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پرداخت الكترونیك سامان‌كیش
تهران، خیابان ولیعصر، بالاتر از میدان ونك، انتهای خیابان خدامی، بعد از تقاطع آفتاب، پلاك104 

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

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

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

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

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

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

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

صرافی سامان 
شعبه مرکزی: تهران، خیابان خالد اسلامبولی)وزرا(، خیابان هفتم، پلاك11

نمابر:021-88709210	 				   www.samanexchange.com	تلفن: 19و7و021-88705803	                                        

گروه مالی سامان

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

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

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

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

بیمه سامان 
تهران، خیابان سیدجمال‌الدین اسدآبادی، پلاک 433

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

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

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

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

 			  www.icbs.ir  تلفن: 22310000-021	                        نمابر:021-41726001
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ماهنامه آموزشی خبری بانك سامان
فرهنگی  اجتماعی- اقتصادی-

سال هجدهم، شماره 188، بهمن 1401

صاحب‌امتیاز: بانك سامان
مدیر مسئول: فرشته ضرابیه

سردبیر: ناصر بزرگمهر
مدیر فنی و هنری‌: مهدی نجفی

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 مجله در ویرایش و تلخیص مقالات آزاد است.

یادداشت سردبیر ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������6
همراهی با مشتری����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������8
مشتری مهمان ماست������������������������������������������������������������������������������������������������������������������9
جایزه شعب برتر در سه فصل پیاپی�������������������������������������������������������������������������������������������10
چشم‌انداز در حال تغییر دیجیتال�����������������������������������������������������������������������������������������������12
راهکار واگذاری اموال مازاد بان‌کها با تأسیس صندوق املاک و مستغلات و صندوق زمین و ساختمان����������21
24������������������������������������������������������������������������������)reflexive pronouns(ضمایر انعکاسی
ثبت نام و دریافت کد بورس کالا����������������������������������������������������������������������������������������������26
28�������������������������������������������������������������������������� دیپلماسی اقتصادی، کالای ضروری یا لوکس؟
همایش شرکت‌های برتر ایران���������������������������������������������������������������������������������������������������30
سیمک‌ارت دائمی رند برای مشتریان نقره‌ای و طلایی��������������������������������������������������������������������30
شعبه‌ای با روند رو به رشد��������������������������������������������������������������������������������������������������������31
36��������������������������������������������������������������������������� Front End فرانت اند چیست، برنامه‌نویسی
سور سامانی����������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������37
بازاریابی خدمات به زبان خودمانی�������������������������������������������������������������������������������������������38
رفتارهایی که قاتل انگیزه کارکنان هستند�����������������������������������������������������������������������������������39
هوش مصنوعی و پرداخت الکترونیک���������������������������������������������������������������������������������������40
احسان ترکمن مدیرعامل سپ شد���������������������������������������������������������������������������������������������42
نسخه جدید اپلیکیشن 724 رونمایی شد������������������������������������������������������������������������������������42
کسب رتبه سیزدهم جهان و رتبه نخست خاورمیانه توسط سپ����������������������������������������������������43
43������������������������������������������������������������������ISO/IEC20000:2018 کسب گواهینامه استاندارد
43����������������������������������������� سپ عنوان‌دار بالاترین سهم از تعداد ابزار پذیرش اینترنتی تراکنش‌دار
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به نام او که هرچه بخواهد همان می‌شود

روزی آقای مهندس نعمت‌زاده در دوران وزارت‌شان بر حوزه صنعت در 
جلسه‌ای درباره مشکلات حوزه خودرو کشور گفتند باتوجه به مشکلاتی 

که صنعت خودرو دارد، بهتر است مدیر وارد کنیم.
ع��ده‌ای به این ح��رف خندیدند، عده‌ای فحش دادند، عده‌ای تمس��خر 
کردن��د، عده‌ای مدح گفتند، ع��ده‌ای او را به اس��تیضاح تهدید کردند و 
عده‌ای هم بر اس��ب مراد قدرت نشس��تند و تاختند و مدیریت کوتوله‌ها 

راه خود را ادامه دادند.
همان زمان من نوش��تم که چه عیبی دارد به پیش��نهاد وزیر صمت، مثل 
فوتبال برای خودرو کش��ور هم از یک مدی��ر توانمند و باتجربه، مثلا از 
یک خودروس��ازی مشهور که بازنشسته ش��ده یا شاغل است با حقوق و 
پیشنهاد خوب مالی دعوت کنیم و افسار این دو خودروساز بزرگ کشور 

را به دست او بسپاریم.
به‌اعتقاد من و بس��یاری از افراد در مسئولیت‌های مختلف، حتی یکی دو 
رئیس‌جمهوری سابق، بزرگ‌ترین و اصلی‌ترین مشکل کشور ما، موضوع 
مدیریت است. مدیریت مهم‌ترین تکه پازل همه دردهای سرزمین ماست. 
برای اینکه مدیریت توانمند داشته باشیم، راهی جز کسب دانش و تجربه 

نداریم.
ش��اید بررسی وضعیت مدیریت نیاز اصلی و همیشگی ما است. مدیران 

توانمن��د باید دو ویژگی تحصیلات و تجربه را با هم داش��ته باش��ند، اما 
متاسفانه معمولا مدیران تحصیلکرده ما جوان هستند و تجربه کافی ندارند 
و مدیران پیر و باتجربه ما، تحصیلات روز و دانش مرتبط با ش��رایط دنیا 

را ندارند.
مش��کل دیگ��ر ما در ح��وزه مدیریت، انتص��اب مدی��ران غیرمرتبط در 
پس��ت‌های تخصصی است که بدون تجربه و تحصیلات، با رانت فامیلی 

و رفاقتی و سفارشی و امثالهم پشت میزهای تصمیم‌گیری می‌نشینند.
ش��رایط س��ختی که امروز بر اقتصاد، صنعت، معادن، تجارت، مس��کن، 
فرهنگ، هنر، آموزش، پرورش، خودرو، بازار ارز و سکه ،خوردوخوراک 
و زندگی مردم جاری و س��اری اس��ت از نبود دانش مدیریت و شرایطی 
سرچش��مه می‌گیرد که باید در انتصاب‌ها و تغییرات ابتدای انقلاب و این 

سی‌، چهل سال دید.
اگر باور کنیم که مدیریت، دارای اهمیت اس��ت، به‌نظر می‌رسد در همه 

سال‌های گذشته ما فقط در یک مورد، آن‌هم ورزش، مدیر وارد کردیم.
حض��ور مدیر و س��رمربی و مربی و بازیکن در فوتب��ال و چند موردی 
در والیبال و یکی دو ورزش دیگر، تنها موارد نادری اس��ت که میلیاردها 
تومان از ثروت کش��ور را به دلخوش��ی یکی دو ش��وت بیشتر و یکی دو 
گل ب��ه دروازه حریف هزین��ه کردیم یا به‌قول مخالفان به باد هوا دادیم و 
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به‌قول موافقان تشویق و شور و هیجان به‌بار آوردیم؛ استفاده از کی‌روش، 
ویلموت��س، پوکله پوویچ، تومیس�الوایویچ، میروس�الوبلاژویچ، برانکو 
ایوانکوویچ، دراگان اس��کوچیچ و انواع نام‌ه��ای باارزش و بی‌ارزش که 
نس��ل من را بیشتر به یاد اتوموبیل مسکویچ که بچه بودیم و می‌خواندیم 

مسکویچه، سرپیچه، نمی‌پیچه، می‌اندازد. 
امروز همه می‌دانند که اس��تفاده از مربی و مدیر و بازیکن در ورزش هم 
برای ایجاد کار زیربنایی انجام نشده و بیشتر توسط دلال‌ها برای دریافت 
وجه زیرمیزی بوده و ورزش ایران هم با مسکویچه و سرپیچه و نمی‌پیچه 
و آخرین س��رمربی که آوردند ظاهرا میلیاردها تومان ثروت مملکت را با 
ی��ک ق��رارداد ترکمانچای به باد داده و فعلا پای ق��وه قضاییه و نهادهای 
امنیتی را به میان کشیده که مثل هر ایرانی امیدوارم حق ملت و بیت‌المال 

در این ورزش بی سرانجام حفظ شود.
ورزش را مث��ال زدم تا بگویم اس��تفاده از مربی باتجربه و حرفه‌ای، البته 
اگ��ر خارج از روند دلالی باش��د، تنها راه‌حل موفقیت و رس��یدن به قله 
افتخار اس��ت و اگر بهترین بازیکن‌ها را داش��ته باش��یم اما مدیر و مربی 

نداشته باشیم، راه به جایی نمی‌بریم.
البته من در ورزش هم معتقدم آقای دولت باید ۱۰ س��الی همه بودجه‌ها 
را خرج ورزش‌های همگانی و زیرساخت‌ها را فراهم کند و در هر کوی 
و برزن و محله و شهر ورزشگاه بسازد و بعد وارد کار حرفه‌ای بشویم.

اگر به مربی و بازیکن و س��رمربی در ورزش معتقدیم، باید س��وال کنیم 
که اهمیت کدام یک از سرفصل‌های زندگی ما کمتر از ورزش است؟ 

آیا اقتصاد، صنعت، معدن، تجارت، مس��کن، بانکداری، خودروس��ازی، 
سدس��ازی، کارخانه‌داری، دامداری، کش��اورزی، فرهنگ، هنر، آموزش، 

پرورش و صدها مقوله دیگر از ورزش کم‌اهمیت‌تر هستند؟
آیا نمی‌توان به‌طور مثال برای این خودروس��ازی درمانده و نابودشده، از 
یک مدیر بازنشسته یا باتجربه بنز و ب ام و و پژو و رنو و تویوتا و نیسان 

و شورولت و جیپ و هزار برند دیگر در جهان استفاده کرد؟
همه به یاد دارند که بعد از روزهای سخت کرونا، بحث بازشدن مدارس، 
با اظهارنظرهای بعضی از مس��ئولان تبدیل به دس��تمایه ش��وخی کودکان 
چندس��اله ش��ده بود که در دنیای مجازی دس��ت به دست می‌شد )شب 
می‌گویی��د کلاس آنلاین و صب��ح از کلاس حضوری ح��رف می‌زنید(. 
رئیس مرکز هماهنگی حوزه وزارتی آموزش و پرورش در برنامه ش��بکه 
اول س��یما که توس��ط همه دنیا و دوست و دش��من، در حال رصد شدن 
ب��ود، یک جمله مناس��ب با فعل و فاعل نمی‌توانس��ت بگوید و فرمایش 
می‌کردن��د: »بچه‌ها قب��ل از اینکه در واقع حرکت کنند بروند به س��مت 

مدرس��ه، می‌توانند با مدرس��ه تماس بگیرند. اگر معلم مدرسه، کلاس را 
می‌شناس��ند در دوره ابتدایی معلم را می‌شناس��ند، اگ��ر مدیر معاون کادر 

مدرسه را می‌شناسند تماس بگیرند...«!
مجری محترم هم به‌جای س��وال مناس��ب و برخورد، در جهت کمک با 
ایشان همراهی می‌کردند و می فرمودند: »اگر از طریق شبکه‌های ارتباطی 
که برقرار اس��ت تا صبح ش��نبه فهمیدند که فهمیدند، وگرنه ش��نبه صبح 

کسب اطلاع کنند و ببینند باید بروند مدرسه یا نه«!
ای��ن وضعیت مدیریت و تصمیم‌گیری در وزارتخانه‌ای بود که میلیون‌ها 
خانواده و محصل با آن درگیر هس��تند و در شب باز شدن مدارس، هنوز 
نمی‌دانند چه کنند؟ این مدیران خودش��ان نی��از به ثبت‌نام در کلاس‌های 

اکابر آقای قرائتی دارند.
باور کنید چاره‌ای نیس��ت. رهبر ارکس��تر مهم است؛ نوازندگان هر کدام 
ساز خود را می‌زنند. در حوزه اقتصاد، مسکن، خودرو، آموزش و بسیاری 
چیزهای دیگر باید رهبر ارکس��تر و مدیر داش��ته باش��یم و حداقل بدانیم 
ک��ه تنها فوتبال نیس��ت که به پووی��چ، وایویچ، بلاژوی��چ، ایوانکوویچ و 
اس��کوچیچ نیاز دارد. همه حوزه‌ها به یک »ساندویچ« نیاز دارند و هر جا 

که لازم است باید مدیر و کارشناس وارد کنیم.
ش��اید بانک سامان جزو اولین س��ازمان‌هایی بود که در سیستم مدیریتی 
خود به کسب دانش از مدیران و کارشناسان مختلف در سطوح گوناگون 

ایمان و اعتقاد داشت.
بانک س��امان از روز اول تاس��یس، اس��تفاده از تجربی��ات همکاران 
بانکدار بازنشس��ته از بهتری��ن بان‌کهای قدیم��ی را در کنار جوانان 
تحصیلک��رده و ب��ا دانش، انتخ��اب اول خود ق��رار داد و بعد از آن 
با ایج��اد مرکز آموزش و اس��تفاده از فرصت‌ه��ای مطالعاتی و عقد 
قراردادهای علمی با خارج از کشور، تلاش کرد همکاران خود را به 

دانش روز مجهز کند.
استفاده از مشاوران خارجی حتی در انتخاب رنگ و طرح و دکور شعب 
و س��ایر فناوری‌های نوین از اقدامات مدیریتی س��امانی‌ها در این سال‌ها 

بوده است.
به‌نظر می‌رس��د در هزاره دوم میلادی بدون ارتباط با جهان، بدون توجه 
به مدیریت نوین، بدون اس��تفاده از نگاه‌های کارشناسی و بدون دانش و 
تجربه، امکان رشد برای هیچ سازمان و فرد و حتی هیچ دولت و کشوری 

وجود نخواهد داشت.
خانواده س��امان تلاش می‌کند با نگاه جهانی از دانش و تجربه و احترام 

به مشتریان و افکار عمومی سود جوید. 
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آرش قره‌زاده نیار بانکدار ویژه ش��عبه س��ید جمال‌الدین اسدآبادی که از 
س��ال 91 وارد بانک سامان شده در آبان‌ماه امس��ال به‌عنوان بانکدار ویژه 
برتر انتخاب ش��ده و همین موفقیت باعث شد، گفت‌وگویی با وی داشته 

باشیم که در ادامه می‌خوانید.
 نحوه تعامل شما با مشتریان چگونه است؟

در ش��روع کار در نق��ش بانکدار ویژه به‌وس��یله پرتفوی��ی که مدیریت 
بانک��داری ویژه و اختصاص��ی در اختیار بنده ق��رار داده بود، با ت‌کتک 
مش��تریان تماس گرفتم و س��عی کردم با ایش��ان ارتباط مؤثری برقرار و 
مش��تریان را مج��اب به یک ملاقات حضور کن��م. در ادامه پس از ارتباط 
گرم و دوس��تانه اطمینان ایش��ان را جلب و تلاش کردم رابطه مس��تمر و 
صمیمانه‌ای با مش��تریان برقرار کنم و خوش��بختانه در این مس��یر بسیار 

موفق بودم.
 چه خدماتی به مشتری ارائه می‌دهید؟

در نق��ش بانکدار ویژه تمام خدمات بانکی و غیربانکی )صندوق امانات، 
فروش بیمه‌نامه و خدمات CIP و غیره( مش��تریان ویژه را انجام می‌دهم 
و برخی خدمات را نیز به‌صورت غیرحضوری و از طریق اپلیکیش��ن‌های 

مختلف برای آنها انجام می‌دهم. 
 نحوه بازاریابی و جذب مشتریان چگونه است؟

به نظر بنده بهترین راه جذب مشتری جدید از طریق حفظ مشتریان ویژه 

فعلی است که می‌توانند بازوی تبلیغاتی بسیار مؤثری برای بانک و جذب 
مش��تریان جدید باشند و گروه هدف دیگری که می‌توان در نظر قرار داد، 
مش��تریان ویژه قبلی که به مشتری ممتاز و عادی ریزش کرده‌اند پتانسیل 
بالایی برای ارتقا به مش��تری ویژه و ج��ذب منابع جدید دارند. همچنین 
می‌توان از طریق همکاران ش��عبه از مش��تریان گذری که به شعبه مراجعه 

می‌کنند هم جذب منابع و مشتری ویژه داشت.
 نح��وه هماهنگی با مدیریت بانکداری ویژه و اختصاصی و همچنین 

ریاست شعبه چطور است؟
لازم می‌دان��م از رئی��س محت��رم ش��عبه س��رکار خان��م حاجی‌بابایی و 
هم‌تیمی‌ه��ای عزی��ز و پرتلاش��م در مدیریت محترم بانک��داری ویژه و 
اختصاص��ی علی‌الخص��وص مدی��ر محترم س��رکار خانم افقه��ی، آقای 
رشیدی، علی خسروانی، آقای س��لطانی و تمام همکاران بانکداری ویژه 
و اختصاصی تش��کر و قدردانی ویژه داش��ته باشم که در این مدت حامی 
و پشتیبان من بوده و بدون راهنمایی‌ها و رهنمودهای ایشان این موفقیت 

حاصل نمی‌شد.
 نیازهای مشتری را چگونه شناسایی میک‌نید؟

شناس��ایی نیازهای مش��تریان زمانی که بتوان با ایش��ان رابطه دوستانه و 
مؤثری برقرار کرد و مش��تری احس��اس صمیمیت و رفاقت داشته باشد، 
امکان‌پذیر اس��ت و مش��تری وقتی ک��ه این ارتباط و صمیمی��ت را ببیند 
نیازه��ای خود را مطرح می‌کن��د و من هم تمام تلاش خود را جهت رفع 

نیازها و جلب رضایت مشتری انجام می‌دهم. 
 چه چیزی عملکرد شما را نسبت به سایر همکاران متمایز میک‌ند؟

تمام همکاران و هم‌تیمی‌های عزیزم در پست بانکدار ویژه از بهترین‌های 
بانک هس��تند و من نیز از زمانی که در پس��ت بانک��دار ویژه انجام‌وظیفه 
می‌کنم از همان ابتدا برای خود نقش��ه راه و استراتژی تعیین کرده و سعی 
می‌کنم به اهدافی که برایم تعیین شده بود دست پیدا کنم و به لطف خدا 
و همراهی تمام همکاران این امر میسر شده و خدا را از این بابت شاکرم.

 نک��ات کلیدی عملکرد ش��ما که می‌تواند باعث پیش��رفت س��ایر 
همکاران شود چیست؟

در ابتدا باید برای خود اس��تراتژی تعیین ک��رده و با برنامه و هدف قدم 
برداریم که برخ��ی از این برنامه‌ها عبارت‌اند از ارتباط تلفنی و حضوری 
با تمام مش��تریان ویژه شعبه، ایجاد ارتباط دوستانه و صمیمی با مشتریان، 
قرار ملاقات حضوری با مشتریان و شناسایی نیازهای ایشان و در نهایت 
س��عی کنیم اعتماد ایشان را جلب کرده و این اطمینان را به آنها بدهیم که 

می‌توانیم مشاور خوبی برایشان باشیم.
 در پایان اگر نکته خاصی دارید در میان بگذارید.

در پایان آرزوی روزهای بهتری برای تمام همکاران عزیز و خانواده‌های 
محترمش��ان دارم و امیدوارم با تلاش و حمایت‌های مدیران محترم بانک 
بتوانیم به کلیه اهداف و استراتژی سامان 1404 برسیم و روزبه‌روز شاهد 

پیشرفت و اعتلای نام بانک سامان باشیم.

همراهی با مشتری
گفت‌وگو: جعفر تکبیری

آرش قره زاده نیار
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حسین مردانه شندی بانکدار ویژه شعبه ولیعصر تبریز که از سال 91 وارد 
بانک سامان شده در مهرماه امسال به‌عنوان بانکدار ویژه برتر انتخاب شده 
و همین موفقیت باعث ش��د، گفت‌وگویی با وی داشته باشیم که در ادامه 

می‌خوانید.
 نحوه تعامل شما با مشتریان چگونه است؟

در خص��وص تعامل با مش��تری با ی��ک ضرب‌المثل ش��روع می‌کنم که 
گفته‌اند؛ مهمان حبیب خداست!  در موقعیت کاری ما هم مشتری، مهمان 
به‌حس��اب می‌آید که احترام مهمان واجب اس��ت و ب��رای یک ارتباط و 
تعامل مؤثر و کارآ بایستی برای مشتری سنگ تمام گذاشت و به‌اصطلاح 
امروزی بایستی تمام هنرمان را رو کنیم که بتوانیم در جذب مشتری موفق 
عمل کنیم. در بخش مش��تریان ویژه نیز که ما مش��غول فعالیت هستیم، با 
قش��ری از  جامع��ه در ارتباطیم که به تمایز و توج��ه علاقه زیادی دارند، 

بنابراین مسئله نحوه تعامل، اصل جدایی‌ناپذیر ما و مشتری است.
 چه خدماتی به مشتری ارائه می‌دهید؟

خدمات��ی که چ��ه به‌صورت حض��وری و چه به‌ص��ورت غیرحضوری 
براس��اس نیازهای مش��تری توس��ط مدیریت محترم بانکداری ویژه تهیه 
و تدوین ش��ده اس��ت، طیف گسترده‌ای از نیازهای مش��تریان را برطرف 
می‌سازد و وظیفه ما این است که این خدمات را به مشتریان معرفی و به 
طور دقیق و حرفه‌ای و در لحظه ارائه نماییم؛ مثل خدمات تش��ریفات و 

ترنسفر فرودگاهی، خدمات بیمه‌ای و صندوق امانات و ... 
 نحوه بازاریابی و جذب مشتریان چگونه است؟

در خص��وص نحوه بازاریابی و جذب مش��تریان  با راهنمایی ریاس��ت 
محترم ش��عبه جناب آقای محمودی و مدیران گرامی آقایان خسروانی و 
تاجی نژاد توانس��تیم با یک تحقیق مش��تریان مستعد را شناسایی و با آنها 
ارتباط برقرار کنیم که خوش��بختانه تلاش‌هایم��ان نتیجه داد. البته در این 
مس��یر به همراه داشتن برند بانک سامان کمک بس��زایی در این موفقیت 

داشت.
 نح��وه هماهنگی با مدیریت بانکداری ویژه و اختصاصی و همچنین 

ریاست شعبه چطور است؟
در ابتدای پاس��خ به این س��ؤال جا دارد از زحمات ریاست محترم شعبه 
جناب آقای محمودی که همواره پش��تیبان اینجانب از ابتدای این مس��یر 
بودند، نهایت قدردانی را داشته باشم و همچنین از همکاران عزیز مستقر 
در بانک��داری وی��ژه آقایان خس��روانی، تاجی نژاد، س��لطانی، معصومی، 
حس��ین‌زاده که با نهایت لطف و محبت و س��عه ص��در همواره راهنما و 

راهگشا بودند، سپاسگزاری می‌کنم.
 نیازهای مشتری را چگونه شناسایی میک‌نید؟

در ط��ول کار در بخ��ش مش��تریان ویژه س��عی ک��رده‌ام هم��واره روی 
صحبت‌های مش��تریان تمرکز کنم و بدانم دقیقاً چه انتظاری دارند و بین 
خواس��ته‌های مشتری و خدمات قابل‌ارائه خودمان یک پل درست کنم تا 
در سریع‌ترین زمان ممکن به نتایج مطلوب برسم و همچنین مشتری را از 
جریان اموری که به خواسته ایشان مربوط است مطلع گردانم و در نتیجه 

مشتری را با خودمان همسو نمایم.
 چه چیزی عملکرد شما را نسبت به سایر همکاران متمایز میک‌ند؟

قطع��اً هیچ موفقیتی بدون همکاری تیمی میس��ر نخواه��د بود و من نیز 
از همکاری تیمی بهترین اس��تفاده را نموده تا به نتیجه مطلوب برس��م و 
همچنین با ایجاد حس��ن اعتماد و صداقت بین مش��تری و خودمان باعث 

بهبود وضعیت بودم.
 نک��ات کلیدی عملکرد ش��ما که می‌تواند باعث پیش��رفت س��ایر 

همکاران شود چیست؟
پیگیری کارهای مشتری از پراهمیت‌ترین کارهای ما در بانک است و اگر 
به‌موقع پیگیر کارهای مشتری باشیم، موجب رضایتمندی مشتری و به‌تبع 

آن عملکرد مثبت خواهیم بود.
 در پایان اگر نکته خاصی دارید در میان بگذارید.

دید و نگرش��ی  ک��ه مدیریت محترم بانکداری ویژه و اختصاصی س��رکار 
خانم افقهی نس��بت به اهمیت و جایگاه مش��تری ارائ��ه می‌نمایند، یک دید 
کلی و منحصربه‌فرد است که این نوع نگرش به ما بانکداران ویژه به‌درستی 
انتقال‌یافته که از این بابت قدردان زحمات دلسوزانه ایشان هستیم. همچنین 
مجدداً از زحمات ریاس��ت محترم شعبه ولیعصر تبریز، معاونین و همکاران 

گرامی ‌که در اعتلای نام بانک سامان تلاش می‌کنند، سپاسگزارم.

مشتری مهمان ماست
گفت‌وگو: جعفر تکبیری

حسین مردانه شندی
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مراسم تقدیر از همکاران شعبه جنت‌آباد 

 جایزه شعب برتر 
در سه فصل پیاپی

)این جایزه به ش��عبی تعلق می‌گیرد که بتوانند در سه فصل پیاپی در 
شاخص کل شعب در رتبه 1 تا 10 قرار بگیرند(

ض
فیا

فر 
لو

: نی
س‌ها

عک
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چشم‌انداز در حال تغییر دیجیتال

"این قوی‌ترین و باهوش‌ترین گونه‌ها نیستند که بقا می‌یابند، بلکه آن‌هایی هستند که قادرند به‌بهترین وجه تغییر را مدیریت کنند." )چارلز داروین(
نقل قول بالا ش��اید به‌بهترین وجه میزان و س��رعت تغییر را که در سرتاسر چش��م‌انداز دیجیتال روی می‌دهد، منعکس سازد. این موضوع را نباید از 
نظر دور داشت که اگر فقط نگاهی به‌میزان پذیرش و رشد تصاعدی پلتفرم‌های دیجیتال مانند واتس‌اپ، اسنپ‌شات، اینستاگرام و فیس‌بوک انداخته 
شود، مشخص می‌شود تنها این سازمان‌ها هستند که می‌توانند به‌نحو مؤثری تغییر را مدیریت کرده و به‌حیات خود ادامه دهند و در چشم‌انداز دیجیتال 
عرض‌اندام کنند. علاوه بر این، تنها میزان اس��تفاده از امکانات دیجیتال اس��ت که آن را به‌گفتمان دو‌طرفه‌ای تبدیل کرده که پیش از آن، مانندش هرگز 

سابقه نداشته است. به‌شکل 1- 1 نگاه کنید که طی 60 ثانیه در سرتاسر چشم‌انداز دیجیتال چه اتفاقی رخ می‌دهد.

شکل 1- 1. 60 ثانیه برخط
)http://www.weforum.org/agenda/2017/08/what- happens- in- an- internet- minute- in- 2017 :منبع(

اما این برای بازار چه معنایی دارد؟ خب، خیلی چیزها. نخست، دیجیتال 
بی‌ش��ک تس��لط کانال‌های دیگر مانند تلویزیون، رادی��و و کانال‌های در 
فضای باز را به‌چالش می‌کش��د. دوم، دیجیت��ال به‌دلیل انفجار کانال‌های 
دیجیتال و اسِ��ناد دقیق‌تر به‌نتایج، بازاریابان را در انتخاب‌هایش��ان راجع 
به‌اینکه کجا بودجه خود را صرف کنند، متهورتر می‌سازد. سوم، دیجیتال 
توانایی بیش��تری را در برقراری ارتباط با مش��تریان ایجاد کرده است. در 

پایان و ش��اید مهم‌تر از همه، دیجیتال اساس��اً ش��یوه‌ کارکرد سازمان‌ها و 
نحوه‌ی مش��ارکت آن‌ها را با مشتریانش��ان تغییر داده اس��ت. در تجارت 
امروزی، کلیه کس��ب‌وکارها برای اینکه به‌نحو مؤثرتری رقابت کنند باید 

دیجیتال باشند.
 با این نکته در ذهن، دیجیتال یکی از حوزه‌های مهیج بازاریابی امروزی 
اس��ت و آینده واحد بازاریابی هر س��ازمانی را شکل خواهد داد. در واقع 

|کتاب بانکداری خرد 2|
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1- بازاریابی موتورهای جتسجو
جس��تجو   موتوره��ای  بهینه‌س��ازی   -

)SEO(
- موتورهای جس��تجوی پولی )پرداخت 

)PPC( به ازای هر کلیک
- پرداخت به ازای نمایش

2- روابط ‌عمومی برخط
- گستره ناشر

- مشارکت جامعه
- هشدار رسانه‌ای

- حفاظت برند

3- مشارکت برخط
- بازاریابی همکاری در فروش )پورسانت(

- حمایت مالی )اسپانسری(
- برندسازی مشترک

- پیوندسازی )لینک‌سازی(
- بازاریابی ابزاره

- هشدار رسانه‌ای
- حفاظت برند

ارتباطات برون خط
6- پست مستقیم

7- نمایشگاه‌ها
8- بازارپردازی )بازارآرایی(
9- بازاریابی دهان به دهان

5- پست الکترونیکی )اختیاری(
- ایمیل‌های فهرست خانگی

- سرد )فهرست اجاره‌ای(
- تبلیغات در خبرنامه‌های الکتریکی

- طرف ثالث

6- بازاریابی رسانه‌های اجتماعی
- مشارکت مخاطب

- مدیریت حضور اجتماعی
- کارزارهای ویروسی 

- بازخورد مشتری

4- تبلیغات کنشی
- خریدهای رسانه‌ای سایت‌ خاص

- شبکه‌های تبلیغاتی
- معاملات تهاتری

- حمایت مالی )اسپانسری(
- هدفگذاری رفتاری

پایگاه اینترنتی و 
عرصه‌های حضور 

اجتماعی

ارتباطات برون خط
1- تبلیغات

2- فروش شخصی
3- پیشرو فروش
4- روابط عمومی

شکل 2- 1. کانال‌های بازاریابی دیجیتال

می‌ت��وان چنین ادعا کرد که تصور این موضوع که بازاریابی دیجیتال خود 
ی��ک زمینه تخصصی اس��ت که در قلمرو بازاریابی ق��رار می‌گیرد، بحثی 
تکراری اس��ت. هر یک از اجزای بازاریابی امروز عنصری جدانشدنی از 
دیجیتال است و خودِ این تعامل بین کانال‌های سنتی و دیجیتال است که 
برخی سازمان‌ها را از برخی دیگر متمایز می‌سازد. اما آن‌ها چگونه به‌این 
موفقیت دس��ت می‌یابند؟ ملاحظات و فرآیند برنامه‌ریزی آن‌ها چیست؟ 
چگون��ه رویکرد خ��ود را اندازه‌گیری، ارزیابی و تبیی��ن می‌کنند؟ این‌ها 
پرسش‌هایی هس��تند که در این بخش بررس��ی خواهیم کرد تا به‌درستی 
درک کنیم، کارکردهای دیجیتال چگونه است و وجوه تمایز سازمان‌هایی 

که در واقع یک برتری دیجیتال عرضه می‌کنند، کدام‌اند؟
 2. تعریف چشم‌انداز دیجیتال 

اجازه دهید چش��م‌انداز دیجیتال را تعریف و اجزای تشکیل‌دهنده آن را 
مشخص کنیم. شاید آس��ان‌ترین تعریف چشم‌انداز دیجیتال از راه قیاس 
 )Seth Godin( آن با چش��م‌انداز بازاریابی س��نتی باشد. س��ث گودین
اصطلاح »مجتمع صنعتی تلویزیون« را حک کرد تا به‌شکل نمادین، تسلط 
و گس��تره‌ تلویزیون را به‌عنوان یک رس��انه‌ جمعی در دس��تیابی به‌تعداد 
انبوهی از مش��تریان نش��ان دهد. در واقع، میزان نفوذ این رسانه در زمره‌ 
بالاترین‌ها بود و تأثیر بس��یار ش��گرفی در بازاریابی داش��ت. یک آگهی 

تبلیغات��ی 30 ثانی��ه‌ای به‌عنوان ابزاری مورد اس��تفاده ق��رار می‌گرفت که 
مشتریان را به‌خرید تنوع گسترده‌ای از کالاها و خدمات ترغیب و بی‌شک 
در دستیابی به‌این هدف، بسیار مؤثر عمل می‌کرد. می‌توان رسانه‌های دیگر 
را نیز در نظر گرفت مانند کانال‌های مخابره‌ای )رادیو(، کانال‌های خبری 
و فضای ب��از همچون تابلوهای تبلیغاتی که در زیرمجموعه چش��م‌انداز 

بازاریابی سنتی دسته‌بندی می‌شوند.
 اش��اره به‌این نکته لازم اس��ت که این کانال‌ها تکراری نیس��تند؛ آن‌ها از 
چش��م‌انداز بازاریابی نیز محو نشده‌اند، بلکه آن‌ها در این صحنه اشتراک 
و حضور دارند اما با ظهور کانال‌های دیجیتال، به‌طور فزاینده‌ای به‌حاشیه 
رانده می‌ش��وند. برعکس، چشم‌انداز دیجیتال هرگونه کانالی را که از یک 
عنصر دیجیتال برخوردار است در بر می‌گیرد که برخی از آن‌ها در شکل 

2- 2 نشان داده شده‌اند.
 برای چشم‌انداز دیجیتال، هر تغییری قوی و مخرب است. این تغییرات، 
نح��وه‌ی کار کس��ب‌وکارها و نی��ز بازاریاب��ان دیجیت��ال را در بازارهای 
فرضی‌ش��ان متأثر می‌س��ازد. بررس��ی محیطی و تجزیه‌وتحلیل روندهای 
خرد و کلان در پیش‌بینی و واکنش به‌تغییرات در داخل محیط تجارت از 

اهمیت خاصی برخوردار است.
)180 .p ,2000 :Chaffey, Ellis, Mayer, and Johnson( 
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هم��واره ان��واع گوناگون��ی از نیروهای خارج��ی می‌تواند ه��م راهبرد 
کس��ب‌وکار و هم راهبرد بازاریابی دیجیتال را تحت تأثیر خود قرار دهد. 
منط��ق اصلی برای پایش تغییرات، داش��تن آگاه��ی از نیروهای خارجی 
اس��ت که به‌فرصت‌ها و تهدیدها منجر می‌شوند. پیش‌بینی چنین تغییراتی 
فرصت‌ه��ای منحص��ر به‌فرد و برتری نف��ر اول ب��ودن را در اختیار قرار 
می‌دهد. در حالی که معیارهای واکنش��ی می‌تواند به‌از دس��ت دادن سهم 

بازار، سود یا تناسب میان مخاطبان مورد نظر بودن، منجر شود.
 این تغییرات کلیه س��ازمان‌ها را متأثر می‌س��ازد و بر شیوه‌ای که افراد و 
کس��ب‌وکارها، کالاها و خدمات را تبلیغ و مصرف می‌کنند، اثر می‌گذارد. 
نمونه‌ای از چنین تغییری، ظهور تجارت اینترنتی، حذف محدودیت‌های 
جغرافیای��ی و زمانی و توانمندس��ازی مصرف‌کنندگان ب��ا مجموعه‌های 
امکانات متنوع‌تر، گزینه‌های خرده‌فروش��ی بیشتر و ویژگی‌های خدمات 

)2016 :Warih( .جدید است
 بنابراین برای بازاریابان دیجیتال بسیار مهم است که:

1- داده‌ه��ای مربوط را درباره محیط کلان شناس��ایی و برای بازارش��ان 
آن‌ها را مفهوم‌سازی کنند.

2- نحوه اس��تفاده حال حاضر و آینده مش��تریان داخلی و خارجی را از 
فناوری درک کنند.

3- ی��ک راهبرد دیجیتال منس��جم را رس��ماً پیاده کنند که در سرتاس��ر 
سازمان عملیاتی شود و قابل تطبیق با تغییرات بیشتر باشد.

 3. چرا باید اقدام کرد؟ 
"اگ��ر به‌تغیی��رات پایان دهید، زندگی خ��ود را پایان داده‌ای��د." )بنیامین 

فرانکلین(
درک چش��م‌انداز در ح��ال تغییر دیجیت��ال در رقابتی بودن بس��یار مهم 
اس��ت. ملاحظه اساس��ی برای بازاریاب��ان موفق دیجیت��ال، درک بهتر از 
 چگونگ��ی تأمین رضایت بازارها به‌بهترین وجه نس��بت به‌رقیب اس��ت
 )p ,2009 :.Chaffey, et al. 91(. بازاریابان دیجیتال این کار را از راه 
بررسی فعالانه محیط و ارزیابی تغییراتی انجام می‌دهند که محیط تجارت 

.)126 .Chaffey, et al.: p(را متأثر می‌سازد
اج��ازه دهید برخی از دلایلی را که بای��د هرچه زودتر درباره آن اقدامی 

صورت گیرد بررسی کنیم:
 3-1- رقابتی بودن و تخریب:  

مهم نیست که شما امروز در چه صنعتی فعالیت می‌کنید، به‌ویژه در خدمات 
مالی، صنعت شما در دس��تان دیجیتالی شدن در معرض تخریب قرار دارد. 
برای مثال، راهبرد گسترش موفقیت‌آمیز شعبه برای ارائه راحتی به‌مشتریانتان 
به‌آرامی جذابیتش را در مقایسه با خلق یک تجربه بی‌واسطه از دست می‌دهد. 

