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

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

خدماتی آفتاب تجارت سامان 
تهران ،  خیابان  مطهری،  نبش خیابان لارستان، پلاک 108-واحد3

www.aftabts.com 		  تلفن: 88807698 . نمابر :88938414

پردازشگران سامان
خیابان ولیعصر، خیابان کاج آبادی، پلاک ۱۱۴ طبقه اول

www.samanpr.net 	 	۱۹۶۶۹۱۳۱۶۱ :کدپستی  

تأمین سرمایه کاردان
تهران، خیابان نلسون ماندلا)آفریقا(، خیابان کاج آبادی، شماره114، طبقه3 

www.kardan.ir :سایت 			  نمابر:96621133 		 تلفن:96621111 

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

نمابر:88709210 				     www.samanexchange.comتلفن: 19و7و88705803	                                        

گروه مالی سامان

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

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

تندر نور
تهران، میدان رسالت، خیابان هنگام، بلوار دلاوران، بین چهارراه آزادگان و تکاوران، پلاک 377
  www.thunder-light.com  تلفن :77241481 -021   - 021-77182844	     	

بیمه سامان 
تهران، خیابان خالد اسلامبولی )وزراء(، ساختمان شماره 123

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

كارگزاری بانك سامان 
تهران، خیابان نلسون ماندلا)آفریقا(، پایین‌تر از چهارر‌اه جهان كودك، نبش كوچه 25، پلاك 29، طبقه همكف 

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

اعتبار سنجی حافظ سامان ایرانیان 
تهران، خیابان دستگردی)ظفر(، پلاک128، کدپستی 1919943769

 www.Icbs.irتلفن:41726000	           نمابر:41726001	 
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فرهنگی  اجتماعی- اقتصادی-
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نشانی روابط عمومی‌بانک سامان: 
خیابان ولی عصر، خیابان سلطانی)سایه(، نبش بن‌بست نادر، پلاک یک 

 www.sb24.com :تلفن:22659411-021 سایت

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

نشانی اداره مرکزی بانک سامان: 
خیابان ولی عصر، نرسیده به چهار راه پار‌کوی، نبش کوچه ترکش‌دوز، پلاک 1543  

تلفن:021-23095100 

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 ذكرشود.

 تیتر و سوتیترهای مناسب توسط 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.

صاحب‌امتیاز: بانك سامان
مدیر مسئول: فرشته ضرابیه

سردبیر: ناصر بزرگمهر
مدیر هماهنگی: راضیه غنجی

مدیر فنی و هنری‌: مهدی نجفی

دفاتر بانکداری شرکتی بانک سامان
نام رییسنمابرتلفن نشانینام دفتر

دفتر بانکداری 
شرکتی شهر مشهد

مشهد، بلوار سجاد، بین 
چهارراه بزرگمهر و بهار، 

نبش خ لاله، ساختمان بانک 
سامان، طبقه دوم

نفیسه سلماسی37679140-41051و051-37679139

دفتر بانکداری 
شرکتی واحد 

اصفهان

اصفهان، خیابان توحید 
میانی، نبش کوچه تقی 
آبادی، ساختمان بانک 

سامان، طبقه اول

زهرا ایلخانی031-36274070031-36286028

دفتر بانکداری 
شرکتی تهران

تهران، خیابان ولی عصر، 
چهارراه پارک وی، کوچه 

ترکش دوز، ساختمان اداری 
بانک سامان

خانم مهدوی-----021-23095611

  یادداشت سردبیر/6

 خدمات غیرحضوری در وب‌سایت سامان/8

  راه را ب��رای کس��ب‌وکارهای س��الم هم��واره 

میک‌نیم/10

  فلسفه مشتری محوری/14
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  کیفیت را نمی‌توان کپی کرد/23

  می‌خواهی��م اپراتوری برای امروز و فردای ایران 

باشیم/28

  وقتی مغایرت‌ها صفر می‌شود/30
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بین‌المللی اربیل عراق/36

  تیـم پلنـت/37
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گرفـــت/ 40

 پرداخ��ت‌ بلوت تحول ب��زرگ در پرداخت‌های 
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  شیوه تولید »ناب )Lean(« چیست؟/47

 کدام داده‌ها  در اعتبارسنجی استفاده می‌شود؟/48

  تفاوت اعتبارسنجی  و رتبه‌بندی/49

  مرکز رزروخدمات سامان  به دنبال رفاه مشتریان 

برتر/51

  غـم تجربـــه‌ انسانی مشترک/53

  برندگان دوره تابس��تان وی��نک‌ارت  جایزه یک 

میلیاردی خود را  دریافت کردند/59

  فض��ای کاری در  هر جا و در هر زمان برای ش��ما 

مهیاست/60

  شعب بانك سامان/62
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در جایی خواندم که پاسخ اول اغلب ما به سؤال »ما چقدر دایناسور 
هستیم؟« این اس��ت که »هیچ« یا ممکن است فردی بگوید »خیلی 
ک��م« اما واقعاً تا به‌حال به این فکر کرده‌اید که ما چقدر دایناس��ور 
هس��تیم؟ منظورم از کلمه »ما«، فرد فرد انس��ان‌هایی است که روی 

زمین زندگی می‌کنند.
بگذارید با رویکرد دیگری به این مسئله فکر کنیم:

 چرا از نظر شما، دایناسورها الان زنده نیستند؟
چرا موجوداتی ک��ه روزی قوی‌ترین موجودات روی زمین بودند 
الان دیگر جز فسیل، اثری از آنها نیست؟ فکر کنم اغلب پاسخ این 
س��ؤال را بدانند؛ عدم تطبیق با ش��رایط محیطی باعث از بین ‌رفتن 

دایناسورها شد.
 بله، کاملًا درس��ت اس��ت؛ ع��دم ‌تغییر و درک نکردن ش��رایط یا 
نتوانس��تن یا نبود هماهنگی لازم برای تطبیق دادن خود با ش��رایط 
طبیعی یا داش��تن غرور بیجا و فکر نکردن و تصور قدرتمند بودن 
برای همیش��ه تاریخ، باعث از بین رفتن بزرگ‌ترین جانداران روی 

کره زمین شده است.
حال سؤال را گونه دیگری مطرح می‌کنیم:

شما معمولا با تغییر چه می‌کنید؟
چقدر در مواجهه با تغییر، رفتارتان مشابه دایناسورها است؟

آیا آمادگی لازم برای تغییر کردن را دارید؟
 آیا ترجیح می‌دهید همیشه در همان شرایط قبلی بمانید و آرام‌آرام 
تحلیل بروید تا مثل دایناس��ورها نابود شوید یا آمادگی تغییر برای 

ادامه بهتر زندگی را دارید؟
در زندگی فردی و اجتماعی و اقتصادی و سیاسی و شغلی ما چه 
بخواهیم و چه نخواهیم شرایطی رخ خواهد داد که مجبوریم گاهی 
با تغییر مواجهه ش��ویم. به‌نظر ش��ما چقدر رفتارهای ما دایناسوری 

است؟
 دایناسور درون ما تا چه حد زنده است؟

اینکه ما از تغییرات می‌ترسیم یا در مواجهه با آنها شروع به غر زدن 
یا هر رفتار واکنشی دیگری می‌کنیم، نشان‌دهنده آن است که بخشی 
از ذهن ما متعلق به دایناسور درون ما است و این دایناسور خوب یا 

بد، بسیاری از فرصت‌های زندگی ما را از ما خواهد گرفت.
معم��ولا ما از ی��ک جابه‌جایی کوچ��ک میز و صندل��ی اداری تا 
جابه‌جایی اتاق و کاشانه خود هم ناراحت یا سریع خسته می‌شویم 
و ترجی��ح می‌دهی��م که در همان محلی که به ه��ر دلیل جا خوش 

کرده‌ایم، بمانیم.
ممکن است هر یک از ما بگوییم که شرایط فعلی خیلی هم خوب 
اس��ت، اما ب��اور کنید دایناس��ورها هم قبل از انقراض »باورش��ان« 
نمی‌‌ش��د که قرار اس��ت منقرض شوند؛ پس س��عی کنیم دایناسور 

درون‌مان را بشناسیم.
درون همه ما چه یک انس��ان باش��یم، چه یک س��ازمان و چه یک 
کش��ور یک دایناس��ور وجود دارد؛ دایناسوری که باورش نمی‌شود 

دنیا عوض‌ شده و خودش نیز باید عوض شود.
 چه باید کرد؟

مدیریت دایناسورها؟
ناصر بزرگمهر

nbozorgmehr@yahoo.com

به نام او که هرچه بخواهد همان می‌شود
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بای��د در براب��ر تغییر مقاومت نکنیم. بارها نوش��ته‌ام که تغییر الزام 
تاریخ اس��ت. زندگی اجتماعی و حتی ش��خصی ب��ا تغییر، تکامل 
می‌یابد. آنها که تغییر را دوس��ت ندارند، در خلاف حرکت تاریخ، 

دست‌وپا می‌زنند.
با دایناسورهای درون خود بجنگیم و تغییر را باور کنیم و براساس 
دانایی‌محوری حرکت کنیم. از یک تغییر کوچک فیزیکی در زندگی 
ف��ردی تا تغییرات ش��غلی و مهاجرت و امثاله��م، هرکدام می‌تواند 

تأثیری شگرف در زندگی ما و جامعه پیرامون‌مان داشته باشد.
اهمی��ت تغیی��رات دولت‌ها و سیاس��تمداران و مدیران ارش��د بر 
هیچ‌کس پوش��یده نیس��ت. هرگونه تغییرات اقتص��ادی و تغییر در 
نگ��رش و اندیش��ه حاکمان، در ه��ر جامع��ه‌ای، در کوتاه‌مدت و 
بلندم��دت، اثرات مثبت و منفی بس��یار با خود دارد، به همین دلیل 
اس��ت که همیشه در جوامع، انتخابات از اهمیت فراوانی برخوردار 

است و نیاز به مشارکت جمعی دارد.
 همیشه باید مهم‌ترین تغییراتی را که در بیرون ما در حال رخ دادن 
اس��ت بشناسیم و سپس از خودمان بپرسیم که مهم‌ترین تغییری که 

باید انجام دهیم چیست؟
تغییر در اندیش��ه و ذهن، تلاش برای یادگیری، خواندن و خواندن 
به‌عنوان مهم‌ترین ابزار بش��ر برای پیشرفت فردی و جمعی، مطالعه 
ک��ردن به‌عنوان نخس��تین و آخرین راه‌حل بش��ر برای رس��یدن به 
زندگی بهتر و شناخت جهان پیرامون در بستر دانایی برای دستیابی 

به توانایی است.
 توج��ه ب��ه تغییرات عمده‌ای ک��ه امروز پیرام��ون زندگی همه ما 
در جریان اس��ت، کاهش دسترس��ی به آب، افزایش گرمای زمین، 
پیش��رفت فناوری، افزایش س��رعت اینترنت، کاهش نیاز به تحرک 
فیزیکی، افزای��ش فروش الکترونیکی، تج��ارت فرامرزی، گردش 
آزاد کالا و س��رمایه، جهانی‌ش��دن ایده‌ها، توجه به نیروی انسانی، 
برداش��تن مرزهای جغرافیایی، بالا رفتن تحصیلات، یادگیری زبان 
دوم و س��وم، رعایت حقوق بش��ر، آزادی فکر و اندیشه، محوری 
شدن رسانه‌ها و مطبوعات، اطلاع‌رسانی شهروند خبرنگار و... همه 
و همه بخش��ی از تغییراتی هس��تند که ما باید به آنها توجه کنیم و 
س��پس دایناسور وجودمان را متقاعد کنیم که باید تغییر کنیم وگرنه 

منقرض خواهیم شد.
گاهی در یک خبر س��اده می‌شنویم که فلان کارخانه تعطیل شد و 

یاد نوس��تالژی‌هایمان می‌افتیم و آه و فریادمان بلند می‌ش��ود و همه 
را مقصر می‌پنداریم، در حالی‌ که مقصر واقعی، اندیشه دایناسوری 
مدیران و صاحبان اصلی همان کارخانه اس��ت که نخواسته‌اند خود 
را با زمانه تطبیق دهند و تغییر را باور نداش��ته‌اند. »پیکان و ارج و 
آزمایش و کفش ملی و چراغ علاالدین« وقتی می‌توانند نوس��تالژی 

باشند که تفکر »بنز«گونه داشته باشند.
پیش��رفت فناوری و تاثیرات آن، مهم‌ترین عامل تغییرات خوب و 
بد در جهان امروز اس��ت. اگ��ر به‌عنوان‌مثال از تلفن همراه به‌عنوان 
کاربردی‌ترین فناوری عمومی در جهان امروز حرف بزنیم، تاثیرات 
آن را تا زوایای پنهان اتاق‌خواب انس��ان‌ها می‌توانیم مورد بررس��ی 
ق��رار دهیم. اگر همی��ن تغییر کوچک در فن��اوری ارتباطات را که 
بیست س��ال قبل یک رویای باورنکردنی به‌ش��مار می‌رفت مدنظر 
قرار دهیم، موبای��ل را می‌توان به‌عنوان متهمی برای قطع ارتباطات 
چه��ره به چهره انس��ان‌ها تا تعطیلی همین روزنام��ه و مجله‌ای که 
امروز می‌خوانید به محاکمه کشاند، اما آیا این محاکمه نتیجه‌ای هم 

خواهد داشت؟
 در همه کش��ورها، سازمان‌های بس��یاری ورشکست شده‌اند و به 
بایگانی زمان پیوسته‌اند، تمدن‌های بسیاری در طول تاریخ منقرض‌ 
شده‌اند و فقط نامی از آنها مانده است. تغییرات با مفهومی گسترده 
و به شکل‌های گوناگون همیشه وجود داشته است. ما نیز می‌توانیم 
یک��ی از آن کش��ورها، تمدن‌ها، س��ازمان‌ها، کارخانه‌ها، خانواده‌ها 
و افرادی باش��یم که سریع منقرض‌ ش��ده‌اند؛ ضمن آنکه می‌توانیم 
در ش��رایط طبیعی خود، اندیش��ه‌ها و وارثان‌مان باق��ی بمانند، اگر 

دایناسور وجودمان را به تغییر واداریم.
فراموش نکنیم که »س��امان« نخستین بانکی بود که برای تغییر 
دایناس��ور سیس��تم بانکی کشور متولد ش��د و در همه این ۲۰ 
س��ال اخیر کوشیده تا مش��تری‌مداری را در ارتباط گسترده با 
مشتریان، توجه به افکار عمومی و حتی فیزیک شعبات برقرار 
کند و از خدمات الکترونیک و اینترنت برای تسهیل ارتباطات 

بهره ببرد.
ه��ر لحظه و هر جایی که احس��اس کردیم تفکر دایناس��وری در 
حال حاکم ش��دن بر ما و سیستم ما است وظیفه داریم در خودمان 
تغییراتی ایجاد کنیم و مدیران را آگاه س��ازیم تا مشتریان وفادارمان 

همچنان جوان و تر و تازه بمانند.
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وب‌س��ایت بانک سامان با قدمتی به عمر بانک سامان و با دامین 
معروف و نام‌آش��نایش همیشه تلاش داش��ته تا حداکثر خدمات 
قابل‌ارائه را به‌ص��ورت غیرحضوری در اختیار کاربران خود قرار 
دهد. این وب‌س��ایت ک��ه هم‌اکنون بر پایه یک س��امانه مدیریت 
محتوای تولید داخل در حال انجام فعالیت است با سبکی متفاوت 
و کاربردی برای مش��تریان س��امان و افراد علاقه‌مند به استفاده از 
خدمات سامان طراحی شده است تا در کوتاه‌ترین زمان ممکن به 

خدمات موردنظر خود دسترسی پیدا کنند.
یکی از راهبردهای اصلی بانک س��امان در نگهداری و توس��عه 
سایت تلاش برای توسعه خدمات غیرحضوری و ارائه مجموعه 
گس��ترده‌ای از خدم��ات بانکی و مالی به مش��تریان از این طریق 
است. خدمات غیرحضوری، به مشتریان این امکان را می‌دهد که 
بدون نیاز به مراجعه به ش��عب و بر اس��اس برنامه کاری و زمانی 
خود خدمات بانکی و مالی خود را از هر نقطه‌ای در دنیا دریافت 
کنند. ارائه خدمات حضوری در وب بانک س��امان اهمیت بسیار 

زیادی دارد و به همین دلیل یکی از منوهای اصلی س��ایت بانک 
سامان به این خدمات اختصاص یافته است.

در منوی اصلی س��ایت بانک س��امان با گزینه‌های مختلفی مانند 
خدم��ات غیرحضوری، اپلیکیش��ن‌های س��امان، دس��تیار بانکی، 
فروش��گاه و ارتباط با ما مواجه خواهید ش��د که هریک بر اساس 

مأموریت و شرح کار موردنظر خدماتی را ارائه می‌کنند.
در ادام��ه زیرمنوهای موج��ود در منوی خدمات غیرحضوری را 
باهم بررسی و خدمات قابل دریافت از آن‌ها را مرور می‌کنیم. قطعاً 
در صورت اطلاع و اس��تفاده از این خدمات بسیاری از مراجعات 
غیرضروری همه ما به ش��عب حذف می‌شود و این زمان می‌تواند 

فرصتی خوب برای پرداختن به زندگی و کسب‌وکار باشد.
در منوی خدمات غیرحضوری دسترس��ی مس��تقیم به نت بانک 
مش��تریان حقیقی و حقوقی برای انجام بسیاری از امور بانکی از 
طریق اینترنت فراهم اس��ت. برای اس��تفاده از خدمات نت بانک 
سامان لازم است در بانک سامان افتتاح حساب کنید و رمز ورود 

 خدمات غیرحضوری 
فرنود حسنیدر وب‌سایت سامان
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را از ش��عبه خود دریافت یا اگر حساب دارید و رمز را فراموش 
کرده‌اید ی‌کبار به ش��عبه سر بزنید و رمز جدیدی دریافت کنید. 
در نت بانک س��امان می‌توانید از طریق منوهای مختلف وضعیت 
سپرده‌هایتان را در یک نگاه بررسی کنید، از منوی روزشمار مالی 
گزارش دقیق واریز و برداش��ت‌های روزانه و ماهانه خود را تهیه 
کنید، افتتاح س��پرده کنید و حس��اب‌های پرمراجعه‌تان را به نت 

بانک معرفی یا ویرایش کنید.
اگ��ر علاقه‌مند ب��ه فعالیت در ب��ورس هس��تید از طریق منوی 
خدمات بازار س��رمايه دسترس��ی‌های لازم را به کارگزاری خود 
برای برداش��ت از حس��ابتان بدهید. در منوی انتق��ال وجه انواع 
ش��یوه‌های انتقال وجه میس��ر خواهد بود. در منوی بعدی ش��ما 
می‌توانید مجموعه گسترده‌ای از گزارش‌ها را از عملکرد حساب 

خود تهیه کنید.
منوی مدیریت چک سامانه‌ای بسیار خوب برای کنترل و بررسی 
وضعیت دس��ته‌چک و چ‌کهای واگذارشده شماست. همچنین 
از طری��ق منوی مدیریت تس��هیلات و مدیریت کارت می‌توانید 
وضعی��ت وام‌ها و کارت‌های خود را بررس��ی کنید. منوی بعدی 
منوی پرداخت اس��ت و از طریق آن ش��ما می‌توانید به شیوه‌های 
مختلف��ی قبض‌های خ��ود را بپردازید. دو منوی ش��رکت یار و 
کارپوش��ه در نت بانک سامان دس��تیاری برای مشتریان حقوقی 
م��ا هس��تند تا بتوانند از طری��ق آن‌ها خدمات بانکی ش��رکتی را 

به‌صورت غیرحضوری دریافت کنند.
خ��ب اجازه دهید به منوی اصلی برگردیم و زیر منوی بعدی را 
بررسی کنیم. زیرمنوی بعدی تل بانک است که یک درگاه تلفنی 
ب��رای ارائه خدمات بانکی اس��ت. برای اس��تفاده از این خدمات 
لازم اس��ت رمز تل بانک را از ش��عبه خود دریافت و با اس��تفاده 
از ش��ماره 6422 با کارشناس��ان این مرکز برای دریافت خدمات 

صحبت کنید.
خدماتی که در درگاه تل بانک ارائه می‌ش��ود، ش��امل دو دس��ته 
خدمات اطلاع‌رس��انی و خدمات تراکنش‌های مالی اس��ت که به 
ش��رح زیر اس��ت. خدمات اطلاع‌رسانی ش��امل گزارش گردش 
مال��ی، جزییات تس��هیلات و انتقال وجه اس��ت. همچنین امکان 

و  کارت  ش��ماره  اس��تعلام 
ش��ماره ش��با و وضعی��ت چ‌کها 

و کارت‌ه��ای بانک��ی وج��ود دارد و 
خدمات مالی ش��امل افتتاح سپرده، انواع 

روش‌ه��ای انتقال وجه، مس��دودی کارت و 
چک و پرداخت قبوض است.

در ادامه از طریق منو افتتاح حس��اب امکان افتتاح 
حس��اب به‌ص��ورت غیرحضوری برای ش��ما فراهم 

اس��ت. همچنین از طریق منو ضمانت‌نامه‌ها مش��تریان 
می‌توانند درصورتی‌که ضمانت‌نامه‌ای توسط بانک سامان 

و به نفع آن‌ها صادر شده باشد از اصالت ضمانت‌نامه صادره 
و مفاد آن ازجمله مبلغ ضمانت‌نامه، تاریخ اعتبار و تعهدات 

بان��ک اطمینان حاصل کنند. بررس��ی و پیگی��ری مغایرت‌ها، 
ثبت درخواست پایای گروهی دو سرویس دیگر غیرحضوری 

هستند که در سایت بانک سامان ارائه می‌شود. همچنین کاربران 
می‌توانند از طریق منوی گواهی تمکن درخواست صدور گواهی 
تمک��ن خود را به‌ص��ورت آنلاین ثبت و از ش��عبه دلخواه خود 
دریافت کنند. یکی از خدمات بسیار خوب در سایت بانک سامان 
سامانه تسهیلات اس��ت که از طریق این منو کاربران امکان ثبت 
و پیگیری درخواس��ت انواع تس��هیلات را خواهند داشت. ما در 
بانک سامان تلاش کرده‌ایم تا با فراهم کردن مجموعه گسترده‌ای 
از خدمات غیرحضوری ش��رایط را برای دسترسی ساده و آسان 
مش��تریان فراهم کنیم. البته به‌زودی خدم��ات جدیدتری به این 
فهرست اضافه خواهد شد که قطعاً برای مشتریان جذاب خواهد 
بود. در مطالب بعدی تلاش می‌کنیم تا شما را با مجموعه دیگری 

از خدمات بانک سامان در وب‌سایت آشنا کنیم.

 یکی از خدمات بسیار خوب در سایت بانک 
سامان سامانه تسهیلات است که از طریق این 
منو کاربران امکان ثبت و پیگیری درخواست 
انواع تسهیلات را خواهند داشت. ما در بانک 

سامان تلاش کرده‌ایم تا با فراهم کردن 
مجموعه گسترده‌ای از خدمات غیرحضوری 

شرایط را برای دسترسی ساده و آسان 
مشتریان فراهم کنیم
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 آقای ش��هباززاده با تشکر از وقتیک‌ه به نشریه سامان دادید، 
لطفاً برای اولین سؤال توضیح دهید که عملکرد واحد تطبیق و 

مبارزه با پولش��ویی چگونه اس��ت؟
در خص��وص اهمی��ت واح��د تطبیق و مب��ارزه با پولش��ویی در 
بانک س��امان هر چه عرض کنم حق مطلب ش��اید به‌درس��تی ادا 
نش��ود ام��ا در ابتدا اج��ازه بفرمایی��د مختصری از آنچه گذش��ت 
را خدم��ت خوانندگان عزیز مجله وزین س��امان ع��رض کنم. از 
س��ال 1392 در بحبوحه بحث‌های مرتبط با پیوس��تن کشورمان به 
کنوانس��یون‌های بین‌المللی در حوزه مبارزه با پولش��ویی، هم‌زمان 
وج��ود واحدهای مبارزه با پولش��ویی در س��اختار مالی و بانکی 
کشور از سوی ارگان‌های نظارتی به‌درستی رسمیت یافت و بانک 
سامان نیز اقدام به ایجاد س��اختار مستقل اداری به‌نام اداره مبارزه 
با پولشویی کرد که متولی اجرای بخش‌نامه‌ها و الزامات ابلاغی از 
س��وی بانک مرکزی واحد اطلاعات مالی کشور است. روند اجرا 
و پیش��رفت این مه��م از همان ابتدا با حمای��ت و نگرش ویژه‌ای 
از س��وی هیئت‌مدیره و مدیرعامل محت��رم بانک تحت نظارت و 
پیگی��ری مس��تمر قرار گرف��ت؛ امکانات لازم، تخصی��ص منابع و 
نیرو و خرید نرم‌افزارهای موردنیاز و دوره‌های آموزش��ی داخلی 
و خارج��ی برای کارکنان ذی‌ربط مهیا و اداره مبارزه با پولش��ویی 
مطابق با س��اختار اعلامی بانک مرکزی راه‌اندازی شد و شروع به 
کار کرد. پس از امضای برجام، اس��تانداردها و فضای کس��ب‌وکار 
در بازارهای مالی دنیا تغییر کرده بود و ما نیاز به به‌روزرس��انی و 
تطبیق با استانداردهای جدید داشتیم، چراکه به دلیل گشایش‌های 
صورت گرفته با امضای برجام، بس��یاری از شرکت‌ها و بان‌کهای 
خارج��ی به دنبال حضور در فضای کس��ب‌وکار ای��ران بودند. در 
این مس��یر مهم‌ترین موضوع برای شرکت‌های خارجی و بان‌کها 
نح��وه اجرای اس��تانداردها و مقررات کنترل��ی در حوزه مبارزه با 
پولش��ویی و تأمی��ن مالی تروریس��م در ای��ران علی‌الخصوص در 
بان‌کهای ایرانی بود و آنها می‌خواستند بدانند که این استانداردها 
به چه نحو اجرا می‌ش��ود. خوشبختانه ش��بکه بانکی کشورمان در 
س��ایه حمایت‌ها و رهنمودهای بانک مرک��زی و واحد اطلاعات 
مالی کش��ور در س��طح عالی الزامات مربوطه را قبلًا پیاده کرده و 
بنده در مذاکراتی که در حاش��یه س��مینارهای داخلی و خارجی با 
تعدادی از مدیران و کارشناس��ان بان‌کهای خارجی داش��تم، آنها 
س��طح اس��تانداردهای پیاده ش��ده در بان‌کهای ایرانی را تحسین 

راه را برای کسب‌وکارهای سالم همواره می‌کنیم
مدیر تطبیق و مبارزه با پول‌شویی بانک سامان:

هم‌زمان با توس��عه سیستم‌های مالی در سطح جهان، 
خ�الفک‌اران نیز ش��یوه‌های جعل، کلاه‌ب��رداری و 
پول‌ش��ویی را دگرگ��ون کرده‌ان��د و از ش��یوه‌های 
جدیدی در این مس��یر بهره می‌گیرند. شیوه‌هایی که 
کار مقابل��ه با این تخلفات را س��خت‌تر از هر زمان 
دیگر کرده اس��ت. ازای��ن‌رو بانک‌ها ب��ا راه‌اندازی 
واحدهای تخصصی س��عی در شناس��ایی و مسدود 
کردن مس��یرهای تخلفات مالی دارند. این واحد در 
بانک سامان با نام واحد تطبیق و مبارزه با پول‌شویی 
ش��ناخته می‌شود که توانس��ته با پیاده‌سازی قوانین و 
اس��تانداردهای روز دنیا در بانک، س��د محکمی در 
مس��یر جعل، کلاه‌ب��رداری و پول‌ش��ویی ایجاد کند. 
آنچه در ادامه می‌خوانی��د حاصل گفتگوی خبرنگار 
س��امان رسانه با س��یامک ش��هباززاده مدیر تطبیق و 

مبارزه با پول‌شویی بانک سامان است.

گفت‌وگو: جعفر تکبیری
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می‌کردند و در برخی م��وارد از این موض��وع متعج��ب بودن��د.
 در کن��ار ای��ن، با ورود ش��رکت‌ها و بانک‌ه��ای کارگزار 
خارجی برای ایجاد روابط کارگزاری، این موضوع برایش��ان 
مهم بود که بدانند آیا اس��تانداردهای پیاده شده در یک بانک 
خاص قابل‌اتکا و اطمینان اس��ت و ریسک‌های احتمالی برای 
آنان به دلیل داش��تن روابط تجاری با سایر کشورهای دنیا چه 

می‌توانس��ت باش��د؟
در دوره قبلی تحریم‌های ظالمانه آمریکا ش��بکه بانکی و محیط 
کس��ب‌وکار با اس��تانداردهای مختلفی تطبیق یافته بود؛ قوانین و 
مق��ررات مخصوص��اً در حوزه نظارتی بعد از رکود س��ال 2008 
دستخوش تغییر شده و همچنین تغییرات زیادی در حوزه تطبیق 
و مبارزه با پولشویی از س��وی نهادهای بین‌المللی بر شبکه مالی 
دنیا اعمال ش��ده بود. بر این اس��اس ما نیز در حوزه‌های مختلف 
نی��از به ایجاد زبان مش��ترک با آن‌ها داش��تیم و ش��اید لازم بود 
در برخ��ی موارد اص�الح و تغییر فرآینده��ا را در پیش بگیریم. 
به‌عنوان‌مث��ال در بخ��ش صورت‌‌ه��ای مالی و انتش��ار اطلاعات 
لازم ب��ود ک��ه نس��خه‌ای از صورت‌های مالی خود را بر اس��اس 
آخری��ن الزامات IFRS منتش��ر و به قولی به زبانی مش��ترک با 
آن‌ه��ا صحبت کنیم و یا در مثالی دیگ��ر، در حوزه بانکی علاوه 
بر اس��تانداردهای فوق باید در خصوص نح��وه انطباق با قوانین 
مبارزه با پولشویی و تأمین مالی تروریسم نیز آخرین تغییرات را 
پیاده‌سازی می‌کردیم و درنهایت عملکرد خود و سطح استاندارد 

پیاده ش��ده را به آن‌ها معرفی کرده و توضیح می‌دادیم.
در آن زمان کشور ما یکسری اقدامات و مذاکراتی در خصوص 
پیوس��تن به کارگروه FATF و تصویب لوایح کنوانسیون پالرمو 
)9 توصی��ه مربوط به مبارزه با تأمین مالی تروریس��م( را ش��روع 
کرده بود و متعاقباً تش��کیل واحد تطبیق طی بخشنامه‌ای از سوی 

بانک مرکزی به ش��بکه بانکی ابلاغ ش��د.
بر اس��اس پیش��نهاد این اداره، واح��د تطبیق ب��ا اداره مبارزه با 
پولش��ویی تلفیق و به‌صورت مدیریت مس��تقل ب��ه ادامه فعالیت 
پرداخت. همان‌طور که مس��تحضر هس��تید یک��ی از موضوعات 
چش��م‌انداز کس��ب‌وکار بانک، انتخاب اول بان‌که��ای کارگزار 
خارج��ی در برق��راری روابط کارگزاری با ایران اس��ت. یکی از 
تأثی��رات کارکرد بهین��ه مدیریت تطبیق و مبارزه با پولش��ویی را 
می‌ت��وان با ارتقای ش��هرت بانک و در آینه تحق��ق این موضوع 

مش��اهده کرد و به لطف تلاش 
هم��کاران ای��ن مدیری��ت و س��ایر 

مدیریت‌ه��ا ام��روز به‌جرئ��ت می‌ت��وان 
گفت که بانک س��امان ب��ه لطف نام بلندآوازه 

و ش��هرت خوب بین‌المللی خود توانس��ته اولین 
انتخاب بان‌که��ای کارگزار و ش��رکت‌های خارجی 

برای ایجاد رواب��ط کارگزاری در بی��ن بان‌کهای ایرانی 
باشد.

