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پرداخت الكترونیك سامان‌كیش
تهران، خیابان ولیعصر، نرسیده به چهارراه پارک‌وی)جنوب به شمال(، بن‌بست ترکش‌دوز، پلاک 2 

www.sep.ir 	021-88219140:مركز ارتباط با مشتریان: 84080-021 نمابر 	تلفن:84345000-021

بانک سامان
خیابان شریعتی، پایین‌تر از بزرگراه شهید همت، نبش کوچه اتو بانک، پلاک 1005، برج سامان
 تلفن:22330000-021    نمابر:) داخلی 3606( 22330000-021   مرکز سامان ارتباط: 021-6422

خدماتی آفتاب تجارت سامان 
تهران ،  خیابان خالد اسلامبولی)وزراء(،  کوچه 20)شهید رفیعی( ، پلاک 4  ، طبقه اول 

www.aftabts.com         	                                021- 47702222: نمابر   		  تلفن: 021-47702000

پردازشگران سامان
تهران، محله امانیه، بلوار نلسون ماندلا، خیابان شهید محمد علی رحیمی،  پلاک 43

www.samanpr.net  			    تلفن :26293942-021	 نمابر: 021-26293942

تأمین سرمایه کاردان
تهران ، خیابان نلسون ماندلا، خیابان ظفر غربی پلاک 281 کد پستی 19686347795

www.kardan.ir       		 نمابر:021-96621133 		 تلفن:021-۹۶۶۲۱۱۰۰

صرافی سامان 
تهران، خیابان شریعتی، بالاتر از سیدخندان،نبش کوچه اتوبانک، برج سامان

نمابر:021-26723109	 				   www.samanexchange.com	تلفن: 021-26300000	                                        

گروه مالی سامان

کیش سل پارس
تهران، سعادت‌آباد، ضلع شمال شرقی چهارراه سرو، جنب بانک سامان، پلاک 77

   	 www.samantel.ir                              	  	 021-26654809 :نمابر 		  تلفن :021-87640

تندر نور
تهران، میدان رسالت، خیابان هنگام، بلوار دلاوران، بین چهارراه آزادگان و تکاوران، پلاک 377

  www.thunder-light.com      			   تلفن :77444464 -021   - 021-77182844

بیمه سامان 
تهران، خیابان سیدجمال‌الدین اسدآبادی، پلاک 433

			  نمابر: 88700204 -021 		  www.si24.ir تلفن: 021-8943 

كارگزاری بانك سامان 
تهران، بلوار آفریقا، خیابان ناهید غربی، پلاک31 

 www.samanbourse.ir                      	021-88774689 :نمابر 		 تلفن: 43024000 -021

اعتبارسنجی حافظ سامان ایرانیان 
  تهران، خیابان شریعتی، نرسیده به همت، نبش خیابان اتوبانک، برج سامان 

 			  www.icbs.ir  تلفن: 22310000-021	                        نمابر:021-41726001

www.sb24.ir
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ماهنامه آموزشی خبری بانك سامان
فرهنگی  اجتماعی- اقتصادی-

سال بیستم، شماره 212، بهمن1403

صاحب‌امتیاز: بانك سامان
مدیر مسئول: فرشته ضرابیه

سردبیر: ناصر بزرگمهر
مدیر فنی و هنری‌: مهدی نجفی

همیشه منتظر آثار شما هستیم
 از دریافت مقالات و دیدگاه‌های صاحب نظران استقبال می‌كنیم.

 از ارسال مطالب چاپ‌شده در مطبوعات خودداری شود.
 لطفاً مطالب منابع در گیومه مشخص شود.

 مقالات ترجمه‌شده همراه با كپی اصل مقاله ارسال شود.
 مطالب ارسالی پس فرستاده نمی‌شود.

 لطفا مطالب تایپ‌شده و یا به صورت ایمیل ارسال شود. 
 مقالات كوتاه و حداكثر برای 4 صفحه نشریه تهیه شود.

 عكس و طرح مناسب همراه مقاله ارسال شود.
 عكس نویسنده یا مترجم همراه مقاله باشد.

 پی‌نوشت و هرگونه توضیح در مورد منابع در انتها قرارگیرد.
 كلماتی كه مخفف نوشته می‌شود، یك بار كامل درج‌شود.

 تیتر و سوتیترهای مناسب به‌وسیله نویسنده مشخص شود.
 مطالب چاپ‌شده الزاماً نظر رسمی‌مجله نیست.

 تا حد امکان از کلمات خارجی استفاده نشود و معادل فارسی به کار رود.
 اعداد به‌صورت عدد ریاضی نوشته شود.

 در نوشتن کلمات از رسم‌الخط جداسازی استفاده شود.
 از چاپ مقاله با 2 امضا معذور هستیم.

 مجله در ویرایش و تلخیص مقالات آزاد است.

Email: samanbankmag@gmail.com
نشانی دفتر مجله سامان: 

خیابان قائم مقام فراهانی، مقابل خیابان فجر، پلاک 74
تلفن:88848879-021 فاکس:88837483 -021

 نشانی اداره مرکزی و مدیریت روابط عمومی

 و صدای مشتریان بانک سامان: 

تهران، خیابان شریعتی، نبش کوچه اتوبانک، برج سامان

 www.sb24.ir :تلفن:22330000-021     داخلی:3843    سایت
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آرزو چیست؟
ناصر بزرگمهر

nbozorgmehr@yahoo.com

به نام او که هرچه بخواهد همان می‌شود

اپیزود اول:
ش��اید فیل��م صحنه گفتگوی ی��ک خبرنگار را با یک��ی از بچه های کار 
در س��ر س��طل زباله در دنیای مجازی دیده باش��ید، پس��ربچه ای که در 
برابر س��وال اینکه با وجود کرونا چطور به جمع آوری آشغال ها مشغول 
هستی؟ سکوت می کند و فقط به دوربین نگاه می کند، نگاهی که گویای 
بیشتر از هزار کلمه پاسخ  است و هر حرفی را در آن می توان حس کرد.
خبرن��گار در ادامه ب��ه عنوان آخرین کلام، به او م��ی گوید یک آرزوی 

بزرگ بکن.
 پسربچه جواب می دهد آرزو چی هست؟

اپیزود دوم:
ده��ه پنجاه بود و جوان ها و دانش��جویان وم��ردم آن روزها، آرزوهای 
بزرگ برای کش��ور، در س��ر داش��تند، وقتی تاتری به صحنه نمی رفت، 
نویس��نده ای مورد بازخواست قرار می گرفت، فیلم هایی که ساخته نمی 
ش��د،کتاب هایی که منتشر نمی شد، مجلات بسیاری که یک شبه تعطیل 
می ش��دند، دو روزنامه برای کل مملک��ت کفایت می کرد، هزار خانواده 
فرمان می راندند،کاپیتالاس��یون، مغز استخوان غیرت را نشانه گرفته بود، 
جاده هایی که سنگلاخ بودند، روستاهای بدون آب و برق، زمستان های 
بدون نفت وگاز، و کشتی کشتی نفتی که آرام آرام غارت می شد، گازی 
که می س��وخت و رنجی که اکثریت  می بردند، با خبرهایی که از آزادی 
های فردی و اجتماعی وپیشرفت های جهان در حال تحول به گوش می 
رسید، و کم سوادی و عقب افتادگی کشور از دوران های گذشته و قصه 

های قهوه قجری و همه و همه، ذهنیت مردم را آزار می داد.

برخی از ش��اعران و نویسندگان و روش��نفکران و روحانیون و اساتید و 
معلم ها ودانش��جویان و پدر و مادرها در منبر و کلاس و تریبون و کافه 
و خانه غرغر می کردند وکتاب های جلد س��فید از سانس��ور زیر میزی 
توزیع می ش��د و اکثریت جامعه روستایی و شهرهای دور ازپایتخت،دور 

از مزایای تمدن بزرگ زندگی می کردند.

اپیزودسوم:
س��ال ۱۳۵۷،فرص��ت تاریخی ب��رای دگرگون��ی وپایان گرفت��ن دوران 
شاهنشاهی از مادها وساسانیان وهخامنشیان  تا صفویه و زندیه و افشاریه 

و قاجاریه و پهلوی فراهم شده بود. 
انق�الب ۲۲ بهم��ن ۱۳۵۷ پای��ان دوره پهل��وی اول و دوم نب��ود، پایان 
تفکرشاهنش��اهی و دوران ارث ومی��راث حاکمی��ت های س��لطنتی بود، 
آرزوهای ب��زرگ ملتی برای ایجاد جمهوری وگردش نخبگان وکش��ف 
توانمندی زنان ومردانی  که از دل ملت بر اس��اس اس��تقلال و آزادی می 

خاستند.
بهمن ۱۳۵۷ با فرو ریختن نظم ساخته شده سرنیزه های نظام شاهنشاهی 
توس��ط مردم کوچه و بازار و با آرمان یک زندگی بهتر و رهایی ازش��رق 
وغ��رب به عن��وان ابرقدرت ه��ای ناظر برج��ان و مال وخ��اک ومنابع 

کشورآغاز شد. 
آرم��ان های بزرگ با تفکر رایگان ش��دن آب وبرق وتحصیل ومس��کن 
وبهداش��ت و گنجان��دن آن درش��عارها و قان��ون اساس��ی، بخش مهمی 
ازآرزوهای تساوی حقوق و کسب عدالت آرمانی ذهن سال های ۵۷ بود.
ش��رق و غرب نگران از حاکمیت مردمی در کشور بزرگ ایران در قلب 
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خاورمیانه نفتخیز، با اس��لحه یی که در دس��تان نابخرد صدام یزیدی قرار 
دادند، نگذاشتند آرزوهای نشکفته این ملت کهن به حقیقت نزدیک شود.
۸ س��ال جنگ ناخواس��ته وهزاران شهید و جانباز واس��یر وآواره مناطق 
جنگی واز دس��ت دادن چندین ده هزارنفر ازبهترین دسته گل های جوان 
این مردم  و داغدیده ش��دن م��ادران و پدران بس��یار، همه فرصت های 

تاریخی یک انقلاب بزرگ را ازمردم ودولت ها گرفت. 
دول��ت موقت،دول��ت جنگ،دول��ت س��ازندگی،دولت اصلاحات،دولت 
مهرورزی،دولت تدبیر وامید،دولت مردمی، هیچکدام نتوانستند به آرزوهای 

بزرگی که در ذهن و دل خویش داشتند، به طور کامل عمل کنند.
همه تلاش دولت های چهل و چند س��ال اخیر درمبارزه با تحریم، دور 
زدن تحریم، جنگ با تحریم، کنارآمدن با تحریم و ده ها نکته دیگر مرتبط 

با تحریم گذشت.
جن��گ و تحری��م، دو عامل خارج��ی و بازدارنده ب��رای هرگونه تحقق 

آرزوهای بزرگ هرملتی بوده و خواهد بود.
اس��تقلال،آزادی،جمهوری اس�المی به س��ادگی آرزوهای جوانان سال 
۱۳۵۷ ک��ه در کوچه و خیابان ش��عار می دادند تحقق نیافت، پای درخت 
چهل و چند س��اله این نظام چند صدهزارجوان برومند خون ریخته اند، 
ازخون جوانان وطن، آلاله ها روییده اس��ت،مادران بسیار، آرام آرام جان 

ازتن داده اند.
 ودرای��ن می��ان گاهی ه��م آرمان ه��ا و آرزوهای بزرگ ملتی، توس��ط 
ای��ن وآن دس��ت آلوده،این برادر، آن پس��ر،این قایم مق��ام،آن مدیرعامل 
محترم،این دزد س��رگردنه،آن فاسد فامیلی، این آقازاده،آن خانم زاده، این 
مدیرکوتول��ه،آن مدیرلی لی پوتی،این دیگ��ری، آن دیگری، با واژه های 
اختلاس، دزدی،فساد،طمع وسیاست همراه می شود و دل و جان جوانان 

و کودکان دیروز و نسل برومند امروز را می آزارد.

اپیزودچهارم:
چهل و چند س��ال از آرزوهای بزرگ یک ملت گذش��ته است،۲روزنامه 
به ۲هزار روزنامه با خاصیت و بی خاصیت تبدیل ش��ده اس��ت، جاده ها 
اس��فالت شدند، روستاها آب وبرق وگاز گرفتند، شهرها بزرگ و بزرگتر 
ش��دند، ۳۰میلیون نفرس��ال ۵۷ به ۸۰میلیون نفر رسیده است، اما بخشی 

ازش��عارها تحقق نیافت، مدیریت های کوتوله و فرصت طلب بخشی از 
آرزوه��ای بزرگ ملت را به هدردادند وامروز، فرزندان جوان مان، نس��ل 

۵۷ را به چالش سوال وجواب کشانده اند؟ چرا انقلاب کردید؟
بی ش��ک باید به آنها پاس��خ های درس��ت،با تجزیه تحلیل شرایط دهه 
پنجاه و سال های قبل از آن داده شود، جهان تغییرکرده است، دنیا متحول 
ش��ده است، دهکده جهانی بوجود آمده است، باید ضعف مدیریتی را به 
حساب نیاز تغییر و دگرگونی نگذاشت، باید سواستفاده افرادی که تعداد 
آن درچهل و چند سال و بین۸۰ میلیون نفر،به ۸هزارنفرهم نمیرسد را به 

حساب صدها هزار مدیروکارگر وکارمندعاشق این سرزمین نگذاشت.
باید پذیرفت که نسل ما هم مثل همه تاریخ، خطاهایی داشته است، نسل 
جوان امروز حق دارد در آستانه چهل وچندمین سالگرد انقلاب به آرزوها 
و آرمان های خود فکر کند وبرای تحقق آن تلاش نماید، اما یادمان نرود 
ک��ه برای تحقق ایران امروز، صدها ه��زار غنچه داده ایم و امروز در یک 
قایق نشس��ته ایم و جهانی نظاره گر ماس��ت که چهل و چند سال فقط به 
منافع ملی خودشان فکرکرده اند وهرجا که نیاز بوده است، شرق وغرب 
با هم متحد آشکار و نهان شده اند و هرگز دلشان برای ما نسوخته است.

اپیزود پنجم:
در میان صدها مش��کل اقتصادی عمده و جزیی که هیچ کس نمی تواند 
منکر آن ها بشود، بانک ها نقش بسزایی در حل مشکلات و یا افزودن به 
آن ها،دارند. بانک های خصوصی با تولد خود درپایان دهه هفتاد و آغاز 
دهه هش��تاد ،توانس��تند در تغییر نگرش بانک های دولتی هم تاثیر گذار 

بشوند و خدماتی مناسب مردم و مشتریان ارایه کنند.
بانک س��امان از جمله بانک هایی است که در این سال ها به کمک همه 
همکاران خودش تلاش کرد در چارچوب قوانین و مقرارت بالا دس��تی 
،خدماتی مناس��ب با محوریت مش��تری مداری و توج��ه به افکارعمومی 
ارای��ه نمای��د و وظیفه ای کوچک را در حیطه مس��یولیت بزرگتر خود با 
حفظ مسیولیت های اجتماعی،مدرسه سازی،کمک به خیریه ها، پاسخگو 
بودن، احترام به مردم درجهت آرمان های حفظ این سرزمین انجام دهد.
ام��ا ب��اور داریم در ده��ه پنج��م انقلاب، ب��رای آرزوهای ب��زرگ این 

ملت،همچنان باید تلاش کرد تا هیچ کودکی نگوید، آرزو چیست؟
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 در دهه Nifty( 50 ،۱۹۶۰پنجاه شرکت برتر(
 در دهه FAANG( ،۲۰۱۰فیس‌بوک، آمازون، اپل، نتفلیکس، گوگل(

 ام��روز، دو گ��روه برجس��ته:)Seven Magnificentهفت ش��گفت‌انگیز  و 
)Granolas

 Alphabet، گروه هفت شگفت‌انگیز شامل ش��رکت‌های فناوری مانند گوگل 
Amazon،Apple ، Meta فیس‌بوک، Microsoft، Nvidia و Teslaاست. 
 این ش��رکت‌ها اغلب به دلیل نوآوری‌های بی‌سابقه‌شان موردتوجه قرار می‌گیرند.

 Nestlé،Roche ش��امل ش��رکت‌های متن��وع اروپایی مانن��دGranolas گروه
ASML ،LVMH ، Novo Nordisk،  SAP، و Sanofi است که در صنایع 

مختلف مانند داروسازی، کالاهای مصرفی و فناوری فعالیت دارند.
 ابرقدرت سازمانی چیست؟ 

ما در تحقیقات خود مفهوم ابرقدرت سازمانی را معرفی کرده‌ایم که شامل ترکیبی 
از افراد، فرایندها و فناوری است که یک شرکت را قادر می‌سازد عملکردی بهتر از 

رقبا داشته باشد و ارزش بلندمدتی ایجاد کند.
 نمونه‌هایی از ابرقدرت‌های سازمانی 

)Manufacturing Lean( تویوتا: مهارت فوق‌العاده در تولید ناب 
 دیزنی: توانایی خلق تجربه‌های منحصربه‌فرد برای مشتریان

 آمازون: تمرکز بر بهبود تجربه مشتری و ایجاد یک فرهنگ متمایز
 انویدیا: ترکیب نرم‌افزار و سخت‌افزار برای توسعه هوش مصنوعی

 ASML: توس��عه تجهیزات پیشرفته تولید تراشه که به رشد صنعت نیمه‌هادی 
کمک می‌کند.

ش��رکت‌هایی که به موفقیت در این حوزه‌ها دس��ت یافته‌اند، همگی یک مزیت 
رقابتی پایدار ایجاد کرده‌اند که آنها را از سایر رقبا متمایز می‌کند.

 مدل VECTORبرای ساخت یک ابرقدرت سازمانی
از تجربه شرکت‌های موفق دریافتیم که شش عنصر کلیدی در ایجاد یک ابرقدرت 

سازمانی  مؤثر هستند. ما این چارچوب را  VECTORمی‌نامیم:
1. چشم‌انداز )Vision(: تعیین مسیر و هدفگذاری استراتژیک

2. کارکنان )Employees(: جذب و توسعه استعدادهای کلیدی
3. فرهنگ )Culture(: ایجاد فرهنگی که نوآوری و یادگیری را تشویق کند

4. فناوری )Technology(: استفاده از فناوری های پیشرفته در فرایندهای اصلی
5. ساختار سازمانی )Organization(: طراحی یک ساختار منعطف و پاسخگو
6. روالها )Routines(: ایجاد فرایندهای استاندارد برای اطمینان از تداوم موفقیت
در مطالعات ما، ش��رکت‌هایی که این اصول را در استراتژی‌های خود پیاده‌سازی 

کرده‌اند، عملکردی به‌مراتب بالاتر از رقبای خود داشته‌اند.
 چشم‌انداز و رهبری

اکث��ر س��ازمان‌هایی که قصد س��اخت ی��ک ابرق��درت س��ازمانی را دارند، کار 
خ��ود را ب��ا تدوین نقش��ه راه��ی برای دو تا س��ه س��ال آین��ده آغ��از می‌کنند. 
ای��ن نقش��ه راه ش��امل برنامه‌های��ی ب��رای گس��ترش و نهادینه‌س��ازی ای��ن 
 قابلیت‌ه��ا در سراس��ر س��ازمان ب��ا حمای��ت تیم‌ه��ای ارش��د مدیریتی اس��ت.

اما چالش اصلی اینجاس��ت: برنامه‌ریزی بلندمدت. بس��یاری از شرکت‌ها در این 
مرحله با مشکل مواجه می‌شوند. برای ساخت یک ابرقدرت پایدار، شرکت‌ها باید 
ارزش‌هایی را که می‌خواهند در بلندمدت خلق کنند، مش��خص نمایند و آن را به 

مدل اقتصادی خود پیوند دهند.
سؤال کلیدی این است:

آیا این قابلیت با گذر زمان، تأثیر بیشتری بر رشد شرکت خواهد داشت؟
شرکت‌های برتر دائماً این قابلیت‌ها را گسترش می‌دهند تا مزیت رقابتی خود را 

حفظ کنند.
مطالعه موردی: ) LVMHلویی ویتون موئه هنسی(

LVMH یکی از برترین شرکت‌های صنعت کالاهای لوکس است که با موفقیت 
توانسته برندهای تاریخی و نوآوری‌های مدرن را در کنار هم نگه دارد.

•  برندهای اصلی این شرکت قدمتی طولانی دارند:
Vuitton Louis در سال ۱۸۵۴ تأسیس شده است.

 Chandon &  Moëtاز س��ال ۱۷۴۳ در صنعت نوشیدنی‌های لوکس فعالیت 
دارد.

یکی از استراتژی‌های کلیدی  LVMHاین است که به طور هم‌زمان:
1. ریش��ه های تاریخی برندهایش را حفظ میکند (با تأکید بر مهارتهای دستی و 

سنتی(
2. استانداردهای کیفیت را به طور مداوم ارتقا می دهد تا همگام با تغییرات بازار 

مقدمه: بازار س��هام روزانه درس‌هایی در مورد روان‌شناسی سرمایه‌گذاری ارائه می‌دهد و گاهی فراتر از آن، بینش‌هایی ارزشمند در مورد 
عملکرد و مزیت رقابتی ش��رکت‌ها فراهم میک‌ند. هرازگاهی، س��رمایه‌گذاران شیفته گروهی از ش��رکت‌های خاص می‌شوند و تحلیلگران 

نام‌های جذابی برای آنها انتخاب میک‌نند.

ساخت یک ابرقدرت؛ از هفت شگفت‌انگیز چه می‌توانیم بیاموزیم؟ )بخش اول(
| نویسندگان: برد مندلسون، هارالد فاندرل، همایون حاتمی و لیز هیلتون سگل|

| شرکت مشاوره مک‌کینزی – ژوئن 2024|
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باشد.
برنارد آرنو، مدیرعامل LVMH، درباره دیدگاه خود می‌گوید:

"م��ن به آیفون احترام می‌گ��ذارم. خودم هم آیفون دارم. ام��ا آیا می‌توان گفت که 
۲۰ سال بعد مردم همچنان از آیفون استفاده خواهند کرد؟ شاید نه. اما مطمئنم که 
۲۰ س��ال دیگر مردم همچنان Pérignon Dom یکی از برندهای LVMH را 

خواهند نوشید".
  نتیجه: 

LVMH به لطف چش��م‌انداز بلندمدت و تعهد به کیفیت، توانسته مزیت رقابتی 
پایدار خود را حفظ کند.

 مطالعه موردی: آمازون و چشم‌انداز مشتری‌محور 
در مقابل، ش��رکت‌های مانن��د آمازون که تنها چند دهه از تأسیسش��ان می‌گذرد، 
 نیز توانس��ته‌اند با داش��تن چش��م‌انداز مش��خص و بلندمدت به موفقیت برسند.

چشم‌انداز آمازون این است که:
"مشتری‌محورترین شرکت روی زمین، بهترین کارفرما و ایمن‌ترین محیط کاری 

باشد".
 ای��ن دیدگاه آن‌قدر جذاب بود که س��رمایه‌گذاران اولیه آمازون پذیرفتند که در 
س��ال‌های نخست، ش��رکت سودآوری نداشته باش��د، زیرا تمام منابع به توسعه و 

نوآوری اختصاص می‌یافت.
 "روز اول "یکی از اصول فرهنگی آمازون اس��ت که کارکنان را تشویق می‌کند 

همیشه رویکردی نوآورانه و چابک داشته باشند.  
  نتیجه: 

تمرکز بی‌وقفه بر تجربه مشتری، آمازون را به یکی از برترین شرکت‌های فناوری 
و خرده‌فروشی در جهان تبدیل کرده است.

کارکنان – چگونه شرکت‌ها استعدادهای خود را توسعه می‌دهند؟
افراد بزرگ‌ترین سرمایه هر سازمانی هستند. بدون مهارت‌های مناسب و نیروهای 

متخصص، بهترین استراتژی‌ها هم به نتیجه نمی‌رسند.
بس��یاری از ش��رکت‌ها در ابتدای کار برنامه‌های گسترده آموزشی برای مدیران و 
متخصصان خود اجرا می‌کنند، اما این برنامه‌ها اگر محدود به یک دوره خاص باشند 

و به‌صورت مستمر ادامه پیدا نکنند، تأثیر ماندگاری نخواهند داشت.
شرکت‌های موفق چگونه کارکنان خود را توسعه می‌دهند؟

 آنها سفرهای یادگیری سازمانی طراحی می‌کنند که در تمام سطوح اجرا شود.
 از آکادمی‌های ش��رکتی و برنامه‌های آموزش��ی درون‌س��ازمانی ب��رای افزایش 

مهارت‌های کارکنان استفاده می‌کنند.
 برنامه‌های توسعه استعدادهای چندساله اجرا می‌کنند که نیازهای نیروی انسانی 

را در طول زمان پوشش دهد.
 مطالعه موردی: LVMH و توسعه استعدادها

 LVMHنه‌تنها در توسعه برندهای لوکس مهارت دارد، بلکه برنامه‌های پیشرفته‌ای 
برای آموزش کارکنان خود اجرا می‌کند.

این شرکت:
 آموزش مهارت‌های سنتی و دستی را در کنار خلاقیت مدرن ترکیب کرده است.
 یک برنامه ویژه به نام "مؤسس��ه مهارت‌های برت��ر" راه‌اندازی کرده که بیش از 

۲۷۰۰ کارمند را در ۲۷ زمینه مختلف آموزش داده است.
 آموزش‌های خود را به مشاغل مختلف از جمله طراحان، صنعتگران و مدیران 

فروش گسترش داده است.
 فرصت‌های رشد و پیشرفت داخلی برای کارکنان فراهم کرده تا بتوانند از یک 

برند کوچک‌تر به مدیریت برندهای مطرح‌تر ارتقا پیدا کنند.
برنارد آرنو، مدیرعامل LVMH، توصیه جالبی به مدیرانش دارد:

"کمتر در دفتر کار خود بمانید، بیشتر با مشتریان و طراحان در ارتباط باشید".
این نگرش نشان می‌دهد که حضور در محیط عملیاتی و درک نیازهای مشتریان و 

کارکنان، کلید موفقیت سازمانی است.
 مطالعه موردی: نتفلیکس و مدیریت استعدادها 

نتفلیکس یکی از پیشروترین شرکت‌ها در مدیریت استعدادها است.
مدل مدیریتی این شرکت‌ بر اساس اصل " افراد مهم‌تر از فرایندها هستند" طراحی 

شده است. 
 اصول کلیدی مدیریت منابع انسانی در نتفلیکس: 

 کارکنان آزادی عمل بالایی دارند و به جای پایبندی به قوانین سفت‌وسخت، از 
منطق و قضاوت شخصی خود برای تصمیم‌گیری استفاده می‌کنند.

 فرایندهای ارزیابی سنتی را حذف کرده و به‌جای آن، از بازخوردهای ۳۶۰ درجه 
مستمر بهره می‌برد.

 کارکنان با عملکرد متوس��ط را کنار می‌گذارد و تنها بر حفظ و توس��عه برترین 
استعدادها تمرکز می‌کند.

  نتیجه: 
این مدل، محیطی را فراهم کرده که در آن کارکنان باانگیزه و عملکرد بالا می‌توانند 
رشد کنند، درحالی‌که افراد کم‌تلاش فرصت زیادی برای ماندن در شرکت‌ ندارند.

 مطالعه موردی: آمازون و پرورش فرهنگ مشتری‌مداری 
آمازون معتقد است که بهترین راه برای موفقیت، تمرکز بر مشتری است.

فرهنگ این شرکت‌ بر اصل "مشتری‌محوری" و "روز اول" بنا شده است، به این 
معنا که:

 کارکنان همیشه باید نوآورانه فکر کنند، انگارکه آمازون تازه تأسیس شده است.
 تیم‌های آمازون به طور مداوم بازخوردهای مشتریان را بررسی کرده و محصولات 

و خدمات را براین‌اساس بهبود می‌بخشند.
 دوره‌های آموزش��ی و برنامه‌های توس��عه اس��تعداد به کارکنان کمک می‌کند تا 

فرهنگ "روز اول "را در کار خود اجرا کنند.
جف بزوس، بنیان‌گذار آمازون، می‌گوید:

"فرهنگ یک ش��رکت‌، ترکیب��ی از عادتهای روزانه کارکنان اس��ت. اگر ما بتوانیم 
فرهنگ درست را حفظکنیم، آمازون برای همیشه نوآور باقی خواهد ماند".
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مديريت منابع انس��اني كي دارايي ارزشمند است، نه صرفاً كي وظيفه. 
به‌ع�الوه، ي��ك بانك را به‌عنوان كي كس��ب‌وكار انس��ان‌محور توصيف 

ميك‌نيم. توسعه كامل اين ايده در فصل كيم ارائه شده است.
 Braton( تعريف سنتي مديريت منابع انساني، براي مثال در براتنُ و گلد 
and GOLD: 1999( يافت مي‌ش��ود كه اين چنين بيان ش��ده است كه: 
»مديري��ت منابع انس��اني حوزه‌اي از دانش و مجموع��ه‌اي از روش‌هايي 

است كه ماهيت كار را تعريف و ماهيت اشتغال را تنظيم ميك‌ند«.
 اين تعريف به‌نظر مي‌رس��د بيش��ترين تأيكد را بر روش‌هاي اس��تخدام، 
حقوق مس��اوي، تن��وع نيروي كار، ارزش��يابي عملكرد، سيس��تم جبران 
خدم��ات و پاداش و … دارد. اين كي وظيف��ه لازم براي مديريت منابع 
انساني محسوب مي‌شود، اما كافي نيست. الگوهاي جديد مديريت  منابع 
انس��اني تلاش كرده‌اند كه مديريت منابع انس��اني را به‌عنوان عامل اصلي 
براي ارائه راهبرد س��ازماني مطرح س��ازند. نخس��ت، الگوي هاروارد را 

به‌شرح زير توصيف ميك‌نيم.
)1984 :Beer, Spector, Lawrence, and Walton(

 HRM الگوي هاروارد 
اي��ن الگ��و، الگوي اصلي و اوليه HRM اس��ت و مباحث��ي را پيرامون 
اهميت HR M در كي س��ازمان مطرح كرده است و به ديگر الگوهايي 

منجر شده كه در ادامه شرح داده مي‌شوند.
 الگ��وي ه��اروارد به‌چهار كاركرد سياس��ت HRM منجر مي‌ش��ود كه 

عبارت‌اند از:
1- جريان��ات منابع انس��اني: اس��تخدام، ترفيع، برنامه‌ري��زي كارراهه، 
ارزش��يابي و ارزيابي. هدف اصلي در اينجا دس��تيابي به‌تعهد بلندمدت از 

سوي كاركنان براي دستيابي بهكي‌ هدف بلندمدت است.
2- سيس��تم‌هاي پ��اداش: جبران خدمت و پاداش مانند س��هام عملكرد، 

اختيار معامله سهام كاركنان و ديگر موارد.

 هدف اصلي در اينجا دستيابي به‌مشاركت بلندمدت كاركنان و هم‌ترازي 
منافع بلندمدت آنان با منافع كليه ذي‌نفعان است.

1- نفوذ كاركنان: تفويض مس��ئوليت و پاسخگويي، مقام تصميم‌گيري و 
... . هدف اصلي در اينجا توس��عه صلاحيت و شايس��تگي مديريتي براي 

تسهيل در بهره‌وري منابع انساني است.
 Prahalad( عنصر شايس��تگي را مي‌توان در مطالع��ه پراهالاد و هامل 
and Hamel, 1990( به‌عن��وان پيش‌زمين��ه الگ��وي شايس��تگي اصلي 
جس��ت‌وجو كرد كه در آن مديريت منابع انس��اني كي شايستگي اصلي 
به‌شمار مي‌رود. توجه به‌اين نكته لازم است كه اين ديدگاه با الگوي پنج 

بعُدي مزيت رقابتي پورتر )Porter: 2004( نيز منطبق است.
2- سيس��تم‌هاي كاري: تعريف و طراحي كاركرد كاري و اطمينان يافتن 
از اينكه فرد مناس��ب با كاركرد مناسب تطبيق داده شود. هدف اصلي در 
اينجا اين است كه اطمينان بيابيم تناسب خوبي بين افراد و كاركردهايشان 
وج��ود دارد و اينكه افراد مناس��ب ترفيع بگيرند. با دس��تيابي به‌رضايت 

كاركنان، سطوح بالاتري از بهره‌وري حاصل مي‌شود.
 برخي از كارشناس��ان از الگوي هاروارد انتقاد كرده‌اند، بر اين اساس كه 

تجويزي 
اس��ت و مناس��بت راهبردي ندارد. الگوي واروي��ك )Harwick( كه 

توسط هِندري و پتي‌رو
 )Hendry and Pettirew: 1990( تدوي��ن ش��د معم��ولاً به‌عنوان 
راه‌حلي براي اين مشكل مطرح شده است. برخي از كارشناسان معتقدند 
ك��ه الگوي ه��اروارد HRM بر مبناي دو ديدگاه اساس��ي علم اقتصاد و 
 RBV-( امور مالي ش��ركت‌ها استوار است. نخس��ت، ديدگاه منبع‌محور
Resource- Based View( در اقتص��اد خ��رد اس��ت كه م��ا در بالا 
اش��اره كرديم. RBV مدعي اس��ت كه كي بنگاه مي‌توان��د به‌نرخ بازده 
س��رمايه‌گذاري بيشتر از حد متوس��ط از طريق مديريت بهينه كليه منابع 

مدیریت منابع انسانی در بانکداری خرد
مقدم��ه: در ا��ين مقدمه، م��ا زمينه را براي مدير��يت منابع انس��اني )HRM( به‌عنوان يك��ي از مهم‌ترين و 
ارزشمندترين كاركرد هر سازمان به‌ويژه براي يك »كسب‌وكار انسان‌محور« مانند يك بانك، فراهم مي‌سازيم. 

در يك مفهوم واقعي، همه جزيي از منابع انساني به‌شمار مي‌روند. سخن مشهوري است كه مي‌گويد:
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 Wade(.خ��ود با هدف دس��تيابي به‌مزيت رقابتي بلندمدت دس��ت يابد
and Hulland: 2004( مس��ير دس��تيابي به‌اين ه��دف بلندمدت خلق 
مهارت‌ها و س��رمايه نيروي انس��اني متمايز اس��ت كه موانع عملي براي 

رقبايش خواهد بود.
 نكته اصلي اين اس��ت كه نس��خه‌برداري و تقليد از مهارت‌هاي متمايز 
هزينه‌‌برَ است. اين مفهوم ساده است، اما آموزنده. اقتصاد خرد چنين بيان 
ميك‌ند كه س��طح پايين عرضه‌ي كي محصول يا خدمت كه مصرفك‌ننده 
خواهان آن اس��ت، به‌قيمت بالاتر منجر مي‌شود و بنابراين، سود اقتصادي 
 Wade( براي ش��ركت ايجاد ميك‌ند. همان‌طور كه توس��ط وِيد و هولند
and Hulland: 2004( مطرح شد، ارزش بلندمدت با اطمينان يافتن از 
اين موضوع به‌دست مي‌آيد كه )نگاه كنيد به‌شكل 1- 4( كليه منابع به‌طور 

بهينه بهك‌ار گرفته شده باشند.

 شكل 1- 4. كسب مزيت رقابتي پايدار

دلي��ل عمده برت��ري رقابتي كه كي بانك را از ديگري متمايز مي‌س��ازد 
»مهارت‌هاي نيروي انس��اني« اس��ت ك��ه خود را در مش��اركت كاركنان 
نش��ان مي‌دهد و اين ني��ز به‌رضايت‌مندي مش��تريان مي‌انجامد. به‌طوري 
كه مروين يكنگ )Mervyn King: 2010(، رئيسك‌لِ در ش��رف تغيير 
بانك انگلس��تان اظهار كرد، با وجود اينكه بان‌كهاي بسياري محصولات 
و قيمت‌گذاري مش��ابه يا كيس��ان ارائه ميك‌نند، آن چيزي كه كي بانك 
را از بانك ديگري متمايز مي‌س��ازد س��طح و يكفيت خدماتي اس��ت كه 

به‌مشتريانش عرضه ميك‌ند.
الگوي وِيد و هالند )Wade and Hulland: 2004( كه در بالا تشريح 
ش��د، نشان مي‌دهد كه تحر‌كپذيري منابع كليدي مانند سرمايه انساني از 
ريسك بس��يار بالايي براي كي كسب‌وكار انس��ان‌محور مانند بانكداري 
برخوردار است. مديريت منابع انساني در خلق محيطي كه كاركنان در آن 
مش��غول فعاليت‌اند نقش عمده‌اي ايفا ميك‌ند و از اين رو احتمال تحرك 

سرمايه نيروي انساني متمايز را كاهش مي‌دهد.
دومين مبنا براي مديريت منابع انس��اني از تأمين مالي شركتي سرچشمه 
مي‌گيرد. در اين نظر، HRM داراي نقش مهمي در س��اخت سيستم‌هاي 
جبران خدمت و پاداش اس��ت. به‌طوري كه منافع كاركنان با منافع س��اير 
ذي‌نفعان هم‌تراز ش��ود. البته، سيس��تم‌هاي جب��ران خدمت و پاداش بايد 
مبتني بر ويژگي‌هاي انصاف و برابري باشد. اما استدلال راهبردي ديگري 

وجود دارد كه به‌شرح زير خلاصه مي‌شود.
آثار مخاطرات اخلاقي كه از مسئله كارگزار )نماينده(، كارفرما )سهامدار( 
بروز ميك‌ند و ناش��ي از تفكيك كنترل و ماليكت اس��ت مي‌تواند به‌منافع 
بيش از حد، اما پنهاني برخي ذي‌نفعان و به‌زيان ذي‌نفعان ديگر بينجامد.

سيس��تم‌هاي جبران خدمت و پاداش نه تنها بايد براي دستيابي به‌پاداش 

منصفان��ه و عادلان��ه براي ت�الش فردي طراح��ي و اجرا ش��وند، بلكه 
كارشناسان منابع انساني نيز بايد به‌دنبال درك پيامدهاي ضمني راهبردي 
مخاطرات اخلاقي و هزينه‌هاي كارگزاري )نمايندگي( حاصل براي تضاد 

)منافع( باشند.
 بنابراين، از ديدگاه منابع انس��اني، راهبرد كس��ب‌وكار و مديريت منابع 
انس��اني براي منافع كليه ذي‌نفعان پيوند بس��يار نزدكي��ي دارند. ايده‌هاي 
مديريت عملكرد، توسعه منابع انساني و تخصيص ظرفيت‌ها تماماً داراي 

پيامدهاي ضمني راهبردي براي مزيت رقابتي بلندمدت بنگاه است.
 مبنايي براي نقش راهبردي مديريت منابع انساني در بانكداري خرد 

ما اين فصل را با پي‌ريزي نقش مديريت منابع انساني در بانكداري خرد 
آغاز ميك‌نيم: كي كسب‌وكار انسان‌محور.

 از ديدگاه حسابداري، كي كسب‌وكار انسان‌محور به‌عنوان كسب‌وكاري 
تعريف شده كه هزينه‌هاي كاركنان درصد بالايي از هزينه عملياتي شركت 
را تش��يكل مي‌دهد. براي بان‌كهاي اروپايي به‌ويژه امري عادي است كه 
اطلاعات مربوط به‌هزينه كاركنان خود را در مقايسه با هزينه‌هاي عملياتي 
كل ارائه كنند. با وجود اين، براي بان‌كهاي سراس��ر جهان اين كي روال 
معمول نيس��ت. در اينجا داده‌هايي را از ح��دود هزينه‌هاي كاركنان براي 

بعضي از بان‌كهاي اروپايي ارائه ميك‌نيم.
 براي تفس��ير داده‌هاي مطروح شده زير، توجه به‌اين نكته مهم است كه 
هزينه‌هاي كاركنان عمدتاً حقوق و دس��تمزد كاركنان است. اما هزينه‌هاي 
بازنشس��تگي، هزينه‌هاي تحصي��ل و آموزش حين خدم��ت، هزينه‌هاي 
بيروني كاركنان، هزينه‌هاي جبران خدمت س��هم‌محور و هزينه‌هاي تأمين 
اجتماعي را نيز ش��امل مي‌شوند. ساير هزينه‌هاي عملياتي شامل استهلاك 
املاك و تجهيزات و وسائل، استهلاك نرم‌افزار، هزينه‌هاي رايانه، مخارج 
اداري، مخارج س��فر و اس��كان، تبليغ��ات و روابط عموم��ي، هزينه‌هاي 
مشاوره خارجي )مثلًا، مشورتي(، هزينه‌هاي پستي و ذخيره‌گيري اضافي 

بابت تجديد سازمان‌ها و جابه‌جايي‌ها هستند.
بانك ING )فوري��ه 2010(: هزينه‌هاي كاركن��ان: 5570 ميليون يورو، 
س��اير هزينه‌هاي عملياتي: 4093 ميليون ي��ورو، هزينه‌هاي كاركنان برابر 
اس��ت ب��ا 55/9 درصد هزينه‌ه��اي كل عملياتي. همي��ن درصد در ديگر 

بان‌كهاي اروپايي وجود دارد.
 براي مثال، هزينه‌هاي پرسنلي 2421 ميليون يورو، 51/7 درصد مجموع 
هزينه‌هاي عملياتي براي فصل چهارم 2010 در بانكو س��انتاندر بود. اين 
همان درصدي بود كه براي هر كي از فصول س��ال 2010 وجود داشت. 
كي تجزيه‌وتحليل از صورت سود و زيان دويچ بانك براي فوريه 2010 
نش��ان مي‌دهد كه جبران خدم��ت و مزايا )12671 ميلي��ون يورو( 54/4 
درص��د كل هزينه‌هاي عملياتي به‌ميزان 23318 ميليون يورو را تش��يكل 

مي‌داد.

 مش��اهده ميك‌نيم كه به‌طور متوسط هزينه‌هاي كاركنان تقريباً 50 درصد 
مجموع هزينه‌هاي عملياتي بان‌كهاي اروپايي اس��ت. نكته حس��ابداري 
ديگري كه بايد درباره كي كس��ب‌وكار انسان‌محور مطرح شود اين است 
كه دارايي‌هاي مش��هود )ملموس( در مقايسه با بنگاه‌هاي صنعتي، درصد 
پايين‌تري از كل دارايي‌ها را تشيكل مي‌دهد. ترازنامه عمدتاً از وجه نقد و 
معادل آن، محصولات مالي، سرمايه‌گذاري و سرقفلي تشيكل شده است. 
طبقه‌بندي مهم ديگر دارايي‌ها، گروه دارايي‌هاي مشهود هستند كه املاك 
و مس��تغلات )مثلًا، ش��عب و تجهيزات مانند ش��بكه‌هاي IT، نرم‌افزار، 
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دس��تگاه‌هاي خود پرداز و غيره( شامل مي‌شود. اين بازتاب مهمي از كي 
كسب‌وكار انسان‌محور است.

 بالاخره، به‌تعريفي از كي كس��ب‌وكار انس��ان‌محور برحس��ب سرمايه 
فكري مي‌رس��يم به‌طوري كه HRM جايگاه مناس��ب خ��ود را در كي 

بانك كسب كند.
 سرمايه فكري چيست؟ 

س��رمايه فكري از س��ه جزء تشيكل شده اس��ت كه به‌شرح زير تعريف 
شده‌اند:

جدول 4-1.

سرمايه 
انساني

سرمايه انس��اني طبق تعريف عبارت است از: دانش، 
مهارت‌ها و تجرب��ه‌اي كه كاركنان  از آن برخوردارند 
و در زم��ان ترك بان��ك در پايان روز كاري با خود از 

بانك خارج ميك‌نند.

سرمايه 
ساختاري

سرمايه ساختاري طبق تعريف عبارت است از: دانش 
و مهارت‌هاي��ي كه در بنگاه باقي مي‌ماند. از روتين‌ها، 
روش‌ه��ا، سيس��تم‌ها، فرهنگ‌ه��ا و پاي��گاه داده‌هاي 

درون‌سازماني تشيكل شده است.

سرمايه 
رابطه‌اي

س��رمايه رابطه‌اي طبق تعريف عبارت است از: كليه 
منابع��ي ك��ه به‌ارتباط��ات بيروني بنگاه، با مش��تريان، 
تأمينك‌نن��دگان يا ش��ركا در تحقيق و توس��عه مربوط 

مي‌شوند.