منافع زیادی در دیجیتالی شدن وجود دارد که عبارت‌اند از:
- درآمد بیشتر

- کاهش هزینه‌های عملیاتی
- افزایش چابکی/ انعطاف‌پذیری

- افزایش رضایت کارکنان
- ارتقای بهره‌وری

- بهبود تجربه‌ مشتری
- بهبود تجربه کارکنان

- بهبود نوآوری
- تسریع زمان رسیدن به‌بازار

 - تقویت جذب و حفظ و نگهداری استعدادها

مطالعه موردی؟
 در سال 2016، بانک توسعه سنگاپور )DBS( از لحاظ دیجیتالی، مخرب‌ترین
 بانک دنیا نامگذاری ش��د که به‌گفته یک��ی از مدیریت‌های کلیدی آن، 
ب��ا توجه به‌آغاز کار این بانک، دس��تیابی به‌این س��طح از موفقیت، کارِ 
راحتی نبود. در برهه‌ای از زمان، بسیاری از مشتریان به شوخی می‌گفتند 
»DBS لعنت��ی به‌ط��رز آزاردهنده‌ای کند عمل می‌کن��د!« زیرا این بانک 
به‌نوعی برای س��نتی ب��ودن در فرآیندها و محصولاتش مش��هور بود. با 
وج��ود این، بانک توانس��ت این روند را با تمرکز ب��ر چهار گام کلیدی 

زیر تغییر دهد:
گام 1: خلق چش��م‌انداز »دیجیتال« که ب��ا میراث بانک هماهنگ بود: 
DBS از یک میراث غنی در بازار آس��یا برخوردار بود که به‌آن یک مزیت 
روش��ن نسبت به‌رقبایش می‌داد. بنابراین به‌جای از دست دادن آن مزیت، 
به‌دنبال تلفیق یک چش��م‌انداز دیجیتال‌گرا با ح��س برند موجودش بود. 
زیرا احس��اس می‌ش��د که این ترکیب در حالی که »مشتریان نوع جدید« 
را نیز جذب می‌کند، به‌بانک اطمینان می‌دهد که با مش��تریان موجود خود 
هنوز ارتباط نزدیکی دارد )در فصل بعد به‌تفصیل بیشتری به‌این موضوع 

خواهیم پرداخت(.
این بانک بر بیانیه‌ زیر تمرکز کرد:

»قابل احترام، راحت در انجام دادن معامله و قابل اتکا: متمرکز بر آسیایی 
بودن«

گام 2: طرح و پیش��نهادهای مشتری‌محور: DBS فرآیند پیشنهادهایش 
را از زاویه‌ دید مشتری آغاز کرد. داده‌ها را برای تعیین موضوعات کلیدی 
مشکل‌س��ازی که مش��تریان با آن‌ها مواجه بودن��د، تجزیه‌وتحلیل کرد و 
س��پس فرآیند را با اس��تفاده از ابزارهای دیجیتال، مهندسی دوباره کرد تا 
فرآیند، بس��یار س��اده‌تر، راحت‌تر و کارآتر عملیاتی شود. برای نمونه، در 
صورتی که قبلًا پنج روز طول می‌کش��ید تا ی��ک کارت جایگزین صادر 
ش��ود، این زمان با اس��تفاده از ابزارهای دیجیتال به‌می��زان زیادی کاهش 

یافت.
گام 3: تمرکز بر تجربه‌ دیجیتال مش��تری برای رفع نگرانی‌ها: به‌عنوان 
یک نهاد، DBS قویاً بر این باور بود که هنگام نیاز مشتریان باید حضور 
داشته باشد. برای انجام دادن این کار، بانک نگرانی‌های اصلی مشتری را 
بررس��ی و تعیین خواهد کرد که چگونه نقاط تنش‌زا را در س��فر موجود 
کاهش دهد. جالب اینکه همان اهمیتی که برای یک سفر عاطفی مشتری 
قائل می‌ش��د برای یک س��فر منطقی او نیز قائل می‌ش��د. ای��ن، بانک را 
قادر می‌س��اخت تا چیزها را طور دیگری ببیند. برای مثال، یکی از نقاط 
تنش‌زا زمانی اس��ت که مش��تریان کیف پول خود را گم می‌کنند. در این 
وضعیت چه چیزی برای آن‌ها مضطرب‌کننده اس��ت؟ آیا آن‌ها می‌توانند 
برای رس��یدن به‌منزل پول بگیرند؟ آیا کس��ی از کارت اعتباری به‌سرقت 
رفته آن‌ها اس��تفاده می‌کند؟ و چگونه می‌توانند در این وضعیت به‌زندگی 
خود س��ر و سامان بخش��ند؟ در این وضعیت، DBS توانست این تجربه 

را بازتعریف کند تا تنش مشتری را کاهش و به ‌او اطمینان خاطر دهد.
گام 4: خدمات دیجیتال: بان��ک به‌یکایک محصولات خدماتی جاری 
خود نگاه و تعیین کرد کدام‌یک از آن‌ها ممکن اس��ت به‌راحتی دیجیتالی 
شود، به‌نحوی که مش��تری راه بی‌واسطه‌تری را برای تعامل با بانک طی 
کند. این بانک، خدماتی مانند دسترس��ی به‌وجه نق��د اضطراری را ارائه 

کرد.
آموزه‌ه��ای کلیدی این مثال چیس��ت؟ DBS توانس��ت رویکرد تقریباً 
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س��نتی خود را ب��ه  ‌پلتفرمی تغییر ش��کل دهد که از ابزاره��ای دیجیتال 
بهره‌برداری می‌کرد. تمرکز، بر اش��تیاق به‌خلق تجربه دیجیتالی بی‌واسطه 
برای مش��تری بود، جایی که ب��رای موفقیت رویکرد بانک اهمیت حیاتی 

داش��ت. افزون بر این، DBS از نزدیک به‌زمینه‌هایی نگاه کرد که رویکرد 
دیجیتال می‌توانست بیشترین نفع را دربر داشته باشد و آن موارد را به‌طور 

راهبردی در این سفر با آن رویکرد منطبق ساخت.

 3-2- از رواج افتادگی:  
نقش اینترنت را در بانکداری خرد در نظر بگیرید. روزبه‌روز تراکنش‌هایی 
از کانال‌های فیزیکی به‌دیجیتالی مهاجرت می‌کنند که به‌تغییرات عمده‌ای 
در نح��وه بهینه‌س��ازی محصولات خدماتی و ش��بکه‌های آجر و س��نگ 

نهادهای مالی منجر می‌شود. 
ج��ان هیگل )John Hagel(، رئیس مرک��ز تحقیقاتی دلوئیت برای اجِ 
)Deloitte’s Center for the Edge( ای��الات متحده معتقد اس��ت 

ناتوانی در شناسایی تهدیدات، دیگر یک گزینه نیست.
به ‌اعتقاد او، گرایش��ی وجود دارد برای دیدن فناوری به‌عنوان فرصت یا 
انتخاب، هرچند فشارهای روزافزون چشم‌انداز کسب‌وکار در حال انتقال 
سریع و تبدیل شدن از یک انتخاب به‌یک اجبار است. هرقدر کسب‌وکار 
 Kane, Nguyen( .بیش��تر منتظر بماند، بیشتر به‌حاشیه کشیده می‌شود

)6 .p ,2016 :Philips, Kiron, and Buckley
توس��عه‌ توانمندی‌ه��ای دیجیت��ال به‌نحوی ک��ه با فرهنگ، اس��تعداد و 
فعالیت‌ها در یک س��اختار منسجم در جهت اهداف کسب‌وکار، هم‌سو و 
هماهنگ باش��د، می‌تواند به‌مثابه‌ برگرداندن )دور زدن( یک کشتی بزرگ 
تفریحی باشد: کار آسانی نیست و نیازمند قاطعیت و تعهد در حفظ تغییر 

مورد نظر در طول مسیر است.
 برای کسب‌وکارهایی که در پذیرش تغییر، کند عمل می‌کنند، مدیران و 
هیات‌های عامل در برجسته س��اختن موضوعات جدی باید سریع اقدام 
کنند: موضوعاتی که در فهرست تهدیدهایی هستند که به‌واسطه روندهای 
نوظهور دیجیتالی در اولویت قرار دارند. این‌ها ش��امل موضوعات داخلی 
)نب��ود چابک��ی، س��هل‌انگاری، فرهن��گ انعطاف‌ناپذی��ر(، تخریب بازار 
)منسوخی محصول، موانع کمتر به‌ورود(، فشار رقابتی )رقابت فشرده‌تر، 
رقبای س��ریع‌تر یا جدید(، امنیت )نقص‌های امنیت، هک کردن، س��رقت 

مالکیت معنوی(، مش��تری )ترک مشتریان پایه، ناتوانایی در اطلاع‌رسانی( 
و دیگ��ر موارد ش��امل نبود منابع، اطلاع��ات بیش از ح��د، عدم تمرکز 
راهبردی است )p ,2016 :.Kaneetet al. 7(. بر همه این‌ها برای اینکه 

یک راهبرد و دوربرگردان را به‌درستی بپوشاند، باید تأکید گردد.
 4. درک تغییرات چشم‌انداز دیجیتال 

4- 1- تغییرات چگونه ظاهر می‌شوند؟ منحنی اشاعه نوآوری:
پذیرش نوآوری فرآیندی اس��ت که از طریق آن فرآیندها یا فناوری‌های 
نوظه��ور در درون یک سیس��تم در طول زمان اتخاذ می‌ش��وند، همراه با 
تصمیمات��ی که به‌صورت فردی توس��ط هر عضو گرفته می‌ش��ود، اما در 
همان سیس��تم در فرآیند تصمیم‌گیری تحت تأثی��ر دیگران قرار می‌گیرد 

.)1995 :Rogers(
 در جایی که مانع اصلی، عدم قطعیت است، تصمیم یک سازمان به‌اتخاذ 
و پیاده‌سازی نوآوری از طریق تجزیه‌وتحلیل هزینه و فایده انجام می‌شود. 
عدم‌قطعیت اغلب باعث به‌تعویق افتادن یک تصمیم می‌ش��ود تا شواهد و 
مدارک بیشتری جمع‌آوری شود. با وجود این، همیشه بدین منوال نیست. 
برخ��ی از کس��ب‌وکارها و افراد در ابهام عم��ل و تصمیمات را با وجود 
عدم‌قطعیت س��ریع‌تر اتخاذ می‌کنند. معم��ولاً مراحل مربوط به ‌اقتباس و 

اشاعه به ‌قرار زیر هستند:
1- آگاهی: آگاهی و درک از نوآوری،

2- ترغیب: احساس مثبت و منفی نسبت به‌نوآوری،
3- تصمیم: فعالیت‌هایی که به‌پذیرش یا رد نوآوری منجر می‌شود.

4- اجرا: نوآوری، اقتباس و به‌مرحله‌ اجرا گذاشته می‌شود.
5- تثبیت: نتایج ارزشیابی شده و نوآوری مستقر، تطبیق یا رد می‌شود.

 این تنوع در زمان‌بندی برای افرادی که این فرآیند را طی می‌کنند، اشاعه 
.)1995 :Rogers( را امکان‌پذیر می‌سازد

پرسش
محصولات و خدمات کليدی را که معتقديد بانک شما می‌تواند ديجيتالی کند، تعيين کنيد. برخی موانع اين اتفاق را در نظر بگيريد و تعيين کنيد 

چگونه بر آن‌ها پيروز خواهيد شد؟

شکل 3- 1. منحنی اشاعه نوآوری



بهمن 1401 / سال هجدهم، شماره 16188

آن‌هایی که مطابق این نظریه خود را با تغییر تطبیق می‌دهند در دسته‌بندی 
زیر جای می‌گیرند:

1- نوآوران، از بودن در لبه تیغ لذت می‌برند. برای مثال، آن‌ها به‌احتمال 
زیاد از بیت‌کوین برای پرداخت‌های خود استفاده می‌کنند.

2- اقتباس‌کنن��دگان پیش��گام، آموزه‌های اولیه ن��وآوران را برای آگاهی 
اقتب��اس ن��وآوری مورد اس��تفاده قرار می‌دهن��د. دیدگاه‌ه��ای آنان قابل 
احترام اس��ت و از این رو به‌عنوان رهبران فکری دیده می‌ش��وند و مورد 
اعتمادند به‌طوری که »نظرهای زودگذر« را تشخیص داده، آن‌ها را متمایز 
می‌سازند. برای مثال، آن‌ها احتمالاً از سیستم‌های پرداخت P2P )»شخص 
به‌شخص« یا »همکار به‌همکار«(، احراز هویت بیومتریک )زیست‌سنجی( 

و پلتفرم‌های مدیریت پولی برخط استفاده می‌کنند.
3- اکثریت متقدم، اعضای دوس��تدار هم‌س��ویی ک��ه به‌اقتباس بر مبنای 
استفاده توسط اقتباس‌کنندگان پیشگام ترغیب می‌شوند. برای مثال، آن‌ها 

احتمالاً از خدمات پرداخت موبایلی و بانکی موبایلی استفاده می‌کنند.
4- اکثری��ت متأخر، معم��ولاً صبر می‌کنند تا نقای��ص برطرف و معادله‌ 
هزینه- فایده، راضی‌کننده ش��ود. فشار همکار، اقتباس را تشویق می‌کند 
به‌ط��وری که آن‌هایی که اقتب��اس نکرده‌اند، می‌خواهند جایگاه خود را از 
دس��ت ندهند یا از دیده شدن به‌عنوان »کندروها« اجتناب کنند. در مفهوم 
بانکداری خ��رد، برای مثال آن‌ها احتمالاً از سیس��تم‌های پرداخت بدون 

تماس استفاده می‌کنند.
5- کندروها )آخرین اقتباس‌کنندگان(، احتمالاً بس��یار س��نتی یا نس��بت 
به‌نوآوری شکا‌کاند. معمولاً در بین جامعه‌ بزرگ‌تر منزوی هستند. فقدان 

تعامل اجتماعی مانع از آگاهی از منافع نوآوری ش��ده و به‌کاهش اقتباس 
منجر خواهد ش��د. برای مثال، آن‌ها احتمالاً در حال حاضر از کارت‌های 

بدهی، کارت‌های اعتباری و وجه نقد استفاده می‌کنند.
 4- 1- 1- منافع و انتقادات منحنی اشاعه نوآوری

 Inrovation Diffusion Curve 
منحنی‌های اش��اعه می‌تواند در تصمیم‌گیری درباره اینکه چه زمانی یک 
فناوری خ��اص احتمالاً برای تجاری ش��دن بر مبنای می��زان اقتباس در 
بی��ن جمعیتی خاص قابلیت اجرایی دارد، بس��یار مفید باش��د که با نگاه 
به‌فناوری‌ه��ا به‌تنهایی قابل اندازه‌گیری اس��ت. مش��کلات هنگامی بروز 
می‌کند که چند نوآوری متفاوت در کنار هم قرار می‌گیرند، زیرا اس��تقرار 
چند فناوری مختلف روی یک محور امکان‌پذیر نیس��ت. چون دوره‌های 

زمانی ممکن است با منحنی‌های اشاعه مختلف ناسازگار باشند.
 در نتیج��ه، چرخه‌ه��ای اش��تیاق )Hype Cycles( معم��ولاً از منظر 
تجاری مورد اس��تفاده قرار می‌گیرند که نشان‌دهنده‌ دیدگاه‌های یکپارچه 
اقتب��اس و به‌کارگیری فناوری‌های خاص اس��ت. این چرخه‌ها توس��ط 
تحلیلگران فناوری ش��رکت گارتنرِ)Gartner( ابداع ش��د که زمینه‌ساز 
مقایس��ه فناوری‌هایی اس��ت که بر اس��اس ایده اندازه‌گیری می‌ش��ود تا 
اقتباس)Levy: 2015(. به‌این ترتیب، نتایج آن طور که منحنی‌های اشاعه‌ 
نوآوری قابل اندازه‌گیری هس��تند، قابل اندازه‌گیری نیستند. با وجود این، 
آن‌ه��ا در قرار دادن نوآوری در مراحل به‌کارگیری ادراک ش��ده و ادراک 
عمومی، نظر را تأمین می‌کنند. مراحل چرخه‌ هایپ یا اشتیاق به‌شرح زیر 

خلاصه شده است:

)2015 :Levy( شکل 4- 1. مراحل مختلف چرخه هایپ گارتنر
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چرا چرخه اش��تیاق برای بان‌کها مفید اس��ت؟ گیبسون )Gibson( در 
اظه��ار نظر معروفی گفته اس��ت که “آینده حالا اینجاس��ت، فقط به‌طرز 
نابرابری پخش شده است.” این بیان، نماد خوبی از چرخه‌ اشتیاق گارتنر 
اس��ت و به‌وضوح مش��خص می‌کند که برخی از ابزاره��ای دیجیتال در 
مس��یر تبدیل شدن به‌جریان اصلی میان‌برُ می‌زنند، در صورتی که دیگران 

)هرچند امیدوارکننده بوده‌اند( به‌نظر نمی‌رسد هرگز موفق شوند.
 این خود مش��کلی برای بازاریابان )دیجیتال( ایجاد می‌کند. مهم اس��ت که 
در خ��ط مقدم، روندهای جدید خودنمایی کنند و باز بس��یاری از ابزارهای 
امیدوارکننده ممکن است به‌همان سرعتی که ظهور می‌کنند، قدیمی و منسوخ 
شوند. سردرگمی نگران‌کننده‌ای که برای بازاریابان وجود دارد این است که 
روی کدام‌یک از پلتفرم‌ها خطر کنند. چرخه‌ اشتیاق به‌بان‌کها کمک می‌کند تا 

تعیین کنند تلاش خود را باید بر کدام‌یک از نوآوری‌ها متمرکز سازند.
 ب��رای مثال، مش��کل وای��ن )Vine( زمان��ی به‌عنوان یک��ی از گروه‌های 
امیدوارکننده رس��انه اجتماعی همکار تلقی می‌ش��د. در اوج فعالیتش، 200 
میلیون آبونمان داش��ت و انتظار می‌رفت به‌برخی از بزرگ‌ترین رس��انه‌های 
اجتماعی چون فیس‌بوک، اینس��تاگرام و توئیتر برس��د. مدل آن روشن بود: 
کاربران می‌توانس��تند ویدئوهای بسیار کوتاه خود را روی پلتفرم پست کنند 
و آن‌ها را با دیگران به‌اشتراک بگذارند. هرچند، پلتفرم واین )Vine( زمانی 

امیدوارکننده می‌نمود، اما این پلتفرم اکنون دیگر وجود خارجی ندارد و کلیه 
ویدئوهای آن در آرش��یو قرار دارند.  این نمونه خوبی است که چگونه یک 
پلتفرم رس��انه اجتماعی به‌یک اتفاق زودگذر تبدیل می‌ش��ود که برای مدت 
زمان کوتاهی محبوب بود اما بعد، از گردونه‌ رقابت خارج شد به‌طوری که در 
بلندمدت از حیث راهبردی ناکام ماند. پس پرسش این است: چگونه بان‌کها 

تعیین کنند دقیقاً از کدام پلتفرم باید استفاده کنند؟
  5. عواملی که رویکرد یک بانک را
 به‌پلتفرم‌های دیجیتال تعیین  می‌کنند

همان‌طور که اش��اره شد، یک بانک باید این مخاطره راهبردی را بپذیرد 
که می‌خواهد با کدام یک از ابزارهای دیجیتال مش��تریانش را درگیر کند. 
پرس��ش این اس��ت: چگونه تصمیم بگیرند به‌دنبال کدام‌یک بروند؟ یک 

چهارچوب مفید برای استفاده، در نظر گرفتن موارد زیر است:
- اش��تهای ریس��ک بانک: اگر بسیار محافظه‌کار هس��تند، آن‌ها احتمالاً 

به‌پلتفرم‌های بسیار جا افتاده روی خواهند آورد.
- مش��ارکت مشتری: در جایی که مش��تریان موجود و مورد نظرشان در 

تعامل هستند.
- جهت راهبردی: در جایی که بانک می‌خواهد به‌آن سو حرکت کند.

- جایابی رقیب: در این فضا رقیب چه می‌کند؟

جدول 1- 1. مراحل نوآوری

% اقتباساقتباس توسطتعریف محور زمانمراحل

تولد نوآوری
مراحل آغازین نوآوری با محصولات نسل اول قیمت‌گذاری شده در بالاتر 

از حد معمول و در معرض نرخ‌های بالای شکست. این آخری توسط 
اقتباس‌کنندگان پیشگام مورد رسیدگی قرار گرفته است.

= 2/5%نوآوران

= 3/5%نوآوران/ اقتباس‌کنندگان پیشگاماشتیاق رسانه جمعی همراه با اشاعه تأمین‌کننده آغاز می‌شود.قله‌ انتظارات

با اخبار منفی، تجمیع تأمین‌کننده و پذیرش کند از اقتباس‌کنندگان پیشگام )کمتر از 5 شیب سرخوردگی
نوآوران/درصد مخاطبان بالقوه به‌طور کامل اقتباس کرده‌اند( شناسایی می‌شوند.

= 5%اقتباس‌کنندگان پیشگام

محصولات نسل دوم عرضه شده با خدمات اضافی، تأیید شده از سوی شیب روشنگری
تأمین‌کنندگان با روش‌های برتر. اقتباس‌کنندگان پیشگام نوآوری را کاملاً پذیرفته‌اند.

نوآوران/ اقتباس‌کنندگان 
پیشگام

%15 =

نوآوران/توسعه محصولات نسل سوم، مرحله اقتباس آغاز می‌شود.سطح بهره‌وری

20%- 30%اقتباس‌کنندگان پیشگام

پرسش
جایگاه بانک خود را در رابطه با اقتباس فناوری دیجیتال در نظر بگیرید. با استفاده از چهارچوب یاد شده، انواع پلتفرم‌های دیجیتال را که احتمالاً 

بانک شما استفاده می‌کند، تعیین کنید.
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استفاده از چهارچوبی ساختاریافته مانند این، ممکن است سازمان را آگاه 
سازد از اینکه چگونه به‌محیط کسب‌وکارش می‌نگرد. در جایی که نیروها 
مرتب دس��تخوش تغییرهس��تند، اطمینان یافتن از اینک��ه تجزیه‌وتحلیل 
PEST مرتب انجام می‌ش��ود ت��ا هم فرصت‌ها و ه��م تهدیدها را معین 
کند، از اهمیت خاصی برخوردار اس��ت. به‌ویژه با نگاه به ‌بانکداری خرد 

می‌توانیم نیروهای گوناگونی را شناسایی نماییم.
 آ( سیاسی 

- برنامه‌ری��زی و آزمایش‌های تنش: متعاقب بحران س��ال‌های 2009- 
2008، این‌ها در وضع مقررات و نظارت بانکی مس��تمراً افزایش یافته‌اند 
تا اطمینان حاصل ش��ود که هر بانکی می‌تواند در س��ناریوهای پرچالش 

به‌بقا ادامه دهد.
- خدمات جابه‌جایی حساب‌جاری: معرفی برنامه‌هایی از قبیل خدمات 
جابه‌جای��ی حس��اب )CASS( برای ایجاد انگی��زه در بهبود محصول و 
رقابت. اگرچه بانکداری خرد از بی‌اعتنایی زیاد مش��تری در گذش��ته نفع 
برده اس��ت، اما اکنون تلاش جمعی، از س��وی وضع‌کنندگان مقررات در 
سراس��ر دنیا وجود دارد که فرآیند جابه‌جایی بان‌کها را آسان‌تر بسازند. 
حصول اطمینان از افزایش راحتی برای مش��تریان در اعمال حق انتخاب 
ب��ا جابه‌جایی بین محصولات و ارائه‌کنندگان خدمات بانکی )کمیس��یون 
مس��تقل بانکی، 2011(، تأثیر بر بازارهای خدمات رفاهی )برق و آب( و 

بیمه، نمونه‌ای از این دست به‌شمار می‌رود.
- تأثی��ر برگزیت )خروج بریتانیا از اتحادیه اروپا(: هنوز هم تا حدود 
زی��ادی عدم‌قطعیت در قابلیت اجرایی ش��دن فرام��رزی برای بان‌کها و 
نهادهای خرده‌فروش��ی به‌دلیل تخریب بازار اتحادیه اروپا وجود دارد که 
بر وام‌دهی و پس‌اندازها، بانکداری خصوصی، پرداخت‌های بلندمدت و 
پذیرش کارت‌های اعتباری در داخل اتحادیه اروپا تأثیر خواهد گذاشت.
- محافظت از داده‌ها و امنیت س��ایبری: برای مب��ارزه با جرایم مالی، 
تناس��ب مش��تری و اهداف گزارش‌دهی و وضع مق��ررات، بان‌کها ملزم 
به‌نگه��داری حج��م روزافزونی از داده‌های مش��تریان هس��تند. همراه با 

این، در راس��تای مقررات محافظت از داده‌های موجود طبق دس��تورکار 
جرایم س��ایبری و مقررات عمومی محافظ��ت داده‌ها، نیاز به‌محافظت از 
 Cybercrime Directive and( داده‌های مش��تری مطرح می‌ش��ود

.)the General Data Protection Regulation
 ب( اقتصادی 

- تمر��کز بر محوری��ت مش��تری: بح��ران 2009- 2008 به‌طرز قابل 
ملاحظه‌ای به‌اعتماد مشتری در صنعت بانکداری آسیب رساند که توسط 
رس��انه‌های منفی‌باف بزرگنمایی شد. با شفافیت بیشتر به‌صورت برخط، 
مشتریان محصولات و خدمات را راحت‌تر با هم مقایسه می‌کنند. چگونه 
به‌واس��طه‌ اظهار نظرها و ارجاعات ش��خصی، خدمات مورد نظر خود را 
دریافت و مطاب��ق با آن‌ها تصمیم‌گیری خواهند کرد؟ مطابق با بررس��ی 
PWC، تقریب��اً 63 درصد از کلیه تحقیق��ات راجع به‌یک کارت اعتباری 
برخط آغاز می‌شود )2011a: p ,PWC. 6(. این تغییرات در حال حاضر 
بان‌کهای خرد را مجبور به‌اتخاذ رویکرد مشتری‌محورتر بر مبنای اعتماد، 

انصاف و تأمین نیازهایی کرده که از یک ارتباط پایدار حمایت کنند.
- از فیزی��کی تا دیجیتال: از لحاظ تاریخی، بان‌کها با بارزترین ردپای 
ش��عبه‌ای در بهتری��ن محل‌ها حکم‌فرمای��ی کرده‌اند. با رش��د روزافزون 
تقاضای مش��تری برای خدم��ات بانکداری خرد در هر ج��ا و هر زمان، 
خدمات بانکی با توانمندس��ازی بانکداری موبایلی و اینترنتی و پیشرفت 
در اح��راز هویت امنیتی، به‌ برخط مهاجرت کرده اس��ت. برای بان‌کهای 
خرد، دسترس��ی رقابتی به‌مش��تری از این پس به‌وسیله شبکه‌های شعب 
تعیی��ن نمی‌ش��ود، بلکه با مش��ارکت‌های طرف ثالث، عق��د قراردادهای 
مجوز بهره‌برداری، دسترس��ی فناورانه و تبلیغات میس��ر می‌شود. اهمیت 
اماکن برتر ش��عب برون‌خط )offline( با مشارکت‌ در حیطه صلاحیت 
و اکوسیس��تم‌های باارزش برخط جایگزین شده تا در جایی که مشتریان 
به‌خدمات بانکی نیاز دارند، ردپای دیجیتال را کماکان محفوظ نگه‌دارند. 
 HSBC نمونه بارز مشارکت‌های بین نهادهای مالی، آمریکن اکسپرس و

با شرکت اپَل برای همکاری در اپَل‌پیِ است.

 6. ماهیت در حال تغییر بازاریابی 
6- 1- چه چیزی در حال تغییر است؟

همان‌طور که مش��خص کردیم، چشم‌انداز دیجیتال دائماً در حال تحول 
 MIT Sloan اس��ت. برای مثال، در یک بررس��ی جهانی اخیر توس��ط
Management Review and Deloitte، 90 درص��د مدی��ران و 
هیأت رئیس��ه‌های ش��رکت‌ها پیش‌بینی کردند که صنای��ع مرتبط با آن‌ها 
ب��ا رونده��ای دیجیتال تا حدود زیادی یا اندازه‌ای تخریب خواهد ش��د؛ 
اگرچه تنها 44 درصد آن‌ها احس��اس کردند سازمان‌هایشان آمادگی لازم 
را برای ورود تخریب‌ها دارند)Kane et al.: 2016(. در زمینه بانکداری 
خرد، این تغییرات انتظارات مش��تری را بازنش��انی می‌کن��د، پلتفرم‌ها را 

برای نوآوری ایجاد می‌کند و الگوهای کسب‌وکار را تخریب می‌کند؛ هم 
آفلاین و هم برخط.

 این��ک اجازه دهید از نزدیک نگاهی بیندازیم به‌آنچه در محیط خارجی در 
حال تغییر است. نیروهای متعددی در جریان هستند وقتی روندها، فناوری‌ها 
و زمینه‌هایی را در نظر می‌گیریم که از لحاظ دیجیتال در حال تخریب نحوه 
کارِ کس��ب‌وکار هس��تند. یکی از روش‌هایی که با آن، این نیروهای اقتصاد 
کلان را کشف می‌کنیم، چهارچوب پسِت )PEST( است؛ ابزاری که امکان 
شناسایی و حسابرسی نیروهای بازار خارجی را فراهم می‌سازد و به‌تشخیص 
فرصت‌ها و تهدیدهای یک سازمان یا صنعت می‌انجامد. هر حرف نشان‌دهنده 

یک نوع نیروی اقتصاد کلان است:

PEST جدول 2- 1. چهارچوب پِست
شرحنیروها

نفوذ دولت، ارکان ملی و بین‌المللی در شکل‌دهی تفکر قانونگذاری، سیاست‌ها و موافقت‌نامه‌ها شامل دسترسی به‌تجارت فرامرزی و ضد رقابت‌پذیری(Political)سیاسی 

اوضاع اقتصادی که فرصت‌های تجاری، عملکرد کسب‌وکار، هزینه نیروی کار و مواد و پس‌انداز و مصرف مشتری را تحت تأثیر قرار می‌دهد.(Economic)اقتصادی 

سبک زندگی و تغییرات جمعیتی و تأثیر انتقال در روندهای فرهنگی و سبک زندگی(Social)اجتماعی 

ظهور، اقتباس و از رواج افتادگی فناوری، نحوه عمل افراد و کسب‌وکارها را تحت تأثیر قرار می‌دهد.(Technological)فناورانه 
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- افزایش رقابت: از س��وی بازیگران جدید، رقابت بیش��تر وجود دارد: 
هم رقیبان بزرگ و هم کوچک. این موضوع دو جنبه دارد:

 on( 1- دسترسی گسترده به‌اطلاعات مربوط به‌محصولات مالی برخط
line(، ش��کاف بین قیمت و ارزش محصولات بانکی را برای مشتریان و 
وضع‌کنندگان مقررات آش��کار کرده که راهبردهای قیمت‌گذاری سنتی را 

تضعیف می‌کند.
2- تخری��ب دیجیتال به‌ن��وآوران )بزرگ و کوچک( اجازه داده اس��ت 
به‌فض��ای پرداخت وارد ش��وند. ش��امل پلتفرم‌های مالی ش��خصی وُنگا 
)Wonga(، خرده‌فروشان تسِکو )Tesco(، شرکت‌های فناوری مونزو 
)Monzo(، ش��رکت‌های تلفن‌های همراه اپل )Apple(، پردازش��گران 
پرداخ��ت پیِ‌پال )Paypal( و فناوری‌ه��ای بلا‌کچین همکار به‌همکار. 
این نوآوران یا حضور خود را در اکوسیس��تم موجود تحکیم می‌بخش��ند 
یا اکوسیس��تم را خود می‌سازند که به‌جلب و جذب ارتباطات مشتری از 

.)2011b :PWC( بان‌کها می‌انجامد
- ظهور بومیان دیجیتال )معروف به‌نس��ل سومی‌ها و نسل Y(: این‌ها 
افرادی هس��تند که بین س��ال‌های 1980 و 1994 )طب��ق اکثر ارزیابی‌ها( 
به‌دنیا آمده‌اند. اکنون بالغ بر 21 درصد جمعیت انگلس��تان )13/8 میلیون 
نفر(، از سنین پایین همه‌جا به‌اینترنت متصل‌اند)Lyons: 2016(. بومیان 
دیجیتال نش��ان‌دهنده انتقال نگرش‌های مش��تریان هس��تند در مقایسه با 

نسل‌های پیشین، به‌طوری که آنان:
  انتظارات بیشتری دارند: به‌دلیل کسب تجارب محصولات با محتویات 
غنی که در دیگر دس��ته‌بندی‌ها مشتری‌محور هستند )مانند بازی، رسانه، 
تج��ارت الکترونیک��ی(، انتظارات را بازتنظیم می‌کنن��د: از آنچه خدمات 

بانکی باید هم به‌صورت برخط و هم برون‌خط ارائه دهد.
  آگاه هستند: به‌دلیل دسترسی آسان به‌داده‌ها، اظهار نظرهای کارشناسان 

و وب‌سایت‌های مشابه.
  اعتم��اد را ارزش می‌نهند: به‌طور فزاین��ده‌ای به‌همکاران و هم‌قطاران 
خ��ود برای کس��ب اطلاعات و مش��ورت رجوع می‌کنند تا منابع س��نتی 
تخصصی از قبیل بان‌کها. چون چنین تصور می‌شود که بان‌کها به‌بحران 

مالی 2009- 2008 دامن زده‌اند.
  قادرن��د دیگ��ران را تحت تأثیر قرار دهند: با به‌کارگیری رس��انه‌های 
اجتماعی برای ابراز احساس��ات یا بیان تجاربش��ان به‌نح��وی که بتوانند 
پیام‌رس��انی برن��د موج��ود را تقوی��ت کنن��د ک��ه اغلب خس��ارت‌های 

.)2011b :PWC( جبران‌ناپذیری به‌برندهای مربوط وارد می‌شود
- اتصال بی‌واس��طه: مشتریان به‌نحو روزافزونی به‌دنبال راه‌هایی هستند 
که در آن فناوری بتواند به‌س��بک زندگی روزمره آن‌ها چیزی بیفزاید و با 
آن راحت هم باش��ند. به‌این ترتی��ب، این باعث ظهور فناوری‌های جدید 
نظیر پوشیدنی‌ها و اینترنت اشیا )Internet of Things( و روش‌هایی 
برای اس��تقرار کارکردهای مبتنی بر ش��بکه در اش��یا روزم��ره برای ارائه 
روش‌هایی برای اندازه‌گیری، تعامل و اختراع دوباره ش��ده است. امروزه 
معمول‌ترین پوش��یدنی‌های رد‌یاب فعالیت‌های تناس��ب اندام، روشی را 
مطرح می‌کنند که از طریق آن مشتاقان تندرستی و تناسب اندام می‌توانند 

فعالیت‌های خود را ردیابی و کنترل کنند.
 پ( فناورانه 

مقایس��ه با صنایع مش��ابه دیگر مانند توزیع موزیک و فیلم و رسانه‌های 
مکتوب نشان می‌دهد »دیجیتال« ارزش صنعت را به‌میزان زیادی افزایش 
می‌دهد، درآمدها را کاهش می‌دهد، مهاجمان جدید را توانمند می‌س��ازد، 

 :PWC( خدم��ات را بازتعری��ف و کندروها را فل��ج و زمین‌گیر می‌کند
.)2014

- اتصال روزافزون موبایل: چهار نفر از هر پنچ نفر در انگلس��تان یک 
تلفن همراه هوش��مند دارند که آن را معمول‌ترین وس��یله مورد اس��تفاده 
برای برقراری ارتباط و دسترس��ی موبایلی به‌اینترنت می‌سازد )لپ‌تاپ‌ها 
در مقام دوم معمول‌ترین وس��یله با 76 درصد ضریب نفوذ قرار دارد(. از 
تعداد کاربران تلفن‌های هوشمند، 40 درصد ادعا کرده‌اند که از تلفن‌های 
هوش��مند خود برای اتصال به‌بانکداری اینترنتی استفاده کرده‌اند که آن را 
ششمین فعالیت اپَ محبوب روی تلفن‌شان می‌کند. برحسب جست‌وجو 
در اینترن��ت، 40 درص��د ادعا کرده‌اند که از تلفن‌ه��ای همراه خود برای 
خرید اینترنتی نیز اس��تفاده کرده‌اند که این وس��یله را محبوب‌ترین ابزار 

.)2016a :Deloitte( جست‌وجو در اینترنت می‌کند
- ظه��ور فن��اوری تخریب‌گ��ر: فناوری‌ه��ای »صنع��ت 4.0« ب��رای 
توانمندسازی تخریب دیجیتال، توانمندسازی نوآوران جدید حال حاضر، 
هم بزرگ و هم کوچک، تحکیم و س��اخت اکوسیستم‌های جدید، جلب 
و ج��ذب ارتباطات موجود از بان‌کهای خرده‌فروش در حال انجام دادن 
خدمت هس��تند. این‌ها عبارت‌اند از: اینترنت اش��یا )IoT(، توانایی‌های 
ش��ناختی، فراگیری ماش��ین/ هوش مصنوعی )AI(، ط��رح تجربه کاربر 
)UX- User Experience(، ادعاهای رابط برنامه‌نویسی نرم‌افزارهای 
 ،))API: Application Programming Interface کارب��ردی 
پروتکل‌ه��ای پیچیده احراز هویت با اهرم‌س��ازی زیست‌س��نجی، چاپ 
س��ه بعدی، حسگرهای هوش��مند، تجزیه‌وتحلیل محاس��باتی )رایانشی( 
 ،)Augmented Reality( سیستماتیک داده‌های بزرگ، واقعیت افزوده
 Cloud Computation).( ابری )پوشیدنی‌ها و محاس��بات )رایانش

)2016 :(PWC
- تمرکز بر امنیت سایبری: نقص‌های امنیتی و حملات سایبری مشهور 
اخی��ر، ترس و عدم‌قطعیت کرده، اعتماد مصرف‌کنندگان و وضع‌کنندگان 
مق��ررات را به‌تدری��ج زایل کرده اس��ت. در نتیجه، انتظ��ارات از امنیت 
اطلاعات و حریم خصوصی را در میان ذی‌نفعان بسیار افزایش داده است 
)PWC: 2014(. پیش��رفت‌های فناورانه در زمینه امنیت و راستی‌آزمایی 
برخط، به‌س��رعت به‌تهدیدات نوآورانه واکنش مثبت نش��ان داد. با ظهور 
روش‌های احراز هویت، دو عاملی که در برگیرنده امنیت زیست‌س��نجی 
و دیگ��ر معیارها بود )که هدف آن‌ها خنثی‌س��ازی حملات بیش��تر بود(، 
بدون برخورداری از س��طح بس��یار بالایی از امنیت، احتمال نمی‌رود هم 
مصرف‌کنن��دگان و هم وضع‌کنندگان مق��ررات، به‌محصولات و خدمات 
نوآورانه اعتماد کنند. به‌این ترتیب، س��رمایه‌گذاری روی امنیت برای یک 
راهبرد موفقیت‌آمیز، در پذیرش فناوری مخرب از اهمیت بس��یار بالایی 
برخوردار اس��ت. با این ف��رض که بیش از 60 درص��د بانکداران جهان 
می‌گویند مقررات دولتی با س��رعت پیش��رفت‌های فناوری همگام نبوده 

.)6 .2017b, p :Accenture(است
 7. تطبیق با تغییر: تغییرات در محیط اینترنت 

بازاریاب��ان دیجیت��ال باید خود را برای توس��عه چابک��ی راهبردی آماده 
کنن��د- »توانای��ی واکنش س��ریع به‌اوض��اع در حال تغییر ب��ازار با حفظ 
تمرکز بر چش��م‌انداز پیروزی« )Green: 2011(. کسب‌وکارهایی که از 
این توانمندی در درون گروه دیجیتال و ش��بکه گسترده‌تر سازمانی خود 
حمای��ت نمی‌کنند، به‌ویژه تصمیم‌گیرندگان، به‌س��رعت از س��هم بازار و 

.)2017 :Deloitte( سودآوری‌شان کاسته خواهد شد
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 7- 1- وظایف در حال تغییر بازاریابی: 
بس��یاری از ش��رکت‌ها با ایجاد زمینه برای س��ازمان خود یا تطبیق آن با 
وظایف متمرکز بر دیجیتال، در حال واکنش نشان دادن به‌یک محیط بازارِ 

بیش از پیش دیجیتال هستند. این سِمَت‌های سازمانی شامل:
- مدیر اداره دیجیتال: او مس��ئول نظارت و توس��عه راهبرد دیجیتال در 

سراسر سازمان است.
- مدی��ر اداره محتوا: این فرد س��فیر محتواس��ازی شماس��ت. ایش��ان 
به‌قصه‌گوی ارش��د سازمان نیز معروف اس��ت. وی مسئول تهیه و تنظیم 
و ویرای��ش محت��وای کلی بیانی��ه مأموریت بازاریاب��ی و درآمیختن آن با 

بخش‌های دیگر سازمان است.

