


كاركنان و مديران همواره در دستاوردهاى بدست آمده شريك يكديگر هستند. 

بند 2
منشور رفتاری شركت

2  اخبار جهان
هرشماره، آخرين اخبار پرداخت الكترونيك از سراسر جهان در دو صفحه...

4 ارزیابی عملکرد؛ افزایش کارایی مراکز تماس
مركز تماس مكانى است كه در آن تماس  ها دريافت شده و اغلب مذاكرات تعيين كننده 

بين مشترى و شركت در آن صورت مى گيرد بنابراين...

7  دانستنی های صنعت پرداخت
اگر به دنبال منبعى براى افزايش اطلاعات و معرفى اصطلاحات پركاربرد صنعت پرداخت 

الكترونيك هستيد، مطالعه اين صفحه و دنبال كردن آن را به شما پيشنهاد مى كنيم.

8  ایران کیش
اگر علاقمند به اخبار داخلى شركت ايران كيش هستيد، تازه هاى ايران كيش را در اين 

صفحه بيابيد.

10 مشتریان درون سازمانی و برون سازمان
بزرگترين سرمايه هر سازمان، مشتريان آن سازمانند اما به راستى مشتريان واقعى سازمان 

چه كسانى هستند؟

16 تاثیر پرداخت الکترونیك بر بهره وری سازمان ها
توسعه،  حال  در  چه  و  توسعه يافته  كشورهاي  چه  كشورها،  كليه  اقتصاد  در  امروزه 
بهره  وري به اولويتي ملي تبديل شده است. بهره وري موجبات رشد اقتصادي و كنترل 

تورم را فراهم...

و مطالب دیگری از قبیل مصاحبه با کارکنان ساعی شرکت ایران کیش، مطالب 
خواندنی صفحه «اندیشه»، صفحه دفاتر و نمایندگی ها و...

فهرست مطالب
بهنـامخـدا

نشريه داخلي شركت كارت اعتبارى ايران كيش (سهامى عام) 
اولين نشريه تخصصي صنعت  PSP كشور

مسوول تحریریه: مريم سبزعلى
هیات تحریریه: ندا بيات، معصومه وكيلى، عليرضا مسگر مقدم، مريم باغـشاهى، 

محمدرضا حـامدى نژاد 
گرافیـك و صفحه آرایی: مهدي ضرغام، آزيتا كوثري، محمد كيهاني كرجي 

امور اداری و دفتری: مريم كريمي

صاحب امتیاز: شركت كارت اعتبارى ايران كيش(سهامى عام)
مدیر مسوول: محسن قادرى
تلفکس: 85945515 - 021

پست الکترونیك: 
yareyaran@kiccc.com - yareyarankiccc@gmail.com

www.IranKish-co.ir :نشانی اینترنتی
نشانی: ميدان آرژانتين، خيابان احمدقصير، خيابان 17، شماره 17
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دانستنی های صنعت پرداخت الکترونیک

E-Payment Terms

اصطلاحات
پرداخت الکترونیک

ASP (Application Service Provider)
تامینکنندهخدماتنرمافزاری

Card Not Present Transaction
تراکنشهایغیرمستقیم.تراکنشهاییکهدرآنکارتبهصورتمستقیمحضورنداردمانندسفارشاتاینترنتی،

ایمیلییاتلفنی.ایننوعتراکنشهابهدلیلریسکبالا،بالاتریننرخکارمزدرابهخوداختصاصدادهاند.

Card Present Transaction
تراکنشهایمس��تقیم.تراکنشهاییکهخریداربهصورتمس��تقیموبااستفادهازکارتخریدمیکند.ایننوع

تراکنشبهدلیلحضوردارندهکارتوریسکپایینترنرخکارمزدکمتریدارد.

Cash in Advance (CIA)
روشیکهدرآنخریدارقبلازتحویلکالایاارایهخدماتوجهموردنظررابهفروشندهمیدهد.

Cash on Delivery (COD)
پرداختنقدبعدازتحویلکالایاارایهخدمت

Chargeback
تراکنشاصلاحی.فرایندیکهدرآنصادرکنندهکارتمیتواندمدعیبازگش��تبخش��ییاتماموجهش��ود.
معم��ولاتراکن��شاصلاحیزمانیرویمیدهدکهدارندهکارتدرموردیکتراکنشکارتاعتباریش��کایت
میکند.دراینگونهمواقعصادرکنندهکارتبابانکعاملتماسگرفتهویکتراکنشاصلاحیراعلیهپذیرنده

بهجریانمیاندازد.

Chargeback Period
تعدادروزکاریکهکالایخریداریش��دهبهپذیرندهبازگرداندهمیش��ود.اینبازهازروزبعدازدریافتشکایت

آغازوباارسالتراکنشاصلاحیپایانمییابد.

Checking Account
حسابجاری.یکحساببانکیبرایجابهجاییتراکنشهایپرداختی

Client
کلاینت.برنامهارتباطیکهبرایانتقالمحرمانهاطلاعاتXMLمیانمش��تریوس��روردرگاهپرداختایجاد

شدهاست.
 Direct Debit (DD)

نوعیانتقالالکترونیکوجهکهبهموجبآنحسابجاریبهطورمستقیمبدهکارمیشود.

)شماره 2(

اداره روابـــط عـمــومـــی





عزيزانى كه تمايل به ارتباط با ماهنامه يارياران دارند مى توانند از طريق 
به  تمايل  در صورت  باشند.  تماس  در  ما  با  پيامك 3000333  شماره 
شامل  پيامكى  ارسال  با  است  كافى  ماهنامه  اين   PDF نسخه  دريافت 
آدرس ايميل و شماره ماهنامه درخواستى، آن را از طريق ايميل خود 

دريافت نماييد. 
متن پيام درخواست ماهنامه:

 Yareyaran, E-mail, PDF, شماره ماهنامه درخواستی

همچنين  با ارسال پيشنهادات و انتقادات خود از طريق اين سامانه، ما را 
در بهبود مطالب ماهنامه يارى فرماييد. 

متن پيام ارسال نظرات:
 Yareyaran, نظرات و پیشنهادات 



KiCCC Organizational Monthly 
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W o r l d  N e w s
اخبار جهــان

JP Morgan Chaseنتایجمالیسهماههاولسال2013خودرااعلامکرد.

براساساعلاماینشرکت،متوسطوامهایکارتاعتباری123,6میلیارددلاربودهکهنسبتبهسالقبل3درصدونسبت
بهس��هماههقبل1درصدکاهشداش��تهاست.همچنینحجمفروشکارتهایاعتباریاینشرکت۹4,7میلیارددلاراست

که۹درصدازسالقبلبالاترو7درصدازسهماههقبلپایینتربودهاست.
دراینگزارشآمدهاست،درآمدشبکهخدماتکارتبهعنواندرصدیازوامهایمتوسط،12,83درصدبودهکهاینرقمدر
س��الگذش��ته12,22درصدودرس��هماههگذشته12,82درصدبودهاستونیزحجمپردازشپذیرندگان175,8میلیارددلارگزارششدهکهنسبتبهسال
قبل15درصدافزایشونسبتبهسهماههقبل2درصدکاهشداشتهاست.همچنینتراکنشهایپردازششدهکلی8,3میلیارداستکه22درصدنسبت

بهسالقبلو1درصدنسبتبهسهماههقبلافزایشنشانمیدهد.

ش������رکتPayPalازبرنامهه��ای
آتیخودیعن��یس��رمایهگذاریروی
پذیرندگان��یکهدربازاره��ایآنلاین
اینش��رکتمش��غولفعالیتهستند،

خبرداد.
ب��راس��اسگفتههایس��خنگویاین
ش��رکت،PayPalدرح��الآزمایش
برنام��هس��رمایهگذاریرویفروش��ندگانeBayبریتانیااس��توطرح
مشابهیبرایپیادهسازیدرایالاتمتحدهآمریکادرسال2013دارد.

PayPal ؛ سرمايه گذارى روى پذيرندگان آنلاين

نتايج مالى شركت JP Morgan در سه ماهه اول سال 2013 

www.paymentsnews.com

تحقیقاتاخیرVisaنش��انمیدهددرس��ال2013درمقایس��هباس��ال2012تعدادبیش��تریازمش��تریاناز
تراکنشهایکارتاعتباریاستفادهخواهندکرد.

طبقاینگزارش،پرداختهایانجامشدهدرایالاتمتحدهآمریکابرایبازهزمانییکمتا28ژانویه2013نسبت
بهمدتزمانمشابهدرسالگذشتهسهدرصدرشدداشتهاست.

همینمنبعمنتشرکردهاستحجمپرداختباکارتاعتباریدرآمریکابا11درصدرشدهمراهبودهدرصورتیکه
حجمپرداختهاینقدیتنهاس��هدرصدرش��دیافتهاست.دادههاهمچنیننشانمیدهندحجمتراکنشهایVisaدرسراسرجهانبا10درصدافزایشدر

سال2012همراهبودهدرصورتیکهتعدادتراکنشهایافزایشیافتهتنهابهچهاردرصدمیرسد.

پيش بينى افزايش تراكنش هاى كارت اعتبارى در ايالات متحده آمريكا 

www.thepaypers.com

رسانهDaily News Egyptازارایهخدمات
PayPalدرلبنانومصرخبرداد.

 Link« مدی��ر آتیی��ا« کام��ل »مصطف��ی
موس��س و مال��ک بزرگتری��ن ،»Online

ش��بکههایوبس��ایتدرمنا،راهاندازیPayPalدراینمنطقهرایک
امتیازمثبتبرایبازاربرشمردوآنرادلگرمیبزرگیبرایکسانیکهاز
گذاشتنجزییاتکارتاعتباریخودبهصورتآنلاینمیهراسند،دانست.
تجارتالکترونیکدرمنطقهمنابه۹میلیارددلاردرسال2012رسیدو
طبقبرنامهانتظارمیروددرسال2015به15میلیارددلارافزایشیابد.

راه اندازى PayPal در مصر و لبنان

www.thepaypers.com www.thepaypers.com

ی��کتامینکنندهآمریکاییخدماتPOSموبایل��یبهنام»PayAnywhere«،توافقنامههمکاریباچندینفروش��گاهبهمنظور
توسعهخدماتپرداختموبایلیدرفروشگاههاراامضاکرد.

PayAnywhereطبقاینتوافقنامهمالکانتجاری،پیمانکارانوپذیرندگانمیتواننددرفروشگاههاییکهواردتوافقنامههمکاریبا
شدهاندازطریقخوانشگرهایاینکمپانیخریدکنند.

خوانشگ��رموبایل��یکارتاعتب��اریPayAnywhereیکابزارجانبیکوچکاس��تکهبااتصالبهقلابصوتیگوش��یهای
هوش��مندوتبل��ت،آنه��اراب��هترمیناله��ایپرداختموبایل��یکهقابلی��تپ��ردازشپرداخته��ایکارتاعتب��اریرادارند،

تبدیلمیکند.

PayAnywhere؛ افزايش دسترسى به خوانش گرهاى موبايلى كارت اعتبارى در فروشگاه ها 

www.thepaypers.comw

Bank of AmericaازراهاندازیجدیدتریننوآوریبانکداریخودیعنیATMباTellerAssistخبرداد.

براساسگزارش»BusinessWire«،اینتکنولوژیامکاندسترسیبهدامنهایازخدماتبهمنظوربرطرفکردن
نیازهایبانکیروزانهوچگونگی،زمانومکانانجامکارهایبانکیرابرایمش��تریاندرهرس��اعتازش��بانهروز
Bank of Americaهایجدید،مشتریانقادربهصحبتباماشینهایپولشمارATMفراهممیکند.بااستفادهاز
ازطریقچتتصویریهس��تندومیتوانندکیفیتمش��ابهیازکمکهاییکهیککارمنددرداخلبانکمیتواندبه

آنهاارایهدهدرادریافتکنند.
ATMهایمجهزبهTeller Assist،دوزبانانگلیسیواسپانیاییراپشتیبانیکردهوبهمشتریان،بسیاریازخدماتبانکداریسنتیراازقبیلدریافتنقدیپول

درواحدهایمتنوع)1دلار،5دلار،20و100دلار(،سپردهگذاریچک،تقسیمسپردهبهدویاچندحسابوانجامپرداختهایکارتاعتبارییاوامارایهمیدهد.

