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�أعزائي الم�ساهمين الزملاء،
لقد �شكّل عام 2010 نقطة تحوّل ل�سيتي غروب. �إذ �أننا �أنجزنا هدفنا الرئي�سي 

المتمثل في العودة �إلى الربحية وت�سجيل دخل �صاف �إيجابي في كل ف�صل وتحقيق 
�أرباح على مدار ال�سنة بلغت 10.6 مليار دولار و�أرباح بقيمة 14.9 مليار دولار في 
الأعمال الجوهرية التي �ستر�سم م�ستقبل �شركتنا. كما قامت الحكومة الأميركية 

ببيع ح�ص�صها من الأ�سهم العادية في �شركتنا — وهي عملية حققت لدافعي 
ال�ضرائب الأميركيين �أرباحا تجاوزت 12 مليار دولار لقاء ا�ستثمارهم.

وقد �أحرزنا مزيداً من التقدم فيما يخ�ص الحد من الأ�صول في �سيتي هولدنغز 
الأمر الذي فاق كل التوقعات بحيث �شكلت �سيتي هولدنغز �أقل من 20 بالمائة من 

ميزانيتنا العمومية مع حلول نهاية العام. وقمنا با�ستقطاب مواهب من الطراز 
الأول، بما فيه مدراء تنفيذيين لإدارة  �أعمال الم�صرف الأميركي لخدمات 

الم�ستهلكين و�أعمال البطاقات التابعة لنا. والأهم من ذلك، فقد و�ضعنا بنية 
و�إ�ستراتيجية نعتقد �أنهما �سيمكناننا لي�س فقط من النمو فح�سب بل �سيتيحان لنا 

�أي�ضاً ا�ستعادة مركز ال�شركة ك�أول م�صرف دولي في العالم. 

لا �شك �أن العديد من الاتجاهات العظيمة تقوم ب�إعادة �صياغة �صناعة 
الخدمات المالية. �إلا �أنه، وب�صفتنا الم�صرف العالمي الوحيد عن حق في 
�أميركا، ف�إن �سيتي غروب كم�صرف تتمتع بالموقع الأف�ضل في العالم الذي 

يتيح لها ا�ستغلال هذه الاتجاهات وتحقيق القيمة لعملائنا وم�ساهمينا. 
لقد ورثنا م�ؤ�س�سة عظيمة. وبف�ضل بُعد نظر �أولئك الذين كانوا يديرون هذا 

الم�صرف منذ قبل �أن يرى العديد منّا النور، ف�إن �شركتنا تحافظ على وجود 
حقيقي لا يُ�ضاهَى في �أكثر من 100 من بلدان وولايات العالم، كما �أنها 

تزاول �أن�شطة تجارية في 60 بلد �آخر. �إن هذه الم�ؤ�س�سة العظيمة تمنحنا 
ميزة البداية المبكرة. ونحن نعمل على البناء على هذا الأمر بطريقة يتعذر 
حتى على المناف�سين الطموحين القيام بذلك — وذلك لأنهم يفتقدون �إلى 

تاريخنا العريق و�أ�صولنا الفريدة وانت�شارنا العالمي الوا�سع.

نتائج عام 2010
قبل �أن �أدخل في المزيد من التفا�صيل حول �إ�ستراتيجيتنا وتنفيذ �أولوياتنا، دعوني 
ا�ستعر�ض و�إياكم ب�شكل مخت�صر نتائج ال�سنة الكاملة. قبل عام واحد، ما كان �أحد 

يتوقع �أن تحقق �سيتي �أرباحاً في كل ف�صل من عام 2010 وت�سجل دخلًا �صافيا 
ثنائي الرقم لل�سنة الكاملة. �ألا �أن هذا ما حققناه تماماً.  

لقد حققت �سيتي �أرباحاً بلغت قيمتها 10.6 مليار دولار، �أو 0.35 دولار لكل �سهم. 
هذان الرقمان ارتفعا ب�شكل حاد من خ�سارة �صافية بلغت 1.6 مليار، �أو 0.80 

دولار لكل ح�صة، في عام 2009. �أما العوائد فانخف�ضت ب�شكل طفيف لتبلغ  86.6 
مليار دولار في 2010 مقارنة بـ 91.1 مليار دولار في 2009. ويمكن ن�سب ذلك 

الانخفا�ض �إلى التقلّ�ص المتوا�صل ل�سيتي هولدنغز بالدولار من جهة، وكح�صة من 
موازنتنا العمومية، من جهة �أخرى.

وقد حققت �أعمالنا الجوهرية في �سيتيكورب �أرباحاً  �صافية بلغت 14.9 مليار 
دولار ، �أما عوائدها فبلغت 65.6 مليار دولار  مِمّا يظهر انخفا�ضاً طفيفاً ويعك�س 

نتائج قوية للأوراق المالية وال�صيرفة.  �أما �صيرفة الأفراد الإقليمية وخدمات 
التعاملات المالية الدولية فقد �سجلت كلاها مكا�سب قوية في العوائد. وعلى 

وجه التحديد، ف�إن �أعمالنا في �آ�سيا ومنطقة المحيط الهادئ و�أميركا اللاتينية 
توا�صل النمو، حيث تقود م�صارف التجزئة الدولية بمكا�سب في العوائد ن�سبتها 9 
بالمائة وم�ضاعفة الدخل ال�صافي �إلى 4.2 مليار دولار. وب�شكل عام، فقد حققت 

�سيتيكورب 59 بالمائة من عوائدها من العمليات العالمية — ما ي�شكل خير دليل 
على قوة تواجدنا حول العالم. 