در همی��ن راس��تا، همکاران ما تلاش ش��بانه‌روزی داش��تند و 
ب��ه لط��ف حمایت‌های بی‌دری��غ هیئت‌مدیره و مدیریت ارش��د 
بان��ک در راس��تای تحق��ق این مزی��ت رقابتی و افزایش س��هم 
ب��ازار بین‌المللی، توانس��تیم اس��تانداردهای خ��ود را در حوزه 
Compliance  ارتق��ا دهی��م و ب��ا اعتمادس��ازی و ایجاد زبان 
مش��ترک با بان‌کهای خارجی، یک س��ر و گردن بالاتر از س��ایر 
رقبا بایس��تیم و باش��هامت به این امر مباهات و افتخار کنیم. در 
این مسیر مطالعه کردیم، آخرین تحولات ارگان‌های بین‌المللی و 
بان‌کهای س��طح اول دنیا را بررسی کردیم، از مشاورین خارجی 
کم��ک گرفتیم، نرم‌افزارهای ب��ه‌روز خریداری کردیم و به لطف 
اش��راف علمی و تس��لطی که از س��وی مدیریت ارشد بانک بر 
آخرین تحولات روز بانکداری دنیا هست، توانستیم در جلسات 
متعددی از پیش‌بینی‌ها و رهنمودهای ارزشمند ارائه‌شده استفاده 
کنیم که واقعاً برای این‌جانب به‌ش��خصه غیرقابل ارزش‌گذاری و 
به‌اصطلاح Priceless بود و درنهایت توانس��تیم مس��یر درست 
و کوت��اه را با کمترین هزینه انتخاب کنیم و بانک س��امان را در 
زمین��ه  Compliance به جرگه و اکیپ بان‌کهای س��طح اول 

دنیا برس��انیم.
همین اقدامات باعث ش��د ک��ه در کوتاه‌ترین فرصت و تا پیش 
از اعمال تحریم‌های ظالمانه آمریکا تعداد بان‌کهای کارگزارمان 
بالغ‌بر 300 بانک در سطح دنیا شود که فکر نمی‌کنم هیچ‌کدام از 

بان‌کهای ایرانی توانس��ته باش��ند به چنین س��طحی برس��ند.
در زم��ان کنونی و پس از خروج آمریکا از برجام و بازگش��ت 
تحریم‌های جبهه اس��تکبار نیز م��ا همچنان خود را ملزم می‌دانیم 
که آخرین تغییرات در قوانین، مقررات و اس��تانداردها را اجرایی 
کنی��م. در این خصوص ما الزام قانونی و نهادی از س��وی بانک 
مرکزی و واحد اطلاعات مالی کش��ور داری��م که مبادلات مالی 

به لطف تلاش همکاران این 
مدیریت و سایر مدیریت‌ها امروز 

به‌جرئت می‌توان گفت که بانک 
سامان به لطف نام بلندآوازه 
و شهرت خوب بین‌المللی خود 

توانسته اولین انتخاب بانک‌های 
کارگزار و شرکت‌های خارجی 

برای ایجاد روابط کارگزاری در 
بین بانک‌های ایرانی باشد
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در بانک س��امان و خدماتی که ارائه می‌دهد سالم و شفاف باشد. 
همچنین نظارت داش��ته باش��یم که خدای‌نک��رده حق‌وحقوقی از 
مشتریان و سهامداران عزیز بانک سامان ضایع نشود و مراقبت‌های 
لازمه کفایت داشته باشند. در حال حاضر ما به سطحی رسیدیم که 
می‌توانیم، با سیس��تم‌های نرم‌افزاری به‌صورت برخط و به‌صورت 

تراکن��ش مح��ور ای��ن موض��وع را کنت��رل   ‌کنی��م.
 لطفاً در خصوص ساختار واحد تطبیق و مبارزه با پولشویی 

توضی��ح دهی��د.
واحد تطبیق و مبارزه با پولش��ویی از سه اداره کنترل‌های داخلی، 
اداره تطبیق، اداره مبارزه با پولشویی و واحد کشف تقلب تشکیل 
ش��ده است. همچنین در نظر داریم اداره تطبیق واحدهای خارجه 
و گروه مالی سامان را نیز در آینده نزدیک راه‌اندازی کنیم. بر این 
اس��اس، در واحد کنترل‌های داخلی که مس��ئولیت احراز اطمینان 
از عملک��رد ش��عب و واحدهای بان��ک را در تطابق ب��ا قوانین و 
مقررات و بخش��نامه‌های ابلاغی عهده‌دارن��د، می‌خواهیم اطمینان 
حاصل کنیم که عملیات شعب و واحدهای زیرمجموعه با قوانین 
و مقررات مطابقت داش��ته و انحراف احتمالی را شناسایی و رفع 
کنیم. همچنین مقرر اس��ت بر اساس برنامه‌ریزی از این پس کلیه 

ش��عب و باجه‌ها را مورد ارزیابی قرار دهیم. 
اداره دیگر، مبارزه با پولش��ویی است که همکاران ما در این اداره 
مس��ئولیت نظارت بر سلامت س��رویس‌های ارائه‌شده به مشتریان 
را دارند و بر عملیات ش��عب و اطمینان از ورود و خروج سالم و 

ش��فاف وجوه از بانک س��امان نظارت می‌کنند.
همان‌ط��ور ک��ه عنوان ش��د واحد دیگ��ر واحد تطبیق اس��ت که 
مس��ئولیت احراز اطمینان از کفایت اج��رای قوانین و مقررات در 
بان��ک را به عهده دارد. هم‌اکنون نظارت‌ه��ای ما در واحد تطبیق 
ش��امل چند شاخه است. یک شاخه در هنگام افتتاح حساب است 
که ما ملزم به س��نجش هویت مشتری هستیم. زمان ارائه خدمات 
پای��ه نیز که ش��امل دریافت تس��هیلات، خدم��ات ارز بازرگانی، 

حواله‌ها و ضمانت‌نامه و ... اس��ت باید بدانیم آیا این درخواست 
مطابق با قوانین و مقررات اس��ت و آیا مش��تری ما از سوی شعبه 

به‌طور دقیق شناس��ایی ش��ده اس��ت یا خیر.
همچنین در هنگام ارائه تسهیلات نیز وضعیت مشتری به‌صورت 
کامل بررس��ی می‌شود تا مشخص ش��ود که مشتری در گذشته به 
چه نحو تعهدات خود را ایفا کرده تا بتوان تصمیم‌گیری صحیحی 

در واحد کنترل‌های داخلی که مسئولیت احراز 
اطمینان از عملکرد شعب و واحدهای بانک را در 
تطابق با قوانین و مقررات و بخشنامه‌های ابلاغی 
عهده‌دارند، می‌خواهیم اطمینان حاصل کنیم که 
عملیات شعب و واحدهای زیرمجموعه با قوانین 
و مقررات مطابقت داشته و انحراف احتمالی را 

شناسایی و رفع کنیم
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ما یک واحد
 کشف تقلب
 نیز داریم 

که بر اساس 
نرم‌افزارهایی که 

خودمان 
توسعه دادیم

 تمام تراکنش‌هایی 
که در بستر بانک 

سامان صورت می‌گیرد، 
مشاهده می‌شود

در ای��ن رابط��ه انج��ام داد.
م��ا یک واحد کش��ف تقلب نی��ز داریم که 
بر اس��اس نرم‌افزارهایی که خودمان توسعه 
دادی��م تم��ام تراکنش‌های��ی ک��ه در بس��تر 
بان��ک س��امان ص��ورت می‌گیرد، مش��اهده 
می‌شود. س��رمایه‌گذاری برای توسعه چنین 
نرم‌اف��زاری ب��رای آن صورت گرفته اس��ت 
ک��ه بتوانیم از منافع و اموال مش��تریان بانک 
به‌خوب��ی مراقب��ت نمایی��م. به‌عنوان‌مثال در 
زمان س��رقت اطلاعات مش��تریان، فیشینگ 
و ... بتوانی��م موضوع را س��ریع کنترل و از 
وارد شدن خس��ارت به مشتریان جلوگیری 
کنیم. در این واحد ما برای هر مش��تری یک 
پروفایل رفتار مالی درس��ت کرده‌ایم که اگر 
به‌عنوان‌مثال یک تراکنش نامتعارف صورت 
پذیرد بلافاصله با مش��تری تماس می‌گیریم 
ت��ا تائید این موض��وع را از وی اخذ ‌کنیم و 
در زمان‌های سوءاستفاده از حساب مشتری 

ب��ا ایجاد موانع و ارتباط با س��ایر بان‌کهای مقصد و درخواس��ت 
مس��دودی حس��اب، مانع از بروز زیان به مش��تریان می‌ش��ویم.

در کل ب��ا این ابزارها و ش��اخه‌هایی که در واحد تطبیق و مبارزه 
با پولش��ویی ایجاد کردیم، به دنبال این هس��تیم فضایی به وجود 
آوریم که مشتریان و سهامداران ما با اعتماد و اطمینان کامل به این 
سازمان، کسب‌وکار خود را پیش برده و نگرانی از بابت دارایی‌های 
خود نداش��ته باش��ند و نهایتاً خدمات مالی و س��رویس‌های بهتر 
را ب��ا بالاترین رضایت دریافت کنن��د. همچنین کلیه این اقدامات 
س��بب شده است تا فرهنگ‌سازمانی قانون پذیری در بانک سامان 
سرلوحه عمل کلیه کارکنانقرار گیرد و درنهایت این امر به شهرت 
و نام سامان نیز سرایت کند و به همین دلیل است که بانک سامان 
به‌عن��وان بانکی ک��ه در آن قوانین و مقررات حرف اول را می‌زند 

در جامعه ایرانی ش��ناخته می‌ش��ود.
 روند همکاری واحد ش��ما با نهادهای قضایی و نظارتی به 

چه صورت اس��ت؟
بر اساس قانون ما مسئولیت پاسخگویی به استعلام‌های نهادهای 
مختلف را به عهده‌داریم و همواره اولویت بانک سامان این است که 
سریع‌ترین، بهترین و دقیق‌ترین همکاری را با ارگان‌های ذی‌ربط 
داشته باشد؛ استعلام‌های مختلفی که از نهادهای قضایی، نظارتی، 
مراقبت��ی و حقوقی دریافت می‌کنیم، از همان ابتدا با اولویت‌بندی 
در طبقه خاص خود قرار گرفته و همکاران عزیز و زحمتکش این 
واحد اقدام به پاس��خگویی به آن‌ها می‌کنند. مسئولیت پاسخگویی 
به اس��تعلامات با اداره کنترل‌های داخلی اس��ت. بر اساس اعلام 
غیررس��می این نهاده��ا بانک س��امان س��ریع‌ترین، کامل‌ترین و 

دقیق‌ترین پاس��خ‌ها را به این استعلامات 
داده است. در این روند بحث سرعت و 
دقت دو فاکتور بس��یار مهم است چراکه 
در می��زان کارآم��دی اقدام��ات بع��دی 

نهادهای قضایی بس��یار مؤثر اس��ت.
 توصیه شما به مشتریان و همکاران 
ب��رای جلوگیری از ب��روز جرائم مالی 

چیست؟
به مش��تریان عزیز بانک س��امان توصیه 
می‌کنم ک��ه با مراجعه ب��ه بخش »امنیت 
و حریم خصوصی« در وب‌س��ایت بانک 
س��امان توصیه‌های ارائه‌شده را به‌دقت و 
به‌طور مبس��وط مطالع��ه نمایند. عصر ما 
عصر انقلاب اطلاعات و کامپیوتر است، 
دیگر ش��رایط ف��رق ک��رده و ابزارهای 
کلاهبرداری بس��یار پیچیده ش��ده است. 
بنابراین همواره مراقب اطلاعات مالی و 
هویتی خود باش��ند. متأسفانه این اواخر 
ش��اهد افزایش روزافزون جرائم سایبری در حوزه مالی هستیم و 
لازم است که همه مراقبت کافی در خصوص اطلاعات رمز و نام 
کاربری خود داش��ته باشند. بدیهی است که همه ما باید به‌صورت 
دوره‌ای رم��ز و گذرواژه کلیه ابزارهای بانکی خود را تغییر دهیم 
و به‌هیچ‌وج��ه آن را در اختیار اش��خاص غیرمجاز ق��رار ندهیم. 
همچنی��ن در زم��ان خرید خودمان اقدام ب��ه واردکردن رمز عبور 
روی دس��تگاه کارت‌خ��وان، نماییم و از بازخوان��ی آن با صدای 
بلند دوری‌کنیم. مدارک هویتی خود مثل شناس��نامه و کارت ملی 
را به‌راحت��ی در دید عموم قرار ندهیم و از انداختن تصاویر آن‌ها 
به‌عنوان دورریز در س��طل زباله اجتناب کنیم. امروزه دسترسی به 
همان تصاویر مدارک شناس��ایی کافی است تا کلاهبردان اقدام به 
جع��ل هویت نمایند. دس��ته‌چک و چ‌کهای صادرش��ده خود را 
نیز در دس��ترس اش��خاص غیر مرتبط قرار ندهید و در محل‌های 
ام��ن نگهداری کنید، چراکه یک عکس با گوش��ی تلفن همراه از 
آن‌ه��ا می‌تواند منجر به جعل ش��ود. همچنی��ن توصیه مهم دیگر 
این اس��ت که از مشتریان س��رویس‌های مشکوک اینترنت‌ رایگان 
اس��تفاده نکنند و از دستگاه‌های ناش��ناخته و عمومی برای اتصال 
ب��ه اینترنت بانک و یا موبایل بانک خود بهره نگیرند. همچنین در 
هنگام پرداخت‌های اینترنتی حتماً آدرس درگاه را به‌درستی چک 

کنند و مراقب درگاه‌های جعلی باش��ند.
در پای��ان نیز به همکاران خود در ش��عب که در لایه اول دفاعی 
ب��رای مقابله با پولش��ویی و تطبیق هس��تند دس��ت‌مریزاد عرض 
می‌کنم. همکاران شعب چشم و گوش ما هستند و خیلی می‌توانند 

در ارائه خدمات بهتر به مش��تریان کم‌ککننده باش��ند. 
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در بازاریابی مدرن، مش��تری در اولویت فعالیت‌های س��ازمان 
ق��رار دارد و اغل��ب کوش��ش‌ها بای��د در جهت رف��ع نیازها و 
ایجاد ارزش برای وی باش��د. در کوتاه‌م��دت وظیفه بازاریابی 
انطباق نیاز مش��تریان با محصولات موجود )بازار سنجی( و در 
بلندمدت انطباق محصولات با نیازها و خواس��ته‌های مشتریان 
)بازارسازی( است. امتیازهایی که سازمان از راه مشتری مداری 

به دست می‌آورد عبارت است از:
- زمان و ارزش‌های مشتریان در نظر گرفته می‌شود.

- محص��ولات و خدم��ات با توج��ه به نیاز مش��تری طراحی 
می‌شود و درنتیجه خطر ریسک اقتصادی کاهش می‌یابد.

- نیاز مش��تریان با توجه به منافع سازمان و ارزش‌های جامعه 
در نظر گرفته می‌شود.

بازارسازی
در دنی��ای پررقابت امروزی س��ازمان‌هایی که پیش از طراحی 
محصولات و خدمات، نیازها و صدای مشتریان را بررسی کنند، 

احتمال موفقیت بالایی دارند.

صدای مشتری
برای هر سازمانی در هر نقطه از دنیا، احساس مشتری یکی از 
مهم‌ترین پارامترها است؛ بنابراین ما صدای مشتری را در قالب 

همان احس��اس می‌بینیم. به‌عبارت‌دیگر، ما ب��ا دریافت صدای 
مش��تری سعی می‌کنیم احساس مشتری را آشکار کنیم؛ بنابراین 
اندازه‌گیری رضایت مشتری به جمع‌آوری صدای مشتری وابسته 
اس��ت و در دنیای مدرن امروزی س��ازمان‌های موفق استراتژی 
خودشان را بر جمع‌آوری احساس و صدای مشتریانشان متکی 
می‌کنند. بس��یاری از س��ازمان‌های پیشرو از مش��تریان به‌عنوان 
ابزارهای کنترلی بس��یار خوب و قدرتمند اس��تفاده می‌کنند که 
نه‌تنها هزینه‌ای برای س��ازمان ندارد، بلکه ارزش‌افزوده بسیاری 
را هم به ارمغان می‌آورد. روش‌های جمع‌آوری صدای مشتریان 
بس��یار هس��تند که برخی از آن‌ها عبارت‌اند از: پرسش��نامه‌های 
رس��می، برگه‌ه��ای نظرس��نجی، مصاحب��ه و تماس مس��تقیم 
با مش��تری، گروه‌ه��ای متمرکز، مش��اهده و بررس��ی میدانی، 
تجزیه‌وتحلیل ش��کایات مش��تریان و مردم‌ن��گاری. در ادامه به 

بررسی مختصر از تجزیه‌وتحلیل شکایات می‌پردازیم.
 

تجزیه‌وتحلیل شکایات مشتری
مدیریت شکایات مش��تریان عبارت اس��ت از تجزیه‌وتحلیل، 
طرح‌ریزی، اجرا و کنترل تمامی فعالیت‌هایی که یک سازمان در 
برخورد با شکایات انجام می‌دهد. تحقیقات نشان داده است که 
مدیریت شکایات نه‌تنها بر روی رضایت مشتری اثر مثبت دارد، 
بلک��ه بر رضایت کارکنان یک س��ازمان نیز به نحو قابل‌توجهی 

حمید پهلوانفلسفه مشتری محوری
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تأثیرگذار اس��ت. بدون تردید هر سازمانی قادر نیست همه‌چیز 
را برای همه‌کس فراهم کند؛ بنابراین به عبارت س��اده‌تر راضی 
نگه‌داشتن همه برای سازمان امکان‌پذیر نیست و درهرحال و با 
هر سطحی از ارائه خدمات بازهم شکایاتی در میان خواهد بود. 
آمار نشان می‌دهد مشتری راضی رضایت خود را به ۵ نفر منتقل 
می‌کند ولی مش��تری ناراضی ب��ه ۲۰ نفر و این تبلیغات منفی و 
شفاهی بسیار مؤثر است. به‌طورکلی ۵ نوع مشتری در ارتباط با 

شکایات وجود دارد:
مش��تریان صبور و خونسرد: این مش��تریان شکایت نمی‌کنند 
ولی باید تلاش ش��ود تا آن‌ها ش��کایات و پیشنهاد خود را ارائه 
کنند و سپس در جهت حل آن‌ها اقدام شود. به‌بیان‌دیگر در این 

مورد سکوت علامت رضایت نیست.
مشتریان مهاجم: برعکس مورد اول با صدای بلند و به‌صورت 
طولانی و پیگیر، ش��کایت خود را مط��رح می‌کنند. به‌بیان‌دیگر 
برخلاف تصور، این قبیل مشتریان باید در حکم گنجی گران‌بها 

تلقی شده و مورد تشویق واقع شوند.
مشتریانی که منتظر دریافت بهترین خدمات هستند و بابت آن 
پول پرداخت میک‌نند: این دس��ته با یک روش منطقی شکایت 
می‌کنند و به نتایج علاقه‌مند هس��تند. این مشتریان توجیه کردن 

مشکلات را نمی‌پذیرند.
مش��تریان سوءاس��تفاده‌گر: این مش��تریان خواه��ان دریافت 
خدماتی هس��تند که استحقاق آن را ندارند؛ بنابراین فقط باید به 

درخواست آن‌ها به‌صورت عینی پاسخ داد.
مش��تریانی که هم��واره ش��کایت میک‌نن��د و هرگز راضی 
نمی‌ش��وند: باحوصله و بدون عصبانیت باید به شکایات آن‌ها 
گ��وش داد. این دس��ته از مش��تریان خوب هس��تند و در مورد 

عکس‌العمل مثبت ما، تبلیغ مثبت خواهند کرد.

۸ گام برای برخورد با شکایات مشتریان
به مشتری فرصت شکایت کردن بدهید.

به شکایت مشتری توجه کامل کنید.
به شکایت مشتری به‌صورت کامل گوش کنید.

همواره مطرح کردن س��ؤال کلیدی »چه مشکل دیگری وجود 
دارد«.

قبول کنید که مشکل وجود دارد و با مشتری بحث و مخالفت 
نکنید.

معذرت‌خواهی کنید.
مشکل را برطرف کنید.

از این‌که مشتری مشکل را مطرح کرده از او تشکر کنید.
پس هدف اصلی مدیریت ش��کایت مش��تریان این اس��ت که 
ش��کایات افزایش پی��دا کند. در ابتدای امر ش��اید ازدحام آن‌ها 
خارج از تصور باشد، اما به‌تدریج این روند تعدیل خواهد شد.

وظایف مدیریت شکایت مشتریان شامل موارد زیر است:
ایجاد کانال مناسب برای عرضه شکایت مشتری

تشویق مشتریان برای عرضه شکایات خود
جمع‌آوری اطلاعات دقیق در مورد شکایات

چگونگی رفع مشکل به‌صورت مؤثر و سریع
تجزیه‌وتحلیل شکایات و ارائه بازخورد

بنابراین وظایف یک سیس��تم مدیریت ش��کایت مشتریان کارا 
ش��امل ورود داده‌ها، حل مشکلات، بازیافت اطلاعات و کنترل 

است.

پاسخگویی به شکایات
بهترین روش آن اس��ت که در اولین تماس مش��کل مش��تری 
حل ش��ود. بااین‌حال در موارد زیادی مشکل با سرعت قابل‌حل 
نیس��ت زیرا ممکن اس��ت اطلاعات کافی در دس��ترس نباشد. 
در چنین ش��رایطی، کارکنان بخش‌های دیگر س��ازمان نیز باید 

فعالیت‌هایی انجام دهند.
کس��ب بازخورد در مورد نتیجه رس��یدگی به ش��کایت از 

مشتری
پس از یک دوره زمانی حل مشکل باید دوباره با مشتری شاکی 
ارتباط برقرار کرده و درباره حل مش��کل از او بازخورد کس��ب 
کرد. در س��ازمان‌های موفق مدیران بر این عقیده هس��تند که از 
مش��تری می‌توان نکات قابل‌توجهی آموخت؛ بنابراین مسئولان 
بلندپایه از قبی��ل مدیرعامل، معاونان وی و اعضای هیئت‌مدیره 
هرکدام در طول ماه یک روز پش��ت تلفن ش��کایات و یا سایر 

رسانه‌های ارتباطی نشسته و با شکایات مواجه می‌شوند.
)VOC( توصیه‌های کاربردی در پیاده‌سازی صدای مشتری

ارزیابی فرهنگ‌سازمانی
ش��رکت‌ها  اغل��ب  رای��ج،  تبلیغات��ی  ش��عارهای  برخ�الف 
محصول‌محور هستند نه مشتری محور. اینکه یک شرکت خود 
را مشتری محور معرفی می‌کند، اهمیتی ندارد. برای موفقیت در 
برنامه صدای مشتری، باید واقعاً مشتری محور بوده و یا حداقل 
در حال حرکت به س��مت آن باش��ید. اگر فکر می‌کنید شرکت 
ش��ما فاصله زیادی تا رسیدن به مش��تری محوری دارد، برنامه 
صدای مش��تری را به آینده موکول ک��رده و فعلًا از روش‌های 

ساده‌تری مانند ابزارهای نظرسنجی استفاده کنید. 

تشکیل تیم راهبری
مش��ابه تمام پروژه‌های س��ازمانی، برنامه صدای مشتری نیز به 
حمایت مدیران ارش��د س��ازمان نیاز دارد. همچنین چند نفر از 
مدیران و کارشناس��ان سازمان باید به‌عنوان اعضای تیم راهبری 
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این برنامه انتخاب شوند که وظیفه آن‌ها تعیین روش‌های اجرای 
برنامه صدای مش��تری و طراحی فرایندهای س��ازمانی اس��ت. 
همچنین مسئولیت جمع‌آوری و ثبت بازخورد مشتریان و اقدام 

بر اساس آن‌ها نیز بر عهده تیم راهبری است.

تعیین هدف
در بس��یاری از س��ازمان‌ها ه��دف از برنامه صدای مش��تری، 
دریاف��ت، دس��ته‌بندی و اولویت‌بندی انتظ��ارات و ترجیحات 
مشتریان بر اساس بخش‌های مختلف بازار است. این اطلاعات 
به س��ازمان کمک می‌کند تا کارکن��ان، محصولات و فرایندهای 
خود را با انتظارات مشتریان هماهنگ کرده و به‌این‌ترتیب سطح 

بالاتری از رضایت را در مشتری ایجاد کند.

طراحی فرایندها
برنامه صدای مشتری را می‌توان به روش دستی و یا به‌صورت 
نرم‌افزاری اجرا کرد. همچنین روش‌های اجرا می‌تواند درون‌گرا 
)inbound( و یا برون‌گرا )outbound( باش��د. روش‌های 
دستی معمولاً شامل مصاحبه با مشتریان و استفاده از گروه‌های 
 reference( و گروه‌های مرجع )focus groups( متمرک��ز
group( می‌ش��ود. این  روش‌های دس��تی معمولاً اطلاعات و 
تحلیل‌های کیفی خوبی را فراهم می‌آورند اما تنها در مقیاس‌های 
کوچک قابل‌اس��تفاده هستند. در مقیاس‌های بزرگ، شما نیاز به 
سیس��تم‌های اطلاعاتی خواهید داش��ت تا با اتوماس��یون برنامه 
صدای مش��تری، بتوانید به‌صورت مستمر بازخورد مشتریان را 
دریاف��ت کرده و آن‌ها را به اطلاعات قابل‌تحلیل و اقدام، تبدیل 

کنید.

بخش‌بندی مشتریان
تمام مش��تریان مش��ابه هم نیس��تند و قطعاً نیازه��ا و انتظارات 
متفاوتی دارند؛ بنابراین در برنامه‌های صدای مش��تری باید این 
نکته مهم را در نظر گرفت و مش��تریان را بر اس��اس معیارهای 
مناسب بخش‌بندی کرد. این معیارها ممکن است بر اساس سن، 
جنسیت، موقعیت جغرافیایی، سوابق خرید و… باشد. به‌عنوان 
یک توصیه کاربردی، یک بخش ویژه هم برای مش��تریان سابق 
ش��رکت در نظر بگیرید. این دسته از مشتریان که احتمالاً تعداد 
آن‌ها کم هم نیس��ت، به دلایلی ش��ما را درگذشته ترک کرده‌اند 
و اکنون ش��اید با گوش دادن به نظرات این مش��تریان و اعمال 

برخی تغییرات، بتوانید مجدداً آن‌ها را جذب کنید.

مدیریت داده‌ها
برای درک کامل صدای مش��تری باید از تمام داده‌های موجود 
در س��ازمان استفاده کرد. در اغلب ش��رکت‌ها داده‌های مربوط 

به مش��تریان در سیس��تم‌های مختلفی مانند نرم‌افزار CRM و 
نرم‌افزارهای ERP، مدیریت خدمات،  صدور صورتحس��اب، 
ابزارهای نظرس��نجی، ایمیل‌ها، فایل‌های اکس��ل و… پراکنده 
ش��ده‌اند. این‌یکی از چالش‌های پیاده‌س��ازی صدای مشتری در 
ش��رکت‌های بزرگ اس��ت که باید راهکاری برای آن پیدا کنید. 
در این زمینه معمولاً از رویکرد MDM اس��تفاده می‌شود که به 
یکپارچه و اس��تاندارد کردن داده‌های مشتریان در سطح سازمان 

کمک می‌کند.

CRM نرم‌افزارهای صدای مشتری و یکپارچگی یا
 VOC Hub ًابزاره��ای نرم‌افزاری صدای مش��تری معم��ولا
نامیده می‌شوند و بر اس��اس اینکه مناسب روش‌های درون‌گرا 
یا برون‌گرا ب��وده یا قابلیت‌های دیگر، دس��ته‌بندی می‌ش��وند. 
نرم‌افزارهای صدای مش��تری، از روش‌ه��ا و ابزارهای مختلفی 
مانند ایمیل، نظرس��نجی آنلاین، پورتال مشتریان، گزارش‌های 
تحلیل��ی خدمات پس از ف��روش، اطلاعات آم��اری بازدید از 
وب‌س��ایت، گفتگوی آنلای��ن، سیس��تم‌های مدیریت بازخورد 
)EFM(، داده‌کاوی در مت��ن )text mining(، سیس��تم‌های 
تش��خیص و تحلیل صدا )speech analytics(، فناوری‌های 

تشخیص زبان طبیعی )NLP( و … استفاده می‌کنند.
 )VOC( برخ��ی از بهتری��ن نرم‌افزاره��ای ص��دای مش��تری

عبارت‌اند از:
Allegiance

Attensity
)Autonomy (HP

NetReflector
)CustomerVoice (Oracle

Microsoft Dynamics CRM
یک��ی از مهم‌تری��ن ن��کات در انتخ��اب نرم‌اف��زار ص��دای 
مش��تری، ام��کان یکپارچه‌س��ازی آن ب��ا نرم‌اف��زار مدیری��ت 
ارتباط با مشتری اس��ت. اگر امکان ارس��ال و دریافت مس��تقیم 
پرسش��نامه‌های صدای مشتری از نرم‌افزار CRM وجود داشته 
باش��د، در این ص��ورت می‌توانی��د بدون نیاز ب��ه Import و 
Export اطلاع��ات، کل فرایند نظرس��نجی را خ��ودکار کرده 
و حت��ی پرس��ش‌های خاصی را با توجه به مش��خصات فردی، 
محصولات خریداری‌ش��ده و بازخوردهای قبلی مشتری ارسال 
کنید. به‌این‌ترتیب نظرسنجی‌های شما بیشتر موردتوجه مشتریان 

قرارگرفته و احتمال پاسخ دادن به آن‌ها نیز بیشتر می‌شود.
همچنی��ن نرم‌افزار CRM می‌تواند بازخوردهای مربوط به هر 
مش��تری را در پرونده آن مشتری نمایش داده و در صورت نیاز 
هشدارهای مناس��بی را در مورد مشکلات و شکایات مشتریان 
برای کارکنان س��ازمان ارسال و یا به‌صورت خودکار وظایف و 
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یادآوری‌های موردنیاز را ب��رای آن‌ها تعریف کند. همچنین در 
صورت یکپارچه بودن صدای مشتری و نرم‌افزار CRM، امکان 
اس��تفاده از داده‌های جمع‌آوری‌ش��ده در محاسبه شاخص‌های 
کلی��دی عملکرد )KPI( س��ازمان و نمایش ای��ن اطلاعات در 

گزارش‌ها و داشبوردهای مدیریتی وجود خواهد داشت.
علاقه‌مند کردن مشتری

اکنون‌که آماده ش��نیدن صدای مش��تری هس��تید، باید مشتریان 
را علاقه‌من��د به برقراری ارتب��اط کنید. برای این کار روش‌های 
جذابی را برای جلب‌توجه مش��تریان پیدا کنید؛ اما مهم‌تر از این 
روش‌ها، طراحی سؤالات مورداستفاده در پرسشنامه‌ها است. از 
س��ؤالات باز )که نمی‌توان به‌صورت بله یا خیر به آن‌ها پاس��خ 
داد( استفاده کنید تا درک بهتری از چشم‌انداز، اهداف، تردیدها 
و انتظارات مش��تریان پیدا کنید. همچنین تمام کانال‌های ارتباط 
با مشتری مانند مرکز تماس، ایمیل، شبکه‌های اجتماعی، سوابق 
خرید و … را در نظر داش��ته باشید تا دید کاملی از مشتریان به 

دست آورید.

ارزیابی نتایج
برای اس��تمرار برنامه صدای مش��تری، ضروری است که نتایج 
حاصل از آن را اندازه‌گیری و گزارش کنیم. بسیاری از سازمان‌ها 
از معیاره��ای رضایت مش��تری یا معیارهای وفاداری مش��تری 

اس��تفاده می‌کنند؛ اما بهتر اس��ت از معیارهای ارزیابی عملکرد 
که نش��ان‌دهنده اطلاعات درآمد باشند نیز اس��تفاده کنید. حتماً 
معیارهای کلی��دی را به‌صورت منظم و مس��تمر اندازه‌گیری و 
ثبت کنید تا روندهای مهم در طول زمان مشخص شوند. توجه 
داشته باشید که انتظارات مش��تریان در طول زمان تغییر می‌کند 
بنابراین شنیدن صدای مشتری یک فرایند مستمر و دائمی است.

