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تهران  |  ایران



بانـک صـادرات ایـران در طـول بیـش از هفـت دهـه فعالیـت خـود، همـواره کوشـیده اسـت تـا در کنار ارائـه خدمات بانکـی به‌روز 

و متنـوع، نقشـی پررنـگ در توسـعه اقتصـادی و اجتماعـی کشـور ایفـا کنـد. سـال ۱۴۰۳، بـرای ایـن بانک سـالی سرشـار از تغییر، 

نوآوری و تلاش در جهت ارتقای تجربه مشـتریان و تقویت جایگاه خود در صنعت بانکداری ایران بوده اسـت. اکنون، در پایان 

ایـن سـال پـر فـراز و نشـیب، بانـک صـادرات ایـران بـا افتخـار کتابـی را بـه دسـت مخاطبـان می‌سـپارد کـه نه‌تنهـا گـزارش عملکـرد 

یک سـاله بانک در سـال ۱۴۰۳ اسـت، بلکه سـندی از مسـیر حرکت آن در راسـتای خلق ارزش‌های پایدار برای مشـتریان، کارکنان 

و جامعـه بـه شـمار می‌آید.

این کتاب، برای نخسـتین بار در شـبکه بانکی کشـور، با رویکردی نوین تدوین شـده اسـت. به جای ارائه صرف اعداد و جداول 

مالـی، کوشـیده‌ایم بـا ترکیـب داده‌هـای کلیـدی، تحلیل‌هـای رفتـاری، روایت‌هـای انسـانی و آمارهـای جـذاب، تصویـری جامـع و 

در مسیر خلق ارزش
کتاب سال ۱۴۰۳ بانک صادرات ایران
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خواندنـی از فعالیت‌هـای بانـک در سـال ۱۴۰۳ ترسـیم کنیـم. در ایـن روایـت، مشـتریان مـا نـه فقـط به‌عنـوان دارنـدگان حسـاب 

یـا اسـتفاده‌کنندگان از خدمـات، بلکـه به‌عنـوان شـرکای اصلـی بانـک معرفـی شـده‌اند. کارکنـان بانـک نیـز به‌عنـوان سـرمایه‌ای 

انسـانی و بی‌بدیـل، جایگاهـی ویـژه یافته‌انـد.

تـا  گرفتـه  همـکاران  و  مشـتریان  جمعیت‌شناسـی  از  می‌شـود:  مواجـه  گوناگونـی  بخش‌هـای  بـا  مخاطـب  کتـاب،  ایـن  در 

رفتارشناسـی در فضای دیجیتال و شـعب، از احساسـات عمومی و بازخوردهای اجتماعی تا روایت‌های الهام‌بخش مشـتریان 

وفـادار. همچنیـن بـرای نخسـتین بـار، داده‌هـای رفتاری و آماری در حوزه‌های کلیدی مانند میزان اسـتفاده از اپلیکیشـن‌های 

بانکـی، حجـم مراجعـات بـه شـعب، تماس‌هـای مرکز پاسـخگویی و حتی پرکاربردترین خدمات بانکی در قالبی شـفاف و جذاب 

ارائـه شـده‌اند.

یکـی دیگـر از ویژگی‌هـای متمایـز ایـن کتـاب، توجـه ویـژه بـه مسـئولیت اجتماعـی اسـت. بانـک صـادرات ایـران در سـال ۱۴۰۳ 

تالش کـرد فراتـر از یـک نهـاد مالـی عمـل کنـد و بـا سـرمایه‌گذاری در حوزه‌هـای فرهنگی، آموزشـی و حمایتی، مسـئولیت خود را 

به‌عنوان یک شـهروند سـازمانی ایفا کند. بازتاب این رویکرد در فصل اختصاصی مسـئولیت اجتماعی نشـان می‌دهد که بانک 

صـادرات ایـران همـواره در کنـار مـردم ایسـتاده و بـه بهبـود کیفیـت زندگـی در جامعه متعهد اسـت.

بی‌تردیـد انتشـار چنیـن گزارشـی، گام مهمـی در بانکـداری مسـئولانه اسـت. بـرای نخسـتین بـار، یـک بانـک ایرانـی بـه جـای محـدود 

شـدن بـه گزارش‌هـای رسـمی مجمـع، تصمیـم گرفتـه اسـت تا با شـفافیت و خلاقیت، کتابی جامـع و داده‌محور منتشـر کند؛ کتابی 

کـه نه‌تنهـا بـرای مدیـران و سـهامداران، بلکـه بـرای پژوهشـگران، رسـانه‌ها و حتـی عمـوم مشـتریان، خواندنی و کاربردی اسـت.

»کتـاب سـال ۱۴۰۳ بانـک صـادرات ایـران؛ در مسـیر خلـق ارزش« بازتابـی اسـت از بـاور بانک به شـفافیت، پاسـخگویی و نوآوری. 

مـا ایـن کتـاب را به‌عنـوان سـندی از تلاش‌هـای مشـترک مدیـران، کارکنـان و مشـتریان تقدیـم می‌کنیـم و امیدواریـم بتوانـد 

الهام‌بخش گام‌های بزرگ‌تر در آینده باشـد. مسـیری که آغاز شـده، مسـیری اسـت به سـوی خلق ارزش پایدار، و بانک صادرات 

ایـران مصمـم اسـت در ایـن مسـیر، همـواره در کنـار مردم باقـی بماند.
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ترکیب سهامداران 

۷۹،۷۱۴،۷۷۰،۲۶۹
اشخاص حقیقی )کمتر از یک درصد(

۲۲۰،۰۵۷،۶۶۸،۷۴۵
اشخاص حقوقی )کمتر از یک درصد(

۶۴،۴۵۱،۲۴۵،۰۰۸

صندوق سرمایه‌گذاری
بازارگردانی سپهر بازار سرمایه

۶۸،۲۰۱،۷۶۹،۹۷۸
دولت جمهوری اسلامی ایران

۱۹۱،۶۸۶،۹۹۰،۶۱۴
شرکت‌های سرمایه‌گذاری استانی

۲۱،۱۰۵،۱۱۱،۹۲۹

صندوق سرمایه‌گذاری بازگردانی
BFM سپهر صادرات

۳۹،۹۵۹،۳۹۴،۲۰۱

صندوق سرمایه‌گذاری
واسطه‌گری مالی یکم

۲۰،۵۲۳،۳۴۰،۶۱۸
شرکت سرمایه‌گذاری خوارزمی

۷۶،۶۵۳،۶۵۳،۶۳۸

 موسسه صندوق بازنشستگی
وظیفه کارکنان بانک‌ها

%8.72

%8.24
%9.80

%10.19

%28.13

%24.50

%2.62%2.70%
5.11

جمع کل
۷۸۲،۳۵۳،۹۷۲،۰۰۰
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از اوایل دهه ۱۳۰۰ شمسی، بانکداری نوین در ایران آغاز شد. در آن زمان، بانک‌ها عمدتاً تابع منافع حکومتی بودند و توجهی به 

رضایت عمومی نداشتند، به‌طوری که در سال ۱۳۳۰ تنها ۱۱ درصد اسکناس‌های کشور در بانک‌ها قرار داشت و بقیه پول‌ها خارج 

از چرخه مالی بود.

تاریخچه بانکداری نوین در ایران
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تأسیس بانک صادرات و معادن ایران
در این شرایط، بانک صادرات و معادن ایران 

به عنوان اولین بانک خصوصی و سهامی عام 

در ۱۵ شهریور ۱۳۳۱ تأسیس شد. با سرمایه 

اولیه ۲۰ میلیون ریال، این بانک با هدف جذب 

نقدینگی و ارائه خدمات مشتری‌مدار شروع به 

فعالیت کرد. 

آغاز فعالیت و گسترش شعب
نخستین شعبه بانک صادرات ایران در کوچه تکیه 

دولت بازار تهران راه‌اندازی و در سال ۱۳۳۷ به محل 

فعلی در خیابان ۱۵ خرداد منتقل شد.

بانک صادرات ایران از ابتدا با شعار »در خدمت مردم« 

اعتماد عمومی را جلب کرد و تا پایان سال ۱۳۳۱ سه 

و  »فردوسی«  »سینا«،  نام‌های  به  دیگر  شعبه 

»خیام« افتتاح نمود. 
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نماد و هویت بصری
آرم اولیه بانک تصویری از اسب بالدار بود که نمادی 

دو  نشان  به  بعدها  و  بود  استقامت  و  سرعت  از 

دست دربرگیرنده یک سکه تغییر یافت که امروزه 

هویت بانک صادرات است. 

هیأت مدیره و کارکنان اولیه
اعضای هیأت مدیره شامل ادوارد ژوزف، محمدعلی 

مفرح و محمد بلور فروشان بودند، و مؤسسان و 

کارکنان اولیه ۲۵ نفر با نام‌هایی چون کسمایی، 

خلیلیان و بختیان بودند. 
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عملکرد موفق در سال نخست 
تا پایان سال ۱۳۳۱، بانک با ارائه تسهیلات 

سپرده‌ها  شد  موفق  بازرگانان  به  ارزان 

را به ۱۷.۶ میلیون ریال و دارایی‌ها را به 

که  حالی  در  برساند،  ریال  میلیون   ۴۴.۲

حقوق مدیران تا پایان سال صفر در نظر 

گرفته شده بود. 

