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کریمی دکتر اسلام 
مدیرعامل و عضو هیئت مدیره صندوق

خودشناسی و نقش آن در عملكرد اثربخش در محیط سازمانی

سخن مدیر مسئول

گاهـــی از خود،  خودشناســـی بـــه معنای شـــناخت دقیق و آ
عقایـــد  ارزش هـــا،  محدودیت هـــا،  قابلیت هـــا،  شـــخصیت، 
می توانـــد  خودشناســـی  کار،  محیـــط  در  هدف هاســـت.  و 
به عنـــوان ابـــزاری قدرتمند بـــرای بهبـــود عملکـــرد و ارتقای 
کنـــد. در ادامه، به  کارمندان و ســـازمان ها عمـــل  کارآمـــدی 

بررســـی نقـــش خودشناســـی در محیـــط کار می پردازیـــم:
ارتقــای کارآمــدی: خودشناســی به کارمنــدان کمک می کند تا 
شــناخت دقیقــی از خــود، قابلیت هــا، محدودیت ها و نیازهایشــان 
داشــته باشــند. بــا ایــن شــناخت، کارمنــدان می تواننــد بــه بهتریــن 
بهبــود  و  کننــد  اســتفاده  خــود  قابلیت هــای  از  ممکــن  شــکل 
عملکردشــان را بــرای رســیدن بــه اهــداف ســازمانی ترقــی دهنــد. 

کارمندان کمک  کاری: خودشناســـی بـــه  بهبـــود روابط 
می کنـــد تا بـــه شـــناخت بهتر از خـــود و دیگـــران برســـند. با 
شـــناخت دقیـــق از خـــود و دیگـــران، کارمنـــدان می تواننـــد 
بهتریـــن روش هـــای برقراری ارتبـــاط با همکارانشـــان را پیدا 

کننـــد و روابـــط کاری بهبـــود یابد. 
کمک  کارمنـــدان  مدیریت اســـترس: خودشناســـی بـــه 
می کنـــد تـــا بـــا مســـائل و فشـــارهایی کـــه در محیـــط کار بـــا 
آن ها مواجه هســـتند، بهتـــر کنار بیایند. با شـــناخت دقیق 
بـــرای  بهتـــری  کارمنـــدان می تواننـــد روش هـــای  از خـــود، 

مدیریـــت اســـترس بیابنـــد و از آن هـــا اســـتفاده کنند. 

کمک  کارمنـــدان  توســـعۀ حرفـــه ای: خودشناســـی بـــه 
می کنـــد تـــا بـــه بهتریـــن شـــکل ممکـــن از ظرفیت هایشـــان 
اســـتفاده کنند و در مســـیر توســـعۀ حرفه ای خود پیشرفت 
کارمنـــدان می تواننـــد  کننـــد. بـــا شـــناخت دقیـــق از خـــود، 
بهتریـــن تصمیمات را برای توســـعۀ حرفه ای خـــود بگیرند. 
توســـعۀ رهبری: خودشناســـی به رهبران کمک می کند 
تـــا بـــه شـــناخت بهتـــر از خـــود و دیگـــران برســـند و بتوانند 
رهبـــری بهتـــری بـــرای ســـازمان انجـــام دهنـــد. با شـــناخت 
بهتریـــن  می تواننـــد  رهبـــران  دیگـــران،  و  خـــود  از  دقیـــق 
روش هـــای رهبری را پیدا کنند و بهبود عملکرد ســـازمانی را 

بـــرای رســـیدن به اهـــداف ســـازمانی بهبود بخشـــند. 
ارتقای خلاقیت: خودشناسی به کارمندان کمک می کند 
تا به شـــناخت بهتر از خود برسند و بتوانند بهترین روش های 

خلاقانه را برای حل مســـائل و ارتقای عملکرد پیدا کنند. 
تعامـــل اثربخش بـــا دیگران: خودشناســـی بـــه کارمندان 
کمک می کند تا به شـــناخت بهتـــر از خود و دیگران برســـند و 
بتوانند تعامل اثربخشـــی با دیگران داشته باشند. با شناخت 
بهتریـــن  می تواننـــد  کارمنـــدان  دیگـــران،  و  خـــود  از  دقیـــق 
روش هـــای برقـــراری ارتباط با دیگـــران را پیدا کننـــد و با ایجاد 
روابـــط مؤثر بـــا همکاران، بهبـــود عملکرد ســـازمان را تضمین 

 . کنند
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به طور کلی، خودشناســـی در محیـــط کار به عنوان ابزاری 
قدرتمنـــد برای بهبود عملکـــرد و ارتقای کارآمـــدی کارمندان و 
سازمان ها عمل می کند. با شـــناخت دقیق از خود، کارمندان 
قابلیت هایشـــان  از  ممکـــن  شـــکل  بهتریـــن  بـــه  می تواننـــد 
اســـتفاده کننـــد و بهبـــود عملکـــرد خـــود را بـــرای رســـیدن به 
اهداف ســـازمانی ترقی دهند. به همین دلیل، سازمان ها باید 
برای ترویج خودشناســـی در محیط کار، برنامه های آموزشی و 
توســـعۀ فردی را برای کارمندان خود فراهم کنند. برای ارتقای 
خودشناسی و اثربخشی عملکرد کارکنان در محیط کار، برخی 
از دوره های آموزشـــی که می تواند مؤثر باشـــد، عبارت است از:

و  تمرینـــات  شـــامل  دوره هـــا  ایـــن  خودشناســـی:   •
فعالیت هایـــی اســـت کـــه بـــه کارمنـــدان کمـــک می کنـــد تـــا 
شـــناخت بهتری از خود و شخصیتشـــان پیدا کنند. شامل 
تمریناتـــی مانند: نوشـــتن یـــک رزومۀ خلاصه شـــده از خود، 
تحلیل و بررســـی کارکرد خود در شـــرایط مختلف و تمرینات 

ارتباطـــی با دیگران اســـت. 
کارمندان کمک  • مدیریت اســـترس: ایـــن دوره ها بـــه 
می کنـــد تا بـــا روش هـــای مختلفی بـــرای مدیریت اســـترس 
آشـــنا شـــوند. شـــامل تمریناتی مانند: رویارویی با ترس ها و 

اضطراب هـــا، تنفس عمیق و مدیتیشـــن اســـت. 

• مهارت هـــای اجتماعـــی: ایـــن دوره ها بـــه کارمندان 
کمـــک می کنـــد تـــا بـــا روش هـــای مختلفـــی بـــرای برقـــراری 
ارتباط مؤثر با دیگران آشـــنا شوند. شـــامل تمریناتی مانند: 

تمرینـــات ارتباطـــی، گفتگو و شـــنوایی فعال اســـت. 
• مدیریـــت زمان: این دوره هـــا به کارمندان کمک 
می کند تـــا با روش هـــای مختلفی بـــرای مدیریت زمان 
برنامه ریـــزی  ماننـــد:  تمریناتـــی  شـــامل  شـــوند.  آشـــنا 
انـــرژی  مدیریـــت  و  اولویت بنـــدی  تمرینـــات  روزانـــه، 

 . ست ا
کارمنـــدان  • مهارت هـــای رهبـــری: ایـــن دوره هـــا بـــه 
کمـــک می کند تا بـــا روش های مختلفـــی برای رهبـــری مؤثر 
آشنا شوند. شـــامل تمریناتی مانند: مدیریت تیم، تمرینات 

ارتباطـــی و تصمیم گیری اســـت. 
ایـــن برنامه هـــا می تواننـــد بـــه کارکنـــان کمـــک کنـــد تـــا 
کارآیی  کارکـــردن و ارتقـــای  کـــه بـــرای بهتـــر  مهارت هایـــی را 
لازم اســـت، بیاموزند و باعث شـــناخت بهتر خـــود و دیگران 
کارمندان کمک می کند  شـــوند. همچنین، این برنامه ها به 
تا اســـترس را کاهش دهنـــد، روابط خود را بـــا دیگران بهبود 
بخشـــند، زمانشـــان را به بهترین شـــکل مدیریت و اثربخش 

کنند.  عمل 
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سخن سردبیر

مدیریت منابع انسانی الكترونیكی

دکتر مجتبی عباسی قادی

مدیریـــت منابـــع انســـانی الکترونیکـــی یـــا همـــان مدیریت 
منابـــع انســـانی بـــا اســـتفاده از فناوری هـــای الکترونیکی و 
ارتباطات برقرارشـــده از راه دور انجام می پذیرد. این روش 
مدیریـــت منابـــع انســـانی، بـــه منظـــور ســـهولت در انجـــام 
کســـب وکار و  عملیـــات مدیریتی، بهینه ســـازی فرایندهای 
افزایـــش کارایی به کار می رود. مزایای اســـتفاده از سیســـتم 
افزایـــش  شـــامل:  الکترونیکـــی  انســـانی  منابـــع  مدیریـــت 
ســـرعت و دقـــت در پـــردازش اطلاعـــات، کاهـــش خطـــا در 
مدیریتـــی،  فرایندهـــای  در  کارایـــی  افزایـــش  اطلاعـــات، 
کاهـــش هزینه هـــای مربـــوط بـــه مدیریـــت منابـــع انســـانی 
مختلـــف  شـــعبه های  و  دپارتمان هـــا  بیـــن  ارتباطـــات  و 
ســـازمان اســـت. همچنین، اســـتفاده از سیســـتم مدیریت 
منابـــع انســـانی الکترونیکـــی می توانـــد به کارمنـــدان اجازه 
دهـــد تـــا به راحتـــی بـــه اطلاعـــات خـــود دسترســـی پیـــدا 
کننـــد.  ارســـال  را  درخواست هایشـــان  به ســـادگی  و  کننـــد 
را  اطلاعـــات  به راحتـــی  می تواننـــد  مدیـــران  همچنیـــن، 
دریافـــت و گزارش های مـــورد نیاز خود را تهیـــه کنند. برای 

ایجـــاد یک سیســـتم مدیریت منابـــع انســـانی الکترونیکی، 
نیازمنـــد چندیـــن مرحله هســـتیم:

تعییـــن  نیازمنـــد  مرحلـــه،  ایـــن  در  نیازهـــا:  تعییـــن   •
نیازهـــای ســـازمان بـــرای یـــک سیســـتم مدیریـــت منابـــع 
انســـانی الکترونیکی هســـتیم. ایـــن نیازها می تواند شـــامل: 
 ، تمامیـــت داده هـــا، امنیـــت، قابلیـــت دسترســـی از راه دور
قابلیـــت  گزارش دهـــی،  قابلیـــت  شخصی ســـازی،  قابلیـــت 
اتصـــال بـــه دیگـــر سیســـتم های ســـازمانی و غیـــره باشـــد. 

• انتخاب سیستم: پس از تعیین نیازها، نیازمند انتخاب 
یـــک سیســـتم مدیریت منابـــع انســـانی الکترونیکی مناســـب 
برای ســـازمان هســـتیم. انتخاب یک سیستم مدیریت منابع 
انســـانی الکترونیکی مناسب باید با توجه به نیازهای سازمان، 

بودجه، قابلیت ها و قابلیت توســـعه در آینـــده صورت گیرد. 
• پیاده ســـازی: در این مرحله، سیســـتم مدیریت منابع 
انســـانی الکترونیکی پیاده سازی می شـــود. این شامل: نصب 
سیســـتم، آموزش کاربران و تنظیمات مورد نیاز برای سیستم 

است. 
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نیازمنـــد  سیســـتم،  پیاده ســـازی  از  پـــس  آمـــوزش:   •
آمـــوزش کاربران بـــه کار با سیســـتم مدیریت منابع انســـانی 
کاربران  الکترونیکـــی هســـتیم. این آموزش شـــامل آمـــوزش 
دربـــارۀ نحـــوۀ اســـتفاده از سیســـتم، نحـــوۀ ورود اطلاعات و 

ایجـــاد گزارش هـــای مـــورد نیاز اســـت. 
• راه اندازی سیســـتم و استفاده: پس از آموزش کاربران، 
سیســـتم مدیریـــت منابـــع انســـانی الکترونیکـــی راه انـــدازی 
می شـــود. در ایـــن مرحلـــه، نیازمنـــد مانیتورینـــگ و ارزیابـــی 

عملکـــرد سیســـتم و بهبـــود آن در صـــورت نیاز هســـتیم. 
• ارزیابـــی عملکـــرد: بـــرای ارزیابـــی عملکرد سیســـتم 
مدیریت منابع انســـانی الکترونیکی، می توان از گزارش های 
تولیدشـــدۀ سیســـتم اســـتفاده کرد. این گزارش ها می تواند 
کارکنـــان، اطلاعـــات مربـــوط بـــه حقـــوق و  شـــامل: تعـــداد 
کارکنـــان، وضعیـــت جـــذب و  دســـتمزد، ارزیابـــی عملکـــرد 
گزارش ها بـــه مدیران  اســـتخدام پرســـنلی و... باشـــد. ایـــن 
ســـازمان کمک می کند تـــا بهبود و بهینه ســـازی فرایندهای 

مدیریـــت منابـــع انســـانی را در صـــورت نیاز انجـــام دهد. 
و بهینه ســـازی: سیســـتم مدیریـــت منابـــع  بهبـــود   •
انســـانی الکترونیکـــی بایـــد همـــواره بهبـــود و بهینه ســـازی 
فرایندهـــای موجـــود در  بایـــد   ، ایـــن منظـــور بـــرای  شـــود. 
، تغییـــرات لازم را  سیســـتم را بررســـی کـــرد و در صـــورت نیـــاز

ایجـــاد کـــرد. همچنیـــن، بایـــد سیســـتم را بـــا تکنولوژی ها و 
روش هـــای جدیـــد به روزرســـانی کـــرد تـــا همیشـــه بهتریـــن 

عملکـــرد را داشـــته باشـــد. 
• ایجاد فرهنگ اســـتفاده از سیســـتم مدیریت منابع 
انســـانی الکترونیکی: برای موفقیت پایدار در پیاده ســـازی 
سیســـتم مدیریت منابع انســـانی الکترونیکی، باید فرهنگ 
اســـتفاده از این سیستم را در ســـازمان ایجاد کرد. برای این 
، بایـــد ایـــن سیســـتم را به عنـــوان ابزاری مهـــم برای  منظـــور
گاهی کارکنـــان را از  مدیریـــت منابـــع انســـانی معرفی کـــرد و آ

فواید اســـتفاده از آن افزایش داد. 
از  اســـتفاده  چالش هـــای  از  برخـــی  دیگـــر،  ســـوی  از 
سیســـتم مدیریت منابـــع انســـانی الکترونیکی شـــامل: نیاز 
بـــه تکنیکال هـــای پیچیـــده بـــرای پیاده ســـازی، نیـــاز بـــه 
تغییـــر فرهنگ ســـازمانی و آموزش کارکنان برای اســـتفاده از 
سیســـتم و نیاز به حفظ امنیت اطلاعات شـــخصی کارکنان 
اســـت. بـــا ایـــن حـــال، بـــا توجـــه بـــه این کـــه فناوری هـــای 
از  اســـتفاده  بـــا  و  اســـت  پیشـــرفت  حـــال  در  الکترونیکـــی 
بـــه  را  چالش هـــا  ایـــن  می تـــوان  جدیـــد،  تکنولوژی هـــای 
حداقل رساند، اســـتفاده از سیستم مدیریت منابع انسانی 
کارآمـــد در مدیریت  الکترونیکـــی به عنـــوان ابـــزاری مفیـــد و 

منابـــع انســـانی در ســـازمان ها اســـتفاده می شـــود. 
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چکیده 
براســـاس قانون بانکداری بدون ربا، عقودی که بانک ها می توانند در قالب آن ها تسهیلات 
خـــود را پرداخـــت کننـــد، بـــه دو نـــوع عقـــود مشـــارکتی )نظیر: عقدهـــای مشـــارکت مدنی، 
حقوقـــی، مضاربه، مزارعه و مســـاقات( و مبادله ای )نظیر: فروش اقســـاطی، اجاره به شـــرط 
تملیـــک، جعاله، بیع ســـلف، خرید دین، مرابحه و اســـتصناع( تقســـیم می شـــود. در عقود 
مشارکتی بانک، کل یا بخشـــی از سرمایۀ مورد نیاز یک فعالیت اقتصادی )تولیدی، تجاری 
یـــا خدماتـــی( را تأمین می کنـــد و درنهایـــت، در انتهای فعالیـــت، مطابق قـــرارداد فی مابین 
بـــا صاحـــب کار اقتصادی، ســـود حاصـــل از این فعالیت را تقســـیم می کند. در حالـــی که در 
عقود مبادله ای، بانک، کل یا بخشـــی از ســـرمایۀ مورد نیاز یک فعالیـــت اقتصادی را تأمین 
می کنـــد، بـــا این تفـــاوت که بعـــد از انعقاد قـــرارداد و قبـــل از انجام فعالیت اقتصادی، ســـود 
بانـــک معلـــوم و معین اســـت و تحولات آتی و تغییـــرات احتمالی در وضعیـــت مالی فعالیت 

مذکـــور )از جهت ســـود و زیان( ارتباطی به ســـود و مطالبـــات بانک در آن قـــرارداد ندارد. 
گان کلیدی: عقود، عقود بانکی، عقود مشارکتی، عقود مبادله ای  واژ

بایسته ها و دانسته های شغلیآموزش و پژوهش

کریمی دکتر اسلام 

عقود مشارکتی و انواع آن
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تعریف عقد و انواع عقود
در مـــادۀ 183 قانـــون مدنی آمده اســـت؛ »عقد عبارت 
اســـت از این کـــه یک یا چندنفـــر در مقابل یک یـــا چند نفر 
دیگـــر تعهد بر امـــری نمایند و مورد قبول آن ها باشـــد.« در 
 : مادۀ 184 تا 189 اقســـام عقد بیان شـــده و عبارت اســـت از

، خیـــاری، منجزّ و معلّق و...  عقـــد لازم، جایز
مـــادۀ 185 - عقـــد لازم آن اســـت کـــه هیچ یـــك از طرفین 
معامله حق فســـخ آن را نداشته باشند، مگر در موارد معینه. 
مـــادۀ 186 - عقـــد جایز آن اســـت که هریـــك از طرفین 

بتوانـــد هر وقتـــی بخواهد، آن را فســـخ کند. 
مـــادۀ 187 - عقـــد ممکن اســـت نســـبت به یـــك طرف 

 . لازم باشـــد و نســـبت بـــه طرف دیگـــر جایز
مـــادۀ 188 - عقد خیاری آن اســـت که بـــرای طرفین یا 

یکی از آن ها یا برای ثالثی اختیار فســـخ باشـــد. 
مـــادۀ 189 - عقـــد منجـــز آن اســـت که تأثیر آن برحســـب 
انشـــا موقوف به امـــر دیگری نباشـــد، والا معلـــق خواهد بود. 
امـــا در عمل، یک تقســـیم کلی دیگری از عقـــد هم وجود 
دارد و آن این است که عقد به دو گروه عقود معین و غیرمعین 
تقســـیم می شـــود. طبق مادۀ 10 قانـــون مدنـــی: »قراردادهای 
خصوصـــی نســـبت بـــه کســـانی کـــه آن را منعقـــد نموده انـــد، 
در صورتـــی کـــه مخالفـــت صریح قانون نباشـــد، نافذ اســـت.« 
مخالفـــت با نظم عمومی یا اخلاق حســـنه نیز از مـــوارد ابطال 
کمیت  این گونه قراردادهاســـت. ایـــن ماده براســـاس اصل حا
اراده کـــه از دورۀ رنســـانس وارد ادبیـــات حقوقـــی و سیاســـی و 
اجتماعی اروپا و بعداً جهان شـــد، تنظیم شـــده اســـت و اصل 
آزادی ارادۀ تنظیم کننـــدگان بـــر قراردادهـــا حکومـــت می کند. 
قانونگـــذار، این آزادی را به انســـان داده اســـت کـــه بتوانند هر 
عقـــدی را منعقـــد کننـــد، مشـــروط بـــر این که مخالـــف صریح 

قانـــون و اخـــلاق حســـنه و نظم عمومی هم نباشـــد.  
مبنـــا و منشـــأ عقـــود معیـــن در قانون عملیـــات بانکی 

بدون ربا  
مشارکت، مزارعه، سلف و جعاله و غیره همگی برمبنای قانون 
مدنی ایران تدوین شـــده اســـت. قانون مدنی در یک مقدمۀ ســـه 
جلـــد کـــه جلـــد اول آن در 945 مـــاده در 1307/03/18 دربـــارۀ امـــوال 
و جلـــد دوم آن در 301 مـــاده راجـــع بـــه اشـــخاص و حقـــوق آنـــان 
در ســـال های 1313 و 1314 و جلـــد ســـوم آن در بحـــث ادلـــۀ اثبات 

دعـــوی در 178 ماده و در مهرماه 1314 شـــامل: اقرار، اســـناد کتبی، 
شـــهادت، امارات و قســـم به تصویب رســـیده و تقریباً تمام قوانین 

مربـــوط بـــه حیات انســـان از بدو تولد تـــا مـــرگ را دربرمی گیرد. 
عقود بانکی 

نظام بانکداری در حقوق ایران، نوعی خاص از حقوق بانکی 
را بـــه وجود آورده اســـت که به آن بانکداری بـــدون ربا یا بانکداری 
اســـلامی اطلاق می شـــود. این نوع از نظام بانکداری، سبب شده 
اســـت تا قراردادها و عقود نیز تحت تأثیر قرار بگیرد و نظام خاص 
عقـــود بانکی را تشـــکیل دهـــد. به بیان ســـاده تر، منظـــور از عقود 
بانکـــی در نظـــام حقوقـــی ایـــران، آن دســـته عقودی اســـت که به 
لحاظ شـــرعی و حقوقی اشـــکال خاصی ندارد و می تواند در قالب 
قرارداد میان بانک و مشـــتریان تنظیم شـــود. مضاربه، مشـــارکت 
مدنی، فروش اقســـاطی، اجاره به شـــرط تملیک، قرض الحسنه و 
جعالـــه، برخی از مهم ترین عقود بانکی اســـت. دو شـــاخۀ بســـیار 
مهـــم از عقود بانکی، عقود مشـــارکتی )نظیر: عقدهای مشـــارکت 
مدنی، حقوقـــی، مضاربه، مزارعه و مســـاقات( و مبادله ای )نظیر: 
فـــروش اقســـاطی، اجـــاره به شـــرط تملیـــک، جعاله، بیع ســـلف، 

خرید دین، مرابحه و اســـتصناع( اســـت. 
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گی های آن عقود مشارکتی و ویژ
در عقود مشـــارکتی، بانک، ســـرمایۀ مورد نیاز مشتری 
بـــرای شـــروع یـــک فعالیـــت اقتصـــادی را فراهـــم مـــی آورد 
کســـب وکار مذکـــور و رســـیدن آن بـــه  و پـــس از راه انـــدازی 
می شـــود.  شـــریک  به دســـت آمده  ســـود  در  ســـوددهی، 
گـــی مهـــم و اصلی عقود مشـــارکتی این اســـت که پیش  ویژ
از اتمـــام فعالیـــت اقتصـــادی، تعیین ســـود ثابـــت و قطعی 
ممنوع اســـت و فقـــط می توان در قرارداد، نســـبت و درصد 
مشـــارکت در ســـود را معین کرد. درواقع بانکی که در قالب 
یـــک عقـــد، تســـهیلات یـــا وام راه انـــدازی کســـب وکار را بـــه 
مشـــتری خـــود می پـــردازد، نمی توانـــد بندی دربارۀ ســـود 

ثابـــت، مشـــخص و قطعـــی در قـــرارداد درج کند. 
تبصـــرۀ یک مـــادۀ واحـــدۀ قانـــون منطقی کردن نرخ ســـود 
تســـهیلات بانکـــی، متناســـب بـــا نـــرخ بازدهـــی در بخش هـــای 
کید بر قانون عملیـــات بانکی بدون ربا(  مختلف اقتصادی )با تأ
درخصوص تعیین ســـود در قراردادهای مشارکتی بیان می دارد:
، بانک هـــا مکلفنـــد  دربـــارۀ عقـــود بـــا بازدهـــی متغیـــر
، براســـاس مفاد قانون  بدون تعیین نرخ ســـود مورد انتظار

عملیـــات بانکی بـــدون ربـــا، در حاصل فعالیـــت اقتصادی 
مورد قرارداد شـــریک شـــوند. در عقود امور مشـــارکت برای 
تولیـــد، مذکـــور در تبصـــرۀ بند ب مـــادۀ 3 قانـــون عملیات 
از  نمی  توانـــد  بانـــک    ،1362 مصـــوب  ربـــا  بـــدون  بانکـــی 
شـــریک، وثیقـــۀ خـــارج از طـــرح بخواهـــد. درواقـــع مطابق 
، بانـــک نمی توانـــد در عقـــود مشـــارکتی، تعیین  قانـــون نیز

ســـود مشـــخص انجـــام دهد. 
انواع عقود مشارکتی 

مضاربه
مضاربـــه عقدی اســـت کـــه به موجـــب آن، براســـاس یک 
قرارداد بین بانک و شـــخص )حقیقی و حقوقی( سرمایه و کار 
لازم بـــرای اقدام به یک امر تجـــاری )خرید و فروش کالا( فراهم 
می شـــود. در این قرارداد، بانک )مضـــارب( تأمین کنندۀ وجه 
مـــورد لزوم )ســـرمایۀ مضاربـــه( و طرف دیگـــر قـــرارداد )عامل( 
عهـــده دار انجام تمام امور مربوط به موضـــوع قرارداد مضاربه 
اســـت. ســـود حاصل از انجام معاملۀ مورد نظـــر، در پایان کار 
بین بانک و عامل تقســـیم خواهد شـــد. نســـبت این تقسیم 

براســـاس توافق اولیـــه خواهد بود. 
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مشارکت مدنی
ع، بانک می تواند  از جمله روش هایی که براساس موازین شر
با اشـــخاص )حقیقی و حقوقی( وارد معامله شود و نیاز های مالی 
این گونه اشـــخاص را برطرف کند، مشـــارکت مدنی است. مشارکت 
مدنـــی، عقد رایجـــی در فضای کســـب وکار ایران به شـــمار می رود. 
مطابق این عقد، اشـــخاص حقیقی یا حقوقی، ســـرمایه های خود 
را کـــه )مـــادی یا معنوی( اســـت، به صـــورت سهم الشـــرکه نقدی یا 
غیرنقـــدی ارزش گذاری کرده و به صورت شـــریکی و بـــرای انجام کار 
معین و مشخص شـــده در زمینۀ فعالیت های تولیـــدی، بازرگانی و 
خدماتـــی برای مدت محـــدود و به قصد منفعت بـــه کار می گیرند. 
یکـــی دیگـــر از رایج ترین قرارداد مشـــارکت مدنـــی، عقد قـــرارداد با 
بانک اســـت. این قرارداد زمانی بســـته می شـــود که فرد می خواهد 
ســـرمایه گذاری انجام دهد و به تبع آن، با دریافت سرمایه از بانک، 
بانکی را نیز در ســـرمایه گذاری خود شـــریک می کنـــد. از انواع دیگر 
قرارداد مشـــارکت مدنی خصوصی، این چنین اســـت که به وسیلۀ 
آن، یک طرف ســـرمایۀ مـــادی خود و طرف دیگر ســـرمایۀ معنوی 
خـــود را برای مشـــارکت در میان می گـــذارد. در این حالـــت، یکی از 
طرفین ســـرمایه و طرف دیگر عهده دار مدیریت فعالیت مورد نظر 

می شـــود که طـــرف اول را مالک و طـــرف دوم را عامل می نامند. 
مشارکت حقوقی

بانـــک می توانـــد در قالـــب مشـــارکت حقوقی، بـــه تأمین 
سرمایه یا خریدِ سهام شـــرکت های سهامی بپردازد. مشارکت 
حقوقی عبارت اســـت از تأمین قسمتی از سرمایۀ شرکت های 
ســـهامی جدیـــد یـــا خریـــد قســـمتی از ســـهام شـــرکت های 
ســـهامی موجود. طبق تعریف، مشـــارکت بانک ها در سرمایۀ 
شرکت های ســـهامی تولیدی )صنعتی، معدنی، کشـــاورزی و 
ســـاختمانی( و نیز شـــرکت های ســـهامی بازرگانـــی و خدماتی 
بـــه منظـــور تأمیـــن کمبـــود منابع مالـــی مـــورد نیـــاز این گونه 
شرکت ها، تحت عنوان مشـــارکت حقوقی صورت می گیرد. به 
ایـــن ترتیب، امکان تأمین قســـمتی از منابـــع مالی بلندمدت 
کـــه برای اجرای طرح مورد نظر شـــرکت های ســـهامی ضروری 
اســـت، از محل منابع سیســـتم بانکی به وجود می آید. پس از 
پایان دورۀ مالی، شـــرکت، به نسبت ســـرمایه و سهام، در سود 

به دســـت آمده شـــریک شود. 
بارزترین تفاوت مشارکت مدنی و حقوقی را در شخصیت 
حقوقـــی مطـــرح می کننـــد. مشـــارکت حقوقـــی، تابـــع قانون 

تجارت است و شـــخصیت حقوقی دارد. در مقابل، مشارکت 
مدنی، تابع قانون مدنی اســـت و شـــخصیت حقوقـــی ندارد. 
از تفاوت هـــای دیگـــر مشـــارکت مدنـــی و حقوقـــی می تـــوان 
بـــه مشـــارکت حقوقی کـــه درخصوص شـــرکت  های ســـهامی 
عـــام اســـت، مســـئولیت ســـهام داران، محـــدود بـــه ضوابط و 
مقرراتی اســـت که در ادارۀ شـــرکت  های سهامی درنظر گرفته 
می  شـــود، امـــا در مشـــارکت مدنـــی، مســـئولیت نســـبت بـــه 
عملیات شرکت و ســـرمایه گذاری ها بر عهدۀ همۀ شرکاست. 
تمدید مشـــارکت، تفـــاوت  دیگرِ مشـــارکت مدنی و مشـــارکت 
حقوقـــی اســـت. یعنـــی در پایـــان قـــرارداد مشـــارکت مدنـــی، 
طرفیـــن می توانند نســـبت بـــه تمدیـــد آن به توافق برســـند، 
اما در مشـــارکت حقوقـــی اغلب بانک ها در صـــورت تبدیل یا 

تمدید قـــرارداد، نقـــش تعیین کننده دارنـــد و... 
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مزارعه
بـــه موجب مـــادۀ 546 قانون مدنی، مضاربه، عقدی اســـت 
کـــه بـــه موجـــب آن، احـــد متعاملیـــن ســـرمایه می دهد، بـــا قید 
این که طرف دیگر با آن تجارت کند و در ســـود آن شریک باشند. 