Bank of America هاى جديد توسطATM به  Human Touch افزودن

www.businesswire.com

ویزاوMonitiseاعلامکردندباامضاییکتوافقنامهتجاریس��هس��اله،درراستایتوسعهسولوشنهایتجاریموبایلیو
پرداختهایموبایلیبرایموسساتمالیپیشرواروپا،همکاریهایخودراتوسعهدادهاند.

اینقراردادبرایویزامجوزاستفادهازتمامجنبههایتکنولوژیموبایلیMonitiseرافراهممیکندودرمقابلحداقلدرآمد
حاصلبرایMonitise،45میلیونیوروبرایسهسالاولمشارکتاست.

Monitise توسعه همكارى ويزا با

www.paymentsnews.com

ب��اآغازس��رویسجدی��دUkashمصرفکنندگانقادرخواهندب��ودووچرهایUkashرابهپ��ولنقدتبدیلکردهو
خردهفروش��انتجارتالکترونیکمیتوانندبااستفادهازاینسرویسخریدهارااستردادیاطرحهایوفاداریمشتریان
آنلاینرابهمش��تریاننقدیارایهکنند.Ukashمصرفکنندگانراقادربهخریدیابازیآنلاینبدوننیازبهحس��اب
نق��دیی��ااعتب��اریمیکند.پیشازاین،کاربرانفقطمیتوانس��تندپ��ولنقدخودراباترکیبیازاع��داد1۹رقمیامن،دربیشاز24ه��زاربازارفروش،از
فروش��گاههایرفاهتاگاراژهاکهبخش��یازشبکهPayPointهستند،بهووچرUkashتبدیلکنندامانمیتوانستندووچرخریداریشدهرابهپولنقدتبدیل

کنند.سرویسCashWithdrawalکهدرماهآیندهبهبازارمیآید،راهیبرایبرگرداندنووچرهایUkashمصرفنشده،بهپولنقداست.

Cash Withdrawal تبديل خريدهاى تجارت الكترونيك به پول نقد از طريق سرويس

internetretailing.net

www.thepaypers.com

از هر پنج نفر كاربر موبايلى دو نفر قربانى جرايم سايبرى

تحقیقاتاخیرنشانمیدهدازهرپنجنفرکاربرموبایلیدرآفریقاوخاورمیانه،دونفرقربانیجرایمسایبریمیشوند.
مطاب��قباگزارشجرایمس��ایبرینورتن2012،تقریبا87درصدازمش��تریاندرخاورمیان��هوآفریقادارایموبایل
هس��تندو78درصدآنهاازگوش��یهایخودبرایدسترس��یبهاینترنتاس��تفادهمیکننداماتعدادکمیازآنهااز

دستورالعملهایضروریبرایامنیتمحتواودستگاهخودپیرویمیکنند.
اینتحقیقنش��انمیدهدکهیکچهارمکاربرانگوش��یهایموبایلدرخاورمیانهوآفریقااعلامکردهاندهمیش��هاپلیکیشنهاراازمنابعقابلاعتماددانلود
نمیکنند.علاوهبراین2۹درصدازکاربرانموبایلیازروشهایناامنپرداختبرایخریدموبایلیاس��تفادهکردهواطلاعاتحس��اسکارتاعتباریخودرا
بدونمحافظتدرمعرضدیدقرارمیدهند.بیشازیکچهارم)28درصد(ازافرادجهتمحافظتازاطلاعاتش��خصیخودازپس��ورداس��تفادهنمیکنند.
درصورتسرقتیاگمشدنگوشی،گنجینهایازاطلاعاتشخصیکهدرگوشیذخیرهشدهاستمانندایمیلهایشخصیومکاتباتکاری،پسوردسایر

حسابهایفعالوصورتحسابهایبانکیمورداستفادهغیرمجازقرارگیرند.
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مركز تماس 
مرکزتماسمکانیاس��تکهانواعمختلف��یازموضوعاتعلاوهبرتماسهای
تلفنیرسیدگیمیش��وندبههمیندلیلبرخیافرادوسازمانهاعبارت»مرکز
ارتب��اط«رانیزبرایآنبهکارمیبرند.عبارت»مرکزتماس«و»مرکزارتباط«
بهج��اییکدیگرنیزبهکاربردهمیش��ونداما»مرکزتماس«مرس��ومتراس��ت.
عبارت»مرکزتماس«گزینهمناس��بتریبراینمایشنس��بتتعاملاتتلفنی
درمقابلس��ایرکانالهایارتباطینظیرایمیلیاوبچتاس��ت.حتیبارش��د
چشمگیرتعاملاتاینترنتیوایمیلی،تماسهایتلفنیهمچنانبهعنوانشکل

اصلیارتباطاتازاوایلقرن21باقیماندهاند.
بنابراینبرایآنکهمرکزتماسرابهعنوانجاییبرایتعاملاتمشتریتعریف
کنیمبایستیآنچهموجودیتوهویتآنرامیسازد،مشخصکنیمونهآنکه
آنراصرفاجاییبرایپاس��خگوییبهسوالاتبدانیم.مرکزتماسبخشیاست
کهدرآنبیشازیکنفرپاس��خگویتماسهاهس��تندوهریکازمذاکرات

میتواندتوسطهریکازاعضایاصلحگروهمدیریتشود.

ارزيابى عملكرد 
روشه��ایمختلفیبرایاندازهگیریکاراییواثربخش��یعملیاتمرکزتماس
وج��وددارد.برخ��یازای��نروشه��ایارزیابیب��رعملک��ردکلمرکزتماس
تمرکزداش��تهوبرخیعملکردانفرادیکارکن��انراموردارزیابیقرارمیدهند.
اصلیترینهدفس��نجشعملکرد،اطمینانازبرآوردهش��دنهدفهایمرکز

تماسودستیابیتمامیکارکنانبهپتانسیلهایکاریخوداست.
معیاره��ایمتنوع��یب��رایارزیاب��یعملکردداخل��یوخارج��یمرکزتماس
وج��وددارد.ش��اخصهایکلی��دیارزیاب��یعملک��ردبهط��ورمعم��ولب��ه
ش��اخصهایخدماتی،کیفیوکاراییدس��تهبندیمیشوند.ایندستهبندیها
میتوان��دب��رایتعیی��نمعیاره��ایعملک��ردف��ردیوتیم��یدرمرکزتماس

بهکاررود.

استراتژى ارزيابى عملكرد
هرمرکزتماس��یبایدارزیابیعملکردواس��تراتژیمدیریتدرس��توبهجایی

داش��تهباش��د.مثلقدیمی»اگرنمیتوانیآنرااندازهبگیری،نمیتوانیآنرا
مدیریتکنی«کاملادرموردمرکزتماسمصداقدارد.

یکسیس��تمکارایارزیابیعملکردامکانبررس��یمواردذی��لرابرایمرکز
تماسمهیامیکند:

بررسیکلیعملیاتمرکزتماس
بررسیعملکردهراپراتور

تحلیلروندعملکرد
بررسیعللریشهایمشکلات

بهینهسازیاستفادهازمنابعمرکزتماس
پشتیبانیاستراتژیکطرحهاوبرنامهها

هن��گامتنظیماه��دافعملکردفردی،تیم��یوکلیمرکزتم��اس،پیوندآنها
بهرس��الت،چش��ماندازواهدافس��ازمانمهماس��ت.همانگونهکهاهدافو
اس��تانداردهایعملکردبایدبرایهرفرددرس��ازمانتعریفشودایناهدافو

استانداردهابرایمرکزتماسنیزتعریفشوند.

تكنولوژى هاى مورد استفاده در مركز تماس
توزیع کنن�ده اتوماتیک تماسACD: ACD١  بخ��شاصلیتکنولوژیمورد
استفادهدرمرکزتماساست.اینتکنولوژیتماسراپاسخدادهوآنرابهفردی
بابیشترینزمانآزادانتقالمیدهدوانواعاطلاعاتدرموردتماسنظیرزمان
تاخیر،متوسطزمانمدیریتتماس،زمانانتظار،کاربعدازتماس،درصدترك

تماسو...راذخیرهمیکند.
ACDسیس�تم مدیریت نیروی کار:سیستممدیریتنیرویکارازاطلاعات
ب��رایپیشبینیتماس،محاس��بهنیازمندیهایکارکنانب��رایبرآوردهکردن

اهدافوایجادبرنامهزمانبندیبرایآنهااستفادهمیکند.
سیستم پاسخگو )IVR(:تکنولوژیپردازشگرصوتییکمنویاتوماتیکبرای
تماسگیرندگانفراهممیکندتاتماسگیرندهبهطورمستقلتراکنشراانجامداده
یامسیرتماسرامستقیماازطریقانتخابمنومشخصکند.گزارشاتینیزبرای

نمایشمیزاناستفادهازمنوهاوخروجازبخشهاموجوداست.

فرايند ارزيابى كيفيت مركز تماس
ارزیابیرعایتاستانداردهایکیفیتوسطاپراتورها،ازطریقفرایندمانیتورینگ
کیفیصورتمیگیرد.برخیازمراکزتماسمیخواهندبداننداپراتورهادرحین
س��لامکردننامسازمانیااسمتماسگیرندهرابهطورمناسباعلاممیکنندیا
خیر.آیاتنولحنصدایاپراتورهاشایستهاستوبهطورمناسبتماسراقطع
میکنندیاخیر.هریکازاینآیتمهامیتواندازطریقفرایندمشاهدهحضوری

یاخودکارصورتگیرد.
مانيتورينگ مستقيم

اینمانیتورینگبهصورتحضوریوبانشس��تندرکن��اراپراتوروگوشدادنبه
نحوهمکالمهویصورتمیگیرد.برایاینکهکاربهبهتریننحوصورتگیردو
مشاهدهکنندهمزاحمکارسایراپراتورهانشود،بهتراستازdouble-jack استفاده
شود.دراینروشبااتصالدوهدستبهخطتلفنامکانشنودمستقیم،همبرای
اپراتوروهممشاهدهکنندهفراهممیشود.امایکیازنقاطضعفاینروشعصبی
شدناپراتورمربوطهبهدلیلکنترلمستقیمویاست.بنابرایناینروشبایستیبا

سایرروشهایمانیتورینگترکیبشود.
مانيتورينگ خاموش 

ای��ننوعمانیتورینگبهارزیابامکانمیدهدبدوناینکهاپراتوریاتماسگیرنده
متوجهش��وند،مکالماتراکنترلکند.یکنقطهضعفبرایایننوعمانیتورینگ
میتوانمتصورش��د؛کهنوسانحجممکالماتباعثمیشودارزیابنتواندحجم

مشخصیرادرهرنوبتشنودکند.

سيستم ثبت مكالمات
مانیتورینگازراهدوروضبطتماسهادراینروشصورتمیگیرد.درحالیکه
برخیازس��ازمانهاتماممکالماتاپراتورهاراضبطمیکنند،بس��یاریبهتعداد
محدودرضایتمیدهند.اینسیس��تمطوریتنظیممیشودکهبهطورتصادفی

ودرساعاتیازروزیاهفتهبرخیازتماسهاراضبطکند.
ای��نسیس��تمهمچنینصفحهنمایشمقابلاپراتوروتم��امضرباتیکهویبر
صفحهکلیدواردکردهاستراضبطمیکند.اینعملبهارزیابکمکمیکند
بهخوبیمتوجهش��ودکهاپراتورمناس��بترینراهرابرایپاسخگوییبهمشتری
برگزیده،چهاطلاعاتیازمشتریراواردسیستمکردهوآیابهاطلاعاتمناسب

برایپاسخگوییبهمشتریدستیافتهاستیاخیر.
اطلاعاتمیتواندبرایاستفادهآتی،حفظیاپاكشود.درکنارسایرفوایدضبط
مکالماتمیتوانبهایننکتهاش��ارهکردکهباضب��طمکالماتاپراتورهادیگر
نمیتوانندمنکرچیزیش��وندزیراهمهمکالم��اتواطلاعاتتماسآنهاضبط

شدهاست.

