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مدیر امور
روابط عمومی

بانک ایران‌زمین

یادداشت

پرونده‌های  دنیای  بیاوریم؛  خاطر  به  را  دور  سال‌های  بانکداری  لحظه‌ای  برای  بیایید 

قطور کاغذی، مهرهای جوهری و صف‌های طولانی جلوی باجه‌ها. در آن دوران، بانک‌ها 

که  اسکناس‌هایی  حجم  و  شعب  تعداد  با  موفقیتشان  و  بودند  ارقام  و  اعداد  حافظ 

جابه‌جا می‌کردند، سنجیده می‌شد. در آن معادله، مشتری برای بانک فقط یک شماره 

حساب بود؛ یک ردیف خشک و خالی در دفاتر کل. اما امروز، در سال ۱۴۰۵، دنیا زیر 

و رو شده است. ما در وسط یک انقلاب خاموش اما سهمگین ایستاده‌ایم؛ جایی که 

»داده« از یک بایگانی فراموش‌شده، به فرمانروای بی‌رقیب بانک‌ها تبدیل شده است.

اطلاعات  انبوه  و  سرورها  حجم  دیگر  امروز،  بانکداری  در  موفقیت  و  بقا  راز 

انباشته‌شده نیست؛ بلکه هنر »شنیدن قصه آدم‌ها از دل اعداد« است. بانکداری 

مدرن دیگر کاری ندارد که شما ساعت سه نیمه‌شب از کدام خودپرداز پول گرفته‌اید 

آغاز عصر سلطنت داده

در بانکداری
چرا داده از یک دارایی جانبی به مهم‌ترین دارایی بانک تبدیل شده

و بانکداری از ثبت تراکنش به فهم رفتار می‌رسد؟

پیشگفتار

6

شماره‌ی ۸۷
تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵



این  پشت  بداند  می‌خواهد  امروزی  بانک  کرده‌اید؛  واریز  روزی  چه  را  قسط  فلان  یا 

این فصل خریدهایتان تغییر کرده؟  تراکنش‌ها چه دغدغه‌ای پنهان است. چرا در 

چه امیدی در سر دارید و فردا قرار است چه قدمی برای زندگی‌تان بردارید؟ این یعنی 

عبور از دنیای مکانیکی »ثبت تراکنش« و ورود به دنیای زنده و پویا‌ی »فهم رفتار«.

داده در بانکداری امروز، مثل یک دوست دانا عمل می‌کند که غبار سردرگمی را از جلو 

چشم مدیران کنار می‌زند. وقتی یک بانک بتواند زبان داده‌ها را بفهمد، دیگر به همه 

او دقیقاً در همان لحظه‌ای  با شرایط یکسان پیشنهاد نمی‌دهد.  یک وام مشخص 

که شما به یک راهکار مالی نیاز دارید، دست یاری به سمتتان دراز می‌کند. این یعنی 

تبدیل شدن بانک از یک نهاد بی‌روح بروکراسی، به یک مشاور و همراه کاربلد.

نیست  قرار  دیگر  داده‌اند.  چهره  تغییر  هم  بانک  شعبه‌های  جدید،  عصر  این  در 

بروید تا صرفاً فرم پر کنید یا منتظر بمانید؛ شعبه تبدیل به یک اتاق فکر صمیمی 

شده که مشاوران مالی با کمک تحلیل دقیق نیازهای شما، بهترین مسیر زندگی 

اقتصادی‌تان را ترسیم می‌کنند. مشتری امروز تشنه‌ی »درک شدن« است، نه فقط 

ایستاده  زندگی‌اش  مسیر  کجای  او  که  بفهمد  بانکش  می‌خواهد  او  بانکی.  سود 

است؛ اول راه یک کسب‌وکار نوپاست یا درگیر ساختن سقف آرامش خانواده‌اش.

مسیر،  این  در  بازی.  قواعد  تمام  کردن  عوض  یعنی  داده‌ها،  پادشاهی  به  ورورد 

بانکی برنده‌ست که بتواند تکنولوژی را با احساس انسانی پیوند بزند، امنیت حریم 

نبض  تراکنش،  و  کد  خط  میلیون‌ها  دل  از  و  بچسبد  سفت‌وسخت  را  خصوصی 

تپنده‌ی نیازهای مردم را حس کند. بانک ایران زمین در این مسیر تازه، داده را نه 

می‌داند.  شما  رضایت  و  لبخند  خلق  برای  قطب‌نمایی  بلکه  آماری،  خشک  ابزار  یک 

فصل نوینی آغاز شده؛ عصری که در آن، هر تراکنش داستانی از یک زندگی است و 

داده، راوی خردمند این داستان است.
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بانک ایران‌زمین در نخستین طرح نظرسنجی رضایت مشتریان شبکه 

بانکی کشور که از سوی بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران برگزار شد، 

امتیاز ۴٫۰۲ از ۵ را در شاخص کل رضایت مشتریان کسب کرد.

هدف  با  نظرسنجی  این  ایران‌زمین،  بانک  عمومی  روابط  گزارش  به 

سنجش دیدگاه مشتریان و ارزیابی کیفیت خدمات بانکی، با مشارکت 

اعتباری  مؤسسه  و  بانک   ۲۸ مشتریان  از  نفر  هزار   ۸۸۰ از  بیش 

غیربانکی در پایان سال ۱۴۰۴ انجام شد.

مشتریان بانک ایران‌زمین در این طرح، تجربه و دیدگاه خود را درباره 

کنار  در  می‌تواند  کسب‌شده  امتیاز  کردند.  ثبت  بانک  خدمات  کیفیت 

شناسایی  و  قوت  نقاط  شناخت  برای  مبنایی  ارزیابی،  تفصیلی  نتایج 

زمینه‌های بهبود خدمات قرار گیرد.

بانک ایران‌زمین با تمرکز بر مشتری‌محوری، توسعه خدمات نوین و 

دیجیتال و افزایش پاسخگویی، بهبود مستمر تجربه مشتری را دنبال 

بازنگری فرایندها و طراحی  ارزیابی نیز می‌تواند به  این  می‌کند. نتایج 

خدمات متناسب با نیازها و انتظارات مشتریان کمک کند.

امتیاز ۴٫۰۲ از ۵ 

برای رضایت مشتریان بانک ایران‌زمین

اخبار

تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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و  گلستان  مازندران،  استان‌های  در  ایران‌زمین  بانک  شعب  رؤسای  ماهانه  نشست  در 

سمنان، عملکرد شعب بررسی و بر رشد منابع، افزایش بهره‌وری، جذب مشتریان جدید و 

توسعه فعالیت‌های بازاریابی تأکید شد. به گزارش روابط عمومی بانک ایران‌زمین، عبدالقیوم 

یمرلی، مدیر شعب منطقه، با قدردانی از تلاش همکاران، بر تدوین برنامه‌های عملیاتی، 

مؤثر  حضور  همچنین  وی  کرد.  تأکید  رشد  روند  استمرار  و  بازار  ظرفیت‌های  از  استفاده 

فعالیت‌های  در  شعب  رؤسای 

اجرایی و بازاریابی، ارائه خدمات 

مطلوب، رعایت ضوابط و نظارت 

از  را  کارکنان  عملکرد  بر  دقیق 

اهداف  تحقق  در  مؤثر  عوامل 

تعیین‌شده دانست.

تسهیلات  پرداخت  جمعیت،  جوانی  و  خانواده‌ها  از  حمایت  ادامه  در  ایران‌زمین  بانک 

قرض‌الحسنه فرزندآوری به متقاضیان واجد شرایط را در سال جاری ادامه می‌دهد.

سامانه  به  مراجعه  با  می‌توانند  متقاضیان  ایران‌زمین،  بانک  عمومی  روابط  گزارش  به 

تسهیلات فرزندآوری بانک مرکزی و انتخاب بانک ایران‌زمین، درخواست خود را ثبت و پس از 

طی مراحل مربوط، تسهیلات را از شعب منتخب دریافت کنند.

از سهمیه  با پرداخت تسهیلات فرزندآوری فراتر  نیز  ایران‌زمین در سال‌های گذشته  بانک 

تعیین‌شده، از خانواده‌ها حمایت کرده و این رویکرد در سال جاری نیز ادامه دارد.

تأکید بر رشد منابع و جذب مشتریان جدید در شعب سه استان

تداوم پرداخت تسهیلات فرزندآوری در بانک ایران‌زمین

تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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نظارتی،  حوزه‌های  در  ایران‌زمین  بانک  جدید  رؤسای  و  مدیران  از  جمعی 

حقوقی، مدیریت مناطق و راهبری شرکت‌ها منصوب شدند.

تقویت  هدف  با  انتصابات  این  ایران‌زمین،  بانک  عمومی  روابط  گزارش  به 

ساختار سازمانی، بهره‌گیری از ظرفیت‌های تخصصی و افزایش هماهنگی 

و اثربخشی مدیریتی انجام شده است.

بر اساس احکام صادرشده، پریماه رضامند نهرخلجی به سمت رئیس اداره 

اداره اجرای اسناد، سعید  با پولشویی، مریم روکا به سمت رئیس  مبارزه 

مقدم به سمت رئیس اداره تطبیق قوانین و مقررات و مرتضی خدادادی 

به سمت رئیس اداره دبیرخانه منصوب شدند.

در حوزه مدیریت مناطق نیز محمدرسول خوش‌نام مسئولیت مدیریت 

منطقه استان‌های تهران و البرز و فرشاد جعفرنژاد حسین‌بگلو مسئولیت 

مدیریت منطقه استان‌های آذربایجان شرقی، آذربایجان غربی و اردبیل را 

بر عهده گرفتند.

راهبری  امور  مدیر  سمت  به  غیاثی  علیرضا  شرکت‌ها،  حوزه  در  همچنین 

شرکت‌ها و مهرانگیز سمائی به سمت مدیر امور حقوقی شرکت‌ها منصوب 

و  برنامه  دعاوی،  و  پیگیری  ادارات  رؤسای  برای  نیز  دیگری  احکام  شدند. 

بودجه، امور مجامع و خدمات حقوقی شرکت‌ها صادر شد. مهدی زین‌الدین 

نیز به سمت مشاور اجرایی در امور لجستیک و تدارکات منصوب شد.

انتصاب مدیران و رؤسای جدید 

در بانک ایران‌زمین
اخبار

تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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پرونده ویژه بانکداری داده‌محور

وقتی هر تراکنش بخشی از  داستان

زندگی ما را روایت می‌کند

بانکداری؛

زیر سایه داده



وقتی در دنیای پرسرعت امروز کارت بانکی خود را می‌کشید یا اپلیکیشن مالی‌تان 

انجام  معمولی  و  ساده  تراکنش  یک  تنها  می‌کنید  فکر  احتمالًا  می‌کنید،  باز  را 

داده‌اید. اما در پشت صحنه، این رویداد کوچک تنها یک تکه از پازل بزرگی است که 

بانک‌ها از زندگی ما می‌سازند. ردپای داده‌ای مشتری، امروزه به دقیق‌ترین تصویر 

بانک‌ها دیگر  از سبک زندگی، دغدغه‌ها و رفتار مالی هر فرد تبدیل شده است. 

تنها حسابدار پول‌های ما نیستند؛ آن‌ها با کنار هم گذاشتن این نشانه‌ها، داستان 

زندگی مالی ما را می‌خوانند.

اینفوگرافی  دارند،  ذهن  در  ما  از  تصویری  چه  دقیقاً  بانک‌ها  بدانیم  اینکه  برای 

داده‌های دیجیتال شما را در چند لایه کلیدی واکاوی می‌کنیم:

۱. زمان و الگوی تراکنش؛ ساعت بیولوژیک زندگی شما

  ساعت خرید: اینکه تراکنش‌های شما چه ساعتی از شبانه‌روز انجام می‌شوند، 

عادات زندگی‌تان را لو می‌دهد. خرید در نیمه‌شب یا صبح زود، نشان‌دهنده سبک 

زندگی متفاوتی است.

نشان‌دهنده  دارید،  را  هزینه  بیشترین  که  هفته  از  روزهایی  اوج:  روزهای    

زمان‌های خرید مایحتاج، تفریح یا پرداخت‌های تجاری شماست.

و  مصرفی  عادت‌های  خریدها،  بین  مشخص  زمانی  فواصل  ریتم:  و  تکرار    

چرخه‌های مالی شما را برای سیستم تعریف می‌کند.

بانک‌ها درباره ما

چه می‌دانند؟

پرونده ویژه
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۲. کانال‌های ارتباطی و دیجیتالی؛ نقشه رفتار تکنولوژیک

  انتخاب ابزار: اینکه ترجیح می‌دهید از اینترنت‌بانک، اپلیکیشن موبایلی یا حضور 

فیزیکی در شعبه استفاده کنید، میزان تسلط شما بر تکنولوژی را نشان می‌دهد.

  سرعت تعامل: مدت‌زمان حضور شما در پلتفرم‌های دیجیتال و نوع کلیک‌ها و 

جستجوهایتان، سطح صبر و انتظارتان را مشخص می‌کند.

از خدمات خودکار، میزان انعطاف‌پذیری  میزان استقبال  سازگاری با مدرنیته:    

شما در پذیرش تغییرات دیجیتال را بازگو می‌کند.

۳. درآمد و هزینه‌ها؛ پرتره کاملی از توان مالی و اولویت‌ها

و  شغلی  ثبات  شما،  حساب  به  پول  واریز  منابع  و  حجم  زمان،  ورودی:  جریان    

میزان درآمدتان را عیان می‌کند.

  الگوی خروج )قبض‌ها و اجاره(: پرداخت‌های ثابت ماهانه، تعهدات مالی، سبک 

مسکن و وضعیت معیشتی شما را به تصویر می‌کشد.

  مصرف و تفریح: سهم هزینه‌های مربوط به سرگرمی، سفر، پوشاک و سلامت، 

ارزش‌ها و اولویت‌های زندگی‌تان را رتبه‌بندی می‌کند.

تصویر نهایی: وقتی پازل داده‌ها تکمیل می‌شود

وقتی بانک این قطعات را از دل میلیون‌ها تراکنش کنار هم می‌گذارد، دیگر با یک 

شماره حساب بی‌روح روبه‌رو نیست؛ بلکه تصویری زنده، پویا و چندبعدی از یک 

انسان دارد. بانک اکنون می‌داند شما در چه نقطه‌ای از مسیر زندگی‌تان ایستاده‌اید، 

چه دغدغه‌هایی ذهنتان را درگیر کرده و چه زمانی به چه نوع راهکار مالی نیاز دارید.

این همان نقطه‌ای است که بانکداری از ثبت خشک و خالی اعداد، به فهم عمیق 

رفتار آدم‌ها کوچ می‌کند. داده‌های شما، داستان زندگی شماست که توسط بانک‌ها 

روایت می‌شود؛ روایتی که هدف آن خلق تجربه‌ای امن‌تر، ساده‌تر و شخصی‌تر برای 

آینده مالی شماست.
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انقلاب پنهان 

در زنجیره ارزش بانکداری

وقتی داده تصمیم می‌گیرد؛ 

صنعت بانکداری در گذر تاریخ همواره بر پایه اعتماد، اسناد مکتوب و سنت‌های 

عظیم  صنعت  این  محرک  موتور  امروز،  دنیای  در  اما  است.  بوده  استوار  اجرایی 

دیگر  است.  تبدیل شده  بانک  ارکان  تمامی  متفکر  به مغز  »داده«  و  کرده  تغییر 

تصمیم‌گیری‌ها در اتاق‌های در بسته و صرفاً بر اساس حدس و گمان یا تجربیات 

شخصی مدیران گرفته نمی‌شود. وقتی داده تصمیم می‌گیرد، تمام زنجیره ارزش 

بانکداری از نقطه صفر شناخت مشتری تا تصمیم‌گیری‌های کلان مدیریتی دگرگون 

می‌شود. این گزارش محوری به واکاوی تحول ژرفی می‌پردازد که هوش مصنوعی و 

تحلیل کلان‌داده‌ها در ارکان بنیادین بانک ایجاد کرده‌اند.

پرونده ویژهپرونده ویژه
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شناخت مشتری؛ از ابهام تا شفافیت مطلق

در مدل‌های سنتی، بانک‌ها شناخت بسیار محدودی از مشتریان خود داشتند 

که تنها به فرم‌های ثبت‌نام کاغذی و اطلاعات پایه دموگرافیک محدود می‌شد. 

امروز اما داده‌ها پرتره‌ای زنده‌، دقیق و لحظه‌ای از رفتار مشتری ترسیم می‌کنند. 

شناخت مشتری دیگر به معنای دانستن نام و شغل نیست؛ بلکه یعنی فهم 

عمیق الگوی زندگی، دغدغه‌های مالی، ترجیحات خرید و حتی تغییرات ناگهانی 

آنکه  از  پیش  داده‌محور،  شناخت  این  بر  تکیه  با  بانک  او.  نقدینگی  جریان  در 

مشتری نیاز خود را به زبان بیاورد، آن را کشف می‌کند.

طراحی محصول؛ خیاطی سفارشی برای تک‌تک انسان‌ها

آمده است. در  انبوه و یک‌سایز برای همه به سر  بانکی  تولید محصولات  روزگار 

گذشته، بانک یک طرح تسهیلاتی ثابت را معرفی می‌کرد و همه باید خود را با آن 

تطبیق می‌دادند. اما سیستم‌های داده‌محور امروزه به بانک‌ها اجازه می‌دهند تا 

محصولات را دقیقاً بر اساس نیازهای منحصر‌به‌فرد افراد خیاطی کنند. نرخ سود 

ترکیبی  بسته‌های  و  مشتری،  درآمدی  فصل  با  متناسب  بازپرداخت‌های  شناور، 

نشان  که  هستند  داده‌هایی  تحلیل  حاصل  همگی  سرمایه‌گذاری،  و  پس‌انداز 

می‌دهند یک محصول استاندارد چگونه باید برای هر فرد شخصی‌سازی شود.
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بازاریابی؛ عبور از فریادهای بیلبوردی به نجواهای بهنگام

بازاریابی بانکی دیگر درباره بمباران تبلیغاتی جامعه با پیام‌های یکسان نیست. با 

ورود داده به این حوزه، بازاریابی از حالت »واکنشی و پرهزینه« به »پیش‌دستانه 

که  می‌دهند  تشخیص  تحلیلی  الگوریتم‌های  است.  شده  تبدیل  هدفمند«  و 

کدام مشتری در چه لحظه‌ای به چه خدمت مالی نیاز دارد. ارسال پیشنهاد وام 

خرید خودرو دقیقاً در روزهایی که مشتری در حال سرچ کردن قیمت خودرو در 

فضای دیجیتال است، مصداق بارز بازاریابی مبتنی بر داده است؛ بازاریابی‌ای که 

حس مزاحمت ایجاد نمی‌کند، بلکه حکم یک راهنمای دلسوز را دارد.

