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چکیده
هدف از معماری سیستم های پرداخت 
الکترونیکی، نمایش مجموعه 
مشخصه ها و مؤلفه هایی است که 
فرآیند ساختار سیستم پرداخت 
الکترونیکی را به طور کلی نشان 
می دهد. در این مقاله ابتدا به تعاریف 
سیستم پرداخت الکترونیکی اشاره شده 
و عناصر اصلی پرداخت، عامل های 
پرداخت، فرآیند پرداخت، ابزارهای 
پرداخت، مکانیسم های پرداخت، 
معایبشان در عصر جدید و مشکلات و 
موانع گسترش آن ها در ایران توضیح 
داده شده است. 

سیستم های پرداخت 
الکترونیکی در ایران

فرامرز فردی -کارشناس فنی 

غلامرضا وطنیان
عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی

س�رعت تحولات در عرصه بانکداری الکترونیکی به اندازه ای بالاس�ت که تش�خیص میزان عقب افتادگی بانک های کشور به راستی 
مش�کل اس�ت. با توجه به این پیش�رفت ها، نظام بانکداری در ایران به برنامه ریزی دقیق، حساب ش�ده و جامع نگر نیاز دارد تا بر آن 
اس�اس ب�ه اص�لاح خود بپردازد؛ زیرا با توجه به تحولات جهانی و به ویژه جهانی ش�دن اقتصاد و تج�ارت در آینده، رقبای بانک های 
کشور، تنها بانک های داخلی نخواهند بود؛ بلکه بانک های سراسر جهان نیز می توانند با بهره گیری از مزایای رقابتی )هزینه ها و تنوع 
خدمات(، بانک های داخلی را به چالش بکشانند و حتی برای آن ها مشکلات جدی در عرصه رقابت ایجاد کنند. سیستم های پرداخت 
الکترونیکی، یکی از بخش های بنیادین تجارت الکترونیکی اس�ت که نقش تامین اعتبار و جابه جایی وجه را بر عهده دارد. همچنین، 
گونه ه�ای جدید این سیس�تم ها توان جابه جای�ی وجه نقد از یک کاربر به کاربر دیگر و بازاریابی و فروش را نیز دارند. سیس�تم های 
پرداخت الکترونیکی از ثمره های فناوری های مدرن و توسعه ارتباطات است و دانش بشری را به سویی پیش می برد که دسترسی ها 
آس�ان تر از گذش�ته باش�د. آنچه این سیستم به دنبال آن اس�ت، کم  کردن حجم و گستره زنجیره های تأمین اس�ت. زنجیره تأمین، 
مسیری  است که مصرف کننده را به تولیدکننده یا تولیدکننده را به تولیدکنندگان دیگر متصل می کند و محصول برای رسیدن به دست 

مصرف کننده نهایی باید آن را بپیماید.

سیس��تم پرداخ��ت الکترونیک��ی، فرهنگ��ی، 
چ��ک   ،RTGS ، CAD، ACH، BIS

الکترونیکی و کارت الکترونیکی

کلید واژه ها

براى خرید بسته کامل سوالات استخدامى بانکها، اینجا کلیک نمایید.

https://iranarze.ir/tag/%D8%B3%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85%DB%8C-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9-%D9%87%D8%A7/
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سیستم های پرداخت الکترونیکی
تعاریف بسیاری برای سیستم های پرداخت ارایه شده است؛ ولی به نظر 
می رس��د تعریف کمیته بال )BIS(  تعریفی مناسب  و کاملی برای آن 

باشد: 
»سیس��تم پرداخت مجموعه ای از ابزار، عوامل فنی، قانونی، اجتماعی 
است که ارزش پولی را بین پرداخت کننده و گیرنده وجه منتقل می کند.« 
سیستم پرداخت را این گونه نیز تعریف کرده اند: »زیرساخت فناوری و 

قانونی که انتقال ارزش را بین دو طرف معامله میسر می سازد.«
 در این تعریف س��اده به دو موضوع مهم اش��اره ش��ده اس��ت؛ یکی 
زیرس��اخت فناوری و دیگری زیرس��اخت قانونی. منظور از زیرساخت 
فناوری، مجموعه س��خت افزارها و نرم افزارها اس��ت که امکان انتقال 
ارزش را فراهم می سازد و زیرساخت قانونی مجموعه قوانین، مقررات 
و توافق نامه هایی هس��تند که از سیس��تم پرداخ��ت حمایت کرده و در 

طرفین معامله ایجاد اطمینان و اعتماد می کنند. 

1- عناصر اصلی سیستم پرداخت الکترونیکی
در هر سیس��تم پرداخت سه عنصر اصلی وجود دارد. عنصر اول مجوز 
پرداخت اس��ت؛ یعنی خریدار یا فرستنده وجه، به بانک مجوز می دهد 
ک��ه پرداخت صورت گیرد. عنصر دوم تهاتر پرداخت اس��ت؛ یعنی بین 
بانک فرس��تنده و بانک گیرنده )در صورتی که دو بانک دخیل باشند( 
باید توافق نامه ای موجود باش��د تا عملیات پرداخت از حساب فرستنده 
به حس��اب گیرنده صورت پذیرد. عنصر س��وم عملیات تسویه حساب 
بین دو بانک اس��ت. این عنصر مهم ترین جزء سیس��تم های پرداخت 
الکترونیکی محس��وب می شود. برای این منظور عموما از اتاق پایاپای 
خودکار )ACH(  استفاده می شود. چنین اتاق های پایاپایی به صورت 
خصوصی یا دولتی توسط اکثر کشورها ایجاد شده است. به عنوان مثال 
 CHIPS و FEDWIRE در بعضی از کشورهای پیشرفته سیستم
و ACH وج��ود دارد ک��ه تمام عملیات پایاپ��ای بانکی را به صورت 

الکترونیکی انجام می دهند. 
در حال حاضر در ایران س��وییچ ش��تاب )ش��بکه تبادل اطلاعات بین 
بانکی( به عاملیت بانک مرکزی و توس��ط شرکت خدمات انفورماتیک 
راه اندازی ش��ده اس��ت. این ش��بکه به بانک ها اجازه می دهد تا طبق 
اس��تاندارد ISO8583  اطلاعات تبادل کنند. هم اینک سیستم ساتنا 
)RTGS( و پایا )ACH( نیز روی این شبکه راه اندازی شده است؛ در 
صورتی که انجام عملیات کلرالکترونیک )طرح سما( به صورت آزمایشی 
در شهر ابهر انجام می گیرد و در سایر شهرها  مکانیسم پایاپای به طور 
سنتی و دستی صورت می گیرد. فقدان چنین سیستمی در کشور عملًا 

مانع بزرگی در راه ایجاد بانکداری الکترونیکی تلقی می شود. 

2- عامل های موجود در سیستم های پرداخت الکترونیک
سیستم  پرداخت الکترونیکی یک سیستم چندعاملی است که اطلاعات 
مالی بین این عامل ها منتقل می ش��وند. شمای کلی این مدل و نحوه 
ارتباط بین عامل ها در ش��کل زیر نشان داده ش��ده است. در این نوع 

سیستم ها عامل های زیر وجود دارند:

پرداخت کنن�ده: پرداخت کننده وجه که توس��ط مکانیس��م پرداخت 
موجود عمل پرداخت را انجام می دهد.

گیرنده وجه: که توسط ابزارهای ارایه شده توسط Acquirer ارزش 
مالی را از پرداخت کننده دریافت می کند. 

 دریافت کنن�ده: ایجاد زیرس��اخت های مورد نیاز و ب��ه وجود آوردن 
امکان��ات ام��ن لازم ب��رای گیرنده وجه ک��ه بتوان��د ارزش مالی را از 

پرداخت کننده دریافت کند. 
صادرکنن�ده: ارایه ابزار یا اطلاعات مورد نیاز به پرداخت کننده وجه و 

همچنین بررسی اعتبار تراکنش ها 
دروازه سیس�تم های پرداخ�ت: ایجاد ارتباط بین  دریافت کننده ها و 

صادرکننده ها و تبادل تراکنش های مالی پرداخت مابین آن ها 
بانک تس��ویه کننده: تسویه حساب مابین  دریافت کننده و صادر کننده و 

اپراتور پرداخت با توجه به ضوابط تعریف شده 
توجه : هر یک از موارد ش��رح داده ش��ده یک نقش هس��تند و یک 
عام��ل می تواند به تنهایی چندین نقش را ایفا کند. برای مثال بیش��تر 
بانک ه��ا، به ویژه در ایران، ه��ر دو نقش صادرکننده و  دریافت کننده را 

ایفا می کنند. 

نظام های پرداخت در عصر جدید
پیدایش ابزارهای نوین در صنعت بانکداری به همراه تقاضای روزافزون 

براى خرید بسته کامل سوالات استخدامى بانکها، اینجا کلیک نمایید.
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مشتریان برای دست یابی به خدمات آسان تر بانکی، این صنعت را دچار 
تحولی ش��گرف کرده است. حضور ش��عب مجازی در قالب بانکداری 
الکترونیک��ی، ارمغان جدید فن آوری اطلاعات برای دنیای بانکداری و 
پاس��خ به این تقاضای  جدی است. در این  میان، خدمات کارت، طبق 
 آم��ار، جزء پرطرفدارترین  و  کاربردی ترین س��رویس های بانکی مدرن 
محسوب می ش��ود و سیس��تم کارت جزء ضروری یک سیستم جامع 

بانکداری به شمار می آید. 

چرا کارت؟
چرخه گردش پول زیر را در نظر بگیرید:

این روال، فرآیندی روزمره و عمده ترین چرخه کاربردی پول است. 

معایب این فرآیند بدین شرح است:
پول از لحظه ای که توس��ط مش��تری دریافت می شود تا لحظه ای که 
توس��ط فروشنده به بانک برگشت داده می شود، در اختیار بانک نیست 
و بانک نمی تواند آن را در محاس��به موج��ودی ذخایر خود لحاظ کند. 
احتمال این نیز هست که پول های جمع آوری شده توسط فروشگاه به 

بانک دیگری )بانک رقیب( واریز شود. 
 استهلاک این پروسه زیاد است، ممکن است اسکناس یا سکه آسیب 

ببیند یا به سرقت رود. 
برای فائق آمدن بر مش��کلات این چرخه، بانک ها راه حل اس��تفاده از 
کارت و پایان��ه فروش را پیش��نهاد دادند. بدی��ن ترتیب که این چرخه 
به ص��ورت صوری و در عالم مج��ازی رخ  داده و پولی از بانک خارج و 

وارد نشود. با استفاده از کارت روال بالا به صورت زیر تغییر می یابد:
 ش��خص به بانک مراجعه و کارت خود را دریافت می کند. )دقت کنید 

که این بار بر خلاف حالت قبل، یک بار به بانک مراجعه صورت گرفته 
و کاهش حجم مراجعات مش��تریان برای بان��ک نیز صرفه جویی های 

زیادی را در پی دارد.(
شخص به فروشگاه مراجعه و با استفاده از کارت خود و دستگاه خاصی 
که بانک در اختیار فروش��گاه ق��رار داده وجه مابه ازای خرید را جابجا 
می کند. )پول همچنان در اختیار بانک است و تنها مالکیت این پول از 
مشتری سلب و به فروشنده داده می شود. فروشنده به منظور واریز پول 
به بانک مراجعه نکرده، علاوه بر این، فروش��نده حتما پول را در بانک 

صادر کننده کارت نگهداری می کند.(

:)Card Acceptance Device( ابزار های پذیرش کارت
ابزار های پذیرش کارت )CAD( در حقیقت به عنوان یک واسط بین 

دارنده کارت و سیستم مرکزی عمل می کنند. 
عمده ترین ابزار های پذیرش کارت عبارتند از :

ATM .1
EFT POS .2
PIN PAD .3

Self Services Kiosk .4
:)Concentrator( 5. متمرکزکننده

وظیف��ه این بخش، برقراری اتصال بین نقطه تماس و ارایه س��رویس 
با مرکز اصلی اس��ت. با توجه به بعد مس��افت و هزینه های مخابراتی 
برای افزایش راندمان و کاهش هزینه ها در هر شهر و یا مرکز استان، 
نقطه ای برای جمع آوری تماس ها در نظر گرفته می ش��ود و این نقطه 
در یک ش��بکه عمومی گس��ترده )wan( به س��امانه مرکزی متصل 

هستند. 
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3- ویژگی های سیستم های پرداخت الکترونیکی مناسب
1� قابلیت اطمینان1 و امنیت2: نخستین ویژگی یک سیستم پرداخت 
الکترونیکی، امنیت و قابل اطمینان بودن آن است. با توجه به حساسیت 
معاملات تجاری و پرداخت وجه، سیس��تم پرداخت الکترونیکی باید با 
قابلیت اطمینان بالا، همواره در دس��ترس کاربران باشد و میزان خطا 
و مش��کلات امنیتی در آن نزدیک به صفر باشد. برای این منظور باید 
از س��خت افزارها، نرم افزارها و پروتکل های امنیتی مطمئن، اس��تفاده 
ش��ود. منظور از قابلیت اطمینان سیستم های پرداخت الکترونیکی این 
است که سیستم همواره در دسترس کاربران باشد و چنانچه با خطای 

سخت افزاری یا نرم افزاری مواجه شد، سریعاً خطا تشخیص 
داده شود و سیستم های موازی آن وارد عمل شوند 

و یا خطا یا نقص به طور خودکار برطرف شود. 
2� مقیاس پذیری: دومین ویژگی سیس��تم 

پرداخت الکترونیکی مناس��ب، عدم وجود 
محدودیت در استفاده کاربران از سیستم 
و عدم کاهش کارآیی به هنگام افزایش 

تعداد کاربران است. 
3� رعای��ت گمنام��ی : یک��ی دیگر از 

خصوصی��ات ی��ک سیس��تم پرداخ��ت 
الکترونیک��ی رعایت اصل گمنامی اس��ت. 

مش��خصه افرادی که با این سیس��تم ارتباط 
برقرار می کنند و یا معامل های را انجام می دهند، 

نباید آشکار و قابل پیگیری باشد. به عبارت دیگر حداقل 
آش��کار کردن آن برای افراد عادی ممکن نباش��د و ی��ا هزینه بالایی 
داشته باش��د. البته ممکن اس��ت برای پیگیری های قانونی با طراحی 
روش هایی بتوان افراد دست اندرکار یک معامله غیرقانونی را شناسایی 

کرد. 
4� قابل قبول بودن : برای طرفین یک معامله، باید سیستم پرداخت و 
مکانیسم آن قابل قبول باشد. مبنای قابل قبول بودن می تواند قانونی 

یا قراردادی باشد. 
5� انعطاف پذیری :

یک سیس��تم پرداخت الکترونیکی مناسب، سیستمی است که بتواند با 
ابزاره��ا و روش های مختلف پرداخت، کار  کن��د و کاربر را محدود به 
یک روش خاص نکند. برای مثال با انواع کارت های بدهکار، اعتباری، 

هزینه و دیگر کارت ها قابل اجرا باشد. 
6� تبدیل پذیری : انواع ابزارها و روش های پرداخت مورد اس��تفاده در 
سیس��تم پرداخت، باید قابلیت تبدیل به یکدیگر را داشته باشند. علاوه 

بر این تا حد ممکن، امکان تبدیل ارز را نیز فراهم کنند. 

7� کارآی��ی : منظ��ور از کارآیی، میزان س��رعت انجام معامله اس��ت. 
س��رعت و کارآیی یک سیستم پرداخت باید در حد مطلوب باشد. برای 
این منظور معمولًا از پروتکل های س��اده تر برای مبالغ پایین اس��تفاده 
می شود تا از این طریق ترافیک را کاهش داده و کارآیی را بالا ببرند. 
8� س��هولت استفاده از سیستم : سیس��تم پرداخت الکترونیکی باید به 
گونه ای طراحی ش��ود که کاربر، حداقل اطلاعات را وارد سیستم کرده 
و بدون وارد ک��ردن جزییات معاملات، بتواند به خرید و پرداخت وجه 
اق��دام کند. علاوه ب��ر این باید ابزارهای مناس��ب در اختیار کاربر قرار 
گیرد تا بتواند از مراحل انجام معامله قدم به قدم اطلاع کس��ب کند و 

راهنمایی لازم به وی ارایه شود. 
9- دارا بودن مرکز امداد مش��تریان با ویژگی های 

ذیل:
- اطلاع رسانی درباره ماهیت انواع خدمات 

ارایه شونده
- آموزش اولیه برای نحوه اس��تفاده از 

هر خدمت
- بررس��ی مش��کلات مش��تریان در 
بهره گی��ری از این خدم��ات و تلاش 

برای مرتفع کردن آن ها
- پیگیری رف��ع مغایرت های احتمالی در 

تراکنش ها
- ایجاد پل ارتباطی میان مش��تریان و مسئولان 

بانک 
- اطلاع رس��انی به منظور آشنا کردن عموم مردم با محصولات جدید 

ارایه شده
- اعتمادسازی عمومی برای استفاده از این خدمات و بیان جذابیت های 

استفاده از آن ها 
4- مکانیسم های پرداخت در سیستم های پرداخت الکترونیکی

برای پرداخت معمولًا سه مکانیسم وجود دارد: 1� پرداخت نقدی مثل 
س��که و اس��کناس 2� پرداخت و انتقال وجه از طریق بانک 3� تهاتر 
کالا به کالا. نوع اول و سوم در سیستم های پرداخت الکترونیکی جایی 
ندارند؛ زیرا نقل و انتقال به این شیوه، امکان پذیر نیست. بنابراین وقتی 
از سیس��تم های پرداخت الکترونیکی صحبت می ش��ود، منظور همان 
مکانیسم پرداخت بانکی است. به عبارت دیگر مکانیسم ها و ابزارهای 
قانون��ی ویژه ای که برای التزام به پرداخ��ت مبلغ معینی پول، طراحی 
ش��ده اند. با پیش��رفت هایی که در فناوری اطلاعات و ارتباطات ایجاد 
شده اس��ت، ابزارهای پرداخت نیز متحول شده اند. مهم ترین ابزارهای 

پرداخت سیستم های الکترونیکی در حال حاضر در ادامه آمده اند:

سیستم پرداخت 
الکترونیکی باید به گونه ای 

طراحی شود که کاربر 
حداقل اطلاعات را وارد سیستم کرده 
و بدون وارد کردن جزییات معاملات، 

بتواند نسبت به خرید و پرداخت 
وجه اقدام کند
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1� کارت ها:
کارت ها انواع مختلفی دارند که برای مقاصد مختلفی بر اساس فناوری 
متفاوتی طراحی شده اند. کارت ها شامل کارت بدهکار، کارت اعتباری، 

کارت هزینه و انواع کارت های هوشمند است.
2� پول الکترونیکی: اخیراً در کشورهای پیشرفته نظیر آمریکا و انگلیس 
عرضه می شود. پول الکترونیکی عبارت است از ارزش پولی ذخیره شده 
به ش��کل دیجیتالی، که برای پرداخت های فوری معاملات در دسترس 
است. پول الکترونیکی در حال حاضر مرحله معرفی خود را می گذراند. 
3� چک الکترونیکی: تقریباً مشابه پول الکترونیکی است با این تفاوت 

ک��ه در مکانیس��م چک الکترونیکی س��ه ط��رف درگیر 
هس��تند )خریدار، فروشنده و بانک( درحالی که در 

پ��ول الکترونیکی فقط دو ط��رف وجود دارد 
)خریدار و فروشنده(. 

