی و شناخت نیازهای گروه‌های مختلف 

مشتریان اقدام میک‌ند.
وی افزود: در این راســتا برای طراحی محصولات جدید در حوزه گروه‌های ســنی نوجوان و جوان، نظرسنجی ازطریق وب‌سایت 
بانک، در ارتباط با میزان و نحوه استفاده این گروه‌ها از بازی های مبتنی بر کار‌افزارهای گوشی‌های هوشمند، طی ‌3ماه گذشته انجام 

شد.
مدیر تحقیقات و برنامه‌ریزی بانک سامان ضمن تشکر از تمام کسانی که در این نظرسنجی شرکت و بانک را در راستای ارائه بهتر 
خدمت یاری کردند گفت: با پایان این نظرسنجی، میان تمام شرکتک‌نندگان قرعهک‌شی انجام شد که به قید قرعه به 10 نفر برگزیده 

کارت هدیه‌ای به ارزش ی‌کمیلیون ریال اهدا می‌شود.
اسامی نفرات برگزیده به شرح زیر است:

ابراهيم فکرآزاد - ســتار حاجي رضا - يوسف امينی کيتا- اميرحسين محمدی کوهساره- خشايار لشگری - علی رضایی- مرضيه 
دوستی‌زاده مهويزانی- غلامعلی اکبری- سیدمحمدصالح مداح- محمد فرمانی خواجوی

هیئت‌مدیره بانک سامان، نرخ حق الوکاله سال 1394 را معادل 2/5 درصد تعیین کرد.
به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک ســامان، هیئت‌مدیره بانک در مصوبه‌ای، نرخ حق‌الوکاله بهک‌ارگیری ســپرده‌های سرمایه‌گذاری 

مدت‌دار برای سال 1394 را معادل 2.5 درصد )دو و نیم درصد( اعلام کرد.

هیئت تجاری، بازرگانی کشور عمان به همراه سفیر 
این کشــور در ضیافت ناهار بانک ســامان شرکت و 
با ســیداحمد طاهری مدیرعامل بانک سامان دیدار و 

گفت‌وگو کردند.
به گزارش اداره روابط عمومی بانک ســامان، در این 
ضیافت که با حضور رییس و 57 نفر از اعضای اتاق 
بازرگانــی عمان ازجمله مدیران تعدادی از بان‌کهای 
این کشور برگزار شــد، طرفین به بحث و تبادل نظر 
درخصوص گسترش همکاری‌های دوجانبه پرداختند.
براســاس این گزارش، این هیئت، شامل 60 شرکت 
و گروه بزرگ اقتصادی عمــان در زمینه‏های مالی و 
بانکی، بازرگانی، نفــت و گاز، حمل‌ونقل و صنعت 
و معدن بود که در راستای توسعه روابط اقتصادی به 
ریاست سعید بن صالح الکیومی رئیس اتاق بازرگانی 

و صنایع عمان به کشورمان سفر کرد.
گفتنی اســت، حجم مبادلات تجاری دو کشــور در 
حال حاضــر 337 میلیون ریال عمــان )معادل 877 

میلیون دلار( است.
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اسامی برندگان چهارمین قرعهک‌شی سپرده وین بانک سامان اعلام شد
چهارمین دوره قرعهک‌شی سپرده وین بانک سامان با حضور نماینده بانک مرکزی و مدیران ارشد بانک انجام شد.

به گزارش اداره روابط عمومی بانک سامان، در این قرعهک‌شی همچون 3 دور گذشته، اسامی برندگان خوش‌شانس 15 جایزه 150 
میلیون ریالی و 100 جایزه 5 میلیون ریالی در مجموع به ارزش 275 میلیون تومان مشخص شد.

مرتضی حســینی‌نژاد مدیر امور تحقیقات و برنامه‌ریزی بانک ســامان درخصوص این سپرده و چگونگی شرکت در این قرعهک‌شی 
اظهار داشــت: تمام دارندگان ســپرده وین می‌توانند ازطریق کارتخوان سامان و ســایر بان‌کها، خودپردازهای بانک سامان و سایر 
بان‌کها، تلفن‌بانک ســامان، نت‌بانک و فروشــگاه اینترنتی ســامان، سامانک و ســامانه #724* و درگاه اینترنتی شرکت پرداخت 

الکترونیک سامان کسب امتیاز کنند.
گفتنی است، هم وطنان برای دریافت اطلاعات بیشتر دراین خصوص به صفحه سپرده وین در وب‌سایت بانک سامان مراجعه کنند 

یا در تمام ساعت‌های شبانه‌روز با مرکز سامان ارتباط به شماره 6422-021 تماس بگیرند.

کیوس‌کهای نظرسنجی بانک سامان          

مدیریت امور تحقیقات و برنامه ریزی
ارائه خدمات مطلوب به مشــتری مستلزم ایجاد 
سیستمی است كه توانایی کسب نظرات مشتریان 
را در اختیار داشــته و پیش‌بینی‌های دقیقی برای 
تأمین نیازهــای آنان نماید. مشــتریان به عنوان 
یكی از مهمترین شــركای ما، نقش بسزا و مهمی 
در مدیریــت موثر امور دارند. ایــن واقعیت كه 
انتظارات مشــتریان تغییر  خواســته‌ها، نیازها و 
می‌یابــد، به مفهــوم ضرورت بررســی نظرات 
مشتریان به صورت پیوســته است. بانک سامان 
به منظور حداكثر‌سازی نقش مشتریان در سازمان، 
برنامه‌های نظرسنجی و رضایت‌سنجی از مشتریان 
را به طور مستمر از طریق روش‌های مختلفی نظیر 
و  آن‌لاین  پرسشنامه‌های  مصاحبه‌های حضوری، 
پستی،  ارسال پیامک و کیوس‌کهای نظرسنجی و 
... اجــرا می‌نماید. در این برنامه‌ها كه به صورت 
دوره‌ای صــورت می‌گیرد، نظرات مشــتریان در 
مــورد موضوعات مختلف از قبیــل فرآیند ارائه 

خدمات، عملکرد پرســنل، نحوه برخورد، ســرعت انجام کار و ... جمع‌آوری‌شده و مورد بررسی قرار می‌گیرد و در نهایت بر اساس 
این نظرات، اصلاحات و بهبودهای مورد نیاز در رویه‌های داخلی انجام می‌شود. 

