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دکتر اسلام کریمی

رو به جلو حرکت کنید

سخن مدیر مسئول

رشـــد و شـــکوفایی فـــردی، از آن دســـته موضوعاتـــی اســـت کـــه 
هیچ‌گاه قدیمی نمی‌شـــود. نیاز به رشـــد فردی، چیزی اســـت که 
هرکســـی در زندگـــی تجربه می‌کند. همـــهٔ ما در برهـــه‌ای از زندگی 
خود احســـاس کرده‌ایم که در حال درجازدن هســـتیم و وقت آن 

رســـیده اســـت که تکانی به زندگیمـــان بدهیم.
برای این‌که در زندگی همیشـــه در حال رشـــد و پیشرفت 
باشـــید، باید از منطقـــهٔ امنتان بیرون بیاییـــد، رؤیاهای بزرگ 
در ســـر بپرورانیـــد و ریســـک‌پذیر باشـــید. البتـــه رؤیاپـــردازی 
به‌تنهایی کافی نیســـت. تغییـــرات واقعی به‌آهســـتگی و طی 
زمـــان رخ می‌دهـــد و بـــه تـــاش و تعهـــد نیـــاز دارد. درواقـــع، 
زمانی می‌توانید به رؤیاهایتان تحقق ببخشـــید کـــه هر روز در 

راســـتای آن‌ها قدمـــی بردارید.
پیـــش از شـــروع هـــر مســـیری، بایـــد بدانیـــد کـــه مقصدتان 
کجاآباد  کجاســـت و یک نقشـــهٔ راه داشته باشـــید، وگرنه ســـر از نا
درمی‌آوریـــد. دربـــارهٔ مســـیر رشـــد فـــردی نیـــز ایـــن نکتـــه صادق 
گر ندانید کـــه واقعاً چـــه می‌خواهید و دوســـت دارید به  اســـت. ا
چه چیزهایی برســـید، رشـــد و شـــکوفاییتان میســـر نمی‌شـــود.

تعییـــن مقصـــود و مقصد همیشـــه هم کار آســـانی نیســـت. 
بســـیاری از افراد نمی‌توانند به‌روشـــنی خواســـته‌های واقعیشان 
را مشـــخص کننـــد. نکتـــهٔ مهم این اســـت بـــرای این‌کـــه بتوانید 
مقصـــد مطلوبتـــان را تعییـــن کنیـــد، بایـــد خودتـــان را به‌خوبـــی 
بشناســـید و دربارهٔ خواســـته‌هایتان روراســـت باشـــید. برای این 
کار، کافـــی اســـت چند ســـؤال از خود بپرســـید و به آن‌هـــا جواب 

صادقانـــه بدهید.
گـــر نســـبت به شـــغلتان شـــور و اشـــتیاق داریـــد و هـــر روز با  ا
انـــرژی و احســـاس رضایـــت از خـــواب بلند می‌شـــوید، در مســـیر 
کثـــر اوقـــات بی‌حـــال و خســـته  گـــر ا درســـتی قـــرار داریـــد. امـــا ا
هســـتید و حوصلـــهٔ هیچ‌چیـــزی را نداریـــد، بی‌شـــک یـــک جای 
کار می‌لنگـــد. در ایـــن صـــورت، بهتر اســـت دنبال جواب ســـؤال 
دومی باشـــید که باید از خود بپرســـید: »چه چیـــزی یا انجام چه 
کارهایـــی مرا خشـــنود می‌ســـازد؟« جواب ایـــن ســـؤال، مانند اثر 
انگشـــت، منحصربه‌فرد اســـت و هرکســـی با توجه به ویژگی‌های 

شـــخصیتی، ارزش‌هـــا و رؤیاهایـــش، بـــا انجـــام کارهـــای خاصـــی 
خرســـند و راضی می‌شـــود. برای یافتن پاسخ این ســـؤال، باید به 
دقـــت حالات خـــود را زیر نظر قـــرار دهید؛ ببینید هنـــگام انجام 
چـــه کارهایـــی، احســـاس رضایـــت درونی یـــا هیجان و اشـــتیاق 
فـــراوان داریـــد. همچنین، بـــه زمان‌هایی فکر کنید که احســـاس 
ارزشمندبودن کرده و توانســـته‌اید به اطرافیانتان یاری برسانید. 
بعد از این‌که به شـــناخت بهتری از خود رسیدید و فهمیدید چه 
رؤیاهایـــی دارید، نوبت این می‌رســـد که آن‌ها را بســـنجید و این 
ســـؤال را از خود بپرســـید: »آیا رؤیاهایم در واقعیت دست‌یافتنی 
کـــه خواســـته‌هایتان،  کنیـــد  اســـت؟« بایـــد اطمینـــان حاصـــل 
خیـــال باطل نیســـت و با توجه بـــه توانایی‌ها و اســـتعدادهایتان 
می‌توانید به آن‌ها برســـید. برای مثال، فرض کنید خواستهٔ شما 
این اســـت که ورزشکاری حرفه‌ای شـــوید، اما از تمرین و فعالیت 
بدنـــی متنفرید. این خواســـتهٔ شـــما، دیگر رؤیای دســـت‌یافتنی 
نیســـت، بلکه توهم و خیال اســـت! بعد از آن‌که مطمئن شـــدید 
رؤیاهایتـــان دســـت‌یافتنی اســـت، زمان آن اســـت که این ســـؤال 
مهم را از خود بپرســـید: »چرا این خواسته‌ها را دارم و می‌خواهم 
ایـــن کارهـــا را انجـــام دهـــم؟« صداقـــت در پاســـخ به این ســـؤال، 
بســـیار مهم اســـت. با خود روراســـت باشـــید و اجـــازه دهید نیت 

اصلی خواســـته‌هایتان مشـــخص شود. 
برای مثال، فرض کنید می‌خواهیـــد در مقطع دکتری ادامهٔ 
تحصیـــل دهید. ممکن اســـت در ابتـــدا خود را مجـــاب کنید که 
به‌خاطـــر اشـــتیاق بـــه علـــم و یادگیـــری می‌خواهیـــد ایـــن کار را 
انجام دهیـــد، اما درحقیقت، هدف اصلی شـــما از ایـــن کار، این 
اســـت که دیگران را تحـــت تأثیر قرار دهید. تحت تأثیـــر قراردادن 
دیگـــران، هیچ ایرادی نـــدارد. اما معمولًا چنین چیزی نمی‌تواند 
کامـــل و قـــوی بـــرای گذرانـــدن دورهٔ دشـــوار دکتـــری  انگیـــزه‌ای 
باشـــد. از آن مهم‌تـــر این اســـت که شـــما درواقع ایـــن کار را برای 
خشـــنودی دیگران انجام می‌دهید و در طولانی‌مدت، خودتان 
احســـاس رضایـــت نخواهیـــد کرد. بـــه همین دلیل، بســـیار مهم 
اســـت که هـــدف و رؤیایـــی را انتخاب کنید کـــه درنهایت موجب 
رضایت خودتان شـــود و مســـیریابی بـــه آن را با لـــذت طی کنید.
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دکتر مجتبی عباسی قادی سخن سردبیر

نقش ارزش درک‌شدهٔ کالا و خدمات بر رضایتمندی مشتریان 

ارزش از دیــــــدگاه مشـــــــتری عبـــــــارت اســــــــت از مجموعــــــه 
کــه مشــتری از یــک کالا یــا خدمــت، منهــای  اســتفاده‌هایی 
هزینه‌هــای به‌دســت‌آوردن آن دریافــت می‌کنــد؛ هزینــهٔ آن 
مقــدار منابعــی کــه بــرای خریــد یــا نگهــداری کالا و خدمــات یــا 
بــرای رفــع نقایــص، تأخیرهــا، انتظــارات، اشــتباهات و ماننــد 
این‌هــا صــرف می‌شــود و باعث کاهش ارزش می‌شــود. به بیان 
دیگــر، ارزش از دیــدگاه مشــتریان بــه معنــی آن اســت کــه آن‌هــا 
هنگامــی کــه محصــول یا خدمتــی دریافــت می‌کنند، احســاس 
بهتــری نســبت بــه قبــل از دریافت‌نکــردن آن داشــته باشــند. 
ارزش از دیــد مشــتری می‌توانــد کیفیــت محصــولات، خدمــات 
ســازمان‌ها  و  مؤسســات  شــرکت‌ها،  از  دریافتــی  مزایــای  یــا 
باشــد. مزایــای دریافتــی شــامل ترکیبــی از ویژگی‌هــای فیزیکــی، 
خدماتــی و حمایــت فنــی، پاداش‌هــای اجتماعــی و... اســت. 
ارزش مشــتری به‌ســادگی می‌تواند ازســوی مشــتری و از طریق 
مقایســه‌ای از آنچــه دریافــت کــرده، بــا آنچــه پرداخــت کــرده 
اســت، مفهوم‌ســازی شــود. بنابرایــن ارزش از دیــد مشــتری در 
ک مشــتری از آنچــه می‌پــردازد و آنچــه  بــازار و به‌وســیلهٔ ادرا
دریافــت می‌کنــد، تعییــن می‌شــود و نــه براســاس تمایــات و 

مفروضــات عرضه‌کننــدگان. 
ریچــارد اولیــور1)1999( از صاحب‌نظــران و نظریه‌پــردازان 
ســاختار  ارزش،  کــه  دارد  اعتقــاد  مشــتری،  رضایــت 
منحصربه‌فــردی از رضایــت و کیفیــت اســت. او اعتقــاد دارد 
کــه شــاخص‌های ارزش و رضایــت بــر یکدیگــر اثــر می‌گــذارد و 
بــه نتایــج پذیرفتنــی، همچــون وفــاداری مشــتری و مصــرف 
در طــول زمــان منجــر می‌شــود. بــه نظــر او، هــر درک ســطحی 
بــر  تأثیرگــذار  ابعــاد  دیگــر  نادیده‌گرفتــن  موجــب  ارزش  از 

1. Richard Oliver 

از  كــی  حا پژوهش‌هــا،  نتایــج  می‌شــود.  قلمــداد  وفــاداری 
كــه ارزش درك‌شــده، رضایــت مشــتری و اخــذ  ایــن اســت 

خدمــات و خریدهــای آینــده را افزایــش می‌دهــد. 
از دیگــر صاحب‌نظــران  نیــز  انــگ و همــکاران2)2004( 
به‌عنــوان  را  ارزشــی  بعــد  چهــار  مشــتری،  رضایــت  حــوزهٔ 
مؤلفه‌هــای ارزش مــورد انتظــار مشــتری قلمــداد می‌کننــد. 
: الــف( ازدســت‌رفته‌های  ایــن چهــار بعــد عبــارت اســت از
از  ناشــی  تلفــات  و  ضایعــات  معنــای  )بــه  احساس‌شــده 
خریــد کالا یــا خدمــت اســت کــه بــا افزایــش هزینه‌هــای کوتــاه 
و بلندمــدت خریــد یــا اخــذ خدمــت تــوأم اســت(، ب( ارزش 
ــه مطلوبیــت ناشــی از کیفیــت احساس‌شــده  عملکــردی )ب
ازســوی مشــتری و عملکــرد مــورد انتظــار او از کالا یــا خدمــت 
دریافتــی اشــاره می‌کنــد(، ج( ارزش احساســی )بــه مطلوبیت 
کالا  کــه  ناشــی از حالت‌هــای اثرگــذاری احساســی و عاطفــی 
یــا خدمــت دریافتنــی ایجــاد می‌کنــد، اشــاره دارد( و د( ارزش 
اجتماعــی )بــه مطلوبیــت ناشــی از مقبولیــت کالا یــا خدمــت 
ارائه‌شــده نــزد افــراد جامعــه اشــاره می‌کنــد(. بنابرایــن بــا ایــن 
کلــی درخصــوص ارزش درک‌شــده و نقــش آن بــر  مقدمــهٔ 
کــه  کــرد  رضایتمنــدی مشــتریان می‌تــوان چنیــن اســتنباط 
ــت  ــاهد، خدم ــنه ش ــدوق قرض‌الحس ــای صن ــه اعض چنانچ
تســهیلاتی ارائه‌شــده ازســوی صندوق قرض‌الحســنه شــاهد 
احساس‌شــده،  ازدســت‌رفته‌های  مختلــف  وجــوه  در  را 
اجتماعــی  ارزش  و  احساســی  ارزش  عملکــردی،  ارزش 
مــورد ارزیابــی قــرار بدهنــد و حاصــل ایــن ارزیابــی از ســطح 
متوســط بالاتــر باشــد؛ بــر ســطح رضایتمنــدی آن‌هــا افــزوده 

خواهــد شــد. 

2 . Ang et al
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اخبار و اطلاع‌رسانی

طـــی حکمـــی ازســـوی دکتـــر اســـام کریمـــی، ‌مدیرعامـــل و 
نائب رئیـــس هیئت‌مدیرهٔ صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، 
کهگیلویـــه و بویراحمـــد منصـــوب شـــد. بر  رئیـــس منطقـــهٔ 
همین اســـاس، مراســـم تکریم و معارفهٔ رئیـــس این منطقه 
بـــا حضور آقایان مـــرادی؛ مدیر بازرســـی و ارزیابـــی عملکرد 
مدیـــرکل  پارســـیان‌نژاد؛  شـــاهد،  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق 
کل بنیـــاد شـــهید و امـــور ایثارگـــران  و معاونـــان او در ادارهٔ 
کهگیلویـــه و بویراحمـــد و علی‌بخشـــی؛ کارشـــناس توســـعهٔ 
صنـــدوق  مرکـــزی  دفتـــر  شـــغلی  انگیزش‌هـــای  و  فـــردی 

قرض‌الحســـنه شـــاهد برگزار شـــد.
غلامحســـین مـــرادی، مدیـــر بازرســـی و ارزیابـــی عملکرد 
صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، در ایـــن مراســـم بـــا تقدیر از 
زحمات عبدالرحمن رستمی در مدت تصدی ریاست منطقه 
گفـــت: »صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد به گـــواه خانواده‌های 
معظـــم و معـــزز شـــاهد و ایثارگر و همـــکاران در بنیاد شـــهید و 
امـــور ایثارگـــران سراســـر کشـــور، از مجموعه‌هـــای بســـیار مؤثر 

خدمت‌رســـانی بـــه خانواده‌هـــای شـــهدا و ایثارگران اســـت.«
مدیـــر بازرســـی و ارزیابـــی عملکـــرد، بـــا بیـــان این‌که در 
از جنـــس  رأس صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، مدیـــری 
خانـــوادهٔ شـــهدا و ایثارگران قرار گرفته که نســـبت به فضای 
کـــم بـــر بنیـــاد شـــهید و امـــور ایثارگـــران، مأموریت‌هـــا و  حا
کـــرد: »حضـــور جنـــاب  اظهـــار  اســـت،  واقـــف  آن  اهـــداف 
آقـــای دکتـــر اســـام کریمـــی به‌عنـــوان مدیرعامـــل صندوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد، کمک کرده اســـت تا ایـــن مجموعه 

بتوانـــد خدمـــات شایســـته‌ای به اعضـــا ارائـــه دهد.«
مـــرادی با بیان اثـــرات مثبت تغییر در بدنـــهٔ مدیریت و 
گفت: »تغییر پســـت‌ها در مجموعه  کارشناسی ســـازمان‌ها 
لزومـــاً به معنای عملکرد ضعیف مســـئول مربوطه نیســـت، 
بلکـــه عمدتـــاً بـــرای گـــردش شـــغلی و ایجـــاد انگیـــزهٔ دیگـــر 

کارکنان اســـت.«

در ادامـــه، رضـــا پارســـیان‌نژاد، مدیـــرکل بنیـــاد شـــهید 
گفـــت:  بویراحمـــد  و  کهگیلویـــه  اســـتان  ایثارگـــران  امـــور  و 
»صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، میراث ارزشـــمندی است 
کـــه بانیـــان آن بی‌شـــک در نـــزد خداوند مأجور هســـتند.«
پارســـیان‌نژاد افـــزود: »صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، 
زمینـــه‌ای را ایجـــاد کـــرده اســـت کـــه خانواده‌های شـــاهد و 
، بـــدون کم‌ترین دشـــواری، فقط با یک درخواســـت  ایثارگـــر
و بی‌هیـــچ ضمانتـــی بـــه تســـهیلاتی که نیـــاز دارند، دســـت 

یابند.«
مدیرکل بنیاد شـــهید و امورایثارگران اســـتان کهگیلویه 
کرد: »صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد،  و بویراحمـــد اظهـــار 
مجموعـــه‌ای پویاســـت و در طـــول ایـــن ســـال‌ها توانســـته 
اســـت بسیاری از مراجعات به بنیاد شـــهید و امور ایثارگران 

را پاســـخگو باشد.«
در پایـــان ایـــن نشســـت، محمدرضـــا ابراهیمیـــان طی 
حکمـــی ازســـوی دکتـــر اســـام کریمـــی، ‌مدیرعامـــل و نائب 
شـــاهد،  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق  هیئت‌مدیـــرهٔ  رئیـــس 
به‌عنـــوان رئیـــس جدیـــد صنـــدوق در منطقـــهٔ کهگیلویه و 
بویراحمـــد معرفـــی و از زحمـــات عبدالرحمـــن رســـتمی در 

مـــدت تصـــدی ایـــن مســـئولیت تقدیـــر به‌عمـــل آمد.

میلاد ربیع‌زاده )رئیس ادارهٔ روابط عمومی‌(

رئیس جدید منطقهٔ کهگیلویه و بویراحمد منصوب شد
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گزارش عملکـــرد ارائه‌شـــدهٔ صندوق قرض‌الحســـنه  براســـاس 
شـــاهد، این مجموعه توانســـته اســـت در هفت‌ماههٔ نخست 
ســـال جـــاری)1401( بـــا پرداخت حـــدود 21 هزار میلیـــارد ریال 
تســـهیلات قرض‌الحســـنه بـــه خانواده‌هـــای معظـــم و معـــزز 
شاهد و ایثارگر عضو، رشد 47 درصدی در پرداخت تسهیلات 

نســـبت به مدت مشـــابه ســـال قبـــل)1400( را تجربه کند.
براســـاس این گزارش از 1 فروردین لغایـــت 8 آبان 1400 تعداد 
107/51 فقـــره تســـهیلات بـــه مبلـــغ 14.322.467.000.000 ریال 
پرداخـــت شـــده اســـت. در صورتی که آمـــار ســـال‌1401 در همین 
بـــازهٔ زمانی، نشـــان از پرداخت 52.851 فقره تســـهیلات به مبلغ 
20.944.272.500.000 ریال و رشد 47 درصدی مبلغ تسهیلات 
پرداختی در ســـال جاری نســـبت مدت مشابه ســـال قبل دارد.

افزایـــش 47 درصـــدی پرداخـــت تســـهیلات در هفت‌ماه 
ابتدایی ســـال جاری نســـبت به مدت مشـــابه ســـال قبل، در 
حالـــی بـــه وقوع پیوســـته اســـت که صنـــدوق قرض‌الحســـنه 
شاهد عملًا براســـاس قوانین و مقررات بانک مرکزی به‌عنوان 
نهـــاد ناظـــر و همچنین اساســـنامهٔ مصـــوب اجـــازهٔ هیچ‌گونه 

فعالیت اقتصـــادی را ندارد.

ایـــن رشـــد چشـــمگیر در پرداخـــت تســـهیلات و ارائـــهٔ 
خدمـــاتِ صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد بـــه خانواده‌های 
، در شـــرایطی حاصل شـــده  معظـــم و معـــزز شـــاهد و ایثارگر
کـــه ســـقف پرداخت تســـهیلات از ســـیصد میلیـــون ریال به 
پانصـــد میلیـــون ریـــال افزایش یافته و برای ســـومین ســـال 
متوالـــی نیـــز مابه‌التفـــاوت اولیـــن افزایـــش حقـــوق اعضـــا 

دریافت نشـــده اســـت.
در ســـنوات گذشـــته بـــرای افزایش بنیـــهٔ مالـــی صندوق 
قرض‌الحســـنه شاهد در راستای ارائهٔ خدمات بیش‌تر و بهتر، 
مابه‌التفـــاوت اولین افزایش حقوق اعضا دریافت می‌شـــود که 
کم بر اقتصاد کشـــور،  در سه‌ســـال اخیر با توجه به شـــرایط حا

این مهـــم رخ نداد.
از  یکـــی  به‌عنـــوان  شـــاهد  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق 
و  شـــهدا  شـــریف  و  عزیـــز  خانـــوادهٔ  خدمتگـــزار  نهادهـــای 
و  کمبودهـــا  وجـــودِ  بـــا  اخیـــر  ســـال‌های  طـــی  ایثارگـــران، 
مضاعـــف  تـــاش  و  برنامه‌ریـــزی  بـــا  توانســـته  مشـــکلات، 
گام‌هایی رو به جلو بـــرای ارائهٔ خدمات  مجموعه، همـــواره 

بهتـــر و بیش‌تـــر بـــه اعضـــا بـــردارد.

پرداخت 21 هزار میلیارد ریال تسهیلات در هفت‌ماههٔ نخست سال جاری
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نصـــرت‌الله قویـــدل، رئیـــس منطقـــهٔ خراســـان شـــمالی، بـــا 
حضـــور در جلســـهٔ شـــورای مدیـــران بنیـــاد شـــهید و امـــور 
ایثارگـــران این اســـتان، بـــه ارائهٔ گـــزارش عملکـــرد پرداخت. 
تســـهیلات  بـــه  مربـــوط  آمـــار  از  گـــزارش  ایـــن  در  قویـــدل 
پرداختـــی، اعضای فوتـــی، عضویـــت اعضای جدیـــد و... تا 

کـــرد. همچنین سرکشـــی  پایـــان مهرماه ســـال جـــاری ارائه 
به شهرســـتان بجنورد و نشســـت بـــا مدیران بانـــک دی در 
اســـتان، درخصـــوص پرداخـــت تســـهیلات از محـــل وجوه 
اداره‌شـــده از دیگـــر برنامه‌هـــای رئیـــس منطقـــهٔ خراســـان 

شـــمالی در مـــاه اخیـــر بوده اســـت.

حضور رئیس منطقهٔ خراسان شمالی در جلسهٔ شورای مدیران استان

مســـعود طیبی‌منـــش، رئیـــس منطقـــهٔ فـــارس، بـــا حضـــور 
در ســـالن جلســـات فرمانـــداری شهرســـتان ممســـنی، بـــه 
صنـــدوق  جـــاری  آیین‌هـــای  و  دســـتورالعمل‌ها  تشـــریح 
برای بانکداران اجرایی شهرســـتان‌های ممســـنی، رســـتم، 

کازرون، ســـپیدان و خشـــت پرداخـــت. 
در این جلســـه، آخریـــن تغییـــرات در آیین‌نامه‌ها مورد 

بحـــث و بررســـی قـــرار گرفـــت و رئیـــس منطقه، پاســـخگوی 
ســـؤالات بانکـــداران اجرایی بود. 

فرمانـــدار و رئیـــس بنیـــاد شهرســـتان ممســـنی نیـــز در 
ایـــن نشســـت حضور داشـــتند که طی ســـخنانی به تمجید 
شـــاهد  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق  ارائه‌شـــدهٔ  خدمـــات  از 

پرداختنـــد. 

برگزاری دورهٔ آموزشی توجیهی در منطقهٔ فارس 
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اهم فعالیت‌های برخی مدیریت‌های دفتر مرکزی

برخـــی از مدیـــران و رؤســـای ادارات دفتـــر مرکـــزی صنـــدوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد در گفتگـــو بـــا تحریریهٔ ماهنامـــهٔ طلوع 
حســـنه شـــاهد، بـــه تشـــریح عملکـــرد خـــود در مـــاه جـــاری 

گزیـــدهٔ آن را می‌خوانیـــد: کـــه  پرداختنـــد 
 بـــه گفتـــهٔ محســـن رضایـــی عابـــد، مدیـــر 
فناوری اطلاعات، راه‌اندازی سیستم‌های 
فرایندهـــای  و  اســـناد  مدیریـــت  جدیـــد 
سازمانی، به‌روزرسانی سیستم اتوماسیون 
اداری، برقـــراری ارتبـــاط اختصاصی امن با 
شرکت‌های طرف قرارداد و اصلاح ساختار امنیتی زیرساخت 

شبکه، مهم‌ترین اقدامات این مدیریت بوده است.
 حســـین رمضانی، مدیر حسابرســـی داخلی 
گـــزارش  گفـــت: »تهیـــه، تدویـــن و ارائـــهٔ  نیـــز 
فعالیـــت شـــش‌ماههٔ حسابرســـی داخلـــی به 
کل امـــور مجامـــع بنیـــاد  حســـابرس و ادارهٔ 
شـــهید و امور ایثارگران، عمـــده فعالیتی بوده 
که در این واحد انجام شـــده اســـت. ضمن این‌که بررسی و کنترل 
اســـناد حســـابداری و کنترل‌های داخلی مربـــوط به فعالیت‌های 

جاری دفتر مرکزی جزو فعالیت‌های ثابت ما بوده است.« 
 میلاد نیکخواه، مدیر مالی و خزانه، با اشـــارهٔ 
تعامل با حســـابرس بیمه در مـــاه اخیر اظهار 
داشـــت: »پرداخت وام، اصلاح حســـاب‌ها و 
اخـــذ گـــزارش اعضـــای فوتـــی و ارســـال آن به 
ایـــن  اقدامـــات  دیگـــر  از  مناطـــق،  رؤســـای 
مدیریت بوده اســـت. ضمن این‌که ساماندهی شبکه و سیستم 
امـــوال صنـــدوق و اخذ بـــرگ قطعی مالیـــات عملکـــرد، حقوق و 

معاملات فصلی برای سال‌1399 نیز به سرانجام رسیده است.«
 مجتبی عباسی قادی، مدیر طرح و برنامه 
نیز اذعان داشـــت: »در حال حاضر درصدد 
عملیاتی‌کـــردن دو پروژهٔ رضایت‌ســــــــــنجی 
اعضــــــــــــــا از کیفیت خدمات‌دهی صندوق 
و  طراحـــی  نیـــز  و  شـــاهد  قرض‌الحســـنه 

استقرار مدیریت عملکرد در صندوق هستیم.« 

کلیدی  کنون شاخص‌های  ایشان خاطرنشان ساخت: »تا
عملکـــردی کارکنـــان صـــف در دو بخـــش عمومـــی ‌و تخصصـــی 
احصا، تعیین و وارد سامانهٔ مدیریت عملکرد در سایت صندوق 
قرض‌الحســـنه شاهد شده اســـت.« او افزود: »هم‌اینک مشغول 
احصـــا و تعییـــن شـــاخص‌های کلیـــدی عملکـــردی همـــکاران 

ســـتادی در تعامل بـــا مدیریت‌های مربوطه هســـتیم.« 
عباســـی قادی همچنیـــن گفت: »کنار پـــروژهٔ فـــوق، در حال 
انجام سال چهارم رضایت‌ســـنجی اعضا از کیفیت خدمات‌دهی 
صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد هســـتیم. هم‌اینـــک در مرحلـــهٔ 
انتهـــای فرایند پرسشـــگری از اعضای محترم صندوق در ســـطح 
کشور، براســـاس روش نمونه‌گیری طبقه‌ای نسبتی هستیم. پس 
از آن داده‌ها وارد نرم‌افزار SPSS26  و  Smart-PLS2 می‌شـــود و در 
دو بخـــش تحلیل توصیفی و اســـتنباطی مـــورد توصیف و تحلیل 
قرار خواهد گرفت.«  عباسی قادی درنهایت خاطرنشان ساخت: 
»تدوین مدل مطلوب مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه 
شـــاهد در راستای به‌روزرســـانی صندوق قرض‌الحسنه شاهد نیز 
در شـــهریور بـــه اتمام رســـیده اســـت. لذا نتایـــج این پـــروژه نیز در 

شـــمارهٔ 35 و نیز این شـــماره انعکاس یافته است.« 
علیرضا زارعی، رئیس ادارهٔ کارگزینی و منابع 
انســـانی هـــم دربـــارهٔ مهم‌تریـــن اقدامـــات 
انجام‌گرفتـــه در واحـــد خود اظهار داشـــت: 
»بازبینـــی در نحـــوهٔ پرداخـــت حق‌الزحمـــهٔ 
رابطان، بازبینی در احکام و پروندهٔ پرسنلی 
کارکنـــان و برگـــزاری مســـابقات ورزشـــی بـــرای همـــکاران دفتـــر 

مرکزی، ازجمله مواردی بود که نهایی شده است.«
ادارهٔ  رئیـــس  ســـیدعلیخانی،  ســـیدامیر 
پشـــتیبانی، با اشـــارهٔ تهیه و تحویل البسهٔ 
رســـمی اداری بـــه کارکنـــان سراســـر کشـــور 
گفت: »با توجه به فرارســـیدن فصل سرما، 
گرمایشی  راه‌اندازی تأسیســـات و سیستم 
دفتـــر مرکزی در دســـتور کار قـــرار گرفت. ضمـــن این‌که تجهیز 
به‌روزرســـانی  همچنیـــن  و  اســـتان‌ها  برخـــی  ســـخت‌افزاری 

خطوط تلفن را در دفتر مرکزی شاهد بودیم.«
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کاربران( فاطمه اجلی )رئیس ادارهٔ امور 

جدول تعداد و مبلغ تسهیلات پرداختی به تفکیک استان تا پایان مهر 1401

ف
دی

ر

تعداد وام کد استاننام استان
تعداد وام جمع وام شاهدشاهد

جمع وام جانبازجانباز
تعداد وام 

حقوق‌بگیران 
نوع دوم

جمع وام 
حقوق‌بگیران 

نوع دوم

تعداد کل 
جمع مبلغ واموام

10100007350000000073500000000ستاد مركزی 1

1027053015950000001060398180000000415500000001769701325000000آذربایجان شرقی2

103847368952000000751280102000000415500000001602650604000000آذربایجان غربی3

1043221355970000004981819580000002700000000822318255000000اردبیل4

105179975868900000023188691910000009315900000041261631039000000اصفهان5

1064011701480000008873276800000001969890000001307504817000000ایلام6

107174742050000002298631500000062119000000409162639000000بوشهر7

10817927860140000001765671627060000431856500000036001476206060000تهران بزرگ8

10930012797400000061222635300000051900000000917356227000000چهارمحال‌وبختیاری9

11014026123330000002076775495000000351319600000035131401024000000خراسان10

1111114476315000000143454303400000014491900000025621024268000000خوزستان11

11228111896100000035713507100000041400000000642255432000000زنجان12

113193829500000002499302100000041417000000446177388000000سمنان13

114208917440000001264757200000051766000000339141082000000سیستان‌وبلوچستان14

1151230528398000000209878237800000013472700000033411315503000000فارس15

116479209923000000537203400000000828680000001024416191000000كردستان16

1176442714860000009883639330000001035030000001642638922000000كرمان17

11893540815600000013244904460000001143030000002270902905000000كرمانشاه18

119266114519000000622228948000000196654000000907350121000000كهگیلویه‌وبویراحمد19

1207943401250000001399516377000000310500000002196857552000000گیلان20

1217113072870000009083374770000001036500000001629648414000000لرستان21

122856365177000000153257719200000043151770000002431957546000000مازندران22

12335615097400000062923402000000031050000000988386044000000استان مركزی23

12411146505000000117437000000000022890205000000هرمزگان24

1255982541110000008783253710000001867650000001494586247000000همدان25

12626411182000000036413666600000051925000000633250411000000یزد26

12729112528300000068225401900000051918000000978381220000000گلستان27

12825610970200000039815135600000051750000000659262808000000قزوین28

129394167101500000669253228000000622890000001069422618500000قم29

1302018639300000036813486100000041418000000573222672000000خراسان شمالی30

13111247983000000130473080000005175000000024797041000000خراسان جنوبی31

13239816924100000051019219900000041700000000912363140000000 البرز32

133592251184000000771292272000000726000000001370546056000000شهرستان‌های تهران33

جمع 
19026817084550000027286102007500600003401278270000004665218499422560000کل
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کل مراجعان

حنوع ارتباط درصد فراوانیفراوانیشر

تلفنی

crm 9.07916.97تماس تلفنی با کارشناسان
2130.40تماس کارشناسان با اعضا

6.41611.99انتقال تماس به دیگر مدیریت‌ها
37.63070.33خدمات تلفن گویا

1670.31مراجعهٔ حضوری )crm(حضوری
53,505100.00جمع کل مراجعان

کل مراجعان

حنوع ارتباط درصد فراوانیفراوانیشر

تلفنی

crm 1.09117.71تماس تلفنی با کارشناسان
1191.93تماس کارشناسان با اعضا

83413.53انتقال تماس به دیگر مدیریت‌ها
4.05565.81خدمات تلفن گویا

631.02مراجعهٔ حضوری )crm(حضوری
6.162100.00جمع کل مراجعان

ح ردیف  ملاحظات درصد فراوانی فراوانی شر

امور مربوط به تسهیلات 1

زمان ثبت 18822.48803828
زمان واریز  33439.95215311

نحوهٔ تقسیط تسهیلات 192.272727273
عضویت 172.033492823
تسویهٔ زودهنگام9811.72248804
پرداخت زودهنگام101.196172249
ضمانت30.358851675

اطلاع کاربر از حساب ۲

میزان حق عضویت 30.358851675
میزان مانده‌وام252.990430622
میزان وام252.990430622
اصلاح اطلاعات121.435406699

استرداد۳
انصراف از عضویت70.837320574
بیمهٔ مانده وام111.315789474

دیگر۴
مشکل در ثبت وام354.186602871
دیگر495.861244019

836100جمع کل

گزارش عملکرد واحد ارتباط با مشتریان از ابتدای سال 1401 تا پایان مهر

گزارش عملکرد واحد ارتباط با مشتریان در مهر  1401

جدول توزیع فراوانی موضوع ارتباط اعضا با CRM مهر 1401

)CRM( گزارش عملکرد واحد مدیریت ارتباط با مشتریان

امیررضا هنرآوازی )رئیس ادارهٔ ارتباط با مشتریان( 
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با تشـــکر از وقتـــی که در اختیار بنـــده قرار دادیـــد، امیدوارم 
کـــه از مطالـــب و نکاتـــی کـــه در پاســـخ به ســـؤالات مطروحه 
دریافـــت می‌کنید، بتوانیم قدم‌هـــای مثبت و مثمرثمری در 
جهت تحقق اهداف نشـــریهٔ درون ســـازمانی طلوع حســـنه 
شـــاهد و همچنیـــن بالندگـــی و بـــاروری فرهنـــگ ســـازمانی 

صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد برداریم.
این‌جانـــب ابراهیم محســـنی، بـــا تغییر مدیریت ارشـــد 
صنـــدوق بـــه همـــراه مدیرعامـــل محترم در ســـمت مشـــاور 
مشـــغول  مرکـــزی  دفتـــر  در  ســـال1397  اواخـــر  از  ایشـــان، 
فعالیـــت شـــدم. ســـابقه و نـــوع همـــکاری بـــا ایشـــان، دلیل 

اصلـــی و نحـــوهٔ شـــروع فعالیـــت بنـــده در صندوق اســـت.
فرایندهـــای کاری در ســـمت و مشـــاغل اداری، موضوعی 
اســـت که در سلسله‌مراتب اداری هر دستگاه و نهادی تعریف 
شـــده و از اقتضائات و سازوبرگ‌های معمول خود آن سازمان 
تبعیـــت می‌کنـــد. درواقـــع می‌تـــوان گفـــت ایـــن فرایندها هم 
وجـــوه عمومی و هم وجـــوه اختصاصی دارد که قســـمت دوم 

آن را معمـــولًا اهـــداف هر ســـازمانی تعیین می‌کند. 