4� سیس��تم پرداخ��ت خ��رد1: اغل��ب 
سیستم های پرداخت، برای پرداخت های 
با ارزش بالا طراحی شده اند. اخیراً نظر 
صاحبنظران به سیستم جدیدی تحت 
عنوان سیس��تم های پرداخت خرد جلب 

ش��ده  اس��ت و آن پرداخت های بس��یار 
جزیی با مبالغ بسیار کم است. 

با توجه به گسترش اینترنت پیش بینی می شود 
ک��ه در سیس��تم های  پرداخ��ت الکترونیکی آینده، 

مکانیس��م پرداخت به س��مت کارت ها، پول الکترونیکی و 
پرداخت های خرد سوق پیدا کند. 

5- مشکلات و موانع
شناخت مشکلات و محدودیت ها، به برنامه ریزان و تصمیم گیران کشور 
که قصد گسترش و توسعه تجارت الکترونیکی و بانکداری الکترونیکی 
در کشور را دارند کمک خواهد کرد تا برنامۀ جامعی را برای این منظور 

تدوین کنند. 
م��واردی چ��ون ضع��ف فرهنگ��ی در اس��تفاده از خدم��ات بانکداری 
الکترونیک��ی، وج��ود روزنه هایی برای سوء اس��تفاده از اطلاعات کارت 
 مش��تریان، س��رقت کیف حاوی م��دارک و اس��ناد الکترونیکی بانکی، 
ش��یوه رس��یدگی به تخلفات فناوری اطلاعات و نگرانی ناشی از حجم 
عظیم نقدینگی جابجا شونده در تراکنش های الکترونیکی جزء موانع و 
مشکلات پرداخت الکترونیکی در کشور هستند که به ذکر مصادیق دو 

مورد نخست می پردازیم:
• نداش��تن اطلاعات کاف��ی در زمین��ه مزایای اس��تفاده از پایانه های 

فروش��گاهی و خرید اینترنتی، اعتماد بی مورد و در اختیارگذاشتن رموز 
کارت الکترونیکی به فروشندگان، نوشتن رمز روی کارت 

• س��ارقان  نوی��ن یا همان هکر ها یک س��ایت را ک��ه از نظر ظاهری 
کاملا مش��ابه سایت های بانک هاست طراحی کرده و ضمن فریب افراد 
اطلاعاتش��ان را س��رقت می کنند و به طبع آن حساب فریب خوردگان 

خالی می شود.

روش های پیشنهادی 
• تلاش برای کاهش روزافزون نارسایی در تراکنش ابزارهای پرداخت 
الکترونیکی و جلب مشارکت رسانه های عمومی به منظور 
فرهنگ سازی هرچه بیش��تر و تسهیل استفاده از 

این خدمات. 
فرهنگ س��ازی مش��تریان  و  آم��وزش   •
برای ترغی��ب به اس��تفاده از پایانه های 
فروش��گاهی به جای پرداخت پول نقد 

از خودپردازهای بانکی
• توس��عه بهین��ه ش��بکه ارتباطی بین 
بانکی روی پایانه های فروش بانک های 
مختلف برای پذیرش کارت همه بانک ها، 
تلاش همه بانک ه��ا برای افزایش کمی و 
کیفی پایانه های فروش و بالارفتن دسترسی و 

اطمینان از عملکرد پایانه ها به صورت 7×24
• تشخیص س��ایت های تقلبی، کافی است آدرس پرداخت 
الکترونی��ک بانک خود را به درس��تی بشناس��ید، چراک��ه هیچ هکری 
نمی تواند آن را س��رقت کند. حتما دقت داشته باشید که در کنار آدرس 

سایت عبارت //:https ذکر شده باشد. 

نتیجه گیری
در این مقاله ویژگی های سیس��تم های پرداخت الکترونیکی بررسی و 
تش��ریح شد. آش��کار اس��ت که برخورداری از مرکز امداد مشتریان با 
ویژگی های ذکرش��ده و سهولت استفاده از سیس��تم، بیشترین تاثیر و 

تبدیل پذیری کمترین تاثیر را داشته است. 

مراجع

1. www. azaript.com
2. www. isi. org.ir
3. www. ebmag.ir
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کارکرد
 تکنیک های مدرن 
در 
حسابداری مدیریت

مهرشاد مهدویان 
 کارشناس مسئول چک ها و بروات

)بخش نخست(

هزینه یاب��ی بر مبنای فعالیت )ABC(، کارت 
اف��زودة  ارزش   ،)BSC( مت��وازن  ارزیاب��ی 

)EVA( اقتصادی

کلید واژه ها

هزینه یاب��ی بر مبنای فعالی��ت)1(، کارت ارزیابی متوازن)2( و ارزش افزودة اقتصادی)3( ابزارهای 
مدرن اندازه گیری عملکرد مدیریت محسوب می شوند و هم اکنون بسیاری از شرکت ها در سراسر 

اروپا و آمریکا از آن ها استفاده می کنند. 

- هزینه یابی بر مبنای فعالیت: از سیستم های نوین هزینه یابی محصولات و خدمات است که 
نیازهایی از قبیل محاسبۀ صحیح بهای تمام شدة محصول، بهبود فرآیند تولید، حذف فعالیت های 
زائد، ش��ناخت محرک های هزینه، برنامه ریزی عملیات و تعیین راهبردهای تجاری را برای واحد 

اقتصادی برآورده می کند. 
- ارزیابی متوازن: کارت ارزیابی متوازن یک مفهوم نوین مدیریتی است که به همۀ مدیران در 

همه سطوح کمک می کند تا بتوانند فعالیت های کلیدی خود را پایش و کنترل کنند. 
- ارزش اف�زودة اقتصادی: معیاری اس��ت که به منظور نظ��ارت کلی در زمینۀ خلق ارزش، در 
ش��رکت به کار برده می ش��ود. ارزش افزودة اقتصادی راهبرد نیست، بلکه راهی است که نتایج را 

اندازه گیری می کند. 

چکیده
این مقاله، س��ه چارچوب هزینه یابی بر مبنای فعالیت، ارزیابی متوازن و ارزش افزودة اقتصادی 
را که استفاده از آن ها در صنایع به طور گسترده در حال افزایش است، مورد بحث قرار می دهد. 
اگر چه در این مقاله به طور خلاصه این سه چارچوب توصیف می شوند، اما بیشتر با پاسخ گویی 
به این پرسش سروکار داریم که آیا می توان این تکنیک ها را به طور همزمان به کاربرد، یا با هم 
ناس��ازگارند؟ این مقاله بیان می کند که این چارچوب ها در واقع مکمل یکدیگرند و زمانی که با 

هم به کار برده شوند، می توانند بسیار موثر واقع شوند. 
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طرح یک پرسش 
آیا چارچوب های هزینه یابی بر مبنای فعالیت، 
ارزیابی مت��وازن و ارزش اف��زودة اقتصادی با 
یکدیگر ناسازگارند یا می توان آن ها را در یک 

به کار  توامان،  به شکل  سازمان، 
برد؟

مبنای  ب��ر  هزینه یابی 
فعالی��ت و ارزیاب��ی 
متوازن، اطلاعاتی را 
فراهم می آورند که 
مدی��ران در فرآیند 
تصمیم گیری ه��ای 

ارزش،  خلق  به  منجر 
به آن اطلاعات نیازمندند. 

اقتص��ادی  اف��زودة  ارزش 
تصمی��م،  چارچ��وب  فراهم آورن��ده 

معیاره��ای عملکرد و محرک هایی اس��ت که 
مدیریت را برای خلق ارزش برمی انگیزد. 

ب��رای درک بیش��تر مفاهی��م هزینه یاب��ی بر 
مبنای فعالیت، ارزیابی متوازن و ارزش افزودة 
اقتصادی، می توان تجارت را به فوتبال تشبیه 

کرد. مربی یک تی��م فوتبال به عوامل 
نیاز  موفقیت  ب��رای  متعددی 

دارد. برای مثال، به دست 
ضربه ه��ای  آوردن 

به دست  ایستگاهی، 
کرن��ر،  آوردن 
یک  فراهم س��ازی 
مس��تحکم  دف��اع 

ی��ک  داش��تن  و 
مناس��ب.  دروازه ب��ان 

اما در پایان مس��ابقه تنها 
این  چیزی ک��ه اهمی��ت دارد 

است که مسابقه را برده ایم یا باخته ایم، نه 
این که در طول ب��ازی چند کرنر یا چند ضربه 
ایس��تگاهی به دس��ت آورده ایم. در تجارت نیز 
مدیر معیارهای زیادی را برای کسب موفقیت 

لازم دارد. هزینه یاب��ی ب��ر مبن��ای فعالی��ت 
وارزیاب��ی متوازن معیارهایی هس��تند که مدیر 
را در تصمیم گی��ری و دس��ت یابی به موفقیت 
یاری می رس��انند، اما آیا صرفا اس��تفاده از 
ای��ن معیارها به معن��ای نیل به 

موفقیت است؟ 
ک��ه  موض��وع  ای��ن 
ب��رای  مدیری��ت 
ب��ه  دس��ت یابی 
موفقی��ت ب��ه این 
دارد  نی��از  معیارها 
امری بدیهی است؛ 
برد  تعیین کننده  ام��ا 
ارزش  باخت شرکت،  یا 
اف��زودة اقتصادی اس��ت. با 
به کارگیری ارزش اف��زودة اقتصادی 
مدیران در اس��تفاده از اطلاعات به منظور خلق 
ارزش و خواس��ته مالکان، برانگیخته می شوند. 
نیاز سازمان ها به س��ازگاری با محیط تجاری 
پویا و پیچیده امروزی برای ادامۀ بقا که ناشی 
از توسعه بازارهای رقابتی است از یک سو، و از 
س��وی دیگر فشار مجامع سرمایه گذار 
به مدیران برای تعیین ارزش 
معیاره��ای  تبیی��ن  و 
دقی��ق  اندازه گی��ری 
باع��ث  ش��فاف،  و 
س��ازمان ها  ش��د 

ی  سیس��تم ها
و  پ��اداش  س��نتی 
اندازه گیری عملکرد 
را ک��ه در ده��ه قبل 
بودن��د،  آورده  به وج��ود 
م��ورد بازنگری ق��رار دهند و 
دوباره آن ها را بیازمایند تا مش��خص شود 
ک��ه آیا مبنای صحی��ح و قاب��ل اتکایی برای 
تصمیم گی��ری بوده اند یا خی��ر؟ در حال حاضر 
تکنیک ه��ای اندازه گیری، بی��ش از این که بر 

چارچوب های حس��ابداری اس��توار باش��ند، بر 
اساس تئوری های اقتصادی بنا شده اند. 

ام��ا به راس��تی ش��رکت باید از چ��ه چارچوبی 
اس��تفاده کند؟ و زمانی که چارچوب جدیدی در 
حال اجراست، آیا شرکت باید دیگر چارچوب ها 

را نادیده بگیرد؟
الف(هزینه یابی بر مبنای فعالیت 

ب��ا متنوع ش��دن تولی��دات و مش��تریان یک 
سازمان، تخصیص هزینه های سربار به امری 
گمراه کننده، و تحریف کنندة بهای تمام ش��دة 
تولی��دات یا خدم��ات خاص، تبدیل می ش��ود. 
همان طور ک��ه می دانیم، سیس��تم هزینه یابی 
بر مبنای فعالیت و سیس��تم هزینه یابی سنتی، 
از لح��اظ نحوة تخصیص هزینه های س��ربار، 
با یکدیگ��ر متفاوت اند. این تف��اوت در جدول 
1 نش��ان داده شده اس��ت؛ بدین معنی که در 
سیس��تم هزینه یابی س��نتی، هزینه های سربار 
تنها براس��اس یک محرک هزینه که می تواند 
حجم تولید، س��اعات کار مس��تقیم، س��اعات 
کار ماش��ین آلات یا میزان دس��تمزد مستقیم 
باشد، تسهیم می ش��ود و این نمی تواند مبنای 
صحیحی برای تسهیم هزینه های سربار پدید 
آورد؛ زی��را ب��رای مثال، محصول��ی که چرخۀ 
عملیات تولیدی آن کوتاه اس��ت، ممکن است 
ب��ه می��زان غیرمتناس��بی از هزینه ه��ای انبار 
ی��ا بارگیری بهره بب��رد. بنابراین حس��ابداری 
صنعتی به شکل سنتی پیام نادرست به مدیران 
می ده��د. اما در سیس��تم هزینه یابی بر مبنای 
فعالیت، تس��هیم هزینه های س��ربار شامل دو 
مرحله است؛ در مرحلۀ اول فعالیت های عمده 
شناس��ایی می شوند و هزینه س��ربار به تناسب 
منابعی که در هر فعالیت مصرف می شود به آن 
فعالیت ها تخصیص می یابد)نمودار 1(. س��ربار 
تخصیص یافته به هر فعالیت، هزینۀ انباش��ته 
فعالی��ت)4( نامیده می ش��ود. پس از تخصیص 
س��ربار س��اخت به فعالیت ه��ا در مرحله اول، 
محرک های هزینه )5( مناسب و مربوط به هر 

مدیران برای آن که 
بتوانند عملکرد شرکت شان 

را ارتقا دهند، نیازمند 
شناخت چگونگی اثر متقابل 

بهای تمام شده با دیگر معیارهای 
عملکرد هستند. این نیاز با تکنیک 

ارزیابی متوازن پاسخ مناسب 
دریافت می کند
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یک از فعالیت ها شناسایی می شوند. سپس در 
مرحله دوم هزینه انباش��ته هر فعالیت به نسبت 
مقدار مصرف محرک های هزینه در هر یک از 
خطوط تولید محصول به این خطوط تخصیص 
داده می شوند. این سیستم هزینه یابی می تواند 
اطلاع��ات بهتری را ب��رای تصمیم گیری های 
استراتژیک مدیریت فراهم آورد و به تشخیص 
هزینه های ب��دون ارزش اف��زوده کمک کند. 
بنابراین هزینه یابی ب��ر مبنای فعالیت، کیفیت 

تولید و صحت هزینه یابی را بهبود می بخشد. 

ب( کارت ارزیابی متوازن 
مدیران برای آن که بتوانند عملکرد شرکت شان 
را ارتقا دهن��د، نیازمند ش��ناخت چگونگی اثر 
متقاب��ل بهای تمام ش��ده با دیگ��ر معیارهای 
عملکرد هس��تند. این نیاز ب��ا تکنیک ارزیابی 

متوازن پاسخ مناسب دریافت می کند. 
در محیط رقابت��ی و پیچیده تجارت در دنیای 

ام��روز، موفقیت بنگاه های اقتص��ادی درگرو 
فرآیند بهبود مستمر است. با توسعه شرکت ها 
به تدریج مدیریت از مالکیت جدا می شود)تضاد 
مناف��ع ایج��اد می گ��ردد( و بحث مس��ئولیت 
پاس��خگویی به وجود می آی��د؛ بدین معنی که 
مدیران در برابر مالکان باید پاس��خگو باشند. 
ب��ا تمایز مالکان از مدی��ران و توجه به این که 
مالکان آگاهی کمی از مسائل مالی دارند و به 
اطلاعات گزارش شده از سوی مدیریت متکی 

روش ABCروش های سنتی

هدف اصلی آن ارایه اطلاعاتی در زمینه های سودآوری، رضایت مشتریان و هدف اصلی آن ها ارایه اطلاعاتی در زمینه سودآوری است
رقابت در سطح بین المللی است

برای جریان های تولیدی ساده، استاندارد و معمولی به کار 
گرفته می شوند

برای جریان های تولیدی ساده، غیراستاندارد و پیچیده کاربرد دارد

بهای تمام شدة محصول را با استفاده از مواد اولیه مستقیم، 
دستمزد مستقیم و سربار کارخانه محاسبه می کنند و رسماً 

اثرات تکنولوژی پیشرفته را منظور نمی کنند

بهای تمام شده را با استفاده از مواد اولیه مستقیم و سربار کارخانه)یا 
هزینه های تبدیل( محاسبه می کنند و هزینه های مربوط به تکنولوژی، کنترل 

کیفیت و رقابت در سطح جهانی را مد نظر می گیرد

بهای تمام شده را برای یک دایره، محصول یا خدمت بدون 
توجه مستقیم به فعالیت های لازم جهت تولید و توزیع 

محاسبه می کنند

برای محاسبة بهای تمام شده، رابطة علیت بین فعالیت های لازم به منظور تولید 
و توزیع محصول یا خدمت، و ارزش اقتصادی منابع به کارگرفته شده، ایجاد 

می کند

دارای یک یا حداکثر چند مرکز هزینه برای تخصیص هزینه ها 
در سطح شرکت یا دایره هستند

از مراکز هزینه های متعدد که با توجه به میزان فعالیت ها تعیین می شوند، 
استفاده می کند

از یک مبنا)معمولاً هزینه دستمزد مستقیم یا ساعات کار 
ماشین آلات( یا حداکثر چند مبنا جهت تسهیم هزینه های 

سربارکارخانه استفاده می کنند

از مبناهای مناسبی برای هر مرکز فعالیت هزینه استفاده می کنند و دارای 
مبناهای چندگانه است

از مبنا)ها(ی تسهیم سرباری استفاده می کنند که الزاماً بر 
اساس روابط علت و معلولی همة اقلام سربار سازمان نیستند

هر فعالیت، صرفاً بر اساس روابط علت و معلولی مبنای مقتضی تسهیم سربار 
کارخانه را تعیین کرده و مورد استفاده قرار می دهد