اعتبارسنجی؛ فراتر از ضامن‌های زنجیره‌ای

اعتبارسنجی  حوزه  بانکداری،  در  داده‌ای  انقلاب‌های  بزرگترین  از  یکی  شاید 

و  کارمند  ضامن‌های  داشتن  مستلزم  وام  دریافت  سنتی،  روش‌های  در  باشد. 

اعتباری مبتنی  امتیازدهی  امروزه مدل‌های  اما  کاغذبازی‌های طاقت‌فرسا بود. 

گردش  میانگین  قبلی،  تسهیلات  بازپرداخت  رفتار  تراکنش‌ها،  سابقه  داده،  بر 

حساب و حتی الگوهای رفتاری دیجیتال را تحلیل می‌کنند. این روش به بانک‌ها 

اجازه می‌دهد تا به کسانی که فاقد ضامن سنتی اما دارای رفتار مالی کاملًا منظم 

و خوش‌حساب هستند، به سرعت و بدون اصطکاک اعتبار تخصیص دهند.

مدیریت ریسک؛ پیش‌بینی طوفان‌ها پیش از وقوع

شدن  معوق  از  پس  یعنی  بود؛  واکنشی  سنتی،  بانکداری  در  ریسک  مدیریت 

داده‌ها  اما  می‌شد.  جستجو  راهکار  تازه  نقدینگی،  بحران  بروز  یا  تسهیلات 

مدل‌های  باشند.  »آینده‌نگر«  که  می‌دهند  را  قدرت  این  ریسک  مدیران  به 

پیش‌گویانه می‌توانند با تحلیل نوسانات کلان اقتصادی و رفتار خرد مشتریان، 

احتمال نکول تسهیلات، افت ناگهانی سپرده‌ها یا فشارهای نقدینگی را ماه‌ها 

پیش از وقوع شناسایی کنند و به سازمان هشدار دهند تا سپرهای دفاعی لازم 

را فعال کند.

کشف تقلب؛ صیادان نامرئی کلاهبرداری

در دنیای دیجیتال، جرایم مالی نیز شکل دیجیتال به خود گرفته‌اند. کلاهبرداران 

سیستم‌های  کنند.  نفوذ  حساب‌ها  به  می‌کنند  تلاش  پیشرفته  ابزارهای  با  تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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اگر  می‌کنند.  بررسی  را  تراکنش  میلیاردها  لحظه،  در  داده‌محور  مانیتورینگ 

که  کارتی  )مثلًا  کند  تغییر  ناگهانی  طور  به  بانکی  کارت  یک  کردن  خرج  الگوی 

همیشه در تهران خرید کرده، در همان ساعت در یک کشور خارجی تراکنش 

انجام دهد(، هوش مصنوعی بلافاصله دست به کار شده و تراکنش را مسدود 

می‌کند؛ پیش از آنکه خسارتی وارد شود.

شخصی‌سازی؛ بانکداری جامه‌ی اختصاصی

وقتی  است.  مدرن  بانکداری  در  مشتری  تجربه‌ی  تپنده‌ی  قلب  شخصی‌سازی 

گزارش‌های  مالی،  پیشنهادهای  کاربری،  رابط  می‌شوید،  بانک  اپلیکیشن  وارد 

این  داده‌ها  باشد.  باید مختلفتان  ارتباطی سیستم  تحلیل هزینه و حتی لحن 

امکان را فراهم می‌کنند که اپلیکیشن بانک برای یک جوان دانشجو با یک پیرمرد 

بازنشسته یا یک مدیر کسب‌وکار، کاملًا متفاوت، کاربردی و شخصی‌سازی‌شده 

عمل کند تا کاربر احساس کند این بانک فقط برای او طراحی شده است.

تصمیم‌گیری مدیریتی؛ اتمام دوران مدیریت شهودی

ارشد  مدیران  است.  داده  رخ  بانک  فرمان  اتاق  در  تحول  بزرگ‌ترین  نهایت،  در 

تغییر  شعبه،  یک  انحلال  یا  افتتاح  )مانند  کلان  تصمیم‌گیری‌های  برای  دیگر 

نرخ‌ها، ورود به بازارهای جدید یا سرمایه‌گذاری در فناوری( به شهود شخصی 

و  تجاری  هوش  داشبوردهای  نمی‌کنند.  تکیه  تاخیر  با  و  سنتی  گزارش‌های  یا 

تحلیل کلان‌داده‌ها، تصویر واقعی، زنده و بی‌غرض اقتصاد را روی میز مدیران 

حداقل  به  را  استراتژیک  خطاهای  داده،  پایه  بر  تصمیم‌گیری  می‌دهند.  قرار 

رسانده و چابکی سازمان را به شدت افزایش می‌دهد.

وقتی داده تصمیم می‌گیرد، بانکداری از یک صنعت فرسوده و پر از کاغذبازی، 

این  در  می‌شود.  تبدیل  قابل‌پیش‌بینی  و  زنده  هوشمند،  سیستم  یک  به 

داده‌ها  فرمانروایی  با  را  خود  فرهنگ  نتوانند  که  بانک‌هایی  جدید،  منظومه‌ی 

ایران  بانک  شد.  خواهند  خارج  رقابت  گردونه‌ی  از  سرعت  به  کنند،  هماهنگ 

زمین با درک این حقیقت انکارناپذیر، زنجیره ارزش خود را از پایه بازطراحی کرده 

است تا هر تصمیم، هر محصول و هر تعامل، نه بر اساس حدس و گمان، بلکه 

بر پایه شناخت دقیق و داده‌محور از نیازهای شما شکل گیرد. داده‌ها در حال 

تیر و مردادساختن امن‌ترین و روان‌ترین آینده‌ی مالی برای ایرانیان هستند.
سال ۱۴۰۵
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از گزارش‌گیری تا

تصمیم‌گیری هوشمند؛

مسیر داده‌کاوی در

بانک ایران‌زمین

در گفت و گو با رئیس اداره توسعه نرم افزار و داده مطرح شد

درجه   ۳۶۰ نمای  ایجاد  و  تجاری  هوش  سامانه‌های  توسعه  با  ایران‌زمین  بانک 

تصمیم‌های  از  پشتیبانی  و  داده  تحلیل  برای  زیرساخت‌هایی  شعب،  و  مشتریان 

مدیریتی فراهم کرده است. محمد امین محمد زمانی رئیس اداره توسعه نرم افزار 

و داده، حرکت از گزارش‌گیری توصیفی به تحلیل پیش‌بینانه و توسعه هوش تجاری 

مبتنی بر چت‌بات را از محورهای ادامه این مسیر می‌داند؛ مسیری که به گفته او، 

اثر آن بر خدمات مشتریان از طریق تصمیم‌ها و اقدامات واحدهای متولی محصول 

و کانال‌های بانکی شکل می‌گیرد.

پرونده ویژه

داده‌کاوی چه تغییری در شیوه بانکداری ایجاد می‌کند و مشتریان چگونه اثر آن    •

را در خدمات روزمره خود احساس می‌کنند؟

دهم.  توضیح   BI یا  تجاری  هوش  و  داده‌کاوی  اداره  فعالیت  حوزه  درباره  است  لازم  ابتدا 

مخاطبان مستقیم محصولات و خدمات این اداره، مدیران، کارشناسان، شعب و واحدهای 

ابزارهای  و  اطلاعات، تحلیل  به  بانک  تبدیل داده‌های  بانک هستند. مأموریت ما  داخلی 

تصمیم‌گیری است تا این بخش‌ها بتوانند سریع‌تر و دقیق‌تر تصمیم بگیرند.
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خروجی این تحلیل‌ها در نهایت می‌تواند به بهبود خدمات مشتریان منجر شود؛ با این 

جمله  از  مشتری‌محور،  کانال‌های  مدیریت  و  خدمات  مستقیم  ارائه  مسئولیت  حال، 

خدمات بانکداری مدرن، بر عهده واحدهای متولی آن حوزه‌هاست. نقش ما فراهم کردن 

پشتوانه تحلیلی برای تصمیم‌های این واحدهاست.

چه    • و  دارد  قرار  مرحله‌ای  چه  در  داده‌محور شدن  در مسیر  ایران‌زمین  بانک 

زیرساخت‌هایی در این زمینه ایجاد کرده است؟

را در حوزه  از سکوهای توسعه محصولات داده‌محور  در سال‌های گذشته، مجموعه‌ای 

بانک،  تجاری  هوش  سامانه  به‌عنوان  رادار،  سامانه  کرده‌ایم.  ایجاد  تجاری  هوش  و  داده 

و  آفلاین  و  آنلاین  به‌هنگام  گزارش‌های  ارائه  برای  پیامکی  داشبورد  مدیریتی،  داشبورد 

سامانه جست‌وجوی ۳۶۰ درجه مشتریان از جمله این زیرساخت‌ها هستند.

همچنین انبار داده نمای ۳۶۰ درجه مشتریان با بیش از ۶۰۰ برچسب توسعه یافته که 

در ایجاد آن از فرایندهای داده‌کاوی استفاده شده است. انبار داده نمای ۳۶۰ درجه شعب 

بانک نیز بیش از ۲۵۰ شاخص و برچسب را در بر می‌گیرد.

برای  مناسبی  زیرساخت  و  کرده  عبور  داده  جمع‌آوری  صرفاً  مرحله  از  بانک  من،  نظر  به 

استفاده از آن فراهم شده است. تمرکز بعدی ما باید حرکت از هوش تجاری توصیفی و 

گزارش‌گیری به سمت تحلیل پیش‌بینانه، داده‌کاوی و ابزارهای تصمیم‌یار هوشمند باشد.

و    • دارد  وجود  ایران‌زمین  بانک  در  داده‌کاوی  عملی  کاربرد  از  نمونه‌هایی  چه 

موفقیت این پروژه‌ها را چگونه ارزیابی می‌کنید؟

در سامانه رادار، چندین پروژه با ماهیت داده‌کاوی اجرا شده است. برای نمونه، دسته‌بندی 

و  رفتاری  الگوهای  بهتر  شناخت  امکان  که  شده  انجام   LRFM مدل  اساس  بر  مشتریان 

بخش‌بندی مشتریان را فراهم می‌کند. در حوزه نظرسنجی نیز استخراج کلمات کلیدی و 

تحلیل حساسیت نظرات مشتریان انجام شده است. هدف این بوده که به جای ارائه حجم 
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زیادی از متن خام به مدیران، اطلاعات و الگوهای قابل استفاده از نظرات استخراج شود. 

پیش‌بینی خروج مشتریان بانک نیز از دیگر فعالیت‌های این حوزه بوده است. از نظر من، 

خروجی داده‌کاوی باید به یک تصمیم مدیریتی متصل شود. موفقیت پروژه فقط با اجرای 

مدل سنجیده نمی‌شود؛ باید بررسی کنیم که آیا خروجی آن در تصمیم‌گیری استفاده شده 

و چه اثری بر شاخص مربوط داشته است.

پیشنهادهای    • ارائه  و  مشتری  نیاز  شناخت  به  اندازه  چه  تا  بانکی  داده‌های 

شخصی‌سازی‌شده کمک می‌کنند و محدودیت این شناخت کجاست؟

ایجاد نمای ۳۶۰ درجه  بالایی برای شناخت رفتار مشتری دارند.  بانکی ظرفیت  داده‌های 

مشتریان با بیش از ۶۰۰ برچسب نیز در همین راستا انجام شده است تا داده‌های مختلف 

مشتری در قالبی ساختاریافته‌تر برای تحلیل در اختیار واحدهای مرتبط قرار گیرد.

سایر  و  خروج  احتمال  مشتریان،  بخش‌بندی  رفتاری،  الگوهای  می‌تواند  داده‌کاوی  اداره 

شاخص‌های تحلیلی را استخراج کند. تبدیل این اطلاعات به محصول یا پیشنهاد مشخص 

برای مشتری، در حوزه مسئولیت واحد متولی محصول و کانال قرار دارد.

این  به‌عنوان صاحب  بانکداری دیجیتال و مدرن،  نیز مدیریت  بانکداری مدرن  در حوزه 

در  می‌تواند  داده‌کاوی  اداره  کند.  مشخص  را  خود  برنامه‌های  و  اقدامات  باید  کانال‌ها، 

اندازه‌گیری و تحلیل اثربخشی این اقدامات نقش داشته باشد.

داده‌کاوی چه نقشی در اعتبارسنجی و پیشگیری از تقلب دارد و چگونه می‌توان    •

احتمال تصمیم‌های اشتباه مدل‌ها را کاهش داد؟

داده‌کاوی در هر دو حوزه ظرفیت بالایی دارد. در اعتبارسنجی می‌توان از الگوهای رفتاری و 

سوابق مالی برای ایجاد مدل‌های امتیازدهی و پیش‌بینی ریسک استفاده کرد. در کشف 

تقلب نیز می‌توان رفتارهای غیرعادی را از میان حجم زیادی از تراکنش‌ها شناسایی کرد.

با این حال، مدل داده‌کاوی نباید صرفاً به دلیل دقت بالا، بدون کنترل وارد فرایند تصمیم‌گیری 

شود. مدل باید به‌طور مستمر ارزیابی و پایش شود و شاخص‌هایی مانند مثبت کاذب، 

منفی کاذب، صحت پیش‌بینی مثبت و میزان شناسایی موارد واقعی بررسی شوند.

نقش  یا  است  نهایی  تصمیم‌گیرنده  مدل  که  باشد  روشن  باید  نیز  حساس  موارد  در 

تصمیم‌یار دارد و کنترل انسانی در کدام مرحله اعمال می‌شود.

از داده‌ها چیست و برای رفع آن چه    • مهم‌ترین چالش شما در استفاده مؤثر 

اقداماتی انجام داده‌اید؟

از مهم‌ترین چالش‌ها، کیفیت و یکپارچگی داده و دستیابی به تعریف واحدی  یکی 

از شاخص‌هاست. اگر دو واحد، یک شاخص را با دو تعریف متفاوت محاسبه کنند، 

اتکایی  نیز خروجی قابل  ابزارهای داده‌کاوی و هوش مصنوعی  حتی پیشرفته‌ترین 

نخواهند داشت.
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به همین دلیل، در کنار توسعه فنی، موضوعاتی مانند حکمرانی داده، راهبری و مسئولیت 

نگهداری داده، مالکیت داده و استانداردسازی تعریف شاخص‌ها اهمیت زیادی دارند.

توسعه  و  برچسب  و  شاخص  صدها  تعریف  شعب،  و  مشتریان  داده  انبارهای  ایجاد 

هدف  داده‌ایم.  انجام  مسیر  این  در  که  بوده  اقداماتی  از  بخشی  داده‌محور،  سکوهای 

نهایی، دستیابی به مرجعی مشترک و قابل اتکا از داده‌های بانک است تا مدیران بر اساس 

تعریف‌های یکسان تصمیم بگیرند.

مرز میان شناخت بهتر مشتری و ورود به حریم خصوصی او را چگونه تعیین    •

می‌کنید و چه ملاحظاتی برای حفاظت از اطلاعات مشتریان دارید؟

اصل مهم، استفاده از داده در چارچوب شرح وظایف، سطح دسترسی و هدف مشخص 

آن  به  باید  واحدها  یا  افراد  همه  که  نیست  معنا  این  به  بانک  در  داده  یک  وجود  است. 

دسترسی داشته باشند.

کردن  محدود  دسترسی،  سطح  تعیین  مانند  مواردی  باید  داده‌محور  محصولات  در 

از اطلاعات حساس  دسترسی به میزان موردنیاز، ثبت سوابق فعالیت کاربران، حفاظت 

به‌ویژه در نمای ۳۶۰ درجه مشتریان  بانک رعایت شود.این ملاحظات  امنیتی  الزامات  و 

کنترل  و  می‌شود  فراهم  تحلیل  برای  گسترده‌ای  اطلاعات  زیرا  دارند؛  بیشتری  اهمیت 

دسترسی و نحوه استفاده از آن باید مورد توجه قرار گیرد.

مهم‌ترین اولویت بخش داده‌کاوی بانک ایران‌زمین در سال پیش رو چیست و    •

چه اثری بر فعالیت بانک خواهد داشت؟

یکی از مهم‌ترین پروژه‌هایی که دنبال می‌کنیم، هوش تجاری مبتنی بر چت‌بات است. هدف 

این است که مدیران، کارشناسان و کاربران داخلی بانک برای دریافت اطلاعات و تحلیل‌های 

آماری، الزاماً به مراجعه به چند سامانه، جست‌وجوی گزارش یا ثبت درخواست تهیه گزارش 

نیاز نداشته باشند.در این طرح، کاربر بتواند سؤال خود را به زبان طبیعی مطرح کند و سامانه 

بر اساس داده‌های معتبر بانک، پاسخ، گزارش یا تحلیل آماری موردنیاز را در سریع‌ترین زمان 

ممکن ارائه دهد. برای مثال، مدیر بتواند درباره وضعیت یک شاخص در دوره‌ای مشخص، 

تفاوت عملکرد شعب یا تغییر روند یک شاخص سؤال کند و پاسخ بگیرد.

و  تعاملی  تجاری  هوش  به  سنتی  تجاری  هوش  از  حرکت  برای  مهم  گامی  را  پروژه  این 

هوشمند می‌دانم. اثر آن بر تجربه مشتری نیز از مسیر پشتیبانی تحلیلی از واحدهای 

متولی شکل می‌گیرد. اداره داده‌کاوی می‌تواند با تحلیل رفتار مشتری و اثربخشی خدمات، 

اطلاعات لازم را در اختیار مدیریت بانکداری دیجیتال و مدرن و سایر واحدها قرار دهد تا بر 

اساس داده تصمیم بگیرند.

هدف ما این است که داده در بانک، علاوه بر تولید گزارش، به ابزاری برای تصمیم‌گیری 

سریع، دقیق و هوشمند تبدیل شود.

21

شماره‌ی ۸۷
تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵



درس‌های بزرگ 

از پیشروهای جهانی

بانک‌هایی که مشتری را از روی داده می‌شناسند؛ 

صنعت بانکداری جهان در دهه‌های اخیر مسیری پرشتاب را از ساختارهای سنتی، 

مبتنی بر اسناد کاغذی و شعب فیزیکی، به سمت اکوسیستم‌های کاملًا دیجیتال 

افزایش  در  نه  تحول  بزرگ‌ترین  تاریخی،  گذار  این  در  است.  کرده  و هوشمند طی 

سرعت سرورها، بلکه در تغییر نگاه بانک‌ها به مفهوم »مشتری« رخ داده است. 

در بانکداری کلاسیک، مشتری یک شماره حساب بود؛ اما در بانکداری مدرن جهان، 

زمان‌مند  نیازهای  و  دغدغه‌ها  رفتارها،  از  مجموعه‌ای  با  پویا  انسان  یک  مشتری 

است که نقشه زندگی او از روی »داده‌ها« خوانده می‌شود.

