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

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

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

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

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

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

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

www.samansat.com  	64000103:نمابر تلفن:64000000	

شركت كارت ايران‌خودرو 
تهران- خيابان يوسف‌آباد- ميدان كلانتري- خيابان ابن‌سينا- كوچه نسترن- پلاك17-طبقه‌اول 

www.ikcard.com  	88606122تلفن:88060417 - 29و

شركت اطلاع رساني اعتباري و اعتبار سنجي ايرانيان 
تهران- ونك- انتهاي خيابان شهيد خدامي- پلاك 104- طبقه پنجم.  

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

شركت خدماتي آفتاب تجارت سامان 
تهران- خيابان شهيد آيت- ضلع جنوب غربي ميدان نبوت- پلاك 560- طبقه دوم بانك سامان)شعبه ميدان نبوت(

نمابر:77917003	  كدپستي:1648887311        تلفن:77910119-77917131	

شرکت پردازشگران سامان
تهران- خیابان احمد قصیر)بخارست(، کوچه هشتم، بن بست گل نرگس، پلاک 5    

www.samanpr.net  		 نمابر: 88752970    تلفن: 88546590-5	

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

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

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

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

www.samanexchange.com  						     تلفن:22902079

گروه مالي سامان

www.aftabts.com  
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سال هشتم،شماره 60 
 خرداد 1391
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gniknaB tnemtsevnI

ì�éú ��ðà ¶�ì�ó �|² ¬°ü�Ö� ìÛ�æ|� ô ¬ü~â�û ø�ÿ¾�¤� ðË±�ó �¶}Û��ë ìþ|Þñ~.

ìÛ�æ|� {±�íú º~û øí±�û �� Þ�þ �¾ê ìÛ�èú �°¶�ë ºõ¬.

ìÛ�æ|� �°¶�èþ �̧ Ö±¶}�¬û ðíþ|ºõ¬.

ìÛ�æ|� {�ü� º~û øí±�û �� DC  �ú °ô��È Îíõìþ ��ðà ü� �ú moc.42bs@ofni:liamEü� �ú ºí�°û ðí��±11901262  �°¶�ë â±¬¬.

¶Ïþ ºõ¬ ìÛ�æ|� Þõ{�û ô¤~�Þ�± �±�ÿ 4 ¾×¥ú ð»±üú {ùýú ºõ¬ .

¬° ¾õ°� �ìß�ó� Îß̧ ô Æ±§ ìñ�¶� øí±�û ìÛ�èú �°¶�ë ºõ¬.

Îß̧ ðõü·ñ~û ü� ì}±�î øí±�û ìÛ�èú ��º~.

�þ ðõº� ô ø±âõðú {õÂý¦ ¬°ìõ°¬ ìñ��Ð ¬°�ð}ù�ÿ  ìÇ�è� �°¶�èþ Ú±�° âý±¬.

Þéí�{þ Þú �ú ¾õ°� ì©×Ø ðõº}ú ìþ|ºõ¬ �¤~�Úê üà ��° �ú ¾õ°� Þ�ìê ®Þ± ºõ¬.

{ý}± ô ¶õ{ý}±ø�ÿ ìñ�¶� {õ¶È ðõü·ñ~û ì»©À â±¬¬. 

ìÇ�è� ��� º~û �è³�ì�_ ðË± °¶íþ ì�éú ðý·�.

ì�éú ¬° ôü±�ü¼ ô ̈ç|¾ú Þ±¬ó ìÛ�æ|� �²�¬ �¶�.

ìõÂõÑ|ø�ÿ �Ï~ÿ ì�éú ð»±üú ¶�ì�ó  >��²�°ü��þ ô °ô��È Îíõìþ< ô >ðõ°ô²< ìþ|��º~.

Ö±…̈õ…ó ìÛ†èú

خرداد 1389
سال ششم شماره36

 بازار يابي
در بانك

سال هشتم،شماره 61 
 تير 1391

سال هشتم،شماره 60 
 خرداد 1391

سال هشتم،شماره 63 
 شهريور 1391

افزايش سرمايه بانك 

از 4000ميليارد ريال

 به 6588 ميليارد ريال

سال هشتم،شماره 64 
 مهر 1391

اهـداف سـازمانی با وفاداری کارکنان

سال هشتم،شماره 65 
 آبان 1391

آلودگي پولآلودگي پول

سال هشتم،شماره 66 
 آذر 1391

منتخب تهران قهرمان مسابقات فوتسال »جام سامان«

سال هشتم،شماره 67 
 دي 1391

خدمات 
بیمه ای

 ویژه 
سامانیان

با هم بودن، »آغاز«
 با هم ماندن،»پیشرفت«

 و با هم کارکردن،»موفقیت« است

سال هشتم،شماره 68 
 بهمن 1391

سال هشتم،شماره 69 
اسفند 1391

مت توسعه کسب و کار تکنولوژی در خد
یک مدل کسب و کار برای امنیت اطلاعات

بانکداری الکترونیک در مسیر توسعه

سامان بر فراز دماوند و آرارات
  بانکداری

     الکترونیک

آشنایی با کد
 واحدهای پولی کشورها

شرط مهمانی  غذای روح سامان دادن است

اهل دل را هرکه می​خواهد که مهمانی کند
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به نام او كه هرچه بخواهد همان مي‌شود

سوال ساده ای است . چرا کارکنان در بانک ها مرتبا تغییر میک‌نند؟ چرا 
ما به عنوان کی مشــتری تا با کی کاربر دوست می‌شویم و همدیگر را 

می شناسیم، کاربر را به شعبه دیگری منتقل میک‌نند؟ 
چرا تا رئیس شعبه با مشتریان آشنا و به معنای دیگر کمی قاطی می‌شود، 

آقای رئیس را عوض می کنند؟
 و ســوالاتی اینگونه که مرتبا از کارکنان شــعب یا ما در نشریه  و یا در 
کوچه و خیابان و میهمانی از دســت اندرکاران سیســتم بانکی پرسیده 

می‌شود. 
چند روز قبل کی نفر که مرا در کی پرواز به وطن  دیده بود  و از طریق 
رسانه ها می شناخت ، در همین مورد به من گفت چرا روسای شعب را 
عوض می کنند؟ اگر مدیران عالی به روســای خود و یا کارکنا ن اعتماد 
ندارند و فکر می کنند بعد از مدتی در کی جا ماندن ممکن است کاربر یا 
مسئول به خطا برود ، پس ما مردم چگونه به این افراد اعتماد کنیم؟ و آیا 

دنیا هم با کارکنان بانک های خودش اینگونه عمل می کند؟ 
بعد از اینکــه کمی حرف های مان گل انداخت و من توضیح دادم که در 
بانــک های خصوصی چنین نگاهی وجود ندارد و من تغییرات را با چنین 
دلیلی که شــما می گوئید نمی بینم وتغییرات بیشتر در جهت ترقی کاربر 
و اســتفاده از تجربه ها در شعب جدید تر اســت وگرنه دربعضی شعب 
کارکنان و روســایی هستند که عمر چند ســاله در همان مسئولیت دارند 
و... توضیحات من این دوســت را قانع نکرد  و گفت آیا رئیس شــعبه ای 
رادر سیستم بانکی کشور  سراغ داری که 30 سال خدمتش را در کی شعبه 
گذرانده باشــد و از کی کارمند ساده به ریاست همان شعبه رسیده باشد؟ 
من پاسخی نداشــتم و گفتم که اطلاعات کاملی ندارم واگرهم بوده باشد 
من نمی شناســم و ضمن آنکه نشــنیده ام... ایشان گفت اما در بسیاری از 
ســازمان‌ها و مشاغل دیگر حتی در کشور ما افراد بسیاری هستند که حتی 
بدون مدرک تحصیلی به کی ســازمان پیوســته اند و در طول 30 ســال 
خدمت درس خوانده و حتی به ریاســت هم رســیده انــد. گفتم بله در 
ســازمان های دیگر شــنیده و دیده ام  و در سیستم بانکی هم وجود دارد، 

اما این که همه 30 ســال در کی شعبه باشد ودر آن جا رشد کند، من سراغ 
ندارم و یا اطلاعاتی ندارم ،ایشان گفت اما من در بعضی از  کشورها سراغ 
دارم  و در بســیاری از بانک ها افراد به مدت ده ، بیســت و حتی سی سال 
تا بازنشستگی در کی شعبه هســتند و هیچکس هم نگران نیست ، چون 
قرار نیســت خطایی انجام شــود و ابزار و قوانین به‌گونه ای تعریف شده 
اند که امکان خطا کمتر اســت و نظارت ها دائمی و بیشتر و نتیجه  این که 

ارتباطات بین مشتریان و بانک بسیار دوستانه و موفق‌تر است.
این گفت‌وگو و ســوالات اینگونه باعث شد که به موضوع بیشتر فکر 
کنــم و هر چند هنوز هم اعتقاد دارم که دربانک های جدید و خصوصا 
در بانک سامان چنین تغییراتی وجود نداشته وندارد  اما به هر دلیل فکر 
می کنم شاید پیشنهاد دوست خارج نشین در سیستم بانکی ما هم بتواند 
به مرور رایج شــود و از خواص ماندگاری نیروی انســانی در رابطه با 
مشــتریان بیشتر استفاده شــود و تا زمانی که ضرورت 2 طرفه بانک و 

کارمند احساس نشود  از جابجایی ها خودداری گردد.
بدون شــک حضور طولانی کی فرد در هر سیستمی باعث ارتباط بیشتر با 
مراجعان آن سازمان می شود و با شرایط کیدیگر بیشتر آشنا خواهند شد.این 
امکان در بانک به وجود خواهد آمد که هر کاربر یا مسئولی مشتریان دائمی 
خود را بشناســد و روابط متقابل و خصوصا رابطه بانک با مشتری در ابعاد 
مناســب‌تری قرار بگیرد؛ کاری که هم اکنون با تغییرات ظاهری شــعب و 

ایجاد خدماتی مثل »سامانیان« در حال شکل گیری و کامل تر شدن است.
در بانک های فرنگی تلاش بســیاری برای استفاده از تکنولوژی وعدم 
مراجعه مشــتریان به بانک صورت گرفته است، که دراین مورد ما هم در 
سال های اخیر با فراهم شدن زیرساخت های مخابراتی واستفاده ازدانش 
اینترنت و کامپیوترها و کارت خوان ها و ...به این سمت حرکت می کنیم 
و با همه کمبودها به نظر حقیر رشد استفاده مردم بسیار خوب بوده است 
و شاید این بانک ها باشند که هنوز سرمایه گذاری دراین بخش را به اندازه 
نیاز جامعه پیگیری نکرده اند که در این مورد هم بانک ســامان به عنوان 

کیی از موفق‌ترین بانکها در استفاده از تکنولوژی بوده  و است.
نکته دوم دربانک های خارجی تقســیم مشــتریان بین کاربرها است . 
یعنی در هرشــعبه ای مثلا چند نفرمشــتری را در روز ویا ماه برای کی 

چرا کارکنان در بان‌کها تغییر می کنند؟
ناصر بزرگمهر

Email:nbozorgmehr@yahoo.com
www.naserbozorgmehr.blogfa.com یر
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کاربر در نظر می گیرند و همیشــه مشتریان با همان کی نفر موضوعات 
بانکــی خود را در همــه حوزه ها از دریافت و پرداخت تا تســهیلات 
وغیــره پیگیری می کنند و در صورتی کــه نیاز به تصمیم مدیران بالاتر 
هم باشد باز از طریق همان کارمند تا انتهای موضوع  و رسیدن به نتیجه، 
کار دنبال می شــود و هرگز مشتری نیازی به مراجعه به مدیران بالاتر را 

حس نمی کند.
نکته دیگر در بانک های غربی، عدم حضور مشــتریان در بانک بدون 
تعیین وقت قبلی اســت. هر کاربر تعدادی مشــتری دارد که بیشتر آنها 
نیاز‌هایشــان را از طریــق کارت بانکی انجام می دهنــد و هر زمان که 
بخواهند حضوری با کاربر شــخصی خود صحبت کنند ، از طریق تلفن 
وقت می‌گیرند و به شــعبه خودشــان مراجعه می کنند والبته کاربر هم 
آموزش دیده و همیشــه در دسترس اســت و حتی وقتی می خواهد به 
مرخصی برود به همه مشــتریان خود از طریق ایمیل و اس ام اس وغیره 
پیام می دهد و جایگزین خود را برای آن مدت تعیین می کند ،که جالب 
است بدانیم مشتریان در طول مدت مرخصی کاربر شخصی خود کمتر 
بــا فرد جایگزین ارتباط برقرار مــی کنند مگر به ضرورت ،وگرنه صبر 

میک‌نند تا کاربر خودشان از مرخصی برگردد. 
وشــاید مهم‌ترین بخش موضوع ، تبدیل شدن کاربر یا رئیس شعبه  به 
مقام مشاور قابل اعتماد برای مشتری است، که شهادت می دهم در همه 
جلسات بانک سامان ،مدیریت عالی بانک مرتبا برمشاور بودن شعبات 
برای مشــتریان تایکد فراوان داشته است،دراین روش  کاربر از جایگاه 
کی کارمند ســاده خارج شــده و باید نقش فردی قابل اعتماد را برای 
مشــتری ایفا کند، که نتیجه چنین نگرشــی برای بانک هم ارتقاء دانش 
کارکنان است و هم توانمند شــدن نیروی انسانی که باید به همه فوت 
وفن های بانکی آشنا شود و روزانه به خاطر پاسخ گویی در حوزه های 
مختلف و نیاز مشــتریا ن به همه قوانین داخلی و ارزی  و تســهیلاتی و 

غیره را پاسخ دهد و براطلاعات بانکی مسلط گردد.
تقســیم بندی مشــتریان خرد و کلان ، حقیقی و حقوقی  در سیســتم 
مخلوط یا جداگانه روشی است که می تواند مباحث جدی تر ارتباطات 

انسانی را هم در پی داشته باشد.

بدون شــک دوران مدیریت ترس از رابطه مشتری با کارکنان به پایان 
رســیده است ، دوران وحشــتناکی که با نگاه های امنیتی در بانک های 
دولتی به جای ایجاد قوانین شــفاف و درســت کردن زیر ســاخت ها 
و نظــارت های روانی در اســتخدام ها و...به‌دنبال مــچ گیری و نهایتا 

جابجایی های بی مورد و بدون نتیجه بودند.
به یاد دارم که رئیس شعبه ای با روابط عمومی بالا و بینش بازاریابی و 
جذب مشــتری توانسته بود بانک خود را از درجه چندم به ممتاز تغییر 
دهد و در بســیاری از روزها با مشتریان خود ناهار می خورد و جالب 
آنکــه این فرد به دلیل توانایی مالی شــخصی این هزینه را هم از جیب 
می پرداخت  و از این رابطه و دوســت یابی لذت می برد، که متاسفانه 
در زمانی که در اوج بود کنارش گذاشــتند. وقتی از مدیرعامل آن بانک 
ســوال کردم که چرا چنین کرده اید به یاد دارم ایشــان ضمن آن که از 
توانایی او بســیار تعریف می کرد وتائید هم کرد که هیچ خلافی دیده 
نشده،می‌گفت، با روسای شعب دیگر که نمی توانند مثل ایشان بریز و 

بپاش بکنند چه کنیم!
آن روزگار تلــخ که کی رئیس شــعبه نمی توانســت در مجلس ختم 
بهترین مشتریان خود حضور پیدا کند گذشته است، روزگاری که حتی 
خوردن کی چای با مشــتری تعریف اختلاس و زد وبند می داد به پایان 
رسیده است. حالا مدیران ارشد بانک امکانات پذیرایی از مشتریان را در 
همه شعب فراهم کرده اند و بخش مشتریان ویژه راه اندازی شده است. 
مدیر عامل کی بانک بزرگ در »فلوریدا« که ایرانی اســت برایم تعرف 
می کرد که ما بودجه ای در اختیار مدیران و روســای شعب قرار داده‌ایم 
که ســقفی هم ندارد و مســئولین ما به تناسب مشــتریان ودر صورت 
نیاز،آن ها را به رســتوران دعوت می کنند و همراه با گزارش جلســه، 

صورتحساب ناهار و شام را هم ضمیمه می کنند...
به نظر می رســد بانک ما هم این توانایی را دارد . مدیر عامل محترم از 
چنین تلاش ها و تفکرات استقبال می کند . فرصتی تاریخی فراهم شده 
که 30 سال دیگر کسانی بگویند که در سامان هم بودند کارکنانی که 30 
ســال در کی یا دو شــعبه ماندند و با غیرت و حمیت آنجا را خانه خود 

دانستند و شعبه ای درجه چندم  را به شعبه ممتاز تبدیل کردند.
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مراســم دید و بازدید نوروزی اعضای هیات‌مدیره بانک و مدیران 
امور و مدیران شرکت‌های تابعه در محل ساختمان پار‌کوی بانک 

سامان برگزار شد.
در ایــن دیدار که در فضایی صمیمانه و با حضور تمام اعضای 

هیات‌مدیره، مدیــران بانک و مدیران عامل شــرکت‌های تابعه 
برگزار شــد، نقطه‌نظــرات حاضران برای همکاری بیشــتر در 
خصوص برنامه‌هاي ســال جدید بانک مورد بحث وتبادل نظر 

قرار گرفت.

دیدار نوروزی هیات‌مدیره و مدیران امور
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کمیته بازل در حــوزه نظارت بر کار بانکــی، کمیته‌ای را برای )م
ترویج اصول نظام راهبری شرکتی سالم برای سازمان‌های بانکی 
از سال‌ها پیش تشــیکل داده است. به طوری که، نسخه اولیه آن 
را در ســال 1999 به چاپ رســانده و اصول تغییریافته آن را در 
ســال 2006 به چاپ رســاند. این اصول به ناظران بانکی کمک 
کرده و نقطه مبنایی را برای ترویج اخذ شــیوه‌های نظام راهبری 
شــرکتی سالم توسط سازمان‌های بانکی در کشورهای‌شان فراهم 
میک‌ند. همچنیــن، این اصول را می‌توان به عنــوان نقطه مبنایی 
برای تلاش‌های نظام راهبری شــرکتی خــود بان‌کها به کار برد. 
نســخه 2006 کمیته بر اســاس اصول نظام راهبری شرکتی سال 
 )OECD( 2004 که توسط سازمان توسعه و همکاری اقتصادی
به چاپ رســیده بود، ارائه شد. در پی چاپ نسخه 2006 اصول 
کمیته، تعدادی شکست‌های نظام راهبری شرکتی به وقوع پیوسته 
بــود. برخی از دلایل آن عبارت بودنــد از: نظارت ناکافی هیات 
مدیره روی مدیریت ارشد، مدیریت ریسک ناکافی و ساختارها و 
فعالیت‌های غیرشفاف یا بسیار پیچیده سازمان بانک. براساس این 
بازخور، کمیته تصمیم گرفت اصول 2006 خود را مورد بازنگری 
قرار دهد. با داشــتن این اصول بازبینی و بازنگری شــده، کمیته 
ارتباط دائمی‌ آنها و اهمیت حیاتی پذیرش آنها توســط بان‌کها و 
ناظــران را برای اطمینان از اجرای کارآیی اصول، مجدداً تصدیق 
نمود. در نســخه ســال 2010، حوزه‌های کلیدی که کمیته اعتقاد 
دارد که بیشترین تمرکز روی آنها لازم است، شامل کار‌های هیات 
مدیره، مدیریت ارشــد، مدیریت ریســک و کنترل‌های داخلی، 
حقوق و دستمزد، ساختارهای شرکتی غیرشفاف یا پیچیده، افشا 

و شفاف می‌شود. 
از آنجــا که ناظران علاقه شــدیدی دارند تا نســبت به اتخاذ و 
اجرای شــیوه‌های نظام راهبری شــرکتی ســالم توسط بان‌کها 
اطمینــان حاصل کنند، از این‌رو، 14 اصل در 6 حوزه براســاس 
تجربه نظارتی از بان‌کهای دارای مشکلات نظام راهبری شرکتی 
به منظور اجرای شیوه‌های نظام راهبری مناسب استخراج ‌شده‌اند. 
به کارگیری اصول پایه‌ای ذیل می‌تواند به حداقل‌سازی مشکلات 

کمک کند: 
کار‌های هیات مدیره

اصل 1. هیات مدیره مســئولیت کلان بانک شــامل تصویب و 
سرپرســتی اجرای اهداف راهبردی بانک، اســتراتژی ریســک، 
نظام راهبری شــرکت و ارزش‌های شــرکتی را دارد. همچنین، 

هیات‌مدیره عهده‌دار نظارت بر کار مدیریت ارشد است.
اصل 2. اعضای هیات مدیره باید علاوه بر آموزش کامل با توجه 
به جایگاه سازمانی‌شان واجد شرایط لازم بوده و باقی بمانند. آنها 
باید درک واضحی از نقششــان در نظام راهبری شرکت داشته و 
قادر باشــند قضاوت عینی و دقیقی را در خصوص امور بانک به 

کار بندند.
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اصل 3. هیــات مدیره باید رویه‌های نظام راهبری مناســبی را 
برای کار خودشــان تعریف نموده و وسایلی بجا را برای اطمینان 
از اینک‌ه چنین رویه‌هایی دنبال شــده و به صورت دوره‌ای برای 

بهبود مداوم بازبینی می‌شوند، داشته باشند.
اصل 4. در ساختار گروهی، هیات مدیره شرکت مادر مسئولیت 
کلی برای مناســب بودن نظام راهبری شــرکت در کل گروه را 
داشــته و اطمینان از اینکه سیاست‌ها و مکانیزم‌های نظام راهبری 
متناسب با ساختار، کسب و کار و ریس‌کهای گروه و نهادهایش 

وجود دارند.
مدیریت ارشد

اصل 5. تحت هدایت هیات مدیره، مدیریت ارشد باید اطمینان 
حاصل کند که فعالیت‌های بانک با اســتراتژی کسب و کار، حد 
مجاز ریســک و سیاست‌های مصوب شــده توسط هیات مدیره 

سازگار هستند. 
مدیریت ریسک و کنترل‌های داخلی

اصل 6. بان‌کها باید سیســتم کنترل‌های داخلی و کار مدیریت 
ریســک موثری )شــامل مدیر ریســک یا معادل آن( را همراه با 
اختیار، مقام، اســتقلال، منابع و دسترســی کافی به هیات مدیره 

داشته باشند. 
اصل 7. ریســ‌کها باید مبتنی بر پیشــرفت شــرکت و هر نهاد 
مستقل شناسایی شده و نظارت شوند و پیشروی مدیریت ریسک 
بانک و زیرســاخت‌های کنترل داخلی باید همــگام با هر گونه 
تغییری در پروفایل ریســک بانک )شــامل رشد آن( و دورنمای 

ریسک بیرونی نگهداری شوند.
اصل 8. مدیریت ریســک موثر به اطلاع‌رســانی داخلی قوی 
درباره ریســک، هم به کل سازمان و هم از طریق گزارش‌دهی به 

هیات‌مدیره و مدیریت ارشد در بانک نیاز دارد.
اصل 9. هیات مدیره و مدیریت ارشــد باید به طور موثری کار 
انجام شده به وســیله فعالیت‌های حسابرسی داخلی، حسابرسان 

مستقل و فعالیت‌های کنترل داخلی را مورد استفاده قرار دهند. 
حقوق و دستمزد

اصل 10. هیــات مدیره باید به طور فعــال طراحی و عملیات 
سیســتم حقوق و دستمزد را کنترل نموده و باید برای اطمینان از 
اینکه سیســتم حقوق و دستمزد مطابق انتظار عمل میک‌ند، آن را 

مورد نظارت و بازبینی قرار دهد.  
اصل 11. حقوق و دســتمزد کی کارمند بایــد به طور موثری 
مطابق با میزان پذیرش ریســک محتاطانه باشد: حقوق و دستمزد 
باید برای انواع ریســک تنظیم شده باشد؛ خروجی‌های حقوق و 
دستمزد باید با خروجی‌های ریسک متناسب باشند؛ زمانبندی‌های 
پرداخت حقوق و دســتمزد باید به افق زمانی ریس‌کها حساس 
باشــند؛ و تریکب پول نقد، عدالت و ســایر گونه‌های حقوق و 

دستمزد باید با تنظیم ریسک سازگار باشد. 

ساختارهای شرکتی غیرشفاف یا پیچیده
اصل 12. هیات مدیره و مدیریت ارشــد باید ساختار عملیاتی 
بانک و ریس‌کهایی که آن اقامه میک‌ند را شناخته و درک نمایند.

اصل 13. جاییک‌ه بانک از طریق ســاختارهای مرتبط یا خاص 
منظــوره عمل میک‌نــد یا اختیــارات قانونی که مانع شــفافیت 
می‌شوند یا استانداردهای بین‌المللی بانکداری را محقق نمیک‌نند، 
هیات‌مدیره و مدیریت ارشد آن باید مقصود، ساختار و ریس‌کهای 
منحصربه‌فــرد این عملیات‌ها را درک کنند. به علاوه، آنها باید به 

دنبال کاهش ریسک های شناسایی شده باشند.  
افشا و شفافیت

اصل 14. نظام راهبری بانک باید به اندازه کافی برای سهامداران، 
ســپرده‌گذاران، سایر ذی‌نفعان مرتبط و شــرکای بازاری شفاف 

باشد. 
منبع:

Working Group on Corporate Governance of 
the Basel Committee on Banking Supervision, 
“Principles for Enhancing Corporate 
Governance”, October 2010, http://www.bis.org/
publ/bcbs176.pdf.
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يکپارچگي در ســکون ارتبــاط موزون تري دارد يــا يکپارچگي در 
جريان؟

اگر کمي عميق تر به مســاله بينديشيم وقوف بيشتري پيدا مي کنيم در 
اينکــه ارتباطــات هر چه منظم تر و مرتبط تر باشــد نتيجه معقول تر و 

کاراتري خواهد داد.
حال اگر بخواهيم ارتباطات را جان داده و در تعامل انســاني تعريفش 

کنيم به چه مضاميني بر مي‌خوريم؟
ارتباط بين مادر و کودک، ارتباط بين احســاس و نياز،ارتباط بين درک 

و رنج و ارتباط بين لذت و شعف ...
و اما درمدل جامع تر: ارتباط بين انسان با کل هستي!

همان‌طور که مي‌بينيم، هر چه پيش مي‌رويم، موضوع بزرگ‌تر مي شود 
و گستردگي مفهومش  قلم را به ســخره مي‌گيرد پس جبراً موضوع را 

محدود ميک‌نيم به تعامل انساني!
حــال ارتباط چه معنايي مي دهد؟ آيا ايــن موجود دو پا را مي توان از 

ارتباط با همنوع حذف کرد؟!
وقتي صحبت از همنوع مي‌شود چه چيزي به ذهن خطور ميک‌ند؟ هم 
نوع، هم تقاضا، هم نياز،هم...!  با انبوهي از تشابهاتي روبرو مي‌شويم که 
اين “هم” ها برايمان به ارمغان مي آورند اما شــايد مهم‌ترين موضوعش 
همزيستي است؛ همزيستي اقليت با خود، همزيستي اکثريت با اقليت و 

بالعکس.  تعامل جامعه مدرن با خود و تعامل جهان سوم با...
ارتبــاط در هر کدام از طبقه هاي فوق مفهوم متفاوتي دارد که در درک 
عميق بين ايشــان متبلور مي‌شود، بنابراين مقوله ارتباط، ربط مستقيم به 
فرهنگ و ريشــه هاي اعتقادي اجتماع دارد که انتظارات منحصر به فرد 

خود را توليد ميک‌ند.
تــا اينجا هــر چه بيان شــد يکپارچگــي تعامل انســاني در فرهنگ 
محصور‌شــده به آداب و سنن قديمي ايشان است اما اگر کمي گام فراتر 
نهيم و در اين ارتباط به دنبال توســعه تعامل باشــيم، الزاماً مي بايست 
به مشــترکاتي چنگ بزنيم که براي تمامي فرهنگ ها پســنديده است؛ 
يعني به نوعي به بديهيات متوســل شــويم. مثل عبــور دادن فرد نابينا 
از عرض خيابان، که در تمامي ملل پســنديده اســت. يعني مشترکات 
فطري انســاني، که مي‌تواند پاي مــا را از فرهنگ فراتر نهاده و به‌دور از 

درنظرگرفتن حتي زبان مشترک ما را به تعامل برانگيزاند.
اين تعامل به قدري خود جوش پيش مي‌رود که مي‌تواند انسان‌ها را به 

وحدت برساند. )به‌دور از قوم و نژاد، به‌صرف انسان بودنشان(
اما ارتباط زماني توســعه پيدا ميک‌ند که يا زبان مشــترک براي تعامل 
انســان وجود داشته باشد و يا زبان مشــترکي خلق شود )شايد بهترين 
مثال توســعه ارتباطات در تعامل تجاري، خلق زبان مشــترک و مورد 
قبول تمامي تجار بنام اينکوترمز باشــد( “خلق قوانين” و يا ارسال پيام 

توسعه ارتباطات 
عليرضا کائيني

)مشتری شعبه جام جم( 

ارتباطات را شايد اگر گسترده ترين مفهوم در واژه اي   آشنا 
بدانيمش؛ به خطا نرفته ايم.

بگذاريد کمي ساده تر به مساله بنگريم، و موضوع را ملموس تر 
تشريح کنيم.

ارتباط بين نور، لامپ، کابل، کليد، برق  “الکتريسيته”، ارتباط بين 
گوسفند، پشم، نخ، پارچه  “پيراهن” و ارتباط بين... !