گزارش عملكرد
زمانیکهاهدافعملکردمش��خصش��دهویکسیستمارزیابیشکلگرفت،قدم
نهاییتهیهالگویگزارشدهیاس��ت.گزارشهابهمدیریتوپرس��نلاطلاعات
جامع��یدربارهعملک��ردمیدهدوبهآنه��اکمکمیکندتاحوزهه��اینیازمند
بهپیش��رفتوبهبودراشناس��اییکنند.یکگزارشدهیموثربایس��تیگپهای
موجودراشناس��اییکرده،نقاطضعفوقوترامش��خصوپیشنهاداتیدرجهت
بهبودامورارایهدهد.اس��تراتژِیگزارشدهیبایس��تیش��املنوعوشیوهنمایش
اطلاعات،فراوانیوفرمتگزارشباش��د.ب��رایمثالیکنمایندهنیازداردتاآمار
عملکردروزانهراببیند.اینکارمیتواندازطریقاینترانتسازمانیااینترنتقابل
نمایشباش��د.اماگزارش��اتمالیبهمدیرمیانیارسالش��دهوازطریقویقابل

مشاهدهاست.

گزارش دهى در زمان واقعى
ایننوعگزارشبهطورآنیولحظهایبرخیازشاخصهارانمایشمیدهد.این
گزارشبهاپراتورهااطلاعاتموردنیازرادرلحظهگزارشمیدهد.آیاشخصی
درصفاس��ت،چهمدتزمانمش��تریدرصفاست،آیااپراتوریدردسترس
اس��ت،آیاتاخیربیشازهدفتعیینش��دهبرایمرکزتماساس��ت.سوپروایزر
میتوانداپراتورهاییکهدرآنلحظهبایس��تیبهتماسپاسخدهندراشناسایی
کندواززمانانتظاربکاهد.بس��یاریازمرکزتماسهاازصفحهنمایشدیواری
یاپیامهایهش��داربرایاطلاعرسانیبهاپراتورهااستفادهمیکنند.اینابزارها
باعثمیشوداپراتورهادرحینکارکلیهاطلاعاترامشاهدهوازوضعیتصف

انتظارمطلعشوند.

ارزیاب��یعملکردمرکزتماساینامکانرافراهممیکندتااینمرکزبهصورت
صحی��حدرمس��یرورون��دکارقرارگرفتهودرصورتشناس��اییوتش��خیص
مش��کلاتفردیمسیردس��تیابیبههدفکههمانساختمرکزتماسایدهآل

استراهموارسازد.

مراكز تماس

مرکز تماس مکانی است که در آن تماس  ها دریافت شده و اغلب مذاکرات تعیین کننده بین مشتری و شرکت در آن صورت می گیرد بنابراین عملیات 
موثر و کارآمد مرکز تماس عنصر کلیدی موفقیت هر س�ازمانی اس�ت. اپراتورهای مرکز تماس در ش�رکت های PSP بعد از پشتیبان ها دومین گروهی 
هستند که ارتباط مستقیم با مشتریان داشته و نقطه تماس شرکت با مشتریان به حساب می آیند. نحوه تعامل اپراتورها با پذیرندگان می تواند تصویر 
ذهنی پذیرنده را به طور کلی نسبت به شرکت تغییر دهد. در این مقاله به روش های ممکن برای ارزیابی عملکرد و انواع گزارشات ممکن که می تواند 

منجر به بهبود این واحد مهم سازمانی شود، پرداخته ایم. مطالعه این مطلب به کلیه همکاران توصیه می شود.

اداره روابـــط عـمــومـــی
A r t i c l e
مقالــــــه

ارزیابی عملکرد؛
افزایش كارایی

منبع
 “Call Center Metrics: Best Practices in Performance Measurement and Management to Maximize 

Quitline Efficiency and Quality”., North American Quitline Consortium, 2010
پاورقي ها

1. ACD: Automatic call distributor
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دانستنی های صنعت پرداخت الکترونیک

E-Payment Terms

اصطلاحات
پرداخت الکترونیک

ASP (Application Service Provider)
تامینکنندهخدماتنرمافزاری

Card Not Present Transaction
تراکنشهایبدونحضورکارت.تراکنشهاییکهدرآنکارتبهصورتمس��تقیمحضورنداردمانندسفارشات
اینترنت��ی،ایمیلییاتلفنی.ایننوعتراکنشهابهدلیلریس��کب��الا،بالاتریننرخکارمزدرابهخوداختصاص

دادهاند.

Card Present Transaction
تراکنشهایباحضورکارت.تراکنشهاییکهخریداربهصورتمستقیموبااستفادهازکارتخریدمیکند.این

نوعتراکنشبهدلیلحضوردارندهکارتوریسکپایینترنرخکارمزدکمتریدارد.

Cash in Advance (CIA)
روشیکهدرآنخریدارقبلازتحویلکالایاارایهخدماتوجهموردنظررابهفروشندهمیدهد.

Cash on Delivery (COD)
پرداختنقدبعدازتحویلکالایاارایهخدمت

Chargeback
تراکنشاصلاحی.فرایندیکهدرآنصادرکنندهکارتمیتواندمدعیبازگش��تبخش��ییاتماموجهش��ود.
معم��ولاتراکن��شاصلاحیزمانیرویمیدهدکهدارندهکارتدرموردیکتراکنشکارتاعتباریش��کایت
میکند.دراینگونهمواقعصادرکنندهکارتبابانکعاملتماسگرفتهویکتراکنشاصلاحیراعلیهپذیرنده

بهجریانمیاندازد.

Chargeback Period
تعدادروزکاریکهکالایخریداریش��دهبهپذیرندهبازگرداندهمیش��ود.اینبازهازروزبعدازدریافتشکایت

آغازوباارسالتراکنشاصلاحیپایانمییابد.

Checking Account
حسابجاری.یکحساببانکیبرایجابهجاییتراکنشهایپرداختی

Client
کلاینت.برنامهارتباطیکهبرایانتقالمحرمانهاطلاعاتXMLمیانمش��تریوس��روردرگاهپرداختایجاد

شدهاست.
 Direct Debit (DD)

نوعیانتقالالکترونیکوجهکهبهموجبآنحسابجاریبهطورمستقیمبدهکارمیشود.

)شماره 2(

اداره روابـــط عـمــومـــی
New Products
تازه های فناوری

اداره روابـــط عـمــومـــی

مقایسه تعداد مکان های پذیرش 
برندهای جهانی

مکان های پذیرش در شبکه کارتی ویزا و مسترکارت در سراسر دنیا به 36 میلیون رسیده است. مبنای این آمار، 
پایانه های فروش، دس�تگاه های خودپرداز، ش�عب بانک و هر مکانی اس�ت که دارنده کارت به سبب آن می تواند 

پول نقد دریافت کند.
»JCB« ش�رکت ژاپنی ارایه دهنده کارت های اعتباری، امکان دسترس�ی به 23.5 میلیون موقعیت پذیرش را در 

سراسر دنیا فراهم کرده است.
دیس�کاور نیز س�ومین ش�بکه  پذیرش کارتی در جهان با 21.5 میلیون موقعیت پذیرش اس�ت. از سال 2008 

که این کمپانی سوییچ جهانی »DinersClub« را خریداری کرد، پذیرش جهانی برای این کمپانی فراهم شد.
»BC CARD« ش�رکت کره ای ارایه دهنده خدمات کارتی، به دارندگان این کارت امکان دسترس�ی مس�تقیم به 
ش�بکه Discover وPulse ATM را می ده�د. ای�ن کارت ها مجددا با م�ارک Discover و Diners Club صادر 

می شوند تا دارندگان کارت برای مکان های قابل استفاده دچار مشکل نشوند.
»American Express« همچن�ان در حال گس�ترش ش�بکه پذیرش خود در ایالات متح�ده آمریکا و در میان 
موسس�ات مالی سراس�ر جهان اس�ت. دس�تگاه های خودپرداز و مکان های پذیرش پذیرندگان این کمپانی در 

سراسر دنیا به 16 میلیون واحد رسیده است.
»UnionPay« با 17.5 میلیون مکان پذیرش در 135 کشور جهان، در رتبه بعدی قرار می گیرد. کارت های نقدی 

و اعتباری  UnionPayدر ایالات متحده آمریکا به Pulse ATMها دسترسی دارند.
و در آخر »Maestro« برند جهانی کارت اعتباری که تحت مالکیت مس�ترکارت اس�ت، در پایان س�ال 2012، 

15.5 میلیون موقعیت پذیرش را در سراسر جهان از آن خود کرده است.

منبع
 The NILSON REPORT, MARCH 2013, Issue 1014
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K i c c c
ایران کیش

اداره روابـــط عـمــومـــی

مراس�م تودیع و معارفه مدیرعامل ش�رکت ایران کیش در روز شش�م خرداد با 
حض�ور اعضاي هیات مدیره، س�هامداران، معاونان و مدیران ش�رکت برگزار و 

جناب آقاي محسن قادري به عنوان مدیرعامل جدید معرفی شد.
اینمراس��مباسخنرانيجنابآقاي»س��یدرضاناصرينیک«نایبرییسهیاتمدیره
آغازش��د.ويازعملکردشرکتدرسالهايگذشتهسخنگفتوازعملکردمدیران

ایرانکیشبهخصوصجنابآقاي»محمدتقيواقف«تشکروقدردانيکرد.
همچنی��ندراینمراس��مجنابآق��اي»علیرضاعیديمراد«مدیرعاملش��رکتملي
انفورماتیک،ضمنمعرفيآقايقادري،ورودایش��انراب��هاینعرصهتبریکگفتهو

برايایشانآرزويموفقیتکردند.
ويتصریحکرد،بهروزکردناطلاعاتشرکتبااستفادهازاطلاعاتحوزهشاپركباید

درصدرفعالیتهايشرکتقرارگیرد.
درآخرجنابآقايواقفبابیانعملکردش��رکت،بیانضعفهاوقوتهاوتلاشبرايبهرويکارآمدنس��ازمانيچابک،

سکانهدایتایرانکیشرابهدستقادريسپرد.
خاطرنشانميشود،قادريپیشازاینازسال1375درشرکتخدماتانفورماتیکدرسمتمعاونتشبکهومعاونتعملیات

مشغولبهکاربودهاست.)روابطعموميشرکتایرانکیش(

مش�اور فناوري اطلاعات ش�رکت ایران کیش گفت: »راه اندازی فروش شارژ 
رایت�ل بر روی پایانه های ف�روش Ingenico از تاری�خ 92/3/18، عملیاتي 
شده و  با  انجام اولین تراکنش خرید شارژ )از هر نوعی( در هر پایانه فروش 

Ingenico،  گزینه فروش شارژ رایتل  آن پایانه فعال مي شود.«
دارندگانکارتهایبانکیعضوش��تابمیتوانندبامراجعهبهپایانههایفروشگاهی

نسبتبهخریدشارژاعتباریموردنظرخوداقدامکنند.
»محس��نابراهیمي«درخصوصارایهاینخدمتبررويدستگاههايدیگرگفت:

»درآیندهاینزدیکاینسرویسبررویسایرپایانههایفروششرکت)پایانههایفروشهایپرکام(راهاندازیخواهدشد.«
ويدرپاس��خبهاینس��والکهدرحالحاضرچهشرکتهایياینخدمترابررويدستگاههايکارتخوانخودارایهميدهند،

اظهارداشت:»برخیازشرکتهايPSPدیگرمانندبهپرداختملتنیزخدمتفروششارژرایتلراارایهمیکنند.«
ابراهیميدربارهنحوهفروشدومرحلهایش��ارژدردس��تگاههايش��رکتایرانکیشافزود:»براساسسیاستشرکتمبنیبر
فروشانبوهش��ارژ،نرمافزارپایانههایفروشبهگونهایطراحیش��دهاستکهشارژرابهصورتانبوهنگهداریميکندوپساز

فروش،شارژازحافظهپایانهتخلیهمیشود.«
نحوهخریدشارژرایتلازدستگاههايکارتخوانمدلIngenicoدردومرحلهخریدوفروششارژانجامميشود.درمرحلهاول
خریدش��ارژمراحلزیرطيميش��ود:منوياصلي،گزینهخریدوذخیره،سرویسهايپرفروش،انتخابشارژرایتل،تعدادشارژ

مورددرخواست،تاییدمبلغشارژ،کشیدنکارت،رمزکارت،چاپرسیداول.
بعدازخریدشارژمرحلهفروششارژکهشاملمراحلزیراست،انجامميشود:منوياصلي،گزینهفروش،کارتموبایل،رایتل،

انتخابمبلغشارژ.درنهایترسیديحاويکدشارژچاپميشود.)روابطعموميشرکتایرانکیش(

»محسن قادري« 
مدیرعامل ایران کیش شد

شرکت ایران کیش در وب سایت خود سامانه پورتال بانک ها را راه اندازي کرد.1
اینپورتال،یکپورتالواحدبادسترس��یهایتعیینشدهجهتتبادلاطلاعاتبینشرکت
ایرانکیشوبانکهااس��تکهکاملامبتنیبروببودهوبااس��تفادهازتکنولوژیهایروز

پیادهسازیشدهاست.
ازامکان��اتاینپورتالميتوانبهثبتدرخواس��تپایانهها،پیگ��رینصبپایانه،ثبتانواع
فرمها)انتقاداتوپیشنهادات(،بهاشتراكگذاریفایلها)باپروتکلhttp(،درجاخبار،اطلاعیه

وفایلهااشارهکرد.)روابطعموميشرکتایرانکیش(

شرکت کارت اعتباري ایران کیش در راستاي خدمت رساني بهینه به سهامداران خود، 
پورتال سهامداران را در سایت خود راه اندازي کرد.