یکی از مهمترین کانال‌های ارتباطی مشتریان با بانک کیوس‌کهای نظرسنجی مستقر در شعب می‌باشد که به جهت سنجش رضایت 
مشتریان در محل و در زمان ارائه خدمات، سرعت، دقت و راحتی مشتری در فرآیند نظرسنجی از اهمیت بسیار بالایی برخوردارند. 
باتوجه به اهمیت بالای کســب نظرات مشــتریان از این طریق و لزوم تقویت فرهنگ نظرسنجی و مشتری مداری در بانک سامان، به 

مکانیزم‌های انگیزشی برای جذب مشتریان نیز اندیشیده شده است. 
بدین منظور و برای تشــویق مشــتریان به ارائه نظرات از طریق کیوس‌کهای نظرسنجی جوایزی برای شرکت کنندگان در نظر گرفته 
شــده که به صورت قرعهک‌شــی 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 ریاســت شعبه، جایزه خود را دریافت خواهد نمود. بر این اساس اسامی برندگان به 

 شرح جدول زیر می‌باشد.
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تاریخ برنده شدننام دریافت کنندهنام شعبهکد شعبهردیف

1393/12/02کورش کریمیکرمانشاه19241

1393/12/02محمد مهدوی هزاوهخيابان آقابزرگي- الهيه2876

1393/12/02مهدی زارعيزد39541

1393/12/02حمیدرضا قاسمی نیکفلکه گاز - جام جم49102

1393/12/02احسان طغرلیکوثر کرمان59502

1393/12/03محسن حدادیانکريم خان زند6873

1393/12/03لی لی ملک نیازاينده رود79521

1393/12/04آهو مرادی نسببازار8806

1393/12/04محمدامین اسکندریسعدي شمالي زنجان99682

1393/12/05اکبر رحیم پورخيابان سرداران اروميه109622

1393/12/05سیده یسنا سادات چوبهگلسار رشت119401

1393/12/06ناهید جوکارميدان آرژانتين12826

1393/12/07علیرضا پورعسگریيکش139801

1393/12/07امیر اسماعیل زاده اصطهباناتیدلاوران14842

1393/12/07محمد مقدسیسي تير15849

1393/12/07محمدمهدی بنی کریمآجودانيه16871

1393/12/07فهیمه حسینیياسوج179251

1393/12/09مهدی خاکشور محمد آبادیخيابان جمهوري اسلامي-ابوريحان18865

1393/12/09جلال ایرانپرستخيابان کارگر شمالي19833

1393/12/10مهدی الماسی کوپانیقيطريه20828

1393/12/10محمد حسین بطازاهدان219131

1393/12/10سامان برزی طهرانیسه راه اقدسيه22808

1393/12/10وحید جعفری17شهريور تبريز239603

1393/12/11مجید کریمیبندر عباس249121

1393/12/12مجتبی مضبوطمدرس مشهد259302

1393/12/12شیرین جعفریخيابان ملت اکباتان26827

1393/12/14هما زندبیگلریجام جم27821

1393/12/14جمشید افشاریزنجان289681

1393/12/14شبنم کارگر شیرازباغ فردوس29804

1393/12/14عسکري جعفريپاسداران30805

1393/12/14علی اصغر قانعیخيابان وليعصر- پارک ساعي31835

1393/12/14احمد قائمینياوران32874

1393/12/14مجید باقرینازي آباد33848

1393/12/14رضا زادع زادهفلکه جهاد349002
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1393/12/16جواد رحیم پورشهر قدس35878

1393/12/16علی بهرامی کیاجهانشهر کرج36901

1393/12/16مهدی محققیمهرشهر کرج37905

1393/12/16فرهاد عسکریاصفهان38803

1393/12/16علی وجدیفلکه اول تهرانپارس39836

1393/12/16مسعود سوختهايلام409261

1393/12/16پگاه محب الحسینیبلوار ميرزاي شيرازي419104

1393/12/16کوشان حسین زادهرسالت-مجيديه42879

1393/12/17سیدحسین عمادی استرآبادیمقدس اردبیلی43858

1393/12/17مجید مجیدی بالانخيابان دکتر بهشتي44832

1393/12/17نادر هرسینیشهران45844

1393/12/17سهیلا اصلان پرویزپونک46870

1393/12/18عباس حسین زادهتهرانسر47856

1393/12/19امین فغاتیبلوار کشاورز48882

1393/12/19محمدصادق قشمیاهواز499701

1393/12/19صدراله کبوتریجنت آباد50812

1393/12/21سید رضا دشتکیقلهک51868

1393/12/21پونه امیرصالحیآمل529431

1393/12/21اصغر جلیل زادهقم539001

1393/12/21مهدی دوست محمدیپل رومي54819

1393/12/23مهدی فردی قاضی جهانیاستادشهريارتبريز559604

1393/12/23طاهره ناظمیميدان آرژانتين56826

1393/12/23بهزاد آذریبلوار مرزداران57881

1393/12/23منصور اورعی مفتخریاردبيل589641

1393/12/23مرتضی گودرزیولنجک59823

1393/12/24سیدعلی قدینتیبلوار 24 متري سعادت آباد60875

1393/12/24رضا اسدیمنيريه61839

1393/12/24محمد شاکری داریانشمس آباد- ميدان ملت62872

1393/12/24عفت خواجهسنندج639271

1393/12/25جعفر افشاریخيابان ملت اکباتان64827

1393/12/28پدرام پوشیدنیملاصدرا65829

1393/12/28رامیتن رهنمای هدایت سرخابیگنبد کاووس669442

1393/12/28سید کامران باقریگيشا67884
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بانک سامان هم‌زمان با بدرقه تیم ملی والیبال از تندیس آب رونمایی کرد