اولين چيزي که به ذهن خطور ميک‌ند، تشکيل زنجيره معنا 
داري‌است که پيوستگي خاصش ما را به نتيجه اي رهنمون ميک‌ند )از 

جزء بهک‌ل/ از کل به جزء(
بحث فلسفي راه نينداخته ايم بلکه اشاره اي است موزون براي درک 

يکپارچگي جماد و جريان! )سکون و زندگي / جاندار و بي جان(
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بزرگداشت و يا تبريک به‌مناسبت پيروزي ملل ديگر در روابط سياسي 
ويا...

راه‌هاي بسياري در توســعه ارتباط از دير باز به ياد داريم، مثل ازدواج 
پســر اين قبيله با دختر قبيله ديگر، يا ازدواج شاهزاده کشوري با شازده 
کشــور ديگر، که همگي در راســتاي ايجاد اتحاد و توليد قدرت برتر 
براي مواجهه با پيشــامد هاي خطر زا و يا همپوشاني‌هاي سياسي و گاه 

اعتقادي به‌وجود مي آمد.
توســعه و ارتباط لازم و ملزوم يکديگرند؛ يعني تصور توســعه بدون 

ارتباط و بالعکس محال است.
توسعه به زير شــاخه هاي مختلفي تقسيم مي‌شود که هيچ طبقه بندي 
خاصي ندارد، يعني دقيقاً مرتبط با هدف غايي شماســت و ابزار رسيدن 
به هدف شــما را امکانات ســخت افزاري، منابع انساني و مالي فراهم 
ميک‌ند. بنابراين يکي از مهم‌ترين مشتقات توسعه، هدف است که الزاماً 
ابزار و ادوات مرتبط با خود را يدک ميک‌شــد، از اين رو است که تقسيم 

بندي مشخصي ندارد و کاملًا به خواسته شما وابسته است.
حال شما به‌عنوان يک فرد، چه چيزي را مي خواهيد توسعه دهيد؟

روابط انساني تان را؟ روابط خانوادگي؟ کاري؟ مذهبي؟ و يا خودتان 
را؟

توسعه خودتان به چه عواملي بستگي دارد ؟
به توسعه ارتباطات دوستانه در حوزه روابط اجتماعي؟

به توسعه ارتباطات حرفه اي در حوزه کسب و کار؟
به توسعه ارتباطات علمي در حوزه دانش و فناوري؟

به توسعه ارتباطات احساسي  در حوزه خانواده ، اعم از نزديکان و...؟
به توسعه ارتباطات معنوي در حوزه خود شناسي؟

به توسعه ...
و يا حتي به‌عنوان يک ســازمان، به‌دنبال توســعه چه چيزي هستيد؟ 
توسعه افقي يا عمودي؟ توسعه دپارتمان‌هاي مختلف و يا توسعه بازار 

به فراخور محصول و يا خدمتتان؟
به نظر مي‌رســد تا اينجاي بحث خوب دريافته ايم که توســعه اساساً از 
قالبي خاص پيروي نکــرده و در هر ظرفي قابليت انعطاف و اجرا دارد و 
هر‌چه دانش و مهارت فردي افزايش  می‌يابد، به همين ميزان خواسته ها و 
توقعات بزرگ‌تري را شکل داده که سر آغاز رشد و پيشرفت خواهد بود.

بنابراين ريشــه تمامي جهش هاي خارق العــاده به يک موضوع ختم 
مي‌شــود و آن‌هم پي بردن به اين مهم اســت که توسعه مفهوم عملياتي 
پيدا نميک‌ند مگر به‌واســطه اجرايي شدن در درون فرد. پس هر چه فرد 
توســعه يافته تر باشد، جســارت و همت بيشتري در حرکت به‌سمت 

اهداف خود دارد.
نتيجه نهايي که مي‌توان حاصل کرد اين‌اســت که کل فرآيند توسعه را 
مي‌شود به‌صورت کلان برنامه ريزي کرد و نسلي را نسبت به نسل ديگر 
شــاداب تر و با انگيزه تر جهت حرکت به سمت جلو تربيت کرد، حال 
اينکه در نهايت به چه رشــدي منتج شود، برمي‌گردد به ميزان پذيرش و 

البته انتقال اين برنامه به فرزندان اجتماع.
جامعه توســعه يافته، در آغاز خانواده هاي توســعه يافته و در نهايت 

کودکان وسيع را پرورش خواهد داد.
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تجارت الکترونکی به هرگونه معامله‌ای گفته می‌شود که در آن خرید و 
فروش کالاو یا خدمات از طریق شبکه های ارتباطی خصوصا اینترنت 
صورت پذیرد و به واردات یا صادرات کالا ویا خدمات منتهی می‌شود.
تجارت الکترونکی معمولاً کاربرد وســیع‌‌تری دارد، یعنی نه تنها شامل 
خریــد و فروش از طریق شــبکه های ارتباطی و اینترنت اســت بلکه 
ســایر جنبه‌های فعالیت تجاری، مانند خریــداری، صورت برداری از 
کالاها، مدیریت تولید و تهیه و توزیــع و جابه‌جایی کالاها، بانکداری 
الکترونیــک و همچنیــن خدمات پس از فــروش را در بر می‌گیرد. به 
عبارتــی دیگر تجــارت الكترونيك نامي عمومي براي گســتره‌‌اي از 

سيستم‌‌ها و نرم افزارها اســت كه خدماتي مانند جستجوي اطلاعات، 
مديريت، تبادلات، بررســي وضعيت اعتبار،  پرداخت،  گزارش‌گيري 
و مديريت‌حســاب‌‌ها رابربســتر ارتباطی به صــورت بهنگام بر عهده 
مي‌گيرند. از تجارت الکترونکی می‌توان به شــکل تکامل یافته تجارت 
سنتی یاد کرد که در آن تحولی تامل برانگیز در نظام اقتصادی بخصوص 

بانکداری سنتی رخ داده است . 
1- مقدمه

بســياري از اقتصاد دانان و متخصصان بر اين عقيده اند كه در سال‌هاي 
اخير انقلابي مشــابه انقلاب صنعتي به وقوع پيوســته كه جهان را وارد 
عصر اطلاعات ساخته و بســياري از جنبه هاي اقتصادي، اجتماعي و 
فرهنگي حيات بشــر را دســتخوش تحولي عميق نموده است.يكي از 
ابعاد اين تحول تغييرات بنياديني است كه در روابط اقتصادي بين افراد 
دولت ها و موسســات به وجود آمده است.مبادلات تجاري بين افراد و 
شــركت ها و موسسات و دولت ها با يكديگر به سرعت از حالت سنتي 
خود كه عمدتا مبتني بر اســناد و مدارك كاغذي خارج شده وبه سوي 
انجام مبادلات از طريق بهره گيري از سيســتم هاي مبتني بر اطلاعات 

الكترونيكي در حركت است.
تجارت الكترونيكي در زمينه هاي مختلف فعاليت هاي بازرگاني نفوذ 
كرده و از معاملات الكترونيكي ميان خريداران خرد و بازرگانان و مراكز 
اطلاع رســاني و انجمن هاي مجازي گرفته تا مبادلات ميان دولت ها و 

ملت ها گسترش يافته است.

نگاهی جامع به تجارت الکترونیک

حمید دوست محمدیان
)مشتری شعبه ولنجک(
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تجارت الكترونيكي در زمينه هاي مختلف فعاليت هاي بازرگاني نفوذ 
كرده واز معاملات الكترونيكي ميان خريداران خرد و بازرگانان و مراكز 
اطلاع رســاني و انجمن هاي مجازي گرفته تا مبادلات ميان دولت ها و 
ملت ها گســترش يافته اســت.همه اين موارد باعث شده تا اين مبحث 
به عنوان مهم‌ترين مســئله و دانش روز مطرح شــود و دغدغه بنيادين 
كشورهاي توسعه نيافته و يا در حال توسعه باشد زيرا اين گونه كشورها 
مــي دانند كوتاهي در اين زمينه به زودي به طور كامل از ميدان تجارت 
جهاني كنار رفته و اندك بهره خود را نيز به كشــورهاي توســعه يافته 
صنعتي كه همگام با اين تجارت نوين گام برداشــته اند خواهند سپرد . 
برخي پژوهش هاي انجام شــده در اين زمينه نشان مي‌دهد كه حركت 
به ســوي بازرگاني الكترونيكي براي شركت هاي سراسر جهان دست 
كم 1/25 تريليون دلار حفظ سرمايه تا سال 2002 به همراه داشته است.

گزارش ديگري كه توســط شركت سيسكو ارائه شده نشان مي دهد كه 
ســاليانه بيش از 800 ميليون دلار با اســتفاده از نرم افزارهاي بازرگاني 
الكترونيكي در هزينه ها صرف جويي مي شود. در این مقاله سعی شده 
است تا با کی نگرش کلی به بررسی تجارت الکترونکی و ساختار آن که 
جزئی از حوزه کسب و کار الکترونکی محسوب می‌شود پرداخته شود.

2- تجارت چيست؟
براي آشــنايي با مفهوم تجارت الكترونيكي و انواع آن شايســته است 
كه نخســت مروري بر تجارت در معناي عام آن داشــته باشيم.تجارت 
در ســاده ترين نگاه مبادله كالا و خدمات به منظور كســب درآمد است.

زندگي انسان مملو از فرآيند هاي تجاري بوده و تجارت به صورت هاي 
مختلف در آن نمود پيدا كرده اســت .زماني‌كه كالاي مورد نظر خود را از 
يك فروشــگاه خريداري مي كنيم در تجارت شــريك و فرآيند هاي آن 
درگير شده‌ايم.درصورتي‌كه در شركت وموسسه يا كارخانه اي مشغول 
به كار هستيم كه كالايي را توليد مي نمايد درگير يكي ديگر از زنجيره‌هاي 
تجارت شده ايم.صورت هاي مختلف تجارت فارغ از رويكرد و سياستي 

كه در پس آنها نهفته است در ويژگي هاي ذيل مشتركند:
خريــداران :افرادي كه با اســتفاده از پول خود قصــد خريد كالا و يا 

استفاده از خدمات را دارند.
فروشــندگان :افرادي‌كه كالا و خدمات مورد نياز خريداران را ارائه 

مي‌نمايند.
فروشندگان را مي توان در 2 رده عمده طبقه بندي کرد:

خرده فروشان :كالا و خدمات را مســتقيما در اختيار متقاضيان قرار 
مي دهند.

عمده فروشان :كالا و خدمات خود را در اختيار خرده فروشان و ساير 
موسسات تجاري قرار مي‌دهند.

توليد كنندگان :افــرادي كه كالا و يا خدماتــي را توليد مي نمايند تا 
فروشندگان آنها را در اختيار خريداران قرار دهند .

يــك توليد كننده بــا توجه به ماهيت خود همواره يك فروشــنده نيز 
خواهد بود.توليد كنندگان كالاي توليدي خود را به عمده فروشــان و 

خرده فروشان و يا مستقيما به مصرف كنندگان مي فروشند.

همانگونه كه مشــاهده مي شــود تجارت از اين ديــد داراي مفاهيم 
ساده‌اي‌اســت.تجارت از خريد يك محصولی ســاده‌ نظير بســتني تا 
موارد پيچيده‌اي نظير اجاره ماهواره را شــامل مي‌گردد.تمام جلوه‌هاي 
تجارت از ســاده ترين ســطح تا پيچيده ترين حالــت آن بر مقولاتي 
همچون خريداران و فروشندگان و توليد كنندگان متمركز خواهد بود. 
موارد زير تمام عناصر مربوط به يك فعاليت تجاري معمولي را تشريح 
مي‌نمايد. در اين حالت فعاليت شامل فروش برخي محصولات توسط 

يك خرده فروش به مصرف كننده است:
لازمه فروش در اختيار داشــتن كالا و يا ارائه خدمات خاصي اســت.
كالا مي تواند هر چيزي را شــامل شود.فروشــنده ممكن است كالاي 
خود را مستقيما از توليد كننده و يا از طريق يك عامل فروش )واسطه و 
نمايندگي( تهيه كرده باشد. در برخي حالات نيز ممكن است فروشنده 

خود كالايي را توليد و به فروش برساند.
فروشنده براي فروش كالا و يا خدمات‌با‌يستی محل مناسبي در اختيار 
داشته باشد.مكان مورد نظر مي تواند در برخي حالات موقتي باشد.مثلا 
يك شماره تلفن خود به منزله يك محل است.در چنين مواردي متقاضي 
كالا و يا خدمات با تماس تلفني با فروشــنده قادر به ثبت ســفارش و 
دريافت كالاي مــورد نظر خود خواهد بود.براي اكثر كالاهاي فيزيكي 

محل ارائه كالا بايد يك مغازه و يا فروشگاه باشد.
این فراينــد را بازاريابي مي‌خوانند.درصورتي‌كه افراد از محل فروش 

يا ارائه كالا و خدمات آگاهي نداشــته باشند امكان فروش هيچ كالايي 
وجود نخواهد داشــت. انتخاب يك مركز تجاري پر رفت و آمد براي 
فعاليت و اســتفاده از شيوه هاي مختلف تبليغات از راهكارهاي معرفي 

و جذب هرچه بيشتر افراد است.
فروشــنده نيازمند راهكاري براي دريافت سفارشات مشتري است.
حضــور فيزيكي در محل فروش كالا و خدمــات از جمله روش هاي 
سنتي براي ثبت ســفارش كالا است.دريافت سفارش از طريق تلفن يا 
نامه نيز امكان پذير اســت.پس از ثبت سفارش فعاليت هاي لازم توسط 
کارکنان شاغل در شركت و يا موسسه ارائه دهنده كالا و خدمات انجام 

خواهد گرفت.
فروشنده نيازمند راهكاري براي دريافت پول است.استفاده از چك يا 
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كارت اعتباري و يا پول نقد روش هاي موجود در اين زمينه مي‌باشد.
در برخي از فعاليت هاي تجاري از فروشــنده تا زمان تحويل كالا پولي 
دريافت نمي‌شــود. فروشــنده نيازمند راهكاري براي توزيع كالا و يا 
خدمات مي‌باشــد. در برخي از سيستم‌ها به محض انتخاب كالا توسط 
مشــتري و پرداخت وجه آن عمليات توزيع كالا به صورت اتوماتيك 
انجام خواهد شــد.در سيستم‌هاي ثبت ســفارش مبتني بر تلفن يا نامه 
كالاي خريداري شده پس از بسته بندي به مقصد مشتري ارسال خواهد 
شــد.در مواردي كه حجم كالا زياد نباشد مي‌توان از مبادلات پستي نيز 
بدين منظور استفاده نمود.براي توزيع كالاهاي حجيم عموما از وسايط 
نقليه ســنگين ويژه حمل بار مانند كاميون و يا قطار و كشــتي استفاده 
مي‌شــود. در برخي موارد خريداران يك كالا تمايل و علاقه اي نسبت 
بــه آن چيزي كه خريداري نموده اند نداشــته و قصد مرجوع کردن آن 
را دارند.فروشــندگان كالا و يــا خدمات مي بايســت از راهكار هايي 
براي قبول موارد مرجوعي استفاده نمايند. در برخي موارد ممكن است 
كالائي در زمان توزيع آســيب ديده باشــد. فروشندگان     مي‌بايست از 

راهكارهايي براي نتظيم و گارانتي استفاده کنند.
برخي از كالاهاي ارائه شــده به مشتريان داراي پيچيد گي هاي خاص 
خود بوده‌و نيازمند اســتفاده از خدمات پس از فروش و يا حمايت‌فني 
هســتند.در چنيــن مواردي وجــود واحد هاي خاص ارائــه اين نوع 
ســرويس‌ها در شركت و يا موسسه ارائه دهنده كالا ويا خدمات الزامي 
خواهد بود.كامپيوتر يكي از نمونه كالاهايي اســت كه نيازمند خدمات 

پس از فروش و پشتيباني فني مي باشد.
فارغ از زمينه فعاليت كليه عناصر فوق الذكر را مي توان در شركت هاي 
تجاري ســنتي مشاهده نمود.اما امروز پا به پاي تجارت در معناي سنتي 
آن و حتي بيش از آن اصطلاح تجارت الكترونيك را مي شــنويم و يا به 
كار مي بريم.تجارت الكترونيكي طي ســاليان اخير با استقبال گسترده 
جوامع بشري روبرو شده است.امروزه كمتر شخصي را مي توان يافت 
كه با اين اصطلاح بيگانه باشد.نشــريات و راديو و تلويزيون به صورت 
روزانه موضوعاتي در رابطه با تجارت الكترونيكي منتشــر مي كنند و 
كارشناسان از زواياي متفاوت به بررسي اين مقوله مي پردازند.از طرف 
ديگر شــركت ها و موسســات ارائه دهنده كالاو خدمات نيز همگام با 
سير تحولات جهانی در زمينه تجارت الكترونيكي در تلاش براي تغيير 

ساختار منطقي و فيزيكي سازمان خود در اين زمينه مي باشند.
3- تجارت الكترونيكي چيست ؟

تجــارت الكترونيك واژه‌اي اســت كه امروزه در مقــالات و ادبيات 
بازرگاني و تجارت و رســانه هاي عمومي بسيار به گوش مي رسد.اين 
پديده نوين هم به علــت نوپا بودن و هم به علت كاربردها و زمينه‌هاي 
بســيار متنوع فعاليت نزد مراجــع گوناگون تعاريــف مختلفي دارد.
همچنين تجارت الكترونيك پديده اي چند رشته اي است كه از طرفي 
با پيشرفته ترين مفاهيم فناوري اطلاعات و از سوي ديگر با مباحثي مثل 
بازاريابي و فروش و مباحث مالي و اقتصادي و حقوقي پيوستگي دارد.

از ايــن رو تعابير گوناگوني از آن پديد آمده اســت.برخي فكر مي كنند 
تجارت الكترونيك به معني انجام امور تجاري بدون استفاده از اسناد و 
مدارك كاغذي است.برخي ديگر تبليغات بر روي اينترنت و حتي خود 
اينترنت را متــرادف با تجارت الكترونيك مي دانند.برخي ديگر تصور 
مي‌كننــد تجارت الكترونيك يعني ســفارش دادن كالا ها و خدمات و 
خريد آنها به وسيله كامپيوتر.اگر چه همه اين ديدگا ه ها بخشي از مفهوم 

تجارت الكترونيك را پوشش مي‌دهند اما كامل نيستند.
بــا توجه به گســتره بزرگ تجــارت الكترونيكي تعابيــر و تعاريف 
پرشماري از آن مطرح شده است. تجارت الكترونيكي يعني استفاده از 
كامپيوترهاي يك يا چند شبكه براي ايجاد و انتقال اطلاعات بازرگاني 
كه بيشــتر با خريد و فــروش اطلاعات و خدمــات از طريق اينترنت 
مرتبط هستند. رسالت تجارت الكترونيكي تنها يك ارتباط نيست بلكه 

پي‌ريزي و تقويت روابط بازرگاني است.

به عبارت ديگر تجارت الكترونيكي عبارتســت از تعامل سيستم هاي 
ارتباطي و سيســتم هاي مديريت اطلاعات و امنيت كه به واســطه آنها 
امــكان مبادله اطلاعــات تجاري در رابطه با فــروش محصولات و يا 
خدمات ميســر مي گردد. بنابر اين اجــزاي اصلي تجارت الكترونيك 

عبارتند از :
 سيستم‌هاي ارتباطي

 سيستم‌هاي مديريت داده‌ها
 امنيت

ويژگي اصلي همه اين فعاليت‌ها تســهيل فرآيندهاي تجاري و حذف 
فرآيندهاي غير ضــروري در انجام امور بازرگاني و كاهش هزينه ها از 
طريــق بهبود و افزايش هماهنگي و كاهــش هزينه‌هاي اداري به ويژه 
هزينه مكاتبات و كاغذ بازي و بهبود دسترســي به بازار و افزايش تنوع 
براي مشتريان به معناي عام است.مهم ترين ويژگي تجارت الكترونيك 
از ديدگاه بازار يابي در واقع برقراري ارتباط سازمان يا فرد با كل مخاطبان 
و سازگار ســاختن محصولات و خدمات با نيازهاي يكايك آنهاست.
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برآينــد اين كار، رقابت شــديد، تنوع عرضه كننــدگان و محصولات 
و خدمــات آنهــا و در نتيجه كاهش هزينه هــا و افزايش رضايتمندي 
مشــتريان خواهد بود. نكته مهمي كه بايد به آن توجه داشت اين است 
كه موضوع تجارت الكترونيك، موضوع فناوري و دانش فني نيســت.
در بحث تجارت الكترونيك بيشــتر هدف شــناخت الگوهاي جديد 
تجارت و ارتباطات موجود در محيط الكترونيكي اســت.همچنين بايد 
توجه داشــت كه تجارت الكترونيك مجموعه اي است ازفناوري‌هاي 
مخابراتــي ، پردازش و ذخيره داده ها در ارتباط با بازارها، ســازمان‌ها، 

مشتريان، واسطه‌ها و سيستم‌هاي پرداخت الكترونيكي.
4- چارچوب نظري تجارت الكترونيك

چارچوب تجارت الكترونيك از 3 سطح عالي تشكيل شده است:
1-4- زير ســاخت: نرم افزار ، ســخت‌افزار، پايگاه‌هاي داده اي و 
ارتباطاتي را شامل مي شود كه براي انجام وظيفه در قالب صفحات وب 
بر روي اينترنت يا پشتيباني از مبادله الكترونيكي داده ها و ساير اشكال 
پيام‌گذاري و پيام گيري بر روي اينترنت يا ساير شبكه ها به‌كار مي روند.

2-4- خدمات:پيام گذاري و پيام گيري و دامنه گسترده اي از خدمات 
كه توانايي پيدا كردن و ارائه اطلاعات)در صورت نياز در قالب تجاري 
آن( را فراهم مي آورند و شــامل جستجو براي شركاي تجاري بالقوه و 

همچنين مذاكره و توافق در مورد مبادلات تجاري هستند.
3-4- محصولات و ساختارهاي تجارت الكترونيك:

پيش بيني و تدارك مستقيم كالاها و خدمات تجاري وابسته به اطلاعات 
براي مشــتريان و شركاي تجاري، همكاري و سهيم شدن در اطلاعات 
داخل و خارج ســازمان و ســازماندهي محيط بازاري الكترونيكي و 

زنجيره تهيه و پشتيباني.
در ايــن چارچوب تجارت الكترونيك و نتايج حاصل از آن 3 زمينه را 

پوشش مي دهند:
امور بازرگاني با گرايش به مصرف كننده نهايي.

تجارت ميان شركت‌ها يا فعاليت هاي بازرگاني عمده.
امور تجاري درون سازمان‌ها.

مهــم تريــن و بازارگراترين كاربرد هاي عملي تجــارت الكترونيك 
پخش مصرف كننده گراي آن اســت. اين كاربرد ها شامل خريد از راه 
دور»عمليات بانكي« دلالي سهام و تبليغات مستقيم مي شوند. به هر حال 
همان طور كه انتظار مي‌رفت پتانسيل عظيم اين بخش بيشتر انگيزه‌هاي 
مرتبــط با تجارت الكترونيك را به خــود جلب مي‌كند. در بخش امور 
تجــاري و فعاليت هاي ميان تهيه كنندگان مواد اوليه و مصرف كنندگان 
ارتباطاتي كه به وســيلهک‌انال الکترونکیی انتقال داده برقرار مي‌شــوند 
بهترين گروه كاربردهاي تجارت الكترونيك هستند . همكاري و سهيم 
شدن در اطلاعات به‌وسيله اينترنت‌ها و اكسترانت‌ها  سريع ترين رشد 

را در اين سطح از تجارت الكترونيك داراست.
5- نتیجه‌گیری 

با توجــه به مطالبی که در این مقاله به آنهــا پرداختیم می‌توان اینگونه 

برداشــت کرد که تمــام ابعاد تجارت و فرایند بازار ســنتی را که بتوان 
با اینترنت و تکنولــوژی وب انجام داد تجــارت الکترونکیی گویند. 
هیچ تعریف کامل و پذیرفته شــده‌ای برای تجارت الکترونکیی وجود 
ندارد اما با این حال تجارت الکترونکیی زیر شــاخه‌ای از کسب و کار 
الکترونکی است و به هر گونه معامله‌ای گفته می‌شود که در آن خرید و 
فروش کالا و یا خدمات از طریق اینترنت صورت پذیرد و به واردات یا 
صادرات کالا و یا خدمات منتهی می‌شود. تجارت الکترونکیی معمولا 
کاربرد وســیع تری دارد ،یعنی نه تنها شــامل خریدو فروش از طریق 
اینترنت است بلکه ســایر جنبه‌های فعالیت تجاری ،مانند خریداری ، 
صورت بــرداری از کالاها، مدیریت تولید و تهیه و توزیع و جابه‌جایی 

کالاها و همچنین خدمات پس از فروش را در بر می‌گیرد.
6- منابع: 

1- مهدی علیپور حافظی، تجارت الکترونکی در مراکز اطلاع رسانی، 
ســخنرانی، همایش جهانی شــهرهای الکترونکی و اینترنتی  جزیره 

یکش، 11-13 اریبهشت، 1380.
2- دکتر علی صنایعی، تجارت الکترونکی در هزاره ســوم، انتشارات 

جهاد دانشگاهی واحد اصفهان، 1381.
3-  توســعه تجارت الکترونکی باید منطقی پیش برود، مقاله، روزنامه 

جهان اقتصاد، شماره3260، 7 آبان 1384، ص 8.
4- مهنــدس محمد حســن نکیبخش تهرانی و مهنــدس مهدی آذر 
صابری، آشــنایی با تجارت الکترونکی و زیر ســاختهای آن، انستیتو 

ایز‌ایران، 1380
5- دکتــر محمود زرگر، مدل های راهبردی و راهکارهای تجارت در 

اینترنت، انتشارات بهینه، 1380
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هدف چيســت؟آيا هدفمنديم؟فرق انســان‌هاي هدفمند با 
ديگران چيست؟ آيا هدفمندها به اهدافشان مي رسند؟چگونه 
هدفمند شويم؟ آيا هدفمندي، افتخار است يا يک برنامه طاقت 
فرســا براي نتيجه گرفتن؟آيا انسان هدفمند در اجراي برنامه 
خود فرتوت مي‌شود؟يک انسان هدفمند چه سختي هايي در 

راستاي رسيدن به هدفش تحمل مي کند؟
اينکه هدف، خود موتورِ محرکه رشد به‌حساب مي آيد، به کنار! 
اما اينکه از چه راهي و در طي چه زماني به هدف خود نائل شويم 
موضوع جدي تري اســت. چرا که کم نيستند افراد هدفمندي که 
ساليان سال همچنان به دنبال هدف خويشند اما همچنان بي نتيجه! 
خطر اين نوع پيگيري خستگي ناپذير اين‌است که ايشان نه تنها به 
اهداف خود نمي رســند بلکه هرگز نمي توانند هدف ديگري را 
جايگزين کنند. در حقيقت، همچنان در تلاشند تا شکست خود 
را جبران کرده و به خودشــان بقبولانند که ما پيروزيم. اما آيا واقعاً 
هدف ايشــان تا اين اندازه قداست داشته که از دست دادن زمان و 

هزينه هاي فرصت، نا چيز به‌شمار مي آيد؟
اصلًا آيا براي انتخاب هدف معيــاري وجود دارد که بتوان 
ميزان ارزش آن‌را سنجيد؟چه هدفي را بايد تا پايان عمر تعقيب 
کنيم و از چه هدفي بايد دست کشــيده، اندکي استراحت و 

مشورت کرده و هدف ارزشمندتري را جايگزينش کنيم؟
شــايد همه مــوارد فــوق به نوعــي برمــي گردد بــه ميزان 

اندوهِ  »نداشته‌هاي فرد«.
اينکــه کدام هــدف ارزش بيشــتري براي 
پيگيري دارد، گاهي بر مي گردد به ميزان رنجي 
که فرد در طول نداشتن آن متحمل شده است.

گاهــي بر مــي گردد بــه درونيــات فرد و 
احساسات متعالي‌اش.

گاه بــه چشــم و هم چشــمي هــا و گاه به 
حقارت‌هاي دوران کودکي، نوجواني و يا هم 

اکنونِ او!
آيا هنوز هم مي شــود نسخه واحدي براي 

اهداف ارزشمند تعريف کرد؟
بله مي شود!

دقيقاً نکته همين‌جاست؛ انسان موجوديست 
عاقل و معناگرا )يعني اتصال عقل با ارزش ها(

وقتي عقل به‌عنوان يک موجوديت مستقل در 
ما فرمانروايي مي کند، چالش‌هاي پيش رويش را ارزيابي کرده و سعي ميک‌ند 
بهترين را انتخــاب کند. بنابراين، دليل اينکه عقل به مشــورت تن مي‌دهد 
اين‌اســت که مي‌خواهد خود را با خودِ شبيه خود شريک کرده و بهترين فهم 

خود از موضوع را انتخاب کند!
بهترين چيست؟ آيا تعريفي براي آن وجود دارد؟

اين تحليل يکــي از چالش برانگيزترين تحليل‌هاي عصر 
حاضر اســت به اين دليل که همه ما بهترين هايي داريم اما 
همه آنها بــا هم متفاوتند و گاه بهترينِ من، کاملًا در تضاد با 

بهترين شما و ديگري است.
پس تکليف چيســت؟ چه انتخابي شايسته آن‌است که ما 
خود را صرف آن کنيم و در آخر شادمان از رسيدن يا در طول 

رسيدن، قدم برداشتن را جشن بگيريم؟!
حال که ســخن از عقل به‌ميان آمد، بد نيست کمي بي پرده 

راجع به آن گفتگو کنيم.
عقل چيست؟

من عاقلم يا شــما يا شخص ثالثي که بين ما قضاوت 
ميک‌ند؟!