اطلاع‌رسانی به مشتریان
مش��تریان از اینک��ه به صدای آن‌ها گوش می‌کنید، خوش��حال 
خواهند ش��د و بس��یاری از آن‌ها در برنامه VOC شما شرکت 
خواهن��د کرد؛ اما بدیهی اس��ت ک��ه گرفتن وق��ت آن‌ها برای 
نظرس��نجی و س��پس عدم توجه و اقدام از طرف شما، آن‌ها را 
ناراضی و ناامید خواهد کرد. بر اساس تحقیقات موسسه گارتنر، 
۹۵ درصد از شرکت‌های موردبررسی، بازخورد مشتریان را ثبت 
و جمع‌آوری می‌کنند اما کمتر از ۵۰ درصد از آن‌ها، این بازخرها 
را در اختیار کارکنان مربوطه قرار داده و تنها ۵ درصد از آن‌ها به 
مش��تریان در مورداستفاده از نظرات آن‌ها اطلاع‌رسانی می‌کنند. 
اگر وقت و منابع کافی برای بررس��ی و اقدام بر اس��اس نظرات 
مش��تریان نیست، توصیه می‌شود از آن‌ها درخواست شرکت در 

نظرسنجی نیز نشود.
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با گسترش رقابت و اشباع شدن بسياري از بازارها و تغييرات پيوسته 
در محيط و تريكب جمعيت، بنگاه‌های اقتصادی با اين واقعيت روبرو 
ش��ده‌اند كه امروزه ديگر مانند گذش��ته با يك نظ��ام اقتصادي رو به 
گسترش و بازارهاي در حال رشد روبرو نيستند.تاثیر رضايت مشتري 
در ايجاد وفاداري مشتريان، بنگاه‌های اقتصادی را بر آن داشته تا براي 
حفظ وفاداري مشتريان و ايجاد و حفظ رضايتمندي در مشتريان تلاش 
کنند. به‌طورکلی تمام تکنی‌کها و روش‌های وفادار‌سازی مشتریان باید 
از مقیاس‌های نگرش��ی و رفتاری اس��تخراج شود. این عامل می‌تواند 
ریسک موفقیت بنگاه اقتصادی را پایین آورد و در اصل یک شاخص 

در مدیریت ریسک محسوب می‌شود.
مقیاس‌های رفتاری برای پیش‌بینی سطوح وفاداری مشتریان مناسب 
اس��ت. درصورتی‌که پیچیدگی رقابت در یک صنعت بالا رفته و بازار 
متلاطم ش��ود ریسک موفقیت بنگاه اقتصادی بالا رفته در آن صورت 
مقیاس‌های نگرش��ی در وفاداری مشتریان می‌توانند بهترین شاخص 

برای رفتار آتی بازار جهت تحقق اهداف بنگاه اقتصادی باشند.
نگهداری مش��تریان قدیمی به‌اندازه‌ی جذب مش��تری جدید، حائز 
اهمیت اس��ت. امروزه که کس��ب‌وکارهای گوناگون به‌سرعت شکل 
می‌گیرند و رشد می‌کنند، باقی ماندن در عرصه‌ی رقابت، نیازمند تلاش 
برای حفظ مش��تریان اس��ت؛ اما عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان چه 

چیزهایی هستند؟

ما در هر کس��ب‌و‌کاری، معم��ولاً بر جذب مش��تریان جدید تمرکز 
می‌کنیم و با راهکارهایی مانند کمپین‌های تبلیغاتی، کدهای تخفیف، 
تخفیف‌ه��ای ویژه برای مش��تریان جدید و… س��عی می‌کنیم افراد 
جدیدی را به جمع مشتریان خود اضافه کنیم. بااین‌حال اگر نتوانیم با 
ارائه‌ی خدمات خوب، رضایت مشتریان را جلب کنیم یا اینکه شرکت 
دیگری تخفیف‌ها و امکانات بهتری به آن‌ها عرضه کند، قادر نیس��تیم 

وفاداری مشتریان را برای همیشه حفظ کنیم.
این نکته را فراموش نکنید که وفاداری فقط در حراج و فروش بیشتر 
سنجیده نمی‌ش��ود. در دنیای کسب‌و‌کار، مش��تریان وفادار و متعهد، 
حامیان برند شما هستند و در حلقه‌ی اجتماعی و افراد پیرامون خود، 

به‌عنوان سفیر و نماینده‌ی شما عمل می‌کنند.
یک مشتری، پیش از اینکه برای اولین بار محصول شما را خریداری 
کند، به محصول و ش��رکت دیگری وفادار بوده است؛ بنابراین، اتفاقی 
افتاده که این فرد را به‌س��وی محصول شما کشانده است. مثلًا ممکن 
است قیمت محصول قبلی افزایش پیدا کرده باشد یا آن محصول دیگر 
تولید نشود. درهرحال، این مشتری محصول شما را انتخاب کرده است. 
به هر دلیلی که این اتفاق افتاده باشد، شما باید از این فرصت استفاده 
و این فرد را به یک مشتری وفادار تبدیل کنید. این نکته را به یاد داشته 
باشید: به هر دلیلی که این مشتری جدید را پیدا کرده باشید، به همان 
دلیل هم ممکن است او را از دست بدهید. وفاداری مشتریان به‌عنوان 

تکنیک های مؤثر بر وفاداری مشتریان
دکتر محسن عسگری
 مدیر امور مشتریان بیمه سامان
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یک عامل کلیدی برای سازمان‌ها و بنگاه‌های اقتصادی محسوب شده 
و موج��ب س��ودآوری و موفقیت آن‌ها می‌ش��ود. بنگاه‌های اقتصادی 
برای اینکه بتوانند به بهترین نحو وفاداری مش��تریان را مدیریت کنند 
بایستی بتوانند به بهترین شکل با مشتریان خود ارتباط داشته و نیازها 
و خواسته‌های آن‌ها را شناسایی کنند. مشتریان وفادار نگرشی مثبت به 
سمت بنگاه‌های اقتصادی دارند و همچنین حساسیت کمتری نسبت به 

قیمت‌ها نشان می‌دهند.

 تعریف و مفهوم وفاداری مشتری 
معمولاً در خصوص مشتری‌مداری و ایجاد وفاداری در مشتریان بسیار 
ش��نیده‌اید، نمودار زیر تقسیم بندی مشتریان بر اساس رضایتمندی و 
میزان وفاداری آن‌ها را نشان می‌دهد. بر اساس شکل ذیل بین وفاداری 
و رضایتمندی تفاوت وجود دارد و سازمانی موفق است که در راستای 

هر دو مورد گام بردارد.

1. مخرب و تروریست )وفاداری پایین، رضایتمندی پایین(:
این مش��تری همان مش��تری ناراضی است، این مشتری در همه حال 
نق��ش مخرب س��ازمان را بازی می‌کن��د و در همه‌ج��ا از خدمات و 
محصولات نامطل��وب ما صحبت می‌کند، باید مراق��ب بود این نوع 

مشتریان در سازمان به وجود نیایند.

2. وفادار کاذب )وفاداری زیاد، رضایتمندی پایین(:
این مشتریان به‌اجبار به برندی وفادار شده و مجبور هستند از خدمات 
و محصولات آن سازمان استفاده کنند. این مورد برای سازمان‌هایی که 

محصولات یا خدمات انحصاری تولید می‌کنند صدق می‌کند.

3. بی‌وفا و منفعت‌طلب )وفاداری پایین، رضایت بالا(:
این دس��ته از مشتریان از محصولات، خدمات و قیمت‌های ما راضی 
هستند و تا زمانی که سازمانی خدماتی بهتر و ارزان‌تر ارائه نکند از ما 
خرید می‌کنند، ولی به‌محض اینکه س��ازمانی بهتر و ارزان‌تر پیدا کنند 

به‌سرعت ما را ترک خواهند کرد.

4. هوادار یا وفادار )وفاداری بالا، رضایتمندی بالا(:
این مش��تریان هم راضی هس��تند و هم وفادار، آن‌ها در همه حال به 
سازمان ما وابستگی دارند و به‌هیچ‌وجه سازمان را ترک نمی‌کنند، این 
مش��تریان اغلب محصولات و خدمات س��ازمان را به دیگران معرفی 

می‌کنند و مبلغ‌های رایگان سازمان‌ها هستند.
 

 مزایای مشتریان وفادار
وفاداری مش��تری می‌تواند مزایای زیادی برای بنگاه اقتصادی داشته 

باشد که در ادامه به برخی اشاره‌شده است:
ی��ک جنبه می‌تواند تأثیر بر فروش جنبی که در افزایش درآمد عنصر 
حساس را شکل می‌دهد، باشد و نتیجه آن کاهش احتمال قطع رابطه 
با بنگاه اقتصادی خواهد بود که افزایش س��وددهی را به دنبال خواهد 

داشت.
مش��تریان وفادار واقعی حساسیت کمتری نس��بت به قیمت دارند و 

دوست دارند تعداد یا تکرار خرید را زیاد کنند.
مشتریانی که با برند بنگاه اقتصادی شما آشنا هستند معمولاً می‌دانند 
که چگونه با شما معامله کنند و همراهی‌کردن آن‌ها با شما نیاز به موارد 
خاص��ی دارد و در اس��تفاده کردن از منابع ش��ما به‌صورت کارا عمل 

می‌کنند، بنابراین در هزینه‌ها صرفه‌جویی می‌شود.
مشتریانی که با برند بنگاه اقتصادی شما آشنا هستند آن را به دوستان 
و آشنایان خود سفارش می‌کنند و از بنگاه اقتصادی شما دفاع خواهند 

کرد.
مشتریان وفادار به‌جای اینکه به هنگام نارضایتی بنگاه اقتصادی را ترک 
کنن��د و دیگر از محص��ولات آن مصرف نکنند برند را متعلق به خود 

می‌دانند و از مدیران می‌خواهند نقایص را جبران کنند.
مشتریان وفادار به‌احتمال‌زیاد از طریق کانال‌های جایگزین خریدهای 

خود را تکرار خواهند کرد.
البته مش��تریان وفادار ممکن است وفاداری‌هایش��ان را به روش‌های 
دیگری نیز نشان دهند. آن‌ها ممکن است که ماندن با یک تولیدکننده 
را انتخاب کنند اعم از اینکه اس��تمرار به‌عنوان یک رابطه تعریف‌شده 
باشد و یا اینکه آن‌ها ممکن است تعداد و یا میزان خریدهای خود را 

افزایش دهند.

  وفاداری و سودآوری
مطالعات، ارتباط مثبت بین وفاداری مش��تری و س��ودآوری را نشان 
می‌دهد، البته همه مشتریان وفادار سودده نیستند. سودآوری مشتریانی 
که خریدهای خود را تکرار می‌کنند )مش��تریان وفادار( بسیار بالاتر از 
مش��تریان دیگر است. از آنجایی که ماندگاری و تکرار خرید مشتریان 
بس��یار بااهمیت و سودمند است، بنگاه اقتصادی آن‌ها را به روش‌های 

گوناگون به خود وابسته و علاقه‌مند می‌کند.
همان‌طور که گفته ش��د وفاداری واکنشی اس��ت که مشتری ممکن 
است در مقابل برند، خدمات یا بنگاه اقتصادی و طبقه‌بندی محصول 
یا خدمت و یا فعالیت‌ها نشان بدهد. در بسیاری از مطالعات وفاداری 
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را در سه عنصر نگرشی، رفتاری و در دسترس بودن در نظر می‌گیرند.
الف- عنصر رفتاري مشتري كه همان تكرار عمل خريد است.

ب- عنصر نگرشي مشتري كه همان تعهد و اطمينان مشتري است.
روكيرد نگرشي به سه قسمت مجزا تقسيم می‌شود:

وفاداري شناختي: به رفتار مشتري منجر شده و به باور مشتري مربوط 
می‌شود

وفاداري احساسي: به تعهد و اعتماد مشتري منجر شده و به احساس 
وي مربوط می‌شود

وفاداري كنش��ي: به‌قصد مش��تري براي انجام عم��ل خريد در آينده 
مربوط می‌شود

ج - عنصر در دس��ترس بودن که ب��ا گزینه‌های زياد براي انتخاب و 
انجام عمل خريد همراه است.

  عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان
۱. دسترسی آسان به محصول یا خدمت

در مواردی مانند فروش داغ که مشتری نیاز سریع به خرید محصولات 
و خدمات دارد، اگر بنگاه اقتصادی نتواند به‌س��رعت نیاز مش��تری را 

تأمین کند مشتری وفادار خود را از دست خواهد داد.
مش��تریان در نیاز س��ریع به یک محصول یا خدمت بنگاه اقتصادی 
ش��ما را ترجیح می‌دهند اما اگر نتوانید به‌س��رعت این نیاز و خواسته 
را پاس��خگو باشید از ش��ما دلخور و ناراضی می‌شوند و ازآنجایی‌که 
برندهای دیگر به‌راحتی در دس��ترس آن‌هاست و زمان کافی ندارند، 
بنابراین محصول یا خدمت مشابه را از بنگاه اقتصادی دیگری انتخاب 
می‌کنند. درواقع محصول یا خدمتی را می‌خرند که در دسترس باشد.

۲. برآورده کردن انتظارات مشتری
محصول یا خدمت ش��ما تحت هر شرایطی باید رضایت مشتری را 
جلب و انتظارات او را برآورده کند. علاوه بر جلب رضایت مشتری، 
قیمت، ارزش و دسترس��ی راحت به محصول یا خدمت، باید همواره 

مورد رضایت مشتری باشد.

۳. خدمات مشتریان )امور مشتریان(
ش��یوه‌ی پش��تیبانی بنگاه اقتصادی ش��ما از محصولات یا خدمات، 
به‌اندازه‌ی خود محصول یا خدمت، حائز اهمیت است. خدمات پس از 
فروش سریع و قابل‌اطمینان، می‌تواند مشتری را نگه دارد؛ به‌خصوص 
آن دسته از مش��تریانی که تجربیات ناخوشایندی در خریدهای قبلی 

خود از بنگاه‌های اقتصادی دیگر داشته‌اند.

۴. ارتباط با مشتریان
ش��یوه‌ی رفتار هر فرد در بنگاه اقتصادی با مشتری، می‌تواند رابطه‌ای 
وفادارانه بین بنگاه اقتصادی و مش��تریان ایج��اد کند یا برعکس، این 
رابطه را بر هم بزند. این شخص ممکن است کارمند، نماینده‌ی بنگاه 
اقتصادی یا هر فرد دیگری در بنگاه اقتصادی باش��د. بسیاری از افراد 

ممکن است محصول یا خدمت شما را انتخاب نکنند؛ چون شیوه‌ی 
رفتار این شخص را نپسندیده‌اند.

۵. قدردانی از مشتری
یک��ی از عوامل مؤثر بر وفاداری مش��تریان، قدردانی از آن‌هاس��ت. 
مش��تریان برای وفادار ماندن به کس��ب‌وکار ش��ما، به کمی تشویق و 
توجه نیاز دارند، به‌خصوص زمانی که انتخاب‌های زیادی غیر از بنگاه 
اقتصادی شما، پیش روی آن‌هاست. در نظر گرفتن پاداش، تخفیف یا 
سایر موارد مشابه که نشان‌دهنده‌ی توجه شما به مشتریان دائمی است، 
نه‌تنها می‌تواند مش��تریانتان را حفظ کند، بلکه باعث می‌شود که این 

مشتریان، بنگاه اقتصادی و کسب‌و‌کار شما را به دیگران توصیه کنند.

۶. خوش‌نامی
اعتبار محصول و عملکرد بنگاه اقتصادی شما در رسانه‌های تجاری 
و اجتماع��ی، نقش مؤث��ری در ایجاد رابطه‌ای بلندمدت بین ش��ما و 
مشتریانتان دارد. امروزه تمام فعالیت‌های کسب‌وکارها به‌دقت بررسی 
می‌شود و زیر ذره‌بین قرار دارد. در دنیای امروز، مشتریان با خریدهای 
خود ش��ما را از بین رقیبان انتخاب می‌کنند. درواقع خرید آن‌ها، مانند 

یک برگه‌ی رأی است که به نام شما ثبت می‌شود.

۷. توسعه‌ی روابط با مشتریان‌
زمانی که شما چیزی فراتر از یک محصول یا خدمت ساده به مشتری 
عرض��ه می‌کنید و خدمات پس از فروش و پش��تیبانی از محصول یا 
خدمت را س��رلوحه‌ی کس��ب‌وکار خود قرار می‌دهید و زمانی که در 
جمع مش��تریان حضور دارید و پاس��خگوی مشکلات آن‌ها هستید، 
رابطه‌ای با آن‌ها برقرار می‌کنید که قطع کردن آن بس��یار سخت است. 
این حمایت و همراهی با مش��تری، آن‌ها را متقاعد می‌کند که به برند 

شما پایبند و متعهد باقی بمانند.

۸. پیشنهادهای ویژه‌
فرام��وش نکنید که قدردانی از مش��تری فقط ب��ه ارائه‌ی کارت‌های 
وفاداری یا تخفیف‌های س��اده محدود نمی‌شود. ش��ما باید نیازها و 
خواس��ته‌های مش��تری را پیدا و روی این نیازهای اصلی تمرکز کنید 
و پیش��نهاد‌های ویژه‌ی خ��ود را بر این نیازه��ا و محصولات اصلی 
کس��ب‌وکار خود متمرکز کنید. البته برای ارائه‌ی این پیش��نهاد‌ها باید 
فاکتورهای زیادی را بررسی کنید ازجمله: مکان کسب‌وکار، استاندارد 

پیشنهاد‌ها و کیفیت محصولات و خدمات.

۹. رضایت مشتری
رضایت مشتری یک اصل بسیار مهم است اما کافی نیست. این مثال 
را در نظر بگیرید: بس��یاری از تولیدکنندگان خودرو ادعا می‌کنند که 
سطح رضایت مشتریان از محصولاتشان ۹۰ درصد است، درحالی‌که 
آمار مربوط به خرید مجدد مشتریان، به نصف این مقدار هم نمی‌رسد؛ 
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بنابراین، جلب رضایت مشتری لازم هست ولی کافی نیست. یکی از 
اصلی‌ترین انتظارات مشتریان، رضایت از محصول است اما رضایت 
داش��تن، وفاداری آن‌ها را تضمین نمی‌کند؛ ام��ا اگر این عامل وجود 

نداشته باشد، قطعاً مشتری‌تان را از دست خواهید داد.

۱۰. فرصت دادن به مشتری برای تصمیم‌گیری
هرچقدر که برای فروش یک خدمت یا محصول تلاش بیشتری کنید 
)یعنی برای فروش آن دس��ت به هر کاری بزنید(، احتمال از دس��ت 
رفتن مش��تریانتان بیشتر می‌شود. درحالی‌که اگر مشتریان برای خرید 
محصولات و خدمات شما، خودشان تحقیق کنند و به نتیجه برسند، 

بیشتر بر این تصمیم خود وفادار می‌مانند.

۱۱. در نظر گرفتن شرایط بازار
یکی دیگر از فاکتورهای کلیدی، شرایط بازار است. مشتریان شما چه 

انتخاب‌های دیگری دارند؟ آیا رقیبان زیادی در بازار دارید؟
در برخی از کس��ب‌وکارها، مثلًا در بانکداری یا بیمه، احتمال وفادار 
ماندن مشتری کمتر است؛ چراکه تغییر در چنین شرایطی، دشواری‌های 
خاص س��ایر صنای��ع را به دنبال ندارد. همچنین امروزه با پیش��رفت 
فناوری و ظهور اس��تارت‌آپ‌های گوناگون، کسب‌وکارهای پرسابقه 
مانند بانکداری و بیمه، با احتمال بیشتری شاهد از دست دادن مشتریان 

خود هستند.

۱۲. توجه به آمار، ارقام و نتایج تحقیقات
تحقیقات نش��ان می‌دهد که مش��تریانی با توان مال��ی کمتر، معمولاً 
وفادارتر هستند؛ شاید به این دلیل که برای تغییر برند، ریسک نمی‌کنند. 
علاوه بر این، احتمال از دست دادن مشتریان جوان‌تر، بیشتر است و 
مشتریان مسن‌تر وفادارتر هستند. به همین ترتیب می‌توانید آمار مربوط 
به موارد دیگر مانند ملیت، جنس��یت و محل زندگی را در مش��تریان 

بررسی کنید.
وفاداری به یک برند، انتخاب هرروز مشتریان است. خوشبختانه بیشتر 
مش��تریان ترجیح می‌دهند که به یک نام و برند تجاری وفادار بمانند؛ 
زیرا به‌خوبی آن را می‌شناس��ند و به آن اطمینان دارند. درواقع وفادار 
ماندن به یک نام تجاری بسیار راحت‌تر از تغییر دادن آن است. در این 
میان، صاحبان مشاغل و کسب‌وکارها، با به کار بردن راهکارهایی مانند 
مواردی که در بالا به آن اشاره کردیم، می‌توانند زمینه‌ی این وفاداری را 

فراهم کنند و رضایت مشتری را بیش‌ازپیش جلب کنند.

  وفادارسازی مشتریان در بازار خدمات
با توجه به این‌که در بخش خدمات روابط بين فردي گسترده‌تری بين 
ارائه‌دهنده خدمات و مشتريان وجود دارد نقش وفاداري در اين بخش 

از اهميت ویژه‌ای برخوردار است.
با مقایسه تحقیقات وفاداری بر روی محصولات و خدمات، مطالعات 
بر روی وفاداری نام تجاری در بازار خدمات کمتر است. نقش عاطفه 

و احساس در وفاداری نام تجاری خیلی مهم است، بخصوص ایجاد 
رضایت نقش��ی کلیدی در تعیین توجه یا حمایت آتی ارائه‌کنندگان 
خدمات بازی می‌کند. ماهيت پيچيده خدمات به علت ویژگی‌های آن 
يعني ناملموس بودن، فناپذير بودن، درگيري زياد مش��تري، هم‌زمانی 
توليد، ارائه، مصرف و ناهمگون بودن ارائه هر فرد است. اين تفاوت‌های 
كلي��دي بين خدمات و محصولات می‌تواند روكيردهاي متفاوتي در 
بازاريابي ايجاد كند. باوجوداینکه اين تفاوت‌ها توسط محققين كاملًا 
پذیرفته‌شده‌اند، مطالعات درزمینه نام تجاري موضع‌گیری جانبدارانه‌ای 

به‌سوی محصول و خدمت بوده است.
در بازار خدمات نسبت به بازار محصولات، درجه بالایی از وفاداری 
انحصاری می‌توان به وجود آورد. درک روابط بین انواع بازار تضمین 
می‌کند که افراد دست‌اندرکار بنگاه اقتصادی نباید منابع را به بازاری که 

دستیابی به هدف غیرممکن است، اختصاص دهند.

  توصیه‌های عملی در مورد مشتریان
وقتی با یک مشتری سختگیر سروکله می‌زنید، تدافعی عمل نکنید. 
ممکن است از چیزی ناراحت باشد که اصلًا ربطی به کاری که برایش 
انجام می‌دهید نداشته باشد. شما نمی‌دانید در زندگی مشتری‌تان چه 

خبر است.
اگر نمی‌توانید کاری را که مشتری می‌خواهد انجام بدهید، اول علت 

آن را به او بگویید. )ترجیحاً اگر می‌توانید او را راهنمایی کنید(
وقت بگذارید و با دقت اطلاعات را توضیح دهید، بدون اس��تفاده از 
اصطلاحات تخصصی یا بی‌آنکه فرض را بر این بگذارید که مشتری 

جزئیات کارتان را می‌فهمد.
به‌جای اینکه به مشتری بگویید: »لطفاً گوشی را نگه‌دارید« از او بپرسید: 

»‌می‌توانید گوشی را نگه‌دارید؟« آن‌وقت منتظر جوابشان بمانید.
مراقب باش��ید به مش��تریانتان امرونهی نکنید. از عبارات این‌چنینی 

اجتناب کنید: مجبورید، باید، بایست «.
در پایان هر تماس تلفنی از مشتری تشکر کنید، مؤدبانه تماس را به 
پایان برسانید، هر تماس را جمع‌بندی کنید و حتماً از مشتری بپرسید: 
»کار دیگری هست که انجام بدهم؟« به او بگویید: »هر زمان مشکلی 
یا ابهامی داش��تید خوشحال می‌شوم که با من تماس بگیرید«. سپس 

بگذارید اول مشتری گوشی را بگذارد.
استفاده از عبارت »نمی‌خواهم وقتتان را بیشتر بگیرم « ی‌کراه مؤدبانه 

برای پایان دادن مکالمه با مشتری است.
مراحل حل مشکل مشتری را جمع‌بندی کنید.

قول کاری که تحت اختیار ش��ما نیست و هیچ کنترلی بر آن ندارید 
را ندهید.

اطلاعات مشتری و درخواست مشتری را ثبت کنید.
یادمان باشد که ماهیت وجودی ما برای مشتری است؛ بنابراین فقط 

به کاری مشغول باشیم مشتری باشد.
وقتی یک مشتری را از دست می‌دهید، تنها یک سفارش را از دست 

نمی‌دهید، فرصت ی‌کعمر سود بردن را از دست می‌دهید.
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برای تعیین طول عمر متوسط مشتریان، تعداد سال‌هایی که مشتریان 
به محصول یا خدمات شما نیاز دارند در میزان خریدی که هرسال از 

شما می‌کنند ضرب می‌شود.
همه‌چیز را از دریچه نگاه مشتری ببینید.

از مشتریانتان وقتی شکایت می‌کنند تشکر کنید. آن‌ها با شکایت کردن 
فرصت دیگری به بنگاه اقتصادی ش��ما می‌دهند تا به‌عنوان مش��تری 

حفظ‌شان کنید.
جذب یک مشتری جدید هزینه‌اش 5 برابر حفظ یک مشتری موجود 
است و رساندن یک مشتری جدید به همان سطح سوددهی هزینه‌اش 

6 برابر بیشتر است.
اگر مشتریانتان فقط بگویند راضی هستند در ارتباط شما مشکل وجود 

دارد، زیرا به نظر می‌رسد آن‌ها کل داستان را به شما نمی‌گویند.
بیشتر مشتریان برای بهترین قیمت خرید نمی‌کنند. آن‌ها به دنبال رابطه 

زیر هستند:
برای بهترین ارزش = قیمت + کیفیت محصول + خدمات و پشتیبانی
بنابراین مشتریان به دنبال بهترین ارزش هستند تا خرید ‌کنند، اگر هر 
بخشی از این معادله نباشد، مشتریان ناراضی شده و خرید نمی‌کنند و 

خریدشان تکرار نخواهد شد.
باید بدانید برای هر مشتری چه چیز بیشترین ارزش را دارد تا بتوانید 

بهترین خدمت را به او ارائه کنید.
یادتان باشد هر مشتری فرصت ی‌کعمر تجارت است.

اول‌ازهمه برای مش��تریانتان یک دوست و مشاور باشید تا مشتری با 
اعتماد کامل محصول و خدمت شما را برای بلندمدت انتخاب کند.
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زهرا طهرانی 

کیفیت را نمی‌توان کپی کرد
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این شماره در شعبه میدان نازی‌آباد، گفت‌وگویی جذاب و دوستداشتنی 
داش��تیم؛ هم انرژی گرفتیم و هم نکات بسیاری آموختیم که شاید اشاره 
به آنها در این مقال نگنجد. بیش از یک ساعت با رئیس شعبه به مصاحبه 
نشس��تیم و کیف کردیم تا جایی که متوجه گذر زمان نش��دیم. شعبه‌ای 
پر از انرژی مثبت و خندان در میان ش��لوغی‌های بازار و رفت‌وآمد یکی 
از میدان‌ه��ای پرتردد پایتخت که از تمام ویژگی‌های افراد در راس��تای 

رسیدن به هدف، به نحو احسن بهره‌گیری می‌شود.
طلایه‌داران انرژی مثبت در شعبه نازی‌آباد

در امور خدماتی به‌ویژه بان‌کها باید نوع ارتباط با مش��تری را بلد باشی 
ک��ه »لک« در این امر کاربلد اس��ت. از قوامین به مجموعه مالی س��امان 
پیوس��ت و بسیار از این موضوع خوشحال اس��ت. محمود لک، رئیس 
ش��عبه نازی‌آباد بانک سامان، از سال ۸۳ وارد نظام بانکی شد و کار خود 
را با بانک قوامین در واحد آموزش آغاز کرد اما بعد از مدتی به پیش��نهاد 
و اصرار یکی از مس��ئولان بخش اداری بانک قوامین به شعبه رفت و به 
گفت��ه خودش بهترین تصمیم بود چراکه با توج��ه به روحیاتی که دارد 

گزینه مناسبی برای کار در شعبه بود.
آق��ای رئیس کارشناس��ی علوم بانک��ی دارد و 
متولد ۱۳۵۴ و دوس��تدار خانواده اس��ت. هرگاه 
از هر چیزی خس��ته ش��ود به خانه و خانواده پناه 
می‌برد. به‌گفته خودش همس��رش نیز فضایی پر 
از آرامش و صمیمت در خانه برقرار کرده اس��ت 
او می‌گوید: خدا را ش��کر با پسر عزیزمان صالح 

که ۹ سال دارد، زندگی فوق‌العاده‌ای داریم.
 او ادامه می‌دهد: از زمانی که وارد کار شعبه شدم 
حس کردم این کار سازگاری زیادی با روحیه‌ام 
دارد، به‌ط��وری ک��ه در همان س��ال‌ها جزو تنها 
ف��ردی بودم که پاداش گرفت��م. در بانک قوامین 

رئیس ش��عبه ش��هرک اکباتان و ش��عبه پارک وی بودم اما به‌دلیل اینکه 
وابس��تگی سیاسی-نظامی داشت و فرهنگ سازمانی و محدودیت‌های 
آن آزارم م��ی‌داد تصمیم ب��ه ترک بانک گرفتم. در ش��عبه پارک وی که 
بودم، ستاد بانک سامان در نزدیکی ما قرار داشت و بسیاری از بچه‌های 
س��امان در ش��عبه ما رفت و آمد داشتند و من همیش��ه جذب پرستیژ و 
فرهنگ س��ازمانی که درگیر آن ش��ده بودند، می‌شدم. بعد هم که ظاهر 
ش��عبه جام‌جم را دیدم با خودم گفتم یعنی می‌ش��ود من یک روز در این 

مجموعه کار کنم؟
به اعتقاد لک، یک س��ازمان باید عدالت‌محور باش��د تا در شخص تعهد 
س��ازمانی ایجاد کند؛ اینکه می‌گویند شخص باید به سازمان متعهد باشد 
را قبول ندارم چراکه این س��ازمان اس��ت که باید با استفاده از سیستم‌های 
متفاوت پرسنل را متعهد تربیت کند. مواردی که در قوامین وجود نداشت.
آق��ای رئیس در ماه چندین جلس��ه ب��ا همکاران برگ��زار می‌کنند که 
وضعی��ت ش��عبه، برنامه‌ها و اه��داف در آن تجزیه و تحلیل ش��ود. او 
می‌افزای��د: همکاران تحلی��ل می‌کنند و من نظارت. حالا این پرس��نل 
درگیر هدف ش��ده‌اند؛ درس��ت مانند مثلی که در گذشته می‌گفتند »اگر 

می‌خواهی کس��ی راه کج ن��رود، آلوده‌اش کن« آل��وده بنایی، آهنگری 
و... ه��ر کار مفی��دی که ف��رد را درگیر هدف کند. 
به‌اصطلاح می‌گفتند دس��تش را بن��د کن. در این 
نوع کار ما نیز پرس��نل به نوعی درگیر رس��یدن به 
هدف می‌ش��وند و نقطه قوت نسل جدید هم این 
اس��ت که اگر مسئله‌دارشان کنی، از پا نمی‌ایستند 
و تا انتها می‌روند. نس��ل جدید متفاوت هس��تند؛ 
عجله دارند و باید از این مولفه بهترین اس��تفاده را 
ک��رد. امام علی می‌فرمایند: »برای تربیت بچه او را 
برای خودت تربی��ت نکن؛ بلکه برای دوره‌ای که 
می‌خواه��د زندگی کند تربیت کن.« بنابراین نباید 
انتظار داش��ته باشیم نس��ل جدید هم مانند نسل ما 

که در دوران بحران و جنگ بزرگ شدیم، باشند.
آقای رئیس می‌گوید: ش��عبه در سال ۹۶ رتبه ۱۲۸ را داشت و عملکرد 
آن منفی بود اما س��ال ۹۷ رتبه را ب��ه ۱۷ ارتقا دادیم. این نتیجه کار تیمی 
است. پرسنل جوان اگر راه درستی برایشان تعیین کنید و کنارشان باشید 

به بهترین نتیجه‌ها دست می‌یابید.
او با اشاره به اینکه کیفیت را نمی‌توان کپی کرد، اظهار کرد: درحال‌حاضر 
تنوع محصول در تمام بان‌کها وجود دارد و این مهارت‌های انس��انی و 
ارتباطی اس��ت که حرف اول را می‌زند. من همیشه لوگو سامان را روی 
کتم دارم چون به این س��ازمان افتخار می‌کنم و دوست دارم همه بدانند 
که در این س��ازمان محبوب کار می‌کنم. اینگونه است که سازمان رفتار 

فردی شخص را به رفتار سازمانی تبدیل کرده است.
ارتباط با مش��تری بهترین مولفه‌ای اس��ت که لک از آن پیروی می‌کند و 
توانس��ته از این راه به بهترین عملکرد برس��د. او معتقد است: برند بانک 
خوش��نام را باید بزرگ‌نمایی کرد. ظاهر شعب بانک سامان نیز متفاوت 
اس��ت و باید آن را بروز داد. درحال‌حاضر ش��رایط فنی بان‌کها یکسان 
اس��ت و مهم ارتباط و حسی است که با مش��تریان برقرار می‌کنیم. ما به 
مش��تری احترام، حرم��ت و حس خوب ارائه می‌کنیم و این ارزش��مند 

درحال‌حاضر تنوع محصول 
در تمام بانک‌ها وجود دارد 
و این مهارت‌های انسانی و 
ارتباطی است که حرف اول 
را می‌زند. من همیشه لوگو 

سامان را روی کتم دارم 
چون به این سازمان افتخار 
می‌کنم و دوست دارم همه 
بدانند که در این سازمان 

محبوب کار می‌کنم

عکس‌ها: سامان شرف‌الدین
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است.
توصیه به کسانی که در ابتدای مسیر موفقیت قرار دارند:

راه رس��یدن به موفقیت و حتی آرزوها رابطه مس��تقیمی با قدرت اراده 
افراد دارد. یک موفقیت بزرگ از طریق دستیابی به موفقیت‌های کوچک 

حاصل می‌شود و باید پله پله مسیر را طی کنند.
یک جمله به کسی یا کسانی که دوستشان دارید:

لک جمله‌ای را با خط خوش روی کاغذ خطاب به همس��رش نوش��ت 
و به ما داد:

»همسرم عزیزم؛ در رگ‌های من تو جاریست...«
این ش��عر از س��روده‌های لک و همسرش اس��ت؛ او خط کار می‌کند و 

