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 و تشکرتقدیر 

 جناب آقای سعید دهقان

ک های بانکی برای متصدیان بانکداری در بان   مداری، لازمه انجام بهینه فعالیت اخلاق

باشد و متصدیان امور بانکی در بانک سپه با سالهای بسیار تلاش بی وقفه مبتن ی ب ر    سپه می

توان د بهت رین راهنم ا     گذشتگان م ی تجربه  اند. اخلاق خود، این امر را به خوبی اثبات نموده

که  در بانکداری را های بعدی باشد و این مجموعه توانسته است به خوبی، اخلاق برای نسل

  مبتنی بر تجربه سالیان دراز بانکداری باشد را جمع آوری نماید.

ضر کمال تشکر و به خاطر تالیف و جمع آوری کتاب حا جناب آقای سعید دهقانز ا

امیدوار هستم این کتاب بتواند راه گشای متص دیان ج وان بانک داری در    م و قدردانی را دار

 ازآن خود نمایند. بانکداری بانک سپه باشد تا با رعایت موازین آن، موفقیت بیشتری را در

 وطن خواهعباس                                                                            

 یزد استان سپه بانک مدیر
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 مقدمه مولف

غه ترین شغلهاس ت.  شاید بتوان گفت تصدی امور بانکی یکی از دشوارترین و پردغد

کارمندان بانکی باید با دقت بسیار زیادی کارهای فراوانی را در زمان اندکی انجام دهن د. در  

این میان باید طوری رفتار کنند تا هم کار را به درستی انجام دهند و هم رضایت مشتریان را 

ی م داوم و  با رفتار پسندیده و سنجیده به دست آورند. ب ا وج ود مش غله ف راوان و کاره ا     

استراحت کم، انجام رفتار پسندیده و رعایت موازین اخلاقی در مواقع خاص بس یار دش وار   

باشند،  باشد. در این کتاب تلاش شده است تا با بیان نکاتی که در بانکداری بسیار مهم می می

 به این مهم دست یابیم.

طالع ه ای ن کت اب،    در این میان با توجه به کمبود زمان متصدیان امور ب انکی ب رای م  

تلاش شده است بیشتر مباحث به صورت منظم و خلاصه دسته بندی شده و موارد قابل ذکر 

و مهمتر توضیح داده شود به گونه ای که کارمندان محترم امور بانکی بتوانند در کمترین زمان 

 ممکن این کتاب را خوانده و اطلاعات لازم را استخراج کنند. 

 31پاییز 

 منشادیسعید دهقان 

 ؟؟؟رییس بانک سپه 
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 مقدمه

 از ک ه  اش خاص . دهن د  م ی  تش کیل  اش خاص  را م الی  موسس ات  و ها بانک بافت

 س عی  ک ه  افرادی .کشند می رنج خود های شکست از و شوند می دلشاد خود هایموفقیت

 .کنند تبدیل دار هدف و مثبت های تجربه به را خود شخصی زندگی و کار و کسب دارند

 ب انکی  ام ور  متصدیان اشخاص، از بسیاری با شما بانکی، امور متصدی یک عنوان به

، مشتریان بالاخص و بانک، مختلف های واحد و ادارت مدیران، کارکنان و سرپرستان دیگر،

 که اشخاصی با بدانید باید ابتدا بانک، کار در شایستگی احراز برای داشت، خواهید کار سرو

 نقش روابط، این. برقرارکنید مناسب ارتباط چگونه گذرانید می آنها با را خود وقت بیشترین

 .داشت خواهد شما شخصی زندگی در حتی و کاری زندگی در کنده تعیین

 ب ه  ک ه  اس ت  ای ن  افتخارش ان  مالی مؤسسات و ها بانک بدانید، که است هتوج قابل

 (ه ا بانک) آنها. اند کرده تأمین مشتریان برای را نقد وجوه ابتدایی، امنیت خدمت یک عنوان

 ب ا  و شود می گذاری سرمایه آور سود های در زمینه گذاران سپرده پول که دهندمی اطمینان

 .شد دخواه نگهداری آنها حساب دقت

 بانکی امور متصدی یک عنوان به شما نقش

 ها؛ چک کردن نقد و پرداخت همچون وظایفی از غیر به بانکی متصدی یک عنوان به

 ه ای  چ ک  ف روش  اسکناس، حمل و کردن انبار پیچی، باند دسته بندی، شمارش، دریافت،
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 کنن ده  تعی ین  شما نقش بدانید بخوبی را نکته اینها، این امثال و مشارکت اوراق و مسافرتی

 .است بانک شهرت حُسن و کارایی دقت، خدمات، رشد نرخ در

 منطقه یا محل یک اهالی به رساندن یاری

 بانک آن، بر افزون. است مهم و مؤثر شما جامعه رفاه برای شما بانک یا مالی موسسه

 باع ث  کن د،  می اعطاء آنها به که تسهیلاتی و ها وام با و به مشتریان خدمات مستقیم ارائه با

 ب ه  را ناحی ه  آن و ش ود  می کشور مالیاتی افزایش درآمد و اشتغال ایجاد کار، و کسب رونق

  کند می تبدیل زندگی برای بهتر مکانی

 :باشد زیر دلایل به توان می منطقه یک یا محل یک اهالی به رساندن یاری

 از برخ ی  خری د  و ک رده  اس تخدام  را م ردم  از تع دادی  ک ه  جدید مغازه یک -یکم

 موسسه که تسهیلاتی یا وام از استفاده با مغازه این است، کرده تسهیل را محل اهالی مایحتاج

 .است شده ایجاد کرده اعطاء شما به( بانک) مالی

 ب ا  وی تحصیل امکان ؛است کرده کار به شروع که دانشگاه آموخته دانش یک – دوم

 .است شده فراهم بانک انداز پس واحد نزد تحصیل برای شده انداز پس وجوه از استفاده

 و رف اه  منظ ور  ب ه  ک ه  ه ا  خانه این نوسازی اند، شده نوسازی که هایی خانه -سوم

 .است شده انجام بانک اعطایی تسهیلات از استفاده با است، گرفته صورت بهتر زندگی

 موسسات انواع
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 پذیر اندوخته موسسات عنوان به آنها از گاهی که یموسسات: انداز پس هایصندوق-

 (.باشند داشته قرار ایالتی های دولت یا فدرال دولت اختیار در است ممکن) شود می یاد

 ب ه  را متن وعی  مالی خدمات اعتباری موسسات این از یک هر: اعتباری هایموسسه-

 خاصی سندیکای در و بوده شخصی کارفرمایان استخدام در که مشتریانی یعنی خود اعضای

 .دهندمی ارائه کنندمی زندگی معینی جغرافیایی محدودة در آنکه یا و دارند عضویت

 که جایگاهی این با موسسات و هابانک که نیست ذهن از دور: فردا مالی های موسسه

 و ه ا بان ک  فن اوری،  ه ای پیش رفت  م وازات  ب ه  دور چن دان  ن ه  آین ده  در دارند اکنون هم

 و ب انکی  ام ور  انج ام  ک ردن  ت ر  راح ت  ههرچ جهت در پیشرفتها این از نیز مالیموسسات

 .دهند انجام خدمات

 دارد شما برای بانک که مفهومی

 خود برای دلایلی حتماً بانکی امور کارمند یا بانکی امور متصدی شغل انتخاب با شما

 :باشد زیر شرح به تواند می دلایل این. اید داشته

 اجتماعی منزلت و مقام -5

 گروه در عضویت -3

 بخش رتمس کار -9

 شغلی هایپیشرفت -2
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 م ی  ش وید  می بانک یا مالی موسسه کی کارمند که هنگامی شما باشید داشته نظر در

 ش عبه،  اعتب ارات  بخ ش  در کار شعبه، ریاستازقبیل  بالاتر درجات به زمان مدت در توانید

 .کنید پیدا ارتقاعشعبه  داخلی عملیات
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 کار در توفیق عناصرفصل دوم: 
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 از یکی عامل، اینکه  نظر آن از است، ضروری امر یک کار در مثبت نگرش و قاشتیا

 .شود می اداری و شخصی زندگی های جنبه تمام در موفقیت منجربه که است عناصری

 مثبت شخصیت

 ج ذابیت  ی ا  (کاریزماتی ک ) من دی  ف ره  خصلت با مردم از برخی که رسد می نظر به

 :از عبارتند شخصیتی مثبت های ویژگی. شوند می متولد فردی

 .خوب احساس داشتن-الف

 .بالا وریبهره و کاری پر-ب

 .خانوادگی شاد زندگی یک از برخورداری در تلاش-ج

 .دیگران داشتن دوست-د

 .نفس به اعتماد داشتن-ه

 مشربی خوش و اخلاقی خوش

 از اف راد  گون ه  ای ن . آورن د درم ی  ب ازی  مسخره ندرت به اداری مشرب خوش افراد

 :برخوردارند زیر هایویژگی

 .خندندمی باشد مناسب شرایط که صورتی در-

 .شوندمی دیگران نشاط و خنده موجب-

 .کندمی توجه ها موقعیت و شرایط به مشربی خوش برای-
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 .خندیدن خود به خود-

 صبر را می توان با این خصوصیات تعریف نموده و توضیح داد:

 است. بانکی امور تصدیانم برای ضروری خصلت یک شکیبایی، و صبر-

 توان د  م ی  هس تند،  گون اگون  ه ای  ظرفیت دارای که مردم عامه با داشتن کار سرو-

  شما شکیبایی و تحمل میزان سنجش برای باشد آزمایشی

 بنابراین صبر یعنی:

 شکیبای ندادن دست از یعنی صبر-

 ضرورت هنگام به دیگر شخص از گرفتن کمک یعنی صبر-

 مقابل طرف احساس نکرد درک یعنی صبر-

 شناسی وقت

. اس ت  شناس ی  وقت دارد، وجود کارکنان عملکرد ارزیابی فرم در که عواملی از یکی

 کارمن دی  ک ه  آی د  پ یش  شرایطی است ممکن. است برخوردار بسیاری اهمیت از عامل این

 کار مقرر موعد از زودتر ظهر از بعد نکهآ با و نشود حاضر خود کار محل در موقع به صبح،

 جب ران  را نیرو کمبود کار، محل در موقع به حضور با کارکنان یدشا لیکن کند، ترک را خود

 .دهند انجام را کارها و کنند
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 شوید می اشتباه یک مرتکب که هنگامی

 در اش تباهاتی  مثال عنوان به. شود اشتباه یا خطا دچار گاه به گاه است ممکن هرکس

-می رخ بانکی های تراکنش و معاملات انجام در یاشتباهات یا گیرد، می صورت ها قضاوت

 که زمانی تا. شوند می اشتباه یا خطا دچار گاهی نیز تخصص و تجربه دارای افراد حتی. دهد

 یا خطا دچار کارتان در اگر لیکن. آمد نخواهد پیش مشکلی دهید می انجام درست را کاری

 .است برخوردار اهمیت از آن اصلاح روش شوید، اشتباه

 دیگر، بانکی امور متصدی یک خواه دیگران و شدید اشتباهاتی مرتکب شما چه چنان

 زی ر  طری ق  ب ه  درن    بی باید کردند، آگاه آن از را شما مشتری یک یا شما، مستقیم رئیس

 :کنید اقدام آن اصلاح به نسبت

 : ندهید دست از را خود روحیه

 نب وده  عم دی  اش تباه  چ ون  و ببازید، را خود نباید شدید اشتباهی مرتکب چه چنان

 .است رسیده آخر به دنیا انگار که کنید عمل ای گونه به نباید است،

 : کنید شناسایی را اشتباه

 .اید شده اشتباه مرتکب که بپذیرید و ببرید پی خود اشتباه به کنید سعی

 : کنید عذرخواهی

 م ورد  در بحث ردوا و نکنید تراشی بهانه. کنید عذرخواهی فوریت به و ادب کمال با

 .نشوید است آمده پیش اشتباهی چنین چرا اینکه و جزییات
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 : کنید اصلاح را اشتباه

 ممک ن  اش تباه  اصلاح در تاخیر هرگونه. کنید اقدام اشتباه اصلاح به نسبت درن  بی

 .کند دار جریمه را نفع ذی احساسات آنکه یا و کند اضافه آن به را دیگری اشتباهات است

 کار انجام حین در یادگیری

 ان واع  و ج اری  حس اب  افتت اح  از است عبارت معمولا بانکی امور متصدی یک کار

 چ ک  صدور ها، چک کردن نقد بانکی، های حساب محل از وجوه پرداخت سپرده، حساب

 اهمی ت  دارای بان ک  ب رای  کاره ا  گون ه  این. آنها با مرتبط وظایف انجام و حواله، و بانکی

 دیگ ر  بانکی کارهای بگیرید تصمیم افکنید، می نظر خود اطراف به که هنگامی است، حیاتی

 .بگیرید یاد نیز را

 ه م  که زمانی و شوید؛ آشنا بانکی تسهیلات و ها وام اعطای فرآیند با مثال، عنوان به

 ب رای  را فرآین د  ای ن  که بخواهید مدیرتان از باشید، داشته فراغت اوقات مدیرتان هم و شما

 .دهد توضیح شما

 عادتی تأخیرهای موارد

 ای ن  امثال و شده پنچر ماشینم کردم، گیر راهبندان کرد،در می حرکت آهسته اتوبوس

 .آید پیش گاهی کسی هر برای است ممکن ها، عذرخواهی نوع

 :افتد می اتفاق زیر دلایل به اغلب عادتی تأخیرهای

 صبح در خواب از شدن بیدار دیر-
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 وقت اتلاف-

 یقدقا آخرین در تعجیل-

 کنید برخورد شخصی رویدادهای با چگونه

 ب ا  برخ ورد  در بتوانی د  ش ما  ک ه  اس ت  ای ن  ک ار  در موفقی ت  در دیگ ر  عنصر یک

 .کنید اقدام آن حل به نسبت و داد تشخیص بخوبی را مشکل اداری، معمول غیر رویدادهای

 بتوانی د  ت ا  ش وید  رو روب ه  گیری تصمیم متعدد موارد با کار ساعات در است ممکن

 از ی ا  و کنی د  رج وع  خ ود  تجربی ات  ب ه  توانید می همچنین کنید، اتخاذ را درست تصمیم

 و بگیری د  کم ک  خود عمومی شعور و ادراک از. کنید استفاده خود آموزشهای و تحصیلات

 .بخواهید یاوری و مساعدت تر تجربه با اشخاص از حتی

 مشکلات و مسائل فصل و حل

 حقیق ت  در مش کل  ی ا  مس ئله  ب دانیم  که است آن مسئله یک حل برای گام نخستین

 هنگ ام  در را ذهنتان که باشد بزرگ آنقدر شما مشکل اگر. است اهمیت جایز و بزرگ چقدر

 اگ ر  حتی. کنید صحبت باره آن در خود مستقیم رئیس با است بهتر کند، مشغول خود به کار

 مخص وص  گو و گفت که باشد جسمانی مشکل یک یا شخصی احساسی مشکل یک مسئله

 .بگذارید میان در رئیستان برای هم آن طریقی به کنید سعی هم باز باشد، دشوار برایتان آن
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 اخلاقی موازین مراعات

 و ب ودن  معتمد بانکی، امور متصدی شغل در ویژه به بانک، کارهای در موفقیت کلید

 .است درستکاری

 کارکنان بانک ها  توسط استفاده از هنجارهای اخلاقی

مش تریان، رقاب ت و همک اری     ب ه کارکن ان   ارایه خدمات توسط یت بانک ها ومدیر

. اس ت بانک ها  پذیری، که تا حد زیادی ناشی از درجه مسئولیت است  اعتماد مردم برمبنای

قاب ل اعتم اد،   پرسنل آنها  چون، انها است  صادقانه و منصفانه وظایفانجام عامل مهم دیگر 

از من افع  ، منافع بانک ب الاتر  بوده شفاف آنهاه بانک هستند، کارخیرخواه، وفادار ب را،گ اصول

و اخلاقی م ردم   گیریتصمیمروش های طراحی برای توضیح بسیاری از مدل دانند.خود می

پیش رفت  یعنی پیگی ری  وجود دارد. مراحل رشد اخلاقی یک فرد ی تاثیر گذار عوامل اخلاق

 . 5 رشد اخلاقی است ردمدل کولبرگ  بدون آسیب به دیگران که شخصی

من افع   گی ری  : اطاع ت و مج ازات ؛ جه ت   را مشخص ک رده   کولبرگ شش مرحله

گ رایش ق رارداد    ،توافق ب ین ف ردی و انطب اق؛ اقت دار و جه ت گی ری اجتم اعی        ،شخصی

و  نگ رش اخلاق ی   بر اجتماعی؛ اصول اخلاقی جهانی. واضح است که سطح توسعه اخلاقی

ذارد. به عنوان مثال، دو نفر ممکن است دیدگاه ه ای زن دگی   های یک فرد تاثیر می گارزش
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، با این حال ارزش های اخلاقی آنها ممکن است تا حد زیادی متفاوت مشترکی داشته باشند

که در آن یک فرد می تواند  است روشیکننده . از این رو، هر مرحله به روشنی تعریف باشد

قض اوت کن د.    را بر مبنای اصول خ ود وسعه و درجه تدهد  توسعهرا  واقعیت و اعتبار خود

رفت ار کارکن ان آن،    ب ه بانک به شدت به تصویر و شهرت یک بانک و همچنین اعتماد مردم 

همکاران و مشتریان بس تگی دارد. سیاس ت    آنها به توجهکارکنان و تعامل با بانک به توانایی 

. اس ت  د نیاز ب رای کارکن ان  ( شامل راهنمایی و الزامات مور3151) دنکز منابع انسانی بانک

، و وعده های غیر مس ئولانه ک ه ممک ن    بدهدمشتری  بهیک کارمند باید حق تصمیم گیری 

ب ا او ص حبت   حفظ تماس چشم با شخصی که ش ما   با . تعاملندهد نشود را است برآورده

رفتار اجتماعی است. احتمالا مهم ترین چیزی که در تعام ل   در یک اصل بسیار مهمکنید می

گم شده توانایی گوش دادن، به چالش کشیدن افکار فرد دیگر، پیدا کردن جنبه ه ای مثب ت،   

اس ت. یک ی از راه ه ای توس عه     خوب و بد  هایکفو ارزیابی دیدن یک مصالحه ، یافتن 

از  بیرون ی تص ویر   اس ت.  ه ا های آموزشی ویژه در بانکدورهگذاشتن های ارتباطی مهارت

ه ایی ک ه   کار بسیار مهم است. م دیریت بان ک   محل بودن در تبلباس پوشیدن، مر ،کارمند

بررس ی   مورد توسط بانک لیتوانی و یک شعبه بانک خارجی ناشناس صادر شدهها آن مجوز

رای ب  ه ا  آنه ای  ها در این مقاله، در م ورد اولوی ت  گرفته است، بدون افشای نام بانک قرار

)در مقیاس  تاها خواسته شد . از آنکنیممیبحث  یکارکنان موجود و کارکنان جدید استخدام

ه ا؛  ه ا و ظرفی ت  ای و توان ایی کارکنان مربوط به: اخلاق حرف ه  اخلاقینقطه( کیفیت  511
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نظ رات و   نظ ر گ رفتن  حفظ رازداری بانکی؛ در  باشفافیت و دقت  ،صداقت و نظم و دقت

ب ی طرف ی؛ وف اداری ب ه     توانایی برقراری ارتباط، اجتن اب از منازع ه؛ انص اف و     ،انتقادات

 آگ اهی از  دانش زبان های خارجی؛ علاقه به فعالیت های بانک و مسئولیت؛ ،مدیریت بانک

  5.بندی کنندرتبه قوانین و مقررات ؛ اعتماد

 : مهم است  برای تغییر شکل رفتار اخلاقی در بانکداری، پاسخ به چند سوال کلیدی

؟ ممک ن اس ت از   م م ی خ واهی   خ ود رفتارهای اخلاقی خاص ما از کارمن دان  چه •

 . باشد متفاوت  دیگر به بخش یبخش

کس ب و ک ار فعل ی     اص ول  و ه دف  ب ا  نظ ر  موردی رفتارها اینیی هاشیوه چه به•

 ؟ خواهند یافت مطابقت

اه داف تج اری   به  و یا گذارد می تاثیر بر کسب و کار جدیدی رفتارها ین چگونها•

 کسب و کار کمک می کند؟ 

 م ورد گیری کارکن ان بای د   تصمیم با توجه به آنکه گیری چیست تصمیم چارچوب•

 ؟ کنندمیدر حال حاضر استفاده  یچه چارچوباز ؟ آنهاقرار گیرد قضاوت 

آن س کوت  ، بینن د را می کارمندان زمانی که تخلف و یا رفتارهای پرخطر بیشتر چرا•

 ؟ میکنند

                                                

1
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جدی د چیس ت )ب ه عن وان مث ال       اتخاذ رفتارهای در مردم خارجی و داخلی انگیزه•

 صحبت کردن(؟ 

 ب ه چ الش  ب رای  یک رویکرد مبتنی بر شواهد  ایجادکلیدی،  هایبا درک این پرسش

 امکان پذیر است. کنترل رفتارهای غیراخلاقی کشیدن

 ناخوشایند کار یک با برخورد شیوه

 و ناخوش ایند  کار یک شاهد خویش کاری مسئولیت انجام حین در شما است ممکن

 مفصل فهرست یک اساس بر حقوق پرداخت هنگام در یا و شوید مشتری سوی از نادرست

 نیست، خوشایند چندان برایتان که دهید انجام کاری باید که هنگامی. شوید مواجه پیچیده و

 :بسپارید خاطر به را زیر نکات

 .نباشد درست است ممکن کار بودن ناخوشایند به نسبت شما داوری پیش-

 را آن مس رت  و نش اط  با اگر باشد، نامطلوب و ناخوشایند کار که مواردی در حتی-

 .آمد خواهید بر آن انجام عهده از بهتر و گذرد می سریعتر شما برای زمان دهید، انجام

 م ؤثر  بس یار  نی ز  شخص ی  پیشرفت در که کار در موفقیت عناصر از دیگر یکی: نکته

 .است عام طور به کارتان درباره مستمر یادگیری است،

 کنید عمل ای حرفه یک مانند

 ک ه  اس ت  کس ی  آم اتور  یک. است آماتور یک تعریف عکس ای، هحرف یک تعریف

 ای حرف ه  ی ک  ب ه  آنک ه  برای. شدن ای حرف هدف برای نه کند، می کار خود علاقه برای
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 ک ه  کنی د  سعی و دهید نشان توجه و علاقه کارتان به نسبت بایست می شوید تبدیل واقعی

 امکان صورت در و بدانید را شرایطی است خوب منظور این به. باشید داشته شغلی رفتپیش

 :کنید عمل

 .کنید پیدا شناخت کارتان به نسبت -5

 .بپیوندید شعبه در گروه به -3

 .بگیرید یاد بیشتر بانکداری دربارة -9

 .کنید تلقی بانک دارایی را مشتریان -2
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 شخصی های شاخصفصل سوم: 
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 :ترتیب به باشد متوجه باید بانکی امور متصدی هر که شغلی هایاخصش

 خوب حالتان باید شوید، موفق کارتان در واقعاً کار این برای خوب، احساس داشتن-

 .باشد

 .است جدی مشکل یک وزن اضافه داشتن شما، غذایی رژیم-

 دقیق ه  55 ک ه  اس ت  ای ن  روزان ه  ورزش برای راه ترین ساده کنید، ورزش روز هر-

 .کنید حرکت خود کار محل طرف به روی پیاده صورت به زودتر

 ب ه  توانی د  م ی  خ ود  لب اس  پوش ش  نوع با کار، محل در آراستگی و مناسب لباس-

 .کنید معرفی را بانکتان و خودتان ممکن، وجه بهترین

 هک   دارند انتظار مردم دارید، کار سرو پول با شما کنید، می کار کجا در باشد یادتان-