آيا آن‌چيزيک‌ه ما را به‌فکر وا مي‌دارد عقل اســت؟ يا 
انديشه؟ يا ابزاري براي انديشيدن؟

آنچــه به وضــوح خودنمايي مي کند اين‌اســت که عقل 
نيز مراتبي دارد و انســان‌هاي عاقــل تفاوت‌هايي با هم. از 
اين‌روست که ما به مشورت با عده اي رضايت داده و از عده 

ديگر پرهيز مي کنيم !
دليل رضايت ما و تأييد آن عده اندک که مورد مشورت‌مان 
هستند چيست؟ کم عقلي ما؟ پرعقلي و پر مغزي ؟ هوش؟ 
يــا اينکه به‌واقع عقل او را رشــد يافته تــر از عقل خويش 

مي‌دانيم؟
پس عقل رشد يافته نيز داريم؟

بنابراين شايد بد نباشد که عقل را يک موجود 
مســتقل از خود قلمداد کنيم که در ما حضور 

دارد!
و اگر خواهان رشــد يافتگــي آنيم بايد به آن 
توجه ويژه اي معطوف کــرده و اولين هدف 

خود را احياي عقل قرار دهيم.
چــرا اين فهم از اولويت برخوردار اســت؟ 
چون اگر عقل، عقل نباشــد، اهداف ســطح 
پاييني را گزينش کرده و ما را به بيراهه مي برد. 
و هر چه اين عقلِ ناقص زمانِ بيشتري را براي 
آن هدفِ بي ارزش صرف کند، اســتدلالات 
موجه تري براي گــول زدن ما مي آورد. چرا 
استدلال موجه؟ چون عقلي که خودش ناقص 
اســت با نقص استدلال نيز قانع مي شود. بنابراين در خودفريبي پيشگام بوده 

و ما را از سرزنش خود نجات مي دهد.
اين عقل هراس بيشــتري در روبرو شدن با عقلِ رشد يافته دارد، چون کاملًا 
تسليم شده و گوي خجالت را مي ربايد، بنابراين اصلًا با عقل حقيقي روبرو 

نخواهد شد )انزواهاي عاقلانه از اين نوع هستند(...

عليرضا کائيني
)مشتری شعبه جام جم(

ف
هد
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گفت وگو:  محمد علي عرفي نژاد
عکس: محمد حقیقت طلب

گشت وگذار در شعبه‌هاي بانك سامان
اين بار به سراغ شعبه آذربایجان رفته‌ايم 

دیداری پر از حرف و خاطره از شعبه آذربایجان بانک سامان
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وقتی می گویند شعبه بزرگ بانک سامان در آدرس »خیابان آذربایجان«، 
نبش آزادی، روبروی بهبودی، پلاک 1076 در ایستگاه آزادی قرار دارد، 
به تبع نام و آدرس »آزادی« که اعلام شــده، یاد برج آزادی می‌افتید و  به 
آنجا مراجعه میک‌نید که از ســر اتفاق ما هم به همان آدرس می رویم اما 
وقتی می شــنویم بهبودی لااقل 4  ایســتگاه با میدان فاصله دارد، تعجب 
زده از اینکه چرا در کی خیابان بلند و طولانی پایتخت دو ایستگاه آزادی 
وجود دارد، با حالتی ســرگردان، کی تاکســی گرفته و راه رفته را دوباره 
بر می گردیم تا بالاخره چشــممان به جمال شــعبه آزادی سامان روشن 
می شود؛ شعبه‌ای بزرگ با بیشترین تعداد کاربران جوان، معاون جوان و 
رئیس جوان و همه ســر حال و با هوش و خستگی‌ناپذیر، تازه یادمان می 
افتد در روزگاری دور، در دوران نوجوانی این راه را می آمدیم تا از پشت 
شیشــه های بزرگ ویترین مانند به دستگاه غول‌پکیری نگاه کنیم که مثل 
آدم آهنی شیشــه‌های نوشابه تازه وارد شده را می شست، خشک می کرد 
و درونش را طبق برنامه پر می کرد از نوشــابه‌ای گاز دار که خود به خود 
برتشنگی می افزود، و بنابراین با پرداخت کی 5 ریالی، کی نوشابه خنک 
تازه می‌گرفتیم و آرام آرام می‌نوشــیدیم، به طوری که دلمان می خواست 
این نوشــیدن تا مدت‌ها ادامه یابد، گاز نوشــابه به علت نا آشنایی با نوع 
خوردن جرعه جرعه، می‌زد توی چشــم و دماغمان و لذتی تکرار نشده 
به جانمان می‌ریخت، حالا اما دیگر خبری از این تصویر قدیمی نیســت، 
ساخت نوشابه های مختلف با طعمی نزدکی به طعم قدیمی، در جاهای 
مختلف عادی شــده، از آن شیشه‌ها خبری نیســت و به جای نوشابه در 
دســت عابران در حال گذر فقط می توان آب دید که به قولی از شیرهای 
لوله کشــی شده شهری پرشده اســت حالا با رفتن به سمت شعبه بانک 
سامان خودمان، یاد کارخانه نوشابه سازی و کی خاطره سی/ چهل ساله 

می افتیم، مربوط است به رسم نوشتن کی گزارش..
شعبه بانکی و هفت سین پر خاطره

وقتی وارد شــعبه می شویم، با انبوه مشــتری روبرو شده ایم و زحمت 
و برنامه ریزی برای برپایی کی هفت ســین خاطره انگیز، ســبزه ای در 
کاسه گل مرغی، کی گلدان ، دو شاخه سنبل سفید هلندی، ظرف سفالی 
آب زلال، ظرف ســمنو، کی ســیب بزرگ، کاسه سفالی مملو از سکه یا 
شــبه سکه که بر روی میزی چهار گوش و رومیزی زربفت قدیمی چیده 
شــده و هنوز تا آمــدن ماهی قرمز ها وقت دارد، هر کی از مشــتریان و 
سپرده‌گذاران، با لبخندهایی پر از محبت و آشنایی به این هفت سین زود 
انداخته شــده »سامانی« چشم می دوزند و حرفی می زنند و مبارک بادی 

می گویند در آخرین روز‌های سال.
پیمان جمشــیدیان رئیس جوان و خوش برخورد شعبه استقبالمان 
میک‌ند با چای و لبخند و شکلات تلخ وشیرین و به حرف و گفت وگو 

می‌نشینیم، اول از خاطره ای آغاز می کند:
ســال 82 در کی شــرکت اقتصادی همکاری می کردم، اما بیشتر برای 
پرکردن وقت و آمادگی جهت برداشتن گام و نزدکی شدن به کار بانکی، 
فکر می کنم، در این زمینه شانس و اقبال سهم ویژه ای را بازی میک‌ند، آن 
روز مرخصی گرفته بودم و هنگام گذر از جلوی کی شعبه بانک سامان با 

دیدن برگه بزرگ اســتخدام... شعبه مرکزی را یافتم و کی راست به آنجا 
رفتم، همانجا برای نخســتین بار آقــای عزیزی را دیدم، در گفت‌وگوی 
اولیه با وی وقتی دریافت که با سیستم بورس آشنایی دارم، از من خواست 
برگه اســتخدام را پر کنم که فهمیدم قدم اول برداشته شده، همانجا آقای 
حیدری هم که حضور داشــت دلم را گرم کرد و گفت منتظر باشــید تا 
همین چند روزه با شما تماس بگیریم، وقتی آمدم خانه نگاه افراد خانواده 
فرق مــی کرد، نمی دانم چه چیزی در رفتــار و صورتم دیدند که اظهار 
خوشــحالی کردند. چند روز بعد که رفته بودم مرکز آمار، از خانه تماس 
گرفتند که از بانک زنگ زده شده که فردا صبح شما برای مصاحبه بیایید، 
حالا تا صبح چقدر فکر کردم بماند، بالاخره صبح شد و خودم را در شعبه 
مرکزی دیدم، آقای افغان و حیدری مصاحبه را انجام دادند و اعلام کردند 
از نظر ما مثبت اســت، در حضور آقــای رجایی هم اعلام پذیرش مثبت 
شد، و در همین مسیر یادم هســت از سوی اعضای هیات مدیره، آقایان 
ســیف و خلیل آذر  هم مصاحبه انجام شد و از همانجا دستور دادند کی 
حســاب در شعبه مرکزی باز کنم و پس از تامین سفته و ضامن و گواهی 

عدم سو‌ءپیشــینه، من شــدم کیی از اعضای بانک ســامان، سپس برای 
کارآموزی به شعبه پاسداران رفتم که این دیدار و ماندگاری و کار دو سال 
و نیم زندگی‌ام را تشیکل داد، کارهای تسهیلاتی انجام می‌دادم که به  شعبه 
سعادت‌آباد فرستاده شــدم، اما هنوز حکم نگرفته بودم. نا گفته نماند که 
برای مدت 2هفته در آخرین روز‌های خدمتم در شــعبه پاسداران جهت 
کمک در راه‌اندازی و افتتاح شــعبه مرا به شهرستان قزوین فرستادن و در 

آنجا دوستان و خاطرات خوب و زیادی دارم.
دایره اعتبارات

در همین دوره بعــد از ماجرای افتتاح شــعبه قزوین، درخدمت بانک 
ســامان با سرپرستی آقای امام بخش به عنوان کاربر کارهای افتتاح شعبه 
جنت آباد را انجام دادیم. که درخواســت حکم داده شد و بنده به عنوان 
رئیس دایره اعتبارات شعبه جنت آباد معرفی شدم و این بار هم کی سال 
و نیم فعالیتم در این شــعبه طول کشــید که بالاخره راهی شعبه سی تیر 
شــدم. در شعبه 30 تیر هم دو سال کار کردم تا حکم معاونت گرفتم، همه 
این فعالیت و رفت و آمدها باعث شــد تا تمام زمینه های کاری را در کی 
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دوره مو به مو یاد بگیرم، حالا دیگر کی سامانی شده بودم، خوشحال هم 
بودم و تقدیر و سرنوشت همراه با دیگر فعالیت ها، آینده را برایم ساخت، 
نکته مهم در این رفت وآمد به شعبه های بانک سامان، حضور برای افتتاح 
شــعبه، فرا گیری ها و آموزش ها، به نوعی همان ماجرای فولاد آبدیده را 
برایم تداعی می کرد، مثل خیلی های دیگر از دوستان و همکاران بانکی، 
نکته قابل توجه و ارزشمند برای من که با هر کدام از این همکاران روبه‌رو 
می شــدم، این بود که همگی آنان به نوعی عاشق کار در این بانک جوان 
شــده بودندو بانک را از خود می دانستند، بنابراین بی دلیل نبود که همه 
مشتریان و سپرده گذاران سامان، بیشترین و بهترین خاطره شان مشتری 

مداری کاربران در شعبه ها است.
 گویــا آن زمان و آن روزها، افتتاح شــعبه ها، روز به روز به انجام 

می‌رسید تا سامان در همه بخش های شهر حضور داشته باشد.
- دقیقا همین طور اســت، یادم هســت بعد از دو سال ونیم کارکردن در 
شــعبه 30 تیر که حکم معاونتم را گرفتــه بودم، باز با آقای فکوری رفتیم 
برای راه اندازی شــعبه نازی آباد، شــعبه ای تازه تاسیس، شعبه شهرک 
راه‌آهــن هم حدود پنج ماه به عنوان معاونت خدمت کردم، همراه با آماده 
سازی کارمندان و کاربران جوان و سپس معتکف این شعبه شدیم، یعنی 

همین شــعبه آذربایجان که سال 90 به عنوان معاون وارد شعبه شده و در 
همین شــعبه از آبان‌ماه سال 91 به عنوان سرپرســت تاکنون مشغول به 
خدمت هســتم و از آن موقع در خدمت مشتریان و سپرده گذاران هستم، 
سپرده گذارانی که با همت و همکاری همه دوستان جوان، روز به‌روز بر 

تعدادشان افزوده شد.
  راســتی در همین زمینه جذب مشــتری آن هم در وضعیت فعلی 
چگونه صورت گرفت؟ چون کار ســاده ای نباید باشد؟ حتما جایزه 

هم گرفتید؟
-راســتش از زمانی که برای افتتاح شعبه قزوین معرفی شدم، احساس 
کردم سرنوشــت من برای کار و فعالیت و ادامه همکاری با این بانک گره 
خورده، بنابراین مثل کی صاحب کار ایستادگی کردم، درمورد تشویق؟ 
اولا مــن و امثال من طبق وظیفه ای که به عهده مان گذاشــته شــده کار 

کرده‌ایم. پس نباید توقع آنچنانی داشــته باشیم، اما در شعبه پاسداران که 
بودم دو بار لوح کارمند نمونه گرفتم و کی جایزه دیگر، آقای رجایی‌هم 
لطف کردند کی لوح هدیه کردند، به هر حال خاطره‌های خوب هست، 
اما در زمینه جذب مشتری و بالا بردن روش‌های موفقیت رشد نقدینگی، 
اتفاق دور از واقعیتی نیســت، به عبارتی به صــورت اتوماتکی همراه با 
تــاش گروهی پیش می آید، این را هــم می دانیم  که‌بانک به عنوان کی 
موسســه اقتصادی قائم به فرد نیست، مشتری در همان روزهای نخست  
و حتی ســاعات اولیه می تواند جذب یا دفع شود، بنابراین بدون حرکت 
گروهی و احترام به شخصیت سپرده گذار و مشتری های دائمی و وفادار، 
جذب نمی شوند، منظور این است که من به تنهایی قادر نیستم کی شعبه 
بانکی را از نظر جذب مشــتری و بالا بردن نقدینگی ارتقا ببخشم، من در 
مورد همکاران جوانم و همین شعبه کی بحث را نهادینه کردم، به بچه ها 

تفهیم کردم دشمن موفقیت و پیشبرد فعالیت ها، بی‌تفاوتی است.
 شــغل بانکی، کی شــغل ارتباطی است، باید اندیشــه ها به کار گرفته 
شــود، بنابراین باید همه کار کنیم، نتیجه بــه کارگیری این روش اول از 
همه اســتفاده از موقعیت های موجود در شــهرک غــرب بود، ما با کلی 
برنامه‌ریزی و دستیابی به خواسته های مان، دستگاه های “POS” زیادی 
راه اندازی کردیم، از جمله  آموزشگاه ها، بیمارستان ها و دیگر مجموعه 
های فعال در این منطقه را مورد توجه قرار دادیم و حتی وام در اختیارشان 
قــرار دادیم تا از این طریق ارتباط لازم را به‌وجود آوریم، مثلا در مواردی 
برای شــرکت‌های تولیــدی بزرگ در این منطقه و حتــی مناطق دورتر 
ارتباط اقتصــادی راه اندازی کردیم، به کارمندانشــان بن کارت دادیم، 
به‌ســختی کار کردیم و هیچ روزی نبود که در کی زمینه پیشرفت نداشته 
باشیم. کار به جایی رسید که همکاران جوانمان، اقدام به بررسی مشتری 
از لحاظ شــخصیت اجتماعی، اقتصادی و رفتــاری کردند، نتیجه اینکه 
جذب مشتری به این طریق، واقعی تر و از روی برنامه صورت می‌گرفت، 
ما حتــی با همین برنامه ریزی ها شــرکت های بــزرگ و تعاونی ها را 
توانســتیم جذب کنیم، حتی در مقابل دستگاه های کارتخوان تسهیلات 
در اختیارشان قرار دادیم. اعتبارات گوناگون تصویب کردیم، حالا نیز به 
جایی رســیده ایم که مشتری ناراضی به هیچ وجه نداریم، به ویژه تعاونی 

های چند منظوره توانستند از تسهیلات و اعتبارات بیشتری سود ببرند.
  در زمینه مشــتری یابی، یا به عبارتی دیگر، ارتباط های لازم همه 

افراد همکاری کردند؟
- باور کنید کیی از برنامه های روزانه مان، ایجاد ارتباط از طریق رفت و 
آمد و گفت و گو با مشــتریان شرکتی بود، بچه ها را از روی برنامه تک به 
تک روزی نیم ساعت بیرون می فرستادیم، برای شرکتی‌ابی، حضور در 
بیمارستان ها، جهت افتتاح حساب و جذب مشتری جدید همه زحمت 
کشــیدند، به همین جهت هم تراکنش ها بالاست، بین مشتریان شرکتی، 
توانســته ایم خیلی از شرکت های بزرگ را جذب کنیم ، بنابراین بزرگی 
شــعبه، چندان هم کارساز نیســت، چون اینجا کیی از شعبه های شلوغ 
بانــک به شــمار می آید، گر چه در حال حاضر 6 باجــه داریم با 6 کاربر 
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همیشــه فعال، به اضافه باجه بیمه و بانک، که این قسمت هم بسیار فعال 
است.

  به اهداف برنامه ریزی شــده اولیه دست یافتید؟ البته می دانیم که 
با به‌وجود آمدن بحران ارزی حفظ منابع حتما با مشــکل روبرو شده 
است، چه از نظر حفظ مشــتری دارای نقدینگی ارزی و چه از لحاظ 
تصمیم ســپرده گذاران در جهت تبدیل سپرده شان به سکه و ارز، که 

به هر حال در جامعه وجود داشته است؟
جمشیدیان، با کمی سکوت و نگاه به دورهای خاطره، لبخندی می زند 

و بعد آرام  می گوید:
میزان دســتیابی به اهداف شــعبه قبل از بحران ارزی و تب سکه و دلار 
نزدکی 100 درصد بود ولی با شــروع بحران از 68درصد شروع کردیم 
و بعضــی از ماه‌ها بیشــتر و بعضــی ماه‌ها کمتر از این میــزان به اهداف 
دسترسی پیدا کردیم و علت کاهش دسترسی به اهداف پایین آمدن منابع 
و جذب ســپرده از میزان پیش‌بینی و روند شــعبه بود که بیشتر نقدینگی 
جذب بازار‌های دیگر از جمله ســوداگری ارز و ســکه و غیره شــد و 
شعبه برای پوشــش اهداف از سایر گزینه‌های در دسترس مانند افزایش 
میزان وام‌دهی- جذب ســپرده‌هایی از طریق نصب دستگاه‌های »پایانه 

فروشگاهی« استفاده کرد.
  با این همه کار، برگزاری جلســات چگونــه صورت گرفت یا 
می‌گیرد؟ چون مطرح شدن مشکلات پیش آمده در عرض هفته و راه 

اندازی بخش دوره بندی برای رفع بعضی نکات لازم است!
- پنجشنبه ها صبح، قبل از آغاز کار روزمره، کی ساعت زودتر می آییم و 
در حالیک‌ه زمانی را برای صرف صبحانه در کنار هم می گذرانیم به حرف 
و حدیث های پیش آمده می پردازیم، هر کس به هر حال مشــکلی دارد 
که مطرح می کند، با کی جمع بندی گروهی و حل مشــکل و نظرگیری 
جمعی، به آرامش لازم می رســیم، حتی ممکن است کی موضوع برای 
طرح تا حل و نتیجه گیری، دو سه جلسه را پر کند، در این میان، آن ارتباط 
لازم بــه وجود می آید، از هم کار یاد می گیریم، باور کنید گاهی وقت ها، 
به موضوعی که تا به حال فکر نمی کردم برای حل و نتیجه گیری دســت 
پیــدا می کنم. مهم تبادل تجربه های حاصل از جمع بندی نظرها و اطلاع 

رسانی گروهی است.
و بــا این حرف ها و خاطرات به کی موضوع شــخصی می رســیم و 
موضوع شــخصی اینکه، رئیس جوان شعبه، در سال 85 ازدواج کرده و 
فعلا صاحب کی فرزند هم شــده اند و به تبع آن زندگی جمع و جوری 
را نیز فراهم کرده  و چشــم انداز آینده زندگیش دسترســی به آرزوها و 

یادگیری و یاد دادن است،...
و بقیه دوستان 

در حالیک‌ــه هنوز کار ادامه دارد و بچه های پشــت باجه ها مشــغول 
جمع‌آوری حاصل تلاش کی روز کاری هستند و گاه چشم به هفت سین 
تازه چیده شده دارند ســراغ دیگران می رویم. مثلا شخص یکخسروی 
معاونت ریالی شــعبه آذربایجان بانک سامان، با حدود6 سال سابقه کار 

و فعالیت و تحصیلات لیســانس مترجمی زبان انگلیســی، که کارش را 
از بخش ارزی آغاز کرده و در شــعبه های بازار، مرکزی با پیشکسوتانی 
همچون آقایان علی‌اکبری ، تفرشــی، جهانبخش و میرزایی حسین زاده 
کار کرده و حالا معاونت ریالی شــعبه آذربایجان را به عهده دارد، معتقد 

است:
مســئله به انجام رسیدن فعالیت هاست  و اینکه کاری روی زمین نماند، 
من در زمینه کنترل اسناد شعبه، رسیدگی به درخواست مشتری ها، انجام 
دیگــر فعالیت ها در زمینه جذب مشــتری و ... کار مــی کنم و این دلیل 
نمی‌شود به کارهای دیگر نرسم. مهم انجام به موقع برنامه هاست و بس.
مهدی یکخســروی )همه کاره(معتقد اســت: این شــعبه از جمله 
پر‌مشــتری‌ترین شعبه های سامان اســت، با همسرش هم در شعبه بازار 
آشنا شده و حالا 4 سالی هست که در کنار هم زندگی آرامی دارند، جالب 

اینکه همسرش هم فارغ التحصیل زبان و ادبیات انگلیسی است!
و همزمان جناب جمشیدیان گویا یاد موضوع نگفته ای می افتد:

این را هم باید بگویم که ما از قدیمی ترها خیلی یاد گرفتیم، با روســای 
حداقل ده شــعبه کار کرده‌ام و یاد گرفتم، همــه همکاری می کردند، در 
اینجــا باید از آقایان شــه دل، محمدی، امام بخــش، وزیری، فکوری، 

شمس‌الدین، میرزایی فرید‏،بیات‏، ســاعی‌نیا،طولابیان وفزونی‏ یاد کنم، 
وقتی به گذشته نگاه می کنم آنها را می بینم و خاطراتم ورق می خورد..

آرامش فکری
خانم ســمیه احمدی ، متصدی امور بانکی یادآوری می کند که 6 سال و 
5 ماه است که در سامان کار می کند،با تحصیلات لیسانس اقتصاد نظری، 
با خوانــدن کی اطلاعیه جذب کارمند بانکی، در آزمون شــرکت کرده 
و در شــعبه های صادقیه، باجه ماهان، میدان قزوین و حالا همین شــعبه 
آذربایجان کار کرده و خیلی هم راضی اســت، چون آرامش فکری دارد، 

بدون مشکل و دقت کافی برای یادگیری.
برق، بازرگانی و بانک

محمد علی واحدی از ســال 87 با تحصیلات دانشجوی فوق لیسانس 
مدیریــت بازرگانی به بانک آمده، قبل از آن در زمینه برق و بعد بازرگانی 
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فعالیت داشــته است،  بعد از طریق آزمون وارد بانک شده، در شعبه های 
مرکزی  و آذربایجان، در زمینه بازاریابی دستگاه “POS” و صندوق کار 

کرده، همسرش هم کارمند کی شرکت خصوصی است.
فوق لیسانس

الهام محبی، دو ســال است آمده بانک سامان، دانشجوی فوق لیسانس 
رشته حسابداری دانشگاه تربیت مدرس است، قبلا کارهای حسابداری 
کرده و هنگامی که وارد بانک شــده در شــعبه های پارک ساعی، کریم 
خان، بورس و حالا آذربایجان مشــغول فعالیت است. فعلا کاربر باجه 

است.
بانک و بیمه

 بخش بانک و بیمه در کی سال اخیر کارش بیشتر شده و نسیم شهرابی، 
در بخش بانک و بیمه فعال اســت. از ســال 89 به بیمــه بانک آمده و از 
شهریور ماه رســما به پکیره بانک ملحق شــده، با تحصیلات مدیریت 
بازرگانی، در شــعبه های هایپر اســتار، تهرانســر، دفتر مرکزی و حالا 
آذربایجــان فعالیت دارد، به قول خودش بایــد از تجربه کاری آدم های 
قبلی اســتفاده شود و نیز سرمایه هر بانک، اول مشتری و بعد نفرات فعال 
در آن است، و می گوید ما در صنعت بیمه، جزو ده شعبه اول هستیم. من 
خوشــحالم که در کی سازمان برتر کار می کنم، کار ما خدماتی است و به 
شــدت علاقه مندیم در جایی که کار می کنیم از همه جهت موفق و برتر 

باشد و همین طور خواهد بود.

 جو شعبه صمیمی است
محمــود صفا بخش با تحصیلات لیســانس مدیریت صنعتی هم اکنون 
کی ســال و هفت ماه اســت که در بانک ســامان کار می کند، البته برادر 
بزرگش هم بانکی است و هم او باعث علاقه اش به کار در بانک شده، در 
باجه ک“لر” کار می کند و بیشترین علاقه اش به جذب روز افزون مشتری 
اســت. از خاطرات خوبش این است که سال گذشته گاه تا ساعت 23 در 

بانک بوده و کار کرده است.
از آفریقا تا سنندج

سهیلا حسینی با فوق لیســانس مدیریت بازرگانی، پس از موفقیت در 
آزمون و مصاحبه، حدود 4 ســال است که در سامان کار می کند و در این 
مدت در شعبه های آفریقا، سنندج و آذربایجان فعالیت داشته است، کار 

در بانک را دوست دارد و انتخاب اولش بوده است.
دوقلوها

مجتبی خدادادی با تحصیلات لیســانس مدیریت بازرگانی از سال 88 به 
سامان آمده و قبلا به عنوان مدیریت فروش در بازار کار می کرده، مجرد است 
و در شــعبه های آرژانتین، تهرانپارس، ملت، اکباتان و حالا آذربایجان کار 
کرده، جالب این که همراه برادرش که دوقلو هم هستند به تهران آمده‌اند و باز 
جالب تر اینکه، محل کار برادرش هم در کی سازمان دولتی آنسوی خیابان 
است و حالا که مجتبی خان با استفاده از تسهیلات موفق به خرید خانه شده، 

خیالشان از جانب سکونت آن هم در خانه خودشان راحت تر شده است.
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گزارش ماهانه تحليل بازار
 )تحلیل دوره  فروردین ماه1392(

مدیریت امور تحقیقات و برنامه ریزی

اقتصاد سياسي
اقتصاد ايران در سال 92: بر اســاس گزارش صندوق بين المللي 
پول رشد اقتصادي ايران در سال 2013 در حدود 1/3-  پيش بيني 

شده است. 
 بازار مالي	

شــاخص بورس در فروردين ماه در حدود 5/04 درصد افزايش 
يافت. 

 بازار طلا
قميت طلا در ماه گذشته روند نزولي داشت. فروش ذخاير طلاي 
کشور قبرس به منظور جبران زيان بان‌کهاي تجاري خود و احتمال 
اتمام سياست‌هاي فوق انبساطي فدرال رزرو تا پايان سال 2013، از 

مهم‌ترين عوامل کاهش قيمت طلا بودند.
 ارز

در ماه گذشته ارزش يورو در برابر دلار روند صعودي داشت. كاهش 

ســطح اشتغال و خرده‌فروشي آمريکا و رشد بالاتر از انتظار توليدات 
صنعتي منطقه يورو از دلايل تقويت يورو در برابر دلار بود. 

نفت
قيمت نفت در ماه گذشــته روند نزولي داشت. اعلام کاهش رشد 
اقتصاد جهاني توسط صندوق بين‌المللي پول و افزايش عرضه نفت 
از طــرف اعضاي غير اوپک از مهمتريــن علل کاهش قيمت نفت 

عنوان شد.
 اقتصاد بين الملل

صندوق بين‌المللي پول پيش‌‌بيني خود از نرخ رشد اقتصادي جهان 
را از 3/5 درصد به 3/3 درصد کاهش داد. 