بانک‌های پیشروی جهانی دریافته‌اند که انباشت داده‌های تراکنشی بدون تحلیل، 

هیچ ارزشی ندارد. ارزش واقعی زمانی خلق می‌شود که این اقیانوس داده از حالت 

شخصی‌سازی  لحظه‌ای،  تصمیم‌گیری‌های  محرک  موتور  به  و  شده  خارج  ایستا 

خدمات، پیش‌بینی رفتارها و مدیریت ریسک تبدیل شود. در این گزارش تطبیقی و 

مطالعات موردی، به واکاوی دقیق و مفصل تجربه‌های جهانی در حوزه‌های کلیدی 

شخصی‌سازی در مقیاس وسیع، مفهوم اقدام بعدی مناسب، اعتبارسنجی مدرن، 

کشف تقلب مبتنی بر هوش مصنوعی، بانکداری پیش‌بینانه و پیش‌بینی ریزش 

مشتری می‌پردازیم تا ابعاد مختلف این انقلاب پنهان روشن شود.

پرونده ویژه
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شخصی‌سازی در مقیاس وسیع؛ فراتر از نام و نام خانوادگی

در سال‌های نه چندان دور، شخصی‌سازی در بانکداری به معنای چاپ کردن نام مشتری 

در بالای نامه‌های بانکی یا ارائه یک کارت اعتباری با رنگ سفارشی بود. اما امروزه، بانک‌های 

»شخصی‌سازی  نام  به  جدیدی  مفهوم  آسیا  شرق  و  اروپا  شمالی،  آمریکای  در  پیشرو 

و  محصولات  محتوا،  ارائه  معنای  به  رویکرد  این  کرده‌اند.  پیاده‌سازی  را  همه‌جانبه« 

خدمات کاملًا منحصربه‌فرد به هر فرد، بر اساس تحلیل لحظه‌ای رفتار اوست.

  مکانیسم اجرایی در بانک‌های پیشرو: بانک‌های دیجیتال موفق، پلتفرم‌های خود 

را به سیستم‌های یادگیری ماشین متصل کرده‌اند که هم‌زمان ده‌ها متغیر را پردازش 

موقعیت  آنلاین،  خرید  الگوهای  تراکنش‌ها،  تاریخچه  شامل  متغیرها  این  می‌کنند. 

در  صفحات  کردن  اسکرول  نوع  حتی  و  پشتیبانی  مرکز  با  تعاملات  لحظه‌ای،  مکانی 

اپلیکیشن بانکی است.

  مطالعه موردی و تجربه جهانی: غول‌های مالی بزرگ مانند جی‌پی مورگان یا نئوبانک‌های 

موفق اروپایی مانند روولوت از این مدل بهره می‌برند. وقتی کاربر اپلیکیشن را باز می‌کند، 

رابط کاربری بر اساس عادت‌های او چیده شده است. اگر کاربری عمده هزینه‌هایش صرف 

یا  اپلیکیشن به طور خودکار پیشنهادهای بیمه مسافرتی  سفر و حمل‌ونقل می‌شود، 
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پاداش‌های بازگشت وجه مرتبط با خرید بلیت را در صفحه نخست نمایش می‌دهد.

  دستاورد کلان: این سطح از شخصی‌سازی، احساس تعلق عمیقی در مشتری ایجاد 

پیشرفته،  شخصی‌سازی  از  استفاده‌کننده  بانک‌های  که  می‌دهند  نشان  آمارها  می‌کند. 

نرخ تعامل کاربران با اپلیکیشن را تا بیش از چهل درصد افزایش داده‌اند، چرا که مشتری 

احساس می‌کند بانک او دقیقاً دغدغه‌ها و سبک زندگی‌اش را می‌فهمد.

۲. اقدام بعدی مناسب؛ جادوی زمان‌بندی و نیازسنجی

یکی از چالش‌های بزرگ در سیستم‌های بازاریابی سنتی، زمان نامناسب پیشنهاد محصول 

بود. تماس‌های تلفنی مکرر واحد فروش بانک‌ها برای فروش وام یا کارت‌های اعتباری، 

آزار مشتری می‌شد زیرا این پیشنهادها هیچ تناسبی با نیاز لحظه‌ای فرد  معمولًا باعث 

نداشت. مفهوم »اقدام بعدی مناسب« پاسخی داده‌محور به این نارسایی است.

  پایه‌ریزی الگوریتمیک: سیستم‌های NBA بر اساس مدل‌های پیش‌گویانه کار می‌کنند. 

آن‌ها لحظه به لحظه رصد می‌کنند که مشتری در چه مرحله‌ای از چرخه زندگی مالی خود قرار 

آیا مشتری در حال برنامه‌ریزی برای خرید  دارد. موتور هوش مصنوعی بررسی می‌کند که 

مسکن است، آیا فرزندی در راه دارد، یا کسب‌وکار کوچک او با نوسان نقدینگی روبه‌روست.

  سناریوی عملیاتی: فرض کنید مشتری در پلتفرم‌های دیجیتال به طور مکرر در حال 

جستجوی قیمت خودرو یا قطعات خودرو است و هم‌زمان مبلغی را از حساب پس‌انداز 

خود جابه‌جا کرده است. سیستم NBA بانک فوراً این سیگنال‌ها را ترکیب کرده و پیش 

تسهیلات  پیشنهاد  یک  بدهد،  خودرو  وام  درخواست  رسمی  صورت  به  مشتری  آنکه  از 

در  نوتیفیکیشن  صورت  به  او،  درآمدی  جریان  با  متناسب  بازپرداخت  شرایط  با  خودرو 

اپلیکیشن نمایش می‌دهد.

و  هدفمند  بازاریابی  سمت  به  پرهزینه  و  تهاجمی  بازاریابی  از  عبور  رقابتی:  مزیت    

راهگشا. در این حالت، بانک دیگر محصول خود را به زور به بازار تزریق نمی‌کند، بلکه 

راهکار درست را در دقیق‌ترین ثانیه‌ی نیاز، به دست مشتری می‌رساند.
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۳. اعتبارسنجی مدرن؛ گشایش درهای اقتصاد به روی فاقدین ضامن

ارمغان  به  بانک‌ها  شدن  داده‌محور  که  اجتماعی  عدالت‌های  بزرگ‌ترین  از  یکی  شاید 

آورده، دگرگونی در نظام اعتبارسنجی است. در سیستم‌های سنتی، اعتبارسنجی به شدت 

محدود به اسناد مکتوب، ضامن‌های رسمی کارمند و گردش حساب‌های سنتی بود. این 

امر میلیون‌ها نفر از جمله جوانان، فریلنسرها )آزادکاران( و صاحبان کسب‌وکارهای خرد 

را که درآمد پایدار کارمندی نداشتند، از دایره دریافت تسهیلات محروم می‌کرد.

جایگزین«،  »داده‌های  از  استفاده  با  پیشرو  بانک‌های  جهانی:  داده‌محور  رویکرد    

سابقه  شامل  داده‌ها  این  داده‌اند.  توسعه  جدیدی  اعتباری  امتیازدهی  مدل‌های 

خوش‌حسابی در پرداخت قبوض خدماتی )آب، برق، تلفن(، تحلیل جریان نقدی در کیف 

پول‌های دیجیتال، ثبات درآمدی فریلنسر بر اساس پروژه‌های انجام‌شده در پلتفرم‌های 

آنلاین، و حتی الگوهای رفتاری دیجیتال کاربر است.

  تجربه موفق بین‌المللی: بسیاری از بانک‌های دیجیتال در آسیا و اروپا با همین متد، 

توانسته‌اند به افرادی که هرگز سابقه وام‌گیری نداشته‌اند، در کمتر از ده دقیقه اعتبار 

خرد تخصیص دهند. سیستم با تحلیل منظم تراکنش‌های خرد مشتری در طول شش 

ماه گذشته، رفتار مالی او را راستی‌آزمایی می‌کند.

از  استفاده  محافظه‌کار،  مدیران  سنتی  تصور  برخلاف  معوقات:  ریسک  کاهش    

داده‌های رفتاری گسترده نه تنها ریسک اعطای وام را افزایش نداده، بلکه به دلیل دقت 

بالای الگوریتم‌ها در پیش‌بینی توان بازپرداخت، نرخ مطالبات معوق را در این مؤسسات 

به طور چشمگیری کاهش داده است.

۴. کشف تقلب؛ محافظان نامرئی در کسری از ثانیه

اینترنت‌بانک،  و  همراه  بانکداری  کانال‌های  گسترش  و  تراکنش‌ها  شدن  دیجیتال  با 

و  هکرها  گرفته‌اند.  خود  به  پیچیده‌تری  ابعاد  نیز  کلاهبرداری  روش‌های  و  مالی  جرایم 

کلاهبرداران سایبری از روش‌های خودکار برای سرقت داده‌های حساب استفاده می‌کنند. 
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در مقابل، بانک‌های داده‌محور از سیستم‌های پیشرفته‌ی کشف تقلب مبتنی بر هوش 

مصنوعی و یادگیری ماشین بهره می‌برند.

تراکنش  میلیاردها  تقلب،  کشف  مدرن  سیستم‌های  لحظه‌ای:  عملکرد  مکانیزم    

منحصربه‌فردی  رفتاری  پروفایل  سیستم‌ها  این  می‌کنند.  مانیتور  ثانیه  از  کسری  در  را 

برای هر مشتری ایجاد می‌کنند؛ از جمله اینکه مشتری معمولًا از چه جغرافیایی خرید 

می‌کند، میانگین مبلغ خریدهایش چقدر است، در چه ساعت‌هایی فعال است و با چه 

دستگاهی متصل می‌شود.

)مثلًا  باشد  داشته  مغایرت  الگو  این  با  تراکنشی  اینکه  محض  به  پیشگیرانه:  اقدام    

درگاه  یک  در  یا  خارجی  کشور  یک  در  لحظه  همان  در  شده،  ثبت  تهران  در  که  کارتی 

نامعتبر استفاده شود(، الگوریتم هوش مصنوعی بلافاصله دست به کار شده و تراکنش 

در  فرآیند  این  تمام  می‌فرستد؛  مشتری  گوشی  به  را  هشدار  پیام  و  می‌کند  مسدود  را 

کمتر از چند ثانیه و پیش از نهایی شدن پول‌شویی یا سرقت رخ می‌دهد.

مشتری،  و  بانک  مالی  منابع  حفظ  بر  علاوه  سیستم‌ها  این  روانی:  امنیت  بر  تأثیر    

به  عمومی  اعتماد  افزایش  موجب  که  می‌کنند  ایجاد  را  روانی«  »امنیت  از  بالایی  سطح 

زیرساخت‌های بانکداری دیجیتال می‌شود.

۵. بانکداری پیش‌بینانه؛ چرخش از واکنش به پیش‌دستی

بانکداری سنتی ماهیتاً واکنشی بود؛ یعنی بانک در شعبه یا پشت سیستم می‌نشست 

و منتظر می‌ماند تا مشتری مراجعه کند، فرم پر کند و بگوید چه مشکلی دارد یا به چه 

وامی نیازمند است. اما در عصر داده، بانکداری پیش‌بینانه متولد شده است؛ رویکردی 

که در آن بانک مشکلات و نیازهای مالی مشتری را پیش از اینکه خود او متوجه شود، 

پیش‌بینی می‌کند.

  تحلیل کلان و خرد: بانک‌های پیشرو با ترکیب داده‌های کلان اقتصادی )مانند نرخ تورم، 

نوسانات بازار مسکن یا تغییرات قیمت ارز( با داده‌های خرد حساب مشتری، مدل‌هایی 

می‌سازند که آینده مالی مشتری را شبیه‌سازی می‌کنند.

  سناریوی کاربردی: اگر یک کسب‌وکار کوچک به دلیل ریتم فصلی بازار در آستانه ورود 

به یک دوره کم‌نقدینگی باشد، سیستم پیش‌بین بانک این احتمال را تشخیص می‌دهد. 

سیستم  شود،  مواجه  موجودی  کسری  یا  برگشتی  چک  با  شرکت  حساب  آنکه  از  پیش 

یک بسته پیشنهاد تأمین مالی کوتاه‌مدت یا تنفس بازپرداخت را به مدیر آن کسب‌وکار 

پیشنهاد می‌کند.

  تغییر جایگاه بانک: با این رویکرد، بانک دیگر یک نهاد انتفاعی خشک که فقط به فکر 

سود تسهیلات است دیده نمی‌شود، بلکه به عنوان یک »شریک استراتژیک، دلسوز و مشاور 

قابل اعتماد« در کنار مشتری قرار می‌گیرد که در روزهای سخت مالی به داد او می‌رسد.
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۶. پیش‌بینی ریزش مشتری؛ حفظ دارایی‌های ارزشمند

در بازارهای رقابتی امروز، هزینه جذب یک مشتری جدید بین ۵ تا ۷ برابر نگهداری یک 

از دست دادن مشتریان قدیمی و وفادار به رقبا، ضربه بزرگی به  مشتری فعلی است. 

سودآوری بانک وارد می‌کند. به همین دلیل، پیش‌بینی و جلوگیری از ریزش مشتری به 

یکی از اصلی‌ترین پروژه‌های داده‌کاوی در بانک‌های بزرگ جهان تبدیل شده است.

  شناسایی نشانه‌های خاموش نارضایتی: مشتریان معمولًا پیش از بستن حساب یا 

مهاجرت به بانک دیگر، رفتارهای خاصی از خود بروز می‌دهند که به آن‌ها »نشانه‌های 

افزایش  اپلیکیشن،  به  ورود  دفعات  کاهش  شامل  نشانه‌ها  این  می‌گویند.  ریزش« 

تماس‌ها با مرکز پشتیبانی و ابراز نارضایتی، متوقف کردن تراکنش‌های مستمر ماهانه، 

یا انتقال تدریجی وجه به حساب‌های دیگر است.

  مدل‌سازی و مداخله بهنگام: الگوریتم‌های پیش‌بینی ریزش، این علائم ظریف را رصد 

کرده و مشتریانی را که در »منطقه خطر ریزش« قرار دارند، شناسایی و به واحد مدیریت 

تجربه مشتری معرفی می‌کنند. پیش از آنکه مشتری رسماً اقدام به تسویه حساب کند، 

بانک با او تماس می‌گیرد، علت نارضایتی‌اش را جویا می‌شود و با ارائه امتیازات ویژه، تخفیف 

در کارمزدها یا خدمات مشاوره‌ای اختصاصی، او را در اکوسیستم خود حفظ می‌کند.

می‌تواند  ریزش،  آستانه  در  مشتریان  از  کوچکی  درصد  حتی  حفظ  راهبردی:  ارزش    

سودآوری سالانه یک بانک را به شدت بهبود ببخشد، زیرا ارزش طول عمر مشتری در 

صنعت بانکداری بسیار بالاست.

نقشه راه برای شبکه بانکی ایران

مطالعه عمیق تجربه‌های جهانی نشان می‌دهد که مرز میان بقا و زوال در صنعت بانکداری 

مدرن، میزان دسترسی به شعب فیزیکی یا حتی حجم سرمایه اولیه نیست؛ بلکه میزان 

از »داده‌ها« برای خلق »تجربه انسانی« است. بانک‌هایی که  چابکی سازمان در استفاده 

مشتری را از روی داده می‌شناسند، قدرت پیش‌بینی آینده، تسلط بر ریسک‌ها و توانایی 

ارائه خدمات سفارشی را دارند که رقبای سنتی هرگز به آن دست پیدا نخواهند کرد.

شبکه بانکی ایران و به‌ویژه نهادهای پیشرویی مانند بانک ایران‌زمین، با درک درست از 

راه‌اندازی  داده‌ای،  سیلوهای  شکستن  جهت  در  محکمی  گام‌های  بنیادین،  تحولات  این 

حال،  این  با  برداشته‌اند.  مصنوعی  هوش  مدل‌های  پیاده‌سازی  و  داده  دریاچه‌های 

زیرساخت‌های  توسعه  سازمانی،  فرهنگ  تغییر  در  استمرار  نیازمند  پازل  این  تکمیل 

و  داده‌محور  »بانکداری  به  واکنشی«  »بانکداری  از  مستمر  حرکت  و  لحظه‌ای  پردازش 

بلکه  ماشینی،  و  سرد  ابزارهای  نه  داده‌ها  جذاب،  مسیر  این  در  است.  پیش‌دستانه« 

کلیدهایی برای گره‌گشایی از مشکلات واقعی مردم و ساختن آینده‌ای امن‌تر، روان‌تر و 

صمیمان‌تر در اکوسیستم مالی کشور هستند.
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چطور داده، تجربه بانکی را

 شخصی‌سازی می‌کند؟
ً
کاملا

هر مشتری، یک بانک متفاوت؛ 

در دنیای سنتی بانکداری، همه چیز بر اساس »میانگین« طراحی می‌شد. شعبه‌ها 

برای همه یک‌جور چیده شده بودند، فرم‌ها یک‌شکل بودند و محصولات بانکی از 

تسهیلات گرفته تا نرخ سود سپرده‌ها مثل لباس‌های تک‌سایز دوخته می‌شدند 

که نه خیلی گشاد تن جوانان بود و نه اندازه قامت پدربزرگ‌ها و مادربزرگ‌ها. در آن 

دوران، بانک فرصت یا ابزاری نداشت تا بفهمد پشت هر شماره حساب، چه انسان 

آرزوها و ریتم زندگی خاص خودش ایستاده است.  با دغدغه‌ها،  منحصربه‌فردی 

اما امروز، در سال ۱۴۰۵، به لطف قدرت بی‌بدیل »داده«، آن فرمول‌های کلیشه‌ای 

»یک  که  نیست  این  دیگر  مدرن  بانکداری  شعار  خورده‌اند.  خاک  همیشه  برای 

بانک برای همه«، بلکه این است: »هر مشتری، یک بانک کاملًا متفاوت«.

آن داده‌ها  این تحول شگفت‌انگیز می‌پردازد؛ تحولی که در  به واکاوی  این گزارش 

تمام  و  پیام‌ها  تسهیلات،  پیشنهادها،  خدمات،  ارزشمند،  خام  ماده‌ی  عنوان  به 

ساختار تجربه بانکی را دقیقاً متناسب با نیاز و رفتار منحصر‌به‌فرد هر فرد کوک و 

شخصی‌سازی می‌کنند.

معماری خدمات بر اساس پاتوق دیجیتال شما

 اولین وجه شخصی‌سازی در بانکداری داده‌محور، تغییر ظاهر و ماهیت نقاط 
اپلیکیشن موبایلی یک بانک 1 یا  اینترنت‌بانک  تماس دیجیتال است. وقتی وارد 

پیشرو می‌شوید، رابط کاربری )UI( ثابت و خسته‌کننده‌ای را نمی‌بینید. داده‌ها مشخص 

می‌کنند که شما چه کسی هستید، چقدر به ابزارهای دیجیتال مسلطید و چه خدماتی 

بیشتر به کارتان می‌آید. تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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  شخصی‌سازی ویجت‌ها و منوها: اگر کاربری جوان، دانشجو یا فعال در حوزه فناوری 

باشید، دسترسی به رمزارزها، سرمایه‌گذاری‌های خرد در بورس، پرداخت‌های آنی و کیف 

پول‌های دیجیتال در صفحه اول اپلیکیشن شما خودنمایی می‌کند. در مقابل، برای یک 

کارت  به  کارت  حقوق،  استعلام  به  مربوط  دکمه‌های  بازنشسته،  یا  میان‌سال  مشتری 

ساده و دسترسی سریع به پشتیبانی انسانی در اولویت نمایش قرار می‌گیرند.