صاحب ســـرمایه، مالـــک و عامل، مضارب نامیده می شـــود. 
مطابـــق عقد مزارعـــه، یکـــی از طرفین )بانـــک( قرارداد 
گذار  زمینـــی را بـــه شـــخص دیگـــری برای مـــدت معینـــی وا
می کنـــد و طرف دیگر در آن بـــه زراعت می پردازد. درنهایت 
کشـــاورزی، میان  ، ســـود حاصـــل از فروش محصـــولات  نیز

طرفین تقســـیم می شـــود. 
از  خطـــر  قبـــول  مضاربـــه،  درســـتی  اساســـیِ  شـــرط 
جانـــب صاحـــب ســـرمایه و ضمانت نکـــردنِ عامل نســـبت 
کـــرد، در  به ســـرمایه اســـت؛ بـــه عبارتـــی دیگر باید ریســـک 
غیـــر ایـــن صـــورت، ســـرمایه به عنـــوان قـــرض اســـت و پس 
از انعقـــاد مضاربـــه، عامـــل نمی تواند ســـرمایه را با ســـودی 
گـــذارد. لازم اســـت ذکر شـــود  کم تـــر به شـــخص دیگـــری وا
کـــه در عقد مضاربه، صاحب ســـرمایه، ســـرمایۀ خـــود را در 
اختیـــار مضارب قـــرار می دهد تا مضارب بـــا آن تجارت کند 
کند  که با آن ســـرمایه تجـــارت  و مضـــارب متعهد می شـــود 
و ســـهمی از ســـود را که مشـــخص شـــده اســـت، بـــه مالک 
ســـرمایه بپـــردازد. مزارعـــه، یکـــی از طرفیـــن زمینـــی را برای 
مـــدت معینی بـــه طرف دیگـــر می دهـــد تـــا در آن زراعت و 
کشـــت وکار انجام دهـــد و حاصـــل را میان طرفین تقســـیم 
کـــه زراعـــت می کند،  ع و کســـی  کننـــد. مالـــک زمیـــن را مزار

عامـــل می گوینـــد. همچنیـــن در عقـــد مزارعه، لازم نیســـت 
کـــه متصـــرف زمیـــن، مالـــک آن هـــم باشـــد. دربـــارۀ عقـــد 
مزارعـــه، گفتـــن ایـــن نکتـــه الزامی اســـت کـــه عقـــد مزارعه، 
که هیچ کـــدام از دو طرف  عقدی اســـت لازم، بدیـــن معنی 
معاملـــه، حـــق برهم زدن معاملـــه را ندارند، مگـــر با رضایت 

باشـــد.  یکدیگر 
مساقات

مســـاقات هـــم یکـــی دیگـــر از قراردادهایی اســـت در زمرۀ 
عقود بانکی که خیلـــی رواج دارد. به موجب مادۀ 543 قانون 
مدنی و مقـــررات بانکی، مســـاقات، معامله ای اســـت که بین 
صاحـــب درخـــت و امثـــال آن با عامل در مقابل حصه مشـــاع 
معین از ثمره، واقع می شـــود و ثمره شـــامل میـــوه و برگ و گل 
و غیره است. این تســـهیلات در زمینه های باغداری مصداق 
دارد و قابـــل اســـتفاده اســـت. عقـــد مزارعـــه و عقد مســـاقات 
در سیســـتم بانکـــی ایران کم تـــر مورد اســـتفاده واقع شـــده و 

درواقـــع جزو عقود مهجور اســـت. 

منابع
1. جهانگیر، منصور )1395(؛ قانون مدنی. تهران: دیدار. 

2. قانـــون بانکـــی و پولـــی کشـــور - بانـــک مرکـــزی جمهـــوری اســـلامی 
ایران. 

3. قانـــون عملیات بانکـــی بدون ربا - بانک مرکزی جمهوری اســـلامی 
ایران. 

ویـــژۀ  بانکـــی  حقـــوق  درســـی  جـــزوۀ  )1400(؛  صالـــح  نیک بخـــت،   .4
ایـــران.  بانکـــداری  آمـــوزش  عالـــی  مؤسســـۀ  مدیـــران. 
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کارگزینی و منابع انسانی( علیرضا زارعی )رئیس 

آسیب های مترتب بر رتبه بندی شغلی کارکنان

مقدمه 
در تعریـــف تجربـــه می توان گفت که تجربـــه، تأثیر متقابل فرد 
و محیط اســـت که این تأثیر متقابـــل در فرد موجب یادگیری 
بـــا رخدادهـــای  بـــروز عکس العمـــل در مواجهـــۀ مجـــدد  و 
محیطـــی می شـــود. تغییـــر رفتـــار، نتیجـــۀ دیگری اســـت که 
بـــا یادگیـــری و در اثـــر ایـــن تأثیر متقابـــل رخ می دهـــد. بعید 
اســـت بتوانید تعریفی بـــرای تجربـــه )Experience( پیدا کنید 
کـــه روی آن اجمـــاع وجود داشـــته باشـــد. آن ها کـــه در حوزۀ 
مدیریـــت ارتبـــاط بـــا مشـــتری فعالیـــت می کننـــد، معمـــولاً از 
اصطلاح تجربۀ مشـــتری یا Customer Experience  اســـتفاده 
می کننـــد. در مدیریت بازاریابی و بررســـی رفتار مصرف کننده، 
  Buyer Experience گاهی اوقـــات اصطـــلاح تجربۀ خریـــدار یـــا
را هـــم می خوانیـــم و می شـــنویم. در بحث برند و برندســـازی 
 Brand هـــم، اصطلاح تجربۀ برنـــد یا تجربۀ مواجهه با برنـــد یا
Experience  اســـتفاده می شـــود. در علم ســـازمان و مدیریت 
تجربه، توصیفـــی از یک موقعیت واقعی شـــامل یک تصمیم 
و آثـــار آن در مواجهـــه با یک مســـئله، فرصت یـــا یک موضوع 
خاص اســـت. تجـــارب کاری درواقع توصیفی از یک موقعیت 

ســـازمانی اســـت که افراد در آن موقعیـــت، درگیر یک موضوع 
پیچیده و خاص هســـتند و مجبورند بر ســـر دوراهی تصمیم 
قـــرار بگیرنـــد. همچنیـــن می تـــوان گفـــت تجربـــۀ مدیریتـــی، 
یادگیـــری ناشـــی از اقدامات یـــا پروژه هایی اســـت که موجب 
ایجـــاد تغییـــر و ارتقـــا در ســـطح عملکـــرد ســـازمان از طریـــق 
می شـــود.  مدیریتـــی  تکنیک هـــای  و  روش هـــا  به کارگیـــری 
ایـــن اقدامـــات موجـــب درونی شـــدن مجموعـــۀ معلومات و 
یافته های مدیران از شـــیوۀ ادارۀ ســـازمان می شـــود و درواقع 
تجربـــه، عبارت اســـت از فرایند مواجهه و شـــناخت مســـئله، 
اتخـــاذ تصمیم و اقـــدام در جهـــت اجـــرای آن در جریان حل 
یک مســـئله یا مشـــکل جدید. تجربـــه، منبع اصلـــی آموزش 
مدیریت، وظایف، مســـئولیت ها و چالش های شـــغل است. 
هر مأموریـــت، مهارت جدیـــدی را به مدیر آمـــوزش می دهد 
کـــه یـــک تجربۀ ســـازنده اســـت. در مدیریـــت، فرمـــولِ از قبل 
که متغیرها بســـیار متنوع  نوشته شـــده ای وجود نـــدارد؛ چرا
و کنترل ناپذیـــر اســـت و افـــراد براســـاس تجـــارب خـــود عمل 
می کننـــد. تجربـــه آن نیســـت که برای مـــا رخ می دهـــد، بلکه 

عمل مـــا در قبال رخداد اســـت. 

شمارهٔ 44

15



پدیدارشناســـی، یک رویکرد فلسفی اســـت که بر تجربۀ 
زندگـــی و نحـــوۀ تفســـیر آن تمرکـــز دارد. این رویکـــرد بر این 
بـــاور اســـت کـــه تجربه های زندگـــی در ارتبـــاط بـــا مفاهیم و 
ایده هـــای اجتماعـــی، تاریخـــی، فرهنگی، زبانـــی و اعتقادیِ 
ما قـــرار دارد. از دیـــدگاه پدیدارشناســـان، تجربه های زندگی 
شـــامل همه چیـــز از احساســـات و افـــکار تا عملکـــرد بدنی و 
پاســـخ به محیط اجتماعی اســـت. بـــرای پدیدارشناســـان، 
تجربـــۀ زندگی، فرایند فعالی اســـت که شـــامل تعاملات بین 
فرد و محیط اجتماعی و فرهنگی اســـت. در پدیدارشناسی، 
تجربـــۀ زندگـــی به عنـــوان فراینـــدی پیچیـــده و پویـــا درنظـــر 
کـــه شـــامل تعامـــلات بیـــن فـــرد و محیـــط  گرفتـــه می شـــود 
اجتماعـــی و فرهنگـــی، اعتقـــادات و ارزش ها، تصویرســـازی 
و ابعـــاد فـــردی و معنایی اســـت. پدیدارشناســـان معتقدند 
کـــه تجربۀ زندگی، فردی اســـت و بـــه همین دلیـــل، هر فرد، 
تجربـــه ای منحصربه فـــرد از زندگـــی خـــود دارد. همچنیـــن، 
تجربـــۀ زندگـــی به شـــدت تحـــت تأثیـــر محیـــط اجتماعی و 
فرهنگـــی قرار دارد و به دلیل ایـــن تأثیرات، هر فرد تجربه ای 
متفـــاوت از زندگی خـــود دارد. درنتیجه، پدیدارشناســـان با 
کیـــد بـــر تجربۀ زندگی به عنـــوان فرایندی پویـــا و پیچیده،  تأ
بـــه دنبال درک بهتر از ماهیت انســـان و روابـــط او با محیط 
اجتماعی و فرهنگی اســـت. در تحقیقات پدیدارشـــناختی، 
و  تجربیـــات  از  بازنمایـــی  یـــک  زیســـته،  تجربـــۀ  از  منظـــور 
انتخاب هـــای یک شـــخص معین و دانشـــی اســـت کـــه او از 
ایـــن تجربیـــات و انتخاب ها به دســـت می آورد. ایـــن رویکرد 
می توانـــد در تحلیـــل تجربـــۀ زندگـــی و دیدگاهی کـــه به این 

تجربـــه امیدواریم داشـــته باشـــیم، به مـــا کمک کند. 
نمونه ای از یک تجربۀ زیستۀ 

)آسیب های مترتب بر رتبه بندی شغلی کارکنان(
دیگـــر برگی بـــر درختان تنومنـــد خیابـــان طالقانی باقی 
نمانـــده بـــود. ســـردی هوا بـــر خنـــکای آن غالب شـــده بود. 
زمســـتان آهسته آهســـته شـــروع و نزدیک شـــدن بـــه پایـــان 
ســـال را تداعـــی می کـــرد. ماه هـــای پایانی ســـال بـــرای تمام 
کارکنـــان و به ویژه پرســـنل واحـــد منابع انســـانی رنگ وبوی 
دیگـــر داشـــت. گاهـــی نگاهـــی بـــه کارهـــای مهم پیـــش رو و 
کـــه می بایســـت در این زمـــان اندک  برنامه هـــای جدیـــدی 
و  توانایـــی  یک ســـو،  از  می ترســـاند.  را  آدم  پذیـــرد،  انجـــام 

پشـــتکار موجـــود در اداره، قوت قلب بود، ولـــی حجم امور و 
نبـــودِ ابـــزار مناســـب، تردیـــدی در دل ایجـــاد می کرد. 

الف( محاسبۀ رتبه های شغلی برمبنای دستورالعمل جدید 
بـــا ابلاغ قوانین جدید و اســـتفاده از ظرفیت های قانون 
کارکنان  مدیریت خدمات کشـــوری، می بایســـت رتبه بندی 
در قالـــب پالایـــش، صدور احکام، اطلاع رســـانی، محاســـبه، 

تأییـــد و پرداخـــت در زمانی اندک انجـــام می گرفت. 
بـــه یـــاد می آورم کـــه با تغییـــر مدیـــر کل، رویکـــرد و تفکر 
جدیـــدی از فرایندهای کاری در اداره پیدا شـــده بود. توجه 
کار تیمـــی و شایســـته گزینی، بیش تـــر و بهتـــر  بـــه جوانـــان، 

می شـــد.  دیده 
با تشـــکیل کمیتۀ رتبه های شغلی، مقرر شد که اعضا با 
هماهنگی و همکاری با یکدیگر و براســـاس اســـتانداردهای 
موجـــود در قانـــون و بهره گیری از ظرفیت هـــای دیگر ادارات 

نســـبت به صدور اولین گروه از احکام اقدام شـــود. 
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ب( اولین مشکل 
بـــا توجه بـــه آیتم های لازم بـــرای ارتقای رتبـــه در احکام 
کارگزینـــی، می بایســـت بانـــک اطلاعاتـــیِ جامعـــی از کارکنان 
دردســـترس می بـــود. متاًســـفانه تنوعـــی از اطلاعـــات درهم 
نه تنهـــا  و  بـــود  موجـــود  کل  ادارۀ  در  جزیـــره ای  و  برهـــم  و 
بانک هـــای موجـــود به تنهایی پاســـخگوی نیاز مـــا نبودند، 
بلکه هم پوشـــانی و اشـــکالات فـــراوان در داده های موجود، 
فـــراوان مشـــاهده می شـــد. مجبـــور شـــدیم چندیـــن بانک 
اطلاعاتـــی را به هـــم پیونـــد دهیـــم )ایـــن اقـــدام بعدهـــا نیز 
منشـــأ خیـــرات شـــد و بانـــک اطلاعاتـــی جامعـــی در اختیار 
مدیران و کارشناسان بعدی ســـازمان قرار داد(. البته انجام 
این مهم چندان هم ســـهل و آســـان نبود؛ برخی از واحدها 
و مدیریت هـــا، حاضـــر بـــه همـــکاری نبودنـــد و بســـیاری از 
اطلاعـــات تکـــراری یـــا نامطمئن بـــود. مجبور می شـــدیم هر 

روز و به صـــورت مســـتمر اطلاعـــات را پالایـــش کنیم. 
پیش تر هـــا مطالبـــی درخصـــوص سیاســـت میز شـــلوغ 
یـــا انتقال نـــدادنِ تجربه بـــه جوان ترها شـــنیده بـــودم، ولی 
الآن کـــه به صورت جدی وارد کار شـــده بودم، داشـــتم آن را 
کامـــل لمس می کردم. شـــاید انجام چنیـــن اقداماتی بود که 
عناوینی همچون »شایســـته گزینی« و »جانشـــین پروری« را 

در ذهـــن پررنگ تـــر می کرد. 
تنهـــا راه عبور از ســـد کارکنـــان و روش مدیریت ســـنتی، 
کامـــل، دقیـــق و دردســـترس بود.  ایجـــاد بانـــک اطلاعاتـــی 
انجـــام این مهم تقریبـــاً دوماه از زمانِ مـــا را صرف خود کرد، 

اما ارزش داشـــت. 
حالا دیگر صاحب یک سیســـتم کامل شـــده بودیم. به 
خاطـــر مـــی آورم روز آخر که بانک اطلاعاتـــی آموزش کارکنان 
را بـــه اطلاعـــات دیگـــر وصـــل می کـــردم، چـــه حـــس خوبـــی 
داشـــتم؛ هرچند که اشتباهات بی شـــمار بانک آموزشی، کار 
را ســـخت کرده بود. شـــاید شـــنیدن برخی از این نقصان ها 

خنده دار باشـــد، اما خالی از لطف نیســـت: 
- افرادی با بیش از هزارساعت آموزش ضمن خدمت  

کادمیک پایین، ولی آموزش های  - افرادی با تحصیلات آ
تخصصی غیرمرتبط

- آموزش هایـــی که بســـیار بعیـــد بود، مثل ثبـــت مدارک 
بـــالای زبان های خارجه یا مدارک IT  برای پســـت های پایین

ج( دسته بندی اطلاعات، مشخص شدن رتبه های فردی 
بـــا عنایت به آیین نامه هـــای جدید، زمـــان اعطای رتبه 
بـــرای کارکنان در بازه های شش ســـال و هشت ســـال تعریف 
شـــده بـــود و رتبه هـــای پایه، ارشـــد، خبـــره و عالی براســـاس 
معیارهایـــی همچـــون: ســـنوات، آمـــوزش و ســـطح پســـت 
گـــروه رتبـــۀ ابتدایـــی  ســـازمان دســـته بندی می شـــد. ســـه 
)پایـــه، ارشـــد و خبـــره( مشـــخص و بـــرای صـــدور در احکام 
تحویـــل کارگزینی شـــد؛ دســـتاورد بزرگـــی بود، پیـــش از این 
ســـابقۀ انجام چنیـــن کاری وجود نداشـــت. بـــه خاطر دارم 
که مدیرکل ما همانند فاتحان قلۀ اورســـت، با شـــوق و ذوق 
مطالـــب را به ســـمع معـــاون وقت توســـعه رســـاند و اثر این 

اقـــدام در فیـــش و حکم همـــکاران نمایان شـــد. 
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د( غول مرحلۀ آخر )رتبۀ عالی( 
براساس دســـتورالعمل های ق. م. خ. ک. علاوه بر همۀ 
مراحل فـــوق در هنگام اخذ رتبۀ عالی، کارکنان می بایســـت 

شـــرایط زیر را می داشتند: 
- حداقل 24 سال سابقه 

- گذراندن 150 ساعت آموزش از زمان اخذ رتبۀ خبره 
- سطح پست سازمانی کارشناس و بالاتر 

- ارائۀ مستند تجربۀ شغلی 
بـــا توجه بـــه بانـــک اطلاعاتـــی کـــه در اختیار داشـــتیم، 
محاســـبۀ سه آیتم اول، خیلی ســـخت نبود، اما درخصوص 
موضـــوع پایانی )مســـتند تجربۀ شـــغلی( می بایســـت وقت و 

دقـــت بیش تری بـــه خـــرج می دادیم. 
هـ( روند انجام مستند تجربۀ شغلی )رتبۀ عالی( 

مقرر شد:
 - در ابتدا تمام واجدان شرایط شناسایی شوند

- به وســـیلۀ اتوماســـیون اداری، پیامک و فضای مجازی 
به ایشـــان اطلاع رسانی شود

- تیم هـــای ارزیابـــی، مســـتندات ارســـالی را مطالعـــه و 
کننـــد  ارزش گـــذاری 

- مـــوارد بـــاارزش بـــرای ارزیاب نهایـــی، ارســـال و پس از 
تأییـــد ایشـــان، رتبۀ شـــغلی برای پرســـنل منظور شـــود. 

پس از انجـــام دو مرحله، همکاران ادارۀ کل به تیم های 
چندنفره تقســـیم شـــدند و مســـتندات ارســـالی متقاضیان 
ارزیابی شـــد. برای این که مســـتندات تکمیل و برای ارزیاب 
نهایی ارســـال شـــود، می بایســـت برخی از نکات و شـــرایط را 
می داشـــتند، به همین ســـبب، ضمن تماس با متقاضیان، 

تمام مســـتندات چندین بار بررســـی و اصلاح شد. 
بـــا توجـــه به تیـــم و گـــروه خـــوب و همراهی کـــه در ادارۀ 

کل توســـعۀ منابع انســـانی وقت وجود داشـــت، ســـه مرحلۀ 
اولیـــه با ســـرعت و دقت انجام شـــد و شـــرایط بســـیار خوب 

می رســـید.  به نظر 
شـــروع  هـــم  طالقانـــی  خیابـــان  درخت هـــای  کم کـــم 
کـــرده بودنـــد و خبـــر از آغـــاز بهـــاری زیبـــا  بـــه شـــکوفه زدن 
می دادنـــد، حـــالا که دیگـــر به پایـــان کار نزدیک می شـــدیم، 

زیبایی! حـــس  چـــه 
) و( اما مرحلۀ آخر: )پایانی تلخ برای زحماتی بی شمار

متاًســـفانه ارزیاب نهایی، پرونده های ارسالی را یا تأیید 
نکـــرد یا تأییدشـــان به قـــدری زمانبر بـــود که امـــکان صدور 
حکـــم کارگزینی در اســـفندماه را نداشـــت. با وجـــودِ زحمت 
بی پایـــانِ یـــک تیـــم کامـــل از پرســـنل و همراهـــی مدیریـــت 
وقت، بـــاز هم نتوانســـتیم به نتیجـــۀ دلخواه برســـیم. چرا؟ 
کـــه نزدیک ده ســـال از آن زمان می گـــذرد و به قبل  الآن 
گـــر ارزیاب  نـــگاه می کنم، کاملاً احســـاس می کنم که شـــاید ا
کار بـــه گونـــه ای تعریف  فـــرد دیگـــری بود یـــا فراینـــد انجـــام 
می شـــد که در انتهـــا قائم به فرد نمی شـــد یـــا جرایمی برای 
انجام نـــدادنِ امـــور در وقـــت معیـــن  بـــرای مجریـــان تعیین 

می شـــد، می توانســـتیم نتیجۀ بهتـــری بگیریم. 
گر خوب  شـــاید قبل از ایـــن همواره معتقـــد بودم کـــه: ا
فکر کنی، خـــوب برنامه ریزی کنی، خـــوب اجرا کنی و خوب 
بازخـــورد بگیـــری، تأثیر مثبت قطعی و بدیهـــی خواهد بود، 

ولی چرا این گونه نشـــد؟
ایـــن تجربـــه خیلی آســـان به دســـت نیامـــد، هرچند که 
در ســـال بعـــد با حـــذف برخی از مشـــکلات و ایســـتگاه های 
کاری، بـــه نتیجۀ دلخواه و مطلوب دســـت یافتیـــم، ولی ای 
کاش بـــا همـــت، تلاش و تغییـــر روند اجـــرا می توانســـتیم در 
همان ســـال اول، کام همکاران را شیرین سازیم. ای کاش... 
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کارشناس روابط عمومی( سهیلا رسالت )

مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان های خدماتی 

چکیده
امـــروزه دنیای کســـب وکار به محیط پویا و رقابتی تر تبدیل شـــده اســـت و ســـازمان های مختلف 
کـــردن راه های جدید بـــرای جذب، به دســـت آوردن،  با چالش گســـترشِ ســـهم بازار خـــود و پیدا
حمایـــت و حفـــظ مشـــتریان جهت افزایـــش درآمد مواجه هســـتند. عـــلاوه بر این، ســـازمان ها به 
دنبـــال افزایـــش بهـــره وری، کاهش هزینـــۀ ســـربار و افزایش ارزش ســـهام خود هســـتند. مدیریت 
ارتبـــاط بـــا مشـــتری )CRM( به همـــۀ فرایندهـــا و فناوری هایی گفته می شـــود که در شـــرکت ها و 
ســـازمان ها برای شناســـایی، ترغیب، گســـترش، حفظ و ارائۀ خدمت به مشـــتریان به کار می رود. 
درواقـــع با حفظ مشـــتریانِ ســـودآور فعلی و جذب مشـــتریان بالقـــوه، موجب افزایـــش و ثبات در 
فروش و ســـود شـــرکت ها در بلندمدت می شـــود. بانک ها بـــا اســـتفاده از CRM می توانند چرخۀ 
فروش را کوتاه تر و وفاداری مشـــتری به ایجاد روابط نزدیک تر و درآمد را افزایش دهند. سیســـتم 
مدیریـــت روابـــط با مشـــتری می تواند کمک کند تا مشـــتریان موجود حفظ و مشـــتریان جدیدی 
جـــذب شـــوند. بانک ها برخـــی روش هایی را شـــامل: مدیریت ارتبـــاط با مشـــتری، تحلیل ارزش 
مشـــتری، اســـتراتژی ســـازمانی و ســـازوکارهای خدماتـــی کـــه کارایـــی ارتباطات مشـــتری را بهبود 
می دهـــد، بـــه کار می برند. مدیریـــت ارتباط با مشـــتری، راهبردی برای کســـب مشـــتریان جدید و 
نگهداشـــتن آن هاســـت. مدیریت ارتباط با مشـــتری، عملیاتی شـــامل تمـــام فعالیت های مرتبط 

با مشـــتریان به صورت بی واســـطه از ســـوی ســـازمان ها و شرکت هاســـت. 
گان کلیدی: مدیریت ارتباط با مشتری، صندوق قرض الحسنه، مشتری مداری   واژ
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مقدمه 
، نظـــام بانکـــی  کشـــور یکـــی از مهم تریـــن ارکان اقتصـــادی 
محســـوب می شـــود. رشـــد و شـــکوفایی یا رکـــود اقتصادی 
کار مؤسســـات مالـــی، به ویـــژه بانک هـــا،  کشـــورها بـــا طـــرز 
ارتبـــاط تنگاتنگـــی دارد. هیـــچ کشـــوری قـــادر بـــه توســـعۀ 
این کـــه  مگـــر  نیســـت،  خدماتـــی  و  کشـــاورزی  صنعتـــی، 
توســـعۀ  بـــه  بخش هـــا،  ایـــن  در  حرکـــت  بـــا  متناســـب 
نظام هـــای بانکـــی و مالی خـــود نیز بپـــردازد. ســـپرده های 
بانکـــی به عنـــوان یك ابـــزار بســـیار مهم جهت ایجـــاد رونق 
و توســـعۀ اقتصـــادی مطـــرح اســـت؛ بنابرایـــن، شناســـایی 
عوامـــل مؤثـــر و فناوری هـــای نویـــن تبلیغـــات بـــر میـــزان 
جذب ســـپرده ها از ســـوی بانک ها و برنامه ریـــزی مدیران 
بانک هـــا در قبـــال برخی عوامـــل مؤثرتر جهت رفـــع موانع 
جـــذب ســـپرده ها تـــا حـــدود زیـــادی می توانـــد به ایـــن امر 
گاهـــی از نقـــاط ضعف و آشـــنایی  کنـــد. همچنیـــن آ کمـــك 
افزایـــش  بـــا عوامـــل مؤثـــر در جـــذب ســـپرده ها موجـــب 
منابـــع مورد نیـــاز بانك و درنتیجه، توســـعۀ سیســـتم مالی 
خواهـــد شـــد کـــه منافـــع حاصـــل از آن، نه تنها بـــرای بانك 
مفیـــد خواهد بـــود، بلکه برای افـــراد جامعه نیز ســـودمند 
اســـت. تبلیغـــات، یکـــی از مهم تریـــن روش هـــای ارتباطـــی 
در بازاریابـــی خدمـــات بانکـــی به شـــمار مـــی رود. از این رو، 
در حـــوزۀ بانکـــداری قرض الحســـنه نیـــز این شـــیوۀ ارتباط 
بـــا مشـــتریان مـــورد توجـــه ویـــژه قـــرار دارد و آشـــنایی بـــا 
مفهوم مدیریت ارتباط با مشـــتری و برخـــورداری از دانش 
بازاریابـــی نوین بـــرای مدیران واحدهـــای اقتصادی، امری 
حیاتـــی و ضـــروری اســـت. وظیفـــۀ تأمیـــن ســـرمایه، نقل و 
انتقال وجوه، تســـریع در روند و فراینـــد انجام معاملات در 
ســـطوح خـــرد و کلان و درنهایت، کمک به رشـــد و توســـعۀ 
اقتصـــادی جوامـــع انســـانی، از جملـــه وظایـــف نهادهـــای 
کنونـــی  بازاریابـــی  بـــا مشـــتریان در  ارتبـــاط  اســـت.  مالـــی 
، امری  بـــرای تبدیل مشـــتریانِ گذری به مشـــتریان وفـــادار
ضـــروری اســـت. به ویـــژه ایـــن امـــر بـــرای نهادهـــای مالی- 
خدماتـــی نظیـــر بانک هـــا حســـاس تر اســـت. ایـــن نهاد ها 
گردونـــۀ رقابت، ناچار به حفظ مشـــتریان  برای مانـــدن در 

و برقـــراری ارتبـــاط مدیریت شـــده بـــا آن ها هســـتند. 
ابـــزار  یـــک   ،CRM یـــا  مشـــتری  بـــا  ارتبـــاط  مدیریـــت 

کمـــک بـــه ایـــن تلاش هاســـت. در چنـــد  ارزشـــمند بـــرای 
ســـال گذشـــته، بـــه دلیـــل مشـــکلات مختلـــف اقتصـــادی، 
اجتماعـــی و دولتی بـــودن نظـــام بانکـــی و مهم تـــر از همه، 
فزونـــی میـــزان تقاضا بـــر عرضه، همـــواره بانک های کشـــور 
مشـــتری مداری و ارکان آن را مـــورد بی توجهـــی قـــرار داده 
و نتوانســـته اند به نحو احســـن از بازاریابی نوین اســـتفاده 
کنند. مـــردم به علـــت توجه نکـــردن و بهاندادن بـــه نیازها 
مشـــابه  و  یکســـان  خدمـــات  ارائـــۀ  و  خواسته هایشـــان  و 
هیچ گونـــه   ، کشـــور بانک هـــای  شـــعب  تمامـــی  ســـوی  از 
انگیـــزه ای بـــرای مراجعـــه بـــه شـــعب بانک هـــا نداشـــتند. 
لـــذا مشـــتریان به ناچـــار بـــه بانک هـــا مراجعـــه می کننـــد تا 
 ، نیاز هـــای ابتدایی خود را برطرف ســـازند و بـــه تعبیر دیگر
کـــه در خدمت بانک هســـتند،  ، مردمنـــد  در حـــال حاضـــر
نـــه بانک هـــا در خدمـــت مـــردم. بـــا توجـــه بـــه تغییـــرات 
محیطـــی که پیـــش رو داریم، بانک ها بایســـتی پیشـــاپیش 
توقعـــات  نیاز هـــا،  شناســـایی  خـــود،  تجهیزکـــردن  بـــه 
مشـــتریان و همچنیـــن توجـــه بـــه وضعیـــت بـــازار اهمیـــت 
قائـــل شـــوند؛ زیـــرا هـــر بانکـــی بتوانـــد زودتـــر از رقبـــا ایـــن 
نیازهـــا را شناســـایی و برآورد کنـــد، در میـــدان رقابت پیروز 
و ســـرافراز خواهد بود. ایجـــاد و حفظ وفاداری مشـــتریان، 
عنصر اصلی و کلیدی در کســـب مزیـــت رقابتی پایدار برای 
سازمان هاســـت؛ بـــا درنظرگرفتـــن ایـــن نکتـــه که وفـــاداری 
مشـــتریان، نشـــان دهندۀ رضایت آن هاســـت. ولی رضایت 

بـــه وفـــاداری نمی انجامد.  لزومـــاً 
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گـــذر از اقتصاد صنعتی و ازبین رفتـــن مرزهای جغرافیایی 
بـــرای کســـب وکار و به تبـــع آن، شـــدت یافتن رقابـــت، باعـــث 
شـــده اســـت تا مشـــتری به عنوان رکن اساســـی، محور اصلی 
فعالیت هـــای بانـــک مطـــرح شـــود. ســـازمان ها بـــه این مهم 
دســـت یافته اند که حفظ مشـــتریان فعلی، ارزان تـــر از جذب 
مشـــتریان،  حفـــظ  راهِ  بهتریـــن  و  اســـت  جدیـــد  مشـــتریان 
به دســـت آوردن رضایـــت آنـــان اســـت. همچنیـــن تحقیقـــات 
نشـــان می دهد کـــه رضایت مشـــتریان می تواند منجـــر به نام 
تجاری معتبر و درنتیجه ســـودآوری مؤسســـه شود. مدیریت 
ارتبـــاط بـــا مشـــتریان در دهـــۀ 90 میـــلادی همـــراه با توســـعۀ 
فنـــاوری اطلاعـــات و ارتباطـــات به عنـــوان رویکـــردی مهم در 
کســـب وکار با هدف بازگشـــت به بازاریابی فردی تعریف شـــده 

و تکامل یافته اســـت. 
تعاریف 

CRM  مدیریت ارتباط با مشتری
 Customer Relationship مخفـــف    CRM واژۀ 
Managementیـــا سیســـتم »مدیریـــت ارتباط با مشـــتری« 
اســـت. درحقیقت این سیســـتم، اســـتراتژی ای است برای 
جمع آوری نیازها و رفتارهای تجاری مشـــتریان تا به ایجاد 
روابطـــی قوی تـــر بـــا آن هـــا منجـــر شـــود. درنهایـــت، رابطۀ 
قـــوی بـــا مشـــتریان، مهم ترین رمـــز موفقیت هرکســـب وکار 
اســـت.  CRMاز ســـه بخـــش اصلی تشـــکیل شـــده اســـت: 
مشـــتری )Customer(، روابـــط  )Relationship(و مدیریـــت 
)management(. منظـــور از مشـــتری، مصرف کنندۀ نهایی 
کـــه در روابـــط ارزش آفریـــن، نقـــش حمایت کننـــده  اســـت 
و  وفادارتـــر  مشـــتریان  ایجـــاد  روابـــط،  از  منظـــور  دارد.  را 
ســـودمندتر از طریق ارتباطی یادگیرنده اســـت و مدیریت، 
عبـــارت اســـت از خلاقیـــت و هدایت یک فرایند کســـب وکار 
و  فرایندهـــا  مرکـــز  در  قـــراردادن مشـــتری  و  مشـــتری مدار 
تجارب ســـازمان. امروز در ســـازمان ها بـــه مدیریت ارتباط 
بـــا مشـــتری، اهمیتـــی اســـتراتژیک داده شـــده اســـت. در 
شـــرایط دشـــوار رقابـــت، ارتبـــاطِ بهنـــگام و ســـازمان یافته 
بـــا مشـــتریان، مناســـب ترین راه افزایش رضایت مشـــتری، 
افزایـــش فـــروش و در عیـــن حـــال کاهـــش هزینه اســـت. با 
توجـــه به ایـــن مســـائل، مدیریـــت ارتبـــاط با مشـــتریان در 

ســـازمان ها، نوعـــی اســـتراتژی تجـــاری به شـــمار مـــی رود. 