همسرش نیز گاهی شعر و نثر می‌گوید.
آقای رئیس خاطره جالبی هم برایمان تعریف کرد که برای شما هم قطعا 
جالب است. او توضیح می‌دهد: پدر داماد ما که در شعبه نازی‌آباد سامان 
حساب داشت و به‌دلیل بیماری نمی‌توانست به شعبه بیاید برای امضای 
برداش��ت از حس��اب، زنگ زد و کمک خواس��ت. من هم در آن دوران 
رئیس یکی از شعب بانک قوامین بودم و با آقای میرحسینی رئیس شعبه 
نازی‌آباد تماس گرفتم و موضوع را گفتم و ایش��ان هم بس��یار با احترام 
گفتند که یکی از پرس��نل را ببرید بیمارس��تان که امضا بگیرد و بیاید. من 
ب��رای احترام به بان��ک رفتم اما نبودند و به معاون خود س��پرده بودند و 
مش��کل ما حل ش��د. این موضوع تمام شد و من سال بعد به بانک سامان 
آمدم؛ حکم معاون شعبه نازی‌آباد را گرفتم و رئیس هم آقای میرحسینی 
بودند. ایشان نمی‌دانستند که من قبلا رئیس بانک و همان فردی بودم که 
با او تماس گرفته بود. بعد از مدتی گویا متوجه س��ابقه قبلی من شده بود 
و صدایم کرد و گفت چرا نگفتی رئیس بودی؟ هرچه دس��تور بود به تو 
دادم در حالی که هم‌رده من بودی... گفتم نه اصلا اینطور نیس��ت. همان 
لحظه موضوع س��ال گذشته و کمکی که به ما کرده بود را تعریف کردم و 
بس��یار خاطره شیرینی شد. این یکی از اتفاقات خوبی بود که هنوز برای 

من و ایشان جالب است و از آن یاد می‌کنیم.
مشتری‌مداری بالا ‌

فرید پرهنر مانند نام خانوادگی‌اش هنرهای بس��یاری دارد. ۳۳ س��اله و 
دارای کارشناسی ارشد مدیریت است که خیلی اتفاقی سال ۹۲ به سامان 
آمد. هرچند پدرش بانکی بود اما هیچ نقش��ی در بانکی شدنش نداشت. 
وی می‌گوید: کار در شعبه افریقا، یافت‌آباد و بازار کفاشان را در کارنامه 
کاری‌ام دارم. نه اینکه چون کارمند س��امان هستیم این را بگویم اما بانک 
س��امان ظاهر متفاوت و جذابی دارد و با مش��تری‌مداری بس��یار بالا از 
بان‌کهای دیگر متمایز اس��ت. بانک س��امان خیلی خوب است اما کمی 
باید عدالت بیش��تری در آن برقرار باشد؛ در بخش جابه‌جایی بچه‌ها در 
شعب و شایسته‌سالاری. همچنین باید ارتقای درجه شغلی برقرار باشد 

تا بچه‌ها سال‌های زیادی در یک جایگاه نمانند و انگیزه داشته باشند.
او که یک س��ال هم مامور تغییر برتر ش��د و لوح تقدیر گرفت، فعالیت 

ورزشی و موسیقی هم دارد؛ هم ساز می‌زند و هم می‌خواند.
یک جمله به کسی یا کسانی که دوستشان دارید:

مادرم؛ »می‌میرم براش.« همس��رم هم همراه بس��یار خوبی برای من در 

زندگی‌ است و از او ممنونم.
انگیزه‌ای که سامان به بچه‌ها می‌دهد

علی‌محمد شهسواری متولد ۶۷ و قرار است به‌زودی شاه‌داماد شود.
خان��واده کاملا بانکی دارد و به قول خودش خاندان بانکی محس��وب 
می‌شوند. او به دلیل انرژی بسیار خوبش مدتی در بازار کفاشان بازاریاب 
ش��عبه و همیش��ه در بازار بود، چراکه ارتباط خوبی با مش��تریان برقرار 

می‌کرد. جزو ۶ نفر برتر بانک سامان در افتتاح حساب وین هم شد.
او کارشناسی مدیریت دارد و می‌گوید: درست روزی که استخدام شدم 

امتحان پایان ترم ارشد بود که کلا رها کردم.
او مادرش را از دس��ت داده و ۸ س��الی می‌ش��ود که تنها زندگی می‌کند. 
خودش می‌گوید: بعد از کارشناس��ی دنب��ال کار بودم که یک روز پدرم 
گفت خواب مادرت را دیدم که خوش��حال بود و دسته گل آورده است؛ 
انش��الله به‌زودی خبر خوبی می‌ش��نوی. بعد از آن سامان برای مصاحبه 

زنگ زد.
به اعتقاد شهس��واری، هر س��ازمانی از لحاظ منابع انسانی باید بهترین 
نیروها را داش��ته باشد تا پایه‌های آن محکم باشد. یکی از کارهای خوبی 
که س��امان می‌کند این است که روز تولد بچه‌ها برای‌شان گل می‌فرستد؛ 

این انگیزه بچه‌ها را بالا می‌برد.
شهسواری می‌گوید: بچه‌های شعبه‌های جنوب شهر واقعا با جان و دل 
کار می‌کنند چون ش��رایط در این ش��عب با دیگر شعبه‌ها بسیار متفاوت 
اس��ت؛ به‌عنوان نمونه شعبه بازار کفاشان ستونی به نام حاج آقا سروری 
دارد که اگر نباشد، شعبه‌ای نیست که بتوان در آن کار کرد چون حجم کار 
بس��یار بالاست. همچنین این شعبه که از زمانی که به اینجا آمدم انگیزه و 

انرژی که آقای لک داشت هم من و هم بچه‌ها را پرانگیزه‌تر کرد.
به‌گفته او، بانک سامان برای موفقیت بیشتر باید به نیروی انسانی توجه 
ویژه‌تری داشته باشد تا انگیزه بچه‌ها از بین نرود. همین روندی که پیش 

می‌رود بسیار عالی است.
یک جمله به کسی یا کسانی که دوستشان دارید:

حاج آقا سروری یک جمله معروف دارد که خیلی به دل من نشست:
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»همه چیز را آن بالایی درس��ت می‌کند و همیشه 
باید به او تکیه کنی.«

م��ن همه توکلم به خداس��ت و به همه کس��انی 
که دوستش��ان دارم هم می‌گوی��م که آدمیزاد باید 
همیش��ه شاکر خدا باش��د پس همیشه شکرگزار 

باشید.
به‌دنبال تغییر و تحول

رمضانعلی جمال کارمند بانک س��ینا بود و برای 
رفتن به ش��رکت نفت از بانک بیرون آمد و تقریبا 
رفتن‌اش به شرکت نفت قطعی بود که بنا به تغییر 
مدیریت��ی، از هر دو جا بازماند. بعد از یک س��ال 
و نیم که جویای کار بود در س��امان درخواس��ت 

کار داد و پذیرفته ش��د. او ۳۸ ساله و دارای لیسانس حسابداری است و 
سابقه سامانی‌اش ۶ س��ال است. ۲ فرزند دارد؛ هستی ۱۰ ساله و فاطمه 

نورا دوماهه.
وی ادامه داد: سیستم بانکی سامان نمونه و به‌دنبال تغییر و تحول است 
که آن را همیش��ه پیشرو جلوه می‌دهد. همچنین روزآمد بودن، خدمات 
متنوع، دکوراس��یون جذاب و آموزش‌هایی که برای پرسنل دارد نکاتی 

است که بانک سامان را نسبت به دیگر بان‌کها متمایز می‌کند.
جمال می‌گوید: نخس��تین ش��عبه‌ام ب��ازار بود که از آقایان تفرش��ی و 
اختیاری اس��تادان بنده بس��یار آموختم. آقای لک هم که در این ش��عبه 
رفتاری حرفه‌ای و صمیمانه با همه دارند و از ایشان ممنونم. تجربه این 

دو شعبه برایم بسیار خوب و ارزشمند بود.
او پیش��نهادی دارد و می‌گوید: در جابه‌جایی پرس��نل در شعبه‌ها باید 
دقت بیش��تری شود و اینگونه نباش��د که برخی فقط در یک سرپرستی 
خاص تغییر کنند؛ به‌عنوان نمونه سرپرستی منطقه ۲ شعبه‌های خدماتی 
و پرتراکم و جنوب ش��هر دارند؛ بنابراین توزیع باید عادلانه باش��د. در 
نهایت باید بر این نکته هم تاکید کنم که باتوجه به تجربه‌ای که در بانک 

دیگر داشتم بحق می‌گویم که سامان عالی است.
یک جمله به کسی یا کسانی که دوستشان دارید:

از همسرم تشکر می‌کنم که با مشغله زیاد همراه خیلی خوبی در زندگی 
اس��ت و بابت زحمت‌هایش از او ممنونم. همچنین از پدر و مادر عزیزم 

بابت تمام زحمات‌شان کمال تشکر را دارم.
طیف وسیع مشتریان خاص

محمدرضا احمدآبادی متولد ۶۹ اس��ت و به‌زودی هم دخترش به دنیا 
می‌آید. ورودی س��ال ۹۶ مجموعه س��امان است و لیسانس حسابداری 

دارد.
احمدآب��ادی یک س��ال و نیم پیش پدرش را از دس��ت داده و با بغض 
می‌گوید: پدرم خیلی دوست داشت در بانک کار کنم که این خواسته‌اش 
محقق ش��د و من را در لباس کارمندی بانک دید، اما نتوانست فرزندم را 

ببیند که یکی از آرزوهایش بود.
او اظهار می‌کند: به دلیل اینکه سطح سامان بالاتر از بان‌کهای دیگر بود 
و طیف مش��تریان خاص بیشتری داش��ته و دارد بانک سامان را انتخاب 

کردم. ت��ا ما ط��رح ۱۴۰۰ را آغ��از کردیم، دیگر 
بان‌که��ا هم به کپی‌ب��رداری پرداختند اما طرح ما 

فکر شده و برنامه‌ریزی شده بود.
احمدآبادی ادامه داد: امیدوارم در تقس��یم کارها 
بیشتر دقت ش��ود و هر کسی باتوجه سابقه کاری 

و توانایی‌هایش در جایگاه خودش قرار بگیرد.
یک جمله به کس��ی یا کس��انی که دوستش��ان 

دارید:
از پدرم، مادرم و همس��رم که پشتیبان من بود که 
به بانک بیایم ممنونم. پدرم که در کنارم نیست اما 
مادر و همسرم تاج سرم هستند و دوستشان دارم.

بانک خوشنام
نیم��ا خدایی ت��ازه‌وارد بانک س��امان اس��ت. لیس��انس مدیریت 
بانکداری و کارشناسی ارشد مدیریت دولتی دارد. در رشته مرتبط با 
بانکداری تحصیل کرد تا در بانک مشغول شود که خودش می‌گوید: 
خوش��بختانه در یکی از بان‌کهای خوش��نام و بهترین‌های کش��ور 

مشغول هستم.
وی متولد ۷۰ و درباره س��امان معتقد است: همیشه به چشم دیگری به 
سامان نگاه می‌کردم و از نظر من این بانک سطح بالایی داشته و دارد. از 
لحاظ مش��تری‌مداری، کیفیت خدمات، اهداف و ماموریت‌ها نسبت به 
دیگر بان‌کها متمایز شده است. از نگاه خدایی، سامان جذاب هم برای 

پرسنل و هم مشتریان جذاب است.
او همچنین دس��ت به قلم است و با یکی از دوستان دوران دانشگاهش 
مقاله‌ای تخصصی نوشته و قرار است در یکی از مجلات خارجی هم به 

چاپ برسد؛ هم‌اکنون در حال مرور و داوری است.
خدایی می‌گوید: این ش��عبه جو بس��یار صمیم��ی دارد و از همان ابتدا 
ت‌کتک بچه‌ه��ا از رئیس گرفته تا دیگران همه به من کمک می‌کردند و 

حتی ریزترین نکات را هم به من می‌گفتند.
یک جمله به کسی یا کسانی که دوستشان دارید:

پدر و مادرم؛ پیر ش��دند تا ما به موفقیت و جایگاهی که هستیم برسیم؛ 
هرقدر هم برای‌شان کار انجام دهیم باز هم کم است. از آنها ممنونم.

ظاهر جذاب
احس��ان حاجی‌غفاری ۳۲ ساله و دارای لیس��انس حسابداری و فوق 
لیس��انس مکانیک است. سال ۹۳ به مجموعه سامان پیوست. همسرش 
معصومه یاوری همکار س��امانی اوس��ت و در همین ش��عبه با هم آشنا 

شدند و ازدواج کردند و حالا در شعبه مرکزی فعالیت دارد.
وی می‌گوید: حس��ابداری خواندم که به بان��ک بیایم. من در بازار کار 
می‌کردم و وقتی ش��عب س��امان را می‌دیدم خیلی جذب‌ آن می‌ش��دم. 
آخری��ن روز خدمت��م آگهی اس��تخدام بانک س��امان را دی��دم و فرم 

درخواست را تکمیل کردم و ۱۸ روزه وارد مجموعه شدم.
حاجی‌غفاری افزود: سامان در مشتری‌مداری حرف اول را می‌زند و با 
ظاهر جذاب و محصولات خوب جزو بهترین‌هاس��ت و همیشه پیشرو 

بوده است.

 شعبه نازی آباد 
جو بسیار صمیمی 

دارد
 و از همان ابتدا 

تک‌تک بچه‌ها 
از رئیس گرفته 

تا دیگران همه به هم 
کمک می‌کنند
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یک جمله به کسی یا کسانی که دوستشان دارید:
از پ��در و مادرم ممنونم. تا اینجا که رس��یدم با دع��ای خیر پدر و مادر 
عزیزم بوده و تلاش‌های آنها. همچنین قدردان همس��ر عزیزم هستم؛ ما 

تازه ازدواج کردیم.
بانک سامان زیباست

سارا رمضی ۲۵ساله و پرانرژی است. فوق لیسانس مدیریت مالی دارد 
و ترم آخر تحصیلش را در بانک هم مشغول به کار بود.

ب��ا ۲ نفر از دوس��تانش جوی��ای کار بودند و یکی از دوس��تانش برای 
همه‌ش��ان فرم اس��تخدام را تکمیل کرد و در نهایت هم رمضی در بانک 

سامان پذیرفته شد اما دو نفر دیگر نه.
او که یک س��ال از سابقه کاری‌اش در س��امان می‌گذرد، می‌گوید: خیلی 
خوش��حالم که در این ش��عبه هس��تم. بانک س��امان از نظر من زیباست و 
مهم‌ترین موردی که برای نخس��تین بار جذبم کرد؛ ظاهر آن بود. ش��عب 
بانک باید بیشتر و دسترسی به آن بهتر باشد. نکته مهم دیگر اینکه باجه‌های 

بانک را باید در نقشه سایت لحاظ کنند تا مردم از آن مطلع شوند.
پرسنل بانک س��امان نقطه قوت بانک هستند. قبل از اینکه آقای لک به 
این ش��عبه بیاید این شعبه رتبه پایینی داشت اما از زمانی که رئیس تغییر 
کرد و آقای لک آمدند دچار تغییر و تحول مثبت ش��د و همیشه بیشتر از 

هدف‌گذاری پیش می‌رویم.
یک جمله به کسی یا کسانی که دوستشان دارید:

زندگی در حال حرکت و کیفیتش پای خودمان اس��ت؛ پس شاد باشید. 

از مادر عزیزم ممنونم که همه چیز را بدون منت در اختیار من می‌گذارد.
صدای آفتاب‌تجارتی‌ها شنیده شود

مبین رضاییان ۲۷ س��اله است و سابقه ۷ ساله در مجموعه سامان دارد. 
ابتدا ش��عبه پاسداران بود و بعد اداری کار کرد و دوباره به شعبه آمد؛ باغ 
فردوس و بعد هم بهش��تی. رضا میرزایی متولد ۶۴ و از دیگر همکاران 
آفتاب تجارت شعبه نازی‌آباد است که یک پسر به نام ایلیا ۲ساله دارد.

برخ��ی هم��کاران آفتاب تج��ارت ام��ور بایگانی را ه��م در کنار کار 
اصلی‌ش��ان انج��ام می‌دهند؛ مثل رضاییان و میرزای��ی. در نتیجه به نظر 

می‌رسد باید بیش از اینها به آنها توجه شود.
به‌اعتقاد آنها عدالت بیشتری باید بین افراد باسابقه و تازه‌واردها برقرار 
شود. ضمن اینکه از لحاظ مالی هم خواستار شرایط بهتری‌اند چراکه در 
این شرایط اقتصادی تحت فشار هستند. این همکاران پرتلاش با تاکید 
بر اینکه به سامان علاقه دارند و هیچگاه رهایش نمی‌کنند، معتقدند باید 

در فعالیت‌ها و وظایف‌شان بازنگری شود.
یک جمله به کسی یا کسانی که دوستشان دارید:

رضاییان: از همس��ر مهربانم بابت همراهی‌ها و دلگرمی‌هایش ممنونم. 
۳ سال است که نامزدیم و هر سال عروسی را به سال بعد موکول می‌کنیم 
چون ش��رایط س��خت اس��ت. همچنین از پدر و مادر عزی��زم قدردانی 

می‌کنم که زحمات آنها را هیچ جوره نمی‌توانیم جبران کنیم.
میرزایی: از همسر عزیزم ممنونم که در زندگی همراه و یاور من است. 

همچنین از پدر عزیزم بابت تمام تلاش‌هایش ممنونم.
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مهندس هوشنگ مرتضوی، مدیرعامل شرکت کیش سل پارس 
)س��امانتل( ضم��ن بیان ای��ن مطلب گفت: این ش��رکت با اخذ 
 )MVNO اولین پروانه اپراتور نس��ل جدید‌ ارتباطی )نوع اول
از س��ازمان تنظیم مقررات و ارتباطات‌ رادیویی ایران به عرصه 
ارتباطات کش��ور قدم گذاشت. این اپراتور از سال 1396 تحت 
نام تجاری س��امانتل، با ارائه خدمات ارتباطی پایه بر‌ بستر تلفن 
همراه، س��یمک‌ارت‌های دائمی خود را با رندترین پیش‌ش��ماره‌ 
)099999( و س��یمک‌ارت‌های اعتب��اری خود را با پیش‌ش��ماره‌ 

)099998( به متقاضیان عرضه کرد.
مرتضوی گفت: در حال‌ حاضر سامانتل به دلیل دارا بودن تعداد 
قابل‌توجهی از مش��تریان حوزه بانکی از جایگاه ممتازی در بین 
اپراتورهای MVNO برخوردار اس��ت و تلاش میک‌ند در این 
راستا خدمات موردنیاز سازمان‌های نیازمند ارتباط را در پهنه‌ی 

جغرافیای کشور تأمین کند.
وی گفت: ازآنجاییک‌��ه ارتباطات همراه می‌رود تا در آینده‌ای 
نزدیک ب��ه یکی از مهم‌ترین راهکارهای توس��عه در بخش‌های 
صنعت، كشاورزی، خدمات، اقتصاد، عمران، سلامت و آموزش 
در همه کش��ورها تبدیل ش��ود، انگیزه‌ای مضاعف در س��امانتل 
برای ایفای نقش��ی مؤثر در کمک به توسعه میهن اسلامی ایجاد 
کرده اس��ت. مس��ئولیتی که با ش��عار »اولین اپراتور نسل جدید 

ارتباطات همراه«، س��امانتل را در زمره پیشگامان توسعه دولت 
الكترونیك همراه قرار خواهد داد.

وی اف��زود: از میان همه گزینه‌ه��ای ارتباطی موردنیاز جامعه و 
مردم، برخی به دلیل تازگی، وس��عت و نیاز آتی همه بخش‌های 
جامعه از جذابیت بیش��تری برای ما برخوردار بوده و توجه ما را 
به خود جلب کرده‌ اس��ت. ازجمله این زمینه‌ها، ایجاد خدمات 
ارزش‌اف��زوده در حوزه‌های بانکی )M-Payment(، توس��عه 
ارتباطات ماش��ین به ماش��ین )M2M(، ایجاد بس��تر لازم برای 
 )Internet of Thingsبرخورداری عمومی از اینترنت اش��یا
( و ایج��اد ارتباطات به‌صورت FMC )س��رویس‌های تركیبی 
ارتباط��ی ثاب��ت و موبایل( برای همه اس��ت ک��ه این خدمات 

می‌تواند قابلیت‌های زیادی برای کاربران خود ایجاد کند.
مهندس مرتضوی درخصوص مهم‌ترین فعالیت‌های س��ال 1398 
سامانتل نیز گفت: در سال جاری اقدامات زیادی در جهت توسعه 
فعالیت‌های اپراتوری در س��امانتل انجام شده است که می‌تواند در 
درازمدت تمایز خوبی برای س��امانتل نس��بت به سایر رقبا باشد. 
ازجمل��ه این فعالیت‌ها می‌ت��وان به نصب و راه‌اندازی دیتاس��نتر 
اختصاصی سامانتل اشاره کرد. این دیتاسنتر با ظرفیتی معادل 100 
رک و با رعایت تمامی استانداردهای روز دنیا طراحی و اجرا شده 
است. وی س��پس ادامه داد: همچنین در جهت نصب و راه‌اندازی 

 می‌خواهیم اپراتوری 
برای امروز و فردای ایران باشیم

ارتباطات همراه می‌رود تا در آینده‌ای نزدیک به یکی از مهم‌ترین راهکارهای 
توس��عه در بخش‌های اقتصادی، عمرانی، سلامت و آموزش در همه‌ی کشورها 

تبدیل شود و ما می‌خواهیم اپراتوری برای امروز و فردای ایران باشیم.
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سیستم HSS، نصب و راه‌اندازی سیستم IMS و نصب و راه‌اندازی 
سیستم CS اقدام کردیم كه این پروژه در حال اتمام است. از دیگر 
 SMS اقدامات انجام‌شده در سال جاری، نصب و راه‌اندازی سیستم
Center با سرعت TPS 1000 است که در حال حاضر بانک سامان 
پیام‌های خود به مشتریان بانکی را با استفاده از این سرویس سامانتل 
ارس��ال میک‌ند. همچنین از دیگر فعالیت‌های قابل‌ذکر می‌توان به 
نصب و راه‌اندازی USSD Center اشاره کرد. مدیرعامل کیش 
س��ل پارس گفت: پروژه‌های دیگری نیز در دس��ت اجرا داریم که 
برخی از آن‌ها مثل کیف پول الكترونیك بانام تجاری مانیز کاربرد 
بسیار گسترده و متنوعی برای کاربران ایجاد خواهد کرد. این پروژه 
مراحل پایانی خود را سپری میک‌ند و در سال جاری به بهره‌برداری 

تجاری خواهد رسید.
مهن��دس مرتض��وی درباره س��رویس‌هایی که ای��ن اپراتور در 
حال حاضر ارائه میک‌ند گفت: س��امانتل به‌عن��وان یک اپراتور 
)MVNO(، مناسب‏ترین گزینه‌ها را پیش رویِ متقاضیانی قرار 
می‏دهد که به س��رویس‌های نوینی فراتر از یک تماس صوتی بر 
بس��تر ارتباطات سیار می‌اندیشند. س��رویس‌هایی که تاکنون در 

شبکه سامانتل راه‌اندازی و ارائه‌شده‌اند عبارت‌اند از:
س��یمک‌ارت‌های دائمی با سرویس‌های پایه در سراسر کشور برای 

متقاضیان حقیقی و حقوقی. سیمک‌ارت‌های اعتباری با سرویس‌های 
پایه در سراسر کشور برای متقاضیان حقیقی و حقوقی. سیمک‌ارت‌های 
سازمانی )MVPN( باقابلیت ایجاد شبکه اختصاصی تلفن همراه 
به‌منظور مدیریت هزینه‌های ارتباطی کارکنان، برخورداری از امکان 
شماره‌گیری سریع و کوتاه )3 تا 6 رقم( بین اعضای سازمان و دیگر 

امکانات موجود در شبکه.
ارائه خدمت ش��بکه امن س��ازمانی )APN(: امکان ایجاد یک 
شبکه امن و اختصاصی به‌منظور دسترسی سریع و ایمن به مراکز 
داده و انتقال اطلاعات بین این مراکز و کاربران سازمان در همه 

نقاط کشور بر اساس قوانین سطوح دسترسی هر سازمان.
 Voice over و Voice over Wifi پ��روژه ارائه س��رویس

LTE
ارائه سرویس‌های SMSC به‌صورت A2P و P2P به سازمان‌ها

مهندس مرتضوی در کنار ش��ماره‌های رُند این اپراتور، مزیت 
اصلی س��امانتل را حضور در زنجیره ارزشمند گروه مالی سامان 
معرف��ی ک��رد و از آن به‌عنوان ارزش‌افزوده‌ای برای مش��تركین 
س��یم‌كارت‌های دائمی و اعتباری و س��رویس‌های باندل شده با 
محصولات بیمه‌ای، بانكی و س��ایر خدمات ارائه‌ش��ده در گروه 

مالی سامان یاد كرد.
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یکی از ادارات مهم و حس��اس در بانک س��امان، اداره پایاپای اس��ت. 
اداره‌ای ک��ه در آن روزانه تعیین وضعیت ه��زاران چک عهده و واریز 
چ‌کهای واگذاری شعب به سپرده مشتریان صورت می‌پذیرد و در کنار 
آن مغایرت‌های موجود در چ‌کهای عهده و واگذاری رسیدگی می‌شود. 
اداره‌ای که دقت و سرعت دو لازمه کار در آنجاست و سرنوشت اعتبار 
هزاران نفر در دس��تان کارکنان این اداره اس��ت. نکته مهم این است که 
به‌رغم حساس��یت بالای کار در این اداره، با تلاش و همراهی کارکنان 
زحمت‌کش اداره پایاپای، بانک سامان، جزو معدود بان‌کهای کشور است 
که از زمان اجرای س��امانه چکاوک تاکنون میزان مغایرت چ‌کها صفر 
بوده است. آنچه در ادامه می‌خوانید حاصل گفتگوی 
 خبرنگار نشریه سامان با شهرام

 

قاسم‌زاده‌سروش رئیس اداره پایاپای بانک سامان در خصوص عملکرد 
و دستاوردهای این اداره است. 

 آقای قاسم‌زاده سروش، ممنون از وقتیک‌ه اختصاص دادید، برای 
آغاز این گفتگو لطفاً توضیح دهید که در اداره پایاپای دقیقاً چه اتفاقی 

می‌افتد؟
اداره پایاپای محلی است که چ‌کهای واگذاری سایر بان‌کها عهده بانک 
سامان در آن تعیین وضعیت می‌شود و همچنین مرکز ارسال چ‌کهای 
واگذاری ش��عب خودمان به سایر بان‌کها است و درواقع تبادل چ‌کها 
بین بان‌کها و تعیین وضعیت آن‌ها در اداره پایاپای صورت می‌پذیرد و 
نتیجه چ‌کهای عهده و واگذاری توس��ط این اداره به س��ایر بان‌کها و 

شعب اعلام می‌شود.
ش��یوه کار در پایاپای نیز به این صورت اس��ت که مشتری چک بانک 

وقتی مغایرت‌ها صفر می‌شود
گفتگو با شهرام قاسم‌زاده سروش رئیس اداره پایاپای

گفت‌وگو: جعفر تکبیری
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س��امان را در بانکی دیگر که حس��اب دارد، واگذار می‌کند و این چک 
از طریق سیستم چکاوک به بانک مرکزی انتقال پیدا می‌کند و از بانک 
مرکزی به مدیریت مرکز کلر سامان وارد می‌شود. به دلیل اینکه سیستم ما 
کاملًا متمرکز است، ما چ‌کها را به اداره پایاپای ارسال و در این اداره از 
طریق نرم‌افزار فرانگین تعیین وضعیت می‌کنیم و پس از تعیین وضعیت، 
تأییدیه نقد یا برگشتی در سیستم ثبت می‌شود و بانک واگذارنده از همین 
طریق می‌تواند متوجه نقد یا برگشت چک شود و بان‌کهایی که سیستم 
متمرکز ندارند، این چ‌کها را به شعب عهده ارسال می‌کنند تا شعب این 

چ‌کها را تعیین وضعیت کنند.
این روند به‌صورت معکوس برای چ‌کهای واگذاری بانک سامان نیز 
انجام می‌شود و ما این نوع چ‌کها را به بانک عهده ارسال می‌کنیم و پس 
از تعیین وضعیت توسط سایر بان‌کها، پاسخ نقد و یا برگشت را دریافت 

می‌کنیم و نتیجه در ابتدای روز کاری بعد به شعب ارسال می‌شود.
 شیوه نقل‌وانتقال وجوه این چک‌ها بین بانک‌ها چگونه است؟

تمام بان‌کها نزد بانک مرکزی س��پرده دارند و این بانک مرکزی است 
که تسویه‌حس��اب‌های بین‌بانکی را انجام می‌دهد و از تفاوت مجموع 
مبالغ چ‌کهای  نقد شده عهده و واگذاری، حساب بان‌کها را بدهکار 

یا بستانکار می‌کند.
 یک کارمند اداره پایاپای از زمان ش��روع کار تا پایان روز دقیقاً 

چهک‌اری انجام می‌دهد؟
شروع کار اداره پایاپای از ساعت 7:30 است و ما اگر به‌درستی و بدون 
مش��کل واریزی‌های روز قبل را انجام داده باشیم، کار تعیین وضعیت 
چ‌کهای عه��ده را آغاز می‌کنیم. البته اگ��ر در برخی موارد چ‌کهای 

واگذاری ما با مش��کل روبرو شده باشد و اختلاف حساب داشته 

باش��یم تا زمانی که این اختلاف حس��اب را مشخص نکنیم کار تعیین 
وضعیت را شروع نخواهیم کرد، چراکه با توجه به حجم بالای چ‌کها 
اگر این مغایرت‌ها روی‌هم جمع شوند، عملیات تسویه‌حساب‌های این 

اداره به‌سختی انجام می‌شود.
بنابراین اگر مش��کل نداشته باشیم کار تعیین وضعیت چ‌کها را آغاز 
می‌کنیم، البته هنگام تعیین وضعیت، ما با مغایرت‌ها و مشکلات مختلف 
مواجه می‌شویم. برای تعیین وضعیت چ‌کهایی با مبالغ بالا با صاحب 
حساب تماس می‌گیریم تا تأییدیه اصالت و مبلغ چک را از وی دریافت 
کنی��م و حتی ب��رای چ‌کهای دارای کس��ر موجودی نی��ز با صاحبان 
حسابشان تماس می‌گیریم؛ ولی در صورت عدم پاسخگویی مشتری، 
چک برگشت می‌شود. مشتریانی که از برگشت شدن چک خود مطلع 
می‌شوند درصورتی‌که وجه چک را تأمین و شماره چک برگشتی را طی 
تم��اس تلفنی به این اداره اعلام کنند، ما، این‌گونه چ‌کها را نیز پس از 

اصلاح وضعیت، نقد می‌کنیم.
دریافت چ‌کهای عهده از س��اعت 5 صبح به‌ص��ورت خودکار آغاز 
می‌ش��ود که این روند ب��رای چ‌کهای عادی تا س��اعت یک ظهر  و 
چ‌کهای رمزدار تا ساعت 13:15 ادامه دارد و پس‌ازآن سامانه چکاوک 
بسته می‌ش��ود. تعیین وضعیت چ‌کهای عهده با توجه به حجم آن تا 
حدود ساعت 5  عصر نیز ادامه دارد. البته ناگفته نماند درصورتی‌که در 

حین انجام امور با مشکل مواجه شویم با هماهنگی 
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و دریافت مجوز از بانک مرکزی بابت تمدید زمان ارسال پاسخ چ‌کهای 
عهده، تعیین وضعیت چ‌کها را تا پایان ادامه می‌دهیم.

 به‌طور متوسط و میانگین روزانه چقدر چک در اداره پایاپای تعیین 
وضعیت می‌شود و تعیین وضعیت هر چک چقدر طول میک‌شد؟

به‌طورمعمول روزانه بین 3 تا 9 هزار برگ چک عهده دریافت می‌شود 
که این میزان در روزهای سررسید از 9 هزار تا به بالا است.

