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ماهنامه آموزشی خبری بانك سامان
فرهنگی  اجتماعی- اقتصادی-

سال هجدهم، شماره 185، آبان 1401

صاحب‌امتیاز: بانك سامان
مدیر مسئول: فرشته ضرابیه

سردبیر: ناصر بزرگمهر
مدیر فنی و هنری‌: مهدی نجفی

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 مجله در ویرایش و تلخیص مقالات آزاد است.
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 مدیریت سخت زمستانی که
 در پیش است!

ناصر بزرگمهر
nbozorgmehr@yahoo.com

به نام او که هرچه بخواهد همان می‌شود
می گویند یک روزی، سرخ‌پوستان از رئیس جدید خود پرسیدند: آیا زمستان 

سختی در پیش است؟
رئیس جوان قبیله که نمی‌دانست چه پاسخی بدهد گفت: برای احتیاط بروید 

هیزم تهیه کنید.
بعد از مدتی با خود اندیش��ید که بهتر است از اداره هواشناسی بپرسد و به 
همین منظور به سازمان هواشناسی زنگ زد و سوال کرد: آقا امسال زمستان 

سختی در پیش است؟
 پاسخ شنید: این‌طور به نظر می‌آید.

پس رئیس جوان و بی تجربه به مردم خود دستور داد که بیشتر هیزم جمع 
کنند و بعد ی‌کبار دیگر به س��ازمان هواشناس��ی زنگ زد و گفت: شما نظر 

قبلی‌تان را تأیید می‌کنید؟
پاسخ شنید: صددرصد!

رئی��س جوان دس��تور داد که همه سرخپوس��تان، تمام توان‌ش��ان را برای 
جمع‌آوری هیزم بیشتر به‌کار ببرند.

اما بعد ازمدتی دید که هوا سردتر نمی شود و دوباره به سازمان هواشناسی 
زنگ زد و پرسید: آقا شما مطمئنید که امسال زمستان سردی در پیش است؟

پاسخ ش��نید: بگذار این‌طور بگوییم؛ سردترین زمستان در تاریخ معاصر را 
در پیش داریم.

رئیس پرسید: از کجا می‌دانید که با این قاطعیت می گویید؟
پاسخ شنید: چون سرخ‌پوست‌ها دارند دیوانه‌وار هیزم جمع می‌کنند!

بله ، به نظرمن برخی وقت‌ها ما خودمان مسبب وقایع اطراف‌مان هستیم.
من در ۱۴مهر۱۳۹۷ و در یادداشتی در روزنامه های کشور همین حکایت را 
نوشتم و ادامه دادم که  آنچه در چندسال گذشته به‌ویژه آخرین ماه تابستان۹۷ 
در کش��ور ما رخ داد، نش��انه روش��ن و واضح از جمع‌ کردن هیزم به‌دست 
خودمان برای روشن کردن آتش زیاده‌خواهی جمعی زالوصفت بوده و هست 
که با مکیدن خون مردم عادی، بزرگ و بزرگ‌تر می‌ش��وند و بر سرمایه‌های 

خود می‌افزایند.
نگرانی مردم از تحریم و برجام، سیاس��ت‌های یک بام و دوهوای بعضی از 
دولتیان، ضعف آش��کار نهادهای مسیول پول و سرمایه و صنعت و تجارت، 
حضور مدیریت‌های کوتوله در انواع سمت‌ها و پست‌های گوناگون و نبود 
ق��درت تصمیم‌گی��ری واحد، جماعت را به سمت‌وس��وی خرید و احتکار 

خانگی هدایت کرد.
نگرانی از آینده‌ای مبهم و پایین آمدن روز به‌ روز ارزش ریال و بالا رفتن ارز 
و س��که و طلا و کاهش سرمایه‌های کوچکی که مردم در سال‌های طولانی 
کار و زندگی اندوخته کرده‌اند، بزرگ‌ترین عامل برای هجوم به بازار پول و 
سرمایه بوده و خواهد بود. مردمی که باید به فکر استفاده از لحظات گرانقدر 
زندگی باشند، بیشتر در فکر حفظ ثروت‌های کوچک خود هستند و  به زعم 
آنان حفظ ثروت‌های کوچک فقط با تبدیل‌ش��دن به ارز و س��که امکان‌پذیر 
است؛ همین مهم‌ترین دلیل هجوم مردم برای جمع‌آوری هیزم است و باعث 

گرانی و سوءاستفاده دلالان و صاحبان سرمایه‌های کلان می‌شود.
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متاسفانه در چنین جو و شرایطی، بعضی‌ها که تخم‌‌مرغ خانگی تولید می‌کنند 
و گوجه و پیاز و سیب‌زمینی می‌کارند هم هر روز نرخ تخم‌مرغ‌ها و گوجه 
و پیاز خودشان را با ارز محاسبه می‌کنند و قیمت‌ها را بالا و بالاتر می‌برند تا 
املت تهیه‌شده ازسوی مردم ارزان تمام نشود، گاهی باید از مرغ‌های خانگی 

بیشتر از خروس‌های پرسروصدای همسایه‌ها ترسید.
م��ن هم می‌دان��م که گرانی‌ه��ا و بی‌ضابطگ��ی در قیمت‌ها، ریش��ه در 
مدیریت‌های ضعیف و کنترل نداش��تن نهادهای مس��ئول داش��ته و دارد. 
متأس��فانه مدیریت‌های رفاقتی و نابلد همچنان می‌تازند اما بدون ش��ک 
متح��د نبودن مردم و نبود فرهنگ درس��ت خرید و نگرانی‌های با دلیل و 
بی‌دلی��ل مردم، همچنان نقش مؤثرتری نس��بت به موضوع مدیریت دارد. 
نقش��ی که مردم در هر جامعه‌ای بازی می‌کنند، مهم‌ترین نقش نمایشنامه 

حیات انسانی است.
در جامعه‌شناس��ی اجتماعی و اقتصادی و حتی سیاسی، تصمیم‌گیری‌های 
مردم، حرف اول و آخر برای هرگونه نظریه‌پردازی و نتیجه نهایی اس��ت. به 
نظر می‌رسد در شرایط پیچیده‌ای که ملت ما قرار گرفته باید رفتارهای جمعی 
را ی‌کبار دیگر بازتعریف کنیم و تصمیم بگیریم که از منافع فردی عبور کنیم 
و برای ایرانی بهتر و شرایطی مناسبتر به تصمیم‌های جمعی بپردازیم و سود 

خود را در سود همگانی ببینیم.
جم��ع ‌کردن چند دلار و چند پوش��ک و چن��د رب گوجه‌فرنگی و چندتا 
مرغ و تخم مرغ، رفع مش��کل بلندمدت هیچ فردی را تضمین نمی‌کند، اما 
نمونه‌های بسیاری در دنیا نشان داده که در یک حرکت جمعی و خودداری 

ازخریدهای غیر مصرفی، فرصت‌طلبان به‌س��رعت عقب‌نشینی می‌کنند و از 
سودجویی دست برمی‌دارند. همین چند ماه پیش مردم آلمان در یک حرکت 
همگانی چند روزی از خرید ش��یر و لبنیات خودداری کردند وگرانفروشان 
مجبور به عقب نش��ینی شدند و آنگلا مرکل به‌طور رسمی از مردم تشکر و 

عذرخواهی کرد.
بای��د بدانیم که هجوم ما مردم برای خرید اتومبیل بی‌کیفیت و گران‌قیمت، 
تبدی��ل ریال ب��ه ارز، جمع‌آوری اجناس مصرف��ی و هرگونه تفکر مبتنی بر 
احتکار و اس��تفاده از فرصت برای سودآوری در بلندمدت محکوم‌به ضرر و 

نابودی فردی و اجتماعی است.
خروج س��رمایه های کوچکی که به سختی به دس��ت آورده اید از سیستم 
بانکی و حمله به بازارهای ارز و سکه و اتوموبیل و لوازم خانگی و امثالهم، 
م��ی تواند این خط��ر را به وجود آورد که ب��ا کوچکترین تغییر اجتماعی و 

اقتصادی، بخش مهمی از سرمایه های مان از بین برود.
سیستم بانکی کشور هنوز مطمعن ترین سیستم در حوزه حفظ پول و سرمایه 

شماست که می توان در کوتاه مدت به آن اطمینان داشت.
حالا به‌نظر شما تا کی خودرو، دلار، سکه، گوشت، مرغ ، تخم مرغ و... باز 

هم گران می‌شود!؟
به نظرمن، پاسخ روشن است، تا وقتی که من و شما هیزم جمع می کنیم!

برای رسیدن به روزهای بهتر باید از جمع کردن هیزم و نابود کردن جنگل 
و قطع درختان دست برداریم، حتی اگر زمستان سختی در پیش داشته باشیم، 

به سیستم بانکی کشور و به بانک خودمان اعتماد کنیم.

خروج سرمایه های کوچکی که به سختی به 
دست آورده اید از سیستم بانکی و حمله به 

بازارهای ارز و سکه و اتوموبیل و لوازم خانگی 
و امثالهم، می تواند این خطر را به وجود آورد 
که با کوچکترین تغییر اجتماعی و اقتصادی، 
بخش مهمی از سرمایه های مان از بین برود
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بهروز پورفرد، بانکدار ویژه ش��عبه نیاوران در 
شهریورماه توانسته عنوان بانکدار برتر این ماه 
را ب��ه خود اختصاص دهد. در گفت‌وگویی که 
با وی داش��تیم به بررس��ی نحوه تعامل وی با 

مشتریان و رموز موفقیت وی پرداختیم.
 آقای پورفرد به‌عنوان سؤال نخست برای 
خوانن��دگان بگویید که نحوه تعامل ش��ما با 

مشتری چطور است؟
در ابت��دا به همه خوانن��دگان و همکاران عزیز 
س�الم می‌کنم. در پاسخ به این سؤال باید بگویم 

که به نظرم  اصل اول در ارائه خدمات به مشتری 
این اس��ت که با مشتری به‌گونه‌ای برخورد کنیم 
که دوس��ت داریم با ما همان گونه برخورد شود. 
برقراری یک ارتباط خ��وب با دیگران یک هنر 
و اس��تفاده از آن برای پیش��برد اه��داف الزامی 
اس��ت. اتفاقاً یک��ی از نکات کلی��دی حتی در 
جذب مش��تریان جدید نحوه تعامل با این گروه 
از مشتریان است. همان‌طور که استحضار دارید 
تعامل با این طیف از مش��تریان به‌واس��طه طبقه 
اجتماعی‌ش��ان، حساسیت و چالش‌های خاصی  

رسیدگی به امور مشتریان ویژه 
نیازمند  کار  گروهی  است

جعفر تکبیری

اصل اول در ارائه 
خدمات به مشتری این 

است که با مشتری 
به‌گونه‌ای برخورد کنیم 

که دوست داریم با 
ما همان گونه برخورد 

شود
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دارد که نیازمند توجه ویژه است. البته در فضای بانکداری کشور ما خصوصاً 
بخش دولت��ی عدم توجه به این موضوع، پتانس��یل و فضای بکری جهت 
ج��ذب این گروه از مش��تریان را برای بانک ما ایجاد ک��رده و انصافاً بانک 
سامان در این زمینه پیشگام است. شکر خدا مشتری‌مداری و خوشنامی از 
ویژگی‌های ش��اخص بانک سامان به شمار می‌رود و این رویکرد در شعبه 

نیاوران نهادینه شده است.
  به‌عنوان بانکدار ویژه دقیقاً چه خدماتی به مشتریان ارائه می‌دهید؟
ارائه مش��اوره و انجام کلیه خدمات بانکی جهت گروه مشتریان ویژه و 
اختصاصی به‌صورت حضوری در باجه مش��تریان ویژه  و غیرحضوری 

از طریق ابزارهای الکترونیک.
  نحوه بازاریابی و جذب مشتریان چگونه است؟

باتوجه‌به اس��تراتژی پیش‌روی بانک و تمرکز بر گروه مش��تریان ویژه، 
ت�الش می‌کنی��م از طری��ق ابزارهای موجود از قبیل لیس��ت مش��تریان 
پرپتانس��یل ارائه شده توسط مدیریت محترم مش��تریان ویژه )خصوصاً 
بخش��ی از مشتریان این لیست که  در س��نوات گذشته از مشتریان ویژه 
بان��ک بودند و ب��ه دلایل مختلف��ی در حال حاضر ب��ا بان‌کهای رقیب 
مش��غول به همکاری هستند پتانس��یل خوبی  را جهت جذب مجدد به 
بانک س��امان دارند( در این فقره توانستیم بخشی از مشتریان قدیمی را 
مجدد با سامان همراه کنیم. همچنین بازاریابی منطقه‌ای و استمداد از تیم 
شعبه جهت ارجاع مش��تریان ممتازی که پتانسیل تبدیل‌شدن به مشتری 
ویژه را داش��تند بسیار مؤثر واقع شد. در این راستا مشتریان جدیدی هم 
بودند که باتوجه‌به حس خوب ایجاد ش��ده در آنها دوس��تان و آشنایان 
خود را جهت افتتاح و انتقال منابع به بانک معرفی کردند. به لطف خدا با 
بازاریابی و افزایش تعداد مشتریان ویژه جهت ارائه خدمات باکیفیت به 
این گروه از مشتریان دوست خوبم آقای علیرضا فراهانی به تیم مشتریان 
ویژه ش��عبه اضافه شدند که اطمینان دارم با پش��تکار ایشان بیش‌ازپیش 

جهت دستیابی به اهداف تلاش می‌کنیم. 
  نحوه هماهنگی شما با مدیریت بانکداری ویژه چگونه است؟

رس��یدگی مناس��ب به امور مش��تریان ویژه نیاز به کار گروهی و تیمی 
دارد و هرچه تعامل با تیم ش��عبه )ریاست ش��عبه( و همچنین همکاران 
مستقر در بانکداری مشتریان ویژه و اختصاصی بیشتر باشد مطمئناً مسیر 
پیش��رفت هموارتر خواهد بود. در این فقره خدا را شکر همکاری بسیار 
خوبی بین همکاران شعبه و همکاران مدیریت محترم بانکداری مشتریان 
ویژه برقرار است و جا دارد از همکارانم جناب آقای خسروانی فراهانی، 

معصومی، تاجی نژاد، سلطانی و حسین‌زاده تشکر ویژه داشته باشم.

  نی��از مش��تری را چگون��ه 
شناسایی میک‌نید؟

یکی از س��اده‌ترین راه‌های کش��ف نیاز 
مشتری پرسیدن از خود مشتری است.  البته  

شناخت جزئیاتی مثل سن، جنس، تحصیلات، 
وضعیت مالی و ش��غلی می‌تواند در ش��ناخت نیاز 

مشتری کمک کند.
به نظر بنده مهم‌ترین س��ؤال در کشف نیاز مشتری این 

اس��ت که مش��تری از ش��ما چه انتظاری دارد. قطعاً انتظار 
مشتری از شما برآوردن نیازش است و اگر توقعات مشتری 

را بشناس��یم و به آنها بها بدهیم تمایل مش��تری  جهت ارتباط  
بیشتر گسترده‌تر می‌شود.

  چه چیز عملکرد ش��ما را نسبت به سایر همکارانتان متمایز 
کرده؟

قطعاً لطف خداوند. البته اگر موفقیتی کس��ب شده قطعاً حاصل کار 
تیمی بوده اس��ت. تلاش کردیم تعامل خوبی با تیم ش��عبه و همکاران 

مدیریت مش��تریان ویژه و اختصاصی جهت ارائه خدمات با سرعت و 
کیفیت به این گروه از مشتریان بانک داشته باشیم.

  نکات کلیدی عملکرد ش��ما که می‌تواند باعث پیش��رفت س��ایر 
همکاران شود را بازگو کنید؟

برنامه‌ری��زی جهت دس��تیابی به اهداف تعیین ش��ده، پیگیری و ارتباط 
مس��تمر امور مش��تریان ویژه و همچنین معرف��ی محصولات و خدمات 
جدید به این مش��تریان، وفادارسازی از طریق استمرار تماس با ایشان با 

القای این حس که واقعاً برای ما  اهمیت دارند.
  در پایان اگر نکته خاصی دارید با خوانندگان در میان بگذارید.

در پایان س��پاس فراوان از دوس��تان خوبم در شعبه نیاوران و همراهی 
ریاس��ت محترم جن��اب آقای مهدی‌پور و همین‌طور دوس��تان مدیریت 
محترم مش��تریان ویژه خصوصاً س��رکار خانم افقهی که واقعاً بس��یار از 

ایشان آموختم.

یکی از ساده‌ترین راه‌های کشف نیاز مشتری 
پرسیدن از خود مشتری است. 

 البته  شناخت جزئیاتی 
مثل سن، جنس، تحصیلات، وضعیت مالی 

و شغلی می‌تواند
 در شناخت نیاز مشتری 

کمک کند
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   خب چرا پروسه خرید را  
 برای مشتری‌تان سخت می‌کنید؟! 

اینترن��ت پر اس��ت از کالایی که همین حالا ش��ما در فروش��گاهتان 
می‌فروش��ید و خیلی از رقبایتان قیمت آن را درج می‌کنند. ش��ما در 
صورتی می‌توانید با بقیه رقابت کنید که قیمت قابل مقایس��ه‌ای برای 
افراد ارائه دهید. البته ش��ما این‌طوری نباش��ید! یادتان بماند که مردم 
دوس��ت دارند همه چیز برایش��ان حاضر و آماده باش��د. قیمت‌ها را به 
درستی درج کنید؛ در جایی که به‌راحتی قابل‌مشاهده باشد تا کسی به 

خودش زحمت پرسیدن در پیغام خصوصی یا کامنت را ندهد.
همین موضوع را به خیلی از چیزهای دیگر هم بسط بدهید. کلاً علم 
بازاریابی یک چیز را مکرراً تکرار می‌کند و آن هم این است که به رفتار 
و حرف‌های مش��تری گوش دهید و برای راحت‌تر شدن پروسه خرید 
برنامه‌ریزی کنید. ش��ما باید هر روز پروسه خرید از سایت و اپلیکیشن 
فروش��گاهتان را آسان‌تر از قبل کنید تا بر تعداد فروشتان افزوده شود. 
در این مطلب به ش��ما یکی از راه‌های آس��ان‌تر شدن پروسه خرید را 

می‌گوییم. پیشنهاد می‌کنیم که این مطلب را تا انتها بخوانید.
پرداخت درون‌برنامه – موردی که کمتر به آن پرداخته می‌شود!
اگر برای فروش��گاه یا کسب‌وکارتان اپلیکیش��ن طراحی کرده باشید، 
چن��د هیچ از بقیه رقبایتان جلوترید! همین که به س��لیقه افراد توجه 
کرده‌اید کافیست. احتمالاً این را به خوبی می‌دانید که خیلی از افراد با 
استفاده از گوشی همراه وارد اینترنت می‌شوند و استفاده از اپلیکیشن‌ها 
را به اس��تفاده از مرورگر ترجیح می‌دهند. اصلًا اپلیکیش��ن‌ها محیط 
کاربرپس��ندتری نسبت به سایت‌ها دارند و استفاده از آن‌ها برای خیلی 

از افراد آسان‌تر است. 
حالا اگر بخواهید عملیات خرید از اپلیکیشن‌تان را برای 

مخاطبان‌تان آسان‌تر کنید چه کاری انجام می‌دهید؟
 یک پیشنهاد برایتان دارم؛ بیایید به پرداخت درون‌برنامه یعنی همان 
درگاه پرداخت درون اپلیکیشن فکر کنید. هم راه ایمن‌تری است و هم 

راحت‌تر از پرداخت از طریق مرورگر است.

آماده تغییر هستید؟
چرا همیش��ه عادت می‌کنیم که کار را برای بقیه و خودمان س��خت 
کنیم؟! یک‌بار برای همیشه خرید درون‌برنامه را ازطریق درگاه پرداخت 
درون برنامه‌ای س��هولت ببخشید و نتیجه‌اش را ببینید. برای من بارها 
پیش‌آمده که تنظیمات مرورگر گوش��ی‌ام به‌هم‌ریخته و نتوانستم وارد 
صفحه پرداخت ش��وم. وقتی که درگاه پرداخت درون برنامه‌ای داشته 
باش��ید، دیگر افرادی که مثل من مرورگرهایش��ان مش��کل دارند هم 
به‌راحتی پرداختش��ان را انجام می‌دهند. از همه این‌ها گذشته، مسئله 
امنیت موضوع کم‌اهمیتی نیست؛ وقتی که اپلیکیشن‌تان درگاه پرداخت 
درون‌برنامه‌ای داش��ته باشد، دیگر نیازی به ریدایرکت شدن به صفحه 
پرداخت در مرورگر نیست؛ بنابراین، هکرها هم نمی‌توانند اطلاعات افراد 
را به سرقت ببرند. درگاه پرداخت درون‌برنامه‌ای هم راحت است و هم 
امنیت بالاتری نسبت به درگاه پرداخت اینترنتی برای اپلیکیشن‌های 

تلفن همراه دارد.
 درگاه پرداخت درون‌برنامه بانک سامان 

همان‌طور که می‌دانید ما )در بانک سامان( همیشه در کنار شما هستیم. 
حالا که تقاضا برای استفاده از درگاه پرداخت درون‌برنامه‌ای زیاد شده، 
ما هم دس��ت‌به‌کار ش��دیم و این امکان را برای شما فراهم کردیم. اگر 
تابه‌حال با درگاه پرداخت اینترنتی ما کار کرده باشید می‌دانید که تجربه 
کاربری راحت و جذابی دارد و پش��تیبانی آن 24ساعته است. حالا هم 
شرکت پرداخت الکترونیک سامان )سپ(، از محصول جدیدی که همان 
درگاه پرداخت درون‌برنامه‌ای اس��ت رونمایی کرده و به شما این امکان 
را داده تا کاربرانتان بدون خروج از محیط اپلیکیش��ن پرداختش��ان را 

به‌راحتی انجام دهند.
 جمع‌بندی 

اگر اهل توس��عه کسب‌وکارتان هس��تید، بهتر است در راه آسان‌شدن 
تجربه کاربری فروشگاهتان قدم بردارید. امکان پرداخت درون‌برنامه‌ای 
اپلیکیشن‌ها یکی از آن مواردی است که می‌تواند به شما در این هدف 

کمک کند. اگر سؤالی دارید در بخش نظرات از ما بپرسید.

 گاهی آسان‌ترین راه
بهترین راه است

هیچ‌وقت متوجه نش��دم ک��ه چرا برخی از افراد در کپشن‌ش��ان 
قیمت کالا را نمی‌زنند! جالب اینجاس��ت خیلی‌ها به همین علت 
آنها را آنفالو می‌کنند و خریدی از آن‌ها انجام نمی‌دهند؛ بااین‌حال، 
خیلی‌ه��ا هنوز مُصِرند که همین روش را ادامه دهند. مثلًا همین 
هفته پیش به‌اتفاق خانواده به مغازه‌ای که کالای دکوری و آنتیک 
داشت رفته بودیم و از آن‌ها پیج شبکه اجتماعی‌شان را خواستم. 
درون مغازه همه کالاها برچسب قیمت داشتند؛ اما داخل پیج بابت 

|روابط‌عمومی بانک سامان|اطلاع از قیمت هر کالایی باید دایرکت می‌دادیم.
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 مزایای ISO 10002 چیست؟
از جمله مزایای دریافت ایزو 10002 می توان به موارد زیر اشاره کرد:

 نگهداش�ت مشتری: با اس��تفاده از این استاندارد و اجرای آن می توان 
میزان وفاداری مشتری ها را افزایش داد.

 کارآی��ی عمل��ی : اخذ این گواهینامه تضمین می کن��د که یک رویکرد با 
ثبات در خصوص رس��یدگی به شکایات مش��تریان وجود دارد و سازمان را 
قادر می س��ازد تا ش��کایات مش��تریان را دریافت و برای رف��ع آنها اقدامات 
اصلاحی تعریف کند تا منش��ا آنها اص�الح گردد. این فرآیند موجب افزایش 

رضایتمندی مشتریان خواهد شد.
  اعتبار برند:  با استفاده از استاندارد جهانی می توان به ذینفعان اطمینان 
داد که س��ازمان در خصوص فرآیند مراقبت از مشتری و رسیدگی و بررسی 

شکایت ها دارای تعهد واقعی می باشد.
  استاندارد ISO 10002 چارچوب رسیدگی 

 به شکایت مشتری را به نحو زیر بیان می کند: 
 تعهد س��ازمان به ایجاد یک سامانه رس��یدگی به شکایت ها و موثر بودن 

و کارآیی آن.
 ایجاد یک خط مش��ی مشتری مدار و روشن برای رسیدگی به شکایات و 

اجرای آن در سازمان
 ایجاد یک روش اجرایی مناسب و تعیین مسئولیت ها و اختیارات هر یک 

از ارکان سازمان، برای رسیدگی به شکایت مشتریان.
اداره رسیدگی به صدای مشتریان

با توجه به ماموریت و اس��تراتژی های بانک س��امان و رویکرد مشتری‌مداری از  
ابتدای دهه 1390 واحد رس��یدگی به صدای مش��تریان تشکیل شده است. این 
اداره وظیفه دریافت خواسته های مشتریان اعم از شکایت، انتقاد، پیشنهاد و ... را 
بر عهده دارد. این واحد با توجه به شرح وظایف خود با ایجاد ساز و کارهای مناسب 
و رویه‌های اجرایی اقدام به دریافت خواس��ته های مشتریان، دسته بندی، ارجاع 

به واحدهای متولی و پاسخگویی به خواسته های مشتریان می نماید.

 دریافت ایزو iso:2014  10002   توسط بانک سامان 
به منظور نظام مند ش��دن رویه رس��یدگی به ش��کایات مشتریان و رعایت 
استانداردهای بین الملل، از سال 1395 بانک سامان اقدام به ایجاد بستر‌ها 
و زیر ساخت‌های لازم به منظور استقرار نظام رسیدگی به شکایات مشتریان 
با توجه به اس��تاندارد ایزو 10002 نموده اس��ت. در خرداد ماه سال 1395 
بانک س��امان پس از انج��ام مراحل مختلف و ممیزی ص��دور موفق به اخذ 
گواهینامه iso:2014  10002   از موسس��ه  TÜV NORD )توف نورد( 

گردید. 
  رئوس خط مشی رسیدگی به شکایات 

  و مدیریت رضایتمندی مشتریان بانک سامان 
 ایجاد و توس��عه س��ازوکارهای ارتباطی برای دریافت شکایت و تسریع در 

روند رسیدگی به شکایات.
 برخورد عادلانه و به دور از هرگونه جانب داری با تمامی مشتریان و طرف 
ه��ای دخیل در ش��کایت و رعای��ت اصل محرمانگی و ب��ی غرضی در ارجاع 

شکایات.
 بکارگیری و استفاده از مکانیزم های نوین سنجش رضایتمندی مشتریان.
 بهب��ود مس��تمر  اثربخش��ی فرآیند رس��یدگی به ش��کایات و س��نجش 

رضایتمندی.
10002  2018:iso اخذ و تمدید 

با توجه به اس��تقرار اس��تاندارد iso:2018  10002   در خصوص مدیریت 
رس��یدگی به شکایات مش��تریان در بانک سامان از س��ال 1395، با عنایت 
به اجرا و اس��تقرار الزامات اس��تاندارد مذکور در بانک سامان و اهتمام کلیه 
ارکان آن به رعایت اس��تاندارد مذکور ،  از اوایل س��ال 1401 و پس از انجام 
ممیزی داخلی، اس��تاندارد مذکور توسط موسسه  TÜV NORD )توف 
نورد( مورد ارزیابی و ممیزی قرار گرفت. در نهایت در اواخر تابس��تان پس از 
   2018:iso طی مراحل مذکور، بانک سامان موفق به اخذ مجدد گواهینامه

10002 مدیریت رسیدگی به شکایت مشتریان گردیده است.   

ایزو 10002 چیست؟
ایزو1002 برای طراحی یک سیس��تم اثر بخش و کارآمد برای رس��یدگی به شکایت های مشتریان در س��ازمان ها اجرا می گردد. هدف از این 
استاندارد به صورت کلی کمک کردن به سازمان ها و مشتریان و ذینفعان می باشد. زمانی که شکایتی از مشتری دریافت می‌شود، این شکایت‌ها 
می تواند فرصت های زیادی را در رابطه با محصولات و فرآیندها در اختیار سازمان قرار دهد و در صورتی که شکایت های صورت گرفته به درستی 
بررسی و تجزیه و تحلیل نگردد می‌تواند، شهرت  سازمان را تحت تاثیر قرار دهد. این استاندارد با استاندارد های مشابه از قبیل ISO  9001  و 
ISO 10004 می توانند به راحتی توس��ط س��ازمان ها استفاده شوند، زیرا این استاندارد ها دارای رویکردی یکسان در خصوص راه‌های سنجش 

رضایتمندی مشتریان  می باشند.
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خیلی شگفت‌زده و متعجب شده بودم که مگر می‌شود این نقاشی‌ها را 
کسی کشیده باشد که دست ندارد؟! چنان هنرمندانه و ظریف از چهره 
افراد نقاش��ی کشیده بود که با خودم گفتم محال است این را یک فرد 
ناتوان کش��یده باشد. باتوجه‌به اینکه کارم طوری بود که به طور منظم 
به س��ازمان بهزیس��تی س��ر می‌زدم یک روز از مدیر آنجا پرسیدم این 
نقاشی‌ها را چه کسی کشیده است. اصلًا انتظارش را نداشتم. با خودم 
گفتم دارد اغراق می‌کند. صرفاً این حرف‌ها را برای جلب‌توجه و کمک 
اطرافیان می‌زند و تصاویری هم که در صفحه اینس��تاگرام گذاشته‌اند 
برای دریافت بازخورد مثبت و تحریک حس همدردی در فضای مجازی 
اس��ت؛ تا اینکه با مدیر بهزیس��تی وارد اتاق یکی از افراد ناتوان ش��دم. 
اصلًا باورم نمی‌شد. تمام دیوارهای اتاق پر بود از نقاشی‌های بسیار زیبا 
و ش��گفت‌انگیز. با خانم جوانی آشنا ش��دم که در عین معلولیت از هر 
دودست در نهایت ظرافت طرح‌هایی می‌کشید که حتی من با سلامت 
کامل جس��می از کش��یدن آن‌ها عاجز بودم. نقاشی‌هایی که ظرافت و 
دقت را در معنا تمام کرده بودند و تحت هیچ شرایطی نمی‌توانستی باور 

کنی این نقاشی‌های زیبا را یک فرد ناتوان کشیده است.
جل��و رفتم. خ��ودم را معرفی کردم و بعد از ی��ک گپ و گفت مفصل 
از او پرس��یدم: "آرزوت چیه؟" گفت: دلم می‌خواهد از این اس��تعدادم 
برای کسب درآمد استفاده کنم. دوست دارم آموزشگاه نقاشی خودم با 
هنرجوهای خودم را داش��ته باشم و بتوانم هرآنچه که در دنیای زیبای 
نقاش��ی انج��ام داده‌ام را به هنرجوهای خود آم��وزش دهم. البته برای 
رسیدن به این خواس��ته نیازمند کمک هستم، مخصوصاً کمک مالی. 
کاش می توانس��تم یک وام دریافت کنم تا جایی را برای آموزش��گاه و 
گال��ری دایر کن��م و بتوانم از فروش کارهایم و آموزش نقاش��ی درآمد 
داشته باش��م. با کمی خجالت که از چش��م‌هایش معلوم بود، پرسید: 
"ش��ما می‌توانید کمکم کنید؟" گفتم: "هر کاری از دس��تم بر بیاید با 
افتخار انجام می‌دهم". بعد از خداحافظی در مورد انواع وام‌ها جست‌وجو 
کردم و متوجه ش��دم بانک س��امان به مددجویان بهزیستی تسهیلات 

خوداشتغالی می‌دهد.
 وام مددجویان بهزیستی بانک سامان 

طبق بررسی‌هایی که کردم افرادی که تحت حمایت بهزیستی هستند 
می‌توانند با دریافت معرفی‌نامه از س��ازمان بهزیس��تی کشور به بانک 

سامان مراجعه و از تسهیلات 50 میلیونی این بانک استفاده کنند.
علاوه بر این، بانک س��امان به کارفرمایانی ک��ه 40 نفر از مددجویان 
بهزیس��تی را اس��تخدام کنن��د، وام 2 میلیاردتومان��ی می‌دهد. زمان 

بازپرداخت این وام 7 س��ال اس��ت. وام مددجویان بهزیستی که بانک 
س��امان ارائه می‌کند در واقع جزو تس��هیلات قرض‌الحسنه محسوب 
می‌ش��ود و هدف این تس��هیلات کمک و حمایت مال��ی از طرح‌های 

خوداشتغالی است.
 مزایای وام مددجویان بهزیستی بانک سامان 

 افراد تحت حمایت بهزیس��تی می‌توانند از وام مددجویان بهزیستی 
بدون پرداخت سود و بهره منتفع شوند.