مراســم رونمایی از تندیس آب و بدرقــه تیم ملی والیبال برای 
حضور در لیگ جهانی، بعدازظهر شانزدهم اردیبهشت ماه برگزار 

شد.
به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک سامان، این مراسم به میزبانی 
بانک سامان با حضور وزیر نیرو، وزیر ورزش و جوانان، مدیران 
ارشــد بانک ســامان، رئیس و اعضای هیئت‌رئیســه فدراسیون 
والیبال، اعضای تیم ملی والیبال، جمعی از مدیران شــرکت‌های 

آب و فاضلاب کشور و پیشکسوتان والیبال برگزار شد.
در ابتدای این مراسم سیداحمد طاهری بهبهانی مدیرعامل بانک 
سامان در ســخنانی با اشــاره به اقدامات بانک سامان درحوزه 
مسئولیت‌های اجتماعی اظهار داشت: ما از ابتدای تاسیس تاکنون 
در کنار فعالیت‌های تاثیرگذار در حوزه کسب‌وکار همچون تامین 
بخش عمــده‌ای از ارز موردنیاز واردات غــذا و دارو در دوره 
تحریم اخیر، تلاش کرده‌ایم در انجام مســئولیت‌های اجتماعی 
و حمایــت از فعالیت‌های عام‌المنفعه نقــش موثری ایفا کنیم و 
حمایت از فرهنگ، محیط‌زیست و سلامت جامعه را بخشی مهم 

از وظایف خود دانسته‌ایم.
طاهری با بیان اینکه بانک ســامان در این راســتا دو گام بزرگ 
برداشــته است گفت: گام نخست ما، حمایت کامل از فدراسیون 
و تیم‌های ملی والیبال کشــورمان از سال 1392 تاکنون است که 
در این‌راســتا، تمام تلاش و همکاری خود را با فدراسیون انجام 

می‌دهیم.
وی افزود: از طرف دیگر، بانک ســامان بر اســاس مطالعات و 
برنامه‌ریزی‌های انجام‌شده از سال 1393، کمپین »آب هست ولی 
کم اســت« را با رویکرد ارتقا آگاهی عمومی نســبت به مساله 
کمبود آب در کشــور آغاز کرده‌است که امســال با توسعه این 
کمپین تلاش می‌‌شــود در بالا بــردن دانش جامعه در خصوص 

بهینه‌سازی مصرف آب، نقش موثرتری ایفا شود.
مدیرعامل بانک ســامان تصریح کرد: مقام معظم رهبری تاکید 

کرده اند که آب یک ثروت اســت و بایــد در حفظ این ثروت 
کوشا باشــیم. همچنین ریاســت محترم جمهوری به ضرورت 
صرفه جویی در مصرف آب برای عبور از وضعیت بحرانی تاکید 
دارند. تنها راه این است که مردم خود دغدغه آب داشته باشند و 

لازمه این جوش و خروش، همان فرهنگ‌ سازی است.
به گفته طاهری، بانک سامان در نظر دارد در سال جاری بیش از 
سال‌های گذشــته فضاها و ظرفیت های تبلیغاتی و اطلاع‌رسانی 
خود را در بخش ورزش به کمپین آب هســت ولی کم اســت 

اختصاص دهد.
قدردانی والیبال از بانک سامان

محمدرضا داورزنی رییس فدراسیون والیبال نیز در این مراسم، 
با قدردانی از حمایت‌های بی‌دریغ بانک ســامان از فدراسیون و 
تیم‌های ملی اظهار داشت:این حمایت کامل، سبب شد فدراسیون 
والیبال بدون دغدغه به برنامه ریزی برای موفقیت در عرصه های 

جهانی بپردازد.
وی افزود: این تنها تیم ملی بزرگســالان ایران نیست که راهی 
مسابقات جهانی می‌شــود. بلکه تمام تیم‌های ما در رقابت‌‌های 

جهانی حاضر هستند.
رییس فدراســیون والیبال تصریح کرد: ســفر 36 روزه تیم ملی 
والیبال ایران به فنلاند و ســپس رقابت‌هــای لیگ جهانی از 20 

اردیبهشت‌ ماه آغاز می‌شود.
داورزنی گفت : لیگ جهانی در سطح جهان بیش از 500 میلیون 
نفــر بیننده دارد که 40 میلیون آن در ایران هســتند. این فرصت 
خوبی است تا از مقبولیت بازیکنان تیم ملی والیبال برای رساندن 

یک پیام فرهنگی که بحران آب است استفاده کنیم.
فرهنگ‌سازی آب با چهره‌های محبوب

محمــود گــودرزی وزیــر ورزش و جوانــان نیز در مراســم 
بدرقه‌والیبالیســت‌ها و رونمایی از تندیس آب، گفت: در اقتصاد 
جهان امروز از چهره‌های مشــهور بــرای فروش کالا و خدمات 
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استفاده میک‌نند. خیلی خوب است با استفاده از این فضا به سمتی 
برویــم تا در حوزه فرهنگی هم برای توســعه امــور از چهره‌های 

مشهور و محبوب استفاده کنیم.
وی افزود: خوشبختانه ورزشــکاران و چهره‌های محبوب والیبال 
در بین مردم ایران و جهان شناخته شده‌اند. ورزشکار بافکر و منش 
پهلوانی برای مردم الگو اســت و رفتارشــان تقلید می‌شود. طبیعتا 
اگر آن‌ها رفتارهای شایسته‌ای انجام دهند، بخشی از جامعه نیز آن 

رفتارها را تکرار میک‌ند.
وزیر ورزش و جوانان با ستایش از ابتکار بانک سامان در رونمایی 
از تندیس آب با شــعار »آب هست ولی کم است« خاطرنشان کرد: 
قهرمانان ملــی می‌توانند روی رفتار مــردم در حوزه‌های مختلف 

به‌ویژه در حوزه مصرف انرژی و آب تاثیرگذار باشند.
گودرزی خاطرنشــان کرد: والیبال رشته‌ای است که در سال‌های 
گذشــته موفقیت‌های زیادی داشــته و می‌تواند الگویی برای سایر 