به‌اين نكته توجه داش��ته باشيد كه سرمايه انساني مهم‌ترين جزء سرمايه 
فكري اس��ت. اما، مهم اين است كه زماني كه كارمند سازمان را در پايان 
روز ت��رك ميك‌ن��د، آن را ب��ا خود مي‌ب��رد. اين نكته را بي��اد بياوريد كه 
براي اينكه بهكي‌ برتري رقابتي بلندمدت )پايدار( دست يابيم، مهارت‌ها 
و تخصص‌هاي اصلي كه در س��رمايه انس��اني نهفته است بايد به نسبت 
ثابت باش��ند. اين نخس��تين چالش مديريت منابع انس��اني است كه ما آن 
را شناسايي كرده‌ايم. كارشناس��ان منابع انساني بايد سياست‌هايي را اجرا 
كنند كه احتمال اينكه سهيم شدن كاركنان در منافع بانك به‌حداقل تحرك 
بينجام��د، افزايش يابد. اي��ن كيي از وظايف اصلي HRM اس��ت و بر 
برتري رقابتي پايدار آن تأثير مي‌گذارد. كي بنگاه مي‌تواند به‌راحتي برتري 
رقابتي خود را با رفتن كاركنان كليدي به‌بنگاه رقيب از دست بدهد، كه بر 

سود اقتصادي تأثير منفي خواهد گذاشت.
نخس��تين نقش كليدي HRM، تدوين سياست‌هايي است كه مشاركت 
كاركنان را ايجاد كند. علاوه بر اين، ش��ايان ذكر اس��ت كه سرمايه فكري 
فقط س��رمايه انس��اني نيست. البته سرمايه انس��اني مهم و غالب است اما 
ديگر اجزا بايد به‌طور همزمان تقويت ش��ود. اجازه دهيد دليل اصلي اين 

اظهارنظر را بيان كنيم:
 س��رمايه س��اختاري از دارايي‌هايي از بانك تشيكل شده كه در پايان هر 
روز كاري بان��ك را ترك نميك‌نند و در داخل بان��ك باقي مي‌مانند. اين 
دارايي‌ها ش��امل اطلاعات فناوري )IT(، زيرس��اخت‌ها، پايگاه داده‌هاي 

اختصاصي مشتري، طراحي سازماني و فرهنگ سازماني هستند.
 مهارت‌ها و تخصص‌هاي س��رمايه انس��اني تا مادامي كه كي س��اختار 
و فرهنگ س��ازماني وجود نداش��ته باش��د كه اجازه اين اتفاق را بدهد، 

نمي‌توان��د به‌نحوه بهين��ه براي منابع كليه ذي‌نفعان در بانك مؤثر باش��د. 
ي��ك بانك مي‌تواند باهوش‌ترين اف��راد را با كليه تخصص‌هاي كاركردي 
ممكن استخدام كند يا مي‌تواند دوره‌هاي آموزشي و برنامه‌هاي توسعه‌اي 
روشنگرانه تدوين كند و به‌مرحله اجرا گذارد. اما اين‌گونه اقدامات به‌خلق 
ارزش بلندمدت )حتي كوتاه‌مدت( منجر نخواهد ش��د مگر اينكه بانك از 
كي س��اختار سازماني برخوردار باشد كه جنبه تهاجمي و محدودكننده و 
داراي كي فرهنگ اخلاق‌مدار نداش��ته باشد. ساختار و فرهنگ سازماني 
بايد به‌جريان‌هاي س��رمايه انساني اجازه دهد )اشاره به‌الگوي هاروارد در 
مقدمه( تا به‌توليد محصولات نوآورانه‌اي بينجامد كه نيازهاي مش��تري را 
تأمين كنند. كي س��اختار ضعيف طراحي شده يا فرهنگي كه اخلاق‌مدار 
نيست، سرمايه انساني را تا حد كي دارايي اتلاف شده تنزل خواهد داد. 

اين كيي ديگر از نقش‌هاي كليدي HRM را مطرح خواهد كرد.
 دومين نقش HRM تدوين سياس��ت‌هايي اس��ت كه از طريق مديريت 

دانش به‌ايجاد جريان‌هاي منابع انساني مبادرت ميك‌ند.
 جزء آخر س��رمايه فكري، سرمايه رابطه‌اي يا س��رمايه اجتماعي است. 
بخش مهمي از سرمايه رابطه‌اي، مشاركت مشتري )وفاداري قوي( است.
 مديريت منابع انس��اني داراي نقش��ي راهبردي در بانك است )مانند هر 
كسب‌وكار انس��ان‌محور(، در جايي كه دارايي‌هاي ترازنامه عمدتاً توسط 
مردم توليد ش��ده‌اند، در حال��ي كه از اين دارايي كلي��دي )مردم( ذكري 
به‌ميان نيامده اس��ت و صرفاً به‌عنوان كيي از هزينه‌هاي اصلي در صورت 
س��ود و زيان نشان داده مي‌ش��ود. جاي تعجب نيست كه مديريت ارشد 

كسب‌وكارهاي انسان‌محور 
ب��ا اخراج كاركنان در صدد كاهش هزينه‌ه��ا برمي‌آيند. اما آن‌ها تأثير بر 

ترازنامه را كه اكثر 
دارايي‌هاي آن به‌دست انسان توليد شده ناديده مي‌انگارند. همان‌طور كه 
به‌وس��يله باربر و اس��تراك )Barber and Strack: 2005( مطرح شده 
اس��ت، »اين واقعيت كه اكثر شركت‌ها مالك كاركنان‌شان نيستند، همانند 
دارايي‌هاي سرمايه‌اي‌ش��ان، دليلي است بر اين واقعيت كه چرا روش‌هاي 

ارزش‌گذاري »سرمايه انساني« بر ترازنامه آنقدر دشوار است«.
 ،Sloan Management Review كي ديدگاه جالب در مقاله‌اي در 

زمستان 1998، نوشته 
ديِ��ن اولريچ )Dane Ulrich( را مي‌توان يافت. او س��رمايه فكري را 

برابر با حاصل‌ضرب شايستگي 
در تعه��د تعري��ف ميك‌ند. معادل��ه اولريچ به‌وضوح پيوند بين س��رمايه 

انساني و مشاركت كاركنان را خلاصه ميك‌ند.
 اين فصل نش��ان مي‌دهد كه HRM داراي دو نقش كليدي اس��ت )تا 

به‌حال(:
- اجراي سياس��ت‌هايي ب��راي ايجاد مش��اركت كاركن��ان به‌طوري كه 
تحر‌كپذيري شايس��تگي‌هاي اصلي را كاهش دهد. كي عامل مهم براي 

ايجاد برتري رقابتي پايدار.
- اجراي سياست‌هاي حفظ كي ساختار و فرهنگ سازماني كه مديريت 
دانش را تقويت ميك‌ند. اما چگونه كارشناس منابع انساني مي‌تواند به‌اين 
اهداف دس��ت يابد. انگيزه‌ها و محر‌كهاي مشاركت كاركنان كدام‌اند؟ ما 

به‌اين پرسش‌ها در فصل بعد پاسخ مي‌دهيم.
منبع: بانکداری خ��رد )2( )بازاریابی دیجیتال��ی، تأمین مالی SME ها، 
CRM و مدیریت منابع انسانی، ریسک، ثروت و مالی(، به سفارش بانک 

سامان، آکادمی سامان، بخش چهارم، فصل اول
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در س��ال 1982، از هر صد دلار س��رمايه گذاري در سهام شركت هاي 
توليدي آمركيا، 62% از اين س��رمايه گذاري صرف دارايي هاي مش��هود 
مي ش��د و دارايي هاي مشهود سهم عظيمي از ارزش بازار شركت ها را 
در بر مي گرفتند. اما در سال 1999، اين درصد به 16% رسيد يعني حدود 
84% از ارزش بازار ش��ركت را س��رمايه هاي فكري تشيكل مي داد. اين 
افزايش نس��بت دارايي‌هاي نامش��هود به كل ارزش بازار شركتها، اهميت 
توجه به س��رمايه فكري را نشان مي‌دهد. اين اهميت زماني نمود بيشتري 
پيدا ميك‌ند كه همواره كي شركت به 4 يا 5 برابر ارزش دارايي‌هاي خود 
فروخته مي‌ش��ود، مبلغ اضافي پرداخت ش��ده همان ارزش س��رمايه‌هاي 
فكري مثل س��رمايه‌هاي انساني، س��اختاري، ارتباطات، مارك تجاري و. 
. مي‌باش��د در حالكيه اكثر مواقع اين دارايي‌هاي با ارزش هيچ جايي در 
صورتهاي مالي ش��ركتها ندارند و تعيين قيمت فروش و ارزيابي سرمايه 

شركتها را با مشكل و ايراداتي مواجه مي‌سازد.
 موضوع مهم آن اس��ت كه ما فاقد كي سيس��تم س��نجش قابل‌مقایس��ه 
هس��تيم كه ما را قادر سازد تا به افراد به همان اندازه‌ای توجه كنيم كه به 
مسائل مادي توجه می‌کنیم. تعدادي از شرکت‌های بین‌المللی، متخصصان 
و مشاوران ش��روع به بررس��ی‌کردن روش‌های متعددي براي شناسايي، 
اندازه‌گیری و گزارش‌دهی س��رمايه فكري درون سازمان‌ها كرده‌اند. طي 
اين روند، نسل‌های جديدي از گزارش‌های حسابداري داخلي و خارجي 
درون سازمان‌ها پديدار شده‌اند. نتايجي كه از گزارش‌دهی سرمايه فكري 
به دست می‌آید، ش��امل بهبود روحيه كاركنان، جابه‌جایی كمتر كاركنان، 
افزايش س��رمایه‌گذاری در توسعه س��رمايه فكري، ارزشمند قلمدادکردن 
س��رمايه فكري شركت به‌وس��یله كاركنان عالی‌رتبه نسبت به قبل و درك 
بهتر فاكتورهاي اصلي است كه براي توسعه و رشد مستمر، حياتي هستند.

 سیر تاریخی سرمایه فکری 
س��رمایه فکری اولین‌بار در سال 1962 توسط فریتز مچلاپ مطرح شد 
پس از آن در س��ال 1969 جان کنت گالبرایت اصطلاح سرمایه فکری را 
ب��ه کار برد. در اوايل دهه 1980 ایده عمومی ارزش ناملموس )که اغلب 
”س��رقفلی“ نامیده می ش��د( را ایتامی مطرح کرد. در اواس��ط دهه 1980 
انقلاب اطلاعات شكل گرفت و شكاف بين ارزش دفتري و ارزش بازار 
به طور چشمگيري براي بسياري از شركتها افزايش یافت. در همين حين، 
كتابي پيرامون استخراج ارزش از نوآوري توسط آقاي تيس انتشار يافت. 
در اواخ��ر ده��ه 1980 آغاز نخس��تين تلاش‌ه��ا براي نوش��تن و تدوين 
صورت‌حساب‌هایی كه سرمایه‌های فكري را اندازه‌گيري ميك‌نند )سویبای، 
1988( شکل گرفت و دراین‌رابطه کتاب »ارتباط گم شده و سقوط مديريت 
حس��ابداري« توسط آقايان جانس��ون و كاپلان انتشار یافت. همچنين كتاب 

»مديريت دارایی‌های دانش��ي«  توسط آقاي آميدن منتشر شد. در سال 1990 
شرکت اسكانديا، آقاي ليف ادوينسون را به‌عنوان »مدير سرمایه‌های فكري« 
خود منصوب کرد. اولين باري است كه نقش مديريت سرمایه‌های فكري با 
تخصيص كي پست رسمي، در سازمان مشروعيت می‌یابد. كاپلان و نورتن 
)1992( مفهوم و روكيرد كارت امتيازي متوازن را معرفي کردند. اين روكيرد 
مبتني بر اين فرض است كه آنچه را كه شما اندازه‌گيري ميك‌نيد همان چيزي 
اس��ت كه شما به دس��ت مي‌آوريد. همچنین كتاب »س��ازمان هوشمند« نیز 
توسط آقاي كوئين انتشار يافت. ونوكا و تايكشي در سال 1995 کار بسيار با 
ارزششان را دربارة ”سازمان دانش آفرین“ معرفی کردند. اگر چه تمركز اين 
كتاب بر دانش اس��ت، با وجود اين، تمايز بين دانش و سرماية فكري در آن 
بسيار ظريف عنوان شده است. در سال 1994 ابزار شبیه‌سازی سلمي به نام 

تانگو روانه بازار شد.
 تانگ��و اولين محصول پرفروش اس��ت كه در آم��وزش مديران دربارة 
اهميت عوامل نامشهود، به كار مي‌آيد. همچنين در سال 1994 ضمیمه‌ای 
براي گزارش س��الانة شركت اسكانديا تهيه شد كه موجودي سرمایه‌های 
فكري آن را نشان می‌داد. گزارش سرمايه‌هاي فكري، علاقة زيادي ايجاد 
کرد و در ش��رکت‌هایی كه به دنبال پيروي از پیش‌گامی اسكانديا هستند. 
براي »مميزي دانش« رويداد قابل‌توجه ديگري كه در س��ال 1995 اتفاق 
افتاد، زماني اس��ت كه س��لمي از ارزيابي جامع از وضعيت س��رمايه‌هاي 
فكري ش��ركت اس��تفاده كرد. س��رمايه‌هاي فكري، موضوع موردپس��ند 
بس��ياري از محققان و كنفرانس‌هاي علمي، مقاله‌ها و نشريه‌هاي مختلف 
ق��رار مي‌گيرد. اوای��ل ده��ه 2000 اولين مجل��ة معتبر علمي ب��ا عنوان 

»سرمايه‌هاي فكري« انتشار يافت. 
اولين استانداردهاي حسابداري »سرمايه‌هاي فكري« را دولت دانمارك منتشر 
كرد. چشم‌انداز سرمايه‌هاي فكري به همراه كميتة سرمایه‌های فكري در شركت 
اسكانديا تعيين و تشيكل شد. اتحادية اروپا، اولين گزارش سرمايه‌هاي فكري 
خود را منتش��ر کرد و کتاب »ثروت نامشهود« را مؤسسه برويكنگ به چاپ 
رسانید. در آن سال‌ها گزارش سرمايه‌هاي فكري مراكز اتريش منتشر مي‌شود 
و کتاب »مديريت، اندازه‌گيري و گزارش‌دهي دارایی‌های نامش��هود« رالو به 
همراه حجم گسترده‌اي كتب و مقاله‌ها، پيرامون مديريت سرمايه‌هاي فكري 
به چاپ مي‌رس��د. تعداد بس��ياري پروژه در راستاي مديريت و اندازه‌گيري 
س��رمايه‌هاي فكري در سازمان‌های مختلف، تعريف و انجام شده و در حال 

حاضر نيز در حال پيگيري است.
 مفاهیم و تعاریف سرمایه فکری 

به‌راستی س��رمایه فکری چیست و علت توجه و تمرکز سازمان‌ها برای 
شناسایی و اندازه‌گیری آن به چه علت است؟ آیا ترازنامه می‌تواند ارزش 

نگرشی به سرمایه فکری در سازمان‌ها
مقدمه: امروزه همه می‌دانند كه اينترنت و شبكه جهان‌گستر وب، پیام‌آور ظهور دوره جديدي بنام عصر دانش و وداع با 
عصر صنعتي است. در عصر صنعتي كه در دهه 1890 آغاز گرديد بر توليد و توزيع انبوه تأکید می‌شد. اما در عصر دانش، 
آنچه كه موجب موفقيت تجارت و صنعت می‌شود، دانش بشر است. اين دارايي نامشهود به‌عنوان سرمايه فكري شناخته 
می‌شود و گسترش سرمايه فكري، حوزه حياتي ايجاد منفعت است )مجتهدزاده، 1382(. محيط کسب‌وکار مبتني بر دانش، 
نيازمند رويكردي است كه دارایی‌های نامشهود جديد سازماني مثل دانش و شايستگي‌هاي منابع انساني، نوآوري، روابط با 
مشتري، فرهنگ‌سازمانی، نظام‌ها، ساختار سازماني و غيره را در بر گيرد. در اين ميان، نظريه سرمايه فكري توجه روزافزون 

محققان دانشگاهي و دست‌اندرکاران سازماني را به خود جلب كرده است )قليچ لي و همكاران، 1385(. آرش آذین فر
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واقعی یک ش��رکت یا سازمان را مشخص نماید؟ آیا جایگاهی در ادبیات 
گزارش‌های مالی در خصوص حلقه اصلی خلق ارزش یعنی منابع انسانی 
وجود دارد؟ یکی از عوامل مهم در الگوی رقابتی ش��رکت‌ها اس��تفاده و 
تربیت نیروهای متخصص، استفاده از دانش و تکنولوژی روز در صنعت 
اس��ت، لذا عامل تبدیل منابع به حداکث��ر ارزش همان حلقه ارزش‌آفرین 
در سازمان‌هاست. ادبیات حسابداری این مفهوم را به‌عنوان سرمایه فکری 
می‌شناس��د. سنجش کمی سرمایه فکری س��ازمان‌ها به معنای میزان منابع 
ارزش‌آفرین در سازمان است و این خود نشان‌دهنده ارزش سازمان است 
لذا ضرورت اندازه‌گیری س��رمایه فکری برای س��ازمان و گزارشگری آن 

برای ذی‌نفعان بر اندیشمندان عرصه مالی پوشیده نیست.
س��رمایه فکری دارایی اس��ت که توانایی س��ازمان را برای ایجاد ثروت 
اندازه‌گیری می‌کند. این دارایی ماهیت عینی و فیزیکی ندارد و یک دارایی 
نامش��هود است که از طریق به‌کارگیری دارایی‌های مرتبط با منابع انسانی، 
عملکرد س��ازمانی و روابط خارج از سازمان به‌دست‌آمده است. همه این 
ویژگی‌ها باعث ایجاد ارزش به‌دست‌آمده می‌شود به دلیل اینکه یک پدیده 
کاملًا داخلی است، قابلیت خریدوفروش ندارد. ارتباط بین سرمایه فکری 
و عملکرد شرکت‌ها به طور تجربی در کشورهای زیادی از جمله آمریکا، 
کانادا، چین، مالزی، آلمان و... مورد بررس��ی قرار گرفته اس��ت. واژه‌های 
نامش��هودها، دارایی دانش و س��رمایه فکری به طور وس��یعی در ادبیات 
حس��ابداری، اقتصاد و مدیریت مورداستفاده اس��ت. ولی ارزش بالقوه و 
مناف��ع آتی آنان به طور قابل‌اتکا قابل‌اندازه‌گیری و س��نجش نمی‌باش��د. 
به‌طورکلی، بهره‌وری در شرکت‌ها وابسته به سرمایه فکری و قابلیت‌های 

سازمان در به‌کارگیری آن به‌عنوان یک دارایی است. 
استوارت اشاره می‌نماید که در عصر اطلاعات و اقتصاد دانش‌محور یک 
انقلاب اساسی رخ داده است، به‌طوری‌که اطلاعات جایگزین سرمایه در 
گردش و دارایی‌های فکری جایگزین دارایی‌های فیزیکی گردیده اس��ت. 
در واق��ع، منافع فیزیکی و مادی تا حد زیادی توس��ط دانش و ارتباطات 
به‌عنوان منابع اصلی ارزش و ثروت جایگزین ش��ده‌اند و در عصر جدید 
اقتصاد نوین در قالب اقتصاد نامش��هود ظهوریافته است. انقلاب دیجیتال، 
در اقتصاد باعث پیدایش مفاهیم نوین از جمله اقتصاد فرا - ماده و اقتصاد 
بی‌وزن و اقتصاد نرم‌افزاری شده و این مفاهیم به‌نوعی حکایت از آن دارد 
که عامل محرک اقتصاد دیگر ماده نیس��ت، بلکه چیزی اس��ت بی‌وزن و 

غیرمادی مانند اطلاعات و دانایی. 
 ویژگی‌های سرمایه فکری 

از نظر هاروارد منابع فکری در ش��رکت حالت انحصاری و یگانه دارند 
و قابل کپی‌برداری و تقلید نیستند، به همین جهت برای شرکت ارزشمند 
بوده و قابلیت ایجاد مزیت رقابتی را دارند. دارایی‌های فکری، دارایی‌های 
غیررقابتی هس��تند. برخلاف دارایی‌ه��ای فیزیکی که فقط می‌توانند برای 
انجام یک کار به‌خصوص در یک‌زمان خاص مورداس��تفاده قرار بگیرند، 
دارایی‌های فکری را می‌توان به طور هم‌زمان برای چند امر خاص به کار 
گرفت. برای مثال، سیس��تم پش��تیبانی از مشتری می‌تواند، امکان حمایت 
از هزاران مش��تری را در یک‌زمان خاص فراهم کند. این توانایی یکی از 
مهم‌ترین معیارهای برتری دارایی‌های فکری بر دارایی‌های فیزیکی است. 
سرمایه انسانی و سرمایه رابطه‌ای، قابلیت تبدیل‌شدن به مالکیت شخصی 
ندارند، بلکه باید بین کارکنان و مشتریان و تأمین‌کنندگان مشترک باشند؛ 

بنابراین، رشد این نوع از دارایی‌ها نیاز به مراقبت و توجه جدی دارد. 
 طبقه‌بندی بونتیس در سال 1998 و 2000 

بونتیس در طبقه‌بندی خود در سال 1998سرمایه فکری را در سه بخش 

با عنوان س��رمایه انسانی، سرمایه ساختاری و سرمایه مشتری تقسیم کرد. 
وی در س��ال 2000 طبقه‌بندی خود را به‌صورت سرمایه انسانی، سرمایه 
ساختاری، سرمایه ارتباطی و دارایی معنوی اصلاح نمود. بونتیس مالکیت 
معنوی را آن قس��مت از دارایی‌های نامشهود می‌داند که بر اساس قانون، 
مورد حمایت و شناسایی قرار گرفته است. از آن جمله می‌توان به حقوق 
انتش��ار، حق اختراع و حق امتیاز اش��اره کرد. بونتیس معتقد است که در 
میان اجزاء سرمایه فکری، سرمایه انسانی نقش اساسی را ایفا می‌کند. وی 
بر وجود مجموع��ه‌ای از روابط متقابل میان اجزاء س��رمایه فکری تأکید 
می‌کن��د. به عقیده بونتیس تمام اجزاء س��رمایه فکری صرف‌نظر از میزان 
اهمیت آنها، زمانی منجر به دس��تیابی سازمان به اهداف خود می‌شوند که 

به طور هماهنگ و متناسب دارای تعامل با یکدیگر باشند.
 طبقه‌بندی سلسله‌مراتبی سرمایه‌های فکری اسکاندیا 

آقای لیف ادوینس��ون یکی از شناخته‌ترین محققان دنیا در زمینه سرمایه 
فکری اس��ت. او به‌عنوان اولین مدیر س��رمایه فکری در شرکت اسکاندیا 
)یک شرکت بین‌المللی بیمه در کشور سوئد( فعالیت داشته است. شرکت 
اس��کاندیا، یک نوع طبقه‌بندی بومی شده از س��رمایه‌های فکری را ارائه 
نموده است. ادوینس��ون اساساً  سرمایه‌های فکری را به‌عنوان ارزش‌های 
نامش��هودی تلقی می‌کند که می‌تواند منشأ شکاف و اختلاف میان ارزش 
بازار و ارزش دفتری شرکت‌ها و سازمان‌ها باشد. بر همین اساس معادله 

زیر را برای تعیین ارزش بازار شرکت پیشنهاد نموده است:
"سرمایه‌های فکری + ارزش دفتری= ارزش بازار"

وقتی ش��رکت در سال 1992 ش��روع به صورت برداری و ارزش‌گذاری 
بر روی ارزش نامش��هود  س��رمایه‌های فکری خود کرد، فهرستی شامل 
50 مورد با ارزش همانند نش��ان تجاری، امتیازات انحصاری، پایگاه داده 
مشتریان، سیستم‌های فناوری اطلاعات و افراد پرسنل کلیدی و تاثیرگذار 
تدوی��ن و گردآوری ش��د. ازآنجا که فهرس��ت مذکور، بس��یار طولانی و 
مدیریت بر آن سخت ودشوار بود، اجزاء وموارد ان در گروه های کوچک 
تر، با طبقه بندی مشخص تر و با تقسیم بندی در دو گروه ابعاد انسانی و 
ابعاد سازمانی )ساختاری( قرار گرفتند، تا بدین ترتیب تعریف ساده تری 

از سرمایه فکری حاصل شود:
"سرمایه‌های ساختاری + سرمایه‌های انسانی = سرمایه‌های فکری"

مطابق نظر ادوینس��ون، م��واردی که پس از رفتن کارکن��ان به خانه، در 
س��ازمان باقی می‌مانند، سرمایه‌های ساختاری سازمان را تشکیل می‌دهند. 
او بر این واقعیت تأکید دارد که س��رمایه‌های انسانی سازمان را نمی‌توان 
تحت مالکیت س��ازمان درآورد، بلکه آنها را تنها می‌توان اس��تخدام و یا 
اجاره نمود. بر عکس آن، س��رمایه‌های ساختاری را می‌توان تحت تملک 

در آورد و دادوستد نمود.
 طبقه‌بندی بروکینگ

الگوی خانم بروکینگ، الگوی متمایز دیگری در زمینه سرمایه‌های فکری 
اس��ت که در سال 1996 توسعه داده شده است. بنا بر نظر او سرمایه‌های 

فکری تشکیل شده‌اند از:
 دارایی‌های بازار )دارایی‌های مشتریان(: تمام دارایی‌های نامشهود بازار 
همانند نشان‌های تجاری، مش��تریان، وفاداری مشتریان، کانال‌های توزیع 

و سفارش‌ها و...
 دارایی‌های انسان‌محور: مهارت‌ها و تجارب، توانایی‌های حل مشکل، 
شیوه‌ها و توانایی‌های رهبری و هر ویژگی دیگری که در کارکنان نهادینه 

شده باشد.
 دارایی‌ه��ای مالکی��ت معنوی: فوت‌وفن، نش��ان‌های تجاری و حقوق 
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اخت��راع و هر دارایی نامش��هودی که بتوان توس��ط قانون حقوق مالکیت 
معنوی ارز آن حمایت نمود.

دارایی‌های س��اختاری: شامل کلیه فناوری‌ها، فرایندها و متدولوژی‌هایی 
که یک سازمان را برای عملکرد صحیح توانمند می‌سازد.

 طبقه‌بندی سویبای 
آق��ای کارل س��ویبای، مدیر اجرایی یک ش��رکت مش��اوره‌ای در زمینه 
مدیریت دانش سویبای است. بر اساس یافته‌های سویبای در سال 1997 

محدوده تشکیل‌دهنده سرمایه فکری شامل 3 جزء است:
 شایستگی کارکنان: ش��امل ظرفیت عملکرد در شرایط گوناگون برای 
ایجاد دارایی‌های مش��هود و نامش��هود می‌شود. شایس��تگی‌های فردی را 
نمی‌توان توس��ط کسی یا چیزی به‌غیراز ش��خص مالک آن، به تصاحب 

در آورد.
 س��اختار داخلی: ش��امل حق اختراع، مفاهیم، الگوها و سیس��تم‌های 
اطلاعاتی و اداری اس��ت. ساختار داخلی توس��ط کارکنان سازمان ایجاد 

می‌شود و معمولاً مالک آن سازمان است.
 س��اختار خارجی: اش��اره به ارتباطات با مش��تریان و تأمین‌کنندگان، 
نام‌های تجاری و ش��هرت و تصویر سازمان دارد. برخی از این دارایی‌ها 
به‌عنوان دارایی‌های قانونی تلقی می‌ش��وند، ول��ی باید به این نکته توجه 
کرد که س��رمایه‌گذاری در س��اختار خارجی با درج��ه اطمینانی همانند 

سرمایه‌گذاری در ساختار داخلی، امکان‌پذیر نمی‌باشد. 
 مراحل مدیریت سرمایه فکری 

1-  شناسایی و تعریف سرمایه فکری 
2-  برنامه‌ریزی محرک‌های کلیدی ارزش 

3-  اندازه‌گیری سرمایه فکری 
4-  مدیریت و اداره سرمایه فکری

5-  گزارشگری سرمایه فکری 
در مرحله نخس��ت شناخت نسبت به ماهیت و مفاهیم سرمایه فکری ما 

را در اقلام سرمایه فکری یاری می‌رساند. 
در مرحله دوم با اشراف بر عناصر سرمایه‌های فکری می‌توان عواملی را 
که موجب تغییر در ارزش س��رمایه فکری می‌شوند را مشخص نموده و 

آنها را تحت‌تأثیر قرار داد.  
در مرحله سوم، با اس��تفاده از الگوها و مدل‌های اندازه‌گیری، اطلاعات 

کمی شده در خصوص عملکرد سرمایه فکری به دست می‌آید.  
در مرحل��ه چه��ارم، اطلاع��ات به‌دس��ت‌آمده از مرحله قب��ل به‌منظور 
تجزیه‌وتحلی��ل عملکرد و بهبود فرایند تصمیم‌گیری مدیران در س��ازمان 
مورداس��تفاده ق��رار می‌گی��رد به‌عبارت‌دیگ��ر در ای��ن مرحل��ه می‌توان 
سرمایه‌های فکری را در راستای رسیدن به اهداف سازمان مدیریت نمود. 
در مرحله پنجم، گزارش��اتی در خصوص عملکرد س��رمایه‌های فکری 

سازمان در اختیار ذی‌نفعان قرار می‌گیرد.
 رویکردهای حاکم بر مدیریت سرمایه‌های فکری 

به‌طورکلی 2 رویکرد در مورد سرمایه فکری وجود دارد. 
1-  رویکرد مبتنی بر مکتب فکری دانش‌محور
2-  رویکرد مبتنی بر مکتب سرمایه اقتصادی

طرف‌داران مکتب نخس��ت مانن��د اینکپن و زاک معتقدند اگر ش��رکتی 
از س��رمایه فکری بهتری در محیط کس��ب‌وکار برخوردار باش��د، مزیت 
رقابتی خواهد داشت در این رویکرد زیرساخت‌های سازمانی، توانمندی 
کارکنان و ارتباطات و یادگیری موردتوجه قرار می‌گیرد، به عبارتی تلاش 
در راس��تای ارتقای دانش س��ازمانی در بلندمدت عملکرد ش��رکت‌ها را 

بهبود می‌بخشد.
ط��رف‌داران مکتب س��رمایه اقتصادی بر مفهوم کس��ب س��ود از طریق 
سرمایه‌های فکری تأکید دارند در این رویکرد سرمایه فکری نوعی دارائی 
اقتصادی قابل‌اندازه‌گیری اس��ت ل��ذا به‌منظور اندازه‌گیری س��رمایه‌های 
فکری از مدل‌های مبتنی بر بازار س��رمایه مانند مدل بازده دارائی‌ها، مدل 

ارزش افزوده اقتصادی و مدل ارزش افزوده فکری استفاده می‌کنند.
  ضرورت اندازه‌گیری سرمایه فکری 

ضرورت اندازه‌گیری سرمایه فکری در پاسخ به این سؤال نهفته است که 
آنچه را ک��ه نمی‌توانید اندازه‌گیری کنید چگونه می‌توانید مدیریت کنید؟ 
شرکت‌های فعال در عرصة اقتصاد دانش‌محور به این نتیجه رسیده‌اند که 
اس��تفاده از سرمایه فکری باید محور حرکت و توسعة آنها قرار گیرد. در 
همین راس��تا اولین بحثی که مستلزم توجه و دقت فراوان است، مدیریت 
س��رمایه فکری اس��ت که این مدیری��ت بدون انجام فراین��د اندازه‌گیری 

سرمایه فکری، مدیریتی کارا و اثربخش نخواهد بود.
 اهداف اندازه‌گیری سرمایه فکری 

1-  کمک به سازمان‌ها در جهت فرموله‌کردن استراتژی‌هایشان
2-  ارزیابی نحوه اجرای استراتژی‌ها

3-  کمک به گسترش و تنوع تصمیم‌گیری‌های شرکت 
4-  ارزیابی س��رمایه‌های فک��ری می‌تواند به طرح‌ه��ای بازپرداخت و 

پاداش‌های مدیران ارتباط داده شود. 
5-  جهت ایجاد رابطه با س��هام‌داران خارج از شرکت که سرمایه فکری 

را در اختیار دارند.
6-  گزارشگری شاخص‌های مرتبط با سرمایه‌های فکری 

اندریس��ن )2002( اعتلای مدیریت داخلی، بهبود گزارشگری خارجی 
و انگیزه‌ه��ای قانونی و معاملاتی را از جمله دلائل اندازه‌گیری س��رمایه 

فکری بر می‌شمرد.
 مزایای اندازه‌گیری سرمایه فکری 

1. شناسایی کلیه عوامل نامشهود موجود در سازمان
2. کنترل مستمر عوامل نامشهود و شناسایی نیازهای تجدید آن‌ها

3. شناسایی راهکارهای بهبود کارایی عوامل نامشهود در کلیه فرایندهای 
سازمانی

4. تسریع سازوکارهای یادگیری سازمانی
5. افزایش قدرت خلاقیت و نوآوری

6. افزایش روحیه همکاری و تعامل میان منابع انسانی 
7. تحمل کمتر هزینه مالی و سرمایه‌ای

8. بهبود فرایند بودجه‌بندی و برنامه‌ریزی‌های راهبردی و اجرایی
9. ارائه اطلاعات مربوط و به‌موقع به اس��تفاده‌کنندگان و حرکت به‌سوی 

ایجاد بازارهای مالی کارا
10. افزای��ش انعطاف پذیری تولید به دلیل کاهش وابس��تگی به دارایی 

های مشهود و استفاده از عوامل نامشهود در فرآیند تولید.
 روش‌های اندازه‌گیری سرمایه فکری 

از نظر ویلیام )2002( روشهای مختلف اندازه‌گیری فکری را می‌توان در 
قالب چهار گروه اصلی قرار داد: 

تمام روش‌های اندازه‌گيري س��رمايه فكري اشاره شده باتوجه‌به ماهیت 
آنها در چهار گروه به شرح زير قابل‌طبقه‌بندی هستند: 

الف( روش‌های بازده دارایي‌ها
ب( روش‌های سرمايه‌گذاري بازار 

ج( روش‌های سرمايه فكري مستقیم 
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د( روش‌های كارت امتيازي 
الف( روش‌های بازده دارایي‌ها

اين روش‌ها، متوس��ط درآمد قبل از كس��ر ماليات ش��ركت را در دوره 
مش��خص محاس��به و آن را بر متوس��ط ارزش دارایي‌ه��اي فيزكيي در 
هم��ان دوره تقس��يم ميك‌نند. در اين حال، تفاوت ميان مقدار بازگش��ت 
به دارایي‌هاي حاصل ش��ركت با متوسط بازگشت به دارایي‌هاي صنعت 
محاس��به مي‌ش��ود و چنانچه مقدار تفاوت صفر يا منفي باش��د، شركت 
داراي س��رمايه فكري مازاد بر متوسط صنعت نبوده و فرض مي‌شود كه 
سرمايه فكري شركت صفر است. بااین‌وجود چنانچه مقدار تفاوت مثبت 
باش��د فرض مي‌شود كه شركت س��رمايه فكري مازاد بر متوسط صنعت 
دارد. در اين صورت مقدار تفاوت مزبور در متوس��ط ارزش دارایي‌هاي 
فيزكيي ش��ركت در همان دوره ضرب مي‌ش��ود تا متوس��ط مازاد درآمد 
س��اليانه معين گردد. به‌وسیله تقس��يم اين مازاد درآمد ساليانه بر متوسط 
هزينه س��رمايه ش��ركت، تخميني از ارزش سرمايه فكري شركت حاصل 

خواهد گردید. 
 خطوط راهنماي دانمارك 

خط��وط راهنماي دانمارك حاصل تحقيقی اس��ت كه با حمايت وزارت 
علوم، فن��اوري و نوآوري دولت دانمارك ب��رای چگونگي گزارش‌دهی 
دارایی‌های نامش��هود ش��رکت‌های دانماركي در سال 1998 شروع شد و 
سرانجام در سال 2003 نسخه عمومي آن ارائه شد. در این مطالعه حدود 
100 شركت و س��ازمان دانماركي با اندازه‌های مختلف اعم از عمومي و 
خصوصي ش��ركت داشتند )دمس��تی، 2003(. خطوط راهنماي دانمارك 
براي اظهارنامه‌هاي سرمايه فكري، مدل سرمايه فكري شامل چهار عنصر 
وابسته را تهيه کرد كه منابع دانش سازمان را توصيف ميك‌نند. اين عناصر 
ش��امل كاركنان، مش��تريان، فرایندها و فناوری‌ها است )ریمل و دیگران، 

 )2004
 بهره هوشي کسب‌وکار 

بهره هوش��ي کسب‌وکار تريكبي از چهار شاخص شامل شاخص هويت، 
شاخص سرمايه انساني، شاخص سرمايه دانش و شاخص شهرت است. 
اين روش در یک مؤسس��ه خدمات مش��اوره در نروژ تدوین شده است 

)سندویک، 2004(. 
 رويكرد ارزش کل‌نگر 

روكيرد ارزش کل‌نگر، ش��اخص س��رمايه فكري گوران روز را با روش 
ارزش‌گذاری جامع مك فرسون تريكب می‌نماید. روكيرد ارزش کل‌نگر 
مبتني بر اين نقطه‌نظر است كه دورنماي ضعيف از دارایي‌ها با به‌کارگیری 
مدل‌هاي س��نتي حس��ابداري و بدون درنظرگرفتن اهمي��ت دارایي‌هاي 
نامش��هود در عملكرد ش��ركت، هيچ ابزاري در اختيار مديريت راهبردی 
ق��رار نخواه��د داد. ازاین‌رو م��دل ارزش کل‌نگر، به‌عن��وان چهارچوب 
تحقيقي توس��عه‌پذیر و قابل‌انعطاف براي دارایي‌هاي مش��هود و نامشهود 
عمل نموده و به‌عنوان مدل ارزش کس��ب‌وکار قابل‌اس��تناد است )پیک و 

روس، 2000(. 
 درجه‌بندی سرمايه فكري 

درجه‌بندی س��رمايه فكري از ابزارهاي مهم اندازه‌گیری س��رمايه فكري 
است كه توسط ادوينس��ون تدوین شده است. درجه‌بندی سرمايه فكري 
دورنماي كارایي، بازس��ازي و ريس‌كهاي اجزای سرمايه فكري را براي 
ت��وان درآمد آينده الگوبرداری ميك‌ند. اين روش در حال حاضر توس��ط 
بيش از 200 س��ازمان در اروپا و ژاپن اس��تفاده مي‌ش��ود. به نظر مي‌رسد 
كه اين روش جالب‌توجه س��ازمان‌هاي مل��ي و اجتماعي نظير مدارس و 
بيمارس��تان‌ها است كه بازار س��هام عمومي ندارند تا به‌عنوان نقطه مرجع 

مورداس��تفاده قرار گي��رد. اين روكيرد در حال حاض��ر براي درجه‌بندي 
سرمايه فكري ش��هرها و ملل استفاده مي‌شود. درجه‌بندی سرمايه فكري 
ع�الوه بر اين كه نقش‌هایي برای الگوبرداری با بهترين عملكرد مي‌دهد، 
پايگاه��ي نيز برای ارزيابي توانایی‌های درآم��دي در آينده فراهم می‌کند 

)ادوینسون، 2002(. 
 اندازه‌گيري و حسابداري سرمايه فكري 

اندازه‌گیری و حس��ابداري س��رمايه فكري، حاص��ل پروژه‌های با همين 
عن��وان ب��ا حماي��ت اتحاديه اروپایي اس��ت ك��ه درحال‌توس��عه روش 
اندازه‌گي��ري و نرم‌افزاري مبتني بر عوامل بحراني موفقيت با نگاه ويژه به 
سرمايه فكري اس��ت. ابزارهاي اندازه‌گيري و حسابداري سرمايه فكري، 
شرکت‌ها را قادر به اندازه‌گيري ارزش‌هاي غیرمادی‌شان به روشي عملي 
و ساختاریافته می‌کند. واگنر و دیگران سرمايه فكري را به‌صورت ارزش 
افزوده كليه منابع ناملموس ش��ركت تعريف ميك‌نن��د )واگنر و دیگران، 
2001(. س��رمايه فكري شامل دانش تعیین‌کننده ش��ركت است كه براي 
تأمین مزيت رقابتي ضروري اس��ت. اين مدل مبتني بر اين عقيده اس��ت 
كه در اندازه‌گیری سرمايه فكري بايد مواردي از قبيل توان اصلي سازمان 
)س��رمايه انساني(، توانایي برای تبديل اين توان به محصولات و خدمات 
)سرمايه س��ازماني(، شايس��تگي برای مديريت و یکپارچه‌سازی فصول 
مش��ترك بيروني با ذی‌نفعان سازمان )س��رمايه بازار( و قابليت توسعه و 

بهبود مستمر تمام توان‌ها و متغيرهاي محيطي در نظر گرفته شود.
 نقشه دارایی‌های دانش 

نقش��ه دارایي‌هاي دانش، توسط مار و اسيكوما تدوین شد و چهارچوبي 
گسترده از دانش سازماني از هر دو منظر داخلي و خارجي فراهم مي‌سازد 
)مار و ش��یوما، 2001(. نقش��ه دارایي‌هاي فک��ری چهارچوبي را تدارك 
مي‌بيند كه به سازمان‌ها در شناسایي حوزه‌های دارای اهمیت دانش كمك 
ميك‌ند. نقش��ه دارایي‌هاي فکری بر اين اصل مبتنی است كه دارایي‌هاي 
دانش سازماني شامل مجموع دو منبع سازماني يعني منابع ذی‌نفع و منابع 
س��اختاري است. منابع ذی‌نفع به ارتباطات ذی‌نفع و منابع انساني تقسيم 
می‌شود. طبقه اول نظر به ارتباطات با گروه‌هاي بيروني داشته درحالی‌که 
طبقه دوم معطوف به افراد داخلي سازمان است. منابع ساختاري باتوجه‌به 
طبيعت مش��هود و نامش��هود خود به ترتيب به دو بخش زيرساخت‌هاي 
فيزكيي و مجازي تقس��يم مي‌ش��وند. در نهايت زیرساخت‌های مجازي 
به س��ه بخش فرهنگ، تجربيات و دارایي فكري تقس��يم مي‌شوند. حال 
با درنظرگرفتن س��اختار فوق، اين امكان وج��ود دارد كه براي هركي از 
دارایي‌هاي فکری طيف وسيعي از ش��اخص‌ها را تهيه نمود. بااین‌وجود 
تيم مديريت موظف اس��ت كه بامعناترین ش��اخص‌ها را شناسایی نماید 
ك��ه به ارزيابي دانش س��ازمان برمی‌گردد. توجه به اي��ن نكته براي تمام 
مديران ضروري اس��ت كه دارایي‌هاي دانش براي هر س��ازمان و شركتي 
منحصربه‌فرد اس��ت و ازاین‌رو معيارهایي بايد تعريف ش��ود كه به طور 
واقع دارایی‌های كليدي دانش را اندازه‌گيري كند )مار و شیوما، 2004(.