 .باشید داشته مناسب وضع و سر شما

 .بپوشید لباس جغرافیایی و محلی شرایط با منطبق-

 .آید نظر به مرتب و آراسته کار ساعات تمام تا که بپوشید هایی لباس-

 .بپوشید رسمی غیر های لباس نباید-

 شخصی های مراقبت

 .بینند می دیگران که ببینید گونه آن را خود-

 .انهایتچشم از مراقبت-
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 .هایتاندست از مراقبت-

 .پاهایتان از مراقبت-

 کامپیوترتان و شما

 نمایشگر هایرایانه شامل بانکی، امور متصدیان اختیار در الکتریکی خودکار تجهیزات

 این. شود می مشتری هویت تشخیص دستگاه و خوان کارت چاپگر، کلید، صفحه ویدیویی،

 ب ا  نیز را خطراتی. گیرد می قرار بانک امور انجام در تسریع جهت به شما، اختیار در که ابزار

 :مثال برای دارد دنبال به خود

 الکت رو  تشش عات  خ اطر  ب ه  نمایش گر  ه ای  صفحه یا ویدیویی، نمایشگر هایپایانه

 م دت  ب رای  روزم ره  ص ورت  ب ه  ک ه  است کسانی برای نگرانی منابع بزرگترین مغناطیسی،

 .رنددا قرار تششعات این معرض در طولانی

س اعت  بای د  که کارکنانی عضلات بر مکرر فشارهای و خستگی از ناشی های آسیب

 هاآن از برخی کنند، تایپ را مطالبی کامپیوتر کلید صفحه از استفاده با و بنشیند متمادی های

 احس اس  ش انه  و ه ا دس ت  ناحیه در را دردهایی است ممکن -هاآن همه نه یقین طور به –

 دچ ار  "کارپ ال  تون ل  س ندرم " بنام بیماری یک به دارد احتمال تداوم، صورت در که کنند،

 .شوند

 :کنند می توصیه را زیر نکات رعایت "کارپال تونل سندرم" از پیشگیری برای
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 ش ل  و داده قرار مستقیم و افتاده وضعیت در را خود های دست های مچ -5

 ه ای دس ته  ویر آنک ه  ی ا  کنن د،  اس تراحت  بدن طرف دو در باید هاآرنج. کنید

 .شوند شل و سطح هم باید ها شانه و گیرند قرار صندلی

 دو در اس تراحت  هنگ ام  در هایتانآرنج از تر بلند کمی باید شما کار میز -3

 .باشد بدن طرف

. ری د بب ک ار  به را خود دست تمام هستند، دورتر که کلیدهایی فشار برای -9

 .یدکن استفاده تایپ برای خود دست دو از لزوم، صورت در

 آن، ب ه  تکی ه  هنگ ام  که کنید استفاده تنظیم قابل و راحت صندلی یک از -2

 .گیرد قرار مناسبی وضعیت در شما فقرات ستون

 ه ای دس ت  و ه ا ش انه  گردن، پشت، عضلات کار، بین استراحت هنگام -1

 .دهید استراحت هاآن به و کنید شل را خود

 ذهنی اولیه های کمک

 ای ن  ش ما  رود،نم ی  پ یش  درست کارها یا آید، می پیش نامطلوبی وقایع که هنگامی

 :داشت خواهید را گزینه

. دهید نشان دیگران به را خود عصبانیت و شوید ناراحت و عصبانی توانید می – یکم

 ه ا، آن احتم الی  واک نش  با و شوید خود اطرافیان رنجش باعث است ممکن صورت این در

 .شد خواهید ترناراحت شما
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 شاید شما. نگیرید سخت خود به را زندگی و ببینید کوچک را سائلم توانید می -دوم

 .دارند آرامی زندگی و شوند می ناراحت و عصبانی کمتر که باشید دیده را افرادی

 .دهید آرامش خود به توانید می -سوم

 شخصی های نگرانی

 که. است مقصرش شخص خود نیز های آسیب فناوری، از ناشی های آسیب از غیر به

 :مثل است شخصی های نگرانی آنها أمنش

 خانوادگی فشارهای-

 خانه امنیت-

 کودکان از مراقبت های برنامه-

 عضلانی هایگرفتگیو  بدنی های تنش-
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 همکاران با پیشرفت و گروه در کردن کارفصل چهارم: 
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 نم ی  ک ار  به درست اغلب لیکن شود، می شنیده بسیار که است ای واژه: گروهی کار

 ه دف  ی ک  ب رای ( جمع ی  ص ورت  به) دیگر یک با کردن کار واژه، این واقعی معنای. رود

 .مشترک

 مک ان  ی ک  ب ه  را ش عبه  که است این مزایا این از یکی. دارد هم مزایایی گروهی کار

 عم وم  ب ه  بهت ری  خدمات شود می باعث همچنین،. کند می تبدیل کار برای داشتنی دوست

 .شود داده مردم

 رعای ت  را ایمن ی  ملاحظ ات  بای د  ف ردی  کار در چه و گروهی کار در چه مهم نکته

 بای د  دارن د  کار سرو نقدی های دارایی و پول با که مالی موسسات و هابانک کارکنان کنید،

 .کنند رعایت کارتان مبانی از یکی عنوان به را داخلی ایمنی تدابیر

 کار ضمن در آموزش

 :کنید تر آسان را خود آموزشی برنامه ات کرد خواهد کمک شما به زیر های رهنمود

 .نشوید خاطر پریشان -

 .کنید کمک خود آموزگار به پرش طرح با -

 .باشید آرام و خاطر آسوده -

 .باشید خوبی دهندهآموزش -
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 ب ه  را خ ود  ک ار  ی ا  دهید، می آموزش را جدید بانکی امور متصدی یک که هنگامی

 ی ک  م ورد  در توض یح  فق ط  اگر حتی.دهید یم یاد شود شما جایگزین است قرار که کسی

 .کنید می ایفا را آموزگار یک نقش شما واقع در-باشد کارتان از مشورت

 :کرد خواهد کمک شما به باره این در زیر های رهنمود

 .اید کرده آماده کارها درست آموزش برای را خود که کنید حاصل اطمینان -

 .دهیدنمی آموزش نادرست را مطلبی که کنید حاصل اطمینان -

 .کنید انتخاب آموزش برای را مناسبی وقت -

 .بپرهیزید خود کردن مطرح و نمایی خود از -

 .کنید سازیساده -

 .باشید صبور -

 .بگویید سخن ساده زبان به -

 .دهید آموزش علاقه و اشتیاق با -

 مه م : دای   کردی ه  آماده کارها درست آموزش برای را خود که کنید حاصل اطمینان -

 ه ر  ک ه  اس ت  ای ن  اس ت  مهم آنچه. کنیدمی فکر چگونه کارتان در مهارت مورد در نیست

 .باشید کرده مرور خود ذهن در قبلا دهید، آموزش خواهید می که را کار از قسمت

 کم ی  اگ ر  حت ی : دهی د نم ی  آم وزش  نادرس ت  را مطلبی که کنید حاصل اطمینان- 

 .باشد نادرست
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 که شعبه شلوغی زمان در نباید آموزش: کنید انتخاب آموزش یبرا را مناسبی وقت -

 .گیرد صورت است، شده تشکیل مشتریان از طولانی صف

 خیل ی  باش ید،  خوبی آموزگار شما اگر: بپرهیزید خود کردن مطرح و خودنمایی از -

 ب دون  توانن د م ی  و گیردمی یاد را کار شما خوبی به گیرنده، آموزش که کشید نخواهد طول

 .برآید محوله هایمسئولیت و وظایف عهده از شما کمک

 داد آم وزش  را هریک بتوان که ساده قسمت چند به را کارهایتان: کنید سازی ساده -

 .ندهید قرار غفلت مورد را کار جزئیات روید می پیش که مرور به بکوشید و کنید تقسیم

 به. کنید تکرار را موضوعی بار یک از بیشتر شوید مجبور است ممکن: باشید صبور -

 گیرنده آموزش نظر از است، عادی و ساده خیلی شما نظر به که چیزهایی باشید، داشه خاطر

 .است نو و تازه کاملا

  ویژه اتاصطلاح و ها واژه است ممکن کاز از رشته هر: بگویید سخن ساده زبان به -

 .کرد بیان ای ساده زبان به ار آنها توان نمی که کرد تصور نباید لیکن باشد، داشته ای

 اش تیاق  و علاق ه  با را آموزش که دهید نشان اگر: دهید آموزش علاتقه و اشتیاق با -

 .شد خواهد تسهیل یادگیری دهید، می انجام
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 آفرین مشکل اشخاص های ویژگی

 ممک ن  ک س  ه ر . نیس ت  نقص و ایراد و عیب بدون کاملا که است موجودی انسان

 را خصوص یات  ای ن  تواند می آفرین مشکل افراد. کند تجربه را بد روز یک گاه به گاه است

 .باشد داشته

 گرا کمال اشخاص-

 گذران وقت اشخاص-

 شاکی اشخاص-

 ساز بحران اشخاص-

 کنندمی گویی بد دیگران سر پشت که اشخاصی-

 اداری باز سیاست اشخاص-

 جلف اشخاص-
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 دیگران در انگیزه ایجاد مؤثر، ارتباطفصل پنجم: 
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 کسب اطلاعات

 بس یار  م دیریت  برای خوشنام، کارکنان توسط مشتری از خوردی باز اطلاعات کسب

 و حدس جای به سازمانی، های سیاستگذاری و سیاست تعیین در توان می چون. دارد اهمیت

 .داد قرار اساس و پایه را حقایق و واقعی اطلاعات گمان،

 ع ادت  ایج اد  ل زوم  دلایل از یکی دادن شگو طریق از شده کسب اطلاعات استفاده

 است. سودمند اطلاعات کسب تردید، بی دادن، گوش خوب

 زی ر  نک ات  از توانید می سازید برقرار ارتباط بهتر خود مخاطب با بتوانید اینکه برای

 :بگیرید کمک

 .کنید تمجید و تعریف مقابل طرف از -

 .بخواهید نظر یا اطلاعات مقابل طرف از -

 .باشید داشته توجه خود صدای آهن  و کلام نلح به -

 را دیگری ی  جال ب  و خوب مطالب و نکنید صحبت بانکی موضوعات درباره فقط -

 .ببینید تدارک صحبت برای هم

 .کنید رعایت را زبان دستور و بندی جمله -

 .کنید پرهیز جزییات تفصیل و طول و ضروری غیر مطالب گفتن از -

 .جدل و بحث تا باشید داشته تمرکز سازی متقاعد دربارة بیشتر -

 .کنید پرهیز مزه بی هایداستان گفتن یا آمیز اهانت هایشوخی از -
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 .باشید داشته نفس به اعتماد کردن، صحبت هنگام -

 .بگذارید تاکید مناسب کلمه روی -

 تلفنی مکالمات 

 هایتلفن به گویی پاسخ به نسبت مشغله، پر بانکی امور متصدی یک که دارد احتمال

 متص دیان  رابط ه . دهد پاسخ هاتلفن به میلی بی روی از و نکند کافی توجه و دقت دریافتی

 و پرتی حواس توانندمی هاتلفن و است چهره به چهره صورت به معمولا مشتریان، با بانکی

 .کنند ایجاد مزاحمت

 :کرد ندخواه یاری اداری های تلفن به گویی پاسخ در را شما زیر رهنمودهای

 .دهید جواب تلفن به درن  بی -

 .کنید اعلام را کنید می کار آن در که واحدی و خود نام -

 اطمین ان  شود،می مربوط کارتان های مسئولیت و وظایف و شما به تلفن چه چنان -

 اق دامی  چه لزوم صورت در دانید،می و اید فهمیده را مشتری منظور دقت با که کنید حاصل

 .دهید امانج باید

 .ندهید پاسخ "مبارک نو سال " هایی عبارت گفتن با را تلفن -

 بدهید قول کننده تلفن به برآیید، درخواست مورد کار انجام عهده از توانید نمی گر ا-

 .کرد خواهید ارجاع شعبه در مناسبی فرد به را وی درخواست که

 :ودش رعایت بایستمی اداری نامه یک نوشتن هنگام که نکاتی
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 برخوردار بسیار اهمیت از کنیدمی استفاده اداری هاینامه نوشتن برای شما که سبکی

 نظ ر  از -کنن ده  تلف ن  توس ط  اداری های تلفن به شما پاسخگویی شیوه که همانطور. است

 ه ای نام ه  ش ود،  م ی  نمایی بزرگ و ارزیابی -ادبیبی یا اید داده پاسخ خوش لحن با اینکه

 آن منف ی  و مثب ت  نک ات  و گیرد می قرار ارزیابی مورد کننده دریافت طتوس نیز شما اداری

 رعای ت  بایستمی اداری نگاری نامه هنگام در که چیزی ترینمهم. شد خواهد نمایی بزرگ

 داش ته  را اش تباه  ح داقل  کارهایتان، سایر مانند که کنید ریزیپی را روالی که است این شود

 .باشد

 :کند می یاری را شما زیر های رهنمود ندارید، پرداز واژه یا رایانه به دسترسی اگر

 .کنید رعایت را اداری های نامه تایپ باره در بانک وابطض -

 کنید تایپ را نامه نو از یا کنید، تصحیح طرافت با را خود اشتباهات -

 نمایش گر  صفحه روی بر چاپ، فرمان صدور از پیش را اداری یادداشت یا نامه هر -

 .کنید تصحیح را آنها دارد، وجود اشتباهاتی اگر و کنید کنترل دقت با رایانه

 داخلی نامه یا یادداشت یک نوشتن روش

 از ای خلاصه ابتدا است بهتر باشد، بخش اثر شما داخلی نامه یا یادداشت اینکه برای

 .شود بیان اختصار به گیری نتیجه گاهآن و جزئیات، سپس نامه، اصلی نکات
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 مدیریت با ارتباط

 ب رای  .نیس ت  خردمندانه شعبه، رئیس یا قسمت رئیس به انتقاد و نظر مورد هر انتقال

 :کنید توجه زیر نکات به مدریت به اطلاعات انتقال

 .باشد شده مطرح مشتریان از شماری توسط که مشابهی انتقادهای و نظرها-

 .شده ایجاد تحولات و تغییرات به نسبت مشتریان دار معنا سکوت و واکنش عدم-

 اساس بی خبرهای و شایعه-

 هنگامی. دارند وجود همیشه شایعات که بدانید یقین لیکن رسد، نظر به احمقانه شاید

 آسیب شخص یک شهرت به تواندمی شود، تبدیل دیگران از بدگویی و غیبت به شایعات که

 .کند وارد جدی

 نزدیک ارتباط بانک، در دیگر کس هر از بیش شما بانکی، امور متصدی یک عنوان به

 ی ا  تم ایلات  انتظ ارات،  ها، خواست مورد در شما اطلاعات. دارید مردم عموم و مشتریان با

 است بالا رتبه مدیران یا شعبه رئیس از بیشتر مشتریان تمایلات عدم

 کنیم مطرح را مخالفت یا شکایت یک چگونه

 مواف ق  خ ود  رئ یس  نظر اب است ممکن گاهی بانک، در کاری سابقه میزان هر با شما

 مقاب ل  ط رف  ش اید . باش د  ک ار  از نادرست درک سبب به است ممکن مخالفت این. نباشید

 ارتب اط  برق راری  ب ا  روی، ه ر  ب ه . باشید آن فاقد شما که باشد داشته ای تجربه یا اطلاعات



 46 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 لازم اگ ر  و کن د  تحقیق موضوع مورد در است بهتر. آورد دست به را پاسخ توانمی مناسب

 .کنید سؤال شد

 جلسات در شرکت مورد در سودمند رهنمودهای

 خواهی د م ی  اگ ر  کنی د،  ش رکت  کارکن ان  جلس ات  در شود می لازم که مواردی در

 :کنید توجه زیر رهنمودهای به باشید، داشته فردی بخش اثر مشارکت

 .دهید انجام را خود تکالیف -

 .کنید مشارکت هابحث در -

 .دهید گوش تمرکز با -

 .نکنید سخن به آغاز زود خیلی -

 .دارید نگه باز را خود ذهن -

 .نکنید مزاح و شوخی -

 .نگیرید دفاعی موضع -

 .کنید حمایت را گروه -
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 بگیریم پیشی دیگران از چگونهفصل ششم: 
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 شغلی موفقیت برای سودمندی رهنمودهای

، کنن د  فکری بانکشان سودآوری و کارایی افزایش و روشها بهبود مورد در که کسانی

 کسب بیشتری شغلی موفقیت وکنند  می وارد کارشان در را بیشتری مفید هاینظریه و هاایده

 کارتان کنید کوشش است کافی کنید، روی زیاده کار این در که نیست احتیاجی .کرد خواهند

 .دهید انجام وجه بهترین به را

 آورد؟ بدست شغلی ارتقا توانمی چگونه

 یکی بانکی، امور متصدیان میان از شود می خواسته رئیس از مختلف، هایفرصت در

 .کند پیشنهاد شغلی ارتقا برای را

 :گیرد می قرار ارزیابی مورد زیر مثبت هایخصلت شغلی، ارتقا برای

 کار دانش و تجربه -

 اعتماد قابلیت -

 پشتکار -

 عمل ابتکار -

 خلاقیت -

 فروش توانایی -

 طلبی جاه -
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 تشخیص و یاریهوش -

 یافتگی سازمان و نظم -

 قاطعیت -

 وفاداری -

 علاقه و دوستی جلب قابلیت -

 خوب شعبه رئیس یا قسمت سرپرست هایویژگی

 .باشد گرا واقع و هدفمند -

 .باشد انصاف با -

 .باشد دسترس در-

 .دهد قرار وقایع جریان در را کارکنان -

 .باشد شکیبا و صبور -

 .باشد برخورد خوش و اخلاق خوش -

 ارشد بانکی امور متصدی نقش 

 ب ا  اس ت  ممکن سازمان هر در کارکنان انواع هایمسئولیت و وظایف و شغلی عنوان

 ب رای  معمولا که هاییمسئولیت و وظایف روی، هر به. باشد داشته تفاوت دیگر هایسازمان

 :از عبارتند شودمی گرفته نظر در شغل این
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 از ام وری  ش امل  ه ا آن اداری ام ور  انجام و بانکی امور نمتصدیا عملکرد بر نظارت

 :قبیل

 از داش تن  اطمینان اداری، وقت ابتدای در کامپیوتری تجهیزات و اداری وسایل کنترل

 .هاآن با مرتبط امور سایر و اداری، ملزومات و هافرم تدارک تاریخ، مهر بودن روز به

 .آن مخزن در نیاز مورد اسکناس ودوج و خودپرداز دستگاه بودن سالم بر نظارت-

 .ها آن مرخصی برنامه تنظیم و بانکی امور متصدیان غیاب و حضور بر نظارت-

 ه ای بس ته  داشتن قرار قبیل از مواردی در امنیتی، مقررات رعایت از داشتن اطمینان-

 امن و مناسب جای در اسکناس

 عملکرد کارکنان شغلی  برتاثیر رهبری اخلاقی 

 هبری اخلاقی مفهوم ر

برای رسیدن ب ه  را به موجب آن یک فرد یک گروه از افراد ی است که فرایند رهبری

س ه راه اساس ی   . از لحاظ تئ وری،  میدهد تحت تاثیر قرار ،یک هدف مشترک تعریف شده 

: نظریه صفت رهبری ، نظریه رویداد ب زرگ و نظری ه   مسئله رهبری وجود دارد برای توضیح

ب ه ط ور   اف راد  ممکن اس ت   صفاتی است که به موجب آنهاشخصیتی روند رهبری. صفات 

تح ولی   یک فرد باع ث یعنی . یک بحران یا رویداد مهم شناخته شوند رهبرعنوان طبیعی به 

ب زرگ  . این نظریه ح واد  است های رهبری فوق العاده در یک فرد عادیویژگی شود که از

گفت ه   . با توجه ب ه یدآت میبری به دسهای رهاست که مهارت یوضعیت یه فراینداست. نظر
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 ،ده د. رهب ری تح ول گ را    رخ م ی تعامل تحول و یا بصورت  یند رهبریآ(، فر5379برنز )

های، برای استراتژی ه ایو پایرا بیان کرده توسعه یک چشم انداز است که ماموریت سازمان 

-توانمند برای ها از استراتژی ها و تکنیکگرا . رهبر تحول است ها و روش سازمانسیاست

اس تفاده   ه ا ها، هنجاره ا، و نگ رش  و تغییر ارزشها آن افزایش خودکارآمدی، سازی پیروان

م وثر و کارآم د    ص ورت سبک رهبری تحول گرا به دنبال بهبود وضعیت پیروان ب ه  کند. می

 . 5تاس برای رسیدن به اهداف سازمان

فردی،  ایده؛ انگیزش الهام بخش، کندی استفاده میگرا از چهار شکل رفتاررهبر تحول

کنند که رهب ران ممک ن   ( استدلال می5333استیدلمر )نفوذ آرمانی و تحریک فکری. باس و 

-خود محور، غی ر قاب ل  گرا؛ . رهبران شبه تحولگرا باشندگرا اصیل و شبه تحولاست تحول

 ت اخلاق ی معتبر یک شخص ی گرای  هستند. رهبران تحولاهل تقلب  اعتماد، تشنه قدرت و

ی ک رهب ر   تعبی ه ش ده اس ت.     آنها و ارزش های اخلاقی، عمیقا در چشم انداز ،قوی دارند

، داده ش ده ه دف  پیروان برای رسیدن به ی ک   هدایت با تخصیص منابع، نظارت، و تعاملی،

ها و اقتدار رسمی پیروان از طریق استفاده از پاداش، تحریمتعاملی بر رهبر شود. مشخص می

 ف رض تعاملی . رهبر کندی استفاده میرفتار انطباقبرای  پیروان کردنیت برای وادارو یا موقع

-ای پرداختی صورت میها بگونهآن خدمات بهکارمند یک معامله است که کار با  که کندمی

                                                

1
Impact of Ethical Leadership on Employee Job Performance. 

International Journal of Business and Social Science, Bello, 112. 