 تسویه وام به‌صورت قسطی و ماهانه است و بازپرداخت آن در مدت 
هفت سال انجام می‌شود.

  چه کسانی می‌توانند از وام مددجویان بهزیستی 
 بانک سامان استفاده کنند؟

 همان‌طور که گفتم وام مددجویان بهزیس��تی در اختیار کس��ی قرار 
می‌گیرد که از سازمان بهزیستی معرفی‌نامه داشته باشد. علاوه بر این، 
این تس��هیلات برای حمایت از طرح‌های خوداشتغالی است؛ پس باید 
اول طرح خود اش��تغالی به تأیید س��ازمان بهزیستی برسد. اگر فردی 
 که خواهان وام است کارفرما است باید حداقل 40 مددجو برای او کار 

کنند.
اگر کارفرما هس��تید و می‌خواهید وام بگیرید باید وثیقه به بانک ارائه 
کنی��د. به عنوان مثال، گواهی س��پرده، اوراق مش��ارکت دولتی، اوراق 

مشارکت بانک مرکزی یا حتی وثیقه ملکی را باید به بانک ارائه کنید.
اگر مددجو هستید و می‌خواهید از تسهیلات خوداشتغالی بانک سامان 
استفاده کنید باید یک برگه چک به همراه سفته معادل مبلغ وام ارائه 

کنید. در ضمن به یک نفر ضامن هم احتیاج دارید.
 شرایط دریافت وام مددجویان بهزیستی بانک سامان 

هرکسی که از طرف سازمان بهزیستی تمام استان‌های کشور معرفی 
ش��ود می‌تواند از این تسهیلات استفاده کنید. در ضمن، فرد موردنظر 
نباید سابقه چک برگشتی داشته باشید یا خودش ضامن وام فرد دیگری 
ش��ده باش��د. بعد هم باید طرحی که به بانک ارائه کرده اعتبارسنجی 
شود و بعد از ارزیابی و تأیید بانک مراحل پرداخت تسهیلات ادامه پیدا 

می‌کند.
 نحوه دریافت وام مددجویان بهزیستی بانک سامان 

متأسفانه  در حال حاضر امکان ثبت درخواست این تسهیلات به‌صورت 
آنلاین و غیرحضوری وجود ندارد. به همین دلیل اگر می‌خواهید از این 
تسهیلات اس��تفاده کنید باید به‌صورت حضوری به یکی از شعبه‌های 

بانک سامان مراجعه کنید.

راهی برای تحقق یک رؤیا 
 )راهنمای جامع دریافت 

وام مددجویان بهزیستی(
|روابط‌عمومی بانک سامان|
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برندگان خوش‌شانس 
وین‌کارت فصل تابستان 
معرفی شدند

دور جدید قرعهک‌ش��ی وینک‌ارت برگزار و برندگان خوش‌شانس 
444 جایزه نقدی به ارزش 12 میلیارد ریال مشخص شدند.

به گزارش س��امان رسانه، دوره جدید قرعهک‌شی وین کارت مربوط 
به فصل بهار با حضور مدیران ارش��د بانک برگزار ش��د و 444 برنده 
خوش‌شانس این فصل مشخص شدند. در این مراسم، ابتدا قرعهک‌شی 
4 جایزه یک میلیاردریالی برگزار ش��د و پس از مشخص‌شدن اسامی 
برندگان خوش‌اقبال این بخش، قرعهک‌شی برای مشخص‌شدن برندگان 
40 جای��زه 100 میلیون‌ریال��ی و 400 جایزه 10 میلیون‌ریالی صورت 
پذیرفت که اس��امی برندگان هم‌اکنون در وب‌سایت بانک سامان در 
دسترس است. براین‌اساس، علاقه‌مندان به شرکت در قرعهک‌شی فصل 

تابس��تان، می‌توانند با مراجعه به شعب بانک سامان در سراسر کشور، 
نس��بت به افتتاح حساب و دریافت وینک‌ارت اقدام و با انجام هریک 
از فعالیت‌های بانکی مانند پرداخت قبوض، خرید از کارت‌خوان‌های 
سامان، خرید شارژ، انتقال وجه و غیره برای شرکت در قرعهک‌شی دور 
بعد، امتیاز کسب کنند. گفتنی است، همه دارندگان وینک‌ارت برای 
احراز ش��رایط شرکت در قرعهک‌شی باید در هر فصل حداقل 100 
امتیاز کس��ب کنند. مش��تریان برای دریافت اطلاعات بیشتر راجع 
به این محصول، می‌توانند به‌تمامی ش��عب بانک سامان در سراسر 
کش��ور مراجعه و یا با مرکز س��امان ارتباط به شماره 021-6422 

تماس بگیرند.
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 افتتاح مدرسه بانک سامان 
در روستای قوشجان‌آباد استان گلستان

آیین افتتاح مدرس��ه شش کلاسه بانک س��امان با حضور مدیران ارشد این 
بانک، مسئولان محلی شهرستان آق‌قلا و اهالی این روستا برگزار شد.

به گزارش سامان رسانه، بانک سامان در راستای ایفای مسئولیت اجتماعی با 
تخصیص اعتبار از محل بودجه فعالیت‌های خیریه خود، اقدام به ساخت و 
تکمیل مدرسه شش کلاسه در روستای قوشجان‌آباد از توابع شهرستان آق‌قلا 

استان گلستان کرد. در مراسم افتتاح این مدرسه شش کلاسه که به نام »سامان« 
نام‌گذاری شده، جمعی از مسئولان محلی، مدیران ارشد بانک سامان و اهالی 

روستای قوشجان‌آباد حضور داشتند.
در این مراس��م سلیمان هاش��می، فرماندار شهرستان آق‌قلا ضمن تقدیر از 
اقدام بانک سامان برای احداث این واحد آموزشی، خواستار تداوم اقدامات 
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خیریه بانک در مناطق محروم شهرس��تان آق‌قلا ش��د. همچنین رضا شیرین 
گوهریان، معاون اعتباری بانک سامان طی سخنانی با ابراز خرسندی از افتتاح 
مدرسه سامان گزارشی از اقدامات خیریه این بانک در جهت توسعه فضاهای 

آموزشی در سراسر کشور ارائه کرد. 
وی به پیشتاز بودن این بانک در پیشبرد امور عام‌المنفعه اشاره کرد و ادامه داد: 
بانک سامان توسعه فضاهای آموزشی در مناطق محروم را سرلوحه اقدامات 
خود قرار داده و بر همین اس��اس تاکنون 8 مدرسه در مناطق محروم کشور 

توسط بانک سامان احداث شده است.
وی س��پس ادامه داد: احداث مدرس��ه »سامان« شهرس��تان قوشجان‌آباد نیز 

باهدف ارج نهادن به سرمایه‌های ملی این منطقه صورت گرفته است.
 لازم به ذکر اس��ت، این مدرسه شش کلاسه مشتمل بر 745 متر ساختمان 

آموزشی و 1500 متر محوطه، با سرمایه‌گذاری 55 میلیارد ریالی بانک سامان 
احداث شده که تفاهم‌نامه س��اخت این مدرسه پس از وقوع سیل در استان 
گلستان و بررس��ی‌های دقیق میدانی، با سازمان نوس��ازی، توسعه و تجهیز 
مدارس کش��ور امضا شد. با س��اخت این مدرسه شش کلاسه در شهرستان 
آق‌قلا، بانک س��امان تاکنون 8 مدرسه با بالاترین استانداردهای ساختمانی و 
تجهیزات، در سراس��ر ایران ساخته و هزاران دانش‌آموز را در سراسر کشور 
راهی فضاهای آموزش��ی کرده اس��ت. لازم به ذکر اس��ت که بانک س��امان 
سال‌هاست در حوزه مسئولیت اجتماعی با احداث چندین مدرسه در مناطق 
محروم، تجهیز بیمارستان‌ها، کمک به بیماران نیازمند، حمایت از دانش‌آموزان 
مستعد نیازمند و کمک در تأمین آب شرب از طریق دفتر یونسکو، اقدامات 

قابل‌توجهی انجام داده است.
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تثبیت جایگاه نخست سپ در صنعت پرداخت
س��پ با س��هم 07/20 درص��دی از کل تراکنش‌های کش��ور در 
مردادماه، صدرنش��ینی خود را در بین رقب��ا تثبیت کرد. به گزارش 
روابط‌عموم��ی س��پ، به نقل از گ��زارش اقتصادی ش��اپرک، این 
شرکت توانست با سهم 07/20 درصدی، از نظر تعداد تراکنش، در 
رتبه نخست صنعت پرداخت قرار گیرد. این گزارش نشان می‌دهد، 
س��پ با س��هم 16/20  درص��دی در بخش » تع��داد تراکنش‌های 
کارت‌خوان فروش��گاهی«، همچون ماه گذش��ته بهترین عملکرد را 
در بین ش��رکت‌های پرداخت دارد. این ش��رکت نوآور در صنعت 

پرداخت، با پوش��ش 33/20 درصد از بازار تراکنش‌های خرید، در 
این ماه نیز بالاترین س��هم را در بی��ن رقبا به خود اختصاص داد و 
همچنین با رشد  0/14 درصدی در حوزه تراکنش‌های مانده گیری 
به سهم 16/97 درصدی رسید و با یک پله صعود، رتبه نخست این 
بخش را به دس��ت آورد. شرکت پرداخت الکترونیک سامان کیش، 
به‌عنوان پیشقراول صنعت پرداخت در خاورمیانه و آفریقا با کسب 
س��هم 18/53 درصدی از ابزارهای تراکنش‌دار اینترنتی، بیش��ترین 

سهم در کشور را به نام خود به ثبت رساند.
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تداوم روند صعودی سپ
 با رشد 31 درصدی 

درآمد س��پ در 4 ماه نخست سال 1401، با 31 درصد 
رشد نسبت به مدت مشابه سال گذشته، به 13،342،855 

میلیون ریال رسید.
به گزارش روابط‌عمومی س��پ، این شرکت از ابتدای 
س��ال 1401 تا پایان تیرماه، 13،342،855 میلیون ریال 
درآمد شناس��ایی کرده که نس��بت به مدت مشابه سال 

گذشته، 3،126،952 میلیون ریال رشد داشته است.
بررسی درآمد چهارماهه نخست سال 1401 سپ نشان 
می‌دهد این شرکت به طور میانگین 3،335،713 میلیون 
ریال درآمده داش��ته ��که عمده درآمد این ش��رکت از 

درآم��د " پین و اعتبار فروخته ش��ده درگاه" و "درآمد 
حاصل از خدمات کارت‌خوان" است. 

سپ از ابتدای سال 1401 تا پایان تیرماه 13،027،227 
میلیون ریال درآمد از پین و اعتبار فروخته شده درگاه و 
درآمد حاصل از خدمات کارت‌خوان ثبت کرده اس��ت 

که با رشد همراه بوده است.
درآمد سپ در تیرماه بیشترین رقم به نسبت سه ماه قبل 

بوده و به 3،737،777 میلیون ریال رسیده است.
روابط‌عمومی س��پ معتقد اس��ت این ش��رکت، روند 

درآمدی تقریباً ثابت و با شیب ملایم صعودی دارد.
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شرکت پرداخت الکترونیک سامان کیش از ابتدای سال 1401 تا پایان 
مرداد ماه موفق ش��د، بی��ش از 3،7 میلیارد تراکنش از طریق کارتخوان، 
درگاه و موبایل به ثبت برس��اند. روابط عمومی سپ با انتشار گزارشی 
اعلام می‌کند: این ش��رکت همواره در تلاش بوده تا در قالب مسئولیت 
اجتماعی، گزارش عملکرد خود را به صورت ش��فاف منتش��ر نماید. 
موضوعی که از طریق گزارش‌های ماهانه کدال نیز قابل استناد است. از 
همین رو، روابط عمومی سپ گزارشی با عنوان تعداد تراکنش‌‌های سپ 
از ابتدای س��ال 1401 منتشر ساخته که وضعیت عملکرد تراکنش‌های 
کارتخ��وان، درگاه و موبای��ل این ش��رکت خلاق و ن��وآور در صنعت 
پرداخت ایران را بازگو می‌کند. با استناد به گزارش‌های اقتصادی شاپرک، 
از هر پنج خرید فروش��گاهی، یک خرید از طریق کارتخوان‌های سپ 
انجام می‌ش��ود که این موضوع نش��ان دهنده گستردگی سطح خدمات 
این ش��رکت فعال در صنعت پرداخت است. امروزه پرداخت از طریق 
کارتخوان، بخش اجتناب ناپذیر خریدهای فروشگاهی است و ماموریت 
س��پ نیز پرداختی آسان و سریع در زندگی روزمره است. این شرکت 
به عنوان پرتراکنش‌ترین شرکت پرداختی خاورمیانه و آفریقا دارای بیش 
از یک میلیون و صد هزار کارتخوان فعال است که در یک سال گذشته 
همواره در رتبه نخست گزارش‌های ‌شاپرک در بخش “ تعداد تراکنش “ 
بین شرکت‌های PSP قرار گرفته است. گزارش‌های اقتصادی شاپرک، 
نشان از دستاوردها و موفقیت‌های چشمگیر این برند خوشنام در صنعت 
پرداخت دارد؛ برندی که نه‌تنها رکورددار بیش��ترین تراکنش کارتخوان 
در ایران اس��ت، بلکه با اس��تناد به آخرین گزارش نشریه معتبر نیلسون 
ریپورت، در رتبه نخست صنعت پرداخت خاورمیانه و آفریقا قرار دارد 

و بلند پروازانه به همراهی با پذیرندگان همیشگی خود ادامه می‌دهد.

 278 تراکنش در هر ثانیه  
شرکت پرداخت الکترونیک س��امان کیش، از ابتدای فروردین ماه 
س��ال 1401 تا پایان مرداد ماه 3،729،141،548 تراکنش را از طریق 
کارتخ��وان، درگاه و موبای��ل با موفقیت به ثبت رس��انده که از این 
می��زان تراکن��ش، 3,427,382,543 تراکنش از طری��ق کارتخوان ) 
نزدیک به 20 درصد از کل تراکنش های کارتخوان در کشور( بوده 
است. به عبارتی در هر ثانیه 278 تراکنش از طریق درگاه‌های سپ 
انجام می‌ش��ود. س��پ با دارا بودن بیش از 40 شعبه و نمایندگی در 
سراسر کشور، توانسته خدمات خود را در دسترس تمام پذیرندگان 

این مرز و بوم قرار دهد.
 س��پ با درکی روشن از سرعت پیش��رفت تکنولوژی و سنجیدن 
وضعیت بازار، 19 س��ال پیش به عنوان نخس��تین شرکت پرداخت 
در ایران، پا به عرصه وجود نهاد و در س��ال گذش��ته، به طور ویژه 
بر توس��عه‌ فعالیت خود و بومی‌س��ازی کارتخوان متمرکز شد و با 
حمایت از ش��رکت تندر نور، خط تولی��د کارتخوان در ایران را راه 
ان��دازی کرد. این ش��رکت به عنوان ارائه دهن��ده خدمات پرداخت 
به کس��ب و کارهای ب��زرگ و کوچک، در تلاش اس��ت پرداختی 
امن و س��ریع را بر بس��تر تکنولوژی به مخاطبان خ��ود ارائه دهد. 
هدف از تلاش نزدیک به 2 هزار پرس��نل این شرکت، ارائه بهترین 
خدمات پرداخت در زندگی روزمره هم‌وطنان اس��ت که با پشتوانه 
این پرس��نل در پنج ماهه نخس��ت سال 1401، س��پ موفق به ثبت 
رکورد 142,929,672 تراکن��ش اینترنتی و 159،088،887 تراکنش 
موبایلی ش��د که این امر، نشان دهنده پیشرو بودن شرکت پرداخت 

الکترونیک سامان کیش در صنعت پرداخت است.

تراکنش کارتخوان‌های سپ از مرز 3 میلیارد گذشت
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شرکت پرداخت الکترونیک سامان کیش از روند درآمدی پایداری 
برخوردار اس��ت و توانس��ته در مردادماه مبلغ  ۳,۶۲۷,۴۴۷ میلیون 

ریال درآمد شناس��ایی کند که تقریباً مش��ابه تیرماه اس��ت.
 "س��پ" دو منبع اصلی کس��ب درآم��د دارد و در مردادماه مبلغ 
۲,۲۴۷,۷۷۴ میلی��ون ریال از فروش پي��ن و اعتبار درگاه‌ها و مبلغ 
۱,۲۹۵,۰۲۹ میلی��ون ری��ال از خدمات کارت‌خوان کس��ب درآمد 
کرده اس��ت. سال مالی "سپ " پایان آذرماه 1401 است و توانسته 
مجم��وع درآمد خود از ابتدای س��ال مالی تا پای��ان مردادماه را به 
مبل��غ ۲۵,۹۴۷,۱۷۵ میلیون ریال افزایش دهد که نس��بت به مدت 
مش��ابه سال قبل، رشد29درصدی داش��ته است. این شرکت در 8 
م��اه منتهی به پایان مردادماه 1400 مبلغ ۲۰,۱۴۴,۳۰۱ میلیون ریال 
درآمد داش��ت.  ش��رکت پرداخت الکترونیک س��امان کیش  سال 
مالی منتهی به پایان آذرماه 1401 را با روند روبه‌رشدی آغاز کرده 
و عملکرد فصلی آن نیز نش��ان می‌دهد در بهار س��ال جاری بهتر 
از زمس��تان عمل کرده است. بررس��ی درآمد فصلی شرکت نشان 
می‌دهد  میانگین درآمد "س��پ" طی فصول مختلف سال صعودی 
بوده است. در زمس��تان 1400 به طور میانگین ماهانه 2،992،291 
میلیون ریال درآمد داش��ته و درآمد ماهانه ش��رکت در بهار 1401 
به طور میانگین به مبلغ 3،201،692 میلیون ریال رس��یده است. در 
دوماه از فصل تابس��تان، میانگین درآمد "سپ" 3،682،612 میلیون 
ریال شده که نسبت به سه ماه‌ قبلی بیشتر است. البته برای مقایسه 
دقیق‌تر باید درآمد ش��هریور را نیز در عملکرد س��ه‌ماهه تابس��تان 

لح��اظ ک��رد. 

   مقایسه درآمد شرکت در 8 ماه 
  نخست سال مالی با مدت مشابه سال گذشته 

عم��ده درآمد ش��رکت از درآمد پین و اعتبار فروخته ش��ده درگاه‌ها 
و درآم��د حاصل از خدمات کارت‌خوان اس��ت که ه��ر دو در 8 ماه 
نخست از س��ال مالی منتهی به پایان آذرماه 1401 با رشد همراه شده 
اس��ت.  "سپ" در 8 ماه نخست س��ال مالی 1401 مبلغ  ۸,۹۹۷,۵۵۸ 
میلیون ریال از خدمات کارت‌خوان و مبلغ ۱۶,۳۱۴,۴۹۹ میلیون ریال 
از فروش پین و اعتبار، درآمد شناسایی کرده است. این در حالی است 
که درآمد شناسایی شده از خدمات کارت‌خوان در 8 ماه نخست سال 
مال��ی 1400 مبلغ ۷,۱۲۴,۷۱۴ میلیون ری��ال و درآمد حاصل از پین و 
اعتبار فروخته‌شده بالغ بر ۱۲,۴۷۱,۸۲۳ میلیون ریال ثبت شده است.   

   بررسی عملکرد ماهانه 
"سپ " در مردادماه با رشد درآمد حاصل از ارائه خدمات کارت‌خوان 
مواجه شده ولی درآمد پین و اعتبار فروخته شده درگاه‌ها در مردادماه 
اندکی نسبت به تیرماه کمتر شده است. این شرکت در مجموع در  مرداد 
مبلغ ۳,۶۲۷,۴۴۷ میلیون ریال درآمد شناسایی کرده درحالی‌که درآمد 
ش��رکت در تیرماه مبلغ ۳,۷۳۷,۷۷۷ ثبت شده است. شایان‌ذکر است 
باتوجه‌به زمان‌بر بودن استخراج اطلاعات صورت وضعیت بان‌کها و 
شاپرک و اپراتورها، اطلاعات به‌صورت برآوردي لحاظ شده و پس از 
نهایی‌شدن در گزارش‌های آتي افشا می‌شود. کل درآمد شناسایی شده 
“سپ” در س��ال مالی منتهی به پایان آذرماه 1400 مبلغ ۳۱,۸۲۹,۹۴۴ 
میلیون ریال بوده که طی 8 ماه نخست سال مالی جاری توانسته بالغ بر 

81 درصد آن را پوشش دهد.

پرداخت الکترونیک س��امان کیش در عملک��رد ۸ماهه، 2.5 هزار 
میلیارد تومان درآمد محقق و رش��د 29 درصدی را نسبت به مدت 
مش��ابه س��ال‌مالی قبل ثبت کرد.  به گزارش پای��گاه خبری بورس 
پرس، ش��رکت پرداخت الکترونیک س��امان کیش با سرمایه اسمی 
800 میلیاردتومانی، گزارش عملکرد مرداد و 8 ماه سال مالی منتهی 
به آذر 1401 را منتشر کرد. بر این اساس، "سپ" در دوره مرداد از 
کیوس��ک؛ فعالیت اینترنتی  و قبوض، سایر کارمزد POS ، فروش 
جس��م کارت و حق عضوی��ت، ارائه خدمات کارتخ��وان ، پین و 
اعتبار فروخته ش��ده درگاه ها  و سایر، بالغ بر 362.7 میلیارد تومان 

درآمد کس��ب کرد، این در حالی اس��ت که در مرداد س��ال 1400 
بالغ بر 272.5 میلیارد تومان درآمد شناس��ایی کرد و طی این مدت 
با افزایش درآمد 33 درصدی روبرو ش��د. این ش��رکت بورسی در 
عملک��رد ۸ماهه بالغ ب��ر 2.5 هزار میلیارد تومان درآمد شناس��ایی 
کرد و در مقایس��ه با مدت مش��ابه س��ال قبل با رشد 29 درصدی 
همراه ش��د. درآمد حاصل از پین و اعتبار فروخته ش��ده درگاه‌ها و 
ارائ��ه خدمات کارت‌خوان بالغ بر 1.6 هزار و 899.7 میلیارد تومان 
)معادل 63 و 35 درصد درآمد( بود که بیشترین اقلام درآمدی دوره 

۸ماهه به‌حساب می‌آید.

بررسی عملکرد مردادماه »سپ«

 س�پ 2/5  هزار میلیارد تومان
 درآمد  محقق کرد 
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پرداخت‌ها مایه حیات هر کس��ب‌وکاری هس��تند. از قدیم‌الایام، 
مرحله نهایی هر کس��ب‌وکاری، انجام تراکن��ش و دریافت هزینه 
محصولات و خدمات بوده است. تا پیش از بروز تحولات دیجیتال 
در صنایع و بازارهای مختلف، فرآیند پرداخت به‌صورت مستقل، 
در کن��ار فرآیندهایی مانند کنترل جری��ان نقدینگی، تأمین اعتبار، 
بازاریابی، خدمات مش��تری و … در نظر گرفته می‌شد. شرکت‌ها 
فرآیند پرداخت را عمدتاً با گزینه‌های محدودی به مش��تریان ارائه 
می‌کردند، ب��دون این که به تأثیر این فرآیند بر تجربه مش��تری و 

نوآوری در کسب‌وکار توجه داشته باشند.
در س��ال‌های اخی��ر، پیش��رفت‌های دیجیتال و توس��عه کاربری 
گوش��ی‌های هوش��مند، تأثیرات زیادی بر صنایع مختلف و نحوه 
ارائه خدمت آنان به مش��تری داشته و تجربه پرداخت را به بخشی 
جدایی‌ناپذیر از تجربه مش��تری تبدیل کرده اس��ت. به‌گونه‌ای که 
کسب‌وکارها صرفاً به این موضوع فکر نمی‌کنند که مشتری چگونه 
پرداخت خواهد کرد؛ بلکه فرآین��د پرداخت و مدل‌های نوآورانه 
پرداخت را به‌عنوان بخش��ی از ارزش کلی پیش��نهادی به مشتری، 
از قب��ل طراحی می‌کنند تا تجربه مطل��وب و یکپارچه‌ای را برای 

مشتریان رقم بزنند.
همه‌گیری ویروس کرونا در جهان نیز باعث کاهش کاربری پول 
نقد و روی‌آوردن مش��تریان به مدل‌های بهداشتی‌تر پرداخت شد. 
همین امر، باعث تسریع در اجرای برنامه‌های بهبود تجربه کاربری 

در صنعت پرداخت شد.
هم پذیرندگان و هم مش��تریان، صرف‌نظر از نوع کالا یا خدمت 
تبادل شده، انتظار گزینه‌های پرداختی مناسب را دارند. ارائه‌دهندگان 
خدم��ات پرداخت، با تلاش مداوم برای بهتر، س��ریع‌تر و ارزان‌تر 
کردن س��رویس پرداخ��ت، به‌حداقل‌رس��اندن اصطکاک در محل 
فروش، افزایش تعامل با مشتری و افزایش کارآیی عملیاتی سعی در 
بهبود تجربه مشتری از پرداخت و در نتیجه تکمیل تجربه مطلوب 

از کل خدمت ارائه شده دارند.
در کشورمان ایران نیز با شیوع ویروس کرونا، گرایش مشتریان به 
پرداخت‌های غیرنقدی افزایش یافت. هرچند مدل‌های مختلفی از 
پرداخت‌ آنلای��ن و آفلاین مانند پرداخت‌های مبتنی بر کیف پول 
 QR-Code دیجیتال، پرداخت‌های غیرتماسی، پرداخت از طریق

و پرداخت‌های اینترنتی در صنعت پرداخت کشورمان به لحاظ فنی 
و زیرساختی پیاده‌سازی و اجرا شده است، ولی به دلایل مختلف 
کس��ب‌وکاری و فرهنگی، کماکان بیش��ترین گرایش مش��تریان و 
پذیرندگان به پرداخت‌های مبتنی بر کارت و پایانه‌های فروشگاهی 
بوده و روش‌های دیگر، توسعه چندانی نیافته‌اند. برخی از مدل‌های 
نوآورانه پرداخت به دلیل عدم طراحی مدل کسب‌وکاری مناسب، 
برخی به دلیل عدم تنظیم مقررات توس��ط رگولاتور و برخی نیز 
به دلیل عدم تناس��ب با نظام کارمزدی موجود، از طرف مشتریان، 
پذیرن��دگان یا ش��رکت‌های ارائه‌دهنده خدم��ات پرداخت مورد 
اس��تقبال واقع نشده‌اند. بر اس��اس گزارش‌های آماری اعلام شده 
توسط شرکت ش��اپرک، همچنان بیش از ۹۰ درصد تراکنش‌های 
پرداخت در کش��ورمان از طریق دستگاه‌های کارت‌خوان صورت 
می‌گیرد و پایانه‌های فروشگاهی سهم عمده‌ای در تجربه پرداخت 
ایرانیان دارند. براین‌اس��اس، کیفیت و نحوه عملکرد دستگاه‌های 
کارت‌خوان نقش بسیار مهمی در تجربه پرداخت مشتریان صنوف 
و کسب‌وکارهای مختلف دارند.  تجربه مطلوب مشتری از دستگاه 
کارت‌خوان، عملًا رضایت و رغبت پذیرندگان به اس��تفاده بیشتر 
از آن دس��تگاه را نی��ز به همراه خواهد داش��ت. هرچند در فرآیند 
پرداخت، به جز فیزیک دس��تگاه کارت‌خوان، زنجیره‌ای از عوامل 
مختلف نظیر نرم‌افزار دستگاه، بستر ارتباطی، نرم‌افزارهای تجمیع 
تراکن��ش نیز مؤثرند، اما کیفیت، ویژگی‌ها و قابلیت‌های دس��تگاه 
کارت‌خوان به‌عنوان جزء اساس��ی در این فرآیند، نقش مهمی در 
تکمیل این زنجیره ایفا می‌کند. ش��رکت تندر نور به‌عنوان یکی از 
تولیدکنندگان عمده محص��ولات و تجهیزات صنعت پرداخت و 
نماینده انحصاری تولید برند Newland در کشورمان، تلاش دارد 
محصولی را روانه بازار کند که با دارابودن آخرین اس��تانداردهای 
این صنعت، ویژگی‌های امنیتی را به همراه راحتی کاربران به‌عنوان 
محر‌کهای اصلی بهبود تجربه مشتری در اختیار داشته باشد. این 
شرکت، همچنین با رصد آخرین تکنولوژی‌ها در تولید دستگاه‌های 
کارت‌خ��وان و انتقال دانش روز، ت�الش دارد با ارائه محصولات 
نوآورانه و خدمات پش��تیبانی مطلوب، تجربه مشعوف کننده‌ای از 
خدمت پرداخت را برای مشتریان، پذیرندگان و نهایتاً شرکت‌های 

ارائه‌کننده خدمات پرداخت رقم بزند.

اهمیت تجربه کاربری مشتری در صنعت پرداخت
|هومن سپهری|
| مدیرعامل شرکت تندر نور |
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 کالابرگ الکترونیک چیست 
دهه ش��صتی‌ها به‌خوبی با مفهوم کالابرگ یا همان "کوپن" آشنا 
هستند؛ برگه‌هایی که با آن می‌توانستیم برخی از کالاهای اساسی را 
با قیمت مصوب دولتی تهیه کنیم. کلاهای اساس��ی کوپنی به طور 
معمول قیمتی به‌مراتب پایین‌تر از قیمت بازار داشت و در مکان‌های 
خاصی عرضه می‌شد. اما حالا دولت تصمیم گرفته همان کوپن را 
به‌روز و در قالب طرح کالابرگ الکترونیکی کالاهای اساسی را به 

قیمت کمتری در بین مردم توزیع کند.

 کالابرگ به چه کسانی تعلق می‌گیرد 
 طرح جدید کالابرگ الکترونیکی هم مانند یارانه نقدی که به مردم 
داده می‌شود شامل ۹ دهک از افراد جامعه خواهد شد؛ به‌طوری که 
سه دهک پایین درآمدی در این طرح به‌ازای هر نفر ۴۰۰ هزار تومان 
و شش دهک دیگر هم به‌ازای هر نفر ۳۰۰ هزار تومان کم‌کهزینه 
خرید کالا‌های اساسی دریافت خواهند کرد. البته بد نیست این نکته 
را هم بدانید که بعد از اجرای طرح کالابرگ الکترونیکی دیگر یارانه 

نقدی پرداخت نمی‌شود.

 سازوکار کالابرگ الکترونیکی چگونه است 
ش��اید برای شما هم جای سؤال باشد که آیا کارت جدیدی برای 
استفاده از کالابرگ الکترونیکی در نظر گرفته می‌شود؟ در پاسخ به 
این سؤال باید گفت فرد با هر کارت بانکی که می‌خواهد خریدی 
انجام دهد، وقتی کارت را می‌کش��د بخشی از هزینه از کارت فرد 
و بخشی دیگر از یارانه کسر می‌شود. یعنی به هیچ کارت جدیدی 

نیاز نیست و شما مثل سابق اقدام به خرید می‌کنید؛ با این تفاوت 
که پیش‌ازاین یارانه نقدی به‌صورت نقد هم قابل برداشت بود، اما 
ب��ا اجرای طرح  کالابرگ الکترونیکی مبلغ یارانه فقط برای خرید 

کالاهای اساسی برداشت می‌شود.

