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 شب  ز اندیشه که 
فر دا چه خو رم؟

ناصر بزرگمهر
nbozorgmehr@yahoo.com

به نام او كه هرچه بخواهد همان می شود

یک جزیره سبز هست اندر جهان
اندرو گاویست تنها خوش دهان

جمله صحرا را چرد او تا به شب
تا شود زفت و عظیم و مُنتجََب

شب ز اندیشه که فردا چه خورم؟
گردد او چون تار مو ل䐧غر ز غم

چون برآید صبح گردد سبز دشت
تا میان رُسته قَصیلِ سبز و کشت

اندر افتد گاو با جوع البقَر
تا به شب آن را چرد او سر به سر

باز زفت و فربه و لمَترُ شود
آن تنش از پیه و قوّت پرُ شود
باز شب اندر تب افتد از فَزَع
تا شود ل䐧غر ز خوف منتجََع

که چه خواهم خورد فردا وقت خوَر
سالها اینست کار آن بقر

هیچ نندیشد که چندین سال من
می خورم زین سبزه زار و زین چمن

هیچ روزی کم نیامد روزیمَ
چیست این ترس و غم و دلسوزیمَ؟
باز چون شب می شود آن گاو زفت

می شود ل䐧غر که آوه رزق رفت!
نفس آن گاوست و آن دشت این جهان

کاو همی ل䐧غر شود از خوف نان
که چه خواهم خورد مستقبل عجب

لوت فردا از کجا سازم طلب
حکای��ت آن گاو تنها در جزیره ای   ب��زرگ، در دفتر پنجم مثنوی مول䐧نا 
آمده اس��ت، ح��ق تعالی، آن جزی��ره بزرگ را پر کرده اس��ت از نبات و 
ریاحین که علفِ گاو باش��د، و گاو تا به ش��ب، هم��ه آن ها را بخورَد و 

چرای راحت کند و چون کوه پاره ای فربه شود.
اما گاو چون ش��ب شود خوابش نبرَد از غصه و خوف که همه صحرا را 

چریدم، فردا چه خورم؟ و ازین غصه ل䐧غر شود.
اما چون فردا ش��ود وخل䐧ل روز برخیزد، همه صحرا را س��بزتر و انبوه تر 

بیند از دی؛ باز بخورَد و فربه شود، اما باز شبش همان غم بگیرد.
و سالهاست که او هم چنین می بیند و اعتماد نمی کند

مول䐧نا در مثنوی با حکایت این گاوی که از صبح تا شب، توی یک جزیره 
سبزِ خوش آب وهوا ، علف می خورد و چرا می کند و چاق و فربه می شود، 
و بعد شب تا صبح از نگرانی اینکه فردا چه بخورد، هرچه به تن اش گوشت 

شده بود، آب می شود، به ما درس های متعددی می دهد.
درس ناش��کری،درس زیاده خواه��ی، درس عدم اعتم��اد، درس آینده 

نگری، درس عبرت نگرفتن،درس توکل کردن، درس دل نگرانی تا ابد.
قصه گاو مول䐧نا، قصه دل نگرانی های ما آدم هاست. 

حکایت   ترس ها و نگرانی هایی اس��ت که در طول زندگی رهایمان نمی 
کند و ممکن اس��ت هیچ وقت هم اتفاقی نیا فتد، اما همه روزها و ش��ب 
های ما را هدر می دهد و اجازه نمی دهد از لحظه های زندگی به درستی 

بهره ببریم.
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بزرگ شدن بچه هایمان را با ترس نظاره می کنیم، از خانه که خارج می 
ش��ویم ، نمی دانیم که شب بازهم همدیگر را می بینیم؟ یک عمردرترس 
آینده نامعل��وم از روز های زندگی خودمان و عزیزان مان لذت نمی بریم 
و نمی دانیم که سرنوش��ت فردای اقتصادی، سیاسی، اجتماعی،فرهنگی و 
فرداهای دیگرمان چگونه رقم خواهد خورد؟ آیا علف س��بزی برای چرا 

وجود دارد؟
همه روزهای زندگی مان مشغول هستیم، هر روز برای مان بازی تدارک 
می بینند، به گرانی و تورم و نداری و بی ارزش��ی پول ملی عادت نکرده 

ایم و عادت نخواهیم کرد.
ی��ک روز درگیر برجام هس��تیم و روز دیگر موضوع حجاب دس��تمایه 

نگرانی ملت و حکومت است.
یک روز فل䐧ن فیلم،یک روز فل䐧ن موس��یقی،یک روزفل䐧ن هنرپیش��ه،یک 
روز ف��ل䐧ن خواننده، یک روز فل䐧ن ش��خصیت سیاس��ی، ی��ک روز فل䐧ن 
موض��وع اقتصادی، یک روز فل䐧ن بخش��نامه کم اهمیت و صدها موضوع 

کوچک و بزرگ، دل مشغولی جامعه می شود.
یک روز حسرت گذشته ر هایمان نمی کند، و روز دیگر به آینده نامعلوم 

چشم می دوزیم.
46 س��ال  س��خت، بحرانی، جنگی، متورم، تحریم��ی، درگیری، دزدی، 
اختل䐧س، آقازاده، مدیرکوتوله، مدیریت لی لی پوتی، را پشت سر گذاشته 

ایم.
ی��ک روز بای��د همه این واژه ه��ا را به فعل ماضی بس��پاریم و از آینده 

حرف بزنیم.
می خواهیم دل به آینده روشن بسپاریم.

می خواهیم نگران نان و پنیر و سبزی فردا نباشیم.
می خواهیم ریال، بی ارزش ترین پول جهان نباشد. 

می خواهیم خانه و مسکن مناسب و ماشین و وسیله نقلیه داشته باشیم.
می خواهیم حداقل رفاه نسبی هر انسان را در جهان حس کنیم.

می خواهیم بهداش��ت، پزش��ک و دارو، آموزش و پ��رورش، ورزش و 
سل䐧متی، سینما و تاتر، مدرسه و دانشگاه،  وهمه چیز را همه داشته باشند.
می خواهیم آب و برق،گاز و بنزین، تلفن و اینترنت در دسترس همگان، 

به قیمت مناسب باشد.

می خواهیم بازنشسته، نگران هدیه به نوه و نبیره نباشد.
می خواهیم س��ازمان تامین اجتماعی، مسیول تامین اجتماعی همه مردم 

باشد.
می خواهیم مالیات های سرگردنه از شهر برره حذف شود.

می خواهیم سازمان های زور بگیر، دست از سر مردم بردارند.
می خواهیم هموطن، شهروند درجه سوم نباشد.

می خواهیم انسان، انسان بماند.
می خواهیم توکل کنیم، امید داش��ته باش��یم که دولت هایی که می آیند، 
ما را باور خواهند کرد و دل نگرانی های مردمشان را حس خواهند کرد.
می خواهیم رییس جمهور، وزرا، مدیران بزرگ و کوچک به افکارعمومی 

احترام بگذارند، رسانه ها را باور کنند.
می خواهیم رییس جمهور، رییس جمهور همه مردم ایران باش��د،رییس 
جمهورکس��انی باش��دکه رای داده اند ی��ا نداده اند،اورا قبول داش��ته اند 

یانداشته اند.
و حال䐧 رییس جمهور چهاردهم، بس��یاری از این آرزوها را در سیاس��ت 
های کاری خودش در زمان انتخابات و بعد از انتخاب شدن بارها تکرار 

کرده است و مردم همین ها را می خواهند.
دل م��ان م��ی خواهد ،تدبیر و امی��د و یک جهان فرص��ت و خدمت و 
پیش��رفت و دولت مردمی و هرشعار دیگر در این سال ها )برای ایران با 

ایرانیان ( با حق و عدالت وجودداشته باشد.
در بانک س��امان از زمان تاسیس ش��عار بامردم و برای مردم با خدمات 
برتر و استفاده از تکنولوژی و احترام به افکارعمومی با محوریت مشتری 
مداری س��رداده شده است و در ربع قرن حضور خود تل䐧ش شده که در 
عم��ل، بانک و همه کارکنان صف و س��تاد در حد توان خود در خدمت 
مش��تریان باشند. بدون شک کم و کاس��تی هایی هم بوده است که تل䐧ش 

شده بر طرف گردد.
می خواهیم امید به آینده بهتر را در خودمان و مشتریان عزیزمان تقویت 
کنیم و نگران روزهای س��خت نباش��یم و با همت و تل䐧ش به خداوندی 
دل ببندیم که از بدو خلق زمین و آسمان و ستارگان، هرصبح با خورشید 

خود، روشنایی را بر انسان تابیده و شب تار را به روز پیوند زده است.
آینده روشن از آن ماست.  
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حتماً برای ما پیش آمده که گاهی پیش از ورود به جلسه ای، تصمیمی گرفته 
و یا از نظری به شدت طرف داری کرده باشیم، ولی وقتی وارد جلسه شده و 
در فض��ای آن ق��رار گرفته ایم، بدون آن که اراده کنیم، از آن تصمیم منصرف 
شده و چه بسا تصمیمی صددرصد مخالف آن اتخاذ نموده ایم. این پدیده را 

»گروه اندیشی« می گویند.
»گروه اندیش��ی« یک نحوه تفکّر اس��ت که در آن، اعضای گروه تحت فشار 
گروهی، آن چنان توافق جو می شوند که از ارزیابی های واقع بینانه بازمی مانند 
و به یک راه حل که مورد نظر گروه است، دل می بندند و آن را باور می کنند. 
در چنین حالتی، فرد در میان جمع، همچون یک برّه بدون هیچ گونه اراده ای از 
خود، همان چیزی را تکرار می کند که گروه می خواهد و همان طور می اندیشد 

که گروه می خواهد.
اساس��اً گروه اندیشی ناشی از فش��ارهایی ایجاد می شود که گروه به اعضای 
خود وارد می کند و آنان را اجباراً به س��مت یک توافق پیش می برد. در این 
حال��ت، فرد باور گروهی یافته و به خود می قبول䐧ند که آنچه گروه می گوید 
همان مورد نظر اوس��ت. هر گاه افراد در جلس��ه این جمله را تکرار کردند: 
»در تأیید فرمایش آقای رئیس...« نش��انه آن اس��ت که گ��روه دچار بیماری 
گروه اندیش��ی شده. در این گونه گروه ها، اطاعت از گروه و گردن نهادن به آن 

ارزش و سرپیچی از گروه نیز ضدارزش است.
محقّقان برای گروه اندیشی، نشانه هایی ذکر کرده اند که به وسیله آن ها می توان 
به وجود بیماری گروه اندیشی در گروه پی برد. مهم ترین نشانه ها و عوارض 

ناشی از گروه اندیشی عبارت اند از:
1( توهّم آسیب ناپذیری: یکی از عل䐧یم این نابسامانی، توهّم آسیب ناپذیری 
در اعضای گروه اس��ت، به طوری که آنان خطرات آش��کار و واضح را نادیده 
می گیرند و به عل䐧یم خطر می خندند؛ یعنی: احساس رویین تن )بدون حریف( 

بودن می کنند.
2( گریز از نقد منطقی: اعضای گروه هایی که تحت فشار جمعی تصمیم گیری 

می کنند از هرگونه استدل䐧ل مخالف گریزانند و عل䐧قه ای به نقد و بررسی منطقی 
تصمیمات خود ندارند. این منطق گریزی حالت یک طرفه دارد و اعضا عمدتاً 
از یک استدل䐧ل که توجیه گر تصمیمات آن هاست، باتعصب حمایت می کنند؛ 
اما از این که تصمیم هایش��ان به نقد و بررس��ی گذاشته شود، سخت بیزارند. 
گاهی در میان گروه، برخی اعضا با اتکّا به نکات جزئی یا ش��واهد بس��یار 
ضعیف، می کوشند تصمیم های خود را منطقی جلوه دهند و باور گروهی را 

استحکام بخشند.
3( یک سونگری و تعصّب گروهی: معمول䐧ً تفکّر گروهی موجب می شود 
ک��ه افراد در ارتباط با دیگران و تصمیم گیری هایش��ان، به ارزش هایی جز 
ارزش های درون گروهی نیندیش��ند و معیارهای ارزشیِ غیر ]گروه[ خود 
را بی ارزش بپندارند، به طوری که برخی از آنان با تعصّبی که بعضاً عقلشان 
را از داوری بازداش��ته، به تصمیم گیری می پردازند و همه را به جز خود، 
به هیچ می گیرند؛ بنابراین، تحقیر دیگران و ناچیز ش��مردن آنان و مطرود 
داش��تن عقاید و افکار و اندیشه هایشان نشانه هایی از وجود چنین حالتی 

در گروه است.
4( قالب سازی: گروه مبتل䐧 به این بیماری معمول䐧ً برای این که بتواند به سهولت 
و بدون مقاومت تصمیم بگیرد، در مورد دیگران به قالب سازی )کلیشه سازی( 
متوسّل می شود؛ بدین معنا که یک تصویر کلّی، یکسان و ازپیش ساخته شده 
را به همه کسانی که در مقابل آن ها قرار گرفته اند تعمیم می دهد و بر همین 
اس��اس، تصمیم می گیرد؛ مثل䐧ً، گفته می شود: »دشمنان ما همه افرادی پلید و 
زشت خو هستند و دوستان ما همواره انسان هایی نیکو و پاک سرشت اند.« با 
چنین الگوی ازپیش ساخته ای، گروه، دیگران را ارزیابی می کند و تصمیماتی 
می گیرد که یقیناً اعتبار چندانی ندارد. این شیوه از قالب سازی در نظام سیاسی، 

معمول䐧ً تفکّر »حذف گرایی« را در جامعه می گستراند.
5( اعِمال فش��ار بر اعضا: در تفکّر گروهی، اعضای گروه عضوی را که 
به هر دلیل، افکار و اعمال گروه را مورد تردید قرار می دهد، تحت فش��ار 

سندرم گروه اندیشی 
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ق��رار می دهن��د و او را مجبور می کنند که نظرات گ��روه را بپذیرد؛ یعنی: 
در جمع، روحیه توافق جویی حاکم اس��ت و گرایش عمیقی برای یکسان 
فکرک��ردن و یکس��ان عمل نمودن وجود دارد. معم��ول䐧ً حربه ای که علیه 
اعضای ناموافق به کار گرفته می شود در جمل䐧تی نظیر این، تجلّی می یابد: 
»سخنان شما همچون سخنان دشمنان ماست. پس دم فروبندید و نگذارید 
تخم نفاق و تفرقه بین اعضا افکنده شود. با مخالفت شما، گروه تضعیف 
می ش��ود و خودتان نیز به همراه گروه از بی��ن می روید. پس در حقّانیت 
گروه تردید نکنید و نظر گروه را محترم ش��مارید و بیایید با یکدیگر هم 

دل و یک صدا شویم.«
6( چشم پوش��ی از لغزش های گروه: افراد گروه می کوش��ند تا در مقابل 
لغزش ه��ا و خطاهای گ��روه، مُهر س��کوت بر لب زنند و اش��تباهات و 
خطاه��ای گروه را بس��یار کم اهمیت ش��مارند؛ یعنی: ت��ل䐧ش می کنند تا 
به نوعی »خودسانسوری« اقدام کنند و از دیدن نقاط ضعف و نقد عملکرد 

گروه بپرهیزند و به عکس، نقاط قوّت را مدح و ثنا کنند.
این شیوه گرچه از نظر روانی، به گروه قوّت قلب می دهد، اما این قوّت، 

کاذب است و پیامدهایی منفی در زمینه تصمیم گیری به دنبال دارد.
7( اتف��اق آراء و تواف��ق جمع��ی بی منط��ق: یک��ی دیگر از نش��انه های 
گروه اندیش��ی اتفاق آراء، بدون هرگونه مخالفت آشکار است. معمول䐧ً در 
چنین س��ازمان هایی، اعضای گروه غالب��اً به نفع یکدیگر صحبت می کنند 
و هیچ کدام مخالفت جدّی با نظر یکدیگر ابراز نمی دارند، به طوری که در 

جلسات، همه از آغاز می دانند که برای توافق، گرد هم جمع شده اند.
8( نادیده گرفتن اطل䐧عات مخالف: در سازمان های مبتل䐧 به گروه اندیشی، 
معمول䐧ً اعضا می کوش��ند تا چیزی از اخب��ار و اطل䐧عات مخالف به گروه 
آن��ان راه نیاب��د و از این راه، خللی در تصمیماتش��ان وارد نگردد. در این 
زمینه، بعض��ی از اعضای گروه به طورج��دی، از ورود اطل䐧عات مخالف 
جلوگیری می کنند و اطل䐧عاتی را که جنبه موافق نظرات گروه دارد تقویت 
می نمایند. عل䐧وه بر این، در منبع اطل䐧ع یابی نیز همین حساسیت به چشم 
می خورد؛ یعنی: سازمان به دنبال آن منابع اطل䐧عاتی می رود که نظراتش را 
تأیید کند و از منابعی که مخالفت نشان می دهد سخت پرهیز می کند و در 
جلسات خود، با کسانی که توافق جویی نشان نمی دهند مشورت نمی کند. 
به عبارت بهتر، گروه با اتخّاذ این روش، می خواهد اطل䐧عات و نظراتی را 

مورد توجه قرار دهد که مُهر تأییدی برای تصمیمات گروه است.
در م��ورد این که چرا افراد به گروه اندیش��ی روی می آورند، دل䐧یل ذیل 

شناسایی و برشمرده شده است:
1( نی��از افراد به اعتمادبه نفس: افراد غالباً نیازمند آنند که مورد تأیید قرار 

گیرند تا احساس اعتمادبه نفس کنند.
2( نیاز به احترام: افراد دوست دارند که از حرمت کافی برخوردار باشند 
تا احس��اس آرامش کنند و مورد حمایت قرار گیرند. گروه اندیشی چنین 
عل䐧قه ای را در آنان ارضا می کند. گاهی مدیران برای آن که اعتمادبه نفس 
خود را حفظ کنند، در درون سازمان دست به تشکیل گروه های غیررسمی 

می زنند که در آن، اختل䐧ف نظر بین اعضا وجود ندارد.
3( مدیران ب��ه کمک تفکّر گروهی، اضطراب کمتری در تصمیم گیری ها 

خواهند داشت.
4( دلیل دیگر روی آوردن به گروه اندیش��ی این اس��ت که گروه اندیشی 
موج��ب کاهش فش��ار عصب��ی ناش��ی از تصمیم گیری ه��ای ناعادل䐧نه و 
غیرمنصفان��ه می ش��ود. اف��راد به کمک گروه اندیش��ی، احس��اس گناه و 
شرمساری کمتری خواهند داش��ت؛ زیرا همگی افکار و نظرات یکدیگر 

را به عن��وان مطلوب، تأیید می کنند و جایی برای اندیش��یدن و بیان نقاط 
ضعف باقی نمی گذارند.

برای جلوگیری از گروه اندیشی و یا کاهش اثرات زیان بار آن، یک مدیر 
می تواند از روش های کاربردی ذیل استفاده کند:

1( مدی��ر می تواند در گروه های تصمیم گی��ری، اعضا را به ارزیابی دقیق 
نظرات و نگرش نقّادانه به مسائل و آزاداندیشی و استقل䐧ل فکری تشویق 
کند. عل䐧وه برآن، باید احس��اس اطمین��ان و آزادی )در قبال اظهارنظرهای 
مخال��ف( را برای آنان فراه��م نماید و در این زمینه، اطمینان هایی به آنان 

بدهد.
2( زمانی که اعضای مافوق قصد تصمیم گیری و خط مشی گذاری دارند 
و ای��ن مأموریت را به هم��کاران خود وامی گذارند، ت��ا حدودی به آنان 
آزادی عمل بدهند و از پیش، تمام توقعّات خود را بر گروه تحمیل نکنند.
3( یک س��ازمان باید در تصمیم گیری های مهم و خط مش��ی گذاری های 
اساسی، از گروه های خارج سازمان نیز برای تصمیم گیری و ارزیابی همان 
موضوعات بهره گیرد. این ش��یوه از ایجاد یک گروه منس��جم و یکپارچه 
که القاکننده یک روش خاصّ تصمیم گیری باش��د، جلوگیری کرده، زمینه 

پیدایش راه حل های مختلف را فراهم می سازد.
4( مدیر باید در مقاطعی، پیش از آن که گروه به توافق نهایی برس��د، از 
اعض��ای گروه بخواهد تا هر کدام به واح��د خود مراجعه کنند و نظرات 
گروه را با سایر هم کاران در میان نهند و واکنش آن ها را بگیرد و دوباره 

به گروه ارائه دهد.
5( مدیر باید هر چندگاه یک بار، از متخصّصان خارج از سازمان دعوت 
ب��ه عمل آورد � یعنی: متخصّصانی که در ارتباط با موضوع تصمیم گیری 
دارای شناخت باشند � و از آنان بخواهد که نقطه نظرات اعضای گروه را 

مورد سؤال قرار داده، به نقد بکشند.
6( در ه��ر یک از جلس��ات گروه یا س��ازمان، مدی��ر می تواند از یک یا 
چن��د عضو هوش��مند و تحلیل گر بخواهد که با ایف��ای نقش مخالف به 
طور مصنوعی، تصمیمات گروه را از زوایای مختلف مورد تجزیه وتحلیل 
قرار دهند و درصورتی که کاس��تی هایی در عملکرد گروه و تصمیمات آن 
مش��اهده می کنند، کاستی ها را مطرح س��ازند و حتی اگر نظر گروه معتبر 

نیست، با استدل䐧ل، بی اعتباری آن را نشان دهند.
7( مدیر می تواند گروه تصمیم گیری را به چند گروه فرعی تقسیم کند تا به 
طور جداگانه و به مدیریت افراد گوناگون، تشکیل جلسه داده، مسائل مورد 
بررس��ی را به طور جداگانه تجزیه وتحلیل کنند تا به انتخاب هایی برس��ند و 
سپس در یک جلسه عمومی، از گروه های گوناگون بخواهد که کلیه نظرات 
اعل䐧م ش��ده را به بحث گروهی بگذارند و تصمیم گیری کنند و به این ترتیب، 

با مطرح شدن
نظرات مختلف که بدون فشار یک گروه خاص صورت گرفته است، از بروز 

گروه اندیشی جلوگیری کند.
8( پس از آن که گروه به یک انتخاب معینّ رسید و افراد بر راه حلی توافق 
کردند، برای رفع ش��بهه، مدیر می تواند فرصت دیگری را پیش بینی کند و 
تصمیم گی��ری نهایی را به آن موک��ول نماید. در این فرصت، از همه اعضای 
گروه خواسته می شود که اگر اندک تردید یا مخالفتی دارند و یا نقطه ضعفی در 

تصمیم می بینند، دوباره به تفکّر نشسته، نظرات خود را اعل䐧م کنند.
منبع: این مطلب از منبع ذیل اقتباس شده است:

Gregory B. Northcraft & Margaret A. Neal, Organizational 

Behavior (1990).



خرداد 1404 / سال بیست ویکم، شماره 10216

 مقدمه
ط��ی دو دهه اخی��ر، علی رغم تل䐧ش های صورت گرفته و پیش��رفت های 
چش��مگیر علمی و فنی، مس��ائل اخل䐧قی بنگاه های تجاری موجب شد تا 
اعتماد جامعه جهانی به توانایی حرفه حس��ابداری و حسابرسی در حفظ 
منافع سرمایه گذاران کاهش یابد. استمرار رفتارهای غیراخل䐧قی نشان داد 
ک��ه اصول اخل䐧قی در حرفه حس��ابداری و حسابرس��ی فراتر از رعایت 
قواعد فنی اس��ت. بدین ترتی��ب ضرورت رعایت اخل䐧ق��ی بیش ازپیش 
موردتوجه قرار گرفت و فدراس��یون بین المللی حس��ابداران به کمیته ای 
مأموریت داد تا نسبت به تهیه آیین رفتار حرفه ای اقدام نماید. این کمیته 
در سال 1996 اولین آیین رفتار حسابداران حرفه ای را تدوین نمود تا به 

عنوان الگو و رهنمود اخالقی مورد استفاده قرار گیرد.
آیی��ن رفتار حرفه ای موجب می ش��ود تا اول䐧ً اس��تفاده کنندگان خدمات 
حرفه ای بدانند که زمان خرید این خدمات چه حقوقی دارند، ثانیاً اعضای 
حرفه بدانند که چه رفتاری قابل قبول اس��ت و س��رانجام حرفه با استفاده 
از آن بر اعمال اعضای حرفه نظارت کند. همچنین بیشتر مطالعات انجام 
شده بر روی عملکرد شغلی نشان می دهند که شخصیت، عملکرد شغلی 
را تحت تأثی��ر ق��رار می دهد و برخی از عوامل ش��خصیتی ذاتی می تواند 
به عنوان عامل پیش بینی کننده ای عملکرد شغلی در حسابداری مورداستفاده 
قرار گیرد. پس بدان جهت که کیفیت عملکرد ش��غلی حسابرس��ان منوط 
به پایبندی ایش��ان به آیین رفتار حرفه ای حسابرس��ی است؛ لذا باتوجه به 
این مهم، پژوهش حاضر رابطه تیپ های شخصیتی حسابرسان را به عنوان 
یکی از عوامل شخصیتی ذاتی با میزان پایبندی آنان به آیین رفتار حرفه ای 
م��ورد بررس��ی قرار می دهد تا ضمن بررس��ی وجود ای��ن رابطه، بتواند 
رهنمودی برای گزینش افرادی که پایبندی بیش��تری به آیین رفتار حرفه 

ای دارند ارایه نماید. 
تیپ های شخصیتی

در عصر حاضر بسیاری از کارشناسان و روان شناسان شخصیت اعتقاد به 
وجود پنج صفت اصلی و پایه ای در شخصیت انسان دارند. این تحقیقات 
در س��ال 1949 با مطالعات دی.وی.فیسکند آغاز شد. این تیپ های پنج 

گانه به شرح ذیل می باشد:
روان رنجوری: مؤثرترین قلمرو مقیاس های ش��خصیت تقابل سازگاری 
یا ثبات عاطفی با ناس��ازگاری یا روان رنجوری اس��ت. متخصصین بالینی 
انواع گوناگونی از ناراحتی های عاطفی، چون ترس اجتماعی، افس��ردگی 
و خصومت را در افراد تش��خیص می دهند، اما مطالعات بی شماری نشان 
می دهد، افرادی که مس��تعد یک��ی از این وضعیت های عاطفی هس��تند، 

احتمال䐧ً وضعیت های دیگر را نیز تجربه می کنند. 
برون گرایی:  برون گراها، جامعه گرا هس��تند، ام��ا توانایی اجتماعی فقط 
یکی از صفاتی است که حیطه برون گرایی دارای آن است. آنها سرخوش، 

باانرژی و خوش بین نیز هستند. 
 انعطاف پذی��ری: انعطاف پذی��ری را می توان در غال��ب عناصری چون 
تصور فعال، احساس زیباپسندی، توجه به احساسات درونی، تنوع طلبی، 

کنجکاوی ذهنی و استقل䐧ل در قضاوت بیان نمود.
 موافق بودن: همانند برون گرایی، موافق بودن  مقدمات بعدی از تمایل䐧ت 
بین فردی اس��ت. یک ف��رد با میزان بال䐧یی ش��اخص موافق بودن اساس��اً 
نوع دوس��ت است، او نسبت به دیگران همدردی کرده و مشتاق است که 
کمک و باور دارد که دیگران نیز متقابل䐧ً کمک کننده هس��تند.در مقابل فرد 
با میزان پایین شاخص موافق بودن ستیزه جو، خودمدار و شکاک نسبت به 

دیگران بوده و رقابت جو است. 

 تأثیر رفتارهای شخصیتی بر رعایت آیین 
رفتار حرفه ای توسط حسابرسان

آرش آذین فر
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مس��ئولیت پذیری و باوجدان بودن: وظیفه شناس��ی و مس��ئولیت پذیری 
)باوج��دان بودن( توصیف کننده قدرت کنترل تکانه ها، به نحوی که جامعه 
مطلوب می داند و تس��هیل کننده رفتار تکلیف محور و هدف محور است. 

این حیطه را به نام" تمایل به موفقیت" نامیده اند.
 آیین رفتار حرفه ای حسابرسی 

پژوهش های انجام ش��ده نش��ان می دهد که وجود حداقل س��ه عامل در 
کنار هم موجب تش��کیل، رش��د و گس��ترش حرفه های مختلف در طول 
تاریخ تم��دن بش��ری ب��وده و راز ماندگاری آنها اس��ت. این س��ه عامل 
عبارت اند از: تشکل حرفه ای فراگیر، آیین رفتار حرفه ای و فلسفه، مبانی 
نظ��ری، اصول و اس��تانداردهای حرفه ای. تردیدی نیس��ت که پایبندی و 
رعایت آیین رفت��ار حرفه ای آینده جامعه را رق��م می زند؛ بنابراین آینده 
جامعه حس��ابداران رس��می، تابع میزان پایبندی و باور قلبی اعضا به این 

آیین رفتار حرفه ای است. 
 اصول بنیادی آیین رفتار حرفه ای 

ل䐧زمه دس��تیابی به اهداف حرفه حسابداری توس��ط حسابداران رسمی، 
پایبندی به اصول بنیادی زیر است:

درس��تکاری: حس��ابدار رس��می باید در انجام خدم��ات حرفه ای خود 
درستکار باشد.

بی طرفی: حسابدار رسمی باید بی طرف باشد و نباید اجازه دهد هر گونه 
پیش داوری، جانب داری، تض��اد منافع یا نفوذ دیگران، بی طرفی او را در 

ارائه خدمات حرفه ای مخدوش کند.
صل䐧حیت و مراقبت حرفه ای:  حسابدار رسمی باید خدمات حرفه ای را 
با دقت، شایس��تگی و پشتکار انجام دهد. وی همواره موظف است میزان 
دانش و مهارت حرفه ای خود را در س��طحی نگاه دارد که بتوان اطمینان 
حاصل کرد خدمات وی به گونه ای قابل قبول و مبتنی بر آخرین تحول䐧ت 

در حرفه و قوانین و مقررات ارائه می شود. 
رازداری: حس��ابدار رسمی باید به محرمانه بودن اطل䐧عاتی که در جریان 
ارائه خدمات حرفه ای خود به دس��ت می آورد توج��ه کند و نباید چنین 
اطل䐧عاتی را بدون مجوز صریح صاحب کار یا کارفرما، اس��تفاده و یا افشا 
کند، مگر آنکه از نظر قانونی یا حرفه ای حق و یا مس��ئولیت افش��ای آن 

را داشته باشد. 
رفتار حرفه ای: حس��ابدار رس��می باید به گونه ای عمل کند که با حسن 
ش��هرت حرفه ای او سازگار باش��د و از انجام اعمالی بپرهیزد که ممکن 

است اعتبار حرفه را خدشه دار کند. 
اص��ول و ضوابط حرفه ای: حس��ابدار رس��می بای��د خدمات تخصصی 
حرف��ه ای را مطابق اص��ول و ضوابط حرف��ه ای انجام ده��د و همچنین 
درخواس��ت های صاحب کار یا کارفرمای خ��ود را به گونه ای بامهارت و 
دقت انجام دهد که با الزامات درستکاری، بی طرف و در مورد حسابداران 

رسمی شاغل با استقل䐧ل وی نیز سازگار باشد.
تحقیقات رفتاری در حسابرس��ی، شامل بررس��ی نظریه ها و روش های 
علوم رفتاری اس��ت که به بررسی رابطه بین اطل䐧عات حسابداری و رفتار 
حسابرسان می پردازد. به دلیل این که اظهارنظر بر پایه آیین رفتار حرفه ای 
بخش مهمی از فرایند حسابرس��ی اس��ت، در بیست س��ال گذشته تعداد 

مطالعات رفتاری در حسابرسی افزایش یافته است. 
محقق��ان زی��ادی ت��ل䐧ش کرده اند که به بررس��ی ارتباط بی��ن اطل䐧عات 
رفتارهای انس��انی و جنبه های مختلف تئوری و نظریه های تصمیم گیری 
رفت��اری بپردازن��د. بااین حال تصمیم گی��ری رفتاری ب��ه دلیل عظمت و 

پیچیدگی مسائل مربوط به رفتار انسان، به طور کامل قابل توضیح نیست. 
از جمله کارهای انجام ش��ده در حوزه حس��ابداری رفت��اری می توان به 
مطالع��ات دیویدس��ون و هارت که در مطالعات خود به بررس��ی ویژگی 
شخصیتی انعطاف پذیری حسابرسان پرداخته اند اشاره کرد. ایشان توانایی 
و پای��داری صفات و خصوصیات حسابرس��ان را با عموم مردم مقایس��ه 
کرده اند و به این نتیجه رس��یده اند که حسابرس��ان نمره متوسط به بال䐧یی 
در ویژگی های ش��خصیتی مرتبط با انعطاف پذیری کس��ب کرده اند. تعهد 
حس��ابرس ب��ه یکپارچگی و صداقت، اس��تقل䐧ل حس��ابرس و بی طرفی 
حرفه ای او، تعهد حس��ابرس به رفتار حرفه ای در حرفه حسابرسی، تعهد 
حسابرس به رازداری و عملکرد حرفه ای حسابرس بر کیفیت حسابرسی 

اثر مثبت دارد. 
  سخن آخر

ویژگی تیپ ش��خصیتی" روان رنجوری" از بین احکام آیین رفتار حرفه ای 
حسابرس��ان تنها با " اس��تقل䐧ل و بی طرفی" و " رازداری" ارتباط دارد و این 
یعنی با افزایش ویژگی روان رنجوری احتمال پایبندی به آیین رفتار حرفه ای 
حسابرسی کاهش می یابد و بالعکس. چون روان رنجوری را تمایل به تجربه 
اضط��راب، تن��ش، خودخوری، خصوم��ت و تکانش��وری، کمرویی، تفکر 
غیرمنطقی، افس��ردگی و عزت نفس پایین تعریف کرده اند؛ لذا باتوجه به این 
خصوصیات، حسابرس��ان دارای ویژگی روان رنجوری، به علت عزت نفس 
پایین و تفکر غیرمنطقی، از اراده و توانایی کمتری جهت حفظ اسرار کاری 
صاحب کاران خود، یعنی"رازداری" برخوردار هس��تند. همچنین به واس��طه 
ویژگی کمرویی قادر به حفظ استقل䐧ل خود، چه از نوع ظاهری و یا باطنی، 
در مقابل صاحب کاران خود نمی باشند. ویژگی تیپ شخصیتی" برون گرایی" 
تنها با " عملکرد حرفه ای " ارتباط دارد. این به این معنا است که حسابرسان 
با ویژگی برون گرایی بیش��تر، دارای "عملکرد حرفه ای" بال䐧تری هس��تند و 
بالعکس. ازآنجایی که افراد برون گرا را اشخاصی متمایل به مثبت بود، قاطع، 
مهربان و اجتماعی می شناس��یم، می توان چنین اس��تنباط کرد که حسابرسان 
برون گرا به دلیل قاطع بودن و جدی بودن، در راس��تای اعتل䐧ی سطح کیفی 

عملکرد خود از انگیزه بال䐧یی برخوردارند. 
ویژگی تیپ ش��خصیتی "انعطاف پذیری" تنها با " اس��تقل䐧ل و بی طرفی" 
حسابرس��ان ارتب��اط دارد و ای��ن به این معنی اس��ت که حسابرس��ان با 
ویژگی انعطاف پذیری بال䐧 دارای اس��تقل䐧ل بیش��تری هستند. ازآنجایی که 
اف��راد انعطاف پذیر قادر به برق��راری نوعی توازن میان پذیرش ش��رایط 
متنوع و در اغلب مواقع متضاد هس��تند، لذا ب��ا درنظرگرفتن این توانایی 
انتظار می رود که حسابرس��ان انعطاف پذیر قادر به کنترل شرایط و حفظ 
استقل䐧ل خود باشند. ویژگی تیپ شخصیتی "موافق بودن" با تمامی احکام 
آیی��ن اخل䐧ق حرفه ای به ج��ز " رفتار حرفه ای " ارتباط دارد. به بیان دیگر 
هرچق��در حسابرس��ان توافق پذیرتر )موافق تر( باش��ند، از میزان پایبندی 
بیش��تری به آیین رفتار حرفه ای برخوردار هستند. به طورکلی افراد توافق 
پذیر افرادی دارای منطق بال䐧 و قانونمند هستند؛ لذا باتوجه به این ویژگی، 
انتظار می رود که حسابرس��ان توافق پذیر نس��بت ب��ه پذیرش و رعایت 
کلیات آیین رفتار حرفه ای از آمادگی روحی بیش��تری برخوردار باش��ند. 
تیپ ش��خصیتی" مس��ئولیت پذیر" تنها با "عملکرد حرفه ای" ارتباط دارد 
و این منطقی به نظر می آید که حسابرس��ان مس��ئولیت پذیر )باوجدان( با 
افزای��ش این صفت به گونه ای عمل کنند که با حس��ن ش��هرت حرفه ای 
ایشان س��ازگار باش��د و از انجام اعمالی بپرهیزند که ممکن است اعتبار 

حرفه ایشان را خدشه دار کند.
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در محیط های کاری، تعامل䐧ت انسانی نقش کلیدی در موفقیت یا شکست 
س��ازمان ها دارند. گاهی اوقات، بدون آنکه متوجه ش��ویم، وارد الگوهای 
رفتاری می ش��ویم که به جای حل مسائل، آن ها را پیچیده تر می کنند. یکی 
از این الگوهای رفتاری، مثلث کارپمن اس��ت که می تواند به روابط کاری 

آسیب بزند و بهره وری را کاهش دهد.
مثلث کارپمن که توسط دکتر استفن کارپمن در سال 1968 معرفی شد، 

مدلی است که سه نقش اصلی در تعامل䐧ت ناسالم را توصیف می کند:
- قربانی )Victim(: فردی که احساس می کند تحت ظلم قرار گرفته و 

ناتوان از تغییر وضعیت است.
- نجات دهنده )Rescuer(: کس��ی که بدون درخواست دیگران، سعی 

در حل مشکل䐧ت آن ها دارد.
- سرزنش��گر )Persecutor(: فردی ک��ه دیگران را مقصر می داند و با 

انتقاد یا کنترل گری رفتار می کند.
در محیط های کاری، مثلث کارپمن می تواند به شکل های مختلفی ظاهر 

شود:
- قربانی: کارمندی که احس��اس می کند بار بیش از حدی بر دوش دارد 

و حمایت کافی دریافت نمی کند.
- نجات دهن��ده: مدیری که به جای واگذاری مس��ئولیت، خود کارها را 

انجام می دهد تا از اشتباهات جلوگیری کند.
- سرزنشگر: همکار یا مدیری که به جای ارائه بازخورد سازنده، دیگران 

را به خاطر اشتباهاتشان سرزنش می کند.
این نقش ها می توانند باعث ایجاد تنش، کاهش انگیزه و بهره وری شوند.