در 30 مهرماه امس��ال حدود 16 هزار چک وارد سیستم شد و ما آن را 
تعیین وضعیت کردیم و جالب این است، رکورد دریافت چ‌کهای عهده 
در 31 شهریورماه سال 97، حدود 28 هزار فقره بوده که تعیین وضعیت 

آن تا ساعت 20:00 ادامه داشت.
با توجه به رعایت استانداردهای مختلف در بررسی چک، مدت‌زمان 
رس��یدگی و تعیین وضعیت هر برگ چک حدود یک دقیقه است. این 
موضوع به عملکرد کاربر هم مرتبط است به‌عنوان نمونه در همان تاریخ 
31 ش��هریور 97 یکی از همکاران ما 1500 برگ چک را بدون مشکل 
تعیین وضعیت کرد که این واقعاً عدد بالایی اس��ت.  البته برخی اوقات 
پیش می‌آید که به خاطر مشکلاتی در عملیات تعیین وضعیت و لزوم 
بررس��ی بیشتر، این زمان افزایش می‌یابد. در اینجا لازم است یک نکته 
بگویم، من همیشه به همکاران خودم توصیه می‌کنم که بیشترین تمرکز 
را روی تعیین وضعیت داشته باشند، چراکه هر اشکال و خطایی در کار 
پیش بیاید، ممکن است زندگی فردی با مشکل مواجه شده و یا آبروی 
کس��ی به خطر بیفتد. مثلًا مش��تری که در بازار اعتبار دارد اگر چکش 
به‌اشتباه تعیین وضعیت شود، آبروی چندین سال وی خدشه‌دار می‌شود؛ 
بنابراین این فقط یک کار معمولی روزانه و س��اده نیست و بسیار مهم 

است.
من معتقدم که به نسبت افزایش حجم کار، میزان دقت نیز باید افزایش 

پیدا کند و قطعاً حجم کار توجیه‌کننده کاهش دقت نیست.
 در حوزه بررسی امنیت چک‌ها همکاران چه طور عمل میک‌نند و 

چه استانداردهایی دارند؟
با توجه به موافقتنامه عضویت در سامانه چکاوک، بانک واگذارنده مسئول 
بررس��ی اصالت چک است و ما فقط تصویر چک را دریافت می‌کنیم، 
بااین‌حال همکاران ما تمامی تلاش خود را انجام می‌دهند تا از روی همین 
تصاویر نیز صحت ارکان چک را بررسی کنند. متأسفانه اسکنر برخی از 
بان‌کها تصویر چ‌کها را بسیار ناخوانا ثبت می‌کند که 
این مورد برای همکاران ما مشکل 
ایجاد کرده است.
ما 

در اداره پایاپ��ای تمامی ارکان چک را کنترل می‌کنیم، حتی به خط‌های 
روی چک، مخدوش نبودن شماره چک، دریافت‌کننده وجه و در صورت 
لزوم به سابقه چ‌کهای صادره مشتری نیز توجه داریم تا به‌اشتباه، چک 
جعلی را وصول نکنیم. البته بار دیگر تکرار می‌کنم که بانک واگذارنده 
چک، مس��ئول است که چک دریافتی از مشتری خود را قبل از ارسال 

حتماً با دستگاه UV کنترل کند؛ بنابراین مسئولیتی بر عهده ما نیست.
علاوه بر این عنوان کردم که برای چ‌کهای با مبالغ بالا نیز با صادرکننده 
چک تماس می‌گیریم اما چنانچه فرد پاسخگو نباشد، ما نمی‌توانیم چک 
را عودت دهیم و پس از بررس��ی و کنترل دقیق‌تر و اطمینان از صحت 

اصالت چک، آن را به‌صورت صحیح تعیین وضعیت می‌کنیم.
 به‌جز موضوع چک، چهک‌ارهای دیگری در اداره ش��ما پیگیری 

می‌شود؟
در این خصوص باید بگویم، صدور اسناد کارمزدهای گواهی‌نامه عدم 
پرداخت چک، رفع س��وء اثر چک و رف��ع رکود نیز در این اداره انجام 
می‌شود. تا چندی پیش که کارمزد گواهی عدم پرداخت سیستمی نشده 
بود، ما این کارمزد را دس��تی صادر می‌کردیم. هم‌اکنون نیز کارمزد رفع 
سوء اثر چ ک را پس از پایان تعیین وضعیت و رفع رکود را در هنگام 
تعیین وضعیت چ‌کها به‌صورت دستی ثبت می‌کنیم. بابت چ‌کهای 
واگذاری و چ‌کهای عهده هم برخی اوقات مغایرت داریم که مغایرت 
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گیری انجام می‌شود و مکاتبات مربوط به 
این روند، با شعب و سایر بان‌کها صورت می‌پذیرد.

علاوه بر این، اعلام افتتاح، ادغام و حذف ش��عب بانک س��امان را نیز 
اداره ما به شبکه بانکی کشور اعلام می‌کند. ثبت دفتر رمز برای صدور 
چ‌کهای بین‌بانکی و اعمال تغییرات ش��عب سایر بان‌کها در سیستم 
توسط اداره پایاپای انجام می‌شود. همچنین فایل نمونه امضاهای مجاز 
بانک��ی را تولید و در پورتال بارگذاری می‌کنیم و فایل تهیه‌ش��ده را در 
اختیار س��ایر بان‌کها می‌گذاریم و نیز نمونه امضای مجاز شبکه بانکی 

کشور را از سایر بان‌کها دریافت و در پورتال بارگذاری می‌کنیم.
 توصیه‌ شما به همکاران شعبه برای دریافت چک‌های واگذاری 

چیست؟
توصیه من به همکاران خوبم در شعب این است که در هنگام دریافت 
چ‌که��ای واگذاری، دقیق‌تر ای��ن چ‌کها را تحوی��ل بگیرند و برای 
جلوگیری از ورود چ‌کهای جعلی به سیستم بانکی، در صورت لزوم 
حتماً از دس��تگاه UV برای کنترل اصالت چک استفاده کنند. علاوه بر 
این در ثبت مبلغ چک واگذاری دقت بیشتری داشته باشند تا از این بابت 

مشتری متضرر نشود.
 و نکته پایانی...

یک��ی از مهم‌ترین روش‌هایی ک��ه در اداره پایاپای صورت گرفت، 

اجرای سیس��تم متمرکز تعیین وضعیت 
چک بود و خدا را شاکرم که مدیران محترم بانک این اعتماد 

را به ما داش��تند که بتوانیم این ش��یوه را پیاده‌س��ازی کنیم و معتقدم 
که پیامد بس��یار مهم و خوبی برای بانک داش��ته است. بانک سامان 
زمانی که سیستم چکاوک اجرا شد همانند سایر بان‌کها با مشکلات 
بس��یاری روبرو شد ولی توانس��ت این گذرگاه سخت را با موفقیت 
پشت سر بگذارد. بانکی هستیم که از ابتدای پروژه چکاوک تاکنون 
هیچ مغایرتی نداش��تیم ک��ه این به لطف اجرای سیس��تم متمرکز و 
دیدگاه مثبت مدیران به این روش، اتفاق افتاد. ما روزبه‌روز مغایرت 
حس��اب‌ها را مش��خص می‌کردیم و تا زمانی که وضعیت مغایرت 
مش��خص نمی‌ش��د به س��راغ کارهای روز بعد نمی‌رفتیم. برخی از 
بان‌کها باگذش��ت بیش از 4 س��ال از اجرای سیستم چکاوک هنوز 
نتوانس��ته‌اند مغایرت‌ه��ای خ��ود را به‌طور کامل رف��ع کنند و حتی 
این کار را برون‌س��پاری کردند و هزینه‌ای ب��ر عهده مجموعه خود 
گذاشتند. جالب این است که در همان ابتدای اجرای پروژه چکاوک 
تعدادی از بان‌کها با ما تماس می‌گرفتند تا بپرسند که چه روشی در 
مغایرت‌گیری انجام می‌دهیم و چه طور توانس��تیم مغایرت خود را 
صفر کنیم. به همین خاط��ر می‌خواهم از تمامی همکاران عزیزم در 
اداره پایاپ��ای چه آن‌هایی که از ابت��دای اجرای این پروژه به‌صورت 
شبانه‌روز در کنارم بودند و این کار بزرگ را به‌خوبی انجام دادند وچه 
آن‌هایی که در حال حاضر مشغول انجام‌وظیفه هستند و همچنان کار 

را به‌درستی پیش می‌برند، تشکر کنم.
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همکاران تلاشگر اداره پایاپای
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عکس: نیلوفر فیاض
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دریافت تسهیلات 
آنلاین از بانک سامان

محمد قهرمانی
بانک سامان باهدف تسهیل و تسریع در فرآیند دریافت تسهیلات 
توسط اقش��ار مختلف جامعه، اقدام به طراحی و راه‌اندازی سامانه 
تسهیلات مصرفی کرده است. به گزارش سامان رسانه، این سامانه 
که از تاریخ 30 شهریور 1398 بر روی سایت بانک سامان عملیاتی 
ش��ده، بس��تری را فراهم کرده که از طریق آن متقاضیان می‌توانند 
بدون مراجعه به ش��عب بانک نسبت به ثبت تقاضای دریافت انواع 
تسهیلات خرد )مصرفی( نظیر خرید مسکن، تعمیر مسکن، خرید 
اتومبیل، کارت اعتباری و خرید لوازم منزل اقدام و پس از تکمیل 
مدارک جهت پیگیری درخواست به شعبه انتخابی مراجعه نمایند. 
برای این کار، متقاضیان باید پس از ورود به سایت بانک و مطالعه 
راهنمای سامانه تسهیلات نسبت به ثبت‌نام اولیه، ثبت درخواست 
خود در سامانه و اخذ کد رهگیری اقدام و سپس چنانچه بر اساس 
اطلاعات وارده توس��ط سامانه اعتبار سنجی شرایط لازم را احراز 
کردند، باید تصویر مدارک موردنیاز را بر روی س��امانه بارگذاری 
کنند. در پایان متقاضیان جهت پیگیری درخواس��ت خود به شعبه 
انتخابی ارجاع می‌شوند که لازم است حداکثر ظرف مدت ده روز 
کاری با به همراه داشتن اصل مدارک به شعبه انتخابی مراجعه کنند. 
گفتنی است، قابلیت مهم سامانه تسهیلات مصرفی، ایجاد دسترسی 
آسان اقش��ار مختلف جامعه به تس��هیلات بانکی است و مشتری 
می‌تواند به‌سادگی درخواست خود را ثبت و آن را تا حصول نتیجه 
پیگی��ری کند. ضمن اینکه اگر در ه��ر مرحله‌ای از فرآیند پیگیری 
درخواست خود، ش��رایط لازم را احراز نکند، به‌صراحت از دلیل 
عدم پذیرش درخواستش مطلع شود. همچنین مزیت دیگر سامانه 
یادش��ده این است که فرد متقاضی تس��هیلات، الزاماً نباید مشتری 
بانک سامان باشد و کلیه مشتریان شبکه بانکی کشور می‌توانند بدون 
محدودیت تقاضای تس��هیلاتی خود را در این س��امانه ثبت کنند. 
علاقه‌مندان برای دریافت اطلاعات بیشتر در این خصوص می‌توانند 
به سایت بانک سامان به نشانی https://sb24.com مراجعه و یا 

با مرکز سامان ارتباط به شماره 0216422 تماس حاصل نمایند.

حضور بیمه سامان در 
سیزدهمین نمایشگاه 
بین‌المللی اربیل عراق

بیمه سامان در سیزدهمین نمایشگاه بین‌المللی جنرال 
با محوریت گسترش روابط بین‌المللی تجارت در عراق 
-اربیل که از ۸ تا ۱۱ مهرماه برگزار شد، حضور یافت. 
این شرکت در این نمایشگاه نسبت به معرفی خدمات 
خود ب��ه واردکنندگان، صادرکنندگان، ش��رکت‌های 
حمل‌ونقل داخلی و بین‌المللی، شرکت‌های بازرگانی 
و ترخی��صک‌اران، تولیدکنن��دگان، توزیعک‌نندگان و 
صاحب��ان کالا که تصمیم به انتق��ال کالا به عراق را 

دارند، اقدام کردند.
 بر این اس��اس، بیمه‌های بارب��ری برای محافظت از 
س��رمایه در مقابل اثرات ناشی از مخاطرات محتمل، 
اج��رای تعه��د در قب��ال خریدارانی ک��ه در قرارداد 
فی‌مابین متعهد به بیمه نمودن کالا ش��ده‌اند ضرورت 
دارد. همچنین این بیمه‌نامه ازجمله مدارک موردنیاز 
جهت گش��ایش اعتبار در بانک‌های سراسر کشور و 
از م��دارک لازم جهت ترخی��ص کالای وارداتی از 

گمرکات کشور است.
 ع�الوه بر بیمه‌ه��ای باربری که یک��ی از بیمه‌های 
پرکاربرد در این زمینه است، ارائه پوشش‌های بیمه‌ای 
مسافرتی و حوادث به گردشگران و زائران این منطقه 

از دیگر خدمات بیمه‌ای بیمه سامان در عراق است.
این گزارش می‌افزاید، در این نمایشگاه ایرج مسجدی 
سفیر ایران در عراق به‌اتفاق هیئت همراه از غرفه بیمه 

سامان بازدید کرد.

تیـم پلنـت



37 آبان1398 / سال پانزدهم،شماره 149

بالاخره بعد از گذشت 3 ماه از شروع پروژه 
پلنت و پشت س��ر گذاشتن فرازوفرودها و 
کلی همکاری‌ه��ای کوچک و بزرگ اولین 
جلس��ه هم‌اندیش��ی در هفدهمی��ن روز از 
اولی��ن ماه پاییز 98 با حضور 8 ایده دهنده، 
تیم پلنت، گروه داوری، مدعوین و مدیران 
ارش��د بانک س��اعت 8 صبح ش��روع شد. 
جلس��ه برگزارش��ده پ��ر از لحظات خاص 
و دوست‌داش��تنی بود ولی بهترین قس��مت 
زمانی بود که مدیران ارشد جزو اولین افراد 
حاضر در این جلسه بودند و این امر حس 
مه��م بودن این پ��روژه را تقویت می‌کرد و 
این را به ما نشان می‌داد که در مسیر درستی 

حرکت می‌کنیم.
طبق قرعه‌کش��ی انجام‌ش��ده در جلسه‌ای 
در روز قب��ل ک��ه به‌منظ��ور آماده‌س��ازی 
ای��ده دهنده‌ها جه��ت برنامه هم‌اندیش��ی 
برگزارش��ده بود آقای سروش باید به‌عنوان 
اولی��ن نف��ر از ای��ده خ��ود در خص��وص 

حس��اب تنخواه‌گردان دفاع می‌کرد. جلسه 
آماده‌س��ازی ای��ده دهن��دگان هم جلس��ه 
هیجان‌انگیز و پر از چالش��ی ب��رای تیم ما 
)پلنت( و ای��ده دهندگان بود. همه س��عی 
می‌کردیم با بهترین ش��کل ممکن خودمان 
را برای دفاع از ایده‌های منتخب آماده کنیم. 
برای بعضی‌ها که اولین بار بود می‌خواستند 
موضوع��ی را جلوی تع��داد زیادی از افراد 
ارائه کنند،‌ این کار س��خت بود و تمایلی به 
انجامش نداش��تند اما در پای��ان روز بعد از 
تکرار و تمرین‌های مکرر با ایده دهندگان، 
واقع��اً هرکدام از ایده‌دهندگان به کارش��ان 
مسلط شده بودند و تنها استرس جلسه فردا 
)جلسه هم‌اندیش��ی( نگران‌شان می‌کرد. در 
صحبت‌هایی که با آقای سروش طی این دو 
روز داشتم متوجه ش��دم، پیگیری و تماس 
مک��رر تیم پلنت جهت پخته‌تر ش��دن ایده 
ازنظر ایش��ان اتفاق مهمی در جهت توسعه 

خلاقیت در بانک بوده است.

تیـم پلنـت
گزارشی خودمانی از  اولین هم‌اندیشی پلنت
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بع��د از آق��ای س��روش نوب��ت ب��ه آقای 
شماخی رسید که از ایده خودش دفاع کند. 
مراجعات مکرر مش��تریان وف��ادار به باجه 
آقای شماخی و درخواس��ت امتیاز ويژه با 
توجه به س��ابقه فعالیت مشتری از شعبه قم 
)محل فعالیت ایش��ان(، ایده ارائه تسهيلات 
با شرایط مناسب به این گروه از مشتریان را 
شکل داد. بعد از سه ماه کار و پیگیری‌های 
پیاپ��ی آن‌روز آقای ش��ماخی بای��د از ایده 
خودش دفاع می‌ک��رد و علی‌رغم جذابیت 
این ای��ده از نگاه حضار و داوران، این ایده 
چالش‌برانگیز ب��وده و نگرانی‌های متعددی 
را برای داوران جهت پیاده‌س��ازی به همراه 
داش��ت. به‌جرئت می‌توان��م بگویم دفاع از 
این ایده بیشترین زمان داوری را به خودش 
اختص��اص داد و برای من به‌عنوان مربی و 
همراه آقای شماخی لحظات پر از استرسی 
س��پری ش��د. حمایت بانک در رس��یدن به 
هدف و ایده مطرح‌شده حسی بود که آقای 
شماخی بعد از دفاع از ایده خودش مطرح 
کرد که واقعاً بعدازآن همه استرس و فشار، 
ب��ه من ان��رژی مثبت داد. بچه‌ه��ا به‌قدری 
خوب ایده‌هایش��ان را مط��رح می‌کردند که 
وقتی نوبت به آقای پویانفر رس��ید، تمامی 
حاضرین در جلس��ه مشتاق شنیدن سومین 
ایده بودند و البته یخ س��ایر حضار هم برای 
پرسش و پاسخ در خصوص ایده‌ها آب شد 
و به‌نوعی همه افراد در نقد و بررس��ی ایده 

مشارکت می‌کردند.
وقتی آقای پویانفر فرآیند رس��یدن به ایده 
خودش را در مقدم��ه تعریف کرد مدیرانی 
که دنبال فرصت‌های جدید سرمایه‌گذاری 
بودن��د خیل��ی علاقه‌مند به ش��نیدن ایده و 
راه‌حل ش��دند. مقدمه آقای پویانفر این‌طور 
شروع شد که وقتی برای فروش محصولات 
بانکی و جذب دانش��گاه علوم پزش��کی با 
مس��ئولین دانش��گاه جلسه داش��تم یکی از 
مدیران دانش��گاه لابه‌لای صحبت‌هایش به 
این موضوع اش��اره کرد ک��ه بازار جدیدی 
جه��ت س��رمایه‌گذاری در ای��ران در حال 
رونق هست که بانک می‌تواند در این حوزه 
فعالیت داش��ته باشد و ضمن ارائه سرویس 
به مش��تری و رفع نی��از او، منافع خوبی را 

از محل جذب مش��تری جدید داشته باشد. 
برای من جالب بود که افزایش نرخ ارز که 
برای خیلی از کس��ب‌وکارها تهدید بزرگی 
است می‌تواند محل جذب شهروندان حوزه 
خلیج‌فارس جهت دریافت خدمات پزشکی 
باشد، اما برای جذب این بازار بیمارستان‌ها 
یک مش��کل داش��تند و آن‌هم موضوع نقل 
و انتق��الات ارزی ب��ود که م��ا باید برایش 
راه��کاری طراحی کنیم. آق��ای پویانفر، با 
تس��لطی که به موضوع داشت خیلی خوب 
توانس��ت نظر داوران را ب��ه این ایده جلب 

کند.
زمانی که ایده‌های پلنت را می‌خواندم یکی 
از ایده‌های��ی که خیلی نظ��رم را جلب کرد 
ایده خانم بهشت‌آئین که ساکن شهر شیراز 
هس��تند و توجه به موضوعات گردشگری 
برای ایش��ان اهمیت ویژه‌ای داش��ت، بود. 
شمارا نمی‌دانم ولی برای من به‌شخصه سفر 
کردن به ش��هرهای مختلف و اسکان کردن 
در خانه‌ه��ای قدیم��ی و تاریخی جذاب و 

جلب است.
 چند سالی اس��ت که اقامت در خانه‌های 
تاریخی و به‌تبع آن س��رمایه‌گذاری در این 
بخش رون��ق پیداکرده اما س��رمایه‌گذاران 
برای تعمیر و بازس��ازی با مشکل نقدینگی 
روبه‌رو هستند و ما تمام تلاشمان را کردیم 
تا با کمک خانم بهش��ت‌آئین راه‌حلی برای 
این مش��کل پیدا کنیم. حت��ی در میانه‌های 
راه به خاطر مش��کلاتی که وجود داش��ت 
ب��ه این نتیجه رس��یدیم که این ای��ده را به 
جلس��ه نیاوریم اما با تلاش‌های پی‌درپی و 
پیگیری‌های قابل‌تقدیر ایش��ان، قانع شدیم 
ک��ه این ای��ده هم می‌تواند در کن��ار 8 ایده 

دیگر به جلسه راه پیدا کند.
کم‌ک��م ب��ه زم��ان پذیرایی ناه��ار نزدیک 
می‌شدیم، اما قبل از آن نوبت دفاع از ایده‌ای 
بود که برای دوس��تداران سفرهای خارجی 
می‌توانس��ت جذاب باش��د و آقای فاروقی 
که از شعبه س��نندج آمده بودند باید خیلی 
قوی از ایده‌ش��ان دف��اع می‌کردند تا خیلی‌ 
از طرفدارهای س��فر خارجی را خوشحال 
کنند. ایش��ان آن‌قدر آرام و مسلط و شمرده 
ای��ده و راهکار پیش��نهادی در مورد امکان 
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اس��تفاده از سفر قس��طی را اعلام کردند که 
جای سؤالی برای داوران هم باقی نگذاشت 
البته فکر کنم داورها هم مثل من از این ایده 

خوششان آمده بود...
زمان ناهار ش��د و دیگ��ر وقت این بود که 
همه کمی اس��تراحت کنند‌ ولی آن‌قدر فضا 
پ��ر از ان��رژی و همگی علاقه‌من��د به ادامه 
ش��نیدن مطالب بچه‌ها بودیم که اصلًا کسی 
احساس خس��تگی نمی‌کرد. لبخند رضایت 
را می‌ش��د در چهره مدیران ارشد و داوران 
و حت��ی خود ایده‌دهنده‌ه��ا دید و چه چیز 
می‌توانست بیش��تر از این خستگی این سه 

ماه را برای ما جبران کند؟
بع��د از صرف ناه��ار و اس��تراحتی کوتاه 
برگش��تیم تا جلسه را با ارائه قوی و پرشور 
خانم نیکروش ادامه دهیم. چیزی که برایم 
خیلی جالب بود ش��روع ارائه با  آرامش��ی 
خاص و با یک ش��عر زیبا بود. بالاخره طبع 
شعر و ش��اعری ساکنین شیراز شیرینی‌های 

خاص خودش را دارد.
اگرچه ناهار روز هم‌اندیشی غذای ساده‌ای 
بود اما همراه نگه‌داش��تن حضار در جلسه 
بع��د از ص��رف ناه��ار کار خیلی س��ختی 
ب��ود ک��ه آقای فره��ادی از ش��عبه بجنورد 
به‌خوبی توانس��ت از پس این کار بر بیاید. 
ایش��ان در طول س��ه ماه ایده‌های زیادی را 
ب��ا ما به اش��تراک گذاش��ت و درنهایت دو 
ایده تس��هیلات پزش��کی و ضامنی��ن برتر 
برای حضور در جلس��ه تائید ش��د. آشنایی 
نزدی‌کتر من با ایش��ان از یک روز قبل در 
جلسه آماده‌س��ازی ایده دهنده‌ها بود و در 
گپ‌و‌گفت‌های دوس��تانه‌ای که بین بچه‌ها 
ایجاد شده بود ایشان گفتند فکر نمی‌کردند 
که موضوع آن‌قدر جدی و روزی از ایشان 
دعوت ش��ود تا برای دفاع از ایده‌ش��ان در 
جلس��ه‌ای با حض��ور مدیران ارش��د بانک 
شرکت کنند و امیدوار بودند که آمدنشان به 
تهران با کلی سختی ارزشش را داشته باشد.
ایده آقای پهلوان دقیقاً یکی از نیازهایی بود 
که زمانی که خودم در شعبه مشغول فعالیت 
بودم به‌ش��دت کمبودش احس��اس می‌شد. 
ایشان خیلی جالب ارائه خود را با بیان یک 
داستان شروع کردند به این صورت که یک 

روز ش��خصی خارجی به‌نام والرین با یک 
کوله‌پشتی پر از پول وارد شعبه شد و در آن 
زمان که همه دوس��ت داشتند کار مشتریان 
خارجی را انجام دهند ایشان مشتری را پیج 
کرده و متوجه شدند چون نمی‌تواند کارتی 
دریاف��ت کند قص��د دارد پول‌های��ی را که 
تبدیل کرده برای استفاده به‌حساب دوستش 
که کارت دارد انتقال دهد و از آن اس��تفاده 
کند و در آخر پرس��یده بود چطور می‌شود 
رفت ش��یراز... که البته ایشان گفتند در آخر 

ارائه ادامه داستان را می‌گویند ...
و من تا آخر، ارائه‌ش��ان را با اشتیاق برای 
ش��نیدن آخر داستان گوش کردم و به نظرم 
با مربی‌گری خانم شمسی توانستند به‌خوبی 
دغدغه مشتری را بیان و راه‌حل موردنظر را 
ارائ��ه دهند و نظر داوران را به این موضوع 

جلب کنند؛ و اما آخر داستان چه بود:
آقای والرین می‌خواست برود خیابان شیراز 
که ایش��ان آدرس را داده و راهنمایی‌ش��ان 

کرده بودند!
بعد از اتمام ارائه‌ها به هیجان‌انگیزترین قسمت 
جلسه یعنی اعلام نتایج داوری‌ها رسیدیم. کلی 
استرس و هیجان با هم ترکیب‌شده بود و بعد 
از گذشت س��ه ماه تلاش فراوان حالا منتظر 
بودیم تا ببینیم کدام ایده‌ها پذیرفته می‌شوند. 
بعدازاینکه نتیجه‌ها اعلام شد بعضی‌ها خیلی 
خوش��حال بودند از اینکه ایده‌شان موردقبول 
واقع‌شده و بعضی‌ها ناراحت... حس عجیبی 
داشتم؛ هم خوشحال بودم و هم ناراحت ولی 
ای��ن ناراحتی زیاد طول نکش��ید چراکه بعد 
از اع�الم نتایج با صحبت‌ه��ای جناب آقای 
مؤمن��ی معاونت محترم بانکی و بازاریابی در 
این خصوص که هیچ ایده‌ای از نظر ایش��ان 
رد نشده و ش��اید فقط بانک در حال حاضر 
ت��وان اجرایی کردن آن را ندارد انگار که امید 
دوب��اره‌ای در دل هم��ه ما ایجاد ش��د و فکر 
می‌کنم مهم‌ترین دس��تاوردی که این جلس��ه 
برای همه داش��ت آشنایی با گروهی از نیازها 
و دغدغه‌های مشتریان و معطوف کردن توجه 
مدیران ارشد به س��مت این نیازها بود و من 
به‌ش��خصه به کارم در چنین سازمانی افتخار 

می‌کنم.
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نسخه لایت )PWA( جدید اپلیکیشن موبایلت با قابلیت‌های جدید در 
دسترس قرار گرفت.

به گزارش س��امان رسانه، تیم توس��عه‌دهنده اپلیکیشن موبایلت با هدف 
بهبود خدمات‌رس��انی به کارب��ران، قابلیت‌های جدیدی به نس��خه لایت 
)PWA( این نرم‌افزار اضافه کرد و این نس��خه را در اختیار کاربران قرار 
داد. بر این اس��اس، نس��خه لایت )PWA( اپلیکیش��ن موبایلت، تمامی 
قابلیت‌های موجود در نس��خه اصلی این اپلیکیشن اعم از داشبورد، انتقال 
وجه، مدیریت کارت‌های بانکی و سپرده‌ها، پرداخت کلیه قبوض خدماتی 

و خرید شارژ و سایر خدمات را دارد.
گفتنی است، کاربرانی که از بستر iOS استفاده می‌کنند برای بهره‌برداری 
از نسخه یادشده نیاز به دانلود و نصب این اپلیکیشن ندارند و می‌توانند با 
 Safari از طریق مرورگر http://app.mobillet.ir مراجع��ه به آدرس
موبایل خود، از خدمات موبایلت اس��تفاده کنند. اتفاقی که باعث می‌شود، 

کاربران خدمات پایدارتری را نسبت به نسخه‌های نصبی دریافت کنند.
 هم‌زم��ان با عرضه نس��خه لای��ت )PWA( جدید، تیم توس��عه‌دهنده 
 Android و iOS موبایلت نسخه ۱.۳۵ این اپلیکیشن را نیز در دو بستر
عرض��ه کرد که در این نس��خه علاوه بر برخی تغیی��رات ظاهری، امکان 
ورود با رمز ی‌کبارمصرف فراهم‌ش��ده اس��ت. از‌ای��ن‌رو، کاربرانی که از 
نسخه‌های نصبی این اپلیکیشن استفاده می‌کنند نیز می‌توانند با مراجعه به 
مارکت‌های مختلفی نظیر گوگل پلی، بازار، سیبچه، سیب اپ و اناردونی 
موبایلت خود را به‌روز کنند. کاربران در صورت نیاز به راهنمایی می‌توانند 
info@ با مرکز س��امان ارتباط به شماره 0216422 تماس و یا با نشانی

mobillet.ir در ارتباط باشند.

نســخه جـدیـد 
موبایلت در دسترس 
قــرار گرفـــت
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ام��روزه ظهور ن��وآوران مالی منجر به ارائ��ه راهکارهای نوین در 
حوزه مالی و پرداخت ش��ده اس��ت و برخی از آن‌ها نه‌تنها تجربه 
کارب��ری بی‌نظیری برای کاربران و پذیرن��دگان به ارمغان می‌آورد 
بلک��ه می‌تواند هزینه پذیرندگان را ب��ه میزان زیادی کاهش دهد و 
به‌تبع آن به اقتصاد کس��ب‌وکارها کمک ش��ایانی کند. امری که در 
حفظ محیط‌زیس��ت، جلوگیری از قط��ع درختان و صرفه‌جویی در 

زمان مؤثر واقع شده است.
نوآوری در پرداخت و انتقال وجه، تحول بزرگی در نظام پرداختی 
و مالی کش��ور به وج��ود آورد. امروزه برای انتق��ال وجه در مبالغ 
خرد، دیگر کس��ی به بانک نمی‌رود، مدت زیادی اس��ت که انتقال 
وج��ه و برخی از خدم��ات پرداختی از طری��ق خودپردازها انجام 
می‌شود اما امروز در عصر ارتباطات با پیشرفت فناوری و تغییرات، 
این امکان از طریق همین گوش��ی‌های همراه در هر نقطه و مکانی 
فراهم‌شده و نقش خودپردازها در مقوله پرداخت و انتقال در حال 

کم‌رنگ شدن است.
پرداخت الکترونیک س��امان در شانزدهمین سال فعالیت خود، بر 
آن بوده تا با ارائه خدمات باکیفیت، س��رویس‌های امن پرداخت و 
راهکارهای جامع، پرداخت سریع و راحتی را برای مشتری فراهم 
کن��د. در کن��ار این‌ها نوین ب��ودن، به‌روز بودن و همگام ش��دن با 
تغییرات فن��اوری روز دنیا لحظه‌ای از اهداف پرداخت الکترونیک 
س��امان جدا نبوده است. این شرکت در عصر ارتباطات همواره بر 
آن بوده تا در همه حوزه‌های پرداخت نوین باش��د؛ اگر انتقال وجه 
از تلفن‌ه��ای همراه امکان‌پذیر اس��ت، امکان پرداخت بدون همراه 
داشتن کارت هم وجود داشته باشد. پرداختی که پس از مدت‌ها با 

تلاش‌ها و نوآوری یک تیم فنی و قوی امکان‌پذیر شد.
موبای��ل این وس��یله کوچک و همه‌کاره که ای��ن روزها همه ما را 
درگیر خودش کرده است، تقریباً پاسخگوی بسیاری از نیازها شده 
است. وس��یله‌ای که توانسته اس��ت بخش بزرگی از پرداخت‌های 
روزان��ه را به خود اختص��اص دهد. پرداخت الکترونیک س��امان، 
تمرکز روی پرداخت‌های موبایلی را از طریق توس��عه اپلیکیش��ن 
724 انج��ام داد. مهم‌ترین هدف از توس��عه اپلیکیش��ن 724 ایجاد 
پرداخت امن و راحت برای مش��تری اس��ت. یکی از دستاوردهای 
این اپلیکیش��ن فراه��م کردن امکان پرداخت، ب��دون نیاز به همراه 

داشتن کارت است.
بلوت نام تجاری اولین ســـامانه‌ی پرداخت بلوتوث در ایـــران 
اس��ت ک��ه می‌توان��د به‌ص��ورت درون برنام��ه و یا با اس��تفاده از 
اپلیکیشن پذیرنده و کاربر برای سیستم‌عامل‌های موجود، اندروید 
و iOS ارائه ش��ود. با اس��تفاده از این قابلیت، شما می‌توانید بدون 
نیاز به همراه داش��تن کارت‌های بانک��ی و بدون اعلام رمز کارت، 

پرداخت‌های روزانه خود را انجام دهید.
در پرداخت بلوت، پذیرنده یا فروش��نده از طریق اپلیکیشن بلوت 
صورتحس��اب خود را صادر و از طریق بلوتوث روی اپلیکیش��ن 

پرداخت‌ بلوت
تحول بزرگ در 

پرداخت‌های موبایلی

ناهید چوپانی



43 آبان1398 / سال پانزدهم،شماره 149

724 برای مشتری ارسال می‌کند. 
بعد از دریافت صورت‌حس��اب، 
کاربر یا خریدار تنها با واردکردن 
دوم،  رم��ز  و  کارت  اطلاع��ات 
پرداخت  را  صورت‌حساب خود 
می‌کن��د. پرداخت بل��وت که یک 
روش م��درن و راح��ت پرداخت 
اس��ت، هم ب��رای پذیرن��دگان و هم 
برای مشتریان، تجربه کاربری بی‌نظیری را 
فراهم کرده است. س��امانه پرداخت بلوت 
برای ورود به بازار در ابتدا در اروپا توسعه 
یافت؛ به همین دلیل دارای بالاترین استاندارد 
 PCI-DSS امنیت��ی در صنع��ت پرداخ��ت
Level 1 ب��وده و دارای 6 پرونده ثبت اختراع 
در اروپا اس��ت. توس��عه‌دهندگان بلوت پس از 
تصمی��م در جه��ت ورود به ب��ازار داخلی ایران، 
از ابتدای س��ال 1397 به بومی‌س��ازی این سامانه 
اقدام کردند. در حال حاضر کاربران اپلیکیشن 724 
می‌توانند از طریق این س��امانه پرداخت‌های خود را 

انجام دهند.
  بـدون نیاز به سخت‌افزار و فقط با گوشـی هوشمند

  بـدون نیاز به وجـود کارت‌بانکی نزد خریـدار
  بـدون نیاز به اعلام رمز کارت‌بانکی به فروشنده

  حذف هزینه‌های مربوط به تأمین کارت‌خوان
  حذف رس��ید کاغذی و هزینه‌ه��ای مرتبط با آن و کمک به 

محیط‌زیست
  تعدیل هزینه‌های مربوط به شبکه توزیع خدمات به پذیرندگان

  کسر هزینه APN کارت‌خوان‌های سیار
  امکان اضافه کردن مبلغ انعام به‌صورت دستی یا درصدی

کاربر برای اس��تفاده از بلوت، حتماً باید بلوتوث گوش��ی خود را 
روش��ن کند و به اینترنت هم متصل باش��د. اطلاعات پذیرندگانی 
که از این س��رویس استفاده می‌کنند، از بخش ۷۲۴+ و یا پرداخت 
بل��وت قابل دریافت اس��ت. همچنین کارب��ران می‌توانند هر زمان 
ک��ه مایل بودند، گزارش تراکنش‌هایی را که با بلوت داش��ته‌اند، از 
اپلیکیشن 724 دریافت کنند. پرداخت بلوت آغازگر نسل جدیدی 
از پرداخت است که نه‌تنها محدودیت همراه داشتن کارت‌بانکی 
را برط��رف کرده اس��ت، بلکه ب��ا ایجاد یک تجرب��ه کاربری 
بی‌نظیر، امکان پرداختی سریع و ایمن را فراهم آورده است.