 52 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

. در سبک رهبری تبادلی، کارمند هیچ حس وف اداری و  ایجاد شودانگیزه در کارکنان  گیرد تا

ای ب رای کس ب   تنها ب ه عن وان وس یله   ندارد بلکه آن را ت به سازمان از خود گذشتگی نسب

ب ه عن وان    را ( رهب ری اخلاق ی  531: 3111، تروین و و هریس ون )  ب راون . دان د دریافتی می

و ت رویج   اقدامات شخصی و روابط می ان ف ردی   تظاهرات رفتار هنجاری مناسب از طریق"

. ان د گیری تعری ف ک رده  ه، تقویت و تصمیمطرفچنین رفتاری به پیروان از طریق ارتباط دو 

در براب ر ه ر   باش د ک ه   برای دیگ ران  نمونه تواند دهد که رهبر اخلاقی میتعریف نشان می

اهمی ت شخص یت خ وب و    ، مقاوم است. که ممکن است در طول راه رخ دهد ای وسوسه

فریمن صورت این . به شودمشخص میتر و مخاطرات بسیار بالاتر مراتب پیچیده در ،یارزش

 "شخصیت ق وی "و  "درست های ارزش"با  یفردرا اخلاقی ( یک رهبر3110و استوارت )

. رهب ران  کن د م ی  و در برابر وسوسه مقاومتاست نمونه  برای دیگران ، کهاندتوصیف کرده

بدون ، برای رسیدن به هدف، چشم انداز و ارزش بسیار مهم هستند که هااخلاقی در سازمان

  5.کنند، تلاش میخود اختن منافع شخصیبه خطر اند

-درک را تجس م ک رده و ب ا   های سازمان رهبران اخلاقی هدف، چشم انداز و ارزش

کارمن دان   ب ا را ه ا اه داف س ازمان    . آنکنندآنها را ترکیب می های اخلاقیدرستی از آرمان

اید روابط مثب ت  این حال، رهبران اخلاقی ب باسازند. مرتبط می یداخلی و سهامداران خارج
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ایج اد   .س ازند  ه ای س ازمانی  استاندارد طلایی برای تمام تلاش ،را با همه ذینفعان سازمانی

ترین عوامل تعیین کننده موفقیت سازمان است. احترام و اعتماد از مهممبنای روابط خوب بر 

مانن د  غن ی از اص ول اساس ی    بستر که این نوع از روابط در  دکننرهبران اخلاقی باید درک 

. رهب ر  بالدرشد کرده و می و عشق راستی، انصاف، عدالت، درستیاعتماد، احترام، صداقت، 

ن د ش کوفا و   نواته ای انس انی م ی    هماهنگی با این اصول اساسی، شرکتباید بداند که در 

 تمرک ز مهای اخلاقی و انصاف در تصمیم گی ری  اخلاقی باید بر ارزشد. رهبراننپایدار بمان

و ب ه وض وح ب ه کارکن ان      مانی در جهان خارج در نظ ر بگیرن د  ساز اثیر تصمیمات، تباشند

کن د. رهب ران   میدر محل کار به اهداف کلی سازمان کمک ها آنچگونه اقدامات بگویند که 

تص میمات س ازمانی ب ر    کنند تا بدانن د ک ه   میاخلاقی به این معنی به کارمندان خود کمک 

ن دن اص ول اخلاق ی در    اخلاقی همیشه ب رای گنجا رهبران است.استوار های اخلاقی ارزش

آنها به هدف بالاتر، تدبیر، غرور، صبر و پشتکار  کنند.تلاش می ها و رفتار آنهاباورها، ارزش

 . هستندمتعهد 

 های یک رهبر اخلاقی  ویژگی

این اه داف   حفظو مایل به ارزشمند دارد یک رهبر خوب یک ایده خوب و اهداف 

های خاص ی ک ه   ایده بهایط دشوار است. یک رهبر خوب معتبر است، به شدت حتی در شر

. در یک مطالعه انجام شده بر روی درک رهب ری اخلاق ی   توجه هستند، متعهد استشایسته 

و  راستیصفات رهبری سنتی مانند صداقت،  باپذیرا و باز،  بصورتاجرایی، رهبران اخلاقی 
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-تارهای رهبری تبادلی مانند تنظیمری اخلاقی شامل رفرهب .، توصیف شده اندقابلیت اعتماد

، ه انگز ، رس یک رفتار اخلاقی اس ت.   به سوی اتخاذپیروان هدایت استانداردهای اخلاقی و 

ک ه  را ارای ه داده  ( شش ویژگی کلیدی مشخص رهبری اخلاق ی  3110میشلون )دیکسون و 

؛ تشویق دهنده  انگیزه ،یآگاهی اخلاقی؛ جهت گیری جامعه / مردم ،شامل شخصیت و کمال

 . 5و توانمندسازی؛ و مدیریت پاسخگویی اخلاقی است

 ( عبارتن د 3110های رهبری اخلاقی توسط فریمن و استوارت )علاوه بر این، ویژگی

 از:

 های سازمان توسط رهبر ( بیان و تجسم هدف و ارزش5)

 موفقیت سازمانی و نه در نفس شخصی( تمرکز رهبر در 3)

 هاآن ارتقابهترین مردم و  یافتن( 9)

  ها و ایجاد ارزش برای سهامداران اخلاق، ارزمبحث ( ایجاد 2)

 دیگران اخلاقی برای مشخص کردن ارزش ( 1)

 ها با تجسم آن سختایجاد اهداف (  0)

 حمایت ذینفعان و مشروعیت اجتماعی.  کسب( 7)
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یژگی یک رهبر اخلاقی از داشت زیر نه و( در بر3113) بلیکانل و  اوبه همین منوال، 

 اند مشخص کردهتجزیه و تحلیل تحقیقات گذشته 

 اخلاقی  "لنز"ده از یک ( استفا5)

 گیری اخلاقی ( تصمیم3)

 عواقب بلند مدت تصمیمات کسب و کار گرفتن نظردر( 9)

 گیری در هنگام تصمیم گرفتن منفعت عموم( در نظر2)

 تار اخلاقی و یا مدل نقش رف ال اخلاقیاعمه ارائ( 1)

 اهمیت اخلاق تجسم ( 0)

  کنندمی ها کارو کسانی که با آندرک خود ( 7)

 اخلاقی غیرقدام اییی به ( پاسخگو9)

 محل کار. کارکنان در مورد نحوه عمل اخلاقی در  از( آموزش و پشتیبانی 3)

را از دیگ ر رهب ران   های منحص ر ب ه ف رد رهب ران اخلاق ی      با این وجود، این کیفیت

ک ه   ی هس تند . رهبر اخلاقی آن دس ته از رهبران   سازدمیهای بزرگ متفاوت زمان شرکتسا

 5. کنندکار میبدون ترس یا جانبداری به نفع همه کارمندان 

 مسائل مربوط به نظارت بر کارمندان: 
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 مناسب است؟ چیز  چه

را ؟ چه اقداماتی چه باید بکنند نظارت بر کارکنان در محل کاردر خصوص  هاشرکت

؟ چه نوع از نظارت قابل قبول است؟ ب ه گ زارش دفت ر    انجام دهد نظارتبرای  باید شرکت

مجموع ه  "ایالات متحده از ارزی ابی فن اوری، نظ ارت ب ر عملک رد ک امپیوتری ب ه عن وان         

ه ای  گ زارش از اطلاع ات در م ورد فعالی ت    کامپیوتری، ذخیره سازی، تجزیه و تحلی ل، و  

بح ث   یعمل نظارت ب ر ک ارگران ی ک ش رکت عمل       است. تعریف شده "تولیدی کارکنان

 . (AMA, 1002) استد توجه بسیار موربرانگیز است که 

نظارت قانونی  در مورد. قوانین موضوع مورد بحثی است موضوع نظارت بر کارمندان 

ب ر   س ازمان بای د   .اس ت  ن م ورد س وال  ی بودن آ، با این حال اثربخشی و اخلاقوجود دارد

، اما س ازمان  نظارت داشته باشد حفاظت از شرکت و همچنین به عنوان کارمند کارکنان برای

 . را در نظر بگیرنداخلاقی کارکنان  مواردبودن سخت کوش  به ها نیز باید با توجه

زمان( نظارت بر کارمندان و مدیریت دانش با اشاره به اینکه بسیاری از سا3115بات )

 ندتوانند دانش را مدیریت کنمی ،هاآن و یا تکنیک آورینعتقدند که با تمرکز بر مردم، فمها 

خ ود را حف ظ    این استراتژی اجازه خواهد داد که یک شرکت مزیت رقابتیکند. تعریف می

، 35د. در آغ از ق رن   نبه طور موثر ایجاد کن را ها باید محیطی پاسخگو و شفافسازمان د.کن

 رفته است. پیش  صنعتی به عصر اطلاعاتحده از عصر تر ایالات متجهان و به طور خاص
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ای ن  از رمند استفاده کاخطرات جدی از سوءبا  پیده دم عصر اینترنت، کارفرمایاندر س

( 3113ای ن خط رات، فری ر )    . برای محدود ک ردن هستندرسانه ارتباطی نسبتا جدید مواجه 

بر  ، که آنها راده کننداستفا آوری های نوآورانه نظارتاز فن یددهد که کارفرمایان بانشان می

، دهندمی کارمندان در کامپیوتر خود انجاماز هر چه  و گزارش مخفیانه نمایش، ضبطنظارت 

 سازد. قادر می

ایش شغلی اف ز  استفاده از رایانه برای انجام وظایفدر در حال حاضر، تعداد کارکنان 

 دسترس ی  اینترن ت  ب ه ٪91 ح دود  ،کامپیوتربه یک  کارگران از٪71 تا٪11 ازیافته است. 

 . دارند

و نی ات مختل ف،    ، دان ش یاخلاق  تن وع  ب ا   افراددسترسی  از ایگسترده طیف چنین

  5.نظارت داشته باشندهای کارکنان خود بر فعالیت بایدکارفرمایان 

 مسائل اخلاقی 

ح ق  بای د  در مورد اینکه آیا یک کارمند  برانگیز بوده، نظارت بر اعمال کارکنان بحث

را  با این حال، نظارت ب ر کارمن دان نی ز مس ائل اخلاق ی      یا نه. م خصوصی داشته باشدحری

 . بدنبال دارد
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 :عبارتند ازدهد که برخی از مسائل اخلاقی ( توضیح می3119وودبری )

متعل ق   سایت ، قرار دادن صفحات وب شخصی درکارکنانتوسط  دانلود پورنوگرافی

از ه ایی  ز بر روی مانیتور کامپیوتر. کارمن دان س اعت  آمییا نمایش تصاویر توهین به شرکت

و ی ا   کنندمی ایمیل شخصی ارسال کنند،بازی میروز کاری خود را در کامپیوتر خود صرف 

 در. مس ائل اخلاق ی   اس ت  تج ارت روز و خری د آنلای ن    ،دو مشکل ب زرگ کنند. می قمار

چه چی زی مج از    اینکه ر درنظر اخلاقی متفاوت است. یک نقطه نظ ازاستخدام یک کارمند 

دهد که از نقطه نظر کارکنان از این رست یا غلط است. وودبری ادامه میدچیزی است و چه 

و یا خصوصی مثلا پیگیری ایمیل ، باشدکسب و کار ممکن است غیراخلاقی  نظارت دیدگاه،

-نظارت دقی ق م ی   درو یا بازو.  چشم، گردن، دست، مچ دستبر تجهیزات نامناسب نصب 

. ک رد نظم و انضباط ایج اد  و محیط با توان احکام و تصمیمات برای یک استراحت مشروع 

باید از پشت میزش و دارد  زمانی یک کارمند ناراحتی معدهچه  تواند بداندبرنامه نظارت نمی

ممکن کارفرمایان کند. بدین صورت بلند شود و این را به عنوان در رفتن از زیر کار ثبت می

نظارت مانن د  . علاوه بر این، برنامه دریافت کنند مغرضانه و اطلاعات ناقصات است اطلاع

( برنامه نظارت پیچی ده ب ه   3111. روزن )باشدتواند بسیار تهاجمی وبلاگ نویس کلیدی می

واهدی از ش  را ب ر مبن ای   ک ه ه ر ورودی و خروج ی    کن د  را بررسی م ی  Assentorنام 

 ب ه  Assentor کند.می رتبه بندیی خاصی از بدن هاو یا بخش نژادپرستی، تبعیض جنسی



 59 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

ای ن   .5فرستدمی با نمرات بالا به سرپرست برای بررسی اطلاعات وداده  هر ایمیل یک نمره

نیست، اما قادر به محاسبه یک فرمول برای ارسال ایمیل ، یک فرد انسانی برنامه در این مورد

ان د ک ه   نویسد که دادگاه حک م داده میخواندن ایمیل است. روزن ی برای به سرپرست انسان

-زاد م ی آ خود برای سوء رفتار مربوط به کارجستجو دفاتر از کارکنان  در دولتی کارفرمایان

(، چرا که مردم حریم خصوصی کمت ر  دارند )زمانی که آنها سوء ظن روشن از تخلف باشند

.  بدانندغیر اخلاقی را  این. برخی ممکن است دارند های کار مشترک با سایر کارکناندر محل

شود، اما یک ن اظر ق ادر ب ه    دولت توسط متمم چهارم محافظت می یک کارمند ،فرض کنید

 ب رای که ممک ن اس ت    است اینترنت، یا هر چیز دیگری جستجوی یمیل، تاریخچهبررسی ا

اخلاقی، عم ل   کارمندان از نقطه نظر . با نگاهی به نظارت براخلاقی لازم باشدتصمیم گیری 

دستورالعمل ب رای   باید مشمول مقررات باشد. با این حال، قوانین و استانداردهای فعلی چند

بح ث وج ود    برنام ه م ورد  . چند صد برنامه شبیه به ه داده اندارائکارمندان  تنظیم نظارت بر

د ب ه  نتوانو میراحت تر هستند استفاده  بادارد. برنامه های جدیدتر قوی تر، در دسترس تر، 

 باشند. کاربر نهایی نامرئی برایامل طور ک
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 جدید کار محل در سازگاری -

 باش ید  مجبور اگر ویژه به نیست، ای ساده کار چندان جدید شغل یک در کار به آغاز

 ی ا  ترفی ع  اگ ر  بن ابراین، . شناس ید  نمی را کس هیچ آنها در که دکنی کار واحدی یا شعبه در

 محل ی  در بانک دیگر شعبه به یا باشد دیگری واحد یا شعبه در کار مستلزم شما شغل ارتقاء

 :باشید داشته ذهن در پیوسته را زیر نکات است بهتر شوید؛ می منتقل متفاوت

 ک ار  در توانیدمی زودتر بشناسید، را آنها و. شوید آشنا همکارانتان با زودتر هرچه -5

 .باشید راحت دیگر یک با کردن

 .باشید داشته دوستانه رفتاری -3

 .شوید آشنا آنها با و بشناسید را خود مشتریان کنید کوشش -9

 نکنید مقایسه خود قبل کار محل یا شعبه با را خود جدید کار محل یا شعبه هرگز
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 کار ساعت اتمام از پسفصل هفتم: 
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 مثب ت  سوال این پاسخ دارید؟ مسئولیت بانک برابر در نیز کار ساعت اتمام از پس آیا

 ب ا  نزدی ک  ارتباط در که بانکی امور متصدیان ویژه به کنندمی کار بانک در که انیکس. است

 و س ؤال  م ورد  ب انکی  مس ائل  درباره بانک از خارج در هم و داخل در هم هستند مشتریان

 .گیرند می قرار مشورت

 :کرد بحث آنها مورد در نباید که موضوعاتی

 .است یافته افزایش همکار یک حقوق -5

 .است داده رخ آمدی پیش همکارانتان از یکی برای -3

 .است افتاده تاخیر به وامش قسط پرداخت مشتریان، از یکی -9
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 بخش دوم: احراز شایستگی کار در بانک                                
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 ریاضیات بانکیفصل هشتم: 



 65 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 مقدمه

 اس ت  لازم ده د  انجام احسن نحوه به را خود کار بتواند اینکه برای بانک کارمند هر

 ک ه  ض روری  و مه م  نکات شده سعی اینجا در کند رعایت کاری ساعات طول در را نکاتی

 س ر  که است آن بر امید و شود گفته است بانکی امور زمینه در شغلی، مهارت پیشرفت برای

 ورده ک کمک داری بانک امور انجام در بهتر هرچه روند در کوچک هرچند گامی بتوان آخر

 .یابید دست تریمطلوب نتیجه به کمتر وقت صرف با کاری ساعات در بتوانید شما

 بتوانی د  ت ا  کنی د  تقوی ت  را کافی و لازم هایمهارت بایستمی کاری هر انجام برای 

 برای را خود هایمهارت ابتدا بانکداری حرفه در باشید، تر ای حرفه همکاران سایر به نسبت

 .کنید تقویت بانک در کار شایستگی احراز

 باشد: موارد ذیل می شامل هامهارت این

 بانکی ریاضیات -

 عم ل  چه ار  انجام برای را لازم مهارت باشید، سرآمد خود کار در بتوانید اینکه برای

 مه ارت  ای ن  کس ب  برای. کنید کسب را( کامپیوتر یا حساب ماشین از استفاده بدون) اصلی

 :است یضرور زیر کاری هایعادت ایجاد

 .بنویسید خوانا و روشن صورت به را ارقام -

 .گیرند قرار هم زیر در ترتیب به عمودی ستون یک در باید را عددها -
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 اص ل  با منطبق شما رونویسی کنید دقت کنید،می رونویسی جایی از را اعدادی اگر -

 .نیفتد قلم از چیزی و باشد

 .دهید انجام زیاد دقت با را کار این و باشید داشته تمرکز محاسبات، هنگام در -

 .کنید کنترل بار یک را محاسبات نهایی نتایج -

 بانکی محاسبات برای ضروری نکات

 درصدها محاسبه روش -الف

 ع دد  از بخش آن درصد شود، محاسبه 511 مبنای بر اگر کمیت یا عدد یک از بخشی

 مؤسس ات  و ه ا  بان ک  کنانکار روزانه کار از بخشی اعداد، درصد محاسبه دهد می نشان را

 گیرن دگان  وام از ی ا  ش ود، م ی  پرداخت گذاران سپرده به که سودی دهدمی تشکیل را مالی

 است کافی عدد، یک محاسبه برای. است( سود نرخ درصد) درصد مبنای بر شودمی دریافت

 .کنیم ضرب شده تعیین درصد نرخ در را عدد آن

 :معکوس صورت به درصدی محاسبات -ب

 در را نتیج ه  و ک رده  تقس یم ( اول) مبنا عدد بر را لازم عدد است، کافی کار این برای

 .کنیم تقسیم 511 عدد

 شود؟ می 31 عدد با برابر 311 عدد از درصد چه: مثال

 

1/53%=511÷531/1 
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 :حساب ماشین از استفاده-ج

 استفاده با دارد تریپیچیده محاسبات نیازمند که بانکی کارهای انجام در سهولت برای

 حس اب،  ماش ین  یک از استفاده یا خرید برای. است انجام قابل سادگی به حساب ماشین از

 :باشد دارا را زیر شرایط است بهتر

 .کند کار خورشید نور با هم و باطری با هم و باشد حمل قابل -

 ه ای حساب نیاز مورد کلیدهای و باشد اداری هایحساب ماشین نوع از است بهتر -

 .باشد دارا را مالی

 ها:محاسبه سود سپرده -د

برای اینکه پاسخگو به سؤال مشتری، که سپرده اش در یک دوره زمانی معین چق در  

 رشد خواهد کرد با کمک 

 این فرمول می توان پاسخگو باشید:

Fv=p. 

Fv.ارزش آتی سپرده : 

p.ارزش فعلی سپرده : 

i.)نرخ بهره )نرخ سود : 

nهای سپرده گذاری.عات سود یا بهره پرداختی یا دورهف: تعداد د 
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های جدیدی به و در دوره های زمانی معین سپرده حال اگر سپرده گذاری ثابت نباشد

 آن اضافه شود می توان اینگونه محاسبه کرد:

 

pmt .مبلغ سپرده گذاری های دوره ای = 

دست آوردن مبلغ معینی در مواردی ممکن است سپرده گذار بخواهد بداند که برای ب

در آینده امروز چقدر باید سپرده گذاری کند با استفاده از این فرمول م ی توانی د پاس خ گ و     

 باشید:

 

 = اصل مبلغ سپرده ) در روز سپرده گذاری( است.  Pدر اینجا 

حال اگر سپرده گذار بخواهد برای بدست آوردن مبلغ معین ی در آین ده، ب ه ص ورت     

اری کند، برای تعیین مبلغ سپرده گذاری دوره ای از فرمول زی ر اس تفاده   دوره ای سپرده گذ

 می شود:

 

 محاسبه سود وام ها و تسهیلات: -ه

 ها باشید:این پرسش یمی بایست ابتدا پاسخ گوها یا تسهیلات برای محاسبه سود وام

 نرخ بهره )نرخ سود( واقعی سالانه چقدر است؟ -
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به مبل غ م ورد نی از چق در ب دهکار خ واهم ش د و ب ا         برای اخذ وام یا تسهیلاتی  -

 ؟چقدر احتساب سود

 اقساط ماهانه وام یا تسهیلات دریافتی چقدر خواهد بود؟ -

 های زیر پاسخ گو سؤالات بالا شوید:توانید با کمک فرمولشما می

 

  

 

 محاسبه اقساط ماهانه وام:-

 

pmtاقساط ماهانه = 

iنرخ بهره در ماه = 

nاقساط ماهانه = تعداد 
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 بانکی حسابداری: فصل نهم
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 :از عبارتند باشد آشنا خوبی به بانکداری هر باید که اصطلاحاتی ترینمهم

 و س هام  ص احبان  حق وق  روزنام ه،  دفتر کل، دفتر بستانکار، بدهکار، بدهی، دارایی،

 .حسابداری

 دارایی را باشد حقوقی یا حقیقی شخص یک مالکیت در که ارزشی با چیز هر دارایی،

 .نامندمی

 بدهی دیگری طرف برای شود، محسوب دارایی طرف یک برای که چیزی هر بدهی،

 .شودمی محسوب

 .ها دارایی در افزایش یعنی بدهکار،

 .ها دارایی در کاهش بستانکار،

 ک ل  دفت ر  را ش ود  می داری نگه و ثبت آن در بانک های حساب که جایی کل، دفتر

 .نامندمی

 مالی فعالیت یک ثبت برای ها آن کردن بستانکار و بدهکار روش و هاحساب ماهیت

-دارای ی )  حس ابداری  معادل ه  ب ر  را ت راکنش  یا معامله آن اثر معمولا بانکی تراکنش یک یا

 و ه ا  حس اب  ماهی ت  ش ناخت  برای کلی قاعده دهند، می قرار توجه مورد( سرمایه+بدهی

 :است زیر ارقر به هاآن کردن بستانکار و بدهکار

  هادارایی حساب -5
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 هابدهی حساب -3

 سرمایه حساب -9

 درآمد حساب -2

 هزینه حساب -1

 هادارایی حساب

 س مت  در ه ا  ای ی دار در اف زایش  هرگون ه  بنابراین، .است بدهکار ماهیت دارای -5

 .شودمی ثبت بدهکار سمت در هادارایی در کاهش هرگونه و حساب این بدهکار

 در اف زایش  هرگون ه  بن ابراین، . اس ت  بس تانکار  ماهی ت  دارای ها، یبده حساب -3

 .شودمی ثبت بستانکار سمت در ها،بدهی در کاهش هرگونه و ستانکارب سمت در هابدهی

 س رمایه  در افزایش هرگونه بنابراین. است بستانکار ماهیت دارای سرمایه، حساب -9

 .شودمی ثبت بستانکار متس در سرمایه در کاهش هرگونه و بستانکار سمت در

 در درآمد در افزایش هرگونه بنابراین است، بستانکار ماهیت دارای درآمد، حساب -2

 .شودمی ثبت بستانکار سمت در درآمد، در کاهش هرگونه و بستانکار سمت

 ه ا هزین ه  در افزایش هرگونه بنابراین،. است بدهکار ماهیت دارای هزینه، حساب -1

. ش ود م ی  ثب ت  حساب این بدهکار سمت در درآمد، در کاهش هرگونه و بدهکار سمت در

 .شودمی ثبت بستانکار سمت در نیز حساب این مانده



 73 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 روزنام ه  دفت ر  در ابتدا هاحساب در ها آن آثار و معاملات، اقلام ریز: روزنامه دفتر -