  با کالابرگ الکترونیکی چه کالاهایی می‌شود خرید 
مرغ، تخم‌مرغ، روغن، شیر، پنیر و ماکارونی کالاهایی هستند که با 

کالابرگ الکترونیکی می‌توان آنه را خریداری کرد.

 از چه فروشگاه‌هایی باید خرید کرد 
به گفته رئیس س��ازمان برنامه‌وبودجه قرار اس��ت دس��تگاه‌های 
کارت‌خوان مجهز در فروش��گاه‌ها نصب ‌ش��ود و مردم در هنگام 
خری��د نوع کالای خریداری‌ ش��ده را در دس��تگاه انتخاب کنند تا 
یارانه آن محاس��به و از حس��اب آنها کس��ر گردد. وقتی یارانه از 
طریق کالابرگ الکترونی��ک اختصاص پیدا کند، محدود به خرید 
اقلامی مش��خص، خواهد بود.  باتوجه‌به اینکه، شرکت پرداخت 
الکترونیک سامان کیش به‌عنوان مجری طرح کالابرگ الکترونیک 
در میان شرکت‌های پرداخت معرفی گردیده، پذیرندگانی که دارای 
کارت‌خوان‌های س��پ هس��تند، با مراجعه به سایت رسمی سپ 
به نش��انی www.sep.ir می‌توانند با واردک��ردن اطلاعات خود 

درخواست فعال‌سازی کالابرگ الکترونیک را ثبت نمایند.
همچنین متقاضیان فعال‌سازی پروژه کالابرگ، می‌توانند طی ارتباط 
با مرکز ارتباط با مش��تریان سپ 84080-021 درخواست خود را 

ثبت و پیگیری نمایند.

| نرگس ناطقی| 
| کارشناس راهکار فروشگاه‌های زنجیره‌ای شرکت سپ|

کالابرگ الکترونیک
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در دهه اخیر موضوع فش��ار روانی یا اس��ترس و آثار آن در سازمان، 
موردتوجه بس��یار واقع شده و یکی از مباحث اصلی رفتار سازمانی را 
به خود اختصاص داده است. گروهی از صاحب‌نظران رفتار سازمانی، 
استرس را بیماری شایع قرن نام‌گذاری کرده‌اند. استرس به معنی فشار، 
واژه‌ای اس��ت که از فیزیک به عاریت گرفته ش��ده و امروزه برای بیان 
فش��ار روان‌تنی کاربرد عام یافته اس��ت. به عبارت بسیار کلی و ساده، 
اس��ترس حالتی اس��ت در روان و تن که ناشی از واردشدن فشارهای 

روحی یا جسمی به فرد است.
چند نکته مهم در مورد استرس یا فشار عصبی وجود دارد: 1( استرس 
همواره به علت عوامل ناخوشایند و نامطلوب در فرد به وجود نمی آید. 
یک خبر مس��رت‌بخش یا موفقیت در یک مسابقه بزرگ نیز می تواند 
برای فرد ایجاد اس��ترس کند. 2( اس��ترس را نباید لزوماً به‌عنوان یک 
پدیده منفی و غیرسازنده در نظر گرفت. میزان مشخصی از استرس که 
برای فرد سازنده و محرک باشد، مفید  خواهد بود. 3( استرس به مفهوم 
اضطراب نیس��ت، زیرا اضطراب جنبه روانی دارد؛ ولی استرس جنبه 
روان‌تنی دارد. 4( استرس معادل بیماری جسمانی نیست، زیرا خلاف 
بیماری که دارای تظاهرات اختصاصی و غیراختصاصی است، استرس 
دارای تظاه��رات غیراختصاصی یا عمومی اس��ت. عوامل ایجادکننده 
اس��ترس را می توان به دو دس��ته فردی و گروهی تقسیم کرد. عوامل 
موجد استرس فردی حاصل خصوصیات و ویژگی‌های فردی و عوامل 

ایجادکننده استرس گروهی زاییده روابط جمعی‌اند.
عوامل فردی ایجادکننده اس��ترس: تعارض در نقش، ابهام در نقش، 

تعارض در اهداف فردی، اتفاقات و تغییرات غیرمنتظره در زندگی.
تعارض در اهداف فردی ممکن اس��ت عامل فشار عصبی یا استرس 

واقع شود. تعارض ناشی از هدف را به سه نوع تقسیم کرده‌اند: 
1. تعارض خواس��ت - خواست: این نوع تعارض در هدف، زمانی 

پیش می آید که انسان چند هدف مطلوب و دلخواه دارد، اما نمی‌تواند 
تمامی آن ها را با هم تحقق بخش��د. برای مثال فردی که در مقابل دو 
شغل دلخواه قرار گرفته، نمی داند کدام یک را انتخاب کند، دچار این 

نوع تعارض شده است.
2. تعارض خواست - ناخواست: این نوع تعارض در هدف، زمانی 
رخ می دهد که انسان مایل است به هدفی دست یابد و در همان حال 
می خواهد از آن هدف بگریزد و اجتناب کند. در این‌گونه موارد هدف 
داری دو جنبه مثبت و منفی اس��ت. شغل خوب و مسئولیت بیش از 
اندازه در شغل مذکور، مثالی برای این نوع تعارض است. اجرای یک 
برنامه اصلاحی برای مدیر که با اعمال آن وی عده‌ای از طرفداران خود 
را از دس��ت می دهد، نمونه‌ای دیگر از تعارض خواست - ناخواست 

است.
3. تعارض ناخواست - ناخواست: این نوع تعارض در هدف، زمانی 
پیش می آید که فرد می خواهد از هر دو هدف اجتناب کند، اما امکان 
احتراز از هر دوی آن ها وجود ندارد. به‌عنوان‌مثال، کارگری که از بیکار 
شدن بیزار است و در همین حال از کارکردن در محیط کارخانه و نحوه 

سرپرستی نیز دل‌خوشی ندارد دچار این نوع تعارض است.
عوامل ایجادکننده استرس گروهی: تعارض های بین افراد و گروه ها 
در س��ازمان، هدف های آشتی‌ناپذیر در ارتباطات بین افراد، ارتباطات 

متقاطع، عدم شناخت خود و دیگران در ارتباطات.
عوامل ایجادکننده استرس درون‌سازمانی: در تقسیم‌بندی دیگری، 
عوامل موجد استرس به دو گروه عوامل درون‌سازمانی و برون‌سازمانی 
تقسیم شده اند. عوامل کلی ایجادکننده استرس درون‌سازمانی عبارت‌اند 

از: 
الف( خط‌مشی های سازمان )خط‌مشی ها و سیاست های ناعادلانه و 
نبود عدالت شغلی، قوانین خشک و غیرقابل‌انعطاف، جابه‌جایی های 

فشارهای عصبی در سازمان ها 
و راه های مقابله با آن

|سوسن پورفداکاری – شعبه فارس سپ|
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مکرر و انتقال های نابجا، شرح شغل های غیرواقعی(؛
ب( س��اخت س��ازمانی )تمرکز بیش از حد و نبود اختیار کافی برای 
تصمیم‌گیری، عدم امکان توفیق و پیشرفت، تخصص‌گرایی افراطی و 

جزئی شدن وظایف شغلی(
ج( شرایط فیزیکی س��ازمان )سروصدای زیاد در محیط کار، گرما و 
س��رمای شدید، وجود گازهای سمی در محیط کار، خطرات شغلی و 

امکان آسیب‌دیدگی(
د( فرایندهای سازمانی )ارتباطات ناقص و عدم انتقال مؤثر اطلاعات، 
نبود بازخورد، کنترل های بی‌مورد و آزاردهنده، ارزیابی های ناعادلانه، 

ارائه اطلاعات نادرست(.
عوامل ایجادکننده استرس برون‌سازمانی: تأثیرات مخرب محیط های 
اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی و سیاسی بر سازمان، نظیر نابسامانی های 

اقتصادی، تزلزل سیاسی و نامساعد بودن محیط اجتماعی.
برخی فشارهای عصبی سازمانی در یک حد متعادل می توانند سازنده 

باشند و موجبات تحرک و تلاش بیشتر کارکنان را فراهم سازند.
ی��ک عام��ل موج��د اس��ترس در دو فرد آث��ار یکس��انی به‌جای 
نمی‌گذارد. افراد باتوجه‌به ظرفیت ها و روحیات خود در زمان‌های 
مختلف واکنش هایی متفاوت نس��بت به عوامل مش��ابه ایجادکننده 
اس��ترس از خود بروز می دهند. هر انس��انی دارای حدی از انرژی 
س��ازگاری است که باتوجه‌به آن در مقابل عوامل موجد استرس از 
خود واکنش نش��ان می دهد و اختلاف در واکنش مربوط به میزان 

این انرژی است.
 نشانه یا علائم استرس شامل سه دسته هستند:  

علائم فیزیولوژیک: این علائم عبارت‌اند از تغییر ضربان قلب، تغییر 
آهنگ تنفس، تغییرات فش��ارخون، س��ردرد، زخم مع��ده، اختلالات 

گوارشی، حملات قلبی، اختلال در سوخت‌وساز بدن و غیره.

علائم روانی: این علائم عبارت‌اند از عصبانیت، اضطراب و دل‌شوره، 
افسردگی، حساسیت، تنش، احساس ملالت و بیهودگی.

علائم رفتاری: این نش��انه ها عبارت‌ان��د از بی‌خوابی، کم غذایی یا 
اشتهای کاذب به غذا، شتاب‌زدگی در سخن‌گفتن، تعجیل و بی‌قراری 
در انجام امور. در س��ازمان آثار رفتاری فشار عصبی به‌صورت تأخیر، 
غیب��ت، تعارض، ترک ش��غل، بی‌علاقگی ب��ه کار و مانند اینها به‌روز 

می کند.
 روش های مقابله با استرس 

شاید بهترین شیوه مقابله با استرس یا فشار عصبی آن باشد که عامل 
موجد اس��ترس را از میان برداریم و استرس را رفع کنیم، اما در اغلب 
موارد این امر ممکن نیست و باید با استرس سازگاری پیدا کرد. تدابیر 

زیر برای مقابله و سازگاری با استرس پیشنهاد شده اند؛
  تفکر با هدف، عمیق است و آرمان دارد

  آرمیدن آگاهانه یا واهلش
  ورزش و فعالیت های بدنی

  تسلط بر موقعیت ها و شرایط محیطی
  ادراک درمانی

  احساس صمیمیت و حمایت گروهی
  خودخواهی دیگرخواهانه و احساس مفید بودن

  روی‌آوردن به طنز و شوخی
  هدف‌جو بودن

موارد فوق، شیوه های مقابله با استرس به طور عمومی بودند، اما در سازمان 
برای مقابله با استرس کارکنان باید عوامل ایجادکننده استرس سازمانی را 
از میان برداریم یا از شدت آن ها بکاهیم. ازاین‌رو شیوه هایی از قبیل ایجاد 
محیط حمایتی برای کارکنان، غنی‌سازی شغل و کاهش تعارضات سازمانی 

می توانند در رفع استرس کارکنان مفید و چاره‌ساز باشند.
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هم��ه ما در ط��ول زندگی خود تلاش می‌کنیم تا فرد بهتری باش��یم و در 
زندگی شخصی، شغلی و اجتماعی خود، "منِ بهتری" از خود نشان دهیم. 
اهدافی در زندگی خود تعیین می‌کنیم و برای رسیدن به این اهداف تلاش 
می‌کنیم. اگر آرزو دارید به چیزی ارزشمند در زندگی شخصی و کاری‌تان 
تبدیل ش��ده و خواهان رسیدن به من ایده‌آل خودتان هستید باید به برنامه 
رش��د و توسعه فردی خود Development Plan)  Individual  ( یا 

به طور مختصر ) IDP( توجه کنید.
این برنامه گام‌هایی منظم برای بهبود عملکرد و تقویت نقاط قوت فردی 
و تحق��ق اهداف و آرزوها را برای اش��خاص فراهم می‌کند. فرد با ارتقای 
مهارت‌های قبلی، افزودن مهارت‌های جدید، حذف برخی نقاط ضعف و 
بهبود عملکرد خود می‌تواند بهره‌وری و کارآیی بیشتری از خود نشان دهد 

و راه‌های پیشرفت و موفقیت خود را هموار سازد.
 چه افرادی نیاز به برنامه‌ توسعه‌ فردی دارند؟ 

1. افرادی که انگیزه و اشتیاق زیادی برای تغییر دارند.
2. افرادی که از شغل، تحصیلات و موقعیت فعلی خود رضایت ندارند و 

می‌خواهند موقعیت‌های جدید را تجربه کنند.
3. افرادی که به آموزش و به‌کارگیری مهارت‌های جدید در زندگی خود 

نیاز پیدا می‌کنند.
 توسعه فردی شامل چه بخش‌هایی می‌شود؟ 

توسعه فردی شامل بخش‌های زیادی می‌شود که از جمله آن‌ها می‌توان به 
افزایش ش��ناخت از خود، بهبود مهارت‌ها و یادگیری‌های جدید، شناخت 
اس��تعدادها و نقاط قوت، پیش��رفت در زمینه شغلی، شناخت توانایی‌های 
بالقوه، بهبود س��بک زندگی و بالات��ر بردن کیفیت زندگی، بهبود مدیریت 
زمان، ارتقای سلامتی، بالابردن وضعیت ثروت و جایگاه اجتماعی، رسیدن 
به آرزوها و خواست‌های قلبی، بهترشدن روابط اجتماعی و بالابردن هوش 

هیجانی، رشد و توسعه هویت معنوی اشاره کرد.
 مراحل تهیه و تدوین برنامه توسعه فردی شامل موارد زیر است: 

1 - شناس��ایی مهارت‌های فردی موجود و نقاط ضعف و قوت: همة افراد 
دارای مهارت‌های مختلفی هستند و اغلب در این مهارت‌ها تجربیات مفیدی 
نیز کس��ب کرده‌اند که می‌تواند در موفقیت آن‌ها بسیار تأثیرگذار باشد. در 

 آیا به موضوع توسعه فردی‌تان 
فکــر کرده‌اید؟

|مهران الفت|
|مشاور مدیرعامل شرکت سپ|
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این زمینه  لازم است سؤالاتی ازاین‌قبیل پرسیده شود که به ما کمک خواهد 
کرد :

  کدام مهارت، دانش و توانایی خاص را دارم؟ چه چیزهایی را لازم است 
تقویت کنم تا به جایی که می‌خواهم برس��م؟ چه مواردی را برای کارهای 

بعدی لازم است از نو یاد بگیرم و در خودم ایجاد کنم؟
موانع خود را مشخص کنید. برای غلبه بر موانع به چه چیزهایی نیاز دارم؟ 
چه چیزی در مسیر من است؟ کجا باید تغییر کنم؟ علت موانع را شناسایی 

کرده و نیازها و اقداماتی برای غلبه بر آن‌ها تعیین کنید.
2- هدف‌گذاری برای رسیدن به وضعیت مطلوب: مهم‌ترین چیزی که 
ما برای تغییر آن می‌خواهیم وارد یک برنامه شویم، اهداف ما هستند. اهداف 
ما تعیین‌کنندة خواسته‌ها، آرزوها و نیازهای ما هستند و می‌توانند نقشة مسیر 

را برای ما رسم کنند.
 ب��رای هدف‌گذاری می‌بایس��ت به کلمه اس��مارت )SMART( توجه 
کنیم. اس��مارت یعنی اهداف م��ا مش��خص  Specific، قابل‌اندازه‌گیری  
Measurable، دست‌یافتنی  Attainable، واقع‌گرایانه  Realistic، در 

محدوده زمانی مشخص Time Bound هستند.
باتوجه‌ب��ه کلمه اس��مارت ما دقیقاً می‌دانی��م می‌خواهیم به چه مقاصدی 
برس��یم و از خودمان چه انتظاراتی داریم. مقاصد ما برایمان کاملًا روش��ن 
و مش��خص هستند، زمان مش��خصی برای آن‌ها تعیین شده و می‌دانیم که 
قابل‌اندازه‌گیری، دست‌یافتنی و واقع‌گرایانه انتخاب شده‌اند. به‌این‌ترتیب ما 
از دام رؤیاپردازی‌های بی‌هدف خلاص می‌شویم. به این منظور سؤالاتی از 

قبیل موارد زیر را از خود بپرسید:
  برای چه چیزی ارزش قائل هستم؟

  چقدر از کار فعلی خود راضی هستم؟
  شغل من چقدر پاسخگوی نیازهای من است؟

  اگر می‌خواستم تغییری ایجاد کنم آن تغییر چه خواهد بود؟
۳-  برنامه‌ریزی و ایجاد نقش��ه راه برای رس��یدن به اهداف موردنظر: 
برنامه‌ریزی، زمانی اهمیت پیدا می‌کند که ما اهداف مشخصی را در زندگی 
خود انتخاب و دنبال می‌کنیم. برنامه‌ریزی می‌تواند برای زندگی شخصی یا 
مسیر حرفه‌ای یا هر دوی آن‌ها باشد. برنامه‌ریزی‌ها می‌توانند کوتاه‌مدت یا 

بلندمدت باشند. در این مورد سؤالاتی ازاین‌قبیل از خود بپرسید:
  آیا می‌خواهم به یک سازمان جدید بروم؟ یا می‌خواهم بر کیفیت شغل 
فعلی بیفزایم؟ آیا می‌خواهم مهارت‌های جدید ایجاد کنم؟ اگر آری، چرا و 

چه مهارت‌هایی؟
  با مدیر یا سرپرست خود صحبت کنید و ببینید کدام گزینه‌ها در دسترس 
هستند. مصاحبه کنید، اطلاعات لازم را گردآوری کنید و از دیگران درباره 
نگرشی که نسبت به شما دارند، سؤال کنید. واقعیت را بسنجید و نیازهای 

خود را با گزینه‌ها تطبیق دهید. 
۴-  ارزیابی نقشه ایجاد شده: برنامة توسعة فردی خود را به‌صورت مداوم 
مورد بررسی قرار دهید. بررسی منظم برنامه‌های توسعة فردی و فعالیت‌های 
شما در رسیدن به اهداف نشان می‌دهد که اهداف همچنان برای شما مهم 

هستند.
۵-  ثبت کردن مس��یر پیموده ش��ده: تمام موارد گفته‌شده مانند اهداف، 
زمان‌بن��دی، مهارت‌ه��ا، مش��کلات و… را روی کاغذ بنویس��ید. هنگام 
به‌دس��ت‌آوردن یکی از مهارت‌های موردنیاز خود، کنار آن تیک بزنید. این 

نوشته‌ها می‌تواند روحیه و انگیزة شما را برای ادامة مسیر توسعه بالا ببرد.
۶-  زمان‌بندی مس��یر حرکت: رسیدن به اهداف در برنامة توسعة فردی 
بدون داش��تن زمان‌بندی دقیق، تقریباً غیرممکن اس��ت. زمان‌بندی باعث 
می‌ش��ود شما در صورت نرسیدن به اهداف کوتاه‌مدت خود متوجه شوید 
که در برنامه مشکلاتی وجود دارد و برای رفع آن سریعاً دست‌به‌کار شوید.

7- شناس��ایی و تعیین امکانات لازم برای توس��عه: شما باید نیازها و 
امکانات لازم برای توس��عه‌ فردی خود را نیز شناسایی کنید. در این حالت 
باید امکانات لازم مانند شرکت در کلاس‌های درسی و علمی، شرکت در 
کارگاه‌های آموزشی و عملی، مطالعة کتاب‌های مختلف، کسب مهارت از 
افراد باتجربه و … را شناس��ایی کرده و برای استفاده از آن‌ها زمان‌بندی و 

برنامه‌ریزی لازم را انجام دهید.
با درنظرگرفتن موارد هفت‌گانه فوق، به‌صورت عملیاتی و برای آماده‌سازی 

خود باید به موارد زیر توجه ویژه داشته باشید: 
1. خواب مناس��ب داشته باش��ید. روزانه خواب مناس��ب داشته باشید و 
س��حرخیز باشید، زیرا انرژی و س��رزندگی‌تان تا شب ادامه پیدا می‌کند و 

بهره‌وری بیشتری خواهید داشت.
2. ورزش کنید. حداقل روزانه نیم ساعت برای ورزش‌کردن وقت بگذارید، 

حتی یک پیاده‌روی ساده.
3. برای خود فضایی آرام و همراه با آسایش فراهم کنید که موجب آگاه‌تر 

شدنتان می‌شود. 
4. مطالعه روزانه. با مطالعه روزانه کتاب‌هایی که به رشد شما کمک می‌کنند 

به مخزن دانش و خرد خود می‌افزایید.
5. داش��تن تفریحات جدید. علاوه بر سرگرمی‌هایی که دارید یک تفریح 
جدید انتخاب کنید که انجام‌دادنش جنبه‌های فیزیکی، روحی و احساسی 

شما را ارتقا می‌بخشد؛ مانند مثل نقاشی، سفالگری، آشپزی و …
6. آموزش دوره‌های جدید. ش��رکت در دوره‌های آموزشی یک راه عالی 
برای یادگرفتن دانش و مهارت‌های جدید هستند که شبکه ارتباطی شما را 

نیز گسترده‌تر و شما را با افراد جدید آشنا می‌کند.
7. غلب��ه بر ترس‌ها. همه ما ترس‌هایی داری��م، ترس از صحبت‌کردن در 
جمع، ترس از تاریکی، ترس از ریس‌ککردن. ترس از محیط‌های جدید و 

… ترس‌هایتان را شناسایی کنید و برنامه‌ای برای غلبه بر آنها بچینید.
8. ارتقای مهارت‌ها. در هر حوزه‌ای که مهارتی دارید بیشتر تمرین کنید و 

در مهارت‌هایتان بهتر و قوی‌تر ‌شوید.
9. نیمه تاریک وجودتان را بشناسید. به گفته دبی فورد همه انسان‌ها یک 

نیمه تاریک وجودی دارند که شاید از آن بی‌خبر باشند.
اگر آن نیمه تاریک وجود را نقاط ضعف خود بنامیم، دانستن نقاط ضعف 
سبب افزایش خودآگاهی شما می‌شود و بهتر می‌توانید در مسیر رشد خود 
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گام بردارید و موفق شوید.
10. از دیگران مشورت بگیرید. در جهت پیشبرد رشد خود، می‌توانید از 
خانواده، دوس��تان، همکاران یا حتی آشنایانتان کمک بگیرید و نظرشان را 
بپرسید؛ چون هرچقدر هم سعی کنید روی نقاط مثبت و منفی خود تمرکز 
کنید، باز هم ممکن است چیزهایی از دیدتان پنهان بمانند. اگر می‌خواهید 
دانش یا طرز فکرتان را گسترش دهید، از دیگران الهام بگیرید و از زندگی 

آنها بیاموزید. 
11. هدف‌گذاری کنید. برای خود اهدافی بزرگ و درعین‌حال دست‌یافتنی 
تعیین کنید؛ اهدافی که آن‌قدر بزرگ باشند که به شما انگیزه حرکت بدهند.

12.  لیس��ت کارهای روزانه‌ داش��ته باش��ید. روزتان را با نوشتن فهرست 
کارهای روزانه که باید انجام دهید ش��روع کنید و در طول روز روی آنها 
متمرکز بمانید. اگر برای روزتان برنامه‌ای نداشته باشید، زمان بیشتری تلف 

می‌شود.
13. به اهداف خود دست پیدا کنید. لیست اهداف بزرگ خود را به اهداف 
کوچ‌کتر تبدیل کنند و وارد عمل شوید و به نتایج مثبت کوچک دست پیدا 
کنید و بدانید رسیدن به اهداف بزرگ نیز با عملی کردن کارهای کوچک و 

پیوسته محقق می‌شود.
14. دوری از شرایط منفی. جیمز ران نویسنده معروف می‌گوید: »ما متوسط 
۵ فردی هستیم که بیشتر وقتمان را با آنها می‌گذرانیم«. از افراد و شرایط و 
موقعیت‌های منفی تا حد ممکن دوری کنید و با افراد مثبت و شرایط‌ بهتر 

در ارتباط باشید.

15. از گذشته درس بگیرید. اگر در گذشته تجربه شکست و ناکامی دارید 
آن را به‌عنوان یک تجربه ببینید و هرگز تجربیات شکس��ت‌های گذشته را 

تکرار نکنید.
 16. به برنامه‌هایتان متعهد بمانید. بدانید فقط شما هستید که مسئول توسعه 
خود هستید؛ پس تصمیم بگیرید که می‌خواهید رشد کنید و به تصمیمتان 
پایبند بمانید. یادتان باشد که این یک برنامه کوتاه‌مدت و ی‌کروزه نیست، 
بای��د برای تمام عمر روی آن برنامه‌ریزی کنید. ممکن اس��ت که مدت‌ها 
تغییری احساس نکنید، اما ناامید نشوید و ادامه دهید و بدانید بعد از مدتی 

تأثیر این برنامه را در خودتان و زندگی‌تان خواهید دید.
برنامه توسعه فردی و سازمانی و نکاتی برای کارکنان

تغییرات و چالش‌هایی كه در محیط صنعتی امروز در حال رخ‌دادن است، 
بیانگر این واقعیت است كه موفقیت یا شكست سازمان‌ها در عرصه رقابت 
جهانی، متأثر از نقش كاركنانی است كه از دانش، مهارت و توانمندی بالایی 
برخوردارند. بی‌ش��ك چنین كاركنانی مهم‌ترین مزیت رقابتی س��ازمان‌ها 
ش��مرده می‌شوند و برنامه‌ریزی توسعه فردی در قالب یك فرایِند مداوم و 
پویا در جهت تعالی این كاركنان حركت می‌نماید؛ لذا انطباق و همسویی 
اهداف توسعه فردی با اهداف شرکت موجب موفقیت بیشتر فرد و سازمان 
می‌گردد. یك برنامه توسعه فردی یك برنامه زمان‌بندی‌شده مكتوب برای 
رسیدن به اهداف توسعه‌ای همس��و با برنامه استراتژیك و عملی سازمان 

است.
یكی از جامع‌ترین مراحل ارائه ش��ده برای انطباق برنامه توسعه فردی با 
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اهداف سازمانی، مراحل شش‌گانه برنامه‌ریزی توسعه فردی از نظر وزارت 
انرژی ایالات متحده است كه عبارت‌اند از:

گام اول: شناس��ایی اولویت‌های عملك��رد؛ اولویت‌های عملكرد، اهداف 
ش��غلی و فعالیت‌های مورد انتظار از كاركنان هستند و باید نشأت‌گرفته از 
برنامه‌های استراتژیك سازمان، برنامه‌های عملی و نیازهای عملیاتی روزانه 

باشند که بر اساس تجزیه‌وتحلیل شغل موجود صورت می‌گیرد. 
گام دوم: تعیی��ن نیازه��ای مهارتی و اهداف توس��عه‌ای؛ ارزیابی و تعیین 
نیازهای مهارتی، فرایند شناسایی آن دسته از شایستگی‌های كاركنان است كه 
باید به‌منظور دستیابی به اولویت‌های عملكرد دارا باشند. بر اساس اطلاعاتی 
كه كاركنان از ش��ناخت از خود و مرحله اول جمع‌آوری كرده‌اند، اهداف 

توسعه‌ای خود را طی یك سال آینده مشخص میك‌نند.
گام سوم: شناسایی گزینه‌های توس��عه و انتخاب فعالیت‌ها؛ فعالیت‌های 

توسعه‌ای می‌تواند شامل موارد زیر باشد:
آم��وزش ضمن خدمت: آموزش كلاس��ی آموزش‌های مبتن��ی بر رایانه 
دوره‌های خود یادگیری تكالیف چرخشی، جلسات بحث با متخصصان و...
گام چهارم: درمیان‌گذاش��تن اهداف توس��عه با سرپرستان و بحث با آنها 
پیرامون اهداف توسعه؛ نقش سرپرستان و مدیران در فرایند تدوین برنامه‌ 
توسعه فردی به‌عنوان یك »مربی و هدایت‌کننده« است. سرپرستان و مدیران 
امكانات و تسهیلات لازم را برای افزایش دانش و مهارت و توسعه جنبه‌های 

مختلف كاركنان جهت دستیابی به اهداف توسعه فراهم میك‌نند.
گام پنجم: اجرا

گام شش��م: نظارت بر پیش��رفت فرایند؛ IDP یك فرایند مستمر رشد و 
توسعه است. اثربخش‌بودن یك برنامه توسعه فردی باید به‌صورت دوره‌ای 
م��ورد ارزیاب��ی قرار بگیرد. برنامه توس��عه فردی حداق��ل باید به‌صورت 

شش‌ماهه مورد ارزیابی قرار گیرد.
 سخن پایانی 

اهداف برنامه توسعه فردی کارمندان در نتیجه مذاکره و توافق مشترک  با 
س��ازمان به دست می‌آیند. سرپرستان به نمایندگی از سازمان وظیفه دارند 
از برنامه‌های توسعه یا استفاده از صلاحیت‌های کارکنان مطابق با نیازهای 
سازمان اطمینان حاصل کنند و کارمندان هم اقدام می‌کنند تا اطمینان یابند 
که توسعه یا استفاده از صلاحیت‌های موردنظر، برای آن‌ها رضایت بیشتر و 

افزایش پتانسیل پیشرفت شغلی را به همراه خواهد داشت.
  دقت داشته باشید: 

برنامه توس��عه فردی را بیش ‌از حد س��نگین و غیرقابل‌انعطاف نکنید 
و قاعده ۱۰/۲۰/۷۰ چارلز جنینگ را به‌خاطر داش��ته باشید. بزرگسالان 
بیش از ۷۰درصد دانش خود را از طریق تجربه به دس��ت می‌آورند و 
سهم ۲۰ درصدی به یادگیری اجتماعی و سهم ۱۰ درصدی به آموزش 

می‌رسد.
 هم��ه ما می‌دانیم که ش��رکت در یک برنامه فش��رده و دوروزه تغییر 
چندان��ی در زندگی ما ایجاد نمی‌کند، اما ایج��اد یک محیط امن برای 
یادگیری و در بازه‌های زمانی بلندمدت، بر این برنامه تأثیر چشمگیری 

دارد.
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تعامل ایران با جوامع بین‌الملل در طول دهه‌های گذش��ته با مش��کلات 
متعددی روبه‌رو بوده اس��ت. این ناملایمات سیاس��ی در س��ال‌های اخیر 
تش��دید و به افت فروش نف��ت در بازارهای جهانی منتهی ش��د‌ه‌اند. در 
ش��رایط فعلی که تحریم‌ه��ای خارجی فروش نفت ای��ران در بازارهای 
جهان��ی را به‌ش��دت محدود کرده، می‌توان با تکیه ب��ر صادرات غیرنفتی 
به‌وی��ژه در حوزه مع��دن و صنایع معدنی که ج��زو بخش‌های مزیت‌دار 
کش��ور هستند، کمبود ارز ناش��ی از کاهش صادرات نفتی را جبران کرد. 
اما نه‌تنها از این فرصت به‌درس��تی استفاده نمی‌شود، بلکه محدودیت‌های 
متعددی در مس��یر ص��ادرات غیرنفتی کش��ور ایجاد می‌ش��ود. از جمله 
این محدودیت‌ها می‌توان به موانع پیمان‌س��پاری ارزی، نوس��انات بالای 
نرخ ارز، نبود نظام ارزی مش��خص، افزای��ش هزینه تولید، نبود ‌بازاریابی 
مناس��ب و مستمر، ضعف دستگاه دیپلماسی اقتصادی و... اشاره کرد.  در 
همی��ن حال، قوانی��ن و مقررات داخلی نیز هر روز چالش��ی جدید برای 
تولیدکنندگان ایجاد می‌کنند. مصوبات و بخش��نامه‌های خلق‌الس��اعه که 
عموما هم بدون کار کارشناس��ی لازم تصویب می‌ش��وند، س��نگی بزرگ 
در مس��یر فعالیت صادرکنن��دگان قرار می‌دهند، این در حالی اس��ت که 
ص��ادرات از فاکتورهای اصلی و موثر بر روند توس��عه اقتصادی کش��ور 
اس��ت. توس��عه صادرات غیرنفتی ای��ران به‌ویژه در س��ال‌های اخیر و با 
ش��دت گرفت��ن تحریم‌های اعمالی علیه ایران از س��وی جوامع جهانی و 
افت قابل‌توجه صادرات انرژی از کش��ور ما، اهمیت بیشتری یافته است. 
در چنین ش��رایطی، صادرات غیرنفتی با رویکرد پرهیز از خام‌فروش��ی و 
ف��روش محصولات نهایی با ارزش‌افزوده ب��الا، وظیفه ملی صنعتگران و 
صاحبان بنگاه‌های اقتصادی اس��ت. صادرات ضمن کمک به اقتصاد ملی 
و ارزآوری، درآمد و س��ود مناس��بی را نصیب فعالان صنعتی می‌کند و تا 
حدودی خلأهای درآمدی را برطرف خواهد کرد. در شرایطی که بازارهای 
داخلی با رکود روبه‌رو هس��تند، تورم فزاینده حاکم بر اقتصاد و همچنین 
کاه��ش ارزش پول ملی، صاحبان صنایع به کس��ب س��ود از صادرات و 
بازارهای منطقه‌ای و جهانی، تش��ویق می‌شوند. باوجود تمام نقاط قوتی 

که برای صادرات یاد ش��د، فروش محصولات ایران در بازارهای جهانی 
از رونق کافی برخوردار نیس��ت و انتقاداتی به سیاست‌گذاری‌های دولت 
در حوزه صادرات مطرح اس��ت. این سیاست‌های اش��تباه عملا تولید را 
تح��ت تاثیر منفی قرار می‌ده��د و در نهایت به ضرر کل اقتصاد کش��ور 
خواهد ب��ود. چنانچه از نظرات بخش خصوصی و فعالان اقتصادی برای 
سیاست‌گذاری در حوزه صادرات استفاده شود، بسیاری از مشکلات این 
حوزه برطرف خواهند شد. توجه به این نکته ضروری به‌نظر می‌رسد که 
صادرات در ح��وزه معدن و صنایع معدنی، ش��رایط متفاوت و متمایزی 
دارد. ص��ادرات در زنجی��ره فولاد از حلقه اکتش��اف ت��ا محصول نهایی، 
ویژگی‌ه��ای متمایزی دارد و تفکیک آن ضروری اس��ت؛ بنابراین انتظار 
می‌رود در فرآیند توس��عه صادرات، بر خام‌فروش��ی تمرکز نش��ود. یعنی 
ص��ادرات با تکیه بر ظرفیت‌های هر بخ��ش موردتوجه قرار گیرد و توان 
اقتصادی کش��ور متمرکز بر صادرات محصولات نهایی با ارزش‌افزوده بالا 
ش��ود. در همین حال تامین نیاز صنایع پایین‌دستی باید در اولویت باشد و 
پس از تامین بازار داخلی، برای توسعه صادرات تلاش شود. تولیدکنندگان 
صادرات‌گرا در دوران تحریم با مشکلات متعددی روبه‌رو هستند. از آنجا 
که ظرفیت نصب ش��ده در بس��یاری از حلقه‌های زنجی��ره فولاد به‌مراتب 
بالاتر از نیاز کشور برآورد می‌شود، فروش خارجی تنها راه تداوم تولید در 
این حوزه است. با این حال همچنان موانع متعددی در مسیر صادرات این 
صنای��ع وجود دارد که عملا فعالی��ت آنها را تحت تاثیر منفی قرار می‌دهد.  
نوس��انات نرخ ارز، کاهش مداوم ارزش پول ملی، تامین نش��دن مواد اولیه 
و روش‌های بازگشت ارز، از مهم‌ترین مشکلات یادشده هستند. در چنین 
شرایطی، وزارت صنعت، معدن و تجارت می‌تواند با اصلاح نظام توزیع و 
قیمت‌گذاری و همچنین توجیه مدیران مالیاتی کشور، سایر نهادها را از این 
مسائل آگاه کند. بررسی چگونگی ایجاد خطوط مشترک مالی، تهاتر کالایی 
و تس��هیل شرایط واردات در مقابل صادرات از جمله راهکارها هستند، اما 
در اغلب موارد هیچ‌کدام از راهکارهای یادشده موردتوجه سیاست‌گذاران 

قرار نمی‌گیرند و عملا صنایع به حال خود رها می‌شوند.