رشته‌ها باشد.
تاکید ویژه وزیر نیرو بر شعار »آب هست ولی کم است«

حمید چیت‌چیان وزیر نیرو هم با اشــاره به شــعار »آب هســت 
ولی کم اســت« گفت: برای مدیریت درست آب در کشور نیازمند 

یک فرهنگ صحیح مصرف هســتیم و گروه‌های مرجع جامعه مثل 
دانشمندان، اساتید دانشگاه‌ها، ورزشکاران و هنرمندان که در قلب 
هــای مردم جای دارنــد می توانند در ایجــاد این فرهنگ صحیح 

تاثیرگذار باشند.
وزیر نیرو گفت :از بازیکنان تیم ملی والیبال ایران که عازم مسابقات 
جهانی هستند درخواست داریم که به عنوان سفیران آب کشور پیام 
ما را به مردم دنیا و پیام آنها را برای مردم کشور به ارمغان بیاورند.

چیــت چیان تاکید کرد: این ســفیران آب می توانند الگویی برای 
جوانان در بهبود فرهنگ مصرف آب باشند.

در پایان این مراســم با حضور وزرای نیرو و ورزش و جوانان و 
قهرمانان والیبال کشورمان، از تندیس آب رونمایی شد. این تندیس 
با ابتکار بانک سامان توســط محمدمهدی آشوری از طراحان بنام 
کشــورمان و برای ارتقای آگاهی عمومی نســبت به مساله کمبود 
آب، طراحی شده است که در مسابقات بین‌المللی تیم ملی والیبال، 

توسط کاپیتان تیم کشورمان به تیم‌های حریف اهدا خواهد شد.
همچنین بانک ســامان برای بالا بردن روحیــه اعضای تیم ملی، 
ضمن اهدای کارت طلایی مشــتریان ویژه، هدایای نقدی بازیکنان 

را به آن‌ها اهدا کرد.
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شعب بانك سامان
نام مسوول شعب/ باجه‌هانمابرتلفنآدرسکد شعبهنام شعبهردیف

آقای ساعی نیا88773773 61-88874457تهران، بزرگراه آفریقا، نرسیده به چهارراه جهان کودک، پلاک 80131آفریقا1
آقای تفرشی6695905066964998تهران، خ انقلاب، بین چهارراه کالج و چهارراه ولیعصر، شماره 802803مرکزی2
آقای باقی2274077522740715تهران، خ ولیعصر، رو به‌روی باغ فردوس، بالاتراز سه راه زعفرانیه، پلاک 8041638باغ فردوس3
آقای رضا زاده822567540-22595657تهران، خ پاسداران، مقابل بوستان ششم، جنب برج سفید، شماره 805238پاسداران4
آقای اختیاری955576495-55575738 تهران، بازار، خ 15خرداد غربی، بین چهار راه گلوبندك و ابوسعید، شماره 806681بازار5
آقای رمضانی2144254517-44254518تهران، ضلع جنوب شرقی فلکه اول صادقیه، پلاک 807918صادقیه6
آقای سیفی2022822223-22821918تهران، خ پاسداران، نبش نارنجستان یازدهم، پلاك 80867سه راه اقدسیه7
خانم طرفی نژاد322924463-22924451تهران، خ میرداماد، نرسیده به میدان مادر، جنب آزمایشگاه پیشگام شماره 809148میرداماد8
آقای ملامحمدی8588982194 -88982181تهران، خ دکتر فاطمی، روبروی خ کاج، نبش کوچه ششم810دکتر فاطمی9

آقای یوسفی پور 9922087708-22086196تهران، خ سعادت آباد، میدان کاج، ضلع شمال غربی میدان، جنب مسجد الرسول811سعادت آباد10
آقای رمضانیان944495228 -44495201تهران، خ جنت آباد، نبش لاله شرقی، مجتمع سمرقند812جنت آباد11
آقای رسائی فر722760338-22764282تهران، خ دولت-نرسیده به 4راه پاسداران- جنب ایران خودرو- پ81318دولت12
آقای نیری5988205448 - 88205455 تهران، خ ولیعصر، بالاترازمیدان ونک نبش خیابان شریفی، پلاک8141325میدان ونک13
خانم میزان1088571215 -88577605تهران، شهرک غرب، خ ایران زمین،پاساژایران زمین پلاک13 و81514ایران زمین14
خانم قندیان7822353516 -22359275تهران، بلوارفرحزادی، نبش ارغوان غربی، مجتمع تجاری اریکه ایرانیان816اریکه ایرانیان15
آقای میرزاخانی1766237110- 66211014تهران، تقاطع جاده ساوه و یافت آباد، مجموعه بازار مبل، پلاك 817202/5یافت آباد16
آقای دانش بقا355970730 -55970742تهران، شهر ری، خ ذکریای رازی-پلاک818257شهرری17

خانم خسروی9622213195و22213194تهران، خ شریعتی، بعد از پل رومی،نبش كوی سلمان، پلاک 8191769پل رومی18
خانم بابائی3188773151و88888311تهران، بلوار آفریقای شمالی، تقاطع دستگردی، پلاک 820172آفریقای شمالی19
آقای سماک1426210917-26210912تهران، خ ولیعصر، نرسیده به چهار راه پارک وی، نبش کوچه ترکش دوز، پلاک8213جام جم20
آقای حمیدیا4133323143-33323140 تهران، خ پیروزی، نبش خ عادلی، پلاک 822519پیروزی21
آقای قاسمی3122172590 -22421227تهران، خ ولنجک، خ چهاردهم، پلاک8233ولنجک22
آقای صالحی کیا666067880-66067882تهران، خ آذربایجان، نبش آزادی، روبروی بهبودی، پلاک8241076آذربایجان23
آقای امین کاهه1844656896-44636309تهران، شهرک اکباتان، انتهای فاز 2، بلوار گلها، مجتمع تجاری گلها، پلاک8251شهرک اکباتان24
آقای سلمانی1988517381- 88517418تهران، خ بیهقی، ضلع غربی محوطه فروشگاه شماره یک شهروند پلاک826210میدان آرژانتین25
آقای حاجی‌پور733998009 -33998004تهران، خ سعدی جنوبی، خ اکباتان، پلاک82793ملت/اكباتان26
آقای عباس محمدی2223409722234258تهران، بلوار 35 متری قیطریه، روبروی درب شمالی پارک قیطریه، پلاک 828161قیطریه27
آقای مصطفی محمدی88626731 88627517 -88627448تهران،خ ملاصدرا، بعد از چهار راه شیراز، پ829132ملاصدرا28