کوتـــاه بایـــد اظهـــار داشـــت  بـــا ایـــن مقدمـــه و اشـــارهٔ 
فراینـــد کاری این‌جانـــب با توجـــه به مشـــاورت مدیرعامل 
محتـــرم صنـــدوق و ســـپس از آذر1399 در ســـمت عضویت 
در هیئت‌مدیـــرهٔ صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، به نوعی 
در تکمیـــل و ترمیـــم یکدیگـــر اســـت. شـــناخت همه‌جانبه 
نســـبت بـــه ســـازمان، بـــا تکیـــه بـــر تجـــارب و آموخته‌های 
فردی و ســـپس بهره‌گیـــری از دانســـته و تجارب ارزشـــمند 
اشـــکال  در  کـــه  اســـت  ســـازمانی  پتانســـیل  در  موجـــود 

متفـــاوت از آن اســـتفاده می‌شـــود. 
‌نظـــرات  ارائـــهٔ  گفـــت  می‌تـــوان  جملـــه  یـــک  در 
بـــه  کمـــک  و  محتـــرم  مدیرعامـــل  بـــه  ســـازنده  و  مفیـــد 
بالندگـــی  جهـــت  در  مؤثـــر  و  مفیـــد  تصمیم‌گیری‌هـــای 
ســـازمانی بـــا عنایـــت بـــه روحیـــات و ‌نظـــرات مدیرعامـــل 
کاری  کم بـــر فرایندهای  محترم صنـــدوق به‌عنوان روح حا
کمیت  کـــه در اصول حا این‌جانـــب در کنار وظایف نظارتی 
شـــرکتی برای اعضـــای هیئت‌مدیره آمده اســـت، به‌شـــمار 

مـــی‌رود.

بایسته‌ها و دانسته‌های شغلیآموزش و پژوهش

ابراهیم محسنی‌ )عضو هیئت‌مدیره و مشاور مدیرعامل( 
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 با توجـــه به فرایند کاری، مجموعـــه عواملی که در روند 
امـــور جاری و مدیریتـــی صندوق ایجاد اختـــال و نارضایتی 
کند، به‌عنوان حساســـیت‌ها و هشـــدارهای ســـازمانی تلقی 
کـــه توجـــه همه‌جانبـــه بـــه مدیریـــت ارشـــد  می‌شـــود. چرا
ســـازمان، بـــه ارائـــهٔ دایمـــی خدمـــات شایســـته و بهینـــه به 
مشـــتریان و اعضـــای گرانقـــدر ســـازمان به‌عنـــوان ســـرلوحهٔ 
اصلـــی فعالیت‌های ســـازمانی صنـــدوق به‌حســـاب می‌آید. 
تمـــام همکاران بـــا دارابودن ســـمت‌های متفاوت شـــغلی و 
جایگاهی، هرکدام به نوع خود در تحقق شـــعار ســـازمان در 
عمل و نه در حرف، مســـئولیت داشـــته و نسبت به آن باید 

باشند.  داشـــته  حساسیت 
دربـــارهٔ این‌جانـــب نیـــز در ســـمت مشـــاور و عضویت در 
هیئت‌مدیـــره در دو بعـــد درون و برون‌ســـازمانی، به‌صورت 
کـــه لازمهٔ پویایی  دایمـــی و رفت و برگشـــت جریـــان دارد. چرا
گاهـــی و اطلاع و کســـب مجموعه عواملی اســـت  ســـازمان، آ
کـــه در پیشـــبرد اهـــداف ســـازمان مؤثـــر اســـت. چنانچـــه 
بخواهـــم به‌صورت مصداقی به این ســـؤال، پاســـخ تکمیلی 
کنـــم، توجـــه بـــه علـــل نارضایتـــی جامعـــهٔ هـــدف و  اشـــاره 
ســـنجش نبض ســـازمان در اموری که بـــه محصول خروجی 
ســـازمان می‌انجامد، به‌عنوان شـــاخص اصلی حساســـیت 

می‌رود. به‌شـــمار 
بدون‌شـــک هر ســـازمان و دســـتگاه پویا برای رســـیدن 
به اهداف از پیش تعیین‌شـــدهٔ خود دچار آســـیب و نقصان 
نیـــز اســـت. وجود آســـیب‌ها به عوامـــل تشـــکیل‌دهنده، به 
کارکـــرد ناصحیـــح یـــا انحـــراف از اهـــداف بازمی‌گـــردد. هیـــچ 
ســـازمانی و نهـــادی نمی‌توانـــد ادعـــا کنـــد که دچار آســـیب 
کـــه با چنیـــن ادعایـــی، مقدمـــات اضمحلال و  نیســـت؛ چرا

پســـرفت خود را شـــروع کرده اســـت. 
مجموعه آسیب‌های موجود در صندوق قرض‌الحسنه 
شـــاهد به عوامـــل درون و برون‌ســـازمانی بازمی‌گردد. وجود 
، ایرادات ســـاختاری  گزیر قوانین لازم‌الاجرای بالادســـتی و نا
بـــه اساســـنامه و تغییـــرات در اســـتراتژی‌های کلانـــی کـــه در 
برهه‌هـــا و فواصـــل متفـــاوت زمانـــی بـــر صنـــدوق به‌خاطـــر 
شـــرایط و جایگاه در سیســـتم بنیاد شـــهید و امور ایثارگران 
صنـــدوق  بـــر  آســـیب  منشـــأ  و  مســـلط  عوامـــل  به‌عنـــوان 

می‌رود. به‌شـــمار 

عوامـــل درون‌ســـازمانی نیـــز از روابـــط درون‌ســـازمانی و 
کـــه هر ســـازمانی بـــا آن مواجـــه اســـت، گرفته تا  غیررســـمی 
رعایت‌نکـــردن رویه و مقررات به‌خاطـــر ملاحظات فرهنگی، 
در  مشارکت‌نداشـــتن  و  همسویی‌نداشـــتن  و  ســـازمانی 
ســـطوح مختلف و فشـــارهای ناشی از شـــرایط بد اقتصادی 
کـــم بـــر جامعـــه بـــر منابـــع انســـانی صنـــدوق به‌عنـــوان  حا
عوامـــل تأثیرگذار چرخ‌دنده‌های ســـازمان به‌عنوان آســـیب 

مطـــرح و می‌توانـــد مـــورد توجه قـــرار گیرد.
ســـابقهٔ خدمـــت این‌جانب نســـبت به دیگـــر همکاران 
گاهـــی از بـــدو پیدایـــش و  کـــه  محتـــرم و بزرگـــوار صنـــدوق 
تأســـیس آن از ســـال‌1375 یـــا ســـال‌های بعـــد از آن حضـــور 
داشـــته و منشـــأ اثر و خدمـــات بوده‌اند، بســـیار ناچیز بوده 
اســـت. بنابرایـــن ضمن پاسداشـــت و احتـــرام بـــه همکاران 
عزیز به‌عنـــوان عضـــو کوچک این خانـــوادهٔ بـــزرگ، به‌نظرم 
ارائـــهٔ خدمات صادقانـــه، دور از هیاهـــو و بزرگنمایی، اثبات 
برتری در ســـایهٔ اخلاق و ارائهٔ کار بهتـــر و احترام به خدمات 
به‌عنـــوان  همـــکاران  دیگـــر  درنظرداشـــتن  و  تجربیـــات  و 
انســـان‌های والا، مهم‌تریـــن مـــواردی اســـت که می‌تـــوان با 
ک  دیگـــران و در هر کجا با هر ظرفیت و ســـلیقه‌ای به اشـــترا

گذاشت. 
به‌نظـــرم بـــاور این‌کـــه همـــکار عضـــو صنـــدوق تـــا خود 
را بـــرای صنـــدوق و در خدمـــت اهـــداف آن، صرف‌نظـــر از 
اشـــخاص و جریانات خـــاص هر دوره وقف نکنـــد، بهره‌وری 
خاصـــی اتفـــاق نمی‌افتد؛ این باور شـــامل اولیـــن همکار در 
هرم ســـازمانی به لحاظ پســـت و شمارهٔ ســـازمانی تا آخرین 
آن بایـــد باشـــد تـــا بهـــره‌وری بـــرای هر فـــرد و مخصوصـــاً آن 
فـــرد تـــا گروه‌ها و تیم‌هـــای کاری شـــکل بگیـــرد. در غیر این 

صـــورت، بهره‌وری اتفـــاق نخواهـــد افتاد.
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کارگزینی و رفاه( علیرضا زارعی)رئیس 

حفظ و نگهداشت نیروی انسانی

امــروزه اهمیــت نیــروی انســانی به‌عنــوان بزرگ‌تریــن ســرمایهٔ 
ــر کســی  کارکنــان دانشــی و مســتعد ب هــر ســازمان و به‌ویــژه 
ســازمان‌های  در  به‌ویــژه  موضــوع  ایــن  نیســت.  پوشــیده 
و  اعتبــاری  و  بانک‌هــا، مؤسســات مالــی  خدماتــی، مثــل: 
یافتــه  مضاعفــی  اهمیــت  خدمات‌رســان  ســازمان‌های 
اســت. جــذب و نگهداشــت ایــن منابــع مهــم، امــری حیاتــی 

بــرای ســازمان و شــرکت‌ها محســوب می‌شــود.
حفظ و نگهداری از نیروی انسانی، یکی از رموز موفقیت، 
بقــا و ســامت هــر کســب‌وکاری اســت. مدیران اثربخــش بر این 
باورنــد که نگهداشــت کارکنــان نمونه، باعث رضایت مشــتریان 
و افزایــش فــروش محصــولات، رضایــت از کســب‌وکار، شــادی و 
برنامه‌ریــزی مؤثــر و یادگیــری و دانــش در ســازمان می‌شــود. 
کــه مدیــران بایــد در راســتای حفــظ و  اقداماتــی وجــود دارد 
نگهداشــت نیروی انســانی انجــام دهند. مدیــران باید فضایی 
کارهــای  کننــد تــا آنــان را بــه انجــام  کارکنــان فراهــم  را بــرای 
بیش‌تــر ترغیــب و درنتیجــه بــه کســب احســاس رضایتمنــدی 

ایشــان کمــک کننــد.

ســازمان‌های امــروزی کــه در جــوّ دانــش محــوری، رقابتــی، 
مشــارکتی،  کیفیت‌گرایــی،  پاســخگویی،  مشــتری‌گرایی، 
کارآفرینــی و تحول‌گرایــی فعالیــت می‌کننــد، مســتلزم دســتیابی 
ســریع بــه نیــروی انســانی توانمند، خشــنود و متعهــد به‌عنوان 
ابــزار رقابتــی هســتند؛ زیــرا داشــتن کارکنــان راضــی، پرانــرژی و 
خالــق یــا ســرمایهٔ انســانی متعهــد، مهم‌تریــن منبــع ســازمانی 
محســوب می‌شــود. بــا توجــه به این‌کــه نیــروی انســانی کارآمد، 
شــاخص عمــدهٔ برتــری یــک ســازمان نســبت بــه ســازمان‌های 
کیــد بــر نیــروی انســانی مؤثــر و کارآمــد در عرصــهٔ  دیگــر اســت، تأ
آمــوزش رو بــه افزایــش اســت )میرکمالــی و ناســتیزایی، 1389، 

میرکمالــی و همــکاران، 1394(.
ســازمان‌هایی کــه نتواننــد ســازوکارها و تدابیــر مناســبی 
ــرای مانــدگاری اســتعدادهای خــود طراحــی کننــد، به‌ناچــار  ب
همــواره  ســازمان‌ها  باشــند.  نظاره‌گــر  را  آنــان  خــروج  بایــد 
هزینه‌هــای بالایــی بــرای جــذب برترین نیروهــا صرف می‌کنند؛ 
گــر نتواننــد ایــن نیروهــا را حفــظ کننــد، آن هزینه‌هــا را  بنابرایــن ا
هــدر داده‌انــد. تــرک خدمــت کارکنــان کلیــدی می‌توانــد از نظــر 
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کار، بــرای ســازمان‌ها زیانبــار  هزینــهٔ جایگزینــی و اختــال در 
تلقــی شــود. قصــد تــرک خدمــت یکــی از کارکنــان، هــم ســازمان 
کارکنــان را تحــت تأثیــر قــرار می‌دهــد؛ بنابرایــن  و هــم دیگــر 
تــرک  منفــی  تأثیــرات  به‌حداقل‌رســاندن  بــرای  اندیشــیدن 
خدمــت بــر عملکــرد ســازمان از اهمیــت بســیاری برخــوردار 
اســت. تــرک خدمــت بســیار پرهزینــه اســت و بــا توجــه بــه رکــود 
اقتصــادی اخیــر بــر اهمیــت نگهداشــت کارکنــان کلیــدی بــرای 

کیــد شــده اســت. حصــول موفقیــت ســازمان بســیار تأ
بــا توجــه بــه اهمیــت ویــژهٔ نیــروی انســانی در ســازمان‌ها 
کــه نهــادی خدمات‌محــور  و به‌ویــژه در صنعــت بانکــداری 
آن وابســته  انســانی و عملکــرد  نیــروی  بــه  بــوده و اساســاً 
ــزوم رقابــت  ــه اقتصــاد دانشــی کنونــی و ل ــا توجــه ب اســت و ب
بــرای بقــای بانک‌هــا  و مؤسســات مالــی و پولــی، اهمیــت 
ــانی  ــروی انس ــت نی ــظ و نگهداش ــذب، حف ــرای ج ــژه‌ای ب وی
بانکــداری  صنعــت  در  موضــوع  ایــن  و  قائلنــد  مســتعد 
اهمیــت دوچندانــی می‌یابــد. افزایــش بهــره‌وری ســازمان‌ها 
و توســعهٔ روزافــزون آن‌هــا مســتلزم جــذب، رشــد و بهــره‌وری 
و  حفــظ  و  آن‌هــا  انگیــزش  نیــروی  تقویــت  نیــز  و  کارکنــان 
 : از اســت  عبــارت  نگهداشــت  کــه  آن‌هاســت  نگهداشــت 
کارکنــان مطلــوب بــه منظــور  کارفرمــا بــرای حفــظ  تــاش یــک 
حفــظ   .)2011,Natalie, et al( ســازمان  اهــداف  تحقــق 
کارکنــان، مهم‌تریــن مســئلهٔ پیــش‌روی رهبــران شــرکت‌های 
و  حفــظ  »توانایــی  به‌عنــوان  را  نگهداشــت  اســت.  بــزرگ 
نگهــداری آن دســته از کارکنــان خــود کــه می‌خواهیــد بهتــر از 
رقبــای خــود نگــه داریــد« تعریــف کرده‌انــد. مزایــای ناشــی از 
کارکنــان مهــم، شــامل توانایــی شــرکت بــرای رســیدن  حفــظ 
بــه اهــداف اســتراتژیک تجــاری و دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی 
ــه  ــان ب کارکن ــت  ــت. نگهداش ــی اس ــی و قدیم ــای کنون ــا رقب ب
دســتیابی بــه مزایایــی ماننــد: رضایــت مشــتریان، خدمــات 
، هزینه‌هــای کم‌تــر و غیــره منجــر می‌شــود. درنتیجــه  بهتــر
کارکنــان مهــم، هزینــهٔ بســیاری بــه  در صــورت ازدســـت‌دادن 

ســـازمان تحمیــل می‌شــود.
چرا حفظ و نگهداشت نیروی انسانی مهم است؟

حفــظ و نگهداشــت منابــع انســانی اهمیــت دارد؛ زیــرا 
کلیــدی، هزینــهٔ بســیاری بــر ســازمان  کارکنــان  ازدســت‌دادن 
اطمینان‌نداشــتن  همچــون:  مســائلی  و  می‌کنــد  تحمیــل 

دیگــر همــکاران، تحمیــل بــار اضافــی بــر آن‌هــا تــا زمــان آمدن 
نیــروی جدیــد، صــرف زمــان بــرای درخواســت، اســتخدام 
کارمنــد جدیــد را بــه همــراه دارد. عــاوه بــر مــوارد  و آمــوزش 
مذکــور، حفاظــت از نیــروی انســانی ســازمان، نتایــج زیــر را 

هــم بــه همــراه دارد:
۱. فروش بیش‌تر محصولات

۲. رضایتمندی نیروی کار
۳. رضایتمندی مشتریان

۴. برنامه‌ریزی مؤثر
۵. رسیدن به اهداف سازمانی

ســختی‌های  تلاطــم  در  نمی‌توانــد  ســازمانی  هیــچ 
بــه‌در  ســالم  جــان  کارکنانــش  دائمــی  تــرک  بــا   ، کســب‌وکار
کارمنــدان ســختکوش و متعهــد، شــرطی لازم  ببــرد. داشــتن 
رو،  از همیــن  اهــداف ســازمانی اســت.  بــه  بــرای رســیدن 
ــر ایــن نیروهــا و حفــظ و نگهداشــت منابــع انســانی  ــز ب تمرک

بســیار مهــم و حیاتــی اســت.
پیشنهادهایی برای بهبود روابط انسانی

راســتای  در  بایــد  مدیــران  کــه  دارد  وجــود  اقداماتــی 
حفــظ و نگهداشــت نیــروی انســانی انجــام دهنــد. مدیــران 
کننــد تــا آنــان را بــه  کارکنــان فراهــم  بایــد فضایــی را بــرای 
کــرده و درنتیجــه بــه کســب  کارهــای بیش‌تــر ترغیــب  انجــام 
کننــد. در ادامــه، چنــد مــورد  کمــک  احســاس رضایتشــان 
کــه موجــب بهبــود  کاربــردی را آورده‌ایــم  از پیشــنهادهای 
روابــط انســانی می‌شــوند و همچنیــن بــه حفظ و نگهداشــت 

کمــک می‌کننــد: نیــروی انســانی 
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۱. دستمزد مناسب
کننــد تــا توانایــی  کافــی دریافــت  کارکنــان بایــد دســتمزد 
باشــند.  داشــته  را  خــود  نیازهــای  حداقــل  برآورده‌کــردن 
درواقــع، بــرای نگهداشــت نیــروی انســانی و بهبــود روابــط 
انســانی در محیــط کســب‌وکار بایــد دســتمزد مناســبی بــه 
کارکنــان پرداخــت شــود. ایــن امــر درنهایــت بــه افزایــش تولید 
کارهــا منجــر می‌شــود و درنتیجــه  و بهبــود رونــد پیشــبرد 
بــرای کارفرمــا و همچنیــن بــرای کارمنــدان ســودمند خواهــد 

بــود.
۲. عوامل انگیزه‌بخش ویژه

نیازهــای  فقــط  منصفانــه،  دســتمزد  پرداخــت 
بــرای  امــا  می‌کنــد؛  بــرآورده  را  کارمنــد  فیزیولوژیکــی 
قالــب  در  محرک‌هایــی  بــازده،  کثــر  حدا به‌دســت‌آوردن 
همچنیــن  و  کارکنــان  بــرای  نیــز  غیــره  و  پــاداش  ترفیــع، 

اســت. ضــروری  انســانی  نیــروی  نگهداشــت 
۳. اعتماد متقابل

اعتمــاد متقابــل و مســئولیت‌پذیری اجتماعــی از طــرف 
کارکنــان و مدیریــت، بــه کاهــش تعارضــات میــان آن‌هــا منجــر 
و  آنــان  متقابــل  همــکاری  حــس  افزایــش  بــه  و  می‌شــود 

همچنیــن نگهداشــت نیــروی انســانی کمــک می‌کنــد.
۴. ارتباط آزاد

کار  محیــط  در  احساســات  و  اطلاعــات   ، تبادل‌نظــر
به‌عنــوان وســیله‌ای بــرای ارتقــای ارتبــاط بیــن بخش‌هــای 
مختلــف بســیار ضــروری اســت. ایــن امــر بــه درک متقابــل و 

می‌کنــد. کمــک  تصمیم‌گیــری  تســهیل 
۵. شرکت در برنامهٔ پیشنهادی

در  به‌ویــژه  شــرکت  امــور  بــه  کارمنــد  طــرح،  ایــن  بــا 
روابــط  بــر بهبــود  امــر تولیــد علاقه‌منــد می‌شــود و عــاوه 
نیــز  ســازمان  در  انســانی  نیــروی  نگهداشــت  بــه  انســانی، 
کمــک بســیاری می‌کنــد. در عیــن حــال، بــا حــذف چنیــن 
کارمنــد از مدیریــت به‌عنــوان مدیــر کل یــا رئیــس  برنامــه‌ای، 
بخــش و سرپرســتان بخــش مربوطــه انتقــاد می‌کنــد. در طــی 
کارمنــدان ممکــن اســت ایده‌هــای   ، کار رونــد انجــام یــک 
کارهــا می‌تواننــد انجــام شــود  کــه  خوبــی دربــارهٔ روش‌هایــی 
کــه بایــد انجــام شــود، داشــته باشــند. در ایــن  یــا روش‌هایــی 
کارکنــان فرصــت ارائــهٔ چنیــن ایده‌هایــی  گــر بــه  شــرایط، ا

داده شــود، ممکــن اســت ایده‌هــای ارزشــمندی به‌دســت 
آیــد.

ارزش  گاهی‌اوقــات  کارکنــان،  پیشــنهادهای  درواقــع، 
ــر ایــن،  ــد داشــته باشــد. عــاوه ب فوق‌العــاده بالایــی می‌توان
ــن  ــد، ممک ــه می‌کن ــمندی ارائ ــنهاد ارزش ــه پیش ک ــدی  کارمن
کــه ایــن موضــوع بــرای  کنــد  اســت پاداشــی هــم دریافــت 
ارائــهٔ  بــه  بیش‌تــر  علاقه‌منــدی  جهــت  در  افــراد  تشــویق 

اســت. کمک‌کننــده  ایده‌هایشــان 
۶. حفظ شأن کارکنان

کــه بــا احتــرام و  ایــن خواســتهٔ قلبــی هــر فــردی اســت 
انســانی،  کرامــت  رفتــار شــود. درواقــع، حفــظ  او  بــا  عــزت 
اســت.  کار  محیــط  در  انســانی  روابــط  بهبــود  مبنــای 
کارکنــان در محیــط  کــه می‌دانیــد، احتــرام بــه  همان‌طــور 
، بــه حفــظ و نگهداشــت نیــروی انســانی کمــک می‌کنــد.  کار
بنابرایــن بــا هــر فــردی بایــد به‌عنــوان شــخصیتی مســتقل و 
گانــه در شــرکت رفتــار شــود. البتــه حفــظ شــأن کارکنــان،  جدا
کــه فقــط از جانــب مدیریــت بــه آن توجــه  چیــزی نیســت 
کنــد تــا از طریــق رشــد  شــود؛ بلکــه خــود فــرد نیــز بایــد تــاش 
ــود در  ــش ارزش خ ــه افزای ــبت ب ــخصی، نس ــی ش توانایی‌های

کنــد. کار اقــدام  محیــط 
7. شفافیت انتظارات

»رضایــت شــغلی« مســتقیماً بــا »حفــظ منابــع انســانی« 
در ارتبــاط اســت. یکــی از راه‌هــای افزایــش رضایــت شــغلی، 
مدیــران  و  ســازمان  انتظــارات  شــفافیت  و  روشــن‌بودن 
گــر منابــع  ، ا کارکنــان اســت. بــه بیــان دیگــر ســطوح بــالا از 
گاهــی واضحــی داشــته باشــند از آنچــه  انســانی ســازمان، آ
کار افزایــش  از آنــان توقــع مــی‌رود، احتمــال رضایــت آنــان از 

می‌یابــد.
بــه  نه‌تنهــا  خــود،  شــغل  از  کارکنــان  رضایــت  افزایــش 
بلکــه  می‌شــود،  منجــر  ایــده‌آل«  کاری  محیــط  »ایجــاد 
را  انســانی«  از بســترهای لازم جهــت »حفــظ منابــع  یکــی 
فراهــم مــی‌آورد. شــفاف‌نبودن انتظــارات، بــه تغییــر دائمــی 
انتظــارات ختــم می‌شــود. ایــن مســئله بــه ایجــاد تلاطمــات 
کاری منتهــی می‌شــود و باعــث افزایــش  روزانــه در محیــط 

می‌شــود. کارکنــان  در  کاری  اســترس  ســطح 
ادامه دارد...
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ســـازمانی،  چالش‌هـــای  و  ریســـک‌ها  ظهـــور  بـــا  همزمـــان 
واحدهای حسابرســـی داخلی با انطباق، تکامل و تغییر روبرو 
شـــدند و ضرورت داشـــت که متخصصان مالی بـــه این توجه 
کننـــد که نســـل آیندهٔ ســـاختار ســـازمانی حسابرســـی داخلی 
چیســـت و چگونه به‌نظر می‌رسد. سلســـله‌مراتب در ساختار 
ســـنتی حسابرســـی داخلـــی موجب ایجـــاد رویکردی ســـنتی 
می‌شـــود. ایـــن رویکـــرد ممکـــن نیســـت بهترین اســـتعدادها 
را جـــذب و حفـــظ کنـــد. ولـــی رویکردهـــا و روش‌هـــای جدید 
حسابرسی داخلی، ساختار ســـازمانی متفاوتی برای حمایت 

از واحـــد حسابرســـی داخلـــی پذیرفته‌اند.
عـــاوه بر ایـــن، در حالی کـــه ســـازمان‌ها از قابلیت‌های 
کوسیســـتم خـــود برای تحول  دیجیتالی بیش‌تر و شـــرکای ا
کاربرد و  گســـترده‌تر ابتـــکارات بهره‌منـــد می‌شـــوند، دامنـــهٔ 
ایجـــاد ســـازمانی کـــه بتواند از ایـــن محیط جدیـــد حمایت 
کنـــد، برای شـــرکت خوب، ضروری اســـت. این بـــدان معنی 

اســـت که مطمئن شـــویم حسابرســـان از ابزارها، توانایی‌ها 
انتظـــارات  تحقـــق  بـــرای  لازم  مهارت‌هـــای  مجموعـــه  و 
متفاوت و رو به رشـــد ذینفعان برخوردارنـــد. در این مقاله، 
برخی از این ملاحظات کلیدی حسابرســـی داخلی بررســـی 

. د می‌شو
بـــا توجه بـــه مهارت‌ها و تجارب، ســـاختار نســـل آیندهٔ 
واحـــد  اثربخشـــی  و  کارایـــی  از  بایـــد  داخلـــی  حسابرســـی 
حسابرســـی داخلی در مقابل ریسک‌های جدید پشتیبانی 
کند. نســـل‌های آیندهٔ حسابرســـی داخلی به ســـازمان‌های 
مســـطح‌تر بـــا ســـاختار ماتریســـی انعطاف‌پذیـــر و تیم‌های 
حقوقـــی،  ازجملـــه  بخـــش،  چندیـــن  کـــه  حسابرســـان 
جغرافیایی و ریســـک‌ها را پوشـــش دهند، تمایل بیش‌تری 
دارنـــد؛ منابعـــی که در وهلهٔ نخســـت به بررســـی بخشـــی از 
گذشـــته پرداخته‌انـــد و  حـــوزهٔ حسابرســـی در حسابرســـی 
ممکن اســـت خود باعث هدایت حسابرســـی آینده شـــوند.

کارشناس حسابرسی داخلی( سیمین قربانی )

نسل آیندهٔ ساختار سازمانی حسابرسی داخلی
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یـــک  نقش‌هـــا،  در  انعطاف‌پذیـــری  از  ســـطح  ایـــن 
فرهنـــگ کم‌تـــر سلســـله‌مراتبی و بیش‌تـــر همســـو با نســـل 
کـــه چالش‌هـــای  را تشـــویق می‌کنـــد؛ در حالـــی  جوان‌تـــر 
جدیـــد می‌توانـــد بـــه حفـــظ اســـتعدادهای برتـــر و رهبران 
گزارشـــگری و مســـئولیت‌های هر  آینده کمک کند. خطوط 
دو تیـــم حسابرســـی و پشـــتیبانی به‌طـــور فزاینـــده‌ای برای 
تســـهیل روش‌های حسابرسی چابک ســـاخته شده است. 
درنهایـــت، اندازه و دامنـــهٔ واحد حسابرســـی داخلی نیز به 
فناوری، پوشـــش ریسک، سلسله‌مراتب ســـازمانی و میزان 

اســـتفادهٔ شـــرکت از منابـــع انعطاف‌پذیر بســـتگی دارد.
استقرار ‌مسیر ‌درســـت به جای یک روش استاندارد 

همگان برای 
ســـاختار بهینـــه بـــرای هر ســـازمان حسابرســـی داخلی 
بایـــد بـــا توجه بـــه انـــواع حسابرســـی‌ها و خدمـــات در حال 
انجـــام آن‌ها تعیین شـــود. ســـاختار یک واحد حسابرســـی 
کـــه کارهای مشـــاوره‌ای  داخلـــی متشـــکل از افـــراد باتجربه 
بیش‌تـــری برای شـــرکت انجـــام می‌دهند و تمرکز بســـیاری 
روی چابکی حسابرســـی، ارزیابی ریســـک و دیگـــر اقدامات 

حسابرســـی داخلـــی دارنـــد، به‌طـــور چشـــمگیری از آنچـــه 
می‌دهـــد،  انجـــام  نمونـــه  بـــر  مبتنـــی  ســـنتی  حسابرســـی 
کم‌تری  مســـطح‌تر اســـت؛ یعنـــی سلســـله‌مراتب ســـازمانی 
دارد. ســـاختارهای ســـنتی کـــه از روش‌هـــای  نمونه‌گیری و 
سندرســـی بیش‌تـــری اســـتفاده می‌کننـــد، مســـتلزم نفرات 
بیش‌تـــر و انجـــام کارهای میدانی طولانی‌مدت‌تر هســـتند.

یکـــی دیگـــر از محرک‌هـــای ســـاختاری، میـــزان انطباق 
کـــه  اســـت  ســـازمان‌هایی  انجام‌شـــدهٔ  فعالیت‌هـــای 
به‌شـــدت تحـــت نظارتنـــد یا مجبـــور بـــه رعایت بســـیاری از 
کســـلی در جریـــان فعالیت‌هـــای  الزامـــات قانـــون ســـاربنز آ
اضافـــی و زیرســـاخت‌های مختص به خدمـــات ارائه‌کردنی 
گرفته  خـــود هســـتند. بهتریـــن روش‌هـــای صنعـــت بـــه‌کار 
مالـــی،  خدمـــات  صنعـــت  در  مثـــال،  به‌عنـــوان  می‌شـــود. 
در  به‌ویـــژه  داخلـــی  حسابرســـی  فعالیت‌هـــای  معمـــولًا 
مؤسســـات بزرگ، بـــا داشـــتن گروه‌های حرفـــه‌ای معتبر در 
زمینـــهٔ اســـتراتژی، اولویت‌ها، روش‌شناســـی، سیاســـت‌ها، 

اســـتانداردها و فرایندهـــا افزایـــش می‌یابـــد. 
گروه‌های حرفه‌ای، رویکردی سیســـتماتیک  مؤثرترین 
و در حال توســـعه دارند و با درک دقیقـــی از کل چرخهٔ عمر 
کمیت و روش‌شناســـی منابـــع و فناوری تا  حسابرســـی، حا
کارایی و برآورده‌شـــدن تعهداتشان اطمینان  حد ممکن از 

می‌کنند.  حاصل 
کارایـــی ‌و ‌چابکـــی‌ بیش‌تـــر مدیـــر  توفیـــق‌ بیش‌تـــر‌ بـــا‌ 
حسابرســـی داخلی، فقط پـــس از ایجاد یـــک تصویر واضح 
از اهـــداف کلی واحد حسابرســـی داخلی می‌تواند ســـطوح 
منابـــع موردنیاز برای دســـتیابی به آن اهداف را مشـــخص 
کنـــد. اســـتراتژی‌های حسابرســـی داخلی با تعریـــف اهداف 
اســـتراتژیک و تشریح اهمیت تفکر استراتژیک پوشش داده 
می‌شـــود. یک ساختار سازمانی مناســـب و یکنواخت، جزو 
مؤلفه‌هـــای اصلـــی موفقیـــت در تحقق اهداف اســـتراتژیک 
کـــه باید انجام شـــود،  اســـت. از نظـــر تاریخـــی، دامنهٔ کاری 
تعـــداد حسابرســـان اضافـــی مـــورد نیـــاز را تعییـــن می‌کند. 
امروزه رویکردهای اثبات‌شـــده‌ای به‌ویژه بـــرای واحدهای 
حسابرســـی داخلـــی برای دســـتیابی بـــه ســـطوح بالاتری از 
کارایی و بهـــره‌وری وجـــود دارد. ازجملـــه مهم‌ترین  دقـــت، 

آن‌هـــا، اتوماســـیون و منابع انعطاف‌پذیر اســـت.
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کنون زمان بررســـی فرصت‌هـــای به‌کارگیری  از نظر ما، ا
فناوری‌هایـــی همچـــون خودکارســـازی فرایندهـــا، نظـــارت 
، تجســـم داده‌هـــا، هـــوش مصنوعـــی و یادگیـــری  مســـتمر
ماشـــین اســـت. ایـــن فناوری‌ها و دیگـــر فناوری‌هـــا، به‌طور 
حسابرســـی  کار  گـــردش  ساده‌ســـازی  بـــرای  فزاینـــده‌ای 
داخلـــی و ازبین‌بردن کارهـــای تکراری و  وقت‌گیر اســـتفاده 
می‌شـــوند. آن‌ها همچنیـــن می‌توانند داشـــبوردهایی برای 
درک و برآورد ریســـک به‌موقع تولید کنند و به حسابرســـان 
اجـــازه دهند تلاش‌هـــای خود را در جایـــی متمرکز کنند که 

کند. می‌توانـــد ارزش بیش‌تـــری ایجـــاد 
منابع انعطاف‌پذیر

گروه‌هـــای  آینـــدهٔ  نســـل  گفتـــه شـــد،  کـــه  همان‌طـــور 
حسابرســـی داخلی توســـعه می‌یابـــد و از مدل‌هـــای منابع 
انعطاف‌پذیـــر بـــرای سریع‌ترشـــدن و دسترســـی بیش‌تر به 
مجموعـــه مهارت‌ها و ظرفیت مورد نیاز اســـتفاده می‌کنند. 
انعطاف‌پذیری منابع مهم اســـت. همـــکاری با متخصصان 
شـــخص ثالـــث بـــرای تکمیـــل کارکنـــان حسابرســـی داخلی 
حسابرســـی  گروه‌هـــای  اســـت.  رایـــج  فزاینـــده‌ای  به‌طـــور 
داخلـــی می‌تواننـــد بـــه ســـرعت شـــکاف‌های مهارتـــی را پـــر 
کننـــد کـــه اغلـــب بـــه دانـــش فنـــی عمیـــق و تخصصـــی نیاز 
دارنـــد. ضمن این‌کـــه منابع داخلـــی را در طـــول پروژه‌های 
طولانی‌مدت بـــا مهلت‌های تعیین‌شـــده تکمیل می‌کنند. 