توسعه بین‌المللی و گسترش شعب خارجی
بانک در سال ۱۳۴۰ در هامبورگ  اولین شعبه خارجی 

آلمان تأسیس شد و اکنون بانک صادرات ایران با بیش از 

۲۰ شعبه خارج از کشور و نزدیک به ۱۸۰۰ شعبه داخلی، 

گسترده‌ترین شبکه بانکی ایران را داراست. 
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پیشتازی در بانکداری الکترونیک
ارائه  با  ایران  بانک صادرات  از سال ۱۳۷۹ 

کارت‌های هوشمند، خودپردازها و خدمات 

نوین بانکی پیشتاز بانکداری الکترونیک 

کشور بوده است. 

ملی شدن و خصوصی‌سازی
اما در خرداد ۱۳۸۸ مجدداً خصوصی  بانک در سال ۱۳۵۸ ملی اعلام شد، 

شده و با نماد »وبصادر« وارد بورس تهران شد که نقطه عطفی در ساختار 

مدیریتی و حقوقی بانک به شمار می‌رود. 

17

بانک صادرات ایران  در خدمت مردم

گزارش سال ۱۴۰۳ بانک صادرات ایران
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تغییرات سرمایه بانک از سال ۱۳۵۷

از سرمایه ۱۸ میلیارد ریالی در سال ۱۳۵۷ تا بیش از ۷۸۲ 

هزار میلیارد ریال در سال ۱۴۰۳؛

بانک  حرکت  و  پایدار  رشد  تعهد،  داستان  نمودار  این 

صادرات ایران در مسیر خلق ارزش برای ذی‌نفعان است.

روند رشد سرمایه بانک صادرات ایران از سال ۱۳۵۷ تا ۱۴۰۳
مبالغ به میلیون ریال

18



سرمایه بانک صادرات ایران

در سال مالی ۱۴۰۳

سرمایه بانک صادرات ایران در سال مالی ۱۴۰۳ 

سال  به  نسبت  درصدی   ۲۶۳ چشمگیر  رشد  با 

۱۴۰۲، از ۲۱۵ هزار میلیارد ریال به بیش از ۷۸۲ هزار 

میلیارد ریال افزایش یافت. این رشد قابل توجه 

نشان‌دهنده استحکام مالی و توانمندی بانک در 

خلق ارزش پایدار است.  

بانک صادرات ایران در خدمت مردم 

با پشتوانه بیش از هفت دهه تجربه، سرمایه قوی و گسترده‌ترین 

شبکه بانکی کشور، بانک صادرات ایران همچنان متعهد به ارائه 

خدمات مشتری‌مدار، توسعه بانکداری نوین و حمایت از اقتصاد 

ملی است. این بانک با حفظ نوآوری و اعتماد عمومی، به عنوان 

نهادی پیشرو در صنعت بانکداری ایران، مسیر روشنی را برای 

آینده‌ای پایدار و موفق می‌پیماید. 

19
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بازار تهران  |  ایران



فصل اول

نگاهی به آمارهای منعکس‌شده
در صورت‌های مالی بانک صادرات ایران



آمارها تنها مجموعه‌ای از اعداد نیستند؛ بلکه روایت‌گر مسیر حرکت یک سازمان و بازتاب‌دهنده ارزش‌آفرینی‌های آن هستند. 
بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳ با ثبت میلیون‌ها تراکنش، رشد مستمر در خدمات دیجیتال، افزایش مشتریان وفادار و 
توسعه دامنه خدمات خود، توانست جایگاه ویژه‌ای در صنعت بانکداری کشور حفظ کند. در این فصل به برخی از مهم‌ترین 
آمارهای سال پرداخته می‌شود؛ از شلوغ‌ترین روزها و وفادارترین مشتریان گرفته تا شهرها و استان‌هایی که بیشترین 
تعامل را با بانک داشته‌اند. این آمارها نه‌تنها تصویری از عملکرد بانک ارائه می‌دهند، بلکه روایتگر داستان تلاش‌های مشترک 
کارکنان و مشتریان در مسیر خلق ارزش هستند. نگاه به این اعداد نشان می‌دهد که بانک صادرات ایران چگونه توانسته با 

اتکا به سرمایه انسانی، فناوری و اعتماد مشتریان، در سال ۱۴۰۳ مسیر رشد و پایداری خود را ادامه دهد.

در مسیر خلق ارزش

22



رشـــــد
٪263

۱۴۰۳

1401

۱۴۰۲

215353
میلیارد ریال

782353
میلیارد ریال

175353
میلیارد ریال

رشد چشمگیر سرمایه بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳

سـال ۱۴۰۳ بـرای بانـک صـادرات ایـران 

نقطـه عطفـی در مسـیر توسـعه پایـدار 

درصـدی   ۲۶۳ چشـمگیر  رشـد  بـود. 

بانـک  توانایـی  از  نمـادی  سـرمایه، 

نویـن  ظرفیت‌هـای  از  بهره‌گیـری  در 

بانکـی  خدمـات  گسـترش  اقتصـادی، 

و  سـهام‌داران  بـرای  ارزش  خلـق  و 

ایـن  مـی‌رود.  شـمار  بـه  ذی‌نفعـان 

موفقیـت، عالوه بـر تقویت بنیـان مالی 

بانـک، نشـان‌دهنده حرکـت در مسـیر 

شکوفایی اقتصاد ملی و ایفای نقشی 

بخش‌هـای  مالـی  تأمیـن  در  پررنگ‌تـر 

اسـت. کشـور  مختلـف 
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رشد ۴۴ درصدی درآمد‌های عملیاتی

760.196
میلیارد ریال

۱۴۰2

رشـــــد
٪44

1401

524.731
میلیارد ریال

1403

1.097.154
میلیارد ریال

سـال ۱۴۰۳ بـرای بانـک صـادرات ایـران، 

مالـی  دسـتاوردهای  از  سرشـار  سـالی 

درآمدهـای  درصـدی   ۴۴ رشـد  بـود. 

کارآمـدی  افزایـش  بیانگـر  عملیاتـی، 

خدمـات  توسـعه  منابـع،  مدیریـت  در 

از  هوشـمندانه  بهره‌گیـری  و  نویـن 

ایـن  اسـت.  اقتصـادی  فرصت‌هـای 

رشـد نه‌تنهـا ثبـات مالی بانـک را تقویت 

ارزش‌آفرینـی  زمینه‌سـاز  بلکـه  کـرده، 

بیشـتر بـرای سـهام‌داران، ذی‌نفعـان و 

اسـت. شـده  کشـور  اقتصـاد 
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رشد 53 درصدی درآمد تسهیلات اعطایی

1403۱۴۰21401

1.005.186

659.076

471.681

میلیارد ریال

میلیارد ریال

میلیارد ریال

تسـهیلات  درآمـد  درصـدی   53 رشـد 
اعطایی در سـال ۱۴۰۳، نشـان‌دهنده 
نقـش پررنـگ بانـک صـادرات ایـران در 
تأمین مالی اقتصاد کشور است. این 
توسـعه  بـر  تمرکـز  حاصـل  دسـتاورد 
کارآمـد  مدیریـت  اعتبـاری،  خدمـات 
نیازهـای  بـه  پاسـخ‌گویی  و  منابـع 
مشـتریان بـوده و نقطـه‌ای مهـم در 
مسـیر ارتقـای جایـگاه بانـک در نظـام 

بانکـی کشـور بـه شـمار مـی‌رود.

رشـــــد
٪53
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گزارش سال ۱۴۰۳ بانک صادرات ایران



۱۴۰2 1403

رشـــــد
٪60

۷۱
هزار میلیارد ریال

113
هزار میلیارد ریال

رشد ۶۰ درصدی درآمد‌ها از محل کارمزد‌ها 

رشـد ۶۰ درصـدی درآمدهـای کارمزدی 
در سـال ۱۴۰۳، نسـبت بـه سـال قبـل، 
نویـن  خدمـات  گسـترش  بـر  عالوه 
کارمـزد  افزایـش  از  ناشـی   ، بانکـی 
)سـهم  الحسـنه  قـرض  عملیـات 
نامـه،  ضمانـت  صـدور  درصـدی(   ۴۸
کشـایش اعتبـارات اسـنادی و عملیات 

اسـت. بـوده  ارزی 
 ایـن دسـتاورد بیانگـر حرکت به‌سـوی 
درآمـدی،  منابـع  بـه  تنوع‌بخشـی 
خدمـات  بـه  بانـک  اتـکای  افزایـش 
کارمزدمحـور و تقویـت بنیـان مالـی در 

اسـت. پایـدار  توسـعه  مسـیر 
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رشـــــد
٪91

50.105
میلیارد ریال

26.185
میلیارد ریال

4.471
میلیارد ریال

1401 1402 1403

رشد ۹۱ درصدی سود خالص بانک صادرات ایران 

سـود خالـص بانـک صـادرات ایـران در 
سـال ۱۴۰۳ با رشـدی چشـمگیر معادل 
۹۱ درصـد بـه بیـش از ۵۰ هـزار میلیـارد 
توجـه،  قابـل  ایـن جهـش  رسـید.  ریال 
نتیجـه مدیریـت بهینـه منابـع، افزایش 
بهـره‌وری عملیاتـی و توسـعه خدمـات 
رشـدی  چنیـن  اسـت.  بانکـی  متنـوع 
نه‌تنهـا جایـگاه بانـک را در نظـام مالـی 
بیانگـر  بلکـه  کـرده،  تقویـت  کشـور 
توانایی بانک در خلق ارزش پایدار برای 