پولي و بانکي
تاثير بودجه ســال 92 بر سياســت‌هاي پولي: دولــت قصد دارد 
بــا تصويب بندهايــي در بودجه 92 از اســتقلال بانک مرکزي در 

سياست‌گذاري‌هاي پولي و ارزي بکاهد. 
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1-  اقتصاد سياسي
اقتصاد ايران در سال 92

بانک جهاني و صندوق بين‌المللي پول رشــد اقتصادي ايران را در 
سال 2012 به ترتيب 3- و 1/9- درصد و در سال 2013 در حدود 

1/3- درصد اعلام نمودند.
جدول شماره 1: مقايسه شاخص‌هاي کلان 2013 نسبت به 2012 

)درصد(
رشد تورم

اقتصادي
مازاد حساب جاري
)GDP درصد از(

نرخ 
بيکاري

1/94/912/5-30/6سال2012

1/33/613/4-27/2سال2013
IMF:ماخذ

بر اساس اين گزارش، درآمدهاي نفتي ايران در سال 2012 از 118 
ميليــارد دلار به 67/4 ميليارد دلارکاهش يافته و به تبع آن واردات 
نيز ۱۹ درصد کاهش يافته است. علاوه بر اين درآمدهاي دولت از 
25/8 درصد GDP بــه 15/2 درصد GDP و پس‌انداز ناخالص 
ملي از 43/8 درصد به 34/9 درصد و سرمايه‌گذاري‌ از 31/8 درصد
GDP به 30 درصد GDP کاهش يافته است. علاوه بر اين، تبعات 
کاهش درآمدهاي نفتي بر تراز حساب‌هاي جاري موثر بوده است. 
تراز حساب جاري در سال 2012 بالغ بر 26/7 ميليارد دلار برآورد 
شــده که اين رقم بــا کاهش حدوداً 32 ميليارد دلاري نســبت به 
سال گذشته مواجه شده است. همچنين براساس گزارشات منتشره 
داخلي براي سال 1391، نرخ تورم 31/5 درصد، نرخ بيکاري 12/1 
درصد و رشد 31 درصد نقدينگي )450 هزار ميليارد تومان( اعلام 
شده است. بر اساس نظرات کارشناسان، اقتصاد ايران براي رسيدن 
به ثبات مجدد نياز به بازنگري در نهادهاي سياســي، ايجاد سرمايه 

اجتماعي و جلب اعتماد سرمايه‌گذاران دارد.
2-  بازار مالي 

بــازار بورس در فروردين ماه رکــورد تاريخي ديگري را بر جاي 
گذاشــت و از مرز 40 هزار واحد گذشــت، به‌طوريک‌ه شاخص 
بورس در پايان فروردين ماه 1392 در مقايسه با اسفند1391 به ميزان 
1948/2 واحد برابر بــا 5/04 درصد افزايش يافت و از 38602/6 
واحد به 40550/8 واحد رســيد. از دلايل افزايش شاخص بورس 
مي‌توان به افزايش قيمت جهاني فلزات اساســي، تعديل مثبت در 
سود شرکت‌هاي پالايشــگاهي و قندي، رفع ابهامات صورت‌هاي 
مالي شــرکت‌ها، تعديل نرخ بهره مالکانه معدني‌ها در بودجه 92 و 
توافق تهران و آژانس بين‌المللي انــرژي اتمي براي برگزاري دور 
جديد مذاکرات اشاره داشت. گزارش‌هاي مالي شرکت‌هاي بورس 
نشان‌ مي‌دهد که يک تحول جدي در برخي از صنايع صادرات‌محور 
روي داده کــه البته منشــا آن عاملي جز افزايش نرخ ارز نيســت. 
با توجه به چشــم‌انداز موجود در بــازار ارز، انتظار‌ مي‌رود عوامل 
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رونق‌دهنده مزبور در ســال 92 کمابيش پابرجا باشد. علاوه بر اين 
تصميمات کميسيون تلفيق مجلس در خصوص بررسي رديف‌هاي 
درآمدي بودجه ســال 92 کل کشور منتشر شد. بر اساس اظهارات 
ســخنگوي اين کميســيون، کل اعتبار قانون هدفمنــدي يارانه‌ها 
در ســال 92 از 42 هــزار ميليارد تومان در ســال قبل به 50 هزار 
ميليارد تومان افزايش يافته است. اين در حالي است که نظر دولت 
افزايش اين رقم به 120 هزار ميليارد تومان بوده که مستلزم افزايش 
چند برابري قيمت حامل‌هاي انرژي اســت. ضمناً نظر کميســيون 
دربــاره افزايش قيمت حامل‌هاي انرژي اين اســت که دولت نرخ 
حامل‌هايــي نظير بنزين و گاز مايع را افزايــش دهد و بار تورمي 
کمتــري را متوجه نهاده‌هاي توليد نظيــر گازوئيل کند. با توجه به 
اينکه مصوبات کميســيون تلفيق در صحــن مجلس معمولاً مورد 
تأييد قرار‌ مي‌گيرد، خبر مزبور را‌ مي‌توان به معناي اجراي نســخه 
ملايم هدفمندي در ســال 92 دانست؛ شرايطي که با حذف تهديد 
جهش قيمت حامل‌هاي انــرژي، احتمال بروز پيامدهاي نامطلوب 
براي صنايع و به تبع آن ســودآوري شــرکت‌هاي بورسي و قيمت 
ســهام آن‌ها در کوتاه‌مدت را به حداقل رســانده اســت. از طرف 
ديگر، کاهش ســفته‌بازي در بازارهاي مــوازي بورس نظير طلا و 
ارز باعث افزايش شاخص بورس نيز شد. همچنين نتايج انتخابات 
دور يازدهم رياست جمهوري و مذاکرات آلماتي 2 مي‌تواند نقش 

تعيينک‌ننده‌اي در تعيين روند آتي بازار بورس داشته باشد.
نمودار شماره 1- شاخص کل بورس در ماه گذشته

 

3-  بازار طلا
قيمت جهاني طلا در ماه گذشــته روند نزولي داشــت. قيمت هر 
اونس طلا در ماه گذشــته به زير 1400 دلار در هر اونس ســقوط 
کرد و بزرگ‌ترين افت تاريخ طلا را در سال 2013 ميلادي به ثبت 
رســاند. فروش 16 تن از ذخاير طلاي قبرس به قصد تأمين مالي 
اين كشور و احتمال پايان يافتن سياست‌هاي انبساطي فدرال رزرو 
تا پايان سال 2013 از جمله عواملي هستند که بر کاهش قيمت طلا 
در ماه گذشــته موثر بودند. از سويي ديگر، افت تقريباً 200 دلاري 

طلا فرصتي به دســت داده تا برخي از خريداران در جهان اقدام به 
خريد اين فلز گرانبها نمايند. در نتيجه افزايش تقاضاي فيزيکي در 
بازارهاي جهاني طلا توســط برخي از کشورها نظير هندوستان در 
کنار برخي نگراني‌هاي امنيتــي در آمريکا، قيمت طلا را دوباره از 

1400 دلار بالاتر برده است. 
 در بازار داخلي، در پي افت قيمت‌هاي جهاني، قيمت سکه کاهش 
چنداني نيافت؛ زيرا که خريد‌هاي گران در ماه‌هاي گذشــته باعث 

چسبندگي قيمت‌ها شده است. 
نمودار شماره 2- قيمت جهاني طلا )اونس ـ دلار(

4-  بازار نفت
 قيمت نفت در ماه گذشــته روند نزولي داشت. از عوامل موثر بر 
کاهش قيمت نفت مي‌توان به کاهش تقاضاي پيش‌بيني شــده نفت 
توسط سه موسسه مطالعاتي اوپك، اداره اطلاعات انرژي امريكا و 
سازمان بين‌المللي انرژي، اعلام کاهش رشد اقتصاد جهاني توسط 
صندوق بين‌المللــي پول و کاهش 0/2 درصــدي توليد ناخالص 
داخلي چين )از 7/9 درصد به 7/7 درصد( در ســه ماهه اول سال 
2013 در مقايسه با سه ماهه پاياني 2012 اشاره نمود. علاوه بر اين 
افزايش عرضه بخصوص از ناحيه كشورهاي غير اوپك از مهمترين 

دلايل تضعيف قيمت نفت در ماه گذشته بود. 
 نمودار شــماره 3- قيمت ســبد نفتي اوپک طي ماه گذشــته 

)بشکه ـ دلار(
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5-  ارز
در ماه گذشــته يورو در برابر دلار تقويت شد. نگراني ژئوپولتيکي 
ناشي از بمب‌گذاري در آمريکا و همچنين كاهش سطح شاخص‌هاي 
اشــتغال، خرده‌فروشي و ســطح خوش‌بيني تجاري آمريکا و رشد 
بالاتــر از انتظار توليدات صنعتي منطقه يورو از دلايل تقويت يورو 
در برابــر دلار بود. عــاوه بر اين بحث در مورد تداوم سياســت 

انبساطي پولي در آمريكا و اروپا منجر به تضعيف دلار شد.
در بــازار داخلي، قرار اســت نرخ مرجع تنها بــه دو کالاي گندم 
و خوراک دامي تعلق گيرد و ســاير اولويت‌هــاي اقلام ضروري 
)کره، شــکر، گوشــت قرمز و دام زنده، دارو، مواد اوليه داروئي، 
شيرخشــک و تجهيزات و ملزومات پزشــکي( بــا ارز مبادلاتي 
وارد شــوند. از ســويي ديگر، به نظر مي‌رســد که يورو و دلار از 
پرداخت‌هاي ارزي در مرکز مبادلات به تدريج در حال حذف شدن 
اســت. به عنوان نمونه در مرکز مبادلات به تجار و مراجعهک‌نندگان 
به اين مرکز، که در انتظار دريافت ارز هســتند، پيشــنهاد پرداخت 
ارز روپيه هندوســتان، يوآن چين يا وون کره مي‌شود. همچنين به 
واردکنندگاني که خواستار دريافت ارز يورو مي‌باشند اعلام شده که 
به يکي از صرافي‌هاي بانکي مراجعه کرده و ارز مورد نياز خود را با 
درصد بالاتري دريافت کنند که اين امر به ضرر آن‌ها تمام مي‌شود. 

نمودار شماره4- نرخ برابري دلار ـ يورو در ماه گذشته
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6- اقتصاد بين الملل 
 صندوق بين المللي پول پيش‌بيني خود را از رشد اقتصاد جهان در 

سال 2013 از 3/5 درصد به 3/3 درصد تعديل نمود. 
آمريکا: بر اساس پيش‌بيني صندوق بين‌المللي پول رشد اقتصادي 
آمريکا در ســال 2013 برابر با 1/9 درصد اســت. در اين گزارش 
ســطح تورم 1/8 درصد، مازاد حســاب جــاري 2/9 - درصد از 
GDP و نرخ بيکاري 7/7 درصد اعلام شــد. در آمريکا شاخص 
خوش‌بيني بنگاه‌هاي كوچك اقتصادي در ماه مارس كاهش يافت. 

همچنين شاخص‌ خرده فروشي با کاهش 0/4 درصدي مواجه شد. 
شــاخص‌هاي قيمت واردات و قيمت توليدکننده به ترتيب با 0/5 
و 0/6 درصد کاهش در ماه مارس روبرو شــدند، که عمدتاً ناشي 
از کاهش 1/9 درصدي قيمت نفت بود. شــاخص تورم نيز در ماه 
مارس به 1/5 درصد در دوره سالانه رسيد، نرخ بيکاري اين ماه به 
7/6 درصد رسيده و بخش خصوصي آمريکا در اين ماه 158 هزار 
فرصت شــغلي ايجاد کرد که بسيار کمتر از ميزان ايجاد اشتغال در 

ماه فوريه )191 هزار نفر( بوده است.
 اروپا: بر اساس پيش‌بيني صندوق بين المللي پول، رشد اقتصادي 
اتحاديــه اروپا در 2013 برابر بــا 0/3- درصد خواهد بود. در اين 
گزارش سطح تورم اين ناحيه 1/7 درصد، مازاد حساب جاري 2/3 
درصد از GDP و نرخ بيکاري 12/3 درصد اعلام شــد. بر اساس 
آمار منتشره بانک مرکزي اروپا، شاخص اعتماد سرمايه‌گذاران براي 
مــاه آوريل کاهــش 63 درصدي )از 10/6- بــه 17/3- واحد( را 
تجربه نمود. از دلايل کاهش اين شاخص، بي‌نتيجه ماندن انتخابات 
ايتاليا و بدهي‌هاي قبرس اعلام شد. در نشست وزراي دارايي حوزه 
يورو قرار شد که در قبرس ذخاير طلاي خود را به فروش برساند 
و به دو کشــور ايرلند و پرتغال مهلت 7 ساله‌اي براي بازپرداخت 
وام‌هايشان داده شد. شايان ذکر است که کشورهاي قبرس، ايرلند و 
پرتغال به ترتيت 109 ميليارد، 85 ميليارد و 78 ميليارد يورو بدهي 

به بانک مرکزي اروپا دارند.
ژاپن: بر اســاس گزارش صندوق بين‌المللي پول، رشد اقتصادي 
ژاپن در 2013 برابر با 1/6 درصد است. بر اساس گزارشات منتشره، 
در ماه فوريه تراز حســاب جاري ژاپن بعد از سه ماه به مثبت 637 
ميليارد ين رســيد. مثبت شدن تراز حساب جاري اين کشور ناشي 
از کاهش واردات از چين و رشــد 13 درصدي خالص درآمد‌ها از 
خارج نسبت به سال گذشــته بود. افزايش در خالص درآمدها، به 
سبب كاهش ارزش ين در مقابل ساير اسعار روي داد، هر چند که 

اين امر نقطه قوت چنداني براي ژاپن محسوب نمي‌شود.
چين: چين در فصل نخست 2013 نسبت به سال گذشته ميلادي 
رشد 7/7 درصدي را تجربه نمود. علاوه بر اين، موسسه رتبه‌بندي 
)Aa3( موديز چشــم‌انداز رتبه اعتباري چين را از مثبت به پايدار

کاهش داد. اين موسســه علت اين کاهش رتبه را عدم پيشــرفت 
اين کشــور در کاهش بدهي‌ دولت اعلام نمود. همچنين موسســه 
رتبه‌بنــدي فيچ نيز به دليل خطرات پيــش‌روي ثبات مالي در اين 
)A+ به AA- کشــور، رتبه اعتباري بلندمدت پول چيــن را )از

کاهش داد.
7- بخش پولي و بانکي 

تاثير بودجه سال 92 بر سياست‌هاي پولي
بر اســاس گزارش مرکز پژوهش‌هاي مجلس، دولت با اضافه کردن 
بندهايي قصد دارد در سياســت‌گذاري پولــي بانک مرکزي دخالت 
نمايد. طبق بند 4 لايحه بودجه، دولت عملًا خواهان تأمين کســري 
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جدول2- شاخص های کلان اقتصادی
تغييرات )درصد(انتهای ماهابتدای ماهشاخص

۲۴,۵۸۰۲۴,۷۵۵0/71نرخ ارز )دلار به ريال( 
۳۱,۷۰۹۳۲,۳۱۰1/89نرخ ارز )يورو به ريال( 

38602.640550.85/04شاخص بورس اوراق بهادار تهران
12/9-1613.751405.5قيمت هر اونس طلا )دلار(

8/83-105.6996.35قيمت هر بشکه نفت اوپک )دلار(
31/5نرخ تورم 12 ماه گذشته )در پايان اسفند 91(

جدول 2- پیش بینی متغیرهای رشد اقتصادی مناطق مختلف 
جهان در سال 2013

2013مناطق
0/3-اتحاديه اروپا 

1/9امريکا
1/6ژاپن

8چين 
3/3جهان 

IMF :ماخذ

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

جدول 3- پیش بینی متغیرهای کلان اقتصادی ایران در سال 1392

1392متغیرها
1/3-رشد اقتصادي

27/2تورم
مازاد حساب جاري درصد از 

GDP
3/6

ماخذ: صندوق بین المللی پول

بودجــه از محل کاهش ارزش پول ملي مي‌باشــد. بر اين اســاس، 
دولــت مي‌خواهد از ارزش پول ملي در برابــر پول‌هاي خارجي به 
عنوان متغير ترازک‌ننده بودجه، استفاده کند. در چنين شرايطي فعالان 
اقتصادي و خانوار‌ها نگران وضعيت ارز شــده و به منظور محافظت 
از کســب و کار و حفظ ارزش دارايي‌هاي خود، تقاضاي خود براي 
ارز را افزايــش مي‌دهنــد که اين موضوع مي‌توانــد تلاطم ارزي در 
ســال 92 را ايجاد نمايد. همچنين بر اساس بند 22، همه دستگاه‌هاي 
اجرايــي موظفند هر نوع مبادله و اســتفاده از منابع ارزي خود را با 
هماهنگي و تصويب کارگروهي متشــکل از معاونت برنامه‌ريزي و 
نظارت راهبردي رياســت‌جمهوري، وزارت امور اقتصادي و دارايي، 
بانک مرکزي و وزارت صنعت انجام دهند. از جمله »تعيين نرخ روز 

ارز در مرکز مبادلات ارزي« به عهده اين کار گروه قرار دارد. 
در بند 32 نيز صادرکنندگان کالا و خدمات مکلف شده‌اند درآمدهاي 
ارزي خود را به نرخ مبادله‌اي )که آن هم از سوي يک کارگروه دولتي 
تعيين مي‌شــود( به نظام بانکي کشــور عرضه کنند که اين موضوع 
بيانگر کاهش اســتقلال بانک مرکزي در سياستگذاري پولي و ارزي 

است.
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مقدمه:
تجارت قاعدتا کی بازی برد و باخت واقعی است که اگر 
در آن قاعده برد- برد رعایت شود، قطعا هر دو طرف یعنی 

خریدار و فروشنده و در صحنه بین المللی وارد کننده و صادر 
کننده برنده می شوند. این موضوع مساله ای است که در تمام 
طول تاریخ وجود داشته، از زمانی که به قول سعدی ایرانی‌ها 

کاسه چینی به روم می بردند و دیبای رومی به هند و فولاد 
هندی به حلب و آبگینه حلبی به یمن.

اما با گذشت زمان و پیشرفت بشر و مدرنیته قواعد این بازی 
بین المللی نیز دستخوش تحول گردید، شاید بتوان گفت 
سرآغاز این تحول در قرون وسطی هنگامی که تاسیسات 
جدید حقوقی و بانکی مثل چک، سفته و برات به وجود 

آمده‌اند بوده و دوران اوج آن نیز پس از جنگ جهانی دوم و 
تاسیس نهاد های بین المللی متعدد در زمینه تجارت بین الملل 
می باشد و تا به امروز که ما در عصر مدرنیته قرار داریم ادامه 

دارد.
اما کیی از این تاسیسات که امروزه کاربرد بسیاری در خرید 
و فروش های بین المللی دارد قرارداد L/C است که مخفف 
شده واژه انگلیسی  Letter of Creditمی باشد. در ترجمه 

این واژه نظریات گوناگونی ارائه شده که به نظر می رسد 
بهترین آنها عبارت )اعتبار اسنادی( است.

اما اعتبار اسنادی چیست، دلیل وجود آن چیست، اشخاص 
درگیر در این قرارداد کدامند، چه رابطه هایی در کی قرارداد 

اعتبار اسنادی وجود دارد، انواع آن کدام است و بالاخره 
ماهیت حقوقی آن چیست، همه و همه پرسش هایی هستند 

که سعی شده به صورت خلاصه در این یادداشت پاسخ داده 
شوند، امید است مطلوب واقع گردد.

 L/C  در باره  قرارداد
بیشتر بدانیم

محمد کهکشانی
)مشتری شعبه قصر دشت شیراز(
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L/C تعریف و چرایی وجود قرارداد
در ابتدا، ذکر این نکته ضروری است که قدمت صدور قراردادهای 
اعتبار اســنادی احتمالا به قرن چهارم قبــل از میلاد و تمدن های 
یونان باســتان می رسد. اما اعتبار اســنادی بنا به تعریف و ماهیت 
کنونی آن به صورت ساده و برای اولین بار در کشور‌های انگلوساکسون 
و در ســال های قبل از جنگ جهانی اول به وجود آمد، اما با پیشرفت 
 و گســترش دامنــه تجارت بیــن الملل اتــاق بازرگانی بیــن المللی
  ICC (International chamber of commerce(  
در صــدد وضع مقــررات جامعی در مــورد اعتبارات اســنادی 
برآمــد و برای اولین بار در ســال 1933 در هفتمیــن کنگره اتاق 
بازرگانــی بیــن الملل مقــررات مقدماتی تدویــن و از آن به بعد 
کشورهای زیادی رســما به آن پیوستند. البته این مقررات با توجه 
بــه مقتضیات زمان بارها مــورد بازنگری وتدوین قــرار گرفته و 
آنچه را که مــا امروز به عنوان قرارداد L/C می شناســیم حاصل 
 بازنگری وتدوین آن در ســال 2007 می باشــد که در نشــریه ی  
)006-Uniform customs & practice for documentary credits)UCP

به چاپ رسیده است.
بــر این اســاس در تعریف قــرارداد L/C باید بــه این مقررات 
متحد‌الشــکل رجوع کرد که در ماده 2 این مقررات، قرارداد اعتبار 

اسنادی این گونه تعریف شده است:
اعتبار اســنادی به معنی هر گونه قراردادی است که به موجب آن 
بانک گشــاینده اعتبار بنا به در خواست و دستور های مشتری‌اش 
یا از سوی خود موظف می شود تا در برابر اسناد مقرر در اعتبار و 
نیز مشروط به رعایت شــرایط اعتبار، پرداختی را به شخص ثالث 
یا به حواله کــرد او انجام دهد یا بروات صادره توســط ذینفع را 
قبولی بنویسد یا پرداخت کند یا به بانک دیگری اجازه دهد که آن 
پرداخت را انجام دهد یا بروات را قبول و پرداخت کند یا به بانک 
دیگری اجازه معامله اســناد را بدهد. از نظر این مواد شــعب کی 

بانک در کشورهای مختلف شعبی مجزا تلقی می شوند.
بنا براین تعریف به ســهولت به این نتیجه می رسیم که مهم‌ترین 
دلیــل وجود این نوع قرارداد گشــایش اعتبار بــرای خریدار و به 
نفع فروشــنده می باشــد، زیرا آنچه که در دنیای امروز مهم‌ترین 
نقش را در تجارت بین الملل ایفا می کند اعتبار و اعتمادی اســت 
که اشــخاص به کیدیگر دارند و بدین وســیله هم خریدار و هم 
فروشــنده در انجام کی معامله بین المللی دلگــرم تر وراغب تر 
می‌شوند چرا که بدینســان به نوعی هم پول و هم سرمایه خود را 

تضمین می نمایند.
L/C اشخاص درگیر در کی قرارداد

بنا بر مطالبی که گذشــت می توان اینگونه نتیجه گیری کرد که 5 
شــخص در کی قرارداد اعتبار اسنادی دخالت دارند که به ترتیب 

عبارتند از:

1-متقاضی گشــایش اعتبار: یا خریدار که در خواست گشایش 
اعتبار می نماید.

2-بانک گشــاینده اعتبار: بانکی که اعتبار را بنا به در خواســت 
خریــدار یا متقاضی اعتبار و مطابق شــرایط، مبلغ، تاریخ انقضای 
اعتبــار و نــوع اعتباری که او تعیین می کند به طور مســتقیم یا از 
طریــق بانک دیگر که بانک کارگزار نامیده می شــود به نفع ذینفع 

اعتبار می گشاید.
3-بانک ابلاغ کننده اعتبار: ابلاغ اعتبار گشایش شده توسط بانک 
دیگری که معمولا بانک محل اقامت ذینفع است انجام می‌شود که  
به آن بانک ابــاغ کننده می گویند. البته این بانک در مواردی تنها 
وظیفه ابلاغ اعتبار را بــر عهده دارد و در مواردی نیز اعتبار را هم 

ابلاغ و هم تایید می کند.
4-بانک پرداخت کننده وجه اعتبار: در صورتی که بانک ابلاغک‌ننده 
تنهــا به ابلاغ اعتبار به ذینفع اقــدام کند و در حقیقت اعتبار را تایید 
نکرده باشد بانک ثالثی وظیفه ی پرداخت را بر عهده می‌گیرد که به 

بانک پرداخت کننده یا معامله کننده اسناد معروف است.
5-ذینفع اعتبار: ذینفع اعتبار یا فروشنده شخصی است که خواهان 
افتتاح اعتبار اسنادی جهت پرداخت ثمن و بهای کالای خود است 
و در حقیقت اســتفاده از این روش را برای تضمین پرداخت مقرر 

کرده و در نهایت اعتبار به نفع او گشایش می یابد.
رابطه های موجود در کی قرارداد L/C و مراحل انجام آن

مهم‌ترین رابطه هایی که در کی قرارداد اعتبار اســنادی می تواند 
وجود داشــته باشــد عبارتند از رابطه بین بانک گشاینده اعتبار و 
متقاضــی اعتبار و رابطه بین بانک گشــاینده اعتبار و ذینفع اعتبار. 
بدبن توضیح که در ابتدا خریدار که همان متقاضی گشــایش اعتبار 
اســت به بانک محل اقامت خود مراجعه نموده  و نامه گشــایش 
اعتبــار را به بانــک تقدیم می نماید و بانک گشــاینده با ملاحظه 
پاره ای از شــرایط از جمله وضع مالی متقاضی، نوع کالا و امکان 
خریــد و فروش آن تقاضــای متقاضی را می پذیــرد و با امضای 
مدارک مزبور بین متقاضی و بانــک قراردادی منعقد می گردد که 
متضمن حقوق و تعهدات آن دو نسبت به کیدیگر است و در واقع 
ایــن قرارداد تبلوری از قرارداد اولیه ای اســت که میان خریدار و 
فروشنده وجود داشــته که قرارداد مبنا نامیده می‌شود که بر اساس 

آن معامله باید مطابق اعتبار اسنادی انجام شود.
رابطه مهم دیگر در این نوع قرارداد ها رابطه بین بانک گشــاینده 
اعتبار و ذینفع در اعتبار می باشــد که در این رابطه بانک گشاینده 
اعتبار با صدور اعتبار اســنادی از ســوی متقاضی اعتبار به عنوان 
واســطه بین او و فروشــنده عمل می کنــد و در واقع این بانک 
اعتبار را از دارایی خریدار به نفع فروشــنده که همان ذینفع است 
می‌گشاید و از بانک کارگزار دیگری که معمولا در کشور فروشنده 
واقع است در خواســت می کند که اعتبار را به وی ابلاغ یا ابلاغ 
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و تاییــد بنماید که بدین صورت بانک فــوق موظف به پرداخت 
وجوه، بروات و ســایر شــرایط قراردادی به ذینفع می شود و بر 
اســاس ماده 3 قوانین متحد الشــکل UCP انجام این تعهدات از 
سوی بانک گشــاینده اعتبار موکول به ادعاهای متقاضی اعتبار که 
ناشــی از روابط او با بانک گشاینده اعتبار یا ذینفع است نخواهد 
بود. یعنی در حقیقت اعتبار اســنادی به شکل قراردادی جداگانه 
در آمده که به قرارداد مبنا که بین خریدار و فروشنده وجود داشته 

است مربوط نمی شود.
با نگاهــی دقیق در قوانین متحد الشــکل UCP می توان به این 
نتیجه رســید که در واقع بانک مبلغ نقــش چندانی را در این نوع 
قرارداد ها ایفا نمی کند و تنها وظیفه او ابلاغ اعتبار گشــایش یافته 
و در مواردی نیز تایید آن می باشد و در حقیقت این بانک گشاینده 
اعتبار اســت که از نقطه نظر حقوقــی دو قرارداد را کیی بین خود 
و متقاضی گشــایش اعتبار و دیگری را نیز بین خود و ذینفع اعتبار 

بسته و عملیات انتقال وجه را انجام می دهد.
بنابراین اگر بخواهیم به صورت فهرســت وار مراحل انعقاد کی 
قرارداد اعتبار اسنادی را بیان نماییم با 4 مرحله روبه رو می شویم:
1-خریدار وفروشــنده در کی قرارداد مبنا موافقت می نمایند که 

خرید وفروش باید بر اساس اعتبار اسنادی صورت پذیرد.
2-خریــدار به بانک محــل اقامت خود مراجعه و در خواســت 
می‌نماید که اعتباری برای فروشــنده بر اســاس شرایط مقرره در 

قرارداد مبنا و قرارداد L/C گشایش نماید.
3-بانک گشــاینده اعتبار با کی بانــک دیگر واقع در محل اقامت 
فروشــنده هما هنگی نموده تا بروات واســناد حمل ونقل وی را 
تحویل گرفته و اعتبار صادره را به وی ابلاغ یا ابلاغ وتایید بنماید.
4-در صورتی که بانک مبلغ تنها وظیفه ابلاغ را بر عهده داشــته 
باشــد به بانک دیگری دســتور تایید و پرداخت وجــه اعتبار را 

می‌دهد.
L/C انواع قرارداد های

هر چند که انواع و اقســام مختلفی از قرارداد اعتبار اســنادی مثل 
قرارداد وارداتی و صادراتی، تایید شــده و تایید نشــده، دیداری و 
غیردیداری و ... توســط اشــخاص و بانک های مختلف تعریف 
شــده‌اند اما در مقررات متحد الشکل UCP در ماده 6 آن تنها به 

دو نوع قرارداد برگشت پذیر و برگشت ناپذیر اشاره شده است.
قرارداد برگشــت پذیر به قراردادی گفته می شود که در آن اعتبار 
گشــایش یافته می تواند در هر لحظه و بــدون آگهی قبلی ذینفع 
توسط بانک گشاینده اعتبار تصحیح یا ابطال شود که این امر بسته 

به شرایط مالی و اعتبار متقاضی متغیر است.
اما قرارداد اعتباری برگشت ناپذیر در واقع نوعی تعهد قطعی برای 
دستور دهنده و بانک گشاینده اعتبار ایجاد می کند و هر گونه تغییر 
در شــرایط اعتبار و ابطال آن باید با توافق بانک گشاینده و ذینفع 

صورت پذیرد و بانک گشــاینده مکلف است تا به شرایط مندرج 
در متن اعتبار نامه از جمله پرداخت وجه یا تدارک پرداخت وجه 

عمل نماید.
L/C ماهیت حقوقی قرارداد

در خصوص ماهیت حقوقی قرارداد اعتبار اسنادی بحث و گفتگو 
بســیار اســت، برخی آن را با عقود اذنی از جمله وکالت، حواله و 
ضمان مقایسه و تشبیه نموده اند و برخی دیگر آن را در قالب عقود 
مشارکتی مانند جعاله و مضاربه تعریف کرده اند که البته بحث در 
خصوص تشــابه هر کی از این عقود با قرارداد اعتبار اســنادی از 
حوصله این یادداشت خارج است و تنها ذکر این نکته کافی است 
که اولا در عقد بودن آن شــکی نیست چرا که بیش از کی نفر در 
انجام آن دخالت دارند که همین امر تفاوت ماهوی بین عقد وایقاع 
اســت که در انشــای آن مداخله تنها کی نفر کافی است، هر چند 
که برخی به اشــتباه این قرارداد را کی ایقاع پنداشته اند، و ثانیا در 
بحث نوع عقد این قرارداد باید گفت که قرارداد اعتبار اســنادی بر 
خلاف تصور با هیچ کی از عقود معین کلاســکی مطابقت کاملی 
نداشته و در صورت وجود اندک مشابهتی این شباهت به اندازه ای 
ظریف اســت که نمی تواند در قالب هیچ کی از این عقود تعریف 
شود و تنها راهی که برای ورود این قرارداد به عرصه حقوقی ایران 
می توان گشــود تعریف آن در قالب ماده10 قانون مدنی است که 
بیان می دارد: )قرارداد های خصوصی نســبت به کسانی که آن را 
منعقــد نموده اند در صورتی که مخالف صریح قانون نباشــد نافذ 
اســت( چرا که این قرارداد به عنوان نهادی جدید بنا به شرایط و 
مقتضیات روابط تجاری در حوزه تجارت بین الملل ایجاد شــده 
وعــرف و رویه بانکی وتجاری در تعیین قواعد ومقررات حاکم بر 

آن نقش خواهد داشت.
نتیجه گیری

امروزه اعتبار اســنادی به عنوان بهترین شیوه پرداخت تلقی 
می شــود زیرا از کی ســو خریدار مطمئن است تا 

زمانی که کالا به او تحویل نشــده هزینه 
را نمی‌پردازد و فروشــنده نیز 

اطمینان دارد به محض ارائه 
و تسلیم سند حمل‌ونقل به 
بانک کارگزار اعتبار صادره 
را وصــول خواهــد نمود. 
بنابراین با آشنایی با ماهیت 
حقوقــی اعتبار اســنادی و 
نحوه عملکرد آن می توان از 
مزایای بسیار این شیوه نوین 
پرداخــت اســتفاده نمود که 
برخی از این مزایا عبارتند از: 
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سهولت در پرداخت، کاهش خطرات حمل ونقل، حمایت اعتباری 
و تضمین روش پرداخت و تامین نیازهای مالی خریدار و فروشنده 
از ســوی بانک و مهم‌تر از همه کسب اعتبار در تعاملات تجاری 

بین المللی.
منابع:

دکتر محمد تقی رفیعی، تحلیل حقوقی قرارداد گشــایش اعتبار اسنادی 
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 Customer Relationship Management برگرفته از عبارت CRM
بــوده و در ایران با نام مدیریت ارتباط با مشــتری           شــناخته 
می‌شود. با بهره گیری ازCRM، ارتباط مشتریان با سازمان و نیازمندی 
CRM.های آنها مورد بررسی و تجزیه و تحلیل اصولی قرار می گیرد

درواقع فرآیندی جهت گردآوری و کیپارچه‌سازی اطلاعات به منظور 
بهــره برداری مؤثر و هدفدار از آنها اســت . این اطلاعات می تواند 
در رابطه با مشــتریان، فروش، بازاریابی مؤثر، حساسیت و یا نیازهای 

بازار باشد.
CRMبخشــی از استراتژی کی ســازمان جهت شناسایی مشتریان، 
راضی نگه‌داشــتن آنها و تبدیل آنها به مشتری دائمی است . همچنین

CRMدر راستای مدیریت ارتباطات مشتری با سازمان و به منظور به 
حداکثر رساندن ارزش هر مشتری، سازمان را یاری می کند.