- کانال‌مس��تر یا وب‌مستر: هر سمت و سویی که محتوای شما می‌گیرد 
)رس��انه‌های اجتماعی، ایمیل، موبایل، چاپ، ش��خصی و ...(، کانال‌مستر 
مس��ئول حص��ول بهترین نتیجه از هر کانال اس��ت. همچنین او مس��ئول 
انتخاب، س��اماندهی، حفظ و نگهداری و مراقبت از دارایی‌های محتوایی 

موجود برای توزیع است.
- تکنولوژیس��ت ارش��د: از امکانات این فناوری‌ها در فرآیند محتوای 

بازاریابی به‌نحو احسن استفاده می‌کند.
- مدی��ر ارش��د اطلاع��ات/ دانش��مند داده: مس��ئول جم��ع‌آوری، 
تجزیه‌وتحلیل، ارزیابی و کارکرد کلیه اطلاعات کس��ب شده دیجیتال در 

داخل و خارج از سازمان است.

 7- 2- رویکردهای تطبیق با تغییر: 
بان‌کها بای��د انتخاب کنند چه موضعی را در برابر تغییر اتخاذ می‌کنند- 
خواه شدیدتر در آینده، دنباله‌رو سریع یا مدیریت انفعالی، یعنی به‌تعویق 
 :PWC(انداختن تغییر. حفظ وضعیت موجود یک گزینه به‌حساب نمی‌آید
2014(. ب��ا توجه به‌اجرا، برای یک راهب��رد مؤثر بلندمدت، اولویت‌بندی 
رونده��ا و آثاری که به‌عنوان بزرگ‌ترین فرصت‌ها یا ریس��‌کها بر جای 
می‌گذارد، امری بس��یار حیاتی است. یک ارزیابی قوی به‌طور ایده‌آل در 

برگیرنده موارد زیر است:
1- تعهد چندمنظوره ذی‌نفعان: همان‌طور که قبلًا اشاره شد، صلاحیت 
دیجیتال اغلب به‌هم‌پوشانی و رقابت مسئولیت‌های ذی‌نفعان در رابطه با 
ی‌کپارچگ��ی و درآمیختن دیجیتال و ارائ��ه محصولات و خدمات منجر 
می‌ش��ود. بنابراین مهم اس��ت که ذی‌نفعان اصلی هماهنگ باش��ند و در 
ص��ورت لزوم در فرآین��د تجزیه‌وتحلیل چش��م‌انداز و اش��اعه دیجیتال 

هماهنگ عمل کنند.
2- سابقه پاک در زمینه صلاحیت‌های مورد نیاز: این یعنی اجتناب از 
تله‌ه��ای صلاحیت. ریچارد گینگراس )Richard Gingras(، مدیرکل 
ارش��د اخبار و محصولات اجتماعی در شرکت گوگل اظهار می‌دارد: "از 
دیدگاه شرکت‌ها، یافتن آرامش خاطر در آنچه قبلًا انجام می‌دادند، بسیار 
راحت است و از این رو به‌نحوه‌ تغییر آن نیز تمایلی نشان نمی‌دهند. این 
بس��یار راحت‌تر است که با یک س��ابقه‌ پاک کار را آغاز و از آنجا کار را 
شروع کرد. سازمان‌ها باید به‌بازار و فرصت‌هایش نگاه کنند، به‌جای اینکه 
محصول یا مدل کسب‌وکار موجود را در نظر بگیرند و تلاش کنند تا آن 

.)2016 :.Kane et al( را با محیط جدید مناسب‌سازی کنند
3- هم‌س��ویی با بازاریابی س��طح بالا و اهداف کسب‌وکار: با توجه 
به‌راهبرد بازاریابی و کس��ب‌وکار شرکتی، پرسشی کلیدی که باید در نظر 
گرفت، این اس��ت که چگونه روندها، موضوعات و فناوری‌ها می‌توانند 
ارائه چش��م‌انداز را در 10 تا 20 س��ال آینده از هم‌اکن��ون حمایت کنند. 
ی��ک چهارچوب زمانی 10 تا 20 س��اله ملاحظ��ه‌ روندها، موضوعات و 
فناوری‌های��ی را تضمین می‌کند که ممکن اس��ت اکن��ون ظهور کنند، اما 
از این پتانس��یل نیز برخوردار اس��ت ک��ه مدل‌های کس��ب‌وکار و رفتار 
مصرف‌کنن��ده را در آین��ده با توج��ه به‌فرصت‌ها و ریس��‌کهای موجود 

تخریب سازد.
4- در نظر گرفتن بخش‌های مش��تری با پتانس��یل بالا: با اس��تفاده از 
راهبرده��ای بخش‌بندی و نی��ز درک از جابه‌جایی‌های جمعیتی، روندها، 
فناوری‌ه��ا و موضوعات کلیدی می‌تواند بر مبنای طراحی زنجیره‌ ارزش 
برای مشتریان شناخته شده، اولویت‌بندی شود و تأثیر آن بر تخریب، طی 

یک دوره 10 تا 20 ساله مورد بررسی قرار گیرد.
5- رویکرد س��یال در بررس��ی و برگردان برنامه‌ه��ا به‌عمل: در اینجا 
»س��یال« به‌این معناس��ت که این فرآیند باید آن روندهای دیجیتال را که 
س��ریع‌تر از قبل در حال انتقال هستند، منعکس سازد. بنابراین، یک مدل 
برنامه‌ریزی س��نتی که معمولاً ممکن اس��ت از نقطه آغاز تا پایان 6 ماه یا 
بیشتر طول بکشد، احتمالاً دیگر واقعی یا شدنی نیست. به‌این ترتیب، این 
رویکرد باید به‌توازن بین پایبندی به‌یک چشم‌انداز با حفظ چابکی متعهد 
باش��د تا بتوان س��ریعاً به‌تغییرات بازار واکنش مناسب نشان داد. یکی از 
پیامدهای این رویکرد احتمالاً ش��امل برگرداندن دیدگاه 10 تا 20 س��اله 
در مورد ارائه چش��م‌انداز به‌نقاط عطف مربوط برای 12 ماه آینده است با 

تمرکز بر 2 تا 3 اولویت اصلی که در آینده کشف خواهند شد.
 8. چکیده 

ما در سرتاس��ر این فصل به‌یک موضوع مش��ترک پرداخته‌ایم. ماهیت و 
نقش‌های چش��م‌انداز بازاریابی داخلی و هم خارجی به‌س��رعت در حال 
تکوین اس��ت. بازاریابان باید یک رویکرد س��اختاریافته و راهبردی و در 
عی��ن ح��ال نوآورانه اتخاذ کنند ت��ا عقب نمانند. مضاف��اً اینکه بازاریابی 
دیجیتال باید به‌عنوان یکی از اجزای مهم و جدایی‌ناپذیر آمیخته‌ بازاریابی 
در نظر قرار گیرد و بهره‌برداری از آن در بالاترین تراز انجام و با کانال‌های 
دیگر نیز هماهنگ شود. سرانجام، رهگیری این چشم‌انداز در حال تکوین 
اهمیت بسزایی دارد و انجام دادن این عمل با استفاده از طیف وسیعی از 
چهارچوب‌های راهبردی بس��یار مهم است تا به‌نحو قابل اتکایی به‌عنوان 
رونده��ای جدید نوظهور، ملاحظه، درک و تعبیر ش��ده و به‌مرحله اجرا 

گذاشته شود.
منبع: کتاب بانکداری خرد 2 )بازاریابی دیجیتالی، تامین مالی SMEها،  
CRMو مدیریت منابع انس��انی، ریسک، ثروت و مالی(، فصل اول – به 

سفارش بانک سامان، آکادمی سامان

پرسش
بررس��ی کنيد آيا بانک ش��ما از اين پست‌های سازمانی برخوردار است؟ )راهنمایی: آن‌ها ممکن است عیناً همان عناوين شغلی یادشده را نداشته 

باشند.(
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مقدمه
با توجه به آخرین نس��خه اصلاحی دس��تورالعمل »س��رمایه‌گذاری در اوراق بهادار« که توسط بانک مرکزی 
ب��ه بان‌کها و مؤسس��ات اعتباری در نیمه نخس��ت س��ال 1401 ابلاغ گردید و همچنی��ن ابلاغ ضوابط تملک 
واحدهای سرمایه‌گذاری »صندوق درآمد ثابت اوراق دولتی«، »صندوق املاک و مستغلات« و »صندوق زمین 
و ساختمان« در آذرماه سال 1401، بان‌کها و مؤسسات اعتباری قادر خواهند بود با توجه به وضعیت سرمایه 
خود با موافقت بانک مرکزی، جهت واگذاری مازاد اموال خود و تنوع‌بخش��ی به دارایی‌ها و تجهیز منابع در 
بازار پول، از طریق ایجاد و تملک واحدهای صندوق‌های سرمایه‌گذاری ذکر شده اقدام کنند. پیش از این نیز، 
قانون رفع موانع تولید رقابت‌پذیر مصوب ش��ورای پول و اعتبار بان‌کها و مؤسسات اعتباری را مکلف کرده 
بود س��هام ش��رکت‌های غیربانکی و مازاد اموال تحت تملک خود و شرکت‌های تابعه را در یک بازه سه‌ساله 
واگذار نمایند. از این رو در این مطلب سعی می‌شود به معرفی صندوق‌های »املاک و مستغلات« و »زمین و 

ساختمان« و همچنین ضوابط تأسیس و فعالیت آن‌ها توسط بان‌کها پرداخته شود.

نوشتار: پیام پژوهش فر _ کارشناس مدیریت طرح بانکی در شرکت اعتبارسنجی حافظ سامان ایرانیان

راهکار واگذاری اموال مازاد 
 بانک‌ها با تأسیس صندوق 
 املاک و مستغلات و صندوق 
زمین و ساختمان
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اما هدف از تأسیس این نوع صندوق‌ها توسط بان‌کها، صرفاً واگذاری 
اموال مازاد غیربانکی در بازار سرمایه به سرمایه‌گذاران است و موضوع 
اج��اره‌داری و س��رمایه‌گذاری در دیگ��ر موضوع��ات صن��دوق مجاز 

نمی‌باشد.
همچنین به‌اختصار مش��خصات و شرایط عمومی صندوق به‌صورت زیر 

تعریف می‌شود:
سرمایه صندوق می‌بایست حداقل هزار میلیارد ریال باشد.

قیمت اسمی هر واحد سرمایه‌گذاری برابر با ده‌هزار ریال است.
عمر صندوق تأسیس شده 5 سال و قابل‌تمدید است.

تع��داد واحدهای ممت��از حداقل 10 میلیون واحد اس��ت ک��ه در زمان 
تأسیس متناس��ب با آورده غیرنقدی بانکی )میزان اموال مازاد غیربانکی( 

به صندوق، قبل از دوره پذیره‌نویسی اولیه به مؤسسان تعلق می‌گیرد.
واحدهای عادی صندوق در زمان پذیره‌نویس��ی اولیه قابل‌اعطا است. در 
هنگام توزیع اصل س��رمایه و عواید صندوق، دارندگان واحدهای عادی 

نسبت به دارندگان واحدهای ممتاز از  اولویت برخوردارند.
 شرایط تملک مؤسسین از واحدهای صندوق املاک و مستغلات: 

باتوجه به الزامات س��ازمان بورس و بانک مرکزی برای بان‌کها به‌عنوان 
مؤسسین، شرایط تأسیس و تملک واحدها به‌صورت زیر تعریف می‌شود:

واحده��ای ممت��از در زمان تأس��یس صندوق به‌صورت نقدی توس��ط 
مؤسسان صندوق تأدیه می‌ش��ود. دارنده واحدهای سرمایه‌گذاری ممتاز 
دارای حق حضور و حق رأی در مجامع صندوق است. همچنین حداقل 
90درصد واحدهای ممتاز در تملک مس��تقیم بانک و باقی س��هام ممتاز 

می‌بایست در تملک اشخاص وابسته به بان‌کها قرار داشته باشد.
مالکیت مؤس��س )بانک یا مؤسسه اعتباری( در صندوق، حداکثر 3 سال 

و قابل‌تمدید تا 2 است.
طی س��ال‌های اول و دوم، س��الانه حداقل 30درصد مبلغ سرمایه‌گذاری 
اولیه می‌بایس��ت ابطال یا در بازار ثانویه به اش��خاص غیروابس��ته بانک 

واگذار گردد و به وجه نقد تبدیل شود.
تأسیس صندوق صرفاً در صورتی امکان‌پذیر است که حداقل 20 درصد 

از مبلغ آورده اولیه از طریق عرضه عمومی جذب شود.

بان��ک و مؤسس��ه اعتب��اری صرف��اً می‌تواند نس��بت به تمل��ک واحد 
س��رمایه‌گذاری در صندوق‌های املاک و مستغلات که خود مؤسس آنها 

است اقدام نماید.
بانک و اش��خاص وابسته مجاز به س��رمایه‌گذاری نقدی در بازار اولیه و 

ثانویه در صندوق نمی‌باشند.
آورده نق��دی موردنی��از برای تأس��یس، از طریق پذیره‌نویس��ی در بازار 

سرمایه صورت می‌پذیرد.
 فرایند انتقال املاک و مستغلات به/از صندوق 

 ارزش‌گ��ذاری: در فرایند انتقال املاک ب��ه صندوق و همچنین فروش 
یا تهاتر املاک از صندوق، ارزش‌گذاری دارایی‌ها و املاک و مس��تغلات 
توسط هیات کارشناسی متشکل از حداقل سه عضو از کارشناسان رسمی 
دادگس��تری یا مرکز وکلا، کارشناس��ان رسمی و مش��اوران خانواده قوه 
قضاییه اس��ت که اعضای آن با درخواست مدیر و انتخاب کانون یا مرکز 

مربوطه انتخاب می‌شوند.
انتق��ال به صندوق: فروش��نده املاک و مس��تغلات )بانک و اش��خاص 
وابسته( مجاز خواهند بود حداكثر 50 درصد از كل واحدهای صادر شده 
بابت املاک و مس��تغلات را در سال نخست به عموم عرضه كنند. عرضه 
واحده��ای مذكور به میزان بیش از نصاب اعلام ش��ده منوط به موافقت 

بورس مربوط است.
انتق��ال از صن��دوق: فرایند فروش املاک و مس��تغلات صندوق باید بر 
اس��اس رویه پیش��نهادی مدیر ك��ه مصوب مجمع صندوق اس��ت انجام 
پذیرد. واگذاری املاک و مستغلات صندوق، به‌صورت یکجا یا واگذاری 
تدریجی )فروش تک یا چندواحدی( قابل‌انجام است. واگذاری ی‌کجا یا 
تدریجی می‌تواند به روش فروش نقدی، اقساطی یا اجاره به‌شرط تملیک 
از طری��ق مزای��ده، مذاكره یا تركیبی از آن‌ها یا ه��ر روش دیگر، به تأیید 

مجمع انجام ‌شود.
ف��روش املاک و مس��تغلات در تملک صن��دوق درصورتی‌که به قیمتی 
كمتر از قیمت برآوردی هیات كارشناس��ی مدنظر باش��د، صرفاً به میزان 
حداكثر 10 درصد پایین‌تر از قیمت درج ش��ده در گزارش ارزش‌گذاری 
و ب��ا موافقت مجمع صندوق، مجاز اس��ت. چنانچه مقرر باش��د در قبال 

صن��دوق امال�ک و مس��تغلات )REIT(: ه��دف از ایج��اد این نوع 
صندوق‌ه��ا، تجمی��ع منابع مالی از س��رمایه‌گذاران جهت کس��ب س��ود 
از فعالی��ت خریدوفروش، اجاره‌داری و نوس��ازی و بهس��ازی املاک و 
مس��تغلات است تا منافع حاصل از این صنعت، میان دارندگان واحدهای 

صن��دوق س��رمایه‌گذاری توزیع ش��ود. بازده م��ورد انتظ��ار از این نوع 
صندوق‌ها برابر با رش��د شاخص قیمت مسکن است. مطابق با اساسنامه 
پیش��نهادی سازمان بورس و اوراق بهادار، موضوع اصلی و فرعی فعالیت 

صندوق به‌صورت زیر است:
فعالیت‌های فرعیفعالیت‌های اصلی

سرمایه‌گذاری در اوراق بهادار  رهنیخرید و تملک دارایی‌های غیرمنقول موضوع سرمایه‌گذاری

دریافت تسهیلاتاجاره‌دادن دارایی‌های تحت تملک

 فروش دارایی‌های غیرمنقول موضوع سرمایه‌گذاری 

 سرمایه‌گذاری در سایر ابزارهای مالی در اوراق بهادار با 
درآمد ثابت و سپرده‌های بانکی و گواهی سپرده بانکی

سرمایه‌گذاری در واحدهای صندوق‌های املاک و مستغلات و صندوق‌های زمین و ساختمان 

سرمایه‌گذاری در اوراق بهادار شركت‌های ساختمانی پذیرفته‌شده در بورس



23 بهمن 1401 / سال هجدهم، شماره 188

واحدهای س��رمایه‌گذاری ابطال ش��ده، بخش��ی از املاک و مس��تغلات 
صندوق به متقاضیان ابطال منتقل ش��ود، این موضوع باید در رویه فروش 

پیشنهادی لحاظ گردد.
لازم به ذکر اس��ت که مالیات نقل‌وانتقال املاک و مستغلات و همچنین 

مالیات بر درآمد این صندوق برابر با صفر است.
صندوق زمین و س��اختمان: این صن��دوق از جمله صندوق‌های تأمین 
مالی محس��وب می‌ش��ود که با هدف تجمیع منابع مالی س��رمایه‌گذاران 
جهت ساخت یا تکمیل پروژه‌های ساختمانی صرف گردیده و در نهایت 
منافع آتی ناشی از فروش پروژه‌های ساختمانی بین سرمایه‌گذاران توزیع 
می‌ش��ود. هدف از تأس��یس این نوع صندوق‌ها توس��ط بان‌کها، تکمیل 
پروژه‌های نیمه‌تمام س��اختمانی اس��ت تا پس از بهره‌ب��رداری به فروش 

رسانده شوند.
 ش��رایط تملک مؤسس��ین از واحدهای صندوق زمین و س��اختمان: 
 با توجه به الزامات سازمان بورس و بانک مرکزی برای بان‌کها به‌عنوان 
مؤسسین، شرایط تأسیس و تملک واحدها به‌صورت زیر تعریف می‌شود: 
بانک می‌تواند صرفاً نسبت به تملک واحد سرمایه‌گذاری در صندوق‌هایی 

که خود مؤسس آن‌ها است اقدام نماید.
تا زمان��ی که واحدهای س��رمایه‌گذاری صندوق تح��ت تملک بانک و 
اشخاص وابسته آن است، اشخاص مذکور 3 عضو از 5 عضو هیات‌مدیره 
صن��دوق را تعیین می‌نمایند که با هماهنگ��ی بانک مرکزی انجام خواهد 

پذیرفت.
بانک و اش��خاص وابسته آن مجاز به سرمایه‌گذاری نقدی در بازار اولیه 

و ثانویه صندوق نخواهند بود.
آورده غیرنقدی مؤسس��ان )اموال مازاد بانکی( در زمان تأس��یس شامل 

زمین و پروژه ساختمانی ناتمام به صندوق است.
آورده نقدی در زمان تأس��یس صرفاً از طریق پذیره‌نویس��ی عمومی و به 

میزان حداقل 20 درصد سرمایه صندوق انجام می‌پذیرد.
مالکیت بانک و اش��خاص وابسته در صندوق زمین و ساختمان حداکثر 
یک س��ال پس از پایان عملیات س��اختمانی پروژه است و نمی‌بایست از 

حداکثر 3 سال پس از زمان تأسیس صندوق بیشتر باشد.
سقف زمانی مالکیت بانک و اشخاص وابسته تا دو سال قابل‌تمدید است.

قب��ل از اتمام عملیات پروژه، س��الانه حداقل 15 درصد س��رمایه‌گذاری 
مؤسس��ین از طریق واگ��ذاری در بازار ثانویه به اش��خاص غیروابس��ته 

می‌بایست به وجه نقد تبدیل شود.
پس از پایان عملیات پروژه، حداکثر در مدت یک س��ال، کل واحدهای 

تحت تملک بانک و اشخاص وابسته می‌بایست واگذار گردد.
 اهمیت حفظ منافع بان‌کها در واگذاری اموال مازاد از طریق صندوق‌ها

با توجه به اینکه بانک مرکزی ضوابط نقل‌وانتقال و تملک واحدهای دو 
نوع صندوق مذکور را ابلاغ کرده اس��ت، می‌بایست مهندسی حفظ منافع 
و ثروت بان‌کها با فرض واگذاری مطابق راهکار صندوق‌های موجود در 

بازار سرمایه )بورس/فرابورس( موردتوجه و ارزیابی قرار گیرد.
در ارزش‌گ��ذاری املاک جهت واگذاری به صن��دوق، ازآنجایی‌که این 
نوع واگذاری از نوع چانه‌زنی و قیمت توافقی بین یک خریدار مشخص 
و فروش��نده نمی‌باش��د، بلکه تملک و واگذاری بر مبنای ارزش از پیش 
تعیین ش��ده و عدم نیاز به توجه به قدرت تقاضا انجام می‌ش��ود؛ پیشنهاد 
می‌گردد کارشناسان املاک و مدیریت ریسک مستقر در بان‌کها، پیش از 
ارزش‌گذاری کارشناس��ان رسمی، ابتدا مدل‌سازی ارزش‌گذاری دارایی‌ها 

و جری��ان نقدی آت��ی دارایی‌های خ��ود را با افق آینده‌نگ��ر، جامع و از 
موضع کس��ب حداکثر ارزش تنظیم نمایند و ق��درت توجیه‌پذیری مدل 
پیش��نهادی به‌گونه‌ای باش��د که تأیید هیات کارشناسان رسمی از گزارش 

مذکور قابل‌کسب باشد.
ب��ا توجه ب��ه اینکه واگذاری س��هام ممتاز مؤسس��ین در صندوق مطابق 
ضوابطی است که طی سه سال می‌بایست انجام شود، نرخ سرمایه‌گذاری 
مجدد )Reinvestment Rate( وج��وه نقد دریافتی پارامتر مهمی در 

تحلیل مدیریت ثروت است.
زمان‌بندی و تعداد مراحل واگذاری س��الانه واحدهای ممتاز مؤسس��ین، 
می‌بایست بر اساس مدل‌ها و سناریوهای از پیش برآورد شده انجام پذیرد 

که در آن بهینه‌ترین حالت واگذاری ملاحظه شده باشد.
باید توجه داشت که در امیدنامه تنظیمی صندوق، امکان افزایش سرمایه 
صندوق و اضافه نمودن اموال پیش‌بینی‌ می‌گردد، از این‌رو در مدل‌سازی 
مدیریت دارایی، می‌بایس��ت از راهکار و تعداد مراحل افزایش س��رمایه 

جهت حفظ منافع بانک در واگذاری اموال مدنظر قرار گیرد.
می‌بایس��ت تمهیداتی با صندوق بازارگردانی منتخب از سوی مؤسسین 
و مدیر صندوق انجام پذیرد تا پس از دوره پذیره‌نویس��ی، حداکثر منافع 
بان��ک در کنت��رل ارزش واحدهای صندوق، ارزش خال��ص دارایی‌ها و 

تحریک تقاضا در دوره واگذاری واحدهای ممتاز صورت پذیرد.
با توجه به دو س��ال قابل‌تمدید بودن تملک واحدهای صندوق از سوی 
بانک، می‌بایست از فرصت تمدید تملک، در جهت حفظ منافع مؤسسین 

از واگذاری اموال مدنظر قرار گیرد.
در ارزش‌گ��ذاری اموال و واگذاری واحده��ای صندوق، باید اهمیت به 
مدیریت دارایی‌های صندوق، »نرخ بازده داخلی« و »ارزش فعلی« جهت 
تحلیل حساس��یت س��ناریوهای مختلف از وجوه نقد حاصل شده انجام 

شود. 
با توجه به اینکه، صندوق‌ها در بازار س��رمایه نوعی ابزار طراحی شده و 
برگرفته از مهندس��ی مالی هستند، می‌بایست مؤسسین صندوق طی دوره 
واگذاری اموال، از نگاهی مهندس��ی و مدل‌های مالی منعطف بهره‌ ببرند 
ت��ا گزینه واگذاری ام��وال از طریق صندوق‌ها توجیه‌پذیری ش��فاف‌تر و 

بیشتری نسبت به دیگر روش‌های سنتی و چانه‌زنی داشته باشد.
بهره‌ب��ردن از معافی��ت مالیات��ی در نقل‌وانتقال دارایی‌ها ب��ه/از صندوق 
و معافی��ت مالیات از درآمد، متغیری اس��ت که مؤسس��ات اعتباری قادر 
خواهند بود در تحلیل سناریوها و راهکارهای موجود در واگذاری اموال 

و مولدسازی دارایی‌ها همواره مدنظر قرار دهند.
 نتیجه‌گیری 

در نتیجه تش��ریح راهکارهای موجود در بازار س��رمایه که توسط بانک 
مرکزی به مؤسس��ات اعتباری ابلاغ گردیده است، فرایند واگذاری اموال 
مازاد غیربانکی و مولدس��ازی دارایی‌های آنها در قالب دو نو ع صندوق 
املاک و مس��تغلات و زمین و ساختمان پیشنهاد گردیده است که در این 
صورت موسسات اعتباری قادر خواهند بود از از فرصت‌ها و پتانسیل‌های 
بازار س��رمایه بهره ببرند. به‌علاوه اینکه، این صندوق‌ها مطابق با اساسنامه 
و امیدنامه مدون از زمان تأسیس تا انحلال ضوابط شفاف حاکمیتی، مالی 
و نقدش��وندگی را برای تمامی ذینفعان مهیا می‌کند انتظار می‌رود با توجه 
ب��ه کارکرد و اهمیت ویژه این دو نوع صندوق در بازارهای مالی، اهدف 
و منافع مورد نظر بانک مرکزی و بان‌کهای تحت نظارت در مدت زمان 

مشخص شده، قابل تحویل باشد.
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ضمایر انعکاسی نوعی خاص از ضمایر هستند که معمولاً در جملاتی استفاده 
می‌شوند که فاعل و مفعول آنها یکی است. این ضمایر هیچگاه نقش فاعلی 
ندارند. هر ضمیر شخصی )ضمیر فاعلی( ضمیر انعکاسی منحصربه‌فرد دارد.

 personal pronouns – ضمایر شخصی 
I

You
He

She
It

We
You
they

 reflexive pronouns – ضمایر انعکاسی 
Myself

Yourself
Himself
Herself

 Itself
Ourselves

Yourselves
Themselves

 کاربرد: 
در موارد زیر از ضمایر انعکاسی استفاده می‌کنیم:

1. زمانی که فاعل و مفعول جمله یکی باشند.
مثال :

.I hurt myself
به خودم صدمه زدم.

.John shot himself
جان به خودش شلیک کرد.

2. به‌عنوان فعل غیرمس��تقیم) مفعولی که بعد از حرف‌اضافه می‌آید( و به 
فاعل برمی‌گردد.

مثال :
.I bought a book for myself

من برای خودم یه کتاب خریدم.
.The man was talking to himself

مرد با خودش حرف می‌زد.
3. زمانی که می‌خواهیم بر انجام کاری توسط کسی تأکید کنیم. )بر فاعل 

جمله تأکید کنیم.(
مثال :

I'll do it myself (No one else will help me).
من خودم این کار را انجام خواهم داد.

They ate all the food themselves. (No one else had 
any).

آنها همه غذا را خودشان خوردند.
 by نکته: زمانی که ضمیر انعکاسی در انتهای جمله و پس از حرف‌اضافه

بیاید، ترکیب ایجاد شده به معنی “به‌تنهایی” خواهد بود.
مثال :

We cleaned the house by themselves.
 ما خانه را به‌تنهایی تمیز کردیم.

صفت تفصیلی ) برتری(
صفت کلمه‌ای اس��ت که درباره اس��م توضیح می‌ده��د و آن را توصیف 

می‌کند. صفت می‌تواند ساده، تفصیلی یا عالی باشد.
 مقایسه: 

وقتی دو چیز یا شخص را باهم مقایسه می‌کنیم، صفت مشترکی از آنها را 
مورد مقایسه قرار می‌دهیم.

 برابری: 
 as +صفت ساده + as

اگر دو چیز یا شخص را باهم مقایسه کنیم و آن دو در یک صفت مساوی 
باشند برابری آنها را با as+ صفت+ as نشان می‌دهیم:

I am 70 kilos= my brother is also 70 kilos. I am as 
heavy as my brother or my brother is as heavy as me 
(I am).

ضمایر انعکاسی
)reflexive pronouns(

|سامان جمشیدی|
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نکته: as+ قید+ as هم برای برابری دو قید استفاده می‌شود
He works as hard as Ali.
She drives as carefully as her mother.

نکته: وقت��ی هریک از این جملات به‌صورت منف��ی بکار برود وضعیت 
as...... , .not so  .می‌تواند به این صورت باشد

.They are not so new these ones
.She's not as fat as that girl 

 نابرابری تفصیلی: 
اگر دو چیز یا شخص را باهم مقایسه کنیم و آن دو در آن صفت نامساوی 
باش��ند نابرابری آنها را با صفت تفصیلی نش��ان می‌دهیم. در زبان فارس��ی 
صفت تفصیلی با افزودن “تر” به صفت ساخته می‌شود، اما در زبان انگلیسی 

باتوجه‌به نوع صفت با دو روش سروکار داریم.
برای صفت ی‌کبخشی < than + er + صفت

more + صفت +than >برای صفت چندبخشی
اگر صفت ی‌کبخشی کوچک باشد به آن پسوند "er" )تر( اضافه می‌کنیم. 
کلمه than )از( را بعد از آن می‌آوریم. زمانی که در مقایس��ه در جمله از 
مورد دوم اسم نبریم، کلمه than لازم نیست. تعدادی از صفات ی‌کبخشی 

عبارت‌اند از:
 Old, small, young, big, new, fat, thin, fast, tall, short,

long, hot, cold
مثال :

.I'm older than my son
.This room is bigger than that room

 چند نکته: 
1. اگر حرف آخر صفتی حرف بی‌صدا و قبل از آن حرف صدادار باش��د 
در هنگام اضافه‌شدن پسوند er حرف بی‌صدای آخر صفت دوتا می‌شود.

…Bigger, fatter, thinner
2. اگر حرف آخر صفتی e باش��د در هنگام اضافه‌ش��دن پسوند er فقط 

حرف r اضافه می‌شود. مانند:
…Larger, wiser, closer

3. قاعده گفته ش��ده برای صفات ی‌کبخش��ی اس��ت؛ اما ب��رای صفات 

دوبخش��ی که به حرف y ختم می‌ش��وند هم بیش��تر از این قاعده استفاده 
می‌شود. تعدادی از صفات دوبخشی که به y ختم می‌شود عبارت‌اند از :

  Funny  - pretty – busy – heavy – angry -  hungry  -
                   thirsty – easy – lucky  -  happy

4. هنگام اضافه‌شدن پسوند er به این صفات حرف y تبدیل به i می‌شود.
.This problem is easier than that one

5. برای صفات دوبخشی زیر هم er را ترجیح می‌دهیم.
Quiet -> quieter

Clever -> cleverer
Simple -> simpler

اما اگر صفت چندبخش��ی باشد قبل از آن کلمه more )تر( و بعد از آن 
کلمه than بکار می‌رود.

تعدادی از صفات چندبخشی عبارت‌اند از:
 Expensive – difficult -  beautiful -  interesting –

important – comfortable - careful
مثال :

.I have more important news to tell you
sense verbs :افعال حسی

 افعال حسی: 
 hear, see, watch, feel, small, like افعالی مانند

معمولاً در مواردی اس��تفاده می‌شوند که می‌بینیم یا می‌شنویم که شخصی 
دارد کاری انجام می‌دهد:

.I heard her crying
بعد از افعال حسی فعل با ing یا بدون ing می‌آید. 

I heard her cry
I saw him run every morning

I saw him running every morning
ام��ا معنی جمل��ه در I saw him run یا جمله بدون ing تغییر می‌کند. 
یعنی من صبح‌ها می‌دیدم او می‌دوید )در واقع یک پروس��ه روتین است.( 
ول��ی در I saw him running یعنی در ی��ک مورد خاص دیدم که او 

می‌دوید.
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برای وکالتی‌کردن سپرده )جهت بورس کالا( از طریق نت‌بانک سامان مراحل زیر را دنبال کنید:
وارد صفحه نت‌بان کسامان شده و نام کاربری و رمز عبور خود را وارد کنید. پس از ورود به نت‌بانک، گزینه خدمات بازار سرمایه را انتخاب کنید.

سپس در صفحه پیش‌رو گزینه واگذاری سپرده به کارگزار را انتخاب کنید.

ثبت نام و دریافت کد بورس کالا
لازمه خرید خودرو از بورس کالا، ثبت نام در س��امانه س��جام و داش��تن کد بورس کالاس��ت. دریافت این کد در یک روز از 
طریق س��امانه آنلاین بورس کالای کارگزاری س��امان امکان‌پذیر است. علاوه‌بر آن، وکالتی کردن یکی از سپرده‌هایتان لازم است. 
لازم است بدانید این سپرده نباید مشترک باشد و قابلیت واریز و برداشت نیز داشته باشد. مبلغ پیش‌پرداخت و مبلغ تسویه خودرو 

به همین سپرده واریز می‌شود. برای این کار کافی‌است به نت‌بانک سامان یا یکی از شعب بانک سامان مراجعه کنید.
|منبع: سایت بانک سامان|
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در این مرحله، در قس��مت عنوان، گزینه بورس کالای نقدی را انتخاب 
کنید. در صورت انتخاب بورس کالای نقدی، نیازی نیست عنوان کارگزار 

را انتخاب کنید.
در قسمت س��پرده، شماره س��پرده مورد نظر برای وکالتی‌کردن انتخاب 
شود. وضعیت سقف برداشت می‌تواند به دو صورت بخشی از موجودی 

یا کل موجودی انتخاب شود.
پس از انتخاب گزینه‌ها برای رفتن به مرحله بعد، ادامه را انتخاب کنید.

در صورت صحیح‌بودن اطلاع��ات، گزینه تأیید را انتخاب کرده و برای 
ادامه گزینه واگذاری را انتخاب کنید.

در این مرحله، گزینه بستن را انتخاب کنید.

در قس��مت تراکنش‌ها، رک��ورد مربوط به بورس کالای نقدی )س��پرده 
وکالتی( در ابتدا با وضعیت منتظر تأیید نمایش داده می‌شود.

پس از اطلاع‌رس��انی شما به کارگزاری در خصوص وکالتی‌شدن سپرده 
در بانک و تأیید بورس کالا، وضعیت به تأییدشده تغییر می‌کند.
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اقتصاد ایران این روزها با مش��کلات عدیده‌ای دس��ت‌وپنجه نرم می‌کند 
و سیاس��تمداران، نخب��گان علم��ی و فع��الان اقتصادی هر ی��ک از ظن 
خ��ود مهم‌ترین عوامل بروز مش��کلات اقتصادی را برش��مرده و با ارائه 
راه‌حل‌هایی خواستار توجه به آن عوامل و رفع آنها می‌شوند. در این بین، 
گروه��ی بر این باورند که یکی از راه‌ه��ای برون‌رفت از وضعیت بغرنج 
کنونی، تقویت جذب س��رمایه خارج��ی و افزایش صادرات محصولات 
غیرنفتی از طریق اجرای سیاس��ت‌های دیپلماس��ی اقتصادی است. اما آیا 
باتوجه‌به ش��رایط کنون��ی اقتصاد ایران، تلاش ب��رای  انجام فعالیت‌های 
دیپلماتیک اقتص��ادی به موفقیت می‌انجامد؟ الزام��ات اقتصادی پیش از 
اجرای سیاست‌های دیپلماسی اقتصادی چیست؟ و چه زمانی کشور آماده 

پذیرایی از سرمایه‌گذاران خارجی است؟
 مفهوم و کارکرد دیپلماسی اقتصادی 

دیپلماسی اقتصادی، یکی از ابزارهای نوین، کارآمد و قدرتمند دولت‌ها برای 
کنش در فضای بین‌المللی و دستیابی به موقعیت بهتر در اقتصاد جهانی است. 
گرچه تعریف دقیق و واحدی از دیپلماسی اقتصادی وجود ندارد ولی می‌توان 
آن را بدین‌گونه توصیف نمود: مجموعه‌ای از اقدامات - هم درمورد روش‌ها 
و هم در مورد فرایندهای تصمیمگیری - که به فعالیتهای اقتصادی برون‌مرزیِ 
نقش‌آفرینان دولت��ی و غیردولتی ارتباط دارد. مثال‌های بارز این فعالیت‌های 
اقتصادی، س��رمایه‌گذاری، صادرات، واردات، اعطای تس��هیلات خارجی، 
اعط��ای کم‌کهای بلاعوض و مهاجرت نیروی کار اس��ت. به‌عبارت‌دیگر، 
دیپلماس��ی اقتصادی شامل اقداماتی رسمی اس��ت تا دسترسی به بازارهای 
خارجی را برای کسب‌وکارهای ملی تسهیل نموده و همچنین از طریق تلاش 
برای جذب سرمایه‌گذاری مستقیم خارجی به پیشبرد منافع ملی کمک نماید. 
به بیان س��اده‌تر، کنشگران عرصه دیپلماسی اقتصادی می‌کوشند تا از طریق 
تأسیس نهادهای منطقه‌ای، ایجاد توافقات دوجانبه یا چند‌جانبه و رایزنی‌های 

سیاسی و فرهنگی، راه را برای ورود سرمایه‌گذاران خارجی و صادرات بیشتر 
هموار نمایند. مطالعه ادبیات دیپلماسی اقتصادی نشان می‌دهد که کشورهای 
موفق در این عرصه نظیر ژاپن، چین، برزیل و مالزی پیش از گشودن درهای 
خود ب��ه روی اقتصاد جهان��ی، دوره‌ای از اقتصاد بس��ته را تجربه کردند تا 
مشکلات داخلی اقتصاد خود را مرتفع نمایند؛ بنابراین، به‌منظور اجرای موفق 
دیپلماس��ی اقتصادی در ایران، ابتدا لازم است تا اقتصاد کشور از بحران‌های 
متعدد کنونی خارج ش��ده و در ش��رایط قابل‌قبولی قرار گیرد و پس از آن به 
اجرای نسخه‌های دیپلماس��ی اقتصادی دل‌خوش کرد. زیرا نمی‌توان انتظار 
داش��ت در شرایط نامطلوب کنونی یعنی رشد اقتصادی ناپایدار، تحریم‌های 
گسترده بین‌المللی علیه ایران، نظام چندنرخی ارز، وضعیت نامطلوب حقوق 
مالکیت، بستر نهادی نامناس��ب، محیط کسب‌وکار متلاطم، وجود نهادهای 
متعدد قیمت‌گذاری دستوری کالا، تورم روزافزون، اقتصاد زیرزمینی بزرگ، 
وضعیت اسفناک شاخص فساد، سهم بسیار بزرگ دولت از اقتصاد و ... صرفاً 
با بهره‌مندی از دیپلماسی اقتصادی، وضعیت اقتصادی کشور را بهبود بخشید.