اسـت. ذی‌نفعـان  و  سـهام‌داران 
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1401 1402 1403

1681
میلیارد ریال

399
میلیارد ریال

رشـــــد
٪133

720
میلیارد ریال

رشد ۱۳۳ درصدی سود حاصل از معاملات و مبادلات ارزی

 ۱۴۰۳ سـال  در  ایـران  صـادرات  بانـک 
سـود  درصـدی   ۱۳۳ رشـد  بـا  توانسـت 
ارزی،  مبـادلات  و  معامالت  از  حاصـل 
مالـی  بازارهـای  در  را  خـود  جایـگاه 
پیـش  از  بیـش  بین‌المللـی  و  داخلـی 
حاصـل  دسـتاورد  ایـن  کنـد.  تقویـت 
سیاسـت‌های هوشـمندانه در مدیریت 
منابـع ارزی، توسـعه روابـط بین‌المللـی 
و اسـتفاده بهینـه از ظرفیت‌هـای بـازار 
بـر  عالوه  کـه  اقدامـی  اسـت؛  بـوده  ارز 
بـازار  سـهم  افزایـش  درآمـد،  افزایـش 
خدمـات  و  کالا  واردات  حـوزه  در  بانـک 
)تجـارت(، افزایـش بازدهـی دارایـی هـا، 
جـذب بیشـتر سـرمایه گـذاران بـه ثبـات 
اقتصادی، تعادل ‌بخشی و پشتیبانی از 

اسـت. کـرده  کمـک  نیـز  ملـی  اقتصـاد 
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رشـــــد
٪41

1401 1402 1403

16.402
هزار میلیارد ریال

11.607
هزار میلیارد ریال

7.503
هزار میلیارد ریال

رشد ۴۱ درصدی دارایی‌های بانک صادرات ایران 

دارایی‌هـای بانـک صـادرات ایـران در 
بـه  درصـدی   ۴۱ رشـد  بـا   ۱۴۰۳ سـال 
ریال  میلیـارد  هـزار   16.402 از  بیـش 
توجـه،  قابـل  افزایـش  ایـن  رسـید. 
خدمـات  متـوازن  توسـعه  حاصـل 
و  منابـع  کارآمـد  مدیریـت  بانکـی، 
سـرمایه‌گذاری هدفمنـد در حوزه‌های 
رشـدی  چنیـن  اسـت.  بـوده  کلیـدی 
نه‌تنهـا توانایـی بانـک در پاسـخ‌گویی 
را  مشـتریان  روزافـزون  نیازهـای  بـه 
افزایـش داده، بلکـه جایـگاه آن را در 
نظـام بانکـی کشـور نیـز مسـتحکم‌تر 

اسـت. کـرده 
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1401 1402 1403

18470
میلیارد ریال

7347
میلیارد ریال

10954
میلیارد ریال

رشـــــد
٪68

رشد ۶۹ درصدی اندوخته قانونی بانک صادرات ایران

اندوخته قانونی بانک صادرات ایران در 
سال ۱۴۰۳ با رشد چشمگیر ۶۹ درصدی 
ایـن  رسـید.  ریال  میلیـارد   ۱۸۴۷۰ بـه 
دستاورد مهم بیانگر استحکام مالی و 
تعهـد بانـک بـه رعایت الزامـات قانونی و 
مقرراتی است. افزایش اندوخته قانونی 
تقویـت  را  بانـک  مالـی  بنیـان  نه‌تنهـا 
کرده، بلکه نشـان‌دهنده سیاست‌های 
پایـداری و ثبـات  آینده‌نگرانـه در جهـت 

بیشـتر در نظـام بانکـی کشـور اسـت.
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رشد ۱۰۰ درصدی سود خالص هر سهم 

سـود خالص هر سـهم بانک صـادرات 
 ۱۰۰ رشـد  بـا   ۱۴۰۳ سـال  در  ایـران 
گذشـته  سـال  بـه  نسـبت  درصـدی 
دسـتاورد،  ایـن  رسـید.  ریال   ۶۸ بـه 
نتیجـه بهبـود عملکـرد مالـی، افزایش 
هوشـمندانه  مدیریـت  و  بهـره‌وری 
منابع اسـت که توانسته جایگاه بانک 
را در بازار سـرمایه تقویت کند و ارزش 
بیشـتری بـرای سـهام‌داران بـه همـراه 

باشـد. داشـته 

رشـــــد
٪۱۰۰

۳۴
ریال

۶۸
ریال

31

بانک صادرات ایران  در خدمت مردم

گزارش سال ۱۴۰۳ بانک صادرات ایران



1401
0

30,000

20,000

10,000

40,000

50,000

1402 1403

60,000
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70,000

67651
میلیارد ریال

26172
میلیارد ریال

4119
میلیارد ریال

رشـــــد
٪158

رشد ۱۵۸ درصدی سود انباشته بانک صادرات ایران

در  ایـران  بانـک صـادرات  انباشـته  سـود 
درصـدی   ۱۵۸ جهشـی  بـا   ۱۴۰۳ سـال 
ایـن  رسـید.  ریال  میلیـارد   ۶۷۶۵۱ بـه 
افزایـش  بـر  تمرکـز  حاصـل  دسـتاورد 
بهـره‌وری، مدیریت هوشـمندانه منابع و 
سیاسـت‌های مالی آینده‌نگر بوده است. 
عالوه  انباشـته  سـود  چشـمگیر  رشـد 
پشـتوانه‌ای  بانـک،  ترازنامـه  تقویـت  بـر 
بـرای توسـعه پایـدار و افزایـش  مطمئـن 
قـدرت سـرمایه‌گذاری در سـال‌های آینـده 

اسـت. کـرده  فراهـم 
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1401 1402 1403

2.6

1.87

-0.29

-0,5

0,5

0,0

1

1,5

3

2,5

2

رشـــــد
٪39

رشد ۳۹ درصدی نسبت کفایت سرمایه 

نسـبت کفایـت سـرمایه بانـک صـادرات 
 ۳۹ رشـدی  بـا   ۱۴۰۳ سـال  در  ایـران 
درصدی به سطح ۲.۶ رسید. این بهبود 
قابل توجه بیانگر تقویت توان بانک در 
مدیریت ریسک، افزایش تاب‌آوری مالی 
و رعایـت الزامـات نظارتـی اسـت. چنیـن 
دسـتاوردی نشـان‌دهنده حرکـت بانـک 
توانمنـدی  و  پایـدار  توسـعه  مسـیر  در 
فعالیت‌هـای  از  حمایـت  در  بیشـتر 
کلان  سـرمایه‌گذاری‌های  و  اقتصـادی 

اسـت. کشـور 
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بندرعباس  |  ایران



افزایش ۶۱ درصدی سرمایه‌گذاری در سهام و اوراق بهادار
بانـک صـادرات ایـران در سـال ۱۴۰۳ بـا رشـد ۶۱ درصـدی سـرمایه‌گذاری در سـهام و سـایر اوراق بهـادار، موفـق شـد درآمـد خـود از ایـن 

محـل را ۳۱۴ درصـد افزایـش دهـد.

این اقدام، بیش از ۴۴ هزار میلیارد ریال به درآمدهای بانک افزود.

44
هزار میلیارد ریال

درآمد بانک صادرات ایران

%61
رشـــــــــــد
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رشد ۲۹۰ درصدی فروش املاک مازاد
بانـک صـادرات ایـران در سـال مالـی ۱۴۰۳ بـا بهره‌گیـری از ظرفیـت مصوبـات کمیسـیون معامالت و در راسـتای قانون رفـع موانع تولید 

رقابت‌پذیـر، توانسـت: ۱۲۷ مزایـده برگـزار کنـد  ۱۷۶ رقبـه ملـک بـه فـروش برسـاند  بـه ارزش ۲۳,۳۶۹ میلیارد ریال

سود تقریبی حاصل از این فروش‌ها ۱۸,۷۹۹ میلیارد ریال برآورد شد که نسبت به سال ۱۴۰۲، ۲۹۰ درصد رشد داشته است.