 سخن آخر 
یک راه مناس��ب برای شناخت کافی از وضعیت سرمایه فکری، تقویت، 
افشا و گزارش آن در گزارش‌های سالانه است. حتی شرکت‌ها می‌توانند 
گزارش‌های جداگانه در این زمینه ارائه کنند. افش��ای س��رمایه فکری به 
معنای ایجاد تصویری از تلاش‌های ش��رکت در مس��یر پیشرفت، توسعه، 
تقویت منابع و شایس��تگی‌هایی اس��ت که دررابطه‌با کارکنان، مش��تریان، 
فناوری و فرایندها انجام می‌ش��ود. گزارش س��رمایه فکری میزان افزایش 
در ارزش آینده ش��رکت و نیز قابلیت رقابتی بودن شرکت در یک اقتصاد 

دانشی را نشان می‌دهد. 
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برند گان سور سامانی
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علی صباغی، مدرس 
زبان آکادمی سامان

شخصی‌سازی و دیگر هیچ: پل بین دانستن و توانستن
همان‌طور که در نوشتار شماره قبلی بدان اشاره کردیم، یادگیری فرایندی 
است که باید در گذر زمان رخ دهد و خواندن و دیدن و شنیدن یک واژه 
یا اصطلاح به معنای یادگیری آن نیست؛ زیرا یادگیری به معنای اصیل آن 
همانا کاربرد اصطلاح یا واژه یا س��اختار مورد اش��اره در موقعیت واقعی 
اس��ت و این امر جز با تمرین و ممارس��ت و داشتن تکنیک اجرایی لازم 
عملی نیس��ت؛ بنابراین تمام داس��تان یادگیری، نهایتاً باید به" تولید آنی" 
ختم ش��ود و مهم‌ترین اقدام هم فرس��تادن این واژگان نو و اصطلاحات 
از حافظه کوتاه‌مدت به حافظه بلندمدت اس��ت.  بنابراین شخصی‌سازی 

عمیق‌ترین و بهترین راه برای رسیدن به چنین هدفی است.
خب مراد از آن چیست؟ و چرا تا بدین اندازه مهم است؟ پرسونالیزیشن 
و  اصطلاح��ات  واژگان،  )شخصی‌س��ازی(    personalization
ساختارهای گرامری در یادگیری زبان یک رویکرد مؤثر و کاربردی است 
که به زبان‌آموز کمک می‌کند تا مفاهیم را به ش��یوهای معنادار و مرتبط با 
زندگی خود درک کند. این روش نه‌تنها یادگیری را تسهیل می‌کند، بلکه 
انگی��زه و علاقه زبان‌آموز را نیز افزای��ش می‌دهد. در ادامه به اهمیت این 

موضوع می‌پردازیم:
 افزایش انگیزه و مشارکت 

    - زمان��ی که زبان‌آموز واژگان و اصطلاحات را در قالب موضوعات 
موردعلاقه خود یاد می‌گیرد، احس��اس می‌کند که یادگیری زبان برای او 
مفید و مرتبط اس��ت. این موضوع باعث افزایش انگیزه و مشارکت فعال 

او در فرایند یادگیری می‌شود.

   - به‌عنوان‌مثال، اگر زبان‌آموز به موسیقی علاقه دارد، استفاده از واژگان 
و اصطلاحات مرتبط با موس��یقی در جم�الت و متون، یادگیری را برای 

او جذاب‌تر می‌کند.
 درک عمیق‌تر مفاهیم 

   - شخصی‌س��ازی ب��ه زبان‌آم��وز کمک می‌کند تا مفاهی��م را در بافت 
)context( واقعی زندگی خود ببیند. این کار باعث می‌ش��ود که مفاهیم 

بهتر در حافظه بلندمدت ثبت شوند.
مثلًا، اگ��ر زبان‌آموز از س��اختارهای گرامری ب��رای توصیف تجربیات 
ش��خصی خود استفاده کند، این ساختارها برای او معنادارتر و ملموس‌تر 

خواهند شد.
 تقویت حافظه و یادآوری 

   - مطالع��ات نش��ان داده‌ان��د که اطلاعات��ی که با تجربیات ش��خصی 
مرتبط هس��تند، بهت��ر در حافظه باقی می‌مانند. شخصی‌س��ازی واژگان و 
اصطلاحات به زبان‌آموز کمک می‌کند تا آنها را راحت‌تر به‌خاطر بس��پارد 

و در موقعیت‌های مناسب به کار ببرد.
   - به‌عنوان‌مثال، اگر زبان‌آموز از یک اصطلاح جدید برای توصیف یک 
رویداد مهم در زندگی خود اس��تفاده کند، احتمال فراموشی آن اصطلاح 

کاهش می‌یابد.
 کاربرد عملی زبان 

   - شخصی‌سازی به زبان‌آموز کمک می‌کند تا زبان را در موقعیت‌های 
واقعی به کار ببرد. این کار باعث می‌ش��ود که او نه‌تنها قواعد گرامری و 
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واژگان را یاد بگیرد، بلکه بتواند از آنها در مکالمات روزمره استفاده کند.
   - مثلًا، اگر زبان‌آموز جملاتی را تمرین کند که مربوط به علایق، شغل 

یا زندگی روزمره اوست، این جملات برای او کاربردی‌تر خواهند بود.
 کاهش اضطراب و افزایش اعتمادبه‌نفس 

   زمانی که زبان‌آموز از زبان برای بیان افکار و احساسات خود استفاده 
می‌کند، اعتمادبه‌نفس او افزایش می‌یابد. این کار همچنین اضطراب ناشی 

از صحبت‌کردن به زبان جدید را کاهش می‌دهد.
به‌عنوان‌مثال، اگر زبان‌آموز بتواند از س��اختارهای گرامری برای توصیف 
تجربیات ش��خصی خود استفاده کند، احس��اس می‌کند که بر زبان تسلط 

بیشتری دارد.
 یادگیری متمرکز بر نیازهای فردی 

   ه��ر زبان‌آموز اه��داف و نیازهای متفاوتی دارد. شخصی‌س��ازی به او 
کمک می‌کند تا بر جنبه‌هایی از زبان تمرکز کند که برای او مفیدتر هستند. 
مثلًا، یک زبان‌آموز ممکن اس��ت به اصطلاحات تجاری نیاز داشته باشد، 

درحالی‌که دیگری به اصطلاحات مرتبط با سفر علاقه‌مند باشد.
 ایجاد ارتباط عاطفی با زبان 

   - زمان��ی ک��ه زبان‌آم��وز از زبان ب��رای بیان احساس��ات، خاطرات و 
تجربیات خود اس��تفاده می‌کند، یک ارتباط عاطفی با زبان برقرار می‌کند. 

این ارتباط عاطفی یادگیری را عمیق‌تر و پایدارتر می‌کند.
شخصی‌س��ازی کردن مفاهیم و لغ��ات و س��اختار در یادگیری زبان به 
معن��ای مرتبط کردن مفاهی��م زبانی با زندگی، علای��ق و نیازهای فردی 

زبان‌آموز اس��ت. این رویکرد نه‌تنها یادگی��ری را مؤثرتر می‌کند، بلکه آن 
را لذت‌بخش‌تر و معنادارتر می‌س��ازد. با اس��تفاده از این روش، زبان‌آموز 
می‌توان��د زب��ان را به ش��یوه‌ای طبیعی و کارب��ردی بیام��وزد و از آن در 

موقعیت‌های واقعی زندگی خود استفاده کند.
 به زبان ساده چه گام‌هایی برای شخصی‌سازی برداریم؟ 

گام اول ثبت واژه یا اصطلاح و یا حتی ساختار گرامری جدید در فلش 
کارت یا دفترچه شخصی 

گام دوم: ق��راردادن آنه��ا در قالب جمله‌های کام�اًل ابداعی فردی مبتنی 
بر تجربه زیس��ته هر فرد و عدم اس��تفاده از جملاتی مثالی از اینترنت یا 

دیکشنری یا هر منبعی غیر از تجربه خود فرد
گام س��وم: تبدیل هر یک از این جملات و س��اختارهای ساخته شده در 
قالب جمله به یک وویس و ذخیره‌کردن در یک فایل مشخص در گوشی 

همراه و گوش‌دادن گاه‌وبیگاه به‌صورت منظم و حتی نسبتاً منظم.
پایان این سه مرحله یعنی پایان روند شخصی‌سازی و تولید و این یعنی 

پایان ماجرای یادگیری.

به‌منظور انجام تمرین‌ها و تصحیح 
 اشکالات زبانی خود، با اسکن

  QR Code زیر به گروه ما 
در تلگرام بپیوند.
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مترجم: فاطمه فراهانی، پژوهشگر حوزه بانکداری و بازرگانی
Liyuan bao و Jinqian Peng :نویسندگان

 ۳.۴. ساخت چارچوب تحلیل مدیریت سازمانی 
ای��ن مقاله از یک مدل تصمیم‌گیری توزیع‌ش��ده دو لایه برای تحلیل مس��ائل 

مدیریت کسب و کار سازمان‌ها استفاده می‌کند،
در حالی که مدل سطح بالا در مورد سطح کنترل ریسک هر مدیر تصمیم‌گیری 

می‌کند. مدل سطح پایین‌تر برای تصمیم‌گیری
در مورد روش بهینه مدیریت اس��تفاده می‌شود. مدل ریاضی در زیر به تفصیل 

Cm باشد و M شرح داده شده است. اگر تعداد مدیران
بهترین اقدام مدیریتی باشد، مدل سطح بالا به صورت زیر بیان می‌شود:

 
 }Vmax ,... ,2 ,1 = Om(Rm) = {Oml /Rm = l, l ،۲ در فرمول‌های ۱ و
و Vmax}. Om(Rm,... ,2 ,1 = Cm(Rm) = {cml /Rm = l, l( تاب��ع 
تأثیر تصمیم مدیر m-ام بر مدیریت کلی س��ازمان اس��ت، و Cm(Rm( تابع 
تصمیم کنترلی مدیر m-ام است. Rm به سطح کنترل ریسک تصمیم مدیریتی 
m-ام اش��اره دارد، و G به درآمد کل س��ازمان بدون ریسک اشاره می‌کند. مدل 

لایه پایین‌تر به صورت زیر بیان می‌شود:
 

در فرمول‌های ۳ و Nm ،۴ تعداد ریسک‌های تصمیم‌گیری مدیر-mام است، و 
 .dt ام استm-ام مدیرn-تعداد اقدامات مدیریتی Bmn

. xtام استm-ام مدیرn-ام برای ریسکi-ام اقدام مدیریتی-t امتیاز آیتم mni
mni  ش��اخص پروژه-tام اقدام مدیریتی-iام ریس��ک-nام اس��ت که توسط 

مدیر-mام استفاده می‌شود.
در تصمیم‌گیری توزیع‌ش��ده، س��طح بالا می‌تواند از طریق روش‌های مختلف، 
ترجیحات سطح پایین را پیش‌بینی کند و بدین ترتیب مدل‌های پیش‌بینی مختلفی 
از سطح پایین به دست آورد. یک روش پیش‌بینی کامل برای پیش‌بینی الگوهای 
زیربنایی اس��تفاده می‌شود. در ش��کل ۶، در مدل لایه بالا، از طریق ترجیح برای 
مدل لایه پایین و اطلاعات مدیریتی هر مرحله،اقدامات احتیاطی کنترل مدیریت 

هر مرحله تعیین شده و به مدل لایه پایین واقعی منتقل می‌شود.
 

مدل س��طح پایین، بهترین اس��تراتژی مدیریت کس��ب و کار سازمان را بر 
اس��اس اقدامات احتیاطی کنترلی و ش��رایط عملیاتی واقعی هر مرحله تعیین 

می‌کند.
در مدیریت کسب و کار سازمان‌ها، اغلب مشکلات زیادی وجود دارد که نیاز 
به تصمیم‌گیری متناس��ب از س��وی مدیران دارد، بنابراین این مقاله از الگوریتم 
 ID3 .طبقه‌بندی کلاس��یک برای محاس��به تصمیمات مدیران اس��تفاده می‌کند

)تقسیم‌کننده تکراری ۳(
 ID3 یکی از الگوریتم‌های طبقه‌بندی رایج اس��ت. نکته کلی��دی در الگوریتم
انتخاب ویژگی با حداکثر مقدار بهره اطلاعاتی است، به طوری که حداکثر بهره 
اطلاعاتی را داش��ته باشد، یعنی در هر شاخه، نرخ بهره هر ویژگی باید محاسبه 
شود و شاخه با حداکثر مقدار باید به دست آید. اگر A داده‌های مدیریت صنعتی 

و تجاری تقسیم‌شده باشد، آنتروپیA به صورت زیر است:

 ساخت چارچوب تحلیل مدیریت کسب‌وکار سازمانی 
بر اساس فناوری کلان‌داده )بخش دوم(
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 A .ام در کل مجموعه داده‌های مدیریتی است-i احتمال عامل bi ،۵ در فرمول
توسط ویژگی C تقسیم‌بندی می‌شود، و مقدار مورد انتظارC برای A به صورت 

زیر بیان می‌شود:
 

در فرمول Aj ،۶ تعداد مورد انتظار عوامل نوع j در مجموعه داده‌های مدیریتی 
است، و بهره اطلاعاتی g تفاوت بین آنتروپی و مقدار مورد انتظار است:

 
الگوریتم ID3 یک ساخت از بالا به پایین درخت تصمیم است. این ساده‌ترین 
روش اس��ت و از روش‌هایی اس��تفاده می‌کند که قابل بازگشت نیستند. هدف 
الگوریتم ID3 کاهش عمق درخت اس��ت، در حالی که تحلیل تعداد برگ‌ها را 
نادیده می‌گیرد. الگوریتم ID3 فقط برای داده‌های گسسته قابل اجراست، بنابراین 
بر اس��اس الگوریتم ID3، الگوریتم C4.5 پس از بهینه‌س��ازی به دست می‌آید. 

اطلاعات تقسیم SI آن به صورت زیر تعریف می‌شود:
 

سپس نرخ بهره به صورت زیر است:

 
هدف اصلی این روش، استخراج ویژگی‌های مهم از میان تعداد زیادی ویژگی 
اس��ت. سپس، با ساخت یک مدل اس��تخراج مبتنی بر مسئله، استخراج نقش‌ها 
 ID3 بهبودی بر الگوریتم C4.5 محقق و نمایش داده می‌شود. اگرچه الگوریتم
است، اما به دلیلنقص وجود شاخه‌های خالی بسیار، درخت تصمیم به اندازه کافی 
مقاوم نیس��ت، و مجموعه داده‌ها باید چندین باراس��کن و مرتب شوند، کارایی 
آن به ش��دت کاهش می‌یابد. بر این اساس، این مقاله یک الگوریتم C4.5 بهبود 
یافته طراحی می‌کند که می‌تواند حداکثرمقدار آنتروپی را در شاخه‌های درخت 
تصمیم به دست آورد، شاخه‌های با طبقه‌بندی کم اهمیت‌تر را ادغام کند، و سپس 

آنتروپیهر شاخه را محاسبه کند تا ویژگی‌های هر شاخه را تعیین نماید.
هدف اصلی این روش، استخراج ویژگی‌های مهم از میان تعداد زیادی ویژگی 
اس��ت. سپس، با ساخت یک مدل اس��تخراج مبتنی بر مسئله، استخراج نقش‌ها 
 ID3 بهبودی بر الگوریتم C4.5 محقق و نمایش داده می‌شود. اگرچه الگوریتم
است، اما به دلیلنقص وجود شاخه‌های خالی بسیار، درخت تصمیم به اندازه کافی 
مقاوم نیس��ت، و مجموعه داده‌ها باید چندین باراس��کن و مرتب شوند، کارایی 
آن به ش��دت کاهش می‌یابد. بر این اساس، این مقاله یک الگوریتم C4.5 بهبود 
یافته طراحی می‌کند که می‌تواند حداکثرمقدار آنتروپی را در شاخه‌های درخت 
تصمیم به دست آورد، شاخه‌های با طبقه‌بندی کم اهمیت‌تر را ادغام کند، و سپس 

آنتروپیهر شاخه را محاسبه کند تا ویژگی‌های هر شاخه را تعیین نماید.
هدف اصلی این روش، استخراج ویژگی‌های مهم از میان تعداد زیادی ویژگی 
اس��ت. سپس، با ساخت یک مدل اس��تخراج مبتنی بر مسئله، استخراج نقش‌ها 
 ID3 بهبودی بر الگوریتم C4.5 محقق و نمایش داده می‌شود. اگرچه الگوریتم

است، اما به دلیلنقص وجود شاخه‌های خالی بسیار، درخت تصمیم به اندازه کافی 
مقاوم نیس��ت، و مجموعه داده‌ها باید چندین باراس��کن و مرتب شوند، کارایی 
آن به ش��دت کاهش می‌یابد. بر این اساس، این مقاله یک الگوریتم C4.5 بهبود 
یافته طراحی می‌کند که می‌تواند حداکثرمقدار آنتروپی را در شاخه‌های درخت 
تصمیم به دست آورد، شاخه‌های با طبقه‌بندی کم اهمیت‌تر را ادغام کند، و سپس 

آنتروپیهر شاخه را محاسبه کند تا ویژگی‌های هر شاخه را تعیین نماید.
هدف اصلی این روش، استخراج ویژگی‌های مهم از میان تعداد زیادی ویژگی 
اس��ت. سپس، با ساخت یک مدل اس��تخراج مبتنی بر مسئله، استخراج نقش‌ها 
 ID3 بهبودی بر الگوریتم C4.5 محقق و نمایش داده می‌شود. اگرچه الگوریتم
است، اما به دلیلنقص وجود شاخه‌های خالی بسیار، درخت تصمیم به اندازه کافی 
مقاوم نیس��ت، و مجموعه داده‌ها باید چندین باراس��کن و مرتب شوند، کارایی 
آن به ش��دت کاهش می‌یابد. بر این اساس، این مقاله یک الگوریتم C4.5 بهبود 
یافته طراحی می‌کند که می‌تواند حداکثرمقدار آنتروپی را در شاخه‌های درخت 
تصمیم به دست آورد، شاخه‌های با طبقه‌بندی کم اهمیت‌تر را ادغام کند، و سپس 

آنتروپیهر شاخه را محاسبه کند تا ویژگی‌های هر شاخه را تعیین نماید. 
فرآیند اساسی الگوریتم C4.5 بهبود یافته، پیش‌پردازش داده‌های مدیریت کسب 
و کار و میانگین‌گیری یا نادیده گرفتن داده‌های از دست رفته است. بر این اساس، 
مقادیر آنتروپی هر زیرمجموعه ش��مارش و مقایسه می‌شوند. سپس، گره شاخه 
به عنوان گره ریشه در نظر گرفته می‌شود، و گره سطح بعدی و ساختار شاخه با 

استفاده از روش بازگشتی انتخاب می‌شوند.
این مقاله عمدتاً به معرفی طراحی سیس��تم مدیریت کس��ب و کار س��ازمانی 
می‌پردازد، که ش��امل مفهوم مدیریت کس��ب و کار، طراحی معماری سیستم و 
ساخت چارچوب تحلیل مدیریت سازمانی است. سیستم مدیریت کسب و کار 
س��ازمانی از ساختار B/S )مرورگر/سرور( استفاده می‌کند و از لایه ذخیره‌سازی 
داده، لایه منطق کس��ب و کار، لایه میان‌افزار و لایه نمایش کسب و کار تشکیل 

شده است.
 عملکردهای اساسی این سیستم شامل مدیریت مالی، مدیریت هزینه، مدیریت 

فروش و مدیریت تولید است.
در س��اخت چارچ��وب تحلیل مدیری��ت س��ازمانی، این مقال��ه از یک مدل 
تصمیم‌گیری توزیع‌شده دو لایه برای تحلیل مسائل مدیریت کسب و کار سازمان 
استفاده می‌کند. از الگوریتم ID3 و الگوریتم C4.5 برای طبقه‌بندی تصمیمات 
مدیران و تعیین بهترین استراتژی مدیریت کسب و کار استفاده می‌شود. بر این 

اساس، آزمایش و تحلیل سیستم مدیریت کسب و کار سازمانی انجام می‌شود.
 ۴. آزمایش کاربردی سیستم مدیریت کسب و کار سازمانی 

۴.۱. طراحی آزمایش
اهداف آزمایش: ارزیابی کارایی و دقت الگوریتم C4.5 و الگوریتم C4.5 بهبود 
یافته در ساخت درخت‌های تصمیم بر روی مجموعه داده‌های مدیریت کسب و 
کار سازمانی. مقایسه تأثیر سرعت بهینه‌سازی شده بر هزینه و سود شرکت‌های 

حمل و نقل.
 مراحل آزمایش: 

آماده‌سازی داده: جمع‌آوری مجموعه داده‌های مدیریت کسب و کار شرکت‌های 
حمل و نقل، ش��امل اطلاعات سفر، اطلاعات بندر، قیمت‌های سوخت و غیره. 
آماده‌سازی مجموعه داده برای آزمایش الگوریتم، شامل داده‌های مدیریت کسب 

و کار سازمانی از گروه‌های مختلف.
آزمایش الگوریتم: استفاده از الگوریتم C4.5 و الگوریتم C4.5 بهبود یافته برای 
آزمایش گروه‌های مختلف مجموعه داده‌های مدیریت کسب و کار سازمانی. ثبت 
میانگین زمان و دقت مورد نیاز برای هر الگوریتم جهت ساخت درخت تصمیم.
حل مدل و نتایج: با در نظر گرفتن ش��رکت کشتیرانی شهر A به عنوان مثال، 
الگوریتم C4.5 بهبود یافته برای بهینه‌سازی مدیریت سرعت کشتی به کار گرفته 
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می‌ش��ود. محاسبه سرعت بهینه‌شده کشتی و مقایس��ه آن با سرعت کشتی قبل 
از بهینه‌س��ازی. مقایسه هزینه مصرف سوخت سفر قبل و بعد از بهینه‌سازی، و 

محاسبه افزایش سود عملیاتی.
از شکل ۷)الف( می‌توان دید که زمان استفاده هر دو الگوریتم با افزایش حجم 
داده‌ه��ا رو به افزایش بود. با این حال، با همان مقدار داده، الگوریتم C4.5 زمان 
بیش��تری نسبت به الگوریتم C4.5 بهبود یافته صرف کرد. وقتی تعداد داده‌ها به 
۱۴۰۰ رس��ید، میانگین زمان الگوریت��م C4.5، ۳۸۶ میلی‌ثانیه بود، در حالی که 
میانگین زمان الگوریتم C4.5 بهبود یافته ۳۶۴ میلی‌ثانیه بود از نمودار مقایسه‌ای 
در شکل ۷)ب( می‌توان دید که دقت محاسباتی هر دو الگوریتم با افزایش اندازه 
نمون��ه افزایش یافت، اما دقت دو الگوریتم همچن��ان متفاوت بود. وقتی مقدار 
داده‌ها کم بود، تفاوت کمی بین دقت دو الگوریتم وجود داش��ت، در حالی که 
وقتی تعداد داده‌ها زیاد بود، تفاوت قابل توجهی بین دقت دو الگوریتم مشاهده 
 C4.5 بهبود یافته بهتر از الگوریتم C4.5 ش��د. می‌توان دید که کارایی الگوریتم

بود.
۴.۳. حل مدل و نتایج

این مقاله شرکت کشتیرانی A در یک شهر را به عنوان نمونه برای مطالعه اینکه 
آیا تصمیم‌گیری علمی می‌تواند به مدیریت علمی دس��ت یابد و رقابت‌پذیری 
اصل��ی آن را افزایش ده��د، در نظر گرفت. داده‌ها از اطلاعات واقعی ش��رکت 
کش��تیرانی به دست آمد. پنج کشتی ش��رکت برای آزمایش انتخاب شدند که به 
ترتیب به عنوان سفر شماره ۱۰۱-۱۰۵ ثبت شدند، و ۱۰ بندر برای عبور وجود 
داشت که به ترتیب به عنوان A10-A1 ثبت شدند. اطلاعات اساسی بندر آن در 

جداول ۱ و ۲ نشان داده شده است.
الگوریتم C4.5 بهبود یافته فوق برای بهینه‌س��ازی مدیریت سرعت کشتی‌های 
شرکت استفاده شده است. سرعت بهینه‌شده در جدول ۳ نشان داده شده است. 
به عنوان مثال، در میان پنج س��فر، میانگین سرعت سفر ۱۰۲ قبل از بهینه‌سازی 
۲۵.۲۴ مایل دریایی/ ساعت است، و میانگین سرعت پس از بهینه‌سازی ۲۵.۱۳ 
مایل دریایی/س��اعت است. س��رعت پس از بهینه‌سازی کمترین کاهش را دارد. 
برای س��فر ۱۰۵، سرعت کشتی قبل از بهینه‌س��ازی ۲۶.۵۱ مایل دریایی/ساعت 
است، و سرعت پس از بهینه‌سازی ۲۶ مایل دریایی/ساعت است. سرعت در این 

سفر بیشترین کاهش را در میان تمام سفرها دارد.
با حل الگوریتم بهبود یافته C4.5، سرعت بهینه هر سفر در عملیات و مدیریت 
کشتی‌های شرکت اعمال شد، و آمار هزینه مصرف تک سفر قبلی با نتایج آماری 

هزینه تک سفر بهینه‌شدهمقایسه گردید.
 همانطور که در ش��کل ۸ نشان داده شده است، از طریق مقایسه مشخص شد 
که هزینه مصرف سوخت هر سفر پس از بهینه‌سازی سرعت کاهش یافته است. 
هزینه مصرف س��وخت س��فر ۱۰۱ به میزان ۷۹۹.۹۷ یوان کاهش یافت. هزینه 
مصرف سوخت سفرهای ۱۰۲ و ۱۰۴ به ترتیب نزدیک به ۲۲۰.۲۱ یوان و ۲۶۹.۱ 
یوان کاهش یافت. هزینه مصرف س��وخت سفر ۱۰۳ به میزان ۱۱۰۵۰.۱۲ یوان 
کاهش یافت که بیشترین مقدار بود. این بدان معناست که سود عملیاتی پنج سفر 

شرکت در مجموع ۱۳۳۴۹.۰۹ یوان افزایش یافت.
 ۵. بحث 

در بخ��ش مقایس��ه آزمایش الگوریت��م در آزمایش، تحت همان مق��دار داده، 
الگوریتم C4.5 زمان بیش��تری نس��بت به الگوریتم C4.5 بهبود یافته می‌گیرد. 
وقت��ی حج��م داده در ابتدا ۲۰۰ اس��ت، میانگین زم��ان ه��ر دو الگوریتم زیر 
۳۲۰ میلی‌ثانیه اس��ت، در حالی ک��ه وقتی حجم داده به ۱۴۰۰ می‌رس��د، زمان 
ه��ر دو الگوریت��م بی��ش از ۳۶۰ میلی‌ثانیه اس��ت. در آزمون مقایس��ه دقت دو 
 الگوریتم، الگوریتم C4.5 بهبود یافته همواره از الگوریتم C4.5 س��نتی پیش��ی 

گرفته است.
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  در آزمایش مقایس��ه هزینه س��وخت، هزینه مصرف س��وخت قبل و بعد از 
بهینه‌سازی مشابه است و هزینه مصرف سوخت پس از بهینه‌سازی اندکی کمتر 
از حالت بدون بهینه‌سازی است. با این حال، در پرواز ۱۰۳، هزینه سوخت قبل 
از بهینه‌سازی حدود ۱۱۰,۰۱۰ یوان است، اما هزینه سوخت پس از بهینه‌سازی 
به پایین ۹۸,۹۶۰ یوان کاهش می‌یابد. این ثابت می‌کند که این مقاله یک الگوریتم 
C4.5 بهبود یافته بر اس��اس درخت تصمیم را برای کاربرد در توس��عه سیستم 
مدیریت س��ازمانی پیش��نهاد می‌دهد، که می‌تواند مبنای مؤثری برای پشتیبانی 
تصمیم‌گیری مدیران فراهم کند. این امر امکان‌پذیری طراحی یک سیستم مدیریت 

کسب و کار سازمانی بر اساس فناوری داده هوشمند را اثبات می‌کند.	
این مقاله به تفصیل در مورد استفاده از الگوریتم C4.5 و الگوریتم C4.5 بهبود 

یافته در مدیریت کسب و کار سازمانی بحث می‌کند.
با این حال، با توس��عه و گس��ترش مداوم فناوری ه��وش مصنوعی، ابزارهای 
پشتیبانی تصمیم‌گیری بس��یار دیگری وجود دارند که می‌توانند در سیستم‌های 

مدیریت کسب و کار سازمانی به کار گرفته شوند.
به عنوان مثال، الگوریتم‌های مبتنی بر ش��بکه‌های عصبی می‌توانند فرآیندهای 
تصمیم‌گیری هوشمند انسانی را شبیه‌سازی کنند، داده‌ها را تحلیل و پردازش کنند 
و نتایج توصیه‌ای مربوطه را ارائه دهند. علاوه بر این، ماشین‌های بردار پشتیبان، 
ش��بکه بیزی و س��ایر الگوریتم‌ها نیز می‌توانند برای وظایف��ی مانند طبقه‌بندی، 
پیش‌بینی و نظارت استفاده شوند. بنابراین، هنگام طراحی و توسعه سیستم‌های 
مدیریت کسب و کار سازمانی، لازم است الگوریتم‌های مناسب بر اساس نیازها 
و سناریوهای مختلف انتخاب شوند و به کیفیت و دقت داده‌ها در فرآیند اجرای 
الگوریتم‌ها توجه شود تا اثربخشی و قابلیت اطمینان پشتیبانی تصمیم‌گیری بهبود 

یابد.
علاوه بر انتخاب الگوریتم و تضمین کیفیت داده‌ها، لازم است به تجربه کاربری 

و سهولت استفاده نیز توجه شود.
سیستم‌های مدیریت کس��ب و کار سازمانی معمولاً نیاز دارند عوامل متعددی 
را در نظر بگیرند، مانند طراحی رابط کاربری، تنظیمات عملکردی و فرآیندهای 
عملیاتی. بنابراین، برای بهبود رضایت کاربران و تأثیر استفاده، لازم است دیدگاه‌ها 
و نیازهای کاربران در طراحی سیستم در نظر گرفته شود و از روش‌های مناسب 
طراحی رابط کاربری، طراحی تعاملی، تحقیقات کاربری و سایر روش‌ها استفاده 

شود.
به طور خلاصه، سیس��تم مدیریت کسب و کار سازمانی به عنوان یک سیستم 
پیچیده پشتیبانی تصمیم‌گیری، نیاز دارد به طور جامع عوامل متعددی را در نظر 
بگی��رد، از جمله انتخاب الگوریتم، کیفیت داده‌ه��ا، تجربه کاربری و غیره. تنها 

با انجام درس��ت این جنبه‌ها می‌توان واقعاً س��طح تصمیم‌گیری و سود عملیاتی 
سازمان را بهبود بخشید و نیروی محرکه جدیدی به توسعه آن تزریق کرد.

 ۶. نتیجه‌گیری 
این مقاله با توجه به زمینه کلان داده‌ها، اقدامات خاص مدیریت کس��ب و کار 
س��ازمانی را مورد بحث قرار داده و یک مدل مدیریت کسب و کار سازمانی را 
ایجاد کرده اس��ت. با توجه به وضعیت واقعی ش��یوه مدیریت فعلی سازمان‌ها، 
مش��کلات و نقص‌ها را می‌توان شناس��ایی کرد و از حجم زیاد اطلاعات تولید 
ایمن ایجاد شده در عصر کلان داده‌ها می‌توان برای دستیابی به مدیریت مبتنی بر 

داده‌های علمی و پلتفرم استفاده کرد.
این مقاله از الگوریتم C4.5 و الگوریتم C4.5 بهبود یافته برای آزمایش گروه‌های 
مختلف مجموعه داده‌های مدیریت کس��ب و کار سازمانی استفاده می‌کند و در 
می‌یابد که کارایی الگوریتم C4.5 بهبود یافته بهتر از الگوریتم C4.5 اس��ت. در 
عین حال، با در نظر گرفتن ش��رکت کشتیرانی شهر A به عنوان مثال، این مقاله 
از الگوریتم بهبود یافته C4.5 برای بهینه‌س��ازی مدیریت سرعت کشتی استفاده 
می‌کند و س��رعت بهینه هر س��فر را در مدیریت عملیات کشتی شرکت به کار 
می‌گیرد. مش��خص می‌شود که سرعت بهینه‌شده هزینه‌های مصرف سوخت را 
کاهش می‌دهد و س��ود عملیاتی کشتیرانی ش��رکت را بهبود می‌بخشد. بنابراین 
می‌توان دید که الگوریتم بهبود یافته C4.5 چشم‌انداز کاربردی خوبی در آزمایش 
کاربردی سیستم‌های مدیریت کسب و کار سازمانی دارد و می‌تواند به سازمان‌ها 

در بهبود کارایی مدیریت و سطوح درآمد کمک کند.
در آینده، با توس��عه و کاربرد مداوم فناوری هوش مصنوعی، تصمیم‌گیری‌های 
بیش��تر و بیشتری در سیس��تم‌های مدیریت کسب و کار س��ازمانی به پشتیبانی 
الگوریتم‌های هوش مصنوعی متکی خواهند بود. الگوریتم بهبود یافته C4. نیز 
در این زمینه به طور گس��ترده‌ای به کار گرفت��ه و بهبود خواهد یافت. به عنوان 
مثال، این الگوریتم می‌تواند برای سازگاری با سناریوهای کسب و کار پیچیده‌تر 
بهینه‌سازی و ارتقا یابد. در عین حال، به کارگیری الگوریتم‌های هوش مصنوعی 
در مدیریت کسب و کار سازمانی همچنان نیاز به پرداختن به برخی مسائل دارد، 
مانند اینکه چگونه کیفیت و دقت داده‌ها را تضمین کنیم و چگونه مسائل امنیت 

داده‌ها را حل کنیم.
بنابراین، تحقیق و بهبود در این زمینه‌ها در آینده برای ترویج نوآوری و ارتقای 
سیس��تم‌های مدیریت کسب و کار س��ازمانی مورد نیاز است. به طور خلاصه، 
الگوریتم بهبود یافته C4.5، به عنوان یک ابزار موثر پشتیبانی تصمیم‌گیری، نقش 

مهمی در مدیریت کسب و کار سازمانی آینده ایفا خواهد کرد.
  بیانیه مشارکت نویسندگان 

جینکیان پنگ: آزمایش‌ها را طراحی و تصور کرد؛ داده‌ها را تحلیل و تفسیر کرد؛ 
مقاله را نوشت.

لیوان بائو: آزمایش‌ها را انجام داد؛ مواد واکنشی، مواد، ابزارهای تحلیل یا داده‌ها 
را فراهم کرد؛ مقاله را نوشت.تأمین مالی

این مطالعه هیچ گونه تأمین مالی به هر شکلی دریافت نکرده است.
 بیانیه دسترسی به داده‌ها 

اشتراک‌گذاری داده‌ها برای این مقاله قابل اجرا نیست زیرا هیچ مجموعه داده‌ای 
در طول مطالعه فعلی تولید یا تحلیل نشده است.

 اطلاعات تکمیلی 
هیچ اطلاعات تکمیلی برای این مقاله در دسترس نیست.

 اعلام تعارض منافع 
نویس��ندگان اعلام می‌کنند که هیچ گونه منافع مالی رقابتی یا روابط ش��خصی 
ش��ناخته ش��ده‌ای ندارند که می‌توانسته بر کار گزارش ش��ده در این مقاله تأثیر 

گذاشته باشد.
منابع مقاله در آرشیو مجله محفوظ است.
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| تهیه و تولید محتوا: اداره رسیدگی به صدای مشتریان|
| نویسنده: پریناز صالحی|

در ابتدا برای آش��نایی با کارت و س��امانه مانا لازم است با تعاریف آنها 
آشنا شویم:

کارت برداش��ت: نوعی کارت بانکی اس��ت که با اتصال به یک یا چند 
حس��اب بانکی امکان انجام برخ��ی عملیات بانکی تا س��قف موجودی 
حس��اب و با رعایت سقف تراکنش‌های تعیین شده برای کارت را فراهم 

می‌کند.
سامانه مانا چیست؟ مخفف "سامانه مراکز ارائه نشانه‌های الکترونیک" – 
این سامانه فقط برای کارت برداشت است -  به‌صورت روزانه، اطلاعات 

کارت برداشت به همراه مشخصات هویتی به مانا ارسال می‌شود.
هم اکنون ش��ماره کارت های برداش��ت صادر شده به همراه مشخصات 
هویتی دارنده آن ها به‌صورت روزانه به این س��امانه ارس��ال می‌ش��ود و 
در مس��یر انجام تراکنش‌های خرید کارت های برداش��ت، سامانه مانا بین 
پذیرنده و بانک صادرکننده قرار می‌گیرد. در این س��امانه، کنترل س��قف 
خری��د روزانه به‌ازای هر کارت و س��قف خرید روزانه برای هر کد ملی 
انجام می‌ش��ود. در حال حاضر این فرایند تنها برای کارت‌های برداش��ت 
انجام می‌ش��ود و برای تراکنش های انجام ش��ده با سایر انواع کارت های 
صادره، کنترل کد ملی در س��امانه مانا انجام نمی شود؛ به عبارت ساده‌تر 
یعنی فقط کارت‌هایی می‌توانند تراکنش خرید و انتقال را انجام دهند که 
در این س��امانه ثبت شده باشند. در سامانه مانا خریدهای روزانه و سقف 
خرید برای دارنده هر کارت ملی بررس��ی می‌شود. کارت‌هایی که در 48 
س��اعت اخیر صادر شده‌اند در س��امانه مانا موجود نیستند و موقتاً سقف 
محدودی برای خرید و انتقال دارند. این محدودیت حداکثر تا 72 ساعت 
پس از صدور کارت از بین می‌رود و نیازی به ثبت در سامانه مانا نیست. 
تمامی کارت های برداش��ت صادر ش��ده برای هر مشتری در سامانه مانا 
بانک مرکزی ج.ا.ا ثبت می‌ش��وند. این عملیات به‌صورت گروهی توسط 
مدیریت فناوری اطلاعات بانک سامان انجام می‌شود. کارت هایی که در 
س��امانه مانا بانک مرکزی ج.ا.ا ثبت نشده باش��ند، نمی‌توانند از سرویس 
خرید کارت برای مبالغ بیش از ده میلیون ريال در یک تراکنش اس��تفاده 
نمایند؛ لذا باتوجه‌به مدت لازم برای ثبت اطلاعات در س��امانه مانا امکان 
خرید  تا زمان ذکر شده بعد از صدور کارت برداشت برای مبالغ بیشتر از 
ده میلیون ریال )1/000/000 تومان( در قالب یک تراکنش وجود ندارد.

در ح��ال حاض��ر تنها ام��کان ثبت و اس��تفاده تنها ی��ک کارت فیزیکی 
برداش��ت در س��امانه مانا جهت انجام تراکنش های خرید بیش از سقف 
مبلغ 10/000/000 ريال برای مش��تریان حقیقی خارجی در تمامی شبکه 
بانکی کشور فراهم می‌باشد؛ بدین منظور که اگر مشتری حقیقی خارجی 
دارای کارت‌های برداش��ت در بانک سامان و سایر بانک ها کشور باشد. 
تنها امکان ثبت یکی از کارت های ایشان در سامانه مانا بانک مرکزی ج.ا.ا 
وجود داش��ته و تنها با کارت مذکور می تواند تراکنش-های خرید بالای 

10/000/000 ريال را انجام دهد.
س��قف مبلغ خرید برای هر کارت برداش��ت در هر روز برای بعضی از 
درگاه‌های خرید خاص )برخی اصناف مانند س��ایت‌های خرید خودرو( 

کنترل نمی شود.
برای کارت های برداش��ت فیزیکی که برای ش��رکت‌ها صادر می شود، 
علاوه بر س��قف های مبلغ خرید، سقف-های مبلغی عملیات انتقال وجه 
این نوع کارت ها نیز بر اساس شناسه ملی توسط سامانه مانا بانک مرکزی 

ج.ا.ا کنترل می شود.
مراحل ثبت مانا برای کارت‌های سامانی: 

جهت رفع مشکل مانا مشتریان می‌توانند به دو صورت اقدامات لازم را 
انجام دهند که به شرح ذیل است:

اقدامات لازم جهت رفع مشکل مانا کارت‌های سامانی:
در بعضی مواقع کارتی که از طرف بانک برای مشتریان صادر می‌شود به 
دلیل عدم ثبت در سامانه مانا دارای محدودیت در مبلغ تراکنش می‌گردد 

و خطاهایی مانند موارد زیر نمایش داده می‌شود: 
 دارنده کارت مجاز نیست  

 اطلاعات هویتی دارنده کارت یافت نشد  
 کارت مبدأ مجاز به انجام تراکنش نمی‌باشد 

  کارت مقصد مجاز به انجام تراکنش نمی‌باشد  
 اطلاعات هویتی کارت مبدأ یافت نشد  

  اطلاعات هویتی کارت مقصد یافت نشد
در هنگام مواجهه با این خطاها و چنان چه مش��کل سقف انتقال وجه و 
خرید کالا حل نگردد و به همان صورت باقی بماند در این زمان مشتری 
با حضور در ش��عبه یا تماس با ش��ماره 6422-021 درخواس��ت خود را 
ثبت می‌نماید و همکاران مدیریت پش��تیبانی فروش مشکل را بررسی و 

رفع می‌نمایند.