صادرات سرنوشت‌ساز است
| سعید برزگر - کارشناس صنایع معدنی|
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شعب یزد، جزو شعب استراتژیک بانک هستند
گفت‌وگو با همکاران پرتلاش شعبه بلوار جمهوری یزد

گفت‌وگو: جعفر تکبیری
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آدرس دقیق و به‌قول‌معروف سرراس��ت اس��ت. یزد، بل��وار جمهوری، 
روبه‌روی برج آس��مان؛ جایی که شمسه آبی‌رنگ بانک سامان خودنمایی 
می‌کند و در قلب شعبه نیز همکاران پرتلاشی که خوش‌رو و باانگیزه در 
حال پاسخگویی به مش��تریان هستند؛ مشتریانی که به‌واسطه منطقه محل 
قرارگیری ش��عبه بیشتر از کسبه و صنعتگرانی هستند که این نقطه از شهر 

را محل کسب‌وکار خود قرار دادند.
گفت‌وگو با همکاران این ش��عبه خوب س��امانی را ب��ا محمدرضا زارع، 
رئیس شعبه، آغاز می‌کنیم؛ کسی که متولد سال 1355 است و از سال 83 

وارد بانک سامان شده است.
وی دراین‌خصوص می‌گوید: در ش��روع کارم از ابت��دا به‌عنوان بانکدار 
در تم��ام بخش‌های بانک ازجمله صندوق، کل��ر، اعتبارات، رئیس دایره 
اعتبارات و هم‌زمان مدتی به‌عنوان مس��ئول ارزی شعبه یزد فعالیت کردم. 
از سال 92 به مدت یک ‌سال به‌عنوان معاون شعبه یزد منصوب شدم و از 
ابتدای اردیبهشت سال 1393 به مدت سه سال رئیس شعبه جمهوری یزد 
و مجدداً چهار س��ال و نیم رئیس ش��عبه یزد بودم و از شهریورماه 1400 
مس��ئولیت شعبه بلوار جمهوری یزد را در ارائه خدمات بانکی و مشاوره 

مالی به مشتریان خوب و فهیم بانک بر عهده دارم.
زارع در خصوص آخرین وضعیت شعبه بلوار جمهوری یزد عنوان کرد: 
شعبه بلوار جمهوری یزد همان‌طور که از اسم آن مشخص است در بلوار 
جمهوری اس�المی یزد که یکی از اصلی‌ترین بلوارهای شهر است، قرار 
دارد که علاوه بر اینکه در خود بلوار کسبه زیادی مشغول فعالیت هستند، 
این بلوار منتهی به شهر‌کهای صنعتی نیز می‌شود. از طرفی وجود مناطق 
مس��کونی اطراف این بلوار، موجب مراجعه مش��تریان حقیقی، مشتریان 
صنفی و همچنین بازاریابی مناسب مشتریان حقوقی و شرکت‌ها از سوی 
ش��عبه شده که درنهایت این اتفاق دس��تیابی به اهداف منابع و تسهیلاتی 
بالاتر از اهداف تعیین ش��ده را به دنبال داش��ته که تمامی این‌ها با همت 

11 نفر از همکاران ش��عبه و 2 نیروی ش��رکت آفتاب تجارت امکان‌پذیر 
شده است. رئیس شعبه بلوار جمهوری یزد، مهم‌ترین مشکل این شعبه را 
کمبود نیروی انس��انی عنوان کرد و افزود: از مشکلات این شعبه موضوع 
نیروی انسانی است که باوجود اینکه این شعبه اخیراً با حمایت مدیریت 
ارشد بانک اقدام به افتتاح یک مرکز ارائه خدمات کرده، تاکنون وضعیت 
نیروی مستقر در آنجا مشخص نشده و همچنین ترکیب نیروهای موجود 

در شعبه با کارسنجی انجام‌شده همخوانی ندارد.
وی سپس ادامه داد:  این شعبه از بدو تأسیس شعبه ارزی – ریالی دارای 
پتانس��یل بسیار بالا بوده و هم‌اکنون نیز جزء یکی از شعب منتخب ارزی 
بااهمیت ویژه برای بانک اس��ت. البته در مقطعی دچار مشکلاتی بوده که 
به دلیل وجود همین مش��کلات مشتریان ارزی قدیمی شعبه به بان‌کهای 
دیگر مهاجرت کرده و همین امر موجب ش��د در مقطعی حجم عملیات 
ارزی ش��عبه به‌ش��دت تنزل یابد ک��ه پس از حضور اینجانب و بررس��ی 
مشکلات، نقاط ضعف، قوت و توانایی‌های بانک و پرسنل اقدام به ارائه 
خدمت به مش��تریان موجود، احیای و جذب مجدد مش��تریان قدیمی و 
بازاریابی مش��تریان جدید کردیم؛ به‌نحوی‌که عملکرد شعبه در این بخش 

در حال حاضر بالاتر از 100 درصد است.
زارع ب��ه ترکیب مش��تریان این ش��عبه نیز اش��اره کرد و گف��ت: ترکیب 
مش��تریان با عنایت به اینکه شعبه جزو ش��عب منتخب ارزی نیز هست، 
تقریباً 70 درصد مش��تریان حقیقی )شامل مش��تریان صنفی خرد و سایر 
مش��تریان( و 30 درصد نیز مشتریان حقوقی است که بخشی از مشتریان 
حقیقی نیز پرسنل ش��رکت‌های دارای حساب نزد بانک هستند که تأمین 
نیاز تسهیلات ایش��ان همواره چالش‌هایی را برای شعبه به وجود آورده؛ 
اما درهرصورت با ارتباط همیشگی که با مشتریان داریم اقدام به برگزاری 
جلسات حضوری در محل شعبه و محل فعالیت ایشان کردیم و سعی در 

برطرف‌کردن نیازهای آن‌ها می‌کنیم.
وی س��پس ادامه داد: در ابتدای حضورم در این ش��عبه پس از بررس��ی 
اهداف تعیین ش��ده و عملکرد ش��عبه تا آن مقطع، مش��خص ش��د شعبه 
در م��وارد عمده‌ای دارای نقاط ضعف اس��ت؛ لذا پ��س از برگزاری چند 
جلسه با همکاران شعبه که همگی از نیروهای قدیمی، باتجربه و باانگیزه 
بانک هس��تند و شنیدن نظرات ایش��ان و تحلیل وضعیت شعبه بر اساس 
جدول ماتریس SWOT نقاط قوت، نقاط ضعف و س��پس فرصت‌ها و 
تهدیداتی که با آن روبه‌رو هستیم را شناسایی کردیم و بر اساس آن اقدام 
به برنامه‌ریزی برای پیش��برد اهداف شعبه و درنهایت دستیابی به اهداف 
تعیین‌ش��ده کردیم که حاصل آن دستیابی به عملکرد حدود 125 درصدی 

در پایان ماه گذشته شد.
زارع خاطرنش��ان کرد: همان گونه که تقریب��اً همه همکاران بانک اطلاع 
دارند ش��عب یزد بنا به دلایلی ازجمله شهرت این بانک به بانک یزدی‌ها 
و وجود صنایع و معادن بس��یار قوی در شهر یزد، جزو شعب استراتژیک 
بانک هس��تند و این موضوع همواره م��ا را دچار چالش می‌کند که عمده 
آن‌ها تأمی��ن منابع مالی کوتاه‌مدت و بلندمدت برای ش��رکت‌ها، اصناف 
مرتبط با آن‌ها و غیره اس��ت این مش��کل با سیاس��ت‌های انقباضی بانک 
مرکزی در س��ال اخیر و ایجاد محدودیت رش��د ترازنامه‌ای برای بان‌کها 
بیش��تر ش��ده؛ اما با عنایت به وجود تیم حرفه‌ای بس��یار قوی مدیریتی و 
اعتب��اری بان��ک در ارائه ابزارهای نوین تأمین مال��ی از قبیل اوراق گام و 
اوراق س��کوک ش��عبه اقدام به هدایت مش��تریان برای تأمین مالی از این 

طریق کرده است.

محمدرضا زارع
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رئیس ش��عبه بلوار جمهوری یزد، به موضوع اس��تراتژی 1404 بانک نیز 
اشاره کرد و ادامه داد: با عنایت به اینکه در برنامه سامان 1404 به پشتوانه 
بسترسازی‌های صورت‌گرفته از سال 1396 که منتهی به پیاده‌سازی برنامه 
موفق س��ال 1400 شد، تجاری‌س��ازی، بهینه‌سازی فرایند و رشد بانک را 
مدنظر داریم، معتقدم این مس��یر نیز مطمئناً ب��ا برنامه‌ریزی دقیق مدیران 
و وجود نی��روی توانمند بانک به نتیجه مطلوب خواهد رس��ید؛ بنابراین 
در این ش��عبه اقدام به برگزاری جلس��اتی برای تش��ریح جزئیات ارکان 
استراتژی سامان 1404 کردیم و طی این جلسات با درنظرگرفتن نیازهای 
آموزش��ی همکاران و مذاکرات درون شعبه‌ای اقدامات لازم در خصوص 
رفع این نیازها صورت پذیرفته و در آینده نیز س��ایر نواقص و موانع در 

این مسیر مرتفع می‌شود.
محمدرض��ا زارع در پای��ان در خص��وص فضای کاری حاک��م در میان 
همکاران شعبه نیز گفت: برای ایجاد فضای کاری مناسب که هم مطلوب 
نظر بانک و همکاران باش��د، هم��واره به دنبال ایجاد رابطه‌ای دوس��تانه 
و پایدار هس��تیم که اصل و اس��اس آن احترام ب��ه حقوق یکدیگر )درک 
جایگاه‌ه��ا( انضب��اط کاری و هم حفظ منافع بانک اس��ت. علاوه بر این 
تمام تلاش مجموعه ش��عبه از مسئولان ش��عبه گرفته تا همه همکاران و 
حت��ی نیروهای آفتاب تجارت بر این اس��ت که در برخورد با مش��تریان 
عملکردی مبتنی بر ارزش‌های بانک که همواره بهبود مس��تمر، شفافیت، 
مش��تری‌مداری، کارکنانی توانمند و همکاری تیمی اس��ت، سرلوحه کار 

قرار گیرد.
 موفقیت‌های شعبه ادامه دارد 

گفت‌وگو را با فاطمه زارع زردینی، معاون شعبه ادامه می‌دهیم. وی که از 
آبان‌ماه سال 1384 وارد بانک سامان شده می‌گوید: کار در بانک را بسیار 
دوس��ت دارم و ایجاد رضایت در مشتریان برایم در اولویت است و یقین 
دارم تمامی همکاران بانک س��امان نیز بر این مهم پایبند هس��تند که اگر 
غیر از این بود بانک س��امان به‌عنوان بانک محبوب انتخاب نمی‌شد. وی 
س��پس به فضای حاکم بر ش��عبه نیز اشاره کرد و گفت: جو شعبه ما یک 
جو س��الم و صمیمی است و از کار در کنار همکاران خوشحال هستم و 
س��عی می‌کنم تا جایی که برایم مقدور است نهایت همکاری را با مسئول 

شعبه و سایر همکاران داشته باشم.
معاون ش��عبه بلوار جمهوری یزد س��پس افزود: یکی از دغدغه‌هایی که 
برای همه همکاران در بانک سامان وجود دارد تعیین اهداف برای شعب 
و رس��یدن به این اهداف است که هم‌اکنون شعبه ما با تلاش و همکاری 
دوستان در دس��تیابی به اهداف شعبه موفق بوده و امیدوارم این موفقیت 

در ماه‌های پایانی سال نیز ادامه داشته باشد.
 خود را جای مشتری می‌گذارم 

حامد صدیقی یکی از همکاران فروش ش��عبه است که از سال 98 وارد 
بانک س��امان ش��ده اس��ت. وی در آغاز گفت‌وگوی خود با خبرنگار ما 
می‌گوید: در اواخر سال 1398 هم‌زمان با شیوع ویروس کرونا و همچنین 
باتوجه‌به روبه‌رو ش��دن ش��عبه با چالش مس��ائل ارزی بنا به شرایط، به 
دستور مسئول شعبه و سرپرستی محترم و آشنایی با مشتریان به همکاری 
با معاونین ارزی مأمور در ش��عبه مشغول و از تجربیات ارزنده همکاران 
ارزی که از ش��هرهای تهران، کرمان و اصفهان به‌صورت موقت در ش��هر 

یزد مأمور بودند بهره‌مند شدم.
حامد صدیقی س��پس ادامه داد: از نگاه مردم بانک به‌عنوان یک مؤسسه 
مالی، یکی از س��ازمان‌هایی اس��ت که باید امان��ت‌دار و بهترین راهنما و 

مش��اور مالی جهت تصمیم‌گیری مناسب باش��د، از همین جهت همیشه 
سعی بر این دارم که خود را به‌جای مشتری آن طرف میز خدمت ببینم و 
در راس��تای حفظ منافع و شخصیت بانک و مشتری با آن‌ها صحبت کنم 
چراکه بر این باورم اگر اعتماد مش��تری به طور کامل جلب شود و بانک 
را به‌عنوان بهترین راهنما بشناس��د هرچند اگر نیاز خاصی به هیچ‌یک از 
محصولات ارزی و اعتباری نداشته باشد، حس امنیت و آرامش می‌تواند 

او را نسبت به بانک وفادار سازد.
 به امید افتتاح دفتر بانکداری ویژه در شهر یزد 

جلال دش��تکی نیز بانکدار ویژه ش��عبه بلوار جمهوری یزد اس��ت که از 
س��ال 98 وارد بانک سامان ش��ده است. وی در خصوص یک روز کاری 
خود گفت: ضمن حفظ احترام به‌تمامی مشتریان در همه گروه‌ها به‌عنوان 
بانکدار ویژه س��عی در ایجاد ارتباط و پاس��خ به نیازهای مش��تریان ویژه 
شعبه دارم و احساس من نسبت به بانک سامان یک حس غرور و تعصب 
خاص بوده، زیرا  بانک س��امان را س��رآمد و پیشتاز در صنعت بانکداری 

الکترونیک می‌دانم.
وی س��پس ادامه داد: در 4 س��الی که به این ش��عبه آم��ده‌ام تمام تلاش 
خ��ود را برای برقراری ارتباط مؤثر با مش��تریان ب��ه کار گرفته‌ام. در این 
ش��عبه همکاران بس��یار خوبی مشغول کار هس��تند که مطالب بسیاری به 
من آموزش داده‌اند و خوشحالم که با ایجاد یک محیط دوستانه  و انتقال 

تجربیات در پیشبرد اهداف شعبه نقش سازنده ایفا می‌کنیم.
او خاطرنش��ان کرد: از س��ختی‌های کارم می‌توانم به ارتباطم با مشتریان 
ویژه اشاره کنم که باتوجه‌به اینکه استراتژی جدید بانک شامل این گروه 
از مش��تریان اس��ت، باید در حفظ و نگهداری این مش��تریان خیلی کوشا 
باش��م و برنامه آینده شغلی هم ان‌شاءالله توسعه و افزایش تعداد مشتریان 
ویژه بانک س��امان در اس��تان یزد خواهد بود که بتوانیم ان‌ش��اءالله دفتر 

بانکداری ویژه و اختصاصی در استان یزد داشته باشیم.
 مشتریان را وفادار می‌سازم 

محمدمهدی مصطفی‌پور نیز از همکاران پرس��ابقه شعبه بلوار جمهوری 

فاطمه زارع زردینی
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یزد اس��ت که سابقه 18 س��ال حضور در بانک سامان را دارد و هم‌اکنون 
به‌عنوان کاربر فروش تخصصی در این شعبه حضور دارد.

وی در گفت‌وگو با خبرنگار نشریه سامان می‌گوید: همیشه سعی می‌کنم 
با دید مثبت به تمام برنامه‌های کاری‌ام نگاه کنم و اعتقادم این اس��ت که 
اگر روز کاری خود را با نگاه خوب سامان‌بدهی، آن روز در بانک سامان 

برای تو لذت‌بخش خواهد بود.
وی س��پس ادامه داد: همیش��ه س��عی کردم در تمام کارهای��ی که انجام 
می‌دهم هدف و برنامه‌های بانک را در نظر بگیرم. مثلًا وقتی تس��هیلاتی 
را پرداخت می‌کنم سعی می‌کنم مشتری را نسبت به شعبه وفادار نگه‌دارم 
و تم��ام محصولات بان��ک را معرفی و تا حتی‌الامکان یکی را به ایش��ان 

بفروشم )کارت‌خوان، حساب‌جاری، سپرده بلندمدت و...(.
مصطفی‌پور سپس گفت: هر پست و سمتی در بانک سامان دارای سختی 
و مشکلات خاص خود است و ما باید سعی کنیم با توکل به خدا و سعی 
و تلاش و خلاقیتی که خرج می‌دهیم بر مش��کلات و سختی‌های کارمان 

فائق بیاییم و بر آن تسلط پیدا کنیم.
او در پایان گفت: برنامه ما از برنامه و اهداف بانک سرچش��مه می‌گیرد 
که امیدوارم بتوانیم در این مس��یر به اهداف و منافع بانک برسیم تا ما هم 
در کنار این منافع، نفعی ببریم. همچنین محس��ن جباری و سمانه قانع از 
کارکنان قدیمی و س��خت‌کوش شعبه هستند که در سمت بانکدار فروش 

و پشتیبان شعبه مشغول فعالیت هستند.

جلال دشتكي

مهدي رضائي صدرآبادي

حامد صديقي

محمدمهدي مصطفي پور

سمانه قانع عزآبادي

محسن كاظمي اشكذري

قاسم ذاكري زارچ

مجتبي مسعود
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بانک س��امان با هدف بهبود کیفی��ت ارائه خدمات و 
افزایش رضایتمندی مش��تریان، تغییراتی در س��اختار 

مرکز تماس خود ایجاد کرد.
به گزارش سامان رسانه، بانک سامان با ایجاد تغییراتی 
در س��اختار مرکز تماس خود، ضمن یکپارچه‌س��ازی 
تمام��ی درگاه‌های ارتباطی، کیفیت ارائه خدمات خود 

به مشتریان را افزایش داد.
با تغییرات صورت‌گرفت��ه، ازاین‌پس  براین‌اس��اس 
مش��تریان ویژه و خ��اص بانک س��امان می‌توانند از 
طریق ش��ماره 6422-021 خدمات خود را دریافت 
کنند؛ تا پیش‌ازاین، مش��تریان ویژه و خاص از طریق 
ش��ماره 72389000-021 ای��ن خدم��ات را دریافت 
میک‌ردن��د که باتوجه‌ب��ه تغیی��رات صورت‌گرفته این 
شماره از دسترس خارج خواهد شد. لازم به ذکر است 
که مش��تریان ویژه و خاص عال�وه بر خرید تور، بیمه 
و بلیت از طریق شماره 6422-021 می‌توانند خدمات 
بانکی خود را نیز دریافت کنند. یکی دیگر از تغییرات 
مهم س��امانه مرکز تماس بانک سامان، ادغام سرویس 
تل‌بانک و تلفن‌بانک اس��ت که با این تغییر مش��تریان 

بانک س��امان این امکان را خواهند داش��ت تا مراحل 
دریاف��ت خدمات خود را مدیریت کنند و متناس��ب با 
نیاز به سیستم پاسخگوی خودکار یا کارشناس، ارتباط 
بگیرند. لازم به ذکر است که با تغییرات صورت‌گرفته 
خدمات تل‌بانک برای تمامی مشتریان تلفن‌بانک فعال 

شده است. 
یکی دیگر از تغییرات ایجاد ش��ده در س��امانه مرکز 
تم��اس س��امان، حذف رم��ز دوم تلفن‌بانک اس��ت و 
مش��تریان این س��رویس ازاین‌پ��س برای اس��تفاده از 

خدمات رمز پویا دریافت خواهند کرد.
لازم به ذکر اس��ت، علاوه بر ای��ن تغییرات، خدمات 
جدیدی ش��امل ان��واع انتقال وج��ه، پرداخت قبوض، 
دریافت گزارش‌های س��پرده و کارت، خدمات مربوط 
به چ‌کهای صادره، واگذار‌ش��ده، مسدود سازی چک 
و دسته‌چ‌کها و در نهایت فعال‌سازی پیامک در مرکز 

تماس مشتریان بانک سامان گنجانده شده است.
علاقه‌مندان برای دریافت اطلاعات بیش��تر یا استفاده 
از خدمات این مرکز می‌توانند با ش��ماره 021-6422 

تماس بگیرند. 

بهبود خدمات مرکز تماس سامان 
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همکاران اداره سامان ارتباط
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همکاران اداره سامان ارتباط
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به‌منظ��ور افزایش س��طح س��رویس ارائه‌ش��ده در مرکز تم��اس بانک 
)سرش��ماره 6422(، افزایش کیفیت پاس��خگویی تماس‌های این مرکز و 
همچنین یکپارچه‌س��ازی تمامی درگاه‌های تلفن��ی بانک )تلفن‌بانک، تلِ 
بانک، مرکز رزرو خدمات س��امان( تغییراتی زیرساختی و نرم‌افزاری در 
تجهیزات مرکز تماس بانک اعمال ش��ده است. هدف اصلی از تغییرات 
پیاده‌سازی ش��ده، ایجاد یک درگاه تلفنی متمرکز برای تمامی گروه‌های 

مشتریان با بانک )سرشماره 6422( است.
با ادغام تمامی درگاه‌های تلفنی بانک، مشتریان می‌توانند از طریق تماس 
تلفنی با کارشناس��ان درگاه سامان ارتباط یا به‌صورت سیستم تلفن گویا 
)IVR(، خدم��ات اطلاع‌رس��انی، مالی، بانکی و غی��ر بانکی خود را که 
پیش‌ت��ر از طریق درگاه‌های تلفن‌بانک، تل‌بان��ک و مرکز رزرو خدمات 
 س��امان )ش��ماره تلفن 72389000-021( دریاف��ت می‌کرده‌اند دریافت 

کنند.
با توجه به این اتفاقات، گفت‌وگویی با خانم س��ارا مش��فق، رئیس اداره 
س��امان ارتباط داش��تیم تا در خصوص آخرین وضعیت تغییرات در این 
سیستم و گزینه‌های اضافه‌شده به سامانه 6422 اطلاعات بیشتری بگیریم.
وی در آغاز این گفت‌وگو با اشاره به تصمیم بانک برای ایجاد تغییرات 
در سامانه 6422 عنوان کرد: ما از سال 1399 با گروهی از مشاوران بانک 
تماس مشتریان با سامانه 6422 را عارضه‌یابی کردیم تا متوجه شویم که 

مشتری پس از تماس با چه مسائلی روبه‌رو است و در سفر خود به این 
س��امانه به دنبال چه چیز اس��ت. در این مسیر ما متوجه شدیم که نیاز به 
یکس��ری بهبود داریم تا مشتری بتواند راحت‌تر و سریع‌تر به هدف خود 
برس��د و هدف دیگر این بود که تم��ام درگاه‌های تلفنی بانک با یکدیگر 
ادغام شوند و مشتری برای ارتباط با بخش‌های مختلف بانک یک شماره 
ثابت را بگیرد. هدف اصلی هم در این مسیر مشتریان ویژه و خاص بانک 
بودند تا دیگر مجبور نباشند برای مرکز رزرو شماره دیگری را بگیرند و 

پاسخ تمام سؤالات خود را از یک شماره ثابت بگیرند.
مشفق سپس ادامه داد: از طرف دیگر اداره‌ای به نام فروش غیرحضوری 
در بانک تش��کیل ش��ده بود که آنها نیز نیازمند یک درگاه مستقیم ارتباط 
با مش��تری بودند که در سامانه جدید 6422 این موضوع نیز تعریف‌شده 
اس��ت. همچنین س��امانه تل بانک و تلفن‌بانک با یکدیگر ادغام شدند تا 

مشتری بتواند سفر راحت‌تری را در مجموعه 6422 داشته باشد.
رئی��س اداره س��امان ارتباط به تش��ریح وضعیت جدید س��امانه 6422 
پرداخت و گفت: پس از تماس با 6422 گزینه شماره 1 به مشتریان ویژه 
و خاص اختصاص دارد که در این سامانه ترتیبی اتخاذ شده تا مشتری از 
طریق تلفنی که در بانک ثبت شده شناسایی و به مرکز رزرو متصل شود. 
چنانچه مشتری از طریق شماره دیگری با 6422 تماس بگیرد، این امکان 
را داریم تا پس از احراز هویت از طریق ش��ماره مش��تری، کارشناس��ان 

مشتریان عادی، این مشتریان را به کارشناسان مرکز رزرو متصل کنند.
وی س��پس ادامه داد: گزینه ش��ماره 2 در مجموعه سامان ارتباط مربوط 
به دریافت خدمات بانکی اس��ت که همان سیستم تلفیق شده تل‌بانک و 

تلفن‌بانک است. 
پیش‌تر ما در خصوص ارائه خدمات تل بانک محدودیت زمانی داشتیم 
اما در سیس��تم جدید این محدودیت برداش��ته شده و مشتریان می‌توانند 
در تمامی ایام هفته و به‌صورت 24 ساعته خدمات خود را دریافت کنند. 
دراین‌باره لازم به ذکر است که سرویس تلفن‌بانک و تل‌بانک برای تمامی 
مش��تریانی که از هریک از این سرویس‌ها اس��تفاده می‌کردند، به‌صورت 

هم‌زمان فعال شده است.
مش��فق ادامه داد: پس از انتخاب گزینه ش��ماره 2، مش��تری این امکان 
را دارد تا یکی از خدمات ش��امل انتقال وج��ه، پرداخت قبض، دریافت 
گزارش‌های س��پرده و کارت، امور مربوط به چک و فعال‌س��ازی پیامک 
بانکی را انتخاب کند. این نکته را نیز باید بگویم که برخی از این گزینه‌ها 
نیازمند احراز هویت اس��ت مثل انتقال وجه و دریافت صورتحساب که 
مشتری باید در این خصوص شماره مشتری و رمز تل‌بانک یا تلفن‌بانک 

خود را وارد کند تا به این خدمات دسترسی داشته باشد.
وی در خصوص گزینه شماره 3 در سامانه 6422 نیز عنوان کرد: گزینه 
ش��ماره 3 مربوط به دریافت پش��تیبانی و اطلاعات است که مشتریان در 

گفت‌وگو با رئیس اداره سامان ارتباط در خصوص تغییرات جدید سامانه 6422

استقبال مشتریان از خدمات جدید 6422
جعفر تکبیری
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این بخش می‌توانند خدماتی مثل مس��دود کردن 
کارت، دریافت ش��ماره ش��با و شماره س��پرده، اطلاع از 

ساعت کاری شعب، اعلام مغایرت در هنگام انجام عملیات بانکی 
و درنهایت گفت‌وگو با کارشناسان را دریافت کنند.

مش��فق همچنین گفت: البته قرار اس��ت در آینده از طریق همین گزینه 
امکان ارتباط با ش��رکت‌های زیرمجموع��ه بانک مثل بلوبانک، پرداخت 
الکترونیک س��امان و بیمه سامان فراهم شود و مشتریان از طریق 6422 

بتوانند با گروه مالی سامان نیز ارتباط برقرار کنند.
رئیس اداره سامان ارتباط سپس تأکید کرد: ذکر این نکته هم لازم است 
ک��ه در بخش مرب��وط به چک به دلیل محدودیت‌ه��ای قانونی خدمات 
صیادی ارائه نمی‌ش��ود و فقط خدماتی مثل اطلاع از وضعیت چ‌کهای 
صادر شده، اطلاع از وضعیت چ‌کهای واگذار شده، مسدود کردن چک 
و لیس��ت دسته‌چ‌کهای مشتری نمایش داده اعلام می‌شود و برای ثبت 
چک و انتقال چک باید همچنان از درگاه‌های تائید ش��ده توس��ط بانک 

مرکزی استفاده شود.
 وی اف��زود: گزینه ش��ماره 4 نی��ز مربوط به ثبت ش��کایت، انتقاد و یا 
پیش��نهاد است که مثل س��ابق به کار خود ادامه می‌دهد. سارا مشفق در 
خصوص گزینه 5 س��امانه 6422 نیز عن��وان کرد: گزینه 5 نیز مربوط به 
خرید غیرحضوری محصولات و خدمات اس��ت. در این خصوص لازم 
اس��ت بگویم که همکاران ما در اداره ف��روش غیرحضوری همواره در 
حال تماس با مش��تریان ب��رای فروش محص��ولات و خدمات مختلف 

بانک هستند.
 بیش��تر اوقات مشتریان نیاز دارند برای پیگیری بیشتر با آنها در تماس 
باش��ند که گزینه شماره 5 سیستم سامان ارتباط مختص ارتباط مشتریان 

با همکاران فروش غیرحضوری است.
وی به این نکته نیز اشاره کرد که همواره حجم زیادی تماس از سمت 

مشتریان برای دریافت اطلاعات 
پیرامون ساعت کاری شعب داشتیم 

که همین موضوع باعث شد برای کاهش 
ترافیک تماس‌های ورودی به کارشناسان و 

ارج نهادن به زمان مش��تریان، اقدام به طراحی 
گزینه س��اعت کاری شعب در سامان ارتباط کنیم 

که خوش��بختانه با اس��تقبال بس��یار خوبی از سمت 
مشتریان مواجه شده است.

