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دکتر اسلام کریمیسخن مدیر مسئول

  اولی���ن ابزار ذهن، تعیین اهداف بلندمدت و تعهد س���فت و س���خت به آن، موفقیت ش���ما را 
تضمین می‌کند. در این نوع طرز فکر، هیچ استثنایی نباید شما را برای انجام اهدافتان دچار تردید 

کند و همواره باید متعهد باقی بمانید.
  دومین اس���تراتژی ذهن���ی، ایجاد یک دایرۀ صلاحیت در حوزۀ تخصصی شماس���ت. همۀ ما 
که پس از س���ال‌ها در آن به درجۀ اس���تادی می‌رس���یم. تغییر حوزۀ  توانایی‌های���ی در اختی���ار داریم 
گر زمانتان را  کاهش می‌دهد. ا گرف���ت و بهره‌وریتان را  تخصصی، فقط وقت و انرژی ش���ما را خواهد 
کنید، به مرور باعث حرفه‌ای‌ش���دن ش���ما خواهد شد.  بر روی بس���ط توانایی‌های فعلیتان متمرکز 
ج‌ش���دن از دای���رۀ صلاحیت‌ها، ضام���ن موفقیت افراد نب���وده و حتی در موارد بس���یاری نتیجۀ  خار

معکوس داشته است.
  س���ومین ابزار ذهنی، س���اخت و توس���عۀ آرامش در درون خودتان اس���ت. لذا به جای این‌که 
که هی���چ اثر منحصربه‌فردی برجای  کنید  ش���اخص‌های موفقیت را براس���اس تعریف جامعه دنبال 
ک جامعه برای موفقیت؛ درآمد بالا، دوس���تان  که ملا گذاش���ت - هرچند فرق���ی نمی‌کند  نخواهید 
ثروتمند و پس���ت و مقام و... باش���د - شما باید موفقیت را در درون خودتان بجویید. به یاد داشته 
که از آن وقایع دارید، مجدداً  باشید در برخورد با فرازونشیب‌های زندگی، همواره با تعبیر متفاوتی 

کنید.  آرامش را در درونتان برقرار 
اس���تراتژی تعام���ل با دیگ���ران عبارت اس���ت از ایجاد ش���خصیت ثانویه، نه‌گفت���ن در پنج ثانیه و 
در نهایت تغییر خود به جای تغییر دیگران؛ با رعایت این س���ه اس���تراتژی خواهید توانس���ت ارتباط 

کنید.  کسب  بهتری با دیگران برقرار و از روابطتان لذت بیش‌تری 
موضوع بعدی این‌که، داشتن یک برنامۀ کامل و بی‌عیب و نقص باعث سرخوردگی شما خواهد 
کرد. قدرت پذیرش  ش���د؛ زیرا جهان همواره ش���ما را با اتفاقات غیرقابل پیش‌بینی غافلگیر خواهد 
که در مقابل ح���وادث و رویدادهای  کنار خوش���ی‌ها، این امکان را به ش���ما خواهد داد  تلخی‌ه���ا در 

گوار، همواره آماده باشید و خیلی زود دست به تغییرات و اصلاحات لازم بزنید.  نا
گرفته‌اید از  ک���ه برای زندگیتان در نظر  کنم، برنامه‌ای  کید  که می‌خواهم بر آن تأ نکت���ه‌ای دیگر 
کنید تا از اش���تباهات مهلک در امان بمانید.  قبل جنبه‌های منفی و موانع احتمالی را پیش‌بینی 
گر بتوانید اشتباهاتتان را به حداقل برسانید، شک نکنید اتفاقات درست و مثبت به‌طور خودکار  ا
کنار تمام این‌ها، در پ���سِ اتفاقات مختلف همواره  وارد زندگیتان خواهد ش���د. فرام���وش نکنید در 
که با ایمان به آن می‌توان از پسِ هر چالش و مشکلی برآمد؛  معنا و مفهومی ارزشمند نهفته است 

 .COVID19 گر چالش عالمگیر یا جهان‌شمول بود، مثل ویروس حتی ا
پس این راز دانستن یک زندگی موفق شخصی و حرفه‌ای است.

