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مديريك س��ازمان كوچك اقتصادي مي‌گويد: ما هميشه با دوگروه 
طرف هس��تيم، يكي فروشندگاني هستند كه مي‌خواهند چيزي را به 
س��ازمان بفروش��ند و يكي هم مش��تريان و خريداراني هستند كه از 
س��ازمان چيزي را مي‌خواهند دريافت كنند، ايش��ان مي‌گفت، براي 
اين‌ك��ه چيزي بخريم، بايد با فروش��نده ارتباط برق��رار كنيم، بديهي 
است انسان، ماشين نيست، طرف دو باركه آمد و رفت، با شما سلام 
و عليكي پيدا مي‌كند، دوس��ت مي‌ش��ود و حتي گاهي اين دوستي، 
باعث مي‌ش��ود كه تخفيف ويژه به سازمان بدهد و يا آن طرف ديگر 
كه مش��تري شماس��ت، او هم بعد از چند بار مراجعه، با كاركنان و 
رئي��س، ارتباط عاطفي برقرار مي‌كند، در فرهنگ‌هاي ش��رقي روابط 
انس��اني سريع گسترش ميي‌ابد، سيس��تم‌هاي كاري ما مانند غرب از 
راه دور و يا مكانيكي و كامپيوتري نيست، انسان با انسان است ودر 
نتيجه در هر دو حالت، هميش��ه ش��ما در مظان اتهام‌هاي ناخواسته 

هستيد.
مدي��ر ديگري برايم نوش��ته اس��ت ك��ه در فوت پ��درم، بعضي از 
مش��تريان به مجلس ختم آمدند، متقاب�اًل در مراجعه‌هاي بعدي آنها، 
از محبت‌ش��ان قدرداني كردم و چندي بعد براي سين جيم نزد مدير 

بالاتر احضار شدم!
مس��وول خريد ي��ك اداره كه در خانواده‌اي متمول هم رش��د كرده 

اس��ت مرا واسطه مي‌كند كه شغلش را تغيير دهند و مي‌گفت: دراين 
ش��غل معنايي نهفته اس��ت كه هيچ كس كار درس��ت تو را هم باور 
نمي‌كند. قوانين از ماموران خريد حمايت نمي‌كنند. هركس��ي از ظن 
خود به موضوع مي‌نگرد، در غرب اگر ش��ما بتوانيد كالايي را ارزان 
بخريد، سازمان شما را تشويق مي‌كند، خودش به شما درصد مناسب 
مي‌پ��ردازد، اگر بتوانيد س��رمايه‌اي را جذب كنيد، از ش��ما تقدير و 

تشكر مي‌شود، در حالي كه اينجا هميشه در بگير و ببند هستيد.
عضو يك كميسيون خريد، برايم مي‌نويسد: ساختماني را براي اداره 
خريديم، بعداز مدتي، خانواده‌اي براي خواس��تگاري دخترم به خانه 
م��ا آمدند، بعد از قرار و مدارها، متوجه ش��دم كه پ��در داماد، يكي 
از ش��ركاي عمده همان س��اختماني اس��ت كه ما براي سازمان خود 
خريده‌ايم، بعدها حتي رفقا هم به سختي باور مي‌كردند كه ما در آن 
ايام هيچگونه آش��نايي با يكديگر نداش��ته‌ايم و نسبت فاميلي امروز، 

تصادفي است.
ب��ا چني��ن ديدگاه‌هايي چگونه مي‌توان مش��تري‌مدار ب��ود، چگونه 
مي‌توان تصميمات جس��ورانه گرفت. دانش مديريت، محافظه كاري 
مديران مياني و كاركنان س��ازمان را ،در ضعف قوانين و نگاه مديران 
ارش��د جس��ت‌وجو مي‌كند، مي‌گويند: مديريت محافظه‌كار و ترسو، 

همه آرمان‌هاي بلند سازمان را بر باد مي‌دهد.

مدیریت مشتري‌ مداري)4(
به نام او که هرچه بخواهد همان می شود

ناصر بزرگمهر
nbozorgmehr@yahoo.com
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مديريت‌هايي كه به خود اطمينان دارند، با وجود هر حرف و حديثي، 
راه خ��ود مي‌رون��د و كار خ��ود مي‌كنند و حفظ ظاه��ر را بر اعتقاد 
دروني پاس نمي‌دارند وآن‌ها فقط به خداوند و رشد سازمان‌شان دل 
مي‌بندند و ابزارهاي ديگري را براي كنترل فراهم مي‌كنند و اعتقادي 

به ايجاد فضاي محافظه‌كاري براي رشد سازمان ندارند.
فض��ای محافظه کاری کم کم تبدیل به فضاهای امنیتی می ش��ود و 
هیچ مناسبتی با رشد و توسعه ندارد و معمولا در محیط های دولتی 
بیش��تر رش��د و نمو می کند و با خصوصی سازی کاملا در مغایرت 

قرار می گیرد. 
پیش��رفت جامعه در گ��رو نگاه به بخش خصوص��ی همراه با مردم 
داری اس��ت.باید برای حقوق مشتریان حس��اب جداگانه باز کنیم و 
آنها را به عنوان متولیان و حامیان و پش��تیبان صنعت و ش��غل خود 
مورد توجه ویژه قرار دهیم که بدون آن ها رشد و پیشرفت امکانپذیر 
نیس��ت.باید فراورده تولیدی ما خریدار داش��ته باش��د.هیچ شغل و 
تولیدی بدون مشتری و خریدار به موفقیت نمی رسد. و برای چنین 
موفقیتی هیچ راهی  بدون پل ارتباطات به پایان نخواهد رسید.مسلح 
شدن به دانش ارتباطات، شناخت رسانه ها، توجه به روابط عمومی، 
بازاریاب��ی خوب، تبلیغات واقعی ومعرفی آنچه که کرده ایم راه های 

دستیابی به مشتری مداری است.

بان��ک های خصوصی فرصت طلایی برای تصمیمات جس��ورانه و 
حرکت به س��وی  روزهای بهتر در فرهنگ مش��تری مداری بودند و 

هستند،اگر بگذارند. 
بانک س��امان از ابتدای تاس��یس همه تلاش خود را در باورکردن 
کارکن��ان خ��ود و احت��رام به مش��تری پای��ه ریزی کرده اس��ت و 
امیدواراس��ت گام ه��ای موثری در اجرایی کردن فرهنگ مش��تری 

مداری بردارد. 
بدون ش��ک باید در مس��یر رس��یدن به فرهنگ مش��تری مداری از 
فرهن��گ محافظ��ه کاری دوری کنیم.بای��د تصمیمات جس��ورانه و 
عاقلانه بگیریم،باید در مس��یر مردم داری حرک��ت کنیم.باید تلاش 
س��ازمانی و جمعی نیروهای انس��انی و مدیریت بانک را در راستای 
رسیدن به هدف والای خدمتگزاری صادقانه با صرفه و صلاح بانک 

و مردم در یک راستا قرار دهیم.
حرکت جمعی و یک س��ویه رودخانه بانک، می تواند ما را با تدبیر 

و امید به روزهای بهتر و شرایط مناسب سوق دهد.
باید براي رش��د جامعه به فرمان مولا علي ع  گوش دهيم كه گفت: 
ترسو و جبون را در مجلس خويش راه مده كه اين عنصر ضعيف هم 
خود مي‌ترس��د و هم كوشش مي‌كند تا پايه تصميم و اراده اصحاب 

مشورت را سست و ناچيز كند.
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سازمان‌ها همواره به دنبال یافتن راه‌های مناسب سنجش اثربخشی 
فعالیت‌ها می‌باش��ند. اصل پارتو یکی از ابزارهای مدیریتی است که 
س��ازمان را در این راس��تا کمک میک‌ند.در س��ال 1906 اقتصاددان 
ایتالیای��ی ویلفردو پارتو یک فرمول ریاض��ی برای توصیف توزیع 

نابرابر ثروت در کشور خود ابداع کرد.
 او مش��اهده کرده بود که 20 درصد از م��ردم بیش از 80 درصد 
ث��روت را در اختیاردارند. در س��ال‌های پایانی ده��ه 1940، دکتر 
ژوزف جوران به‌اشتباه قانون 80/20 را به پارتو نسبت داد و آن را 
اص��ل پارتو خواند )که نه یک اصل بلکه یک حقیقت اجتماعی در 
آن سال‌های ایتالیا بود(. اصل پارتو یا 20/80 کاربردها و مثال‌های 
زیادی دارد ک��ه برخی از نمونه‌های آن در مدیریت به‌صورت زیر 

است:
1(رهبری: 80 درصد تصمیم‌ها را 20 درصد کارکنان می‌گیرند 

2( وق��ت: 80 درصد دس��تاوردها حاصل 20 درصد، صرف وقت 
است،

3( مشورت: 80 درصد وقت ما را 20 درصد کارکنان می‌گیرند،
4( فرآورده‌ها: 80 درصد س��ود از 20 درصد فرآورده‌ها به دست 

می‌آید،
5( مطالع��ه: 80 درص��د درون‌مایه کت��اب در 20 درصد حجم آن 

نوشته‌شده است،
6( کار: 80 درصد رضایت شغلی ناشی از 20 درصد کار است،

چگونه پارتو را رسم کنیم ؟
پس‌ازاینکه مجموعه‌ای از اطلاعات عددی در مورد عوامل و دلایل 
مرتب��ط باکیفی��ت محصولات تولیدی جمع‌آوری ش��د با پیروی از 

مراحل زیر می‌توانیم نمودار پارتو را رسم کنیم :
1(  اطلاعات جمع‌آوری‌شده را به‌صورت نزولی مرتب کنید.

2( اقلامی که کمترین تأثیر را داشته به‌عنوان سایر دسته‌بندی کنید 
و اطلاعات آن‌ها را باهم جمع کنید.

3( اطلاعات هر یک از اقلام را به‌صورت درصد محاس��به کنید و 
فراوانی تجمعی و درصد تجمعی را به دست آورید.

4( نمودار پارتو را به‌صورت زیر رسم کنید :
 محور عمودی س��مت چپ نمودار برای نش��ان دادن اطلاعات 
اصلی جمع‌آوری‌شده مانند تعداد موارد ) فراوانی ( ، هزینه و غیره 

به کار می‌رود . 

 اصل پارتو چیست؟ 
لیلا نوری

)کارشناس اداره روابط عمومی و ارتباط با مشتریان(
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 محور افقی ش��امل عناوین مقوله‌ها ) موارد ( اس��ت. این محور 
با توجه به تعداد مقوله‌ها ) ش��امل موارد اصلی و مقوله س��ایر ( به 
فاصله‌های مس��اوی تقسیم می‌ش��ود و عناوین مربوط به موارد به 
ترتیب نزولی در زیر این محور ثبت می‌شود به‌طوریک‌ه مقوله سایر 

در انتهای سمت راست نمودار قرار می‌گیرد .
 محور عمودی س��مت راست نمودار از نقطه انتهایی محور افقی 
) مقوله س��ایر ( رسم شده و برحس��ب درصد درجه‌بندی می‌شود. 
از این س��تون برای تحلیل و تفس��یر اطلاعات و نقش آن‌ها در کل 

مقولات استفاده می‌شود .
 نام مناسبی برای نمودار انتخاب کنید. 

 دوره زمانی داده‌های مورداس��تفاده را ذکر و منابع آن‌ها را عنوان 
کنید.

5( با اس��تفاده از اطلاعات جمع‌آوری‌ش��ده ، س��تون‌ها و منحنی 
نمودار را رسم کنید.

6( با توجه به نمودار رس��م ش��ده نقش هرکدام از اقلام را در کل 
عیوب و اشکالات شناسایی کرده، موردبررسی و تفسیر قرار دهید . 
با اس��تفاده از اصل پارتو، پیشنهادهای زیر برای افزایش بهره‌وری 

در سازمان پیشنهاد می‌شود: 
1( بایدمعلوم ش��ود 20 درصد بالای جدول کارکنان چه کس��انی 

هستند )کسانی که 80 درصد تصمیم‌ها را اخذ میک‌نند(، 
2( رهب��ر بای��د 80 درصد از وقتی را که ب��رای ملاقات با کارکنان 

اختصاص داده به این 20 درصد اختصاص دهد،
3( رهب��ر باید 80 درصد بودجه پرورش کارکنان را صرف این 20 

درصد کند،
4( رهبر باید آن 20 درصد کار را که 80 درصد درآمد دارد، معلوم 
کند و دستیاری را آموزش دهد تا آن 80 درصد کارهای کم‌اهمیت 
را اداره کند. با این روش وقت بیش��تری برای رسیدگی به کارهای 

خلاقانه باقی می‌ماند.
"تنها هوشمندانه کار نکنیم،بلکه هوشمندانه روی چیزهای درست 

و مهم کارکنیم."

منابع: 
1( کتاب رهبری، جان ماکسول، انتشارات فردا

http:// wikipedia.com )2



خرداد1394 / سال یازدهم،شماره 1096

 مفهوم رقابت پذیری :
رقاب��ت پذیری یعنی: توانایی،مزیت یا قابلیت یک کش��ور، صنعت و 
یا بنگاه اقتصادی که نتیجه آن افزایش س��ود یا درآمد واقعی شهروندان 
کش��ور، افزایش ارزش افزوده وثروت،افزایش سهم از بازار و ماندن در 

بین سایر رقبا ست.
مجمع اقتصاد جهانی)WEF(  رقابت پذیری را توانایی اقتصاد ملی در 
حفظ یا ارتقای استاندارد زندگی با توجه به معیار  درآمد سرانه می‌داند.                          
حداق��ل کارکرد رقاب��ت پذیری حف��ظ موقعیت و جای��گاه خود در 

وضعیت فعلی و جلوگیری از کاهش آن می‌باشد.
تاریخچه و منشا پیدایش مدل الماس مایکل پورتر:

مایکل پورتر در س��ال 1947 در آمریکا به‌دنی��ا آمد.او بعد از گذراندن 
دوره های موفق تحصیلی واخذ مدرک دکترای اقتصاد کس��ب و کار از 
دانشگاه هاروارد، در سن 34 سالگی به درجه استادی دانشگاه هاروارد 
نائل گردید. او در زمینه های استراتژی،استراتژی رقابتی،مزیت رقابتی، 
یک متفکر سرش��ناس بوده که از او کتب و مقالات زیادی منتش��ر شده 
است. سرمنشاء اصلی پیدایش "مدل الماس"،پاسخ پورتر به این سوال 
اساسی بود که "چرا برخی کشورها در صحنه رقابت داخلی و بین الملل 

موفق می‌شوند و برخی دیگر نه؟ ".
پورتر برای یافتن پاس��خ این سوال به همراه یک تیم 30 نفره به مدت 4 
سال مطالعه و تحقیقات وسیعی بر روی 8 کشور توسعه یافته و 2 کشور 
در حال توسعه به نام های:آمریکا،انگلیس،دانمارک،آلمان،ایتالیا،ژاپن
،سوئد،س��وییس،کره و سنگاپور انجام داد. نتایج تحقیقات شکل گیری 

نظریه ای در قالب "مدل الماس" بود که وی در کتاب خود به نام "مزیت 
رقابت��ی ملل )The competitive advantage of nation (" در 

سال 1990 ارائه کرد.
مدل الماس مایکل پورتر: 

توج��ه به ای��ن مهم یعنی خلق مزیت رقابت��ی ملی.این مدل 4 مؤلفه 
اصل��ی دارد که ایج��اد مزیت رقابتی و یا حف��ظ و ارتقای آن در یک 
کش��ور یا صنعت نتیجه تعامل و برهم کنش این عوامل به ش��رح ذیل 

می‌باشد: 
 structure & rivalry ،Firm( الف- استراتژی، ساختار و رقابت

) strategy
) Factor input conditions ( ب- شرایط عوامل درونی

 Related & supporting ( ج- صنای��ع مرتب��ط و پش��تیبان
) industries

) Demand conditions ( د- شرایط تقاضا
این مدل یک سیس��تم تبادلی پیوس��ته و دوطرفه است.یعنی مؤلفه ها با 
یکدیگر ارتباط مس��تقیم داشته و بر هم تأثیر می‌گذارند. به همین سبب 
تغیی��ر در یک عامل بر دیگر عوامل نیز تاثیر گذاش��ته و یا براثر تغییرات 
عوام��ل دیگر به وجود آمده اس��ت.همچنین ایجاد مزیت در یک عامل 
می‌تواند در سایر عوامل خلق مزیت نموده و یا آن را بهبود بخشد.مؤلفه 
های مؤثر این مدل مشخص میک‌ند که چرا برخی از ملل نسبت به سایر 
ملل و نیز برخی از صنایع در کشور یا منطقه خاص نسبت به سایر صنایع 
در همان کش��ور یا منطقه از وضعیت رقابت��ی بالاتر و بهتری برخوردار 

حسین کرمی 
)کارشناس اداره آمار و اطلاعات بانکی(

چکیده :
 در این مقاله مفهوم رقابت پذیری و ایجاد مزیت رقابتی و مؤلفه های اصلی آن طبق " مدل 
الماس مایکل پورتر" که یکی از مهمترین نظریه های ارائه شده در این زمینه بوده و نیز مبنای 
اصلی نظریه های بعد از خود نیز می‌باشد را به اختصار بیان خواهیم نمود.                                                                                                                                         

مقدمه : در دهه های اخیر با توجه به 
گسترش تجارت و فرآیند جهانی شدن 
تکنولوژی،فن��اوری  آن،پیش��رفت 
در  س��ریع  اطلاعات،تغیی��رات 
الگوهای تقاضا،تغییر استانداردهای 
بازار،کمبود منابع و هزینه های بالای 
کس��ب منابع، موفقیت و بقای بنگاه 
های اقتصادی بستگی به تصمیمات 
درس��ت و ب��ه موق��ع در براب��ر این 
تغییرات خواهد داش��ت.از س��وی 
دیگر ب��ا افزایش تعداد بنگاه ها و نیز 
تنوع و کیفیت محصولات رقبا توجه 
به مفاهی��م رقابت پذی��ری و ایجاد 
مزی��ت رقابت��ی از اهمی��ت ویژه‌ای 
برخوردار شده است.                                                                                                  

مدل الماس و مفهوم رقابت پذیری
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هس��تند.برای نمونه صنعت چرم و سرامیک در ایتالیا و یا مکانیزه شدن 
تولید در ژاپن قراردارد.

 پورت��ر 2 عامل کمکی نی��ز عنوان نمود که خارج از م��دل اصلی بوده 
و ب��ه ط��ور غیرمس��تقیم بر مؤلفه ه��ای اصلی اثر گذاش��ته و در نهایت 
رقابت‌پذی��ری را متأثر خواه��د کرد.این دو عامل بیرون��ی عبارتند از: 

1- دولت، 2- اتفاقات پیش بینی نشده
الف- استراتژی، ساختار و رقابت: ساختار و بدنه اصلی یک سازمان 
از لحاظ مدیریت و نوع عملکرد و همچنین در راس��تای آن اس��تراتژی 
تدوین شده برای سازمان که خط مشی و مأموریت و نیز اهداف سازمان 
و راه رس��یدن به آن را مش��خص و کنترل میک‌ند نقش مهم و مس��تقیم 
ب��ر رقابت پذیری س��ازمان دارد.پورتر اس��تراتژی عمومی)ژنریک( را 
پیش��نهاد می‌دهد که هریک موقعیت رقابتی خاصی را برای س��ازمان به 
وجود آورده و به تنهایی یا ترکیبی قابل اس��تفاده می‌باشد.استراتژی که 
به س��ازمان در ایج��اد 3 مبنای اصلی مزیت رقابتی به ش��رح ذیل کمک 

میک‌ند:
1- اس��تراتژی رهبری هزینه: تلاش برای کاه��ش هزینه محصول و 

عرضه آن به قیمتی کمتر از قیمت رقبا
2- اس��تراتژی تمایز: ارائه محصول جدید،متنوع و یا ارائه محصول با 

کیفیتی متمایز نسبت به مشابه آن در صنعت
3- اس��تراتژی متمرکز: مبتنی بر تمرکز بر گروه خاصی از مش��تریان و 

ارائه خدمات به مشتریان هدف
ب- ش��رایط عوامل درونی: به مجموعه عواملی اطلاق می‌شود که به 
گون��ه ای مؤثر در تولید محصول دخیل بوده و برای ایجاد مزیت رقابتی 

ضروری می‌باشد.این عوامل به 2 گروه تقسیم می‌شود:
1- فاکتورهای پایه: وجود این عوامل در تولید محصول لازم و اجتناب 
ناپذیر می‌باشد.مانند سرمایه،مواد اولیه،سوخت و انرژی،نیروی انسانی 

)بدون درنظر گرفتن نوع و میزان مهارت( و...
2- فاکتورهای تخصصی: وجود این عوامل با بهینه سازی و بهره وری 
فاکتورهای پایه باعث بهره وری تولید شده و رسیدن به اهداف سازمان 
را سرعت می‌دهد.مانند زیر س��اخت های تولید،نیروی انسانی ماهر و 
متخصص، تکنولوژی و دانش فنی پیشرفته، فناوری اطلاعات،خلاقیت 

و نوآوری و...
فاکتوره��ای تخصصی نس��بت ب��ه فاکتوره��ای پایه مزی��ت رقابتی 

پایدارتری را برای سازمان و یا صنعت ایجاد میک‌نند.
ج- صنایع مرتبط و پشتیبان: این صنایع در روند فعالیت یک سازمان 
و صنعت حضور داش��ته و ادامه تولید س��ازمان بدون وجود آنها تقریبا 
غیرممکن است.صنایع مرتبط معمولا به‌طور مستقیم یا غیر مستقیم در 
س��یر تولید محصولات و فعالیت های مرتبط با زنجیره ارزش س��هیم 
ب��وده یا خود به عنوان تولید کننده محصولات مکمل یک صنعت فعال 
هستند.ارتباط و همکاری بهینه،درست و برنامه ریزی شده با این صنایع 
و همسو با اهداف استراتژیک سازمان جهت ایجاد مزیت رقابتی هدف 
و ارتق��ای رقاب��ت پذیری لازم و ضروری اس��ت.صنایعی مانند تأمین 
کنندگان مواد اولیه و تجهیزات،تولید کنندگان ماشین آلات،موسسات 

و مراک��ز مالی و دانشگاهی،آزمایش��گاه ها،توزی��ع کنندگان محصول 
و فروش��ندگان،مراکز حمل و نقل و ... جزء صنایع مرتبط و پش��تیبان 

هستند. 
د- ش��رایط تقاضا: نوع و نحوه تقاضا برای محصولات در یک صنعت 
و نیز اندازه و چگونگی رش��د این تقاضا تاثی��ر مهمی بر رقابت پذیری 
دارد.تقاضا از دوجنبه کیفی و کمی بر بازار تأثیر می‌گذراد.از نظر پورتر 
کارک��رد اصلی این مؤلف��ه در رقابت پذیری از منظ��ر کیفی و از طریق 
نیروی محرکه قوی به نام "انگیزه" می‌باش��د.عامل انگیزه از 2جهت بر 

رقابت پذیری سازمان و نیز کشور در سطح کلان تأثیر می‌گذارد :
1- ش��رکت ها و به‌خصوص سازمان های موفق در عرصه تجارت ذاتاً 
به شرایط تقاضا در بازار توجه ویژه داشته و به همین دلیل نیاز مشتریان 
و همچنین انتظارات مشتریان از نوع و کیفیت محصولات دغدغه اصلی 
محسوب شده که تأمین نیاز،توسعه محصولات،بهبود کیفیت و نوآوری 
عامل انگیزشی قدرتمندی را برای ایجاد یا ارتقای قدرت رقابت پذیری 
در سازمان یا صنعت و یا از دیدگاه کلان در کل کشور ایجاد می‌نماید.   
2- وج��ود تقاضای در حال رش��د درکنار  بازاره��ای داخلی در حال 
رش��د خود یک عامل انگیزشی بوده که زمینه مساعدی را جهت تشویق 
سرمایه گذاری داخلی و خارجی در یک سازمان یا صنعت فراهم کرده 
و از سوی دیگر حتی مدیران را تشویق به توسعه فاکتورهای تخصصی 
و بهبود بهره وری خواهد کرد که همین تغییر باعث ایجاد مزیت رقابتی 

در سازمان یا صنعت یا کشور می‌شود.  
*2عامل کمکی دولت و اتفاقات پیش بینی نشده)ش��انس( نیز به طور 
غیرمس��تقیم بر 4 مؤلفه اصلی ذکر ش��ده تأثیر مثبت یا منفی می‌گذارند.
از تصمیمات و سیاس��ت های دول��ت در حوزه های مختلف مانند پول 
و ارز،مالیات،گمرک،هزین��ه ه��ا و در حوزه اتفاقات پیش بینی نش��ده 

مواردی مانند جنگ،تحریم و بحران را می‌توان نام برد.

منابع: 
1- کتاب "استراتژی رقابتی" و "مزیت رقابتی ملل". نوشته مایکل پورتر

2- سایت www.hbr.org   و سایت‌های مرتبط با موضوع 

نمایند.چنین مزیتی نیاز به مؤلفه هایی دارد که مایکل پورتر مهمترین ورود ب��ه رقابت بین الملل را داش��ته و بتوانند در کلاس جهانی تولید تا صنایع آن علاوه بر موفقیت در صحنه رقابت پذیری داخلی، توانایی زمینه های لازم جهت خلق یا ارتقای مزیت رقابتی پایدار ملی پرداخته موفقیت یک کشور در تجارت و جهانی شدن، اقتصاد آن باید به ایجاد می‌باش��د.طبق مفهوم کلی بیان پوتر در کتاب مزیت رقابتی ملل، برای عاملی مون گش��ت، این مدل هنوز به عنوان بهترین مدل در این حوزه ه��ا بوده ک��ه منجر به پیدایش مدل الماس مضاع��ف راگمن و مدل 9 توج��ه کاف��ی به محرک های بیرونی و عدم تعمی��م مدل به تمام ملت با توجه به ایرادهای گرفته ش��ده به مدل الماس که مهمترین آن عدم نتیجه گیری: 
آنها را در مدل خود بیان نمود. 
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مقدمه 
از ن��گاه تصمیم گیران نظام پولی کش��ور، ریش��ه تمام مش��کلات به عدم 
تعادل در فضای اقتصادی کش��ور برمی‌گردد؛ زیرا اگر سیاست‌گذاری‌ها به 
س��متی بود که به‌نوعی تعادل ایجاد میک‌رد، چه‌بس��ا هیچ‌یک از مشکلات 
فعل��ی بخش تولید به وج��ود نمی‌آمد. فعالان بخ��ش خصوصی اگرچه با 

 گواهی ارائه شفاهی تحقیق علمی 
یکی از همکاران شعبه تبریز سامان در شهر استانبول
اولین کنفرانس بین المللی مدیریت، اقتصاد و علوم انسانی در کشور ترکیه، شهر استانبول و در تاریخ27 
اردیبهشت94 برگزار شد و در این کنفرانس،آقای امیر رضا قهرمانیان، همکارمان در شعبه تبریز، مقاله خود 
را با عنوان »اقتصاد رقابتی ، کارآفرینی و نوآوری در صنعت بانکداری ایران« ارائه کردند و پس از پذیرش 
مقاله شان به سخنرانی در این خصوص پرداختند. گفتنی است هدف این کنفرانس هم‌افزايي دانش و انتشار 
يافته‌هاي نو و بديع در زمينه های مختلف اقتصاد، مدیریت، علوم انسانی و رفتاری بوده و مقاله وی یکی از 
21 مقاله برتر است که از بین تقریبا2000 مقاله ارسالی انتخاب شده است. آشنايي و ارتباط ميان اساتيد بین 
المللی، پژوهش��گران، صاحب نظران، متخصصان، سياست گذاران و علاقه مندان از کشورهای مختلف در 
حوزه های مذکور، بررسي چالش‌هاي علمي و اجرايي در فرايند کاربري آن از ديگر اهداف برگزارکنندگان 
این کنفرانس بوده است.  این کنفرانس نشان دهنده آن است که بانک سامان با  داشتن نیروی انسانی نخبه 
و پژوهش��گر همواره این توانایی را دارد که پا را فراتر  از مرزهای ملی گذاش��ته و ایده های خود را در 

قالب مقالات بین المللی مطرح کند.

اقتصاد رقابتی ، کارآفرینی و نوآوری 
در صنعت بانکداری ایران

امیررضا قهرمانیان
)کارشناس  فروش و بازاریابی شعبه تبریز(
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نگاه سیاس��ت‌گذاری در بخش‌هایی اش��تراک نظ��ر دارد اما اعتقاد 
دارند اگر بخواهند ش��رایطی فراهم شود که هم شبکه بانکی و هم 
بخ��ش تولی��د در حالت برد – ب��رد قرار گیرند، بهتر اس��ت اول از 
همه سیاس��ت‌های توزیع منابع به‌درس��تی اجرا ش��ود، ثانیا اصلاح 
سازوکارهای نظارتی نیز در دستور کار قرار گیرد و ازسویی بان‌کها 
به جای اینکه بنگاهدار باشند و در قالب ) رقیب بخش خصوصی( 
ش��ریک تسهیلات تلقی شوند، بهتر است به نقش اصلی خود یعنی 
بانکداری بازگردند. بانک فارغ از اینکه خصوصی باش��د یا دولتی، 

وظیفه‌اش حمایت از بخش تولید است، 
نظام بانکی از یکس��و با تورم و موضوع کنت��رل نقدینگی روبه‌رو 
اس��ت، از س��وی دیگر، مقوله حمایت از تولید و رش��د اقتصادی 
مطرح است و گذر از این شرایط، نیازمند همراهی و همدلی فعالان 
اقتصادی اس��ت. بنابراین برای جلوگی��ری از هدررفتن منابع، باید 
تلاش شود منابع در بخشی متمرکز شود که می‌تواند به تولید رونق 
بخشد. نظام بانکی نهادی است که باید بین سپرده‌گذار، سهامدار و 
گیرنده تسهیلات عدالت نس��بی برقرار کند و همواره دولت مردان  
بای��د در جس��ت‌وجوی راهکاری ب��رای نیل به این هدف باش��ند. 
بان‌کها بهتر اس��ت حوزه فعالیت خود را به س��مت تامین سرمایه 
در گردش و تامین منابع مالی بنگاه‌های کوچک و متوس��ط س��وق 
دهن��د و واحدهای بزرگ ب��رای تامین منابع مالی به س��مت بازار 
س��رمایه هدایت ش��وند. همچنین بان‌کها در دادن تسهیلات نباید 

رقیب بخش خصوصی باشند. 
اقتصاد رقابتی 

اقتصاد رقابتی نتیجه‌ای ش��گفت‌انگیز در رش��د و توسعه اقتصادی 
ملت‌ها ایفا کرده که در سایه عملکرد نظام بازار حاصل شده است. 
مردم در ایران بر این باور هس��تند که دولت مس��ئول تامین شغل و 
درآم��د و رفاه اقتصادی آنها اس��ت و  دولت به این فکر اس��ت که 
این حق اوس��ت در جزئی‌ترین مس��ائل اقتصادی و اجتماعی مردم 
ایفای نقش کند. متاس��فانه در کشور ایران وجود نفت و درآمدهای 
حاصل از آن نیز به تقویت و اس��تمرار این ذهنیت و باور در مردم 
و حکومت یاری رسانده و همچنان می‌رساند.در نتیجه متغیر بودن 
قیمت، روح و موتور محرک اقتصاد رقابتی اس��ت و نمی‌توان آن را 

تثبیت کرد. 
مهم‌ترین موانع شکل‌گیری اقتصاد رقابتی 

- عدم توسعه بخش خصوصی و وجود بنگاه‌های اقتصادی دولتی 
و شبه دولتی در ایران. 