تركيزنا القوي على �سيتيكورب قابله ت�صميم قوي م�شابه لموا�صلة تحجيم �سيتي 

 فيكرام بانديت
الرئي�س التنفيذي
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هولدنغز بطريقة اقت�صادية ر�شيدة. فقمنا من خلال �أجراء العديد من عمليات 
 The Student Loan البيع الهامة و�إجراءات �أخرى —  بما في ذلك ت�صفية

Corporation وجزء كبير من م�صرف بريميريكا — بتقلي�ص �أ�صول �سيتي 
هولدنغز بقيمة 128 مليار دولار. وقد تم تقلي�ص تلك الأ�صول �إلى �أكثر من الن�صف 

مقارنة مع 2008 وتبلغ قيمتها الآن 359 مليار دولار. �أما الخ�سائر ال�صافية في 
�سيتي هولدنغز للعام فقد انخف�ضت �إلى �أكثر من الن�صف، �أي من 8.9 مليار دولار 

في 2009 �إلى 4.2 مليار دولار في العام المن�صرم.

وقد انخف�ضت احتياطات خ�سائر عمليات الائتمان �أي�ضاً بـ 25.7 مليار دولار، 

�أو ما ن�سبته 50 بالمائة، لتبلغ 26.0 مليار دولار. وبلغت م�صاريف �سيتي غروب 
الإجمالية 47.4 مليار دولار، �أي انخف�ضت �إلى 447 مليون دولار، �أو ما ن�سبته 1 

بالمائة مقارنة بعام 2009  — وذلك رغم ا�ستمرارنا في الا�ستثمار في المواهب 
والتكنولوجيا والمنتجات الجديدة وا�ستقطاب العملاء وتو�سعة �شبكات التوزيع 

ل�ضمان �أن يكون لدينا قاعدة من الموارد الب�شرية والمن�صة ال�صلبة لتلبية توقعات 
العملاء ب�شكل يفي بمتطلبات هذا القرن.

�أما قوتنا الر�أ�سمالية فهي لم تزل تحتل موقعها المميز �ضمن �أف�ضل ال�شركات 
المالية. فقدا ازدادت ن�سبة �أ�سهمنا الر�أ�سمالية من فئة 1 من 9.6 بالمائة �إلى 

10.8 بالمائة على مدى ال�سنة. كما �أن احتياطات خ�سائر القرو�ض ت�ساوي الآن 
40.7 مليار دولار، �أو ما ن�سبته 6.3 بالمائة من موازنات القرو�ض.

بكلمة �أخرى، ف�إن �أرقامنا قوية و�إنني �أدرك �أن معدل العائد على حقوق الم�ساهمين 
ي�شكل �أهمية خا�صة بالن�سبة للم�ساهمين. و�سنتحدث �أكثر حول معدل العائد على 
حقوق الم�ساهمين عندما يتبلور ت�أثير كافة الت�شريعات الجديدة. �إلا �أننا �سنركز 

في غ�ضون ذلك على تحقيق عوائد قوية على الأ�صول. وبما �أننا �أنجزنا ربحية 
م�ستدامة، ف�إننا نتطلع الآن لتحقيق نمو م�ستدام وم�س�ؤول معتمدين على الخطوات 

التالية:

الاتجاهات الحالية
يتمثل هدفنا الحالي على المدى القريب في موا�صلة الا�ستفادة من اتجاهات 

رئي�سية تعيد �صياغة �صناعتنا.

1( �صعود كتلة الأ�سواق النا�شئة للتجزئة والتجارة: النمو في الأ�سواق النا�شئة 
بالكاد يكون ق�صة جديدة، �إلا �أن الو�صف التقليدي ال�سائد ربما بعيد نوعاً ما عن 

الواقع الراهن. �إن الحقائق الأ�سا�سية معروفة جداً. �إذ �أن الأ�سواق النا�شئة توا�صل 
النمو بتنا�سق وب�شكل �أ�سرع من الاقت�صادات المتطورة، لا بل �أنها تنمو في بع�ض 

الحالات ب�سرعة م�ضاعفة. 

غير �أنه هناك عوامل �أعمق تدفع بهذا الاتجاه الأو�سع نطاقاً. ويتمثل الأول في 
�صعود ال�سوق النا�شئة للتجزئة وقوة قاعدة م�ستهلكين جديدة تحرك النمو 

العالمي. وعلى �سبيل المثال، ففي ال�صين والهند لوحدهما، يتوقع نمو �أ�سر الطبقة 
المتو�سطة �إلى �أكثر من 300 مليون على مدى العقد القادم. وفي ال�سنة الأخيرة، 

دخل 70 مليون �شخ�صاً يعي�شون في �أ�سواق نا�شئة الطبقة الو�سطى. ويُقدّر ب�أن ثلاثة 
�أرباع �إنفاق الم�ستهلكين المتزايد �سي�أتي من الأ�سواق النا�شئة بحلول عام 2020. 

وفي حال �صحّ هذا التقدير، ف�إنه بحلول العام نف�سه �سيتجاوز �إنفاق الم�ستهلكين في 
�آ�سيا منطقة �شمال �أميركا لي�صبحوا بذلك �أكبر كتلة م�ستهلكين في العالم.