ب��رای��ناس��اس،س��هامدارانمحت��رمميتوانن��دب��امراجع��هب��هنش��انيالکترونی��ک
«http://stocks.kiccc.com»،ب��اواردکردنکدمليیاکداقتصاديس��هامخودبهعنوان

نامکاربريوش��مارهشناسنامهبهعنوانرمزعبور،ازخدماتدسترسيآنلاینجهتاطلاعاز
میزانسودسهام،قیمتهرسهم،مقدارسهم،مقدارسهمخریدوفروششدهوسایرخدمات

استفادهکنند.)روابطعموميشرکتایرانکیش(

ادارهکلخدماتنوینبانکيبانکصادراتطياطلاعیهاياعلامکرد:»برخيافرادسودجو
وکلاهبرداردرپوش��شنمایندگانش��رکتهايطرفقراردادبانکهاوبهبهانهپش��تیباني،
تعمیروبروزرسانينرمافزاردستگاههايکارتخوانو...بهفروشگاههامراجعهوباسوءاستفاده
ازاعتمادصاحبانفروشگاهها،اقدامبهتعویضدستگاهPOSنمودهوپایانهفروشمرتبطبا

حسابهايمجعولوعاريازاصالتراجایگزیندستگاهاصليميکنند.«
روابطعموميایرانکیشازدارندگاندس��تگاههايکارتخوانخواس��تازدراختیارگذاشتن
پایانهه��ايف��روشبهافراديکهخودراتحتعنواننیرويش��اپركیاکارمندبانکمعرفي
ميکنن��دخ��ودداريک��ردهواجازهاعمالهیچنوعتغییروتنظیمرويدس��تگاهرابهاینافرادندهند.فقطنیروهايپش��تیبانش��رکت

ایرانکیشکهباکیفشناسایيبهپذیرندگانمراجعهميکننداجازهتغییریاتعمیرکارتخوانرادارند.)روابطعموميشرکتایرانکیش(

3
4
5

2
راه اندازي سامانه پورتال بانک ها 

در وب سایت ایران کیش

راه اندازي پورتال س�هامداران در 
وب سایت ایران کیش

سرقت اطلاعات و کلاهبرداري از 
طریق تعویض پایانه هاي فروش

راه اندازي سرویس فروش 
شارژ رایتل در پایانه هاي فروش 

Ingenico مدل
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 مشترى درون سازمانى و مشترى برون سازمانى
مشتریاندوگروههستند:مشتریاندرونسازمانیومشتریانبرونسازمانی.
مش��تریبرونسازمانیبهشرکتسودمیرسانددرحالیکهمشتریدرون
سازمانیارزشافزودهرابالامیبرد.درزنجیرهارزش،هرشخصیافرایند

برایشخصیافرایندبعدیبهصورتیکمشتریدرمیآید.
بهعبارتدیگر،مشتریکسیاستکهمحصولیاخدمتیبرایتحویلبه
اوفراهممیشود.بنابراینهرفردیدریکسازمان،مشتریاستوخود
اوهممش��تریانیدارد.حتیاگربامش��تریانبیرونیبرخوردنداشتهباشد.
ش��ماتعدادزیادیمش��تریانداخلیدارید.وقتیب��هکمکوخدماتفرد

دیگریبرایانجامشغلتانمتکیهستیدمشتریداخلیبهشمارمیآیید.
سایرافرادداخلشرکتکهبهخدماتشمامتکیهستندتاکارهایخود

راانجامدهند،مشتریانشمامحسوبمیشوند.
گروههاییدرداخلس��ازمانبهگروهش��ماوابستهاندتاخدماتخوبیبه

آنهاارایهدهید.
بهطورخلاصه،کیفیتیکهبهمش��تریانبیرونیارایهمیش��ود،باکیفیت
خدماتووظایفیکهدرداخلش��رکتبهیکدیگرارایهمیدهند،شروع
میش��ود.یعنیخدمتبهمش��تریداخلیمبناییاس��تبرایخدمتبه

مشتریبیرونی.

 زنجيره خدمت به مشترى
زنجیرهخدمتبهمش��تری،زنجیرهایاس��تک��همحصولاتو
خدماتفراهمش��دهبهوسیلهموسس��ه،شمارابهمشتریمتصل
کند.شماوگروهتان،شغلتانهرچهباشد،دراینزنجیرهاتصال

هستید.
درهرکس��بوکار،هرش��غلییکش��غلخدماتیاست.ممکن
اس��تکارکنانبگویندکهچونهرگزبامشتریبرخوردیندارند
شغلش��انخدماتینیس��ت.چنی��ناظهارنظ��ریعناصرمهمو
ضروریدرش��بکهرانادی��دهمیگیرد.بهکارکنانکهمس��وول
تماسبامش��تریهس��تندوبهط��ورناهنجارادارهمیش��وندیا
خدم��اتفن��یلازمراندارند،توجهکنی��دآنگاهخواهیددیدکه
استانداردهایخدمتدرسطحپاییناست.فراخواندنکارکنانبه
اینکهفقطتمامهموغمش��انفراهمآوردنتجربهمثبتبرای

مشتریباشد،دربردارندهنوعیمخاطرهاست.
آنچهبرایمش��تریخوباس��تبرایکارکناننیزخوباس��ت.
کارکنانیکهبهآنهاتوجهنمیش��ود،ب��هارایهخدماتخوببه
دیگ��رانپایبندنیس��تنداماچنانچههرحلق��هایدراینزنجیره
قویباش��دوهرف��ردیخدمتعالیبهحلقهبع��دیارایهدهد،
آنگاهمشتریانخارجازس��ازمانازمزایایخدمتعالیبهرهمند

خواهندشد.

دريافت بازخورد از مشترى
ممکناستباگروهیازمشتریان)درونییابرونی(ملاقاتهایی
داش��تهباشیدیاباآنهااحس��اسآرامشوراحتیکنید.بهآنها
بگوییدکهمیخواهیدازکمکش��انبهرهمندشویدومحصولات
یاخدماتخودرابرایآنهابهترکنید.همچنینازآنهابخواهید

کهبهشمابگویند:
1.س��هچیزمه��مدرخصوصخدمت��یکهازش��مادریافت

میکنند،کدامند.
2.درتامینآنچهدرحالحاضرمیخواهند،ش��ماراتاچهحد

موفقمیدانند.
3.ازنظرآنهاش��مابهعنوانیکگروهیاسازمان،چهکاری

راخوبانجاممیدهید.
4.ازنظرآنهاش��ماتاچهحدمیتوانیدکارتانرابهترانجام

دهید.
خاطرنش��انسازیدکهاگرچهامکانپذیرنیستتاهرچیزیراکه
مش��تریانمیخواهندتامینکنیداماچنانچهدرحدتوانگروهیا
سازمانتانباش��دکهانتظاراتآنهارابرآوردهسازید،هموارهدر
اینجهتتلاشخواهیدکرد.ازکمکآنهاتش��کرکنید.بهطور
کلیوقتیازمش��تریانبخواهیدکهنظرشانراارایهدهند،تحت

R e p o r t
گــــزارش

عـلــیرضـا تـهــــــرانی
کـارمــند واحــد تـوسـعـه   

بزرگترین س�رمایه هر س�ازمان، مشتریان آن س�ازمانند اما مشتریان واقعی سازمان چه کسانی هس�تند؟ آیا مشتریان فقط کسانی 
هستند که خدمات سازمان را دریافت می کنند؟ آیا مشتریان کسانی هستند که به سازمان سود می رسانند؟ مشتریان درون سازمانی 
مهم ترند یا برون س�ازمانی؟ آیا س�ازمان یک خدمت را به مش�تری ارایه می دهد یا زنجیره ای از خدمات را؟ چگونه سازمان می تواند 
برای مش�تری تجربه ای ش�گرف ایجاد کند؟ علیرضا تهرانی یکی از کارمندان ایران کیش به گردآوری پاس�خ این س�والات پرداخته 

است

مشتریان درون سازمانی و برون سازمانی

تاثیرقرارمیگیرند.

فراتر از حد انتظار رفتار كنيد
بهجایملاقاتباگروهیازمش��تریان،ممکناس��تبهترباش��د
ازی��کگ��روهبزرگت��ربخواهیدکهب��انظرخواهیازمش��تریان

دیدگاههایشانرابهشماارایهدهند.
خدم��تخوبآناس��تکهکمیبیشازحدانتظارمش��تریانبه
آنهاارایهش��ودودرآنهاایجادتجربهمثبتکند.درگذشتهرمز
موفقیتدرکاررا»رضایتمش��تری«میدانستند،اماامروزهرمز
موفقی��ترادر»کمیبیشازحدانتظارمش��تری«میدانند.ارایه

خدمتبسیاربیشازحدانتظارنیزممکناستلزوماایجادتجربه
مثبتنکند.بهمثالزیرتوجهکنید:

زنوش��وهریدررس��تورانیمش��غولصرفغذابودند.بهآنها
بس��یارخوشآمدگفتهش��د،غذاعالیبودوازایش��انبهسبک
بسیارخوبپذیراییش��د.بعدازپرداختصورتحساب،بهآندو
درپوش��یدنپالتوهایشانکمکشدوهنگامتركرستوراننیزبه
زنگلرززیباییبهعنوانیادبودرفتنبهآنرستوراندادهشد.

بیش��ترواکنشهایمش��تریانبهچنینبرخوردهایی،بسیارمثبت
اس��ت.اینواکنشهاسنجیدهوحتیظریفهستنداماجالباین
اس��تکهتصورکنیمخانمچهواکنشینش��انمیداداگربهجای
یکشاخهگلرزیکدستهگلرززیبابهاوهدیهمیشد.دراین
صورتامکانداشتکهاینهدیهبیشازحدسخاوتمندانه،باعث
ناراحتییاحتیسوءظنشود.حتیممکنبودتصورکندکههزینه

بالاییبهحسابشانمنظورشدهاست.
بهعب��ارتدیگرارایهخدم��تبیشازحدانتظ��اراحتمالاافرادرا
پریش��انمیکندوبهفکرمیاندازد.همچنینممکناستهزینه
انجامدادنمعاملهافزایشیابدتاحدیکهخودکس��بوکارنیزدر

معرضخطرقرارگیرد.

خدمت خوب 
آن است که 

کمی  بیش از حد 
انتظار مشتریان 
به آن ها ارایه 

شود و در آن ها 
ایجاد تجربه 

مثبت کند
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اداره روابـــط عـمــومـــی
I n f o g r a p h i e
اینفوگــرافی
I n f o g r a p h i e
اینفوگــرافی

تغییر روش های پرداخت  هر گروه به نسبت پنج سال اخیر

25 درصد ادعا کرده اند نسبت به قبل بیشتر از 
پول نقد استفاده می کنند.

49 درصد ادعا کرده اند به ندرت از چک 
استفاده می کنند. 

30 درصد ادعا کرده اند اغلب از پرداخت های 
آنلاین استفاده می کنند و 16 درصد ادعا 

کرده اند از موبایل برای پرداخت ها استفاده 
می کنند.

انگیزه گروه ها

57 درصد معتقدند که پول نقد خرج های 
اضافه را کاهش می دهد.

69 درصد ابراز داشته اند هنگام قرار دادن 
اطلاعات پرداخت در شبکه های اجتماعی 

احساس امنیت نمی کنند.

35 درصد به این نکته اشاره کرده اند که 
پرداخت الکترونیک پیگیری هزینه هایشان را 

راحت تر می کند.

این گروه ها چه چیزی را ترجیح می دهند؟

28 درصد مشتریان آرزو دارند روشی بهتر 
برای کنترل مخارجشان بیابند.