 پس چه کنیم؟ 
یک��ی از مهم‌ترین زیرس��اخت‌های اقتص��ادی که در واقع س��نگ بنای 
س��رمایه‌گذاری است، محیط مناسب کسب‌و‌کار است. عوامل اشاره شده 
در بند گذش��ته و عوامل ریزودرشت دیگر باعث شده محیط کسب‌و‌کار 
در ایران برای سرمایه‌گذاری و فعالیت‌های اقتصادی مهیا نباشد. برخی از 
علل آسیب‌زا برای محیط کس��ب‌و‌کار ایران، نظیر تحریم‌ها برون‌زا بوده، 
لیکن بسیاری از عوامل دیگر ریشه در مناسبات نامناسب داخلی داشته و 

با تدابیر لازم قابل‌حل هستند. 
بررسی عمیق دلایل ناکارآمدی محیط کسب‌و‌کار در ایران نشان می‌دهند 
آنچه باعث ش��ده تا عواملی مانند نظام نامناس��ب ارزی، شرایط نامساعد 
حقوق مالکیت، فساد، اقتصاد زیرزمینی و غیره به اقتصاد ایران لطمه وارد 

دیپلماسی اقتصادی
 نویسنده: هاشم راعی، کارشناس ارتباطات رسانه‌ای کالای ضروری یا لوکس؟

و کسب و کار مدیریت روابط عمومی و صدای مشتریان
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سازند، ساختار آشفته قانون‌گذاری اقتصادی است. به بیان دیگر، آشفتگی 
و عدم ثبات در نظام قانون‌گذاری اقتصادی موجب ش��ده قوانین مناسب 
اقتصادی در ایران وضع نش��ود و همچنین قوانین و پارامترهای اقتصادی 
در ای��ران از ثب��ات لازم برخوردار نباش��ند. بر همین اس��اس، نمی‌توان 
پیش‌بینی نمود ک��ه قوانین موجود و نرخ پارامتره��ای مختلف اقتصادی 
در تجدیدنظرها، اصلاحات و یا بازنگری‌های خود به کدام س��و حرکت 
می‌کنند؟ حذف می‌شوند، کاهش می‌یابند، افزایش می‌یابند یا اصلًا  قانون 
جدیدی جایگزین آنها می‌ش��ود. این تلاطم‌های گسترده، ثبات اقتصادی 
را از بین برده و لطمات س��همگینی بر اقتصاد ایران وارد س��اخته اس��ت. 
برای نمونه در زیر نش��ان داده می‌ش��ود که چگونه قوانین نامناسب ارزی 
ط��ی ماه‌های اخیر بر فعالیت‌های بازرگانی کش��ور آثار نامطلوبی بر جای 

گذاشته است.
 نظام نامنظم نرخ ارز 

خلاف وعده‌هایی که مدیران ارشد بانک مرکزی طی سال‌های اخیر مبنی 
بر ت‌کنرخی کردن ارز داده‌اند، نه‌تنها این وعده محقق نشد، بلکه همچنان 
ش��اهد وجود نرخ‌های متعدد ارزی در اقتصاد کشور هستیم. نرخ‌هایی که 
برای بسیاری از فعالان اقتصادی ناشناخته است؛ نرخ ارز دولتی، نرخ ارز 
نیمایی، نرخ خریدوفروش ارز آزاد )اسکناس( و در نهایت نرخ ارز آزاد. 
این نرخ‌های متعدد ارزی چرا به وجود آمدند و پیامدهای این تعدد نرخ 

برای اقتصاد چیست؟
 این نرخ‌ها از کجا آمدند؟ 

پس از جهش‌های انفجاری نرخ ارز در زمستان سال 1396، در فروردین‌ماه 
سال 1397، سیاست یکسان‌سازی نرخ ارز با بهای 42000 ریال به‌ازای هر 
دلار آمریکا اتخاذ شد و هرگونه خریدوفروش ارز خارج از سیستم بانکی 
و صرافی‌های مجاز به منزله  قاچاق در نظر گرفته شد و درحالی‌که دولت 
اع�الم کرده بود که با این نرخ به تمام نیازهای واقعی ارز پاس��خ می‌دهد، 
در بازار غیررس��می، دلار نرخ‌هایی مثل 120 هزار ریال را هم تجربه کرد. 
محدودیت توانایی دولت در پاس��خگویی به تم��ام نیازهای ارزی با نرخ 
42000 ریال، بانک مرکزی را ناچار ساخت پس از گذشت دوره‌ای کوتاه 
پس از اجرای این سیاست و عدم موفقیت این نرخ در تثبیت بازار ارز، در 

تیرماه همان سال سیاست‌های جدید خود را اعلان نماید.
مطاب��ق بخش��نامه‌های دولت، درخواس��ت ارز برای کالاه��ای وارداتی 
متفاوت نیازمند تأمین ارز از منابع مختلفی نظیر منبع ارزی بانک مرکزی، 

سامانه نیما و بازار آزاد شد.
دررابطه‌با ارز خدماتی نیز مقرر ش��ده بود ارز درمانی به متقاضیان با نرخ 
روزانه بانک مرکزی و ارز دانشجویی و مسافری با نرخ خریدوفروش ارز 

آزاد )اسکناس( در اختیار متقاضیان قرار گیرد.

 جدول شماره 1- نرخ‌های مختلف دلار و یورو
 در تاریخ 25 بهمن 1401)ریال(

انواع نرخ
یورودلار

فروشخرید فروشخرید 

41,62242,21044,59845,228نرخ روزانه بانک مرکزی

302,626-282,435-نرخ نیما ≈

304,167306,930325,913328,873نرخ خریدوفروش ارز آزاد )اسکناس( 

425,000434,110485,000492,220نرخ بازار آزاد )غیررسمی(

 پیامدهای حاکمیت چند نرخ ارز در بازار  
بدون شک، مهم‌ترین دلیل دولت در وضع نرخ ارز دولتی برای تخصیص 
به واردات کالاهای حیاتی، حمایت از اقشار کم‌درآمد و جلوگیری از تورم 
فزاینده مواد غذایی بوده است. در همین راستا، دولت همچنین وعده داده 
اس��ت که با انجام نظارت‌های ش��دید، اجازه نخواهد داد کالاهایی که با 
ارز دولتی وارد می‌ش��وند بر مبنای س��ایر نرخ‌های ارز قیمت‌گذاری شده 
و توزیع ش��وند. اما آیا این امر واقعاً ش��دنی است؟ در کشوری پهناور و 
ب��ا جمیعت بیش از 80 میلیون نفر، آیا نظارت قیمتی بر خرده‌فروش��ی‌ها 
تا رس��یدن تمام کالاهای حیاتی به دست مصرف‌کننده نهایی  واقعاً عملی 
است؟ دریافت ارز دولتی و فروش کالای نهایی بر مبنای نرخ ارز نزدیک 
به بازار آزاد، بر مشکلات اجتماعی کشور نیز خواهد افزود. به بیان ساده، 
ازآنجاکه دریافت‌کنندگان ارز دولتی، غالباً از اقشار توانمند جامعه هستند 
روزبه‌روز فاصله طبقاتی میان ده‌کهای بالای درآمدی با ده‌کهای پایین 

درآمدی بیشتر خواهد شد. 
علاوه بر این، نظام چندنرخی ارز، مشکلات بزرگی برای تجارت کشور 
نیز ایجاد خواهد نمود؛ دقت در جزئیات این نظام روش��ن می‌س��ازد که 
تمایل تجَار به واردات افزایش و تمایل به صادرات کاهش خواهد یافت. 
بعض��ی تولیدکنندگان کالاهای صادراتی ناگزیرند برخی از اقلام موردنیاز 
خود را با قیمت ارز آزاد تهیه نمایند، اما در س��وی دیگر، مطابق دس��تور 
دول��ت، ارز صادراتی خود را در س��امانه نیما ک��ه قیمت آن از قیمت ارز 
در بازار آزاد پایین‌تر اس��ت به فروش برس��انند که این امر کاهش انگیزه 

صادرکنندگان را در پی خواهد داشت. 
علاوه بر این‌، ساختار پیچیده ارزی کشور با وجود چند نرخ ارز مختلف 
از ش��فافیت اقتصادی کشور کاسته و س��رمایه‌گذاران کم‌شمار خارجی و 
همچنین گردش��گران خارجی را نیز دچار سردرگمی‌های فراوان خواهد 

نمود.
 کلام آخر 

بدون شک در صورت جذب سرمایه خارجی و افزایش صادرات، برخی 
از مهم‌ترین مش��کلات داخل��ی اقتصاد ایران از قبیل بیکاری گس��ترده و 
رشد ناچیز تولید ناخالص ملی برطرف می‌گردد، اما همان‌طور که در این 
یادداشت توضیح داده شد این امر با دیپلماسی اقتصادی میسر نمی‌گردد. 
به‌عبارت‌دیگر تا زمانی که مشکلات داخلی اقتصاد ایران رفع نشده باشد، 
صرف وقت و انرژی در راس��تای فعالیت‌های دیپلماتیک اقتصادی، امری 

اگرنه بیهوده ولی کم‌بازده خواهد بود. 
بر اساس آخرین رتبه‌بندی بانک جهانی در خصوص سهولت کسب‌و‌کار 
در س��ال 2020، ایران در میان کشورهای مختلف در رده 127 قرار گرفته 
است؛ بدین معنا که 126 کشور دیگر در فاکتورهای مختلف کسب‌و‌کار، 
محیط جذاب‌تری را نسبت به ایران برای سرمایه‌گذاران فراهم ساخته‌اند. 
علاوه بر این، تحریم‌های گسترده بین‌المللی علیه تمامیت اقتصاد ایران و 
مش��کلات عدیده داخلی اقتصادی از قبیل نظام چندنرخی ارز، وضعیت 
نامطل��وب حق��وق مالکیت، بس��تر نهادی نامناس��ب، ت��ورم روزافزون، 
اقتصاد زیرزمینی بزرگ، وضعیت اس��فناک ش��اخص فساد و سهم بسیار 
ب��زرگ دولت از اقتصاد، چه��ره جذابی از اقتصاد ایران به جهانیان عرضه 
نمی‌نمای��د؛ لذا، به‌صرفه‌ترین راه و میهن‌پرس��تانه‌ترین اقدام در این برهه 
پ��ر از تنگناهای اقتصادی، شناس��ایی گلوگاه‌های داخل��ی اقتصاد و رفع 
حداکثری آنها است تا از این رهگذر، فضای کسب‌وکار  بهبودیافته و در 

نتیجه شکوفایی اقتصادی محقق گردد.
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بانک س��امان بر اس��اس آخرین رتبه‌بندی 
صورت‌گرفت��ه توس��ط س��ازمان مدیری��ت 
صنعتی به‌عنوان چهل و نهمین ش��رکت برتر 

ایران انتخاب شد.
به گزارش س��امان رسانه، س��ازمان مدیریت 
صنعتی رتبه‌بندی س��ال 1400 ش��رکت‌های 
برت��ر ایران را برای بیس��ت و پنجمین س��ال 
متوال��ی اعلام کرد که براین‌اس��اس، هلدینگ 
بانک س��امان بر اس��اس اطلاعات مالی سال 
1400، به‌عن��وان چهل و نهمین ش��رکت برتر 
ایران انتخاب ش��د. گفتنی است این رتبه‌بندی 
بر اس��اس می��زان فروش و درآمد ش��رکت‌ها 
صورت می‌پذیرد و رتبه 49 در حالی توس��ط 
بانک س��امان کسب‌شده که این بانک توانسته 
میزان درآمد خ��ود در س��ال 1400 را به‌رغم 
شرایط خاص ناشی از پاندمی کرونا و همچنین 
تحریم‌های ناجوانمردانه به میزان چشمگیری 
افزایش دهد و نام خود را بالاتر از بس��یاری از 
 ش��رکت‌های نام‌آور حوزه اقتصادی قرار دهد.
لازم به ذکر اس��ت ک��ه در این رتبه‌بندی بیش 
از 500 ش��رکت مختلف بررسی و طبقه‌بندی 
شده‌اند و این رتبه‌بندی دورنمایی از عملکرد 
و اقدامات ش��رکت‌ها در حوزه اقتصادی ارائه 
می‌دهد و نشان‌دهنده میزان اثرگذاری آنان در 

حوزه اقتصاد ملی است.

با همکاری سامانیوم و سامانتل، سیم‌کارت دائمی 
رند برای مش��تریان نقره‌ای و طلایی باشگاه فراهم 
شده اس��ت. به گزارش سامان رسانه در این طرح، 
ک��د تخفیف 100 درصدی برای مش��تریان در نظر 
گرفته ش��ده و این کد‌ها تا تاریخ 29 اس��فند 1401 
اعتبار دارند. اعضای باشگاه سامانیوم با صرف امتیاز 
س��امانی لازم، می‌توانند از این کد تخفیف استفاده 
کنند. در این طرح کد تخفیف خریداری شده برای 
خریدار پیامک می‌ش��ود که لین��ک راهنمای خرید 
هم در پیامک موجود است.  خریداران در صورت 
مواجه‌ش��دن با هرگونه مشکل هنگام استفاده از کد 
می‌توانند با ش��ماره مرکز تماس ش��رکت سامانتل 

87640000 – 021 تماس بگیرند.

سیم‌کارت دائمی رند برای مشتریان نقره‌ای و طلایی
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شعبه‌ای با روند رو به رشد
گفتگو با همکاران شعبه زاینده‌رود

گفت‌وگو: جعفر تکبیری
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در این شماره از نشریه سامان به سراغ شعبه زاینده‌رود اصفهان رفتیم تا 
در خصوص آخرین وضعیت این ش��عبه با همکاران گپ و گفتی داش��ته 

باشیم. 
 روند قابل‌قبول شعبه 

 عباس سبزه‌زار رئیس شعبه زاینده‌رود اصفهان در سال 1385 به استخدام 
بانک س��امان در آمد و در شعبه زاینده‌رود اصفهان به‌عنوان مسئول شعبه 
مش��غول به کار ش��د. در  طول مدت زمانی که در خدمت بانک س��امان 
بوده در ش��عب زاینده‌رود، اصفهان، حافظ و مجدداً در ش��عبه زاینده‌رود 

انجام‌وظیفه کرده است. 
وی در خصوص آخرین وضعیت ش��عبه زاینده‌رود می‌گوید: با توجه به 
اس��تقرار شعبه زاینده‌رود در منطقه‌ای با بافت تجاری، اداری و مسکونی،  
اش��خاص حقیقی ب��ه میزان 98/5 درصد بیش��ترین س��هم را در ترکیب 
مش��تریان این ش��عبه دارند که در این بین، نقش صاحبان کس��ب‌وکار  و 
پزشکان دارای مطب، بیشتر به چشم می‌آید و  تعداد زیادی از این افراد با 
توجه به نصب و استفاده از دستگاه کارت‌خوان بانک سامان، از تسهیلات 
پذیرندگان کارت‌خوان و دیگر محصولات بانک  از جمله حساب جاری 
نیز  استفاده کرده‌اند. از سوی دیگر  بالغ بر 500 شخص حقوقی فعال در 
حوزه‌های بازرگانی و تولید، 1/5 درصد دیگر مش��تریان شعبه را تشکیل 
داده‌ان��د که با توجه به ن��وع و بخش فعالیتش��ان، از محصولات مختلف 
بانک مثل خدمات غیرحضوری بانک از جمله نت بانک ش��رکتی استفاده 

می‌کنند. 
وی در ادامه افزود: با توجه به سیاس��ت و اهداف بانک، در حال حاضر 
در تلاش جهت افزایش س��هم منابع ارزان‌قیمت در ترکیب منابع شعبه از 
طریق  برنامه فروش حس��اب جاری پذیرن��دگان کارت‌خوان و ترغیب 
مش��تریان دارای دستگاه کارت‌خوان جهت اتصال دستگاه کارت‌خوان به 
حس��اب جاری ایشان هستیم که خوش��بختانه با روند قابل‌قبولی در حال 

انجام و افزایش اس��ت. 23 درصد  تس��هیلات ش��عبه نیز در حال حاضر  
به‌صورت تس��هیلات صنفی به صاحبان کسب‌وکار و اشخاص حقوقی و 
68 درصد دیگر به‌صورت تس��هیلات مصرفی پرداخت ش��ده است که با 
توجه به اینکه اصناف و شرکت‌های متوسط در صنایع گروه هدف بانک 
در  اس��تراتژی سامان 1404 موردتوجه و اهمیت ویژه قرار دارند، جهت 
جذب مش��تریان جدید در این بخش، اقدامات و برنامه‌ریزی انجام شده 

است. 
رئیس ش��عبه زاین��ده‌رود همچنین اضافه کرد: در خصوص تس��هیلات 
ش��عبه، لازم به ذکر است  که نس��بت مطالبات به تسهیلات جاری شعبه 
برابر با صفر اس��ت که نش��ان‌دهنده  انضباط مالی،  بهداش��ت اعتباری و 
شناس��ایی دقیق مشتریان توسط شعبه در زمان ارائه خدمات تسهیلاتی و 

پیگیری‌های لازم جهت وصول و حصول مطالبات بانک از آنان است.
س��بزه‌زار ادامه داد: از طرف دیگر با توجه به موقعیت جغرافیایی شعبه، 
روزانه ش��اهد مراجعه مش��تریان گذری زیادی هس��تیم ک��ه  ضمن ارائه 
خدمت به ایشان، با توجه به سیاست و اهداف بانک، با شناسایی نیازها و  
پتانس��یل  بالقوه این گروه از مش��تریان و با معرفی محصولات و خدمات 
بانک، در تلاش در جهت جذب و وفادارس��ازی آن‌ها  به‌عنوان مش��تری 

بانک سامان هستیم. 
وی در خصوص برنامه‌ریزی برای تحقق اهداف شعبه، خاطرنشان کرد: 
جهت تحقق به اهداف ش��عبه مهم‌ترین و  اولین مرحله شناسایی دقیق و 
صحیح خواس��ته‌ها و نیازهای فعلی مش��تریان  و در مرحله بعدی جهت 
پیش��برد این اه��داف، تلاش در جهت یافتن بهتری��ن راه ممکن به‌منظور 
پاسخگویی و مرتفع ساختن آن  نیاز  تا حد قابل‌امکان، مهم‌ترین اقدامات 
ب��ه نظر می‌آیند. در این میان حضور مس��تقیم در محل ش��عبه و در  کنار 
مشتریان، مزیتی است که با درنظرگرفتن تمرکز و توجه به  آن  می‌توان تا 
حدود بس��یار زیادی نیاز و خواسته‌های فعلی جامعه را شناسایی و سپس 
محقق کرد و ضمن ایجاد حس رضایت و وفادارس��ازی در مشتریان، در 
تحقق اهدافی که در ش��رایط جاری، مورد خواس��ته بانک اس��ت، موفق 

عمل کرد.
وی در خص��وص چالش‌ه��ای پی��ش‌رو نیز عنوان کرد: ش��اید در حال 
حاض��ر، به‌ج��رأت مهم‌ترین و جدی‌ترین چالش پیش روی این ش��عبه، 
بانک س��امان و ش��بکه بانکی کش��ور را  بتوان  بی‌ثباتی‌های اقتصادی و 
ش��رایط تورمی حاکم بر اقتصاد کش��ور  دانست. در شرایطی که با چنین 
بی‌ثباتی و نوسانات شدیدی در حوزه اقتصاد مواجه هستیم  برای بان‌کها 
که ماحصل دس��تاوردهای نقدی اقتصاد کشور را مدیریت می‌کنند، بدون 
تردی��د چالش‌های متعددی ایجاد خواهد ش��د. مهم‌تری��ن این چالش‌ها، 
متوجه جنبه تجهیز منابع ش��عبه  است که ازی‌کطرف به دلیل عدم وجود 
سیستم نظارتی قوی به‌منظور رصد اقدامات بان‌کها، شاهد وجود رقابت 
ناسالم، ناعادلانه و قانون‌شکنی تعدادی از بان‌کها در عدم رعایت شرایط 
سپرده‌گذاری هم از حیث نرخ و هم از جنبه مدت‌زمان ماندگاری سپرده 
هس��تیم، به‌نحوی‌که حتی س��رمایه در گردش بنگاه‌ه��ای اقتصادی نیز از 
گردونه تولید خارج کرده و منتج به کوچ س��پرده‌های جذب ش��ده است. 
از سوی دیگر بخشی از خروج منابع ناشی از  افزایش حجم فعالیت‌های 
نامول��د در بازارهای م��وازی از جمله ارز، طلا و س��که و حتی اتومبیل 
اس��ت که بسته به میزان ریس‌کپذیری مشتریان، سبب خروج منابع ایشان 
می‌ش��ود. نتیجه و تأثیر منفی و مستقیم  این رقابت ناسالم و ناعادلانه نیز، 
متوجه جنبه تخصیص منابع ش��عب از طریق کاه��ش و توقف پرداخت 

 عباس سبزه‌زار- رئیس شعبه زاینده‌رود اصفهان
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تسهیلات و افزایش ریسک اعتباری مشتریان خواهد بود.
رئیس ش��عبه زاینده‌رود در خصوص تنظیم روابطش با دیگر همکارانش 
گفت: تمام س��عی و تلاش خود را معطوف به این داش��ته‌ام که با یکایک 
همکاران، روابط حسنه و صمیمانه داشته باشم؛ چون تجربه چندین‌ساله‌ام 
ثابت کرده است هرچقدر در یک مؤسسه مالی، در بین همکاران صمیمیت 
بیشتری وجود داشته باشد، نتیجه بهتر و بهره‌وری بالاتری خواهیم داشت. 
از طرف دیگر وجود  روابط صمیمانه و استفاده از نظرات دیگر همکاران 
باعث می‌شود، جهت دستیابی به اهداف تعیین شده و در زمان برخورد با 
مسائل و مشکلات احتمالی، با بررسی تمام جوانب  بتوانیم تصمیم‌گیری 
بهتر، دقیق‌تر و مؤثرتری داش��ته باش��یم که مس��لماً شخص مسئول شعبه 
جه��ت ایجاد زمینه برق��راری چنین روابطی، نقش اصل��ی و تعیین‌کننده 

خواهد داشت.
وی س��پس خاطرنش��ان کرد: در خصوص روابط بین من و مشتریان نیز 
تا به امروز  س��عی و تلاش کرده‌ام با تمام مش��تریانی که به شعبه مراجعه 
می‌کنن��د ارتباط مؤثر برقرار کنم ک��ه  این رابطه به‌راحتی و با گفتن کلمه 
س�الم دوستانه، برقرار می‌ش��ود و چه‌بسا مش��تریانی که مجدداً به شعبه 
مراجعه داش��ته‌اند  و س��عی می‌کنند تا رابطه صمیمانه و دوس��تانه‌تری را 
ایجاد کنند. از طریق برقراری چنین ارتباطات مؤثری می‌توان ازی‌کطرف 
محصولات بانک را به‌خوبی به مش��تریان معرفی و عرضه کرد و از طرف 
دیگر همکاران جوان هم یاد می‌گیرند که احترام‌گذاش��تن به دیگران، در 
ابت��دا احترام به خودش��ان بوده و در صورت برقراری رابطه دوس��تانه و 
صمیمانه با مش��تریان، به میزان کمتری در معرض تعارض با مش��تریان و 

چالش با ایشان قرار می‌گیرند.
 به سازمانم افتخار میک‌نم 

روزبه س��لیمی معاون شعبه زاینده‌رود از س��ال 97 کار خود را از شعبه 
جنت‌آب��اد آغاز کرده و در این مدت در ش��عب پل رومی و هایپراس��تار، 

چهارباغ بالا و شعبه اصفهان فعالیت داشته است.
وی در خصوص روز کاری خود در ش��عبه زاینده‌رود گفت: ش��اخصه 
یک بانکدار موفق شروع روز کاری پرانرژی است. کوشیده‌ام که این‌گونه 
چالش‌های روزانه کاری را پش��ت س��ر بگذارم و به��ره‌وری خود را در 

سازمان افزایش دهم. 
معاون ش��عبه زاینده‌رود س��پس ادام��ه داد: خارج‌ک��ردن مفاهیم  ارکان 
تجاری‌س��ازی، بهینه‌سازی فرآیندها  و رشد از مفاهیم صرف استراتژیک 
و عملیاتی‌کردن این اهداف در قالب برنامه‌های روزانه ش��عبه و قراردادن 
این مفاهیم به‌عنوان بخش��ی از فرهنگ‌سازمانی جزو اهداف من در شعبه 
اس��ت. در مجموع معتقدم تعالی من در گرو تعالی سازمان بوده و هست 

و حس من، احساس افتخار به سازمانم است.
روزبه س��لیمی همچنین عنوان کرد: شناسایی دقیق مشتری و طبقه‌بندی 
ایش��ان جهت ارائه بهترین سرویس به ایشان و همچنین ارائه خدمت در 
کوتاه‌تری��ن زم��ان ممکن به‌گونه‌ای که مطلوبیت بانک و مش��تری جهت 
ت��داوم فعالیت ایجاد ش��ود، در کنار آن همکاری تیم��ی به همراه احترام 
متقاب��ل، افزایش روحیه کاری و کوش��ش جهت تعالی فرهنگ‌س��ازمانی 

همواره سرلوحه کارم بوده و هست.  
وی در خص��وص چالش‌ه��ای پی��ش روی کار خود نی��ز گفت: عمده 
س��ختی کار مربوط به تغییرات شدید محیطی خصوصاً در بستر اقتصادی 
اس��ت. شاید سخت‌ترین کار و البته برگ برنده یک بانکدار، تطبیق با این 

تغییرات به نحو مطلوب باشد.

 بهترین برخورد را با مشتری دارم 
نغمه جودکی یکی از همکاران شعبه زاینده رود اصفهان است که از سال 
1396 عضو خانواده سامان شده و اکنون به‌عنوان بانکدار فروش مشغول 

فعالیت است.  
وی در خصوص روز کاری خود در ش��عبه زاینده‌رود می‌گوید: من هر 
روز ک��ه از خانه بی��رون می‌آیم این جمله را برای خودم تکرار می‌کنم که 
همیش��ه مهربان خواهم ماند حتی اگر کسی قدر مهربانی‌ام را نداند. یادم 
نیس��ت دفعه اول کجا خواندمش ولی همیش��ه وقتی مشتری مقابلم قرار 
می‌گیرد، سعی می‌کنم بهترین برخورد را با ایشان داشته باشم حتی اگر آن 
روز، روز خوبی برای من نبوده باشد، سعی می‌کنم روز مشتری را برایش 
قش��نگ کنم تا با احس��اس خوب از شعبه خارج ش��ود. چون معتقدم در 
مراجعه بعدی، انرژی خوبی که به او دادم را، صد برابر بیشتر با لبخندش 

به من برمی‌گرداند. 
ش��عبه برای همه ما یک خانه اس��ت و همکاران خانواده ما و همیشه از 
حال هم با خبریم و اگر هرکدام مش��کلی داش��ته باشیم، باقی با دل‌وجان 
کمک می‌کنند، آرامش داشته باشیم و استرس کاری در آن شرایط اذیتمان 

نکند. 
 روزمرگی‌های متفاوت در بانک سامان 

س��ینا خانی یک��ی از کارب��ران عملیات ش��عبه زاینده‌رود اس��ت که در 
خصوص پیوس��تن خود به بانک س��امان این‌گونه می‌گوید: از آبان سال 
1399 به‌عنوان کاربر عملیات در شعبه حافظ اصفهان مشغول به کار شدم. 
من متولد س��ال 1375 هس��تم و زمانی که در بانک سامان استخدام شدم، 
فکر کنم کوچ‌کترین عضو بانک در سرپرس��تی استان‌های مرکز بودم و 
این موضوع حس خوبی به من منتقل می‌کرد. تابستان سال 1401 به شعبه 
زاینده‌رود اصفهان منتقل شدم و در باجه شماره 5 مشغول خدمت‌رسانی 

به مشتریان هستم.

روزبه سلیمی- معاون شعبه زاینده‌رود
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وی در توصی��ف یک روز کاری خ��ود عنوان کرد: معمولاً کار همکاران 
در بخش عملیات، با جمله "س�الم! کارتم رو گم کردم" شروع می‌شود. 
در ش��عبه زاینده‌رود تعداد مراجعه‌کنندگان نس��بت به شعبه حافظ کم‌تر 
اس��ت و اکثر مراجعه‌کنندگان برای فعال‌سازی خدمات الکترونیک به این 
ش��عبه مراجعه می‌کنند. تنها مراجعه افراد متفاوت به بانک و گفت‌وگو با 
همکاران خوش‌اخلاق شعبه است که این روزمرگی را متفاوت می‌سازد.

وی در خصوص احساس��ش نسبت به بانک سامان نیز گفت: از مزایای 
بانک س��امان نس��بت به دیگر بان‌کها، اهمیت‌دادن به نما و فضای شعب 
اس��ت. این اهمیت‌دادن‌ها باعث جذب مشتری، شیک و منظم جلوه‌دادن 

بانک و گرفتن حس خوب از محیط کار برای همکاران می‌شود.
این کاربر عملیات ادامه داد: در بیشتر مواقع با خوش‌رویی و خوش‌خلقی 
مشتریان مواجه می‌شویم که این اخلاق خوب باعث حس متقابل و رفتار 
متقابل با مشتری می‌شود. البته مواقعی که مشتری ممکن است روز خوبی 
نداشته‌ و کمی عصبانی باشد، تمامی همکاران سعی می‌کنیم تا با لبخند یا 
شوخی کوچکی از او استقبال کنیم تا شاید قدری حال او را خوب کنیم.
وی ادامه داد: در ش��عبه‌ای که مش��غول به کار هستم، افتخار این را دارم 
که با عزیزانی همچون آقای سبزه‌زار )رئیس شعبه(، آقای سلیمی )معاون 
ش��عبه(، آق��ای مقدم )فروش تخصص��ی( و آقای عنایتی )راهبر ش��عبه( 
هم��کاری کن��م که در تمام اوقات به س��ؤالات و ابهامات من پاس��خگو 
بوده‌ان��د. نباید فراموش کنم که هر چه تا کن��ون یاد گرفته‌ام باید قدردان 
تمامی همکاران خوب ش��عبه حافظ هم باشم. اولین برخورد من با آقای 
هادی افتخاری بود که با رویی خوش و لبخند، پذیرای من بود و کارهای 
بسیار زیادی به من یاد داد؛ ولی متأسفانه ایشان دیگر در جمع ما سامانی‌ها 

نیستند و از کار رد بانک استعفا دادند.
وی در خصوص چالش‌ه��ای پیش روی کار خود نیز گفت: از مواردی 
که می‌توان گفت که باعث س��ختی کار و ایجاد تنش بین ما و مش��تریان 
می‌ش��ود، وجود تفاوت بین اخبار و مسائل موجود در رسانه‌ها و مسائل 
واقعی بانک اس��ت که در این مواقع مش��تریان احساس می‌کنند همکاران 
نمی‌خواهند کارش��ان انجام ش��ود. مورد دیگر این است که چون همیشه 
حق با مشتری بوده و هست، در مورد تقاضاهای بی‌مورد و بی‌جای برخی 

مشتریان فقط اطاعت کنیم تا موجب ناراحتی نشود.
مزیت وجود حس خوب بین پرسنل عامل موفقیت بانک سامان

داری��وش جهانگیرمق��دم، از دیگ��ر همکاران ش��عبه زاین��ده‌رود نیز در 
گفت‌وگ��و با خبرن��گار ما گفت: طی مدت خدمت در بانک س��امان، در 

شعب اصفهان، مرکز خدمات سیتی‌سنتر )شعبه سیتی‌سنتر فعلی(، چهارباغ 
بالا، خانه اصفهان و در حال حاضر در شعبه زاینده‌رود، در سمت  بانکدار 
فروش تخصصی، افتخار انجام‌وظیفه و خدمت‌رسانی به مشتریان به‌عنوان 

عضوی کوچک  از خانواده بزرگ سامان را داشته‌ام.
وی اضافه کرد: از صمیم قلب به خدمت در بانک س��امان افتخار می‌کنم 
و از اولی��ن روز حضور در بانک س��امان، از کاری ک��ه انجام دادم لذت 
بردم و همیش��ه سعی داش��تم  وظایفم به بهترین شکل ممکن انجام شود. 
اعتقاد دارم همه چیز به اش��تیاق ما بس��تگی دارد و به معنای واقعی کلمه، 
زنده‌ب��ودن یعن��ی کارکردن. بدون ش��ک، برای همه ما تجربه احس��اس 
لحظ��ات ناخوش��ایند هم وجود داش��ته؛ ولی باید مس��ئولیت پیش��رفت 
ش��خصی و حرفه‌ای خودمان را بر عهده بگیریم و با داشتن نگرش مثبت 

و خوش‌بینی، به پیشرفت شغلی و موفقیت امیدوار باشیم.
جهانگیر مقدم سپس ادامه داد: با توجه به اینکه مشتریان، مهم‌ترین دارایی 
و تنها وس��یله رشد و توسعه بانک هستند و با انواع وسایل ارتباط‌جمعی 
در ارتباط هس��تند و با درنظرگرفتن اینک��ه رضایت آنان هم از جنبه نوع  
و کیفیت خدمات ارائه ش��ده و از  جنبه نحوه ارتباطات انس��انی اهمیت 
دارد، س��اده‌ترین و ش��اید مؤثرترین اقدام جهت برقراری ارتباط مؤثر و 
ایجاد نگرش و دیدگاه مثبت در مش��تریان این اس��ت که  از دید خودمان 
به مش��کلات آنها نگاه نکنیم و در کنار پیگیری  و بررس��ی درخواس��ت 
مش��تریان، آنان را از پیش��رفت کار مطلع و با صبر و حوصله و به‌صورت 
ش��فاف، ش��رایط جاری و تغییرات ایجاد ش��ده را توضیح دهیم. تصور 
می‌کنم  یکی از مهم‌ترین دلایل محبوبیت چندس��اله بانک س��امان از دید 
و نگاه مردم، اضافه‌ش��دن اقش��ار مختلف مردم جامعه به‌واسطه پرداخت 
تسهیلات پرسنل سازمان‌ها بود که باعث شد نام بانک سامان هم از جنبه 
کیفیت، س��رعت و س��هولت ارائه خدمات و هم از جنب��ه نحوه برخورد 
پرس��نل، بیشتر از گذش��ته در بین مردم، مطرح ش��ود. چون اعتقاد دارم: 
»اگر کس��ی گره‌ای دارد و تو راهش را می‌دانی، سکوت نکن. اگر دستت 
به جایی می‌رس��د کاری کن تا معجزه زندگی دیگران باشی. بی‌شک، فرد 

دیگری معجزه زندگی تو خواهد بود«.
جهانگیر مقدم س��پس گفت: یکی دیگر از دلایل موفقیت بانک س��امان، 
برخورداری از مزیت وجود حس خوب بین پرسنل است. بیشترین سهم 
از لحظات زندگی من در این س��ال‌ها تا امروز، در حضور همکاران عزیز  
و در محیط شعبه، سپری شده است و در تمام این مدت، تلاشم در جهت 
ایجاد و حفظ روابط صمیمانه و دوستانه با  تمامی همکاران بوده و شعبه 

حمید کرد سینا خانی رعنا خودسیانی
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را خانه و همکاران را اعضای خانواده‌ام دانسته‌ام و با حضور در کنار این 
عزیزان  و حتی در زمان مکالمات  تلفنی با همکاران ش��عب ش��هرهای 
دیگ��ر به‌ویژه تماس با همکاران واحدهای س��تادی بانک، حس و انرژی 

مثبت دریافت کرده‌ام.
او در پای��ان اظه��ار کرد: در خاتمه ضمن تش��کر از تم��ام همراهی‌ها و 
مس��اعدت‌هایی که تا به امروز توسط مدیران و مسئولین محترم بانک در 
جهت ارتقای سطح کیفی و کمی پرسنل انجام شده است،  امیدواریم در 
بررسی  وضعیت و میزان تحقق پوشش و دستیابی به اهداف تعیین شده،  
جهت مساعدت و همراهی با پرسنل که تمام تلاش خود را جهت جذب، 
حف��ظ و صیانت از منابع و مناف��ع بانک به کار گرفته‌اند، وضعیت خاص 
حاکم بر اقتصاد کشور و اثرات منفی  تلاطم‌ها و نوسانات اقتصادی فعلی 

را  بر عملکرد شعب لحاظ نمایند.
رعنا خودس��یانی از همکاران تازه‌استخدام ش��عبه زاینده‌رود است که از 

مردادماه امسال به بانک سامان پیوسته است. 
وی در گفتگ��و با نش��ریه س��امان گفت: من به‌عن��وان عضو کوچکی از 
مجموعه بزرگ سامان  تقریباً بیشتر اوقات خود را در بانک سپری می‌کنم 
ک��ه تمامی این اوقات همانند بقیه اوقات خارج از بانک دارای چالش‌ها، 
فراز و نشیب‌ها و ... مربوط به خود است. گاهی آن‌قدر شلوغ که صدا به 
صدا نمی‌رس��د؛ گاهی آن‌قدر خلوت که پرنده پر نمی‌زند...  اما سامان با 

تمام این شرایط دوست‌داشتنی است.
این کاربر عملیات ش��عبه زاینده‌رود اضافه کرد: در بانک سامان اولویت 
اول و آخر تمام مجموعه مشتری‌مداری و تکریم مشتری است، زیرا اگر 
ای��ن فاکتور مه��م بانک را همراهی کند تمامی اهداف بانک بدون ش��ک 
جامه عمل پوش��یده و تمامی عوامل از تأثیر این موهبت بزرگ برخوردار 
خواهن��د بود. به نظر بن��ده که هنوز راه��ی دور و دراز را در پیش دارم، 
مهم‌ترین اس��تراتژی بانک در این جمله نهفته است، »مشتری ولی‌نعمت 

بانک است«
او اضافه کرد: همیش��ه س��عی داش��تم  در چارچوب بانک و مشتری، با 
مش��تریان چه خ��اص، چه ویژه و چه گذری رفت��اری در خور نام بانک 
س��امان و خودم داشته باشم و همیش��ه از تجربیات همکاران باسابقه در 

نحوه ارائه خدمات با مشتریان استفاده لازم را ببرم.