ويتج�سد العامل الرئي�سي الآخر في التزايد ال�ضخم للتجارة والتدفقات الر�أ�سمالية 
�ضمن الأ�سواق النا�شئة. �إذ ارتفعت ح�صة التجارة العالمية الآتية من الأ�سواق 

النا�شئة من 21 بالمائة في عام 1995 �إلى 35 بالمائة في عام 2009، كما ترتفع 
هذه الح�صة نف�سها ب�شكل �أ�سرع بع�ض ال�شيء مقارنة مع ح�صتها في الاقت�صاد 

العالمي. وفي حين تمثل تدفقات ال�سوق النا�شئة الداخلية ن�سبة �أقل من 15 بالمائة 
من التجارة العالمية اليوم، ف�إن هذه التدفقات تزداد ب�سرعة —  مرتفعة من 6 
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بالمائة من التجارة العالمية �إلى 13 بالمائة بين عامي 1995 و2009. بالمقابل، 
ف�إن ح�صة الاقت�صادات المتقدمة في التجارة العالمية تبلغ الآن 65 بالمائة، 

مقارنة بـ 79 بالمائة في 1995.

كما توجد ثلاثة عوامل �أخرى م�ؤثرة في هذا ال�سياق، �ألا وهي حركة النمو 
ال�سيادية.  ال�صناديق  ودور  ال�ضخمة  الا�ستثمار  وحاجات  المتزايدة،  المُدُني 

1.5 مليون �شخ�ص �إلى المدينة كل يوم، على �أن معظم هذا النزوح  ينتقل نحو 
يحدث في الأ�سواق النا�شئة. وعليه، ف�إن هذا النمو المُدُني بد�أ يخلق طلباً 

ا�ستثمارية �ضخمة  �أي�ضاً حاجات  المالية ما يخلق  الخدمات  جديداً على 
بُنى تحتية، بما في ذلك طرقات ونُظم نقل، و�شبكات طاقة كهربائية  لم�شاريع 

3 تريليون  ف�إنه �سيتطلب الأمر نحو  التقديرات،  وات�صالات. ووفقاً لبع�ض 
ولتلبية  المتقدمة  الأ�سواق  المتقادمة في  التحتية  البُنى  لتحديث  �سنة  دولار كل 

�ستخلق  الا�ستثمارية  الحاجات  النا�شئة. هذه  الأ�سواق  في  المُدُني  النمو  متطلبات 
�أ�سواق  بدورها طلباً على الأ�سواق الر�أ�سمالية في تلك البلدان، بما في ذلك 

المتوقع. النمو  لدعم  الأ�سهم 

وتمثل ال�صناديق ال�سيادية تجمّعاً ر�أ�سمالياً قدره 4 تريليون  دولار والذي �سينمو 
حتماً مع موا�صلة ت�ضخّم اختلالات الح�ساب العالمي الحالي جراء الفوائ�ض 

التجارية في العديد من بلدان �آ�سيا وال�شرق الأو�سط. ولهذه ال�صناديق حاجات 

�ضخمة و�سريعة النمو لا�ستثمارات �صلبة يتم �إيداع الأموال فيها. وبنتيجة ذلك، 
ف�إنه من المرجّح �أن تلعب دوراً مهماً في التعوي�ض عن عجز الا�ستثمار الر�أ�سمالي 

الذي قد ين��شأ فيما يتم تخ�صي�ص المزيد والمزيد من الر�أ�سمال للبنية التحتية.

2( الإ�صلاح التنظيمي: �إن الهيكل التنظيمي في القطاع المالي يتغير �إلا �أننا لا 
ندري تماماً  ال�شكل الذي �ست�ؤول �إليه تلك التغيرات. لم تزل العديد من القواعد 

المطلوبة بمقت�ضى قانون دود-فرانك )قانون �إ�صلاح وول �ستريت وحماية 
الم�ستهلك( غير معروفة، والكثير من اتفاق بازل الثالث )المتعلق بم�ستويات 

الر�سملة( لم يتم �إتمامه بعد. ونحن ندعم كلاهما على حد �سواء. وفيما قد تفر�ض 
قواعد دود-فرانك تكاليف �إ�ضافية علينا، �إلا �أنها قد تخلق �أي�ضاً فر�صاً لتطوير 

نماذج �أعمال جديدة وربحية. ونحن نتوقع تلبية متطلبات بازل بخ�صو�ص الر�أ�سمال 
وال�سيولة حتى قبل �أن ت�صبح نافذة. 

ومهما كان نوع التغيرات التي �ست�أتي، فهناك موا�ضيع رئي�سية وا�ضحة �ستحدد 
م�ستقبل �سيتي ومبادئها. وهذا يعني �أن نعمل بطرق ممنهجة م�س�ؤولة ت�صب 

دوماً في م�صلحة العملاء. الممار�سات المالية الم�س�ؤولة تعني �أي�ضاً دعم 
الاقت�صاد الحقيقي واتجاهات نموه الأ�سا�سية. هذا الأمر يتعلق ب�شكل �أقل 

بالاقت�صاديات وب�شكل �أكبر بال�سلوك. وتلعب �صناعة الخدمات المالية دوراً 
حا�سماً في تعزيز النمو والازدهار الاقت�صادي، وعلينا �أن نجعل دائما تعزيز 

النمو الوا�سع النطاق واحداً من �أولوياتنا الرئي�سية. 