ارتباطات مشتریان با سازمان از راه‌های مختلف، از جمله وب، تلفن، 
مراکز فروش، توزیع کنندگان و شبکه های همکار صورت می پذیرد. 
وظیفه اصلیCRMتسهیل در برقراری ارتباط مشتری با سازمان ) به 
هر صورتی که مشــتری تمایل دارد ( بدون محدودیت زمانی ، مکانی 
و ملیتی اســت، به نحوی که مشتری احساس کند، با سازمان واحدی 
در تماس اســت که وی را می شناسد، برای وی ارزش قائل است و 

نیازهای او را به سرعت و با آسان ترین‌روش ارتباطی مرتفع‌می کند.
CRM نوعی استراتژی بازاریابی است که هدف آن صرفاً به بالابردن 
معاملات که در حقیقت بالا بردن ســوددهی به‌طور مقطعی اســت، 
محدود نمی شــود بلکه CRM سعی دارد به دیدگاهی منحصر به‌فرد 
وکیپارچه از مشتری و کی راه حل مشتری مدارانه دست یابد که باعث 
بالارفتن رضایت مشــتری و افزایش سود شرکت در بلندمدت است. 
CRM اســتراتژی کسب و کاری است جهت بهینه سازی سوددهی،  
درآمد‌زایی و رضایت مشتری که بر اساس مبانی زیر طراحی می شود:  

1. ساماندهی ارائه خدمات براساس نیازهای مشتری
2. بالابردن سطح رضایت مشتریان مطابق اصول مشتری مداری

3. پیاده سازی فرایندهای مشتری محور
تعاریف متفاوتی از مدیریت ارتباط با مشــتری ارائه شده است که از 
آن جمله می‌توان به بازاریابی کی به کی یا به بازاریابی در تمام دوره 

عمر مشتری اشاره نمود.
CRM از )Moez Limayem( شاید تعریف “زیر که”موئز لیمایم

ارائه کرده بهترین تعریف باشد:
»CRMبه همه فرایندها و فناوری‌هایی اطلاق می‌شــود که سازمان 
برای شناسایی، انتخاب، ترغیب، گسترش، حفظ و خدمت به مشتری 

CRMتعریف مدیریت ارتباط با مشتریان
آزاده فرح‌آبادی

)معاون اداره رسیدگی به مشتریان(
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به کار می‌گیرد«.
 CRM تاریخچه

شــاید بتوان تاریخچه ظهور مباحث مرتبط با CRM را در سه دوره 
زیر خلاصه کرد:  

الف( دوره انقلاب صنعتی )تولید دســتی تــا تولید انبوه(: ابتکارات 
فــورد در به کارگیری روش تولید انبوه به جای روش تولید دســتی، 
کیی از مهم ترین شــاخص های این دوره است. هر چند تغییر شیوه 
تولید باعث شــدکه محدوده انتخاب مشــتریان از نظر مشخصه های 
محصول کاهش یابد )نسبت به تولیدات صنایع دستی(، اما محصولات 
تولیدشــده به روش جدید از قیمت تمام شــده پایین تری برخوردار 
شــدند؛ به عبارتی دیگر، در انتخاب روش تولید انبوه از سوی فورد، 
افزایــش کارایی و صرفه اقتصادی مهم ترین اهداف پیش بینی شــده 

بودند. 
ب( دوره انقــاب یکفیت )تولید انبوه تا بهبود مســتمر(: این دوره 
هم زمان با ابتکار شــرکت‌های ژاپنی مبنی بر بهبود مســتمر فرایندها 
آغاز شــد؛ این امــر به نوبۀ خود به تولید کــم هزینه‌تر و با یکفیت‌تر 
محصولات منجرشد. با مطرح شدن روش‌های نوین مدیریت یکفیت 
ماننــد TQM، این دوره به اوج خود رســید، اما بــا افزایش تعداد 
شرکت‌های حاضر در عرصه رقابتی و گسترش فرهنگ حفظ و بهبود 
یکفیت محصول )از طریق ابزارهای مختلف یکفیتی(، دیگر این مزیت 
رقابتی برای شــرکت‌های پیشرو کارســاز نبود و لزوم یافتن راه‌های 

جدیدی برای حفظ مزیت رقابتی احساس می‌شد.
ج( دوره انقلاب مشتری )بهبود مســتمر تا سفارش‌سازی انبوه(: در 
این دوره با توجه به افزایش توقع مشتریان، تولیدکنندگان ملزم شدند 
محصــولات خود را با  هزینه کم، یکفیت بالا و تنوع زیاد تولید کنند؛ 
بــه معنای دیگر، تولیدکنندگان مجبور بودنــد توجه خود را از تولید 
صرف به یافتن راه‌هایی برای جلب رضایت و حفظ مشــتریان سابق 

خود معطوف کنند.
مدیریت ارتباط با مشتریان در بانک سامان

توجه به مشــتری و بالابردن میزان وفاداری مشتریان به بانک کیی از 
اهداف مهمی اســت که طی چند ســال گذشته در بانک سامان بسیار 

مورد توجه قرار گرفته است.
ارتباط موثر و مســتمر با مشتریان ضامن رشد و سودآوری پایدار و 
کیی از عوامل حیاتی موفقیت در کسب‌وکار بانک تلقی می‌شود. اداره 
رسیدگی به امور مشتریان به عنوان پل ارتباطی میان بانک و مشتریان، 
مسئولیت ایجاد و توســعه روابط با ایشان را برعهده دارد. این فرایند 
پس از فروش خدمات بانک آغاز شــده و ماموریت آن فراهم آوردن 
شــرایطی برای فروش بیشتر اســت. افزایش یکفیت ارائه خدمات به 
مشــتریان با هدف افزایش رضایت مندی و وفاداری ایشان از طریق 
برقراری روابط موثر و مســتمر امکان پذیر بوده و این مهم با ایجاد و 

تشیکل این اداره در سال 1390 محقق گردید. 

بدیــن منظور در چارچوب افزایش ارتباط با مشــتریان فعالیت‌هایی 
همچون رســیدگی به درخواست‌ها و شــکایات ، دریافت و پیگیری 
انتقادات و پیشــنهادات، معرفی خدمات و محصولات بانک از طریق 
کانال‌هــای ارتباطــی مدرن و کارآمــد همچون پیام کوتاه و پســت 

الکترونکیی نیز در دستورکار این واحد قرار گرفته است.
اهداف راه اندازی اداره رسیدگی به امور مشتریان

 افزایش ســطح رضایتمندی و وفاداری مشتریان از طریق برقراری 
روابط موثر و پایدار با آنها.

 بهبود مســتمر دانش و آگاهی بانک در مورد مشــتریان و شناخت 
نیازها و انتظارات آنها.

 ایجاد یکفیت کیســان خدمات ارائه شــده به مشــتریان از طریق 
کانال‌های مختلف ارائه خدمت.

 مشخص نمودن مرجع تجمیع اطلاعات مشتریان و تجزیه و تحلیل 
آنها.

 افزایش کارائی در اطلاع‌رسانی و پاسخگوئی به مشتریان هدف.
 شناسایی سریع مشکلات و زمینه‌های بهبود در فعالیت‌های بانکی.

 رســیدگی سریع به درخواست‌ها، شکایات، انتقادات و پیشنهادات 
مشتریان.

طبقه بندی خدمات اداره رسیدگی به امور مشتریان
1. فرایند رسیدگی به شکایات مشتریان

2. فرایند مدیریت نظام پیشنهادات مشتریان
3. فرایند مدیریت نظام رسیدگی به درخواست‌های مشتریان

4. ایجاد ارتباط با مشتریان از طریق پیام کوتاه و ایمیل
5. ایجاد و مدیریت پایگاه اطلاعاتی مشتریان

1.  فرایند رسیدگی به شکایات
 فراهم نمودن بستری آزاد ، اثربخش و ساده برای دریافت و رسیدگی 
به شــکایات مشــتریان لازمه ایجاد و افزایش رضایت در مشتریان و 
یادگیری از آنها به‌منظور بهبود در یکفیت خدمات و محصولات بانک 
اســت. تجزیه و تحلیل و ارزیابی شکایات مشتریان می‌تواند با ایجاد 
زمینــه لازم برای درک نیازمندی ها و انتظارات مشــتریان از خدمات 
بانک موجبات یادگیری مســتمر از مشــتریان و بــه تبع آن بهبود در 
فرایندها و رویه هــای کاری و محصولات و خدمات بانک را فراهم 
آورد. هــدف از تنظیم این روش اجرائی تعییــن فرایندها و الزامات 
اساســی به منظور رسیدگی اثر بخش به شــکایات مشتریان در بانک 

سامان است.
 طرح‌ریزی نظام رسیدگی به شکایات مشتریان

 اطلاع‌رسانی به مشتریان در مورد شیوه‌های اعلام شکایت
 دریافت و طبقه بندی شکایات 
 ارزیابی و رسیدگی به شکایات 
 پاسخگویی به پیگیری مشتریان

 مدیریت اطلاعات و تجزیه و تحلیل شکایات
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 پایش فرایند رسیدگی 
 سنجش رضایت مشتریان از فرایند رسیدگی به شکایات

2. فرایند مدیریت نظام پیشنهادات
 آگاهی و توجه به پیشــنهادات مطرح شــده از ســوی مشتریان که 
بهترین ناظر و دقیق‌ترین همراه ما در ارائه خدمات بانکی هستند سبب 
تعریف فرایند نظام پیشــنهادات در اداره رســیدگی به امور مشتریان 

گردید.
ایــن نظام مجموعه‌ای از کارکردهای سیســتماتکی به‌منظور ایجاد و 
تقویت مشارکت مشتریان و استفاده از یافته‌های ذهنی و نوآوری آنها 
در جهت بهبود خدمات موجــود و روش‌های کاری و ارائه خدمات 

جدید است.
این فرایند برمبنای ثبت، بهره‌گیری و اســتفاده درســت و اصولی از 
پیشنهاداتی است که از سوی کانال‌های مختلف بانکی دراختیار اداره 

رسیدگی به امور مشتریان قرار می‌گیرد. 
نکتــه مهم در پیاده‌ســازی ایــن نظام اعطای پــاداش به 
پیشــنهادکنندگان بر مبنای امتیاز پیشنهاد، ضریب وزنی و 

ضریب ریالی پیشنهاد مطرح‌شده می‌باشد.
ارزیابی، احراز شــرایط دریافت پاداش نقدی و ســایر 
موارد مرتبط با نظام با تشیکل کمیته صدای مشتریان در 

پایان هر سه ماه صورت می‌پذیرد. 
3.  فرایند رسیدگی به درخواست‌ها

به‌منظور توســعه ارائه‌ خدمات و مراقبت 
از مشــتریان فرایند رســیدگی به 

بعدی  فاز  در  درخواست‌ها 
خدمات CRM  بانک قرار 

گرفته اســت. در این فرایند 
رســیدگی و پاســخگویی به 

درخواست‌های مهم ، استراتژکی و  
پیگیری سریع و غیرحضوری در دستورکار 

قرار گرفته است.
 اهم درخواست‌های شناسایی شده جهت پیاده سازی در 

این حوزه عبارتند از :
 اعلام گردش حساب‌های مشتری

 اعلام آخرین موجودی کارت
 اعلام مبلغ چک پاس شده

 مسدود نمودن چک سرقتی یا مفقودی
 مســدود نمودن کارت مفقودی یا مســروقه )شــامل کارت‌های 

اعتباری، هدیه، Debit Card، کارت خرید و ...( 
 اعلام سود واریزی به حساب

 ارسال صورتحساب از طریق نمابر
 تقاضای صدور دسته چک جدید

 پرداخت اقساط وام
 اعلام وضعیت چک از لحاظ مفقودی یا سرقتی

 اعلام وضعیت چ‌کهای واگذاری
 تغییر رمز )اینترنت بانک، کارت، تلفن بانک و ...( 

 ثبت مبلغ چ‌کهای صادر شده قبل از وصول 
 اعلام نرخ‌های سود سپرده‌های مختلف

 اعلام نرخ ارز
 ارائه اطلاعات قبوض پرداختی

 گزارش وضعیت تسهیلات دریافتی
 رفع مغایرت حساب‌ها

 رفع رکود حساب
 مسدود نمودن اینترنت بانک

 مسدود نمودن تلفن بانک 
4. ایجاد ارتباط با مشتریان از طریق پیام کوتاه و ایمیل

 ارسال پیام کوتاه تبلیغاتی و اطلاع رسانی
کیی از کانال‌های اطلاع‌رسانی و ایجاد ارتباط مستمر 
و مداوم با مشتریان ارسال پیامک‌وتاه  می‌باشد. 
مناســبت‌هایی  در  پیامک‌وتاه  ارســال 
همچون اعیاد و مراســم سوگواری 
و در حوزه خدمــات بانکی جهت 
اطلاع‌رســانی ســریع به مشــتریان 
در مواقــع اضطراری و یــا معرفی 
محصولات و خدمــات جدید مورد 

استفاده قرار می‌گیرد.
 ارسال پست الکترونکیی

جهت برقراری ارتباط با مشــتریان از 
طریق فناوری‌های روز، ارســال پست 
الکترونیــک در برنامه‌هــای ایــن اداره در 
نظر گرفته‌شده‌ اســت. هدف از ایجاد این ارتباط 
معرفی محصولات و خدمات جدید بانک، نظرســنجی 
درخصوص خدمات و ارسال  پست‌های الکترونکیی مناسبتی 

است.
کانال‌های ارتباط با مشتریان

این کانال‌ها عبارتند از:
1- ارتباط تلفنی از طریق تلفن نصب شــده بر روی  یکوســ‌کهای 
 نظر ســنجی داخل شــعب یا تماس با مرکز ســامان ارتباط با شماره 

تلفن 021-6422
info@sb24.com2- پست الکترونکی بانک به آدرس

3- صندوق پستی بانک به شماره 158755565
 4- نمابــر اداری رســیدگی بــه امــور مشــتریان بــه شــماره

021-22017943 
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فعــالان عرصه اقتصاد و کســانی که به مانــدگاری  جاودانه در این عرصه  
می‌اندیشند ، به خوبی می‌دانند که کیی از محورهای اساسی در دنیای تجارت 
، اصل مشتری مداری است ودرک این سخن که همیشه حق با مشتری است 
را ســرلوحه برنامه های خویش می‌دانند ، زیرا حضور مشتری در کی واحد 
اقتصــادی علاوه بر آنکه ســود مالی به دنبــال دارد ، زمینه رقابت در عرصه 
بین‌المللی را فراهم می‌ســازد.امروزه سازمان ها و شرکت ها در سطح مالی و 
بین‌المللــی در بازار رقابت ، دائماً در حال پژوهش در جهت ابداع روش‌های 
جدید و کارآمد به منظور جذب مشــتریان جدید و جلب رضایت مشتریان 
قدیم می‌باشــند. دربان‌کهای موفق دنیا با مطالعه برنامه های اســتراتژکی ، 
آهنگ تغییر از محصول مداری به مشتری مداری  دقیقاً قابل تشخیص است.

جورج گرین در کتاب خود به نام » تامین رضایت مشتری« کی قانون طلایی 
ارائه کرد و گفت       » مواظب مشــتریان خود باشید زیرا اگر چنین نکند کس 
دیگری این کار را انجام خواهد داد«. مشــتری مداری ، به عنوان ســنگ بنای 

نظریه های مدیریت بازاریابی نوین شناسایی شده است.
فرهنگ سازمان عبارت است از سلسله ارزش‌هایی که خوب ها و بدها را بیان 
میک‌ند.فرهنگ سازمان را نمی توان مخفی کرد ، هر لحظه که مشتریان درگیر 
هرگونه  تعامل کاری با سازمان می شوند همان لحظه تجلی فرهنگ سازمان 
است و مشتری به این نکته واقف می‌شود که سازمان تا چه اندازه مشتری مدار 
است. ایجاد فرهنگ مناسب  جهت حفظ مشتری ، محوری ترین مساله است.
از کی فرهنگ مشــتری مدار انتظار می رود تا در قبال مشــتری احســاس 
مســولیت کند و کارها به ســرعت از بخشی به بخش دیگر منتقل می شود و 
دارای جوی باز برای فعالیت همگان باشد و کارکنان در آن از اختفاء اطلاعات 
از کیدیگر و از مشــتری پرهیز کنند ، ارائه کالا یا خدمت  در آن پایدار باشــد 
و بــا تغییر فرد ، یکفیــت  کالا یا خدمت تغییر ننماید.اصــول ، عقاید و زبان 
مشترک بین کارکنان و مشتریان ایجاد نماید ، عقاید و ارائه دهندگان آن  برای 
همگان روشن باشند و بازخور به عنوان  کی جریان دائمی وجود داشته باشد.

سازمان‌ها و بنگاه های اقتصادی که دارای فرهنگ مشتری مداری بوده اند ، در 
رقابت قیمت ، کمترین ضربه را دیده اند.

 این مفهوم باید بخشــی  از چشم انداز ، ارزش‌ها و نگرش تک تک کارکنان 
کی مجموعه باشد.

ویژگی‌های فرهنگ مشتری مداری:
 این مشــتریان نیســتند که به سازمان‌ها وابســته اند ، بلکه این سازمان‌ها 
هســتند که به مشتریان وابسته هستند.مشتریان هر زمان که کاربا کی سازمان 
را رضایت بخش ندانند انتخاب جدیدی انجام می دهند. »یکونی« در استفاده 
از اســتعاره‌ای جالب  برای مشتریان هزاره جدید آن را همچون پروانه هایی 
توصیف میک‌ند که روی هر گل ) ســازمان ( می نشیند  و از شیره گل )کالا یا 
خدمات عالی( اســتفاده می کند  و زمانی که شیره گل تمام شد)تنزل یکفیت 
کالا یــا خدمات یا پیدا کردن کالا یا خدمات بهتر( این گل را ترک میک‌ند و به 

گلی دیگر)سازمان دیگر( متمایل می شود.
 تمام مشــتریان دارای مجموعه علائق مشترک هستند از جمله این علائق 
میل مورد احترام قرار گرفتن و اســتفاده از کلمات و عبارات محترمانه با آنها، 
احساس مهم بودن و احساس امنیت داشتن است. مشتریان به ایجاد رابطه‌ای 
با ســازمان تمایل دارند که متضمن احترام و به رسمیت شناختن فردیت آنان 

است.
 یکفیت کالا یا خدمات از اهمیت ویژه ای در نزد مشتری برخوردار است. 
یکفیت کالا یا خدمات باعث ایجاد ارزش افزوده می‌شــود و این امکان را به 

سازمان می‌دهد تا برای کالاها یا خدمات خود، قیمت مناسبی را مطالبه کند.
 مشتری فقط کالا یا خدمت را خریداری نمی کند بلکه توقعات و نتایج را 

نیز خریداری میک‌ند.
 ســازمان ها باید برای برقراری رابطه ای نزدکی با مشــتری علاقه نشان 
دهند ، چرا که مشتریان به فراســت در میی‌ابند که آیا سازمان‌ها در برقراری 
رابطه صداقت دارند یا فقط ظاهرســازی می کنند؟این قضاوت مبنایی برای 

انتخاب‌های آنان است.
 مشــتریان راضی ، مشتریان پایدار هستند . آنان هستند که مشتریان جدید 

را به همراه می آورند.
همچنین با انتخاب صحیح و تشــخیص مناســب کارکنان و آموزش ممتد 
می‌توان در افزایش رضایت مشتریان کی شعبه به سبک بازاری تحول ایجاد 
نمود. طبق کی ضرب المثل می‌توان با ارائه پاسخ مناسب ، برخورد صحیح و 

منطقی ، کی مراجعه ساده را به کی معامله سود آور تبدیل کرد.
به منظور مشــخص کردن سطح رضایتمندی مشتریان ،می‌توان از سنجش 

با فرهنگ مشتری مداری 
 آینده سازمان را بیمه کنید

تهیه وتنظیم: آرزو لونی
) واحد نظرسنجی شرکت آفتاب تجارت سامان(

nazarsanjisaman@yahoo.com
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رضایتمندی مشتری استفاده کرد.هدف از سنجش به‌دست آوردن بازخوری 
از عملکرد ســازمان به منظور اداره فعالیت‌های سازمان به نحوی که روابط 
بلندمدت با مشــتریان مدنظر باشد.اگر ســازمانی بخواهد مشتریانی کاملًا 
رضایتمند داشــته باشد باید سطح رضایتمندی آنها را به طور مداوم بسنجد 
و ســعی کند تا دلائل نارضایتی احتمالی مشتریان را شناسایی کند.رضایت 
مندی مشتری به عنوان کی هدف استراتژکی وقتی می‌تواند به‌دست آید که 
ســطح آن به صورت  مکرر سنجیده شود.این سنجش های مکرر اطلاعاتی 
در رابطــه با اینکه فرایندها تا چه اندازه موثر هســتند و اینکه کارکنان تا چه 
اندازه خوب کار میک‌نند ، ارائه می‌دهند.ســنجش فراهم آورنده اطلاعات 
موردنیاز برای کسب بینش اولیه در رابطه با مشکلات بالقوه و ایجاد تغییراتی 
برای جلوگیری از آنها می باشد.همچنین سنجش رضایتمندی مشتری اغلب 
فرصت ها را آشکار میک‌ند  و اجازه می‌دهد تا از این فرصت‌ها استفاده شود.

وقتی ســنجش رضایتمندی مشتری به صورت موشکافانه انجام شود ، ارائه 
دهنده اطلاعات روشنی درباره اقدامات اصلاحی موردنیاز و راهنمایی هایی 

برای مدیران ، کارکنان و مشتریان سازمانی است.
سنجش رضایتمندی مشتریان ، بینشی که برای برنامه ریزی ، سازماندهی ، 
کنترل و هدایت و رهبری مورد نیاز اســت، را ارائه می‌دهد و  همچنین موارد 

زیر  را بهبود  می بخشد :
)1(کفایت و عملکرد فنی کالاها یا خدمات

)2( شکل زمان بندی و پیشرفت
)3( منابع و هزینه ها

)4( رشد و ثبات 
)5( یکفیت کالاها و خدمات

)6( عملکرد فرایند چرخه عمر کالاها و خدمات 
)7( اثربخشی فناوری

)8( رضایتمندی مشتریان
تحقیقات نشــان می دهد که 96 درصد مشتریان هیچگاه  در رابطه با رفتار 
بد و یکفیت نامطلوب کالاها و خدمات شــکایت نمی کنند و 90 درصد این 
مشتریان ناراضی دوباره به سازمان مربوطه مراجعه نمی کنند.هرکدام از این 
مشــتریان ناراضی ، ناراحتی خود را حداقل به 9 نفر می گویند و 13 درصد 

مشتریان ناراضی ، نارضایتی خود را به بیش از 20 نفر انتقال می‌دهند.
تمرکز بر نیازهای مشتریان ، عامل اصلی فلسفه بازاریابی است.سازمان‌هایی 
که نمی توانند مشــتریان خود را راضی نگه دارند با گذشــت زمان در بازار 
رقابتــی  نخواهنــد ماند.عرضه محصول با یکفیت برتــر و ارائه خدمات به 
مشتریان در سطح عالی باعث ایجاد مزیت های رقابتی از جمله ایجاد موانع 
رقابتــی ، وفاداری مشــتریان ، تولید و عرضه محصــولات متمایز ، کاهش 

هزینه‌های بازاریابی و تعیین قیمت‌های بالاتر می‌شود.
در ادارات و ســازمان‌هایی که بیشتر با مشتریان خود در ارتباط هستند عدم 
برقراری کی ارتباط صحیح  با مشــتری می‌تواند خسارات سنگینی را به این 
ســازمان‌ها وارد کند. پس باید در سازمان‌ها فضایی حاکم شود که کارمندان 

بتوانند و بخواهند رفتار مشتری مدارانه خود را توسعه دهند.
در  هر ســازمان منابع انسانی یا نیروی کار ، هسته اصلی سازمان را تشیکل 

می‌دهند.لذا رضایت مشــتری کاملًا به نحوه ارائه خدمات توسط کارکنان 
بســتگی دارد و ارائه خدمات با یکفیت توسط کارکنان نیز به رضایت آنان از 
سازمان وابسته است. بدین معنی که رضایت کارکنان )مشتریان داخلی ( بر 
یکفیت محصولات و ارائه خدمات تاثًیر بســزایی داشته و در نتیجه رضایت 
مشتریان برون سازمانی را در بردارد.تحقیقات نشان می دهد که توجه سازمان 

به کارکنان تاثًیر بسزایی بر رفتار کارکنان و نتایج سازمانی دارد.
سازمان‌هایی که به نیازهای مشتریان بی اعتنایی می کنند و روکیرد محصول 

محوری  را پیشه خود می سازند از صحنه رقابت حذف می‌شوند.
توجه به مشتری و نیازهای او به عبارتی نهادینه کردن مفهوم مشتری مداری 
باید در مرحله نخســت از اندیشــه های مدیران ارشد سرچشمه بگیرد و به 
عنوان کی استراتژی اثر بخش از کانال های ارتباطی مختلف به بدنه سازمان 
جریان پیدا کند و اندک اندک در اذهان کارکنان خط اول جا بیفتد و در کردار 

و رفتار آن ها تبلور بیرونی  پیدا کند.
مشــتری چه کسی است؟ دیدگاه سنتی مشتری را کسی تعریف میک‌ند  که 
برای خدمتمان پول پرداخت می کند ، اگرچه این دیدگاه ممکن است کامل 
نباشــد اما درست است. افرادی که به شما پولی پرداخت می کنند به واسطه 
آنچه که شما برای آن فراهم می آورید مشتری شما هستند  پاسخ دیگر به  این  
پرســش مشتریان را به داخلی و خارجی تقسیم می کند ، وقتی ما از مشتریان 
صحبت میک‌نیم این خیلی مهم اســت که بدانیم مشتریان به دو دسته داخلی 
و خارجی تقسیم می‌شــوند. چراکه در بسیاری از سازمان هاارزش مشتری 
داخلی نادیده انگاشته می‌شود. اگر قرار باشد به کی مشتری خارجی خدمتی 
ارائه شود کل زنجیره ارزش درگیر آن می‌شود. کارکنان اگر باور نداشته باشند 
که سازمانشان به آنها توجه نمیک‌نند به مشتریان توجه نخواهند کرد. مشتریان 
خارجــی زمانی خدمتی را دریافت خواهند کــرد که ارائه کننده خدمت در 
درون ســازمان، خدمــت بهتری را از ارائه کننــدگان داخلی  دریافت کند ، 
بنابراین مشتری خارجی به خاطر آنچه که شما به او ارائه می کنید به شما پول 
پرداخت میک‌ند ولی مشــتری داخلی با شــما کار  میک‌ند تا آن را به مشتری 

خارجی ارائه کند.
در روکیرد مشــتری مدار ، تعهد به مشــتری باید مسئولیت مشترک همه 
اعضای سازمان باشد نه کی فرد خاص به نام مدیر و کی واحد تخصصی به 
نام بازاریابی . همه افراد در سطوح سازمانی باید فلسفه وجودی علت و هدف 

نهایی کار سازمانی را خدمت به مشتری بداند.
شــاید بتوان پیتر دراکر را از نخســتین کسانی دانست که به این تغییرات در 
شــرایط بازار توجه نمود. او را می توان بــه حق پدر نظریه بازار گرا، با اصل 
اساســی آن یعنی مشتری مداری دانست. وی سوال اساسی مطرح کرد: این 

سوال که » هدف کسب و کار چیست؟«.
و خود چنین پاسخ داد: اگر می خواهیم به هدف کی کسب و کار پی ببریم، 
ناگزیــر باید از هدف آن آغاز کنیم،فقط کی تعریف معتبر از آن وجود دارد، 
خلق مشتری، این مشتری است که تعیین می کند کسب و کار  چیست ، زیرا 
مشــتری اســت که از طریق تمایل به پرداخت در ازای کالا و خدمت ، منابع 

اقتصادی را به ثروت و مواد اولیه را به کالا تبدیل می کند.
ensani.ir: منبع
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اعلام نتایج قرعهک‌شی مرحلۀ اول و دوم جشنوارۀ پرداخت طلایی
نتایج قرعهک‌شــی مرحلۀ نخست جشــنواره پرداخت طلایی شنبه 26 اســفندماه  ومرحلۀ دوم جشــنواره پرداخت طلایی سه‌شنبه 27 
فروردین‌ماه اعلام شــد.به گزارش روابط‌عمومی شــرکت پرداخت الکترونکی سامان، قرعهک‌شــی مرحلۀ اول و دوم جشنواره پرداخت 
طلایی، ویژه دارندگان دستگاه‌های کارتخوان سامان، با حضور مدیران ارشد بانک سامان و شرکت پرداخت الکترونکی سامان برگزار شد. 