سامانه مــــانـــا
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از روزهای پرهیجان شروع تا مسیر دستیابی به اهداف سامان 1404

گفتگو با همکاران شعبه یزد

گفت‌وگو: جعفر تکبیری  
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شعبه یزد بانک سامان، بستری پویا برای رشد و یادگیری کارکنان است. 
از کارمندان��ی که روزهای آغازین کارش��ان را ب��ا هیجان و چالش‌های 
جدید س��پری کرده‌اند تا آن‌هایی که با دو دهه تجربه، همچنان به دنبال 
نوآوری و تعامل مؤثر با مشتریان هستند، همه در مسیر تحقق استراتژی 
س��امان 1404 گام برمی‌دارند. در این گزارش، به روایت‌های شنیدنی و 

الهام‌بخش از همکاران این شعبه خواهیم پرداخت.
محمدحس��ین مداح‌زاده، رئیس شعبه یزد بانک سامان، در گفت‌وگویی 
ب��ه تش��ریح عملکرد و اهداف این ش��عبه پرداخت. وی که ۵۴س��اله و 
فارغ‌التحصیل رشته اقتصاد است، پس از بازنشستگی از بانک ملی، مدت 
دو سال اس��ت که با بانک س��امان همکاری دارد. مداح‌زاده پیش‌ازاین، 
رئی��س یکی از ش��عب ممتاز و ارزی بانک ملی ب��وده و اکنون مدیریت 

شعبه یزد را بر عهده دارد.
م��داح‌زاده با اش��اره به اهداف و اس��تراتژی‌های س��امان 1404، اظهار 
داش��ت: »تلاش ما ب��ر ایجاد همدل��ی میان همکاران، جذب مش��تریان 
SME و تبدیل مش��تریان قدیمی به مشتریان ویژه متمرکز است. استفاده 
از پتانس��یل‌های ش��هر یزد برای دس��تیابی به این اهداف از اولویت‌های 

ماست.«
ش��عبه یزد در بافت سنتی ش��هر و خیابان امام خمینی، مرکز بازار یزد، 
واقع ش��ده اس��ت. این منطقه میزب��ان کس��ب‌وکارهایی مانند زرگری، 
پارچه‌فروش��ی، سوغاتی‌فروش��ی و حجره‌های فرش و گلیم اس��ت. به 
گفته مداح‌زاده، مش��تریان این ش��عبه عمدتاً ش��امل شرکت‌های خرد و 
متوسط، مشتریان حقیقی دائمی و گاهی مشتریان گذری است. همچنین 
داروخانه‌ها، کارخانه‌های نس��اجی، ش��رکت‌های کاش��ی و سرامیک و 
ش��رکت‌های معدنی و حفاری از جمله مش��تریان این ش��عبه به ش��مار 

می‌آیند.
ش��عبه یزد دارای یک رئیس، یک معاون و 9 بانکدار است که 8 نفر از 
آن‌ها بیش از 10 سال سابقه در بانک سامان دارند. مداح‌زاده با تأکید بر 

تأثیر همدلی و همکاری در پیشبرد اهداف شعبه افزود: »روش مدیریتی 
م��ن مبتنی بر دوس��تی با همکاران و واگذاری مس��ئولیت‌ها بر اس��اس 
توانمندی‌ها و شایس��تگی‌های آنان اس��ت. نتیجه این رویکرد، دستیابی 
به اهداف ش��عبه از سال 1401 تاکنون و کسب عنوان شعبه برتر در سه 

فصل متوالی بوده است.«
وی در خصوص عملکرد ش��عبه در حوزه بیم��ه‌ای گفت: »حدود 90 
درصد از اهداف بیمه‌ای محقق شده و تمرکز ما بر فروش بیمه‌های عمر 
مانده بدهکار اس��ت تا ضمن افزایش درآمدهای غیرمشاع، ریسک‌های 

عدم وصول مطالبات نیز پوشش داده شود.«
م��داح‌زاده ب��ا تأکید ب��ر ترغیب مش��تریان ب��ه اس��تفاده از کانال‌های 
غیرحضوری، اظهار داش��ت: »با وجود تمایل برخی مشتریان به مراجعه 
حض��وری، تلاش‌ه��ای ما منج��ر به مهاج��رت بخ��ش قابل‌توجهی از 
درخواس��ت‌های بانکی به درگاه‌های الکترونیک سامان شده است. این 
امر در راس��تای ارائه خدمات بهتر و تسهیل دسترسی مشتریان صورت 

گرفته است.«
وی در پای��ان اب��راز امیدواری کرد که با همدلی تیم ش��عبه و اس��تفاده 
حداکثری از ظرفیت‌های شهر، شعبه یزد به موفقیت‌های بیشتری دست 

یابد و همچنان در تحقق اهداف استراتژیک بانک سامان پیشرو باشد.
  تأکید بر همکاری تیمی، تمرکز بر 

مشتریان ویژه و تحقق استراتژی سامان 1404
محمدحس��ین آخوندی، معاون شعبه یزد بانک سامان، در گفت‌وگویی 
به معرفی خود، چالش‌ها و اهداف ش��عبه پرداخت. وی از س��ال ۱۳۸۴ 
به بانک س��امان پیوس��ته و تاکنون در ش��عب یزد، بلوار جمهوری یزد، 
پاس��داران تهران و همچنی��ن مدیریت امور اعتب��ارات خرد و صنفی و 

مدیریت پیگیری و وصول مطالبات فعالیت داشته است.
آخوندی با اش��اره به انتخاب بانک سامان در زمان استخدام، گفت: »در 
زمان پذیرش آزمون بانک ملی نیز قبول ش��ده بودم، اما پس از مشورت 
با همکاران بازنشسته بانک، بانک سامان را انتخاب کردم. این تصمیم را 
ب��ا امید و انرژی زیاد اتخاذ کردم و تلاش نمودم در بخش‌های مختلف 

تجربه کسب کنم تا به امور بانکی تسلط پیدا کنم.«
وی در خصوص امور روزانه خود اظهار داش��ت: »از جذابیت‌های کار 
می‌توان به برقراری ارتباط مؤثر با مش��تریان، کشف نیازهای آنان و ارائه 
محصولات مناس��ب اش��اره کرد. از س��وی دیگر، مطالعه بخشنامه‌های 
جدی��د، رعای��ت قوانین بانکی و مدیریت زمان در س��اعات ش��لوغ از 

چالش‌های این حوزه است.«
آخوندی درباره تعامل با همکاران و رئیس ش��عبه، گفت: »جناب آقای 
مداح‌زاده از زمان حضورش��ان در ش��عبه، حس هم��کاری و همدلی را 
میان همکاران تقویت کرده‌اند. این موضوع باعث ش��ده است که تمامی 
هم��کاران در فعالیت‌ها به یکدیگ��ر کمک کرده و به‌صورت تیمی برای 

رسیدن به اهداف تلاش کنند.«
وی در تشریح برنامه‌های خود در راستای استراتژی سامان 1404 گفت: 
»تلاش ما بر ارجاع مش��تریان به درگاه‌های غیرحضوری اس��ت تا زمان 
همکاران آزاد ش��ود و بتوانند بر تحقق اهداف تمرکز کنند. همچنین، با 
تمرکز بر مشتریان ویژه، اصناف و شرکت‌های متوسط در صنایع هدف، 
قصد داریم س��هم بازار بانک را در سپرده‌ها و تسهیلات افزایش داده و 

حاشیه سود ناخالص را ارتقا دهیم.«

محمدحسین مداح زاده - رئیس شعبه
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آخوندی درباره نحوه تعامل با مشتریان بیان کرد: »همواره تلاش کرده‌ام 
با دقت به صحبت‌های مش��تریان گوش دهم، نیازهای آنان را شناسایی 
کنم و محصول مناس��ب را پیش��نهاد دهم. این رویک��رد به ایجاد حس 

اعتماد بین بانک و مشتری منجر شده است.«
وی در پای��ان ضمن قدردانی از سرپرس��ت، ریاس��ت ش��عبه و تمامی 
همکاران گفت: »خوشحالم که با همکاری و کار تیمی توانستیم در سال 
گذش��ته جایزه سه فصل برتر را کس��ب کنیم و امیدوارم با استمرار این 

همکاری بتوانیم مجدداً به موفقیت‌های بیشتری دست یابیم.«
 تعامل مثبت با همکاران و مشتریان، رمز موفقیت در مسیر شغلی 

س��ید شرف‌الدین حسینی‌نسب، کارمند جوان ش��عبه یزد بانک سامان، 
متولد 1373 و فارغ‌التحصیل کارشناس��ی ارش��د مدیریت کارآفرینی از 
دانش��گاه علم و صنعت اس��ت. وی از مرداد 1402 فعالیت خود را در 
بانک س��امان آغاز کرده و تجربه‌ای کوتاه اما پربار را پشت سر گذاشته 
اس��ت. حسینی‌نس��ب پیش از ورود به بانک، نزدیک به س��ه س��ال در 

دانشگاه مشغول به کار بوده است.
وی درباره ش��روع کار خود در بانک س��امان گفت: »روزهای نخست 
حضور در بانک برایم بس��یار جذاب و درعین‌حال پر از اس��ترس بود. 
ام��ا به لطف تعامل و آموزش‌های خوب همکاران، این دوران برای من 
به یک تجربه لذت‌بخش تبدیل ش��د. همیش��ه استخدام در بانک را یک 
اتفاق خاص می‌دانس��تم و طی‌کردن این مس��یر برایم بس��یار جذاب و 

خاطره‌انگیز بود.«
حسینی‌نس��ب به چالش‌های روزانه خود اش��اره کرد و افزود: »یکی از 
مهم‌ترین چالش‌ها، تعامل با اقشار مختلف مردم با نیازها و خواسته‌های 
متفاوت است. اگرچه در تجربه قبلی خود در دانشگاه نیز با این موضوع 
روبه‌رو بودم، اما تنوع و گس��تردگی چالش‌ها در بانک به‌مراتب بیش��تر 

است.«
وی با اش��اره به رابطه کاری و دوس��تانه خود با رئیس ش��عبه، گفت: 
»تعامل با جناب آقای مداح‌زاده همیش��ه آموزنده و درعین‌حال دوستانه 
بوده اس��ت. همچنین با س��ایر همکاران نیز رابطه‌ای بس��یار صمیمی و 
راحت دارم که این موضوع باعث ش��ده روزمرگی در کار برایم کم‌رنگ 

شود و انگیزه بیشتری برای ادامه کار داشته باشم«
حسینی‌نسب تعامل با مشتریان را یکی از ارزشمندترین جنبه‌های شغل 
خود دانس��ته و اظهار داش��ت: »ارتباط مثبت با مش��تریان ثابت و تعامل 
مؤث��ر ب��ا آنان، علاوه بر ایجاد حس اعتماد، به م��ن این امکان را داده تا 
در راس��تای تحقق اهداف بانک و استراتژی س��امان 1404 نقشی موثر 

ایفا کنم.«
وی یک��ی از خاطرات ویژه خود را ملاقات ب��ا مدیرعامل بانک، دکتر 
معرفت، در بازدیدی س��رزده از شعبه یزد عنوان کرد و گفت: »دیدار با 
ایش��ان و آشنایی با ش��خصیت فروتن و منظم دکتر معرفت، از لحظات 
خاص و به‌یادماندنی دوران کاری من بود که شاید دیگر تکرار نشود.«

حسینی‌نسب در پایان با قدردانی از همکاران و پشتیبانی آن‌ها در روزهای 
سخت کاری گفت: »کار در بانک به دلیل تعامل با مردم از اقشار مختلف، 
تجربه‌ای ارزشمند است. همچنین، همدلی و حمایت همکاران یکی از رموز 

موفقیت و ماندگاری در این حرفه به شمار می‌آید.«
 هر مشتری آموزگاری است 

 محس��ن کاظمی اش��کذری، متولد 1359 و دارای مدرک کارشناس��ی 

ارشد مدیریت مالی، از سال 1384 در بانک سامان مشغول به کار است. 
وی با 20 سال سابقه کاری، اکنون در شعبه یزد به‌عنوان بانکدار فروش 
فعالیت می‌کند و تلاش دارد تا نقش مؤثری در تحقق اس��تراتژی سامان 

1404 ایفا کند.
کاظمی در مورد اولین روزهای کاری خود در بانک گفت: »احساس��ی 
ش��بیه به اولین روزهای مدرس��ه داش��تم؛ پر از هیجان و خوشحالی از 
اینک��ه بعد از 18 س��ال تحصی��ل می‌توانم در یک س��ازمان حرفه‌ای از 
آموخته‌های��م اس��تفاده کنم. این حس مفید بودن ب��رای جامعه و خودم 
بس��یار ارزشمند بود.« وی افزود: »اکنون، پس از دو دهه تجربه کاری و 
بهره‌گیری از آموزش‌های متنوع بانک س��امان، به‌ویژه آموزش‌های اخیر 
در زمینه فروش، احس��اس ارزشمندی بیش��تری دارم و خود را مشاور 

بانکی متخصص می‌دانم.«
وی در خص��وص تعام��ل با همکاران و رئیس ش��عبه اظهار داش��ت: 
»در ش��عبه، همه ما به‌عنوان یک تیم منس��جم تلاش می‌کنیم تا محیطی 
قابل‌اعتماد برای مش��تریان، به‌ویژه مش��تریان ویژه، فراهم کنیم. ریاست 
شعبه، جناب آقای مداح‌زاده، با اعتماد به همکاران و تقسیم مسئولیت‌ها، 
ح��س اعتمادبه‌نفس بیش��تری را در م��ا تقویت می‌کنند. ای��ن روحیه، 
کار گروهی را در ش��عبه تس��هیل ک��رده و انگیزه ما را ب��رای پذیرفتن 

مسئولیت‌های بیشتر افزایش داده است.«
کاظمی با اش��اره به اهمیت تحقق استراتژی سامان 1404 گفت: »هدفم 
این اس��ت که با اس��تفاده از مهارت‌های فروش آموخته‌ش��ده، به تبدیل 
ش��بکه ش��عب به کانال فروش کمک کنم. با انتق��ال عملیات زمان‌بر به 
درگاه‌ه��ای غیرحضوری، می‌توانم تمرکزم را بر جذب مش��تریان ویژه 
و ارائه خدمات باکیفیت بیش��تر قرار دهم و س��هم بانک را از س��پرده‌ها 

افزایش دهم.«
وی درب��اره ارتب��اط با مش��تریان بانک گفت: »مش��تریان را به چش��م 
آم��وزگاری می‌بینم که می‌توانم از هرکدام نکته‌ای بیاموزم. با گوش‌دادن 

محمدحسین آخوندی - معاون شعبه
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فعالانه و کش��ف نیازهای آن‌ها، تلاش می‌کن��م مهارت‌های خود را در 
ارائه خدمات بهبود دهم و ارتباطی سازنده و مثبت با آن‌ها برقرار کنم.«

کاظم��ی یکی از خاطرات جال��ب خود را از روزه��ای اول کاری‌اش 
تعریف کرد: »یک مش��تری مس��ن پس از به‌روزرسانی دفترچه حساب 
خود، مدعی ش��د که از حس��ابش مبلغی برداشت ش��ده است. او که از 
بانک��داری الکترونیک اس��تفاده نمی‌ک��رد، همکار ت��ازه‌کار ما را مقصر 
می‌دانس��ت. وقتی بح��ث بالا گرفت، معاون ش��عبه وارد عمل ش��د و 
با خونس��ردی مبل��غ مربوط به پ��ول تمبر را به حس��اب او واریز کرد. 
مش��تری خوش��حال رفت و این تجربه نش��ان داد که گاهی راه‌حل‌های 
س��اده می‌توانند مش��کلات را حل کنند. این خاطره درس مهمی درباره 

تجربه‌محوری در برخورد با مشتریان به من داد.«
وی با اشاره به تأثیر یکی از مقالات نشریه بانک سامان بر زندگی خود 
گفت: »خواندن مطلبی درباره نقش مطالعه در پیشرفت جوامع، انگیزه‌ای 

شد تا خود را به مطالعه 10 کتاب در سال متعهد کنم. این عادت مطالعه 
نه‌تنها در زندگی ش��خصی بلکه در تعام�الت حرفه‌ای نیز به من کمک 
کرده اس��ت. اکنون همیش��ه یک ی��ا چند کتاب در محی��ط کار، منزل و 
حتی گوشی‌ام دارم.« او همچنین با تأکید بر نقش کتاب‌خوانی در بهبود 
مهارت‌های مشاوره، افزود: »مطالعاتم به من کمک کرده تا در راه‌اندازی 
کسب‌وکار شخصی‌ام موفق باشم و به مشتریان و همکاران در این زمینه 

مشاوره مؤثری ارائه دهم.«
کاظمی از بانک س��امان به دلیل اقدام��ات فرهنگی نظیر هدیه کتاب به 
کارکنان و فرزندانش��ان تشکر کرد و گفت: »این برنامه‌ها نقش مهمی در 

ارتقای سطح مطالعه و بهبود عملکرد سازمانی دارند.«
وی در پای��ان ب��ا آرزوی موفقیت برای تمامی هم��کاران و خوانندگان 
گف��ت: »رؤیاهای ش��ما با ایمان، تلاش و صبر ب��ه خاطره‌هایی ماندگار 

تبدیل خواهند شد.«

سیدشرف الدین حسینی نسب محسن کاظمی اشکذری
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در بخش اول و دوم، تعدادی حرکات ورزش��ی مناسب کارمندان برای شما 
قرار دادیم. این بخش به‌عنوان بخش سوم چند حرکت تکمیلی را با هم مرور 
می‌کنیم.  یادمون باشه سلامتی بدن و ‌‌ذهن و روح ما مهم‌ترین دارایی ما در 
زندگی است و نشستن و کار با کامپیوتر میتونه عوارض زیادی داشته باشه، از 

جمله: کمردرد، گردن درد، ضعف بینایی، چاقی، مشکلات قلبی و...

این حرکات، به طور قابل‌توجهی احتمال بروز اختلالات اسکلتی عضلانی 
را کاهش می‌دهند و اس��ترس‌های محل کار را کمتر می‌کنند. همچنین، این 
حرکات باعث افزایش سطح انرژی و حس خوبی در فضای کاری می‌شوند.
ب��رای تقویت و انعطاف‌پذیری عضلات س��ینه و چهارچوب، می‌توانید از 

تمرینات زیر در محل کار استفاده کنید:

 کشش عضلات سینه‌ای 
در حالت ایستاده یا نشسته، دست‌ها را از پشت 
به هم بچس��بانید و س��عی کنید تا جای ممکن از 
پشت بالا آورید. این حالت را برای 10 تا 20 ثانیه 
نگه دارید و سپس به حالت اول بازگردید. از خم 
ش��دن به جلو خودداری کنید تا از آسیب به بدن 

جلوگیری شود.
 کشش عضلات سینه‌ در چهارچوب 

در چهارچ��وب در قرار گرفته و دس��ت‌ها را به 
کناره‌های در بچسبانید. سپس سعی کنید پا را جلو 
گذاشته و بدن را به سمت جلو بکشید تا کشش در 
ناحیه جلوی قفسه سینه احساس شود. این حالت 
را برای 10 تا 20 ثانیه نگه دارید و سپس به حالت 
اول بازگردید. این تمرین یکی از بهترین حرکات 
ورزشی مفید در محل کار برای کشش بدن است 
که باعث تقویت و انعطاف‌پذیری عضلات سینه و 

چهارچوب می‌شود.
با انجام منظم و صحیح این تمرینات در محل کار، 
می‌توانید قدرت و انعطاف‌پذیری عضلات سینه 
خود را افزایش دهید و از مش��کلاتی مانند درد و 
تنگی در این ناحیه جلوگیری کنید. به یاد داش��ته 
باشید که هنگام انجام تمرینات، از انجام حرکات 
ناگهانی و با استفاده از نیروی زیاد خودداری کنید 

تا از آسیب به بدن جلوگیری شود.
ب��رای افزای��ش انعطاف‌پذیری و ق��درت بدن، 
می‌توانی��د از تمرینات زیر در محل کار اس��تفاده 

کنید:

 خم‌شدن به طرفین 
در حالت ایس��تاده یا نشس��ته، یک دست را بالا 
آورده و بدن را به س��مت مخالف آن دس��ت خم 
کنید. در این حالت باید کشش در قسمت کناری 
بدن احس��اس ش��ود. حرکت را به طور آرام و با 
کنترل انجام دهید و برای هر طرف 10 تا 20 ثانیه 

نگه دارید.

 

 کشش بالاتنه 
در حالت نشس��ته روی صندلی، دست‌ها را بالا 
برده و س��عی کنید بالاتنه را تا جای ممکن به بالا 
و عقب بکشید. این تمرین برای تقویت و افزایش 
انعطاف‌پذیری بخش بالاتنه بس��یار مفید اس��ت. 
حرکت را به طور آهس��ته و با کنترل انجام دهید 
و برای 10 تا 20 ثانیه نگه دارید و سپس به حالت 

اول برگردید.
 کشش کمر 

کشش کمر، یکی از بهترین حرکات ورزشی مفید 
در محل کار است. در حالت ایستاده، دست‌ها را 
در روی کم��ر قرار داده و کمر را به س��مت جلو 
منتقل کنید. این تمرین برای افزایش انعطاف‌پذیری 
و قوام عضلات کمر بس��یار مفید است. اما به یاد 
داشته باش��ید که از خم‌شدن بیش از حد به جلو 
خودداری کنید تا از آسیب به کمر جلوگیری شود.

در مقابل یک میز یا قفس��ه قرار گرفته، یک پا را 
جلو و یک پا را عقب گذاش��ته و بدون بلندشدن 
پاشنه، پای عقب خود را به جلو بکشید. این تمرین 
برای تقوی��ت عضلات اندام تحتان��ی و افزایش 
انعطاف‌پذیری آنها بسیار مؤثر است. حرکت را به 
طور آرام و با کنترل انجام دهید و برای هر پا 10 تا 
20 ثانیه نگه دارید و سپس به حالت اول برگردید

 سخن پایانی 
کم‌تحرکی و نشستن طولانی‌مدت برای سلامتی 
جس��م و روان آس��یب‌های قابل‌توجهی به همراه 
دارد و ممک��ن اس��ت تأثیرات منفی بس��یاری بر 
روی طول عمر داش��ته باشد. به‌ویژه برای افرادی 
ک��ه در محیط کار باید مدت طولانی پش��ت میز 
خود س��پری کنند، این مسئله بیشتر مطرح است. 
در چنین شرایطی، پیروی از یک برنامه ورزشی و 
فعالیت‌های تحرکی در محیط کار ضروری است.

وظیفه ش��ما به‌عنوان ی��ک کارمند، جدی‌گرفتن 
ورزش در محل کار است. با انجام بهترین حرکات 
ورزش��ی مفید در محل کار که در این مقاله اشاره 
کردیم، می‌توانید انعطاف‌پذیری عضلات خود را 

افزایش داده و سلامتی خود را بهبود دهید.

حرکات اصلاحی در محل کار )بخش سوم(
| الهه هدیه‌لو، کارشناس مدیریت روابط‌عمومی و صدای مشتریان|
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عملکرد چشمگیر بانک سامان در 
پرداخت تسهیلات تکلیفی

بانک سامان تا ابتدای بهمن‌ماه سال جاری، عملکردی چشمگیر در 
پرداخت تس��هیلات ازدواج و فرزندآوری داشته است. به گزارش 
سامان رسانه، بانک سامان در راستای ایفای مسئولیت‌های اجتماعی 
خود و بر اساس تکالیف ایجاد شده از سوی بانک مرکزی، عملکردی 
چشمگیر در پرداخت تسهیلات ازدواج و فرزندآوری داشته است.  
بر این اس��اس، در بخش پرداخت تس��هیلات ازدواج، بانک سامان 
عملک��ردی فراتر از تکالیف بانک مرکزی داش��ته به‌نحوی‌که 104 
درصد از سهمیه ابلاغی تا 5 بهمن‌ماه را در این حوزه پرداخت کرده 
است. همچنین در همین مدت، در بخش تسهیلات فرزندآوری نیز 
بانک سامان به بیش از 77 درصد از تعهدات خود نسبت به سهمیه 
ابلاغی تا 5 بهمن‌ماه عمل کرده اس��ت.  لازم به ذکر است که بانک 
س��امان خود را متعهد می‌داند تا تمامی درخواس��ت‌های ارائه شده 
برای این دس��ت از تسهیلات توسط بانک مرکزی را تا موعد مقرر 
تعیی��ن تکلیف کند.  پیش‌تر وزیر اقتص��اد و دارایی و رئیس کمیته 
ام��داد امام خمینی )ره( از بانک س��امان به‌عنوان یکی از بانک‌های 
برتر در پرداخت تسهیلات اشتغال‌زایی به مددجویان کمیته امداد با 

اهدای لوح یادبود تقدیر کرده بودند.

رشد 5 پله‌ای بانک سامان در 
رتبه‌بندی 100 شرکت برتر ایران

بانک سامان بر اساس آخرین رتبه‌بندی صورت‌گرفته توسط سازمان 
مدیریت صنعتی با رش��د 5 پله‌ای نس��بت به س��ال گذشته، چهل و 
س��ومین ش��رکت برتر ایران شد. به گزارش س��امان رسانه، سازمان 
مدیریت صنعتی رتبه‌بندی سال 1402 شرکت‌های برتر ایران را برای 
بیست و هفتمین سال متوالی اعلام کرد که بر این اساس، هولدینگ 
بانک س��امان بر اساس اطلاعات مالی سال 1402، با پنج پله صعود 
نس��بت به سال قبل، توانست به‌ جایگاه چهل و سومین شرکت برتر 
ایران تکیه بزند. گفتنی اس��ت این رتبه‌بندی بر اساس میزان فروش 
و درآمد ش��رکت‌ها ص��ورت می‌پذیرد و رتبه 43 در حالی توس��ط 
بانک سامان کسب‌ش��ده که این بانک توانسته میزان درآمد خود در 
س��ال 1402 را به میزان چشمگیری افزایش دهد و نام خود را بالاتر 
از بس��یاری از ش��رکت‌های نام‌آور حوزه اقتصادی قرار دهد. بانک 
سامان در سال گذشته نیز توانسته بود، در جایگاه چهل و هشتم این 
رتبه‌بندی قرار گیرد.  لازم به ذکر است که در این رتبه‌بندی بیش از 
500 شرکت مختلف بررس��ی و طبقه‌بندی شده‌اند و این رتبه‌بندی 
دورنمایی از عملکرد و اقدامات ش��رکت‌ها در حوزه اقتصادی ارائه 
می‌دهد و نشان‌دهنده میزان اثرگذاری آنان در حوزه اقتصاد ملی است. 

۷ جایزه اسکار کسب‌وکار در دستان بانک سامان
بانک س��امان در جش��نواره بین‌المللی کسب‌وکار اس��تیوی با کسب ۷ جایزه 
ارزش��مند ضمن قراردادن نام خود در کنار پیشتازان جهانی کسب‌وکار، پرچم 
ایران را در عرصه بین‌المللی به اهتزاز درآورد.به گزارش س��امان رسانه، بانک 
س��امان در جش��نواره بین‌المللی کسب‌وکار اس��تیوی )stevie awards( که 
به‌عنوان "اس��کار کسب‌وکار" ش��ناخته می‌شود، موفق به کسب ۷ جایزه معتبر 
ش��د. این جوایز ش��امل ۵ مدال طلا و ۲ مدال برن��ز در حوزه‌های مختلف از 
جمله نوآوری در ارتباطات داخلی، رسیدگی به صدای مشتریان، گزارش سالانه 

سرمایه انسانی و ویدئوهای سازمانی بوده است. این دستاورد در شرایطی حاصل 
شد که شرکت‌های بزرگی از کشورهای ترکیه، عربستان، قطر، امارات و کویت 
نیز در این جشنواره دستاوردهای برجسته خود را در معرض قضاوت گذاشته 
بودند. گفتنی است، کسب این جوایز نشان‌دهنده تعهد بانک سامان به نوآوری، 
تعالی و ایجاد ارزش برای مشتریان، کارکنان و سایر ذینفعان است. این موفقیت 
بزرگ گامی در مسیر درخشان بانک سامان برای قرار گرفتن در ردیف برندهای 

برجسته جهانی و برافراشتن پرچم ایران در عرصه‌های بین‌المللی است.
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دومین شعبه پلنت در اکوسیستم نوآوری افتتاح شد
پلنت که هدف خودش را متمرکز بر توس��عه استارت‌آپ‌های اکوسیستم 
نوآوری کش��ور و ایجاد ارتباط میان آنها و فع��الان بیمه می‌داند اقدام به 
ایجاد فضای جدید به‌عنوان ش��عبه دوم خود کرده اس��ت. این فضای کار 
اش��تراکی دو هزارمتری که در نمایشگاه بین‌المللی تهران احداث شده از 

امکانات و بخش‌های مختلفی تشکیل شده است.
در جریان مراسم افتتاحیه دومین شعبه از مرکز نوآوری پلنت در راستای 
ایجاد فضای کاری اش��تراکی و نوین برای فریلنس��ر‌ها و استارت‌آپ‌ها، 
ایمان ارس��طو، مدیرعامل پلنت به همراه ارشد حسینی، مدیر شتاب‌دهی 
و س��رمایه‌گذاری این ش��رکت به معرفی و ش��رح اه��داف این مجموعه 

پرداختند.
 اکوسیستم نوآوری فرودگاه نخبگان است 

ارسطو س��خنان خود را با اشاره به نمایش��گاه بین‌المللی تهران به‌عنوان 
بزرگ‌ترین ویترین تجارت و کسب‌و‌کار کشور آغاز کرد. در این نمایشگاه 
پلنت دست به ساخت فضایی دو هزارمتری و اختصاصی برای اکوسیستم 
نوآوری کش��ور زده است. ارسطو عنوان کرد: ادعا می‌کنیم که توانسته‌ایم 
پیوندی بین اکوسیس��تم نوآوری و بزرگ‌ترین ویترین کسب‌وکار کشور 
ایج��اد کنیم. او در ادامه زمینه‌های فعالیت پلنت را در حوزه‌های مختلفی 
بر ش��مرد که مرتبط با زندگی مردم هس��تند. از ای��ن حوزه‌ها می‌توان به  
حوزه‌های بانکی، مالی، پرداخت، بیمه و فناوری‌های بیمه اش��اره کرد. او 
در ادامه با اش��اره به ماهیت فضاهای کار اش��تراکی گفت: در اکوسیستم 
نوآوری اش��تراک منابع، همکاری و منافع مش��ترک اولویت اس��ت و نه 

رقابت.
مهاج��رت نخبگان دیگر موضوعی بود که ارس��طو در ادامه صحبت‌های 
خود به آن اش��اره کرد. او اکوسیس��تم نو‌آوری را به فرودگاه تش��بیه کرد 
چرا که نخس��تین ایستگاه نخبگان بازگشته از خارج به کشور، اکوسیستم 
ن��وآوری و آخری��ن خانه آنها پی��ش از مهاجرت هم همین اکوسیس��تم 

نوآوری است.
او همچنی��ن به بیان نکت��ه دیگری دررابطه‌با مراودات اس��تارت‌آپ‌ها با 
خ��ارج از کش��ور و یارانه‌هایی که این اس��تارت‌آپ‌ها برای ش��رکت در 
نمایشگاه‌ها و همایش‌‌های خارجی دریافت می‌کنند، گفت: به نظر من اول 

باید بررس��ی کرد و دید س��ود حاصل از این یارانه‌ها و برآیندشان چقدر 
است و در ادامه هم بهتر می‌دانم که به‌جای هزینه این ‌یارانه‌ها، سرمایه را 
صرف ورود شرکت‌های خارجی به اکوسیستم ایران و فراهم‌کردن زمینه 
س��رمایه‌گذاری برای آنها کرد. او در ادامه اضاف��ه کرد: نیازمند ارتباطات 

بین‌المللی هستیم.
در ادام��ه ای��ن افتتاحیه نیز ارش��د حس��ینی، مدی��ر س��رمایه‌گذاری و 
ش��تاب‌دهنده پلنت س��خنان خود را با بیان نکته که پلنت توانسته از میان 
هشتاد شتاب‌دهنده به‌عنوان س��ومین شتاب‌دهنده برتر شناخته شود آغاز 
کرد. ارشد حسینی صحبت‌های خود را با نمایش اسلایدهای پی گرفت.

 ادراک مشترک و جدیت استارت‌آپ‌ها 
او با عنوان‌کردن س��رفصل‌هایی و ارائه توضیحات کوتاهی درمورد آنها 
ادامه داد. از سرفصل‌های قابل‌توجهی که او به آنها ارجاع داد می‌توان از: 
شناسایی مسیر و داشتن هدایت درست، نیاز مبرم به نهاد و سازمان برای 
نوآوری و پیش��رفت، کمبود نیرو برای اج��رای ایده‌ و نوآوری‌ها، کمبود 

منابع مالی و لزوم همکاری و هم‌افزایی اشاره کرد.
در خص��وص نی��روی کار و ج��ذب جوانان، حس��ینی اعتق��اد دارد که 
سازمان‌ها و شرکت‌ها امروزه به دنبال نیرویی از هر لحاظ باتجربه و آماده 
هس��تند و لزوم رشد نیروی کم‌تجربه در ش��رکت‌ها را از یاد برده‌اند. در 
حوزه هزینه‌ها از نظر حس��ینی بهتر آن است که هزینه‌های کلان تبلیغات 
کم‌اث��ر را وارد حوزه اس��تارت‌آپ‌ها کرد. حس��ینی همچنین گفت که در 
اکوسیس��تم م��ا هم‌افزایی یک عنصر حیاتی اس��ت که بدون رس��یدن به 
ادراک مش��ترک ممکن نیست. چه کس��ب‌وکارهایی که به سبب نبود این 
ادراک مش��ترک مسیرش��ان را از هم جدا کرده‌اند. او همچنین گفت: این 
نبود ادراک مش��ترک تنها در میان ش��رکت‌ها نیست و گاهی حتی در بین 
بچه‌های خودمان نیز بروز پیدا می‌کند. در ادامه نیز با بیان اینکه انتظارات 
حوزه نو‌آوری دور ش��ده اس��ت و این‌که بالاخره تولید س��ود وظیفه هر 
کسب‌وکاری اس��ت گفت: بلندپروازی با تاکتیک‌پذیری معنا پیدا می‌کند. 
او با بیان تجارب خود در اکوسیس��تم گفت: استارت‌آپ‌ها نباید از جدی 
گرفته نش��دن بترسند یا دلسرد شوند، تمامی ایده‌های بزرگ و نوآوری‌ها 

در ابتدا جدی گرفته نشده‌اند.
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 افتتاح دهمین مدرسه بانک سامان 
در روستای چشمه خانی شهرستان دلفان

آیین افتتاح مدرسه 6 کلاسه بانک سامان در روستای چشمه‌خانی شهرستان 
دلفان اس��تان لرس��تان با حضور جمعی از مدیران بانک س��امان، مدیر کل 
نوسازی مدارس استان لرستان، معاون مدیرعامل جامعه خیرین مدرسه‌ساز 

کشور و جمعی از مدیران شهر نورآباد برگزار شد.
به گزارش سامان رسانه، بانک سامان در راستای ایفای مسئولیت اجتماعی 
با تخصیص اعتبار از محل بودجه فعالیت‌های خیریه خود، اقدام به ساخت 
و تکمیل مدرسه 6 کلاسه در روستای چشمه خانی از توابع شهرستان دلفان 

استان لرستان کرد.
در مراس��م افتتاح این مدرسه 6 کلاسه که به نام »سامان« نام‌گذاری شده، 
مدیرکل نوسازی مدارس لرستان با قدردانی از خیرین و عاملین ساخت این 
مدرسه گفت: خیرین مدرسه ساز بازوی توانمند آموزش و پرورش هستند 

و در حمایت و توجه به دانش آموزان برای مدارس پیشتاز هستند. یونس 
بهاروند همچنین گفت: این فضای آموزشی با ۹۳۵ متر مربع زیر بنا، ۱۷۰۰ 
متر محوطه س��ازی و ۲۰۰ متر چمن مصنوعی با مش��ارکت بانک سامان 

احداث شده است.
حجت‌الاس�الم خانی، امام‌جمعه ش��هر نورآباد نیز در این مراس��م ضمن 
قدردانی از مدرسه‌س��ازان، خدمت‌رس��انی به تعلیم‌وتربیت را یک عبادت 
برشمرد و گفت: تعدادی از روستاهای دلفان امکانات مناسبی برای آموزش 
نداش��ته‌اند و دانش‌آموزان این مناطق آن‌طور که بایس��ته و شایس��ته است 
تحصیل نکرده‌اند اما با تلاش‌های دست‌اندرکاران نوسازی مدارس لرستان 
و همچنین خیران بزرگوار، فضای آموزش��ی این منطقه کم‌برخوردار بهبود 

قابل‌توجهی خواهد یافت.
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مدیر روابط‌عمومی بانک س��امان نیز طی سخنانی با ابراز خرسندی از افتتاح 
مدرسه سامان در روستای چشمه خانی، به پیشتاز بودن این بانک در پیشبرد 
امور عام‌المنفعه اش��اره کرد و ادامه داد: بانک سامان توسعه فضاهای آموزشی 
در مناطق کم‌برخوردار را س��رلوحه اقدامات خود قرار داده و بر همین اساس 
تاکنون 10 مدرس��ه در مناطق محروم کشور توسط بانک سامان احداث شده 
و چندین مدرسه دیگر نیز در اقصی نقاط کشور در حال احداث است. فرنود 
حسنی همچنین گفت: مقامات ارشد بانک سامان به تأسی از گفته بنیان‌گذار 
این بانک، حاج آقا محمد ضرابیه که همیشه خدمت به وطن را در مطلع کلام 
خود دارند، از هیچ تلاشی برای توسعه وطن دریغ نمی‌کنند. وی در ادامه اضافه 
کرد امیدواریم در کنار ارتقای فضاهای آموزش��ی و بهبود وضعیت آموزشی 
فرزندان ایران، توسعه سایر زیرساخت‌های کشور نیز بتواند از مهاجرت جوانان 

و سرمایه‌های انسانی ارزشمند میهن عزیزمان جلوگیری کند.
سیدرضا موس��وی فرد، رئیس اداره حفاظت کارکنان بانک سامان نیز ضمن 
تبریک افتتاح این مدرسه به همه مردم نورآباد و اهالی روستای چشمه خانی، 
گفت کودکان و نوجوانان باهوش و با استعداد کشورمان شایسته تحصیل در 
بهترین فضاهای آموزشی هستند و افتتاح این مدرسه قدم بزرگی در راستای 

رفع محرومیت آموزشی از منطقه نورآباد خواهد بود. 
نجفی افشار، معاون جامعه خیرین مدرسه‌ساز کشور و اصغر قهرمانی فرماندار 
دلفان از دیگر سخنرانان این مراسم بودند که هر یک به بیان نکاتی در خصوص 

اهمیت ساخت مدارس و توجه به مناطق کمتر برخوردار کردند.
در این مراسم ضمن تقدیر از ناظر پروژه، پیمانکار و دست‌اندرکاران ساخت 
دبس��تان، اعضای گروه س��رود این مدرس��ه نیز برای حاضرین سرودی زیبا 
اجرا کردند. با ساخت این مدرسه بانک سامان تاکنون 10 مدرسه با بالاترین 
اس��تانداردهای س��اختمانی و تجهیزات، در سراس��ر ایران س��اخته و هزاران 
دانش‌آموز را در سراس��ر کش��ور راهی فضاهای آموزشی کرده است. این در 
حالی است که چندین مدرسه دیگر نیز با سرمایه‌گذاری بانک سامان در اقصی 
نقاط کشور در دست احداث است و به زودی به دانش‌آموزان و آینده سازان 

کشور اهدا خواهد شد.
لازم به ذکر است که بانک سامان سال‌ها است در حوزه مسئولیت اجتماعی با 
احداث چندین مدرسه در مناطق محروم، تجهیز بیمارستان‌ها، کمک به بیماران 
نیازمند، حمایت از دانش‌آموزان مستعد نیازمند و کمک در تأمین آب شرب از 

طریق دفتر یونسکو، اقدامات قابل‌توجهی انجام داده است.
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تثبیت رتبه اعتباری بانک سامان

 قائم‌مقام مدیرعامل 
بانک سامان منصوب شد

حمی��د تهمتن در حکمی از س��وی علیرضا 
معرف��ت، مدیرعام��ل بانک س��امان به‌عنوان 
قائم‌مق��ام مدیرعام��ل منصوب ش��د. حمید 
تهمت��ن پیش‌ازاین حک��م، به‌عن��وان معاون 
حقوقی و وصول مطالبات مدیرعامل مشغول 

به فعالیت بوده است.
در حکم انتصاب وی آمده است:

امید است با اتکال به عنایات خداوند متعال 
و بهره‌گیری از حداکث��ر توان و اهتمام خود 
که مبذول خواهید فرمود همواره در راستای 
تحقق اهداف و اعتلای نام بانک سامان موفق 

و مؤید باشید. 

سپاس رفتار حرفه ای
 

همه ش��ما عزیزان در ش��عب بانک س��امان در جهت رضایت مشتریان 
تلاش کرده و موجبات خشنودی مشتریان را فراهم ‌می‌کنید تا آنها بتوانند 
با خیالی آسوده و امن به امور بانکی خود بپردازند. در این میان برخی از 
مش��تریان از همکارانی که حسن خلق و پیگیری مؤثری داشته‌اند، در دی 
ماه به‌صورت کتبی تقدیر کرده‌اند. ما به‌رسم سپاس و قدردانی، اسامی این 

عزیزان را در نشریه سامان منتشر می‌کنیم.
با تشکر
مدیریت سرمایه انسانی بانک سامان

محل نام و نام خانوادگیردیف
خدمت

شعبه شهرک محسن باقری‌نیا2
راه آهن

شعبه شهرک زهره مافی3
راه آهن

شعبه میدان حمیدرضا محمدرضایی4
حسین آباد

شعبه میدان محمود احسنی5
حسین آباد

محل نام و نام خانوادگیردیف
خدمت

محمدجواد امیدعلی1
 شعبه 
نازی آباد

مؤسس��ه رتبه‌س��نجی کپیتال اینتلیجنس ریتینگ 
رتب��ه‌   )Capital Intelligence Rating(
اعتباری بانک س��امان را ارزیاب��ی و رتبه اعتباری 
B بانک س��امان را تثبیت کرد. به گزارش س��امان 
 Capital رس��انه، مؤسس��ه رتبه‌بندی بین‌المللی
Intelligence Rating رتبه‌های اعتباری بانک 
س��امان را مورد ارزیابی قرار داد که بر اساس این 
بررسی رتبه‌ ارز خارجی درازمدت B، ارز خارجی 
کوتاه‌مدت B و رتبه توان مالی را B+  اعلام کرد. 
این مؤسسه همچنین چشم‌انداز فعالیت بانک سامان 

در سال‌های آینده را نیز وضعیت پایدار پیش‌بینی 
 Capital Intelligence کرده است. مؤسس��ه
Rating در فراین��د ارزیابی خ��ود عواملی نظیر 
کیفیت دارایی، نس��بت کفایت سرمایه، مطالبات 
معوقه، استراتژی و محیط عملیاتی کسب‌وکار را 
موردتوجه قرار داده اس��ت. گفتنی است، مؤسسه 
رتبه‌س��نجی Capital Intelligence یک��ی از 
نهادهای شناخته‌شده در منطقه خاورمیانه و شمال 
آفریقا اس��ت و رتبه‌های اعلام‌ش��ده آن، از ارزش 

منطقه‌ای و بین‌المللی برخوردار است.
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کتابخانه نیمه شب
بین مرگ و زندگی یک کتابخانه است

مت هیگ
مترجم: محمدصالح نورانی‌زاده

درجه محبوبیت در سایت گود ریدز: 3.99 از 5

The Midnight Library
Between life and death there is a library. 
By Matt Haig

 درباره کتاب 
کتابخانه نیمه‌ش��ب، رمانی پرفروش نوش��ته مت هیگ است که در سال 
2020 منتشر شد. این کتاب داستانی فلسفی و انگیزشی درباره انتخاب‌ها، 
پش��یمانی‌ها، و فرصت‌های دوباره در زندگی اس��ت. کتابخانه نیمه‌ش��ب 
مکانی خیالی است که میان زندگی و مرگ قرار دارد و به شخصیت اصلی 

اجازه می‌دهد تا زندگی‌های جایگزینی را تجربه کند.
 چکیده‌ای از کتاب 

نورا س��ید، زنی که احساس شکس��ت و بی‌هدف بودن می‌کند، تصمیم 
ب��ه پایان‌دادن به زندگ��ی‌اش می‌گیرد. اما به‌جای م��رگ، خود را در یک 
کتابخان��ه عجیب و جادویی می‌یابد. در ای��ن کتابخانه، هر کتاب نماینده 
یک زندگی متفاوت اس��ت که او می‌توانست داشته باشد، اگر تصمیمات 
دیگ��ری گرفته بود. با کمک کتابدار کتابخانه، خانم المو، نورا زندگی‌های 
مختلفی را تجربه می‌کند: از تبدیل‌ش��دن به یک س��تاره موس��یقی تا یک 
زیست‌ش��ناس در قطب ش��مال. در نهایت، او می‌آم��وزد که هر زندگی 
چالش‌ها و زیبایی‌های خاص خود را دارد و مهم‌ترین درس این است که 

زندگی کنونی خود را بپذیرد و آن را بامعنا بسازد.
 این کتاب مناسب چه افرادی است؟ 

 "The Midnight Library" برای افرادی مناسب است که:
 درگیر پشیمانی‌ها و فکرکردن به انتخاب‌های گذشته خود هستند.
 به دنبال انگیزه برای شروع دوباره یا یافتن معنا در زندگی هستند.
 به داستان‌های فلسفی با رویکردی انسانی و عاطفی علاقه دارند.

 از کتاب‌های��ی مانند "کیمیاگر "اثر پائولو کوئلی��و یا "زندگی دوم" اثر 
رابرت هریس لذت می‌برند.

 درباره نویسنده 
مت هیگ )Matt Haig( نویس��نده، رمان‌نویس و مقاله‌نویس انگلیسی 
است که آثارش در سراسر جهان محبوبیت زیادی دارد. او در نوشته‌های 
خود ب��ه موضوعات مهمی مانند س�المت روان، امید و فلس��فه زندگی 

می‌پردازد. برخی دیگر از کتاب‌های معروف او عبارت‌اند از:
 "Reasons to Stay Alive"  )دلایل برای زنده‌ماندن(

 "How to Stop Time"  )چگونه زمان را متوقف کنیم(
مت هیگ تجربه ش��خصی خود از افس��ردگی و اضطراب را در بسیاری 
از آثارش به کار گرفته و توانس��ته با قلمی ساده و صمیمی، با خوانندگان 

خود ارتباط برقرار کند.

https://www.goodreads.com/book/
 show/52578297-the-midnight-library

https://bookcofe.ir/ 

منبع انگلیسی:

منبع فارسی:
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سوال این ماه: 
 موفقیت یک پروژه در محیط کاری بیشتر به افراد تیم وابسته است یا فرایندهای 

کاری؟ چرا؟

 علی توسن-  بانکدار فروش، شعبه بازار کفاش‌ها
حصول اطمینان از موفقیت یا به‌نتیجه‌رسیدن یک پروژه مستلزم دانستن جزئیات، 
برنامه‌ریزی مؤثر و مدیریت کار مناسب پروژه است. بعد از برنامه‌ریزی، ایجاد تیمی 
که در کنار تعریف نقش‌ها و مسئولیت‌ها قادر به اجرای طرح به‌صورت مؤثر باشد، 

مهم است.
بنابراین، از نظر بنده موفقیت یک پروژه به افراد و س��طح کارایی افراد تیم وابس��ته 

است تا فرایندهای کاری 
ضمن اینکه فرایندهای کاری می‌تواند در سرعت‌بخش��یدن ب��ه انجام پروژه تأثیر 

بسزایی داشته باشد.
 محمدعلی لطیف پور- معاون شعبه، شعبه بازار تبریز

فرایند کاری مجموعه‌ای از عرف و روال کاری، بخش‌نامه‌ها و دس��تورالعمل‌ها و 
قوانین را شامل می‌شود. هر چقدر تیم، باتجربه و توانمند و منسجمی داشته باشیم؛ 
ولی دستورالعمل و قوانینی غیر کارآمد، مسلماً سرعت به هدف رسیدن پروژه کندتر 
خواهد ش��د و این بخش‌نامه‌ها بس��ته به موضوع، گاهی غیرمنعطف و گاهی باید 
منعطف باش��د؛ این پیش‌بینی توس��ط افراد متخصص و مجرب باید تدوین ش��ود. 
البت��ه که در کنار اف��راد تیم مجرب و قوانین کارآمد، گروه‌های نظارتی متخصص و 
نکته‌س��نج نیز در به تحقق رسیدن هدف نقش بسزایی دارد و نمی‌توان آن را کتمان 
کرد. افراد و گروه و ادارات نظارتی، مشرف بر قوانین و دستورالعمل‌ها، نکته‌سنج و 
با بینش وسیع و قضاوت‌های منصفانه می‌توانند سرعت رسیدن به نتیجه مطلوب را 

افزایش داده یا در مقابل در کنار تیم خوب و بخش��نامه و دستورالعمل‌های کارآمد، 
انگی��زه و کارای��ی افراد را پایین آورده و س��رعت و بهره‌وری پ��روژه را به حداقل 

برسانند.
بنابراین، من سه ضلع تیم خوب، فرایندهای کاری، و عامل نظارتی را در مجموع 

در موفقیت یک پروژه مؤثر می‌دانم.	
 بهزاد شریفی- بانکدار عملیات، شعبه مرزداران

س��ه معیار موفقیت پروژه‌ها ش��امل محدودیت‌های سه‌گانه است: هزینه، محدوده 
تعریف و زمان. موفقیت پروژه به این سه عنصر بستگی دارد، حتی اگر ویژگی‌های 
خاص آن بسته به صنعت، کارفرما یا هدف پروژه متفاوت باشند. در واقع پروژه‌ای 
موفق اس��ت که طبق برنامه زمان‌بندی، در چارچ��وب بودجه و باتوجه‌به محدوده 

تعیین‌شده اسناد پروژه تکمیل شود.
علاوه‌ بر این، س��ه معیار تس��هیل‌کننده، در رس��یدن به نتیجه مثبت یا منفی دخیل 
هس��تند که می‌توانند با برنامه‌ریزی، طبق  مان‌بندی مش��خص با هزینه مشخص و 

محدودیت‌های اعلامی، پروژه را به اتمام برسانند.	
 مرتضی افشار- کارشناس ارشد بررسی مطالبات در معرض ریسک، مدیریت 

پیگیری مطالبات
به نظرم موفقیت یا عدم موفقیت در هر کاری، عوامل مختلفی دارد.