- بی‌ثباتی اقتصاد کلان یکی از دلایل شکل نگرفتن اقتصاد رقابتی 
است. 5 ش��اخص مهم درثبات اقتصاد کلان شامل: نرخ تورم، نرخ 
ارز، نرخ بهره، تراز پرداخت و کس��ری بودجه دولت هس��تند. عدم 
ثبات در این ش��اخص‌ها اجازه نمی‌دهد بنگاه‌ها عملکرد متناس��ب 

داشته باشند تا بتوانند در یک محیط با ثبات رقابت کنند.
- نامس��اعد بودن محیط کس��ب و کار از دیگر عوامل ناکارآمدی 
بنگاه‌ه��ای اقتصادی، عدم توس��عه بخش خصوص��ی و نهایتا عدم 

امکان رقابت‌پذیری است.
- بهره‌وری پایین است. بهره‌وری شاخص مهمی است که درنتیجه 
بهبود س��طح کیفی کار و سرمایه، تخصیص بهتر منابع و استفاده از 
منابع و امکانات، به ارتقای رقابت‌پذیری می‌انجامد. به طور اصولی 
هرگاه ش��اخص‌های فوق در سطح مطلوب نباشند، بهره‌وری پایین 

بوده و نتیجه آن کاهش سطح رقابت‌پذیری است.
- سیاست‌های اختلالزای دولت مانع بسیار مهمی در رقابتی شدن 
اقتصاد ایران بوده است که این سیاست‌ها شامل سیاست‌های مالی، 
پول��ی، اعتباری- بانکی، تجاری، نرخ ارز، بازار کار و قیمت‌گذاری 

است. 
- نب��ود س��رمایه‌گذاران خارج��ی در اقتصاد ای��ران موجب عدم 

رقابت‌پذیری شده است.
سیاست‌های کلی اقتصاد رقابتی در ایران 

- ایجاد فضای رقابتی در اقتصاد کشور 
-کوچک شدن دولت

-  حذف امور تصدي‌گري دولت در بخش خصوصی اقتصاد 
-شفاف‌سازی جریان اطلاعات اقتصادی و مالی
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اقدامات اجرایی ضروری در راستای اقتصاد رقابتی 
 جلوگیری از ایجاد هرگونه انحصار و رانت در بخش‌های مختلف 
اقتصادی کشور، از بین بردن هر گونه تبعیض در بخش‌های مختلف 
اقتصادی کش��ور ، اطلاع‌رس��انی کامل و جامع اطلاعات اقتصادی، 
حذف تم��ام مجوز‌های اقتص��ادی به اس��تثنای مجوز‌های مربوط 
به محیط‌زیس��ت ،  اص�الح و تثبیت قوانین و مق��ررات اقتصادی، 
زیس��ت‌محیطی و حذف قوانین مزاح��م و متناقض، اجرای کامل و 
صحیح سیاست‌های کلی اصل 44 و اجرای قانون خصوصی‌سازی 
و برخورد قاطع با متخلفان، ایجاد س��ازمان مس��تقل مبارزه با فساد 
اداری و اقتصادی و مهمتر از همه جلوگیری از وجود نرخ چندگانه 

در نظام ارزی.
رابط��ه اقتصاد رقابتی با رانت، انحصار و فس��اد اداری و اقتصادی 
رابطه‌ای اس��ت دو طرف��ه، یعنی هر چ��ه اقتصاد رقابتی‌تر ش��ود، 
زمینه‌های رش��د رانت و انحصار و فس��اد اداری و اقتصادی از بین 
می‌رود و متقابلا هرچه رانت و انحصار و فس��اد اداری و اقتصادی 

کاهش یابد، زمینه بروز اقتصاد رقابتی فراهم می‌شود.
برنامه‌‏هایی در جهت اصلاح و تقویت نظام بانکی  

-کاهش مطالبات غیر جاری، ساماندهی موسسات مالی و اعتباری 
خارج از نظارت بانک مرکزی

 III و  II افزایش س��رمایه بان‌کها، پیاده س��ازی استانداردهای بال-
در سطح شبکه بانکی 

-فراهم کردن بستر استقلال بانک مرکزی
-اصلاح قوانین و مقررات پولی و بانکی 

-تقوی��ت نظارت بانک مرکزی ب��ر بان‌کها در جهت اجرای دقیق 
قانون عملیات بانکی بدون ربا
-تأمین مالی اقشار کم درآمد

- تقویت و تأمین مالی سرمایه ‏گذاری‏های بزرگ با هدف حمایت 
از کارآفرینان و بنگاه‏های کوچک و متوسط

-هدایت منابع بانکی به سمت اهداف کلان رشد اقتصادی 
-تسهیل ورود بان‌کها به صحنه فعالیت‌های بین المللی

 -تنظیم رابطه بازار پول و سرمایه در جهت پیشرفت اقتصاد ملی
-ایجاد صندوق‏های سرمایه‌گذاری وترویج عقود مشارکتی به ویژه 

مشارکت حقوقی 
-اتخاذ ابزارها و روش‌های غیر متعارف پولی به منظور تأثیرگذاری 

بر اقتصاد واقعی
کارآفرینی، رمز موفقیت در اقتصاد مبتنی بر رقابت 

جهانی ش��دن و تغییرات ناش��ی از آن موجب الزام س��ازمان‌ها به 
نوآوری و کارآفرینی شده است. کارآفرینی عبارت است از شناسایی 
به‌موقع فرصت‌ها و بهره‌برداری از محصولات جدید كه با پذیرش 
ریس��ک منطقی آن انجام می‌پذیرد. در واقع کارآفرینی س��ازمانی، 
فرآیندی اس��ت که در آن محصولات یا فرآیندهای نوآوری ش��ده 
از طری��ق الق��ا و ایجاد فرهنگ کارآفرینانه در یک س��ازمان از قبل 
تاسیس ش��ده به ظهور می‌رسند. این گرایش از طریق ابعادی نظیر 

انعطاف‌پذیری، نوآوری و عمل‌گرایی، هدف‌گرایی و بهینه‌س��ازی 
و ایجاد س��ازمان‌های جدید و نوسازی نشان داده می‌شود. بنابراین 
آینده‌نگری، نوآوری و ریس��‌کپذیری از جمله ویژگی‌های گرایش 
به کارآفرینی محسوب می‌شود. کارآفرینی سازمان ، باور جمعی در 
میان اعضا به‌منظور اینکه س��ازمان مبتکر، نوآور و ریس‌کپذیر شود 

تعریف می‌شود.
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سیر تکاملی گرایش به کارآفرینی 
 گرایش به کارآفرینی عبارت اس��ت از: گرایش به س��طوح نس��بتا 
بالای��ی از رفتاره��ای ریس��‌کپذیر، نوآورانه و مبتکرانه در س��طح 
س��ازمان که منجر ب��ه آثار قابل قبول س��ازمانی می‌ش��ود. مقیاس 
گرایش به کارآفرینی بر 3 بعد ش��امل ریس‌کپذیری، نوآور بودن و 
ابتکار عمل داشتن، متمرکز اس��ت که به‌طور گسترده در تحقیقات 
کارآفرینی سطح سازمان مورد استفاده قرار گرفته است. سازمان‌هایی 
ک��ه در حوزه کارآفرین��ی قرار دارند، ریس��‌کپذیر و نوآور بوده و 
به‌ط��ور فعال عمل میک‌نند. ب��ر عکس س��ازمان‌های محافظه کار، 
س��ازمان‌هایی هستند که ریس��‌کها را به حداقل می‌رسانند، نوآور 
نیس��تند و به‌طور مبتکرانه و پیشتاز عمل نمیک‌نند. ابعاد کارآفرینی 
از طریق ریس��‌کپذیری، نوآوری و ابتکار عمل یا پیشتازی شناخته 
می‌ش��ود، بنابراین س��ازمان‌ها می‌توانند با تکیه ب��ر نوآوری، ابتکار 
و ریس��‌کپذیری به خواس��ته‌ها و نیازهای متغییر و متنوع محیطی 
پاس��خ بدهند. کارآفرینی به مجموع تلاش‌های نوآوری، نوس��ازی 
و کارهای خارق العاده س��ازمان‌ها جه��ت پویایی و بهبود عملکرد 
س��ازمان اطلاق می‌ش��ود و گرایش به کارآفرینی، فرآیندی اس��ت 
که بر اس��اس آن مدیران تعیین میک‌نند که چگونه یک کس��ب‌وکار 
جدید را پذیرفته و راه‌اندازی کنند. کارآفرینی بر ورود به بازارهای 
جدید به‌منظور کسب رش��د اقتصادی متمرکز است. کارآفرینان از 
طریق ارائه تکنی‌کهای جدید تولید، تخصیص منابع به فرصت‌های 
جدی��د، ورود ب��ه بازارهای جدید و وارد کردن فش��ارهای رقابتی 

جدید بر رشد اقتصادی تاثیر می‌گذارند.
نقش بانک ها در توسعه کارآفرینی

 بان‌کها در توسعه کارآفرینی در قالب طراحی چارچوب مشخص 
برای حمایت مالی از کارآفرینان و ایجاد واحدهای سرمایه خطرپذیر  
وابسته به بان‌کها و یا با حمایت مالی بان‌کها می‌توانند نقش مهمی 
ایفا کنند. همچنین می‌توان نقش بان‌کها در خصوص اقتصاد دانش 
بنی��ان را حمایت مالی بان‏کها و موسس��ات اعتب��اری از ایده‌‏های 
نو و ش��رکت‌های دانش‌بنیان و حرک��ت در جهت دانش‌بنیانک‌ردن 
بیش��تر صنعت بانکداری کش��ور خصوصاً از طریق رشد بانکداری 
الکترونی��ک و بانکداری‏ مجازی برش��مرد. بان‌که��ا می‌توانند در 
قالب محاس��به مستمر ش��اخص‌‏های بهره‌‌وری نیروی کار، سرمایه 
و کل عوامل ش��بکه بانکی و هر یک از بان‏کها، آسیب‌شناسی علل 
تغییرات ش��اخص ‏های پی��ش گفته و انجام اقدام��ات اصلاحی و 
همچنین بهبود و ارتقاء رش��د بهره‌وری از طریق: آموزش س��رمایه 
انسانی بان‏کها، ایجاد فضای رقابتی سالم بین بان‌کها و بهره گیری 
از فناوری‌‏های نوین بانکی و فناوری ‏های اطلاعات نقش مهمی را 
در افزایش بهره‌وری و رقابت‌پذیری ایفا کنند.در تعریف کارآفرینی 
می توان گفت، کارآفرینی اغلب خود اش��تغالی معنی می‌شود يعني 
کارآفرین کس��ی است كه کس��ب‌وک‌ار کوچکي را ش��روع يا اجرا 
مي‌كن��د. در اص��ل کارآفرینی به معني تصمیم‌گی��ری در احتمالات 

و تقبل مس��ووليت‌ها اس��ت. يعني کارآفرینان كساني هستند كه به 
کس��ب‌وک‌‌ار مردم س��امان داده و منابع را به محصولاتي با ارزش و 
ارائ��ه خدمات به مصرفک‌نندگان تبديل مي‌كنند که اس��تفاده از آن 
در اين معن��ا به قرن هجدهم برمي‌گردد. کارآفرینی را متناس��ب با 
فعالیت‌های دقيق یا توابعي از قبیل هوشیاری نسبت به فرصت‌های 
س��ود یا معرفی کالا و خدمات یا راه‌های جدیدی برای محصولات 
و خدم��ات جدید معرفي كرده‌اند. از اي��ن رو کارآفرینی به عنوان 
‌تصميمات تعیینک‌ننده در شرایط نامطمئن، در قلب اقتصاد بازار قرار 
دارد. اگر ما کارآفرینی را در معناي گس��ترده قضاوت تحت عنوان 
عدم قطعیت به كار بريم، در اين‌صورت توس��عه و رش��د اقتصادی 
نمی‌تواند بدون کارآفرینی وجود داشته باشد. این کارآفرینان هستند 
که س��رمایه لازم برای رش��د بهره‌وری را فراه��م مي‌كنند، تولید را 
در شرکت‌ها و صنایع س��ازماندهي مي‌كنند، با رقابت و همکاری، 
ايجاد و توزیع کالا و خدمات به مصرفک‌نندگان را در كارآمدترين 
ش��یوه منجر مي‌شوند.  ش��رکت‌های کوچ‌کتر و جدیدتر اغلب به 
صورتي نامتناس��ب مس��وول رشد اش��تغال و در برخی از زمینه‌ها، 
معرف محصولات جدید و فناوری‌های نوين هستند. در عین حال، 
ش��رکت‌های بزرگ نیز می‌توانند خلاقانه عمل كرده و با انباش��ت 
س��رمایه، حتي در اقتصاد دانش محور امروز، براي دستيابي به دامنه 
و مقياس اقتصادي حياتي تلقي شوند. هر فردي می‌خواهد مسوول 
داشتن کسب‌وک‌ار کوچک خود باشد. متاسفانه، شرکت‌های بزرگ 
به طور معمول در تامین امنیت برای خود امتیازات سیاس��ی خاصي 
قائلند و در برابر رقبا مهارت بیش��تری دارند هر چند ش��رکت‌های 
کوچ��ک به نح��و بهتري اين ب��ازی را انجام مي‌دهن��د. در نهایت، 
وجود ترکیبی از ش��رکت‌های بزرگ و کوچک، جدید و قديمي با 
تکنولوژی بالا و پایین بهترین راه‌حل برای رش��د اقتصادی بوده و  

رقابت آزاد در بازار آزاد در اولويت است.
نوآور‌ی

تفکر جدید عامل اصلی پیشرفت اجتماعی و رشد اقتصادی است. 
بنابرای��ن ن��وآوری در طول تاریخ یک تلاش بش��ری بوده اس��ت. 
نوآوری موف��ق زمانی رخ می‌دهد که افراد ب��ا مهارت‌ها، تجربه و 
قابلیت‌ه��ای مختلف گرد هم می‌آیند تا موضوعی را شناس��ایی یا 
پیش‌بینی س��پس چالش‌ه��ای دیگران را با آن رف��ع و رجوع کنند. 
اس��تعداد، مثل س��رمایه و تکنولوژی، یک فاکت��ور کلیدی موفقیت 
برای نوآوری اس��ت. درنتیجه تقویت استعدادها محرک نوآوری و 

رشد خواهد بود.
جنبه‌های چندگانه نوآوری 

 فاکتور انسانی: محرک اصلی نوآوری
فاکتوره��ای دیگر، مانند تکنولوژی و س��رمایه نی��ز بر فرآیندهای 
ن��وآوری اثر می‌گذارند که با فاکتور انس��انی رابطه مس��تقیم دارند. 
بنابراین تقویت سرمایه انسانی در کلیه سطوح و در همه بخش‌های 
جامعه برای توس��عه شالوده نوآوری مهم و حیاتی است. در سراسر 
دنیا، س��رمایه انسانی مستعد به دو شیوه اصلی شکل می‌گیرد: اول، 
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هر کش��وری زیرس��اخت‌های تربیت سرمایه انس��انی را )از طریق 
ایجاد مدارس علمی، دانشگاه‌ها و موسسات تحقیق و توسعه( ایجاد 
میک‌ند تا دانش جمعیت خود را در حوزه‌های مختلف تکنولوژیک 
و غیرتکنولوژیک ارتقا دهد. دوم، کش��ورها سرمایه انسانی مستعد 
را با ارائه مش��وق‌های مناسب از کش��ورهای دیگر جذب میک‌نند 
و آنه��ا را در فعالیت‌های نوآورانه ب��هک‌ار می‌گیرند. به‌عنوان مثال، 
آمریکا در ایجاد اکوسیس��تم نوآوری از طریق جذب بهترین مغزها 
در سراس��ر دنیا موفق عمل کرده است. دانشگاه‌های این کشور در 
یافتن برجس��ته‌ترین دانش��مندان دنیا به طرزی استثنایی موثر عمل 
ک��رده و همزمان زمینه ای  برای کارآفرینانی که توانس��ته‌اند برخی 
از بزرگ‌ترین س��ازمان‌های دنیا را تاسیس کنند، به وجود آورده‌اند. 
دلیل اصل��ی این موفقیت هم��واره افرادی بوده‌اند که توانس��ته‌اند 
مشوق‌های مناس��بی را برای نوآوری پیشنهاد دهند. تحقیقات اخیر 
نش��ان داده نزدی��ک به 75 درصد ن��وآوران مهاجر از کش��ورهای 
کم‌درآمد و کشورهای با درآمد متوسط مهاجرت کرده و در آمریکا 
س��اکن شده‌اند. چین و هند بزرگ‌ترین کشورهای با درآمد متوسط 
هستند که صادرکننده این مهاجران محسوب می‌شوند و پس از آنها 

روسیه، ترکیه، ایران، رومانی و مکزیک قرار می‌گیرند.
فاکتور آموزش

آم��وزش و تحصیلات یک عامل اساس��ی در نوآوری و توس��عه 
استعدادها است. کشورها باید بیش��تر در این حوزه سرمایه‌گذاری 
کرده و با ایجاد زیرس��اخت‌های انسانی نوآوری و رشد را تحریک 
کنن��د. هم برای صنایع و هم برای کس��ب‌وکارها درگیر ش��دن در 
توس��عه نظام آموزش��ی اهمیت زی��ادی دارد. کس��ب‌وکارها باید 
پایگاه‌های��ی را برای رش��د اس��تعدادها ایجاد کنن��د. تحصیلات به 
تنهایی مبنای رش��د استعدادها اس��ت، اما فقط شروع کار محسوب 
می‌ش��ود. فعالیت‌های حرفه‌ای در کس��ب‌وکارها و س��ازمان‌ها در 
تقویت اس��تعدادها اهمیت بیشتری دارند. به‌طور همزمان، موفقیت 
استعدادها باعث موفقیت‌ کسب‌وکارها نیز می‌شود.باید به این نکته 
هم اشاره کرد  تحصیلات عالی در دانشگاه‌های برتر دنیا پیش‌شرط 

لازم برای عملکرد نوآورانه افراد نیست.
تاثیر سیاس��ت های خصوصی سازی بر لزوم رقابت در صنعت 

بانکداری    
بازار فقط در شرایط رقابت کامل دارای کارآیی لازم است . بر این 
اساس رفتار انحصاری یا سوء استفاده از موقعیت برتر اقتصاد مبتنی 
بر بازار را تخریب میک‌ند و بر این اساس مزیت بازار رقابتی تولید 
محصول با حداقل هزینه است، لذا وجود بازار رقابتی نه فقط سود 
مش��روع عرضه کنندگان و تولید گنن��دگان را می‌تواند را در بازار 
تضمین کند بلکه حقوق مصرف کنندگان را نیز تضمین خواهد کرد 
. بازار رقابتی متضمن تخصیص عادلانه منابع و تضمین دسترس��ی 
آزاد به اطلاعات اس��ت که بیش��ترین منافع مل��ی را تامین میک‌ند 
. بر این اس��اس هرگونه محدودیت دسترس��ی، ب��ازار غیر رقابتی، 
مداخلات انحصارگرایانه دولتی و یا هرگونه تبانی و س��وء استفاده 

از موقعیت برتر می‌تواند اختلال در بازار محس��وب شود که قواعد 
حقوق رقابت و ضد انحصار الزاما باید آنها را منع نماید .

نتیجه‌گیری
  دول��ت بای��د تغییر نقش خ��ود را در اقتصاد بپذیرد. لازم اس��ت 
دس��ت از بنگاه��داری و تصدی‌گری بردارد، آزادس��ازی اقتصاد و 
خصوصی‌سازی را سرلوحه فعالیت خود قرار دهد، زمینه‌های ثبات 
اقتص��ادی را فراهم کند، محیط کس��ب‌وک‌ار کش��ور را بهبود دهد، 
توجه جدی به بهره‌وری داشته باشد و از سیاست‌های نادرست در 
حوزه‌های مالی، پولی، اعتباری بانکی، تجاری، نرخ ارز، بازار کار و 
قیمت‌گذاری پرهیز کند، با برنامه‌ریزی اتکای بودجه دولت به نفت 
را کاهش دهد و ظرف چند سال، آن را به صفر برساند و تلاش کند 
تا بخش خصوصی توسعه یابد و از تولید ثروت و نهایتا سودآوری 
بنگاه‌های اقتصادی، سهم خود یعنی مالیات را اخذ و کشور را اداره 
کند. فراهم ش��دن ش��رایط ذکرش��ده  از یک طرف موجب کاهش 
حضور دولت در بنگاهداری می‌شود و از طرف دیگر رونق و رشد 
اقتصادی پایدار را به دنبال خواهد داش��ت. اما مهم‌ترین مس��اله در 
اقتصاد ایران، به واقع رانت، انحصار، فساد اداری و اقتصادی است 
ک��ه نقاط مقابل اقتصاد رقابتی هس��تند و کام�ال جهت گیری 180 
درجه‌ای با هم دارند.به ج��رات می‌توان گفت مهم‌ترین اقدامی که 
باید در کشور صورت گیرد ؛ شفاف‌سازی اقتصاد، سالم‌سازی آن و 
جلوگیری از اقدامات، فعالیت‌ها و زمینه‌های فس��ادزا در حوزه‌های 

پولی، تجاری و ارزی است.
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انگیزش، موتور محرک سازمان

لیلا نوری
) کارشناس روابط عمومی و ارتباط با مشتریان(

در ش��رایط رقابتی فشرده امروزی سازمانی می‌تواند موفق عمل کند 
که اس��تعدادهاي بالقوه کارکنان خود را شناس��ایی و زمینه‌های رشد 
و ش��کوفايي آنان را فراهم کند تا بتواند از پتانس��یل موجود در منابع 
انس��انی درزمینهٔ تحقق اهداف سازمان و ارتقاي بهره‌وری برخوردار 
ش��ود. نیروه��ای تش��کیل‌دهنده س��ازمان‌ها نقش موت��ور محرک و 
جلوبرنده را ایفا می‌کنند. با شناخت مسائل انگيزشي کارکنان جهت 
بهب��ود عملکرد و افزاي��ش بهره‌وری می‌توان به بهب��ود کاربرد منابع 
انساني س��ازماني کمک ش��اياني کرد.این کار منجر به جلوگيري از 
مقاومت کارکن��ان در مقابل تغييرات، کاهش محدوديت در بازده و 
مبارزه با س��تيز و مجادله کاري کارکنان با یکدیگر شده و سازمان را 

به‌سوی ايجاد يک سازمان سودآور سوق دهد.
تعریف انگیزش

اصط�لاح انگیزش از فع��ل لاتین movere ب��ه معنی حرکت 
دادن مش��تق شده است؛ مفهوم کلی جنبش )تحرک( منعکس‌کننده 
این تصور عام اس��ت که انگیزش چیزی اس��ت که ما را به جنبش و 
تح��رک وادار و کمک می‌کند تا تکلیف خ��ود را کامل کنیم)1( 
انگیزش به حالت‌های درونی ارگانی��زم که موجب هدایت رفتار او 
به‌س��وی نوعی هدف می‌شود اشاره می‌کند. به‌طورکلی، انگیزش را 
می‌توان به‌عن��وان نیروی محرک فعالیت‌های انس��ان و عامل جهت 
دهنده آن تعریف کرد. انگیزش را به موتور و فرمان اتومبیل تش��بیه 
کرده‌اند و در این مقایسه نیرو وجهت، مفاهیم عمده انگیزش هستند. 
بنابراین انگیزش عامل فعال‌ساز رفتار انسان است )2(این‌یک واقعیت 
اس��ت که برخی افراد نس��بت ب��ه دیگران تلاش بیش��تری می‌کنند، 
این‌گونه افراد نس��بت ب��ه همکاران باذکاوت خ��ود عملکرد بهتری 
ارائه می‌نماین��د. )3( انگی��زش )Motivation ( عوامل داخلی 
و خارجی که به‌طور مس��تمر باعث تحریک می��ل و انرژی در افراد 

می‌ش��ود عبارت اس��ت از:  علاقه‌مندی و تعهد به کار و تلاش برای 
رسیدن به یک هدف .  نتایج انگیزه شامل کنش متقابل هر دو عامل 
خودآگاه و ناخودآگاه مانند ش��دت تمایل یا نیاز، انگیزه و یا پاداش 
ارزش ه��دف و انتظارات فرد و همس��الان خود اس��ت به‌عنوان‌مثال 
:ی��ک دانش‌آموز وقت زیادی صرف مطالع��ه آزمون می‌کند زیرا 

می‌خواهد بهترین در کلاس باشد.)4(
انگیزش از دیدگاه تاریخ

اولی��ن کتاب درزمینهٔ انگیزش در س��ال 1964 نوشته‌ش��ده اس��ت. 
بااین‌حال مطالعه انگیزش را می‌توان حداقل تا دوران یونانیان باستان، 
مانند س��قراط و ارس��طو ردیابی کرد.  افلاطون شاگرد سقراط معتقد 
بود: انگیزش از روح، ذهن یا روان س��ه‌جزئی سرچشمه می‌گیرد که 
به‌صورت سلس��له‌مراتبی تربیت‌یافته‌اند )روح اشتهایی، روح رقابتی، 

روح محاسباتی(
انگیزش به س��ازگاری کم��ک می‌کند. نیرومن��دی انگیزه در طول 
زم��ان تغییر می‌کن��د و بر جریان رفت��ار اثر می‌گ��ذارد. انگیزش هم 
گرایش‌های دوری و هم گرایش‌های نزدیکی را ش��امل می‌ش��ود و 
مطالعه آن محتوای ماهیت انس��ان را آشکار می‌سازد.  انگیزش ازنظر 

شدت و نوع فرق می‌کند.  
انواع نظریه‌های مرتبط با انگیزش

نظریه سلسله‌مراتب نیازها )آبراهام مازلو(
نظریه زیستی- تعلق- رشد

نظریه نیازهای اکتسابی
تئوری Xو تئوری - Y)داگلاس مک گرگور(

تئوری بهداشت- انگیزش )دوعاملی(- )فردریک هرزبرگ(
نظریه‌ه��ای نوین انگی��زش-  نظریه مبتنی بر نیازهای س��ه‌گانه- 

)دیوید مک کللندو...(
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نظری��ه تعیی��ن هدف- قصد ی��ا اراده فرد یا س��ازمان را می‌توان 
به‌عنوان منبع اصلی انگیزش به‌حس��اب آورد. یعنی ویژگی هدف 
به‌خودی‌خ��ود می‌تواند به‌عنوان یک عام��ل انگیزش داخلی عمل 

کند.
نظریه تقویت رفتار- این نظری��ه نقطه مقابل نظریه تعیین هدف 
اس��ت. در این نظریه ما با رهیافت رفتاری س��روکار داریم. در این 
نظریه محیط مسبب نوع رفتار در نظر گرفته می‌شود نه رویدادهای 

درونی افراد.
نظریه برابری- در ای��ن نظریه مرجع یا چیزی که فرد خود را با آن 
مقایس��ه می‌کند از اهمیت زیادی برخوردار اس��ت. 3 مرجع همواره 

موردتوجه است، دیگران، سیستم و خود.
نظری��ه انتظار-گرای��ش به‌نوعی عمل یا اقدام در جهتی مش��خص 
درگ��رو انتظارات��ی اس��ت که پیام��د آن مش��خص اس��ت و نتیجهٔ 
آن موردعلاق��ه کننده کار اس��ت.این نظریه ش��امل 3 متغیر اس��ت. 
اهمیت، رابطه بین عملکرد و پاداش و رابطه بین تلاش و عملکرد.)5(

نظریه‌های نوین انگیزشی: 
دیوید مک کللند و تعداد دیگری از پژوهشگران 3 عامل انگیزشی 

مرتبط با نیاز را پیشنهاد کردند.)6(
نیاز به کس��ب موفقیت یعنی تلاش درراه درخش��یدن و با توجه به 

رعایت استانداردهایی موفق شدن.
نیاز به کس��ب قدرت و اعمال آن یعنی صاح��ب قدرت افراد را 
وادار به انجام کاری کند که اگر غیرازاین ‌بود به شیوه دیگری عمل 

می‌کردند.
نیاز به ایجاد دوس��تی یعنی تمایل به کسب حمایت و ایجاد روابط 

صمیمی با دیگران.
با توجه به مفاهیم ارائه ش��ده ، انگیزش فرآیندی اس��ت که به رفتار 
انرژی و جهت می‌دهد. سلسله‌مراتب انگیزش در نمودار زیر نمایش 

داده‌شده است: 
رویدادهای بیرونی شامل مشوق‌ها و پیامدهای محیطی هستند که به 
رفتار انرژی و جهت می‌دهند. ش��رایط درونی فرد هیجان‌ها، شناخت 
و نیازها هستند که برای ادامه زندگی و رشد و بهزیستی ضروری‌اند.
با بررس��ی به تحقیقات انجام‌ش��ده به این نتیجه می‌رس��یم که نیاز هر 
حالت برای زندگی، رش��د و بهزیستی ضروری است. اگر نیاز نادیده 

گرفته‌شده یا ناکام شود لطمه ایجاد خواهد شد.
ايج��اد انگيزش در کارکنان س��ازمان‌ها يک��ي از مهم‌ترین وظايف 
مديران اس��ت و در اين زمينه هرقدر افراد نيازهاي ارضا شده بيشتري 
داش��ته باشند، رفتارهايش��ان عقيلاي تر و منطقی‌تر خواهد شد. وقتی 
افراد احساس خوب داشته باش��ند به بهترین نحو ممکن کار خواهند 

کرد.فرایند انگیزش در نمودار زیر نمایش داده‌شده است.
 احساس خوب کارآیی ذهنی را افزایش می‌دهد و افراد را در درک 
بهتر اطلاعات و استفاده از قواعد تصمیم‌گیری در قضاوت‌های پیچیده 
توانا می‌س��ازد، علاوه بر آن آنان را در تفکر انعطاف‌پذیرترمی‌نماید.

وجود و شدت انگیزش به‌وسیله 7 جنبه رفتار مشخص می‌شود:  
تلاش: نیرویی که هنگام انجام یک تکلیف صرف می‌شود.