62 درصد خدمات جدید موسسات مالی را 
ترجیح می دهند.

41 درصد بانکداری الکترونیک را به مراجعه 
حضوری ترجیح می دهند.

نظر گروه ها راجع به تکنولوژی

62 درصد مشتریان کارمزدها را دومین عامل 
مهم تکنولوژی های پرداخت می دانند.

83 درصد مشتریان، امنیت را به عنوان 
مهم ترین فاکتور تکنولوژی می دانند. 

35 درصد خواهان روش های جدید مانند کیف 
پول دیجیتال، P2P و NFC هستند.

پیشنهاد شیوه پرداخت به هر گروه

کارت های پیش پرداختی برای شروع گزینه 
مناسبی برای این افراد است زیرا امکان 

کنترل مخارج را فراهم می کنند. با خرج کردن 
بیشتر از بودجه پیغام هشدار دریافت خواهند 

کرد.

این گروه نگران امنیت هستند. بهتر است 
برای شروع از روش های P2P که امکان 
پرداخت به دوستان از طریق ایمیل را با 
حساب های پیش پرداختی فراهم می کند 

استفاده کنند.

این گروه هم اکنون در بالای منحنی قرار 
دارند. کیف پول دیجیتال تجربه منحصربفردی 
برای این دسته است البته اگر تجربه نکرده 

باشند.
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چگونه نحوه خریدهای روزانه، 
خصوصیات اخلاقی شما را آشکار می كند

مسایل ارتباطی

منبع
 www.American Express.com

کیف پول چیست؟ تکنولوژی های جدید، پاسخ به این سوال را کمی دشوار کرده اند. آنچه در ادامه می آید نظرسنجی است 
که American Express از 1600 شهروند آمریکایی در بازه سنی 18-65 سال در خصوص نحوه پرداخت  برای خریدهای 

روزانه و همچنین احساسی که شیوه های نوین پرداخت در آن ها تداعی می کند منتشر کرده است.

نظرسنجی نشان می دهد سه نوع رفتار رایج در خصوص پرداخت ها وجود دارد.

مقتصد
این گروه همواره گمان می کنند که روش های 
نوین درصدد خرج تراشی هستند. این دسته 
برای کنترل بهتر مخارج، همواره روش های 

نقدی را می پسندند.
محتاط

این دسته به شدت محتاط 
بوده و به روش های جدید 
اعتماد نمی کنند زیرا نگران 

هستند از اطلاعاتشان 
سواستفاده شود. 

عشق تکنولوژی ها
عشق تکنولوژی ها با روش های جدید به 

وجد می آیند. آن ها از روشی استفاده می کنند 
که راحت تر باشد.

 خرید نقد؟؟؟
خیلی سخت و 

کسالت باره من واقعا از اینکه 
اطلاعات بانکیم به 
سرقت بره نگرانم. 
بهتره دیگه از هر 
سایتی خرید نکنم.

انگار این ماه 40 دلار 
خرت و پرت خریدم و 
17 دلار هم واسه قهوه 
و نوشیدنی دادم. بهتره 
نوشیدنی ها رو کمتر کنم.
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 افزایش سقف برداشت خودپردازهای برخی بانک ها تخلف است

مدیرکلفناوریاطلاعاتوارتباطاتبانکمرکزیافزایشس��قفبرداش��تروزانهدرخودپردازهای
برخیبانکهاراخلافمقرراتبانکیاعلامکرد.

»ناص��رحکیمی«بابیاناینمطلبکهبرخ��یازبانکهاباایجادیکبخشبهنامکیفالکترونیک
دردستگاههایخودپردازسقفبرداشتروزانههرکارتبانکیرااز200به400هزارتومانافزایش
دادهاند،گفت:»براساسمقررات،بهازایهرکارتبانکیدرهرشبانهروز200هزارتومانمیتواناز

طریقدستگاههایخودپردازبرداشتکردبنابرایناگرشمارهکارتواحدباشد،آنبانکهاخلافقانونعملکردهاند.«

 کسب پنج رتبه اول از شورای عالی انفورماتیک کشور توسط شرکت تجارت الکترونیک پارسیان

ش��رکتتجارتالکترونیکپارس��یان)پککو(بهعنوانیکیازبزرگترینشرکتهایPSPدرکشور،
موف��قبهکس��بپنجرتب��هاولدرزمینهه��ایتولیدوارایهدس��تگاههایجانبی،تولیدوپش��تیبانی
نرمافزارهایس��فارشمشتری،ارایهوپشتیبانیبستههاینرمافزاری،خدماتپشتیبانیوسیستمهای

ویژهازشورایعالیخدماتانفورماتیکشد.
رواب��طعمومیش��رکتتجارتالکترونیکپارس��یان)پکک��و(اعلامکرد:»براس��اسآخرینگواهی

رتبهبندیواحرازصلاحیتشرکتهایانفورماتیکاخذشدهازشورایعالیانفورماتیککشور،اینشرکتموفقبهاخذپنجرتبه
اولدرزمینهتولیدوارایهدستگاههایجانبی،تولیدوپشتیبانینرمافزارهایسفارشمشتری،ارایهوپشتیبانیبستههاینرمافزاری،

خدماتپشتیبانیوسیستمهایویژهشد.«
براساسگواهیصادرهرتبهاولدرحوزهپشتیبانینسبتبهدورهقبلاضافهشدهاست.)پایگاهخبريبانکداريالکترونیک(

 پرداخت خسارت به تراکنش های ناموفق منجر به مغایرت بانکی

بان��کمرکزيازمحلمنابعحاصلازتراکنشناموفقبانکهابابتخدماتپرداختالکترونیکبین
بانکیکهمنجربهمغایرتمیشود،مبلغیرابهمشتریانپرداختمیکند.

»داودمحمدبیگی«مدیرادارهنظامهایپرداختبانکمرکزیجمهوریاسلامیایران،اظهارداشت:
»تراکنشهایناموفقموجبنارضایتیمشتریانازخدماتبانکداریالکترونیکاست.«

ب��رایناس��اسازس��ال1387تاکنونبانکمرکزیباهدفارتقایس��طحخدم��ات،ازبانکهابابت
تراکنشهایناموفقهزینهدریافتمیکندواکنوننیزدستورالعملیدرحالتدویناستکهبهموجبآن،سقفمجازتراکنشهای
ناموفقبانکهاازپنجدرصدبهسهدرصددرروزکاهشودراوجترافیکپرداختهایالکترونیکمیزانجریمهدریافتیافزایشیابد.
مدیرادارهنظامهایپرداختنحوهتامینمنابعپرداختخسارتبهمشتریانراازمحلهزینهتراکنشناموفقاخذشدهازبانکهابیانکرد
وافزود:»پرداختجبرانیبراساسمصوبهشورایپولواعتبارصورتگرفتهوبهنسبتمدتومبلغسپردهوجهالتزاممحاسبهميشود

کهرقمآنسالیانه34درصدوبهصورتروزشمارخواهدبود.«)فارس(

 تسویه آنی برای هیچ یک از صنوف تا ابد مجاز نمی شود

مدیرکلفناوریاطلاعاتبانکمرکزیگفت:»تسویهآنیبرایهیچیکازصنوفتاابدمجازنمیشودودرصورتنیازبهتسویه

آنیمیتوانندازخدماتکارتبهکارت،ساتنایاپایااستفادهکنند.«
»ناصرحکیمی«انتش��اراخباریمبنیبرمجازش��دنتس��ویهآنیبرایبرخیازصنوفرابهش��دت

تکذیبکرد.
ویدرواکنشبهاینسوالکهگفتهمیشودقراراستبرایطلافروشانوصرافانتسویهآنیمجاز

شود،گفت:»تسویهآنیبرایهیچیکازصنوفتاابدمجازنخواهدشد.«
مدیرکلفناوریاطلاعاتبانکمرکزیتصریحکرد:»POSبرایتس��ویهآنینیس��تواصولارویPOSتس��ویهآنیتعریف

نشدهاست.«
ویادامهداد:»انتقالوجهرویPOSممنوعاستچراکهتسویهآنیباذاتPOSتناقضدارد.«)موج(

 افزایش سقف جایزه سپرده هاي قرض الحسنه به پانصد میلیون ریال

بانکمرکزیجمهوریاس��لامیایرانطیبخش��نامهای»دس��تورالعملاعطايجوایزبهسپردههاي
قرضالحس��نهپسانداز)ریالي– ارزي(«رابهبانکهایدولتی،غیردولتی،شرکتدولتیپستبانک

وموسسهاعتباریتوسعهاعلامکرد.
براس��اساینبخش��نامهکهبهتصویبمراجعذیربطرس��یدهاست،مقررش��د:»حداکثرمیزانجوایز
اعطایيبهس��پردههايقرضالحس��نهپساندازاعمازنقديیاغیرنقديبهی��کفرددرهردوره،از

دویستوپنجاهمیلیونریالبهپانصدمیلیونریالافزایشیابد.«
شایانذکراست،متنکاملبخشنامهفوقالذکردرپایگاهاطلاعرسانیبانکمرکزیبهنشانیwww.cbi.irبخشنظارتبانکی،

مقرراتناظربرفعالیت،قابلدسترسیاست.)روابطعمومیبانکمرکزی(

 رشد مبلغ تراکنش های بانکداری اینترنتی بانک صادرات

مجموعمبلغتراکنشهایمالیصورتگرفتهازطریقسامانهبانکداریاینترنتیبانکصادراتایران
درپایانفروردینماهس��ال۹2نس��بتبهمقطعزمانیمشابهدرسالگذشته،52درصدرشدرانشان

میدهد.
بانکصادراتارایهخدماتبانکداریاینترنتیمتنوعرابرپایهبس��ترهایاینترنتیامندردس��تورکار
قراردادهاس��ت.اینخدماتبدونمحدودیتمکانیوزمانیارایهمیشودودارایقابلیتهایفراوانی

ازجملهانتقالوجه،رویتصورتحس��اب،تعیینمبلغچک،پرداختاقس��اط،پرداختقبوضو...استکهتاپایانفروردینماهسال
۹2بیشاز256هزارنفرازمشتریانضمنعضویتدراینسامانهبهطورمیانگیندرماهبیشازپنجمیلیونتراکنشمالیخودرا

باموفقیتبهانجامرساندهودرمجموعمبلغ12هزارمیلیاردریالازطریقاینسامانهمبادلهشدهاست.)بانکیا(

 میز امداد شتاب در فضای اینترنت راه اندازی شد

میزامدادش��تابدرفضایاینترنتبهآدرس»EmdadShetab.cbi.ir«باهدفخدمترس��انیبه
مشتریانوتسهیلدرفرایندپیگیریرفعمغایرتهایاینشبکهراهاندازیشد.

پیشازایننیزمرکزدریافتدرخواس��تهایرفعمغایرتتلفنیبهش��ماره»2۹۹11«توس��طاداره
نظامهایپرداختبانکمرکزیراهاندازیشدهبود.

مشتریانميتواننددرصورتبروزهرگونهمغایرتدرتراکنشهایالکترونیکخود،علاوهبرمراجعهبه
بانکهاوتماسباشماره2۹۹11،درفضایمجازیبهآدرسفوقمراجعهونسبتبهتکمیلفرمرفعمغایرتاقدامکنند.)فارس(

I r a n  N e w s
اخبار ایــران



یاریاران17یاریاران   نشریه داخلی ایران کیش/ شماره 39/ خرداد161392 Y A R - E - Y A R A N

A r t i c l e
مقالــــــه

اداره روابـــط عـمــومـــی

  استفاده روزافزون از سیستم های پرداخت الکترونیک

تحقیقحاضرتوسطشرکتهایISM،CAPS Researchوآمریکناکسپرس
تهیهش��دهکهبهمزایاواثربخش��یسولوش��نهایپرداخ��تالکترونیکبرای
مدیریتبهترسازمانهامیپردازد.عبارت»پرداختالکترونیک«درسازمانهای
مختل��فمعانیمتفاوتیداردامااکثرس��ازمانهابرمعن��یعامآنتحتعنوان
»تراکنشهایمالیانجامشدهتوسطسیستمهایکامپیوتری«توافقنظردارند.
ش��رکتکنندگاندرایننظرسنجیازش��رکتهاوکارخانههایفعالدرصنوف
مختلفدراندازههایکوچک،متوسطوبزرگهمچنینسطوحدرآمدیمتفاوت
انتخابش��دهاند.84درصدازش��رکتکنندگاندرنظرس��نجیاعلامکردندکه
برایانجامامورپرداختخودازروشهایپرداختالکترونیکاس��تفادهمیکنند
و16درص��دمابقیک��هدرحالحاضرازاینسیس��تماس��تفادهنمیکنند،75

درصدشانقصدراهاندازیآنراتادوسالآیندهدارند.