  کاهش اصطکاک ذهنی: داده‌ها به سیستم یاد می‌دهند که شما از چه مسیرهایی 

اساس  بر  هوشمند  میانبرهای  می‌کنید.  استفاده  بانکی‌تان  کارهای  انجام  برای  بیشتر 

عادت حرکتی انگشتان شما و ساعت‌هایی که بیشترین تراکنش را دارید، چیده می‌شوند 

تا هیچ‌وقت در منوهای پیچیده سرگردان نمانید.

پیشنهادهای مالی؛ خیاطی سفارشی برای وام و سرمایه

یا طرح پس‌اندازی را معرفی کند،  بانکی می‌خواست تسهیلات  اگر   در گذشته، 
پوسترهای بزرگ در شعب نصب می‌کرد یا پیامک‌های انبوه و مزاحم برای همه ۲

می‌فرستاد. اما امروز، مفهوم »پیشنهاد محصول« به لطف داده‌کاوی به یک هنر دقیق 

تیر و مردادتبدیل شده است.
سال ۱۴۰۵
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و  ماهانه  نقدینگی  جریان  داده‌محور،  الگوریتم‌های  متناسب:  و  بهنگام  تسهیلات    

الگوهای خرید شما را رصد می‌کنند. اگر سیستم تشخیص دهد که شما در حال تجهیز 

آشپزخانه یا تغییر دکوراسیون هستید )مثلًا از طریق تراکنش‌های خرید لوازم خانگی(، 

پیش از آنکه خودتان به فکر وام خرید کالا بیفتید، پیشنهاد یک تسهیلات خرد زنجیره‌ای 

با اقساط متناسب با حقوق ثابت شما، روی گوشی‌تان ظاهر می‌شود.

خود  درآمد  مازاد  پس‌انداز  به  مایل  که  کسی  برای  اختصاصی:  سرمایه‌گذاری  سبد    

آیا  که  برآورد می‌کنند. سیستم دقیقاً می‌فهمد  را  او  داده‌ها میزان ریسک‌پذیری  است، 

این فرد طاقت نوسان بازار سهام را دارد یا ترجیح می‌دهد دارایی‌اش در صندوق‌های با 

او پیشنهاد می‌شود،  به  که  بنابراین، گزینه‌ای  و کم‌ریسک محافظت شود.  ثابت  درآمد 

کاملًا منحصربه‌فرد و متناسب با اشتهای ریسک‌پذیری شخصی اوست.

پیام‌های بانکی؛ عبور از بمباران تبلیغاتی به نجواهای مشاورانه

پیامک‌های  گذشته،  سال‌های  در  مشتریان  آزاردهنده‌های  بزرگ‌ترین  از  یکی   
درمی‌آوردند. 3 لرزه  به  را  گوشی‌ها  بار  ده‌ها  روزانه  که  بود  بی‌ربطی  تبلیغاتی 

بانکداری داده‌محور، لحن، زمان و کانال ارتباط با مشتری را به کلی متحول کرده است.

که  می‌گویند  بانک  به  تعاملی  داده‌های  مخاطب:  شخصیت  اساس  بر  شناور  لحن    

مشتری با چه لحنی راحت‌تر ارتباط برقرار می‌کند. آیا از پیام‌های رسمی و حقوقی استقبال 

می‌دهد؟  ترجیح  را  روشن  راهکارهای  با  همراه  و  کوتاه  صمیمی،  پیامک‌های  یا  می‌کند 

سیستم‌های هوش مصنوعی مولد امروزه می‌توانند متن پیام‌ها و اعلان‌ها را برای هر 

فرد به صورت اختصاصی بنویسند.

برای  روز  از  ساعتی  چه  می‌دانند  دقیقاً  هوشمند  سیستم‌های  طلایی:  زمان‌سنجی    

یا  قسط  درباره  پیامک  ارسال  است.  زمان  بهترین  مالی  هشدار  یا  پیشنهاد  یک  ارسال 

شلوغ  کاری  روز  یک  وسط  یا  نیمه‌شب  استراحت  ساعت  در  سرمایه‌گذاری  پیشنهاد 

ممنوع است؛ داده‌ها مشخص می‌کنند که کاربر معمولًا چه زمانی با حوصله اپلیکیشن 

را بررسی می‌کند و دقیقاً در همان پنجرهٔ زمانی، پیام خود را ارسال می‌کنند.

اعتبارسنجی رفتاری؛ عدالتی که داده‌ها بنا می‌کنند

بلکه  نمی‌شود؛  خلاصه  پیام‌ها  نوع  و  اپلیکیشن  ظاهر  در  تنها  شخصی‌سازی   
عمیق‌ترین لایه‌های اعطای اعتبار را هم در بر می‌گیرد. در سیستم‌های سنتی، 4

یک سود وام و یک سقف اعتبار برای همه اعمال می‌شد، چه آن مشتری فردی بسیار 

خوش‌حساب و کم‌ریسک بود و چه فردی با سابقه مالی نامطمئن.

بانک دیگر  تراکنشی،  با تحلیل دقیق ریزداده‌های  انحصاری:  و  پویا  اعتباری  امتیاز    

به یک نمره کلی سنتی تکیه نمی‌کند. اگر شما فردی باشید که همیشه قبوض خود را  تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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سر وقت پرداخت می‌کنید، موجودی مثبت خود را حفظ می‌کنید و رفتارهای مالی منظم 

دارید، سیستم به طور خودکار شما را در رده‌ی »مشتریان ویژه« قرار می‌دهد.

  پاداش خوش‌حسابی: نرخ سود تسهیلات، سقف اعتبارترمیمی و کارمزدهای پرداختی 

بر اساس همین پروفایل رفتاری منحصربه‌فرد برای شما شخصی‌سازی می‌شود. بانک 

به شما پاداش می‌دهد که رفتارتان قابل‌پیش‌بینی، منظم و کم‌ریسک است؛ این یعنی 

عدالت مالی واقعی که فقط با داده محقق می‌شود.

مدیریت پیش‌دستانه‌ی چالش‌ها؛ وقتی بانک قبل از مشکل به دادتان می‌رسد

 شخصی‌سازی مبتنی بر داده، گاهی نقشی نجات‌بخش پیدا می‌کند. در بانکداری 
بانک 5 می‌شد،  بازپرداخت  مشکل  یا  موجودی  کسری  دچار  مشتری  اگر  سنتی، 

پس از سررسید قسط سراغش می‌رفت و جریمه اعمال می‌کرد. اما در بانک داده‌محور، 

الگوهای رفتاری افت نقدینگی پیش‌بینی می‌شوند.

  راهکارهای اورژانسی سفارشی: اگر سیستم تشخیص دهد که کسب‌وکار خرد شما 

در این ماه با تاخیر در وصول مطالباتش از بازار مواجه شده و احتمالًا در پرداخت اقساط 

دچار مشکل می‌شوید، پیش از اینکه چک شما برگشت بخورد یا جریمه‌ای ثبت شود، یک 

راهکار پله‌پله و تنفس چندروزه را به عنوان پیشنهاد اختصاصی روی میزتان می‌گذارد.

حس  او  می‌کند.  شگفت‌زده  را  مشتری  برخورد،  نوع  این  روانی:  امنیت  احساس    

مراقب  که  است  دلسوز  مشاور  یک  بلکه  سخت‌گیر،  طلبکار  یک  نه  بانک  که  می‌کند 

سلامت مالی اوست.

وقتی بانک‌ها انسان‌تر می‌شوند

برخی به اشتباه فکر می‌کنند که ورود داده، هوش مصنوعی و اتوماسیون به صنعت 

بانکداری، قرار است فضا را سرد، رباتیک و بی‌روح کند. اما حقیقت کاملًا برعکس 

است. در گذشته، به دلیل حجم بالای کارهای دستی و نبود اطلاعات دقیق، بانک‌ها با 

همه به شکل »ماشین‌های تولید تراکنش« برخورد می‌کردند؛ همه مجبور بودند 

و  تکراری  کارهای  بار  داده‌ها  امروز،  کنند.  پر  یکسان  فرم‌های  و  بایستند  صف  در 

)بانکداران و مشاوران( وقت  انسان‌ها  تا  از دوش سیستم برمی‌دارند  را  مکانیکی 

آزاد پیدا کنند و به عمق نیازهای واقعی مشتریان برسند. شخصی‌سازی افراطی و 

همه‌جانبه به این معناست که بانک شما، نسخه‌ی دومی ندارد؛ این بانک دقیقاً 

برای شما، با توجه به سبک زندگی، رویاها، دغدغه‌ها و گام‌های بعدی‌تان در زندگی 

طراحی شده است. بانک ایران‌زمین با حرکت در این مسیر نوین، تلاش می‌کند تا 

تجربه‌ای خلق کند که در آن هر ایرانی، احساس کند بانکش دقیقاً او را می‌شناسد، 

تیر و مردادمی‌فهمد و محترم می‌شمارد.
سال ۱۴۰۵
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مـرز باریک میان

شناخت مفید و

نظارت افـــراطی

وقتی بانک بیش از حد درباره ما می‌داند؛ 

در عصری که داده به ارزشمندترین دارایی جهان تبدیل شده است، بانک‌ها نیز به 

اپلیکیشن‌های پرداخت،  بانکی،  اطلاعات ما مبدل گشته‌اند. کارت‌های  امن  مأمن 

بیداری  ساعت‌های  حتی  و  سفرها  خرید،  پاتوق‌های  کلان،  و  خرد  تراکنش‌های 

این  می‌گذارند.  جای  به  بانکی  سرورهای  در  دیجیتال  ردپایی  همگی  ما،  خواب  و 

هوشمند،  بانکداری  ظهور  نویدبخش  داده‌ها،  تحلیل  در  شگفت‌انگیز  توانایی 

اما در سوی دیگر این سکه‌ی درخشان،  شخصی‌سازی‌شده و پیش‌دستانه است. 

ما  درباره  حد  از  بیش  بانک  وقتی  دارد:  حضور  نگران‌کننده‌ای  و  سنگین  سایه‌ی 

می‌داند، مرز میان »خدمت‌رسانی هوشمند« و »نظارت تمام‌عیار« کجا خواهد بود؟

این گزارش چالشی، به واکاوی چالش‌های اخلاقی، حقوقی و امنیتی حریم خصوصی 

در عصر داده‌محوری می‌پردازد؛ جایی که بانک‌ها باید بین ارائه تجربه عالی و حفظ 

حرمت حریم خصوصی افراد، تعادلی ظریف و شکننده برقرار کنند.

پرونده ویژه
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حریم خصوصی در عصر شیشه‌ای؛

آیا چیزی برای پنهان کردن باقی مانده است؟

داشت؛  مشخصی  معنای  خصوصی  حریم  پیش،  سال  چند  همین  تا   
خانه‌ای که درش به روی دیگران بسته بود و نامه‌هایی که در پاکت‌های ۱

کرده  شفاف  را  دیوارها  دیجیتال  اقتصاد  امروز،  اما  می‌شدند.  جابه‌جا  دربسته 

است. بانک‌ها تنها به مانده حساب ما دسترسی ندارند؛ آن‌ها می‌دانند چه روزی 

کتابی  چه  کرده‌ایم،  مراجعه  پزشکی  چه  به  کرده‌ایم،  خرید  نقطه‌ای  چه  در 

خریده‌ایم و حتی در نیمه‌شب چه نوع اشتراکی را تمدید کرده‌ایم. این شفافیت 

خدمات  از  حاصل  راحتی  آیا  که  می‌کند  ایجاد  را  بنیادین  پرسش  این  اجباری، 

دیجیتال، به بهای از دست رفتن کامل حریم خصوصی انسان‌ها می‌ارزد؟ وقتی 

دیگر  می‌کنند،  اسکن  را  ما  اجتماعی  و  مالی  زندگی  لایه‌های  تمام  الگوریتم‌ها 

فضایی برای خلوت انسانی باقی نمی‌ماند.
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مالکیت داده؛ داده‌های من متعلق به کیست؟

 یکی از چالش‌های حقوقی بزرگ در عصر داده‌محوری، بحث مالکیت است. 
وقتی شما از خدمات یک بانک استفاده می‌کنید، داده‌هایی که از خود به جا ۲

این داده‌ها متعلق به شماست که  آیا  می‌گذارید حاصل رفتار شخصی شماست. 

آن‌ها را تولید کرده‌اید، یا متعلق به بانکی است که زیرساخت ثبت آن‌ها را فراهم 

کرده است؟ در بسیاری از نظام‌های حقوقی پیشرو، بحث »حاکمیت داده« و حق 

داشته  را  حق  این  باید  مشتری  است.  شده  شناخته  رسمیت  به  شدن  فراموش 

باشد که بداند چه داده‌هایی از او ذخیره می‌شود، چرا پردازش می‌شود و هر زمان 

غیاب  در  کند.  پاک  را  شخصی‌اش  داده‌های  بخواهد  بانک  از  بتواند  خواست،  که 

قوانین شفاف مالکیت داده، این خطر وجود دارد که بانک‌ها داده‌های شهروندان 

را به دارایی انحصاری خود تبدیل کنند بدون اینکه رضایت آگاهانه‌ای پشت آن باشد.

گاهانه یا کلیک‌های کورکورانه؟ رضایت آ

 »قوانین و مقررات را می‌پذیرم؛« این جمله‌ای است که همه ما هنگام نصب یک 
اپلیکیشن بانکی یا افتتاح حساب دیجیتال، بدون خواندن متن طولانی‌اش تیک ۳

می‌زنیم. بانک‌ها غالباً پشت این توافق‌نامه‌های پیچیده و پر از اصطلاحات حقوقی پنهان 

می‌شوند و مدعی‌اند که مشتری با رضایت خود اجازه دسترسی به داده‌ها را داده است. 

اما آیا این یک »رضایت آگاهانه« است؟ وقتی دسترسی به خدمات مالی ضروری گروگان 

رضایت  ندارد.  واقعی  انتخاب  حق  مشتری  باشد،  داده‌ای  دسترسی‌های  تمام  پذیرش 

واقعی زمانی معنا دارد که فرد بتواند دسترسی به داده‌های غیرضروری را بدون از دست 

دادن خدمات پایه، رد کند. شفاف‌سازی در خصوص اینکه دقیقاً چه داده‌هایی جمع‌آوری 

شده و چگونه تحلیل می‌شوند، حداقل حقوق مشتری در این اکوسیستم است.

حکمرانی داده و ریسک نشت اطلاعات

بانک  یک  سرورهای  در  مشتریان  درباره  متمرکز  داده‌های  حجم  هرچه   
و ۴ هکرها  برای  وسوسه‌انگیزتر  گنجینه‌ای  به  بانک  آن  شود،  بیشتر 

کلاه‌برداران سایبری تبدیل می‌شود. نقض حریم خصوصی همیشه از سمت خود 

زیرساخت‌ها  امنیت  و  داده«  »حکمرانی  در  ضعف  گاهی  نمی‌شود؛  انجام  بانک‌ها 

منجر به فاجعه‌ی نشت اطلاعات میلیون‌ها انسان می‌شود. وقتی تمام جزئیات 

زندگی مالی یک فرد )از میزان درآمد تا عادت‌های خرید( در یک پایگاه داده افشا 

شود، امنیت فردی، روانی و حتی فیزیکی او به مخاطره می‌افتد. بنابراین، حکمرانی 

داده در بانک‌ها نیازمند بالاترین استانداردهای امنیتی، رمزگذاری‌های چندلایه و 

نظارت‌های مستقل است تا داده‌های مردم به ابزاری برای تهدید تبدیل نشوند.
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سوگیری الگوریتم‌ها و تبعیض پنهان

 یکی از ابعاد تاریک تصمیم‌گیری داده‌محور، خطای انسانی پنهان‌شده در دل 
کدهای هوش مصنوعی است. الگوریتم‌ها بر اساس داده‌های گذشته آموزش ۵

هوش  باشند،  اجتماعی  نابرابری  یا  تبعیض  حاوی  گذشته  داده‌های  اگر  می‌بینند. 

مصنوعی نیز همان تبعیض‌ها را در مقیاسی وسیع‌تر بازتولید می‌کند. مثلًا ممکن 

جغرافیایی  منطقه  در  فردی  اینکه  صرف  به  خودکار،  اعتبارسنجی  مدل  یک  است 

از  و  ارزیابی کرده  را پرخطر  او  دارد،  تراکنش متفاوتی  یا سبک  خاصی زندگی می‌کند 

قضاوت‌های  برخلاف  الگوریتمیک،  تبعیض  این  کند.  محروم  تسهیلات  دریافت 

انسانی، نقاب »علمی و بی‌طرفانه« به تن دارد و به همین دلیل بسیار خطرناک‌تر 

است؛ چرا که اعتراض به آن و اثبات خطایش برای مشتری بسیار دشوار است.

مرز میان شناخت مفید و نظارت افراطی در لباس بانک

کنترل  و  »تججس  به  مشتری«  نیاز  »پیش‌بینی  کجا  کجاست؟  قرمز  خط   
که ۶ شود  متوجه  تراکنش‌ها  تحلیل  با  بانکی  اگر  می‌شود؟  تبدیل  او«  زندگی 

شما دچار افت درآمد شده‌اید و پیشنهاد راهکار مالی بدهد، این یک »شناخت مفید« 

اگر همین بانک بر اساس خریدهای شما، سبک زندگی، عقاید، روابط یا  اما  است. 

گرایش‌های شما را تحلیل کند و دست به رفتارهای تبعیض‌آمیز یا بازاریابی تهاجمی 

تمام‌عیار«  »نظارت  قلمرو  وارد  و  شده  خارج  بانکداری  قلمرو  از  ما  بزند،  روانی 

مانیتورینگ  یا  اخلاقی  پلیس  به  نباید  بانک  شده‌ایم.   )Surveillance Capitalism(

دائمی زندگی خصوصی شهروندان تبدیل شود.

تعادلی ظریف میان نوآوری و اخلاق

عصر داده‌محوری بازگشت‌ناپذیر است و بانک‌ها برای بقا و ارائه خدمات باکیفیت 

سنگینی  مسئولیت  عظیم،  قدرت  این  اما  کنند.  تکیه  داده‌ها  ژرفای  به  ناچارند 

بین  است  موظف   ۱۴۰۵ سال  در  اخلاق‌مدار  و  پیشرو  بانکداری  دارد.  همراه  به 

»شخصی‌سازی خدمات« و »حفظ کرامت و حریم خصوصی انسان‌ها« دیواری محکم 

اما منعطف بکشد.