 مهم‌ترین ویژگی‌های پرداخت بلوتی:
  پرداخت در دقیق‌ترین شکل ممکن انجام می‌پذیرد.

  در کمتر از 10 ثانیه پرداخت انجام می‌شود.
  به‌س��ادگی و تنه��ا در 3 حرک��ت پرداخت انجام 

می‌شود.
  در هر دو سیستم‌عامل اندروید و iOS قابل‌اجراست.

  کاربران و پذیرندگان از ارسال و دریافت پول اطمینان دارند.
  مهم‌ترین اس��تانداردهای امنیتی از مؤسس��ات جهانی اخذشده 

است.
  ارائه راهکار پرداخت در سایر اپلیکیشن‌های موجود امکان‌پذیر 

است.
  ام��کان ارائ��ه اختصاصی طرح‌های وفاداری ب��رای پذیرندگان 

وجود دارد.
  با حذف رسید کاغذی به حفظ محیط‌زیست کمک کرده است.

.



آبان1398 / سال پانزدهم،شماره 44149

هرچند هر ساله روش‌های تازه‌ای از سوی کلاهبرداران ابداع می‌شود، 
اما در مجموع شش روش اصلی برای خالی کردن حساب‌های بانکی 
اف��راد وجود دارد که همچنان کارآیی دارد و هر س��اله صدها قربانی 
می‌گیرد. به گزارش بنکر )Banker(،  براس��اس آماری که پلیس فتا 
اعلام کرده اس��ت، 70 درصد پرونده کلاهبرداری‌های مالی مربوط به 
دستگاه‌های خودپرداز است و فیشینگ )سایت‌های جعلی( یک سوم 

پرونده‌ها را تشکیل می‌دهد.

 فیشینگ
با توجه به استقبال مردم از درگاه‌های اینترنتی بان‌کها برای مبادلات 
مالی، فیش��ینگ ی��ا همان س��ایت‌های جعلی یک��ی از متداول‌ترین 
روش‌های سرقت بانکی از طریق اینترنت است. دراین روش سارقان 
با طراحی سایت‌های جعلی که به غیر از نشانی هیچ تفاوتی با درگاه 
اینترنتی بان‌کها ن��دارد، پس از وارد کردن اطلاعات کارت متقاضی 
حس��اب مورد نظر را خالی می‌کنند. از چند س��ال قبل بانک مرکزی 
تمام درگاه‌های اینترنتی را زیر نش��انی ش��اپرک تجمی��ع کرد، ولی 
همچنان بی‌دقتی برخی فضا را برای سارقان بازگذاشته است. روش 

تازه دیگردر همین بخش اپلیکیشن‌های فیشینگ است. هم‌اکنون تمام 
بان‌کها برای مبادلات بانکی مش��تریان خود اپلیکیشن‌های پرداخت 
طراحی کرده‌اند. برهمین اس��اس س��ارقان با اپلیکیشن‌های تقلبی و 
آلوده به بدافزار فضایی ش��بیه اپلیکیشن اصلی را در اختیار فرد قرار 

می‌دهند و اطلاعات بانکی او را به سرقت می‌برند.

 کارتخوان‌های تقلبی
فعال بودن حدود 7.5 میلیون دس��تگاه کارتخوان در س��طح کشور 
که این روزها مدل‌های بی‌س��یم آن حتی دراختیار دس��ت فروشان 
ه��م قرار دارد، باعث ش��ده با ورود دس��تگاه‌های کارتخوان تقلبی 
که با کش��یدن کارت اطلاعات آن را کپی و به کارت دیگری منتقل 
می‌کن��د، زمینه تازه‌ای برای س��رقت‌های بانکی فراهم ش��ود. این 
دس��تگاه‌های کارتخوان از نظر ظاهری تفاوتی با دستگاه‌های اصلی 
ندارند و تنها قادر به ارائه قبض نیس��تند. برهمین اساس سارقان به 
این بهانه که دس��تگاه خطا می‌ده��د اطلاعات کارت افراد را کپی و 
بع��د روی کارت خام ذخیره می‌کنند، ح��ال تنها به رمز کارت نیاز 
دارند که هنگام خرید اکثر مردم آن را با صدای بلند فریاد می‌زنند.

۶ روش اصلی برای
 خالی کردن حساب
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 اسکیمرها
به راحتی به دستگاه‌های خودپرداز اعتماد نکنید، علاوه بر دستگاه‌های 
خودپرداز تقلبی که گزارش‌های معدودی از آن منتش��ر ش��ده استفاده 
از دستگاه‌های اس��کیمریکی از روش‌های س��ارقان است. اسکیمرها 
قطعات کوچکی هس��تند که روی دس��تگاه‌های خودپرداز بخصوص 
دس��تگاه‌هایی ک��ه در معرض دید نیس��تند نصب می‌ش��وند و قادرند 
اطلاعات کارت ورودی به دس��تگاه را کپی کنند. همچنین این قطعات 
دارای دوربینی هستند که رمز ورودی را نیز ذخیره می‌کند. با دقت در 
شکل ظاهری خودپردازها می‌توان این قطعات اضافی را تشخیص داد.

 صفحه کلیدهای تقلبی
درکنار اس��کیمرها، در سال‌های گذش��ته برخی از بان‌کها متوجه 
نصب صفحه کلیدهای تقلبی روی خودپردازها ش��دند. این صفحه 
کلید روی صفحه کلید اصلی نصب می‌ش��ود و قادر اس��ت رمز و 

اطلاعات کارت بانکی افراد را کپی کند.

 کلاهبرداری پیامکی
یکی از روش‌هایی که در س��ال‌های اخیر قربانی زیادی داشته و حتی 

میزان س��واد هم در آن نقشی ندارد، کلاهبرداری‌های پیامکی است که 
به‌گفته پلیس فتا س��الانه 60 هزار پرونده برای آن تش��کیل می‌شود. با 
این روش سارقان با ارس��ال پیام‌کهایی که به‌طور عمده به فرد اعلام 
می‌کند که در مسابقه‌ای برنده شده است، سعی در تخلیه حساب بانکی 
او کنند. در برخی موارد نیز س��ارقان تلفن��ی این کار را می‌کنند تا فرد 
مورد نظر را پای دس��تگاه خودپرداز بکشانند و با دست خودش پولی 
از حساب او برداش��ت کنند. دراین شیوه انتخاب گزینه زبان انگلیسی 

نیز که افراد کمی با آن آشنایی دارند یکی از ترفندهای مرسوم است.

 نرم افزارهای سارق
همانگونه که اش��اره شد توس��عه اپلیکیش��ن‌های بانکی که امروزه در 
گوشی‌های هوشمند جایگاه ویژه‌ای پیدا کرده است، سارقان را به‌سمت 
طراحی اپلیکیش��ن‌های آلوده به بدافزار سوق داده است. برهمین اساس 
س��ارقان با تبلیغ اپلیکیش��ن‌ها و روبات‌های جذابی مانند دوست یابی، 
صیغه‌یابی و ردیاب به گوشی و سپس به اطلاعات بانکی افراد دسترسی 
پیدا می‌کنند. این روبات‌ها پس از نصب روی گوشی به‌صورت خودکار 

اقدام به ذخیره و ارسال اطلاعات محرمانه بانکی افراد می‌کنند.
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ش��رکت پرداخت الکترونیک س��امان، در راس��تای مس��ئولیت 
اجتماع��ی و تلاش برای فراهم آوردن ش��رایطی مناس��ب برای 
تحصی��ل، هم‌زمان ب��ا روز دانش‌آموز، مدرس��ه‌ای را به یکی از 

روستاهای منطقه زلزله‌زده کرمانشاه اهدا کرد.
به گزارش روابط عمومی س��پ، این مدرسه با یاد همکار فعال 
ش��رکت پرداخت الکترونیک س��امان کیش، »زنده‌ی��اد ابراهیم 
جعفریان س��ی سخت« که در راه آموزش و شرکت در دوره‌های 
آموزشی مسافر پرواز ابدی تهران- یاسوج شد و در بهمن ۱۳۹۶، 

برای همیشه خانواده و همکارانش را ترک کرد ساخته شد.
حس��ین واعظ قمصری، مدیرعامل س��پ، در مراسم افتتاح این 
مدرسه با اشاره به انگیزه شرکت برای رشد و شکوفایی فرزندان 
ایران، در حضور معاون فرماندار و رئیس آموزش‌وپرورش منطقه 
دالاهو ابراز امیدواری کرد: دانش‌آموزان این مدرس��ه با تلاش و 
کوشش در راه علم و دانش، دنیایی بهتر و آرام‌تری برای آیندگان 
بس��ازند. پس از زلزله ویرانگر سال ۱۳۹۶ کلاس‌های درس این 
منطقه تخریب شد و پرداخت الکترونیک سامان کیش، با نگاهی 
به این ش��رایط و باهدف رفع بخشی از دغدغه‌های تحصیلی در 
مناطق زلزله‌زده کرمانشاه، مدرسه‌ای مجهز به اهالی روستای بیامه 

علیا از توابع شهرستان دالاهو اهدا کرد.

سپ به فرزندان زلزله‌زده کرمانشاه مدرسه‌ای مجهز اهدا کرد
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همه شما عزیزان در شعب بانک در جهت رضایت مشتریان تلاش کرده و موجبات خشنودی مشتریان را فراهم ‌می‌کنید تا آنها بتوانند با 
خیالی آسوده و امن به امور بانکی خود بپردازند در این میان برخی از مشتریان از همکارانی که حسن خلق و پیگیری مؤثری داشتنه اند 

به صورت کتبی تقدیر کرده‌اند. ما به رسم سپاس و قدردانی، اسامی این عزیزان را در نشریه منتشر می‌کنیم.
با تشکر/ مدیریت سرمایه انسانی

فائزه کافی
شعبه خیابان آذربایجان

حسن صالحی کیا
شعبه خیابان آذربایجان

جمال خليلی دليگانی
شعبه اصفهان

Lean، روش منظ��م بهب��ود مداوم ب��ر پایه بررس��ی فرآیندهای 
کسب‌وکار و حذف موارد زائد از فرایندها است.

تفکر ناب، دیدگاهی است که برای نخستین بار »هنری فورد«  آن 
را در کارخان��ه خودروس��ازی خ��ود پیاده‌س��ازی ک��رد. پس‌ازآن 
 Kiichiro( و کیش��یرو تویودا )Taiichi Ohno( تای‌ایچی اونو
Toyoda( ای��ن نظری��ه را در خودروس��ازی تویوتا پیاده‌س��ازی 
کردند؛ اما همه‌گیر ش��دن این تفکر اولین بار در کتاب بسیار موفق 
»تفکر  ناب، ماشینی که جهان را دگرگون میک‌ند« و راهکارهای 
ناب نوش��ته جیم��ز ومک )James P. Womack( مطرح ش��د. 
کت��اب دوم ای��ن نویس��نده و دنییل جونز »ح��ذف زوائد و ایجاد 
ثروت در شرکت شما« منتشرشده در سال ۱۹۹۶ در نیویورک نیز 
تکمیل‌کنن��ده این دیدگاه بود. هر دو این کتاب‌ها س��بب انقلاب و 
موفقیت‌های چش��م‌گیری در تولید دستگاه‌های تویوتای ژاپن شد. 
این ش��یوه تولید »سیستم ناب« نامیده ش��د و در برابر شیوه سنتی 

تولید انبوه قرار گرفت. 
 ۵ اصل جریان ناب عبارت‌اند از: 

)Identify Value( تعیین ارزش
)Map Value Stream( ترسیم جریان ارزش

)Create Flow( ایجاد جریان
)Establish Pull( کشش

)Pursuit Perfection( جستجوی تکامل

 فرآیند ناب: 
در تولی��د ناب هدف حذف هرچه بیش��تر زوائد، در جهت بهبود 

فرآیندهاست. این فرآیند ۳ مرحله کلیدی دارد:
 مرحله اول - تشخیص زوائد 

بر اساس فلسفه Lean، مهم نیست فرآیند موجود چقدر مطلوب 
باش��د، زوائد همیش��ه وجود دارد و همیش��ه جای بهبود هس��ت. 
ای��ن التزام به بهبود مداوم Kaizen لقب داده ش��ده اس��ت. لغت 
Kaizen معادل ژاپنی بهبود یا تغییر جهت بهبود اس��ت و به معنای 

تغییرات مستمر کوچک جهت بهبود است.
 مرحله دوم - تحلیل زوائد و تشخیص علل ریشه‌ای 

ب��رای هر مورد زائد ک��ه در مرحله اول تش��خیص داده‌اید، علت 
ریش��ه‌ای رخ��داد را تحلی��ل کنید. اگر یک ماش��ین مرتباً آس��یب 
می‌بیند، ش��اید تصمیم اولیه این باش��د ک��ه آن را تعویض کرده و 
یک نمونه جدید خریداری کنید ولی تحلیل علل ریش��ه‌ای نش��ان 
می‌دهد مش��کل واقعی اس��تفاده کاربران ماش��ین است که آموزش 
مناسبی برای استفاده‌ ماشین ندیده‌اند. ابزارهای دیگر دریافت علل 
 Cause( »ریش��ه‌ای »بارش فکری« و »نموداره��ای علت و معلول

and Effect Diagram( است.
 گام سوم - حل علل ریشه‌ای و تکرار چرخه 

این مرحله ش��امل اس��تفاده از فرآیند مناسب حل مسئله و تصمیم 
شما برای حل مشکل و  بهبود بهره‌وری خواهد بود.

شیوه تولید »ناب )Lean(« چیست؟

فرزانه علي بيگي
شعبه بلوار کشاورز

امين کاهه
شعبه صادقیه
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 اطلاعات وضعیت جاری و سابقه‌ای جهت اعتبارسنجی 
و تعیین امتیاز اعتباری اس��تفاده می‌شود. در اعتبارسنجی 
مشتریان به سه گروه حقیقی، حقیقی حرفه‌ای و حقوقی 

دسته‌بندی می‌شوند.
در اعتبارس��نجی اش��خاص حقیقی، متغیرهای ناظر بر 
وضعیت فعلی و س��وابق اعتباری فرد در گذشته تحلیل 
می‌ش��ود و بر اس��اس کارت امتیازی طراحی‌شده، امتیاز 
اعتب��اری و پیش��نهاد تصمی��م به‌عن��وان خروجی اعلام 
می‌گردد. در اعتبارس��نجی اش��خاص حرفه‌ای، علاوه بر 
داده‌هایی که در ح��وزه حقیقی در مدل لحاظ می‌گردند 
متغیره��ای ناظر بر وضعیت کس��ب‌وکار متقاضی نیز به 
فرآیند اعتبارس��نجی افزوده می‌ش��ود که به‌عنوان نمونه 
می‌توان به مالکیت محل کار و تعداد کارکنان اشاره کرد. 
اعتبارسنجی اش��خاص حقوقی دامنه بسیار وسیع‌تری از 
متغیرهای ورودی را ش��امل می‌ش��ود ک��ه ازجمله آن‌ها 
می‌ت��وان متغیرهای کیفی )که وضعیت فعلی ش��رکت را 
توصیف می‌کنند(، ترازنامه و صورتحس��اب سود و زیان 
س��ه س��ال آخر )که نس��بت‌های مالی از آن‌ها استخراج 
می‌ش��وند(، س��وابق اعتباری شرکت و س��وابق اعتباری 
اعضای هیئت‌مدیره شرکت را نام برد. شکل زیر تعدادی 
از متغیرهای اعتبارس��نجی در سه گروه مشتریان را نشان 

می‌دهد.
تحلی��ل اطلاعات س��ابقه‌ای در اعتبارس��نجی مبتنی بر 
رفتار مالی و غیرمالی ش��خص در گذشته است. ازجمله 
متغیرهای مالی سابقه‌ای می‌توان به این موارد اشاره کرد: 
تعداد و مبالغ چ‌کهای برگش��تی، وضعیت آخرین چک 
برگش��تی، مبالغ و وضعیت تس��هیلات دریافتی، بدترین 
وضعیت در بازپرداخت تس��هیلات و وضعیت پرداخت 

قبوض.
)منبع: س��ایت ش��رکت اعتبارس��نجی حافظ سامان 

ایرانیان(

کدام داده‌ها 
در اعتبارسنجی 
استفاده می‌شود؟
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 Credit( و اعتبارس��نجی  )Credit rating(رتبه‌بندی اعتب��ار
 Credit( ه��ر دو جه��ت ارزیاب��ی ارزش اعتب��اری ) scoring
worthiness( به کار می‌روند. در هر دو فرآیند، نهاد ارزیابی‌کننده 
احتمال نکول دریافت‌کننده اعتبار را اندازه‌گیری می‌کند و خروجی 
هر دو رویکرد به ش��ناخت بیش��تر و تصمیم‌گی��ری دقیق‌تر جهت 
تعامل با طرف دریافت‌کنن��ده اعتبار می‌انجامد. از آنجایی‌که گاهی 
واژه‌های اعتبارس��نجی و رتبه‌‌بندی اعتباری به دلیل شباهت لفظی، 
توسط افراد غیرمتخصص به‌اش��تباه به‌جای هم استفاده می‌‌شوند و 
حت��ی گاهی افراد متخصص در فضای پولی و بانکی نیز برداش��ت 
صحیحی از ای��ن دو مفهوم ندارند، در ادامه تعدادی از تفاوت‌های 

اعتبارسنجی و رتبه‌بندی اعتباری ذکرشده است.

 رتبه‌بن��دی اعتباری معم��ولاً برای ارزیابی ش��رکت‌های بزرگ و 
کش��ورها استفاده می‌ش��ود، درحالی‌که اعتبارس��نجی برای ارزیابی 

افراد و شرکت‌های خرد و متوسط به کار گرفته می‌شود.
 خروج��ی رتبه‌بندی اعتب��اری، یک گزارش اعتباری مش��تمل بر 
جزئیات عملیاتی و مالی اس��ت که درنهای��ت در رتبه اعتباری )که 
معمولاً ترکیبی از چند حرف انگلیس��ی اس��ت( خلاصه می‌ش��ود. 
درحالی‌که خروجی اعتبارس��نجی شامل امتیاز اعتباری )که معمولاً 

یک عدد است( و پیشنهاد تصمیم است.
 در رتبه‌بن��دی، س��ازمان ارائه‌دهنده رتبه اعتباری بر اس��اس نظر 
کارشناسان خبره و تجارب خود تصمیم می‌گیرد که کدام اطلاعات 
عمومی یا محرمانه را در ارائه رتبه اعتباری در نظر بگیرد و چگونه 
م��ورد تحلی��ل و ارزیابی قرار ده��د، درحالی‌که در اعتبارس��نجی، 
خروجی بر اس��اس مدل اعتبارسنجی محاسبه می‌شود و نظر خبره 
صرفاً در مرحله طراحی مدل اعمال می‌‌شود و درنتیجه اعتبارسنجی 

هر متقاضی دخالتی ندارد.
 در رتبه‌بندی، اطلاعات کمی و کیفی ش��رکت‌ها توس��ط سازمان 
ارائه‌دهن��ده رتبه اعتباری ارزیابی می‌گ��ردد. این اطلاعات با توجه 
به نوع ش��رکت یا صنعت مربوطه می‌تواند گستره وسیع و متفاوتی 
داشته باشد. به‌طورکلی تعیین رتبه اعتباری بر اساس تحلیل صنعت، 
تحلیل مال��ی، ارزیابی مدیریت��ی و تجزیه‌وتحلیل بنیادی اطلاعات 
ش��رکت ازجمله تحلیل مدیریت نقدینگی، کیفیت دارایی‌ها، س��ود 
و به��ره و غیره ص��ورت می‌پذی��رد؛ اما در اعتبارس��نجی مدلی از 
پیش تعیین‌ش��ده بر اس��اس مجموعه‌ای از متغیرهای مطالعه ش��ده 

مورداستفاده قرار می‌گیرد که بر پالایش داده‌ها استوار است.
 اس��تخراج گ��زارش اعتباری و رتبه اعتباری ک��ه خروجی فرآیند 
رتبه‌بندی هستند معمولاً چندین هفته به طول می‌انجامد، درحالی‌که 
امتیاز اعتباری که نتیجه اعتبارسنجی است در لحظه دریافت می‌شود.

 تفاوت اعتبارسنجی 
و رتبه‌بندی
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ام��روزه بان‌کهای ب��زرگ دنیا به‌منظ��ور ایجاد رفاه بیش��تر برای 
مش��تریان ارزنده خود علاوه بر خدمات مال��ی، برخی از خدمات 
غیرمالی را نیز ارائه می‌دهند که این رویه در سال‌های اخیر همواره 
رو ب��ه افزایش بوده اس��ت. این بان‌کها با توجه به س��طح زندگی 
مش��تریان خود، نیازهای روزمره آن‌ها را شناسایی کرده و در جهت 
تأمین و رفع آن‌ه��ا راهکارهایی را در قالب محصولات و خدمات 
ارائ��ه می‌کنند. ما نیز در بانک س��امان با بهره‌گی��ری از این الگو و 
شناس��ایی نیازهای حاکم بر جامعه و س��بک زندگی مشتریان برتر 
خ��ود خدمات و محصولاتی را تعریف و ارائه کرده‌ایم. با توجه به 
توضیحات فوق، مرکز رزرو خدمات س��امان باهدف تسهیل گری 
خدمات سبک زندگی برای مشتریان برتر در سال 92 فعالیت خود 
را به‌صورت رسمی در بانک سامان آغاز کرد. مأموریت مرکز رزرو 
خدمات سامان ایجاد رفاه بیشتر در زندگی مشتریان برتر با تسهیل 

گری ارائه خدمات غیرمالی و سبک زندگی است.
ازجمل��ه خدماتی که در این مرکز ارائه می‌ش��ود می‌توان به موارد 

زیر اشاره کرد:
  خدمات تش��ریفات فرودگاهی و ترانسفر )در حال حاضر برای 

فرودگاه‌های امام خمینی )ره(، مشهد و مهرآباد(
  کارت بین‌المللی لانژ فرودگاهی

  رزرو و صدور بلیت‌ شرکت‌های هواپیمایی داخلی و خارجی
  ارائه خدمات رزرواسیون هتل‌های داخلی و خارجی

  ارائه تورهای لوکس، برتر و خصوصی به مقاصد خاص
  مشاوره سفر برای انتخاب پرواز، شهر مقصد، تور و هتل

  خدمات مشاوره و اخذ ویزا
  اجاره خودرو داخل و خارج از کشور

مرک��ز رزرو خدمات س��امان با بهترین تأمین‌کنن��دگان خدمات و 
آژانس‌ه��ای تراز اول کش��ور در ارتباط اس��ت و پ��ل ارتباطی بین 
مش��تری و تأمین‌کننده اس��ت و خدمات را با ایجاد تسهیلاتی نظیر 
تخفیف، س��رعت و کیفیت و ... به مش��تریان ارائ��ه می‌دهد. اولین 
مزیتی که برای مش��تری وجود دارد این اس��ت که نام بانک سامان 
کنار تمام خدمات به چش��م می‌خورد و این موضوع اطمینان خاطر 
مش��تری را بابت دریافت خدمات باکیفیت و امنیت تضمین‌ش��ده 
بیش��تر می‌کند. م��ورد دیگر اینکه مش��تری با یک ش��ماره تماس 
می‌توان��د تعداد زی��ادی خدمت دریاف��ت کند. خدمات��ی از قبیل 
ترانس��فر و تش��ریفات فرودگاهی، مشاوره س��فر، رزرو تور، هتل، 

بلی��ت هواپیما، اجاره خودرو و س��ایر خدماتی که در آینده نزدیک 
معرفی خواهند شد. در کنار همه این‌ها، تخفیفاتی در تمامی خدمات 
برای مشتری لحاظ شده اس��ت و این تخفیفات در رزروهای هتل 
و بلی��ت خارجی هواپیما کاملًا رقابتی هس��تند. لازم به ذکر اس��ت 
مدیری��ت بانکداری ویژه و اختصاصی ی��ک باجه منحصربه‌فرد در 
سالن تش��ریفات اختصاصی فرودگاه امام خمینی دارد و مشتریانی 
ک��ه رزرو خود را از طریق مرک��ز رزرو انجام می‌دهند در فرودگاه 
نیز با اس��تقبال، همراهی و پشتیبانی همکاران باجه سالن تشریفات 
اختصاصی فرودگاه امام )س��الن CIP( مواجه می‌شوند و می‌توانند 
بسیاری از امور بانکی خود را در آن باجه انجام دهند. علاوه بر این 
در باجه مذکور صندوق امانت هم برای این گروه از مش��تریان در 
نظر گرفته‌شده است و آنها می‌توانند با شرایط ویژه از این خدمات 
بهره‌مند ش��وند. راه‌های مختلفی برای ارتب��اط با مرکز وجود دارد. 

ساده‌ترین راه، تماس با شماره تلفن 72389000-021 است.
در ح��ال حاضر مش��تریان برتر برای رزرو خدمات تش��ریفات و 
ترانس��فر فرودگاهی می‌توانند علاوه بر تماس با شماره تلفن فوق، 
از طریق ش��عب بانک نیز اقدام ب��ه رزرو این خدمت نمایند. بدین 
ترتیب بانکدار ش��عب، فرم مخصوص رزرو خدمات تش��ریفات و 
ترانس��فر فرودگاهی را ب��ه نمایندگی از مش��تری تکمیل می‌کند و 
برای همکاران واحد 24 س��اعته مرکز رزرو از طریق رایورز ارسال 
می‌کند. مش��تریانی که خارج از کش��ور هس��تند و برقراری تماس 
تلفنی برایش��ان دش��وار است می‌توانند س��فارش خود را از طریق 
ایمیل به نش��انی booking@sb24.com  ارس��ال کنند. در کنار 
تمام این موارد برخی از مش��تریان ب��رای دریافت خدمات، ترجیح 

می‌دهند حضوری به این واحد مراجعه کنند.
ب��رای آگاه��ی بیش��تر از جزئیات دریاف��ت خدمات تش��ریفات 

فرودگاهی می‌توانید با مرکز رزرو خدمات سامان تماس بگیرید.

مرکز رزروخدمات سامان
 به دنبال رفاه مشتریان برتر

مدیریت مشتریان ویژه



آبان1398 / سال پانزدهم،شماره 52149

محل خدمتعنوان کسب شدهاسامی همکاران
شعبه اهوازبانکدار پشتیبان )تعداد( علی علوانی

شعبه میردامادبانکدار پشتیبان )رشد(امیر روحانی‌فرد
شعبه تهرانسربانکدار عملیات )تعداد(محمد عظیمی‌نیا
شعبه آفریقای شمالیبانکدار عملیات )رشد(سیدعلی حسنی

شعبه ایران‌زمینبانکدار فروش )تعداد(نگین شفاف
شعبه ایران‌زمینبانکدار فروش )رشد(نگین شفاف
شعبه سمنانبانکدار فروش تخصصی )تعداد(منا خطیری

شعبه ارومیهبانکدار فروش تخصصی )رشد(منصور خالندی
اداره پیگیری مطالبات خرد و صنفیوصول مطالباتکاظم نظری مکی آبادی

اداره پیگیری مطالبات خرد و صنفیوصول مطالباتفرهاد نیکنام
اداره پیگیری مطالبات خرد و صنفیوصول مطالباتعلی میدان احمدی
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 چالش
فرهنگ محیط کار اغلب برای افراد داغدار چالش‌برانگیز است. 
مدیران به منظور استفاده از روش‌های صحیح برای بازگرداندن 
کارکنان به بهره‌وری مجدد در سازمان نیازمند راهنمایی هستند.

  بینش
ب��روز غم پس از مرگ عزیزان به ندرت به طور منظم آش��کار 
می‌ش��ود، با این وجود شامل س��ه مرحله است: خشم، ناامیدی 
و بازگش��ت مجدد و تدریجی به روال زندگی. مدیران باید این 

مراحل و مفیدترین واکنش در برابر هر یک را بشناسند.

 اقدامات 
بلافاصل��ه پس از م��رگ، هم��دردی برای 
فقدان، بهترین روش��ی اس��ت که یک مدیر 
می‌تواند انجام ده��د. پس از اینکه کارمندان 
ع��زادار به کار خود بازگش��تند، مدیران باید 
در مقاب��ل تناقض‌ها در عملکرد و رفتار آنها 
صبور باشند و هنگامی که کارمندان درنهایت 
از ع��زاداری بیرون می‌آین��د، مدیران باید از 

این فرصت برای رشد، حمایت کنند.
مح��ل کار برای افرادی که از فقدانی بزرگ 
رنج می‌برند چالش‌برانگیز اس��ت. لازلو باک  
می‌گوید: »چالش‌ه��ای زیادی در محیط کار 

وجود دارند و مرگ یکی از بزرگ‌ترین آنهاس��ت.« مدیر ارشد 
منابع انسانی سابق گوگل و یکی از ‌مؤسسان استارت‌آپ هومو  
در س��یلیکون ولی  با هدف کمک به مدی��ران در بهبود فضای 
کار، در جش��ن بزرگداش��ت مردگان ش��رکت کرد. دوم نوامبر 
بود و به پیش��نهاد یکی از همکاران، هومو، این س��نت مکزیکی 
بزرگداش��ت مردگان برگزار شده بود. باک توضیح داد: »شرکت 
را با کاغذ رنگی تزئین می‌کنیم، دکه‌های شکلات برپا می‌کنیم و 
کارکنان عکس اعضای خانواده‌ی فوت شده را به دیوار می‌زنند. 
پیش��کش‌هایی به ارواح مردگان می‌دهیم. ای��ن کار را می‌کنیم 
چ��ون می‌خواهیم گفتگو درباره‌ی م��رگ را امری طبیعی جلوه 

دهیم و بپذیریم که همه‌ انسان هستیم.«   
به س��راغ ب��اک رفتیم. او یک��ی از مدیرانی 
است که همراه ش��ریل سندبرگ  از شرکت 
فیس��بوک )که ب��ا الهام از تجرب��ه‌ خود پس 
از مرگ همس��رش به همراه اس��تاد دانشگاه 
وارتون آدام گرانت  کتابی نوش��ته است( از 
رویکرد معقولانه‌ت��ری حمایت می‌کند. باک 
زمانی که در گوگل کار می‌کرد از سیاس��ت 
منحصر ب��ه فرد منابع انس��انی مبن��ی بر در 
نظ��ر گرفتن 50 درص��د از حقوق هر یک از 
کارمندان فوت ش��ده، صرف‌نظر از س��مت 
ی��ا دوره‌ی خدمت آن‌ها، به مدت ده س��ال 
برای شریک زندگی‌شان و نیز کم‌کهزینه‌ی 

غـم
تجربـــه‌ 
انسانی مشترک
مترجم: محمد جوادی
 )Sally Maitlis( مولفان: سالی میِتلیس
)Gianpiero Petriglieri(  جیان‌پیرِو پتِرالیرِی
Harvard Business Review :منبع

 پس از اینکه کارمندان 
عزادار به کار خود 

بازگشتند، مدیران باید در 
مقابل تناقض‌ها در عملکرد 
و رفتار آنها صبور باشند 
و هنگامی که کارمندان 

درنهایت از عزاداری بیرون 
می‌آیند، مدیران باید از 
این فرصت برای رشد، 

حمایت کنند
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ماهیان��ه برای هر یک از فرزندان مدرس��ه‌ای حمایت کرد. باک 
می‌گوید: »تأثیر این سیاس��ت شگرف است. ارزش شما را نشان 
می‌دهد. همدردی ش��ما را نش��ان می‌دهد. ای��ن موضوع برای 
کارمندانی با بیماری‌های لاعلاج دلگرمی بس��یار بزرگی است.« 
این سیاس��ت به مدیران نیز کم��ک می‌کند چون دیگر نیازی به 
تصمیم‌گیری آنی درباره‌ی نحوه‌ی حمایت از خانواده‌ی اعضای 
فوت ش��ده ندارند. اما همان‌طور که باک به خوبی می‌دانس��ت، 

مشکلات مالی، بخش بسیار کوچکی از این چالش است.   
سیاست‌های صحیح در خصوص مرخصی، مدیران انعطاف‌پذیر 
و جلس��ات گفتگوی آزادانه نیز تف��اوت بزرگی برای کارمندان 
در زمان س��وگواری ایجاد می‌کنند. هرچند موارد ذکر ش��ده در 
محیط کار نادر هس��تند. به عنوان روان درمانگر، آموزگار، مربی 
و همکار، اف��رادی را می‌بینیم که در محیط کار در خلوت خود 
با غم مرگ عزیزانش��ان درگیر هستند، اما به ندرت این جملات 
را در محیط کار یا در کارگاه‌های مدیریتی می‌شنویم. در تحقیق 
ب��رای ارائه‌ی ای��ن مقاله با مدیران، متخصص��ان مربیان اجرایی 
و دانش��گاهیان در زمین��ه‌ی اندوه،  صحبت ش��ده و کتاب‌ها و 
مقالات در زمینه‌ی مرگ و سوگواری بررسی گردیده است. در 
مجموع مشخص شد که مدیران آماده برای تبریک تولد و حتی 
برخورد با بیماری‌ها در محیط کار حاضر می‌شوند، اما زمانی که 
پای مرگ در میان اس��ت، سکوت می‌کنند. رویکرد پیش‌فرض 
عبارت اس��ت از تلاش برای زدودن غم از س��ازمان: رها کردن 
فرد داغدیده برای چند روز و امید به اینکه به ش��کلی مناس��ب 
س��ر کار خود بازگردد. این رویکرد باعث می‌شود مدیریت در 
آنچ��ه روان‌درمانگر متخصص در زمینه‌ی اندوه و نویس��نده‌ی 
کت��اب تاثیر غم، جولیا س��اموئل  »توطئه‌ی س��کوت« پیرامون 
مرگ می‌نامد همدس��ت ش��ود؛ توطئه‌ای که س��اموئل دریافته 
است می‌تواند به مراتب بیشتر از خود فقدان آسیب‌رسان باشد. 
ای��ن موضوع اف��راد را از حمایت‌هایی ک��ه می‌توانند در هنگام 
سوگواری از محیط کار دریافت کنند محروم می‌کند، پیوندهای 
دوس��تانه میان همکاران را کمرنگ و زندگی کاری و محیط کار 

را بی‌معنا می‌کند.
ش��رکت‌ها به رویکرد بهتری در مقابل اندوه نیاز دارند. بدیهی 
اس��ت پیدا کردن راه‌های کارآمد و انس��انی ب��رای بازگرداندن 
کارمن��دان به بهره‌وری ارزش��مند اس��ت، اما تعه��دات مدیران 
عمیق‌تر اس��ت. در چند دهه‌ی گذش��ته، از آنجا که سیستم‌های 
حمایتی سنتی مانند ارتباطات خانوادگی و خویشاوندی، جوامع 
مذهبی و نهادهای دولتی تأثیر خود را از دس��ت داده‌اند، محیط 
کار به عنوان حوزه‌ی اصلی ظاهر ش��ده است که افراد در آن به 
دنب��ال تحقق نیازهای معنوی و اجتماعی )و همچنین اقتصادی( 
خود هس��تند. ش��رکت‌ها علاوه بر دس��تمزد ب��ه کارکنان خود 
وعده‌ی کار هدفمند و حس اجتماعی بودن نیز می‌دهند. ما کار 

را ستون هویت خود می‌دانیم و در طول زندگی برای کمک، به 
محیط کار روی می‌آوریم.