مسیر ‌اســـتراتژیک ساختار واحد حسابرسی داخلی، مسیر 
اســـتراتژیک آن را منعکـــس می‌کنـــد. واحدهایـــی کـــه بیش‌تـــر 
از روش‌هـــای فناوری‌هـــا و فنـــون ســـنتی اســـتفاده می‌کننـــد، 
معمولًا ســـاختار سلســـله‌مراتبی خـــود را حفظ می‌کننـــد. ولی 
نســـل آیندهٔ واحدهـــای حسابرســـی داخلی با ایجـــاد فرهنگ 
به‌کارگیری روش‌های پیشـــرو، ســـازمان‌های خود را مسطح‌تر، 
انعطاف‌پذیرتـــر و چابک‌تـــر می‌کننـــد. احتمـــالًا آن‌هـــا از یـــک 
ماتریس اســـتراتژیک قوی اســـتفاده می‌کنند که حسابرسان را 
قادر می‌ســـازد تا میان اشـــخاص حقوقی، مناطق پرریســـک و 

مرزهـــای جغرافیایی ســـریع‌تر و مؤثرتـــر کار کنند. 
در ایـــن واحدهـــا بـــرای تحقق به‌موقـــع این مـــوارد، به 
احتمـــال زیـــاد از فناوری‌هـــای جدیـــد اســـتفاده می‌شـــود 
کارکنـــان  از  ترکیبـــی  بـــا  انعطاف‌پذیرتـــر  رویکـــرد  یـــک  و 
کارشناســـان شـــخص ثالث برای  تمام‌وقت، منابع متنوع و 
کارکنان به‌کار برده می‌شـــود. تفکر استراتژیک  فعالیت‌های 
و  داخلـــی  حسابرســـی  واحـــد  ســـاختار  چگونگـــی  دربـــارهٔ 
به‌چالش‌کشـــیدن وضعیـــت موجود، یک عنصـــر حیاتی در 
ارائهٔ ارزش افزوده و دســـتیابی به اهداف ســـازمانی، به‌ویژه 
در محیط‌هـــای تجاری پویـــا و تحول‌پذیر اســـت. با ارزیابی 
و ایجـــاد یـــک ســـاختار پیشـــرو مناســـب، زمینـــهٔ موفقیـــت 
فعلـــی و آینـــدهٔ فعالیت‌هـــای حسابرســـی داخلی به‌دســـت 

آمد.                                              خواهـــد 
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نادانســـته‌های حقوقـــی و قضایـــی جامعـــهٔ امروز که ریشـــهٔ 
بســـیاری از مشـــکلات قضایـــی اســـت، لازم اســـت به‌طـــور 
بـــرای تمـــام اقشـــار اطلاع‌رســـانی شـــود و مـــورد  گســـترده 
گیرد. نُـــه نکتـــه و پیام هشـــداردهندهٔ  توجـــه عمومی‌ قـــرار 
ارائه‌شـــده، تلاشـــی برای ســـاماندهی رفتار حقوقی مردم با 

کاهـــش پرونده‌هـــای قضایی اســـت. هـــدف 
پرهیز از انجام معاملات با دست‌نوشته یا قولنامهٔ عادی

کـــه بایـــد بدانیـــد، دربـــارهٔ  اولیـــن نـــکات حقوقـــی مهـــم 
عـــادی،  دست‌نوشـــته‌های  و  اســـناد  دست‌نوشته‌هاســـت. 
ناپذیرفتنـــی و بحث‌برانگیـــز اســـت؛ لذا برای انجـــام معاملات 
و تنظیم ســـند، در مرحلهٔ اثبات اصالت، بســـیار خطاپذیرند.

بـــا توجه بـــه این‌که مـــوارد بســـیاری از این‌گونه نوشـــته‌ها، 
جعل می‌شود، اثبات اصالت نوشتهٔ عادی ازسوی کارشناسان 
بســـیار مشکل اســـت. لازم اســـت افراد از دست‌نوشته اجتناب 
کنند و جایی که دسترســـی به دفاتر اســـناد رســـمی نباشد، در 

تنظیم ســـند عادی حتماً دونفر شـــاهد بگیرند.

اثبات‌نشدنِ اصالت سند عادی، در حکم جعل است
وقتـــی دست‌نوشـــته یـــا ســـند عـــادی بـــه دادگاه ارائه 
شـــود، دادگاه آن را به کارشـــناس ارجـــاع می‌دهد تا اصالت 

آن بررســـی شود. 
نگیـــرد،  صـــورت  دست‌نوشـــته  اصالـــت  احـــراز  گـــر  ا
ســـند جعلـــی محســـوب می‌شـــود و در صـــورت شـــکایت 
فـــرد ذینفـــع، پرونـــدهٔ جزایی دیگری بـــا عنـــوان »جعل« و 
کـــه مجازات  »اســـتفاده از ســـند مجعـــول« طرح می‌شـــود 

هرکـــدام از آن‌هـــا حداقـــل شـــش‌ماه حبـــس اســـت.
بـــا ایـــن ملاحظـــات نه‌تنهـــا حقـــوق مالـــی موجـــود بـــه 
جنبـــهٔ  بلکـــه  نمی‌شـــود،  تأمیـــن  دست‌نوشـــته  واســـطهٔ 
ارائه‌کننـــده می‌شـــود.  فـــرد  نیـــز متوجـــه  کیفـــری دیگـــری 
تنظیم رســـمی ســـند می‌توانـــد از این مشـــکلات جلوگیری 
کنـــد. یکـــی از مـــوارد شـــایع، بـــذل و بخشـــش مهریـــه بـــا 
کـــه معمولًا  دست‌نوشـــتهٔ عـــادی بیـــن زن و شـــوهر اســـت 

نتایـــج فـــوق را در پـــی دارد.

محسن آسمانی )مشاور حقوقی(

 باید بدانید
ً
نکات حقوقی مهم که حتما
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ضرورت اســـتعلام وضعیت ثبتی ملـــک قبل از انجام 
معامله

افـــراد زمانی کـــه می‌خواهند ملـــک یا زمینـــی را معامله 
کننـــد، لازم اســـت دربـــارهٔ ملـــک و مســـتغلات از ادارهٔ ثبـــت 
اســـناد اســـتعلام کنند و پس از آن اقدام به امضای قولنامه 

و تبـــادل وجـــه معامله کنند.
کـــه ملک بـــه علل  در مـــوارد بســـیاری اتفـــاق می‌افتـــد 
قانونـــی در توقیـــف یا رهن بـــوده و گاهی نیز فرد فروشـــنده 
اجـــازهٔ معامله نـــدارد؛ لذا اســـتعلام و تخصیص کد رهگیری 

مانع مراجعـــات قضایی خواهد شـــد.
دانستنی‌های مهریه

چهارمیـــن نکتـــه از نـــکات حقوقی مهـــم دربـــارهٔ مهریه 
اســـت. مهریـــهٔ بـــالای ۱۱۰ ســـکه با معرفـــی و توقیـــف اموال، 
: ملـــک، دارایـــی، حســـاب بانکـــی، حقـــوق دریافتـــی  نظیـــر

ماهانـــه و... وصول‌شـــدنی اســـت.
و  ورثـــه  ازســـوی  زن،  فـــوت  از  پـــس  مهریـــه  همچنیـــن 
پـــس از فـــوت شـــوهر، ازســـوی زن از امـــوال باقیماندهٔ شـــوهر 
وصول‌شـــدنی اســـت. به یاد داشـــته باشـــیم، بذل و بخشش 
مهریه با دست‌نوشـــتهٔ عادی به‌راحتی اثبات‌شـــدنی نیست، 

ایـــن کار لازم اســـت در دفاتر اســـناد رســـمی انجام شـــود.
معاملـــهٔ صوری بـــه قصد فـــرار از دِین، جرم اســـت و 

باید پیگیری شـــود 
گاهی‌اوقـــات افـــراد بـــرای این‌کـــه بدهـــی مالـــی خـــود را 
نپردازنـــد، امـــوال را به نام فـــرد دیگری انتقـــال می‌دهند. این 
معاملـــه از نظـــر قانـــون صـــوری تلقـــی می‌شـــود. بـــا توجه به 
این‌که در بســـیاری از مـــوارد، اموال به نام اعضـــای درجهٔ یک 
خانـــوادهٔ او انتقـــال می‌یابد یـــا تاریخ معامله نزدیـــک به زمان 
وقـــوع دعـــوا در دادگاه و مقـــدم بـــر نقطـــهٔ نـــزاع بـــوده یا مبلغ 
معامله مبادله نشـــده باشد؛ در این‌صورت، دادگاه آن معامله 
را باطـــل می‌کنـــد و در صـــورت شـــکایت ذینفع، فـــرد به دلیل 
فـــرار از دِین، به چهارماه تا دوســـال حبس محکوم می‌شـــود.

قوانین آپارتمان‌نشینی
ادارهٔ  در  مســـتأجر  یـــا  مالـــک  بـــه  مربـــوط  تعهـــدات 
ســـاختمان‌های مشـــمول قانون تملک آپارتمان‌ها یکسان 
 ، اســـت و اســـتفاده‌کنندهٔ قانونـــی، خـــواه مالک یا مســـتأجر

در این‌بـــاره متعهـــد اســـت.

قســـمت‌های مشـــترک مجتمع‌های آپارتمانی شـــامل: 
گرمایـــش و  زمیـــن، تأسیســـات مشـــترک ماننـــد: سیســـتم 
 ، ســـرمایش مشـــترک، چـــاه، انشـــعاب بـــرق مشـــترک، بالابر
فاضـــاب، انشـــعاب آب مشـــترک، انبـــار مشـــترک، لوله‌ها و 
سیم‌های برق، اســـکلت ســـاختمان، بام، راهرو و راه‌پله‌ها، 
در و پنجره‌هـــا در قســـمت‌های عمومـــی، رختشـــوی‌خانه، 
حیـــاط، محوطـــهٔ ســـاختمان کـــه بخشـــی از ملـــک اســـت، 
، نمـــای ســـاختمان، انبـــار  حیـــاط خلـــوت، اتـــاق ســـرایدار
عمومـــی و تلفـــن مرکـــزی به‌اصطلاح مشـــاعات ســـاختمان 
اســـت. هر آنچه مطابـــق صورتجلســـهٔ تفکیـــک آپارتمان‌ها 
اختصـــاص بـــه آپارتمـــان خاصـــی نـــدارد، مشـــترک و مـــورد 
اســـتفادهٔ همـــهٔ مالـــکان و متصرفـــان قانونـــی اســـت. ایـــن 
قســـمت‌ها انتقال‌ناپذیـــر اســـت و هـــر مالکی یـــا قائم‌مقام 
او بـــه نســـبت مالکیـــت خود و مســـاحت آپارتمانـــش در آن 

به‌صورت مشـــترک و مشـــاعی ســـهیم اســـت.
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شـــامل  ســـاختمان،  هـــر  اختصاصـــی  قســـمت‌های 
گانه  قســـمت‌هایی اســـت که بـــرای آن ســـند مالکیـــت جدا
بـــا تعیین مالک صادر شـــده یـــا به‌صورت عرفـــی اختصاص 
گـــر به‌صورت  بـــه یکـــی از مالـــکان دارد. پارکینـــگ و انباری ا
رســـمی یا عرفـــی متعلق به یـــک آپارتمان باشـــد، متعلق به 
آن و مالکـــش اســـت و در غیـــر ایـــن صـــورت بایـــد به‌صورت 

مشـــترک بـــا توافق مالـــکان دیگـــر بهره‌برداری شـــود.
نمـــای ســـاختمان، بخـــش مشـــترک آن و متعلـــق بـــه 
آپارتمان‌هـــا و  همـــهٔ مالـــکان اســـت. آن بخـــش از ورودی 
کـــه در ظاهر و زیبایـــی مؤثر و پیداســـت، جزو  ســـردرِ آن‌ها 
مشـــاعات و بخـــش مشـــترک محســـوب می‌شـــود. بنابراین 
هیچ تغییـــر و اصلاحی در ایـــن موارد نباید بـــدون موافقت 

دیگر مالـــکان انجام شـــود.
ازجملـــه  مشـــترک  هزینه‌هـــای  پرداخت‌نکـــردنِ 
مشـــکلات مهمی اســـت که مالکان و مدیریت ساختمان با 
آن مواجـــه می‌شـــود. به‌طور معمـــول با ابلاغِ نامـــه یا نصب 
خواســـته  بدهـــکار  از  ســـاختمان،  در  بدهی‌هـــا  فهرســـت 
کـــه بدهـــی خـــود را بپـــردازد. امـــا قانون بـــه مدیر  می‌شـــود 
این اختیار را داده اســـت که با ارســـال اظهارنامه یا مراجعه 
بـــه دادگاه، این طلب را دریافت کنـــد. در صورت خودداری 
مالک یا اســـتفاده‌کنندهٔ آپارتمـــان از پرداخت بدهی، مدیر 
می‌توانـــد دسترســـی بدهـــکار بـــه خدمات مشـــترک مانند: 
برخـــورداری از ســـرمایش، گرمایـــش و برق و آب مشـــترک را 
ناممکـــن کند. همچنیـــن در صورت دسترسی‌نداشـــتن به 
، مدیـــر می‌توانـــد با مراجعـــه به دادگاه و رســـیدگی  بدهـــکار
خـــارج از نوبت، درخواســـت ارائه‌نکردنِ خدمات مشـــترک 
بـــه بدهـــکار کند. در عیـــن حال، نه‌تنهـــا مدیـــر می‌تواند با 
، درخواســـت  ک کشـــور مراجعـــه به ادارهٔ ثبت اســـناد و املا
صـــدور اجرائیـــه و توقیف امـــوال بدهکار - هـــم مالک و هم 
اســـتفاده‌کننده - را بدهـــد، بلکـــه امکان دریافت خســـارت 

تأخیـــر پرداخت بدهـــی را دارد.
نکته‌های حقوقی دربارهٔ مالیات بر ارث

پس از فوت، تقســـیم ماترک از دغدغه‌های بازماندگان 
خواهـــد بود. در جریان تقســـیم اموال باقیمانـــده از متوفی 
)ماتـــرک(، مراحلـــی بایـــد طـــی شـــود. اولیـــن و مهم‌تریـــن 
مرحلـــه، درخواســـت صـــدور گواهـــی انحصار وراثت اســـت. 

ایـــن مرحلـــه نیـــز نیازمنـــد اقداماتـــی اســـت. بـــرای صـــدور 
گواهـــی انحصـــار وراثت، لازم اســـت یکســـری مـــدارک آماده 
شـــود. از بیـــن ایـــن مـــدارک، کنـــار فـــرم مخصـــوص انحصار 
وراثـــت، استشـــهادیه )درصورت لـــزوم(، گواهی فـــوت، کپی 
برابـــر اصـــل شناســـنامهٔ فـــرد فوت‌شـــده و وراث، کپـــی برابر 
اصـــل ســـند ازدواج فـــرد فوت‌شـــده و دادخواســـت صـــدور 
نیـــز  مالیـــات  پرداخـــت  رســـید  و  وراثـــت  انحصـــار  گواهـــی 
می‌بایســـت به شـــورای حل اختـــاف جهت صـــدور گواهی 

ارائه شـــود. انحصـــار وراثت 
درواقـــع تا مالیـــات بـــر ارث پرداخت نشـــود، وراث حق 
هیچ‌گونـــه دخـــل و تصـــرف در ماتـــرک متوفـــی را نخواهنـــد 
گواهـــی پرداخـــت  کـــه بـــدون ارائـــهٔ  داشـــت و در صورتـــی 
گیـــرد،  مالیـــات بـــر ارث، هرگونـــه دخـــل و تصرفـــی صـــورت 
غیرقانونـــی خواهـــد بـــود. مؤسســـات مالـــی و بانک‌هـــا، در 
صورتـــی که بـــدون وجود گواهـــی پرداخت مالیـــات بر ارث، 
کوتاه‌مـــدت یـــا بلندمـــدت و  امـــوال متوفـــی )ســـپرده‌های 
که نزد خود داشـــته  ســـپرده‌های جاری یـــا هرگونه امانتـــی 
باشـــند( را بـــه وراث انتقـــال دهنـــد، به موجب مســـئولیت 
تضامنـــی در ارتبـــاط بـــا پرداخـــت مالیـــات بر ارث ازســـوی 
وراث، جریمـــه‌ای بـــه میـــزان دو برابر مالیات بـــر ارث را باید 

کنند. پرداخـــت 
وراث تـــا یک‌ســـال از زمان فـــوت متوفی، مهلـــت دارند 
تـــا اظهارنامـــهٔ مالیاتـــی را دریافـــت و مالیـــات امـــوال فـــرد 
فوت‌شـــده را پرداخت کنند. در اظهارنامهٔ مالیاتی، لیســـت 
امـــوال فرد فوت‌شـــده، ارزش یا بهای امـــوال در زمان فوت، 
بدهی‌هـــا و همچنین مطالبات او ذکر می‌شـــود. همچنین، 
مالیاتـــی که باید در قبال اموال باقیمانده از فرد فوت‌شـــده 
پرداخت شـــود، در اظهارنامهٔ مالیاتی مشـــخص می‌شـــود.
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تدوین مدل مطلوب مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد 
»در راستای به‌روزرسانی سند راهبردی صندوق«

فاز دوم: مطالعهٔ سوات 
پژوهـــش حاضـــر درصـــدد تدویـــن مـــدل مطلـــوب مدیریـــت راهبـــردی صنـــدوق 
قرض‌الحسنه شـــاهد در راستای به‌روزرسانی ســـند راهبردی صندوق بوده است. از 
کتشـــافی )کیفی- کمی(  ایـــن منظر از راهبرد پژوهش آمیخته و از نوع طرح متوالی ا
اســـتفاده شـــده اســـت. لذا گزارش فـــاز اول پژوهش، یعنـــی راهبـــرد پژوهش کیفی و 
از نـــوع مطالعـــهٔ دلفی در شـــمارهٔ 35 ذیل صفحات 23-48 منتشـــر شـــده اســـت. 
بنابرایـــن پـــس از اتمام رانـــد چهارم دلفـــی و با حذف هشـــت متغیر از چهـــار عامل 
ســـاختاری، فراینـــدی، خدمتی و تعاملـــی، به دلیل پایین‌بودن میانگیـــن رتبه و نیز 
توافق )ضریب توافق( کم‌تر از ســـطح متوســـط، علل تأثیرگذار بـــر مدیریت راهبردی 
صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد در پنـــج عامـــل )ســـاختاری، مدیریتـــی، فرایندی، 

خدمتی و تعاملی( و نیز 54 متغیر شناســـایی شـــده اســـت.  
در ادامـــهٔ فراینـــد پژوهـــش »تدویـــن مـــدل مطلـــوب مدیریـــت راهبـــردی صندوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد« از مطالعهٔ سوات اســـتفاده شده اســـت. لذا پس از تشکیل 
گـــروه کانونـــی هفده‌نفـــره، ابتـــدا نســـبت بـــه شناســـایی عوامـــل محیـــط داخلی و 
خارجی صندوق اقدام شـــده اســـت. پس از آن، نســـبت به شناســـایی نقاط ضعف 
و قـــوت از عوامـــل محیـــط داخلـــی و نیـــز فرصت‌هـــا و تهدیـــدات از عوامل محیط 
خارجی پرداخته شـــد. علاوه بر آن، به منظور مشـــخص‌کردن اقدام اســـتراتژیک به 
ارزیابی عوامل محیطی براســـاس ضریـــب اهمیت، اوزان رتبه‌ای و نیـــز اوزان موزون 
)حاصل‌ضـــرب ضریـــب اهمیـــت و اوزان رتبـــه‌ای( اقـــدام شـــد. بـــا مشخص‌شـــدن 
اقدام اســـتراتژیک، نســـبت به تدوین راهبردها و برنامه‌های عملیاتی مبادرت شد. 
درنهایـــت به منظور اعتبارســـنجی ابـــزار مطالعهٔ دلفـــی از اعتبـــار محتوایی صوری 
کیفی و جهت پایایی‌ســـنجی از روش همســـازی درونی گویه‌ها با استفاده از آزمون 

کرونباخ مبادرت شـــده اســـت.   آلفای 
گان کلیدی: مدیریت راهبردی، صندوق قرض‌الحسنه، شاهد، سوات.  واژ

مجتبی عباسی قادی)مدیر طرح و توسعه(
سمیه قاسمپور  )رئیس ادارهٔ برنامه‌ریزی و مطالعات(
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)SWOT( یافته‌های مطالعهٔ سوات
گـــروه  اعضـــای  از  از مطالعـــهٔ ســـوات،  اول  در مرحلـــهٔ 
کانونی خواســـته شده اســـت که متغیرهای شناسایی‌شدهٔ 
مؤثـــر بـــر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد 
پنجگانـــه  عوامـــل  بـــه  توجـــه  بـــدون  را  دلفـــی  مرحلـــهٔ  در 
)ســـاختاری، مدیریتی، فرایندی، خدمتی و تعاملی( ضمن 
قـــراردادن در ذیـــل عوامل محیط داخلـــی و خارجی، نقاط 
ضعـــف و قـــوت از عوامـــل محیـــط داخلـــی و نیـــز فرصت‌ها 
و تهدیدهـــا از عوامـــل محیـــط خارجـــی مؤثـــر بـــر مدیریت 

کنند.  راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد را مشخص 
1. شناسایی عوامل محیط داخلی و خارجی 

جـــدول1، شناســـایی عوامـــل محیط داخلـــی و محیط 
خارجـــی مؤثر بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه 

شاهد را نشـــان می‌دهد. 
عـــاوه بـــر آن، جـــدول شـــمارهٔ 2، نقاط ضعـــف و قوت 
از عوامـــل محیـــط داخلی و نیـــز فرصت و تهدیـــد از عوامل 
محیـــط خارجـــی مؤثـــر بـــر مدیریـــت راهبـــردی صنـــدوق 

قرض‌الحســـنه شـــاهد را نشـــان می‌دهـــد. 

جدول1: شناسایی عوامل محیط داخلی و محیط خارجی مؤثر بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد

عوامل محیط خارجی عوامل محیط داخلی متغیرهای تأثیرگذار بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد علل

* تقویت و ارتقای فرهنگ سازمانی 

ی
تار

اخ
 س

لل
ع

* داشتن سند راهبردی جهت دستیابی به اهداف سازمانی

* روزآمدی وظایف و اختیارات قانونی کارکنان

* سطح‌بندی پست‌ها و مشاغل سازمانی

* تکمیل و تجهیز زیرساخت‌های سخت‌افزاری و نرم‌افزاری 

* داشتن منشور اخلاقی و اداری جهت نهادینه‌کردن 
تعاملات مطلوب در صندوق 

* ساختار )چارت( سازمانی صندوق

* برخورداری از انواع کمیته‌ها )مشورتی، حسابرسی، ریسک، پولشویی و...( 
جهت تصمیم‌گیری 

* مجموعه قوانین و مقررات شفاف و بدون ایهام

* به‌کارگیری کارکنان در پست‌های سازمانی، با توجه به تخصصشان

تی
یری

مد
ل 

عل

* تدوین برنامهٔ مناسب جهت نظارت و بازرسی استانی

* توجه به توانمندسازی و آموزش منابع انسانی

* توجه به امنیت شغلی کارکنان

* توجه به موضوع جانشین‌پروری و ارتقای کارکنان براساس شایستگی

* توجه به سیستم پاداش‌دهی مطلوب در صندوق 

* به‌روزرسانی مدیریت ارزشیابی عملکرد منابع انسانی صندوق

* اعمال مدیریت مشارکتی و استفاده از خرد جمعی در امورات صندوق 
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عوامل محیط خارجی عوامل محیط داخلی متغیرهای تأثیرگذار بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد علل

* برگزاری برنامه‌های تفریحی و سرگرمی برای کارکنان

تی
یری

مد
ل 

عل

* بررسی مسائل و مشکلات موجود در مناطق 

* اخذ تسهیلات قرض‌الحسنه بلندمدت برای کارکنان 
در تعامل با دیگر بانک‌ها 

* وجود اعتماد بین‌شخصی میان همکاران 

* وجود روحیهٔ کار تیمی قوی میان همکاران صندوق 

* توجه به امنیت سیستم‌ها در صندوق 

ی
ند

رای
ل ف

عل

* راه‌اندازی اینترنت‌بانک و امکان دسترسی اعضا به اطلاعات حساب خود

* تسریع و ساده‌سازی فرایند پرداخت و حذف 
وجود گلوگاه‌های متعدد در فرایند وام‌دهی

* تسریع در دریافت خسارت اعضای فوتی از شرکت‌های بیمه

* الکترونیکی‌کردن بایگانی اسناد و مدارک جهت کاهش فضای مورد نیاز 

* وصول‌نشدن به‌موقع تمام یا بخشی از کسورات حقوق

* ایجاد اپلیکیشن موبایلی برای فرایند خدمات‌دهی صندوق

* اعتبارسنجی آنلاین اعضا 

* تسریع در پرداخت تسهیلات به اعضا  

* به‌روزرسانی فرایندها جهت خدمات‌دهی به اعضا 

* کسرشدن اقساط و پس‌انداز از محل حقوق اعضا 

تی
دم

 خ
لل

ع

* نرخ تسهیلات اعطایی  

* میزان سقف تسهیلات اعطایی 

* تنوع در ارائهٔ تسهیلات

* کمبود منابع مالی صندوق 

* بهره‌مندی از خدمات بیمه‌ای برای بیمه‌کردن تسهیلات اعطایی 

* توجه ویژه به رضایتمندی اعضا به‌عنوان اصلی‌ترین سرمایهٔ سازمان

* اجرای طرح‌های خادم به مخدوم
)خاصه برای اعضایی که توان حضور در بنیاد را ندارند(

* افزایش منابع صندوق جهت اعطای تسهیلات 
ازسوی مؤسس )ریاست عالی بنیاد(

* بالابودن میانگین سنی جامعهٔ هدف 
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عوامل محیط خارجی عوامل محیط داخلی متغیرهای تأثیرگذار بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد علل

* توزیع درست اعتبارات اعطایی با توجه به تورم اقتصادی در جامعه

تی
دم

 خ
لل

ع

* جذب منابع جدید از طریق خیرین یا شرکت‌های
 زیرمجموعهٔ بنیاد شهید و امور ایثارگران 

* اتصال به سیستم‌های سجایا، بانک مرکزی، سازمان ثبت‌احوال، 
تأمین‌اجتماعی و نیروهای مسلح

لی
عام

ل ت
عل

* تکریم ارباب‌رجوع و حفظ شأن آن‌ها

* اطلاع‌رسانی اخبار و اطلاعات صندوق به اعضا در اشکال مختلف

* )CRM( راه‌اندازی مدیریت ارتباط با مشتریان

* توجه به کار گروهی و تیمی در صندوق 

* پاسخگویی به‌موقع، درست و بهنگام عوامل اجرایی 
)رابطان محترم( به جامعهٔ هدف 

* تبیین دقیق شرایط پرداخت اعطای وام و تسهیلات به اعضای صندوق  

* آموزش کارکنان صف برای برقراری ارتباط صحیح با مراجعان 

* داشتن هماهنگی و وحدت رویهٔ همکاران صندوق در پاسخگویی به اعضا 

* ارتباط مؤثر صندوق با حفظ استقلال فعالیت 
با بنیاد شهید و امور ایثارگران در مرکز و استان‌ها

همان‌گونـــه کـــه جـــدول شـــمارهٔ 1 نیز نشـــان می‌دهـــد، از 
میـــان 54 متغیـــر علل پنجگانـــهٔ مؤثر بـــر مدیریـــت راهبردی 
گـــروه  صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، براســـاس رجـــوع بـــه 

کانونـــی هفده‌نفـــره، 42 متغیـــر در زمـــرهٔ علل درون‌ســـازمانی 
و دوازده متغیـــر در زمـــرهٔ علل برون‌ســـازمانی تشـــخیص داده 

است.   شـــده 

خروجی  
متغیرهای تأثیرگذار بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد عوامل

نتیجه  میانگین 
ضعف  2.875 تقویت و ارتقای فرهنگ سازمانی 

محیط داخلی

قوت  3.812 داشتن سند راهبردی جهت دستیابی به اهداف سازمانی
ضعف  2.500 کارکنان روزآمدی وظایف و اختیارات قانونی 
ضعف  2.687 سطح‌بندی پست‌ها و مشاغل سازمانی
قوت  3.312 تکمیل و تجهیز زیرساخت‌های سخت‌افزاری و نرم‌افزاری 

ضعف  2.625
داشتن منشور اخلاقی و اداری جهت نهادینه‌کردن تعاملات مطلوب در 

صندوق 

جدول شماره2ٔ: نقاط ضعف و قوت از عوامل محیط داخلی و فرصت و تهدید از عوامل 
محیط خارجی مؤثر  بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد
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خروجی  
متغیرهای تأثیرگذار بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد عوامل

نتیجه  میانگین 

قوت  3 ساختار )چارت( سازمانی صندوق

محیط داخلی

قوت  3
برخورداری از انواع کمیته‌ها )مشورتی، حسابرسی، ریسک، پولشویی و...( 

جهت تصمیم‌گیری 
ضعف  2.875 مجموعه قوانین و مقررات شفاف و بدون ابهام
ضعف  2.812 کارکنان در پست‌های سازمانی با توجه به تخصصشان به‌کارگیری 
ضعف  2.125 تدوین برنامهٔ مناسب جهت نظارت و بازرسی استانی
قوت  3.750 توجه به توانمندسازی و آموزش منابع انسانی
قوت  3.062 کارکنان توجه به امنیت شغلی 

ضعف  2.375 کارکنان براساس شایستگی توجه به موضوع جانشین‌پروری و ارتقای 
ضعف  2.437 توجه به سیستم پاداش‌دهی مطلوب در صندوق 
ضعف  2.187 به‌روزرسانی مدیریت ارزشیابی عملکرد منابع انسانی صندوق
ضعف  2.812 اعمال مدیریت مشارکتی و استفاده از خرد جمعی در امورات صندوق 
قوت  3.187 کارکنان برگزاری برنامه‌های تفریحی و سرگرمی برای 

ضعف  2.437 بررسی مسائل و مشکلات موجود در مناطق 
ضعف  2.125 وجود اعتماد بین‌شخصی میان همکاران 
ضعف  2.250 کار تیمی قوی میان همکاران صندوق  وجود روحیهٔ 
قوت  3.750 توجه به امنیت سیستم‌ها در صندوق 
قوت  3.266 راه‌اندازی اینترنت‌بانک و امکان دسترسی اعضا به اطلاعات حساب خود

قوت  3
گلوگاه‌های متعدد در  تسریع  و ساده‌سازی فرایند پرداخت و حذف وجود 

فرایند وام‌دهی
ضعف  2 کمبود منابع مالی صندوق 
ضعف  1.666 الکترونیکی‌کردن بایگانی اسناد و مدارک جهت کاهش فضای مورد نیاز 
ضعف  1.625 ایجاد اپلیکیشن موبایلی برای فرایند خدمات‌دهی صندوق
ضعف  1.750 اعتبارسنجی آنلاین اعضا 
قوت  3 تسریع در پرداخت تسهیلات به اعضا  

قوت  3 به‌روزرسانی فرایندها جهت خدمات‌دهی به اعضا 

ضعف  2.375
که توان حضور  اجرای طرح‌های خادم به مخدوم )خاصه برای اعضایی 

در بنیاد را ندارند(

ضعف  1.812 توزیع درست اعتبارات اعطایی با توجه به تورم اقتصادی در جامعه
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خروجی  
متغیرهای تأثیرگذار بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد عوامل

نتیجه  میانگین 

قوت  4.187 تکریم ارباب‌رجوع و حفظ شأن آن‌ها

محیط داخلی

قوت  3.062 اطلاع‌رسانی اخبار و اطلاعات صندوق به اعضا در اشکال مختلف

قوت  3.500 )CRM( راه‌‌اندازی مدیریت ارتباط با مشتریان

ضعف  2.312 گروهی و تیمی در صندوق  کار  توجه به 

ضعف  2.875
پاسخگویی به‌موقع، درست و بهنگام عوامل اجرایی )رابطان محترم( به 

جامعهٔ هدف 

ضعف  2.875 تبیین دقیق شرایط پرداخت اعطای وام و تسهیلات به اعضای صندوق  

ضعف  2.687 کارکنان صف برای برقراری ارتباط صحیح با مراجعان  آموزش 
قوت 3.437 توجه ویژه به رضایتمندی اعضا به‌عنوان اصلی‌ترین سرمایهٔ سازمان

ضعف  2.625 داشتن هماهنگی و وحدت رویهٔ همکاران صندوق در پاسخگویی به اعضا 
فرصت   3.200 تسریع در دریافت خسارت اعضای فوتی از شرکت‌های بیمه

تهدید 2.142 وصول‌نشدن به‌موقع تمام یا بخشی از کسورات حقوق

محیط خارجی

فرصت  3.187
کارکنان در تعامل با دیگر  اخذ تسهیلات قرض‌الحسنه بلندمدت برای 

بانک‌ها 

فرصت  3.125
ارتباط مؤثر صندوق با حفظ استقلال فعالیت با بنیاد شهید و 

امورایثارگران در مرکز و استان‌ها
فرصت  4 کسرشدن اقساط و پس‌انداز از محل حقوق اعضا 
فرصت  3.066 نرخ تسهیلات اعطایی  
تهدید  2.750 میزان سقف تسهیلات اعطایی 
فرصت  3.875 تنوع در ارائهٔ تسهیلات

فرصت   3.625 بهره‌مندی از خدمات بیمه‌ای برای بیمه‌کردن تسهیلات اعطایی 

فرصت   3.500
افزایش منابع صندوق جهت اعطای تسهیلات ازسوی مؤسس )ریاست 

عالی بنیاد(
تهدید  2.062 بالابودن میانگین سنی جامعهٔ هدف 

فرصت  3.187
جذب منابع جدید از طریق خیرین یا شرکت‌های زیرمجموعهٔ بنیاد 

شهید و امور ایثارگران 

فرصت  3.625
اتصال به سیستم‌های سجایا، بانک مرکزی، سازمان ثبت‌احوال، 

تأمین‌اجتماعی و نیروهای مسلح
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همان‌گونـــه کـــه جـــدول شـــمارهٔ 2 نیـــز نشـــان می‌دهـــد، 
از میـــان متغیرهـــای ذیـــل عوامل محیـــط داخلـــی و محیط 

خارجـــی، می‌تـــوان بـــه ترتیـــب به مـــوارد ذیـــل اشـــاره کرد: 
الـــف( ضعف‌های ذیل عوامل محیـــط داخلی صندوق 

عبارت است از:
1. تقویت و ارتقای فرهنگ سازمانی 

2. روزآمدی وظایف و اختیارات قانونی کارکنان
3. سطح‌بندی پست‌ها و مشاغل سازمانی 

4. داشـــتن منشـــور اخلاقی و اداری جهت نهادینه‌کردن 
تعاملات مطلـــوب در صندوق 

5. مجموعه قوانین و مقررات شفاف و بدون ابهام
6. به‌کارگیری کارکنان در پســـت‌های سازمانی با توجه به 

تخصصشان 
7. تدوین برنامهٔ مناسب جهت نظارت و بازرسی استانی

8. توجـــه بـــه موضوع جانشـــین‌پروری و ارتقـــای کارکنان 
براســـاس شایستگی

9. توجه به سیستم پاداش‌دهی مطلوب در صندوق 
10. به‌روزرسانی مدیریت ارزشیابی عملکرد منابع انسانی 

صندوق
11. اعمـــال مدیریت مشـــارکتی و اســـتفاده از خرد جمعی 

در امـــورات صندوق 
12. بررسی مسائل و مشکلات موجود در مناطق 

13. وجود اعتماد بین‌شخصی میان همکاران 
14. وجود روحیهٔ کار تیمی قوی میان همکاران صندوق

15. کمبود منابع مالی صندوق
16. الکترونیکی‌کـــردن بایگانـــی اســـناد و مـــدارک جهـــت 

کاهـــش فضـــای مـــورد نیاز
17. ایجاد اپلیکیشـــن موبایلی برای فرایند خدمات‌دهی 

صندوق
18. اعتبارسنجی آنلاین اعضا

19. اجـــرای طرح‌هـــای خـــادم به مخـــدوم )خاصـــه برای 
اعضایـــی که تـــوان حضـــور در بنیـــاد را ندارند(

20. توزیـــع درســـت اعتبـــارات اعطایـــی، با توجه بـــه تورم 
اقتصـــادی در جامعه

21. توجه به کار گروهی و تیمی در صندوق، پاســـخگویی 
به‌موقع

22. پاسخگویی درست و بهنگام عوامل اجرایی )رابطان 
محترم( به جامعهٔ هدف

و  وام  اعطـــای  پرداخـــت  شـــرایط  دقیـــق  تبییـــن   .23
صنـــدوق اعضـــای  بـــه  تســـهیلات 

24. آمـــوزش کارکنان صـــف برای برقـــراری ارتباط صحیح 
مراجعان با 

25. داشـــتن هماهنگی و وحدت رویهٔ همکاران صندوق 
در پاسخگویی به اعضا

ب( قوت‌هـــای ذیـــل عوامـــل محیط داخلـــی صندوق 
عبارت اســـت از:

1. تکمیل و تجهیز زیرساخت‌های سخت‌افزاری و نرم‌افزاری
2. داشتن سند راهبردی جهت دستیابی به اهداف سازمانی

3. ساختار )چارت( سازمانی صندوق 
4. برخـــورداری از انواع کمیته‌ها )مشـــورتی، حسابرســـی، 

ریســـک، پولشـــویی و...( جهت تصمیم‌گیری 
5. توجه به توانمندسازی و آموزش منابع انسانی 

6. توجه به امنیت شغلی کارکنان 
7. برگزاری برنامه‌های تفریحی و سرگرمی برای کارکنان

8. توجه به امنیت سیستم‌ها در صندوق
9. راه‌انـــدازی اینترنت‌بانـــک و امکان دسترســـی اعضا به 

اطلاعات حســـاب خود 
10. تســـریع و ساده‌ســـازی فرایند پرداخت و حذف وجود 

گلوگاه‌های متعـــدد در فرایند وام‌دهی
11. تسریع در پرداخت تسهیلات به اعضا 

12. به‌روزرسانی فرایندها جهت خدمات‌دهی به اعضا
13. تکریم ارباب‌رجوع و حفظ شأن آن‌ها

14. اطلاع‌رســـانی اخبـــار و اطلاعات صندوق بـــه اعضا در 
مختلف اشکال 

 )CRM( 15. راه‌اندازی مدیریت ارتباط با مشتریان
16. توجـــه ویژه به رضایتمندی اعضا به‌عنوان اصلی‌ترین 

سرمایهٔ سازمان
ج( تهدیـــدات ذیـــل عوامـــل محیط خارجـــی صندوق 

عبارت اســـت از:
1. وصول‌نشدن به‌موقع تمام یا بخشی از کسورات حقوق

2. میزان سقف تسهیلات اعطایی
3. بالابودن میانگین سنی جامعهٔ هدف   
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د( فرصت‌هـــای ذیـــل عوامل محیـــط خارجی صندوق 
از: است  عبارت 

از  فوتـــی  اعضـــای  خســـارت  دریافـــت  در  تســـریع   .1
بیمـــه شـــرکت‌های 

2. اخذ تســـهیلات قرض‌الحسنه بلندمدت برای کارکنان 
در تعامـــل با دیگر بانک‌ها 

3. ارتبـــاط مؤثـــر صنـــدوق با حفـــظ اســـتقلال فعالیت با 
بنیـــاد شـــهید و امـــور ایثارگـــران در مرکز و اســـتان‌ها 

4. کسرشدن اقساط و پس‌انداز از محل حقوق اعضا
5. نرخ تسهیلات اعطایی 

16. تنوع در ارائهٔ تسهیلات 
17. بهره‌منـــدی از خدمـــات بیمـــه‌ای بـــرای بیمه‌کـــردن 

اعطایی  تســـهیلات 
18. افزایـــش منابـــع صنـــدوق جهـــت اعطای تســـهیلات 

ازســـوی مؤســـس )ریاســـت عالـــی بنیاد( 
19. جـــذب منابـــع جدید از طریق خیرین یا شـــرکت‌های 

زیرمجموعهٔ بنیاد شـــهید و امور ایثارگران 
بـــه سیســـتم‌های ســـجایا، بانـــک مرکـــزی،  20. اتصـــال 
ســـازمان ثبت‌احـــوال، تأمین‌اجتماعـــی و نیروهـــای مســـلح

3 و 4. ارزیابی عوامل محیط داخلی و خارجی 
پـــس از شناســـایی عوامل یـــا محیط داخلـــی و خارجی و 
نیز مشخص‌شـــدن نقـــاط ضعف و قـــوت از عوامـــل داخلی و 
فرصـــت و تهدیدهـــا از عوامـــل خارجی، در ایـــن مرحله نوبت 
به مرحلـــهٔ ارزیابی عوامل محیطی )محیط داخلی و خارجی( 
می‌رســـد و لذا از خبرگان خواســـته شده است که به مجموعه 
متغیرهـــای عوامـــل داخلـــی )ضعـــف و قوت( و نیـــز مجموعه 
متغیرهـــای عوامـــل خارجـــی )فرصـــت و تهدید( بیـــن صفر تا 
یـــک )یا صفـــر تا صـــد( امتیاز بدهنـــد. علاوه بـــر آن، مجموعه 
متغیرهـــای عوامـــل داخلـــی )ضعـــف و قوت( و نیـــز مجموعه 
متغیرهای عوامل خارجی )فرصت و تهدید( را براســـاس 1 تا 4 
رتبـــه بندی کنند. بدیـــن ترتیب که عـــدد1 بیان‌کنندهٔ ضعف 
یا تهدید جدی، عـــدد2 بیان‌کنندهٔ ضعف یا تهدید معمولی، 
عـــدد3 بیان‌کننـــدهٔ نقطـــهٔ قوت یـــا فرصت معمولـــی و عدد4 

بیان‌کننـــدهٔ نقطهٔ قوت یا فرصت اســـتثنایی اســـت. 
پـــس از تکمیل داده‌هـــا اســـتخراج و میانگیـــن امتیازات 
ضریـــب اهمیـــت و نیز اوزان رتبـــه‌ای برای تمامـــی متغیرهای 

عوامـــل داخلـــی و خارجـــی مشـــخص شـــد )یعنـــی مجمـــوع 
نظرات تجمیع شـــد( و ســـپس ضریب اهمیـــت در رتبه ضرب 
شـــد تا اوزان مـــوزون )ارزش( برای هر متغیـــر ‌از عوامل داخلی 
و خارجـــی در بخش‌هـــای مختلـــف )ضعف، قـــوت، فرصت و 
تهدید( مشـــخص شـــود. درنهایت، امتیـــازات اوزان موزون به 
تفکیـــک عوامـــل داخلی )ضعـــف و قـــوت( و عوامـــل خارجی 
)فرصـــت و تهدیـــد( بـــا هم جمع شـــد. امتیـــاز حاصلـــه، عدد 
بیـــن 1 تـــا 4 و خط بـــرش 2/5 خواهد بود )دیویـــد، 1999(. لذا 
گر جمـــع اوزان مـــوزون بـــالای 2/5  دربـــارهٔ عوامـــل داخلـــی، ا
باشـــد، بیان‌کنندهٔ آن اســـت کـــه در محیط داخلـــی مدیریت 
راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، نقطهٔ قوت نسبت 
گر جمـــع اوزان موزون  بـــه نقطهٔ ضعف برتری دارد. بالعکس، ا
پایین‌تـــر از 2/5 باشـــد، بیان‌کننـــدهٔ آن اســـت کـــه در محیط 
داخلـــی مدیریت راهبـــردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، 
نقطـــهٔ ضعف نســـبت بـــه نقطـــهٔ قـــوت برتـــری دارد. ایـــن امر 
دربـــارهٔ عوامـــل خارجی نیـــز صادق اســـت. به بیـــان دقیق‌تر، 
گـــر دربـــارهٔ عوامل خارجـــی، جمـــع اوزان موزون بـــالای 2/5  ا
باشـــد، بیان‌کنندهٔ آن اســـت که در محیـــط خارجی مدیریت 
راهبـــردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، فرصت‌ها نســـبت 
گـــر جمـــع اوزان موزون  بـــه تهدیدهـــا برتـــری دارد. بالعکس، ا
پایین‌تـــر از 2/5 باشـــد، بیان‌کننـــدهٔ آن اســـت کـــه در محیط 
خارجـــی مدیریـــت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، 
تهدیدها نســـبت به فرصت‌هـــا برتری دارد. جـــدول3، ارزیابی 
عوامل )محیـــط( داخلی و جـــدول4، ارزیابی عوامل )محیط( 

خارجـــی را براســـاس نظـــرات خبرگان نشـــان می‌دهد: 
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جدول3: ارزیابی عوامل )محیط( داخلی

عوامل
ضریب 
اهمیت 
)0 تا 100(

اوزان 
رتبه‌ای

اوزان 
موزون

لی
اخ

د

ف
ضع

0.02410.024تقویت و ارتقای فرهنگ سازمانی

0.02220.044روزآمدی وظایف و اختیارات قانونی کارکنان

0.02520.05سطح‌بندی پست‌ها و مشاغل سازمانی

داشتن منشور اخلاقی و اداری جهت نهادینه‌کردن تعاملات مطلوب در 
صندوق

0.01920.038

0.02420.048مجموعه قوانین و مقررات شفاف و بدون ابهام

0.04010.040به‌کارگیری کارکنان در پست‌های سازمانی با توجه به تخصصشان

0.02620.052تدوین برنامهٔ مناسب جهت نظارت و بازرسی استانی

0.02510.025توجه به موضوع جانشین‌پروری و ارتقای کارکنان براساس شایستگی

0.02320.046توجه به سیستم پاداش‌دهی مطلوب در صندوق

0.02020.04به‌روزرسانی مدیریت ارزشیابی عملکرد منابع انسانی صندوق

0.01920.038اعمال مدیریت مشارکتی و استفاده از خرد جمعی در امورات صندوق

0.02220.044بررسی مسائل و مشکلات موجود در مناطق

0.01920.038وجود اعتماد بین‌شخصی میان همکاران

0.02410.024وجود روحیهٔ کار تیمی قوی میان همکاران صندوق

0.03210.032کمبود منابع مالی صندوق

0.01720.034الکترونیکی‌کردن بایگانی اسناد و مدارک جهت کاهش فضای مورد نیاز

0.01920.038ایجاد اپلیکیشن موبایلی برای فرایند خدمات‌دهی صندوق

0.02310.023اعتبارسنجی آنلاین اعضا 

اجرای طرح‌های خادم به مخدوم )برای اعضایی که توان حضوری آمدن 
ندارند(

0.01820.036

0.02320.046توزیع درست اعتبارات اعطایی با توجه به تورم اقتصادی در جامعه 

0.02320.046توجه به کار گروهی و تیمی در صندوق، پاسخگویی به‌موقع
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عوامل
ضریب 
اهمیت 
)0 تا 100(

اوزان 
رتبه‌ای

اوزان 
موزون

لی
اخ

د

ف
ضع

0.04120.082پاسخگویی درست و بهنگام عوامل اجرایی )رابطان محترم( به جامعهٔ هدف

0.02520.050تبیین دقیق شرایط پرداخت اعطای وام و تسهیلات به اعضای صندوق

0.0320.060آموزش کارکنان صف برای برقراری ارتباط صحیح با مراجعان

0.02120.042داشتن هماهنگی و وحدت رویهٔ همکاران صندوق در پاسخگویی به اعضا

ت
قو

0.03340.132تکمیل و تجهیز زیرساخت‌های سخت‌افزاری و نرم‌افزاری

0.03130.093داشتن سند راهبردی جهت دستیابی به اهداف سازمانی

0.02430.072ساختار )چارت( سازمانی صندوق

برخورداری از انواع کمیته‌ها )مشورتی، حسابرسی، ریسک، پولشویی و...( 
جهت تصمیم‌گیری

0.02230.066

0.02340.092توجه به توانمندسازی و آموزش منابع انسانی

0.02540.1توجه به امنیت شغلی کارکنان

0.02230.066برگزاری برنامه‌های تفریحی و سرگرمی برای کارکنان

0.02940.116توجه به امنیت سیستم‌ها در صندوق

0.0230.06راه‌اندازی اینترنت‌بانک و امکان دسترسی اعضا به اطلاعات حساب خود

تسریع و ساده‌سازی فرایند پرداخت و حذف وجود گلوگاه‌های متعدد در 
فرایند وام‌دهی

0.02140.084

0.02540.1تسریع در پرداخت تسهیلات به اعضا

0.02040.08به‌روزرسانی فرایندها جهت خدمات‌دهی به اعضا

0.02640.104تکریم ارباب‌‌رجوع و حفظ شأن آن‌ها

0.01830.054اطلاع‌رسانی اخبار و اطلاعات صندوق به اعضا در اشکال مختلف

)CRM( 0.03140.124راه‌اندازی مدیریت ارتباط با مشتریان

0.02640.104توجه ویژه به رضایتمندی اعضا به‌عنوان اصلی‌ترین سرمایهٔ سازمان

411002.487جمع کل 
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کـــه جـــدول3، ارزیابـــی عوامـــل )محیـــط(  همان‌گونـــه 
داخلـــی نشـــان می‌دهـــد، جمـــع اوزان مـــوزون بـــا مقـــدار 
امـــر  ایـــن  اســـت؛   2/5 بـــرش  خـــط  از  پایین‌تـــر   2/487

مدیریـــت  نقطه‌ضعف‌هـــای  کـــه  اســـت  آن  بیان‌کننـــدهٔ 
راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد بر نقطه‌قوت‌های 

دارد.   برتـــری  آن 

اهمیت ضریبمتغیرعوامل 
)0 تا1(

اوزان 
رتبه‌ای

اوزان 
موزون

جی
خار

ید
هد

ت

0.12310.123وصول‌نشدن به‌موقع تمام یا بخشی از کسورات حقوق

0.08320.166میزان سقف تسهیلات اعطایی

0.12310.123بالابودن میانگین سنی جامعهٔ هدف   

ت 
رص

ف

0.0840.32تسریع در دریافت خسارت اعضای فوتی از شرکت‌های بیمه

اخذ تسهیلات قرض‌الحسنه بلندمدت برای کارکنان در تعامل با 
0.06440.256دیگر بانک‌ها

ارتباط مؤثر صندوق با حفظ استقلال فعالیت با بنیاد شهید و امور 
0.06840.272ایثارگران در مرکز و استان‌ها

0.07440.296کسرشدن اقساط و پس‌انداز از محل حقوق اعضا

0.06030.18نرخ تسهیلات اعطایی

0.04930.147تنوع در ارائهٔ تسهیلات

0.05230.156بهره‌مندی از خدمات بیمه‌ای برای بیمه‌کردن تسهیلات اعطایی

افزایش منابع صندوق جهت اعطای تسهیلات ازسوی مؤسس 
0.08640.344)ریاست عالی بنیاد(

جذب منابع جدید از طریق خیرین یا شرکت‌های زیرمجموعهٔ بنیاد 
0.07040.28شهید و امور ایثارگران

اتصال به سیستم‌های سجایا، بانک مرکزی، سازمان ثبت‌احوال، 
0.06840.272تأمین‌اجتماعی و نیروهای مسلح

2.935-131جمع کل 

جدول4: ارزیابی عوامل )محیط( خارجی
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کـــه جـــدول4، ارزیابـــی عوامـــل )محیـــط(  همان‌گونـــه 
خارجـــی نشـــان می‌دهـــد، جمـــع اوزان مـــوزون بـــا مقـــدار 
2/935 بالاتـــر از خط برش 2/5 اســـت؛ این امر بیان‌کنندهٔ 
کـــه فرصت‌هـــای مدیریـــت راهبـــردی صنـــدوق  آن اســـت 

قرض‌الحســـنه شـــاهد بـــر تهدیدهـــای آن برتـــری دارد. 

5. تعیین اقدام استراتژیک 
در ایـــن مرحلـــه بـــا توجـــه بـــه مشخص‌شـــدن مقادیـــر 
عوامـــل داخلـــی و عوامـــل خارجـــی براســـاس جمـــع اوزان 
بـــرای  را  اســـتراتژیک مقتضـــی  اقـــدام  مـــوزون، می‌توانیـــم 
مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد مشخص 
مدیریـــت  مقتضـــی  اســـتراتژیک  اقـــدام  جـــدول5،  کنیـــم. 
راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد را نشان می‌دهد: 

بنابرایـــن بـــا توجـــه بـــه جـــدول5، اقـــدام اســـتراتژیک 
مقتضـــی مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد 
از نـــوع اســـتراتژی محافظه‌کارانـــه خواهد بـــود؛ در این نوع 
اســـتراتژی می‌بایســـتی با اســـتفاده از فرصت‌هـــای موجود 

نســـبت به مرتفع‌کـــردن ضعف‌هـــا اقدام شـــود. 
راهبردهای صندوق قرض‌الحسنه شاهد 

براســـاس اقدام اســـتراتژیک حاصلـــه، یعنی اســـتراتژی 
و  راهبردهـــا  اهـــمّ  جهـــت(  )تغییـــر  محافظه‌کارانـــه 
برنامه‌هـــای عملیاتـــی صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد بـــا 
توجـــه بـــه ضعف‌هـــای درون‌ســـازمانی و نیـــز فرصت‌هـــای 
برون‌ســـازمانی موجـــود، شـــامل شـــش راهبـــرد و 32 برنامهٔ 

عملیاتـــی بـــه شـــرح ذیـــل خواهـــد بود: 

راهبرد اول: بسترســـازی در راستای تقویت و توسعهٔ 
مدیریت منابع انســـانی صندوق 

و  طراحـــی  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی1:  برنامـــهٔ 
اســـتقرار مدیریـــت منابـــع انســـانی مبتنـــی بـــر شایســـتگی.

برنامـــهٔ عملیاتی2: برنامه‌ریزی جهـــت تقویت و ارتقای 
فرهنگ ســـازمانی در صندوق. 

برنامهٔ عملیاتـــی3: برنامه‌ریـــزی جهت روزآمـــدی فرایند 
نظـــام جامع جذب و قطع همکاری با ســـرمایه‌های انســـانی.

برنامـــهٔ عملیاتـــی4: برنامه‌ریزی جهت طراحی و اســـتقرار 
مدیریت عملکـــرد در صندوق.

اســـتقرار  و  طراحـــی  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی5:  برنامـــهٔ 
مکانیســـم مطلوب جبران خدمات سرمایه‌های انسانی در صندوق.

جدول5: اقدام استراتژیک مقتضی مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد

1 

2/5

4

                                    محیط داخلی
 محیط خارجی 

4                                                                        2/5                                                                            1
قوتضعف

استراتژی رقابتیاستراتژی تدافعیتهدید

فرصت

استراتژی محافظه‌کارانه

استراتژی تهاجمی‌ 2/935

2/487
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و  طراحـــی  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی6:  برنامـــهٔ 
اســـتقرار سیســـتم جامـــع مدیریـــت و توســـعهٔ اســـتعداد و 

صنـــدوق. در  جانشـــین‌پروری  برنامه‌هـــای 
راهبـــرد دوم: به‌کارگیری تمامـــی ظرفیت‌های موجود 
در راســـتای تقویـــت ســـاختارها و نیـــز توســـعه و تعالـــی 

صندوق  ســـازمانی 
برنامـــهٔ عملیاتـــی1: برنامه‌ریزی جهت تقویـــت و ارتقای 

ساختار ســـازمانی صندوق.
و  تقویـــت  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی2:  برنامـــهٔ 
توســـعهٔ فناوری‌هـــای ارتباطـــات و اطلاعـــات در راســـتای 
الکترونیکی‌کـــردن تمـــام فرایندهای درون و برون‌ســـازمانی 

صنـــدوق.
برنامـــهٔ عملیاتی3: برنامه‌ریزی جهـــت تقویت و ارتقای 
انـــواع کمیته‌های کنترلـــی و نظارتی در صنـــدوق )مدیریت 
و  قوانیـــن  تطبیـــق  پولشـــویی،  منافـــع،  تعـــارض  ریســـک، 

و...(.  مقررات 
روزآمـــدی  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی4:  برنامـــهٔ 
و  آیین‌نامه‌هـــا  مقـــررات،  و  قوانیـــن  شـــفافیت  و 

صنـــدوق. اجرایـــی  دســـتورالعمل‌های 
و  تعامـــل  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی5:  برنامـــهٔ 
هم‌افزایی بـــا دیگر ارگان‌ها و نهادها در راســـتای فعالیت‌ها 

و توســـعهٔ صنـــدوق.   
و  تقویـــت  جهـــت  بسترســـازی  ســـوم:  راهبـــرد 
بهینه‌ســـازی مدیریـــت اعتبـــارات، تســـهیلات و مالی در 

صنـــدوق 
برنامـــهٔ عملیاتی1: برنامه‌ریزی در راســـتای شناســـایی 

موانـــع و چالش‌هـــای مالـــی و تســـهیلاتی در صندوق. 
برنامـــهٔ عملیاتـــی2: برنامه‌ریـــزی جهـــت پیاده‌ســـازی 

مـــدل مطلـــوب مدیریـــت منابـــع و مصـــارف در صنـــدوق. 
برنامـــهٔ عملیاتـــی3: برنامه‌ریـــزی جهـــت تأمیـــن منابع 
مالـــی مورد نیـــاز صنـــدوق در تعامل بـــا نهادهـــای ذیربط. 
برنامـــهٔ عملیاتـــی4: برنامه‌ریزی جهت طراحی و اســـتقرار 
مـــدل مطلوب جذب منابع و مشـــارکت مردمـــی در صندوق. 
اعمـــال  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی5:  برنامـــهٔ 
سیاســـت‌های مداخله‌ای جهت معوقات و کسورات ناشی از 

فعالیت‌هـــای مالـــی مرتبـــط بـــا اعضـــا.  

برنامهٔ عملیاتی6: برنامه‌ریزی جهت استانداردســـازی 
و  اصـــول  بـــه  توجـــه  بـــا  صنـــدوق  در  مالـــی  فعالیت‌هـــای 

اســـتانداردهای حســـابداری موجـــود.
راهبـــرد چهـــارم: بسترســـازی جهـــت پایـــش مداوم 

صنـــدوق  برون‌خدمتـــی  و  درون  محیـــط 
برنامهٔ عملیاتی1: برنامه‌ریزی در راستای تقویت و ارتقای 
کنترل‌های داخلی صندوق براســـاس اســـتانداردهای روزآمد 

حسابداری و حسابرسی.
برنامهٔ عملیاتی2: برنامه‌ریزی جهت بهبود مکانیســـم‌ها 

و ســـازوکارهای نظارت و بازرسی در صندوق.
برنامـــهٔ عملیاتـــی3: برنامه‌ریـــزی جهـــت انجـــام انـــواع 
و  درون  مختلـــف  ســـطوح  در  تحقیقـــات  و  مطالعـــات 

صنـــدوق.  برون‌ســـازمانی 
برنامهٔ عملیاتـــی4: برنامه‌ریزی جهت آسیب‌شناســـی، 

کاری در صندوق.   ارزیابی و بهبود فرایندهـــای 
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اعمـــال  راســـتای  در  بسترســـازی  پنجـــم:  راهبـــرد 
مدیریـــت دانش و تبدیل‌شـــدن بـــه ســـازمان یادگیرندهٔ 

صنـــدوق 
مرکـــز  ایجـــاد  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی1:  برنامـــهٔ 
برنامه‌هـــای  پیاده‌ســـازی  جهـــت  پژوهـــش  و  آمـــوزش 

صنـــدوق.    انســـانی  ســـرمایه‌های  توســـعه‌ای 
برنامـــهٔ عملیاتـــی2: برنامه‌ریـــزی در راســـتای طراحی و 
اســـتقرار مدل مطلوب صندوق قرض‌الحســـنه در صندوق.

و  تعامـــل  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی3:  برنامـــهٔ 
کز علمی و پژوهشـــی داخلی  هم‌افزایـــی با دانشـــگاه‌ها و مرا

و نیـــز خارجی حســـب ضـــرورت. 
راســـتای  در  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی4:  برنامـــهٔ 
ســـرمایه‌های  فـــردی  و  شـــغلی  توســـعهٔ  و  توانمندســـازی 

صنـــدوق.  انســـانی 
و  تقویـــت  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی5:  برنامـــهٔ 
اســـتفادهٔ مطلـــوب از سیســـتم جامع نظام پیشـــنهادها در 

صنـــدوق.
راهبرد ششـــم: زمینه‌ســـازی جهت تقویـــت و ارتقای 

ســـرمایهٔ اجتماعی درون و برون‌ســـازمانی در صندوق 
از  اســـتفاده  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی1:  برنامـــهٔ 
تجـــارب موفق مؤسســـات مالی خـــرد داخلـــی و خارجی در 

زمینـــهٔ ســـرمایهٔ اجتماعی ســـازمانی.  
برنامـــهٔ عملیاتـــی2: برنامه‌ریـــزی در راســـتای تقویت و 

ارتقـــای اعتمـــاد نهـــادی اعضا نســـبت بـــه صندوق. 
برنامـــهٔ عملیاتـــی3: برنامه‌ریـــزی در راســـتای تعامـــل و 
هم‌افزایـــی بـــا نهادهای جامعـــهٔ مدنی، خاصه نهاد رســـانه 

و ســـازمان‌های مردم‌نهـــاد. 
برنامـــهٔ عملیاتی4: برنامه‌ریزی جهـــت تقویت و ارتقای 

مدیریت ارتباط مشـــتری )CRM( در صندوق.
برنامهٔ عملیاتی5: برنامه‌ریزی جهت استانداردســـازی 

الگوهای ارتباطـــی و رفتاری در صندوق.
و  طراحـــی  جهـــت  برنامه‌ریـــزی  عملیاتـــی6:  برنامـــهٔ 
اســـتقرار مـــدل مطلـــوب مدیریـــت مشـــارکتی در صندوق. 
نکتـــه: بـــا توجه بـــه این‌کـــه مطالعـــهٔ دلفی و ســـوات به 
منظور به‌روزرســـانی ســـند راهبردی صندوق قرض‌الحسنه 
شـــاهد بـــوده اســـت؛ لـــذا از بـــرآورد ماتریـــس برنامه‌ریـــزی 

اســـتراتژیک به منظـــور مشـــخص‌کردن اولویـــت و جذابیت 
بیـــن راهبردهـــا و برنامه‌هـــای عملیاتی ذیـــل آن خودداری 

می‌شـــود. 
کانونـــی دو مطالعـــهٔ دلفـــی و  گـــروه  اعضـــای پنـــل و 

ســـوات
مشـــاور  و  هیئت‌مدیـــره  [عضـــو  محســـنی  .ابراهیـــم   1

مدیرعامـــل]
2 .گودرز علی‌بخشی [مشاور مدیرعامل]

3 .مهرداد مولوی [مدیر حوزهٔ مدیرعامل]
ارزیابـــی  و  بازرســـی  [مدیـــر  مـــرادی  .غلامحســـین   4

[ د عملکـــر
5 .عبداله عباسی [مدیر اعتبارات و تسهیلات]

6 .محسن رضایی عابد [مدیر فناوری مطالعات]
7 .میلاد نیکخواه [مدیر مالی و خزانه]

منابـــع  و  کارگزینـــی  ادارهٔ  [رئیـــس  زارعـــی  .علیرضـــا   8
انســـانی]

9 .رضا شابهاری [رئیس ادارهٔ جذب مشارکت‌ها]
10 .یوسف ملکی گرمارودی [رئیس بانکداری نوین]

11 .حنانه آسودگان [رئیس ادارهٔ خزانه‌داری و بودجه]
12 .محمـــد طایفـــه ایرائـــی فـــرد [رئیس منطقـــهٔ تهران 

رگ] بز
13 .مهران نصراللهی [رئیس منطقهٔ گیلان]

14 .جمشید ویسی [رئیس منطقهٔ خوزستان]
کارشـناس اعتبارات و تسهیلات ع [ 15 .نصرت‌الله زار

منطقـــهٔ فـــارس] 16 .ســـیده فاطمـــه حســـینی فخـــر [
کارشــــــناس اعتبـــارات و

تسهیلات منطقهٔ تهران بزرگ]
کارشـــناس اعتبارات و 17 .سیدمهران سیدمکارمی [

تسهیلات منطقهٔ اردبیل] 
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معرفی سرمایه‌های انسانی

این‌جانـــب محمدشـــریف دشـــتی، متولـــد دهـــم آذر 1350 در 
سعدآباد از توابع دشتستان استان بوشهر به دنیا آمدم. سوابق 
تحصیلی بنده، کاردانی حســـابداری، کارشناســـی در رشته‌های 
مدیریت دولتی و همچنین حقوق، کارشناســـی ارشـــد: حقوق، 
گرایش حقوق کیفری و جرم‌شناســـی اســـت و در حال حاضر نیز 
دانشـــجوی مقطع دکتری رشـــتهٔ حقوق، گرایش حقوق کیفری 
و جرم‌شناســـی در دانشگاه آزاد اســـامی‌ واحد یاسوج و در حال 
دفاع از رســـالهٔ دکتری هســـتم. متأهلم و ســـه فرزنـــد به نام‌های 
پـــگاه، یاســـمین و ســـبحان دارم. در خـــرداد1376 به‌صـــورت 
افتخاری و پاره‌وقت در صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد مشغول 
کار شـــدم و از ابتـــدای شـــهریورماه همـــان ســـال به‌طور رســـمی 

همـــکاری خـــودم را با مجموعه آغـــاز کردم. 
بنده به‌عنوان رئیس منطقهٔ بوشـــهر، با هماهنگی سطح 
ســـتادی در مرکز و به استناد به بخشـــنامه‌های صادرهٔ ارسالی 
از مرکـــز و بـــا هماهنگی ســـطوح مدیریتـــی میانی در اســـتان و 
ســـطوح اجرایی در شهرســـتان‌ها، شـــامل بانکداران اجرایی و 
رؤســـای بنیاد شـــهید و امور ایثارگران شهرســـتان، درخصوص 

خدمات‌رســـانی به اعضـــای محترم انجـــام وظیفه می‌کنیم. 

اســـتفادهٔ صحیـــح از خطوط تلفـــن و دیگر ســـامانه‌های 
مخابراتی و اینترنتی در هر ســـازمان و مؤسســـه‌ای، فی‌نفســـه 
ابـــزاری اســـت بـــرای تســـهیل در انجـــام وظایـــف ســـازمانی و 
اســـتفاده از آن عمدتاً در راســـتای اجرای مسئولیت و وظیفه 
توجیه‌پذیر است. اســـتفادهٔ صحیح از لوازم و ملزومات اداری 
مورد اســـتفاده کـــه درواقع منابع صندوق اســـت و همچنین 

نگهـــداری آن‌هـــا نیز همواره مـــورد توجه بوده اســـت. 
کـــه همیشـــه مدنظـــر قـــرار  یکـــی از موضوعـــات مهمـــی 
می‌گیرد، اطلاع کامل کارکنـــان از حدود اختیارات و خودداری 
از هرگونـــه اقـــدام و تحریرنامـــه و امضـــا و تعهـــد درخصـــوص 
مـــواردی اســـت که در حیطـــهٔ اختیـــارات او قرار نـــدارد. لذا هر 
کارمنـــدی ملزم اســـت در انجام امـــور از موازین قانونی مرتبط 

گاه شـــود و پـــس از آن اقـــدام کند. بـــا آن آ
دیـــن مبین اســـام، شـــامل قوانیـــن و احـــکام حکیمانه، 
عادلانه و انســـانی اســـت و در حوزهٔ روابط اقتصادی برای رفع 
نیازهـــای روزمـــرهٔ نیازمندان که کـــم و بیش در هـــر اجتماعی 
وجـــود دارنـــد، تدابیری اندیشـــیده اســـت. قرض‌الحســـنه در 
اســـام، یکـــی از مصادیـــق ایـــن تدابیر اســـت و عمل انســـانی 

) محمدشریف دشتی)رئیس منطقهٔ بوشهر
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و متقابـــل در جامعـــه به‌شـــمار می‌آیـــد و می‌کوشـــد تـــا رفاه و 
آسایش نیازمندان را برآورده سازد. قرض‌الحسنه از روش‌های 
کید اســـام، به‌ویژه در بـــرآوردن نیازهای  تأمین مالـــی مورد تأ
ضروری مســـلمانان اســـت. در صندوق قرض‌الحســـنه شاهد 
نیز با تأســـی از آموزه‌های الهی جهت رفـــاه حال خانواده‌های 
شـــاهد و ایثارگران و در شأن کرامت آنان، خدمات شایسته‌ای 

صـــورت می‌پذیرد.
کـــه به‌تازگـــی ایثارگـــر یـــا عضـــو خانـــوادهٔ شـــاهد  افـــرادی 
می‌شـــوند، به‌موقـــع از امکانـــات و تســـهیلات صندوق شـــاهد 
مطلع شـــوند و در صورت تمایل جهت ثبت‌نام عضویت اقدام 
کنند و اعضایی که تســـویهٔ وام کرده‌اند، اطلاع‌رســـانی شـــود که 
مجـــدداً می‌توانند از این تســـهیلات اســـتفاده کنند. چه بســـا 
اعضایـــی وجـــود دارنـــد که فکـــر می‌کنند این تســـهیلات، مثل 
تسهیلات مســـکن و... یک‌بار امکان اســـتفاده دارد. در جهت 
بهینهٔ اســـتفادهٔ اعضـــای متوفـــی از موجودی پس‌انـــداز فوتی 
در پرداخـــت اســـترداد پس‌انـــداز اعضـــا تســـریع شـــود، به‌نظـــر 
می‌رســـد اســـترداد موضوع فوق‌الذکر با تأخیر انجام می‌شـــود.

این‌جانـــب افتخـــار دارم در راســـتای ترویـــج فرهنگ الهی 
قرض‌الحســـنه، با حفظ عزت‌نفـــس و کرامت انســـانی خانوادهٔ 
بزرگ شاهد و ایثارگران و به‌عنوان مستخدم در کار اجرایی این 
صنـــدوق، مطلوب‌ترین تســـهیلات مالـــی را در کوتاه‌ترین زمان 
برای توانمندســـازی و ارتقای ســـطح کیفی زندگی ایشان اعطا 
کنـــم. در راســـتای اصول اعتقـــادی و ارج‌نهادن به انســـان‌ها و 
تکریم جامعهٔ ایثارگری، ضمـــن ارزش‌آفرینی برای خانواده‌های 
معظـــم شـــهدا و ایثارگـــران، رفتارهـــای شـــغلی را در چهارچوب 
قانون و منشـــور اخلاقی ســـرلوحهٔ خود قرار داده‌ام و متعهد به 
اجرای آن هســـتم. تلاش می‌کنم ضمـــن تکریم و جلب رضایت 
ایشـــان، در پی تحقق اهداف صندوق باشـــم. وظیفه‌شناسی، 
وقت‌شناســـی، صداقـــت در گفتـــار و رفتـــار، امانتـــداری، صبر و 
حوصلـــه، آراســـتگی ظاهـــر و خوش‌برخـــوردی در برابر تک‌تک 

اعضای محتـــرم صندوق، وظیفهٔ همهٔ ماســـت.
اثربخشـــی و کارایـــی، دو بعـــد مهـــم عملکرد هر ســـازمان 
و مؤسســـه‌ای اســـت. در ایـــن خصـــوص، بهـــره‌وری زمانی در 
ســـازمانی محقـــق می‌شـــود کـــه فعالیت‌ها هـــم کارآمـــد و هم 
اثربخش باشـــد. بـــه عبـــارت دیگر، ضمـــن اســـتفادهٔ بهینه از 
منابع، تحقق اهداف تعیین‌شـــده در ســـازمان و مؤسســـه نیز 

باشـــد. تحقق‌پذیر 
بهبـــود بهـــره‌وری از طریـــق افزایـــش ســـطح فعالیت‌ها، 
افزایـــش ســـطح فعالیت‌هـــا  بـــا رویکـــرد  تحقـــق بهـــره‌وری 
امکان‌پذیـــر اســـت. یکـــی از رویکردهـــا، بهبـــود عملکـــرد از 
طریـــق افزایش ســـطح فعالیت‌ها )افزایش جذب ســـپرده و 
( اســـت. با این  اعطای تســـهیلات و ســـرمایه‌گذاری بیش‌تر
رویکـــرد، افزایـــش ســـطح فعالیت‌هـــا در صورتـــی بـــه تحقق 
کـــه بـــا  اهـــداف تعیین‌شـــده )اثربخشـــی( منجـــر می‌شـــود 
کنتـــرل هزینه‌ها و برنامه‌ریزی مناســـب بـــرای مصرف منابع 

جذب‌شـــده و کســـب کارایـــی همراه باشـــد.
منابـــع  کثـــری  حدا جـــذب  بـــر  تمرکـــز  و  برنامه‌ریـــزی 
ســـپرده‌ها، برنامه‌ریزی و پیگیری مستمر وصول مطالبات، 
برنامه‌ریـــزی و تمرکز بیش‌تـــر بر ارائهٔ خدمـــات کارمزدمحور 
بـــه منظـــور افزایش ســـطح درآمدهـــای کارمـــزدی )افزایش 
راســـتای  در  برنامه‌ریـــزی  هزینه‌هـــا(،  کاهـــش  و  درآمد‌هـــا 
صرفه‌جویـــی در هزینه‌های اداری عمومـــی، ازجمله هزینهٔ 
حامل‌هـــای انـــرژی، اجاره و پشـــتیبانی )کاهـــش هزینه‌ها(، 
برنامه‌ریـــزی درخصـــوص بهینه‌ســـازی تســـهیلات و جذب 
بهبـــود  و در  و چابک‌ســـازی ســـازمانی  و مصـــارف  منابـــع 

بهـــره‌وری صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد مؤثر باشـــند.
بـــا  را  خـــود  اوقات‌فراغـــت  می‌کنـــم  ســـعی  همیشـــه 
مطالعات کتب حســـابداری و حقوقـــی و همچنین تدریس 
و همکاری با دانشـــگاه‌ها و مؤسســـات آموزشی بعد از وقت 
اداری بگذرانـــم. بقیهٔ اوقات‌فراغت نیز بـــه همراه خانواده، 

صـــرف صلـــهٔ رحـــم، ورزش و تفریح می‌شـــود.
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این‌جانـــب رضا معزی در تاریـــخ 1349/10/1 در خانواده‌ای 
مذهبی در شهرســـتان اهـــواز دیده به جهان گشـــودم. یک 
بـــرادر و یک خواهر کوچک‌تر از خودم دارم. در بهمن1375 
از دانشـــگاه پیام‌نـــور اهـــواز در رشـــتهٔ حســـابداری، مـــدرک 
بـــه  اردیبهشـــت1376  در  و  کـــردم  اخـــذ  را  کارشناســـی‌ام 

خدمت مقـــدس ســـربازی رفتم.
در بهمـــن1377 بـــا پایـــان خدمـــت ســـربازی در آزمون 
که در اردیبهشـــت1378 برگزار  استخدامی صندوق شـــاهد 
شـــد، شـــرکت کردم و در تاریخ 1378/04/26 به‌طور رسمی 
در صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد مشـــغول کار شـــدم. بـــه 
فضـــل خداوند متعال، در حال حاضر با ســـمت کارشـــناس 
مالـــی، در خدمت خانواده‌های شـــاهد و ایثارگر هســـتم و از 
خداوند به‌خاطر این موقعیت شـــغلی بســـیار سپاســـگزارم. 