3( التغيرات فيما يخ�ص اتجاهات الم�ستهلكين: �سيبلغ جيل جديد دنيوي 
التفكير وبارع في التقنيات �سن الر�شد ليدخل النظام المالي. وكان من ��شأن 
العولمة �أن جعلت �أذواق الم�ستهلكين وعادات �إنفاقهم وتوقعاتهم �إلى حد ما 

من�سجمة بحيث �أ�صبح الأ�شخا�ص الذين يعي�شون في �أكبر المراكز المدنية 
راً في العالم م�شابهين لبع�ضهم البع�ض �أكثر من �أي وقت م�ضى.  و�أكثرها تح�ضّ

كما يملك ه�ؤلاء الم�ستهلكون �أي�ضاً توقعات مختلفة و�أعلى من الأعمال مقارنة 
مع �آبائهم. و�سيكون الطلب على الأعمال التي تعتمد على تكنولوجيا المعلومات 

عالٍ جداً: يتوقع الم�ستهلكون بديهياً و�صولًا فورياً و�سريعاً وموثوقاً ودائماً �إلى 
في�ض هائل من البيانات. علاوة على ذلك، ف�إن الم�ستهلكين على تباين ظروفهم 

و�أ�سواقهم يطلبون بازدياد منتجات وخدمات م�صممة وفقاً لاحتياجاتهم 
الخا�صة.

�إن مواكبة تلك التوقعات وتجاوزها دوماً �سيتطلب �إجراء تغييرات في نموذج 
�صيرفة التجزئة العالمية، وهي توازي ب�أهميتها تلك التغييرات التي يتم �صياغتها 

في الت�شريع الجديد. كما �أن التوا�صل الاجتماعي عبر الإنترنت والتكنولوجيا 
يمثلان ربما �أكبر تحدي. �إذ ي�ستخدم �أكثر من 750 مليون �شخ�ص حول العالم 
الآن مواقع التوا�صل الاجتماعي عبر الإنترنت، الأمر الذي يغيّر وب�شكل جذري 

طريقة توا�صل الم�ستهلكين — فيما بع�ضهم البع�ض ومع الأعمال. فما كان عبارة 
عن ر�سائل ب�سيطة في الما�ضي �أ�صبح الآن حوارات تفاعلية ومتوا�صلة. من هنا، 

ف�إن ال�صناعات والأعمال التي تنجح في هذه البيئة الجديدة ت�ستغل تكنولوجيا 
التوا�صل الاجتماعي عبر الإنترنت لعر�ض خدمة على درجة عالية من التخ�صي�ص 

ومجتمعات التوا�صل المبا�شر الإلكتروني.

باخت�صار، ف�إن الم�ستهلكين �أينما كانوا �أ�صبحوا �أكثر �إلماماً وحنكة. وعليه، فعلينا 
التعامل معهم على هذا ال�شكل.

4( تقدم التكنولوجيا: �إن التقدم التكنولوجي ال�سريع الخطى على مدى ال�سنوات 
العديدة القادمة �سيعيد �صياغة �صناعتنا ب�صورة �أكبر من التغييرات في اتجاهات 

الم�ستهلكين. �إذ �أن التكلفة التراكمية ل�شريحة ذاكرة الكمبيوتر �أ�صبحت ت�ساوي 
�صفراً تقريباً. وتكلفة المعالجة تقترب من ال�صفر. كما �إن تو�سيع النطاق العري�ض 

)لات�صال الإنترنت( يقوم بتح�سين الات�صال و�سرعة معالجة المعلومات. والحو�سبة 
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ال�سحابية )التزويد بم�شاركة الموارد والبرامج و�أجهزة �أخرى عبر الإنترنت( 
�سترفع ب�شكل هام من القدرة على تخزين البيانات وتداولها.

�إن الجوانب الإيجابية لخف�ض التكاليف وتح�سين الفعالية وا�ضحة — ولي�س فقط 
في �أعمال التجزئة. فمن ناحية الم�ؤ�س�سات، ف�إن حجم الأعمال �سيزيد بفعل اختفاء 

التكلفة الهام�شية لمعالجة التداولات. علاوة على ذلك، ف�إن ملاءمة التكنولوجيا 
وفعاليتها �ستُدخل معها تحديات �أمنية جديدة التي يجب على الم�صارف مواجهتها.

5( ال�شرائح ال�سكانية ال�ضخمة التي لي�س لها علاقات م�صرفية: فيما �سيكون 
من ��شأن تو�سّع الطبقة الو�سطى العالمية تعزيز النمو الاقت�صادي والطلب على 
الخدمات الم�صرفية، ف�إن هناك حالياً نحو 2.5 مليار م�ستهلك لا ي�ستخدمون 

الم�صارف بتاتاً في العالم اليوم. وفي حين يعي�ش معظم هذه ال�شرائح ال�سكانية 
في الأ�سواق النا�شئة �إلا �أن هناك حاجة �أكبر �إلى دمج �شرائح �سكانية تعي�ش في 

الأ�سواق المتقدمة في النظام المالي �أي�ضاً. فعلى �سبيل المثال، ف�إن نحو 8 بالمائة 
من الأ�سر التي تعي�ش في الولايات المتحدة لا تملك ح�سابات م�صرفية — وهو 

رقم قد يكون مر�شحاً للارتفاع مع تطبيق التغييرات التنظيمية الحديثة. �أما 
المنافع الاجتماعية والاقت�صادية للو�صول �إلى تلك ال�شرائح فهي هائلة: �آمان 

مالي �أكبر وفر�صة اقت�صادية �أف�ضل للأ�شخا�ص من ذوي الدخل المحدود وتو�سيع 
الأ�سواق وازدهار العالم ب�أكمله. 