 مثال هایی از مثلث كارپمن در محل كار 
- مثال 1: پروژه ای با تأخیر

▪  قربان��ی: کارمند احس��اس می کند که مس��ئولیت های زی��ادی دارد و 
نمی تواند به موقع پروژه را تحویل دهد.

▪  نجات دهنده: مدیر پروژه تصمیم می گیرد خودش بخش هایی از کار را 
انجام دهد تا پروژه به موقع تحویل شود.

مثلث کارپمن در محیط کار 
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▪ سرزنش��گر: مدیر ارشد، تیم را به خاطر تأخیر سرزنش می کند و تهدید 
به اقدامات انضباطی می کند.

- مثال 2: اختل䐧ف بین دو همكار
▪  قربانی: یکی از همکاران احس��اس می کند که دیگری رفتار نامناس��بی 

با او دارد.
▪  نجات دهنده: مدیر تیم س��عی می کند با مداخله مستقیم، مشکل را حل 

کند بدون آنکه به ریشه های آن بپردازد.
▪  سرزنش��گر: همکار دیگر، فرد اول را به حساس��یت بیش از حد متهم 

می کند.
دل䐧یل مختلفی می تواند باعث شود که افراد وارد این مثلث شوند:

- الگوهای رفتاری از کودکی: برخی افراد یاد گرفته اند که برای دریافت 
توجه، باید نقش قربانی یا نجات دهنده را بازی کنند.

- فرهنگ سازمانی: سازمان هایی که فرهنگ سرزنش یا کنترل گری دارند، 
زمینه ساز ورود به این مثلث هستند.

- عدم آگاهی: بسیاری از افراد بدون آنکه متوجه باشند، وارد این نقش ها 
می شوند.

 پیامدهای منفی مثلث كارپمن در محیط كار 
- کاهش بهره وری: تمرکز بر نقش ها به جای حل مسائل واقعی.

- فرس��ودگی شغلی: نجات دهندگان ممکن اس��ت احساس خستگی و 
بی انگیزگی کنند.

- تنش های بین فردی: سرزنش��گران می توانند باعث ایجاد جو منفی در 
تیم شوند.

- کاه��ش اعتم��اد: قربانیان ممکن اس��ت احس��اس کنند ک��ه حمایت 
نمی شوند.

 چگونه از مثلث كارپمن خارج شویم؟ 
  1. آگاهی از نقش ها 

اولین قدم، شناختن نقش هایی است که ممکن است در آن ها قرار گرفته 
باش��یم. با خود صادق باش��ید و بررس��ی کنید که آیا در تعامل䐧ت کاری، 

تمایل به ایفای نقش خاصی دارید یا خیر.
 2. تقویت مهارت های ارتباطی 

- گوش دادن فعال: به جای قضاوت، س��عی کنی��د واقعاً به صحبت های 

دیگران گوش دهید.
- بیان احساس��ات به صورت س��ازنده: به جای س��رزنش، احساسات و 

نیازهای خود را به صورت واضح بیان کنید.
 3. مسئولیت پذیری 

- قربانی: به جای احس��اس ناتوانی، به دنبال راه حل ها باشید و مسئولیت 
تغییر را بپذیرید.

- نجات دهنده: به دیگران اجازه دهید که خودش��ان مشکل䐧تشان را حل 
کنند و فقط در صورت درخواست کمک، مداخله کنید.

- سرزنشگر: به جای انتقاد، بازخورد سازنده ارائه دهید و به رشد دیگران 
کمک کنید.

 4. ایجاد فرهنگ سازمانی سالم 
- تش��ویق به بازخورد سازنده: محیطی ایجاد کنید که در آن افراد بتوانند 

به راحتی بازخورد دهند و دریافت کنند.
- تقدیر از تل䐧ش ها: به جای تمرکز بر اش��تباهات، تل䐧ش ها و پیشرفت ها 

را مورد توجه قرار دهید.
- آم��وزش و توس��عه فردی: ب��ه کارکنان فرصت دهید ت��ا مهارت های 

ارتباطی و خودآگاهی خود را تقویت کنند.
 جایگزینی مثلث كارپمن با مثلث توانمندساز 

دیوید امرِالد، با الهام از کارپمن، مدل »مثلث توانمندساز« را معرفی کرد 
که نقش های منفی را به نقش های مثبت تبدیل می کند:

- قربانی به خالق )Creator(: فردی که به جای تمرکز بر مشکل䐧ت، به 
دنبال راه حل ها است.

- نجات دهنده به مربی )Coach(: کس��ی که با پرس��ش های مناس��ب، 
دیگران را به تفکر و یافتن راه حل تشویق می کند.

- سرزنشگر به چالشگر )Challenger(: فردی که با احترام، دیگران را 
به رشد و بهبود دعوت می کند.

مثلث کارپمن الگویی است که می تواند به صورت ناخودآگاه در تعامل䐧ت 
کاری ظاهر ش��ود و به روابط و بهره وری آس��یب بزند. با آگاهی از این 
الگو، تقویت مهارت های ارتباطی و ایجاد فرهنگ سازمانی سالم، می توان 

از این مثلث خارج شد و محیط کاری مثبت تری ایجاد کرد.
منبع: گاهنامه مدیر



خرداد 1404 / سال بیست ویکم، شماره 14216

 1. مقدمه 
یکي از مهم ترین چالش هایي که مدیران ارشد بانک ها )به ویژه بانک هاي 
خرده فروش( با آن روبه رو هس��تند، پاس��خ به یک پرسش ساده و روشن 
اس��ت- ما در چه کسب وکاري فعالیت مي کنیم؟ این پرسش بیش از حد 
ساده به نظر مي رسد، اما پاسخ به آن پیامدهاي ضمني قابل مل䐧حظه اي براي 
رهب��ري بانک دارد. اگر مدیریت یک دفتر خدمات پس��تي تصور کند که 
چون در کس��ب وکار تحویل فیزیکي محموله هاي پستي فعالیت مي کنند 
پس، اینترنت رقیبش��ان نخواهد بود، این نتیجه گیري، تهدید پس��ت هاي 
الکترونیکي )ایمیل ها( و پیام رس��اني فوري را در برابر تحویل بس��ته هاي 
پس��تي به صورت س��نتي نادیده مي گیرد. اما چنانچه دفتر خدمات پستي 
به درس��تي به این نتیجه برس��د که در یک کس��ب وکار ارتباطاتي فعالیت 
مي کند، پس با رقابت بسیار بزرگي مواجه است؛ اگر مصرف کننده بتواند 
براي آنچه دفتر خدمات پس��تي ارائه مي کند جانش��یني بیابد، پس ارسال 
مراسل䐧ت پس��تي از راه جایگزین هاي عنوان شده باید به عنوان رقیب در 

نظر گرفته شود. سرانجام این مصرف کننده است که باید تصمیم بگیرد.
 بنابراین، کس��ب وکار بانکداري خرد چیس��ت؟ البت��ه، موضوع فعالیت 
بانکداري خرد واس��طه گري میان پس اندازها و وام ها و مدیریت ریسک  
 ALM- Asset and( از راه راهبرده��اي مدیری��ت دارای��ي و بده��ي
Liabilities Management( اس��ت. ولي اگر بانکداران خرده فروش 
کسب وکار خود را این طور تصور کنند، پس طولي نخواهد کشید که آن ها 
نیز مسیر دفاتر خدمات پستي ملي را طي خواهند کرد- که به نظر مي رسد 

به س��مت انقراض پیش خواهند رفت یا با حمایت دولت به بقاي محدود 
خود ادامه خواهند داد.

 این دیدگاه که مدیریت ریسک و مدیریت پورتفوي محصول، محورهاي 
اصل��ي فعالیت ه��اي بانکي هس��تند، و دید بانک نیز این باش��د که آنچه 
انجام مي دهند همین دو مورد اس��ت، دیدگاهي ناقص است. نگاه مشتري 

به کسب وکار، نگاه صحیح است. این مصرف کننده است که تصمیم 
مي گیرد با یک بانک کار کند یا نکند. عامل تعیین کننده، عرضه محصول䐧ت 
معدود بانکي به مشتري نیست. عوامل کلیدي، تطبیق محصول䐧ت بانکي با 

نیازهاي مشتري و خلق تجربه مثبت و پیوسته براي اوست.
 پس، کسب وکار بانکداري خرد چیست؟ کسب وکار آن ها خرده فروشي 
اس��ت. کسب وکاري انسان محور اس��ت. مانند بسیاري از کسب وکارهاي 
خرده فروش��ي، فلس��فه وجودي یک بانک خرده ف��روش، ارائه خدمات 

حرفه اي و اخل䐧قي به مشتري است.
 بانک��داري خرد صرف��اً درباره مدیری��ت ترازنامه نیس��ت. البته آن هم 
بس��یار مهم است. اما، بانکداري خرد درباره خلق یک فرهنگ مراقبت از 
مشتري است و این مهم تر است. این بخش نشان مي دهد که چگونه یک 
بانک خرده فروش مي تواند یک فرهنگ مراقبت از مش��تري را خلق کند. 
نخست، ما مفهوم آشناي کیفیت خدمات مشتري را با مراقبت از مشتري 
مقایسه مي کنیم به طوري که هر یک را در جاي مناسب خود قرار دهیم.

 همان ط��وري که در بانکداري خرد)1( تش��ریح ش��د، موضوع کیفیت 
خدمات مش��تري تأمین نیازهاي مشتري در کنار خلق تجربه مثبت براي 

مراقبــت
 از مشتـری
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اوس��ت. دل䐧یل قانع کننده اي براي یک نهاد مالي وجود دارد که نخس��ت 
تل䐧ش کند تا یک تجربه  باکیفیت براي مشتري خلق کند. در واقع، زیِري 
)Zairi: 2000( عنوان مي کند که مش��تریان راض��ي تجارب مثبت خود 
را احتمال䐧ً با پنج یا ش��ش نفر در میان مي گذارند در حالي که مش��تریان 
ناراضي ممکن است ده نفر را از تجربه خود مطلع سازند. شخص ممکن 
اس��ت به این نتیجه برس��د که اخبار بد س��ریع تر از اخبار خوب منتش��ر 
مي شود. مضافاً اینکه تعالي خدمات مشتري انگیزه اي براي فروش متقاطع 
)فروش اضافي( اس��ت. مطالعه  دیگري دریافته اس��ت که »مشتریاني که 
تصمی��م مي گیرند براي دریافت محصول䐧ت اضافي کماکان با بانک فعلي 
خود باقي بمانند، بیش��تر به این دلیل بوده ک��ه تجارب و تصورات مثبت 
گذشته شان به آن ها ثابت کرده که بانک فعلي شان بیشتر بر مشتریان تأکید 

)2011 :Burger( ».دارد تا بر سود
 کیفیت خدمات مش��تري بر یک الگو با چهار جزء کلیدي استوار است 

که عبارت اند از:
1- اطل䐧عات��ي ک��ه »از جریان بازخورد بین بانک و مش��تري اس��تخراج 
شده اند«. قبل䐧ً در بانکداري خرد )1( ارزش داده ها را از بازخورد مشتري 
در قضیه آمازون مورد بح��ث قرار دادیم. اطل䐧عات پس از جمع آوري از 
طریق روش هاي مناس��ب واکاوي داده ها و برگرداندن آن ها به یک بینش 

درباره مشتري.
2- محصول䐧ت بانکي مش��تري گرا صرفاً براي تأمین نیازهاي مش��تریاني 
توس��عه مي یابند که در مرحله اطل䐧عات از بینش هاي ارائه شده استخراج 
ش��ده اند. این جزء از الگوي »کیفیت خدمات مشتري« با فشار محصول و 

فروش اشتباهي همخواني ندارد.
3- ارائه خدمات بانکي باید بي واسطه، بدون در نظر گرفتن کانال بانکي 

باشد که مشتري انتخاب مي کند. این هدف مدیریت چندکانالي است.
4- تجرب��ه کار با بانک باید از دید مش��تري همواره عالي و خاطره انگیز 
باش��د. تأکید بر این نکته مهم است که تجارب مشتریان با بانک مي تواند 

در فضاي مجازي با سرعت نور منتشر شود.
 براي نش��ان دادن اقدامات اخیر بانکي در زمینه خدمات مش��تري، چند 

نمونه ارائه مي شود:
- بانک یونیکردیت )UniCredit Bank( از یک برنامه معمولي براي 
پایش رضایت مش��تري در سراس��ر ش��بکه اش برخوردار است که آن را 
قادر مي س��ازد تا رضایت مش��تري را به صورت ماهیان��ه در ایتالیا، آلمان 
و اتری��ش رص��د کند. در حالي که در ش��عب اروپاي مرکزي و ش��رقي 
آن )CEE( رضایت مش��تري دو بار در س��ال اندازه گیري مي ش��ود. در 
س��ال 2010، این بانک 325.000 مصاحبه در ایتالیا، 48.000 مصاحبه در 
آلم��ان، بیش از 33.000 مصاحب��ه در اتریش و بیش از 21.500 مصاحبه 
در سراسر کشورهاي CEE برگزار کرد. در آلمان، بانک یونیکردیت یک 
پلتفرم »جمع س��پاري« )برون سپاري براي به دست آوردن جذب ایده هاي 
جدید( س��اخته است که حدوداً 3000 کارمند براي پست گذاشتن ایده ها 

و دیدگاه ها درباره خدمات مشتري مورد استفاده قرار گرفته است.
 ،)Standard Chartered( در س��ال 2010، بانک استاندارد چارتر -
منشور مشتري را در کلیه سطوح بانکداري مصرف کننده خود منتشر کرد. 
بانک در تمام بازارهایش جلسه هاي عمومي برگزار کرد و چندصد »فعال« 
براي برگزاري کارگاه هاي آموزش��ي مربوط به منش��ور مش��تري آموزش 

دیدند که تقریباً 39.000 کارمن��د بانکداري مصرف کننده )که حدوداً 99 
درصد کلیه کارکنان بانکداري مصرف کننده بود( در این کارگاه ها شرکت 
کردند. اقدامات جدید به کاهش تکرار ش��کایات در نیمه دوم سال 2010 
کمک کرد. معیار ش��کایات بانکي )ش��کایت در هر هزار حساب( به 43 
درصد در فصل چهارم س��ال 2010 کاهش یافت- در مقایسه با میانگین 
س��ال 2009. تعداد ش��کایات که ظرف 48 س��اعت حل و فصل شد 14 

درصد کاهش یافت.
- گزارش��ي در سال 2012 در فینکِسترا )Finextra( به افتتاح یک شعبه 
بان��ک برادسِ��کا )Banko Bradeska( با فناوري ب��ال䐧 )hi- tech( و 
آینده نگر اش��اره مي کند که در س��ائوپولوي برزیل افتتاح شد. این نشریه 

خبري گزارش مي دهد که شعبه مذکور داراي ویژگي هاي زیر است:
1. راهنماهاي روبات، خدمات مش��اوره اي مالي ش��خصي از آواتارهاي 
دیجیتال و مش��اوران روي صفحه نمایش رایان��ه، رابط هاي بیومتریک و 
صفح��ات نمایش لمس��ي نصب ش��ده روي دیوار و میز ک��ه با حرکات 
دس��ت کنترل مي شوند. مشتریاني که به ش��عبه نکست )Next( براندِسکا 
نزدیک مي ش��وند- با مش��ارکت مؤسس��ه طراحي پرتغالي به نام وایدریم 
)YDream(- ب��ا لینک 237، الهام گرفته از یک روبوت R2DT مواجه 
مي ش��وند که با لبخن��د به بازدیدکنندگان خوش��امد مي گوی��د و آن ها را 

به کشف محیط داخلي دعوت مي کند.
2. نقاط ل䐧گین بیومتریک نقش محوري در طراحي این شعبه ایفا مي کند 
که براي ارائه دسترس��ي راحت به مش��اوره هاي مالي شخصي سازي شده 
است. براندِسکا نخست تشخیص هویت بیومتریک مبتني بر کف دست را 
در سال 2006 معرفي کرد و از آن زمان تا به حال 10 میلیون پروفایل هاي 
کاربران را جمع کرده اس��ت. به محض اینکه مشتري آن را لمس مي کند، 
مي تواند کلیه خدمات بانکي خود را از خودپردازها، بدون کارت دریافت 
کند و این خدمات با اطل䐧عات ش��خصي در تعداد زیادي رابط دیجیتالي 

که کنترل شده لمسي هستند ارائه مي شوند.
3. ب��ر مبناي ه��ر پروفایل مالي ف��ردي، خدمت »چرخ��ه عمر« عل䐧یق 
شخصي، موقعیت مالي و الگوهاي مصرف را نشان مي دهد. این اپلیکیشن 
ممکن است زمان ایده آل را براي خریدهاي خانه نشان دهد یا یک برنامه 
مس��تمري بازنشس��تگي ش��خصي را پیش بیني کند. این اطل䐧عات سپس 
به ایمیل مشتري ارس��ال مي شود یا در موعد مقرر در جلسه حضوري در 

خصوص جزییات آن ها با مأمور بانک در شعبه صحبت مي شود.
4. یک اتاق خدمات مش��تریان تک به تک که با یک پارتیشن شیشه اي از 
فضاي عمومي شعبه جدا شده است و به طور خودکار باز و بسته مي شود 
تا حریم خصوصي مش��تریان حفظ شود و این امکان را به مشتري داده تا 
با آواتار دیجیتال تعامل برقرار کند یا در صورت درخواس��ت مي تواند با 

یک کارشناس سرمایه گذاري ویدیوکنفرانس کند.
5. براي کس��اني که از کار بیش از حد با رایانه خس��ته ش��ده اند، »سالن 
استراحت مسا« )Mesa Lounge( وجود دارد که یک میز با یک صفحه 
نمایش لمسي است که مشتریان مي توانند یک بطري آب معدني سفارش 
دهند و نشریات روز را مطالعه کنند یا درباره آخرین رویدادهاي فرهنگي 

در شهر با خبر شوند.
 این ه��ا نمونه اند و تل䐧ش هاي ل䐧زم براي تأکید بر خلق یک تجربه مثبت 
مش��تري را نشان مي دهند. با وجود این، آنچه ضرورت دارد برخورداري 
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از ی��ک رویکرد جامع بلندمدت اس��ت که مبتني بر یک تعهد س��ازماني 
به مراقبت از مشتري باشد. جک ولش )Jack Wlech(، مدیرعامل سابق 
ش��رکت جنرال الکتریک یک بار گفته بود که یک شرکت باید سرنوشت 
خود را خودش کنترل کند در غیر این صورت، ش��خص دیگري این کار 
را براي او انجام خواهد داد. در بانکداري خرد، این عبارت به»از مشتریان 
خ��ود مراقبت کنید در غیر این ص��ورت دیگري این کار را انجام خواهد 

داد«، برگردانده مي شود.
 ما با اش��اره به زنجیره ارزش خدم��ت )Value Cain Service( نکته 
پایاني خود را در رابطه با مقایس��ه کیفیت خدمات مش��تري با مراقبت از 
مش��تري مطرح مي کنیم. در حالي که کیفیت خدمات مشتري مهم است، 
ای��ن تنها یکي از ابعاد مهم اس��ت. عوامل دیگري وج��ود دارند که باید 
بر آن ها تأکید کرد ش��امل: رضایت مش��تري، وفاداري مشتري، بهره وري 

مشتري، خلق ارزش خدمت/ مشتري و نقش کارکنان فروش.
 در واقع، جیمز ال هِسکِت، دبلیو ارل ساسر، جونیور و لئونارد شلزینگر
 James L. Heskett. W. Earl Sasser. Jr. and Leonard(
Schlesinger: 1997( در کتابش��ان تحت عنوان »زنجیره سود خدمت: 
چگونه ش��رکت هاي پیش��تاز، س��ود و رش��د را به وف��اداري، رضایت و 
ارزش پیوند مي زنند«، نش��ان مي دهند که س��ازمان هایي ک��ه ارتباط بین 
فشارس��نج هاي کارکنان کلیدي را با رضایت مش��تریان درک مي کنند، نه 
تنها در تعالي خدمت بلکه در س��ود و رش��د، نسبت به صنایع مربوط شان 

مستمراً عملکرد بهتري از خود نشان مي دهند.
 محکم ترین ارتباطات در زنجیره ارزش آن هایي هس��تند که بین 1. سود 
و وفاداري مشتري؛ 2. وفاداري کارکنان و وفاداري مشتري؛ و 3. رضایت 
کارکنان و رضایت مشتري برقرار مي شود. با وجود این، زمینه هاي دیگري 
وجود دارد که این ارتباطات را در برگرفته اند. مثل䐧ً، در دستیابي به وفاداري 
مشتري، یک سازمان نخست ل䐧زم است رضایت کارکنان خود را به دست 
آورد و براي خلق وفاداري مش��تري، ل䐧زم اس��ت مشتریان ارزش خدمت 
را ادراک کنند و ابتدا راضي باش��ند. زماني که هِسکِت، ساسر و شلزینگر 
)Heskett. Sasser and Schlesinger( از اصطل䐧ح »ارزش خدمت 

)مشتري(« استفاده کردند، منظور آن ها این بود که:
 مشتریان به دنبال نتیجه هستند.

 مشتریان دسترسي آسان مي خواهند.
 مشتریان به دنبال ارزش )و انتخاب سازمان( هستند که نتیجه اي حاصل 
کند )ش��امل دسترسي( که بیش��ترین میزان فایده مثبت ادراک شده را در 

مقابل هزینه در برداشته باشد.
 2. مراقبت از مشتري 

در عین حال که کیفیت خدمات مش��تري براي مراقبت از مش��تري ل䐧زم 
اس��ت، اما کافي نیست. کیفیت خدمات مشتري )همان طور که نمونه هاي 
بال䐧 نش��ان دادند( نخس��تین گام ض��روري براي ایجاد ح��س مثبت براي 
مش��تري است. این صرفاً نقطه شروع است. آنچه ل䐧زم است یک فرهنگ 

بانکي است که مشتري در مرکز کلیه تصمیم گیري ها قرار داشته باشد.
 مراقبت از مشتري به بهترین نحو با تمرکز بر کلمه »مراقبت« تعریف مي شود. 
مراقبت نشان دهنده ارتباط عاطفي بین بانک و مشتري است. این پیوند عاطفي 
در تعریف پیشنهادي آلفرد اواسو )Alferd Owausu( از کماسي پلي تکنیک 
)Kamasi Polytechnic( در مطالع��ه اش از اکوبان��ک )Ecobank( در 

کشور غنا گنجانده شده است. در آنجا پیشنهاد شده که مراقبت از مشتري »در 
برگیرنده تعهد سازماني کامل به مشتریانش براي اطمینان دادن به اینکه سازمان 
انتظارات مشتري را برآورده و حتي از آن نیز فراتر مي رود، همان طور که در 

مثل )مشتریان واقعاً همه چیزند( نشان داده شد«.
 ای��ن تعریف، نق��ش رهبري را در بانک خرده ف��روش در خلق فرهنگ 
مراقبت از مش��تري پررنگ تر مي کند. یک مث��ال در رابطه بانک منطقه اي 
ای��ال䐧ت متحده به ن��ام بانک امپک��وآ )Umpqua Bank( که مقر آن در 
پرتلند، ایالت اورگان اس��ت، ارائه ش��د. بنر بزرگي بر س��ردرِ کلیه شعب 
این بانک نصب ش��ده است که مي گوید: »به بزرگ ترین بانک دنیا خوش 
آمدی��د.« در واق��ع، هر یک از کارکنان، از رئیس تا کارکنان پیش��خوان و 
پشت باجه با این عبارت »به بزرگ ترین بانک دنیا خوش آمدید«، به تلفن ها 
پاس��خ مي دهند. این بانک مرتباً جایزه بهترین خدمات مشتري را دریافت 
مي کند و فرآیند فکري آنان ساده است: »اگر ما واژه هایي را بیان مي کنیم 
و به وضوح پیام خود را ترویج مي دهیم، به تک تک ما بستگي دارد که هر 

روز خود را در این سطح انتظارات حفظ کنیم«.
 سِر پیتر الِوود )Sir Peter Ellwood(، مدیرعامل و رئیس هیأت مدیره 
لوی��دز بان��ک )Lloyds Bank( داس��تاني را نقل مي کن��د از اینکه وي 
مش��تریاني را که حساب هاي جاري دارند و معمول䐧ً نرخ بهره صفر دارند 
ترغیب مي کند که مبالغ پس اندازهاي اضافي خود را به حساب هایي منتقل 
کنند که نرخ بهره مثبت دارند. بدیهي اس��ت که این امر براي بانک هزینه 
در بردارد. اما این اقدام توس��ط مدیریت ارشد به نفع مشتریان بود هرچند 
که در کوتاه مدت به زیان بانک بود. الِوود تأیید کرد که اقدام وي به افزایش 
فوق العاده اي در سپرده ها منجر شد، به این دلیل که مشتریان پیوند عاطفي 

با بانک برقرار کردند.
 این مثال ها مضموني را در این کتاب نش��ان مي دهد: مراقبت از مشتري 
یک تعهد سازماني و یک هدف راهبردي است. یک فرهنگ مشتري محور 
اس��ت. طرز تفکري است که در کل بانک نفوذ مي کند. در حالي که ارائه 
خدمات یکنواخت با کیفیت بال䐧 توسط بانک به احتمال زیاد براي مشتري 
قابلیت پیش بیني ایجاد خواهد کرد، اما این فقط نقطه شروع است. ارتباط 
دلس��وزانه که مشتري را خوشنود س��ازد نیازمند رفتار منصفانه و احترام 
متقابل نیز هس��ت- همه جنبه هاي ی��ک ارتباط قابل اعتماد. این ارتباط با 
اشتیاق و عل䐧قه شدید براي بانک به اوج خود مي رسد که مشتري را به یک 

هوادار تبدیل مي کند.
 بقیه این بخش اقداماتي را نشان مي دهد که مدیریت ارشد در یک بانک 
خرده فروش باید انجام دهد تا یک فرهنگ مراقبت مشتري را بسازد. این 
بخش به ش��رح زیر سازماندهي شده اس��ت: فصل یک، گزاره )پیشنهاد( 
ارزش مشتري بانک را مورد بررسي قرار مي دهد، در حالي که فصل دوم 
نقش مشارکت کارکنان را در یک فرهنگ مراقبت از مشتري تجزیه وتحلیل 
مي کند. فصل سوم چگونگي ایجاد و حفظ اعتماد در تعامل䐧ت مشتري و 
بان��ک را مورد بحث قرار مي دهد و فصل چهارم درباره روش هایي براي 
پیاده س��ازي یک فرهنگ مراقبت مشتري در بانک هاي خرده فروش بحث 

مي کند. فصل پنجم به مراقبت از مشتري در عصر دیجیتال مي پردازد.
منبع: بانک��داری خرد )2( )بازاریابی دیجیتال��ی، تأمین مالی SME ها، 
CRM و مدیریت منابع انسانی، ریسک، ثروت و مالی(، به سفارش بانک 

سامان، آکادمی سامان، مقدمه بخش پنجم
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پاکیزگی و نظم، از پایه های فرهنگ سازمانی حرفه ای محسوب می شوند. در 
بسیاری از سازمان های موفق، نگاه به نظافت محیط کار فراتر از یک ضرورت 
بهداشتی است و نشانه ای از احترام به نیروی انسانی و هویت سازمانی تلقی 
می ش��ود. فضایی که به صورت منظم و اصولی نظافت می ش��ود، بازتابی از 
مسئولیت پذیری و توجه به کیفیت زندگی کاری است. چنین محیطی نه فقط 
س��ل䐧مت جس��می کارکنان را تضمین می کند، بلکه بر کیفیت روابط کاری، 
رضایت ش��غلی و حتی تصویر س��ازمان در ذهن مراجعه کنندگان تأثیرگذار 
اس��ت. در س��ال های اخیر، اهمیت خدمات نظافت حرفه ای در محیط های 
اداری و سازمانی بیشتر از گذشته موردتوجه قرار گرفته است. زیرا با گسترش 
فضاهای اش��تراکی، افزایش تردد و ضرورت رعایت استانداردهای سل䐧مت، 
نقش این خدمات در ارتقای بهره وری و حتی مسئولیت اجتماعی سازمان ها، 
برجسته تر ش��ده است. انتخاب ش��رکت های خدماتی متخصص و استفاده 
از ش��یوه های نوین نظافت، نه تنها از بروز بیماری ها و فرسودگی تجهیزات 
پیشگیری می کند، بلکه باعث صرفه جویی در هزینه های آتی و ارتقای تصویر 

برند سازمان می شود.
 چرا خدمات نظافت در سازمان ها اهمیت كلیدی دارد؟ 

 افزایش انگیزه و تمرکز کارکنان:
محی��ط تمیز و منظ��م، آرامش روان��ی و انگیزه کاری را ب��ال䐧 می برد و 

زمینه ساز خل䐧قیت و نوآوری می شود.
 حفظ سل䐧مت جسمی و روانی:

جم��ع آوری اصولی پس��ماند، ضدعفونی س��طوح مش��ترک و پاکیزگی 
فضاهای عمومی، احتمال شیوع بیماری ها را کاهش می دهد.

 تقویت فرهنگ سازمانی:
رعایت نظافت، ارزش های حرفه ای س��ازمان را تقویت می کند و الگویی 

مثبت برای رفتار کارکنان به وجود می آورد.
 بهبود تجربه مراجعان و مهمانان:

اولین برداشت از هر سازمان، در نگاه به محیط آن شکل می گیرد؛ فضای 
تمیز، اعتبار و اعتماد را افزایش می دهد.

 پیشگیری از استهل䐧ک تجهیزات و کاهش هزینه های نگهداری:
نگه��داری صحیح و نظافت منظم، عمر مفید تجهیزات اداری را افزایش 

داده و نیاز به تعمیرات را کاهش می دهد.
 نمایش مسئولیت اجتماعی سازمان:

رعایت اس��تانداردهای بهداش��تی و زیس��ت محیطی، نش��ان دهنده تعهد 
سازمان به سل䐧مت جامعه و محیط زیست است.

»آفتاب تجارت س��امان؛ همراه شما در س��اختن محیط های کاری سالم، 
پویا و الهام بخش«

اهمیت خدمات نظافت و پاکیزگی در محیط های سازمانی
گروه تولید محتوای آفتاب تجارت سامان
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 بخش اول: دسته بندی تعارضات رایج در شعب بانكی 
1. تعارض بین كاركنان

مثال واقعی:
دو متصدی باجه به دلیل تکرار اش��تباه یکی از آن ها در ورود اطل䐧عات 
حساب، وارد مشاجره لفظی ش��دند. یکی احساس می کرد بار اشتباهات 

همکار را به دوش می کشد.
تحلیل:

منشأ: تقسیم کار نامتعادل و نبود بازخورد به موقع
پیامد: تنش تیمی، افت کیفیت خدمات

راهکار رئیس شعبه:
بررسی شرح وظایف و توازن بار کاری

جلسه سه نفره با تمرکز بر رفتار آینده، نه سرزنش گذشته
تعیین شاخص مشترک برای دقت عملکرد با پیگیری هفتگی

2. تعارض بین رئیس شعبه و كارمند
مثال واقعی:

رئیس ش��عبه در یک جلسه عمومی از اشتباه کارمند در نحوه برخورد با 
مش��تری انتقاد کرد. کارمند احساس تحقیر و بی عدالتی کرد و برای چند 

 راهبردهای جامع در مدیریت تعارضات 
و بهبود ارتباطات در شعب بانکی

ابراهیم زارع پور، دكتری مدیریت بازرگانی و مدرس آكادمی سامان
Zarepour.TMU@gmail.com

مقدمه: شــعب بانك محیط هایی با سطح بال䐧یی از تعامل هستند. به همین دلیل، ریسك برُوز 
تعارض میان كاركنان یا میان كاركنان و مشتری بال䐧 است. رئیس شعبه نه تنها باید امور مالی 
ــی را مدیریت كند، بلكه نقش »رهبر فرهنگی«، »میانجی حرفه ای« و »مربی ارتباطی«  و اجرای
را نیز ایفا نماید. این مستند، راهنمایی جامع برای رفع تعارضات و بهبود ارتباطات در محیط 

بانك است.
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روز مشارکت فعال نداشت.
تحلیل:

منشأ: بازخورد نامناسب )در جمع و بدون آمادگی ذهنی(
پیامد: کاهش انگیزه، بی اعتمادی

راهكار كاربردی:
جبران با گفت وگوی خصوصی و محترمانه )بازسازی اعتماد(

آموزش روش بازخورد 3 مرحله ای:
1. توصیف رفتار

2. بیان تأثیر رفتار
3. درخواست اصل䐧ح

ایجاد رویه برای بازخورد فقط در جلسات فردی

 3. تعارض با مشتریان 
مثال واقعی:

مشتری ناراضی از مسدودش��دن کارت بانکی اش بدون اطل䐧ع، در سالن 
فریاد می زند و با یکی از کارکنان درگیر می شود.

تحلیل:
منشأ: ضعف در اطل䐧ع رسانی قبل از مسدودسازی

پیامد: اختل䐧ل در فضای کاری و آسیب به برند بانک
اقدام رئیس شعبه:

حضور سریع در محل و خنثی سازی بحران با گوش دادن فعال
ارائه توضیح فنی همراه با عذرخواهی مؤدبانه

بررس��ی فرایند اطل䐧ع رسانی و پیشنهاد اصل䐧ح سیستمی )مثل䐧ً ارسال پیام 
هشدار قبل از مسدودسازی('

 بخش دوم: ابزارهای كاربردی مدیریت تعارض 
 1. مدل توماس-كلمان 

پنج سبك پاسخ به تعارض:
رقابتی

اجتنابی
تطبیقی

مصالحه ای
همکاری محور )پیشنهادی ترین سبک(

استفاده عملی در شعبه:
در تعارضات جدی بین دو کارمند، رئیس ش��عبه باید به س��مت س��بک 
همکاری مح��ور هدایت کند تا نیازهای هر دو طرف بررس��ی و راه حلی 

مشترک طراحی شود.
 2.  تكنیك “IFR” در مدیریت تعارض 

I )Issue(: تعریف مسئله
F )Feeling(: بیان احساسات مرتبط

R )Request(: ارائه درخواست مشخص برای بهبود
مثال:

كارمند به رئیس می گوید:
متوج��ه ش��دم که ب��رای آن دوره آموزش��ی انتخاب نش��دم )مس��ئله(. 
احساس نادیده گرفته شدن داش��تم )احساس(. قدردان خواهم بود اگر در 

فرصت های مش��ابه در آینده نیز در نظر گرفته شوم )درخواست(. رئیس 
می تواند آموزش این مدل را در جلسات داخلی مطرح کند.
 بخش سوم: تقویت ارتباطات مؤثر در شعبه 

1. ارتباط مدیر با كاركنان
راهبرد:

داشتن جلسات فردی منظم )10 دقیقه ای ماهانه(
استفاده از جمله های انگیزشی شخصی شده

الگو بودن در ادب، گوش دادن و رعایت انصاف
 2. ارتباط بین كاركنان 

راهكارها:
تعیین قوانین ارتباطی )مثل䐧ً ممنوعیت بحث پرتنش در سالن مشتریان(

کارگاه های داخلی با موضوع هوش هیجانی
تعیین میانجی داخلی در هر واحد برای مدیریت اختل䐧ف های جزئی

 3. ارتباط با مشتریان 
توصیه ها:

آموزش الگوی سل䐧م، لبخند، گوش دادن، پاسخ، خداحافظی
نظارت روزانه بر رفتار با مشتری از طریق بازخورد حضوری یا صندوق 

پیشنهادها
قدردانی از کارکنانی که بهترین امتیاز تعامل با مشتری را می گیرند

 بخش چهارم: تحلیل هیجانی تعارض 
 1. هوش هیجانی در مدیریت تعارض 

چهار بعُد اصلی:
1. شناخت احساسات خود

2. مدیریت احساسات
3.درک احساسات دیگران

4. مدیریت روابط
ابزار كاربردی:

رئیس ش��عبه می تواند برای کارکنان دفتر »یادداش��ت احساسات روزانه« 
پیشنهاد کند تا به افزایش خودآگاهی هیجانی کمک کند.