مش��فق س��پس ادامه داد: در کنار این، سرویس مربوط به 
دریافت شماره ش��با نیز که به‌تازگی در سامان ارتباط اضافه 

ش��ده به‌شدت با استقبال روبرو ش��ده و علی‌رغم اینکه ما این 
خدمت را در س��ایت بانک نیز داشتیم، حجم تماس‌های زیادی 

برای دریافت ش��ماره شبا از طریق سامان ارتباط وجود دارد. وی 
به موضوع افزایش س��رعت دریافت خدمت از طریق سامانه 6422 

نیز اشاره کرد و گفت: یکی از اهداف اصلی ایجاد تغییرات در سامانه 
6422 افزایش کیفیت تماس‌ها بود که قطعاً یکی از آیتم‌های مربوط به 

کیفیت موضوع افزایش سرعت پاسخ‌دهی به مشتریان است.

یکی از اهداف اصلی
 ایجاد تغییرات در سامانه 6422 

افزایش کیفیت تماس‌ها بود 
که قطعاً یکی از آیتم‌های مربوط به 

کیفیت موضوع افزایش سرعت پاسخ‌دهی 
به مشتریان 

است
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نامه‌های اجتماعی 
Social Letters

"ساختار" به‌صورت کلی وقتی از لغت "ساختار" استفاده می‌شود که 
بخواهیم نمای کلی نامه را مورد بررسی قرار دهیم.

" تیتر" این بخش به قسمت بالای نامه اشاره می‌کند که در آن آدرس 
ذکر می‌ش��ود. آدرس در بالای نامه و سمت راست نگاشته می‌شود و 
پس از آن تاریخ نوشته می‌شود. این بخش مبین این است که مخاطب 
نامه کیس��ت و به کدام آدرس می‌تواند پاسخ‌نامه را ارسال نماید. تیتر 
نامه به‌صورت کلی دو منظور  را دنبال می‌کند. اول آدرس نویسنده با 
ذکر تاریخ. حتی اگر نامه‌ای به دوس��تی می‌نویس��ید که آدرس شما را 
دارد، رس��م بر این اس��ت که آدرس را در محل فوق‌الذکر ذکر نمایید. 
اگر شماره‌تلفن دارید باید آن را بعد از آدرس قید کنید. به‌صورت کلی 
به‌جای کلمه تلفن مخفف آن به‌صورت Tel. بکار  می‌رود. یادتان باشد 
بعد از واژه‌های اختصاری باید از نقطه اس��تفاده شود تا نشان دهد که 

.00998899 :.tel :اختصار است، نه یک کلمه کامل مانند

LAY-OUT: All letters in English are arranged (laid out) 
on paper according to a certain plan. The word “lay-out” 
is used when we refer to this general arrangement.

THE HEADING: This term refers to address which ap-
pears at the top of the letter. The address is written in the 
top right hand corner of the page and is followed by the 
date. This tells the person who is going to receive your 
letter where you live so that he can send back a reply. 
The heading serves two purposes: to give the address 
of the writer and to record the date of the letter. Even if 
you are writing to a friend who knows your address, it is 
customary to write it down here. If you have a telephone, 
you should write your number immediately after your ad-
dress. It is usual to abbreviate “telephone” tel. note that 

a full stop is used to mark the abbreviation, and a colon 
often used before the actual number: tel.: 00998899.

نامه‌های تجاری
Business Letters

نامه تجاری ممکن اس��ت خصوصی یا رسمی باشد. در نامه تجاری 
خصوصی شخص نویس��نده دررابطه‌با خواسته‌های خودش صحبت 

می‌کند؛ مانند نامه‌ای که موکلی به وکیلش می‌نویسد. 
در نامه‌های تجاری رس��می، نویس��نده در قالب نماینده شرکت و یا 
س��ازمانی و خطاب به‌ط��رف حقیقی یا حقوقی آن س��ازمان اقدام به 
نگارش می‌نماید؛ بنابراین در نامه‌های تجاری خصوصی اس��تفاده از 
ضمیر من بس��یار متداول است، درحالی‌که در نامه‌های تجاری رسمی 
معمولاً نویسنده از ضمیر ما استفاده می‌کند.  زمانی که نامه‌های تجاری 
بین اش��خاص حقیقی یا حقوقی که همدیگر را به‌صورت شخصی و 
خصوصی می‌شناسند ردوبدل می‌شود زبان مورداستفاده تا حد بسیار 
زیادی خودمانی و غیررسمی اس��ت. می‌توان از عباراتی همچون "به 
همسرتان سلام برسانید" و "امیدوارم زودتر خوب بشوید" استفاده کرد. 
این قبیل عبارات در نامه‌های تجاری رسمی به‌هیچ‌عنوان متداول نیستند 
و نباید مورداستفاده قرار بگیرند، چرا که رابطه اشخاص با یکدیگر مانند 

رابطه رخ‌به‌رخ در رابطه تجاری نیست. 
در ادامه  چند نمونه از این نامه‌ها را ملاحظه می‌کنید.

February 10, 2003
            
Ms. Iva Stravinsky
Attorney-at-law
200 center street
Freeport, Vermont 66621

Dear Ms. Stravinsky:

چگونه یک نامه با ساختاری درست بنویسیم؟
|سامان جمشیدی
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Subject: Guest lecture

The members of the Freeport chapter of the National 
organization of Retired persons would indeed be in-
terested in a lecture on" the social security act: what It 
Means to you." Therefore, with much appreciation, I ac-
cept your offer to address our club.

The membership and I look forward to your lecture on a 
topic so important to us all.
Sincerely yours,
NATIONAL ORGANIZATION OF RETIRED
---------------------------------------------
October 14, 2003
            
Ms. Iva Stravinsky
Attorney-at-law
200 center street
Freeport, Vermont 66621

Dear Ms. Stravinsky:
Subject: Guest lecture
The members of the Freeport chapter of the National 

organization of Retired persons would indeed be in-
terested in a lecture on" the social security act: what It 
Means to you." Therefore, with much appreciation, I ac-
cept your offer to address our club.

The membership and I look forward to your lecture on a 
topic so important to us all.

Sincerely yours
Henry Purcell
President

نامه‌های تجاری را می‌توان متداول‌ترین شکل نامه‌نگاری در دنیای امروز 
دانست. این نامه‌ها آن دسته از مکاتبات هستند که با موضوعاتی رسمی 
عمومی و نیز غیرش��خصی سروکار دارند و خلاف نامه‌های شخصی به 
موضوعات خصوصی افراد نمی‌پردازند. نویسنده و نیز مخاطب این نامه‌ها 
ممکن است همدیگر را بشناسند یا ممکن است برای هم غریبه باشند و 
تعاملی اجتماعی برای نگارش به یکدیگر پیدا کرده باشند. این واقعیت 
ازآنجا نش��أت می‌گیرد که ماهیت ن��گارش نامه‌های تجاری تحت‌تأثیر 
روابط��ی که افراد با هم دارند قرار نمی‌گیرد. نامه‌های تجاری معمولاً به 
افرادی نوشته می‌شوند که توسط نویسنده شناخته نشده‌اند یا شاید اسم 
آنها نیز برای نویس��نده ناشناس باشد و همچنین نیازی به اینکه نگارنده 
و مخاطب یکدیگر را بشناسند وجود ندارد. انواع گوناگونی از این‌گونه 
نامه‌ها وجود دارد و س��طح رسمیت آنها باتوجه‌به موقعیت نگارش نامه 
و نیز رابطه کاری یا غیرکاری که افراد با یکدیگر دارند متفاوت اس��ت. 
ممکن است آنها برادر هم باشند که در مورد ملکی  با یکدیگر نامه‌نگاری 
می‌کنند یا ممکن است  غریبه باشند و در رابطه‌ای عمومی یا دولتی نیاز 

به نوش��تن ‌چنین مرقومه‌ای را حس کرده باشند. بااین‌حال نقطه مشترک 
این‌گونه نامه‌ها ماهیت غیرشخصی آن‌هاست که متأثر از روابط اشخاص 
نیست. به‌عبارت‌دیگر هدف از این‌گونه نامه‌ها ارسال یا دریافت اطلاعات 
غیرشخصی یا درخواست از مخاطب برای انجام اقدامی یا متقاعدکردن 
او یا مذاکره با وی اس��ت. در ادامه  چند نمونه از این نامه‌ها را ملاحظه 

می‌کنید.

Johnson & company
687 Alexander Street
Indianapolis, Indiana 46204

Gentlemen:
    On January 17 we sent you our request for a re-

fund of $128.92 on the unused portion of ticket no 
675,432, reading from New York to St. Louis. We made 
the request on behalf of the purchaser of the ticket, Mr. 
George W. Walker. A copy of our letter of January 17 is 
enclosed.

    You wrote us on January 28 that the request has 
been referred to the Illinois Central and that you would 
sent the refund check as soon as you received settle-
ment from the Illinois Central.

    Although three months have gone by, we have heard 
nothing further from you. We shall appreciate your send-
ing refund check now.

Truly yours,
---------------------------------------------
Dear Mr. Pendleton:

With reference to your order for a Nashito 35 mm cam-
era, we are in receipt of your check and are returning 
same.

I beg to inform you that as a manufacturer, our com-
pany sells camera to dealers only. In compliance with 
our wholesale agreements, we deem it best to refrain 
from direct business with private consumers.

For your information, there are many retailers in your vi-
cinity who carry Nashito cameras. Attached please find 
a list of said dealers. 

Hoping you understand

Yours truly,

Reza Rahmani
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دکتر ویلیام گلاس��ر، روان‌شناس برجس��ته آمریکا و جهان و بنیان‌گذار 
“تئوری انتخاب” )Choice Theory( اس��ت. اولین رشته دانشگاهی او 
مهندس��ی ش��یمی بود؛ ولی در ادامه دریافت که علاقه‌مند به روان‌شناسی 

است و به همین خاطر تغییر رشته داد و دکترای روان‌شناسی گرفت.
گلاس��ر در تحقیقات مس��تمری که بیش از نیم‌قرن طول کشید، دریافت 
که روان‌شناس��ی س��نتی که مبتنی بر “کنترل  بیرونی” است، مبدأ بسیاری 
از مش��کلات انس��ان‌ها چه در س��طح فردی و چه در سطح خانوادگی و 
اجتماعی اس��ت. وی محور تحقیقات علمی خود را یافتن پاس��خ به این 
سؤال قرار داده است که “چرا انسان‌ها در روابط خود با دیگران ناخشنود 
هستند؟” بنابراین کوش��ید روش جدیدی را در روان‌شناسی و ارتباطات 
انسانی پیدا کند و در نهایت به “تئوری انتخاب” رسید. کنترل بیرونی که 
مبنای روان‌شناسی سنتی است، هنوز هم به طور گسترده در سراسر جهان 
مورداستفاده قرار می‌گیرد. کنترل بیرونی می‌گوید: شما می‌توانید دیگران 

را کنترل کنید.
حتی فراتر از این، می‌گوید: شما حق دارید دیگران را کنترل کنید. باز پا 

فراتر می‌گذارد و می‌گوید: شما وظیفه دارید دیگران را کنترل کنید.
براین‌اس��اس، روان‌شناس��ان معتقد به کنترل بیرونی همواره کوشیده‌اند 
راه‌هایی برای کنترل رفتاره��ای دیگران بیابند و مثلًا مکانیزم‌های تنبیه و 
تهدید و تشویق را طراحی کرده‌اند تا افراد بتوانند با آنها، دیگران را کنترل 
کنند. این کنترل‌گری، الزاماً با اهداف منفی همراه نیس��ت و بس��یاری از 
اوقات، خیرخواهانه هم هست. مانند پدر و مادری که می‌خواهند بر فرزند 
خود اعمال سلطه کنند یا معلمی که می‌خواهد رفتارهای اخلاقی و درسی 
دانش‌آموزانش را اصلاح کند. اما واقعیت این است که در نظر دکتر گلاسر 
و همکارانش، کنترل بیرونی فقط اثر کوتاه‌مدت دارد و تغییر ذاتی در رفتار 
آدم‌ها ایجاد نمی‌کند، به‌طوری‌که به‌محض حذف عوامل کنترل‌گر، افراد به 
رفتارهای پیشین رجوع می‌کنند؛ بنابراین باید درصدد راهی بود که انسان‌ها 

ب��دون نیاز به عوامل کنترل بیرونی، رأس��اً به رفتارهای بهنجار 
مبادرت کنند.

اینجاست که پای “تئوری انتخاب” به میان می‌آید. تئوری 
انتخاب می‌گوید همه انسان‌ها، رفتارهای خود را خودشان 
انتخاب می‌کنند و فش��ارهای بیرونی، در نهایت محکوم به 

شکس��ت هس��تند. این تئوری قائل به این است که حتی 
رفتاره��ا و احساس��اتی مانن��د 

افس��ردگی  و  خش��م 
نیز، محص��ول انتخاب 
مس��تقیم یا غیرمستقیم 
خود ما هستند؛ هرچند 
که بعد از وقایع ناگوار 
بیرونی حادث ش��وند. 

در تئوری انتخاب، افراد به‌جای آن که دیگران را تحت س��یطره و کنترل 
خود در آورند تا بتوانند بر رفتار آنها اثرگذار باش��ند، همیشه این سؤال را 
از خود می‌پرس��ند که “رفتاری که من، اکنون انجام می‌دهم، آیا مرا به فرد 
موردنظر نزدیک می‌کند یا از وی دور می‌س��ازد؟” اگر دور می‌سازد، نباید 

آن را انجام داد و اگر نزدیک می‌کند، می‌شود انجامش داد.
اصل دیگر تئوری انتخاب این است: تنها کسی که می‌توانم کنترلش کنم، 
خودم هس��تم. من فقط روی رفتار خودم تس��لط دارم نه بر دیگران. تنها 
کاری ک��ه م��ن می‌توانم در قبال دیگران انجام ده��م، “ارائه اطلاعات” به 

آنهاست نه به کنترل گرفتن زندگی، رفتار، افکار و احساساتشان.
تئوری انتخاب معتقد اس��ت کنترل‌گری، هم به شخص کنترل‌گر آسیب 
می‌زند و هم به ش��خص تحت کنترل. این رنجی دوس��ویه اس��ت که در 

سراسر تاریخ بشر استمرار داشته و اکنون باید بدان پایان داده شود.
ما ه��رگاه در روابط خود با دیگران، دس��ت از کنترل‌گری آنها برداریم، 
مجبورس��ازی دیگران را کنار بگذاریم، نس��بت به آنها احساس مالکیت 
نداشته باشیم، در روابطمان حمایتگر، مذاکره‌کننده، شنوا، اطلاعات دهنده، 

احترام گذار و گشاده‌رو باشیم، به تئوری انتخاب نزدیک شده‌ایم.
تئوری انتخاب معتقد اس��ت همه رفتارهای ما، حتی احساس��اتی مانند 
خشم و افسردگی، مستقیم یا غیرمستقیم توسط خود ما انتخاب می‌شود. 
“تئوری انتخاب” سعی کرده به سؤال مهمی پاسخ دهد: “چرا بسیاری از ما 
آدم‌ها ناخشنود هستیم؟” پاسخی که بعد از ده‌ها سال تحقیق و بررسی و 
آزمایش‌های مختلف به‌دست‌آمده، به طور خلاصه این است: “ریشه همه 
ناخش��نودی‌های انسان‌ها، در روابط آسیب‌دیده است یا ازدست‌دادن یک 

رابطه مطلوب یا نرسیدن به رابطه موردنظر.”
حال سؤال این اس��ت که چرا این اتفاقات ناگوار در روابط انسان‌ها رخ 
می‌دهد. مثلًا چرا ازدواجی که با عشق آغاز شده، در ادامه به سردی و در 

نهایت به طلاق می‌انجامد؟
یا چرا روابط پدری و فرزندی، در گذر زمان سست می‌شود؟ 
یا چرا دو دوس��ت بعد از مدتی از هم دور 
می‌ش��وند؟ یا چرا روابط بی��ن کارفرما و 

کارمند، خشک و بی‌روح است؟
و …؟

تئوری انتخ��اب به این س��ؤالات 
و صدها س��ؤال نظی��ر آن که چرا 
روابط انس��ان‌ها آس��یب می‌بیند 
این‌گونه پاس��خ می‌دهد: “چون 
آدم‌ها می‌خواهن��د همدیگر را 
تحت کنت��رل و اجبار خود در 

بیاورند.”
منبع: گاهنامه مدیر

تئوری انتخاب چه می‌گوید؟
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فیلسوف یونانی دکتر پاپادروس در پایان کلاس درسش با این پرسش به سخنرانی 
خود خاتمه داد: آیا کسی سؤالی دارد؟

یکی از ش��اگردانش به نام "رابرت فولگام" نویس��ندۀ مشهور در بین حضار بود و 
پرسید: جناب آقای دکتر پاپادروس، معنی زندگی چیست؟

بعضی از حضار خندیدند! اما پاپادروس، دانش��جویان خود را به س��کوت دعوت 
کرد، س��پس کیف بغلی خود را از جیبش درآورد، داخل آن را گش��ت و آینۀ گرد و 
کوچکی را بیرون آورد و گفت: موقعی که بچه بودم جنگ بود. ما بسیار فقیر بودیم 
و در یک روس��تای دورافتاده زندگی می‌کردیم. روزی در کنار جاده چند تکه آینۀ 
شکسته، از لاشه یک موتورسیکلت آلمانی پیدا کردم. بزرگ‌ترین تکۀ آن را برداشتم 
و با س��اییدن آن به س��نگ، گِردش کردم. همین آینه‌ای که حالا در دست من است 
و ملاحظه می‌کنید. س��پس به‌عنوان یک اس��باب‌بازی ش��روع کردم به بازی با آن و 
بازتاباندن نور خورش��ید به هر سوراخ‌وسنبه و درز و شکاف کمد و صندوق‌خانه و 
تاری‌کترین جاهایی که نور خورش��ید به آنها نمی‌رس��ید.  از اینکه با کمک این آینه 
می‌توانس��تم ظلمانی‌ترین نقاط دنیا را نورانی کنم به‌قدری ش��یفته و مجذوب شده 
بودم که وصفش مش��کل است. در واقع، بازتاباندن نور به تاری‌کترین نقاط اطرافم، 

بازی روزانۀ من شده بود. 
آینه را نگه داشتم و در دوران بعدیِ زندگی نیز هروقت که بیکار می‌شدم آن را از 
جیبم در می‌آوردم و به بازی همیش��گی خود ادامه می‌دادم. بزرگ که شدم دریافتم 
این کار یک بازی کودکانه نبود، بلکه اس��تعاره‌ای بر کارهایی بود که احتمال داشت 
بتوان��م در زندگ��ی خود انجام دهم.  بعدها دریافتم که م��ن، خود نور و یا منبع آن 
نیس��تم، بلکه نور و به‌عبارت‌دیگر، حقیقت، درک و دانش جایی دیگر اس��ت و تنها 
در صورت��ی تاری‌کترین نقاط عالم را نورانی خواهد کرد که من بازتابش دهم. من 
تکه‌ای از آینه‌ای هستم که از طرح و شکل واقعی آن اطلاع چندان درستی ندارم. با 
وجود این، هرچه که هستم، می‌توانم نور را به تاری‌کترین نقاط عالم و به سیاه‌ترین 
نقاط قلوب انس��ان‌ها منعکس کنم و سبب تغییر بعضی چیزها در برخی از انسان‌ها 
گردم. ش��اید دیگران نیز متوجه این کار ش��وند و همین کار را انجام دهند. به طور 
دقیق این همان چیزی اس��ت که من به دنبال آن هستم. این معنی زندگی من است. 
دکتر بعد از پایان درس، آینه را به‌دقت دوباره در دس��ت گرفت و به کمک س��تونی 
از نور آفتاب که از پنجره به داخل س��الن می‌تابید، پرتویی از آن را به صورتم و به 

دست‌هایم که روی بازوی صندلی به هم گره خورده بودند، تاباند و گفت:
به جایی که تاریک و ظلمانی است، نور ببریم.

به جایی که امید نیست، امید ببریم.
به جایی که دروغ هست، راستی ببریم.

این معنای زندگی است...
منبع: گاهنامه مدیر

معنــای 
 زندگــی 
چیسـت؟
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سؤالات اشتباه در محیط کار و بهترین جایگزین برای آنها:
سؤالاتی که برای دریافت تأیید دیگران پرسیده می‌شود.

ای��ن س��ؤالات تنها ذهن طرف مقابل را مح��دود می‌کند. پس او به‌جای 
فکرکردن و ارائه‌ بهترین راه‌حل، تنها پاسخ دلخواهتان را به شما می‌دهد. 
مانند اینکه بپرس��یم: “بهتر نیس��ت آن س��فارش را همین‌طور که هس��ت 

تحویل دهیم؟ به نظر شما باز هم باید منتظر بمانیم؟”
خیلی از این س��ؤالات تنها یک پاس��خ دارند و پاسختان کاملًا واضح و 

روشن است. می‌توانید این سؤالات را بدین صورت مطرح کنید:
“به نظر شما درباره‌ این سفارش‌ها چه کاری می‌توانیم انجام بدهیم؟ فکر 

می‌کنید بهتر است چه‌کار کنیم؟”
این سؤالات پاسخ اصلی را در بر ندارد و هر یک از آن‌ها به‌طرف مقابل 
امکان می‌دهد درباره‌ پاسخ خوب فکر کنند. برای این سؤالات پاسخ‌های 

زیادی هم وجود دارد.
سؤالاتی که تنها دو گزینه پیش روی طرف مقابل قرار می‌دهد.

تصور کنید می‌خواهید یک س��فارش به دس��ت مشتری برسانید، اما بین 
راه متوجه می‌شوید کیفیت مطلوبی ندارد. درباره آن چاره‌اندیشی می‌کنید 
و فق��ط دو راه‌حل ب��رای آن دارید که هر دو جوانب مثبت و منفی دارند. 
اکنون از اعضای گروهتان سؤال می‌کنید و دو راه‌حل مقابلشان می‌گذارید. 
“به نظر ش��ما باید تمام کار را از اول ش��روع کنیم؟ یا باید ادامه دهیم و 

امیدوار باشیم مشتری متوجه نقصان سفارش نمی‌شود؟”
اعض��ای تی��م یکی از این دو راه‌ح��ل را انتخاب می‌کنن��د، زیرا تنها دو 
راه‌حل محدود وجود دارد و ذهنشان به همین دو راه معطوف است. قطعاً 

راه‌حل بهتری هم وجود دارد که شما به آن توجه نکرده‌اید.
پس با پرس��ش اش��تباه و محدودتان، قدرت تفکر درباره‌ راه س��وم را از 
اعض��ای تیم گرفته‌اید. نباید ذهن اعضای گروهتان را تنها به چند راه‌حل 

محدود کنید.
سؤالاتی که واقعاً برای دانستن پرسیده نشده‌اند.

فکر می‌کنید اگر درباره چیزی س��ؤال کنید ضعف خود را نشان داده‌اید؟ 
آیا به‌عنوان یک مدیر ضعیف و آس��یب‌پذیر جلوه می‌کنید؟ ش��اید حق با 
ش��ما باشد. بهترین راه این است به‌جای سؤال پرسیدن، توضیح بخواهید. 

سؤال خود را به این صورت مطرح کنید:
“راه‌حل شما مرا تحت‌تأثیر قرار داد. تصور کنید من هیچ اطلاعی در این 

باره ندارم، چطور می‌توانید آن را برایم توضیح دهید؟”
نکاتی درباره نحوه‌ بیان سؤال

سؤال خود را در قالب یک جمله بیان کنید.
بای��د س��ؤالاتتان را واضح و با جزئیات بپرس��ید، اما تنه��ا به یک جمله 
محدود شوند. برای مثال: “چطور می‌توان کیفیت محصول را بهبود داد؟”
تنها وقتی برای س��ؤالاتتان گزینه‌ای مطرح کنی��د که هیچ گزینه‌ دیگری 

ممکن نیست.
البته این موضوع در بیش��تر مواقع صادق نیس��ت؛ زیرا معمولاً برای هر 

مشکلی راه‌حل‌های زیادی وجود دارد.
پاسخ را در سؤالات خود نگنجانید.

اگر پاسخ را می‌دانید، نیاز نیست آن را در سؤالتان بگنجانید. پس سؤالاتی 
که می‌پرسید، نباید پاسخ‌های احتمالی داشته باشد.

تا جای ممکن کمتر حرف بزنید.
وقتی از دیگران س��ؤال می‌کنید به معنای آن است که می‌خواهید چیزی 
ک��ه درباره‌ این موضوع می‌دانند یا حدس می‌زنند را بدانید. پس س��اکت 
بمانید و تنها گوش دهید. وقتی از فردی به روش درست سؤال می‌پرسید، 

باید انتظار داشته باشید چیزهای زیادی از پاسخ‌های او یاد بگیرید.
منبع: گاهنامه مدیر

نحوه سؤال کردن مدیران باهوش و کارآمد در محل کار
افراد باهوش از دیگران سؤالاتی می‌پرسند که پاسخ‌های خوب و متنوعی دارد و می‌توانند چیزهای خوبی از آنها یاد بگیرند. مشکل 
این‌اس��ت که ما س��ؤالات محدودکننده‌ای داریم. به‌گونه‌ای سؤال میک‌نیم که پاسخ آن از قبل مشخص است. حتی در خیلی موارد 

اصلًا به پاسخ طرف مقابلمان توجه نداریم، چون طوری سؤال می‌پرسیم که پاسخ آن واضح و روشن است.
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ای��ن ن��وع توانایی‌ه��ا از توانایی‌های مربوط ب��ه فیزیکدان، ش��یمیدان، 
ریاضیدان شدن و علوم هسته‌ای و مهندسی بسیار متفاوت است. یکی از 
مهارت‌های مهم زندگی، فهمِ ش��رایطِ طرفِ مقابل است، حال این‌ طرف 
دوست باشد، همس��ایه باشد، مغازه‌دار باشد، فرزند باشد، یک سازمان و 
دولت باش��د، حزب مخالف باشد یا حکومتِ خارجی باشد. این توانایی 
باهوش ریاضی فرق می‌کند. به همین دلیل ممکن است فردی، دو مدرک 
دکتری از برجس��ته‌ترین دانش��گاه‌های جهان داشته باش��د ولی از اینکه 

متوجه پیامد واژه‌هایی که در تعامل با دیگران به کار می‌گیرد نباشد.
 Information( اطلاع��ات  پ��ردازش  و   )Knowledge( دان��ش 
Processing( یک نوع هوش می‌‌خواهد و مدیریت هیجان، احس��اس، 
عصبانی��ت، غ��م، ترس و خوش��حالی زیاد، هوش��ی متف��اوت می‌طلبد. 
انگلیس��ی‌ها می‌گوین��د اگر دو یا چن��د گروه با هم اخت�الف دارند چرا 
خودروها را آتش می‌زنند، س��اختمان‌ها را تخری��ب می‌کنند، یکدیگر را 
به قتل می‌رس��انند و واژه‌های ناپسند استفاده می‌کنند؟ بلکه باید یکدیگر 
را درک کنن��د، برای هم ج��ا باز کنند و دایره‌ای بزرگ برای منافع طرفین 

شکل دهند. 
چرا تخریب؟ چرا فحاش��ی؟ چرا خشونت؟ به همین دلیل در انگلستان 
خلاف فرانس��ه و روس��یه، جنبش‌های فعالِ اجتماعی، مدنی و سیاس��ی 
وجود ندارد؛ ولی منجر به‌ به‌هم‌ریختگی و فروپاشی سیستمی نشده است 
و ش��اید دلیل اصلی آن، مدیریتِ منطقی هیجان، احساس، خشم و ترس 

است.
 Introspection مهم‌تر از درک دیگران، درک خود است. در مقابل واژۀ
 An examination of one’s thoughts and :در دیکش��نری آمده
feelings )ارزیابی اندیش��ه‌ها و احساس��ات خود(. یکی از تکالیفی که 
نویس��نده بعضاً به دانش��جویانِ مقطع دکترای خود می‌دهد این است که 
لطفاً ت��ا هفته آینده 50 صفحه در مورد خود بنویس��ید. در زمان‌هایی که 
این تمرین انجام ش��ده، اغلب دانشجویان ثابت کرده‌اند که بعد از ۶ – ۵ 

صفحه متوقف شده‌اند و در مورد خود بسیار کم می‌دانند.
چطور اس��ت که ما تا این حد باهم اخت�الف داریم و بعد در خارج هم 
با همس��ایگان و غیر همسایگان اختلافات بنیادی داریم؟ آیا به منابع نفت 
و گاز مربوط می‌ش��ود؟ یا موقعیتِ جغرافیایی؟ به حمله مغول‌ها مربوط 
می‌شود یا استعمار انگلستان؟ آیا ممکن است در مقابل به نحوۀ فکرکردن 
و مدیری��تِ روان و احساس��اتِ ما مربوط باش��د؟ ویتنام ب��ا پنج قدرت 
رویارویی کرده اس��ت: چین، ژاپن، کره، فرانسه و آمریکا. امروز با حدودِ 
۹۷ میلی��ون نفر جمعی��ت، جغرافیایی کوچ��ک )۳۳۱۲۱۱ کیلومترمربع(، 
حکومتِ متمرکز کمونیس��تی و اقتدارگ��را، تولید ناخالص داخلی آن بالغ 
بر ۲۷۱ میلیارد دلار بوده و در جذب س��رمایه‌گذاری خارجی موفق عمل 

کرده است.
بحث کانونی می‌تواند این موضوع باشد که فهم خود و فهم دیگران فقط 
اطلاعات و دانش نیس��ت. خودخواهی، خودمحوری، عصبانیت، هیجان، 
خشم و ترس می‌توانند فهم از خود و دیگران را به‌شدت مخدوش کنند. 
تفاوت روسیه و چین هم در همین جا است. روسیه توانِ تولید مانند ژاپن 
را ن��دارد؛ بلکه با تانک و جنگنده قدرت تولید می‌کند. ولی چین از خود 
پرسید: غرب چگونه جهان را تسخیر کرد؟ پاسخ در سازماندهی گسترده 
تولید و ثروت بود. چون جایگاه سخیفِ فقرِ خود را زمان مائو تشخیص 
داد و ق��درت ط��رف مقابل یعنی غرب را هم متوجه ش��د و درعین‌حال 
اجازه نداد غرور تاریخی در این ادراکات نقش داش��ته باش��ند و طی سه 
دهه خود را به جایی رساند که هیچ کشوری امروز نمی‌تواند اقتصاد خود 

را از چین مُنفک کند.
وقت��ی )Emotional Quotient) EQ (ی��ا هوشِ )مدیریت( هیجان 
تعطیل اس��ت، آدمی متوجه نمی‌شود که کارها و سخنان او چه تأثیری بر 
اندیشه، عملکرد و روانِ طرف مقابل می‌گذارد و چون با خشم، احساس، 
عصبانی��ت، نفرت، جب��ران، تلافی، انتقام، ح��ذف و توهین عمل می‌کند 

فرصت‌های احتمالی تعامل و کنار آمدن را تخریب می‌کند. 