اکثراً از مبناهای مالی برای تسهیم هزینه های سربار استفاده 
می کنند

از مبناهای مالی و غیرمالی برای تسهیم هزینه های سربار بهره می گیرد

هزینه ها به دو گروه، هزینه محصول و هزینه دوره تقسیم 
می شوند. همچنین هزینه های ثابت را از هزینه های متغیر 

متمایز می کنند

همة هزینه ها را به عنوان هزینه های محصول تلقی می کند و با توجه به دید 
شرکت، هزینه ها را متغیر در نظر می گیرد

تصمیم گیری های صحیح و مناسب را با استفاده از اطلاعات سیستم برای تصمیم گیری مدیران گمراه کننده هستند
حسابداری مدیریت میسر می کند

برای برنامه ریزی و کنترل مدیران چندان مناسب و دقیق 
نیستند

برای برنامه ریزی و کنترل بسیار مناسب است و اطلاعات دقیق را در این راستا 
ارایه می دهد

جدول 1( تفاوت روش های هزینه یابی سنتی و هزینه یابی بر مبنای فعالیت

ABC نمودار 1( فرآیند اصلاح هزینه یابی از طریق به کارگیری روش
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هس��تند، آنان به ارزیابی عملکرد مدیریت نیاز 
دارن��د و در ای��ن ارزیابی ناچار به اس��تفاده از 
اندازه گیری هستند )مثالی در ادبیات مدیریت 
وجود دارد که اگر کسی نتواند چیزی را اندازه 
بگی��رد، نمی تواند آن را اداره کند(، اما اگر این 
اندازه گی��ری تنها متکی ب��ر ارقام و اطلاعات 
مالی باش��د، نمی تواند مبن��ای صحیحی برای 
قض��اوت و تصمیم گیری پدید آورد. یک دلیل 
این امر این اس��ت که مدیران مسئول گزارش 
ارقام و اطلاعات مالی هس��تند و ممکن است 
اطلاعات گزارش ش��ده انعکاس��ی از عملکرد 
واقع��ی ش��رکت نباش��د. حت��ی اگ��ر مدیران 
اطلاع��ات مالی را به طور واقعی و صحیح هم 
گزارش کرده باشند، تنها اتکا به این اطلاعات 
در ارزیابی عملکرد مدیران کافی نیست. برای 
درک بیش��تر موضوع فرض کنید ش��رکتی در 
دو س��ال متوالی دارای سود یکسانی باشد، اما 
در س��ال دوم اقداماتی در جهت جلب بیش��تر 
رضایت مشتریان انجام داده یا اقدام به برگزاری 
دوره های آموزش��ی برای افزای��ش مهارت و 
تخصص کارکنان کرده است. افزایش رضایت 
مش��تریان نشانه فروش بیش��تر و به دنبال آن 
کس��ب سود بیش��تر در آینده است و از طرف 
دیگر افزای��ش مهارت و تخص��ص کارکنان 
موج��ب افزایش کارآی��ی )Efficiency( و 
به��ره وری )Productivity( خواهد ش��د. 
ام��ا اگر بخواهی��م تنها از بعُ��د مالی، عملکرد 
ش��رکت را ان��دازه بگیریم، ش��رکت در هر دو 
دوره عملکرد یکسانی داشته؛ ولی واقعیت این 
است که شرکت در سال دوم عملکرد بهتری 

از خود به جای گذاشته است. 
ارزیاب��ی متوازن، عملکرد س��ازمان را از چهار 

دیدگاه کلیدی مورد سنجش قرار می دهد: 
1( مالی: کاپلان و نورتن، نیاز سنتی به اعداد 
و ارق��ام حس��ابداری را م��ورد بی توجهی قرار 
نداده اند، بلکه ارای��ه اطلاعات مالی قابل اتکا 
و به موقع به همراه س��ایر اطلاع��ات غیرمالی 

را از عوام��ل مهم ارزیاب��ی صحیح عملکرد و 
تعیین اس��تراتژی به حس��اب می آورند. از این 
منظر، ارزیابی متوازن با استفاده از معیارهایی 
نظیر سود هر سهم، نرخ بازده دارایی ها، ارزش 
افزودة اقتصادی، سود باقی مانده )RI( و. . . به 

ارزیابی عملکرد و ارایه بازخور می پردازند. 
2( رضایت مش�تریان: یافته های اخیر علم 
مدیریت بیانگر اهمیت روزافزون تمرکز روی 
مشتری و کسب رضایت وی به عنوان یکی از 
عوامل حیاتی موفقیت در فعالیت های اقتصادی 
اس��ت. چرا که اگر مشتریان راضی نباشند، به 

تدری��ج تامین کنن��دگان جدیدی 
برای رفع نیاز خود خواهند 

یاف��ت. برخ��ی عوامل 
موث��ر ب��ر رضای��ت 
عبارتند  مش��تریان 
کالا،  کیفی��ت  از: 
نحوه خدمات دهی، 
طرز برخورد، قیمت 
کالا و زمان انتظار. 

عملکرد ضعیف سازمان 
ی��ا واحد اقتص��ادی در این 

زمینه وضعیت نامطلوبی را در آینده 
برای ش��رکت در پی خواهد داش��ت، هرچند 
ممکن اس��ت وضعیت مالی ش��رکت در حال 

حاضر رضایت بخش باشد. 
3( رضای�ت کارکن�ان )آموزش و رش�د(: 
و  تغیی��رات علم��ی  آهن��گ  ب��ودن  س��ریع 
تکنولوژیک در محیطی که پیرامون س��ازمان 
را احاطه کرده از یک س��و، و محدودیت های 
مربوط به جایگزینی نیروهای فعلی با نیروهایی 
با دانش جدید از س��وی دیگر، توجه روزافزون 
ب��ه امر آموزش کارکنان و جلب رضایت آن ها 
در محیط های س��ازمانی را به همراه داش��ته 
اس��ت. این ام��ر به ویژه در س��ازمان هایی که 
نوع فعالیت شان نیاز به نی��روه�ایی با سطوح 
علمی بالا را ایجاب می کند، چشمگیرتر است. 

در چنین ش��رایطی ارزیابی عملکرد س��ازمان 
از این منظر می تواند به شناس��ایی نقاطی که 
اختصاص وجوه درنظر گرفته ش��ده برای امر 
آموزش به آن ها، بیشترین تاثیر را در عملکرد 

سازمان به همراه دارد، منجر شود. 
داخل�ی  فرآینده�ای  انج�ام  نح�وه   )4  
ش�رکت: عملی��ات یک س��ازمان ی��ا بنگاه 
اقتصادی متشکل از مجموعه فرآیندهایی است 
که به طور مس��تقیم یا غیرمستقیم با ماموریت 
سازمان در ارتباط است. روش ارزیابی متوازن 
از ای��ن رویکرد بر ارزیاب��ی فرآیندهایی تاکید 
می کند که تاثیر قابل ملاحظه ای 
بر بهبود روابط با مشتریان 
و دست یابی به اهداف 
دارد.  ش��رکت  مالی 
مث��ال  به عن��وان 
تجزیه  و  ارزیاب��ی 
تحلی��ل برخ��ی از 
ک��ه  فرآیندهای��ی 
ب��ر بهب��ود روابط با 
است،  موثر  مش��تریان 
ممکن اس��ت با طرح چنین 

پرسش هایی آغاز شود:
- آی��ا س��ازمان از مکانیس��م مناس��بی برای 
شناس��ایی و تش��خیص انتظ��ارات و نیازهای 

بالقوه مشتریان خود برخوردار است؟
- آیا ارس��ال محصولات و ارای��ه خدمات به 
مش��تریان به ص��ورت کارآ، قاب��ل اطمینان و 

مسئولانه انجام می گیرد؟
- آیا خدمات پس از فروش به گونه ای هست 

که بتواند رضایت مشتریان را جلب کند؟
ه��ر دیدگاه دو تا پنج معیار خواهد داش��ت که 
ای��ن معیارها باید بعد از اس��تقرار اس��تراتژی 
تنظیم شوند. بنابراین ارزیابی متوازن، عملکرد 
سازمان را هم از بعد مالی و هم از بعد غیرمالی 

اندازه گیری می کند. 
)ادامه دارد...(

یافته های اخیر
 علم مدیریت بیانگر اهمیت 

روزافزون تمرکز روی مشتری 
و کسب رضایت وی

 به عنوان یکی از عوامل حیاتی 
موفقیت در فعالیت های 

اقتصادی است
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اندازه گیری متغیرها
متغیر مستقل

مجموعه 17 گویه ای، برای اندازه گیری چهار 
عامل موثر در پذیرش تدوین ش��د. هر سوال 
با مقیاس پنج گزین��ه ای لیکرت اندازه گرفته 
ش��د. برای نمون��ه، »1« به کام��لًا مخالف 
اختصاص داده ش��د، »2« به مخالف نسبت 
داده ش��د، »3« به خنث��ی، »4« به موافق و 

»5« به کاملًا مخالف نسبت داده شد. 
متغیر وابسته 

قص��د مصرف کنن��دگان ب��رای اس��تفاده از 
بانکداری آنلاین توس��ط گویه هایی از مدل 
اصل��ی پذی��رش فناوری)دیوی��س، 1989( 
گرفت��ه ش��د. در ای��ن پژوه��ش، برخ��ی از 
گویه ها برای قصد اس��تفاده در پرسشنامه از 
دیویس)1989(، جوراچیراس��اناکول  مقالات 
و فینک)2005(، پیکارین و دیگران)2004(، 

تان و تائو)2000( انتخاب شدند. 

قص��د مصرف کننده از اس��تفاده نیز توس��ط 
مقیاس پنج گزینه ای لیکرت اندازه گیری شد. 
در اینجا 1= کام��لًا مخالف، 2=مخالف، 3= 
خنث��ی، 4= مواف��ق، و 5= کام��لًا موافق. از 
چهار گویه برای تش��خیص قصد استفاده از 

بانکداری آنلاین استفاده شد. 

تجزیه و تحلیل داده ها
تحلیل عاملی و پایایی مقیاس

به منظور بررسی روان و جزییات سنجی عوامل 
پذیرش بانکداری آنلاین و قصد اس��تفاده از 
آن، پایایی مرکب مقیاس  مطابق اس��تاندارد 
بار عام��ل و میزان خطا در اندازه گیری برای 
ه��ر گوی��ه و میانگین واریانس اس��تخراجی  
مقیاس ها نیز محاس��به ش��د. جدول ویتنام 
آلفای کرنباخ، میانگین واریانس اس��تخراجی 
و پایای��ی مرک��ب مقیاس برای هر س��ازه را 

نشان می دهد)پینهو، 2008(. 

مولینا و دیگران در س��ال 2007 نشان دادند 
ک��ه حداقل پایایی مرکب مقیاس قابل قبول 
براب��ر 0/70 اس��ت. برای تکمی��ل تجزیه و 
تحلی��ل، میانگین واریانس اس��تخراجی نیز 
محاسبه ش��د، که حداقل پیشنهاد شده برای 
آن 0/5است)مولینا و دیگران، 2007، صفحه 
691(. ج��دول 2 نش��ان می ده��د که در هر 
مورد، مقیاس ها در حوزه قابل قبول هستند و 
پایایی مرکب تمامی سازه های پنهان از 0/7 
پیشنهاد شده توس��ط نانالی در 1978 پیشی 
گرفته است. این نش��ان می دهد که مقیاس 

خوب است. 

تجزیه و تحلیل همبستگی
پیرس��ون  همبس��تگی  تحلی��ل  و  تجزی��ه 
به منظور بررس��ی رابطه بی��ن متغیرها انجام 
می ش��ود)وونگ و هی��و، 2005؛ جهانگیر و 
ب��گام، 2008(. همانطور که وونگ و هیو در 

پذیرش بانکداری آنلاین
 تجزیه و تحلیل تجربی 

زهرا حق وردی
شعبه شهران

)بخش پایانی(
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سال 2005 ارزش ضریب همبستگی)r( که 
بین 0/10 تا 0/29 همبس��تگی ضعیف، بین 
0/30 تا 0/49 همبستگی متوسط و از 0/50 
تا 1/0 همبستگی قوی در نظر گرفته می شود. 
به هر حال، ضریب همبستگی نباید بیشتر از 
0/8 باش��د تا از هم خطی متغیرهای مستقل 
جلوگیری کند)فیل��د، 2005(. همان گونه که 
در جدول دیده می شود هیچ کدام از ضرایب 
همبستگی ها بالای 0/8 نبوده است، می توان 
فرض کرد که مشکلی در رابطه با، هم خطی 
بین متغیرهای مستقل در این پژوهش وجود 
ندارد. آزمون بیشتر بر اساس حوزه اطلاعات 
متغی��ر و دامن��ه تغییرات )جدول 4( نش��ان 
می دهد که ارزش حوزه اطلاعات متغیر برای 
تمامی متغیرها کمتر از 10، و دامنه تغییرات 
بیش��تر از 0/10 است. بنابراین حمایت بیشتر 
از عدم هم خطی بین متغیرهای مس��تقل در 
پژوهش را نش��ان می دهد)هی��ر و دیگران، 
2005؛ چونگ و اوی��ی، 2008(. همان گونه 

که در جدول چهار خلاصه ش��ده است، همه 
ارزش ضرایب، معیار اعتبار افتراقی برای هر 
سازه را برآورده می کند)کلین، 1998؛ هوآنگ 

و دیگران، 2006(. 
بحث و نتیجه گیری

هم��ۀ فرضیات دربارة رابط��ه بین متغیرها با 
اس��تفاده از آزمون روایی و رگرسیون خطی 
چندگانه مورد آزمون و س��اخت قرار گرفت. 
ب��ه طورکلی، نتایج تا ان��دازه ای، اکثر روابط 
مف��روض بی��ان ش��ده را حمای��ت می کند. 
مش��اهده ش��د که اثر مهم تاثیرگذار بر قصد 
استفاده بانکداری آنلاین به وسیله سودمندی 
ادراک ش��ده، اعتماد و حمایت دولت هستند. 
با این وجود، فرضیه دوم تایید نشد. در ادامه 

به جزییات نتیجه گیری نگاهی می کنیم. 

سودمندی ادراک شده 
کاربران فناوری را می پذیرند اگر دریابند که 
آن مفید است. بنابراین بانک ها در ویتنام باید 

ت��لاش کنند تا به مشتریانش��ان اجازه دهند 
که مزایای استفاده از بانکداری آنلاین را در 
مقایسه با روش های سنتی بانکداری بدانند. 
در می��ان برخی از ای��ن مزای��ای بانکداری 
آنلاین، می توان به رابطه آسان تر و مفیدتر با 

کارکنان بانک اشاره کرد. 
نکت��ه اصل��ی در اینج��ا ای��ن اس��ت ک��ه 
مصرف کنن��دگان مای��ل هس��تند بانکداری 
آنلای��ن را زمانی بپذیرند ک��ه مزایای آن را 
نس��بت به روش های سنتی بانکداری بدانند. 
بنابرای��ن بانک ه��ا باید تحقیقات بیش��تری 
درباره ان��واع ویژگی های ک��ه کاربران حال 
حاضر بانک آنرا مفی��د می دانند، انجام دهند 
و چنی��ن ویژگی های مدنظر کاربران را خلق 
کنند تا مش��تریان بیش��تری را برای پذیرش 

بانکداری آنلاین ترغیب کنند. 

سهولت استفاده ادراک شده 
 یافته ها بیانگر این است که سهولت استفاده 

$
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ادراک ش��ده تاثیر قابل ملاحضه ای بر قصد 
اس��تفاده از بانکداری آنلاین ندارد. این نتایج 
با پژوهش های قبلی متناقض است)جهانگیر 
و بیگام، 2008؛ امین 2007؛ ش��یه و فانگ، 
2004(. ب��ا این وجود، ای��ن یافته ها مطابق 
ب��ا یافته ه��ای پیکارین و دیگران در س��ال 
2004 اس��ت، که نش��ان می دهد تاثیر قابل 
ملاحضه ای بین سهولت استفاده ادراک شده 

و قصد استفاده از بانکداری آنلاین ندارد. 
ای��ن یافته ها نی��ز در تناقض ب��ا مدل اصلی 
پذی��رش فن��اوری اس��ت. ای��ن یافته ه��ای 
غیرمنتظ��ره ش��اید ب��ه این دلیل باش��د که 
اکثریت پاسخ دهندگان در این پژوهش نسبتاً 

جوان بوده اند. 
بنابرای��ن می ت��وان نتیجه گرف��ت که آن ها 
بر این باور هس��تند ک��ه می توانند بانکداری 
آنلاین را به راحتی بیاموزند و سهولت استفاده 
نمی توان��د به عن��وان مانعی ب��رای پذیرش 
بانکداری آنلاین محس��وب شود. از آنجاکه 

پاسخ دهندگان گروهی بالنسبه جوان هستند، 
ما بر این باور هستیم که این دسته مشتریان 
مش��کلی در اس��تفاده از بانکداری آنلاین به 

تصور دشوار بودن آن، ندارند. 

حمایت دولت 
همراس��تا با پژوهش های تان و تئو در سال 
2000، جوراچیراس��اناکول و فینک در سال 
2005، در این پژوهش نیز مش��خص ش��د 
حمای��ت دولت عام��ل تاثیرگ��ذار مهمی در 
پیش بینی قصد اس��تفاده از بانکداری آنلاین 
است. در ویتنام، که یک قانون برای تجارت 
الکترونیک تدوین نش��ده، خدم��ات آنلاین 
محدود اس��ت به اطلاعات مربوط به حساب 
و مان��ده حس��اب. همان گونه ک��ه نتایج این 
پژوهش نش��ان داد، اعتماد به امنیت و حریم 
خصوصی بانکداری آنلاین، قصد کاربران در 
پذی��رش بانکداری آنلاین را تحت تاثیر قرار 
می دهد. دول��ت می تواند با بهب��ود اطمینان 

کاربران از طریق پایه گذاری قوانین سایبری 
بهبود بخش��د. برای دولت ویتنام، تش��ویق 
کارب��ران به پذیرش بانک��داری آنلاین یک 
باید است. این بدین دلیل است که بانکداری 
آنلاین به بانک ها ای��ن اجازه را می دهد که 
به ص��ورت کارآتری عمل کنن��د و در نتیجه 
رقاب��ت در صنع��ت بانکداری ویتن��ام بهبود 
می یابد. س��رمایه گذاران خارج��ی نیز تمایل 
بیشتری برای س��رمایه گذاری در کشور پیدا 
می کنن��د، اگر این کش��ور از فناوری تجارت 
الکترونی��ک در کس��ب وکار اس��تفاده کن��د. 
این مش��ابه ایال��ت پنانگ)در مالزی( اس��ت 
که دول��ت برنامه ای برای برق��راری ارتباط 
اینترنتی برای کل ایالت را از طریق ش��بکه 
وای - ف��ای  فراه��م آورد تا ای��ن ایالت در 
رقاب��ت باقی بماند. در س��نگاپور نیز خدمات 
ش��بکه وای-فای برای سنگاپوری ها مجانی 
اس��ت)لمن، 2006(. دولت ویتن��ام با فراهم 
آوردن زیرساخت ها و پهنای باند اینترنتی در 

عکس تزیینی است
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ویتنام می توان��د از پذیرش بانکداری آنلاین 
حمایت کند. 