مدیریت 
مدیریـــت، علم و هنـــرِ به کارگیـــری و فعال ســـــازی تمامی 
امکانـــات ســـــازمانی بـــه منظـــور جـــذب، حفـــظ و پـــرورش 
مشـــــتریان اســـــت که برای تحقق این مهم باید چهار وظیفۀ 
و  رهبـــری  و  هدایـــت  ســــازماندهی،  برنامه ریـــزی،  اسـاســــی 
کنترل، به خوبی عملیاتی شــــود تـــا از طریق ایجاد فرایندهای 
کســـب وکار در سازمان، مشـــتری در کانون توجهات قرار گیرد. 
درواقـــع، همـــۀ ســـازوکارهای عملیاتی ســـازمان، حـــول محور 

مشـــتری و مدیریـــت مطلوب انتظـــارات او در تکاپوســـت. 
ارتباط

ایجـــاد فرایندهـــا و کانال هـــای ارتباطـــی میان ســـازمان و 
مشـــتری به منظور حفـــظ، انســـجام، تقویت و تـــداوم ارتباط 
به صـــورت برد- برد که طرفین ارتباط، خواســـــتار ادامۀ روابط 
باشـــــند. به طور کلی، ارتباط بر دو نوع اســـــت: ارتباط کلامی 
و غیرکلامـــی که ارتباط مورد نظرِ سیســـتم مدیریـــت ارتباط با 
مشـــتریان، ارتباط غیرکلامی مبتنی بر ابزار فناوری اطلاعات و 

ارتباطـــات، به ویژه اینترنت اســـت. 
مشتری 

، مشـــــتری به کســـــی اطلاق  در فرهنگنامۀ کســـــب وکار
رشـــــد  و  ســـــودآوری  بقـــا،  تضمین کننـــدۀ  کـــه  می شـــــود 
کالا و خدمـــات( و تمامی  ســـــازمان اســـــت و محصـــولات )
امکانات ســـازمانی به منظور خدمات رســـانی بـــه او تنظیم 
می شـــود. مشـــتریان بـــه دو صورت تفکیک شـــدنی اســـت: 

مشـــتری درونـــی و مشـــتری بیرونی. 
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صندوق قرض الحسنه 
قرض الحســـنه، نوعـــی قرض اســـت کـــه در آن بهـــره ای در 
کار نباشـــد. در تعریـــف دیگر، عقدی اســـت که بـــه موجب آن، 
بانک ها )به عنـــوان قرض دهنده( مبلغ معینی را طبق ضوابط 
مقـــرر در دســـتورالعمل ذیربط به اشـــخاص اعـــم از حقیقی یا 
گـــذار می کنند.  حقوقـــی )به عنـــوان قرض گیرنده( بـــه قرض وا

ســـنت نیکـــوی قرض الحســـنه در آییـــن مـــا مســـلمانان 
جهـــت رفع نیازهـــای اقتصـــادی و کمک به همنوعـــان خود، 
همواره بـــه همۀ پیروان این آیین توصیه شـــده و ربا به عنوان 
نقطـــۀ مقابل قرض الحســـنه، به شـــدت نهی و مذمـــوم تلقی 
گونـــی بـــه ترویج و  شـــده اســـت. در کشـــور مـــا نهادهـــای گونا
ارائـــۀ این ســـنت نیکـــو می پردازند که بـــا تمهیداتی که جهت 
حمایت از بانکداری اســـلامی از ســـوی دولت انجام پذیرفت، 
رونـــد تکاملـــی و صعـــودی این نهادهـــا نیز شـــتاب بیش تری 
به خود گرفت. سیاســـت کلی ایـــن نهادها، ترویـــج بانکداری 
کثری از اقشـــار مختلف جامعه،  بدون ربا و حمایت های حدا
به خصوص قشـــر کم درآمد اســـت. یکی از امور سفارش شـــده 
در سیســـتم اقتصاد اســـلامی، »قرض الحســـنه« اســـت. »من 
جر کریم؛ 

َ
ـــذی یقرضُ اللّه قرضا حســـنا فیضعِفَـــهُ لَهُ و لَـــهُ أ

َ
ذا الّ

کیســـت که بـــه خـــدا قرض الحســـنه بدهد تـــا خدا هـــم چند 
برابـــر بـــه او بازگرداند. و علاوه بر آن، اجر عظیم به او ببخشـــد« 

)ســـورۀ الحدید، آیۀ 11(. 
عـــلاوه بـــر آیـــات قـــرآن، احادیـــث و روایـــات متعددی، 
در تشـــویق به اعطای قرض الحســـنه وارد شـــده اســـت که 
همگـــی نشـــان از اهمیـــت ایـــن مســـئله در مکتب اســـلام 
دارد. متأســـفانه در حال حاضر به واســـطۀ عملکردِ شبکۀ 
مـــردم،  بـــه  تســـهیلات قرض الحســـنه  اعطـــای  در  بانکـــی 
کمرنـــگ شـــده و فقـــط صندوق های  ایـــن ســـنت حســـنه 
قرض الحســـنۀ مردمـــی را می تـــوان در ایـــن زمینـــه موفـــق 
کید بســـیاری به قرض الحســـنه  کـــرد. در روایات تأ ارزیابـــی 
و ثـــواب آن شـــده اســـت؛ از جملـــه از امام صـــادق)ع( نقل 
شـــده اســـت: »مکتوب علـــی باب الجنـــه: الصدقۀ بعشـــر و 
؛ بر درِ بهشـــت نوشـــته شـــده اســـت  القـــرض بثمانیۀ عشـــر
کـــه: صدقـــه 10 برابـــر و قـــرض 18 برابـــر ثـــواب دارد« و ایـــن 
صدقـــه  بـــه  نســـبت  قرض الحســـنه  امتیـــاز  نشـــان دهندۀ 
گـــر ســـنت قرض الحســـنه در جامعـــه ترویـــج یابد،  اســـت. ا

برخـــوردار  ثـــواب  و  اجـــر  از  قرض الحســـنه  کننـــدۀ  اعطا
می شـــود و روحیـــۀ معنـــوی و انسان دوســـتی در جامعـــه 

اشـــاعه پیـــدا خواهـــد کرد. 
 CRM اهمیت

بســـیاری از کســـب وکارها بـــه اهمیت مدیریـــت ارتباط 
با مشـــتری و پتانســـیل آن برای ســـازمان جهت دســـتیابی 
بـــه مزیـــت رقابتی پـــی برده انـــد. ایـــن ســـازمان ها در حال 
کســـب وکار خـــود و همچنین  ایجـــاد تغییـــر در فرایند های 
کند تا  کـــه آن هـــا را قـــادر  ایجـــاد راه حل هـــای فنـــی اســـت 
مشـــتریان جدیدی جـــذب کنند، مشـــتریان فعلی را حفظ 

کثـــر کنند )بپـــارد، 2000(. و دورۀ زمانـــی آن هـــا را حدا
اســـتراتژیک  برنامه ریـــزی  انســـتیتوی  کـــه  تحقیقـــی 
از   %20 می دهـــد  نشـــان  داد،  انجـــام  واشنگتن دســـی  در 
که به نیـــاز مشـــتریان خود اهمیـــت داده اند،  بانک هایـــی 
تقریبـــاً دو برابـــر بانک هایی بوده که به ایـــن موضوع توجه 
نکرده انـــد. طبـــق تحقیـــقِ دیگـــر از بـــاب و دی اســـمیت، 
کی،  کنتا مســـئولان مرکز تحقیقـــات بازاریابـــی اســـمیت در 
مشـــتری راضـــی، بـــه ســـه تـــا پنج نفـــر دیگـــر دربـــارۀ بانـــک 
ناراضـــی  کـــه مشـــتری  اطـــلاع می دهـــد، در حالـــی  خـــود 
کـــه در یک  بـــا پانـــزده تـــا بیســـت نفر دربـــارۀ تجربـــۀ بـــدی 
بانک داشـــته اســـت،  صحبت می کنـــد. بنابرایـــن بهادادن 
و ارزش گذاشـــتن بـــه آرا و نظـــرات مـــردم، بهتریـــن ســـبک 
در  مســـئله  مهم تریـــن  و  می شـــود  محســـوب  بازاریابـــی 

بانکـــداری، جلـــب رضایـــت مشـــتریان اســـت. 
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CRM  اهداف
گالبریـــث  براســـاس نظریـــات نـــول، بارنـــت، ســـویفت، 
، CRM نوعـــی چهارچـــوب یکپارچـــه و اســـتراتژی  و راجـــرز
کســـب وکار محســـوب می شـــود. آن هـــا ســـه هـــدف را برای 

کرده انـــد: شناســـایی   CRM ســـازمانی  چهارچـــوب 
1. اســـتفاده از ارتباطـــات بـــا مشـــتریان موجـــود بـــرای 

درآمد افزایـــش 
2. استفاده از اطلاعات یکپارچه شده برای خدمات برتر

3. معرفی فرایندها و روش های سازگار مکرر
اهـــداف اصلـــی اجـــرای مدیریت روابـــط مشـــتریان در 

: بانک هـــا عبـــارت اســـت از
1. شناسایی ارزش های خاص هر بخش از بازار و مشتریان

2.  ارائـــۀ ارزش های دلخواه مشـــتریان، به شـــیوۀ مورد 
درخواســـت آن ها بـــرای دریافت اطلاعات

3. تقســـیم بخش هـــای مختلف بـــازار و بهبـــود فرایند 
ارتبـــاط با مشـــتریان هدف

4.  افزایش درآمد حاصل از محل کارمزد ارائۀ خدمات
5. افزایش رضایتمندی و وفاداری مشتریان

کانال های خدمت دهی به مشتریان 6. بهینه سازی 
7. جـــذب مشـــتریان جدیـــد بـــا عنایـــت بـــه تجربیـــات 

قبلـــی مشـــتریان  درخصـــوص  کسب شـــده 
کســـب نظـــرات و علاقه مندی هـــای مشـــتریان بـــه   .8

 منظـــور بهینه ســـازی اســـتراتژی و فرایندهـــای عملیـــات
CRM  مزایای

مزایای استراتژیک به دست آمده از طریق کاربرد مدیریت 
ارتباط با مشـــتری، زمانی بیش ترین تأثیر را خواهد داشت که 
طراحی آن ســـاده و عملکردش مطمئن باشد. بهترین شیوه 
کـــه به تحقـــق این مهـــم کمک می کنـــد، اســـتفاده از مفاهیم 
مدیریـــت دانـــش در طراحـــی مدیریـــت ارتبـــاط بـــا مشـــتری 
اســـت. در طراحی مدیریت ارتباط با مشـــتری بایستی به نحو 

فزاینـــده ای از معماری مدیریت دانـــش الهام گرفت. 
مزایای مدیریت ارتباط با مشتری برای بانک ها

مشـــتری  بـــا  ارتبـــاط  مدیریـــت  قـــراردادن  نظـــر  مـــد 
می توانـــد مزایای بی شـــماری بـــرای بانک هـــا و صندوق های 
کـــه بـــه برخـــی از آن هـــا اشـــاره  کنـــد  قرض الحســـنه فراهـــم 

می شـــود:

کـــه یکـــی از مهم تریـــن دارایی یـــک بانک،  1. از آن جـــا 
مشـــتریان آن اســـت، بـــا اســـتفاده از ایـــن رویکـــرد، حفـــظ 
آنـــان بـــه مراجعـــات مجـــدد،  مشـــتریان فعلـــی و ترغیـــب 
زمینه ســـاز بقـــای بانـــک و هـــدف اصلـــی هر بانکی اســـت. 
2. بـــا ورود فنـــاوری اطلاعـــات بـــه بانک هـــا زیـــر چتـــر 
مدیریـــت ارتبـــاط با مشـــتری، زمینـــه ای فراهم می شـــود تا 
بانک هـــا بـــه ســـمت بانک هـــای هوشـــمند و دانش محـــور 
حرکـــت کنند، بـــا به کارگیـــری نرم افزارهای مدیریـــت ارتباط 
کاهـــش  را  اطلاعـــات  پـــردازش  هزینه هـــای  مشـــتری،  بـــا 
دهنـــد و ارتباطـــات با مشـــتریان در زمان کم تر و با ســـرعت 
کـــه نتیجـــۀ نهایـــی آن، افزایـــش  گیـــرد  بیش تـــری صـــورت 
قـــدرت رقابتـــی بانـــک در محیـــط پرتلاطم امروزی اســـت. 
جمـــع آوری  بـــا  مشـــتری،  بـــا  ارتبـــاط  مدیریـــت   .3
کامـــل مشـــتریان در یـــک پایـــگاه داده، امـــکان  اطلاعـــات 
طبقه بنـــدی مشـــتریان را براســـاس راهبردهـــا و معیارهای 
کـــه ایـــن می توانـــد رســـیدن بـــه  بانـــک فراهـــم می ســـازد 
هـــدف مدیریت ارتباط با مشـــتری را تســـهیل کند. توضیح 
این که مؤسســـات بـــرای افزایش ارزش دارایی ســـهامداران 
مشـــتریان  حـــذف  لـــذا  می آیـــد،  وجـــود  بـــه  ذینفعـــان  و 
غیرســـودآور می توانـــد منجـــر بـــه افزایـــش ســـود و کاهـــش 
هزینـــه در بانک هـــا شـــود، مگر این کـــه ملاحظاتـــی در این 

بیـــن وجود داشـــته باشـــد. 
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در نگرشـــی کلـــی، ارتباطـــات انســـانی همراه بـــا احترام 
بـــه مشـــتری، ایجاد محیط مناســـب، زیبا، گـــرم و صمیمی 
بـــرای  شـــعب  محیـــط  در  مطلـــوب  امکانـــات  بـــا  همـــراه 
مشـــتریان،  نیازهـــای  و  خواســـته ها  بـــه  توجـــه  مشـــتری، 
عمـــل و فعالیـــت در جهـــت ارضای ایـــن نیازها و بـــرآوردن 
این خواســـته ها، توجه وافـــر به کیفیت خدمـــات و ارتقای 
ســـطح آن هـــا، توجه بـــه مشـــتریان فعلـــی در جهت جذب 
مشـــتریان جدید و... همه و همه ســـبب می شـــود تا بانک 
ضمـــن ایجـــاد رضایـــت مشـــتری، ســـطح وفـــاداری او را به 
، در  بانـــک افزایـــش دهد و عـــلاوه بر کســـب منافـــع بیش تر
میـــدان رقابتـــی نیز حضوری بهتر و قوی تر داشـــته باشـــد. 
کـــه  را  اصولـــی  و  قواعـــد   )2004( آرمســـترانگ  و  کاتلـــر 
بانک هـــا در مدیریـــت ارتبـــاط با مشـــتری ملزم بـــه رعایت 

کرده انـــد: آن هـــا هســـتند، بـــه شـــرح زیـــر دســـته بندی 
1. شناســـایی ارزش هـــای خـــاص هـــر بخـــش از بـــازار و 

ن  یا مشتر
2. ارائـــۀ ارزش هـــای دلخواه مشـــتریان به شـــیوۀ مورد 

درخواســـت آن ها بـــرای دریافـــت اطلاعات
3. تقســـیم بخش هـــای مختلف بـــازار و بهبـــود فرایند 

ارتبـــاط با مشـــتریان هدف
ارائـــۀ  کارمـــزد  محـــل  از  حاصـــل  درآمـــد  افزایـــش   .4

ت مـــا خد
5. افزایش رضایتمندی و وفاداری مشتریان

کانال های خدمت دهی به مشتریان 6. بهینه سازی 
7. جـــذب مشـــتریان جدیـــد بـــا عنایـــت بـــه تجربیات 

قبلـــی مشـــتریان  درخصـــوص  کسب شـــده 
کســـب نظـــرات و علاقه مندی هـــای مشـــتریان بـــه   .8

منظـــور بهینه ســـازی اســـتراتژی و فرایندهـــای عملیـــات
نقش مدیریت ارتباط با مشتری در بازاریابی و تبلیغات

گر شـــما قابلیت جذب  بهترین مانـــدن، اصـــل اســـت. ا
مشـــتری را داشـــته باشـــید، باید قابلیت نگهداری آن را نیز 

باشید.  داشته 
از  اســـت  عبـــارت  مشـــتریان  بـــا  روابـــط  مدیریـــت 
توســـعه،  ایجـــاد،  منظـــور  بـــه  کـــه  مجموعه گام هایـــی 
نگهـــداری و بهینه ســـازی روابط طولانی مدت و ارزشـــمند 

می شـــود.  برداشـــته  ســـازمان  و  مشـــتریان  میـــان 

اســـتراتژی های بازاریابـــی ســـنتی، حـــول مفهـــوم چهـــار
توزیـــع   ،  )product(محصـــول  ،  )price(قیمـــت یعنـــی    p
)Placemenent( و ترفیـــع )Promotion( جهـــت افزایش ســـهم 
بـــازار متمرکـــز بودنـــد و توجـــه اولیـــۀ آن هـــا، افزایـــش حجـــم 

مبـــادلات میـــان فروشـــنده و خریـــدار بـــود.  
بررســـی مفهـــوم چهـــار P در بانکـــداری قرض الحســـنه 
بدیـــن معناســـت: قیمـــت، کارمزدی اســـت که بـــا کم ترین 
نـــرخ درنظـــر گرفتـــه می شـــود. محصـــول کـــه همـــان ارائـــۀ 
در  بانکـــی  نویـــن  خدمـــات  و  قرض الحســـنه  تســـهیلات 
قالب بانکـــداری اجتماعی اســـت. توزیـــع در اصل، معرفی 
خدمـــات بانکـــداری نوین بـــا فناوری هـــای خلاقانه جهت 
درآمدزایی اســـت و ترفیـــع درواقع، همان تبلیغـــات و ارائۀ 
کثـــری مشـــتریان و منابـــع  راهکارهایـــی بـــرای جـــذب حدا
بانکی تـــا موجب برندینگ کـــردن بانکداری قرض الحســـنه 

 . د شو
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 ، برPهـــای مذکـــور طبـــق تئوری هـــای جدیـــد، عـــلاوه 
تحقیـــق،  کارکنـــان،  و  افـــراد  جملـــه:  از  دیگـــری  مـــوارد 
کـــه در حـــوزۀ  دارایی هـــای فیزیکـــی و بســـته بندی اســـت 
عناصـــر کنترل شـــدنیِ بازاریابی نیز مطرح شـــده اســـت. در 
ایـــن فرضیـــه، حجم فروش، معیـــار عملکرد اســـتراتژی ها و 

بـــود.  بازاریابـــی  کتیک هـــای  تا
در بانکـــداری قرض الحســـنه، مفهـــوم چهـــار P حـــوزۀ 
: افـــراد همان مشـــتریان  کنتـــرل بازاریابـــی عبـــارت اســـت از
بانک هســـتند، تحقیـــق درواقـــع به کارگیری دانـــش روز در 
ارائۀ خدمـــات و تبلیغات بانکداری قرض الحســـنه اســـت، 
کارآفرینی های ما  دارایی هـــای فیزیکـــی همـــان مشـــاغل و 
که صـــورت می گیرد و  در حـــوزۀ بانکداری اجتماعی اســـت 
بســـته بندی در حوزۀ بانکـــداری قرض الحســـنه به معنای 
ارائـــۀ تســـهیلات و خدمـــات در قالب تبلیغـــات نوین و دور 

از هرگونـــه ابهام افکنی اســـت. 
کـــه فراتـــر از  CRM نوعـــی اســـتراتژی کســـب وکار اســـت 
افزایـــش حجم مبادلـــه می رود و هـــدف آن، افزایـــش درآمد 
می تـــوان  را   CRM همچنیـــن  اســـت.  مشـــتری  رضایـــت  و 
کســـب وکار و  به عنـــوان یـــک رابـــط متعامـــل و فعـــال بیـــن 
کـــه هـــدف آن، دســـتیابی بـــه دیدگاهی  مشـــتری دانســـت 
گیر درخصوص مشـــتری اســـت، بـــه گونه ای که  جامـــع و فرا
کنشِ مناســـب بـــه نیازهای در حال  قـــادر به پیش بینی و وا
 Piccoli & oconnor & capaccioli &( تغییر مشـــتری باشـــد

 .)alvarez, 2003
بـــرای  مشـــتری  ارتبـــاط  مدیریـــت  اجـــرای  چگونگـــی 

شکســـت:  از  جلوگیـــری 
1. بررســـیِ دقیقـــی برای تشـــخیص نحوۀ پاســـخگویی 

ســـازمان به مشـــتریان انجـــام دهید. 
2. چهـــار جزء اصلی مدیریت ارتباط مشـــتری، فروش، 
کانـــال/ شـــریک را درنظـــر  خدمـــات، بازاریابـــی و مدیریـــت 

 . ید بگیر
3. دربـــارۀ معیارهای ارزیابی مدیریت ارتباط مشـــتری 
تصمیم گیـــری کنیـــد؛ فقط کمیـــت را مد نظر قـــرار ندهید و 

کنید.  کیفیت حصـــول اطمینان  از دقت بـــه 
4. چگونگـــی کمک نرم افـــزار مدیریت ارتباط مشـــتری 

در نیـــل به اهداف ســـازمان را درنظـــر بگیرید. 

کنیـــد: فرایندهای  5. دربارۀ یـــک راهبرد تصمیم گیری 
موجـــود مدیریـــت ارتبـــاط مشـــتری را بهبـــود بخشـــید یـــا 

کنید.  مدیریـــت ارتباط مشـــتری را مهندســـی مجـــدد 
بـــا  مرتبـــط  عامل هـــای  به ویـــژه  و  ســـطوح  تمامـــی   .6
مشـــتریان، خدمـــات در محـــل مشـــتریان و نیروی فـــروش را 

کنید.  ارزیابـــی 
ضـــروری،  شـــکل:  بـــه  را  ســـازمان  نیازمندی هـــای   .7

کنیـــد.  نـــه چنـــدان مهـــم اولویت بنـــدی  مطلـــوب و 
شرط کافی، داشتن روابط ماندگار با مشتری است 

هـــدف در ایـــن طـــرز تفکـــر جدیـــد، مدیریـــت روابـــط بـــا 
مشـــتریان اســـت و فـــرض بـــر این اســـت که مشـــتری نه فقط 
بـــه دلیل محصـــول متمایز و منطبـــق با نیازهایـــش، بلکه به 
دلیـــل تعلق خاطـــر بـــه روابطش بـــا عرضه کننـــدگان خدمات 
یـــا محصـــولات، خریـــد می کنـــد. بـــه عبـــارت دیگـــر، داشـــتن 
محصولات و خدمات متمایز و منطبق با نیازهای مشـــتری، 
شـــرط الزام اســـت، ولی لزوماً شـــرط کافی برای کســـب و تداوم 
وفاداری مشـــتری نیست. شـــرط کافی، داشتن روابط ماندگار 
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بـــا مشـــتری اســـت. همان طور کـــه پیش تـــر بیان شـــد، یکی 
کاربـــردی  کـــه بانک هـــا از برنامه هـــای  از مهم تریـــن دلایلـــی 
در بانکـــداری نویـــن اســـتفاده می کننـــد، به دســـت آوردن و 
حفـــظ بلندمـــدت مشـــتری و ارزشـــگذاری بـــرای اوســـت که 
»مدیریـــت ارتباط با مشـــتری« نامیده می شـــود. برنامه های 
کاربـــردیCRM  می توانـــد بـــرای پشـــتیبانی از کل فرایندهای 
مشـــتری مدار در بانک هـــا، در هـــر اندازه و ســـطحی شـــامل: 
بازاریابی، جذب نقدینگی و ارائۀ خدمات به مشتری استفاده 
شـــود. امروزه به منظور حفظ قدرت رقابتی، همۀ ســـازمان ها 
به دنبال راهی برای توســـعه، حفظ و نگهـــداریِ مجموعه ای 
از مشـــتری، محصـــول، اطلاعـــات و خدمـــات در طـــول مدت 
بازاریابـــی و فروش خدمات و پشـــتیبانی و واحدهای توســـعۀ 

محصول هســـتند که بر CRM اســـتوار اســـت. 
نکات مهم در اجرای استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری

مدیریت ارتباط با مشـــتری معمولاً با تغییر فرایند تجاری 
و معرفـــی تکنولـــوژی اطلاعات جدید ســـروکار دارد. همچنین 
رهبری مؤثـــر نقش مهمی ایفا می کند؛ زیـــرا رهبران بر محیط 
خارجـــی ســـازمان نظـــارت می کننـــد. آن ها اغلـــب در بهترین 
نقطه برای تعیین چشـــم انداز و جهت استراتژیک پروژه های 
مدیریـــت ارتباط با مشـــتریان قرار می گیرند. به عـــلاوه، رهبران 
در تعییـــن و نظـــارت بـــر عملکـــرد و توانمندســـازی و انگیزش 
 Pinto &( پرســـنل کلیدی، نفوذ و قـــدرت دارند و تأثیرگذارنـــد
Slevin ,1987(. همان طـــور کـــه مدیریـــت ارتبـــاط با مشـــتری 
به بخش هـــای مختلف تجـــارت و کســـب وکار وارد می شـــود، 
ســـازمان ها بایـــد یک رویکـــرد کل نگر و سیســـتماتیک را به کار 
برنـــد )Girishnakar, 1987(. رویکـــرد کل گـــرا، مدیریـــت ارتباط 
بـــا مشـــتری را در قلـــب یـــک ســـازمان بـــا فرایندهـــای تجاری 
بـــا مشـــتری  ارتبـــاط  مشـــتری گرا و سیســـتم های مدیریـــت 

 .)Ciborra & Faille, 2000( یکپارچـــه قـــرار می دهـــد
مدیریـــت ارتبـــاط بـــا مشـــتری را بایـــد بـــر فـــراز سیســـتم 
مدیریـــت نگریســـت. رویکردهای کل گرا نســـبت بـــه مدیریت 
ارتباط با مشـــتری، به ســـازمان ها کمک می کند تا هماهنگی 
ایجـــاد و به طور مؤثری به نقاط تمـــاس یا کانال های ارتباطی 
گون توجه کنند. البته مســـائل و مشـــکلات  با مشـــتریان گونا
مربـــوط به تفـــاوت تجربیات مشـــتری از کانال هـــای مختلف 

.)Peppard, 2000( فـــروش نیـــز وجـــود دارد

منبع یابـــی، موضوع دیگـــر مربوط به اجـــرای مدیریت 
ارتباط با مشـــتریان اســـت. تعدادی از بانک هـــا گزینه های 
کـــه آن هـــا منابـــع الـــزام بـــرای  کمـــی دارنـــد، امـــا هنگامـــی 
توســـعۀ نرم افـــزار مدیریـــت ارتبـــاط با مشـــتری را نداشـــته 
کســـب اطلاعات مشـــتری از  باشـــند، منبع یابـــی خارجـــی )
منابـــع خارجی(، بخـــش مهمی از راه حـــل مدیریت ارتباط 
بـــا مشـــتری اســـت. زمان بنـــدی نیز مهـــم اســـت، هنگامی 
که توســـعۀ نرم افـــزار مدیریت ارتباط با مشـــتریان در داخل 
می تواند فرایندی طولانی مدت باشـــد، بایـــد پاداش هایی 
برای پاســـخگوییِ ســـریع و مناســـب بـــه آن وجود داشـــته 

.)HOWLE, 2000( باشـــد
 اقداماتـــی کـــه بانک هـــا و صندوق های قرض الحســـنه 
در اجـــرای مدیریـــت ارتبـــاط بـــا مشـــتری )CRM( دنبـــال 

: از می کننـــد، عبارت اســـت 
 شناســـایی طرح هـــای CRM بـــا اشـــاره بـــه اهـــداف 
به دســـت آمده )ماننـــد افزایـــش تعـــداد مشـــتریان، افزایش 

ســـودآوری در هـــر مشـــتری و غیره(
 تعییـــن اهداف قابـــل اندازه گیری برای هـــر نوآوری از 

نظر رشـــد سود، تعداد مشـــتریان و غیره 
بـــا  ارتبـــاط  مدیریـــت  مناســـب  انتخـــاب  و  بررســـی   

ی مشـــتر
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نتیجه گیری 
ســـودمندترین و مناســـب ترین اســـتراتژی بـــرای بانک هـــا، 
مشـــتری مداری اســـت. سیســـتم مدیریـــت روابـــط با مشـــتری 
می توانـــد کمـــک کند تـــا مشـــتریان موجـــود حفظ و مشـــتریان 
جدیـــدی جـــذب شـــوند. در نظـــام بانکـــی، مشـــتریان محـــور 
رضایـــت،  طلـــب  بـــرای  کارهـــا  همـــۀ  درواقـــع  و  بـــوده  اصلـــی 
توجـــه و جـــذب آن هاســـت. اهـــداف مشـــتری بایـــد در راهبـــرد 
مدیریـــت روابـــط بـــا مشـــتری تحقـــق یابـــد. مدیریـــت روابـــط با 
مشـــتری، مســـئولیت پذیریِ هر کســـب وکاری اســـت. بانکداری 
امـــروز شـــیوه های نـــو، بازاریابـــی و مشـــتری مداریِ مؤثـــر، ارائـــۀ 
تکنولوژی های نو، ســـــرویس دهی و خدمات مورد نظر مشــتری 
را می طلبـــد که هر بانکی در ایـــن امور موفق تر عمل کند، در بازار 
رقابتی موجب جـــذب منابع بالا و مانـــدگاری منابع و درنتیجه، 
دوام و بقـــای دائمـــی آن بانـــک بـــا بهـــره وری بـــالا خواهد شـــد. 
فناوری اطلاعات IT تسـهیل ارتباط با مشتریان و افزایش سرعت 
ک گذاشـــتن بهتـــر اطلاعاتـــی  و اثربخشـــی آن از طریـــق به اشترا
چـــون خدماتی که ارائه می شـــود، چگونگی ارائـــۀ این خدمات، 
شـــرایط مالی و اعتباری، تأمین اعتبـــار و... زمینۀ بهبود عملکرد 
و نـــوآوری در ارائـــۀ خدمات را فراهم می کنـــد؛ از جمله مهم ترین 
کـــه از ایـــن طریـــق ارائـــه می شـــود، ارائـــۀ خدمـــات و  خدماتـــی 
اطلاعات از طریق اینترنت و موبایل و همین طور دســـتگاه های 
خودپـــرداز و پایانه های فـــروش و کارت های اعتباری و... اســـت 
کـــه در صرفه جویـــی در هزینه هـــا و زمـــان بســـیار مفیـــد اســـت، 
البتـــه در صورتی کـــه این خدمات به درســـتی ارائه شـــود. دربارۀ 
مدیریـــت ارتبـــاط بـــا مشـــتری در بانک هـــا، توجه به ایـــن نکته 