ابزارهای ذهنی قدرتمند، استراتژی‌های تعامل 
با دیگران برای زندگی موفق حرفه‌ای و شخصی1 

1. برگرفته از کتاب هنر شفاف‌اندیشیدن، اثر رولف دوبلی.
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دکتر مجتبی عباسی قادیسخن سردبیر

که اف���راد برای انج���ام وظایفی لازم در جهت دس���تیابی به هدف مش���ترک  هنگام���ی 
ذی���ل یک محیط س���ازمانی ب���ا یکدیگر ارتباط برقرار می‌کنند، س���ازمان ب���ه وجود می‌آید. 
ح‌ریزی  گاهانه طر س���ازمان‌ها از افراد و س���اختار سازمانی تشکیل می‌شوند. س���ازمان‌ها آ
ش���ده‌اند و با س���اختاری منظم، فع���ال و هماهنگ، هدف مش���خصی را دنبال می‌کنند و 
کوتاه و مختصر، س���ازمان، بیان‌کنندة  با محی���ط خارجی خود ارتباط دارند. در مفهومی 
که عموماً  که از قبل تعیین شده‌اند. این ساختار  ساختاری از روابط قدرت و اختیار است 
ب���ا نمودار س���ازمانی ارائه می‌ش���ود، نش���ان‌دهندة واحدها، بخش‌ها، رواب���ط بین آن‌ها و 

روابط فرماندهی مهم بین آن‌هاست. 
به وجهی سازمان‌ها در اشکال مختلف خصوصی، دولتی و مردم‌نهاد یافت می‌شوند 
که هر یک مأموریت و اهداف مختص به خود را دارند. لذا برای رس���یدن به آن رس���الت و 
اهداف س���ازمانی، راهبردها و برنامه‌های عملیاتی جاری و توس���عه‌ای از س���وی مدیریت 
س���ازمان، تصمیم‌گی���ری و برنامه‌ری���زی از س���وی واحده���ای مختلف س���ازمان، عملیاتی 
که سازمان‌ها در راه دستیابی به اهداف سازمانی  می‌شوند. لذا زمانی می‌توانیم بگوییم 
که اثربخشی س���ازمانی به معنای  که اثربخش���ی داش���ته باش���ند؛ چرا کرده‌اند  موفق عمل 
می���زان نیل س���ازمان ب���ه اهداف تعیین‌ش���ده تلقی می‌ش���ود؛ یعنی یک س���ازمان، زمانی 
که نتایج قابل مشاهدة فعالیت‌های آن با اهداف سازمانی برابر یا بیش‌تر  اثربخش است 

از آن باشد.
گر مدیریت سازمانی را فرایند تصمیم‌گیری، برنامه‌ریزی، اجرا، نظارت  از سوی دیگر، ا
و ارزیاب���ی ذی���ل یک محیط س���ازمانی در نظ���ر بگیریم؛ یک���ی از عوامل مهم در اثربخش���ی 
کلی، پایش م���داوم محیط درون  س���ازمانی، موض���وع نظارت و ارزیابی ی���ا در یک معنای 
که می‌تواند در قالب‌های  و برون س���ازمانی از س���وی مدیریت سازمان اس���ت. این پایش 
مختلفی همچون: آسیب‌شناس���ی و ارزیابی محیط درون و برون س���ازمانی، نیازسنجی و 
کنترل فرایندهای سازمانی و شناسایی  رضایت‌سنجی مخاطبان درون و برون سازمانی، 
انواع ریس���ک‌های س���ازمانی و... انجام ش���ود؛ دس���تیابی س���ازمان را به اهداف سازمانی 
ب���ه واس���طة تدوین راهبردهایی ملهم از شناس���ایی نقاط ضعف و ق���وت و نیز فرصت‌ها و 

تهدیدها تسهیل می‌کند. 
بنابراین با توجه به مطالب فوق، صندوق قرض‌الحسنه شاهد نیز زمانی می‌تواند به 
که ضمن هم‌افزایی در سطوح مختلف سازمانی در فرایند  اثربخشی سازمانی دست یابد 
خدمات‌ده���ی ب���ه اعضایش، به ط���ور مداوم به پای���ش، نظارت و ارزیاب���ی محیط درون و 
که  برون سازمانی خود بپردازد؛ تا به واسطة قوت‌های درون سازمانی و نیز فرصت‌هایی 
پیش‌رو دارد یا خلق می‌کنید، بر ضعف‌ها و نیز تهدیدهای سازمانی فائق آید. ان‌شاءالله 
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اولین جلس���هٔ تحلیل محتوای س���ایت رسمی صندوق، 
کریمی، مدیرعامل صندوق برگزار شد. با حضور دکتر اسلام 