نهفتگی: مدت‌زمان بین اولین مواجهه با محرک و پاسخ‌دهی
پایداری: مقدار زمان بین شروع پاسخ تا توقف آن
انتخاب: ترجیح یک فعالیت نسبت به فعالیت دیگر

احتمال پاسخ: نسبت پاسخ‌داده‌شده به‌دفعات وقوع محرک
جلوه‌های صورت: حرکات عضله صورت محتوی احساس‌ها و 

هیجان‌ها را منتقل میک‌ند.
حالت‌های بدن: طرز نشس��تن، جابجا ک��ردن بدن، حرکات پاها، 

بازوها و... )زبان بدن(
نکات کاربردی  در انگیزش کارکنان:

توجه به دو بعد هدف‌های پیشرفت در افراد 
بعد عملکردی )شخص می‌خواهد شایستگی خود را نشان دهد 
یا ثابت کند(: با توجه به پتانس��یل موج��ود در افراد برنامه کاری 
آن‌ها را منعطف کنیم تا فرد قادر به نمایش شایستگی خود باشد.

بعد مهارتی )فرد می‌خواهد شایس��تگی خود را پرورش دهد یا 
بهبود بخشد(: با برگزاری دوره‌های آموزشی ، توان بالقوه افراد را 

به بالفعل تبدیل کنیم.
پی بردن به انگیزش در افراد از دو راه اساسی

مش��اهده جلوه‌ه��ای رفت��اری انگی��زش )جلوه‌ه��ای رفتاری، 
فیزیولوژی و گزارش ش��خصی(: ارزیابی ویژگی‌های فرد ش��امل: 
تلاش،نهفتگی، پایداری، انتخاب، احتمال پاسخ،جلوه‌های صورت، 
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حالت‌های بدن )زبان بدن(
توجه به شرایط پیشایندی که حالت‌های انگیزش را ایجاد میک‌ند: 
با در نظر گرفتن عوامل ارزشی شامل: حس تعلق، خوشي و شادي 
در زندگي، هيجان، رابطه گرم با ديگران، کمال فردي )خودکفايتي(، 
مورداحت��رام واقع‌ش��دن، حس پيش��رفت، احترام به خ��ود، امنيت 

شناسایی.‌)7( 
توج��ه به آرزوه��ای افراد زیرا آرزو به جنبه جامعه‌ش��ناختي نياز 

مربوط است.
تحقيقات نشان داده اس��ت که آرزوها بسيار عميق‌تر از خواسته‌ها 

هستند.
آرزو رابطه جالبي با کنترل دارد- کنترل آرزو را ميک‌شد.

برنامه‌ریزی به‌منظور ایجاد انگیزش 
مديري��ت مبتني بر هدف)پیت��ر دراکر(: با اس��تفاده از هدف‌های 

سازمان، افراد را تحرکي و بدین‌وسیله در آنان ايجاد انگيزه كنیم.
تعديل در رفتار)نتایج حاصل از عملکرد(: اهميت انواع کارهايي 
که افراد در س��ازمان انجام می‌دهند، کيسان نيس��ت. لذا رفتارهای 

متفاوتی با هریک باید در نظر گرفت.
مش��ارکت کارکن��ان: انواع روش‌ه��ا و فعالیت‌هایی ک��ه درزمینه 

مشارکت اعضاي سازمان ارائه می‌شود. 
برنامه‌ه��ای مبتني بر حقوق متغير) انگیزش��ی(: ش��خص نه‌تنها 
حقوق و دستمزد خود را بر اساس سابقه کار يا ميزان تلاش دریافت 
میک‌ند، بلکه قس��متي از دریافتی‌های وي بر اس��اس عملکرد او و 

سازمان پرداخت می‌شود. 
برنامه‌های پرداخت بر اس��اس مهارت )شايستگي(: پرداخت بر 
اس��اس مهارت، پرداخت دستمزد بر اساس نوع کار است که در آن 
به‌جای عنوان ش��غلي، مهارت يا شيوه انجام کار ميزان حقوق افراد 

را تعيين میک‌ند.
برنامه‌های مزاياي انعطاف‌پذیر: طرح مزاياي انعطاف‌پذیر به‌گونه‌ای 
است که کارگر يا کارمند بتواند از بين مزاياي موجود آن‌هایی را که 
می‌خواهد انتخاب کند. هدف اين اس��ت که به هر کارگر يا کارمند 
فرصت داده شود با توجه به نوع نياز و شرايط يا وضعيتي که در آن 
قرارگرفته اس��ت، مجموعه‌اي خاص از مزايايي را که مي‌خواهد از 

آن‌ها بهره‌مند شود، انتخاب كند. )8(
ترغیب روحیه کاری

موفقیت‌های کاری مجموعه را با ارس��ال پیامی به کارکنان تبریک 
بگویید تا آن‌ها احس��اس مالکیت داش��ته و خ��ود را در موفقیت‌ها 

شریک بدانند.
از کارکنان بخواهید ایده‌ها و انتقادات خود را از طریق ش��بکه‌های 

اجتماعی خاص مدیریت با شما در میان بگذارند.
به‌صورت دوره‌ای و س��اعتی پیش از حضور کارکنان در محل کار 
با یک پیام انگیزش��ی در شبکه‌های اجتماعی خاص مدیریت خود، 

روحیه آنان را برای شروع کار تقویت کنید.

در مناسبت‌های زمانی مختلف با برگزاری مسابقه پیامکی و اهدای 
جایزه شورونشاط را به محیط کار تزریق کنید.

با ارس��ال پیام ب��ه خانواده‌های کارکنان از آن‌ها تش��کر کنید که با 
حمایت عاطفی خود به پیشرفت و ارتقای مجموعه کمک میک‌نند. 

منابع: 
1(انگیزش در تعلیم و تربیت ، پل پینتری- چ، دیل شونک ترجمه 

مهرناز شهرآرای، تهران : علم ۱۳۸۶
2(روانشناسی پرورشی روانشناسی یادگیری و آموزش، سیف علی 

اکبر ، چاپ سیزدهم،تهران: انتشارات آگاه۱۳۸۴
3(مبانی رفتار س��ازمانی اس��تیفن. پی. رابینز مترجمان/پارس��اییان، 

اعرابی 
http://www.businessdictionary.com)4

5(رابینز، استفین پی. رفتار سازمانی. ترجمه علی پارسیان و محمد 
اعرابی. چاپ ۲۵. تهران: دفتر پژوهش‌های فرهنگی، 1388

http:// wikipedia.com)6
7(س��یدجوادین، رفتار مصرف کننده،چاپ اول، تهران، انتش��ارات 

دانشگاه تهران- 1390
8(برنامه هاي سازماني براي ايجاد انگيزش در کارکنان- علي رضا 

مقدسي)ماهنامه تدبیر- 1387
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در ادبیات نوین مدیریت، مدیریت س��رمایه های انس��انی از جمله 
مفاهیمی است که بیش��ترین سهم را به خود اختصاص داده است، 
ش��اید دلیل اهمیتش به مهم بودن س��رمایه انس��انی بستگی داشته 
باش��د. زیرا سرمایه های انسانی در بین س��ایر سرمایه ها از ارزش 
و اهمیت ویژه ای برخوردار می باش��د. سرمایه انسانی تنها سرمایه 
ای اس��ت که با مص��رف علاوه بر اینکه کاهش نم��ی یابد بلکه بر 
 اساس تجاربی که کسب می نماید اثر فزایندگی نیز خواهد داشت.
مزیت دیگر س��رمایه های انسانی بر سایر سرمایه های سازمان این 
است که استفاده و بکارگیری سایر سرمایه ها بستگی به سرمایه‌های 
انسانی دارد و بهترین و با ارزش ترین سرمایه ها و دارائی‌ها بدون 
سرمایه انس��انی قابلیت استفاده نخواهد داش��ت. امروزه مهمترین 
مزیت رقابتی سازمان‌ها نه در حوزه تجهیزات بلکه در حوزه انسان‌ها 
است سازمان‌هایی که س��رمایه های فکری و انسانی مناسبی داشته 
باش��ند در میدان رقابت نسبت به س��ایر رقبا برتری خواهند یافت، 
زیرا سرمایه های انسانی ارزشمندتر و برتر از هر سرمایه دیگری در 
سازمان‌ها محسوب می شوند. سازمان هایی کامروا خواهند بود که 
بتوانند از این س��رمایه ها به طور موثر در جای خود استفاده نمایند 
 و با افزایش انگیزه و توانایی آنها س��ازمان خود را تعالی بخش��ند.
برای ارتقای بهره وری س��رمایه های انس��انی مکانیزم ها و روش 
ه��ای مختلف��ی وج��ود دارد از قبی��ل نظ��ام مدیریت مش��ارکتی، 
نظ��ام پذی��رش و بررس��ی پیش��نهادات و غی��ره. به هر می��زان که 
مش��ارکت این س��رمایه در اهداف و وظایف س��ازمانی بیشتر شود 
 می��زان کارای��ی و اثر بخش��ی س��ازمانی نیز بهبود خواه��د یافت .
بر اس��اس تج��ارب مدیریتی در حوزه منابع انس��انی همواره ذهنم 
درگی��ر این س��ئوالات ب��ود که چرا برخی از جلس��ات س��ازمانی 
با س��کوت مطل��ق برگزار م��ی ش��ود؟ هیچک‌س اظه��ار نظر نمی 
کن��د؟ و ب��ه بیان ای��ده ها ونظ��رات نم��ی پردازند؟ چ��را برخی 

از کارکن��ان هم��واره از مش��کلات و نارضایت��ی ه��ا دم می زنند 
ولی بر زبان نمی آورند ؟ دلایل س��کوت س��ازمانی چیس��ت؟ آیا 
س��کوت س��ازمانی خوب اس��ت ی��ا بد؟ س��کوت س��ازمانی چه 
تاثیری در س��ازمان دارد؟ چرا با وجود اس��تقرار نظام پیش��نهادات 
 در س��ازمان‌ها، پیش��نهاداتی از س��وی کارکنان مطرح نمی ش��ود؟
س��کوت سازمانی پدیده‌ای است که در آن کارکنان سازمان به علل 
مختلف از اظهار نظر در مورد مس��ایل س��ازمان خ��ودداری کرده 
وس��کوت اختیار میک‌نند. سکوت یک علامت بسیار مهم بیماری، 
اس��ترس، پیری، افسردگی و یا ترس در سازمان به شمار می‌رود و 
مدی��ران باید در اولین فرصت عامل آن را ردیابی و برطرف نمایند. 
بی توجهی به این موضوع می‌تواند سبب اتفاقات وخیم تر و حتی 

مرگ سازمان شود.
مهم ترین علل س��کوت س��ازمانی عبارتند: ۱- ترس از عواقب 
اظهارنظره��ا مش��تمل بر تنبیه��ات ، بی نصیب ب��ودن از امتیازات، 
برکناری از س��مت و پست س��ازمانی و.... ۲-ترس از بی توجهی 
مدیر ارشد و بلا استفاده ماندن نظریات و ایده‌ها. در بدترین حالت 
مدیران ممکن است حتی نظریات ارائه شده را نخوانند و در بهترین 
حالت ممکن است مدیر ارشد این نظریات را بخواند ولی با دلایل 
ناکافی یا مصلحت‌های غیر قابل توجیه اقدام به رد ایده ارائه ش��ده 
بنماید. ۳-بدون پاداش گذاشتن ایده‌ها: وقتی سازمان برای ایده‌های 
ارائه ش��ده که مورد اس��تفاده ه��م قرار گرفته و اث��ر بخش بوده‌اند 

پاداشی پرداخت نمیک‌ند.
همانگونه که می‌بینید احساس ترس و ناامنی مهمترین علت سکوت 
در سازمان تلقی می‌گردد. شکل بسیار بدتر سکوت سازمانی وقتی 
است که کارکنان سازمان به ظاهر فعال و پر سر و صدا هستند ولی 
آنها از اظهارنظرهای واقعی و اقدامات مناس��ب و کارشناسی شده 
خ��ودداری میک‌نند و در برخوردها چیزی را می گویند یا کاری را 

علی کرمانی
) کاربر اعتباری شعبه بورس کالا(

سکوت سازمانی 
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انجام می‌دهند که مدیر ارشد سازمان می‌خواهد.
متخصص��ان علم مدیریت از پدیده س��کوت س��ازمانی با عباراتی 

چون »خطرناک« یا »مضر« نام می‌برند.
Ryan and Ostrich در س��ال ۱۹۹۱ گفتند اصطلاح سکوت 
سازمانی در باره موضوعاتی به کار برده می‌شود که به نظر کارکنان 
س��ازمان غیر قابل بحث اس��ت. این موضوعات عبارتند از مواردی 
همچون عملکرد مدیر ارش��د، عملکرد همکاران، اخبار بد، دعواها 
و مش��کلات پرسنلی. به عبارت دیگر پرس��نل سازمان‌های ساکت 
معمولاً بحث در چنین مواردی را بی ثمر دانسته و ساکت می‌مانند.

با توجه به نوع انگیزه کارکنان سکوت در سازمان ها به 3 دسته 
زیر قابل تقسیم بندی است :

۱- س��کوت مطیع: انگیزه این نوع س��کوت کناره گیری، تس��لیم 
بودن و رضایت دادن به هر چیزی است .

۲- س��کوت تدافعی: انگیزه این نوع سکوت خود حفاظتی است 
یعنی علت سکوت کارمند در سازمان ترس است .

۳- س��کوت دوس��تانه:انگیزه این نوع سکوت علاقه به دیگران و 
ایجاد فرصت برای تشریک مساعی می باشد.

دلايل سكوت مطيع : 
۱- فرد باور داشته باشدكه صحبت كردن بي فايده است .

۲- از توانايي هاي ش��خصي خود براي نفوذ در شرايط، نا مطمئن 
باشد .

دلايل سكوت تدافعي : 
۱- به دليل آشفته شدن افراد 

۲- ايجاد پيامد هاي منفي براي خود فرد 
دلايل سكوت دوستانه :

۱- سود بردن از نظرات ديگران 
۲- خودداری از ارائه اطلاعات به دلايل سري و محرمانه بودن 

عوامل ایجاد کننده سکوت سازمانی :
اما پدیده س��کوت س��ازمانی پدیده ای چند بعدی است و از چند 
جهت قابل بررس��ی می باش��د. دلایل و عوامل سکوت سازمانی را 

می‌توان به شرح زیر دسته بندی نمود: 
۱- عوامل مدیریتی 

۲- عوامل سازمانی و محیطی 
۳- عوامل گروهی 

۴- عوامل فردی 
عوامل مديريتي:

۱- باورهاي ضمنی مديران نسبت به سكوت سازماني 
۲-  اقدامات مديريتي 

۳- سبك رهبري مديريت سازمان 
۴-ترس از بازخورد منفي 

۵-تفاوت هاي جمعيت شناختي مابين كاركنان و مديريان 
۶- ايجاد جو بي اعتمادي و سوء ظن در سازمان 

عوامل سازماني 

۱- سكون شغلي 
۲- سياست ها و ساختارهاي سازماني 

۳- فقدان مكانيزم باز خورد از پايين به بالا 
۴- تصميم گيري متمركز 

عوامل فرهنگی، اجتماعي و گروهي : 
۱- همنوايي با جمع ) انطباق با گروه ( 

۲- گروه اندیشی
۳- اثر بخش��ي فرهنگ آداب و رس��وم خانواده ب��ر نحوه ارتباط 

فرزندان با بزرگتر ها
عوامل فردي : 

۱- حفظ موقعيت كنوني 
۲- بي اعتمادي و بد بيني به مدير 
۳- احساس ناتواني در ايجاد تغيير 

۴- ترس از ارائه نظرات و بيان مشكلات 
۵- مصلحت انديشي 

پیامدهای سکوت سازمانی :
۱-  محدود شدن داده ها و اطلاعات

۲- عدم تجزیه و تحلیل ایده ها و بدیل های تصمیم گیری
۳- کاهش اثر بخش تصمیم گیری

۴- کاهش توانایی سازمان برای شناسایی و اصلاح اشتباهات
۵- تضعیف تعهد و عرق سازمانی و اعتماد کارکنان

۶-  احساس عدم کنترل کارکنان
۷-  کاهش انگیزش کارکنان و افزایش نارضایتی

۸- ناهماهنگی شناختی کارکنان
۹- کاهش مشارکت و خلاقیت در بین کارکنان

نتیجه‌گیری:
در دنی��ای پیچی��ده و متغی��ر امروزی ک��ه رقابت بس��یار زیادی بین 
جوامع مختلف در راس��تای دس��تیابی ب��ه جدیدتری��ن فن‌آوری‌ها، 
ب��ا صرفه ترین منابع و مج��رب ترین نیروهای انس��انی وجود دارد، 
مناب��ع انس��انی و بالاخص افراد خلاق، ن��وآور، کارآفرین و صاحبان 
اندیش��ه‌های ن��و ب��ه مثاب��ه ب��ا ارزش ترین س��رمایه‌های س��ازمانی 
هستند. س��اختارهای س��ازمانی جدید رو به تغییر نهاده و سازمان‌ها 
و منابع انس��انی ش��ان تحت تاثیر تهدیدهای مختلف��ی قرار گرفته‌اند 
 که از آن جمله می‌توان به پدیده ” س��کوت س��ازمانی” اش��اره نمود.
اگر بر دهان کارکنان مهر سکوت زده شود، موتور مولد دانش سازمانی 
از کار خواهد ایس��تاد. وقتی نیروی انسانی به عنوان مهم‌ترین سرمایه 

سازمانی سکوت نماید مدیریت خطر بزرگی را باید احساس کند..
پانوشت:

Organizational Silence )1
منابع :

-آسیب شناسی سکوت سازمانی – دکتر حمید رضایی فر- 1392
 - س��کوت س��ازمانی -  روح ال��ه ش��اهزاده احم��دی – 1390

- سکوت سازمانی – دکتر اکبر حسن پور- 1391
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آمارها نشان می‌دهد که هر خریدار روزانه در معرض دوهزار پیام 
تبلیغاتی قرار می‌گیرد.

با این شرایط شما چگونه می‌توانید توجه آنها را به محصول خود 
جلب کنید به‌طوری که با کمترین سروصدای تبلیغاتی همراه باشد!

تبلیغات هوشمندانه کافی نیست:
صِ��رف انج��ام تبلیغاتی که ب��ر ش��عارهای هوش��مندانه، صداها 
و طنین‌ه��ای ج��ذاب اس��توار هس��تند، ب��رای تروی��ج و نمایش 
محصولات‌ت��ان کافی نیس��ت. زی��را این پیام‌ها در عی��ن جذابیت، 
 زودگذرت��ر از آن هس��تند ک��ه در ذه��ن م��ردم ماندگار ش��وند.
تنها راه حل مناسب برای ارزشمند ساختن طولانی مدت خط‌مشی 
مؤسسه و محصولات شما، برندینگ Branding است. موفقیت 
در بازاریاب��ی و معطوف ک��ردن ذهن مخاطبان به س��مت برندتان 
نیازمند برنامه‌ریزی و استفاده از استراتژی‌های ارتباطی مؤثر است. 
ترکیب نوآوری، بین��ش صحیح و تجزیه‌و‌تحلیل عمیق باعث خلق 

یک برند موفق می‌شود.
از احساس و منطق باهم کمک بگیرید:

اساس��اً ش��ما باید به هر دو مورد احس��اس و منطق متوس��ل شوید تا 
 بتوانی��د وفاداری نس��بت به برندت��ان را در دل مخاطب��ان ایجاد کنید.
در تبلیغ��ات بازرگان��ی برن��د Old Spice مربوط ب��ه محصولات 
بهداش��تی آقای��ان )عط��ر، دئوران��ت، اس��پری و …( در یوتی��وب 
YouTube، هم��واره تِ��م آگهی ب��ر مبنای عضلات س��ینه برهنه و 
ورزش��کارانۀ Terry Crews بازیگر و مدل سرش��ناس آمریکایی 
اس��توار اس��ت که در حقیقت نمایش��ی کوت��اه و ج��ذاب از رابطه ی 
 بی��ن مردانگ��ی و داش��تن عطر و بوی خ��وش را به تصویر می کش��د.
مثال بالا از برندینگی اس��ت که هم عقل و هم احساس را در برمی‌گیرد. 
به لحاظ حس��ی این تبلیغ مردم را به خنده می‌اندازد و احساسات خوبی 
را در آنها بر می‌انگیزد و به لحاظ منطقی موجب می شود که نشان دهند 
نیمی از مردان تمایل درونی به نمایش و تحت تاثیر گذاش��تن دیگران با 
اندام ورزیده و مردانگی بی چون و چرای خود دارند. علاوه بر این، در 
واقع نمایش کوتاه تبلیغاتی Old Spice ابرقهرمانی را معرفی می کند 
که تمایل دارد فراتر  از یک انس��ان عمل کند تا بتواند با قدرتی جادویی 

همراه کمی بازیگوشی واقعیت را کنترل کند.

Brand 7 گام برای ساخت یا بهبود برند

سهیل قدری
)کارشناس ارشد مدیریت روابط عمومی و ارتباط با مشتریان(
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چگون��ه می‌توانید موقعیت برندینگ خود را پیدا کرده، پرورش داده و 
تصحیحش کنید به شکلیک‌ه مصرفک‌ننده را متقاعد سازید تا محصول 

شما را تجریه کند؟
در اینجا 7 گام پیشنهادی وجود دارد:

۱- از آنجا که همه‌چیز با یک تصمیم ش��روع می‌ش��ود، بنابراین تصمیم به 
خلق یک برندِ منحصربه‌فرد بگیرید تا بتوانید موقعیت خود را به طور شفاف 
در بازار مشخص کرده و متوجه نقاط قوت و پتانسیل فروش برندتان شوید.
۲- در ابتدا از یک کانال ارتباطی برای ارزش‌گذاری برندتان استفاده کنید.
برای مثال شاید بخواهید از طریق اینترنت و آنلاین برندتان را با مخاطبان 
ارتباط دهید؛ چون اینترنت هنوز هم به عنوان یکی از کم‌هزینه‌ترین و در 
عین حال مؤثرترین شیوه‌های جذب مخاطبان جهانی شناخته می شود. 
در این مورد ممکن اس��ت ش��ما تصمیم به ساخت یک وبلاگ، افزایش 
پس��ت هایتان در شبکه‌های اجتماعی و استفاده از ایمیل مارکتینگ برای 
س��اختن لیس��تی از مش��ترکین وفادار بگیرید. اگر این مسیر را انتخاب 
میک‌نید به یاد داش��ته باشید بسیار مهم است که اقداماتی جهت حفاظت 
سیس��تم خود علیه خرابکارها انجام دهید. ممکن است آنها بخواهند از 
طریق کانال‌های موجود در ایمیل‌تان در شبکۀ درون‌سازمانی شما نفوذ 

کنند.
۳- رقبای خود را بشناسید.

آنها از چه روش��ی برای معرفی و شناساندن برندشان استفاده میک‌نند؟ 
موقعیت برندشان چگونه است؟

ارزیابی برندهای رقیب به ش��ما کم��ک خواهد کرد تا در عرصۀ رقابتی 
خوب عمل کنید و مناسب‌ترین زمان ارائه کالای خود به بازار را بشناسید.

۴- اطلاع��ات کمی و کیف��ی در مورد رفتار خرید مش��تریان خود 
جمع‌آوری کنید.

نیازهای اصلی مش��تریان ش��ما چیست؟ چه ش��یوه‌هایی در تبلیغات 
و بازاریاب��ی محتوایی خ��ود می‌توانید به کار بگیرید ت��ا به مردم کمک 
 کنید از محصولات ش��ما برای برطرف کردن نیازش��ان اس��تفاده کنند؟
آنچ��ه موجب ترغیب مصرف کنندگان به خرید و افزایش وفاداری آنها 

می گردد را کشف کنید.
۵- از ی��ک تمِ مناس��ب جهت خلق یا بالا ب��ردن ارزش هویت برند 

خود استفاده کنید.
این تم می تواند هر چیزی باشد. از ترویج یک رفتار اجتماعی ارزشمند 

گرفته تا ایجاد یک ش��خصیت. در اینج��ا Geico را مثال می‌زنیم؛ که 
چطور ش��رکت بیمه خودرو Geico توانس��ت توس��ط ش��خصیت 
مارمولک خانگی Gecko )نوعی مارمولک س��بز رنگ( راه ارتباطی 

مؤثری بین مشتریان و شرکتش ایجاد کند.
 این مارمولک را GeiKo نامیدند )Geico Gecko(. جیکو کگو 
– یکی از نادرترین موج��ودات زنده- منحصراً به عنوان کمک‌کننده به 
مردم در نحوه‌ صرفه‌جویی پول‌ش��ان در بیمه ماش��ین شناخته می شود. 
این مارمولک خانگی در تبلیغات جهانی یک نیروی قدرتمند اس��ت و 
در س��ال ۲۰۰۵ طبق آرا محبوب‌ترین آیکون تبلیغاتی آمریکا ش��ناخته 
ش��د. دوست کوچک س��بز رنگ ما به کل کشور سفر و خبرهای خوب 
شرکت Geico را همه‌جا منتش��ر میک‌ند و بدین ترتیب مخاطبانی از 

همۀ سنین را شیفتۀ خود می‌سازد.
۶- از نمونه‌های گذشته یاد بگیرید.

برندهای موفق را بررس��ی کنید. بررس��ی یک رویکرد تاریخی به شما 
جدول زمانی تکامل یک برند را نشان می‌دهد؛ از واکنش های اولیه مردم 

گرفته تا تغییر دیدگاه‌شان در طول زمان نسبت به همان برند.
۷- در نهایت هر موردی را پیگیری کنید.

زمانی که ش��ما چندی��ن راه برای بررس��ی میزان اثربخش��ی برندتان 
داری��د، نمی‌دانید چه راه��ی جواب می‌دهد و کدام ج��واب نمی‌دهد. 
نمی‌دانی��د ک��دام روش ش��خصیت برندت��ان را خدش��ه‌دار میک‌ند و 
 کدامی��ک آن را بزرگ‌ت��ر می س��ازد. پس هم��ه‌ راه‌ها را امتح��ان کنید.
همچنی��ن بررس��ی و تحلیل بازار می‌تواند به پروژه ش��ما کمک کرده و 
مش��خص کند اس��تراتژی برندینگ‌تان چگونه باید باش��د. دنبال کردن 
یک اس��تراتژی صحیح در زمینۀ برندینگ، بینش ش��ما را در مورد اینکه 

موقعیت برندتان چگونه باید باشد بالا خواهد برد.

نتایج نهایی:
وقتی در حال توس��عه برندتان هس��تید، بیشتر به جای آنکه تلاش کنید 
جایگزین کس��ب‌وک‌ارهای مش��ابه ش��وید و تاریخ به همان شیوه برای 
ش��ما عمل کند، ایده‌هایی را که از تحقیقات بازار دریافت می کنید برای 

پیشرفت برندتان به کار بگیرید.

منبع: 
www.imarketor.com
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شالوده فشار روانی
فش��ار روانی را اندوه قرن بیس��تم نامیده اند، اما گویا در قرن 21 
این مساله اندوهناک تر نیز شده است و شاید  بتوان مقابله با آن را  
بزرگترین  چالش  انسان‌های  امروز  نامید.  جامعه پر شتاب امروز، 
عامل اصلی ایجاد فشار روانی)یا استرس( است. فشار رواني را مي 
توان حالتي دانس��ت كه بر اثر خروج انسان از حالت تعادل طبيعي 
ناش��ي مي شود. فشار رواني وضعيت پويایی است كه در آن انسان 
با يك فرصت ، محدوديت يا تقاضا روبرو اس��ت كه با آنچه بدان 
اش��تياق دارد و نتيجه آن برايش مهم و در عين حال نامطمئن است 

مرتبط مي‌شود.
فشار رواني حرفه ای

بیشتر کارکنان انطباق نداشتن نیازها و ارزش های خود با تقاضاهای 
محیط کار را تجربه می کنند . تطابق خوب فرد وسازمان می تواند 
فش��ار روانی را کاهش داده وبه نتایج کاری مثبت هدایت ش��ود اما 
فش��ار روانی ناش��ی از فقدان انطباق مناسب فردباسازمان می تواند 

نتایج منفی به بار آورد.
عوامل فشار رواني :

سطح فردي 
عواملي هس��تند كه به طور مس��تقيم با وظايف ش��غلي فرد ارتباط 
دارند.مانن��د : تع��ارض در نقش ، ابهام در نقش ، كار بيش از حد ، 

يكنواختي كار.
سطح گروهي 

عواملي هس��تند كه از پويايي هاي گروه��ي و رفتارهاي مديريت 

ناشي مي شوند مانند تعارض درون گروه ، عدم هدايت و حمايت 
افراد ، تمركز بر نقاط ضعف و ناديده گرفتن نقاط قوت.

سطح سازماني
اي��ن عوامل از م��واردي چون فرهنگ س��ازماني )خوب كاركردن 
/ تنبلي( ، فناوري س��ازمان )محي��ط فيزيكي مطلوب / نامطلوب( ، 
سازماندهي )مناسب/نامناسب( سبك مديريت و . . . ناشي مي‌گردد.

 سطح فراسازماني
عواملي هس��تند كه ريشه در مس��ائل خارج از سازمان دارند و بر 

افراد تاثير مي‌گذارند.
 

مانند عدم تعادل بين زندگي كاري و خانوادگي ، مس��ائل اقتصادي 
و….. 

استلزام‌های مدیریتی
مدی��ران با اذعان به اینک��ه نتایج کار کارکنان تح��ت تاثیر عوامل 
فش��ارزای فراس��ازمانی قرار دارد عملکرد ضعی��ف کارکنان را به 
انگیزش کم یا عدم توان آنان نسبت نخواهند داد و این خودآگاهی 

نکاتی در خصوص 
مدیریت فشار روانی

در سازمان 
لیلا شیرزاد عراقی	

)کارشناس دایره فناوری کارت، مدیریت امور فناوری اطلاعات(
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مدی��ران واکنش های مثبت کارکنان را به همراه خواهد داش��ت و 
موجب می‌ش��ود مس��ائل حل ش��ود نه آنکه صرفا نش��انه های آن 

برطرف گردد . 
آثار فشار روانی 

فش��ار روانی عادی و سالم که فش��ار روانی مثبت نامیده می شود 
ش��امل مزایای عملکردی و سلامتی اس��ت که باید در برابر هزینه 

های فردی و سازمانی فشار روانی  متعادل گردد. 
رابطه سطح فشار روانی و عملکرد

تنیدگی فردی
ش��یفتگی زیاد نس��بت به کار ممکن اس��ت موجب تنیدگی فردی 

حاد شود.
تنیدگی فردی معمولا یکی از 3 حالت زیر را به همراه دارد:

1- بی نظمی های روانشناختی 2- بیماری جسمانی     3- مسائل 
رفتاری 

تنیدگی سازمانی
مسائل عدم مشارکت

به هزینه های ناشی از غیبت ،خستگی ،اعتصاب ،توقف کار ،ترک 
خدمت گویند. 

کاهش عملکرد
ب��ه هزین��ه های ناش��ی از کیفیت ضعی��ف یا کمی��ت پایین تولید 
،ش��کایت ها و تعمیر و متوقف ش��دن دس��تگاه ها بدون زمانبندی 

گفته می شود. 
پاداش جبران

به هزینه های س��ازمانی ناش��ی از خس��ارتی که دادگاه برای شغل 
دارای تنیدگی در نظر می گیرد گفته می شود. 