جایگاهِ ضعیفِ  EQ در زندگی ما

چرا افراد در کش��ورهای جهانِ س��وم مدرک می‌گیرند ولی عموماً 
شخصیت آن‌ها خیلی تغییر نمیک‌ند؟ مطالعۀ مقایسه‌ای جوامعِ شرقِ 
آسیا و غرب اروپا به‌وضوح نشان می‌دهد که پیشرفت و توسعه‌یافتگی 
نه‌تنها تابعِ س��طحِ علم و دانش نیست، بلکه شاید تحت سیطرۀ »بلوغ 
ش��خصیتی« است. فقط دانش و خصوصی‌سازی اقتصادی نیست که 
چی��ن، کرۀ جنوبی و ویتنام را به وضعیت برتر اقتصادی و سیاس��ی 
فعلی رس��انده است بلکه »کنترلِ خش��م«، »کنترلِ هیجان«، »آگاهی 
از احساس��اتِ خود«، »توان اس��تدلالی فهمِ دیگران«، »توانِ پذیرشِ 
واقعیت«، »ت��وانِ روحی انطباق‌پذیری«، »فهم خود از منظرِ دیگران« 
و »آمادگی برای خودارزیابی« هم بسیار دخیل و تعیینک‌ننده هستند.

| دکتر محمود سریع‌القلم|
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برای اینکه رهبر خوبی باش��ید داشتن مهارت حرفه‌ای کافی نیست، بلکه 
ارزش واقعی رهبر در مقدم دانستن نیاز دیگران به نیاز خود است. 

رهبران بزرگ برای افرادش��ان ارزش قائل‌اند و از منافع ش��خصی خود 
صرف‌نظر می‌کنند. 

همان‌طور که س��ایمون س��ینک در کتاب »رهبران آخ��ر غذا می‌خورند« 
اشاره می‌کند، سازمانی که به افرادش اهمیت می‌دهد، در بلندمدت موفق 
می‌ش��ود. زمانی ک��ه رهبران در زیرمجموعه خود انگی��زه ایجاد می‌کنند، 
آن‌ها هم به آینده‌ای بهتر امیدوار می‌ش��وند، وقت بیشتری برای یادگیری 

می‌گذارند و بهره‌وری بیشتری دارند. 
کتاب "رهبران آخر غذا می‌خورند" به زبانی س��اده، ویژگی‌های رهبران 
موفق و نقش آن‌ها در موفقیت س��ازمان و جامعه را بیان می‌کند. سایمون 
س��ینک به دنبال آموزش‌وپرورش رهبران اثرگذار در سازمان‌ها است. او 
در ای��ن کتاب نکاتی درب��اره مدیریت و رهبری ارائ��ه می‌کند. همچنین 

مثال‌هایی از شرکت‌های مطرح دنیا و رهبران آن‌ها بیان می‌کند.
خلق نس��ل جدی��دی از مردان و زنانی که ق��درت درک این حقیقت را 
دارند که موفقیت یا شکس��ت س��ازمان به کمالات و فضیلت‌های رهبری 

بستگی دارد؛ نه به فراست و تیزهوشی مدیریت.
کتاب رهبران آخر غذا می‌خورند اثر سایمون سینک، با نگاهی انسانی و 
به زبانی س��اده و امروزی ویژگی‌ه��ای رهبران موفق و همچنین اثر رفتار 

آن‌ها بر سازمان و جامعه را بیان می‌کند.

در دنیایی که بیشتر آموزه‌ها و کتاب‌ها به نقش مدیریت مربوط می‌شود؛ 
سینک به دنبال آموزش‌وپرورش رهبران سازمان است. 

او طی بررس��ی‌هایی که انج��ام داد نکاتی را درب��اره مدیریت و رهبری 
همواره با مثال‌های عینی و ملموس از شرکت‌های بنام دنیا و رهبران آن‌ها 
بیان می‌کند که ممکن است در عصر حاضر به فراموشی سپرده شده باشد 
یا کمتر به آن توجه ش��ود. سینک با بیان داستان‌ها و تجربه‌های شرکت‌ها 
نش��ان می‌دهد وجود حس اعتماد و همکاری میان رهبر و افرادش تا چه 

اندازه در موفقیت بلندمدت سازمان نقش دارد. 
اگر هنگام صرف غذا با تفنگ‌داران دریایی همراه باشید متوجه می‌شوید 
کم‌س��ابقه‌ترین اف��راد قب��ل ‌از هم��ه غذای خ��ود را دریاف��ت می‌کنند و 
باسابقه‌ترین افراد آخرین کسانی هستند که غذایشان را می‌گیرند. هنگامی 
که شاهد این رویداد هستید متوجه می‌شوید هیچ دستوری داده نمی‌شود. 
س��ربازان نیروی دریایی فقط این‌طور عمل می‌کنند. در عمق چنین عمل 
ساده‌ای نگرش تفنگ‌داران دریایی نسبت به رهبری نهفته است. از رهبران 
تفنگ‌داران دریایی انتظار داریم آخرین افرادی باش��ند که غذا می‌خورند، 
چ��را که ارزش واقعی رهبری در مقدم دانس��تن نیاز دیگران به نیاز خود 

است.
 اگر عملکرد ش��ما انگیزه امیدواری و رؤیاپردازی، یادگیری، کار و رشد 

و ترقی را در دیگران افزایش دهد، شما رهبرید.
منبع : آریانا قلم

| سایمون سینک / مترجم: الهام نورانی پور| رهبران آخر غذا می‌خورند
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عضویت در پیمان‌های منطقه‌ای کش��ورهای حوزه اوراس��یا، بسیار حائز 
اهمیت بوده و نتایج مثبت اقتصادی زیادی را برای کشورها به همراه دارد. 
ایران در س��ال‌های اخیر روابط خود را با کش��ورهای بلوک شرق به‌ویژه 
حوزه اوراس��یا بهبود بخشید و توانستیم توافقات را از مرحله تعارفات به 
مرحله اجرا هدایت کنیم. حال که ایران توانس��ته به عضویت این پیمان‌ها 
در آید، پرسش اساسی اینجاست که آیا ما می‌توانیم سهم قابل توجهی از 
بازار این منطقه به‌دس��ت بیاوریم؟ در جواب این سوال باید گفت رسیدن 
به این مهم نیازمند ایجاد زیرساخت‌ها و تدوین ضوابطی بلندمدت است. 
نیاز مهم فعلی ایران در توسعه تجارت، تامین و تهیه زیرساخت و اصلاح 
برنامه برای تجارت در بلند مدت اس��ت. چرا که نقص‌های فعلی در این 
زمینه‌ها س��بب شده تجارت ایران با تمامی کشورها محدود شود. بنابراین 
می‌ت��وان گفت بزرگ‌ترین عامل در محدود ک��ردن تجارت ایران، وجود 
نقص‌های جدی در زیرس��اخت‌ها و بس��ترهای اقتصادی است. یکی از 
بس��ترهای مهم برای توسعه تجارت، ایجاد برقراری روابط بانکی ایران با 
س��ایر کشورها است. تجار ایرانی باید بتواند با ارزهای رایج دنیا تجارت 
کند و محدودیتی در این زمینه نداش��ته باش��د. تجارت با ارزهای ملی و 
محلی برای تجار بخش خصوصی ریسک تجارت را بالا می‌برد از طرف 
دیگ��ر ضوابط به دلیل تنظیم بازار تجارت را محدود می‌کند. این مس��ئله 
بس��یار برای حوزه تجارت خارجی خطرناک اس��ت و تفکرات اینچنینی 
رایج ش��دن مقررات خلق‌الس��اعه در تجارت را تقوی��ت می‌کند. امروزه 
یک��ی دیگر بحث‌ه��ای قانونی جدی در امر تج��ارت، وجود محدودیت 
در واردات اس��ت. بای��د بپذیریم تجارت تخصص اس��ت و نباید تنها از 
بنگاه‌های تولی��دی حمایت کنیم که به تجارت ادامه دهند. باید ش��رایط 
به‌گونه‌ای فراهم ش��ود که ضمن حمایت از تولید، بس��تری برای رشد و 
بلوغ به ش��رکت‌های بازرگانی وجود داشته باش��د؛ چراکه این شرکت‌ها 
باع��ث تولید ثروت و اش��تغال می‌ش��وند. علاوه‌بر نقای��ص قانونی برای 

توس��عه تجارت، ضعف‌های لجس��تیکی نیز یکی از م��وارد محدودکننده 
تجارت هس��تند. زیرساخت‌های لجس��تیکی ما ایرادهای اساسی داشته و 
درحال‌حاضر ش��رکت توانمند لجستیکی در کش��ور نداریم. همچنین از 
س��ویی دیگر و ضوابط و قوانی��ن تعرفه‌ای ایران ب��رای امور حمل‌ونقل 
و لجس��تیک پیچیده است؛ ایران جز معدود کش��ورهایی است که تعرفه 
گمرک��ی بالایی دارد. ای��ن موضوع تجارت ما را مح��دود کرده و باعث 
می‌ش��ود نتوانیم س��هم خود را بازار کش��ورهای منطقه‌ای ارتقا بدهیم و 
ای��ن فرصت تجاری را به تولید ثروت تبدیل کنیم. سیاس��ت‌های تجاری 
ایران همواره از سیاس��ت‌های بین‌الملل��ی و ارزی داخلی تاثیر می‌پذیرد؛ 
تجارت خارجی کش��ور به گوس��فند قربانی تبدیل ش��ده که در جشن و 
عزا نخس��ت س��ر این بخش قربانی می‌ش��ود. زمانی‌که تنش‌های سیاسی 
ما با کشورهای همسایه و غیرهمس��ایه تشدید می‌شود، نخستین بارقه‌ها 
آن را در فعالیت‌های تجارت خارجی مش��اهده می‌کنیم. در این ش��رایط 
محدودیت‌ه��ای بیش��تری برای تجارت وضع ش��ده و در نهایت تولید و 
تمام بخش‌های اقتصادی و تجاری آسیب می‌بینند. کشورهای حوزه قفقاز 
ظرفیت تبادل کالا و پول با ایران را داش��ته و این کش��ورها علاقه‌مند به 
خری��داری کردن کالاهایی ایرانی هس��تند. اگر سیاس��ت‌های ما مبتنی بر 
تنش‌زدایی نباش��د و نتوانیم سیاست‌های خود را با سایر کشورها تلطیف 
کنیم، آثار منفی آن را در تجارت خارجی خواهیم دید. در چنین شرایطی 
دیگر از دس��ت تجار کاری برنخواهد آمد و س��اختار حکمرانی سیاسی 
بای��د به چالش‌ه��ای پیش آمده در تجارت رس��یدگی کند. یکی از موارد 
سیاس��ی که امروزه به طور مس��تقیم بر تجارت ایران و همسایه‌های خود 
اثر گذاش��ته، تنش سیاس��ی میان ارمنس��تان وآذربایجان است. این‌دست 
چالش‌های سیاس��ی همواره پاش��نه آش��یل برای تجارت خارجی است. 
درحال‌حاضر کاهش تجارت ما با آذربایجان آغاز ش��ده و به نظر می‌رسد 

این روند ادامه‌دار خواهد بود.

|محمدرضا مودودی|
|کارشناس حوزه تجارت بین‌الملل|

 از بین‌رفتن 
فرصت تجارت

خطر
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| آرش آذین فر )بانکدار فروش شعبه آمل(|

چالش‌های پیچیده و فراگیر اقتصاد جهانی در قرن بیس��ت و یکم از 
جمله جهانی‌شدن، تحول بازارها، تغییرات تکنولوژیک و پارادایم‌ها، 
اهمیت س��رمایه‌های فکری در س��ازمان‌ها را افزایش داده و سرمایه 
انسانی را از بی‌ارزش��ی خارج کرده و جزو عناصر اصلی روش‌های 
جدید مدیریت قرار داده اس��ت. مدیران و متخصصان سرمایه انسانی 
نیز در زمره مدیران کلیدی، حس��اس و تخصصی س��ازمان‌های پیرو 
قرار دارن��د. موضوع نیروی انس��انی به‌عنوان عامل مهم پیش��رفت، 
نخس��تین‌بار پس از جنگ جهانی دوم، توجه دولت‌ها و سازمان‌ها را 
به خود معطوف کرد. نقش انسان از نیروی کار ساده به منبعی هم‌تراز 
با س��ایر منابع و س��پس به س��رمایه انس��انی و مهم‌ترین عامل تولید 
ثروت تبدیل ش��ده اس��ت. یکی از مش��خصه‌های مدیران در کلاس 
جهانی، اس��تعدادیابی، ت��وان برانگیختن، تفوی��ض اختیار، مربیگری 
و توانمندس��ازی کارکنان اس��ت. در قرن بیس��ت و یکم که اهمیت 

س��رمایه‌های فکری در یک سازمان بیش از اهمیت سایر سرمایه‌های 
آن است، این انسان‌ها هستند که ارزش یک سازمان را تعیین می‌کنند 
و ب��رای صاحبان س��هام خصوص��ی و عمومی آن س��ود می‌آفرینند؛ 
بنابرای��ن آنچه که س��ازمان‌ها را از هم متمایز می‌س��ازد، گذش��ته از 
س��رمایه، فناوری، ماش��ین‌آلات و مواد اولیه در اختی��ار آنها، نیروی 
انس��انی و آن هم نیروی انس��انی متخصص و کارآمد اس��ت. رقابتی 
ش��دن بازار و سازمان‌ها به‌ویژه بازار اشتغال و استخدام، تغییرات در 
نیروی انسانی را به مسیری رهنمون ساخته است که از نیروی انسانی 
و افراد به‌عنوان س�الح برتر اس��تراتژیک و مهم‌ترین عامل رس��یدن 
ب��ه مزیت رقابتی یاد کنیم. باتوجه‌به اهمیت روزافزون عامل انس��انی 
در سازمان‌ها و در فرایند کس��ب‌وکار به‌ویژه در زمینه ارائه خدمات 
تخصص��ی متنوع همچون مش��اوره و برنامه‌ری��زی مالی، بیش از هر 
زمان، لزوم وجود سیس��تم و ابزاری احس��اس می‌شود که زمینه لازم 
را جهت تعیین ارزش واقعی خدمات ارائه ش��ده توسط عامل نیروی 

انسانی فراهم کند. 

حسابداری سرمایه انسانی
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 حسابداری و سرمایه انسانی 
نی��از به یک نظ��ام اطلاعاتی مربوط به مس��ائل 
سرمایه انسانی به‌وسیله بسیاری از صاحب‌نظران، 
به‌عن��وان یک��ی از مهم‌تری��ن کمبوده��ای نظام 
اطلاعاتی در حس��ابداری مورد تأکید قرار گرفته 
اس��ت؛ حوزه‌ای که فارغ از رشدها و کمبودها در 
حس��ابداری ایران می‌تواند توس��ط نظریه‌پردازان 
حس��ابداری و حس��ابداران باتجربه و علاقه‌مند 
گش��وده ش��ود و پاس��خگوی بخش عمده‌ای از 
نیازهای حس��ابداری س��رمایه انس��انی در ایران 
باشد. اس��تفاده از این نظریه جدید حسابداری به 
هر دو گروه تصمیم‌گیر و سرمایه‌گذار کمک مؤثر 
خواهد کرد و درعین‌حال تخمین درستی از ارزش 
شرکت و بازده س��رمایه‌گذاری در آن خواهد داد 
و ب��ه تخصی��ص کارآتر منابع در داخل ش��رکت 
منجر خواهد ش��د. باتوجه‌به گسترش رقابت بین 
شرکت‌ها و پی‌بردن مؤسسات به اهمیت سرمایه 
انسانی به‌عنوان عامل استراتژیک سازمان‌ها و نیاز 

مدیریت به اطلاع��ات برای تصمیم‌گیری، تعیین 
ارزش این منبع سال‌هاس��ت ک��ه موردتوجه قرار 

گرفته است. 
 رویکرد مدیریت سرمایه انسانی 

 ام��روزه مس��ائل جوام��ع و س��ازمان‌ها از ابعاد 
مل��ی و منطقه‌ای فراتر رفته و با روند روبه‌رش��د 
جهانی‌ش��دن مرتبط ش��ده اس��ت. الگوی جدید 
بی م��رزی به‌آرامی جای الگوی مرز گس��تری را 
گرفته اس��ت. جهانی‌شدن در همه ابعاد، از جمله 
در منابع انس��انی، انقلاب دیجیتالی، رقابت شدید 
و شتابان بین‌المللی و س��ایر تحولات و روندها، 
از چالش‌های تعیین‌کننده در دنیای جدید هستند. 
یکی از مهم‌ترین و تأثیرگذارترین چالش‌ها برای 
جوامع و سازمان‌ها، سرمایه انسانی و مدیریت آن 
اس��ت. در وضعیت رقابتی ش��دید، منابع انسانی 
یکی از عوامل بنیادی اثرگذار اس��ت که می‌تواند 
جوامع و سازمان‌ها را در موقعیت رقابتی قرار دهد 
و در صورت مدیریت درست بر این منابع، مزیت 

رقابتی ایجاد کند. س��ازمان‌های آش��نا به جایگاه، 
نقش و اهمیت س��رمایه انسانی، در تلاش دائمی 
برای دستیابی به رویکردها و راهکارهای اثربخش 
برای انجام اقداماتی برای استفاده درست از سرمایه 
انسانی، یعنی رویکرد به مدیریت سرمایه انسانی، 

هستند.
یکی از الزامات اولیه در مدیریت سرمایه انسانی، 
داشتن اطلاعات درست، مناسب و متناسب است 
که در اختیار کارشناسان سرمایه انسانی قرار گرفته 
باش��د. لازمه دیگر در این زمین��ه، برخورداری از 
سیس��تم جامع اطلاعات سرمایه انس��انی است. 
باتوجه‌به کلیدی بودن بخش س��رمایه انسانی در 
هر سازمان، ضرورت توجه به موضوع حسابداری 
سرمایه انسانی به‌عنوان گامی نوین در حسابداری، 
ب��ا گرایش ب��ه ارزش‌گذاری و ثب��ت دارایی‌های 
انسانی به‌عنوان منابع سرمایه‌ای، موردتوجه جدی 

قرار گرفته است.
 سیستم حسابداری سرمایه انسانی 
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ایجاد سیستم حسابداری سرمایه انسانی به‌عنوان 
پدیده‌ای جدید در مدیریت سرمایه انسانی، از این 
نظر که سالانه سهم قابل‌توجهی از هزینه‌های هر 
س��ازمان را هزینه‌های عملیاتی و به‌تبع آن نیروی 
انسانی تش��کیل می‌دهد، اهمیت دارد. مطالعات 
نش��ان می‌دهد که هرچند سهم هزینه‌های نیروی 
انس��انی در س��ازمان‌های مختلف متفاوت است، 
ولی بیش��ترین س��هم هزینه در نیروی انسانی را 
سازمان‌های پژوهشی دارند و کمترین سهم متعلق 
به س��ازمان‌های صنعتی و تولیدی است. امروزه، 
س��رمایه انس��انی بخش قابل‌توجهی از دارایی‌ها 
و ارزش کل س��ازمان اس��ت. ازاین‌رو، ارزش آن 
به‌عنوان دارایی باید در ترازنامه نش��ان داده ش��ود 
تا بر اساس تجزیه‌وتحلیل‌های کمی، تصمیمات 
مناسبی توسط مدیریت سازمان اتخاذ شود و اقدام 

لازم به عمل آید.
کارکن��ان بی��ش از آن که به‌عنوان ی��ک منبع در 
اختیار سازمان باش��ند، به‌عنوان یک سرمایه‌گذار 
هس��تند که س��رمایه انس��انی خ��ود را در اختیار 
س��ازمان‌ها قرار داده‌اند. براین‌اساس، مطلع بودن 
سازمان‌ها از ارزش واقعی سرمایه انسانی می‌تواند 
آنها را ب��ه تصمیماتی هدایت کند تا راهکارهایی 
برای نگهداری و توس��عه این سرمایه اتخاذ کنند، 
مؤلفه‌های تأمی��ن را کم‌هزینه کنن��د و از ریزش 
کارکن��ان و در نتیجه عدم دس��تیابی به منافع آتی 

جلوگیری کنند.
حسابداری مرسوم، منابع فیزیکی مانند ساختمان، 
تأسیسات و تجهیزات، منابع مالی؛ مانند وجه نقد 
خالص حساب‌های دریافتنی و سرمایه‌گذاری‌ها و 

منابع فنی و حاصل از مالکیت مانند حق اختراع، 
علائم تجاری، دانش و سرقفلی را گزارش می‌کند، 
اما چه‌بسا یکی از بزرگ‌ترین منابع سازمان‌ها که 
همانا سرمایه انسانی است را گزارش نمی‌کند. در 
دنیای رقابتی امروز، سرمایه انسانی یکی از عواملی 
اس��ت که می‌تواند برای سازمان‌ها، مزیت رقابتی 
ایجاد کند. بی ش��ک س��ازمان‌های آش��نا با نقش 
و اهمیت س��رمایه انس��انی، در صدد دستیابی به 
راهکارها و اعمال اقداماتی جهت استفاده مؤثر و 

بهینه از این منابع هستند.
به‌منظور استفاده مؤثر و بهینه از منابع انسانی و به 
عبارتی مدیریت سرمایه انسانی، لازم است در ابتدا 
اطلاعات مناسب و صحیح در اختیار کارشناسان 
منابع انسانی قرار گیرد تا آنها بتوانند با استفاده از 
تجزیه‌وتحلیل این اطلاعات، تصمیمات مناسبی 

اتخاذ کنند. 
این امر بس��یار مهم اس��ت، زیرا واحد س��رمایه 
انسانی، از واحدهای کلیدی و اصلی هر سازمانی 
است و از طريق تصمیمات و اقدامات خود، نقش 
بسزایی در دستیابی سازمان به اهداف و راهبردها و 
در نهایت مدیریت مؤثر سازمان دارد. باتوجه‌به این 
 Human( موضوع، حس��ابداری سرمایه انسانی
Resource Accounting( به‌عن��وان گام��ی 
نوی��ن در حس��ابداری با گرای��ش ارزش‌گذاری 
ثبت دارایی‌های انس��انی، از طریق تأمین نیازهای 
اطلاعاتی کارشناسان سرمایه انسانی، نقش اساسی 

در این زمینه ایفا می‌کند.
 منابع انس��انی، هم به‌عنوان بخ��ش عمده‌ای از 
دارایی ناملموس و هم به‌عنوان منابع س��رمایه‌ای، 

اهمیت روزافزونی دارند. 
در ق��رن بیس��ت و یک��م، اهمیت س��رمایه‌های 
فکری در یک س��ازمان اگر بیش از اهمیت سایر 
سرمایه‌های آن نباشد، از آنها کمتر نیست، زیرا این 
انسان‌ها هستند که ارزش یک سازمان را تعیین و 

مزیت رقابتی خلق می‌کنند.
 حس��ابداری سرمایه انس��انی می‌خواهد ارزش 
واقع��ی کارکن��ان را در جای��گاه بااهمیت‌ترین و 
با‌ارزش‌تری��ن دارایی س��ازمان در حوزه مدیریت 
سرمایه انس��انی به‌عنوان منابع س��رمایه‌ای نشان 
دهد. یک س��ازمان با داشتن منابع فیزیکی فراوان 
و جدیدتری��ن فناوری، ولی ب��دون بهره‌مندی از 
سرمایه انسانی توانمند و شایسته، ممکن است با 
شدیدترین بحران‌های مالی روبه‌رو شده و امکان 

ماندگاری را از دست بدهد. 
در دنیای به‌شدت رقابتی امروز، منابع انسانی یکی 
از عوامل اصلی است که می‌تواند برای سازمان‌ها، 
مزی��ت رقابت��ی و در نهای��ت ثروت‌آفرینی کند. 
باتوجه‌به این موضوع، حسابداری سرمایه انسانی 
به‌عن��وان گام��ی نوین در حس��ابداری با گرایش 
ارزش‌گ��ذاری و ثبت دارایی‌های انس��انی، نقش 

اساسی ایفا می‌کند.
 تجربه برخی از کشورها مثل ژاپن نشان داده که 
برخوردار نبودن  از منابع طبیعی قابل‌توجه و حتی 
محروم بودن کش��ور از ظرفیت‌هایی مانند منابع 
انرژی و فلزات، ولی برخوردار از سرمایه انسانی 
توانمند و شایسته، توانسته کشور و سازمان‌ها را در 

موقعیت رقابتی ممتازی در جهان قرار دهد.
حسابداری سرمایه انسانی به‌عنوان بخشی از نظام 
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جامع مدیریت سرمایه انس��انی، فرصت و نقش 
اساس��ی در به‌کارگیری سرمایه انسانی توانمند و 
شایسته در راس��تای رقابت‌پذیری فراهم ساخته 

است. 
حسابداری سرمایه انسانی ارائه‌کننده مجموعه‌ای 
از ش��اخص‌های اندازه‌گیری برای کم‌کردن تأثیر 
استراتژی‌های مدیریت س��رمایه انسانی بر بهای 
تمام ش��ده و ارزش کارکنان در منابع سرمایه‌ای و 

به‌عنوان سرمایه انسانی است. 
 دارایی بودن سرمایه انسانی 

دارایی بودن سرمایه انسانی، موضوعی است که از 
شروع نظریه حسابداری سرمایه انسانی موردبحث 
بوده اس��ت. مفهوم ارزش س��رمایه انسانی مبتنی 
بر نظریه ارزش در اقتصاد عمومی اس��ت. انسان، 
همانند س��ایر منابع، دارای ارزش است، زیرا قادر 
به ایجاد منافع بالقوه آتی اس��ت. میلتون فریدمن، 
اقتصاددان معروف، معتقد است ثروت کل شامل 

انواع منابع درآمدها و خدمات است. 
یک��ی از این منابع درآمد، ق��درت تولید نیروی 
انسانی است. به همین جهت، اغلب اقتصاددانان، 
نیروی انسانی را به‌عنوان ثروت ملی می‌شناسند. 
از طرفی، وظایف حس��ابداران، نگهداری حساب 
ث��روت به ش��کل‌های گوناگون اس��ت. به‌منظور 
نگهداری حساب ثروت، حس��ابداران به ارزیابی 
ثروت‌ها در یک مقطع زمانی معین )تهیه ترازنامه( 
و تعیین تغییرات ثروت در طول زمان )حس��اب 

سود و زیان( می‌پردازند.
پیشگامان حسابداری سرمایه انسانی معتقدند اگر 
نیروی انسانی را به‌عنوان یکی از شکل‌های ثروت 

بپذیریم، دلیل��ی وجود ندارد که حس��ابداران به 
ارزیابی، ثبت و تجزیه‌وتحلیل تغییرات این ثروت 

بپردازند. 
ایده حس��ابداری سرمایه انس��انی، به‌وسیله یک 
جامعه‌شناس آمریکایی به نام فرانسیس لیکرت در 
اوایل دهه ش��صت مطرح شده است. در اقتصاد، 
هر منبع درآمد یک سرمایه تلقی می‌شود، ولی در 
حسابداری، س��رمایه به دو دسته تقسیم می‌شود: 
س��رمایه انسانی و س��رمایه غیرانس��انی. سرمایه 
غیرانسانی به‌عنوان دارایی شناخته و در حساب‌ها 
و دفاتر و در صورت‌های مالی گزارش می‌ش��ود، 
درحالی‌ک��ه س��رمایه انس��انی به‌طورکل��ی برای 
حسابداری ناشناخته اس��ت و هیچ جایگاهی در 

دفاتر و گزارش‌های آنها ندارد.
 سخن آخر 

به��ره‌وری را می‌توان زاییده تعام��ل و روابط 
متقابل بین انس��ان، تکنولوژی )س��خت‌افزار(، 
مواد، انرژی، سازمان و سیستم‌ها دانست. رابطه 
متقاب��ل بین عوام��ل مذکور، توس��ط مدیریت 
اطلاعات برقرار می‌شود که در بین این عوامل، 
مناب��ع انس��انی از بالاترین اهمی��ت برخوردار 
اس��ت، زیرا نهایتاً کارآمدی دیگر عوامل نیز به 
وضعیت عملکرد انس��ان و رفتارهای او مرتبط 
اس��ت و بر همین مبناست که بازگشت سرمایه 
به‌عنوان یکی از بارزترین شاخص‌های ارزیابی 
بهره‌وری س��ازمانی، مرهون عامل حیاتی‌تری با 

عنوان کارآمدی نیروی انسانی است.
بنابراین، مدیران سرمایه انسانی سازمان‌ها برای 
تعیین ارزش منابع انس��انی موج��ود و بهبود و 

ارتقای این سرمایه در راستای افزایش کارآیی و 
اثربخشی تمامی عوامل به‌کاررفته در سازمان و 
همراهی مفید در جهت رسیدن هر چه سریع‌تر 
و بهین��ه به اه��داف برنامه‌ریزی‌ش��ده، نیازمند 
به‌کارگیری یک سیس��تم پیش��رفته حسابداری 

سرمایه انسانی هستند. 
ارزش س��رمایه انسانی به ارزش فعلی خدمات 
بالقوه‌ای اس��ت که ف��رد می‌تواند در طول عمر 
خدمت��ی م��ورد انتظار خ��ود به س��ازمان ارائه 
کند. ام��ا باتوجه‌به تحولات اخی��ر و تردید در 
استخدام مادام‌العمر و همچنین کاهش وفاداری 
کارکنان به سازمان، شاخص‌های اندازه‌گیری و 
روش‌های موجود حس��ابداری سرمایه انسانی 

می‌تواند همچنان یاری‌رسان باشد.
گرچه حسابداری س��رمایه انسانی یک وسیله 
قدرتمن��د مدیریتی ب��اارزش برای س��ازمان‌ها 
است؛ اما متأس��فانه هنوز در بسیاری سازمان‌ها 

شناخته شده نیست.
 اگر حس��ابداری سرمایه انسانی بتواند مزایایی 
ک��ه برای مدیریت و فراین��د تصمیم‌گیری دارد 
را اثبات کند، مدیران با اش��تیاق به اس��تفاده از 
آن روی می‌آورن��د. ب��رای تعیی��ن ارزش ای��ن 
منبع، ابتدا باید ب��ا روش‌هایی به اندازه‌گیری و 
کم��ی کردن ارزش آن پرداخت، تا بتوان از این 
اطلاعات کمی در تصمیمات اس��تفاده کرد، در 
تایی��د اهمیت این اطلاعات همی��ن نکته کافی 
اس��ت که این اطلاعات نه‌تنها ب��رای مدیران و 
تصمیمات داخلی شرکت، بلکه برای تصمیمات 

خارجی مانند سرمایه‌گذاران نیز کاربرد دارد.
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چک برگه‌ای اعتباری اس��ت که از دیرباز حض��ور پررنگی در تبادلات 
مالی کشور داشته و به‌عنوان سند پرداخت نقدی مورد استفاده قرار گرفته 
اس��ت. این برگه سال‌هاس��ت که در مراودات تجاری خرد و کلان نقش 
پول اعتباری را برعهده دارد. با گس��ترش فناوری‌های نوین و کمتر شدن 
نیاز جامعه به پول و همچنین امکان سوءاس��تفاده از این برگه‌های پول‌نما 
اعتماد عمومی به این واس��طه مالی تا حد زیادی سلب شد. در ادامه این 
روند بانک مرکزی تصمیم گرفت در اقدامی همراستا با کشورهای پیشرو 
در زمینه چک پول، قوانین مرتبط با اعتبارسنجی این برگه جایگزین پول 

را سختگیرانه و دقیق‌تر کند.
در راس��تای امنیت‌بخشی به دسته‌چک اشخاص حقیقی و حقوقی »چک 
الکترونیک« به تبادلات مالی کشور افزوده شد. کارشناسان بانکی معتقدند 
اجرای فرآیند چک الکترونیک و بر خط ش��دن س��امانه چک الکترونیک 
میان بان‌کهای کش��ور و قوه قضاییه، امکان برگش��ت خوردن چک را به 
صفر نزدیک می‌کند و عملا چک بی‌محل از چرخه اقتصاد کشور حذف 

می‌شود و اعتبار و اعتماد به چک بازخواهد گشت.
با اج��رای طرح چک الکترونی��ک، پرداخت اعتبار چک ب��ا بکارگیری 
ش��یوه‌های نوآورانه مقدور می‌ش��ود و دیگر تحت س��لطه سیس��تم‌های 
پرداخت س��نتی مانند پول نقد، کارت‌های اعتباری و نقل‌وانتقالات بانکی 
نخواهد بود. این روند بازاری در حال تحول بوده که روی آسان‌س��ازی، 
جهانی‌س��ازی، نوآوری‌های فناوری و امنی��ت تمرکز دارد. به‌علاوه اینکه 
کاه��ش هزینه مبادله در اجرای طرح چ��ک الکترونیک از جمله اقدامات 
دولت در راستای حمایت از تولید و تسهیل تجارت است. از سوی دیگر 
اجرای ط��رح چک الکترونیک هزینه انعقاد قرارداد، مش��کلات حقوقی، 
قضای��ی و کیفری را کاه��ش می‌دهد؛ بنابراین هر ق��در نظام اقتصادی و 
حقوقی به کاهش این دست نااطمینانی‌ها کمک کند سرعت گردش کالا و 
خدمات افزایش می‌یابد. بر همین مبنا و در سایه اعتماد به چک الکترونیک 
رونق اقتصادی بیش��تر خواهد شد. یکی دیگر از شاخص‌های مهم چک، 
اعتبارس��نجی صاحبان این برگه‌های اعتباری اس��ت که در سال‌های اخیر 
با چالش‌های بسیاری همراه بوده است. در حقیقت اعتبارسنجی صاحبان 
چک با بکارگیری تکنی‌کها و روش‌های پیشرفته و نوین آماری و استفاده 

از مدل‌های اس��تاتیکی مبتن��ی بر تاریخچه و حس��اب‌های اعتباری افراد 
انجام می‌ش��ود. در این فرآیند وضعیت نقدینگی چک صادرشده بررسی 
می‌شود و ریس��ک و خطر احتمالی اعطای چک به متقاضیان امور بانکی 

مورد اندازه‌گیری و امتیازبندی قرار می‌گیرد.
در ای��ران تجهیز و تخصی��ص منابع به فعالیت‌های اقتص��ادی از طریق 
ب��ازار مالی انج��ام می‌پذیرد که بازار اعتبارات بانک بخش��ی از این بازار 
است؛ بنابراین بان‌کها به‌عنوان عضو اصلی تخصیص منابع مالی بیشترین 
امکان اعتبارس��نجی اشخاص حقیقی و حقوقی را دارند. تخصیص چک 
به اشخاص به‌عنوان اصلی‌ترین نقش بانک در بازار مالی از طریق اعطای 
اعتبار به مش��تریان صورت می‌گیرد؛ بنابراین یک��ی از موضوعات دارای 
اهمیت، اعتبارسنجی مشتریان در شبکه بانکی است. در همین راستا چک 
الکترونیک تنها در اختی��ار متقاضیانی قرار می‌گیرد که اعتبار مالی آنها از 

طریق بانک احراز شده باشد.
اعتبارس��نجی متقاضیان چک الکترونیک عامل کاهش و کنترل ریس��ک 
به‌عنوان یکی از عوامل موثر بر بهبود فرآیند اعطای چک الکترونیک و در 
نتیجه عملکرد بان‌کها مطرح است و نقش اساسی در تداوم ارائه تسهیلات 
و بقای بان‌کها و مؤسس��ات مالی دارد؛ بنابراین اعتبارس��نجی متقاضیان 
چک الکترونیک روش��ی مطمئن و متداول ب��رای افزایش کیفیت اعطای 
خط اعتباری چک و مدیریت ریسک در نظام بانکی و همچنین بازارهای 
مالی به‌ش��مار می‌رود. با اعتبارسنجی متقاضیان دریافت چک الکترونیک، 
تعداد افرادی که به‌دلیل موضوعات حقوقی چک با سیستم قضایی درگیر 
هس��تند، کاهش خواهد یافت؛ بنابراین با گ��ذر زمان افزایش اعتبار چک 
به بهبود فضای کس��ب‌وکار می‌انجامد، زیرا با برخط ش��دن سامانه چک 
این بار صادرکنندگان آن برای حفظ اعتبار خود نزد بانک پیگیر پرداخت 
چک خواهند بود. باتوجه به موارد یادشده اجرای طرح چک الکترونیک 
می‌تواند تحولی بزرگ در نظام مراودات مالی بین اشخاص به‌وجودآورد. 
در این روش سیستم کاغذی به سیستم الکترونیک بدل می‌شود، اما تمامی 
قوانین مرتبط با چک کاغذی برای آن قابل‌اجراس��ت. همچنین از آنجایی 
که این چک فقط با امضای دیجیتال اعتبار پیدا می‌کند، امکان سوءاستفاده 

از چک به کمترین میزان ممکن کاهش خواهد یافت.