  متوسط مبلغ و تعداد تراکنش پاسخگویان 

متوس��طتعدادومبلغتراکنشهریکازش��رکتهایحاضردرایننظرسنجی
درذیلارایهشدهاست.
متوسط مبلغ تراکنش 

کمترینمقدار5دلاربرایهرتراکنشوبیشترینمقدار55هزاردلاربرایهر
تراکنشبودهوبهطورمتوس��ط،مبلغه��رتراکنش15هزارو280دلارگزارش

شدهاست.

متوسط تعداد تراکنش های ماهانه
پاس��خگویانبیانکردندکهبهطورمتوسط31هزارو800تراکنش
درماهانجاممیدهندکه35درصدازاینتعدادتراکنشهاازطریق
چکه��ایکاغذیصورتمیگیرد.درش��رکتهاییکهازپرداخت
الکترونیکبهرهنمیبرندمتوس��طتعدادتراکنشماهانه12هزارو

600عددگزارششدهاست.
ازاعدادوارقاممش��خصاس��تک��هکارخانههایبزرگتربیش��تر
ازش��رکتهایکوچکومتوس��طازپرداختالکترونیکاس��تفاده
میکنند.همچنیناستفادهشرکتهایبزرگازپرداختالکترونیک

چهاربرابرشرکتهایکوچکاست.

   مزایای استفاده از سیستم های پرداخت الکترونیک

ازدیدگاهپاس��خگویانمهمترینمزیتاستفادهازپرداختالکترونیک
کاهشهزینههااست؛سایراولویتهابهترتیبعبارتنداز:بهبودگردش
وجوه،تخفیف،بهبودخدماتمش��تری،بهبودزماندورهعملیاتبرای
تاییدفاکتورازطریقپرداخت،بهبودسرمایهکاری،افزایشمطلوبیت،
افزایشکارایی،بهبودسیاس��تهاودس��تورالعملها،کاهشریس��ک
ازدستدادنصورتحسابها،کاهشحجمکاروکاهشتعدادچکهای

مفقوده.
بهگفتهیکیازپاسخگویان»باالکترونیکشدنپرداختدرشرکت
ما،تماسهایتلفنیکمتریداش��تهایموتعدادمش��تریانراضیاز

واحدهایعملیاتیوتامینکنندگانافزایشیافتهاست.«

   ارزیابی برنامه های پرداخت الکترونیک

پاسخگویانایننظرسنجی،برنامههایپرداختالکترونیکرامورد
ارزیابیقراردادهومزایایآنهارابهترتیبذیلاعلامکردند:

1.برنامهپرداختالکترونیک،پروس��هپرداخترابسیارسادهترکرده
است

2.حجمکاردررابطهباحس��ابهایقاب��لپرداختراکاهشداده
است

3.برایتامینکنندگانارزشآفرینبودهاست
4.تامینکنن��دگانباس��والهایکمتریب��رایپذیرشپرداختها

مواجهمیشوند


   بهینه و یکپارچه سازی سیستم ها

ازش��رکتکنندگاندرتحقی��قخواس��تهش��ددرم��وردچگونگی
بهینهسازیپروس��هپرداختوهماهنگسازیباسایرسیستمهابه

سوالاتیپاسخدهند.
بهینه سازی پروسه پرداخت

ح��دود30درصدازش��رکتکنندگاندرنظرس��نجیاع��لامکردند
پروس��هپرداختخودرابرایمدیریتبهترهزینهها،استانداردسازی
پرداختهایمعوقوغیره،بهینهکردهاند.فقطیکنفرازپاسخگویان
بهاینسوالکه»نیازمندخریدسختافزاریانرمافزاراضافیهستند
یاخیر؟«پاس��خمثبتدادهوس��ایرینخواستارارتقایسیستمبرای

اجراکردنپروسهپرداختالکترونیکشدند.بنابراینباتوجهبهپاسخ
اینس��وال،نرمافزاریاس��ختافزاراضافیموردنظرپاس��خدهندگان

نیست.

  چرا برخی هنوز از پرداخت الکترونیک استفاده نمی کنند

عل��یرغ��مرواجپرداختالکترونی��کدربینکارب��رانومزیتهای
اس��تفادهازاینروش،هنوزهمشرکتهاییوجوددارندکهازپرداخت
الکترونیکبهرهمندنیستند.اکثریتاینافراددلایلیبرایعدماستفاده
ازپرداخ��تالکترونی��کازجملهموانعفنیموج��ود،دراولویتنبودن
سیس��تمهایالکترونیکبرایآنهاورضایتازسیس��تمهایپرداخت
مبتن��یبرچکعن��وانکردند.عدهکمیازآنه��ادلایلدیگریبرای
ع��دماس��تفادهازپرداختالکترونیکنظیرنیازبهتحقیقاتبیش��تردر
اپلیکیش��نهایپرداختالکترونیک،شرایطقراردادوامنیتاینشبکه

داشتند.

نظرسنجی از پذیرندگان شرکت ایران کیش برای 
سنجش بهره وری دستگاه های کارتخوان

نظرسنجیمشابهیدرتهرانصورتگرفتهاست.بهاینمنظور426
پذیرندهازمنطقه6تهرانکهتعددصنوفبسیاربالاییدارد،انتخاب

شدند.
۹0درصدافرادش��رکتکنندهدرایننظرسنجیاظهارکردندترجیح
میدهندمش��تریانهزینهه��ایخریدخودراازطریقدس��تگاههای
کارتخوانبپردازندوفقط10درصدازآنهاتمایلبهدریافتپولنقد
ازمش��تریانداشتند.اینموضوعحاکیازآناستکهپذیرندگانما

اعتمادکافیبهپرداختالکترونیکدارند.


   مزیت های اصلی دستگاه های کارتخوان

پذیرندگاندرخصوصبهرهوریدس��تگاههایکارتخوانمزیتهای
اصلیکهایندس��تگاههابرایشانبههمراهداشتهاست،اکثریتاظهار
کردنداس��تفادهازدستگاههایکارتخوانس��رعتپرداختراافزایش
داده،باعثافزایشامنیتمالیش��ده،عملیاتحس��ابداریرابس��یار

سادهترکردهوصحتعملیاترابالابردهاست.

س��ازمانهادلای��لمختلفیب��رایپذیرشسولوش��نهایپرداخت
ارای��همیکنندک��هبرخیازدلای��لآنهاعبارتن��داز:کاهشهزینه،
بهبودخدماتمش��تری،بهبودس��رمایهجاری،بهبودکارایی،کارایی
پردازشوافزایشتطابقبادس��تورالعملهاوسیاس��تهایسازمان.
درحالحاضرتعدادمحدودیازش��رکتهاقصدبهکارگیریپرداخت
الکترونیکراندارند.امااغلبشرکتهایبزرگچندینمیلیاردیبه
ایننکتهپیبردهاندکهمزیتهایسولوشنهایپرداختالکترونیک

بهمراتببیشترازخطراتاحتمالیآناست.

تاثیر پرداخت الکترونیک بر بهره وری سـازمان ها
به مناسـبت روز بهره وری و بهینه سـازی مصرف

امروزه در اقتصاد کلیه کشورها، چه کشورهاي توسعه یافته و چه در حال توسعه، بهره  وري به اولویتي ملي تبدیل شده است. بهره وري موجبات رشد 
اقتصادي و کنترل تورم را فراهم و امکان دستیابي به سطح بالاي استاندارد زندگي را میسر مي کند. اگر بخواهیم بهره وري موجب تفاوت در رقابت 
بازرگاني، ایجاد رفاه ملي و بهزیستي مردم شود، ارایه یک رهیافت ملي و جامع، ضروري است. سعادت، خوشبختي و بهروزي هر ملتي وابسته به 
کار و تلاش همه اقش�ار جامعه بوده و بهره  وري معیاري براي ارزیابي عملکرد این فعالیت ها و تلاش ها در بخش هاي مختلف اقتصادي، اجتماعي و 
فرهنگي اس�ت. به بهانه یکم خرداد »روز بهره وری و بهینه س�ازی مصرف«، به بررسی تاثیر پرداخت الکترونیک بر بهره وری سازمان ها پرداختیم و 

بخشی را به بررسی شاخص های بهره وری پرداخت الکترونیک از دیدگاه پذیرندگان شرکت ایران کیش اختصاص دادیم.

منبع

 D. Steven Wade., “Measuring the Effectiveness and Value of E-Payment Solutions”., A 
benchmarking survey from ISM, CAPS Research and American Express.

پذیرندگان 
افزایش 
سرعت 

پرداخت را 
مهم ترین 

مزیتی 
می دانند که 
کارتخوان 

برایشان به 
ارمغان آورده 

است
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GHL تاريخچه شركت
ش��رکتمالزیای��یGHLارایهدهن��دهخدماتپرداخ��تدرآسیا-اقیانوس��یه،
گس��ترشدهندهزیرس��اختهايپرداخت،خدماتوفناوریدراینحوزهاست.
ناماینش��رکتازروينامGoh Heng Loo،بنیانگذاراینشرکتگرفتهشده
وازتاریخ2۹مارس1۹۹4بهعنوانیکش��رکتخصوصيمحدودوتحتنام
ش��رکتعصراطلاعاتش��روعبهکارکردودرادامهنامشرکتبهGHLتغییر

یافت.
تعدددفاتردربانکوك،پکن،کوالالامپور،س��یدنیومش��ارکتموفقدرسراسر
آسیا-اقیانوس��یه،اروپ��اوخاورمیان��هباع��ثش��دهGHL Systemsبهخوبي

پاسخگویمطالباتاقتصادیدرسطحجهانیباشد.
هماکن��ونGHLبهارایهطیفگس��تردهایازراهکارهایپرداخت،گس��ترش
محص��ولاتوخدم��اتخودبهمش��تریانمختلفدرسراس��رجهانوبهطیف
وسیعیازصنایعازجملهبانکهاوموسساتخدماتمالی،ارتباطاتازراهدور،

حملونقل،خردهفروشیونفتوگازنیزمیپردازد.
پورتفولیویکاملخدماتاینشرکتدرپرداختعبارتندازتولیدسختافزارهای
شبکهمانندمسیریابومتمرکزکنندهتراکنش،ارایهتکنولوژيرمزگذاريپایانه،
برنامهه��ایوفاداریوراهکاره��ایپرداختآنلاین،ارایهفن��اوریکارتهاي
هوش��مندوغیرتماس��ي،طراحیوراهاندازیش��بکههايامنضبطالکترونیک

دادههاEMV،)EDC(1وخدماتمشاوره.