ارتقای  مشتریان،  برای  واقعی  انتخاب  حق  داده‌ها،  جمع‌آوری  در  شفافیت 

استانداردهای حکمرانی داده و بازبینی مداوم الگوریتم‌ها برای جلوگیری از سوگیری، 

دیگر  و  ایران‌زمین  بانک  هستند.  مسیر  این  در  اعتمادسازی  اصلی  ستون‌های 

بازیگران صنعت مالی باید به خاطر بسپارند که داده‌ها تنها اعداد و ارقام نیستند؛ 

داده‌ها، سایه‌ی دیجیتال زندگی انسان‌ها هستند و صیانت از این سایه، بزرگ‌ترین 

آزمون اخلاقی بانکداری در عصر مدرن است.
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پایان‌بندی عصر پیش‌بینی

بانک قبل از شما می‌داند چه می‌خواهید؟

تصور کنید پیش از آنکه خودتان به صرافت بیفتید که حساب‌تان در آستانه کسری 

این فکر کنید که برای توسعه کسب‌وکار کوچک‌تان به  آنکه به  از  یا پیش  است، 

چه نوع تسهیلاتی نیاز دارید، بانکتان با شما تماس بگیرد و راه‌حل دقیق را روی 

نیست؛  هالیوودی  فیلم‌های  یا  علمی-تخیلی  داستان‌های  دیگر  این  بگذارد.  میز 

این واقعیت ملموس »بانکداری پیش‌بینانه« در سال ۱۴۰۵ است. این مقاله، به 

عنوان آخرین پرده از پرونده‌ی داده‌محوری، به این پرسش کلیدی پاسخ می‌دهد 

که بانک‌ها چگونه آینده را پیش‌بینی می‌کنند و رابطه آینده‌ی بانک و مشتری چه 

شکلی به خود خواهد گرفت.

پرونده ویژه

تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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از واکنش دیرهنگام تا پیش‌دستی هوشمند

»رویدادهای  اساس  بر  مشتری  و  بانک  رابطه  سنتی،  بانکداری  در   
می‌داد، 1 درخواست  می‌خواست،  وام  مشتری  می‌گرفت.  شکل  گذشته« 

بانک بررسی می‌کرد و در صورت موافقت، تسهیلات پرداخت می‌شد. اگر مشتری 

دچار مشکل مالی می‌شد، بانک پس از سررسید قسط و معوق شدن آن وارد 

عمل می‌شد. این یعنی بانک همیشه چند گام عقب‌تر از واقعیت‌های زندگی 

مالی مشتری بود. اما در بانکداری پیش‌بینانه، الگوریتم‌های هوش مصنوعی 

و کلان‌داده‌ها این توالی را برعکس کرده‌اند. با تحلیل مداوم الگوهای رفتاری، 

نوسانات جریان نقدی، تغییرات ساعات تراکنش و حتی نشانه‌های ظریف افت 

به  زمانی  چه  او  که  می‌داند  مشتری  خود  از  قبل  بانک  فرد،  اقتصادی  رشد  یا 

داشت.  خواهد  نیاز  بازپرداخت  تنفس  یا  سرمایه‌گذاری  مشاوره  نقدینگی، 

را  مشتری  مالی‌ای  بحران  هیچ  تا  می‌کنند  شبیه‌سازی  را  آینده  سیستم‌ها 

غافلگیر نکند.

پیش‌بینی تغییر رفتار؛ خواندن ریزترین نشانه‌ها

است.  الگوبرداری  و  سنجش  قابل  دیجیتال  بستر  در  انسان‌ها  رفتار   
دفعات ۲ در  تغییر  مانند  خاموش  نشانه‌های  رصد  با  پیشرو  بانک‌های 

جابه‌جایی  جاری،  هزینه‌های  ناگهانی  افزایش  یا  کاهش  اپلیکیشن،  به  ورود 

رفتار  تغییر  بزرگ  اقلام  خرید  با  مرتبط  دیجیتال  جستجوهای  یا  مالی  منابع 

مشتری را پیش‌بینی می‌کنند. اگر فردی که همیشه به صورت منظم پس‌انداز 

الگوی هزینه‌هایش تغییر کند و رفتارهای مالی پرابهامی بروز  داشته، ناگهان 

این  می‌کند.  شناسایی  را  فاز  تغییر  این  فوراً  بانک  پیش‌بین  سیستم  دهد، 

شناخت زودهنگام، به بانک اجازه می‌دهد به جای اعمال جریمه‌های تنبیهی، به 

تیر و مردادیاری مشتری بشتابد و پایداری مالی او را تضمین کند.
سال ۱۴۰۵
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پیش‌بینی ریزش و چتر حمایتی بانک

مهاجرت  امروز،  رقابتی  بازار  در  پدیده‌ها  چالش‌برانگیزترین  از  یکی   
با 3 داده‌محور  بانک‌های  است.  رقیبان  سمت  به  مشتریان  خاموش 

استفاده از مدل‌های پیش‌بینی ریزش، دقیقا می‌دانند چه زمانی یک مشتری از 

خدمات ناراضی است یا نشانه‌های سرد شدن رابطه پدیدار شده است. پیش از 

آنکه مشتری تصمیم به بستن حساب خود بگیرد و به بانک دیگری کوچ کند، 

بانک  می‌دهد.  هشدار  مشتری  تجربه  مدیریت  واحد  به  پیش‌بین  سیستم 

بلافاصله با ارائه پاداش‌های وفاداری، تسهیلات سفارشی یا رفع عوامل نارضایتی، 

و  عمیق‌تر  پیوند  یک  به  حتمی  جدایی  یک  تبدیل  یعنی  این  می‌کند.  مداخله 

پایدارتر.

شکل آینده‌ی رابطه بانک و مشتری؛ از »واسطه« تا »شریک زندگی«

صف‌های  کاغذبازی،  پایه  بر  دیگر  بانک،  و  انسان  میان  رابطه  آینده‌ی   
طولانی و ارتباطات سرد اداری بنا نخواهد شد. در این چشم‌انداز نو، بانک 4

نقش یک »شریک استراتژیک و معتمد خانوادگی یا تجاری« را به خود می‌گیرد. 

چون بانک فرآیندهای محاسباتی، پردازش داده‌ها و پیش‌بینی‌های خسته‌کننده 

شعب  در  انسانی  مشاوران  و  کارمندان  است،  سپرده  مصنوعی  هوش  به  را 

فرصت پیدا می‌کنند تا وقت واقعی برای مشتری بگذارند؛ به حرف‌های او گوش 

دهند، همدردی کنند و در بزرگ‌ترین تصمیم‌های زندگی )مثل خرید مسکن، 

راه‌اندازی کسب‌وکار یا برنامه‌رسانی برای دوران بازنشستگی( در کنارش باشند.
تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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فردا متعلق به بانک‌های پیش‌دستان است

 پرونده‌ی عصر داده در بانکداری به ما نشان داد که »داده« دیگر یک 
ابزار جانبی نیست، بلکه روح جاری در کالبد صنعت مالی مدرن است. از 5

شناخت دقیق مشتری و طراحی محصولات خیاطی‌شده گرفته تا اعتبارسنجی 

عادلانه، کشف تقلب لحظه‌ای و در نهایت »پیش‌بینی آینده«، همگی دست به 

به  خشک،  و  مکانیکی  سیستم  یک  از  بانکداری  صنعت  تا  داده‌اند  هم  دست 

اکوسیستمی زنده، هوشمند و انسان‌محور تبدیل شود.

کنترل  برای  نه  اما  می‌داند،  را  نیازتان  شما  از  قبل  که  است  بانکی  آینده،  بانک 

افراطی یا نظارت مزاحم، بلکه برای اینکه در سخت‌ترین لحظات مالی، دست یاری 

به سویتان دراز کند. بانک ایران‌زمین با درک عمیق از این تحولات، مسیر خود 

را به سمت خلق تجربه‌های پیش‌دستانه و صمیمی هموار کرده است. فردا از 

آن نهادهایی است که می‌دانند پشت هر عدد و داده، یک انسان ایستاده است؛ 

تیر و مردادانسانی که به دنبال آرامش، امنیت و آینده‌ای پیش‌بینی‌پذیر و روشن است.
سال ۱۴۰۵
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چرا بعضی برندها دیگر تخفیف نمی‌دهند؟

تغییر مفهوم وفاداری

و شیوه حفظ مشتری

بدون مسابقه تخفیف
در دهه‌های گذشته، فرمول جذب و نگهداری مشتری در بازارهای جهانی و محلی 

از  بیشتر«.  فروش  بیشتر،  »تخفیف  می‌رسید:  نظر  به  یک‌خطی  و  ساده  بسیار 

تا مسابقه‌های پر سر و صدا و جوایز  حراج‌های فصلی فروشگاه‌های بزرگ گرفته 

پرهزینه‌ی نظام بانکی، همگی روی یک پاشنه می‌چرخیدند؛ اینکه با تحریک طمع 

مالی مشتری و ارزان‌تر فروختن کالا یا بالا بردن نرخ سود سپرده، او را به چنگ آوریم 

و در چرخه نگه داریم. اما اگر امروز نگاهی به رفتار برندهای پیشروی جهان )مانند 

راهبردهای مدرن  در  بنیادین  تغییرات  و همچنین  لوکس(  برندهای  یا  نایک  اپل، 

موفق‌ترین  از  برخی  می‌شویم:  روبه‌رو  شگفت‌آور  پدیده‌ای  با  بیندازیم،  بانکداری 

کورکورانه‌ی  مسابقه‌ی  نیز  مدرن  بانک‌های  و  نمی‌دهند  تخفیف  دیگر  برندها 

افزایش نرخ سود و جوایز نقدی بی‌اصالت را کنار گذاشته‌اند.

این گزارش به واکاوی این پرسش بنیادین می‌پردازد که چرا مفهوم وفاداری تغییر 

کرده است، چرا تخفیف دادن دیگر پاسخ نمی‌دهد، و بانک‌ها و برندها چگونه بدون 

حراج ارزش خود، مشتریان را برای همیشه وفادار نگه می‌دارند.

نبض بازار

تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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سقوط بت تخفیف؛ چرا تخفیف‌های مداوم به برند آسیب می‌زنند؟

رضایت  جلب  برای  بی‌خطر  ابزاری  تخفیف،  می‌شد  تصور  سال‌ها  برای 

که  داد  نشان  بازار  تجربه‌ی  و  رفتاری  اقتصاد  اما  است.  مشتری 

تخفیف‌های پی‌درپی، آثار مخربی بر جای می‌گذارند که جبران‌ناپذیرند:

با  همیشه  خدمت  یا  کالا  یک  وقتی  ادراک‌شده:  ارزش  فرسایش    

را  اصلی  قیمت  خودکار  طور  به  مشتری  ذهن  شود،  فروخته  تخفیف 

کاذب و ارزش واقعی محصول را پایین‌تر از نرخ درج‌شده ارزیابی می‌کند. 

در سیستم بانکی نیز وقتی بانکی مدام با نرخ‌های سود غیرمتعارف و 

جوایز تصادفی مشتری جذب می‌کند، به مشتری می‌آموزد که »رابطه 

ما فقط روی پاشنه‌ی پول می‌چرخد««

مداوم  تخفیف  با  که  مشتریانی  تخفیف:  به  دادن مشتری  عادت    

هستند.  تخفیف«  به  »وفادار  آن‌ها  نیستند؛  وفادار  می‌شوند،  جذب 

به محض اینکه برند رقیب تخفیف بیشتری بدهد، این مشتریان در 

یک‌ثانیه برند را ترک خواهند کرد. هیچ پیوند عاطفی یا ساختاری میان 

برند و این دسته از مخاطبان شکل نمی‌گیرد.

مالی  منابع  مداوم،  تخفیف  کیفیت:  افت  و  سود  حاشیه  کاهش    

سازمان را می‌بلعد. در صنعت بانکداری، پرداخت سودهای بی‌منطق و 

جوایز سنگین، بانک را از سرمایه‌گذاری بر روی زیرساخت‌های فناوری، 

بهبود تجربه کاربری و نوآوری بازمی‌دارد.

تغییر مفهوم وفاداری؛ از »معامله« تا »رابطه«

در پارادایم سنتی، وفاداری مساوی بود با تکرار خرید به دلیل قیمت 

تیر و مردادارزان‌تر یا سود بالاتر. اما در اقتصاد مدرن و به ویژه در بانکداری سال 
سال ۱۴۰۵
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»معامله«  یک  دیگر  وفاداری  است.  کرده  پیدا  عمیق‌تر  معنایی  وفاداری   ،۱۴۰۵

نیست، بلکه یک »رابطه مبتنی بر اعتماد و ارزش افزوده« است.

  مشتری به دنبال چیست؟ مشتری امروز بیش از اینکه به دنبال چند درصد 

سود بیشتر یا یک هدیه قرعه‌کشی باشد، به دنبال »سادگی، سرعت، آرامش 

خاطر و شخصی‌سازی« است. او ترجیح می‌دهد با بانکی کار کند که اپلیکیشن 

بی‌نقص، سرعت بالای اعطای تسهیلات بدون ضامن، و راهکارهای مالی دقیق 

به او ارائه دهد، تا اینکه درگیر طرح‌های پیچیده‌ی مسابقات و جوایز شود.

جای  به  بزرگ  برندهای  قیمتی:  وفاداری  جایگزین  ساختاری  وفاداری    

مشتری  برای  آن‌ها  از  جدایی  که  می‌کنند  طراحی  سیستم‌هایی  ارزان‌فروشی، 

هزینه‌بر یا دشوار باشد؛ نه از سر اجبار، بلکه به دلیل کیفیت بی‌نظیر تجربه 

کاربری. در بانکداری، وقتی مشتری می‌بیند اپلیکیشن بانک دقیقاً نیازهایش 

رفتن  برای  دلیلی  اوست،  کنار  دلسوز  مشاور  یک  مثل  و  می‌کند  پیش‌بینی  را 

بهراس بانک دیگر به خاطر یک‌درصد سود بیشتر ندارد.

آیا نرخ سود و جایزه، تنها ابزار وفادارسازی بانکی است؟

در  ابد  تا  محکومند  بانک‌ها  آیا  است:  امروز  بانکی  نظام  کلیدی  پرسش  این 

افزایش نرخ سود و توزیع جوایز پرهزینه شرکت کنند؟  مسابقه‌ی فرسایشی 

پاسخ قاطعانه »خیر« است. ابزارهای مدرن وفادارسازی در بانکداری داده‌محور 

مبتنی بر اصول دیگری هستند:

به هر مشتری  بانک  به جای جوایز عمومی،  شخصی‌سازی تجربه‌ی مالی:    

مثلًا  اوست.  خود  زندگی  سبک  مختص  که  می‌دهد  پیشنهادهایی  و  پاداش‌ها 

تخفیف‌های اختصاصی برای خرید از فروشگاه‌هایی که مشتری به طور مرتب از 

آن‌ها خرید می‌کند، یا شرایط بازپرداخت وام متناسب با جریان درآمدی فصلی او.

به  بانک می‌تواند  بزرگ‌ترین جایزه‌ای که یک  پیچیدگی:  و  کاهش اصطکاک    

وام  اعطای  زنجیره‌ای،  ضامن‌های  حذف  است.  زحمت«  »حذف  بدهد،  مشتری 

در کمتر از چند دقیقه بر اساس تحلیل رفتار تراکنشی، و رفع ابهام از مسیر 

عملیات بانکی، ارزش بسیار بالاتری از هر جایزه نقدی قرعه‌کشی دارد.

  مشاوره و صمیمیت مبتنی بر داده: وقتی مشتری احساس کند بانک او یک 

مشاور مالی هوشمند است که در روزهای بحران نقدینگی به دادش می‌رسد و 

راهکار عملیاتی جلویش می‌گذارد، حس تعلق عمیقی شکل می‌گیرد که هیچ 

نرخ سودی نمی‌تواند آن را بخرد. تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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تجربه‌های جهانی؛ برندهایی که حراج را متوقف کردند

بررسی رفتار برندهای موفق جهان نشان می‌دهد که چگونه حذف تخفیف‌های 

مداوم، به اعتبار و محبوبیت آن‌ها افزوده است:

این شرکت تقریباً هرگز محصولات خود را حراج نمی‌کند یا تخفیف‌های  اپل:    

را  پایگاه مشتریان در جهان  این حال، وفادارترین  با  فصلی چشمگیر نمی‌دهد. 

دارد. چرا؟ چون تمرکز بر کیفیت ساخت، اکوسیستم یکپارچه و تجربه‌ی کاربری 

بی‌نقص، ارزشی ایجاد کرده که مشتری حاضر است برای آن قیمت کامل را بپردازد.

  برندهای لوکس )مثل رولکس یا هرمس(: این برندها به خوبی می‌دانند که 

تخفیف دادن به معنای شکسته‌شدن ابهت و اصالت برند است. آن‌ها قیمت را 

پایین نمی‌آورند، بلکه ارزش، کمیابی و حس خاص بودن را تقویت می‌کنند.

نئوبانک‌های موفق جهان نیز دیگر بودجه‌های  بانکداری دیجیتال پیشرو:    

خرج  را  آن  بلکه  نمی‌کنند؛  جایزه‌محور  گران‌قیمت  تبلیغات  صرف  را  خود  کلان 

تجربه‌های  خلق  و  سرویس‌دهی  سرعت  بهبود  مصنوعی،  هوش  توسعه‌ی 

منحصربه‌فرد برای کاربران فعال می‌کنند.

به سوی وفاداری پایدار بدون داروی مسکن تخفیف

بالا بردن نرخ سود، درست مثل مصرف مسکن‌های قوی است؛  تخفیف دادن و 

درد را به صورت موقت تسکین می‌دهند، اما بیماری اصلی )نبض ضعیف ارتباط با 

مشتری و نبود ارزش واقعی( را درمان نمی‌کنند. برندها و بانک‌هایی که به دنبال 

بقای پایدار در سال ۱۴۰۵ و پس از آن هستند، ناچارند مسابقه‌ی مخرب تخفیف 

و جوایز سطحی را متوقف کنند.

و  مشتری  نیازهای  پیش‌بینی‌پذیری  کیفیت،  شفافیت،  دل  از  واقعی  وفاداری 

احترام به کرامت انسانی بیرون می‌آید. بانک ایران‌زمین و نهادهای پیشروی مالی 

با درک این تحول بزرگ، به جای تکیه بر ابزارهای کهنه و پرهزینه، سرمایه‌ی خود را 

روی بازطراحی تجربه‌ها و خلق ارزش‌های واقعی متمرکز کرده‌اند. مشتری امروز 

هوشمند است؛ او به جای جایزه‌ی تصادفی، به دنبال آرامش مطلق در سفر مالی 

خود است و این همان نقطه‌ای است که رقابت واقعی در آن معنا پیدا می‌کند.