به گفته خودس��یانی خوش��بختانه فضای ش��عبه با وجود همکاران عزیز 
و دوست‌داش��تنی مخصوصاً ریاست ش��عبه محترم بسیار گرم و صمیمی 
اس��ت؛ همه در ش��رایط س��خت و بحرانی همیار و ه��م دل یکدیگرند. 
مسئولان شعبه از بالا به بقیه کاربران نگاه نمی‌کنند که به نظر بنده یکی از 

ویژگی هر شعبه ممتاز داشتن این فاکتور مهم است.
حمید کرد بانکدار عملیات ش��عبه زاینده‌رود اصفه��ان هم در گفتگو با 
خبرنگار نش��ریه س��امان گفت: یک روز کاری بنده در بانک سامان و در 
ش��عبه زاینده با آرامش آغاز می‌ش��ود و با پاس��خگویی و خدمت‌رسانی 
به مش��تریان و تلاش ت‌کتک همکاران ش��عبه جهت پاسخگویی به تمام 
مشتریان و تحقق اهداف شعبه ادامه می‌یابد و علی‌رغم خستگی در پایان 
روز با بس��تن صندوق و اس��ناد و در نهایت با آرامش  و رضایت خاطر 

اتمام می‌یابد.
وی ادام��ه داد: هدف بنده و توأمان تمام همکاران ش��عبه تحقق اهداف 
ش��عبه در کوتاه‌مدت )اهداف ماهانه و فصلی( و در بلندمدت، تلاش در 
جهت همسو شدن با استراتژی بانک و تحقق اهداف بانک در سال 1404 
اس��ت و در کنار آن هدف شخص بنده جذب مش��تری‌های سپرده‌گذار 
دیگر بان‌کها و تبدیلش��ان به مش��تری ویژه در بانک س��امان و همچنین 

مذاکره با شرکت‌های درحال‌رشد جهت همکاری با بانک است.
این کاربر عملیات س��پس اضافه کرد: اس��تراتژی و نح��وه تعامل بنده با 
مش��تریان این‌گونه است که س��عی می‌کنم در مرحله اول برخورد خوبی 
داش��ته و همچنین شنونده خوبی باش��م تا بتوانم به بهترین نحو مشتری 
را راهنمای��ی کنم و در چهارچوب مقررات و قوانین بانک کار مش��تری 
را انج��ام دهم. نحوه تعامل ب��ا دیگر هم��کاران در چهارچوب یک جو 
صمیمانه و تیمی اس��ت و تعامل با رؤس��ای شعبه در چهارچوب احترام 

متقابل است.
حمید کرد خاطرنش��ان ک��رد: با توجه به پویا و فعال‌بودن بانک س��امان 
در ب��ازار رقابتی ش��دید بانکی بنده تمام تلاش خ��ود را در جهت حفظ 
برند س��امان و پیشرفت روزافزون بانک خوبمان می‌کنم تا در مسیر رشد 
بانک من نیز پیش��رفت کنم و مطمئنم که با تلاش و اثبات عملکرد خودم 
می‌توانم در سمت‌های بالاتر شعبه فعالیت کنم تا بتوانم در درجات بالاتر 

نیز در جهت حفظ برند سامان کم‌کرسان باشم.
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فرانت اند )Front End(، به بخش قابل‌مشاهده یک وب‌سایت یا نرم‌افزار 
توسط کاربران می‌گویند. فرانت اند، کدهای غیرقابل‌فهم برای کاربران را در 
قال��ب ظاهری گرافیکی و بصری به آن‌ها نمایش می‌دهد تا بتوانند به‌راحتی 
از بخش‌های مختلف س��ایت اس��تفاده کنند. در این بخش، فرم‌های ورودی 
اطلاعات، صداها، تصاویر، ویدئوها و به‌صورت کلی هر چیز دیگری که برای 
کاربر قابل‌درک باشد، قرار می‌گیرد. فرانت اند به دو بخش اصلی طراحی و 
توسعه رابط کاربری تقسیم می‌شود.  در بخش طراحی، طراحان با نرم‌افزارهای 
گرافیکی مانند فتوشاپ، ادوبی ایکس دی، فیگما و… ظاهر سایت را طراحی 
می‌کنند،  اما بخش توسعه رابط کاربری مربوط به پیاده‌سازی ظاهر سایت در 
قالب کدهای HTML ،CSS و Javascript اس��ت. بخش قابل‌مش��اهده 
 Client Side س��ایت برای کاربران در س��مت فرانت را س��مت کاربر یا
می‌نامند.  بنابراین، کدهای نوشته شده در سمت فرانت اند، در مرورگر کاربر 
پردازش و اجرا می‌شوند. یعنی کاربر به‌راحتی به این کدها دسترسی مستقیم 
 )Backend( دارد و می‌تواند آن‌ها را مشاهده کند. فرانت اند با بخش ب‌کاند
در ارتباط مستقیم است و روی تجربه کاربران هنگام استفاده از محصول تأثیر 

بسیاری می‌گذارد.
 زبان‌های برنامه‌نویسی Front end کدام‌اند؟ 

امروزه می‌توانید با زبان‌های برنامه‌نویس��ی زی��ادی در حوزه فرانت اند 
کدنویس��ی کنید، اما س��ه زبان مهم و اصل��ی که برای ه��ر برنامه‌نویس 
 فرانت اند واجب هس��تند، HTML و CSS و جاوا اس��کریپت اس��ت. 
با گذر زمان هر یک از این س��ه مورد در قالب زبان‌های جدیدی ش��امل 
نس��خه‌های مختلف شدند. برای مثال تایپ اسکریپت به‌عنوان یک نسخه 
بهبودیافته از جاوا اس��کریپت به وجود آمد و از آن هنگام کدنویس��ی با 
برخی فریم‌ور‌کها مانند انگولار استفاده می‌شود. در ادامه مروری بر این 

زبان‌های برنامه‌نویسی فرانت اند خواهیم داشت.
 برای برنامه‌نویسی فرانت اند به چه مهارت‌هایی نیاز داریم؟ 

فران��ت اند یک��ی از مهم‌ترین جنبه‌های یک کس��ب‌وکار اس��ت، اولین 
درگاهی اس��ت که کارفرما می‌تواند با مش��تری خود ارتباط برقرار کند و 
اگر این درگاه ظاهر مناسبی نداشته باشد، فرصت خود را از دست خواهد 
داد. پس کس��انی که قصد دارند طراح و توس��عه‌دهنده فرانت‌اند ش��وند 
باید ویژگی‌ها و مهارت‌های مختلفی داش��ته باش��ند. در ادامه به برخی از 

مهم‌ترین مهارت‌های یک برنامه‌نویس فرانت اند اشاره می‌کنیم.
 Javascript و HTML ،CSS یادگیری زبان‌های برنامه‌نویسی 

اگر می‌خواهید به یک توسعه‌دهنده Front-End تبدیل شوید، در مرحله 
 JavaScript و HTML ، CSS اول باید بتوانید به‌صورت حرفه‌ای با
کدنویس��ی کنی��د. کدنویس��ی فران��ت اند، نس��بت به س��ایر حوزه‌های 
برنامه‌نویسی آسان‌تر است و منابع زیادی در اینترنت وجود دارند تا روند 

یادگیری را س��ریع‌تر کنند. علاوه‌برآن، برای هر مشکلی که به آن برخورد 
می‌کنید، یک راه‌حل در انجمن‌های پرسش‌وپاسخ پیدا می‌شود.

 Javascript آشنایی با کتابخانه‌ها و فریم‌ورک‌های فرانت اند 
به دلیل اس��تانداردهای زبان برنامه‌نویس��ی جاوا اس��کریپت، می‌توان با 
آن پیاده‌س��ازی‌های متنوعی را انجام داد. به همی��ن دلیل هرازگاهی یک 
فریم‌ورک جدید و سفارش��ی به مجموعه فریم‌ور‌کهای جاوا اسکریپت 
اضافه می‌ش��ود. فریم‌ور‌کهای جاوا اس��کریپت امکانات بس��یار زیاد و 
پیش��رفته‌ای را در اختیار طراحان فرانت اند ق��رار می‌دهند. از جمله این 

فریم‌ور‌کها می‌توان به Vu.js، Angular و… اشاره کرد.
 آشنایی با اصول طراحی واکنش‌گرا 

یک رابط کاربری اس��تاندارد باید به‌گونه‌ای باش��د که در دس��تگاه‌ها و 
پلتفرم‌های مختلف، عملکرد اپلیکیش��ن را دچ��ار اختلال نکند. پس باید 
بتواند متناس��ب با نوع دس��تگاهی که در حال اجرای آن اس��ت، واکنش 
مناس��ب نش��ان دهد. اگر رابط کاربری به‌درس��تی طراحی نشود، ارزش 

سایت یا برنامه را از بین می‌برد و کاربر با محصول شما کار نمی‌کند.
 یادگیری نرم‌افزارهای گرافیکی مانند فتوشاپ 

تصور کنید می‌خواهید یک صفحه وب را پیاده‌س��ازی کنید که پیچیدگی 
المان‌ه��ای آن ب��الا اس��ت. در این حالت بهتر اس��ت که قبل از ش��روع 
کدنویس��ی طرح آن را با فتوش��اپ ترسیم کرده و بعد از موافقت اعضای 
 Adobe xd، تیم آن را پیاده‌س��ازی کنید. نرم‌افزارهای گرافیک��ی مانند
Figma و… در بیشتر مراحل طراحی یک رابط کاربری توسط طراحان 
فرانت مورداس��تفاده قرار می‌گیرند. پس یادگی��ری حداقل یکی از آن‌ها 

برای برنامه‌نویس فرانت اند الزامی است.
 داشتن سلیقه و خلاقیت 

طراح فرانت اند باید از طرح‌هایی خلاقانه، کاربرپسند و چشم‌نواز برای 
ظاهر یک اپلیکیشن اس��تفاده کند. یک طراح موفق کسی است که بتواند 
رابط کاربری زیبا منطبق بر استانداردهای ظاهری و تجربه کاربری ایجاد 
کن��د. ایجاد همین تفاوت‌های ظاهری و طرح‌های جذاب اس��ت که کار 

شما را از سایر رقبا جدا می‌کند.
 آشنایی با اصول تجربه کاربری 

توسعه‌دهنده فرانت اند باید به‌خوبی نیازهای کاربران را بشناسد. او باید 
بتوان��د رابط کاربری یک اپلیکیش��ن را به‌گونه‌ای طراحی کند که کاربران 
بهترین تجربه را حین اس��تفاده از آن به دس��ت آورند. در حقیقت، کلید 
موفقیت یک برنامه‌نویس فرانت اند، این است که در مرحله اول کاربر و 
نیازهایش را بشناسد و در مرحله بعد بتواند بر اساس آن نیاز، یک صفحه 

را طراحی و پیاده‌سازی کند.
منبع: سون لرن

| نازنین زاده ختمی مآب |
| کارشناس روابط عمومی الکترونیک |

فرانت اند چیست 
 Front End برنامه‌نویسی
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سور سامانی

برن��ده  ج��واد خانک��ش‌زاده 
جایزه سامانیوم کارکنان شد.

قرعه کش��ی جایزه س��امانیوم 
برای هم��کاران س��امانی روز 
۳۰ دی‌ماه در لابی برج سامان 
برگزار ش��د و بر این اس��اس 
آقای جواد خانکش‌زاده فرد از 
حسابداری  مدیریت  همکاران 
و خزان��ه‌داری برنده گوش��ی 

سامسونگ شد.

ض
فیا

فر 
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 پیامتان را شخصی کنید 
در دنیای بازاریابی امروز اعتقاد به نمونه‌ای که برای همه مناس��ب باشد، 
محکوم به شکست است و لزوماً راهگشا نیست، زیرا مشتری به ایمیل‌ها، 
پیش��نهادها، پس��ت‌های اینترنتی و به‌طورکلی پیام‌هایی که از نظر زمان و 
محتوا مناسب با ویژگی‌ها و نیاز‌های شخصی او باشد، بهتر پاسخ می‌دهد.
 یکی از بهترین تکنی‌کهای بازاریابی این است که هر مشتری را به طور 

شخصی مخاطب قرار دهیم.
 2- خریدار خواسته مشتری باشید. 

برخ��ی از صاحبان کس��ب‌وکار چنان به کارش��ان اطمین��ان دارند که به 
گمانش��ان آنچه عرضه می‌کنند بی‌بروبرگرد همة خواس��ته‌های مشتری را 
برآورده می‌کند، اما بدون ش��ک پرسیدن از مشتری درباره خواسته‌هایش 
راه بهتری اس��ت. س��وال‌هایی با مضامین ذیل می‌تواند کمک بیشتری به 

پیداکردن خواسته‌های مشتری کند. 
 کدام ویژگی محصول یا خدمت ما برایتان جذاب‌تر است؟

 کدام‌‌ یک کمترین جذابیت را برایتان دارد؟
 چه چیز باعث می‌شود از خدمات ما لذت ببرید؟

 کدام مزیت‌ها برای شما مهم‌تر هستند؟ 
 کدام ویژگی‌ها کاربردی‌تر هستند؟

 مایلی��د چگونه از اخبار و اطلاعات کس��ب‌وکار ما مربوط به بهبود و 
ارتقای محصول، اخبار صنعت و… آگاه شوید؟

پس بهترین راه جلب نظر مش��تریان این اس��ت که ب��ر مبنای اطلاعاتی 
که کس��ب کرده‌اید، بسته‌ای ارزشمند از پیشنهاداتی به آنها ارائه دهید که 

متناسب با نیازهای او شخصی‌سازی شده است.

 3-راهبرد بازاریابی‌تان را بر مبنای تجربیات مشتریان تعیین کنید 
مش��تریان ب��ر مبنای طی��ف گس��ترده‌ای از الگوها و خط‌مش��ی‌ها رفتار 
می‌کنند. رفتاری که برای حفظ بازار فعالیت و وجه تمایز با رقبا به رقابت 
می‌پردازند؛ بنابراین ذی‌نفعان حوزه نگهداش��ت مشتریان باید این قابلیت 
را تش��خیص دهند و خود را با آن همگام س��ازند که بدون شک بهترین 
روش خدمت به مشتری با اس��تفاده از داده‌های مراکز ارتباط با مشتریان 
اس��ت؛ زیرا از تحلیل داده‌ها  بهره می‌گیرند و هدفش��ان ایجاد تعاملات 

به‌هنگام و شخصی‌سازی‌شده هستند.
  4-کارکنان باید به سازمان خود علاقه‌مند و به درگیرکردن 

 مشتری  با کسب‌وکار اعتقاد داشته باشند
ب��دون تعه��د و انگی��زه، کارکنان به ترغیب مش��تریان به تعام��ل پویا با 
کس��ب‌وکار نخواهند پرداخت و تضمینی برای ارتقای کیفیت خدمات و 

پیشرفت وجود نخواهد داشت. 
به‌عنوان‌مث��ال پ��س از ورود ب��ه فروش��گاهی ک��ه دارای خط‌مش��ی 
مش��تری‌مداری اس��ت، با کارکنانی رو‌به‌رو می‌ش��وید که با نگاه و حسی 
سرش��ار از انرژی مثبت، تجلی‌بخش ارزش��مندبودن برندش��ان هستند و 
بی‌درنگ باب گفت‌وگو را با ش��ما باز می‌کنند و تجربه‌ای خوشایند را به 
ارمغان می‌آورند؛ بنابراین یکی از مهم‌ترین کارهایی که باید در راس��تای 
وفاداری و خلق ارزش‌افزوده برای مشتریان انجام داد این است که سعی 
کنیم تجربیاتی خلق ش��ود که ح��س تعامل مش��تریان را افزایش دهد و 

وفاداری همیشگی آنان را فراهم آورد.
من معتقدم موفقیت در هر کسب‌وکاری منوط به رعایت این نکته است 
که " آسایش، راحتی و احساس تعلق، خواستة هر مصرف‌کننده‌‌ای است".

| کامران زمان‌زاده - اداره بازاریابی اینترنتی، شرکت پرداخت الکترونیک سامان|
در دنیای امروز که مش��تریان و مصرفک‌نندگان انتظار توجه ویژه‌ای‌ به‌عنوان ش��ریک تجاری دارند، روش‌های بازاریابی گذشته و سنتی دیگر 
پاس��خگو و موردتوجه نیس��تند. کلید بازاریابی موفق، درگیرکردن مش��تری با کس��ب‌وکار، محصول و خدمات‌ است و این موضوع با فروختن 

خدمت به آنها متفاوت است. در واقع حفظ وفاداری مشتریان با رعایت نکات ذیل می‌تواند کمک چشمگیری نماید.

بازاریابی خدمات 
به زبان خودمانی
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| علی قاسمی |
| مسئول منطقه شعبه یزد – شرکت پرداخت الکترونیک سامان|

در ای��ن مقاله قصد داریم چند مورد از رفتارهای اش��تباهی را بررس��ی 
کنیم که س��بب دلس��ردی و بی‌انگیزگی کارکنان می‌شوند. انگیزه دادن به 
کارمندان به چیزی بیشتر از خدمات حمل‌ونقل یا ناهار رایگان نیاز دارد. 
گاه��ی اوقات حتی لازم نیس��ت برای انگی��زه دادن هزینه‌ای کنید؛ همین‌ 
ک��ه از کارکن��ان قدردانی کنید )حس��ن جویی( یا دس��تیابی به اهداف و 

پیشرفتشان را یادآور شوید، به آنها انگیزه داده‌اید.
 تنبیه کارمندان و بی‌توجهی به تشویق آنها

گاهی در س��ازمان تنبیه وجود دارد و کارمندان می‌دانند اگر کارش��ان را 
درس��ت انجام ندهند توبیخ می‌ش��وند، اما خبری از برنامه‌های تش��ویقی 
نیست. برای مسئولان س��ازمان اهمیت ندارد که کارمندان چقدر کارشان 
را خ��وب انجام داده‌اند و هرقدر هم که کارش��ان عالی باش��د، نه پاداش 
می‌دهند و ن��ه قدردانی می‌کنن��د. آنها معتقدند خوب انج��ام‌دادن کارها 
وظیفه کارمندان اس��ت. در این حالت، کارمندان به‌مرور انگیزه‌ خود را از 

دست می‌دهند و برای بهترشدن تلاش نمی‌کنند.
 1-1 نتیجه منفی پاداش‌دادن بدون توجه به شایستگی‌ها

در برخی از س��ازمان‌ها سیستم پاداش وجود دارد، اما کارمندان همچنان 
انگیزه‌ای برای کار ندارند. دلیلش این اس��ت ک��ه پاداش‌ها فقط به گروه 
خاصی تعلق می‌گیرند و مبنای پاداش‌دادن شایستگی کارمند و کارهایش 
نیس��ت. مثلًا ممکن اس��ت مدیر فقط به افرادی پاداش بدهد که بی‌دلیل 
از او تعریف می‌کنند، حتی اگر کارش��ان را خ��وب انجام ندهند. در این 
صورت کارمندان دیگ��ر هم یاد می‌گیرند و به‌جای تلاش برای ارائه کار 

بهتر، بیهوده از مدیر تعریف می‌کنند.
 محدودکردن کارمندان 

بعضی مدیران برای دستیابی به اهداف خودشان تلاش می‌کنند کارمندان 
را بی‌اطلاع نگه دارند. آنها معتقدند کارمندان فقط باید وظیفه‌ای را انجام 
دهند که به آنها محول ش��ده اس��ت و حق تصمیم‌گیری یا س��ؤال‌کردن 
ندارند. این دس��ته از مدیران معمولاً اج��ازه نمی‌دهند کارمندان از وقایع 
داخل س��ازمان، سیاس��ت‌ها و راهبردها باخبر شوند. ساده‌تر بگوییم، آنها 

سازمان را مثل دیکتاتورها مدیریت می‌کنند.

 ارائه‌نکردن دلیل کار 
برای اینکه کارمندان انگیزه داش��ته باش��ند، باید دلیل و اهمیت کارشان 
را بدانند. باید متوجه باش��ند که کارشان برای تیم و سازمان چه نتیجه‌ای 
دارد. زمانی که موفقیتی در س��ازمان به دس��ت می‌آید، تمام کارمندانی که 
در رسیدن به این موفقیت نقش داشته‌اند، مثل وقتی که خودشان به هدفی 
دس��ت پیدا کرده‌ باش��ند، خوشحال خواهند ش��د. کارمندان برای انگیزه 
گرفتن باید خود را عضوی از س��ازمان بدانند؛ نه کسی که فقط زمانش را 

در ازای پول می‌فروشد و ارزشی برای تیم ندارد.
  رفتارهای ضدونقیض و بی‌مسئولیتی مدیر

مدی��ر الگوی کارمندان و اولین فردی اس��ت که می‌توان��د به آنها انگیزه 
بده��د. وقتی مدیر س��ازمان حرف��ش با عملش یکی نباش��د و رفتارهای 

نادرستی بکند، انگیزه کارمندان از بین می‌رود.
 تبعیض قائل‌شدن 

هیچ‌چی��ز به‌اندازه تبعیض در محل کار و مدیری که درگیر بازی تبعیض 
ش��ده باش��د انگیزه کارمندان را از بین نمی‌برد. احساس عدالت و امنیت 
جزو نیازهای اولیه کارمندان اس��ت. زمانی که کارکنان احس��اس کنند در 
حقش��ان بی‌انصافی ش��ده و پای تبعیض در میان است، انگیزه خود را از 

دست می‌دهند و بیشتر از حالت معمول تلاش نمی‌کنند.
 بی‌اعتمادی مدیر 

بر اساس آمار، وقتی مدیران به کارمندانشان اعتماد می‌کنند و این موضوع 
را نش��ان می‌دهند، اس��ترس آنها ۷۴درصد کمتر می‌ش��ود، بهره‌وری‌شان 
۵۰درصد افزایش می‌یابد و فرسودگی‌ش��ان تا ۴۰درصد کم می‌ش��ود. در 
مقاب��ل زمانی که مدیران به کارمندان بی‌اعتماد هس��تند، فضای س��ازمان 

ناامیدکننده می‌شود.
 نادیده‌گرفتن کارمندان مشکل‌ساز

برخی از کارمندان رفتارهایی می‌کنند که محیط کار را ناخوشایند می‌کند، 
مثلًا ممکن اس��ت همیش��ه در حال انتقاد و ش��ایعه‌پراکنی در محیط کار 
باش��ند و به هر دلیلی انرژی منفی به س��ایر کارمندان بدهند. اگر مدیر با 
این کارمندان برخورد نکند، آنها به رفتارش��ان ادامه می‌دهند و در نهایت 

سایر کارمندان هم انگیزه‌شان را از دست می‌دهند و مثل آنها می‌شوند.
منبع: برگرفته از آکادمی مدیریت 

رفتارهایی که قاتل انگیزه کارکنان هستند
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»ه��وش مصنوعی« یا AI که مخفف Artificial Intelligence اس��ت، 
تعاری��ف زیادی دارد. تعریف فرهنگ لغت از این ترکیب عبارت اس��ت از 
»ظرفیت کامپیوتر برای انجام عملیات مشابه یادگیری و تصمیم‌گیری در انسان 
مانند یک سیس��تم متخصص، یا برنامه‌ای برای درک و تشخیص اشکال در 
سیستم‌های بصری رایانه‌ای.« به طور کلی می‌توان گفت هوش مصنوعی یک 
شاخه نسبتاً جدید از علوم رایانه است که سعی دارد ماشین‌های هوشمندی 
تولید کند که توانایی انجام کارهایی که نیاز به هوش انس��انی دارند را داشته 
باش��د. ماش��ینی که از روی هوش انس��انی برای کامپیوتر شبیه‌سازی‌شده تا 
بتواند همانند انس��ان فکر و رفتار کند. امروزه در بسیاری از کارهای روزمره 
که انجام می‌دهیم؛ مانند جس��تجو در اینترنت یا شبکه‌های اجتماعی و ... از 

این تکنولوژی استفاده شده است.
 هوش مصنوعی در صنعت پرداخت 

صنعتی که تاکنون بیشترین سرمایه‌گذاری را در زمینه توسعه هوش مصنوعی 
)A.I.( داش��ته است صنعت مالی با تمرکز ویژه بر پرداخت‌ها است. فناوری 
هوش مصنوعی در س��ال‌های آتی رش��د نمایی در صنعت مال��ی را دارد و 
نش��انه‌های این پیش��رفت هم در حال حاضر قابل‌مش��اهده است. بر اساس 
آمارهای جهانی، حجم پرداخت‌های آنلاین طی چند س��ال اخیر رشد %11 
داش��ته اس��ت. با این افزایش باید خدمات و راهکارهای نوینی ارائه ش��ود 
که بان‌کها و موسس��ه‌های مالی و حتی اس��تارت‌آپ‌های حوزه فین‌تک با 
چالش کلاهبرداری و تقلب دس��ت‌وپنجه ن��رم نکنند. هوش مصنوعی ابزار 
ارزشمندی برای ایفای نقش یک ناظر برای جلوگیری از تلاش‌های مجرمان 
برای کلاهبرداری و فیشینگ، تشخیص رفتارهای غیرمجاز، تشخیص هویت 
کلاهبردار و اتفاقاتی ازاین‌قبیل است. هوش مصنوعی باعث بالارفتن امنیت 
فضای س��ایبری می‌ش��ود. از دیگر کاربردهای هوش مصنوعی در پرداخت 
 )Fraud Detection( الکترونی کمی‌توان به توسعه سامانه‌های کشف تقلب
و ضد پول‌شویی )Anti Money Laundering( اشاره کرد؛ به‌خصوص 

در توسعه درگاه‌های پرداخت اینترنتی.
مورد دیگر کاربرد هوش مصنوعی در صنعت پرداخت استفاده از چت‌بات‌ها 

)chatbots( و خودکارسازی فرایندها است. چت‌بات‌ها سیستم‌های تحلیل 
متن و ارائه پاسخ مناسب به کاربران هستند؛ به‌عنوان‌مثال در بخش پشتیبانی 
بان‌کها با اس��تفاده از الگوریتم‌های هوش مصنوعی می‌توان در مدت زمانی 
کوتاه‌تر و س��ریع‌تر به پرسش‌های تکراری مشتریان پاسخ داد یا برای افتتاح 
حس��اب کاربری در ش��رکت‌های فین‌تک که دارای مراحل مشخصی است 
می‌توان از چت‌بات‌ها و ابزارهای خودکارس��ازی هوش مصنوعی اس��تفاده 
ش��ود. مزیت بهره‌گیری از این روش این است که در زمان نیروهای انسانی 

صرفه‌جویی می‌شود، همچنین خطاهای انسانی کاهش پیدا می‌کند.
 هوش مصنوعی در مبادلات مالی 

خیلی از افراد تمایل دارند که وضعیت بازار س��هام شرکت‌های مختلف را 
برای  آینده پیش‌بینی نمایند. تعداد زیادی از شرکت‌های خریدوفروش سهام، 
با استفاده از سیستم‌های توسعه‌یافته مخصوص، قیمت‌ها را پیش‌بینی نموده و 
اقدام به خریدوفروش سهام می‌نمایند. قطعاً زمانی که میزان داده‌های موجود 
قابل‌پردازش افزایش یابد، انسان به‌تنهایی قادر نخواهد بود که تمام آن داده‌ها 
را بررسی و تجزیه‌وتحلیل نماید. در این هنگام است که هوش مصنوعی به 
پردازش داده‌ها و انجام محاس��بات لازم پرداخته و راهگشای بسیار مناسبی 

برای استفاده‌کنندگان خواهد شد .
 توسعه فروشگاه‌های هوشمند 

درحالی‌که برخی از فروشگاه‌ها با ایجاد امکان خریدن اقلام با اسکن یک کد 
QR با تلفن همراه، اقدام به معاملات بدون پول کرده‌اند، برخی از فروشگاه‌ها 
این فناوری را حتی بیش��تر توس��عه داده‌اند. آمازون به‌تازگی تعداد کمی از 
فروش��گاه‌های Amazon Go را افتتاح کرده است؛ جایی که پرداخت آنها 

ضروری نیست. 
 معاملات خرده‌فروشی و پرداخت مبتنی بر دید رایانه‌ای 

یک مفهوم جدید دنیای خرده‌فروشی و پرداخت، ایده یک فروشگاه مجهز 
به هوش مصنوعی و بینایی رایانه اس��ت که در آن سنسورهای تشخیص در 
سراسر فروشگاه می‌توانند آنچه را که مردم بر می‌دارند تشخیص دهند و بدون 
نیاز به فرایند پرداخت سنتی، هزینه کالاها را از آنها دریافت کنند. شرکت‌هایی 

| محمد طاها شفاعتی فر |
| شعبه چهارمحال و بختیاری، شرکت پرداخت الکترونیک سامان |

 هوش مصنوعی 
و پرداخت الکترونیک
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مانند آمازون در این زمینه پیش‌گام هس��تند. دیگر نیازی نیست که مشتریان 
در صف‌های طولانی منتظر بمانند تا ثبت اجناس و پرداخت انجام شود. این 
فروشگاه‌ها از فناوری هوش مصنوعی برای تشخیص زمان خروج مشتریان 
از فروشگاه اس��تفاده می‌کنند. وقتی مشتری با اقلام خود از فروشگاه خارج 
می‌شود، آمازون صورت خرید خود را به طور خودکار محاسبه و رسیدی را 

برای او ارسال می‌کند.
 ادغام پرداخت‌ها و رسانه‌های اجتماعی 

یک کارکرد جدید هوش مصنوعی در صنعت پرداخت تلفیق پرداخت‌ها و 
رسانه‌های اجتماعی است. فیس‌بوک، علی‌بابا و چندین شرکت دیگر با ارائه 
راه‌حل‌های پرداخت از طریق برنامه‌های پیام‌رسان، بیشترین تلفیق را داشته‌اند. 
آم��ازون در ح��ال حاضر از این روش پیروی و روی یک پلتفرم پیام‌رس��ان 

معروف به Anytime کارکرده است.
 تجارت محاوره‌‌ای با استفاده از هوش مصنوعی در صنعت  پرداخت

در آینده نزدیک، مرز بین عامل انسانی و یک ربات رایانه مبهم می‌شود؛ 
زیرا کاربران به لطف پیش��رفت فن��اوری هوش مصنوعی تفاوت بین آنها 
را تش��خیص نخواهن��د داد. مطمئن��اً می‌توان انتظار داش��ت که اصطلاح 
»تجارت محاوره‌ای« در این دوره به طور یکس��ان در بخش‌های فناوری 
فین‌تک و تجارت الکترونیک پیشرفت کند. چندان دور نیست که تجارت 
محاوره‌ای به طور گسترده توسط مردم سراسر جهان پذیرفته شود. کریس 
مس��ینا پی��ش از این آینده روش��ن تجارت محاوره‌ای را در س��ال ۲۰۱۶ 
پیش‌بینی کرده بود. مصرف‌کنندگان از همه ابزارها مانند چت، پیام‌رسانی 
و حتی صدا برای انجام معاملات آنلاین اس��تفاده خواهند کرد. اس��تفاده 
از هوش مصنوع��ی در صنعت پرداخت تحول مهمی در این زمینه ایجاد 

خواهد کرد.
 سنجش اعتبار و دریافت پاداش 

برخ��ی از برنامه‌ها نیز در ازای عملیات بانک��ی و کاری که انجام می‌دهند، 
به ش��ما اعتبار می‌دهند. به‌این‌ترتیب می‌توانی��د در تراکنش‌های بعدی‌تان از 
این اعتبار استفاده کنید. در واقع باتوجه‌به حجم پول و تراکنش‌های مالی که 

داشتید، اعتبار شما را ارزیابی کرده و به مدیریت گزارش می‌دهد. در نهایت 
بان‌کها یا کسب‌وکارها می‌توانند. از این روش برای اعطای وام یا تسهیلات 

و خدمات خاصی برای کاربران استفاده کنند.
 امکان شخصی‌سازی  

 زمان��ی که پرداخت‌های آنلاین و تراکنش‌ه��ای مالی خود را تحت برنامه 
هوش مصنوعی انجام می‌دهید، در نهایت می‌توانید شاهد پیشنهادهای خرید 
یا توصیه‌هایی برای تراکنش‌های بعدی باشید که کار همان هوش مصنوعی 
اس��ت. در حال حاضر برخی از بان‌کهای اروپایی با اس��تفاده از این روش، 

تراکنش‌های مالی کاربرانشان را افزایش دادند.
 هوش مصنوعی در پرداخت آنلاین 

در اروپا طبق دستورالعمل‌های جدید، بان‌کها بایستی به شرکت‌های فین‌تک 
قانونی اجازه اس��تفاده از سیس��تم بانکداری و پرداخ��ت آنلاین را بدهند. با 
افزایش حجم پرداخت‌ها، خدمات نیز از حالت قدیمی خود خارج شده و به 

سمت تکنولوژی و پذیرش هوش مصنوعی پیش می‌روند.
سیس��تم‌های هوش��مند می‌توانن��د روش‌ه��ای جدیدی برای ش��ناخت 
مش��تری پیش بگیرند و میلیون‌ها تراکنش به‌صورت مداوم برای تشخیص 
الگوهای کلاهبرداری اسکن می‌شود. در واقع تا چند سال بعد می‌توان از 
تراکنش‌های مالی خرد مثل خرید آنلاین و پرداخت قبض تا تراکنش‌های 
گس��ترده مثل خرید س��هام ب��ورس و ارز دیجیتال را ب��ه هوش مصنوعی 
واگذار کرد. با گس��ترش اس��تفاده از هوش مصنوعی در صنعت پرداخت 
آنلاین، نقش انس��ان‌ها به طور کلی تغیی��ر می‌کند. در واقع این صنعت به 
بهترین توسعه‌دهندگان و برنامه‌نویسان نیاز دارد تا بتواند به موفقیت دست 
پیدا کند که البته کم‌هزینه هم نیست. اما در نهایت می‌توان گفت با مزایایی 
که هوش مصنوعی در تمام صنایع از جمله صنعت پرداخت دارد، می‌ارزد.

 منابع: 
https://zibal.ir
https://www.zarinpal.com
https://blog.idpay.ir
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راس��تای  در   724 اپلیکیش��ن 
بازآفرینی برند س��پ و گس��ترش 
خدمات پرداخت، از نس��خه جدید 

خود رونمایی کرد.
به گ��زارش روابط‌عمومی س��پ، 
جدی��د  نس��خه  حال��ی  در   724
اپلیکیش��ن خود را عرضه کرده که 
در این نس��خه علاوه بر بهس��ازی 
کلیدی  قابلیت‌های  کاربری،  فضای 
ت��ازه‌ای نیز به ای��ن محصول اضافه 
ش��ده است. نس��خه ارتقا یافته این 

اپلیکیش��ن با کاربری آسان و سریع برای توسعه و تسهیل راهکارهای 
پرداخ��ت الکترونیک، طراحی ش��ده و محیط کاربری لذت‌بخش��ی را 
هم‌س��و با برند سپ برای کاربران فراهم آورده است. ساده‌سازی انجام 
عملیات پرداخت مهم‌ترین ویژگی نخس��تین اپلیکیشن پرداخت کشور 
است که بر اساس نیازسنجی‌های متعددی که از کاربران صورت‌گرفته 
انجام ش��ده اس��ت. از دیگر خدمات قابل‌ارائه در نس��خه جدید 724 
می‌توان به شخصی‌سازی صفحه اپلیکیشن توسط کاربر، اشتراک رسید 
تراکنش‌ها به‌صورت متنی، انتقال وجه بین 27 بانک کش��ور، پرداخت 
از کیف پول، ش��ارژ، بسته اینترنتی و... اشاره کرد. همچنین در صفحه 
اصل��ی این نس��خه، کاربران می‌توانند با انتخاب گزینه "س��پ پی" در 
صفحه اصلی نس��بت به پرداخت کرایه تاکس��ی در برخی از شهرها و 
همچنین پرداخت از طریق کیف پول روی کارت‌خوان‌های سپ اقدام 
کنن��د. محیط کاربری آس��ان و لذت‌بخش، عملی��ات پرداخت در این 

اپلیکیشن را در کمترین زمان امکان‌پذیر کرده است.

منکس
کاربران نس��خه جدید اپلیکیش��ن 
724 می‌توانن��د با انتخ��اب گزینه 
منکس، در کنار پرداخت کیف پول 
و پرداخت نقدی، از طریق منکس 

نیز اقدام به پرداخت نمایند.
پذیرندگان کارت‌خوان

گزین��ه   724 جدی��د  نس��خه  در 
»س��پ‌یار« برای تم��ام پذیرندگان 
کارت‌خوان‌های س��پ فعال ش��ده 
ت��ا پذیرندگان به‌آس��انی بتوانند به 
گزارش تراکنش کارت‌خوان، ثبت درخواست رول و همچنین آخرین 

اخبار و اطلاعیه‌های حوزه کارت‌خوان دسترسی پیدا کنند.
پشتیبانی و پاسخگویی 

امور مش��تریان در هفت روز هفته و 24 ساعت ش��بانه‌روز، از طریق 
ش��ماره تماس 84080-021 و ی��ا ایمیل sep.ir@724 پاس��خگوی 
کاربران گرامی اس��ت. کس��ب عنوان »برند محبوب ملی« با رأی مردم، 
در بخش »اپلیکیش��ن پرداخ��ت« در دو دوره متوالی 1398 و 1399 از 

جمله افتخارات نخستین اپلیکیشن پرداخت کشور است.
دریافت و نصب اپلیکیشن 724

متقاضی��ان می‌توانند برای دریافت و نصب اپلیکیش��ن 724 در هر دو 
نسخه IOS و اندروید با شماره‌گیری #7*724* یا مراجعه به سایت

www.724.ir  اقدام نمایند.
همچنین امکان دریافت مستقیم از کافه‌بازار، مایکت و گوگل‌پلی برای 

کاربران مهیا است.