ژان کلود نوئل  مربی اجرایی توضیح می‌دهد که این امید برای 
اف��راد داغدار در محیط کار از بین می‌رود: »زمانی که بیش��ترین 
نیاز را به ارتباط دارند منزوی می‌شوند.« نتیجه ممکن است »غم 
سرکوب‌شده« باشد که روان‌شناسان آن را »فقدانی که نمی‌توان 
آش��کارا ابراز کرد، آزادانه س��وگواری کرد یا در جامعه حمایت 
کرد« می‌نامند. مطالعات نش��ان می‌دهند که نتایج ناشی از رنج، 
چالش اصلی است و برای افراد در نقش‌های رهبری سازمان‌های 
معتبر و محیط‌های کار رقابتی برجس��ته‌تر است؛  یعنی نقش‌ها 
و محیط‌هایی که کارمندان باید »بر خود مسلط باشند«. البته غم 
ناش��ی از مرگ مانند خود مرگ، تمایزی برای موقعیت و ثروت 
ایجاد نمی‌کند و بر کارگران کارخانه نیز به اندازه‌ی مدیران تأثیر 
می‌گذارد. هنگامی که غم بروز پیدا نمی‌کند، کناره‌گیری طبیعی 
شخص همراه با سوگواری شدیدتر و ماندگارتر است و موجب 
تخری��ب عملکرد در کوتاه‌مدت و کاه��ش تعهد و وفاداری به 

سازمان در بلندمدت می‌شود. 
سکوت که س��اموئل آن را محکوم می‌کند، در افرادی که خود 
را مح��روم و ناگهان منزوی می‌یابند به طرز دردناکی مش��هود 
اس��ت و تعجب‌آور نیس��ت. به نظر می‌رسد مرگ خنثی‌کننده‌ی 
همه‌ی چیزهایی است که در کار ارزشمند هستند: کنترل، رشد، 
به��ره‌وری، ارتباطات. م��رگ نمی‌تواند بازیابی ش��ود یا تحت 
س��لطه درآید. مرگ اهمیتی به استراتژی، استعداد و برنامه‌های 
آینده نمی‌دهد؛ بنابراین در محیط کار کلمه‌ای برای توصیف آن 
نداریم. غم همان‌طور که زیگموند فروید نخستین بار در مقاله‌ی 
خود »سوگواری و مالیخولیا« از آن یاد می‌کند یک فرآیند است، 
اما کنترل��ی روی آن نداریم. نمی‌توانیم روی غم تاثیر بگذاریم؛ 
غ��م روی م��ا تاثیر می‌گ��ذارد. در بهترین حال��ت و با حمایت 

می‌توانیم از آن عبور کنیم.
س��اموئل توضیح می‌ده��د: »افراد دو واکن��ش غریزی به مرگ 
دارن��د. یک��ی غصه خوردن و درد کش��یدن و ناراحتی اس��ت. 
واکنش دیگر زنده ماندن، ادامه دادن و مغلوب نش��دن در اندوه 
ناش��ی از مرگ اس��ت.« مدیران می‌توانند در پیشبرد هر یک از 
این واکنش‌ها به کارمندان کمک کنند. اگر مدیران »با ش��خص 
س��وگوار وقتی در هم شکسته اس��ت رابطه‌ای بر اساس اعتماد 
برق��رار كنند، س��تون بهبودی آن فرد خواهند بود.« و س��اموئل 
اش��اره می‌کند با گذش��ت زمان »وفاداری كه به دست می‌آورند 
و س��طح كارکرد فرد، بسیار فراتر از آنچه هزینه کرده‌اند خواهد 

بود.«

 کنار آمدن با فوت همکار 
درگذش��ت ناگهانی ی��ک کارمند می‌تواند به وی��ژه برای مدیر 
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چالش‌برانگیز باش��د. این فقدان می‌تواند بسیاری از افراد را در 
س��ازمان متأثر کند، آشفتگیِ احساس��یِ و اخلال در کار روزانه 
ایجاد کند  و احساس اندوه، پشیمانی و اغلب حیرت برانگیزد. 
ناتوان��ی در تصدیق و واکنش به این غم ممکن اس��ت عواقب 
چش��مگیری هم برای افرادی که مس��تقیماً متأثر هس��تند و هم 
س��ایرین داشته باش��د. راهکارهای مختلفی در این زمینه وجود 
دارد. در برخی موارد، مرخصی دادن به کارمندان بلافاصله پس 
از فوت یک همکار می‌تواند مناس��ب باشـد تا افـراد بتوانند با 

این موضوع کنار بیایند. 
تاثیرگذارتری��ن واکنش‌های س��ازمانی ماهیت مش��ترک غم را 
تصدیق می‌کنند و به کارمندان داغدار اجازه می‌دهند با یکدیگر 
ارتـب��اط برقرار کنند. برای ش��روع، مـدی��ران بایـد گفتگوهای 
غیررسمی در مورد مرگ با اعضای تیم را تسهیل کنند، بپذیرند 
که ممکن اس��ت در کار وقفه ایجاد ش��ود و افراد را به صحبت 
در مورد احساساتشان تش��ویق کنند. به طور رسمی‌تر، مدیران 
می‌توانند گردهمایی که در آن کارمندان دور هم جمع می‌شوند 
و خاط��رات و احساس��ات خـود را بـه اش��ـتـراک می‌گذارند   
برگ��زار یا  فضایی س��اکت ایج��اد کنند که س��وگواران بتوانند 
بنش��ینند و تأم��ل کنند، یا مراس��می برای بزرگداش��ت زندگی 
کارمن��دان متوفی برپا کنند. پلتفرم‌های آنلاین برای به اش��تراک 
گذاش��تن تکریم‌ها، داس��تان‌ها و عکس‌ها مفید هستند، به ویژه 
زمانی که کارکنان در موقعیت‌های جغرافیایی پراکنده هس��تند. 
تأثیر رهبری دلسوزانه در زمان فقدان جمعی، فراتر از کارمندانی 
است که مستقیماً تحت تأثیر آن فقدان هستند: اینگونه رویدادها 
چنانچه به خوبی و یا با ضعف اداره ش��وند، می‌توانند به نمادی 
از فرهنگ یک س��ازمان تبدیل ش��وند که س��ال‌ها درباره‌ی آن 

صحبت خواهد شد.

 مدیران چگونه می‌توانند به کارمندان غصه‌دار کمک کنند 
نیم قرن پیش تلاش‌های پیش��گامانه‌ی جان بولبی  در زمینه‌ی 

غم، س��ه مرحله برای سوگواری تعیین کرد: 
یک مرحله با مقاومت و خش��م نش��ان داده 
می‌ش��ود. مرحله‌ی دیگر ب��ا درد، ناامیدی و 
بی‌نظم��ی و مرحل��ه‌ی آخر با س��ازماندهی 
مجدد و بازگشت تدریجی به زندگی. بولبی 
گوش��زد می‌کند نباید پنداشت این مراحل به 
ترتیب پیش��روی می‌کنند. گرچه تفسیرهای 
رایج دیوید کس��لر  و الیزابت کابلر راس  از 
پنج مرحل��ه‌ی غم، این رون��د را به صورت 
گام‌های مداوم رو به جلو ترسیم می‌کند، اما 
محققان، باور بولبی مبنی بر فروکش کردن و 
جاری بودن غم را تأیید کرده‌اند. موج شدید 

اندوه و ناتوانی معمولاً طی یک سال پس از فوت آرام می‌شود، 
ام��ا باید دانس��ت غم به ش��کل مرتب و خطی ب��روز نمی‌کند. 
کارمندان عزادار پیشروی و پسروی را تجربه می‌کنند. به همین 
دلیل مدیران باید این س��ه مرحل��ه و مفیدترین واکنش در برابر 

هر یک را بشناسند.
پوچی: حضور داش��ته باش��ید. در پی مرگ یک عزیز یا هر جا 
که غم به ش��دت ش��عله‌ور می‌ش��ود، صرفا همدردی برای این 
فقدان، بهترین کاری اس��ت که یک مدی��ر می‌تواند انجام دهد. 
اجازه دهید فرد غصه‌دار احس��اس آزادی عمل داشته باشد. در 
این مرحله مهم اس��ت که انگیزه‌ی »اصلاح« که بیشتر اقدامات 
مدیریت��ی را جلو می‌برد نادیده گرفته ش��ود. م��رگ قابل تغییر 
نیست. مدیران باید با مدیریت مرز بین کارمندان و محیط کار، با 
حضور خود از کارمندان حمایت کنند. نوئل، مربی اجرایی به ما 
می‌گوید که پس از فقدان »افراد با کارهای ساده دلگرم می‌شوند  
و اگ��ر دق��ت کنید خواهید دی��د که چه چیز بیش��ترین تاثیر را 
دارد.« همکارانِ نزدیک معمولاً دس��ت حمایت به سوی کارمند 
غصه‌دار دراز می‌کنند، اما این حمایت از جانب مدیر از اهمیت 
خاصی برخوردار اس��ت. مدیران نماینده‌ی س��ازمان هس��تند و 
حمایت از جانب آنها نش��ان می‌ده��د محیط کار به فرد اهمیت 
می‌دهد. دیوید کس��لر داغدار بودن به سبب فقدان عزیزان را به 
عنوان »یک��ی از مهم‌ترین تجربیاتی« توصی��ف می‌کند که یک 
مدیر و کارمند می‌تواند به اشتراک بگذارد و هشدار می‌دهد که 

»برخورد شما با این موضوع در ذهن کارمندان خواهد ماند.«
حض��ور مدی��ر از طریق تم��اس تلفنی و در صورت اس��تقبال 
به صورت دیدار ش��خصی، تأثیر فراوان��ی دارد که به کارمندان 
اطمینان می‌دهد از آنها قدردانی و حمایت می‌ش��ود. نشان دهید 
فقدان��ی ک��ه تجربه کرده‌ان��د را درک می‌کنید و ببینید از ش��ما 
می‌خواهن��د به دیگران در محیط کار چه بگویید: ارس��ال گل یا 
کارت، حرکتی محبت‌آمیز اس��ت  و در ضمن می‌توانید بپرسید 
آیا حضورتان در مراس��م یادبود مورد نیاز اس��ت یا خیر. تردید 
نکنی��د و با ف��رد داغدار درباره‌ی سیاس��ت 
ش��رکت در خصوص بازگش��ت ب��ه کار و 
انعطاف پذیر بودن این موضوع صحبت کنید 
و ب��ه آنها اطمینان دهید که همکارانش��ان از 
دیدن دوباره‌ی آنها خوش��حال خواهند شد. 
گرچه بس��یاری از مدیران صحبت درباره‌ی 
بازگش��ت کارمند عزادار ب��ه کار رابلافاصله 
بعد از ایجاد مش��کل  نادرست می‌دانند، اما 
فرد داغدار اغلب تمایل به ش��فافیت در این 
خص��وص دارد. در لحظاتی ک��ه در زندگی 
دچ��ار توفان می‌ش��ویم، ای��ن کار می‌تواند 

همچون قایق نجات عمل کند.

حضور مدیر از طریق 
تماس تلفنی و در 

صورت استقبال به 
صورت دیدار شخصی، 
تأثیر فراوانی دارد که 
به کارمندان اطمینان 

می‌دهد از آنها قدردانی 
و حمایت می‌شود
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فرمول یا پیش��نهاد پذیرفته ش��ده‌ای درباره‌ی زمان بازگش��ت 
ف��رد به کار وجود ندارد. در قوانین فدرال نیامده که ش��رکت‌ها 
ب��ه کارمندان داغ��دار مرخصی بدهند، اما ب��ه گفته‌ی جامعه‌ی 
مدیری��ت منابع انس��انی، در س��ال 2018 ح��دود 90 درصد از 
شرکت‌های آمریکایی به افراد داغدار مرخصی با حقوق داده‌اند.  
در س��ال 2016 به کارمندان برای فوت همس��ر یا فرزند چهار 
روز مرخصی، فوت س��ایر اعضای نزدیک خانواده س��ه روز و 
بس��تگان دورتر یک تا دو روز مرخصی داده شده است. هرچند 
ای��ن کار به کارمندان وق��ت کافی برای رس��یدگی به نیازهای 
عملی مراسم و شرایط پس از فوت را می‌دهد، اما احتمالاً برای 
طی کردن مراحل بازگش��ت از این فقدان کافی نیس��ت. شریل 
س��ندبرگ و آدام گرانت در کت��اب خود به نام گزینه‌ی ب، این 
استدلال قاطع را مطرح می‌کنند که مرخصی چند روزهِ در بیشتر 
شرکت‌ها کافی نیست. در سال‌های اخیر شرکت‌های فیسبوک و 
مَسترکارت مرخصی برای فوت اعضای درجه‌ی یک خانواده را 
تا بیس��ت روز افزایش داده‌اند. شرکت‌ها ممکن است طرح‌های 
اشتراک مرخصی را در نظر بگیرند که به کارمندان امکان می‌دهد 
مرخصی خود را به کارکنان نیازمند اهدا کنند. این سیاست‌ها در 
بسیاری از س��ازمان‌ها از جمله اکسنچر ، مؤسسه ملی بهداشت 
و چندین ش��رکت کوچ‌کتر متداول اس��ت. یک راهکار دیگر 
صن��دوق کمک به کارمندان اس��ت )که هم��کاران می‌توانند با 
هماهنگی ش��رکت در آن سهیم باشند( که به پوشش هزینه‌های 
خاکس��پاری یا سایر هزینه‌ها کمک می‌کند. مدیرانی که تیم آنها 
ش��امل کارمندان تمام‌وقتی اس��ت که با پیمانکاران، مشاوران یا 
فریلنس��رها مشغول به کار هس��تند، باید توجه داشته باشند که 
مزای��ای موجود ب��رای گروه اول به احتمال زی��اد به گروه دوم 
گس��ترش نخواهد یافت و ممکن است موجب بروز یا تشدید 

احساس خشم شود.    
لازلو باک می‌گوید داشتن سیاست‌های شفاف و سخاوتمندانه، 
اطمینان می‌دهد که آزادی عمل بیش از اندازه در اختیار مدیران 
ق��رار نمی‌گیرد، چون این ام��ر می‌تواند به نف��ع کارمندان رده 
بالاتر، باس��ابقه‌تر یا دارای ارتباطات شخصی بیشتر در شرکت 
باش��د. اما در نهایت، صبر و حمایت اس��ت ک��ه تفاوت ایجاد 
می‌کند. کس��لر می‌گوید که کارمندان عزادار شکایت کمتری به 
خود سیاس��ت‌های منابع انس��انی دارند تا از نحوه‌ی اعمال این 
سیاس��ت‌ها توس��ط مدیران و نوع برخورد همکارانشان هنگام 

بازگشت به شرکت. 
س��اموئل با این امر موافق اس��ت. می‌گوید: »اغلب به کارمندان 
گفته می‌ش��ود تعداد روزهای معینی مجاز به دریافت مرخصی 
هس��تند که معمولاً سه روز هنگام فوت است و سپس هیچ. این 
موضوع ممکن است نتیجه‌ی معکوس داشته باشد. فرد احساس 
می‌کند مانند یک ماشین با او رفتار می‌شود.« علاوه بر این، طرز 

برخ��ورد و مواجه��ه افراد با غم متفاوت اس��ت. برخی از افراد 
تمای��ل دارن��د به عنوان فرصتی برای ف��رار از غم به محیط کار 
بازگردند تا به خود یادآوری کنند هنوز هم روی قس��مت‌هایی 
از زندگی کنترل دارند. عده‌ای دیگر ممکن است به دلایل عملی 
یا به این خاطر که بیش��تر در غم و اندوه غوطه‌ور می‌ش��وند، به 
زمان بیش��تری نیاز داشته باشند. برخی از کارمندان ممکن است 
به امید دریافت همدردی از طرف دیگران بخواهند غم خود را 

وارد محیط کار کنند. 
واکن��ش افراد با توجه به میزان نزدیکی آنها با ش��خص متوفی 
و ماهیت مرگِ ش��خص، در برابر نوع فقدانی که تجربه کرده‌اند 
متفاوت اس��ت. م��رگِ غیرمنتظره، مرگ دردناک و خودکش��ی 
احتمالاً آسیب‌رسان‌‌تر هستند. هنگام توافق در مورد مدت زمان 
مرخصی به ویژه در سازمان‌های بدون سیاست رسمی، تمام این 
فاکتورها باید در نظر گرفته ش��ود  و هنگامی که کارمند آماده‌ی 
بازگش��ت به کار اس��ت، مدیران از طریق اطلاع‌رسانی در مورد 
خواسته‌های او و نشست تخصصی در زمینه‌ی چگونگی مقابله 
ب��ا غم، می‌توانند نقش مهمی در آماده‌س��ازی همکاران داش��ته 
باش��ند. ساموئل مدیران را ترغیب می‌کند تا از کارمندان داغدار 
در مورد خواسته‌ها و نیازهایشان بپرسند: »دوست دارید واکنش 
همکارانتان چگونه باشد؟ می‌خواهید یک یا دو ساعت بیایید و 
همه را ببینید  تا بازگش��تتان بیش از حد طاقت‌فرسا نباشد؟ کار 
کردن نیمه‌وقت برای چند هفته مفید خواهد بود؟« به کارمندان 
عزادار قدرت انتخاب بدهید و به انتخابش��ان احترام بگذارید و 
اگر درباره‌ی آنچه برایش��ان بهتر است تردید دارند، کمی به آنها 

فرصت بدهید.
غیبت: صبور باش��ید. اغلب کارمن��دان بعد از چند روز یا چند 
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هفته، کار خود را از سر می‌گیرند. اما شدت اندوه معمولاً ماه‌ها 
باق��ی می‌ماند  و همان‌طور که قبلًا اش��اره کردیم ممکن اس��ت 
سال‌ها بعد شعله‌ور شود. بنابراین حتی باوجود مدیریت صحیح 
بازگش��ت فرد داغدار ب��ه محل کار، مدی��ران نمی‌توانند فرض 
کنند که همه‌چیز  به روال خود باز خواهد گش��ت. فرد سوگوار 
همچنان درگیر سردرگمی ش��دید، خستگی و درد خواهد بود. 
علاوه بر این ماه‌های اول بعد از فقدان، زمان احساسات دوگانه 
اس��ت. فرد بین احساس درد و تمایل به ادامه‌ی مسیر در تلاطم 
اس��ت. از آنجا که این دوگانگی همیش��ه آگاهانه نیست  و ابراز 
آن نیز دش��وار است، اغلب به ش��کل ناهماهنگی بروز می‌کند. 
ش��خص عزادار لحظه‌ای خود را وارد پ��روژه‌ی چالش‌برانگیز 
می‌کند و لحظه‌ای بعد نمی‌تواند حتی به یک ایمیل پاس��خ دهد. 
این ناهماهنگی می‌تواند گیج‌کننده و آزاردهنده باش��د، به ویژه 
ب��رای خود ف��رد. در کنار غیبت عزیزانش��ان، آنها اغلب متوجه 

غیبت خودشان هم می‌شوند.
در میان چنین نوس��اناتی فرد داغدار به وضوح احساس می‌کند 
ک��ه »زمام امور از دس��تش خارج ش��ده اس��ت.« می‌خواهد به 
حالت عادی برگردد، به کس��ی که قبلًا بوده، اما احساس می‌کند 
ممکن نیست. برای مدیران مهم است که نسبت به این موضوع 
آگاه باش��ند که غم موجب عدم ثب��ات در تمرکز، هماهنگی و 
انگیزه می‌ش��ود؛ چیزهایی که در کار به عنوان »استعداد« از آنها 
یاد می‌کنی��م. ناهماهنگی تا مدتی پس از فقدان طبیعی اس��ت؛ 
رفتارهای��ی مانند عدم اش��تیاق برای پذیرش چال��ش و تغییر. 
البته هیچ‌کدام نش��ان‌دهنده‌ی از دست رفتن استعداد یا علاقه‌ی 
کارمند به کار نیس��ت. شناخت و مدیریت این رفتارها می‌تواند 

از سوء‌تفاهم و کشمکش جلوگیری کند.

س��اموئل می‌گوید: »افراد هنگام بروز اندوه، برخوردی منتقدانه 
با خود دارند.« به ویژه كس��انی كه در كار بسیار موفق بوده‌اند و 
در می‌یابند كه تلاش س��خت‌تر تأثیری اندک در آرام کردن درد 
فق��دان دارد. وی می‌گوید: »آنها اغلب به مخالفت با خودش��ان 
می‌پردازند که روش��ی ظالمانه اما بس��یار رایج اس��ت. دوست 
ندارند مدیرشان در مسیر ناامیدی با آنها همراه شود. می‌خواهند 
به آنها ایمان داش��ته باش��د و  در عین حال فشار زیادی به آنها 
وارد نکند. این کار دش��واری اس��ت، ام��ا درک آن به هیچ‌وجه 
غیرممکن نیس��ت. باید ظرفیت گوش دادن داش��ته باشید و به 
اف��راد اجازه دهید در عین حال هم یک کارمند کارآمد باش��د و 

هم یک انسان غمگین و عزادار.«
کارمندان عزادار وقتی بدانند مدیرانش��ان همانند گذشته به آنها 
نگاه می‌کنند اما برای مدتی انتظارات مش��ابهی از آنها نخواهند 
داشت، به آس��ایش‌خاطر می‌رس��ند. این امر حتی ممکن است 
به آنها کمک کند بپذیرند اگرچه نمی‌توانند »همان آدم س��ابق« 
باشند، اما می‌توانند بعد از این فقدان، به همان اندازه با استعداد و 
فداکار باشند. در سطح سازمانی، سیاست‌هایی که در این مرحله 
کمک می‌کنند مواردی هستند که انعطاف‌پذیری نشان می‌دهند. 
مدیران می‌توانند افراد را به وظایفی بگمارند که عملکرد آنها را 
تقویت می‌کند، یا از نیاز آنها به پرداختن به س��ایر قس��مت‌های 
زندگی‌ش��ان حمایت کنند. مدیران ممکن است مدتی دورکاری 
یا س��اعات کاری انعطاف‌پذیر را مج��از بدانند، دوره‌ی ارزیابی 
سابقه‌ی فرد را تمدید کنند و با بررسی‌های مداوم در مورد نوع 
رفتار ب��ا کارمند و در صورت لزوم نیاز به کمک بیش��تر بحث 
نمایند. انعطاف‌پذیری به افراد کمک می‌کند از ساختار بازگشت 
به محیط کار بدون دستپاچگی بهره‌مند شوند. چنانچه کارمندی 
چندین ماه پس از فقدان همچنان در کشمکش باشد، یک مدیر 
می‌تواند به شکلی صحیح پیشنهاد دهد که فرد از یک متخصص 
مش��اوره بگیرد. بس��یاری از برنامه‌های کمک ب��ه کارمندان در 
ش��رکت‌ها شامل تأمین بودجه‌ی مش��اوره است که می‌تواند در 
مراح��ل اولیه‌ی غم، حمایت ارزش��مندی ارائه دهد. ناتوانی در 
انجام وظایف عادی کاری شش ماه پس از فقدان، ممکن است 
نش��انه‌ی »غم پیچیده« باش��د که با فرآیند معم��ول غم متفاوت 

است و نیاز به مراقبت بالینی و گاه مرخصی استعلاجی دارد. 
شروع تازه: پذیرا باشید. مطالعات متعدد تأثیر سازنده‌ی حمایت 
مستمر و صبورانه و مراقبت را در طول زمان در مواجهه با مرگ 
ثابت کرده است. س��ندبرگ و گرانت با اشاره به کتاب ویکتور 
فرانکل  به نام انسان در جستجوی معنا می‌نویسند: »لمس مرگ 
از طریق فقدان عزیزان می‌تواند به زندگی جدیدی منجر شود.« 
این تأثیرات که »رش��د پس از آس��یب روحی« نامیده می‌شوند 
شامل قدردانی از زندگی، امید به زندگی بیشتر، ارتباط عمیق‌تر 
با دیگران و تصمیم برای بهره‌بردن از داش��ته‌ها است. رشد پس 

کارمندان عزادار وقتی بدانند 
مدیرانشان همانند گذشته به آنها نگاه 

می‌کنند اما برای مدتی انتظارات مشابهی 
از آنها نخواهند داشت، به آسایش‌خاطر 
می‌رسند. این امر حتی ممکن است به 

آنها کمک کند بپذیرند اگرچه نمی‌توانند 
»همان آدم سابق« باشند، اما می‌توانند 
بعد از این فقدان، به همان اندازه با 

استعداد و فداکار باشند



آبان1398 / سال پانزدهم،شماره 58149

از آس��یب روحی جایگزین احس��اس ویرانگر فقدان یا نیاز به 
سوگواری نمی‌شود. بلکه درک این موضوع که فرد داغدار زنده 
و زندگی ارزش��مند اس��ت را تقویت می‌کند. چنین رشدی چه 
ش��امل اعتبار و تمرکز بیش��تر در کار و چه نوشتن کتابی برای 
شکس��تن تابوها در زمینه‌ی مرگ و چه گذراندن وقت بیشتر با 
خانواده باش��د، به معنای فراموش کردن و بازگش��ت به گذشته 

نیست. به معنای یک زندگی  پربار در کنار فقدان است. 
زمان‌بندی مشخصی برای ظهور امید و راه‌گشایی بعد از فقدان 
وجود ندارد، اما وقتی علائم آن ظاهر می‌شود مدیران می‌توانند 
آن را از طری��ق تأیید و علاقه به آنچه کارمندان در مورد نگرش 
خود به زندگی و کار کش��ف می‌کنند پرورش دهند. این امر به 
وی��ژه در مراحل اولیه‌ی این دوره صادق اس��ت، زمانی که فرد 
ممکن است نس��بت به روش‌های جدید درک زندگی احساس 
گناه کند. مفیدترین مدیران کس��انی نیس��تند ک��ه کارمندانی با 
نگرش��ی همراه با امید به آینده را جذب می‌کنند. بلکه کس��انی 
هستند که به کارمندان خود گوش می‌دهند و آنها را هنگامی که 
دنبال ساخت راه‌های جدید پیشروی هستند حمایت می‌کنند و 

فضایی برای ایجاد معنا در زمان حال فراهم می‌نمایند.
صحب��ت ک��ردن مدیران در م��ورد تجربه‌ی فق��دان نیز ممکن 
اس��ت مفید باشد. این همان کاری است که لازلو باک در اوایل 
دوره‌ی خدم��ت خود ب��ه عنوان مدیرعامل هوم��و، هنگامی که 
پ��س از مرگ برادرش به کار بازگش��ت انج��ام داد. قصد او از 
به اش��تراک گذاش��تن تجربه‌ی خ��ود با همه‌ی افراد ش��رکت، 
قوت قلب دادن به کارمندان– و ش��اید ه��م خودش– بود.  او 
می‌گوید: »می‌دانس��تم م��رگ برادرم روی من تأثی��ر می‌گذارد. 
نمی‌خواس��تم کارمندان از خود بپرسند لازلو چه مشکلی دارد؟ 
نمی‌خواس��تم نگران باش��ند.« اما صداقت او اثرات ناخواسته‌ای 
به دنبال داش��ت. لازلو با دریافت موجی از حمایت، ش��فقت و 
قدردانی، سپاس��گزار و شگفت‌زده ش��ده بود. افراد دیگری که 
شاهد درگیری‌های مش��ابهی بودند، پذیرا بودن وی را مجوزی 
برای صحبت درباره‌ی خودشان در محیط کار دیدند. »به عنوان 
یک��ی از مؤسس��ان و مدیرعامل فهمیدم ک��ه صحبت درباره‌ی 
این موضوع باعث ش��د افراد راحت‌تر مس��ائل خودش��ان را به 
اش��تراک بگذارند.« او می‌خواس��ت افراد را از آسیب بازدارد و 
در ع��وض موجب رهایی آنها ش��ده بود. نتیج��ه می‌گیرد: »اگر 
می‌خواهید محیطی ایجاد کنید که افراد تمایل داش��ته باشند در 
آن از فقدان‌های خود حرف بزنند، بهترین راه این اس��ت که با 
انجام این کار سرمش��ق آنها شوید.« تحقیقات ارائه شده توسط 
مونیکا ورلاین  و جین داتون  در کتاب برانگیختن ش��فقت در 

محیط کار به شدت از این دیدگاه حمایت می‌کند.   
البت��ه همه‌ی مدیران تجربه‌ی بزرگ��ی از فقدان ندارند تا از آن 
به عنوان ابزاری برای دلس��وزی اس��تفاده کنند. حتی اگر هنوز 

چنی��ن تجربه‌ای نداش��ته‌اید، ب��ه احتمال زیاد کش��مکش‌های 
دردناک��ی را تحمل کرده‌اید و می‌توانید از آنها بهره بگیرید. ژان 
کلود نوئل می‌گوید پس از تجربه‌ی ش��خصی خود در مبارزه با 
س��رطان، راحت‌تر درباره‌ی موضوعات مربوط به پایان زندگی 
با مراجعین خود صحبت کرده اس��ت. یا به سادگی می‌توانید به 
تغییر در رفت��ار و تمرکز کارمندان داغ��دار توجه و با ملایمت 
از آنها پرس و جو کنید. جمله‌ی »طی چند ماه گذش��ته متوجه 
ش��ده‌ام که ظاهراً علاقه‌ی بیش��تری به... پی��دا کرده‌اید.« اغلب 
می‌تواند ش��روع خوبی باشد. با توجه به فضا و شرایط، افراد در 
روابط عمیق‌تر، گفتگوهای بیشتر و کارهای پرمعنا اغلب شروع 
به عمل بر اس��اس تمایلشان می‌کنند  و چنانچه حمایت شوند، 
به مرور زمان شجاعت لازم برای صحبت کردن آشکار درباره‌ی 

روند رشد خود در زمان فقدان را به دست خواهند آورد.
س��ه قابلیت اشاره شده– حضور در زمان فقدان، صبر در برابر 
ناس��ازگاری‌های ایجاد ش��ده و پذی��را بودن در برابر پتانس��یل 
رش��د– فقط راه‌های��ی برای کمک به کارمندان عزادار نیس��تند. 
ای��ن قابلیت‌ها بینش، برنامه‌ری��زی و راهنمایی‌هایی كه به طور 
معم��ول از مدیران انتظار داریم را تکمیل می‌کنند. در مواجهه با 
فقدان عزیزان از دس��ت رفته، برخورد و واکنش صحیح مدیران 
به عملکرد بهتر سازمان‌ها کمک می‌کند. آنها همچنین می‌توانند 
به رهبرانی تبدیل ش��وند که وعده‌های س��ازمان مبنی بر شکوفا 
کردن اس��تعداد کارمندان و در نتیجه بهبود بهره‌وری را به تحقق 