بســـیار اهمیت دارد که CRM، یک راهبرد تجاری بانک اســـت و 
نه خدمات ارائه شـــدنی از ســـوی یک بانک. اجـــرای CRM یک 
مزیـــت رقابتی و یک ضـــرورت در صنعت بانکداری امروز اســـت. 
بنابراین پیشـــنهاد می شـــود دســـت اندرکاران صنعت بانکداری 
بـــا تمرکز بـــر مشـــتری و نیازهـــای او و به کارگیری اســـتراتژی های 
مناســـب، از جمله استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان، 
ضمن تقویـــت جایگاه خود در بـــازار رقابتی، در راســـتای ارتقای 
سهم و ســـودآوری مؤسسۀ تحت مدیریتشان، با تحلیل درست 
و به موقـــع محیـــط، حســـن تدبیـــر و نگاهـــی جامـــع، گام هـــای 

مؤثـــری بردارند. 
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دکتر مجتبی عباسی قادی )سرپرست مدیریت منابع انسانی(

گی ها، مدل ها مدیریت استراتژیک کلاسیک: تعاریف، ویژ

تعریف
اســـتراتژی کلاســـیک، بـــه مجموعه اقدامـــات و تصمیمات 
اصلـــی و ثابتـــی کـــه یک شـــرکت برای دســـتیابی بـــه هدف 
، مدنظر  و رســـیدن بـــه پوزیشـــن مورد نظـــر خـــود در بـــازار
قرار می دهد، گفته می شـــود. اســـتراتژی کلاســـیک شـــامل 
کـــه بـــرای  یکســـری انتخاب هـــای اســـتراتژیک پایـــه اســـت 
دســـتیابی به اهداف بلندمدت شـــرکت، در ســـطح کلان و 
، استراتژی  اســـتراتژیک تعیین شده اســـت. به عبارت دیگر
که  کلاســـیک شـــامل رویکردهای اساســـی و پایه ای اســـت 
شـــرکت برای دســـتیابی به نتایـــج مطلوب، در برابـــر رقبا و 

شـــرایطِ بـــازار انتخاب کرده اســـت. 
گی ها ویژ

روش هـــای  از  یکـــی  به عنـــوان  کلاســـیک  اســـتراتژی 
اســـت: زیـــر  گی هـــای  ویژ شـــامل  مدیریتـــی، 

کلاســـیک  اســـتراتژی  طولانی مـــدت:  برنامه ریـــزی   .1
بـــرای دســـتیابی به اهـــداف و رســـیدن به نتایـــج مطلوب، 
ایـــن  بـــه  می گیـــرد.  درنظـــر  را  طولانی مـــدت  برنامه ریـــزی 

که  کمـــک می کنـــد  ترتیـــب، ایـــن اســـتراتژی بـــه شـــرکت ها 
و  مشـــخص  مســـیری  اهدافشـــان،  بـــه  دســـتیابی  بـــرای 

مســـتمر را دنبـــال کننـــد. 
: اســـتراتژی کلاســـیک بر تحلیـــل بازار  2. تمرکـــز بر بازار
 ، و شـــناخت رقبـــا تمرکـــز دارد. بـــا توجـــه بـــه تحلیـــل بـــازار
شـــرکت ها می توانند بهترین راهکارهایشـــان را برای رقابت 

کنند.  با رقبـــای خـــود در بازار پیـــدا 
3. تمرکز بر تولید: اســـتراتژی کلاســـیک بـــر تولید کالا 
و خدمـــات بـــا کیفیـــت و ارزشِ افـــزودۀ بـــالا تمرکـــز دارد. 
بـــه ایـــن ترتیـــب، شـــرکت ها می تواننـــد از طریـــق بهبـــود 
کیفیـــت و ارتقـــای تولیـــد، در بـــازار رقابتـــی بهتـــر جایگاه 

کنند.  پیـــدا 
ایـــن  بـــر  کلاســـیک  اســـتراتژی  تنـــوع:  و  تخصـــص   .4
اصـــل تمرکـــز دارد کـــه شـــرکت ها بایـــد در زمینـــۀ تخصـــص 
خـــود، بهتریـــن باشـــند و در عیـــن حـــال، تنوع بخشـــی در 
بـــه نیازهـــای  تـــا بتواننـــد  محصولاتشـــان داشـــته باشـــند 

مختلـــف مشـــتریان پاســـخ دهنـــد. 

مدیریت استراتژیک به تعبیر دیوید )1999( به معنای تدوین، 
اجـــرا و ارزیابـــی تصمیمات وظیفـــه ایِ چندگانه اســـت که به 
ســـازمان در دســـتیابی به اهداف ســـازمانی کمک می کند. به 
طـــور کلـــی، در مدیریت اســـتراتژیک با رویکردهـــای مختلفی 
همچـــون کلاســـیک، تطبیق پذیـــری، رویایی، شـــکل دهی و 
بازتجدید مواجه هســـتیم. هریـــک از این رویکردهـــا تعاریف، 
ویژگی هـــا، مدل هـــا، نقـــاط ضعـــف و قـــوت دارد کـــه در ایـــن 

شـــماره و شـــماره های آتی بـــه آن خواهیـــم پرداخت.     
گان کلیدی: مدیریت، مدیریت اســـتراتژیک، اســـتراتژی  واژ

کلاسیک. 
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بـــرای  کلاســـیک  اســـتراتژی  هزینه هـــا:  کنتـــرل   .5
کاهـــش  بـــر  تمرکـــز   ، بیش تـــر ســـودآوری  بـــه  دســـتیابی 
، شـــرکت ها بایـــد بتوانند با  هزینه هـــا دارد. بـــه عبارت دیگر
کالاهایشـــان را پایین تر  کاهـــش هزینه هـــای تولید، قیمـــت 

نگـــه دارنـــد و بیش تریـــن ســـود را به دســـت آورنـــد. 
6. توســـعۀ محصـــول: اســـتراتژی کلاســـیک بر توســـعۀ 
محصـــول و ارتقـــای آن تمرکـــز دارد. بـــا توســـعۀ محصولات 
جدیـــد و بهبـــود محصـــولات فعلـــی، شـــرکت ها می تواننـــد 
بیش تریـــن ســـود را به دســـت آورنـــد و بـــه رقبـــای خـــود در 

بـــازار پیشـــی بگیرند. 
مدل های استراتژی کلاسیک

SWOT .1: ایـــن مـــدل براســـاس تحلیـــل نقـــاط قوت، 
اســـتراتژی های  تهدیدهـــا،  و  فرصت هـــا  ضعـــف،  نقـــاط 
مختلفی برای بهبود عملکرد ســـازمان پیشـــنهاد می دهد. 
: ایـــن مـــدل براســـاس  2. پنـــج نیـــروی رقابتـــی پورتـــر
، قدرت  تحلیـــل پنـــج نیـــروی رقابتی )رقبـــا، قدرت خریـــدار
دنبـــال  بـــه  جدیـــد(  ورودی  و  جایگزینـــان  تأمین کننـــده، 
عملکـــرد  بهبـــود  بـــرای  مناســـب  اســـتراتژی های  تعییـــن 

ســـازمان اســـت. 
3. ماتریـــس مک کینـــزی: ایـــن مـــدل براســـاس تحلیل 
ماتریـــس مک کینـــزی، بـــه دنبـــال تعییـــن اســـتراتژی های 
مناســـب بـــرای هریـــک از واحدهـــای کســـب وکار ســـازمان 

 . ست ا
: ایـــن مدل براســـاس نقـــش و تأثیر  4. پیـــروی از رهبـــر
ســـازمان،  اســـتراتژیک  تصمیم گیری هـــای  در  رهبـــری 
بـــه دنبـــال تعییـــن اســـتراتژی های مناســـب بـــرای بهبـــود 

عملکـــرد ســـازمان اســـت. 
و... 

مراحل تدوین، اجرا و ارزیابی استراتژی کلاسیک
کلـــی:  1. تعییـــن مأموریـــت، اهـــداف و اســـتراتژی های 
در ایـــن مرحلـــه، ســـازمان بایـــد مأموریـــت خـــود، اهـــداف 
ایـــن  کنـــد.  تعییـــن  را  خـــود  کلـــی  اســـتراتژی های  و  کلـــی 
مرحله شـــامل تعییـــن معیارهای عملکـــرد و تعیین اهداف 

اســـت.  بلندمـــدت  و  کوتاه مـــدت، میان مـــدت 
2. تحلیـــل محیـــط: در ایـــن مرحلـــه، ســـازمان باید به 
تحلیـــل محیـــط خود با تمرکـــز بر عوامل داخلـــی و خارجی 

بپـــردازد. ایـــن تحلیـــل شـــامل تحلیـــل  SWOT، تحلیـــل 
PEST و تحلیـــل فرصت هـــا، تهدیدها، نقاط قـــوت و نقاط 

ضعف اســـت. 
3. تعییـــن اســـتراتژی های عملیاتـــی: در ایـــن مرحله، 
بـــرای  را  خـــود  عملیاتـــی  اســـتراتژی های  بایـــد  ســـازمان 
کنـــد. این  دســـتیابی بـــه اهـــداف تعیین شـــده، مشـــخص 
شـــامل برنامه ریزی عملیاتی، تعییـــن برنامه های عملیاتی 

و تعییـــن اولویت هـــای اجرایـــی اســـت. 
4. اجـــرای اســـتراتژی: در ایـــن مرحلـــه، ســـازمان باید 
اســـتراتژی ها و برنامه هـــای عملیاتـــی را اجـــرا کنـــد. در این 
کنتـــرل و پایـــش پیشـــرفت اجـــرای  مرحلـــه، مدیریـــت بـــه 
اســـتراتژی و تعییـــن اقدامـــات تصحیحـــی در صـــورت لزوم 

می پـــردازد. 
5. ارزیابـــی و بازخـــورد: در ایـــن مرحلـــه، ســـازمان باید 
اســـتراتژی های  و  اهـــداف  بـــه  نســـبت  را  خـــود  عملکـــرد 
تعیین شـــده، ارزیابـــی کند و بـــه بازخورد بپردازد. ســـازمان 
بایـــد از معیارهـــای عملکـــرد و نتایـــج حاصله بـــرای بهبود 
کند و در صورت لزوم، استراتژی  اســـتراتژی خود اســـتفاده 

خـــود را بازبینـــی و تغییـــر دهد. 
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بـــا توجـــه بـــه ایـــن مراحـــل تدویـــن، اجـــرا و ارزیابـــی 
اســـتراتژی کلاسیک، ســـازمان باید به تحلیل محیط خود، 
تعییـــن مأموریـــت، اهـــداف و اســـتراتژی های کلـــی، تعیین 
اســـتراتژی های عملیاتـــی، اجـــرای اســـتراتژی و ارزیابـــی و 
بازخـــورد توجه کند تا بتواند اســـتراتژی خـــود را با موفقیت 
اجـــرا کند و بهبـــود مداوم در عملکرد خود داشـــته باشـــد. 

نقاط ضعف و قوت
نقـــاط قوت و ضعف اســـتراتژی کلاســـیک به شـــرح زیر 

است:
نقاط قوت

کلاســـیک با  1. برنامه ریـــزی طولانی مـــدت: اســـتراتژی 
تمرکـــز بـــر برنامه ریـــزی طولانی مـــدت، به شـــرکت ها کمک 
می کنـــد کـــه بـــرای دســـتیابی بـــه اهـــداف خـــود، مســـیری 

کنند.  مشـــخص و مســـتمر را دنبـــال 
: اســـتراتژی کلاســـیک بر تحلیـــل بازار  2. تمرکـــز بر بازار
 ، و شـــناخت رقبـــا تمرکـــز دارد. بـــا توجـــه بـــه تحلیـــل بـــازار
شـــرکت ها می توانند بهترین راهکارهایشـــان را برای رقابت 

کنند.  با رقبـــای خـــود در بازار پیـــدا 
3. تمرکـــز بـــر تولید: اســـتراتژی کلاســـیک بـــر تولید کالا 
و خدمـــات بـــا کیفیـــت و ارزش افزودۀ بـــالا تمرکـــز دارد. به 
ایـــن ترتیب، شـــرکت ها می تواننـــد از طریق بهبـــود کیفیت 
کنند.  و ارتقـــای تولیـــد، در بازار رقابتـــی بهتر جایگاه پیـــدا 
ایـــن  بـــر  کلاســـیک  اســـتراتژی  تنـــوع:  و  تخصـــص   .4
اصـــل تمرکـــز دارد کـــه شـــرکت ها بایـــد در زمینـــۀ تخصـــص 
خـــود، بهتریـــن باشـــند و در عیـــن حـــال، تنوع بخشـــی در 
محصـــولات خود داشـــته باشـــند تـــا بتواننـــد بـــه نیازهای 

مختلـــف مشـــتریان پاســـخ دهنـــد. 
نقاط ضعف

کلاســـیک،  اســـتراتژی  نـــوآوری:  بـــه  توجه نکـــردن   .1

بیش تـــر بـــر تکرار و بهبـــود رویه هـــای موجود تمرکـــز دارد و 
بـــه نـــوآوری و تحـــول فناورانـــه کم تـــر توجـــه می کنـــد. 

2. توجه نکردن به رفتار مشـــتری: اســـتراتژی کلاسیک 
کیفیـــت و ارزش  کمـــک می کنـــد تـــا بهبـــود  بـــه شـــرکت ها 
افـــزودۀ محصـــولات خـــود را دنبـــال کننـــد، امـــا بـــه رفتار و 

کم تـــر توجـــه می کند.  نیازهـــای مشـــتریان 
کـــه بـــر تحلیـــل  3. ریســـک بـــالا: اســـتراتژی کلاســـیک 
بـــازار و رقبـــا تمرکـــز دارد، ریســـک بالایـــی بـــرای شـــرکت ها 
که ممکـــن اســـت در صـــورت توجه نکردن  ایجـــاد می کنـــد 
، بـــه خطـــر بیفتد و ســـودآوری شـــرکت را  بـــه تحـــولات بازار

کند.  تهدیـــد 
: اســـتراتژی کلاســـیک براساس  4. محدودیت در تغییر
برنامه ریـــزی طولانی مـــدت اســـتوار اســـت و بـــا توجـــه بـــه 
تغییرات ســـریع در بازار و فناوری، ممکن اســـت شـــرکت ها 
مـــورد مهمـــی را از دســـت بدهنـــد و نتواننـــد به ســـرعت به 

دهند.  پاســـخ  تغییرات 
کلاســـیک  5. توجه نکـــردن بـــه ارتباطـــات: اســـتراتژی 
کم تـــر به ارتباطـــات و ارتباط با جامعه توجـــه دارد و ممکن 
کمبـــود ارتبـــاط بـــا مشـــتریان و جامعه،  اســـت در صـــورت 

به ســـرعت از بـــازار خارج شـــود. 
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2. گرانت، رابرت. ام )1991(؛ مدیریت اســـتراتژیک با رویکردی امروزی. 
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چکیده 
پژوهـــش حاضـــر درصدد تبییـــن و ارزیابـــی مؤلفه های ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمانی در صندوق های 
قرض الحســـنه تک شـــعبه ای )مورد مطالعه: صندوق قرض الحســـنه شاهد( بوده اســـت. از این منظر، 
از رویکـــرد نظـــری ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی ناهاپیت و گوشـــال )1998( برای تبییـــن نظری موضوع 
اســـتفاده شـــده اســـت. علاوه بـــر آن، با اســـتفاده از راهبـــرد پژوهش کمـــی و از نوع مطالعۀ پیمایشـــی، 
داده های پژوهش با اســـتفاده از پرسشـــنامۀ استاندارد ســـرمایۀ اجتماعی سازمانی ناهاپیت و گوشال 
)1998( از روی 108نفـــر از کارکنان صندوق قرض الحســـنه شـــاهد که با اســـتفاده از جـــدول برآورد حجم 
نمونۀ کرجســـی و مورگان )1970( و نیز روش نمونه گیری طبقه ای نسبتی انتخاب شده بودند، گردآوری 
شـــد. یافته های اســـتنباطی پژوهـــش در بخش تحلیل دومتغیره نشـــان داد کـــه فرضیۀ کلی تحقیق 
مبنی بر این که ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی در صندوق قرض الحسنه شاهد در سطح مطلوبی است، 
در ســـطح خطای 0.01 تأیید شـــده اســـت )P<0.01(. همچنین نتایج مدل یابی معادلات ســـاختاری، 
بیان کننـــدۀ آن بـــود کـــه مؤلفه های مســـتقل ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـاختاری و نیز ســـرمایۀ اجتماعی 
شـــناختی، تأثیـــر معنـــاداری در ســـطح خطـــای 0/01 و نیـــز 0/05 بـــر  مؤلفۀ وابســـتۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
رابطه ای نشـــان داده اســـت. از سوی دیگر، شـــاخص  GOF با مقدار 0/596 بیان کنندۀ برازش مطلوب 
مدل تجربی بازتولیدشـــدۀ ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی در صندوق قرض الحسنه شـــاهد بوده است. 
گان کلیدی: ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی، سرمایۀ اجتماعی شـــناختی، سرمایۀ اجتماعی  واژ

ســـاختاری، ســـرمایۀ اجتماعی رابطه ای، صندوق قرض الحسنه شاهد 

تبیین و ارزیابی سرمایۀ اجتماعی سازمانی 
در صندوق های قرض الحسنه تک شعبه ای

)مورد مطالعه: صندوق قرض الحسنه شاهد(

دکتر مجتبی عباسی قادی )سرپرست مدیریت منابع انسانی(پژوهش و مطالعات سازمانی
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مقدمه 
ســـرمایۀ اجتماعـــی »منابعـــی هســـتند کـــه در شـــبکه های 
اقتصـــادی یـــا شـــبکه های فـــردی موجودنـــد. ایـــن منابع 
اقتصـــادی،  فرصت هـــای  ایده هـــا،  اطلاعـــات،  شـــامل: 
قـــدرت و نفـــوذ، حمایـــت عاطفـــی، خیرخواهـــی، اعتمـــاد 
ســـرمایۀ   .)125  :2014 )شـــافعی،  می شـــود«  همـــکاری  و 
اجتماعـــی، نقـــش مؤثـــری در ســـاختار روابـــط بیـــن افراد، 
کارکرد آن در تســـهیل دســـتیابی به  گروه هـــا و ســـازمان ها؛ 
نتایج ســـودمندی همچون همـــکاری در نیـــل به منفعت 
عمومی و تســـهیل کنش جمعـــی و بازده های آن همچون: 
گســـترش مشـــارکت، اعتمـــاد و بده بســـتان در جامعـــه کـــه 
روابـــط بین افـــراد، گروه ها و ســـازمان ها را توســـعه و کارایی 
آن هـــا را افزایـــش می دهـــد، قابـــل تبییـــن اســـت. بـــه بیان 
، وجود شـــبکۀ روابـــط متقابل بین اعضای ســـازمان  دیگـــر
در مفهـــوم ســـرمایۀ اجتماعـــی متبلـــور می شـــود )جاهـــد 
، اهمیـــت  و همـــکاران، 1389: 1(. لـــذا در ســـال های اخیـــر
نامحســـوس  دارایـــی  یـــک  به عنـــوان  اجتماعـــی  ســـرمایۀ 
ســـازمانی، مـــورد علاقۀ ســـازمان ها و صاحب نظـــران عرصۀ 

مدیریتـــی قـــرار گرفته اســـت. 
دارایـــی  یـــک  به عنـــوان  اجتماعـــی  ســـرمایۀ  اهمیـــت 
نامحســـوس سازمانی، مورد علاقۀ بســـیاری از سازمان ها و 
مدیران آن ها بـــوده و در این خصوص، مطالعات مختلفی 
گرفتـــه اســـت. از جملۀ آن هـــا می توان بـــه نقش و  صـــورت 
کارایی و عملکرد ســـازمانی  اهمیت ســـرمایۀ اجتماعـــی در 
)خورشـــید،  ســـازمانی  تعهـــد   ،)1385 فیضـــی،  و  )فقیهـــی 
و  )شاه طهماســـبی  ســـازمان ها  رقابتـــی  مزیـــت   ،)1391
مزیـــت   ،)1387 همـــکاران،  و  قلیچ لـــی  و   1392 همـــکاران، 
رقابتی پایـــدار )عطاران و همکاران، 1391(، توانمندســـازی 
کشـــاورزی و همـــکاران، 1390 و نیـــازی و کارکنان  کارکنـــان )
ســـازمان های  خدمات رســـانی   ،)1388 نصرآبـــادی، 
خدماتـــی )نصر اصفهانـــی، 1390(، افزایش بهره وری نیروی 
گریـــو و همـــکاران1، 2010(، زندگـــی  انســـانی در ســـازمان ها )
کـــرد. اما  شـــخصی و حرفـــه ای )شـــافعی، 2014( و... اشـــاره 
دربـــارۀ این کـــه چگونـــه می تـــوان ســـرمایۀ اجتماعـــی را در 
ســـازمان ها در راه دســـتیابی بـــه اهـــداف ســـازمانی تجهیز 
1. Greve, Benassi & Dag Sti

و  صاحب نظـــران  ســـوی  از  مختلفـــی  رویکردهـــای  کـــرد، 
اندیشـــمندان مطرح شـــده اســـت. در این بیـــن، ناهاپیت 
در  اجتماعـــی  کـــه ســـرمایۀ  گوشـــال2 )1998( معتقدنـــد  و 
تنهـــا  بلکـــه  حیاتـــی،  منبعـــی  نه تنهـــا  ســـازمانی،  ســـطح 
عاملی اســـت کـــه فراهم کننـــدۀ مزیت های ســـازمانی پایدار 
و  قابلیت هـــا  از  به عنـــوان جزئـــی  را  آن  و  اســـت  اســـتوار  و 
کـــه در خلق  دارایی هـــای مهم ســـازمانی معرفـــی می کنند 
کرده اســـت  و تســـهیم دانش، کمک بســـیاری به ســـازمان 
و بـــرای آن مزیت ســـازمانی پایدار ایجاد می کند. پیشـــنهاد 
کـــه پیوندهای  اصلی نظریۀ ســـرمایۀ اجتماعی این اســـت 

شـــبکه ای، دسترســـی بـــه منابـــع را فراهـــم می کند. 
، صندوق های قرض الحســـنه خدمات  از ســـوی دیگـــر
مالـــی، مبـــادرت بـــه ارائـــۀ تســـهیلات مالـــی بـــدون بهـــره 
کارمـــزدی( بـــه شـــهروندان  یـــا حداقـــل نـــرخ بهـــره )اخـــذ 
می کننـــد. در ایـــن بین، صندوق قرض الحســـنه شـــاهد نیز 
به عنـــوان یکـــی از صندوق هـــای قرض الحســـنه خدمـــات 
مالی، براســـاس اساســـنامه و نیز ســـند راهبردی مأموریت 
پرداخت تســـهیلات مالـــی به اعضای ایثارگـــری حقوق بگیر 
قرض الحســـنه  فرهنـــگ  نهادینه کـــردن  کنـــار  در  را  بنیـــاد 
در جامعـــه عهـــده دار اســـت. لذا بـــه منظور ارائـــۀ خدمات 
بهینه بـــه اعضای خـــود، نیازمند شناســـایی و برخورداری 
از میزان ســـرمایۀ اجتماعی بالاســـت تا کارکنان به واســـطۀ 
آن، بـــه عملکرد مطلـــوب و نیز بهره وری فردی و ســـازمانی 
، هدف  در فرایند خدمات دهی دســـت یابنـــد. از این منظر
، تبییـــن و ارزیابی ســـرمایۀ اجتماعی  کلـــی پژوهش حاضـــر
ســـازمانی در صندوق قرض الحســـنه شـــاهد بوده اســـت. 
2. Nahapiet & Ghoshal
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مروری بر ادبیات نظری
ســـرمایه بنـــا بـــه تعریـــف، مجموعه منابعـــی اســـت که به 
منظـــور انباشـــت ثروت و کســـب منفعـــت از طریـــق انتقال یا 
ســـرمایه گذاری صورت می گیرد. ســـرمایه در اشـــکال مختلفی 
یافـــت می شـــود؛ یک زمـــان ســـرمایه در دارایی هـــای مادی و 
فیزیکـــی نظیر: ســـاختمان، زمیـــن یا تجهیـــزات مولد خلاصه 
می شـــود که به سرمایۀ مادی اشـــتهار دارد. یک زمان سرمایه 
در دارایی هـــای مالی نظیر: داشـــتن پـــول و پس انـــداز در نزد 
بانـــک خلاصه می شـــود که به ســـرمایۀ مالی موســـوم اســـت. 
یک وقت ســـرمایه چیزی اســـت که در ذهن افـــراد وجود دارد 
و بـــه قابلیت های فـــردی افراد در داشـــتن آمـــوزش یا مهارت 
خـــاص راجـــع اســـت که به ســـرمایۀ انســـانی موســـوم اســـت. 
یک زمـــان ســـرمایه در شـــبکه های میان فـــردی، ســـازمانی و 
اجتماعـــی یافـــت می شـــود که بـــه ســـرمایۀ اجتماعـــی تعبیر 
کـــه در مؤلفه هـــای اعتمـــاد، هنجـــار غیررســـمی و  می شـــود 
مشـــارکت، خود را نشان می دهد. درنهایت، یک وقت سرمایه 
در شـــکل نمادیـــن ظاهـــر می شـــود و آن مشروعیت بخشـــی 
به دیگر ســـرمایه ها و نیز مشروعیت بخشـــی بـــه جایگاه های 
مختلـــف فرهنگی، سیاســـی، اقتصـــادی و اجتماعی افـــراد در 
جامعـــه اســـت. به عنـــوان نمونه، مـــورد وثـــوق و محترم بودن 
پزشـــکی خـــاص، هنرمنـــدی یـــا هنـــری خـــاص، ورزشـــکاری 
خاص، سیاســـت مداری خـــاص، بنای تاریخی خـــاص و... در 

نزد همـــگان )تاجبخـــش، 1384: 28(. 
 کلمـــن1)1988( بیـــان می کنـــد که همان گونه که ســـرمایۀ 
فیزیکـــی بـــا تغییراتی در مـــواد مختلف بـــرای شـــکل دادن به 
ابزارهایـــی به وجود می آید که کارشـــان تســـهیل تولید اســـت، 
ســـرمایۀ انســـانی هم با تغییراتی در اشـــخاص ایجاد می شود؛ 
بدین معنی که این تغییـــرات اخیر، مهارت ها و قابلیت هایی 
در اشـــخاص پدیـــد مـــی آورد کـــه آنـــان را قـــادر می ســـازد تا به 
شـــیوه های تازه ای عمل کنند. ســـرمایۀ اجتماعی از تغییراتی 
در روابط میان اشـــخاص حاصل می شود که کنش را تسهیل 
می کنـــد. ســـرمایۀ فیزیکـــی کامـــلاً ملمـــوس اســـت و در قالب 
مادیِ قابل مشـــاهده ریخته می شـــود. ســـرمایۀ انسانی کم تر 
ملمـــوس اســـت و در مهارت ها و دانش أخذشـــده به وســـیلۀ 
فـــرد حضـــور دارد. ســـرمایۀ اجتماعـــی به مراتـــب ناملموس تر 
1. Coleman

اســـت؛ زیرا در روابطی که میانِ اشـــخاص برقرار اســـت، یافت 
می شـــود. بـــه بیـــان دیگـــر، همان گونه کـــه ســـرمایۀ فیزیکی و 
ســـرمایۀ انســـانی فعالیت مولد را تســـهیل می کنند، ســـرمایۀ 

اجتماعـــی هم همیـــن کار را انجـــام می دهد. 
اصطـــلاح ســـرمایۀ اجتماعـــی را اولین بـــار در ســـال 1916  
هانیفان2، از دانشـــگاه ویرجینیای غربی، مطرح کرد. ســـپس 
کوب در اثر کلاســـیک خـــود با عنوان مـــرگ و زندگی  جیـــن جا
 Alguezaui 2010( شـــهرهای بـــزرگ آمریکایـــی آن را بـــه کار بـــرد
Filieri &,(. فوکویامـــا3)1995( در تعریـــف ســـرمایۀ اجتماعـــی، 
ماننـــد دیگـــر صاحب نظـــران، هـــر دو جنبـــۀ ذهنـــی و عینـــی 
روابط رســـمی و غیررســـمی و اعتماد اجتماعـــی را مورد توجه 
قرار داده اســـت. او معتقد اســـت که اعتماد، انتظاراتی اســـت 
کـــه براســـاس هنجارهـــای مشـــترک، صداقـــت و رفتارهـــای 
ســـرمایۀ  فوکویامـــا  لـــذا  می شـــود.  ایجـــاد  همکاری جویانـــه 
اجتماعی را مجموعه هنجارهای سیستم اجتماعی می داند 
که ســـبب افزایش همکاری اعضای آن جامعه و کاهش هزینۀ 
تبادلات و ارتباطات می شـــود. ســـرمایۀ اجتماعـــی به توانایی 
افـــراد برای کارکردن با یکدیگر به منظور دســـتیابی به اهداف 
گلانویـــل  گروه هـــا و ســـازمان ها اشـــاره می کنـــد.  مشـــترک در 
و اســـتوری4)2017( نیـــز ســـرمایۀ اجتماعـــی را ارتباطـــات بین 
شبکه های اجتماعی انفرادی و هنجارهای متقابل و اعتماد 
ناشـــی از آن هـــا تعریف کردند. همچنیـــن از دیـــدگاه کاریون و 
همکاران5)2020( ســـرمایۀ اجتماعی، مفهوم روابط و شـــبکه ها 
و منابع را دربرمی گیرد و شـــبکه های روابـــط واحد چهارچوب 

تحلیل ســـرمایۀ اجتماعی اســـت. 