بر اس��اس تصمی��م هیات‌مدیره 
س��پ، احس��ان ترکمن که پیش 
از ای��ن نایب‌رئی��س هیات‌مدیره 
ب��ود، به‌عن��وان مدیرعامل جدید 
ای��ن مجموعه منصوب ش��د. به 
گ��زارش روابط‌عموم��ی س��پ، 
احسان ترکمن با تأیید شاپرک و 
با تنفیذ هیات‌مدیره سپ، به‌عنوان 
مدیرعام��ل جدی��د این ش��رکت 
معرف��ی گردید. احس��ان ترکمن، 
دانش‌آموخته کارشناس��ی ارش��د 

حس��ابداری از دانشگاه تهران اس��ت و از مهم‌ترین سوابق وی می‌توان 

به معاونت مال��ی و برنامه‌ریزی 
بانک سامان و عضو هیات‌مدیره 
شرکت‌های تأمین سرمایه کاردان 
و س��پ اش��اره ک��رد. همچنین 
با توج��ه ب��ه برگزاری جلس��ه 
هیات‌مدیره مورخ 1401/10/28 
با موضوع “ معرف��ی و تغییر در 
ترکی��ب اعض��ای هیات‌مدیره و 
مدیرعام��ل “ ، آقای��ان حس��ین 
واع��ظ قمصری به‌عن��وان رئیس 
عرب  غلامحسین  و  هیات‌مدیره 

حسن‌خانی، به‌عنوان نایب‌رئیس هیات‌مدیره سپ معرفی شدند.

نسخه جدید اپلیکیشن 724 رونمایی شد

احسان ترکمن مدیرعامل سپ شد
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ش��رکت پرداخت الکترونیک سامان 
کیش )س��پ(، موفق به کس��ب رتبه 
س��یزدهم جهان در بین ش��رکت‌های 

صنعت پرداخت در سال 2021 شد.
ب��ه گ��زارش روابط‌عموم��ی س��پ، 
براس��اس گ��زارش نش��ریه نیلس��ون 
ریپورت، این ش��رکت با 7،7 میلیارد 
تراکنش و دو پله صعود نسبت به سال 
گذش��ته، موفق به کسب رتبه سیزدهم 
جهان و اول ایران در بین شرکت‌های 

صنعت پرداخت در سال 2021 شد.

نش��ریه نیلس��ون ریپ��ورت تع��داد 
تراکنش‌ه��ای س��ال 2021 را نزدیک 
به 417 میلیارد تراکنش اعلام می‌کند 
و از رش��د 17،9 درص��دی تع��داد 
تراکنش‌ها به نسبت سال گذشته خبر 

می‌دهد.
همچنی��ن ای��ن نش��ریه در گزارش 
پیش��ین خ��ود، ش��رکت‌های صنعت 
پرداخت در منطق��ه MEA را مورد 
بررس��ی قرار داده و سپ را به‌عنوان 

برترین شرکت این منطقه معرفی کرده بود.

صنع��ت  در  دیگ��ر  ب��ار  س��پ 
پرداخت کش��ور با کس��ب گواهینامه 
 ISO/IEC20000:2018 اس��تاندارد 

افتخارآفرین شد.
به گزارش روابط‌عمومی س��پ، ارائه 
خدمات به مش��تریان با استانداردهای 
از  هم��واره  دیجیت��ال  دنی��ای  روز 
اولویت‌های س��پ بوده اس��ت و در 
همین راس��تا این ش��رکت موفق شد 
استاندارد ISO/IEC20000:2018 را 

که به‌عنوان یک اس��تاندارد جهانی در ح��وزه کیفیت مدیریت خدمات 
فناوری اطلاعات شناخته می‌‎شود کسب نماید.

دارندگان گواهی ISO 20000 دارای یک ویژگی متمایز هستند، این 
ویژگی به ایجاد ظرفیت‌های لازم به‌منظور بهبود خدمات موجود، ایجاد 
 ISO/IEC خدمات جدید و جذب مشتریان کمک می‌کند. گواهینامه
20000 به مش��تریان داخلی و خارجی سپ این اطمینان را می‌دهد که 
شرکت س��پ خدمات فناوری اطلاعات را در س��طح رضایت‌بخشی 
از کیفی��ت ارائه خواهد کرد. اداره SMO س��پ، در خصوص اهمیت 

دریاف��ت ای��ن گواهینامه اس��تاندارد 
معتقد اس��ت: ای��ن گواهینامه کمک 
می‌کند ت��ا اطمینان حاصل ش��ود که 
محصولات به‌ص��ورت  و  خدم��ات 
مؤث��ر مدیریت می‌ش��وند و همچنین 
هماهنگ��ی می��ان اهداف س��ازمان و 
خدم��ات فن��اوری اطلاع��ات و در 
نهای��ت جلب رضایتمندی مش��تریان 
محق��ق خواه��د ش��د. در واق��ع این 
گواهینامه، نش��ان‌دهنده آن اس��ت که 
شرکت پرداخت الکترونیک سامان کیش، محصولات و خدمات حوزه 
فناوری اطلاعات را مطابق با استانداردهای بین‌المللی و در سطح مورد 

تأیید جهانی طراحی، ارائه و پشتیبانی می‌کند.
باتوجه‌به کس��ب رتبه نخست خاورمیانه و سیزدهم جهان توسط سپ 
در صنعت پرداخت، شایس��ته اس��ت تا این ش��رکت نوآور، همسو با 
اس��تانداردهای بین‌المللی حرکت کند و این اطمینان را برای مشتریان 
خ��ود حاص��ل نماید که در مس��یر بهبود کیفیت و پش��تیبانی خدمات 

فناوری اطلاعات در سطح بین‌الملل گام برمی‌دارد.

سپ با نسبت 19.88 درصدی بیشترین سهم از " تعداد ابزار پذیرش اینترنتی 
تراکنش‌دار " را در دی‌ماه 1401 به خود اختصاص داد. به گزارش روابط‌عمومی 
سپ، بر اس��اس آخرین گزارش شاپرک در دی‌ماه 1401، این شرکت موفق 

شد بالاترین سهم از تعداد ابزار پذیرش اینترنتی تراکنش‌دار را با سهم 19.88 
درصدی به نام خود ثبت کند که نسبت به ماه قبل، رشد 1.66 درصدی داشت 

و همچون گذشته در این بخش رتبه اول خود را حفظ کرد.

کسب رتبه سیزدهم جهان و رتبه نخست خاورمیانه توسط سپ

ISO/IEC20000:2018 کسب گواهینامه استاندارد
افتخاری دیگر از سپ

سپ عنوان‌دار بالاترین سهم از تعداد ابزار پذیرش اینترنتی تراکنش‌دار



بهمن 1401 / سال هجدهم، شماره 44188

|حسین ساسانی|
در طول قرن بیس��تم، رهبران با در اختیار داشتن ویژگی‌های سنتی مردانه 
مانند پرخاش��گری و سرس��ختی برای تس��لط بر مخالفان خود به قدرت 
رس��یدند. رهبران این قرن با غلبه بر مخالفان خود، ضعف و آسیب‌پذیری 
یک رهبر را تقبیح و از آن دوری کردند. امروز، این الگوی کهن یعنی مرد 
قدرتمند سیاس��ی با چالشی از سوی رهبرانی مانند جاسیندا آردرن روبرو 
ش��ده است. جاسیندا آردرن، نخست‌وزیر مس��تعفی نیوزیلند، نمونه‌ای از 
عصر جدیدی اس��ت که رهبران باید شبیه آن باشند: اصیل، معتمد، همدل 
و جسور. اولین دوره جاسیندا آردرن به‌عنوان نخست‌وزیر در جایگاه یک 
رهبر آس��ان نبود. کمتر از ۲ س��ال پس از روی کار آمدن آردرن، حملات 
تروریس��تی در مس��جد کرایست چرچ، کش��ور نیوزیلند را تکان داد. این 
حملات منجر به کشته‌ش��دن بس��یاری از نمازگزاران بی‌گناهی شد که در 
آن روز ب��ه مس��اجد رفته بودند تا عبادت کنند. پاس��خ آردرن به حملات 
تروریس��تی کرایس��ت چرچ در دو ش��کل نمود پیدا کرد. ابتدا استفاده از 
سلاح‌های تهاجمی را در کشور ممنوع کرد و سپس هزینه‌های تشییع‌جنازه 
قربانی��ان را پرداخت نمود. این اقدام��ات بیانگر تمایل او برای جلوگیری 
از حملات بیش��تر علیه ش��هروندانش و همچنین تمایل او برای کمک به 
خانواده‌ه��ای قربانیان بود. علاوه بر این، آردرن با اعلام عزاداری عمومی، 
یاد نمازگزارانی را که جان خود را از دست داده بودند، گرامی داشت و در 
مراسم یادبود آنها حضور پیدا کرد و با این عمل همدلی خود را در اقدام 
نش��ان داد. در اوایل س��ال ۲۰۲۰، اخبار مربوط به همه‌گیری کووید - ۱۹ 
و س��پس خود ویروس در سراسر جهان گس��ترش یافت. آردرن به‌عنوان 
نخست‌وزیر، برای مدیریت این بحران از طریق اقدامات جسورانه و قاطع 

قدم برداش��ت. از ماه فوریه، دولت آردرن با بس��تن مرزها و الزام مردم به 
قرنطینه ش��دن در بدو ورود به داخل مرزهای کش��ور، اقدامات سریعی را 
علیه گس��ترش ویروس اعمال کرد. در نهایت، وی کل کش��ور را به مدت 
۱۱ هفت��ه تعطیل کرد و یک تصمیم سیاس��ی س��خت گرف��ت که حاصل 
آن جلوگیری از ویران ش��دن کش��ورش در برابر همه‌گیری بیماری ش��د. 
اقدامات دولت آردرن در برابر همه‌گیری، کش��ورش را از بدترین بیماری 
ق��رن محافظ��ت و در برخی م��وارد، وی��روس را در نیوزیلند برای مدت 
کوتاه��ی از بین برد. بدین‌گونه بود که سیاس��ت‌های قوی آردرن منجر به 
نتایجی ش��د که محبوبیت را برای وی ب��ه ارمغان آورد. آردرن با تأکید بر 
لزوم انجام‌وظیفه هر شهروند یعنی ماندن در خانه و با بررسی و مراقبت از 
وضعیت افرادی که احتمالاً به بیماری مبتلا شدند، مردم را مطمئن کرد که 
سلامت آنان در اولویت اول دولت وی قرار دارد و با این عمل احساسات 
انسان‌دوستانه خود را بیشتر به تصویر کشید. آردرن در یک پرسش‌وپاسخ 
زنده فیس‌بوکی درباره کووید-۱۹، به شهروندانش اطمینان داد که برنامه‌ها 
و اقدامات تیم وی برای نجات جان انسان‌هاس��ت و دولت او برای کمک 
به آنها از هیچ تلاش��ی فروگذار نخواهد کرد. در طول این پرسش‌وپاسخ، 
آردرن با توصیف اینکه چگونه می‌تواند با برخی از مش��کلاتی که قرنطینه 
ایجاد می‌کند، به‌ویژه درگیری‌های والدین، با شهروندان خود ارتباط برقرار 
نمود و به آنان اطمینان داد که هر کاری که لازم باش��د برای س�المتی آنان 
انجام خواهد داد. این‌گونه بود که وی با این اقدامات، انسانیت را به نظام 

حکمرانی و نقش رهبری بازگرداند.
آردرن به طور مؤثر برنامه‌ها و راه‌حل‌های خود را در مسائل و مشکلات 
کش��ورش به ش��هروندان و مردم منتقل می‌کرد و با به‌ اش��تراک گذاشتن 

 حضور رهبران زن متفاوت

در جهان آینده
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سیاست‌های خود به پاسخ‌گویی سؤالات آنان می‌پرداخت. خواه از طریق 
کنفرانس‌ه��ای مطبوعاتی یا پخش زنده در ش��بکه‌های اجتماعی. آردرن 
به ش��هروندانش متعهد بود که بگوید چه چیزی قرار است رخ دهد، چه 
تصمیم‌هایی را خواهد گرفت و دلایل اخذ تصمیمات خود را با مردم در 
میان می‌گذاش��ت، به‌طوری‌که مردم بدانند او چه می‌کند و چرا این کار را 
انجام می‌دهد. این نوع ارتباط نش��ان داد که او می‌خواست مردم در روند 
سیاسی مش��ارکت فعال داشته باشند.  آردرن از شهروندانش می‌خواست 
ک��ه احس��اس او را در خص��وص موقعیت‌ه��ا درک کنند و احساس��ات 
خودش��ان را در مورد مسائل و موقعیت‌های خاص از طریق واکنش‌ها و 

پاسخ‌هایی که به آن‌ها نشان می‌دهند به وی منتقل کنند.   
اقدامات جس��ورانه آردرن در موقعیت‌های مختلف می‌توانس��ت از نظر 
سیاسی ویران‌کننده هم باش��د؛ زیرا بسیاری از مردم اغلب در برابر تغییر 
مقاومت می‌کنند. ولی، آردرن به دلیل رهبری بی‌نظیر خود و اینکه چگونه 
ش��هروندانش را در مس��یر زندگ��ی بافضیلت قرار دهد ب��ا یک پیروزی 
چش��مگیر در انتخابات پاداش گرفت. س��بک سیاس��ی آردرن ریشه در 
انسانیت داش��ت که بسیاری از سیاس��تمداران در طول چند دهه گذشته 
فاقد آن بودند. در بسیاری از موارد، آردرن در مورد موضوعات خانوادگی 
و زندگی خود بس��یار راحت و باز برخورد می‌کرد و درهای زندگی‌اش 

به روی مردم باز بود.  
درحالی‌که در چند دهه اخیر، تعریف رهبر تغییر کرده اس��ت، بس��یاری 
هن��وز معتقدند که رهبران ما باید در اعمال و عقاید خود مردانه باش��ند. 
جامعه به طور مداوم به ویژگی‌های س��نتی مردانه یک رهبر، نگاه می‌کند 
و اغلب به رهبران توانا با ویژگی‌های زنانه یا غیرمردانه‌تر برچس��ب فرد 

ضعیف یا ترس��و برای دستیابی به مقام‌های بالاتر زده می‌شود. اما، آردرن 
ای��ن پارادایم را تغیی��ر داد. آردرن دارای ویژگی‌هایی بود که هم به طور 
س��نتی مردانه و هم زنانه هس��تند و این فرض را ک��ه رهبران باید مردانه 
باشند رد کرد. آردرن به‌جای اینکه یک رهبر سرسخت و پرخاشگر باشد، 
به مردمی که منتخب آنان است گوش می‌دهد و تصمیماتش را با اخلاق 

و همدلی به اشتراک می‌گذارد. 
درعین‌حال، او رهبری است که به‌اندازه کافی قوی بود که بتواند اقدامات 
بالق��وه بحث‌برانگیز و تعیین‌کننده انجام ده��د. انتخاب فعال آردرن برای 
پذی��رش همدلی، اخلاق و صراحت، چیزی اس��ت ک��ه او را به نمونه‌ای 
کامل از اینکه رهبران آینده باید چگونه باش��ند تبدیل نمود و با این کار، 

تعریف جدیدی از رهبری ارائه کرد.
سبک سیاس��ی آردرن طرحی است در مورد اینکه رهبران مؤثر و مدرن 
چگونه می‌توانند تلاش کنند و در کارش��ان مؤثر واقع ش��وند و جهان را 

برای زندگی بهتر مهیا کنند.
 به‌ویژه زمانی که نس��ل‌های بعدی و زنان جوان بیشتری تلاش می‌کنند 
تا در مناصب سیاس��ی در سراسر جهان حضور پیدا کنند. ظهور رهبرانی 
مش��ابه آردرن همچ��ون س��انا مارین، نخس��ت‌وزیر فنلان��د، و کاترین 
یاکوبس��دوتیر، نخست‌وزیر ایسلند، نشان می‌دهد این تغییر در سب‌کهای 

رهبری روند رو به رشدی دارد. 
رهبران آینده دیگ��ر محدود به انتظارات و محدودیت‌هایی با طرز تفکر 
مردانه نیس��تند. اکنون نس��ل جدیدی از رهبران به‌وی��ژه از زنان جوان به 
می��دان آمده‌اند ک��ه می‌توانند تمام ویژگی‌های خود را داش��ته باش��ند و 

انسانیتی را که سیاست امروز فاقد آن است، به نمایش بگذارند.
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زبان بدن ابزاری برای برقراری ارتباط بدون واژگان است؛ درواقع زبان بدن 
هر کاری اس��ت که یک شخص انجام می‌دهد تا شخص دیگر از طریق آن، 
معانی موردنظر را برداش��ت کند. در این نوشتار با حقایقی از زبان بدن آشنا 
می‌شوید که به شما در شناخت و فهم زبان بدن زنان و مردان کمک می‌کند.

۱. وقتی فرد هم‌زمان پا روی پا می‌اندازد و دست‌به‌سینه است، از نظر هیجانی 
از مکالمه عقب‌نشینی کرده است.

۲. آدم‌هایی که تحت‌فشار هستند )مثلًا خانم‌ها وقتی دروغ می‌گویند( احتمال 
دارد میزان پل‌کزدنشان به‌شدت افزایش پیدا کند.

۳. در اوضاع پراسترس برخی افراد با دست‌به‌سینه شدن و مالیدن دست‌ها به 
شانه‌ش��ان، به‌طوری‌که انگار خود را در آغوش گرفته‌اند، به خودشان آرامش 

می‌دهند.
۴. “حالت ایس��تادن دوشاخه” غالباً یک حالت بدن مردانه است. این حالتی 
است که شخص هر دو پا را محکم و با کمی فاصله از یکدیگر روی زمین 

قرار می‌دهد. مردان از این حالت به‌عنوان سیگنال سلطه استفاده می‌کنند.
۵. آدم‌ها وقتی خودش��ان را در اوضاع مقابله‌ای می‌یابند، پاهایشان را از هم 
باز می‌کنند، نه فقط برای تعادل بیش‌تر، بلکه برای تصرف قلمروی بیش‌تر. 

۶. مردان عموماً هنگامی که احساس معذب بودن می‌کنند ترجیح می‌دهند 
صورتش��ان را لمس کنند. از سوی دیگر زنان ترجیح می‌دهند گردن، لباس، 

جواهرات، بازوها و موی خود را لمس کنند.
۷. رایج‌ترین ژست‌های دروغ شامل این موارد است: ۱( پوشاندن دهان؛ ۲( 
لمس بینی، ۳( تکان ناهماهنگ سر، ۴( مالیدن چشم‌ها، ۵( گرفتن گوش، ۶( 

کشیدن گردن، ۷( کشیدن یقه لباس
۸. به نظر می‌رسد مردانی که صاف می‌ایستند، چهارشانه هستند، پاهایشان 
را کمی بیش‌تر از عرض شانه باز می‌کنند، و دست‌هایشان را نشان می‌دهند 

قدرت بیش‌تری دارند.
۹. در ط��ول آن دس��ته از تعاملات اجتماعی که طی آنها احس��اس راحتی 
می‌کنیم، پاهایمان حرکات پای کس��انی را که با آنها صحبت می‌کنیم تکرار 

می‌کند.
۱۰. وقتی پای یک فرد ناگهان شروع به جنبیدن می‌کند، معمولاً نشانه بارز 
معذب بودن است. در مصاحبه‌ها وقتی سؤالی پرسیده شود که افراد دوست 

ندارند، عموماً این حرکت مشاهده می‌شود. 
۱۱. ناگهان دست‌به‌سینه شدن در طول یک مکالمه اغلب نشان‌دهنده معذب 

بودن فرد است. 
۱۲. نشستن با پاهای باز روی نیمکت معمولاً نشانه راحتی است. با این حال 
وقتی درباره‌ مسائل جدی بحث می‌شود، پاهای باز می‌تواند نشان‌دهنده میل 

به اشغال‌کردن فضای بیش‌تر یا نمایش سلطه باشد.

۱۳. حالت دس��ت‌به‌کمر )فردی که در حالت ایس��تاده دست‌هایش را روی 
پهلوها قرار داده اس��ت و انگش��ت شست به سمت عقب است( یک ژست 
قدرتمند برای اشغال فضای بیش‌تر و نمایش سلطه است، یا نشان‌دادن این‌که 

“مسائلی” وجود دارد.
۱۴. حالت دس��ت‌به‌کمر با انگشت شست به سمت جلو، بازنمای موضعی 

کنجکاوانه‌تر، با قدرت‌طلبی کم‌تر است.
۱۵. وقتی فردی انگش��ت شست هر دودست را داخل کمربند در دو طرف 

زیپ شلوار قرار می‌دهد، این یک نمایش قدرتمند سلطه است.
۱۶. خ�الف باور رایج، بیش��تر دروغگوها با قربانی‌ش��ان ارتباط چش��می 

قدرتمندی برقرار می‌کنند.
۱۷. دست‌هایی که پشت س��ر قفل شده نشان‌دهنده راحتی و تسلط است. 

معمولاً فرد ارشد در یک جلسه به این روش ژست می‌گیرد.
۱۸. شاید چسباندن نوک انگشتان دست‌ها به یکدیگر قدرتمند‌ترین حالت 
دست افراد با اعتمادبه‌نفس باشد. این حالت شامل لمس انگشتان هر دودست 
به‌صورت باز اس��ت. توجه داشته ‌باش��ید که انگشتان قفل نمی‌شوند و کف 

دست‌ها با هم تماس ندارند.
۱۹. بیرون بودن انگشت شست از جیب که اغلب در افرادی با جایگاه بالا 

دیده می‌شود، نمایشی حاکی از اعتمادبه‌نفس بالا است.
۲۰. پژوهش‌ه��ا حاکی از آن اس��ت که معمولاً دروغگوها نس��بت به افراد 
راست‌گو کم‌تر ژست می‌گیرند، کم‌تر لمس می‌کنند، و دست‌ها و پاهایشان 

را کم‌تر تکان می‌دهند.
۲۱. پژوهش‌ه��ا حاکی از آن اس��ت که تظاهر به “ژس��ت قدرت” باعث 
می‌ش��ود آدم‌ها بیش‌تر احساس قدرت کنند و در واقع میزان تست‌سترون 
و کورتی��زول را در ب��دن تغییر می‌دهد. اگر قبل از یک جلس��ه مهم ۲ تا 
۳ دقیقه “ژس��ت قدرت” را تمرین کنید، کمکتان می‌کند بیش‌تر احساس 

قدرتمندی کنید.
۲۲. اگ��ر بدنت��ان را با فردی که با او صحبت می‌کنید هم‌س��و کنید، به رفع 

تنش‌های مکالمه و سریع‌تر رسیدن به راه‌حل کمک می‌کند.
۲۳. آدم‌هایی با زبان بدن “گشاده‌رو” بیش‌ترین جذابیت را دارند. زبان بدن 
گش��اده‌رو شامل لبخند، دس��ت‌های آزاد، پاهایی که رو هم قرار نگرفته‌اند و 

نگاه‌نکردن به پایین، کفش‌ها یا گوشی.
۲۴. زنان عموماً در خواندن زبان بدن بهتر از مردان هستند.

۲۵. آدم‌هایی که در حال دروغ گفتن هس��تند، اغلب در مصاحبه پایشان را 
تکان نمی‌دهند یا پاهایش��ان را به هم قفل می‌کنند تا حرکات آن را محدود 

کنند.
منبع: گاهنامه مدیر

 ۲۵ نکته
برای شناخت

ــدن  زبان ب



47 بهمن 1401 / سال هجدهم، شماره 188

خاصیت مولکول‌های مایع یا گاز این هستش 
که سرعت بسیار بالایی دارن و با شدت بسیار 
زی��ادی به هم برخورد میکنن. حالا فرض کنید 
که یک چی��زی مثل یه قطره جوهر یا زعفرون 
آب ش��ده بریزه توی یک مایعی مثل آب )آب 
ت��وی پ��ارچ(.  اینکه این قط��ره جوهر چطور 
حرکت می‌کنه؟ به کدام س��مت؟ با چه سرعتی 
و... قابل‌تش��خیص نیست. به این نوع حرکات 
ذرات، توی علم فیزی��ک “حرکات کاتوره‌ای” 

گفته می شه. 
حرکات کاتوره‌ای غیرقابل‌پیش‌بینی، با سرعت 
بالا و درون ش��اره )مایع و گاز( شکل میگیرن. 
تنه��ا چیزی که در ح��رکات کات��وره‌ای دقیقاً 
قابل‌پیش‌بینی هس��ت، اینه که بعد از مدتی اون 
ذره خارجی کل محیط مایع یا گاز رو آغش��ته 
می‌کنه؛ به عبارتی حرکات کاتوره‌ای هیچ نظم 
و حس��اب‌کتابی رو تحم��ل نمیکنن و این جز 
ذاتشون هست و بعد از یه مدت کل محیط رو 

آغشته و همرنگ با خودشون می‌کنن.
بعضی سازمان‌ها و شرکت‌ها هم ویژگی‌هایی 
ش��بیه حرکات کات��وره‌ای دارن ک��ه اصطلاحاً 
بهش��ون می‌گی��م “س��ازمان‌های کات��وره‌ای”. 
ت��وی س��ازمان‌های کات��وره‌ای فرهنگ غنی و 
قدرتمن��دی وجود نداره که نتیج��ه آن وادادن 
سازمان به هر تفکر مناسب و نامناسبی خواهد 
بود. از مدیرانی با شعارهای غیرواقعی به‌شدت 
استقبال میکنن و آینده خود را در گرو حضور 

این قبیل افراد عوام‌فریب می‌بینن. 
در سازمان‌های کاتوره‌ای نه نظمی وجود داره 
و نه انضباط��ی، بدین معنا که نه افراد در جای 
مناسب خود قرار دارند و نه قوانین و مقررات 
اجرا می ش��ود. به عب��ارت دیگر، هرج و مرج 
افراط��ی زندگ��ی روزمره را فرا گرفته اس��ت. 
توی این سازمان ها ضوابط یعنی یک شوخی. 
عدالت مفهومی نداره و تا بگی عدالت یا پیگیر 
عدالت باش��ی همه فکر میکنن شوخیه و بهت 
میخندن. توی این س��ازمان‌ها افراد دارای سوء 
عملکرد، دارای مشکلات اخلاقی، ناشایسته و 
... حذف نمی‌ش��ن بلکه پخش می‌ش��ن و کل 
محیط رو به ش��کل خودش��ون در میارن و این 

یعن��ی فاجعه، بحران و مصیبت. در س��ازمان‌های کاتوره‌ای حتی اصول و 
قوانینی که بهش پرداخته می‌شه و مورد توجه قرار می‌گیره، قوانینی است 
در راس��تای پش��تیبانی از سیس��تم کاتوره‌ای و این به معنای توسعه‌یافتن 

قوانین بد و فراگیری بیشتر کاتوره سازهاست.
س��ازمان‌های کاتوره‌ای از مسببین و س��ازندگان اصلی مدیران کاتوره‌ای 
هستند که این مدیران تمایل وصف‌ناپذیری به قبول پست و مسئولیت‌های 
مدیریتی در هر س��متی بدون توجه به توانمندی و شایس��تگی‌های فردی 

دارند. حتما می‌پرسید که مدیران کاتوره‌ای 
کی هستن و از کجا بشناسیمشون؟

بعضی از ویژگی‌هاي مدیران کاتوره‌ای که 
نقش کاتوره‌سازی دارند عبارتند از:

 چنانچ��ه با افرادی مواجه ش��دید که در 
فاصل��ه کوتاه زمان��ی عه��ده دار منصب و 
پس��ت‌های مدیریت��ی متن��وع و متکثر، در 
ش��رکت‌های با ماهیت متف��اوت و احتمالا 
متضاد ب��وده اند؛ به ش��ما تبریک می‌گویم. 
ش��ما به احتمال بس��یار زیاد ب��ا یک مدیره 

کاتوره‌ای مواجه شده اید.
 مدی��ران کاتوره‌ای به‌واس��طه نداش��تن 
تخص��ص و مه��ارت به‌ج��ای پرداختن به 
موضوع��ات اساس��ی و بلندم��دت، تمایل 
زی��ادی ب��ه ح��رکات نمایش��ی و اقدامات 

سطحی و مشخصاً بدون دستاورد دارند.
 اس��تراتژی غال��ب مدی��ران کات��وره‌ای 
سفارش��ی کارک��ردن و ع��دم توج��ه ب��ه 
ضوابط، بهره‌مندی از کلام‌های ش��عارگونه 
ب��رای ظاهرفریبی، منفعت‌طلبی ش��خصی، 
رفتارهای پوپولیس��تی و نابودکردن سایرین 
از طری��ق رفتارهای غیرحرف��ه‌ای، تمایل به 
انتصابات ضعیف، بودن سر زبان‌ها حتی از 
طریق برندسازی شخصی منفی و ... است. 
 مدیران کات��وره‌ای بعد از مدت کوتاهی 
و  غیرقابل‌کنت��رل  ح��رکات  به‌واس��طه 
غیرقابل‌پیش‌بینی که دارند، کل س��ازمان رو 
همرنگ خودش��ون میکنن و شک نکنید که 
سازمان کاتوره‌ای محکوم به نابودی است. 

نکته پایانی و جمع‌بندی:
تجربه نشون داده که سازمان‌های کاتوره‌ای 
تمایل به استفاده از مدیران کاتوره‌ای دارن. 
به‌هرحال در و تخته باید با هم جور بش��ن 
و ای��ن دور باطل کاتوره‌ای تا نابودی مطلق 
می‌تونه ادامه داشته باشه و  برای جدا‌سازی 
“کاتوره‌س��ازها”  از یک س��ازمان باید کلی 

انرژی گذاشت.
ام��ا “س��ازمان‌های غیر‌کات��وره‌ای” دیگ��ه 
فضای فرهنگ��ی و کاری مث��ل مایع و گاز 
ندارن. س��ازمان به‌واس��طه وج��ود فرهنگ 
ق��وی، قوانین و مقررات و... حالت ژله‌ای به خودش می‌گیره. یعنی حتی 
اگه یک” مدیر کاتوره‌ای” هم بهش��ون تحمیل بشه سخت قبولش می‌کنن 
و در صورت اجبار و اس��تمرار، اجازه تس��ری رفتارهای کاتوره‌ای به کل 
ارکان س��ازمان داده نمی‌ش��ه و در یک گوشه در هاله‌ای از مراقبت و ژله 

محدودسازی می‌شه. 
س��وال مهم: به نظر شما برای جلوگیری از کاتوره‌ای شدن، چه اقداماتی 

می‌توان انجام داد؟
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دکتر علیرضا کوشکی جهرمی
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| نویسنده: مهرناز تباری، کارشناس روابط‌عمومی الکترونیک|
از س��ال 1950 و با پیش��رفت روزبه‌روز صنعت نیاز به کنترل‌کننده‌های 
پیش��رفته ب��ه وج��ود آم��د. معای��ب و مش��کلات سیس��تم‌های کنترلی 
آن زم��ان مانن��د خطاه��ا، باگ‌ه��ا  بس��یار دش��وار و گاه��ی اوق��ات 
 زمان‌گی��ر ش��دن پیداک��ردن نق��ص و رف��ع آن، باع��ث ش��د ت��ا پ��ای 
 “ کنترل‌کننده‌ه��ای منطق��ی “ در س��ال 1960 ب��ه صنع��ت ب��از ش��ود. 
می‌ت��وان این‌طور گفت، “ مانیتورینگ “ در هرم اتوماس��یون، در نوک قله 
قرار دارد و این امر به اهمیت سیس��تم‌های مانیتورینگ اشاره می‌کند. در 
اینترنت امروزی، داش��تن ابزار مانیتورینگ، اینکه چند نفر س��ایت ش��ما 
را مش��اهده می‌کنن��د، روی چه چیزی کلیک می‌کنن��د و مدت زمانی که 
می‌مانند، هنگام بهینه‌سازی وب‌سایت برای تولید سرنخ یا تجربه کاربری 
بس��یار ارزش��مند اس��ت. به همین س��بب یکی از مهم‌ترین کارهایی که 
می‌توان انجام داد این است که Google Analytics را برای وب‌سایت 

خود داشته باشید.
 نحوه کارکرد گوگل آنالیتیکس 

فراین��د کار به این صورت اس��ت که مالک س��ایت کدی ب��ه زبان جاوا 
اسکریپت را به وب‌سایت خود اضافه می‌کند. 

وقتی مرورگر وب ش��ما آن صفحه را باز می‌کند، به طور خودکار آن کد 
جاوا اسکریپت اجرا خواهد شد.

این قطعه کد )اس��کریپت( باعث می‌شود مرورگر وب شما مقداری داده 
را به سرورهای Google ارسال کند. 

اطلاعاتی که گوگل آنالیتیک از شما دریافت می‌کند شامل:
 آدرس IP رایانه

 زبان سیستم شما 
 موقعیت جغرافیایی ش��ما )یا حداقل ارائه‌دهنده خدمات اینترنت شما 
کجاست، اما در بیشتر موارد این اطلاعات معمولاً تا یک یا دو مایل دقیق 

است( 
 فعالیت شما در سایت خواهد بود.

در نهای��ت صفح��ه‌ای را ک��ه مش��اهده کرده‌ای��د، به‌ص��ورت یک کد 
منحصربه‌فرد )به‌صورت یک شناسه( تعریف و گزارش آن را ثبت می‌کند. 
اکنون یک تعریف مختصر از کاربر، فعالیت آن در سایت و منبع ورودی 

کاربر  را به پنل مدیر سایت گزارش می‌دهد. 
 چالش‌های گوگل آنالیتیکس برای ایران 

محدودیت‌های گوگل آنالیتیک: 
ایران همچنان در صفحه »کش��ورها یا مناطق دارای دسترس��ی محدود« 
در گوگل ذکر ش��ده اس��ت. گوگل دسترسی به برخی از خدمات تجاری 
خود را در کش��ورها یا مناطق خاصی مانند چین، کریمه، کوبا، ایران، کره 

شمالی، سودان و سوریه محدود کرده است.
 پشتیبانی و آموزش 

 ،Google Analytics برای پش��تیبانی رس��می محص��ول Google
گواهینام��ه  آزم��ون   ،Google Analytics IQ رای��گان  درس‌ه��ای 
Google Analytics، پرس��ش‌های متداول مرک��ز راهنمایی رایگان و 

انجمن Google Groups را ارائه می‌دهد. 
ویژگی‌های محصول جدید در وبلاگ Google Analytics اعلام شده 
است. پشتیبانی سازمانی از طریق شرکای معتبر Google Analytics یا 

Google Academy for Ads نیز ارائه می‌شود.

وب‌سایت‌های معروف ایرانی که از  گوگل آنالیتیکس استفاده میک‌نند

) Google Analytics( گوگل آنالیتیکس



49 بهمن 1401 / سال هجدهم، شماره 188

 رقیب‌های گوگل آنالیتیکس 
هر وب‌س��رویس و اب��زار آنلاین باتوجه‌به می��زان موفقیت در جذب و 
ف��روش رقیب‌هایی پی��دا خواهد کرد ک��ه آنالیتیکس نی��ز از این جریان 
مستثنی نبوده در ادامه لیستی از رقبای آنالیتیکس را معرفی خواهیم کرد:
Woopra
Mixpanel
Heap
Fathom
Smartlook
Clicky
Matomo
Piwik PRO

 سلسله‌مراتب را گوگل آنالیتیکس 
 Universal ،داریم. به یاد داشته باشید GA در تصویر زیر سلسله‌مراتب
 Data“ از GA4 اس��تفاده می‌کند درحالی‌که ”Views“ از Analytics

Streams” استفاده می‌کند.

1 نمودار درختی هرسازمان در گوگل آنالیتیکس

حال به تعریف هر یک از بخش‌های سلسله‌مراتبی می‌پردازیم:
 1. سازمان 

س��ازمان بالاترین س��طح  در این اس��ت. نماینده یک شرکت است. یک 
س��ازمان می‌تواند چندین حس��اب GA را در بر گیرد. س��ازمان‌ها برای 

مشاغل بزرگ‌تر توصیه می‌شوند، اما اجباری نیستند.
 2. حساب 

حساب‌ها اختیاری نیستند. اس��تفاده از Google Analytics به حداقل یک 
)گاهی چند( حساب نیاز دارد. 

حساب به معنای حساب کاربری نیست. مانند یک پنل کنترل می‌توان به 

آنها نگاه کرد که افراد با استفاده از شناسه ایمیل Google خود به همان 
حساب وارد می‌شوند.

 جزئیات کلیدی: 
ش��ما می‌توانید یک ویژگی را به هر حساب یا چندین ویژگی را به یک 
حس��اب اختصاص دهید. هر حس��اب می‌تواند تا Property 50 را در 

خود جای دهد.
ش��ما می‌توانید مجوزهای کاربر را برای کل حس��اب Analytics، یک 

ویژگی در یک حساب یا یک view در یک ویژگی به کاربر بدهید.
ممکن اس��ت از خود بپرسید، “چه چیزی بهتر است: ایجاد یک حساب 
 کاربری جدید برای هر دارایی یا افزودن هر حس��اب به همان ویژگی؟”  

بستگی به مورداستفاده و اهداف شما دارد.

به‌عنوان‌مثال، فرض کنید یک وب‌س��ایت دارید - س��ایت ش��رکتی - و 
پنج زیرش��اخه، از جمله وبلاگ، بخش مشاغل، منابع رسانه‌ای، مطالعات 
م��وردی و اطلاع��ات روابط با س��رمایه‌گذار. ش��ما می‌خواهید برای هر 
زیرش��اخه ویژگی‌ه��ای جداگانه ایجاد کنی��د تا افراد هر تی��م بتوانند به 

عملکرد بخش آنها از سایت و همچنین سایت بزرگ‌تر نگاه کنند.
 Property .3 

 Property می‌تواند یک وب‌سایت یا اپلیکیشن باشد. هر  ، Property
می‌تواند تا 25 پنجره گزارش  را پشتیبانی کند.
   View .4 )نما( 

حداقل، ش��ما به دو نما برای هر Property نیاز دارید: یکی با پیکربندی 
صفر - اساس��اً نس��خه “خام” نما یکی با فیلترهایی که برای حذف هرگونه 
ترافیک از داخل ش��رکت شما )به‌عنوان‌مثال فیلتری برای آدرس IP شما( و 
همچنین ربات‌ها و ترافیک هرزنامه تنظیم ش��ده است. پنجره گزارش فقط 
پس از اعمال فیلترها و تنظیمات پیکربندی ش��ده، اطلاعات را ضبط می‌کند 
و هنگامی که یک نما را حذف می‌کنید، آن داده برای همیشه از بین می‌رود. 