آقای عباسی قادی، مدیریت طرح و برنامهٔ صندوق، در 
گزارشی از نتایج بررسی سایت و مقایسهٔ  این جلس���ه با ارائهٔ 
آن با سایت‌های مشابه، نقاط قوت و ضعف شناسایی‌شده 

کردند. را تشریح 
که روابط عمومی، فناوری اطلاعات و  در ادامهٔ نشس���ت 
شرکت طراح سایت نیز حضور داش���تند، به صورت موردی، 
گزارش مدیریت طرح و برنامه به  موضوعات مطرح‌ش���ده در 
گذاشته شد و اعضا نظراتشان را درخصوص  بحث و بررس���ی 

سایت بیان داشتند.
کریمی در این نشس���ت، با اشاره به اهمیت  دکتر اس�ل�ام 

گف���ت: »س���ایت  س���ایت در انع���کاس اقدام���ات انجام‌ش���ده 
صندوق به‌عنوان ویترین مجموعه، نشان‌دهندهٔ اقداماتی 
است که در حوزه‌های مختلف صندوق قرض‌الحسنه شاهد 
صورت گرفته که باید روزبه‌روز اطلاعات بیش‌تری را در اختیار 
کرات صورت‌گرفته در این  مخاطبان ما قرار دهد. پس از مذا
نشس���ت، مقرر ش���د تغییراتی در بخش ظاه���ری و محتوایی 

سایت انجام شود.

کارکنان دفتر مرکزی صن���دوق، در دو  مس���ابقات ورزش���ی 
گرامیداش���ت هفتهٔ  بخش خواه���ران و برادران، به مناس���بت 

دفاع مقدس برگزار شد.
کارکنان دفت���ر مرکزی  گ���زارش، 44 نف���ر از  براس���اس ای���ن 
صندوق، در رش���ته‌های دارت و تنیس روی میز )خواهران( و 
دارت، تنی���س روی میز و طناب‌کش���ی )ب���رادران( با یکدیگر به 

رقاب���ت پرداختند. از نفرات برتر این مس���ابقات، در مراس���می 
گرامیداشت هفتهٔ دفاع مقدس  که روز سه‌ش���نبه به مناسبت 
در صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد برگزار خواهد شد، تقدیر به 

عمل خواهد آمد.
در ادامه می‌توانید تصاویری را از این مسابقات مشاهده 

کنید.

مسابقات ورزشی کارکنان صندوق به مناسبت هفتهٔ دفاع مقدس برگزار شد

   میلاد ربیع‌زاده 
)کارشناس روابط عمومی(‌

جلسهٔ تحلیل محتوای سایت صندوق برگزار شد

اخبار و
اطلاع‌رسانی
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گزارش روابط عمومی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد،  به 
به نقل از ایثار، س���رهنگ فریبرز خزایی، فرماندهٔ مرکز مقاومت 
بس���یج بنیاد ش���هید و امور ایثارگ���ران، در این نشس���ت ضمن 
گرامیداش���ت یاد ش���هدا، جانبازان و آزادگان هشت سال دفاع 
کنون���ی در جبه���هٔ مقاومت،  مق���دس و همچنی���ن در مقط���ع 
گرچ���ه ما در نمای���ش و انعکاس راه ش���هدا و ایثارگران  گف���ت: »ا
هش���ت س���ال دفاع مقدس راه بیش���ماری داری���م؛ اما تلاش ما 
که با نگاه تعاملی  در مجموعهٔ بس���یج بنیاد بر این بوده اس���ت 
و مؤثربودن بس���یج در بدنهٔ س���ازمان، این روند و حرکت را آغاز 
کنی���م و ادامه بدهیم.« فرماندهٔ مرکز مقاومت بس���یج بنیاد در 
ادامه گفت: »اعتقاد ما این است در نظامی که مزین به انقلاب 
اس�ل�امی اس���ت و در رأس آن حکیمی فرزانه، ولی‌امر مسلمین 
کل ق���وا حضور دارند، باید ب���ه ویژگی‌ها و  و فرمانده���ی معظم 

که وظیفهٔ خدمتگزاری به جامعهٔ هدف  رفتارهایی در عزیزانی 
که هماهنگ و همگون با این تفکر و منش و  را دارند، بپردازیم 