صنـــدوق  و  مقـــدس  نهـــاد  ایـــن  در  خدمـــت  دارم  ایمـــان 
کـــه ممکن اســـت  قرض‌الحســـنه شـــاهد، موقعیتـــی اســـت 
نصیب هرکســـی نشـــود. بنده معتقدم درآمـــد حاصل از این 
شـــغل که از کارمزد ناشـــی از پرداخت تســـهیلات به کارکنان 
ک‌تریـــن و حلال‌تریـــن درآمدهای  پرداخـــت می‌شـــود، از پا
کـــه خیر و  حاصلـــه در جامعـــهٔ کنونـــی محســـوب می‌شـــود 

برکـــت مـــادی و معنوی را به دنبال داشـــته اســـت.
از خداونـــد متعـــال،  اســـتعانت  بـــا  زمینـــهٔ شـــغلی،  در 
همـــواره تـــاش و کوشـــش کـــرده‌ام تـــا بـــا جدیت و پشـــتکار 
لازم درخصـــوص وظایف محوله، بهترین عملکرد را داشـــته 
باشـــم و بـــه نحو احســـن انجـــام وظیفـــه کنـــم. درخصوص 
فرایندهای شـــغلی کـــه در حال حاضر مشـــغول انجام‌دادن 

آن هســـتم، می‌تـــوان بـــه مـــوارد زیر اشـــاره کرد:

کارشناس مالی منطقهٔ خوزستان( رضا معزی )
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- دریافـــت و ثبت فـــرم تقاضای عضویـــت اعضای جدید 
در صندوق شـــاهد

- تهیهٔ پیش‌نویس سند حســـابداری و ثبت رویدادهای 
کوثر مالی در سیستم 

- ثبت درخواست انصراف از عضویت اعضای در قید حیات
و  ضوابـــط  بـــا  آن  تطبیـــق  و  مـــدارک  بررســـی   -  
دســـتورالعمل‌های جـــاری و ثبـــت درخواســـت عـــودت حـــق 

متوفـــی اعضـــای  وراث  بـــه  عضویـــت 
 - ثبـــت و پیگیری امورات بیمهٔ اعضای متوفی تا حصول 

تسویهٔ بدهی ازسوی شـــرکت‌های بیمه‌ای طرف قرارداد
- صدور اعلامیه بـــه وراث جهت اطلاع و تعیین تکلیف 

و پرداخت ســـپردهٔ متوفی نزد صندوق
- تهیـــهٔ پیش‌نویـــس مکاتبات مربوط به بیمـــه و ارجاع 

آن بـــه رئیس منطقه
- انجـــام دیگر امـــورات و کارهای محوله ازســـوی رئیس 

منطقه
ویـــژه  توجـــه  الزامـــات،  و  حساســـیت‌ها  مهم‌تریـــن  از 
بـــا  محترمانـــه  و  مناســـب  پاســـخگویی  و  ارباب‌رجـــوع  بـــه 
حفـــظ شـــأن و کرامـــت ایشـــان اســـت. همچنیـــن برقـــراری 
نظـــم و انضبـــاط لازم در محیـــط کار، به منظور رســـیدن به 
بالاتریـــن راندمـــان کاری، توجه به روحیـــات دیگر همکاران 
و محترم‌شـــمردن آن‌ها، از دیگر الزامات محیط کاری اســـت 

که بایـــد مدنظر باشـــد.
و  موانـــع  شـــناخت  و  صنـــدوق  عملکـــرد  درخصـــوص 
گـــروه تفکیـــک و بررســـی و  آســـیب‌ها، می‌تـــوان آن را در دو 

نســـبت بـــه رفـــع آن‌هـــا اشـــاره کرد:
کـــه به‌عنـــوان ســـرمایه‌های  کارکنـــان  الـــف( در بخـــش 
انســـانی هـــر ســـازمان، اهمیت و توجـــه ویژه دارنـــد، همواره 
توجـــه بـــه رفـــع دغدغه‌هـــای شـــغلی همـــکاران بـــه منظور 
حفـــظ و افزایـــش انگیزه‌های لازم شـــغلی بایـــد مدنظر بوده 
کـــه الحمـــدالله بـــا مدیریـــت حکیمانـــهٔ جنـــاب آقـــای دکتـــر 
کریمـــی، این امـــر اجرایی شـــده و انتظار می‌رود بـــا توجه به 
محدودیت‌هـــای موجـــود، ایـــن روند تقویـــت و باعث ایجاد 

انگیـــزهٔ مضاعـــف و امنیت‌خاطـــر همکاران شـــود.
ب( در بخـــش ارائـــهٔ خدمات به جامعـــهٔ محترم هدف، 
مهم‌تریـــن چالش‌هـــای حـــال حاضـــر، تأخیـــر در پرداخـــت 

تســـهیلات، تنوع‌نداشتن در پرداخت تســـهیلات، تأخیر در 
دریافـــت خســـارت از شـــرکت‌های بیمه و افزایـــش میانگین 
ســـنی اعضاست. در همین راســـتا می‌توان اصلاح فرایندها، 
تنوع در نوع تســـهیلات و پذیرش اعضای جدید را به‌عنوان 

رفع بخشـــی از دغدغه‌هـــای موجود مدنظر قـــرار داد.
هـــر محیـــط کاری، الزامـــات و توجهـــات خاص خـــود را 
دارد. در صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، تجـــارب مفیـــدی 
کســـب کـــردم کـــه ازجملـــهٔ آن می‌تـــوان بـــه داشـــتن روحیهٔ 
صبوری و متانـــت و تواضع در مقابل ارباب‌رجوع و همکاری 
صمیمانـــه با دیگر همکاران و نظم و انضباط شـــغلی اشـــاره 

کرد. 
در راســـتای بهـــره‌وری بیش‌تـــر صنـــدوق، می‌تـــوان بـــه 
ارتقـــای صنـــدوق به بانـــک قرض‌الحســـنه، ارائهٔ تســـهیلات 
شـــناور متناســـب با نیازهـــا و ضرورت‌های اعضا و گســـترش 

کرد. دامنـــهٔ خدمات اشـــاره 
در مهـــر1376 مـــادرم از دنیـــا رفت و بعـــد از آن با ازدواج 
خواهـــر و بـــرادر کوچک‌تـــر، توجـــه و وقتـــم را بیش‌تـــر صرف 
کنـــون خدمتگزارش  کـــردم و الحمـــدالله تا نگهـــداری از پدر 
بـــودم و بـــا او زندگـــی می‌کنم. بقیـــهٔ اوقات‌فراغتـــم را بیش‌تر 
گر  صـــرف قرائـــت و انس بـــا قرآن و کتـــب مذهبی می‌کنـــم و ا
کن مقدســـهٔ  توفیقـــی دســـت داد، همـــراه پدر به زیـــارت اما

ائمهٔ اطهار)ع( مشـــرف می‌شـــویم.
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این‌جانـــب مجتبـــی ســـتوده، بـــرادر شـــهید معـــزز، مرتضی 
ستوده، اول مرداد1357 در شهرستان تاریخی ایزدخواست 
)دروازه تمـــدن اســـتان فـــارس(، زادگاه پـــدر و مـــادرم متولد 
شـــدم و از بـــدو تولـــد در شـــهر اصفهـــان ســـکونت دارم. در 
ســـال‌1385 وارد ادارهٔ بنیـــاد شـــهید و امور ایثارگران اســـتان 
اصفهـــان منطقـــهٔ یک شـــدم. مـــدرک کارشناســـی حرفه‌ای 
مـــددکاری اجتماعـــی و خانـــواده دارم. از ســـال‌1388 طـــی 
پیشـــنهاد یکی از همکاران قدیمی، در قســـمت تســـهیلات 
و صندوق شـــاهد مشـــغول فعالیت شـــدم که ایـــن فعالیت 
تـــا امســـال ادامـــه دارد و از این‌کـــه به‌عنـــوان رابـــط صندوق 
شـــاهد، در خدمت خانواده‌هـــای معظم شـــهدا و ایثارگران 

کرم. هســـتم، خداوند متعال را شـــا
بـــا توجـــه به این‌کـــه رابطان صنـــدوق شـــاهد در ادارات 
بنیـــاد شـــهید سراســـر کشـــور در چند حـــوزه فعالیـــت دارند 
کـــه یکـــی از ایـــن فعالیت‌هـــا  صندوق شـــاهد بـــوده و تقریباً 
با توجه به بخشـــنامه و دســـتورالعمل صندوق شـــاهد مرکز 
به‌صـــورت سراســـری در اســـتان‌ها و مناطـــق ادارات بنیـــاد 

کـــه به‌طـــور خلاصـــه می‌تـــوان بـــه  شـــهید انجـــام می‌گیـــرد 
همچون: مـــواردی 

- ثبت وام اعضای واجدالشرایط صندوق
- ارســـال مـــدارک اعضـــای متوفـــی بـــرای تســـویهٔ وام از 

بیمه طریـــق 
- ارســـال مـــدارک منســـوبین اعضـــای صندوق شـــاهد 

بـــرای دریافـــت پس‌انـــداز صندوق شـــاهد
- ارســـال مـــدارک درخواســـت عضویـــت یـــا انصـــراف از 

صنـــدوق شـــاهد
کاری در همـــهٔ حوزه‌هـــای ادارهٔ  بـــا توجـــه بـــه رســـالت 
بنیـــاد شـــهید، ازجملـــه واحـــد صنـــدوق شـــاهد، مهم‌ترین 
سیاســـت‌ها بـــرای بنـــده، تکریـــم خانـــوادهٔ معظم شـــاهد و 
ایثارگـــر بـــوده و این‌جانـــب بـــا توجـــه بـــه این‌که خـــودم هم 
از این قشـــر هســـتم، بر خـــود الـــزام می‌دانم در جهـــت ارائهٔ 
خدمـــات شایســـتهٔ آن و منزلـــت جامعهٔ هدف، تمام ســـعی 
و تلاشـــم را بـــه‌کار بگیـــرم کـــه بـــا توجـــه بـــه ســـوابق کاری در 
صنـــدوق شـــاهد و دعای خیـــر خانواده‌ها، موفق بـــوده‌ام و 

مجتبی ستوده )بانکدار اجرایی منطقهٔ یک اصفهان(
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یکـــی دیگر از این حساســـیت‌ها و الزامـــات ارتباط خوب که 
شـــامل رعایـــت ادب و پاســـخگویی کامل بـــه جامعهٔ هدف 

بوده اســـت.
با توجه به این‌که صندوق شـــاهد همیشـــه در ســـنوات 
کارگشـــای خوبـــی بـــرای جامعـــهٔ هـــدف بـــوده و  گذشـــته، 
هـــدف کاری آن در جهـــت خدمت هرچه بهتـــر در کم‌ترین 
زمـــان و بـــه نحو مطلـــوب بوده کـــه این موضوع بـــا مدیریت 
کارشناسی‌شـــدهٔ آقای دکتر کریمی در ســـنوات اخیر نسبت 

گذشـــته به‌خوبی محســـوس بوده اســـت. به 
یکـــی از مهم‌تریـــن آســـیب‌های گذشـــته، الـــزام مراجعهٔ 
اعضـــا بـــرای دریافـــت وام بـــوده که بـــا توجـــه بـــه راه‌اندازی 
سیســـتم پیامکی، تســـهیل ثبـــت وام را برای اعضـــا ازجمله 
والدین شـــهدا فراهم کرده است که پیشـــنهاد می‌شود این 
رویه ادامه‌دار باشـــد تا از مراجعهٔ غیرضـــروری جامعهٔ هدف 

بـــه بنیاد و صندوق شـــاهد جلوگیری شـــود.
در  شـــاهد،  صنـــدوق  گذشـــتهٔ  آســـیب‌های  دیگـــر  از 
بخـــش زیرســـاخت‌های ســـخت‌افزاری سیســـتم‌ها بوده که 
کنـــون با توجه به به‌روزشـــدن اطلاعات و ســـرعت ثبت  هم‌ا

و ارائـــهٔ خدمـــات، شـــکل بهتـــری به خـــود گرفته اســـت.
در ایـــن ســـال‌هایی که به‌عنـــوان رابط صندوق شـــاهد 
مشـــغول کار بوده‌ام، تجربیات بســـیاری در این حوزه کسب 
کـــرده‌ام. اول این‌که وقتـــی ایثارگری به مـــن مراجعه می‌کند 
و درخواســـت وام با توجه به مشـــکلات اقتصادی دارد، من 
ســـعی کردم با کمک همکاران ســـتادی و ارائهٔ پیشـــنهاد در 

، اقـــدام لازم را انجام دهم. جهـــت رفع مشـــکل ایثارگر
بخشـــی دیگـــر از تجربیـــات مـــن، بـــا توجـــه بـــه رشـــتهٔ 
تحصیلـــی‌ام، در دیـــدار حضـــوری در منـــازل خانواده‌هـــای 
معظـــم شـــاهد بـــا به‌کارگیـــری تکنیک‌هـــا، موفق بـــه ارتباط 
مؤثـــر بـــرای ارائـــهٔ خدمـــات مطلوب صنـــدوق شـــاهد بوده 

. ست ا
در جهت بهره‌وری بهتر صندوق شـــاهد، اولین موردی 
کرد، موضـــوع به‌کارگیـــری رابطان متعهد  که می‌توان اشـــاره 
و بااخـــاق بـــا توجه به حساســـیت کاری در حـــوزهٔ صندوق 
شـــاهد در ادامهٔ برگزاری جلســـات و آموزش‌هـــای لازم برای 
توجیـــه همکاران از بخشـــنامه‌های ســـالیانه در جهت ارائهٔ 
خدمـــات مطلـــوب به جامعهٔ هدف پیشـــنهاد می‌شـــود. در 
ادامـــه، به‌عنوان نمود یکی از پیشـــنهادهای تســـهیل‌کردن 
می‌تـــوان ذکر کرد حذف کاغذ از سیســـتم صندوق شـــاهد و 
الکترونیکی‌کـــردن امضـــا یا اثر انگشـــت متقاضیان در جهت 

است. کار  سهولت 
در پایـــان، ضمـــن تشـــکر از مدیریـــت محتـــرم صندوق 
کریمـــی و همـــکاران ســـتادی و  ، آقـــای دکتـــر  شـــاهد مرکـــز
همچنین قدردانـــی از آقای یاوری‌تبـــار و همکاران صندوق 
شـــاهد اســـتان اصفهان و رابطـــان گرانقدر دیگر اســـتان‌ها، 
از خداونـــد متعـــال برای همهٔ شـــما عزیزان آرزوی ســـامتی 
و توفیـــق خدمـــت هرچـــه بهتر به خانـــوادهٔ معظم شـــهدا و 

ایثارگـــران را دارم.
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کرم که  این‌جانـــب فرحنـــاز درویـــش، خداونـــد متعـــال را شـــا
از ایـــن طریـــق فرصـــت و شـــرایط ارائـــهٔ خدمت را بـــه من عطا 
فرمـــود. بنـــده از تاریـــخ 5/30/ 1395 بنـــا بـــه تصمیم‌گیـــری 
مســـئولان وقـــت، به‌عنـــوان خدمتگـــزار و بانکـــدار اجرایـــی 
صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، با افتخار در خدمت اعضای 
محتـــرم و معزز جامعهٔ هـــدف انجام وظیفه می‌کنـــم. در این 
مدت، همواره ســـعی کـــردم علاوه بر حفظ چهارچـــوب اداری 
و ضوابـــط موجود، تعامل و همدلی و درک شـــرایط خاص این 

عزیزان را داشـــته باشـــم.
در ابتـــدا احـــراز هویت فـــرد مراجعه‌کننده، تـــداوم حقوق 
دریافتـــی و ثبـــت کســـورات ماهانـــه از حقـــوق یـــا مســـتمری 
عضـــو صندوق در سیســـتم ســـجایا چـــک می‌شـــود. آدرس و 
تلفـــن ثابـــت و همراه فـــرد متقاضی در سیســـتم کوثـــر ثبت یا 
به‌روزرســـانی می‌شـــود و ســـپس ثبـــت وام صندوق شـــاهد با 
توجـــه بـــه نـــوع ایثارگری کـــه شـــرایط و ضوابط خاص خـــود را 
داشـــته اســـت، انجام می‌شـــود. بـــا عنایت بـــه این‌کـــه انجام 
امـــور مالی در تمامـــی مقاطع، اعـــم از امـــور اداری و غیراداری 
و پرداخت تســـهیلات در زمـــرهٔ امور خطیـــر و بااهمیت بوده، 
گاهـــی در این مهـــم می‌توانـــد موجبات  قصـــور و غفلـــت و ناآ
بـــروز لطمـــات و خســـارت‌های جبران‌ناپذیـــر شـــود. از این رو 
کثری داشته  می‌بایســـت همواره در این حوزه دقت نظر حدا
باشـــیم. درخصوص ارائهٔ تسهیلات به اعضای محترم جامعهٔ 
هـــدف عضـــو صنـــدوق نیـــز علاوه بـــر رعایـــت اصـــل تجلیل و 
تکریـــم و حفظ جایـــگاه والای جامعـــهٔ ایثارگـــری، دقت نظر و 

حساســـیت ویژه نیز همـــواره مدنظر قـــرار دارد.
صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد از مزایـــا و نقـــاط قـــوت 
متعدد برخوردار اســـت و روند و شـــرایط پرداخت تســـهیلات 
صندوق شـــاهد بـــا توجه بـــه افزایـــش ســـقف وام پرداختی و 
البته بخشـــنامهٔ اخیر اســـت که می‌بایســـتی مـــدت 39 ماه از 
پرداخت وام ســـپری شـــده باشـــد. برنامه‌ریزی دریافـــت وام، 
جامعـــهٔ هدف را تـــا حدود زیـــادی تحت‌الشـــعاع قـــرار داده و 
بـــا مشـــکلات مالی جهـــت حل و فصل مشـــکلات معیشـــتی 

شـــده‌اند. مواجه 
مـــورد دیگـــر که می‌تـــوان اشـــاره کـــرد، چنانچه شـــرایطی 
به‌صـــورت  کامـــاً  وام  درخواســـت‌های  تـــا  شـــود  فراهـــم 

الکترونیکی ثبت و نیازی به ارائهٔ مدارک و مســـتندات فیزیکی 
نباشـــد و درواقع اعضای صندوق شاهد که مشمول دریافت 
وام هســـتند، به‌صورت اتوماتیـــک‌وار و حفظ ضوابط موجود، 
وام ایشـــان واریـــز یـــا خدمـــات دیگـــر ارائه شـــود. همیشـــه بر 
این بـــاورم که بـــا رعایـــت ضوابـــط و چهارچوب‌هـــای اداری و 
رعایـــت تکریم و احترام اعضای گرانقـــدر جامعهٔ هدف، ضمن 
شفاف‌ســـازی و ارائـــهٔ ضوابـــط کاری، می‌تـــوان ضمـــن توجیه 
اعضـــای محتـــرم که بـــه دلیـــل مشـــکلات مالی و معیشـــتی، 
درخواســـت وام زودهنگام صندوق را خارج از بخشنامه‌های 
زودهنـــگام مطـــرح می‌کننـــد، تا حـــدود زیـــادی متقاعـــد و از 
بـــروز تنش یـــا ایجاد فضای متشـــنج ممانعت به‌عمـــل آورد و 
از طریـــق معرفی به بانک‌های عامل، ســـعی در مســـاعدت و 

بهبود شـــرایط مالی داشـــته باشیم.
خـــدا را شـــکر، صنـــدوق شـــاهد از نقـــاط قـــوت بســـیاری 
بهره‌مند است و تمامی مســـئولان و همکاران عزیز و پرتلاش، 
ســـعی در برطرف‌کردن مشـــکلات مالی و معیشـــتی و کســـب 
رضایـــت حـــق تعالـــی و رضایتمندی اعضـــای معـــزز صندوق 
شـــاهد را داشـــته و چنانچـــه آیتم‌هـــا و آپشـــن‌های بیش‌تری 
جهـــت ارائـــهٔ خدمـــات غیرحضـــوری و الکترونیکـــی افـــزوده 
شـــود، با عنایت به عصـــر تکنولوژی و اینترنت، وقـــت و زمان و 

اســـتفادهٔ بهینـــه از آن فوق‌العاده ارزشـــمند اســـت.
در خاتمـــه، وظیفـــهٔ خـــود می‌دانـــم از الطـــاف و حســـن 
نیـــت ریاســـت محترم صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد تهران 
بـــزرگ، جناب آقای ایرائی‌فـــرد گرامی ‌و همهٔ همـــکاران گرامی 
‌و صبـــور و زحمتکش صندوق شـــاهد تهران بـــزرگ که همواره 
از راهنمایی و نظرات ارزشـــمند ایشـــان جهت بهبود عملکرد 
و ارائـــهٔ خدمات شایســـته بـــه عزیزان جامعهٔ هـــدف بهره‌مند 

شـــده‌ایم، تشـــکر و قدردانی کنم.

فرحناز درویش)بانکدار اجرایی منطقهٔ 16 و 19 تهران بزرگ(

شمارهٔ 37

45



رضا شابهاری )مشاور و رئیس ادارهٔ جذب مشارکت‌ها (

ایــن روزهــا دیگــر جلــویِ در و همســایه آبرویــی برایمــان باقــی 
نمانــده اســت. کم‌تــر کســی رغبــت دارد مــا را بــه دورهمی‌‌هــای 
و  جــان‌  مگــر  کنــد.  دعــوت  دوســتان  جمــع  و  خانوادگــی 
آبرویشــان را از ســر راه آورده‌انــد کــه یــک نفــر ســکهٔ پولشــان کنــد 
و جد و آبادشــان را بیاورد جلوی چشمشــان و زیر بار ســنگین 
حرف‌هــای رکیــک و دشــنام لــه و لورده‌شــان کنــد؛ نــه به‌خــدا! 
مــردم وجاهتشــان را کــه از ســر راه نیاورده‌انــد. بــرای هــر خشــت 
آن، کلــی آبــرو خــرج کرده‌اند و از خواســته‌های ریز و درشتشــان 
گذشــته‌اند تــا بنــای زندگیشــان را روی آن عَلَــم کنند. بعد تصور 
ــرد راه برســد و بــا بولــدوزر  کنیــد؛ یــک آدم لاابالــی و بی‌قیــد از گَ
مــردم  را خــوش نمی‌آیــد.  نــه، خــدا  بــرود روی همه‌چیــز... 
حــق دارنــد کــه از مــا فاصلــه بگیرنــد، وقتــی حرمتشــان را نگــه 
نمی‌داریــم و بــا نیــش کلام و بــد و بیــراه، آتــش می‌اندازیــم در 

خرمــن زندگیشــان.
ایــن روزهــا بعضی‌هــا به‌صراحــت و بعضی‌هــا هــم به‌کنایــه 
بــه مــن می‌گوینــد )خــودم هــم فهمیــده‌ام(: »بازنــدهٔ واقعــی 
زندگــی، مــن هســتم.« مــن! کــه در طی بیست‌ســال او را تحمل 

کــرده‌ام. حقیقتــش دیگــر بریــده‌ام. خســته‌ام. هیــچ انگیــزه‌ای 
نــدارم بــرای ادامــهٔ ایــن زندگــی مشــترک. از صبــح تــا شــب، مغزم 
پــر می‌شــود و خالــی از فحــش و ناســزا، دری‌وری و هرزه‌گویــی. 
حتــی وقتــی هــم کــه او نیســت، تمــام ایــن حرف‌هــای قبیــح، 
نشــخوار می‌شــود در ذهنــم و هزاربــار تــوی گوشــم می‌چرخــد. 
ناســامتی مــردی گفتنــد، شــوهری گفتنــد، پــدری و فرزنــدی 
گفتنــد. اصــاً برایــش مهــم نیســت کــه چطــوری حــرف می‌زنــد و 
کجــا حــرف می‌زنــد و طــرف مقابلــش کیســت! و چقــدر عاصی و 
درمانــده می‌شــود از بدرفتــاری و بدخلقــی و بدکلامی‌هایــش! 
دیگــر حســابی از دســتش بــه تنــگ آمــده‌ام و بایــد کاری کنــم. 
ــو مــی‌رود، معلــوم نیســت از کجــا ســر در  این‌جــور کــه دارد جل
ــم و عاقبــت زندگیمــان چــه شــود؟ از خــدا چــه پنهــان،  بیاوری
ترســیده‌ام. می‌دانــم کــه خیلــی دیــر شــده، ولــی تــا همیــن امروز 
هــی بــه خــودم وعــده و وعیــد داده‌ام الکــی، و دلــم را خــوش 
کــرده‌ام بــه اتفاقــی کــه قــرار اســت در آینــده بیفتــد. فردایــی کــه 
هیچ‌وقــت تــوی زندگــی مــا نیامــد و هیــچ اتفاقی بــرای ما نیفتاد 

که نیفتــاد.

امان از بدزبانی!فرهنگی
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البتــه از ایــن اتفــاق بدتــر هــم بــرای یک زندگــی رخ می‌دهد 
ــای  ــای پ ــان را ج ــم پایش ــا ه ــوی بچه‌ه ــه بش ــو متوج ــه؛ یکه ک
گذاشــته‌اند! مــن دارم می‌بینــم جلــوی  ابــوی محترمشــان 
چشــمم، ســه تــا بچه‌هایــم مثــل شــمع آب می‌شــوند. هــر روز 
در خودشــان بیش‌تــر از روزهــای قبــل فرومی‌رونــد، مأیوس‌تــر، 
بی‌قــرار و دلواپس‌تــر! خداییــش، ایــن چیــزی نبــود کــه در فکر و 

قلبــم بــرای زندگــی مشــترک ســاخته بــودم!
ــرده  ــد ک ــوز عق ــدرم، هن ــش پ ــردم پی ــه رو ب ــن گِل ــار ای اول ب
ــا آرش می‌گذشــت.  بودیــم. ســه چهــار مــاه بــود از آشــناییتَم ب
امــا پــدرم در برابــر گِلــه‌ام مــرا بــه صبــوری و متانــت ســفارش کرد. 
آن‌روز، تــازه از مهمانــی درآمــده و کلــی کیــف کــرده و ســرحال 
بودیــم. پــس از قــدم‌زدن تــوی یــک پــارک، پیشــنهاد داد کــه 
برویــم و یــک بســتنی بخوریــم. رفتیــم و دلتــان نخواهــد، یــک 
بــا ماشــین  قــرار شــد مــرا  بســتنی میــوه‌ای خوردیــم. بعــد، 
ــهٔ  ــهٔ پــدری... و رفتیــم. نزدیک‌هــای خان خــودش برســاند خان
گهــان ماشــینی زوزه‌کشــان بــا بــوق  پــدری رســیده بودیــم کــه نا
کشــدارش، تمــام ذوق مــا را درهــم پیچیــد. چنــد تــا جــوان 
لاابالی، هرهر و کرکر و ســرخوش، از بغل ماشــینمان به‌ســرعت 

رد شــدند. حقیقتــش، یکــه خــوردم و ترســیدم و او هــم.
برگشــت و تــا چشــمش بــه آن‌هــا افتــاد، چنــد تــا فحــش 
نثارشــان کــرد و بعــد پایــش را گذاشــت روی پدال گاز و تعقیبشــان 
کــرد... و رفــت و رفــت تــا ســر چهــارراه گیرشــان انداخــت و باعجله از 
ماشــین پریــد پاییــن و جلویشــان درآمــد و دســت بــه یقــه!... و چه 
صحنه‌هــای افتضاحی! چه حرف‌های شــرم‌آور و خانمانســوزی!
کــه از آرش در یــک بعدازظهــر  ایــن اولیــن تصویــری بــود 
ــه، در ذهــن  ــا یــک حادث ــرم تابســتان در رؤیارویــی ب گ داغ و 
کــه نه‌تنهــا رعایــت حــال  مــن حــک شــد و مــردی را دیــدم 
کــه رکیک‌تریــن حرف‌هــا را در کــف خیابــان ‌زد. مــن  مــرا نکــرد 
کــه هرگــز در طــول عمــرم بــا چنیــن صحنه‌هایــی روبــرو نشــده 
کــردم و هــاج‌وواج وســط  گــم  بــودم، حســابی دســت‌وپایم را 
کنــم؟... هرچنــد وقتــی مــرا بــه  خیابــان، نمی‌دانســتم چــه 
کــرد. ولــی چــه فایــده؟ مــن  کلــی عذرخواهــی  خانــه رســاند، 
ــودم. قبل‌ترهــا ایــن  ــر ب داشــتم از درون می‌لرزیــدم. در تحی
رفتارهــا را در فیلم‌هــا دیــده بــودم و چقــدر منزجــر بــودم از 
کنــارم بــود و بایــد بــا او یــک  ایــن آدم‌هــا... و حــالا درســت 

ــردم.  عمــر ســر می‌ک

کــه نخواســتم  بــود  بــزرگ از جانــب مــن  شــاید اشــتباه 
حــرف پــدرم را زمیــن بگــذارم و بــا خــود گفتــم کــه بــه مــرور زمــان 
همه‌چیــز درســت می‌شــود. ولــی نشــد. واقعیــت ایــن بــود کــه 
مــن نمی‌توانســتم جــادو کنــم. معجــزه کنــم. من نمی‌توانســتم 
دیگــران را تغییــر دهــم. ارزیابــی مــن از آینــده، اشــتباه بــود. هــر 
روز کــه از زندگــی مشــترکمان گذشــت، وضــع بــد و بدتــر هم شــد 

و رســید بــه ایــن نقطــه کــه امــروز رســیده‌ام.
بــدی  مــرد  آرش  بگــذرم.  از حــق  راســتش، نمی‌توانــم 
را  مــا  آســایش  و  رفــاه  کــه  می‌کنــد  تــاش  خیلــی  نیســت. 
ــده؟ دور  ــه فای ــا چ ــعش. ام ــد و وس ــه در ح ــد، البت کن ــم  فراه
کــه بــا یــک لگــد،  گاوِ نــه مــن شــیرده اســت  از جانــش، عیــن 

می‌کنــد. خــراب  را  همه‌چیــز 
کــه از  گرفتــه‌ام  متأســفانه بعــد از بیست‌ســال، تصمیــم 
کــه مــرا  کــه دیگــر پــدرم نیســت  او جــدا شــوم. بــا ایــن تفــاوت 
کنــد و بدتــر از همــه  بــه صبــوری و خویشــتنداری ســفارش 
این‌کــه از تهدیدهــای او نســبت بــه خــودم و بچه‌هــا هــم 

ترســیده‌ام.
کــه بــرای دختــرم خواســتگاری آمــده  یک‌ســالی هســت 
تمــام  کار  به‌نظــر  گذاشــته‌اند.  هــم  را  قرارومدارهایشــان  و 
کــردم تاحــدودی خواســتگار را بــا فــراز و  اســت. مــن ســعی 
اوســت...  بــا  تصمیــم  کنــم.  آشــنا  دختــرم  زندگــی‌  نشــیب 
بــرای  بربیایــد،  دســتم  از  کاری  هــر  پذیرفتــه.  او  ظاهــراً 

داد. خواهــم  انجــام  آن‌هــا  ســعادت  و  خوشــبختی 

شمارهٔ 37

47



ح مسئله طر
کــه اشــاره شــد، آرش، مــرد بددهــان اســت.  همان‌طــور 
اســت.  گرفتــه  یــاد  کودکــی  همــان  از  را  رفتــار  ایــن  ظاهــراً 
ــش  ــت. کک ــات اس ــل نقل‌ونب ــرای او، مث ــک‌زدن ب ــرف رکی ح
ــر از آن‌، حــال و هــوای اطرافیــان اوســت  هــم نمی‌گــزد و بدت
کــه از ایــن رفتــار آرش، بــه ســتوه آمده‌انــد. نــه پــای رفتــن 
ــود  ــهٔ خ ــه خان ــد ب ــی را می‌توانن ــه کس ــد و ن ــی دارن ــه مهمان ب
کــه  کننــد! خانــواده‌ای در خــود فرورفتــه و منــزوی  دعــوت 
همیــن رفتارهــا، راه تعامــل بــا دیگــران را بــرای آن‌هــا مســدود 
، روی بعضــی از بچه‌هــا  کــرده اســت. متأســفانه ایــن رفتــار
گذاشــته اســت... دیگــر حــرف از نصیحــت و  هــم اثــر ســوء 
افــراد،  تحقیرکــردن  و  فحــش‌دادن  اســت.  گذشــته  انــدرز 
شــده اســت رویــه‌ای بــرای حــل مســئلهٔ آرش در مواجهــه بــا 
ــر آرش در  ــه همس ک ــی را  ــا روش ــرد؟ آی ک ــد  ــه بای ــکلات. چ مش
گرفتــه )جدایــی( مناســب اســت؟ ایــن روش، بیش‌تــر  پیــش 
بــه خــط‌زدن مســئله شــبیه اســت تــا راه‌حــل آن! چگونــه 
ــرو شــد و در جهــت حــل آن اقــدام  ــا ایــن مشــکل روب بایــد ب
کــه بایــد بــه پــای  گنــاه بچه‌هــا چیســت  کــرد؟ ایــن وســط، 

رفتــار غیرمتعــارف و قبیــح پــدر خــود بســوزند؟ 
اهمیت زبان در روابط اجتماعی و روابط بین‌فردی