وقد حاول �صنّاع القرار الت�صدي لهذه الم�شكلة �إلا �أنه عليهم تطوير نموذج قابل 
للتنفيذ والقيا�س للت�شجيع على الدمج المالي والو�صول �إلى ال�شرائح ال�سكانية الأكثر 

فقراً ومعظم المجتمعات النائية. وتتمثل طريقة من الطرق الواعدة في ا�ستخدام 
تقنيات الهاتف النقال في �سبيل ت�سهيل الدفع و�إجراء خدمات م�صرفية �أخرى 

لل�شرائح التي لا تتمتع بعلاقات م�صرفية.

موقع �شركتنا في خ�ضم هذه الاتجاهات
ب�شكل عام، ف�إن �سيتي في موقع يعد الأف�ضل عالمياً لتوظيف هذه الاتجاهات 

الحالية لم�صلحتها.

�إذ �أن انت�شار �سيتي الوا�سع و�شبكتها ال�شاملة عالمياً لا مثيل لهما �ضمن الم�ؤ�س�سات 
المالية. كما �إننا قمنا بتطوير علاقات عميقة وطويلة الأمد في كل �سوق نمار�س 

فيها الأن�شطة. ويمكننا تمويل م�شاريع و�إقرا�ض �أموال عبر ا�ستخدام �إيداعات 
وا�ستثمارات محلية. وقد �أتاح لنا وجودنا الطويل الأمد تكدي�س ثروة كبيرة من 

المعرفة العميقة والب�صيرة النافذة فيما يخ�ص الأ�سواق المحلية.  

علاوة على ذلك، ف�إننا نو�صل العالم لي�س فقط عبر المعرفة المكت�سبة والعلاقات 
بل �أي�ضا من خلال �شبكة الدفع العالمية وذلك لا�ستحداث فعالية وو�صول ملائم 

لعملائنا. وتتيح لنا هذه الخدمات لعب دور رئي�سي في التجارة والتداول العالمي، 
وكذلك تطوير علاقات وا�سعة وعميقة مع ال�شركات والحكومات والم�ستثمرين من 

الم�ؤ�س�سات على امتداد العالم ب�أكمله. وقيمة م�صارف �سيتي تبلغ على الأقل 85 
بالمائة من ال�شركات العالمية الـ 1000 ح�سب فورت�شن.

�أما باقة منتجات �سيتي ال�شاملة فهي من�سجمة مع �إ�ستراتيجيتنا الجوهرية المتمثلة 
في �أن نكون الم�صرف الأول لخدمات الم�ستهلكين والم�ؤ�س�سات عالمياً. كما 

�إن تركيزنا على العميل والت�شديد على الممار�سات المالية الم�س�ؤولة يتطابقان 
ب�شكل جيد مع التغييرات التنظيمية التي تم تطبيقها حديثاً وتلك التي يتم 

�صياغتها حالياً. نحن رائدون في معظم منتجاتنا على امتداد �أعمال الم�ؤ�س�سات 
والم�ستهلكين. كما تتمتع �سيتي �أي�ضاً بتاريخ عريق في الابتكارات — بما في ذلك 

الريادة في انت�شار ا�ستخدام ماكينات ال�صراف الآلي.

�إن انت�شارنا العالمي وعلامتنا وت�شكيلة منتجاتنا الوا�سعة تجعلنا فريدين في 
ال�صناعة المالية وتزودنا بفر�صة ا�ستقطاب �أف�ضل المواهب من حول العالم. ويعلم 

�أف�ضل الموظفين ب�أن عملهم معنا يوفر لهم فر�ص �أكثر للنمو والتطوّر.

وتعد علامتنا التي عمرها نحو 200 �سنة واحدة من �أقوى العلامات في العالم. فقد 
تحمّلت الأزمة المالية على نحو رائع، وهي تبقى الم�سيطرة في العديد من الأ�سواق 

النا�شئة المر�شحة لأ�سرع نموٍ في ال�سنوات القادمة. 

وعندما ننظر �إلى هذه الاتجاهات من زاوية �أعمالنا الجوهرية الثلاثة �ألا وهي 
الأوراق المالية وال�صيرفة، وخدمات التعاملات العالمية، و�صيرفة التجزئة 

الإقليمية تت�ضح ميزاتنا ب�شكل جلي.

بالن�سبة للأوراق المالية وال�صيرفة، تتمثل مقاربتنا في تدعيم ال�شبكة العالمية 
في �سبيل بناء علاقات عميقة ومتينة مع 5000 عميل عالمي مميّز على امتداد 

قطاعات ال�شركات والقطاعات العامة والمالية. �إذ �أننا ن�ؤمن ب�أن ه�ؤلاء العملاء 
يمثلون الاتجاه الأكثر تركيزاً والفر�ص الم�ستقبلية. ونحن نوظّف ر�أ�سمالنا ل�صالح 
ه�ؤلاء العملاء كي يح�صلوا على عوائد هامة من خدمات التداول و�صرف العملات 
الأجنبية والا�ست�شارات وغيرها. ونعكف حالياً على تطوير وظائف �إدارة المخاطر 

والعمليات والتكنولوجيا لتحويلها �إلى ميزات تناف�سية.