بخش پنجم: پیاده سازی ساختاری و سیستماتیک مدیریت تعارض
1. تدوین فرآیند مدیریت تعارض در شعبه

گام 1: شناسایی مسئله
گام 2: ثبت مستندات

گام 3: مداخله میانجی یا مدیر
گام 4: طرح راه حل مشترک

گام 5: پیگیری اجرای راه حل
 2. پایش دوره ای سل䐧مت ارتباطات 

ابزارها:
نظرسنجی فصلی کارکنان درباره جو سازمانی

گزارش های کیفی از جلسات داخلی
پایش عملکرد رضایت مشتری

بخش پنجم: فرهنگ سازی سازمانی برای كاهش تعارض
1. برگزاری جلسات تیم سازی 

مثل䐧ً مسابقات دوستانه، جلسات فکری، بازی های حل مسئله
2. تقدیر از رفتارهای ارتباطی مثبت
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بانک، مؤسسه اعتباری و صندوق

 
 مقدمه 

نخس��تین بانکدار بدون تردید با نخستین پول خلق شده است. مادامی که پولی برای 
مبادله وجود داشته باشد، کسی یا کسانی هم هستند که پول خود را به کسی یا کسانی 
قرض بدهند. اما این ش��کل بدوی، آهسته آهسته پیچیده تر شد. چنان که در شهرهای 
بابلِ مؤسسه هایی فعالیت می کردند که در مراودات خود با بازرگانان، نوعی سند بانکی 
به صورت برات را متداول کرده بودند. این عمل بعدها توس��ط بازرگانان س��وری از 
ایرانیان اقتباس ش��د و به مغرب زمین راه یافت. همچنین در متون تاریخی تأکید شده 
است که کاربرد چک از ابداعات صرافان ایرانی در اوایل قرون وسطی است به گونه ای 

که این کلمه از زبان پهلوی به زبان های اروپایی راه یافته است.
 سرآغازها 

نخس��تین مؤسسه شبیه بانک های امروز در حدود هفتصد سال پیش در ونیز تأسیس 
شد. یک قرن طول کشید که اتاق وام ها )CHAMBER OF LOANS( - دفتری 
ک��ه دول��ت ونیز برای مدیریت وام های خود تأس��یس کرد - مبدل ب��ه یک بانک در 
 Bank of( ش��مایل امروزین شود. بانک های آمستردام و هامبورگ و بانک انگلستان
England( )گش��ایش در س��ال 1694م/1073ش( پس از آن آمدن��د. در واقع، ابداع 
اس��کناس امروزی هم به هم��ان دوران )1656( باز می گردد اما دو قرن طول کش��ید 
تا کش��ورهای اروپایی از این ابداع در مراودات اقتصادی خود اس��تفاده کنند. بنابراین 
علی رغم قدمت هزاران ساله پول، بانکداری بسیار به سختی و از خل䐧ل قرن ها توانسته 

است توسعه یابد و به شکل های امروزین تبدیل گردد.
بانکداری مدرن در ایران نیز برای نخس��تین بار به وس��یله شرکت بانکداری شرقی در 
سال 1888م )1267ش( وارد شد. یک سال بعد بانک شاهنشاهی ایران توسط رویترز 
در لندن تأسیس شد و حق انحصاری چاپ اسکناس در ایران را برای شصت سال در 
دست گرفت. به رغمِ تل䐧ش هایی که مشروطه خواهان طی انقل䐧ب مشروطه نمودند، اما 
بانک ملی ایران تا سال 1928 )1307( نتوانست گشایش یابد. این بانک دو سال پس از 
تأسیس، توانست حق انتشار اسکناس را از بانک شاهنشاهی بگیرد و اینگونه نخستین 

بانک ایرانی پا بر عرصه وجود نهاد.
 نهادهای مالی 

بنگاه های غیرمالی همان ش��کل های متداولی از کس��ب وکارها هس��تند که در اذهان 
همگان وجود دارد، نظیر کارخانه ها، شرکت های خدماتی، معامل䐧ت مسکن که سرمایه، 
نی��روی کار و نهاده هایی را به خدمت می گیرند تا کال䐧ها و خدماتی را تولید و عرضه 
کنند. این بنگاه ها ازاین رو غیرمالی گفته می شوند که درآمدِ آنها از فروش محصول䐧تی 

جز پول یا مانندِ آن به دست می آید.
مؤسس��ات مالی از واس��طه گری پول و مانندِ آن کسب س��ود می کنند. ساده ترین و 
سنتی ترین خدمت آنها جذب سپرده ها )پول در قالب بدهیِ بانک به مردم( و تخصیص 
وام  ها )پول در قالب بدهیِ مردم به بانک( به دست می آید. اما بانک ها با گذشت زمان 
محصول䐧تی ابداع کرده اند که مانند پول هس��تند، به عنوان مث��ال چک ها. امروزه به این 

محصول䐧ت، ابزارهای مالی گفته می شود و تنوع و گسترش شگفت انگیزی یافته اند.
مؤسس��ات و نهادهای مالی امروز از تنوع بسیار زیادی برخوردارند، از انواع بانک ها، 
بیمه ها، صندوق های سرمایه گذاری تا سازمان تأمین اجتماعی و صندوق بازنشستگی 

را در برمی گیرند. اما آنها را می توان بر پایه ماهیت ابزارهایی که ارائه می دهند، به س��ه 
دسته تقسیم نمود:

)الف( بانک ها و مؤسسات اعتباری که هدفشان تأمین سود بدون ریسک است.
)ب( نهاده��ای مالی ق��راردادی که هدف آنها پوش��ش ریس��ک های غیرمالی مانند 
حوادث، بیماری ها و عمر است و شامل شرکت های بیمه، صندوق های بازنشستگی و 

سازمان های تأمین اجتماعی می شود.
)ج( نهادهای مالی پایه اوراق بهادار که هدفش��ان ارائه س��ود در ازای ریس��ک است 
و شامل بورس ها، کارگزاری ها، صندوق های سرمایه گذاری ها و بسیاری شرکت های 

وابسته به آنهاست.
در حال حاضر، بانک مرکزی ایران 31 بانک و مؤسسه اعتباری را به رسمیت می شناسد 

که در هفت طبقه قرار می دهد:
سه بانک دولتی تجاری )سپه، ملی، پست بانک(،

 5 بانک دولتی تخصصی و توس��عه ای )توس��عه تعاون، توسعه صادرات، صنعت و 
معدن، مسکن و کشاورزی(، 

دو بانک خارجی )بانک تجارتی ایران و اروپا و تعاون اسل䐧می برای سرمایه گذاری(،
 ،)䐧یک بانک مشترک ایرانی و خارجی )ایران-ونزوئل 

یک مؤسسه اعتباری غیر بانکی غیر دولتی )ملل( و
 17 بانک غیر دولتی تجاری )آینده، اقتصاد نوین، ایران زمین، پارس��یان، پاس��ارگاد، 
تجارت، خاورمیانه، دی، رفاه کارگران، سامان، سرمایه، سینا، شهر، صادرات، کارآفرین، 
گردشگری و ملت(. تعدادی از این 17 بانک، پیش از این دولتی بودند اما از سال 1388 
با فروش بخشی از سهام خود به جمع بانک های غیر دولتی پیوستند اما همچنان دارای 

مدیریت دولتی هستند.
2 بانک قرض الحسنه )بانک قرض الحسنه رسالت و بانک قرض الحسنه مهر ایران(

صندوق های قرض الحسنه که با ابتکار افراد و بخش خصوصی و با حفظ ارزش های 
ملی و اسل䐧می و با هدف اعطای وام های کوچک به افراد نیازمند گسترش یافته بودند، 
قدمتی طول䐧نی دارند. نخستین مؤسسه ازاین دست، در سال 1317 به ثبت رسیده است.  
در دوران پس از انقل䐧ب بسیاری از اینها با دریافت مجوز از سازمان اقتصاد اسل䐧می و 
خارج از نظارت بانک مرکزی فعالیت می کردند. این امر مشکل䐧تی را پدید آورده بود 
که منجر به این شد که شورای پول و اعتبار در سال 1373 مقررات مربوط به صدور 
مجوز و نحوه فعالیت آنها را به تصویب برساند و ازآن پس تأسیس صندوق منوط به 

مجوز بانک مرکزی شد.
صندوق های قرض الحس��نه و مؤسس��ات اعتب��اری غیربانکی نیز مانن��د بانک ها در 
فعالیت های واس��طه ای در ایران مش��غول به فعالیت هس��تند، اما محدودیت هایی در 
خصوص فعالیت های بانکی مانند اتصال به شبکه شتاب بانکی دارند، اما در خصوص 

مقررات ریسک و سپرده قانونی بانک ها تحت نظارت سخت گیرانه تری قرار دارند.
همان گونه که پیداس��ت توسعه نیافتگیِ مالی در ایران منجر به این شده است که وزن 
بانک ها در اقتصاد ملی و نهادهای مالی بس��یار سنگین تر از سایر نهادهای مالی باشد. 

ازاین رو، این گزارش بیشتر بر آنها متمرکز شده است.
 اهمیت و نقش بانك ها 

همچنان بس��یاری از ایرانیان به واس��طه باورهای مذهبی ی��ا ایدئولوژی های چپ و 
عدالت خواه، نسبت به عملکرد بانک ها بدبین هستند و همین موجب می شود که کمتر 
به نقشِ بی بدیلِ آنها در اقتصاد توجه گردد. چنانچه بانک ها نبودند مقادیر بسیار زیادی 
از پس اندازهای کوچکِ مردم که در مجموع سهم بال䐧یی از نقدینگی اقتصاد را تشکیل 
می دهند، از چرخه اقتصادی خارج می شد و لذا سطح تولیدات و درآمد اقتصادی نیز 

به مقدار قابل توجهی تنزل می کرد.
اما بانک ها عل䐧وه بر این نقش بدیهیِ خود، یعنی تجمیعِ پس اندازهای خُرد و کاهش 
هزینه های جستجو و معامل䐧تی که برای سرمایه گذاری ل䐧زم است، دو نقشِ بسیار مهم 

اما پنهان را نیز ایفا می کنند:
)الف( کاهش ریس��ک: نه صرفاً با تحمیل ریس��ک به وام گیرندگان، بلکه نخست با 
تشکیل پرتفولیوی وام ها و سپس گردآوری و تحلیل داده های مشتریان و کسب وکارها 
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به تخصیص بهینه سرمایه گذاری ها در اقتصاد کمک می رسانند.
)ب( تبدی��ل بدهی های کوتاه مدت ب��ه دارایی های بلندمدت: عم��ده پس اندازهای 
اقتصادی دوره زمانی کوتاهی دارند. از هنگامی که افراد حقوقشان را دریافت می کنند 
تا زمانی که آن حقوق را خرج کنند. اما وام ها عمدتاً برای بازه های طول䐧نی تری است 
زمانی که افراد و بنگاه ها در ماه ها و سال های آینده بخشی از درآمد خود را به بانک ها 
ب��رای بازپرداخت دیونِ خ��ود می دهند. طبق گزیده آمارهای پولی بانک مرکزی برای 
بهمن 1403، حجم کل سپرده های مشتریان بانک ها 98 میلیون میلیارد ریال بوده است 
که 57 میلیون میلیاردِ آن، یعنی 58 درصد، کوتاه مدت و بدون سررس��ید بوده اند. این 

سپرده ها عمدتاً برای مخارج جاری افراد استفاده می شوند.
 خلق پول 

بانک ها خالقان حقیقیِ پول نیس��تند؛ ام��ا قدرت آن را دارند که آن را تکثیر کنند، 
ب��ه این عمل هم خلقِ پول گفته می ش��ود. قدرت خلق پول نی��ز با ضریبی به نام 
ضریبِ فزاینده پولی اندازه گیری می ش��ود. این ضریب بیان می کند که به ازای یک 
سکه یا اسکناس در جریان چندبرابر آن به عنوان سپرده یا نقد در اختیار مردم است 
ک��ه می توانند با آنها مخارج خود را انج��ام دهند. به عنوان مثال طبق آمارهای بانک 
مرکزی در بهمن 1403 که حجم کل س��پرده های مردم در سیس��تم بانکی برابر با 
98 میلیون میلیارد ریال بوده اس��ت، حجم اسکناس و مسکوک در دست اشخاص 
15 میلی��ون میلیارد ریال بوده اس��ت. به عب��ارت دیگر به ازای هر ریال س��که و 
اس��کناس در دست مردم 64 ریال در حسابِ آنها نزد بانک ها بوده است. اگر تنها 
حساب های کوتاه مدت را در نظر بگیریم این مقدار به 37 ریال می رسد. چه چیزی 

موجب می شود که پولِ مردم 64 یا 37 برابر گردد؟
این عملیات در تمامی کتاب های درس��ی اقتصاد تشریح شده و بسیار ساده است. 
فرض کنید 100 ریال دس��ت فرد الف باش��د و او آن را در بانک س��پرده بگذارد. 
بانک طبق قوانین بانک مرکزی مجبور است 15 ریال را به بانک مرکزی به عنوان 
س��پرده قانونی بدهد، اما 85 ریال باقیمانده را ب��ه فرد ب وام خواهد داد. بنابراین 
ال䐧ن 185 ریال دست مردم است، 100 ریال سپرده فرد الف و 85 ریال نقد دست 
ف��رد ب. ح��ال فرد ب مجدداً پول خود را در بان��ک می گذارد و بانک 13 ریال را 
ب��ه بانک مرک��زی داده و 72 ریال باقیمانده را به ش��خص ج وام می دهد. بنابراین 
اکنون 257 ریال در دس��ت مردم خواهد بود. اگ��ر این عملیات ادامه یابد نهایتاً به 
667 ریال در دست مردم خواهیم رسید. یعنی هر 100 ریال 6.7 برابر شده است. 
می توان نش��ان داد که این مقدار از تقس��یم یک بر 15% )نرخ سپرده قانونی بانک 
مرکزی( به دست می آید. اما حتماً این سؤال، ذهن شما را به خود مشغول می کند 
که ضریب 64 برابر بال䐧 چگونه توجیه می ش��ود؟ از اینجا که بانک مرکزی بانک ها 
را موظف به ذخیرۀ 15درصدِ سپرده هایش��ان در این بانک نموده است و در بهمن 
1403 جمع کل این ذخایر 10.8 میلیون میلیارد ریال ش��ده اس��ت، اما 9.7 میلیون 
میلی��ارد )یعنی 89 درصد( آن را به بانک ها وام داده اس��ت. یعنی مجدداً به چرخۀ 
اقتصادی بازگردانده اس��ت. لذا در ظاهر نرخ سپردۀ قانونی 15 درصد است اما در 
عمل 1.62 درصد اس��ت که عکس آن می ش��ود 61.7 ک��ه چیزی در حدود همان 

ضریبی است که قبل䐧ً محاسبه کرده بودیم.
 آیا خلق پول بد است؟ 

ریش��ه بد بودن خلق پول به آثار تورمی آن باز می گردد. هرچه نقدینگی بیش��تر 
از رش��د اقتصادی رش��د کند، به طور طبیعی با افزایش تورم همراه خواهد بود، به 
این رابطه در اقتصاد رابطه مقداری پول گفته می شود. البته انتقادهایی بر این رابطه 
وارد شده است؛ اما همچنان بیشتر اقتصاددانان ریشه تورم را رشد پول می دانند نه 
به دلیل آنکه بر طبق نظریات، پول اثر مستقیم تری بر سطح قیمت ها دارد، بلکه به 
این دلیل که از نظر تجربی رشد پول تغییرات تورم را بیش از سایر عوامل توضیح 
می دهد؛ بنابراین، هسته مرکزی سیاست های پولی، خلقِ ابزارهایی برای جلوگیری 

از رشد پول به واسطه بانک ها است.
 بانكداری در ایران 

پیش از انقل䐧ب اس��ل䐧می 28 بانک خصوصی در ایران حضور داش��تند که 15تای 

آنها کامل䐧ً ایرانی بودند و در بقیه بانک ها خارجی ها نیز س��همی داشتند. در خرداد 
1358 شورای انقل䐧ب به دل䐧یل متعدد تصمیم به ملی کردن بانک ها گرفت. در واقع، 
وقوع انقل䐧ب و بی ثباتی های سیاس��ی عل䐧وه بر اینکه س��پرده گذاران را برای بستن 
حساب ها روانه بانک ها کرده بود، وصول بخش زیادی از وام های کل䐧نِ بانک ها را 
با مشکل روبه رو ساخته بود، این امر، تهدیدی برای ادامه حیات بانک ها محسوب 
می ش��د. اما آنچه شورای انقل䐧ب را به این نتیجه رساند که بانک ها را دولتی نماید 
ارزش ه��ای اس��ل䐧می و حذف ربا در معامل䐧ت بانکی ب��ود. هرچند راه حلی برای 
حذف بهره وجود نداش��ت، اما عمومی کردن این بهره می توانس��ت ماهیت ربویِ 

آن را تلطیف نماید.
تا اینکه قانون عملیات بانکداری بدون ربا )بهره( در ش��هریور 1362 به تصویب 
رس��ید و سود جایگزین بهره ش��د به این ترتیب که در سپرده های سرمایه گذاری 
بانک به عنوان وکیل، حق الوکاله دریافت می کند و در عقود مشارکتی و مضاربه نیز 
بانک ش��ریک وام گیرنده بوده و به میزان سهم الشرکه سود دریافت می کند. از سال 
1363 بانک ها واژه نرخ س��ود علی الحس��اب را جایگزین نرخ بهره نمودند اما از 
همان فرمول های نرخ بهره برای محاس��به سود سپرده ها استفاده می کردند. تا اینکه 
دستورالعمل نحوه محاسبه و تقسیم سود مشاع )ریالی( در اردیبهشت 1394 ابل䐧غ 
گردید. طبق این دس��تورالعمل روش های محاسبه س��ود علی الحساب بدون تغییر 
باقی ماندند، اما فرمولی برای محاس��به س��ود قطعی ارائه ش��د که طی آن بانک ها 
س��هم س��پرده گذاران از درآمدهای مشاع را به عنوان س��ود قطعی محاسبه نموده 
و طبق قاعده ای به س��پرده گذاران پرداخت می نمایند. چنانچه س��ود قطعی از سود 
علی الحساب کمتر می ش��د، در واقع بانک ها از سهم خود مقدار مابه التفاوت را به 

سپرده گذاران هبه می کنند.
به عبارت دیگر، قوانین و مقررات اس��ل䐧می نتوانس��تند جایگزین��ی عملیاتی برای 
بانکداری ربوی ارائه دهند و در نهایت روش هایی صوری برای توجیه فرمول هایی 
یافتند که پیش از آن در بانکداری ربوی رایج بود. آثار این قوانین و مقررات فراتر 
از آن چی��زی هس��تند که در آغاز تصور می ش��دند. یک��ی از مهم ترین دل䐧یل عدم 
شفافیت در قراردادها و عملیات بانکیِ امروز بدون تردید اجرای مقررات اسل䐧می 
در دستگاه نظام بانکداری غربی است؛ اما ما نه می توانیم مقررات غیراسل䐧می را به 
رسمیت بشناسیم نه می توانیم دستگاه اجراییِ سازگار با مقررات اسل䐧می جایگزین 

نماییم، لذا همچنان با پیامدهای ناگوار این ناسازگاری آن دست به گریبانیم.

 منابع: 
 بهمن پور، حمید و سعید مشیری، 1402، اقتصاد پول و بانکداری، نشر نی، تهران.

 چارل��ز عیس��وی، 1369، تاریخ اقتصادی ایران: عصر قاج��ار، 1215-1332 ه. ق.، 
ترجمه یعقوب آژند، نشر گستره، تهران.

 وب سایت بانک مرکزی جمهوری اسل䐧می ایران
 بانک مرکزی ایران، قانون عملیات بانکی بدون ربا )بهره(، 1362/06/10.

 بانک مرکزی ایران، دس��تورالعمل نحوۀ محاس��به و تقس��یم سود مش��اع )ریالی(، 
.1394/2/29

 گفتگوی با طهماس��ت مظاهری با عنوان » دل䐧یل ش��فاف نبودن صورت های مالی 
بانک ها«

https://malionline.ir/fa/doc/news/587دل䐧یل-ش��فاف-نبودن-صورت-
های-مالی-بانک-ها

 Richard Hildreth, 2001, The Hi猀琀ory of Banks: To Which 
Is Added, a Demon猀琀ration of the Advantages and Ne-

cessity of Free Competition In the Business of Banking, 
Batoche Books Limite, Canada, p. 5-6.

 david romer, 2012, Advanced macroeconomics, 4th ed, 
McGraw-Hill, p:515.
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به خاطر تب وتاب برگزاری س��ی و شش��مین نمایشگاه بین المللی کتاب 
تهران، صحبت از کتاب و داستان و نویسندگی خیلی داغ بود و به همین 
مناس��بت همکاران رو دعوت کردیم تا برای لحظاتی از کارهای روزمره 

فارغ بشوند و قلم خودشون رو محکی بزنند.
از همکاران عزیز خواس��ته ش��د درباره عکس��ی که اینج��ا می بینید یک 
یادداش��ت حداکثر 100 کلمه ای بنویس��ند. در این مسابقه کوچک، شور 
انگی��ز و ادبی، 63 نفر از همکاران عزیز س��امانی ب��ه رقابت پرداختند و 

نفرات برتر به این ترتیب شناخته شدند:
نفر اول: مریم بیدی، برنده جایزه نقدی 3 میلیون تومانی

نفر دوم: نیما رسولی، برنده جایزه نقدی 2 میلیون تومانی
نفر سوم: بنفشه ندیمی، برنده جایزه نقدی 1 میلیون تومانی

البته خیلی از متن های ارس��الی قش��نگ بودند؛ ولی به خاطر محدودیت 
نمی ش��د از همه تقدیر ک��رد و ضمن پوزش از همه هم��کاران به خاطر 
محدودیت ها به نویسنده 3 اثر برتر، جوایز نقدی تقدیم شد و 10 اثر برتر 

هم در همین صفحه تقدیم شما شد.
راس��تی همان طور که پیش تر اعل䐧م ش��ده بود نیم��ی از امتیاز نهایی هر 
نوش��ته رو تعداد ل䐧یک های دریافت ش��ده هر متن و نیم دیگر آن را نمره 
داوران تشکیل داد و به منظور رعایت انصاف و حرفه ای گری در قضاوت 
هم س��ه نفر از همکاران شاغل در مدیریت های مختلف که در حوزه های 
ادبیات و ادبیات نمایشی سررشته دارند امر داوری را بر عهده داشتند که 

از این عزیزان نیز سپاسگزاریم.

مریم بیدی، شعبه پیروزی، معاون شعبه
گل سرخی افتاده در جوی آب، کنار ته سیگاری خاموش؛ انگار دو شاهد 
خاموش از لحظه ای کوتاه اما پرش��ور. شاید گفت وگویی عاشقانه، شاید 
سکوتی س��نگین، ش��اید خداحافظی ای بی کل䐧م. گل برای دوست داشته 
 䐧شدن آمده بود، سیگار برای فراموش کردن. یکی آغاز، دیگری پایان. حال
هر دو رها ش��ده اند، بی آنکه کس��ی به بازمانده شان فکر کند. آب آن ها را 
خواهد برد، اما ردّ آن لحظه، در دل تصویر مانده. گاهی عش��ق همین قدر 
زودگذر اس��ت؛ ش��عله ای که با یک پک روشن می ش��ود و با یک قطره 

خاموش. همین سکوت، از هزار حرف عاشقانه سنگین تر است.

نیما رسولی، شعبه شهرک اكباتان، رئیس شعبه
جهان حس��اب وکتاب خودش را دارد و ما هنوز باور نکردیم از محاسباتی 
که بر مدار فریب و منفعت می چرخد انتظار هیچ "س��ود خالصی" نمی توان 
داشت. در این آشفته بازارِ پرُهیاهو به هوس سرخ ها و شیرین ها هر روز و هر 
لحظه تکه ای از شرافتمان قطره ای از صداقتمان و ذره  ای از روشنی هایمان را 
به حراج می گذاریم و غافل از فردای پژمردگی به یغما می رویم. کاش سهراب 
سر از خاک برآورَد و باز در گوشمان تکرار کند: کار ما نیست شناسایی راز 

گل سرخ کار ما شاید این  است که در اندوه گل سرخ شناور باشیم...

ــناس ارشد توسعه  ــرمایه انســانی، كارش بنفشــه ندیمی، مدیریت س
سرمایه انسانی

بعد از چنارهای خیابان ولیعصر، حال䐧 نوبت بستن جوب های یوسف آباد 

مسابقه کوچک نویسندگی
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بود. این هم طرح جدید شهرداری بود؛ احیای آب و سیستم جدید فاضل䐧ب و 
حال䐧 تمام جوب ها یکی یکی تبدیل می شوند به پهنای عرض خیابان... دیگر آن 
صدای پله پله ای آب از جوب ها را نخواهم شنید و دیگر کودکانی که اینجا متولد 
می شوند، نمی دانند اینجا زمانی جوی آبی پلکانی بود که بعد از هر باران، صدای 
دلنوازش روح آدم را نوازش می کرد. ش��اخه گلی از گل فروش��ی سر کوچه 17 
می خرم. می گویم روبانی زیبا بزند و حال䐧 با طبیعت هم دردی می کنم برای فردا... 
حال䐧 حیواناتی که از این جوی آب می نوشیدند، باید مسافت بیشتری را طی کنند 
تا قطره ای آب پیدا کنند. تنها کاری که از دس��تم برمی آید، س��وگواری تک نفره 

است، با یک گل بر سر آخرین جوب بسته شده... )داستان واقعی(

معصومه دادخواه، مدیریت پیگیری مطالبات، كارشناس مركز تماس وصول 
مطالبات

ساعت چهار بعدازظهر، یکشنبه، دوم دی ماه 1403 دل شوره عجیبی تمام وجود 
آنا را گرفته بود. ذهنش آش��فته، نگاهش مات، دلش بی قرار... که ناگهان صدای 
زنگ تلفن س��کوت خانه را شکس��ت. نام کیارش روی صفحه افتاده بود. پسر 
عزیزتر از جانش. س��ریع گوشی را برداشت: – جانم پسرم؟ – سل䐧م آنا جونم، 
روزت مبارک... – عزیز دلم، آنا فدای صدات بشه که همیشه بهم زندگی می دی. 
صدایش مثل همیش��ه مهربان بود، پر از عشق، اما در پس آن گرمای همیشگی، 
اندوهی پنهان بود که آنا، با دلِ مادرانه اش آن را حس کرد. – امروز هس��تی بیام 
پیشت؟ – آره عزیزم، بیا، دردت به جونم... – پس می بینمت، خداحافظ و این... 
آخرین مکالمه مادر و پسری بود که همه  دنیایشان در صدای هم خل䐧صه می شد. 
مدتی بود که کیارش تیرهای عمیقی در سینه اش حس می کرد، اما مثل همیشه، 
مردانه س��کوت کرده بود. امروز در محل کار، درد به او هجوم آورد، اما باز هم 
اهمیت نداد. از اداره بیرون زد، س��وار ماشین شد و در هیاهوی شلوغِ خیابان ها، 
راهی ش��د. بیش از یک س��اعت در راه بود تا به مغازه  گل فروشی زعیم رسید. 
صاحب مغازه، ساس��ان، از رفیق های قدیمی اش بود. وارد مغازه شد، با ساسان 
چش��م در چشم شدند و لبخندی کوتاه ردوبدل ش��د. اما شلوغی مغازه مجال 
گفت وگوی بیشتر نداد. کیارش بی درنگ به سمت گل ها رفت، دستی روی رزها 
کشید، یکی از آن ها را برداشت و آرام گفت: – داداش، آنا عاشق رز بود... اونم 
همین رنگ. کارت بانکی اش را از جیب درآورد. با نگاهی پر از خاطره، به کارت 
اش��اره کرد: – حتی رنگ این کارت بلو رو، قرمز انتخاب کردم… به عشقش. 
کارت را کش��ید، خداحافظی کوتاهی کرد و از مغازه بیرون زد. هنوز چندقدمی 
دور نشده بود که آن درد لعنتی، بی رحمانه برگشت. سینه اش سوخت، تعادلش 
را از دست داد. قامت مردانه اش لرزید و در سکوتِ سنگین عصر، ناگهان روی 
زمین افتاد. گلِ رز از دستش رها شد... افتاد توی جوی آب... و آرام آرام با جریان 

رفت

فاطمه قاسمی، مدیریت بانكداری بین الملل، كارشناس ارشد رفع تعهدات 
ارزی

پریوش بعد چند س��ال زنگ زد: »داریوش! مزون زدم، فردا افتتاحیه اس��ت! 
پاش��و بیا.« داریوش، از سال اول دانشگاه عاشق پری بود؛ از اون عشقایی که 
تا اس��مش می اومد، قلبش تاپ تاپ می زد و کل وجودش می لرزید. فرداش، 
آوانگارد ش��ده، یه رز قرمز با روبان قرمز خرید و رفت س��مت پاساژ. هنوز 
نرسیده، دید یکی با تاج گل آن چنانی وارد شد. گل از دستش افتاد، روبان وا 
ش��د، مغزش یه لحظه سفید ش��د، مثل برگه  امتحان پایان ترم! یه پوک عمیق 
زد، ته سیگار بهمن رو انداخت کنار گل. نگاهی انداخت به صحنه و زیر لب 
گفت: »گل از دس��تم افتاد، سیگارم رو هم انداختم کنارش، ال䐧ن اگه یکی از 
دور ببینه فکر می کنه با عشقم دعوام شده، اون رفته، من موندم و ته سیگار و 

یه گل شکست خورده!« ولی دیگه نیروی فضولی از عشق قوی تر بود، دندون 
روی جگر گذاش��ت و با دست خالی رفت تو مزون… که ببینه اون حاج آقا 

با تاج گل آن چنانی کیه!

فاطمه حلمی شالقونی، اداره پایاپای، كارشناس پایاپای
عنوان داستان: شاهد خاموش

من یه تیکه س��نگ خاموشم. اسمم جدوله. سال هاست اینجام. زیر آفتاب، زیر 
بارون، تو سرمای زمستون و گرمای تابستون. امروز، گل سرخی رو دیدم که از 
دست کسی رها شد و افتاد درست روبه روی من... بیچاره! انقدر دلش شکسته 
بود که بوی تلخی می داد. انگار قصه ای نصفه تو دلش داشت. قصه ای که نگفته 
موند، یا شاید، شنیده نشد. من همه چی رو دیدم. اون پسر رو که با اضطراب گل 
رو داد. اون دختر رو که با سکوت رد شد و این گل رو... که حال䐧 داره نفس های 
آخرش رو می کش��ه رو لبه  همین خیابون. من امروز شدم شاهد یه لحظه ای که 
هیچ کس جز من ندید. ش��اهد عشقی که شروع نشد و ناگفته موند.. گاهی فکر 

می کنم شاید ما سنگ ها، بیشتر از خیلی آدم ها، رازها تو دل مون داریم...

حمیدرضا فكری، مدیریت تطبیق و مبارزه با پولشویی، كارشناس رسیدگی 
اسناد

امروز روز مل䐧قات با پدرم بود، از روزی که مریض شده بود فکرم همه جا بود 
یک عالمه کابوس، یک عالمه فکرهای بد، دلم داش��ت می س��وخت و کاری از 
دستم بر نمی اومد. سوار ماشین شدم رفتم بیمارستان، سر راه یه شاخه گل مورد 
عل䐧قش رو براش خریدم وقتی رسیدم دم در بیمارستان دیدم داداشم ایستاده لب 
جدول داره سیگار میکشه اونم تو خیال خودش بود خیلی مضطرب بود تا منو 
دید زد زیر گریه اومد بغلم، گفتم چی شده گفت : بابا.  دنیا خراب شد رو سرم 
گل از دس��تم افتاد تو جوی آب، همونجا نشس��تم پاهام توان ایستادن نداشت، 

صدایی نمی شنیدم، دنیا دور سرم می چرخید، بدنم به لرزه افتاده بود، پدرم...

بهروز تیرانداز، شعبه بازار كفاش ها، بانكدار عملیات - مركز خدمات
گل س��رخی که کنار جدول افتاده، شبیه حرفی س��ت که گفته نشد، احساسی 
که ناتمام ماند. نه آن قدر بی ارزش که دور انداخته ش��ود، نه آن قدر مهم که نگه 
داش��ته شود. گم شده ای میان زندگی روزمره و بی تفاوتی عابران. زیبایی اش زیر 
گردوغبار نشس��ته، اما هنوز دل دارد، هنوز قصه می گوید... برای کس��ی که دل 

شنیدن دارد.

ــید علی مدنی كزازی، مدیریت بانكداری ویژه و اختصاصی، كارشناس  س
رزرو خدمات سامان

داش��تم به دس��تایی نگاه می کردم که آقای گل فروش وقتی گل ها رو به دستش 
می داد با ذوقی کارت کش��ید و پول گل رو داد؛ با تمام وجود گل ها رو س��مت 
عشق جاودانه اش حمل می کرد؛ به مسیر پایین اتوبان امام علی رسید؛ بهش قول 
داده بود هر پنج ش��نبه با رز س��رخ بهش صبح به خیر بگه؛ ولی امان از اون روز 
پنج شنبه؛ نتونسته بود کنارش باشه؛ توی مسیر چون دیرش شده بود با سرعتی 
زیاد به س��متش رفته بود و موتورش...؛ و اشک مونده بود و آه؛ پسر دیگه نبود 
و دختر از این به بعد هر پنج ش��نبه از همون گل ف��روش گل براش می خرید و 
می رفت س��مت امام علی جنوب ؛ ولی انتهای اون ... بهش��ت زهرا ... ) داستان 

واقعی است(.

حسین خواجوی، مدیریت بانكداری بین الملل، معاون اداره عملیات ارزی
امروز هم جرئت نکردم جلو برم. باز هم فقط نگاهش کردم تا کامل䐧ً دور شد.
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علی صباغی، مدرس 
زبان آكادمی سامان

)binge reading( مطالعه پر و پیمون در بازه زمانی بسیار کوتاه
خیلی از ما این تجربه را داشته ایم که مثل䐧ً  نزدیک به ده ها  اپیزود از یک سریال 
خارجی را در یک بازه زمانی بس��یار کوتاه مثل䐧ً یک تا دو هفته - مش��خصاً در 
تعطیل䐧ت نوروز یا تابستانی - بی وقفه دیدیم و کماکان هم چنین کاری می کنیم 
تا به نوعی لذتی مضاعف و بدون مکث از یک سریال و داستان آن ببریم چرا که 
عموماً انس��ان - و به ویژه انس��ان مدرن - اسیر پدیده ای به نام سرعت و "شتاب 
نتیجه گیری" اس��ت. این تماش��ای پرحجم و با ش��دت را در اصطل䐧ح انگلیسی 
binge watching  می گوین��د. ب��ا وام گرفتن این مفه��وم می توانیم کارکردی 
 binge یا binge reading مفید را در مس��یر یادگیری زبان بشناس��یم  به نام
listening و binge watching  که در واقع به خواندن و گوش دادن و دیدن  
پیوسته و پرحجم منابع نوشتاری و صوتی و دیداری در یک بازه زمانی کوتاه مدت 

اشاره دارد. 
  نقش binge reading  یا همان مطالعه پرحجم 
 و فشرده در بازه كوتاه زمانی در یادگیری زبان 

نخس��تین تأثیر همانا افزایش دایره  واژگان در بس��تر واقعی زبان یا همان بافت 
و زمین��ه natural English خواهد بود. در واقع وقت��ی در مدت زمان کوتاه، 
با حجم زیادی از متن روبرو می ش��وید، مغز ش��ما الگوهای زبان��ی، واژگان و 
اصطل䐧حات را پشت س��رهم می بیند. این تکرار فش��رده باعث می شود که لغات 
خیلی س��ریع تر جا بیفتند، چون در زمینه )context( طبیعی استفاده می شوند. 
این در معرض گرفتن پیوسته در مسیر کاشت اطل䐧عات یاد گرفته شده در حافظه 
بلندمدت بس��یار مؤثر اس��ت. درعین حال درک س��اختارهای گرامری در عمل 
 binge آس��ان تر می ش��ود و به جای یادگرفتن قواعد به صورت تئوری، در حین
reading بارهاوبارها با ساختارهای مختلف مواجه می شوید )مثل䐧ً: زمان گذشته 

کامل، جمل䐧ت شرطی، مجهول، و...(. تکرار ناخودآگاه این الگوها باعث تقویت 
حس زبانی یا language intuition می شود 

نکته حائز اهمیت دیگری که خروجی اس��تفاده از تکنیک beinging  اس��ت 
همانا بهبود درک مطلب و uency� ذهنی و به اصطل䐧ح سازگاری و اخت شدن 
بیشتر با زبان موردنظر است که اعتمادبه نفس فوق العاده ای به فرد می دهد و حس 

قرارداشتن در محیط natural English را برایش شبیه سازی می کند. 
مطالعه  متون طول䐧نی کمک می کند مغز در درک سریع و پیوسته  مطالب رشد کند. 
این نوع uent reading� باعث افزایش سرعت پردازش زبان در مغز می شود، 
و در مکالمه یا نوشتن هم تأثیر مثبت می گذارد. به عل䐧وه، از منظر نگرش و انگیزش 
 binge reading /listening/watching ه��م ف��رد متف��اوت از وضعی��ت
می شود؛ چون با افزایش انگیزه و ایجاد ارتباط عاطفی با زبان نوعی پیوند قوی تر 
 䐧ًبا مقوله زبان پیدا می کند و پیش��رفت را به شکل ملموس تری درک می کند. مثل
وقتی وارد یک داستان جذاب می شود و آن را بی وقفه و ساعت ها می خواند ارتباط 
بهتری پیدا می کند  و یا یک موضوعی که عل䐧قه مندی بیش��تری به آن  دارد  مغز 
با آن  ارتباط عاطفی برقرار می کند که نتیجه تماس ده ها ساعته با آن در یک بازه 
فش��رده زمانی است. این نوع »درگیری عاطفی« باعث می شود زبان برای فراگیر 
امری  زنده تر و معنادارتر شود، و نه  فقط یک تکلیف اجباری و ناخوشایند. یکی 
از مهم ترین نتایج مثبت متد مطالعه متراکم یا همان binge reading کاهش نیاز 
به ترجمه است. در  واقع با binge reading، ذهن یاد می گیرد بدون ترجمه  هر 
کلمه فکر کند. یعنی معنای واژه ها و عبارات را از بافتار یا زمینه )context( بیرون 
 reading( بکش��د و نه از فرهنگ لغت. این کار  به شدت بر روی  روان خوانی

uency�( و تقویت درک مطلب با سرعت بال䐧 کمک می کند.