زبــان را دریچــهٔ روان و روح آدمــی خوانده‌انــد؛ یک‌جــور 
معــرف شــخصیت و باورهــای انســان. مــا چگونــه می‌توانیــم 
بــه درونمایه‌هــای شــخصیت یــک نفــر پــی ببریــم؟ بی‌شــک 
یکــی از مســیرها، همکلامــی و گفتگوســت. بــه بیــان حضــرت 
انســان  وجــود  خلاصــۀ  لِســانُهُ؛  ــهُ  لُبُّ نْســانُ 

َ
»ال امیــر)ع(: 

ص56(.«  ج78،  )بحارالانــوار،  اســت  نهفتــه  او  زبــان  در 
به‌عبارتــی، شــخصیت و باطــن هرکــس، در زبــان و کلماتــش 

بــروز و ظهــور پیــدا می‌کنــد.
امــروزه بخشــی از روان‌شناســی علمــی، به مبحــث »زبان 
اهمیتــی  از  متأثــر  مبحــث،  ایــن  و  می‌پــردازد  اندیشــه«  و 
روان‌شناســی،  و شــاخه‌های  تمــام حوزه‌هــا  کــه در  اســت 
اعــم از روان‌شناســی رشــد، فیزیولــوژی، تربیتــی، اجتماعــی، 

بالینــی و بین‌فرهنگــی... دارد.
کــه ممیــزهٔ انســان نســبت بــه حیوانــات،  گــر بپذیریــم  ا
امتیــاز  ایــن  تبیین‌کننــدهٔ  زبــان،  اســت.  فکــر  و  تعقــل 
، بــا ابــزار  اســت. راه ورود و پــردازش بــه اندوخته‌هــای فکــر

گیــری واژه‌هــا و  کارآمــدی چــون »زبــان« میســر اســت. لــذا فرا
اســت.  رفتــاری  از دغدغــهٔ علــوم  آن،  به‌کارگیــری بهینــهٔ 

روابــط  و  می‌بخشــد  هویــت  مــا  بــه  کلمــات  به‌یقیــن، 
بین‌فــردی و اجتماعــی مــا را تســهیل و تســریع می‌کنــد... تــا 
آن‌جــا کــه معجــزهٔ آخریــن رســول مرســل)ص( می‌شــود کلام 

الهــی؛ قــرآن. 
نبــود،  کلمــه  انبیــا،  اعجــاز  اســام،  پیامبــر  از  پیــش 
مشــهودات و عینیــات بــود. امــا بــا بلــوغ و توانایــی انســان در 
ــراز حــق و  ــوان یــک ت ــرآن را به‌عن ، ق ــروردگار ، پ ــل و تفکــر تعق
باطــل، پاســخگوی نیــاز ابــدی بشــر و هدایت‌کننــدهٔ او در 

کــرد. زندگــی نــازل 
بنابرایــن »زبــان«، بیــان اندیشــه و ترجمــان تفکــر آدمــی 
کنایــهٔ ایــن  اســت و تربیــت و مراقبــت از آن اهمیــت دارد و 
ســخن از گلســتان ســعدی  که: »تا مرد ســخن نگفته باشــد، 
کــه  عیــب و هنــرش نهفتــه باشــد.« بیــان همیــن بــاور اســت 
زبــان، می‌توانــد جایــگاه و پایــگاه آدمــی را بــه مخاطــب خــود 
ــراز رشــد شــناختی، عاطفــی و  ــد همت ــان دهــد. پــس بای نش
اجتماعــی فــرد، متولیــان تربیتــی بــه ایــن مهــم توجــه ویــژه 

داشــته باشــند. 
اما بدزبانی چیست؟

گویی اســت و آن  یکــی از آفــات زبــان، دشــنام و ناســزا
ــتهجن،  ــح و مس ــور قبی ــان از ام ــه انس ــت از این‌ک ــارت اس عب
بــا عبــارات و الفــاظ صریــح تعبیــر کنــد و کلمــات ناشایســت و 
دور از شــأن آدمــی را بــر زبــان جــاری کنــد کــه در اصطــاح بــه 
ــا فحــش هــم می‌گوینــد. فحــش مفهــوم وســیعی  آن ســب ی
ــود. ــز می‌ش ــی نی ــت ناموس ــبت‌های زش ــامل نس ــه ش ک دارد 
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نکوهــش  در  مهربانــی)ص(  پیامبــر  کــه  بــس  همیــن 
 یَــومَ القِیامَــهِٔ مَــن 

ً
بدزبانــی می‌فرمایــد: »إنَّ شَــرَّ النّــاسِ مَنزِلَــهٔ

ــان  ــن مردم ــان، بدتری ه؛ ب‏ىگم ــرَّ ــافُ شَ ــانَه، أو یُخ ــافُ لِس یُخ
كــه ]مــردم[ از  كســى اســت  از نظــر جایــگاه در روز قیامــت، 

زبانــش یــا شــرش بترســند )کنزالعمــال: ج3، ص552(.« 
بیان چند نکته

1. بی‌شــک بدزبانــی و زشــت‌گویی، زمینه‌هــای یادگیــری 
گویی آرش، هیــچ ربطــی بــه مشــکلات و موانع  دارد. زبــان ناســزا
کامی‌هــای موجــود در کار و زندگــی او نــدارد. بلکــه انــگار این  و نا
ــران  ــا دیگ ــل ب ــی در تعام ــخصیت اجتماع ــی از ش ــار، بخش رفت
شــده اســت. او از طریــق روابــط اجتماعــی، یادگرفتــه اســت کــه 

خشــونت خــود را به‌صــورت کلامــی بــروز دهــد.
کنش  2. شــاید بگوییم که فحش‌دادن، نوعی اســتیصال و وا
بــه درماندگــی محســوب می‌شــود. ولــی دربــارهٔ آرش می‌توانــد 
کنتــرل بیش‌تــر محیــط باشــد. یک‌جــور  یک‌جــور عــادت بــرای 
حاشــیهٔ امــن بــرای این‌که کســی به حریم خصوصــی او وارد نشــود. 

او بــا فحــش‌دادن، بــه امنیــت روانــی - اجتماعــی می‌رســد.
گــی روانــی و خلقــی آدم‌هــا، بــه حــدود و ثغــوری  3. ویژ
کــه خــود را بــه آن پایبنــد می‌کننــد. »کنتــرل« ذهــن و  اســت 
زبــان در رؤیارویــی مشــکلات و حــوادث، بخــش جداناپذیــر 
انتظــار  به‌عبارتــی،  می‌آیــد.  به‌حســاب  هیجانــی  هــوش  از 
در  بتواننــد  بــالا،  هیجانــی  هــوش  بــا  افــراد،  کــه  داریــم 
تبــع  بــه  و  کننــد  کنتــرل  را  ذهنشــان  زندگــی،  بزنگاه‌هــای 
ذهــن کنترل‌شــده، رفتــار کلامــی و غیرکلامــی را هــم مدیریــت 
کــه هــوش هیجانــی  کننــد. بــا ایــن فــرض، به‌نظــر می‌رســد 

آرش پاییــن اســت. 
4. بدزبانــی، یک‌جــور پرخاشــگری مفــرط اســت. آرش بنــا 
بــر قــول مشــهور روان‌شناســان تربیتــی، بــه احتمــال زیــاد بــرای 
بــروز ایــن رفتــار، در گذشــته پــاداش دریافــت کــرده و بــرای حــل 

مســئلهٔ خــود، روش فحــش و ناســزا را بــه‌کار می‌گیــرد.
اثبــات وجــود و  بــرای آرش، یک‌جــور  5. فحــش‌دادن 
گویی،  ناســزا به‌عبارتــی  می‌شــود.  محســوب  هــم  قــدرت 
به‌نوعــی شــخصیت فــرد مقابــل را ویــران می‌کنــد تــا خــودش 

ــد.  کن ــم  ــری تحک ــر دیگ ــد و ب ــرار ‌ده ــر ق ــگاه برت را در جای
گویی و بدزبانــی، منبعــث از مــدل عقــدهٔ  6. حتمــاً ناســزا
اســت  نتوانســته  کنــون  تا آرش  احتمــالًا  اســت.  حقــارت 

بــه نحــو  و  را در مســیر درســت خــود  احســاس حقارتــش 
کنــد؛ حــالا شــرایط را  ســالم و شایســته، مدیریــت و جبــران 
بــه نفــع مطلــوب بــرای خــود مصــادره می‌کنــد، بــا علــم بــه 

این‌کــه دیگــران هرگــز وارد بــازی او نخواهنــد شــد و...
خشونت در قاب بدزبانی

خشــونت‌های کلامی )روانی( و غیرکلامی‌ که خود به اشــکالی 
اجتماعــی،   - فرهنگــی  نظیــر: خشــونت جســمانی، خشــونت 

خشــونت حقوقــی و خشــونت اقتصــادی تقســیم می‌شــود.   
ــا هــدف  ــه رفتــاری کــه ب رفتــار خشــونت‌آمیز یعنــی؛ هرگون
واردکــردن آســیب یــا صدمــه بــه اشــخاص یــا دیگــر پدیده‌هــا 
گاهانه  صــورت بگیــرد. رفتار خشــونت‌آمیز می‌تواند در ســطح آ
گاهانــه باشــد، ولــی در این‌جــا منظــور، اســتفاده از زور  یــا ناآ
ــا کلامــی بــه منظــور قــراردادن دیگــران در وضعیتــی  فیزیکــی ی
برخــاف خواسته‌شــان اســت. به‌عبارتــی، خشــونت به‌عنــوان 
ابــزاری اســت کــه بــرای کنتــرل دیگــری یــا وضعیــت و پدیــده‌ای 

ــه‌کار گرفتــه می‌شــود.  ب
با درنظرگرفتن این تعریف؛ آدم‌های خشــن، انعطاف‌پذیر 
نیســتند. تندمــزاج و عجولانــه عمــل می‌کننــد. نســبت بــه 
اعمــال و رفتــار نادرســت خــود، پافشــاری می‌کننــد. به‌عبارتــی، 
اولًا خشــونت یــک رفتــار اســت و ایــن رفتــار، بــا ویژگی‌هایــی 
محرومیــت  تحقیــر،  ضرب‌وشــتم،  پرخاشــگری،  همچــون: 
قــراردادن فــرد دیگــر یــا تخریــب امــوال، ابــراز می‌شــود. در ایــن 
گویی ابــراز  بیــن، خشــونت کلامــی کــه در قالــب فحــش یــا ناســزا
می‌شــود، منبعــث از ناتوانــی در تحلیــل و حــل مســئله و عجــز 

در عاقبت‌اندیشــی اســت. 
فــرد بدزبــان، خواســته و مکنونــات درونــی خــود را در 
، بــه ســمت هرگونــه مانــع، نشــانه می‌بــرد.  گزنــده و تیــز بیانــی 
بــه  از حربــه‌ای  بــه هــدف ذهنــی خــود،  بــرای رســیدن  او 
گویی« اســتفاده می‌کنــد و دقیقــاً همیــن فــرد  نــام» ناســزا
گــر بدانــد بــرای رســیدن بــه مقصــد بایــد اصــول اخلاقــی را  ا
رعایــت کنــد، به‌شــدت مراقــب کلمــات خــود اســت. بــه دیگــر 
کلمــات بــرای مانع‌زدایــی  گاهانــه از  ســخن، فــرد بدزبــان، آ

بــه ســمت اهــداف خــود، بهــره‌ می‌بــرد.
کلــی، ســوء‌رفتار بــا دیگــری، بــه دو شــیوه انجــام  به‌طــور 
ســوء‌رفتارهای   .2‌ و  کلامــی  ســوء‌رفتارهای   .1 می‌شــود: 
خشــونت  کلامــی،  ســوء‌رفتارهای  زیرســاخت  غیرکلامــی. 
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ــکار  ــی آش ــونت‌های کلام ــه خش ــوان ب ــه می‌ت ک ــت  ــی اس کلام
کــرد. خشــونت‌های کلامــی آشــکار مثــل:  و پنهــان تقســیم 
فریــاد،  و  داد  تهدیــد،  و  ارعــاب  فحاشــی،  و  گویی  ناســزا
از  بــرد و  نــام  را می‌تــوان  متلک‌پرانــی و زخم‌زبــان‌زدن و... 
کلامــی پنهــان هــم می‌تــوان بــه: قهرکــردن،  خشــونت‌های 
کــه در  کــرد  نادیده‌گرفتــن دیگــری، برتری‌جویــی و... اشــاره 
ایــن نوشــته به‌طــور خــاص، بــه خشــونت‌های کلامــی آشــکار 

خواهیــم پرداخــت.
خشونت‌های کلامی آشکار با ما چه می‌کند؟

باعــث  هرزه‌گویــی  و  فحــش‌‌دادن  خلاصــه،  به‌طــور 
به‌خصــوص  می‌شــود،  گو  ناســزا از  مــردم  تنفــر  و  رنجــش 
کــه مــردم از ایــن  خوبــان و نیــکان. خیلــی طبیعــی اســت 
کننــد و بدتــر آن‌کــه، درعــوض اشــخاص بــد و  افــراد دوری 
پســت بــه ایــن افــراد نزدیــک می‌شــوند و دیــری نمی‌پایــد 
گردابــی از فســاد و تباهــی‌ غــرق  گو، خــود را در  کــه فــرد ناســزا
ک  »ایــا می‌فرمایــد:  این‌بــاره  در  امیرمؤمنــان)ع(  می‌کنــد. 
و مــا یســتهجن مــن الــکلام فانــه یحبــس علیــک اللئــام و 
ینفــر عنــک الکــرام؛ از هــر کلام زشــت و ســخن نــاروا پرهیــز 
گفتــن آن پَســتان و رذلان به‌تــو روی می‌آورنــد  کــن، زیــرا بــا 
کریمــان از تــو می‌گریزنــد )غررالحکــم و دررالکلــم، ص۱۷۲،  و 
کــه فــرد را تــا مــرز  ح۹۱(.« بی‌گمــان ایــن اولیــن آســیبی اســت 

انحطــاط اخلاقــی و اجتماعــی ســوق می‌دهــد.
دومیــن اثــر بدزبانــی، ازهم‌گسســتگی روابــط خانوادگــی 
میــان افــراد خانــواده اســت کــه به‌تنهایــی می‌توانــد موجــب 
خانــواده  اعضــای  انســجام  و  وحــدت  روح  ازهم‌پاشــیدگی 

بشــود. چــه بســیار خانواده‌هایــی کــه از تشــتت افــراد خانــواده 
گله‌مندنــد.  به‌خاطــر بدزبانــی یکــی از اعضــای خانــواده، 

مــادری از پســر بزرگــش شــکایت می‌کــرد، چــون هــر وقــت 
وارد محیــط خانــه می‌شــد، بــرادر و خواهرهایــش سراســیمه 
بــه اتاق‌هایشــان می‌گریزنــد )و پنــاه می‌برنــد( تــا از گزنــد زبــان 

و پرخــاش او در امــان باشــند. 
ــم  ــا را ه ــا و نیکی‌ه ــی خوبی‌ه ــی، حت ــه، بدزبان ــوم این‌ک س
محــو و نابــود می‌کنــد و زحمــات فــرد اهانت‌کننــده را بربــاد 
گو، بــا تجــاوز در حریــم عاطفــی و  می‌دهــد. درواقــع، فــرد ناســزا
خلقــی مخاطــب خــود، فضــای امن طــرف مقابلــش را ناایمن و 
مکــدر می‌کنــد و بــرای فــرد )یا افــراد( تهدید بالقوه‌ای محســوب 
کنــد، می‌توانــد بــه فــرد مــورد  کــه هــر لحظــه نیــت  می‌شــود 
نظــرش آســیب بزنــد. خــب طبیعــی اســت کــه افــراد بــرای خــود 
شــأن و منزلــت دارنــد و از شــرایط رنج‌آلــود دوری می‌کننــد. 
حــال، بــه ایــن آثــار، برابــر آموزه‌هــای دینــی، استجابت‌نشــدن 
دعــا، برچیده‌شــدن بــرکات و نعمــات، تنگ‌شــدن رزق و روزی 

و ترویــج نفــاق و فســاد و... را هــم می‌تــوان اضافــه کــرد.
چه باید کرد؟

1. ارادهٔ فرد
قــدم نخســت بــرای اصــاح این رفتار ناشایســت، خواســت 
کــه خــودش را از ایــن  و ارادهٔ فــرد اســت. فــرد بایــد بخواهــد 
مخمصــه رهــا کنــد. ایــن واقعیــت را بدانــد کــه فحــش‌دادن و 
می‌شــود.  او  شــخصیت  خدشه‌دارشــدن  باعــث  بدخلقــی، 
شــاید در نــگاه اول بگوییــم کــه ایــن امــر، خواســتهٔ همــه اســت، 
ولــی بیــن آنچــه می‌خواهیم تا عمل به آن، خیلی فاصله اســت 
و پرکــردن ایــن فاصلــه را بایــد بــا اراده و مقاومــت جبــران کــرد. 
درواقــع شــخص انتخــاب می‌کنــد کــه برای حل مســئلهٔ خــود یا 
کنتــرل دیگــران »ناســزا« بگویــد. روان‌شناســیِ مبتنی بــر تئوری 
کــه آنچــه مــا انجــام می‌دهیــم،  انتخــاب بــر ایــن بــاور اســت 
یــک رفتــار اســت و همــهٔ رفتارهــا عمــدی بــوده و از درون مــا 
برانگیختــه می‌شــود. ایــن برخــاف نظــر صاحب‌نظرانــی اســت 
کــه می‌گوینــد مــا در دنیایــی از کنتــرل بیرونــی به‌ســر می‌بریــم 
و به‌وســیلهٔ عوامــل خارجــی برانگیختــه می‌شــویم. به‌عبارتــی، 
مــا مســئول مســتقیم تمامــی رفتارهــای خودمــان هســتیم. 
بنابر‌ایــن فــرد فحــاش، به‌طــور عمــدی انتخــاب می‌کنــد کــه 
فحــش دهــد، نــه این‌کــه دیگــران او را وادار بــه این عمل بکنند!
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گاهی 2. توجه‌آ
روان‌شــناختی  تکنیــک  گاهــی،  ذهن‌آ یــا  گاهــی  توجه‌آ
بــه  نســبت  ممارســت  و  تمریــن  بــا  بایــد  فــرد  کــه  اســت 
ــه  ــز و متوج ــال، متمرک ــان ح ــود، در زم ــی خ ــای ذهن داده‌ه
ــه طریــق  ــردن ب باشــد. »کابات-زیــن« آن را فراینــد »توجه‌ک
غیرقضاوتگرانــه«  و  کنونــی  لحظــهٔ  در  عمــدی،  و  خــاص 
گاهــی، ایجــاد تمایــز  کارکــرد اساســی توجه‌‌آ تعریــف کرده‌انــد. 
ــهٔ  ــت. تجرب ــده اس ــهٔ ساخته‌ش ــتقیم و تجرب ــهٔ مس ــن تجرب بی
بــه تجربــهٔ بلاواســطهٔ حــواس  نزدیــک  و  مســتقیم، ســاده 
ــا مشــاهده،  کنــون دارد و اغلــب ب اســت. کیفیــت این‌جــا و ا
کردن  ( یــا تماشــا گاه‌بــودن از ملاحظــه و توجه‌کــردن بــه )آ
ساخته‌شــده  تجربــهٔ  آن،  مقابــل  در  می‌شــود.  توصیــف 
پیچیــده اســت و شــامل فراینــد شــناختی ســطح بــالا، مانند: 
قضــاوت،  تجزیه‌وتحلیــل،  مقایســه،   ، تعبیــر کلامی‌کــردن، 
می‌شــود.  به‌‌یــادآوردن  و  پیش‌بینی‌کــردن  تصورکــردن، 
گاهــی یعنــی؛ فاصلــهٔ بیــن آنچــه مــا فکــر  به‌عبارتــی، توجه‌آ
مــا  حــواس  آنچــه  و  هســت(  کــه  چیزهایــی  )آن  می‌کنیــم 
باعــث  گاهــی  توجه‌آ و  می‌کنــد  ارزیابــی  چیزهــا  آن  دربــارهٔ 

می‌شــود مــا ایــن فاصلــه را دریابیــم. 
ــرو  ــی روب ــار فحاش ــا رفت ــه ب گاهان ــرد آ ــک، ف ــن تکنی در ای
می‌شــود و بــا آنچــه در درون ذهــن و بیــرون آن می‌گــذرد، 
بــه دو  آدم ‌نمی‌توانــد  همزمــان مواجــه می‌شــود. معمــولًا 
چیــز متضــاد و مقابــل هــم، متمرکــز شــود و لاجــرم بــا تمرین و 
تــاش، بــرای درخواســت یــا کنترل دیگــری، کلمات شایســته 

را جایگزیــن می‌کنــد.
3. معاشرت‌نکردن با نااهلان و نارفیقان 

وقتــی شــخصی بــا افــراد معلوم‌الحــال و اراذل و اوبــاش، 
رفیــق و مأنــوس  آن‌هــا  بــا  و  و برخاســت می‌کنــد  نشســت 
ــان،  ــا آن ــه مــرور زمــان، همنشــینی و مجالســت ب می‌شــود، ب
برعکــس،  و  می‌گــذارد  اثــر  هــم  او  شــخصیت  و  کله  شــا بــر 
و  مــؤدب  خوش‌ســیرت،  افــراد  بــا  معاشــرت  و  مــراودات 
خوشــنام، آدمــی را بــه ســمت امــور نیــک و خلقیات شایســته 
ســوق می‌دهــد. شــاعر پارســی‌زبان، ســعدی، ایــن معنــا را بــه 

ــت: ــرده اس ک ــان  ــی بی ــوب در حکایت ــو مطل نح
گِلی‌ خوشبوی‌ در حمام‌ روزی

رسید از دست‌ محبوبی به‌ دستم‌

بدو گفتم‌ که‌ مشکی‌ یا عبیری
كه‌ از بوی‌ دلاویز تو مستم‌

بگفتا من‌ گِلی‌ ناچیز بودم 
ولیكن‌ مدتی‌ با گُل‌ نشستم

‌کمال‌ همنشین‌ در من‌ اثر کرد  
کم‌ که‌ هستم... گرنه‌ من‌ همان‌ خا

4. تمرین سکوت و پرهیز از سخنان بیجا
کــه آدمــی هــر قــدر کم‌تــر حــرف بزنــد و  پرواضــح اســت 
کنــد، لغــزش کلامــی کم‌تــری هــم دارد. تمریــن  ابــراز وجــود 
بــرای تجربه‌هــای ســکوت، فرصتــی اســت کــه آدمــی بــه خــود 
می‎دهــد تــا اختیــاردار زبانــش باشــد و همچنیــن راه طغیــان 
می‌فرمایــد:  اعظــم  پیامبــر  ببنــدد.  زبــان  بــر  را  سرکشــی  و 
كنــد، نجــات م‏ىیابــد  كــه ســكوت  »مَــنْ صَمَــتَ نَجــا؛ آنك‏ــس 

)ارشــادالقلوب، جلــد۱، ص۱۰۳(.«
در این‌جــا مــراد ســکوت مطلــق نیســت، بلکــه خاموشــی 
اســت.  ناملایمــات  و  فســادانگیز  صحبت‌هــای  برابــر  در 
شــخص در فراینــد ســکوت، یــاد می‌گیــرد از صحبت‌هــای 
بی‌محتــوا پرهیــز کنــد و برعکــس، ذهــن و حافظــهٔ خــود را بــه 
کنــده از  صحبت‌هــای پرمحتــوا و نغــز عــادت بدهــد و ذهــن آ

ــد. ــض می‌کن ــود را نق ــر خ ــوا، کم‌ت محت
5. تفکر قبل از سخن

فــرد  کــه  اســت  ایــن  گویی  ناســزا در  اساســی  مشــکل 
کار و رفتــار کلامــی خــود  فحــاش، کم‌تــر )یــا اصــاً( بــه عواقــب 
از فکرکــردن  قبــل  به‌عبارتــی، حرف‌زدنــش  فکــر نمی‌کنــد. 
اســت. اول حــرف را از چلــهٔ دهــان خــارج می‌کنــد و آن‌گاه بــه 
، اول،  کــه آدم عاقــل و متفکــر هــدف نــگاه می‌کنــد. درحالــی 
ــر کلمــات را به‌ســوی  هــدف و آینــده را می‌بینــد و ســپس تی
آن رهــا می‌کنــد. پیامبراعظــم اســام می‌فرمایــد: »انَّ لِســانَ 
ــرَهُ بِقَلْبِــهِ،  ــمَ بِشَــ‏ىءٍ تَدَبَّ

َ
الْمُؤْمِــنِ وَراءَ قَلْبِــهِ، فَــاذا ارادَ انْ یَتَكَلّ

ثُــمَّ امْضــاهُ بِلســانِهِ، وَانَّ لِســانَ الْمُنافِــقِ امــامَ قَلْبِــهِ، فَــاذا هَــمَّ 
ــهِ؛ به‌راســتى، زبــان  ــرْهُ بِقَلْبِ ــمْ یَتَدَبَّ بِشَــ‏ىءٍ امْضــاهُ بِلِســانِهِ وَ لَ
مؤمــن در پشــت دل اوســت؛ هــرگاه بخواهــد ســخن بگویــد، 
ــان منافــق،  ــد و زب ــان م‌ىران ــر زب در دل م‌ىاندیشــد، آن‌گاه ب
كنــد، بــر  پیشــاپیش دل اوســت. پــس هــرگاه چیــزى را قصــد 
زبــان برانــد، بــدون اینك‌ــه در دل بیندیشــد )مجموعــه ورّام، 

ترجمــهٔ عطایــی: ج۱، ص۲۰۶(.«
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جادوی فکر بزرگ اثر دکتر دیوید شوارتزمعرفی کتاب

کارشناس بیمه( رضا رنجبر )

کتـــاب جادوی فکر بـــزرگ یکی از بهترین کتاب‌های رشـــد و 
توســـعهٔ فردی اســـت که دکتر دیوید شـــوارتز نوشـــته است. 
بـــا مطالعـــهٔ ایـــن کتـــاب، یـــاد می‌گیریـــم کـــه بـــه خودمـــان، 
توانایی‌هـــا و قدرت‌هایـــی که داریـــم، ایمان بیاوریـــم و بزرگ 
فکرکـــردن را یـــاد بگیریـــم. در صورتـــی که تمایـــل دارید چند 
مورد از بهترین و ارزشـــمندترین نـــکات این کتاب را مطالعه 

کنیـــد، تا پایـــان این مقالـــه با ما همراه شـــوید.
خلاصهٔ کتاب 

کتـــاب جـــادوی فکـــر بـــزرگ یکـــی از ارزنده‌تریـــن کتاب‌هایی 
کنـــون در زمینهٔ موفقیت نوشـــته شـــده اســـت. دربارهٔ  اســـت که تا
کنون بیش از شـــش  ارزشـــمندی ایـــن کتـــاب، همیـــن بس کـــه تا
میلیـــون نســـخهٔ چاپـــی از آن در سراســـر دنیـــا فروختـــه شـــده و 
بســـیاری از بزرگان موفقیت، رشـــد فردی، رهبری و مدیریت در آثار 
گر اهـــل مطالعهٔ  خودشـــان از ایـــن کتاب بی‌نظیر یـــاد کرده‌انـــد. ا
کنـــون چندین‌بار  کتاب‌هـــای حوزهٔ موفقیت باشـــید، بی‌شـــک تا
نـــام ایـــن کتـــاب را شـــنیده‌اید. این کتـــاب را دکتـــر دیوید شـــوارتز 
نوشـــته و در اختیـــار علاقه‌منـــدان به موفقیـــت قرار داده اســـت.

 The Magic of Thinking( بـــزرگ  فکـــر  جـــادوی  کتـــاب 
Big( همـــان کتابـــی اســـت که می‌خواهـــد به ما بگویـــد نباید 
توانمندی‌ها و قابلیت‌هایمان را دســـت‌کم بگیریم. انسان به 
معنای حقیقی کلمه، اشـــرف مخلوقات اســـت و بدون‌شـــک 
می‌توانـــد به اهـــداف متعالـــی و ارزشـــمندی که دارد، دســـت 
پیـــدا کنـــد. در صورتـــی که تمایـــل دارید با مفاهیم ارزشـــمند 
کتاب جادوی فکر بزرگ آشـــنا شـــوید و با کمک این مفاهیم، 
گام‌هـــای بلندتـــری برای موفقیـــت در زندگی خـــود بردارید، تا 

پایـــان این مقالـــه با ما همراه شـــوید.
آشنایی با نویسندهٔ کتاب

دکتر دیوید جوزف شـــوارتز در 23 مـــارس 1927 در آمریکا به 
دنیا آمد. او در دوران پربار زندگی خود توانســـت با سخنرانی‌های 
بی‌نظیر خود در زمینهٔ مســـائل انگیزشـــی، به افراد زیادی قدرت 
و انگیزه ببخشـــد تـــا بتوانند در زندگیشـــان به موفقیت برســـند. 
درســـت است که او در 6 دســـامبر 1987 در شصت‌سالگی چشم 
از جهان فروبســـت، ولی همواره نوشـــته‌ها و سخنرانی‌هایش، یار 

و یاور افرادی اســـت که خواهان پیشـــرفت و موفقیت هستند.
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او در ســـال 1959 کتاب جادوی فکر بزرگ را نوشت و روانهٔ 
بـــازار کـــرد. مطالب و محتـــوای این کتاب، به‌قدری ارزشـــمند 
و ســـازنده بود کـــه همان ســـال، کتاب مورد بحث در لیســـت 
پرفروش‌تریـــن کتاب‌هـــای نیویورک‌تایمز قرار گرفت. درســـت 
کنون شـــش‌میلیون نســـخهٔ چاپی از  اســـت کـــه از آن ســـال تا
ایـــن کتـــاب فروختـــه شـــده، ولی هنـــوز ایـــن کتـــاب به‌عنوان 
یکی از ارزشـــمندترین و پرفروش‌تریـــن کتاب‌های موفقیت و 
رشـــد فردی در جهان شناخته می‌شـــود. در ادامهٔ این مقاله، 
تصمیـــم داریم مهم‌ترین درس‌ها و نکاتـــی را که در این کتاب 

به آن‌ها اشـــاره می‌شـــود، بررســـی کنیم.
کتـــاب جـــادوی فکـــر بزرگ بـــه افـــراد کمـــک می‌کند که 
تفکـــر مثبـــت را در وجودشـــان تقویـــت کننـــد و با ایـــن طرز 
فکـــر، مســـیر رشـــد بـــه موفقیـــت را بـــرای خودشـــان همـــوار 
کننـــد. یکـــی دیگـــر از موضوعـــات اصلی ایـــن کتاب، شـــیوهٔ 
تصمیم‌گیـــری بهتـــر و جلوگیری از افکار منفی اســـت. جملهٔ 
بســـیار زیبایـــی در کتاب جـــادوی فکر بزرگ وجـــود دارد که 

کســـانی می‌شـــود. نشـــان می‌دهـــد موفقیـــت نصیب چه 
درس‌ها و نکات ارزشمند کتاب 

آن‌هـــا  هـــوش  بـــه  آن‌کـــه  از  بیش‌تـــر  افـــراد،  موفقیـــت 
بســـتگی داشـــته باشـــد، به تفکـــر و طرز فکرشـــان بســـتگی 
دارد. نویســـندهٔ کتـــاب جادوی فکـــر بزرگ اعتقـــاد دارد: »تا 
بـــزرگ فکـــر نکنیم و خـــود را باور نداشـــته باشـــیم، به جایی 
کتاب به مـــا می‌آمـــوزد چگونـــه تفکراتی  نمی‌رســـیم.« ایـــن 
داشـــته باشـــیم که مـــا را به ســـمت موفقیت‌هـــای بیش‌تر و 
بزرگ‌تـــر هدایت کنـــد. در این کتاب، تفاوت افـــراد ناموفق و 
موفـــق و افرادی کـــه بزرگ فکر می‌کنند با دیگـــران به وضوح 
مشـــخص می‌شـــود. نویســـندهٔ این کتاب، در ســـیزده فصل 
بـــه ما نشـــان می‌دهد کـــه چـــرا و چگونه بزرگ بیندیشـــیم و 
چگونـــه از این ابـــزار قدرتمند در زندگیمان اســـتفاده کنیم.
خـــود کتـــاب مدعی اســـت روش‌هایـــی کـــه در آن بیان 
کتـــاب فقط  می‌شـــود، بـــرای عمل‌کـــردن اســـت. پـــس این 
بـــرای مطالعـــه و خوانـــدن نیســـت و بایـــد درس‌هـــای آن را 
کتـــاب جـــادوی فکـــر بـــزرگ را می‌تـــوان در  بـــه‌کار ببندیـــم. 
کتابخانـــهٔ بیش‌تر مدیـــران و صاحبان کســـب‌وکار پیدا کرد. 
در ادامـــهٔ این بخش از مقاله، تصمیـــم داریم به درس‌هایی 
بپردازیـــم کـــه کتاب جـــادوی فکر بـــزرگ به ما یـــاد می‌دهد.

بزرگ فکرکردن به چه معناست؟
بـــزرگ فکرکـــردن به این معناســـت که وقتـــی یک هدف 
را  توانایی‌هایمـــان  می‌کنیـــم،  تعریـــف  خودمـــان  بـــرای  را 
دســـت‌کم نگیریـــم. نباید برچســـب »ناتوان« را بـــه خودمان 
بچســـبانیم. دکتـــر دیویـــد شـــوارتز، اعتقاد عجیبی بـــه افکار 
گـــر فکـــر کنیـــم کـــه می‌توانیـــم بـــه  آدمـــی دارد. او می‌گویـــد ا
هدفی دســـت پیـــدا کنیـــم و برای دســـتیابی بـــه آن هدف، 
تمـــام تلاش و توانمـــان را به‌کار ببندیم، بی‌شـــک می‌توانیم 
آن هـــدف را در زندگی و کســـب‌وکار خودمـــان محقق کنیم.

و  خودمـــان  بـــه  همـــواره  یعنـــی  فکرکـــردن  بـــزرگ 
توانمندی‌هایمـــان ایمـــان راســـخ داشـــته باشـــیم. هرگز خود 
را کوچـــک نشـــماریم و اهـــداف را بیش‌ازحـــد بـــرای خودمان 
بزرگ نکنیـــم. این را بدانیم که انســـان‌ها به واســـطهٔ تفکراتی 
کـــه دارند، به قدرت و برتری دســـت پیـــدا می‌کنند. همچنین 
ســـعی کنید که در صحبت‌هایتان از کلمـــات و عبارات مثبت 
اســـتفاده کنید؛ هیـــچ متفکر بزرگی از کلمات منفی اســـتفاده 
نمی‌کند. همچنیـــن اجازه ندهید که اســـتدلال‌های کوچک 
و توهین‌ها، شـــما را از مســـیرتان دور کند. ایـــن خود می‌تواند 

جـــادوی یک فکـــر بزرگ برای شـــما باشـــد.
چند نکته برای رهبری توانمند

یکـــی از توانمندی‌های مهمی که انســـان‌های مختلف 
بایـــد بـــرای یادگیری آن تـــاش کنند، مهارت رهبری اســـت. 
پیـــش از ایـــن، بســـیاری از افـــراد، ایـــن مهـــارت را ذاتـــی و 
موروثـــی می‌دانســـتند، ولـــی ایـــن نظـــر امـــروز رد می‌شـــود. 
متخصصـــان و روان‌شناســـان مطرح دنیا ثابـــت کرده‌اند که 
می‌تـــوان رهبـــری را مثـــل مهارت‌هـــای دیگر یـــاد گرفت. در 
کتـــاب جـــادوی فکر بزرگ به چهـــار نکتهٔ مهم بـــرای رهبری 
کـــه در ادامـــه، ایـــن نـــکات را به‌صورت  اشـــاره شـــده اســـت 

مختصـــر و مفیـــد بیـــان می‌کنیم:
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1. از زوایای مختلف به یک قضیه نگاه کنید
گـــر می‌خواهیـــد حمایت دیگـــران را برای خود داشـــته  ا
باشـــید، بایـــد از نـــگاه آنـــان به جهـــان نـــگاه کنیـــد. از خود 
گر مـــن یک فـــرد دیگر بـــودم، دربـــارهٔ‌ این  ســـؤال کنیـــد که ا
کـــه افراد  وضعیـــت چـــه فکـــری می‌کـــردم. در نظـــر بگیریـــد 
دیگـــر به چیزی بیش‌تـــر از همه اهمیت می‌دهنـــد. این کار 
باعـــث می‌شـــود کلیـــد قانع‌کـــردن آن‌هـــا را به‌دســـت آورید.