قطعاً این دو مورد از مهم‌ترین عوامل پیش��رفت هر پروژه‌ای هس��تند: ایجاد زمینه 
مناسب و تلاش هریک از افراد درگیر در پروژه تضمین‌کننده موفقیت هستند.

 حامد دورقی نژاد- بانکدار فروش، شعبه اروند
در کار تیمی افراد ارتباط نزدیکی با هم دارند. پس برای موفقیت باید با هم‌تیمی‌های 
خود و وظایفشان سازگار باشند. آن‌ها همچنین باید مهارت‌ها و تخصص‌های لازم 
برای دستیابی به هدف تعیین شده را داشته باشند. در تیم هیچ عضوی بیکار نیست 

پرسـش‌وپاسـخ
مثل روال گذشته، قراره هر ماه با طرح یه سؤال درباره موضوعات مختلف مثل موضوعات بانکی، 
کس��ب‌وک‌ار، ارتباطات و... نظر همکاران بانک س��امان رو دررابطه‌با اون موضوع دریافت کنیم و 
از طریق انتش��ار پاسخ‌ها در این صفحه، بتونیم کمک کنیم تا دانش و تجربه هر کدوم از همکاران 

بانک سامان، به‌صورت روان‌تر جریان پیدا کنه و به دست همه خوانندگان نشریه سامان برسه.
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و هرکس وظیفه‌ای دارد همچنین تصمیمات ما بر اس��اس تمرکز روش��ن بر مفهوم 
برنده‌شدن و فرایند مشخصی از روش دستیابی به آن گرفته می‌شد. 

پس در مجموع تیم و فرایند مش��خص کاری هر دو در موفقیت از اهمیت بالایی 
برخوردار هستند.

 فرامرز ش��اه‌محمدی- کارش��ناس توسعه سرمایه انس��انی، مدیریت سرمایه 
انسانی

موفقی��ت یک پروژه در محیط کاری، به تعامل متعادل و هماهنگ بین افراد تیم و 
فرایندهای کاری بس��تگی دارد. افراد تیم به‌عنوان موتور محرک پروژه، با توانایی‌ها، 
دانش و ارتباطات خود نقش اساس��ی در تحقق اهداف پ��روژه دارند. درعین‌حال، 
فرایندهای کاری س��اختاری را ایجاد می‌کنند که فعالیت‌ها در آن بهینه و هماهنگ 

انجام شوند.
بااین‌ح��ال، اگ��ر بخواهم بین این دو یک��ی را اولویت‌بندی کن��م، افراد تیم نقش 
کلیدی‌ت��ری دارند. چراکه حتی بهترین فرایندها بدون حضور افراد توانمند، متعهد 
و باانگیزه به نتیجه نمی‌رس��ند. افراد می‌توانند فرایندها را بهبود دهند، در مواجهه با 
چالش‌ها خلاقانه عمل کنند و پروژه را به موفقیت برس��انند، اما فرایندها به‌تنهایی 

چنین قابلیتی ندارند.
بنابراین، اگرچه فرایندهای کاری اهمیت زیادی دارند، اما این افراد تیم هستند که با 

مهارت‌ها و همدلی خود، موفقیت پروژه را تضمین می‌کنند.
 علیرضا مقدسی - بانکدار فروش تخصصی، شعبه بازار

موفقیت یک پروژه بیشتر به افراد تیم وابسته است، چون تیم با همکاری، مهارت‌ها 
و انگیزه‌اش می‌تواند فرایندها را به بهترین شکل اجرا کند و حتی در صورت وجود 
چالش‌ها، راه‌حل‌های��ی پیدا کند. فرایندها مهم‌اند، اما ب��دون افراد توانمند، اجرای 

درست آن‌ها سخت‌تر خواهد بود.
 آرش آذین فر- بانکدار فروش، شعبه ساری

موفقیت یک پروژه بیش��تر ب��ه افراد و تیم آن پروژه بس��تگی دارد. زیرا هر چقدر 
فرایندها و بخش‌نامه‌ها به‌درستی تدوین شود و بدون نقص باشد، بدون داشتن تیم 

یکدست، حرفه‌ای، منسجم و پیگیر، نمی‌توان در روند پروژه‌ها موفق بود.
در م��واردی که حتی فرایندها و بروکراس��ی اداری دارای ایراد بوده، ولی باوجود 

توانمندی نیروها، این ضعف را پوشش داده است.	
 داریوش جهان‌گیر مقدم- بانکدار فروش تخصصی، شعبه حافظ اصفهان

موفقی��ت هر پروژه‌ای در محیط کار، به میزان زیادی به افراد تیم و س��طح کارایی 
این افراد وابسته است. شاید بتونیم کارایی را همان چگونگی در نحوه اجرا و سطح 
کیفیت اقدامات عوامل اجرایی در انجام و عمل به نقش‌های تعیین ش��ده در مسیر 
اج��را تعریف کنیم و تنها زمانی باید انتظار تحقق آن را داش��ته باش��یم که توانایی 
ش��ناخت دقیق مس��یر اجرا، چالش‌ها و موانع پیش رو و هنر جای‌گذاری دقیق و 
آگاهانه هریک از افراد تیم جهت بهره‌مندی از توانایی‌های خاص هریک از آن‌ها را 

به دست آورده باشیم.
موفقیت اجرایی پروژه‌ها، به‌صورت مس��تقیم بااحساس تعهد، مسئولیت‌پذیری و 
دلسوزی افرادتیم اجرایی در ارتباط بوده و در کیفیت اقدامات اجرایی، سخت‌کوشی، 
جدیت و هدرندادن زمان انجام کار، منعکس شده و به‌صورت واضح قابل‌مشاهده 
است. این حس تعهد، دلس��وزی و تعلق خاطر، همان قوای محرکه موردنیاز برای 
تضمین موفقیت هر طرح، پروژه و برنامه اس��ت؛  پس مهم این هست که به دونیم 
چطور میشه این احساسات را در افراد تیم ایجاد و حفظ کرد؟ این که چه اقداماتی 

باید انجام بشه تا افراد تیم، دلسوز مجموعه کاری خودشان باشند؟
مهم‌ترین اقدامات برای افزایش سطح کارایی رو میشه به ترتیب زیر خلاصه کرد:

1- انتخاب صحیح و دقیق افراد تیم و جای‌گذاری مناس��ب آن‌ها در پس��ت‌های 
مناسب و متناسب با  توانایی‌ها، استعدادها، تخصص‌ها  و مهارت‌های فردی که تنها 

در صورت شناخت دقیق و کافی از هریک از اعضاء، قابل‌انجام خواهد بود.
۲- ایجاد حس امنیت شغلی، برای تمامی مراتب شغلی از طریق حذف ناآگاهی‌ها 

و  ترس‌های مرتبط با آینده کاری.
۳-استفاده از یک سیستم ارزیابی دقیق کیفی که منعکس‌کننده سطح دقیق کارایی، 

سهم و نقش هریک از افراد تیم در مسیر رسیدن به اهداف تعیین شده باشد.
۴-برق��راری ی��ک نظام دقیق پاداش و جبران خدمات )م��ادی و غیرمادی(  که بر 

اساس رویکرد شایستگی تعریف و دارای قابلیت  الگو آفرینی باشه.
کلام آخر این که به یاد داش��ته باش��یم، انرژی جایی میره که توجه میره، پس باید 
انرژی را به سمت‌وس��وی اهدافی هدایت کنیم که از صمیم قلب خواس��تار تحقق 
آن‌ها هستیم. هرچقدر شدت این توجه بیشتر و مدت آن طولانی‌تر باشه، مدت‌زمان 

دستیابی و تحقق خواسته‌ها هم کمتر و کوتاه‌تر خواهد بود.	
 محمدحسین بدر- مسئول مرکز خدمات، شعبه پیروزی

هر پروژه‌ای هرچقدر س��خت باش��ه وقتی ی��ک تیم واقعی بخ��واد انجامش بده 
هیچ‌چیزی نمی‌تواند مانعش بشود؛ چون راه رسیدن به موفقیت این است که به یک 

نفر دیگر هم کمک کنید تا به آن برسد.
 عادل برزگری- بانکدار عملیات، شعبه اروند

پروژه‌های موفقیت‌آمیز توس��ط تیمی از افراد که هر یک در زمینه خود متخصص 
هستند هدایت می‌ش��وند. آن‌ها اعتبار، دانش و صلاحیت را با هم دارند. یک پروژه 
مدیریت شده توسط افراد بی‌تجربه، ممکن است به برخی موانع عمده بر‌بخورد، برای 
همین حتماً وجود افراد ماهر و فعال کمک شایانی در این مسیر به مجموعه می‌کند. 
مطمئن شوید که یک ترکیب خوب از متخصصان باتجربه در تیم پروژه خود داشته 

باشید.
 زهرا پروینی قریق -کارشناس فروش غیرحضوری , مدیریت جذب و فروش
فرایندهای کاری یکی از اصول اس��ت که باید در راس��تای رسیدن به اهداف و 
موفقیت پروژه نادیده نگرفت ولیکن این افراد هستند که با پیاده‌سازی فرایندهای 
کاری باعث پیش��رفت پروژه می‌ش��وند؛ بنابراین وجود افراد تیم با بهره‌وری بالا 
مهم‌تر از فرایندهای کاری است که در همین راستا برای موفقیت و پیشرفت هر 
پروژه‌ای باید از وجود یک مدیر توانمند و باسواد بهره برد که در صورت داشتن 
مهارت برقراری ارتباط مؤثر با اعضای تیم و هدایت درس��ت آنها باعث تضمین 

موفقیت پروژه خواهد شد .
 محمدعلی رزمی آرا - کارشناس ارشد روش های اعتباری و ارزی، مدیریت 

بهبود و کیفیت
فرایندهای کاری را افراد خلق می‌کنند، بنابراین اگر افراد یک تیم بتوانند با همدلی و 
نگاه به هدف نهایی و فارغ از سلیقه‌ها و برداشت‌های شخصی با هم همکاری کنند، 

قطعاً فرایندهای کاری رو در جهت موفقیت خودشان تغییر یا اصلاح می‌کنند.
 شیدا کریمی- کارشناس پایاپای، اداره پایاپای

موفقیت یک پروژه کاری به طور مستقیم هم به افراد و هم به فرایندهای کاری وابسته 
اس��ت، اما اینکه کدام عامل نقش بیشتری دارد، بستگی به نوع پروژه و شرایط دارد. 

بااین‌حال، هر دو عامل مکمل یکدیگر هستند.
‎حتی افراد فوق‌العاده هم نمی‌توانند بدون فرایندهای مناس��ب بازدهی پایدار داشته 
باشند. از طرفی، بهترین فرایندها بدون تیم ماهر و متعهد، به نتیجه مطلوب نمی‌رسند

‎افراد درست با فرایندهای درست بهترین ترکیب هستند. ولی اگر مجبور باشم بین 
آن‌ها یکی رو انتخاب کنم، انتخاب من فرد مناسب چون با یک فرد یا افراد مناسب و 
متعهد حتی می‌توان از یک فرایند بد هم به نتیجه رسید؛  اما درصد موفقیت یک طرح 

با فرایندی بی‌نقص، بدون افراد درست بسیار پایین است.
 فاطمه حلمی شالقونی- کارشناس پایاپای، اداره پایاپای

این‌طور به نظر می‌رسد که موفقیت هر پروژه هم به فرایندهای کاری و هم به افراد 
وهم به رهبر گروه بس��تگی دارد. اینکه فرایندهای کاری به گونه‌ای مناس��ب توسط 
افراد متخصص استانداردسازی شده باشند و توسط افراد مسئولیت‌پذیر و کوشا هم 
پیاده‌س��ازی شود هر دو در موفقیت پروژه نقش دارد و نمی‌توان نقش یکی از آن‌ها 

را نادیده گرفت.
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سلام به همراهان کافه تک
این ماه قصد داریم با معرفی فضاهای کاری دیجیتال ش��ما را با این مفهوم 

بیشتر آشنا کنیم.
 چرا داشتن یک فضای کاری دیجیتال، ضروری‌تر از همیشه است؟ 

فضای کاری دیجیتال، دیگر یک انتخاب لوکس نیست؛ بلکه یک ضرورت 
برای س��ازمان‌ها و کارمندان در دنیای مدرن است. این فضا نه‌تنها بهره‌وری 
را افزایش می‌دهد، بلکه امکان همکاری بهتر، کاهش هزینه‌ها و سازگاری با 
ش��رایط متغیر را فراهم می‌کند. با سرمایه‌گذاری در ابزارها و زیرساخت‌های 
مناسب، سازمان‌ها می‌توانند محیطی فراهم کنند که کارمندان در آن احساس 

رضایت و توانایی بیشتری داشته باشند.
در عصر دیجیتال که س��رعت پیش��رفت فناوری روزبه‌روز بیشتر می‌شود، 
فضای کاری دیجیتال به یک ضرورت غیرقابل‌انکار تبدیل شده است. بسیاری 
از کارمن��دان امروزی برای انجام وظای��ف خود به ابزارها و محیط‌هایی نیاز 

دارند که انعطاف‌پذیر، قابل‌دسترس و متناسب با نیازهای متغیر کاری باشد.
 اما چرا این نوع فضای کاری تا این حد اهمیت پیدا کرده است؟

 1- دسترسی بی‌وقفه به اطلاعات و ابزارها 
یکی از بزرگ‌ترین مزایای فضای کاری دیجیتال، فراهم‌کردن امکان دسترسی 
7/24 به ابزارهای کاری و اطلاعات موردنیاز است. با وجود ابزارهایی مانند 
Google Workspace  و Microsoft Teams، کارمن��دان می‌توانند از 
هر مکانی و با هر دستگاهی به فایل‌ها و مکاتبات کاری خود دسترسی داشته 
باشند. این موضوع به ویژه در شرایطی مانند دورکاری اهمیت بیشتری پیدا 

می‌کند.
مزیت کلیدی: افزایش بهره‌وری و کاهش وابستگی به محیط‌های فیزیکی

 2-  همکاری مؤثرتر در تیم‌ها 
فضاهای کاری دیجیتال با ارائه پلتفرم‌هایی برای اشتراک‌گذاری و همکاری، 
مثل  Slack و Asana، تعاملات تیمی را ساده‌تر و کارآمدتر می‌کنند. تیم‌ها 
می‌توانند وظایف خود را تقسیم‌بندی کرده، پیشرفت پروژه‌ها را پیگیری کنند 

و در زمان کمتری به نتایج مطلوب برسند.
مزیت کلیدی: بهبود ارتباطات تیمی و افزایش شفافیت در پروژه‌ها

 3- صرفه‌جویی در زمان و هزینه‌ها 
اس��تفاده از فض��ای کاری دیجیتال باعث کاهش نیاز به س��فرهای کاری و 
جلسات حضوری می‌شود. همچنین، ابزارهای اتوماسیون و مدیریت وظایف 
می‌توانند زمان صرف‌ش��ده برای کارهای تک��راری را کاهش دهند و تمرکز 

کارمندان را بر وظایف استراتژیک‌تر افزایش دهند.
مزیت کلیدی: کاهش هزینه‌های عملیاتی و افزایش کارایی سازمان

 4-  انعطاف‌پذیری و تطبیق با شرایط جدید 

در شرایطی مانند پاندمی یا بحران‌های غیرمنتظره، فضای کاری دیجیتال این 
امکان را به سازمان‌ها می‌دهد تا بدون اختلال در عملکرد، به فعالیت‌های خود 
ادامه دهند. این انعطاف‌پذیری نه‌تنها بهره‌وری را حفظ می‌کند، بلکه احساس 

امنیت شغلی را در کارمندان تقویت می‌کند.
مزیت کلیدی: آمادگی برای مواجهه با تغییرات و شرایط اضطراری

ــافه تـک  ک
Café Tech

ب��ا کافه ت��ک از آخری��ن اخبار تکنول��وژی مطلع ش��وید و با 
نرم‌افزارهای کاربردی آش��نا ش��وید. مثل ماه‌های گذشته، سعی 
می‌کنی��م در این بخش نرم‌افزارهای کاربردی، گجت‌های جدید، 
پادکست‌های مرتبط و کلی خبرهای جذاب از دنیای تکنولوژی 
رو با شما در میون بذاریم. خوشحال میشیم شما هم تجربه‌هاتون 

را برای ما بفرستید و با بقیه به اشتراک بذارید.
| مهرناز تباری|

| کارشناس مدیریت روابط‌عمومی و صدای مشتریان |
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مدار اقتصادی: علی خیرآبادی| طبق گزارش جدید IDC، هوش مصنوعی 
تا سال 2030 میلادی، اقتصاد جهانی را به میزان چشمگیری تحت تأثیر قرار 
می‌دهد. این تحقیق که در هفته اخیر منتش��ر ش��د، به بررسی ابعاد مختلف 
تأثیرات هوش مصنوعی پرداخته و نشان می‌دهد که این فناوری قادر است تا 

سال 2030 مبلغی بالغ بر 19.9 تریلیون دلار به اقتصاد جهانی بیفزاید.
این تأثیر گس��ترده، ش��امل ش��رکت‌های فعال در زمینه هوش مصنوعی و 
همچنین هزینه‌های ناشی از نیاز به زیرساخت‌ها و بهره‌برداری از آن‌ها است. 
به گفته IDC، تنها در سال 2030 هوش مصنوعی مولد و غیرمولد می‌تواند 
4.9 تریلیون دلار به اقتصاد اضافه کند که این مقدار در سال جاری تنها 1.2 

تریلیون دلار است.
 سهم هوش مصنوعی در اقتصاد جهانی 

IDC، پیش‌بین��ی می‌کند که تا س��ال 2030، فعالیت‌ه��ای مرتبط با هوش 
مصنوعی 3.5 درصد از تولید ناخالص داخلی جهانی را تشکیل خواهد داد. 
اما تأثیرات اقتصادی هوش مصنوعی تنها به میزان درآمد شرکت‌های فعال در 
این حوزه محدود نمی‌ش��ود. IDC سه نوع هزینه را در محاسبات خود در 
نظر گرفته است: هزینه‌های مستقیم، غیرمستقیم و هزینه‌های ناشی از هوش 

مصنوعی.
هزینه‌های مس��تقیم شامل درآمد ش��رکت‌های هوش مصنوعی و همچنین 
هزینه‌هایی اس��ت که برای توسعه چیپ‌ها و س��خت‌افزارهای مرتبط با این 
فناوری صرف می‌ش��ود. هزینه‌های غیرمس��تقیم شامل س��اخت و توسعه 
زیرس��اخت‌هایی نظیر مراک��ز داده و انرژی مورد نیاز ب��رای راه‌اندازی آن‌ها 

است. همچنین، استخدام نیروی انسانی و افزایش بهره‌وری در نتیجه استفاده 
از هوش مصنوعی، از جمله مواردی است که در این دسته قرار می‌گیرند.

در نهایت، هزینه‌های ناش��ی از هوش مصنوع��ی، به فعالیت‌های اقتصادی 
مرتبط با کس��انی که در این صنعت کار می‌کنند یا از پیش��رفت‌های هوش 

مصنوعی بهره‌مند می‌شوند، اشاره دارد.
طبق محاس��بات IDC، هر دلاری که در س��ال 2030 در زمینه راه‌حل‌ها و 
خدمات هوش مصنوعی صرف می‌ش��ود، قادر اس��ت 4.60 دلار به اقتصاد 
جهانی اضافه کند. این امر نش��ان‌دهنده تأثیر گس��ترده این فناوری بر اقتصاد 

جهانی است.
 چالش‌ها و آینده هوش مصنوعی 

ب��ا وجود این تأثی��رات اقتصادی مثبت، چالش‌هایی نی��ز وجود دارد. یکی 
از مهم‌ترین چالش‌ها، تأثیر هوش مصنوعی بر مش��اغل و دستمزدها است. 
بسیاری از کارشناسان معتقدند که هوش مصنوعی می‌تواند فشار بر دستمزدها 
  IDC "وارد کرده و منجر به کاهش برخی مشاغل شود. نظرسنجی "آینده کار
نشان می‌دهد که 48 درصد از کارکنان انتظار دارند که بخشی از وظایف‌شان 
در دو سال آینده خودکار شود، در حالی که 15 درصد دیگر انتظار دارند که 

اکثر وظایفشان به صورت خودکار انجام شود.
با این وجود، تنها سه درصد از افراد مورد بررسی انتظار دارند که شغلشان به 
طور کامل توسط هوش مصنوعی خودکار شود. در نهایت، هوش مصنوعی 
به سرعت در حال تغییر جهان است و تأثیر آن بر اقتصاد و جامعه بدون شک 

در سال‌های آینده افزایش خواهد یافت.

برآورد بازدهی هوش مصنوعی در ۲۰۳۰ میلادی
ه��وش مصنوعی تا س��ال 2030 اقتصاد جهانی را به طور قابل توجهی تغییر می‌دهد، به طوری ��که هر دلاری که در این فناوری 

سرمایه‌گذاری شود، با زیرساخت‌ها و کسب‌وکارهای مرتبط، چندین برابر به اقتصاد باز خواهد گشت.
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| مهدی خدابنده|
| مدیر ارشد پروژه‌های زیرساخت مالی و بانکی فناپ زیرساخت|

 اینترنت اشیا شبکه‌ای وسیع از دستگاه‌های متصل به هم را در بر می‌گیرد که هر 
کدام با حس��گرها، نرم‌افزارها و سایر فناوری‌های مرتبط تجهیز شده‌اند تا امکان 
تبادل و تطبیق داده بین اعضای شبکه به‌وسیله اینترنت، به وجود آید. این شبکه 
گس��ترده از دس��تگاه‌ها، امکان برقراری ارتباط یکپارچه با کمترین دخالت عامل 
انسانی را فراهم و جمع‌آوری و تحلیل زمان واقعی داده‌ها را تسهیل می‌کند. با این 
مقدمه در روزگاری که تحول دیجیتال برای شرکت‌ها در صنایع مختلف مزیت 
رقابتی تعریف می‌کند، بانک‌ها چگونه می‌توانند از اینترنت اشیا )IoT( برای حفظ 

و ارتقای جایگاه خود بهره بگیرند؟
پذیرش فناوری‌های جدید از س��وی بانک، نخس��تین گام است اما تشخیص و 
بهبود ش��یوه بهره‌گیری بانک‌ها و مش��تریان آنها از این فناوری‌ها در فرایندها و 
تعاملات روزانه هم اهمیت دارد. در بانک‌ها از دس��تگاه‌های خودپرداز مجهز به 
اینترنت اش��یا که به‌طور خودکار اش��کالات را تشخیص می‌دهند تا دوربین‌های 
مداربسته تشخیص احساسات چهره مشتریان، از اینترنت اشیا برای تغییر تجربه 

کاربری مشتریان و تقویت فعالیت‌های امنیتی بهره می‌گیرند.
در حوزه بانکداری، ظرفیت ش��بکه‌های اینترنت اشیا بسیار فراتر از استفاده در 
عملی��ات روزمره بانکی مانن��د انجام تراکنش‌ها و ارائه خدمات آفلاین اس��ت. 
صنع��ت بانکداری در حال بررس��ی ظرفیت‌های اینترنت اش��یا برای بازتعریف 
ماهیت بانکداری در عصر دیجیتال است. اما پیاده‌سازی شبکه‌های اینترنت اشیا 

چه بهبودی برای بانک‌ها به ارمغان می‌آورد؟

 مزیت‌های استفاده از شبکه‌های اینترنت اشیا برای بان‌کها 
ادغام قابلیت‌های شبکه اینترنت اشیا در بخش بانکداری تأثیرات چند وجهی در 
ابعاد مختلف این صنعت دارد. در ادامه ش��ش مزیت اصلی استفاده از شبکه‌های 

اینترنت اشیا در بانک‌ها را بررسی می‌کنیم.
درک بهتر مشتریان و شخصی‌سازی محصولات: تجزیه‌وتحلیل کلان‌ داده‌های 
برآمده از شبکه‌ اینترنت اشیا به بینش عمیقی درباره رفتار مشتریان تبدیل می‌شود؛ 
برای مثال، الگو شناسی شیوه اس��تفاده مشتریان از دستگاه‌های خودپرداز، روند 
مراجعه به شعبه‌ها و تعاملات دیجیتالی میان بانک و مشتریان ازجمله دستاوردهای 
تحلیل این داده‌ها هستند. با این قابلیت بانک‌ها درک بهتری از مشتریان خود پیدا 
می‌کنند و پیشنهادها و تبلیغات شخصی‌سازی شده‌ای به آنها ارائه می‌کنند؛ نتیجه 
این شخصی‌س��ازی، ایجاد حس تعلق بیشتر مش��تری به بانک و افزایش سطح 

رضایت اوست.
برای نمونه، تحلیل داده‌های دریافتی از دس��تگاه‌های خودپرداز هوشمندِ مجهز 
به فناوری‌های اینترنت اش��یا مانند احراز هویت بیومتریک و ارتباطات ان‌اف‌سی 
)NFC( زمان انتظار مش��تری برای دریافت خدمات را کاهش می‌دهند، س��طح 

امنیت را بالا می‌برند و فرایند بانکی کاربرپسند تری تعریف می‌کنند.
بهره‌وری عملیاتی و صرفه‌جویی در هزینه: یکی از اصلی‌ترین تسهیلاتی که از 

راه ش��بکه‌های اینترنت اشیا برای صنعت بانکی حاصل می‌شود، امکان بیشتر در 
اتوماسیون فعالیت‌های روزمره مانند تأیید و پرداخت وام‌هاست. برای مثال، پلتفرم 
JPMorgan Chase’s Coin از ترکیب هوش مصنوعی و شبکه‌ اینترنت اشیا 
برای ساده‌سازی فرایندهای پیچیده، هوشمندسازی و خودکارسازی عملیات بهره 
گرفته است؛ با استفاده از این پلتفرم، یک فعالیت تسهیلاتی که تا 360 هزار نفر 
ساعت در سال از بانک زمان و نیرو می‌گرفت، اکنون در چند ثانیه محقق می‌شود.
بهبود در عملیات مدیریت دارایی: با استقرار حس‌گرهای اینترنت اشیا در مراکز 
داده و دس��تگاه‌های خودپرداز، امکان بیش��تری در نظارت مستمر بر دارایی‌های 
بانک، پیش‌بینی خرابی‌ها و کاهش زمان در دس��ترس نبودن تجهیزات به وجود 
آمده است. همچنین، با پیش‌بینی میزان پول موردنیاز برای هر دستگاه خودپرداز، 

افزون بر افزایش امنیت، هزینه‌های لجستیک بانک نیز کاهش می‌یابد.
امنیت پیشرفته و پیشگیری از تقلب: شبکه‌های اینترنت اشیا )به‌عنوان منابع تولید 
داده( و الگوریتم‌های یادگیری ماش��ین، لایه‌های جدیدی از امنیت را برای بانک 
تعری��ف می‌کنند. آنها با ایجاد روندهای نظارتی چندلایه، هرگونه نفوذ غیرمجاز 
را در مراح��ل ابتدایی تش��خیص و گزارش می‌دهند تا ام��کان کلاهبرداری در 
فرایندهای بانکی کمینه ش��ود. همچنین، بانک‌های نوی��ن امروزی از روش‌های 
پیچیده بیومتریک برای احراز هویت دقیق مشتریان استفاده می‌کنند، روش‌هایی 

که بر پایه پیاده‌سازی شبکه‌های اینترنت اشیا در بند بند عملیات بانکی هستند.
سیس��تم نظ��ارت فیزیک��ی بانک‌ه��ا از دیگر بخش‌هایی اس��ت ک��ه قابلیت 
هوشمندسازی دارد. بانک با استفاده از دوربین‌های مستقر در شعبه‌ها، دستگاه‌های 
خودپرداز و هر حس‌گر دیگر قابل‌استفاده برای نظارت فیزیکی، می‌تواند شبکه‌ای 
منسجم برای پایش ۲۴ ساعته و خودکار از اموال خود تعریف کند. در ایران فناپ 

زیرساخت این سیستم را در برخی شعبه‌های بانک‌ها پیاده‌سازی کرده است.
شیوه‌های پایدار و تأثیرات زیست‌محیطی: یکی از مهم‌ترین موضوع‌های کنونی 
برای صنعت بانکداری، طرح‌های مرتبط با بانکداری س��بز اس��ت. سیستم‌های 
مدیریت انرژی بر پایه اینترنت اش��یا با بهینه‌سازی شیوه‌های استفاده از منابع در 
عملی��ات بانکی، ب��ه پایداری فعالیت‌ها در این صنع��ت و کاهش تأثیرات منفی 

عملیات بانک بر محیط‌زیست کمک می‌کنند.
مهم‌تر اینکه، ش��بکه‌های اینترنت اشیا، نخستین زیرس��اخت لازم برای تحول 
دیجیتال عملیات بانکی و کاهش اس��تفاده از کاغذ هستند. هر قدر این شبکه‌ها 
گس��ترده‌تر و ایمن‌تر باش��ند، بانک دس��ت بازتری در تعری��ف و اجرای چنین 
طرح‌های دوستدار محیط‌زیستی دارد. مدیریت ریسک و انطباق: مدیریت ریسک، 
نیاز بیشینه به استفاده از داده و پیش‌بینی‌های برآمده از آن دارد. با تجهیز عملیات 
بانکی به سیستم‌های کنترل ریسک، بانک‌ها امکان بیشتری در بررسی تراکنش‌ها، 

رفتار کارکنان و مشتریان و بهبود عملیات بانکی خود دارند.
در موضوع انطباق، اتوماسیون باعث تسهیل در عملیات و انعطاف‌پذیری بیشتر 
بانک‌ها نسبت به روندهای جدید در موضوع‌های مالی می‌شود. با ارتقای سطح 
کارایی بانک‌ها، آنها قدرت مانور بیش��تری در انطباق با قوانین ملی و بین‌المللی 

جدید خواهند داشت و جامعه مشتریان بزرگ‌تری را جذب خود می‌کنند.

امروز و فردای اینترنت اشیا در بانکداری
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 نقش جدید روابط عمومی ها
| مهدی نجفی- کارشناس ارشد حوزه ارتباطات|

روابط عمومی )PR( به عنوان پل ارتباطی بین سازمان‌ها و ذینفعانشان، همواره 
نقشی حیاتی در شکل‌دهی به تصویر عمومی، مدیریت بحران، و تقویت اعتماد 
اجتماعی ایفا کرده است. با این حال، در دو دهه اخیر، ظهور فناوری‌های دیجیتال، 
تغییر رفتار مخاطبان، و افزایش سرعت انتشار اطلاعات، ماهیت این حوزه را به 
طور بنیادین دگرگون ساخته است. امروزه روابط عمومی‌ها نه تنها مسئول انتقال 
پیام‌ها هستند، بلکه به عنوان »سازمان‌دهندگان گفت‌وگو« و »تحلیلگران داده« در 
فضایی پیچیده و چندلایه عمل می‌کنند. این مقاله به بررسی نقش جدید روابط 
عمومی‌ها، تأثیر آنها بر موفقیت سازمان‌ها، و مقایسه عملکرد آنها در ایران و جهان 

می‌پردازد.
  ۱. تحولات تکنولوژیک و بازتعریف وظایف روابط عمومی 

با تسلط فناوری‌های دیجیتال بر زندگی روزمره، روابط عمومی‌ها از رویکردهای 
س��نتی )مانند ارس��ال خبرنامه و برگزاری کنفرانس‌های مطبوعاتی( به س��مت 
استراتژی‌های پویاتر حرکت کرده‌اند. برخی از وظایف جدید این حوزه عبارتند 

از:  
   )Omni-channel( مدیریت ارتباطات چندکاناله )الف  

امروزه مخاطبان در پلتفرم‌های مختلفی از جمله شبکه‌های اجتماعی، وبسایت‌ها، 
اپلیکیشن‌ها، و حتی متاورس حضور دارند. روابط عمومی‌ها باید پیام‌ها را متناسب 
با ویژگی‌های هر پلتفرم )مانند توئیتر، اینستاگرام، یا لینکدین( و انتظارات مخاطبان 

آن سفارشی‌سازی کنند.  
  )Real-time Analytics( تحلیل داده‌های بلادرنگ )ب  

ابزارهایی مانند گوگل آنالیتیکس، Hootsuite، و Brandwatch امکان رصد 
لحظه‌ای واکنش‌های مخاطبان، شناسایی ترندها، و اندازه‌گیری تأثیر کمپین‌ها را 
فراهم می‌کنند. این داده‌ها به روابط عمومی‌ها کمک می‌کنند تا استراتژی‌های خود 

را به صورت پویا اصلاح کنند.  
 ج( استفاده از هوش مصنوعی و چتبات‌ها 

ه��وش مصنوعی )AI( در شخصی‌س��ازی پیام‌ه��ا، تولید خ��ودکار محتوا، و 
پاسخگویی به سؤالات مشتریان نقش کلیدی ایفا می‌کند. برای مثال، چتبات‌ها در 
وبسایت‌ها می‌توانند ۲۴ ساعته به تعامل با کاربران بپردازند و بحران‌های احتمالی 

را پیش از تشدید شناسایی کنند.  
  د( مدیریت بحران در فضای دیجیتال 

س��رعت انتش��ار اطلاعات غل��ط )Fake News( در فضای مج��ازی، روابط 
عمومی‌ها را ملزم کرده اس��ت تا به جای واکنش‌های چندروزه، در عرض چند 
 Crisis Simulator ساعت پاسخ‌های دقیق و مستند ارائه دهند. ابزارهایی مانند

به تمرین سناریوهای بحران کمک می‌کنند.  
 ۲. تأثیر روابط عمومی نوین بر سازمان‌ها  

- افزایش ش��فافیت و اعتماد: سازمان‌هایی که از ابزارهای دیجیتال برای تعامل 
مستقیم با مخاطبان استفاده می‌کنند، اعتماد بیشتری جلب میکنند.  

- تقوی��ت برند ش��خصی )Personal Branding(: روابط عمومی‌ها اکنون 
مدیران سازمان‌ها را 

به عنوان »چهره‌های تاثیرگذار« )Influencers( در پلتفرم‌هایی مانند لینکدین 
معرفی می‌کنند.  

- همگرایی ب��ا بازاریابی: مرز بین روابط عمومی و دیجیتال مارکتینگ در حال 
محو شدن است. 

کمپین‌های یکپارچه‌ای مانند LikeAGirl شرکت Always نمونه موفق این 

همکاری هستند.  
- کاه��ش هزینه‌ها: اس��تفاده از اتوماس��یون و ابزارهای دیجیت��ال، هزینه‌های 

کمپین‌های تبلیغاتی را کاهش داده است.  
 ۳. روابط عمومی در ایران: چالش‌ها و فرصت‌ها 

در مقایسه با کش��ورهای پیشرفته، روابط عمومی در ایران با موانع ساختاری و 
فناورانه روبه‌روست:  

 الف( محدودیت‌های فناورانه 
- دسترسی محدود به ابزارهای تحلیل دادهی پیشرفته به دلیل تحریم‌ها.  

- نبود زیرساخت‌های لازم برای استفاده از هوش مصنوعی در سطح سازمانی.  
  ب( نگرش سنتی به روابط عمومی 

در بس��یاری از س��ازمان‌های ایرانی، روابط عمومی به عنوان »دفتر تبلیغات« یا 
»مسئول انتشار اخبار« تعریف میش��ود، در حالی که در کشورهای پیشرفته، این 

واحد به عنوان »مشاور استراتژیک« مدیریت ارشد عمل می‌کند.  
  ج( تمرکز بر رسانه‌های مکتوب 

با وجود رشد شبکه‌های اجتماعی در ایران، بسیاری از سازمان‌ها هنوز اولویت 
خود را به روزنامه‌ها و خبرگزاری‌های رس��می می‌دهند. این در حالی است که 
در اروپ��ا و آمریکا، بیش از ۷۰٪ بودج��ه روابط عمومی به کمپین‌های دیجیتال 

اختصاص می‌یابد.  
  د( نمونه‌های موفق: 

با این حال، برخی ش��رکت‌ها و استارت‌آپ‌های ایرانی با استفاده از شبکه‌های 
اجتماعی و تعامل خلاقانه با کاربران، الگوهای نوین روابط عمومی را پیاده‌سازی 

کرده‌اند.  
 ۴. درس‌هایی از تجربیات جهانی 

- استفاده از واقعیت مجازی )VR(: سازمان‌هایی مانند سازمان ملل از VR برای 
افزایش آگاهی درباره بحران پناهندگان استفاده میکنند.  

- گفتوگوی دوسویه: در کش��ورهای اسکاندیناوی، روابط عمومی‌ها جلسات 
آنلاین مستقیم با شهروندان برگزار می‌کنند.  

- تمرکز بر مس��ئولیت اجتماعی )CSR(: شرکت‌هایی مانند پاتاگونیا از روابط 
عمومی برای تقویت فعالیتهای زیست‌محیطی خود بهره می‌برند.  

  ۵. نتیجه‌گیری و پیشنهادها  
رواب��ط عمومی در عص��ر دیجیتال به یک��ی از ارکان اصل��ی تصمیمگیری 
س��ازمان‌ها تبدیل ش��ده اس��ت. برای همس��ویی با اس��تانداردهای جهانی، 

سازمان‌های ایرانی باید:  
۱. نیروه��ای خ��ود را در حوزه‌های تحلیل داده، ه��وش مصنوعی، و مدیریت 

شبکه‌های اجتماعی آموزش دهند.  
۲. بودجه بیشتری به توسعه ابزارهای دیجیتال اختصاص دهند.  

۳. نگرش مدیران ارشد را از »روابط عمومی سنتی« به »روابط عمومی استراتژیک« 
تغییر دهند.  

۴. از تجربیات موفق کش��ورهایی مانند هند و ک��ره جنوبی در ادغام فناوری با 
ارتباطات الگوبرداری کنند.  

در نهای��ت، آینده روابط عمومی به توانایی آن در ترکیب »خلاقیت انس��انی« با 
»دقت ماش��ینی« وابسته است. سازمان‌هایی که این تعادل را رعایت کنند، نه تنها 
در ایران، بلکه در صحنه جهانی نیز حرف‌های زیادی برای گفتن خواهند داشت.
 Global PR( مناب��ع:  - گزارش س��الانه مؤسس��ه جهان��ی روابط عموم��ی

.)2023 Summit
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| ترجمه: جواد طهماسبی|
نش��ریه اکونومیست نوشت: ممکن است ژاپن از تورم پایین نجات یافته 

باشد.
به گزارش روابط عمومی پژوهش��کده پولی و بانکی  به نقل از نش��ریه 
اکونومیس��ت، ژاپن به وضعیتی که هم اکنون در آن است عادت دارد. این 
کش��ور از دیگر نقاط جهان جدا مانده است. نرخ تورم در دیگر کشورها 
از نرخ ه��دف بانک‌های مرکزی فراتر رفته اس��ت و تنظیم‌کنندگان نرخ 
بهره سیاس��ت پولی را به همان نس��بت افزایش نرخ‌ها انقباضی کرده‌اند. 
اگ��ر بانک مرکزی ژاپن همانند همتایانش در کش��ورهای گروه ۱۰ عمل 
می‌کرد نرخ بهره کش��ور در سال‌های گذشته تا دو درصد بالا می‌رفت اما 
نرخ‌ها عملًا افزایش��ی نداشتند و از منفی ۰.۱ به مثبت ۰.۲۵ رسیدند. این 
در حالی است که رشد قیمت به مدت سه سال بالاتر از هدف ۲ درصدی 

بانک مرکزی ژاپن بود.
دلیل این امر آن است که سیاستگذاران ژاپنی قصد دارند تورم منفی چند 
دهه کشور را یک بار برای همیشه از میان بردارند. آنها موج تورمی که از 
دیگر نقاط جهان به ژاپن رس��ید را موهبت می‌دانستند. بهای واردات در 
۲۰۲۱ و ۲۰۲۲ اوج گرفت و ارزش ین پایین آمد. ژاپن یک تکانه قیمتی 
ش��دید را تجربه کرد. ش��رکت‌ها چاره‌ای نداش��تند به جز اینکه تابوهای 
قدیمی را بش��کنند و افزایش قیمت‌ها را به مصرف‌کنندگان انتقال دهند. 
کارگران هم به نوبه خود انگیزه قدرتمندی پیدا کردند تا دستمزد بالاتری 
مطالبه کنند. سیاس��تگذاران بانک مرکزی ژاپن از این امر خوشنود شدند. 
آنها امیدوار بودند که بتوانند یک تورم بیرونی ناش��ی از قیمت را به یک 
ت��ورم داخلی ناش��ی از تقاض��ا تبدیل کنند. ای��ن کار از طریق ایجاد یک 

چرخه بازخوردی فضیلت بین دستمزدها و قیمت‌ها امکان‌پذیر بود.
اکن��ون بانک مرکزی در حال تغییر راهبرد اس��ت. سیاس��تگذاران در ۲۴ 
ژانویه نرخ بهره را برای سومین بار بالا بردند. اعتماد به نفس فزاینده آنها 
عمدتاً از چش��م‌انداز دستمزدهای ملی ناشی می‌شود. دستمزد پایه اسمی 
کارگران تمام وقت از بهار گذشته با نرخ سالانه ۳ درصد بالا رفته است. 
قیمت‌های ارائه دهندگان خدمات نیز بالا رفت که نش��ان از افزایش تورم 
بخش خدمات دارد. این بخش نسبت به افزایش دستمزدها حساس است.
تحلیل‌گ��ران پیش‌بین��ی می‌کنن��د ک��ه در دور بعدی مذاکرات س��الانه 
دس��تمزدی بین بنگاه‌ه��ا و اتحادیه‌های کارگری ک��ه در ماه مارس انجام 
می‌گیرد دس��تمزد‌ها تا ۵ درص��د افزایش یابند. علاوه ب��ر این، انتظارات 
تورمی به نقطه اوج می‌رس��ند. نظرس��نجی‌هایی که از کس��ب و کارها و 
مصرف‌کنندگان به عمل آمد حاکی از آنند که انتظارات تورمی میان مدت 
در بالاترین حد قرار دارند و یا در حال نزدیک شدن به آن هستند. هیمینو 
ری��وزو )Himino Ryozo( قائم مقام رئیس کل بانک مرکزی ژاپن در 
۱۴ ژانویه گفت: اکنون این امکان پدید آمده اس��ت که هدف ثبات قیمتی 

را به شکلی پایدار محقق سازیم.
س��رمایه‌گذاران هم این تحولات را جدی گرفته‌اند. بازدهی اوراق قرضه 
کوتاه و دراز مدت ژاپن بالا رفته است. نرخ بازدهی اوراق ۱۰ ساله در ۱۵ 
ژانویه به بالاترین س��طح از ۲۰۱۱ رسید. بازدهی اوراق ۲ و ۳۰ ساله نیز 
رکوردهای مش��ابهی ثبت کرد. این افزایش با افزایش نرخ بازدهی اوراق 

در آمریکا، آلمان و بریتانیا همزمان اس��ت اما عوامل زیربنایی آن در ژاپن 
بسیار متفاوتند. سرمایه‌گذاران آرامش خاطر دارند و افزایش تورم به آنها 
این امیدواری را داده اس��ت که اقتصاد ژاپ��ن می‌تواند پویایی خود را از 
سر گیرد. علاوه بر این، تورم به جای آنکه مسیر بودجه را مختل سازد به 
افزایش درآمدهای مالیاتی انجامیده اس��ت. کاهش سریع بودجه به دولت 
کمک کرد میزان بدهی‌ها )به نسبت GDP( را پایین آورد. بالا رفتن نرخ 
بازدهی اوراق قرضه در زمان خود هزینه بهره بدهی‌های دولت را افزایش 
می‌ده��د اما دولت هنوز وقت دارد. بی��ش از نیمی از اوراق بدهی دولت 

ژاپن ۵ سال یا بیشتر تا سررسید فاصله دارند.
  