اعتماد 
یافته ها نشان می دهد که اعتماد به امنیت و 
حریم خصوصی در بانکداری آنلاین می تواند 
پذی��رش بانکداری آنلاین در ویتنام را تحت 
تاثی��ر قرار دهد. بدون پش��تیبانی از امنیت و 
حریم خصوصی مناس��ب، کاربران نخواهند 
توانست از خدمات ارایه شده برای بانکداری 
آنلاین اس��تفاده کنند. نتایج زمانی قابل فهم 
خواهند بود ک��ه تراکنش های بانکی معمولًا 
متضم��ن جابه جای��ی پ��ول اس��ت. بنابراین 
کارب��ران به وی��ژه در کش��ورهای در ح��ال 
توس��عه محتاط تر هستند؛ چراکه آن ها بیشتر 
معاملات��ی را که احتیاج ب��ه جابه جایی پول 

دارد، رودررو انجام می دهند.
 ب��ا توجه ب��ه آنچه وانگ و بارن��ز در 2007 
ذکر کرده اند، برخی از اس��تراتژی های ایجاد 
اعتم��اد می تواند ش��امل مب��ارزات تبلیغاتی، 
تضمین حفظ حریم خصوصی، سیاست های 
تضمین��ی ش��رکت ها و بیانیه باش��د)ووی و 
دیگران 2009(. بنابراین بانک های ویتنامی 
باید تلاش کنند تا این اس��تراتژی ها را برای 
کس��ب اطمینان کاربران بانک��داری آنلاین 

پیاده کنند. 

پیشنهادها 
ش��اغلین،  نظ��ری،  ارزش ه��ای  ج��ز  ب��ه 
س��ازندگان سیس��تم های بانکداری آنلاین، 
تصمیم گیرن��دگان بان��ک و ارایه دهن��دگان 
خدمات بانکی نیز از نتایج این پژوهش سود 
می برند. نتایج و یافته های این پژوهش مسیر 
برنامه آینده را روش��ن می کند و راه حل هایی 
برای ترغیب بیش��تر نسبت به اجرا و استفاده 

از بانکداری آنلاین ارایه می دهد. 
ب��رای پژوهش های آتی، نتای��ج این تحقیق 
می تواند برای پش��تیبانی از یافته ها و تجزیه 
و تحلی��ل در زمینه بانکداری آنلاین و بهبود 

خدمات بانکداری، مورد استفاده قرار گیرد. 
مدی��ران بانک و تصمیم گیرندگان در ویتنام، 
می توانن��د برنامه اس��تراتژی های خود را بر 
اس��اس یافته های این پژوهش تنظیم کنند. 
اولًا بانک ها باید مزایای استفاده از بانکداری 
آنلای��ن را در مقایس��ه با بانکداری س��نتی، 

ترویج کنند. 
همان گونه که اریکس��ون و دیگران در سال 
2005 اش��اره کردند، بانک ها ممکن اس��ت 
با تمرکز بر بهبود وب س��ایت های بانکداری 
آنلاین خود، و ارایه وب سایت هایی که کاربر 
به راحتی با آن ه��ا ارتباط برقرار کند، فضایی 
ج��ذاب مهیا کنند تا کارب��ران را فریفته و به 

اس��تفاده از بانکداری آنلاین علاقه مند کنند، 
ام��ا مزایای ادراک ش��ده بانک��داری آنلاین 

بسیار مهم تر از سهولت استفاده است. 
بانک ها باید تحقیقات بیش��تری درباره اینکه 
چه ویژگی ه��ای دیگری در نظر مش��تریان 
ویتنامی مهم اس��ت انجام دهند، و سیس��تم 
بانکداری آنلاین خود را بر اساس آن طراحی 
کنند. همچنین ممکن است مشتریان خاصی 
هنوز از مزایای بانکداری آنلاین آگاه نباشند. 
این مش��کل نیز می توان��د از طریق آموزش 

کاربران مرتفع شود.
 تصمیم گیرندگان بانکی باید به صورت مستمر 
با جذب منابع لازم برای س��رمایه گذاری در 
تقویت ویژگی های مفی��د بانکداری آنلاین، 
کاربران بیشتری را به استفاده از خدمات این 

نوع بانکداری ترغیب کنند. 
اعتماد به امنیت و حریم خصوصی بانکداری 
آنلای��ن یک��ی از عواملی اس��ت ک��ه نقش 
تعیین کنن��ده ای در پذیرش بانکداری آنلاین 
در ویتن��ام ب��ازی می کند. بنابرای��ن بانک ها 
در ویتن��ام بای��د امنیت و حری��م خصوصی 
بانکداری آنلای��ن را تضمین  سیس��تم های 

کنند و آن ها را به خوبی ارتقا دهند. 
کاربران نیز باید از سیس��تم آن ها آگاه باشند 
و بدانن��د که از حری��م خصوصی و اطلاعات 
ش��خصی آن ها حفاظت می شود. همان گونه 

جدول 4
تجزیه و تحلیل همبستگی متغیرهای مستقل و متغیر وابسته
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ک��ه امنی��ت آنلای��ن لازم اس��ت و یکی از 
جاذبه های اصلی محسوب می شود، مدیران 
ارش��د بانکی باید این تضمی��ن را بدهند که 
استراتژی هایش��ان  شامل روش هایی است 
که امنیت سیستم بانکداری آنلاین را تامین 

می کند. 
این گونه پیشنهادها را گرانبر-کراتر و فالانت 
در س��ال 2008 نیز ارایه دادند. به نظر آن ها، 
طراح��ی وب س��ایت هایی ب��ا کاربرد آس��ان 
به تنهایی کافی نیس��ت؛ بلک��ه باید کاربران 
استرالیایی را جذب پذیرش بانکداری آنلاین 
کنیم و ب��ا توجه خاص ب��ه امنیت، پذیرش 

بانکداری آنلاین را افزایش دهیم؛ که مشابه 
همان نتایجی اس��ت که این پژوهش حاصل 
ش��دند. نگران��ی کاربران ویتنام��ی، بیش تر، 
امنیت و حفاظت از حریم خصوصی اس��ت تا 

سهولت استفاده از وب سایت. 
دولت ویتنام می تواند با نشر قوانین و مقررات 
خاص برای معام��لات اینترنتی، به تضمین 

امنیت و اعتماد کمک کند.
 با وجود قانون روش��ن و واضح در رابطه این 
مس��اله، تضمین��ی برای مش��تریان به وجود 
خواهد آمد که مس��اله امنی��ت و حفاظت از 
حری��م خصوصی در بانک��داری آنلاین مورد 

توج��ه اس��ت. دول��ت ویتنام ع��لاوه بر این 
می توان��د با تامین زیرس��اخت های مناس��ب 
اینترنتی)مثل فراهم آوردن ش��بکه بی سیم( 
ب��ه صنعت بانک��داری کم��ک، و کاربران را 
نسبت به استفاده از بانکداری آنلاین ترغیب 
کند؛ در نتیجه، بانک ه��ا به صورت کارآتری 
عم��ل خواهند کرد و توان رقابتی خود را نیز 
افزایش خواهند داد. تصمیم گیرندگان بانکی 
باید با مش��ارکت دولت، قوانین س��ایبری ای 
را ک��ه به بهبود احس��اس امنیت مش��تریان 
در فرآیند اس��تفاده از بانکداری آنلاین منجر 

می شود، تدوین کنند. 

عکس ها تزیینی هستند
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سرنوشت پست الکترونیک چه خواهد شد؟ 
این پرس�ش زمانی جدی ش�د که بررس�ی 
آماره�ا حکای�ت از کاه�ش تع�داد افرادی 
داشت که از سرویس های پست الکترونیک 
- همچ�ون جی می�ل یا هات میل - اس�تفاده 

می کنند. 
»کام اس��کور  ش��رکت  پژوهش ه��ای 
)ComScore(« نش��ان می دهد که تعداد 
ارایه کننده  مراجعه کنن��دگان به س��ایت های 
خدمات پست الکترونیک طی ماه نوامبر سال 
2010 نس��بت به مدت مش��ابه س��ال 2009 
معادل 6درص��د کاهش یافته اس��ت. افزون 
ب��ر آن در نوامبر س��ال 2010، م��دت زمان 
صرف ش��ده توس��ط مراجعه کنندگان در این 
سایت ها نس��بت به مدت مشابه سال گذشته 

10 درصد کاهش داشته است. 

مط��رح  پرس��ش  ی��ک  وص��ف  ای��ن  ب��ا 
می ش��ود؛ این ک��ه آیا طوفان س��رویس های 
پس��ت الکترونیک به همان سرعت که ایجاد 
ش��ده اس��ت، محو خواهد شد؟ ش��اید نه؛ اما 
برای کسانی که از خدمات پیشرفته و رایگان 
پس��ت الکترونیک شرکت هایی چون گوگل و 
مایکروس��افت اس��تفاده می کنند، نشانه  های 
ناخوش��ایندی وج��ود دارد. همان ط��ور ک��ه 
الگوی اس��تفاده از این خدمات تغییر می کند، 
غول ه��ای تکنولوژی روز به روز برای کس��ب 
درآم��د از کارب��ران خود ش��یوه ها و ش��رایط 

سخت تری را به کار می گیرند. 
نتایج پژوهش شرکت کام اسکور نشان می دهد 
که این کاهش در بی��ن کاربران نوجوان 12 
تا 17س��اله ش��یب تندتری دارد؛ به طوری که 
در نوامب��ر س��ال 2010 نس��بت ب��ه س��ال 

گذش��ته، تعداد مراجعه کنندگان سرویس های 
پس��ت الکترونیک در این رده سنی 24درصد 
کاهش یافته است. همچنین میزان درگیری 
و اس��تفاده فعال آن ها از این خدمات - یعنی 
مدت زمان صرف ش��ده در س��ایت بر حسب 
دقیقه و تعداد صفحات بازدیدش��ده - نیز به 

نصف کاهش یافته است. 

شبکه های اجتماعی
 رقیب جدی پست الکترونیک

س��رویس های  در  پیام رس��انی  »خدم��ات 
اجتماع��ی« می توان��د دلیل اصل��ی کاهش 
ش��دید مراجعه کنندگان نوجوان به پست های 
الکترونیک باش��د. ب��رای نمون��ه، نوجوانان 
روز ب��ه روز زم��ان بیش��تری را در فیس بوک 
ص��رف می کنند و این س��ایت تبدیل به یک 

نگاهی به سرنوشت ابهام آمیز پست الکترونیک 

وقتی که  ایمیل ها می میرند وقتی که  ایمیل ها می میرند 
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»سپر اینترنتی« شده است و نوجوانان علاقه 
کمتری به خروج از این س��ایت، جست وجو و 
استفاده از دیگر خدمات دنیای اینترنت دارند. 
در این ش��رایط تغییر صفحه و رفتن به یک 
سایت دیگر برای فرس��تادن یک پیام امری 
وقت گیر و نا کارا محسوب می شود. در مقابل، 
خدمات پست الکترونیک فیس بوک با این که 
کامل نیست، اما برای استفاده راحت و سریع، 

مناسب تر به نظر می آید. 
از طرف دیگر، می توان انتظار داشت که استفاده 
از س��رویس های پست الکترونیک معمولی در 
گروه هایی که به علت شرایط سنی نمی توانند 
از شبکه های اجتماعی استفاده کنند، افزایش 
یابد. تعداد مراجعه کنندگان در رده س��نی 55 
سال به بالا، طی نوامبر سال 2010 نسبت به 
مدت مش��ابه س��ال پیش، 16 درصد افزایش 
داشته است. همین آمار برای رده سنی 65 به 

بالا، هشت درصد افزایش نشان می دهد. 
ب��ا ای��ن ح��ال، مهم تری��ن تهدی��د از جانب 
وس��ایل ارتباطی همراه)مانن��د تلفن همراه( 
اس��ت. نتایج این تحقیق نش��ان دهنده رشد 
از  پس��ت الکترونیک  دسترس��ی  36درصدی 

طریق دستگاه های ارتباطی همراه است. 
به هر حال، خلاصه کاربردی تحقیق عبارت است 
از این که: دنیای پست الکترونیک در حال تغییر 
است و احتمالًا در آستانه بزرگ ترین خانه تکانی 
از زمان ایجاد سرویس پست الکترونیک - که 
س��ابقه آن به 1996 بر می گردد -هستیم. این 
کاهش تعداد مراجعه کنندگان به سرویس های 
پست الکترونیک حتما مورد توجه شرکت های 
ارایه کنن��دة خدم��ات پس��ت الکترونیک ق��رار 

می گیرد. 
البت��ه کاربران ممکن اس��ت به خوبی متوجه 
این تغییر نشوند؛ زیرا در حال حاضر امکانات 
زی��ادی را به یک باره و ب��دون هیچ هزینه ای 
در اختی��ار داری��م. ب��رای نمون��ه جی می��ل 
سرویس هایی چون پیام رسانی بدون تبلیغات، 

قابلیت دسترسی به سرویس پست الکترونیک 
از طری��ق IMAP/POP3، حجم عظیمی 
از فض��ا برای ذخیرة پی��ام و محتوا، به علاوة 
بسیاری از امکانات ریز و درشت دیگر را ارایه 
می دهد که استفاده از آن را رؤیایی می کند. 

به عن��وان کارب��ر، هم��ۀ این امکان��ات برای 
این اس��ت که ما متوجه تبلیغ��ات موجود در 
بخش های مختلف این س��رویس ها شویم و 
گاهی روی یکی از موارد جالب کلیک کنیم. 
این ش��یوه که محل اصلی درآمد جی میل و 
هات میل است، به شدت مورد سوال و مناقشه 

است. 

پست الکترونیک هنوز هم 
کارکرد تبلیغاتی خود را دارد 

کس��ب درآمد از طریق این تبلیغات موضوع 
مهمی برای ش��رکت های ارایه دهنده خدمات 
پس��ت الکترونیک اس��ت و اگر مردم به علت 

اس��تفاده از ابزارهای دیگ��ری غیر از مراجعه 
به خود س��ایت، این تبلیغات را نبینند، ممکن 
اس��ت مدیران س��ایت ها به اتخ��اذ تدابیر و 
ش��یوه های دیگری تحریک شوند. در چنین 
ش��رایطی می توان تصور ک��رد که چه چیزی 
رخ خواه��د داد: وج��ود تبلیغ��ات در پیام ها، 
محدودی��ت تع��داد دانل��ود پیام ه��ا از طریق 
IMAP/POP3، درخواست پرداخت وجه 
برای اس��تفاده از امکان��ات جدید، و غیره. در 
ای��ن ش��رایط مایکروس��افت به علت کاهش 
قابلی��ت رقابت با گوگل، ممکن اس��ت چنین 

راهکارهایی را زودتر اتخاذ کند. 
مش��کل بزرگ در این شیوه مشکلات جدی 
فناوری موبایل در مقابل تبلیغات است. برای 
مث��ال، صفحه کوچک موبای��ل امکان جای 
دادن ی��ک ن��وار تبلیغات��ی را در آن ناممکن 
می کند. تبلیغ��ات Pop-up نیز غیرممکن 
اس��ت. در این شرایط تنها ش��یوه هایی مانند 
استفاده از تبلیغات مخل که در آن کاربر پیش 
از دیدن پیام خ��ود باید یک صفحه تبلیغاتی 
را ببیند، یا اضافه کردن تبلیغات به متن پیام 

بدون اجازه کاربر، امکان پذیر است. 
در این شرایط س��ایت هایی مانند فیس بوک 
با ارایۀ مشوق هایی می توانند از این موقعیت 
استفاده کرده و با گره زدن سرویس پیام رسانی 
خود - بدون ارایه سیستم تبلیغی مخل - به 
بیش��تری  ارزش افزودة  بزرگ تر،  محصولات 

کسب کنند. 
ام��ا با این هم��ه، نتایج تحقیقات کام اس��کور 
نش��ان می دهد پس��ت الکترونیک هنوز یکی 
از رایج تری��ن خدمات آنلاین اس��ت و حدود 
70درصد جمعیت بزرگسال امریکا هرماهه از 
آن اس��تفاده می کنن��د و مطمئنا هنوز عطش 
س��یری ناپذیری برای پست الکترونیک وجود 
دارد. تنه��ا چیزی ک��ه می ماند تغییر ش��یوه 
ارضای علای��ق ما توس��ط غول های آی تی 

است. 

»خدمات پیام رسانی
 در سرویس های اجتماعی« 

می تواند دلیل اصلی کاهش شدید 
مراجعه کنندگان نوجوان

 به پست های الکترونیک باشد

عکس ها تزیینی هستند
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 دنیای مدرن امروزی، بستر تغییر و دگرگونی 
است؛ همه چیز در حال تغییر و تحول و حتی 
ادغام ش�دن با یکدیگر اس�ت. این رویداد 
ک�ه برخ�ی از آن به عن�وان نتیجة اساس�ی 
قرن بیست و یکم یاد می کنند، بیشتر شبیه 
فرآیندی به نظر می رس�د ک�ه در آن، دنیای 
واقع�ی و دنی�ای دیجیتال در ح�ال نزدیک 
و همگ�را ش�دن اند؛ یعنی هم�ان چیزی که 
موجب شده میزان بهره وری افزایش یافته 
و البت�ه مجموع�ه ای از فرصت ه�ای جدید 

پیش روی افراد قرار بگیرد. 