2. به رعایت حقوق انسانی پایبند باشید
اول  حالـــت  در  کـــه  دارنـــد  وجـــود  مختلفـــی  رهبـــران 
می‌تواننـــد دیکتاتـــور باشـــند و دنبال‌کننده‌هـــا و پیـــروان از 
آن‌ها خشـــمگین می‌شـــوند. حالـــت دوم، رهبـــران مقرراتی 
هســـتند که رویه‌هـــا را دنبـــال می‌کنند و به علـــت یک خطا 
دنبـــال مجـــازات هســـتند. دنبال‌کننده‌هـــا و پیـــروان ایـــن 
کارکـــردن مثل یـــک ماشـــین ندارند.  رهبـــران، علاقـــه‌ای به 
کـــه بـــا دیگـــران براســـاس  حالـــت ســـوم، رهبرانـــی هســـتند 
حقـــوق یـــک انســـان رفتـــار می‌کنند و بـــه این خاطر اســـت 
را مجـــذوب خـــود  و دنبال‌کننـــدگان  پیـــروان  کـــه همـــواره 
می‌کننـــد و آن‌هـــا را از خـــود راضی نگـــه می‌دارنـــد. بنابراین، 
رهبری‌کردن براســـاس اصول انســـانی، از مهم‌ترین کارهایی 

که یـــک رهبر بایـــد انجـــام دهد. اســـت 
3. همواره به رشد و پیشرفت فکر کنید

حفظ وضع موجود در محیط کار، نســـبتاً آســـان است، 
امـــا رهبری که همیشـــه دنبال پیشـــرفت اســـت و بـــرای آن 
تـــاش می‌کنـــد، بســـیار نـــادر و فوق‌العـــاده بـــاارزش اســـت. 
گـــر کســـی تمایـــل دارد بـــه رهبـــر بزرگـــی تبدیـــل  بنابرایـــن ا
شـــود، بـــه هیچ عنـــوان نبایـــد به وضعیـــت موجـــود قناعت 
کنـــد. او همـــواره باید برنامهٔ منســـجم و عالی‌ای برای رشـــد 
و پیشـــرفت ترســـیم کند و تیم خود را به ســـمت آن هدف و 

مقصـــدی که ترســـیم کرده اســـت، هدایـــت کند.
4. برای خودتان وقتی را برای فکرکردن کنار بگذارید

کـــه نقـــش رهبـــر را دارنـــد، همیشـــه  بیش‌تـــر افـــرادی 
بســـیار شـــلوغند و وقتی برای خودشـــان، زندگی شخصی و 
خانواده‌شـــان ندارنـــد. هنـــری که یـــک رهبر بایـــد در وجود 
خـــودش به‌وجـــود بیـــاورد، این اســـت که همواره بخشـــی از 
روز را بـــه خودش و فکرکردن روی کارهـــا، تصمیم‎ها، افکار و 

طرز فکـــرش اختصـــاص دهد.

وقتی یک رهبر، بخشـــی از روز را به فکرکردن اختصاص 
می‌دهد، می‌توانـــد تصمیم‌های بهتـــر و خلاقانه‌تری بگیرد 
و روی تصحیـــح صحبت‌هـــا و تفکراتش کار کنـــد. این کار به 
نفـــع تمام افراد تیم اســـت. مطالعات نشـــان داده اســـت که 
به‌ندرت ســـطح اعضـــای تیم از ســـطح رهبر فراتـــر می‌رود و 
بـــه همین دلیل، همـــواره رهبران باید برای خودشـــان وقت 
 ، بگذارنـــد و به رشـــد و پیشرفتشـــان کمک کنند. بـــا این کار
اعضای تیم هم به‌تدریج پیشـــرفت می‌کنند و خودشـــان را 

ارتقـــا می‌دهند.
بگذارید فکر بزرگ برای شما هم جادو کند

کتـــاب جـــادوی فکـــر بـــزرگ درواقـــع می‌خواهـــد بـــه ما 
کـــه نباید خـــود را بـــا افـــکار محدودکننـــده، محدود  بگویـــد 
کنیـــم. مـــا توانایـــی رســـیدن بـــه اهـــداف عالـــی و متعالـــی را 
گر واقعـــاً می‌خواهیم بـــه جایگاه‌های مهـــم و عالی  داریـــم. ا
برســـیم، بایـــد در گام نخســـت بـــه خودمـــان اجـــازه دهیـــم 
کـــه فکـــر بزرگ داشـــته باشـــیم. فکر بـــزرگ به حـــدی قدرت 
و توانایـــی دارد کـــه می‌توانـــد در زندگـــی ما معجـــزه و تحول 
کـــه می‌توانید  گر باور و اعتقاد داشـــته باشـــید  ایجـــاد کند. ا
کاری انجام دهید، مطمئن باشـــید کـــه آن را انجام خواهید 

داد.
در صورتـــی کـــه از مطالعـــهٔ کتـــاب جـــادوی فکـــر بـــزرگ 
کتاب  لـــذت بردیـــد، پیشـــنهاد می‌شـــود مقالـــهٔ مربوط بـــه 
نگـــرش یعنی همه‌چیـــز را هم مطالعه کنیـــد. این کتاب هم 
پـــر از درس‌های مهم و ارزشـــمندی اســـت که مســـیر شـــما 
کنون  را بـــرای رســـیدن بـــه موفقیـــت همـــوار می‌کنـــد. آیـــا تا
کتـــاب جـــادوی فکر بـــزرگ را مطالعـــه کرده‌اید؟ ایـــن کتاب، 
چـــه درس‌هایی برای شـــما به همراه داشـــته اســـت؟ از نظر 
شـــما، واقعاً فکر بـــزرگ، توانایـــی جادوکـــردن در زندگی ما را 
دارد؟ تجربـــهٔ خاصی در این زمینه داشـــته‌اید؟ لطفاً نظرات 

ک بگذارید. و پیشـــنهادهای خـــود را با مـــا به‌اشـــترا
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یکـــی از كلیدی‌تریـــن مفاهیـــم در عرصـــهٔ فضـــای مجـــازی، 
تبدیل‌شـــدن مخاطـــب بـــه كاربـــر اســـت. كاربـــر بـــر جامعهٔ 
شـــبكه‌ای اثرگـــذاری دارد و فعالیـــت او در فضـــای مجـــازی 
مانـــدگار، مؤثـــر و قابـــل رهگیـــری اســـت. در شـــرایط فعلی، 
فضـــای مجـــازی، بخشـــی از زندگـــی مـــردم شـــده و حضـــور 
پررنـــگ نوجوانان، ایـــن فضا را جدی‌تر كرده اســـت. در این 
كـــه درواقع  فضـــا، تعامـــات متعـــدد و متفاوتی وجـــود دارد 
آن كنش‌هایـــی را كه در فضـــای واقعی داشـــتیم، در فضای 

داریم. مجـــازی 
كنشـــگری هوشـــمند در فضای مجـــازی دو ســـطح دارد: 
»اول ســـطح كاربـــر و دوم ســـطح حكمـــران و سیاســـتگذار.« 
تقریبـــاً مـــا در حـــوزهٔ سیاســـتگذاری فضای مجازی در كشـــور 
بلاتكلیـــف هســـتیم و ۹۰ درصد جامعه درگیـــر فضای مجازی 
هســـتند و بـــه همیـــن دلیـــل در برخـــی سیاســـتگذاری‌ها بـــا 
به‌شـــمار  كنـــش  این‌هـــا  و  مواجهیـــم  اجتماعـــی  مقاومـــت 
مـــی‌رود. بایـــد سیاســـتگذاران، برنامه‌ســـازان و مخاطبـــان در 
گاه و كنشـــگر  گاه باشـــند تا مخاطب آ حوزهٔ ســـواد رســـانه‌ای آ

گاهـــی توام  داشـــته باشـــیم. وقتی سیاســـتگذاری با علـــم و آ
باشـــد، مخاطبان نیـــز همراهی‌های بیش‌تـــری خواهند كرد.

وقتـــی در فضای مجـــازی قرار می‌گیریـــم، خیلی متوجه 
جریان‌هایـــی نیســـتیم كـــه مـــا را در خـــود حركـــت می‌دهد. 
البته خیلی از این جریان‌ســـازی‌ها برنامه‌ریزی‌شـــده اســـت 
و ایـــن موضـــوع به‌تناســـب رســـانه‌های مختلـــف، متعدد و 
گاه در  متنوع اســـت. مـــا در فضای مجـــازی به‌طور ناخـــودآ
معـــرض انواع كنشـــگر‌ها قـــرار می‌گیریـــم كه همـــه چیدمان 
كـــه  دارنـــد و در آن جریان‌هـــا و الگوریتم‌هایـــی وجـــود دارد 
مخاطـــب را بـــا محتـــوای خاص مواجـــه كنـــد، بنابر‌این نوع 

كنشـــگری در ایـــن فضا محدود نیســـت.
وقتی مطالعهٔ جامعهٔ ایرانی به زیر ســـه خط رسیده است، 
این مســـئلهٔ میدان‌داری در رســـانه‌های اجتماعی را می‌رساند 
و در چنیـــن فضایی، مقابـــل روایت را نمی‌تـــوان گرفت. چالش 
ســـواد رســـانه این اســـت كه مخاطب در حوزهٔ ســـواد رسانه‌ای 
دچار نوعی جهل مركب اســـت، یعنی نمی‌داند فریب می‌خورد 

و اصلی‌ترین مســـئله در حوزهٔ روایت، فیك‌نیوز‌هاســـت.

کبر کریمی ا

کنشگری در فضای مجازی
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مدتی اســـت فعالان و ســـازمان‌های مـــا وارد حوزهٔ حل 
مســـائل اساســـی كشـــور شـــده‌اند. باید از رویكرد سطحی و 
كرد.  كـــرد و به رویكـــرد تخصصی‌تر دســـت پیـــدا  کلـــی عبور 
بایـــد از ژورنالیســـم سیاســـی و روزنامه‌نگاری عبـــور كرد و به 
ســـمت توصیف، تبیین و پیش‌بینی مســـیر پیشرفت رفت. 

در این بین، می‌توان از ســـواد رســـانه‌ای بهره جســـت: 
ســـه دغدغـــهٔ جـــدی در ســـواد رســـانه‌ای وجـــود دارد: ۱. 
نبودن زیرســـاخت‌های مناســـب، ۲. سیاســـتگذاری یك بام و 
دو هـــوا و ۳. این‌کـــه مخاطب باید به كنشـــگری فعـــال در این 
فضـــا تبدیل شـــود. پایـــش رســـانه‌ها و فضای مجـــازی، یکی از 
ارکان سوادرســـانه‌ای اســـت که بـــه ارزیابی داده‌هـــا و اهدافش 
می‌پـــردازد. بحـــث پایش رســـانه‌ها و فضای مجـــازی، یعنی ما 
بتوانیـــم رســـانه‌های مختلف را دســـته‌بندی و آن‌هـــا را رصد و 
ارزیابـــی و پیام‌های دریافتـــی مختلف را از رســـانه‌های متنوع 
مختلف طبقه‌بندی کنیم تا درنهایت به جمع‌بندی برســـیم.
وقتی مبحث ســـواد رســـانه‌ای مطرح شـــد، این رویکردها 
به‌وجـــود آمد: 1. فردی، 2. اجتماعی، 3. فرهنگی، 4. اقتصادی 

و 5. سیاسی )حکومتی - نظارتی(
در بحـــث فردی، نظر بر این اســـت که افراد می‌بایســـت 
مجموعـــه‌ای از مهارت‌هایـــی را داشـــته باشـــند کـــه بتوانند 
انواع رســـانه و تولیـــدات آن‌ها را شناســـایی و از هم تفکیک 
کننـــد. مخاطـــب بایـــد بتوانـــد ارزیابـــی، تجزیـــه و تحلیـــل و 
ارزشـــیابی از رســـانه‌ها را در مسیر اســـتفادهٔ بهینه از جریان 

نامتناهی اطلاعات داشـــته باشـــد.
یکـــی از نظریه‌پـــردازان برجســـته‌ای کـــه در حوزهٔ ســـواد 
رســـانه‌ای، جدیدتریـــن نظریه‌ها را در ایـــن خصوص مطرح 
کـــرد، آقـــای جیمـــز پاتر اســـت. او شـــش رکـــن اصلـــی را برای 

ســـواد رســـانه‌ای به شـــرح ذیـــل مطرح کرده اســـت: 
1. تحلیـــل: شکســـتن پیـــام بـــه عناصـــر معنـــادار، یعنی 
همـــان رمزگذاری پیام که ســـازندهٔ پیام انجـــام می‌دهد و ما 

کنیم. باید رمزگشـــایی 
کـــه از رســـانه‌های مختلف  2. ارزشـــیابی: پیام‌هایـــی را 
مخابـــره می‌شـــود، مقایســـه کنیم تـــا بفهمیـــم ارزش خبری 

کـــدام رســـانه بالاتر اســـت و به رســـانه‌ها نمـــره دهیم.
کـــه دریافـــت می‌کنیـــم،  را  پیام‌هایـــی  گروه‌بنـــدی:   .3
دســـته‌بندی کنیـــم. پیـــام خبـــری را از پیام تجـــاری منفک 

کنیـــم و انـــواع رســـانه‌ها و طیـــف آن‌هـــا را با پوشـــش خبری 
شناســـایی و دســـته‌بندی کنیـــم.

4. اســـتقرا: نتیجه‌گیری کنیم. هدف از کل به جز رسیدن 
اســـت. یعنی یـــک نظریـــه را بـــه ارکان مختلـــف علوم‌تجربی و 

علوم‌رســـانه‌ای مرتبط می‌کنیم.
5. قیـــاس: یعنـــی میـــان فرســـتادگان پیـــام، مقایســـهٔ 

تطبیقـــی انجـــام دهیـــم.
6. ترکیـــب: درنهایـــت، ترکیب و جمع‌بنـــدی کنیم. بین 
پیام‌هـــای رســـانه‌ای مختلـــف بتوانیـــم ســـاختار جدیـــدی 

کنیم و بـــه نتیجه‌گیـــری واحدی برســـیم. شناســـایی 
مؤلفه‌های ســـواد رســـانه‌ای که یونســـکو مطـــرح کرده، 
ســـه بعـــد اصلـــی را مطـــرح کـــرده اســـت بـــرای کاربرانـــی که 
توانایـــی تولید محتوا در فضای مجـــازی را دارند که این فرد 

باید سوادرســـانه‌ای داشـــته باشند:
الـــف( بعـــد تقاضـــا: جســـتجو، دسترســـی و بازیابـــی بـــه 
ســـواد  در  مهـــم  ارکان  از  یکـــی  درواقـــع  اســـت.  اطلاعـــات 
رســـانه‌ای، این اســـت که همهٔ افـــراد باید دسترســـی آزاد به 

اطلاعـــات را داشـــته و درنهایـــت انتخابگـــر باشـــند.
ب( بعـــد درک: هـــر فـــردی باید براســـاس ســـیزده رکنی 
کـــرده، بتواند  کـــه یونســـکو در حـــوزهٔ ســـواد رســـانه مطـــرح 
اطلاعاتی را که از طریق رســـانه‌ها دریافـــت می‌کند، ارزیابی، 

کند. بررســـی، بـــرآورد و ســـازماندهی اطلاعاتی 
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ج( بعـــد خلـــق: درنهایت فـــرد بتواند خلـــق دانش کند. 
کاربـــرد و نظارت اطلاعات و محتوای رســـانه‌ای، تفاوت بین 
دانـــش و اطلاعاتی که به اســـتفاده و کاربردی تبدیل شـــود، 

است. دانش 
کتیویسم کنشگری یا ا

وقتـــی پیـــام به‌صـــورت یک‌ســـویه مخابره می‌شـــود، آن 
کســـی کـــه گیرنـــدهٔ پیـــام اســـت، مخاطب اســـت. امـــا وقتی 
پیـــام حالت دوســـویه پیـــدا می‌کند، مخاطب خود کنشـــگر 
فعـــال اســـت. یعنـــی هـــم در تولیـــد پیام مؤثـــر باشـــد و هم 
کنش نشـــان دهد. تفـــاوت در دریافت و توانایی  می‌تواند وا
تولیدکننده‌بـــودن اســـت. کاربر الزاماً کنشـــگر نیســـت؛ کاربر 

کنشـــگر باشـــد. می‌تواند کنشـــگر یا وا
کـــه در فضـــای مجـــازی افراد  وقتـــی نســـبت به کنشـــی 
کنشـــی انجـــام می‌دهیـــد. بـــرای مثـــال، پیامـــی  دارنـــد، وا
کـــه تولیدشـــده دریافـــت می‌کنیـــم و بـــرای آن یـــک کامنت 
کنشـــگر محسوب می‌شـــویم. ولی وقتی بحث  می‌گذاریم، وا
از کنشـــگری می‌شـــود، یعنی دیگر خود ما تولیدکنندهٔ پیام 
هســـتیم. بازخـــورد زمانی صورت می‌گیرد کـــه مثال تکی زده 

شـــده و مـــا پاتک می‌زنیـــم. )آفنـــد و پدافند(
مثـــل  جمعـــی،  رســـانه‌های  در  گذشـــته،  در  شـــما 
فقـــط  تلویزیـــون،  و  رادیـــو  و بصـــری  رســـانه‌های ســـمعی 
می‌توانســـتید پیام را دریافت کنید و نمی‌توانســـتید نقشی 
، یک گوشی  کاربر امروز در تولید پیام داشـــته باشـــید. ولی 
موبایـــل در دســـت دارد و می‌تواند خود او کنشـــگر باشـــد.

کنشـــگری می‌توانـــد فـــردی یـــا اجتماعـــی باشـــد. ما تا 
زمانـــی کـــه در خـــأ زندگـــی می‌کنیـــم و تنهایـــی، در انـــزوا و 
کنشـــی میان  فردیـــت زندگی می‌کنیـــم، هیچ نوع کنش و وا
مـــا و افراد جامعـــه و تعامل ما بـــا دیگران شـــکل نمی‌گیرد. 
درواقـــع حضـــور مـــا در اجتمـــاع، مـــا را بـــه کنشـــگر تبدیل 
می‌کنـــد. اجتمـــاع می‌توانـــد حقیقـــی یـــا مجـــازی باشـــد؛ 
کلیدواژه‌هـــای خیلـــی جالـــب در  فرقـــی نمی‌کنـــد. یکـــی از 
کنشـــگری، بازیگـــر اجتماعـــی اســـت. یعنـــی مـــا در عرصـــهٔ 
حیـــات طبیعـــی، توانایـــی اقـــدام و عمل داشـــته باشـــیم. 
کـــه بـــا  زمانـــی می‌توانیـــم اســـم کســـی را کنشـــگر بگذاریـــم 
هدف مشـــخصی مشـــغول تولید محتـــوا در فضای مجازی 

. ست ا

کنشگری در فضای مجازی
شـــخصیت  می‌شـــویم،  مجـــازی  فضـــای  وارد  وقتـــی 
کـــه اختفاســـت.  پنهانـــی در فضـــای مجـــازی وجـــود دارد 
یعنـــی خفی‌بودن فـــرد حقیقی اســـت. بنابراین کنشـــگرانی 
کـــه در فضـــای مجـــازی مطـــرح می‌شـــوند، ممکـــن اســـت 
از هویت‌هـــای واقعـــی همدیگـــر مطلـــع نباشـــند، ولـــی آن 
چیـــزی که این‌جـــا مدنظر ماســـت، ایـــن کنشـــگران فضای 
مجـــازی، کســـانی هســـتند کـــه از حرکتـــی بدوی بـــه هدفی 
آتـــی می‌رســـند. درواقـــع جنبـــش 6 آوریـــل 2008 مصـــر بهار 
عربـــی یا همان بیداری اســـامی از همان‌جا شـــروع شـــد که 
توانســـتند از طریق فضای مجازی و شـــبکه‌های اجتماعی، 
کاربـــران را بـــرای  گســـترده‌ای از  جمعیـــت وســـیع و خیـــل 
ایجاد هدفی مشـــخص باهم همســـو کنند. یعنی کنشگری 
سیاســـی در فضـــای مجـــازی مطـــرح می‌شـــود که یکســـری 
افـــراد توانســـتند از طریـــق فضـــای مجازی، فضـــای حقیقی 
را مدیریـــت کنند. شـــبکه‌های اجتماعـــی در فضای مجازی 

برای این ســـاخته شـــده اســـت.
کـــه باید طی  از مراحل پیشـــبرد دموکراســـی و پله‌هایی 
می‌شـــد، توانایـــی مطالبه‌گـــری از طریق رســـانه‌ها هر موقع 
خواســـتیم یادمـــان بیایـــد کـــه اصلًا بســـتر آن از کجا شـــکل 
گرفت، شـــبنامه‌ها یادآوری می‌شـــود. درواقـــع روزنامه‌هایی 
کـــه در قالـــب شـــبنامه‌ها پخـــش می‌شـــد، بـــرای این‌کـــه به 
فســـاد اجتماعـــی و فســـاد اقتصـــادی موجـــود اعتـــراض و 
افراد را باهم همســـو کند، از این‌جا شـــروع شـــد و در مســـیر 
دموکراســـی بـــه جایی رســـید که این نیـــاز در جوامـــع دیده 
کـــه بـــه کاربـــران این فرصـــت را  کـــه از طریـــق فضایـــی  شـــد 
بدهـــد که در سرنوشـــت خودشـــان اثرگذار باشـــند، اینترنت 

در اختیـــار افـــراد قرار داده شـــد.
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ابعاد کنشگری در فضای مجازی
قـــاب تصویـــر  از خودمـــان در  کـــه  آن چیـــزی  روایـــت: 
بـــه دیگـــران نشـــان می‌دهیـــم. هرکســـی به‌واســـطهٔ روایـــت 
می‌توانـــد تأثیـــر مختلفـــی داشـــته باشـــد. تـــا وقتـــی اثـــر در 
اختیـــار دیگـــران قـــرار نگرفتـــه، متعلـــق بـــه تولیدکننـــدهٔ اثر 
اســـت، وقتی در اختیـــار مخاطب قرار گرفـــت؛ دیگر صرفاً در 
اختیـــار صاحب اثر نیســـت. هر روایتی که هرکســـی می‌تواند 
از آن برداشـــت کنـــد. روایتگری یعنی من به‌عنوان کنشـــگر، 

داســـتانی از خـــود را روایـــت می‌کنم.
کـــه در فردیت  خوداظهـــاری: یکی دیگـــر از بحث‌هایی 
وجـــود دارد، رؤیت‌پذیـــری اســـت. بیش‌تر برای کســـانی که 
در مســـند قـــدرت قـــرار دارند، مثـــل خبرنـــگاران. آن چیزی 
اســـت که از خودمان به رســـانه‌ها نشـــان می‌دهیم. مطلب 
بعدی در حوزهٔ کنشـــگری اســـت؛ من به‌عنوان یـــک کاربر از 
لحـــاظ فردی، قصد دارم در فضای مجازی کنشـــگر باشـــم، 
بحـــث مواجههٔ گزینشـــی اســـت. یعنی اســـتفادهٔ هدفمند از 
گاهانه از  محتـــوای رســـانه‌ها و مخاطب فعـــال، با انتخـــاب آ
بیـــن مطالـــب مختلف، آن‌هـــا را به دقـــت بررســـی می‌کند و 
در مواجهـــه بـــا رســـانه‌ها، علایق سیاســـی و نظـــرات خود را 

دربرمی‌گیرد.
گری، دو جنبـــه دارد. وقتی  خوداظهـــاری یـــا خودافشـــا
گرام یا یـــک نـــام کاربری بـــرای خود در  یـــک صفحهٔ اینســـتا
فضـــای مجـــازی ایجـــاد می‌کنیـــم، خـــود را در بیـــو معرفـــی 
گری  یـــا همـــان خودافشـــا می‌کنیـــم. یعنـــی خوداظهـــاری 
گاه  می‌کنیـــم. قصد داریم خود را به دیگـــران به‌صورت خودآ
معرفـــی کنیم و آن‌طور که دوســـت داریم، دیگـــران دربارهٔ ما 
گاهی  فکـــر کننـــد. یکـــی از جنبه‌هـــای خوداظهـــاری، خودآ
اســـت که خود فرد ایـــن کار را می‌کند. جنبـــهٔ دیگر آن، دیگر 

گری است. افشـــا
تفـــاوت روایت‌گـــری با خوداظهـــاری این اســـت که یک 
زمانی شـــما داســـتانی می‌نویســـید یا یـــک زمانی داســـتانی 
تعریـــف می‌کنید و یک قابی شـــکل می‌دهید. شـــما ممکن 
اســـت روایتگر طبیعت باشـــید و عکس طبیعت را بگذارید. 
کـــه مربـــوط بـــه خودتـــان اســـت. فـــرض  آن چیـــزی اســـت 
کنیـــد اینفلوئنســـرها آن بخشـــی از زندگیشـــان را بـــه تصویـــر 
می‌کشـــند که دوســـت دارند دیگران درباره‌شـــان فکر کنند. 

تصـــور کنید فـــردی موقعیـــت اجتماعی خوبـــی دارد؛ تلاش 
می‌کنـــد که ایـــن را در پروفایلش بـــه تصویر بکشـــد. درواقع 
هـــم روایـــت و هم خوداظهـــاری می‌کند و وقتی خود وســـط 
روایت اســـت و بر محور آن می‌نشـــیند، قصد دارد بگوید که 

این من هســـتم.
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سرمایهٔ اجتماعی: تعاریف، ابعاد و خودارزیابی 

مجتبی عباسی قادی )مدیر طرح و توسعه(

مقدمه

اصطــاح »ســرمایه« بــه ثــروت انباشــته، به‌ویــژه آنچــه بــرای 
تولیــد ثــروت بیش‌تــر بــهك‌ار مــی‌رود، اطــاق می‌شــود )فقیهــی 
بــه تعریــف، مجموعــه  بنــا  و فیضــی، 1385: 24(. ســرمایه 
منابعــی اســت کــه بــه منظور انباشــت ثــروت و کســب منفعت 
از طریــق انتقــال یــا ســرمایه‌گذاری صــورت می‌گیــرد )شــعبانی 
مختلفــی  اشــکال  در  ســرمایه   .)128  :1392 همــکاران،  و 
یافــت می‌شــود؛ یــک زمــان ســرمایه در دارایی‌هــای مــادی 
مولــد  تجهیــزات  یــا  زمیــن  ســاختمان،  نظیــر:  فیزیکــی،  و 
ــک  ــتهار دارد. ی ــادی اش ــرمایهٔ م ــه س ــه ب ک ــود  ــه می‌ش خلاص
زمــان ســرمایه در دارایی‌هــای مالــی، نظیــر: داشــتن پــول 
کــه بــه ســرمایهٔ  و پس‌انــداز در نــزد بانــک خلاصــه می‌شــود 
اســت  چیــزی  ســرمایه  وقــت  یــک  اســت.  موســوم  مالــی 
فــردی  قابلیت‌هــای  بــه  و  دارد  وجــود  افــراد  ذهــن  در  کــه 
اســت  راجــع  یــا مهــارت خــاص  آمــوزش  افــراد در داشــتن 
کــه بــه ســرمایهٔ انســانی موســوم اســت. یــک زمــان ســرمایه 
یافــت  اجتماعــی  و  ســازمانی  میان‌فــردی،  شــبکه‌های  در 
کــه در  کــه بــه ســرمایهٔ اجتماعــی تعبیــر می‌شــود  می‌شــود 
مؤلفه‌هــای اعتمــاد، هنجــار غیررســمی و مشــارکت، خــود 
را نشــان می‌دهــد. درنهایــت یــک وقــت ســرمایه در شــکل 
نمادیــن ظاهــر می‌شــود و آن مشروعیت‌بخشــی بــه دیگــر 
ســرمایه‌ها و نیــز مشروعیت‌بخشــی بــه جایگاه‌هــای مختلــف 
فرهنگــی، سیاســی، اقتصــادی و اجتماعــی افــراد در جامعــه 
اســت. به‌عنــوان نمونــه، مــورد وثــوق و محترم‌بــودن پزشــکی 
یــا هنــری خــاص، ورزشــکاری خــاص،  خــاص، هنرمنــدی 
نــزد  در  و...  تاریخــی خــاص  بنــای  سیاســتمداری خــاص، 
همــگان )تاجبخــش، 1384: 28 و جاهــد و همــکاران، 1389 

کــه ســرمایهٔ  کلمــن بیــان می‌کنــد: »همان‌گونــه  :4(. جیمــز 
بــرای شــکل‌دادن  بــا تغییراتــی در مــواد مختلــف  فیزیکــی 
کــه کارشــان تســهیل تولیــد  ــد  ــه وجــود می‌آی ــه ابزارهایــی ب ب
اســت، ســرمایهٔ انســانی هــم بــا تغییراتــی در اشــخاص ایجــاد 
ــا  ــر، مهارت‌ه ــرات اخی ــن تغیی ــه ای ک ــی  ــن معن ــود؛ بدی می‌ش
کــه آنــان را قــادر  و قابلیت‌هایــی در اشــخاص پدیــد مــی‌آورد 
ســرمایهٔ  کنــد.  عمــل  تــازه‌ای  شــیوه‌های  بــه  تــا  می‌ســازد 
اجتماعــی از تغییراتــی در روابــط میــان اشــخاص حاصــل 
می‌شــود کــه کنــش را تســهیل می‌کنــد. ســرمایهٔ فیزیکــی کاملًا 
ملمــوس اســت و در قالــب مــادی ریختــه می‌شــود. ســرمایهٔ 
دانــش  و  مهارت‌هــا  در  و  اســت  ملمــوس  کم‌تــر  انســانی، 
أخذشــده به‌وســیلهٔ فــرد حضــور دارد؛ ســرمایهٔ اجتماعــی 
به‌مراتــب ناملموس‌تــر اســت؛ زیــرا در روابطــی یافــت می‌شــود 
کــه میــان اشــخاص برقــرار اســت. بــه بیــان دیگــر، همان‌گونــه 
را  مولــد  فعالیــت  انســانی  ســرمایهٔ  و  فیزیکــی  ســرمایهٔ  کــه 
تســهیل می‌کننــد، ســرمایهٔ اجتماعــی هم همیــن کار را انجام 

 ».)54  :1384 )کلمــن،  می‌دهــد 
كــه ســرمایهٔ اجتماعــی  واژهٔ »ســرمایه« دلالــت میك‌نــد 
ماننــد ســرمایهٔ انســانی و اقتصــادی، ماهیتــی زاینــده و مولــد 
ایجــاد  ارزش  می‌ســازد  قــادر  را  مــا  یعنــی  باشــند،  داشــته 
كنیــم، كارهــا را انجــام دهیــم، بــه اهدافمــان دســت یابیــم، 
بــه  و  رســانیم  اتمــام  بــه  زندگــی  در  را  مأموریت‌هایمــان 
كــه در آن زندگــی  ســهم خویــش بــه دنیایــی یــاری رســانیم 
میك‌نیــم. وقتــی می‌گوییــم ســرمایه‌های اجتماعــی زاینــده و 
ــق  ــدون آن موف ــس ب ــه هیچك‌ ك ــت  ــن اس ــور ای ــد، منظ مولدن
در  »اجتماعــی«  واژهٔ   .)297  :1383 ع‌پور،  )شــار نیســت 
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كــه منابــع موجــود درون  ســرمایهٔ اجتماعــی نشــان می‌دهــد 
یــا شــبكه‌های فــردی دارایی‌هــای  كســب‌وكار  شــبكه‌های 
به‌تنهایــی  فــردی  هیــچ  و  نمی‌شــود  محســوب  شــخصی 
مالــك آن‌هــا نیســت )شــافعی، 2014: 125(. ایــن منابــع درون 
گــر ســرمایهٔ انســانی آن  گرفته‌انــد. ا شــبكه‌های روابــط قــرار 
چیــزی باشــد كه انســان می‌دانــد )مجموع دانــش، مهارت‌ها 
انســان  كــه  اســت  روابطــی  و تجــارب(، ســرمایهٔ اجتماعــی 
كــه مــی شناســد برقــرار میك‌نــد؛ یعنــی انــدازه،  كســانی  بــا 
شــبكه‌های  و  كســب‌وكار  شــبكه‌های  گونــی  گونا و  كیفیــت 
ــر از  كــه انســان در آن نقــش دارد. امــا فرات ارتباطــی شــخصی 
كــه انســان نمی‌شناســد  آن، ســرمایهٔ اجتماعــی بــه كســانی 
گــر به‌طــور غیرمســتقیم و بــه وســیلهٔ  نیــز بســتگی دارد، البتــه ا
شــبكه‌ها بــا آن‌هــا در ارتبــاط باشــد )فقیهــی و فیضــی، 1385: 
24(. در ایــن شــماره بــه ســاخت ابــزار تحقیــق بــر اســاس 
رویکــرد ســرمایه اجتماعــی پیــر بوردیــو خواهیــم پرداخــت.

سرمایهٔ اجتماعی: تعاریف و ابعاد
مفهوم ســرمایهٔ اجتماعی برای اولین‌بار به‌طور رســمی در 
کارهــای مارکــس و در مفاهیمــی چــون »ارزش افــزوده« متجلی 
شــد. ســال‌ها طــول کشــید تــا تغییــر و تفســیرهایی انســانی‌تر از 
این‌گونــه مفاهیــم پدیــد آمــد و انــواع ســرمایه به تصویر کشــیده 
شــد )عبــاس‌زاده و همــکاران، 1390: 147(. در ســال‌1901 نیــز 
امیــل دورکیــم بــه نقــش روابــط اجتماعــی در انســجام و بهبــود 
 .)1997 ,Kawachi et al( زندگــی اجتماعــی و جامعــه اشــاره کــرد
اصطلاح ســرمایهٔ اجتماعی را اولین‌بار در ســال‌1916 هانی‌فان 
کــرد. ســپس جیــن  از دانشــگاه ویرجینیــای غربــی مطــرح 
کــوب)1961( در اثــر کلاســیک خــود بــا عنــوان مــرگ و زندگــی  جا
شــهرهای بــزرگ آمریکایــی آن را بــه‌کار بــرد. ســرمایهٔ اجتماعی از 
طریــق آثــار بوردیــو)1980(، کلمــن)1988(، پاتنــام)1993 و 2000( 
ــر، بیان‌کننــدهٔ آن اســت کــه  شــناخته شــده اســت. ایــن متغی
به‌وســیلهٔ شــبکه‌ها و تعامــات اجتماعــی، روابــط، هنجارهــا و 

اعتمــاد متقابــل دســت‌یافتنی اســت. 
رابــرت پوتنــام)1996( ســرمایهٔ اجتماعــی را »به آن دســته 
گی‌هــای زندگــی اجتماعــی، ماننــد: شــبکه‌ها، هنجارهــا  از ویژ
خواهــد  قــادر  را  مشــارکت‌کنندگان  کــه  می‌دانــد  اعتمــاد  و 
ســاخت تــا بــه شــیوه‌ای مؤثرتــر اهــداف مشترکشــان را تعقیب 

کننــد« )نقــل از فیلــد، 1386(.