خانم آیت‌النبی488610295 -88055461تهران، خ سیدجمال الدین اسد آبادی، نبش خ45، پلاک ‌‌830383اسدآبادی29
آقای پاکزاد 455481179 -55481172تهران، خ کارگرجنوبی، ضلع شمال شرقی میدان قزوین، پلاک83118میدان قزوین30
آقای نصیری888746699 -88512603تهران، خ شهید دکتر بهشتی، بعد از چهار راه سهروردی، پلاک832136دکتر بهشتی31
آقای جمشیدیان888991350 -88991345تهران، خ کارگر شمالی، بالاتر از خ دکتر فاطمی، پلاک833243کارگر شمالی32
خانم کسرایی پور7737018677370441-77370368تهران، خ تهران پارس، بالاتراز فلکه سوم، نبش خ214شرقی، پلاک834443فلکه سوم تهرانپارس33
آقای اعتمادیه288556966-88709481تهران، خ ولیعصر، بالاتر از خ شهید دکتر بهشتی، نبش کوچه کوزه گر، پلاک8352133پارک ساعی34
آقای کریمی5477723255 -77723250تهران، خ تهرانپارس، فلکه اول تهرانپارس، نبش خ 148غربی، پلاک83632فلکه اول تهرانپارس35
آقای سروری5515180555616073تهران، بازار بزرگ​،انتهای بازارکفاش‌ها، مقابل سرای مشكوه، ساختمان ضیای837بازار کفاش‌ها36
خانم ترابی122027930 -26203470تهران، الهیه، خ مریم شرقی، نبش خ شریفی منش، پلاک83860الهیه37
آقای رسولی 8866491073 و66491075تهران، خ ولیعصر، میدان منیریه، خ معیری، نبش بن بست ناظمی‌،پلاک53 839منیریه38
آقای بخشی5944737888و44738969تهران، شهرک راه آهن، میدان امیر کبیر، خ امیر کبیر، پلاک84053شهرک راه آهن39

آقای سلیمان بیات977940418-77940428تهران، ضلع جنوبی میدان نبوت، پلاک841560میدان نبوت40
آقای نودست7721193477213777-77211651بلوار دلاوران،بعد از چهارراه آزادگان- پلاک842340دلاوران41

آقای اسلامی4432814744328329تهران ، شهران، فلکه دوم شهران، ابتدای خیابان یکم، پلاک8444شهران42

آقای پرند644006826-44000385تهران، بلوار فردوس، بزرگراه شهید ستاری، ابتدای بلوار فردوس شرقی، پلاک845448بلوار فردوس43
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آقای حسینی1155678410- 55678408تهران، کیلومتر 30اتوبان تهران- قم، فرودگاه بین‌المللی امام خمینی، سالن ورودی، طبقه همکف 846فرودگاه امام خمینی44

آقای دادخواه2273213922732448-22732352تهران، میدان تجریش، خ شهرداری- جنب سینما آستارا- پلاك84781میدان تجریش45

آقای میر حسینی755356051 -55331006تهران، نازی آباد، خ مدائن، بعد از ایستگاه برق، پلاک116و848118نازی آباد46
آقای عطائی فر1866750236 -66750412تهران، خ سی تیر، جنب بانک ملی شعبه سی تیر، نبش كوچه بهزاد، پلاک84983سی تیر47
---9448381495-48381492تهران، اول اتوبان کرج، خ آزادگان، برج هواپیمائی ماهان851باجه هواپیمائی ماهان48
آقای حسینی4469009044662252تهران، فرودگاه مهر آباد،پرواز‌های داخلی، ترمینال 8522مهرآباد ترمینال492
آقای فکوری3313789633138314تهران، میدان بهارستان، خیابان مصطفی خمینی، خیابان امیرکبیر شرقی نبش کوچه علیرضا جاویدی، پلاک853120امین حضور50
آقای امیری5515610955154729تهران، میدان محمدیه، خ مولوی شرقی، ایستگاه سعادت،نبش کوچه شهید علی اکبر قاسمی، پلاک854518مولوی51
آقای بوریایی امیری522816689 -22816691تهران، خک‌امرانیه، شهید لواسانی غربی، نبش دو راهی آریا، پلاک 8555لواسانی52
آقای صفری4451755644517662تهران، بلوار اصلی تهرانسر، نبش خ چهاردهم، پلاک 85664تهرانسر53
آقای البرزی8744167199 -44167182تهران، بزرگراه شهید ستاری، بلوار فردوس غربی، بزرگراه شهید باکری، مرکز خرید‌هایپراستار857هایپراستار54
خانم قدمی4122432692و26802630تهران،زعفرانیه، بلوار بهزادی، نبش غربی خیابان ماکوئی پور،پلاک85819آصف55
آقای ملک شاهی2295997922959909تهران، چهارراه پاسداران، میدان حسین آباد، ساختمان مهدی،پلاک859120میدان حسین‌آباد56

آقای صدقیانی7322776571و22776572تهران، خ شهید کلاهدوز)دولت(، خ اختیاریه جنوبی، نبش کوچه خداجو، پلاک86026اختیاریه57