كار نیکو كردن از پر كردن است: 
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| محسن موسوی عضو انجمن آب و خاک پایدار ایران|

آماره��ا از کاهش خیره کننده 40 درصدی بارش ها در س��ال آبی جاری 
حکایت دارد؛ وضعیتی که با خشکسالی چهارساله متوالی و رشد بی رویه 

جمعیت در کل䐧نشهرها، کشور را به لبه پرتگاه کم آبی رسانده است.
 در حال��ی که هرمزگان بیش��ترین افت ب��ارش را تجربه می کند و تهران 
درگی��ر چالش افزایش جمعیت فراتر از ظرفیت اکولوژیک خود اس��ت، 
ناهماهنگی ه��ای س��اختاری می��ان وزارت نی��رو و جه��اد کش��اورزی، 
عدم تمکین دس��تگاه ها از قانون مدیریت پسماند و فقدان ضمانت اجرایی 
قوانین، بحران را تش��دید کرده و به اذعان کارشناسان، ابزارهای بازدارنده 

برای مقابله با این معضل حیاتی کارآیی خود را از دست داده اند.
ایران در س��ال آبی جاری با کاهش چش��مگیر بارش ها روبه رو بوده که 

زنگ خطر بحران آب را در سراسر کشور به صدا درآورده است.
 آمارها نشان می دهد که از ابتدای مهر تاکنون، کشور تنها 131.5میلیمتر 
بارش دریافت ک��رده که این رقم 40.4 درصد کمتر از میانگین بلندمدت 
220.7 میلیمتری اس��ت. روند کاهشی بارش ها در بازه های زمانی کوتاه تر 
نی��ز وخامت اوض��اع را تایید می کن��د؛ به طوری ک��ه در 7 روز منتهی به 
12خرداد، شاهد 90.2 درصد کاهش و از ابتدای ماه جاری، 78.5 درصد 
کاهش بارش بوده ایم. این وضعیت بحرانی تمامی اس��تان ها را تحت تاثیر 
قرار داده است، با این حال استان هرمزگان با 75.7 درصد کاهش و استان 
تهران با 48.8درصد کاهش بارش نس��بت به نرمال، در شرایط دشوارتری 

قرار دارند.
ایران، کش��وری با اقلیم خشک و نیمه خشک، همواره با نوسانات بارش، 
شامل سال های خشکسالی و ترسالی روبه رو بوده است. اکنون نیز حدود 
4 س��ال پیاپی است که کش��ور با خشکسالی دست وپنجه نرم می کند. این 
کمبود بارش، مش��کل䐧ت متعددی را در تامین آب ایجاد کرده که ریش��ه 
در عدم ت��اب آوری و ضعف در برنامه ریزی و س��اماندهی ما دارد. ما باید 
ساختارها را طوری تنظیم کنیم که در مقابل کمبود بارش، مقاوم باشیم و 

در سال های پربارش نیز، از خود غرور نشان ندهیم.
پیامدهای این کاهش بارش ها، امس��ال کامل䐧 ملموس است؛ تهران حدود 
50 درصد کاهش بارش داش��ته و ذخایر آبی کشور به شدت کاهش یافته 
است. این وضعیت، با افزایش بی رویه جمعیت در شهرهای بزرگی مانند 

تهران )که ظرفیت اکولوژیک آن بیش از 4 میلیون نفر نیس��ت، اما اکنون 
ح��دود 12میلیون نفر جمعیت دارد(، مش��هد، اصفه��ان و قم، تاب آوری 

کشور را به شدت کاهش داده است.
اگر جمعیت کمتر بود و منابع آبی به درستی مدیریت می شد، می توانستیم 
در سال های کم بارش از ذخایر سدها استفاده کنیم، اما خالی شدن مخازن 
س��دها در همین یکی، دو س��ال اخیر، تاب آوری ما را به حداقل رس��انده 
و کش��ور را با بح��ران جدی آب مواجه کرده اس��ت. هرم��زگان نیز که 
معمول䐧 تحت تاثیر رژیم های بارشی اقیانوسی )مانسون( قرار دارد، پس از 
بارش های خوب 3سال پیش، امسال و در گذشته با کمبود بارش روبه رو 
بوده و ذخای��ر آب زیرزمینی آن به دلیل بهره برداری بی رویه کش��اورزی 

به شدت آسیب دیده و کامل䐧 خالی شده است.
مشکل اصلی این است که 2 وزارتخانه کلیدی، یعنی وزارت نیرو به عنوان 
تامین کننده آب و وزارت جهاد کشاورزی در جایگاه مصرف کننده اصلی 
آب، ب��ا یکدیگر هماهنگی ندارند، در حالی که وزارت نیرو در پی تامین 
آب است، وزارت جهاد کشاورزی بدون توجه به محدودیت ها، به مصرف 
بی رویه ادامه می دهد. این ناهماهنگی باعث می ش��ود که تامین کننده، درد 

مصرف کننده و مصرف کننده، مشکل䐧ت تامین کننده را درک نکند.
اگر این دو نهاد در قالب یک وزارتخانه واحد مانند »وزارت آب« ادغام 

می شدند، مدیریت یکپارچه تری انجام می گرفت. 
اگرچه در برنامه های توسعه مانند برنامه هفتم، بر کاهش 15میلیارد مترمکعبی 
مصرف آب تاکید ش��ده، اما وزارت جهاد کش��اورزی تاکنون هیچ آیین نامه 

اجرایی برای کاهش مصرف، به ویژه در بخش کشاورزی، ارائه نداده است.
 محصول䐧ت��ی مانند پی��از و هندوانه همچنان در فض��ای باز و با مصرف 
بال䐧ی آب کش��ت می ش��وند، در حالی که باید به سمت کشت گلخانه ای 
س��وق یابند. همچنین، برنج نیز خل䐧ف توصیه ها مبنی بر کشت تنها در 3 
استان شمالی، در سایر نقاط کشور با استفاده از آب فراوان کشت می شود.
متاس��فانه کمبود مناب��ع مالی، بهانه ای ب��رای عدم اجرای ای��ن تغییرات 
می ش��ود. عل䐧وه بر این، صدا و س��یما نیز در اطل䐧ع رسانی و هشداردهی 
درب��اره وضعیت بحرانی آب و لزوم صرفه جوی��ی، کم کاری می کند. این 
مش��کل䐧ت ساختاری و عدم هماهنگی، در کنار نبود برنامه ریزی صحیح و 
بی توجه��ی به ظرفیت های اکولوژیک هر منطقه، کش��ور را در تامین آب 

دچار چالش های جدی کرده است.

 ۴۰ درصد کاهش بارش 
و زنگ خطر تاب آوری
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موفقیت در بازار رقابتی بدون تل䐧ش هماهنگ 
 و دانش افزایی مستمر امکان پذیر نیست

نخستین همایش منطقه ای آموزشی و انگیزشی شرکت بیمه سامان ویژه 
ش��عب منطقه یک، با هدف ارتقای دانش حرف��ه ای، ایجاد هم افزایی و 

افزایش تعامل میان اعضای شبکه فروش در شهر ساری برگزار شد.
به گزارش روابط عمومی ش��رکت بیمه س��امان، معاون امور اجرایی 
ش��رکت بیم��ه س��امان در جریان ای��ن همایش با تأکی��د بر اهمیت 
هم افزایی میان بخش های مختلف س��ازمان، گفت: در مس��یر تحقق 
اهداف س��ال 1404، افزایش اختیارات ش��عب استانی، چابک سازی 
فراینده��ا و برخورداری از س��عه صدر و تعه��د در ارائه خدمات به 

مشتریان از الزامات اصلی است.
عبدالرس��ول عطایی، درعین حال، ضمن گفت وگو با نمایندگان شبکه 
ف��روش، بر نقش کلیدی آن ها در موفقیت س��ازمان تأکید کرد و افزود 
که موفقی��ت در بازار رقابتی امروز، بدون تل䐧ش هماهنگ، دانش افزایی 

مستمر و انگیزه بال䐧 در میان نیروهای فروش، امکان پذیر نیست.
نوید نظارتی، مدیر منطقه یک شرکت بیمه سامان نیز در این گردهمایی 
با قدردانی از عملکرد ش��عب و نمایندگان در س��ال گذش��ته، تصریح 
کرد: ش��بکه فروش، خط مقدم صنعت بیمه است، بنابراین دستیابی به 
 䐧ًاهداف امسال با برنامه ریزی آموزشی منسجم و توانمندسازی آنها کامل

قابل تحقق است.
در این گردهمایی یک روزه که با ش��عار یک تیم برای یک هدف و با 
رویک��رد تحول در نگرش، تعالی در عملک��رد وبا حضور معاون امور 
اجرایی ش��رکت، مدیران س��تادی، مدیر منطقه یک و نمایندگان شعب 
کرج، قزوین، رش��ت، ساری، قم، اراک، گرگان و بابل، صورت گرفت، 
برنامه های متنوعی با محوریت آموزش تخصصی، جلس��ات انگیزشی، 

شناخت متقابل همکاران و ارتقای ارتباطات درون سازمانی برگزار شد.
در پای��ان این همایش، از نمایندگان برت��ر فروش بیمه های زندگی در 
استان مازندران تقدیر به عمل آمد و رئیس شعبه برتر و کارشناس فروش 

برتر منطقه یک به طور ویژه مورد تجلیل قرار گرفتند.

بیمه سامان، پیشرو در آموزش کاربرد 
 هوش مصنوعی به کارکنان و نمایندگان

شرکت بیمه سامان با هدف آموزش و آشنایی هرچه بهتر نمایندگان، 
کارکنان و مدیران این ش��رکت با شیوه اس��تفاده و کاربرد ابزارهای 
هوش مصنوعی، تهیه و تولید محتوای اختصاصی دراین خصوص را 
در دستورکار قرار داد. به گزارش روابط عمومی شرکت بیمه سامان، 
استفاده از ابزار هوش مصنوعی بدون شک می تواند در مسیر بهبود 
فرایندهای مختلف ارتباط با مشتری، تجزیه وتحلیل داده ها، پیش بینی 
نیازهای مش��تریان و افزایش بهره وری نقش آفرین باش��د. بر اساس 
این گزارش، ابزارهای مبتنی هوش مصنوعی می توانند در ارزیابی و 
پرداخت خسارت و نیز توسعه محصول䐧ت جدید به کمک بیمه گران 
بیایند. با این نگاه، آشنایی کارمندان و نمایندگان فروش شرکت های 
بیمه ای با کارکردهای ه��وش مصنوعی از اهمیت بال䐧یی برخوردار 
اس��ت. آموزش استفاده از هوش مصنوعی به کارکنان این امکان را 
می دهد که بهترین محصول و خدمات را به مشتریان پیشنهاد داده و 
از طریق رویکردهای هوشمندانه تر در ارتباط با مشتریان، فرصت های 
فروش را بهبود بخشند. این گزارش حاکی است: شرکت های بیمه 
در سراسر دنیا، آموزش های مختلفی را در استفاده از ابزارهای هوش 
مصنوعی به کارکنان و نمایندگان خود در دستور کار قرار داده اند که 
از این منظر و با تصمیم هیئت عامل شرکت بیمه سامان، تهیه و تولید 
محتوا، آموزش و نحوه استفاده از ابزارهای هوش مصنوعی به همراه 
معرفی درگاه های کاربردی برای کارمندان، نمایندگان و شرکت های 
تابعه اجرایی ش��د. ای��ن آموزش به صورت ماهیانه و توس��ط مدیر 
فرایندها و بهبود روش ها و مدیر توسعه سرمایه های انسانی شرکت 
بیمه سامان، پیگیری و اجرایی شده  و این روند همچنان ادامه دارد.

 استقبال گسترده مشتریان 
از اپلیکیشن بیمه سامان

با گذش��ت ح��دود یک م��اه از 
معرفی، تعداد نصب اپلیکیش��ن 
شرکت بیمه سامان از 75 هزار بار 
گذشت. به گزارش روابط عمومی 
شرکت بیمه سامان، اپلیکیشن این 
ش��رکت که عل䐧وه بر خرید انواع 
بیمه نامه، امکان دریافت خسارت 
و هزینه ه��ای درم��ان و س��ایر 

خدمات بیمه ای را نیز در اختیار کاربران قرار می دهد، مورد اس��تقبال 
مردم قرار گرفته اس��ت. این اپلیکیشن زمینه دریافت خدمات بیمه ای، 
بدون مراجعه حضوری و در تمام س��اعات ش��بانه روز را فراهم کرده 
است. همچنین امکان مشاهده بیمه نامه های کاربران در این اپلیکیشن 
وجود دارد.  اپلیکیشن شرکت بیمه سامان در کافه بازار، مایکت، سیب 
اپ و نس��خه وب، در دس��ترس مشتریان است و به صورت مستمر با 

ویژگی های جذاب برای مشتریان به روزرسانی می شود. 
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بازدید مدیرعامل بیمه سامان از هفدهمین 
 نمایشگاه بین المللی صنعت مالی

هفدهمین نمایش��گاه بین المللی صنعت مالی ای��ران )بورس، بانک 
و بیم��ه(، به عنوان بزرگ ترین و باس��ابقه ترین روی��داد حوزه مالی، 
س��رمایه گذاری و فناوری های مالی کشور، از 18 خردادماه در محل 

دائمی نمایشگاه های بین المللی تهران آغاز به  کار کرد. 
به گزارش روابط عمومی شرکت بیمه سامان، مدیرعامل شرکت بیمه 
سامان در بازدید از این نمایشگاه با اشاره به تنوع اقشار مخاطب این 
ش��رکت گفت: باتوجه به اینکه مخاطبان شرکت بیمه سامان از اقشار 
مختلف جامعه هس��تند، یکی از استراتژی های اصلی و وظایف این 
شرکت این است که بتواند کانال های مطلوب برای دسترسی هرکدام 

از این اقشار را ایجاد کند. 
احمدرض��ا ضرابی��ه با تأکید ب��ر اهمیت نقش ه��وش مصنوعی در 
کس��ب وکارها افزود: با تحقیق و بهره گیری از زیرساخت های مبتنی 
بر هوش مصنوعی در ش��رکت بیمه سامان تل䐧ش می کنیم تا ارزیابی 
ریس��ک، ارائه خدمات به مردم و سهولت فرایندهای خسارت را در 

راستای تحول دیجیتال انجام دهیم. 
وی در ادام��ه اصلی ترین وظیفه ش��رکت های بیمه را ارائه خدمات 
خس��ارت عنوان کرد و اظهار داشت: فرایندهای ارزیابی و پرداخت 
خس��ارت در صنع��ت بیمه باید دچار تحول䐧ت اساس��ی ش��ود و با 
بهره گی��ری از علم داده و بهره گیری از اکچوئری، تجربه بیمه گذاران 

از دریافت خسارت را به صورت اساسی متحول کرد. 
هفدهمین نمایش��گاه بین المللی صنعت مالی ایران )بورس، بانک و 
بیمه( با حضور گس��ترده نهادهای مال��ی داخلی و خارجی، فرصتی 
ارزش��مند برای معرفی دس��تاوردها، تبادل تجربیات و ارتقای دانش 

فعال䐧ن این حوزه فراهم کرده است. 
شرکت بیمه سامان نیز همچون دوره های گذشته، حضوری پررنگ 
در این رویداد داش��ت و میزبان کارشناس��ان، فع��ال䐧ن و عل䐧قه مندان 

صنعت بیمه بود.

 برگزاری گردهمایی شبکه فروش 
 شرکت بیمه سامان در شیراز

گردهمایی ش��بکه فروش شرکت بیمه سامان با حضور قائم مقام 
مدیرعامل، معاونین و جمعی از مدیران ارش��د شرکت در شیراز 

برگزار شد.
به گزارش روابط عمومی ش��رکت بیمه س��امان، در این گردهمایی 
ب��ا اعل䐧م این که همه فعالیت های حوزه فروش در این ش��رکت از 
مس��یر ش��بکه فروش می گذرد، تأکید شد که اس��تفاده از ابزارهایی 
مانند اپلیکیش��ن شرکت بیمه سامان و یا به کارگیری فناوری هوش 
مصنوعی در معرفی و فروش بیمه نامه نیز همین فرایند را طی خواهد 
کرد. همچنین با تأکید بر لزوم آموزش مستمر شبکه فروش و ارائه 
تازه ترین دستاوردها و تکنیک های حوزه مشاوره مدیریت ریسک و 
ثروت، بیان شد که شبکه فروش نباید فناوری را رقیب خود بداند، 
بلکه باید از آن به عنوان دس��تیاری برای توس��عه فروش و افزایش 

سرعت و دقت خدمت رسانی به مشتریان بهره بگیرد.
تأکید ب��ر لزوم تل䐧ش ب��رای افزایش رضایت مش��تریان، ورود 
ب��ه بازارهای جدید، ارائه محصول متناس��ب با نی��از متقاضیان، 
جلوگیری از ایجاد بروکراسی های زائد در فرایند صدور بیمه نامه 
و پرداخت س��ریع تر خسارت و افزایش س��هم از بازار، از دیگر 

موارد مطرح شده در این گردهمایی بود. 
در این جلس��ه که ش��یما آراء قائم مقام مدیرعامل، مهدی فل䐧ح 
معاون فنی بیمه های اش��خاص، عبدالرس��ول عطایی معاون امور 
اجرایی، علی احس��ان بنی ریاح معاون فن��ی بیمه های اموال، بهزاد 
گلخو جانشین معاون فنی، غزاله فخارزاده مدیر بیمه های زندگی، 
کامران کیانی مدیر فروش و مرجان س��لطانی زاده رئیس ش��عبه 
ش��یراز شرکت بیمه س��امان در آن حضور داش��تند، ضمن طرح 
دیدگاه های اعضای شبکه فروش، به سؤال䐧ت آنها پاسخ داده شد 

و در پایان این همایش از نمایندگان برتر قدردانی شد.
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مراسم تقدیر از شعب برتر در 
حوزه فروش و جذب مشتریان 

استراتژیک بانک سامان
در راس��تای ارج نهادن به تل䐧ش ها و دس��تاوردهای ارزش��مند همکاران  
در ش��بکه شعب، روز چهارش��نبه هفتم خرداد 1404 مراسمی با حضور 
مدیرعامل بانک س��امان، مدیران ارش��د بانک، مدیران ستادی، سرپرستان 
نواحی و نمایندگان ش��عب منتخب در محل آمفی تئاتر برج سامان برگزار 
ش��د. در این مراسم، از ش��عبی که در سال گذش��ته عملکردی درخشان 
در حوزه فروش و جذب مش��تریان اس��تراتژیک داشته اند، با اهدای لوح 
س��پاس ویژه، تقدیر به عمل آمد. این موفقیت ها، نشان دهنده تعهد، دانش 

و روحیه حرفه ای تیم های فروش بانک سامان در سراسر کشور است.

شعبه برتر سال 1403عنوان برترینشاخص
بزرگراه فتحبیشترین رشد مجموع منابع از محل مشتریان جدید گروه هدف1
بازار کفاش هابیشترین رشد در تعداد مشتریان ویژه برتر2
نیشابور بیشترین رشد در تعداد شرکت های خرد و متوسط فعال3
اراکدر تعداد بازاریابی مشتری هدف اعتباری4
برج سامان "نسبت منابع ارزان به مصارف" در مشتریان تسهیل䐧تی5
 امین حضور نسبت تسهیل䐧ت صنفی6
بلوار کشاورزعملکرد ضمانت نامه7
میدان آرژانتین عملکرد LC داخلی8
سیتی سنتر بازاریابی مشتریان صادراتی9
مدرس مشهدکمترین درصد تعهدات ارزی منقضی شده10
جام جمتعداد عملیات ارزی11
سعادت آبادانطباق با ضوابط مدیریت تطبیق و مبارزه با پول شوئی 12
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در راس��تای ارتق��ای فرهنگ س��ازمانی و با هدف تش��ویق همکاران به 
نگهداری از گیاهان و زیباسازی فضای کاری، مسابقه »سبزترین میز کار« 
با مش��ارکت همکاران گرامی برگزار شد. این رویداد با استقبال چشمگیر 

و ارسال آثار متنوع و الهام بخش از سوی همکاران همراه بود.

پس از بررس��ی آثار ارس��الی توس��ط کارشناسان فضای س��بز، سه نفر 
به عن��وان برگزیدگان اصلی و دو نفر به عنوان برگزیدگان افتخاری معرفی 
ش��دند. ضمن تقدیر از مشارکت ارزشمند تمامی همکاران گرامی، اسامی 

و تصاویر برگزیدگان به شرح زیر تقدیم می گردد:

برگزیدگان اصلی مسابقه

خانم زهرا پروینی قریق
بانك سامان -مدیریت حقوقی

ترکی��ب زیب��ای گیاهان با ملزوم��ات اداری و 
توجه ویژه به هماهنگی و نظم، جلوه ای خاص 

به فضای کار ایشان بخشیده است.

خانم سپیده رهبری فر
شركت نرم افزاری تندر نور

خل䐧قیت در چیدمان و انتخاب گیاهان، محیطی 
آرامش بخ��ش و متفاوت را به نمایش گذاش��ته 

است.

معرفی برگزیدگان مسابقه »سبزترین میز كار«
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برگزیدگان افتخاری

خانم فاطمه توسل
بیمه سامان - ساختمان یوسف آباد

اس��تفاده از گلدان های متنوع و انتخاب گیاهان 
مقاوم، فضای کاری دلپذیر و سرسبزی را ایجاد 

نموده است.

خانم سارا رمضی
بانك سامان - شعبه شهرک اكباتان 

توجه ویژه به زیبایی شناسی و نقش گیاهان در 
ارتقای فضای کاری در اثر ایشان مشهود است.

آقای ارسل䐧ن ملكی
ــتیبانی فروش،  ــامان – مدیریت پش بانك س

مستقر در انبار مركزی بانك سامان
اس��تفاده خل䐧قان��ه از گیاه��ان و هماهنگ��ی با 
دکوراس��یون محیط کار از ویژگی های بارز این 

اثر است.

گل فروشی آفتاب سامان؛ به زودی در کنار شما
به اطل䐧ع همکاران و مخاطبان گرامی می رس��انیم که گل فروشی آفتاب سامان در شرف راه اندازی است و 

به زودی فعالیت خود را به صورت حضوری و آنل䐧ین آغاز خواهد کرد.
منتظر اطل䐧ع رسانی های بعدی و تجربه ای نو در تهیه گل و گیاه باشید.
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جشنواره ورزشی بانوان

سومین دوره جشنواره ورزشی بانوان بانك سامان در روزهای اول و دوم 
خردادماه در محل دانشگاه صنعتی شریف بین 120 نفر از همكاران خانم 
بانك سامان در چهار رشته دارت، بدمینتون، داژبال و فوتبال دستی برگزار 
شد و پس از رقابت هایی دوستانه و صمیمی، برندگان هر رشته به قرار زیر 

معرفی شدند: 
 رشته دارت: 

اول: مژگان هاشمی
دوم: سعیده موسائی

سوم: فریبا حسنعلی زاده خسروشاهی
 رشته فوتبال دستی: 

اول: نگار اسماعیل زاده - معصومه دادخواه
دوم: زینب پرویزی - مرضیه جعفری

سوم: زینب ایرانی پور - پریسا آذر افروزان
 رشته بدمینتون: 

اول: رامك انصافی - مریم جلیلی
دوم: منی صبور - فاطمه عباسی
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ــوری -  ــرا مختاری ن ســوم: زه
معصومه دادخواه

 رشته داژبال: 
ــم مرصاد -  اول: مریم پورعباســی - مری
ــپیده جوادی - ســاجده  ــه احمدی - س فاطم

شیرخانی - مهشاد رضائی
ــعیده  ــی - الهام فروغی - س ــه زارع دوم: معصوم
حیدری علی كمر - یگانه محرابی - پریسا اخوان ارمكی 

- فاطمه السادات حسینی دهج
ســوم: شهل䐧 اوجاقی - مریم مول䐧ئی - الهه قموشی رامندی - 

رامك انصافی - مریم جلیلی - فاطمه عباسی
گفتنی اســت در این دوره از مسابقات، برای فرزندان همكاران نیز 
برنامه های جذابی تدارک  دیده  شده بود تا مادران عزیز سامانی با خیال 

راحت بر رقابت ورزشی تمركز داشته باشند.
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مراسم اختتامیه سومین جشنواره ورزشی بانوان بانک سامان
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مراسم اختتامیه سومین جشنواره ورزشی بانوان بانک سامان
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شما تو این صفحه هستین تا با تجربیات سفرهای من بیشتر آشنا بشین؛ 
شاید دوست داشته باشین شما هم یه تیکه از این کیک بزرگ ماجراجویی 

رو بچشید.
 دشت دریاسر 

تو این ش��ماره از کوله گرد می خوام یه جای با حال رو که حتی یه روزه 
هم میشه رفت رو بهتون معرفی کنم؛ یه دشت زیبا به اسم دشت دریاسر.
دش��ت زیبای دریاسر در جنوب ش��هر تنکابن )شهسوار( واقع شده، در 

منطقه دو هزار.
 چه جوری خودمون رو برسونیم به دریاسر؟

وقتی رسیدی به ش��هر تنکابن، مسیر جاده 2000 را ادامه بدید. جاده ای 
زیبا و رؤیایی با انبوه درختان سبز و سربه فلک کشیده که هر از گاهی هم 
آغوشی درختان دو طرف جاده طاق نصرت هایی را در امتداد جاده تشکیل 
دادند. مسیر جاده دوهزار را پی بگیرید تا به دوراهی امامزاده قاسم برسید. 
در سمت چپ جاده، مس��یری به سمت دره می ره که انتهای آن به روستا 
اسِِل محله می رسه )باید حواسمون جمع باشه که اسِِل رو با عسل اشتباه 

نکنیم؛ اسل در گویش محلی به معنای آبشخور حیوانات می باشد(.
 بعد از رس��یدن به روستا و پارک کردن ماشین، حدود یک تا یک  و نیم 
س��اعت باید کوهپیمایی کنید و بعد از عبور از تپه ها و چش��مه های بین 
راه به دشت دریاسر می رسید. دشت دریاسر با دلنشینی شاعرانه ای، دامن 

سبز خودش رو به نشونه استقبال برای میهمانان روی زمین پهن کرده.                                                    
این دش��ت در به��ار و به خص��وص در اردیبهش��ت ماه پ��ر از گل های 
زردرنگ بابونه می ش��ه که چش��م هر بیننده ای را به خودش خیره می کنه. 
از جالب ترین ویژگی های این دش��ت، اینه که در کف اون ده ها چش��مه 
وجود داره و آب از میان سبزه ها به بیرون می جوشه؛ طوری که در فصل 
بهار به سختی میشه جای خشکی را در دشت پیدا کرد و زیباتر از این ها، 
اینکه رودخانه ای پرآب که از ارتفاعات س��یال䐧ن سرچشمه گرفته از وسط 
این دش��ت وس��یع در جریانه.کوه های بلندی که دشت دریاسر را احاطه 
کرده اند و موقعیت مناسبی را برای عل䐧قه مندان به کوهنوردی فراهم کرده . 
قله سیال䐧ن هم یکی از کوه های معروفه که در کنار اون یخچال های طبیعی 
وجود دارند. همچنین، به دلیل کم بودن آلودگی های نوری، تماشای آسمان 
ش��ب یکی از جذاب ترین تفریح های س��فر به این دش��ت زیبا محسوب 
می ش��ه؛ چون می تونید در آس��مان دریاسر به راحتی س��تاره ها را ببینید و 
شاهد شهاب باران باشید. زمین های مسطح دشت دریاسر بهترین جا برای 

پیک نیک یا حتی کمپینگ فراهم کرده .
 وسایلی كه برای رفتن به دشت ل䐧زم دارید: 

کفش پیمایش و یا کوهنوردی؛
کوله یک روزه؛

خوراکی و آب به مقدار لزوم؛
کل䐧ه آفتابگیر.

 نكته آخر: 
یادمون نره، طبیعت سرمایه بزرگ و ارزشمند ماست. اجازه ندیم سرمایه 
ما ب��ه راحتی از بین بره. زباله های خودمون رو با خودمون برگردونیم و 

چیزی تو طبیعت باقی نذاریم.

کو لـه گـــر د
الهه هدیه لو

كارشناس مدیریت 
روابط عمومی و صدای مشتریان
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از دیرباز، صنایع دس��تی به عنوان یک زبان مش��ترک در دنیا شناخته  شده 
است که بدون نیاز به حروف الفبا، تاریخ و فرهنگ هر قوم را بیان می کند. 
این هنره��ا، یادگارهایی از دوران های مختلف هس��تند و می توانند به ما 

کمک کنند تا قدمت و چگونگی شکل گیری اقوام را بهتر درک کنیم.
صنایع دس��تی کشف شده، یکی از مهم ترین ش��اخص ها برای نشان دادن 
تاری��خ و فرهن��گ ه��ر قوم به ش��مار می روند. با بررس��ی دقی��ق هنر و 
طراحی های به کاررفته در این صنایع، می توانیم به ش��ناخت عمیق تری از 

فرهنگ و هویت هر قوم دست یابیم.
بانک س��امان با رویکردی ویژه در راستای حمایت از هنرمندان فعال در 
حوزه صنایع دس��تی و حفظ تاریخ غنی کش��ور، اقدام به خرید و اهدای 
صنایع دستی متنوع به مش��تریان خود کرده است. صنایع دستی که تاکنون 

مورد حمایت بانک سامان قرارگرفته اند عبارت اند از:
 صنایع دستی مسی

 سفال کلپورگان

به مناسبت 20 خرداد، روز صنایع  دستی
صنایع دستی؛ تار رنج در پود هنر ایرانی
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 دارایی بافی
 ترمه 
 گلیم

 صنایع دستی مسی 
صنایع دس��تی مسی یکی از قدیمی ترین و زیباترین هنرهای دستی در ایران 
اس��ت که قدمت آن به هزاران س��ال پیش بازمی گ��ردد. این هنر نه تنها نماد 

مهارت های فنی و هنری ایرانیان است، بلکه بخشی از فرهنگ و تاریخ غنی 
کش��ور را نیز به تصویر می کشد. محصول䐧ت مسی به دلیل طراحی های زیبا 
و کیفیت بال䐧، همچنان در میان مردم و هنردوس��تان محبوبیت دارند. مناطق 
معروف تولید این صنایع شامل اصفهان، زنجان و تبریز هستند. از مهم ترین 
محصول䐧ت مس��ی می توان به ظروف آش��پزخانه )مانند ج��ام میوه خوری، 
قهوه خوری، چای خوری، قابلمه، ماهیتابه و کتری( و تزیینات دکوری )مانند 

گلدان ها، بشقاب ها و جعبه های تزیینی( اشاره کرد.
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 سفال كلپورگان 
کلپورگان، روس��تایی در شهرستان س��راوان واقع در جنوب 
اس��تان سیستان و بلوچس��تان، به عنوان تنها »موزه زنده سفال 
جهان« ش��ناخته می ش��ود. زنان هنرمند بلوچ در این روس��تا 
هزاران س��ال است که س��فالینه های کلپورگان را با طرح های 
هندسی و بدون استفاده از چرخ سفالگری و لعاب می سازند. 
این س��فالینه ها به صورت دست س��از و با اس��تفاده از وسایل 
ابتدایی تولید می شوند. شیوه ساخت این سفالینه ها از هزاران 
س��ال پیش به همین ش��کل باقی مان��ده و کامل䐧ً بکر اس��ت. 
رنگ آمیزی تزیینات روی ظروف با اس��تفاده از س��نگی به نام 
»تیتوک« انجام می شود که به صورت دستی و با ابزارهای ساده 

صورت می گیرد.

 دارایی بافی 
دارایی بافی نوعی بافت س��نتی است که با استفاده از نخ های 
ابریشمی و رنگ های طبیعی تولید می شود. این شیوه بافت، با 
ویژگی های منحصربه فردی در طرح و رنگ، به شکلی خاص 
جلوه گر می ش��ود. نقوش این پارچه در مرحله پیچون بندی با 
رنگرزی موضعی انجام می ش��ود و این ویژگی، دارایی بافی را 

از سایر منسوجات متمایز می کند.

 ترمه 
ام��روزه یزد را ب��ا خانه های گلی و بادگیره��ای  زیبا و بافت 
سنتی اش می شناسند، اما درگذشته یزد به پارچه های رنگین و 
فاخرش و به ویژه ترمه هایش ش��هرت داشت. ترمه پارچه ای 
ظریف و گرانبها است که در دنیا آن را به عنوان نمادی از هنر 
و فرهنگ ایران می شناس��ند. برای بافت ترمه از الیاف بس��یار 
لطیفی اس��تفاده می ش��ود. این الیاف از ابریشم و پشم سفید و 
مرغوب به دس��ت می آید. بر روی این اثر هنری، طرح های 
متنوعی از جمله گل ش��اه عباسی، بته جقه، بته خرقه ای، بته 
کش��میری، بته ترمه ای و… دیده می ش��ود. اما معروف ترین 
نق��ش ترمه می توان به بته جقه اش��اره نمود، بعد از آن ش��اخ 
گوزنی و گل شاه عباسی می باشد. طرح بته جقه از منظر مردم 
ایران باس��تان، نماد درخت سرو اس��ت که این سرو ایرانی به 
معنای آزادگی می باش��د. از دیگر نمادها می توان به گل ش��اه 
عباس��ی اشاره کرد. مردمان ایران باستان از این طرح به عنوان 

نمادی از خورشید و تازگی یاد کرده اند.