»ســرمایهٔ  اســت:  معتقــد  فوکویامــا1)1990(  فرانســیس 
اجتماعــی را می‌تــوان به‌عنــوان مجموعــهٔ معینــی از هنجارها 
كــرد؛ مشــروط بــر آن‌کــه ایــن  یــا ارزش‌هــای غیررســمی تعریــف 
هنجارهــا شــامل ارزش‌هــای مثبــت، ماننــد: صداقــت، ادای 
تعهــدات، همــکاری و ارتباطــات دوجانبــه باشــد.« بــه بیــان 
و  شــکل  اجتماعــی،  ســرمایهٔ  فوکویامــا،  از ‌نظــر   ، دقیق‌تــر
کــه باعــث  نمونــهٔ ملموســی از یــک هنجــار غیررســمی اســت 
ترویــج همــکاری میــان دو یــا چنــد فــرد می‌شــود. هنجارهــای 
هنجــار  از  می‌توانــد  اجتماعــی  ســرمایهٔ  تشــکیل‌دهندهٔ 

1	 1. F. Fukoyama 
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گرفتــه تــا مــوارد و موضوع‌هــای  روابــط متقابــل دو دوســت 
پیچیــده‌ای را دربرگیــرد که به‌طور مشــروح بیان شــده اســت؛ 
همچــون مســیحیت یــا آییــن کنفوســیوس، ایــن هنجارهــا 
مصــداق  عینــی  به‌طــور  آدمیــان  بالفعــل  روابــط  در  بایــد 

بیابنــد )نقــل از تاجبخــش، 1384: 170-169(.
پیــر بوردیــو، ســرمایهٔ اجتماعــی را بــه شــکل زیــر تعریــف 
یــا  واقعــی  منابــع  مجموعــه  اجتماعــی  »ســرمایهٔ  می‏کنــد: 
بالقــوه اســت کــه حاصــل شــبکه‏ای بــادوام از روابــط کمابیش 
نهادینه‌شــدهٔ آشــنایی و شــناخت متقابــل یــا بــه عبــارت دیگر 
کــه هریــک از اعضــای  گــروه اســت؛ شــبکه‏ای  بــا عضویــت در 
خــود را از پشــتیبانی ســرمایهٔ جمعــی برخــوردار می‌کنــد و 
آنــان را مســتحق اعتبــار می‏ســازد« )احمــدی و فیض‌آبــادی، 
1390(. ایــن تعریــف از ســرمایهٔ اجتماعــی، دلالــت بــر ایــن 
کــه ســرمایهٔ اجتماعــی دو جــزو ســازنده دارد: تعــداد  دارد 
کــه دیگــر بخش‏هــای  افــراد و میــزان ســرمایه  شــبکه‏های 
شــبکه داشــته و افــراد بــه ایــن ســرمایه دسترســی دارنــد. 
کــه ســرمایهٔ اجتماعــی، یــک دارایــی  بوردیــو بــر ایــن بــاور بــود 
کــه به‌واســطهٔ آن،  بــرای افــراد ثروتمنــد محســوب می‌شــود 
برتــری خــود را نســبت بــه طبقــات دیگــر در جامعــه حفــظ 

)فیلــد، 1386 :38(.  می‌کننــد 
خودارزیابی 

ســرمایهٔ اجتماعــی بــا دو بعــد کلــی: الــف( کمیــت ســرمایهٔ 
اجتماعــی و بــا شــاخص‌های: تعــداد خویشــاوندان نزدیــک، 
تعــداد دوســتان نزدیــک،  تعــداد همــکاران نزدیــک، عضویــت 

در انجمن‌هــا )همــکاری بــا انجمن‌هــای مــدارس، همــکاری 
بــا انجمن‌هــای خیریــه‌ای، همــکاری بــا انجمن‌هــای هنــری، 
بــا انجمن‌هــای حمایتــی نظیــر: حفــظ محیــط  همــکاری 
زیســت، ســالمندان، کودکان و زنان، همکاری با انجمن‌های 
اتحادیه‌هــای صنفــی، همــکاری بــا انجمن‌هــای تخصصــی 
)علمــی، فرهنگــی و هنــری(، همــکاری بــا هیئت‌هــا، جلســات 
ــا شــبکه‌های  و جشــن‌های مذهبــی، عضویــت و همــکاری ب
بــا  اجتماعــی  ســرمایهٔ  کیفیــت  ب(  و  مجــازی(  اجتماعــی 
شــاخص‌های: هنجارهــای مشــترک، التزام‌هــای درك‌شــده، 
اعتمــاد متقابــل، هویــت مشــترک، مفیــد و اثربخش‌بــودن 

ــود.    ــنجیده می‌ش ــخص و س مش
پرسشــــــــــــــــنامهٔ محقق‌ســاختهٔ ســـــــــــرمایهٔ اجتماعــی 
براســاس رویکــرد نظــری شــبکه‌ای پیــر بوردیــو در قالــب 
طیــف لیکــرت پنــج درجــه‌ای مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد. 
کمیــت ســرمایهٔ  کــه دو بعــد  گویــه دارد  ایــن ابــزار شــانزده 
کیفیــت ســرمایهٔ اجتماعــی را مــورد ســنجش  اجتماعــی و 
قــرار می‌دهــد. پاســخ‌دهی بــه ســؤالات نیــز براســاس طیــف 
پنــج گزینــه‌ای لیکــرت بــا گزینه‌هــای »کامــاً مخالــف و خیلــی 
کــم« )بــا نمــرهٔ 2(، »تاحــدودی  کــم« )بــا نمــرهٔ 1(، »مخالــف و 
و تاحــدی موافــق« )بــا نمــرهٔ 3(، »موافــق و زیــاد« )بــا نمــرهٔ 
4( و »کامــاً موافــق و خیلــی زیــاد« )بــا نمــرهٔ 5( اســت. در 
کدگــذاری معکــوس وجــود  ایــن پرسشــنامه جهت‌گیــری و 
گویه‌هــای ســـــــــرمایهٔ اجتماعــی به‌صــورت  نــدارد. ابعــاد و 

ذیــل اســت: 

جدول ابعاد و چیدمان گویه‌های متغیر سرمایهٔ اجتماعی در پرسشنامهٔ تحقیق

عــاوه بــر آن، مجمــوع نمــرات ایــن دو بعــد به‌عنــوان 
نمــرهٔ کل میــزان برخــورداری از ســرمایهٔ اجتماعــی محاســبه 
می‌شــود. نمــرهٔ بالاتــر دال بــر میــزان ســرمایهٔ اجتماعــی بالاتــر 
ــه براســاس طیــف  ــه شــانزده گوی ــا توجــه ب اســت. بنابرایــن ب
تــا 5، میانگیــن  پاســخ 1  بــا دامنــهٔ  لیکــرت  پنــج درجــه‌ای 

آزمــون بــرای کل ســؤالات برابــر بــا 48 اســت؛ لــذا امتیــاز بــالای 
48 دال بــر میــزان برخــورداری از ســرمایهٔ اجتماعــی بالاســت. 
ــه، میانگین‌هــای آزمــون  همچنیــن درخصــوص ابعــاد دوگان
بــرای کمیــت ســرمایهٔ اجتماعــی برابــر بــا 33 و بــرای کیفیــت 

ســرمایهٔ اجتماعــی برابــر بــا 15 اســت.   

گویه‌ها در پرسشنامه چیدمان  ابعاد متغیر

1 تا 11 کمیت سرمایهٔ اجتماعی
سرمایهٔ اجتماعی

12 تا 16 کیفیت سرمایهٔ اجتماعی 

شمارهٔ 37

61



ف
دی

ر

 با توجه به گزینه‌های مقابل هر سؤال پاسخ بدهید
ً
دامنهٔ پاسخ لطفا

 با چه تعداد از قوم و خویش خود در تعامل و رفت‌وآمد 1
کثراًتعدادییکی یا دو نفرهیچ‌کسخانوادگی هستید؟ همها

گرم و صمیمی‌ دارید؟2 کثراًتعدادییکی یا دو نفرهیچ‌کس با چه تعداد از دوستانتان روابط  همها

گرم دارید؛ به‌گونه‌ای 3  با چه تعداد از همکارانتان رابطهٔ 
کثراًتعدادییکی یا دو نفرهیچ‌کسکه با یکدیگر تبادل اطلاعات می‌کنید؟ همها

خیلی زیادتا حدودیکمخیلی کمتا چه اندازه با هریک از انجمن‌های زیر همکاری دارید: **
زیاد

خیلی زیادتا حدودیکمخیلی کمهمکاری با انجمن‌های مدارس4
زیاد

خیلی زیادتا حدودیکمخیلی کمهمکاری با انجمن‌های خیریه‌ای5
زیاد

خیلی زیادتا حدودیکمخیلی کمهمکاری با انجمن‌های هنری6
زیاد

: حفظ محیط 7 همکاری با انجمن‌های حمایتی، نظیر
کودکان و زنان خیلی زیادتا حدودیکمخیلی کمزیست، سالمندان، 

زیاد

خیلی زیادتا حدودیکمخیلی کمهمکاری با انجمن‌های اتحادیه‌های صنفی8
زیاد

همکاری با انجمن‌های تخصصی )علمی، فرهنگی و 9
خیلی زیادتا حدودیکمخیلی کمهنری(

زیاد

خیلی زیادتا حدودیکمخیلی کمهمکاری با هیئت‌ها، جلسات و جشن‌های مذهبی10
زیاد

خیلی زیادتا حدودیکمخیلی کمعضویت و همکاری با شبکه‌های اجتماعی مجازی11
زیاد

در شبکه‌هایی که عضو هستم، افراد به احساسات 12
همدیگر احترام می‌گذارند.

کاملًا 
تاحدی موافقموافق

کاملًا مخالفموافق
مخالف

در شبکه‌هایی که عضویت دارم، همکاری به‌عنوان یک 13
الزام تلقی می‌شود.

کاملًا 
تاحدی موافقموافق

کاملًا مخالفموافق
مخالف

افراد در شبکه‌هایی که عضو هستم، با یکدیگر صادق و 14
یکرنگ هستند.

کاملًا 
تاحدی موافقموافق

کاملًا مخالفموافق
مخالف

در شبکه‌هایی که عضو هستم، افراد خود را عضو یک 15
خانوادهٔ مشترک تلقی می‌کنند.  

کاملًا 
تاحدی موافقموافق

کاملًا مخالفموافق
مخالف

در شبکه‌هایی که عضو هستم، افراد اطلاعات و 16
ایده‌های مهم را با یکدیگر در میان می‌گذارند.

کاملًا 
تاحدی موافقموافق

کاملًا مخالفموافق
مخالف

پرسشنامهٔ محقق‌ساختهٔ سنجش سرمایهٔ اجتماعی براساس رویکرد نظری پیر بوردیو
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کی  جاذبه‌های غذایی و خورا
استان آذربایجان شرقی

ســـرکار خانم نسرین باقرسامانی؛ همســـر محترم همکار 
صندوق، جناب آقـــای مهدی مقامی

فرهنـــگ و تمدن اســـتان آذربایجان شـــرقی، ریشـــه در تاریخ 
ایـــران دارد. مکان‌هـــای تاریخـــی، آداب و رســـوم، موســـیقی، 
لباس‌هـــای محلی و زبان ترکی، نشـــان از فرهنـــگ اصیل این 
منطقه دارد و غذاهای ســـنتی و محلی این اســـتان، شـــهرت 

بسیاری میان مردم شـــهرهای دیگر ایران دارد. غذاهای این 
اســـتان، بـــه کوفته و خورشـــت هویـــج تبریز یا کبـــاب معروف 
ک حاصلخیز این  شـــهر بناب خلاصه نمی‌شود. آب‌‌و‌هوا و خا
منطقـــه باعث رونق در پرورش دام‌ و کشـــاورزی در شـــهرهای 
مختلـــف شـــده و غذاهای این شـــهرها هم با اســـتفاده از این 

مواد تازه و طبیعی درســـت می‌شـــود.
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کوفته تبریزی
گر بخواهیـــم یکی از لذیذترین غذاهای اســـتان آذربایجان  ا
شـــرقی را معرفـــی کنیـــم، بدون‌شـــک از کوفتـــه تبریـــزی نام 
می‌بریم که به اندازهٔ کافی شناخته‌شـــده اســـت و طرفداران 
بی‌شـــماری دارد. گوشـــت چرخکـــرده، لپـــه، ســـبزی کوفته، 
غ، رب و ادویـــه، مواد لازم برای درســـت‌کردن  برنـــج، تخم‌مـــر
کوفته تبریزی اســـت. بســـیاری از تبریزی‌ها، داخل کوفته را 
بـــا گردو، زرشـــک، پیازداغ و آلـــو پر می‌کنند و ایـــن کار باعث 

می‌شـــود کـــه این غذا طعم لذیذتری داشـــته باشـــد.

آش دندونی تبریز )دیشلیق(
یکـــی از رســـم‌های قدیمـــی در بیش‌تـــر شـــهرهای ایـــران، 
کـــه اولین دندانش  پختـــن آش دندونی برای کودکی اســـت 
گـــر  در حـــال رشـــد اســـت. بعضـــی از مـــردم عقیـــده دارنـــد ا
اطرافیـــان کـــودک ایـــن آش را بخورنـــد، باعث می‌شـــود درد 
کنـــد و راحت‌تر دنـــدان دربیاورد. در اســـتان  کم‌تری حـــس 
آذربایجان شـــرقی، پختن این آش هنوز مرسوم است و آن را 
با اســـتفاده از موادی مثل: گندم، نخـــود، لوبیاچیتی، لوبیا 
ســـفید، پیاز، آب قلـــم، ادویه و نمک می‌پزنـــد و برای تزیین 

آن هـــم از پیـــاز‌داغ، گردو و کشـــمش اســـتفاده می‌کنند.

آش گوشواره
آش گوشـــواره، یکـــی از غذاهـــای محلـــی اســـتان آذربایجـــان 
شـــرقی اســـت که شـــیوهٔ پخـــت آن با آش‌هـــای دیگـــر تفاوت 

بســـیاری دارد. پختن این آش، ســـه مرحلـــه دارد: مرحلهٔ اول: 
درســـت‌کردن خمیر، مرحلـــهٔ دوم: درســـت‌کردن مواد داخلی 
)کوفتهٔ سر‌گنجشکی( و مرحلهٔ سوم: درســـت‌کردن مواد آش.
غ، آب و نمک تشـــکیل  خمیـــر آش گوشـــواره از آرد، تخم‌مـــر
پیـــاز  چرخکـــرده،  گوشـــت  از  آن  میانـــی  مـــواد  و  می‌شـــود 
مـــواد  می‌کننـــد.  درســـت  نمـــک  و  زردچوبـــه  رنده‌شـــده، 
خمیـــر را بـــا هـــم مخلـــوط می‌کننـــد و به‌صـــورت‌ مربع‌های 
کوچـــک بـــرش می‌زنند، داخـــل هرکدام از آن‌هـــا کوفته‌های 
سرگنجشـــکی کوچکی قـــرار می‌دهنـــد و چهار طـــرف خمیر 
را بـــه هـــم وصـــل می‌کننـــد. بعـــد از این‌کـــه مـــواد آش را از 
رب گوجه‌فرنگـــی، کـــره، نخود، آب، گشـــنیز و جعفـــری، نعنا 
خشـــک، ســـرکه و پیـــاز آمـــاده کردنـــد، گوشـــواره‌ها را بـــه آن 

اضافـــه می‌کننـــد و اجـــازه می‌دهنـــد تـــا آش بپـــزد.

خورشت هویج
گـــر شـــما هم بعـــد از شـــنیدن نام خورشـــت هویـــج، یاد یک  ا
غـــذای شـــیرین می‌افتادیـــد، بعـــد از خوانـــدن ایـــن مطلـــب 
متوجه می‌شـــوید کـــه تابه‌حال اشـــتباه می‌کردید. خورشـــت 
هویـــج که نـــام اصلی آن خورشـــت هویج تبریزی اســـت، یکی 
از غذاهای اصیل و محلی اســـتان آذربایجان شـــرقی است که 

اصلی‌ترین مـــادهٔ تشـــکیل‌دهندهٔ‌‌ آن هویج اســـت.
غ  ایـــن خورشـــت علاوه‌بر هویـــج، گوشـــت قرمز یا گوشـــت مر
هـــم دارد. بـــه ایـــن دلیل کـــه در این غـــذا از آلوی خورشـــتی و 
گـــر  آب‌لیموتـــرش اســـتفاده می‌شـــود، طعمـــی ملـــس دارد و ا
شـــما به غذای شـــیرین علاقه دارید، می‌توانید آلـــو و آبلیمو را 
گر می‌خواهید طعم ترش‌تری داشـــته باشـــد،  حذف کنید یا ا

از آبلیمـــوی بیش‌تری اســـتفاده کنید.
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دویماج تبریزی
دویمـــاج یـــا دوینمـــاج، از میان‌وعده‌هـــای اصیـــل تبریـــزی 
اســـت. ایـــن غـــذا را به‌عنـــوان میان‌وعـــده در صبحانـــه یـــا 
عصرانـــه نوش‌جـــان می‌کننـــد. دویمـــاج، از خوشـــمزه‌ترین 
کـــه حتمـــاً بـــا  غذاهـــای محلـــی آذربایجـــان شـــرقی اســـت 
امتحان‌کردنـــش، طرفـــدار آن خواهیـــد شـــد. ایـــن غـــذا بـــا 
، گـــردو، دوغ،  نـــان اســـکو یا نان لواش خشـــک، خامـــه، پنیر
کـــرهٔ محلی یـــا روغن حیوانـــی پخته می‌شـــود. بـــرای پختن 
دویمـــاج بایـــد نان‌های خشـــک را بـــا دوغ، حســـابی خیس 
و نـــرم کنیـــد. بعـــد از آن، بقیـــهٔ مـــواد لازم را به نام نرم‌شـــده 
اضافه و خـــوب مخلوط می‌کنید. حالا دویماج آماده شـــده 
اســـت و شـــما می‌توانید آن‌ها را به هر شـــکلی که خواستید، 
که آماده‌شـــدنش فقط نیم‌ســـاعت  کنید. این غـــذا  تزییـــن 
زمـــان لازم دارد، می‌توانـــد در مهمانـــی عصرگاهـــی، همراه با 
ســـبزی تازه صرف شـــود. البته گفتنی اســـت ترک‌ها دویماج 

را در مـــاه رمضـــان به‌عنـــوان افطـــار ســـرو می‌کنند.

کی‌های سوغات تبریز خورا
، از خوشـــمزه‌ترین شـــهرهای ایران اســـت و با ســـفر به  تبریز
این شـــهر، دری از بهشـــت شـــیرینی‌های خوشـــمزه به روی 
شـــما باز خواهد شـــد. تبریزی‌ها تنوع غذایـــی بالایی دارند 
و بـــه همیـــن دلیـــل می‌توانیـــد ســـوغاتی‌های خوشـــمزه‌ای 
برای عزیزانتان از این شـــهر بخرید؛ فقط کافی اســـت ســـری 
بـــه قنادی‌ها و آجیل‌فروشـــی‌های این شـــهر بزنیـــد. همراه 

ما باشـــید تـــا باهم ایـــن خوردنی‌های لذیذ را بشناســـیم:

شیرینی نوقا
تبریـــز  ســـوغات  پرطرفدارتریـــن  لـــوکا،  یـــا  نوقـــا  شـــیرینی 
گـــز اصفهـــان  به‌حســـاب می‌آیـــد و شـــباهت بســـیاری بـــه 
دارد. ایـــن شـــیرینی در ســـفرهٔ عیـــد و جشـــن‌های تبریـــز از 
جایـــگاه خاصـــی برخـــوردار اســـت و مـــردم این شـــهر برای 
کـــه بخشـــی از  شـــیرینی نوقـــا ارزش خاصـــی قائلنـــد. نوقـــا 
غ،  تخم‌مـــر ســـفیدهٔ  از  مـــی‌رود،  به‌شـــمار  تبریـــز  فرهنـــگ 
شـــکر یا عســـل، گـــردو، وانیل و... تشـــکیل شـــده اســـت که 
گاهـــی از نـــان میکادو نیـــز در تهیهٔ آن اســـتفاده می‌شـــود. 
ایـــن ســـوغات تبریـــز در کشـــورهای اروپایـــی مثـــل ایتالیـــا 
نیـــز محبـــوب اســـت و به‌عنـــوان دســـری خوشـــمزه ســـرو 
کمپانـــی اَندرویـــد در ســـال‌2016 میلادی،  می‌شـــود. حتی 
اندرویـــد 7 را بـــا توجه به محبوبیت این شـــیرینی »اندروید 

نامید. نوقـــا« 
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شیرینی اریس
شـــیرینی اریـــس، از قدیمی‌تریـــن ســـوغات تبریـــز اســـت و 
قدمـــت بســـیاری دارد. این شـــیرینی از شـــیر، شـــکر، وانیل، 
ایـــن  می‌توانیـــد  می‌شـــود.  تشـــکیل  و...  کائـــو  کا پســـته، 
کائویـــی و پرتقالی در  شـــیرینی خوشـــمزه را بـــا طعم‌هـــای کا
بـــازار تبریز پیـــدا کنید. نکتـــهٔ جالبی که دربـــارهٔ اریس وجود 
کـــه فقـــط یک‌بـــار آن را  کـــه حتـــی افـــرادی  دارد، آن اســـت 
امتحان کرده‌انـــد نیز از طرفداران پروپاقرص این خوشـــمزهٔ 

شـــده‌اند. دوست‌داشـــتنی 

قرابیهٔ تبریز
گرانقیمت‌ترین ســـوغات تبریز، قرابیه  یکی از معروف‌ترین و 
اســـت که شـــبیه کلوچه اســـت و تبریزی‌ها بیش‌تر در اعیاد 
مذهبی و باســـتانی یا برای پذیرایی از مهمانان ویژه خود از 
این نوع شـــیرینی اســـتفاده می‌کنند. این شیرینی خوشمزه 
غ و... تشـــکیل می‌شود  و خاص از آرد، شـــکر، وانیل، تخم‌مر
که روی آن پر از مغز پســـته و بادام اســـت. قرابیهٔ خوشـــمزهٔ 
تبریـــزی با طعم‌هـــای مختلفی ازجمله گردویی و پســـته‌ای 
در بـــازار موجود اســـت که می‌توانیـــد آن را با بهترین کیفیت 

کنید. از بازارهای زیبـــای تبریز تهیه 

باقلوا
از خوشـــمزه‌ترین‌های ســـوغات تبریـــز می‌تـــوان بـــه باقلـــوا 
اشـــاره کرد که یک‌تنـــه دل ایرانیان را ربـــوده و انواع مختلف 
حتـــی  و  مدیترانـــه  حـــوزهٔ  و  همســـایه  کشـــورهای  در  آن 

شـــهرهای مختلف ایـــران موجود اســـت. باقلـــوای تبریز نیز 
دقیقاً همان باقلوای اســـتانبول اســـت، اما با طعم و عطری 
ایرانـــی. حتـــی هیچ‌کدام از باقلواهای سرتاســـر ایـــران از نظر 
عطر و طعـــم حریف باقلوای تبریز نمی‌شـــود. این شـــیرینی 
ســـنتی و لذیـــذ از خمیر ورقه‌ای، کره، مغز گردو، هل، پســـته 
کـــه ترکیبـــی از آب، شـــکر، آب‌لیمو و  و شـــیره‌ای مخصـــوص 
گلاب اســـت، تشـــکیل می‌شـــود و در طعم‌هـــای مختلـــف 
پســـته‌ای، نارگیلی و بادامی و اشـــکال مربع و لوزی و لوله‌ای 
در بـــازار موجـــود اســـت. این ســـوغات تبریـــز در بســـیاری از 
کـــه طرفداران  شـــهرها، ازجمله تهران نیز فروخته می‌شـــود 

دارد. بسیاری 

شیرینی کنجدی
کنجـــدی از معروف‌تریـــن ســـوغات تبریـــز اســـت  شـــیرینی 
کـــه به‌طورکلـــی در اســـتان آذربایجـــان شـــرقی از محبوبیـــت 
بســـیاری برخوردار اســـت. این شـــیرینی در شب‌نشـــینی‌ها 
و مهمانی‌هـــای مـــردم تبریز بســـیار مهم اســـت و بـــه دلیل 
غ،  ترکیبات ســـازندهٔ آن شامل: کنجد و شـــکر و زردهٔ تخم‌مر

ارزش غذایی بســـیار بالایـــی دارد.

شمارهٔ 37

67



شیرینی لطیفه
ایـــن شـــیرینی خامـــه‌ای پرطرفـــدار، از خوش‌طعم‌ترین‌های 
بـــا  تبریـــز  آن در  و طعـــم  کـــه عطـــر  اســـت  تبریـــز  ســـوغات 
همه‌جـــای ایـــران متفـــاوت اســـت. ایـــن شـــیرینی به‌صـــورت 
نانی دایره‌ای‌شـــکل همراه بافتی ســـبک اســـت کـــه میان آن 
خامـــه دارد و معمـــولًا از وانیل، پودر قند، آرد، نشاســـتهٔ ذرت، 

غ تشـــکیل می‌شـــود. پکینگ‌پـــودر و تخم‌مـــر

حلوا بَزَرَک )زَرَه حلواسی(
حلوای بـــزرک یـــا زره حلواســـی، از شـــیرینی‌های مخصوص 
کـــه رنـــگ تیـــره‌ای دارد و در نـــگاه اول، نظـــر  تبریـــز اســـت 
 ، شـــما را بـــه خـــود جلب می‌کنـــد. ایـــن حلـــوای خوش‌عطر
کـــه از خانـــوادهٔ کتان  از دانـــهٔ روغنـــی بـــزرک تهیه می‌شـــود 
اســـت و به‌همیـــن دلیـــل، نـــام »بـــزرک« را بـــه خـــود گرفتـــه 
اســـت. خـــوردن این حلـــوا برای بهبـــود دردهـــای مفصلی و 
اســـتخوانی بســـیار مفید اســـت که می‌توانید این ســـوغات 

کنیـــد. تبریـــز را از شیرینی‌فروشـــی‌ها و عطاری‌هـــا تهیـــه 

راحت‌الحلقوم
راحت‌الحلقـــوم، باســـلوق یا لوکـــوم از معروف‌ترین ســـوغات 
شناخته‌شـــده  ایـــران  تمـــام  در  تقریبـــاً  کـــه  اســـت  تبریـــز 
اســـت و بیش‌تر مـــورد علاقـــهٔ کودکان اســـت. این شـــیرینی 
همان‌طـــور کـــه از نامش هم مشـــخص اســـت، بافتـــی نرم و 

لطیـــف دارد و بـــه دلیـــل آب‌شـــدن آن در دهـــان و خـــوردن 
راحتـــش، نـــام راحت‌الحلقوم برایش انتخاب شـــده اســـت. 
نوع ترکی این شـــیرینی »لوکوم« نام دارد و با باســـلوق ایرانی 
کـــه در نـــوع ایرانی این شـــیرینی  کمـــی متفـــاوت اســـت؛ چرا
علاوه بر شـــکر، آب، گلاب و آرد، مقـــداری جوهر لیمو و پودر 
ژلاتین برای سفت‌شـــدن بافت آن اســـتفاده می‌شـــود. بعد 
از آماده‌شـــدن این شیرینی خوشـــمزه، آن را در پودر نارگیل 
یـــا پســـته غلت می‌دهنـــد و با مغز گـــردو تزیینـــش می‌کنند. 
این شـــیرینی محبـــوب، بیش‌تر در اعیاد مختلـــف و معمولًا 
در پذیرایی شـــب یلـــدای مـــا ایرانیان خودنمایـــی می‌کند.

ایشلی کوکه )نان روغنی(
نان ســـنتی ایشـــلی کوکـــه از لذیذتریـــن ســـوغاتی‌های تبریز 
اســـت و در بیش‌تـــر نان‌پزی‌های این شـــهر پیدا می‌شـــود. 
ایـــن نان محلی بســـیار پرطرفدار و خوشـــمزه اســـت و برای 
کـــه  کردنـــش، بهتـــر اســـت صبـــح زود ســـراغش برویـــد  پیدا

بتوانیـــد آن را داغ داغ و تـــازه، نوش‌جـــان کنیـــد.
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چورتمه )ریس خشک(
چورتمه یا ریس خشـــک از خوشـــمزه‌ترین ســـوغات قدیمی 
تبریز اســـت که شـــباهت بســـیاری به شـــیرینی اریـــس دارد؛ 
بـــا ایـــن تفـــاوت که کمـــی ســـفت‌تر و خشـــک‌تر اســـت. این 
روزها چورتمه به‌ســـختی در بازارهای تبریز یافت می‌شـــود؛ 
امـــا نگران نباشـــید، با کمی‌پرس‌وجـــو در بازارهـــای قدیمی 
تبریـــز می‌توانیـــد ایـــن شـــیرینی مخصـــوص را پیـــدا کنید و 

طعم عالی‌اش را بچشـــید.

شیرینی پیچ انگشتی )پفک گردویی(
می‌توانیـــد  کـــه  خوشـــمزه  بســـیار  شـــیرینی‌های  از  یکـــی 
به‌عنـــوان ســـوغات تبریـــز بـــرای دوســـتان و آشـــنایان خود 
ببریـــد، شـــیرینی پیچ‌انگشـــتی یـــا پفک‌گردویی اســـت. این 
گردوی  ، وانیـــل،  شـــیرینی خوشـــمزه از پســـته، پـــودر شـــکر
آن  پخـــت  و  شـــده  تشـــکیل‌  غ  تخم‌مـــر زردهٔ‌  و  خردشـــده 
بســـیار راحـــت اســـت. از ایـــن شـــیرینی لذیـــذ می‌تـــوان در 

کـــرد. پذیرایی‌هـــای عیـــد نـــوروز اســـتفاده 

رشتهٔ ختایی
رشـــتهٔ ختایی از شـــیرینی‌های خاص و خوشـــپخت تبریزی 
که عطر  اســـت و بیش‌تـــر در مـــاه رمضـــان طرفـــدار دارد؛ چرا
و طعـــم ایـــن شـــیرینی لذیـــذ، حال‌وهوایـــی خـــاص بـــه ماه 
مبـــارک رمضان می‌بخشـــد. رشـــتهٔ ختایـــی در کشـــور ترکیه 
با نام »تل کادایف« شـــناخته می‌شـــود و به‌دلیل اســـتفاده 
از یـــک نوع رشـــتهٔ پخته‌شـــده در ســـاخت این شـــیرینی، به 

آن »باقلوای رشـــته‌ای« نیز می‌گویند. مواد تشـــکیل‌دهندهٔ 
این شـــیرینی خوشـــمزه، علاوه بر رشـــتهٔ ختایی، کره و پودر 
قند نیز اســـت و برای عطـــر آن از ترکیب زنجبیـــل، دارچین، 
پودر گل‌محمدی و گلاب اســـتفاده می‌شـــود. این شیرینی 
محلـــی بـــه دلیـــل مـــواد مغـــذی کـــه دارد، از ارزش غذایـــی 
گی‌هـــا باعث  بســـیار بالایـــی برخوردار اســـت؛ همـــهٔ این ویژ
گزینهٔ مناســـبی برای ســـوغات تبریز باشد. شـــده اســـت که 

شیرینی لوز
»لوز« ازجمله شـــیرینی‌های خوشـــمزهٔ ایـــران و از مهم‌ترین 
کـــه نمونـــهٔ مشـــابه آن در یـــزد هـــم  ســـوغات تبریـــز اســـت 
پخته می‌شـــود. این شـــیرینی از مقدار بســـیار زیادی پســـتهٔ 
لِه‌شـــده، زعفـــران دمکـــرده، پودرقنـــد، بـــادام، آب و شـــکر 
ســـاخته می‌شـــود و عطـــر و طعـــم بهتـــری نســـبت بـــه دیگر 
نمونه‌هـــای مشـــابه خـــود ازجمله نمونـــهٔ یـــزدی‌اش دارد. 
عاشـــقش  آن  امتحان‌کـــردن  یک‌بـــار  بـــا  باشـــید  مطمئـــن 

می‌شـــوید.
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برترین‌های دانش‌آموزی و دانشجویی

بهارفاطمه اسلامی

فرزند: حمید 

نام مادر: تکتم دره‌گی

پایه: اول ابتدایی  

معدل: خیلی خوب 

منطقهٔ خراسان جنوبی

مهدی نادری

فرزند: تقی

نام مادر: حکیمه عسگری قلی‌آبادی

پایه: دانشجوی کارشناسی ارشد کامپیوتر   

معدل: 17/5 

منطقهٔ گلستان

متین نادری

فرزند: تقی

نام مادر: حکیمه عسگری قلی‌آبادی

پایه: یازدهم

معدل: 18/86 

منطقهٔ گلستان
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به قلم
دکتر اسلام کریمی

خیلـــی اســـتراحت کنیـــد: کم‌خوابـــی توانایـــی مغـــز را بـــرای حـــل 
مشـــکلات، تفکـــر خلاقانـــه و به‌خاطـــرآوردن تضعیـــف می‌کنـــد. 

خـــواب خـــوب از اوجب‌واجبـــات اســـت.
کافـــی  کســـیژن  کنیـــد: ورزش منظـــم بـــه مغـــز شـــما ا ورزش 
می‌رســـاند و باعـــث می‌شـــود تـــا ســـامتی شـــما از طریـــق دیگری 
تأمین شـــود. با ورزش‌کردن ســـطح هوشیاری و آســـودگی شما بالا 

مـــی‌رود و بـــه ایـــن ترتیـــب حافظهٔ شـــما تقویت می‌شـــود.
بـــا مـــردم نشســـت و برخاســـت کنید: برای داشـــتن ســـامت 
عاطفـــی و روانـــی باید بـــا اطرافیان روابط خوبی داشـــته باشـــید؛ 
کـــه آن‌ها موجبـــات انگیزش و خنده و شـــادی شـــما را فراهم  چرا

. می‌کند
کاهـــش‌ دهیـــد: شـــما یحتمـــل نمی‌توانیـــد تمام  اســـترس را 
موقعیت‌هـــا و فعالیت‌هـــای ناخوشـــایند را از زندگـــی خود حذف 

کنش خـــود بـــه آن‌هـــا را می‌توانید مدیریـــت کنید. کنیـــد، امـــا وا
غـــذای خوب و ســـالم بخوریـــد: غذای خوب، ســـالم و مغذی 
بـــه شـــما کمـــک می‌کند تا هـــم از لحـــاظ فیزیکـــی و هـــم روانی در 
وضعیـــت مطلوبی قـــرار بگیریـــد. غذاهایـــی که اســـید‌های چرب 

کســـیدان‌هایی دارد  امـــگا۳ دارد، میوه‌ها و ســـبزیجات هـــم آنتی‌ا
که بـــرای مغز مفید اســـت.

و  اطلاعـــات  دســـته‌بندی  بـــا  کنیـــد:  منســـجم  را  افکارتـــان 
واقعیـــات می‌توانیـــد به‌راحتـــی آن‌هـــا را فرابگیریـــد و درنهایـــت بر 
آن‌ها مســـلط شـــوید و ســـپس به یادگیری مفاهیم دیگر بپردازید. 
کارهـــای دشـــوار بگذاریـــد: یادگیری  زمـــان بیش‌تـــری را برای 
اســـم همـــکاران، اصلًا کار دشـــواری نیســـت، اما به‌خاطرســـپردن 
اســـم همـــهٔ افـــراد یـــک دپارتمـــان جدیـــد، ممکن اســـت شـــما را 

دهد. قلقلـــک 
ذهنتـــان را فعـــال نگاه داریـــد: به جـــای تماشـــای تلویزیون، 
وقت بیش‌تری را صـــرف خواندن، جدول حل‌کـــردن یا بازی‌های 
گـــر ذهنتـــان را تمریـــن دهیـــد، می‌توانیـــد آمادگی  فکـــری کنید. ا

بیش‌تـــری را برای یـــادآوری اطلاعات مهم داشـــته باشـــید.
بـــه حداقـــل  باعـــث حواس‌پرتـــی می‌شـــود،  کـــه  را  عواملـــی 
برســـانید: خـــوب دقت کنیـــد! حواس‌پرتـــی می‌تواند باعث شـــود 
که شـــما حتی ســـاده‌ترین مســـائل را هم فراموش کنید، جای آرام 

کنید. را انتخـــاب 

نکاتی ساده برای بهبود حافظهانگیزشی



برج میلاد تهران/عکس: اکبر کریمی