تعریف دنیای واقعی )در مقابل دنیای مجازی 
دیجیتال( این اس��ت: دنیایی ک��ه می توانیم 
همه چی��ز را در آن ح��س کنی��م، در حال��ی 
که در دنی��ای دیجیتال همه چی��ز به صورت 
مجموعه ای از اطلاعات در قالب نرم افزارها و 
بانک های اطلاعاتی وجود دارد که به ش��کل 
خ��ودکار عمل می کنند. ح��ال در این دنیای 
ترکیبی، اگر در دنیای واقعی دمای هوا با باز 
ماندن در اتاق کاهش پیدا کرده و سرد شود، 
در دنیای دیجیتالی به کمک محصولات آن، 
دم��ای هوا به ص��ورت خ��ودکار افزایش پیدا 

کرده و گرم می شود. 
»دیوید گلرنتر« یک پروفسور علوم کامپیوتری 
ک��ه کتاب »دنی��ای آیینه ه��ا« را با مضمون 
ادغام دو دنیای واقعی و مجازی نوش��ته، در 
این باره گفته است: »شما به صفحه نمایشگر 
کامپیوترتان نگاه می کنید و می توانید واقعیت 
را ببینید. ش��هری که در آن زندگی می کنید، 
مدرسه و محل کارتان را به صورت تصویری 
واضح و باکیفی��ت می بینید؛ انتزاعی اما قابل 

تشخیص.« 
این گفته های قدیم��ی در حقیقت پیش بینی 

دنیای هوشمند امروزی است؛ دنیایی که هر 
روز با اس��تفاده از تکنولوژی های جدید مانند 
دیجیتال، حس��گرهای  دوربین های س��بک 
قوی، اس��تانداردهای ارتباطی و مخابراتی و 
اینترنت بی سیم، گسترش  البته ش��بکه های 
پیدا کرده و هر لحظه با س��رعتی شگفت آور، 
بزرگ و بزرگ تر می ش��ود. این روند هیچ گاه 
به ص��ورت ناگهانی و در ی��ک بخش خاص 
اتف��اق نمی افت��د، بلک��ه به ش��کل همزمان 
در همه قس��مت های دنی��ای واقعی ما روی 

می دهد. 

بررسی پدیده هوشمندی
 در دنیای کنونی 

ترجمه : عسل رجبی

اینجا 
همه چیز 
درهم تنیده 
است 
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نرم اف��زار جالب تولیدش��ده توس��ط ش��رکت 
ب��رای  خوب��ی  نمون��ه  ش��اید   Siemens
درک بهت��ر این واقعیت باش��د. این نرم افزار 
نس��خه های مج��ازی از کارخانه ه��ا را تهیه 
می کند تا به این ترتیب کار نظارت و مدیریت 
بر آن ها را برای مدیران ساده تر کند. محققان 
دانشگاه MIT که از طریق حضور در دنیای 
مج��ازی Second Life در ای��ن م��ورد 
تحقیق می کنند، می گویند: »چنین نرم افزارها 
Google Earth و  مانن��د  ابزارهای��ی  و 
ای��ن ش��رکت   Street View س��رویس
امکان عبور از مرز واقعیت را به کاربران خود 
می دهند.« در چنین شرایطی است که حضور 
حس��گرهای پیش��رفته که در بدن گاوها کار 
گذاشته می شوند تا مسیر هر حرکت آن ها را 
از بدو تولد تا کش��تارگاه، تعقیب کنند، چندان 

هم دور از ذهن به نظر نمی رسد. 

زندگی با موبایل های هوشمند
در می��ان دس��تگاه ها و ابزاره��ای مختل��ف 
دیجیتال ک��ه این روزها هم��ۀ روزمرگی ما 
را در اختیار گرفته اند، موبایل های هوش��مند 
بیش ترین س��هم را در افزایش سرعت ادغام 
دنیای فیزیکی و واقعی ما با دنیای دیجیتال 
دارند. موبایل های هوش��مند با حس��گرهای 
متنوع می توانند هر چیزی از موقعیت مکانی 
کار ت��ا نورهای متمرکز در جاهای مختلف را 

تشخیص  دهند. 
در  کارب��ردی  برنامه ه��ای  حقیق��ت  در 
موبایل های هوشمند نسخه کوچک شده ای 
از سیس��تم های هوش��مندی هس��تند که به 
کارب��ران ام��کان انجام کاره��ای مختلف از 
تعقیب ک��ردن دوس��تان تا کنت��رل لوازم و 

اسباب خانه را می دهند. 
به عقیده بسیاری از کارشناسان، موبایل های 
هوش��مند در واقع مس��تقیم ترین راه ارتباط 
دنی��ای واقع��ی با دنی��ای مجازی هس��تند 

که این روزها در دس��ت اغل��ب کاربران در 
سرتاس��ر جهان ق��رار دارند. به عن��وان مثال 
کاربران این موبایل ه��ا می توانند نرم افزاری 
به نام Layar را روی دس��تگاه خود دانلود 
کرده، دوربین گوش��ی خود را روشن کرده و 
بالاخره از قس��متی از خیابان عکاسی کنند. 
ای��ن نرم افزار به س��رعت آن عکس را روی 
نمایش��گر موبایل جای گذاری کرده و آن را 
با مجموعه ای از اطلاعات مختلف مانند نام 
فروشگاه های آن خیابان یا حتی آمار مربوط 
به خانه های برای فروش گذاش��ته ش��ده در 

آن، نمایش می دهد. 
ای��ن امکان و دیگر خدمات مش��ابه در واقع 
همان چیزهایی هس��تند ک��ه »جان رابایی« 
یک��ی از دانش��مندان عل��وم کامپیوتری در 
دانشگاه برکلی کالیفرنیا آن را »سیستم های 
 SIS ی��ا  اجتماع��ی«  فن��اوری اطلاع��ات 
می نامد. این سیس��تم ها این روزها آنقدر در 
زندگ��ی روزمره اف��راد نف��وذ کرده اند که به 
یکی از اجزای جداناپذیر زندگی آن ها تبدیل 
شده اند و درست به همین دلیل هم با سرعت 
زیادی در حال رش��د هستند تا جایی که هر 
روز نوع جدید و متفاوتی از سرویس ها روانه 
بازار می ش��ود و اتفاقا س��ود قابل توجهی را 
هم از ف��روش خود نصی��ب تولیدکننده اش 
می کن��د. این ابزارها در واق��ع برای انتقال و 
ارتباط حج��م عظیم اطلاعاتی که هر روز یا 
حتی هر لحظه تولید می شوند، به کمک افراد 
می آیند و ش��اید به همین خاطر هم باشد که 
تا این اندازه از محبوبیت در میان کاربرانشان 
رس��یده اند. همه ش��رکت ها در سراس��ر دنیا 
ش��بکه های دیتاسنتر خودش��ان را با هزاران 
س��رور به یکدیگر متص��ل کرده اند تا به این 
ترتیب از تکنولوژی محبوب این روزها، یعنی 
 )Cloud Computing( رایان��ش ابری
، به��ره ببرند. این تکنول��وژی امکان ذخیره 
اطلاع��ات و س��پس انتق��ال آن را در میان 

بخش های مختلف فراهم می آورد. به عنوان 
مثال این کار به یک سیستم هوشمند امکان 
واکنش س��ریع به تغیی��رات آب و هوایی را 

می دهد. 

اتفاق بزرگ بعدی 
شرکت های فعال در زمینه فناوری اطلاعات، 
ح��الا سیس��تم های هوش��مند را به عن��وان 
یک تحول ب��زرگ در روند کاری خودش��ان 
پذیرفته اند و درس��ت به همی��ن دلیل هم آن 
را در اولویت های کاری خودشان قرار داده اند. 

نمونه ب��ارز این اتفاق در ش��رکت IBM به 
دنب��ال تصمیم »س��ام پالمیس��انو« مدیر این 
شرکت افتاده است. دو سال پیش این شرکت 
مجموع��ه ای از فعالیت های��ی را آغاز کرد که 
آن را »س��یاره هوشمندتر« می نامید تا به این 
ترتیب اعلام کند که دنی��ای تکنولوژی های 
دیجیتال حالا گسترش پیدا کرده و می تواند در 
بخش های مختلفی مانند انرژی، حمل و نقل 
و حتی فعالیت های ش��هری تاثیر چشمگیری 
داش��ته باش��د. این موضوع شرکت های دیگر 
را هم به تکاپو برای راه اندازی سیس��تم های 

گفته قدیمی ها در حقیقت 
پیش بینی دنیای هوشمند 
امروزی است؛ دنیایی که هر روز 
با استفاده از تکنولوژی های جدید 
مانند دوربین های سبک دیجیتال، 
حسگرهای قوی، استانداردهای 
ارتباطی و مخابراتی و البته 
شبکه های اینترنت بی سیم 
گسترش پیدا کرده و هر لحظه 
با سرعتی شگفت آور، بزرگ و 
بزرگ تر می شود
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هوش��مند واداش��ت. ش��رکت Cisco ک��ه 
بزرگ ترین تولیدکننده محصولات شبکه ای در 
جهان است، حالا در حال کار روی پروژه ای به 
نام »هوشمند+ جوامع مرتبط« است. شرکت 
ب��زرگ HP هم که یک��ی از نام های بزرگ 
در صنعت س��خت افزار جهان اس��ت، تصمیم 
دارد کار روی پروژه  هوش��مند جدیدی به نام 
»سیستم اعصاب مرکزی برای زمین« را آغاز 
کند. شرکت Siemens و رقیب قدیمی اش 
ش��رکت General Electric که بیش��تر 
در زمین��ه تکنولوژی ه��ای خانگ��ی فعالیت 
می کنند، این روزها به همکاری برای طراحی 
سیس��تم های هوش��مند زیادی فکر می کنند 
ک��ه بتواند دان��ش آن ها در صنای��ع خاص و 
تخصصی مانند بهداش��ت و درم��ان و تولید 
صنعتی را گسترش دهد. با این اوصاف است 
که موج جدید و روبه رشدی از طراحی و تولید 
سیستم های هوشمند از سرویس ها و خدمات 
گرفته تا دستگاه ها و ابزارهای شخصی به راه 

افتاده اس��ت.  این روند حتی دولت ها را هم با 
خود همراه کرده است. بسیاری از کشورهای 
جه��ان بودجه های هنگفت��ی را برای طراحی 
و راه ان��دازی سیس��تم های هوش��مند و حتی 
پروژه های زیرساختی هوش��مند تعیین کرده 
و صرف می کنند. این سیس��تم های هوشمند 
می توانن��د سیاس��تگذاری های صنعت��ی یک 
کشور را متحول کنند. نمونه عینی این اتفاق 
در کشورهای عضو اتحادیه اروپا است. آن ها 
در ح��ال کار روی پروژه ای هوش��مند به نام 
»دستور جلس��ه دیجیتالی« هستند. برندگان 
احتمال��ی در این فضای رقابتی کش��ورهایی 
هس��تند که در زمینه تولید ق��درت دارند و به 
این دلیل هم انتظار می رود کشورهای چین و 
آلمان در این زمینه پیش��رو باشند. در حقیقت 
به کارگیری سیس��تم های هوش��مند به عقیده 
بس��یاری از کارشناس��ان مس��ایل اقتصادی 
حتی می تواند صرفه اقتص��ادی خوبی را هم 
برای دولت ها با خود داش��ته باشد. این روزها 

هزینه های زیادی برای ایجاد زیرساخت های 
فیزیکی مانند راه س��ازی و بهداشت و درمان 
می شود، در حالی که به کارگیری سیستم های 
هوش��مند در ای��ن زمینه می توان��د علاوه بر 
کاهش چشمگیر هزینه ها، امکان بهره گیری 
از یک سیس��تم یکپارچه و هوشمند با حداقل 
می��زان خط��ا را فراهم آورد. کش��ور چین در 
این مورد نمونه خوبی اس��ت. این کش��ور در 
س��ال های اخیر رش��د بی س��ابقه ای در زمینه 
صنعتی و اقتصادی داش��ته اس��ت. پیش بینی 
کارشناسان نش��ان می دهد که تا سال 2025 
جمعیتی براب��ر 350 میلیون نف��ر از چینی ها 
از روستاهای این کش��ور به شهرهای بزرگ 
آن مهاج��رت می کنند و این ب��ه معنای نیاز 
ب��ه زیرس��اخت های بیش تر و قوی تر اس��ت. 
درس��ت به همین دلیل هم چین سعی دارد با 
بهره گیری بیشتر از تکنولوژی های دیجیتالی 
و سیس��تم های هوشمند، زیرساخت های لازم 

برای آینده را تامین کند. 
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سیدمسعود مدنی
جامعه شناس 

)بخش دوم(

چکیده
آموزش، آگاهی و توانمندی از جمله مفاهیمی هستند که به شدت به یکدیگر آمیخته و با یکدیگر درهم تنیده اند. این همنوایی به قدری است 
ک��ه وج��ود یکی بدون دیگری از معنا و مفهومی برخوردار نیس��ت. می دانیم که آگاهی نقش بس��یار بااهمیتی در ارتقای بهره وری، افزایش 
کیفیت زندگی و شکل گیری خلاقیت ها و نوآوری ها، در راستای توسعه منابع انسانی دارد. همچنین می دانیم که بدون آموزش و یادگیری، 
صحبت از آگاهی و اطلاع بیهوده است. این مقاله که حاصل یک فعالیت دقیق تحقیقاتی است با هدف کسب اطلاع از میزان تأثیر گذاری 

آموزش بر افزایش و ارتقای آگاهی، تهیه و تدوین شده و در پی آن است که:
آیا اجرا و تحقق برنامه های آموزشی سبب افزایش و کسترش آگاهی و دانایی و متعاقب آن توانمندی کارکنان می شود یا نه؟

- نتایج حاصل از پژوهش به انجام رس��یده که به ش��یوه های متعدد آماری )اعم از توصیفی و اس��تنباطی( مورد آزمون قرار گرفته، در همه 
موارد بر این امر تاکید دارد که:

بین اجرای برنامه های آموزشی و افزایش میزان آگاهی و دانایی کارکنان رابطه معنادار و قابل ملاحظه ای وجود دارد.

آگاهی
 محورکیفیت 

}}منابع انسانی
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آموزش از اساس�ی ترین ابزارهای آگاهی به ش�مار آمده و در رش�د و 
گسترش تعالی و توانمندی سازمان و کارکنان نقش محوری دارد. این 
نقش به حدی  اس�ت که آن را از مهم ترین شاخص های رشد و توسعه 

سازمان و جامعه دانسته اند. 
توج��ه به آم��وزش و اهمی��ت دادن به دانس��تن و دانای��ی، اصلی ترین 
ش��اخص توسعه منابع انسانی است؛ به طوری که در جوامع توسعه یافته و 
سازمان های پویا، پرمشتری و پردرآمد، اجرای برنامه های آموزشی سرانه 

بالایی را به خود اختصاص داده است. 
تاریخ س��ازمان و تولید بر این صحه گذارده و نش��ان می دهد که بس��تر 
مناسب توانمندی و تعالی سازمان و انسان در محیطی شکل می گیرد که 

به آموزش و آگاهی به حد کافی توجه کند. 
بررس��ی های به عمل آمده از جانب صاحب نظران و پژوهشگران جامعه، 
گویای آن اس��ت که متأس��فانه تع��داد زیادی از س��ازمان های ما نه تنها 
ب��ه آموزش و توانمندی س��ازمان و کارکنان خود توج��ه ندارند، بلکه با 
راه ان��دازی واحدی به نام آموزش و برنامه ریزی آموزش��ی صرفاً به رفع 
تکلیف می پردازند. این در حالی است که اگر آموزش و نظام آموزشی بر 
مبنای تحقیق و با هدف تعالی فعالیت کند، همه چیز در امتداد شکوفایی، 
بالندگی، رشد و نهایتاً کیفیت همه جانبه زندگی دگرگون  شده و نخبگان 
و متخصصان و متعهدان، به پرورش و آماده س��ازی سازمان و کارکنانی 
مب��ادرت می کنن��د که بر پای��ه پژوهش و تعهد به تعال��ی، به بازآموزی، 
نوآموزی و حرکت به سوی نوعی یادگیری خودانگیخته و نهایتاً خلاق و 

توانمندساز، باور داشته باشند. 

هدف تحقیق
کس��ب اطلاع از میزان تأثیر گذاری آموزش های ش��غلی – تخصصی بر 

افزایش آگاهی در بین کارکنان خطوط تولید شرکت x است. 
روش تحقیق

این پژوهش با اس��تفاده از شیوه های ش��به تجربی و بر اساس آزمایش، 
مشاهده و استنباط آماری به انجام رسیده است. 

جامعه آماری
تعداد کل کارکنان خطوط تولید شرکت x ) 2000 نفر(

نمونه آماری
از آن جا که پژوهش انجام گرفته در س��ه حالت مختلف مورد بررس��ی و 

تجزیه و تحلیل قرار گرفته است لذا: 
الف: در اولین بخش یک نمونه 110 نفره قبل از آموزش و یک نمونه 90 
نفره بعد از آموزش مورد مطالعه قرار گرفته اند )تمام نمونه ها بر اس��اس 

نمونه گیری تصادفی و از طریق جدول تصادفی انتخاب شدند(. 

ب: در دومی��ن بخش، ی��ک نمونه 20 نفره قبل و بع��د از آموزش مورد 
سنجش قرار گرفتند. 

ج: در سومین بخش یک نمونه 40 نفره قبل از آموزش و یک نمونه 40 
نفره دیگر بعد از آموزش انتخاب و مورد مطالعه قرار گرفتند. 

فرضیه
انجام برنامه های آموزش ش��غلی – تخصصی س��بب افزایش آگاهی در 

میان کارکنان می شود. 
فرض صفر

بین آموزش های ش��غلی – تخصصی با میزان آگاهی کارکنان رابطه ای 
وج��ود ندارد)دو متغی��ر آموزش و آگاهی از یکدیگر مس��تقل اند( به بیان 
دیگر نوع، نحوه، میزان و بکارگیری آموزش های ش��غلی – تخصصی در 

سازمان بر میزان آگاهی افراد و کارکنان تأثیر ندارد. 
فرض یک )فرض مقابل(

آموزش ه��ای ش��غلی – تخصصی و میزان آگاهی ب��ا یکدیگر مرتبط اند 
)دو متغیر آموزش و آگاهی از یکدیگر مس��تقل نیستند( یعنی نوع، نحوه 
و میزان بکارگیری آموزش های ش��غلی – تخصص��ی از عوامل مؤثر بر 

افزایش میزان آگاهی سازمان و کارکنان است. 
متغیرها

در فرضیه ارایه ش��ده، آم��وزش به عنوان متغیری مس��تقل و تأثیرگذار و 
آگاهی و دانایی به عنوان متغیر وابس��ته تلقی ش��ده اند. ضمن آن که در 
پژوه��ش صورت گرفته ب��ه موارد تخصصی – پژوهش��ی ذیل نیز توجه 

دقیق مبذول شده است)به منظور رعایت اصول و موازین پژوهش(: 
ال��ف: در مرحل��ه اول، آگاهی و آم��وزش را به عن��وان دو صفت و متغیر 
کیفی در نظر گرفته و آزمون بس��تگی بی��ن دو صفت کیفی را به انجام 

می رسانیم. 