مقطعی،  امتیاز  یک  نه  می‌کند  ماندگار  را  مشتری  آنچه  فضایی،  چنین  در 

بلکه کیفیت مستمر تجربه‌ای است که در هر تعامل با برند دریافت می‌کند. 

وفاداری پایدار زمانی شکل می‌گیرد که مشتری احساس کند ماندن، انتخابی 

تیر و مردادارزشمندتر از رفتن است.
سال ۱۴۰۵
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ما در عصر عجیبی زندگی می‌کنیم؛ عصری که در آن سخت‌ترین کار دنیا نه تولید 

سرمایه، نه کشف فناوری‌های جدید، بلکه »به دست آوردن حتی چند ثانیه از توجه 

از  را روشن می‌کنیم، سیل عظیمی  که گوشی هوشمند خود  بار  آدم‌هاست«. هر 

بنرها، ویدیوهای کوتاه، نوتیفیکیشن‌های رنگارنگ و پیام‌های بازرگانی از در و دیوار 

می‌بارند. اما واکنش غریزی ما چیست؟ رد کردن سریع استوری‌ها، بستن تبلیغات 

میان‌ویدیویی، نصب مسدودکننده‌های تبلیغات و بی‌توجهی مطلق به بیلبوردهای 

پرهزینه‌ی خیابانی. انسان امروزی یاد گرفته است که در برابر این بمباران مداوم، 

یک سپر دفاعی نامرئی بکشد: »کوری تبلیغاتی«.

اقتصاد توجه؛ چرا دیگر کسی حوصله تبلیغات ندارد؟

رقابت برای چند ثانیه توجه

در بازاریابی بانکی

سمت مشتری
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اقتصاد توجه چیست؟ وقتی »زمان انسان« کمیاب‌ترین کالای جهان می‌شود

و  »سرمایه  بعدتر  بود؛  »زمین«  کمیاب  دارایی  گذشته،  قرن‌های  در   
پایانی قرن بیستم، ۱ را خلق کردند؛ و در دهه‌های  ارزش اصلی  کارخانه« 

»اطلاعات« به کالای گران‌بها تبدیل شد. اما امروز، در سال ۱۴۰۵، اطلاعات آن‌قدر 

فراوان و ارزان شده است که ارزش خود را از دست داده است. مشکل امروز بشر 

کمبود اطلاعات نیست، بلکه کمبود توجه است.

وقتی  است.  محدود  انسان  مغز  پردازش  ظرفیت  که  می‌کنند  تأکید  روان‌شناسان 

روزانه هزاران محرک تبلیغاتی به سمت چشم و گوش ما هجوم می‌آورند، مغز به 

صورت خودکار تصمیم می‌گیرد که »درب ورودی را ببندد«. در این اقتصاد جدید، هر 

ثانیه‌ای که یک انسان با اختیار خود به یک محتوا یا تبلیغ نگاه می‌کند، حکم طلا را 

دارد. برندها دیگر با هم بر سر کیفیت محصول رقابت نمی‌کنند؛ آن‌ها با هم در حال 

جنگند تا سهم بیشتری از »توجه فراری و بی‌حوصله‌ی« مخاطب را مال خود کنند.

یاد  توجه«  »اقتصاد  عنوان  با  آن  از  جامعه‌شناسان  و  اقتصاددانان  که  پدیده  این 

به  تحلیلی  گزارش  این  است.  کرده  رو  و  زیر  را  بازاریابی  بازی  قواعد  تمام  می‌کنند، 

را  تبلیغات سنتی  دیگر هیچ‌کس حوصله‌ی  که چرا  این حقیقت می‌پردازد  واکاوی 

بانک‌ها چطور  و  دارد،  بازاریابی مدرن  برای  توجه چه درس‌هایی  این بحران  ندارد، 

باید از این تله‌ی پرهزینه نجات پیدا کنند.
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چرا دیگر کسی حوصله‌ی تبلیغات ندارد؟

 بیزاری عمومی از تبلیغات، یک واکنش عصبی طبیعی به افراط‌کاری بازار 
کلیدی ۲ عامل  چند  در  می‌توان  را  دسته‌جمعی  فرار  این  دلایل  است. 

ریشه‌یابی کرد:

حجم پیام‌هایی که روزانه دریافت می‌کنیم ده‌ها برابر  بمباران بیش از حد:    

ظرفیت هضم ذهنی ماست. مغز برای محافظت از سلامت روانی خود، تصمیم 

می‌گیرد همه‌چیز را فیلتر کند.

با  تبلیغات  که  سال‌هاست  دروغین:  ادعاهای  و  توخالی  شعارهای  تکرار    

عجین  واقعیت  از  دور  تصویرسازی‌های  و  اغراق‌آمیز  ادعاهای  بزرگ‌نمایی، 

با دیدن  آن است که  از  آگاه‌تر و بدگمان‌تر  شده‌اند. مخاطب امروز باهوش‌تر، 

یک بنر پرزرق‌وبرق فریفته شود.

  ایجاد مزاحمت به جای حل مسئله: تبلیغات سنتی معمولًا مزاحم تجربه‌ی 

کاربر هستند؛ وسط یک فیلم جذاب، میان مطالعه‌ی یک مقاله یا در شلوغ‌ترین 

لحظه‌ی روز، پیام بازرگانی می‌پرد وسط! این رویکرد به جای ایجاد علاقه، حس 

انزجار و پس‌زدگی ایجاد می‌کند.

درس‌های بزرگ برای بازاریابی؛ از »فریاد زدن« تا »نجوا کردن«

قدیمی  روش‌های  بر  اصرار  ندارد،  تبلیغات  حوصله‌ی  مخاطب  وقتی   
تلویزیونی ۳ تیزرهای  یا  بی‌معنا  غول‌پیکر  بیلبوردهای  مثل  پرهزینه 

تکراری، مصداق ریختن آب در هاون است. برندهای موفق جهان رویکرد خود را 

از بیخ و بن تغییر داده‌اند:

حوصله‌ی  امروز  مخاطب  داستان«:  »راوی  به  »تبلیغ‌کننده«  از  لحن  تغییر    

داستانی  می‌خواهد  او  ندارد.  را  بهترینیم«  »ما  مثل  کلیشه‌ای  جملات  شنیدن 

بشنود که با دردها، دغدغه‌ها و آرزوهای او هم‌سو باشد. برندهایی که داستان 

اصیل روایت می‌کنند، توجه عمیق‌تری می‌خرند.

اینکه فریاد بزنید »محصول ما  به جای  از فروش:  ارائه ارزش واقعی پیش    

راه  را  یا راهکاری بدهید که کارش  ابزار مفید  رایگان،  اطلاعات  او  به  را بخرید«، 

بیندازد. توجه، هدیه‌ای است که در قبال گرفتن »ارزش« پرداخت می‌شود.

  حذف اصطکاک و مزاحمت: بازاریابی مدرن به جای قطع کردن تمرکز مخاطب، 

در لحظه‌ی نیاز در کنار او ظاهر می‌شود )همان مفهوم اقدام بعدی مناسب که 

در بانکداری پیش‌بینانه دیدیم(.
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تبلیغات  حوزه  در  را  هزینه‌ها  سنگین‌ترین  از  یکی  بانکداری  صنعت   
سنتی )بیلبوردهای اتوبان‌ها، آگهی‌های تلویزیونی پرهزینه و پیامک‌های ۴

انبوه ترویجی( پرداخت می‌کند. اما بیایید با خودمان صادق باشیم: چند نفر با 

را  خود  حساب  می‌شوند  ترغیب  بزرگ،  بیلبورد  یک  روی  بانک  یک  نام  دیدن 

جابه‌جا کنند؟ پاسخ تقریباً »صفر« است.

بازاریابی بانکی در اقتصاد توجه باید از اساس بازطراحی شود:

  توقف بمباران پیامکی: ارسال روزانه‌ی پیامک‌های تبلیغاتی وام یا اوراق، نه 

به  را  مشتری  و  می‌زند  لطمه  بانک  اعتبار  به  بلکه  نمی‌کند،  جلب  توجهی  تنها 

سمت مسدود کردن پیامک‌های خدماتی سوق می‌دهد.

آگهی‌های پرهزینه، بانک‌ها باید  به جای  بانکداری به مثابه محتوای مفید:    

سرمایه‌گذاری  روش‌های  آموزش  باشند.  مالی  سواد  محتوای  تولیدکننده 

خرد، تحلیل ساده‌ی بازار برای جوانان، و ارائه ابزارهای برنامه‌ریزی مالی درون 

اپلیکیشن، توجه پایدار کاربر را جلب می‌کند.

  شخصی‌سازی پیام‌ها: وقتی پیامی از بانک به دست مشتری می‌رسد که دقیقاً 

به دغدغه‌ی لحظه‌ای او )مثلًا مدیریت هزینه‌های سفر یا خرید قسطی تجهیزات 

کاری( پاسخ می‌دهد، این دیگر یک »تبلیغ مزاحم« نیست، بلکه یک »مشاوره‌ی 

نجات‌بخش« است که کاربر با میل خود به آن توجه می‌کند.

پیروزی در اقتصاد توجه با اصالت و فایده

کم‌حوصله‌ی  مخاطب  زبان  نتوانند  که  برندهایی  است؛  بی‌رحم  توجه  اقتصاد 

امروزی را بفهمند، به سرعت در زیر حجم انبوه محتواها گم می‌شوند. در این 

بازار، توجه را نمی‌توان با پول بیشتر خرید؛ توجه را باید با اصالت، فایده‌مندی، 

احترام به وقت مخاطب و شخصی‌سازی هوشمندانه به دست آورد.

سنت  از  واقعیت،  این  درک  با  مالی  پیشروی  نهادهای  و  ایران‌زمین  بانک 

را  خود  سرمایه‌ی  و  گرفته‌اند  فاصله  تهاجمی  تبلیغات  بی‌بازده  و  پرهزینه 

ارتباطات  و  راهگشا  محتوای  بی‌اصطکاک،  دیجیتال  تجربه‌های  خلق  صرف 

بهنگام کرده‌اند. در عصر پرهیاهوی امروز، بانکی برنده‌ست که به جای فریاد 

زدن در گوش مشتری، آرام و دقیق در لحظه‌ی نیاز، دست یاری به سویش 

در  ارز  گران‌بها‌ترین  به‌هنگام،  همراهی  و  معنادار  سکوت  که  چرا  کند؛  دراز 

اقتصاد توجه است.

47

شماره‌ی ۸۷
تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵



در بسیاری از سازمان‌های بزرگ و بوروکراتیک، جلسات هیئت‌مدیره و اتاق‌های فکر 

و تصمیم‌های  دقیق،  استراتژی‌های  ایده‌های درخشان،  از  است  پر  ارشد،  مدیران 

درست و آینده‌نگرانه. مدیران ارشد ساعت‌ها وقت صرف می‌کنند، داده‌ها را تحلیل 

و  مشتری  تجربه  بهبود  سازمان،  تحول  برای  بی‌نظیری  راهکارهای  به  و  می‌کنند 

اما  می‌رسد.  نظر  به  بی‌نقص  کاغذ  روی  چیز  همه  می‌رسند.  بهره‌وری  افزایش 

شگفتی بزرگ و تلخ زمانی رخ می‌دهد که ماه‌ها می‌گذرد و وقتی مدیران به سراغ 

ارزیابی نتایج می‌روند، در کمال تعجب می‌بینند که آن تصمیم درخشان یا در مسیر 

دست  به  هرگز  اساساً  یا  و  رفته  پیش  کند  شدت  به  یا  شده،  دگرگون  کاملًا  اجرا 

مشتری یا کارمند صف نرسیده است!

این پرسش بنیادین که »چرا تصمیم‌های خوب در سازمان‌ها گم می‌شوند؟«، یکی 

به  مدیریتی  گزارش  این  است.  مدرن  سازمانی  مدیریت  چالش‌های  بزرگ‌ترین  از 

واکاوی این پدیده می‌پردازد که چرا یک تصمیم درست مدیریتی در مسیر پرپیچ‌وخم 

میان »ستاد« تا »صف« زمین‌گیر می‌شود و سازمان‌ها چگونه می‌توانند این شکاف 

مرگبار را ترمیم کنند.

چرا تصمیم‌های خوب در سازمان‌ها گم می‌شوند؟

معمای فاصله میان

ستاد تا صف

آن‌ طرف باجه
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شکاف ستاد تا صف؛

وقتی برج عاج مدیریتی 

از واقعیت میدان دور می‌شود

دلیل  ریشه‌ای‌ترین  و  نخستین 

فاصله‌ی  تصمیم‌ها،  شدن  گم 

ستادی«  فرمان  »اتاق  میان  عمیق 

)شعب،  صف  روزمره‌ی  »واقعیت  و 

مقدم  خط  و  پشتیبانی  واحدهای 

مدیران  است.  مشتری(«  با  ارتباط 

پشت  از  را  سازمان  ستاد،  در  ارشد 

و  تجاری  هوش  داشبوردهای 

آن‌ها  می‌کنند.  رصد  کلان  گزارش‌های 

تصمیمی می‌گیرند که از نظر ریاضی 

اما  است.  منطقی  کاملًا  تئوریک  و 

صف  به  دستورالعمل  این  وقتی 

سازمان )مثلًا کارمند باجه یا مسئول 

موانع  با  می‌رسد،  اجرایی(  دپارتمان 

روزمره،  زمانی  فشارهای  ملموس، 

واقعی  چالش‌های  و  ابزار  کمبود 

میدان همخوانی ندارد. تصمیمی که 

بدون در نظر گرفتن بازخورد لایه‌های 

اجرایی اتخاذ شود، در همان قدم‌های 

در  بودن  اجرا  به دلیل »غیرقابل  اول 

میدان« پس زده می‌شود یا به شکل 

ناقصی اجرا می‌گردد.
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مقاومت فرهنگی و بوروکراسی فرسایشی؛ قلعه‌های محافظه‌کاری

سازمان‌های بزرگ شبیه به ارگانیسم‌های زنده‌ای هستند که به طور غریزی در 

برابر تغییر مقاومت می‌کنند. وقتی یک تصمیم نوآورانه و تحول‌آفرین از ستاد 

ابلاغ می‌شود، بلافاصله با سد محکم »فرهنگ سنتی« و »بوروکراسی کاغذی« 

روبه‌رو می‌گردد.

  ترس از تغییر: مدیران لایه‌های میانی و کارمندان باسابقه که سال‌ها به یک 

یا جایگاه  امنیت شغلی  را تهدیدی برای  روش مشخص عادت کرده‌اند، تغییر 

خود می‌دانند. جمله‌ی »ما همیشه همین کار را می‌کردیم و جواب داده است« 

بزرگ‌ترین گورستان تصمیم‌های خوب است.

صف  و  ستاد  میان  مدیریتی  لایه‌های  تعداد  هرچقدر  لایه‌لایه:  بوروکراسی    

شود،  گم  طولانی  راهروهای  این  در  تصمیم  یک  اینکه  احتمال  باشد،  بیشتر 

تحریف گردد یا در تاییدیه گرفتن‌های مکرر پیر شود، بیشتر است. هر مدیر 

میانی ناخودآگاه سهمی از ایده‌ی اصلی را به دلیل ترس از ریسک یا سوءتفاهم 

حذف یا تعدیل می‌کند.

فقدان زبان مشترک؛ وقتی ابلاغیه‌ها به زبان بیگانه نوشته می‌شوند

یکی از دلایل سکته کردن تصمیم‌ها در سازمان، فقر ارتباطی است. تصمیم‌های 

شاخص‌های  از  پر  و  استراتژیک  آکادمیک،  سنگین،  ادبیات  با  معمولًا  مدیریتی 

این دستورالعمل‌ها وقتی به  اما  ابلاغ می‌شوند.  )KPI( نوشته و  کلیدی عملکرد 

یا  مراجعه‌کننده  ده‌ها  به  پاسخگویی  درگیر  که  کارمندی  برای  می‌رسند،  صف 

مشتری ناراضی است، مبهم، گنگ و غیرقابل درک به نظر می‌رسند. وقتی ارتباط 

دوطرفه قطع باشد و ستاد صرفاً »دستور« صادر کند بدون اینکه چرایی، چگونگی 

و ارزش آن تصمیم را برای لایه‌های اجرایی »ترجمه« و تبیین کند، اجرا به یک رفع 

تکلیف مکانیکی و بی‌روح تبدیل می‌شود که هیچ هم‌سویی با هدف اولیه ندارد.

نبود مالکیت و پاسخگویی شفاف 

از سازمان‌ها، وقتی تصمیمی گرفته می‌شود، مشخص نیست که  در بسیاری 

اجرای  مسئولیت  اگر  است؟«  آن  اجرای  تام‌الاختیار  مسئول  کسی  چه  »دقیقاً 

وظایف  مرزهای  و  شود  تقسیم  دپارتمان  یا  معاونت  چند  میان  استراتژی  یک 

شفاف نباشد، پدیده‌ای به نام »پاسخگویی پراکنده« شکل می‌گیرد. هر واحدی 

تصور می‌کند که بخش اصلی کار بر عهده‌ی واحد دیگر است. در نتیجه، کارها 

روی زمین می‌ماند، مهلت‌ها می‌گذرند و تصمیم خوب مدیران ارشد در میان 

پاس‌کاری‌های اداری گم می‌شود و به فراموشی سپرده می‌شود.
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ابزارهای فرسوده و عدم پشتیبانی زیرساختی

آن  با  هم  صف  لایه‌های  و  است  منطقی  و  درست  کاملًا  مدیران  تصمیم  گاهی 

موافق‌اند، اما زیرساخت‌های نرم‌افزاری، سخت‌افزاری یا فرآیندی سازمان اجازه 

اجرای آن را نمی‌دهند. مثلًا تصمیم گرفته می‌شود که فرآیند اعطای تسهیلات 

سازمان  اطلاعات  فناوری  سیستم‌های  اما  شود،  اصطکاک  بدون  و  دیجیتالی 

است  مجبور  کارمند  و  نیستند  یکپارچه  اطلاعاتی  بانک‌های  هستند،  فرسوده 

»هدف  میان  ناهماهنگی  این  کند.  پر  فرم  دستی  و  سنتی  روش  به  همچنان 

استراتژیک« و »امکانات عملیاتی«، تصمیم‌ها را در مرحله‌ی اجرا فلج می‌کند.

راه‌کارهای مدیریتی؛ چگونه پل میان ستاد و صف را بسازیم؟

به  دقیقاً  و  نشوند  گم  سازمان‌ها  در  مدیریتی  خوب  تصمیم‌های  اینکه  برای 

باید  سازمان‌ها  برسند،  مشتری  تجربه‌ی  به  شده‌اند  طراحی  که  شکلی  همان 

تغییرات ساختاری ایجاد کنند:

1. طراحی مشارکتی: فرآیند تصمیم‌گیری نباید صرفاً در اتاق‌های دربسته ستادی 

انجام شود. نمایندگانی از لایه‌های صف )شعب و اجراییات( باید از ابتدای مسیر 

در جلسات طراحی تصمیم حضور داشته باشند تا موانع واقعی میدان از همان 

ابتدا لحاظ شوند.