 گلیم 
گلیم، دست بافتی زیبا اس��ت که دستان هنرمند بانوان عشایر 
و روستانش��ین آن را می آفریند. و از آن روی که سراسر ذهنی 
و بی هیچ نقش��ه ای و با سلیقه بافنده خلق می شود احساسات 
گونه گون هر بافنده از ش��ادی و غم، ترس و امید، خشکسالی 
و ترس��الی در رج ب��ه رج آن جاری اس��ت. گلی��م به عنوان 
عایق بس��یار خوبی در برابر گرما و س��رما، در زندگی عشایر 
کاربرده��ای متنوع��ی دارد. نقش ه��ای گلیم عمدتاً هندس��ی 

هستند و هرکدام معنای خاصی را منتقل می کنند.
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راز موفقیت شعبه مدرس مشهد در مسیر تحول بانکداری نوین
گفتگو با همکاران شعبه مدرس مشهد

گفت وگو: جعفر تكبیری  
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در قلب مش��هد، شعبه مدرس بانک س��امان نه تنها یک مکان برای انجام 
امور بانکی، بلکه یک خانواده حرفه ای است که با همدلی و روحیه تیمی 
بال䐧، هر روز نوآوری را به خدمت مشتریان می آورد. از تجربه های سال ها 
خدمت تا تل䐧ش برای ارائه بهترین خدمات ارزی و اعتباری، این ش��عبه 
نمونه ای زنده از تحقق ش��عار »با هم برنده ایم« و مس��یر تحول بانکداری 
نوین اس��ت؛ جای��ی که کارکنانش با اش��تیاق و تخصص، حس اعتماد و 

رضایت را در هر تماس و دیدار با مشتریان خلق می کنند.
خانم سارا زارعی، رئیس شعبه مدرس مشهد بانک سامان، با بیش از 18 
سال سابقه درخشان در این بانک، از جمله رؤسای پرتل䐧ش و موفق شبکه 
بانک س��امان به شمار می رود. وی متولد 1360، دارای مدرک کارشناسی 
زبان و ادبیات انگلیس��ی از دانش��گاه فردوسی مشهد و مدرک MBA با 
گرایش مدیریت ش��رکتی کاربردی از دانش��گاه گرونوبل فرانس��ه است؛ 
دوره ای که در س��ال 2023-2024 با همکاری آکادمی بانک سامان و این 

دانشگاه معتبر اروپایی برگزار شده است.
خانم زارعی فعالیت خود در بانک سامان را از سال 1385 در شعبه مشهد 
آغاز کرده و پس از طی مسیرهای مدیریتی مختلف، از سال 1401 به عنوان 
رئیس شعبه مدرس مشهد منصوب شده است. در سال 1403، این شعبه 
با تمرکز بر اه��داف ابل䐧غی و تل䐧ش تیم همدل خود، موفق به قرارگیری 
در جمع 10 شعبه برتر بانک سامان شده و همچنین از سوی بانک مرکزی 
جمهوری اس��ل䐧می ایران در »پانزدهمین گردهمایی رؤسای موفق شعب 
بانک های کش��ور« مورد تقدیر قرار گرفته اس��ت. در خردادماه 1404 نیز، 

در همای��ش »تقدیر از برترین های فروش« در برج س��امان، لوح س��پاس 
مدیرعامل محترم بانک سامان به پاس تحقق شاخص "کمترین درصد رفع 

تعهدات ارزی منقضی شده" به این شعبه اهدا شد.
ش��عبه مدرس مشهد دومین شعبه افتتاح ش��ده بانک سامان در این شهر 
مقدس است که در سال 1384 فعالیت خود را آغاز کرده و اکنون به عنوان 
یک ش��عبه کارا در طبقه بندی SME  و منتخب ارزی در س��طح کش��ور 
ش��ناخته می شود. این شعبه در مرکز شهر مشهد و در نزدیکی حرم مطهر 
رضوی واقع شده و پیرامون آن اصناف متعددی مانند تجهیزات پزشکی، 
ب��رق و الکترونی��ک، کال䐧های صوت��ی تصویری، لوازم اداری، پوش��اک، 
کتاب فروشی ها، موبایل فروشان و صرافی ها فعالیت دارند. همچنین مرکز 

خدمات مصلی نیز زیر نظر این شعبه اداره می شود.
این شعبه در تمامی حوزه های اعتباری، ارزی، ریالی، الکترونیک و بیمه، 
به طیف متنوعی از مشتریان شامل شرکت های کوچک و متوسط، اصناف، 
صادرکنندگان، واردکنندگان و اشخاص حقیقی خدمات ارائه می دهد. در 
ح��ال حاضر، 15 نیروی متخصص و حرف��ه ای در قالب تیم های فروش 
تخصصی، ف��روش عمومی، عملیات، مرکز خدم��ات و مدیریت در این 

شعبه فعالیت می کنند.
ترکیب مش��تریان این ش��عبه ش��امل 46٬292 نفر اس��ت که از این میان 
45٬137 مش��تری حقیقی، 424 مشتری حقوقی، 560 مشتری ممتاز، 164 

مشتری ویژه، 5 مشتری خاص و 2 مشتری کل䐧ن هستند.
خانم زارعی درباره ش��یوه مدیریت و برنامه ریزی در شعبه اعل䐧م کرد که 
راهب��رد هدایت تیم در س��ه محور کلیدی ش��امل برنامه ریزی دقیق برای 
تحقق صددرصدی اهداف، تقس��یم بندی و ابل䐧غ اهداف فردی به اعضای 
تیم، و پایش مستمر عملکرد در بازه های هفتگی انجام می گیرد. برگزاری 
جلس��ات منظم هم اندیشی، مرور بخشنامه ها و اصل䐧ح مسیرهای اجرایی 

نیز از جمله اقدامات کلیدی در بهبود عملکرد شعبه محسوب می شود.
وی در خص��وص رواب��ط با همکاران، س��ه اصل "دوس��تی، حمایت و 
احت��رام" را پایه گذار فضای مثبت و س��ازنده در محیط کاری دانس��ت و 
تأکید کرد که با همراهی تیم حرفه ای، محیطی آرام و متمرکز بر عملکرد 

در شعبه شکل گرفته است.
در حوزه مش��تری مداری، تمامی مش��تریان حقیق��ی و حقوقی در قالب 
پورتفوی مش��خص به اعضای تیم فروش و عملیات تقسیم شده اند تا از 
طریق رصد مداوم و ارتباط مستقیم با مشتری، خدماتی مبتنی بر سه اصل 
"راحتی، س��رعت و اعتماد" ارائه شود. مش��تریان جدید نیز در بدو ورود 
تحت نظارت مستقیم مدیر یا معاون شعبه قرار گرفته و سپس در پورتفوی 

همکاران قرار می گیرند.
در خص��وص پروژه "س��امان 1404"، رئیس ش��عبه م��درس، این طرح 
را اس��تراتژی ای قدرتمند برای تجاری س��ازی ش��عبه ها و تبدیل آن ها به 
کانال های فروش مؤثر دانسته و اظهار داشت که با تعریف دقیق گروه های 
هدف، شفاف سازی مسیر، توانمندسازی نیروها، مشتری مداری و همکاری 

تیمی، تحقق اهداف این پروژه در دستور کار قرار دارد.
وی اس��تقبال مشتریان از ابزارهای بانکداری الکترونیک را مثبت ارزیابی 
کرد و افزود: »با بهره گیری گس��ترده مشتریان از ابزارهایی چون موبایلت، 
نت بانک و یوبانک، ضمن کاهش مراجعات حضوری و رضایت بیش��تر 
مشتریان، امکان تمرکز همکاران بر مذاکرات و بازاریابی نیز فراهم شده که 

این امر سودآوری شعبه را به همراه داشته است.«

سارا زارعی - رئیس شعبه
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در زمینه فروش بیمه نیز، با مشارکت همه اعضای تیم فروش و پیگیری 
منس��جم، ش��عبه همواره بال䐧ی صددرصد اهداف خود را در این شاخص 

محقق کرده است.
در پای��ان، خانم زارعی ضمن ابراز قدردانی صمیمانه از تمامی همکاران 
خود در ش��عبه مدرس و مدیران ارش��د بانک، به وی��ژه مدیرعامل محترم 
و خانواده گرامی ایش��ان، ابراز امیدواری کرد که باتکیه بر ش��عار »با شما 
هستیم« و ارزش های کلیدی سامان 1404، نظیر »با هم برنده ایم« و »حال 
خوب، کار خوب«، مسیر موفقیت های آتی برای بانک سامان هموارتر از 

پیش طی شود.
 چالش ها و جذابیت های كار در شعبه مدرس 

احمد وطن دوس��ت، معاون شعبه مدرس مشهد بانک سامان، متولد سال 
1360 در مشهد و دارای مدرک کارشناسی حسابداری از دانشگاه فردوسی 
مش��هد است. او از سال 1384 همکاری خود را با بانک سامان آغاز کرده 
و در طول دو دهه خدمت در این بانک، مسیر حرفه ای قابل توجهی را طی 
کرده اس��ت. وطن دوست کار خود را به عنوان صندوقدار در شعبه مشهد 
آغاز کرده و س��پس از س��ال 1385 تا 1391 در واحد پیگیری و وصول 
مطالبات فعالیت داش��ته است. در س��ال 1391 به عنوان مسئول اعتبارات 
به ش��عبه هاشمیه منتقل و در س��ال 1394 با همان سمت به شعبه مشهد 
بازگش��ته است. از س��ال 1401 نیز به عنوان معاون ش��عبه مدرس مشهد 

مشغول به فعالیت است.
وی همچنین در دوران دانشجویی در شرکت حسابرسی »رهیافت مشهد« 
فعالیت می کرده و تجربه ای ارزش��مند در زمینه اس��تقل䐧ل کاری و فضای 
حرفه ای کسب کرده است. او به یاد دارد که در روز نخست استخدام در 
بانک سامان، با جمله ای از رئیس وقت شعبه مشهد مواجه شد که »بانک 
مث��ل پادگان نظامی می ماند و سلس��له مراتب دارد« و این موضوع فضای 
کاری متفاوتی نسبت به حسابرسی برایش رقم زد. اما با گذر زمان و رشد 
و پیش��رفت همکارانش در بانک، فضای کاری نیز به سمت صمیمیت و 
همراهی تغییر کرد و امروز پس از 20 س��ال، به گفته خودش، در بهترین 

شرایط کاری قرار دارد.
وطن دوس��ت معتقد اس��ت تحقق اهداف 17گانه ش��عبه، نیازمند تل䐧ش 
مس��تمر و برنامه ریزی دقیق است و هر ش��اخص، داستان خاص خود را 
دارد. بااین حال، فضای صمیمی حاکم بر ش��عبه، یکی از بزرگ ترین نقاط 
قوت آن است. همچنین وی از اینکه تل䐧ش های تیم شعبه در سطوح میانی 
و ارشد بانک موردتوجه و قدردانی قرار می گیرد، ابراز خرسندی می کند.

وی همواره تل䐧ش داشته تا فضایی شاد و انگیزشی برای همکاران فراهم 
کند و از آن ها در مس��یر پیش��برد امور پش��تیبانی نماید. رابطه حرفه ای و 
س��ازنده ای با همکاران، به ویژه تیم فروش تخصصی که مستقیماً با او در 
ارتباط هستند، موجب شکل گیری یک تعامل مؤثر در شعبه شده است. او 
همچنین از همکاری و مدیریت سرکار خانم زارعی، رئیس شعبه مدرس، 
قدردانی کرده و کس��ب افتخارات متعدد ش��عبه در س��ال 1403 را نتیجه 

مدیریت کارآمد ایشان می داند.
باتوجه به اینکه شعبه مدرس در زمره شعب SME بانک سامان طبقه بندی 
شده است، تمرکز این شعبه بر جذب مشتریان حقوقی جدید، فعال سازی 
مش��تریان حقوقی قبل��ی، و بازاریابی اصناف جدید در حوزه مش��تریان 
حقیقی قرار دارد. استفاده از بسته های تسهیل䐧تی ویژه اصناف و دارندگان 
کارت خوان از دیگر رویکردهای شعبه است. همچنین افزایش سهم بانک 

در فعالیت های ارزی از اهداف کلیدی این شعبه بوده که در سال 1403 با 
موفقیت و از طریق فروش متقاطع و بازاریابی مویرگی دنبال شده است.

وطن دوس��ت نقش معاون ش��عبه را به عنوان پل ارتباطی بین مشتریان و 
تیم اجرایی ش��عبه بس��یار حیاتی می داند. او بر اهمیت تعامل با مشتریان 
ب��رای انجام خدمات م��وردی و نیز حفظ وفاداری آن ه��ا تأکید دارد. در 
همین راستا، تل䐧ش کرده تا ارتباطی آسان و مؤثر با مشتریان داشته باشد؛ 
به گونه ای که مش��تریان بتوانند در هر س��اعت از شبانه روز از طریق تلفن 

همراه با وی در ارتباط باشند و از مراجعه حضوری بی نیاز شوند.
احمد وطن دوست، بهترین خاطرات حرفه ای خود را کسب عناوین برتر 
در کنار همکارانش در ش��عبه مدرس طی سال 1403 عنوان می کند. وی 
در پایان ضمن تشکر از جناب آقای توزنده جانی، سرپرست منطقه، بابت 
تل䐧ش ها، حمایت ها و راهبری مؤثر ایشان، ابراز امیدواری کرد که با ادامه 
این روند، بتوانند در مس��یر تحقق اهداف کل䐧ن بانک س��امان، موفق تر از 

همیشه گام بردارند.
 بانك سامان دانشگاهی برای رشد و یادگیری است 

آرزو طاهرپور، بانکدار فروش تخصصی شعبه مدرس مشهد بانک سامان، 
از سال 1390 به جمع کارکنان بانک سامان پیوسته است. او فارغ التحصیل 
کارشناسی ارش��د رش��ته مدیریت بازرگانی بین الملل از دانشگاه فردوسی 
مشهد است و بیش از یک دهه تجربه ارزشمند در این بانک را در کارنامه 

خود دارد.
او بانک سامان را »دانشگاهی بزرگ« می داند؛ جایی که بسیاری از دانش 
تخصصی خود، به ویژه در حوزه ارزی، را در آن آموخته اس��ت. به گفته 
وی، پروژه »سامان 1404« و اجرای هم زمان فعالیت های ارزی و اعتباری، 
باوج��ود چالش های ابتدایی، به م��رور باعث افزایش تس��لط وی در هر 
دو حوزه ش��ده و امکان تعامل بهتر با مش��تریان و فروش متقاطع مؤثرتر 

محصول䐧ت بانکی را فراهم آورده است.
طاهرپور معتقد اس��ت شعبه مدرس در سال های اخیر رشد قابل توجهی 
در تمامی ش��اخص ها داش��ته اس��ت. او این موفقیت را حاصل راهبری 
هوشمندانه سرکار خانم زارعی، رئیس محترم شعبه و نیز تل䐧ش، همدلی 
و روحی��ه هم��کاری در میان کارکن��ان می داند. به باور او، ش��عار »با هم 
 برنده ایم« در این ش��عبه تنها یک جمله نیس��ت، بلکه ب��ه واقعیت تبدیل 

شده است.
یکی از ویژگی های��ی که برای طاهرپور جذابیت زی��ادی دارد، رویکرد 
نوآورانه بانک س��امان در زمینه های مختلف بانکداری است. او از حضور 
فعال خود در برنامه »پلنت« به عنوان یکی از تجربه های ارزش��مندش یاد 
می کند. طاهرپور دو سال پیاپی در جمع ایده پردازان این برنامه قرار گرفته 

و موفق شده تا مرحله نیمه نهایی نیز پیش رود.
وی معتقد است پلنت نه تنها بستری برای ارائه و پرورش ایده های جدید 
اس��ت، بلکه فرصتی بی نظیر برای تعامل مس��تقیم با مدیران ارش��د بانک 
فراهم می آورد. این ارتباط نزدیک با مدیران، برای او تجربه ای الهام بخش 

و انگیزشی بوده است.
آرزو طاهرپور، نمونه ای از کارکنان پرتل䐧ش، نوآور و متعهد بانک سامان 
است که توانس��ته با بهره گیری از فرصت های یادگیری، فضای مشارکتی 
و رویکرد نوآورانه بانک، نقش مؤثری در پیش��برد اهداف س��ازمانی ایفا 
کند. حضور او در ش��عبه مدرس، در کنار دیگر همکاران، سهم مهمی در 

موفقیت های این شعبه طی سال های اخیر داشته است.
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 افتخار می كنم كه عضوی از تیم حرفه ای شعبه مدرس هستم 
زینب لطفعلی پور، کارشناس ارشد مدیریت اجرایی از دانشگاه فردوسی 
مشهد و دارای مدرک MBA از دانشگاه گرونوبل فرانسه، از سال 1392 
به خانواده بانک س��امان پیوسته و اکنون در بخش فروش تخصصی شعبه 

مدرس مشهد فعالیت می کند.
وی پیش از پیوس��تن به بانک سامان، سابقه فعالیت در بانک پاسارگاد را 
داشته و به گفته خود، روزهای ابتدایی ورود به محیط جدید برایش آسان 
نبوده است. اما با گذشت زمان و به لطف فضای حرفه ای و صمیمی حاکم 
در بانک، به س��رعت با مجموعه سازگار شده و اکنون از حضور در بانک 

سامان ابراز رضایت و خرسندی دارد.
لطفعلی پ��ور از حجم ب��ال䐧ی فعالیت در بخش فروش تخصصی ش��عبه 
مدرس یاد می کند و آن را ناشی از عملکرد شاخص این شعبه می داند. به 
گفته او، ش��عبه مدرس موفق شده رتبه نخست رفع تعهدات ارزی را در 
بین شعب بانک کسب کند و همواره جزو شعب برتر از نظر شاخص های 
عملکردی بوده است. وی این موفقیت ها را نتیجه تل䐧ش بی وقفه و تعهد 

بال䐧ی همکاران شعبه عنوان می کند.
یکی از ویژگی های بارز ش��عبه مدرس، از نگاه لطفعلی پور، فضای آرام، 
دوس��تانه و بدون تنش میان همکاران است. او تأکید می کند که مدیران و 
مسئول䐧ن شعبه، همواره در تل䐧ش بوده اند تا محیطی حمایتی و سالم برای 
کارکنان ایجاد کنند. وی می گوید این همدلی و فضای مثبت نقش مهمی 

در دستیابی به اهداف استراتژیک بانک ایفا کرده است.
لطفعلی پور همچنین از نقش آموزش در بانک سامان تقدیر می کند. او باور 
دارد که بانک سامان برخل䐧ف بسیاری از نهادها، همواره به توانمندسازی 
کارکنان اهمیت داده و فرصت های مناس��بی برای رشد علمی و حرفه ای 
فراهم کرده است. در همین راستا، وی در سال گذشته هم زمان با اشتغال، 
در دوره های MBA دانش��گاه گرونوبل ش��رکت کرده و برای حضور در 
کل䐧س ها، آخر هر هفته به تهران سفر کرده است. او با قدردانی از مسئول䐧ن 

ش��عبه و هم��کاران بخش ف��روش تخصصی می گوید: »اگ��ر همراهی و 
حمایت آن ها نبود، امکان اتمام این مسیر برایم فراهم نمی شد.«

به گفت��ه لطفعلی پور، ماهی��ت کار در بخش ف��روش تخصصی ایجاب 
می کند که ارتباطی حرفه ای، مؤثر و درعین حال صمیمی با مشتریان ارزی 
و اعتباری برقرار باشد. او این تعامل سازنده را یکی از عوامل موفقیت در 

مسیر ارائه خدمات بانکی می داند.
کس��ب افتخارات متعدد شعبه مدرس در سال گذشته، از جمله خاطرات 
ش��یرین لطفعلی پور در بانک سامان اس��ت. وی این موفقیت ها را حاصل 
کار تیمی، همدلی و هم راستایی کامل با اهداف کل䐧ن بانک عنوان می کند.

 شعبه مدرس خانواده دوم من است 
علیرضا صفرزاده، متولد 1364 و دارای مدرک کارشناسی ارشد مدیریت 
بازرگانی بین الملل، از س��ال 1391 به خانواده بانک سامان پیوسته است. 
او هم اکنون در بخش فروش تخصصی و میز فروش شعبه مدرس مشهد 
فعالیت می کند و معتقد است که بانک سامان جایگاه خاصی در میان مردم 
دارد که این افتخار حضور را برایش ارزشمند و انگیزه بخش کرده است.

صفرزاده با اش��اره به س��ابقه کاری خود در یکی از مؤسس��ات مالی و 
اعتباری، می گوید ورود به بانک سامان تحولی مثبت در مسیر حرفه ای اش 
بوده اس��ت. »در بدو ورود، شور و اشتیاق زیادی برای این تغییر داشتم و 
خوشبختانه آن انگیزه هنوز هم با من است. این تغییر برای من نه تنها یک 

جهش شغلی، بلکه فرصتی برای رشد فردی و حرفه ای بود.«
او از یک��ی از جنبه ه��ای ج��ذاب کار خ��ود در بانک س��امان می گوید: 
»برقراری ارتباط مداوم با مدیران شرکت ها، مسئولیتی فراتر از انجام امور 
بانکی به من داده است. بسیاری از مشتریان انتظار دارند در نقش مشاور در 
کنارشان باشم و این موضوع باعث شده تجربه های ارزشمندی در تعامل 

با کسب وکارها داشته باشم.«
صفرزاده فضای کاری در ش��عبه مدرس را صمیم��ی، حرفه ای و همدل䐧نه 
توصیف می کند و معتقد است که تیم حاضر در این شعبه، یکی از نقاط قوت 

سمیرا حسینی - معاون شعبه احمد وطن دوست - معاون شعبه
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اصلی آن اس��ت. وی همچنین از نقش سرکار خانم زارعی، رئیس شعبه، یاد 
می کند و می افزاید: »دانش، پش��تکار و انتقال مستمر تجربیات توسط رئیس 
ش��عبه باعث شده در یک  س��ال اخیر، شعبه مدرس دو بار در میان 10 شعبه 
برتر بانک قرار بگیرد که نشان از رهبری اثربخش و کار تیمی هماهنگ دارد.«

مطابق با راهبردهای بانک در قالب برنامه "س��امان 1404"، شعبه مدرس 
به عن��وان یک ش��عبه SME، تمرکز خود را بر جذب و حفظ مش��تریان 
حقوقی و صنفی گذاش��ته اس��ت. صفرزاده در این زمینه می گوید: »سعی 
کرده ایم با اتکا به ارتباط خوب با مش��تریان فعلی، محصول䐧ت و خدمات 
بانک را به مشتریان بالقوه معرفی کنیم و از اثرگذاری روابط موجود برای 

توسعه شبکه مشتریان بهره ببریم.«
او نقش خود را در ش��عبه به عنوان پل ارتباطی با مدیران ش��رکت ها مهم 
و حس��اس می داند و می گوید: »همواره ت��ل䐧ش کرده ام ارتباطی حرفه ای، 
هدفمند و پایدار با مشتریان برقرار کنم، چرا که این ارتباط، ستون فقرات 

فروش تخصصی موفق است.«
در پایان، صفرزاده از حضور در کنار تیم ش��عبه مدرس به عنوان بهترین 
خاطره کاری اش یاد می کن��د و می افزاید: »صمیمیت، همکاری و روحیه 
تیمی در این ش��عبه آن قدر بال䐧س��ت که می توانم با اطمینان بگویم اینجا 

خانواده دوم من است.«
 شعبه مدرس با روحیه تیمی قوی، محیط كاری ایدئال است 

امیرحسین پورغل䐧م، 37س��اله و دارای مدرک کارشناسی حسابداری، از 
سال 1393 به جمع خانواده بانک سامان پیوسته و در شعب مختلف مشهد 
خدمت کرده است. وی فعالیت حرفه ای خود را از شعبه هاشمیه آغاز کرد 
و هم اکنون در سمت بانکدار فروش در شعبه مدرس مشغول به کار است.
پورغل䐧م درباره روزهای ابتدایی اس��تخدام خود می گوید: »شعبه هاشمیه 

یکی از ش��لوغ ترین ش��عب مشهد بود و این ش��رایط فرصتی عالی برای 
کس��ب تجربه و یادگیری سریع فراهم کرد.« وی معتقد است این سال ها 
تجربه در شعب مختلف، به او دید وسیع و مهارت های متنوعی بخشیده 

است.
وی درباره شعبه مدرس بیان می کند: »این شعبه به دلیل نزدیکی به بازار 
مشهد و مجتمع های قضایی، طیف خاصی از مشتریان و فعالیت ها را دارد 

که کار را چالش برانگیز و درعین حال جذاب می کند.«
امیرحسین پورغل䐧م تأکید دارد که موفقیت شعبه مدرس مرهون هماهنگی 
و روحیه تیمی قوی بین پرس��نل و مدیریت مؤثر رئیس و معاونین شعبه 
است: »تقسیم وظایف به بهترین شکل انجام می شود و این امر باعث شده 

کارها با بال䐧ترین کیفیت و روحیه تیمی انجام پذیرد.
او ب��ا اش��اره به اه��داف کل䐧ن بانک س��امان در حوزه تجاری س��ازی و 
س��ودآوری می گوید: »باتوجه به نوع مش��تریان شعبه، این اهداف در حال 
تحقق حداکثری اس��ت. همچنین مسئولین ش��عبه با تعیین اهداف فردی 

برای هر پرسنل، مسیر دستیابی به موفقیت را تسهیل کرده اند.«
در پایان، پورغل䐧م از تمامی ارکان بانک، به ویژه اداره حقوق و دس��تمزد، 
باب��ت افزایش حق��وق و توجه ب��ه معیش��ت کارکنان قدردان��ی کرد و 
اف��زود: »امی��دوارم این روند مثبت ادامه پیدا کند ت��ا انگیزه کارکنان برای 

خدمت رسانی هرچه بهتر حفظ شود.«
تجربه 18ساله در شعبه مدرس؛ همراهی با تحول و خدمت صمیمانه
 سید علی میل䐧نی، 45ساله و فارغ التحصیل رشته مدیریت بازرگانی 
از دانشگاه آزاد، از ابتدای سال 1384 وارد بانک سامان شد و فعالیت 
حرفه ای خود را در دومین شعبه بانک سامان در مشهد، یعنی شعبه 

مدرس، آغاز کرد. وی بیش از 18 سال به صورت مستمر در این شعبه 

زینب لطفعلی پور

سمانه قدمیاری

ذبیح اله قیصری یونسی

سیدحسین رضایی

آرزو طاهرپور

سیدعلی میل䐧نی

امیرحسین پورغل䐧م

علیرضا صفرزاده
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خدمت کرد، سپس در سال 1402 به شعبه مرکزی مشهد منتقل شد و از 
سال 1403 مجدداً در شعبه مدرس مشغول به کار شده است.

میل䐧نی درباره ش��روع کار خود در بانک س��امان می گوی��د: »فعالیت در 
یک��ی از بانک ه��ای خصوصی نوظه��ور و نوآور به نام س��امان برای من 
بس��یار لذت بخش بود. بانک س��امان در میان بانک ه��ای دولتی که اغلب 
ب��ه روش های س��نتی کار می کردند، با تأکید بر مفه��وم تغییر، مدل نوین 
بانک��داری را معرفی کرد که این تمایز باعث ایجاد حس افتخار و انگیزه 

در من شد.«
وی با اش��اره به بازگشت خود به شعبه مدرس می افزاید: »خدا را شاکرم 
که این بار در کنار همکاران خوب و حرفه ای شعبه مدرس، به ویژه ریاست 
محترم شعبه سرکار خانم زارعی و معاونین ارجمند سرکار خانم حسینی و 
آقای وطن دوست، فرصت خدمت دوباره را پیدا کردم. امیدوارم این تعامل 

سازنده و صمیمانه در شعبه تا همیشه پایدار بماند.«

میل䐧نی درباره اهداف برنامه استراتژیک بانک سامان می گوید: »روش های 
تدوین ش��ده توس��ط مدیران ارشد، نقش��ه راه ما برای رسیدن به اهداف 
اس��تراتژیک اس��ت که یکی از مهم ترین آن ها توجه ویژه به مش��تریان و 
بازارهای هدف بانک اس��ت. تکریم و رسیدگی به نیازهای این گروه باید 

در اولویت فعالیت های ما باشد.«
او تأکی��د می کند: »نحوه برخورد و تعامل ما با مش��تریان باید به گونه ای 
باشد که حس خوبی از بانک سامان در آنان ایجاد شود. من همیشه سعی 
می کنم خود را جای مش��تری بگ��ذارم و نهایت تل䐧ش را برای انتقال این 

حس خوب به مشتریان انجام دهم.«
میل䐧نی در پایان برای همه همکاران خدوم بانک س��امان، به ویژه ش��عب 
مش��هد، آرزوی موفقیت و س��ل䐧متی کرد و گفت: »امی��دوارم با همکاری 
و تل䐧ش مس��تمر، ش��اهد رش��د و پیش��رفت روزافزون بانک و مجموعه 

کارکنانش باشیم.«

مرتضی الوانی میل䐧د برومندنیا مهدی برنجی محمدامین امینی
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بخش دانستنی های بانکی، بخش جدیدی از نشریه سامان است که شامل 
پاس��خ به پرس��ش های بانکی متداول و پرطرف داری است که پاسخگوی 
ابهامات مشتریان خواهد بود. در این صفحه، کارشناسان خبره و متخصص 
مدیریت بهبود و کیفیت بانک سامان، با اشراف بر آخرین قوانین و فرایندهای 

بانکی، به پرسش های پرتکرار بانکی پاسخ می دهند.
 سوء اثر چك چیست و روش های رفع سوء اثر آن چگونه است؟ 

 برگش��ت چک عبارت اس��ت از عدم وصول چک به یکی از دل䐧یل زیر 
به نحوی که سابقه عدم وصول در حساب جاری صادرکننده چک ثبت شود:

  عدم کفایت موجودی حساب جاری بابت پوشش تمام یا قسمتی از وجه 
چک؛

   عدم موجودی در حساب جاری )موجودی حساب جاری در لحظه ارائه 
چک به بانک صفر باشد(؛

  عدم مطابقت امضای مندرج در چک )صادرکننده چک( با نمونه امضای 
موجود در سیستم نرم افزاری بانک )فرانگین(؛

   نقص در امضای مندرج در چک؛
   مخدوش بودن امضای مندرج روی چک؛
   مغایرت بین تاریخ عددی و حروفی چک؛

  مخدوش بودن مندرجات چک )در صورت قلم خوردگی در متن چک 
و عدم توضیح آن در ظهر چک توسط صادرکننده چک(؛

   مغایرت بین مبلغ عددی و حروفی چک؛

  بسته بودن حساب جاری؛
  مسدود بودن حساب جاری )حسب درخواست مقام قضائی(؛

  صدور دستور عدم پرداخت توسط مشتری )صادرکننده چک( یا ذی نفع 
یا قائم مقام قانونی آنها یا مرجع قضائی در چارچوب ماده 14 قانون صدور 

چک.
در صورتی که بنا بر دل䐧یل اعل䐧م ش��ده در بال䐧 )بجز دستور عدم پرداخت 
در چارچوب ماده 14 قانون صدور چک( چک برگش��ت شود، اطل䐧عات 
صاحب س��پرده قرض الحسنه جاری و امضا کننده/ امضاکنندگان چک به 

سامانه سما چک اعل䐧م و برای ایشان سوء اثر ثبت می شود.
 روش های رفع برگشت و رفع سوء اثر: 

روش های رفع برگشت و رفع سوء اثر از چک های برگشتی به شرح زیر 
می باشند:

  رفع علت برگشت چک و ارائه مجدد ل䐧شه چک به بانک جهت وصول؛
  ارائه ل䐧شه چک برگشتی توسط صادرکننده چک به بانک جهت ابطال؛

  ارائه رضایت نامه محضری از ذی نفع چک به شعبه افتتاح کننده؛
  واریز مبلغ چک به حساب جاری و مسدود نمودن آن به مدت 12 ماه؛

  ارائه حکم قضایی مبنی بر رفع سوء اثر از سوابق چک برگشتی؛
  ارائه نامه از مرجع ثبتی ذیصل䐧ح موضوع ماده 183؛

  گذشت زمان 3 سال از تاریخ برگشت چک، مشروط به عدم طرح دعوی 
حقوقی و کیفری.

دانستنی های بانکی
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سل䐧م به همراهان كافه تك
ای��ن ماه قصد داریم با معرفی بیش��تر Chat GPT، ضرورت آش��نایی 

کارمندان با این هوش مصنوعی را تشریح کنیم.

 چرا آشنایی با ChatGPT برای هر كارمندی ضروری است؟ 
در دنی��ای کاری امروز، آش��نایی با ابزارهایی مث��ل ChatGPT دیگر 
یک مزیت نیس��ت، بلکه یک ضرورت اس��ت. هر کارمند در هر سطحی، 
می تواند با درک درست این فناوری، بهره وری، سرعت و کیفیت کار خود 
را ارتقا دهد. با هوش مصنوعی همگام ش��ویم؛ نه برای جایگزین ش��دن، 
بلکه برای بهترش��دن. در چند سال اخیر، ظهور ابزارهای مبتنی بر هوش 
مصنوعی مانند ChatGPT نگاه ما به دنیای کار و بهره وری را دگرگون 
کرده اس��ت. شاید تا چند سال پیش، استفاده از هوش مصنوعی صرفاً در 
دای��ره متخصصان فناوری تعریف می ش��د، اما امروز، هر کارمندی در هر 
ح��وزه ای می توان��د از قابلیت های این ابزارها برای ساده س��ازی وظایف 

روزمره خود استفاده کند.

  ChatGPT دقیقاً چیست؟ 
 ChatGPT یک مدل زبانی پیش��رفته اس��ت که توانایی درک و تولید 
زب��ان طبیعی را دارد. یعنی می تواند به س��ؤال䐧ت ش��ما پاس��خ دهد، متن 
بنویس��د، ترجمه کند، ایده پردازی کند و حتی ب��رای ایمیل های کاری یا 

تدوین گزارش ها به شما کمک کند.

 چرا برای كارمندان مهم است؟ 
1. صرفه جویی در زمان

آیا تابه حال ساعت ها برای نوشتن یک ایمیل مهم یا تهیه گزارشی پیچیده 

وق��ت صرف کرده ای��د؟ ChatGPT می توان��د پیش نویس های اولیه را 
خیلی سریع تولید کند تا فقط شما نهایی اش کنید.

2. افزایش بهره وری
ب��ا کمک این ابزار، کارهایی مانند خل䐧صه س��ازی اس��ناد، ترجمه متون، 
نوش��تن محتوا ی��ا حتی برنامه ریزی جلس��ات س��ریع تر و دقیق تر انجام 

می شوند.
3. یادگیری سریع و مداوم

شما می توانید از ChatGPT برای آموزش مفاهیم جدید، مرور مطالب 
تخصصی یا آماده س��ازی برای ارائه ها اس��تفاده کنید. در واقع مثل داشتن 

یک مشاور دیجیتال 24 ساعته است.
4. خل䐧قیت بیشتر

اگر درگیر حل مس��ئله ای هس��تید یا به دنبال ایده ب��رای ارائه یا کمپین 
هس��تید، ChatGPT می تواند نقش یک شریک فکری خل䐧ق را برایتان 

ایفا کند.

 هوش مصنوعی، همكار جدید شما است! 
در محیط کاری امروز، هوش مصنوعی دیگر فقط یک فناوری پیش��رفته 
نیس��ت، بلکه به عضوی از تیم ش��ما تبدیل ش��ده اس��ت. ابزارهایی مثل 
ChatGPT می توانند بس��یاری از کارهای تک��راری، تحلیلی یا خل䐧قانه 
را در کنار ش��ما انجام دهند و کیفیت خروجی ها را ارتقا دهند. در واقع، 

داشتن یک »همکار دیجیتال« دیگر فقط یک شعار نیست!

 چطور ChatGPT می تواند كارهای شما رو سبك تر كند؟ 
 ChatGPT  ،از پاسخ گویی به ایمیل ها گرفته تا تهیه گزارش های اداری
می تواند کارهای زمان بر شما را به شکل هوشمندانه ساده سازی کند. این 

ــافه تـک ک
با کافه تک از آخرین اخبار تکنولوژی مطلع ش��وید و با نرم افزارهای 
کاربردی آش��نا شوید. مثل ماه های گذشته، سعی می کنیم در این بخش 
نرم افزاره��ای کارب��ردی، گجت ه��ای جدید، پادکس��ت های مرتبط و 
کلی خبرهای جذاب از دنیای تکنولوژی رو با ش��ما در میون بذاریم. 
خوش��حال میشیم شما هم تجربه هاتون را برای ما بفرستید و با بقیه به 

اشتراک بذارید.

| مهرناز تباری|
| كارشناس مدیریت روابط عمومی و صدای مشتریان |
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ابزار نه تنها س��رعت ش��ما را بال䐧 می برد، بلکه با پیشنهادهای خل䐧قانه اش 
شما را در مسیر تصمیم گیری هم همراهی می کند.

 از تایپ تا تحلیل: چرا هر كارمندی باید ChatGPT رو بشناسد؟ 
چه کارمند منابع انسانی باشید، چه کارشناس مالی یا بازاریاب، با استفاده 
از ChatGPT می توانید وظایف خود را س��ریع تر انجام دهید. از تولید 
محت��وای متنی تا تحلیل داده های خام، این ابزار به ش��ما کمک می کند تا 
وق��ت کمتری ص��رف کارهای ابتدایی کنید و بیش��تر روی تفکر و بهبود 

متمرکز شوید.

 ابزاری برای كارمندان آینده نگر؛ با ChatGPT آشنا شو! 
در دنیایی که به س��رعت در حال تغییر اس��ت، کارکنان��ی موفق ترند که 
با ابزارهای نوین آش��نا باش��ند. ChatGPT یکی از همین ابزارهاست؛ 
دانس��تن طرز اس��تفاده از آن، مهارتی ضروری برای کس��انی اس��ت که 

آینده نگری را در شغل خود جدی می گیرند. 

 كمتر تایپ كن، بیشتر فكر كن؛ قدرت هوش مصنوعی در خدمت شما 
وقتی بتوانید خل䐧صه س��ازی، ایده پردازی، ن��گارش و حتی ترجمه را به 
هوش مصنوعی بس��پارید، وقت بیش��تری برای تحلی��ل، تصمیم گیری و 
نوآوری خواهید داشت. این دقیقاً همان چیزی است که بهره وری واقعی 

را رقم می زند.