تحلیل رفتگی
”تحلیل رفتگی“ وضعیتی اس��ت که در طول زمان شکل می گیرد 
و با از دست دادن احساسات و تلفیقی از نگرش های منفی همراه 

است .
راهبردهاي سازماني پيشگيري از فشار رواني 

1. راهبرد هاي مسئله محور 
طراحی مجدد شغل )مدل آسيب شغلي(

اي��ن مدل نش��ان مي دهد تقاضاهاي ش��غلي زي��اد و آزادي عمل 
مح��دود در تصميم گيري منجر به به‌وجود آمدن فش��ار رواني مي 
گردد. هدف اصلي در اين مدل طراحي ش��غل به شكلي است كه با 
افزايش آزادي عمل افراد بتوانند كارخود را كنترل نمايند. در نتيجه 

طراحي مجدد ش��غـل بايد به  گـونه اي باشد كه از سمت مشاغل 
پر آسيب و انفعالي به سمت شغل هاي كم آسيب و فعال سوق يابد 

تا ميزان فشاررواني کم شود.
هدفگذاری 

در س��ازمان بايد اهداف به صورت روش��ن ، قاب��ل اندازه گيري ، 
قابل مشاهده و با محدوده زماني معين باشند تا با افزايش انگيزه و 

كاهش تعارض و ابهام از ميزان فشار هاي رواني بكاهد.
نقش مذاکره

عوامل دخیل در این حوزه به صورت نمودار زیر بیان می گردد:

2.راهبرد هاي احساس محور
تیم سازی 

تيم س��ازي يك روش مديريت فشار رواني است. اگرچه تيم هاي 
بيش��تر بر محور كار ، نه احساس تشكيل مي گردند اما تشكيل تيم 
موجب هم افزايي ش��ده و نقطه اتكايي براي اعضاي تيم ايجاد مي 

نمايد.
حمایت اجتماعی 

 ميزان ادراك افراد از سودمندي روابط اجتماعي خود می باشد.
فنون کاهش فشار روانی

استلزام های مدیریتی : فشار روانی بدون تنیدگی 
فش��ار روانی نتیجه اجتناب ناپذیر زندگی شخصی و کاری انسان 
است. به هر حال نباید تنیدگی را نتیجه اجتناب ناپذیر رخداد های 
موجد فش��ار روانی دانست . مدیریت خوب فشار روانی می تواند 
س�المت و عملکرد فرد را بهبود ببخش��د . پ��اره ای از موارد قابل 

بررسی و مدیریت در حوزه فشار روانی کارکنان عبارتند از:
 چگونگی ایجاد فشار روانی سالم برای کارکنان

 تنظیم حجم کارکنان
 حساسیت نسبت به تقاضاهای زندگی کاری و شخصی کارکنان 

از نظر فشار روانی
 کمک به کارکنان برای انطباق با فناوری های نوین
 حساسیت نسبت به علائم آغازین تنیدگی در کار

 در نظر گرفتن جنسیت ، شخصیت و تفاوت‌های رفتاری کارکنان 
 استفاده از اصول و روش‌های مدیریت پیشگیری از فشار روانی

 اجرای برنامه های جامع ارتقای سلامت نیروی کار
 ارائه نمونه و الگو در مدیریت پیشگیری از فشار روانی

منبع:
کتاب: مدیریت فشار روانی ) مدیریت رفتار سازمانی پیشرفته(

نویسنده: دکتر علی رضائیان
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فروش و س��هم بازار بحثی اس��ت بس��یار جذاب که هر شرکتی با هر 
محص��ول یا خدمتی به آن علاقمند اس��ت. مطال��ب این بخش هم در 
حوزه رفتار است. احتمالاً حدس زده اید که این نوشته مربوط است به 

ارتباط این دو حوزه: فروش و رفتار.
لابد گاهی ش��نیده اید که فلان ش��رکت س��هم ب��ازارش را در حدود 
۱۰-۱۲ درص��د ذکر میک‌ن��د. این عدد چه معنائی دارد و ش��رکتی که 
با چندین س��ال سابقه ۱۰ درصد س��هم بازار دارد، چه وضعیتی دارد؟ 
 Crossing the کتابی دارد تحت عنوان Geoffrey Moore آق��ای
Chasm  که به نگاه به این مس��ئله اختصاص دارد. البته نگاه ایش��ان 
بیش��تر متوجه محص��ولات حوزه فناوری اطلاعات اس��ت، اما به تمام 

حوزه ها شاید قابل تسری باشد.
این نوش��ته به توضیح مختصری در مورد این دیدگاه اختصاص دارد، 
البته با نگاهی به ش��یوه های رفتاری افراد و تاثیر آن بر این مسئله مهم.

 diffusion of اص��ل این نگاه، متکی اس��ت به مبحثی تحت عن��وان
Innovations یا انتش��ار نوآوری‌ها. از این نام شاید این موضوع هم 
به ذهن برسد که استارت آپها چطور باید موفقیت خود را ارزیابی کنند، 
یا از سوی دیگر، س��رمایه گذاران این استارت آپها، چه انتظاراتی باید 
داشته باش��ند. به طور خلاصه این تئوری در پی کشف این نکته است 
که نوآوری‌ها و تازه های فناوری چگونه در محیط‌های مختلف توسعه 

و نشر پیدا میک‌نند.
نکته جالبی که در همین باب ش��اید بت��وان گفت، میزان فروش کتابی 

اس��ت که این مطلب بر اس��اس آن نوش��ته شده اس��ت. وقتی در سال 
۱۹۹۱قرار ش��د این کتاب منتشر ش��ود، پیش بینی نویسنده و ناشر این 
بود که حدود ۵۰۰۰ نسخه از آن فروش خواهد رفت. اما تا سال ۲۰۰۲، 
حدود ۳۰۰ هزار نس��خه از کتاب فروش رفته بود. این خود نش��انه ای 
است از اثر افراد و تبلیغ دهان به دهان در فروش. بعدها بر اساس مفاد 
این کتاب یک شرکت تاسیس شد تا این شیوه را به سازمان‌ها به عنوان 
یک محصول ارائه کند. در این نگرش، باور این است که 2/5 درصد از 
مخاطبین، نوآوران هستند. کسانی که در پی تازه ها و فقط برای دیدن و 
درک ایده های نو، محصولات را می‌خرند. آن‌هم معمولاً به قیمت‌های 
گزاف. در پی اینها ، 13/5 درصد که خریداران علاقمندی هس��تند که 
فقط برای اینکه اولین کسانی باشند که این محصول را دارند، حاضرند 
آن را بخرند و س��ختی قابل ملاحظه ای هم برای آن تحمل کنند. اینها 
کسانی هس��تند که برای خرید آخرین محصول اپل که شاید چند روز 
بعد در قفس��ه هاست و به راحتی قابل خرید خواهد بود، ساعت‌ها در 
صف در س��رما و گرما منتظر می‌مانند و مخاطبان این تبلیغ‌ها هس��تند 
که “اولین نفری باش��ید که.... دارید”. ش��اید در میان جوانان، همین‌ها 
باش��ند که )با عرض مع��ذرت( خوره نامیده می‌ش��وند. جمع اینها ۱۶ 
درصد اس��ت. یعنی اگر ش��ما تا ۱۶درصد از س��هم بازار را دارید، کار 
مهمی نکرده اید. کافیس��ت محصولتان به اندازه کافی هیجان انگیز )نه 
لزوماً خوب و کارآ( باش��د. از اینجا به بعد است که یک شکاف ایجاد 
می‌شود. شکافی که کتاب معرفی شده در پی رفع آن است. از اینجاست 

نفوذ در بازار از راه قلب‌ها
محمد رضا ملاابراهیمی

)کارشناس فروش شعبه مدرس مشهد(
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که ۳۴% بعدی منتظر هس��تند که ببینند آن ۱۶ درصد چه می‌گویند. ۳۴ 
درصد ابتدائی کسانی هستند که عملگرا هستند. منتظرند که اگر مشکل 
عم��ده‌ای گزارش نش��ود، خرید کنند. اگر نبض ب��ازار در حد ۵۰-۵۰ 
باش��د، دچار تردید می‌شوند. این افراد پول الکی خرج نمیک‌نند، حتی 
اگر پولدار هم باش��ند. اما در مقابل زیاد هم سخت گیر نیستند. معمولاً 
بس��ته به کیفیت محصول، اگر محصول بد نباشد یا گروه اول در مورد 
آن نظرات تندی ابراز نکنند، اینها به مرور، و نه البته س��ریع، محصول 
را می‌خرند. ش��یوع خرید بین این گروه، مس��ری است، و آهنگی دارد 
که شاید بتوان آن را نمائی خواند. یعنی وقتی ۵% اول در این گروه ۳۴ 
درصدی خریدند، ۵% دوم بس��یار سریع‌تر می‌خرند و چرخه به همین 

ترتیب می‌چرخد.
اما اش��کالی که در اینجا رخ می‌دهد این اس��ت که فروشنده به همان 
۱۰-۱۵ درصد راضی ش��ود یا توان نفوذ به گ��روه بعدی یا به عبارتی 
عبور از این ش��کاف را نداشته باشد. خراب کردن محصول توسط رقبا 
هم همین‌جا رخ می‌دهد. چون رقبا هم می‌دانند که اگر این محصول از 

آن شکاف عبور کند، مهارش خیلی سخت خواهد شد.
وقتی ۳۴% اول خریدش��ان انجام ش��د، حالا ۳۴% دوم چشمش��ان به 
آنهاس��ت. نکته مهم این اس��ت که ۳۴% دوم )که محافظه کاران نامیده 
ش��ده ان��د(، ۱۶% اول را قبول ندارند. آنها فک��ر میک‌نند که ۱۶% اول 
بیش��تر دنبال پز دادن بوده اند یا ذوق زده ش��ده ان��د و خریده اند، اما 
از دید آنها ۳۴% اول چنین آدمهایی نیس��تند، آنها مثل خودش��ان فکر 
میک‌نند و دنبال محصولات خوب هستند، بررسی میک‌نند، اما می‌دانند 
که ۳۴% اول از آنها کمی کمتر محافظه کار هستند، اما نه آن قدر که در 

زمره ۱۶% اول قرار گیرند.
۳۴% اول احتمالاً از تصمیم گرفتن لذت می‌برند، اما یا کنترل میک‌نند، 

یا بودجه را در نظر می‌گیرند، یا برخی ملاحظات دیگر را.
مدت نس��بتاً قابل ملاحظه ای طول میک‌شد تا گروه دوم بخرند. شیب 
خط ورود آنها به خرید، کند اس��ت، اما به هر حال صعودی است. این 
گروه بیشتر ) با تحقیق، مطالعه بازخوردها و نظرها و مراجعه به افرادی 
که قبولش��ان دارند، همچنین ملاحظاتی مثل بودجه و مقایس��ه با آنچه 
دارند و...( کنترل می‌ش��وند. گروه ۳۴% اول، اگر ناراضی شوند، میزان 
خرید بقیه به سرعت کند می‌شود، بعید است با افزایش تعداد ناراضیان 
در می��ان ۳۴% اول، محصول بتواند به حوزه ۳۴% دوم نفوذ کند و چه 

بسا محصول همین‌جا بمیرد.
۳۴% دوم، افرادی هس��تند که علاق��ه ای به تصمیم گیری ندارند، نیاز 
دارند که تمام جوانب را با دقت و وس��واس کنترل کنند، برایشان مهم 
نیس��ت که فرصتی از دست برود، اما از اینکه بعداً حس کنند که گول 
فروش��نده را خورده اند، هرگز خود را نمی‌بخشند و خبر بد این است 
که آن فروش��نده را هم هرگز نمی‌بخش��ند و بعید است دیگر چیزی از 

او بخرند.
اما آنچه می‌ماند، ۱۶% آخری اس��ت. اینه��ا اصلًا با خریدهای جدید، 
تا وقتی که سیستم‌ش��ان کارمیک‌ند، مخالف هستند. دیگران را نکوهش 
میک‌نند که قدر پول‌ش��ان را نمی‌دانند، زود گ��ول می‌خورند و... اینها 

تنها زمانی خواهند خرید که سیس��تم موجودشان کار نکند. مثلًا حذف 
XP از سبد محصولات ویندوز برای فروختن به اینهاست که واقعاً هم 

نقشی در موفقیت فروش ندارند.
همانط��ور که توجه کرده اید، بخش عمده ب��ازار در ۳۴% اول و دوم 
اس��ت )جمعاً ۶۸% بازار( که عدد بزرگی اس��ت. پیام این دیدگاه این 
اس��ت که اگر می‌خواهید به حجم بازار دس��ت پیدا کنید، به جائی که 
ش��ما را تغییر خواهد داد، باید از نقطه عطف بین ۱۶% ابتدائی و %۳۴ 
عملگراها یا خوش بین ها عبور کنید. اگر نه، همان داستان آب باریکه 

خواهد بود و تهدید جدی از سوی محصولات جدید تر.
استارت آپها باید به این مسئله توجه جدی داشته باشند و به فروش‌های 
سریع اولیه دل خوش نکنند. آنها باید در پی آن ۳۴% باشند تا سازمانی 

موفق شوند، از راه فروش به ۱۶% اولی، اتفاقی نخواهد افتاد.
نکته بس��یار مهمی که وجود دارد این اس��ت که ۱۶% اول، با دل‌شان 
خرید میک‌نند، شوق به محصول جدید است که آنها را از مقاومت در 
مقابل خرید عاجز میک‌ند، نمی‌توانند نخرند. اما بقیه با منطق و حساب 
و کتاب، حساب و کتابی که بخشی را گروه اول به آنها منتقل میک‌نند، 
می‌خرند. اینجاس��ت که تالارهای گفتگو در مورد محصول خیلی موثر 
اس��ت. این گروه و گروه بع��دی محافظه کار از مش��تریان اصلی این 
تالارها هس��تند. آنجا باید برای هر س��والی جوابی داشت. داستان‌های 
نمونه های موفق هم برای همین گروه نوش��ته می‌شوند.  اینها خود را 
با موضوعات نوش��ته شده در داستان‌های موفق مقایسه میک‌نند و باید 

خود را در آن داستان‌ها بیابند تا بخرند.
نکته مهمی که در این بحث وجود دارد، س��وء اس��تفاده ای است که 
ممکن اس��ت برخی سوء استفاده کنندگان بر اساس همین مفهوم انجام 
دهند. مثلًا محصول بی کیفیتی را ارائه می‌دهند، تمرکزش��ان هم روی 
همان ۱۶% اولیه است. کلی از محصول تعاریف و توانائی‌های عجیب 
و غریب ارائه می‌دهند با قیمتی بس��یار ن��ازل. آنها در پی ادامه فروش 
نیس��تند، مدل کسب و کار آنها به همین گروه اول ختم می‌شود، چون 
معم��ولاً بازار بزرگی را انتخاب میک‌نند. مثل محصولات تقلبی لاغری 
و... ن��وآوران و خوش بینها باید مراقب باش��ند ک��ه طعمه این متقلبان 

نشوند.
ای��ن مفهوم در بازاریاب��ی های جدید خیلی جاافت��اده و طرفدار دارد. 
مش��خص اس��ت که اینجا هم با دانستن تنها تعداد مش��تریان به جائی 
نخواهیم رس��ید. آنچه مهم اس��ت، برآورد حجم کل بازار است و اینکه 
چه بخشی از مشتریان در کدام گروه هستند. وقتی تعداد محافظه کارانی 
ک��ه از ش��ما خرید میک‌نند، زیاد می‌ش��ود، باید بدانید که توانس��ته اید 

نفوذتان به حجم عمده بازار را شروع کنید و این آغاز موفقیت است.
به نظر مباحثی ش��بیه نورومارکتینگ هم کارش این است که ببیند این 

محصول کدام گروه را توانسته جذب کند.
محصولات بسیار خوبی در بازار آمده که فقط چون در مشتری شوقی 
نتوانس��ته اند ایجاد کنند، هیچگاه تبدیل به یک محصول موفق برجسته 

و متمایز نشده اند و به مرور نام‌شان فراموش شده است.
http://www.uveco.ir : منبع
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تعریف دولت الکترونیک
یکی از مفاهیمی که در دهه‌های اخیر به گونه‌ای بس��یار گسترده در جوامع 
پیشرفته مورد بررسی قرار گرفته و حتی در بعضی مواقع با موفقیت به اجرا 

درآمده، مفهوم دولت الکترونیک است. 
دول��ت الکترونیک، یک دولت دیجیتال بدون دیوار و س��اختمان و دارای 
سازمانی مجازی است که خدمات دولتی خود را به صورت بهنگام ارائه‌میک‌ند 
 و موجب مشارکت آنان در فعالیت‌های مختلف اجتماعی سیاسی‌می‌شود.
‌‌ ‌رون��د ایجاد دولت الکترونیک بدین صورت بوده اس��ت که در طول نیمه 
دوم دهه ۱۹۹۰، بخش خصوصی آمریکا مسئول خلق خدمات الکترونیکی 
ش��د. وجود فناوری وب‌‌)WEB( ، به برانگیختن برخی اقدام‌های تجاری 
در ش��رکت‌ها منجر و نتایج خوب و قابل سنجش��ی از این اقدامات حاصل 
شد. مهمتر از آن، این بود که کارکنان اثربخش تر شدند به طوری که در بازده 

کاری آنها افزایش قابل ملاحظه‌ای پدید آمد.‌
‌زمانی که فناوری وب در اکثر بخش‌های خصوصی به کار گرفته شد، دولت 
از این بابت عقب مانده بود. لذا توجه دولت به این مسئله معطوف گشت که 
 ارائه خدمات به شهروندان به صورت الکترونیک بسیار ساده تر خواهدبود.‌

درنتیجه »وینتون سرف« که به یکی از پدربزرگ‌های اینترنت مشهور است 
این پیشنهاد را به رهبران دولتی داد که :

»از فن��اوری اطلاعات اس��تفاده کنید. اجازه دهید که خدمات‌تان، بیش��تر 
دردسترس باشد. همچنین، هرگز از فناوری وب نهراسید، اما همواره برای 

آن برنامه‌ریزی کنید.«
از جمل��ه نتایج موردانتظار از چنین فرایندی می توان به موارد زیر اش��اره 

کرد :
 کاهش فساد اداری 
 شفافیت بیشتر امور

 بالارفتن میزان مسئولیت
 دائمی شدن بهبود روندها و فرایندها

 راحتی بیشتر
 رشد منابع و کاهش هزینه خدمات

تعاریف بس��یاری از دولت الکترونیک ش��ده اس��ت که تعدادی از آنها به 
صورت زیر ارائه می‌شود:

‌‌ ‌»دولت الکترونیک،استفاده آس��ان از فناوری اطلاعات به منظور توزیع 

حامد رفیعی
)متصدی امور بانکی، شعبه بازار کفاش‌ها(

استقرار موفق بانکداری الکترونیک، تضمینی برای
تحقق موفق دولت الکترونیک
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خدمات دولتی به صورت مستقیم و شبانه روزی به مشتری است.‌»
 »دولت الکترونیک، استفاده دولت و سایر سازمان‌های دولتی از فناوری 
اطلاعات به منظور ایجاد تحول در رابطه با شهروندان، مراکز تجاری و سایر 

مواردی است که با دولت درحال تعامل هستند.‌«
در تعاریف دیگری نیز که ارائه شده به جنبه‌های »پاسخگویی«، »مسئولیت 
پذیری«، »شفاف‌س��ازی« توجه ش��ده اس��ت. بنابراین، دولت الکترونیک 
مجموعه‌ای از کلیه ارتباطات الکترونیک اس��ت که بین دولت، شرکت ها و 

شهروندان رخ می‌دهد.‌‌ 
 دولت الکترونیک در ایران  

ش��ورای عالی اداری در مورخ 1381/4/15بنا به پیشنهاد سازمان مدیریت 
وبرنامه‌ریزی در راس��تای تحقق دولت الکترونیک یک مصوبه 21ماده ای 
را تصویب نمود که مهمترین اهداف این مصوبه را می توان چنین برشمرد:

ال��ف( دس��تیابی ب��ه اطلاعات دقی��ق وبهن��گام در بخش‌ه��ای مختلف 
اقتصادی؛اجتماعی؛فرهنگی از طریق اتوماسیون فعالیت ها 

ب( تسریع دراجرای امور وبهبود کیفیت ارائه خدمت به مردم 
ج( افزایش کیفیت تصمیم گیری در سطوح مختلف 

د( ارائه خدمات غیرحضوری
 ه( کاهش هزینه ها؛افزایش کارایی و اثربخشی دربخش های مختلف 

و( ایجاد گردش سریع وصحیح اطلاعات بین دستگاه‌های اجرایی  
این مصوبه در8 بخش اصلی تنظیم شده است که شامل اتوماسیون فعالیت 
اختصاصی ؛اتوماس��یون فعالیت‌های عمومی؛فراگیر نمودن بهره گیری از 
شماره ملی وکد‌پستی ؛سازوکارهای هدایت وهماهنگی در اجرای مصوبه 
؛آم��وزش کارکنان درزمینه فناوری اطلاعات ؛ایجاد امکانات وتس��هیلات 
زیربنای��ی ؛فراه��م نمودن زیربن��ای حقوقی ومحل اعتب��ار اجرای مصوبه 

می‌باشد.
 تکامل وتوسعه دولت الکترونیکی 

تکامل وتوسعه در دولت الکترونیکی دارای چند مرحله است:
1.مرحل��ه ظهور:ش��کل گیری اولیه آن می باش��د که در آن زیر س��اخت 
ه��ا ؛ابزارها وامکانات جهت ارائه خدمات مش��خص می ش��ود ولی هنوز 

شهروندان نمی توانند به صورت دوطرفه با آن ارتباط برقرار کنند.  
2. مرحله  تعامل: دومین مرحله اس��ت ک��ه از طریق وب امکان برقراری 
ارتباط دو طرفه فراهم اس��ت اما هنوز محدودیت هایی وجود دارد و تعامل 
در س��طح انجام کارهای ابتدایی وس��اده است مثل امکان ارسال نامه به یک 
س��ازمان خاص وامکان دستیابی ش��هروندان به پاسخ پرسش های ساده از 

طریق پست الکترونیک.  
3.مرحل��ه تراکنش یا اجرا: این مرحله ؛مرحله اجرا وپیاده س��ازی دولت 
الکترونیکی است زیرا مشتریان می توانند کارهای خود را به شیوه ای کاملا 
الکترونیکی در هر زمان از شبانه روز انجام دهند0 اگرچه سطح تعامل بالاتر 
اس��ت اما هنوز هم ارتباط کامل دو طرفه بین دولت ومشتریان برقرار نیست 
وجریان اطلاعات اغلب یک طرفه اس��ت و اکثرجواب هایی که به سوالات 
مش��تریان داده می شود قبلا با ش��یوه های منظم برنامه ریزی شده است وبه 

همین دلیل داده ها قابل پیش بینی هستند. 
4. مرحل��ه دگرگونی: بالاترین مرحله تکامل دولت الکترونیکی اس��ت ؛ 

در این مرحله یک ارتباط هوش��مند بامش��تریان برقرار می ش��ود وبه طیف 
وسیعی از مشکلات؛س��والات ونیازهای آنان پاسخ داده می شود که چنین 
نمونه ای در حا ل حاضر به ندرت وجود دارد. در این مرحله تلاش می شود 
که اطلاعات از حالت »س��ازمان محوری«به حالت »مشتری محوری« تغییر 
پیدا کند دراین مرحله دولت الکترونیکی باعث تجدید س��اختار؛ترکیب یا 
حذف س��ازمان های موجود می گردد وسازمان های مجازی جایگزین آنها 

می شود.
بررسی اثرات دولت الکترونیک 

 تاثیر دولت الکترونیک را در دوسطح خرد و کلان می توان بررسی کرد:   
اول - سطح کلان)دولت(

ال��ف( باعث تغییر کارکرد دولت ها می گ��ردد  وکالاها وخدمات با هزینه 
کمتر وسرعت بالاتر ارائه می شود اگرچه ممکن است در کوتاه مدت هزینه 
بردار باش��د اما در بلند مدت باعث کاهش هزینه ها می ش��ود و بس��یاری از 

مشاغل در سطح دولتی حذف ونهایتا حجم دولت کوچکتر می شود.
ب(دومین اثردر ش��یوه اداره امور دولتی اس��ت به این معنا که شهروندان با 
دولت در تعامل هستند و رابطه به شکل سنتی یک طرفه نیست این رویکرد 

جدید 3 پیامد دارد :
1- اولین جزو آن شامل گردآوری اطلاعات از جامعه جهت تصمیم گیری 
وسیاست گذاری از یک طرف ومطلع ساختن عموم از تصمیمات از طرف 

دیگر می باشد.
2- دومین جزو آن اس��تفاده از فن آوری اطلاع��ات وارتباطات در جهت 
تسهیل مشارکت و تبادل نظر عموم مردم در راستای سیاست گذاری عمومی 

وتعیین اولویت های استراتژیک در تصمیم گیری های دولتی می باشد۰
3- س��ومین عنص��ر وپیش��رفته ترین آن اس��تفاده از فن��اوری اطلاعا ت 
وارتباط��ات جهت انتخاب نمایندگان سیاس��ی وفرایندهای مردم س��الار 

می‌باشد که همان دموکراسی الکترونیکی است۰ 
دوم - سطح خرد)سازمان ها- کارکنان ومدیریت(

س��اختارهای س��ازمانی تغییر پیدا م��ی کنند واز حالت سلس��له مراتبی و 
عمودی به صورت کاملا تخت در می آیندو مرزها و واحدهای سازمانی کم 
رنگ تر می ش��وند وبه حضور دائمی وفیزیکی کارمندان نیازی نیست ومی 

توان از نیروی فکر آنها بیشتر استفاده کرد۰ 
زير ساخت ها و بسترهاي مورد نياز براي توسعه بانکداري الکترونکيي 
ب��ا توجه ب��ه تنوع و گس��تردگي ابزارهاي ارتباط��ي و اطلاعاتي همچنين 
ظرفيت ها و نيازهاي موجود در س��امانه هاي بانکي و برنامه هاي توس��عه 
س��امانه هاي بانکي در بسترهاي الکترونکيي ابتدا بايد با ساختارهاي مورد 

نياز در توسعه بانکداري الکترونکيي آشنا شويم.
مهمتري��ن و اثرگذارتري��ن ابزار در آغ��از فرآيند بانک��داري الکترونکيي 
دسترسي عمومي به بسترهاي زير ساختي ارتباطات الکترونکيي مي باشد. 
در مديريت بانکداري الکترونکيي بايد برحس��ب نوع خدمات و انتظاراتي 
که از س��رويس هاي جديد مي رود از مناس��ب ترين ابزار ارتباطي بهره برد. 
مهمتري��ن ويژگي و نکته اي که در گزينش اين ابزار الزامي اس��ت توجه به 
اصل  اول بانکداري الکترونکيي يعني جايگاه مشتري مداري در استفاده از 
س��امانه هاي بانکداري الکترونکيي است. اين ابزار شامل استفاده از شبکه 
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جهاني اينترنت با پهناي باند متناس��ب، ش��بکه هاي داخلي مانند اينترانت
LAN ،WAN،  س��امانه هاي ماهواره)VSat( خطوط فيبر نوري، ش��بکه 

گسترده تلفن همراه و تلفن ثابت و غيره مي باشد.
زيرساخت مالي و بانکي

کي��ي از مهمتري��ن اقدام��ات بانک ها در راه تبديل ش��دن ب��ه کي بانک 
الکترونکي��ي ايجاد زير س��اخت هايي مانند کارت ه��اي اعتباري، کارت 
هاي هوش��مند, توس��عه سخت افزاري ش��بکه هاي بانکي و فراگير کردن 
خودپرداز  اس��ت همچنين ایجاد ارتباط مناسب براي تطبيق پروتکل هاي 
داخلي  شبکه هاي بين بانک ها با کيديگر و پايانه هاي فروش کالاهاست 
ت��ا نقش کارت ه��اي ارايه ش��ده از جانب بانک در مب��ادلات روزمره نيز 

گسترش پيدا کند.
زيرساخت حقوقي و قانوني 

هر فناوري جديدي براي گس��ترش و توس��عه پيش از مقبوليت عمومي 
نيازمند مقبوليت قانوني اس��ت تا تمامي ظرفيت هاي آن مورد استفاده قرار 
گيرد. يعني اگر به دنبال اين هستيم که فرايند بانکداري الکترونکيي  با اقبال 
عمومي مواجه ش��ود بايستي بسترهاي قانوني مورد نياز را فراهم کنيم و با 
شناخت تمامي احتمالات  در فرآيند بانکداري الکترونکيي درصد ريسک 
را کاهش داده و اعتماد عمومي نس��بت به س��امانه هاي مبتني بر بانکداري 
الکترونکي��ي  را افزايش دهيم. براي اي��ن کار بايد در تدوين نظام نامه ها و 
آيين نامه هاي اجرايي توجه زيادي را به اصل مشتري مداري معطوف کنيم. 
هميش��ه بايد توجه داشت که عامه مردم در مباحث اقتصادي ريسک بالا را 
نم��ي پذيرند به ويژه اگر دريچه جديدي براي حرکت و فعاليت اقتصادي 
باز ش��ده باشد که در اين صورت  افراد تا از پشتوانه هاي قانوني آن مطمئن 

نشوند نقشي در توسعه اين فرآيند به عهده نخواهند گرفت.
زيرساخت فرهنگي و نيروي انساني 

در اين بخش براي مديريت بانکداري الکترونکيي با دو چالش اساس��ي و 
محوري مواجه خواهيم بود. 

اول اينکه با گرايش به س��مت س��امانه هاي بانک��داري الکترونکيي بايد 
بس��ياري از روش هاي کهنه را در قالب اين س��امانه ه��ا گنجاند که نياز به 
اعم��ال آموزش هاي لازم براي کارمندان بانک ها دارد تا با ديدي روش��ن 
و ب��دون ترس از اين پديده جديد اس��قبال کنند و خ��ود را با آن هماهنگ 
و همس��و س��ازند. بايد کارمندان را توجيه کرد که در بانکداري به ش��يوه 
الکترونکيي بس��ياري از کارهاي س��خت افزاري آنها حذف خواهد شد و 
در عوض س��رعت کار آنها بالا خواهد رفت يعني به جاي سخت کارکردن 
س��ريع تر کار خواهند کرد. به عبارت بهتر بانکداري الکترونکيي نيروهاي 

بنگاه هاي مالي را از نيروي کمي به نيروهاي يکفي تبديل خواهد کرد. 
زيرساخت نرم افزاري و امنيتي  

کيي از عوامل مهم در مقبوليت و گس��ترده ش��دن فرآيند هاي بانکداري 
الکترونکيي توسعه نرم افزاري و افزايش امنيت در سامانه هاي آن است. در 
صورتي که زمينه لازم برای تامين اين دو نياز فراهم شود کاربرد عمومي از 
سامانه هاي الکترونکيي گسترش و تسهيل  یافته و ريسک استفاده از چنين 
س��امانه هايي با حف��ظ درجه امنيت بالا کاه��ش و اعتماد و رضايت‌مندي 

مشتري افزايش مي يابد . 