2. چابک‌سازی و کاهش لایه‌های بوروکراتیک: هرچه ساختار سازمانی تخت‌تر و 

ارتباط ستاد با صف مستقیم‌تر باشد، سرعت اجرای تصمیم‌ها بالاتر و احتمال 

تحریف آن‌ها کمتر خواهد شد.

صدور  جای  به  باید  مدیران  »چگونگی«:  دیکته‌ی  جای  به  »چرایی«  تبیین   .3

تشریح  کارکنان  برای  را  تصمیم  پشت  ارزش  و  فلسفه  خشک،  بخشنامه‌های 

کنند تا لایه‌های اجرایی با اشتیاق و درک مشترک به میدان بیایند.

4. تعیین مالک مشخص: برای هر تصمیم کلان، باید یک »راهبر اجرایی مشخص« 

با اختیارات تام تعیین شود تا زنجیره‌ی اجرا را از ابتدا تا انتها رصد و پیگیری کند.

هنر تبدیل ایده به واقعیت

تصمیم خوب تنها نیمی از مسیر موفقیت است؛ نیم دیگر و سرنوشت‌ساز آن، »اجرای 

سازمان‌هایی  امروزی،  مدرن  سازمان‌های  و  بانکداری  صنعت  در  است.  بی‌نقص« 

برنده‌اند که بتوانند فاصله میان تفکر ستادی و واقعیت صف را به حداقل برسانند. 

حذف  با  می‌کنند  تلاش  ضرورت،  این  درک  با  پیشرو  نهادهای  و  ایران‌زمین  بانک 

ارتباطی  کانال‌های  ایجاد  و  اجرایی  لایه‌های  توانمندسازی  زاید،  بوروکراسی‌های 

اجرا گم نمی‌شود،  ارزشمندی در مسیر  دوطرفه، مطمئن شوند که هیچ تصمیم 

بلکه به دست مشتری می‌رسد تا تجربه‌ای ناب و ماندگار خلق کند.
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هک شدن همیشه از هکر شروع نمی‌شود؛ 

نفوذ نامرئی 

از در پشتی ذهن

در دنیای امنیت سایبری، تصویر رایجی که در ذهن بیشتر ما نقش بسته، 

پیشرفته  ابزارهای  با  که  است  پیچیده  کدهای  از  پر  مانیتوری  پشت  فردی 

امنیتی  واقعیت  اما  کند.  نفوذ  سازمان  یک  سیستم‌های  به  تا  می‌جنگد 

سازمان‌های مدرن طعنه‌آمیزتر است. در بسیاری از موارد، نفوذ به امن‌ترین 

پایگاه‌های داده و شبکه های بانکی اصلًا با حمله مستقیم تکنولوژیک آغاز 

تماس  یک  به  پاسخ  ساده،  کلیک  یک  فاجعه،  صفر  نقطه  بلکه  نمی‌شود؛ 

تلفنی یا اسکن کردن یک کد تصویری بی‌آزار توسط یک کارمند است.

مهندسی اجتماعی چیست؟ 

وقتی انسان‌ها آسیب‌پذیرترین لایه امنیتی می‌شوند

شما می‌توانید میلیون‌ها تومان روی دیوارهای آتشین، رمزگذاری‌های چندلایه 

و نرم‌افزارهای پیشرفته سرمایه‌گذاری کنید، اما اگر یک کارمند در شعبه با یک 

فریب ساده، نام کاربری و رمز عبور خود را دو دستی تقدیم مهاجم کند، تمام آن 

دیوارهای فولادین در یک ثانیه فرو می‌ریزند.

مهندسی اجتماعی یعنی دستکاری روانی انسان‌ها برای وادار کردن آن‌ها به انجام 

به دانش عمیق  نیازی  امنیتی است. مهاجمان  کارهایی که برخلاف پروتکل‌های 

برنامه‌نویسی ندارند؛ ابزار کار آن‌ها تجسس، سوءاستفاده از احساسات )ترس، 

طمع، دلسوزی یا عجله( و فریب‌کاری سیستماتیک است.

خط امن
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سناریوهای واقعی و شبیه‌سازی‌شده؛ نفوذ از پشت میز کار

برای اینکه بدانیم این تهدید در محیط‌های کاری و به‌ویژه شعب بانکی چطور 

چهره نشان می‌دهد، سه سناریوی رایج شبیه‌سازی‌شده را مرور می‌کنیم:

سناریوی اول: 

تماس تلفنی فوری از واحد پشتیبانی مرکزی

  شرح سناریو: تلفن روی میز کارمند بخش خدمات مشتریان زنگ می‌خورد. 

پشت خط فردی با لحنی بسیار مؤدب، کاملًا حرفه‌ای و باجدیتی ساختگی خود 

را مسئول امنیت و فناوری اطلاعات مرکزی معرفی می‌کند. او با عجله می‌گوید: 

»همکار عزیز، ما در سیستم متوجه یک اخلال امنیتی شده‌ایم. برای جلوگیری از 

مهندسی  آن  به  که  است  خطرناکی  و  تاریک  قلمرو  همان  دقیقاً  این‌جا 

کردن  هک  جای  به  مهاجمان  آن  در  که  هنری  می‌گویند؛  اجتماعی 

خطاهای  و  روان‌شناسی  یعنی  انسان‌ها  عامل  سیستم  سیستم‌عامل‌ها، 

شناختی ما را هک می‌کنند.

تا  این تهدید پنهان می‌پردازد  این گزارش آموزشی و سناریومحور به واکاوی 

ببینیم چگونه یک حواس‌پرتی کوچک در محیط کار می‌تواند به قیمت فرو 

ریختن دژ امنیتی یک سازمان تمام شود.
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مسدود شدن دسترسی‌ها، لطفاً همین حالا کد تأییدی که به شماره‌ات پیامک 

شد را برای من بخوان تا پایداری سیستم تایید شود.«

  نقطه آسیب‌پذیری: کارمند تحت تاثیر نام واحد امنیت و واژه ترسناک مسدود 

کمک  سازمان  به  دارد  می‌کند  فکر  او  می‌شود.  عجله  و  استرس  دچار  شدن، 

می‌کند، غافل از اینکه پشت خط یک مهاجم نشسته که با در دست داشتن آن 

کد، همین الان وارد حساب سیستمی او شده است.

سناریوی دوم: 

هدیه جذاب و کدهای مربعی مرگبار

  شرح سناریو: یک صبح کاری، کارمندان شعبه بسته‌ای پستی دریافت می‌کنند 

که روی آن لوگوی یک شرکت معتبر ارائه‌دهنده خدمات حک شده است. درون 

بسته، یک کارت‌پستال تبریک زیبا با یک کد مربعی )تصویر نقطه‌چین دیجیتال( 

قرار دارد با این تیتر وسوسه‌انگیز: »تبریک! شما برنده قرعه‌کشی وام مسکن 

را  را اسکن کنید.« کارمند کنجکاو کد  کارکنان شده‌اید. برای دریافت هدیه، کد 

اسکن می‌کند.

  نقطه آسیب‌پذیری: کد به یک صفحه تقلبی هدایت می‌شود که دقیقاً شبیه 

پورتال ورود سازمان است. کارمند رمز ورود خود را وارد می‌کند و بدافزاری به 

دستگاه نفوذ کرده و دسترسی راه‌دور را برای مهاجم فراهم می‌سازد.

سناریوی سوم: 

فریب مدیر خسته با ایمیل سازمانی

  شرح سناریو: ایمیلی با فرستنده‌ای بسیار شبیه به ایمیل مدیرعامل بانک 

به دست یک رئیس شعبه می‌رسد. در ایمیل با لحنی بسیار دستوری نوشته 

شده: »فوری؛ لیست به‌روزرسانی حساب‌های کلان شعبه را تا یک ساعت دیگر 

به این ایمیل ارسال کن.« مدیر شعبه از ترس توبیخ، بدون بررسی پسوند دقیق 

ایمیل، فایل محرمانه را ضمیمه کرده و ارسال می‌کند.

  نقطه آسیب‌پذیری: این یک فریب هدفمند است؛ مهاجم از پیش نام مدیران 

سازمان را کشف کرده و با سوءاستفاده از سلسه‌مراتب اداری، اطلاعات محرمانه 

را به سرقت برده است.

چرا این ترفندها جواب می‌دهند؟ )خطاهای شناختی انسان(

مهاجمان ماهرانه روی نقاط ضعف روانی ما سرمایه‌گذاری می‌کنند:
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  ترس و اقتدار: تمایل ذاتی انسان به اطاعت از دستور مقام بالادست یا ترس 

از تنبیه و از دست دادن شغل.

  کمبود وقت و عجله: وقتی کارمند در میان هیاهوی مراجعه‌کنندگان تحت 

فشار زمانی است، سیستم تفکر انتقادی مغز او خاموش می‌شود.

  نیک‌خواهی و دلسوزی: انسان‌ها دوست دارند به دیگران کمک کنند؛ وقتی 

حفاظ‌های  ناخودآگاه  کارمند  می‌کند،  کمک  درخواست  درمانده  ظاهر  با  فردی 

امنیتی را پایین می‌آورد.

چگونه در برابر مهندسی اجتماعی سنگر بسازیم؟ )راهکارهای دفاعی(

بخش  انسانی‌ترین  نمی‌شود؛  تأمین  نرم‌افزار  با  تنها  اطلاعات  فناوری  امنیت 

با این نفوذهای نامرئی،  آگاهی و هوشیاری کارکنان است. برای مقابله  امنیت، 

راهکارهای زیر حیاتی هستند:

صرف  به  را  درخواستی  یا  ایمیل  تماس،  هیچ  هیچ‌وقت  سازنده:  اصل شک   .1

ظاهر معتبر آن چشم‌بسته قبول نکنید. همیشه هویت درخواست‌کننده را از 

کانال‌های رسمی داخلی تأیید کنید.

درخواست‌کننده  اگر  )حتی  شرایطی  هیچ  تحت  هرگز،  اطلاعات:  محرمانگی   .2

اطلاعات  و  تأیید  کدهای  عبور،  رمز  کند(،  معرفی  بازرس  یا  مدیرعامل  را  خود 

حساب‌ها را از طریق تلفن یا پیام‌رسان‌ها فاش نکنید.

3. گزارش‌دهی فوری موارد مشکوک: اگر با ایمیل، تماس یا بسته‌ی مشکوکی 

مواجه شدید، فوراً موضوع را به تیم امنیت اطلاعات یا حراست سازمان گزارش 

دهید تا دیگران طعمه آن دام نشوند.

تمرین‌های  دوره‌ای،  صورت  به  باید  سازمان‌ها  آموزشی:  دوره‌های  برگزاری   .4

شبیه‌سازی‌شده برگزار کنند تا هوشیاری کارکنان در شرایط واقعی محک بخورد.

نخستین خط دفاعی، خود شما هستید

هک شدن همیشه با سر و صدا و حملات پیچیده سایبری شروع نمی‌شود. 

روی  ساده  کلیک  یک  یا  چرب‌زبانانه  تلفنی  تماس  یک  از  شدن  هک  گاهی 

امنیتی  سنگر  در  می‌گردد.  آغاز  کار  میز  پشت  در  وسوسه‌انگیز  لینک  یک 

از ما به عنوان کارمند، نگهبان اصلی دروازه‌های دیجیتال  سازمان، هر یک 

هستیم. به خاطر بسپارید؛ در جنگ سایبری امروز، قوی‌ترین دیوار آتشین 

برابر  در  شما  به‌جای  تردید  و  هوشیاری  بلکه  امنیتی،  نرم‌افزارهای  نه 

فریب‌کاران است.
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پول در روزهای بی‌ثباتی؛

 رفتار مالی خانوارها در 

تلاطم‌های اقتصادی
در روزهایی که شاخص‌های اقتصادی دچار نوسان می‌شوند، تورم چهره واقعی خود را 

نشان می‌دهد و سایه نااطمینانی بر آینده سنگینی می‌کند، رفتار انسان‌ها در مواجهه 

با پول به کلی دگرگون می‌شود. پول در روزهای ثبات، ابزاری برای جریان زندگی، تفریح 

و برنامه‌ریزی‌های بلندمدت است؛ اما در روزهای بی‌ثباتی، به »سپر دفاعی« و ابزاری 

برای بقا تبدیل می‌شود. در این شرایط، طوفان تلاطم‌های اقتصادی، الگوی پس‌انداز، 

مصرف، سرمایه‌گذاری و حتی طرز فکر خانوارها را تحت تأثیر قرار می‌دهد.

این گزارش کاربردی به واکاوی این پرسش می‌پردازد که نااطمینانی اقتصادی چگونه 

این  در  خود  مالی  امنیت  حفظ  برای  خانوارها  و  تغییر می‌دهد  را  مردم  مالی  رفتار 

روزهای پرخطر چه راهبردهایی را باید اتخاذ کنند.

اقتصاد روزمره

تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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۱. تغییر الگوی مصرف؛ از خریدهای احساسی تا احتیاط مطلق

بروز  اقتصادی  نااطمینانی  با  مواجهه  در  خانواده‌ها  که  واکنشی  نخستین 

می‌دهند، تغییر در سبد مصرفی و سبک خرید کردن است.

  شناسایی هزینه‌های ضروری و غیرضروری: در دوران ثبات، مرز میان »نیاز« 

و »خواسته« کمرنگ است. اما با شروع بی‌ثباتی، خانوارها به سرعت هزینه‌های 

حذف  را  لوکس  کالاهای  خرید  و  سفرها  پرهزینه،  تفریحات  مانند  غیرضروری 

اقلام حیاتی مانند خوراک،  پول صرفاً روی  به شدت محدود می‌کنند. تمرکز  یا 

مسکن، درمان و آموزش معطوف می‌شود.

  پدیده خرید هجومی یا انبار کردن کالا: در مقابل گروهی که محتاط می‌شوند، 

دسته دیگری از مردم با ترس از گرانی فردا، به سمت خریدهای هیجانی و انبار 

ارزش  حفظ  هدف  با  اگرچه  که  واکنشی  می‌شوند؛  کشیده  مصرفی  اقلام  کردن 

تیر و مردادپول انجام می‌شود، اما در مقیاس کلان خود عامل تشدیدکننده تورم است.
سال ۱۴۰۵
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۲. دگردیسی پس‌انداز؛ از پس‌انداز نقدی بی‌ارزش تا فرار سرمایه

پس‌انداز کردن در روزهای بی‌ثباتی، معنای سنتی خود را از دست می‌دهد. وقتی 

ارزش پول ملی به دلیل تورم آب می‌رود، پس‌انداز کردن پول نقد در حساب‌های 

جاری یا سپرده‌های با سود ثابت پایین، به معنای از دست دادن تدریجی دارایی 

است.

مردم یاد می‌گیرند که پول نقد در روزگار تورم بالا،    تغییر نگاه به پس‌انداز: 

مانند یخ در برابر آفتاب آب می‌شود. به همین دلیل، الگوی پس‌انداز از حالت 

»نگهداری ریال برای آینده« به سمت »تبدیل فوری درآمد به دارایی‌های امن« 

تغییر می‌کند.

  تشکیل صندوق اضطراری: با این حال، مشاوران مالی تأکید می‌کنند که حتی 

در شدیدترین بی‌ثباتی‌ها، حفظ یک صندوق اضطراری نقد )معادل هزینه سه 

تا شش ماه زندگی( برای روزهای بحرانی )مانند از دست دادن شغل یا بیماری( 

حیاتی است، اما مابقی پس‌انداز باید از گزند تورم در امان بماند.

۳. سرمایه‌گذاری در روزگار مه‌آلود؛ جستجوی پناهگاه‌های امن

رشد  دوره‌های  منطق  از  نااطمینانی  دوره‌های  در  سرمایه‌گذاری  تصمیم‌های 

بورس  مولد،  بازارهای  دنبال  به  افراد  ثبات،  روزهای  در  می‌شود.  جدا  اقتصادی 

از  اولویت  بی‌ثباتی،  روزهای  در  اما  هستند؛  بلندمدت  سرمایه‌گذاری‌های  و 

»سودآوری« به »حفظ ارزش دارایی« تغییر می‌کند.

  گرایش به دارایی‌های نقدشونده و ضدتورم: خانوارها برای نجات سرمایه‌های 

خرد خود به سمت بازارهایی می‌روند که نقدشوندگی بالایی داشته باشند و در 

برابر کاهش ارزش پول مقاومت کنند. طلا، فلزات گران‌بها و ارزهای معتبر به 

پناهگاه‌های سنتی تبدیل می‌شوند.

سرمایه‌گذاری‌های  به  تمایل  دوران،  این  در  بلندمدت:  از ریسک‌های    ترس 

مولد، کارآفرینی، خرید سهام شرکت‌های کوچک یا پروژه‌های بلندمدت صنعتی 

به شدت افت می‌کند، چون آینده قابل پیش‌بینی نیست و افراد ترجیح می‌دهند 

کنترل دارایی‌های خود را به صورت مستقیم در دست داشته باشند.

۴. تغییرات روانی و استرس مالی؛ تصمیم‌های از سر ترس

گره  انسان‌ها  روان‌شناسی  با  عمیقاً  بلکه  نیست،  ریاضی  مفهوم  یک  تنها  پول 

خانواده‌ها  دوش  روی  سنگینی  روانی  بار  اقتصادی  نااطمینانی  است.  خورده 

می‌گذارد.
تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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هزینه‌های  و  مسکن  سرسام‌آور  تورم  شدن،  بیکار  از  ترس  فردا:  اضطراب    

به  گاهی  مالی  اضطراب  این  می‌برد.  بالا  جامعه  در  را  استرس  سطح  درمان، 

تصمیم‌های هیجانی مخرب منجر می‌شود؛ مانند فروش زودهنگام دارایی‌ها 

در کف قیمت از روی ترس، یا قرض گرفتن‌های پرهزینه برای مصارف روزمره.

کوتاه‌مدت  تفکر  به  را  خود  جای  بلندمدت  تفکر  بقا:  ذهنیت  شکل‌گیری    

می‌دهد. برنامه‌ریزی برای سال‌های آینده جای خود را به این دغدغه می‌دهد که 

»ماه آینده چطور هزینه‌ها را مدیریت کنیم؟«

راهبردهای کاربردی؛

چگونه در روزهای بی‌ثباتی پول خود را مدیریت کنیم؟

جبران‌ناپذیر  آسیب‌های  دچار  اقتصادی  بی‌ثباتی‌های  طوفان  در  اینکه  برای 

نشوید، رعایت چند اصل مالی ضروری است:

1. تشکیل سبد دارایی متنوع )عدم تخم‌مرغ‌ها در یک سبد(: تمام دارایی خود 

را وارد یک بازار نکنید. بخشی را برای نقدینگی اضطراری نگه دارید، بخشی را به 

دارایی‌های امن ضدتورم اختصاص دهید و از ریسک‌های متمرکز بپرهیزید.