که امام بزرگوار مقابل ملت قرار دادند.« راهی باشد 
در ادام���ه، ملک‌محمد نجف���ی، معاون توس���عهٔ مدیریت 
ک���رد: »ما هر آنچه در ه���ر زمینه در باب  و مناب���ع بنیاد، عنوان 
گفته‌ایم و حق  کم  دوران دفاع مقدس سخن بگوییم، باز هم 

مطلب آن ادا نشده است.«

پیک خدمت، خدمتگزار خانواده‌های معظم شاهد و ایثارگر عضو صندوق

مدیرعامل صندوق قرض‌الحسنه شاهد، مدیر تراز انقلاب شد

در ادام���هٔ ارائهٔ خدمات مطلوب‌تر و شایس���ته به اعضا، 
س���رویس جدیدی ب���ه منظ���ور تس���هیل در ارائ���هٔ خدمات 
ب���ه جامعهٔ هدف ب���ا عنوان »پی���ک خدم���ت« در صندوق 

راه‌اندازی شد.
ک���ه به  در ای���ن ط���رح، آن دس���ته از اعض���ای صن���دوق 
دلی���ل مش���کلات جس���می، ق���ادر ب���ه مراجعه ب���ه مناطق 
صندوق نیس���تند )همسران و والدین ش���هدا با سن بالای 
هفتاد س���ال، جانبازان هفتاد درصد، جانبازان نابینا و...( 

ک���ه برای هم���هٔ اعضا به  می‌توانن���د پس از درخواس���ت وام 
صورت اینترنتی قابل انجام اس���ت، ضمن تماس با شماره 
تلفن 88666073 – 021 ثبت درخواست خود را اعلام کنند 
ع وقت جه���ت اخذ امضای  کارش���ناس صندوق در اس���ر تا 
گرم، به محل سکونت عضو مراجعه و درخواست وام ایشان 
که این طرح ابتدا در شهر  کند. این تذکر لازم است  کامل  را 
تهران به صورت رسمی اجرایی شده است و سپس در دیگر 

مناطق صندوق عملیاتی خواهد شد .
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کارکن���ان و حمای���ت مدیرعامل صن���دوق، در  ب���ا تصمیم 
راس���تای عمل به منویات مقام معظم رهبری و مش���ارکت در 
کارکنان صندوق قرض‌الحس���نه  کمک مؤمنانه،  پویش ملی 
ش���اهد برای س���ومین‌بار در س���ال ج���اری، از طریق جمعیت 

خیریهٔ‌ طلوع بی‌نشان‌ها، به یاری کودکان کار شتافتند. 
بنا بر این گزارش، کارکنان صندوق در این مرحله از کمک 
مؤمنانه، مبل���غ 322/774/429 ریال از حقوق ش���هریورماه 

خود را جهت صرف امور خیریه، به جمعیت طلوع بی‌نشان‌ها 
که مسئولیت تأمین تغذیه و نگهداری از کودکان کار و همچنین 
کارکنان  افراد بی‌س���رپناه را برعه���ده دارند، تخصی���ص دادند. 
صندوق قرض‌الحس���نه شاهد، پیش از این نیز در دو مرحله، 
مبلغ بیش از 1/250/000/000 ریال از محل حقوق‌های خود را 
در پویش ملی کمک مؤمنانه به اقدام خداپسندانهٔ کمک به 

همنوعان اختصاص داده‌اند.

کمک مؤمنانهٔ بیش از 320 میلیون ریالی کارکنان صندوق 
قرض‌الحسنه شاهد به جمعیت خیریهٔ طلوع بی‌نشان‌ها

او اف���زود: »دوران پ���ر از معنوی���ت و برک���ت دف���اع مقدس، 
کرامت  سراس���ر ایث���ار و مقام���ت اس���ت و عش���ق، بزرگم���ردی و 
انسانی عزیزانی را به تصویر کشیده است که با دست خالی، اما 
باصلابت در مقابل دشمن متجاوز ایستادند، از مرزهای میهن 