بخش بندي بازار و درآمد شركت در سال 2011

فعالیت های بومی 
ب��ازارداخل��یمالزی،باایجاددرآمد43/8میلی��اردرینگیتیا70٪کلفروش
ش��رکتدرسال2011بهنس��بت3۹/8میلیاردرینگیتدرس��الپیشازآن،

بزرگترینتامینکنندهدرآمدگروهاست.
اینش��رکتدرس��الهایاخیر،رشدخوددرمالزیراباوجودچالشفزایندهدر
چش��ماندازرقابتیاینکشور،شاملس��ختگیرینهادهایمالیدربهکارگیری
ابزارهاوراهکارهایپرداختوهمچنینظهورتازهواردانبهبازار،محققنموده

است.
یکیازقابلتوجهتریندس��تاوردهایاینش��رکتدرس��الهایاخیر،حصول
تواف��قباش��رکتOmniPay،ش��رکتپیش��روبینالمللیدرزمین��هپردازش

اداره روابـــط عـمــومـــی
A r t i c l e
مقالــــــه

تراکنشهایپرداختاست.
براساساینتوافق، GHLبهعنوانتنهانماینده OmniPayدرمنطقهآسیا-اقیانوسیه،
خدماتاینش��رکترادراختیارمشتریهادرمالزیودیگربازارهایمنطقهای
قرارمیدهد.اینخدماتشاملاس��تفادهازپلتفرمOmniPayبرایپردازش

تراکنشهایکارتیازکشورهایمختلفبهارزهایمختلف،میشوند.
اینگ��روههمچنینهمکاریخ��ودباMaybankراتحتعن��وانارایهدهنده
خدماتپرداختمس��تحکمترکردهودرس��ال2010ازجانباینبانک5500

پایانهدرسراسرکشورمالزینصبوراهاندازیکردهاست.
باتوجهبهنمودارهایزیر،درس��ال2011بخشعظیمیازدرآمدهایش��رکت
دربازارداخلمالزیتامینشدهوبعدازآنبهترتیبفلیپین16٪،چین۹٪و

تایلند5٪ازتامیندرآمدهایاینشرکترابهخوداختصاصدادهاند.
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بازارهای جهانی 
بازاره��ایخارجی،با18/8میلیاردرینگیت،37/7٪درآمدش��رکترادرس��ال

2011تامینکردند.
اینشرکتاستراتژیدوگانهایرادربازارهایخارجیدرحالتوسعهاتخاذکرده
اس��ت؛حضورمس��تقیمدرتایلند،فیلیپینوچینوانتصابنمایندهفروشبرای

توزیعمحصولاتشرکتدرسایرکشورها.
تحولکلیدیبازارخارجیش��رکتدرس��ال2010عبارتب��ودازعقدقرارداد
ارای��هخدماتپرداختالکترونیکبادوبانکازبزرگترینبانکهایچینبهنام
BoCom2وBank of China.ای��نق��راردادهمچنینش��املنصببهترتیب

8000و5600پایانهفروشبرایدوبانکفوقدرچینبود.
درس��الپیشازآننیزGHLطییکقراردادباشرکتتولیدکنندهپایانههای
ف��روشIngenico،توزی��عمحصولاتاینش��رکترابهعن��وانپخشکننده

درهش��تکش��ور انحص��اری
مالزی،تایلن��د،ویتنام،لائوس،
کامب��وج،برونئ��ی،فیلیپی��نو
گواموبانظارتIngenicoدر
سهکشورس��نگاپور،اندونزیو

هنگکنگدراختیارگرفت.
GHL Systemدرپیتوس��عه

فعالیتهایخوددرقارهآفرقابا
انتص��ابدونمایندهفروش،دوازدهکش��ورآفریقاییازجملهموزامبیک،آنگولا،
نیجر،بنین،س��احلعاج،مالی،سنگال،توگو،گینهبیس��ائوو...راتحتپوشش
خدماتخودقرارداد.درخاورمیانهنیزش��رکتب��اانتصابیکنمایندهفروش،
محصولاتخودرادرکشورهایینظیراماراتمتحدهعربی،بحرین،عمان،یمن

وقطرارایهمیدهد.
همچنی��ندرس��ال200۹اینش��رکتدرپیعق��دق��راردادنمایندگیفروش
ب��اش��رکتبرزیل��یWireless Networks do Brasilواردب��ازارخدم��ات
پرداخ��تدرآمری��کایجنوبیش��د.ش��رکتGHLدرس��ال200۹بهعنوان
SPVA3اولینوتنهاش��رکتآس��یاییارایهدهندهخدماتپرداختبهاستاندارد
پیوس��ت.هدفازایناستانداردکهباحمایتسهتولیدکنندهعمدهترمینالهای
ف��روشدرجهان،Verifone،IngenicoوHypercomوضعش��دهاس��ت،
افزایشامنیتدس��تگاهایدخیلدرعملیاتپرداختوتقویتتمهیداتدفاعی
دارندگانکارت،پذیرندگانوپردازش��گراندرمقاب��لتلاشهایکلاهبرداران

است.

خدمات جذب پذيرنده
خدماتجذبپذیرندهخدماتیهس��تندکهش��رکتGHLب��هبانکهایعامل
وهمچنی��نبهخودپذیرندگانارایهمیکند.اصلیترینفعالیتهایش��رکتدر

قالباینخدماتعبارتنداز:
انج��امتمامیمراحلجذبوارتباطباپذیرندهازطرفبانکهاییکهتمایل

بهبرونسپاریاینبخشبهیکسازمانمتخصصرادارند.
فروشیااجارهتجهیزاتانتقالوجهوپایانههایپردازشتراکنشهایکارتی

بهپذیرندگان
ارایهخدماتمهندسیوپشتیبانی

ارایهخدماتنگهداریوعیبیابیتجهیزاتونرامافزارهادرمحل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فرم خدمات  پلت
 جذب پذيرنده

خدماتارايه 
و  مهندسي

 پشتيباني 

توزيع تسهيلات
براي  كارت

 پذيرنده

پشتيباني و 
نگهداري 

افزاري و  سخت
محل افزاري در نرم  

پروسه جذب
براي  هپذيرند
ها  بانك  

خـت ا GHL  ارایه دهنده خدمات پرد
 در آسـیا -اقیانوسـیه

مديريت اعضا 
 و كارتها

 

    

    

 

 

 

   

 

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

موتور 
 وفاداری

 خدمات ارزش افزوده

  درگاه
 پرداخت

 انبار

  ها داده

گزارش 
و صورت 

مديريت 
قوانين 
 وفاداري

سيستم 
كنترل 
 موجودي

مديريت 
 پذيرنده

خدمات ارزش افزوده
تراکنشهایآنلاینوآفلاین

کارتدارایتراشهیانوارمغناطیسی
مدیریتکارتدرکلچرخهپرداخت

مدیریتپذیرندههایوفادار
فرایندانعطافپذیر

 SMSاستفادهازظرفیتهای
ادارهوانجامعملیاتمبتنیبروب

منبع
 http://www.securities.com/Public/company-profile/MY/GHL-Sys-

tems-Berhad-en-1661292.html
پاورقي ها

1. Electronic Data Capture
2. Bank of Communications
3. Secure POS Vendors Alliance

 

 ش�رکت مالزیای�ی GHL  ارایه دهنده خدمات پرداخت در آسیا-اقیانوس�یه، هم اکنون به ارایه طیف گس�ترده ای از راهکارهای پرداخت، 
گس�ترش محصولات و خدمات خود به مش�تریان مختلف در سراس�ر جهان و به طیف وس�یعی از صنایع از جمله بانک ها و موسس�ات 
خدمات مالی، ارتباطات از راه دور، حمل و نقل، خرده فروشی و نفت و گاز نیز می پردازد. به دلیل خدمات نوین و نقش موثر این شرکت 

بر صنعت پرداخت الکترونیک به معرفی خدمات و محصولات ارایه شده توسط این شرکت پرداخته ایم.



یاریاران21 Y A R - E - Y A R A N21یاریاران Y A R - E - Y A R A N21یاریاران Y A R - E - Y A R A N

بخـش سیزدهم

بازخورد درباره كارهايتان مى تواند از طريق ارزيابى هاى رسمى يا غيررسمى و از جانب مدير، همكاران و مشتريان شما برسد. 

شما بايد بازخوردها، واكنش ها و ديدگاه هاى مطرح شده درباره عملكردتان را چه تحسين باشد و چه عيب جويى بپذيريد و آنها 

را به زمينه اى براى ايجاد تعارض و كشمكش تبديل نكنيد. 

v i e w  p o i n t
دیـــدگـاه

اداره روابـــط عـمــومـــی

دریافت بازخورد

چگونه مدیر خود را اداره كنید

منبع  
 آزبرن، کریستینا )1388( چگونه مدیر خود را اداره کنیم، مترجم علی فروزفر، نشر مبلغان

براى ارزيابى آماده شويد
اگر به دلیل نارضایتی از نتایج ارزیابی های قبلی و تفس�یرهایی که مدیرتان از آنها داش�ته از ارزیابی می ترس�ید، قبل از فرا رس�یدن 
نوبت بعدی، رویکرد و نگاهتان را نس�بت به این امر تغییر دهید. ارزیابی ها را به مثابه فرصتی بدانید که به مدیرتان کمک می کند تا 
توفیقات شما را بازشناسی و توصیه هایی برای پیشرفت و ارتقای توانمندی های شغلتان ارایه کند. در فاصله بین دو ارزیابی، طرح ها 
و فعالیت های  موفقیت آمیز خود را یادداش�ت کنید و این کار را محدود به آس�تانه اجرای ارزیابی نکنید. اگر مدیرتان با ارزیابی ش�ما 
از عملکردتان موافق نباش�د، می توانید با ذکر مثال هایی که در اختیار دارید، نش�ان دهید که به خوبی به هدف های تعیین ش�ده نایل 

آمده اید. 
هنگام کسب آمادگی برای اجرای یک طرح ارزیابی و برای کسب اطمینان از این که بازخوردها و نتایج حاصل را بی طرفانه و فارغ از 

ذهنیات خواهید پذیرفت، بکوشید که تمام عیار، مسوولانه و بر اساس وجدانتان به قضیه نگاه کنید.

مسووليت پذيرى
اگر به همه هدف هایتان نرسیده اید، مسوولیت قصورها و نقاط ضعف خود را بپذیرید و برای بهبود عملکردتان گام هایی بردارید. اگر 
مدیرتان بازخوردهایی به شما نمی دهد، دیدگاه و داوری او را نسبت به کارتان جویا شوید. یاد بگیرید که همه بازخوردها و توصیه های 
او را حتی اگر گاهی مایوس کننده باش�ند، به صورت س�ازنده به کار گیرید. اگر پیش�اپیش آمادگی لازم را کسب کرده باشید، به راحتی 

می توانید تشخیص دهید که ارزیابی انجام شده و بازخوردهای حاصل از آن منصفانه است یا نه. 
هنگام دریافت بازخوردها، حتی اگر با آنها موافق نباش�ید، ارج نهادن به اطلاعاتی که نوع نگرش و داوری ش�خص دیگری را نس�بت 

به شیوه عمل شما نشان می دهد، ضروری و مهم است. 

تنظيم هدف ها
حتی اگر در همه موارد با مدیریتان توافق ندارید، تمرکز بر هدف های هوشمند می تواند احتمال پیدایش تعارض را به حداقل برساند. 
روی بیش از ش�ش هدف هوش�مند، متمرکز نشوید. هدف هایتان را با زبان روشن و با بهره گیری از واژه های عملیاتی بنویسید. آن چه 
را که باید به هنگام تحقق یافتن هر هدف قابل دیدن، ش�نیدن یا احس�اس کردن باش�د، توصیف کنید. این شاخص های کیفی که به 
زبان خودتان بیان ش�ده اند، حس مثبت درگیر ش�دن با شغلتان را تقویت می کنند. دست یابی به هدف ها به شما کمک خواهد کرد که 

حتی اگر با مدیرتان در مواردی اختلاف نظر داشته باشید، تعهدتان به کار و سازمان را بالا نگه دارید. 

P a u s e
اندیشــــه

اداره روابـــط عـمــومـــی
P a u s e
اندیشــــه

اداره روابـــط عـمــومـــی
P a u s e
اندیشــــه

راهکار مدیریتی
یک مدیر و 10 نفر از کارکنانش از طناب بالگردی که در صدد نجات آن ها بود، آویزان بودند. طناب آنقدر محکم نبود 
که بتواند وزن هر یازده نفر را تحمل کند. کمک خلبان با بلندگوی دستی از آن ها خواست که یک نفرشان داوطلب شود 
و طناب را رها کند. البته، داوطلب ش�دن همانا و س�قوط به ته دره همان و به ظاهر کس�ی حاضر نبود داوطلب شود. در 
این هنگام، مدیر گفت حاضر است طناب را رها کند و دلش می خواهد برای آخرین بار برای کارکنان سخنرانی کند.

او گفت: »چون کارکنان حاضرند برای س�ازمان دس�ت به هر کاری بزنند و چون کارکنان خانواده خود را دوست دارند 
و درمورد هزینه های افراد خانواده هیچ گله و ش�کایتی ندارند و بدون هیچ گونه چشمداش�تی پس از خاتمه ساعت کار 

در اداره می مانند، من برای نجات جان آنان طناب را رها خواهم کرد!«
به محض تمام شدن سخنان مشوقانه و تحسین برانگیز مدیر، کارکنان که به وجد آمده بودند شروع کردند به دست 

زدن و ابراز سپاسگزاری از مدیر!!