فرهنگ سازي بانکداري الکترونکيي
از عوام��ل تاثير گذار در توس��عه بانکداري الکترونکي��ي اقبال عمومي به 
استفاده از ابزارهاي اين پديده نوين است. براي دستيابي به اين هدف بايد 
فرهنگ س��ازي و تبليغ��ات لازم براي جلب اعتم��اد و گرايش عمومي به 

استفاده از اين سامانه صورت گيرد. به طور نمونه:
1- آموزش هاي کاربردي براي مشتريان ترتيب داده شود

2- براي دسترس��ي س��ريع مش��تريان به اطلاعات مورد نياز در توزيع و 
انتشار اطلاعات از ابزارهاي در دسترس آنها استفاده شود.

3- خدمات و ابزارهاي جديد تحت سامانه هاي بانکداري الکترونکيي  به 
شيوه هاي مختلف ارايه و معرفي شود.

4- رابطه مستمر با مشتريان و شناخت نياز هاي خدماتي و اطلاعاتي آنها
5- ايجاد و گسترش مراکز اطلاع رساني

6- آموزش سامانه هاي بانکداري الکترونکيي به کارمندان و مديران براي 
ارايه خدمات مطلوب به مشتريان

7- گس��ترش س��امانه ه��اي س��خت اف��زاري و ن��رم اف��زاري مطابق با 
استانداردهاي روز دنيا

8- اشاعه فرهنگ کسب و کار الکترونکيي و بازاريابي الکترونکيي
9- تعيي��ن امکان��ات ويژه براي بهره برداران از س��امانه ه��اي بانکداري 

الکترونکيي

نتیجه گیری :
به نظر می رس��د با توجه به ورود سریع‌تر و مناسب تر فناوری های نوین 
ارتباطات به موضوع بانکداری الکترونیکی ،کمک به رش��د و توس��عه این 
مفهوم در عمل می تواند به‌صورت غیر مس��تقیم در فرهنگ س��ازی برای 

تحقق و استقرار دولت الکترونیک در کشورمان موثر باشد. 
در دوره ه��ای جدید بانکداری الکترونیکی مزای��ای مختلفی به‌صورت 
مس��تقیم برای جامعه و افراد آن حاصل می شود اما به‌صورت غیر مستقیم 
حاوی نتایج موثری در تحقق دولت الکترونیک خواهد بود . برخی از آثار 
غیر مستقیم توس��عه بانکداری الکترونیک که در تحقق دولت الکترونیک 

مؤثر هستند عبارتند از :
- افزایش شفاف سازی اطلاعات 

- بالابردن فرهنگ اس��تفاده از وس��ایل نوین ارتباطات و اطلاعات برای 
دریافت انواع خدمات 

- جلوگیری از تردد های درون شهری برای دریافت خدمات مختلف 
- جلوگی��ری از آلودگی هوا به‌ویژه در ش��هرها ب��ه خاطر کاهش تردد در 

شهر‌ها برای دریافت خدمات مختلف از ادارات دولتی 
- امکان رهگیری و ردیابی جرائم و فساد 

- برابری همه در امکان دریافت خدمات مختلف
- آش��نایی با اصول اولیه استفاده از س��خت افزارهای رهگشا در دریافت 

خدمات مختلف نظیر وب کیوسک ها  
- کاهش هزینه ها 

- جلوگیری از اتلاف زمان پرسنل دولتی 
- کاهش بوروکراسی اداری و دیوانسالاری 
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گفت وگو: محمد علی عرفی نژاد
عکس: محمد حقیقت طلب

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

»پونک« با خاطره‌های فراوان  روزگاری از تهران جدا بود 
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گفتنی اس��ت در فاصل��ه زمانی تهی��ه گزارش ت��ا چاپ آن، 
تغییراتی در ش��عبه پونک اتفاق افتاده است. آقای رشیدپور به 
ش��عبه تجریش منتقل ش��ده اند و آقای اصلان زاده هم اکنون 

مسئول شعبه هستند.
ته��ران هم مثل دیگر ش��هر‌های ب��زرگ جه��ان و طبق تعریف 
کشور‌های توسعه‌یافته یا درحال توسعه به صورت حلقه‌ای شکل 
گرفت و هر از چندی با س��اختار جدید معماری توسط معماران 
و نیز افراد زحمت‌ کش��یده و کارش��ناس در کار بنایی »روکار و 
ت��وکار« محله جدیدی را به وجود آورد، ب��رای مثال منطقه بازار 
ته��ران در اط��راف کاخ گلس��تان و محل زندگی ش��اه قاجار و 
درباریان و ادارات مربوطه بخش اصلی ش��هر ش��کل گرفت و به 
موازات بازار بزرگ تهران محله‌ها هم ش��کل گرفت. با اس��تفاده 
از حض��ور قومیت‌ها و گروه‌ه��ای مهاجری که از قس��مت‌های 
مختلف ش��هری و میان‌شهری و روستایی در این دایره اولیه اقدام 
به ساخت‌وساز کرده و با اس��تفاده از معماری یکدست و عموما 
خانه‌های یک و دوطبقه، کوچه و محله‌ها را ساختند. دایره بعدی 
که باز کاخ گلستان را در مرکز قرار داده بود عبور از این دایره به 
بخش‌های شرقی و غربی بود، به‌طوری که میدان انقلاب امروزی 
در دایره سوم و میدان فردوسی در دایره دوم به عنوان مرکز قرار 

گرفته و به همین ترتیب با آمدن معماران و مهندس��ان کارکشته و 
تحصیلکرده از اروپا و کش��ور‌هایی مثل ایتالیا و فرانسه و انگلیس 
طرح ساخت‌وس��از و حتی بازس��ازی خانه‌ه��ای قدیمی‌تر مورد 

توجه قرار گرفته و مکان‌های جدیدتری را هدف قرار دادند. 
منطق��ه پونک، که یکی از قدیمی‌ترین روس��تا‌های دور از تهران 
به‌ش��مار می‌رفت، جزو مناطق��ی قرار گرفته بود ک��ه مثل دره و 
باغس��تان‌های توت‌ ک��ن، برای خ��ود جمعیتی داش��ت و باغ و 
باغدار‌های��ی که جداندرج��د در آنجا زندگ��ی میک‌ردند و حتی 

دارای دو امامزاده قدیمی هم هست. 
حالا پونک در بخش غربی تهران قرار گرفت با خیابان‌بندی تمیز 
و مرتب ، آپارتمان‌های یک اندازه و مغازه‌های شیک و قابل‌توجه، 
در این میان شعبه‌های بانکی هم در بخشی از منطقه قرار گرفته‌اند 
که مش��هور‌ترین و چشمگیر‌ترینش ش��عبه »بان‌کسامان« است و 
اینک به این ش��عبه آمده‌ایم. برای دیدار با رییس و معاون و دیگر 

بروبچه‌های لبخند به لب و جوان و سرحال... 
در شعبه پونک بانک سامان 

شهريور س��ال 85 روز پرخاطره و ماندگاري در زندگي عليرضا 
رش��يدي به ثبت رسيد، او با ش��رکت در آزمون برگزار شده پلي‌ 
تکنکي جزو 15 نفر اول قرار گرفته و پذيرفته شد، از همان زمان 
تجرب��ه آموخت و کار کرد تا بالاخره امروزه به عنوان کي رييس 
ش��عبه فعال و هميار با همه همکاران��ش در خدمت مردم منطقه 

پونک باشد. 
تحصيلاتش را با ليسانس و فوق ليسانس حسابداري از دانشکده 
علوم بانکداري به پايان رس��اند و از خاطرات خوش چند س��ال 
نخس��ت‌، ازدواج با کي فرد س��اماني ديگر يعني خانم معصومه 
رضاييان مقدم بود که امروزه با حضور ارغوان، دخترش که هنوز 
به کي س��الگي نرس��يده زندگي و خانه‌اي گرم و پرمحبت را به 

وجود آورده است. 
آقاي رش��يدي که کارش را از شعبه اقدسيه بانک سامان آغاز 
کرد، کيي از جذاب‌ترين و بزرگترين خاطره‌هايش را يادگيري 



33 خرداد1394 / سال یازدهم،شماره 96

کار از آقاي عزيزي رييس شعبه آغاز بهک‌ارش مي‌داند... 
ـ آقاي عزيزي ج��دا از همه فعاليت‌هايش در جهت آماده کردن 
همياران و همکاران درون ش��عبه، به عنوان پدر معنوی من مطرح 
هس��تند و هرگ��ز فراموش نميک‌ن��م که چقدر ب��راي ما زحمت 
کش��يدند، هرچه آن روز‌ها ياد گرفتم از ايشان بوده... بايد اين را 
هم اضافه کنم. از وقتی آقای عزيزي پدر معنوي من شد، درست 
4 سال بعد در سال 88 که سرکلاس‌هاي آموزشي اعتبارات آقاي 
ش��يرين گوهريان حضور داش��تيم با خانمم آشنا شدم و مجموعه‌ 
س��امان و خان��م مقدم، همس��رم از خاطرات خ��وب و فراموش 
نش��دني دوران زندگيم به‌ش��مار مي‌آيند، ما سال 89 عقد کرديم. 
آن هم در بهار و در مردادماه همان س��ال زندگي زير کي س��قف 
را آغاز کرديم و خوشبختانه در هر دو مورد، يعني کارم در بانک 
س��امان و نيز ازدواج با همسرم آن هم در بانک سامان خوشبختي 
واقعي را لمس کردم. اين ازدواج عامل مهمي شد در ايجاد انگيزه 
براي من که پيشرفت را هدف بگيرم و به واقع زندگي را پيدا کنم. 
در چ��ه زمينه‌ه��اي کار بانک��ي فعال بوديد، )هم ش��ما و هم 

همسرتان(؟ 
ش��ايد براي‌تان جالب باش��د اگر بفهميد من متصدي شعبه بودم 
و همس��رم رييس دايره، بعد هم س��ال 90 من شدم رييس دايره، 
و درست زماني که ايش��ان به مرخصي براي تولد بچه‌مان رفتند، 
من خبر مس��ئولیتم را در اس��فند 92 با کي جعبه ش��يريني مورد 

علاقه‌اش بردم. 
قبل از آن، شما يا همسرتان کسي را در سامان مي‌شناختيد که 

باعث موفقيت هر دوي‌تان باشند؟ 
نه من کسي را در سامان داشتم و نه همسرم کسي را مي‌شناخت 
درس خواندي��م و ب��ه تحصيلات بالا رس��يديم و عامل تجربه و 
ش��انس باعث ش��د تا به آرزوي‌مان برس��يم، البته قبل از ورود به 
سامان فکر ميک‌ردم مهندسي عمران را براي زندگي دنبال کنم، اما 
وقتي دانش��گاه مي‌رفتم کيي از گزينه‌هاي اصلی‌ام بانکداري شد، 
راس��تش به کيباره علاقه‌مند بهک‌ار در بانک شدم و سرنوشت هم 

مرا به آن سو راهنمايي کرد، مادرم به عنوان کي خانم خانه‌دار که 
شيفته خواندن و مطالعه بود، تشويقم ميک‌رد که قبل از هر کاري، 
کار در بانک را دنبال کنم، چون اين ش��غل چه در خانواده و چه 
در منطقه‌اي که مي‌نشس��تيم، پرستيژ داشت و براي همين هم در 

آزمون‌هاي بانکي شرکت ميک‌رديم. 
از کاربري در ش��عبه سامان تا رسيدن به رياست شعبه در چه 

بخش‌هايي فعال بوديد؟ 
تا اينجا در 3 ش��عبه بانک سامان فعاليت داش��ته‌ام و کار کرده‌ام 
و خوش��بختانه در هر 3 ج��ا هم موفقيت همراهيم کرده اس��ت، 
همان‌گونه که متذکر ش��دم ش��عبه اول‌ام، اقدس��يه ب��ود، که پر از 
مش��تري‌هاي مهربان و وف��ادار بود و بعد به ملاص��درا رفتم، که 
حکم معاونت را در اين ش��عبه به دستم دادند و سومين شعبه هم 

پونک بود که الان در آن مشغول بهک‌ار هستم. 
چه مش��خصاتي را در بانک س��امان ديديد که تصميم گرفتيد 

به اينجا بياييد؟ 
اول اينکه اصولا کار بانک را دوس��ت داش��تم و ب��ه تبع آن هم 
مي‌خواستم به کي بانک با پرستيژ بالا و تخصصی بروم. حتي در 
دو س��ال سربازي هميش��ه در اين فکر بودم که اين ماه‌هاي آخر 
بگذرد و من بتوانم وارد کار بانکي بش��وم، اما اينکه چرا س��امان 
را دوس��ت داش��تم بايد بگويم، از ديزاين و طرراحی ش��عبه‌هاي 
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س��امان خوشم مي‌آمد و ديگر اينکه فکر ميک‌ردم قوي‌ترين بانک 
الکترونکي در ايران است، هنگامي که توانستم روي صندلي محل 
کارم بنشينم، متوجه شدم به واقع اين بانک از نظر الکترونکي در 

مقام بالايي قرار دارد. 
اما خاطره ديگرم در سامان مربوط مي‌شود به همين شعبه پونک 
که فعلا در آن مشغول بهک‌ار هستم، اين شعبه در تاريخ 89/3/19 
افتتاح شده، قبل از من آقايان هاديان و باغي به عنوان رييس شعبه 
مش��غول بهک‌ار بودند و نيرو‌هاي خوب��ي را تحويل جامعه بانکي 
دادند، به هر حال س��ومين رييس شعبه من هستم، آن هم در کنار 

ياران جوان و پرکار شعبه. 
با توجه به نوع فعاليت و کار در شعبه پونک به چه خواسته‌اي 

رسيديد؟ 
من هميش��ه طالب اي��ن بودم ک��ه در بهتري��ن وضعيت ممکن 
ادام��ه تحصيل بدهم، حت��ي وقتي در کنکور ش��رکت کردم، نفر 
ششم کش��وري ش��دم و هنگامي که فوق ليس��انس را گرفتم به 
چش��م‌انداز‌هاي تازه‌اي رسيدم، با رس��يدن به ديدگاه جديد، خدا 
را ش��کر کردم. يعني هميشه ش��کر ميک‌نم چون به خواسته‌هاي 
معمول زندگي‌ام رس��يده بودم، من و همسرم زياده‌خواه نبوديم و 
نيستیم، از خدا خواسته‌ام هر چيزي را در اندازه مورد نظر خودش 
در اختيارم قرار بدهد، آخرين خواسته‌مان در زندگي فراهم آمدن 
وضعيتي بود که بتوانيم کي خانه از خودمان داش��ته باشيم، که با 
اس��تفاده از وام معمول که به هر دويمان پس از مدت معين تعلق 
مي‌گرفت، توانس��تيم به خواس��ته‌مان که گرفتن وام و خريد خانه 
بود برسيم و در همين منطقه جنت‌آباد به شکر خدا، صاحب‌خانه 

شديم. 
نه رييس هستم و نه مبصر 

در طول اين چند سال زندگي و کار، بعضي پديده‌هاي فکري را 
حت��ي فراتر از تصورم از جناب عزيزي ياد گرفتم و آويزه گوش 
ک��ردم، اول تفکرات و نوع انديش��ه‌هاي وي ب��ود، بعد صداقت 
در گفتار و بالاخره کمال و انس��انيت در رفتار، به هر‌حال نقش��ي 
ک��ه آقاي عزيزي در زندگي فردي و کاري من داش��تند فراموش 

نش��دني اس��ت و من حتي زماني که خدمت آق��اي عزيزي کار 
ميک‌ردم، دلم مي‌خواست رفتار ايشان را مدنظر قرار دهم، حالا تا 

چه حد موفق شده‌ام بايد ديگران بگويند. 
هم‌اکنون که به عنوان رييس با بچه‌ها همگام و همکار شده‌ايد 

چه احساسي داريد؟ 
من در کنار بچه‌ها کار ميک‌نم، از آنها مي‌آموزم، به آنها مي‌آموزم. 
مس��ئله رييس و مرئوس نيس��ت، پرده‌اي به هر حال لازم هست، 
اما من به خودم به عنوان کي همکار که کارم را خوب بلد هستم 
نگاه ميک‌نم و هرجا که لازم باشد، در کنار هم مي‌نشينيم و حرف 
مي‌زنيم. به قولي من مبصر نيس��تم و در کنار آنها هس��تم، مي‌دانم 
که وقتي حس صميميت باش��د بچه‌ه��ا همه کار ميک‌نند، زندگي 
و کار برخلاف نظر بعضي آدم‌ها فقط پول درآوردن نيس��ت، پول 

بخشي از زندگي است. 
وقتي همه در تلاش باش��يم به کي هدف چش��م مي‌دوزيم و آن 
هم تلاش در جهت موفقيت گروهي اس��ت و همه ما کي هدف 

را دنبال ميک‌نيم. 
وضعيت گفت‌وگو و بحث و نظر در ش��عبه را چگونه برگزار 

ميک‌نيد؟ 
م��ا در هر م��اه کيي دو ب��ار جلس��ه مي‌گذاري��م، آن هم براي 
بررسي‌هاي لازم نقاط ضعف و قدرت و راهکار‌ها را پيدا ميک‌نيم 
و نتايج را براي رسيدن به آينده مورد نظر به سنجش مي‌گذاريم. 
بايد بدانيم مس��ئله و هدف براي دستيابي به واقعيت‌هاي زندگي 

کسب موفقيت هاست. 
حالا غير از س��ختي کار به ويژه در ساعات شلوغي و آمد ‌و 
‌رفت زياد، قسمت‌هاي خوش و خوشحالک‌ننده‌اش کجاست؟
البته، قبول نداريم که سختي کار داريم، اما به هر حال مخصوصا 
در وضعيت‌هاي نزدکي آخر ماه‌ها کي مقدار بايد بيش��تر بمانیم 
و کار کنيم اما از قس��مت‌هاي خوب و خوش خاطره‌هايي است 
که در سفرهاي گروهي يا گردهمايي‌ها برايمان مي‌ماند، مثلا يادم 
هس��ت وقتي در شعبه اقدسيه مش��غول کار بودم دوستي‌هاي‌مان 
زبانزد خاص و عام بود، بانک کي تور اس��کي راه‌اندازي کرد، و 
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جالب اين بود که همه وسايل مورد نياز از کفش و لباس گرفته تا 
وسايل اسکي را سامان براي‌مان فراهم کرده بود، بهترين دوره‌اي 
بود که در خاطرمان مانده اس��ت، گاه تا 10 ش��ب کار ميک‌رديم 
و بعد براي فردا به تور مي‌رس��يديم، از خاطره‌هاي ديگر سروکله 
زدن بچه‌ها و به اصطلاح کلک‌ل کردن آنها با هم بود که چه کسي 
در پايان کار بيش��تر سند مي‌زند، وضعيت توليد بيشتر هر کس را 
هر3 ماه کيبار به رييس ش��عبه انتقال مي‌داديم، البته تشويق‌ها هم 

کلامي بود، ولي خوب بود. 
در حال حاضر چند نفر در شعبه پونک مشغول فعاليت هستند؟ 
2 صندوقدار 3 بانکدار، بنده و معاون شعبه و کي نفر هم خدمات 

که جمعا مي‌شود 8 نفر، افراد حاضر در شعبه هم عبارتند از: 
خانم حکیمي ـ معاون شعبه 

معاون شعبه خانم هما حيکمي است، از سال 84 به سامان آمده با 
ليسانس مديریت امور بانکداري، چند سالي هم کار‌هاي اقتصادي 
انجام مي‌داده، به تشويق دختر عمويش که در سامان فعال بود به 
سامان آمده و معتقد است حرف اول را نيروي انساني مي‌زند، در 
بخش‌ه��اي اعتباري، صندوق و الکترونکي فعاليت کرده، مدرس 

کارت اعتباري هم بوده، همسرشان در بانک تجارت است. 
خانم مير فردوسی- مسئول اعتبارات 

آقاي محمد سليماني- کار ارز و اعتباري را به عهده دارد که در 
باجه 6 نشسته، آقاي طباطبايي- ارز و دانشجویي و افتتاح حساب 
جاري، آقاي خراس��اني ـ بانکداري الکترونکي و کار‌هاي مربوط 

به ATM ، آقاي غلامي ـ کلر 
البته بچه‌ه��ا در تمام زمينه‌ها به هنگام کار فعال هس��تند و هيچ 
کمبودي نداريم، همه کار ميک‌نند. ما به ميزان سپرده‌ها و تسهيلات، 
80 درصد پيشرفت نسبت به سال قبل داشتيم. به عبارتي قبل از ما 
س��پرده‌ها 315 ميليارد ريال بود و حالا به 54ميليارد رسيده است.  
در بخش تسهيلات 100 ميليارد تحويل گرفتيم، الان 175 ميليارد 
ش��ده، در همين منطقه پونک 60 دس��تگاه پوز داريم، هر روز دو 
نفر را به بازاريابي مي‌فرس��تادم و خودم صندوق را مي‌چرخاندم، 
مش��تري معمولي نياورديم، 200 کاس��ب از منطقه آورديم ولي با 

اين‌حال به همه اهداف بهره وري نرسيده‌ايم. 
هدف فعلي مان برنامه‌ريزي براي رسيدن به موفقيت و برنامه‌هاي 
پيش‌بيني شده اس��ت. در زمينه ديزاين خوشبختانه قبل از ما کار 

شده و بسيار هم مورد توجه قرار گرفته بود.
نظرهاي مردمي )منظورم بيش��تر مشتريان است( تا چه اندازه 

براي‌تان اهميت دارد؟ 
م��ا به حرف همه مراجعان گ��وش مي‌دهيم، ايده مي‌گیريم و در 
آخر به نتيجه‌گيري مناس��ب مي‌رسيم، به هر حال در شرايط برابر 
و رقابت س��الم، بانک س��امان جزو بهترين‌ها و زيباترين شعبه‌ها 

در اين منطقه است.
از س��وي ديگر ‌VIPها را خوب مي‌پاييم، چون همه بهترين کار 

را از ما مي‌خواهند.
آخر اينکه با وجود همکارانم بسيار راضي و خوشحالم، در زمينه 
کاري هم با همس��رم مش��ورت کامل دارم بخش��ي از زندگي‌مان 
به‌طور طبيعي کار بانک است برخلاف بعضي گفته‌ها، بد نمي‌بينيم 
اگ��ر بحث مربوط به کار و ش��عبه را در خانه ه��م دنبال کنيم، ما 
پله‌هاي طولاني را تا اينجا طي کرده‌ايم و بهترين طريق ارتباط را 

به دست آورده‌ايم. 
در م��ورد مديران رده بالا، بايد از آنها تش��کر کنم، چون آخرين 
خواس��ته‌مان تامين دو نيرو بود که فراهم شد و اميدوارم فعاليت 

بچه‌ها جواب مناسبي به اين امر باشد. 
بانکي‌ها 

خانم معصومه ميرفردوس��ي س��ال 86 وارد س��امان شده، در 
ش��عبه‌هاي هايپراس��تار، افريقا، ش��هران و حالا پونک مشغول 
بهک‌ار بوده اس��ت، ليسانس مديريت صنعتي دارد و جالب اينکه 
پدرش��ان هم کارمند بانک ملي بوده، 5 خواهر و برادر هستند، 
بيشترين مشوق شان پدرشان بوده است و معتقد است، استفاده 
از تجرب��ه مديران بازنشس��ته خيلي خوب اس��ت، خوش��حالم 
که محيط کارمان در س��امان خشک نيس��ت. مشتري‌ها راضي 
هس��تند، در شعبه افريقا هر روزش برايم خاطره بود، استفاده از 

کارآموزها لازم است. 
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با ليسانس فيزيک 
سامان پیشتاز است؛ مرتضی غلامی که با فوق‌ لیسانس فیزیک از 

دانشگاه، از سال 90 به سامان پیوسته می‌گوید: 
همه بان‌کهای ایرانی خوب هستند، اما من از همان آغاز مشتری 
س��امان شدم و علاقه خاصی  به آن داشتم، از کسان دیگر هم که 
می‌پرسم، می‌گویند سامان نسبت به بان‌کهای دیگر پیشتاز است، 
کارکنان برتر، پرس��نل با شخصیت بالا و در زمینه مشتری‌مداری 
هم برتر هستند، بیشترین امتیازات بانک سامان مودب بودن همه 
همکاران مشغول بهک‌ار در ش��عبه‌های تهران و شهرستان‌هاست، 

البته هر سازمانی نقطه ضعف‌هایی دارد. 
مرتضی غلامی در شعبه‌های س��عادت‌آباد، شهرک راه‌آهن و در 

آخر هم تا اینجا در پونک فعالیت داشته است. 
بهترین مدیران را داریم 

علی محمد سلیمانی، که برخورد اولش با آقای عزیزی را همیشه 
به عنوان یک خاطره خوب به یاد دارد و معتقد اس��ت همه آقای 
عزیزی را دوس��ت دارن��د و از همین جا می‌توان به ش��خصیت 
مدیران بانک س��امان پی‌برد، اضافه میک‌ند، در س��ال 87 پس از 
انجام مصاحبه به س��امان پیوستم و در شعبه سعادت‌آباد، لیسانس 
مترجمی زبان انگلیس��ی دارم و کرمانش��اهی هستم، حالا هم در 

تهران اقامت دارم و به آینده خیلی امیدوارم. 

ماندگار در پونک 
آقای عماد طباطبایی با تحصیلات لیس��انس حس��ابداری از سال 90 به 
س��امان آمده و در همه این مدت در ش��عبه پونک کار میک‌رد، در بخش 
ارز و حس��اب‌جاری فعالیت دارد و می‌گوید: بانکی هس��تم و از ازدواج 
کرده‌ام، پدر همسرم هم که بازنشسته بانک سپه است در خیلی از زمینه‌ها 
کار یادم داده، آنقدر این شعبه برایم جالب بود که هیچ‌ گلایه‌ای ندارم اما 

باید از رییس شعبه بگویم که واقعا با ما یک دوستی واقعی دارد. 
در دانشگاه به بانک 

حامد خراس��انی می‌گوید: 91/7 وارد سامان شدم، البته با تحصیلات 
کارشناس��ی مدیریت گمرک از دانشگاه علوم اقتصادی تهران، البته از 
طرف دانش��گاه قبلا به بانک صادرات معرفی ش��دم، اما چون وصف 
بانک سامان را شنیده بودم به این بانک آمدم و خوشبختانه مورد قبول 
واقع شدم، بعد که فکر کردم دیدم بهترین راه را انتخاب کرده‌ام. یک 
گلایه کوچک دارم، در بحث ارتقای شغلی قبلا رشد سریع بود برای 
رسیدن به مدارج بالا، اما فکر میک‌نم یکباره تاخیر افتاد و مثل گذشته 

نیست، اما در مورد خود سامان از کارم خیلی راضی هستم. 
و بایگان شعبه 

علیرضا اسمی که از شرکت آفتاب تجارت به سامان در سال 88 
آم��ده، فعلا هم کارمند خدماتی اس��ت و هم کار بایگانی را انجام 
می‌دهد و با اینکه ازدواج کرده تصمیم گرفته ادامه تحصیل بدهد...
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 )تحلیل دوره اردیبهشت1394(

گزارش ماهانه تحلیل بازار

اقتصاد سياسي
توقف تورم کاهنده در اردیبهشت ماه

ب��ا وجود کاهش ت��ورم ماهانه و نقطه به نقطه در اردیبهش��ت ماه و 
تثبیت تورم متوس��ط، ب��ا توجه به اجرای سیاس��ت تک نرخیک‌ردن 
قیمت بنزی��ن و افزایش قیمت برخی دیگ��ر از حامل‌های انرژی در 

خرداد ماه، به نظر می‌رسد روند کاهشی تورم در خرداد ادامه نیابد.
بازار مالي	

ش��اخص کل بورس در پايان اردیبهش��ت ماه در مقايسه با فروردین 
ماه 4/6 درصد  کاهش يافت.

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

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

در ماه گذشته، یورو در برابر دلار تقویت شد. مهمترین عامل تقویت 
یورو در برابر  دلار در ماه گذشته اخبار مثبت از اروپا  و اخبار  منفی 

از اقتصاد آمریکا بوده است.

نفت
در اردیبش��هت  ماه قیم��ت نفت روند صعودی داش��ت.  مهمترین 
عوامل افزایش بهای نفت در ماه گذش��ته، کاهش فعالیت‌های حفاری 

در آمریکا، کاهش ارزش دلار و کاهش تولید نفت لیبی بوده است.
بازار طلا

در اردیبهشت ماه نیز روند قیمت طلا صعودی بود.   مهمترین علت 
افزایش بهای طلا در این ماه، انتش��ار اخبار منفی از اقتصاد آمریکا و 
در نتیجه احتمال به تعویق افتادن سیاس��ت افزایش نرخ بهره از سوی 

فدرال رزرو آمریکا بوده است.
پولي و بانکي

مصوبات جدید شورای پول و اعتبار
ش��ورای پول و اعتبار در اردیبهشت ماه، تصمیمات مهمی در حوزه 
نرخ س��ود و تسهیلات مس��کن اتخاذ نمود که از جمله آنها کاهش 2 
درصدی نرخ سود سپرده یکساله و افزایش وام مسکن به 800 میلیون 

ریال بود.
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1-اقتصاد سياسي
توقف تورم کاهنده در اردیبهشت ماه

آخرین آمار بانک مرکزی حاکی از آن است که نرخ تورم متوسط در 
اردیبهش��ت ماه در مقدار 5/ 15 درصد یعنی سطحی مشابه فروردین 
ماه تثبیت و روند کاهش��ی تورم پس از 20 ماه متوقف ش��د. این در 
حالی اس��ت که طی 20 ماه گذش��ته حدود 25 درصد از سطح تورم 
کاس��ته شد؛ در س��ال 92 با تغییر در رویکرد سیاست‌گذار اقتصادی، 
مدیریت انتظارات و کاهش نوسان در بازار ارز، روند صعودی تورم 
تغییر کرد و پس از رس��یدن تورم به قله 40 درصدی در مهرماه سال 
92 ای��ن روند مس��یر نزولی را ط��ی کرد، در ماه‌ه��ای ابتدایی مقدار 
کاه��ش از س��رعت قابل‌توجهی برخوردار بود و طی یک س��ال )تا 
مهرماه 93( 20 درصد از سطح تورم کاسته شد، اما پس از رسیدن به 

این نقطه از سرعت کاهش این متغیر کاسته شد.
ت��ورم نقطه به نقطه اردیبهش��ت ماه نیز در مقایس��ه با فروردین ماه 
کاه��ش یافت و از 16/5 درصد به 16/2 درصد رس��ید. ش��ایان ذکر 
اس��ت تورم ماهانه نی��ز از 1/3 درصد در فروردین ماه به 1/0 درصد 
در اردیبهش��ت ماه رسیده است. با وجود کاهش تورم ماهانه و نقطه 
به نقطه در اردیبهش��ت ماه و تثبیت تورم متوسط، با توجه به اجرای 
سیاس��ت تک نرخی کردن قیمت بنزین و افزایش قیمت برخی دیگر 
از حامل‌های  انرژی در خرداد ماه، به نظر می‌رسد روند کاهشی تورم 

در خرداد ادامه نیابد.
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نمودار شماره  1- تورم متوسط )درصد(

2- بازار مالي 
ش��اخص بورس در پايان اردیبهش��ت م��اه 94 در مقايس��ه با آغاز 
آن ب��ه ميزان 3125 واح��د، برابر با 4/68 درص��د کاهش يافت و از 
66828 واحد به 63703 واحد رس��يد. مهمترین علت نزول شاخص 
کل بورس در ماه گذش��ته، کمبود نقدینگ��ی برای خرید عرضه های 
اولیه بوده اس��ت. طی ماه گذشته بخشی از سهام پتروشیمی مبین، از 
زیر‌مجموعه‌های  ش��رکت هلدینگ صنایع پتروشیمی خلیج فارس به 
صورت عرضه اولیه در بورس معرفی شد؛ طی این اقدام یک میلیارد 
س��هام پتروش��یمی مبین به ارزش 2900 میلیارد ریال عرضه و به این 
ترتیب 41331 میلیارد ریال به ارزش بازار افزوده شد. اما بنا به تحلیل 

کارشناسان بازار س��رمایه، به دلیل محدود بودن نقدینگی در بورس، 
س��هامداران برای خرید س��هام های جدید عرضه ش��ده ، سایر سهام 
های خود را فروختند که همین امر به ریزش شاخص کل دامن زد. 