یک  ماهانه  بودجه‌بندی  روزها  این  در  نقدی:  2. مدیریت سخت‌گیرانه جریان 

ضرورت مطلق است. هزینه‌های غیرضروری را شناسایی و حذف کنید تا فاصله 

میان درآمد و هزینه‌هایتان ایمن بماند.

با  مصرفی  وام‌های  گرفتن  بالا:  سود  با  و  بلندمدت  بدهی‌های  از  پرهیز   .3

سودهای بالا در روزگار نااطمینانی، ریسک ورشکستگی خانوار را به شدت بالا 

می‌برد. از بدهی‌های غیرضروری دوری کنید.

4. سرمایه‌گذاری روی مهارت و دانش: در روزهایی که اقتصاد ناامن است، یکی 

از بهترین دارایی‌ها که هیچ تورمی نمی‌تواند آن را بی‌ارزش کند، »مهارت و دانش 

شخصی« شماست که ارزش آفرینی شما را در بازار کار تضمین می‌کند.

پول در خدمت آرامش

بی‌ثباتی اقتصادی آزمونی سخت برای سواد مالی و هوش هیجانی افراد است. 

پول در این روزها نه برای پز دادن و مصرف بی‌رویه، بلکه ابزاری برای عبور امن 

از طوفان است. خانوارهایی که با هوشیاری، دوری از هیجان، تشکیل صندوق 

اضطراری و محافظت از ارزش دارایی‌های خود به استقبال نااطمینانی می‌روند، 

نه تنها از این روزگار گذر می‌کنند، بلکه پایه‌های مالی محکمی برای روزهای ثبات 

آینده بنا می‌سازند.
تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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عوارض هشت ساعت نشستن

و راه‌های مقابله با آن

بدن پشت میز؛ 

از ما »محل کار« یعنی یک صندلی راحت، یک  در دنیای مدرن امروز، برای بسیاری 

میز چوبی و یک مانیتور روشن. ما ساعت‌ها بدون حرکت روی صندلی می‌نشینیم، 

زمان  که  نمی‌گردیم  متوجه  و  اداری می‌شویم  کارهای  و  ایمیل‌ها  پروژه‌ها،  در  غرق 

چطور سپری می‌شود. اما این سبک زندگی پشت‌میزنشینی که بخش بزرگی از روز ما 

را به خود اختصاص داده، بهای سنگینی برای سلامت جسم و روانمان دارد. نشستن 

طولانی‌مدت به آرامی و در سکوت، ساختار بدن را تخریب می‌کند.

این گزارش سلامت به واکاوی اثرات تخریبی هشت ساعت نشستن مداوم بر گردن، 

کمر، چشم و متابولیسم می‌پردازد و راهکارهای عملی برای مقابله با آسیب‌های کار 

اداری را بررسی می‌کند.

سبک زندگی
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فاجعه‌ی خاموش؛ وقتی صندلی، قاتل خاموش بدن می‌شود

را  طولانی‌مدت  نشستن  امروزه  ورزشی  علوم  متخصصان  و  پزشکان 
»سیگار کشیدن جدید« توصیف می‌کنند. بدن انسان برای حرکت آفریده ۱

شده است، نه برای ساعت‌ها ثابت ماندن در یک زاویه مشخص. وقتی روزانه 

کند  خون  گردش  سیستم  می‌نشینیم،  صندلی  روی  بیشتر  یا  ساعت  هشت 

می‌شود، عضلات غیرفعال می‌شوند و فشار مداوم روی ستون فقرات و اندام‌های 

داخلی وارد می‌گردد. این سبک زندگی به مرور زمان به بروز بیماری‌های مزمن 

و فرسودگی‌های زودهنگام جسمی منجر می‌شود.

ترکش‌های نشستن طولانی به چهار بخش حیاتی بدن

 الف( گردن و شانه‌ها؛ زیر بار فشار سر خمیده
هنگامی که به صفحه نمایش کامپیوتر یا گوشی موبایل نگاه می‌کنیم، ۲

معمولًا سر به سمت جلو خم می‌شود. هر چند سانتی‌متر جلوتر آمدن سر، 

وزن آن را روی مهره‌های گردن چند برابر می‌کند. عضلات گردن و شانه‌ها برای 

می‌شوند.  فرسودگی  و  مداوم  انقباض  دچار  مضاعف،  وزن  این  داشتن  نگه 

این وضعیت، درد مزمن گردن، خشکی شانه‌ها، سردردهای تنشی و  نتیجه‌ی 

حتی آسیب به دیسک‌های گردنی است.

ب( کمر و ستون فقرات؛ فروپاشی مهره‌ها زیر بار گرانش

روی  ایستیدن  به  نسبت  بیشتری  بسیار  فشار  عموم،  تصور  برخلاف  نشستن، 

مهره‌های کمر )به‌ویژه دیسک‌های بین‌مهره‌ای( وارد می‌کند. وقتی روی صندلی لم 

می‌دهیم یا قوز می‌کنیم، عضلات شکم و پشت ضعیف می‌شوند و گودی کمر آسیب 

می‌بیند. در درازمدت، این وضعیت به کمردردهای مزمن، سیاتیک و بیرون‌زدگی 

دیسک کمر منجر می‌شود که درمان آن‌ها بسیار دشوار و زمان‌بر است.

ج( چشم‌ها؛ خیره در صفحه‌ی نورانی در تاریکی دیجیتال

طراحی  نزدیک  و  ثابت  فاصله‌ی  به  ممتد  خیره‌شدن  برای  انسان  چشم‌های 

نشده‌اند. خیره‌شدن هشت‌ساعته به مانیتور بدون پلک زدن کافی، به خشکی 

منجر  چشمی  سردردهای  و  چشم  مفرط  خستگی  سوزش،  دید،  تاری  چشم، 

از شایع‌ترین  یکی  امروزه  نام »خستگی دیجیتال چشم«  به  پدیده‌ای  می‌شود. 

عارضه‌های کارمندان اداری است.
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د( متابولیسم و سیستم سوخت‌وساز؛ وقتی موتور بدن خاموش می‌شود

اثر نشستن، خاموش شدن موتور متابولیک بدن باشد.  شاید خطرناک‌ترین 

ساعت‌ها  برای  عضلات  این  وقتی  هستند؛  بدن  عضلات  بزرگ‌ترین  پا  عضلات 

افت  درصد   ۷۰ تا  می‌کنند  تجزیه  را  چربی‌ها  که  آنزیم‌هایی  می‌مانند،  بی‌حرکت 

می‌کنند. جریان خون کند می‌شود، قند خون بالا می‌رود، کلسترول بد افزایش 

می‌یابد و خطر ابتلا به چاقی مفرط، دیابت نوع دو و بیماری‌های قلبی به شدت 

بالا می‌رود.

راهکارهای عملی؛ چگونه در حصار میز کار سالم بمانیم؟

یا  به ترک شغل  نیاز  اداری،  کار  با آسیب‌های   خوشبختانه برای مقابله 
تغییرات بنیادین نیست؛ با رعایت چند راهکار ساده و پیوسته می‌توانیم ۳

سلامت خود را حفظ کنیم:

به  ثانیه،   ۲۰ مدت  به  دقیقه،   ۲۰ هر  چشم‌ها:  برای   ۲۰-۲۰-۲۰ طلایی  قانون   .1

نقطه‌ای در فاصله ۲۰ فوتی )حدود ۶ متری( نگاه کنید تا عضلات چشم استراحت 

کنند و پلک زدن را فراموش نکنید.

2. برخاستن و تحرک دوره‌ای )پنج دقیقه در هر ساعت(: زنگ هشدار تنظیم 

کنید؛ هر یک ساعت یک بار از جای خود بلند شوید، چند قدم راه بروید، بدنتان 

را کشش دهید و اجازه دهید جریان خون در عضلات پا به گردش درآید.
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3. اصلاح ارگونومی میز و صندلی: ارتفاع صندلی باید به گونه‌ای باشد که کف 

بالایی  لبه‌ی  بسازند.  درجه   ۹۰ زاویه  زانوها  و  بگیرد  قرار  زمین  روی  کاملًا  پاها 

مانیتور باید هم‌سطح با چشمان شما باشد تا نیازی به خم کردن سر به پایین 

یا بالا نباشد. از پشتی طبی برای حفظ گودی کمر استفاده کنید.

4. حرکات کششی پشت میز: در طول روز حرکات ساده‌ی کششی برای گردن، 

شانه‌ها و مچ دست انجام دهید تا از گرفتگی عضلانی جلوگیری شود.

استفاده  آسانسور  جای  به  پله‌ها  از  روزمره:  در  غیرورزشی  تحرک  افزایش   .5

کنید، خودروی خود را کمی دورتر پارک کنید یا در زمان استراحت ناهار پیاده‌روی 

کوتاهی داشته باشید.

بدن، امانتی در دستان ما

میز کار و رایانه ابزارهای پیشرفت و کار ما هستند، اما نباید به بهانه‌ی شغل، 

سیگنال‌های  و  است  هوشمند  ما  بدن  کنیم.  قربانی  را  روان  و  تن  سلامت 

خستگی، درد و گرفتگی را به موقع ارسال می‌کند؛ کافی است به این زبان بدن 

در  کافی  تحرک  و  منظم  استراحت‌های  ارگونومی،  اصول  رعایت  با  دهیم.  گوش 

هم  و  کنیم  حفظ  را  خود  شغلی  بهره‌وری  هم  می‌توانیم  کاری،  روزهای  میانه‌ی 

صندلی  نباید  کار  صندلی  بمانیم.  امان  در  پشت‌میزی  کار  خاموش  عوارض  از 

فرمانروایی بیماری بر تن ما باشد.
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معمای فرســـودگی

در عصر محو شدن

مـرزهای کار و زندگی

چرا تعطیلات هم استراحت نمی‌کنیم؟

حتی  یا  رفته‌اید،  دوردست  یا سفری  منطقه‌ای سرسبز  به  بسته‌اید،  را  چمدان‌ها 

تقویم  باشید.  دور  روزمره  کارهای  از  و  بمانید  خانه  در  را  روزی  چند  است  قرار 

نوید تعطیلات آخر هفته یا چند روز مرخصی طولانی را می‌دهد.  اما وقتی روزهای 

استراحت به پایان می‌رسد و به سر کار برمی‌گردید، به جای احساس شادابی و انرژی 

تازه، حس می‌کنید حتی خسته‌تر از قبل هستید! تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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محو شدن مرزهای مقدس؛ وقتی خانه هم شعبه‌ی دوم اداره می‌شود

تا چند دهه پیش، کار کردن محصور در زمان و مکانی مشخص بود؛   
ساعت پنج عصر، در اداره بسته می‌شد و پرونده‌ها تا صبح روز بعد روی ۱

میز باقی می‌ماندند. خانه پناهگاهی امن برای بریدن از دغدغه‌های شغلی بود. 

اینترنت، مرزهای  اما امروز با گسترش فناوری، دورکاری و دسترسی دائمی به 

میان »محل کار« و »حریم خصوصی« کاملًا فرو ریخته است.

انگار مغز و جسم شما در تمام طول تعطیلات، جایی روی میز کار، میان ایمیل‌های 

خوانده‌نشده و پیام‌های بی‌پایان جا مانده بود.

این یک تجربه‌ی فردی نیست، بلکه یک سندرم فراگیر در دنیای مدرن است. چرا 

با وجود داشتن روزهای تعطیل، دیگر »استراحت واقعی« را تجربه نمی‌کنیم؟ این 

گزارش سبک زندگی به واکاوی این پدیده می‌پردازد که چگونه مرز میان کار و زندگی 

محو شده، موبایل‌ها تبدیل به زندان‌های نامرئی شده‌اند و چرا ذهن ما دیگر هنر 

»فاصله‌گیری روانی از کار« را از یاد برده است.

تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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هوشمند  گوشی  صفحه  روی  اپلیکیشنی  بلکه  نیست،  مکان  یک  دیگر  اداره 

وقتی  می‌کند.  احضار  را  ما  و  می‌فرستد  پیام  می‌زند،  زنگ  لحظه  هر  که  ماست 

اتاق خواب، مبل راحتی و حتی تخت‌خواب شما تبدیل به محل چک کردن آخرین 

وضعیت پروژه‌ها شده است، تعجبی ندارد که در روزهای تعطیل هم حس کنید 

همچنان در سر کار حضور دارید.

تلفن همراه؛ زندان‌بان دیجیتالی که همیشه در جیب ماست

را  زندگی  بود  قرار  که  است  ابزاری  مدرن،  استراحت  دشمن  بزرگ‌ترین   
راحت‌تر کند: گوشی هوشمند. نوتیفیکیشن‌ها )اعلان‌ها( به شلاق‌های ۲

نامرئی کارفرمایان تبدیل شده‌اند. حتی اگر کارفرما هم به ما پیام ندهد، عادت 

و  پیام‌رسان‌ها  کاری  گروه‌های  کاری،  اجتماعی  شبکه‌های  دائمی  مانیتورینگ 

ایمیل‌ها ما را در حالت »آماده‌باش دائمی« )Fight or Flight( نگه می‌دارد.

مغز انسان نمی‌تواند هم‌زمان در تعطیلات باشد و هم نیم‌نگاهی به پیام‌های 

کاری در روز تعطیل، ترشح  ایمیل  باشد. صدای زنگ هشدار یک  کاری داشته 

تند  تنفس  نتیجه،  در  می‌کند؛  فعال  بدن  در  را  )کورتیزول(  استرس  هورمون 

که  می‌کند  فکر  شما  عصبی  سیستم  عملًا  و  می‌رود  بالا  قلب  ضربان  می‌شود، 

هنوز در خط مقدم چالش‌های اداری قرار دارد.

ذهن درگیر و توهم »همیشه مفید بودن«

 بخشی از عدم استراحت در تعطیلات، ریشه در فرهنگ سمی »همیشه 
ارزش ۳ که  است  کرده  القا  ما  به  مدرن  جامعه‌ی  دارد.  بودن«  مشغول 

انسان به میزان کارایی و تولید اوست. استراحت کردن برای بسیاری از ما تبدیل 

به یک عذاب وجدان پنهان شده است.

صدای  کنید،  نگاه  آسمان  به  تا  نشسته‌اید  صندلی  روی  تعطیلات  در  وقتی 

پروژه  فلان  می‌کنی!  تلف  وقت  داری  »الان  می‌گوید:  ذهن‌تان  در  نجواکننده‌ای 

اجازه  کار،  به  معتاد  ذهن  این  بدهی.«  جواب  را  ایمیل‌ها  باید  افتاده،  عقب 

اما  است،  مسافرت  در  شما  جسم  کنید.  زندگی  »حال«  در  لحظه‌ای  نمی‌دهد 

ذهن شما درگیر جلسه‌ی روز شنبه است.

مفهوم گم‌شده‌ی »فاصله‌گیری روانی از کار«

 روان‌شناسان سازمانی بر این باورند که استراحت فیزیکی )خوابیدن یا 
محتاجیم، ۴ آن  به  شدت  به  ما  آنچه  نمی‌اتد؛  کفایت  رفتن(  مسافرت 

ارتباط  کامل  قطع  توانایی  یعنی  روانی  فاصله‌گیری  است.  روانی«  »فاصله‌گیری  تیر و مرداد
سال ۱۴۰۵
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ذهنی با وظایف شغلی در ساعت‌های غیرکاری؛ به طوری که حتی به کارهای اداره 

فکر هم نکنید.

که  می‌کند  فکر  این  به  مدام  اما  نشسته  ساحل  لب  تعطیل  روز  در  که  کسی 

»مدیرم درباره‌ی گزارش هفته‌ی پیش چه نظری خواهد داشت؟«، عملًا هیچ‌گونه 

فاصله‌گیری روانی را تجربه نکرده است. نتیجه مشخص است: پس از بازگشت 

از تعطیلات، فرد از نظر روانی فرسوده‌تر از روز اول است.

 استراحت کنیم؟
ً
راهبردهای عملی؛ چگونه در تعطیلات واقعا

برای اینکه تعطیلات دوباره معنای اصیل خود را بازبیابد و مرهمی بر خستگی 

تن و روان باشد، باید مرزهای ازدست‌رفته را دوباره با اقتدار ترسیم کنیم:

1. خاموش کردن ابزارهای ارتباطی کاری: در روزهای تعطیل، اعلان‌های برنامه‌های 

کاری )مانند پیام‌رسان‌های اداری و ایمیل( را به طور کامل خاموش کنید یا اصلًا 

اداره بگذارید. دنیا بدون حضور چندروزه‌ی  گوشی کاری خود را در کشوی میز 

شما متوقف نخواهد شد!

2. توافق شفاف با همکاران و مدیران: پیش از رفتن به تعطیلات، به همکاران 

خود اعلام کنید که در این بازه‌ی زمانی دسترسی تلفنی نخواهید داشت و برای 

موارد اضطراری، جانشین مشخصی معرفی کنید تا خیالتان راحت باشد.

3. تمرین ذهن‌آگاهی و بودن در لحظه: وقتی موج افکار کاری به سراغتان آمد، 

آگاهانه به خود بگویید: »این موضوع ربطی به امروز من ندارد و تا شنبه بررسی 

)مثل نوشیدن چای،  را روی لذت‌های کوچک لحظه  نخواهد شد.« تمرکز خود 

قدم زدن یا تماشای طبیعت( معطوف کنید.

4. مقدس شمردن زمان فراغت: همان‌طور که برای جلسات کاری خود برنامه‌ریزی 

می‌کنید و به آن‌ها متعهد هستید، برای زمان‌های »هیچ‌کاری نکردن« و استراحت 

مطلق نیز ارزش قائل شوید و به هیچ‌کس اجازه ندهید این حریم را بشکند.

استراحت، حق بنیادین انسان

کار کردن تنها بخشی از زندگی است، همه‌چیز آن نیست. ما کار می‌کنیم تا زندگی 

روزهای  در  چگونه  که  نگیریم  یاد  اگر  کنیم.  کار  تا  کنیم  زندگی  اینکه  نه  کنیم، 

به  تبدیل  زودی  به  کنیم،  قطع  کار  با  را  خود  ذهنی  و  دیجیتال  ارتباط  تعطیل، 

مهره‌های فرسوده‌ای می‌شویم که نه تنها برای سازمان کارایی ندارند، بلکه لذت 

زیستن را نیز از دست داده‌اند. تعطیلات واقعی زمانی آغاز می‌شود که گوشی را 

زمین بگذارید، اجازه دهید ذهن نفس بکشد و باور کنید که جهان بدون دویدن 

تیر و مردادمداوم شما نیز به چرخیدن خود ادامه خواهد داد.
سال ۱۴۰۵
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