2. Hanifan
3. Fukuyama
4. Glanville & Story
5. Carrión et al
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افـــرادی  گوشـــال )1998( جـــزو نخســـتین  ناهاپیـــت و 
بودنـــد که ســـرمایۀ اجتماعـــی را از دیدگاه ســـازمانی مطرح 
کردنـــد. از دیـــدگاه ناهاپیـــت و گوشـــال، ســـرمایۀ اجتماعی 
جمـــع منابـــع بالفعـــل و بالقـــوۀ موجـــود، ناشـــی از شـــبکۀ 
روابـــط یـــک فرد یـــا یک واحـــد از ســـازمان بـــا فرد یـــا واحد 
اجتماعـــی دیگـــری در درون یـــا بـــرون از ســـازمان اســـت. 
گوشـــال، ســـرمایۀ اجتماعـــی را بـــه ســـه بعـــد  ناهاپیـــت و 
شـــناختی، رابطه ای و ســـاختاری و هر ســـه بعد را به اجزای 

جزئی تـــری تقســـیم کردنـــد:
1. ســـرمایۀ اجتماعـــی شـــناختی: ســـرمایۀ اجتماعـــی 
نظام هـــای  و  تعابیـــر  نمایش هـــا،  به صـــورت  شـــناختی 
مشـــترك معنـــی در میـــان شـــرکای رابطـــه تعریف می شـــود 
و ســـازوکاری بـــرای اقـــدام جمعی اســـت. بعــــد شـــناختی، 
یـــک شــــبکۀ  کارکنـــان درون  دربرگیرنـــدۀ میـــزان اشـــتراك 
اجتماعـــی، در یـــک دیـــدگاه یــــا درك مشـــترك میـــان آنـــان 
اســـت و ماننـــد بعـــد ارتباطی، بـــه ماهیت ارتباطـــات میان 
افـــراد در یـــک ســـازمان می پردازد؛ ماننــــد زبـــان و کدهای 

مشـــترك و روایت هـــای مشـــترك. 
2. ســـرمایۀ اجتماعی ســـاختاری: ســـرمایۀ اجتماعی 
ســـاختاری، گســـترۀ ارتباطـــات متقابل افراد را در ســـازمان 
میـــزان  بعـــد،  ایـــن  کـــه  معنـــا  بدیـــن  می شـــود؛  شـــامل 
کـــه افـــراد بـــا یکدیگر در ســـازمان  ارتباطـــی را دربرمی گیـــرد 

برقـــرار می کنند. بعد ســـاختاری ســـرمایۀ اجتماعی شـــامل 
الگوهای پیوند بین شـــبکه و ترکیب ســـازماندهی شـــبکه و 
تناســـب ســـازمانی می شـــود. این بعد از شکل ســـاختاری، 
در  مشـــارکت کنندگان  مرزبانـــی  نقـــش  و  مرکزیـــت  تنـــوع، 
ســـاختاری،  بعـــد  درواقـــع،  می شـــود.  منتـــج  را  شـــبکه 
پیکربنـــدی غیرشـــخصی روابـــط میـــان مـــردم یـــا واحدهـــا 

می شـــود.  شـــناخته 
3. ســـرمایۀ اجتماعـــی رابطـــه ای: ســـرمایۀ اجتماعی 
کیفیت پیوندهـــای رابطه ای ارتباط  رابطه ای بـــا ماهیت و 
هنجارهـــای  اعتمـــاد،  فـــراوان  ســـطوح  طریـــق  از  و  دارد 
مشـــترك، تعهدات و التزام های درك شـــده و احساس تعلق 
متقابـــل توصیف می شـــود. بعـــد رابطـــه ای، توصیف کنندۀ 
که افراد با یکدیگر به ســـبب سابقۀ  روابط شـــخصی اســـت 
تعاملاتشـــان برقـــرار می کنند. این بعد بـــر روابط خاصی که 
افـــراد دارنـــد، تمرکـــز می کند؛ مثـــل احترام و دوســـتی که بر 
رفتار آن هـــا تأثیر می گـــذارد. درواقع، بعد رابطه ای شـــامل 
اعتمـــاد و اعتمادبه نفـــس بین فـــردی، احســـاس نزدیکی و 

همبســـتگی بین فردی اســـت. 
بـــا توجه بـــه مـــروری بـــر مباحث نظـــری و تجربـــی، به 
در  ســـازمانی  اجتماعـــی  ســـرمایۀ  نظـــری  تبییـــن  منظـــور 
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد از رویکرد سرمایۀ اجتماعی 

گوشـــال )1998( اســـتفاده شـــده اســـت.  ناهاپیت و 

نمودار1: مدل تحلیلی- نظری مؤلفه های سرمایۀ اجتماعی سازمانی در صندوق قرض الحسنه شاهد

سرمایۀ اجتماعی رابطه  ای 

سرمایۀ اجتماعی شناختی

سرمایۀ اجتماعی ساختاری 
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فرضیه های تحقیق
کلـــی اول پژوهـــش: ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمانی و  فرضیـــۀ 
مؤلفه هـــای آن در صندوق قرض الحســـنه شـــاهد در ســـطح 

اســـت.  مطلوبی 
اجتماعـــی  ســـرمایۀ  مؤلفـــۀ  پژوهـــش:  اول  جزئـــی  فرضیـــۀ 
ســـطح  در  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  در  ســـاختاری 

اســـت.  مطلوبـــی 
فرضیـــۀ جزئـــی دوم پژوهـــش: مؤلفـــۀ ســـرمایۀ اجتماعـــی 
ســـطح  در  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  در  شـــناختی 

مطلوبـــی اســـت. 
فرضیۀ جزئی ســـوم پژوهش: مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی رابطه ای 

در صندوق قرض الحسنه شـــاهد در سطح مطلوبی است. 
ســـرمایۀ  مؤلفه هـــای  مـــدل  پژوهـــش:  دوم  کلـــی  فرضیـــۀ 
اجتماعی ســـازمانی در صندوق قرض الحسنه شاهد از برازش 

لازم برخـــوردار اســـت. 
فرضیـــۀ جزئی چهارم پژوهش: بین مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
ســـاختاری و مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی رابطـــه ای در صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد تأثیر مســـتقیم معناداری وجود دارد.  

فرضیۀ جزئی پنجم پژوهش: بین مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
شـــناختی و مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی رابطـــه ای در صندوق 
قرض الحسنه شـــاهد تأثیر مســـتقیم معناداری وجود دارد.  
فرضیۀ جزئی ششـــم پژوهش: بین مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی 
شـــناختی و مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی ساختاری در صندوق 
قرض الحسنه شاهد تأثیر مســـتقیم معناداری وجود دارد. 

روش تحقیق 
نـــوع  از  بـــه لحـــاظ ماهیـــت تحقیـــق  پژوهـــش حاضـــر 
همبســـتگی، نوع تحقیق کاربردی، استراتژی تحقیق قیاسی 
و ماهیـــت تحقیـــق از حیـــث داده ها، کمـــی و از نـــوع مطالعۀ 
گـــردآوری داده های  پیمایشـــی قلمداد می شـــود. به منظـــور 
پژوهش از پرسشنامۀ اســـتاندارد سرمایۀ اجتماعی سازمانی 
ناهاپیت و گوشـــال )1998( استفاده شده است. بدین ترتیب 
کـــه داده هـــای پژوهـــش از طریـــق پرسشـــنامه از روی 108نفر 
از کارکنـــان صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد در ســـال1400 که 
بـــا اســـتفاده از جدول بـــرآورد حجم نمونۀ کرجســـی و مورگان 
)1970( و نیز روش نمونه گیری طبقه ای نســـبتی انتخاب شده 

شـــد.  گردآوری  بود، 

ســـازمانی  اجتماعـــی  ســـرمایۀ  اســـتاندارد  پرسشـــنامۀ 
ناهاپیـــت و گوشـــال )1998( بیســـت گویـــه دارد که ســـه مؤلفۀ 
سرمایۀ اجتماعی سازمانی یعنی: سرمایۀ اجتماعی ساختاری 
)با چهار شـــاخص: الف( شـــکل آرایـــش پیونده هـــا، ب( روابط 
شـــخصی گرم و پیوندهای شبکه ای، ج( ارتباطات کاری زیاد و 
مفید و مؤثربودن شبکه و د( ساختار ارتباطی تسهیل کننده(، 
سرمایۀ اجتماعی شناختی )با دو شـــاخص: الف( چشم انداز، 
ارزش هـــا و روایت هـــای مشـــترک و ب( شـــناخت و همـــکاری 
براســـاس حکایـــات مشـــترک( و ســـرمایۀ اجتماعـــی رابطه ای 
)بـــا چهـــار شـــاخص: الـــف( روابط مبتنـــی بر دوست داشـــتن، 
صداقـــت و اعتماد متقابل، ب( تعهد و همکاری به عنوان یک 
الزام، ج( احســـاس تعهد و تعلق و د( رجحان منافع ســـازمان( 
را مـــورد ســـنجش قـــرار می دهـــد. پاســـخ دهی به ســـؤالات نیز 
براســـاس طیـــف پنـــج گزینه ای لیکـــرت بـــا گزینه هـــای »کاملاً 
مخالف« )با نمرۀ 1(، »مخالف« )با نمـــرۀ 2(، »تا حدی موافق« 
)بـــا نمـــرۀ 3(، »موافق« )با نمرۀ 4( و »کامـــلاً موافق« )با نمرۀ 5( 
اســـت. ابزار، جهـــت و کدگذاری معکـــوس ندارد. عـــلاوه بر آن، 
در کشـــور ایران، اعتبارســـنجی ابزار براســـاس پژوهش الوانی و 
همکاران )1386( که از طریق تحلیل عاملی تأییدی محاسبه 
شـــده، در ســـطح مطلوبـــی برازش شـــده و میزان همبســـتگی 
مؤلفه هـــا بـــا شـــاخص کل بـــالای0.80 بـــوده اســـت. همچنین 
آن پایایی ســـنجی ابـــزار بـــا اســـتفاده از آزمـــون آلفـــای کرونباخ 
برابـــر بـــا 0.81 بوده اســـت. درنهایـــت، داده هـــای پژوهش پس 
از گـــردآوری، کدگـــذاری و وارد نرم افـــزار SPSS26 شـــده و در دو 
بخـــش تحلیـــل توصیفی و اســـتنباطی مـــورد توصیـــف، مورد 

آزمـــون و تحلیل قرار گرفته اســـت.     
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یافته های تحقیق 
1. یافته های توصیفی پژوهش 

گی های جمعیتی الف( توصیف ویژ
ســـن: میانگین ســـنی جامعۀ آمـــاری مورد بررســـی برابر 
با 43.89 ســـال بوده اســـت. همچنین نیمی از پاسخگویان 
بالای 45ســـال و نیمـــی دیگر پایین تر از آن قرار داشـــته اند. 
عـــلاوه بـــر آن، بیش تریـــن فراوانـــی پاســـخگویان از حیـــث 

ســـن، متعلق به طبقۀ 46ســـال بوده اســـت.   
( کارکنـــان مـــرد و  جنـــس: 91.7درصـــد )معـــادل 99نفـــر

کارکنـــان زن بوده انـــد.   ) 8.3درصـــد )معـــادل 9نفـــر

پســـت ســـازمانی: 2.1درصد )معادل 2نفر( از پاســـخگویان 
متصدی خدمات فنی، 73.2درصد )معادل 71نفر( کارشناس، 
2.1درصـــد )معـــادل 2نفر( رئیـــس ســـتاد، 19.6درصـــد )معادل 
19نفـــر( رئیـــس منطقـــه، 3.1درصـــد )معـــادل 3نفـــر( نیـــز مدیر 
بوده اند. عـــلاوه بر آن، بیش ترین فراوانی پاســـخگویان از حیث 
پســـت ســـازمانی، متعلق به طبقۀ کارشناس ســـال بوده است.   
کارکنان  محـــل خدمـــت: 33.4درصـــد )معـــادل 36نفـــر( 
ســـتادی و 66.6درصد )معادل 72نفر( کارکنان صف بوده اند. 

ب( توصیف داده ها 
سرمایۀ اجتماعی سازمانی صندوق قرض الحسنه شاهد

کندگی متغیر سرمایۀ اجتماعی  جدول1: توزیع آمار مرکزی و پرا
سازمانی و ابعاد و شاخص های آن در صندوق قرض الحسنه شاهد

انحراف کمینهبیشینه
معیار 

خط برش
تعداد میانگین)میانگین آزمون(

سرمایۀ اجتماعی سازمانی و مؤلفه های آنگویه

متغیر سرمایۀ اجتماعی سازمانی994211.0866078.02720
مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی ساختاری49205.6433038.72210
شاخص شکل آرایش پیونده ها1051.27167.8612

1041.43068.0922
گرم و پیوندهای  شاخص روابط شخصی 

شبکه ای

2052.7181214.9354
کاری زیاد و مفید و  شاخص ارتباطات 

مؤثربودن شبکه
شاخص ساختار ارتباطی تسهیل کننده1041.58567.8332
مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی شناختی1561.810911.6483

1041.24568.002
، ارزش ها و روایت های  شاخص چشم انداز

مشترک

510.83533.6481
شاخص شناخت و همکاری براساس 

حکایات مشترک
مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی رابطه ای35144.7552127.6667

1562.369912.0273
شاخص روابط مبتنی بر دوست داشتن، 

صداقت و اعتماد متقابل
شاخص تعهد و همکاری به عنوان یک الزام520.77534.1571
شاخص احساس تعهد و تعلق1031.59367.2402
شاخص رجحان منافع سازمان520.74734.2401

108) نمونۀ کل )تعداد مشاهدات معتبر
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نشـــان  نیـــز  جـــدول1  یافته هـــای  کـــه  همان گونـــه 
می دهـــد، متغیر ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمانی در صندوق 
خـــط  بـــا  )و   78.027 میانگیـــن  بـــا  شـــاهد  قرض الحســـنه 
بـــرش60(، بالای خـــط بـــرش )میانگین آزمون( و در ســـطح 
کـــه ایـــن میانگیـــن بالاتر از ســـطح  مطلوبـــی قـــرار دارد؛ چرا
اســـتانداردِ تعیین شـــده براســـاس مجمـــوع ســـؤالات مورد 
ســـنجش متغیـــر یـــا شـــاخص کل اســـت. ایـــن امـــر دربـــارۀ 
و  ســـازمانی  اجتماعـــی  ســـرمایۀ  ســـه گانۀ  مؤلفه هـــای 
شـــاخص های آن نیز صادق اســـت. لذا با توجـــه به تحلیل 
توصیفـــی فـــوق، می تـــوان چنیـــن گفت کـــه میزان ســـرمایۀ 
اجتماعـــی ســـازمانی در صندوق قرض الحســـنه شـــاهد در 

اســـت.    مطلوب  ســـطح 
2. یافته های استنباطی پژوهش 

در این مرحله، بـــه آزمون فرضیه های تحقیق پرداخته 
نرمال نبـــودن  یـــا  نرمال بـــودن  بایـــد  ابتـــدا  لـــذا  می شـــود. 
توزیـــع داده هـــای مرتبـــط بـــا ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی 
مشخص شـــود. لذا توزیع شـــاخص کل ســـرمایۀ اجتماعی 
ســـازمانی براســـاس آزمون آمـــاری کلموگروف - اســـمیرنوف 

کـــه ســـطح  تک نمونـــه ای، نرمـــال بـــرآورد شـــده اســـت؛ چرا
معنـــاداری آزمون مذکـــور برای شـــاخص کل بزرگ تر از 0.05 
بـــوده اســـت )P<0.05(. در ادامـــه، بـــه آزمـــون فرضیه های 

تحقیـــق پرداخته می شـــود: 
1-2. تحلیـــل دومتغیـــره و آزمـــون فرضیه های تحقیق 

گام اول  در 
کلی اول پژوهش: ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی  فرضیۀ 
در  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  در  آن  مؤلفه هـــای  و 

ســـطح مطلوبی اســـت. 
فرضیۀ جزئـــی اول پژوهـــش: مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
ســـاختاری در صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد در ســـطح 

اســـت.  مطلوبی 
فرضیـــۀ جزئـــی دوم پژوهش: مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
ســـطح  در  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  در  شـــناختی 

اســـت.  مطلوبی 
فرضیۀ جزئی ســـوم پژوهش: مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
ســـطح  در  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  در  رابطـــه ای 

اســـت.  مطلوبی 
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در سطح 
95درصد 
سطحاطمینان

معناداری 
T

df
تفاوت 
میانگین

نسبت 
T

انحراف 
معیار

میانگین 
آزمون

)وضع 
مطلوب(

میانگین
)وضع 
موجود(

متغیر و مؤلفه هافراوانی

کرانۀ 
بالا

کرانۀ 
پایین

20.15115.9220.00010718.03716.90711.0866078.027108
متغیر سرمایۀ 

اجتماعی سازمانی

9.7987.6450.0001078.72216.0625.6433038.722108
مؤلفۀ سرمایۀ 

اجتماعی ساختاری

2.9932.3020.0001072.64815.2031.810911.648108
مؤلفۀ سرمایۀ 

اجتماعی شناختی

7.5735.7590.0001076.66614.5684.7552127.666108
مؤلفۀ سرمایۀ 

اجتماعی رابطه ای

جدول2: نتایج آزمون T تک نمونه ای برای مقایسۀ میانگین وضع موجود و وضع مطلوب سرمایۀ اجتماعی 
سازمانی و مؤلفه های آن در صندوق قرض الحسنه شاهد

همان گونه که یافته های جدول2 نیز نشان می دهد: 
الـــف( بیـــن میانگیـــن وضـــع موجـــود و وضـــع مطلـــوب 
قرض الحســـنه  صنـــدوق  در  ســـازمانی  اجتماعـــی  ســـرمایۀ 
شـــاهد، تفاوت معناداری در ســـطح خطـــای 0.01 وجود دارد 
)P>0.01(. بنابراین فرض آماری H0 )مبنی بر وجودنداشـــتنِ 
 H1 تفـــاوت معنـــاداری بیـــن دو وضعیـــت( رد و فـــرض آمـــاری
)مبنـــی بر وجـــودِ تفاوت معنـــاداری بیـــن دو وضعیت( تأیید 
می شـــود. لذا براســـاس نتایج آزمونT تک نمونه ای می توان 
بیـــان داشـــت کـــه در ســـطح اطمینـــان 99درصد بیـــن وضع 

موجـــود و وضـــع مطلـــوب ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمانی در 
صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، تفـــاوت معنـــاداری وجـــود 
دارد. همچنیـــن بـــا توجه به این کـــه میانگین وضـــع موجود 
سرمایۀ اجتماعی ســـازمانی در صندوق قرض الحسنه شاهد 
با مقدار 78.027 از ســـطح میانگین آزمون )60( بزرگ تر اســـت 
)بـــا تفـــاوت میانگیـــن 18.037(؛ می تـــوان نتیجـــه گرفـــت که 
سرمایۀ اجتماعی ســـازمانی در صندوق قرض الحسنه شاهد 
در ســـطح مطلوبی اســـت. لذا فرضیۀ کلی اول تحقیق تأیید 

   . د می شو
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ب( بیـــن میانگین وضع موجـــود و وضع مطلوب مؤلفۀ 
ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـاختاری در صندوق قرض الحســـنه 
شـــاهد، تفاوت معناداری در ســـطح خطای 0.01 وجود دارد 
)P>0.01(. بنابراین فرض آماری H0 )مبنی بر وجودنداشتنِ 
تفـــاوت معنـــاداری بیـــن دو وضعیـــت( رد و فـــرض آمـــاری 
H1 )مبنـــی بـــر وجودِ تفـــاوت معنـــاداری بیـــن دو وضعیت( 

تأیید می شـــود. لـــذا براســـاس نتایج آزمـــونT تک نمونه ای 
می توان بیان داشـــت که در ســـطح اطمینان 99درصد بین 
وضع موجود و وضع مطلوب ســـرمایۀ اجتماعی ســـاختاری 
معنـــاداری  تفـــاوت  شـــاهد،  قرض الحســـنه  صنـــدوق  در 
وجـــود دارد. همچنیـــن بـــا توجه بـــه این کـــه میانگین وضع 
موجـــود مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـاختاری در صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد با مقدار 38.722 از ســـطح میانگین 
آزمـــون )30( بزرگ تـــر اســـت )بـــا تفـــاوت میانگیـــن 8.722(؛ 
می تـــوان نتیجه گرفت که ســـرمایۀ اجتماعی ســـاختاری در 
صندوق قرض الحسنه شـــاهد در سطح مطلوبی است. لذا 

فرضیـــۀ جزئـــی اول تحقیق تأیید می شـــود.   
ج( بیـــن میانگیـــن وضع موجـــود و وضع مطلـــوب مؤلفۀ 
ســـرمایۀ اجتماعی شناختی در صندوق قرض الحسنه شاهد، 
 .)P>0.01( تفاوت معناداری در ســـطح خطای 0.01 وجود دارد
بنابرایـــن فـــرض آمـــاری H0 )مبنـــی بـــر وجود نداشـــتنِ تفاوت 
معنـــاداری بیـــن دو وضعیـــت( رد و فـــرض آمـــاری H1 )مبنی بر 
وجـــودِ تفـــاوت معنـــاداری بیـــن دو وضعیت( تأیید می شـــود. 
لـــذا براســـاس نتایـــج آزمـــونT تک نمونـــه ای می تـــوان بیـــان 
داشـــت که در ســـطح اطمینـــان 99درصد بین وضـــع موجود 
و وضـــع مطلـــوب ســـرمایۀ اجتماعـــی شـــناختی در صنـــدوق 
قرض الحسنه شـــاهد، تفاوت معناداری وجود دارد. همچنین 
بـــا توجـــه بـــه این کـــه میانگین وضـــع موجـــود مؤلفۀ ســـرمایۀ 
اجتماعی شـــناختی در صندوق قرض الحسنه شاهد با مقدار 
11.648 از ســـطح میانگیـــن آزمون )9( بزرگ تر اســـت )با تفاوت 
میانگین 2.648(؛ می توان نتیجه گرفت که ســـرمایۀ اجتماعی 
شـــناختی در صندوق قرض الحسنه شاهد در سطح مطلوبی 

اســـت. لذا فرضیۀ جزئـــی دوم تحقیق تأیید می شـــود.   
د( بیـــن میانگیـــن وضـــع موجـــود و وضع مطلـــوب مؤلفۀ 
ســـرمایۀ اجتماعی رابطه ای در صندوق قرض الحسنه شاهد، 
 .)P>0.01( تفاوت معناداری در ســـطح خطای 0.01 وجود دارد

بنابرایـــن فـــرض آمـــاری H0 )مبنـــی بـــر وجودنداشـــتنِ تفاوت 
معنـــاداری بیـــن دو وضعیـــت( رد و فـــرض آمـــاری H1 )مبنی بر 
وجـــودِ تفاوت معناداری بین دو وضعیت( تأیید می شـــود. لذا 
براســـاس نتایـــج آزمونT تک نمونـــه ای می توان بیان داشـــت 
کـــه در ســـطح اطمینـــان 99درصد بیـــن وضع موجـــود و وضع 
مطلوب سرمایۀ اجتماعی رابطه ای در صندوق قرض الحسنه 
شـــاهد، تفـــاوت معنـــاداری وجـــود دارد. همچنیـــن بـــا توجه 
بـــه این کـــه میانگین وضـــع موجـــود مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
رابطه ای در صندوق قرض الحســـنه شـــاهد با مقـــدار 27.666 
از ســـطح میانگیـــن آزمـــون )21( بزرگ تـــر اســـت )بـــا تفـــاوت 
میانگین6.666(؛ می توان نتیجه گرفت که ســـرمایۀ اجتماعی 
رابطه ای در صندوق قرض الحســـنه شاهد در سطح مطلوبی 

اســـت. لـــذا فرضیۀ جزئی ســـوم تحقیق تأیید می شـــود.   
فرضیه هـــای  آزمـــون  و  چندمتغیـــره  تحلیـــل   .2-2

دوم  گام  در  تحقیـــق 
کلـــی دوم پژوهش: مـــدل مؤلفه های ســـرمایۀ  فرضیـــۀ 
اجتماعـــی ســـازمانی در صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد از 

بـــرازش لازم برخوردار اســـت. 
فرضیۀ جزئی چهارم پژوهش: بین مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی 
ســـاختاری و مؤلفـــۀ ســـرمایۀ اجتماعـــی رابطـــه ای در صنـــدوق 

قرض الحســـنه شـــاهد تأثیر مســـتقیم معناداری وجود دارد.  
فرضیۀ جزئی پنجم پژوهش: بین مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی 
شـــناختی و مؤلفـــۀ ســـرمایۀ اجتماعـــی رابطـــه ای در صنـــدوق 

قرض الحســـنه شـــاهد تأثیر مســـتقیم معناداری وجود دارد.  
فرضیـــۀ جزئـــی ششـــم پژوهـــش: بیـــن مؤلفۀ ســـرمایۀ 
اجتماعی شـــناختی و مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی ســـاختاری 
در صندوق قرض الحســـنه شـــاهد تأثیر مستقیم معناداری 

دارد.   وجود 
در ایـــن قســـمت، به منظـــور آزمون فرضیۀ کلـــی دوم و 
نیز فرضیه هـــای جزئی چهارم تا ششـــم پژوهش، از تحلیل 
چندمتغیـــره و مدل یابـــی معادلات ســـاختاری با اســـتفاده 
حجـــم  پایین بـــودن  دلیـــل  بـــه    Smart-PLS نرم افـــزار  از 
نمونه مبادرت شـــده اســـت. نتایج اجرای مـــدل در حالت 
نمایـــش ضرایـــب غیراســـتاندارد )ضرایـــب معنـــاداری( و نیز 
ضرایـــب اســـتاندارد به ترتیـــب در نمودارهـــای 2 و 3 نشـــان 

داده شـــده است:  
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indicators of common perspectives, values...

Relationships based on love h...

commitment and cooperation...

sense of commitm and bel...

preference of the organization...

The Shape of the link arrangem...

hot personal relationships an...

high work communication and ...

Facilitator communication stru...

cognition and cooperation based on comm...

Cognitive social capital

6.97623.103

2.091

32.101

12.997

4.511

13.962

25.490

18.036

5.774

4.835

3.472 5.628

The component of relati...

Structural social capital

( و اندازه گیری ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی در صندوق قرض الحسنه شاهد براساس  نمودار2: مدل ســـاختاری )مســـیر
ضرایب غیراســـتاندارد )ضرایب معناداری(
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indicators of common perspectives, values...

Relationships based on love h...

commitment and cooperation...

sense of commitm and bel...

preference of the organization...

The Shape of the link arrangem...

hot personal relationships an...

high work communication and ...

Facilitator communication stru...

cognition and cooperation based on comm...

Cognitive social capital

0.8320.893

0.351

0.611

0.423

0.898

0.801

0.760

0.829

0.873

0.872

0.798

0.660

0.506 0.650

The component of relati...

Structural social capital

( و اندازه گیری ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی در صندوق قرض الحسنه شاهد براساس  نمودار3: مدل ســـاختاری )مســـیر
استاندارد ضرایب 
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در ارزیابـــی مدل ها با اســـتفاده از PLS ســـه مـــدل آزمون 
می شـــود: مـــدل  بیرونـــی، مـــدل درونـــی و مدل کلـــی تجربی. 
مدل بیرونـــی هم ارز مدل اندازه گیری در معادلات ســـاختاری 
اســـت و روابط بین متغیرهای پنهان با متغیرهای آشـــکار )در 
ایـــن پژوهـــش شـــاخص ها( را نشـــان می دهـــد. مـــدل درونی 
هم ارز مدل ساختاری )تحلیل مسیر( در معادلات ساختاری 
اســـت و روابط بین متغیرهـــای مکنون یا پنهان بـــا یکدیگر را 
بررســـی می کند. علاوه بـــر آن، مدل کلی بـــه ارزیابی کلی مدل 
مبـــادرت می ورزد. در ادامه، بـــه ارزیابی این دو مدل )بیرونی و 

درونی( پرداخته می شـــود: 
1. ارزیابـــی مدل بیرونی )مدل اندازه گیـــری(: در مدل یابی 
معـــادلات ســـاختاری از طریـــق نرم افـــزار PLS بـــرای بررســـی 

بـــرازش مدل هـــای اندازه گیـــری از معیارهـــای بررســـی روایـــی 
گرا(، بررســـی پایایی )سازگاری درونی(  )روایی همگرا و  روایی وا

می شود.  اســـتفاده 
الـــف( بررســـی روایی همگرا: برای بررســـی روایـــی همگرا از 
بارهای عاملی بیرونی )عرضی( ســـنجه ها یا شـــاخص ها و نیز 
میانگین واریانس اســـتخراجی )AVE( اســـتفاده می شود. لذا 
گـــر بارهای عاملی بالای 0/4 و نیز مقدار AVE برای هر ســـازه  ا
بالاتر از 0/5 باشـــد، روایی همگرای آن سازه مورد تأیید است. 
 )AVE نتایـــج روایـــی همگـــرا )بارهـــای عاملـــی عرضـــی و نیـــز
مـــدل اندازه گیـــری ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمانی در صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد به ترتیب در جـــدول 3 و 4 نشـــان داده 

است:  شده 

جدول3: نتایج بارهای عاملی عرضی شاخص های مؤلفه های سرمایۀ اجتماعی سازمانی 
در صندوق قرض الحسنه شاهد

سرمایۀ اجتماعی 
رابطه ای 

سرمایۀ اجتماعی 
شناختی 

سرمایۀ اجتماعی 
ساختاری 

متغیر پنهان )مؤلفه ها(
متغیرهای مشاهده پذیر )شاخص ها(

شاخص شکل آرایش پیونده ها0/801

گرم و پیوندهای شبکه ای0/829 شاخص روابط شخصی 

کاری زیاد و مفید و مؤثربودن شبکه0/872 شاخص ارتباطات 

شاخص ساختار ارتباطی تسهیل کننده0/660

، ارزش ها و روایت های مشترک0/893 شاخص چشم انداز

شاخص شناخت و همکاری براساس حکایات مشترک0/832

شاخص روابط مبتنی بر دوست داشتن، صداقت و اعتماد متقابل0/898

شاخص تعهد و همکاری به عنوان یک الزام0/760

شاخص احساس تعهد و تعلق0/873

شاخص رجحان منافع سازمان0/798
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همان گونـــه کـــه نتایـــج جـــدول3 و نیز نمـــودار2 نیز نشـــان 
شـــاخص های  عرضـــی  عاملـــی  بارهـــای  مقادیـــر  می دهـــد، 
مؤلفه های سرمایۀ اجتماعی سازمانی در صندوق قرض الحسنه 

شـــاهد، بالاتر از 0/4 و در ســـطح معناداری 0/01 بوده اســـت و لذا 
بیان کنندۀ همبستگی قابل قبول بین متغیرهای مشاهده پذیر 

)شـــاخص ها( بـــا متغیرهای مکنـــون )مؤلفه ها( اســـت. 

همان گونـــه که جدول4 نیز نشـــان داده اســـت، ضریب 
همـــۀ  بـــرای   )AVE( استخراج شـــده  واریانـــس  میانگیـــن 
ســـازه های پژوهش، بالاتر از مقدار قابل قبول )0/5( اســـت 

و لـــذا روایـــی همگرا بـــرای ســـازه ها مورد تأیید اســـت. 
گرا )تشخیصی( ب( بررسی روایی وا

گـــرا از شـــاخص فورنـــل و لارکـــر )1981(  جهـــت روایی وا
گـــرا وقتـــی در ســـطح قابـــل  اســـتفاده می شـــود. روایـــی وا
قبـــول اســـت کـــه میـــزان AVE  بـــرای هـــر ســـازه، بیش تر از 

کی بیـــن آن ســـازه و ســـازه های دیگـــر در  واریانـــس اشـــترا
مـــدل باشـــد؛ یعنی یک ســـازه در مـــدل، تعامـــل بیش تری 
. در روش  با شـــاخص های خـــود دارد تا با ســـازه های دیگـــر
حداقـــل مربعـــات جزئـــی و مدل یابی معادلات ســـاختاری، 
کـــه  ایـــن امـــر بـــه وســـیلۀ یـــک ماتریـــس صـــورت می گیـــرد 
خانه هـــای این ماتریس حاوی مقادیر ضرایب همبســـتگی 
 AVE بیـــن ســـازه ها و قطـــر اصلـــی ماتریس جـــذر مقادیـــر

مربـــوط به هر ســـازه اســـت. 