 
ام��ا با وجود این ش��رایط امیدوارکننده، بانکداران مرک��زی ژاپن وظیفه 
دش��واری در ایجاد توازن بر عهده دارند. خانوارها از افزایش بهای غذا و 
انرژی که ریش��ه در ضعف ین دارد ناخرسندند. بالا رفتن محتاطانه نرخ 
بهره این درد را طولانی‌تر می‌کند. از سوی دیگر، اگر چرخه افزایش نرخ 
بهره بس��یار بلندپروازانه باشد قبل از آنکه نرخ تورم داخلی ریشه‌دار شود 
ارزش ین تقویت خواهد ش��د. این امر انتظارات تورمی که بانک مرکزی 
ژاپن برای ایجاد آن س��خت تلاش کرده بود را تضعیف می‌س��ازد. اکنون 
که اقتصاد ژاپن نش��انه‌هایی از کندی دارد، چین مقادیر زیادی از کالاهای 
ارزان قیمت را صادر می‌کن��د و دونالد ترامپ برای اعمال تعرفه‌ها آماده 
می‌ش��ود، خطر پیدایش تورم منفی در همه جا به چشم می‌خورد. احتمالاً 
سیاس��ت‌گذاران بانک مرکزی رویکردی آهس��ته را در پیش می‌گیرند و 
نرخ‌ه��ا را با س��رعتی  اندک ب��الا می‌برند تا هیچ اختلالی ایجاد نش��ود. 
نارضایتی امروز مصرف‌کنندگان ژاپنی بهایی اس��ت که باید برای تشکیل 

یک اقتصاد سالم در سال‌ها و حتی دهه‌های آینده پرداخت.

امیدواری بانکداران مرکزی
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|فاطمه شایگان|
فرزین فردیس، عضو هیئت‌رئیسه اتاق بازرگانی تهران در ملاقات اعضا 
هیئت‌رئیس��ه و رؤس��ای کمیس��یون‌های تخصصی این اتاق با وزیر امور 
اقتص��ادی و دارایی که رؤس��ای کل بانک مرکزی، ب��ورس اوراق بهادار، 
بیمه مرکزی، گمرک و جمعی از معاونان و مدیران این وزارتخانه حضور 
داشتند، خواستار تسریع و تسهیل ورود شرکت‌های فناور به بورس شد.

فردیس، با بیان اینکه دولتمردان با هوش مصنوعی به‌عنوان پدیده جدید 
تمدن‌ساز و تمدن برانداز آشنایی ندارند، از ضرورت سوادآموزی در این 
زمینه س��خن گفت و افزود: »یکی از جوانان شایس��ته این وزارت‌خانه را 
مأم��ور کنید که نه‌تنها در وزارت اقتصاد که از جهت نقش این وزارتخانه 
در امور اقتصادی دولت و کش��ور، زمینه‌س��از تحول در این حوزه شود. 
نگران��ی ما این اس��ت که با رفتارهای س��لبی در برابر نف��وذ فناوری در 
کش��ور مانع‌تراش��ی ش��ود. مانند برخوردهایی که در روزهای گذشته، با 
حوزه رم��زارز و رمزدارایی صورت گرفت. اگرچه می‌دانیم در این زمینه 
نگرانی‌هایی وجود دارد؛ اما نگران آن هستیم که مردم به پلتفرم‌های دیگر 
مهاج��رت کنند و فع��الان این حوزه نیز از فعالیت در داخل کش��ور منع 

شوند.«
این عضو هیئت نمایندگان اتاق تهران با اشاره به‌ضرورت اجتناب دولت 
از رفتارهای سلبی در مقابل نفوذ فناوری در کشور گفت: »باتوجه‌به اینکه 
دولتمردان و بدنه مدیریتی کش��ور با هوش مصنوعی به‌عنوان یک پدیده 
تمدن‌س��از و تمدن‌برانداز آش��نایی ندارند، ضرورت سوادآموزی در این 

زمینه احساس می‌شود.«
او در این جلس��ه با اش��اره به اینکه دولت چهاردهم، دولتی اس��ت که 

کارشناس��ان باتجربه و معتقد به کار کارشناسی در آن حضور دارند، ادامه 
داد: انتظارمان این اس��ت ک��ه این دولت در تس��هیل و جذب فناوری و 
کاربس��ت آن در کشور پیشرو باش��د نه آنکه در امور فناورانه مانع‌تراشی 

کرده و سنگ‌اندازی کند.
فردیس در ادامه گریزی تاریخی به موضوع کاربست فناوری در کشورها 
زد و گفت: »در کتاب‌ها خوانده‌ایم که هم‌زمان با نادرش��اه افشار در ایران 
که بزرگ‌ترین قلمرو پادشاهی را داشت، جیمز وات در انگلستان، ماشین 
بخ��ار را به خدمت گرفت و این تکنولوژی در جنگ‌های بعدی به عامل 
پیروزی در کش��ورهایی که صاحب آن بودند تبدیل ش��د. در همین منابع 
تاریخی، بی‌کفایتی پادشاهان را به‌عنوان دلیل انقراض سلسله‌های پادشاهی 
عنوان می‌کنند درحالی‌که کمتر به نقش فناوری در قدرت‌بخشیدن به یک 

سلسله و تمدن و کاهش قدرت تمدن‌های دیگر اشاره شده است.«
او ب��ا بیان اینکه ام��روز هم در پیچی تاریخی به س��ر می‌بریم که برخی 
قدرت‌ها به‌واس��طه دس��تیابی به این فناوری‌ها قدرت بیش��تری گرفته و 
به‌سرعت از موقعیت س��ایر کشورها عبور می‌کنند، گفت: »شایسته است 
که این دولت کارشناس��ی رویکردهای گذش��ته را تغیی��ر دهد و به‌جای 
ترس��یدن از فناوری‌ها و بس��تن و محدودکردن، زمینه‌ساز پذیرش آن در 

دولت شود.«
این عضو هیئت نمایندگان اتاق تهران سپس درخواست تسهیل و تسریع 
ورود شرکت‌های فناور و نوآور به بورس یا فرابورس ایران را مطرح کرد 
و گفت که شایسته اس��ت که متولیان این حوزه نیز به‌صورت نمادین در 
مراسم پذیرش این شرکت‌ها در بازار سرمایه حضور داشته باشند که این 

حرکت نشان‌دهنده نظر مثبت دولت به فناوری خواهد بود.

فرزین فردیس عضو هیئت‌رئیسه اتاق بازرگانی تهران در زمینه مسدودی درگاه پرداخت کسب‌وکارهای صرافی رمزارز در حضور 
وزیر اقتصاد و رئیسک‌ل بانک مرکزی صحبت کرد

برخورد سلبی با رمزارزها و هوش مصنوعی، کشور را از توسعه بازمی‌دارد
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|هانا حیدری |
هوش مصنوعی مولد )Generative AI( به طور گسترده‌ای در صنایع 
مختلف از جمله بانکداری و مالی به‌کارگرفته‌ش��ده اس��ت تا فرایندها را 
بهینه‌سازی کند، تحلیل‌های پیشرفته‌تری ارائه دهد و در نهایت اتوماسیون 
را در س��طوح مختلف ممکن س��ازد. اما این تکنول��وژی، به دلیل قابلیت 
تولید محتوا و الگوریتم‌های پیچیده‌ای که از داده‌های بزرگ برای ساخت 
پیش‌بینی‌ها و تصمیمات اس��تفاده می‌کند، تهدیدات امنیتی جدیدی را نیز 
معرفی کرده اس��ت که می‌تواند اثرات عمیقی بر صنعت مالی داشته باشد. 
در این مقاله، به بررس��ی سطوح مختلف حملات سایبری به سیستم‌های 
ه��وش مصنوعی مول��د و چالش‌ه��ای امنیتی آن در بانک��داری خواهیم 
پرداخ��ت و همچنین مثال‌های عینی از این تهدیدات را مورد تحلیل قرار 

خواهیم داد.
حملات در سطح داده‌ها 
)Data-Level Attacks(

 حملات تزریق داده‌ها: 
یک��ی از روش‌های رای��ج در حملات به سیس��تم‌های هوش مصنوعی 
مولد، تزریق داده‌های مخرب به مجموعه‌داده‌های آموزش��ی اس��ت. این 
نوع حملات که معمولاً به‌عنوان Data Poisoning ش��ناخته می‌شوند، 
شامل واردکردن داده‌های نادرست یا گمراه‌کننده به الگوریتم‌های یادگیری 
ماش��ین است تا مدل‌ها را به تولید نتایج اشتباه سوق دهند. در یک نمونه 
از این نوع حملات در صنعت بانکداری، مهاجمان ممکن است داده‌های 
تاریخی و نادرس��ت از تراکنش‌های بانکی را به سیس��تم تزریق کنند. این 
کار می‌تواند منجر به پیش‌بینی‌های نادرست در مدل‌های مدیریت ریسک 

و تحلیل‌های مالی شود.

 مثال عینی: 
ف��رض کنید یک بان��ک از مدل‌های ه��وش مصنوعی ب��رای پیش‌بینی 
ریس��ک وام‌دهی استفاده می‌کند. مهاجمان با تزریق داده‌های جعلی، نظیر 
گزارش‌های نادرس��ت از درآمد مش��تریان یا تاریخچ��ه مالی مخدوش، 
می‌توانند مدل را به‌گونه‌ای هدایت کنند که وام‌های بیشتری را به مشتریان 
پرخطر اعطا کند، در نتیجه ممکن اس��ت بانک با کاهش کیفیت پورتفوی 

وام‌های خود روبرو شود.
 :)Adversarial Attacks( حملات به ورودی‌ها 

در ای��ن ن��وع حملات، مهاجم��ان ورودی‌هایی را به سیس��تم‌های مولد 
وارد می‌کنن��د که به طور ظاهری بی‌ضرر هس��تند؛ اما در واقع هدف آنها 
گمراه‌کردن مدل اس��ت. برای مثال، در اس��تفاده از سیستم‌های شناسایی 
تصاویر برای تأیید هویت یا تش��خیص تقل��ب، مهاجم می‌تواند تغییرات 
جزئی در تصویر )که برای انس��ان قابل‌شناس��ایی نیس��ت( اعمال کند تا 

سیستم شناسایی را به‌اشتباه بیندازد.
 مثال عینی: 

در یک سیس��تم تش��خیص چه��ره برای اح��راز هوی��ت در یک بانک 
 adversarial machine آنلاین، مهاجم ممکن اس��ت از تکنیک‌ه��ای
learning برای ایج��اد تغییرات ظریف در تصویر چهره خود اس��تفاده 
کند که برای سیس��تم قابل‌شناس��ایی نباشد، اما سیستم هوش مصنوعی را 
گمراه کرده و به او اجازه دهد به‌حساب بانکی دیگری دسترسی پیدا کند.

حملات در سطح مدل 
)Model-Level Attacks(
 :)Model Theft( سرقت مدل 

مهاجمان ممکن اس��ت باهدف س��رقت مدل‌های هوش مصنوعی مولد، 

محمدمهدی امیرفروغی‌، دکتری هوش مصنوعی، در یادداشتی تخصصی به چالش‌های هوش مصنوعی مولد در صنعت بانکداری می‌پردازد

چالش‌های امنیتی هوش مصنوعی مولد در بانکداری

مقابله با تهدیدات سایبری در عصر دیجیتال
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از تکنیک‌ه��ای مختلفی مانند model extraction اس��تفاده کنند. در 
این نوع حمله، مهاجم س��عی می‌کند از سیس��تم‌های در حال اجرا برای 
استخراج پارامترها و الگوریتم‌های مدل‌های هوش مصنوعی استفاده کند. 
در صنایع مالی، این می‌تواند به سرقت مدل‌های پیچیده پیش‌بینی ریسک 
یا مدل‌های اعتبارسنجی وام منجر شود که در نهایت به استفاده غیرمجاز 

از این مدل‌ها و تحلیل‌های به‌دست‌آمده از آن‌ها منتهی می‌شود.
مثال عینی: 

یک بانک ممکن است از مدل‌های پیشرفته‌ای برای پیش‌بینی بحران‌های 
 model inversion مالی اس��تفاده کند. مهاجم با اس��تفاده از حملات
یا اس��تخراج مدل، س��عی می‌کند تا دسترسی به مدل‌های در حال اجرا را 
پیدا کرده و تحلیل‌های مالی حس��اس را برای خود کپی کند. این سرقت 
می‌تواند به سوءاس��تفاده‌های مالی گس��ترده یا کاهش مزیت رقابتی بانک 

منجر شود.
 :)Poisoning Attacks( حملات به فرایند یادگیری 

در حم�الت ب��ه فراین��د یادگیری، مهاجمان س��عی می‌کنند ب��ا تغییر یا 
مخدوش کردن داده‌های آموزشی قبل از شروع فرایند یادگیری، مدل‌های 
هوش مصنوعی را فریب دهند. این حملات ممکن است به کاهش دقت 

مدل‌ها و اختلال در پیش‌بینی‌های مالی منجر شود.
 مثال عینی: 

یک مهاجم می‌تواند داده‌های مربوط به بحران‌های مالی یا پیش‌بینی‌های 
اقتص��ادی را که به طور معمول به مدل‌های بانکداری تغذیه می‌ش��ود، به 
طور عمدی دستکاری کند. نتیجه این کار می‌تواند نادرستی در پیش‌بینی 

نوسانات بازار یا عدم شناسایی بحران‌های اقتصادی در آینده باشد.
 حملات در سطح تولید محتوا 
)Content-Level Attacks(

 :)Deepfakes( تولید محتوای جعلی 
یکی از چالش‌های جدید که ناشی از هوش مصنوعی مولد است، توانایی 
تولید محتوای جعلی و واقعی‌نمای deepfake است. این محتوا می‌تواند 
به طور گس��ترده در رسانه‌ها، ایمیل‌ها، و شبکه‌های اجتماعی منتشر شده 
و اث��رات منفی بر بازاره��ای مالی و بانک‌ها بگذارد. به‌ویژه، در ش��رایط 
بحران‌های مالی یا تغییرات بازار، انتش��ار محتوای جعلی مانند ویدئوهای 

تقلبی از مقامات مالی می‌تواند باعث ایجاد نوسانات در بازارها شود.
مثال عینی:

یک ویدئو جعلی که ظاهراً توس��ط رئیس یک بانک منتش��ر شده است 
می‌تواند نش��ان‌دهنده اخراج ناگهان��ی هزاران کارمند باش��د. این ویدئو 
می‌تواند به‌س��رعت در رس��انه‌های اجتماعی پخش شود و باعث کاهش 

اعتماد عمومی به بانک و ایجاد بحران در بازار سهام آن بانک شود.
 حملات از طریق انتشار اطلاعات نادرست: 

ه��وش مصنوعی مولد می‌تواند برای تولید تحلیل‌های مالی گمراه‌کننده، 
گزارش‌های تقلبی، یا اخبار جعلی استفاده شود. این حملات ممکن است 
باعث ایجاد ش��ایعاتی در مورد وضعیت مالی بانک‌ها و مؤسس��ات مالی 
ش��وند که می‌تواند بر تصمیمات س��رمایه‌گذاران و مصرف‌کنندگان تأثیر 

منفی بگذارد.
 مثال عینی:

مهاجم��ان می‌توانند گزارش‌های جعلی درباره کاهش درآمد یا زیان‌های 
شدید یک بانک منتشر کنند. این گزارش‌ها می‌تواند اعتماد سرمایه‌گذاران 

را تحت‌تأثیر قرار دهد و باعث افت ش��دید قیمت سهام بانک شود، حتی 
اگر این اطلاعات اشتباه باشند.

حملات در سطح تعاملات کاربر 
)User-Interaction Attacks(
 حملات فیشینگ و مهندسی اجتماعی: 

یکی از س��اده‌ترین اما مؤثرترین راه‌ها برای سوءاس��تفاده از سیستم‌های 
هوش مصنوعی مولد، حملات فیش��ینگ است. این حملات می‌توانند از 
تکنیک‌های مولد برای طراحی ایمیل‌ها، پیام‌ها یا وب‌س��ایت‌های جعلی 
استفاده کنند که به نظر می‌رسد از بانک‌ها یا مؤسسات مالی معتبر آمده‌اند. 
این حملات می‌توانند منجر به افشای اطلاعات حساس کاربران و سرقت 

پول شوند.
 مثال عینی:

ی��ک مهاجم با اس��تفاده از مدل‌های مولد زبان طبیع��ی می‌تواند ایمیلی 
مشابه ایمیل‌های رسمی یک بانک طراحی کند که حاوی لینکی است که 
کاربر را به یک وب‌سایت فیشینگ هدایت می‌کند. این وب‌سایت ممکن 
اس��ت ظاهری مشابه س��ایت اصلی بانک داشته باشد و پس از واردکردن 

اطلاعات حساب، کاربر را فریب دهد.
 تأثیر بر تصمیم‌گیری‌های کاربران: 

ه��وش مصنوعی مول��د می‌تواند محتوای خاصی تولی��د کند که به طور 
عمدی برای تحت‌تأثیر قراردادن تصمیمات کاربران طراحی ش��ده است. 
ای��ن محتوا می‌تواند ش��امل تحلیل‌های مالی گمراه‌کننده باش��د که باعث 

می‌شود کاربران تصمیمات نادرستی بگیرند.
 مثال عینی:

یک سیس��تم هوش مصنوعی مول��د می‌تواند گزارش‌های��ی تولید کند که 
پیش‌بینی می‌کند یک س��هام خاص به‌زودی رش��د زیادی خواهد داش��ت، 
در حال��ی که این پیش‌بینی نادرس��ت اس��ت. این گزارش‌ه��ا می‌توانند به 
سرمایه‌گذاران فریب‌خورده منجر به خرید این سهام و ضررهای مالی شوند.

راهکارهای مقابله با تهدیدات امنیتی
ب��رای مقابله با تهدی��دات امنیتی در هوش مصنوعی مولد، لازم اس��ت 
از مجموعه‌ای از اس��تراتژی‌ها و ابزارهای پیش��رفته استفاده شود که قادر 
ب��ه کاهش خطرات ناش��ی از حملات ب��ه داده‌ها، مدل‌ه��ا و فرایندهای 
تصمیم‌گیری هوش مصنوعی باشند. در این بخش، به بررسی راهکارهای 
اصل��ی می‌پردازیم که می‌توانند از صنایع مالی و بانکی در برابر تهدیدات 

امنیتی محافظت کنند.
استفاده از تکنیک‌های امنیتی در سطح داده‌ها

 :)Data Encryption( ۱. رمزنگاری داده‌ها 
یکی از اقدامات حیاتی برای حفاظت از داده‌ها، به‌ویژه در هنگام انتقال و 
ذخیره‌سازی، استفاده از رمزنگاری است. داده‌های حساس مانند اطلاعات 
ش��خصی مشتریان و تراکنش‌های مالی باید به‌طور کامل رمزنگاری شوند 
تا در صورت دسترسی غیرمجاز به این داده‌ها، امکان سوءاستفاده از آن‌ها 

وجود نداشته باشد.
 ۲ . شناسایی و تصحیح داده‌های جعلی 

:)Data Anomaly Detection( 
پاستفاده از سیستم‌های تشخیص ناهنجاری و الگوریتم‌های یادگیری ماشینی 
برای شناسایی داده‌های مخدوش و جعلی می‌تواند یکی از مؤثرترین روش‌ها 
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ب��رای مقابله با حملات تزری��ق داده‌ها و Data Poisoning باش��د. این 
سیس��تم‌ها می‌توانند به‌طور خودکار داده‌هایی که خارج از الگوهای معمول 
هستند را شناسایی کرده و آن‌ها را از مجموعه داده‌های آموزشی حذف کنند.

 :)Data Provenance( ۳. شفافیت داده‌ها 
 Data( ایج��اد ی��ک مکانیزم ب��رای پیگی��ری و نظارت ب��ر منابع داده‌ه��ا
Provenance( می‌تواند به شناسایی و جلوگیری از تزریق داده‌های مخرب 
کمک کند. این روش شامل ردیابی دقیق هرگونه تغییر در داده‌ها و اطمینان 

از منبع معتبر آن‌ها است.
 تقویت امنیت مدل‌ها

 :)Secure Machine Learning( ۱. استفاده از یادگیری ایمن 
مدل‌های هوش مصنوعی باید از الگوریتم‌های خاصی برای افزایش امنیت 
و حفاظت در برابر حملات Adversarial Attacks اس��تفاده کنند. یکی 
 Adversarial Training از روش‌ه��ای معمول در این زمینه اس��تفاده از
است که در آن مدل‌ها به‌طور عمدی با داده‌های دستکاری‌شده آموزش داده 

می‌شوند تا از این طریق قدرت دفاعی آن‌ها در برابر حملات افزایش یابد.
 :)Model Access Control( ۲. محدودسازی دسترسی به مدل‌ها 

ب��ه منظور جلوگی��ری از Model Theft، باید دسترس��ی به مدل‌های 
هوش مصنوعی با استفاده از کنترل‌های دسترسی دقیق محدود شود. این 
اقدام ش��امل استفاده از احراز هویت چندعاملی برای دسترسی به مدل‌ها 
و تضمین اینکه تنها افراد مجاز به این سیس��تم‌ها دسترس��ی داشته باشند، 

می‌باشد.
 ۳. ارزیابی و تست امنیتی مدل‌ها: 

مدل‌ه��ای هوش مصنوعی باید به‌طور مداوم م��ورد ارزیابی امنیتی قرار 
گیرند تا هرگونه آسیب‌پذیری یا نقص در آن‌ها شناسایی و برطرف شود. 
این ارزیابی‌ها می‌توانند شامل آزمایش‌های Penetration Testing و 
شبیه‌س��ازی حملات سایبری به مدل‌ها برای شناسایی نقاط ضعف امنیتی 

باشند.
 امنیت در سطح تولید محتوا

 ۱. تشخیص و جلوگیری از تولید محتوای جعلی
 :)Deepfake Detection( 

برای مقابله با حملات Deepfake، اس��تفاده از الگوریتم‌های شناسایی و 
تشخیص محتوای جعلی ضروری اس��ت. این الگوریتم‌ها می‌توانند به‌طور 
خودکار تصاویر، ویدیوها و صداهای دستکاری‌شده را شناسایی کرده و آن‌ها 

را از محتوای واقعی تفکیک کنند.
 :)Content Authenticity( ۲. مدیریت شفافیت و صحت اطلاعات 

بانک‌ها و موسسات مالی می‌توانند به استفاده از ابزارهای دیجیتال برای تأیید 
صحت محتوا و منابع آن روی آورند. این ابزارها می‌توانند ش��امل اس��تفاده 
از Blockchain برای تأس��یس یک سیستم تأیید اعتبار برای گزارش‌ها و 
پیش‌بینی‌های مالی باشند. استفاده از این فناوری به‌ویژه در مواردی که داده‌ها 

و گزارش‌ها از منابع مختلف به سیستم وارد می‌شوند، مفید است.
  تقویت امنیت در تعاملات کاربران 

 :)Multi-Factor Authentication( ۱. احراز هویت چندعاملی 
استفاده از MFA برای تمامی سیستم‌های بانکداری آنلاین و موبایل به‌ویژه 
در زمان انجام تراکنش‌های حساس، می‌تواند امنیت را به‌شدت تقویت کند. 
این روش شامل استفاده از دو یا چند عامل برای احراز هویت کاربران است 

که می‌تواند شامل کدهای ارسال‌شده به تلفن همراه یا احراز هویت بیومتریک 
باشد.

 ۲. آموزش کاربران و کارکنان: 
آموزش و آگاهی‌بخش��ی به کارکنان و مش��تریان در خصوص تهدیدات 
فیش��ینگ و مهندس��ی اجتماعی یک��ی از مؤثرترین راه‌ها ب��رای کاهش 
ریس��ک‌های امنیتی اس��ت. کارمندان باید با روش‌های شناسایی حملات 
فیش��ینگ و تشخیص محتوای جعلی آشنا ش��وند. همچنین، آموزش‌های 
مرتب برای تش��خیص تهدی��دات جدید به‌وی��ژه در مواجهه با حملات 

پیشرفته و پیچیده ضروری است.
 :)User Behavior Analytics( ۳. نظارت بر رفتار کاربران 

ب��ه  می‌توان��د   User Behavior Analytics (UBA(از اس��تفاده 
شناس��ایی رفتارهای غیرمعمول و مش��کوک در سیستم‌ها کمک کند. این 
تکنیک‌ها می‌توانند به طور خودکار هرگونه فعالیت مشکوک مانند تلاش 
برای ورود به سیس��تم با اطلاعات نادرست یا درخواست‌های غیرمعمول 

برای برداشت وجه را شناسایی کنند.
استفاده از راهکارهای نظارتی و قانونی

 :)Security Standards( ۱. استانداردهای امنیتی 
مقامات نظارتی باید اس��تانداردهای س��ختگیرانه‌ای را برای اس��تفاده از 
ه��وش مصنوع��ی در صنایع مالی وضع کنند. این اس��تانداردها می‌توانند 
ش��امل الزامات برای ش��فافیت مدل‌های هوش مصنوعی، پاسخگویی به 
اشتباهات مدل و تضمین حریم خصوصی داده‌ها باشند. به‌ویژه، در زمینه 
 GDPR (General Data Protection بانک��داری، اس��تانداردهای
Regulation( برای حفاظت از اطلاعات ش��خصی و Basel III برای 

مدیریت ریسک‌ها باید به‌طور کامل رعایت شوند.
 :)Legal Frameworks( ۲. چارچوب‌های حقوقی 

برق��راری قوانین و چارچوب‌های قانونی برای مقابله با تهدیدات هوش 
مصنوع��ی مولد می‌تواند ب��ه عنوان یک عامل پیش��گیرانه عمل کند. این 
قوانین می‌توانند ش��امل تعیین مس��ئولیت‌ها در صورت وقوع خسارت از 
حملات به سیستم‌های AI، همچنین الزامات برای گزارش‌دهی تهدیدات 

و نقض‌های امنیتی باشند.
استفاده از رویکردهای چندسطحی برای افزایش امنیت در حوزه مالی

ه��وش مصنوعی مول��د در حالی که قابلیت‌های بس��یاری را برای بهبود 
عملکردهای بانکداری و مالی ارائه می‌دهد، چالش‌های امنیتی قابل‌توجهی 
را نی��ز به هم��راه دارد. تهدی��دات امنیتی از جمله حم�الت تزریق داده، 
حم�الت به مدل‌ها، تولید محتوای جعلی و حملات مهندس��ی اجتماعی 
می‌توانن��د تأثی��رات عمیقی ب��ر اعتماد عمومی، س�المت مالی بانک‌ها و 

عملکرد بازارهای مالی داشته باشند.
برای مقابله با این تهدیدات، بانک‌ها و مؤسسات مالی باید از رویکردهای 
چندس��طحی ب��رای افزایش امنیت اس��تفاده کنند. این رویکردها ش��امل 
اس��تفاده از تکنیک‌های امنیتی پیشرفته در سطح داده‌ها، مدل‌ها و محتوای 
تولید ش��ده، تقوی��ت اقدامات امنیتی در تعاملات کاربران و پیاده‌س��ازی 

نظارت‌های قانونی و نظارتی است.
با اتخاذ این اقدامات و استفاده از فناوری‌های نوین برای تقویت امنیت، 
بانک‌ها و مؤسس��ات مالی می‌توانند از آس��یب‌پذیری‌های بالقوه ناشی از 
هوش مصنوعی مولد جلوگیری کنند و درعین‌حال از مزایای این فناوری 

برای بهبود خدمات و افزایش کارایی خود بهره‌برداری کنند.
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| حمیدرضا محب‌علی کارشناس نظام بانکی|
هوش مصنوعی یکی از ترندهای جهانی در طول سال‌های اخیر بوده که 
توس��عه آن، فعالیت بسیاری از مشاغل و همچنین سرعت و کیفیت ارائه 

خدمات در بخش‌های مختلف زندگی بشر را متحول کرده است.
هر چند بانک‌ها س��ازمان‌هایی محافظه‌کار به ش��مار می‌روند، اما از این 
روند بی‌بهره نبوده‌ان��د و در حوزه‌های گوناگون از فناوری‌های مبتنی بر 

هوش مصنوعی استفاده کرده‌اند.
اح��راز هویت هوش��مند یک��ی از کاربرده��ای ه��وش مصنوعی برای 
بانک‌هاس��ت. مش��تریان بانک‌ها برای افتتاح حس��اب به‌صورت آنلاین 
بای��د علاوه ب��ر مدارک هویتی، عکس و فیلمی از خ��ود بارگذاری کنند. 
چک کردن این موارد به‌صورت دس��تی و با اپراتور انسانی، زمان و هزینه 
زیادی را از بانک‌ها می‌گیرد و در زمان ش��دت گرفتن درخواست‌ها برای 
افتتاح حس��اب، امکان ایجاد ترافیک در صف انتظار تأیید احراز هویت و 
نارضایتی برای مش��تریان را فراهم می‌کند. این در حالی اس��ت که احراز 
هویت هوش��مند، علاوه بر دقت بالا، امکان افزایش چش��مگیر سرعت و 

همچنین کاهش هزینه‌ها را برای بانک‌ها در پی دارد.
مورد دیگر اس��تفاده از چت‌بات‌هاس��ت ک��ه می‌تواند از ص��ف انتظار 
مش��تریان بانک‌ها ب��رای ارتباط با مراکز تماس )ارتباط با مش��تریان( کم 

کرده و پاسخ‌هایی کاربردی به پرسش‌های پرتکرار مشتریان ارائه کند.
بررس��ی گزارش اعتباری مش��تری و تعیین س��طح ریسک وی نیز دیگر 
کاربرد هوش مصنوعی برای بانک‌هاس��ت اس��ت که می‌تواند جایگزین 
مناس��بی برای فرآیند س��نتی و زمان‌بر پرداخت تس��هیلات شود و ضمن 
کاهش زمان دریافت تس��هیلات برای مش��تری، رضای��ت وی از کیفیت 

دریافت خدمات را افزایش دهد.
تش��خیص تقلب یک��ی دیگ��ر از کارکرده��ای هوش مصنوع��ی برای 
بانک‌هاس��ت؛ به‌طوری که با اس��تفاده از الگوریتم‌ه��ای هوش مصنوعی، 
بانک‌ه��ا قادر خواهند بود الگوهای غیرعادی در تراکنش‌ها را شناس��ایی 

کرده و از وقوع تراکنش‌های مجرمانه جلوگیری کنند.
شخصی‌س��ازی کردن خدمات ارائه شده به مشتریان، نیز از خدمات مهم 
هوش مصنوعی به بانک‌هاس��ت که اثر به‌سزایی در افزایش تعلق خاطر و 
وفاداری مش��تریان به بانک‌ها خواهد داشت. تحلیل رفتار مشتری و ارائه 

پیش��نهادهای مناس��ب، می‌تواند در زمان‌های مختلف، راهگشای وی در 
حوزه مالی باشد.

تحلی��ل کلان‌داده‌ها و امکان پیش‌بینی روند تقاضا در حوزه‌های مختلف 
نی��ز می‌تواند در س��طح کلان، به مدی��ران بانک کمک کند تا نس��بت به 
طراحی و ارائه طرح‌ها و محصولات متناس��ب با نیاز مش��تریان در زمان 

مناسب اقدام کنند.
البت��ه کارکردهای ه��وش مصنوعی برای بانک‌ها مح��دود به این موارد 
نیس��ت و در حوزه‌ه��ای دیگری نیز می‌ت��وان از فناوری‌ه��ای مبتنی بر 
هوش مصنوعی اس��تفاده کرد. با این همه چالش‌هایی نیز در مسیر توسعه 

به‌کارگیری هوش مصنوعی با چالش‌هایی قابل تأمل روبه‌رو هستند.
برای تحلیل داده‌ها توس��ط ه��وش مصنوعی، کیفی��ت داده‌ها یک الزام 
است. داده‌های فاقد کیفیت، دقت و صحت تحلیل را نیز به‌شدت کاهش 
می‌دهند. بر همین اس��اس بانک‌ها نیاز به داشتن داده‌های باکیفیت دارند. 
همچنین داده‌هایی که از منابع و کانال‌های گوناگون جمع‌آوری می‌شوند 

باید یکپارچگی لازم را داشته باشند تا قابلیت تحلیل آن‌ها از بین نرود.
مس��ئله دیگر آموزش نیروی انس��انی در رابطه با هوش مصنوعی است. 
کارکنان بانک‌ها لازم است در بخش‌های مختلف، متناسب با نیاز سازمان، 
آموزش‌های مورد نیاز را ببینن��د تا بتوانند از فناوری‌های مبتنی بر هوش 
مصنوعی اس��تفاده کنن��د. این موضوع البته مقاومتی در س��ازمان‌ها ایجاد 
خواهد کرد که نیاز است نسبت به رفع این نگرانی‌ها اقدام شود. کارکنان 
در بانک‌ها نقش کلیدی دارند و طبیعی اس��ت که هم در برابر از دس��ت 
دادن بخش��ی از اختیارات و هم بابت آینده ش��غلی خود نگران باش��ند. 
هر چند عمده مطالعات نش��ان می‌دهد ک��ه هوش مصنوعی بیش از آنکه 
مشاغل را از بین ببرد، آن‌ها را متحول خواهد کرد، با این حال باید نسبت 

به رفع دغدغه‌های کارکنان اقدام شود.
مس��ئله دیگر اس��تقبال کاربران نهایی اس��ت. اگر مش��تریان بانک‌ها به 
کانال‌ه��ای غیرحضوری مبتنی بر ه��وش مصنوعی اعتم��اد نکنند، ارائه 
محص��ولات ج��ذاب و کاربردی نیز بی‌اث��ر خواهد ش��د. در این بخش 
اقدام��ات تبلیغ��ی و ترویجی جدی باید صورت گیرد ت��ا کاربران نهایی 
نس��بت به مزایای استفاده از ابرازهای نوین مبتنی بر هوش مصنوعی آگاه 

و قانع شوند.

هوش مصنوعی و آینده 
بانک‌های ایرانـــی

فرصت‌ها و چالش‌ها
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|مجتبی کاتب- کارشناس اقتصادی|
هرچن��د فناوری ورود فناوری هوش مصنوع��ی به صنعت بانکی می‌تواند 
اش��تغال را تحت تاثیر قراردهد؛ اما این اثری موقت خواهد بود و با افزایش 

کارآیی در فرآیند تولید، فرصت‌های شغلی دیگری خلق خواهد شد.
طی س��ال‌های اخی��ر، فناوری‌ها به ط��ور چش��مگیری در تمام جوانب 
زندگی بش��ر تأثیر گذاش��ته، و بانکداری نیز از این قاعده مس��تثنی نبوده 
است. با پیشرفت فناوری‌های نوین، صنعت بانکی نیز تغییرات اساسی را 
تجربه کرده و برای رفاه حال مشتریان و توسعه بهتر خدمات خود، از این 
فناوری‌ها بهره برده اس��ت. به گونه‌ای که فناوری‌های نوین باعث شده از 
بانکداری سنتی به سمت بانکداری نوین و دیجیتالی شدن حرکت کنیم.

فناوری‌های نوین مانند هوش مصنوع��ی، بلاکچین و اینترنت می‌توانند 
عملکرد بانک‌ها را بهبود و تس��ریع بخشیده و فرآیند‌های داخلی را بهینه 
کن��د. این ب��ه معنای کاهش هزین��ه ها، افزایش س��رعت و بهبود کیفیت 
خدمات برای مشتریان است. فناوری‌های نوین بانکی به عنوان یک عامل 
تغییر و تحول در صنعت بانکداری نقش بس��یار مهمی را ایفا می‌کنند. با 
استفاده از این فناوری ها، بانک‌ها قادرند عملکرد خود را بهبود بخشیده، 
تجربه مشتری را بهبود دهند و محصولات و خدمات نوآورانه ارائه دهند. 
با ادامه پیشرفت فناوری ها، آینده‌ای روشن برای صنعت مالی و بانکداری 
پیش‌بینی می‌ش��ود. از سوی دیگر توس��عه این فناوری‌ها معایبی را نیز به 
همراه دارد که یکی از این معایب کاهش نیاز به مداخله انس��انی و حذف 
بسیاری از کار‌های معمول در بانکداری است. توسعه خدمات الکترونیک 
س��بب کاهش موقعیت‌های ورود دس��تی داده ها، پ��ردازش تراکنش‌ها و 
پرس��ش‌های س��اده مش��تریان می‌ش��ود. کاهش نیروی کار می‌تواند یک 
اس��تراتژی برای کاهش هزینه‌های عملیاتی و س��ودآوری بیشتر بانک‌ها 
باش��د. تعداد کارکنان کمتر به معنای کاهش هزینه‌های مربوط به حقوق، 

مزایا و فضای اداری است.
بانک‌ه��ا اغلب برای بهینه س��ازی عملیات خود، تجدید س��اختار انجام 
می‌دهند که می‌تواند یک اس��تراتژی برای کاه��ش هزینه‌های عملیاتی و 

س��ودآوری بیشتر بانک‌ها باش��د. با این روش مشتریان بیشتری به سمت 
بانک��داری آنلاین و برنامه‌های تلفن همراه س��وق پیدا می‌کنند، پیش‌بینی 
می‌شود که نیاز به کارکنان فیزیکی شعبه کاهش پیدا کند. توسعه خدمات 
ش��رکت‌های مبتنی بر بانکداری نوین، صنعت بانکداری را در سایه قرار 

داده و برخی فرآیند‌های دستی به طور کلی حذف خواهد شد.
باید به این نکته کلیدی اش��اره کرد و گفت که در س��ال‌های اخیر شکل 
متفاوت��ی از بانکداری ظهور کرده که دیگر به ش��عب فیزیکی وابس��تگی 

ندارد و ارائه خدمات در قالب قرارداد‌های هوشمند صورت می‌گیرد.
اگرچه در مرحله اول، تکنولوژی می‌تواند اشتغال را کاهش دهد؛ اما این 
اثری موقت خواهد بود و با افزایش کارآیی در فرآیند تولید، فرصت‌های 
شغلی دیگری خلق خواهد ش��د. ازاین‌رو نتیجه قطعی تکنولوژی به جز 
کاهش هزینه تولید کالا‌های فعلی و افزایش قدرت خرید مصرف‌کنندگان 
و رشد اقتصادی نخواهد بود و بیکاری نیز به‌طور موقت روی خواهد داد.
ع�الوه بر آث��ار منفی هوش مصنوعی بر اش��تغال و حق��وق کارگران و 
کارمن��دان، این فن��اوری می‌توان��د فرصت‌هایی برای توس��عه مهارت و 
ایجاد ش��غل ارائه کند. اف��رادی که مهارت‌های جدید در زمینه اس��تفاده 
از ه��وش مصنوع��ی را فرا بگیرند، می‌توانند در ب��ازار کار در حال تغییر 
موقعیت بهتری پیدا کنند؛ بنابراین می‌توان نتیجه گرفت که اجرای هوش 
مصنوعی، باعث پدیدار ش��دن صنایع و شغل‌های جدید می‌شود. البته به 
نظر می‌رس��د که ایجاد چارچوب‌هایی برای استفاده مسئولانه از فناوری 

هوش مصنوعی بسیار ضروری است.
در ای��ن بین برخی از اقتصاددانان معتقدن��د که در دنیای واقعی، موانعی 
برای خلق فرصت‌های ش��غلی تازه وجود دارد که این پروسه را می‌تواند 
ق��دری طولانی‌تر از آن کند که م��ا آن را موقت فرض می‌کنیم. اما به هر 
رو، اس��تدلال پایه‌ای بیان‌شده مورد خدش��ه قرار نمی‌گیرد که در نهایت، 
تکنولوژی به‌طور خالص نمی‌تواند موجب بیکاری ش��ود. همچنان‌که از 
انقلاب صنعتی تا امروز فرآیند تولید همواره جدیدتر و هزینه تولید تقلیل 

یافته و بیکاری از آن حادث نشده است.

آینده بانکداری با هوش مصنوعی به کدام سمت و سو پیش خواهد رفت؟
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| سیدرضا راستی الحسینی- کارشناس مسائل پولی بانکی|
به گ��زارش صنعت مالی، امروزه، نیاز به تح��ول بنیادین در نظام بانکی 
کش��ور بیش از گذشته احساس می‌ش��ود. رئیس کل بانک مرکزی، آقای 
محمدرضا فرزین، نیز به درستی تأکید کرده‌اند که نظام بانکی فعلی کشور 
نیازمند تخصصی‌شدن است؛ چرا که بانک‌های عمومی که با اساس‌نامه‌های 
یکسان فعالیت می‌کنند، توانایی پاسخگویی به نیازهای متنوع و تخصصی 
مش��تریان را به نحو مؤثری ندارند. تجربه کش��ورهای مختلف نشان داده 
اس��ت که بانک‌ها بر اساس نیازهای خاص هر حوزه، تخصصی می‌شوند 
و این روند به بهبود خدمت‌رس��انی و کاهش رقابت‌های غیرضروری بین 

بانک‌ها منجر می‌گردد.
 ضرورت تخصصی‌شدن بان‌کها برای ارتقای بانکداری اسلامی 

در کشور ما، اجرای الگوی بانکداری اسلامی اهمیت ویژه‌ای دارد. طبق 
ماده ۳ قانون بانک مرکزی، این نهاد مس��ئول پیگیری و اجرای بانکداری 
اس�المی و تدوین قوانین مرتبط با حوزه پولی و بانکی اس��ت. بنابراین، 
تخصصی‌کردن بانک‌ها می‌تواند به تحقق الگوهای اس�المی در عملیات 
بانک��ی کمک کند، به طوری که ه��ر بانک با تمرکز بر حوزه خاص خود 
بتواند خدمات متناسب با اهداف اسلامی و مطابق با شریعت ارائه دهد.