�أما فيما يخ�ص خدمات التعاملات العالمية، ف�إننا نقوم بتدعيم �شبكتنا العالمية 
ومن�صاتنا التكنولوجية وخبراتنا في هذا المجال وذلك لتوطيد العلاقات مع 

العملاء المميزين عبر قطاعين من الأعمال، حلول الخزانة والتداول وخدمات 
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الأوراق المالية والتمويل. �إن وحدة خدمات التعاملات العالمية تدر عوائد ثابتة 
وعالية مع ا�ستخدام منخف�ض ن�سبياً للر�أ�سمال، ما يجعلها واحداً من �أكثر الأعمال 

جاذبية في �صناعتنا.

وبالن�سبة لل�صيرفة التجزئة الإقليمية، فنحن نتّبع �إ�ستراتيجية ا�ستقطاب العملاء 
من �أ�صحاب الملاءة المالية العالية في 150 مدينة عالمية رئي�سية. وقد تم توليد 

ما يقارب الن�صف من عوائد �صيرفة التجزئة في 2010 في الأ�سواق النا�شئة حيث 
الهوام�ش الربحية �أكبر وتوقعات النمو �أعلى. و�سنوا�صل الا�ستثمار في فروع �أف�ضل 

و�أكثر عدداً في �أ�سواق المدن التي تدخل في �سلم �أولوياتنا، حتى و�إن كنا نقوم 
با�ستحداث “مقيا�س �إدراكي” عبر قنوات توزيع ومن�صات منتجات و�صيرفة رقمية 

مبتكرة التي من ��شأنها �أن تجعل خدماتنا �أكثر فعالية و�أو�سع انت�شاراً.

وتتقاطع قطاعات الأعمال الثلاثة هذه في طرق مختلفة لإن�شاء ت�آزر الذي من ��شأنه 
تح�سين خدمة العملاء ونتائجنا. هدفنا، كما توقعاتنا، يتج�سد في جني ن�صف 

عوائدنا من الأ�سواق النا�شئة والن�صف الآخر من الاقت�صادات المتقدمة، مع مزيج 
متوازن على امتداد هذه الأعمال الثلاثة الرئي�سية.

�أولويات التنفيذ الرئي�سية
لقد قمنا بتحديد ثماني �أولويات رئي�سية لعام 2011 وما بعده:

1( زيادة ح�صتنا في تدفقات الأ�سواق النا�شئة، بما في ذلك تداول وتدفقات 
ر�ؤ�ؤ�س الأموال. وفي 2010، ركزنا ب�شكل �أكبر على انتزاع ح�صة �أكبر فيما يخ�ص 

تداول تدفقات ر�ؤو�س الأموال من الأ�سواق النا�شئة و�إليها وفيما بينها بالأخ�ص. �أما 
خططنا الم�ستقبلية فتت�ضمن تح�سين نماذج تغطية العملاء، و�إ�ضافة ونقل المواهب 

الرئي�سية �إلى و�ضمن الأ�سواق الرئي�سية، والا�ستثمار في البنية التحتية، و�إن�شاء 
م�ضمون من ��شأنه التزويد بنظرة معمقة فريدة �إلى الأ�سواق النا�شئة، وتوفير 
المزيد من ر�ؤو�س الأموال للعملاء في الأ�سواق التي تدخل في �سلم �أولوياتنا. 

2( �أن ن�صبح الم�صرف الرقمي الأول في العالم. يقدّر الم�ستهلكون كيف 
ت�سهّل التكنولوجيا العديد من جوانب حياتنا وتح�سنها؛ وعليه، فهم يتوقعون 
ب�شكل متزايد ال�شيء نف�سه من الخدمات المالية. نحن ن�ؤمن ب�أن ب�صماتنا 

وثقافتنا المبتكرة ت�ضعنا في موقع يمكّننا من الفوز في هذا ال�سباق الرقمي. 
كما �ست�ؤثر الاتجاهات الرقمية ب�شكل هام �أي�ضا في �أعمالنا الم�ؤ�س�سية، 

�سواء كان ذلك عبر تح�سينات فعالية الأعمال، �أو تبنّي مقاربات تداول �أكثر 
ديناميكية، �أو �إتباع طرق �أف�ضل لتوفير الخدمات �إلى العملاء. �إ�ضافة �إلى 

ذلك، ف�إننا �سنوا�صل دفع برنامج عملنا فيما يخ�ص العمليات والتكنولوجيا 
— والتي ت�شتمل على تح�سين جودة البيانات لت�صبح الأف�ضل في فئتها، 

وا�ستحداث من�صة �صيرفة تجزئة عالمية، وتو�سيع قدرات التداول الرئي�سية، 
وطرح جيل جديد من النُظم الجوهرية في مجال الخدمة، والمثابرة 

ال�صارمة على �إجراء العمليات بفعّالية.

3( تح�سين �أعمال التجزئة في الولايات المتحدة والتزويد بتجربة ا�ستثنائية 
للعميل. في ال�سنة الأخيرة، ك�شفنا النقاب عن �إ�ستراتجية جديدة لإعادة �إحياء 

�أعمال �صيرفة التجزئة الأميركية. ونحن نقوم بالا�ستثمار ب�شكل كبير في طاقم 
موظفينا والتكنولوجيا و�شبكة فروعنا ل�ضمان �أن تكون تجربة العملاء لا مثيل لها 

�إطلاقاً.