جدول4: جدول مربوط به شاخص AVE برای مؤلفه های سرمایۀ اجتماعی سازمانی

گرا )تشخیصی( مؤلفه های سرمایۀ اجتماعی سازمانی براساس شاخص فورنل و لارکر جدول5: روایی وا

)AVE( میانگین واریانس استخراج شده
سازه های پژوهش

)مؤلفه های سرمایۀ اجتماعی سازمانی(

سرمایۀ اجتماعی ساختاری 0/745

سرمایۀ اجتماعی شناختی 0/631

سرمایۀ اجتماعی رابطه ای 0/695

سرمایۀ اجتماعی 
رابطه ای 

سرمایۀ اجتماعی 
شناختی 

سرمایۀ اجتماعی 
ساختاری 

سازه های پژوهش
)مؤلفه های سرمایۀ اجتماعی(

سرمایۀ اجتماعی ساختاری 0/863

سرمایۀ اجتماعی شناختی 0/7940/650

سرمایۀ اجتماعی رابطه ای 0/8330/7340/680
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همان گونـــه کـــه جـــدول5 نیـــز نشـــان داده اســـت، مقدار 
کـــه در خانه هـــای موجـــود در  جـــذر AVE ســـازۀ موردنظـــر 
قطـــر اصلی ماتریـــس قرارگرفته، از مقدار همبســـتگی ســـازه با 
ســـازه های دیگر کـــه در خانه هـــای زیرین و چـــپ قطر اصلی 
گرفتـــه، بیش تـــر اســـت؛ بنابرایـــن متغیرهـــای مکنـــون  قـــرار 
)مؤلفه هـــای ســـه گانۀ ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمانی( تعامل 
بیش تری با شـــاخص های خود نســـبت به ســـازه-های دیگر 

گـــرای مـــدل در ســـطح قابـــل قبول اســـت.   دارد و روایـــی وا
گاری درونی(  ج( بررسی پایایی )ساز

آلفای کرونباخ، شـــاخصی کلاسیک برای تحلیل پایایی 

و نشـــان دهندۀ یـــک ســـنت قـــوی در معادلات ســـاختاری 
اســـت که برآوردی برای پایایی براســـاس همبستگی درونی 
گویه هـــا ارائـــه می دهد و مقدار مناســـب و قابـــل قبول برای 
آن بزرگ تـــر از 0/7 اســـت. لیکـــن بـــا توجـــه بـــه حساســـیت 
کرونبـــاخ بـــه تعـــداد آیتم هـــا  و کم بـــرآوردی ضریـــب آلفـــای 
از پایایـــی مرکـــب نیـــز اســـتفاده می شـــود. برتـــری پایایـــی 
مرکـــب نســـبت به آلفـــای کرونباخ در این اســـت کـــه پایایی 
ســـازه ها نـــه به صورت مطلـــق، بلکه با توجه به همبســـتگی 
مقـــدار  می شـــود.  محاســـبه  یکدیگـــر  بـــا  سازه هایشـــان 

مطلـــوب بـــرای پایایـــی مرکـــب، بزرگ تر از 0/7 اســـت. 

کـــه یافته های جدول6 نیز نشـــان می دهد،  همان گونه 
کرونبـــاخ و نیـــز پایایـــی مرکـــب بـــرای همـــۀ  ضریـــب آلفـــای 
ســـازه های پژوهـــش، بالاتر از مقدار 0/7 اســـت و لـــذا پایایی 

ســـازه ها مورد تأیید اســـت. 
) 2. ارزیابی مدل درونی )مدل ساختاری یا مسیر

)ضرایـــب  ســـاختاری  مـــدل  مســـیر  ضرایـــب  الـــف( 
معنـــاداری(

در ایـــن بخـــش، تمامـــی مســـیرهای نشان داده شـــده 
در مـــدل درونـــی )روابط بین ســـازه ها بـــا یکدیگر براســـاس 
فرضیه هـــای پژوهـــش( به لحاظ معنـــاداری آزمـــون T مورد 
گر ســـطح اطمینـــان آزمون بالای  ارزیابـــی قرار می گیرد. لذا ا
1/96 و نیز 2/58 باشـــد، به ترتیب از لحاظ آماری، در سطح 

اطمینـــان 95  و 99 مورد تأیید قـــرار خواهد گرفت. بنابراین، 
همان گونـــه که ذیل نمودار3 نیز نشـــان داده شـــده اســـت، 
تمامـــی فرضیه های مدل مورد قبول اســـت و مقدار T آن ها 

در ســـطح اطمینـــان 95 و 99درصد معنادار بوده اســـت.  
ب( بررسی ضریب تعیین1

مقـــدار ضریب تعیین کـــه مجموع واریانس تبیین شـــدۀ 
متغیـــر وابســـته )در ایـــن پژوهش مؤلفـــۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
رابطه ای( از روی متغیرهای مســـتقل )در این پژوهش مؤلفۀ 
ســـرمایۀ اجتماعی ســـاختاری و نیز مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
شـــناختی( در مدل ساختاری را نشـــان می دهد، برابر با 0/610 

بـــوده اســـت که در ســـطح قابل توجه و خوبی اســـت.  

1. R squares

کرونباخ و ضریب پایایی مرکب مؤلفه های سرمایۀ اجتماعی سازمانی جدول6: ضریب آلفای 

کرونباخپایایی مرکب مفدار آلفای 
سازه های پژوهش

)مؤلفه های سرمایۀ اجتماعی(

سرمایۀ اجتماعی ساختاری 0/8530/801

سرمایۀ اجتماعی شناختی 0/8710/661

سرمایۀ اجتماعی رابطه ای 0/9000/854
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ج( بررسی فرضیه های پژوهش

جدول7: نتایج فرضیه های جزئی پژوهش

نتیجه

میزان  تأثیرات

فرضیه های پژوهش
استاندارد

غیراستاندارد
سطح 

معناداری
T مقدار

P<0/013/4720/506تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی چهارم پژوهش: بین مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی 
ساختاری و مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی رابطه ای در صندوق 
قرض الحسنه شاهد تأثیر مستقیم معناداری وجود دارد.  

P<0/052/0910/351تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی پنجم پژوهش: بین مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی 
شناختی و مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی رابطه ای در صندوق 

قرض الحسنه شاهد تأثیر مستقیم معناداری وجود دارد.  

P<0/015/6280/650تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی ششم پژوهش: بین مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی 
شناختی و مؤلفۀ سرمایۀ اجتماعی ساختاری در صندوق 
قرض الحسنه شاهد تأثیر مستقیم معناداری وجود دارد.  

نشـــان  نیـــز  جـــدول7  یافته هـــای  کـــه  همان گونـــه 
ششـــم  تـــا  چهـــارم  جزئـــی  فرضیه هـــای  تمـــامِ  می دهـــد، 
پژوهش در ســـطح خطای 0/05 و نیز 0/01 مـــورد تأیید قرار 

اســـت.  گرفته 
3. ارزیابی کلی مدل 

در PLS برخـــلاف روش کوواریانـــس، محـــور شـــاخصی 
بـــرای ســـنجش کل مدل وجـــود نـــدارد. البتـــه تننهاوس و 
کلی به نـــام نیکویی برازش  همکاران )2005( یک شـــاخص 
کرده انـــد.  )GOF1( را بـــرای بررســـی بـــرازش مـــدل معرفـــی 
؛ متوســـط مقادیـــر  ایـــن شـــاخص جـــذر ضـــرب دو مقـــدار
 )R2( و متوســـط ضرایب تعیین  )Communality(کی اشـــترا

بـــه شـــکل فرمول ذیل اســـت: 
  

1. Goodness of Fit

وتزلـــس و همـــکاران )2009( مقادیـــر0/10، 0/25 و 
0/36 را به ترتیـــب به عنوان مقادیر ضعیف، متوســـط 
ایـــن مقـــدار  کرده انـــد.  بـــرای GOF معرفـــی  و قـــوی 
بـــرای مدل آزمون شـــدۀ پژوهش حاضـــر برابر 0/596 
بـــا بـــوده اســـت. بنابرایـــن بـــا توجـــه بـــه یافته هـــای 
به دســـت آمده از ارزیابی کلی مـــدل، فرضیۀ کلی دوم 
پژوهـــش مبنی بـــر این که مـــدل مؤلفه های ســـرمایۀ 
قرض الحســـنه  صنـــدوق  در  ســـازمانی  اجتماعـــی 
شـــاهد از بـــرازش لازم برخـــوردار اســـت، مـــورد تأیید 

می شـــود.  واقع 
بحث 

در یـــک جمع بنـــدی کلـــی می تـــوان گفت کـــه گویه ها، 
اجتماعـــی  ســـرمایۀ  ســـه گانۀ  مؤلفه هـــای  و  شـــاخص ها 
ســـازمانیِ مورد بررســـی در صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، 
بـــه  یـــا نســـبتاً مطلوبـــی دارد )رجـــوع  وضعیـــت مطلـــوب 
جـــدول 2 و 3(؛ ولیکـــن در این بین، برخی هـــا از گویه های 
مـــورد ســـنجش ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمانی در وضعیت 
لـــذا   .)3 جـــدول  بـــه  )رجـــوع  دارد  قـــرار  مطلوبـــی  نســـبتاً 

گفت: چنیـــن  می تـــوان 
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الف( در بعد سرمایۀ اجتماعی ساختاری 
کارکنـــان این ســـازمان اطلاعـــات، ایده ها  گویه هـــای: 6- 
و دیگـــر منابعشـــان را بـــرای انجـــام وظایف با یکدیگـــر ترکیب 
می کنند با میانگیـــن 3.546، 7- کارکنان ســـازمان، اطلاعات 
را از روی میـــل و داوطلبانـــه بـــا همدیگـــر تســـهیم و تقســـیم 
می کنند با میانگین 3.648 و نیز 5- کارکنان ســـازمان معمولاً 
هنـــگام تصمیم گیـــری، اطلاعات و نظـــرات خود را بـــا یکدیگر 
مبادله می کنند با میانگین 3.787 از شـــاخص ارتباطات کاری 
زیـــاد و مفیـــد و مؤثربـــودن شـــبکه؛ همچنین گویـــۀ1- در این 
گـــون، فرهنگ کار تیمی  ســـازمان در انجـــام فعالیت های گونا
حکمفرماســـت با میانگین 3.777 از شـــاخص شـــکل آرایش 
پیونده هـــا نســـبت بـــه دیگر شـــاخص ها و گویه های ســـرمایۀ 
اجتماعـــی ســـاختاری، نیاز بـــه توجه بیش تـــری دارد. لـــذا در 

این راســـتا موارد زیر پیشـــنهاد می شـــود:
بـــه اعمال مدیریت دانـــش در ابعاد تولیـــد و خلق دانش، 
به کارگیری و تســـهیم دانش در سطوح مختلف صندوق توجه 
شـــود. به بیـــان دقیق تـــر، مدیـــران و کارکنان صنـــدوق ضمن 

خلـــق و به کارگیـــری دانـــش، تجـــارب و دانـــش خود را بـــا دیگر 
ک بگذارند. علاوه بر آن، از سوی  همکاران تســـهیم و به اشـــترا
مدیرعامـــل و دیگـــر مدیـــران میانی متناســـب با حـــوزۀ کاری، 

مکانیســـم های تشـــویقی در این زمینه درنظر گرفته شـــود.  
بســـترهای لازم برای تبادل اطلاعات و تجارب میان کارکنان 

فراهم شـــود و اوقاتی برای این منظور درنظر گرفته شود. 
نســـبت بـــه تـــداوم نظـــام جامـــع پیشـــنهادها دربـــارۀ 
طرح مســـائل و مشکلات ســـاختاری، مدیریتی، فرایندی، 
اخـــذ  و  پرســـنل  ســـوی  از  صنـــدوق  تعاملـــی  و  خدمتـــی 
بازخـــورد و راهکارهای مناســـب، توجه جـــدی به عمل آید. 
موانع و چالش هـــای پیش روی صنـــدوق برای تمامی 
کارکنـــان تشـــریح و نســـبت بـــه حـــل آن هـــا براســـاس خرد 

جمعـــی عمل شـــود.    
تعامـــل و همکاری به عنوان یك الـــزام در میان کارکنان 
که پیشـــرفت ســـازمانی در گرو مشارکت  نهادینه شـــود؛ چرا
ســـازمانی اســـت؛ ایـــن امر خـــود مســـتلزم ایجاد سیســـتم 

مدیریتی مشـــارکتی در تمامی ســـطوح صندوق اســـت. 
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ب( در بعد سرمایۀ اجتماعی شناختی 
گویـــۀ3- شـــناخت و همکاری در این ســـازمان براســـاس 
تجربیـــات، خاطـــرات و حکایات مشـــترک اســـت بـــا میانگین 
3.648 از شـــاخص شـــناخت و همـــکاری براســـاس حکایـــات 
مشـــترک نســـبت بـــه دیگـــر شـــاخص ها و گویه های ســـرمایۀ 
اجتماعی شـــناختی نیاز به توجه بیش تـــری دارد. لذا در این 

راســـتا موارد ذیل پیشـــنهاد می شـــود:
و  )جـــاری  عملیاتـــی  برنامه هـــای  و  راهبردهـــا  اهـــداف، 
اساســـنامه،  صنـــدوق،  راهبـــردی  ســـند  ذیـــل  توســـعه ای( 
مجموعه قوانین و مقررات تسهیلات وام برای تمامی کارکنان 
ســـتاد و صف به خوبی تبیین و تشریح شـــود تا همگی قرائت 

مشـــترک و واحدی نســـبت به آن داشـــته باشـــند. 
بـــه داستان ســـرایی ســـازمانی دربـــارۀ ســـطوح مختلـــف 
ســـاختاری، مدیریتی، فرایندی، خدمتـــی و تعاملی صندوق 
که می توان به تجربیات، خاطرات و حکایات  توجه شـــود؛ چرا
مشترک و واحدی نســـبت به صندوق در حوزه های مختلف 
نظیر: موانـــع و چالش هـــا، عملکردها، موفقیت هـــا، برنامه ها 

و... دســـت یافت. 
ج( در بعد سرمایۀ اجتماعی رابطه ای 

گویه هـــای: 6- کارکنـــان به شـــیوه ای ســـالم و ســـازنده 
کارکنان  همدیگـــر را نقد می کنند با میانگیـــن 3.537 و 5- 
ســـازمان احساســـات یکدیگـــر را درک می کننـــد و به راحتی 
بـــا همدیگـــر کنـــار می آیند بـــا میانگیـــن 3.703 از  شـــاخص 
گویـــۀ2- همکارانـــم  احســـاس تعهـــد و تعلـــق؛ همچنیـــن 
اطلاعـــات مهـــم را با مـــن در میـــان می گذارند بـــا میانگین 
دوست داشـــتن،  بـــر  مبتنـــی  روابـــط  شـــاخص  از   3.888
صداقـــت و اعتمـــاد متقابـــل نســـبت بـــه دیگر شـــاخص ها 
گویه هـــای ســـرمایۀ اجتماعـــی رابطـــه ای نیـــاز بـــه توجه  و 
بیش تـــری دارد. لـــذا در ایـــن راســـتا مـــوارد زیـــر پیشـــنهاد 

می شـــود:
خاصـــه  ارتباطـــی،  مهارت هـــای  تقویـــت  و  آمـــوزش 
پیشـــنهاد  کاری  محیـــط  در  بین فـــردی  ارتبـــاط  آمـــوزش 

 . د می شـــو
نســـبت به برگزاری دورۀ آموزشی اصول و فنون نقادی 
و خاصـــه چگونگی بیان نقدهای ســـازنده در محیط کاری 

گیرد.    کارکنان اقـــدام مقتضی صورت  برای 

در  صنـــدوق  در  مطلـــوب  تعاملـــی  ســـاختار  تدویـــن 
کار  راســـتای استانداردســـازی الگوهای رفتـــاری در محیط 

توصیـــه می شـــود.   
نهادینه کـــردن رفتـــار شـــهروندی ســـازمانی در محیط 
بـــه  یعنـــی  گیـــرد؛  قـــرار  کار  دســـتور  در  صنـــدوق  کاری 
مؤلفه هـــای ســـازندۀ ایـــن نوع رفتار شـــامل: نوع دوســـتی، 
کاری )در  جوانمردی و گذشـــت، ادب و ملاحظه، وجـــدان 
(، محافظـــت از منابع  ابعـــاد عاطفـــی، هنجـــاری و مســـتمر
رفتارهـــای  و  توجـــه شـــود  ســـازمان در محیـــط صنـــدوق 

همســـو بـــا آن مـــورد تشـــویق قـــرار گیرد. 
نســـبت به تقویـــت تعاملات اظهـــاری در محیط کار در 
اشـــکال مختلف گفتمانـــی، عاطفی و مبادلـــه ای و پرهیز از 
برخـــورد با هـــر نوع تعامـــلات ابـــزاری )ســـرد، خودخواهانه 
کاری توجـــه و مکانیســـم های  و حســـابگرانه( در محیـــط 

عملـــی در ایـــن زمینه لحاظ شـــود.  
نتیجه گیری 

کلی تبیین و ارزیابی ســـرمایۀ  پژوهش حاضر بـــا هدف 
قرض الحســـنه  صندوق هـــای  در  ســـازمانی  اجتماعـــی 
شـــاهد آغـــاز شـــده بـــود. نتایـــج توصیفـــی ایـــن پژوهـــش 
در  ســـازمانی  اجتماعـــی  ســـرمایۀ  متغیـــر  کـــه  داد  نشـــان 
)و   78.027 میانگیـــن  بـــا  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق 
بـــا خـــط بـــرش60( در ســـطح مطلوبـــی قـــرار دارد. ایـــن امر 
درخصـــوص ابعـــاد ســـه گانۀ ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی و 
شـــاخص های آنـــان نیز صادق اســـت. علاوه بـــر آن، نتایج 
اســـتنباطی پژوهـــش در بخـــش تحلیـــل دومتغیره نشـــان 
کلـــی اول تحقیق، مبنی بر این که ســـرمایۀ  کـــه  فرضیۀ  داد 
شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  در  ســـازمانی  اجتماعـــی 
در ســـطح مطلوبـــی اســـت، در ســـطح خطـــای 0.01 تأییـــد 
شـــده اســـت )P>0.01(. این امـــر درخصوص ابعاد ســـه گانۀ 

ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمانی نیز صـــادق بوده اســـت. 
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همچنین نتایج اســـتنباطی پژوهش در بخش تحلیل 
چندمتغیره نشـــان داد که فرضیـــۀ کلی دوم پژوهش مبنی 
بـــر این که مـــدل مؤلفه هـــای ســـرمایۀ اجتماعی ســـازمانی 
در صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد از بـــرازش لازم برخوردار 
که از یک طرف،  اســـت، مورد تأیید واقع شـــده اســـت؛ چرا
نتایـــج مدل یابی معـــادلات ســـاختاری، بیان کنندۀ آن بود 
که مؤلفه های مســـتقل ســـرمایۀ اجتماعی ســـاختاری و نیز 
ســـرمایۀ اجتماعی شـــناختی، تأثیر معنـــاداری را به صورت 
مســـتقیم به ترتیـــب بـــه میـــزان 0.506 و 0.351 و در ســـطح 
خطـــای 0/01 و نیز 0/05 بر بعد وابســـتۀ ســـرمایۀ اجتماعی 
GOF  شاخص ، رابطه ای نشان داده اســـت. از سوی دیگر
با مقـــدار 0/596 بیان کننـــدۀ برازش مطلوب مـــدل تجربیِ 
بازتولیدشـــدۀ ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمانی در صنـــدوق 
قرض الحســـنه شـــاهد بوده اســـت. بنابراین نتایج پژوهش 
، بـــا رویکـــرد نظـــری ســـرمایۀ اجتماعـــی ناهاپیـــت  حاضـــر
و گوشـــال همخـــوان بـــوده اســـت و بـــه لحـــاظ تجربـــی، به 

تقویـــت آن در جامعـــۀ آمـــاری مورد مطالعـــه می پردازد.  
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دکتر محمدتقی صادقی )دکتری تخصصی مدیریت فناوری اطلاعات(

تحلیل اثر ظرفیت جذب دانش بر عملکرد سازمانی با نقش میانجی نوآوری باز
موردمطالعه: صندوق قرض الحسنه شاهد

چکیده
امـــروزه شـــرکت ها برای دســـتیابی بـــه جایگاه بهتـــر و انطباق با شـــرایط متغیر در بـــازار و حفظ بقـــا در محیط 
پرتلاطـــم، برای بهبود عملکرد خـــود تلاش می کنند و برای رســـیدن به این هدف، به شـــدت نیازمند ظرفیت 
جـــذب دانـــش هســـتند. کارکنان بـــا توانایـــی بـــالا در جذب دانش، ســـطح جـــذب دانـــش ســـازمان را بهبود 
می بخشـــند و به بهبود نوآوری در عملکرد ســـازمان ها کمک می کنند. از طرفی در عصر حاضر، حل مشکلات 
ســـازمان ها به تنهایی مشـــکل اســـت؛ بنابراین این شـــرکت ها بر نوآوری بـــاز تکیه می کنند و شـــبکۀ همکاری 
بـــا شـــرکای خارجـــی را برای دســـتیابی به فنـــاوری و دانش جدید تشـــکیل می دهنـــد. فرایند نوآوری بـــاز، این 
فرصت را برای شـــرکت ها فراهم می کند تا با دسترســـی به دانش تخصصی - که قبلاً آن را در اختیار نداشـــتند 
کیفیت تـــر ارائه کنند و با کســـب مهارت هـــا و فناوری مکمـــل، هزینه و  - محصـــولات و خدمـــات جدیدتـــر و با
خطـــرات مربـــوط به ارتقای محصول را کاهـــش دهند. با توجه به این موضوع، در تحقیق حاضر تلاش شـــد تا 
تأثیـــر ظرفیت جذب دانش بر عملکرد ســـازمانی با نقـــش میانجی گری نوآوری باز، در صندوق قرض الحســـنه 
شـــاهد بررســـی شـــود. پـــس از مـــرور ادبیات تحقیـــق در حـــوزۀ ظرفیت جـــذب دانش، نـــوآوری بـــاز و عملکرد 
ســـازمانی، مدل مفهومی و فرضیه های تحقیق تدوین شـــد. ســـپس برای سنجش ابعاد متغیرها، پرسشنامۀ 
محقق ســـاخته طراحی و میان 88 نفر از مدیران و کارمندان صندوق قرض الحســـنه شـــاهد توزیع شد. روایی 
پرسشـــنامه توسط افراد نخبه و پایایی پرسشـــنامه با ضریب آلفای کرونباخ انجام شد که عدد 0/712 به دست 
آمد. تحلیل ها با اســـتفاده از مدل ســـازی معادلات ســـاختاری مبتنی بر حداقل مربعـــات جزئی صورت گرفته 
کی از  اســـت و از نرم افزارهـــای SPSS و Lisrel برای تحلیل داده ها اســـتفاده شـــد. یافته های به دســـت آمده حا
آن اســـت کـــه رابطۀ مثبت و معناداری بین ظرفیت جذب دانش و عملکرد ســـازمانی وجـــود دارد و نوآوری باز 

در رابطـــۀ بین ظرفیت جذب دانش و عملکرد ســـازمانی، نقـــش میانجی دارد و در حدود 53% اســـت. 
گان کلیدی: ظرفیت جذب دانش، نوآوری باز و عملکرد سازمانی واژ
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مقدمه
در محیـــط پویا و رقابتی کنونی، موفقیت هر ســـازمانی جهت 
افزایـــش و حفـــظ مشـــتریان و بهبـــود وضعیت رقابتـــی، درگرو 
شناســـایی عواملی اســـت که باعث افزایش عملکرد سازمانی 
می شـــود. امروزه با شـــکل گیری محیط های پیچیدۀ رقابتی، 
تنهـــا ســـازمان هایی می توانند بـــه فعالیت خـــود ادامه دهند 
کـــه عملکـــرد خـــود را در قابلیت هـــای مهم ســـازمانی تقویت 
کننـــد )دازداری و همـــکاران، 2017(. ســـازمان ها بـــا تکیـــه بـــر 
قابلیت های خـــود در پی افزایش بهـــره وری و بهبود وضعیت 
اقتصـــادی خود هســـتند )میرفخرالدینی و همـــکاران، 1389(. 
در محیط نوین کســـب وکار که دو مشـــخصۀ اصلـــی آن ابهام 
و پیچیدگـــی اســـت، مزیت رقابتی ســـازمان ها، بیـــش از آن که 
وابســـته بـــه منابـــع فیزیکـــی آن هـــا باشـــد، به دانشـــی کـــه در 
اختیار آن هاســـت، بســـتگی دارد )جانســـون و الســـن، 2003(. 
منبـــع  مهم تریـــن  دانـــش،  امـــروز،  جهـــان  در  به طوری کـــه 
راهبردی برای ســـازمان ها محســـوب می شـــود و علاقه مندی 
به دانش در بســـیاری از ســـازمان ها روزبـــه روز در حال افزایش 
اســـت. همچنین دانـــش ســـازمانی، یکـــی از مهم ترین منابع 

ارزشـــمند سازمان هاســـت که شـــامل دارایی های ناملموس، 
روال ها و فرایندهای خلاق اســـت. خارج از مرزهای سازمانی، 
منابعـــی از دانـــش وجـــود دارد که ســـازمان ها بـــا بهره گیری از 
آن هـــا می تواننـــد قابلیت هـــای رقابتـــی خود را توســـعه دهند 
یـــا قابلیت هـــای نوینی خلق کننـــد )پیـــرا و همـــکاران، 2017(. 
کوهـــن و لوینتـــال در ســـال 1990 چگونگی اســـتفاده از دانش 
خـــارج ســـازمان را بـــا مفهومی به نـــام ظرفیت جـــذب دانش 
تبیین کردند و نخســـتین بار این مفهـــوم در حوزۀ نظریه های 
ســـازمانی وارد شـــد. ظرفیـــت جـــذب به خودی خـــود هـــدف 
نیســـت، امـــا می توانـــد بروندادهـــای ســـازمانی مهمـــی چون 
کاســـتوپوتوس و همـــکاران، 2011(.  کنـــد. ) عملکـــرد را خلـــق 
زاهـــرا و جرج در ســـال 2002 تعریف ظرفیت جذب را گســـترش 
دادنـــد و آن را یک مجموعه از فرایندها و روندهای ســـازمانی 
معرفـــی کردنـــد که طی آن ســـازمان به کســـب، شبیه ســـازی، 
انتقال و اســـتخراج دانش می پـــردازد. این قابلیت ها به خلق 
و بهره گیـــری از دانش مرتبط اســـت و توانایی ســـازمان را برای 
دســـتیابی و حفـــظ مزیـــت رقابتـــی افزایـــش می دهـــد )زاهرا و 

 .)2002 جرج، 

شمارهٔ 44

50



کـــه به عنوان منشـــأ جایـــگاه رقابتی  از طرفـــی، نـــوآوری 
ســـازمان های پیـــش رو مـــورد توجـــه اســـت، از مدل ســـنتی 
کنتـــرل  اعمـــال  درگـــرو  را  موفقیـــت  کـــه  بســـته(  )نـــوآوری 
خودکفـــا  به شـــدت  می خواهـــد  ســـازمان ها  از  و  می دانـــد 
باشـــند، به ســـوی نـــوآوری بـــاز تغییـــر یافتـــه اســـت. )درچلر 
و ناتـــر، 2012(. در نـــوآوری بـــاز، شـــرکت ها به تنهایـــی تـــلاش 
نمی کننـــد تـــا ایده هـــای جدیدی خلـــق کنند، بلکـــه در پی 
اســـتفادۀ بیش تـــر از ایده هـــای داخلـــی و خارجی هســـتند. 
، از شـــرکت ها می خواهد که در کســـب وکار خود  نـــوآوری بـــاز
از ایده هـــا و فناوری هـــای بیرونـــی بیش تـــر بهـــره ببرنـــد و به 
دیگر شـــرکت ها هم اجـــازه دهند تا از ایده های بلااســـتفاده 
بهره منـــد شـــوند. نوآوری بـــاز، عملکـــرد ســـازمانی را افزایش 
می دهـــد و توســـعۀ خدمـــات جدیـــد، نیازمنـــد نـــوآوری بـــاز 
کـــه خـــود شـــامل دانـــش، ایـــده و فنـــاوری اســـت. هنگامی 
کـــه نیاز بـــه اســـتفاده از منابـــع بیرونی نظیـــر: دانـــش افراد، 
ایده های مشـــتریان و فناوری وجود داشـــته باشـــد، نوآوری 
، نقـــش تعیین کننـــده ای در عملکـــرد ســـازمانی خواهد  بـــاز
داشـــت )ناتالیســـهیو و همـــکاران، 2017(. با توجـــه به این که 
ایـــران  در  امـــروزه  کـــه  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  در 
مشـــغول به فعالیت هســـتند، بحث نوآوری و ایجاد نوآوری 
به کندی اتفـــاق می افتد و همچنین ظرفیـــت جذب دانش 
در ســـازمان های محدودی در ایران پیاده ســـازی و اجرایی 
کـــه دانـــش مدیریت شـــده در ســـازمان و  شـــده، لازم اســـت 
نـــوآوری بـــاز در ســـازمان ها پیاده ســـازی و اجرایـــی شـــود تا 
بتـــوان از ایـــن طریـــق، شـــاهد نوآوری های چشـــمگیری در 
صنایع بانکداری و مالی بود. صندوق قرض الحســـنه شاهد 
بایـــد راه هایـــی بیابند تـــا بتواننـــد راهبردی متمایز نســـبت 
بـــه دیگر مؤسســـات مالی بـــرای ارائۀ خدمات به مشـــتریان 
و  راه هـــا  کمـــال، 2017(.  و  )نقش بنـــدی  بگیرنـــد  پیـــش  در 
شـــیوه هایی وجود دارد کـــه با آن ها می تـــوان موقعیت های 
کـــرد و توســـعه داد.  رقابتـــی متفاوت نســـبت به رقبـــا ایجاد 
یـــک روش مهم و کلیدی برای ایجـــاد مزیت رقابتی، نوآوری 
و متمایزکـــردن خدمـــات از دیگـــر رقباســـت کـــه بـــا توجه به 
گاهی از نوآوری  اهمیت منابع دانشـــی و فناوری خارجـــی، آ
بـــاز به عنوان مفهـــوم جدید نوآوری و تلاش بـــرای بهبود آن 
کیفیت در بانک منجر شـــده و از طریق  بـــه ارائۀ خدمـــات با

رضایتمنـــدی  افزایـــش  می تـــوان  نـــوآوری  ســـطح  افزایـــش 
مشـــتریان را انتظار داشـــت )ناتالیســـهیو و همکاران، 2017(. 
بنابرایـــن برای برطرف کـــردن مســـائل و چالش های نظام 
مالـــی، ایجـــاد زمینه هـــای مناســـب بـــرای افزایـــش گرایش به 
ظرفیـــت جذب دانـــش و نـــوآوری بـــاز و تأثیر هـــردوی آن ها بر 
عملکرد ســـازمانی می تواند الگویی اثربخش برای دستیابی به 
اهداف نـــوآوری و ارائۀ محصـــولات و فرایندهای کاری جدید و 
درنهایت موجب بهبود کیفیت خدمت رســـانی در مؤسسات 
مالـــی شـــود. لـــذا در ایـــن تحقیـــق بـــه دنبـــال ایـــن خواهیـــم 
بود کـــه بحـــث عملکـــرد ســـازمانی را در یکـــی از صندوق های 
قرض الحسنه کشـــور که به دلیل دردسترس بودن بهتر منابع 
اطلاعاتی آن، صندوق قرض الحســـنه شـــاهد انتخاب شـــد، با 
درنظرگرفتن تأثیر دو مؤلفۀ ظرفیـــت جذب دانش و نوآوری باز 
بررســـی شـــود. آنچه در این تحقیق به عنوان مســـئلۀ اساسی 
شناخته می شود، نبودِ شناســـایی تأثیر نوآوری باز بر عملکرد 
ســـازمانی بـــا مطالعۀ صنایع بانکـــداری اســـت و محقق تلاش 
دارد تا با بررســـی و مطالعۀ میدانی به ســـؤال زیر پاســـخ دهد:

»آیـــا ظرفیـــت جـــذب دانـــش بـــر عملکـــرد ســـازمانی با 
میانجی گـــری نـــوآوری بـــاز تأثیـــر معنـــاداری دارد یـــا خیر؟«

به طـــور  صورت گرفتـــه  مطالعـــات  از  بســـیاری  در  گرچـــه  ا
گانه به بررســـی رابطۀ بین ظرفیت جذب دانش با عملکرد  جدا
سازمانی تحقیق شده اســـت و موضوعاتی چون رابطۀ ظرفیت 
جـــذب بـــا نـــوآوری در ســـازمان، ظرفیـــت جـــذب بـــا یادگیـــری 
ســـازمانی، ظرفیت جـــذب با حافظۀ ســـازمانی، ظرفیت جذب 
بـــا رقابت پذیـــری، ظرفیت جذب بـــا کارایی پرداخته شـــده، اما 
مطالعات کمی به تأثیـــرات رابطۀ ظرفیت جذب دانش، نوآوری 
باز و عملکرد ســـازمانی توجه شده اســـت. بررسی پژوهش های 
کثـــر محققـــان، تأثیـــر یک بعد  صورت گرفتـــه نشـــان می دهـــد ا
کید داشـــتند و بررســـی  از نـــوآوری بـــاز را بر عملکرد شـــرکت ها تأ
پژوهش های انجام شـــده در داخل کشـــور، نشـــان می دهد که 
فقـــط تعداد اندکی بـــه موضوع نـــوآوری بـــاز پرداخته اند و هیچ 
پژوهشـــی تأثیر ظرفیـــت جذب دانش بـــر عملکرد ســـازمانی با 
نقـــش میانجی گـــری نوآوری بـــاز را بررســـی نکردنـــد. از آن جایی 
کـــه در مقـــالات توجه زیادی بـــه ارتباط بین این ســـه مفهوم در 
کنار هم نشـــده اســـت، این تحقیق می تواند کمک بســـیاری به 

جهت گیری های دانشـــی در ســـازمان ها داشـــته باشـــد. 