( کار روز هر پایان معمولا) معین فواصل در ها حساب از یک هر اقلام جمع و شود،می ثبت

 . شود می منتقل کل دفتر به روزنامه دفتر از

 ی ا  س الانه  گ زارش ( زی ان  و س ود  ص ورت  و ترازنامه) مالی هایحساب صورت -

  .شودمی تهیه گوناگون دلایل به بانک هایحساب وضعیت صورت

 : از عبارتند دلایل این

 دقیق ی  و افش ف  تصویر خواهند می بانک سهامداران و عمومی مجمع مدیران - الف

 .باشند داشته را گذشته سال در بانک مالی وضعیت از

 ک ه  باش ند  من د  علاق ه  اس ت  ممکن ها بانک کانون اعضاء و مشتریان از برخی -ب

 . کنند مقایسه دیگر های بانک با را بانک آوری سود و هافعالیت

 ،ش ود م ی  معامل ه  ب ورس  بازار در آن سهام و است بزرگی بانک شما بانک اگر -پ

 . کنند ارزیابی را بانک مالی وضعیت باشند مند علاقه است ممکن گذاران سرمایه

 نشان شمارا هایفعالیت و هاکوشش سودآوری واقع در بانک مالی هایصورت: نکته

 .دهد می

. س ازد م ی  نمای ان  اس ت  ش ده  ارائه جامعه به که را خدماتی بانک مالی هایصورت

 بان ک  که شودمی مشخص شود مقایسه پیش هایسال اب سال یک مالی هایصورت چنانچه

 .است داشته رشد زمینه چه در



 74 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 ( سرمایه) سهام صاحبان حقوق -

 ص ادر  س هام  تع داد  ضربدر سهام اسمی ارزش از است عبارت سهام صاحبان حقوق

 از باش د  ب ازار  ارزش از بیشتر یا و کمتر است ممکن سهام اسمی ارزش آنکه وجود با شده،

 .است تری دقیق مبلغ دهد، می نشان را شده گذاری سرمایه واقعی مبلغ هاینک نظر

 بایستمی بگیرد قرار بخشی اطمینان و ایمن مالی وضعیت در مؤسسه یک اینکه برای

 اگ ر  باش د  هایشدارایی مجموع از درصد 0 با برابر حداقل را هایشدارایی "خالص ارزش"

 .شودمی رو روبه مشکل با مالی نظر از موسسه گیرد قرار درصد 9 زیر نسبت این

 هااسکناس انواع شناخت

 رایج، هایپول و هااسکناس انواع شناخت

 ش کل  از اس ت  لازم نشوید، اشتباه دچار نقدی هایپرداخت و دریافت در اینکه برای

 ایمن ی  مشخص ات  و ح روف  و ع دد  به مبلغ رن ، شماره، ،(اسکناس پشت و رو تصاویر)

 هااسکناس بتوانید خوبی به و باشید داشته خوبی شناخت رایج، هایسکه و هااسکناس انواع

 .دهید تشخیص را تقلبی هایسکه و



 75 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 

 

 

 

 آن شمارش و پول شناختفصل دهم: 



 76 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 جا این در باشد داشته آن شمارش و رایج پول از کامل شناخت باید بانک کارمند یک

 :شود گفته پول رداختپ و دریافت درباره سودمندی های رهنمود دارد جای

 .کنید شمارش و واحد روش یک با را پول همیشه -5

)  ده د م ی  ت رجیح  را پ ولی  نوع چه بپرسید مشتری به نقد وجوه پرداخت هنگام -3

 ...(.اسکناس، چک، ایران بانکی، چک

 تقلبی هایاسکناس اینکه خاطر به کنید، نگاه اسکناس مشخصات و تصویر کل به -9

 .دهید تشخیص بهتر را

 .کنید تفکیک آنها اسمی مبلغ حسب بر را دریافتی هایاسکناس -2

 امض اء  و ح روف  و ع دد  ب ه  چ ک  مبلغ چک، تاریخ ابتدا چک کردن نقد هنگام -1

 .کنید کنترل دقت با را چک کننده صادر

 .دهید قرار امن جای در را شده بندی بسته هایپول -0

 :پول با داشتن کار و سر درباره رهنمود آخرین

 از اتفاقی صورت به را مبلغ کم اسکناس و سکه تعدادی امریکایی، پزشکان از تن دو

 نتیج ه  دادن د،  کش ت  آزمایش گاه  در را ها آن و گرفتند امانت به مردم مختلف هایگروه هر

 ه ایی میکروب دارای ها اسکناس از درصد 23 و ها سکه از درصد 59 که داد نشان آزمایش

 انتخ اب  ای ن  ب رای  مبلغ کم هایاسکناس و هاسکه. کنند بیمار را انسان توانندمی که هستند



 77 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 قرار استفاده مورد اغلب ها ستد و داد در و دارند گردش بیشتر مردم دست در که بودند شده

 .گیرند می

 ب اکتری  ض د  م واد  محت وی  ه ا اسکناس مرکب و کاغذ نوع که شودمی اظهار گرچه

 غذایی، مواد گونه هر صرف از پیش ویژه به اداری، کار یانپا در است بهتر روی هر به است،

 .بشویید کامل طور به صابون و گرم آب با را خود هایدست



 78 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 

 

 

 

 (صندوق وضعیت صورت تنظیم) صندوق حساب تسویهفصل یازدهم: 



 79 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 حس اب  ارقام در دقت مالی مؤسسات و ها بانک تاکید مورد نکات ترین مهم از یکی

 مش تریان  ب ر  ن امطلوبی  ت اثیر  ها حساب در اشتباهی و دقتی بی نوع هر زیرا. است صندوق

 :آید می وجود به علت دو به حساب اختلاف. گذاشت خواهد بانک

 ارقام ثبت در اشتباه-5

  نقدی های پرداخت یا هادریافت در اشتباه-3

 متفاوت دیگر بانک فرایند با است ممکن بانک، یک در صندوق حساب تسویه فرایند

 بن ابراین، . نباش د  یکس ان  اس ت  ممکن نیز هابانک کامپیوتر یا تحویلداری ماشین نوع .شدبا

 باید روی، هر به. داشت خواهند هاییتفاوت جزییات در ها بانک در صندوق حساب تسویه

 نح وه  ب ه  و ای د  گرفت ه  ی اد  خوبی به را بانکتان استفاده مورد روش که کنید حاصل اطمینان

 .کنیدمی ملع آن به ایشایسته

 :حساب اختلاف از پرهیز-

 کن د  ک ار  دقت ی  ب ی  با که کسی و است دقتی بی ها،حساب اختلاف از بسیاری علّت

 .است مقصر

 .است حساب تسویه برای کنترل فهرست یک حساب، اختلاف یک یافتن روش-

 ص ورت  برگ ه  در گذش ته  روز نق د  موج ودی  حس اب  مانده است ممکن دلایلی به

 دارای شده دریافت اقلام فهرست است ممکن یا و باشد نشده ثبت ستدر حساب وضعیت

 .باشد اشکال



 81 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 نشده ثبت درست روز طول در خزانه از شده دریافت نقد وجوه است ممکن همچنین

 :حساب تسویه برای کنترل فهرست یک -حساب اختلاف یک یافتن روش باشد

 معم ولا  باش د،  کشف قابل آسانی به آن علامت که زمانی تا صندوق، کسری یا اضافه

 اختلاف یک دچار کننده، گیری پیش های رهنمود رعایت وجود با اگر لیکن. شود نمی ثبت

 :کنید ردیابی را حساب اختلاف توانید می زیر دستورالعمل از استفاده با نشوید، حساب

 وض عیت  ص ورت  برگ ه  در گذش ته  روز نق د  موجودی حساب مانده است ممکن-

 ط ول  در خزان ه،  از ش ده  دریاف ت  نق د  وجوه است ممکن.باشد شدهن ثبت درست حساب،

 .باشد نشده ثبت درست روط،

 حس اب  وض عیت  ص ورت  برگه در شده انجام محاسبات در اشتباهاتی است ممکن-

 .باشد گرفته صورت است، شده منتقل

 اسکناس چسبیدن علامت به) باشد نشده شمارش درست نو، های پول است ممکن -

 (هم به ها

 شده جا جابه ارقام سریع کشف روش-

 انجام درستی به عدد یک ارقام ثبت ترتیب به که دهدمی رخ هنگامی اعداد جای جابه

 مجاور ارقام در اغلب ارقام ثبت در هاجایی به جا بیشترین که باشید داشته توجه باشد نشده

 .باشد شده ثبت بیشتر صفر یک با عدد یک است ممکن همچنین افتدمی اتفاق هم



 81 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 لغزشی هایمغایرت-

 :کرد جلوگیری اشتباه این احتمال از توان می نکته چند به دقت با

 3 عدد بر مغایرت عدد تقسیم با باشد افتاده جا صفر یک اگر -5

 33 عدد بر مغایرت عدد تقسیم با باشد افتاده جا صفر دو اگر -3

 333 عدد بر مغایرت عدد تقسیم با باشد افتاده جا صفر سه اگر -9

 است کافی کرد استفاده باشد افتاده جا که صفری تعداد هر برای توانمی روش این از

 .شود اضافه علیه مقسوم بر 3 یک افتاده صفر هر ازای به
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 بالا وریبهره با کار های عادت ایجاد :فصل دوازدهم



 83 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 ک ار  عاتس ا  و اس ت  زیاد کارتان حجم که باشید داشته را احساس این است ممکن

 از نوب ت  انتظ ار  در مش تریان  صف بودن طولانی. نیست کافی کارها، همه اتمام برای روزانه

 .شود انباشته هم روی بر دیگران کارهای که شود باعث است ممکن دیگر، سو یک

 کلیدی نکته چند بایستمی دهید انجام بیشتر سرعت با بیشتری کار بتوانید اینکه برای

 :کنید رعایت را

 .کنید پاک باطله های کاغذ وجود از را خود باجه خوان پیش ویر -

 ک ه  دهید قرار جایی و خود کار محل نزدیک کافی اندازه به را بانکی هایفرم انواع -

 .باشد آسان آن به دسترسی

 .بردارید یادداشت و نباشید متکی خود حافظه به -

 .باشید کارها انجام برای تر ساده هایروش پی در -

 ب رای  شما کند آسان را شما روزمره های کار از بسیاری تواندمی منظم بایگانی عدقوا

 :باشد می زیر شرح به که کنید رعایت را مواردی بایستمی خوب بایگانی سیستم یک تنظیم

 .کنید بایگانی الفبا حروف ترتیب به خانوادگی نام اساس بر را مدارک -5

 ترتیب به حساب صاحبان خانوادگی نام ننخستی اساس بر را مشترک هایحساب -3

 .کنید بایگانی 5 بند در و شده ذکر



 84 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 ی ک  ب ه  مرب وط  سوابق آینده در بتوانید که باشد ای گونه به شما بایگانی سیستم -9

 .کنید پیدا آسانی به نام همان به را شرکت یا شخص

 .کنید بایگانی آنها اختصاری نام با را هاشرکت پرونده -2

 .نکنید بایگانی آن امثال و سروان خانم، آقا، دکتر، عناوین تحت را ارکمد هرگز -1

 .کنید ساده امکان جای تا هارا پرونده عنوان -0

 .کنید بایگانی پرونده هر مدارک روی را مدارک جدیدترین -7
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 هیای حسیا   افتتیا   جدیید  مشیتری  بیا  برخیورد  شییوه فصل سیزدهم: 

 جدید



 86 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 دق ت  و آرام ش  با مشتری تا کنید فراهم را شرایطی باید مشتری جذب و جلب برای

 دهد انجام را حساب افتتاح مراحل بتواند کافی

 گوپاسخ حساب افتتاح برای مشتری های پرسش به کافی دقت و حوصله با باید شما

 نح وه  و کنید بیان مشتری برای را حساب جزئیات و قوانین و شرایط تمام همچنین وباشید 

 .دهید شرح را وی حساب مزایای و سهیلاتت از استفاده

 :مشتری برای حساب یک افتتاح هنگام مهم نکات

 بی ان  س اده  زبان به است ممکن که آنجا تا را حساب به مربوط اطلاعات جزییات -5

 .کنید

 :دهید قرار زیر نکات ویژه به بانک، خدمات جزییات جریان در را جدید مشتری -3

 حساب ویژه به انداز، پس های حساب انواع( سود نرخ) بهره نرخ درباره حوصله با-

 .دهید توضیح مشتری، نظر مورد انداز پس

 .دهید توضیح موجودی، کاهش یا افزایش به مربوط مقررات درباره-

 .دهید توضیح محل بی چک کشیدن عواقب درباره -

 .کنید معرفی خود مستقیم سرپرست یا رئیس به را جدید مشتری-

 .نزنید میانبر و نگیرید نادیده را اساسی مقررات هرگز-

 .بگیرید یاد را جدید مشتری نام کنید کوشش



 87 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 

 

 

 

 نشویم ناراحت یا نگران بازرسی هنگام تا کنیم چهفصل چهاردهم: 



 88 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 گ اه  چن د  هر معمول، ترتیب به کنند، می کار مالی مؤسسات و هابانک در که کسانی

 ش ما  ب ه  اعتم ادی  ب ی  معنای به هابازرسی این. یردگ می قرار بازرسی مورد کارشان بار یک

 دلای ل  به گیرد، می قرار بازرسی مورد کارتان اینکه از است، ممکن شما حال، این با. نیست

 :کنید نگرانی یا ناراحتی احساس زیر

 انج ام  داخل ی،  کنت رل  منظ ور  ب ه  ها، بازرسی که کند می حکم مقررات روی، هر به

 آن با موثر همکاری چگونگی باید بانک کارکنان سایر و بانکی امور متصدیان بنابراین،. پذیرد

 .بگیرند یاد را ها

 ؟دکر باید چه بازرسی هنگام

 ایج اد  کارکن ان  روزان ه  کار در اختلال کمترین آنکه برای ها، حسابرسی با هابازرسی

 س رزده  صورت به معمولاً بماند، باز مشتریان به خدمت ارائه برای بیشتری هایباجه و نشود

 .شود می انجام روزانه، کار پایان در یا زود صبح در( قبلی اطلاع بدون

 را( خاص امری به تخصیص برای اشتراکی نقد وجوه مانند) اضافی نقد وجوه هرگز-

 .ندهید قرار خود صندوق کشوی داخل

 را نآ وج ه  باش ید  مجبور که نکنید نقد کسی برای را چکی عنوان، هیچ به و هرگز -

 .کنید نگهداری خود نزد



 89 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 م وم  و مه ر  عن وان  ه یچ  ب ه  و گز هر که است این اصل ترین بنیادی و نخستین -5

 خواهی د  س اقط  اعتب ار  درجه از را خود کار بازرس بشکنید، را مهر اگر. نشکنید را صندوق

 .گذاشت خواهد نامطلوب اثر شما کار ارزیابی در عمل این گمان،بی و کرد

 ش ما  شغل و حرفه از ناپذیری اجتناب بخش نیز حسابرسی یا بازرسی هک بپذیرید -3

 .است

 اغل ب  بازرس ان، . بیاموزی د  را نک اتی  هاحسابرسی و ها بازرسی از کنید کوشش -9

 .کنید عمل هاآن پیشنهادهای و تذکرات به. دهندمی تذکر شما به را نکاتی

 خود کار بازرسی و کنترل موارد فهرست-

-آن آیا شودید،می دور خود باجه از که مواردی در هستید، امضا یا مهر دارای اگر -5

 دهید؟ می قرار محفوظی و مطمئن جای در را ها

 کنید؟ می دور دیگران دسترس از را خود نقد موجودی آیا -3

 کنید؟می نگهداری را خود نقدی ستد و داد سوابق آیا -9

 خ ود،  ه ای چک کردن نقد ویژه، هب خود، برای شخصی هایتراکنش انجام از آیا -2

 اید؟ کرده پرهیز

 است؟ شده روزآمد امضا های کارت بایگانی آیا -1

 اید؟ کرده داری خود آینده، کار روز برای اضافی نقد اقلام نگهداری از آیا -0
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 در را ش ده  س رقت  یا مفقود مسافرتی های چک و هاپول چک سریال شماره آیا -7

 کنید؟ می عرجو نآ به و دارید دسترس

 از ودارد  ق رار  کج ا  در ایمن ی  تجهی زات  س ایر  و خط ر  زن  کلید دانید،می آیا -9

 دارید؟ آگاهی آن کردن فعال چگونگی

 پرهی ز  خ ود،  ص ندوق  کش وی  در اشتراکی یا شخصی نقد وجوه نگهداری از آیا -3

 اید؟ کرده

 در را نق د  وج وه  ی ا  چک اینکه نظر از را، خود کار محل آیا روزانه، کار از پیش-51

 .اید؟ کرده کنترل باشید، داده قرار آن مخصوص جای
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 در بانکداری ایمنی نکات رعایتبخش سوم: 
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 مقدمه

 بتوان د  که است سیستمی آمد، کار ایمنی سیستم یک بانکی، امور متصدی یک نظر از

 باش د  رق اد  بای د  سیس تم  ای ن . نگه دارد  ام ان  در س ارقان  دستبرد از را مشتریان نقد وجوه

 ی ک . کن د  محافظ ت  جس مانی  های آسیب از را مشتریان و همکاران بانکی، امور متصدیان

 مجهز گوناگون محافظتی تجهیزات و نظارت، هایدوربین خطر، زن  به باید سیستمی چنین

 ه ای قفس ه  و به ادار  اوراق و پول نگهداری محل های صندوق یا خزانه آن، بر افزون. باشد

 .باشد نسوز و ایمن فنی نظر از باید نیز اهپرونده بایگانی

 از و اس ت  متف اوت  هابانک از جنایتکاران استفاده سوء هایروش بدانیم است خوب

 امور متصدیان بنابراین،. دارد تنوع کلاهبرداری پیچیده هایطرح تا ساده مسلحانه سرقت یک

 چط ور  دهد؛می رخ بانکی هایجنایت انواع چگونه بدانند و باشند هوشیار بایستمی بانکی

 ه ا آن با باید چگونه لزوم، صورت در و کنند گیریپیش ها آن از امکان صورت در توانندمی

 .کنند برخورد
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 فصل پانزدهم: حفاظت از وجوه نقد
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 نقد وجوه از حفاظت

 دستبرد یا دقتی، بی سبب به که شدن مفقود پذیری خطر اینکه برای بانک کارمند شما

 کم ک  خودت ان  به هم تا کنید پیروی قواعدی از است لازم برسانید، حداقل به را نقد وجوه

 ای ن  .باش ید  ک رده  محافظ ت  ان د  سپرده شما نزد امانت که مردم اموال از هم تا باشید کرده

 :است چنین زیر ترتیب به قواعد

 .باشید خود وجوه صندوق مراقب-5

 خود میز کشوی در شعبه، ترک هنگام رد را خود( خانوادگی نام و نام)  هویت مهر-3

 .کنید قفل را آن و دهید قرار

 .نگهدارید دور کارکنان سایر و مشتریان دسترس از را نقد وجوه-9

 ک ار  ای ن  برای دیگری باجه از است بهتر کنید، نقد را خود چک بخواهید چنانچه-2

 .کنید استفاده

 .کنید نگهداری کمینه دح در را نقد موجودی بانکتان، دستورالعمل براساس-1

. باشد شما برای نگرانی منبع یک نباید نقد وجوه گزاف مبالغ برابر در مسئولیت: نکته

 به رو مشکل با باشید مطمئن کنید، رعایت را بانکتان هایدستورالعمل و شده ذکر قواعد اگر

 .شد نخواهید رو
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 ک ه  کس انی  ی ا  دکنن  م ی  عادی غیر هایسوال که اشخاصی از دستبرد مراقب همیشه

 .باشید کرده پنهان آن در را پول توانمی که دارند وسایلی

 ها چک کردن نقد در ایمنی نکات رعایت

 ه ر  تج اری  ه ای فعالی ت  ب ر  که قانونی -متحدالشکل تجارت قانون در که همانطور

 بان ک  ی ک  عهده که است پرداخت دستور یک چک است، شده تعریف -است حاکم ایالت

 از ی ک  ه ر  صحت که است قسمت پنج. است پرداخت قابل تقاضا، حسب رب و شده صادر

 :از عبارتند هاقسمت این. است گذار اثر آن پذیرش در هاقسمت آن

-م ی  کنی د  م ی  دریافت حساب به واریز یا کردن نقد برای که چکی تاریخ-تاریخ-5

 .باشد شده ذکر مناسب شکل به و جاری تاریخ به بایست

 ستد و داد قابل آمریکا تجارت قانون موجب به تاریخ بدون ایهچک -تاریخ بدون-

 .باشدمی پرداخت قابل تقاضا حسب بر تاریخ، دارای هایچک مانند و هستند

 91 از ب یش  که شودمی محسوب کهنه هنگامی چک یک -(قدیمی)  کهنه هایچک-

 گون ه  این اختپرد برای تعهدی بانک ماه شش از پس. باشد گذشته آن صدور تاریخ از روز

 . داشت نخواهد هاکچ

 .است اعتبار واجد تاریخ رسید سر هنگام به -آینده تاریخ دارای هایچک

 ب ه  دیگر جای در و حروف به جا یک در شود،می ذکر جا دو در مبلغ -چک مبلغ-3

 .عدد
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 باید چک در شده ذکر مبلغ که است حقوقی یا حقیقی شخص یک -چک نفع ذی-9

 .ودش پرداخته او به

 .است شده صادر او عهده بر چک که است بانکی -علیه محال-2

 را چ ک  ک ه  است اشخاصی یا شخص چک( کنندگان) کننده امضاء و کننده صادر-1

 .اند کرده امضاء و صادر

 چک انواع

 کارها و کسب و اشخاص به مربوط هایچک-

 دارای و شده درج "شده گواهی " عبارت ها چک این روی -شده گواهی هایچک-

 .است رسمی( های امضاء یا) امضاء و مخصوص شماره

 .بانکی بین هایحواله یا هاچک-

 .رسمی هایچک با بانکی هایچک-

 .مسافرتی هایچک-

 چک کردن نقد مقدماتی اصول

 نقد را بسیاری های چک بایستمی روزه همه بانکی امور متصدی یک عنوان به شما

 بیش تر  اطمین ان  برای اما گیرد می انجام عادی صورت به اتاوق از بسیاری در کار این. کنید

 .نشوید مشکل دچار وقت هیچ یا و کمتر تا کنید رعایت را نکاتی باید

 :است زیر شرح به نکات این
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 .نیست جعلی و است واقعی چک که یابید اطمینان-5

 .است جاری تاریخ دارای چک که کنید حاصل اطمینان-3

 .است شده ذکر درست و روشن صورت به چک مبلغ که کنید حاصل اطمینان-9

 وج ه  پرداخ ت  ب رای  ک افی  موجودی مشتری حساب در که کنید حاصل اطمینان-2

 .دارد وجود چک

 .باشد نشده صادر پرداخت عدم دستور حساب صاحب سوی از که شوید مطمئن-1
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 فصل شانزدهم: محافظت از خود
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 کنیم برخورد مسلحانه سرقت با چگونه

 ک ه  بدانی د  را ای ن . باشید داشته آمادگی مسلحانه های سرقت با برخورد برای همیشه

 س ارق  اگر. کنید قربانی را خود یا اندازید بی خطر به را خود جان ندارد انتظار شما از بانک

 .کنید عمل او خواست طبق که باشید آماده دارد، دست در گرم اسلحه

 :باشید داشته ادگیآم مسلحانه هایسرقت با برخورد برای

 دچ ار  طبیع ی  ط ور  به بگیرد، نشانه شما طرف به را خود اسلحه کسی اگر گمان، بی

 و آگ اهی  ام ا  بگیری د،  را ت رس  این جلوی توانید نمی شما آمادگی با. شد خواهید وحشت