اعتبارسنجی 
دقیق می‌شود

| رضا قربانی|
| کارشناس فناوری‌های مالی|
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| امیرحسین پاینده |
| کارشناس گردشگری مجازی |

مفهوم گردش��گری مجازی براساس توسعه ابزارهای جدید مبتنی بر 
فناوری اطلاعات ش��کل گرفته اس��ت. این ابزارها ب��ا تنوع گوناگون 
خ��ود زمینه لازم برای تقویت گردش��گری فیزیکی را فراهم می‌کند. 
مهم‌ترین هدفی که در رویکرد گردش��گری مجازی دنبال می‌ش��ود، 
تقویت صنعت گردشگری کش��ورها و متعاقب آن منافع این صنعت 
است. گردش��گری مجازی فرآیندی است که چند سالی می‌شود، در 
ایران راه افتاده، اما تاکنون دربردارنده هیچ حس پویایی برای کاربران 
یا گردش��گران نبوده اس��ت. برهمین اساس در سیس��تم گردشگری 
مج��ازی پویا تلاش کردی��م، مولفه دیگری به ای��ن آن اضافه کنیم و 
آن هم پویایی و زنده بودن تصاویر دریافتی اس��ت. در این سیس��تم، 
اف��راد می‌توانند مکان موردنظر خود را در ی��ک نمای واقعی و زنده 
با اس��تفاده از دوربین‌های چندبعدی و مج��ازی ببینند. همچنین، این 
سیس��تم قابلیت این را ه��م دارد که افراد بدون حض��ور فیزیکی در 
مراس��م‌ها یا آیین‌های جمعی شرکت کنند و با دید چندبعدی به این 
رویدادها اش��راف داشته باشند. برای پویا شدن گردشگری مجازی از 
سیس��تم پهپادها که کاربرد گسترده‌ای در بیشتر صنایع دارند، استفاده 
شده است. در واقع، این سیستم در یک بسترسازی مجازی و برمبنای 
اینترنت طراحی ش��ده است. گفتنی است، فرآیند گردشگری مجازی 
پویا این‌گونه اس��ت که با پرواز پهپادها و ارسال تصاویر به گردشگر، 
وی می‌توان��د با فن��اوری واقعیت مجازی یک گردش��گری مجازی 
پوی��ا را تجربه کند. همچنین، قابلیت اجرای��ی واقعیت‌افزوده را دارد 
و گردش��گر می‌تواند با اس��تفاده از عینک، تصاویر دریافتی را علاوه 
بر چندبعدی بودن در قالب واقعیت‌افزوده ببیند. گفتنی اس��ت، طرح 
آزمایش��ی گردش��گری مجازی پویا برای نخستین‌بار در تابستان سال 
گذش��ته بر ف��راز یک قلعه در اس��تان اصفهان عملیاتی ش��د؛ در گام 
نخس��ت این فرآیند، در ابتدا 5 نقطه گردشگری از یک مکان انتخاب 
می‌شود و پهپاد با پرواز و تصویربرداری روی این نقاط، گردشگر در 

هر جای این کره خاکی که باشد، می‌تواند تصاویر دریافتی را در چند 
بعد و در بستر زنده ببیند. در حقیقت، گردشگران با چشم مجازی که 
همان دوربین‌های چندبعدی نصب‌شده روی پهپادها است، می‌توانند 
بر مکان اش��راف بصری داش��ته باشند و  خودش��ان زاویه دیدشان را 

تغییر دهند و تصویری را که می‌بینند، کنترل کنند.
اضافه ش��دن واقعیت‌افزوده به این سیس��تم، این ام��کان را می‌دهد که 
گردشگر ‌بتواند تصاویر را بسیار بهتر از گردشگری فیزیکی ببیند. همه‌چیز 
در سیستم گردشگری مجازی پویا به‌صورت زنده رخ می‌دهد و تصاویر 
دریافت‌ش��ده از مکان‌ها در قالب سه‌بعدی‌ش��ده بر بس��تر اینترنت قرار 
می‌گیرد و در اختیار گردشگر در هر نقطه از کره زمین قرار داده می‌شود. 
گفتنی است، دوربین‌های نصب‌شده قادر هستند، به انتخاب گردشگر هم 
تصاویر دوبعدی و هم تصاویر سهبعدی را دریافت کنند. برای هر پهپاد 
یک ایس��تگاه محلی و یک اپراتور که مس��ئولیت هدایت و کنترل آن را 
برعهده داشته باشد، در نظر گرفته می‌شود. این اپراتور با در نظر گرفتن 
آب و هوا، امنیت و دیگر ش��رایط محلی تصمیم می‌گیرد که پهپاد را به 
پ��رواز در بیاورد یا خیر و در واقع همه‌چیز تحت‌کنترل اس��ت. تاکنون 
نمونه خارجی از این سیس��تم مشاهده نشده و خوشبختانه در 2 رویداد 
فناوری بین‌المللی موفق به کسب مقام‌های قابل‌قبولی شده؛ یکی جشنواره 
بین‌المللی اختراعات و ابداعات که از سوی فدراسیون جهانی مخترعان 
برگزار ش��ده بود که در این جشنواره به رتبه نخست رسیدیم. همچنین، 
در یک مسابقه در لهستان هم رتبه اول را در بخش ایده در باب پهپادها 

کسب کردیم. این سیستم نمونه خارجی نداشته است.
گفتنی اس��ت، گردشگر در این سیستم بسان یک عقابی است که در 
خانه نشسته و می‌تواند با دیدن تصاویر زنده هرجا را که انتخاب کرده 
است، ببیند و یک بازدید بسیار نزدیک به واقعیت را تجربه کند. اینجا 
است که لازم است،بگوییم این روزها، فناوری این امکان را به ما داده 

است که بدون حضور فیزیکی به مکان‌های گردشگری سفر کنیم.

گشت و گذار بدون حضور فیزیکی
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در بس��یاری از کشورها، ش��رکت‌های فعال در عرصه تجارت بین‌المللی باید حجم 
زیادی از اطلاعات و اسناد را تهیه و برای تکمیل فرآیند صادرات، واردات و حمل‌ونقل 
بین‌المللی کالاهای خود، به مراجع و س��ازمان‌های دولتی ارائ��ه کنند. ارائه این‌گونه 
اطلاعات و رعایت چنین الزاماتی، با در نظر گرفتن زمان موردنیاز و هزینه‌های مرتبط 
به هرکدام، فش��ار زی��ادی را هم بر بخش دولتی و هم بر بنگاه‌ه��ای تجاری وارد و 
موانع جدی را بر س��ر راه توسعه تجارت بین‌المللی ایجاد می‌کند. در این میان، یکی 
از بهترین رویکردهای ممکن برای حل چنین مشکلی، مطابق با توصیه سازمان‌های 
بین‌المللی و تجربه کشورهای توسعه‌یافته و پیشگام در حوزه تجارت جهانی، استقرار 
یک پنجره واحد اس��ت که در چارچوب آن، تجار می‌توانند اطلاعات مرتبط تجاری 
یا اس��ناد و مجوزهای قانونی موردنیاز را، تنها ی‌کبار و از طریق یک درگاه واحد با 
تکیه بر قابلیت‌های فناوری اطلاعات به‌شکل الکترونیکی ارائه کنند. نه‌تنها کشورهای 
توسعه‌یافته، بلکه تمام کش��ورهایی که بحث تجارت خارجی را جدی گرفته و این 
موض��وع برای آنها از درجه اولویت بالایی برخوردار اس��ت، به تمام چارچوب‌های 
موردنیاز مدیریتی مربوطه، توجه کافی دارند. در این کش��ورها، سامانه‌هایی مشابه با 
پنجره واح��د تجارت به‌طورجدی موردتوجه و تاکید دولتم��ردان قرار گرفته و آنها 
براس��اس اطلاعات به‌دس��ت‌آمده از این سامانه‌ها، به راهبری و مدیریت فعالیت‌های 
تج��اری بازرگانان می‌پردازند. در ایران باوج��ود آنکه ضرورت وحدت فرماندهی و 
سازماندهی فعالیت‌های مهم اقتصادی همچون تجارت خارجی درک شده، اما نحوه 

مدیریت و قانون‌گذاری در سطح کلان، روندی برخلاف آن را نشان می‌دهد.

در ایران به‌منظور یکپارچه‌س��ازی اطلاعات، تسریع فعالیت‌های تجاری بازرگانان و 
هدایت سیاست‌های کلان تجارت خارجی، پنجره واحد تجارت فرامرزی ایجاد شد، 
اما این پنجره واحد نتوانس��ت آن‌طور که باید و ش��اید در عمل به اهداف خود موفق 
عمل کند. در طول یک دهه گذشته، سامانه‌هایی مانند پنجره واحد تجارت الکترونیک 

و فرامرزی، سامانه جامع تجارت و سامانه‌های زیرمجموعه آن شکل گرفتند. تمامی 
این بسترهای الکترونیک در حوزه تجارت خارجی و به‌منظور تسهیل فعالیت بازرگانان 
ایجاد شد. هدف اصلی این سامانه‌ها افزایش نظارت و کنترل در فعالیت‌های تجارت 
داخلی و خارجی است، اما طی سال‌های گذشته در دستیابی و دسترسی به اهداف خود 
چندان موفق نبودند. مهم‌ترین دلیل نبود موفقیت، پنجره واحد و سامانه جامع تجارت، 
نبود وحدت برنامه در سیاست‌های کلان تجاری کشور و ساختارهای مدیریتی است. 
قوانی��ن تجاری به‌طورمداوم تغییر کرده و چارچوب‌ه��ای واردات و صادرات کالاها 
همواره متغیر است. این نابسامانی و نبود ثبات در سیستم‌های برنامه‌ریزی در سطوح بالا، 
به آن معنا است که هنوز در چارچوب‌های کلی مدیریت کلان تجارت خارجی کشور 
به ثبات و وحدت سیاست‌گذاری دست نیافته‌ایم. این موضوع مشکلات عدیده‌ای را 
طی سال‌های اخیر برای بازرگانان به‌وجود آورده است. در فضایی بدون ثبات و متغیر، 
پنجره واحد، سامانه جامع تجارت و سایر بسترهای الکترونیکی زیرمجموعه آن، نه‌تنها 
کاربردی نداش��ته بلکه نمی‌توانند به وظیفه ‌ساماندهی خود نیز عمل کنند. در چنین 
وضعیتی، پنجره واحد تنها یک سامانه ثبت اطلاعات است و توسط آن، هیچ راهبری 

استراتژیکی در مباحث تجارت خارجی انجام نگرفته است.
همان‌طور که پیش‌تر عنوان ش��د، هدف اصلی ش��کل‌گیری سامانه جامع تجارت و 
پنجره واحد تجارت، تس��ریع و یکپارچه‌سازی فعالیت‌های تجاری بود. در سال‌های 
اخیر ش��اهد تحولاتی عظیم در راس��تای تس��هیل روند تجارت خارجی و همچنین 
یکپارچه‌س��ازی فعالیت‌ها در این زمینه نبودیم. نبود زیرس��اخت‌های مناس��ب برای 
اتصال سامانه‌های الکترونیکی به یکدیگر، تکمیل نشدن بان‌کهای اطلاعاتی در حوزه 
تجارت، افزایش مش��کلات اداری به‌دلیل ناکارآمدی سامانه‌های الکترونیکی همگی 
نشان از  تحقق نیافتن اهداف پایه‌ای پنجره واحد و سامانه جامع تجارت الکترونیکی 
دارد. س��امانه‌های زیرمجموعه این سامانه‌ها نیز به‌طبع نتوانسته‌اند در بهبود عملکرد 

فعالیت‌های تجارت داخلی و خارجی موفق باشند.

چرا سامانه‌های الکترونیکی موفق نبودند؟
| محمدرضا مودودی- کارشناس توسعه تجارت|
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در حال‌ حاضر روزانه بالای ۳ هزار میلیارد تومان نقدینگی در این کش��ور 
خلق می‌ش��ود، در حالی که هیچ تولیدی اتفاق نمی‌افتد. این رویه ناصوابی 
است که باید هرچه جلوی آن گرفته شود. چرا رئیس‌جمهوری یا رئیس کل 

بانک مرکزی موتورهای خلق نقدینگی را خاموش نمی‌کنند؟
خل��ق نقدینگی به خودی خود انتظارات تورمی ایجاد می‌کند. همین انتظار 
تورم باعث می‌شود که نرخ ارز و سکه افزایش یابد و بالا رفتن نرخ این دو، 

موجب افزایش نرخ کالاها و دوباره سیکل معیوب تورم ایجاد می‌شود.
5 موتور خلق نقدینگی در کشور ما وجود دارد که هیچ‌کدام خاموش نشده‌اند 

و حتی شعله آنها هم کمتر نشده است.
موتور اول، رویه غلط بان‌کها در اجرای بانکداری اس�المی است که باعث 
ش��ده نرخ بهره بالا ب��رود و باتوجه به اینکه ۸۰ درص��د نقدینگی در قالب 
س��پرده‌های بانکی اخذ ش��ده، به‌خودی خود سالانه بالای ۸۰۰ هزار میلیارد 

تومان نقدینگی ایجاد می‌کند.
موتور دوم کس��ری بودجه دولت است که متاسفانه مجبور است به‌صورت 
غیرمس��تقیم باید از بانک مرکزی قرض می‌کند که خود باعث چاپ پول و 

افزایش نقدینگی می‌شود.
موتور سوم خلق نقدینگی، افزایش خالص دارایی‌های خارجی بانک مرکزی 
است که به‌دلیل اینکه ارزی حاصل از صادرات به‌دلیل تحریم در کشورهای 
دیگر مس��دود می‌ش��ود، دولت به بانک مرکزی می‌دهد و در قبال آن ریال 
دریافت می‌کند تا خرج بودجه کند. افزایش خالص دارایی‌های بانک مرکزی 

و بان‌کها، باعث خلق نقدینگی می‌شود.
موت��ور چهارم، بنگاه‌داری و املا‌کداری بان‌کها اس��ت که این بنگاه‌داری، 
باعث جنگ نرخ‌ها و افزایش رشد ترازنامه و افزایش خلق نقدینگی بان‌کها 
می‌شود و در کنار آن، تسهیلات غیرجاری بان‌کها است که به‌طور غیرقانونی 

تسهیلات مختلف می‌دهند.
موتور پنجم، رقابت ناس��الم بان‌کها در جذب نقدینگی‌هایی است که حتی 
ریالی از آنها از بان‌کها خارج نمی‌شود. در حال ‌حاضر شاهد آن هستیم که 
بان‌کها به‌شدت با همدیگر برای افزایش نرخ سود بانکی، رقابت‌ ناسالم دارند 
و جنگ نرخ‌های بهره به‌راه افتاده اس��ت، که موجب رشد نقدینگی می‌شود. 
به‌عبارت ساده‌تر، رقابت ناسالم بان‌کها از طریق افزایش سود سپرده بانکی، 
چه به‌صورت رسمی و چه به‌صورت غیررسمی موتور پنجم خلق نقدینگی 

است.
اگر دولت در اقتصاد دخالت نکند و قیمت‌گذاری دستوری را کنار بگذارد، 

وقت��ی تورم اتفاق بیفتد، نرخ کالاه��ا و دارایی‌ها افزایش پیدا می‌کند. در این 
شرایط، درآمد شرکت‌ها هم افزایش پیدا می‌کند و در نتیجه می‌توانند حقوق 

کارکنان خود را بپردازند و اقدام به تعدیل نیرو نکنند.
به‌ف��رض وقتی بر اثر تورم نرخ دلار افزایش پیدا کرده اس��ت، یک کارخانه 
فولادسازی که محصول خود را کیلویی ۲۰ هزار تومان می‌فروخت، باید آن 

را با ۵۰ درصد افزایش، کیلویی ۳۰ هزار تومان بفروشد.
اما دولت در این نقطه دخالت می‌کند و تولیدکننده را وامی‌دارد که محصول 
خ��ود را ب��ه همان نرخ قبل بفروش��د و کارفرما هم در مقاب��ل، برای جبران 

هزینه‌های تولید بالارفته، نیروی انسانی خود را تعدیل می‌کند.
همین ش��رایط در نیروگاه‌های برق هم وج��ود دارد. از ی‌کطرف، نرخ برق 
افزایش پیدا نمی‌کند و از طرف دیگر، به‌جای اینکه نیروگاه‌سازی شود و توان 

تولید برق افزایش پیدا کند، خاموشی ایجاد می‌شود.
همین‌ط��ور درباره خودرو، که ن��رخ مواد اولیه افزایش پیدا کرده اس��ت و 
قیم��ت بازار هم افزایش قابل توجهی داش��ته اما دولت ن��رخ کارخانه را به 
شکل دستوری کنترل می‌کند. به این ترتیب کارخانه تولیدات خود را با زیان 
می‌فروشند و بعد که زیانده شدند، با تعدیل نیرو هزینه‌ها را کاهش می‌دهند.

این فرآیند تبدیل به چرخه معیوبی می‌ش��ود، وقتی تولید کاهش می‌یابد و 
فروش کارخانه افت پیدا می‌کند، به‌تبع آن، س��ود کمتر می‌شود و بنگاه‌های 
اقتص��ادی مالیات کمتری به دولت پرداخ��ت می‌کنند. درآمدهای دولتی کم 
می‌شود و کاهش درآمدهای دولتی به کسری بودجه می‌انجامد و دولت ناچار 
می‌شود، از بانک مرکزی پول قرض کرده و اسکناس چاپ کند و باز نقدینگی 

ایجاد می‌کند و خلق نقدینگی در غیاب افزایش تولید، باعث تورم می‌شود.
در اقتصاد تمامی اجزا به هم مرتبط هستند. بنابراین، وقتی دولت با سیستم 
مدیریت ناکارآمد و سیاست‌های نادرست خود تورم ایجاد کرده است، باید 
اجازه دهد شرکت‌ها باتوجه به نرخ تورم، نرخ کالاها را افزایش دهند تا هم 
نیروی انس��انی خود را تعدیل نکنند و هم تولید خود را افزایش دهند؛ این 
اتفاقی اس��ت که باید رخ دهد، اما هرجا دولت زورش می‌رسد، قیمت‌ها را 
کنترل می‌کند و از اتفاق زورش تنها به بخش تولید می‌چربد؛ هم مالیات را 
از تولید می‌گیرد و هم از حقوق‌بگیران، اما زورش به بازار ملک و مس��کن 

نمی‌رسد و نمی‌تواند جلوی تورم را بگیرد.
به‌اعتقاد من، بهترین راه این است که در شرایط فعلی، دولت شعار حمایت 
از تولید ندهد و به‌جای آن، قانون مالیات‌ها و بانکداری را اصلاح کند؛ تا این 

دو کار انجام نشود، هیچ اتفاقی نمی‌افتد.

| عباسعلی حقانی‌نسب|
| کارشناس اقتصاد|

موتورهای تورم را خاموش کنید
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ایران با در اختیار داشتن منابع عظیم نفت و گاز در منطقه از اصلی‌ترین 
تولیدکنندگان محصولات پتروشیمی به شمار می‌آید و در این حوزه سهم 

بسزا و عمده‌‍ای از صادرات غیرنفتی را در اختیار دارد.
باتوجه‌به اهمیت این بخش و وابس��تگی صنای��ع مهمی از جمله صنایع 
شیمیایی، داروسازی بهداش��ت و درمان، لاستیک، پلاستیک، کشاورزی، 
لوازم‌خانگی، خودروسازی و... به پتروشیمی، این حوزه یکی از بخش‌های 

استراتژیک و مهم بانک سامان است.
بانک س��امان با در اختیار داشتن امکانات کارگزاری در مقاصد صادراتی 
ای��ن صنع��ت، ضمن کمک به ص��ادرات محصولات صنایع پتروش��یمی 
ازطری��ق ارائ��ه خدمات بانکی می‌‍توان��د در بازگش��ت درآمدهای ارزی 

حاصل از صادرات نیز نقش مهمی را ایفا کند.
در کن��ار دغدغه‌ها و چالش‌های پیش روی این صنعت، بانک س��امان با 
ش��ناخت نیازهای ش��رکت‌های فعال در صنعت پتروش��یمی، ضمن ارائه 
خدم��ات ارزی، در خصوص ارائه ان��واع خدمات بانکی از جمله صدور 
انواع ضمانت‌نامه‌ها، گش��ایش اعتبار اس��نادی داخلی تأمین س��رمایه در 
گردش و تأمین مالی طرح‌های ایجادی و توس��عه‌ای با اس��تفاده از انواع 

راه‌حل‌های تأمین مالی آمادگی دارد.
س��ابقه همکاری با فعالان صنعت پتروش��یمی در طول س��الیان گذشته، 
ش��ناخت خوبی از نیازهای بانکی و مالی ای��ن صنعت را برای بانکداری 
ش��رکتی س��امان فراهم کرده تا بتواند با قرارگرفتن در کن��ار فعالان این 
صنع��ت و برآوردن نیازه��ای بانکی این بخش، گام��ی در اعتلای رونق 
اقتصادی کش��ور و انتخاب اول ش��رکت‌های فعال در صنایع پتروشیمی 

باشد.
صنعت پتروشیمی از نگاه فعالان این صنعت

بانک س��امان طی سالیان گذشته همواره همراه فعالان صنعت پتروشیمی 
بوده اس��ت و این همکاری باعث ش��ده تا بانک سامان شناخت بهتری از 

نیازهای بانکی و مالی این صنعت در کشور کسب و محصولات متناسبی 
را برای مشتریان خود فراهم کند. 

بانک سامان به‌عنوان یکی از بان‌کهای پیشرو در ارائه خدمات بانکی به 
این حوزه با تعدادی از فعالان این عرصه مصاحبه کرده است تا تصویری 
بهتر از وضعیت فعلی صنعت را ترسیم کند. منتخبی از نتایج این گفتگوها 

در بخش‌های زیر ارائه شده است. 
دغدغه‌های بانکی 

به‌طورکل��ی از نگاه فعالین این حوزه س��رعت در انجام امور بانکی، نرخ 
ارز و تأمین مالی س��ه مؤلفه اصلی بانکی هس��تند که تسهیل نشدن آن‌ها 
منجر به بروز دغدغه‌های بسیاری در مسیر ادامه فعالیت آن‌ها خواهد شد.

سرعت در انجام امور بانکی:
باتوجه‌به شرایط فعلی اقتصادی کشور و همچنین وضعیت رقابتی حاکم 
بر بازار کش��ور، یکی از اصلی‌ترین دغدغه‌های فعالان این حوزه، سرعت 
عمل بالا در انجام امور بانکی اس��ت و بازنگری و کوتاه‌کردن فرایندهای 

بانکی، مورد انتظار این گروه از شرکت‌ها است.
نرخ ارز:

باتوجه‌به سهم بالای بازارهای صادراتی از فروش شرکت‌های پتروشیمی، 
افزایش قیمت دلار تا پیش از س��ال 1397، باعث افزایش سودآوری این 
شرکت‌ها می‌ش��د. اما طبق آخرین تغییرات قوانین قیمت‌گذاری خوراک 
مجتمع‌های پتروش��یمی، قیمت خوراک متناس��ب با قیمت ارز در کشور 
تغیی��ر می‌کند. در ح��ال حاضر افزایش قیم��ت دلار باعث جهش قیمت 
تمام‌ش��ده محصولات در بازارهای داخلی و کاهش قدرت خرید صنایع 

پایین‌دستی می‌شود.
تأمین مالی:

تأمین مالی پروژه‌های در حال س��اخت شرکت‌های پتروشیمی از طریق 
تس��هیلات بانکی یک��ی از اصلی‌ترین دغدغه‌های ش��رکت‌های فعال در 

نگاه استراتژیک بانک سامان به صنعت پتروشیمی
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این صنعت اس��ت. باتوجه‌ب��ه تحریم‌های بین‌الملل��ی و هزینه‌های بالای 
فعالیت شرکت‌های پتروشیمی در این شرایط، امکان تأمین مالی از طریق 
بان‌که��ای خارجی برای فع��الان داخلی این صنعت از بین رفته اس��ت؛ 
بنابرای��ن عدم تأمین مال��ی طرح‌های فعال باعث افزای��ش مدت تکمیل 

پروژه‌ها و عدم سودآوری سرمایه‌گذاری‌های سنگین فعلی می‌شود.