 اسامی برندگان به شرح زیر اعلام شد:

شهرنام فروشگاهنام و نام خانوادگیشماره مشتریشماره ترمینال کارتخوان

اصفهانایران خودرومحبوبه پرنده22559211496791

شیرازپژو پرشیاکریم شریفی294549886387

شهرنام فروشگاهنام و نام خانوادگیشماره مشتریشماره ترمینال کارتخوان

تهرانفروشگاه پرنسسید جمشید سادات الحسینی2209250152944

قمچسب رازیامیر رحیمی134941206430

تهرانحمیدیرضا حمیدی الدرق22460781465953

تبریزدپورضا گل نژاد امامیه22252391185199

اصفهانچینی و بلور وطنیسعید وطنی1666881285320

کرمانیکف و کفش رنگارنگرسول رشیدی مولایی2110176355559

خرم آبادلباس فروشیصید ولی رشنویی2134231512025

کرجاکسیرعلیرضا پهلوان زاده28417264207

تهرانپوشاک هنرمندانمحمد مرادی عبدی22117201457655

تهرانملودکیابهنام نازی اسپگرانی---------2161882

تهرانعطاری نوروزامیررضایی حسنجانی253522148716

ساریآویشنحسین جعفری140805731461

آملرنگ فروشی باباییبهنام بابایی و فاطمه بابایی2310471281326

اصفهانمبل پرشیارضا عباسی راکی2060331429376

تهرانقصر پرده امیر علیابوالفضل عسگرزاده22175941524471

تهرانبهپوشانمرتضی میرزایی236779331962

تهرانگلچین کادومحمد تقی قربانی213843173625

تهرانگالری جواهرات کریمیمحمود کریمی فرد21384851177680

تهرانتهران دبیشهین پور شفیعی21891891132597

کرجفروشگاه الوندیمحسن الوندی نژاد فرد50188837838

تهرانپرامدمریم فیضی کریم آبادی1963041407121

تهرانبیگ محمدیجواد بیگ محمدی22194091440030

تبریزرستوران هفترضا فرید ممی نیا22174278375

تهرانبی بی بوشیلا شیدایی دوست22237401381492

تهرانفروشگاه ملودیایوب اکبرزاده22013811433832

یکشبی وای سیمجیدطاهری588232936

تهرانحامی سافت2مهدی ارواندیامچی1542181249177

زنجانمطب دندانپزشکی دکتر احرامیایل ناز احرامی1404541187569

تهرانانصاریاسمعیل انصاری و شهین حاجیلو22314201145828

قزوینخرازی بال2احمد صابونیها110037850732

برندگان جایزه 240.000.000ريالی)دوره اول(:

برندگان جایزه 24.000.000ريالی)دوره اول(:
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شهرنام فروشگاهنام و نام خانوادگیشماره مشتریشماره ترمینال کارتخوان

کرجکفش باربیرسول پیری22414751419732

تبریزتوانامحمود صمدی توانا21757051162992

تهرانپیشتازرامین پایروند و امید جلیلوند21952671408473

تهرانآکاتامحمد ابراهیم ناصح زاده تبریز22020281423167

تهرانEugovحمیدرضا رفیعی22447583759681

اصفهانامانت فروشی بادجانیسعید افشاری بادجانی100025261607857

تهرانلی لاکسهیلا ملک نژاد و عبدالمجید ترابی21324071144440

کرمانمطب پزشکی ابوسعیدیرضا ابوسعیدی226857159828

اصفهانموادغذایی امیررضا نورصبحی1779361338962

کرمانشاهلوازم جانبی کابینت حسینیمهربان حسینی21613511270064

یکشارمغان یکشمهران پناهی25575108998

سمنانآرانمازیار اکبری جامی21982691421446

تهرانبالیاحمداله کرمی21989481430931

اصفهانایران مرغحسن جلالی22054601419561

بجنوردآرایشی بهداشتی ونوسآرش سبحانیان107449954563

چابهارآزمایشگاه بهاربهزاد ترکمانی پور22161525455456

تبریزبنیزمرجان سمائی و وحید جاویدفر21587471138122

تهرانآذین نوزهرا قربانی100420641629988

شماره ترمینال کارتخواننام فروشگاهنام و نام خانوادگیشماره مشتری

2218062میران تحریرجواد میرباقری1211100

149121کارگزاری سرمایه و دانشکارگزاری سرمایه و دانش900200

شماره ترمینال کارتخواننام فروشگاهنام و نام خانوادگیشماره مشتری

2137770املاک کشاورزمصطفی کشاورز حدادها1168146

10044673جواهری الهامسعید رضوی929830

26976کویرعلی آقایی ابری91824

2203910مطب دکتر موسویسید حمید موسوی6055886

AZH2211542 آرهمحمد آژ1454575

2258178پارسیانعلیرضا محمدی1121043

2250649لوازم ساختمانی پارسیانحمیدرضا بابایی میرزا1469753

228645فروشگاه سعدیحامد مشهدی باقر261281

2195531فروشگاه ثمناصغر باغبان اصفهانی1410622

46616کفش پاپوشحسین عاشوری771223

241081گذرخانعباس کرمانی748591

2228460موبایل آریاقادر اصلانی1377707

2231584فروشگاه رسانه های تصویریصدرالدین حسین خانی1408506

219698رحیمیانامیر مسعود رحمیان215027

10005794خیاطی و گلدوزی رزالیلا محمودی جلال1275127

2153416نمایندگیgea محسن سامعی1247672

برندگان جایزه 240.000.000ريالی)دوره دوم(:

برندگان جایزه 240.000.000ريالی)دوره دوم(:
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با خرید بیمه مسافرتی سامان در قرعه کشی ماهانه بیمه سامان شرکت نمایید
بیمه سامان با هدف ترویج استفاده از مزایای بیمه مسافرتی برای هم میهنان عزیز اقدام به برگزاری قرعه کشی ماهانه می نماید. این شرکت هر ماه به 5 نفر از بیمه 
گذاران بیمه مسافرتی سامان که پس از خرید بیمه نامه مسافرتی سامان، شماره گذرنامه خود را به شماره 30007299 ارسال نمایند به قید قرعه جوایز ارزنده ای 
تقدیم می کند.بیمه مسافرتی سامان هزينه های درمانی، فوريت های پزشکی و دندانپزشکی، هزينه های ناشی از تاخير در حرکت هواپيماها و گم‌شدن چمدان 
ها را پوشــش می دهد و همچنين در زمان مفقود شــدن بار يا سرقت مدارک و یا درصورت نياز به مشاوره حقوقی به مسافران ايرانی امداد رسانی می نمايد.به 
گزارش روابط عمومی بیمه سامان، بیمه گذاران بیمه مسافرتی سامان پس از تهیه بیمه مسافرتی خود با ارسال کد 1 و * و سپس شماره گذرنامه خود به شماره 
30007299 می توانند از شانس برنده شدن در جشنواره بیمه مسافرتی سامان بهره مند شوند.همچنین هموطنان عزیز می توانند جهت کسب اطلاعات بیشتر 
در خصوص بیمه مســافرتی ســامان با مراجعه به وب سایت رسمی شرکت بیمه سامان به آدرس www.samaninsurance.com  و یا تماس با شماره  

8943 - 021 از شرایط و مزایای این بیمه نامه مطلع گردند.
	

شماره ترمینال کارتخواننام فروشگاهنام و نام خانوادگیشماره مشتری

10003517نمایشگاه کالای یکشسیروس پولادی355883

2202003آزمایشگاه تشخیص طبی نویندکتر امیرطاهر افتخارسادات و بابک ربیعی203103

2142289صدف شبکهمحمد عاطف سدره زاده و هادی قدوسی جوهری249972

2152855پارچه فروشی حسینیسید حجت اله حسینی7172025

218372آنتیکمحمدنقی کمیجانی پزچلویی213958

2205936بهاراننبی اله حسنی1432496

10003447زرگری راهوارکسری راهوار266453

2263379مجموعه ورزشی ارمرضا کاظمی لقمانی1369349

35962جام جممحمد کدخدایی327259

294482نیماحسین تقی لو 884661

10001546ذوب فلزات احمدیعباس احمدی و مهدی احمدی71741

162566بارانسپیده پارس نژاد1268296

215518سوپر میوه چهار فصلبهنام جاوید1444510

2140614روسریTTعباس دلداری پناه1071491

2191411نمایندگی انحصاری ایستک نوش7علی اکبر مالکی1369131

2111086کالای خانگی معززییکوان معززی1024061

2196470پروتئین مینوحمید بوژمهرانی1416838

2197596ممتاز شمالفریدون محمدزاده سالستانی1419310

2241746پوشاک فروشگاه امینسیدمحمد امین حسینی1454746

2256330جوراب و لباسحمیدرضا جمشیدی1525008

2197467فوژانسید ابوالقاسم و سید علیرضا وقار4918600

2258045فوریو شعبه2رحمان بهبهانی1531186

2105843فروشگاه ایدهحسن رهبری زارع1037591

2258546خدمات برق اتومبیل محمد خیرخواهان1536224

2134636مطب دندانپزشکی فرمانیهواهه زرگریان1414155

10043896عینک دیپلماتجلیل کارگر راد1652517

2165063نوین یدکعلی فتح آبادی1277332

2214145باراتاآرش جعفر پور ایناللو 1505899

2260755تهیه غذای الهیهامیر ناصر نوری1552231

293941هنرکده فانوسامیررضا ضیاء چرندابی 779790

2207439استایلمحمدرضا محمدی1438336

2207076برادران کاظمیقربانعلی کاظمی1439274
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اهمیت برخورد اول در وفاداری کارکنان
محمود ملکی پاشا)معاون شعبه ساری(

1.کیی از خاطرات و شــاید نخســتین خاطره ای که در بانک سامان همچنان تداعی کننده نکیی‌ها است، نحوه برخورد با همکاران شعبه 
آفریقا در بدو ورودم به بانک اســت که با معرفی به آن‌ها به‌همراه آقای مجید ملکی )کیی از همکاران آن شــعبه( بوده و اســتقبال گرمی 
را در پی داشــت، به‌طوریک‌ه زیبایی آن لحظات همچنان به ذهن متبادر اســت. فضای حاکم بر شعبه آفریقا و نحوه تعامل بین همکاران 
در سال 1383 شاید هرگز تکرار نشود. دوستانی که در آن مدت یافتم )که البته اکنون اغلب آنها از مسوولان شعب تهران و شهرستان‌ها 

هستند( بسیار موجب خرسندی است.
2.خاطره بعدی مربوط به حضورم در دوره های تخصصی ارزی اســت که پس از ســپری شدن مدتی و آشنایی با سایر همکاران، برنامه 
تفریحی و سیاحتی از اماکن تاریخی و دیدنی شهر تهران مورد توجه قرار گرفت و مقرر شد در ساعات فراغت و پس از مطالعات گروهی 
مطالب دوره مذکور، صورت گیرد. هرچند باتوجه به حضورم در دانشگاه علامه و سکونت در تهران، چندان با این فضا ناآشنا نبودم. اما 
حضور در این مجالس موجب شناخت بیشتر همکاران نسبت به کیدیگر و ایجاد پویایی مطلوبی شد. به‌طوری که اغلب افراد حاضر در 

گروه نمرات بسیار خوبی از دوره مورد نظر کسب کردند.
حال از دیدگاه اینجانب ،دونتیجه از این خاطره ها قابل استناد است:

-در مورد خاطره نخســت، کیی از عوامل مهم جهت ایجاد حس وفاداری و تعلق‌خاطر در کارکنان، به برخورد نخستین و ایجاد ذهنیت 
مثبت یا منفی نسبت به شغل و سازمان برمی‌گردد که بسیار قابل تامل است.

-در مورد خاطره دوم، برگزاری دوره های آموزشی مختلف جهت همکاران شعب، علاوه بر بعُد آموزشی آن در ایجاد گروه‌های مختلف 
شغلی و دوستی، موجب برقراری ارتباطات مثبت و روان شدن فرآیند رفع مشکلات بین شعبه‌ای خواهد شد که جای تقدیر دارد. 

یک شب در سامان!
واله سعیدی)معاون شعبه دکتر بهشتی تهران(

ســال 81 یا 82 بود، قبل از اینکه برای ادامه تحصیل از ایران بروم، متصدی صندوق در شــعبه اصفهان بودم. جمع کوچک ولی خیلی 
خوبی داشــتیم. مرحوم آقای محسنی )رئیس شعبه(، خانم ایلخانی )معاون فعلی شعبه چهارباغ بالای اصفهان(، آقای سیف‌الدینی )معاون 

فعلی شعبه خیابان حافظ اصفهان( و آقای صالحییک‌ا )رئیس فعلی شعبه آجودانیه تهران(.
آن زمان روال این بود که هرچند وقت کیبار کی ســری عملیات سیستمی بر روی سرورهای شعب باید از طریق واحد انفورماتکی در 
تهران صورت می‌گرفت. به همین دلیل، کیی از همکاران )که همیشه از آقایان بودند( باید در شعبه می‌ماندند و پس از انجام این عملیات 

که معمولا حدود نیمه شب انجام می‌گرفت، به منزل می‌رفتند. 
کیی از همین دفعات بود که مرحوم محسنی )رئیس شعبه( پس از اینکه بخشنامه مربوطه را دریافت کرد، طبق معمول موضوع را با دو 
نفر از آقایان که همیشه در این مواقع کیی از آن‌ها زحمت این کار را میک‌شید، در میان گذاشت. اما در آن روز به‌خصوص، هیچکدام و 

به هیچ عنوان نمی‌توانستند در شعبه بمانند. چاره‌ای نبود و باید کاری میک‌ردیم. این بود که به آقای محسنی گفتم من می مونم!
اولش کمی جا خورد. اما بعد که دید چاره ای نیست موضوع را پذیرفت. حالا مونده بودم که تا ساعت کی شب توی بانک چکیار کنم 
و بعد از اون چطور برم خونه. تصمیم گرفتم که شب رو توی بانک بمونم. چون واقعا ارزشش رو نداشت. اون موقع کی اتاق )سوئیت( 
هم کنار آشــپزخانه شــعبه وجود داشت که دارای تلویزیون و تخت‌خواب بود. وقتی موضوع رو توی خونه مطرح کردم گفتند که نمیشه 
تنها بری و خلاصه بعد از اصرارهای من تصمیم بر این شد که مامان هم بیان که من تنها نباشم. اون شب برام خیلی خاطره شد. با مامان 

شام خوردیم، سریال تلویزیونی دیدیم و من کماکان منتظر تلفن از تهران بودم.
آقای محســنی هم هرکی ســاعت ‌کیبار تماس می‌گرفت و احوالاتم رو جویا می‌شد. ساعت از نیمه شب گذشته بود که از تهران زنگ 
زدند و با تعجب بســیار از اینکه من این ســاعت اونجا چکیار میک‌نم، کی سری موارد سیستمی رو گفتند که انجام دادم و کار تمام شد 
و بعد از اون خوابیدیم. صبح ســاعت 6 و 30 دقیقه بود که با آمدن آقای افشــاری و باز کردن در شعبه، مامان رفت خونه و من هم روز 

کاری جدید رو آغاز کردم.
واقعاً یاد اون دوران به خیر ... یاد آقای محسنی هم گرامی و روحش شاد

خاطرات
تلخ و شیرین
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کارمند مادر، مادر کارمند
سميه حسيني)متصدي امور بانکي شعبه فرامرزعباسي مشهد(

پاورچين پاورچين ظرف غذامو گذاشتم روي ميز. هنوز درست و حسابي سير نشده بودم که با صداي دخترم از جا پريدم. طفلکي تازه 
10 دقيقه بود که خوابيده بود. آروم بغلش کردم و بقيه غذامو خوردم. بعد از ناهار، آوردمش روي ميز خودم و تا رســيدن چ‌کهاي کلر 
به شعبه، محيط بانک رو نشونش دادم. اون روز )پنجشنبه 20 بهمن1390( شعبه مدرس مشهد پذيراي دختر کوچولوي 10 ماهه من بود. 

)فرزندم پارميس متولد 21 اردی‌بهشت1390 است.(
 تعطيلي جمعه و بيســت‌و‌دوم‌بهمن ماه، کمبود پرسنل جهت ثبت چ‌کهاي کلر، دوره آموزشي تعدادی از همکاران و خلاصه همه چيز 
دســت به دســت هم داده بود تا يک روز کاري جديد را تجربه کنم. تمام مدت بارداري و بعد از زايمان، همه همکاران من با صبر و 
حوصله کمکم ميک‌ردند تا من فشــار کاري نداشته باشم. اما آن روز بايد در بانک مي‌ماندم. خلاصه زمان ثبت چ‌کها، همسرم در بانک 

از بچه مراقبت ميک‌رد. من هم سعي ميک‌ردم اين اوضاع  به کارم لطمه‌ای نزند.
آن روز با همکاري ســاير همکاران کار من زودتر تمام شــد. مي‌دانم اين خاطره براي خيلي از همکاران پيش آمده که با وجود داشــتن 
فرزند کوچک نسبت به کار و پايبندي به اهداف بانک همت دارند. اميدوارم لااقل من بتوانم مثل خيلي از همکاران موفق هم مادر خوبي 
براي فرزندم باشم و هم کارمند خوبي براي سازمان، به طوريک‌ه مادر بودنم به کارم لطمه نزند و کارمند بودنم به زندگي ام. اين هدفي 

است که سعي دارم به بهترين نحو آن‌را انجام دهم. سخت است ولي ممکن.
در این میان برخود لازم مي‌دانم از رياست محترم شعبه مدرس مشهد و تمام همکاران مهربان و دلسوزم در آن شعبه تشکر  نمايم.

ماشين حساب،چسب، مُهر، دستگاه پول‌شمار
دينگ...دينگ...شماره کی... باجه 8.

- سلام
- سلام صبح بخير

- ببخشيد مي خواستم پول واريز کنم
- اين فيش رو تکميل کنيد...ببخشــيد مطمئنيد شماره حسابتون 

درسته؟
-آره خب! گفتن عوارض شهرداري رو به اين حساب واريز کنيد

-نه دوست عزيز بايد تشريف ببريد بانک ملي
-جدي!؟...ممنون...خدانگهدار

چنــد دقیقه بعد )صداي جيــغ بنفش همکارم( رسولي،رئيســي 
کدومتون اين زونکن پوشه‌اي رو برداشته؟

دينگ...دينگ...شماره 3 ... باجه 8
-آقا اين دستگاه }خودپرداز{اون‌وري يه کارت منو قورت داد!

-سلام خانم روز بخير.
-ببخشيد سلام.حالا چيکار کنم؟

-هيچي. خونســردي خودتونو  حفظ نمــوده و براعصاب خود 
مسلط باشيد. )مشتري مي خندد(

-تشريف ببريد باجه 3 و از مسئول دستگاه خودپرداز کارتتون رو 
تحويل بگيريد.البته کارت ملي که همراهتون هست؟

-بله آقا. خيلي ممنون.

و مشتري بعد... ومشتري بعد و...
هميشه با خودم فکر مي کردم اين کارمنداي بانک خسته نمي‌شن از 
اين همه کار يکنواخت! هیچ‌گاه تصور نميک‌ردم خودم يه روز کارمند 
بانک می‌شم. اما حالا که این متن را می‌نویسم، ساعت حدود 10 شب 
است. توي اين سکوت و تنهايي که خبري از چک و مشتري و غیره 
نيســت، به جرات مي‌گویم که خيلي خوشــحالم از اينکه يه کارمند 

بانک هستم. چون هر روز کی دنیا تجربه جديد کسب ميک‌نم. 
به نظر من »هر مشــتري يه دنياس واســه خودش«- عجب جمله 
اديبانه‌اي گفتم- اصلا مي‌دونيد چيه؟ از نظر کارشناسي پشت باجه 
نشستن عين پشت فرمون نشستنه. کلي فوت و فن و قلق داره. اگر 
هم نتوني دنياي مشــتريايي که ميان جلوي باجه رو کشف کني و 
نتوني باهاشــون ارتباط برقرار کني، به قول آقا چنگيز که 30 ساله 

توي جاده‌ها پشت فرمون ماشين سنگين ميشينه:»ميري تو باقاليا«!
من هم همیشه سعي کردم تمام توان و انرژی خود را در باجه 8 به 
کار ببندم تا بتوانم با دنياي متفاوت مشترياني که روبرویم مي‌نشينند 
ارتباط برقرار کنم و به عنوان يه سلول از اين بدن هوشمند که همه 
آن را به‌نام بانک ســامان مي‌شناسند نقش خودمو عالي ايفا کنم و 
به‌قول يارو گفتني به کارم عشــق بورزم و به قول دوســت شاعرم 

»بي‌عشق سر نکنم که دلم پير مي‌شود« 
القصه که کلي داستان داره واسه خودش باجه شماره 8.
يه دنيا پشت اين باجه نشسته که منتظر دنياهاي جديده.

داستان‌های باجه 8
رضا رییسی زیارانی) کارشناس مدیریت امور تحقیقات(
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عکس: مهدی شریفی
ارتباطات ماهواره ای سامان

تصاویر
دیدنی
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طلايي
سخن

 شــاگرد اتو گرم، ســرد ميارم حرفه، گرم ميارم 
حرفه !

 شاه خانم ميزاد، ماه خانم درد ميكشه !
 شاه مي بخشه نوکرش نمي بخشه !

 شاهنامه آخرش خوشه !
 شب دراز است و قلندر بيدار !

 شب سمور گذشت و لب تنور گذشت !
 شــب عيد اســت و يــار از من چغنــدر پخته 

مي‌خواهد
  شبهاي چهارشنبه هم غش ميكنه !

 شپش توي جيبش سه قاب بازي ميكنه !
 شپش توي جيبش منيژه خانومه !

 شتر اگر مرده هم باشد پوستش بار خره !
 شتر بزرگه زحمتش هم بزرگه !

 شتر خوابيده شم بلندتر از خر ايستاده است !
 شتر در خواب بيند پنبه دانه 

 شتر ديدي نديدي ؟!
 شتر را چه به علاقه بندي ؟

 شــتر را گفتند : چرا گردنت كجه ؟ گفت : كجام 
راسته !

 شتر را گم كرده پي افسارش ميگرده !
 شتر سواري دولا دولا نميشه !

 شتر كه نواله ميخواد گردن دراز ميكنه !
 شتر كجاش خوبه كه لبش بده ؟!

 شتر گاو پلنگ !
 شتر مرد و حاجي خلاص !

 شــتر مرغ را گفتند : بار بردار . گفت : من مرغم . 
گفتند : پرواز كن . گفت : من شترم !

 شــترها را نعل مي‌كردند، كك هم پايش را بلند 
كرد !

 شريك اگر خوب بود خدا هم شريك مي‌گرفت 
!

 شريك دزد و رفيق قافله !
 شست پات توي چشمت نره !

 شش ماهه به دنيا اومده !
 شعر چرا ميگي كه توي قافيه اش بموني !

 شغال، پوزه‌ش به‌انگور نميرسه ميگه ترشه !
 شغال ترسو انگور خوب نميخوره !

 شغال كه از باغ قهر كنه منفعت باغبونه !
 شغالي كه مرغ ميگيره بيخ گوشش زرده !

 شكمت گوشت نو بالا آورده !
 شلوار نداره، بند شلوارش را مي بنده !

 شمر جلودارش نميشه !
 شنا بلد نيست زير آبكي هم ميره !

 شنونده بايد عاقل باشه !
 شوهر كردم وسمه كنم نه وصله كنم !

 شوهر برود كاروانسرا، نونش بياد حرمسرا !
 شوهرم شغال باشد، نونم در تغار باشد !

 شير بي يال و اشكم كه ديد --- اينچنين شيري 
خدا هم نافريد . )) مولوي ((

ش
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ماندگار

راز سیب سرخ
سمیه افشار قلعه

)باجه بانک بیمه شعبه یزد(  
ســیب سرخی توی بشقاب اســت و من نه به فکر خوردن آنم که می اندیشم آخر 

چیست رمز سبزی نهادش! 
رمز بودن در کناری،  بی صدا، اما پر از حرف 

رمز دانه، رشد کردن ،سبز بودن 
قامتی را زیر نور پر فروغش ، زیر گرما 

راست کردن، صاف بودن 
تیکه گاه کی مسافر، با سخاوت میوه دادن وز برای آن پرنده 

گرم کردن، لانه بودن 
توی سرمای زمستان، زیر شلاقهای باد این خشم طبیعت 

صبر کردن، سبز بودن 
زیر درد تیغ عابر ، در جفای مرد و تیشه 

گریه کردن ، سایه بودن 
و هنگامی که افتد قامت سبز و صبورش 

او نخواهد مرد، ریشه خواهد زد و من شعار سبز او را می نگارم توی دفتر.... 
در میان سوز محنت ، با نگاهی عاشقانه

صبر کردن ، سبز بودن.......

 كوچ 
ندا شوكتيان

)سرپرست دايره اعتبارات اسنادي و ضمانتنامه هاي ارزي شعبه مرکزي(
چه مغرورانه

بر فراز قله هاي دور 
آشيانه خويش بنا ساخته اند 

اين مرغان مهاجر !
گويي كه از سرزمين ديگري آمده اند

كه در هيبت نگاهشان هيچ آوازي را به‌خود نمي خوانند ! 
چونان عقابي سبك بال ، مست پروازند؛

آنچنان اوج مي گيرند
كه ديگر ياراي فرودشان نيست !

براستي به كدامين بهانه مسير كوچ مي گيرند
كه تا ابديت مرثيه پرواز مي سرايند ؟

بگذار 
به پرواز در آيند

و اوج بگيرند
بيگانه مپندارشان 

بر پهناي اين آبي بيكران
بگذار 

دامن كشان بيايند 
و 

خرامان بروند
كه در قاموس مرغان مهاجر :

كوچ ، رسم ديرين پرواز است .

خواجوی کرمانی

کمال الدین ابوالعطاء محمود بــن علی بن محمود، معروف به 
خواجوی کرمانی از مشــاهیر، شعرا و عرفای قرن هفتم هجری 
اســت. وی در ســال ۶۸۹ هجری قمری در کرمان متولد شد و 
در همانجا به تحصیل علوم و فنون متداول مشــغول شد. سپس 
به ســیر و ســیاحت پرداخت، به زیارت کعبه رفت و بعدها نیز 
مدتی درتبریز و شــیراز به سر برد. وی به غیر از دیوان قصاید و 
غزلیات، خمســه نظامی گنجوی را نیز جواب داده است. او در 
سال ۷۵۳ هجری قمری در شهر شیراز دار فانی را وداع گفت و 

در بالای تنگ الله اکبر شیراز به خاک سپرده شد. 
غزل شماره ۴۳

هر که در عهد ازل مست شد از جام شراب
 سر ببالین ابد باز نهد مست وخراب

بیدلان را رخ زیبا ننمائی به چه وجه
عاشقانرا ز در خویش برانی ز چه باب

می پرستان همه مخمور و عقیقت همه می
عالمی مرده ز بی آبی و عالم همه آب

سر کوی خط و قدت چمن و سنبل و سرو
سمن و عارض و لعلت شکر و جام شراب

دل ما بی لب لعل تو ندارد ذوقی
همه دانند که باشد ز نمک ذوق کباب

هر که درآتش سودای تو امروز بسوخت
ظاهر آنست که فردا بود ایمن ز عذاب

گر چه نقش تو خیالیست که نتوان دیدن
همه شب چشم توام مست نمایند بخواب

ترشود دم به دمم خرقه ز خون دل ریش
زانک رسمست که برجامه فشانند گلاب

پیر گشتی بجوانی و همانی خواجو
 دو سه روزی دگر ایام بقا را دریاب
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پزشك

اکثر ما دســتک‌م ۸ ساعت از روزمان را پشت میز کار می‌گذرانیم 
و این نشســتن‌های طولانی عوارض جسمی و روانی زیادی دارد. 
با انجام تمرینات ســاده‌ای، از فرصت‌های فراغت‌ می‌توانید نهایت 

استفاده را به نفع سلامت‌تان ببرید.
لبــه میز را بگیرید و مانند زمانی که می‌خواهید میز را از زمین بلند 
کنید به دستتان کشــش وارد کنید. زمانی که خسته شدید با دست 

دیگر این حرکت را تکرار کنید.