نمودار شماره 2- شاخص کل بورس در اردیبهشت ماه 

 
www.irbourse.com :مأخذ

3- اقتصاد بین‌الملل
آمریکا: اطلاعات اقتصادی آمریکا در ماه گذشته توأمان حاوی اخبار 
مثبت و منفی بود. در 3 ماهه اول امس��ال، رشد اقتصاد آمریکا تقریبا 
متوقف ش��ده و عامل این امر ش��رایط بد آب و هوایی، کاهش قیمت 
نفت و رش��د ارزش دلار در برابر ارزه��ای معتبر طی این دوره بوده 
است. ش��رایط بد آب و هوایی از مصرف کاسته، کاهش قیمت نفت 
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س��بب شده ش��رکت های نفتی از س��رمایه گذاری بکاهند و افزایش 
ارزش دلار از رقابت پذیری کالاهای صادراتی آمریکا کاس��ته است. 
بنا ب��ه اعلام وزارت بازرگانی آمریکا، اقتصاد این کش��ور در 3 ماهه 
اول امسال نسبت به 3 ماهه اول سال گذشته میلادی تنها 0/2 درصد 
رشد کرده است حال آنکه در 3 ماهه پایانی سال پیش اقتصاد آمریکا 
2/2 درصد رش��د کرده بود. در بخ��ش تولید صنعتی، کاهش حفاری 
های نفتی س��بب ش��ده کل تولید صنعتی در ماه م��ارس 0/3 درصد 
کاهش یابد. اما از سوی دیگر، در بخش اشتغال اوضاع خوب است. 
بنا به اعلام وزارت کار آمریکا، در ماه گذش��ته میلادی کارفرماها در 
بخش غیرکش��اورزی این کشور 223 هزار فرصت شغلی ایجاد کرده 
اند و نرخ بیکاری از 5/5  درصد به 5/4 درصد کاهش یافته اس��ت. 
بدین ترتیب با انتش��ار گزارش های مثب��ت و منفی از اقتصاد آمریکا 
امکان ارائه نظری قاطع درباره افق اقتصاد این کش��ور بس��یار دشوار 
است. همین ابهام سبب شده درباره زمان بالا رفتن نرخ های بهره نیز 

تردیدهایی به‌وجود آید. 
اروپا: با وجود وضعیت نامناس��ب اقتصادی منطقه اروپا، ماه گذشته 
اخبار امیدوارکننده‌ای از این منطقه اقتصادی منتشر شد. ارقام مقدماتي 
رشد اقتصادي فصل نخست 2015 نشان داد كه در اين فصل، اقتصاد 
منطقه يورو 0/4 درصد رشد نموده که 0/1 درصد بيشتر از نرخ رشد 
اقتصادي در فصل نهايي س��ال گذشته ميلادي است. بر اساس ارقام 
مقدماتي، نرخ رش��د اقتصادي آلمان و فرانسه در فصل نخست سال 
جاري به ترتيب به 0/3 و 0/7 درصد رسید. همچنین اقتصاد ايتاليا و 
اسپانيا به عنوان سومين و چهارمين اقتصادهاي منطقه يورو به ترتيب 

0/3 و 0/9 درصد رشد نمودند.
همچنی��ن انتش��ار ارق��ام نهايی ش��اخص مديران خري��د در بخش 
کارخان��ه‌ای و خدم��ات از تجدي��د نظر صعودی در ارق��ام اوليه ماه 
آوريل خبر داشت. شاخص  مرکب مدیران خرید در مقايسه با ارقام 
ماه مارس بهبود يافته و از 53/5 به 53/9 واحد در ماه آوریل رس��ید. 
خط��ر تورم منفی نیز در حوزه پولی ی��ورو تا حد زیادی از بین رفته 
است. نرخ تورم در ماه آوریل سال جاری از بازه منفی به صفر درصد 
رسیده است. این نرخ در ماه ژانویه 0/6- درصد و در ماه فوریه 0/3- 
بوده اس��ت.  با این وجود، یکی از نگرانی های مهم سیاست گذاران 
اروپا یعنی نرخ بیکاری فزاینده هنوز خودنمایی میک‌ند؛ نرخ بیکاری 

حوزه یورو در ماه مارس در سطح 11/3 درصد قرار داشته است. 
ژاپن: اخبار منتش��ر ش��ده از اقتصاد ژاپن در ماه گذشته مثبت بوده 
اس��ت. بنا به اع�الم وزارت مالي ژاپن، مازاد تجاري این کش��ور در 
ماه مارس به بالاترين س��طح از س��ال 2008 معادل 2/8 تریلیون ین 
)مع��ادل 23 میلیارد دلار( رس��یده اس��ت. واردات ارزا‌ن‌تر انرژي به 
همراه رش��د عايدي از صنعت توريس��م كه ناشي از تضعيف ین بود 
و همچنين درآمد ورودي بيش��تر ناشي از سرمايه‌گذاري شركت‌هاي 
خارجي باعث ارز‌آوري بيشتر ژاپن شده است. اين آمار و ارقام نشان 
مي‌دهد كه سياس��ت تشديد تورم از طريق رشد پايه پولي و تضعيف 

ين، نتيجه داده اس��ت. كارشناسان معتقدند كه در صورت باقي ماندن 
مازاد حس��اب جاري ژاپ��ن در اين حدود مي توان ب��ه آينده اقتصاد 
ژاپن اميد بس��ت. شایان ذکر است که آخرین آمار مربوط به تورم نیز 
نشانگر وضعیت بهبود در این حوزه است؛ نرخ تورم که در ماه فوریه 

2/2 درصد بوده در ماه مارس به 2/3 درصد افزایش یافته است.
4- ارز

در ماه گذش��ته، ی��ورو در براب��ر دلار تقویت ش��د. مهمترین عامل 
تضعی��ف دلار در برابر یورو در ماه گذش��ته، خبره��ای نامطلوب از 
اقتصاد آمریکا و خبرهای مثبت از اقتصاد اروپا بوده است. ماه گذشته 
ارزش دلار در برابر یورو دچار کاهش شد زیرا داده های منتشر شده 
از اقتصاد آمریکا نگرانی‌هایی درباره ش��رایط اقتصاد این کشور پدید 
آورده و احتم��ال اقدام زودهن��گام بانک مرکزی آمریکا در خصوص 
بالا بردن نرخ های بهره کمتر ش��ده، در نتیجه طبیعی است که ارزش 
دلار کاه��ش پیدا کند. بنا به اعلام وزارت بازرگانی آمریکا نرخ تورم 
که در ماه فوریه از ناحیه منفی خارج شده بود در ماه مارس به 0/1- 
و در ماه آوریل به 0/2 - س��قوط کرد. در ماه مارس کس��ری تجاری 
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آمریکا به بالاترین میزان در 6 س��ال و نیم اخیر رس��ید زیرا واردات 
ب��ه میزانی قابل ملاحظه افزایش یاف��ت. در گزارش وزارت بازرگانی 
آمریکا آمده اس��ت کس��ری تجاری به 51/4 میلیارد دلار رس��یده که 
بالاترین میزان از اکتبر سال 2008 است. این در حالی است که در ماه 
فوریه کسری تجاری 35/9 میلیارد دلار بوده است. با توجه به شرایط 
نرخ تورم از یک س��و و بهتر شدن ش��رایط بازار کار از سوی دیگر، 
اکنون سرمایه‌گذاران دچار سردرگمی شده و ایده‌ای درباره زمان بالا 

رفتن نرخ های بهره از سوی بانک مرکزی آمریکا ندارند.
در ب��ازار داخل نی��ز، قیمت دلار در بازار غیر رس��می با کاهش 36 
تومانی از 3342 تومان در آغاز اردیبهش��ت به 3306 تومان در پایان 
اردیبهش��ت ماه رس��ید. قیمت هر یورو که در آغاز اردیبهشت ماه در 
بازار غیر رسمی 3605 تومان مبادله می‌شد به دلیل افزایش بین‌المللی 
ارزش یورو با افزایش 102 تومانی به 3707 تومان در پایان اردیبهشت 
ماه صعود کرد. ش��ایان ذکر اس��ت نرخ رس��می دلار  با افزایش 345 
ریالی از 28305 ریال در آغاز اردیبهشت ماه به 28650 ریال در پایان 

اردیبهشت ماه صعود کرد.
نمودار شماره 3- نرخ برابري یورو به دلار در ماه گذشته

WWW.imf.org :ماخذ  
5- نفت

قیمت نفت در اردیبهش��ت ماه، روند صعودی داشت. سبد نفت خام 
اوپ��ک، این م��اه را با قیمت هر بش��که 58/84 دلار آغ��از کرد و در 
پایان ماه با 3/02 دلار افزایش به 61/84 دلار رس��ید که این به معنای 
افزایش 5 درصدی قیمت نفت طی یک ماه اس��ت. ش��ایان ذکر است 
قیمت سبد نفت خام اوپک در ماه گذشته حتی قیمت 64/96  دلار به 
ازای هر بشکه را نیز تجربه کرد.  مهمترین عوامل افزایش بهای نفت 
در ماه گذش��ته، کاهش فعالیت‌های حفاری در آمریکا، کاهش ارزش 
دلار و کاهش تولید نفت لیبی بوده است. در پی کاهش شدید قیمت 
نفت طی ماه های اخیر، در ماه گذش��ته میلادی، فعالیت‌های حفاری 
مرب��وط به بخش نف��ت و گاز در آمری��کا 14/5 درصد کاهش یافت 
که افزایش قیمت نفت را به همراه داش��ت. از س��وی دیگر، موسسه 
مطالع��ات انرژی آمرکيا خبر داد که ذخاير نف��ت آمرکيا برای اولين 
بار بعد از 7 ژانويه  2015، در حدود 3/9 میلیون بش��که کاهش يافته 
است. همچنین کاهش تولید نفت لیبی در پی ناآرامی های اين کشور 

و ت��داوم نا آرامی ها در یمن، عام��ل افزايش قيمت نفت به بالاترين 
سطح در سال 2015 بوده‌اند. 

نمودار ش��ماره 4 – قیمت سبد نفتی اوپک طی ماه گذشته )بشکه 
– دلار(

www.opec.org :ماخذ  
6-  بازار طلا

در ماه گذشته روند قیمت طلا صعودی بود. بهای هر اونس طلا در 
آغاز اردیبهشت ماه در بازار لندن برابر 1195/30 دلار بود که در پایان 
این ماه به 1205/0 دلار رس��ید. مهمترین علت افزایش بهای طلا در 
این ماه، انتش��ار اخبار منفی از اقتصاد آمری��کا و در نتیجه احتمال به 
تعویق افتادن سیاس��ت افزایش نرخ بهره از سوی فدرال رزرو آمریکا 
بوده اس��ت.  علاوه بر اخبار منفی که در بخش اقتصاد آمریکا به آنها 
اشاره شد، خرده فروشی در آمریکا در ماه آوریل نسبت به ماه مارس 
تنها 0/1 درصد رشد کرد در حالی که پیش بینی شده بود 0/4 درصد 
افزایش یابد. انتش��ار این گونه گزارش های منفی کاهش ارزش دلار 
را در پی داش��ت زیرا تصور می شد مانعی در برابر افزایش نرخ های 
بهره به‌وجود آمده اس��ت. همچنین در ماه گذش��ته، تا قبل از انتش��ار 
بیانیه پایانی نشست کمیته سیاستگذاری بانک مرکزی آمریکا بسیاری 
از تحلیلگران و س��رمایه گذاران تصور می کردند بانک مرکزی برنامه 
بالا بردن نرخ های بهره را به تعویق می اندازد زیرا ش��رایط اقتصادی 
برای این کار فراهم نیست  در نتیجه قیمت طلا  در این ماه رشد کرد.

نمودار شماره 5- قيمت جهاني طلا )اونس ـ دلار(

www.lbma.org.uk :ماخذ  
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7- بخش پولي و بانکي 
مصوبات جدید شورای پول و اعتبار

ش��ورای پول و اعتبار در اردیبهش��ت ماه، تصمیمات مهمی در حوزه 
نرخ س��ود و تسهیلات مس��کن اتخاذ نمود. مصوبه مورخ 8 اردیبهشت 
ش��ورای پول و اعتبار، در رابطه با سیاس��ت های پولی و اعتباری شامل 
موارد متعددی بود که برخی از مهمترین مواد آن، درزیر ذکر شده است:

 سقف نرخ سود علي‌الحساب سپرده‌هاي بانکي با حداکثر سررسيد 
‌کيس��ال مع��ادل 20 درصد تعيين مي گردد.) تعیین نرخ های س��ود 
علی‌الحس��اب س��پرده های بانکی در دوره های مختلف کمتر از یک 

سال به بان‌کها محول شد(
 حداکثر نرخ سود تسهيلات عقود غيرمشارکتي بان‌کها و موسسات 

اعتباري معادل 21/0 درصد تعيين مي‌‌گردد.
 س��قف نرخ سود مورد انتظار عقود مش��ارکتي هنگام عقد قرارداد 

بين بان‌کها و موسسات اعتباري و مشتري معادل 24/0 درصد تعيين 
مي‌شود.

همچنی��ن برجس��ته‌ترین بندهای مصوبه ش��ورای پ��ول و اعتبار در 
خصوص تسهیلات مسکن به قرار زیر است:

 حس��اب صندوق پس‌انداز مس��کن کيم )خان��ه اولي‌ها( از محل 
س��پرده‌گذاري واجدين ش��رايط با حداقل دوره انتظار کيسال جهت 
اعطاي تسهيلات خريد مسکن از محل اين حساب تشيکل مي‌گردد.
 س��قف فردي تسهيلات خريد مسکن به خانه اولي‌ها از محل اين 
طرح در »شهرتهران«، »شهرهاي بزرگ بالاي 200 هزار نفر جمعيت« 
و »ساير مناطق شهري«  به ترتيب به ميزان  800، 600 و 400 ميليون 

ريال تعيين مي‌گردد.
 نرخ س��ود تسهيلات اعطايي از محل اين حساب 14 درصد تعيين 

مي‌گردد.

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

28305286501/22نرخ ارز )دلار به ريال( 
30358318484/91نرخ ارز )يورو به ريال( 

4/68-6682863703شاخص بورس اوراق بهادار تهران
0/81 1195/31205/0قيمت هر اونس طلا )دلار(

58/9461/865/13قيمت هر بشکه نفت اوپک )دلار(
نرخ تورم )12 ماه منتهي به اردیبهشت ‌ماه 1394 نسبت به 12 ماه 

منتهي به اردیبهشت ‌ماه 1393( 
15/5

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

2015)درصد(مناطق
1/2منطقه اروپا 

3/1امرکيا
1/0ژاپن
6/8چين 
3/5جهان 

IMF :ماخذ

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

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

0/55رشد اقتصادي
16/5تورم

مازاد حساب جاري درصد از 
)GDP(

0/77

IMF :ماخذ
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هم��ه ما برای انجام معاملات نقل و انتق��ال خودرو، به دو نوع از 
اطلاعات نیازمندیم. دسته اول اطلاعات فنی خودرو  مانند حصول 
اطمینان از س��الم بودن موتور, چرخ ه��ا، ترمزها، جعبه دنده و .... 
بوده ودس��ته دوم اطلاعات حقوقی مربوط به نحوه انعقاد قرارداد و 
پروس��ه انتقال مالکیت اس��ت. عدم آگاهی کافی از هر کدام از این 
موارد می‌تواند موجبات تضرر اش��خاص را فراهم آورد. مقاله پیش 
رو  دربرگیرنده اطلاعات حقوقی لازم برای خرید و فروش خودرو 
می‌باشد.در حال حاضر  با توجه به تغییر قوانین در این زمینه، روال 
جاری انجام معاملات خودرو نیز با تغییراتی همراه بوده اس��ت. از 
این رو دانس��تن روال فعلی و ایمن نحوه معاملات خودرو بس��یار 
کمک کننده است.اگر تصمیم به خرید یا فروش خودرو دارید ابتدا 

بهتر اس��ت با اصطلاحاتی که در این رابطه زیاد شنیده می‌شود آشنا 
شوید.

بنچاق
به زبان س��اده اوراق مخصوصی اس��ت که از طرف قوه قضاییه در 
اختیار دفاتر اس��ناد رس��می قرار می‌گیردک ه دارای شماره مسلسل 
بوده و نیز رمزگذاری ش��ده است.اسناد تنظیمی از سوی دفاتر اسناد 
رسمی ابتدا روی بنچاق چاپ شده سپس در دفتر مخصوص نگاشته 
شده و به امضای خریدار و فروشنده میرسد. لذا بنچاق است که به 

عنوان سند مالکیت خودرو به خریدار محترم تسلیم می‌گردد.
سند کمپانی 

یا سند ش��رکتی یا برگ سبز گمرک ) ویژه اتومبیل های وارداتی( 

نکات حقوقی در خصوص خرید و فروش خودرو
شیما کلانتری
)کارشناس حقوقی مدیریت بانکداری اختصاصی(

»اصلاحیه مطلب مندرج در شماره 95 مجله سامان«
در مجله ش��ماره 95 )اردیبهش��ت ماه 1394(، مطلبی با عنوان »برخی نکات کاربردی سفته و ضمانت نامه« نقل شد که نگارنده 
لازم می داند توضیحی پیرامون آن ارائه نماید. همانطور که خوانندگان محترم می دانند، در حقوق و قوانین ایران، از میان اسناد 
تجاری، تنها چک به عنوان سند لازم الاجرا  شناخته شده است و در خصوص سفته، قانون یا منبع حقوقی دیگری به این موضوع 
اش��اره ننموده اس��ت. لذا با عنایت به ذهنیت نویسنده در خصوص چک، سفته نیز جزو اسناد لازم الاجراء قلمداد شده است که 

بر اساس توضیحات ارائه شده، صحیح نمی باشد. لذا تنها راه حقوقی وصول وجه سفته، تقدیم دادخواست حقوقی است.
محمدرضا ایران نژاد
مشاور مدیرعامل
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برگه ای اس��ت بعضا با نشان هولوگرام که از سوی کارخانه سازنده 
و ی��ا گمرک به ش��خص مال��ک اول وس��یله نقلیه در ای��ران داده 
می‌ش��ود. مندرجات این برگ شامل مش��خصات کامل وسیله نقلیه 
اعم از نوع/سیستم/ش��ماره شاسی و غیره به علاوه مشخصات کامل 

مالک اولیه خودرو است.
ارزش س��ندی بنچاق و برگه کمپانی به لحاظ حقوقی یکسان است 
و هردو دال بر مالکیت قطعی است اما شناسنامه مالکیت یا اصطلاحا 

برگ سبزخودرو، سند مالکیت نیست.
شناسنامه خودرو 

ورقه چاپی س��بز رنگی اس��ت که بعد از اقدام ب��ه تعویض پلاک 
خودرو در مراکز تعویض پلاک از سوی اداره راهنمایی و رانندگی به 
خریدار تس��لیم می‌شود و فاقد ارزش س��ندی ) به لحاظ مالکیت ( 

است.خریدار بعد از انجام تشریفات تعویض پلاک در مراکز مربوطه 
به دریافت شناس��نامه مالکیت و برگ تاییدیه نقل و انتقال اقدامک‌رده 
و می بایس��ت به همراه فروش��نده در دفترخانه رسمی حاضر شده 
و س��پس مبادرت به انتقال قطعی خودرو کنند. نکته قابل تامل این 
است که تاییدیه نقل و انتقال و نیز شناسنامه مالکیت هیچکدام سند 

رسمی مالکیت نیست.
تاییدیه نقل و انتقال خودرو 

برگ��ه ای اس��ت در ابعاد A4 دارای مش��خصات کام��ل خودرو، 
مش��خصات کامل خریدار و فروش��نده با قید مهلت 2ماهه در آن به 
لحاظ اعتبار مدت تاییدیه و ارائه اصل آن به دفاتر اس��ناد رسمی که 

برای نگهداری در پرونده تشکیل شده الزامی است.
وکالت فروش خودرو 

سند وکالت خودرو، س��ندی است که طی آن وکیل ) گاهی همان 
خریدار وس��یله نقلی��ه ( به نیاب��ت و نمایندگی از ش��خص موکل 
فروش��نده با اختیارات انج��ام ام��ور کاری و اداری )مانند تعویض 
پ�کال و غیره ( خواهد توانس��ت خودروی موضوع س��ند وکالت 
فروش را به مالکیت خودرو یا هر ش��خص حقیقی یا حقوقی)بسته 

به اختیارات وکالت ( انتقال دهد. این س��ند به صورت مدت دار یا 
تراضی )رضایت ( طرفیت تنظیم ش��ده و ی��ا به صورت بلاعزل از 
ناحی��ه موکل تنظیم می‌گردد.منظور از بلاعزل این اس��ت که موکل 
هیچگاه قادر نخواهد بود وکیل را از س��مت وکالت س��ند عزل کند 
مگر به اس��تعفای وکیل به لحاظ حقوقی , عقد وکالت عقدی جایز 
اس��ت و خصیصه این عقود این اس��ت که با فوت یا حجر ) جنون 
, س��فاهت ( طرفی��ن عقد از بی��ن می‌رود ولو به ص��ورت بلاعزل 
تنظیم شده باش��د.هزینه تنظیم سند وکالت خودرو متفاوت از سایر 
وکالت ها، ش��امل مالیات نقل و انتقال و حق الثبت می‌گردد. لیکن 
حق‌التحریر دریافتی همان ح��ق التحریر مقرر در قانون برای تنظیم 

سند وکالت است.
کلیه مدارک لازم برای تنظیم س��ند قطعی جهت تنظیم سند وکالت 
فروش نیز لازم اس��ت. کارت سوخت اتومبیل نیز جزء مدارک لازم 

برای تنظیم سند قطعی یا وکالت فروش خودرو است.
براب��ر با قانون جدید هزینه وکالت فروش عینا برابر با س��ند قطعی 
اس��ت و وکیل ) خریدار ( اگر اتومبیل را به نام خود تعویض پلاک 
کن��د، بعد از تعویض پلاک باید 5 هزار ریال حق الثبت، تمامی حق 
التحری��رو بهای اوراق را مجددا پرداخت کند و در واقع مالیات نقل 
و انتق��ال چون در زمان تنظیم س��ند وکالت فروش پرداخت ش��ده 
اس��ت کلا معاف اس��ت که به اشتباه گفته ش��ده بود : خریدار نباید 
هزین��ه ای بپردازد.ولی اگر وکیل خودرو را به نام ش��خص دیگری 
تعویض پلاک کند باید تمامی هزینه سند قطعی شامل حق الثبت و 
حق التحریر و بهای اوراق مصرفی و مالیات نقل و انتقال را مجددا 

پرداخت کند.
توصیه حقوقی: نخس��ت اینکه ش��هروندان حتي‌الامکان از خريد 
و ف��روش وکالتي پرهي��ز کنند. قانون جديد رس��يدگي به تخلفات 
راهنماي��ي و رانندگي مس��ووليت‌هاي ناش��ي از تخلفات را متوجه 
صاحب پلاک خودرو دانس��ته و به حساب وي منظور مي‌دارد. پس 
در ص��ورت تنظيم هر گونه وکالت نيز روش صحيح آن اس��ت که، 
ضمن توافق با کيديگر، فروشنده با درج مدت زمان مناسب)معمولا 
2ت��ا 3 روز( جهت تعويض پ�کال در وکالتنامه، خري��دار را ملزم 
به تس��ريع در فک پ�کال نمايد. همچنين فروش��نده از اعطاي حق 
تويک��ل به خريدار، خودداري کند. دوم اينکه دوام اعتبار وکالت در 
قوانين منوط به ش��رايطي است که گاه از حيطه اختيارات فروشنده 
و خريدار خارج اس��ت. فوت فروش��نده)موکل( کيي از اين موارد 
اس��ت که موجب تزلزل اعتبار وکالت شده و از آنجايي که در رويه 
حال حاضر سيستم ثبت آني معاملات در دفاتر اسناد رسمي، پس از 
فوت فروش��نده امکان تنظيم سند براي خريداري که با اخذ وکالت 
اقدام به تعويض پلاک نموده اس��ت، نمي‌باشد، لذا خريدار متحمل 

ضرر و زيان خواهد شد.
پس از آشنایی کلی با اصطلاحات رایج در زمینه خرید و فروش 
خ��ودرو , آگاهی در خصوص روال انج��ام کار نیز  مفید خواهد 

بود: 
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تنظيم قرارداد مبايعه‌ نامه: مانند ديگر معاملات ميان افراد، در نقل 
و انتق��ال خودرو نيز، فروش��نده و خريدار بايد قراردادي ميان خود 
داشته باش��ند که ضمن آن طرفين، با قيد مشخصات کامل خودرو، 
وعده و زمان تنظيم س��ند را به طور کامل مشخص ميک‌نند. همانند 
هر قرارداد دیگر طرفین قرارداد موظف اند تا نسبت به موارد توافق 
ش��ده تعهد داشته باشند. توجه شود که تمام جزئيات خودرو مانند 
مدل، رنگ، وس��ايل موجود خودرو، تک س��وخت يا دوگانه سوز 
بودن آن و... بايد در قولنامه وارد شود. علاوه براين تعهدات طرفين 
و نحوه پرداخت هزينه از سوي خريدار، زمان تحويل خودرو، بيمه 
و کارت سوخت از س��وي فروشنده، زمان و نحوه تعويض پلاک، 
نح��وه پرداخت عوارض و ماليات، جراي��م و دريافت تائيديه عدم 
خلافي خودرو و همچنين توافقات براي زمان حضور در دفترخانه 

تعيين شود.
توج��ه: هرگاه م��ورد معامله مورد ادعاي ديگري ق��رار گيرد و به 
اثبات برس��د که فروش��نده مالک نبوده و عملا نقل و انتقال محقق 
نشود، خريدار مي‌تواند تمام خسارات وارده را از فروشنده دريافت 

کند به اين منظور بهتر است اين نکته در قرارداد گنجانده شود.
مراک��ز تعويض پلاک خودرو: بهترين روش براي انتقال ماليکت 
اين اس��ت که طرفين قرارداد پيش از حضور در دفتر اس��ناد رسمي 
در مراک��ز تعويض پلاک حضور يافته و با ارائه مس��تندات اقدام به 
ف��ک پلاک قبلي خودرو و نصب پلاک جديد براي خريدار نمايند. 

مدارکي که در اين مراکز ارائه مي‌گردد عبارتند از:
مدارک شناس��ائي فروشنده و خريدار، برگ سبز خودرو، بنچاق به 
نام فروشنده )بنچاق قطعي منقول( و برگ کمپاني، معاينه فني، ارائه 
مدارک مربوط به احراز آدرس و محل سکونت خريدار )نظير سند 

منزل يا اجاره نامه با کد رهگيري و قبوض برق و تلفن(
در زمينه تعويض پلاک توجه به موارد زير ضروري است:

در صورتي که کيي از طرفين قرارداد يا هر دو قادر نباشند همزمان 
ب��ه مراکز تعويض پلاک مراجع��ه نمايند، مي‌توانن��د در دفترخانه، 

نسبت به تنظيم وکالت نامه جهت تعويض پلاک اقدام کند.
در صورت اس��تفاده از وکالت تعويض پلاک، خريدار با اس��تفاده 
از وکالتي که از فروش��نده گرفت به مرک��ز تعويض پلاک مراجعه 
ميک‌ند)ب��دون نياز به حضور فروش��نده(. پ��س از تعويض پلاک، 
خريدار بايد به همراه فروشنده و به منظور تنظيم سند قطعي خودرو 

به دفترخانه مراجعه نمايد.
توصیه حقوقي: ب��ا توجه به امتيازات منفي ک��ه در قوانين جديد 
براي صاحب پلاک خودرو در نظر گرفته مي‌شود، توصيه مي شود 
در صورت اس��تفاده از وکالتنامه، فروشنده مهلت تعويض پلاک را 
در وکالتنامه درج نمايد و همچنين در صورت امکان از اعطاي حق 

تويکل به خريدار، خودداري کند. 
اگرچ��ه وکالتنامه از نظر اعتبار داراي محدوديت‌هايي اس��ت اکیدا 
توصيه مي‌شود تا حتي الامکان از خريد و فروش وکالتي خودداري 
نمائيد. همچنين در صورت اس��تفاده از وکالتنامه سعي کنيد هر چه 

سريع‌تر نسبت به قطعي کردن مورد وکالت اقدام نمائيد.
دفاتر اس��ناد رس��مي‌: طبق ماده 29 قانون رس��یدگی به تخلفات 
رانندگی، پس از تعويض پلاک خودرو طرفين معامله بايد با حضور 
در دفاتر اس��ناد رس��مي نسبت به تنظيم س��ند قطعي خودرو اقدام 
نمايند. مدارک مورد نياز جهت تنظيم س��ند عبارتند از :برگ س��بز 
جديد )شناس��نامه خودرو( و تائيدي��ه نقل و انتقال خودرو )صادره 
در مراک��ز تعويض پ�کال(، بنچاق قبلي و يا ب��رگ کمپاني )به نام 
فروش��نده(، اصل مدارک شناسائي فروش��نده و خريدار، بيمه نامه 
ش��خص ثالث و کارت س��وخت، ب��رگ مفاصا حس��اب پرداختي 
عوارض س��الانه ش��هرداري )تا پايان س��ال قبل، براي سواري‌ها و 

وانت‌هاي دوکابين(

توصیه حقوقي: توجه کنيد که دفاتر اسناد رسمي تکليفي در زمينه 
اس��تعلام ماليات مش��اغل و عدم خلافي خودرو ندارن��د. بنابراين 
فروش��نده بايد پيش از مراجعه به دفتر اسناد نسبت به دريافت اين 

موارد و ارائه آنها به خريدار اقدام نمايد.
هزين��ه هاي تنظيم س��ند خودرو ب��ا توجه به نوع خ��ودرو متغير 
مي‌باشد اما بر اس��اس کي جدول مالياتي در سراسر کشور کيسان 
است. اين هزينه‌ها »حق الثبت و ماليات نقل و انتقال )ويژه دولت( 
و حق‌التحرير )مخصوص دفترخانه(، است که براي هر خودرو و با 
هر مدل، مبلغ متفاوتي مي‌باش��د و براساس عرف موجود پرداخت 
س��هم دولت بر عهده فروشنده و پرداخت حق دفترخانه برعهده دو 
طرف معامله )بالمناصفه( است؛ مگر فروشنده و خريدار توافقي به 
غير از آن کرده باش��ند ک��ه در اينصورت عمل به توافق در اولويت 

بوده و محترم خواهد بود.