۱۸.۷۹۹
سود تقریبی بانکمیلیارد ریال

%۲۹۰
رشـــــــــــد
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کاهش مطالبات معوق شعب خارجی و رأی دیوان لاهه به نفع بانک صادرات ایران
 وصول بیش از یک میلیارد درهم از مطالبات شعب بانک در منطقه خلیج فارس

 کاهش مطالبات معوق بانک در منطقه خلیج فارس از بالای ۹۰٪ به محدوده ٪۷۵

 اخـذ رأی نهایـی دیـوان بین‌المللـی لاهـه بـرای دریافـت غرامـت ۲۱۴ میلیـون یورویـی )بـه نفـع بانـک صـادرات ایـران و بانک ملـی ایران( 

بابـت مصـادره سیاسـی فیوچـر بانک توسـط دولـت بحرین

رأی لاهه به نفع بانک صادرات ایران

کاهش NPL شعب خارجی دریافت غرامت

۲۱۴
میلیون یورویی
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کرمان  |  ایران



فصل سوم

فصل دوم

جمعیت‌شناسی همکاران ما



بانـک صـادرات ایـران در سـال ۱۴۰۳ همچنـان نیـروی انسـانی را مهم‌تریـن دارایـی خود می‌داند. جمعیت‌شناسـی همـکاران ما، 

تصویـری شـفاف از ترکیـب نیروهـای انسـانی بانـک ارائـه می‌دهـد؛ ترکیبـی کـه شـامل مدیـران بـا تجربـه، کارشناسـان متخصص 

و کارکنانـی اسـت کـه در سراسـر کشـور بـه ارائـه خدمـات بانکـی مشـغول‌اند. تنـوع سـنی و جنسـیتی همـکاران نشـان‌دهنده 

پویایـی و ظرفیت‌هـای بـالای منابـع انسـانی بانـک اسـت. در کنـار ایـن، پراکندگـی جغرافیایـی کارکنـان بیانگـر نقـش گسـترده 

بانک در خدمت‌رسـانی به اقشـار مختلف جامعه در تمام نقاط کشـور اسـت. این بخش با ارائه داده‌های تحلیلی درباره ترکیب 

نیروهـا، میانگیـن سـنی، نسـبت زنـان و مـردان و جایگاه‌هـای سـازمانی، امکان بررسـی دقیق‌تر وضعیت سـرمایه انسـانی بانک 

را فراهـم می‌کنـد. تحلیـل ایـن اطلاعـات می‌توانـد در سیاسـت‌گذاری‌های آتـی، از جملـه برنامه‌هـای آموزشـی، توسـعه شـغلی و 

بهبـود محیـط کار نقـش بسـزایی داشـته باشـد. در نهایـت، شـناخت بهتـر همـکاران مـا بـه معنـای شـناخت بهتـر سـتون فقـرات 

بانـک اسـت؛ سـتون فقراتـی کـه اسـتمرار رشـد و پیشـرفت بانـک صـادرات ایـران را تضمیـن می‌کند.

تکیه‌گاه اصلی ما
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پراکندگی نیروهای انسانی ما در سراسر کشور
بیـش از ۶۴٪ از همـکاران مـا در صـف اول ارائـه خدمـات بـه مشـتریان حضـور دارنـد؛ از شـعب اسـتان‌ها و تهـران تـا مناطـق آزاد 

و خـارج از کشـور. باقـی نیروهـا در حوزه‌هـای پشـتیبانی، سـتاد و شـرکت‌های گـروه، نقش‌آفرینـی می‌کننـد تـا ایـن خدمـات بـا 

کیفیـت و سـرعت بیشـتری ارائـه شـود.

4899
ادارات مرکزی

2678
شعب استان تهران

12391

کارکنان استان‌ها
 )صف و ستاد(

298
شعب خارج از کشور

148
شعب مناطق آزاد

2858
سایر )شرکت‌های عضو گروه( جمع کل

23272

21.4

12.2

11.5

53.1

1.2
0.6
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ترکیب تحصیلی همکاران ما در سال ۱۴۰۳

از کمتـر از دیپلـم تـا دکتـری؛ خانـواده بـزرگ مـا بـا بیـش از ۲۰ هـزار نیـروی انسـانی، ترکیبـی متنـوع از تجربـه و دانـش را کنـار هـم 

گرد آورده اسـت. بیشـترین سـهم با کارشناسـی و کارشناسـی ارشـد اسـت که نشـان‌دهنده تکیه ما بر تخصص و مهارت‌های 

آکادمیـک در کنـار تجربـه عملی اسـت.

1458011889 3891617644905 ستاد

کارشناسیدیپلمکمتر از دیپلم جمعدکتریکارشناسی ارشدفوق دیپلم شرح

50613896795 99343523714072 شعب

13113504 72426111139 حوزه‌های ارزی و ریالی

66423039188 1454639511220116 جمع کل
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در مسیر آموزش

در بانک صادرات ایران، آموزش سرمایه‌گذاری استراتژیک ماست.

در سـال ۱۴۰۳ بـا برگـزاری ۱۰۶۵۰۱ نفـر-دوره آموزشـی و بیـش از ۸۰۰ هـزار نفر-سـاعت آمـوزش، تالش کردیـم تـا دانـش و 

مهارت‌هـای همکارانمـان را بـه‌روز کنیـم و کیفیـت خدمـات را ارتقـا دهیـم.

106.501

 نفر
دوره آموزشی

۸۳۶.۶۳۹

 نفر
ساعت آموزشی
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جوان‌ترین همکاران ما؛ دهه هفتادی‌ها در بانک صادرات ایران

حضور نسل جوان در بانک صادرات ایران، نشان‌دهنده‌ی پویایی و نگاه تازه در خدمت‌رسانی است. همکاران دهه هفتادی 

و هشتادی با انگیزه و انرژی بالا در شعب و مدیریت‌ها نقش‌آفرینی می‌کنند.

حسین افروشه

مديريت شعب استان بوشهر

دايره تداركات و ساختمان ۲۳سال

یلدا حدادی‌فرد

مديريت شعب استان خوزستان 

شعبه  بهبهان ۲۲سال

محمدامین نیکوئی 

مديريت شعب استان فارس

شعبه  اقليد ۲۴سال
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مسن‌ترین همکاران ما؛ باتجربه‌های بانک صادرات ایران

حضـور همـکاران باسـابقه و باتجربـه در کنـار نسـل‌های جوان‌تـر، سـرمایه‌ای ارزشـمند بـرای بانـک صـادرات ایـران اسـت. تجربـه‌ی 

آنـان چـراغ راه و پشـتوانه‌ای محکـم بـرای ارائـه خدمـات بهتـر بـه مشـتریان اسـت.

محمد سالخورده

مديريت شعب استان هرمزگان

شعبه  كهورستان ۶۶سال

حسین محمدی

مديريت شعب استان مرکزی 

شعبه  قدس )مرکزي اراک( ۶۷سال

سید ابوالحسن حسینی

ادارات مرکزی 

اداره کل  حوزه مديريت ۶۵سال
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نیشابور  |  ایران



فصل سوم

جمعیت‌شناسی مشتریان ما



بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳ طیف گسترده‌ای از مشتریان را در سراسر کشور و حتی خارج از مرزها همراهی کرده است. 
بررسی داده‌های جمعیت‌شناسی نشان می‌دهد که مشتریان این بانک از گروه‌های مختلف سنی، جنسیتی و جغرافیایی 
تشکیل شده‌اند؛ از جوانانی که اولین حساب بانکی خود را افتتاح می‌کنند تا بازنشستگانی که سال‌هاست بانک صادرات را 
به‌عنوان شریک مالی مطمئن خود انتخاب کرده‌اند. این تنوع به بانک کمک کرده است تا نیازهای متنوع و گوناگون را در 
قالب محصولات و خدمات گوناگون پاسخ دهد. در کنار این، توزیع جغرافیایی مشتریان نیز تصویری روشن از حضور گسترده 
بانک در تمامی استان‌ها و شهرها ارائه می‌دهد. در این فصل، داده‌های مرتبط با پراکندگی مشتریان، تفکیک بر اساس 
جنسیت و گروه‌های سنی ارائه می‌شود تا بتوانیم تصویری دقیق از جامعه مشتریان بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳ 
ترسیم کنیم. این اطلاعات نه‌تنها به درک بهتر رفتارها و نیازهای مشتریان کمک می‌کند، بلکه مبنایی ارزشمند برای طراحی 

خدمات آینده و توسعه ابزارهای نوین بانکی خواهد بود.

چهره متنوع مشتریان بانک صادرات ایران
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36.6 میلیون مشتری در سال ۱۴۰۳

بانـک صـادرات ایـران در سـال ۱۴۰۳ افتخـار خدمت‌رسـانی بـه بیش از ۳۶,۶۸۲,۷۲۲ مشـتری را داشـته اسـت. جامعه‌ای متنوع که 

بخش عمده آن را مشـتریان حقیقی تشـکیل می‌دهند، در کنار مشـتریان حقوقی و مشـترک که سـهم قابل توجهی در شـبکه 

بانکی کشـور دارند.

ایـن ترکیـب نشـان می‌دهـد کـه بانـک 

تکیـه‌گاه  تنهـا  نـه  ایـران  صـادرات 

اسـت،  حقیقـی  مشـتری  میلیون‌هـا 

بلکـه بـرای هـزاران شـرکت، سـازمان و 

حسـاب‌های مشـترک نیز شـریک مالی 

می‌آیـد. شـمار  بـه  اعتمـاد  قابـل 

مشتریان حقیقی
٪97.41

مشتریان حقوقی
٪0.97

مشتریان مشترک
٪1.63

۳۶,۶۸۲,۷۲۲
مشتری
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۳۵,۷۳۱,۰۲۷ مشتری حقیقی

ایـران در سراسـر کشـور  بانـک صـادرات 

 ۳۵ از  بیـش  بـه  خدمت‌رسـانی  افتخـار 

میلیـون و ۷۰۰ هـزار مشـتری حقیقـی را 

دارد؛ سـرمایه‌ای انسـانی کـه بزرگ‌تریـن 

پشـتوانه و دلیـل گسـترش خدمـات ایـن 

بانـک بـه شـمار می‌آیـد.