ب: در مرحل��ه دوم، آگاه��ی و آموزش را به عنوان صفت و متغیری کمی 
در نظ��ر گرفته، به آگاهی نمره می دهیم؛ درحالی که دو نمونه قبل و بعد 

از آموزش مستقل نیستند)یکسان هستند(.
ج: در مرحله س��وم نیز آگاهی را به عنوان صفت و متغیری کمی در نظر 
گرفت��ه ش��ده، ضمن آن که دو نمون��ه قبل و بعد از آم��وزش از یکدیگر 

مستقل اند. 
مفاهیم کلیدی

آموزش، آگاهی، توانمندی، یادگیری، کیفیت زندگی 
تعریف عملیاتی مفاهیم
:)training ( 1- آموزش

آموزش از جمله با اهمیت ترین مکانیس��م های توس��عه منابع انسانی در 
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حیطه س��ازمان ها و مؤسسات است؛ به طوری که اگر اثربخشی آن به طور 
دقیق مورد بررس��ی و توجه قرار گیرد، متوجه می شویم که اثرات اجرای 
برنامه ه��ا و فعالیت ه��ای آموزش��ی در افزایش دانایی ه��ا و آگاهی های 
کاری – تخصصی به قدری  اس��ت که نمود آن را می توان به وضوح در 
توانایی ها و مهارت های کارکنان مشاهده کرد. بر همین اساس است که 
یکی از رس��الت ها و مس��ئولیت های اجتماعی هر سازمان، آموزش منابع 
انسانی است. ضمن آن که واحد آموزش هر مؤسسه ای موظف به افزایش 
عامدانه سطوح دانشی)آگاهی و شعور منابع انسانی(، توانشی) به کارگیری 
توانایی و مهارت( و عاطفی) علاقمندی، جذابیت، انگیزش، انطباق، تعهد 

و ...( سازمان و کارکنان آن است. 
ب��رای تحقق این اه��داف، پیش از هر چیز ش��ناخت نیازها، برنامه ریزی 

و س��ازماندهی ضرورت دارد. در این میان س��نجش درس��ت و با معنای 
اثربخش��ی از جمله اج��زای مهم آموزش و جهت دهی منابع انس��انی به 
س��مت توسعه و دیدگاه های سیس��تمی و نگرش های استراتژیک است. 
وظیف��ه مهم دیگر آن اس��ت که باید به ش��یوه ای آگاهانه و هدفمند در 
راستای همگامی با شرایط نوین جهانی )شرایطی که آموزش و پژوهش 

ارکان آن را تشکیل می دهند( برنامه ریزی و تلاش کرد. 
بنابراین آموزش یکی از اساس��ی ترین مولفه های س��ازمان اس��ت که در 
س��ازگاری، بقا و توسعه س��ازمان ها مؤثر بوده و به عنوان سرمایه دانشی 
)intellectual capital( یا منابع انس��انی قلمداد می ش��ود. به بیان 
دیگر منابع انس��انی برخوردار از دانش و ش��ناخت )چه چیز(، توانایی ها و 
مهارت ه��ا )چگونه، به چه نح��و(، درک موضوعات)چرا؟ به چه دلیل؟( و 

ست
ی ا

زیین
س ت

عک
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نوآوری ها و بهینه سازی ها و خلاقیت های خودجوش، شاهراهی است که 
سازمان ها و به ویژه آنانی که در پی پویایی و بهره ورزی و رقابت اند، باید 

در آن گام بردارند. 
:)consciousness(2- آگاهی

به نحوه و ش��یوه سود بردن از دانسته ها و آموزش ها و یادگیری ها، برای 
یافتن مشکل، برخورد با مشکل و تجزیه و تحلیل و حل منطقی مشکل 
در راس��تای گسترش و ارتقای آنچه که به آن تمایل داریم، آگاهی گفته 

می شود. 
:)Empowerment(3- توانمندی، توانمندسازی

عنصر اساسی توانمندسازی مربوط است به دادن آزادی عمل به کارکنان 
در فعالیت هایی که با ش��غل آن ها مرتبط است)آزادی عمل موردنظر در 
صورتی به فرد اعطاء می شود که از آگاهی ها و اطلاعات لازمه و مکفی 
در حیطه های دانش��ی، توانش��ی و عاطفی مرتبط برخوردار باش��د(، پس 
 توانمندس��ازی عبارتس��ت از تقویت عقاید افراد و ایج��اد اعتمادبه نفس
)self-efficacy(در آن ه��ا نس��بت به خودش��ان و ت��لاش در جهت 
اثربخشی فعالیت های سازمان. بنابراین متوجه می شویم که توانمندسازی 
فرآیند تغییر عقاید درونی و ایجاد حس قدرت و اس��تقلال در افراد است. 
به قول »آلفرد باندورا« توانمندی یعنی ایجاد قدرت انطباق با ش��رایط و 
ویژگی ه��ای محیط اطراف)البته نه در معنای اپورتونیس��تی آن(. »جان 
هاتون« نیز در ارتباط با توانمندس��ازی معتقد است: دوران سلسله مراتب 
به سر آمده و توانمندسازی نیروی انسانی، کلیدی است که به کلیه افراد 

قدرت خود- مدیریتی )self-manage( می دهد.« 
برای توانمندس��ازی چهار عام��ل را به عنوان علل اصلی توانمندس��ازی 

برمی شمارند:
الف: به دست آوردن تجارب لازم از طریق انجام موفقیت آمیز فعالیت ها

ب: تأیید و تشویق کارکنان به دلیل کسب موفقیت
ج: تهیه و تدارک محیط آرام و آس��وده و حمایت عاطفی از کارکنان در 

اوقاتی که به انجام امور سخت و استرس آور مشغولند. 
د: معرفی و قدردانی و سپاس��گزاری از آن هایی که هرچه بیشتر موفق و 
اثربخش بوده اند. آنگاه که س��ازمانی تصمیم جدی خود را به حرکت در 
امتداد توانمندس��ازی خود و کارکنانش گرفت پس از مدتی با س��ه تغییر 
بزرگ و غیر قابل باور در دیدگاه و نگاه کارکنان خود به س��ازمان مواجه 

می شود. این تغییرات عبارتند از:
- تغییر در مسئولیت ها: 

مسئولیت ها هر چه بیش��تر تفویض شده و از نظارت تحکمی و نزدیک، 
به نظارت از دور و هدایتگرانه تبدیل ش��ده تا اینکه افراد با آزادی عمل 

بیشتر به سمت خلاقیت و خود مدیریتی کشیده شوند. 

- تغییر در یادگیری: در س��ازمان توانمند همه چیز در راس��تای یادگیری 
بیش��تر بوده و از حرکت های صرفاً انعکاس��ی و واکنشی و بدون پشتوانه 
فکری کاس��ته ش��ده و به س��مت اقدامات جس��تجوگرانه و خطرپذیر و 

ریسکی حرکت می شود. 
- نوآوری های متعهدانه:

در س��ازمان توانمند، کارکنان از ذهنی��ت فعال تر، پویاتر و انعطاف پذیر تر 
برخوردار بوده و در راس��تای تح��ول در نگرش ها، با تغییر در روش های 

انجام کار مواجه می شوند. 
:)learning(4- یادگیری

یادگیری تغییر نس��بتاً پایداری اس��ت که بر اثر تجرب��ه در رفتار حاصل 
می ش��ود. در ای��ن تعری��ف، رفت��ار دارای مفهومی ع��ام و واقعی بوده و 
صرفاً به رفتار قابل مش��اهده تعبیر نمی شود؛ بلکه نحوه تفکر، فهمیدن، 
دی��دن دنیای اطراف، عادات، نگرش ه��ا و عواطف را نیز در بر می گیرد. 
بنابرای��ن زمان��ی یادگیری اتفاق می افت��د که یادگیرندگان قادر باش��ند 
ب��ا آنچه آموخته اند مس��ائل و موضوعات خ��ود را درک و حل کنند. در 
ش��یوه های نوین یادگیری که با آموزش مستمر همراه بوده، ضمن توجه 
به غنی سازی و توانمندسازی شغل و تخصص و سازمان، هدف آن است 
که از سطحی نگری فاصله گرفته و به یادگیری عمیق و کارآ دست یابیم 

و بدانیم که: 
- یادگیری با دانستن فرق دارد

- یادگیری یعنی تغییر 
- توجه به شرایط یادگیری اجتناب ناپذیر است 

- انتخاب روش علمی و مناسب در آموزش از ارکان اساسی در آموختن 
و یادگیری است 

یادگی��ری، آمْ��وزش، تعلی��م و پ��رورش )Education(، تخص��ص

 

)Especial( و حت��ی فرهنگ)cultur(از جمله مفاهیمی هس��تند که 
از ارتباط مستمر و همیش��گی برخوردار بوده و به شیوه ای کاملًا متقابل 
و تعاملی یکدیگر را پوش��ش می دهند. در این می��ان نقش یادگیری در 
ارتقای سطوح فردی و سازمانی)سازمان های یادگیرنده( از جمله مباحث 
بس��یار بااهمیت و درخور توجه اس��ت؛ زیرا یادگی��ری کار از جمله علل 
توج��ه جدی تر به آموزش و در نتیج��ه افزایش توانمندی های تخصصی 
و ش��غلی محسوب می شود. به نظر می رسد برای موفقیت سازمان، توجه 
به یادگی��ری و آموزش ب��رای افزایش آگاهی ها و ش��کل گیری افراد و 
س��ازمان های یادگیرنده و به تبع آن تحولات بالارونده بعدی بسیار مهم 
ب��وده و اگر این دو، یعنی یادگیری و آموزش، از جانب مدیران ارش��د و 
همگان مورد حمای��ت قرار گیرند، می تواند موجب��ات تأثیرات و تغیرات 

فراوان و مثبت را فراهم آورد. 
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:)life Quality ( 5- کیفیت زندگی
کیفی��ت زندگی مفهومی چند وجهی، نس��بی، متأث��ر از زمان و مکان و 
ارزش های فردی و اجتماعی است. کیفیت، مفهومی بسیار انتزاعی بوده 
و با پارادایم های توس��عه پایدار و پارادایم های در حال ظهور اقتصادنوین 
و به وی��ژه Eco-Economies همخوان��ی دارد. زمانی می توانیم از 

کیفیت زندگی سخن بگوییم که به مواردی همچون: 
- کل نگری اجتماعی 

- توجه به نیاز های آینده 
 )Eco centrism( حساسیت زیست محیطی -

- مس��ئولیت اجتماعی در مقابل ذی نفعان اجتماعی و غیراجتماعی اولیه 
و ثانویه 

Triple bottom line اقتصاد زیست محیطی – اجتماعی -
integrative ِتفکر -

- یادگی��ری از نوع triple loop  با نگاه آینده س��از و پیش بینی آینده، 
توجه داشته باشیم. 

مدیریت کیفیت زندگی، مستلزم وجود شاخص های بسیار در ابعاد جامعه 
شناختی، اقتصادی، سیاسی، فرهنگی و روانشناختی و همچنین آموزش 
مس��تمر و همگانی  اس��ت. کیفیت زندگی به نگاه فرد به زندگی بستگی 
دارد؛ به پارادایم ذهنی فرد درباره زندگی و گس��تره ارتباط و خودآگاهی 
فرد در محیط. این فرد است که باید احساس کند همه تلاش هایی که در 
س��طح جهانی، ملی و محلی صورت می گیرد زندگی او را بهبود بخشیده 
اس��ت. مهارت در یادگی��ری و آموزش از مهم تری��ن عوامل در توجه به 
کیفیت زندگی اس��ت. ضروری است مهارت یادگیری را آموخت؛ زیرا در 
جهان پرتحول کنونی، مهارت ها و دانش ها به س��رعت منسوخ می شوند. 
باید راه و رس��م مهارت آموزی س��ریع و اثربخ��ش، همچنین خلاقیت و 
نوآوری را آموخت و آن را در همگان پرورش داد تا به موقع در مواجهه با 
مس��ائل جدید بتوانند پارادایم ها و الگوهای بی ثمر و بی اثر را کنار گذارده 
و الگ��و و پارادای��م و راه حل تازه ای را در پی��ش گیرند. اگر آموزش خرد 
و کیفیت زندگی، س��رلوحه برنامه های آموزش��ی قرار گیرند، به احتمال 
بسیار قوی نسل بعدی از کیفیت زندگی بهتر و آموزش و آگاهی بهتری 

برخوردار خواهد شد. 

تحلیل یافته ها
یکی از ش��یوه های تجزی��ه و تحلیل اطلاعات، اس��تفاده از آزمون های 
آماری اس��ت که رواب��ط کمی بین متغیرهای مختلف را نمایان س��اخته 
و برای رد یا پذیرش فرضیات مطروحه یا دس��ت یابی به پاسخ سئوالات 
تحقی��ق، مورد اس��تفاده قرار می گیرند. همان گونه ک��ه پیش از این ذکر 

شد، کس��ب اطلاع از میزان تأثیر گذاری آموزش های شغلی و تخصصی 
بر گس��ترش و افزایش آگاهی کارکنان خطوط تولید ش��رکت مورد نظر، 
هدف اساس��ی این پژوهش اس��ت. به معنای دیگر و برای تاکید مجدد 

می خواهیم متوجه شویم که:
به کارگیری آموزش های شغلی – تخصصی تا چه حد بر افزایش سطوح 
آگاهی فراگیران )کارکنان مورد نظر( تأثیر داش��ته است. به عبارت دیگر 
می خواهیم بدانیم اگر تفاوتی بین گسترش آگاهی کارکنان قبل و بعد از 
آموزش های به انجام رسیده مشاهده می شود، معنادار است یا اختلاف به 
وجود آمده صرفاً از خطاهای مربوط به نمونه گیری ناشی شده و موردی 

غیر واقعی و ظاهری است. 
در این راستا به سه شیوه پژوهشی عمل می کنیم: 

1- ضمن تقسیم بندی سطوح میزان آگاهی به سه دسته ضعیف، متوسط 
و خوب، آگاهی را متغیری کیفی تلقی کرده و از آزمون بستگی دو صفت 

کیفی یعنی آزمون کاسکوئر ) X2( استفاده می کنیم. 
اگر آموزش تأثیری بر افزایش س��طوح آگاهی کارکنان مورد نظر نداشته 
اس��ت، بدیهی است که نسبت کسانی که قبل و بعد از آموزش، ضعیف، 
متوس��ط یا خوب بوده اند، باید یکسان باشد )تعداد نمونه قبل از آموزش 

110 نفر و بعد از آموزش 90 نفر بوده است.(

آموزش
جمعبعدقبلسطوح آگاهی

60 نفر) 27( 10)33( 50ضعیف
80 نفر)36( 30)44( 50متوسط

60 نفر)27(50)33( 10خوب
200 نفر90 نفر110 نفرجمع

لازم به یاد آوری اس��ت که آنچه در خانه های جدول ارایه ش��ده و خارج 
 OiJ( )Observed( از پرانتز قرار دارند، فراوانی های مش��اهده ش��ده
frequeeies( و آنچ��ه درون پرانتز ق��رار دارد، فراوانی های منتظره یا 

مورد انتظار )eij( ) expected frequeneies( نامیده می شوند.
زیرا ملاک آزمون کاسکوئر ) X2( عبارتست از :

ادامه دارد...
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 به طور کلی، بهترین رویه برای وصول مطالبات بانک ها، ایجاد بستر 
مناسب است؛ بدین معنا که اختیارات ویژه ای برای بانک ها طراحی 
و تدوین شود تا فرآیند وصول مطالبات را در شرایط کنونی تسریع 
کنند. اس�تفاده از خدمات شرکت های وصول مطالبات، صرفه جویی 

در وقت و هزینه بانک ها را در پی دارد. 
 روش وصول مطالبات، همان گونه که تأکید شد، به شرایط مشتری، 
ش��رایط قرارداد و ب��رآوردی که از زمان و فرآین��د انجام کار صورت 
می گیرد، بس��تگی دارد. با وجود این، بانک ها همواره بهترین راهکار 
وصول را تعامل با مش��تری )در صورتی که ضوابط و مقررات قرارداد 
خود با بانک را رعایت کرده باش��د(، می دانند. حال، چنانچه مشتری 
به هر دلیلی از بازپرداخت تسهیلات امتناع ورزید، با عنایت به این که 
بانک وکیل س��پرده گزاران است، باید حافظ منافع آن ها باشد، مراتب 
از راه های قانونی پیگیری می شود. باید اذعان داشت، ساختار کنونی 
بانک ها و الزام های حاکم بر آن ها، در بسیاری موارد، انجام اقدام های 
مناس��ب برای وصول را با محدودیت هایی روبه رو کرده اس��ت. ولی 
در صورت وجود نهادی مس��تقل و خصوص��ی با کارکنان مجرب در 
زمینه ه��ای قضایی، بانکی، حقوق��ی و ...، فرآیند وص��ول مطالبات 
تس��ریع ش��ده و بانک ها می توانند با اس��تمداد از این واحدها، ضمن 
پرهیز از مش��کلات وصول، احتمال وصول مطالبات خود را افزایش 
دهند. ضمناً، شرکت س��اماندهی مطالبات معوق بانک ها با مشارکت 
بانک ها و بیمه ها تش��کیل ش��ده و به ثبت رس��یده اس��ت که انتظار 
می رود با ش��روع فعالیت این ش��رکت، روند وصول مطالبات ش��بکه 

بانکی بهبود یابد. 
در توضیح بهترین روش ها برای وصول، باید به چند نکته اشاره کرد. 
این که نام مش��تری را به چه گروهی اطلاق کنیم، مهم اس��ت؛ زیرا 

راهکارهای 
وصول مطالبات 

بانکی 

راهکارهای 
وصول مطالبات 

بانکی 
راهکارهای 

وصول مطالبات 
بانکی 

راهکارهای 
وصول مطالبات 

بانکی 

پیوند صنیعی مقدم 
کارشناس وصول مطالبات ویژه 
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برخی به هیچ وجه جزو مش��تریان نظام بانکی نیس��تند و با استفاده 
از ابزارهای مختلف، به این سیس��تم رسوخ کرده اند؛ پس به کاربردن 
لفظ مش��تری برای آن ها، توهین به مش��تریان واقعی بانک ها تلقی 
می ش��ود. مش��تریان غیرواقعی، تس��هیلات دریافتی را در مس��یر و 
هدف ه��ای غیراصلی به جریان انداخته اند و ضمن اخلال در ش��بکه 
بانک��ی، نظم اجتماعی و اقتصادی را در سیاس��ت گذاری دولت برهم 
زده اند. اما مش��تریان واقعی بانک های گروهی هس��تند که س��وابق 
سویی در پرونده خود ندارند و تحت عواملی مختلفی همچون شرایط 
اقتصادی و سیاس��ی، تغیی��ر و تحولات در قوانی��ن و مقررات، بروز 
ح��وادث غیرمترقبه، کاهش نرخ تس��هیلات و در نتیجه ترجیح عدم 

بازپرداخت، بخشی از مطالبات بانک ها را ایجاد می کنند. 
شایان ذکر است، از بین عوامل برون سازمانی و درون سازمانی، برخی 
عوامل اثرگذاری بیش��تری در معوق ش��دن مطالبات بانک ها دارند؛ 
به عنوان مثال، طی سنوات اخیر با کاهش نرخ سود تسهیلات بانکی، 
مش��تریان بدحس��اب معمولًا تمایل به بازپرداخت تسهیلات ندارند و 
با این اقدام س��وابق اعتباری خود را در بان��ک مخدوش می کنند. با 
این حال، تدوین مکانیسم صحیح اعتبارسنجی مشتریان در بانک ها 
تش��کیل بانک های اطلاعاتی مش��تریان، اخذ وثایق مناسب توسط 
بانک ه��ا، تدوین مکانیس��م های نظارتی مؤثر بر مصرف تس��هیلات 
دریافت��ی مش��تری، اص��لاح قوانی��ن و مق��ررات، اعم��ال نرخ های 
جریمه س��نگین ب��رای تأخیر تأدیه تس��هیلات )درصد جریمه ای که 
بان��ک مرکزی در خص��وص بانک ها اعمال می کن��د(، اعمال برخی 
محدودیت های خاص اعتباری برای بدحس��اب ها، تشکیل نهادهای 
خ��اص وصول مطالبات و ... از جمله عواملی هس��تند که در مجموع 
می توانن��د به کاه��ش مطالبات معوق منجر ش��وند. البت��ه، یکی از 

اساسی ترین عواملی که می تواند کاهش مطالبات بانک ها را به دنبال 
داشته باشد، همگامی واحدهای صاحب صلاحیت با بانک ها برای رفع 
موانع وصول مطالبات اس��ت؛ چون بسیاری از عوامل، خارج از حیطه 
اختیارات بانک ها هس��تند. پس هم راستا شدن این واحدها ضروری 

به نظر می رسد. 