به این دلایل، حفظ یک نمای فیلتر نشده از داده‌های خود بسیار مهم است.
 Data Stream .5 

Data Stream در GA4 جریان��ی از داده‌ها اس��ت که به ش��ما بینش 
بیش��تری در مورد نحوه عملکرد سایت شما در سیستم‌عامل‌های مختلف 
می‌دهد. س��ه جریان داده از پیش تعیین ش��ده وجود دارد که می‌توانید از 
بی��ن آنها انتخاب کنید، از جمل��ه وب، iOS و Andriod. یا می‌توانید 

انتخاب کنید که یک جریان داده سفارشی ایجاد کنید.
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 اهمیت اطلاعات حسابداری 
بر اس��اس تحقیق��ات تجرب��ی صورت‌گرفته به نظر می‌رس��د اطلاعات 
حس��ابداری ب��رای س��رمایه‌گذاران جهت ب��رآورد ارزش م��ورد انتظار 
و ریس��ک بازده اوراق مفید و س��ودمند اس��ت. فقط کافی است در نظر 
داشته باشیم اگر اطلاعات حسابداری محتوا و بار اطلاعاتی نداشته باشد 
هیچ‌گون��ه بازنگ��ری در پیش‌بینی‌ها در اثر دریافت آنه��ا وجود نخواهد 
داش��ت و بنابراین باعث تصمیمات خریدوفروش نخواهد ش��د و بدون 
تصمیمات خرید یا فروش  هیچ‌گونه تغییری در حجم معاملات و قیمت 
وجود نخواهد داش��ت. اطلاعات و اخب��ار در قالب صورت‌های مالی به 
دس��ت اس��تفاده‌کنندگان می‌رس��د و دریافت‌کنندگان اطلاعات نسبت به 
آن واکنش انج��ام می‌دهند. تحلیلگران اوراق بهادار، مدیران ش��رکت‌ها، 
س��رمایه‌گذاران  و افرادی که در بازار س��رمایه مش��ارکت دارند بیشترین 
توجه خود را به رقم سود به‌عنوان آخرین قلم در اطلاعات صورت سود 
و زی��ان معطوف می‌کنند. طبق تحقیق ب��ال و براون  در رابطه با محتوای 
اطلاعاتی س��ود گزارش ش��ده، بازده سهام ش��رکت‌ها در برابر محتوای 

اطلاعاتی صورت‌های مالی واکنش نشان می‌دهد.
 ضریب واکنش سود 

برای شناخت و توضیح علل واکنش‌های مختلف بازار به اطلاعات سود، 

مفهومی تحت عنوان ضریب واکنش سود )ERC( مطرح گردید. ضریب 
واکنش س��ود، بازده غیرعادی بازار در واکنش به اجزای غیرمنتظره سود 
گ��زارش ش��ده را اندازه‌گیری می‌کند. طی تحقیق��ات مختلف رابطه بین 
ضریب واکنش س��ود و متغیرهای مالی شرکت‌ها مورد بررسی و ارزیابی 
قرار گرفته اس��ت. در این تحقیق نیز در پی یافتن پاسخ این سؤال هستیم 
که آیا ریس��ک عدم پرداخت به‌عنوان معیاری برای سنجش سلامت مالی 
و توانایی ش��رکت در پرداخ��ت به‌موقع تعهدات خود اس��ت و به‌عنوان 
یکی از مهم‌ترین ریس��‌کهایی که در مورد شرکت‌ها وجود دارد، تأثیری 
ب��ر ضریب واکنش س��ود دارد یا خی��ر؟ بنابراین رویک��رد اصلی در این 
پژوهش آزمون تجربی سودمندی محتوای اطلاعاتی سود از طریق آزمون 
تأثیرگذاری س��ود غیرمنتظره بر بازده غیرعادی با تأثیرپذیری از ریس��ک 

عدم پرداخت است. 
ش��واهد اولی��ه واکنش ب��ازار اوراق بهادار به اعلام س��ود حس��ابداری، 
توس��ط آقایان بال و براون در سال 1968 ارائه ش��د. آنها نشان دادند که 
ش��رکت‌هایی با اخبار خوب دارای بازده غیرمنتظره مثبت  و شرکت‌هایی 
با اخبار بد دارای بازده غیرمنتظره منفی هستند. موقعیت خاص هر فرد یا 
گروه برای دستیابی به سود و زیان در عرصه بازار، عامل اصلی در خوب 
و بد بودن خبرها به ش��مار می‌رود، با این حال از دیدگاه بازار، خبرهای 

رابطه خطر عدم پرداخت با  ضریب واکنش سود
| آرش آذین فر|

مقدمه 
در دنیای س��رمایه‌گذاری امروز تصمیم‌گیری ش��اید مهم‌ترین بخش از فرایند س��رمایه‌گذاری باش��د که طی آن س��رمایه‌گذاران در جهت 
حداکثرکردن منافع و ثروت خویش نیازمند اتخاذ بهینه‌ترین تصمیمات هس��تند. در این ارتباط مهم‌ترین عامل فرایند تصمیم‌گیری اطلاعات 
است. اطلاعات می‌تواند بر فرایند تصمیم‌گیری تأثیر بسزایی داشته باشد، زیرا موجب اخذ تصمیمات متفاوت در افراد متفاوت می‌شود. در 
بورس اوراق بهادار نیز تصمیمات سرمایه‌گذاری متأثر از اطلاعات است. نظریه‌پردازان بازارهای اوراق بهادار، گزارشگری مالی را مهم‌ترین 
منبع اطلاعاتی س��رمایه‌گذاران می‌دانند. به همین دلیل یکی از اهداف حس��ابداری و تهیه صورت‌ه��ای مالی فراهمک‌ردن اطلاعات به‌منظور 

تسهیل تصمیم‌گیری است.
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خوب عامل افزایش بازده و خبرهای بد عامل کاهش بازده در بازار است.  
بیور کلارک و رایت  در سال 1979 در مورد میزان واکنش بازار تحقیقی 
انجام دادند. آنها نمونه متش��کل از 276 ش��رکت را برای دوره ۱۰ساله از 
1965 ت��ا 1974 موردمطالعه و تحقیق قرار دادند. این س��ه پژوهش��گر با 
مقایس��ه‌کردن تغیی��رات غیرمنتظره با بازده غیرعادی س��هام به این نتیجه 
رسیدند که هرقدر شدت تغییرات در سود خالص  غیرمنتظره بیشتر باشد 
بازار اوراق بهادار واکنش بیش��تری نشان خواهد داد. این نتیجه با کاربرد 
الگوی قیمت‌گذاری دارایی‌های سرمایه‌ای و با روش مبتنی بر سودمندی 
اطلاعات از نظر تصمیم‌گیری سازگار است. زیرا هرقدر تغییرات در سود 
غیرمنتظره بیش��تر باشد به طور متوس��ط تعداد بیشتری  از سرمایه‌گذاران 
در دیدگاه خود در جهت مثبت  مربوط به قدرت سودآوری آتی شرکت 

تجدیدنظر خواهند کرد. 
ماهیت اطلاعات در س��ود گزارش ش��ده چیس��ت و چگون��ه با ارزش 

شرکت مرتبط است؟ 
کورمندی و لایپ در س��ال 1987، برای پاسخ با این سؤال روی بزرگی 
ارتباط بین سود و بازده و نیز آزمون چگونگی این بزرگی در ویژگی‌های 
س��ری زمانی تمرکز کردن��د. در واقع آنها با طرح این س��ؤال به واکنش 
تفاضلی بازار به اجزای گوناگون س��ود توجه کردند. نتایج تحقیق حاکی 
از این بود که بزرگی ارتباط بین بازده سهام و سود، وابسته به تداوم روند 
سودآوری است. آنها دریافتند که تنها عامل کاهش‌دهنده  ضریب واکنش 
س��ود، ریسک سیستماتیک )β( است. به‌علاوه آنها دریافتند که عامل نرخ 
فرصت‌های رش��د  به ش��کل مثبت بر ERC تأثیرگذار اس��ت. در واقع 
پژوهش آنها نشان داد همان‌طور که ERC آزمون سریع روابط بین قیمت 
و بازده را که در مدل ارزش‌گذاری مالی نهفته اس��ت امکان‌پذیر می‌سازد 
می‌توان با دخالت‌دادن متغیرهای ریس��ک سیس��تماتیک و رشد برخی از 

تفاوت‌های هم‌زمان ERC را تبیین کرد.
یئو و کیم در س��ال 2022 در دانشگاه کورساند تحقیقی با عنوان ریسک  

عدم پرداخت، عاملی مؤثر بر ضریب واکنش س��ود انجام دادند، محققین 
در ای��ن مطالع��ه مبنای اصلی تحقیقش��ان پژوهش هالی��وال، لی و فارقر 
در س��ال 1991 بود. ب��ه این مفهوم که آیا بازپرداخت بدهی که ریس��ک 
عدم پرداخت را کاهش می‌دهد مس��تقیماً با افزایش ERC  مرتبط است 
و بالعک��س انتش��ار یک بدهی جدی��د که منجر به افزایش ریس��ک عدم 
پرداخت می‌ش��ود مستقیماً با کاهش ERC  ارتباط دارد یا خیر؟ در مدل 
برازش ش��ده این تحقیق عوامل مانند بتا، فرصت‌های رش��د، تداوم روند 
س��ودآوری، نرخ رشد س��ود و انحراف استاندارد س��ود قرار گرفته شد. 
اما نتایج نش��ان داد که انتش��ار و بازپرداخت بدهی ب��ا عوامل دیگری به 
غیر از ریس��ک عدم پرداخت مرتبط ش��ده‌اند و احتمالاً شاخص‌های غیر 

قابل‌اتکای دیگری در این ترکیب دخالت می‌کنند. 
 سخن آخر 

اطلاعات حس��ابداری برای س��رمایه‌گذاران جهت ب��رآورد ارزش مورد 
انتظار و ریس��ک بازده اوراق مفید و س��ودمند اس��ت. اطلاعات در حد 
خودش��ان مفیدند اگ��ر باعث تغییر عقای��د و رفتارهای س��رمایه‌گذاران 
ش��وند، بعلاوه میزان و درجه مفیدبودن می‌تواند به‌وسیله وسعت و اندازه 
تغییرات حجم و قیمت به دنبال انتشار اطلاعات اندازه‌گیری شوند. یکی 
از اطلاعاتی که سرمایه‌گذاران، تحلیلگران و اعتباردهندگان به آن اهمیت 
زیادی می‌دهند اطلاعاتی اس��ت که نشان‌دهنده توان مالی واحد تجاری و 
اطمینان نس��بی جهت تداوم فعالیت شرکت است. یکی از عواملی که این 
اطمینان نسبی را با ابهام مواجه می‌سازد ریسک عدم پرداخت  و احتمال 

ورشکستگی واحد تجاری است.
منبع: )این مقاله، برداشت آزاد از مقاله زیر است(

 Default Risk as a Factor“  )2022(،   Yeo Hwan Kim
 affecting the Earnings Response Coefficient : Evidence
 from South Korean Stock Market”, M.A Thesis,

.65-4 :University of Dankook, Korea, PP
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 حضور فعال بانک سامان 
 در نمایشگاه 

شهر پایدار کیش
نخستین نمایشگاه شهر پایدار با حضور بانک سامان و ده‌ها شرکت دیگر 
در محل نمایشگاه‌های بین‌المللی کیش برگزار شد. به گزارش سامان رسانه، 
بانک سامان با کادری کاملًا متشکل از مدیران و کارشناسان متخصص در 
حوزه‌های ارزی، اعتباری، ریالی، بیمه و... در این نمایشگاه حضور داشت. 
این نمایشگاه با هدف ارائه دستاوردهای شرکت‌های دانش‌بنیان در راستای 
پایداری اجتماعی، اقتصادی، زیست‌محیطی و شهر هوشمند برگزار شد. 
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 درباره کتاب 
کتاب اس��رار کار، بیانیه‌ای قانع‌کننده، ش��گفت‌آور و شایس��ته است که 
توانای��ی تغییر در روش کار و زندگی ما را دارد. ما بیش��تر وقت خود را 
نس��بت به موارد دیگر صرف کارکردن می‌کنیم؛ درست نیست که تجربه 
کار، بسیار غیردموکراتیک و غیرانسانی باشد؛ بنابراین در این کتاب لازلو 
باک )Laszlo Bock(، سرپرس��ت بخ��ش عملکردهای مردمی و مدافع 
فرهنگ درون‌س��ازمانی گوگل، توضیح می‌دهد که چگونه جهان، با دانش 
ارتب��اط برق��رار می‌کند. همچنین توضیح می‌دهد ک��ه چرا گوگل به طور 
دائم��ی یکی از بهترین و پرطرفدارترین گزینه‌های کار برای افراد اس��ت. 
کتاب اس��رار کار نش��ان می‌دهد که چگونه ایجاد تع��ادل بین خلاقیت و 
س��اختار، منجر به موفقیت فرد در زندگی و کار می‌ش��ود. با مطالعه این 
کتاب قادر خواهید بود یک ش��رکت بهتر بسازید. پس اگر به هر دلیلی تا 
کنون موفق به مطالعه این کتاب نش��ده‌اید، پیشنهاد می‌کنیم خلاصه کتاب 
اس��رار کار را در بوکاپ��و مطالع��ه کرده و از نکات کارب��ردی و مؤثر این 

کتاب، بهره‌مند شوید.
 این کتاب مناسب چه افرادی است؟ 
 افرادی که به دنبال ارتقا و پیشرفت شرکتشان هستند؛

 مدیرانی که می‌خواهند بهترین کارمندان را استخدام کنند؛
 اشخاصی که به دنبال دلایل موفقیت و محبوبیت گوگل هستند.

 درباره نویسنده )لزلو باک( 
لزلو باک، سرپرست بخش عملکرد مردمی، مسئول جذب، توسعه، حفظ 
و لذت‌بردن کارکنان گوگل است. وی قبل‌تر مدیریت اجرایی در شرکت 
 McKinsey( ژنرال الکتریک، مش��اوره مدیریت در شرکت م‌ککینزی

Company &( و استارت‌آپ را بر عهده داشت.
در ط��ول مدت خدمت باک، گ��وگل بیش از ۳۰ بار در سراس��ر جهان 
به‌عنوان بهترین ش��رکت برای کار انتخاب ش��د و بیش از ۱۰۰ جایزه را 

به‌عنوان کارفرمای منتخب دریافت کرد.
 چکیده‌ای از کتاب 

به چه دلیل افراد ترجیح می‌دهند برای شرکت گوگل کار کنند؟
همه می‌دانند که کارکردن در ش��رکت گوگل یک فرصت رؤیایی است. 

این مس��ئله صرفاً به دلیل امتیازات خاصی مانند دریافت بخش��ی از سهام 
باارزش گوگل یا چندین دوره برگزیده شدن این شرکت به‌عنوان بهترین 
مکان برای کارکردن، نیس��ت. گوگل نوعی آزادی عمل شخصی و ذهنی 
ب��رای کارمندان خود فراه��م می‌کند و درحالی‌که این کارمندان توس��ط 

زیر‌کترین افکار جهان نظارت می‌شوند، به بهترین وجه کار می‌کنند.
 اما چطور محیط کار گوگل به شرایط امروز خودش رسیده است؟ 

فرهنگ و س��اختار محیط کار معروف گوگل، خودبه‌خود شکل نگرفت. 
این فرهنگ نتیجه کار قس��متی از ش��رکت، به ن��ام عملکردهای مردمی، 
یک��ی از اداره‌های منابع انس��انی مبتکر در دنیا، اس��ت. در این بو‌کلایت 
 ،)Laszlo Bock( دلایل خاص بودن محیط کار گوگل از دید لزلو باک
سرپرس��ت بخش عملکرده��ای مردمی و مدافع فرهنگ درون‌س��ازمانی 

گوگل، بررسی شده است.
گوگل از نظر مجله فورچون برای چندمین بار به‌عنوان "بهترین شرکت برای 
کارکردن " دست‌یافته اس��ت. اگرچه از زمان شکل‌گیری این شرکت خیلی 
نمی‌گذرد؛ اما در این مدت گوگل توانسته است بیش از شصت هزار نفر از 
برجس��ته‌ترین استعدادها را جذب کند که به میلیون‌ها نفر در سرتاسر جهان 

خدمت می‌کنند.
 آنچه در گوگل مثال‌زدنی اس��ت این اس��ت که درحالی‌که همکاران خود 
را نازپ��رورده می‌کن��د از آنها بهترین و برجس��ته‌ترین ایده‌ها، محصولات و 
خدمات را به دست می‌آورد. مدل رهبری و ایجاد انگیزش در شرکت گوگل 
نظریه‌های سنتی رهبری را واژگون می‌کند که بیشتر بر نتایج متمرکز می‌شوند 

تا بر مردمانی که آن نتایج را ایجاد می‌کنند!
کتاب اس��رار کار، اسراری از ش��یوه‌های مدیریت سرمایه‌های انسانی در 
گوگل را تش��ریح می‌کند. نویس��نده این کتاب تجربی��ات کاری خود در 
طراحی و شکل‌گیری این شیوه‌ها را داستان‌گونه و به‌تفصیل بیان می‌کند. 
تاکن��ون کتاب‌ه��ای متعددی درباره گوگل و این ک��ه چگونه کار می‌کند 
منتشر شده است. ویژگی متفاوت کتاب حاضر با کتاب‌های مشابه در این 
زمینه، تبیین و تشریح کامل فرایندهای مدیریت سرمایه‌های انسانی مانند 
شناس��ایی و جذب استعدادها، آموزش و توسعه فردی، مدیریت عملکرد 

و ایجاد انگیزش در گوگل است.

اسرار کار 

منبع: فیدیبو
!Work Rules

 Insights from Inside Google That Will
Transform How You Live and Lead

BY Laszlo Bock 

 بینش‌هایی از درون گوگل که سبک
 زندگی و رهبری شما را تغییر خواهد داد

اثر لزلو باک
مترجم: منصور شیرزاد - محمدحسین میر مجیدی
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| وحید جعفریان |
| مدیرکل دفتر امور بیابان سازمان منابع‌طبیعی و آبخیزداری کشور |

در ادبیات علمی همواره عبارت »مقابله با تخریب س��رزمین« در کنار 
بیابان‌زایی درج شده، چرا که به‌طورعمده پدیده تخریب سرزمین ناشی 
از عوامل طبیعی و انس��انی اس��ت که در بیشتر موارد در مناطق خشک 
اتفاق می‌افتد. یکی از مهم‌ترین پیامدهای این نوع تخریب، افزایش شدت 
فرسایش و توفان‌های ماسه‌ای است که آثار آن را می‌توان به‌وضوح در 
هجوم ماسه‌های روان به منابع زیست انسانی دید. گفتنی است، راه‌های 
ج��اده‌ای، ریل‌های قطار، تاسیس��ات صنعتی و پالایش��گاهی، همچنین 
اراضی کشاورزی و مسکونی به‌ش��دت تحت‌تاثیر فرسایش توفان‌های 
خاکی و ماس��ه‌ای قرار می‌گیرند. براساس آخرین آمارهای موجود، ۳۰ 
میلیون هکتار از عرصه‌های بیابانی تحت‌تاثیر فرس��ایش بادی است که 
از ۱۴ میلی��ون هکتار آن به‌عنوان کانون‌های بحرانی فرس��ایش بادی یاد 
میک‌نند. فرس��ایش بادی در این میزان خس��ارت زیادی به منابع زیست 
انسانی وارد میک‌ند. ‌جز بخشی از نوار شمالی کشور، تمام مناطق ایران 
در معرض چنین تخریبی قرار دارند، چرا که ش��رایط تغییر اقلیم تفاوت 
جدی در تخریب س��رزمینی نس��بت به دهه‌های قبل ایجاد کرده است. 
برخی حوزه‌ها در ش��رایط فوق‌بحرانی به‌س��ر می‌برند؛ نظیر س��رخس، 
زابل، خوزس��تان و دریاچه ارومیه. از طرفی، بیابان‌هایی هم هس��تند که 
آسیب کمتری را متحمل شده‌اند، اما به‌لحاظ واقع شدن در حاشیه مراکز 
جمعیتی باید به آن توجه بیش��تری شود، نظیر مراتع تخریب‌یافته اطراف 
مناطق جنوبی استان تهران و مناطقی از استان البرز، قزوین و... که دیگر 
کارکرد مرتعی ندارند و نیازمند حفاظت جدی هستند. خشکسالی یکی 
از عوامل طبیعی تخریب سرزمینی است که متاسفانه در کشورمان شاهد 
اس��تمرار و افزایش طولانی‌مدت آن بودیم. این عامل به‌ش��دت زمینه را 
برای شکل‌گیری توفان‌های ماسه‌ای فراهم و خاک را نسبت به فرسایش 
آس��یب‌پذیرتر میک‌ند. براس��اس آماری که از س��وی س��ازمان جهانی 
هواشناسی اعلام شد و در کنوانسیون مقابله با بیابان‌زایی هم مورداستناد 
قرار گرفت، در دهه اخیر، میزان شدت و فراوانی خشکسالی‌ها در کشور 
نسبت به ۲ دهه قبل، ۲۷ درصد افزایش پیدا کرده است. با در نظر گرفتن 
این حجم از بیابان در کش��ور و اس��تمرار خشکسالی، می‌توان این‌گونه 
نتیجه‌گی��ری کرد که زنگ خطر بیابان‌های کش��ور به‌عنوان منبع بس��یار 
وس��یعی از تولید گردوغبار و توفان‌های ماسه‌ای به‌صدا درآمده است و 
این مناطق هم‌اکنون به‌عنوان یک تهدید و عاملی در تخریب س��رزمینی 

شناخته می‌شوند. اطراف تهران، کرج و قزوین بیابان‌هایی وجود دارند که 
امروز می‌توان از آنها به‌عنوان بمب‌های خاموشی یاد کرد که بیخ گوش 
مناطق جمعیتی کش��ور قرار دارند.فرس��ایش بادی نه‌تنها خاک سطحی 
و حاصلخی��ز اراضی کش��اورزی را تحت‌تاثیر قرار می‌دهد، بلکه وقوع 
توفان‌های ماس��ه‌ای به کاهش قابل‌توجه کیفیت محصولات کشاورزی 
می‌انجامد، همچنین اثرات گردوغبار در فرآیندهای زیستی مکان‌ها امری 
شناخته‌شده است. گردوغبار، گیاهان مناطق را نسبت به آفات و امراض 
آسیب‌پذیرتر میک‌ند و به‌همین تناسب، میزان تاب‌آوری پوشش گیاهی 
کاهش می‌یابد. براساس برآوردها، ۸۸ درصد سطح کشور متاثر از پدیده 
تخریب سرزمین است. سالانه حدود یک میلیون هکتار از اکوسیستم‌های 
زمینی کش��ور تحت‌تاثیر عواملی نظیر تغییر کاربری قرار گرفته‌ و دچار 
تخریب س��رزمینی و این عوامل منجر به کاهش حاصلخیزی و قابلیت 
بیولوژیکی ش��ده‌اند. این شرایط در حالی اس��ت که در بهترین شرایط 
ممکن، کش��ور در طول برنامه ششم توسعه، تمامی فعالیت‌های اجرایی 
به‌منظور مهار و کنترل پدیده تخریب سرزمین در مناطق بیابانی، بیش از 
۳۰۰ هزار هکتار در س��ال نبوده اس��ت و ۷۰۰ هزار هکتار باقیمانده، از 
دسترس انسان خارج می‌شود. به‌منظور کاهش روند تخریب سرزمینی، 
س��ازمان منابع طبیعی کش��ور س��ندی را به‌عنوان »ایران بدون تخریب 
سرزمین« طراحی کرده که هدف آن متعادل کردن میزان احیا و تخریب 
س��رزمینی با منظور به‌صفر رس��اندن بیلان این ۲ پارامتر است، در واقع 
برنامه‌ای تنظیم ش��ده است که در یک اقدام ضربتی و در صورت تامین 
منابع، ۳ میلیون هکتار از کانون‌های بحرانی کنترل شوند و موردارزیابی 
قرار گیرند. فعالیت‌های اجرایی در این زمینه مبتنی بر اقدامات پیشگیرانه 
و تعدیل اثرات تخریب سرزمین با رویکرد بازگرداندن اراضی آسیب‌دیده 
و تخریب‌یافته اس��ت. این طرح امسال در سومین نشست کارگروه ملی 
مقابله با بیابان‌زایی موردتاکید وزیر جهاد کشاورزی قرار گرفت که در 
همین راستا، برنامه‌هایی برای تامین منابع و ایجاد زیرساخت‌های حقوقی 
و قانونی در دستور کار است. پیش‌بینی می‌شود، در برنامه هفتم توسعه 
و هم در برنامه ۱۴۰۲ ، شاهد یک تحول در مدیریت سرزمین به‌ویژه در 
منابع بیابانی باشیم، همچنین قرار است با مشارکت فراگیر جوامع محلی و 
با بهره‌گیری از ظرفیت سرمایه‌گذاری بخش خصوصی در مناطق مختلف 
کشور به مرحله اجرایی دربیاید. مناطق بیابانی کشور از نظر چشم‌انداز 
و ظرفیت‌های گردشگری ارزش فراوانی دارند، همین‌طور در زمینه تولید 
گیاهان دارویی و تامین انرژی‌های پاک از درجه اهمیت بالایی برخوردار 

هستند.

شرایط فوق‌بحرانی فرسایش خاک
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| نرگس معدن پور- رئیس کمیسیون فرهنگی شورای شهر تهران|
سیاس��ت‌گذاری و برنامه‌ریزی برای توسعه ش��هر تهران و ارتقای کیفیت 
زندگ��ی در آن، رویکردهای مختلفی دارد که طیفی از برنامه‌ریزی متمرکز، 
برنامه‌ریزی مش��ارکتی و کاهش تصدی‌گری را ش��امل می‌ش��ود. مدیریت 
ش��هری تهران، در ادوار مختلف رویکردهای متفاوتی را برای توسعه شهر 
ته��ران و ارتقا و بهبود ش��اخص‌های کیفیت زندگی ش��هروندان و زندگی 
ش��هری، دنبال کرده است. سوال این است که چه رویکردهایی می‌توانند به 
افزایش کارآمدی و اثربخشی برنامه‌ریزی‌های کلان در جهت ارتقا و بهبود 
ش��اخص‌های کیفیت زندگی در مناطق و محلات شهر تهران، کمک کنند؟ 
پاسخ به این سوال، سهل و ممتنع است. از این جهت که نمی‌توان با قطعیت 
گفت لزوما باید از یک روش یا رویکرد اس��تفاده کرد و در عین حال، نباید 
فراموش کرد که درس‌های گذشته و تجارب مربوط به اجرای رویکردهای 
مختلف، پیش روی ماست و می‌توان از طریق تحلیل آنها و قضاوت درباره 
میزان کارآیی و اثربخشی که به همراه داشته‌اند، درباره رویکردهای مناسب 
و ممکن به جمع‌بندی رس��ید. بررسی تجارب نش��ان می‌دهد رویکردهای 
رایج مدیریت شهری تهران در زمینه مدیریت و برنامه‌ریزی کلان فرهنگی 

اجتماعی، شامل سه دسته است: 
۱. برنامه‌ریزی با تمرکز بر تکالیف مندرج در اس��ناد فرادستی و به‌صورت 

متمرکز توسط واحدهای ستادی شهرداری تهران 
۲. برنامه‌ریزی از طریق نظام کارشناسی و اجرایی مناطق و نواحی شهرداری 

تهران 
۳. برنامه‌ریزی از طریق مشارکت جامعه‌محور و همیاری‌های محلی

می‌توان گفت اکنون، هر س��ه رویکرد در مدیریت شهری تهران، رایج بوده 
و به کار گرفته می‌ش��ود که البته س��هم هر یک از ای��ن رویکردها در نظام 
مدیریت و برنامه‌ریزی شهرداری تهران، متفاوت است. به‌عنوان مثال، هرچند 
رویکرد سوم، رو به رشد و گسترش است، اما همچنان رویکردهای اول و 
دوم، از وزن بیش��تری در نظام تصمیم‌گیری و کارشناس��ی مدیریت شهری 
برخوردارند. این دو رویکرد، گرچه کوش��ش می‌کنند نیازهای محلی را نیز 
لحاظ کنند، اما در نهایت رویکردی تمرکزگرا هس��تند، این در حالی است 
که گرچه جمعیت ش��هر تهران در جغرافیای مش��ترکی به‌نام تهران زندگی 
می‌کنند، اما واقع‌بینانه این اس��ت که بگوییم شهر تهران به اندازه‌ای رشد و 
توسعه پیدا کرده که هر یک از مناطق، نواحی و محلات آن، از نظر فرهنگی 
و اجتماعی دارای مسائل متفاوتی هستند. بنابراین، رویکرد کارآمد و اثربخش 
در سیاس��ت‌گذاری، مدیریت و برنامه‌ریزی کلان امور فرهنگی و اجتماعی 
شهر تهران، تنها این نیست که مبتنی بر نیازها و اقتضائات مناطق، نواحی و 
محلات باشد، بلکه علاوه بر توجه به اسناد فرادستی و نیازهای شهروندان، 

باید مبتنی بر آمایش س��رزمین نیز باشد. چرا آمایش سرزمین؟ برای پاسخ، 
باید به چند پیش‌فرض توجه کنیم:  - می‌دانیم که هر یک از مناطق، نواحی و 
محلات، علاوه بر مشابهت‌های کلان با دیگر نقاط شهر تهران، دارای برخی 
مس��ائل متفاوت و مختص خود در امور فرهنگی و اجتماعی هس��تند. - ما 
می‌دانیم که منابع موجود، امکان پرداختن همزمان، کافی و فراگیر به تمامی 

مسائل و دغدغه‌های کلان امور فرهنگی و اجتماعی را ندارد.
 راه‌حل چیست؟

برای دست یافتن به رویکردی که به دو پیش‌فرض بالا توجه داشته باشد، بهتر 
است ویژگی‌هایی لحاظ شود:  - مبتنی بر توجه همزمان به منابع مالی، نیروی 
انسانی، موقعیت مکانی، نیمرخ محلی، نیازهای شهروندان و اولویت‌های کلان 
باشد. وقتی به ویژگی‌های فوق با دقت توجه کنیم، خواهیم دید مختصات، 
رویکردی اس��ت که علاوه بر غیرمتمرکز بودن، فراتر از شناس��ایی نیازهای 
محلی است؛ از همین رو این رویکرد همان آمایش سرزمین در حوزه امور 
فرهنگی و اجتماعی است. در این رویکرد، ما به‌تدریج نقشه راهی خواهیم 
داش��ت که مطابق آن، هر منطقه، ناحیه و محل��ه، برنامه مختص خود را در 
حوزه فرهنگی و اجتماعی خواهد داشت. این برنامه از طریق آمایش سرزمین 
حاص��ل و در قالب آن، مختصات دقیقی از مهم‌ترین ش��اخص‌های محلی، 
احصا شده است. مزیت مهم این رویکرد آن است که طراحی سیاست‌ها و 
برنامه‌های کلان را دقیق‌تر می‌کند و موجب می‌شود در پایان، هر برنامه‌ای، 
نه صرفا براساس اجرای آن، بلکه در مقایسه با شاخص‌های محلی، ارزیابی 
ش��ود. »گفت‌وگوهای اجتماع‌محور« که ما به‌اختص��ار آن را »گام« نامیدیم، 
رویکرد آمایش س��رزمین را به‌عنوان هدف اصلی دنبال می‌کند. ما در قالب 
این برنامه، از طریق نشست‌های گفت‌وگومحور با اعضای شورای فرهنگی، 
هنری، اجتماعی و ورزشی منطقه به مختصات آمایش سرزمین در حوزه 
امور فرهنگی و اجتماعی هر منطقه، دست پیدا می‌کنیم. در این بین، آنچه 
اهمیت دارد این اس��ت که ما از طریق گفت‌وگو و مفاهمه با ش��وراهای 
فرهنگ��ی، هنری، اجتماعی و ورزش��ی مناطق، بتوانی��م به یک چرخش 
تحول��ی در نظام برنامه، بودجه و تخصیص منابع در حوزه امور فرهنگی 
و اجتماعی مدیریت ش��هری تهران، دست پیدا کنیم. به‌طوری که بدانیم 
شاخص هدف یک اولویت در یک منطقه و محله چیست و چگونه باید 
به آن دس��ت پیدا کنیم و برای پیاده‌س��ازی یک سیاست یا برنامه، به چه 
منابعی نیاز داریم و چگونه می‌توانیم این منابع را تامین کنیم و تخصیص 
بدهیم؛ بنابراین برنامه »گام« یکی از اضلاع چرخش‌های تحولی است که 
کمیس��یون فرهنگی و اجتماعی شورای اسلامی شهر تهران برای ارتقای 
کارآمدی و اثربخش��ی در سیاست‌گذاری و مدیریت کلان امور فرهنگی 

و اجتماعی شهر تهران مدنظر دارد.

سیاست‌گذاری و برنامه‌ریزی  برای توسعه پایتخت
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خشکسالی، تنش آبی، خشک شدن دریاچه‌ها، برکه‌ها، تالاب‌ها و رودخانه‌ها، کاهش ذخیره سدها و کاهش 
بارندگی؛ واژه‌ها و عبارت‌هایی هس��تند که تکرار آنها در اخبار روزانه حوادث کش��ور، تشدید شده است. 
گاهی در قالب بازنمایی وضعیت دریاچه ارومیه، گاهی بحران آب در همدان و زمانی در قالب خشک شدن 

زاینده‌رود؛ همه اینها سیگنال‌ها و پیش‌لرزه‌های ماجرایی است که خیلی با آن فاصله نداریم. 
ش��رایط فعلی آبی ایران که از کوه‌های آذربایجان در منتهی‌الیه ش��مال‌غرب کشور تا دشت‌های سیستان در 
جنوب‌شرقی ایران را فراگرفته است؛ نه‌تنها شرایط فعلی تامین آب شرب، کشاورزی و صنعت را تحت‌تاثیر 
قرار داده، بلکه تمام ابعاد زیست آتی بشری از فرهنگ، اقتصاد، توزیع جمعیتی، موضوعات سیاسی و امنیتی 
آینده ایران را نیز تحت‌الشعاع قرار خواهد داد. به‌صورت معمول در جغرافیای سرزمینی ایران، متوسط میزان 
بارش س��الانه، ی‌کسوم متوسط جهانی و ی‌کدوم متوس��ط بارش در آسیا است، در کنار این بارش کمتر از 
متوسط جهانی، کاهش نزولات جوی به نسبت متوسط چندساله اخیر در کشور حاکی از برهم‌خوردن شدید 
ش��رایط اقلیمی اس��ت؛ موضوعی که اگرچه مختص ایران نیست، اما آسیب‌پذیری ایران از تغییرات اقلیمی 

نسبت به سایر کشورها بسیار شدیدتر است. 
افزایش ۱.۱ درجه‌ای متوس��ط دمای کشور که منجر به کاهش حجم یخچال‌های طبیعی و ماندگاری کمتر 
برف در ارتفاعات ش��ده اس��ت، در کنار افزایش حجم بارش‌های پراکنده و کوتاه‌مدت، روند رواناب‌ها و 

رودخانه‌های کشور را تحت‌تاثیر قرار داده است.
از سوی دیگر، وابستگی ۵۵ درصدی تامین آب کشور به منابع آب زیرزمینی، موجب کسری ۱۴۳ میلیارد 
مترمکعبی س��فره‌های زیرزمینی در طول چند دهه گذش��ته ش��ده که پیامد آن، فرونشست زمین، آلودگی و 
شوری آب‌های زیرزمینی است. این وابستگی ۵۵ درصد متوسط کشوری است و در بسیاری از استان‌ها این 
وابستگی به مرز اضطرار رسیده است، در حال‌ حاضر خراسان‌رضوی، خراسان‌جنوبی، کرمان، فارس، یزد، 
هرمزگان، البرز و همدان حدود ۸۰ درصد آب مصرفی را از طریق سفره‌های زیرزمینی تهیه می‌کنند. برداشت 
بی‌رویه آب از منابع استراتژیک زیرزمینی موجب شده ۲۷۷ دشت کشور در حالت بحران آبی و ۱۴۳ دشت 

در وضعیت فراتر از بحران یا به‌عبارتی، ممنوعه بحرانی قرار بگیرند. 
 مصرف بی‌باکانه و انباشت چندساله مشکلات مدیریتی در حالی همچنان بر آتش بحران آب می‌دمد که این 
بحران می‌تواند مبدل به زایشگاه بحران‌های ریزودرشت برای کشور شود. ازدیاد مشکلات اقتصادی، افزایش 
اعتراضات، مهاجرت، رکود در صنایع و... بخش��ی از آتش��ی است که می‌تواند از دل بحران آب برخیزد. در 
همین یک س��ال اخیر، تجمعات صنفی کشاورزان در استان‌های مختلف به وضعیت آبی کشور، پروژه‌های 

انتقال آب و  تخصیص نیافتن سهم حقابه از جمله پیامدهای بحران آب و تغییرات اقلیمی بوده است. 
عدم‌توس��عه متناسب با آمایش سرزمین، نبود هماهنگی بین‌بخشی، خرد بودن اراضی کشور، بی‌توجهی به 
برخورد با متخلفان و اتکا به سیاس��ت مدیریت عرضه به‌جای مدیریت تقاضا، بخشی از انباشت مشکلات 
مدیریتی اس��ت که در طول زمان موجب تعمیق مش��کلات آبی کشور شده است. از سوی دیگر، سوگیری 
ش��ناختی مردم نس��بت به فراوانی و در دس��ترس بودن آب، ت‌کبعدی نگری نس��بت به بحران آب و عدم 

دخیل‌سازی تغییرات اقلیمی در محاسبات ذهنی خود منجر به مصرف بی‌باکانه آب در کشور شده است. 
آنچه رخ‌ داده، حاصل سال‌ها انباشت مشکلات مدیریتی و فرهنگی و حل بحران فردا نیازمند تدبیر امروز 
اس��ت. رسیدن وضعیت آبی کشور به نقطه تعادل، نیازمند کاهش ۱۱ میلیارد مترمکعبی مصرف آب سالانه 
در کش��ور است. اجرای کامل الگوی کشت محصولات کشاورزی که منجر به کاهش ۱۷ درصدی مصرف 
آب در بخش کش��اورزی خواهد شد، فرهنگ‌سازی آب مبنا، استفاده از فناوری فضایی برای پایش مستمر 
وضعیت آبی کشور، اصلاح حکمرانی آبی و تمرکز بر مدیریت تقاضا به‌جای افزایش عرضه و توجه به توسعه 
پایدار بدون اتکا به منابع آبی همگی بخش از اقداماتی است که تمامی افرادی که 
در چارچوب جغرافیایی ایران زیس��ت می‌کنند، از مس��ئولان گرفته تا مردم،باید 
به‌دنبال اجرای آن باشند تا بتوانند نفس آتشین اژدهای سرکش بحران آب را از سر 

نسل‌های آتی این سرزمین بزدایند. 