 چالش‌های پیش روی بان‌کها در مسیر تخصصی‌شدن 
اجرای الگوی تخصصی در بانک‌ها با چالش‌هایی همراه است که برخی 

از آن‌ها عبارتند از:
1. لزوم رعایت اصول حاکمیت ش��رکتی؛ دس��تورالعمل‌های لازم برای 
حاکمیت شرکتی باید به طور کامل و جدی در تمامی بانک‌ها اجرا گردد 

تا ساختارهای مدیریتی بانک‌ها با اهداف تخصصی‌شدن تطابق یابند.
2. دوری از بنگاه‌داری یکی از مش��کلات نظام بانکی ما، فعالیت بانک‌ها 
در حوزه بنگاه‌داری و سرمایه‌گذاری‌های غیرمولد است که باید به سمت 

حمایت از تولید، اشتغال و اقتصاد مقاومتی تغییر یابد.
3. همکاری بانک‌ها در بازارهای موازی بانک‌ها نباید به شکل بی‌ضابطه 
در بازاره��ای موازی همچون بورس، طلا و خودرو ورود کنند. همکاری 
درس��ت بانک‌ها با بانک مرکزی در جذب منابع و هدایت آن‌ها به سمت 

تولید و اشتغال ضروری است.
 اصلاح در ابزارهای تأمین مالی و توجه به بنگاه‌های کوچک و متوسط 

از س��وی دیگر، برای تأمین مالی پروژه‌های اقتصادی به ابزارهایی مانند 
گواهی س��پرده خاص، اوراق صکوک، صندوق‌های پروژه و س��پرده‌های 
پس‌انداز نیاز داریم که بانک مرکزی باید تدوین و اجرای آن‌ها را تسهیل 

کند. به علاوه، بنگاه‌های کوچک و متوس��ط به عنوان ش��ریان‌های حیاتی 
اقتصاد کش��ور، نیاز به بانک‌های تخصصی دارند که متناس��ب با نیازهای 

آن‌ها به تأمین مالی و حمایت بپردازند.
   ضرورت حمایت از بان‌کهای قرض‌الحسنه 

 و ایجاد بستر مناسب برای آنان 
بانک‌های قرض‌الحسنه به دلیل محدودیت در عقود مالی و تمرکز بر عقد 
قرض‌الحسنه، نیازمند حمایت و جداسازی از سایر بانک‌ها هستند. تمرکز 
این بانک‌ها ب��ر وام‌های ازدواج و فرزن��دآوری، نمونه‌ای از فعالیت‌های 
تکلیفی اس��ت که باید مدیریت شود تا منابع این بانک‌ها به درستی برای 

امور مورد نیاز اختصاص یابد.
 مدیریت صحیح پرداخت سود به سپرده‌گذاران 

موضوع پرداخت سود به سپرده‌گذاران باید به شکل دقیق‌تری کنترل شود؛ 
چرا که رقابت شدید بین بانک‌ها باعث شده است که برخی بانک‌ها به ارائه 
س��ودهای غیرواقعی و نامتناسب با وضعیت اقتصادی بپردازند. این روند نه 
تنها به ناپایداری بانک‌ها منجر می‌ش��ود، بلکه باعث خروج منابع از سیستم 
بانکی می‌گردد. تخصصی‌ش��دن بانک‌ها در کشور، نه تنها به بهبود خدمات 
و افزایش پاسخگویی بانک‌ها به نیازهای خاص جامعه منجر می‌شود، بلکه 
می‌تواند زمینه‌ساز تحقق اهداف بانکداری اسلامی و بهبود سلامت مالی نظام 
بانکی گردد. اجرای دقیق اصول حاکمیت شرکتی، دوری از بنگاه‌داری، ارائه 
ابزارهای مالی جدید و ایجاد بستر مناسب برای بانک‌های تخصصی می‌تواند 

تحولی پایدار در نظام بانکی کشور ایجاد کند.
 ۱. ضرورت تخصصی‌شدن بان‌کها در نظام بانکی ایران 

یکی از مس��ائل کلی��دی که ضرورت تخصصی‌ش��دن بانک‌ها را توجیه 
می‌کن��د، توانایی بانک‌ه��ا در تطابق با نیازهای مختلف اقتصادی اس��ت. 
بانک‌های تخصصی این امکان را دارند که به ش��کلی متمرکز و دقیق، به 
نیازهای خاص مش��تریان و بخش‌های اقتصادی پاسخ دهند. در حالی که 
بانک‌های جامع یا عمومی، به دلیل تنوع خدماتی که باید ارائه کنند، اغلب 

نمی‌توانند در حوزه‌ای خاص به‌صورت عمیق فعالیت کنند.
 ۲. تطابق بان‌کها با الگوی بانکداری اسلامی 

یکی از اهداف کلان نظام بانکی کش��ور، پیاده‌س��ازی بانکداری اسلامی 
است که بر اساس قوانین شریعت اسلامی و منطبق با اصول مالی اسلامی 
ش��کل می‌گیرد. در بانکداری اس�المی، عقود مختلفی وج��ود دارند که 
هرک��دام برای تامین مالی پروژه‌های خاص یا حمایت از مصرف‌کنندگان 

طراحی شده‌اند.

 تخصصی‌شدن بانک‌ها؛ 
 راهی به سوی تقویت 

ساختارهای اقتصادی کشور
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| علیرضا هنرمنش|
بانکداری هوشمند به عنوان تحولی بزرگ در دنیای بانکداری توانسته با 

استفاده از فناوری‌های نوین، تجربه بانکی مشتریان را متحول کند.
  ب��ه گزارش خبرنگار ایبنا، بانکداری هوش��مند به عنوان تحولی بزرگ 
در دنی��ای بانکداری، مدتهاس��ت با تکی��ه بر فناوری‌ه��ای نوین، تجربه 
بانکی مشتریان را متحول کرده است. بطوریکه در این روند با استفاده از 
ابزارهای دیجیتال، هوش مصنوعی و سایر فناوری‌های پیشرفته، خدمات 

بانکی سریع‌تر و ایمن‌تر ارائه می شود.
دسترس��ی آس��ان و ۲۴ س��اعته با اس��تفاده از اپلیکیش��ن‌های موبایل و 
وب‌س��ایت‌های بانکی، امنیت بالا، کاهش هزینه‌ها و پرداخت‌های سریع 
و آس��ان از جمله مهمترین مزایای بانکداری هوشمند است که در تمامی 
چرخه کاری از فناوری‌های امنیتی پیشرفته‌ای برای محافظت از اطلاعات 
مش��تریان اس��تفاده می‌کند. محمدرضا فرزین، رئیس کل بانک مرکزی به 
تازگی در یازدهمین همایش س��الانه بانکداری نوین و نظام‌های پرداخت 
با موضوع »زیس��ت بوم بانکداری هوشمند؛ حکمرانی دیجیتال و نظارت 
فناورانه« به تش��ریح اقدامات بانک مرکزی در این حوزه و ترس��یم مسیر 
و برنامه‌ه��ای آتی بانک مرکزی در ح��وزه بانکداری نوین پرداخت و به 
اس��تفاده از هوش مصنوعی در تقویت نظ��ارت بانک مرکزی و مبارزه با 

پولشویی )استقرار نظارت هوشمند( اشاره کرد.

 هوش مصنوعی در بانک مرکزی 
 فرزین با تاکید بر بهره گیری از هوش مصنوعی گفت: مرکز هوش مصنوعی 
در بانک مرکزی ایجاد ش��ده و برای توسعه نظارت هوشمند و ارتقای آن به 
دنبال استفاده از ظرفیت‌های هوش مصنوعی هستیم. در حوزه مالی و بانکی، 
هوش مصنوعی می‌تواند در مدیریت ریسک، نظارت بر تراکنش‌ها، پیش‌بینی 
نوسانات بازار، بهینه‌سازی سیاست‌های پولی و بهبود فرآیند‌های نظارتی موثر 
باش��د. همچنین راه اندازی مرکز هوش مصنوعی در راستای شناسایی منابع 
داده‌ای و فرآیند‌های کسب‌وکاری موجود و بررسی کاربرد هوش مصنوعی 
در معاونت‌های بانک مرکزی به منظور بهبود فرآیند‌ها و سازوکار‌های فعلی 

تاثیرگذار است.
ب��ه گفته رئیس کل بانک مرکزی، تعیین اس��تراتژی لازم برای بهره‌گیری از 
ه��وش مصنوعی به منظور نیل به اهداف بانک مرکزی در تمامی حوزه‌های 
کس��ب‌و‌کاری از قبیل اقتصادی، ارزی، ریالی، نظام پرداخت، نظارتی و ... از 

اهداف مهم این پروژه است.
یکتا اش��رفی؛ معاون توس��عه مدیری��ت و منابع بانک مرک��زی هم در این 
خصوص اظهار داش��ت: یکی از کارکرد‌های هوش مصنوعی در بانک‌های 
مرکزی، جمع‌آوری اطلاعات و داده‌های با کیفیت است. هوش مصنوعی در 
شناس��ایی داده‌های پرت و خطا‌های فنی کمک می‌کند. تحلیل اقتصاد کلان 
و داده‌های مالی برای سیاس��تگذاری پول��ی یکی دیگر از کارکرد‌های هوش 

هوش مصنوعی و آینده بانکداری
بانک مرکزی چه فکرهایی در سر دارد؟
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مصنوعی است. نظارت بر سیس��تم‌های پرداخت یکی دیگر از کارکرد‌های 
هوش مصنوعی برای بانک‌های مرکزی است. هوش مصنوعی نظارت و ثبات 
مالی را با کارآیی بهتری فراهم می‌کند. در بانک مرکزی با پتانسیل ویژه‌ای که 
قانون جدید در اختیار بانک مرکزی گذاشته و حوزه نظارت را تقویت کرده، 
می‌توانیم در حوزه نظارت به س��مت اس��تفاده از هوش مصنوعی و نظارت 

هوشمند حرکت کنیم.
 بهبود کیفیت داده‌ها 

یک موضوع مورد توجه در این حوزه، ارزیابی کیفیت داده ها اس��ت. سید 
امیرحسین ش��بیری؛ مدیرعامل شرکت ش��اپرک در این زمینه معتقد است: 
استفاده از هوش مصنوعی در پایش تراکنش‌ها یکی از موضوع مهمی است 
که البته کاستی هایی در بحث کیفیت داده‌ها نیز در این حوزه وجود دارد. ما 
ممکن است در برخی مواقع ندانیم اطلاعات پذیرندگان درست است یا خیر؛ 
برای مثال نمی‌دانیم پذیرنده‌ای که کسب و کار خود را به عنوان داروخانه ثبت 
کرده، آیا واقعا شاغل در داروخانه است. سعی داریم مشکل کیفیت داده‌ها را 
رفع کنیم، چون در این حوزه در برخی بخش‌ها اصلا داده‌ای وجود ندارد و 
باید سازوکاری در نظر بگیریم تا از داده‌های این بخش‌ها نیز بتوانیم استفاده 
کنی��م. به هر حال فرآیندی را در نظر داریم که با همکاری اپراتور‌های تلفن 

همراه در مسیر اصلاح این بخش قرار بگیریم.
نوش‌آفری��ن مومن‌واقفی، مع��اون فناوری‌های نوین بان��ک مرکزی هم در 

همای��ش اخیر بانکداری نوی��ن و نظام‌های پرداخت اظه��ار کرد: در بحث 
نظارت و بانکداری هوش��مند که مبتنی بر داده هاست، تلاش شده از هوش 
مصنوعی به عنوان یک مولفه زیرساختی استفاده شود. به عنوان مثال سیستم 
اعتبارس��نجی بانک‌ها هم اکنون در شبکه بانکی در حال استفاده است که در 
حال بهینه‌سازی الگوریتم‌های آن هستیم. همچنین جمع تراکنش افراد، سوابق 
چک برگشتی و هرگونه اطلاعاتی در شبکه بانکی که بتواند برای اعتبارسنجی 

از آن استفاده کرد در اعتبارسنجی در نظر گرفته می‌شود.
سید یاسر آیت؛ معاون ریسک و امنیت شرکت خدمات انفورماتیک نیز در 
این خصوص گفت: از زمانی که چت جی‌بی‌تی معرفی شده، رشد سایت‌های 
فیش��ینگ ۱۳۸ درصد بوده اس��ت. در واقع هوش مصنوعی موجب افزایش 
رخداد‌های امنیتی و س��ایبری هم ش��ده که البته ه��وش مصنوعی می تواند 
ابزار‌های��ی را نیز برای مقابله با رخداد‌های امنیتی در اختیار می‌گذارد. اگر به 
سمت ارتقای استفاده از هوش مصنوعی در مقابله با امنیت سایبری حرکت 
نکنیم با توسعه بیشتر آن به مشکلات بزرگی در حوزه امنیتی و سایبری مواجه 

خواهیم شد.
به نظر می‌رس��د هوش مصنوعی دنیای جدیدی را پیش روی شبکه بانکی 
کش��ور گشوده اس��ت و با توجه به رویکرد مثبت و اقداماتی که متولیان این 
حوزه در پیش گرفته اند، می‌توانیم آینده روشنی را برای استفاده از این ابزار 

نوظهور در صنعت بانکداری و خدمات ارائه شده به مردم شاهد باشیم.
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| سعید ترابیان کارآفرین حوزه گردشگری|
هوش‌مصنوع��ی )Al( به‌عنوان یک فناوری نوین، تحولات گس��ترده‌ای 
در زمینه‌های مختلف به‌وجود آورده اس��ت و در حوزه کارآفرینی، نقشی 
کلیدی ایفا می‌کند. تاثیرات هوش‌مصنوعی در کارآفرینی نه‌تنها در سطح 
جهانی محس��وس اس��ت، بلکه در ایران نیز به‌طورچش��مگیری در حال 

گسترش و تحول است.
هوش‌مصنوع��ی به کس��ب‌وکارها در تمام حوزه‌ه��ا و به‌ویژه در بخش 
گردشگری این امکان را می‌دهد که تصمیمات استراتژیک خود را براساس 
داده‌های تحلیلی و الگوریتم‌های پیش��رفته اتخ��اذ کنند. به‌عنوان‌مثال، در 
سطح جهانی، بسیاری از شرکت‌های نوپا و استارت‌آپ‌ها از فناوری‌های 
AI برای بهبود تجربه مش��تری، تحلیل بازار )مس��ئله س��فر و متغیرهای 
آن( و پیش‌بینی روندهای تجاری اس��تفاده می‌کنند. این ابزارها می‌توانند 
اطلاع��ات گس��ترده‌ای را در زم��ان بس��یار کوتاهی پ��ردازش کنند و به 

کارآفرینان این امکان را بدهند که به‌سرعت تصمیمات بهتری بگیرند.
در ایران نیز، با پیش��رفت روزافزون دسترس��ی به اینترنت و گس��ترش 
فناوری‌های نوین، ش��اهد ایجاد اس��تارت‌آپ‌هایی در بخش گردشگری 
هس��تیم که از هوش‌مصنوعی ب��رای بهینه‌س��ازی فرآیندهای کاری خود 
استفاده می‌کنند. برای مثال، در صنعت خدمات، شرکت‌ها با بهره‌گیری از 
دس��تیارهای هوشمند و چت‌بات‌ها، بهبود چشمگیری در ارتباطات خود 

با مشتریان ایجاد کرده‌اند.
 تحلیل رفتار مصرفک‌نندگان و پیش‌بینی تقاضا 

یکی از اصلی‌ترین فواید هوش‌مصنوعی در کارآفرینی بخش گردشگری، 
افزای��ش بهره‌وری و کاه��ش هزینه‌ها اس��ت. این تکنول��وژی می‌تواند 
به‌طوراتوماتیک بس��یاری از فرآیندهای زمانبر و تکراری را انجام دهد و 
در نتیجه نیاز به نیروی انسانی در برخی از مراحل کاهش می‌یابد. این امر 
باعث می‌شود که کارآفرینان بتوانند منابع خود را به بهترین نحو مدیریت 

کنند و هزینه‌های اضافی را کاهش دهند.
در ایران، کس��ب‌وکارهایی که توانس��ته‌اند از ای��ن فناوری‌ها بهره ببرند، 
به‌وی��ژه در حوزه‌ه��ای ف��روش آنلاین، تولی��د محتوا و خدم��ات مالی، 
توانس��ته‌اند با هزینه‌های کمتر و کیفیت بالاتر به رقابت با س��ایر بازارها 
بپردازند. برای مثال، اس��تفاده از نرم‌افزارهای هوش‌مصنوعی برای تحلیل 
رفتار مصرف‌کنندگان و پیش‌بینی تقاضا به شرکت‌ها این امکان را می‌دهد 

که به‌صورت دقیق‌تری موجودی و قیمت‌ها را مدیریت کنند.
گرچه برخی از افراد نگرانند که هوش‌مصنوعی ممکن اس��ت به حذف 

مش��اغل موجود در بخش گردش��گری منجر ش��ود، اما در حقیقت، این 
فن��اوری فرصت‌های ش��غلی جدی��دی را نیز به‌وجود آورده اس��ت. در 
دنیای کارآفرینی، با گس��ترش هوش‌مصنوعی، نیاز ب��ه متخصصان داده، 
برنامه‌نویسان و تحلیلگران AI به‌شدت افزایش یافته است. علاوه بر این، 
هوش‌مصنوعی ب��ه کارآفرینان این امکان را می‌دهد که کس��ب‌وکارهای 

جدیدی را با بهره‌گیری از این فناوری راه‌اندازی کنند.
در ای��ران، باوج��ود چالش‌های موج��ود در زمینه آم��وزش و پرورش 
نی��روی کار متخص��ص، جوانان ایران��ی به‌ویژه در حوزه‌ه��ای آی‌تی و 
هوش‌مصنوعی توانس��ته‌اند با راه‌ان��دازی اس��تارت‌آپ‌های نوآورانه در 
ای��ن حوزه، به کارآفرینی بپردازند. این امر نه‌تنها باعث ایجاد ش��غل‌های 
جدید شده، بلکه موجب افزایش کیفیت و رقابت‌پذیری در سطح جهانی 

می‌شود.
 تجارت الکترونیک، بازاریابی دیجیتال و صنایع خلاق 

هوش‌مصنوع��ی در بخش گردش��گری و در زمینه‌های��ی مانند تجارت 
الکترونیک، بازاریاب��ی دیجیتال و صنایع خلاق، بازارهای نوینی را ایجاد 
کرده اس��ت که پیش از ای��ن غیرقابل‌تصور بودند. برای مثال با اس��تفاده 
از الگوریتم‌های هوش‌مصنوعی در بازاریابی دیجیتال، ش��رکت‌ها قادر به 
شخصی‌سازی تبلیغات و محتوای خود برای هر فرد به‌صورت دقیق‌تری 
هس��تند. ای��ن موضوع باعث می‌ش��ود ک��ه کارآفرینان به‌راحت��ی بتوانند 

بازارهای هدف جدیدی را شناسایی کرده و توسعه دهند.
در ای��ران، بازارهای��ی همچ��ون آم��وزش آنلاین، س�المت دیجیتال و 
مش��اوره‌های هوش‌مصنوعی به‌سرعت در حال رش��د هستند. این امر به 
کارآفرینان این امکان را می‌دهد که بدون نیاز به سرمایه‌گذاری‌های کلان، 

وارد این بازارها شوند و کسب‌وکارهای خود را راه‌اندازی کنند.
باوجود تم��ام مزایای هوش‌‎مصنوعی، چالش‌هایی نی��ز وجود دارند که 
کارآفرین��ان باید با آنها دس��ت‌و پنجه ن��رم کنند. یک��ی از مهم‌ترین این 
چالش‌ها، دسترس��ی به داده‌های معتبر و باکیفیت اس��ت که برای آموزش 
مدل‌های هوش‌مصنوعی ضروری اس��ت. علاوه بر این، نگرانی‌ها درباره 
حف��ظ حریم خصوص��ی، امنیت داده‌ها و تاثی��رات اجتماعی و اقتصادی 
ناشی از خودکار شدن مشاغل، از دیگر موانع پیش‌روی کارآفرینان است.
در ای��ران، یکی از مش��کلات عم��ده در بهره‌گی��ری از هوش‌مصنوعی، 
کمبود زیرساخت‌های مناسب برای استفاده گسترده از این فناوری است. 
همچنین، محدودیت‌های قانونی و نظارتی نیز ممکن اس��ت مانع از رشد 

سریع استارت‌آپ‌ها و کسب‌وکارهای مبتنی بر AI شود.

 هوش‌مصنوعی 
محرک اصلی 
توسعه گردشگری
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| شهرام شیرکوند پژوهشگر صنعت|
مدیران برندهای معتبر به این نکته اشراف دارند که ارزش ویژه 
مش��تری ی��ا customer equity از اهمیت زیادی برخوردار 
اس��ت و در موفقیت‌شان نقش بس��یار موثری دارد. از آنجا که 
ارزش‌آفرینی مهم‌ترین وجه مش��تری‌مداری اس��ت، به دغدغه 
اصلی س��ازمان‌ها تبدیل ش��ده اس��ت. ش��رایط امروز جهان و 
فضاهای کسب‌وکار جدید ایجاب می‌کند تا مدیران سازمان‌ها و 
شرکت‌ها که در بازارهای داخلی و خارجی نقش فعال و موثری 
دارند، همه تلاش خود را معطوف به ایجاد ارزش برای مشتریان 
و س��ایر ذی‌نفعان خ��ود کرده و نوعی تع��ادل میان بخش‌های 
اجتماعی، اقتصادی و زیس��ت‌محیطی در کسب‌وکارشان ایجاد 
کنند. به این لحاظ، سازمان‌ها می‌بایست به‌نحوی مهندسی شوند 
که محصولات و خدمات آنها همه نیازها و خواسته‌های مشتری 
را تامین کند. به‌‎بیان دیگر، اس��تراتژی س��ازمان باید براس��اس 

ارزش‌آفرینی برای مشتریان باشد.
در همین زمینه باید توجه داش��ت که ارزش‌ها براساس زمان، 
مکان و افراد مرتبط با عوامل متغیر محیطی، تغییر می‌کند. در واقع 
این تغییر، یک تبادل انرژی یا انتقال پیام بین افراد و س��ازمان‌ها 
در حوزه کس��ب‌وکار اس��ت. به این لحاظ بس��یاری از مدیران 
برای آگاهی از نقاط ضعف و قوت س��ازمان یا ش��رکت خود 
در قیاس با سایر رقبا، تجزیه و تحلیل ارزش‌های مشتری انجام 
می‌دهند. خلق ارزش برای مشتریان محصولات یا خدمات، یکی 
از مهم‌ترین عوامل س��ودآوری سازمان‌ها و بنگاه‌های اقتصادی 
به‌ش��مار می‌رود؛ بنابراین رقابت در این عرصه و هدف‌گذاری 
بنگاه‌های اقتصادی برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار و برتری 
استراتژیک نسبت به رقبای موجود سبب شده است تا توجه به 

خواسته‌های مشتریان و جلب رضایت آنها دارای اهمیت شود.
در حقیقت رضایتمندی مشتری به‌عنوان یک سنجه برای میزان 
خش��نودی وی از کالا یا خدماتی که خریداری کرده، است. در 
این راستا باید در نظر داشته باشیم که این ارزش را نیروی انسانی 

س��ازمان یا شرکت در مشتری ایجاد می‌کند؛ از این‌رو باید فرهنگ سازمانی 
برای نهادینه‌سازی یا توسعه این امر توسط مدیران ایجاد و ایجاد ارزش برای 
مش��تری به یک فرهنگ سازمانی تبدیل ش��ود. امروزه مدیریت سرمایه‌های 
انس��انی، هنر و تخصص مدیران به‌ش��مار می‌رود و اف��رادی که از این هنر 
و تخصص بهره‌مند هس��تند، به‌س��هولت به هدف‌های مدیریتی خود دست 
می‌یابن��د. مدیران موفق هر روز با تفکری نوی��ن و ناب در عرصه مدیریت 
ظاهر می‌شوند و از فرصت‌ها و امکانات موجود به بهترین نحو ممکن استفاده 
می‌کنند، اما مدیران سنتی اغلب گرفتار تشریفات شده و برای رفع مشکلات 
خاص، به راهکارهای معمول و متعارف متوسل می‌شوند، در حالی که مدیر 
ناب پیوس��ته درباره مشکلات سازمان می‌اندیشد، علت‌های ریشه‌ای آنها را 
می‌جوید و تجربیات را تا یافتن بهترین ش��یوه برای انجام اقدامات اصلاحی 

راهبری می‌کند.
 حقوق مصرف‌کنندگان از دیرباز همواره موردتوجه قرار داشته و به‌طورحتم 
این توجه مبتنی بر اصول اخلاقی بوده است. در حقیقت حاکمان جوامع خود را 
موظف کرده‌اند که به‌عنوان یک اصل اخلاقی، از حقوق مصرف‌کنندگان دفاع 
کرده و به‌عنوان یک فضیلت اخلاقی برای برقراری عدالت در جامعه تلاش 
کنند و حامی اصول اخلاقی و عدالت اجتماعی باشند. برنامه‌های دولت برای 

تقوی��ت اصل رعایت حقوق مصرف‌کنندگان نیز در بخش تولید 
است تا این شاخص‌ها و معیارها ترویج یابد و از بخش تولید در 
این مس��یر حمایت شود؛ بنابراین دولت به‌دنبال گسترش فضای 
رقابتی بین بنگاه‌ها در راس��تای حمایت از حقوق مصرف‌کننده 
اس��ت. ماندگاری بنگاه‌های اقتصادی در بازار رقابتی به انتخاب 
مصرف‌کنن��ده بس��تگی دارد، زیرا او به مطالع��ه و ارزش‌گذاری 
مواردی همچون قیمت، مرغوبیت و کیفیت می‌پردازد و در نهایت 
کالا یا خدمات را انتخاب می‌کند. همان‌گونه که مصرف‌کننده در 
پی نرخ مناسب و کیفیت مطلوب است، این تفکر باید در فرهنگ 
تولید نیز نهادینه شود تا تولید رقابتی و اقتصاد سالم در بازار ایجاد 
ش��ود، زیرا در یک بازار رقابتی سالم، تولیدکننده و مصرف‌کننده 
در پی جلب رضایت یکدیگر هستند و فرهنگ‌سازی مناسب در 
زمینه شناساندن حقوق حقه مصرف‌کنندگان به عامه مردم بخشی 
غیرقابل‌انکار در روند دستیابی به امنیت‌خاطر مصرف‌کننده است.

در واق��ع موفقی��ت بن��گاه اقتص��ادی در گ��رو رعایت حقوق 
مصرف‌کننده و حفظ مش��تری است. بی‌ش��ک کیفیت تولیدات 
صنعتی و موضوع رقابتی‌ بودن تولیدات به عوامل متعددی بستگی 
دارد که از مهم‌ترین آنها، بسته ‌شدن حلقه و چرخه تحقیق، تولید 
و بازار است که بخشی از آن برعهده تولیدکنندگان و صنعتگران و 
بخش مهم دیگر، وجود سیاست‌های حمایتی و بسترسازی برای 
رشد صنعت توسط دولت و مدیران است؛ بنابراین تولیدی که بر 
پایه‌های سرمایه‌های انسانی و اجتماعی شکل گیرد، سرریزهای 
مثبت خارجی خواهد داشت و این سرریزها، عامل ارتقای بیشتر 
تولید می‌ش��ود. از س��ویی ایجاد بس��ترهای خصوصی‌سازی و 
کارآفرینی در کنار مهیا کردن ابزار بهره‌وری تمایل به سرمایه‌گذاری 
در تولید را افزایش داده و بازار را به‌سمت رقابتی‌ شدن می‌برد و 
در آنجا نرخ رقابتی که یکی از ثمرات مثبت بازار رقابتی اس��ت، 
ش��کل می‌گیرد. در این صورت توجه به کیفیت تولیدات و ارائه 
توانمندی واقعی تولیدکنن��دگان، اهمیت حمایت مالی دولت را 

نمایان می‌کند.
حمایت از تولیدات داخلی از جمله موضوعاتی اس��ت که در س��ال‌های 
اخیر در محافل اقتصادی مورد بحث و گفت‌وگو قرار گرفته اس��ت. البته 
بدیهی است همزمان با حمایت از تولید ملی باید از حقوق مصرف‌کننده 
نیز حمایت ش��ود؛ بنابرای��ن رقابت‌پذیری و اس��تفاده از فرصت‌ها برای 
ورود به عرصه‌های رقابتی بین‌المللی، بهترین ش��یوه‌ای است که می‌توان 
م��ردم را به مصرف کالای ایرانی ترغی��ب کرد. باید با ارزش‌آفرینی برای 
مش��تری، حمایت از تولید داخلی و برندس��ازی که از مهم‌ترین مبانی و 
فرمول‌های اقتصادی در کشور است، مردم را به مصرف کالاهای ساخت 
داخل ترغیب کرد، چراکه رش��د تولی��د، توزیع و مصرف کالاهای جعلی 
ب��ا برندهای معتبر و لوکس در کش��ور یک واقعیت تلخ اس��ت. تا وقتی 
تولیدات داخلی حمایت نشود، امکان توسعه صنعتی و تولیدی در داخل 
به‌وجود نخواهد آمد و در پی آن مصرف داخلی به کل وابس��ته به خارج 
می‌ش��ود، اش��تغال صدمه جدی می‌بیند و توس��عه اقتصادی با تاخیر رقم 
می‌خورد. نکته حائزاهمیت در مقوله ارزش‌آفرینی برای مشتری این است 
ک��ه امروزه مش��تریان در زم��ان انتخاب تنها به‌دنبال نرخ مناس��ب کالا و 
خدمات نیس��تند و مهم‌ترین موضوع برای آنها »ارزش‌افزوده« اس��ت؛ در 
حقیقت مشتریان به‌دنبال یک تجربه ارزشمند از انتخاب و خرید هستند.

ید
ول

گ ت
هن

فر
در 

ی 
تر

مش
ی 

را
ی ب

رین
آف

ش‌
رز

ا



بهمن 1403 / سال بیستم، شماره 56212

خلاقیت در نوآوری است
| قربانعلی تنگ شیر - مدرس دانشگاه|

رواب��ط عموم��ی )Public Relations ی��ا PR( ب��ه مدیریت گردش 
اطلاعات بین یک س��ازمان و جامعه گفته می‌ش��ود. برای تعریف روابط 
عمومی می‌توان از استعاره »پلُ« استفاده کرد، پلی بین سازمان و مردم. هم 
مردمی که در س��ازمان کار می‌کنند و هم آنهایی که بیرون از آن س��ازمان 
و مخاطبان آن هستند. موفقیت روابط عمومی نیازمند داشتن شاخصی به 
نام »تفکر روابط عمومی« اس��ت. در حقیقت داشتن تفکر روابط عمومی 
در دنی��ای کس��ب و کار امروز که رقاب��ت روزافزون و تغییرات س��ریع 

ویژگی‌های بارز آن هستند یک رشد رو به جلو است.
 روابط عمومی نقش اساسی در برقراری ارتباطات موثر و ایجاد تعاملات 
پای��دار با ذی‌نفعان ایفا می‌کند و دارای وظایف و نقش‌های کاربردی زیر 

است:
برندس��ازی و افزای��ش اعتبار: مردم جامعه به اشتراک‌گذاش��تن محتوای 
برندینگ کس��ب‌وکارها در رسانه‌ها بیش��تر از محتواهای تبلیغاتی اعتماد 

دارند.
کاهش هزینه عملیاتی: استراتژی روابط عمومی موفق می‌تواند هزینه‌های 
تبلیغاتی س��ازمان را کاهش دهد و روی جذب مش��تری و وفادارس��ازی 

مخاطب اثر بیشتری داشته باشد.
تعامل دوطرفه برند با مخاطب: با‌توجه به گستردگی رسانه‌ها و ابزارهای 
مختل��ف، امکان انتقال س��ریع و مقرون‌به‌صرفه ان��واع فرمت‌های پیام و 
ارتباط دوس��ویه با مخاطبان و مش��تریان، یک��ی از مزایای روابط عمومی 

دیجیتال و ایجاد تعامل بهتر و موثرتر با مخاطبان است.
مدیریت بحران‌ها: با اس��تفاده از تکنیک‌ه��ا و روش‌های روابط عمومی 
می‌توانید مسائل پیرامون برند خود را رصد کنید و قبل از به وجود آمدن 
بحران، از آن باخبر ش��وید. مدیریت نارضایتی‌ها و رسیدگی به شکایات 
در زمان درست و به‌موقع از از خدشه‌دارشدن وجهه برند شما جلوگیری 
می‌کن��د. گفتیم تفک��ر روابط عمومی در دنیای کس��ب و کار امروز که با 
رقابت روزافزون و تغییرات س��ریع مشخص می‌شود، به عنوان یک روند 
رو به جلو و نوآورانه در این حوزه شناخته می‌شود. روابط عمومی نقش 
اساس��ی در برقراری ارتباطات موثر و ایج��اد تعاملات پایدار با ذی‌نفعان 

ایفا می‌کند.
تفکر روابط عمومی به معنای اتخاذ یک رویکرد استراتژیک، هوشمندانه 
و سیستماتیک در حوزه ارتباطات سازمانی است که با تحلیل دقیق داده‌ها 
و استفاده از تکنولوژی‌های نوین، به سازمان‌ها کمک می‌کند تا در مواجهه 

با چالش‌های پیچیده ارتباطی، موفق باشند.
تفکر روابط عمومی یعنی طراحی برنامه‌های ارتباطی مبتنی بر تحلیل‌های 
دقیق، برای شناس��ایی گروه‌های هدف و بهینه‌س��ازی محتوا با استفاده از 

داده‌های کلیدی. این رویکرد شامل موارد زیر می‌شود:
پیش‌بین��ی و مدیریت بح��ران: یکی از مهم‌ترین جنبه‌ه��ای تفکر روابط 
عمومی توانایی پیش‌بینی بحران‌ها و مدیریت آن‌هاست. با استفاده از این 
تفکر، س��ازمان‌ها می‌توانند ریسک‌های ارتباطی را به‌طور پیوسته ارزیابی 
کنند و برای جلوگیری از آس��یب‌های احتمالی آماده ش��وند. این ش��امل 
آماده‌س��ازی پیام‌های بحران، آموزش کارکنان و ایجاد کانال‌های ارتباطی 

سریع و شفاف است.
مدیریت افکار عمومی: این رویکرد به شکل‌دهی مثبت به افکار عمومی 
جامع��ه از طریق کانال‌های ارتباطی مفید کمک می‌کند تا تاثیر مطلوبی بر 

مخاطبان بگذارد.
برندس��ازی هوشمندانه: س��ازمان‌ها می‌توانند با اس��تفاده از تفکر روابط 
عموم��ی، تصویر برند خود را با ش��یوه‌های مناس��ب مدیری��ت کنند و با 
ارتباطات ش��فاف و موثر، ارتباطات درون س��ازمانی را تقویت کنند. این 
امر به تقویت انگیزه و تعهد کارکنان و اس��تفاده از تکنیک‌های نظرسنجی 
داخلی، جلسات تیمی منظم و ایجاد کانال‌های ارتباطی باز برای کارکنان 

کمک می‌کند.
با وجود مزایای زیاد، اجرای این تفکر با چالش‌هایی نیز همراه است. از 
جمله نیاز به تغییر فرهنگ سازمانی، آموزش نیروی کار، ایجاد هماهنگی 
میان بخش‌های مختلف س��ازمان و نیاز به تخصص‌های جدید در حوزه 

تحلیل داده‌ها برای بهره‌برداری از مزایای بلندمدت این رویکرد.
راهبرده��ای نوی��ن در روابط عمومی نیاز به مدیران خلاق و هوش��مند 
دارند که بتوانند هم خود را به‌روز نگه دارند و هم س��ازمان خود را برای 

ارتباطات نوین و موفق آماده کنند، زیرا خلاقیت در نوآوری است.
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|DBA پریسا حاجی محمدی - دکتری کسب و کار حرفه‌ای |
گزارش جهانی رش��د اقتصاد جهانی چارچوبی چند‌بعدی برای ارزیابی 
کیفیت رش��د اقتصادی در ۱۰۷ کش��ور جهان را بررس��ی می‌کند و رشد 
اقتصادی کشورها را در چهار بعد زیر نظر می‌گیرد: نوآوری، فراگیر بودن، 
پای��داری و ت��اب‌آوری. داده‌ها و تجزیه و تحلیل‌های ارائه ش��ده ممکن 
است توسط طیف گسترده‌ای از ذی‌نفعان برای شناسایی زمینه‌های بهبود 
یا هم‌افزایی آتی، بهره‌برداری و استفاده شود در حالی که هر کشور مسیر 
رش��د منحصر به فرد و متفاوتی دارد. همچنین طیف وس��یعی از عوامل 
رش��د در شرایطی شکل می‌گیرد که هدف شناس��ایی شود و کشورهایی 
ک��ه بیش��ترین ارتباط را در ویژگی‌های چهار بعُدی اش��اره ش��ده دارند، 
محدودیت‌ها و فرصت‌های خود را دریابند تا نتایجی مشابه دریافت کنند.
س��ال ۲۰۲۵ پایان ربع اول قرن بیس��ت و یکم را رقم خواهد زد و زمان 
خوبی برای بررسی عملکرد اقتصادهای نوظهور و در حال توسعه از سال 
۲۰۰۰ و ارزیابی چش��م‌انداز آنها خواهد بود. گزارش بعدی چش��م‌انداز 
اقتصاد جهانی که در ۱۴ ژانویه ۲۰۲۵ منتش��ر می‌ش��ود، دارای دو فصل 
تحلیلی اس��ت که یک گزارش س��ه ماهه اول را ارائه می‌دهد: فصل اول 
عملکرد ۲۶ اقتصاد کم درآمد را پوش��ش می‌دهد. دومی دیدگاه هایی در 
مورد اقتصادهای نوظهور و در حال توسعه با درآمد متوسط ارائه می‌دهد. 

کشورهای کم درآمد در قرن
بیس��ت و یکم، ۴۰ درصد از جامعه آس��یب دیدة جهان هس��تندو افراد 
جامعة آماده بکار آنها در حال گسترش است، که می‌تواند به رشد اقتصاد 
بینجام��د و فق��ر را کاهش ده��د، اما تنها در صورتی که ای��ن افراد به‌کار 
گرفته ش��وند، این افق روش��ن خواهد بود. آنچ��ه در اینجا اتفاق می‌افتد 
احتمالاً نتایج مهمی را حاصل خواهد ش��د که از جمله تلاش بین‌المللی 
برای پایان دادن به فقر و تأثیر جهانی آن در مناطق و کش��ورهای مختلف 
خواهد بود و گزارش بعدی چشم‌انداز اقتصاد جهانی شامل پیش‌بینی‌های 
رشد کوتاه مدت بانک جهانی و ارزیابی ریسک‌ها و سیاست گذاری‌های 

مالی خواهد بود.
انتظار می‌رود رش��د جهانی ثابت باق��ی بماند. با این حال، بازنگری‌های 
قابل توجهی در زیر س��اخت‌های اقتصاد جهانی انجام ش��ده است، که با 
ارتقای بازارهای نوظهور و اقتصادهای در حال توس��عه، رفع موانع تولید 
و حمل‌ونق��ل کالاها )به ویژه نفت(، مدیری��ت درگیری‌ها و ناآرامی‌های 
جهانی و نوس��انات ش��دید آب و هوایی منجر به اثربخشی مثبت خواهد 
ش��د.پیش‌بینی می‌شود پنج سال بعد، رش��د جهانی اقتصاد، به ۳.۱ درصد 

برسد که عملکردی متوسط در مقایسه با میانگین قبلی پیش ار همه گیری 
کرونا اس��ت. اقتصاد جهانی امس��ال با وجود تف��اوت در قدرت فعالیت 
بین کش��ورها و بخش‌ه��ا، انعطاف‌پذیر باقی مانده اس��ت. تورم به روند 
خود ادامه داده اس��ت. تنگنای بازار کار کاهش یافته اس��ت، اگرچه نرخ 
بی��کاری بطور کلی نزدیک به پایین‌ترین س��طح باق��ی می‌ماند اما با این 
حال، خطرات ریس��ک‌های کلیدی مربوط به ماندگاری تورم بیش از حد 

انتظار است.
آخرین گزارش بانک جهانی از چش��م‌انداز اقتصاد جهانی گفته است که 
اقتصاد جهانی در حال تثبیت اس��ت، در حالی که چشم‌انداز اقتصاددانان 
ارش��د مجمع جهان��ی اقتص��اد از یک »خ��وش بینی محتاطانه« س��خن 
می‌گویند.۸۰ درصد از اقتصاددانان ارش��د انتظار دارند که رشد اقتصادی 
در امس��ال بدون تغییر یا تا حدودی قوی‌تر باقی بماند و انتظار دارند که 
رش��د جهانی در پنج س��ال آینده به سطح بالاتری بازگردد اما در مواجهه 
با مس��ائل متأثر از تنش‌های ژئوپلتیکی پایداری و انعطاف‌پذیری کمتری 

دارد.
این نشس��ت رهب��ران را گرد هم می‌آورد تا بررس��ی کنن��د که چگونه 
اولویت‌ه��ای رقابت��ی می‌توانند متعادل ش��وند و در عین ح��ال بهبودی 
را تقوی��ت ک��رده و همکاری را تقوی��ت کنند. برای غلبه ب��ر پراکندگی 
ژئوپلتیکی، س��بز و مرتبط با فن��اوری، تمرکز بر حصول اطمینان از اینکه 
تجارت برای امنیت، اش��تغال و توس��عه مفید اس��ت، معطوف می‌ش��ود.
موض��وع اصلی اقتصاد جهانی رابطه چین با غرب اس��ت واین، محوری 
است که جهانی شدن به مدت ۲۰ سال حول آن چرخیده است وحفظ این 
رابطه به طرق مختلف، ریسک کردن و تنوع بخشیدن به طیف بازیگرانی 
اس��ت که به‌طور مستقیم علی‌الخصوص در خلیج‌فارس برتجارت جهانی 

تأثیر‌گذارند.
این داستان جهانی‌سازی در آینده است. این یک گسست ناگهانی نیست 
پویایی اقتصاد جهانی و تجارت بین‌الملل بس��یار قدرتمند اس��ت، اما اگر 
ب��ا ظهور چندین مرکز و قطب اقتصادی در جه��ان پیش برویم، می‌توان 
پیش‌بینی کرد که رش��د آن را حفظ کنند.جهانی ش��دن دیگر یک داستان 
منطقه محور نیست و چیزی است که سراسر جهان را درگیر خود می‌کند.
آخرین پیش‌بینی‌های اقتصادی نش��ان می‌دهد سرعت نوآوری در فناوری 
هایی مانند هوش مصنوعی صنایع را به جلو س��وق می‌دهد. اما خطرات 
و تنش‌ها همچنان پابرجاست و تنها با مشارکت همه ذی‌نفعان می‌توان از 

مرزهای بعدی رشد اقتصاد جهانی را فراتر گام برداشت.