4( �أن ن�صبح م�صدر الريادة الفكرية والإبداعية في �صناعتنا. �إن القيمة ذات 
المعنى يتم تزويدها عبر الأفكار الجيدة. لذا، ف�إننا نرغب في �أن نكون الأف�ضل 

في �صناعتنا لجهة تزويد العملاء با�ست�شارات وتحاليل معمقة. ونحن نخطط 
لتدعيم انت�شارنا وخبرتنا العالمية، بما في ذلك ميزة المعلومات الهائلة، لتوليد 

�أف�ضل الأفكار و�أنجعها في قطاعنا. لي�س هناك من م�ؤ�س�سة مالية تعرف �أكثر مما 
نعرف نحن عن الأ�سواق العالمية. �إن التحدي الماثل �أمامنا يكمن في توظيف هذه 

المعرفة وجعلها تعمل ل�صالح عملائنا.

يتمثل هدفنا في  ال�شركات والا�ستثمار.  �إمكانيات �صيرفة  ب�أف�ضل  التزويد   )5
�أو م�ؤ�س�سة رئي�سية  �أو حكومة  �إلى م�ستوى لا ت�ستطيع معه �أي �شركة  الارتقاء 

�أن تتخذ قراراً مالياً رئي�سياً دون ا�ست�شارة �سيتي ب��شأنه. وهذا  في العالم 
�إمكانات وموارد امتيازنا  �أف�ضل المواهب، و�أف�ضل الأفكار، وتوظيف كل  يتطلب 

العالمي.

6( التوا�صل مع عملائنا وفهمهم. ت�شكل علامة �سيتي ميزة بالغة القيمة. ونحن 
نقوم ب�شكل متوا�صل بالا�ستثمار في علامتنا والبحث عن �أن�سب ال�سبل و�أف�ضلها 
للتوا�صل مع عملائنا وفهمهم. وقد قمنا با�ستخدام منهجية قيا�س �صارمة حول 

العالم لاختبار مدى ر�ضاء العملاء ودرا�سة خ�صائ�ص وحاجات العميل التف�صيلية 
الخا�صة به. كما يزداد ح�ضورنا في الو�سائط الاجتماعية والرقمية — وهي 

قنوات تدعم التوا�صل المجدي مع عملائنا وت�ساعدنا في معرفة ما يريدونه من 
م�صرفهم.

7( ا�ستقطاب وتطوير والمحافظة على �أف�ضل المواهب. هنا لدينا ميزة �أخرى 
تنفرد بها �سيتي. يمنح انت�شار �سيتي وتاريخها العريق وعلامتها الأيقونية وباقة 
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منتجاتها وعلاقاتها ال�شاملة والعميقة الموظفين، الفعليين والمحتملين، فر�صة 
لا مثيل لها ل�صقل خبراتهم والتعرّف على �أ�سواق جديدة والعمل في مختلف 

قطاعات الأعمال. علماً �أن �أف�ضل المواهب تعلم هذه الحقيقة وهي تنتظر الفر�صة 
للعمل معنا. ونحن �سوف نبني على هذه الميزة عبر عرو�ض تثقيفية وتطويرية هي 
الأف�ضل عالمياً والتي تدعم الموظفين في وظائفهم الحالية وتح�ضرهم لأدوارهم 

الم�ستقبلية. كما �إننا نركز �أي�ضاً على جهود توظيف الطلاب في الجامعات 
للم�شاركة ب�أف�ضل ما يمكن ل�سيتي منحه والانخراط في اهتمامات والتزامات 

الطلاب الأكثر كفاءة حول العالم. ونقوم �أي�ضا ب�صنع قادة الم�ستقبل، ونبني قاعدة 
المواهب القيادية لتنفيذ �إ�ستراتيجيتنا وتغذية النمو في الم�ستقبل. �إن الأ�س�س 

التي ن�ضعها اليوم �ست�ساعدنا في المحافظة على ع�صرية وحداثة �شركتنا ل�سنوات 
قادمة.

8( تعزيز الدمج المالي ل�شرائح المجتمع. ينبغي �أن يتمثل جزء من مهمة �أية 
م�ؤ�س�سة مالية في تعزيز الدمج المالي ل�شرائح المجتمع الأقل حظاً، وهذا تح�صيل 

حا�صل في �شركتنا. �إذ تعقد م�ؤ�س�سة �سيتي الخيرية �شراكات مع وتدعم مختلف 
المنظمات غير الربحية التي تعمل كي ي�صل 2.5 مليار �شخ�ص لي�س لديهم علاقات 
م�صرفية في العالم �إلى الخدمات المالية. كما �إننا نعمل �أي�ضاً عبر خطوط �أعمالنا 

للت�شجيع على هذا الدمج المالي من خلال المبادرات الربحية. و�سنخ�ص�ص 
مقداراً �أكبر من الوقت والموارد لر�سم �إ�ستراتيجيتنا وتنفيذ خططنا كي ن�صبح 

الم�ؤ�س�سة المالية الرائدة في مجال ت�شجيع الدمج المالي.