مشتری حقیقی
۳۵,۷۳۱,۰۲۷
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جامعه مشتریان بانک صادرات ایران در حد یک کشور

بانک صادرات ایران امروز به ۳۵,۷۳۱,۰۲۷ مشتری حقیقی خدمت‌رسانی می‌کند؛

رقمـی کـه اگـر یـک کشـور مسـتقل بـود، می‌توانسـت در کنار کشـورهایی با جمعیتی مشـابه مثل تاجیکسـتان )حـدود ۳۵ میلیون نفر( 

قـرار گیرد.

بـه بیـان دیگـر، جامعـه مشـتریان حقیقـی بانـک صـادرات ایـران بـه بزرگـی جمعیـت یـک کشـور کامـل اسـت؛ کشـوری کـه سـتون 

فقـرات آن را اعتمـاد مردمشـکل داده اسـت.

Tajikistan
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نقشه پراکندگی مشتریان ما در سراسر کشور

جامعه ۳۵ میلیون مشتری حقیقی بانک صادرات ایران در تمامی استان‌ها گسترده شده است.

این نقشـه حرارتی نشـان‌دهنده‌ی توزیع جغرافیایی و تراکم مشـتریان در نقاط مختلف کشـور اسـت؛ تصویری روشـن از حضور 

گسـترده و اعتماد مردم به بانک صادرات ایران در سراسـر میهن.

بانـک  کـه  می‌دهـد  نشـان  آمـار  ایـن 

و  کلان‌شـهرها  در  ایـران  صـادرات 

اسـتان‌های پرجمعیت، حضـوری پررنگ 

بـه  کلیـدی در خدمت‌رسـانی  و نقشـی 

دارد. مشـتریان 
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بانـک  کـه  می‌دهـد  نشـان  آمـار  ایـن 

و  کلان‌شـهرها  در  ایـران  صـادرات 

اسـتان‌های پرجمعیت، حضـوری پررنگ 

بـه  کلیـدی در خدمت‌رسـانی  و نقشـی 

دارد. مشـتریان 

تهران

خراسان رضوی

اصفهان

فارس

خوزستان

مازندران

آذربایجان شرقی

کرمان

البرز

آذربایجان غربی

5,388,964

3,370,920

2 , 619   , 156 

2,045,736

1 ,995,004

1 ,652 ,515

1,505,846

1 ,368,940

1,368,582

1 , 304 , 18 2

۱۰ استان دارای بیشترین مشتری حقیقی

جامعـه ۳۵ میلیـون مشـتری حقیقـی بانـک صـادرات ایـران در سراسـر کشـور گسـترده اسـت. در ایـن میـان، اسـتان‌های زیـر 

بیشـترین سـهم را بـه خـود اختصـاص داده‌انـد:

35میلیون
مشتری حقیقی
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۱۰۰۲۰

۰

۰.۲

۰.۴

۰.۶

۰.۸

۱.۰

۱.۲

۴۰ ۶۰ ۸۰0

بانک صادرات ایران؛ همراه همه نسل‌ها
از کودک ده‌سـاله تا سـالمند صدسـاله، افتخار داریم همراه و پشـتیبان میلیون‌ها ایرانی در تمامی سـنین باشیم. گستره‌ی 

سـنی مشـتریان نشـان می‌دهد اعتماد به این بانک، میراثی ماندگار در میان نسل‌هاسـت.

نمودار پراکندگی سنی مشتریان بانک صادرات ایران

ن
یا

تر
ش

 م
اد

عد
ت

تاریخ تولد مسن‌ترین مشتری بانک

1 270. 10 . 09
تاریخ تولد جوان‌ترین مشتری بانک

۱ ۴ ۰۳ . ۰۹ . ۲۶
سن مسن‌ترین مشتری بانک

134 
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مسـن‌ترین مشـتریان بانک صادرات خانم فاطمه حاتم‌سـرورى متولد نهم دی ماه ۱۲۷۰ با ۱۳۴ سـال سـن از اسـتان مازندران 

و پـس از او خانـم خـاور زمانـی متولـد ۱۴ آبـان ۱۲۷۵ با ۱۲۹ سـال سـن از اسـتان قزوین هسـتند؛ نشـانه‌‌هایی از اعتمـاد پایدار و 

همراهـی دیرینـه بـا خانـواده بـزرگ بانـک صـادرات ایـران. کم‌سـن‌ترین مشـتری بانـک صـادرات ایـران متولـد ۲۶ آذرمـاه ۱۴۰۳ 

نمـادی از اعتمـاد نسـل آینـده و آغـاز مسـیری تـازه برای تـداوم این همراهی.

از آغاز تا امروز؛ همراه همه نسل‌ها

نهم دی

۱۲۷۰

۲۶ آذرماه

۱۴۰۳
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یزد  |  ایران



فصل چهارم

رفتارشناسی مشتریان بانک در شعبه‌ها



شعب بانک صادرات ایران همچنان یکی از مهم‌ترین مراکز تعامل مشتریان با بانک به شمار می‌روند. در سال ۱۴۰۳، میلیون‌ها 
مراجعه به شعب در سراسر کشور ثبت شد که هرکدام بازتابی از نیازها و انتظارات متنوع مشتریان است. بررسی داده‌های 
مربوط به مراجعات حضوری نشان می‌دهد که کدام استان‌ها و شهرها بیشترین شعب را در خود جای داده‌اند، چه روزها و 
ساعاتی بیشترین تراکم مراجعین وجود داشته و کدام خدمات بیش از همه مورد تقاضا قرار گرفته‌اند. در این فصل همچنین 
به تحلیل پر تراکنش‌ترین روز سال و بخش‌های پرمراجعه شعب پرداخته می‌شود تا تصویری دقیق از رفتار مشتریان در 
فضای حضوری بانک به دست آید. این داده‌ها برای مدیریت بهتر منابع انسانی، بهینه‌سازی فرایندهای شعب و افزایش 
کیفیت خدمات حضوری اهمیت فراوانی دارند. شعب بانک صادرات ایران در کنار خدمات دیجیتال، همچنان قلب تپنده ارتباط 

مستقیم با مشتریان باقی مانده‌اند و تحلیل رفتارشناسی آن‌ها مسیر بهبود آینده را روشن می‌سازد.

ضربان بانک در شعب



بیش از 100 میلیون مراجعه حضوری در شعب

در سـال ۱۴۰۳، برآورد می‌شـود مشـتریان بانک صادرات ایران بیش از 100 میلیون بار به شـعب این بانک در سراسـر کشـور 

مراجعـه کـرده باشـند. ایـن رقـم چشـمگیر، بیانگـر اعتمـاد گسـترده مشـتریان به شـبکه شـعب و جایـگاه ویژه بانـک صادرات 

ایـران در ارائـه خدمات حضوری اسـت.

100.۰۰۰.۰۰۰
مراجعه حضوری به
بانک صادرات ایران
در ســـــــــــال ۱۴۰۳
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شنبه‌ها؛ شلوغ‌ترین روز هفته در شعب

در سال ۱۴۰۳، بیشترین حجم مراجعات حضوری مشتریان بانک صادرات ایران در روز شنبه ثبت شده است.

ایـن آمـار نشـان می‌دهـد کـه شـنبه و یکشـنبه پرتراکم‌ترین روزهـا و در مقابل، پنج‌شـنبه کم‌ترافیک‌ترین روزهـای هفته در 

شـعب بانک بوده‌اند.

سال ۱۴۰۳

به
شن

به
شن

ک 
ی

به
شن

و 
د

به
شن

ه 
س

به
شن

ار 
چه

به
شن

ج 
پن

عه
جم

بیشترین حجم
مراجعات حضوری
در روز شــــــــنبه
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ساعت ۱۱؛ شلوغ‌ترین ساعت کاری شعب

در سال ۱۴۰۳، بیشترین حجم مراجعه حضوری مشتریان بانک صادرات ایران در ساعت ۱۱ صبح ثبت شده است.

در ایـن بـازه زمانـی بیـش از ۱۷ میلیـون مراجعـه )در سـال( صـورت گرفته که معـادل حدود ۱۷ درصـد از کل مراجعات روزانه در 

سـاعات کاری است. 

7

8

10

11

12

1

2

3

4

5
6

9

نفر3.371.995

نفر10.193.489

نفر16.079.557

نفر17.142.902

نفر16.431.129

نفر15.050.410

نفر13.964.246

نفر8.955.404

این آمار نشان می‌دهد

که حوالی نیمه روز

شعب بانک بیشترین تراکم

و نیاز به خدمات‌دهی

سریع‌تر را تجربه می‌کنند.
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پنج روز پر تراکنش در سال ۱۴۰۳

در میان تمام روزهای سال ۱۴۰۳، پنج روز زیر به‌عنوان پرتراکنش‌ترین روزها در شبکه بانکی بانک صادرات ایران ثبت شده‌اند:

اوج  نشـان‌دهنده‌ی  تاریخ‌هـا  ایـن 

روزهـای  در  تراکنش‌هـا  و  مراجعـات 

پایانـی ماه‌هـا و به‌ویـژه روزهـای پایانی 

سـال اسـت؛ زمانـی کـه نیازهـای مالـی 

می‌یابـد. افزایـش  مشـتریان 

ند
سف

ا

۲۸

ن
هم

ب

۳۰

هر
م

۳۰

ی
د

۳۰

اد
رد

خ

۳۱
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بخـش  دیـده می‌شـود،  کـه  همان‌طـور 

عمـده ایـن روزهـای پرتراکـم مربـوط بـه 

روزهای پایانی ماه و به‌ویژه اسـفندماه 

مشـتریان  تقاضـای  کـه  زمانـی  اسـت؛ 

بـرای خدمـات بانکـی بـه اوج می‌رسـد.