 .نشوید وحشت دچار که کرد کمک شما به توان می حقایق برخی به توجه

 فیزیکی آمادگی

 نتواند کسی تا کنید پرهیز خود کار محل باجه نزدیک موانع، سایر یا پوستر نصب از-

 .سازد پنهان آن پشت در را خود سرقت، برای

 .کنید نگهداری خود صندوق کشوی در را نقد موجودی حداقل-

 آنه ا  سریال شماره و مشخصات که های اسکناس) طعمه اسکناس بسته یک حداقل-

 .باشید داشته دسترس در( است شده یادداشت

 سرقت واقعه دقیق تشریح درباره و باشید، داشته را لازم آمادگی پلیس به کمک برای-

 .کنید کسب را لازم اطلاعات مدارک، و شواهد حفظ و پلیس برای
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 اس ت،  داده ش ما  ب ه  یادداشتی سارق چنانچه و کنید، فعال را شعبه خطر زن  حتماً-

 را او است ممکن سارق چون. کنید دور او ددی جلوی از را آن خواندن، از پس کنید کوشش

 .بگذارد جا شعبه در را جرم اثر این و کند فراموش

 ج ای  پوس ت،  رن    قد، جمله از بسپارید خاطر به حتما را سارق ظاهری وضعیت-

 ص دای  ک ردن  ص حبت  ص ورت  در و رفتن راه نحوه همچنین و خال و خراشیدگی یا زخم

 .بسپارید خاطر به داشت ایلهجه اگر و سارق

 کرد؟ باید چه گرفت قرار سرقت مورد شعبه که آن از پس

 ای ن  در کسی اگر و نکنید صحبت کس هیچ با شده سرقت نقد وجوه میزان درباره-5

 .است بررسی دست در موضوع بگویید کرد سوال باره

 ه یچ  اختی ار  در را مشتریان یا همکاران از یک هیچ آدرس نام و خود آدرس و نام-3

 .ندهید قرار کس

 .بگیرند عکس شما از ندهید اجازه-9

 .نکنید صحبت کسی با مانده پنهان سارق نظر از که نقدی وجوه درباره هرگز-2

 :مخدوش و تقلبی جعلی، هایچک

 باشید کلاهبردارن مراقب

 بایس ت  م ی  ک ار،  ش لوغی  ساعات در ویژه به اوقات، تمام در بانکی، امور متصدیان

 فض ای  م الی،  موسس ات  و ه ا  بانک کار محل شلوغی و ازدحام. دباشن کلاهبرداران مراقب
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 های صف که هنگامی بانکی امور متصدیان. کند می فراهم مجرمان گونه این برای را مناسبی

 و مع املات  انجام به بخشیدن سرعت با کنند می کوشش شوند، می رو روبه مشتریان طویل

 ممک ن  ه ا  آن ک ه  اس ت  شرایطی چنین یک در. بکاهند انتظار صف از بانکی، هایتراکنش

 .بخورند فریب کنند استفاده ها فرصت این از چگونه دانند می که کلاهبردارانی توسط است

 اکن ون  ه م  ک ه  ه ای چک یکی اند گونه دو گیرندمی قرار سرقت مورد که هایچک

 .دهدمی تشکیل( چک دسته) سفید هایچک دیگر نوع واست  شده صادر

 چ ک  نویس ی  پش ت  طریق از معمولا نخست، نوع از رفته رقتس به هایچک جعل

 .گیردمی صورت

 جعل و سرقت موارد سایر

 اوراق توان د م ی  و نیس ت  چک به منحصر فقط جعل و سرقت دانیدمی که هماتطور

 و اش خاص  رفت ه  س رقت  ب ه  ان داز  پ س  دفترچه حساب از برداشت مشارکت، وراق قرضه

 امض اء  جع ل  و رفته سرقت به کلید از استفاده با اشخاص امانی صندوق به دستبرد ها،حواله

 .شودمی شامل دیگر موارد و آنها

 ک ار  م الی  موسس ه  یا بانک در که کسی برای جعل مقابل در میتوان که کاری بهترین

 مشخص ات  از دقی ق  اطلاع ات  از کن د  پی دا  حاصل اطمینان که است این، انجام داد کندمی

 داش ته  را وی امض اء  حت ی  و مش تری  کار محل و سکونت محل سآدر اعتبار، ای،شناسنامه

 .باشد
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 ک ه  ش ده  پیش رفته  ق دری  به بانکی نظام سیستم امروزه که است امیدواری جای البته

 همین که کند می گیری اندازه را شخص معمول امضاء ریتم و سرعت فشار، میزان دستگاهی

 امی دوار  تواندنمی اما باشد ماهر ضاءام جعل در هم قدر هر امضاء کننده جعل شودمی باعث

 جع ل  اص لی  امض اء  مانند ریتم و سرعت فشار، میزان همان با را امضاء یک بتوتند که باشد

 .کند

 :دارد وجود زیر شرح به ای ویژه تجهیزات امضا در جعل موارد از گیری پیش برای 

 امض ا  ب ا  مقایس ه  ب رای  را، کامپیوتر در شده ذخیره امضاهای نمونه که مانیتورهایی -

 .گذارندمی نمایش به بانکی، اسناد روی بر شده ثبت

 ی ک  امض ا  خ اص،  تکنی ک  یک از استفاده با سازد می قادر را بانک که تجهیزاتی -

 پ ذیر  امک ان  امضا آن تشخیص مسلح غیر چشم با که دهد شکل تغییر ایگونه به را مشتری

 اص لی  امضا بود خواهند قادر( تجهیزات آن از استفاده با) بانکی امور متصدیان فقط و نباشد

 .دهند تشخیص را

 م ی  عم ل  دار ک اربن  کاغ ذهای  مانند سیستم این .ینامرئ امضاهای کنترل سیستم -

 .کنند

 اس ت  لازم کنی د، م ی  ب از  جدی د  مش تری  یک برای جاری حساب یک که زمان هر

 :امض ا  تص دیق  و ارسیو محل آدرس اعتبار، ای،شناسنامه مشخصات درباره دقیق اطلاعات

 با همراه مربوط فرم و گرد اخذ ،(بانک ضوابط و مقررات طبق)  مشتری کار محل و سکونت
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 اخ ذ  مش ترک،  ه ای حس اب  مورد در. شود امضا و تکمیل مشتری توسط امضا نمونه کارت

 تصدیق و وارسی برای ها کارت این از. است ضروری حساب دارنده نفر دو هر امضا نمونه

 .شودمی استفاده بانکی اسناد سایر یا چک ارائه گامهن امضا

 تقلبی هایچک

 را ه ا چ ک  کردن کپی امکان رنگی، هایپیفتوک و اُفست چاپ وجود دلیل به امروزه

 .است ساخته میسر

 شناس ایی  خ وبی ه ب را تقلبی هایچک توانیدمی اساسی نکته چند به توجه با شما اما

 .کنید

 س رو  کسی چه با بدانید کنید، می پرداخت نقد صورت هب را نقدی وجه وقت هر -5

 .کنید شناسایی کاملاً را او هویت دارید کار

 .کنید شک باشد شده فعال ناگهان که( راکد) فعال غیر های حساب به -3

 رعایت را چک نویسی پشت یا نفع ذی شناخت درباره مقدماتی اصول و مقررات -9

 .دارید اطمینان مشتری درستی به که کنید، حاصل اطمینان و کنید

 دریاف ت  ب ا  مش تری  تا گذردمی ها هفته اغلب شده دستکاری های چک با رابطه در

 ب رای  زم انی،  فاص له  این از پس و شود؛ موضوع این متوجه بانک، از خود حساب صورت

 .شد خواهد دشوار بسیار مظنون شناسایی بانکی امور متصدی یک

 .پذیرد صورت گوناگون ایه روش به است ممکن چک دستکاری
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 :مثال برای

 چ ک،  مبل غ  کنن ده  دریاف ت  نام تغییر حروفی، و عددی مبلغ تغییر چک، ارقام تغییر

 .چک نویسی پشت در دستکاری

 فناوری از ناشی مشکلات

 باع ث  ک ه  محص ولی  3 است، داشته بهمراه نیز را مشکلاتی فناوری پیشرفت امروزه

 :از عبارتند ردبگی صورت بهتر جاعلان کار شودمی

 .شده تایپ مطالب اصلاح قابلیت با تحریر هایماشین-5

 .شونده پاک جوهرهای-3

 .شودمی زده کننده محو شیمیایی مواد ها آن به که هاییچک-

 رن    که آن برای و است مرطوب معمولا بانک، به ارائه هنگام در ها، چک گونه این

 پس ها، چک گونه این هاینوشته. زنندیم مخصوص روغن را آن روی نریزد، هم به جوهر

 قاب ل  آن ب ر  ش ده  نوشته اطلاعات از یک هیچ که ریزدمی هم به ای گونه به ساعت، چند از

 را ه ایی چک وجه هیچ به که باشند هشیار بایستمی بانکی امور متصدیان. نیست تشخیص

 .نپذیرند رسند،می نظر به مرطوب کردن بالمس

 :عمومی ابطرو حفظ به مربوط مشکلات-

 تمام هایچک من باشد،)  است شده مطرح بانکی امور متصدی یک توسط سوال این

 ( کنم می کنترل دقت با را ناشناس مشتریان
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 دش واری  ک ار  توان د  م ی  عمومی، روابط حفظ حال، همان در و ایمنی تدابیر رعایت

 :دارد وجود زیر شرح به آن کردن هساد برای هایی راه لیکن. باشد

 مورد در بخواهید و باشد ناشناس اگر حتی کنید، رفتار ادب کمال با مشتری هر با -5

 .کنید اعمال را بیشتری کنترل و دقت او

 معم ول  ح د  در اگ ر  ه ا کنترل این. انجامد طول به حد از بیش نباید ایمنی کنترل -3

 .است پذیرش قابل مشتری نظر از گیرد، صورت

 تقلبی هایپول

 و ه ا بانک وارد گذاری سپرده طریق از عادی، مشتریان توسط معمولا تقلبی هایپول

 .شودمی مالی موسسات

 فروشگاه یک از کوچک خریدهای طریق از تقلبی، های پول کنندگان توزیع همچنین

 .کنندمی پخش را آنها بیشتری سرعت با دیگر، فروشگاه به

 :تقلبی اسکناس شناخت هایراه

 .کنید کنترل را اسکناس کاغذ -

 .کنید کنترل را اسکناس چاپ کیفیت -

 .کنید کنترل را اسکناس رن  -

 .کنید کنترل را اسکناس( مارک واتر) پنهان تصویر -

 .کنید کنترل را اسکناس های کاری ریزه سایر و ایمنی نخ -
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 .کنید کنترل را اسکناس سریال شماره -

 .کنید کنترل را زیاد مبالغ با نقدی گذاری سپرده -

 :تقلبی هایاسکناس تشخیص دستگاههای -

. دارد وجود بازار در تقلبی های اسکناس تشخیص برای گوناگونی مکانیکی تجهیزات

 را چاپ و رن  جوهر، کاغذ، هایعیب قادرند که اند شده طراحی ای گونه به دستگاهها این

 .دهند تشخیص

 ب ر  ش ده  کاشته یسیمغناط ذرات تواند می که خودنویس قلم یک اندازه به تجهیزاتی

 .هستند تجهیزات این از هایینمونه فرستد،می پس را تقلبی های اسکناس کاغذ روی

 کرد؟ باید چه عبوری مشتری بودن ناشناس صورت در -

 ارائه که دارد وجود احتمال این باشد، داده تقلبی پول شما به ناشناس مشتری یک اگر

 ه ا اس کناس  آشکار صورت به اگر بنابراین،. باشد اسکناس جعل باند از عضوی پول، دهنده

 اس تفاده  با باید موارد گونه این در. شوید رو روبه خطر با است ممکن کنید، توقیف را تقلبی

 ه ر  م ورد  اقتضا به توجه با. کنید عمل موقعیت و شرایط با متناسب خود، عقل و بصیرت از

 :شود واقع مفید تواندمی زیر اقدامات از یک

 را آن شود دیده آنکه بدون دارید، اختیار در صداییبی دهنده اخطار وسیله شما اگر -

 .کنید فعال
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 را پل یس  ت ا  بدهید علامت دیگری، مسئول فرد یا شعبه رئیس به امکان صورت در -

 .کند خبر

 را وی مشخص ات  بتوانید فرار صورت در تا کنید، نگاه شخص آن چهره به دقت با -

 .دهیدب علامت شعبه پلیس برای

 پ ی  اس کناس  بودن تقلبی به کرد، ترک را شعبه مشتری آنکه از پس مدتی چنانچه -

 داشته ایقیافه و شکل چه و داده شما به را آن کسی چه آورید خاطر به کنید کوشش بردید،

 .است

 اختلاس و امانت در خیانت

 و ش ود یم محسوب "امانت در خیانت " واقع در بانک، منابع از استفاده سوء هرگونه

-م ی  اخ تلاس  را شخصی استفاده برای بانک حساب یا مشتری حساب از برداشت هرگونه

 .نامند

 ک ه  دانست قانونی، غیر های فعالیت ترینعمده از یکی توانمی را اختلاس اختلاس،

 نسبت است ممکن هابانک کارمندان از برخی افتد، بی اتفاق بانک کارمند توسط است ممکن

 از پ یش  را آنه ا  ه ای چ ک  مثال، عنوان به. باشند داشته ایویژه الطاف ریانمشت از بعضی به

 ش ده  ص ادر  ه ای چ ک  آنک ه  با دارند؛ می نگه خود نزد روز چند بیاندازند، جریان به آنکه

 حس ابش  موجودی که مشتری قول به اعتماد با فقط موجودی نبودن کافی رغم به را مشتری

 .کنند پرداخت کرد هدخوا تکمیل آینده روز سه دو طی را
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 برداشت را کمی مبلغ کننده، اختلاس که اند شده آغاز گونه این هااختلاس از بسیاری

 ب ر  تدریج به بعد نوبت در. است برگردانده خود جای به را آن کوتاهی مدت از پس و کرده

 خود جای به مبالغ آن بازگرداندن امکان که رسد می جایی به و شود می اضافه برداشت مبلغ

 .ندارند را مبلغ آن بازگرداندن تمایل اساساً آنکه یا شود؛ می دشواری

 در تغیی ری  ت وان م ی  راحتی به که چرا. اند کرده آسان را اختلاس کامپیوترها امروزه

 توان می واقعی موجودی بدون جدید حساب بازگشایی حتی و ها حساب ورودی اطلاعات

 .داد انجام آسانی به را کار این

 اس ت  ممکن بسا چه هستند، اندک دهند می انجام را کار این که افرادی تعداد اگرچه

 جامع ه  حت ی  ی ا  و بان ک  و سازمان بر وارد سنگینی ضربه که باشد مقداری به اختلاس رقم

 .سازد وارد

 :شود استفاده همدست یک عنوان به است ممکن شما از -

 را خ ود  همکار یک اغلب خصی،مر از استفاده یا بیماری هنگام در کنندگان، اختلاس

 .کنند می خود خلاف کارهای درگیر

 دهید گزارش را مشکوک های فعالیت -

 ش خص  ی ک  م ورد  در گ زارش  ب ا  اختلاس به مظنون شخص یک مورد در گزارش

 و دارد فعالی ت  بان ک  درون در کنن ده  اخ تلاس  زی را . دارد تف اوت  کلاهب رداری  به مظنون

 .است بانک اعتماد مورد است، نرسیده اثبات به او لافکاریخ که زمانی تا که است کارمندی
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 فریبکاران هایحیله و بازان دغل

 ب از  دغ ل . ش ود  انج ام  گون اگون  ه ای  شکل به است ممکن فریبکاری و بازی دغل

 ی ا  و کن د،  م ی  ردوبدل بانک در را تقلبی پول که کسی یا کار، کهنه شیاد یک .است ممکن

 ص ورت  کن د، می پیشنهاد را ثروت آوردن دست به سریع یها طرح مشتریان به که شخصی

 .گیرد

 خود، به بانکی امور متصدیان اعتماد جلب با کنندمی کوشش بازان دغل این بر افزون

 اف راد  وی ژه  ب ه  -اف راد  اینگون ه  مراق ب . دهند فریب را ها آن زیر شگردهای از استفاده با و

 .باشید-ناشناس

 شعبه مقامات از یکی یا رئیس ستدو عنوان به کردن بازی نقش-5

 .بانکی منصب صاحب یک عنوان به کردن بازی نقش-3

 .اعتماد قابل و درستکار شخص یک عنوان به کردن بازی نقش-9

 اعتباری هایکارت امنیت

 اف زایش  ب ه  رو ه ا  آن از استفاده و اعتباری ملی هایکارت از استفاده دلیل به امروزه

 نظ ر  از اعتب اری  هایکارت امنیت تامین رو، این از گرفته قرار خلافکاران توجه مورد. است

 .است نقد وجوه امنیت تأمین از دشوارتر مراتب به ها،بانک

 آغ از  مشتری به کارت ارائه از پیش مرحله از اعتباری، هایکارت امنیت تأمین فرایند

 ب ا  جمل ه،  از ان د داده ق رار  توج ه  م ورد  را ایمنی تدابیر هابانک خصوص این در و شودمی
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 ب ر  طلای ی،  ی ا  ای نق ره  ورق با بعدی سه تصاویر با هایهولوگرام لیزر، اوریفن از استفاده

 .بست نقش هاکارت روی

 بانکی پرداز خود هایکارت امنیت

 مشکوک افراد نزدیکی در هرگز سازید فراهم را خود اعتباری کارت امنیت اینکه برای

 حض ور  در شخص ی  هوی ت  تش خیص  ش ماره  دادن از. نکنید استفاده پرداز خود دستگاه از

 ب ی  را، رفت ه  س رقت  ب ه  ی ا  شده مفقود هایکارت. کنید خودداری کننده، مشاهده اشخاص

 .دهید گزارش درن 

 :آفرین مشکل مشتریان با برخورد شیوه -

 ه ای روش ب ه  که شد خواهد روبهرو مشتریانی با بانکی امور متصدی هر زود، یا دیر

 اشاره معمول نمونه چند به زیر در. کنندمی استفاده خود شخصی نفع به بانک از لاقی،اخغیر

 :شد خواهد

 مکرر هایبرداشت اضافه -5

 باف فلسفه مشتریان -3

 نشده پایاپای هایچک -9

 نتیجه به دستیابی نادرست هایشیوه از استفاده -2
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 مشتری احترام رعایت و امنیتفصل هفدهم: 
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 مش تری،  ب ا  تعامل در که شوند واقع موثر توانندمی صورتی در بانکی، امور انمتصدی

 امور متصدیان موارد از برخی در. بگذارند اجرا مورد به همزمان طور به را زیر رفتاری اصول

 پر مشتریان اوقات برخی. کند انتخاب را یکی عمل، سرعت و احترام رعایت بین باید بانکی

 ب ا  ک ردن  دل دردو ب ا  هس تند،  نوبت انتظار در مشتریان از طویلی صف که حالی در حرف،

 بانکی امور متصدیان موارد گونه این در. شوندمی مردم ناراحتی باعث بانکی، امور متصدیان

 را مش تری  بانکی عملیات حال، همان در و کنند رعایت را ادب است ممکن که آنجا تا باید

 انج ام  زودت ر  را نوب ت  انتظار در مشتریان بانکی کار ندبتوان تا دهند انجام بیشتری سرعت با

 .دهند

 :مشتری حرمت و ادب رعایت و خدمات ارائه امنیت،

 کمین ه  حد در را نقد موجودی رود می انتظار شما از بانکی، امور متصدی یک بعنوان

 به که مشتریانی با رودمی انتظار شما از همزمان، باشید، ناشناس اشخاص مراقب و داریدنگه

 رفتار آمیز احترام و مؤدبانه ها آن با خدمات،( فروش) ارائه ضمن کنند، می رجوع شما باجه

-س وء  م ورد  را مالی موسسات و هابانک که مجرمانی های حیله از ماندن مصون برای. کنید

 :کنید رعایت را قاعده چهار است کافی دهند، می قرار استفاده

 .کنیدن تخطی بانکی مقررات از هرگز -5

 .کنیدمی معامله کسی چه با بدانید-3
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 .کنید استفاده خود سلیم عقل از-9

 .دهید گزارش را مشکوک موارد-2

 منتظره غیره حوادث با برخورد شیوه

 آگ اهی  آن وق وع  از شما گاه هیچ پیداست نامش از که همانطور منتظره، غیر حواد 

 خدمت زمان مدت در که باشید، فاقیات و شرایط آماده را خود همیشه است لازم پس ندارید

 .دهد رخ شما

 :شامل است ممکن حواد  این

 .شود قلبی حمله دچار نفر یک-

 .گیرد صورت شما بانک سالن در خورد زدو و درگیری-

 .شود گرفته گروگان به شما همکاران از یکی-

 شود حریق دچار شما کار محل-

 .بیافتد اتفاق شورشی شما بانک مجاورت در-

 حف ظ  را خ ود  خونس ردی  بایس ت  می ابتدا حواد  این از یک هر بروز ورتص در

 و مشتریان و کاران هم و شما خود هم تا کنید انتخاب را کار راه بهترین صبر کمی با و کرده

 .کنید حفظ ممکن جای تا بتوانید را مردم اموال حتی
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 مشتریان با اثربخش تعامل: چهارم بخش
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 مقدمه

 باره این در زیادی تخصصی منابع و اندکرده پیشرفت نیز بانکی علوم م،عل پیشرفت با

 .است شده نگارش

 ها بانک و شودمی دشوارتر و تر تن  روز به روز بانکداری، صنعت در رقابت عرصه

 ب ه  ک ه  نش یند م ی  ثم ر  ب ه  وقتی هاهزینه. پردازندمی رقابت عرصه این در زیادی هایهزینه

 بان ک  خ دمات  و محص ولات  اعظ م  بخش کننده ارائه و شود ائهار مشتری به شکل بهترین

 بیشترین مشتریان با رو در رو تماس و بهتر ارتباط نظر از که کسی. است بانکی امور متصدی

 مش تریان  قض اوت . دارن د  بان ک  سودآوری و موفقیت و مشتری جذب و جلب در را نقش

 ط رز  خ دمات،  ارائ ه  ش یوه  انی،کارد شخصیت، تاثیر تحت چیز هر از بیش بانک، به نسبت

 .گیرد می شکل بانکی امور متصدیان رفتار و برخورد

 ب ه  tellan ق دیمی  انگلیس ی  کلم ه  ی ا  tellan آلمانی کلمه از کلمه از teller واژه

 بر( tellers) تلرها که هاییمسئولی و وظایف اما. شده گرفته کردن حساب یا شمردن معنای

 .است پول ردنشم از بیش خیلی دارند، عهده

 ان واع  مختلف، عملیات و ها تراکنش. کرد پیدا افزایش تلرها وظایف زمان گذشت با

 یش عبه  به ای شعبه از یا دیگر بانک تا بانک یک از تلر یک وظایف حتی....  و ها پرداخت
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 اهمیت و دارند برعهده را مشتری با روبرویی مهم وظیفه تلرها. باشد متفاوت تواندمی دیگر

 .است افزوده شغل این اهمیت بر روبرویی این
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 شوید آشنا بانک خدمات انواع با: هجدهم فصل
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 بانک در. است ضروری امر یک بانکی امور متصدیان برای خدمات یا محصول دانش