وصول مطالبات یک پروژه نیست 
یک فرآیند است 

افزایش حجم مطالبات معوق شبکه بانکی یکی ازمهم ترین موضوعات 
مورد توجه مدیران بلندپایه اقتصاد کش��ور طی س��ال های اخیر بوده 
است. بازتاب آمارهای منفی منتشرشده در این حوزه بر ذهنیت مردم 
و فعالان اقتصادی کش��ور باعث ش��ده تا مقوله مطالبات بانک ها در 
ایران جدا از جنبه های مالی و اقتصادی، ابعاد رس��انه ای نیز پیدا کند. 
هرچند باید به این واقعیت مهم نیز توجه داش��ت که وجود مطالبات 
بانکی موضوعی نیس��ت که تنها مختص به کش��ور ما باشد، بلکه در 
نظام بانکی س��ایر کش��ورها نیز بحران های اقتصادی و تغییر شرایط 
بازار کسب وکار، بانک ها را در دریافت منابع خود از وام گیرندگان دچار 

مشکل ساخته است. 
 فارغ از دلایل ش��کل گیری مطالبات که موضوع این نوشتار نیست، 
باید این واقعیت را مدنظر داش��ت که هرگاه بخش��ی از تس��هیلات 
یک بانک به دلایل مختلف در موعد مقرر بازپرداخت نشود، واحدی 
باید وجود داش��ته باش��د که برای احقاق حق��وق بانک و حفظ منافع 
سپرده گذاران مس��ئولیت بازگرداندن پول تخصیص یافته را عهده دار 
ش��ده و اقدامات لازم را به انجام رس��اند. به همین دلیل در مدیریت 
امور حقوقی، یک اداره جهت پیگیری و وصول مطالبات بانک ایجاد 

روش وصول مطالبات، 
به شرایط مشتری، شرایط قرارداد و

 برآوردی که از زمان و فرآیند انجام کار 
صورت می گیرد، بستگی دارد 
با وجود این، بانک ها همواره 

بهترین راهکار وصول را 
تعامل با مشتری می دانند
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ش��ود تا بازگرداندن منابع بان��ک را از طریق روندهای عمدتاً  قضایی 
)طرح ش��کایت، تملیک وثایق مشتریان و ...( به انجام رساند، با این 
رویکرد که وصول مطالبات بخش��ی از فرآیند مستمر ارتباط بانک با 
مش��تریان و بنگاه های اقتصادی کش��ور است و هدف این نیست که 
در بازگرداندن منابع بانک به گونه ای عمل شود که ادامه حیات موثر 

یک کسب وکار فعال به خطر افتد. 
 مدیری��ت پیگیری و نظارت بر مطالب��ات، وظیفه نظارت بر وضعیت 
مطالبات بانک و سیاس��ت گذاری در زمین��ه وصول آن ها را بر عهده 
دارد. این مدیریت بر اساس آیین نامه های بانک مرکزی، دیدگاه های 
مدیریت ارشد بانک و بخش نامه های مدیریت امور سازمان، به منظور 
بازگردان��دن مطالب��ات بانک راهکاره��ای لازم را به واحدهای صف 
ارای��ه می کند. به عبارت دیگر وظیفه این مدیریت شناس��ایی دلایل 
ش��کل گیری مطالبات، عل��ل افزایش آن و یافت��ن راه های کنترل و 

کاهش آن است. این مدیریت با شرکت در جلسات کمیته های احیاء 
و گردهمایی های روس��ای ش��عب مناطق، نقطه نظرات مدیریت امور 
اعتب��اری را درباره وضعیت مطالب��ات معوق به آنان منتقل کرده و از 
آخرین نحوه رویارویی با پرونده های مطالباتی اطلاع حاصل می کند 
و می کوشد با توجه به وضعیت خاص هر مشتری راهکار مناسب ارایه 
کن��د. گزارش اقدامات به عمل آمده در حوزه وصول مطالبات  بانک، 
ب��ه مدیر امور اعتباری و عضو هیات مدیره ناظر بر این مدیریت، ارایه 
می ش��ود و در نهایت عملکرد کلی بانک در ح��وزه وصول به کمیته 

ویژه مستقر وزارت امور اقتصادی و دارایی انعکاس می یابد. 
 خوشبختانه بانک اقتصادنوین به عنوان یک بانک پیشرو در شفاف سازی 
حس��اب ها، پیش از سایر بانک های کشور میزان مطالبات واقعی خود 
را شناس��ایی کرد و همین امر دست یابی به راهکارهای مناسب برای 

جلوگیری از تبدیل این مش��کل به یک بحران را امکان پذیر ساخت. 
امروز در این بانک یک عزم جدی برای بازگرداندن منابع در حداقل 
زمان ممکن به وجود آمده و این دیدگاه مشترک نیز شکل گرفته که 
بروز مطالبات بانک زنجیره بزرگی از مشکلات اقتصادی کشور را در 

پی دارد و مشتریان را از ایفای به موقع تعهداتشان بازمی دارد. 
موضوع مطالبات اهمیتی دوچندان یافته اس��ت، زیرا از نگاه هر فعال 
اقتصادی که بخواهد س��هامدار یک بنگاه باشد، میزان مطالبات یک 
ش��اخص منفی است. یکی از راهکارهای پیش��نهادی اداره پیگیری 
و نظ��ارت بر وصول به منظور افزایش انگی��زش همکاران در وصول 
مطالب��ات، افزای��ش تاثیر وص��ول مطالبات در اعط��ای پاداش های 
پرسنلی و درجه بندی شعب است. اگر بپذیریم در آن سوی هر پروندة 
مطالبات��ی، یک مش��تری وج��ود دارد که به هر دلی��ل از بازپرداخت 
منابع بانک خودداری کرده اس��ت، پس بای��د انگیزه لازم را برای او 
فراه��م کرد و تا حد امکان، توان ایفای تعهدات را برای وی به وجود 
آورد. در ح��ال حاضر بانک اقتصادنوین برای وصول مطالبات خود از 
راهکارهای دیگری بهره می جوید. همچنین اس��تفاده از ش��یوه های 
مختل��ف احیاء با توجه به ش��رایط هر مش��تری و پرونده، همواره در 
دس��تور کار ارکان اعتباری و حقوقی مناطق قرار دارد. همان طور که 
آش��نایی کامل کارکنان مرتبط با اعطای تس��هیلات از بخشنامه ها و 
مقررات، رعایت اصول بهداش��ت اعتباری و نظارت مستمر و موثر بر 
طرح های اعتب��اری می تواند تا میزان زیادی از ایجاد مطالبات معوق 
جلوگیری کند، آگاهی پرس��نل مذاکره کننده ب��ا بدهکاران از ضوابط 
نیز تاثیر چش��مگیری در بازگش��ت منابع بانک دارد. به هنگام مذاکره 
با مش��تریان باید از ش��گردهای توام با انعطاف استفاده کرد و شأن و 

جایگاه اجتماعی مشتری را به دقت مورد توجه قرار داد. 
تاثیر چش��مگیر کاهش مطالبات معوق بر بهبود وضعیت صورت های 
مالی و ارزش س��هام بانک، موضوعی است که می تواند و باید انگیزه 
همۀ اعضای خانواده بزرگ بانک اقتصادنوین را برای کاهش نسبت 
مطالب��ات معوق دوچندان کن��د. اداره پیگیری و نظ��ارت بر وصول 
مطالب��ات نیز به عنوان بخش��ی از ای��ن خانواده بزرگ می کوش��د تا 
نقش��ی موثرتر از گذشته در بازگرداندن منابع بانک و استیفای حقوق 

سپرده گذاران ایفا کند. 

 چهار راهکار پیگیری وصول مطالبات بانک ها 
مذاکره، مس��اعدت، اس��تمهال یا اقدام قانونی و حقوقی چهار راهکار 
پیگیری وصول مطالبات بانک ها هس��تند. درب��اره بدهی های معوق 

واحدهای اقتصادی، ذکر این نکات ضروری است:
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1- یقینا دو وظیفه اصلی هر بانک، تامین منابع مالی برای بنگاه های 
تولی��دی، و وصول مطالب��ات و مدیریت روابط مال��ی و معاملاتی با 
گیرندگان تس��هیلات اس��ت. هیات مدیره هر بانک در انجام این دو 
وظیفه اصلی، نس��بت به تجهیز منابع، جذب سپرده، بررسی پیشنهاد 
مش��تریان و مذاکره و اتخاذ تصمیم برای اعطای تس��هیلات به آنان 
اقدام، و در نهایت، نسبت به پیگیری وصول مطالبات از طریق مذاکره، 

مساعدت، استمهال یا اقدام قانونی و حقوقی مبادرت می کند. 
2- حل و فصل بدهی های معوق مش��تریان با بانک طرف قرارداد به 

یکی از سه روش زیر قابل تصور و اجراست: 
الف( مشتری نس��بت به پرداخت بدهی های خود شامل اصل و سود 
به صورت نقد یا در قالب زمان بندی مورد توافق با بانک اقدام کند. در 
این موارد معمولا همۀ یا بخشی از جریمه دیرکرد بخشوده می شود. 
ب( در م��واردی ک��ه واحد اقتصادی از توجیه فن��ی و اقتصادی قابل 

قب��ول برخوردار باش��د، ارزیابی بنگاه، تولی��د کالا و خدمات و عواید 
قاب��ل قبول و قابل اتکایی را برای بان��ک نوید دهد، این اطمینان را 
برای هیات مدیره بانک فراهم آورد که در صورت مساعدت آن بنگاه 
می تواند نس��بت به بازپرداخت مس��اعدت جدی��د و بدهی های معوق 
اق��دام کند و پرداخت اعتبار جدید، بار بدهی ش��رکت را س��نگین تر 
نمی کند، هیات مدیره بانک می تواند نس��بت به انجام توافقات لازم با 

مشتری اقدام کند. 
ج( در مواردی که هیچ یک از این امکانات دوگانه فراهم نباشد، اقدام 
حقوقی و قضای��ی برای تملیک وثایق و وص��ول مطالبات از طریق 

قضایی انجام می گیرد. 
3 - نکته مهم و اصولی این است که تصمیم گیری در هر یک از این 
حالت ها در حوزه اختیار هیات مدیره و با مس��ئولیت کامل هیات مدیره 

بانک اس��ت و هیات مدیره بانک همان طور که باید از ابتدا دقت های 
لازم را برای پرداخت تس��هیلات اولیه انجام می داد و از معوق شدن 
بدهی ه��ا جلوگیری می کرد، در مرحله حل و فصل بدهی های معوق 
نیز مس��ئول منحصربه فرد است. هرگونه همکاری و مساعدت توسط 
نهادها و س��ازمان ها و تشکیلات دولتی خارج از هیات مدیره، با حفظ 
این اصل که مس��ئولیت کار بر عهده هیات مدیره بانک اس��ت، قابل 
انجام اس��ت و هر سازوکار و مکانیسمی که منجر به سلب مسئولیت 
و اختیار تصمیم گیری هیات مدیره و مدیرعامل بانک شود، قابل اجرا 

نیست و مصلحت هم نیست. 
4 - ب��ا عنایت به این موارد و با ملاحظه اصول و مبانی مطرح ش��ده 
و مس��ئولیت حل و فصل بدهی های معوق، روش کار به این صورت 
خواهد بود که هیات مدیره بانک راس��ا از طریق مذاکره با مش��تری و 
ارزیابی وضعیت بنگاه، به یکی از سه روش یاد شده باید تصمیم گیری 

کند و با حفظ مس��ئولیت هیات مدیره، نس��بت به زدودن بدهی های 
معوق و خلاص ش��دن از بار س��نگین بدهی های مع��وق اقدام کند. 
همچنی��ن ضروری اس��ت از هرگونه اقدامی که منجر به س��نگین تر 
شدن بدهی های معوق و سلب مسئولیت هیات مدیره و مدیران عامل 
بانک ها و لوث مسئولیت شود، اجتناب شود. بدیهی است هیات مدیره 
و مدی��ران عامل بانک ها می توانند از نظرات مش��ورتی هر مجموعه 
افراد خب��ره و صاحب صلاحیت دولتی یا غیردولت��ی یا کارگروه های 

مختلف، به تشخیص و انتخاب خود استفاده کنند. 

 منابع 
en-banker. blogfa. com : سایت

کتاب : حقوق بانکی - روش های وصول مطالبات معوق بانکی

آشنایی کامل 
کارکنان مرتبط با اعطای تسهیلات

 از بخشنامه ها و مقررات، 
رعایت اصول بهداشت اعتباری و نظارت مستمر 

و موثر بر طرح های اعتباری 
می تواند تا میزان زیادی از

 ایجاد مطالبات معوق 
جلوگیری کند
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ویونا
 نام همکار پرنده نیری اداره اعتبارات و وصول شرکتی

اهورا 
نام همکار پرنده نیری اداره اعتبارات و وصول شرکتی

پرهام براتی- نام همکار محمد تقی براتی همکار اداره خزانه و مبادلات

ریحانه یک ساله 
نام همکار زین العابدین حیدری شعبه فارابی

نازنین فاطمه یکساله- نام همکار ابرهیم پیوند شعبه بازار بوشهر

روناک 4 ساله
نام همکار 

محمد رضا شفعی فر 
شعبه مرودشت فرزندان 

بانک
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فرزندان 
بانک

اهورا و ویونا- نام همکار پرنده نیری اداره اعتبارات و وصول شرکتی

امیر حسین 8 ساله
نام همکار مصطفی براتی همکار اداره اعتبارات

سید امیر
 نام همکار سید حسن دریا باری مدیریت بازرسی

پانیذ 5 ساله
نام همکار 
سمیه علیزاده  
شعبه ساری

هستی 10 ماهه- نام همکار رضاآبادی از شعبه برازجان

هدیه 12 ساله
نام همکار مصطفی براتی همکار اداره اعتبارات
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1. به مردم بیش از انتظاراتش��ان ببخش��ید و 
این کار را با روی خوش انجام دهید. 

2. شعر مورد علاقه تان را از بر کنید. 

3. ه��ر آنچه می ش��نوید را ب��اور نکنید. همه 
دارای��ی خ��ود را خرج نکنید و ه��ر چقدر که 

می خواهید، نخوابید. 

4. وقت��ی می گویید »دوس��تت دارم«، واقعا 
داشته باشید. 

5. وقتی می گویید »متاسفم«، در چشم طرف 
مقابل نگاه کنید. 

6. پی��ش از ازدواج حداقل ش��ش م��اه نامزد 
بمانید. 

7. به عشق در نگاه اول اعتقاد داشته باشید. 

8. هیچ گاه به رویاهای دیگران نخندید. 

9. عمیق و مش��تاقانه عش��ق بورزید. ممکن 
اس��ت صدمه ببینید، ولی ای��ن تنها راه کامل 

زندگی کردن است. 

10. در اختلافات، منصفانه مبارزه کنید، بدون 
صدا زدن اسامی افراد. 

11. درب��اره م��ردم از روی خویشاوندانش��ان 
قضاوت نکنید. 

12. آرام صحبت کنید، سریع فکر کنید. 

13. وقتی کس��ی از شما سوالی می پرسد که 
تمایلی به پاس��خ دادن نداری��د، لبخند زده، و 

سوال کنید، »چرا می خواهی بدانی؟« 

14. به ی��اد داش��ته باش��ید که عش��ق بزرگ 
و کامیابی ه��ای بزرگ، ریس��ک های بزرگ 

می طلبند. 

15. با مادرتان در تماس باشید. 

16. وقتی کسی عطسه می کند به او بگویید، 
»عافیت باشه!« 

17. وقتی شکست می خورید، درسی را که از 
آن شکست می آموزید، فراموش نکنید. 

18. س��ه چیز را به یاد داشته باشید: احترام به 
خود، احترام به دیگران و پذیرفتن مس��ئولیت 

همه کارهایتان. 

19. اجازه ندهید یک مش��اجره کوچک یک 
دوستی بزرگ را خراب کند. 

20. وقتی متوجه اشتباه خود شدید، قدم های 
فوری برای جبران آن بردارید. 

21. وقتی گوش��ی تلفن را برمی دارید لبخند 
بزنید؛ ف��رد تماس گیرنده لبخند ش��ما را در 

دستورالعمل شگفت انگیز
45برای زنـدگی
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صدایتان خواهد شنید. 