شمارهٔ 44

51



2. مرور ادبیات و پیشینۀ تحقیق
بـــه  امـــروز  جهـــان  در  رقابتـــی  توانمندی هـــای  کســـب 
یکـــی از چالش هـــای اصلـــی صنایـــع مختلـــف تبدیل شـــده 
اســـت. شـــرکت ها بدون داشـــتن عملکرد ســـازمانی مناســـب 
نمی تواننـــد در زمـــرۀ بهترین هـــا قـــرار گیرند؛ به عبـــارت دیگر، 
شـــرکت هایی کـــه موفـــق بوده اند و جـــزو بهترین ها هســـتند، 
عملکرد ســـازمانی بالایـــی دارند )نقش بندی و کمـــال، 2017(. 
یکـــی از مـــواردی که می تواند عملکـــرد ســـازمانی را ارتقا دهد، 
افزایـــش دانـــش ســـازمانی اســـت. شـــرکت بایـــد توانایی های 
ظرفیت جذب دانش را داشـــته باشـــد تا بتواند به ســـرعت به 
اقدامات رقبا پاســـخ دهد. ظرفیت جذب دانش یک شرکت، 
به درجه ای اشـــاره دارد که در آن منابع دانش خلق می شـــود 
ک گذاشـــته و درنهایت در سراسر مرزهای  و ســـپس به اشـــترا
عملکردی شـــرکت اســـتفاده می شـــود. ظرفیت جذب دانش 
در ایـــن مفهوم پویاســـت کـــه به شـــرکت ها اجـــازه می دهد تا 
به طـــور پویا پایگاه هـــای دانش خـــود را با پیکربنـــدی مجدد 
کتشـــاف، حفـــظ و بهره برداری  و اولویت بنـــدی فرایندهـــای ا
درون و خـــارج شـــرکت مدیریت کنند. علاوه بـــر این، ظرفیت 
جـــذب دانـــش تعییـــن می کنـــد کـــه کـــدام دانـــش مناســـب 
اســـت که بتوانـــد به پایگاه دانشـــی شـــرکت بپیونـــدد. دانش 
خارجـــی جالـــب یـــا جـــذاب که بســـیار شـــبیه بـــه پایگاه های 
دانـــش موجـــود در شـــرکت اســـت، می توانـــد نتایـــج مثبـــت 
کوهـــن و لوینتـــال،  کشـــف دانـــش بیرونـــی را تضعیـــف کنـــد )
1990(. ظرفیـــت جـــذب دانش می تواند نتایج منفی ناشـــی از 
جســـتجوی محیط خارجـــی را به حداقل برســـاند. براســـاس 
ایـــن اســـتدلال، می توانیـــم نتیجه بگیریـــم که شـــواهد کافی 
وجـــود دارد کـــه یـــک رابطۀ مثبـــت کلی بیـــن ظرفیت جذب 
دانـــش و عملکـــرد ســـازمانی وجـــود دارد. از طرفـــی، نـــوآوری 
بـــاز، یکـــی از ارزشـــمندترین و پایدارتریـــن منابع ایجـــاد مزیت 
نســـبی برای شـــرکت های مختلف محسوب می شـــود )فرییرا 
و تیکســـیرا، 2018(. شـــرکت ها بـــا انجام فرایند نـــوآوری باز، این 
فرصـــت را پیـــدا می کنند تا با دسترســـی بـــه دانش تخصصی 
- کـــه قبلاً آن را در اختیار نداشـــتند - محصـــولات و خدمات 
کیفیت تـــر ارائـــه کننـــد و بـــا کســـب مهارت هـــا و  جدیدتـــر و با
فناوری مکمـــل، هزینه و خطرات مربوط بـــه ارتقای محصول 
را کاهـــش دهند. شـــرکت ها می تواننـــد از مزیت هـــای نوآوری 

بـــاز بهره منـــد شـــوند؛ ازجملـــه مزایـــای بنیـــادی نـــوآوری باز، 
ایـــن اســـت کـــه ســـازمان ها می توانند از گســـترۀ گســـترده ای 
از کارشناســـان بهـــره گیرنـــد )ناتالیســـهیو و همـــکاران، 2017(. 
بـــه این منظـــور شـــرکت ها افـــرادی از بیـــرون ســـازمان را برای 
بـــه کار می گیرنـــد؛  نوآورانـــه در ســـازمان  ایده هـــای  آفرینـــش 
بنابرایـــن می تـــوان نتیجه گیری کرد کـــه افراد یا شـــرکت هایی 
کـــه نـــگاه نوینـــی در شـــرکت دارنـــد، می تواننـــد ایده هایـــی را 
تولیـــد کنند کـــه شـــاید افـــراد درون ســـازمان نتواننـــد آن ها را 
به وجـــود بیاورند )ناتالیســـهیو و همـــکاران، 2017(. نـــوآوری باز 
به شـــرکت ها کمک می کنـــد در برابر تغییرات ســـریع شـــرایط 
بـــازار انعطاف پذیر باشـــند و بتوانند دانش خـــود را با نیازهای 
بـــازار مطابقـــت دهنـــد )ســـانتورو و همـــکاران، 2017(. یکـــی از 
ســـازمان هایی که ضرورت دارد در راســـتای اجـــرای نوآوری باز 
گام بردارد، صندوق قرض الحســـنه شاهد است. این صندوق 
به عنـــوان بزرگ ترین نمایندۀ مالی از ســـازمان های خدماتی، 
در ســـال های اخیـــر در جهـــت بالابـــردن انعطاف پذیـــری و 
بهره گیـــری از دانـــش فنـــی خارجـــی، به طـــور فزاینـــده ای بـــه 
ســـمت شـــبکه های نـــوآوری و ایجاد ارزش ســـوق داده شـــده 
اســـت. همچنین با افزایش ســـریع تحـــولات جهانـــی و گذر از 
جامعۀ ســـنتی به جامعۀ اطلاعاتی، توجه به اســـتراتژی های 
جدید برای اســـتفادۀ بهینه از فرصت هـــا و ارزش های جدید، 
مؤسســـات را بیش ازپیش ملزم به تحول کرده اســـت و در این 
جهت، گرایش بـــه ظرفیت جذب دانش و نـــوآوری باز، یکی از 

اســـتراتژی های جدیـــد در بانک ها محســـوب می شـــود. 
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قشـــقایی )1396( بـــه پژوهشـــی تحت عنوان »بررســـی 
تأثیـــر به کارگیری فنـــاوری اطلاعات بر رفتـــار نوآورانۀ کارکنان 
بـــا توجـــه بـــه نقـــش میانجیگـــری ظرفیـــت جـــذب دانـــش 
کارکنـــان« پرداخـــت که نتایـــج حاصل، بیان کننـــدۀ این بود 
که متغیـــر قابلیت جذب دانش کارکنان و ابعاد آن )توســـعۀ 
مهـــارت، توســـعۀ آموزش و توســـعۀ شایســـتگی ها( می تواند 
تأثیـــر به کارگیری فنـــاوری اطلاعات بر رفتـــار نوآورانۀ کارکنان 
دانشـــگاه علوم پزشـــکی در شـــهر مشـــهد را میانجی کنند. 

رضایـــی و همـــکاران )1396(، پژوهشـــی تحـــت عنوان 
»اثـــر ابعـــاد فرهنـــگ ســـازمانی بر میـــزان نوآوری ســـازمانی 
در شـــرکت های تجـــاری کشـــاورزی، مورد مطالعه: اســـتان 
فرضیه هـــای  نتایـــج،  براســـاس  دادنـــد.  انجـــام  زنجـــان« 
تحقیـــق تأییـــد و نشـــان داده شـــد کـــه چهار بعـــد فرهنگ 
، ســـازگاری، رســـالت و  ســـازمانی شـــامل درگیریِشـــان در کار
انطباق پذیـــری، اثـــر مثبت و معنـــاداری بر متغیر وابســـتۀ 
کشـــاورزی استان  نوآوری ســـازمانی در شرکت های تجاری 
پژوهـــش،  یافته هـــای  بـــه  توجـــه  بـــا  می گـــذارد.  زنجـــان 
می تـــوان نتیجه گرفـــت که بهبود فرهنگ ســـازمانی و ابعاد 
آن به طور مســـتقیم به تقویت و توســـعۀ نوآوری ســـازمانی 

در شـــرکت های تجـــاری کشـــاورزی منجـــر می شـــود. 
فیندیکلی و همکاران )2015( به پژوهشـــی تحت عنوان 
»بررســـی تأثیـــر عملکرد نـــوآوری بر ظرفیت جـــذب دانش با 
توجـــه به نقـــش میانجیگری مدیریـــت منابع اســـتراتژیک« 
پرداختنـــد. نتایـــج بیان کنندۀ ایـــن بود کـــه مدیریت منابع 
انســـانی اســـتراتژیک می توانـــد تأثیـــر عملکـــرد نـــوآوری بـــر 

ظرفیـــت جـــذب دانـــش را میانجی کند. 
منظـــور و همـــکاران )2016(، پژوهشـــی تحـــت عنـــوان 
»فرهنـــگ ســـازمانی و عملکـــرد نـــوآوری باز در شـــرکت های 
کوچـــک و متوســـط در پلند« انجـــام دادنـــد. روش پژوهش 
از نوع توصیفی و همبســـتگی اســـت. نرم افزار مورداستفاده 
در ایـــن پژوهـــش، ایمـــوس اســـت. نتایـــج حاصـــل از تجزیه  
و تحلیـــل داده هـــا نشـــان داد کـــه بیـــن فرهنگ ســـازمانی و 

منابع بـــاز از نـــوآوری، رابطـــۀ مثبت وجـــود دارد. 
اســـترس و همـــکاران )2016(، پژوهشـــی تحـــت عنـــوان 
»فرهنـــگ شـــرکت، ظرفیت جـــذب: نقش تعدیل گـــری ابعاد 
فرهنگ ملی روی نوآوری« انجام دادند. روش پژوهش از نوع 

توصیفی اســـت. نتایج نشـــان داد که فرهنگ سلسله مراتبی، 
ظرفیـــت جـــذب دانـــش را بـــه مخاطـــره می انـــدازد و فرهنگ 
همدلی ســـبب حمایـــت از ظرفیت جـــذب دانش می شـــود. 
رابطۀ بین فرهنگ شـــرکت و ظرفیت جذب از طریق فرهنگ 

ملی، ثابـــت و قابل تأیید اســـت. 
ونـــگ و همـــکاران )2017( بـــه پژوهشـــی تحـــت عنـــوان 
»بررســـی رابطۀ بین بهـــروزی کارکنان و رفتـــار نوآورانه با توجه 
به نقش تعدیل گری تســـهیم دانش و ظرفیت جذب دانش« 
پرداختند. نتایج حاصل از آزمون رگرســـیون سلســـله مراتبی، 
بیان کننـــدۀ ایـــن بـــود کـــه ظرفیـــت جـــذب دانش و تســـهیم 
دانـــش، نقش تعدیل گـــری را در رابطۀ بین بهـــروزی کارکنان و 

رفتـــار نوآورانـــۀ کارکنان ایفـــا می کند. 
نقش بندی و کامل )2017(، پژوهشـــی تحت عنوان »نقش 
مداخله گـــری ظرفیـــت جـــذب در رابطـــۀ فرهنـــگ ســـازمانی - 
نـــوآوری بـــاز: شـــواهدی از بازارهـــای در حـــال ظهـــور« انجـــام 
دادند. هدف از پژوهش حاضر، بررســـی تأثیر دو نوع از فرهنگ 
سازمانی بر دو نوع از نوآوری باز و همچنین نقش میانجی گری 
ظرفیـــت جـــذب دانـــش بـــر آن هاســـت. روش پژوهـــش از نوع 
توصیفـــی و همبســـتگی اســـت. نتایج نشـــان داد کـــه فرهنگ 
یکپارچه ســـازی به طور مثبت و فرهنگ سلســـله مراتبی به طور 
منفی بـــا دو نوع از نوآوری باز مرتبط اســـت. همچنین ظرفیت 

جـــذب دانش بـــر این رابطـــه میانجی گـــری می کند. 
پـــس از به دســـت آوردن مفاهیم، رابطۀ بین ســـه متغیر 
ظرفیـــت جـــذب دانـــش، نـــوآوری بـــاز و عملکـــرد ســـازمانی 

بررســـی می شـــود. لـــذا فرضیـــات زیر مطرح اســـت:
فرضیـــۀ اصلی: ظرفیـــت جذب دانـــش با نـــوآوری باز بر 

عملکرد ســـازمانی تأثیرگذار هســـتند.
فرضیات فرعی

فرضیـــۀ 1: ظرفیت جـــذب دانش بر عملکرد ســـازمانی، 
تأثیر مثبت و معنـــاداری دارد. 

، تأثیر  فرضیـــۀ 2: ظرفیـــت جـــذب دانش بر نـــوآوری بـــاز
مثبت و معنـــاداری دارد. 

فرضیـــۀ 3: نوآوری باز بر عملکرد ســـازمانی، تأثیر مثبت 
و معناداری دارد. 

بیـــن  را  میانجی گـــری  نقـــش   ، بـــاز نـــوآوری  فرضیـــۀ 4: 
دارد.  ســـازمانی  عملکـــرد  و  دانـــش  جـــذب  ظرفیـــت 
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نوآوری محصول نوآوری فرآیند

نوآوری باز

عملکرد سازمانی

معیار فرآیند داخلی

معیار مشتری

معیار رشد و یادگیری

ظرفیت جذب دانش

ظرفیت جذب بالقوه

ظرفیت جذب بالفعل

کتساب ا

جذب

تغییر

بکارگیری )بهره برداری(

شکل 1:  مدل مفهومی تحقیق
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کرونباخ جدول1:  تعداد سؤالات و آلفای 

3. روش تحقیق
براســـاس دو مبنـــا  در تحقیـــق حاضـــر، روش تحقیـــق 
طبقه بنـــدی شـــده اســـت: ایـــن پژوهـــش از نظـــر هـــدف، 
پژوهشـــی کاربردی محســـوب می شـــود. پژوهـــش کاربردی، 
بـــه پژوهش هایـــی گفته می شـــود که دربـــارۀ مســـائل روزمرۀ 
زندگـــی فـــردی و جمعی، شـــغلی و اجتماعی انجـــام می گیرد. 
هـــدف این پژوهش ها، آزمون مفاهیـــم نظری در موقعیت ها 
و مســـائل واقعـــی جهـــت بهبـــود فراینـــد یـــا محصول اســـت 
)دلاور، 1384(. همچنیـــن تحقیـــق حاضـــر از نظـــر ماهیـــت 
و روش، در دســـتۀ تحقیقـــات توصیفـــی- همبســـتگی قـــرار 
می گیـــرد. از ســـوی دیگـــر، پژوهش هـــا بـــا توجه بـــه این که در 
یـــک مقطـــع زمانی یا در چنـــد مقطع صورت می گیـــرد، به دو 
نـــوع طولـــی و مقطعی تقســـیم می شـــود. تحقیـــق حاضر به 
دلیـــل این کـــه در فاصلـــۀ زمانی معین انجام شـــده اســـت، از 
نظر افق زمانی مقطعی اســـت. جامعۀ آمـــاری تحقیق 107نفر 
از کارکنـــان رســـمی، پیمانی و قـــراردادی شـــاغل در صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد اســـت. با اســـتفاده از جـــدول مورگان 
و کرجســـی )1970( متناســـب بـــا حجم جامعـــه 107نفر، حجم 
نمونـــه به تعـــداد 86نفر به دســـت آمد که به دلیـــل احتمال 
نبـــودِ امـــکان تکمیـــل تعـــدادی از پاســـخ دهندگان، معـــادل 
10درصـــد بـــه حجم نمونـــه اضافه شـــده و به تعـــداد 95عدد 

پرسشـــنامه توزیـــع شـــد. پـــس از جمـــع آوری پرسشـــنامه و 
پالایـــش آن، 88پرسشـــنامه کامـــل بـــود. در ایـــن تحقیـــق از 
روش تصادفـــیِ ساده شـــده بـــرای انتخـــاب نمونه اســـتفاده 
شـــده اســـت. بـــرای جمـــع آوری داده هـــا در ایـــن تحقیـــق، از 
پرسشـــنامه اســـتفاده می شـــود. پرسشـــنامه از چهار بخش 
تشـــکیل شـــده اســـت؛ در بخش اول، مشـــخصات جمعیت 
شـــناختی افراد وجـــود دارد، در بخـــش دوم ســـؤالاتی دربارۀ 
ظرفیت جذب دانش، بخش ســـوم ســـؤالاتی دربـــارۀ نوآوری 
باز و در بخش آخر، ســـؤالاتی دربارۀ عملکرد ســـازمانی است. 
ایـــن پرسشـــنامه 34ســـؤال دارد که براســـاس طیـــف لیکرت 
مـــورد ســـنجش قـــرار گرفتـــه اســـت و بـــرای هـــر گزینـــۀ کاملاً 
مخالـــف 1، مخالـــف 2، بی نظـــر 3، موافق 4 و کامـــلاً موافق 5 
امتیـــاز درنظر گرفته شـــده اســـت. تعداد ســـؤالات هر بخش 
در جـــدول1 آمـــده اســـت. برای ســـنجش روایی پرسشـــنامۀ 
طراحی شـــده براســـاس ادبیـــات معتبـــر پژوهـــش در اختیار 
صاحب نظـــران و کارشناســـان بانکـــی و خبرگان دانشـــگاهی 
قـــرار گرفت. برای ســـنجش پایایی پرسشـــنامه پـــس از توزیع 
تصادفـــی 30پرسشـــنامه در جامعـــۀ آماری در ایـــن تحقیق از 
روش ضریـــب آلفـــای کرونباخ اســـتفاده  شـــده اســـت. در این 
روش، اجـــزا یـــا قســـمت های آزمـــون بـــرای ســـنجش ضریب 

پایایی آزمـــون بـــه کار می رود. 

کرونباختعداد سؤالاتمتغیر آلفای 

120/812ظرفیت جذب دانش

160/724نوآوری باز

60/845عملکرد سازمانی

340/712کل

شمارهٔ 44

55
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4. یافته ها
بـــرای تحلیـــل و ســـنجش مـــدل ایـــن پژوهـــش از تحلیـــل 
داده ها به وســـیلۀ مدل معادلات ســـاختاری استفاده  شده 
کـــه هدف، آزمون مدلـــی خاص از  اســـت. در پژوهش هایی 
رابطـــۀ بین متغیرهاســـت، از این روش اســـتفاده می شـــود. 
مدل یابـــی معادلات ســـاختاری، مدلی آماری برای بررســـی 
روابـــط خطی بیـــن متغیرهـــای مکنون )مشاهده نشـــده( و 
 ، متغیرهای آشـــکار )مشاهده شـــده( اســـت؛ به عبارت دیگر
مدل یابی معادلات ســـاختاری، تکنیـــک آماری قدرتمندی 
اســـت کـــه مـــدل اندازه گیـــری )تحلیـــل عاملـــی تأییـــدی( و 
( را بـــا یـــک  مـــدل ســـاختاری )رگرســـیون یـــا تحلیـــل مســـیر
آزمـــون آماری همزمان ترکیب می کنـــد. از طریق این فنون، 
پژوهشـــگران می توانند ســـاختارهای فرضی را رد یا انطباق 
کفاش پـــور و همـــکاران،  آن هـــا را بـــا داده هـــا تأییـــد کننـــد )
1390(. روش حداقـــل مربعـــات جزئـــی، پیش فرضـــی دربارۀ 
نـــوع توزیـــع متغیرهـــای اندازه گیـــری نیـــاز نـــدارد. ازایـــن رو 

بـــرای داده هایـــی با توزیـــع غیرنرمال یـــا با توزیـــع نامعلوم، 
مناســـب و کاربـــردی اســـت. در ایـــن تحقیـــق، مـــوارد مورد 
کـــه در مقیـــاس  اســـت  کـــی  ادرا اندازه گیـــری، متغیرهـــای 
لیکرت تعریف شـــده اســـت. بـــه دلیل کوچک بـــودن حجم 
نمونـــه، روش حداقـــل مربعات جزئی نســـبت به روش های 
کوواریانس محـــور برتـــری دارد. روش هـــای کوواریانس محور 
بـــه انـــدازۀ نمونـــه حســـاس اســـت. نمونه هـــای کوچک تـــر 
کاهـــش قـــدرت آمـــاری روش می شـــود. همچنیـــن  باعـــث 
بـــا کاهـــش انـــدازۀ نمونـــه، فـــرض نرمال بـــودن داده هـــا نیز 
حداقـــل  روش  شـــود.  داده  نشـــان  به خوبـــی  نمی توانـــد 
مربعـــات جزئـــی )PLS( پارامتر هـــای مـــدل را با اســـتفاده از 
نمونـــۀ اصلی تخمیـــن می زند. براســـاس موارد بیان شـــده، 
کـــه اندازه کوچک و  روش حداقـــل مربعات جزئی در زمانی 
داده ها غیرنرمال باشـــد، بســـیار مناسب اســـت )تقوی فرد 
و همـــکاران، 1390(؛ لـــذا براســـاس توضیحات بـــالا، نرم افزار 

مورد اســـتفاده بـــرای تحلیل لیزرل اســـت. 

مشارکت مشتری برون سپاری سرمایه مشترک شرکت زایشی

Noavari

Jazb Amalkard

منبع باز اعطای مجوز فروش

کتسابمعیار مشتری ا

جذب

انتقال

بهره برداری معیار رشد

معیار فرایند داخلی

خرید

شکل2: مدل ساختاری تحقیق همراه با ضرایب بارهای عاملی
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10.248

بـــرای بررســـی بـــرازش مدل کلـــی از معیـــار GOF اســـتفاده 
به عنـــوان   0/36 و   0/25  ،0/01 مقـــدار  ســـه  کـــه  می شـــود 

مقادیـــر ضعیـــف، متوســـط و قـــوی بـــرای آن معرفی شـــده 
اســـت. ایـــن معیار از طریق فرمول زیر محاســـبه می شـــود:

GOF = √average )Commonality( × average )R2(

مشارکت مشتری برون سپاری سرمایه مشترک شرکت زایشی

Noavari

Jazb Amalkard

منبع باز اعطای مجوز فروش

کتسابمعیار مشتری ا

جذب

انتقال

بهره برداری معیار رشد

معیار فرایند داخلی

خرید

شکل3: مدل ساختاری تحقیق همراه با ضرایب معناداری

جدول2: میزان Communality و R2 متغیرهای تحقیق

جدول3: نتایج برازش مدل کلی

8.147

10.258

12.241

9.111

9.487

12.254

7.845

11.248

9.325

10.2446.2429.54716.2419.87911.2476.2317.247

CommunalityR2متغیر

0/7180/001ظرفیت جذب دانش

0/7290/124نوآوری باز

0/6580/012عملکرد سازمانی

CommunalityR2GOF

0/7450/1120/289
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بـــا توجـــه بـــه مقـــدار به دســـت آمده بـــرای GOF بـــه میزان 
کلـــی تأیید می شـــود.  0/289 بـــرازش بســـیار مناســـب مدل 

در جـــدول 4 نتایـــج رابطـــۀ مســـتقیم و ضرایـــب معناداری 
فرضیـــات مـــدل تحقیق نشـــان داده  شـــده اســـت: 

5. نتیجه گیری
دانـــش به عنـــوان مهم تریـــن عامـــل رقابـــت اســـت و کنار 
دانـــش، نوآوری نیـــز به عنـــوان مهم ترین عامـــل جهت بقای 
شـــرکت ها شناخته  شـــده اســـت. شـــرکت ها می توانند دانش 
موجـــود در محیط ســـازمانی را جـــذب و با دانـــش موجود در 
ســـازمان ها تلفیـــق کننـــد و ســـپس به نـــوآوری دســـت بزنند. 
هدف اصلـــی این تحقیق نیز بررســـی نقش میانجـــی نوآوری 
بـــاز در رابطۀ بین ظرفیـــت جذب دانش و عملکرد ســـازمانی 
در صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد اســـت. ظرفیـــت جـــذب 
کتســـاب، جذب، انتقـــال و بهره برداری  دانش بـــا متغیرهای ا
و عملکرد ســـازمانی با متغیرهای معیار مشتری، معیار فرایند 
داخلـــی و معیار رشـــد یادگیـــری )در این تحقیـــق، معیار مالی 
درنظر گرفته نشـــده اســـت( و نوآوری باز بـــا متغیرهای فرایند 
درون بـــه بـــرون و فراینـــد بـــرون بـــه درون مـــورد بررســـی قـــرار 
گرفـــت. ایـــن تحقیـــق در چهار فرضیه بررســـی کرده اســـت که 
نتایـــج این فرضیه ها به صورت زیر اســـت: فرضیـــۀ اول، رابطۀ 
ظرفیـــت جـــذب دانش بر عملکـــرد ســـازمانی را بررســـی کرده 
اســـت. بـــا توجه به تأییـــد فرضیـــۀ اول، مدیران با اســـتفاده از 
ظرفیـــت جذب دانـــش می توانند عوامل ســـازمانی را که موج 
تولید دانش می شـــود، بهبود بخشـــند. نه تنها ایجـــاد دانش 
مفیدتر می شـــود، بلکـــه با مشـــخص کردن نیازهای ســـازمان 
بـــرای نـــوآوری منجـــر بـــه افزایـــش انگیـــزه و کاهـــش ریســـک 

ک شـــدۀ ســـازمان می شـــود. بـــه عبارتی، موجـــب افزایش  ادرا
عملکـــرد ســـازمانی می شـــود. ظرفیـــت جـــذب بـــالا می تواند 
دانـــش بیش تـــری را از منابـــع خارجـــی ازجملـــه: مشـــتریان، 
تأمین کنندگان و دیگر شـــرکای تجاری کســـب کنند و موجب 
توســـعۀ محصول جدیـــد بیش تری شـــود و افزایـــش ظرفیت 
بـــازار  جـــذب، موجـــب شناســـایی فرصت هـــای تجـــاری در 
می شـــود و شـــرکت از این طریق در درک بهترِ نامطمئن بودنِ 
محیطـــی و گرایش هـــای بـــازار توانمندتر می شـــود و منجر به 
کســـب فرصت هـــای بـــازار، افزایش ســـهم بـــازار، ســـودآوری و 

توســـعۀ محصولات جدید می شـــود. 
فرضیـــۀ دوم، رابطۀ ظرفیت جذب دانش بـــر نوآوری باز را 
بررســـی کرده اســـت. با توجه به تأثیر مثبت و معنادار ظرفیت 
جـــذب دانش بر نـــوآوری بـــاز، بانک ها بـــدون ظرفیت جذب 
گر  ممکـــن اســـت اصلاحـــات لازم را نادیـــده بگیرند، یـــا حتی ا
مشـــکلات را شناســـایی کنند، ممکن اســـت توانایی تفسیر و 
کنش درســـت و به موقع به آن ها را نداشـــته باشـــند که این  وا

امر باعث کاهش پتانســـیل نوآوری خواهد شـــد. 
فرضیۀ ســـوم، رابطۀ نـــوآوری باز بر عملکرد ســـازمانی را 
بررســـی کـــرده اســـت. با توجـــه به نتایـــج حاصـــل از فرضیۀ 
ســـوم، صندوق قرض الحســـنه شـــاهد باید ســـرمایه گذاری 
خـــود را در حوزۀ نوآوری افزایش دهد و هرســـاله در بودجۀ 

خود ســـهمی بدیـــن منظور لحـــاظ کند. 