۱۰ روز شلوغ شعب بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳

بـر اسـاس آمـار ثبت‌شـده، ۱۰ روز زیـر به‌عنـوان شـلوغ‌ترین روزهـای سـال در شـعب بانـک صـادرات ایران شناسـایی شـده‌اند کـه از این 

میـان ۵ روز مربـوط بـه روزهـای اسـفند ۱۴۰۳ اسـت. در ایـن روزهـا بیشـترین حجـم مراجعـات و تراکنش‌ها به ثبت رسـیده اسـت:
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تبریز  |  ایران



فصل پنجم

رفتارشناسی مشتریان بانک
در حوزه بانکداری دیجیتال



تحول دیجیتال در سال‌های اخیر به یکی از اصلی‌ترین محورهای رشد بانکداری تبدیل شده است و بانک صادرات ایران نیز 
در سال ۱۴۰۳ توانست گام‌های بلندی در این حوزه بردارد. مشتریان بانک روزبه‌روز بیشتر به استفاده از ابزارهای دیجیتال 
مانند سپینو، همراه‌بانک صادرات ایران و چکنو روی آورده‌اند و این امر نشان‌دهنده تغییر سبک زندگی مالی آنان است. 
داده‌های به‌دست‌آمده از میزان نصب، تعداد کاربران فعال و الگوهای استفاده، تصویر روشنی از رفتار مشتریان در فضای 
دیجیتال ارائه می‌دهد. بررسی ساعات اوج استفاده، پرکاربردترین خدمات و رشد تعداد کاربران نسبت به سال گذشته، همگی 
آنلاین جلب  را در فضای  اعتماد مشتریان  توانسته  ایران چگونه  بانک صادرات  شاخص‌هایی هستند که نشان می‌دهند 
کند. در این فصل به تحلیل دقیق رفتارهای دیجیتال مشتریان می‌پردازیم تا مشخص شود کدام خدمات بیشترین توجه 
را داشته‌اند، کدام روزها و ساعات بیشترین ترافیک را تجربه کرده‌اند و چه روندهایی برای آینده قابل پیش‌بینی است. این 

داده‌ها راهنمایی ارزشمند برای بهبود و توسعه خدمات دیجیتال بانک در سال‌های آتی خواهند بود.

ردپای دیجیتال مشتریان ما
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بیش از 1 میلیون و 261 هزار نصب موفق

در سـال ۱۴۰۳، اپلیکیشـن همراه‌بانـک صـادرات ایـران 1,261,222 بـار به‌صـورت موفـق نصـب شـده اسـت. ایـن در حالـی اسـت کـه 

تعـداد کل کاربـران فعـال در پایـان سـال 1403، بیـش از ۳ میلیـون و ۶۰۰ هـزار نفـر بـود.

ایـن آمـار نشـان‌دهنده‌ی اعتمـاد گسـترده مشـتریان بـه خدمـات غیرحضـوری و جایـگاه مهم همراه‌بانک در تسـهیل دسترسـی 

بـه خدمات بانکی اسـت.

1,261,222
نصب موفق
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۱۰ روز پر تراکنش همراه‌بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳

آمـار نصـب و اسـتفاده از همراه‌بانـک صـادرات ایـران نشـان می‌دهد که در برخی روزهای سـال ۱۴۰۳، تعـداد تراکنش‌ها به اوج 

خود رسـیده است.

۱۰ روز پرتراکنش در این سال به شرح زیر بوده‌اند:

همان‌طـور که دیـده می‌شـود، روزهای 

آغازیـن ماه‌هـا و به‌ویـژه ابتـدای سـال 

بیشـترین  شـهریور،  اوایـل  و  جدیـد 

تراکنش‌هـا را در همراه‌بانـک بـه خـود 

داده‌انـد. اختصـاص 
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شلوغ‌ترین بازه‌های زمانی استفاده از همراه بانک

آمار شلوغ‌ترین ساعات استفاده از همراه‌بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳.

شلوغ‌ترین ساعات استفاده:

 ۰۰:۰۰ سـاعت  کـه  اینجاسـت  جالـب 

)ابتدای شـبانه‌روز( بیشترین تراکنش‌ها 

را داشـته و پـس از آن بـازه ۱۰ تـا ۱۳ ظهـر 

اوج اسـتفاده از همراه‌بانک بوده اسـت.

٪
۱۲.۲۹ 

۰ بامداد  ۱۰ صبح ۱۱ صبح ۱۲ صبح

٪
۶.۶۰ 

٪
۶.۵

۱

٪
۵

.۹۲
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بازه‌های زمانی استفاده از همراه بانک صادرات ایران 

نمودار بازه‌های زمانی استفاده از همراه‌بانک صادرات ایران را نشان می‌دهد.

  اوج استفاده در ساعت ۰۰:۰۰ )بامداد( و همچنین بازه‌ی ۱۰ تا ۱۳ ظهر است.

  کمترین تراکنش‌ها در ساعات ۲ تا ۵ بامداد اتفاق افتاده است.

۱0 ۹ ۱۷۵ ۱۳ ۲۱۳ ۱۱ ۱۹۷ ۱۵ ۲۳۲ ۱۰ ۱۸۶ ۱۴ ۲۲۴ ۱۲ ۲۰۸ ۱۶
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۷۸۲ هزار کاربر  چکنو

در سـال ۱۴۰۳، ۳۶۸,۴۱۶ نفـر از مشـتریان بانـک صـادرات ایـران بـه جمـع کاربـران جدیـد چکنـو، نخسـتین چـک امـن دیجیتـال در 

شـبکه بانکـی کشـور، افـزوده شـدند و تعـداد کل کاربـران چکنـو بـه ۷۸۲۰۸۳ نفـر رسـید

این آمار نشان‌دهنده‌ی استقبال گسترده از خدمات نوین بانکی و گامی مهم در مسیر توسعه بانکداری دیجیتال در ایران است.

۳۶۸,۴۱۶
کاربران جدید در سال 1403

نفر

۷۸۲.۰۸۳
تعداد کل کاربران چکنو
نفر
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دهه شصتی‌ها بیشترین  کاربران استفاده کننده از »چکنو« در سال۱۴۰۳

بیشـترین کاربـران چکنـو را دهـه شـصتی‌ها تشـکیل می‌دهنـد و ایـن نشـان‌دهنده‌ی اسـتقبال قـوی این نسـل از نخسـتین چک امن 

دیجیتـال شـبکه بانکی ایران اسـت.

15,183 نفر
متولدین 1363

14,799 نفر
متولدین 1365

14,753 نفر
14,639 نفرمتولدین 1364

متولدین 1362

13,822 نفر
متولدین 1366
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یک میلیون و ۹۰۰ هزار کاربر سپینو در سال ۱۴۰۳

در سال ۱۴۰۳ و در اولین سال از رونمایی، تعداد کاربران سپینو به بیش از ۱,۹۰۰,۰۰۰ نفر رسید.

این آمار نشـان‌دهنده‌ی رشـد اسـتفاده مشـتریان از خدمات نوین بانکی و گسـترش نقش سـپینو در تسـهیل تراکنش‌ها و خدمات 

دیجیتـال بانـک صادرات ایران اسـت.

۱,900,000 نفر
کاربر سپینو در سال ۱۴۰۳
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کاربران سپینو به تفکیک جنسیت )سال ۱۴۰۳(

در مجموع، تعداد کاربران سپینو در سال ۱۴۰۳ به بیش از ۱,۹۰۰,۰۰۰ نفر رسیده است.

این آمار نشان می‌دهد که حدود ۶۰٪ کاربران مرد و ۴۰٪ کاربران زن هستند.

٪۴۰
کاربران زن

٪۶۰
کاربران مرد
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شلوغ‌ترین روز سپینو در سال ۱۴۰۳

در میان تمامی روزهای سال ۱۴۰۳، ۲۸ اسفند به‌عنوان پرتراکم‌ترین روز استفاده از سپینو ثبت شده است.

این اوج استفاده نشان‌دهنده افزایش نیاز مشتریان به خدمات بانکی دیجیتال در روزهای پایانی سال است؛ زمانی که تراکنش‌ها 

و مراجعات مالی به بالاترین سـطح خود می‌رسـند.

۲۸ اسفند

سال ۱۴۰۳

پرتراکم‌تریـــــن روز
استفاده از سپینو
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سه روز شلوغ سپینو در سال ۱۴۰۳

در میان تمامی روزهای سال ۱۴۰۳، سه روز پایانی سال بیشترین حجم تراکنش را در سپینو به خود اختصاص داده‌اند:

۲۷

28

29

۱۴۰۳

۱۴۰۳

۱۴۰۳

اسفند

اسفند

اسفند
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۷۰ هزار نفر؛ رقم کل کاربران ست؛ سامانه توثیق الکترونیکی دارایی

از آبان ۱۴۰۳ با انتشار نسخه جدید سامانه »ست«، حرکت مهمی از فرآیند تسهیلات‌محوری به سمت فرآیند مشتری‌محوری آغاز شد.