 ChatGPT؛ یك مشاور دیجیتال در جیب شما 
به دنبال ایده ای برای یک ارائه هستید؟ یا نمی دانید چگونه به یک ایمیل 
پاسخ دهید؟    ChatGPT همیشه آماده است تا در کنار شما فکر کند. 

این ابزار نه تنها س��رعت شما را بال䐧 می برد، بلکه در بسیاری از مواقع مثل 
یک مشاور تخصصی عمل می کند.

 اگر با Word كار می كنی، باید با ChatGPT هم آشنا باشی 
بسیاری از کارکنان از Word برای نگارش استفاده می کنند، اما نمی دانند 
که می توانند با کمک  ChatGPT پیش نویس های بهتری داش��ته باشند. 
این ابزار به شما کمک می کند تا ساختار بهتری به نوشته ها بدهید، خطاها 

را کاهش دهید و زمان کمتری صرف تایپ کنید.

 هوش مصنوعی برای همه؛ نه فقط برنامه نویس ها 
یکی از اش��تباهات رایج این اس��ت که فکر کنیم ه��وش مصنوعی فقط 
مخصوص حوزه فناوری است. در واقع، کارمندان اداری، مالی، بازاریابی 
و منابع انس��انی ه��م می توانن��د از ابزارهایی مانن��د ChatGPT  برای 

کارهای روزمره شان بهره مند شوند.

 با ChatGPT، كارهای اداری رو مثل حرفه ای ها انجام بده 
تهیه فرم، تنظیم گزارش، نگارش پیام های رس��می یا حتی تدوین دستور 
جلس��ه از جمله وظایفی اس��ت که می توان با کمک ChatGPT بسیار 
حرفه ای ت��ر انجام داد. این ابزار به ش��ما کمک می کن��د تا خروجی هایی 

قابل ارائه و دقیق داشته باشید.

 چرا كارمندان آینده بدون ChatGPT عقب می مانند؟ 
چش��م انداز آینده  بازار کار وابسته به بهره گیری از ابزارهای هوشمند است. 
کارکنانی که از  ChatGPT استفاده می کنند نه تنها سریع تر و دقیق تر عمل 

می کنند، بلکه مهارتی حیاتی برای آینده شغلی خود ایجاد کرده اند.
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کل䐧ه برداری هوش مصنوعی

 درباره كتاب 
 سال انتشار: 2024 

    Verso Books :ناشر 
 تعداد صفحات: حدود 240 صفحه

 ژانر: فناوری، نقد اجتماعی، هوش مصنوعی، مطالعات فرهنگی
 سبک نگارش: تحلیلی-انتقادی با زبان قابل فهم برای عموم

 مخاطبان این كتاب چه كسانی هستند؟ 
 فع��ال䐧ن حوزه فناوری، علوم داده و هوش مصنوعی که به اخل䐧ق و سیاس��ت گذاری 

عل䐧قمندند.
 دانش��جویان و اساتید جامعه شناس��ی فناوری، مطالعات رسانه، علوم سیاسی، فلسفه 

تکنولوژی.
 روزنامه نگاران و تحلیل گران رسانه و فناوری.

 افرادی که به آینده هوش مصنوعی شک دارند یا می خواهند دیدگاه دقیق تری نسبت 
بهAI hype  )تبلیغات غیرواقعی( پیدا کنند.

 عل䐧قه مندان به عدالت اجتماعی و حقوق دیجیتال.
ای��ن کتاب نقدی جدی و صریح بر وضعیت کنونی توس��عه هوش مصنوعی اس��ت، 
مخصوصاً در نحوه ای که شرکت های فناوری بزرگ )Big Tech( از آن استفاده می کنند 

تا قدرت اقتصادی، سیاسی و فرهنگی خود را تثبیت کنند.
 نكات كلیدی كتاب: 

1. افسانه سازی درباره ی هوش مصنوعی
 Amazon و  OpenAI، Google، Meta نویسندگان معتقدند که شرکت هایی مثل
درب��اره قابلیت های هوش مصنوعی بیش از حد اغ��راق می کنند تا بودجه جذب کنند، 

مقررات را دور بزنند و اعتماد عمومی را جلب کنند.
اصطل䐧ح “AI Con” هم به همین افسانه سازی و فریب )Con( اشاره دارد.

2. تمركز بر »داده« به جای »هوش«
کتاب تأکید دارد که بسیاری از مدل های هوش مصنوعی صرفاً سیستم هایی هستند که 
از داده های انسانی تغذیه می شوند – نه اینکه واقعاً »هوشمند« باشند. در واقع، آن ها صرفاً 

الگوها را از داده ها استخراج می کنند، بدون درک یا آگاهی.
3.تبعیض، استعمار دیجیتال و قدرت طلبی

نویس��ندگان نمونه هایی از نحوه اس��تفاده از AI در راه های��ی ارائه می دهند که موجب 
تبعیض نژادی، جنسیتی و طبقاتی می شود. این سیستم ها اغلب داده هایی را تکرار می کنند 

که قبل䐧ً خودشان متأثر از ساختارهای نابرابر قدرت بوده اند.
4. راهكارهایی برای آینده ای بهتر

کتاب بر لزوم دموکراتیزه کردن توسعه فناوری تأکید دارد:
 شفافیت در الگوریتم ها

 استقل䐧ل از منافع شرکتی
 نظارت اجتماعی و سیاست گذاری اخل䐧ق محور

 حمایت از فناوری هایی که نیازهای مردم را تأمین می کنند، نه صرفاً سود سرمایه داران را
 چكیده از كتاب 

عنوان فارس��ی پیش��نهادی: کل䐧ه برداری هوش مصنوعی: چگون��ه دروغ های غول های 
فناوری را افشا کنیم و آینده ای انسانی بسازیم این کتاب اثری افشاگرانه درباره اغراق ها، 
سوءاس��تفاده ها و سیاس��ت زدگی در دنیای هوش مصنوعی است. نویسندگان با تکیه بر 
Goo  تجربه آکادمیک و صنعتی، نشان می دهند چگونه شرکت های بزرگ فناوری مثل-

le، Meta،  OpenAI و Amazon تصویری اغراق ش��ده و غیرواقعی از توانایی های 
AI ترسیم می کنند تا قدرت، سرمایه و نفوذ سیاسی بیشتری به دست آورند.

 مهم ترین پیام های كتاب: 
 هوش مصنوعی آن قدرها هم باهوش نیست: اغلب سیستم های AI، به جای فهم واقعی، 

صرفاً الگوهای زبانی یا تصویری را از داده های انسانی تقلید می کنند.
 تبلیغات ش��رکت های ب��زرگ، گمراه کننده اند: آن ها هوش مصنوع��ی را یک فناوری 
جادوی��ی جلوه می دهند، در حالی که محدودیت ه��ا، خطاها و تبعیض های جدی در آن 

نهفته است.
  AI به جای کاهش نابرابری، ممکن است آن را تشدید کند: الگوریتم های بی نظارت 

می توانند به تبعیض نژادی، جنسیتی، طبقاتی و سیاسی دامن بزنند.
 برای آینده ای عادل䐧نه، باید مردم محور عمل کرد: نویسندگان بر شفافیت، پاسخ گویی و 

توسعه هوش مصنوعی در خدمت نیازهای واقعی جوامع تأکید دارند.
. درباره نویسندگان  

Emily M. Bender .1
 استاد زبان شناسی محاسباتی در دانشگاه واشنگتن.

AI hype یکی از منتقدان پرآوازه 
 نویسنده مقاله مش��هور "Stochastic Parrots" که هشدار می دهد مدل های زبانی 

بزرگ مثل ChatGPT بدون درک واقعی فقط داده ها را بازتولید می کنند.
Alex Hanna .2

 جامعه شناس و محقق حوزه فناوری عدالت محور.
 پیش تر در تیم Ethical AI ش��رکت گوگل فعالیت داش��ت، اما به دلیل اختل䐧فات 

اخل䐧قی استعفا داد.
 اکنون در موسس��ه تحقیقات��ی DAIR )Distributed AI Research( مش��غول 

پژوهش های مستقل است.

https://www.goodreads.com/book/
 show/217432753-the-ai-con

 https://bookcofe.ir
منبع فارسی
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آغاز حیات، در پایانِ آن است. مرگ و نیروی آن نباشد حیات نمی تواند 
ایجاد شود. مرگ خود علت است و زندگانی و نشانه های آن همه معلول 
مرگ. نخست مرگ بود و سپس حیات آمد و مرگ که مادر حیات است، 

نکوهیده و هولناک نمی تواند باشد.
زمان نیز خطی نیست. آغاز و گذشت و پایان ندارد. هنوز در همان میزان 
کودکی خود ایس��تاده ایم؛ بی هیچ اختل䐧ف و با همان چشم ها و دست ها. 

آیا هر انسان تنها میزان کودکی خود را ادامه می رساند؟  
اگر چنین اس��ت آن میزان اختصاصی و غلیظ نمی تواند از س��رِ تصادف 
و توس��طِ طبیعت در هر نوزاد میراث ش��ود و یا از مادر به کودک برس��د 
و نیز نمی تواند در س��ال-های نخس��ت و ابتدایی حیات نوزاد و در تأثیر 
از محیط و انس��ان هایِ حاضر در آن ریخ��ت گیرد، چرا که این تأثیر هر 
اندازه توانا باش��د باز هم ق��درت ایجاد آن میزان اصیل را ندارد. پس این 
میزان ش��خصی در عدالت کامل از س��مت چه کسی می تواند در کودک 
باطن ش��ود؟ تنها از خود همان کودک. نسخه سال دیده کودک و خودِ او 
اس��ت که به کودک می گوید در کدام میزان بمان و کودک است که ادامه 
سال دیده خود می ماند و زمان از سمتِ کودک تا مرگ او یا به عکس آن 

به شکلِ خط نمی-گذرد. 
خط و دایره نمی تواند ش��کل صحیحِ بودن را ترس��یم کند و درون این 
سرنوشت و سرگذشت آن چیست که باقی می ماند؟ همه چیز در اشتیاقی 

ف��راوان به س��وی جذابیت مرگ می دوند حتی جامدِ س��خت درونِ زمان 
سس��ت ش��ده و پیوندهایِ خود را از دس��ت می دهد. تنها یاد اس��ت که 
می ماند، در یادگارهایِ نیک و بد، و برایِ هر انس��ان، تنها خیالِ او و در 
طبیعت ه��ا که حضورها و پیوندها و نیروها و میزان ها را در خود گرفته، 
تبادل می دهند، تنها خیال اس��ت ک��ه از جاذبۀ زمان گریخته، بر آن چیره 

می شود تا در خود اشتیاقِ مرگ و به سوی آن شدن نگیرد. 
م��ی رود تا عالم دیگر که در آن زمان نباش��د و می نش��یند آنجا تا آمدنِ 
حض��ور پس از اتصال به مرگ و گذر از مرگ، تا ش��اید به س��وی خیالِ 
خویش بازگشت گیرد. بازگشتی به سوی خود، چه آن خود و خیالِ آمده 
از آن پ��وچ و حقی��ر و آزاردهنده باش��د و چه انباش��ته و پیروز و آزرده. 
انس��ان موجودی اس��ت متخیل و تفاوتِ آدمی با دیگر گونه ها در داشتنِ 

عقل نیست. 
تمامِ موجودات به قدر کافی و نیاز عقل دارند و تنها آدمی است که تخیل 
نی��ز دارد و تخی��ل بود که عقلِ آدمی را با تولید نیازهای جدید پروراند و 
تکامل داد؛ تخیل علت تکاملِ انس��ان بود و تخیل، تصور عمیق نیس��ت؛ 
بلکه نیرویی از نیروهایِ طبیعت است، همانندِ گرانش که تأثیری واقعی بر 
هستی و نیستی می گذارد. ما چیزی نیستیم جز خیال هایمان و درحالی که 
با عقل، رفتارِ خود را به اجرا می گذاریم، پیش تر خیالِ آن اندیشه و رفتار 

را در هستی منتشر کرده ایم.
این خیالِ نامیرا که در حصارِ زمان و نابودی نیس��ت، برای همیشه باقی 
می ماند، حتی اگر حیات جسم را از دست بدهیم. چنین ماهیت خیالی به 
تخیل دادن نیازمند اثبات آن در فیزیک است؛ اما اگر برای مدتی تخیل و 
رفتار آن و رابطه ای که با عقل دارد را بررس��ی کنیم، ماهیت حقیقی خود 
را افش��ا و نمای��ان خواهد کرد و آن گاه درمی یابی��م چگونه بود که آدمی 
تکامل یافت و چگونه اس��ت که بر هستی و نیستی اثر می گذارد و خیالی 
اس��ت درون خیال ها و خیالی خواهد شد در خیال خود. تنها خیال است 

که می ماند، تنها خیال.

تنها خیال می ماند

| رضا ایران نژاد|
| كارشناس آموزش آكادمی سامان|
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 سوال این ماه: 
به نظر شما چه مهارت هایی است كه باید بیشتر در تیم یا سازمان تقویت كنیم؟

 مجید عسگری، مدیریت پیگیری مطالبات، كارشناس ارشد مركز تماس 
وصول مطالبات

بسته به نوع وظایف و جایگاه افراد، مهارت ها متغیر خواهد بود. اما اصلی ترین 
مورد داشتن روحیه کار تیمی است. اینکه افراد بپذیرند که وارد یک تیم شده 
و رفت��ار و عملک��رد آنها بر روی یکدیگر تأثیرگ��ذار خواهد بود. به نظر بنده 
سازمان باید به صورت مداوم آموزش هایی از جنس روان شناسی و رفتاری برای 
پرس��نل داشته باشد. این آموزش ها تأثیر مستقیم بر رشد عملکرد اصلی افراد 
در سازمانی خواهد داشت و باعث درک بهتر و رشد بیشتر همکاران می گردد.

ــناس پاسخگویی به مراجع   زهرا پروینی قریق، مدیریت حقوقی، كارش
قانونی

به نظر من مهارت هایی که حتماً افراد یک تیم یا سازمان باید داشته باشند موارد 
زیر است: روحیه کار تیمی و مسئولیت پذیری انتقادپذیری مشورت نمودن و 
درک متقابل مدیریت زمان مدیریت اس��ترس و در نهایت فردی که مسلط به 
قوانین، مقررات، سامانه ها و ابزارهای دیجیتال باشد و بتواند بدون جانب داری 

و عادل䐧نه رهبری تیم را برعهده بگیرد . 
 بهزاد شریفی، شعبه مرزداران، بانكدار عملیات

در مرحله اول هنر مهارت فروش و بازاریابی بانکی شناس��ایی نیاز مشتری و 
پیش��نهاد خدمات مناسب )Cross-sell( و در مراحل بعد تسلط بر سامانه ها 
و ابزاره��ای دیجیتال و کار با سیس��تم ها و راهنمایی مش��تری برای خدمات 

غیرحضوری 
 لیل䐧 زمردیان، كارشناس مركز تماس وصول مطالبات، مدیریت پیگیری 

مطالبات
تفکر تحلیلی و حل مس��ئله در دنیای پیچیده امروز، توانایی تحلیل داده ها و 
یافت��ن راه حل های خل䐧قانه برای چالش های روزمره، یک مهارت حیاتی برای 
همه اس��ت؛ چه در حوزه خدمات مش��تریان، چ��ه در طراحی محصول䐧ت یا 

بهینه سازی فرایندها. 2. ارتباط مؤثر و شنیدن فعال گاهی تنها راه رشد سازمان، 
درس��ت شنیدن همدیگه ست. مهارت در بیان ش��فاف، شنیدن بدون قضاوت 
و ارتباط بین بخش��ی، پایه▪ هر تیم موفقه. 3. تس��لط بر ابزارهای دیجیتال از 
نرم افزاره��ای بانکداری گرفته ت��ا ابزارهای همکاری آنل䐧ی��ن و تحلیل داده؛ 
تقویت مهارت دیجیتال هم باعث بهره وری بال䐧تر می شه، هم آماده مون می کند 
 Customer( ب��رای آینده▪ فناوری محور بانکداری. 4. تفکر مش��تری محور
Centricity( در هر جایگاهی که هستیم، دیدن مسائل از نگاه مشتری و تل䐧ش 
برای ساده سازی تجربه▪ او، یک ارزش بنیادی برای بانک و برای خودمونه. 5. 
کار تیمی و مسئولیت پذیری هیچ موفقیتی بدون هم افزایی ممکن نیست. تقویت 
روحیه همکاری، تقسیم مس��ئولیت، و احترام به نقش های مختلف توی یک 
تیم، س��ازمان روبه جلو می برد. در نهایت، یادمون نره که مهارت ها مثل عضله  
هستند؛ با تمرین رشد می کنند. در آخر اینم خودم به نظر AI اضافه کنم که یاد 
بگیریم در محیط کار کودک درونمون را به بلوغ برسونیم قهرکردن با همکار و 
فرار از مذاکره دوطرفه اصل䐧ً حرفه ای نیس��ت و اگر هنوز این رفتارها را داریم 
باید تصمیم بگیریم خودمون را ارتقا بدیم و به بلوغ فکری برسیم تمام موارد 
بال䐧 را در خصوص تجزیه تحلیل و... توس��ط هوش مصنوعی قابل اجرا ست. 

حواس مون به ظلم هایی باشه که در حق کسی به ناحق انجام می دیم.
 حامد دورقی نژاد، بانكدار فروش، شعبه اروند

مهارت های زیادی وجود دارند که برای پیش��برد اهداف س��ازمان نیاز است 
آن ها را تقویت کنیم و بشناس��یم؛ اما بنده قصد دارم پیرامون یک مهارت مهم 
بنویس��م مهارت ارتباطی: یکی از مهارت  موردنیاز در محل کار؛ ارتباط است. 
ارتباط، اساس تعامل است که در هر محل کار، تیم و گروه تشکیل می¬شود 
که واس��طه گس��ترش ایده ها، نوآوری ها و نظرات اس��ت. ارتباطات به ش��ما 
کمک می کند تا کارمندان و مش��تریان وفادار خود را پرورش دهید، مشتریان 
را مجبور کنید که هر از چند گاهی به سمت شما بازگردند، شما تأمین کنندگان 
و س��رمایه گذاران جدید و مطمئن و وفادار پیدا کنید. بخش بزرگی از مهارت 
ارتباطات »گوش دادن« است. حداقل به اندازه صحبت خود گوش دهید. پیش تر 

در مورد گوش دادن مؤثر نیز مطالب مفیدی عنوان شد.

پرسـش وپاسـخ
مثل روال گذشته، قراره هر ماه با طرح یه سؤال درباره موضوعات مختلف مثل موضوعات بانكی، 
ــامان رو دررابطه با اون موضوع دریافت كنیم و  كســب و كار، ارتباطات و... نظر همكاران بانك س
از طریق انتشــار پاسخ ها در این صفحه، بتونیم كمك كنیم تا دانش و تجربه هر كدوم از همكاران 

بانك سامان، به صورت روان تر جریان پیدا كنه و به دست همه خوانندگان نشریه سامان برسه.
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ــناس ارشد بررسی   مرتضی افشــار، مدیریت پیگیری مطالبات، كارش
مطالبات در معرض ریسك

از مهم ترین مهارت هایی که در یک سازمان باید موردتوجه قرار گیرد، روحیه 
کار تیمی و ش��فاف عمل کردن است. در سازمان های پویا و زنده، ما شاهد آن 
هس��تیم که تک تک اعضای آن به صورت فعال در پیش��برد اهداف مشارکت 
می نمایند که این امر تنها با ش��نیدن فعال امکان پذیر هست. انعطاف پذیری و 
نقد و اصل䐧ح رویه های داخلی کمک شایانی به دست یابی به اهداف می نمایند.

 علی توسن، شعبه بازار كفاش ها، بانكدار فروش
تقویت مهارت در تیم یا س��ازمانی مثل بانک میتونه مستقیماً روی بهره وری، 
ن��وآوری و رضای��ت کارمندان تأثیر بگ��ذاره، اما به طورکلی مه��ارت ارتباط 
 ،䐧با مش��تری )یعنی فن بیان، توانایی جلب اعتماد مش��تری، دقت و تمرکز بال
مدیریت شکایات با آرامش و احترام( دقت و تمرکز بال䐧 )کاهش خطای مالی 
و سیستمی، بررسی اطل䐧عات مشتریان( توانایی کار تیمی بین همکاران مهارت 

حل مسئله و مدیریت زمان در سازمان حیاتی هستند.  
 داریوش جهانگیرمقدم، شعبه حافظ اصفهان، بانكدار فروش تخصصی

واقعیت این اس��ت که بین  اعضای  همه تیم ها، همیشه فاصله ای  میان سطح 
دغدغه ها، عمق نگاه و شیوه مواجهه با مسائل وجود دارد. در چنین شرایطی که 
نه همه  اعضای تیم، مشابه  یکدیگرند و نه همه  تجربه ها، یکسان پیش می رود، 
اهمیت برخورداری از فضای همدلی واقعی که همان مهارت »گوش دادن عمیق 
و ب��دون قضاوت« اس��ت، نه فقط یک مهارت که ل䐧زم��ه و ضرورت زندگیِ 
حرفه ای است؛ تیم زمانی قدرتمند می شود که تمامی اعضایش احساس کنند، 
فارغ از نقش و جایگاه خود، واقعاً فهمیده می شوند و هرکس می تواند خودش 
باش��د و بی واهمه از قضاوت  دیگر اعضا، ایده ها و ایدئال هایش را مطرح کند. 
در چنینی محیطی است که می توان شنیده و دیده شد و حتی در اوج خستگی، 
یک نگاه یا جمله ساده، دلگرم کننده ترین عامل ادامه مسیر باشد. اگر قرار است 
چیزی بس��ازیم که مان��دگار بماند، باید قبل از هر چی��ز، دل هایمان را به هم 

نزدیک تر کنیم.
 محمد شاهماری نمین، مدیریت حراست، مسئول دفتر

مهارت های��ی مثل کار تیم��ی، انتقادپذیری، مش��ورت و مدیریت بحران اگر 
تقویت بشن به بهترشدن فضای کارمون کمک میکنه.

 لیل䐧 رضائی، شعبه مل䐧صدرا، بانكدار فروش 
باید آموزش های مناسب در مورد هوش مصنوعی داشته باشیم و نیاز مبرمی 
به مهارت های تیمی طراحی تفکر نوآوری و خل䐧قیت و توانایی حل مسئله در 
تمام سطوح داشته باشیم تا بتوانیم تمام امور را به بهترین نحو در کمترین زمان 
و به درس��تی انجام دهیم که همه این امور با آموزش درس��ت قطعاً امکان پذیر 

است.
ــناس ارشد بررسی   محمد جعفرپور، مدیریت پیگیری مطالبات، كارش

مطالبات در معرض ریسك
بسته به محل خدمت )شعبه یا ستاد( و همچنین نوع مدیریت و مسئولیت فرد، 
درجه اهمیت مهارت ها فرق می کنه؛ اما به طور کلی، به نظر من این مهارت ها 
چیزیه که هر بانک موفق باید تو تیم هاش تقویت کنه — چه در شعبه، چه در 
ستاد: مهارت های موردنیاز در شعبه: 1. ارتباط با مشتری خوش برخورد بودن، 
شنیدن فعال، حل اختل䐧ف برخورد درست با مشتری ناراضی 2. آشنایی کامل با 
محصول䐧ت بانکی تسلط روی انواع محصول䐧ت، وام ها، سپرده ها، خدمات ارزی 
و... 3. دقت در انجام امور اجرایی 4.روحیه کار تیمی مهارت های موردنیاز در 
س��تاد: 1. تفکر تحلیلی و سیس��تمی )ش��امل تحلیل داده، دید کل䐧ن نسبت به 
عملیات بانکی، تصمیم گیری استراتژیک( 2.مهارت های نرم افزاری و تحلیلی 

3.تسلط بر قوانین و مقررات 4. نوآوری و توسعه محوری 5-تعامل سازنده با 
شعب، سایر واحدهای ستادی، مدیران و بیرون سازمان  
 علیرضا مقدسی، شعبه بازار، بانكدار فروش تخصصی

مهارت هایی که باید در تیم تقویت شوند البته به نوع محل عملیات )شعبه یا 
ستاد( متفاوت می باشد. ولی به طورکلی موارد زیر را میشه نام برد. سواد دیجیتال 
و مهارت های فناوری در عصر جدید مهارت های ارتباطی و خدمات مشتری 
کار تیمی و مسئولیت پذیری تفکر تحلیلی و حل مسئله مهارت های انطباق با 

تغییر و یادگیری مسئله دانش بانکی و مقررات .  
 مهدی فیروزی، شعبه بازار تبریز، بانكدار عملیات 

ب��رای مدیریت بهتر کار تیمی باید مهارت های مختلف مانند ارتباطات، حل 
مسئله، مهارت های بین فردی، مدیریت زمان و… را یاد بگیرید. این مهارت ها 
کمک می کنند تمام افراد مسئولیت های خود را به خوبی انجام دهند و به اهداف 

تیم برسند.
 عادل برزگری، شعبه اروند، بانكدار عملیات

مهارت های ل䐧زم برای تیم یا س��ازمان چندین مورد که من به چندتاش��ون 
اش��اره می کنم. 1-معاش��رت، قدرت معاش��رتِ بال䐧 یک توانایی حیاتی در 
کار تیمی اس��ت. 2-احساس مس��ئولیت در پویایی کار تیمی، فهم متقابل 
همکاران از وظیفه ای که برعهده آن هاس��ت و تل䐧ش تمام وکمال دو طرف 
برای تکمیل و به س��رانجام رس��اندن کار در زمان مشخص ش��ده، در حد 
اعل䐧ی کیفیت از اهمیت بال䐧یی برخوردار اس��ت. 3- گوش ش��نوا همچون 
معاش��رت، گوش ش��نوا می تواند به ایجاد صداقت و فه��م متقابل در کار 
تیمی منجر ش��ود. گوش ش��نوا به معنی تمرکز مش��تاقانه بر افراد در زمان 
به اشتراک گذاری ایده ها، افکار یا احساسات آنهاست. 4- هوشیاری در کار 
تیم��ی، تقویت هرروزه توانمندی هایتان ب��رای آگاهی از پویایی های گروه 

بسیار مفید است.
ــناس ارشــد  ــی آرا، مدیریت بهبود و كیفیت، كارش ــی رزم  محمدعل

روش های اعتباری و ارزی
به نظرم مهارت های درک متقابل نقد سازنده تفکر خل䐧قانه خیلی در کار تیمی 

و سازمانی مؤثر هست.
 رؤیا قهری صارمی، شعبه شهرک اكباتان، معاون شعبه

به نظر من تو فضای بانکی امروز، چندتا مهارت هس��ت که واقعاً باید بیشتر 
روش تمرکز کنیم: 1-تفکر تحلیلی و تصمیم گیری دقیق

ما هرروز با اطل䐧عات زیادی س��روکار داریم، از تحلیل اعتبار مش��تری تا 
ارزیابی ریس��ک.یادگرفتن اینکه چطور این داده ها رو بخونیم و بر اساسش 
تصمی��م بگیریم ، یه مهارت حیاتی ش��ده. 2-مه��ارت ارتباطی و تعامل با 
مشتری-تجربه نشون داده حتی پیچیده ترین خدمات بانکی هم اگر خوب 
توضیح داده نش��ه یا ارتباط انسانی درس��تی برقرار نشه، به نتیجه نمیرسه. 
پس همدلی، شنیدن فعال و گفتگوی مؤثر خیلی مهمه. 3-یادگیری مستمر 
و انطباق با تکنولوژی - بانکداری دیجیتال، هوش مصنوعی، تغییر مقررات 
و... همه اینها دارن سریع پیش میرن. کسی که بتونه خودش رو به روز نگه 
داره و از تغییر نترس��ه، تو این فضا می تونه بدرخش��ه. در نهایت سازمانی 
موفق تره که آدماش فقط دنبال حفظ وضع موجود نباش��ن،بلکه خودشون 

موتور تغییر باشند.
 سارا رمضی، شعبه شهرک اكباتان، بانكدار فروش 

اگه بخوایم تیم قوی تری داش��ته باشیم، بهتره روی مهارت های ارتباط مؤثر، 
روحیه همکاری و حل مسئله تمرکز کنیم؛ اینا کمک می کنن همدل تر و مؤثرتر 

پیش بریم.
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| علی جوانمردی كارشناس فناوری اطل䐧عات|

ه��وش مصنوع��ی با بهینه س��ازی به��ره وری منابع، کاه��ش ضایعات و 
ایجاد نوآوری در ش��یوه های پایدار، نق��ش مهمی در افزایش پایداری در 

بخش های مختلف تجاری ایفا می کند. 
این فناوری، کسب وکارها را قادر می سازد تا تصمیمات مبتنی بر داده بگیرند، 
فرآینده��ا را خودکار کنند و پیام های پایداری را شخصی س��ازی کنند تا به 

پیشرفت های قابل اندازه گیری در عملکرد زیست محیطی دست یابند.
در ادام��ه به چند م��ورد از راه های کمک هوش مصنوعی به ش��یوه های 

تجاری پایدار را می خوانید:
 بهینه سازی بهره وری منابع: 

مدیریت انرژی: سیستم های مبتنی بر هوش مصنوعی با تنظیم سیستم های 
تهویه مطبوع، روش��نایی و س��ایر فرآیندهای انرژی بر بر اساس داده های 
موجود، تجزیه و تحلیل های پیش بینی، مصرف انرژی در س��اختمان های 

تجاری را بهینه می کنند.
مدیریت پس��ماند: ه��وش مصنوعی می توان��د الگوهای تولی��د زباله را 
بررسی و در مورد نحوه عملکرد آنها پیش بینی کند، برنامه های جمع آوری 
را بهین��ه کند و فرآیندهای بازیافت و مرتب س��ازی و تفکیک را افزایش 

دهد و ضایعات و هزینه های مرتبط را به حداقل برساند.
صرفه جوی��ی در مص��رف آب: هوش مصنوعی می تواند به بهینه س��ازی 
مص��رف آب در کش��اورزی و س��ایر صنایع آب بر کمک کن��د و آبیاری 

کارآمد و سایر شیوه های مدیریت آب را ارتقا دهد.
بهینه س��ازی زنجیره تأمین: هوش مصنوعی می تواند گره های کربن محور 
در زنجیره ه��ای تأمین را شناس��ایی کند، اختل䐧ل䐧ت را مدل س��ازی کند و 

جایگزین های سبزتر برای تأمین یا لجستیک را پیشنهاد دهد.
 كاهش ضایعات و بهبود عملیات: 

تحلیل ه��ای پیش بینی کننده: هوش مصنوع��ی می تواند نیازهای تعمیر و 
نگهداری را پیش بین��ی کند، برنامه های تولید را بهینه کند و ناکارآمدی ها 

را در فرآیندهای مختلف شناس��ایی کند که منج��ر به کاهش ضایعات و 
بهبود بهره وری عملیاتی می شود.

سیستم های کنترل خودکار: اتوماسیون مبتنی بر هوش مصنوعی می تواند 
اس��تفاده از منابع را بهینه کند، ضایعات را به حداقل برس��اند و بهره وری 

عملیاتی را در صنایع مختلف بهبود بخشد.
اتوماسیون فرآیند: هوش مصنوعی می تواندوظایف تکراری راخودکارکند 
وگردش های کاری رابهینه کند، منابع انسانی برای ابتکارات استراتژیک تر 

و توسعه شیوه های پایدارآزادکند.
 هدایت نوآوری در محصول䐧ت و خدمات پایدار: 

طراحی و توس��عه محصول: ه��وش مصنوعی می تواند به بهینه س��ازی 
طراحی های محصول، شبیه س��ازی تأثیرات چرخه عمر و همسوس��ازی 

توسعه با اهداف پایداری کمک کند.
مش��ارکت شخصی سازی ش��ده با مش��تری: هوش مصنوع��ی می تواند 
پیام رس��انی پایداری را شخصی سازی کند، مشوق های مشتریان وفادار را 
بهینه کند و تغییرات رفتاری را به سمت انتخاب های پایدارتر سوق دهد.
نوآوری در فناوری س��بز: هوش مصنوعی می تواند توس��عه و اس��تقرار 
فناوری های س��بز، مانند انرژی تجدیدپذیر، تولید ب��ا بهره وری انرژی و 

وسایل نقلیه الکتریکی را تسریع کند.
افزایش گزارش دهی و ش��فافیت پایداری: ه��وش مصنوعی می تواند به 
کس��ب وکارها در جمع آوری، تحلیل و گزارش عملکرد زیس��ت محیطی 

خود کمک کند و شفافیت و پاسخگویی را تضمین کند.
مشارکت اجتماعی: هوش مصنوعی می تواند به کسب وکارها کمک کند 
تا با بازارهای هدف خود تعامل داش��ته باش��ند و از ابت��کارات پایداری 

حمایت کنند.
 با اس��تفاده از هوش مصنوعی، کس��ب وکارها نه تنها می توانند عملکرد 
زیست محیطی خود را بهبود بخشند، بلکه می توانند فرصت های جدیدی 
را ب��رای رش��د پایدار باز کنند، مزیت رقابتی خ��ود را افزایش دهند و به 

آینده ای پایدارتر کمک کنند.