 .دارند مشتریان با را فردی های تماس بیشترین بانکی، امور متصدی ها

 .بداند را ها آن شورتیم نظر است مایل ای زمینه هر در مشتری

 م ی  محص ول  ه ر  و دارد وجود بانک در محصولاتی چه بدانیم یعنی محصول دانش

 .کند ارائه مشتری به ای هزینه چه با را خدمتی چه تواند

 محصول دانش کسب

 ه ای ج زوه  و تبلیغ اتی  بروش ورهای  ی مطالع ه  یک ی : است انجام قابل طریق دو به

 ای حرف ه  مجلات و راهنما های کتاب مطالعه و تجربه با همکاران از پرسش بانک، آموزشی

 .عملی ی تجربه طریق از پیگیری و

 مطالعه راه از که است دانشی از تر ارزش با عمل، و تجربه طریق از شده کسب دانش

 .آید می دست به تئوری

 ای ن  ی کنن ده  اس تفاده  خودت ان  اس ت  بهت ر  عمل ی،  و تجرب ی  دان ش  کس ب  برای

 .باشید تان روزمره یزندگ در محصولات

 محصول دانش از استفاده

 باش ید،  برخوردار محصول دانش از اگر: کند می کمک خدمات فروش و عرضه به-5

 .دارید قرار دادن پیشنهاد برای بهتری موقعیت در
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 اص لی  خ دمات  از مش تریان  از بس یاری  کرد، خواهد کمک مشتری مشکل حل به-3

 مش تریان  های پرسش به توانید می محصول دانش از رداریبرخو با. ندارند اطلاع نیز بانکی

 .دهید مناسب پاسخ

 ک ل  در نقش ی  چ ه  کارت ان  بدانید اگر: کرد خواهد کمک شما شغل سازی غنی به-9

 ب ین  رابط ی  ش ما  محصول دانش با. داد خواهید انجام بهتر را خود کار دارد، بانک عملکرذد

 .باشید دهند، انجام ای ویژه خدمات توانند می که کارکنانی و مشتریان

 بانکی خدمات ی دامنه گستردگی

 مش ابه  اقساطی هایوام تمام در ها حساب نگهداری روش و وام اعطای فرایند گرچه

 .است متفاوت وام هر اعطای از هدف اما است، یکسان بیش و کم

 دهدمی. .. یا اتومبیل خرید برای وامی او به بانک آیا که است این مهم متقاضی نظر از

 خیر؟ یا

 آن انواع و جاری هایحساب

 . هستند( نیستند دار مدت که هایی سپرده: )دیداری هایسپرده جاری هایحساب

 و چک بودن اشکال بی صورت در بانک و کند صادر هایییچک تواندمی گذارسپرده

 .است آن وجه آنی پرداخت به ملزم کافی، موجودی وجود

 هنگام. است شده گرفته نظر در شخص یک استفاده برای: یانفراد جاری هایحساب

 .شود گرفته وی امضا نمونه و مشتری هویت تشخیص برای لازم مدارک باید حساب افتتاح
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 : مشترک جاری هایحساب

 توس ط  ش ده  امضا هایچک بانک، و کنندمی گذاریسپرده مشترک صورت به نفر دو

 برداش ت  حساب موجودی از تواندمی دیگری نفر، دو از یکی مرگ با و. پردازدمی را هریک

 .کند

 : تجاری جاری حساب

 باید. شودمی شامل را مشترک تجاری هایهمکاری و موسسات کارها، و کسب انواع

 داش ته  امضا دو باید صادره های چک. شود امضا امضاداران توسط و تکمیل خاصی هایفرم

 ش ده،  معرف ی  بان ک  به آنان امضاء که کسانی توسط چک که شود مطمئن باید بانک و باشد

 .است شده امضا

 : قیمومیتی جاری حساب

 من افع  از تواند نمی که کسی منافع حفظ برای را قیمی قانون که شودمی استفاده وقتی

 مان ده  عقب و ناتوان اشخاص کودکان، جمله از افرادی. باشد کرده تعیین کند، مراقبت خود

 ه ا حساب این از توانندمی دارند، فراموشی یا حواس اختلال که سالمندی اشخاص و ذهنی

 معرفی امضاء، نمونه کارت و فرم تکمیل بر علاوه باید قیم حساب، افتتاح برای. کنند استفاده

 .بدهد ارائه بانک به هم دادگاه نامه

 : متوفی مایملک حساب
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 مت وفی  ایملکم بر وصی کنترل اعمال و شده فوت اشخاص وجوه از محافظت برای

 هنگ ام . ش ود  م ی  افتت اح  متوفی قانونی وصی یا وکیل توسط ورثه با حساب تسویه زمان تا

 .شود ارائه بانک به متوفی فوت گواهی باید حساب افتتاح

 .است ضروری حساب از برداشت و امضاء شرایط کنترل چک، کردن نقد هنگام

 : ای حواله برداشت هایحساب

 م ی  انج ام  حوال ه  طری ق  از چ ک،  جای به آن از برداشت که دیداری، حساب نوعی

 .گیرد می تعلق بهره روزشمار، صورت به حساب این مانده به. شود

 (:جاری حساب در اعتبار) جاری حساب از برداشت اضافه

-م ی  اعتبارش ان  میزان به توجه با خود، مشتریان به بانک که تسهیلات یا اعتبار نوعی

 .است متفاوت دیگر بانک تا بانک یک از و دیگر مشتری کی از اعتبار، این حد. دهد

 برگش ت  موج ودی  ع دم  ص ورت  در مش تری  ه ای چ ک  اعتب اری،  حس اب  این با

 دریافت ای بهره باشد، نشده برداشت حساب یک موجودی از بیش که زمانی تا و خورد نمی

 و ش ود  یم   تلقی وام نوع یک بانک نظر از حساب، از اضافی برداشت صورت در. شودنمی

 .گیردمی تعلق بهره آن به

-حس اب . بپردازد را وام ماهانه، بازپرداخت یا بعدی گذاری سپرده با تواندمی مشتری

 ج اری  حس اب  نوع یک( sweep account) گذاری سپرده حساب به انتقال قابل جاری

 خودکار صورت به بانک، توسط شده تعیین حد از افزایش صورت در آن موجودی که است
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 از حس اب  مانده اگر. شودمی منتقل است، سود مشمول که مشتری گذاری سپرده حساب به

 ب ر  ع لاوه . ش د  خواهد منتقل جاری حساب به گذاری سرمایه سپرده از رود تر پایین حدی

 س ود  مبلغی هم بانک کند، می سود دیگر روزهای از بیش کار و کسب در که روزی در این

 .کند می واریز سپرده حساب به

 : خرید برای شده تضمین هایچک

 پرداخ ت  مشتری جذب و جلب برای آمریکا، در مالی موسسات و ها بانک از برخی

 اند، کرده صادر برخی خرید بابت و دارند جاری حساب که را خود مشتریان های چک مبلغ

 .کنند می تضمین معینی حد تا

 انداز پس هایحساب

 را خ ود  اموال زمان آن از مردم دهدمی نشان قبل سال 3111 به مربوط گلی هایلوح

 .کردند می انداز پس و گذاریسپرده پذیر، سپرده معبد یک در

 مش تریان . هس تند  دار م دت  های سپرده انداز، پس هایحساب: دار مدت هایسپرده

 نبای د  م دت  این. کنند برداشت حساب از معین زمان یک گذشتن و قبلی اطلاع با توانندمی

 مدت سپرده نیر آگهی پیش خاص های حساب انواع و سپرده گواهی. باشد روز 91 از کمتر

 ب رای  مشخص تاریخ یک یا حساب از برداشت برای قبلی اطلاع یا مورد، هر در. هستند دار

 .است لازم سررسید

 کنند؟ می انداز پس مردم چرا
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 آینده احتمالی نیازهای برای پول سازی ذخیره-5

 .نقد وجوه امنیت تامین برای-3

 :زیرا است، ارزشمند جامعه برای امروزه انداز، پس های حساب

-نگ ه  ج ا  آن در را خ ود  ی شده ذخیره پول بخواهد که هرکسی برای امنی جای -5

 .کند داری

 جویی صرفه آموزش با اقتصادی ثبات به کمک-3

 وسس ات م و ها بانک توسط گوناگون کارهای و کسب نیاز مورد مالی منابع ایجاد-9

 مالی د به سود

 تورم علیه مبارزه به کمک-2

 در باش د،  نک رده  اندازی پس سال پنج طی در که کسی. دارد زیادی اهمیت آخر نکته

 ب ا  مبارزه برای کرد؟ خواهد ضرر چقدر کرده، انداز پس منظم طور به که شخصی با مقایسه

 مواجهه آمادگی کردن، انداز پس با. کرد گذاری سرمایه را خود شده ذخیره وجوه باید تورم،

 .کنید فراهم خود برای را نامعلوم آینده با

 :کنند می رشد اندازها پس

 در ه ا آن چ ون  پردازند، می بهره اشخاص اندازهای پس به مالی موسسات و هابانک

 ه ای فعالی ت  در را گ ذاران  س پرده  وج وه  بانک. اند کرده قرض پول گذاران سپرده از واقع

 آن ان  ب ه  به ره  عن وان  ب ه  را آم ده  دست به سود از بخشی و کند می گذارییهسرما سودآور
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 گ ذاری  س پرده  برای است محرک و انگیزه یک واقع در بهره، پرداخت این. کندمی پرداخت

  .هابانک مدت هایحساب در

 انداز پس هایحساب انواع

 ه ر  یا و زمان ره در توانمی. دارد را عمومیت بیشترین: عادی انداز پس هایحساب

 برداش تی  ی ا  گذاری سپرده هر. داد انجام را حساب از برداشت و گذاری سپرده عمل مبلغی،

 دفترچ ه  از دیگ ر  ام روزه  ه ا  بان ک  از بس یاری  البته. شد خواهد ثبت انداز پس دفترچه در

 مش تریان  ب رای  ای دوره ص ورت  به را هایی حساب صورت آن جای به و کنندنمی استفاده

 .کنندمی ارسال

 شودمی گواهی آن در و شود می صادر مشتری نام به که است رسیدی: سپرده گواهی

 ص ورت  ب ه  ش ده  تعی ین  زم انی  دوره یک برای را معینی مبلغ است کرده توافق مشتری که

  پرداخت گذار سپرده آن به متعلق بهره و سپرده مبلغ معین، زمان پایان در. بگذارد باقی سپرده

 مق داری  جریم ه،  عنوان به گذار سپرده شود، انجام برداشت سررسید از قبل راگ. شد خواهد

 بیش تر  و س ال  9 تا روز 91 از سپرده گواهی زمانی دوره. دهد می دست از را معلقه بهره از

 مبلغ به و شود می تعیین تقاضا و عرضه قانون اساس بر سپرده گواهی بهره نرخ. است متغیر

 .دارد تگیبس نیز گذاری سپرده مدت و

 :پول بازار سپرده هایحساب
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 بازار در گذاری سرمایه مشترک های صندوق با رقابت برای مالی موسسات و هابانک

 موسسه یا بانک تضمین از ها حساب این. کنند می باز خود مشتریان برای حسابی چنین پول

 وس ط مت ح داقل  و اس ت  دلار 5111 حس اب  افتت اح  ب رای  موج ودی  حداقل. برخوردارند

 است متفاوت حساب این بهره نرخ. باشد مبلغ این از کمتر نباید ماه، هر در روزانه موجودی

 .کند تغییر ماهانه یا روزانه است ممکن و

 :باشگاهی هایحساب

 ی ا  تعط یلات  ه ای  هزین ه  ب رای  مش تریان  که است اجباری انداز پس حساب نوعی

 ص ورت  ب ه  و مخصوص های کوپن از دهاستفا با آنها. کنند می انداز پس خود هایمرخصی

 برداشت توان نمی ها حساب این از. کنند می واریز خود حساب در مشخصی مبالغ ای دوره

 ب ه  متعل ق  بهره و شده واریز های سپرده تمام با برابر چکی انداز، پس دوره پایان در ماا کرد

 .شودمی پست مشتری آدرس به آن

 :یاسپرده غیر گذاریسرمایه محصولات

-م ی  نی ز  وارون ه  بیم ه  آن به که است انداز پس حساب نوعی: مستمری هایحساب

 ت ا  و پ ردازد  م ی  بان ک  ب ه  ج ا  ی ک  صورت به را مبلغی بگیر، مستمری یا خریدار. گویند

 یا جا یک صورت به را مبلغ سررسید هنگام در و ماند می باقی بانک نزد مبلغ این سررسید،

 قط ع  هرگ ز  عم ر  پای ان  ت ا  پرداخت این. کنندمی دریافت مرع تمام برای ماهانه صورت به

 م ی  ف روش  ب ه  فوق خدمات بر علاوه هم را ایبیمه محصولات هابانک برخی. شد نخواهد
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 بیم ه  خانه، بیمه اتومبیل، بیمه افتادگی، کار از بیمه سلامتی، بیمه عمر، بیمه: جمله از رسانند

 ...... و حواد 

: فرم ا  خ ویش  بازنشس تگی  بیم ه  ه ای  حس اب  و رادیانف   بازنشستگی هایحساب

 نظ ر  در درآم د  ب دون  همس ر  و شغل دارای اشخاص برای انفرادی بازنشستگی هایحساب

 پ س . هستند خود استخدام در که کسانی برای فرما خویش های حساب و است شده گرفته

 از پیش چه چنان. کنند آغاز را پول برداشت سالگی نیم و پنجاه سن از مجازند اندازکنندگان

 .گیرد می تعلق آن به مالیاتی جریمه درصد 51 شود، آغاز برداشت سن این به رسیدن

 :هاوام

 ب ه  ش ده  اعط ا  تس هیلات  و ه ا  وام شود، می خارج بانک از که هاییپول از بسیاری

 تعل ق  ه ا  وام بازپرداخ ت  به که است سودی از ها بانک درآمد اصلی بخش. است مشتریان

 .گیردمی

 تولی د،  م الی  ت امین  منظ ور  ب ه  موسسات و کار و کسب صاحبان به: تجاری هایوام

 حس ب  ب ر  و اس ت  مدت کوتاه معمولا که شود می اعطا خدمات یا کالاها ساخت یا توزیع

 .شود می پرداخت ماه 0 تا روز 91 بین تقاضا

 گیرن ده  وام موسس ه  اعتب ار  و س ابقه  را ای ن  که باشد وثیقه بدون با وثیقه با تواندمی

 یک صورت به سررسید در بهره همراه به و نیستند اقساطی معمولا ها وام این. کند می تعیین

 .شوند می بازپرداخت جا
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 (اقساطی هایوام) گذاریسرمایه هایوام

 به ره  هم راه  ب ه  گرفت ه  قرض که را پولی شود،می متعهد گیرنده وام توافق، اساس بر

 ب رای  ه ا وام ای ن  از. ده د  پ س  بانک به است، ماهانه معمولا که معین هایدوره در متعلقه،

 ه ای حس اب  ص ورت  تحصیلی، های هزینه خانه، نوسازی اتومبیل، خرید جهت مالیتامین

 .شودمی استفاده....  و منزل وسایل خرید درمانی های هزینه فصلی،

 :است زیر صورت به ها بانک بیشتر در گیرنده وام شرایط کلی طور به

 قانونی سن بودن دارا -5

 (افتاده عقب اقساط نداشتن)  خوب اعتباری سوابق بودن دارا -3

 مستمر درآمد و خوب شغل بودن دارا -9

 .است مهم نیز منزل مالکیت داشتن فوق، موارد بر علاوه

 رهنی هایوام

 ش ده،  خری داری  یخانه سند. است رهنی هایوام خانه، خرید برای راه ترینعمومی

 قص ور  وام پرداخ ت  در گیرن ده  وام که صورتی در. آیدمی در بانک رهن در وثیقه عنوان به

 .کند اقدام ملک تملیک و فروش به نسبت خود حقوق احقاق برای بانک ورزد،

 .شودمی پیشنهاد تعدیل قابل بهره نرخ مدت بلند رهنی هایوام برای

 رهن ی  ه ای وام ب رای  ثاب ت  به ره  نزخ از تر پایین که ایبهره نرخ با دهنده وام یعنی

 س ه  ی ا  سال یک یا ماه شش هر معین، زمانی های دوره در سپس. کندمی آغاز را وام است،
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-م ی  تغییر جدید بهره نرخ با متناسب ماهانه اقساط و شود می تعدیل بهره این بار، یک سال

 .گیردمی انجام پول بازار شاخص تغییرات اساس بر بهره نرخ تعدیل. یابد

 ب از  آن در ک ه  اس ت  رهن ی  هایوام بازپرداخت برای دیگری روش مقطعی پرداخت

 می زان  ب ر  ای دوره ص ورت  ب ه  ت دریج  ب ه  بعد های سال طی و شروع کم مبالغ با پرداخت

 .شود می افزوده وام اقساط

  دهندمی قرار گرو بانک نزد را خود خانه که است کسانی برای معکوس رهنی هایوام

 ف روش  طری ق  از وام این بازپرداخت. کنند می دریافت بانک از را مبلغی جا کی یا ماهانه و

 .شود می انجام مشتری فوت از پس رهن در ملک

 ب ازار  در اش خان ه  ارزش ب رآورد  از% 31 تا تواند می خانه صاحب: ثانویه رهنی وام

 ای ن  عم ر . ی رد بگ وام بانک از اولیه رهنی وام بابت از بانک به او بدهی مانده منهای مسکن،

 به ره  نرخ. است ماهانه صورت به آن بازپرداخت و. است سال 31 تا 51 بین معمولا حساب

 .شودمی تعیین درصد دهم دو یا یک اضافه به قرض پایه نرخ اساس بر ثانویه رهنی های وام

 اعتباری بندیرتبه

-می یینتع مالی وضعیت یا و تاهل وضعیت جنس، ملیت، نژاد، مذهب، سن، مبنای بر

 را وام پرداخ ت  ب رای  لازم سرمایه و توانایی اعتباری لحاظ از بایستمی وام متقاضیان. شود

 .باشد دارا

 :دهد قرار توجه مورد وام متقاضی برای را نکات این باید متصدی یک
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 است؟ خانه این مالک متقاضی، که است سال چند

 است؟ داده اجاره را خانه آیا

 دارد؟ اشتغال کار به کنونی شغل در که است سال چند

 چیست؟ او مالی تعهدات حاضر حال در اجاره، و رهن استثنای به

 است؟ برخوردار اعتباری های معرف چه از وام، متقاضی

 ؟ بانک این در بخش رضایت وام یک

 بانک؟ این در جاری حساب داشتن

 بانک؟ این در انداز پس حساب داشتن

 (پایه نرخ)  ترجیحی بهره نرخ

 ی ک  درج ه  ه ای ش رکت  معم ولا ) مشتری یک به بانک که است ای بهره ترینینپای

 هابانک. است متفاوت نرخ این در دیگر بانک با بانک هر. دهدمی پیشنهاد وام برای( تجاری

 .دارند نگه پایین را خود پایه بهره نرخ کنند می تلاش

 .آیدمی دست به تر سخت پول که معناست این به بالا بهره نرخ

 مش تریان  اعتب اری  بن دی  رتبه درجه. دارد هاسپرده به نزدیکی وابستگی وام امکانات

 وام تقاض ای  هنگ ام  تعهدات ایفای عدم دارد، نیاز بهبود به بخش، رضایت عالی،: از عبارتند

 م ورد  بان ک  توس ط  او ش هرت  و اعتب ار  و متقاضی مالی وضعیت مشتری، سوابق و پرونده

 .گیرد می قرار بررسی
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 امانات ندوقص

 س وزی  آت ش  و س رقت  ض ر  ک ه  هایی صندوق از برخورداری با هابانک از بسیاری

 کلی دهای  و ایمن ی  ه ای قف ل  ه ا  ص ندوق  این. دهندمی اجاره متقاضیان به را هاآن هستند،

 ط لا  بهادار، اوراق و اسناد نگهداری و حفاظت برای امنی و مناسب محل و دارند مخصوص

 صندوق به است ممکن نباشد ثروتندهم چند هر خانواده هر. است تیقیم جواهرات و ونقره

 .کند پیدا نیاز امانات

 .آورند می دست به خدمت این ارائه از کمی خیلی سود هابانک

 از ب یش  را امان ات  صندوق کلیدهای کنترل تنهایی به نباید بانک کارکنان از یک هیچ

 ص ندوق،  از اس تفاده  بار هر در باید سترسی،د تقاضای فرم. باشد داشته عهده بر دادن اجاره

 .شود امضا مشتری توسط

 چش م  مقاب ل  در بای د  حتم ا  کند، باز را صندوقی مشتری برای بخواهد کارمندی اگر

 کلید هرگز. باشد خودش تصرف در باید مشتری کلید همیشه. گیرد صورت کار این مشتری

 حض ور  در ص ندوق  از اس تفاده  از مش تری  انص راف  هنگ ام . نگذارید باقی قفل روی بر را

 .باشد نمانده باقی صندوق داخل چیزی که شود انجام دقیق کنترل باید مشتری

 کرد؟ نگهداری امانات صندوق در باید را چیزهایی چه
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 سند ازدواج، قباله دادگاه، یا دولتی، مدارک و اسناد قبیل از جایگزین قابل غیر مدارک

 دش وار  ی ا  ممک ن  غی ر  آن ک ردن  جایگزین که اسنادی یا قاورا نوع هر. آن امثال و مالکیت

 .باشد

 شود؟ نگهداری امانات صندوق در نباید چیزهایی چه

 قبر مالکیت سند نامه، وصیت عمر، نامه بیمه نقد، پول

 امانات صندوق راترمق

 اج اره . گی رد  انج ام  معتب ر  شناسایی مدارک اخذ با باید کننده اجاره هویت تشخیص

 که کارمندی امضای به و کرده تکمیل را مربوطه شناسایی برگه صندوق کردن ازب برای کننده

 .برساند دهد، می را صندوق غرفه به ورود اجازه

 تولیت خدمات

 :متوفی اموال اداره و رسیدگی

 ش خص  بای د  کند، می فوت شخص وقتی. است تولیت خدمات ترینمتداول از یکی

 تکلی ف  و بگ ذارد  اجرا به را او نامه وصیت وصی، وکیل عنوان به( حقیقی یا حقوقی) دیگر

 .دهند می قرار خود وصی وکیل را بانک مردم، از بسیاری. کند روشن را او اموال

 عهده بر را کسی اموال اداره شخص یک که شود می برقرار وقتی: قیمومیت و تولیت

 و ت رین  مهم. دهد تحویل است، اموال آن نفع ذی که دیگری شخص به را آن منافع و بگیرد

 من افع  و ده د  می را اموالش اداره احتیار بانک به شخص یک که است این آن ترین متداول
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 تعی ین  ص لاحیت  واج د  دادگاه یک توسط قیم. دهد می قرار نفعان ذی اختیار در را حاصل

 .شودمی

 نام ه  وص یت  اس اس  ب ر  مت وفی  ش خص  وکیل و بانک: متوفی مایملک ریزی برنامه

 .کنند می تنظیم او اموال برای مالیاتی هزینه حداقل با را ایبرنامه

 وجوه انتقال الکترونیکی هایسیستم سوی به هاییگام

 و خری د  مراک ز  ب زرگ  ه ای  فروش گاه  بان ک،  از خارج در بانکی خودپرداز دستگاه

 .شوند می نصب هافرودگاه

 :دهد انجام تواند می که عملیاتی

 انداز سپ یا جاری هایحساب از برداشت-5

 انداز پس یا جاری هایحساب در گذاریسپرده-3

 دیگر حساب به حساب یک از وجوه انتقال-9

 اعتباری کارت هایوام-2

 حساب موجودی مانده آخرین دریافت-1

 ها حساب صورت سایر یا ها وام اقساط پرداخت-0

 :بایست می خودپردازها

 دارد، قرار آن پشت در وارمغناطیسین یک که ای ویژه پلاستیکی کارت مشتری برای•

 .کند می انتخاب مشتری خود را آن رمز. شود صادر
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 های تکنولوژیک در بخش بانکدارینوآوری

ق رار دادن  ها از نیاز مشتری برای خدمات جدید آگاه هستند و برای در دسترس بانک

-ا مجبور به ادغام فناست و آنها رسطح رقابت را افزایش داده  IT. آتها، برنامه ریزی میکنند

ها در ح ال حاض ر   . آنکرده استآوری های جدید در راستای جلب رضایت مشتریان خود 

 اجرا میشود: و تعداد معینی از راه حل های در میان آنها یافته اند توسعه

 ییتسهیلات خود پرس و جو

پ رس   ها برایتسهیلات برای ورود به پایانه های خود پرس و جو مشخص در شعبه 

 و جو و مشاهده معاملات در حساب. 