22. ب��ا زن یا مردی ازدواج کنید که عاش��ق 
صحبت کردن با او هس��تید. وقتی س��ن تان 
بالات��ر م��ی رود، مهارت های مح��اوره ای به 
اندازه مهارت های دیگ��ر اهمیت پیدا خواهد 

کرد. 

23. مقدار زمانی را، در تنهایی سپری کنید. 

24. آغوش��تان را برای تغییر باز کنید، ولی نه 
به اندازه ای که ارزش هاتان زیر سوال رود. 

25. بی��اد داش��ته باش��ید که گاهی س��کوت 
بهترین پاسخ است. 

26. بیش��تر کتاب بخوانی��د و کمتر تلویزیون 
تماشا کنید. 

27. ش��رافتمندانه و خوب زندگی کنید تا در 
زم��ان پیری وقتی به گذش��ته فک��ر کردید، 
فرصت��ی دوباره برای لذت ب��ردن از آن پیدا 

کنید. 

28. به خدا توکل کنید، ولی درب ماش��ینتان 
را قفل کنید. 

29. وجود فضایی عاشقانه در خانه تان بسیار 
مه��م اس��ت. هرچ��ه می توانید ب��رای ایجاد 

خانه ای آرام، آسوده و امن انجام دهید. 

30. در اختلاف با کس��ی که دوستش دارید، 
با موقعیت کنونی دس��ت و پنج��ه نرم کنید. 

گذشته را پیش نکشید. 

31. مفه��وم عمی��ق و ژرف مطالب را درک 
کنید. 

32. دان��ش خود را به اش��تراک بگذارید. این 
روشی است برای دست یابی به ابدیت. 

33. با محیط زیست مهربان باشید. 

34. ب��ا خدا راز و نیاز کنید؛ قدرت بیکرانی در 
دعا و راز و نیاز نهفته است. 

35. وقت��ی کس��ی از ش��ما تعری��ف می کند 
هیچگاه حرفش را قطع نکنید. 

36. حواستان به کار خودتان باشد. 

37. به کسی که زمان بوسیدن شما چشمانش 
را نمی بندد اعتماد نکنید. 

 38. ی��ک ب��ار در س��ال به جای��ی بروید که 
تا کنون نرفته اید. 

39. اگر درآمد زی��ادی دارید، بخش از آن را 
در زمان زنده بودنتان برای کمک به دیگران 
اختصاص دهید. این بزرگ ترین لذت بردن از 

ثروت است. 

40. به خاطر داشته باشید که دست نیافتن به 
چیزی که دوس��ت دارید، گاهی خوش اقبالی 

است. 

41. قوانی��ن را بیاموزی��د؛ س��پس برخ��ی را 
بشکنید. 

42. به ی��اد داش��ته باش��ید بهتری��ن رابطه، 
رابطه ای اس��ت که عشق ش��ما به همسرتان 

بزرگتر از نیاز شما به او باشد. 

43. موفقیت خود را این گونه محک بزنید که 
چه چیزی را از دست می دهید، نه این که چه 

چیزی را به دست می آورید. 

44. به خاطر داش��ته باشید که شخصیت شما 
سرنوشت شما است. 

45. متهورانه به عشق خود نزدیک شوید. 

آن که از هر نظر اولین است
بانک ما اقتصادنوین است
بر سهامدار خُرد و کلانش

مایه اعتبار و امین است
خدمت خوب و نوآوری را

سیستم بانکی از او رهین است
زانکه در رتبه بندی »بانکر«

حائز رتبه برترین است
یک دهه افتخارآفرینی

لایق صدهزار آفرین است
گر که سودش نماید فزون تر

این همایش بسی دلنشین است
خواهم از کردگار دو گیتی 

آن که جان و جهان آفرین است
حافظ جان و مال شما باد

زآنچه بهر شما در کمین است
شاد و سالم کنار عزیزان

لذت زندگانی همین است
آیت این شعر بهر شما گفت
در میان شما کمترین است

آیت باقری – از سهامداران بانک 
91/03/08 تهران

یک دهه افتخارآفرینی 
بانک اقتصادنوین
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حق انتخاب
ب��ه خاطر س��ه چی��ز هیچ گاه کس��ی را 
مسخره نکنید: چهره، والدین)پدر و مادر( 
و زادگاه. چون انس��ان هیچ حق انتخابی 

در مورد آن ها ندارد. 

عذرخواهی
معذرت خواهی همیشه به این معنا نیست 
که تو اشتباه کرده ای و حق با یکی دیگر 
اس��ت. معذرت خواه��ی یعن��ی آن رابطه 

بیشتر از غرورت برای تو ارزش دارد. 

دکتر علی شریعتی 
دیش��ب که نمی دانس��تم به کدام یک از 

دردهایم بگریم، کلی خندیدم. 

خط تیره
معلم می دانس��ت فاصله ها چه به روزمان

می آورند که به خط فاصله می گفت: خط 
تیره. 

رابطه ما انسان ها با پدر و 
مادر 

3 سالگی: مامان، بابا عاشقتونم.
10 سالگی: ولم کنین. 

16 س��الگی: مامان و بابا همیشه می رن 
رو اعصابم. 

18 س��الگی: بای��د از ای��ن خون��ه بزنم 
بیرون. 

25 سالگی: حق با شما بود. 
30 س��الگی: می خ��وام برم خون��ۀ پدر و 

مادرم. 
50 س��الگی: نمی خوام پدر و مادرم رو از 

دست بدم. 
70 س��الگی: حاضرم همۀ زندگیم رو بدم 

تا پدر و مادرم الان اینجا باشن.

روزی ش��اه عباس صفوی در اصفهان 
ب��ه خدمت عال��م زمانه، ش��یخ بهایی 
رس��ید. پس از س��لام واحوالپرس��ی از 
شیخ پرسید: در برخورد با افراد اجتماع، 
اصالت ذاتیِ  آن ها بهتر است یا تربیت 

خانوادگی شان؟ 
شیخ که شاه عباس را می شناخت، جواب 
داد: هر چه نظر شما باشد، همان است؛ 
ولی به نظر من اصالت ارجح است. ولی 
ش��اه بر خلاف او گفت: شک نکنید که 

تربیت مهم تر است! 
بحث میان آن دو بالا گرفت و هیچ یک 
نتوانس��تند دیگری را قانع کند. به ناچار 
ش��اه برای اثبات حقانیت خود او را به 
کاخ دعوت کرد تا حرفش را به کرسی 

بنشاند. 
فردای آن روز هنگام غروب ش��یخ به 
کاخ رسید. بعد از تشریفات اولیه، وقت 
شام رسید. س��فره ای بلند پهن کردند؛ 
ول��ی چون چراغ��ی نب��ود، مهمانخانه 
کام��لا تاریک بود. پادش��اه دس��تی به 
کف زد و با اش��اره او، چهار گربه شمع 
به دس��ت حاضر شدند و آنجا را روشن 

کردند! 
هنگام ِ شام، شاه دستی پشت شیخ زد 
و گفت: دیدی گفت��م تربیت از اصالت 
مهم تر است؟ ما این گربه های نااهل را 
اهل و رام کردیم و این، نتیجه اهمیت 
تربیت اس��ت. شیخ در عینِ  اینکه هاج 
و واج مان��ده ب��ود، گفت: م��ن فقط به 
یک ش��رط حرف ش��ما را می پذیرم و 
آن اینکه فردا ه��م گربه ها مثل امروز 

شاه عباس و شیخ بهایی، 
تربیت یا اصالت؟! 

چنین کنند! 
ش��اه که از حرف شیخ سخت تعجب 
ک��رده بود، گف��ت: این چ��ه حرفی 
اس��ت؟ فردا مثل ام��روز و امروز هم 
مثل دیروز! کار ِ آن ها اکتسابی است 
و با تربیت و ممارس��ت و تمرین زیاد 

انجام می شود. 
ولی شیخ دس��ت بردار نبود که نبود، 
تا جایی که شاه عباس را مجبور کرد 
ای��ن کار را فردا تک��رار کند. بعد هم 
وقتی از کاخ برگشت، بی درنگ دست 
به کار ش��د: چهار جوراب برداشت و 

چهار موش را در آن ها گذاشت. 
ف��ردا او باز طبق ق��رار قبلی به کاخ 
رفت. تشریفات همان و سفره همان 

و گربه های بازیگر همان. 
شاه که مغرورانه تکرار مراسم دیروز 
را تاکی��دی بر صح��ت حرف هایش 
می دی��د، زیر ل��ب برای ش��یخ رجز 
می خوان��د ک��ه در این زمان ش��یخ 
موش ه��ا را رها کرد و هنگامه ای به 
پا شد: یک گربه به شرق، دیگری به 
غرب، آن یکی شمال و این یکی به 

جنوب، دنبال موش افتادند. 
این بار شیخ دستی بر پشت شاه زد و 
گفت: یادت باشد اصالتِ  گربه موش 
گرفتن است، گرچه تربیت هم بسیار 

مهم است، ولی اصالت، مهم تر!
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یک��ی از مدیران اروپای��ی که مدتی 
برای ی��ک دوره آموزش��ی به ژاپن 
رفت��ه بود، تعری��ف می کند: روزی از 
خیابانی که چند ماشین در دو طرف 
آن پارک ش��ده بود، می گذش��تم که 

رفتار جوانکی نظرم را جلب کرد. 
او با جدیت و حرارتی خاص مشغول 
تمیز کردن یک ماشین بود، بی اختیار 
ایس��تادم. مش��اهده ف��ردی که این 
چنین در حفظ و تمیزی ماشین خود 

می کوشد، مرا مجذوب کرده بود. 
مرد جوان پس از تمیز کردن ماشین 
و تنظی��م آیینه های بغ��ل، راهش را 
گرفت و رف��ت. چند متر آن طرف تر 
در ایس��تگاه اتوبوس منتظر ایس��تاد. 

رفتارش گیجم کرد.
به او نزدیک ش��دم و پرس��یدم، مگر 
آن ماش��ینی که تمیز کردید، متعلق 

به شما نبود؟
نگاهی به م��ن انداخت و با لبخندی 
گفت: من کارگر کارخانه ای هس��تم 
که آن ماشین از تولیدات آن است. 

پرسیدم: پس چرا آن اتومبیل را تمیز 
کردید؟ 

جواب داد: دل��م نمی خواهد اتومبیلی 
که ما س��اخته ایم، کثی��ف و نامرتب 

جلوه کند.

معنای زندگی آدمیزاد 

ش��خصی از بهلول پرسید: می توانی 
بگویی زندگی آدمیان مانند چیست؟ 
بهل��ول ج��واب داد: زندگ��ی مردم 
مانن��د نردبان دو طرفه اس��ت که از 
یک طرفش س��ن آن ها بالا می رود 
و از ط��رف دیگر زندگی ش��ان پایین 

می آید.

اما و اگر نداریم 

روزی هارون الرشید از بهلول پرسید: 
دوست ترین مردم نزد تو چه کسی 

است؟
بهل��ول جواب داد: همان کس��ی که 

شکم مرا سیر کند.
هارون گفت: اگر من شکم تو را سیر 

کنم، مرا دوست داری؟
بهلول پاس��خ داد: دوستی به نسیه و 

اگر نمی شود.

درس فلسفه بهلول 

ابلهی از بهلول پرسید: دنیا را 
چگونه می بینی؟

بهل��ول ج��واب داد: ت��و س��عادتمند 
خواهی زیست! 

ابل��ه تعجب ک��رد و گف��ت: این چه 
جواب��ی اس��ت ک��ه به پرس��ش من 

می دهی؟
بهلول گفت: نیکوجوابی اس��ت؛ زیرا 
عاقل آنچه را می داند، نمی گوید، اما 

آنچه را که بگوید، می داند!

را  کس��ی  خواس��ت  هارون الرش��ید 
برای قض��اوت بغداد تعیی��ن کند. با 
اطرافیانش مشورت کرد، همه گفتند: 
برای این کار ج��ز بهلول صلاحیت 

ندارد. 
بهلول را خواس��ت و قض��اوت را به 
وی پیش��نهاد کرد. بهلول گفت: من 
صلاحیت و شایس��تگی ب��رای این 

سمت ندارم. 
ه��ارون گف��ت: هم��ه اه��ل بغداد 
می گویند جز تو کسی سزاوار نیست، 

حالا تو قبول نمی کنی! 
بهلول گفت: من به وضع و شخصیت 
خود از شما بیشتر اطلاع دارم، و این 
سخن من یا راست است یا دروغ. اگر 
راست باشد، شایسته نیست کسی که 
صلاحیت منصب قض��اوت را ندارد، 
متص��دی ش��ود. اگ��ر دروغ اس��ت، 
ش��خص   دروغگو هم صلاحیت این 

مقام را ندارد. 
ه��ارون اصرار کرد ک��ه باید بپذیرد، 
و بهلول یک ش��ب مهلت خواس��ت 
ت��ا فکر کن��د. فردا صبح خ��ود را به 
دیوانگی زد و س��وار بر چوبی شد. در 
میان بازارهای بغداد می دوید و صدا 
می زد: دور ش��وید، راه بدهید، اسبم 

شما را لگد نزند. 
مردم گفتند: بهلول دیوانه شده است! 
خبر ب��ه هارون الرش��ید رس��اندند و 

گفتند: بهلول دیوانه شده است. 
گفت: او دیوانه نشده، ولکن دینش را 
به این وسیله حفظ و از دست ما فرار 

کرد تا در حقوق مردم دخالت نکند.
می گوین��د وقتی غذای خلیفه را برای 
بهل��ول می آوردند، می گف��ت: غذا را 
ببرید پیش س��گ های پش��ت حمام 
بیاندازید، تازه اگر سگ ها هم بفهمند، 

از غذای خلیفه نخواهند خورد!

درس گرفتن از کارگر ژاپنی 

فرار بهلول از قضاوت 

براى خرید بسته کامل سوالات استخدامى بانکها، اینجا کلیک نمایید.
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ما امروزه 
 خانه های بزرگ تر اما خانواده های کوچک تر

 راحتی بیش تر اما زمان کم تر
 مدارک تحصیلی بالاتر اما درک عمومی پایین تر

 آگاهی بیشتر اما قدرت تشخیص کمتر
 متخصصان بیش تر، اما مشکلات بیش تر

 داروهای بیش تر، اما سلامتی کم تر
داریم. 

ما امروزه 
 بدون ملاحظه ایام را می گذرانیم 

 خیلی کم می خندیم
 خیلی تند رانندگی می کنیم 

 خیلی زود عصبانی می شویم 
 تا دیروقت بیدار می مانیم 

 خیلی خسته از خواب برمی خیزیم 
 خیلی کم مطالعه می کنیم 

 اغلب اوقات تلویزیون نگاه می کنیم
 خیلی به ندرت دعا می کنیم 

 چندین برابر مایملک داریم اما ارزش هایمان کمتر 
شده است 

 خیلی زیاد صحبت می کنیم 
 به اندازه کافی دوست نمی داریم 

 خیلی زیاد دروغ می گوییم 
 زندگی س��اختن را ی��اد گرفته ایم اما زندگی کردن 

را نه 
 به زندگی، سال های عمر را افزوده ایم، نه زندگی را 

به سال های عمرمان 
 ساختمان های بلندتر داریم و طبع کوتاه تر 

 بزرگراه های پهن تر داریم و دیدگاه های باریک تر 
 بیشتر خرج می کنیم، اما کمتر داریم 

 بیشتر می خریم، اما کمتر لذت می بریم 
 ما تا ماه رفته و برگش��ته ایم؛ اما قادر نیستیم برای 
ملاقات همس��ایه جدیدمان از یک سوی خیابان به 

آن سو برویم 
 فضای بیرون را فتح کرده ایم نه فضای درون را

 اتم را شکافته ایم، نه تعصب خود را 

 بیشتر می نویسیم و کمتر یاد می گیریم 
 بیشتر برنامه می ریزیم و کمتر به انجام می رسانیم 

 عجله کردن را آموخته ایم و صبر کردن را نه 
 درآمده��ای بالات��ری داری��م و اص��ول اخلاق��ی 

پایین تر 
 کامپیوترهای بیش��تری می س��ازیم ت��ا اطلاعات 
بیش��تری نگهداری کنیم، تا رونوش��ت های بیشتری 

تولید کنیم، اما ارتباطات کمتری داریم 
 ما کمیت بیشتر و کیفیت کمتری داریم 

 اکنون زمان غذاهای آماده اما دیر هضم است 
 مردان بلند قامت، اما شخصیت های پست 

 سودهای کلان، اما روابط سطحی 
 فرصت بیش تر، اما تفریح کم تر

 تنوع غذای بیش تر، اما تغذیه ناسالم 
 درآمد بیش تر و طلاق بیش تر 

 منازل رویایی، اما خانواده های از هم پاشیده 
 بدین دلیل است که پیشنهاد می کنم از امروز هیچ 
چیز را برای موقعیت های خاص نگذارید، زیرا هر روز 
زندگی یک موقعیت خاص اس��ت. در جس��ت وجوی 
دانش باش��ید، بیش��تر بخوانید، در ایوان بنش��ینید و 
منظ��ره را تحس��ین کنید؛ ب��دون آنک��ه توجهی به 
نیازهایتان داش��ته باشید. زمان بیشتری را با خانواده 
و دوس��تان تان بگذرانی��د، غذای م��ورد علاقه تان را 

بخورید و جاهایی را که دوست دارید، ببینید.
 زندگی فقط حفظ بقا نیس��ت، بلک��ه زنجیره ای از 
لحظه های لذت بخش اس��ت. از جام کریس��تال خود 
استفاده کنید، بهترین عطرتان را برای روز مبادا نگه 
ندارید و هر لحظه که دوس��ت دارید از آن اس��تفاده 
کنی��د، عبارت های��ی مانند »یکی از ای��ن روزها« و 
»روزی« را از فرهن��گ لغات خود خارج کنید. بیایید 
نام��ه ای را که قصد داش��تیم »یک��ی از این روزها« 

بنویسیم، همین امروز بنویسیم. 
 بیایی��د به خانواده و دوس��تانمان بگوییم که چقدر 
آن ها را دوس��ت داریم. هیچ چیزی را که می تواند به 
خنده و شادی شما بیفزاید به تاخیر نیندازید. هر روز، 
هر س��اعت و هر دقیقه، خاص است و شما نمی دانید 

که آن لحظه، آخرین لحظه هست یا نیست.

مغایرت های 
زمان ما

براى خرید بسته کامل سوالات استخدامى بانکها، اینجا کلیک نمایید.
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