 تجارت پایدار 
با هوش مصنوعی
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| محمدرضا نعمت زاده|
بعضی با عنوان کارشناس بدون تجزیه و تحلیل ل䐧زم به وزارت 
نفت و پتروشیمی آمدند و گفتند که سرمایه گذاری در متانول، 
درست نیست. بهتر است در GTOI-GTPP سرمایه گذاری 
کنیم در حالی که برای چنین سرمایه گذاری باید از مسیر متانول 
گذشت. یعنی گاز باید تبدیل به متانول، متانول به اولفین و سپس 
 GTPO به پلی اولفین تبدیل ش��ود. مجوزهای متعددی برای
و GTPP و GTX، صادر ش��د. ح��ال آنکه یک GTPP و 
GIPO تا امروز تولید نشده است. از 1385 و زمان خروج من 
از این مسئولیت، چندین سال می گذرد اما نه از متانول و نه از 
اوره خبری نش��ده است. فقط چند اوره نیمه کاره، تکمیل شده 
چون تجهیزات را خریداری کرده و فاینانس گرفته بودیم؛ مثل 
واحد س��وم پردیس در عس��لویه، با واحد سوم در شیراز. ولی 

باقی پروژه ها مسکوت ماندند.
ح��ال䐧 مجبوریم گازمان را در خانه ها بس��وزانیم و دیگر از آن 
ارزش افزوده خبری نیست. مدتی پیش، یکی از آقایان پیشنهاد 
کرد، از همین ظرفیت موجود متانول استفاده کرده و مدیران را 
مجبور به کار با آن کنیم، اما دیگر زمان اعتقادات کمونیس��تی 
گذش��ته است. سرمایه گذار باید با رغبت در این بازار کار کند. 
اگر متانول، راه اندازی و بر آن س��رمایه گذاری شود، باید درباره 
باقی موارد نیز چنین اجازه ای داده ش��ود. اگر چنین اتفاقی رخ 

بدهد آیا سرمایه گذار چنین رغبتی دارد که مثل䐧 در پروژه ای یک و نیم میلیارد 
دل䐧ری سرمایه گذاری کند؟ پیش تر پروژه های بیش از یک و نیم میلیارد دل䐧ر 
هزینه بر بود، اما آیا با ش��رایط امروز چنین سرمایه گذاری در بخش دولتی و 
خصوصی ممکن است؟ بنابراین آن راه امروز مسدود شده است، چون گام 
نخست برداشته نمی شود و با زور و دستور حکومتی نیز نمی توان به آن رسید.
ش��رکتی وابسته به بانک پاس��ارگاد، دو پروژه در دست داشت که خواستند 
پس از بازنشستگی ام در به نتیجه رساندن آنها کمک شان کنم. چند سالی است 
مدیریت این پروژه ها را پذیرفته ام در حالی که در ش��رایط تحریم حداکثری 

هیچ عاقلی چنین مسئولیتی را نمی پذیرد. اما من عاشق توسعه ام.
در ابتدا با متانول موافقت نمی ش��د و درخواس��ت شد درباره هر سه مورد، 
متانول، اولفین و پلی اولفین با هم کار شود. اما این امر از لحاظ زمانی ممکن 
نبود. با موافقت نسبی، گام نخست این دو پروژه در تعیین پیمانکار و مهندس 
و شروع کار برداشته شده است و چنانچه بتوان برای آن از فاینانس بهره برد. 
در واح��د دوم یعنی واحد MTO باید رفت س��راغ اروپایی ها که علی رغم 
مذاکره با UOP، به خاطر تحریم های امریکایی ها مقدور نش��د. در س��فر به 
چی��ن، کارفرما راضی به خرید تکنولوژی چینی نب��ود اما راه دیگری وجود 

نداشت.
با امضای قرارداد دریافت لیس��انس و مهندس��ی پایه از چین برای نخستین 
ب��ار در تاریخ چین، ضرورت دریافت اکس��پورت ل䐧ینس با مجوز صادرات 
تکنولوژی در قرارداد گنجانده شد. در حالی بود که ایران با چین هیچ چالشی 
نداشته است. بیش از شش ماه است این ماجرا به درازا انجامیده است. آخرین 
مکاتبه نیز هفته پیش انجام ش��د. اول همه گیری کرونا را بهانه کردند، اما با 
اصرار من، اعل䐧م کردند درخواست صدور مجوز صادرات برای تایید به پکن 

فرستاده شده که تا کنون نیز موافقت نشده است.
برابر فهرست مورد تایید ش��رکت ملی صنایع پتروشیمی )NPC(، حدود 
16مورد موافقت اصولی GTX صادر شده که حتی تاکنون به نتیجه نرسیده 

است. یک مورد هم تمام نکردند. در یک مورد، غربی ها تا نیمه 
راه رفته بودند که پس از برجام، متوقف ش��د. بنابراین 15سال 
به کشور ظلم کردیم و به جای اینکه اجازه دهیم واحد متانول 
تأس��یس ش��ود و فعالیت کند تا قدم های بعدی برای احداث 
MTO و با MTP برداشته شود، این امکان از ایران دریغ شد. 
UOP انگلیس که زیر نظر UOP امریکاس��ت، اما شاید اگر 
آن زمان اقدام می کردیم، می توانستیم از دانش فنی انگلیسی ها 

استفاده کنیم.
پیش از روی کار آم��دن دونالد ترامپ در امریکا، قادر بودیم 
UOP انگلی��س را راضی کنیم تا با ایران قرارداد امضا کند. اما 
وقتی یک س��ال و نیم پیش در این باره با آنها صحبت کردیم، 
امتن��اع کردند. درباره چینی ها هم اش��تباه فکر می کردیم، چون 
حال䐧 در دریافت مجوزات صادرات با مش��کل مواجه شده اند. 
نزدیک به 15واحد با لیس��انس چین��ی در چین در حال کار و 
فعالیت اس��ت و مورد تأیید هس��تند، اما خارج از کشور چین، 
چنین امکانی نداش��ته اند. لذا، این ش��رکت هم راغب به چنین 
فعالیتی خارج از مرزهای چین و به ش��کل بین المللی اس��ت. 
اگر اجازه می دادیم به موقع واحد متانول احداث شود و شروع 
ب��ه فعالیت کند حال䐧 با چنین مش��کل䐧تی روب��ه رو نبودیم. آن 
چشم انداز که در نظر گرفته بودیم، قابل تحقق بود. ممکن بود 
در مسیر با مشکل䐧ت و سختی هایی همراه می شد، اما با 8 سال 
وقفه ای که در دولت های نهم، دهم و یازدهم رخ داد، پس از برجام، توسعه 
صنعت پتروشیمی جدی گرفته نشد. هر چند امروز نیز ناامید نیستیم. اگر چه 
خواباندن فاز سه پتروشیمی در چابهار، اشتباه بزرگی بود. وزارت نفت مدت ها 
از رسیدن خط لوله گاز به چابهار جلوگیری کرد، هر چند مجوز تخصیص 
20 میلیون مترمکعب در شبانه روز را در زمان دولت احمدی نژاد گرفته بودیم. 
در آن دوره، 40 میلیون مترمکعب درخواس��ت کردیم که بعدها با استخراج 
10میلیون مترمکعب دیگر هم موافقت شد. شرایط اما به گونه ای رقم خورد 
که هم در داخل، هم در عرصه بین المللی و هم شکل مدیریت، سرمایه گذارها 
را فراری دادیم. طرح تبدیل گاز به اولفین، باید در شهرک پتروشیمی »نگین 
مکران« احداث ش��ود. اما فاز نخس��ت آن متانول است. احداث این فاز هم 
اکنون آغاز شده است. نفوذ همسایه های جنوبی در مجموع تصمیم گیری های 
داخلی، بی تاثیر نیس��ت، از س��ویی به عنوان مدیری که 50سال در این حوزه 
فعالیت کرده، احساس می کنم غربی ها در منع 17ساله مان در سرمایه گذاری 
اوره و آمونیاک و متانول، بی تاثیر نبوده اند. چون گاز در کشور ما از نعمت های 

الهی و موجود است.
پس از جریان حمله اسرائیلی ها به فلسطین تهییج شده بودیم که برویم و از 
این کشور دفاع کنیم. اما حضرت امام فرمودند: »راه قدس از کربل䐧 می گذرد«. 
یعنی اولویت با صدام اس��ت. امام، متخصص نظامی نبود، اما این ش��م در او 
زنده بود که اگر ش��ما می خواهید به قدس بروید، صدام مشکل ساز خواهد 
شد. بنابراین اول باید این جنگ را به سرانجام رساند. با ره یافت به این گفته 
امام باید گفت که راه GTX از متانول می گذرد. هر کس این راه را نپیماید، 
به اش��تباه خواهد افتاد. امیدوارم دوس��تان فعال در حوزه نفت و پتروشیمی، 
روزی س��ر عقل بیایند و این سیاس��ت غلط جلوگیری تبدیل گاز طبیعی به 
فرآورده هایی چون آمونیاک، متانول و صنایع پایین دس��ت را که سال هاست 
جلوگیری از آن به ضرر کشور تمام شده است، را اصل䐧ح کرده و در این راه 

اجازه سرمایه گذاری دهند.

ه ام
وسع

ق ت
عاش

من 
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|DBA پریسا حاجی محمدی دكتری كسب وكار حرفه ای |
اقتصاد پایدار چیس��ت؟ در تئ��وری، اقتصاد برای حمای��ت از جامعه و 
افزایش رفاه مردم از اهمیت ویژه ای برخوردار است. سیستمی در جامعه 
تعبیه ش��ده است که در آن منابع محدود )زمین، نیروی کار و سرمایه( به 

طور عادل䐧نه و پایدار مدیریت می شوند.
اقتصاد به معنای واقعی کلمه به معنای »مدیریت خانه« است و از کلمات 
یونان��ی oikos به معن��ای »خانه« و nomos به معن��ای عُرف یا قانون 
گرفته شده است. اقتصاد، یک علم اجتماعی است که عواملی را که تولید، 
توزیع و مصرف کال䐧ها و خدمات را تعیین می کنند، بررسی می کند. هدف 

نهایی اقتصاد، بهبود شرایط زندگی مردم در زندگی روزمره شان است.
اقتص��اد را نمی توان از جامع��ه جدا کرد، بلکه بخ��ش جدایی ناپذیر آن 
اس��ت، اما ای��ن واقعیت که اقتصاد تنها بخش��ی از یک جامعه اس��ت، تا 
حد زیادی فراموش شده اس��ت. اقتصاد و تفکر اقتصادی نباید جامعه را 
هدایت کند، بلکه باید از جامعه در اهدافش و تس��ریع در رس��یدن به آن 

اهداف حمایت کند.
در مقابل، جامعه انس��انی باید از محیطی که بخشی از آن است، حمایت 
کند. گاهی در مس��یر زندگی می بینیم که اقتصاد به درستی به سرمایه های 
طبیعی بها نداده اس��ت. سرمایه های طبیعی، همان منابع طبیعی هستند که 
انس��ان ها برای تأمین نیازهای اساسی خود به آنها نیاز دارند. نعمت هایی 
مانند آب ش��یرین، خاک، ش��یل䐧ت، جنگل ها، هوا و غیره منابع طبیعی در 
اختی��ار ما هس��تند.. از آغاز انقل䐧ب صنعتی، اقتصادهای انس��انی در همه 
جا س��رمایه طبیعی را مانند درآمد خرج کرده اند. بش��ریت، به ویژه بخش 
صنعتی ثروتمند بش��ریت، با از بین بردن منابعی که هرگز قابل جایگزینی 

نیستند، آسیب جبران ناپذیری به محیط زیست وارد کرده است.

 اقتصاد پایدار چیست؟ 
ی��ک اقتص��اد ایده آل و پایدار، اقتصادی اس��ت که بیش��ترین میزان رفاه 
عمومی را با کمترین میزان اس��تفاده از منابع و آسیب های زیست محیطی 
فراه��م کند. از نظر اقتصادی، برای اینکه یک اقتصاد واقعاً پایدار باش��د، 
تقاض��ای کلی ب��رای منابع طبیعی )ک��ه به عنوان ردپ��ای اکولوژیکی نیز 
ش��ناخته می ش��ود( باید کمتر از عرضه تجدیدپذی��ر منابع طبیعت )که به 

عنوان ظرفیت زیستی نیز شناخته می شود( باشد.

در قدی��م اغل��ب مردم ب��ه این باور بودن��د که رفاه آنها توس��ط عوامل 
اقتصادی هدایت می ش��ود که تا حد زیادی درس��ت نیس��ت. اقتصاد تنها 
یکی از ارکان جامعه اس��ت. هدف اساسی از مطرح کردن اقتصاد پایدار، 
س��ازماندهی منابعی مانند نیروی کار و مواد اولیه به منظور تولید کال䐧ها و 

خدماتی است که رفاه ایجاد می کنند.
عرض��ه و تقاضا یک��ی از ارکان تعیین کننده پایداری در اقتصاد اس��ت. 
اقتصاده��ای صنعت��ی مدرن بیش از ح��د تولید می کنند. میانگین س��طح 
رضایت از زندگی در 50 س��ال گذش��ته در این اقتصاده��ا افزایش نیافته 
اس��ت و با این حال میزان تولید بیش از دو برابر ش��ده است. اگر هدف 
اقتصاد فراهم کردن رفاه باش��د و تولید بیش��تر، رفاه بیشتری ایجاد نکند، 

پس تمام منابع بکاربرده شده کامل䐧ً هدر رفته است.
رشد اقتصادی برای شکل گیری یک اقتصاد پایدار حائز اهمیت است اما 
همه چیز نیست! انگیزه مداوم برای رشد اقتصادی تنها تا حد مشخصی به 
رش��د جمعیت و افزایش سطح زندگی مرتبط است. در بیشتر کشورهای 
توسعه یافته، اقتصاد بیش از اندازه بزرگ است تا سطح بال䐧یی از زندگی و 
رفاه را برای همه فراهم کند. هنگامی که یک اقتصاد به اندازه خاصی )که 
با تولید ناخالص داخلی س��رانه اندازه گیری می شود( رسید، هرگونه رشد 

بیشتر نه تنها غیرضروری است، بلکه مضر نیز هست.
س��رمایه و س��ود نی��ز یک��ی از عوام��ل تأثیرگذار اس��ت. ی��ک اقتصاد 
س��رمایه داری یک سیستم بازار اس��ت که در آن کال䐧ها برای ایجاد سود، 
تولید و فروخته می شوند. س��ودهای به دست آمده معمول䐧ً در سرمایه، به 
شکل کال䐧های تولیدی، و چیزهایی مانند کارخانه ها، ماشین آل䐧ت، ابزارها 
و سایر منابع تولیدی سرمایه گذاری می شوند. براحتی می توان دید که این 
س��رمایه گذاری مجدد توسط تداوم حاصله از س��ود دورۀ قبلی منجر به 
رشد تولید می شود. این رشد در حال افزایش است زیرا رشدی عل䐧وه بر 
رشد قبلی وجود دارد. همچنین به راحتی می توان استنباط کرد که ثروت 
در یک اقتصاد سرمایه داری همیشه به سمت نابرابری بیشتر گرایش دارد 

زیرا اصل این است که سرمایه، سرمایه می آفریند.
نکت��ه حیاتی جهان کنونی ایجاد پایداری در اقتصاد اس��ت و با توجه به 
این واقعیت که اقتصادهای توس��عه یافته همچنان در حال رش��د هستند، 
همچنان به محیط زیست آسیب می رسانند و همچنان رفاه مردم را افزایش 

نمی دهند، چه باید کرد؟

فلسفه اقتصاد پایدار
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| علی جوانمردی تحلیل گر اقتصادی|
 Genrative Arti�cial قه تجاری ب��ه ابزارهای هوش مصنوعی مول��د䐧عل
Inteligence به اوج خود رس��یده است و آخرین پیش بینی این روند نوظهور 
را تقویت می کند. پیش بینی می ش��ود که در امس��ال، 644 میلیارد دل䐧ر در سراسر 
جهان صرف GenAI ش��ود که افزایش چشمگیر 76.4 درصدی نسبت به سال 

قبل را نشان می دهد.
موج جدید این اس��تقبال، تأثی��ر GenAI را در صنایع مختلف نمایان می کند. 

عل䐧وه بر اینکه نیاز به بررسی دقیق تر پویایی ظرفیت حضورر درآینده را دارد.
بازار هوش مصنوعی مولد در حال توسعه است. این رشد توسط ارائه دهندگان 
مدل بنی��ادی GenAI که میلیاردها دل䐧ر برای افزایش اندازه، عملکرد و قابلیت 

اطمینان مدل های خود سرمایه گذاری می کنند، روزبه روزتقویت می شود.
زیرساخت نیز بخش قابل توجهی و مهمی از این هزینه ها را تشکیل می دهد که 
حدود 80 درصد آن به سرورها، تلفن های هوشمند و رایانه های شخصی مجهز به 
قابلیت های هوش مصنوعی اختصاص یافته است. نیاز حیاتی به قدرت محاسباتی 
برای پش��تیبانی از حجم کار طاقت فرسای GenAI برجسته است. با این حال، 
به دلیل نرخ بال䐧ی شکست در کارهای اولیه اثبات مفهوم POC و نارضایتی از 

نتایج فعلی کسب و کار، انتظارات از قابلیت های GenAI کاهش یافته است.
در حالی که ظرفیت کاری GenAI بس��یار زیاد اس��ت، مس��یر تحقق ارزش 
ملموس آن س��اده نیس��ت. بس��یاری از س��ازمان ها با پیچیدگی های پیاده سازی 
GenAI، کیفیت داده ها و ادغام با سیس��تم های فناوری اطل䐧عات موجود دست 
و پنجه نرم می کنند. با وجود این چالش ها، GenAI به وضوح و با س��رعت و 

تمرکز به جلو حرکت می کند.
مدیران ارشد فناوری اطل䐧عات سازمانی به جای دنبال کردن پروژه های توسعه 
جدید و بلندپروازانه داخلی، راه حل های تجاری GenAI آماده را انتخاب می کنند. 
این روند نش��ان دهنده ترجیح رو به رشد برای اجرای پروژه های GenAI قابل 

پیش بینی و ارزش قابل اثبات آن برای کسب و کارها است.
 GenAI عات در حال ادغام ویژگی های䐧وه بر این، فروشندگان فناوری اطل䐧عل
در ارائه نرم افزارهای موجود خود هستند و این فناوری را در دسترس تر و آسان تر 

برای طیف وسیع تری از برنامه ها به کار می گیرند.
چندین روند در حال ش��کل دادن به بازار GenAI در سال 2025 و پس از آن 

هستند: 
بخش قابل توجهی از هزینه های GenAI در س��ال 2025 توس��ط گس��ترش 
دس��تگاه های مجهز به هوش مصنوعی هدایت خواهد شد. پیش بینی می شود که 
قابلیت های هوش مصنوعی تا سال 2028 به ویژگی های استاندارد تقریباً در کل 
بازار دس��تگاه های مصرفی تبدیل خواهد شد. قابلیت های پیشرفته در تلفن های 
هوش��مند و رایانه های ش��خصی و یک پایگاه نصب شده عظیم برای برنامه های 
GenAI ایجاد خواهد ش��د. به عنوان مثال، ما درحال حاضر شاهد ادغام هوش 
مصنوعی در دوربین های گوش��ی های هوشمند برای پردازش تصویر پیشرفته و 
در سیستم های عامل هستیم. در حالی که پلتفرم های GenAI همچنان در حال 
تکامل هستند، و تأکید رو به رشدی بر توسعه مدل های تخصصی هوش مصنوعی 
متناس��ب با نیازهای خاص هر صنعت وجود دارد. می توانیم انتظار داشته باشیم 
که شاهد راه حل های بیشتری برای بخش هایی مانند مراقبت های بهداشتی )کشف 
دارو، برنامه های درمانی شخصی سازی شده(، امور مالی )تشخیص تقلب، تجزیه 
و تحلیل ریس��ک(، تولید )طراحی مولد، نگهداری و پشتیبانی( و رسانه )ایجاد 
محتوا و ویرایش ویدیو( باش��یم. عامل ه��ای هوش مصنوعی، که قادر به اجرای 
خودکار وظایف هس��تند، فراتر از رابط های مکالمه ای ساده حرکت می کنند. این 
عامل ها، که توسط مدل های چندوجهی بزرگی پشتیبانی می شوند می توانند اشکال 
مختل��ف داده ها )متن، تصاویر و صدا( را درک کنند و با حداقل دخالت انس��ان 
حتی در لجستیک برای بهینه سازی مسیرهای تحویل و مدیریت موجودی توسعه 
داده ش��وند. هوش مصنوعی با گردش در کس��ب و کارها بهره وری و خل䐧قیت 
را افزایش می دهد. این روند، اهمیت نظارت انس��انی در استقرار GenAI را به 
رسمیت می شناسد. با فراگیرتر شدن GenAI، مسائل مربوط به حریم خصوصی 
داده ها و اس��تفاده مسئول䐧نه از اطل䐧عات، اهمیت بیشتری پیدا می کنند. لذا شاهد 
افزایش تل䐧ش ها برای توسعه چارچوب های اخل䐧قی هوش مصنوعی، پیاده سازی 
سیستم های تشخیص روش��ن برای اطمینان از استقرار قابل اعتماد فناوری های 

GenAI خواهیم بود.

رمزگشایی از موج جهانی هوش مصنوعی مولد!
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| شهرام شیركوند ـ پژوهشگر صنعت|
تولیدکنندگان و صاحبان کس��ب وکارها هم��واره در پی بهبود کیفیت در 

تولید، خدمات فروش و خدمات پس از فروش خود هستند.
در تولید و تجارت، کیفیت به مفهوم برتری محصول䐧ت یا خدمات است. 
کیفیت و بهبود مس��تمر آن، موضوع مهم و حیاتی در هر سازمان  و بنگاه  
تولیدی اس��ت. برخی کیفیت را تنها انطباق با ضوابط از پیش تعیین ش��ده 
می دانند و گاهی کیفیت مترادف با اس��تاندارد تلقی می شود، در حالی که 
کیفیت، مفهومی وس��یع تر دارد و به معنی پاسخگویی به درخواست های 
منطقی و حق مدارانه مشتریان است. از این حیث تولید محصول باکیفیت، 
 ،䐧مشتریان را به خرید ترغیب و تشویق می کند، البته دوام و مرغوبیت کال
برخ��ورد مطلوب در فروش، حمل و تحویل مناس��ب و خدمات پس از 

فروش گسترده، موجب توسعه فروش خواهد شد.
امروزه صنعت به عنوان مهم ترین بخش کس��ب وکار و تجارت در کانون 
توجه مصرف کنندگان قرار دارد و کیفیت ارائه محصول، عنصری ضروری 
در بازارهای رقابتی فعلی شده،از این رو تولید با کیفیت رقابتی، رویکردی 
برای جهش تولید، افزایش فروش و تقویت برند کال䐧های باکیفیت داخلی 

است.
ش��رط جهش تولید، افزایش کیفیت و بهره وری در تولید است و ارتقای 
کیفی��ت از ویژگی های تولید باکیفیت اس��ت، به نحوی که کیفی تر ش��دن 
محصول䐧ت، قدرت رقابت پذیری در بازار، میزان فروش و توان صادرات 

را افزایش می دهد.
برای تحقق جهش تولید نباید تنها به افزایش تولید محصول در کارخانه ها 
و سیستم های تولیدی متکی باشیم، زیرا در این صورت فقط رونق تولید 
رخ خواهد داد و ممکن اس��ت دس��تیابی به تولید محص��ول䐧ت بادوام و 
باکیفیت کند ش��ود؛ بنابراین در ش��رایط فعلی باید به ظرفیت های داخلی 

کش��ور توجه بیشتری داش��ته باش��یم و به طورهمزمان برای مقاوم سازی 
اقتصاد و افزایش تولید برنامه ریزی شود تا به سمت ارتقای تولید داخلی و 
باکیفیت حرکت کنیم. استفاده از دانش روز برای ایجاد کال䐧ها و خدمات 

یکی از الزامات اساسی در جهش تولید است.
در این راس��تا و در بح��ث جهش تولید کال䐧های ب��ا کیفیت رقابتی باید 
2 موض��وع کیفیت و نرخ همواره مدنظ��ر تولیدکنندگان قرار گیرد. برای 
توس��عه تولید و تقویت برند کال䐧های داخلی، توجه به کیفیت کال䐧 و نرخ 
مناس��ب بس��یار حائزاهمیت اس��ت. در واقع تولید کال䐧هایی با کیفیت و 
نرخ رقابتی، منجر به تولیدات باکیفیت، اش��تغالزایی، ایجاد ارزش افزوده، 
افزایش درآمدهای کش��ور و تامی��ن رضایت مصرف کنن��دگان کال䐧های 

داخلی می شود.
در ح��ال  حاضر ش��رکت های تولیدی و س��ازمان ها باید ب��رای افزایش 
اعتب��ار و تقویت برن��د و ارتقای جایگاه اجتماعی، خود را به درس��تی به 
جامع��ه معرفی کنند و این امر جز در س��ایه تولید و ارائه کال䐧ی مرغوب 
و خدمات رضایت بخش میس��ر نخواهد ش��د. نکته اساسی این است که 
وقتی در فرهنگ یک جامعه؛ جایگاه، نقش و کارکرد مش��تری به درس��تی 
تعریف و تبیین شده و خدمت به مشتری به عنوان یک ارزش مطرح باشد، 
س��ازمان ها در جایگاه اصلی خود قرار می گیرند، به نحوی  که هر سازمان، 
خدمات باکیفیت و باارزش به مش��تری ارائه می دهد، در نتیجه رضایت و 

وفاداری مشتری را فراهم می کند.
از آنج��ا ک��ه کیفیت کال䐧های تولیدی عامل تحقق جهش تولید، توس��عه 
صنع��ت کش��ور و بق��ا و دوام بنگاه های تولی��دی و اقتصادی اس��ت و 
رقابت پذیری را در بازار جهانی تضمین می کند، مهم ترین دلیلی که باعث 
حضورنیافتن بسیاری از ش��رکت های صنعتی و کشورها در بازار جهانی 
ش��ده و رقابت آنها را در این بازارها غیرممکن کرده، فقدان ویژگی های 

اهمیت راهبرد کیفیت در رونق تولید
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کیفی در محصول䐧ت تولیدی شان بوده است. همچنین با گسترش تجارت 
جهانی، تغییرات س��ریع در الگوی مصرف و تقاضا، توس��عه در فناوری 
اطل䐧عات و نیز افزای��ش در تعداد و کیفیت رقبای محلی و بین المللی در 
2 دهه اخیر مفهوم رقابت پذیری از اهمیت ویژه ای برخوردار شده است.

تولید هر کشور نقش مهمی در رشد، رفاه، وضعیت اقتصادی و آسایش مردم 
ایفا می کند. بس��یاری از کشورها با تل䐧ش زیاد صنعت خود را به سطحی از 
رش��د و شکوفایی رسانده اند که بتوانند محصول䐧ت خود را به سایر کشورها 
صادر کرده و درصد بال䐧یی از اشتغال، درآمد و ارزش افزوده کشورشان را به 
آن اختصاص دهند، زیرا رشد تولید عل䐧وه بر ایجاد اشتغال و آسایش سبب 
تولید محصول䐧ت باکیفیت تر و مناسب تر می شود. از سوی دیگر، اگر کشوری 
دارای س��ازمان ها و صنایع تولیدی قدرتمندی باشد که توان حضوری موفق 
در بازارهای بین المللی را داشته باشند، قدرت اقتصادی آن کشور نیز افزایش 
خواهد یافت. بهبود کیفیت محصول䐧ت و ارائه خدمات رضایت بخش موضوع 

مهم و حیاتی در هر سازمان و بنگاه است.
در ح��ال  حاضر تولید و صنعت به عنوان مهم ترین بخش کس��ب وکار و 
تج��ارت در کانون توجه مصرف کنن��دگان قرار گرفته و کیفیت محصول، 
عنصری ضروری در بازارهای رقابتی فعلی ش��ده است؛ به ویژه در اروپا 
در هی��چ مقطعی از زمان توجه به کیفیت، تا ای��ن حد حائزاهمیت نبوده 
اس��ت. بدیهی اس��ت، کیفیت تولیدات صنعتی و موض��وع رقابتی بودن 
تولیدات به عوامل متعددی بس��تگی دارد که از مهم ترین آنها، بسته شدن 
حلقه و چرخه تحقیق، تولید و بازار اس��ت. بخشی از این جریان برعهده 
تولیدکنندگان و صنعتگران اس��ت و بخش مهم دیگر، وجود سیاست های 
حمایتی و بسترس��ازی برای رش��د صنعت و تولید مبتنی بر دانش توسط 

دولت و مدیران است. 
در ه��ر ح��ال، توجه ب��ه کیفیت تولی��دات و ارائ��ه توانمن��دی واقعی 

تولیدکنندگان برای حمایت مالی دولت ضروری به نظر می رسد. حمایت 
از تولیدات داخلی کش��ور برای بررسی مس��ئله نقدینگی و صنعت، علل 
توق��ف و رکود واحدهای تولیدی، بحران در صنعت ملی، بررس��ی نقش 
سیاست در تقویت تولید ملی، اختصاص تسهیل䐧ت مربوط به خوداشتغالی 
و توجه دادن مس��ئول䐧ن به رفع مش��کل䐧ت کارگران و واحدهای تولیدی 
به عنوان مهم ترین ذی نفعان که از مهم ترین زیرساخت های ارتقای کیفیت 
و نیل به کیفیت مداری و در نهایت مشتری مداری هستند، ضروری است.
بنا بر آنچه گفته ش��د، در بحث تولید داخلی موضوع استراتژیک کیفیت و 
تعیین نرخ منطقی محصول یا خدمت همواره باید موردتوجه قرار گیرد. در 
شرایط فعلی برای جهش تولید و رونق کسب وکار داخلی، کیفیت دارای نقش 
استراتژیک است که باید موردتوجه تولیدکنندگان داخلی قرار گیرد. استفاده از 
فناوری های نوین، احساس مسئولیت و وجدان  کاری از پیش شرط های مهم 
تولید باکیفیت محصول䐧ت داخلی است و به اعتقاد کارشناسان حوزه اقتصاد 
و بازار، کیفیت محصول در کنار قیمت گذاری مناسب، ضامن توسعه فروش 
و افزایش س��هم بازارهای منطقه ای و جهانی اس��ت که اگر به صورت جدی 
موردتوجه تولیدکنندگان کشور قرار گیرد، رشد تولید باکیفیت و رقابتی محقق 
می ش��ود. با این اقدام و در راستای تحول اقتصادی در شرکت های تولیدی، 
بازگش��ت سرمایه، سود فروش، س��هم بازار، کاهش هزینه ها و نرخ سهام از 

رشد قابل توجهی برخوردار خواهند شد.
ب��ه این لحاظ ب��رای رونق تولید و تقوی��ت برند، باید ب��ا بهره گیری از 
ظرفیت نخبگان جوان، توسعه تحقیق و پژوهش، ایجاد نوآوری و تمرکز 
ب��ر تولیدات نوآورانه و باکیفیت، بر ظرفیت ه��ا و توان داخلی و افزایش 
به��ره وری در تمامی بخش های تولیدی کش��ور و توجه به ارتقای کیفیت 
و کمی��ت تولیدات صادرات محور، ش��رایط و فضای مناس��بی برای ارائه 

محصول تولیدی به بازارهای داخلی و خارجی مهیا شود.
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| ایمان اخباراتی دكترای مدیریت و مدرس دانشگاه|
هم��ه ما ب��رای مدیریت زندگی به پ��ول نیاز داریم، گاهی حتی عاش��ق 
آن می ش��ویم. اما اش��کالی ندارد اگر امروز صادقانه درباره نقش پول در 
کس��ب وکار صحبت کنیم. در حقیقت باید به مقوله ثروت نگاه س��ازنده 
داش��ت. اگر به دنبال پول هس��تید، اول䐧 کار اشتباهی نمی کنید. اما اگر پول 
به سمت شما نمی آید، شاید به این دلیل است که به آن احترام نمی گذارید 

یا آن را به درستی نمی شناسید.
تجرب��ه به من نش��ان داده که عمق بخش��ی به دانش، رم��ز ماندگاری در 
کس��ب وکار است. متاس��فانه کمتر از 10درصد افراد حاضرند به جزئیات 
ورود کنن��د، در حالی که موفقیت در اقیانوس تجارت، نیازمند ش��ناخت 
ل䐧یه های پنهان اس��ت. دنیای کس��ب وکار را می توان به »اقیانوسی با عمق 
نامحدود«، تشبیه کرد. در این فضا باید به جای سطحی نگری، مهارت های 
تخصصی خود را تقویت کنید. در این مس��یر، انتخاب راه و تل䐧ش برای 

تخصص گرایی، تفاوت میان شکست و پیروزی است.
به ع��ل䐧وه اینکه برای موفقیت در این مس��یر، باید ب��ر اهمیت کار تیمی 
و اس��تفاده از ظرفیت های جمعی برای دس��تیابی ب��ه موفقیت های علمی 
و اقتص��ادی توج��ه ویژه کنید. باید با تش��کیل تیمی منس��جم بتوانید از 

ظرفیت های علمی یکدیگر استفاده کنید.
»ارتباط��ات« و »همگرایی تیم ها« در موفقیت کس��ب وکارها دارای نقش 
حیاتی اس��ت. تنها نکته کلیدی این است که همه اعضای تیم باید همگن 
و هم مسیر باش��ند. برخی افراد، اگرچه انسان های ارزشمندی هستند، اما 
لزوما همس��و با اهداف م��ا حرکت نمی کنند. گاه��ی مجبوریم آنها را از 

»کشتی« پیاده کنیم، بدون آنکه ارتباط انسانی ما قطع شود.
ارتباطات یکی از مهم ترین مولفه های کس��ب وکار است. ارتباطات فقط 
علم برقراری دیالوگ نیس��ت! از نظر من، ارتباطات یعنی خوب ش��نیدن، 
خ��وب دیدن، خ��وب توجه کردن و پرداختن ب��ه جزئیاتی که دیگران از 
آن غافل می ش��وند. این مهارت، همان چیزی اس��ت ک��ه آن را »بیزینس 
اس��پایدرمن« می نام��م؛ هنر تنی��دن تارهایی از تعامل䐧ت اس��تراتژیک که 

کسب وکار شما را به اوج می رساند.
ارتباطات موثر، صیقل دادن توجه ها و تبدیل آنها به فرصت است. وقتی 
پارتنرتان حرف می زند، باید بتوانید فراتر از کلماتش را بشنوید و نیازهای 
ناگفته اش را ببینید. این هنر، نیازمند تمرین مداوم و خروج از منطقه امن 
ذهنی است. اما باید نگاهی نو به مقوله ارتباطات داشت و »ارتباط با خود« 
به عنوان نخس��تین و حیاتی ترین نوع ارتباط مطرح است. یعنی قبل از هر 
چیز، باید ظرفیت های خود را بشناس��ید. مث��ل یک وزنه بردار که می داند 
چق��در می تواند وزنه بزند، ش��ما ه��م باید بدانید، چق��در تحمل دارید. 
رویاپردازی بدون ش��ناخت واقعیت، راه به جایی نمی برد. سرمایه گذاری 

روی خودتان را جدی بگیرید و تردید نکنید!
ارتب��اط موثر با دیگران نیز دارای اصولی اس��ت که ب��رای برقراری این 
ارتباط موثر باید این اصول را بشناس��ید و رعایت کنید. ارتباطات واقعی، 
تعارفی نیس��ت! باید در پروتکل رفتاری ت��ان صداقت، تخصص و تعهد 
را ج��ای دهید. اگر در حوزه ای ش��اخص نباش��ید، ب��ه درد طرف مقابل 
نمی خورید. دروغ خط قرمز مطلق اس��ت و زرنگی واقعی این اس��ت که 

اول امتیاز بدهید، نه اینکه امتیاز بگیرید.
 براساس پژوهش ها، بیش از 70 درصد موفقیت کسب وکارها به کیفیت 

ش��بکه ارتباطی شان وابسته اس��ت. یک ایده عالی بدون ارتباطات خوب 
می میرد و می س��وزد، اما یک ایده معمولی با شبکه س��ازی قوی می تواند 
به پرواز درآید و امپراتوری بس��ازد. سرمایه واقعی شما مدرک، زیبایی یا 
حتی پول نیست؛ مزیت رقابتی واقعی، توانایی شما در برقراری ارتباط با 
آدم های تندخو، معمولی، مهربان و حتی غیرقابل پیش بینی است. هنر شما 
این است که از هر تیپ شخصیتی، فرصت خلق کنید. اگر فقط با آدم های 
مهربان و همفکرتان راحتید، شکست می خورید! هنر واقعی این است که 

در کمال احترام، با هر سلیقه ای تعامل کنید.
عل䐧وه بر موارد یادش��ده، موفقیت در کس��ب وکار نی��ز دارای چند اصل 
کلیدی اس��ت. یکی از این اصول، اس��تقبال از پیش��رفت فردی است که 
می تواند منجر به رش��د جمعی شود. بنابراین هرگونه حسادت در فضای 
کس��ب وکار ممنوع است. اگر دوست تان رشد کند، شما باید خوشحال تر 
شوید! ارتقای دیگران، سرمایه گذاری روی شبکه ارتباطی خودتان است. 

هرچه اطرافیان تان بال䐧تر بروند، شما هم بال䐧تر خواهید رفت.
اصل بعدی »شبکه س��ازی هدفمند« و »انطباق با تحول䐧ت جهانی« است 
که می تواند نقش حیاتی در موفقیت کس��ب وکارها داشته باشد. شاید بد 
نباش��د که به طراحی هوشمندانه ایرباس A380 اش��اره کنیم. گران ترین 
هواپیمای دنیا در طبقه دوم خود یک ل䐧نج ویژه دارد؛ جایی که مس��افران 
فرس��ت کل䐧س و بیزین��س کل䐧س، نه فق��ط ب��رای اس��تراحت، بلکه برای 
»معاشرت سازنده« دور هم جمع می شوند. این طراحی نشان می دهد چرا 
ارتباطات در سطوح بال䐧، یک سرمایه گذاری استراتژیک است. وی آی پی 
ب��ودن فقط به امکانات فیزیکی نیس��ت، به توانایی خل��ق فرصت از دل 

تعامل䐧ت است.
لزوم ش��ناخت جغرافی��ای اقتصادی نیز از دیگر ای��ن اصول ضروری و 
کارب��ردی اس��ت. »ارتباط ب��ا مکان ها« ش��ما را به ش��ناخت جغرافیایی 
می رس��اند. یعنی سوار متروی شهرهای مختلف شوید، به جای مهاجرت، 
مسافرت کنید و نیازهای واقعی مردم را بفهمید. ببینید که یک بطری آب 

در سوپرمارکت، هتل هفت ستاره و صحرا قیمت های متفاوتی دارد.
نکته دیگر توجه به »تحول䐧ت فناوری« اس��ت که نمی توان نادیده گرفت. 
80 درص��د برنده��ای برتر امروز، تکنولوژی محور هس��تند. پدربزرگم با 
چرتکه موفق بود، پدرم با ماشین حس��اب، من ب��ا کامپیوتر و فرزندانم با 
هوش مصنوع��ی کار خواهند کرد. اگر ارتباط تان را با علم و فناوری روز 

قطع کنید، محکوم به حذف از بازارید.
در ه��ر 4 انق��ل䐧ب صنعت��ی � از ماش��ین بخ��ار ت��ا هوش مصنوع��ی � 
کسب وکارهای بسیاری نابود شدند، اما تنها چیزی که هرگز ضعیف نشد، 
ارتباطات بود. در هر دوره، ش��کل ارتباطات پیچیده تر و قدرتمندتر شد. 

این یعنی شبکه سازی، خون در رگ های بیزینس است.
و در نهایت اینکه، نباید نگاه کوتاه مدت به کس��ب وکارتان داشته باشید. 
رفتارهای س��وداگرانه در بیزینس ج��واب نمی دهد. موفقیت مثل پرتقالی 
اس��ت که باید در سبد ارتباطات تان برسد. این سبد را با ترکیبی از روابط 
انس��انی، دانش فنی و ش��ناخت مکان ها پر کنید. صبر، س��تون فقرات این 
فرآیند است. ارتباطات، بیمه عمر کسب وکار شماست. اگر امروز احساس 
می کنید در جایگاه مالی مطلوب نیس��تید، اش��کال از ش��بکه ارتباطی تان 
است. خداوند درهای رزق را از جایی باز می کند که انتظارش را ندارید، 

اما شرطش این است که شما نخستین قدم را بردارید.