دست‌تان را بر روی میز بگذارید و با تمام نیرو دست را به سمت 
پایین فشــار دهید. تا زمانی که خسته نشدید در این حالت کشش 

بمانید و سپس با دست دیگر این تمرین را تکرار کنید.

دســت راست را برروی میز ودســت چپ را زیر میز بگذارید و 
دست راست را با تمام قدرت و به سمت پایین فشار دهید. همزمان 
دســت چپ را به سمت بالا فشــار دهید. وقتی خسته شدید جای 

دست‌ها را عوض و تمرین را تکرار کنید.

روی لبه‌ صندلی بنشــینید و پاهایتان را به نوبت کاملا صاف کرده، 
چند سانت از ســطح زمین بلند کنید و برای چند دقیقه نگهدارید. 

اگر می‌توانید پایتان را بالاتر ببرید.

همان طور که بر روی صندلی نشســته‌اید دســت راست را روی 
قسمت بیرونی زانوی راست گذاشــته و با تمام نیرو زانو را فشار 
دهید مثل این که می‌خواهید زانو را به ســمت پای چپ هل دهید. 
در همان زمان با پای راست فشاری در خلاف جهت دست و برای 
مقابله با آن وارد کنید. این کار را با دست و پای چپ تکرار کنید.

 دست راست را بر روی قسمت داخلی زانوی راست قرار داده و 
فشــار دهید مثل این که بخواهید آن را از پای چپ دور کنید و در 
همان زمان با پای راســت با این فشــار مقابله کنید. این حرکت را 

روی پای دیگر تکرار کنید.

ارسالي:
محمود نایب‌الصدریان
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دست راســت را بر روی زانوی راســت قرار داده و تا جایی که 
می‌توانید زانو را به سمت پایین فشار دهید و کششی در زانو ایجاد 
کنید. ایــن حرکت را هم روی پای دیگر و یا همزمان روی هر دو 

پا تکرار کنید.

با دســت چپ، مچ دســت راســت را گرفته و در جهت مخالف 
بکشید. روال را تغییر داده و دوباره تکرار کنید.

در حالی که بر روی صندلی نشســته‌اید ، لبه آن را با دست گرفته 
و با تمام قدرت مثــل زمانی که می‌خواهید صندلی را بلند کنید به 

آن نیرو وارد کنید.

هر دو دســت را بر روی میز قرار دهید، دست چپ را مشت کرده 
و آن را بر کف دست راست عمود کنید و محکم به هم فشار دهید.

همان طور که بر روی صندلی نشسته‌اید، دست‌ها را پایین بیاورید 
و کف دســت‌ها را به هم بچســبانید و آنها را محکم به هم فشار 
دهید. این تمرین را در حالتی که انگشــتان به ســمت بالا هستند 

تکرار کنید.

پاها را از زمین بلنــد کنید و به هم گره بزنید و آن‌ها را در جهت 
مخالف بکشید تا عضلات‌تان خسته شود.

پاها را کاملا صاف و از زمین بلند کنید و روی هم بگذارید و با پای 
بالایی به پای پایینی فشار بیاورید. سپس جای پاها را عوض کنید.
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لطفاً خودتو به مردن نزن!!

كوتاه
خواندني

ارسالي:تینا قنبری

شب ها زود بخواب. صبح ها زودتر بیدار شو.
نرمش کن. بدو. کم غذا بخور.

زیر بارون راه برو. گلوله برفی درست کن.
هرچندوقت کی بار نقاشی بکش.

در حمام آواز بخوان و کمی آب بازی کن.
سفید بپوش. آب نبات چوبی لیس بزن.

بستنی قیفی بخور . به کوچکتر ها سلام کن.
شعر بخوان . نامه کوتاه بنویس.

زیر جمله های خوبی که تو کتاب ها هست خط بکش.
به دوست های قدیمیت تلفن بزن.

شمال برو . شنا کن.
هفت تا سنگ تو آب بنداز و هفت تا آرزو بکن.

خواب ببین . شعر بخوان . بدو . چای بخور و برای دیگران چای دم کن.
جوراب‌های رنگی بپوش

مادرت رو بغل کن . مادرت رو ببوس . مادرت رو بو کن.
به پدرت احترام بذار و حرفاش رو گوش کن.

به برگ درخت ها دقت کن به بال پروانه ها دقت کن.
قاصدک ها رو بگیر و فوت کن. خواب ببین.

از خواب های بد بپر و آب بخور.
بسم الله الرحمن الرحیم بگو .

به باغ وحش برو . چرخ و فلک سوار شو . پشمک بخور.
کوه برو . هرجا خسته شدی کمی استراحت کن و بعد ادامه بده.

خواب هات رو تعریف نکن . خواب هات رو بنویس.
کی تسبیح گلی سی و سه دانه ای داشته باش.

بخند. چشم هات رو روی هم بگذار . شعر بخون . سپیدبپوش.
شیرینی بخر . با بچه ها توپ بازی کن . برای خودت برنامه بریز.

قبل از خواب موهات رو شانه کن. به سر خودت دستی بکش.
خودت رو دوست داشته باش‏، برای خودت دعا کن!

برای خودت دعا کن که آرام باشی.
وقتی توفان می آید تو همچنان آرام باشی

تا توفان از آرامش تو آرام بگیرد.
برای خودت دعا کن تا صبور باشی؛آنقدر صبور باشی تا بالاخره ابرهای سیاه 

آسمان کنار بروند و خورشید دوباره بتابد.
برای خودت دعا کن تا خورشید را بهتر بشناسی.

بتوانی هم صحبتش باشی و صبح ها برایش نان تازه بگیری.
برای خودت دعا کن که سر سفره خورشیدبنشینی و چای آسمانی بنوشی.

برای خودت دعا کن تا همه شب هایت ماه داشته باشد؛
چون در تارکیی محض راه رفتن خیلی خطرناک است.

ماه چراغ کوچکی است که روشن شده تا جلوی پایت را ببینی.
برای خودت دعا کن تا همیشــه جلوی پایت را ببینــی؛ آخر راهی را که باید 
بروی خیلی طولانی اســت. خیلی چاله چوله دارد؛ دام های زیادی در آن پهن 

شده است و بارکیه های خطرناکی دارد؛ 

پر از گردنه های حیران و سنگلاخ های برف گیر است.
برای خودت دعا کن تا پاهایت خسته نشوند و بتوانی راه بیایی

چون هر جای راه بایســتی مرده ای و مرگی که شکل نفس نکشیدنه به سراغ 
آدم بیاید، خیلی دردناک است.

هیچ وقت خودت را به مردن نزن.
برای خودت دعا کن که زنده بمانی . زنده ماندن چند راه حل ساده دارد!

برای اینکــه زنده بمانی نباید بگذاری که هیچ وقت بیشــتر از چیزی که نیاز 
داری بخوابی.

باید همیشه با خدا در تماس باشی تا به تو بیداری بدهد.
بیداری هایی آمیخته با روشنایی ، صدا ، نور ، حرکت.

تو باید از خداوند شادمانی طلب کنی.همیشه سهمت را بخواه.
و بیشتر از آن چه که به تو شادمانی ارزانی می شود در دنیا شادمانی

بیافرین تا دیگران هم سهمشان را بگیرند.
برای اینکه زنده بمانی باید درست نفس بکشی

و
نگذاری هیچ چیز ی سینه ات را آلوده کند.

برای اینکه زنده بمانی باید حواست به قلبت باشد.
هرچند وقت کیبار قلبت را به فرشته ها نشان بده و از آنها

بخواه قلبت را معاینه کنند . دریچه هایش را، ورودی ها و خروجی هایش را
و ببینند به اندازه کافی ذخیره شادمانی در قلبت داری یا نه!!

اگر ذخیره شادمانی هایت دارد تمام می شود باید بروی پشت
پنجره وبه آسمان نگاه کنی . آنقدر منتظر بمان و به آسمان نگاه کن

تا بالاخره خداوند از آنجا رد بشود؛
آن وقت صدایش کن؛

به نام صدایش کن؛
او حتماً برمی گردد و به تو نگاه می کند و از تو میپرسد که چه می خواهی؟

تو صریح و ساده و رک بگو.
هــر چیزی که می خواهی از خدا بخواه. خدا هیــچ چیز خوبی را از تو دریغ 

نمی کند.
شادمان باش او به تو زندگی بخشیده است و کمکت می کند

که زنده بمانی . از او کمک بگیر. از او بخواه به تو نفس
پشمک ، چرخ و فلک ، قدم زدن ، کوه ، سنگ ،

دریا ، شعر ، درخت ، تاب ، بستنی ، سجاده ،
اشک، حوض، شنا ،راه ، توپ ، دوچرخه ،

دست ، آلبالو ، لبخند ، دویدن و عشق بدهد.
آن وقت قدر همه اینها را بدان و آن قدر زندگیت را ادامه بده

که زندگی از این که تو زنده هستی به خودش ببالد!!
دیگران را فراموش نکن !

...
با عشق...

خلاصه اینکه خودتو به مردن نزن!!!
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زمانی که شــایعه ای را می شنوید و قصد انتقال آن به دیگری را دارید 
بحث کوتاه فلسفی زیر را در ذهن خود مرور کنید:

در یونان باســتان سقراط به دلیل خرد و درایت فراوانش مورد ستایش 
بود.

روزی فیلســوفی که از آشنایان ســقراط بود،با هیجان نزد او آمد و گفت: 
سقراط میدانی درباره کیی از شاگردانت چه شنیده ام؟

سقراط پاسخ داد: لحظه ای صبر کن! پیش از اینکه به من چیزی بگویی از تو 
می خواهم آزمون کوچکی را که نامش *» سه پرسش« *است پاسخ دهی.

مرد پرسید: سه پرسش؟
سقراط گفت: بله درست است. پیش از اینکه درباره شاگردم با من صحبت 

کنی، لحظه ای آنچه را که قصد گفتنش را داری آزمایش می کنیم.
نخســتین پرسش *» حقیقت«* اســت. آیا کاملا مطمئنی که آنچه را که 

می‌خواهی به من بگویی حقیقت دارد؟
مرد پاسخ داد : نه، فقط در موردش شنیده ام.

ســقراط گفت: بســیار خوب، پس واقعاً نمیدانی که خبر درست است یا 
نادرست.

حالا پرســش دوم: پرســش *» خوبی و بدی«* آیا آنچه را که در مورد 
شاگردم می خواهی به من بگویی خبر خوبی است؟

مرد پاسخ داد: نه، بر عکس...
ســقراط ادامه داد: پس می خواهی خبری بد در مورد شاگردم که حتی در 

مورد آن مطمئن هم نیستی بگویی؟
مرد کمی دستپاچه شد و شانه بالا انداخت.

ســقراط ادامه داد: و اما پرسش سوم* » سودمند بودن« *است. آن چه را 
که می خواهی در مورد شاگردم به من بگویی برایم سودمند است؟

مرد پاسخ داد: نه، واقعا...
ســقراط نتیجه گیــری کرد: اگر می خواهی به من چیــزی را بگویی که نه 
حقیقت دارد و نه خوب اســت و نه حتی سودمند است پس چرا اصلا آن را 

به من می گویی؟

يادداشت
مديريتي

ارسالی: 
مجید رحیمی قیصر آبادی

شایعه

بعضی از آدمها را باید چند بار خواند تا معنی آنها را فهمید و 
بعضی از آدمها را باید نخوانده دور انداخت..

بعضی آدمها جلد زرکوب دارند بعضی جلد ضخیم،
بعضی جلد نازک وبعضی اصلا جلد ندارند.

بعضی آدمها با کاغذ کاهی نا مرغوب چاپ می شوند و 
بعضی با کاغذ خارجی. 

بعضی آدمها ترجمه شده اند و  بعضی تفسیر می شوند . 
بعضی از آدمها تجدید چاپ می شوند و 
بعضی از آدمها فتو کپی آدمهای دیگرند. 

بعضی از آدمها دارای صفحات ســیاه وسفیدند و  بعضی از آدمها صفحات رنگی 
و جذاب دارند. 

بعضی از آدمها قیمت پشت جلد دارند. 
بعضی از آدمها با چند درصد تخفیف به فروش می رسند. 

بعضی از آدمها بعد از فروش پس گرفته نمی شوند. 
بعضی ازآدمها را باید جلد گرفت. 

بعضی از آدمها را می شود توی جیب گذاشت و بعضی را توی یکف. 
بعضی از آدمها نمایشنامه اند و در چند پرده نوشته و اجرا می شوند. 

بعضی از آدمها فقط جدول سرگرمی اند وبعضی ها معلومات عمومی . 
بعضی از آدمها خط خوردگی و خط زدگی دارند و 

بعضی از آدمها غلط های چاپی فراوان . 
ازروی بعضی از آدمها باید مشق نوشت و  از روی بعضی آدمها باید جریمه نوشت 

به راستی ما کدامیم؟.. 

 به راستی ما کدامیم؟.. 
 از نوشته های مرحوم قیصر امین پور
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   در این کتاب رمزنگاری داده ها و برخی جنبه های آن مورد بحث قرار 
داده شــده اند. در ابتدا به معرفی رمزنگاری و انواع آن پرداخته ایم که در 
نهایت امضای دیجیتال و استفاده از پروتکل SSL را نیز شامل شده است 

که هر دو روش برای حفاظت از اطلاعات به کار گرفته می شوند.
آنچه به عنوان امضای دیجیتال در سیستم های اتوماسیون اداری جریان 
دارد عکس گرفتن از امضاء و کپی کردن آن زیر نامه ها و اســناد است در 
صورتی که امضاء دیجیتال در حقیقت کی مجموعه کد یا به بیان واضح تر 
تریکبی از کلید خصوصی و کلید عمومی است که به نام کی فرد مشخص 
ثبت می شــود و برای حفاظت و رمزنگاری اطلاعات مورد استفاده قرار 

می گیرد.
کی امضاء دیجیتال نوعی رمزنگاری نامتقارن است . هنگامی که پیغامی 
از کانالی ناامن ارســال می شود ، کی امضاء دیجیتال که به شکل صحیح 
به انجام رســیده باشد می‌تواند برای شــخص گیرنده پیام دلیلی باشد تا 
ادعای شــخص فرســتنده را باور کند و یا به عبارت بهتر شخص گیرنده 
از طریــق امضاء دیجیتال می تواند ایــن اطمینان را حاصل کند که همان 
شخص فرستنده نامه را امضاء کرده است و نامه جعلی نیست. امضاهای 
دیجیتال در بسیاری از جنبه ها مشابه امضا های سنتی دستی هستند ، انجام 
امضاهای دیجیتال به شــکل صحیح بسیار مشکل‌تر از کی امضای دستی 
اســت . طرح های فایل امضای دیجیتال بر مبنــای رمزنگاری نامتقارن 
هســتند و می‌بایست به شــکل صحیح صورت گیرد تا موثر واقع شود . 
همچنیــن امضاهای دیجیتال می‌توانند امضاهایی غیرقابل انکار را ایجاد 
کننــد به این معنی که شــخص امضــاء کننده     نمی‌تواند تــا زمانی که 
کلید شــخصی فرد به صورت مخفی باقی مانده اســت، ادعا کند که من 
ایــن نامــه که امضای مــن را همــراه دارد ، امضاء     نکــرده ام . ولی در 
زمانی که کلید شــخصی فرد در شبکه از حالت مخفی خارج شود یا زمان 
اعتبار امضای او به اتمام برسد شــخص می تواند امضای دیجیتال خود 
را انکار کند هر چند که در این حالت نیز با وجود ســاختار قوی امضای 
دیجیتال ، این امضاء اعتبار خود را حفظ می کند . پیغام‌های امضاء شــده 

با امضای دیجیتال امکان ارائه به‌صورت کی رشــته بیتی را دارند. مانند 
پست الکترونکی ، قراردادها و یا پیام هایی که از طریق قواعد رمزنگاری 
های دیگر ارســال شده باشــند. امضاهای دیجیتال اغلب برای به انجام 
رســاندن امضاهای الکترونکیی بهک‌ار می‌روند . در تعدادی از کشورها 
، مانند آمرکیا وکشــورهای اتحادیه اروپا ، امضاهای الکترونکیی قوانین 
مخصوص به خود را دارند. هر چند قوانین درباره امضاهای الکترونکیی 
همواره روشن نمی‌سازد که آیا امضاهای دیجیتال به‌درستی بهک‌ار گرفته 

شده اند و یا اهمیت آن ها به چه میزان است .
 در حالت کلی قوانین به شــکل واضح در اختیار کاربران قرار نمی گیرد 

و گاهی آنان را به گمراهی می کشاند.
انتشــارات این کتاب »موسســه فرهنگــی هنری دیباگــران تهران« و 
نویسندگان آن حمید دوســت محمدیان، امیر حسین میرمحمدصادقی 

و مهناز شایق هستند.
مطالب فوق خلاصه ای بود از کتاب اصول و مبانی امضای الکترونکی و 

گواهی دیجیتال که شامل سیزده فصل به‌شرح ذیل می‌باشد :
فصل اول : مقدمه

فصل دوم : واژه نامه
فصل سوم : معرفی  

فصل چهارم : مقررات عمومی 
فصل پنجم : تشخیص واحراز هویت

فصل ششم : خواسته های عملیاتی
فصل هفتم : کنترلهای امنیت فیزکیی ،رویه ای ،فردی

فصل هشتم : کنترل های امنیتی فنی
فصل نهم : مشخصات گواهی ولیست گواهی های باطل شده

فصل دهم : راهبری
PKI   فصل یازدهم : راهكار جامع زيرساخت امضاء

فصل دوازدهم : کاربردهای امضای دیجیتال
فصل سیزدهم : خلاصه،نتیجه گیری و پیشنهادات                      

معرفي
كتاب

اصول و مبانی امضای الکترونیک و گواهی دیجیتال

ي ما بفرستيد 
كتاب خود را برا

ي كنيم
ا در اين صفحه معرف

ت
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سمینار ارتقا فرهنگ فرایندگرایی در بانک سامان برگزار شد
به منظور ارتقا فرهنگ فرایندگرایی در بانک ســامان، سمینار مدیریت فرایندها با حضور معاونان، 
مدیران امور و روســای ادارات مستقل بانک برگزار شد.به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک سامان، 
در این سمینار موضوع‌هایی همچون ضرورت مدیریت فرایندگرا در سازمان‌های امروزی، آشنایی با 
فرایند و مدیریت فرایندهای کسب‌وک‌ار، طبقه‌بندي فرايندها و شناسايي فرايندهاي كليدي و استقرار 
مدیریت فرایندهای کسب‌وک‌ار در سازمان‌ها توسط دکتر تقوی مدرس سمینار مطرح شد.بر اساس 
این گزارش، پس از بررسی و شناخت اهداف و چرایی مدیریت فرایندها، جایگاه بانک سامان در مسیر 
تعالی مدیریت فرایندها مورد بحث و تبادل‌نظر قرار گرفت. مدرس ســمینار نیز با تایکد بر ضرورت 
وجود زیرســاخت‌های فنی لازم به منظور طراحی، اجرا، پایش و بهبود فرایندها در ســطح بانک، بر 

لزوم همکاری تمام واحدهای سازمانی در پیشبرد اهداف مدیریت فرایندها تایکد کرد.این گزارش حاکی است، در بخش دیگری از این سمینار کارشناسان 
اداره بهبود و مدیریت فرایندها وضعیت مدیریت فرایندها در بانک و اقدامات صورت‌گرفته در راستای جاری‌سازی نظام مدیریت فرایندها طی چند سال 
گذشته و نتایج و موفقیت های حاصله را تشریح کردند. در ادامه سمینار برنامه‌ها و پروژه‌های آتی در راستای تحقق اهداف مدیریت فرایندها در بانک سامان 
مورد تبادل‌نظر قرار گرفت.در پایان سمینار مدیریت فرایندها، دکتر احمد مجتهد معاون طرح و توسعه بانک بر ضرورت همکاری تمام واحدهای سازمانی 
در جهت پیشبرد پروژه مدیریت فرایندها و تبدیل بانک سامان به سازمانی فرایند‌محور تایکد کرد.گفتنی است، مدیریت فرایندها به عنوان ابزاری مدیریتی 
جهت کنترل و دستیابی به استراتژی ها و اهداف کلان سازمان مهم‌ترین راهکار پیش‌روی سازمان‌های امروزی به‌شمار می‌رود. به همین جهت، بانک سامان 

پروژه مدیریت فرایندها را به‌عنوان بخشی از  قابلیت های مورد نیاز جهت تحقق اهداف کلان خود اجرا کرده است. 

طرح سپاس، فرصتی برای قدردانی از همکاران سامانی
 اولین جلســه سپاس از پرسنل ســامان با حضور نیروهای برگزیده شعب و ادارات برگزار شد.  
در این جلســه تعداد32 نفر از همکاران سامانی برگزیده شدند که اسامی این عزیزان بدین شرح 
اســت:مرضیه عزیزی، مهران علی دوســت، رامین بابایی همتی و مصطفی بیات از مدیریت امور 
سازمان و روش ها، زهرا شمسی، احمد رسولی، محمد خادم و محمدعلی براتی، سحر کاردوست 
و رســول مهدیخانی از مدیریت امور تحقیقات، مکرمه مهدیون، حسین حکمت، تهمینه مردانی، 
هدیه مطهری، ســمیه عباســی و صدف توحیدی از مدیریت امور حقوقــی، امیر ایزدپناه و رقیه 
حســین‌پور از مدیریت امور نظارت و تطبیق، ملیحه ملااحمدی، معصومه محمد حسینی، مجتبی 
سلیمانی، مریم عبداللهی، مهسا کریمی، فاطمه احمدی، عباس رادفر، عباس عباسی، مهدی نوید 

و پیمان نادری از مدیریت امور منابع انســانی، محمدرضا ملک محمدی از مدیریت امور ســرمایه گذاری، شــروین یاسان از مدیریت امور فناوری 
اطلاعات و مجید ســیف الدینی و مهدی پوراحمدی از مدیریت امور شــعب. فرشته ضرابیه، مدیر امور منابع انسانی، طرح سپاس را روشی به منظور 
قدردانی از کارکنان بانک سامان عنوان می کند.احمد مجتهد، معاون طرح و توسعه، طرح سپاس را فرصتی برای قدردانی از همکاران سامانی می داند 
و تأیکد می کند که پیش ازاین آنطور که شاید و باید از پرسنل بانک قدردانی نمی شد، اما با اجرای این طرح بیش از پیش در جریان پیشنهادها و تلاش 
های کارکنان قرار می گیریم. معاون طرح وتوســعه موفقیت هر بانک را در ارائه محصولات جدید و کارایی بیشتر می داند.در این برنامه، به همکاران 

سامانی علاوه بر تقدیرنامه، هدایایی ارزشمند نیز اهدا شد.

بودجۀ هدایای نوروزی بانک سامان صرف بازسازی شهر ورزقان شد 
در آســتانه نوروز 1392 پروژۀ ساخت مدرســه و درمانگاه شهر ورزقان که از محل بودجۀ هدایای نوروزی بانک سامان 
تامین شده بود به روزهای پایانی خود نزدکی می‌شود. به گزارش ادارۀ روابط عمومی بانک سامان، هیئت‌مدیره این بانک 
در شــهریور ماه 91 کل بودجۀ هدایای نوروزی را به زلزله‌زدگان آذربایجان اختصاص داد. بر اساس این گزارش از محل 
بودجۀ مذکور عملیات احداث کی مدرســه، درمانگاه و آپارتمانی جهت اســکان پزشک مستقر در محل، کی ماه پس از 
حادثه زلزله آغاز شد که این پروژه‌ها  به‌زودی به بهره‌برداری خواهند رسید.شایان ذکر است این تصمیم با استقبال کارکنان 
و مشــتریان مواجه شــد تا آنها نیز همراه با مدیران بانک در تامین کی هدیه ماندگار و ارزشمند برای هم‌وطنان و کودکان 

ورزقان سهیم باشند. 
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بانک سامان حامی فدراسیون و تیم‌های ملی والیبال ایران شد
بانک ســامان حامی تیم‌های ملی والیبال ایران در تمام مســابقات 

جهانی، آسیایی و داخلی در سال 1392 شد.
به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک سامان، مراسم رونمایی از حامی 
فدراســیون والیبال جمهوری اسلامی ایران در سال 1392 با حضور 
محمدرضا داورزنی رییس فدراسیون والیبال، جمعی از مدیران ارشد 

بانک سامان و مسئولان کنفدراسیون والیبال آسیا برگزار شد.
درابتدای این مراســم، رییس فدراســیون والیبال کشورمان، ضمن 
اعلام خبر حمایت همه‌جانبه بانک ســامان از این فدراســیون، ابراز 
امیدواری کرد که این همکاری، منجر به تحقق اهداف دوطرف شود.
بر اســاس این گزارش، در ادامه این مراســم، پــس از تبادل 
قرارداد اسپانســری، از پیراهن جدید تیم‌ملی والیبال با لوگوی 

بانک سامان رونمایی شد.گفتنی است، تندیس یادبودی نیز از سوی رییس فدراسیون والیبال جمهوری اسلامی ایران به بانک 
سامان اهدا شد.

پنجمین دوره »پروژۀ جان« انجام شد
پنجمین دوره ارتقاء توانمندی، فرهنگ ســازمانی، 
آموزش و آشــنایی روســا، معاونین و کارشناسان 
شــعب متناســب با دانش بانکداری بین الملل در 

کشور تریکه برگزار شد.
گفتنی اســت، هدف کلی از برگزاری این دوره ها  
شناخت هرچه بهتر همکاران از نحوه ارائه شیوه‌های 
بانکداری مدرن بین المللی در راستای ارائه فرهنگ 

سازمانی برتر است. 
در این دوره علاوه بر گذراندن واحدهای درســی 
متعدد، بازدید از شــعب بانک هایی که شیوه های 
مدرن بانکــداری آنها برگرفتــه از عملیات بانکی 
بین‌المللی اروپایی و مستقر در کشور تریکه هستند، 

صورت گرفت. 