حل بحران‌فردا 
نیازمند 
تدبیرامروز
| محمود زارعی|
| پژوهشگر اقتصاد|
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| فرشته علیزاده |رانندگی به سبک هوش مصنوعی
|  فعال علوم‌شناختی |

 از آنجای��ی ‌که یکی از معضلات اساس��ی در جوامع ام��روزی، حوادث ناگوار 
رانندگی است؛ افکتا یک بازی جدی است که با استفاده از پردازش هوش‌مصنوعی 
شبیه‌سازی ش��ده و هدف آن تشخیص و بهبود احساسات آسیب‌زننده رانندگان 
در هنگام رانندگی اس��ت. گرایش رایانش و هوش‌مصنوعی و طراح بازی جدی 
افکتا) AFFECTA (که در جش��نواره بازی‌های جدی ۱۴۰۰ موفق به کس��ب 
جایزه شد. افکتا یک شبیه‌ساز رانندگی است که با استفاده از پردازش احساسات 
توس��ط هوش‌مصنوعی برای ورود به دنیای واقعی توس��عه داده شده و هدف آن، 
تشخیص و بهبود احساسات آس��یب‌زننده رانندگان در هنگام رانندگی است. از 
آنجایی ‌که بروز رفتارهای پرخطر در هنگام رانندگی ناش��ی از احساسات منفی و 
هیجانات زیاد اس��ت، بهبود این احساسات کمک زیادی به رانندگان برای ایجاد 
تع��ادل در رانندگی می‌کند. هدف نهایی از طراحی ای��ن بازی، ورود آن به دنیای 
واقعی اس��ت تا از خسارت‌های عدیده تصادفات رانندگی کاسته شود. برای نیل 
به این هدف، نیازمند انجام فرآیندهای آزمایش��ی بودیم. در حقیقت، این بازی در 
ابتدا در فضای شبیه‌سازی‌ش��ده به‌نمایش درآمد تا بتوان در نهایت آن را به دنیای 

واقعی عرضه کرد.
برمبن��ای پژوهش‌های اخیر دانش��مندان، اگر بتوان با احساس��ات منفی هنگام 
رانندگی مقابله ک��رد، می‌توانیم در امر بهبود وضعیت رانندگی و حوادث مربوط 
به آن نقش مثبتی داش��ته باشیم. 2 گام اصلی در طراحی »افکتا« تشخیص و سپس 
بهبود احساسات منفی است. در گام نخست، برای تشخیص احساسات از روش 
تحلیل س��یگنال‌های فیزیولوژیکی استفاده شد که در بیشتر پژوهش‌ها و مقالات 
علمی موردتاکید پژوهش��گران هم قرار گرفته است و در حوزه رانندگی اهمیت 
زیادی دارد. این سیگنال‌ها برگرفته از ضربان قلب، پاسخ الکتریکی و دمای پوست 

است که تحلیل آنها با استفاده از مدلی مبتنی بر هوش مصنوعی انجام می‌شود.
بعد از دریافت اطلاعات فیزیولوژیکی به‌واس��طه دس��تگاه طراحی‌شده در این 
پروژه و تحلیل آنها از طریق الگوریتم ش��بکه‌های عصبی و ژنتیک پی به ش��رایط 
احساسی فرد برده می‌ش��ود. همچنین، برای آموزش این مدل هوش‌مصنوعی از 
پایگاه داده مرجعی که در مجلات معتبر علمی نمایه و بهره گرفته شده است که در 
نتیجه یک مدل هوشمند برمبنای نمودار اروزال و ولنس ارائه شد. در این شبیه‌ساز 
از نمودار دایره‌ای شکل ولنس و اروزال برای طبقه‌بندی احساسات راننده استفاده 
ش��ده. گفتنی است، احساسات دارای مدل‌های مختلفی است، یکی از این مدل‌ها 
که از اعتبار زیادی برخوردار اس��ت، مدلی اس��ت که دانش��مندی به‌نام راسل آن 

را طراح��ی کرد. وی معتقد بود: احساس��ات انس��ان در 2 بعد قابل‌تبیین اس��ت؛ 
یک��ی اروزال و دیگ��ری ولنس. اروزال به‌معنای برانگیختگ��ی و ولنس به‌معنای 
خوشایندی است. برای مثال، در حس ناخوشایندی نظیر ترس، برانگیختگی فرد 

بالا می‌رود که در نتیجه اروزال بالایی دارد و ولنس آن منفی است.
براس��اس پژوهش‌های اخیر، محدوده احساسی ایمن رانندگی در بخشی از آن 
نمودار اتفاق می‌افتد که اروزال متوسط و ولنس احساسی متوسط رو به بالا است.
فرآیند اساسی در این شبیه‌ساز گام دوم است که به بهبود احساسات ختم می‌شود. 
براساس پژوهش‌های انجام‌گرفته در افکتا، 3 رویکرد برای پیشبرد این گام در نظر 
گرفته ش��ده؛ این رویکردها شامل پخش موسیقی براساس مولفه‌های موسیقایی، 
طیف‌ه��ای رنگی و بیان عاطفی همراه مجازی اس��ت. وظیفه همراه مجازی این 
است که به عملکردهای کاربر واکنش نشان دهد و با او تعامل عاطفی برقرار کند؛ 
همچنین در این شبیه‌س��از با ارائه موسیقی تطبیقی در سطوح مختلف پیچ و تمپو 
و ارتباط آن با پارامترهای احساس��ی تعریف‌شده، سعی در تعدیل برانگیختگی و 

خوشایندی احساسات داشته‌ایم.
همان‌گونه که پیش‌تر هم اشاره شد، افکتا فراتر از اینکه یک بازی باشد، شبیه‌ساز 
بسیار دقیقی است که تمام جوانب رانندگی در یک محیط واقعی شهری را موردنظر 
قرار داده اس��ت. در واقع، تمامی اجزای یک فضای شهری در این شبیه‌ساز وجود 
دارد که برای درک واقعیت یک محیط شهری از VR )واقعیت مجازی( هم بهره 
گرفته شده است تا کاربر در هنگام انجام بازی از حس غوطه‌وری و حس حضور 
خوبی برخوردار ش��ود. این شبیه‌ساز در آموزش��گاه‌های رانندگی به‌راحتی قابل 

پیاده‌سازی است و می‌تواند در این فرآیند بسیار مفید واقع شود.
در فرآیند تحلیل احساس��ات، هم‌اکنون از دس��تگاه اختصاصی که ساخته‌ش��ده 
استفاده می‌شود. در قدم‌های بعدی، جمع‌آوری سیگنال‌های فیزیولوژیکی کاربر 
می‌تواند با اس��تفاده از یک مچ‌بند یا به‌وسیله سنس��ورهای تعبیه‌شده روی فرمان 
انجام گیرد. در راس��تای تعبیه رویکردهای تعدیل احساسات در خودرو واقعی، 
می‌ت��وان اقدامات متفاوتی انجام داد. نمای��ش همراه مجازی از طریق تکنولوژی 
هولوگرافیگ، یکی از راه‌های مناس��ب است، همچنین قرار دادن رباتی در بخش 
جلویی خودرو ب��رای برقراری ارتباط با راننده، یکی دیگر از راه‌حل‌های این امر 
محسوب می‌شود. این ربات می‌تواند روی داشبورد یا کنار فرمان نصب شود و با 
حال��ت چهره خود، با کاربر ارتباط برقرار کند و موجب بهبود رفتار راننده و تاثیر 

بر احساسات وی شود.
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به‌عن��وان مثال در طول س��ال‌های اخیر و به‌دنبال فاصل��ه گرفتن قیمت 
خ��ودرو در کارخانه و بازار آزاد، اعتراضات بس��یاری ش��کل گرفت. با 
ای��ن وجود می‌ت��وان اینطور ادعا کرد که س��ود حاصل از فروش خودرو 
با ۲ نرخ به ش��دت متمایز که در صورت‌های مالی ش��رکت‌ها نیز لحاظ 
نمی‌ش��ود، به‌واسطه‌های وابسته به دولت می‌رسد. در واقع دولت با چنین 
راهکارهایی، اقدام به تامین راهکاری جایگزین برای کسب درآمد می‌کند.
امید می‌رود با توجه به تعاملی که میان مدیران اقتصادی کشور و سازمان 
بورس و همچنین هلدینگ‌های بزرگ بورسی کشور برقرار شده، نظرات 
فع��الان بازار س��رمایه در جریان تدوی��ن بودجه موردتوج��ه قرار گیرد. 
هرچند با توجه به کس��ری بودجه دولت که پیش‌تر به آن اش��اره ش��د، 
نبای��د به این راهکار، امید جدی داش��ت.  در حال��ت کلی انتظار می‌رود 
س��ود حاصل از فعالیت ش��رکت‌های بورسی یا میان س��هامداران توزیع 
ش��ود یا به فعالیت‌های توسعه‌ای اختصاص یابد، اما در موقعیت توصیف 
ش��ده، این س��ود به‌واس��طه خصولتی بودن صنایع، در اختیار دولت قرار 
خواهد گرفت. در ادامه باید تاکید کرد که دولت از س��ال گذشته تاکنون 
اق��دام به تعریف مالی��ات در حوزه‌های گوناگون اقتص��ادی غیرمتعارف 
کرده اس��ت. در حالت کلی انتظار می‌رود مالیات به س��ود حاصل از یک 
فعالی��ت اقتصادی اختصاص یابد، اما در ح��ال حاضر به‌دلیل چالش‌های 
جدی دولت در تامین بودجه، این مالیات به س��رمایه‌های گوناگون تعلق 

گرفته اس��ت. بدون تردید اجرای چنین سیاس��ت‌هایی درنهایت به ضرر 
کس��ب‌وکارهای مختلف منتهی می‌ش��ود. رش��د اقتصادی، شاخصه مهم 
دیگری در تامین بودجه دولت اس��ت. در ش��رایطی که رش��د اقتصادی 
به‌شدت محدود است، طبعا درآمدهای مالیاتی دولت نیز از صنایع کاهش 
خواهد یافت؛ بنابراین اصلاح سیاس��ت‌های اقتصادی کشور برای ارتقای 
درآمده��ای صنایع، ضروری به‌نظر می‌رس��د. از مجموع موارد یادش��ده 
می‌توان این‌طور برداش��ت کرد که جلسات یادش��ده بیشتر جنبه فرمالیته 
یا نمایش��ی دارند و نباید به اثرگذاری جدی آنها بر عملکرد صنایع امید 
داشت.  توجه به این نکته ضروری به‌نظر می‌رسد که موضوعاتی همچون 
نرخ تس��عیر ارز و قیمت سوخت و خوراک صنایع و پتروشیمی‌ها نیز که 
عموم��ا در جریان تصویب بودجه مطرح می‌ش��وند، اثرگذاری بالایی در 
عملکرد بازار س��هام دارند. سال گذشته و در جریان تدوین لایحه بودجه 
با توجه به اعتراضات صنایع و فعالان بورس��ی، مقرر ش��د سقف قیمتی 
برای تعیین خوراک و انرژی صنایع تعیین شود. در چنین شرایطی، انتظار 
می‌رود با توجه به یارانه ارائه‌ش��ده به صنایع، به روش دیگری این هزینه 
در اختیار دولت قرار گیرد. در این میان، تضاد منافعی میان تولیدکنندگان 
و دولت حاصل می‌شود و سهامداران خرد نیز قربانی چنین سیاست‌هایی 
می‌ش��وند. در واقع دستی از س��وی دولت، بهره حاصل از یارانه‌ها را در 

صنایع گوناگون، ازآن خود می‌کند.

 چالش‌های اقتصادی
 مانع صعود بورس

| مجتبی دیبا کارشناس بازار سرمایه|
ایران در طول سال‌های گذشته با چالش‌های متعدد اقتصادی روبه‌رو شده است و همواره شاهد کسری بودجه قابل‌توجهی 

در کشور بوده‌ایم. البته این چالش در برهه‌هایی به‌ویژه سال‌های اخیر، شدت گرفته است. در چنین شرایطی، تامین کسری بودجه 
دولت به‌منزله تحمیل فشار مضاعف به صنایع و تولیدکنندگان است. در طول ۲ سال گذشته شاهد بودیم که دولت برای تامین بخشی 

از کسری بودجه خود، اقدام به انتشار اوراق قرضه کرده است. انتشار گسترده اوراق قرضه در نهایت به‌عنوان رقیبی جدی و سرسخت 
برای بورس تهران ش��ناخته می‌ش��ود، چراکه این اوراق حکم سرمایه‌گذاری بدون ریسک را دارد. علاوه بر این، بسیاری از موسسات مالی 

از سوی دولت ملزم به خرید اوراق می‌شوند. همین موضوع نیز سرمایه را از بورس تهران می‌رباید.  اغلب شرکت‌های بزرگ بورسی کشور 
به‌نوعی وابسته به دولت هستند؛ بنابراین دولت‌ها در شرایطی که با کمبود منابع مالی روبه‌رو می‌شوند، بخشی از این مشکلات را با تکیه بر توان 

مجموعه‌های خصولتی برطرف میک‌نند که البته به گسترده شدن رانت در اقتصاد منتهی می‌شود.
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شعب بانك سامان
نام مسئول شعب/باجه‌هاشماره نمابرشماره تماسنشانیکد شعبهنام شعبه/باجهردیف

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

سليمان بيات6695905066971061-66958933تهران، خیابان انقلاب، بین چهارراه کالج و چهارراه ولیعصر، پلاک 802803مرکزی2

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

فاطمه حيکمي2274077522740715تهران، خیابان ولیعصر، نرسیده به میدان تجریش، روبروی باغ فردوس، پلاک 8042944باغ فردوس4

مهرداد کريمي2259565822567540تهران، خیابان پاسداران، مقابل بوستان ششم، جنب برج سفید، پلاک 805250پاسداران5

حسن صالحي يکا955576495-55575738تهران، بازار بزرگ، خیابان 15 خرداد غربی، بین چهارراه گلوبندک و خیابان ابوسعید، پلاک 806681بازار6

مهدی احمدی2044254517-44254518تهران، ضلع جنوب شرقی فلکه اول صادقیه، پلاک 807918صادقیه7

نسرین خوش صحبت2282324922823245-22823056تهران، خیابان اقدسیه )موحد دانش(، نبش کوچه نسیم، پلاک80863اقدسیه8

ابوالقاسم نصيري422924463-22924451تهران، خیابان میرداماد، نرسیده به میدان مادر، پلاک 809148میرداماد9

مجتبي قنبرزاده8488982194-88982181تهران، خیابان دکتر فاطمی غربی، روبروی خیابان هشت بهشت، نبش کوچه شیخلر )ششم(، پلاک 810140دکتر فاطمی10

بهاره علياري20022087708-22086195تهران، خیابان سعادت آباد، میدان کاج، پلاک 81113سعادت آباد11

امير ضياء1244495228-44495201تهران، خیابان جنت‌آباد جنوبی، پایین‌تر از میدان چهار باغ، نبش خیابان لاله غربی، ساختمان سمرقند، پلاک 81247جنت آباد12

---722781069-22764282تهران، خیابان دولت، نرسیده به چهارراه پاسداران، پلاک 81318خیابان دولت13

متین اقبا‌ل‌زاده988205448-88205455تهران، خیابان ولیعصر، بالاتر از میدان ونک، نبش خیابان برادران شریفی، پلاک 8142477میدان ونک14

بهنوش قاسمي1088571215-88577605تهران، شهرک غرب، خیابان ایران زمین، مجتمع ایران زمین، پلاک 13 و 81514ایران زمین15

امین کاهه7822353516-22359275تهران، بلوار فرحزادی، نبش ارغوان غربی، مجتمع اریکه ایرانیان، پلاک 8161اریکه ایرانیان16

حسن رنجبر قليچي1766237110-66211014تهران، بزرگراه آیت اله سعیدی، یافت‌آباد شرقی، بازار مبل ایران، پلاک 202 و 817205یافت آباد17

محمود احسنی5597073855970730-55970732شهرری، میدان شهرری، خیابان 24 متری زکریای رازی)بیات(، پلاک 818257شهر ری18

بیژن اسلامی قلیچی---26645715-26645986خیابان ظفر، بعد از خیابان کازرون شمالی، پلاک 819128ظفر19

حيدررسائي فر2621990826219713-26219658تهران، خیابان نلسون ماندلا )آفریقا(، بالاتر از خیابان اسفندیار، نبش شمالی خیابان شهید سعیدی، پلاک 820158آفریقای شمالی20

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

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

هومن رسولي3122172590-22421227تهران، خیابان ولنجک، خیابان چهاردهم، پلاک 8237ولنجک23

فرخ فرجي666067880-66067884-66067882تهران، خیابان آزادی، نبش خیابان آذربایجان، پلاک 8241046خیابان آذربایجان24

حسام حاجي حيدري4044692544695343-40446903شهرک اکباتان، فاز یک، خیابان نفیسی، روبروی مخابرات، پلاک 82559شهرک اکباتان25

سيدجعفر لاجوردي8851741888517381-88516640تهران، میدان آرژانتین، اول خیابان بیهقی، پلاک 82621میدان آرژانتین26

مهدي عبدلي ويشته1233998009و 7-33998005 تهران، خیابان سعدی جنوبی، خیابان اکباتان، پلاک 82793خیابان ملت اکباتان27

نازنين رحيمي822234258-22234427تهران، بلوار 35متری قیطریه، روبروی پارک قیطریه، پلاک 82885قیطریه28

مهدی باقی8862744888626731-88627517تهران، خیابان ملاصدرا، بعد از خیابان شیراز، پلاک 829132ملاصدرا29

فاطمه حاجي بابائي8861029688628637-88217935تهران، خیابان سید جمال‌الدین اسدآبادی، نبش شمالی خیابان 49، پلاک 830433خیابان سید جمال الدین اسد آبادی30

داریوش خداداد855481179 -4-55481172 تهران، خیابان کارگر جنوبی، ضلع شمال شرقی میدان قزوین، پلاک 83118میدان قزوین31

احمد حيدرهائي888746699-88512603تهران، خیابان شهید دکتر بهشتی، بعد از چهارراه سهروردی، پلاک 832138خیابان دکتر بهشتی32

افشين فرج زاده888991350-88991345تهران، خیابان کارگر شمالی، بالاتر از خیابان دکتر فاطمی، پلاک 8331615خیابان کارگر شمالی33

زهرا کسرائي پور7737018677370441-77370368تهران، خیابان حجربن عدی، بالاتر از فلکه سوم تهرانپارس، نبش خیابان 214 شرقی، پلاک 834130فلکه سوم تهرانپارس34

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

امین بیگلری5477723255-77723250تهران، فلکه اول تهرانپارس، ابتدای خیابان حجر بن عدی، نبش خیابان 148 غربی، پلاک 83632فلکه اول تهرانپارس36

سيد محمد ميرحسيني نيري555616073 -4 -55151802تهران، بازار بزرگ تهران، سبزه میدان، بازار کفاشها، نبش بازار خیاطها، پلاک 83764بازار کفاشها37

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

حسين يوسفي پور8766491073 - 85 - 66491075تهران، خیابان ولیعصر، میدان منیریه، خیابان معیری، نبش بن بست ناظمی، پلاک 83953منیریه39

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

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

مهدی طلایی7718939177213777-77213848تهران، میدان رسالت، خیابان هنگام، بلوار دلاوران، بین چهارراه آزادگان و تکاوران، پلاک 842375دلاوران42

منصوره رضاییان مقدم4432814744328329-44327971تهران، میدان دوم شهران، ابتدای خیابان یکم پلاک 8444شهران43
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نام مسئول شعب/باجه‌هاشماره نمابرشماره تماسنشانیکد شعبهنام شعبه/باجهردیف

سارا گلدوست مرندي644006826-44000385تهران، بزرگراه شهید ستاری، بلوار فردوس شرقی، پلاک 845434بلوار فردوس44

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

فاطمه حياتي2685830622732448-26858312تهران، میدان تجریش، خیابان شهرداری، پلاک 84781میدان تجریش46

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

احسان ملامحمدي---22094356تهران، سعادت‌آباد، بلوار سرو غربی، نبش شمال شرقی میدان سرو، پلاک 84977سرو48

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

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

امیر گیلانی فر33443711-3344370433138314

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

الهه ميرزائي522816689 - 3-22816692تهران، کامرانیه، خیابان لواسانی غربی، نبش دوراهی آریا، پلاک 8553خیابان لواسانی52

روح اله سياوشي4458758644517662-44587596تهران، تهرانسر، بلوار اصلی، نبش خیابان 85614تهرانسر53

نیما گیلانی644167199-44167185تهران، بزرگراه شهید باکری جنوب، مرکز خرید هایپر استار857هایپر استار54

---2680263026802901-26802327تهران، زعفرانیه، بلوار بهزادی، نبش غربی خیابان ماکوئی‌پور، پلاک 85819آصف55

علي حميديا2295997922959909-22960013تهران، چهارراه پاسداران، میدان حسین‌آباد، ساختمان مهدی، پلاک 859120میدان حسین آباد56

وحيد ميرزاخاني2680240926802461-26802453تهران، خیابان مقدس اردبیلی، نبش خیابان فرخ، پلاک 8611مقدس اردبیلی57

صمد رضازاده8890617888807592-88805753تهران، بالاتر از میدان ولیعصر، نرسیده به خیابان زرتشت، نبش کوچه ناصر، پلاک 8621777خیابان ولیعصر- زرتشت58

رضا جليل زاده1822753913-22753914تهران، میدان قدس، انتهای خیابان شهید کبیری )دزاشیب(، سه‌راه عمار، پلاک 863158خیابان دزاشیب - سه راه عمار59

عباس اميري6697639266465938-66976394تهران، خیابان جمهوری، بین خیابان ولی عصر و شیخ هادی، پلاک 865852خیابان جمهوری60

محمدرضا البرزي---86122160-88526289خیابان شهید بهشتی، بعد از بزرگراه مدرس، پلاک 866275بهشتی-قائم مقام61

مونا رضايي4470146744711782تهران، بلوار دهکده المپیک، خیابان شهید مهدی یعقوبی، پلاک 8672دهکده المپیک62

روح اله صفري2260361322609703-22601537خیابان دکتر شریعتی، بالاتر از دوراهی قلهک، پلاک8681425قلهک63

حميد نودست6656249966572865-66562615تهران، میدان توحید، خیابان ستارخان، نبش کوچه ستایش 869ستارخان64

احمد عهدي4446251044462815تهران، بزرگراه اشرفی اصفهانی، بالاتر از میدان پونک، نبش کوچه 19، پلاک 8701پونک65

نغمه خسروي2271635122716293-22716516تهران، خیابان نیاوران، خیابان شهید مقدسی)مژده(،خیابان میری، پلاک 8714مژده66

محمد سلگي3687031722530146  - 36870458خیابان لاله زارنو، نرسیده به خیابان منوچهری پلاک 872471لاله زار67

محمدرضا پیشگاه هادیان8881589088846190-88815260میدان هفت‌تیر، بالاتر از مسجد الجواد، پلاک 873275میدان هفت تیر68

احسان مهدي پور9326117195-26117192تهران، نیاوران، خیابان شهید باهنر، روبروی پارک باهنر، پلاک 874148نیاوران69

واله سعیدی722357605-22378856تهران، سعادت‌آباد، میدان فرهنگ، بلوار 24 متری، نبش کوچه چهارم غربی، پلاک 87518بلوار 24 متری سعادت آباد70

بئاتريس بابائي222696453-22696451تهران، خیابان الهیه، خیابان شهید آقابزرگی، نبش خیابان استانبول، پلاک 87637خیابان آقابزرگی- الهیه71

محمود لک 6681579866816008-66815969تهران، بزرگراه فتح، جاده قدیم کرج، بعد از شیر پاستوریزه، مجتمع تجاری تهران، پلاک877238بزرگراه فتح72

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

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

عباس آهنگري يکوي4421262944211841-44211040تهران، شهرک ژاندارمری، بلوار مرزداران، بین ایثار و دانش، پلاک 881136بلوار مرزداران75

شادمان غفوري688983157-88983154 تهران، بلوار کشاورز، بین خیابان وصال شیرازی و نادری، پلاک 882178بلوار کشاورز76

فاطمه دولت آبادي فراهاني8836381888366769-88578171تهران، خیابان سعادت‌آباد، بلوار دریا، نبش خیابان رامشه، پلاک 88350بلوار دریا77

رضا محمدقاسمي588485787-88485784تهران، کوی نصر )گیشا(، نبش خیابان نوزدهم، پلاک 884262گیشا78

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

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

غلامعلي کريمي ابيازني2665268962-23-65269021شهریار، خیابان ولیعصر، ضلع شرقی میدان امام خمینی )نبش خیابان محسنی(904شهریار81

جواد علي بخشي33417908-33417907026-026کرج، مهرشهر، بلوار شهرداری، فاز دو، نبش خیابان 208، پلاک 905543مهرشهر کرج82

مهدي مجاهدي32916616-32940602025-025قم، بلوار امین، نبش کوچه 900141قم83

اکبر مرداني37705949-2025-37708840-025قم، فلکه جهاد، خیابان 19 دی، پلاک 555 و 9002557فلکه جهاد- قم84

محمد صیادی هنروز32319513-7071-6-5 -32319522-071شیراز، خیابان زند، حدفاصل خیابان‌های فلسطین و هفت‌تیر )20متری سینما سعدی(، ساختمان پاسارگاد، پلاک9101396شیراز85
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شعب بانك سامان
نام مسئول شعب/باجه‌هاشماره نمابرشماره تماسنشانیکد شعبهنام شعبه/باجهردیف

مهرزاد نظري36279216-36279180071-071شیراز، خیابان قصردشت، سه‌راه خلد برین، پلاک 910375قصردشت86

روح الله پورملائکه36341406-36341397071-071شیراز، معالی‌آباد، بلوار شریعتی، نبش کوچه 910427معالی آباد شیراز87

مهدي ملاشفيع38327080-3071-38333811-071شیراز، بلوار پاسداران، حد فاصل خیابان مبعث و تقاطع شهید مطهری، ساختمان سامان9105پاسداران شیراز88

عليرضا ساردوئي32235330-3076-32235302-076بندرعباس، بلوار امام خمینی، سه‌راه دلگشا، برج نیلوفر، طبقه همکف9121بندرعباس89

حميده شه بخش---33238279-054زاهدان-خیابان امیرالمومنین مابین امیرالمومنین 27 و 913129زاهدان90

غلامرضا فرشيدفر33562325-24077-33562319-077بوشهر، میدان امام خمینی، ابتدای خیابان فرودگاه، پلاک 914137بوشهر91

محمد جهانگيري پاشاکي 33358095-6028-33357305-028قزوین، خیابان خیام شمالی، پلاک 9201560قزوین92

محسن سعیدی38213289-2081-38213290-081همدان، خیابان جهان‌نما، روبروی خیابان آزاد، برج شهباز، طبقه همکف، پلاک 9221153همدان93

مهرداد مرادي37259971-61083-37259959-083کرمانشاه، میدان فردوسی، جنب بیمارستان معتضدی، پلاک 924112کرمانشاه94

سجاد کلهر کاظمي33333152-33333173084-084ایلام، خیابان طالقانی، روبروی فرمانداری، پلاک 9261351ایلام95

حسين عبديان33245426-3087-33245432-087سنندج، چهارراه فلسطین، بلوار سید قطب، پلاک 92713سنندج96

بیژن ابراهیمیان33335591-2066 - 33335590-066خرم آباد، خیابان علوی، نرسیده به میدان امام، پلاک 9281422خرم آباد97

ناصر مختاري فارمد38443914-38442203051-051مشهد، بلوار احمد آباد، 30 متری اول احمد آباد )خیابان رضا(، نبش کوچه رضای دوم9301مشهد98

سارا زارعي32241046-5051-32283800-051مشهد، بلوار مدرس، نبش مدرس 5، پلاک 930237مدرس مشهد99

الهه سازگار37674046-9051-37648208-051مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد 8 )خیابان لاله جنوبی(9303سجاد مشهد100

مجيد اميري دلوئي---17-37125812-051مشهد، بلوار قرنی، مابین چهارراه ابوطالب و قرنی، پلاک 930428قرنی )مشهد(101

محمد ممقاني38841529-٣٨٨٠٠٢٣٢051-051مشهد، بلوار هاشمیه، بین هاشمیه 16 و 18، پلاک 930511بلوار هاشمیه ) مشهد(102

علي ابراهيميان43349416-15051-43349413-051نیشابور، خیابان امام خمینی)ره(، بین امام خمینی 22 و 24، پلاک 93161388نیشابور103

ياسر محمودخاني32247348-32244320058-058بجنورد، تقاطع بلوار امام خمینی)ره( و میرزا رضا کرمانی9321بجنورد104

سيد بابک دولتي ميله سرا33114713-12013-33114710-013رشت، ابتدای بلوار گلسار، ضلع شرقی میدان باستانی شعار9401گلسار رشت105

سيد عبدالمجيد طاهري 33259761-5011-33259762-011ساری، خیابان فرهنگ، بعد از سه‌راه قارن، به طرف میدان شهدا9402ساری106

ابوذر اساسه32197148-41011-32197140-011بابل، میدان ولایت، ابتدای خیابان مدرس، روبروی شهرداری9421بابل107

اسفندیار حیدری44296435-27011-44296421-011آمل، خیابان امام خمینی)ره(، حد فاصل آفتاب 18 و 943120آمل108

سميه نظريان32369016-5017-32369002-017گرگان، خیابان ولیعصر )عج(، بین عدالت 8 و 944110گرگان109

محمدرضا مصدق---22-19-33363618-023سمنان، میدان مشاهیر، ابتدای بلوار قدس جنب بانک صادرات9451سمنان110

مالک قادری32267960-7034-32233386-034کرمان، خیابان سپهبد قر‌نی، نرسیده به میدان سپهبد قر‌نی، نبش کوچه قر‌نی 95018کرمان111

---32476642-32476761034-034کرمان، میدان کوثر، ابتدای بلوار آزادگان9502میدان کوثر )کرمان(112

علی اکبر ابوطالبی باقراباد 34322102-5034-34322103-034رفسنجان، ابتدای خیابان مطهری، بعد از پل فجر، ساختمان محمد عسگری 9511رفسنجان113

عباس سبزه زار36269409-36282574031-031اصفهان، خیابان توحید میانی، نبش کوچه شهید تقی‌آبادی، پلاک 95215زاینده رود114

عليرضا مستاجران36206079-3031-31337442-031اصفهان، میدان آزادی، خیابان چهارباغ بالا، نبش کوچه بهار آزادی، پلاک 9522169چهارباغ بالا115

مجيد سيف الديني32237426-9031-32209477-031اصفهان، میدان امام )نقش جهان(، ابتدای خیابان حافظ، پلاک 952333خیابان حافظ اصفهان116

احسان جمشيديان34413688-34372271031-031اصفهان، شهرک خانه اصفهان، خیابان گلستانه، پلاک 952460خانه اصفهان117

سميرا سبزه زار36516843-2031-36516841-031اصفهان، بزرگراه شهید وحید دستجردی، مقابل ورودی جنوبی سپاهان شهر، مجتمع سیتی سنتر اصفهان، طبقه همکف9525سیتی سنتر اصفهان118

---36269525-2035-36221691-035یزد، خیابان امام خمینی)ره(، نبش کوچه شهید صدوقی، پلاک 9541274یزد119

محمدرضا زارع---49-03535302140یزد، بلوار جمهوری اسلامی نبش کوچه محمود آباد، رو به روی برج آسمان9542بلوار جمهوری اسلامی یزد120

طاهر کريمي32225957-5086-32214404-086اراک، خیابان شهید رجایی، پلاک 95618837اراک121

محمدرضا مریخی آذری33365160-20041-33373800-041تبریز، خیابان امام، بالاتر از چهارراه شهید بهشتی، نبش کوی فرهنگ، پلاک 9601521تبریز122

عليرضا محمودي33301155-33322409041-041تبریز، خیابان ولیعصر)عج(، حدفاصل فلکه بازار و ایرداک، پلاک 960216ولیعصر تبریز123

اروج ميرزائي 35573673-041 2-35573670-041تبریز، ابتدای خیابان 17 شهریور جدید، جنب ساختمان آبان، پلاک 17960314شهریور تبریز124

محمدعلي رضائي اقدم33293260-33293262041-041تبریز، ابتدای جاده ائل گلی، نبش کوی الهی‌پرست، پلاک 96043استاد شهریار تبریز125

---35242623-35244049041-041تبریز، خیابان جمهوری اسلامی، ابتدای خیابان دارائی )شهید مدنی(، پلاک 96051427بازار تبریز126

 شهلا امامي 32240392-32244311044-044ارومیه، خیابان کاشانی، روبروی مرکز بهداشت، پلاک 9621156ارومیه127

مسعود نامي فر32227846-24044-32250523-044ارومیه، خیابان سرداران، جنب کوچه شهید صفوی )کوچه تلفنخانه سابق(، پلاک 9622169خیابان سرداران ارومیه128

ناصر هوشیاری33253501-5045-33252601-045اردبیل، خیابان شیخ صفی، پلاک 9641160اردبیل129

حميد رضا فغفوري33327733-33320654,5024-024زنجان، میدان آزادی، ابتدای خیابان امام، ساختمان ممتاز9681زنجان130

حشمت سپندار33920745-33920524,6061-061اهواز، خیابان شهید چمران ) کیانپارس(، حد فاصل خیابانهای 3 و 4 شرقی، پلاک 9701205اهواز131

پيمان خياطي44452259-95076-44452490-076کیش، خیابان فردوسی، مرکز تجاری کیش، طبقه همکف9801کیش132

عباس اطهري35242650-41076-35242640-076قشم، بلوار ولیعصر ) امام قلی خان( ، روبروی مجتمع تجاری خلیج فارس، ساختمان گلدیس9821قشم133

حمید چنگیزیان53226731-5061-53226724-061آبادان، بلوار شهید منتظری )شاپور سابق( ، نبش خیابان امیرکبیر )امیری(9851اروند134
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شعب بانک سامان پاسخگوی همیشگی شما
ساعت کاری شعب

پنج شنبهشنبه تا چهارشنبهشعب
8 تا 812/30 تا 14/45شعب استان‌های تهران و البرز

8 تا 812/30 تا 14/45شعبه‌هایپر استار تهران
8 تا 812/30 تا 14/45شعب استان‌های اصفهان، فارس، قم، آذربایجان شرقی، آذربایجان غربی، خراسان رضوی، اردبیل و اهواز 

CIP24ساعتهشعبۀ فرودگاه امام خمینی)ره( و واحد
8 تا 812/30 تا 14/45شعبه سیتی سنتر اصفهان
8 تا 812/30 تا 14/45شعب سایر شهرستان‌ها

8 تا 812/30 تا 14/30شعبه کیش
8/30 تا 812/30 تا 14شعبه قشم

دفاتر بانکداری اختصاصی

شماره تماسنشانیکد دفترنام مسئول دفترنام دفتر 

26850098-021 تهران-زعفرانیه-خیابان یکتا- ابتدای خیابان طاهری-پلاک3 – طبقه اول-محمد حسین افضلیسرپرستی دفاتر  بانکداری اختصاصی
داخلی )127-122-121(

22716538-021 تهران-زعفرانیه-خیابان یکتا- ابتدای خیابان طاهری-پلاک3  864زهره  انواردفتر بانکداری اختصاصی زعفرانیه

33316220-041 تبریز-خیابان ولیعصر- فلکه ایرداک- اول خیابان سعدی- برج مبین - طبقه 86418نادر جهانگیرزاده سورهدفتر بانکداری اختصاصی تبریز

37681716-051 مشهد- بلوار سجاد- نبش سجاد هشتم-ساختمان بانک سامان- طبقه هفتم8642حمید طوسیدفتر بانکداری اختصاصی مشهد

32400441-025 قم–بلوار امین-نبش کوچه41 ساختمان بانک سامان-طبقه دوم8643سیدمحمدامین قافله باشیدفتر بانکداری اختصاصی قم

31322447-031 اصفهان- خ توحید جنوبی- بعد از چهار راه پلیس – ساختمان ژیوار-طبقه پنج – واحد 8644501صابر ملبوس بافدفتر بانکداری اختصاصی اصفهان

سرپرستی‌ها
شماره تلفن نشانینام  سرپرستعنوان سرپرستيردیف

22753919-22717597-22396906تهران، میدان قدس، انتهای خ کبیری، سه راه عمار، پ158مریم طرفی‌نژادسرپرستی منطقه11

77910119-77915009-77917003بزرگراه رسالت، خیابان آیت، ضلع جنوب غربی میدان نبوت، پلاک 560 ، طبقه فوقانی شعبه میدان نبوتبابک برومندسرپرستی منطقه22

 88616485 - 88217902 - 88629067خيابان سيد جمال الدين اسدآبادي، نبش کوچه چهل و نهم، پلاک 433 ، نیم طبقه شعبه سیدجمال الدین اسدآبادیمهدی عامریسرپرستی منطقه 33

44739111-44737980بزرگراه همت غرب، شهرک گلستان، بلوار امیر کبیر، نرسیده به چهارراه گلها، پلاک 53، طبقه فوقانی شعبه شهرک راه آهنالیاس عباس‌زادهسرپرستی منطقه 44

33259784-33259786-33259781 -011ساری خیابان فرهنگ بعد از سه راه قارن به طرف میدان شهدامحمود ملکیسرپرستی شعب استان‌های شمال5

33373838-041-33373840-041تبریز  خیابان امام  بالاتر  از چهارراه شهید بهشتی نبش کوی فرهنگ پلاک 521غلامرضا نیکعهدسرپرستی شعب استان‌های شمال غرب6

37679144،5-051-داخلی114-112مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد 8 ، ط اولمهدی توزنده جانیسرپرستی شعب استان‌های شرق و شمال شرق7

6282110-0313-6282112-0313اصفهان خیابان توحید میانی نبش کوچه  شهید تقی آبادی پلاک 5حسین شکوه‌نیاسرپرستی شعب استانهای مرکز8

33365863-33365862-024زنجان  میدان آزادی  ابتدای خیابان امام  ساختمان ممتازمحسن سعیدیسرپرستی شعب استانهای غرب9

38446470-071شیراز، بلوار پاسداران )زرهی(، حدفاصل خیابان بعثت و تقاطع مطهری، ساختمان سامان، طبقه اولعلیرضا پاک‌نژادسرپرستی شعب استان‌های جنوب و جنوب غرب10

2238794-0343کرمان، خیابان سپهبدقرنی، نرسیده به میدان سپهبدقرنی، نبش کوچه قرنی 8 احمد شریعتمداریسرپرستی شعب استان‌های جنوب شرق11

دفاتر بانکداری شرکتی بانک سامان
نام رییسنمابرتلفن نشانینام دفتر

مشهد، بلوار سجاد، بین چهارراه بزرگمهر و بهار، نبش خ لاله، ساختمان بانک سامان، طبقه دفتر بانکداری شرکتی شهر مشهد
دوم

نفیسه سلماسی37679140-41051و051-37679139

زهرا ایلخانی36286028-36274070031-031اصفهان، خیابان توحید میانی، نبش کوچه تقی آبادی، ساختمان بانک سامان، طبقه اولدفتر بانکداری شرکتی واحد اصفهان

تهران، خیابان ولی عصر، چهارراه پارک وی، کوچه ترکش دوز، ساختمان اداری بانک دفتر بانکداری شرکتی تهران
سامان

آقای عرب اسدی-----021-23095611
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JCBAmerican ExpressPay UnionPay QuickPassEMV

PayPass

PayWave

Discover D-PAS

 +98(21) - 77444464
www.thunder-light.com

 /3G /2G ,WIFI

   PCI  PTS 6.x

4G

CPU

Memory
  256MB RAM , 256MB Flash

  Cortex-A7  ,1.2GHz