ارتباطات موثر قلب تپنده کسب وکار
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| سمیه رفیعی ـ نماینده مجلس شورای اسل䐧می|
بیش از 50 س��ال از عضویت ایران در سازمان آسیایی 

به��ره وری می گ��ذرد، در آن زمان حتی س��ازمان یا 
تش��کیل䐧تی به این منظور در کشور وجود نداشته 
اس��ت. معنای عمیق این مطلب این اس��ت که 
بیش از 50 س��ال پیش، اهمی��ت بهره وری در 

این کشور فهم و درک شده است.
 آن زمان��ی که کره جنوبی، مالزی، س��نگاپور، 
تایوان، پاکستان و بسیاری دیگر از کشورهایی 

که امروز عضو این س��ازمان بین المللی آسیایی 
هستند و دس��ت بر قضا شرایط بسیار بهتری هم 

نس��بت به ما دارند، هنوز نه برنامه ای برای توس��عه 
داش��تند و نه ش��اید عضویتی در  APO! در راس��تای 

انسجام بخش��ی ب��ه اقدامات کش��ور در حوزه به��ره وری و 
اس��تمرار حرکت ملی بهره وری بیش از 20 سل قبل سازمان ملی بهره وری 
ایران تشکیل شده است. روند فعالیت ها و اقدامات انجام گرفته در 25 سال 
گذشته در حوزه بهره وری، مبین این واقعیت ناخوشایند است که ما امروز 
وضعیت قابل قبولی نس��بت به اه��داف و برنامه هایی که از زمان برنامه دوم 
توس��عه تاکنون درباره بهره وری در اقتصاد و نظام اداری کش��ور داشته ایم، 
نداریم و کارنامه کش��ور در اس��تفاده از این ابزار مهم و کلیدی در فرآیند 

توسعه ضعیف ارزیابی می شود.
در گزارش دوره 2019- 2000 س��ازمان آسیایی بهره وری، ایران در میان 
27 کشور موردبررسی، جزو 5 کشور با پایین ترین سهم بهره وری در رشد 
اقتصادی اس��ت و با 7 درصد س��هم بهره وری کل عوامل تولید در رش��د 
اقتصادی پس از کش��ورهای نپال، ویتنام و بنگل䐧دش پایین ترین جایگاه را 

در میان کشورهای عضو APO در این شاخص دارد.
این واقعیت زمانی بس��یار تلخ تر و گزنده تر می نماید که در شرایط تحریم 
که درآمدهای نفتی کش��ور هم با چالش روبه رو می شود و تامین نهاده های 
بیشتر از جنس سرمایه و تجهیزات با مشکل مواجه می شود، نقش بهره وری 
و کارکردی که می تواند برای حفظ ثبات اقتصادی کشور ایفاد کند، بیش از 
پیش خودنمایی می کند. اما واقعیت این است که حرکت ملی بهره وری در 
کش��ور، یک حرکت مستمر و منسجم نبوده که امروز بتوانیم شاهد ثمرات 
و نتایج آن باشیم. امروز که براساس شرایط ویژه اقتصادی کشور و مسائل 
عدیده مبتل䐧 به نظام اداری و مدیریتی در انتهای هر بحث آسیب شناسانه به 
راهکارهایی از قبی��ل بهبود روش ها و فرآیندها، اصل䐧ح قوانین و مقررات، 
کاهش تصدی گری دولت و جلوگیری از توس��عه نظام رانتی، بهبود فضای 
کس��ب وکار، اصل䐧ح سیس��تم آموزش نیروی انس��انی، راهکارهای تسهیم 
منافع موفقیت با کارکنان، کاهش ضایعات، پس��ماند و... می رس��یم، هر بار 
به گذش��ته برمی گردیم و با مدیران 2 دهه قبل به گفت وگو می نشینیم، این 
جمله را بارها از ایشان می شنویم که: این تصمیم گرفته شده  بود! این اقدام 
انجام گرفته بود! این کار شروع شده بود! و هر بار این سوال برای ما پیش 
می آید که چرا اقدامات زیربنایی و مدیریتی در کش��ور ما به نتیجه نمی رسد 
یا با آمد و رفت مدیران از اولویت و اهمیت آنها کاس��ته می ش��ود و حتی 
در مقاطعی از دس��تور نیز خارج می ش��ود؟! به نحوی که شاهد درجا زدن یا 

عقب رفت نسبت به وضع موجود هستیم.
کنکاش برای پاس��خ به این پرس��ش مهم، ما را ب��ه تحلیل و واکاوی علل 

عدم توفیق برنامه های توس��عه در کشور می رساند؛ تدوین برنامه 
خوب یک گام مهم است، اما اجرای خوب آن برنامه، گامی 

بسیار مهم تر و دشوارتر خواهد بود.
بنابراین برای اجرای درس��ت برنامه های توس��عه 2 

عامل کلیدی ایفای نقش می کنند.
1-تخصیص بهینه منابع

2- طراحی و استقرار نظام ارزیابی و نظارت.
عام��ل اول ش��امل تامین منابع مال��ی، زمان بندی 
درست و نیروی انس��انی کارآزموده برای فعالیت 
در سطوح کارشناس��ی و مدیریتی در طول اجرای 
برنامه اس��ت و عامل دوم که بس��یار مهم تر و موثرتر 
عمل می کند، ایجاد س��ازکار ارزیاب��ی و نظارت هنگام 
اجرا توسط طراح برنامه و اخذ گزارش های بازخورد برای 

اصل䐧حات موردنیاز است.
 متاسفانه در فرآیند اجرای برنامه های توسعه هر 2 عامل کلیدی مذکور که 
می توانستند به عنوان عوامل کلیدی موفقیت )CSF( برنامه ها تعریف شوند 

و موردتوجه قرار گیرند، مغفول مانده اند.
 درب��اره اهداف بهره وری هم، همین اتفاق را در طول برنامه های توس��عه 
ش��اهد هستیم. در برنامه های دوم و سوم، حکم کلی برای ارتقای بهره وری 
گنجانده ش��ده،اما هدف گذاری کمی، تخصیص منابع و ضرورت های اولیه 
مدرن و در برنامه های عملیاتی از دستگاه ها خواسته نشده، در برنامه چهارم 
توس��عه عل䐧وه بر حکم، هدف گذاری تحقق 30 درصد رش��د اقتصادی از 
مح��ل بهره وری گنجانیده ش��د، اما س��ازکار تقس��یم کار و مدل حاکمیت 
بهره وری ارائه نش��د، برنامه پنجم توس��عه م��اده 79 به صورت تکاملی این 
نق��ص را برط��رف کرد، ام��ا باز هم س��ازکار تخصیص مناب��ع موردنیاز و 

حاکمیت بهره وری از منظر نظارت و ارزیابی کامل نیست.
 اما در برنامه شش��م این فرآیند تکوینی به مرحله بهتری رس��یده، چراکه 
ع��ل䐧وه بر حک��م و هدف گذاری، م��دل حاکمیت به��ره وری نیز تا حدی 
مشخص شده و نقش گذاری ها انجام گرفته است،اما همچنان تکلیف منابع 
موردنیاز برای اجرای این ماده قانونی مش��خص نیس��ت که می بایست در 

لوایح بودجه سال䐧نه موردتوجه سازمان برنامه و بودجه کشور قرار گیرد.
باتوجه به موارد یادش��ده، وظیفه اصلی س��ازمان ملی به��ره وری ایران در 
تکمی��ل این پیش نیازها و تقوی��ت عوامل کلیدی موفقیت در تحقق اهداف 
برنامه های توس��عه ای در ایفای نقش عاملی��ت ارزیابی و نظارت به وضوح 

قابل توجه و اهمیت است.
 به عبارت دیگر، س��ازمان ملی بهره وری ایران می بایس��ت ضمن طراحی 
مس��یر و ارائه مش��اوره های تخصصی به دس��تگاه های اجرایی در راستای 
انج��ام تکالی��ف قانونی مندرج برنامه های توس��عه ای، خود چش��م ناظر و 
ارزیاب کیفی اقدامات دستگاه ها در مراحل تعریف کار و اجرا بوده و نقش 

تنظیم گری هنگام پایش را برعهده بگیرد.
 بدیه��ی اس��ت، تقویت نق��ش و جایگاه س��ازمان ملی به��ره وری ایران 
به عنوان نهاد تنظیم گری و ناظر بهره وری کش��ور یک گام مهم و اساسی در 
ش��کل گیری حاکمیت بهره وری خواهد بود و چنانچه عزم و توجه ملی در 
کلیه سطوح مدیریتی؛ چه در دولت و چه در بخش های اقتصادی پدید آید، 
زنجیره ارزش افزایی از طریق بهره وری تکمیل خواهد ش��د و ش��اهد رشد 

پایدار اقتصاد کشور با محوریت بهره وری خواهیم بود.

جایگاه بهره وری در برنامه های توسعه ای
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نیما گیل䐧نی6188773773-88874457تهران، بزرگراه آفریقا، نرسیده به چهارراه جهان كودک، پل䐧ک 80131آفریقا1

شاهرخ نیری6695905066971061-66958933تهران، خیابان انقل䐧ب، بین چهارراه كالج و چهارراه ولیعصر، پل䐧ک 802803مركزی2

جمشید باقري32230428-7031-32230424-031اصفهان، خیابان فردوسی، نبش خیابان منوچهری، ساختمان امیر، پل䐧ک 80313اصفهان3

تیمور طاهری2274077522740715تهران، خیابان ولیعصر، نرسیده به میدان تجریش، روبروی باغ فردوس، پل䐧ک 8042944باغ فردوس4

مهدی عبدلی ویشته2259565822567540تهران، خیابان پاسداران، مقابل بوستان ششم، جنب برج سفید، پل䐧ک 805250پاسداران5

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

شادمان غفوری2044254517-44254518تهران، ضلع جنوب شرقی فلکه اول صادقیه، پل䐧ک 807918صادقیه7

حیدررسائي فر2282324922823245-22823056تهران، خیابان اقدسیه )موحد دانش(، نبش كوچه نسیم، پل䐧ک80863اقدسیه8

امیر گیل䐧نی فر422924463-22924451تهران، خیابان میرداماد، نرسیده به میدان مادر، پل䐧ک 809148میرداماد9

نغمه خسروی8488982194-88982181تهران، خیابان دكتر فاطمی، روبه روی خیابان كاج، نبش كوچه ششم )شیخلر(، پل䐧ک 810140دكتر فاطمی10

فاطمه دولت آبادی فراهانی20022087708-22086195تهران، خیابان سعادت آباد، میدان كاج، پل䐧ک 81113سعادت آباد11

حمزه تفتیان1244495228-44495201تهران، خیابان جنت آباد جنوبی، پایین تر از میدان چهار باغ، نبش خیابان ل䐧له غربی، ساختمان سمرقند، پل䐧ک 81247جنت آباد12

سمانه دانشمند722781069-22764282تهران، خیابان دولت، نرسیده به چهارراه پاسداران، پل䐧ک 81318خیابان دولت13

حمید نودست988205448-88205455تهران، خیابان ولیعصر، بال䐧تر از میدان ونك، نبش خیابان برادران شریفی، پل䐧ک 8142477میدان ونك14

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

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

-1766237110-66211014تهران، بزرگراه آیت اله سعیدی، یافت آباد شرقی، بازار مبل ایران، پل䐧ک 202 و 817205یافت آباد17

افشین فرج زاده5597073855970730-55970732شهرری، میدان شهرری، خیابان 24 متری زكریای رازی)بیات(، پل䐧ک 818257شهر ری18

بهنام پویانفر2664571526705327-26645986خیابان ظفر، بعد از خیابان كازرون شمالی، پل䐧ک 819128ظفر19

نسرین خوش صحبت2621990826219713-26219658تهران، خیابان نلسون ماندل䐧 )آفریقا(، بال䐧تر از خیابان اسفندیار، نبش شمالی خیابان شهید سعیدی، پل䐧ک 820158آفریقای شمالی20

فرهاد عطائی فر1426210917-26210912تهران، خیابان ولیعصر، نرسیده به چهارراه پارک وی، نبش كوچه تركش دوز، پل䐧ک 8212جام جم21

-233323143-33323140تهران، خیابان پیروزی، نبش خیابان عادلی822پیروزی22

امیرعلی جدیدی3122172590-22421227تهران، خیابان ولنجك، خیابان چهاردهم، پل䐧ک 8237ولنجك23

محمود لك 666067880-66067884-66067882تهران، خیابان آزادی، نبش خیابان آذربایجان، پل䐧ک 8241046خیابان آذربایجان24

نیما رسولی4044692544695343-40446903شهرک اكباتان، فاز یك، خیابان نفیسی، روبروی مخابرات، پل䐧ک 82559شهرک اكباتان25

علیرضا رشیدی8851741888517381-88516640تهران، میدان آرژانتین، اول خیابان بیهقی، پل䐧ک 82621میدان آرژانتین26

حسام حاجی حیدری1233998009و 7-33998005 تهران، خیابان سعدی جنوبی، خیابان اكباتان، پل䐧ک 82793خیابان ملت اكباتان27

احسان كیاني822234258-22234427تهران، بلوار 35متری قیطریه، روبروی پارک قیطریه، پل䐧ک 82885قیطریه28

فاطمه حیاتی8862744888626731-88627517تهران، خیابان مل䐧صدرا، بعد از خیابان شیراز، پل䐧ک 829132مل䐧صدرا29

بهنام عسگري علویجه8861029688628637-88217935تهران، خیابان سید جمال الدین اسدآبادی، نبش شمالی خیابان 49، پل䐧ک 830433خیابان سید جمال الدین اسد آبادی30

مسلم مرتضوی فر855481179 -4-55481172 تهران، خیابان كارگر جنوبی، ضلع شمال شرقی میدان قزوین، پل䐧ک 83118میدان قزوین31

سید محمد میرحسینی نیری888746699-88512603تهران، خیابان شهید دكتر بهشتی، بعد از چهارراه سهروردی، پل䐧ک 832138خیابان دكتر بهشتی32

علی سیروس888991350-88991345تهران، خیابان كارگر شمالی، بال䐧تر از خیابان دكتر فاطمی، پل䐧ک 8331615خیابان كارگر شمالی33

ارسل䐧ن بی آزار7737018677370441تهران، خیابان آیت اله خوشوقت، بال䐧تر از فلکه سوم تهرانپارس، نبش خیابان 214 شرقی، پل䐧ک 834130فلکه سوم تهرانپارس34

رضا جل䐧لي288556966-88709481 -88556965 تهران، خیابان ولیعصر، بال䐧تر از خیابان شهید دكتر بهشتی، نبش كوچه كوزه گر، پل䐧ک 8352133خیابان ولیعصر- پارک ساعی35

سلیمان بیات5477723255-77723250تهران، فلکه اول تهرانپارس، ابتدای خیابان آیت اله خوشوقت، نبش خیابان 148 غربی، پل䐧ک 83632فلکه اول تهرانپارس36

وحید میرزاخانی555808509 -4 -55151802تهران، بازار بزرگ تهران، سبزه میدان، بازار كفاشها، نبش بازار خیاطها، پل䐧ک 83764بازار كفاشها37

مژگان طرفه نژاد-63-26200962تهران، خیابان ولیعصر، خیابان شهید فیاضی، بعد از خیابان كوهیار، پل䐧ک 83869الهیه38

رامتین سلیمانی8766491073 - 85 - 66491075تهران، خیابان ولیعصر، میدان منیریه، خیابان معیری، نبش بن بست ناظمی، پل䐧ک 83953منیریه39

محسن باقري نیا4473896944737888-44738959تهران، اتوبان همت غرب، شهرک گلستان، بلوار امیر كبیر، نرسیده به چهارراه گلها، پل䐧ک 84053شهرک راه آهن40

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

زهرا كسرائی پور7718939177213777-77213848تهران، میدان رسالت، خیابان هنگام، بلوار دل䐧وران، بین چهارراه آزادگان و تکاوران، پل䐧ک 842375دل䐧وران42

راحله خیر خواه644006826-44000385تهران، بزرگراه شهید ستاری، بلوار فردوس شرقی، پل䐧ک 845434بلوار فردوس43
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مصطفي كریمي955678410-55678408تهران، كیلومتر 30 اتوبان تهران - قم، فرودگاه بین المللی امام خمینی، سالن ورودی846فرودگاه امام خمینی44

رضا جلیل زاده2685870326858316-26858706تهران، میدان تجریش، خیابان شهرداری، پل䐧ک 84781میدان تجریش45

محمد رضا البرزی755356051-55331004تهران، نازی آباد، خیابان مدائن، پل䐧ک 116 و 848118نازی آباد46

حسن رنجبر قلیچی-22094356تهران، سعادت آباد، بلوار سرو غربی، نبش شمال شرقی میدان سرو، پل䐧ک 84977سرو47

48
853امین حضور

تهران، میدان بهارستان، خیابان مصطفی خمینی، خیابان امیركبیرشرقی، نبش كوچه 
روح اله سیاوشی3344370433138314-33443711جاویدی، پل䐧ک 140

علي اكبر عیني5515610955154729-55157376تهران، خیابان مولوی شرقی، نبش كوچه شهید علی اكبر قاسمی، پل䐧ک 854518مولوی49

حمید زرهونه522816689 - 3-22816692تهران، كامرانیه، خیابان لواسانی غربی، نبش دوراهی آریا، پل䐧ک 8553خیابان لواسانی50

مجید صادقي دستك4458758644517662-44587596تهران، تهرانسر، بلوار اصلی، نبش خیابان 85614تهرانسر51

علیرضا رحیمی خو2680263026802901-26802327تهران، زعفرانیه، بلوار بهزادی، نبش غربی خیابان ماكوئی پور، پل䐧ک 85819آصف52

محمود احسنی2295997922959909-22960013تهران، چهارراه پاسداران، میدان حسین آباد، ساختمان مهدی، پل䐧ک 859120میدان حسین آباد53

میرحسین آقاجاني2680240926802461-26802453تهران، خیابان مقدس اردبیلی، نبش خیابان فرخ، پل䐧ک 8611مقدس اردبیلی54

مونا رضایی8890617888807592-88805753تهران، بال䐧تر از میدان ولیعصر، نرسیده به خیابان زرتشت، نبش كوچه ناصر، پل䐧ک 8621777خیابان ولیعصر- زرتشت55

-1822753913-22753914تهران، میدان قدس، انتهای خیابان شهید كبیری )دزاشیب(، سه راه عمار، پل䐧ک 863158خیابان دزاشیب - سه راه عمار56

عباس دانش بقا6697639266465938-66976394تهران، خیابان جمهوری، بین خیابان ولی عصر و شیخ هادی، پل䐧ک 865852خیابان جمهوری57

رضا محمدقاسمي-86122160-88526289خیابان شهید بهشتی، بعد از بزرگراه مدرس، پل䐧ک 866275بهشتی-قائم مقام58

فاطمه حاجی بابائی---867دهکده المپیك59

هومن رسولی2260361322609703-22601537خیابان دكتر شریعتی، بال䐧تر از دوراهی قلهك، پل䐧ک8681425قلهك60

بهنوش قاسمی6692816266574675- 66435239تهران، محله توحید، خیابان كوثر سوم، خیابان ستارخان، پل䐧ک 86980ستارخان61

مهدی طل䐧یی4446251044462815تهران، بزرگراه اشرفی اصفهانی، بال䐧تر از میدان پونك، نبش كوچه 19، پل䐧ک 8701پونك62

احمد عهدی2271635122716293-22716516تهران، خیابان نیاوران، خیابان شهید مقدسی)مژده(،خیابان میری، پل䐧ک 8714مژده63

داریوش خداداد3687031722530146  - 36870458تهران، خیابان ل䐧له زارنو، نرسیده به خیابان منوچهری، پل䐧ک 872461ل䐧له زار64

امیر ضیاء8881589088846190-88815260میدان هفت تیر، بال䐧تر از مسجد الجواد، پل䐧ک 873275میدان هفت تیر65

واله سعیدی9326117195-26117192تهران، نیاوران، خیابان شهید باهنر، روبروی پارک باهنر، پل䐧ک 874148نیاوران66

بئاتریس بابائی722357605-22378856تهران، سعادت آباد، میدان فرهنگ، بلوار 24 متری، نبش كوچه چهارم غربی، پل䐧ک 87518بلوار 24 متری سعادت آباد67

مهدی سلطانی222696453-22696451تهران، الهیه، انتهای خیابان شهید آقابزرگی، نبش خیابان حسن اكبری، پل䐧ک 87688خیابان آقابزرگی- الهیه68

عباس آهنگري كیوي6681579866816008-66815969تهران، بزرگراه فتح، جاده قدیم كرج، بعد از شیر پاستوریزه، مجتمع تجاری تهران، پل䐧ک877238بزرگراه فتح69

جبار رضائي دره نیجه 4683223846832241-46832230شهرقدس، بلوار 45 متری انقل䐧ب، روبری پارک آزادگان، پل䐧ک 878368شهر قدس70

كژال آیت النبي2664032426640308-26640320تهران، خیابان شریعتی، منطقه دروس، بلوار شهرزاد، خیابان شیدایی، كوچه اسپند، پل䐧ک8792دروس 71

منصوره رضاییان مقدم4421262944211841-44211040تهران، شهرک ژاندارمری، بلوار مرزداران، بین ایثار و دانش، پل䐧ک 881136بلوار مرزداران72

روح اله صفري688983157-88983154 تهران، بلوار كشاورز، بین خیابان وصال شیرازی و نادری، پل䐧ک 882178بلوار كشاورز73

-8807120288366769-88578171تهران، خیابان سعادت آباد، بلوار دریا، نبش خیابان رامشه، پل䐧ک 88350بلوار دریا74

محمدرضا پیشگاه هادیان588485787-88485784تهران، كوی نصر )گیشا(، نبش خیابان نوزدهم، پل䐧ک 884262گیشا75

مهدي تك دهقان026-17,2034481445-34466115-026كرج، میدان سپاه، اول بلوار جمهوری، نبش نیلوفر، پل䐧ک 9011جهانشهر كرج76

مرتضي باغستاني32254862-4026-32206471-026كرج، خیابان شاه عباسی، بین میدان توحید و میدان قدس، برج سامان، طبقه همکف902میدان توحید كرج77

جواد علی بخشی2665268962-23-65269021شهریار، خیابان ولیعصر، ضلع شرقی میدان امام خمینی )نبش خیابان محسنی(904شهریار78

غل䐧معلی كریمی ابیازنی33417908-33417907026-026كرج، مهرشهر، بلوار شهرداری، فاز دو، نبش خیابان 208، پل䐧ک 905543مهرشهر كرج79

32940602-025قم، بلوار امین، نبش كوچه 900141قم80
اكبر مردانی025-32933113025-32916616

حامد سرخوش37705949-2025-37708840-025قم، فلکه جهاد، خیابان 19 دی، پل䐧ک 555 و 9002557فلکه جهاد- قم81

روح ال䒋 پورمل䐧ئکه32319513-7071-6-5 -32319522-071شیراز، خیابان زند، حدفاصل خیابان های فلسطین و هفت تیر )20متری سینما سعدی(، ساختمان پاسارگاد، پل䐧ک9101396شیراز82
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شعب بانك سامان
نام مسئول شعب/باجه هاشماره نمابرشماره تماسنشانیكد شعبهنام شعبه/باجهردیف

36279180-071شیراز، خیابان قصردشت، سه راه خلد برین، پل䐧ک 910375قصردشت83
071-36279226

عبدالکریم ستوده071-36279216

مهدی مل䐧شفیع36341406-36341397071-071شیراز، معالی آباد، بلوار شریعتی، نبش كوچه 910427معالی آباد شیراز84

اصغر یاری38327080-3071-38333811-071شیراز، بلوار پاسداران، حد فاصل خیابان مبعث و تقاطع شهید مطهری، ساختمان سامان9105پاسداران شیراز85

-32235330-3076-32235302-076بندرعباس، بلوار امام خمینی، سه راه دلگشا، برج نیلوفر، طبقه همکف9121بندرعباس86

حمیده شه بخش-33238279-054زاهدان-خیابان امیرالمومنین مابین امیرالمومنین 27 و 913129زاهدان87

مجید گزی33562325-24077-33562319-077بوشهر، میدان امام خمینی، ابتدای خیابان فرودگاه، پل䐧ک 914137بوشهر88

محمد جهانگیري پاشاكي 33358095-6028-33357305-028قزوین، خیابان خیام شمالی، پل䐧ک 9201560قزوین89

امیر فول䐧دی38213289-2081-38213290-081همدان، خیابان جهان نما، روبروی خیابان آزاد همدانی، نبش كوچه سوداگر، پل䐧ک 9221153همدان90

مهرداد مرادي37259971-61083-37259959-083كرمانشاه، میدان فردوسی، جنب بیمارستان معتضدی، پل䐧ک 924112كرمانشاه91

سجاد كلهر كاظمي33333152-33333173084-084ایل䐧م، خیابان طالقانی، روبروی فرمانداری، پل䐧ک 9261351ایل䐧م92

حسین عبدیان33245426-3087-33245432-087سنندج، چهارراه فلسطین، بلوار سید قطب، پل䐧ک 92713سنندج93

بیژن ابراهیمیان33335591-2066 - 33335590-066خرم آباد، خیابان علوی، نرسیده به میدان امام، پل䐧ک 9281422خرم آباد94

محمد ممقاني38443914-38442203051-051مشهد، بلوار احمد آباد، 30 متری اول احمد آباد )خیابان رضا(، نبش كوچه رضای دوم9301مشهد95

سارا زارعي32241046-5051-32283800-051مشهد، بلوار مدرس، نبش مدرس 5، پل䐧ک 930237مدرس مشهد96

الهه سازگار37674046-9051-37648208-051مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد 8 )خیابان ل䐧له جنوبی(9303سجاد مشهد97

مجید امیري دلوئي37125809-8051-37125802-051مشهد، بلوار قرنی، مابین چهارراه ابوطالب و قرنی، پل䐧ک 930428قرنی )مشهد(98

38842367 -051بلوار شهید صارمی، حدفاصل بلوار كوثر و هاشمیه، بین شهید صارمی 24 و 26، پل䐧ک 9305158بلوار هاشمیه ) مشهد(99
امیر رضا زره داران-38845811 -051

علي ابراهیمیان43349416-15051-43349413-051نیشابور، خیابان امام خمینی)ره(، بین امام خمینی 22 و 24، پل䐧ک 93161388نیشابور100

یاسر محمودخاني32247348-32244320058-058بجنورد، تقاطع بلوار امام خمینی)ره( و میرزا رضا كرمانی9321بجنورد101

مسعود تقی زاده32114713-12013-32114710-013رشت، ابتدای بلوار گلسار، ضلع شرقی میدان باستانی شعار9401گلسار رشت102

ابوذر اساسه33259761-5011-33259762-011ساری، خیابان فرهنگ، بعد از سه راه قارن، به طرف میدان شهدا9402ساری103

سید عبدالمجید طاهری 32197148-41011-32197140-011بابل، میدان ول䐧یت، ابتدای خیابان مدرس، روبروی شهرداری9421بابل104

سید هاشم روح الهی44296435-27011-44296421-011آمل، خیابان امام خمینی)ره(، حد فاصل آفتاب 18 و 943120آمل105

سمیه نظریان32369016-5017-32369002-017گرگان، خیابان ولیعصر )عج(، بین عدالت 8 و 944110گرگان106

حمید صوفی آبادی-22-19-33363618-023سمنان، میدان مشاهیر، ابتدای بلوار قدس جنب بانك صادرات9451سمنان107

حسین شفیعی سیمکی32267960-7034-32233386-034كرمان، خیابان سپهبد قر نی، نرسیده به میدان سپهبد قر نی، نبش كوچه قر نی 95018كرمان108

ملیحه تبریزیان32476642-32476761034-034كرمان، میدان كوثر، ابتدای بلوار آزادگان9502میدان كوثر )كرمان(109

-34322102-5034-34322103-034رفسنجان، ابتدای خیابان مطهری، بعد از پل فجر، ساختمان محمد عسگری 9511رفسنجان110

احسان جمشیدیان36269409-36282574031-031اصفهان، خیابان توحید میانی، نبش كوچه شهید تقی آبادی، پل䐧ک 95215زاینده رود111

112䐧ک 9522169چهارباغ بال䐧نبش كوچه بهار آزادی، پل ،䐧مجید سیف الدیني36206079-3031-31337442-031اصفهان، میدان آزادی، خیابان چهارباغ بال

 81-32688780-031اصفهان، خیابان بزرگمهر ، خیابان هشت بهشت شرقی، پل䐧ک 9523546هشت بهشت اصفهان113
031-2672881

سمیرا سبزه زار-

علیرضا مستاجران34413688-34372271031-031اصفهان، شهرک خانه اصفهان، خیابان گلستانه، پل䐧ک 952460خانه اصفهان114

روزبه سلیمي36516843-2031-36516841-031اصفهان، بزرگراه شهید وحید دستجردی، مقابل ورودی جنوبی سپاهان شهر، مجتمع سیتی سنتر اصفهان، طبقه همکف9525سیتی سنتر اصفهان115

محمدحسین مداح زاده36269525-2035-36221691-035یزد، خیابان امام خمینی)ره(، نبش كوچه شهید صدوقی، پل䐧ک 9541274یزد116

محمدرضا زارع-49-03535302140یزد، بلوار جمهوری اسل䐧می نبش كوچه محمود آباد، رو به روی برج آسمان9542بلوار جمهوری اسل䐧می یزد117

محمد فرح بخش32225957-5086-32214404-086اراک، خیابان شهید رجایی، پل䐧ک 95618837اراک118

ابراهیم پایداره33365160-20041-33373800-041تبریز، خیابان امام، بال䐧تر از چهارراه شهید بهشتی، نبش كوی فرهنگ، پل䐧ک 9601521تبریز119

محمدعلي رضائي اقدم33301155-33322409041-041تبریز، خیابان ولیعصر)عج(، حدفاصل فلکه بازار و ایرداک، پل䐧ک 960216ولیعصر تبریز120

04135560941تبریز، خیابان 17شهریور جدید ، بلوار شهید قاضی طباطبایی، پل䐧ک 17960383شهریور تبریز121
اروج میرزائي 041-35573673 04135573672

علیرضا محمودي33293260-33293262041-041تبریز، ابتدای جاده ائل گلی، نبش كوی الهی پرست، پل䐧ک 96043استاد شهریار تبریز122

احد رنجبری35242623-35244049041-041تبریز، خیابان جمهوری اسل䐧می، ابتدای خیابان دارائی )شهید مدنی(، پل䐧ک 96051427بازار تبریز123

 شهل䐧 امامي 32240392-32244311044-044ارومیه، خیابان كاشانی، روبروی مركز بهداشت، پل䐧ک 9621156ارومیه124

مسعود نامي فر32227846-24044-32250523-044ارومیه، خیابان سرداران، جنب كوچه شهید صفوی )كوچه تلفنخانه سابق(، پل䐧ک 9622169خیابان سرداران ارومیه125

ناصر هوشیاری33253501-5045-33252601-045اردبیل، خیابان شیخ صفی، پل䐧ک 9641160اردبیل126

حمید رضا فغفوري33327733-5024-33320654-024زنجان، میدان آزادی، ابتدای خیابان امام، ساختمان ممتاز9681زنجان127

حشمت سپندار33920745-33920524,6061-061اهواز، خیابان شهید چمران ) كیانپارس(، حد فاصل خیابانهای 3 و 4 شرقی، پل䐧ک 9701205اهواز128

محمد سلگی44452259-95076-44452490-076كیش، خیابان فردوسی، مركز تجاری كیش، طبقه همکف9801كیش129

عباس اطهري35242650-41076-35242640-076قشم، بلوار ولیعصر ) امام قلی خان( ، روبروی مجتمع تجاری خلیج فارس، ساختمان گلدیس9821قشم130

حمید چنگیزیان53226731-5061-53226724-061آبادان، بلوار شهید منتظری )شاپور سابق( ، نبش خیابان امیركبیر )امیری(9851اروند131
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شعب بانک سامان پاسخگوی همیشگی شما
ساعت كاری شعب

CIP24ساعتهشعبۀ فرودگاه امام خمینی)ره( و واحد
پنج شنبهشنبه تا چهارشنبهشعب

08:00 تا 08:0012:30 تا 14:30شعبه كیش
07:00 تا 07:0012:15 تا 13:00اروند 

07:00 تا 07:0012:15 تا 13:00شعبه اهواز 
08:00 تا 08:0012:00 تا 13:30شعبه قشم
07:00 تا 07:0012:15 تا 13:00سایر شعب

دفاتر بانكداری اختصاصی
شماره تماسنشانیكد دفترنام مسئول دفترنام دفتر 

تهران-خیابان شریعتی-بال䐧تر از سیدخندان-نبش كوچه اتوبانك- پل䐧ک 1005- -محمد حسین افضلیسرپرستی دفاتر  بانكداری اختصاصی
برج سامان- طبقه 15

 021-22330000
داخلی )3911(

22716538-021 تهران-زعفرانیه-خیابان یكتا- ابتدای خیابان طاهری-پل䐧ک3  864احسان مهدی پوردفتر بانكداری اختصاصی زعفرانیه
33316220-041 تبریز-خیابان ولیعصر- فلكه ایرداک- اول خیابان سعدی- برج مبین - طبقه 86418نادر جهانگیرزاده سورهدفتر بانكداری اختصاصی تبریز
37681716-051 مشهد- بلوار سجاد- نبش سجاد هشتم-ساختمان بانك سامان- طبقه هفتم8642حمید طوسیدفتر بانكداری اختصاصی مشهد
32400441-025 قم–بلوار امین-نبش كوچه41 ساختمان بانك سامان-طبقه دوم8643امیر محمدهاشمیدفتر بانكداری اختصاصی قم

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

سرپرستی ها
شماره تلفن نشانینام  سرپرستعنوان سرپرستيردیف

الهه میرزاییسرپرستی ناحیه11
تهران، میدان تجریش، خیابان شهرداری، پل䐧ک81، طبقه سوم

26859206-26859115-26859118

متین اقبال زادهسرپرستیناحیه22
بابك برومندسرپرستی ناحیه 33

ــعبه  ــوت، پل䐧ک 560 ، طبقه فوقانی ش ــع جنوب غربی میدان نب ــالت، خیابان آیت، ضل ــراه رس  بزرگ
میدان نیوت - كد پستی: 1648887311

77912154-77910119 -77915009

77917131بهاره علیاریسرپرستی ناحیه 44

77910112حسین یوسفی پورسرپرستی  ناحیه 55

ــعبه مهدی عامریسرپرستی ناحیه 66 ــل و نهم، پل䐧ک 433 ، نیم طبقه ش ــید جمال الدین اســدآبادي، نبش كوچه چه ــان س خیاب
سیدجمال الدین اسدآبادی - كد پستی: 1434933573

88616485-88629067-88042314
88062883-88033143مریم طرفی نژادسرپرستی ناحیه 77

بزرگراه همت غرب، شــهرک گلســتان، بلوار امیر كبیر، نرسیده به چهارراه گلها، پل䐧ک 53، طبقه مجتبی قنبرزادهسرپرستی ناحیه 88
فوقانی شعبه شهرک راه آهن - كد پستی: 1494714441

44739111-44768789

44768747-44737980مهدی احمدیسرپرستی ناحیه 99
برج سامان ، طبقه 15، مدیرییت جذب و فروشعلی  حمیدیاسرپرستی ناحیه 1010

33259784-33259786-33259781 -011ساری خیابان فرهنگ بعد از سه راه قارن به طرف میدان شهدامحمود ملكیسرپرستی شعب استان های شمال11

33373838-041-33373840-041تبریز  خیابان امام  بال䐧تر  از چهارراه شهید بهشتی نبش كوی فرهنگ پل䐧ک 521غل䐧مرضا نیكعهدسرپرستی شعب استان های شمال غرب12
37679144،5-051-داخلی114-112مشهد، بلوار سجاد، نبش سجاد 8 ، ط اولمهدی توزنده جانیسرپرستی شعب استان های شرق و شمال شرق13

6282110-0313-6282112-0313اصفهان خیابان توحید میانی نبش كوچه  شهید تقی آبادی پل䐧ک 5مجاهدیسرپرستی شعب استانهای مركز14

برج سامان ، طبقه 15، مدیریت جذب و فروشمهدی باقیسرپرستی ناحیه 1515

ــیراز-بلوار پاسداران )زرهی(، حدفاصل خیابان بعثت و تقاطع مطهری، ساختمان سامان، طبقه اول مهرزاد  نظری سرپرستی شعب استان های جنوب و جنوب غرب16 ش
كد پستی: 7185773395

071-38446672
071-38446470-72 

2238794-0343كرمان، خیابان سپهبدقرنی، نرسیده به میدان سپهبدقرنی، نبش كوچه قرنی 8 احمد شریعتمداریسرپرستی شعب استان های جنوب شرق17

دفاتر بانکداری شرکتی بانک سامان
نام رییسنمابرتلفن نشانینام دفتر

نفیسه سلماسی37679140-41051و37679139-051مشهد، بلوار سجاد، بین چهارراه بزرگمهر و بهار، نبش خ ل䐧له، ساختمان بانك سامان، طبقه دومدفتر بانكداری شركتی شهر مشهد
زهرا ایلخانی36286028-36274070031-031اصفهان، خیابان توحید میانی، نبش كوچه تقی آبادی، ساختمان بانك سامان، طبقه اولدفتر بانكداری شركتی واحد اصفهان

22330000-021 تهران، خیابان شریعتی، نبش كوچه اتو بانك، پل䐧ک 1005، برج ساماندفتر بانكداری شركتی تهران
داخلی3566

آقای عرب اسدی-----







نصب  اپلیکیشن

دعوت کن هدیه بگیر!
اعتبار خردد در اپلیکیشن بممه سامان