 ارزیابی کیفیت 
رشد جهانی اقتصاد
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 با استقرار هوش مصنوعی در این صنعت، تحولات بی‌نظیری در عرصه‌های 
مختلف بانکداری ایجاد شد و چگونگی عملکرد بانک‌ها، تعامل با مشتریان و 

مدیریت ریسک‌ها به صورت کامل تغییر کرد.
از س��ال ۲۰۲۳ نزدیک به ۷۵ درصد از بانک‌های فعال در سطح بین‌المللی، 
راه‌حل‌های مبتنی بر هوش مصنوعی را حداقل در یک منطقه عملیاتی اجرایی 
کرده‌اند. این رویکرد، به افزایش سودآوری بانک‌ها منجر شده و تا سطح بسیار 
زیادی بانک‌ها را ثروتمندتر کرده اس��ت. پیش‌بینی می‌شود هوش مصنوعی 
مول��د در صنعت بانکداری به تنهای��ی ۲۰۰ تا ۳۴۰ میلیون دلار صرفه‌جویی 
سالانه ایجاد کند.این صرفه‌جویی‌ها ناشی از خودکارسازی وظایف معمول، 
افزایش کش��ف تقلب و بهبود کارایی عملیاتی است.بانک‌هایی مانند جی‌پی 
مورگان چیس کاهش قابل توجهی در هزینه‌های عملیاتی گزارش کرده‌اند و 
سیس��تم‌های مبتنی بر هوش مصنوعی، میزان، حجم و ساعت کار قانونی را 

۳۶۰ هزار ساعت در سال کاهش داده‌اند.
رویال بانک کانادا )RBC( از هوش مصنوعی برای تقس��یم‌بندی مشتریان، 
شناسایی مشتریان پرخطر و متناس��ب با آن استراتژی‌های مدیریت ریسک 
استفاده می‌کند.تاثیر هوش مصنوعی بر صنعت بانکداری، فراتر از صرفه‌جویی 
در هزینه اس��ت. هوش مصنوعی با استقرار چت‌بات‌ها و دستیاران مجازی، 

خدمات مشتریان را نیز متحول کرده است.
این ابزارهای هوش مصنوعی پاس��خ‌های شخصی‌سازی‌ش��ده و سریعی به 
درخواست‌های مش��تری ارائه می‌کنند و رضایت و تعامل مشتری را به‌طور 
قابل توجهی بهبود می‌بخشند. روبات چت هوش مصنوعی بانک آمریکایی 
اری��کا، از زمان راه‌اندازی خود بی��ش از ۱/۵ میلیارد تعامل را مدیریت کرده 

است. این روبات، با ارائه پشتیبانی ۲۴ساعته، زمان انتظار را کاهش می‌دهد.
از نظر مدیریت ریسک نیز هوش مصنوعی توانایی بانک‌ها را برای شناسایی 
و جلوگی��ری از تقل��ب افزایش داده اس��ت. الگوریتم‌های هوش مصنوعی، 
الگوه��ای تراکنش را در س��ریع‌ترین زمان ممک��ن تجزیه‌وتحلیل کرده و با 

شناسایی فعالیت‌های مشکوک، از تراکنش‌های غیرمجاز جلوگیری می‌کنند.
ه��وش مصنوعی همچنین امتیازدهی اعتب��ار و تصمیمات وام‌دهی را تغییر 
داده است. بانک‌ها با استفاده از الگو‌های یادگیری ماشینی، می‌توانند اعتبارات 

را دقیق‌ت��ر و منصفانه‌تر ارزیابی کنند و »ریس��ک نک��ول« را کاهش دهند و 
فرآینده��ای تایید وام را بهبود بخش��ند. ظهور هوش مصنوعی در بانکداری 
را می‌ت��وان به اوایل دهه ۲۰۰۰ مربوط دانس��ت. در ابتدا، کاربردهای هوش 
مصنوعی در بانکداری به اتوماس��یون اولی��ه و تجزیه‌وتحلیل داده‌ها محدود 
می‌شد. رضایت مشتری، معیاری حیاتی برای بانک‌هاست و ابزارهای مبتنی 
بر هوش مصنوعی نقش��ی حیاتی در دستیابی به آن دارند. یکی از مهم‌ترین 
مزایای ابزارهای هوش مصنوعی، توانایی آنها در ارائه پاسخ‌های فوری است.
ادغ��ام هوش مصنوع��ی در بانکداری، افق‌های جدی��دی را برای مدیریت 

ریسک، به‌ویژه از طریق تجزیه‌وتحلیل پیش‌بینی‌ها، ایجاد کرده است. 
دولت‌های کش��ورهای مختلف جهان، نق��ش مهمی در حمایت از پذیرش 
ه��وش مصنوعی در صنعت بانکداری ایفا می‌کنند. دولت‌ها با تامین بودجه، 
توسعه چارچوب‌های نظارتی، تقویت همکاری و سرمایه‌گذاری در آموزش 
و پ��رورش، به بانک‌ها کم��ک می‌کنند تا از هوش مصنوع��ی برای ارتقای 

خدمات خود، بهبود تجربه مشتری و رشد اقتصادی استفاده کنند. 
به‌کارگی��ری ابزاره��ای هوش مصنوعی در صنعت بانک��داری، چالش‌ها و 
فرصت‌های��ی را برای نیروی کار ایجاد می‌کند. در حالی که خطر جابه‌جایی 
شغل وجود دارد، هوش مصنوعی به احتمال زیاد مشاغل را متحول می‌کند و 
نقش‌های جدیدی می‌آفریند که به مجموعه‌ای متفاوت از مهارت‌ها نیاز دارند.
یک��ی از نگرانی‌های اصلی مرتبط با پذیرش ه��وش مصنوعی در صنعت 
بانکداری، جابه‌جایی شغلی است. نکته هراس‌انگیز آن است که چون هوش 
مصنوعی وظایفی را که به‌طور سنتی از سوی انسان‌ها انجام می‌شود، خودکار 
می‌کند، بس��یاری از مشاغل از بین می‌روند و این رویکرد به اخراج گسترده 

کارکنان صنعت بانکداری منجر می‌شود. 
روبات‌ه��ای گفت‌وگ��وی مبتنی بر هوش مصنوعی می‌توانند به س��والات 
مش��تری پاس��خ بگویند و نیاز به تیم‌های بزرگ ارائه‌دهنده خدمات مشتری 
را کاهش دهند.  ادغ��ام موفقیت‌آمیز هوش مصنوعی در صنعت بانکداری، 
نیازمند استراتژی‌های مدیریت تغییر موثر است. بانک‌ها باید مزایای استفاده 
از هوش مصنوعی را به کارکنان اطلاع دهند و کاری کنند که آنها در فرآیند 

انتقال مشارکت داشته باشند. 

»واکاوی اقتصاد«؛ تحلیلگران تجارت فردا چه می گویند؟

نقش هوش مصنوعی در صنعت بانکداری؛ سوددهی مطلق



59 بهمن 1403 / سال بیستم، شماره 212

اسامی برندگان 
وین کارت

نام و نام خانوادگینام شعبهردیف نام و نام خانوادگینام شعبهردیف 
مهدیه بیاتفرودگاه امام خمینی11حمید علی محمدیآفریقا1
مهدی جعفریفرودگاه امام خمینی12آنیتا نیک سیاکوهیمرکزی2
معصومه رحیمینازی آباد13حسین هزاریانمرکزی3
محسن جلالوندلاله‌زار14محیا طاهریمیرداماد4
آرش صبوریبزرگراه فتح15الهام شیرازی‌پورسعادت‌آباد5
پیمان ندیمیجهانشهر کرج16جعفر محمدییافت‌آباد6
محمد هادی‌زادهقم17یوسف صوفیخیابان آذربایجان7
سوگند کربلائی‌زاده بقالسجاد مشهد18حسین شامی نوریخیابان کارگر شمالی8
ایمان گرجیان داردکاشتیبابل19مریدعلی فرخی افشاریشهرک راه آهن9
پریسا گل‌چینخیابان سرداران ارومیه20لیلا مرادیبلوار فردوس10

   برندگان جایزه صد میلیون تومانی 

قرعه‌کشی پاییز 1403
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نام و نام خانوادگینام شعبهردیف نام و نام خانوادگینام شعبهردیف 
سارینا صیقلیشهرک اکباتان51محمدصالح فرضیمرکزی1
ابوالفضل پیرصالحیمیدان آرژانتین52محمد آخوندیمرکزی2
امیرحسین پرداختیقیطریه53رامین رهنمای هلالیمرکزی3
احسان ریاضی اصفهانیخیابان سیدجمال‌الدین اسدآبادی54امید سلیمی سودرجانیمرکزی4
مرضیه نجفیخیابان سیدجمال‌الدین اسدآبادی55علیرضا نبی‌لودشیریمرکزی5
زهره مجدیخیابان سیدجمال‌الدین اسدآبادی56ایل‌ناز کریمی قلعه جوقمرکزی6
رسول ملک‌پورخیابان دکتر بهشتی57عرفان اسدیمرکزی7
پدرام اکبریخیابان کارگر شمالی58بهروز طهماسی تاریمرکزی8
سیما خجسته‌خوفلکه اول تهرانپارس59میثم نصیری‌خواهمرکزی9
مصطفی جهانی بصیرفلکه اول تهرانپارس60آرش حیدریمرکزی10
امین نیک‌پوربازار کفاش‌ها61میلاد رضائیمرکزی11
ناهید عیسی‌زاده قره‌داغلوبازار کفاش‌ها62پیمان جعفریمرکزی12
مرتضی جهانگیریمنیریه63نیما نوریمرکزی13
علی عبدالهی مؤثرشهرک راه‌آهن64حسین علائی ده‌کبودیمرکزی14
ابوالفضل حاجیه نیاسریشهرک راه‌آهن65پوریا ذوالفقارزاده دهنویمرکزی15
زهرا تاتارمیدان نبوت66مریم سام‌خواهمرکزی16
منصوره زهدیمیدان نبوت67نسرین مصطفائیمرکزی17
اکبر صالحی اسفچیدلاوران68امیر ابراهیممرکزی18
سیدعلی خضرنیابلوار فردوس69سیدمهدی موسویان جهرمیپاسداران19
ابوالفضل مرادیبلوار فردوس70سامان معروفیصادقیه20
امین رضائی خرمبلوار فردوس71مهرداد قاسمیمیرداماد21
فرشاد اینانلوگنجیبلوار فردوس72همایون مانیسعادت‌آباد22
سجاد دهنویفرودگاه امام خمینی73آیداسادات سیدینجنت‌آباد23
امیر حبیبی داویجانیمیدان تجریش74محمد حقیقت‌خواهجنت‌آباد24
مهرداد مهابادیاننازی‌آباد75امیر فلاح‌گلخیابان دولت25
حسین قربانینازی‌آباد76رضا میرزائی خیرآبادمیدان ونک26
میلاد چاوشی‌پورامین‌حضور77مبینا پولادوندیافت‌آباد27
بتول حسینی محمدآبادیامین‌حضور78امین جلیلی بخشیافت‌آباد28
عباس نوری الکرانمولوی79حجت فصیحی ولرزاقردیافت‌آباد29
سوسن احمدیتهرانسر80مهدی افشارییافت‌آباد30
نگار محرابی‌یارتهرانسر81احمد خلج اسدییافت‌آباد31
فریبا زمانی‌نسبمیدان حسین‌آباد82توحید صباغییافت‌آباد32
میلاد عباسی کماسائیمیدان حسین‌آباد83فاطمه جعفرییافت‌آباد33
مونا پورشمسمقدس اردبیلی84علی‌رضا معتمدی معینیافت‌آباد34
دانیال اکبریمقدس اردبیلی85بهنام پیمانیشهرری35
عرفان بهرامیمقدس اردبیلی86حجته‌اله درویشیشهرری36
پرستو تیموری دارستانیمقدس اردبیلی87مجتبی سیراوندشهرری37
سحر رحمان‌زادهخیابان ولیعصر- زرتشت88امیرحسین براتیشهرری38
محمدعلی تعادلخواهخیابان جمهوری89نوشین رضاظفر39
میثم وثاقی محبخیابان جمهوری90کیارش تانگوآفریقای شمالی40
فرشاد افشاریپونک91سید‌محمدمهدی مغربیپیروزی41
وحید احمدیپونک92مریم غلامیپیروزی42
حسین محمدیپونک93مجتبی مداحپیروزی43
رحمت‌اله گشانیمیدان هفت تیر94محمدرضا سلیمانی‌فردپیروزی44
سیاوش صدیق مقدمبلوار 24 متری سعادت‌آباد95مرتضی حسینیپیروزی45
جواد باباپورکهریزبزرگراه فتح96غلامرضا سرائیخیابان آذربایجان46
سپیده جعفری حسن کندیشهر قدس97علی محمدیخیابان آذربایجان47
نسیم موسویشهر قدس98معصومه امامیخیابان آذربایجان48
مسعود شفیعی کشیی‌خانیبلوار مرزداران99مونته مرادی مسیحیشهرک اکباتان49
علیرضا عرب پوریانبلوار کشاورز100حسین آرامیشهرک اکباتان50

 برندگان جایزه  ده میلیون تومانی
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نام و نام خانوادگینام شعبهردیف نام و نام خانوادگینام شعبهردیف 
علی سیرجانینیشابور151پریسا صوری سلوطبلوار دریا101
غلامرضا نظافتنیشابور152آرزو علی سعدآبادیبلوار دریا102
مرتضی واحدیبجنورد153علی دخیلیبلوار دریا103
محمد ابرکارگلسار رشت154بهار امیرسلطانیجهانشهر کرج104
هومن رستمی ریک چشمهساری155مریم رمضانیجهانشهر کرج105
جانعلی نوروزیانساری156علی ملکی ذوالبینجهانشهر کرج106
کوثر بهمنیبابل157محمدعلی نعمتیجهانشهر کرج107
معصومه رمضان نیاشیروانیبابل158معصومه رمضانیجهانشهر کرج108
فریبا قدرتیآمل159رؤیا افشارمندمیدان توحیدکرج109
سیدمحمد زمانیآمل160ریحانه علی وردیلومیدان توحیدکرج110
کرامت‌الله دیورگرگان161حسن رضایی‌منششهریار111
مهدیه نصری راینیکرمان162الناز بابارحیمیشهریار112
زهرا فتح اللهی اودرجیرفسنجان163الهه شهریاریشهریار113
سجاد عباس آبادی‌پوررفسنجان164محمدرضا یجکشهریار114
سمیرا صادقی هفشجانیهشت بهشت165مجتبی نادری‌نیاشهریار115
سیاوش دهقان نرگانیخانه اصفهان166مریم فتح‌اله ترشانیمهرشهر کرج116
محسن رضائی وجیخانه اصفهان167امیرحسین سهرابیمهرشهر کرج117
راضیه رودبارانیاراک168سمانه پیراچهمهرشهر کرج118
گلناز بساق‌زادهاراک169نازیلا راهیمهرشهر کرج119
فاطمه امینی‌فراراک170اردشیر مهدی جبارمهرشهر کرج120
محمد جاپلقی نژادقلعهاراک171فاطمه بکدلوقم121
ناصر شریفیتبریز172امیرحسین قراباغیقم122
علی برادری قزلجهتبریز173اکرم هاشمی‌نژادقم123
بهاره صادق عابدینولیعصرتبریز174قدرت‌اله قره‌باغیقم124
علی ابراهیمی منصورولیعصرتبریز175نجمه زارع دهقانانیشیراز125
دیبا وخشورهندخالاولیعصرتبریز176محبوبه امانی نبیشیراز126
زهرا خواجویولیعصرتبریز177سیدمصطفی ضیاءشیراز127
بهنام رحمانی میلانی17شهریور تبریز178فرشاد کامرواقصردشت128
رقیه عبدی نصرتیاستادشهریارتبریز179محمدامین عرب جهوانیقصردشت129
احد هدائیاستادشهریارتبریز180عبداله اورنگپاسداران شیراز130
مجید شیرمردقره‌باغارومیه181رحیمه نوبختپاسداران شیراز131
احسان سیدطاهریارومیه182رضا شمس‌الدینیپاسداران شیراز132
ندا راشدارومیه183مریم خانی مزرجیبندر عباس133
غفور موسوی گنبدیخیابان سرداران ارومیه184سحر افسردهبندر عباس134
زینب کریمیخیابان سرداران ارومیه185سیاوش رجبی اقدمبندر عباس135
حمید عیوض‌زاده آوانسرخیابان سرداران ارومیه186سارا بهزادی نصببوشهر136
شهین امامیخیابان سرداران ارومیه187زهرا عبادیبوشهر137
هادی عزیززاده اینانلوخیابان سرداران ارومیه188سیدسامان سیدمعصومیبوشهر138
مهدی حضرتی سوهااردبیل189سعید پیکانیقزوین139
زینب اصغریاردبیل190زهرا احمدیقزوین140
سعید کریمیزنجان191ارغوان رمضانیهمدان141
غنیمه بریهیاهواز192مژگان رنگیانمشهد142
فوزیه نوروزیاهواز193ملیحه سریری جوادیمشهد143
عماد طرفی‌زادهاهواز194مهدی یوسفیمشهد144
مریم کشتی‌بانکیش195امیر شرفیانمدرس مشهد145
آلا محمدیقشم196نوید کردیمدرس مشهد146
مریم رحیمیقشم197امیرمهدی پورعلیسجاد مشهد147
شهناز عبدی‌پوراروند198محمدهادی سوهان‌گرقرنی مشهد148
سیامک قدسی ناصریاروند199احمد بشیریقرنی مشهد149
حسین عنائیاروند200ابوالفضل رضائیبلوارهاشمیه -مشهد150
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شعب بانك سامان
نام مسئول شعب/باجه‌هاشماره نمابرشماره تماسنشانیکد شعبهنام شعبه/باجهردیف

شاهرخ نيري6188773773-88874457تهران، بزرگراه آفریقا، نرسیده به چهارراه جهان کودک، پلاک 80131آفریقا1

محمد سلگی6695905066971061-66958933تهران، خیابان انقلاب، بین چهارراه کالج و چهارراه ولیعصر، پلاک 802803مرکزی2

جمشيد باقري32230428-7031-32230424-031اصفهان، خیابان فردوسی، نبش خیابان منوچهری، ساختمان امیر، پلاک 80313اصفهان3

نیما گیلانی2274077522740715تهران، خیابان ولیعصر، نرسیده به میدان تجریش، روبروی باغ فردوس، پلاک 8042944باغ فردوس4

مهدی عبدلی ویشته2259565822567540تهران، خیابان پاسداران، مقابل بوستان ششم، جنب برج سفید، پلاک 805250پاسداران5

امین بیگلری955576495-55575738تهران، بازار بزرگ، خیابان 15 خرداد غربی، بین چهارراه گلوبندک و خیابان ابوسعید، پلاک 806681بازار6

شادمان غفوری2044254517-44254518تهران، ضلع جنوب شرقی فلکه اول صادقیه، پلاک 807918صادقیه7

حيدررسائي فر2282324922823245-22823056تهران، خیابان اقدسیه )موحد دانش(، نبش کوچه نسیم، پلاک80863اقدسیه8

امیر گیلانی فر422924463-22924451تهران، خیابان میرداماد، نرسیده به میدان مادر، پلاک 809148میرداماد9

نغمه خسروی8488982194-88982181تهران، خیابان دکتر فاطمی‌غربی، روبروی خیابان هشت بهشت، نبش کوچه شیخلر )ششم(، پلاک 810140دکتر فاطمی10

فاطمه دولت آبادی فراهانی20022087708-22086195تهران، خیابان سعادت آباد، میدان کاج، پلاک 81113سعادت آباد11

مهدی طلایی1244495228-44495201تهران، خیابان جنت‌آباد جنوبی، پایین‌تر از میدان چهار باغ، نبش خیابان لاله غربی، ساختمان سمرقند، پلاک 81247جنت آباد12

سمانه دانشمند722781069-22764282تهران، خیابان دولت، نرسیده به چهارراه پاسداران، پلاک 81318خیابان دولت13

حمید نودست988205448-88205455تهران، خیابان ولیعصر، بالاتر از میدان ونک، نبش خیابان برادران شریفی، پلاک 8142477میدان ونک14

فرشته قانع1088571215-88577605تهران، شهرک غرب، خیابان ایران زمین، مجتمع ایران زمین، پلاک 13 و 81514ایران زمین15

آزاده روشن7822353516-22359275تهران، بلوار فرحزادی، نبش ارغوان غربی، مجتمع اریکه ایرانیان، پلاک 8161اریکه ایرانیان16

-1766237110-66211014تهران، بزرگراه آیت اله سعیدی، یافت‌آباد شرقی، بازار مبل ایران، پلاک 202 و 817205یافت آباد17

افشین فرج زاده5597073855970730-55970732شهرری، میدان شهرری، خیابان 24 متری زکریای رازی)بیات(، پلاک 818257شهر ری18

بهنام پویانفر2664571526705327-26645986خیابان ظفر، بعد از خیابان کازرون شمالی، پلاک 819128ظفر19

نسرین خوش صحبت2621990826219713-26219658تهران، خیابان نلسون ماندلا )آفریقا(، بالاتر از خیابان اسفندیار، نبش شمالی خیابان شهید سعیدی، پلاک 820158آفریقای شمالی20

فرهاد عطائی فر1426210917-26210912تهران، خیابان ولیعصر، نرسیده به چهارراه پارک وی، نبش کوچه ترکش دوز، پلاک 8212جام جم21

عباس دانش بقا233323143-33323140تهران، خیابان پیروزی، نبش خیابان عادلی822پیروزی22

امیرعلی جدیدی3122172590-22421227تهران، خیابان ولنجک، خیابان چهاردهم، پلاک 8237ولنجک23

روح اله صفري666067880-66067884-66067882تهران، خیابان آزادی، نبش خیابان آذربایجان، پلاک 8241046خیابان آذربایجان24

نیما رسولی4044692544695343-40446903شهرک اکباتان، فاز یک، خیابان نفیسی، روبروی مخابرات، پلاک 82559شهرک اکباتان25

محمد رضا البرزی8851741888517381-88516640تهران، میدان آرژانتین، اول خیابان بیهقی، پلاک 82621میدان آرژانتین26

حسام حاجی حیدری1233998009و 7-33998005 تهران، خیابان سعدی جنوبی، خیابان اکباتان، پلاک 82793خیابان ملت اکباتان27

علیرضا رشیدی822234258-22234427تهران، بلوار 35متری قیطریه، روبروی پارک قیطریه، پلاک 82885قیطریه28

فاطمه حیاتی8862744888626731-88627517تهران، خیابان ملاصدرا، بعد از خیابان شیراز، پلاک 829132ملاصدرا29

بهنام عسگري علويجه8861029688628637-88217935تهران، خیابان سید جمال‌الدین اسدآبادی، نبش شمالی خیابان 49، پلاک 830433خیابان سید جمال الدین اسد آبادی30

-855481179 -4-55481172 تهران، خیابان کارگر جنوبی، ضلع شمال شرقی میدان قزوین، پلاک 83118میدان قزوین31

سید محمد میرحسینی نیری888746699-88512603تهران، خیابان شهید دکتر بهشتی، بعد از چهارراه سهروردی، پلاک 832138خیابان دکتر بهشتی32

علی سیروس888991350-88991345تهران، خیابان کارگر شمالی، بالاتر از خیابان دکتر فاطمی، پلاک 8331615خیابان کارگر شمالی33

ارسلان بی آزار7737018677370441تهران، خیابان حجربن عدی، بالاتر از فلکه سوم تهرانپارس، نبش خیابان 214 شرقی، پلاک 834130فلکه سوم تهرانپارس34

رضا جلالي288556966-88709481 -88556965 تهران، خیابان ولیعصر، بالاتر از خیابان شهید دکتر بهشتی، نبش کوچه کوزه گر، پلاک 8352133خیابان ولیعصر- پارک ساعی35

سلیمان بیات5477723255-77723250تهران، فلکه اول تهرانپارس، ابتدای خیابان حجر بن عدی، نبش خیابان 148 غربی، پلاک 83632فلکه اول تهرانپارس36

وحید میرزاخانی555616073 -4 -55151802تهران، بازار بزرگ تهران، سبزه میدان، بازار کفاشها، نبش بازار خیاطها، پلاک 83764بازار کفاشها37

مژگان طرفه نژاد-63-26200962تهران، خیابان ولیعصر، خیابان شهید فیاضی، بعد از خیابان کوهیار، پلاک 83869الهیه38

-8766491073 - 85 - 66491075تهران، خیابان ولیعصر، میدان منیریه، خیابان معیری، نبش بن بست ناظمی، پلاک 83953منیریه39

محسن باقري نيا4473896944737888-44738959تهران، اتوبان همت غرب، شهرک گلستان، بلوار امیر کبیر، نرسیده به چهارراه گلها، پلاک 84053شهرک راه آهن40

حمیدرضا خیری977940418-77940428تهران، بزرگراه رسالت، خیابان آیت، ضلع جنوب غربی میدان نبوت، پلاک 841560میدان نبوت41

زهرا کسرائی پور7718939177213777-77213848تهران، میدان رسالت، خیابان هنگام، بلوار دلاوران، بین چهارراه آزادگان و تکاوران، پلاک 842375دلاوران42

عباس آهنگري يکوي4432814744328329-44327971تهران، میدان دوم شهران، ابتدای خیابان یکم پلاک 8444شهران43
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سارا گلدوست مرندي644006826-44000385تهران، بزرگراه شهید ستاری، بلوار فردوس شرقی، پلاک 845434بلوار فردوس44

مصطفي کريمي955678410-55678408تهران، کیلومتر 30 اتوبان تهران - قم، فرودگاه بین المللی امام خمینی، سالن ورودی846فرودگاه امام خمینی45

رضا جلیل زاده2685870326858316-26858706تهران، میدان تجریش، خیابان شهرداری، پلاک 84781میدان تجریش46

علي اکبر عيني755356051-55331004تهران، نازی‌آباد، خیابان مدائن، پلاک 116 و 848118نازی آباد47

حسن رنجبر قلیچی-22094356تهران، سعادت‌آباد، بلوار سرو غربی، نبش شمال شرقی میدان سرو، پلاک 84977سرو48

مصطفي کريمي4463139744662252-44690090تهران، فرودگاه بین‌المللی مهرآباد، ترمینال 2، زیر پارکینگ طبقاتی852ترمینال2 فرودگاه مهرآباد49

تهران، میدان بهارستان، خیابان مصطفی خمینی، خیابان امیرکبیرشرقی، نبش کوچه 853امین حضور50
جاویدی، پلاک 140

روح اله سیاوشی33443711-3344370433138314

تيمور طاهري5515610955154729-55157376تهران، خیابان مولوی شرقی، نبش کوچه شهید علی اکبر قاسمی، پلاک 854518مولوی51

حمید زرهونه522816689 - 3-22816692تهران، کامرانیه، خیابان لواسانی غربی، نبش دوراهی آریا، پلاک 8553خیابان لواسانی52

مجيد صادقي دستک4458758644517662-44587596تهران، تهرانسر، بلوار اصلی، نبش خیابان 85614تهرانسر53

راحله خير خواه644167199-44167185تهران، بزرگراه شهید باکری جنوب، مرکز خرید‌هایپر استار857هایپر استار54

علیرضا رحیمی خو2680263026802901-26802327تهران، زعفرانیه، بلوار بهزادی، نبش غربی خیابان ماکوئی‌پور، پلاک 85819آصف55

محمود احسنی2295997922959909-22960013تهران، چهارراه پاسداران، میدان حسین‌آباد، ساختمان مهدی، پلاک 859120میدان حسین آباد56

ميرحسين آقاجاني2680240926802461-26802453تهران، خیابان مقدس اردبیلی، نبش خیابان فرخ، پلاک 8611مقدس اردبیلی57

مونا رضایی8890617888807592-88805753تهران، بالاتر از میدان ولیعصر، نرسیده به خیابان زرتشت، نبش کوچه ناصر، پلاک 8621777خیابان ولیعصر- زرتشت58

احسان يکاني1822753913-22753914تهران، میدان قدس، انتهای خیابان شهید کبیری )دزاشیب(، سه‌راه عمار، پلاک 863158خیابان دزاشیب - سه راه عمار59

-6697639266465938-66976394تهران، خیابان جمهوری، بین خیابان ولی عصر و شیخ‌هادی، پلاک 865852خیابان جمهوری60

رضا محمدقاسمي-86122160-88526289خیابان شهید بهشتی، بعد از بزرگراه مدرس، پلاک 866275بهشتی-قائم مقام61

فاطمه حاجی بابائی---867دهکده المپیک62

هومن رسولی2260361322609703-22601537خیابان دکتر شریعتی، بالاتر از دوراهی قلهک، پلاک8681425قلهک63

بهنوش قاسمی6692816266574675- 66435239تهران، محله توحید، خیابان کوثر سوم، خیابان ستارخان، پلاک 86980ستارخان64

حمزه تفتیان4446251044462815تهران، بزرگراه اشرفی اصفهانی، بالاتر از میدان پونک، نبش کوچه 19، پلاک 8701پونک65

احمد عهدی2271635122716293-22716516تهران، خیابان نیاوران، خیابان شهید مقدسی)مژده(،خیابان میری، پلاک 8714مژده66

داریوش خداداد3687031722530146  - 36870458خیابان لاله زارنو، نرسیده به خیابان منوچهری پلاک 872471لاله زار67

امیر ضیاء8881589088846190-88815260میدان هفت‌تیر، بالاتر از مسجد الجواد، پلاک 873275میدان هفت تیر68

واله سعیدی9326117195-26117192تهران، نیاوران، خیابان شهید باهنر، روبروی پارک باهنر، پلاک 874148نیاوران69

بئاتریس بابائی722357605-22378856تهران، سعادت‌آباد، میدان فرهنگ، بلوار 24 متری، نبش کوچه چهارم غربی، پلاک 87518بلوار 24 متری سعادت آباد70

زهره انوار222696453-22696451تهران، خیابان الهیه، خیابان شهید آقابزرگی، نبش خیابان استانبول، پلاک 87637خیابان آقابزرگی- الهیه71

مهدي تک دهقان6681579866816008-66815969تهران، بزرگراه فتح، جاده قدیم کرج، بعد از شیر پاستوریزه، مجتمع تجاری تهران، پلاک877238بزرگراه فتح72

مرتضي باغستاني4683223846832241-46832230شهرقدس، بلوار 45 متری انقلاب، روبری پارک آزادگان، پلاک 878368شهر قدس73

کژال آيت النبي2664032426640308-26640320تهران، خیابان شریعتی، منطقه دروس، بلوار شهرزاد، خیابان شیدایی، کوچه اسپند، پلاک8792دروس 74

منصوره رضاییان مقدم4421262944211841-44211040تهران، شهرک ژاندارمری، بلوار مرزداران، بین ایثار و دانش، پلاک 881136بلوار مرزداران75

فرخ فرجی688983157-88983154 تهران، بلوار کشاورز، بین خیابان وصال شیرازی و نادری، پلاک 882178بلوار کشاورز76

محمود لک8807120288366769-88578171تهران، خیابان سعادت‌آباد، بلوار دریا، نبش خیابان رامشه، پلاک 88350بلوار دریا77

محمدرضا پیشگاه هادیان588485787-88485784تهران، کوی نصر )گیشا(، نبش خیابان نوزدهم، پلاک 884262گیشا78

رضا حاجی پور026-17,2034481445-34466115-026کرج، میدان سپاه، اول بلوار جمهوری، نبش نیلوفر، پلاک 9011جهانشهر کرج79

جبار رضائي دره نيجه 32254862-4026-32206471-026کرج، خیابان شاه عباسی، بین میدان توحید و میدان قدس، برج سامان، طبقه همکف902میدان توحید کرج80

جواد علی بخشی2665268962-23-65269021شهریار، خیابان ولیعصر، ضلع شرقی میدان امام خمینی )نبش خیابان محسنی(904شهریار81

غلامعلی کریمی‌ابیازنی33417908-33417907026-026کرج، مهرشهر، بلوار شهرداری، فاز دو، نبش خیابان 208، پلاک 905543مهرشهر کرج82

قم، بلوار امین، نبش کوچه 900141قم83
025-32940602
حامد سرخوش025-32933113025-32916616

اکبر مرداني37705949-2025-37708840-025قم، فلکه جهاد، خیابان 19 دی، پلاک 555 و 9002557فلکه جهاد- قم84

روح الله پورملائکه32319513-7071-6-5 -32319522-071شیراز، خیابان زند، حدفاصل خیابان‌های فلسطین و هفت‌تیر )20متری سینما سعدی(، ساختمان پاسارگاد، پلاک9101396شیراز85
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36279180-071شیراز، خیابان قصردشت، سه‌راه خلد برین، پلاک 910375قصردشت86
071-36279226

عبدالکریم ستوده071-36279216

مهدی ملاشفیع36341406-36341397071-071شیراز، معالی‌آباد، بلوار شریعتی، نبش کوچه 910427معالی آباد شیراز87

اصغر یاری38327080-3071-38333811-071شیراز، بلوار پاسداران، حد فاصل خیابان مبعث و تقاطع شهید مطهری، ساختمان سامان9105پاسداران شیراز88

-32235330-3076-32235302-076بندرعباس، بلوار امام خمینی، سه‌راه دلگشا، برج نیلوفر، طبقه همکف9121بندرعباس89

حميده شه بخش-33238279-054زاهدان-خیابان امیرالمومنین مابین امیرالمومنین 27 و 913129زاهدان90

-33562325-24077-33562319-077بوشهر، میدان امام خمینی، ابتدای خیابان فرودگاه، پلاک 914137بوشهر91

محمد جهانگيري پاشاکي 33358095-6028-33357305-028قزوین، خیابان خیام شمالی، پلاک 9201560قزوین92

امیر فولادی38213289-2081-38213290-081همدان، خیابان جهان‌نما، روبروی خیابان آزاد، برج شهباز، طبقه همکف، پلاک 9221153همدان93

مهرداد مرادي37259971-61083-37259959-083کرمانشاه، میدان فردوسی، جنب بیمارستان معتضدی، پلاک 924112کرمانشاه94

سجاد کلهر کاظمي33333152-33333173084-084ایلام، خیابان طالقانی، روبروی فرمانداری، پلاک 9261351ایلام95

حسين عبديان33245426-3087-33245432-087سنندج، چهارراه فلسطین، بلوار سید قطب، پلاک 92713سنندج96

بیژن ابراهیمیان33335591-2066 - 33335590-066خرم آباد، خیابان علوی، نرسیده به میدان امام، پلاک 9281422خرم آباد97

محمد ممقاني38443914-38442203051-051مشهد، بلوار احمد آباد، 30 متری اول احمد آباد )خیابان رضا(، نبش کوچه رضای دوم9301مشهد98

سارا زارعي32241046-5051-32283800-051مشهد، بلوار مدرس، نبش مدرس 5، پلاک 930237مدرس مشهد99

الهه سازگار37674046-9051-37648208-051مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد 8 )خیابان لاله جنوبی(9303سجاد مشهد100

مجيد اميري دلوئي37125809-8051-37125802-051مشهد، بلوار قرنی، مابین چهارراه ابوطالب و قرنی، پلاک 930428قرنی )مشهد(101

38842367 -051بلوار شهید صارمی، حدفاصل بلوار کوثر و هاشمیه، بین شهید صارمی 24 و 26، پلاک 9305158بلوار‌هاشمیه ) مشهد(102
امیر رضا زره داران-38845811 -051

علي ابراهيميان43349416-15051-43349413-051نیشابور، خیابان امام خمینی)ره(، بین امام خمینی 22 و 24، پلاک 93161388نیشابور103

ياسر محمودخاني32247348-32244320058-058بجنورد، تقاطع بلوار امام خمینی)ره( و میرزا رضا کرمانی9321بجنورد104

-32114713-12013-32114710-013رشت، ابتدای بلوار گلسار، ضلع شرقی میدان باستانی شعار9401گلسار رشت105

سيد عبدالمجيد طاهري 33259761-5011-33259762-011ساری، خیابان فرهنگ، بعد از سه‌راه قارن، به طرف میدان شهدا9402ساری106

ابوذر اساسه32197148-41011-32197140-011بابل، میدان ولایت، ابتدای خیابان مدرس، روبروی شهرداری9421بابل107

-44296435-27011-44296421-011آمل، خیابان امام خمینی)ره(، حد فاصل آفتاب 18 و 943120آمل108

سميه نظريان32369016-5017-32369002-017گرگان، خیابان ولیعصر )عج(، بین عدالت 8 و 944110گرگان109

--22-19-33363618-023سمنان، میدان مشاهیر، ابتدای بلوار قدس جنب بانک صادرات9451سمنان110

ابوالقاسم نصیری32267960-7034-32233386-034کرمان، خیابان سپهبد قر‌نی، نرسیده به میدان سپهبد قر‌نی، نبش کوچه قر‌نی 95018کرمان111

-32476642-32476761034-034کرمان، میدان کوثر، ابتدای بلوار آزادگان9502میدان کوثر )کرمان(112

-34322102-5034-34322103-034رفسنجان، ابتدای خیابان مطهری، بعد از پل فجر، ساختمان محمد عسگری 9511رفسنجان113

احسان جمشيديان36269409-36282574031-031اصفهان، خیابان توحید میانی، نبش کوچه شهید تقی‌آبادی، پلاک 95215زاینده رود114

مجيد سيف الديني36206079-3031-31337442-031اصفهان، میدان آزادی، خیابان چهارباغ بالا، نبش کوچه بهار آزادی، پلاک 9522169چهارباغ بالا115

 81-32688780-031اصفهان، خیابان بزرگمهر ، خیابان هشت بهشت شرقی، پلاک 9523546هشت بهشت اصفهان116
031-2672881

سميرا سبزه زار-

عليرضا مستاجران34413688-34372271031-031اصفهان، شهرک خانه اصفهان، خیابان گلستانه، پلاک 952460خانه اصفهان117

روزبه سليمي36516843-2031-36516841-031اصفهان، بزرگراه شهید وحید دستجردی، مقابل ورودی جنوبی سپاهان شهر، مجتمع سیتی سنتر اصفهان، طبقه همکف9525سیتی سنتر اصفهان118

محمدحسین مداح‌زاده36269525-2035-36221691-035یزد، خیابان امام خمینی)ره(، نبش کوچه شهید صدوقی، پلاک 9541274یزد119

محمدرضا زارع-49-03535302140یزد، بلوار جمهوری اسلامی‌نبش کوچه محمود آباد، رو به روی برج آسمان9542بلوار جمهوری اسلامی‌یزد120

محمد فرح بخش32225957-5086-32214404-086اراک، خیابان شهید رجایی، پلاک 95618837اراک121

ابراهیم پایداره33365160-20041-33373800-041تبریز، خیابان امام، بالاتر از چهارراه شهید بهشتی، نبش کوی فرهنگ، پلاک 9601521تبریز122

عليرضا محمودي33301155-33322409041-041تبریز، خیابان ولیعصر)عج(، حدفاصل فلکه بازار و ایرداک، پلاک 960216ولیعصر تبریز123

04135560941تبریز، ابتدای خیابان 17 شهریور جدید، بلوار شهید قاضی طباطبایی، پلاک 17960383شهریور تبریز124
04135573672 

اروج ميرزائي 041-35573673

محمدعلي رضائي اقدم33293260-33293262041-041تبریز، ابتدای جاده ائل گلی، نبش کوی الهی‌پرست، پلاک 96043استاد شهریار تبریز125

احد رنجبری35242623-35244049041-041تبریز، خیابان جمهوری اسلامی، ابتدای خیابان دارائی )شهید مدنی(، پلاک 96051427بازار تبریز126

 شهلا امامي 32240392-32244311044-044ارومیه، خیابان کاشانی، روبروی مرکز بهداشت، پلاک 9621156ارومیه127

مسعود نامي فر32227846-24044-32250523-044ارومیه، خیابان سرداران، جنب کوچه شهید صفوی )کوچه تلفنخانه سابق(، پلاک 9622169خیابان سرداران ارومیه128

ناصر هوشیاری33253501-5045-33252601-045اردبیل، خیابان شیخ صفی، پلاک 9641160اردبیل129

حميد رضا فغفوري33327733-5024-33320654-024زنجان، میدان آزادی، ابتدای خیابان امام، ساختمان ممتاز9681زنجان130

حشمت سپندار33920745-33920524,6061-061اهواز، خیابان شهید چمران ) کیانپارس(، حد فاصل خیابانهای 3 و 4 شرقی، پلاک 9701205اهواز131

پيمان خياطي44452259-95076-44452490-076کیش، خیابان فردوسی، مرکز تجاری کیش، طبقه همکف9801کیش132

عباس اطهري35242650-41076-35242640-076قشم، بلوار ولیعصر ) امام قلی خان( ، روبروی مجتمع تجاری خلیج فارس، ساختمان گلدیس9821قشم133

حمید چنگیزیان53226731-5061-53226724-061آبادان، بلوار شهید منتظری )شاپور سابق( ، نبش خیابان امیرکبیر )امیری(9851اروند134
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شعب بانک سامان پاسخگوی همیشگی شما
ساعت کاری شعب

CIP24ساعتهشعبۀ فرودگاه امام خمینی)ره( و واحد
پنج شنبهشنبه تا چهارشنبهشعب

08:00 تا 08:0012:30 تا 14:30شعبه کیش
7:30 تا 7:3012:30 تا 14:30اروند 

7:30 تا 7:3012:30 تا 14:30شعبه اهواز 
08:00 تا 08:0012:00 تا 14:00شعبه قشم
7:30 تا 7:3012:30 تا 14:30سایر شعب

دفاتر بانکداری اختصاصی

شماره تماسنشانیکد دفترنام مسئول دفترنام دفتر 

تهران-خیابان شریعتی-بالاتر از سیدخندان-نبش کوچه اتوبانک- پلاک 1005- -محمد حسین افضلیسرپرستی دفاتر  بانکداری اختصاصی
برج سامان- طبقه 15

 021-22330000
داخلی )3911(

22716538-021 تهران-زعفرانیه-خیابان یکتا- ابتدای خیابان طاهری-پلاک3  864احسان مهدی‌پوردفتر بانکداری اختصاصی زعفرانیه

33316220-041 تبریز-خیابان ولیعصر- فلکه ایرداک- اول خیابان سعدی- برج مبین - طبقه 86418نادر جهانگیرزاده سورهدفتر بانکداری اختصاصی تبریز

37681716-051 مشهد- بلوار سجاد- نبش سجاد هشتم-ساختمان بانک سامان- طبقه هفتم8642حمید طوسیدفتر بانکداری اختصاصی مشهد

32400441-025 قم–بلوار امین-نبش کوچه41 ساختمان بانک سامان-طبقه دوم8643امیر محمدهاشمیدفتر بانکداری اختصاصی قم

31322447-031 اصفهان- خ توحید جنوبی- بعد از چهار راه پلیس – ساختمان ژیوار-طبقه پنج – واحد 8644501صابر ملبوس بافدفتر بانکداری اختصاصی اصفهان

سرپرستی‌ها
شماره تلفن نشانینام  سرپرستعنوان سرپرستيردیف

الهه میرزاییسرپرستی ناحیه11
تهران، میدان تجریش، خیابان شهرداری، پلاک81، طبقه سوم

26859206-26859115-26859118

متین اقبال زادهسرپرستیناحیه22

بابک برومندسرپرستی ناحیه 33
 بزرگ��راه رس��الت، خیابان آیت، ضل��ع جنوب غربی میدان نب��وت، پلاک 560 ، طبقه فوقانی ش��عبه 

میدان نیوت - کد پستی: 1648887311

77912154-77910119 -77915009

77917131بهاره علیاریسرپرستی ناحیه 44

77910112حسین یوسفی پورسرپرستی  ناحیه 55

خياب��ان سي��د جمال الدين اس��دآبادي، نبش کوچه چه��ل و نهم، پلاک 433 ، نیم طبقه ش��عبه مهدی عامریسرپرستی ناحیه 66
سیدجمال الدین اسدآبادی - کد پستی: 1434933573

88616485-88629067-88042314

88062883-88033143مریم طرفی نژادسرپرستی ناحیه 77

بزرگراه همت غرب، ش��هرک گلس��تان، بلوار امیر کبیر، نرسیده به چهارراه گلها، پلاک 53، طبقه مجتبی قنبرزادهسرپرستی ناحیه 88
فوقانی شعبه شهرک راه آهن - کد پستی: 1494714441

44739111-44768789

44768747-44737980مهدی احمدیسرپرستی ناحیه 99

برج سامان ، طبقه 15، مدیرییت جذب و فروشعلی  حمیدیاسرپرستی ناحیه 1010

33259784-33259786-33259781 -011ساری خیابان فرهنگ بعد از سه راه قارن به طرف میدان شهدامحمود ملکیسرپرستی شعب استان‌های شمال11

33373838-041-33373840-041تبریز  خیابان امام  بالاتر  از چهارراه شهید بهشتی نبش کوی فرهنگ پلاک 521غلامرضا نیکعهدسرپرستی شعب استان‌های شمال غرب12

37679144،5-051-داخلی114-112مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد 8 ، ط اولمهدی توزنده جانیسرپرستی شعب استان‌های شرق و شمال شرق13

6282110-0313-6282112-0313اصفهان خیابان توحید میانی نبش کوچه  شهید تقی آبادی پلاک 5مجاهدیسرپرستی شعب استانهای مرکز14

برج سامان ، طبقه 15، مدیریت جذب و فروشمهدی باقیسرپرستی ناحیه 1515

72-38446470-071شیراز، بلوار پاسداران )زرهی(، حدفاصل خیابان بعثت و تقاطع مطهری، ساختمان سامان، طبقه اولمهرزاد  نظری سرپرستی شعب استان‌های جنوب و جنوب غرب16
071-38446672

2238794-0343کرمان، خیابان سپهبدقرنی، نرسیده به میدان سپهبدقرنی، نبش کوچه قرنی 8 احمد شریعتمداریسرپرستی شعب استان‌های جنوب شرق17

دفاتر بانکداری شرکتی بانک سامان
نام رییسنمابرتلفن نشانینام دفتر

نفیسه سلماسی37679140-41051و37679139-051مشهد، بلوار سجاد، بین چهارراه بزرگمهر و بهار، نبش خ لاله، ساختمان بانک سامان، طبقه دومدفتر بانکداری شرکتی شهر مشهد

زهرا ایلخانی36286028-36274070031-031اصفهان، خیابان توحید میانی، نبش کوچه تقی آبادی، ساختمان بانک سامان، طبقه اولدفتر بانکداری شرکتی واحد اصفهان

22330000-021 تهران، خیابان شریعتی، نبش کوچه اتو بانک، پلاک 1005، برج ساماندفتر بانکداری شرکتی تهران
داخلی3566

آقای عرب اسدی-----