مسیر ساختاریفرضیه
ضریب مسیر

)β(
نتیجۀ آزمونمعناداری

تأیید0/71610/248ظرفیت جذب دانش  عملکرد سازمانی1

تأیید0/7459/487ظرفیت جذب دانش    نوآوری باز2

تأیید0/6248/147نوآوری باز   عملکرد سازمانی3

تأیید0/53377/290ظرفیت جذب دانش  نوآوری باز  عملکرد سازمانی4

جدول4: نتایج رابطۀ مستقیم و ضرایب معناداری فرضیات مدل تحقیق
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بیـــن  میانجـــی  نقـــش   ، بـــاز نـــوآوری  چهـــارم،  فرضیـــۀ 
ظرفیـــت جذب دانش و عملکرد ســـازمانی دارد. با توجه به 
تأییـــد فرضیۀ چهارم، صندوق قرض الحســـنه شـــاهد برای 
افزایـــش عملکرد ســـازمانی باید به افزایـــش ظرفیت جذب 
دانش توجه داشـــته باشـــد. زمینه هایی برای به روزرســـانی 
جـــذب دانش در شـــرکت ها از طریق به روزرســـانی وســـایل 
ارتباطـــی، برگـــزاری دوره هـــای ضمـــن خدمـــت و... ایجـــاد 
تســـهیل  طریـــق  از  نـــوآوری  ایجـــاد  بـــا  همچنیـــن  شـــود. 
ک گذاری اطلاعات، یکپارچه ســـازی سیستم های  به اشـــترا
مختلـــف، ارتباط بهتر و همکاری بیـــن بخش های مختلف 
کـــه  می شـــود  شـــرکا  بـــا  همـــکاری  و  ســـازمان  عملکـــردی 
درنتیجـــه بـــه تحقیـــق و توســـعه، تولید و دیگـــر بخش های 

کرد.  عملکـــردی ســـازمان به طـــور مؤثـــری کمک خواهـــد 
6. پیشنهادها

بـــا توجه به نتایج حاصل از آزمون فرضیات تحقیق، به مدیران 
صندوق قرض الحسنه شاهد موارد زیر پیشنهاد می شود: 

براساس فرضیۀ 1 پیشنهاد می شود:
صنـــدوق  در  دانـــش  تســـهیم  بهبـــود  جهـــت  در   •

قرض الحســـنه شـــاهد، جـــوی از دانـــش و آمـــوزش مســـتمر 
در تمـــام ســـطوح جریـــان یابـــد و از طریق ارزشـــیابی مســـتمر 
برنامه هـــای آموزشـــی و عملکردهـــا و ارائۀ بازخورد مســـتمر و 

ســـریع، جـــو صمیمـــی و بـــدون تنـــش فراهـــم شـــود. 
• یـــک نظام ارزشـــیابی جامع بـــرای مدیـــران و کارکنان در 
جهـــت افزایش انگیزه و علاقۀ آنان نســـبت به تســـهیم دانش 
و همچنین بهبود فرهنگ تســـهیم دانش در شـــعب صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد به وســـیلۀ آمـــوزش مدیـــران و کارکنـــان 
بتوان تســـهیم دانش در قالب یک باور سازمانی میانِ مدیران 

کارکنان صندوق قرض الحســـنه شـــاهد نهادینه ساخت.  و 
براساس فرضیۀ 2 پیشنهاد می شود:

بـــا  بایـــد  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  مدیـــران   •
به کارگیـــری ایده های جدید کارکنـــان و توجه به انتقادهای 
منصفانه و ســـازنده و دور از هرگونه جبهه گیری در سازمان 
و تشـــویق هرچه بیش تر ایـــن قبیل نظـــرات و دادن مجال 
کافی بـــه کارکنان به منظور آزمـــودن و عملیاتی کردن آزادانۀ 
این نظرات، شـــرایط را برای آسان ترشـــدن روند امور اداری 

و بهبـــود جو روانـــی فراهم کنند. 

شمارهٔ 44

59



کارکنـــان موجـــود در ســـازمان خـــود بهـــره  • از دانـــش 
ببرنـــد و بـــا برگـــزاری جلســـات مختلـــف، نظـــرات آن هـــا را 
گردآوری و پـــس از تحلیل آن ها، راهکارهای مناســـبی برای 
رفع مشـــکلات موجـــود ارائه کننـــد. گرفتن گـــزارش از نتایج 
نوآوری هـــای گذشـــته می توانـــد بـــه ایـــن ســـازمان ها یاری 
برســـاند تـــا ســـطح یادگیـــری اســـتخراجی در ســـازمان خود 
اســـتفاده  بعـــدی  برنامه ریزی هـــای  بـــرای  و  شناســـایی  را 
کننـــد. واحـــد منابـــع انســـانی می توانـــد گروه هـــای رســـمی 
و غیررســـمی کارکنـــان را در ســـازمان تقویـــت کننـــد و از این 

طریـــق موجـــب تســـهیم دانش در ســـازمان شـــوند. 
براساس فرضیۀ 3 پیشنهاد می شود:

• مدیـــران صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد بـــا ایجـــاد 
ســـامانۀ نقشـــۀ دانـــش و بانک هـــای اطلاعاتـــی، مشـــخص 
کارکنـــان، در چـــه موضوعـــی و در چـــه  از  کدام یـــک  کنـــد 
بخشـــی از ســـازمان، دانش خاصـــی دارد. تا در صـــورت نیاز 
بتـــوان بـــه آن دسترســـی یافـــت و از آن هـــا در جهـــت حـــل 

مشـــکلات ســـازمان، بهتریـــن اســـتفادۀ ممکـــن را کـــرد. 
• بایـــد افزایش میزان ســـرمایه گذاری به منظور گســـترش 
زیرســـاخت های فناوری و با تدوین و تعریف جهت گیری های 
راهبردهـــای  و  اهـــداف  چشـــم اندازها،  در  دانایی محـــور 
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد به جذب نیروهای مســـتعد و 

فناوری هـــای نویـــن بانکـــی و مالـــی توجه بیش تری شـــود. 
براساس فرضیۀ 4 پیشنهاد می شود:

• با ایجاد ســـازوکارهای مناســـب در فرایند کارمندیابی 
و آمـــوزش و اتخاذ مکانیســـم ها و تدابیـــری در جهت ایجاد 
انگیـــزه در کارکنان و ایجاد انرژی و شـــور و شـــوق و حمایت 
در  نـــوآور  و  خـــلاق  راه حل هـــای  و  نـــو  افـــکار  ارائـــۀ  از  لازم 
صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد و به منظور توانمندســـازی 
ارائـــۀ  اهـــداف،  و  دیدگاه هـــا  شـــفاف کردن  بـــه  کارکنـــان 
اطلاعات به کارکنان، تقویت احساســـات، توانایی و تســـلط 
شـــخصی، تشـــویق و حمایـــت اجتماعـــی در محیـــط کاری 

کارکنـــان صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد پرداخته شـــود. 
7. محدودیت های تحقیق

در هـــر تحقیقـــی، محدودیت هایـــی بـــر ســـر راه محقـــق 
وجـــود دارد. ایـــن تحقیق نیز از این قاعده مســـتثنی نیســـت 
و می تـــوان موارد زیـــر را ازجمله محدودیت های آن دانســـت:

بـــا توجه بـــه این که قبلاً تحقیقـــاتِ مشـــابۀ چندانی در 
ایـــن امـــر صـــورت نپذیرفتـــه اســـت - به خصوص در کشـــور 
کـــه به صـــورت جزئـــی و مفهومـــی بـــه مفهـــوم نـــوآوری  مـــا 
بـــاز پرداختـــه شـــده اســـت - لـــذا درخصـــوص جمـــع آوری 
که راهنمای  اطلاعات و دسترســـی به منابع علمی مرتبـــط 

محقـــق باشـــد، مشـــکلات زیـــادی ایجاد می شـــود. 
پیچیدگـــی مفاهیم ظرفیـــت جذب دانش، نـــوآوری باز 
و عملکرد ســـازمانی، مشـــکلات اخذ اطلاعـــات موردنیاز در 

خصوص.  این 
بـــه  تمایـــل محـــدود صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد 
ایجـــاد امکان دسترســـی به منابـــع اطلاعاتـــی تحقیق برای 

محقـــق بـــا توجـــه بـــه طبقه بندی. 
پیونـــد عامـــل نـــوآوری بـــاز بـــا موضوعـــات مدیریتـــی، 
که تمرکز تحقیق  مســـئله ای انکارناپذیر اســـت؛ اما از آن جا 
حاضر بر پارامترهای عنوان شـــده بود، از ســـنجش همزمان 
نـــوآوری باز بـــا بقیۀ عوامل صرف نظر شـــد تا تمرکـــز کافی بر 

فرضیات موجود باشـــد. 
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طرحوارۀ روان شناختی و نقش آن در توسعه و تعالی سازمانی

عباس کبودی )مشاور و کارشناس ارشد روان شناسی صنعتی و سازمانی(مصاحبه با خبرگان سازمانی

ضمـــن عرض ســـلام خدمت جنابعالـــی و تشـــکر از این که 
دعـــوت مصاحبـــۀ مـــا را قبـــول کردیـــد، بـــا توجه به رشـــتۀ 
تحصیلی و کاری جنابعالی، در این مصاحبه می خواستیم 
درخصوص »طرحوارۀ روان شـــناختی و نقش آن در توسعۀ 
گاهی بخشی به  ســـازمانی« از شـــما چند پرســـش جهت آ

مخاطبان نشـــریه مان داشـــته باشیم: 
به عنوان اولین ســـؤال، چه تعریفی از توسعه و تعالی سازمانی 

از منظر یک روان شناس سازمانی و صنعتی دارید؟ 
به زبان ســـاده، روان شناســـی ســـازمانی به معنی مطالعۀ 
رفتار انســـان در محیـــط کار و هدف آن بهبـــود کیفیت زندگی 
و شـــرایط کارکنـــان برای دســـتیابی بـــه عملکـــرد و کارایی بهتر 
که به آن  اســـت. تخصص روان شناســـی صنعتی- ســـازمانی )
روان شناسی I/O نیز می گویند 1(، با مطالعۀ علمی رفتار انسان 
در ســـازمان ها و محل کار مشـــخص می شـــود. روان شناســـان 
ســـازمانی، چگونگـــی تصمیم گیری هـــا، تأثیرگـــذاری ارتباطات 
کارکنان( را  ســـازمانی و نحوۀ تعامل و همـــکاری اعضای تیـــم )
مطالعه می کنند. این رشتۀ روان شناســـی سعی دارد تا منافع 
شـــرکت و کارکنان آن را به طور مشـــترک و سودمند حفظ کند. 
و  صنعتـــی  روان شناســـان  توجـــه  و  فعالیـــت  حیطـــۀ 

دارد: مطالعـــه  ارزش  و  اهمیـــت  بعـــد  دو  از  ســـازمانی 
که بر بهبود توانایی   )OD(2بعد اول: توســـعۀ ســـازمان 
، افراد،  ســـازمان از طریـــق همســـویی اســـتراتژی، ســـاختار
پاداش هـــا، معیارهـــا و فرایندهـــای مدیریتـــی تمرکـــز دارد. 
درواقـــع زمینـــه ای کـــه دنبـــال بهبود اثربخشـــی و ســـلامت 
ســـازمان ها از طریـــق مداخـــلات برنامه ریزی شـــده اســـت. 
که شـــامل  بعد دوم: رفتار ســـازمانیOB(3( رشـــته ای 
اصـــول روان شناســـی، جامعه شناســـی و انسان شناســـی 
کادمیک نحـــوۀ تعامل  اســـت. رفتار ســـازمانی، مطالعـــۀ آ

1. Industrial and Organizational
2. Organizational Development
3. Organizational Behavior

گروه هاســـت. اصـــول مطالعـــۀ رفتـــار ســـازمانی  افـــراد در 
بـــه کار  مشـــاغل  کارآمدترکـــردن  بـــرای  تـــلاش  در  عمدتـــاً 
حوزه هـــای  شـــامل  ســـازمانی  رفتـــار  مطالعـــۀ  مـــی رود. 
تحقیقاتـــی اســـت که بـــه بهبود عملکـــرد شـــغلی، افزایش 
رضایت شـــغلی، ارتقای نوآوری و تشویق اختصاص دارد. 
خاســـتگاه مطالعـــۀ رفتار ســـازمانی، ریشـــه در اواخر دهۀ 
1920 و مطالعـــات  هاثـــورن در شـــرکت وســـترن الکتریـــک 

دارد. 
رویکـــرد طرحـــوارۀ درمانـــی- شـــناختی، دنبـــال چـــه 

چیـــزی اســـت و چگونـــه بـــه پدیده هـــا می نگـــرد؟ 
افلاطـــون  نظریـــات  در  می شـــود  را  طرحـــواره  مفهـــوم 
و ارســـطو ردیابـــی کـــرد. بـــا وجـــود ایـــن، بعضـــی محققـــان، 
دربـــارۀ  کـــه  می داننـــد  کســـی  اولیـــن  را  کانـــت  مطالعـــات 
ســـازمان دهنده ای  ســـاختارهای  به عنـــوان  طرحواره هـــا 
صحبـــت می کنـــد کـــه مـــردم از آن هـــا بـــرای واســـطه گری در 

نحـــوۀ دیـــدن و تفســـیر جهـــان اســـتفاده می کننـــد. 
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انتزاعـــی  مفهومـــی  طرحـــواره،  پیـــاژه  ژان  نظـــر  از 
پیشـــنهادی به ماســـت. نظریۀ رشـــد شـــناختی پیاژه، این 
مفهـــوم را در خط مقدم علم شـــناخت و شـــاخه ای از علوم 
شـــناختی قـــرار داد کـــه بـــه چگونگـــی ســـاختار دانـــش مغز 
مربوط اســـت. طرحواره، ســـاختار دانشـــی اســـت که به فرد 
اجـــازه می دهد تا جهـــان اطراف خود را تفســـیر و درک کند 
و »طرحواره درمانـــی، روشـــی بـــرای ســـازماندهی اطلاعـــات 

اســـت که بـــه مغـــز اجـــازه می دهـــد کارآمدتـــر کار کند«.
بـــه دو صـــورت  کـــه »طرحـــواره«  تحقیقـــات نشـــان داد 
به عنوان یک فیلتر شـــناختی می تواند در محیط کار و زندگی 
فـــرد و به طـــور کل، تمامی روابط فـــردی و محیطی عمل کند: 
اول، بـــر نحـــوۀ درک افـــراد از محیـــط کارشـــان و دوم، این کـــه 
کاتشـــان هم از  چگونگـــی ارزیابی افراد از فضای کارشـــان بر ادرا
کارشـــان و هم از خودشـــان تأثیر می پذیرد. با دو فرایند جذب 
و تطبیق می شـــود در طول زندگی فرد، طرحواره ها را تغییر داد 
و بازســـازی کـــرد. چهـــار محور اصلی کـــه طرحواره هـــا حول آن 
متمرکز اســـت؛ اشـــیا، خود، نقش ها و رویدادهاست. مفاهیم 

معاصـــر طرحـــواره در دهه هـــای 1970 و 1980 تکامل یافت. 
نقش و ارتباط طرحوارۀ روان شـــناختی را در توسعه و 

تعالی ســـازمانی چگونه می بینید؟ 
معناداربـــودن  بـــر  دال  هســـت  متعـــددی  مطالعـــات 
نقش بیـــن ابعاد روانشـــناختی ســـازمان و ابعـــاد اختلالات 
مدیـــران.  شـــخصیتی  گی هـــای  ویژ و  مدیـــران  عملکـــردی 
کـــه  از طرفـــی، ســـازمان به عنـــوان یـــک موجـــود زنـــده ای 
شـــخصیت و هویت مســـتقلی دارد و میتوانـــد رفتار کارکنان 
گرفتـــه می شـــود.  را نیـــز تحـــت تأثیـــر قـــرار بدهـــد، درنظـــر 
، ســـیر تفکـــر جدید به  در مطالعـــات میچـــل از ایـــن منظـــر
کـــه ایـــن شـــخصیت می تواند  سمت وســـویی رفتـــه اســـت 

ســـلامتی یـــا »بیماری« ســـازمانی داشـــته باشـــد. 
کتـــس  در بررســـی های اولیـــۀ علمـــی از دو نظریه پـــرداز 
دو وریـــس و میلـــر )1984( کـــه در زمینۀ ســـازمانهای نوروتیک 
انجام شـــده اســـت، دیدگاهـــی میان رشـــته ای و اســـتنباطی 
از آسیب شناســـی فـــردی و آسیبشناســـی ســـازمانی را مطرح 
کردنـــد. طبق گفتۀ آنان، مشـــخصۀ رفتار انســـان به طور کلی، 
آمیختهای از شـــیوه ها و ابعـــاد نوروتیک یا رواننژندانه اســـت. 
گروهـــی از  درمان هـــای شـــناختی رفتـــاری »مـــوج ســـوم«، 

رویکردهـــای نوظهور روان درمانی اســـت کـــه بیان کنندۀ تکامل و 
گســـترش رویکردهای درمانی، شـــناختی، رفتاری ســـنتی است. 
درمان های موج ســـوم، ارتقای کل نگر فرایندهای روان شناختی 
و رفتاری مرتبط با ســـلامت و بهزیستی را بر کاهش یا از بین بردن 

علایم روان شـــناختی و عاطفی ترجیـــح می دهند. 
طرحواره درمانی به عنوان نوعی از درمان های شـــناختی 
رفتـــاری »مـــوج ســـوم«، اصطلاحـــی کـــه از نظـــر بالینـــی برای 
توصیـــف الگوهـــای تفکـــر ناســـازگاری اســـتفاده می شـــود و 
می توانـــد باعث درگیری فردی با رفتار ناســـالم بشـــود. هدف 
طرحواره درمانـــی ایـــن اســـت کـــه بـــه فـــرد کمـــک کنـــد رفتار 
خودش را بشناســـد، علت هـــای زمینـــه ای را درک کند و افکار 
و رفتارهـــای خودش را تغییـــر بدهد تا بهتر بتواند با چالش ها 
یا احساســـات روابط، با روش های ســـالم و سازنده کنار بیاید. 
بدیهی اســـت کـــه هـــر انـــدازه مدیـــران و کارکنان بـــر مباحث 
گاهی و تسلط داشته باشند،  روان شناســـی فردی خود، کار، آ
آن هـــا را قـــادر می کند تا اهـــداف کاری فـــردی و ســـازمانی را با 

مدیریـــت مؤثرتـــری در ارتبـــاط با هم به پیـــش ببرند. 
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چگونـــه یـــک روان شـــناس صنعتـــی و ســـازمانی بـــه 
تعالـــی  و  توســـعه  بـــه  روان شـــناختی،  طرحـــوارۀ  کمـــک 

می کنـــد؟  کمـــک  ســـازمانی 
بـــا نگاهی گذرا بـــه گزارش آماری ســـلامت روان، ســـازمان 
بهداشـــت جهانـــی WHO در شـــرایط فعلی، حـــدود 20درصد 
کارگـــران از نوعـــی ناراحتـــی روانـــی رنـــج می برنـــد و 30درصـــد 
غیبت های ناشـــی از کار، ریشـــۀ روانی دارد! مطالعات نشـــان 
می دهـــد که هر ســـال تـــا دویســـت میلیون روز کاری به دلیل 
چالش های ســـلامت روان از دســـت می رود! بخـــش زیادی از 
مـــردم، زندگـــی خود را صـــرف فعالیت در محیـــط کار می کنند 
و نپرداختـــن بـــه ایـــن مســـائل درمانـــی و مداخلـــه ای، صرف 

هزینه هـــای هنگفت بـــر کارفرمایـــان و جامعه می شـــود.  
 Mind the« به عنوان نمونۀ گزارش، ســـلامت روان آمریـــکا
کیـــد کـــرد کـــه ســـلامت روانـــی مثبت در  Workplace 2022« تأ
محیـــط کار، نیاز به ســـرمایه گذاری در تمام ســـطوح ســـازمان 
)یعنی زمان، قصـــد و اقدام(، از جمله رهبران، مدیران اجرایی 
کار  کـــه می توانـــد تأثیرگـــذار باشـــد و محیـــط  کارکنـــان دارد  و 
ســـالم تری برای کارمنـــدان ایجاد کند. یک محیـــط کار ایمن 
و ســـالم، موضوعی بسیار مهم و هدف مشـــترک بین کارفرما، 

نیـــروی کار و خدمت گیرنـــده یا مصرف کننده اســـت. 
فقـــط  کـــه  داد  نشـــان   WHO روان  ســـلامت  اطلـــس 
و  ارتقـــا  بـــرای  ملـــی  برنامه هـــای  کشـــورها  از  35درصـــد 
پیشـــگیری از ســـلامت روان مرتبـــط بـــا کار دارنـــد. درواقـــع 
بـــه  هـــم  کـــه  کننـــد  کار  مکانـــی  در  می خواهنـــد  کارکنـــان 
بهـــره وری و هـــم بـــه ســـلامت روانـــی آن هـــا اهمیـــت داده 
شـــود. از ایـــن رو بهزیســـتی فـــرد، دلیـــل کافـــی بـــرای اقدام 
تأثیـــر  می توانـــد  نیـــز  ضعیـــف  روانِ  ســـلامت  امـــا  اســـت. 
داشـــته  فـــرد  بهـــره وری  و  عملکـــرد  بـــر  ناتوان کننـــده ای 
باشـــد. نقـــش روان شناســـان و به خصـــوص روان شناســـان 
بالینـــی بـــا رویکـــرد طرحواره درمانـــی به عنوان یـــک رویکرد 
یکپارچه نگـــر سیســـتمی مـــوج ســـه یا فراشـــناخت، نقشـــی 
کلیـــدی و تأثیرگـــذار در رفـــع ایـــن مشـــکلات خواهـــد بـــود. 
کـــه در ژوئـــن 2022   WHO گـــزارش بهداشـــت جهانـــی  
منتشـــر شـــد، نشـــان داد کـــه از یک میلیاردنفر که در ســـال 
2019 بـــا یـــک اختـــلال روانـــی زندگـــی می کننـــد، 15درصد از 

کار دچـــار اختـــلال روانی شـــده اند.  بزرگســـالان در ســـن 

از طرفـــی، شـــناخت اختلال هـــای رفتـــاری روانـــی و نیز 
اســـتفاده از رویکردهای درمانـــی و مداخله ای جدید در کار 
گروهـــی در ســـازمان یـــا محیط های  و روابـــط بین فـــردی و 
کاری، موضوعـــی اســـت کـــه منجـــر به پیشـــگیری از بـــروز یا 
پیچیده ترشـــدن مشکلات رفتار ســـازمانی و لزوم مداخلات 
انـــواع  بـــه  ســـازمان  کارکنـــان  ابتـــلای  از  درمانـــی  رفتـــاری 

اختـــلالات روانی خواهد شـــد. 
طرحـــوارۀ  کـــه  ســـه گانه ای  حوزه هـــای  از   

ً
لطفـــا

روان شـــناختی بـــه ترمیـــم یـــا تقویـــت آن هـــا در راســـتای 
توسعه و تعالی ســـازمانی می پردازد، مصادیقی بیاورید؟  
کار در  برای پاســـخ به این ســـؤال، از نتایج نظرســـنجی 
کید دارد  آمریکا در ســـال APA 2023 اســـتفاده می کنم که تأ
کارمندان، از  کارگران یـــا  ســـلامت روان شـــناختی برای خود 

اولویت بســـیار بالایی برخوردار اســـت: 
حیطـــۀ اول: حمایـــت و مداخـــلات رفتـــاری درمانـــی 

روانـــی در جـــذب و نگهداشـــت نیـــروی کار 
گزینۀ »برای  92درصد از افراد شـــرکت کننده با انتخـــاب 
آن هـــا بســـیار مهم اســـت )52درصد(« یا »تا حـــدودی مهم 
اســـت )40درصـــد(« گفتنـــد کـــه در ســـازمانی کار می کننـــد، 
مهـــم اســـت کـــه ســـازمان از ســـلامت روانـــی کارکنـــان خود 
پشـــتیبانی می کند. حمایت نکـــردن از ســـلامت روان و رفاه 
کـــه نیـــروی کار بـــه دنبـــال آن اســـت، می تواند بـــه جذب و 

حفظ اســـتعداد آســـیب برساند. 
یکـــی از کارمندان زن بخش اداری خدمات پشـــتیبانی 
کاهش فشـــارخون، حالـــت تهوع،  با علایـــم ضعف شـــدید، 
که در روز گذشـــته غذایی مصرف  کاهش اشـــتهای شـــدید 
نکـــرده و... به اورژانـــس مراجعه کرد. بعـــد از ارزیابی اولیه و 
مداخـــلات درمانـــی کادر اورژانس، تصمیم بـــه ترخیص فرد 
دارنـــد، امـــا خانم تمایلـــی به ترخیـــص ندارد و درخواســـت 
مرخصی اســـتعلاجی به مدت یک هفته دارد! در بررســـی ها 
و ارزیابی هـــای تیم درمانی، تشـــخیص به تجربـــۀ اضطراب 
گـــزارش رفتارهای بدبینی و  کار به خاطر  شـــدید در محیط 
کنترلگری بیش ازحد مدیر و... داده شـــد که ســـبب شـــد تا 
فـــرد با دومین مشـــکل یعنی اجتناب و امتنـــاع از حضور در 
محل کار روبرو شـــود و درخواســـت مرخصی اســـتعلاجی به 

کند. مدت یک هفتـــه 
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حیطۀ دوم: آموزش های بهداشت روانی
کـــه  کردنـــد  گـــزارش  در ایـــن بررســـی، فقـــط 12درصـــد 
آمـــوزش  کـــه  دارد  محـــل  در  را  افـــرادی  آن هـــا  کارفرمـــای 
 WHO جهانـــی  بهداشـــت  دیده انـــد!  روانـــی  بهداشـــت 
، اقداماتی بـــرای مقابله  دربـــارۀ ســـلامت روان در محـــل کار
کارهای  با خطـــرات ســـلامت روان انجـــام داده اند، ماننـــد: 
باعـــث  کـــه  و دیگـــر عواملـــی  رفتارهـــای منفـــی  ســـنگین، 
ایجـــاد ناراحتـــی در کار می شـــود و آمـــوزش مدیـــران بـــرای 
ایجـــاد ظرفیـــت در آن هـــا بـــرای جلوگیـــری از بـــروز خطرات 

می کنـــد.  مطـــرح  را  پراســـترس  کاری  محیط هـــای 
حیطۀ سوم: فرهنگ و سیاست های سازمانی

کارفرمـــای آن هـــا  کـــه  کردنـــد  گـــزارش  فقـــط 29درصـــد 
کارکنـــان را  کـــه در آن مدیـــران،  فرهنگـــی را ارائـــه می دهـــد 
تشـــویق می کننـــد تا از ســـلامت روان خـــود مراقبـــت کنند. 
کار  کارمنـــدان مـــرد و تمام وقـــت، مشـــکل محـــل  از  یکـــی 
خـــود را بـــه این شـــرح توصیف می کنـــد: »حجـــم کاری بالا، 
؛ تأثیر منفی  نداشـــتن کارمنـــد کافی و ســـاعات طولانـــی کار

بـــر ســـلامت روان، شـــادی و رفـــاه کلی مـــن دارد.«
بـــرای شناســـاندن بیش تر ایـــن رویکـــرد به ســـرمایه های 
انسانی یک ســـازمان، چه اقداماتی می بایست انجام دهیم؟ 
روز  دوازده میلیـــارد  ســـالانه  کـــه  می شـــود  زده  تخمیـــن 
کاری بـــه دلیـــل افســـردگی و اضطـــراب از دســـت مـــی رود کـــه 
تقریبـــاً یک تریلیـــون دلار بـــرای اقتصـــاد جهانـــی هزینـــه دارد. 
بـــرای  عملـــی  اســـتراتژی های   WHO دســـتورالعمل های 
در  آن هـــا  ســـازمان های  و  کارگـــران  و  کارفرمایـــان  دولت هـــا، 
بخش هـــای دولتـــی و خصوصـــی توضیح می دهـــد که هدف 
حمایت های پیشـــگیرانه از خطرات سلامت روان، حفاظت و 
ارتقـــای ســـلامت روان در محل کار و حمایت از افرادی اســـت 
که شـــرایط بهداشت روانی را دارند که باید در اولویت قرار گیرد 
تـــا بتواند در دنیای کار مشـــارکت و پیشـــرفت حاصل بشـــود. 
لـــذا دعـــوت از متخصصـــان این حـــوزه و برگزاری نشســـت ها، 
انتشـــار محتوا های تولیدشـــده در راســـتای آشـــنایی بیش تر 
کز خدمات  مدیران ســـطوح مختلف و کارکنان، بازدیـــد از مرا
کـــز و نحوۀ  درمانـــی فعـــال در این حوزه و آشـــنایی بـــا این مرا
خدمات دهـــی آن هـــا می توانـــد از جملـــه اقدامـــات مؤثـــر و 

تأثیرگذار باشـــد.  

گر مطلب خاصی هســـت که  ، ا به عنـــوان ســـؤال آخر
به آن اشـــاره نشـــده اســـت، بســـیار سپاســـگزار خواهیم 

ح کنید.  بـــود که آن را مطـــر
طـــور  بـــه  جهـــان  سراســـر  در  دولت هـــا  ســـال2020،  در 
متوســـط فقـــط 2درصـــد از بودجه های بهداشـــتی را صرف 
کـــه فقـــط  کردنـــد! و ایـــن در حالـــی اســـت  ســـلامت روان 
اضطراب می تواند ریشـــۀ درصد بســـیار بالایی از بیماری ها 
و مشـــکلات جسمی باشـــد. از طرفی، کشـــورهایی با درآمد 
ســـرمایه گذاری  یک درصـــد  از  کم تـــر  پاییـــن،  و  متوســـط 

کردند!
کـــه  بســـیاری از داده هـــای مطالعاتـــی تأییـــد می کنـــد 
کار اولویت  کارمندان بـــه حمایت فیزیکی و روانـــی در محل 
می دهنـــد و شـــیوه هایی کـــه کارفرمایـــان بـــه کار می گیرنـــد، 
در مســـیر درســـتی اســـت. اما با این حال، اطلس ســـلامت 
کشـــورها  از  فقـــط 35درصـــد  کـــه  داد  نشـــان   WHO روان 
برنامه هـــای ملی برای ارتقای ســـلامت روان و پیشـــگیری از 
اختـــلالات رفتـــاری و روانی مرتبط بـــا کار دارنـــد. کووید-19 
باعث افزایش 25درصدی در اضطراب و افســـردگی عمومی 
کـــه دولت هـــا چقـــدر  در سراســـر جهـــان شـــد و نشـــان داد 
بـــرای تأثیر آن بر ســـلامت روان، آمادگی نداشـــتند و کمبود 
مزمـــن، ایـــن آمادگـــی را در ســـطح جهانی منابع بهداشـــت 

کرد.  روان آشـــکار 
در پایان، از ســـازمان شـــما کـــه با ابتکار عمـــل به تولید 
محتـــوا و نشـــر این موضـــوع مهم در نشـــریۀ خـــود مبادرت 

می ورزنـــد، تشـــکر و قدردانـــی می کنم. 

به قلم
دکتر اسلام کریمی

انگیزشی

گر مـــی خواهید خودتان را بشناســـید، دانســـتن  ا
اینکـــه درون گـــرا هســـتید هیـــچ کمکـــی بـــه شـــما 
نخواهـــد کرد؛ بلکـــه باید داســـتان درونگـــرا بودن 

خـــود را کشـــف کنید.
منظور کشف ریشـــه ها، دلایل، علائم و نمودهای 

درون گرایی در سرتاســـر زندگی شما است.
یکـــی از مهـــم تریـــن نکاتـــی کـــه بایـــد دربـــاره خود 
شناســـی بـــه آن توجه کـــرد، فهم گذشـــته، حال و 

اســـت. آینده 
بایـــد بـــا خودمـــان رو راســـت باشـــیم و ببینیـــم که 
چـــه میـــزان توانایی نظارت بـــر خـــود و فهم کامل 

داســـتان زندگـــی خـــود را داریم؟
خودنگری اصل ضروری خودشناسی است.
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به قلم
دکتر اسلام کریمی

انگیزشی

گر مـــی خواهید خودتان را بشناســـید، دانســـتن  ا
اینکـــه درون گـــرا هســـتید هیـــچ کمکـــی بـــه شـــما 
نخواهـــد کرد؛ بلکـــه باید داســـتان درونگـــرا بودن 

خـــود را کشـــف کنید.
منظور کشف ریشـــه ها، دلایل، علائم و نمودهای 

درون گرایی در سرتاســـر زندگی شما است.
یکـــی از مهـــم تریـــن نکاتـــی کـــه بایـــد دربـــاره خود 
شناســـی بـــه آن توجه کـــرد، فهم گذشـــته، حال و 

اســـت. آینده 
بایـــد بـــا خودمـــان رو راســـت باشـــیم و ببینیـــم که 
چـــه میـــزان توانایی نظارت بـــر خـــود و فهم کامل 

داســـتان زندگـــی خـــود را داریم؟
خودنگری اصل ضروری خودشناسی است.