خانم حکیمی2680245326802461 خیابان زعفرانیه-خیابان مقدس اردبیلی-نبش شرقی خیابان فرخ-پلاک8611مقدس اردبیلی58
آقای اطهری 8890617888807592 تهران، بالاتر از میدان ولیعصر، نرسیده به كوچه ناصر، پلاك 8621777ولیعصر - زرتشت59
آقای علیخانی1822753913-22753914تهران، میدان قدس، خیابان شهید كبیری)دزاشیب(، سه‌راه عمار، پلاك 863158دزاشیب-سه راه عمار 60
آقای آهنگری8894175288945192تهران، خ طالقانی، نبش خیابان بندر انزلی، ساختمان بورس کالا، طبقه همکف864بورس کالا61
خانم پور اقدامی6647766666477655تهران، خ جمهوری، پس از تقاطع فلسطین، جنب اورژانس تهران، پ8651040جمهوری-ابوریحان62
خانم رضایی422145832-22146083سعادت آباد-سرو غربی-میدان سرو-ضلع جنوب شرقی میدان-پلاک8667سرو63
آقای اصلان‌زاده4470146744711782تهران، بلوار دهکده المپیک، خ شهید یعقوبی پلاك8672دهکده المپیک64

آقای علی‌اصغر بیات826601509-26601505خیابان شریعتی-قلهک-نبش کوچه خلیل پور-پلاک8681498قلهک65
آقای اسلامی6656261566572865میدان توحید-ابتدای خیابان ستارخان-نبش کوچه ستایش-پلاک8692ستارخان66

آقای رشیدی4446251044462815خیابان اشرفی اصفهانی-بالاتر از میدان پونک-نبش کوچه نوزدهم-پلاک8701پونک67
خانم قاسمی22823245 22823249خیابان اقدسیه-بعد از خیابان سپند-نبش کوچه نسیم-پلاک87163آجودانیه68
آقای صفری6922530146و22317968 خیابان استاد حسن بنا، بالاتر از میدان ملت، نبش شهید عبدی،پلاک8721شمس آباد-میدان ملت69
آقای‌حیدرهائی8884594288846190تهران، خ كریم‌خان‌زند، نرسیده به میدان هفت تیر، ضلع جنوبی، پلاك 87342كریم‌خان زند70
خانم یدیسار2611720126117195 – 26117192خیابان دکتر باهنر)نیاوران(،روبروی پارک باهنر،پلاک874148نیاوران71
خانم حاجی بابایی722357605-22378856سعادت آباد،میدان فرهنگ،بلوار 24 متری،نبش کوچه چهارم غربی875بلوار 24متری سعادت آباد72
خانم رحیمی5222696453-22696451تهران، الهیه، خ شهید آقا بزرگی، نبش استانبول، پلاك87630آقابزرگی- الهیه73
آقای احسنی9766816008و28و66815965بزرگراه 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
آقای عظیمی---26640322خیابان شریعتی، دروس، بلوار شهرزاد، خیابان شیدایی، کوچه اسپند، پلاک2، کدپستی:1949945513 879دروس76
آقای جلالی4421104044211841شهرک ژاندارمری،بلوار مرزداران پلاک 881136بلوارمرزداران77
آقای جلیل زاده688983157-88983154بلوار کشاورز- روبروی وزارت کشاورزی پلاک882178بلوارکشاورز78
خانم سعیدی8836381888366769و88578171سعادت آباد،بلوار دریا،پلاک 88350بلوار دریا79
آقای احمدی 8824726288485787، 91-88485784كوی نصر)گیشا(،نبش خیابان نوزدهم،پلاک884262گیشا80
آقای ملکی4481445 3-20026-34466115-026کرج، میدان سپاه، اول خ جهانشهر، نبش نیلوفر، پلاک 9011جهانشهر کرج81
آقای سامانی‌پور32254862- 9026-32206472-026کرج، خ شاه عباسی، بین میدان توحید و میدان قدس، برج سامان902میدان توحید کرج82
خانم سرمدی32770196- 32770195026-026کرج، میدان هفت تیر، ابتدای بلوار شهدای دانش آموز، تالار بورس903بورس کرج83
آقای رضایی33417905 -5026-33415733-026مهر شهر، بلوار شهرداری، فاز2، نبش خیابان 208، پلاك 905543مهرشهركرج84
آقای ایرج كاوندی65268962-3021و65269021-021شهریار، خ ولیعصر، ضلع شرقی میدان امام، پلاک 904130شهریار85
آقای فرامرز زاده33365160-20041-33373800-041تبریز، خ امام خمینی،بالاتر از میدان شهید بهشتی، جنب کوی فرهنگ، پلاک9601521 تبریز86
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خانم هریسچی33319864-33327085041-041 تبریز، خیابان ولیعصر، حد فاصل فلکه بازار و ایرداک،پلاک960227ولیعصرتبریز87
آقای رضایی35573673-2041-35573671-041تبریز، ابتدای خیابان17شهریور جدید، جنب ساختمان آبان،پلاک17 960314شهریورتبریز88
آقای محمودی33293260-4041-33293263-041تبریز، ابتدای جاده ائل گلی، بالاتر از هتل شهریار، نبش کوی الهی پرست، پلاک96043استاد شهریار89
آقای میرزایی35242623-35244049041-041تبریز،بلوار جمهوری اسلامی،ابتدای خ دارایی،پلاک96051427بازار تبریز90
خانم امامی32240392-9044-32243668-044ارومیه، خ کاشانی، روبروی مرکز بهداشت،پلاک9621156ارومیه91
آقای نامی فر32227846-24044-32250522-044ارومیه،خ سرداران، جنب مسجد قدس، پلاك 9622 169سرداران ارومیه92
آقای ستاری33253501-8045-33252601-045 اردبیل، خ شیخ صفی، پلاک 9641160اردبیل93
آقای هوشیاری33254099-8045-33254091-045اردبیل، خیابان امام خمینی)ره( - مابین ایستگاه سرعین و میدان شریعتی- پلاک 9642555شریعتی اردبیل94
آقای رحمانی 32230428-7031-32230424-031اصفهان، خ فردوسی، نبش منوچهری، ساختمان امیر، پلاك 80313اصفهان95
آقای سیف‌الدینی36269409-8031-36282572-031اصفهان، خ توحید، پلاک 5 9521زاینده رود اصفهان96
آقای غیور36291329-36206074031-031اصفهان، میدان آزادی،خ چهار باغ بالا،نبش کوچه بهار آزادی9522چهار باغ بالا97
آقای سبزه زار32237426-9031-32209476-031اصفهان، میدان نقش جهان​، ابتدای خیابان حافظ9523حافظ اصفهان98
آقای گیلانی فر34413688-5031-34412272-031اصفهان، خانه اصفهان، ابتدای خیابان گلستانه، پلاک952460خانه اصفهان99