تا امروز بیش از ۳۰ هزار نفر از مشـتریان دریافت‌کننده تسـهیلات بانک صادرات ایران از سـامانه سـت جهت انجام عملیات 

توثیق اسـتفاده کرده‌اند و تعداد کل کاربران سـامانه به ۷۰ هزار نفر رسـیده اسـت.

۷۰.۰۰۰ نفر
تعداد کاربران سِت
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سِت

بـا توجـه بـه قابلیت‌هـای سـامانه در حـوزه توثیـق انـواع دارایی‌هـای نویـن، مقـرر شـده اسـت کـه »سـت« بـه عنـوان سـوئیچ 

وزارت امـور اقتصـادی و دارایـی و در قالـب یـک سـامانه ملـی مـورد بهره‌بـرداری قـرار گیـرد.

این جایگاه، سامانه ست را به بستری مهم برای یکپارچگی خدمات توثیق و اعتبارسنجی در کشور تبدیل خواهد کرد.

سامانه ست؛ در اندازه‌ی یک سامانه ملی
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توسعه کاربرد‌های ست 
از دیگر خدمات قابل توجه این سامانه، ارائه سرویس به قوه قضاییه برای مدیریت فرآیند پذیرش وثایق و کفالت است.

سـامانه سـت ایـن امـکان را فراهـم می‌سـازد کـه بـدون مراجعـه حضوری بـه بانک، فرآیندهایـی همچون وثیقه‌گـذاری پس از 

صـدور قرارهـای تأمین کیفری انجام شـود.

همچنیـن بـا تنوع‌بخشـی بـه وثایـق، هوشمندسـازی پذیـرش کفالـت و اعتبارسـنجی مشـتریان از طریـق دسترسـی برخـط بـه 

پایگاه‌هـای اطلاعاتـی مراجـع حاکمیتـی، بسـتری نوین برای خدمت‌رسـانی مشـترک میان شـبکه بانکی و قـوه قضاییه فراهم 

گردیده اسـت.

سِت
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تهران  |  ایران



فصل ششم

رفتارشناسی مشتریان در تماس با بانک



مرکز تماس بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳ نقش مهمی در پاسخگویی به نیازها و پرسش‌های مشتریان ایفا کرده است. 
میلیون‌ها تماس تلفنی از سراسر کشور ثبت شده که هر یک نمایانگر بخشی از دغدغه‌ها، نیازها و تعاملات مشتریان با بانک 
است. بررسی تعداد کل تماس‌ها، میانگین زمان هر تماس، استان‌ها و شهرهای پرتماس و حتی طولانی‌ترین تماس ثبت‌شده، 
داده‌هایی ارزشمند برای درک بهتر الگوهای ارتباطی مشتریان فراهم می‌آورد. این فصل نشان می‌دهد که کدام موضوعات 
بیش از همه تکرار شده‌اند، چه گروه‌های سنی بیشتر تماس گرفته‌اند و چه نیازهایی باعث برقراری ارتباط مستقیم با مرکز تماس 
شده است. تحلیل این رفتارها به بانک کمک می‌کند تا كيفيت خدمات و محصولات خود را ارتقا دهد، زمان پاسخگویی را کاهش 
دهد و کیفیت تعاملات تلفنی را افزایش دهد. در واقع، تماس‌های تلفنی همچنان یکی از حیاتی‌ترین پل‌های ارتباطی میان بانک 

و مشتریان هستند و بررسی دقیق آن‌ها راهی برای بهبود تجربه مشتریان در سال‌های آینده خواهد بود.

پشت خط با مشتریان
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۵ میلیون تماس در یک سال

سال ۱۴۰۳ برای مرکز ارتباط یکپارچه با مشتریان بانک صادرات ایران، سالی پر از رکوردها و تجربه‌های تازه بود.

تنها در همین سال، بیش از ۵ میلیون تماس از سوی مشتریان با این مرکز برقرار شد؛ نشانی از اعتماد گسترده و ارتباط مستمر با بانک.

5.000.000
تماس در یک سـال

83

بانک صادرات ایران  در خدمت مردم

گزارش سال ۱۴۰۳ بانک صادرات ایران



۱۴ هزار نفر در هر روز

معنـای ۵ میلیـون تمـاس در سـال ۱۴۰۳ ایـن اسـت کـه مرکـز ارتبـاط یکپارچـه با مشـتریان بانک صـادرات ایران به‌طـور میانگین، 

روزانـه بـه بیـش از ۱۴ هزار نفراز مشـتریان پاسـخ داده اسـت؛

عددی چشمگیر که نشان‌دهنده گستره نیازها و اعتماد روزافزون مشتریان به این مرکز است.

پاسخ روزانه به

14.000نفر
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۳ میلیون تماس در یک سال

تلفن‌بانـک صـادرات ایـران در سـال ۱۴۰۳ بـا بیـش از ۳ میلیـون تمـاس، عنـوان پرمخاطب‌تریـن سـرویس مرکـز ارتبـاط یکپارچه با 

مشـتریان را بـه خود اختصـاص داد.

پرمخاطب‌ترین با
3.000.000 تماس
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۲ میلیون تماس در سال برای واحد امداد مشتریان 

پـس از تلفن‌بانـک صـادرات ایـران، واحـد امـداد مشـتریان و سـپینو در جایگاه‌هـای بعـدی قرار گرفتنـد و در مجموع، حـدود ۲ میلیون 

تماس را در سـال ۱۴۰۳ پاسـخ دادند.

2.000.000
تماس در یک سـال
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۳۵ هزار تماس برای هر کارشناس

در بخش‌های اپراتوری، قهرمانان خط مقدم روزانه به‌طور متوسط به ۹۸ مشتری راهنمایی و مشاوره داده‌اند.

این یعنی هر کارشـناس، در پایان سـال پاسـخگوی بیش از ۳۵ هزار تماس بوده اسـت. در مجموع نیز، واحد امداد مشـتریان 

بیش از ۴۰ هزار سـاعت مکالمه با مشـتریان داشـته اسـت.

35.000 تماس
برای هر کارشناس
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مهم‌ترین موضوعات ۲ میلیون تماس‌ در سال ۱۴۰۳

در میان تماس‌های دریافتی مرکز ارتباط یکپارچه با مشتریان، اصلی‌ترین موضوعات به شرح زیر بوده است:

ت
س

درخوا
ت

طلاعا
ا

ک
همراه‌بان

ت
کلا

ش
م

رمز پویا

ت
م دریاف

عد
ها

ک‌
پیام

٪۸.۵٪۱۱.۶۶٪۱۴.۲۵٪۱۸.۴۱

مهم‌ترین 
موضوعات
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میانگین زمان هر تماس: ۱ دقیقه و ۴۰ ثانیه

در سـال ۱۴۰۳، تماس‌هـای مشـتریان بـا مرکـز ارتبـاط یکپارچـه بـا مشـتریان بانـک صـادرات ایـران به‌طـور متوسـط ۱ دقیقـه و ۴۰ 

ثانیه به طول انجامیده اسـت؛ عددی که نشـان‌دهنده سـرعت عمل کارشناسـان در پاسـخگویی و راهنمایی مشـتریان اسـت.

۰۰:۰۱:40
میانگین زمان هر تماس
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۴ سال و ۷ ماه مکالمه در یک سال

در سال ۱۴۰۳، مجموع تماس‌های برقرارشده با کارشناسان مرکز ارتباط یکپارچه با مشتریان به ۲,۴۳۴,۵۰۷ دقیقه رسید.

این عدد معادل بیش از ۴۰,۵۷۵ ساعت، برابر با ۱,۶۹۱ روز و در نهایت معادل ۴ سال و ۷ ماه مکالمه مداوم با مشتریان است.

۲,۴۳۴,۵۰۷ دقیقه
معادل  ۴۰,۵۷۵ ساعت

۱.۶۹۱ روز
معادل  ۴  سال و ۷ماه
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طولانی‌ترین تماس: ۳۷ دقیقه و ۵۲ ثانیه

در سـال ۱۴۰۳، طولانی‌تریـن تمـاس ثبت‌شـده در مرکـز ارتبـاط یکپارچـه با مشـتریان بانک صـادرات ایران، ۳۷ دقیقـه و ۵۲ ثانیه 

به طول انجامیده اسـت؛ نشـانه‌ای از پیگیری دقیق کارشناسـان برای رسـیدگی کامل به نیاز مشـتری.