منابع:
 قانون رسیدگی به تخلفات رانندگی مورخ 1389/12/8 

آیین نامه اجرایی ماده )29( قانون رسیدگی به تخلفات رانندگی
drive.ipishkhan.org :وب سایت
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مقدمه
ISACA، دو کت��اب تحقیقاتی ش��امل »چارچوب Risk IT« و 
»راهنمای شاغل در Risk IT« را منتشر کرده است. این دو کتاب، 
بخش��ی از Risk IT متعلق به ISACA هس��تند: مبتنی بر ابتکار 
COBIT که جهت کمک به بنگاه‌ها برای مدیریت ریسک مرتبط 
با فناوری اطلاعات اختصاص داده می‌شود. تجربه جمعی یک تیم 
جهانی از ش��اغلان و کارشناس��ان و ش��یوه‌ها و متدولوژی‌های در 
حال پیدای��ش و موجود برای مدیریت ریس��ک فناوری اطلاعات 
به صورت کارا در تدوین چارچوب به مش��اوره در نظرگرفته شده 
بوده. چارچوب Risk IT، بر روی مجموعه‌ای از اصول راهنما بنا 
می‌ش��ود و فرایندهای کسب‌وکار و رهنمودهای مدیریتی که با این 

اصول مطابقت دارند را مشخص میک‌ند.  
معرفی ساختار چارچوب 

چارچوب Risk IT بر مبنای اصول قرار داده ش��ده در مقاله اول 
ایجاد شده و در قالب یک مدل فرایندی جامع تدوین می‌شود. این 

مدل در تصویر 1 نشان داده می‌شود.
مدیریت ریس��ک فناوری اطلاعات به صورت کارا به یک س��ری 
اقدامات همس��و اجرا ش��ده توسط هر کس��ی، از مدیریت اجرایی 
گرفته تا مدیریت عملیاتی نیاز دارد. مدل فرایند مدیریت ریس��ک، 
ای��ن اقدامات را در قالب تعدادی فراین��د گروه‌بندی میک‌ند که به 
نوب��ت در قالب 3 حوزه گروه‌بندی می‌ش��وند. مدل فرایندی برای 
کاربران COBIT و Val IT آش��نا به نظر خواهد رسید: راهنمای 
مهمی در خصوص اقدامات کلیدی در هر فرایند، مسئولیت‌ها برای 
فراین��د، جریان‌های اطلاعاتی در میان فرایندها و مدیریت عملکرد 

فرایند عرضه می‌شود.

Risk IT تصویر 1- مدل فرایندی
3 حوزه از چارچوب Risk IT عبارتند از:

نظام راهبری ریسک- اطمینان حاصل کنید که شیوه‌های مدیریت 
ریس��ک فناوری اطلاعات که در بنگاه بر پا می‌ش��وند جهت حفظ 

برگشت ریسک تعدیل شده بهینه، آن را توانمند می‌سازند.
ارزیابی ریس��ک- اطمینان حاصل کنید که ریس��‌کهای مرتبط با 
فناوری اطلاعات و فرصت‌ها شناس��ایی ش��ده، تحلیل ش��ده و در 

قالب عبارات کسب‌وکار بیان می‌شوند.
 واکنش به ریسک- اطمینان حاصل کنید که موضوعات ریسک مرتبط با 
فناوری اطلاعات، فرصت‌ها و حوادث به روش هزینه-کارایی و همراستا 
 با اولویت‌های کس��ب‌وکار نش��ان داده می‌ش��وند. در قال��ب چارچوب
 Risk IT، چندین ش��یوه و فنون ضروری برای هر یک از این 3 حوزه 

تشریح می‌شوند. این موارد در بخش‌های ذیل خلاصه می‌شوند.

اطلاع‌رسانی

 Risk IT تشریح ساختار چارچوب 
جهت مدیریت ریسک فناوری اطلاعات

دکتر علیرضا سروش
)مشاور کنترل و حسابرسی فناوری اطلاعات، نهاد نظارت و حسابرسی داخلی(
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ضروریات نظام راهبری ریسک
شدت و حد مجاز ریسک

در ای��ن بخش از چارچوب، مفاهیم ش��دت )Appetite( و حد 
مجاز ریسک )Tolerance( که به صورت مکرر مورد استفاده قرار 
گرفته، لیکن، احتمال زیادی برای درک نادرس��ت آنها وجود دارد، 

به صورت تفصیلی در قالب تعاریف ذیل توضیح داده می‌شوند: 
ش��دت ریس��ک- مقدار ریس��کی که یک نهاد حین تلاش برای 

دستیابی به اهداف عملیاتی‌اش حاضر است بپذیرد.
حد مجاز ریس��ک- انحرافات مجاز از سطح که با تعاریف شدت 

ریسک تنظیم می‌شود.

مسئولیت‌ها و پاسخگویی به مدیریت ریسک فناوری اطلاعات
ای��ن بخش از چارچ��وب، چندین نقش )ج��دول 1( را برای مدیریت 
ریسک تعریف میک‌ند و جایی را نشان می‌دهد که این نقش‌ها، مسئولیت 

یا پاسخگویی به یک یا چندین اقدام در یک فرایند را به بار میک‌شند:
مسئول- به آنهایی مربوط می‌شود که باید اطمینان حاصل کنند که 

فعالیتها به صورت موفق کامل می‌شوند.
پاس��خگو- برای کسانی به کار برده می‌شود که منابع مورد نیاز را 
دارا بوده و اختیار برای تصویب اجرا و یا پذیرش پیامد یک فعالیت 

را در قالب فرایندهای خاص Risk IT دارند.
جدول 1- تعریف نقش
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آگاهی و اطلاع‌رسانی
آگاهی از ریسک، اعتراف به این موضوع است که ریسک بخش یکپارچه‌ای 
از کس��ب‌وکار است. این موضوع دلالت بر این ندارد که تمامی ریسک ها 
پیش��گیری ش��ده یا از بین برده می‌ش��وند، بلکه آنها به خوبی درک شده و 
معلوم هستند، موضوعات ریسک فناوری اطلاعات قابل شناسایی هستند، 
و بنگاه وس��یله‌ای را برای مدیریت آنها شناس��ایی ک��رده و به کار می‌برد. 
اطلاع‌رس��انی ریس��ک، یک بخش کلیدی در این فرایند است، به این دلیل 
که افراد به طور طبیعی حین صحبت در خصوص ریسک ناراحت هستند. 
افراد تمایل دارند از پذیرش اینکه ریس��ک درگیر می‌شود و اطلاع‌رسانی 
درب��اره موضوعات و رخداده��ا، و در نهایت حتی بحرانها طفره بروند.در 
این بخش از چارچوب، منافع اطلاع‌رس��انی گس��ترده علاوه بر پیامدهای 
اطلاع‌رس��انی ضعیف توضیح داده می‌شوند. همچنین، چارچوب تشریح 
میک‌ند که چه چیزی باید به چه کس��انی )ذینفعان( اطلاع‌رس��انی ش��ود و 

احتیاجات کیفی در خصوص اطلاعات تبادل می‌شوند.
فرهنگ ریسک

فرهنگ ریسک، مفهومی است که تشریح آن آسان نیست و متشکل 
از یک سری رفتارهاست )تصویر 2 را ببینید(. 

تصویر 2- عناصر فرهنگ ریسک

یک فرهنگ ریس��‌کمحور به طور مش��خص تنظیماتی را پیشنهاد 
میک‌ند که در ملا عام بحث می‌شوند و سطوح قابل پذیرش ریسک 
درک و حفظ می‌شوند. یک فرهنگ ریس‌کمحور، با مدیران اجرایی 
کس��ب‌وکار که جهت‌گیری را تنظیم میک‌نند، یعنی اطلاع‌رس��انی 
تصمیم‌گیری مبتنی بر ریس��‌ک و ارائه پاداش به رفتارهای مدیریت 
ریسک کارا در سطح بالا آغاز می‌شود. به علاوه، آگاهی از ریسک 
دلالت بر این دارد که کلیه س��طوح درون یک بنگاه از چگونگی و 
چرایی واکنش ب��ه حوادث مخرب برای فن��اوری اطلاعات مطلع 

هستند.  
ضروریات ارزیابی ریسک

تاثیر کسب‌وکار
س��نجش های ریس��ک فناوری اطلاعات معنی‌دار و تصمیم های 
مبتنی بر ریس��ک نیاز به این دارد که ریس��ک فناوری اطلاعات با 
عبارات مرتبط با کس��ب‌وکار شفاف و غیرمبهم بیان شود. مدیریت 
ریس��ک کارا، به درک متقابل بین فناوری اطلاعات و کس��ب‌وکار 
در خصوص اینکه ریس��ک لازم اس��ت که مدیریت شود و چرایی 
آن نی��از دارد. کلیه ذینفعان باید قابلیت درک و بیان چگونگی تاثیر 
حوادث مضر بر روی اهداف عملیاتی کس��ب‌وکار را داشته باشند. 
مفاهیم مختلفی که در مورد چگونگی بیان ریسک فناوری اطلاعات 
با عبارات کس��ب‌وکار در چارچوب توضیح داده می‌شوند، عبارتند 

از: 
COBIT معیارهای اطلاعاتی

کارت امتیاز متوازن
کارت امتیاز متوازن بسط یافته

Westerman کتاب
 COSO (COSO چارچوب یکپارچه مدیریت ریس��ک بن��گاه

)ERM
FAIR طبقه‌بندی

سناریوهای ریسک
یک��ی از چال��ش ها ب��رای مدیریت ریس��ک فن��اوری اطلاعات، 
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شناس��ایی ریس��ک های مهم و مرتبطی است که می‌توانند با فرض 
وج��ود نافذ فن��اوری اطلاعات و وابس��تگی کس��ب‌وکار به آن، با 
فناوری اطلاعات یا در رابطه با آن اتفاق بیفتند. یکی از فنون جهت 
غلبه بر این چالش، تدوین و به کارگیری سناریوهای ریسک است 
که رویکردی اساس��ی برای اقامه واقع‌بینی، بینش، تعهد س��ازمانی، 
تحلیل و س��اختار بهبودیافته برای موضوع پیچیده ریسک فناوری 
اطلاعات اس��ت. زمانی که این سناریوها تدوین می‌شوند، آنها طی 
مدت تحلیل ریسک هر کجا که تکرار سناریو حقیقتاً در حال وقوع 
باش��د، مورد اس��تفاده قرار می‌گیرند و تاثیرات کسب‌وکار برآورد 
می‌ش��وند. چارچوب Risk IT تش��ریح میک‌ند که به سناریوهای 
ریس��ک می‌توان از طریق دو مکانیزم متفاوت )با رویکردی بالا به 

پایین یا پایین به بالا( دست یافت )تصویر 3(.

تصویر 3- تدوین سناریوی ریسک فناوری اطلاعات
یک سناریوی ریسک فناوری اطلاعات، تشریح یک حادثه مرتبط 
با فناوری اطلاعات اس��ت که می‌تواند به کس��ب‌وکار منجر شود، 
زمان و شرطی که آن باید اتفاق بیفتد. به منظور اینکه سناریوهای 
ریسک کامل شده و برای مقاصد تحلیل ریسک قابل استفاده باشند، 

باید اجزای نشان داده شده در تصویر 4 را شامل شوند.

تصویر 4- تشریح سناریوی ریسک

ضروریات واکنش به ریسک 
در ای��ن بخ��ش از چارچ��وب Risk IT، تعداد کم��ی از اجزای 
ضروری حوزه واکنش به ریس��ک همچون ش��اخص های کلیدی 
ریسک )KRI( و تعریف واکنش به ریسک و اولویت‌بندی به طور 
مختصر بحث می‌ش��وند. آنها به میزان بیش��تری در کتاب راهنمای 

عملی با نام »راهنمای شاغل Risk IT« تشریح می‌شوند. 
RISK IT مدل فرایندی چارچوب

 Risk IT بخش دوم چارچوب، فرایند کس��ب‌وکار را در 3 حوزه
تعریف میک‌ند )تصویر 5(. 

رهنمودهای مدیریتی ش��امل اهداف کلان و واحدهای سنجش در 
س��طوح مختلف و نمودارهای مسئول، پاس��خگو، مشاور و مطلع 
)RACI( می‌ش��ود. برای توانمندسازی مقایسه‌ها و محک ها یک 
مدل بلوغ برای فراهم نمودن مقیاس اندازه‌گیری افزایش��ی از صفر 
ت��ا 5 ب��رای هر حوزه ارائه می‌ش��ود. در س��طح 0، ناموجود، بنگاه 
حتی هنوز پایه‌ترین ش��یوه‌های مدیریت ریسک فناوری اطلاعات 
را ندارد. در س��طح 5، )بهینه ش��ده،( بنگاه قادر است ارزش ناشی 
از قابلیت های نظام راهبری ریس��ک، ارزیابی ریسک و واکنش به 
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ریسک را کمّی‌سازی نماید و وسایل بهبود را داراست.  
تصویر 5- 9 فرایند Risk IT کسب‌وکار

منبع
Urs Fischer, “Identify, Govern and Manage IT Risk Part 2: Risk IT Framework Struc-
ture”, ISACA Journal, Volume 5, 2009.
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دیگرم غیراز خیالت هر دمی هم راز نیست
آخر این پروانــه را بی تـو پر پـرواز نیست

بزم ما را آن مه، روی تو نوشین می کند
چون که جز تو با دل ویران من دم ساز نیست

هرچه هستی باش، اما با من از دوری مگو
بلبـل دل خسته را جز سـوز غم آواز نیست

دم به دم گویم دعایت، گر که بر دادم رسی
جز مسیحایی دمت من را دوایی باز نیست

چـون نوای نام تـو بشنیده ام، واله شدم
ای که زیباتر ز نامت بر لبم آواز نیست

رویای وصل

محسن رضایی
)کارشناس امور بانکی شعبه سی تیر(

ياس کبود
محسن نخعی

)معاون شعبه آصف(

 این قفل بی کلید تو کامل نمی شـود بانوی من طلسم تو باطل نمی شود�
 حتی هوای معجزه حاصل نمی شـود یاس کبود گم شده افسوس بعد تـو �
 اما دریغ وصل تو عاجل نمی شـــود سی جزء هروله نذر نشـــــانی ات�
 ماهی اسیر قصه ی ساحل نمی شود بانوی آب و آینه با من بگــــو چرا�
حتی دلم بدون شما دل نمی شود لیلای قدر، قبله نمای غریب عشق �
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عکاس: فائزه صفر علی 
مشتری شعبه نبوت
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طول و عرض باجه س��الن ترانزيت ف��رودگاه امام را مي پيمايم 
و ب��ه انتظ��ار تظاهراتي کي نفره ، مي انديش��م به اين که چگونه 
مي ش��ود بدون هواپيما پريد!؟ هواپيماهايي که در وسعت ديدم 

مردماني را تاحدودی ميرس��انند  و بلند پروازانه فرو مي نشينند 
به خاک ... مي انديشم به بيماري ام ، سرطانِ تنهايي هاي شلوغ 
! کسي چه مي داند در اين گوشه دنج آخر فرودگاه ، آخر سالن، 

يک متن گيج...
رضا رئیسی  زیارانی

) متصدی امور بانکی شعبه فرودگاه امام خمینی)ره(( 
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آخ��ر طول و عرض جغرافيايي بانک س��امان، کي دنيا نشس��ته 
با تم��ام خودش حرف مي زند؛ کس��ي چه م��ي داند در همين 
لحظ��ه که از تنهايي مي نويس��م دیگران کج��اي روزگار را مي 
خندند, کس��ي شايد دارد چک بين بانکي صادر مي کند، نوشتن 
في��ش واريزي براي کي پيرمرد، کارش��ناس اداري فلان جا،فکر 
مي‌انديشد چگونه مي تواند بعد از ظهر را مرخصي بگيرد، شايد 
همکارانم در ازدحام سالن نهار خوري اداره آموزش  کيديگر را 
هل می دهندتا کمي دلگرم شوند... دلم از ابهام گرفته ، بايد ساده 
بنويس��م... دلم گرفته از آدمهايي که به دنبال کوچه هاي تارکي 
مي گردند تا سايه کسي دنبالشان نباشد...نه! اين کي متن سياسي 
نيس��ت! فقط کي نفر دلش گرفته و بدون سياس��ي نوش��تن مي 
خواهد سياست نوشتن را رعايت کند و به قول دوست شاعرم " 

چيزي نگويد که به کسي بر بخورد"
همي��ن لحظه دختري با قد بلند ، صورتي لاغر که در ش��لوغي 
آراي��ش، لبخن��د را گ��م کرده ب��دون حتي کلم��ه اي حواله ارز 
مس��افري اش را پيش روي من مي تکاند تا باز هم يادآوري کند 
که چقدر کارمند بانکم و او چقدر موهايش بور اس��ت و راهش 
از من دور... چش��مهايم را مي بندم و شروع به شمردن دلار مي 
کن��م ... وووواي که اين متن س��ربه هوا تا کجاها مي تواند برود 
اما من متعجبش مي کنم با بستن پاسپورتش و بي اعتنايي مچاله 
ای که در پس لبخند گس مزه خود تحويلش ميدهم وس��کوتي 
که مي فهمد نمي تواند بکش��اندم به حس تحقير بخاطر نداشتن 
وي��زاي انگليس... حالا تمام مي ش��ود با رفتنش و من مي توانم 
باقي س��ردرگمي باجه را بو بکشم و به فکر" کبوتر باکبوتر باز با 
باز" فرو بروم و به ماش��ين پول ش��مارم فکر کنم  راستي ماشين 
پول ش��مار من بخاطر دوري از خانواده مجبور اس��ت مجردي 
زندگي کند و بايد هر ش��ب بعد از ساعت کار برود و نهار فردا 
را درست کند، هرشب هنگام مطالعه کتاب به فکر اجاره سربرج 
و ش��هريه دانش��گاه می افتد، بنده خدا دانشجوي فوق ليسانس 
مديريت اس��ت و چند سال است عاشق پرينتر sp40 شعبه قبلی 
ش��ده اما sp40 برای ازدواج خرید خانه و ماشین را شرط کرده 
و امان از وام مسکنی که جوابگوی خرید ملک در تهران نیست، 
بیچاره پول ش��مار هرکاری می کند که دلبری کند کارساز نیست 
آخ��ر او حت��ی نمي تواند با حقوق دوماهش فندک س��يگار پدر 
پيرينتر را بخرد چه برس��د به ازدواج! پولش��مار برايم مي گويد 
که چقدر درس خوان��ده و چقدر کار کرده و يکلو يکلو زحمت 
کش��يده و يکلومتر يکلومتر نفسش بند آمده به خاطر نداشتن پول 
؛ دلم براي پول ش��مارها مي سوزد که نه صدايشان به جايي مي 

سد نه پايشان ... 

هذیان های چوپانقلی!
پرواز ها کمتر ش��ده و زمان تفکر پش��ت باجه س��الن ترانزیت 
فرودگاه بیشتر ، حالا می تونم کمی سربه هوا باشم و به هواپیماها 

نگاه کنم و فکر کنم و فلسفه ببافم ... 
چند روز پیش یه مشتری داشتیم که واسه کارای انحصار وراثت 
پدرش اومده بود ش��عبه ، بابای خدابیامرزش چند س��ال با این 
س��رطان  سیستم گوارش��ی درگیر بوده و مردن اش حتمی اما یه 
عالمه با مرگ دس��ت و پنجه نرم کرده بود بلکه زنده بمونه ، از 
ویزیت دکتر 4 میلیونی گرفته تا سفربه دور دنیا واسه معالجه ، اما 
آخرش ام نتونس��ته بود از تقدیر ناگزیر خودش فرار کنه داستان 
هایی که پسرش تعریف می کرد خیلی مفصل اه، اما خلاصه اش 
می ش��ه این نصیحت قدیمی که »قدر همه چیزایی رو که داریم 
بیش��تر بدونیم«  حالا من  به عنوان یه نخود می خوام بیام وسط 
آش زندگی شما و باهم درد دل کنیم ، آخه من این روزها حالم 
خیل��ی خوبه ، اونقدر آروم ام که یه عالم��ه آدم ام .. راحت می 
تونم با خودم کنار بیام و احس��اس می کنم دارم یه خورده بیشتر 
زندگی می کنم...آقا می گم به من چه که همه بد ش��دن، هان؟! 
اص�اًل به من چه که فلانی این ق��در منفی بافه یا فلان همکار یا 
رئی��س در مورد من چ��ه جوری فکر می کنه؟ من رو چه به این 
که درب��اره مذاکرات 1+5 غصه بخ��ورم؟! ... من باید یاد بگیرم 
زباله ها رو س��اعت 9 ش��ب بگذارم جلوی در خونه !!  باید یاد 
بگی��رم توی ص��ف نونوائی به حق بقیه احترام ب��ذارم، در مورد 
آدما قضاوت نکنم ، توی تاکسی برام صندلی جلو و عقب فرقی 
نکنه، باید به قول رفقا فکر نکنم  زورو  هس��تم و همیش��ه کارم 
درسته...ای بابا چقد نصیحت گونه شد حرفام... بی خیال ... من 
باید خودم آدم باشم...نه...خودم آدم باشم...نه...خودم آدم باشم!

به نظرم زندگی در لحظه خیلی فلسفه ی مهم و قشنگیه که اگه 
بش��ه بهش عمل کرد یه  احس��اس آزادی بی نهایت توی وجود 
آدم موج می زنه که جای همه نداش��ته ها رو پر می کنه  ...اون 
وقته که می فهمی آس��مون بالای سرت ...خیلی آسمونه... حتی 
وقتی ابریه... تازه اون وقته که می فهمی هستی ، وقتی آدم حس 
بودن داش��ته باشه همه هس��تن!  آخه می دونی چیه؟  وقتی آدم 
نتونه خودشه پیدا کنه می گه همه نیستن، حتی بعضی وقتا می‌گه 
خدا هم نیس��ت... نمی دونم والا این آدمیزاد چه جور موجودیه 
... لامص��ب عین لایه های پیچ در پیچ کلم پیچ باخودش درگیره 
...هروق��ت اخب��ار اقتصادی م��ی بینه می خواد دنی��ارو بخره و 
بفروش��ه ، وقتی مس��ابقات کش��تی رو می بینه فکر میک‌نه خودِ 
آقا تختی اه... وقتی اخبار جنگ، س��یل، زلزله رو می بینه می گه 
دنی��ا بی ارزش اه... آخه یکی نیس بیاد بزنه زیر گوش زندگی ما 
و بگه بس��ه بابا بیدار شو... این سناریوی نخ نمای زندگی تهش 
چی��زی نداره ها...وجدانا اگه اش��تباه می گ��م بگید... به نظر من 
هیچکس جز خودمون نمی تونه نجاتمون بده .... هرجوری فکر 
می کنم می بینم بهترین حس��ن ختام واس��ه این متن گیجم چه 
جمله ای رو از کدوم نویسنده معروف بنویسم فکر به جایی قد 
نمی ده مجب��ورم یکی از جملات معروف خودم رو بگم ..آهان 
یادم اومد ... "تو زندگی آدم زیاد نباید دنبال قاتل بروسلی باشه" 
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فقط کافیست نگاهی کوتاه به تصاویر قدیمی بیندازیم، 
آن وقت خواهیم فهمید با گذشت چند سال اندک ردپای 
س��یمانی و آهنی، انسان ها روی زمین چه غوغایی به پا 
کرده اند، اما همچنان خودنمایی کوه های اطراف شهر ما 
یعنی همدان، نوید خوبی به ما می دهد. کورس��و امیدی 
که هنوز هم برای فرار از همه روزمرگی های ش��غلی و 

دنیای صنعتی انسان ها پناهی وجود دارد.
 قله همیش��ه برفی و ش��یرمانند الوند ، با ارتفاع 3584  
متر یکی از بلندترین و زیباترین قلل ایران واقع در شهر 
همدان اس��ت که گاهی هوس تنفس هوای دل انگیزش 

بر سر می افتد.
 دوازدهم اردیبهش��ت ماه مصادف با سالروز با سعادت 
می�الد حض��رت عل��ی )ع( و همزم��ان ب��ا روز پدر از 
روزهایی بود که مشتاقانه به همراه آقای مرتضی امیدوار 
از دوس��تان گرام��ی، راهی فتح قله الوند ش��دیم، پرچم 
سامان نیز از همراهان اصلی من در سفر بود تا به اهتزاز 
درآمدنش را سوار بر بادهای قله الوند به نظاره بنشینیم. 
س��اعت 6 صب��ح راه��ی ش��دیم و پ��س از 50 دقیقه 
کوهنوردی و گذر از صخره ها به دامن دش��ت سرس��بز 
»میش��ان« با وس��عتی حدود یک هکتار و ارتفاع 2600 
متری رس��یدیم. به ادامه مسیر پرداختیم، مسیری که پس 
از یک س��اعت کوهپیمایی به دش��ت دیگری می رسد.  

دش��ت زیبای »تخت نادر« به وسعت یک و نیم هکتار و 
ارتفاع 2900 متر با لاله های س��رخ گون، قوتی به قلب 
می دهد تا پیوسته به صعود بیندیشیم؛ بعد از این دشت 
پیمایش یک س��اعته س��نگ ها و صخره ها ما را بر فراز 
قله الوند می رساند ، برای دقایقی گویی عقربه های عمر 
متوقف می شود و س��امان همیشه سرفراز  باز هم فاتح 

یکی از قلل کشور می شود. 
بر اساس ویکی پدیای فارسی، کوه الوند بلندترین کوه 

درک وهستان الوند است و ۳۵۸۴ متر ارتفاع دارد.
 ای��ن کوه در فاصل��ه صخرهٔ بزرگ ک��وه الوند و دامنهٔ 
جنوبی آن که رو به تویسرکان است، شکافی کوچک و 

گود، سنگچین شده‌است.
برخی عقیده دارند که این شکاف آرامگاه سام پسر نوح 
اس��ت. یک راه رس��یدن به قل��هٔ این کوه از مس��یر دره 
نادر است.  گنج‌نامه،ک یوارس��تان، میدان میشان و تخت 
در می��دان میش��ان پناهگاه برای اس��تراحت کوهنوردان 
وجود دارد. راه دیگر دس��ت‌یابی به قله از ضلع جنوبی 

کوه از شهر سرکان است.
این کوه را در متون پهلوی، »اروند« و در اوستا »ائورونت« 
درج کرده‌ان��د. در خصوص وجه‌تس��میه این نام گویند 
ش��خصی در آن کوه مدفون است که نام او »اروند« بوده 

است و کوه نیز به همین نام نام گذاری کرده‌اند.

اهتزاز پرچم بانک سامان بر فراز قله 3584 متری الوند
الوند نامه به قلم احسان شوشتری

)متصدی امور بانکی شعبه همدان(
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قدردانی رئیسک‌ل بانک مرکزی از بانک سامان
رئیسک‌ل بانک مرکزی جمهوری اس�المی ایران با ارسال نامه‌ای به مدیرعامل 
بانک س��امان، از تلاش‌ها و همکاری‌های انجام ش��ده توس��ط این بانک برای 

اجرایی شدن بهینه سامانه ملی چکاوک قدردانی کرد.
به گزارش اداره روابط عمومی بانک س��امان، در بخش��ی از نامه دکتر ولی‌اله 
س��یف خطاب به س��یداحمد طاهری بهبهانی آمده است: »صمیمانه‌ترین تقدیر 
بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران را از عملکرد مجموعه منسجم، پاسخ‌گو 
و متعهد آن بانک اعلام داش��ته و ضمن تبریک برای همکاری درخور تحسین، 

توفیق روز افزون شما را در خدمت به میهن عزیزمان خواستاریم.«
براساس این گزارش، سامانه ملی چکاوک در زمانی حدود یک سال با تلاش 
و همکاری بانک س��امان و نظام بانکی عملیاتی شد. هدف از راه‌اندازی سامانه 
چکاوک، تس��هیل امور بانکی و پولی مردم و بهبود و رونق ش��رایط کس��ب و 
کار در کشور اعلام شده اس��ت.»چکاوک« دوازدهم خرداد جاری در مراسمی 
با حضور اس��حاق جهانگیری معاون اول رئیس جمهوری و مدیران ارشد نظام 

بانکی به‌طور رسمی آغاز بهک‌ار کرد.