آقای کریمی3333152-333331730841-084ایلام، خ طالقانی،روبه روی فرمانداری ایلام، پلاک9261351ایلام100
آقای راهنمایی33335591ـ 33335590066ـ 066خرم‌آباد، بلوار علوی، نرسیده به میدان امام، پلاك 9281422خرم آباد101
آقای فرشیدفر33562325-24077-33562319-077بوشهر،میدان امام خمینی،ابتدای فرودگاه،پلاک914137بوشهر102

آقای تیموری32247348-32244320058-058 بجنورد، تقاطع بلوار امام خمینی و میرزا رضای کرمانی9321بجنورد103

آقای آرزومندان  38443914-1051-38444460-051مشهد، بلوار احمد آباد، سی متری اول، نبش كوچه رضای دوم9301مشهد104

آقای توزنده جانی 32241046-7051-32283802-051 مشهد، بلوار مدرس، نبش مدرس ​5، پلاک 930237 مدرس مشهد105
خانم سازگار‌ 37674046-9051-37648208-051مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد8 یا خ لاله جنوبی9303بلوار سجاد مشهد106
آقای حاتمی36097895-4051و6097892 3-051مشهد، بلوار فرامرز عباسی،بین عباسی 1و3،پلاك9304168فرامرز عباسی مشهد107
آقای طوسی  38841529-38834844051-051 بلوار‌هاشمیه،بین‌هاشمیه 16 و18 پلاک144 9305هاشمیه مشهد108
آقای علی ابراهیمیان43349416-5051-43349413-051 نیشابور، خیابان امام خمینی،روبروی کوچه واعظی،پلاک93161388نیشابور109
آقای نیک کار32450975-4056-32450970-056 بیرجند- خیابان مدرس-نبش چهارراه دوم- مقابل حسینیه گازاری‌ها - کدپستی 9341 9718697715بیرجند110
خانم حیاتی 33920745-6061-33920524-061  اهواز، خ کیانپارس، حدفاصل خیابان‌های 3و4شرقی، پلاک9701205اهواز 111
آقای فغفوری33327733-60024-33320654-024زنجان، میدان آزادی، ابتدای خ امام9681زنجان112
آقای دارویی33568681-33568651024-024زنجان، خ سعدی شمالی، نبش کوچه روشن، ساختمان اشراق، پلاک968272سعدی شمالی زنجان113
آقای شهركی3263282-332601780541-054زاهدان، میدان امام علی)ع(، ابتدای بلوار شهید مطهری 9131زاهدان114
آقای آزادی32319513-27071-32319521-071شیراز، خ زند، بین خ فلسطین و20 متری سینما سعدی، پلاك 396،ساختمان پاسارگاد9101شیراز115
آقای یاری فر32274834-4071-32262852-071شیراز، فلکه گاز، ابتدای خیابان جهاد سازندگی، جنب فروشگاه رفاه، پلاک910220 فلکه گازجام جم شیراز116
 آقای بردبار36279216-89071 و36279180-071 شیراز، خ قصرالدشت، روبروی خلد برین، پلاک910375قصرالدشت شیراز117
آقای جمسی36341406-36341397071-071شیراز، معالی آباد، نبش کوچه 27، کدپستی 91047187711645معالی آباد شیراز118

آقای نظری38333814-12071-38333811-071 شیراز، بلوار پاسداران، بین خ مبعث و مطهری9105پاسداران شیراز119

آقای فرضی33358095-8028-33357305-028  قزوین، خ خیام شمالی، جنب بانک ملی شعبه خیام شمالی، پلاک 9201560قزوین120
آقای بهاری5242650-470763-5242640-0763قشم،بلوار امام قلی خان، روبروی مرکز تجاری خلیج فارس و مرجان9821قشم121
آقای درویشی 32916616-3025-32940601-025  قم، بلوار امین، نبش کوچه 41 9001قم122
آقای مجاهدی7705949-37708841025-025قم،فلکه جهاد، خ19دی، پلاک555 و9002557فلکه جهاد قم123
آقای سخاوی3245426-40871-33245431-087 سنندج، خ سید قطب، پلاک92713سنندج124
آقای ابراهیمی32267960-034 7-32233386-034ک رمان، خیابان سپهبد قرنی، نبش سپهبد قرنی95018کرمان125
آقای شفیعی32476765-32476761034-034 کرمان، شهرک باهنر،میدان کوثر، جنب شهرداری منطقه 95022ک وثرکرمان 126
آقای علی‌پور34322102-34322104034-034ابتدای خیابان مطهری، بعد از پل فجر، ساختمان محمد عسگری9511رفسنجان127
آقای توحیدلی37259971-4083-37259963-082کرمانشاه،میدان فردوسی،جنب بیمارستان معتضدی، پلاك924112کرمانشاه128
آقای حسینی2235375-332353480741-074یاسوج، بلوار مطهری، پلاک9251400 یاسوج129
آقای خیاطی4452259-950764-4452490-0764 کیش، خ فردوسی، مجتمع تجاری کیش، طبقه همكف، پلاك 64 و 67 9801کیش130
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شعب بانك سامان
نام مسوول شعب/ باجه‌هانمابرتلفنآدرسکد شعبهنام شعبهردیف

آقای میدانی32369016-8017-32369002-017 گرگان، خ ولیعصر، بین عدالت 8 و10 9441گرگان131
آقای قاضوی 33347624-19017-33347612-017 گنبد کاووس،خ امام خمینی جنوبی،بین خ گلشن و شهدای شرقی پلاک 94421839گنبد132
آقای بابک دولتی 37224713-33114710013-013 رشت، میدان باستانی شعار، اول بلوار گلسار9401گلسار رشت133
آقای ملکی پاشا44296435-44296421011-011آمل،خیابان امام خمینی،حد فاصل آفتاب 18 و943120 آمل134
آقای اساسه33259761-6011-33259762-011 ساری،خ فرهنگ، بعد از تقاطع قارن9402ساری135
آقای عبدالمجید طاهری32197148-32197141011-011بابل، میدان ولایت، ابتدای خ مدرس، روبروی شهرداری9421بابل136