انتقال وجه سه‌جانبه بینِ بانکی در بانک سامان
سرویس انتقال وجه شتابی سه‌جانبه بین بانکی در دستگاه‌های خودپرداز، کارت‌های بدهی و پایانه‌های شعب )pinpad( بانک سامان 
راه‌اندازی شــد.به گزارش اداره روابط‌عمومی بانک ســامان، با هدف گسترش خدمات بانکداری الکترونکی و تسریع در ارائه خدمات 
بانکی به مشــتریان، امکان انتقال وجه شتابی سه‌جانبه بین بانکی از سوی بانک ســامان فراهم شد.بر اساس این گزارش، با راه‌اندازی 
این خدمت، تمام دارندگان کارت‌های بدهی بانک سامان می‌توانند از طریق دستگاه‌های خودپرداز و پایانه‌های شعب بان‌کهای دارای 
سرویس انتقال وجه سه‌جانبه، نسبت به انتقال وجه موردنظر خود به کارت بان‌کهایی که دارای سرويس انتقال وجه سه جانبه باشند، 
اقدام کنند. همچنین دارندگان کارت سایر بان‌کهای متصل به سرویس انتقال وجه سه‌جانبه نیز می‌توانند روی خودپردازها و پایانه‌های 
شــعبه‌ای بانک ســامان تبادل وجه کنند.گفتنی‌است، سقف مبلغ انتقال وجه در مورد حساب‌های شتابی مانند سقف های از پیش تعیین 
شده است.برای کسب اطلاع بیشتر درخصوص این خدمت جدید می‌توانید با مرکز سامان ارتباط به شماره 6422-021 تماس بگیرید.
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شعب بانك سامان

 ـباجهنمابرتلفنآدرسکد شعبهنام شعبهرديف نام مسوول شعبه 

آقای ساعی نیا88773773 88881950تهران، بزرگراه آفريقا، نرسيده به چهارراه جهان کودک، پلاک 80131آفريقا1
آقاي فزونی6695905066964998تهران، خ انقلاب، بين چهارراه کالج و چهارراه وليعصر، شماره 802879مرکزي2
آقاي محمدی2274077522740715تهران، خ وليعصر، رو به‌روي باغ فردوس، بالاتراز سه راه زعفرانيه، پلاک 8041638باغ فردوس3
آقاي رضا زاده822567540-22595657تهران، خ پاسداران، مقابل بوستان ششم، جنب برج سفيد، شماره 805238پاسداران4
آقاي فمي‌تفرشي955576495-55575738 تهران، بازار، خ 15خرداد غربي، بين چهار راه گلوبندك و ابوسعيد، شماره 806681بازار5
آقاي ملامحمدی2144254517-44254518تهران، ضلع جنوب شرقي فلکه اول صادقيه، پلاک 807918صادقيه6
آقاي سیفی2022822223-22821918تهران، خ پاسداران، نبش نارنجستان يازدهم، پلاك 80867سه راه اقدسيه7
آقاي مدرس322924463-22924451تهران، خ ميرداماد، نرسيده به ميدان مادر، جنب آزمايشگاه پيشگام شماره 809148ميرداماد8
خانم رضاییان 8588982194 -88982181تهران، خ دکتر فاطمي، روبروي خ کاج، نبش کوچه ششم810دکتر فاطمي9

آقاي   قاسم‌پور20022087708 -22086191تهران، خ سعادت آباد، ميدان کاج، ضلع شمال غربي ميدان، جنب مسجد الرسول811سعادت آباد10
آقاي سادات یکایی944495228 -44495201تهران، خ جنت آباد، نبش لاله شرقي، مجتمع سمرقند812جنت آباد11
آقاي  یوسفی پور722760338-22764282تهران، خ دولت-نرسیده به 4راه پاسداران- جنب ایران خودرو- پ81318دولت12
خانم ميزان5988205448 - 88205455 تهران، خ وليعصر، بالاترازميدان ونک نبش خيابان شريفي، پلاک8141325ميدان ونک13
آقاي حسيني1088571215 -88577605تهران، شهرک غرب، خ ايران زمين،پاساژايران زمين پلاک13 و81514ايران زمين14
آقاي رمضانيان7822353516 -22359275تهران، بلوارفرحزادي، نبش ارغوان غربي، مجتمع تجاري اريکه ايرانيان816اريکه ايرانيان15
آقاي فكوري1766237110- 66211014تهران، تقاطع جاده ساوه و يافت آباد، مجموعه بازار مبل، پلاك 817202/5يافت آباد16
آقاي بيات355970730 -55970742تهران، شهر ري، خ ذکرياي رازي-پلاک818257شهرري17
آقاي بیات9622213195و22213194تهران، خ شريعتي، بعد از پل رومي،نبش كوي سلمان، پلاک 8191769پل رومي18
آقای اعتمادیه3188773151و88888311تهران، بلوار آفريقاي شمالي، تقاطع دستگردي، پلاک 820172آفريقاي شمالي19
آقاي رمضانی1426210917-26210912تهران، خ وليعصر، نرسيده به چهار راه پارک وي، نبش کوچه ترکش دوز، پلاک8213جام جم20
آقاي حمیدیا4133323143-33323140 تهران، خ پيروزي، نبش خ عادلي، پلاک517 و 822519پيروزي21
آقاي سخائي3122172590 -22421227تهران، خ ولنجک، خ چهاردهم، پلاک8233ولنجک22
آقاي جمشیدیان666067880-66067882تهران، خ آذربايجان، نبش آزادي، روبروي بهبودي، پلاک8241076آذربايجان23
آقاي عليخاني1844656896-44636309تهران، شهرک اکباتان، انتهاي فاز 2، بلوار گلها، مجتمع تجاري گلها، پلاک8251شهرک اکباتان24
آقاي محمدی888517381 و88516906تهران، خ بيهقي، ضلع غربي محوطه فروشگاه شماره يک شهروند پلاک826210ميدان آرژانتين25
آقاي حاجي‌پور733998009 -33998004تهران، خ  سعدی جنوبی، خ اکباتان، پلاک82793ملت/اكباتان26
آقای شایسته2223409722234258تهران، بلوار 35 متري قيطريه، روبروي درب شمالي پارک قيطريه، پلاک 828161قيطريه27
آقاي بايگاني8806925888069254تهران، خ ملاصدرا، بعد از خ شيراز، جنب پلاک82995ملاصدرا28
آقاي نیری488610295 -88055461تهران، خ سيدجمال الدين اسد آبادي، نبش خ45، پلاک ‌‌830383اسدآبادي29
آقای پورداد 455481179 -55481172تهران، خ کارگرجنوبي، ضلع شمال شرقي ميدان قزوين، پلاک83118ميدان قزوين30
آقاي سماك888746699 -88512603تهران، خ شهيد دکتر بهشتي، بعد از چهار راه سهروردي، پلاک832136دکتر بهشتي31
آقاي امینی888991350 -88991345تهران، خ کارگر شمالي، بالاتر از خ دکتر فاطمي، پلاک833243کارگر شمالي32
آقای روحانی فرد 7737036877370441تهران، خ تهران پارس، بالاتراز فلکه سوم، نبش خ214شرقي، پلاک834443فلکه سوم تهرانپارس33
آقاي وزيري288556966-88709481تهران، خ وليعصر، بالاتر از خ شهيد دکتر بهشتي، نبش کوچه کوزه گر، پلاک8352133پارک ساعي34
آقاي‌كاهه5477723255 -77723250تهران، خ تهرانپارس، فلکه اول تهرانپارس، نبش خ 148غربي، پلاک83632فلکه اول تهرانپارس35
آقاي سروري5515180555616073تهران، بازار بزرگ​،انتهاي بازارکفاش‌ها، مقابل سراي مشكوه، ساختمان ضياي837بازار کفاش‌ها36
آقاي ميرزايي‌فريد122027930 -26203470تهران، الهيه، خ مريم شرقي، نبش خ شريفي منش، پلاک83860الهيه37
آقای پوراحمدی 666491073-66491075تهران، خ ولیعصر، میدان منیریه، خ معیری، نبش بن بست ناظمی ،پلاک53 839منيريه38
آقاي کریمی5944737888و44738969تهران، شهرک راه آهن، ميدان امير کبير، خ امير کبير، پلاک84053شهرک راه آهن39

آقاي بيات977940418-77940428تهران، ضلع جنوبي ميدان نبوت، پلاک841560ميدان نبوت40
آقای فخرالدینی7721193477213777-77211651بلوار دلاوران،بعد از چهارراه آزادگان- پلاک842340دلاوران41

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

خانم قاسمی4400028644006826تهران، بلوار فردوس، بزرگراه شهيد ستاري، ابتداي بلوار فردوس شرقي، پلاک845448بلوار فردوس43



63 اردیبهشت1392 / سال نهم،شماره 71

شعب بانك سامان
 ـباجهنمابرتلفنآدرسکد شعبهنام شعبهرديف نام مسوول شعبه 

آقاي    محسنی1155678410- 55678408تهران، کيلومتر 30اتوبان تهران- قم، فرودگاه بين المللي امام خميني، سالن ورودی، طبقه همکف 846فرودگاه امام خميني44

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

آقاي سلمانی755356051 -55331006تهران، نازي آباد، خ مدائن، بعد از ايستگاه برق، پلاک116و848118نازي آباد46
آقای هادیان1866750236 -66750412تهران، خ سي تير، جنب بانک ملي شعبه سي تير، نبش كوچه بهزاد، پلاک84983سي تير47
آقاي محسنی9448381495-48381492تهران، اول اتوبان کرج، خ آزادگان، برج هواپيمائي ماهان851باجه هواپيمائي ماهان48
آقای محسنی4469009044662252تهران، فرودگاه مهر آباد،پرواز‌هاي داخلي، ترمينال 8522مهرآباد ترمينال492
آقاي واسعي777228362 -77230744تهران، خ فرجام، بعد ازچهار راه ولیعصر،پلاک853419فرجام50
آقاي اميري55154729 55154631تهران، ميدان محمديه، خ مولوي شرقي، ايستگاه سعادت، نبش کوچه اكبري، پلاک854518مولوي51
آقاي  بوريايي اميري522816689 -22816691تهران، خک‌امرانيه، شهيد لواساني غربي، نبش دو راهي آريا، پلاک 8552لواساني52
آقاي اخشابی4451755644516662تهران، بلوار اصلي تهرانسر، نبش خ چهاردهم، پلاک 85664تهرانسر53
خانم بابایی8744167199 -44167182تهران، بزرگراه شهيد ستاري، بلوار فردوس غربي، بزرگراه شهيد باکري، مرکز خريد هايپراستار857هايپراستار54
خانم قدمی922432692و22431976تهران، زعفرانيه، خ آصف، خ بهزادي، پلاک8583آصف55
آقاي صفری2295996422959909تهران، چهارراه پاسداران، میدان حسین آباد، ساختمان مهدی،پلاک859120ميدان حسين‌آباد56

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

آقاي فعال2243241922432426تهران، بزرگراه چمران، خروجي اوين، درکه، خ شهيد کچويي، پلاک88 و 86190اوين58
آقای اطهری 8890617888807592 تهران، بالاتر از ميدان وليعصر، نرسيده به كوچه ناصر، پلاك 8621777وليعصر - زرتشت59
آقای شاهمرادی1822753913-22753914تهران،   ميدان قدس، خيابان شهيد كبيري)دزاشيب(، سه‌راه عمار، پلاك 863158دزاشیب-سه راه عمار  60
آقاي طارمي788383498-88383496تهران، خ طالقاني، نبش خيابان بندر انزلي ، ساختمان بورس کالا، طبقه همکف864بورس کالا61
آقای نصيري966477655و66477666تهران، خ جمهوری، چهارراه ابوریحان، ساختمان ابوریحان، پ8651064جمهوری-ابوریحان62
آقاي صادقي422145832-22146083سعادت آباد-سرو غربی-میدان سرو-ضلع جنوب شرقی میدان-پلاک8667سرو63
آقاي رزاقي4470146744711782تهران، بلوار دهکده المپيک، خ شهيد يعقوبي پلاك8672دهکده المپيک64

خانم ترابی 826601509-26601505خیابان شریعتی-قلهک-نبش کوچه خلیل پور-پلاک8681498قلهک65
آقای لاریجانی1566572865و66562612میدان توحید-ابتدای  خیابان ستارخان-نبش کوچه ستایش-پلاک8692ستارخان66

آقای  باقي4446251044462815خیابان اشرفی اصفهانی-بالاتر از میدان پونک-نبش کوچه نوزدهم-پلاک8701پونک67
آقای صالحي كيا26124185 200-26124199خیابان اقدسیه-روبروی خیابان سپند-نبش نیلوفر-پلاک8712آجودانیه68
آقای هادی زاده2253016022530146 خیابان استاد حسن بنا، بالاتر از میدان ملت، نبش شهید عبدی،پلاک8721شمس آباد-ميدان ملت69
آقای عطايي فر8884594288846190تهران، خ كريم‌خان‌زند، نرسيده به ميدان هفت تير، ضلع جنوبي، پلاك 87342كريم‌خان زند70
خانم خسروی2611720126117069 – 26117192خیابان دکتر باهنر)نیاوران(،روبروی پارک باهنر،پلاک874148نیاوران71
خانم حكيمي722357605-22378856سعادت آباد،میدان فرهنگ،بلوار 24 متری،نبش کوچه چهارم غربی875بلوار 24متری سعادت آباد72
خانم سهيلي مجد5222696453-22696451تهران، الهيه، خ شهيد آقا بزرگي، نبش استانبول، پلاك87630آقابزرگي- الهيه73
آقای قاسملو9766816008و28و66815965بزرگراه فتح،جاده قدیم کرج،بعد از شیر پاستوریزه،مجتمع تجاری تهران،پلاک 238 877بزرگراه فتح74
آقای اسدیان4683223046832241شهر قدس)قلعه حسن خان( بلوار 45متری انقلاب،جنب بانک ملت،پلاک 878112شهر قدس75
آقاي عظیمی9526319927و22317194بزرگراه رسالت- نبش جنوب شرقی رسالت و تقاطع مجیدیه- پلاک879417رسالت- مجیدیه76
آقاي جلالي4421104044211841شهرک ژاندارمری،بلوار مرزداران پلاک 881136بلوارمرزداران77
آقاي جلیل زاده688983157-88983154بلوار کشاورز- روبروی وزارت کشاورزی پلاک882178بلوارکشاورز78
آقاي پاکزاد8836381888366769و88578171سعادت آباد،بلوار دریا،پلاک 883863بلوار دریا79
آقاي میر حسینی 8824726288485787، 91-88485784كوي نصر)گیشا(،نبش خیابان نوزدهم،پلاک884262گیشا80
آقاي سرمدي4481445 -3 4479960026 -3 026کرج، ميدان سپاه، اول خ جهانشهر، نبش نيلوفر، پلاک 9011جهانشهر کرج81
آقاي ساماني‌پور2254862- 3 9026-2206472 -3 026کرج، خ شاه عباسي، بين ميدان توحيد و ميدان قدس، برج سامان902ميدان توحيد کرج82
آقای حیکمی بستی 2770196- 3 2770196026- 3 026کرج، ميدان هفت تير، ابتداي بلوار شهداي دانش آموز، تالار بورس903بورس کرج83
آقاي خواجوي3417905 -3 5026-3415733 -3 026مهر شهر، بلوار شهرداري، فاز2، نبش خيابان 208، پلاك 905543مهرشهركرج84
آقاي ايرج كاوندي65268962-3021و65269021-021شهريار، خ وليعصر، ضلع شرقي ميدان امام، پلاک 904130شهريار85
آقاي اصفهلاني3365160-20411-3373800-0411تبريز، خ امام خميني،بالاتر از ميدان شهيد بهشتي، جنب کوي فرهنگ، پلاک9601521 تبريز86
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آقاي فرامرززاده3319864-33270850411-0411تبریز، خیابان ولیعصر، حد فاصل فلکه بازار و ایرداک،پلاک960227وليعصرتبريز87
آقاي دانشمند5573673-20411-5573671-0411تبریز، ابتدای خیابان17شهریور جدید، جنب ساختمان آبان،پلاک17 960314شهريورتبريز88
آقای محمودی3293260-640411-3293263-0411تبریز، ابتدای جاده ائل گلی، بالاتر از هتل شهریار، نبش کوی الهی پرست، پلاک96043استاد شهريار89
خانم هريسچي5242623-52440490411-0411تبريز،بلوار جمهوري اسلامي،ابتداي خ دارايي،پلاک9605192732بازار تبريز90
آقاي موسي‌خاني3310712-32974010411و3335400-0411 تبريز، خ وليعصر، ميدان معلم، پلاك 960620ميدان معلم تبريز91
آقاي مطمئن2240392-90441-2243668-0441ارومیه، خ کاشانی، روبروی مرکز بهداشت،پلاک9621156اروميه92
آقاي غلامعلي زاده2227846-240441-2250522-0441اروميه،خ سرداران، جنب مسجد قدس، پلاك 9622 169سرداران اروميه93
آقاي معادي2253501-80451-2252601-0451اردبيل، خ شيخ صفي، پلاک 9641160اردبيل94
آقاي ربطي2254099-80451-2254091-0451اردبيل، ميدان شريعتي،به طرف ايستگاه سرعين،  پلاک9642346شريعتي اردبيل95
آقاي سبزه زار2230428-70311-2230424-0311اصفهان، خ فردوسي، نبش منوچهري، ساختمان امير، پلاك 80313اصفهان96
آقاي مظاهري6269409-80311-6282572-0311اصفهان، خ توحيد، پلاک 5 9521زاينده رود اصفهان97
آقاي غيور نجف آبادي6291329-60311-6291325-0311اصفهان، ميدان آزادي،خ چهار باغ بالا،نبش کوچه بهار آزادي9522چهار باغ بالا98

آقای سیف الدینی2237426-90311-2209476-0311اصفهان، ميدان نقش جهان​، ابتداي خيابان حافظ9523حافظ اصفهان99

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

آقاي کریمی3333152-90841و3368976-0841ایلام، خ طالقانی،روبه روی فرمانداری ایلام، پلاک9261351ايلام101
آقاي محمدي2235591-30661و2و2235590-0661 خرم‌آباد، بلوار علوي، نرسيده به ميدان امام، پلاك 9281422خرم آباد102
آقاي فرشيدفر5562325-240771-5562319-0771بوشهر،ميدان امام خميني،ابتداي فرودگاه،پلاک914137بوشهر103

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

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

آقاي گرایلی 2241046-70511-2283802-0511 مشهد، بلوار مدرس، نبش مدرس ​5، پلاک 930237 مدرس مشهد106
آقاي آرزومندان 7674046-90511-7648208-0511مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد8 يا خ لاله جنوبي9303بلوار سجاد مشهد107
آقای مقدم نیا  6097895-40511و6097892 -0511مشهد، بلوار فرامرز عباسی،بین عباسی 1و3،پلاك9304168فرامرز عباسی مشهد108
آقای حاتمی 8841529-88348440511-0511 بلوار هاشمیه،بین هاشمیه 16 و18 پلاک144 9305هاشمیه مشهد109
آقاي علي ابراهيميان3349416-150551-3349413-0551 نیشابور، خیابان امام خمینی،روبروی کوچه واعظی،پلاک93161388نیشابور110
آقای نیک کار 4446707-90561-4445065-0561 بيرجند،بلوار مدرس،نبش مدرس9341 26بيرجند111
آقاي توكلي3920745-70611-3920523-0611 اهواز، خ یکانپارس، حدفاصل خیابان های 3و4شرقی، پلاک9701205اهواز 112
آقای دویریجی زاده3332381-190611-3332416-0611 اهواز، خ انقلاب)امانیه(، نبش خ بوعلی، پ18، ساختمان سیمرغ9703امانیه اهواز113
آقاي نهاونديان3227733-600241-3220654-0241زنجان، میدان آزادی، ابتدای خ امام9681زنجان114
آقاي گروسي5268681-52686510241-0241زنجان، خ سعدی شمالی، نبش کوچه روشن، ساختمان اشراق، پلاک968272سعدي شمالي زنجان115
آقاي شهركي3263286-790541-3260178-0541زاهدان، ميدان امام علي)ع(، ابتداي بلوار شهيد مطهري 9131زاهدان116
آقاي آزادي2319513-270711-2319521-0711شيراز، خ زند، بين خ فلسطين و20 متري سينما سعدي، پلاك 396،ساختمان پاسارگاد9101شيراز117
آقاي شيرازي فر2274834-40711-2262852-0711شیراز، فلکه گاز، ابتدای خیابان جهاد سازندگی، جنب فروشگاه رفاه، پلاک910220 فلکه گازجام جم شيراز118
 آقای بردبار6279216-890711 و6279180-0711 شيراز، خ قصرالدشت، روبروي خلد برين، پلاک910375قصرالدشت شيراز119
آقاي جلال حسيني6239093-62540460711-0711شیراز، بلوار میرزای شیرازی، بین پل معالی آباد و پارک علوی،پلاک9104150 بلوار ميرزاي شيرازي120
آقاي ارجمند2233834-22338350711-0711شیراز، بلوار ویکل، خ27، جنب رستوران شرزه، پلاک910584 بازار وکيل121
آقاي جمسی6263329-0711 6263065 و6263165-0711 شیراز،بلوار ستارخان،بین خیابان عفیف آباد و خیابان ولیعصر)عج(9106ستارخان122
آقاي فرضی3358095-80281-3357305-0281 قزوين، خ خيام شمالي، جنب بانک ملي شعبه خيام شمالي، پلاک 9201560قزوين123
آقاي محمدپور5242650-470763-5242640-0763قشم،بلوار امام قلي خان، روبروي مرکز تجاري خليج فارس و مرجان9821قشم124
آقاي خوش‌گفتار2916616-30251-2940601-0251 قم، بلوار امين، نبش کوچه 41 9001قم125
آقای درویشی7705949-77088410251-0251قم،فلکه جهاد، خ19دی، پلاک555 و9002557فلکه جهاد قم126
آقاي سخاوي3245426-340871-3245431-0871  سنندج، خ سيد قطب، پلاک92713سنندج127
آقاي صرافي2267960-22334960341-0341ک رمان، خ قره ني، نرسيده به ژاندارمري، نبش تيمچه9501کرمان128
آقاي ابراهيمي2476765-20341-2476761-0341کرمان، شهرک باهنر،ميدان کوثر، جنب شهرداري منطقه 95022ک وثرکرمان 129
آقاي علي‌پور3222101-60391-3222105-0391ابتداي خيابان مطهري، بعد از پل فجر، ساختمان محمد عسگري9511رفسنجان130
آقاي توحيدلي7259971-640831-7259959-0831کرمانشاه،میدان فردوسی،جنب بیمارستان معتضدي، پلاك924112کرمانشاه131

--
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ليست مشخصات مربوط به سرپرستي ها

آدرس سمتنام

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

سعادت آباد- خ سرو غربی-میدان سرو- پ7-طبقه فوقانی شعبه سرو- تلفن:22146049 سرپرست منطقه2محمد غفاری

خيابان ولی عصر-بالاتر از خيابان بهشتی-نبش کوچه برزگر-پلاك2133-طبقه فوقانی شعبه خيابان ولی عصر-پارک ساعی-تلفن:88709482سرپرست منطقه3عباس جناب

خ پیروزی، نبش خ عادلی، پ567و569،طبقه فوقانی شعبه پیروزی. تلفن: 44و4433323142سرپرست منطقه4محمد باقر غلام علمداری

خیابان انقلاب-بین 4راه کالج و ولی عصر-پ879-طبقه بالایی شعبه مرکزی- تلفن: 5-66483363 نمابر:66483366سرپرست منطقه5هادی صدیقی

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

کرمان- خيابان سپهبد قره ني- نرسيده به ميدان سپهبد قره ني ) ژاندارمري سابق(- جنب تيمچه-پلاک 216-سرپرست استان های جنوب شرقمنصور صرافي
 تلفن 0341-2233386-7/ 0341-2262913

مشهد- بلوار سجاد- نبش سجاد8-) خيابان لاله جنوبي(- ساختمان بانک سامان طبقه6- تلفن 44-7679143-0511سرپرست استان های شرق و شمال شرقمحمد فيروزي پارسا
تبريز-خ امام خميني-بالاتر از ميدان شهيد بهشتي،جنب کوي فرهنگ-پلاک 521 -طبقه چهار ساختمان شعبه تبریز-سرپرست استان های شمال غربمنوچهر خامنه اصل

 تلفن 3373838-0411 نمابر:0411-3373837

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

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

قم-بلوار امین-نبش کوچه41-طبقه فوقانی شعبه قم-تلفن:2901817-0251نمابر:2905077-0251سرپرست استان های غربابوالفضل خوش گفتار

شعب بانک سامان پاسخگوی همیشگی شما 
ساعت كار شعب تهران وفرودگاه مهر آباد بانك سامان

ساعت كار شعبه کيش

ساعت كار شعبه هايپر استار
شنبه تا چهار شنبه 

شنبه تا چهار شنبه 

شنبه تا چهار شنبه 

شنبه تا چهار شنبه 

پنجشنبه 

پنجشنبه 

پنجشنبه 
 8 صبح الي 16 بعد از ظهر
 8 صبح الي 18 بعد از ظهر

17/30 الي 19/30 بعد از ظهر

 8 صبح الي 13 بعد از ظهر

30 /7 صبح الي 13 بعد از ظهر

 8 صبح الي 13 بعد از ظهر

ساعت كار شعب شهرستان بانك سامان
ساعت كار شعبه فرودگاه امام خميني

باجه عصر شعبه شهرستان‌ها
شنبه تا چهار شنبه 
شنبه تا چهار شنبه 

شنبه تا چهار شنبه 
پنجشنبه 
پنجشنبه 

 7/30  صبح الي 14 بعد از ظهر
24 ساعته

16 الي 18 بعد از ظهر
 7/30  صبح الي 13 بعد از ظهر

24 ساعته

 7/30  صبح الي 14 بعد از ظهر
باجه عصر شعبه كيش

 ـباجهنمابرتلفنآدرسکد شعبهنام شعبهرديف نام مسوول شعبه 

اقای آران پور2235375-22353480741-0741ياسوج، بلوار مطهري، پلاک9251400 ياسوج132
آقاي علي‌اكبري4452259-20764-4452261-0764کيش، خ فردوسي، مجتمع تجاري کيش، طبقه همكف، پلاك 64 و 67 9801کيش133
آقاي ميداني2269012-80171-2369001-0171 گرگان، خ وليعصر، بين عدالت 8 و10 9441گرگان134
آقاي جاويد3347624-190172-3347612-0172گنبد کاووس،خ امام خميني جنوبي،بين خ گلشن و شهداي شرقي پلاک 94421839گنبد135
آقای بابک دولتی7224713-120131و7224710-0131 رشت، ميدان باستاني شعار، اول بلوار گلسار9401گلسار رشت136
آقاي صادقیان2296435-80121-2296421 -0121آمل،خیابان امام خمینی،حد فاصل آفتاب 18 و943120 آمل137
آقاي رستميان3259761-50151-3259762-0151ساري،خ فرهنگ، بعد از سه راه قارن)به طرف ميدان شهدا( پلاك 940228ساري138
آقاي دانشفر2197148-40111-2197141-0111بابل، ميدان ولايت، ابتداي خ مدرس، روبروي شهرداري9421بابل139
آقاي اکبرخواه گل سفیدی4210274-700192-4210261-0192تنکابن، خ امام خميني، نبش شهيد مروتي9422تنکابن140

آقاي سعيدي2225957-70861-2214504-0861اراک، خ شهيد رجائي، پلاك 95618837 اراک141
آقاي گوري2235330-80761-2235302-0761بندر عباس، خيابان امام خميني، سه راه دلگشا،  برج نيلوفر، طبقه همکف9121بندرعباس142
آقاي ترابيان8213289-920811و8213290-0811همدان، خ جهان نما، روبروي خ آزادي، پلاك 153، برج شهباز، طبقه همكف9221همدان143
آقاي حكيمي2527338-25273180811-0811همدان، خ شريعتي، نرسيده به چهارراه خواجه رشيد، روبروي کوچه نبوي، پلاک 9222273خواجه رشيدهمدان144
آقاي صحيح‌النسب 6269525-20351-6221691-0351يزد، خ امام خميني، جنب کوچه شهید صدوقی، پلاک 9541274يزد145
آقاي رشيدي5248206-50351-5248203-0351يزد، بلوار جمهوري اسلامي،نبش کوچه وحدت، پلاک 954279جمهوري اسلامي يزد146
آقاي شهاب 3320476-33202890231-0231سمنان، خ مولوي، سه‌راه فرمانداري سابق، پلاك 9451224سمنان147
آقاي محمدقاسمي2277580-50381-2277583-0381شهركرد،خ ملت، نرسيده به چهار راه بازار، پلاك 9571392شهركرد148
آقاي بهرامی2232653-0631 2-2232650 – 0631 منطقه آزاد اروند،بلوار شهید منتظری)شاهپور سابق(نبش خیابان امیری9851منطقه آزاد اروند149

--
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نرخ سود سپرده‌هاي ارزي و ريالي
جدول نرخ سود سپرده های سرمایه گذاری مدت دار ارزی

 از تاریخ 90/10/17)نرخ​ها به درصد(

جدول نرخ  سودعلي‌الحساب    سپرده‌هاي سرمايه گذاري 
مدت دار ريالي از تاريخ90/11/11

نوع سپرده       	
سپرده سرمايه گذاري كوتاه مدت

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

سپرده كوتاه مدت ويژه 9 ماهه
سپرده بلندمدت يك ساله
سپرده بلندمدت دو ساله
سپرده بلندمدت سه ساله

سپرده بلندمدت چهار ساله
سپرده بلندمدت پنج ساله

 نرخ سود سالانه
 7

 10
 12
15
 17
 18
 19

 19/5
 20

نوع ارز
دلار آمريكا

يورو
درهم امارات
پوند انگليس

1ماهه
 1/75

2/5
3/25
----

2ماهه
2
3

3/5
----

3ماهه
4

5/25
4

1/25

6ماهه
4/5

5/75
6

1/5

9ماهه
4/5

6/25
6/5
1/6

1 ساله
6

6/75
7

1/75

شرایط بستن سپرده سرمایه گذاری بلند مدت توشه از تاریخ 90/11/9
زمان فسخ تمام با بخشي از قرارداد

قبل از سپری شدن يك ماه کامل

بين يك الي سه‌ماه) شامل سر رسيد يك ماه(

بین سه الی شش ماه )شامل سررسید سه ماه(

بین شش الی نه ماه )شامل سررسید شش ماه(

بین نه ماه الی کی سال )شامل سررسید نه ماه(

بین سال اول و دوم )شامل سررسید کی سال(

بین سال دوم و سوم )شامل سررسید دو سال(

بین سال سوم و چهارم )شامل سررسید سه سال(

بین سال چهارم و پنجم )شامل سررسید چهار سال(

سپرده ملاك بستن
بدون سود

كوتاه مدت عادي

کوتاه مدت ویژه سه ماهه

کوتاه مدت ویژه شش ماهه

کوتاه مدت ویژه نه ماهه

سپرده توشه کی ساله

سپرده توشه دو ساله

سپرده توشه سه ساله

سپرده توشه چهار ساله

نرخ سود متعلقه

-
 7
10
12
15

18/03
21/04
24/58
28/18

نرخ جريمه 

-
 0/5
 0/5
 0/5
 0/5

 0/75
1

 1/25
 1/5

نرخ سود قطعی سال 1390 نرخ سود فنی با تضمین ده ساله  

18 15 اندوخته های با ریسک کم

19/5 14 اندوخته های با ریسک متوسط

25 12 اندوخته های با ریسک زیاد

نرخ سود اندوخته های بیمه نامه عمرو تشیکل سرمایه سامان

نرخ سود علي‌الحساب سالانه  سپرده‌هاي بلند مدت توشه از 90/11/9
مدت سپرده توشه

دو ساله
سه ساله

چهار ساله
پنج ساله

كل‌بازده در پايان دوره
42/08
 73/74
112/72
162/1

نرخ سود علي الحساب سالانه
21/04 
24/58
28/18
 32/42

جدول نرخ انواع سپرده های سرمایه گذاری مدت دار با قابلیت پرداخت سود 
در مقطع خاص از تاریخ90/11/9)نرخ ها به درصد(

نوع سپرده
پرداخت سود 
در مقطع3ماهه

پرداخت سود 
در مقطع6ماهه

پرداخت سود 
در مقطع9ماهه

پرداخت سود 
در مقطع 12ماهه

نرخ سودنرخ سودنرخ سودنرخ سود

---------------12/0712/22کوتاه مدت ویژه 6ماهه

------15/56------15/09کوتاه مدت ویژه9ماهه

18/03-------17/1017/31بلندمدت 1ساله

19/09-------18/1118/33بلندمدت2ساله

20/15-------19/1119/35بلندمدت3ساله

20/68------19/6119/86بلندمدت4ساله

21/21------20/1220/37بلندمدت5ساله

جدول نرخ سود سپرده گذاری کوتاه مدت ویژه کی و دو ماهه از تاریخ91/8/1

 نرخ نوع سپرده
سود سالانه                    

 حداقل مبلغ افتتاح
)به ريال(

سپرده سرمایه گذاری 
12500.000.000کوتاه مدت ویژه کی ماهه

سپرده سرمایه گذاری 
1.000.000.000         14کوتاه مدت ویژه دو ماهه
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