�إننا نقوم حاليا با�ستثمارات مخطط لها بعناية وطويلة الأمد لدعم هذه الأولويات 
— ولا�ستقطاب عملاء جدد، وتقديم خدمة ا�ستثنائية، وتوطيد علاقات العملاء، 

وا�ستحداث منتجات وخدمات جديدة ومبتكرة. وت�شتمل هذه الا�ستثمارات على 
�إ�ضافة فروع جديدة وماكينات �صراف �آلي وم�صرفيي خدمات �شخ�صية في 

المدن التي تدخل في �سلم �أولوياتنا حول العالم. كما �أننا نقوم بتحديث من�صاتنا 
التكنولوجية في �أعمال الأفراد والم�ؤ�س�سات على حد �سواء وذلك لتح�سين تجربة 

العملاء و�إن�شاء فعاليات جديدة. ونقوم �أي�ضا بتوظيف م�صرفيين في مجال 
ال�شركات والا�ستثمارات وم�صرفيي خدمات خا�صة لم�ساعدة عملائنا على ا�ستغلال 

الفر�ص المتوفرة. وفي مجال �أعمال خدمات التعاملات العالمية، ف�إننا نقوم 
بالتو�سّع �إلى مزيد من الأ�سواق و�إن�شاء منتجات جديدة. ونحن نقوم بالا�ستثمار 

بموظفينا من كافة الاخت�صا�صات المختلفة عبر تطبيق المزيد من برامج التدريب 
والتطوير. كما نقوم �أي�ضاً بزيادة جهود الت�سويق عالمياً. 

وفي بع�ض الحالات، ف�إن هذه الا�ستثمارات تتطلب تكاليف �أولية، على �أن ي�أتي 
المردود بعد فترة زمنية. كما �إننا �سنتكبد م�صاريف جديدة �أي�ضاً نظراً لأننا ن�سعى 

للتقيد بالتغييرات التنظيمية. و�سيتم تمويل بع�ض من هذه النفقات عبر �إعادة 
هند�سة م�شاريع وتوفير التكاليف وفعاليات �أخرى. �إلا �أن هدف كل دولار ن�صرفه 

�سيكون للمحافظة على زخمنا وتميزّنا التناف�سي وانتزاع المزيد من ح�صة ال�سوق 
والنمو ع�ضوياً في الأ�سواق التي تدخل في �سلم �أولوياتنا. نحن نقوم بعمل �شاق 

وذكي لو�ضع �شركتنا في موقع ح�صين للم�ستقبل.

الخلا�صة
لقد كانت �سنة 2010 جيدة بالن�سبة لنا. ومهمتنا للم�ستقبل تتمثل في �ضمان �أن 

نكون �أف�ضل ل�سنوات عديدة قادمة — وذلك عبر خدمة العملاء وبناء قيمة لجميع 
م�ساهمينا و�إتباع ممار�سات مالية م�س�ؤولة.

�إني �أعلم ب�أننا ن�ستطيع القيام بذلك نظراً لما �شاهدته ب�أم عيني من �إنجازات 
حققها موظفونا. �إذ �أن عملهم المتوا�صل الذي لا يعرف التعب �أو الملل �ساعدنا في 
تجاوز الأزمة. �إلا �أن نقل �سيتي �إلى مرحلة قادمة لن يكون �أ�سهل �إطلاقاً. �إن �أف�ضل 

اللاعبين في �أي وحدة عمل يتوقعون دائما �أن تكون المناف�سة �ضارية والتحديات 
قا�سية. غير �أن موظفينا يمكنهم القيام بهذه المهمة، و�أني �أ�شكرهم على كدهم 

على مدى ال�سنة الأخيرة وعلى جهودهم التي لا �أ�شك في �أنهم �سيبذلونها على 
�أف�ضل وجه. كما �إني �أود �أي�ضاً توجيه ال�شكر لمدرائنا لدعمهم وثقتهم و�إر�شادهم 

المتوا�صل.

كما �أود مرة �أخرى �أن �أ�شكر دافعي ال�ضرائب في الولايات المتحدة لدعمهم 
الرا�سخ خلال الأزمة المالية وبعدها. مع العلم ب�أن قبول م�ساعدتهم لم يكن �أمراً 

توقعنا �أو �أردنا القيام به بالت�أكيد. �إلا �أن هذه الم�ساعدة مكنتنا من موا�صلة تزويد 
الملايين من العملاء من الم�ستهلكين وال�شركات والقطاع العام بخدمات متوا�صلة 

كما �ساعدت في ا�ستقرار النظام المالي. �إنني فخور ب�أن �سيتي كان بمقدورها 
تزويد دافعي ال�ضرائب بعائد هام لقاء ا�ستثمارهم. لقد �سددنا دَيننا المالي الذي 

كان م�ستحقاً علينا، ونبقى دوماً ممتنّين لهم. 

ختاماً، �أود �أن �أ�شكركم �أنتم — �أيها الم�ساهمين الكرام — لدعمكم �أي�ضاً. نحن 
نعرف تماماً ب�أنه يمكنكم اختيار �أين تريدون ا�ستثمار �أموالكم. �أما و�أنكم اخترتم 

�أن ت�أتمنونا بمدخراتكم التي جمعتموها بعرق الجبين ف�إن ذلك ما هو �إلا خير دليل 
وبرهان على دعمكم لنا. �إن مهمتنا كل يوم هي ك�سب وا�ستحقاق ثقتكم المتوا�صلة. 

وتقبلوا فائق الاحترام،

فيكرام بانديت

الرئي�س التنفيذي، �سيتي غروب �إنك