مصاحبه شغلی 
در پایان مصاحبه ش�غلی برای اس�تخدام در شرکتی، مدیر منابع انسانی شرکت از مهندس جوان صفر کیلومتر ام آی 

تی پرسید: »و برای شروع کار، حقوق مورد انتظار شما چیست؟« 
مهندس گفت: »حدود 75000 دلار در سال، بسته به اینکه چه مزایایی داده شود.« 

مدیر منابع انسانی گفت: »خب، نظر شما درباره پنج هفته تعطیلی، 14 روز تعطیلی با حقوق، بیمه کامل درمانی و حقوق 
بازنشستگی ویژه و خودروی شیک و مدل بالا چیست؟« 

مهندس جوان از جا پرید و با تعجب پرسید: »شوخی می کنید؟« 
مدیر منابع انسانی گفت: »بله، اما اول تو شروع کردی.«

تصمیم قاطع مدیریتی 
روزی مدیر یکی از ش�رکت های بزرگ در حالیکه به س�مت دفتر کارش می رفت چش�مش به جوانی افتاد که در راهرو 

ایستاده بود و به اطراف خود نگاه می کرد. جلو رفت و از او پرسید: »شما ماهانه چقدر حقوق دریافت می کنی؟«
جوان با تعجب جواب داد: »ماهی 2000 دلار.«

مدیر با نگاهی آشفته دست به جیب شد و از کیف پول خود 6000 دلار درآورد و به جوان داد و به او گفت: »این حقوق 
س�ه ماه تو، برو و دیگر اینجا پیدایت نش�ود، تو اخراجی! ما به کارمندان خود حقوق می دهیم که کار کنند نه اینکه یک 

جا بایستند و بیکار به اطراف نگاه کنند.« 
جوان با خوش�حالی از جا جهید و به س�رعت دور ش�د. مدیر از کارمند دیگری که در نزدیکیش بود پرسید: »آن جوان 

کارمند کدام قسمت بود؟« 
کارمند با تعجب از رفتار مدیر خود به او جواب داد: »او پیک پیتزا فروشی بود که برای کارکنان پیتزا آورده بود.«

نکت�ه: برخ�ی از مدی�ران حت�ی کارکنان خود را در ط�ول دوره مدیریت خ�ود ندیده و آن ها را نمی شناس�ند ولی 
تصمیمات خیلی مهمی درباره آن ها گرفته و اجرا می کنند.

��ز  �د���ی
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يوسف خياط
متولد : 1367 / استان بوشهر  

تحصيلات: دانشجوى مهندسى نرم افزار

كارمند واحد امور پشتيبانى بوشهر (كنگان)

�صا��ه با دو �ن از کار�نان سا�ی  ا�ان ��ش
گـفت و گـو

I n t e r v i e w
مریم باغشاهی

اداره روابـــط عـمــومـــی

فرزن�د شش�م خان�واده هس�تم و در ی�ک خان�واده مذهب�ی ب�زرگ ش�دم. پ�درم بع�د از 35 س�ال کس�ب و کار در کش�ورهای 
ح�وزه خلیج ف�ارس از جمل�ه قط�ر و کوی�ت هم اکن�ون بازنشس�ته ش�ده و م�ادرم خان�ه دار اس�ت. در س�ال 1386 بع�د از اتمام 
دوره کاردان�ی در ش�رکت س�یمان س�اروج کن�گان مش�غول ب�ه کار ش�دم و به خاط�ر آم�اده نب�ودن کارت پای�ان خدم�ت پس از 
دو س�ال مجب�ور ب�ه ت�رک مجموع�ه ش�دم. چیزه�ای زی�ادی در بخ�ش صنع�ت ک�ه ج�دا از تخص�ص دوران تحصیل�ی ام بود 

به دست آوردم.
از طریق دوستان بانک صادرات به سرکار خانم غلامزده )دبیر دفتر وقت( معرفی شدم و پس از موافقت دفتر و بنابر اشتیاقی که به 
این کار پیدا کردم به عضویت خانواده بزرگ ایران کیش درآمدم. در حال حاضر در بخش پشتیبانی بانک های عامل تحت پوشش، 

انجام وظیفه می کنم.
پذیرندگان، رفع سریع خرابی POS و پیگیری های دفتر در بخش مغایرت های روزانه را از مهمترین انتظارات خود از دفتر و پشتیبان 
می دانند پس تمرکز مدیران و پرس�نل بایس�تی همواره راضی نگه داش�تن مشتری باش�د. این واحد یکی از پرتنش ترین واحدهای 
شرکت است. کار در دفتر بوشهر با شهرستان هاي مختلف و دورافتاده و کمبود نیرو در بعضی شهرستان ها دغدغه اصلی دبیر محترم 
دفتر بوش�هر اس�ت و در حالی که اکثر پشتیبانان هم اکنون وظیفه بازاریابی را هم به عهده دارند ، طبعا رسیدن به رضایت کامل همت 

بالایی را می طلبد. روستاهای دور افتاده این استان و آب و هوای نامناسب نیز مزید برعلت است.
جای�گاه ایران کی�ش در ای�ن ش�هر ب�ه نس�بت تع�داد دس�تگاه منصوب�ه و پش�تیبانی نس�بتا خ�وب در س�طح اول ق�رار دارد 
ام�ا ش�رکت "به پرداخ�ت" به خاط�ر س�رور قدرتمندت�ر، نرم اف�زار قوی ت�ر، تبلیغ�ات و جوای�ز گس�ترده همچن�ان مش�تریان 
موفق ت�ر  تراکنش ه�ا  تع�داد  و  مبال�غ  جم�ع  در  کم�اکان  کمت�ر،  منصوب�ه  دس�تگاه  تع�داد  به رغ�م  و  دارد  را  خ�ود  خ�اص 

عمل کرده  است.
چند روزی پس از استخدام و شروع به کار، کدپایانه یکی از فروشگاه ها را اشتباه وارد کردم و مبلغ قابل توجهی به حساب شخص 
دیگری واریز ش�د. پذیرنده پس از چند روز دس�تگاه را با عصبانیت تمام به خیابان پرت کرد و با الفاظ رکیک و عصبانیت ش�دید از 
خجالت رییس ش�عبه درآمده و حتی برخورد فیزیکی ش�دیدی با من داشت. پس از ماه ها از ترس این که مبادا دوباره دچار اشتباه و 
جابه جا نمودن تراکنش ها ش�وم، اجازه پش�تیبانی و تغییر ورژن دستگاه را به من نمی داد تا این که بعد از گذشت شش ماه 

آشنایی بیشتر، اوضاع به حالت طبیعی خود بازگشت.
در پایان از دبیر محترم دفتر و دو نفر از همکاران خود، س�رکار خانم غلامزاده و س�رکارخانم موسوی که الحق و الانصاف حق 

بزرگی برگردن حقیر در هموار نمودن مسیر کاری ام داشته اند کمال تشکر و قدردانی را دارم.

 

كار در دفتر بوشهر با 

شهرستان هاي مختلف و دورافتاده 

و كمبود نيرو در بعضى شهرستان ها 

دغدغه اصلى دفتر 

بوشهر است

غلامرضا بحرينى
متولد : 1358 / استان بوشهر  

تحصيلات: فوق ديپلم نرم افزار كامپيوتر 

كارمند واحد امور پشتيبانى بوشهر (ديّر)

من از س�ال 1385 تا 1390در موسس�ه تامین اقلام مصرفی بس�یجیان به عنوان حس�ابدار فروش�گاه زنجیره ای بسیجیان شهرستان 
دی�ر مش�غول ب�ه کار بودم تا در س�ایت منطقه ویژه عس�لویه ثبت نام ک�ردم و در یک�ی از روزها از منطق�ه ویژه با من تم�اس گرفتند و 
گفتن�د ش�رکت ای�ران کیش برای منطقه عس�لویه نیروی پش�تیبان نیاز دارد  و در حال حاضر به عنوان کارش�ناس پش�تیبانی مش�غول 

فعالیت  هستم.
شهر ما بندر دیرّ است که در فاصله 208 کیلومتری بوشهر قرار دارد و از نظر جغرافیایی در جهت شمال و شمال شرقی خلیج فارس واقع 
ش�ده اس�ت. در این منطقه ارتزاق مردم بیشتر از راه صیادی، کش�اورزی و دامداری است و از جاذبه های فرهنگی و جهانگردی شهرمان 
می توان به مسجد جامع بردستان، قلعه بردستان، منطقه بردو در جنوب بردستان، تپه ها و آثار قدیمی در کوه های شمال دیر و خلیج همیشه 

فارس و... اشاره کرد. 
بندر دیر بزرگترین بندر صیادی کش�ور اس�ت که از لحاظ آب و هوایی تنها دو ماه از س�ال هوا سرد است و بقیه فصل ها گرم و در تابستان 
س�وزان اس�ت. یکي از آداب و رسوم مورد علاقه من مراسم ش�ب پانزدهم ماه مبارک یعنی شب ولادت امام حسن مجتبی )ع( است که  
رسم »گری گشو« نام دارد. اغلب خانواده هایی که کودکان کمتر از یک سال دارند به شکرانه سلامتی کودکشان در این رسم شرکت می کنند. 

از طرف دیگر شب پانزدهم ماه بچه های هر محله از مادرانشان کیسه ای می گیرند و به »گری گشو« می روند.
مهمترین قسمت شرکت واحد امور مشتریان است که با برنامه های منسجم و دارای هدف و به روز مي تواند مشتری را جذب کند. 

یکی از مهمترین مشکلات دبیران دفاتر استان کمبود نیرو است. در شهر ما مشتریان بیشتر از دستگاه هاي شرکت ایران کیش و به پرداخت 
ملت استفاده می کنند و ایران کیش جایگاه خوبی دارد. یک پشتیبان با ارتباط دوستانه و ارایه خدمات به موقع به مشتریان می تواند در وفادار 

کردن پذیرنده تاثیر زیادی داشته باشد.
یکی از خاطرات من مربوط به روزی بود که به بیدخون از منطقه عسلویه جهت انجام PM رفته بودم و وقتی که شب شد خواستم برگردم. 
سر خیابان ایستادم تا ماشین بگیرم و بگردم به سه راه عسلویه و از آنجا به کنگان که ناگهان یک ماشین ایستاد و من سوار شدم و چند 
متری که جلو رفت دیدم راننده حال خوبی ندارد. ماشین زیگراگی در جاده حرکت می کرد و هرچه می گفتم آرام حرکت کن گوش به حرف 
من نمی داد و می گفت الان می رسیم. می خواستم خودم را از ماشین به بیرون بیندازم ولی فکر کردم کار درستی نیست و به دعا و صلوات 

متوسل شدم تا به سه راه علسویه رسیدم. 
در آخر از آقای سهرابی دبیر دفتر استان بوشهر و خانم ها غلامزاده و موسوی کارمندان دفتری استان بوشهر صمیمانه تقدیر 

و تشکر می کنم. امیدوارم در تمام مراحل زندگی و کاری موفق و سربلند باشند.
مطالعه كتاب «مديريت موفق 

زمان» مترجم ناصر جواهرى زاده را به 

دوستان و همكاران توصيه مي كنم.
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    خانواده                              
 ايران كيش

......تولد

سرکار خانم بیتا متین آزاد، سرکار خانم رضوان قرباني، جناب آقاي 
حمید قرنیان اصفهاني، جناب آقاي علي مختار عباسي، جناب آقاي 
مهدي اسدپور فش�کچه، جناب آقاي مجید سلطان محمدي، جناب 

آقاي فرزاد فکوري فر،

ب�ا تق��دی�م صم�یم�انه تری�ن ش�ادباش ها به یمن تولد فرش�ته 
کوچکت�ان، آرزومندی�م لحظ�ات زندگیتان سرش�ار از ش�ادی های 

پردوام باد.

......ازدواج

جناب آقاي علي رزازي

جناب آقاي مقصود دولت زاده

پیوندتان را با تقدیم هزاران ش�اخه گل س�رخ تبریک می گوییم و 
آرزو داریم شادکامی  قرین تمامی  روزهای زندگی تان باد. 

......ارتقا

سرکار خانم محبوبه ربیع زاده، جناب آقاي حسین درخشاني، جناب 
آقاي سید محمدرسول حمیدي، جناب آقاي عبدالوحید ملازهي،

ارتقاي سمت شما در امور مربوطه را تبریک گفته و برایتان موفقیت 
روزافزون خواستاریم. سعادت دیگران بخش مهمی 

از خوشبختی ماست

پل فلزی

اهواز، خیابان سعدی )علم الهدی( جنوبی، بین نادری و کافی، مجتمع پزشکی مروارید، طبقه سوم

تلفن: 2210801-0611                 فکس: 0611-2921939

نکیش یرا یا ر دفتراهواز،شرکتکارتاعتبا
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