می‌رسانند.
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اجاره یا خرید یک دفتر کار مناسب برای رفع نیازهای کسب‌وکار 
خود در کش��ور هدف نیازمند ‌صرف زمان زیاد برای شناسایی و 
بررسی اماکن اداری مختلف است. همچنین ایجاد زیرساخت‌های 
لازم اع��م از تلفن، اینترنت، طراحی داخلی، دکوراس��یون و تهیه 
تجهی��زات اداری ض��روری از ی‌کس��و و شناس��ایی، ارزیابی و 
اس��تخدام منابع انسانی برای امور منش��ی‌گری و اداری از سوی 
دیگر، خود یک فرآیند پیچیده و زمان بر در کش��ور جدید است 

که منجر به تحمیل هزینه‌های گزاف و غیرضروری می‌شود.
کلیه افرادی که مایلند به‌صورت روزانه، ماهانه یا سالانه در خارج 
کشور دارای فضای کار با امنیت کامل باشند می‌توانند بدون نیاز 
به س��رمایه‌گذاری، در بیش از 3000 مرکز واقع در 900 شهر در 
120 کش��ور جهان از دفاتر کار اختصاصی و اشتراکی مبله همراه 
با پذیرایی و امکانات موردنیاز ازجمله منش��ی محلی با تسلط به 
زبان بومی و انگلیس��ی، تلفن اختصاصی، پرینتر، کد پستی مجزا 
و غیره اس��تفاده نمایند. با افزایش یا کاهش منابع انسانی شرکت، 
افراد می‌توانند فضای کار خود را به‌تناسب تعداد پرسنل توسعه یا 
کاهش دهند. از مزایای دیگر این مراکز می‌توان به عدم پرداخت 
هزینه‌های آب و برق و گاز و سیس��تم‌های سرمایش و گرمایش 

دفاتر کار، اتاق‌های جلسات و بیزنس لانژها

فضای کاری در 
هر جا و در هر زمان
برای شما مهیاست

مدیریت مشتریان ویژه
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اش��اره نمود. همچنین اشخاص حقیقی و حقوقی که در خارج 
از ش��هر تهران فعالیت می‌کنن��د و مایلند بدون دغدغه و اتلاف 
وقت، پایگاهی مجهز در این ش��هر داش��ته باش��ند می‌توانند از 
دفاتر کار اختصاصی و اش��تراکی به‌ص��ورت روزانه، ماهانه یا 

سالانه استفاده نمایند.
از س��وی دیگر، اتاق‌های جلس��ات با ظرفیت‌های مختلف در 
تهران برای افراد و شرکت‌های فعال در پایتخت و سایر شهرها 
که مایلند جلس��ات خود را در فضایی خارج از محل کار خود 
برگزار کنند به‌صورت س��اعتی و روزانه مهیا اس��ت. امکانات 

مذکور در بالغ‌بر 900 شهر جهان نیز در دسترس است.
همچنی��ن بی��ش از 3000 بیزن��س لان��ژ در مراکز ش��هری و 
800 بیزن��س لان��ژ فرودگاهی فعال در نق��اط مختلف جهان با 
برخورداری از تس��هیلاتی همچون اینترن��ت و پذیرایی، آماده 
خدمت‌رس��انی به افراد در طول س��فر هس��تند. از طرف دیگر، 
افراد و شرکت‌ها می‌توانند رویدادها و مراسم خصوصی تجاری 

خود را در بیزنس لانژها برگزار کنند.
شایان‌ذکر است با استقرار در این دفاتر و بیزنس لانژها می‌توان 
با سایر شرکت‌ها در حوزه‌های مختلف نیز ارتباط برقرار کرد و 
ش��بکه ارتباطی بین‌المللی خود را گسترش داد. از مزایای دیگر 
ای��ن دفاتر می‌توان به معرفی محصولات و خدمات ش��رکت و 
بازاریابی آن‌ها میان سایر شرکت‌های مستقر در این مراکز اشاره 

نمود.
درصورتی‌که شخص حقیقی و حقوقی مایل نباشد دفتر کاری 
فیزیکی در خارج کش��ور داشته باشد، فضای کار مجازی شامل 
تلفن و آدرس پستی معتبر به‌عنوان ی‌کراه حل مناسب پیشنهاد 
می‌ش��ود. منشی مرکز از طرف فرد یا شرکت مربوطه به تلفن‌ها 
پاس��خ می‌دهد و بسته‌های پس��تی را دریافت می‌کند. همچنین 
امکان انتقال مس��تقیم تماس‌ها به ش��ماره تلف��ن موردنظر فرد 
وج��ود دارد. با توجه به اینکه دفاتر کار اختصاصی در تهران و 
سایر شهرهای جهان دارای آدرس‌های پستی معتبر هستند، ثبت 
شرکت از طریق این دفاتر مقدور است. شایان‌ذکر است حداقل 
مدت‌زم��ان اجاره دفتر کار اختصاصی جهت ثبت ش��رکت، بر 
اس��اس قوانین هر کشور متفاوت اس��ت. همچنین امکان ثبت 
ش��رکت با استفاده از فضای کار اش��تراکی و مجازی بر اساس 
ش��رایط هر کشور متفاوت است. در طول مدت استفاده از دفتر 
کار اختصاصی، دفتر کار اش��تراکی، بیزن��س لانژ و یا دفتر کار 
مجازی در یکی از 3000 مرک��ز ارائه‌دهنده این خدمات، افراد 
می‌توانن��د به اینترنت رای��گان در 50 میلیون نقطه در سراس��ر 
جهان واق��ع در مراکز ش��هری، فرودگاه‌ها، مراک��ز ارائه‌دهنده 

خدمات مذکور و اماکن مختلف دیگر دسترسی داشته باشند.

درصورتی‌که شخص حقیقی و حقوقی مایل 
نباشد دفتر کاری فیزیکی در خارج کشور 

داشته باشد، فضای کار مجازی شامل تلفن 
و آدرس پستی معتبر به‌عنوان یک‌راه 
حل مناسب پیشنهاد می‌شود. منشی 

مرکز از طرف فرد یا شرکت مربوطه به 
تلفن‌ها پاسخ می‌دهد و بسته‌های پستی 
را دریافت می‌کند. همچنین امکان انتقال 
مستقیم تماس‌ها به شماره تلفن موردنظر 

فرد وجود دارد
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شعب بانك سامان
نام مسئول شعب/باجه‌هاشماره نمابرشماره تماسنشانیکد شعبهنام شعبه/باجهردیف

آقای جلیل‌زاده7822353516-22359275تهران، بلوار فرحزادی، نبش ارغوان غربی، مجتمع اریکه ایرانیان، پلاک 8161اریکه ایرانیان1

آقای کریمی2282340226450743تهران، خیابان اقدسیه )موحد دانش(، نبش کوچه نسیم، پلاک80863اقدسیه2

خانم قدمی2620096326200938تهران، خیابان ولیعصر، خیابان شهید فیاضی، بعد از خیابان کوهیار، پلاک 83869الهیه3

آقای برومند3344370433138314- 33443711تهران، میدان بهارستان، خیابان مصطفی خمینی، خیابان امیرکبیرشرقی، نبش کوچه جاویدی، پلاک 853140امین حضور4

آقای نودست1088571215-88577605تهران، شهرک غرب، خیابان ایران زمین، مجتمع ایران زمین، پلاک 13 و 81514ایران زمین5

آقای آهنگری2680232726802901- 26802630تهران، زعفرانیه، بلوار بهزادی، نبش غربی خیابان ماکوئی‌پور، پلاک 85819آصف6

آقای نیری6188773773-88874457تهران، بزرگراه آفریقا، نرسیده به چهارراه جهان کودک، پلاک 80131آفریقا7

خانم بابایی2621965126219713- 26219908تهران، خیابان نلسون ماندلا )آفریقا(، بالاتر از خیابان اسفندیار، نبش شمالی خیابان شهید سعیدی، پلاک 820158آفریقای شمالی8

آقای حیدرهایی955576495-55575738تهران، بازار بزرگ، خیابان 15 خرداد غربی، بین چهارراه گلوبندک و خیابان ابوسعید، پلاک 806681بازار9

آقای سروری5515180255616073- 55808482تهران، بازار بزرگ تهران، سبزه میدان، بازار کفاشها، نبش بازار خیاطها، پلاک 83764بازار کفاشها10

خانم حکیمی2274077522740715تهران، خیابان ولیعصر، نرسیده به میدان تجریش، روبروی کوچه باغ فردوس، پلاک 8042944باغ فردوس11

آقای باغستانی6681596966816008-66815928تهران، بزرگراه فتح، جاده قدیم کرج، بعد از شیر پاستوریزه، مجتمع تجاری تهران، پلاک877238بزرگراه فتح12

خانم قندیان722357605-22378856تهران، سعادت‌آباد، میدان فرهنگ، بلوار 24 متری، نبش کوچه چهارم غربی، پلاک 87518بلوار 24 متری سعادت آباد13

خانم سعیدی8857817188366769-88363818تهران، خیابان سعادت‌آباد، بلوار دریا، نبش خیابان رامشه، پلاک 88350بلوار دریا14

آقای پرند644006826-44000385تهران، بزرگراه شهید ستاری، بلوار فردوس شرقی، پلاک 845434بلوار فردوس15

آقای جلالی688983157-88983154-88976090تهران، بلوار کشاورز، بین خیابان وصال شیرازی و نادری، پلاک 882178بلوار کشاورز16

آقای حاجی حیدری4421104044211841تهران، شهرک ژاندارمری، بلوار مرزداران، بین ایثار و دانش، پلاک 881136بلوار مرزداران17

آقای سماک822567540-22595657تهران، خیابان پاسداران، مقابل بوستان ششم، جنب برج سفید، پلاک 805250پاسداران18

آقای اسلامی2291361826645715 خیابان ظفر، بعد از خیابان کازرون شمالی، پلاک 819128شعبه ظفر19

آقای عهدی4446251044462815تهران، بزرگراه اشرفی اصفهانی، بالاتر از میدان پونک، نبش کوچه 19، پلاک 8701پونک20

آقای رنجبر4133323143-33323140تهران، خیابان پیروزی، نبش خیابان عادلی822پیروزی21

-------5-66740424خیابان حافظ، نبش کوچه‌هاتف، سازمان بورس اوراق بهادار، پلاک 192-تالار بورس22

آقای حسینی4469009044662252تهران، فرودگاه بین‌المللی مهرآباد، ترمینال 2، زیر پارکینگ طبقاتی852ترمینال2 فرودگاه مهرآباد23

آقای باقری نیا4451755644517662تهران، تهرانسر، بلوار اصلی، نبش خیابان 85614تهرانسر24

خانم طرفی‌نژاد1426210917-26210912تهران، خیابان ولیعصر، نرسیده به چهارراه پارک وی، نبش کوچه ترکش دوز، پلاک 8212جام جم25

آقای احمدی944495228-44495201تهران، خیابان جنت‌آباد جنوبی، پایین‌تر از میدان چهار باغ، نبش خیابان لاله غربی، ساختمان سمرقند، پلاک 81247جنت آباد26

آقای صالحی کیا666067880-66067884-66067882تهران، خیابان آزادی، نبش خیابان آذربایجان، پلاک 8241046خیابان آذربایجان27

خانم خوش‌صحبت5222696453-22696451تهران، خیابان الهیه، خیابان شهید آقابزرگی، نبش خیابان استانبول، پلاک 87637خیابان آقابزرگی- الهیه28

آقای امیری6697639266465938- 66976394تهران، خیابان جمهوری، بین خیابان ولی عصر و شیخ‌هادی، پلاک 865852خیابان جمهوری29

آقای میرحسینی نیری1822753913-22753914تهران، میدان قدس، انتهای خیابان شهید کبیری )دزاشیب(، سه‌راه عمار، پلاک 863158خیابان دزاشیب - سه راه عمار30

آقای البرزی888746699-88512603تهران، خیابان شهید دکتر بهشتی، بعد از چهارراه سهروردی، پلاک 832138خیابان دکتر بهشتی31

آقای بیات722760338-22764282تهران، خیابان دولت، نرسیده به چهارراه پاسداران، پلاک 81318خیابان دولت32

خانم حاجی بابایی۸۸۶۲۹۱۰۱88628637 و ۸۸۶۱۶۴۸۶تهران، خیابان سید جمال‌الدین اسدآبادی، نبش شمالی خیابان 49، پلاک 830433خیابان سید جمال الدین اسد آبادی33

آقای جمشیدیان888991350-88991345تهران، خیابان کارگر شمالی، بالاتر از خیابان دکتر فاطمی، پلاک 8331615خیابان کارگر شمالی34

خانم میرزایی522816689 , 3-22816692تهران، کامرانیه، خیابان لواسانی غربی، نبش دوراهی آریا، پلاک 8553خیابان لواسانی35

آقای عینی1233998009, 7-33998005تهران، خیابان سعدی جنوبی، خیابان اکباتان، پلاک 82793خیابان ملت اکباتان36

خانم آیت النبی288556966-88709481-88556965تهران، خیابان ولیعصر، بالاتر از خیابان شهید دکتر بهشتی، نبش کوچه کوزه گر، پلاک 8352133خیابان ولیعصر- پارک ساعی37

آقای رضا‌زاده8880575388807592- 88906178تهران، بالاتر از میدان ولیعصر، نرسیده به کوچه ناصر، پلاک 8621777خیابان ولیعصر- زرتشت38

خانم طرفه‌نژاد2664032026640308- 26640322تهران، خیابان شریعتی، منطقه دروس، بلوار شهرزاد، خیابان شیدایی، کوچه اسپند، پلاک8792دروس39

آقای ملامحمدی8588982194-88982181تهران، خیابان دکتر فاطمی‌غربی، روبروی خیابان هشت بهشت، نبش کوچه شیخلر )ششم(، پلاک 810140دکتر فاطمی40

آقای طاهری7718939177213777-77213848تهران، میدان رسالت، خیابان هنگام، بلوار دلاوران، بین چهارراه آزادگان و تکاوران، پلاک 842375دلاوران41
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خانم رضایی4470146744711782تهران، بلوار دهکده المپیک، خیابان شهید مهدی یعقوبی، پلاک 8672دهکده المپیک42

آقای سلگی6656249966572865-66562615تهران، میدان توحید، خیابان ستارخان، نبش کوچه ستایش869ستارخان43

خانم رضاییان مقدم22064146 22094928و22094613تهران، سعادت‌آباد، بلوار سرو غربی، نبش شمال شرقی میدان سرو، پلاک 86677سرو44

آقای سلمانی20022087708-22086192تهران، خیابان سعادت آباد، میدان کاج، پلاک 81113سعادت آباد45

آقای غفوری1866750236-66750414تهران، خیابان جمهوری، خیابان سی تیر، پلاک 84965سی تیر46

آقای خیری2231796822530146-22530156تهران، شمس‌آباد، خیابان استاد حسن بنا، بالاتر از میدان ملت، نبش خیابان شهید شاهرخ عبدی، پلاک 872771شمس آباد- میدان ملت47

آقای دانش‌بقا355970730-55970742-55970739شهرری، میدان شهرری، خیابان 24 متری زکریای رازی)بیات(، پلاک 818257شهر ری48

آقای طلایی4683223846832241-46832230تهران، شهرقدس، بلوار 45 متری انقلاب، روبری پارک آزادگان، پلاک 878368شهر قدس49

خانم رحیمی4432814744328329-44327971تهران، ميدان دوم شهران، ابتداي خيابان کيم پلاک 8444شهران50

آقای احسنی4044690344656896 و 40446885شهرک اکباتان- فاز1- خیابان نفیسی، روبروی مخابرات، پلاک82559شهرک اکباتان51

آقای‌هادیان4473895944737888-44738969تهران، اتوبان همت غرب، شهرک گلستان، بلوار امیر کبیر، نرسیده به چهارراه گلها، پلاک 84053شهرک راه آهن52

آقای کریمی6526896565268962-65269021,3شهریار، خیابان ولیعصر، ضلع شرقی میدان امام خمینی )نبش خیابان محسنی(904شهریار53

آقای کاهه2044254517-44254518تهران، ضلع جنوب شرقی فلکه اول صادقیه، پلاک 807918صادقیه54

آقای حسینی1255678410-55678411-09-55678408تهران، کیلومتر 30 اتوبان تهران - قم، فرودگاه بین المللی امام خمینی، سالن ورودی846فرودگاه امام خمینی55

آقای بیات5477723255-77723250تهران، فلکه اول تهرانپارس، ابتدای خیابان حجر بن عدی، نبش خیابان 148 غربی، پلاک 83632فلکه اول تهرانپارس56

آقای باقی7737036877370441- 77370186تهران، خیابان حجربن عدی، بالاتر از فلکه سوم تهرانپارس، نبش خیابان 214 شرقی، پلاک 834130فلکه سوم تهرانپارس57

آقای صفری2260123726601509تهران، خیابان دکتر شریعتی،بالاتر از دوراهی قلهک، ساختمان سپهر، پلاک8681425قلهک58

خانم خسروی822234258-22234427-22234458تهران، بلوار 35متری قیطریه، روبروی پارک قیطریه، پلاک 82885قیطریه59

آقای توکلی8884594288846190- 88845972تهران، خیابان کریمخان زند، نرسیده به میدان هفت تیر، پلاک 87342کریم خان زند60

آقای عبدلی988485787 , 5-88485784تهران، کوی نصر )گیشا(، نبش خیابان نوزدهم، پلاک 884262گیشا61

آقای تفرشی6695905066964998تهران، خیابان انقلاب، بین چهارراه کالج و چهارراه ولیعصر، پلاک 802803مرکزی62

آقای ساعی نیا2271651622716293- 22716351تهران، خیابان نیاوران، خیابان شهید مقدسی)مژده(،خیابان میری، پلاک 8714مژده63

آقای یوسفی پور2680240926802461-26802453تهران، خیابان مقدس اردبیلی، نبش خیابان فرخ، پلاک 8611مقدس اردبیلی64

آقای عامری8862744888626731- 88627517تهران، خیابان ملاصدرا، بعد از خیابان شیراز، پلاک 829132ملاصدرا65

آقای قاسمی8766491073 ,85 ,66491075تهران، خیابان ولیعصر، میدان منیریه، خیابان معیری، نبش بن بست ناظمی، پلاک 83953منیریه66

آقای سیفی5515610955154729- 55157376تهران، خیابان مولوی شرقی، نبش کوچه شهید علی اکبر قاسمی، پلاک 854518مولوی67

آقای حمیدیا88517381 8و88516906تهران، میدان آرژانتین، اول خیابان بیهقی، پلاک 82621میدان آرژانتین68

آقای عباس‌زاده2273235222732448- 22732139تهران، میدان تجریش، خیابان شهرداری، پلاک 84781میدان تجریش69

آقای لاجوردی2296001322959909- 22959979تهران، چهارراه پاسداران، میدان حسین‌آباد، ساختمان مهدی، پلاک 859120میدان حسین آباد70

آقای میرزاخانی 855481179 , 4-55481172تهران، خیابان کارگر جنوبی، ضلع شمال شرقی میدان قزوین، پلاک 83118میدان قزوین71

آقای قنبرزاده977940418-77940428تهران، بزرگراه رسالت، خیابان آیت، ضلع جنوب غربی میدان نبوت، پلاک 841560میدان نبوت72

آقای رشیدی988205448-88205455تهران، خیابان ولیعصر، بالاتر از میدان ونک، نبش خیابان برادران شریفی، پلاک 8142477میدان ونک73

آقای نصیری422924463-22924451تهران، خیابان میرداماد، نرسیده به میدان مادر، پلاک 809148میرداماد74

آقای لک755356051-55331004تهران، نازی‌آباد، خیابان مدائن، پلاک 116 و 848118نازی آباد75

آقای رسائی‌فر426117195-26117192-26117201تهران، نیاوران، خیابان شهید باهنر، روبروی پارک باهنر، پلاک 874148نیاوران76

خانم قاسمی8644167199-44167185 -83-44167182تهران، بزرگراه شهید باکری جنوب، مرکز خرید‌هایپر استار857هایپر استار77

آقای رسولی3122172590-22421227تهران، خیابان ولنجک، خیابان چهاردهم، پلاک 8237ولنجک78

آقای فرج زاده1766237110-66211014-66211012تهران، بزرگراه آیت اله سعیدی، یافت‌آباد شرقی، بازار مبل ایران، پلاک 202 و 817205یافت آباد79
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آقای کریمی32225957-5086-32214404-086اراک، خیابان شهید رجایی، پلاک 95618837اراک80

آقای ستاری33253501-8045-33252601-045اردبیل، خیابان شیخ صفی، پلاک 9641160اردبیل81

خانم امامی32240392-32244311044-044ارومیه، خیابان کاشانی، روبروی مرکز بهداشت، پلاک 9621156ارومیه82

آقای نامی‌فر32227846-24044-32250522-044ارومیه، خیابان سرداران، جنب کوچه شهید صفوی )کوچه تلفنخانه سابق(، پلاک 9622169خیابان سرداران ارومیه83

آقای رحمانی32230428-7031-32230424-031اصفهان، خیابان فردوسی، نبش خیابان منوچهری، ساختمان امیر، پلاک 80313اصفهان84

آقای غیور36206079-031 36206074-031اصفهان، میدان آزادی، خیابان چهارباغ بالا، نبش کوچه بهار آزادی، پلاک 9522169چهارباغ بالا 85

--34413688-5031-34412272-031اصفهان، شهرک خانه اصفهان، خیابان گلستانه، پلاک 952460خانه اصفهان86

آقای سبزه زار32237426-9031-32209476-031اصفهان، میدان امام )نقش جهان(، ابتدای خیابان حافظ، پلاک 952333خیابان حافظ اصفهان87

آقای سیف الدینی36269409-36282574031-031اصفهان، خیابان توحید میانی، نبش کوچه شهید تقی‌آبادی، پلاک 95215زاینده رود88

آقای مستاجران36516843-2031-36516841-031اصفهان، بزرگراه شهید وحید دستجردی، مقابل ورودی جنوبی سپاهان شهر، مجتمع سیتی سنتر اصفهان، طبقه همکف9525سیتی سنتر اصفهان89

خانم حیاتی 061-633920745-33920524-061اهواز، خیابان شهید چمران ) کیانپارس(، حد فاصل خیابانهای 3 و 4 شرقی، پلاک 9701205اهواز90

آقای کلهر33333152-33333173084-084ایلام، خیابان طالقانی، روبروی فرمانداری، پلاک 9261351ایلام91

آقای چنگیزیان53226731-5061-53226724-061آبادان، بلوار شهید منتظری )شاپور سابق( ، نبش خیابان امیرکبیر )امیری(9851اروند92

آقای ملکی‌پاشا44296435-27011-44296421-011آمل، خیابان امام خمینی)ره(، حد فاصل آفتاب 18 و 943120آمل93

آقای  اساسه32197148-41011-32197140-011بابل، میدان ولایت، ابتدای خیابان مدرس، روبروی شهرداری9421بابل94

آقای رمضانعلی پرور32247348-32244320058-058بجنورد، تقاطع بلوار امام خمینی)ره( و میرزا رضا کرمانی9321بجنورد95

آقای ساردوئی32235330-8076-32235302-076بندرعباس، بلوار امام خمینی، سه‌راه دلگشا، برج نیلوفر، طبقه همکف9121بندرعباس96

آقای فرشیدفر33562325-24077-33562319-077بوشهر، میدان امام خمینی، ابتدای خیابان فرودگاه، پلاک 914137بوشهر97

آقای رضایی اقدم35573673-2041-35573670-041تبریز، ابتدای خیابان 17 شهریور جدید، جنب ساختمان آبان، پلاک 17960314شهریور تبریز98

آقای ظهرابی33293260-33293262041-041 تبریز، ابتدای جاده ائل گلی، نبش کوی الهی‌پرست، پلاک 96043استاد شهریار تبریز99

آقای میرزایی35242623-35244049041 -041 تبریز، خیابان جمهوری اسلامی، ابتدای خیابان دارائی )شهید مدنی(، پلاک 96051427بازار تبریز100

آقای نیک عهد33365160-20041-33373800-041تبریز، خیابان امام، بالاتر از چهارراه شهید بهشتی، نبش کوی فرهنگ، پلاک 9601521تبریز101

آقای محمودی33301155-33310800041-041تبریز، خیابان ولیعصر)عج(، حدفاصل فلکه بازار و ایرداک، پلاک 960216ولیعصر تبریز102

آقای راهنمایی33335591-33335590066-066 خرم آباد، خیابان علوی، نرسیده به میدان امام، پلاک 9281422خرم آباد103

آقای بابک دولتی33114713-12013-32114710-013رشت، ابتدای بلوار گلسار، ضلع شرقی میدان باستانی شعار9401گلسار رشت104

آقای ابوطالبی34322102-5034-34322103-034رفسنجان، ابتدای خیابان مطهری، بعد از پل فجر، ساختمان محمد عسگری9511رفسنجان105

آقای شهرکی33263282-33238285054-054خیابان امیرالمومنین،بین خیابان امیرالمومنین27 و 913128زاهدان106

آقای فغفوری33327733-60024-33320654-024زنجان، میدان آزادی، ابتدای خیابان امام، ساختمان ممتاز9681زنجان107

آقای طاهری33259761-5011-33259762-011ساری، خیابان فرهنگ، بعد از سه‌راه قارن، به طرف میدان شهدا9402ساری108

آقای مصدق33363295-220233-19-3363618-0233سمنان، میدان مشاهیر، ابتدای بلوار قدس9451سمنان109

آقای عبدیان33245426-3087-33245432-087سنندج، چهارراه فلسطین، بلوار سید قطب، پلاک 92713سنندج110

آقای ملاشفیعی38333814-12071-38333811-071شیراز، بلوار پاسداران، حد فاصل خیابان مبعث و تقاطع شهید مطهری، ساختمان سامان9105پاسداران شیراز111

آقای صیادی32319513-27071-32319522-071شیراز، خیابان زند، حدفاصل خیابان‌های فلسطین و هفت‌تیر )20متری سینما سعدی(، ساختمان پاسارگاد، پلاک9101396شیراز112

آقای نظری36279216-36279226071-071شیراز، خیابان قصردشت، سه‌راه خلد برین، پلاک 910375قصردشت113

آقای یاری36341406-36341499071-071شیراز، معالی‌آباد، بلوار شریعتی، نبش کوچه 910427معالی آباد شیراز114

آقای فرضی33358095-8028-33357305-028قزوین، خیابان خیام شمالی، پلاک 9201560قزوین115

آقای بهاری35242650-46076-35242644-076قشم، بلوار ولیعصر ) امام قلی خان( ، روبروی مجتمع تجاری خلیج فارس، ساختمان گلدیس9821قشم116

آقای مردانی7705949-2025-37708840-025قم، فلکه جهاد، خیابان 19 دی، پلاک 555 و 9002557فلکه جهاد- قم117

آقای مجاهدی32916616-3025-32940602-025قم، بلوار امین، نبش کوچه 900141قم118

خانم اقبال زاده34481445-20026-34466115-026کرج، میدان سپاه، اول بلوار جمهوری، نبش نیلوفر، پلاک 9011جهانشهر کرج119

آقای علی‌بخشی33417908-33415735026-026کرج، مهرشهر، بلوار شهرداری، فاز دو، نبش خیابان 208، پلاک 905543مهرشهر کرج120

آقای رضایی32254862-9026-32206471-026کرج، خیابان شاه عباسی، بین میدان توحید و میدان قدس، برج سامان، طبقه همکف902میدان توحید کرج121
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شعب بانك سامان

سرپرستی‌ها
نشانیسمتنام

بزرگراه رسالت، خیابان آیت، ضلع جنوب غربی میدان نبوت، پلاک 560 ، طبقه فوقانی شعبه میدان نیوتسرپرست منطقه1آقای رضا حاجی‌پور
 تلفن:77917003-77915009-77917131- 77910119-77912154  نمابر:77915003

خیابان سید جمال الدین اسدآبادی، نبش کوچۀ چهل و نهم، پلاک433- تلفن 88217902و88629067   نمابر: 88217902سرپرست منطقه2آقای مصطفی محمدی

بزرگراه همت غرب، شهرک گلستان، بلوار امیر کبیر، نرسیده به چهارراه گلها، پلاک 53، طبقه فوقانی شعبه شهرک راه آهنسرپرست منطقه3آقای عباس فریدزاده
 تلفن‌ها: 96-93-91-49- 44768747- 44737980-44739111  نمابر: 44768758

اصفهان، خیابان توحید میانی، نبش کوچه شهید تقی آبادی،پلاک 5، طبقه اول - تلفن  36282112-031نمابر:36284090-031سرپرست استان‌های مرکزآقای حسین شکوه‌نیا

کرمان، خیابان سپهبد قره نی، نرسیده به میدان سپهبد قره نی ) ژاندارمری سابق(، جنب تیمچه،پلاک 216سرپرست استان‌های جنوب شرقآقای احمد شریعتمداری
شماره‌های سانترال: 8-03432238794 تلفن مستقیم سرپرست: 3432222123 نمابر:031-36282110

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

تبریز،خیابان امام خمینی، بالاتر از میدان شهید بهشتی، جنب کوی فرهنگ، پلاک 521، طبقه چهار ساختمان شعبه تبریزسرپرست استان‌های شمال غربآقای احمد اسدی 
تلفن 33373840-041 نمابر 041-33373843

شیراز، بلوار پاسداران)زرهی(، حدفاصل خیابان مبعث و تقاطع مطهری، ساختمان سامان، طبقه اول، تلفن: 38446470-071سرپرست استان‌های جنوب و جنوب غربآقای علیرضا پاک‌نژاد 

ساری، خیابان فرهنگ، بعد از سه‌راه قارن، طبقه فوقانی شعبه ساری، تلفن:33259784-011سرپرست استان‌های شمالآقای طاها احمدزاده

زنجان، میدان آزادی، ابتدای خیابان امام- تلفن: 33365860-024 نمابر: 33365864-024سرپرست استان‌های غرب___

شعب بانک سامان پاسخگوی همیشگی شما

نام مسئول شعب/باجه‌هاشماره نمابرشماره تماسنشانیکد شعبهنام شعبه/باجهردیف

آقای مالک قادری32267960-7034-32233386-034کرمان، خیابان سپهبد قر‌نی، نرسیده به میدان سپهبد قر‌نی، نبش کوچه قر‌نی 95018کرمان122

آقای شفیعی32476642-32476761034-034کرمان، میدان کوثر، ابتدای بلوار آزادگان9502میدان کوثر )کرمان(123

آقای مرادی37259971-083 64-37259959-083کرمانشاه، میدان فردوسی، جنب بیمارستان معتضدی، پلاک 924112کرمانشاه124

آقای خیاطی44452259-95076-44452490-076کیش، خیابان فردوسی، مرکز تجاری کیش، طبقه همکف9801کیش125

آقای بافندگان32369016-8017-32369002-017گرگان، خیابان ولیعصر )عج(، بین عدالت 8 و 944110گرگان126

آقای ممقانی36097895-36097892,4051-051مشهد، بلوار فرامرز عباسی، حد فاصل فرامرز عباسی 1 و 3، پلاک 9304168بلوار فرامرز عباسی مشهد127

خانم سازگار38800231-38800238051-051مشهد، بلوار ‌هاشمیه، بین ‌هاشمیه 16 و 18، پلاک 9305146بلوار‌هاشمیه مشهد128

آقای طوسی37674046-9051-37648208-051مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد 8 )خیابان لاله جنوبی(9303سجاد مشهد129

آقای مختاری32241046-7051-32283800-051مشهد، بلوار مدرس، نبش مدرس 5، پلاک 930237مدرس مشهد130

آقای توزنده جانی38443914-1051-38444460-051مشهد، بلوار احمد آباد، 30 متری اول احمد آباد )خیابان رضا(، نبش کوچه رضای دوم9301مشهد131

آقای علی ابراهیمیان43349416-5051-43349413-051نیشابور، خیابان امام خمینی)ره(، بین امام خمینی 22 و 24، پلاک 93161388نیشابور132

آقای سعیدی38213289-2081-38213290-081همدان، خیابان جهان‌نما، روبروی خیابان آزاد، برج شهباز، طبقه همکف، پلاک 9221153همدان133

آقای دهقان35302146-45035-۳۵۳۰۲۱۴۰-035یزد، بلوار جمهوری اسلامی، نبش کوچه محمود آباد روبروی برج آسمان9542بلوار جمهوری اسلامی‌یزد134

آقای زارع36269525-2035-36221691-035یزد، خیابان امام خمینی)ره(، نبش کوچه شهید صدوقی، پلاک 9541274یزد135

ساعت کاری شعب

پنج شنبهشنبه تا چهارشنبهشعب

7/45تا7/4512/45 تا 15/45شعب استان‌های تهران و البرز

8تا813تا18شعبه‌هایپر استار تهران

7/30تا7/3012/30تا15/30شعب استان‌های اصفهان، فارس، قم، آذربایجان شرقی، آذربایجان غربی، خراسان رضوی، اردبیل و اهواز 

CIP24ساعتهشعبۀ فرودگاه امام خمینی)ره( و واحد

8/30تا8/3014تا17/30شعبه سیتی سنتر اصفهان

7/30تا7/3013/15تا14/15شعب سایر شهرستان‌ها

7/30تا7/3012/30تا15/30شعبه کیش

8تا813/30تا16شعبه قشم
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