تداوم موفقیت سامان ماهواره در جشنواره فاوا
گروه ارتباطات ماهواره‌ای س��امان در پنجمین جشنواره فناوری اطلاعات و ارتباطات )فاوا(، 
در بخش »ش��بکه‌های ارتباطی و فناوری اطلاعات« لوح تقدیر و تندیس جشنواره را به‌دست 
آورد. به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک سامان، در این جشنواره که با هدف توسعه فناوری 
اطلاعات در کش��ور همزمان با روز جهانی ارتباطات برگزار می‌ش��ود، از افراد و شرکت‌های 
فعال در محورهای مختلف قدردانی می‌ش��ود. گروه ارتباطات ماهواره‌ای س��امان در پنجمین 
دوره این جش��نواره که 28 اردیبهشت‌ماه باحضور معاون اول رئیس‌جمهوری، وزیر ارتباطات 
و فناوری اطلاعات، رئیس کمیس��یون صنایع مجلس و تعدادی از نمایندگان مجلس و فعالان 
حوزه فاوا در تهران برگزار ش��د، همچون ادوار پیش��ین،  در کارگروه ش��رکت‌های SAP در 
محور »ش��بکه های ارتباطی و فناوری اطلاعات« به عنوان برترین و تنها شرکت برگزیده این 
دوره معرفی ش��د. لوح تقدیر و تندیس جش��نواره پنجم توسط اسحاق جهانگیری معاون اول 
رئیس‌جمهوری کشورمان به مهندس علیزاده مدیرعامل گروه ارتباطات ماهواره‌ای سامان اهدا 
ش��د. شایان ذکر است، محور »شبکه های ارتباطی و فناوری اطلاعات« به عنوان اصلی ترین 

محور جشنواره در تمامی ادوار از ارکان ثابت هر 5 دوره برگزار شده است.
گفتنی است، گروه ارتباطات ماهواره‌ای سامان چندی پیش موفق شد 2 لوح تقدیر چهاردهمین 
همایش ملی و دومین همایش استانی حمایت از حقوق مصرفک‌نندگان را نیز به دست آورد.
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اسامی برندگان کیوس‌کهای نظرسنجی بانک سامان در اردیبهشت94                                

ارائه خدمات مطلوب به مش��تری مستلزم ایجاد 
سیستمی است كه توانایی کسب نظرات مشتریان 
را در اختی��ار داش��ته و پیش‌بینی‌های دقیقی برای 
تأمین نیازهای آنان نماید. مشتریان به عنوان یكی 
از مهم ترین ش��ركای ما، نقش بس��زا و مهمی در 

مدیریت موثر امور دارند.
این واقعیت كه خواس��ته‌ها، نیازه��ا و انتظارات 
مشتریان تغییر می‌یابد، به مفهوم ضرورت بررسی 
نظرات مش��تریان به صورت پیوسته است. بانک 
س��امان به منظور حداكثر‌سازی نقش مشتریان در 
س��ازمان، برنامه‌های نظرسنجی و رضایت‌سنجی 
طری��ق  از  مس��تمر  ط��ور  ب��ه  را  مش��تریان  از 
روش‌های مختلف��ی نظیر مصاحبه‌های حضوری، 
پرسش��نامه‌های آن‌لاین و پستی،  ارسال پیامک و 
کیوس��‌کهای نظرس��نجی و ... اجرا می‌نماید. در 
این برنامه‌ها كه به صورت دوره‌ای اجرا می شود 
نظرات مش��تریان در مورد موضوعات مختلف از 
قبیل فرایند ارائه خدمات، عملکرد پرس��نل، نحوه 
برخورد، س��رعت انج��ام کار و ... جمع‌آوری و 

مورد بررسی قرار می‌گیرد و در نهایت بر اساس این نظرات، اصلاحات و بهبودهای مورد نیاز در رویه‌های داخلی انجام می‌شود. 
یکی از مهم ترین کانال‌های ارتباطی مشتریان با بانک کیوس‌کهای نظرسنجی مستقر در شعب می‌باشد که به جهت سنجش رضایت 
مش��تریان در محل و در زمان ارائه خدمات، س��رعت، دقت و راحتی مشتری در فرایند نظرسنجی از اهمیت بسیار بالایی برخوردارند. 
باتوجه به اهمیت بالای کس��ب نظرات مش��تریان از این طریق و لزوم تقویت فرهنگ نظرسنجی و مشتری مداری در بانک سامان، به 
مکانیزم‌های انگیزش��ی برای جذب مش��تریان نیز اندیشیده شده است. بدین منظور و برای تش��ویق مشتریان به ارائه نظرات از طریق 
کیوس‌کهای نظرسنجی جوایزی برای شرکت کنندگان در نظر گرفته شده که به صورت قرعهک‌شی آنلاین و پس از ثبت نظر و تکمیل 
فرایند از طریق نمایش بر صفحه دستگاه به مشتریان برنده اعلام می گردد. مشتری منتخب با ارائه کد مربوطه به ریاست شعبه، جایزه 

خود را دریافت خواهد نمود. بر این اساس اسامی برندگان به شرح جدول زیر می‌باشد.
تاریخ برنده شدننام دریافت کنندهنام شعبهکد شعبهردیف

1394/02/01علیرضا بخشیقيطريه1828
1394/02/01مسلم ره گشایسه راه اقدسيه2808
1394/02/01بهنام حسینیزاهدان39131
1394/02/01حسین جعفری17شهريور تبريز49603
1394/02/02شکراله ابراهیم وندخيابان جمهوري اسلامي-ابوريحان5865
1394/02/02سید محمد سعید طهرانیشهرري6818
1394/02/03محمدرضا جعفریشهرک راه آهن7840
1394/02/03مهدی ریاضتفلکه سوم تهرانپارس8834
1394/02/03داود کریم دوستخيابان ملت اکباتان9827
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1394/02/05وحید اسفیدانیسعادت آباد10811
1394/02/05هادی جمالیسي تير11849
1394/02/05مهدی مزروعیخانه اصفهان129524
1394/02/05سمیرا کشاورزيکش139801
1394/02/05حسین کشی زادهدلاوران14842
1394/02/06فهیمه حسینیياسوج159251
1394/02/07رویا نصیری مقدمآفريقا16801
1394/02/08ولی اله عالیکوثر کرمان179502
1394/02/08حمید عزیزیسعدي شمالي زنجان189682
1394/02/08بهاره زین الدینیکرمانشاه199241
1394/02/08ناهید شبانیفلکه گاز - جام جم209102
1394/02/08مهدی کلامال زادگانزاينده رود219521
1394/02/08امیر سلیمانپورکريم خان زند22873
1394/02/08زهره مهدیانشهرکرد239571
1394/02/14غلامرضا خورشیدیمشهد249301
1394/02/14حمید رجبیمجموعه فرودگاهی25852
1394/02/16محمدعلی عباسیهايپر استار26857
1394/02/17مسعود علی محمدیمقدس اردبیلی27861
1394/02/17نورالدین اوجانیميدان آرژانتين28826
1394/02/17عادل حشمتیارکيه ايرانيان29816
1394/02/18محمد صداقتآفريقاي شمالي30820
1394/02/19شرف نساء دامغانیيافت آباد31817
1394/02/19آسیه جعفریخواجه رشيد329222
1394/02/19غلامعلی پور رستمیتنکابن339422
1394/02/19آرمین اسلامیساري349402
1394/02/19رامین پورجلیلخيابان سرداران اروميه359622
1394/02/19محسن حسینی کوشاميدان تجريش36847
1394/02/19نجف علی مویدیشيراز379101
1394/02/19محمد ناصریبلوارفرامرزعباسي -مشهد389304
1394/02/19مهدی حاجی محمد اسماعیل نوریدهکده المپکي39867
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1394/02/19پریسا فردمجموعه فرودگاهی40846
1394/02/19محمد حسن عرب نژادکرمان419501
1394/02/19سهیلا اکبری قلعه سرخیخيابان حافظ اصفهان429523
1394/02/19اکرم مظفریگلسار رشت439401
1394/02/19بهمن حاتم زادهوليعصرتبريز449602
1394/02/20علی دوستیستارخان45869
1394/02/20محمود عبدوسسمنان469451
1394/02/23محمد بهدادفردبيرجند479341
1394/02/24فاطمه کاشفیگنبد کاووس489442
1394/02/24مجتبی کربلاییگيشا49884
1394/02/24مجید اقبالی عنایتملاصدرا50829
1394/02/24محمدرضا کریمیبزرگراه فتح51877
1394/02/24حسین عابدیشهرک اکباتان52825
1394/02/24صابر بارانیبوشهر539141
1394/02/24علی سالاریقصرالدشت549103
1394/02/27سید کمال حسینی سنگ چیآمل559431
1394/02/27حسین شکوهیمجموعه فرودگاهی56851
1394/02/27رامین خدادوستشمس آباد- ميدان ملت57872
1394/02/27حامد انواریبلوار 24 متري سعادت آباد58875
1394/02/27سیروس اکبریسنندج599271
1394/02/27عباس رشیدیمنيريه60839
1394/02/27پیمان بایرامیبلوار مرزداران61881
1394/02/27سحر رفیعی نیریاردبيل629641
1394/02/27سروناز پاک نیااستادشهريارتبريز639604
1394/02/29امیرحسین ایزد پژوهمقدس اردبیلی64858
1394/02/29مجید یعقوبیپل رومي65819
1394/02/31محمد شعبان زادهرفسنجان669511
1394/02/31محمد مبارکی مقدماراک679561
1394/02/31بی بی نرجس مویدقم689001
1394/02/31مهشید سرایداریقلهک69868
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سپاس )2( سامانی ها  از طرح هایی  است که چند سال است در بانک سامان راه اندازی شده است. گفتنی است، به منظور قدردانی و 
سپاسگزاری از کارکنان بانک سامان اسامی این عزیزان  در مجله سامان درج می شود. البته ما همواره می دانیم که تعداد بسیار بالاتری 
از اس��امی زیر همواره مورد تقدیر مش��تریان و مراجعین گرامی سامان قرار می گیرند، ولی ممکن است اسامی این مشتریان به مدیریت 
س��رمایه انس��انی اعلام نش��ود. بنابراین ما همواره جای خالی تمامی کارکنان بانک س��امان را در این جدول حس می کنیم  و به واقع، 

معتقدیم که  تمامی  کارکنان بانک سامان در شعب و ستاد، جایشان در این جدول است. 
موضوع رضایت از همکارانمحل خدمتنام و نام خانوادگي

ولي عصرتبريزنوشين جاويدي اصلفروردین 1394

رضايت مشتري 

از عملکرد 

و حسن رفتار

سرپرستي استان هاي جنوب شرقمنصور صرافي

ميدان تجريشابراهيم دادخواه

منيريهعطيه قلي زاده

مقدس اردبيليافشين فرج زاده

اصفهانصابر ملبوس باف اصفهاني

ميدان آرژانتينمهران فرخي پور

خيابان کارگر شماليمحمود صفامنش

منيريهآمنه سادات حسيني

باغ فردوسسعيد جاويداني

ميدان آرژانتيناحمدعلي گلي فرمي

کريم خان زندمرضيه جعفري

مديريت مشتريان ويژهشبنم نعمتي

سونيا طسوجي آذر

باغ فردوسمرتضي صفائي

محمد تهمتن

فرودگاه امام خمينيعليرضا معصومي

سيد يکوان سيدي سياهکله

باغ فردوسعلي مهدي پور تميجاني

خيابان آقابزرگي- الهيهمحسن زندکريمي

دهکده المپکيمسعود جان علي زاده شوکي

گيشامحمد خاني

استادشهريارتبريزمرضيه الله ويردي زاده

شهرک راه آهنتمامی پرسنل

فلکه سوم تهرانپارس

گيشا

مولوي

یافت آباد

بازار تبريزمحمد قوجه زادهاردیبهشت 1394

ميدان آرژانتينابوالقاسم يادگاري

شيرازمهدي پوراحمدي

ميدان آرژانتيناحمدعلي گلي فرمي

جنت آبادصديقه انصاري

ميدان آرژانتيننامدار بهشتي روي

ميدان قزوينسجاد جعفري

سروامين فرهودي

ميدان آرژانتينرعنا سلطان محمدي

اروميه تمامی پرسنل

فرودگاه امام خميني

قلهک

منیریه 

سپاس مربوط به ماه فروردین و اردیبهشت 94
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شعب بانك سامان
نام مسوول شعب/ باجه‌هانمابرتلفنآدرسکد شعبهنام شعبهردیف

آقای ساعی نیا88773773 61-88874457تهران، بزرگراه آفریقا، نرسیده به چهارراه جهان کودک، پلاک 80131آفریقا1
آقای تفرشی6695905066964998تهران، خ انقلاب، بین چهارراه کالج و چهارراه ولیعصر، شماره 802803مرکزی2
آقای باقی2274077522740715تهران، خ ولیعصر، رو به‌روی باغ فردوس، بالاتراز سه راه زعفرانیه، پلاک 8041638باغ فردوس3
آقای رضا زاده822567540-22595657تهران، خ پاسداران، مقابل بوستان ششم، جنب برج سفید، شماره 805238پاسداران4
آقای اختیاری955576495-55575738 تهران، بازار، خ 15خرداد غربی، بین چهار راه گلوبندك و ابوس�عید، ش�ماره 806681بازار5
آقای رمضانی2144254517-44254518تهران، ضلع جنوب شرقی فلکه اول صادقیه، پلاک 807918صادقیه6
آقای سیفی5122822223و 22823249خيابان اقدسيه- نبش کوچه نسیم-پلاک 63-کد پستی: 8081923254442سه راه اقدسیه7
خانم طرفی نژاد322924463-22924451تهران، خ میرداماد، نرسیده به میدان مادر، جنب آزمایشگاه پیشگام شماره 809148میرداماد8
آقای ملامحمدی8588982194 -88982181تهران، خ دکتر فاطمی، روبروی خ کاج، نبش کوچه ششم810دکتر فاطمی9

آقای دادخواه9922087708-22086196تهران، خ سعادت آباد، میدان کاج، ضلع شمال غربی میدان، جنب مسجد الرسول811سعادت آباد10
آقای رمضانیان944495228 -44495201تهران، خ جنت آباد، نبش لاله شرقی، مجتمع سمرقند812جنت آباد11
آقای رسائی فر722760338-22764282تهران، خ دولت-نرسیده به 4راه پاسداران- جنب ایران خودرو- پ81318دولت12
آقای نیری5988205448 - 88205455 تهران، خ ولیعصر، بالاترازمیدان ونک نبش خیابان شریفی، پلاک8141325میدان ونک13
خانم میزان1088571215 -88577605تهران، شهرک غرب، خ ایران زمین،پاساژایران زمین پلاک13 و81514ایران زمین14
خانم قندیان7822353516 -22359275تهران، بلوارفرحزادی، نبش ارغوان غربی، مجتمع تجاری اریکه ایرانیان816اریکه ایرانیان15
آقای میرزاخانی1766237110- 66211014تهران، تقاطع جاده ساوه و یافت آباد، مجموعه بازار مبل، پلاك 817202/5یافت آباد16
آقای دانش بقا355970730 -55970742تهران، شهر ری، خ ذکریای رازی-پلاک818257شهرری17

خانم خسروی9622213195و22213194تهران، خ شریعتی، بعد از پل رومی،نبش كوی سلمان، پلاک 8191769پل رومی18
خانم بابائی3188773151و88888311تهران، بلوار آفریقای شمالی، تقاطع دستگردی، پلاک 820172آفریقای شمالی19
آقای سماک1426210917-26210912تهران، خ ولیعصر، نرسیده به چهار راه پارک وی، نبش کوچه ترکش دوز، پلاک8213جام جم20
آقای حمیدیا4133323143-33323140 تهران، خ پیروزی، نبش خ عادلی، پلاک 822519پیروزی21
آقای قاسمی3122172590 -22421227تهران، خ ولنجک، خ چهاردهم، پلاک8233ولنجک22
آقای صالحی کیا666067880-66067882تهران، خ آذربایجان، نبش آزادی، روبروی بهبودی، پلاک8241076آذربایجان23
آقای امین کاه�ه1844656896-44636309تهران، شهرک اکباتان، انتهای فاز 2، بلوار گلها، مجتمع تجاری گلها، پلاک8251شهرک اکباتان24
آقای سلمانی1988517381- 88517418تهران، خ بیهقی، ضلع غربی محوطه فروشگاه شماره یک شهروند پلاک826210میدان آرژانتین25
آقای حاجی‌پور733998009 -33998004تهران، خ سعدی جنوبی، خ اکباتان، پلاک82793ملت/اكباتان26
آقای عباس محمدی2223409722234258تهران، بلوار 35 متری قیطریه، روبروی درب شمالی پارک قیطریه، پلاک 828161قیطریه27
آقای مصطفی محمدی88626731 88627517 -88627448تهران،خ ملاصدرا، بعد از چهار راه شیراز، پ829132ملاصدرا28

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

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

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

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

آقای رشیدی2273213922732448-22732352تهران، میدان تجریش، خ شهرداری- جنب سینما آستارا- پلاك84781میدان تجریش45

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

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

خانم حکیمی2680245326802461 خیابان زعفرانیه-خیابان مقدس اردبیلی-نبش شرقی خیابان فرخ-پلاک8611مقدس اردبیلی58
آقای اطهری 8890617888807592 تهران، بالاتر از میدان ولیعصر، نرسیده به كوچه ناصر، پلاك 8621777ولیعصر - زرتشت59
آقای علیخانی1822753913-22753914تهران، میدان قدس، خیابان شهید كبیری)دزاشیب(، سه‌راه عمار، پلاك 863158دزاشیب-سه راه عمار 60
آقای آهنگری8894175288945192تهران، خ طالقانی، نبش خیابان بندر انزلی، ساختمان بورس کالا، طبقه همکف864بورس کالا61
خانم پور اقدامی6647766666477655تهران، خ جمهوری، پس از تقاطع فلسطین، جنب اورژانس تهران، پ8651040جمهوری-ابوریحان62
خانم رضایی422145832-22146083سعادت آباد-سرو غربی-میدان سرو-ضلع جنوب شرقی میدان-پلاک8667سرو63
آقای یوسفی پور4470146744711782تهران، بلوار دهکده المپیک، خ شهید یعقوبی پلاك8672دهکده المپیک64

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

آقای اصلان زاده4446251044462815خیابان اشرفی اصفهانی-بالاتر از میدان پونک-نبش کوچه نوزدهم-پلاک8701پونک67
خانم قاسمی22716354  22716293-22716321خیابان نیاوران- خیابان مژده )مقدسی( - خیابان میری- پلاک 8714مژده68
آقای صفری6922530146و22317968 خیابان استاد حسن بنا، بالاتر از میدان ملت، نبش شهید عبدی،پلاک8721شمس آباد-میدان ملت69
آقای‌حیدرهائی8884594288846190تهران، خ كریم‌خان‌زند، نرسیده به میدان هفت تیر، ضلع جنوبی، پلاك 87342كریم‌خان زند70
خانم یدیسار2611720126117195 – 26117192خیابان دکتر باهنر)نیاوران(،روبروی پارک باهنر،پلاک874148نیاوران71
خانم حاجی بابایی722357605-22378856سعادت آباد،میدان فرهنگ،بلوار 24 متری،نبش کوچه چهارم غربی875بلوار 24متری سعادت آباد72
خانم رحیمی5222696453-22696451تهران، الهیه، خ شهید آقا بزرگی، نبش استانبول، پلاك87630آقابزرگی- الهیه73
آقای احسنی9766816008و28و66815965بزرگراه فتح،جاده قدیم کرج،بعد از شیر پاستوریزه،مجتمع تجاری تهران،پلاک 238 877بزرگراه فتح74
آقای اسدیان4683223046832241شهر قدس)قلعه حسن خان( بلوار 45متری انقلاب،جنب بانک ملت،پلاک 878112شهر قدس75
آقای عظیمی---26640322خیابان شریعتی، دروس، بلوار شهرزاد، خیابان شیدایی، کوچه اسپند، پلاک2، کدپستی:1949945513 879دروس76
آقای جلالی4421104044211841شهرک ژاندارمری،بلوار مرزداران پلاک 881136بلوارمرزداران77
آقای جلیل زاده688983157-88983154بلوار کشاورز- روبروی وزارت کشاورزی پلاک882178بلوارکشاورز78
خانم سعیدی8836381888366769و88578171سعادت آباد،بلوار دریا،پلاک 88350بلوار دریا79
آقای احمدی 8824726288485787، 91-88485784كوی نصر)گیشا(،نبش خیابان نوزدهم،پلاک884262گیشا80
آقای ملکی4481445 3-20026-34466115-026کرج، میدان سپاه، اول خ جهانشهر، نبش نیلوفر، پلاک 9011جهانشهر کرج81
آقای سامانی‌پور32254862- 9026-32206472-026کرج، خ شاه عباسی، بین میدان توحید و میدان قدس، برج سامان902میدان توحید کرج82
خانم سرمدی32770196- 32770195026-026کرج، میدان هفت تیر، ابتدای بلوار شهدای دانش آموز، تالار بورس903بورس کرج83
آقای رضایی33417905 -5026-33415733-026مهر شهر، بلوار شهرداری، فاز2، نبش خیابان 208، پلاك 905543مهرشهركرج84
آقای ایرج كاوندی65268962-3021و65269021-021شهریار، خ ولیعصر، ضلع شرقی میدان امام، پلاک 904130شهریار85
آقای فرامرز زاده33365160-20041-33373800-041تبریز، خ امام خمینی،بالاتر از میدان شهید بهشتی، جنب کوی فرهنگ، پلاک9601521 تبریز86
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خانم هریسچی33319864-33327085041-041 تبریز، خیابان ولیعصر، حد فاصل فلکه بازار و ایرداک،پلاک960227ولیعصرتبریز87
آقای رضایی35573673-2041-35573671-041تبریز، ابتدای خیابان17شهریور جدید، جنب ساختمان آبان،پلاک17 960314شهریورتبریز88
آقای محمودی33293260-4041-33293263-041تبریز، ابتدای جاده ائل گلی، بالاتر از هتل شهریار، نبش کوی الهی پرست، پلاک96043استاد شهریار89
آقای میرزایی35242623-35244049041-041تبریز،بلوار جمهوری اسلامی،ابتدای خ دارایی،پلاک96051427بازار تبریز90
خانم امامی32240392-9044-32243668-044ارومیه، خ کاشانی، روبروی مرکز بهداشت،پلاک9621156ارومیه91
آقای نامی فر32227846-24044-32250522-044ارومیه،خ سرداران، جنب مسجد قدس، پلاك 9622 169سرداران ارومیه92
آقای ستاری33253501-8045-33252601-045 اردبیل، خ شیخ صفی، پلاک 9641160اردبیل93
آقای رحمانی 32230428-7031-32230424-031اصفهان، خ فردوسی، نبش منوچهری، ساختمان امیر، پلاك 80313اصفهان94
آقای سیف‌الدینی36269409-8031-36282572-031اصفهان، خ توحید، پلاک 5 9521زاینده رود اصفهان95
آقای غیور36291329-36206074031-031اصفهان، میدان آزادی،خ چهار باغ بالا،نبش کوچه بهار آزادی9522چهار باغ بالا96
آقای سبزه زار32237426-9031-32209476-031اصفهان، میدان نقش جهان​، ابتدای خیابان حافظ9523حافظ اصفهان97
آقای گیلانی فر34413688-5031-34412272-031اصفهان، خانه اصفهان، ابتدای خیابان گلستانه، پلاک952460خانه اصفهان98

آقای کریمی3333152-333331730841-084ایلام، خ طالقانی،روبه روی فرمانداری ایلام، پلاک9261351ایلام99
آقای راهنمایی33335591ـ 33335590066ـ 066خرم‌آباد، بلوار علوی، نرسیده به میدان امام، پلاك 9281422خرم آباد100
آقای فرشیدفر33562325-24077-33562319-077بوشهر،میدان امام خمینی،ابتدای فرودگاه،پلاک914137بوشهر101

آقای تیموری32247348-32244320058-058 بجنورد، تقاطع بلوار امام خمینی و میرزا رضای کرمانی9321بجنورد102

آقای آرزومندان  38443914-1051-38444460-051مشهد، بلوار احمد آباد، سی متری اول، نبش كوچه رضای دوم9301مشهد103

آقای توزنده جانی 32241046-7051-32283802-051 مشهد، بلوار مدرس، نبش مدرس ​5، پلاک 930237 مدرس مشهد104
خانم سازگار‌ 37674046-9051-37648208-051مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد8 یا خ لاله جنوبی9303بلوار سجاد مشهد105
آقای حاتمی36097895-4051و6097892 3-051مشهد، بلوار فرامرز عباسی،بین عباسی 1و3،پلاك9304168فرامرز عباسی مشهد106
آقای طوسی  38841529-38834844051-051 بلوار‌هاشمیه،بین‌هاشمیه 16 و18 پلاک144 9305هاشمیه مشهد107
آقای علی ابراهیمیان43349416-5051-43349413-051 نیشابور، خیابان امام خمینی،روبروی کوچه واعظی،پلاک93161388نیشابور108
آقای نیک کار32450975-4056-32450970-056 بیرجند- خیابان مدرس-نبش چهارراه دوم- مقابل حسینیه گازاری‌ها - کدپستی 9341 9718697715بیرجند109
خانم حیاتی 33920745-6061-33920524-061  اهواز، خ کیانپارس، حدفاصل خیابان‌های 3و4شرقی، پلاک9701205اهواز 110
آقای فغفوری33327733-60024-33320654-024زنجان، میدان آزادی، ابتدای خ امام9681زنجان111
آقای شهركی3263282-332601780541-054زاهدان، میدان امام علی)ع(، ابتدای بلوار شهید مطهری 9131زاهدان112
آقای آزادی32319513-27071-32319521-071شیراز، خ زند، بین خ فلسطین و20 متری سینما سعدی، پلاك 396،ساختمان پاسارگاد9101شیراز113
آقای یاری فر32274834-4071-32262852-071شیراز، فلکه گاز، ابتدای خیابان جهاد سازندگی، جنب فروشگاه رفاه، پلاک910220 فلکه گازجام جم شیراز114
 آقای بردبار36279216-89071 و36279180-071 شیراز، خ قصرالدشت، روبروی خلد برین، پلاک910375قصرالدشت شیراز115
آقای جمسی36341406-36341397071-071شیراز، معالی آباد، نبش کوچه 27، کدپستی 91047187711645معالی آباد شیراز116

آقای نظری38333814-12071-38333811-071 شیراز، بلوار پاسداران، بین خ مبعث و مطهری9105پاسداران شیراز117

آقای فرضی33358095-8028-33357305-028  قزوین، خ خیام شمالی، جنب بانک ملی شعبه خیام شمالی، پلاک 9201560قزوین118
آقای بهاری5242650-470763-5242640-0763قشم،بلوار امام قلی خان، روبروی مرکز تجاری خلیج فارس و مرجان9821قشم119
آقای درویشی 32916616-3025-32940601-025  قم، بلوار امین، نبش کوچه 41 9001قم120
آقای مجاهدی7705949-37708841025-025قم،فلکه جهاد، خ19دی، پلاک555 و9002557فلکه جهاد قم121
آقای سخاوی3245426-40871-33245431-087 سنندج، خ سید قطب، پلاک92713سنندج122
آقای ابراهیمی32267960-034 7-32233386-034ک رمان، خیابان سپهبد قرنی، نبش سپهبد قرنی95018کرمان123
آقای شفیعی32476765-32476761034-034 کرمان، شهرک باهنر،میدان کوثر، جنب شهرداری منطقه 95022ک وثرکرمان 124
آقای علی‌پور34322102-34322104034-034ابتدای خیابان مطهری، بعد از پل فجر، ساختمان محمد عسگری9511رفسنجان125
آقای توحیدلی37259971-4083-37259963-083کرمانشاه،میدان فردوسی،جنب بیمارستان معتضدی، پلاك924112کرمانشاه126
آقای حسینی2235375-332353480741-074یاسوج، بلوار مطهری، پلاک9251400 یاسوج127
آقای خیاطی4452259-950764-4452490-0764 کیش، خ فردوسی، مجتمع تجاری کیش، طبقه همكف، پلاك 64 و 67 9801کیش128
آقای میدانی32369016-8017-32369002-017 گرگان، خ ولیعصر، بین عدالت 8 و10 9441گرگان129
آقای قاضوی 33347624-19017-33347612-017 گنبد کاووس،خ امام خمینی جنوبی،بین خ گلشن و شهدای شرقی پلاک 94421839گنبد130
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شعب بانك سامان
نام مسوول شعب/ باجه‌هانمابرتلفنآدرسکد شعبهنام شعبهردیف

آقای بابک دولتی 37224713-33114710013-013 رشت، میدان باستانی شعار، اول بلوار گلسار9401گلسار رشت131
آقای ملکی پاشا44296435-44296421011-011آمل،خیابان امام خمینی،حد فاصل آفتاب 18 و943120 آمل132
آقای اساسه33259761-6011-33259762-011 ساری،خ فرهنگ، بعد از تقاطع قارن9402ساری133
آقای عبدالمجید طاهری32197148-32197141011-011بابل، میدان ولایت، ابتدای خ مدرس، روبروی شهرداری9421بابل134

آقای قنبرزاده54210274-4011-54210261-011تنکابن، خ امام خمینی، نبش شهید مروتی9422تنکابن135
آقای کریمی32225957-10086-32214504-086 اراک، خ شهید رجائی، پلاك 95618837 اراک136
آقای گوری 32235330-8076-32235302-076بندر عباس، خیابان امام خمینی، سه راه دلگشا، برج نیلوفر، طبقه همکف9121بندرعباس137
آقای ترابیان 38213289-2081-38213290-081 همدان، خ جهان نما، روبروی خ آزادی، پلاك 153، برج شهباز، طبقه همكف9221همدان138
آقای رشیدی36269525-035 2-36221691-035یزد، خ امام خمینی، جنب کوچه شهید صدوقی، پلاک 9541274یزد139
آقای زارع35248206-5035-35248203-035 یزد، بلوار جمهوری اسلامی،نبش کوچه وحدت، پلاک 954279جمهوری اسلامی‌یزد140
آقای شهاب33320476-33320289023-023 سمنان، خ مولوی، سه‌راه فرمانداری سابق، پلاك 9451224سمنان141
آقای یزدانی 32277580-32277583038-038شهركرد،خ ملت، نرسیده به چهار راه بازار، پلاك 9571392شهركرد142
آقای بهرامی63226731-5061-53226724-061 منطقه آزاد اروند،بلوار شهید منتظری)شاهپور سابق(نبش خیابان امیری9851منطقه آزاد اروند143

لیست مشخصات مربوط به سرپرستی‌ها
آدرس سمتنام

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

شعب بانک سامان پاسخگوی همیشگی شما

پنجشنبه باجه بعد‌ازظهر شنبه تا چهارشنبه شعب

8 تا 13 ----- 8 تا 16  شعب استان‌های تهران، فارس، اصفهان، آذربایجان شرقی، خراسان رضوی، قم و البرز
8 تا 13 ----- 8 تا 18 شعبۀ ‌هایپراستار
24ساعته 24 ساعته CIP فرودگاه امام خمینی)ره( و واحد
7:30تا 13 17 تا 19 7:30 تا 14 شعب شهرستان و مناطق اروند
7:30تا 13 17 تا 19 7:30 تا 14 شعبه منطقه آزاد قشم
7:30 تا 13 17/30 تا 19/30 7:30 تا 14 شعبۀ منطقۀ آزاد کیش
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جدول نرخ سودعلی‌الحساب سپرده‌های سرمایه گذاری 
مدت دار ریالی از تاریخ94/02/16

 نرخ سود سالانه
 10
 14
 18
20
 20

نوع سپرده  	
سپرده سرمایه گذاری كوتاه مدت

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

سپرده بلندمدت یك ساله

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

نوع ارز
یورو

درهم امارات
پوند انگلیس
دلار امریکا

1ماهه
1/75
1/75
----
0/5

2ماهه
2
2

----
1

3ماهه
3/25
3/30
0/6
1/5

6ماهه
4/75
4/30
0/8

3/25

9ماهه
5/25
4/75
----
3/5

1ساله
6

5/75
1
5

نرخ سود قطعی سال 1392 نرخ سود فنی با تضمین 10 ساله  

18 15 اندوخته‌های با ریسک کم

19/5 14 اندوخته‌های با ریسک متوسط

25 12 اندوخته‌های با ریسک زیاد

نرخ سود اندوخته‌های بیمه نامه عمرو تشکیل سرمایه سامان

نرخ سود سپرده‌های ارزی و ریالی
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