آقای قنبرزاده54210274-4011-54210261-011تنکابن، خ امام خمینی، نبش شهید مروتی9422تنکابن137
آقای کریمی32225957-10086-32214504-086 اراک، خ شهید رجائی، پلاك 95618837 اراک138
آقای گوری 32235330-8076-32235302-076بندر عباس، خیابان امام خمینی، سه راه دلگشا، برج نیلوفر، طبقه همکف9121بندرعباس139
آقای ترابیان 38213289-2081-38213290-081 همدان، خ جهان نما، روبروی خ آزادی، پلاك 153، برج شهباز، طبقه همكف9221همدان140
آقای سعید طاهری32527338-32527332081-081 همدان، خ شریعتی، نرسیده به چهارراه خواجه رشید، روبروی کوچه نبوی، پلاک 9222273خواجه رشیدهمدان141
آقای رشیدی36269525-035 2-36221691-035یزد، خ امام خمینی، جنب کوچه شهید صدوقی، پلاک 9541274یزد142
آقای زارع35248206-5035-35248203-035 یزد، بلوار جمهوری اسلامی،نبش کوچه وحدت، پلاک 954279جمهوری اسلامی‌یزد143
آقای شهاب33320476-33320289023-023 سمنان، خ مولوی، سه‌راه فرمانداری سابق، پلاك 9451224سمنان144
آقای یزدانی 32277580-32277583038-038شهركرد،خ ملت، نرسیده به چهار راه بازار، پلاك 9571392شهركرد145
آقای بهرامی63226731-5061-53226724-061 منطقه آزاد اروند،بلوار شهید منتظری)شاهپور سابق(نبش خیابان امیری9851منطقه آزاد اروند146

لیست مشخصات مربوط به سرپرستی‌ها
آدرس سمتنام

خیابان دزاشیب سه راه عمار،پلاك158-طبقه فوقانی شعبه دزاشیب- تلفن:22397639 نمابر:26850460سرپرست منطقه1عزیزاله عزیزی

خیابان ولی عصر، بالاتر از خیابان دکتر شهید بهشتی، نبش کوچه کوزه گر، پلاک2133، طبقه فوقانی شعبه پارک ساعی. تلفن 88481278، نمابر 88481401سرپرست منطقه2هادی صدیقی

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

اصفهان - خیابان توحید میانی- نبش کوچه شهید تقی آبادی-پلاک 5- ط اول - تلفن 36284080-031 نمابر:36284090-031سرپرست استان‌های مرکزتقی لقمانی

کرمان- خیابان سپهبد قره نی- نرسیده به میدان سپهبد قره نی ) ژاندارمری سابق(- جنب تیمچه-پلاک 216-سرپرست استان‌های جنوب شرقمنصور صرافی
 تلفن:8-32268794-034 نمابر: 034-32266324

مشهد- بلوار سجاد- نبش سجاد8-) خیابان لاله جنوبی(- ساختمان بانک سامان طبقه6- تلفن 44-37679143-051سرپرست استان‌های شرق و شمال شرقاحمد ابراهیمیان

تبریز-خ امام خمینی-بالاتر از میدان شهید بهشتی،جنب کوی فرهنگ-پلاک 521 -طبقه چهار ساختمان شعبه تبریز-سرپرست استان‌های شمال غربعبداله اصفهلانی
 تلفن 33373843-041 نمابر:041-33373837

شیراز، خ زند، بین خ فلسطین و 20متری سینما سعدی، ساختمان پاسارگاد تلفن: 32319457-071 نمابر:32319466-071سرپرست استان‌های جنوب و جنوب غربمحمد نبی وفا 

ساری- خیابان فرهنگ- بعد از سه‌راه قارن- طبقه فوقانی شعبه ساری- تلفن:33259784-011سرپرست استان‌های شمالطاهر احمد زاده 

زنجان، میدان آزادی، ابتدای خ امام- تلفن: 1-33365860-024 نمابر: 33365864-024سرپرست استان‌های غربابوالحسن گروسی

شعب بانک سامان پاسخگوی همیشگی شما

پنجشنبه باجه بعد‌ازظهر شنبه تا چهارشنبه شعب

8 تا 13 ----- 8 تا 16  شعب استان‌های 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 مناطق اروند
7:30تا 13 17 تا 19 7:30 تا 14 شعبه منطقه آزاد قشم
7:30 تا 13 17/30 تا 19/30 7:30 تا 14 شعبۀ منطقۀ آزاد کیش
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جدول نرخ سودعلی‌الحساب سپرده‌های سرمایه گذاری 
مدت دار ریالی از تاریخ94/02/16

 نرخ سود سالانه
 10
 14
 18
20
 20

نوع سپرده  	
سپرده سرمایه گذاری كوتاه مدت

سپرده كوتاه مدت ویژه 3 ماهه
سپرده كوتاه مدت ویژه 6 ماهه
سپرده كوتاه مدت ویژه 9 ماهه

سپرده بلندمدت یك ساله

جدول نرخ سود سپرده‌های سرمایه گذاری مدت دار ارزی
 از تاریخ 93/11/30)نرخ​ها به درصد(

نوع ارز
یورو

درهم امارات
پوند انگلیس
دلار امریکا

1ماهه
1/75
1/75
----
0/5

2ماهه
2
2

----
1

3ماهه
3/25
3/30
0/6
1/5

6ماهه
4/75
4/30
0/8

3/25

9ماهه
5/25
4/75
----
3/5

1ساله
6

5/75
1
5

نرخ سود قطعی سال 1392 نرخ سود فنی با تضمین 10 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 تشکیل سرمایه سامان

نرخ سود سپرده‌های ارزی و ریالی
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