 بانکداری از راه دور

 پایانه های کنترل از راه دور در محل مشتری از طریق مودم به ش عبه مربوط ه متص ل   

مشتریان در مورد حساب خود، ب ر روی خ ط، ب دون نی از ب ه      میدهد تا  را امکاناین  ،است

 اطلاع یابند. حرکت از دفتر خود
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 جا هر ودر هر زمان بانکداری 

پ ول نق د ب دون توق ف،      ه دهن ده ارائ   های خودپرداز کهنصب و راه اندازی دستگاه

درون ش هر  و  هابین شهرشعب کامپیوتری بندی شبکه است. ها و امکانات پرس و جوحواله

 .5دهدشعب را می به داد و ستد از هر یک از این هارتباط اجاز ، درشعب مشتریان به 

 :بانکداری تلفنی 

ساعته که از طریق آن سوالات در مورد تعادل و معاملات در حساب  32ویس یک سر

 . پیگیری کرد را می توان از طریق تلفن 

 بانکداری الکترونیکی

ن رم اف زار گرافیک ی راب ط ک اربر      مشتریان با گردش بانکی ب الا  و یا  هاشرکت بهبانک 

(GUIبر روی یک کامپیوتر )خ ود  مالی خ ود و حس اب  ، در مورد معاملات ارایه میدهد تا ،

و جزئی ات   LC. ع لاوه ب ر ای ن، م تن     جس تجو کنن د   انتقال پول نقد بدون مراجعه به بانک

دانل ود کن د.    را و بانک می تواند هم ان  شود مشتری ارسال دتوسطصورتحساب را می توان

 (EDI)اس ت ها به نام مبادله الکترونیکی داده ،آوری مورد استفاده برای ارائه این سرویس فن
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بین سازمان ها و اف راد در ی ک فرم ت    ی راانتقال معاملات کسب و کار در فرم کامپیوترکه 

 سازد.امکان پذیر می استاندارد

ب ه ط ور همزم ان در هم ه ج ا در      هااطلاعات متمرکز است و به روز رس انی   چون

، که منج ر ب ه ک اهش م وثر در زم ان      استدسترس هستند، خدمات تک پنجره امکان پذیر 

 . 5شودمینتظار ا

-ی ف ی ک ط از تکنولوژی اطلاعات ب رای  برای بانک: در طول دهه گذشته، بانک ها 

علاوه بر تعداد زیادی از محصولات جدید اس تفاده   ،یها و وظایف دفترای از تماسگسترده

 عبارتند از:  هابرای بانک ITسازی های عمده پیاده. مزیتکرده اند

ه ای از امکانات پ رس و ج و، کم ک ب ه بان ک در      در دسترس بودن از طیف گسترد

 توسعه کسب و کار و پیگیری. 

 ف راهم  روس ا پایانه برای مدیران و  دون مراجعه بهمشتری ب جستجویفوری به  پاسخ

 شده است. 

 گزارش.  ارایهخودکار و سریع انجام دستورالعمل در موعد مقرر و اجرای 

 . با توجه به موعد زمانی  های مختلف و بازده دورهMISگزارش  ارایه
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کامپیوتری و  اتصال شعب، با را گیری سریعتریمتصم ،انتقال اطلاعات سریع و به روز

 سازد.امکان پذیر می دفاتر کنترل

 است:  دادهوری خود را از طریق موارد زیر افزایش بهره IT برای کارکنان

س ود ب ا   و محاس بات   دست و پا گیر و زمان بر مانند موازن ه  مشاغلمحاسبات دقیق 

 . توجه به موعد زمانی

-ره ا ، های حس ابی / ورقدفتر، رسید سپرده، پوششهای تحت چاپ خودکار برنامه 

توجه بیشتر به نیازه ای مش تری    هاآندرنتیجه  و ارکنان از انجام این شغل وقت گیرک سازی

 . کنندمی

 . ود محل خمرکز بازیابی امضا، کمک در تایید معاملات، نشسته در 

 .5 تک نقطه اطلاعات یمدخل به علت وجود ورود تقلباجتناب از 
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 واج د  جامع ه  ب رای  آن من افع  و بان ک  خدمات انواع فهم و درک که اندازه همان به

 بدون شما بانک. است مهم نیز بانک و شما نظر از کشتری اهمیت به بردن پی است، اهمیت

 .دهد ادامه خود کار و کسب به تواند نمی مشتریان دوجو

. دهن د م ی  انج ام  آمریک ا  در هابانک که است گذاری سرمایه نوع ترین متداول هاوام

( اعتب اری  تس هیلات )  وام دیگ ران  ب ه  دقت با اشخاص، توسط شده گذاری سپرده هایپول

 انج ام  ه ای  گ ذاری  سرمایه از آمده دست به سودهای و ها وام بهره محل از و شودمی داده

 و حقوق جمله از – بانک های هزینه و شود می پرداخت( سود) بهره گذاران سپرده به شده،

 ب ه  هس تند،  مهم بانک برای مشتریان. شودمی داده پوشش نیز – بانکی امور متصدیان مزایای

 چق در  ک ه  کنی د  تفهیم ها آن به آینده اقدام و موثر خدمات ارائه با بایستی شما خاطر همین

 .دارند اهمیت بانک برای

 .است واجب امر یک مشتری تکریم

 در وظیف ه  ت رین  ض روری  و ت رین  ابت دایی  از یکی مشتری، تکریم و احترام رعایت

 رفت ار  یک. کند مراجعه بانک به دوباره مشتری که شود می باعث و است بانکداری یحرفه

 .براند بانک از را ریمشت تواند می سادگی به آمیز، احانت یا زننده

 دارد؟ معنایی چه مشتری تکریم
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 ب ر  زوری لبخن د  ی ا  کنیم خفیف و خوار را خود که نیست این مشتری تکریم معنای

 ان دازه  از بیش و کنیم تعظیم مشتری به که نیست این مشتری تکریم معنای. باشیم داشته لب

 ب ر  لبخند دادن، نشان خوش روی ": دارد معنایی چنین مشتری تکریم. بگذاریم احترام او به

 ب ه  و دادن، پاس خ  مش تری  نیاز به اشتیاق با بودن، موثر و مفید دوستانه، برخورد داشتن، لب

 ."آمیز تشکر هایواژه بردن کار

 خ وب  خ دمات  که دارند استحقاق برخوردی، طرز و شخصیت هر با مشتریان، تمام 

 .شود سپاسگذاری و تشکر ها آن از و کنند دریافت احترام و رویی خوش با را

 .بسپارید خاطر به را ارتباطات در گفتن سخن آداب

 ب زرگ  معنای با کوچک کلمات از استفاده به بستگی اغلب انسانی روابط در موفقیت

 .دارد – گفتن سخن آداب –

 ارائه هنگام. دارد ضرورت گفتن سخن آداب از درجاتی رعایت مشتریان، با تعامل در

 :آورید خاطر به را زیر نکات مشتری به خدمت

 محرمان ه  گ و  و گف ت  یک از گذارد نمی هرگز دان آداب بانکی امور متصدی یک-5

 .شود سمع استراق

 عم ل  منف ی  دیگران با ارتباط در و است مثبت دان آداب بانکی امور متصدی یک-3

 .کندنمی
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 مقاب ل  ط رف  واکنش در شگرف تغییر باعث تنهایی، به کلمه یک تغییر اوقات برخی

 .شودمی

 از و باشید بریدمی کار به که کلماتی مراقب که کند می حکم معاشرت آداب بنابراین،

 از ب یش  را کلمات این مخاطب، زیرا شود؛ دیگران ناراحتی باعث که نکنید استفاده هاییواژه

 تکریم و احترام برای. سپرد خواهد خاطر به اید برده بکار خود سخنان در که هاییواژه سایر

 .است ضروری گفتن سخن آداب رعایت مشتری،

 تاثیر آخرین و نخستین

 ب ر  گذاش تن  ت اثیر  ب رای  ع الی  فرص ت  یک شما بانکی، امور متصدی یک عنوان به

 .دارید کار و سر مردم عموم با روز همه چون دارید؛ دیگران

 بانک. هیدد قرار راحتی شرایط در را مشتری که باشد این بایستمی شما اصلی هدف

  طرز. کند فراهم را مشتری ناراحتی و نگرانی اسباب که باشد محیطی نباید اعتباری موسسه یا

 از ت رس . کن د  س ردرگم  را مش تریان  از برخی است ممکن شما کار انجام روش و برخورد

 و تخصصی هایواژه از استفاده همچنین و. کند مغشوش و گیج را ها آن است ممکن اشتباه

 .کند عصبانی را مشتری است کنمم ناآشنا

 در درست که است این مشتری در بودن راحت احساس ایجاد برای خوب روش یک

 و گ رم  چنان آن و شود گفته آمد خوش او به مشتری نام ذکر و سلام عرض با آشنایی، آغاز
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 ب اقی  ذه نش  در خ وبی  خ اطره  بان ک  با برخورد نخستین از که شود رفتار وی با صمیمانه

 .بماند

 دوس تانه  متق ابلا  ه م  او) کند می سرایت مقابل طرف به دوستانه رفتار که طور همان

 ب ا  چنانچ ه . اس ت  مقاب ل  ط رف  ب ه  سرایت نیز ادبانه بی و خشن رفتار ،(کرد خواهد رفتار

 .بود خواهد منفی شما به نسبت ها آن واکنش باشید، داشته ادبانه بی رفتاری مشتریان

 و لازم امری است ممکن کار، شلوغی ساعات در بانکی یهاتراکنش انجام در تسریع

 باش د،  نداش ته  وجود نیازی چنین اگر اما باشد؛ نداشته وجود نیازی چنین اگر اما باشد؛ مهم

 از زودت ر  خواهی د  می شما کار، به بخشیدن سرعت با که کند احساس مشتری است ممکن

 .شوید خلاص شرش

 ب انکی،  عملی ات  انجام برای بانکتان انتخاب با شما مشتریان که باشید داشته خاطر به

 زی را  ای د؛  نک رده  آنها به لطفی کارشان انجام با شما و اند، کرده لطف شما بانک به واقع در

 .کنند مراجعه رقیب های بانک به خود بانکی عملیات انجام برای توانندمی همیشه هاآن

 کنید آغاز لبخند با را گو و گفت

 لبخند شرایطی هر در که کنید کوشش بایستمی بانکی امور تصدیم یک بعنوان شما

 :زنید می لبخند شما که هنگامی زیرا نکنید، فراموش را

 .کنیدمی باز را دوستانه رابطه باب درن  بی-5

 .ایدکرده تعارف و آمدگویی خوش دیگران به-3
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 .ایدساخته نمایان را خود از بهتری یچهره-9

 آورید زبان بر را مشتری نام

 آم د  خوش او به و آورده زبان بر را مشتری نام لبخند، و گشاده ایچهره با است بهتر

 .بگویید

 روی از را آن توانی د  م ی . ش وید  جوی ا  را او ن ام  دانید، نمی را مشتری نام چه چنان

 ب ه  نکنی د،  عم ل  وس واس  با. کنید پیدا آن، نویسی پشت یا چک روی از یا حساب دفترچه

 .ببرید کار به را آن یافتن، از پس بگردید نام دنبال

 .کنید نگاه دقت با مشتری یچهره به

-نم ی  ی اد  به را مشتریان چهره بانکی امور متصدیان از برخی که آن دلیل ترینبزرگ

 به باید واقعی معنای به بنابراین،. کنند نمی نگاه درست ها آن یچهره به که است این آورند

 .کنید نگاه ودخ مشتریان یچهره

 هانام سپاریخاطر به

 ب ا  را او ن ام  کنی د  س عی  اس ت،  دش وار  ش ما  برای مشتری یک نام یادآوردن به اگر

 ترآسان برایتان نام یادآوری تا سازید، مربوط اش جسمانی وضعیت یا چهره زبار مشخصات

 .شود

 "کنممی خواهش " بگویید کنممی خواهش
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 دیگ ر،  ب انکی  ک ار  یک یا حقوق لیست تنظیم کار به پرداختن علت به شما باجه اگر

 باج ه  به باید شما متاسفم،" بگویید او به شما و کند رجوع شما باجه به مشتری و باشد بسته

 کن د  رجوع دیگر باجه به که ندارد اجباری مشتری که است این واقعیت " کنید؛ رجوع دیگر

 .کند رجوع دیگر بانک به تواندمی و

 ه ر . نیس ت  دش واری  ک ار  "کنممی خواهش " یواژه بردن کار به رایب عادت ایجاد

 ده د،  انج ام  را ک اری  ک ه  بگویی د  کس ی  به یه بکنید سوالی کسی از که باشید مجبور وقت

 خ واهش  یک به دستور یک تریتیب، این به. کنید آغاز "کنممی خواهش" با را خود یجمله

 .شود می تبدیل همکاری برای دوستانه

 دهید ارائه مشتری به اضافی خدمات

 به سودمند نظر و ایده و رفتن فراتر ادب و دقت رعایت از یعنی اضافی خدمات ارائه

 م ی  اش اره  داد ارائه مشتری به توان می که اضافی خدمات برخی زیر در. دادن ارائه مشتری

 :شود

 ف ورا  رند،دا شکایتی شما مشتریان اگر. باشید بانکتان برای خوبی معرف و نماینده-5

 دیگر کس به را آنها. کنید جلب را آنها رضایت کنید کوشش و کنید رسیدگی آنها شکایت به

 .باشید دهنده یاری خودتان و ندهید حواله

-م ی  را چیزه ا  خیلی شما. باشد کارساز مشتریان برای باید شما بانکی هایتماس-3

 .دانندنمی را آنها شما مشتریان که دانید
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 س ازمانی  استخدام در مشتری یک اگر مثال، عنوان به. شمارید غنیمت ار هافرصت-9

 بازنشس تگی  ه ای حس اب  از ک ه  کنید توصیه او به است، فرما خویش اصطلاح به و نیست

 به را هایی حساب است، شده نصیبش ای بادآورده پول شخصی اگر یا کند؛ استفاده انفرادی

 .است برخوردار بانکی سود یا بهره بیشترین از که کنید معرفی او

 نکنید احاله دیگران به را مشتری کار

 از که است این دهید ارائه اضافی خدمات مشتری به توانید می که دیگری موثر طریق

 در وی ژه  به -مشتری. کنید پرهیز دیگران به مشتری کار احاله و مسئولیت از خود کردن مبرا

 ش خص  به شخص یک از را او که ندارد دوست و خواهد می پاسخ یک تلفنی تماس هنگام

 مشتری به دانید، نمی را مشتری سوال پاسخ که گرفتید قرار موقعیتی در اگر. کند احاله دیگر

 .زد خواهید تلفن او به و آورید می بدست را درست پاسخ وقت اسرع در که دهید قول

 تدس   از را مش تری  ب ه  اض افی  خ دمات  ارائه های فرصت که باشید زن  به گوش

 شما ثانویه طبیعت به اضافی خدمات ارائه تا کنید استفاده ها فرصت این از قدر آن و ندهید،

 .گردد تبدیل

 های خاصی از مشتریانچگونگی رفتار به گونه

 نابالغ مشتریان و خردسالان با رفتار

 اس ت،  آم ده  بان ک  به مادرش یا پدر همراه به و نیست بانک مشتری خود که کودکی

 ب از  انداز پس حساب اگر حتی و بود؛ خواهد انداز پس حساب برای خوبی مالیاحت مشتری
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 بهت ری  مش تری  ب رود،  ب الاتر  سنش که هنگامی به گرفت، خواهد یاد را جویی صرفه نکند،

. دارد زی ادی  ی-جاذب ه  ناب الغ  اش خاص  و کودک ان  ب رای  پول کردن انداز پس. شد خواهد

 اختی ار  در اس ت  بهت ر  اس ت،  دی ده  تدارک هاچهپسب برای را هایی قلک شما بانک چنانچه

 .شود واقع مفید تواند می هاسکه اندک اندازهای پس حتی. شود داده قرار والدینشان

 مسن مشتریان با رفتار

 پ ر  ب انکی  امور متصدی یک برای مسن شهروندان با داشتن کار و سر هاوقت بعضی

 در ص برانه ب ی  مش تریان  از ط ویلی  صنف که هنگامی. باشد برانگیز چالش تواندمی مشغله،

 ص ف  انته ای  در بانکی ساده تراکنش یک انجام برای مسنی خانم و هستند دهینوبتانتطار 

 درک را ن وین  فناوری از ناشی هایپیچیدگی از برخی مسن آقای یک که وقتی یا دارد، قرار

 بتواند که داشت خواهد زنیا هاییمهارت به بانکی امور متصدی مواقع، گونه این در کند،نمی

 .کند برقرار مشتریان گونه این با مناسبی و خوب روابط

 توسط اغلب مسن، اشخاص. دیگران برابر در محافظت برای مسن مشتریان راهنمایی

 .گیرند می قرار هدف سارقین

 کوش ش  و باش ید  هاآن زیاد مبالغ با مشکوک هایبرداشت مواظب بایستمی بنابراین

 .بیاورید در سر آن از ادب یترعا با کنید

 می زان  از مس ن  اش خاص  از برخ ی . کنی د  حف ظ  را خ ود  ش کیبایی  و باش ید  صبور

 .شمارندمی غنیمت را شما با زدن گپ فرصت دیگر برخی و شود می کاسته هوشیاریشان
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 دارند شنوایی مشکل که مشتریانی با رفتار

 و اس ت  جس مانی  مشکل یک ییشنوا ضعف یا بودن ناشنوا که باشید داشته یاد به-5

 .ذهنی نه

 و حرکات با را خود یگفته کنید کوشش ابتدا. نروید مداد و کاغذ سراغ درن  بی-3

 .کنید بیان باشد، فهم قابل سادگی به که دیگران هایعبارت

 و کنی د  استفاده مداد و کاغذ از باشد، مطرح ایمنی یا بودن محرمانه که مواردی در-9

 .نکنید بلند را خود صدای ترمهم همه از

 دارند بینایی مشکل که مشتریانی با رفتار

 دو کنندمی رجوع بانک به خود بانکی عملیات انجام جهت که نابینایی اشخاص برای

 : از عبارتند چیز دو این. است مهم چیز

 شخصی خلوت -5

 عمل استقلال -3

 :کرد خواهد کمک شما به باره این در زیر رهنمودهای

 ع دم  توان د  م ی  بلند صدای که تصور این با بینا، اشخاص از بسیاری. نزنید فریاد -5

 .کندمی صحبت بلند نابینا اشخاص با کند، جبران را دیدن توانایی

 ک ه  بدانی د  بای د  شد، گفته شنوایی مشکل دارای اشخاص مورد در که گونه همان -3

 .ندارد ذهنی لمشک به ربطی و است جسمانی مشکل یک هم بینایی مشکل
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 م ورد  ف رم  ن وع  هر که بگیرید اجازه ضرورت، و نیاز هنگام به تقاضا صورت در -9

 .کنید پر آنها جانب از را نیاز

 ش خص  با کردن صحبت از کند، می همراهی بینا فرد یک را نابینا شخص چنانچه -2

 .نکنید پرهیز نابینا

 کنندمی استفاده دار چرخ صندلی از که مشتریانی با رفتار

 ب ا  مشتریان سایر مانند باید هستند، جسمانی های ناتوانی انواع دارای که مشتریانی با

 .شود رفتار احترام و ادب کمال

 دار چ رخ  ص ندلی  از ک ه  مش تریانی  ب ا  تا کرد خواهد کمک شما به زیر رهنمودهای

 :کنید رفتار شایسته ایگونه به کنند،می استفاده

 .کنید رفتار بالغ اشخاص سایر نندما بالغ معلولان با -5

 ک ه  است آن مانند معلول، شخص یک دار چرخ صندلی به چسبیدن یا دادن تکیه -3

 .شودمی شخص آن رنجش باعث عمل این و اید، چسبیده یا و داده تکیه شخص یک به

 دقیق ه  چن د  از ب یش  دار چرخ صندلی روی بر نشسته شخص یک با که هنگامی -9

 گ ردن  ش دن  خش ک  باع ث  ت ا  دهید قرار او مستقیم نگاه برابر در را خود کنید،می صحبت

 .نشود

 آیید نظر به سودمند و باشید کارآمد
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 به نوبت انتظار مدت اگر ویژه به دارند، قرار نوبت صف در بانک در که هنگامی مردم

 مورا متصدیان شوند متقاعد که آن مگر شوند؛ می خشمگین و ناراحت معمولا انجامد، طول

 و زم ان  در ش ما  اگ ر . هس تند  مهم ی  کار انجام مشغول یا و کنند نمی تلف را وقت بانکی

 .آمد خواهید نظر به موثر و کارآمد نکنید، تلف بیهوده را وقت و کنید جوییصرفه حرکت

 بانکی امور متصدیان عملکرد بندی رتبه و ارزیابی

 ب ه  توان د  م ی  ده د،  می ئهارا خود مشتریان به بانک یک که خدماتی سطح و کیفیت

 در موجود اعتباری و مالی موسسات و ها بانک با تمایز وجه برای مقدماتی، عامل یک عنوان

 به بانکی امور متصدیان که خدماتی کیفیت بندی رتبه بنابراین،. شود گرفته نظر در منطقه آن

 و هس تند  تم اس  در مردم عموم با که کارکنانی سایر خدمات و کنند می ارائه خود مشتریان

 است هایی روش از یکی ها، آن عملکرد بندی رتبه و ارزیابی برای استانداردهایی از استفاده

 لح اظ  از ک ه  آن ب رای  تلاش در خود عملکرد سطح بندی رتبه و سنجش برای ها بانک که

 .دهندمی قرار استفاده مورد شوند حائز را اول رتبه مشتری به خدمت ارائه کیفیت
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 دشوار های موقعیت با برخورد طرزل بیستم: فص
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 نیست مشتری با حق همیشه

 مش تریان  ب ا  خود روابط در بایست می کار، در توفیق برای بانکی، امور متصدی یک

 ب انکی  ام ور  متصدیان مورد در نیز مشتریان چون باشد، ویژه تلقی طرز و نگرش یک دارای

 .دارند ای ویژه تلقی طرز و نگرش

 با رفتار در ساده یقاعده یک دارند، کار سرو مشتریان با که کارهای و کسب سایر در

 ی ک  توانند نمی ها بانک کارکنان اما. "است مشتری با حق همیشه" شود می اعمال مشتری

 .باشند داشته خود شمتریان به نسبت نگرشی و تلقی طرز چنین

 در وکنید  کار مشتری از حمایت تلقی طرز و فکری چارچوب یک در بتوانید چنانچه

 از ص ورت  ای ن  در باش ید،  داش ته  نی ت  حسن خود مشتریان از هریک به نسبت حال همان