طولانی‌ترین تماس

۳۷ دقیقه و ۵۲ ثانیه
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تهران  |  ایران



فصل هفتم

احساسات عمومی نسبت به بانک



احساس عمومی نسبت به بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳ موضوعی است که در این فصل بررسی می‌شود. شبکه‌های 
اجتماعی، نظرسنجی‌ها و بازخوردهای مستقیم مشتریان بستری فراهم کرده‌اند تا بتوانیم دریابیم مردم چه نگاهی به بانک 
دارند و چه موضوعاتی بیش از همه مورد توجه و بحث بوده است. داده‌ها نشان می‌دهد که بخشی از مشتریان بر نقاط قوت 
بانک مانند گستردگی شعب و خدمات دیجیتال تأکید کرده‌اند، در حالی که بخشی دیگر دغدغه‌هایی همچون زمان انتظار در 
شعب یا مسائل فنی در خدمات آنلاین را مطرح کرده‌اند. تحلیل پرکاربردترین واژگان و جملات در شبکه‌های اجتماعی، درک 
عمیق‌تری از احساسات عمومی نسبت به بانک به دست می‌دهد. این فصل فرصتی است تا با مرور نگرش‌ها و برداشت‌های 
مشتریان و جامعه، تصویر واقعی‌تری از جایگاه بانک صادرات ایران در ذهن مردم ارائه کنیم. شناخت و تحلیل این احساسات، 

زمینه‌ای برای طراحی سیاست‌های ارتباطی و خدماتی مؤثرتر در آینده خواهد بود.

صدای مردم، آیینه بانک
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۵۵ هزار و ۶۷۰ مطلب درباره بانک صادرات ایران در رسانه‌ها )۱۴۰۳(

در سـال ۱۴۰۳، رسـانه‌های مختلف بیش از ۵۵,۶۷۰ مطلب درباره بانک صادرات ایران منتشـر کرده‌اند. این گسـتره پوشـش رسـانه‌ای 

نشـان‌دهنده‌ی اهمیت نقش بانک در اقتصاد کشـور و حضور پررنگ در افکار عمومی اسـت.

این داده‌ها نشان می‌دهد که بیشترین پوشش مربوط به سایت‌های خبری و شبکه‌های اجتماعی )تلگرام، اینستاگرام( بوده است.

جزئــــــــــــــیات
این پوشش
رســــــــــانه‌ای
به تفکیـــک

۳۰,۰۳۴
مطلب
۳,۲۹۱در سایت‌های خبری

مطلب
در توییتر

۱۷,۱۰۳
مطلب
۱۱۲در تلگرام

مطلب 
در آپارات

۱,۳۲۸
مطلب
۷۳در روزنامه‌ها

مطلب
در یوتیوب

۳,۷۲۱ ۸
گزارش
در رادیو و تلویزیون

مطلب
در اینستاگرام

۱

۲

۳

۴۵

۶

۷

۸
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توزیع دیدگاه‌ها نسبت به بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳

ایـن آمـار نشـون می‌دهـد کـه در مجمـوع، اکثریـت مخاطبـان )بیـش از چهارپنجـم( دیـدگاه مثبـت نسـبت بـه بانـک صـادرات 

ایـران داشـته‌اند.

٪۸۲

٪۱۸ دیدگاه مثبتدیدگاه منفی
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رنگ قرمز: دیدگاه‌های منفی

رنگ سبز: دیدگاه‌های مثبت

به تفکیک پلتفرم 

توزیع دیدگاه‌ها نسبت به بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳

٪۶

٪۹۴

٪۴۵ ٪۵۵

٪۲۵

٪۷۵

٪۱۵

٪۸۵

٪۱۰۰
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سیاسی

فرهنگی

اجتماعی

علوم
ورزشی

محتوای رسانه‌ای بانک صادرات ایران به تفکیک موضوع

همان‌طـور کـه از نمـودار مشـخص اسـت، موضوعـات اقتصـادی بیشـترین حجـم انتشـار را داشـته‌اند و در مقابـل، ورزشـی و 

علمـی سـهم بسـیار کمتـری دارند.

آمـــار مطــــــــالب
منتشــــــــر شده
به تفـــــــــکیـــــک
دسته‌بندی‌های

خبـــری

اقتصادی
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استان‌های پیشتاز در واکنش به محتوای بانک صادرات ایران در سال ۱۴۰۳

بـر اسـاس داده‌هـای به‌دسـت‌آمده از رصـد رسـانه‌ها و شـبکه‌های اجتماعـی، کاربـران در ۱۰ اسـتان کشـور بیشـترین واکنـش 

را نسـبت بـه محتـوای منتشرشـده بـا موضـوع بانک صـادرات ایران داشـته‌اند.

تهران
البرز

هرمزگان

آذربایجان 
شرقی

خراسان
رضــــوی

کرمان

سیستان و 
بلوچستان

اصفهان

خوزستان

کرمانشاه

استان‌های

پیشــــــــــتا ز 
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ماسوله  |  ایران



فصل هشتم

نکاهی به مسئولیت‌های اجتماعی ما 



بانـک صـادرات ایـران در سـال ۱۴۰۳ عالوه بـر ایفـای نقـش اقتصـادی و مالـی، مسـئولیت‌های اجتماعـی خـود را نیـز بـا جدیـت 

دنبـال کـرده اسـت. ایـن تعهـد نشـان‌دهنده رویکـردی فراتـر از فعالیت‌هـای بانکی و مالی صرف اسـت؛ رویکـردی که بر حمایت 

از جامعـه، محیـط زیسـت و توسـعه پایـدار تمرکـز دارد. در ایـن فصـل بـه فعالیت‌های مختلف بانک در حوزه مسـئولیت اجتماعی 

پرداختـه می‌شـود؛ از حمایـت از پروژه‌هـای آموزشـی و فرهنگـی گرفتـه تـا مشـارکت در طرح‌هـای خیرخواهانـه و امدادرسـانی 

در شـرایط بحرانـی. داده‌هـای موجـود نشـان می‌دهـد کـه بانـک صـادرات ایـران در سـال گذشـته توانسـته بـا تخصیـص منابـع و 

ظرفیت‌هـای خـود بـه موضوعـات اجتماعـی، نقـش پررنگـی در ارتقـای کیفیـت زندگـی بخشـی از جامعـه ایفـا کنـد. ایـن اقدامـات 

نه‌تنهـا بـه تقویـت برنـد و جایـگاه بانـک کمـک کرده‌اند، بلکه اعتماد عمومـی را نیز افزایش داده‌اند. مرور این فعالیت‌ها نشـان 

می‌دهـد کـه بانـک صـادرات ایـران فراتـر از یـک نهـاد مالـی، به‌عنـوان یـک شـهروند مسـئول در جامعـه ایفـای نقـش می‌کند.
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 حوزه‌های اصلی فعالیت

آزادی زندانیان
جرائم غیرعمد

کمک به
ایتام و محرومین اهـــــداء و توزیـــــــــــع

بسته‌های معیشتی
در مناسبت‌های مختلف

تأمین جهیزیه
برای زوج‌های نیازمند

در مناطق کمتر برخوردار
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میزان هزینه‌کرد اقدامات انجام شده در حوزه مسئولیت‌های اجتماعی
میلیون ریال

200.000150.00010.0005.0000

60.700

80.000

172.718

101.788

کمک به دانشجویان، مراکز علمی

شرکت‌های دانش بنیان و دانش‌آموزان مناطق محروم

حمایت از مراکز پزشکی

توسعه سلامت و توسعه ورزش

آزادی زندانیان، کمک به ایتام و محرومین

خیریه و مراکز خدمات اجتماعی

ساخت مدرسه
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توسعه عدالت آموزشی و فرهنگی

سابقه بیش از چهار دهه در مدرسه‌سازی 

و اجرای پروژه‌های عمرانی خیریه

ساخت بیش از ۵۰ مدرسه مزین 

به نام شهدای بانک صادرات ایران

اجرای بیش از ۳۵۴ پروژه عمرانی 

در مناطق محروم کشور

ادامه و گسترش این پروژه‌ها 

در سال ۱۴۰۳
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سلامت و بهداشت

حمایت از مراکز درمانی 

و خیریه‌های سلامت‌محور

تجهیز درمانگاه‌ها

و توسعه خدمات پزشکی

ارتقاء سطح سلامت عمومی در کشور
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پرداخت تسهیلات قرض‌الحسنه و حمایتی

بیش از ۵۱۰ هزار میلیارد ریالوام‌های قرض‌الحسنه و حمایتی هزار نفر  ۲۱۳

بیش از ۱۵۰ هزار میلیارد ریالوام قرض‌الحسنه بازنشستگان هزار فقره ۴۰۴

بیش از ۲۷۷ هزار میلیارد ریالوام ازدواج و جهیزیه فقره ۸۳,۵۰۰

بیش از ۵۸ هزار و ۷۵۸ میلیارد ریالوام فرزندآوری فقره ۶۹,۸۷۵

بیش از ۵۷ هزار و ۶۸۹ میلیارد ریالوام اشتغال‌زایی فقره ۴۴,۲۳۰

بیش از ۶ هزار و ۸۵۲ میلیارد ریالوام ودیعه مسکن فقره ۶,۰۰۳



فرهنگ، ورزش و فعالیت‌های اجتماعی

برگزاری موکب‌های بزرگ در مناسبت‌های مذهبی و قرآنی

حمایت از جامعه ورزشی کشور در رویدادهای بین‌المللی

تقدیر از مدال‌آوران ایرانی در المپیک

حمایت از بازنشستگان، به‌ویژه صندوق بازنشستگی کشوری، در قالب طرح‌های تسهیلاتی

اجرای طرح »سپاس‌کارت معلم« و دیگر طرح‌های تسهیلاتی ویژه فرهنگیان کشور

حمایت از محصولات فرهنگی فاخر و تولید محتوای فرهنگی و هنری

حمایت و همراهی با شرکت‌های دانش‌بنیان
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در مسیر خلق ارزش