خدمات ممتاز بانک سامان برای فعالین حوزه صنایع پتروشیمی

چاب‌کسازی عملیات بانکی:
بانک س��امان با تأس��یس و راه‌اندازی مدیریت بانکداری شرکتی خود در 
چاب‌کس��ازی هرچه بیش��تر عملیات بانکی قدم برداش��ته به‌طوری‌که ارائه 
خدمات مش��اوره‌ای در حوزه تأمین مالی با معرفی یک بانکدار به شرکت 
انجام می‌ش��ود. بانکدار، متخصص در تمامی امور شرکت و هماهنگ‌کننده 
و پیگیر آن‌ها است. این مدیریت با درنظرگرفتن شرایط اقتصادی و سیاسی 
کش��ور، دغدغه اصلی خ��ود را به طور خاص، ارائه راهکارهای س��ریع و 

مناسب در تمامی حوزه‌های بانکی به فعالان این حوزه قرار داده است.
ارز:

بانک س��امان تلاش کرده تا با ارائه خدم��ات پرداخت‌های بین‌المللی با 
حداقل هزینه و در س��ریع‌ترین زمان ممک��ن ارز موردنیاز را در صرافی 
س��امان تأمین کند. ای��ن اقدام با بهره‌گیری از روابط کارگزاری گس��ترده 
بانکی در اروپا و سایر کشورها و از طریق منشأهای مختلف بانکی برای 

برطرف‌کردن دغدغه فعالان صنایع پتروشیمی انجام می‌شود.
تأمین مالی:

بانک سامان با شناخت نیازهای شرکت‌های فعال در صنعت پتروشیمی، 
آمادگی تأمین مالی طرح‌های ایجادی و توس��عه‌ای ش��رکت‌های فعال در 
این صنعت را دارد. دراین‌خصوص، »اداره تأمین مالی و مدیریت طرح‌ها« 

تأس��یس کرده تا به طور تخصصی، خدمات مشاوره‌ای خود را به فعالان 
این صنعت ارائه کند:

پرداخ��ت تس��هیلات ریال��ی در قالب عق��ود مختلف به‌منظ��ور تأمین 
سرمایه‌گذاری برای خریدهای داخلی و خارجی؛

تأمین مالی پروژه‌های واحدهای تولیدی در قالب تسهیلات بلندمدت.
تنخواه کارت:

ش��ما می‌توانید با دریاف��ت محصول تنخواه کارت، به تع��داد موردنیاز، 
کارت تنخ��واه‌داری روی س��پرده ش��رکت )س��پرده حقوقی( یا س��پرده 
خودتان )س��پرده حقیقی( دریافت کنید و برای انجام عملیات روزانه‌تان 
ای��ن کارت‌ها را به تنخواه‌داران خود بس��پارید. ب��رای مدیریت کارت‌ها 
و انجام عملیات ش��ارژ و دش��ارژ کارت‌ها و همچنین آگاهی از مانده و 
صورت‌حساب کارت‌ها پنلی اینترنتی )منوی سیگما در نت‌بانک سامان( 

در اختیار شما قرار می‌گیرد.
مزایای تنخواه کارت

شفافیت در عملیات تنخواه‌داری
شارژ آسان تنخواه کارت‌ها

پنل اینترنتی مدیریت کارت‌ها )منوی سیگما(
عدم نیاز به استفاده از حساب‌های شخصی تنخواه‌داران

دریافت صورت‌حساب 
تنخواه‌ کارت‌ها چه امکاناتی دارند؟

تنخواه کارت صرفاً از طریق »س��پرده تنخواه« شارژ شده و دارنده کارت 
می‌تواند تا سقف ش��ارژ تعلق‌گرفته به آن مصرف انجام دهد. کارت‌های 
تنخواه به س��پرده تنخواه متصل بوده و تا زمانی که دارندگان کارت، مبلغ 
شارژ ش��ده کارت را اس��تفاده نکنند، از موجودی س��پرده اصلی تنخواه 
ش��رکت مبلغی کس��ر نمی‌ش��ود. تنخواه‌داران می‌توانند برای استفاده از 

موجودی کارت‌ها، از روش‌های زیر استفاده کنند:

سقف تراکنش روزانهنوع عملیات

خرید
500 میلیون ریالخرید از پایانه‌های فروشگاهی و سایت‌های خرید اینترنتی

20 عدد بدون محدودیت در مبلغپرداخت قبوض و خرید شارژ
2 میلیون ریالبرداشت وجه از خودپرداز )ATM( سامانبرداشت
30 میلیون ریالانتقال وجه داخلی )به کارتی در داخل بانک سامان(انتقال

توجه: سقف تراکنش‌ها بر اساس قوانین بانک مرکزی تغییر می‌کند.
منبع: کاتالوگ گزارش تازه‌ترین تحولات و دستاوردهای صنعت پتروشیمی ایران و جهان – بانک سامان
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بی‌ش��ک اکوسیستم صنعت و معدن کش��ور برای ایستایی در برابر 
تحریم‌ه��ا و گرداندن چرخ خ��ود، نیازمند تولی��دات دانش‌بنیان‌ها 
هستند. بسیاری از دولتمردان در مناصب وزارتی و اجرایی معتقدند 
صاحب��ان صنایع در کش��ور ما نیازمند دانش‌بنیان‌ه��ا و فناوری‌های 
نوینی هس��تند که حاص��ل فعالیت آنهاس��ت؛ بنابراین بیش از پیش 
بای��د برای ش��رکت‌های دانش‌بنیانی که در راس��تای رفع تحریم‌ها 
گام برمی‌دارن��د، اعتبار قائل ش��ویم و محص��ولات آنها را در صدر 
انتخاب‌های‌‎مان قرار دهیم. این روند، کمک ش��ایانی به ذخایر ارزی 
کش��ور برای جلوگیری از ارزبری می‌کند و حتی با مدیریت درست 

می‌تواند منجر به ارزآوری شود.
 کارشناسان همچنین معتقدند حرکت روی خط استاندارد و به‌روز 
بودن، جزو مولفه‌های اصلی اعتمادس��ازی صاحبان صنایع از سوی 
صاحبان دانش‌بنیان‌هاس��ت و تا زمانی‌که به شرکت‌های دانش‌بنیان 
فرص��ت عمل داده نش��ود، خوداتکایی به تولی��دات برآمده از این 
ش��رکت‌ها حاصل نمی‌ش��ود. گفتنی اس��ت عمر توجه شرکت‌های 
صنعت��ی ب��ه نرم‌افزارهای نوین و ش��رکت‌های دانش‌بنی��ان در این 
حوزه به 2 س��ال هم نمی‌رسد. سیستم اطلاعات جغرافیایی با تلفیق 
واقعیت‌افزوده چه در اکتشاف و چه در بهره‌برداری، امکانات بسیار 
مفیدی به معدن��کاران و صنایع معدنی می‌دهد. در واقع برای اینکه 
مطالعات‌شان جامه عمل بپوشد از gis استفاده می‌کنند که براساس 
تصاویر ماهواره‌ای و نقش��ه‌های موجود اس��ت، همچنین در بخش 

اجرا در بخش داده‌های عملی هم از gis استفاده می‌شود.
 چند س��الی اس��ت ش��رکت‌های معدنی بس��یاری به اس��تفاده از 
واقعیت‌اف��زوده روآورده‌ان��د تا نقش��ه‌های س��ه‌بعدی معدنی برای 
کارشناس��ان و مدیرانی که در دفاتر نشس��ته‌اند، قابل‌لمس باشد. در 
کل همکاری با ش��رکت‌های نرم‌اف��زاری در بخش صنعت و معدن 
می‌توان��د به صرفه‌جویی قابل‌ملاحظه‌ای در زم��ان بینجامد، چراکه 
بس��یاری از امور با اس��تفاده از فناوری‌های جدید انجام می‌شود و 
امروزه راهی جز روآوردن به این نرم‌افزارها نیست و از سویی هم، 
چون منابع و معادن و تجهیزات هم ارزشمند می‌شوند و نرخ بالایی 

پیدا می‌کنند؛ بنابراین باید حداکثر بازدهی را داشته باشند.
همان‌گونه که گفته ش��د، مدت زمان طولانی نیست که شرکت‌های 
تولیدی صنعتی و معدنی در تلاش هستند از شرکت‌های دانش‌بنیان 
ب��رای رفع نیازهای خود بهره بگیرند، ام��ا این بهره‌گیری در بخش 

نرم‌افزاره��ا چندان در اولویت‌ش��ان نیس��ت. در واق��ع اگر مدیری 
علاقه‌من��د باش��د با این ش��رکت هم��کاری کند، در ت�الش برای 
همکاری ب��ا این ش��رکت‌ها برمی‌آید. باتوجه به ش��رایط مدیریتی 
و اقتصادی ش��رکت‌های دانش‌بنیان و نوآور ب��ودن آن، که فارغ از 
روش‌های س��نتی است، بزرگ‌ترین چالش��ی که در این زمینه با آن 
مواجه می‌ش��وند، زم��ان طولانی راه‌اندازی یک فن��اوری جدید در 
صنایع بالادستی اس��ت. از آنجایی که شرکت‌های بزرگ صنعتی با 
روش‌های س��نتی اداره می‌شوند، زمان زیادی را از دست می‌دهند و 
از س��ویی هم، چون تولیدات نرم‌اف��زاری را باید در یک بازه زمانی 
مش��خص مورداستفاده و بهره‌برداری قرار داد، این طرح‌ها در مدت 

زمان طولانی کارآیی و جذابیت خود را از دست می‌دهند.
در این میان، الزامات مالی زیادی وجود دارد؛ بنابراین شرکت‌های 
دانش‌بنی��ان ترجیح می‌دهند همکاری مس��تقیم ب��ا بخش صنعت و 
معدن نداش��ته باشند، اما این روال در شرکت‌هایی که در بخش‌های 
س��خت‌افزاری مانن��د تولید و تجهی��زات فعالی��ت می‌کنند، وجود 
ن��دارد و این امر به تحریم‌ها و رفع نیاز موجود در ش��رایط داخلی 
برمی‌گ��ردد. به‌همین‌دلیل وابس��تگی خارج از کش��ور تا حد زیادی 
کم ش��ده است. شرکت‌های بزرگ صنعتی در بسیاری از کشورهای 
پیش��رفته با آغوش باز از دستاوردها و نوآوری‌های جدید در بحث 
نرم‌افزاره��ا اس��تقبال می‌کنند، ام��ا روالی که در ای��ران وجود دارد، 
این است که اگر روش س��نتی در شرکت‌های مادر جواب بدهد و 
نیازش��ان را برطرف کند، تلاشی برای جایگزینی آن با روش‌های نو 
نمی‌کنند، چراکه هنوز نیاز به نوآوری و فناوری در صنعت و معدن 
کش��ور احساس نشده است. باید گفت بیشتر شرکت‌های صنعتی و 
معدن��ی در بخش بهره‌گیری از ن��وآوری هنوز در مراحل اولیه قرار 
دارند و ۴ تا ۵ سال از آن چیزی که در دنیا می‌گذرد، عقب هستند. 
دس��تاوردها و نوآوری‌های نرم‌افزاری شرکت‌های دانش‌بنیان بیشتر 
در نمایش��گاه‌ها و رویدادهای نمایشگاهی معرفی می‌شوند و هنوز 
چندان مورداس��تقبال ش��رکت‌های صنعتی قرار نگرفته‌اند. همچنین 
باید گفت زیرساخت‌های حوزه معدن توجه چندانی به فناوری‌های 
نوی��ن ندارند، اما در حوزه برق چنین روالی نیس��ت، چراکه ناچار 
بوده‌ان��د به فناوری‌های جدی��د روی بیاورند، به‌همین‌دلیل بیش��تر 
کنتورها دیجیتالی اس��ت، اما هن��وز در بخش آب و گاز مصرفی از 

کنتورهای قدیمی استفاده می‌شود.

| جعفر تکبیری |

حرکـت روی 
خط استاندارد
| نوید نی‌کنیا- فعال حوزه دانش‌بنیان |
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شواهد و آمار ارائه‌شده از سوی بانک 
مرک��زی حاکی از آن اس��ت که با بالا 
رفتن نرخ تورم و ثابت ماندن نرخ سود 
بانکی برای چندمین سال متوالی انگیزه 
اش��خاص حقیقی برای سپرده‌گذاری 
در بانک کاهش یافته اس��ت. در حال 
حاضر نرخ سود تقریبا نصف نرخ تورم 
اس��ت؛ بنابراین س��پرده‌گذاری بانکی 
در چنین ش��رایطی نه‌تنها منفعت مالی 
برای س��پرده‌گذار ن��دارد، بلکه باعث 
نصف ش��دن س��رمایه او نیز می‌شود. 
آمار می‌گوید در ماه‌های گذشته و پس 
از تصمیم قطعی شورای پول و اعتبار 
مبنی بر افزایش نیافتن نرخ سود بانکی 
خروج منابع از بان‌کها و موسس��ات 
اعتباری شدت گرفته است. در شهریور 
بسیاری از سپرده‌های بالای ۲۰ درصد 
در بان‌کها و موسسات اعتباری سررسید 
شد. براساس پیش‌بینی‌ها تصور می‌شد 
باتوجه به گرانی‌های اخیر و نیز افزایش 
قابل‌ملاحظه نرخ سکه و ارز سپرده‌های 
موجود در شبکه بانکی نیز به‌زودی به 
این بازارها سرازیر شود، اما از آنجایی 
که بسیاری از س��پرده‌گذاران در ۶ ماه 
نخست سال قادر به خارج‌سازی سپرده 
خود از بان‌کها نبوده تا با سرمایه‌گذاری 
در س��ایر بازارهای موازی کسب سود 
بهتری داشته باش��ند، منتظر سررسید 
س��پرده‌ها ماندن��د و در ح��ال ‌حاضر 

بسیاری از سپرده‌ها از شبکه بانکی خارج 
شده است.

دلیل این ناتوانی در برداش��ت سپرده‌های 
بانکی سررس��ید آنها تا اوایل شهریور امسال 

بوده اس��ت. پس از گذشت شهریور و آزاد شدن 
سپرده‌ها بلافاصله سپرده‌گذاران برای برداشت پول‌های 

خود به بان‌کها مراجعه کرده و سرمایه‌های خرد را به بازار سکه 
و ارز منتقل کردند؛ چنانچه همین موضوع یکی از دلایل التهابات اخیر بازار ارز 

و سکه به‌شمار می‌رود.
گزارش‌های بس��یاری از شعب بان‌کها و موسسات مالی و اعتباری حکایت 
از این دارد که منابع بسیاری در چند ماه گذشته خارج شده و باتوجه به اینکه 
برنامه مش��خصی برای بالا بردن نرخ س��ود بانکی وجود ندارد بازگش��ت این 
س��پرده‌ها به شبکه بانکی کمی بعید به‌نظر می‌رسد؛ بنابراین باید بانک مرکزی 
هر چه س��ریع‌تر تکلیف نرخ سود س��پرده‌ها و افزایش آن را مشخص کند تا 
س��پرده‌گذاران برنامه‌ریزی‌های لازم را داشته باشند، این در حالی است که در 
شرایط فعلی کشور به‌دلیل بالا بودن نرخ تورم و همچنین تلاطم‌های روزهای 

اخیر خروج سرمایه از بان‌کها شدت 
گرفته اس��ت. این پدی��ده به‌اصطلاح 
همان »هجوم بانکی« اس��ت. در اصل 
زمان��ی که هجوم بانک��ی رخ می‌دهد 
سپرده‌گذاران برای برداشت سپرده‌های 
خود به‌طور گسترده به ‌بانک مراجعه 
می‌کنند. در این ش��رایط بانک مجبور 
می‌ش��ود دارایی‌های نقد خ��ود را با 
تبدیل به دارایی‌های غیرنقدی به نقد 
افزایش دهد و ای��ن موضوع موجب 

تشدید خسارت به بانک می‌شود.
کاهش پی در پی نرخ سود بانکی در 
2 دهه گذشته باعث ش��ده بازارهای 
جایگزین مانند ارز، طلا، سکه و سهام 
رونق گیرد که این مسئله موجب فرار 
سپرده‌ها از ش��بکه بانکی کشور شده 
اس��ت. این فرار سپرده رویکرد شبکه 
بانکی کشور را برای حفظ منابع مالی 
در س��ال‌های اخیر تغییر داده اس��ت. 
براس��اس ای��ن تغییر رویکرد س��بد 
س��پرده‌گذاری از س��پرده مدت‌دار به 
سمت سپرده فرار یعنی سپرده جاری 

و پس‌انداز میل کرده است.
گرچه این تغییر رویه هزینه پرداخت 
سود بان‌کها را کاهش می‌دهد، اما در 
بلندمدت بان‌کها را با بی‌ثباتی در منابع 
و قدرت وام‌دهی مواجه خواهد کرد. 
تداوم پایین بودن نرخ س��ود می‌تواند 
منج��ر به خ��روج ناگهانی س��پرده از 
بان‌کهای کشور ش��ود؛ بنابراین به‌دلیل 
اهمیت سپرده به‌عنوان یکی از مهم‌ترین 
منابع بانک، دولت باید هر چه س��ریع‌تر به 
موضوع افزایش س��ود س��پرده بان‌کها ورود 
کن��د تا منابع بانک��ی بیش از این از این ش��بکه 
خارج نشود. به‌علاوه اینکه خروج منابع بانکی تلاطم 
در بازاره��ای م��وازی را به هم��راه دارد؛ همان‌طور که اکنون 
این س��رمایه‌ها به صورت موقت به بازار ارز هجوم برده اس��ت. افزایش سود 
سپرده‌های بانکی منجر به کاهش نقدینگی کل کشور می‌شود و تا حد زیادی به 
پایین آمدن نرخ تورم کمک می‌کند. همچنین بان‌کها با تسهیلات‌دهی این منابع 
به بخش تولید باعث افزایش اش��تغال پایدار می‌شوند که این اشتغالزایی رشد 
اقتصادی را به‌همراه خواهد داشت. بنا بر آنچه گفته شد توصیه می‌شود دولت 
هر چه سریع‌تر اقدام به اصلاح نرخ سود کند. البته با اقداماتی چون اصلاحات 
س��اختاری مثل نظام مالیاتی و کنترل تورم می‌توان تا حدودی انگیزه‌های لازم 
برای س��رمایه‌گذاری در ش��بکه بانکی را فراهم آورد و مانع فرار سرمایه‌ها به 

بازارهای واسطه‌گری شد.

دولت باید جلوی 
 خروج منابع بانکی 

را بگیرد
| آلبرت بغزیان- اقتصاددان |
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| امیرحسن کاکایی- عضو هیات‌علمی دانشگاه علم و صنعت|
ای��ن روزها همه از صنعت خودرو ایراد می‌گیرند و حق هم دارند، اما همه 
ی��ک جوری صحبت می‌کنند انگار یک نفر از کره مریخ آمده و این صنعت 
و محصولات��ش را به این روز انداخته اس��ت. برخی از مس��ئولان طوری از 
هزاران کش��ته جاده‌ای صحبت می‌کنند که ان��گار اگر به همه یکی یک بنز 
می‌دادیم، این کش��ته‌ها به صفر می‌رسید و چنان درباره آلایندگی خودروها 
صحبت می‌کنند که انگار آلودگی یعنی خودرو ایرانی. ترافیک را هم که اصولا 
برگرفته از عملکرد خودروس��از می‌دانند. اما می‌خواهم با مثال‌هایی محدود 
در یک نوشتار کوتاه، نشان دهم که این صنعت هر چه که هست، خروجی 
فرهنگ جامعه اس��ت.  بیاییم از داخل خودروسازی شروع کنیم. خودرویی 
به‌روز می‌آید و تولید می‌شود. طراحی خودرو خوب است، اما تولیدات دارای 
نوس��ان کیفیت هستند و به همین دلیل بخشی از خریداران به‌شدت متضرر 
می‌ش��وند و نارضایتی خود را به دیگران منتقل می‌کنند. اما چرا باید کیفیت 
تولید یک خودرو اینقدر متغیر باشد؟ طراحی که درست است و لوازم هم که 
فراهم. چه چیزی بین دو خودرو تولیدی یک خط تولید فرق می‌کند؟ کیفیت 
م��واد و فرآیندهای تولیدی. آیا مس��ئول کنترل کیفیت نمی‌تواند جلوی این 
تولید بی‌کیفیت را بگیرد؟ اگر این کار را انجام دهد، نخست باید با کارگری 
که آکوردش کم می‌ش��ود رو در رو شود. اگر تعداد کارگران غیرمتعهد زیاد 
باشد، طبیعتا پس از مدتی با این موضوع کنار خواهد آمد. در مرحله بعد باید 

با قطعه‌ساز درگیر شود. قطعه‌س��ازهایی که این روزها به اندازه کافی بزرگ 
شده‌اند و انواع نمایندگان مجلس را در دست خود دارند. آن نمایندگان هم 
به‌راحتی زورشان به وزیر می‌رسد و وزیر هم زورش به مدیرعامل؛ مدیرعامل 
هم به معاون و معاون به مدیر و سرپرس��ت و در نهایت آن مسئول کیفیت. 
البته این‌ها که عرض کردم در یک روز و یک س��اعت اتفاق نمی‌افتد. لیکن 
دفعه اول احتمالا ۶ ماه طول بکشد که مامور کنترل کیفیت مسئولیت‌پذیر را 
حالی کنند یا اینکه اگر حرف حساب سرش نشد، عوضش کنند. اما جامعه 
صنعتی مانند تمام جوامع، قدرت یادگیری دارد. جامعه به سرعت یاد می‌گیرد 
که جلوی چه کسی بایستد و جلوی چه کسی حق ندارد جیک بزند؛ بنابراین 
به‌راحتی نظامی از ارزش‌ها حاکم می‌ش��ود که نتیجه‌اش می‌ش��ود این همه 
نارضایتی.  اما موضوع بعدی قدیمی بودن طراحی‌هاس��ت و بعضا بد بودن 
طراحی‌های جدید. اگر به رفتار ۳۰ س��ال اخیر صنعت خودرو و به‌ویژه دو 
خودروساز اصلی کشور نگاهی اجمالی بیندازیم، متوجه می‌شویم که مسیر 
طراحی خودرو و عرضه خودرو جدید دارای فرازونشیب‌های فراوانی بوده 
اس��ت. به‌راحتی می‌توان مشاهده کرد که تغییرات وزیر و مدیرعامل چگونه 
بر روند طراحی و توس��عه خودرو و زیرمجموعه‌هایش و در نهایت توسعه 
صنعت خودرو اثر گذاشته است. اما برمی‌گردم به کارخانه. اولا یک طراحی 
خوب و کامل، نیازمند زنجیره‌ای از خدمات و امکانات است که اگر هر کدام 
از آنها نباش��د، کیفیت نهایی طراحی خودرو خوب نخواهد بود. اگر لولای 

فرهنگ عمومی و توسعه صنعتی
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در خودروهای ایرانی را بررسی کنید این موضوع را متوجه می‌شوید و لازم 
نیست توضیح بیش��تری بدهم. خودروس��از هر قدر هم موتور به‌روز روی 
خودرو بگذارد، وقتی هر روز چند بار درب را باز و بسته می‌کنید و اعصابتان 
خورد می‌ش��ود، از کیفیت کلی خودرو ناراضی خواهید بود.  اما از این نبود 
امکان��ات برای تکمیل طراحی خودرو بگذریم، و برگردیم به نقش فرهنگ 
س��ازمانی. می‌خواهم شما را با فضایی که مهندس��ان طراح ما با آن روبه‌رو 
هستند، آشنا کنم و ببینید که چگونه فرهنگ جامعه ما روی این موضوع هم 
تاثیر مستقیم می‌گذارد. بدون داستان‌سرایی در مورد تاریخ، باید بگویم که یک 
طراح همیشه با مدیرانی روبه‌رو است که معلوم نیست تا چه زمانی سر کار 
هستند و همیشه عجله دارند خودرویی را رونمایی کند. آنها عمدتا اهمیتی به 
کیفیت نمی‌دهند و فقط دنبال رونمایی هستند. همچنین هر وقت از آنها درباره 
امکانات موردنیاز یا تکمیل فرآیندهای طراحی در زمان درست سوال می‌کنند، 
جوابشان این است »من این حرف‌ها حالی‌‌‌ام نمی‌شود. این محصول در فلان 
تاریخ باید به بازار عرضه ش��ود و وقت و بودجه نداریم که به خواس��ته‌های 
فانتزی شما برسیم.« در چنین فضایی هر کس که زودتر یک نمایش را تکمیل 
کن��د، موفق‌تر اس��ت و پله‌های ترقی را زودتر ط��ی می‌کند؛ پس اصولا تیم 
حرفه‌ای شکل نمی‌گیرد. البته در برخی مقاطع تاریخی که مدیر ارشد فردی 
است عمیق‌تر و فهمیده‌تر، اجازه شکل‌گیری این تیم‌ها را می‌دهد. اما متاسفانه 
معمولا جامعه ایران این‌گونه است: یک روز قیر نیست و یک روز...؛ بنابراین 
ما در طول این ۳۰ سال با وجود تلاش‌های متعدد و حتی شکل‌گیری تیم‌های 
قوی طراحی، اولا از نتیجه کار آنها )مانند طراحی سمند و تیبا( بهره لازم را 
نبرده‌ایم و دوم اینکه به‌دلیل تغییرات سریع مدیریتی به سرعت این تیم‌ها از 

هم پاشیده‌اند و موج‌های جمعی مهاجرت را شاهد بوده‌ایم. بدین‌ترتیت عمدتا 
اف��راد پخمه‌ای مانند من در این می��ان باقی می‌مانند که جایی برای رفتن ندارند. 
آنها هم که واقعا نخبه هستند و متعهد به این آب و خاک، دو راه بیشتر ندارند، یا 
باید کنار بکشند و هر چه که مدیران بالا دستی می‌گویند با کندی انجام دهند و 
به‌طور طبیعی به‌تدریج کنار گذاشته می‌شوند، یا با توجه به هوش‌شان یادمی‌گیرند 
که چگونه در این نمایش همراهی کنند. بدین‌ترتیب اصولا فرهنگ نمایش دادن 
و کار س��طحی انجام دادن باب می‌ش��ود.  اما کمی هم درباره بالادستی‌ها عرض 
کنم. یک اصطلاحی در دنیای سیاس��ت وجود دارد: حرف‌های پوپولیس��تی. هر 
قدر مردم یک کش��ور دنبال توسعه باش��ند، حرف‌های پوپولیستی کمتر خریدار 
دارد. وقتی یک نفر می‌تواند با حرف‌های پوپولیستی رای بیاورد و رئیس‌جمهور 
یا وکیل مجلس ش��ود، خودبه‌خود در همان مسیر آدم‌های خود را در مسیر اجرا 
چیدمان می‌کند و نتیجه‌اش می‌شود این صنعت و محصولاتش. تا وقتی عامه مردم 
توسعه را نخواهند، توسعه رخ نمی‌دهد. تا وقتی مردم هر اتفاقی می‌افتد دیگران و 
به‌ویژه بالادستی را مقصر بدانند و مسئولیت‌های خود را فراموش کنند، نه توسعه 
صنعتی رخ می‌دهد و نه مشکلاتی مانند تصادفات جاده‌ای حل می‌شود. واقعیت 
این است که پ اگر بخواهیم صنعت خودرو پیشرفته، صنایع پیشرفته، اقتصادی 
پیش��رفته و در نهایت کشوری پیشرفته داشته باشیم، باید همگی مسئولیت‌پذیر 
باش��یم و هرکس در جای خ��ودش متعهدانه به انجام وظایف خ��ود بپردازد. تا 
وقتی با این بهانه که من یک نفرم و کاری از دستم بر نمی‌آید، هر کاری را مجاز 
بدانیم، وضع ما همین خواهد بود که هست. کار از همانجایی شروع می‌شود که 
موتورس��واری به خود اجازه می‌دهد مس��یر را خلاف بیاید یا راننده‌ای در وسط 

بزرگراه دنده عقب را آغاز می‌کند.
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»مجید مش��علچی فیروزآب��ادی« قائم‌مق��ام رئیس‌کل بیم��ه مرکزی، 
»علی‌اکب��ر ترکاش��وند« رئیس کمیت��ه اربعین صنعت بیم��ه و مدیرکل 
دفتر مرکزی حراس��ت بیم��ه مرک��زی ج.ا.ا،  به همراه »عبدالرس��ول 
عطایی« معاون اجرایی ش��رکت بیمه س��امان ب��ا حضور در منزل یکی 
از بیمه‌گذاران فوت ش��ده در مراسم اربعین حس��ینی، از خانواده آنها 

دلجویی کردند.
به گزارش روابط‌عمومی ش��رکت بیمه س��امان، بیمه‌گذار فوت ش��ده 

دارای بیمه‌نامه عمر و حادثه، و تحت پوشش بیمه اربعین بوده است.

وی، در جریان س��فر اربعی��ن در کربلای 
معلی و در یک حادثه تصادف، درگذشت.

بر اس��اس این گزارش، پیش‌تر، چک غرامت 3 
میلیاردریالی این بیمه‌نامه، توسط شرکت بیمه سامان 

به خانواده بیمه‌گذار ارائه شده بود.
خانواده این بیمه‌گذار نیز در این دیدار، با تشکر صمیمانه 

از خدم��ات به‌موقع ش��رکت بیمه س��امان به زائ��ران اربعین 
حسینی، از پرداخت سریع غرامت هم قدردانی کردند.

قدردانی خانواده بیمه‌گذار فوت شده 
در مراسم اربعین از خدمات بیمه سامان
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با عنایت به نیازمندی مدیریت س��رمایه انسانی به‌منظور انجام کارسنجی 
و تعیین تعداد نیروهای موردنیاز تمامی شعب و مراکز خدمات، پروژهای 
تحت عنوان س��امانه کارس��نجی شعب تعریف ش��د. تا قبل از ایجاد این 
س��امانه، اکثر آمار و اطلاعات مربوطه از واحدهای مختلف اعم از شعب 
و واحدهای ستادی و همچنین از طریق نرمافزارهای مربوطه جمع‌آوری 
می‌ش��د. طبیعی اس��ت که تهیه آم��ار و اطلاعات بیش از 300 ش��اخص 
کارسنجی به‌صورت دستی، میتواند خطای انسانی را به دنبال داشته باشد. 
از این��رو باتوجه‌به لزوم اخذ آم��ار و اطلاعات صحیح برای انجام هر چه 
دقیق‌تر کارسنجی شعب، نیاز به راهاندازی سامانه‌ای یکپارچه بیشتر نمود 

پیدا کرد.
در همین راس��تا، اجرای این پ��روژه با همکاری مدیریت‌های س��رمایه 
انسانی )به‌عنوان مدیر پروژه(، فناوری اطلاعات و بهبود و کیفیت و دفتر 
مدیرعامل از س��ال 1393 آغاز ش��د و با اندکی وقفه در پیشبرد، در سال 

1401 با موفقیت به اتمام رسید.
از دستاوردهای این پروژه مهم می‌توان به موارد زیر اشاره نمود:

- سرعت در اخذ اطلاعات مربوط به شاخص‌های کارسنجی
- افزایش میزان صحت و دقت اطلاعات مورداستفاده

- اس��تفاده از یک بس��تر واحد و یکپارچه به‌جای چندین بس��تر جهت 
اخذ آمار

- س��هولت در اخذ آمارهایی که محاسبات آن در سیستم‌های کامپیوتری 
فعلی و با نرمافزارهای موجود امکان‌پذیر نبود

- تسریع در انجام کارسنجی شعب
- ایجاد زمینه برای اخذ فعالیت‌های انجام شده در شعب به تفکیک کاربر
- ایجاد زمینه برای اخذ آمار و اطلاعات به‌روز از عملکرد ش��عب برای 

انجام کارسنجی در لحظه
- تبدیل داده‌های به‌روز از فعالیت‌های شعب به اطلاعات کاربردی برای 

برنامه‌ریزی و تصمیم‌گیری واحدهای بانک
- ام��کان قابلیت ارائه دسترس��ی ب��ه واحدهای مربوط��ه به‌منظور رصد 

فعالیت‌های شعب و اخذ آمارهای موردنیاز
- ایجاد زمینه به‌منظور شناس��ایی شعب مناسبتر برای اجرای برنامه‌های 

پایلوت و آزمایشی

- ایجاد زمینه برای تهیه انواع گزارش‌ها و داشبوردهای مدیریتی به‌منظور 
تحلیل وضعیت شعب به‌صورت سریع

 طبیعت��اً اتمام موفقیت آمیز این پروژه به معنای نهایی بودن این س��امانه 
نیست. چه‌بس��ا که با هر تغییر در محصولات و خدمات قابل‌ارائه توسط 
ش��عب و تغییر در فرایندهای انجام کار، شاخص‌های کارسنجی و متعاقباً 
سامانه کارسنجی میبایست به‌روز شود. این مهم هماکنون نیز با همکاری 

مدیریت‌های مرتبط به‌صورت مستمر در حال انجام می‌باشد.
در انتها لازم اس��ت اشاره داشته باشیم که موفقیت این پروژه ممکن نبود 
جز با کار تیمی و همکاری بسیار عالی همکاران خوبمان در مدیریت‌های 
فناوری اطلاعات و بهبود و کیفیت. از این‌رو مدیریت س��رمایه انس��انی 
تش��کر ویژه و قدردانی خود را برای پیش��برد هر چ��ه ‌بهتر پروژه از این 

 عزیزان اعلام می‌دارد.
محل خدمت فعلینام همکار

مديريت فناوري اطلاعاتریحانه خلیلی
مديريت فناوري اطلاعاتفاطمه اینانلو
مديريت فناوري اطلاعاتمینا زرگوش

مديريت فناوري اطلاعاتاعظم‌السادات کلانتری
مديريت فناوري اطلاعاتندا ناصروند
مديريت فناوري اطلاعاتزهرا رهنما
مديريت فناوري اطلاعاتاحمد بدرلی

مديريت بهبود و کيفيتراحله سادات حسینی
دفتر مديرعاملمحمد اکبری
دفتر مديرعاملمریم صفری

مديريت روابط عمومي و صداي مشتريانعلی اکبر قاسمی اصغری
مديريت سرمايه انسانيمینا حسین زاده کاشان

شعبه يزداعظم معصومی
مديريت سرمايه انسانيعلیرضا اوریات
مديريت سرمايه انسانيمحسن اسمعیلی

مديريت سرمايه انسانيرهام قلبی

تقدیر از همکاران فعال در کارسنجی

ض
فیا

فر 
لو

: نی
س

عک
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شعب بانك سامان
نام مسئول شعب/باجه‌هاشماره نمابرشماره تماسنشانیکد شعبهنام شعبه/باجهردیف

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

امیر گیلانی فر33443711-3344370433138314

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

دفاتر بانکداری اختصاصی

شماره تماسنشانیکد دفترنام مسئول دفترنام دفتر 

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

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

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

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

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

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

سرپرستی‌ها
شماره تلفن نشانینام  سرپرستعنوان سرپرستيردیف

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

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

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

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

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

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

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

62882110-0313-6282112-0313اصفهان خیابان توحید میانی نبش کوچه  شهید تقی آبادی پلاک 5حسین شکوه‌نیاسرپرستی شعب استانهای مرکز8

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

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

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

دفاتر بانکداری شرکتی بانک سامان
نام رییسنمابرتلفن نشانینام دفتر

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

نفیسه سلماسی37679140-41051و051-37679139

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

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

آقای عرب اسدی-----021-23095611



آبان 1401 / سال هجدهم، شماره 66185



67 آبان 1401 / سال هجدهم، شماره 185



آبان 1401 / سال هجدهم، شماره 68185