 رو ب ه  رو پیش رفت  ب ا  را ش ما  زندگی شئون تمام در تواند می که هستید برخوردار مهارتی

 .سازد

 موفقیت برای قاعده پنج

 نیت حسن بر مبتنی عمومی روابط یک که ساخت خواهد قادر را شما زیر قاعده پنج

 :کنید برقرار مشتریان با موفق و

 کنید "اعتماد" خود بانک با -5

 بشناسند خودشان "مانند" را شما دیگران بگذارید -3

 باشید داشته مثبت "علایق" دیگران به نسبت -9
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 باشید داشته "اعتماد" خودتان به -2

 دهید انجام خوب را آن و "بشناسید" را خود شغل -1

 نشدنی درخواست

 در که کسانی یا فعلی مشتریان از اعم مشتریان است ممکن بانکی امور متصدی هر از

 نش دنی  آنه ا  انج ام  ک ه  باش ند  داشته هاییخواست در شوند بانک مشتری خواهندمی آینده

 :باشند زیر موارد شامل کارها این است ممکن. است

 چن د  ب رای  ه ا  آن نگذاشتن یانجر به و نگهداری و مشتری هایچک کردن نقد -5

  روز

 نامناسب یا ناقص نویسی پشت با هایچک پذیرفتن -3

 دیگر شخص یک حساب کردن مسدود -9

 .است بانکی عرف خلاف بر یا بانکتان مقررات خلاف بر که کارهایی انجام -2

 را ه ا  آن باید که است بدیهی هایی، درخواست چنین یک با شدن مواجه صورت در

 ش ما  ب ه  باره این در زیر رهنمودذهای. باشد دشوار آن انجام است ممکن گاهی اما نید،ک رد

 :کرد خواهد کمک

 دلیل، هر به چنانچه. شود خلاف کار انجام باعث شما رئوف قلب که ندهید اجازه -5

 رو ب ه  رو مش کل  و دردسر با که آن از پس باشید مطمئن بپذیرید، را هادرخواست گونه این

 .نکند هم قدردانی شما از است ممکن حتی اید کرده کمک او به که شخصی شدید،
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 فکر که مواردی در و کنید، رعایت را خود بانک مقررات و ضوابط موارد، تمام در -3

 در رب ط  ذی مس ئول  مقام یا خود مستقیم رئیس با را مورد شود، قائل استثنایی باید کنید می

 .بگذارید میان

 س ایر  برداش ت  مانن د  بان ک،  مق ررات  از ش ما  برداشت که نیدک حاصل اطمینان -9

 از بانکی امور متصدیان برداشت که کند احساس مشتری اگر زیرا. است بانکی امور متصدیان

 .کرد خواهد مقاومت شما منفی پاسخ برابر در است، متفاوت بانک مقررات

 مق ررات  و ابطض و  مس تمر،  ص ورت  به و موارد کلیه در که کنید حاصل اطمینان -2

 .کنیدمی رعایت را بانکتان

 مشتریان هایشکایت فصل و حل

 م ی  ام ا،  هستند شکایت نوع ترین کننده خاطر آزرده اغلب غیرمنصفانه، هایشکایت

 گونه این ضرر و خطا از گیری پیش برای. کرد فصل و حل را ها آن وجه ترین ساده به توان

 برایت ان  موض وع  ک ه  دهی د  نش ان  و دهید گوش نهاآ سخنان به دقت با است بهتر مشتریان،

 .دارد اهمیت

 غیرمنطقی مشتری

 که شویدمی مواجه کسی به یا شوید،می رو به رو منطقی غیر مشتری یک با که زمانی

 رودم ی  آن بیم و نبوده طبیعی حال در مخدر یا سکرآور مواد مصرف علت به مثال، عنوان به

 :بسپارید خاطر به را زیر مهم نکته دو کند، وارد آسیب یا خسارت شما به که



 153 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 ک ه  آی د  پیش است ممکن زندگی در نادری بسیار موارد نکنید، وحشت جهت بی-5

 .باشد داشته فوری العملعکس به نیاز

 وارد ش ما  ب ه  خس ارت  یا شخصی آسیب چه چنان. بگیرید کمک نیاز صورت در-3

 کس ی  چنانچ ه  ی ا  شود، می مشتریان یناراحت باعث جو ستیزه و مست شخصی اگر یا شود،

 کم ک  فوری ت  ب ه  باش د،  آمده وجود به دشواری واقعا وضعیت یا باشد، خورده بهم حالش

 .بخواهید

 ها آن حساب یمانده و مشتریان حقوق هایچک

 ب رای  را گزاف ی  مب الغ  آنها. دارند قرار مانند بی موقعیت یک در بانکی امور متصدیان

 فص ل  هر در را مردم حقوق هایچک با کنند، می دریافت سپرده ایه حساب به کردنواریز

 ب اخبر  اشخاص از بسیاری دریافتی حقوق خالص میزان از بنابراین. کنندمی نقد کار و کسب

 هم یک دریافتی حقوق شود متوجه که هنگامی بانکی امور متصدی بگوییم، پرده بی. هستند

 حق وق  از بیش تر  مرات ب  ب ه  دارد، اش تغال  کار به دیگری موسسه در که او تحصیلی یدوره

 .شود حسادت دچار است ممکن است، بانک از خودش دریافتی

 س لب  موج ب  فق ط  مش تری،  یک حساب موجودی به مربوط اطلاعات کردن فاش

 در و ببندد بانک در را خود حساب مشتری که شود باعث است ممکن بلکه شود نمی اعتماد

 .کند باز حساب دیگری بانک

 معوق وام اقساط



 154 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 ک ار  و کس ب  ورشکس تگی  ب ر  دلی ل  برگش تی  های چک مانند نیز معوق وام اقساط

 .کنید برخورد حرمتی بی با مشتری با آن خاطر به نباید شما و نیست مشتری

 و بمان د  محرمان ه  باید موضوع که است این شود عمل باید که ای قاعده روی، هر به

 .شود حفظ مشتری احترام



 155 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 

 

 

 

 مشتریان به مالی رهنمودهای ارائهبیست و یکم: فصل  



 156 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 س اعات  در مش تریان  به رهنمود ارائه برای زیر ی ساده ی قاعده دو بدانید است لازم

 :است شده گرفته نظر در اداری

 در) موقعی ت  دو ه ر  در ک ه  است ای قاعده کنید، می صحبت چه یدرباره بدانید-5

 .دارد کاربرد یکسان صورت به(  اریاد ساعات از خارج در یا اداری ساعات

 م ی  ک ار  خ ود  ی باجه در که هنگامی. برندارید گام خود شغلی اختیارات از فراتر-3

 .شوید می پنداشته بانک سخنگوی عنوان به شما کنید،

 بدانند باید شما مشتریان که نکاتی

 در اش م  مش تریان  اس ت  ممک ن  ک ه  اشتباهاتی ترین شایع از مورد سه به جا این در

 عبارتند دهد رخ است ممکن که اشتباهاتی. شود می اشاره شوند مرتکب شان بانکی کارهای

 : از

 نویسی پشت -5

 ها حساب در موجود مغایرت -3

 نشده واریز وجوه

 مش تریان  س ردرگمی  باع ث  دیگ ر  موضوع هر از بیش حساب، به نشده واریز وجوه

 مش تری  حس اب  ب ه  هن وز  آن وج ه  که دهش صادر چک یک با که هنگامی. شودمی هابانک

 را خود بانک های دستورالعمل و مقررات رویی خوش با شوید، می مواجه است نشده واریز



 157 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 که چکی دهید توضیح مشتری به کنید، نمی نقد را هاچک گونه این که آن ضمن. کنید دنبال

 ها چک یاپایپا اتاق توسط هنوز است، شده واگذار بانک به مشتری حساب به واریز جهت

 .است نشده واریز حساب به و نشده عمل

 جاری حساب دارای مشتریان برای سودمند رهنمودهای

 ک ه  کنی د  می مشاهده که زمانی یا کنید، می باز جدید جاری حساب یک که هنگامی

 زیر نکات دهد، می انجام را نادرستی عمل خود، موجود جاری حساب مورد در مشتری یک

 :کنید رمرو مشتری با را

 م داد  با چک متن نوشتن. ننویسید شونده پاک جوهر یا مداد با را چک متن هرگز -5

 .نیست عقلانی کم، خیلی مبالغ برای حتی شونده، پاک جوهر یا

 چ ون  بمان د،  ب اقی  چک در خالی فضای نباید. کنید پر کامل طور به را چک متن -3

 .ودش اضافه آن به چیزی یا و تغییر ارقام است ممکن

 .کنید نگهداری مطمئن و امن جای یک در را خود های چک دسته و هاچک -9

 .نکنید امضاء پیش از را ها چک هرگز -2

 .نگذارید خود اتومبیل داشبورد در را چک دسته یک هرگز -1

 .نگذارید چکتان دسته داخل در را خود شناسایی کارت -0

 .دکنی کنترل فوریت به را بانک حساب صورت -7



 158 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 نیاز مورد بانکی هایمهارت سایرپنجم:  بخش



 159 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 مقدمه

 را تعریف ی  چن ین  یک توان می "بازاریابی" اصطلاح از خوب تعریف یک ارائه برای

 خ دمات  ف روش  س یل  به منجر که شود هدایت جهتی در که هایی فعالیت تمام ": کرد ارائه

 قبیل از هایی فعالیت بازریابی دیگر، عبارت به. "نامند می بازاریابی را شود مشتریان به بانک

 کردن سودآور کارکنان، با روابط کارکنان، آموزش مشتریان، با روابط عمومی، روابط تبلیغات،

 .شود می شامل را آن فروش و محصول یا محصول یا خدمت

 ق رار  توج ه  م ورد  را زیر حقایق دارد، ضرورت فروش چرا که این به بردن پی برای

 :دهید

 بتوانن د  که کنندمی تبلیغات صرف را گزافی مبالغ اعتباری و مالی موسسات و هابانک

 .کنند بانک جذب و جلب را جدید مشتریان

 ب ه  اس ت  ممک ن  ل یکن  کن د،  م ی  استفاده بانک خدمت یک از فقط معمولا مشتری

 .باشد داشته نیاز نیز دیگری خدمات

 نق ل  مانن د  طبیعی دلایل به ها حساب از بسیاری سال هر در ها، بانک از بسیاری در

 .شود می بسته زدگی سبک تغییر لحاظ به بانکی خدمات به نیازی بی یا مرگ، مشتری، مکان

 و کسب در نک،با به جدید مشتریان آوردن و تبلیغات از استفاده با بتوان که این برای

 ف روش  ب ه  ان ک ب موجود مشتریان به را بشیتری خدمات بتوان یا کرد، ایجاد رونق کبان کار



 161 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 ب انکی  ام ور  متص دیان  ب ه  بیشتر همه از و خود کارکنان عمومی روابط به باید بانک رساند،

 .باشد داشته اتکاء



 161 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 

 

 

 

 شماست کار از بخشی خدمات فروشو دوم:  فصل بیست



 162 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 شما چنانچه. شودمی آغاز مشتری به نسبت مثبت برخورد طرز یک با خدمات فروش

 یقین طور به کنید، خرید است یکسان های قیمت و اجناس دارای که اهفروشگ دو از بتوانید

 .است اثربخش و دوستانه آن کارکنان رفتار که کنید می انتخاب را فروشگاهی

 داش ته  تس لط  خود کار به که است این است مهم خدمات فروش در که دیگری چیز

 .ددهی انجام را خود شغلی وظایف کارآیی و رویی خوش با و باشید

 .است شما شغل عملیاتی وظایف در طبیعی توسعه یک خدمات، فروش

 کنید استفاده بانکتان تبلیغات از

 نامش ان  خواهن د  می که کنند می تبلیغ این برای اعتباری، و مالی موسسات و هابانک

 ص ورت  ب ه  گ اه  است ممکن تبلیغات. سازند آشنا خود نام با را مردم عموم و شود شناخته

 .شعبه سالن در پوستر استفاده یا و ،ایرسانه

 رقابت مسئله – شما بانک هایرقیب

 .است کشور هر در ها کار و کسب ترین رقابتی از یکی بانکداری

 در بان ک  کارکن ان  ل یکن  دارد؛ وج ود  رقاب ت  بانک داری  ص نعت  در که آن وجود با

 س نت  ای ن  و. کنن د  یم   برخورد دوستانه معمولا دارند یکدیگر با که ارتباطاتی و معاملات

 یک دیگر  ب ا  مه م  اعتب اری  اطلاعات در ها بانک. کرد حفظ را آن بایستمی که است خوبی



 163 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 ب ا  کلان مبالغ با های وام در و دارند همکاری یکدیگر با ها چک پایاپای در شوند،می سهیم

 .کنند می کار هم با دیگر جهات از و کنندمی مشارکت یکدیگر

 رقابتی شرایط در خدمات فروش

-م ی  رو ب ه  رو دارد قرار شما همسایگی در که بانکی تبلیغات و اخبار با که هنگامی

 کنید؟ چه بایستمی شوید،

 .کنید استفاده زیر رهنمودهای از توانید می

 .باشید داشته مثبت نگرش یک -5

 .دهید ادامه خدمات فروش به -3

 .کنید رعایت را انصاف -9

 مشتری نظر از خرید فواید

 درآمد کسب -5

 جویی صرفه -3

 آسایش ی وسیله -9

 کارآیی-2

 وجوه امنیت -1

 تفاهم -0

 گشایی مشکل -7
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 165 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 

 

 

 

  اضافی خدمات فروشبیست و سوم:  فصل



 166 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 

 موج ود  ه ای حساب به جدید های حساب افزودن اضافی، خدمات فروش از منظور

 موج ود  مش تریان  رض ایت  و قابلمت اعتماد روابط، حسن یپایه بر که است؛ کنونی مشتریان

 .است استوار

 در یعن ی  ف روش  س نتی  فن ون  نباید موجود، مشتریان به اضافی خدمات فروش برای

 غی ر  ص ورت  ب ه  مشتری اعتماد از نباید همچنین. شود گرفته کار به -مشتری گذاشتن فشار

 م الی  اینیازه   ب ه  پاس خ  در بایستمی اضافی خدمات فروش. آید عمل به استفاده منصفانه

 .شود انجام مشتریان ی شده ابراز

 

 اضافی خدمات فروش هایفرصت

 از بس یاری  که بدانید باید کنونی، مشتریان به اضافی خدمات فروش برای کوشش در

 -ش وند می دچار تنبلی به دهند، انجام را اقدامی باید که هنگامی طبیعی، صورت به مشتریان

 .باشد داشته شان برای ناچیزی یهزینه و زیاد نفع نکبا بیشتر خدمات از ادهاستف اگر حتی

 کرد پیدا مشتری جاری هایحساب برای توانمی چگونه

 بایستمی کنید، حاصل توفیق جاری حساب برای مشتری یافتن در بتوانید اینکه برای

.  باشید داشته خاطر به را هاآن پیوسته و بدانید خوبی به را هاحساب گونه این مزایای و فواید

 : از عبارتند مزایا این



 167 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

ویژگ ی  جمل ه  از ک ار،  راحتی و بودن صرفه به. آسانی به هاحساب صورت پرداخت

 .است جاری هایحساب مهم های

 اس ت؛  برخوردار امنیت از بانک تضمین خاطر به مشتریان وجوه تنها نه، وجوه امنیت

 دهن د نمی دست از را خود ینقدینگ جاری حساب صاحبان که است آن ترمهم ویژگی بلکه،

 ب ا  ش ب  و روز از زمان هر در توانند می بانک، در نقدشان موجودی ماندن محفوظ ضمن و

 .بدهند گیرد، صورت آنها به پرداختی باید که کسانی به را ها آن هاچک امضاء و نوشتن

 بودجه رعایت به کمک

 کنیم پیدا مشتری انداز پس جاری هایحساب برای چگونه

-م ی  متوج ه  احتمالی مشتریان یا موجود مشتریان با خود هایصحبت در که امیهنگ

 منافعی و مزایا یدرباره که نکنید فراموش دارند، نیاز انداز پس حساب یک به هاآن که شوید

 زی ر  مزای ای  از ان داز  پ س  ه ای حس اب . باشد جذاب و جالب هاآن برای که کنید صحبت

 :است برخوردار

 .است برخوردار امنیت از انداز پس حساب یک در هشد سپرده وجوه

 قرار موقعیتی در ها آن باشند، داشته انداز پس حساب بانکتان در مشتریان که هنگامی

 خری دهای  در توانن د  م ی  ترتیب این به و دهند، انجام نقدی خریدهای توانند می که دارند

 .بگیرند تخفیف خود

 .گیرد می علقت( سود) بهره انداز پس هایحساب به



 168 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 ب ی  تواندمی مشتری و آوردمی خاطر آسایش انداز، پس حساب در کافی پول داشتن

 .بپوشاند عمل جامعه خود رویاهای به برود، قرض بار زیر کهآن

 برسانیم؟ فروش به را بانک اعتباری خدمات چگونه

 ب،ترتی   هم ین  ب ه . است برخوردار بالایی تخصص از شما بانک وام اعطای خدمات

 و نه ایی  تص ویب  و هس تند؛  بالایی هایمسئولیت دارای نیز ربط ذی واحدهای و متصدیان

 ش عبه  کن ان کار از هریک این، وجود با. است ها آن ی عهده بر خدمات این فروش سرانجام

 دیگر، عبارت به. کند معرفی خدمات نوع این برای را خوبی یبالقوه مشتریان که دارد وظیفه

 بایس ت م ی  ده د،  انج ام  خوبی به را وظیفه این بتواند که این برای شعبه نکارکنا از هریک

 .کند جلب را بالقوه مشتریان نظر بتواند تا بداند را شعبه در اعطاء قابل هایوام انواع فواید

 خودرو وام به مربوط خدمت فروش

 ای ن  نخس ت  فای ده . دارد فای ده  دو باش د،  دست در نقد اگرپول خودرو، خرید برای

 وسوس ه  قیم ت  گران خودروهای خرید برای را شما تواند می ایفروشنده کمترین که است

 از ک ه  ب ود  خواهد حالتی از کمتر خریدمی که خودرویی قیمت که است این دوم فایده. کند

 .کنید می خریداری فروشنده مالیتامین محل

 در خ ودرو  خرید به مربوط مقدمات تمام که درند تمایل مردم از بسیاری که جاآن از

 خ ودرو  ف روش  ه ای دلال وام از و نکنند فکر بانک وام به است ممکن شود، فراهم جا یک

 .بگیرید دست در را کار رشته سر شما باید که است مواردی جمله از این. کنند استفاده



 169 |ور بانکی موفقیت در ام 

 

 

 (یافته رشد) مسن اشخاص بازار از استفاده

 ه ا  آن س ن  که شودمی شامل را کسانی مسن اشخاص بازار " بانکداری اصطلاح در

 ف روش  برای هاآن از توان می که هستند مهم و ویژه گروه یک آنها. "باشد بیشتر یا سال 11

 دارای اس ت  اف زایش  ب ه  رو ه ا آن تع داد  ک ه  افراد از دسته این. کرد استفاده بانک خدمات

 وام ان د، ش ده  گب زر  فرزندانشان دارند، ثابتی نسبتا مالی وضع ها آن. هستند خاصی ویژگی

 کس ب  ت وان  ح د  ب الاترین  به غالبا و است، شده تسویه موارد از بسیاری در شانرهنی های

 .اند رسیده درآمد

-م ی  تاکی د  دارند، مردم با عمومی ارتباط که کارکنانی به بانک فوق، موارد بر افزودن

 ی ک  عن وان  به. باشد آمیز احترام و دوستانه بسیار گروه اعضای با ویژه به رفتارشان که کنند

 را خ دماتی  م ردم  گ روه  ای ن  اعضای به کنید می کوشش که وقت هر بانکی، امور متصدی

 :آورید نظر در را زیر نکات بایستمی بفروشید،

 خط اب  مس ن  ی ا  پی ر  هستند، سن بیشتر یا سال 11 دارای که را اشخاصی هرگز -5

 .نکنید

 .شوید قائل احترام دارند، سنی گروه این اعضاء که بیشتری تجربیات و خرد برای -3
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 جدید مشتریان یافتنفصل بیست و چهارم: 
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 احتم الی،  مش تری  ج ذب  و جل ب  ب رای  ش ما  بان ک  موج ود،  مش تریان  بر افزودن

 مش تریان  ج ذب  و جلب برای. است دیده تدارک را متنوعی و متعدد خدمات و محصولات

 احتم الی  مش تری  یک شرایط واجد را خاصاش عواملی چه کنید فکر باید نخست احتمالی،

 ب ود،  نخواهد احتمالی مشتری کند، استفاده بانک خدمت یک از تواندنمی که کسی. سازدمی

 ..کند مکان نقل یا سفر طولانی مسافت یک به باید که کسی طور همین

 :دکنی سوال خودتان از باید احتمالی مشتری یافتن برای شما

 آن در ک ه  کس انی  آی ا  روم؟م ی  رس توران  ک دام  ب ه  غذا صرف برای معمول طور به

 ب ه  خ ود  نیاز تاکنون کنند، می صرف غذا آنجا در مداوم صورت به یا کنند می کار رستوران

 اند؟ کرده ابراز را بانک خدمات از استفاده

 مش تری  ه ا مک ان  ای ن  در آی ا  روم؟ م ی  کجا به روغن و بنزین خرید یا تفریح برای

 ندارد؟ وجود بانک دماتخ برخی احتمالی

 خدمات فروش ی درباره مذاکره چگونگی-

 :است زیر شرح به اساسی نکته چهار دارای فروش آمیز موفقیت مذاکرات

 ب ه  و کنندمی کوتاه را صحبت دارد امکان که جا آن تا موفق فروشندگان: اختصار -5

 .پردازند می مطلب اصل
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 و علاق ه  آن ب ه  ش نونده  باش د،  توجه لبج کوتاه، صحبت یک اگر: تمایل ایجاد -3

 .دهدمی نشان توجه

 .کندمی عمل وارد را احتمالی مشتری فروش، خوب های صحبت: انگیزه ایجاد -9

 کار گروه اعضای  -

 : از عبارتند شما بانک خدمات فروش گروه کار

 بانکی امور متصدیان -5

 بازاریابی اداره کارکنان -3

 هاقسمت ولانمسئ و شعبه مدیران -9

 وام کنندگان مصاحبه -2

 جدید هایحساب مسئولان -1

 عملیات واحد کارکنان -0

 مدیریت  -7
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 گیرینتیجهخلاصه و 
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 در ک ه  گون ه  آن مش تری،  گذاش تن  فش ار  در روش از نباید بانک خدمات فروش در

 دس ت  ودروخ   ک ه  کس ی  زیرا،. شود استفاده رود، می کار به دوم دست خودروهای فروش

 فروش از پس شما لیکن. نبیند را مشتری آن دوباره هرگز است ممکن است فروخته را دومی

 خ دمات  چ ون ، داشت خواهید مشتری آن دیدن برای زیادی شانس مشتری، به خدمت یک

 .دهید ارائه مشتری آن به توانیدمی را بسیاری

 نی ازی  باش د،  ص ادق  ش ما ( شعبه) بانک در شده ذکر نکات تمام اگر دیگر، سوی از

 .بپردازید اضافی خدمت فروش یعنی کارتان از مهم بخش این به که بود نخواهد
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