کردند.« کردند و دشمن را تسلیم ارادهٔ خود  اسلامی دفاع 
سردار رضایار، رئیس سازمان بسیج پیشکسوتان جهاد و 
گرامیداشت چهلمین هفتهٔ دفاع مقدس  ش���هادت نیز ضمن 
گفت: »برگزاری نخستین همایش تجلیل از مدیران و کارمندان 
بس���یجی تراز انقلاب بنیاد ش���هید و امور ایثارگران، در روزهای 
آغازی���ن چهلمین س���الگرد هفتهٔ دف���اع مقدس تقارن بس���یار 
که یکی از بروندادهای بسیار مهم این نظام  خوبی اس���ت؛ چرا
ب���رای جوان‌ها، همین دفاع مقدس اس���ت.« رئیس س���ازمان 
بس���یج پیشکس���وتان جهاد و ش���هادت، انقلاب اسلامی ایران 
را ذخیره و ودیعهٔ الهی برای عرصهٔ دین اس�ل�ام برای جهانیان 
گفت: »انقلاب اس�ل�امی در دو سال اول  در عصر ظهور خواند و 
خود در بحث امنیت داخلی مورد هدف قرار گرفت و چون این 

طرح دشمن شکست خورد، مجبور به تجاوز نظامی شدند که 
این طرح هم شکست خورد و هشت سال دفاع مقدس شکل 
گرفت.« س���ردار رضای���ار، در بی���ان چرایی مقدس‌ب���ودن دفاع 
کرد: »اص���ل دفاع در همه‌ج���ای دنیا مقدس  مقدس عن���وان 
اس���ت، اما جن���گ ما به دلی���ل دارابودن برخ���ی مؤلفه‌ها دفاع 
که یکی از آن مؤلفه‌ها فرماندهی جنگ توسط  مقدس است، 
حضرت امام)ره( است که در تاریخ ایران قبلًا چنین فرماندهی 

مجتهد، فقیه و منتسب به حضرت علی)ع( نداشتیم.«
او افزود: »ابعاد قدسی فرماندهان دفاع مقدس که در دنیا 
بی‌نظیر اس���ت، انگی���زهٔ الهی رزمندگان و فرهنگ ش���کل‌گرفته 
که دفاع ما در جنگ  در دف���اع مقدس و... مؤلفه‌هایی اس���ت 
تحمیل���ی را به دف���اع مقدس تبدیل می‌کند و ب���ا این مؤلفه‌ها 

کرد.« می‌توان محصول پرورش این نظام را به دنیا معرفی 
کریمی، مدیرعامل  در پایان این نشس���ت، از دکتر اس�ل�ام 
صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد، به‌عن���وان مدیر ت���راز انقلاب، 

تقدیر به عمل آمد.
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انتصابات جدید در دفتر مرکزی و منطقهٔ تهران بزرگ صندوق قرض‌الحسنه شاهد

رئیس منطقهٔ شهرستان‌های استان تهران منصوب شد

اح���کام  ط���ی  صن���دوق،  مدی���ران  ش���ورای  جلس���هٔ  در 
کریم���ی، مدیرعامل و عضو  گانه‌ای از س���وی دکتر اس�ل�ام  جدا
هیئت‌مدی���رهٔ صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد، مدی���ر مالی و 
خزانه، رئیس منطقهٔ تهران بزرگ و رؤسای ادارات حسابداری 

و بودجه منصوب شدند.
گ���زارش، در ابتدای جلس���ه، مدیرعامل  براس���اس این 
صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد، با اش���اره به نق���ش مثبت 
تغیی���رات مدیریتی در ایجاد انگیزه و رش���د هر مجموعه‌ای 
گفت: »تغییرات در بدنهٔ س���ازمان‌ها اجتناب ناپذیر اس���ت؛ 
زی���را همین تغیی���رات، یک���ی از مؤلفه‌های رش���د س���ازمانی 

محسوب می‌شود.«
کریمی در ادام���ه افزود: »تمام���ی همکاران  دکت���ر اس�ل�ام 
صندوق در تهران و دیگر اس���تان‌ها، فقط یک هدف دارند و 
آن هدف چیزی نیس���ت جز خدمت صادقان���ه و باافتخار به 
خانواده‌ه���ای معظم و معزز ش���اهد و ایثارگر. لذا هرکدام از ما 
که قرار بگیریم، باید تمام توان خود را برای  در ه���ر جایگاهی 

خدمت هرچه بهتر به این عزیزان به‌کار ببندیم.«

در ادامهٔ جلس���ه، از مس���عود جعف���ری خواجه‌وند، مدیر 
س���ابق مالی و خزانه‌داری، تقدیر و تش���کر شد و محمد طایفه 
ایرائی‌فرد که پیش از این ریاست منطقهٔ تهران بزرگ را برعهده 

داشت، به‌عنوان مدیر جدید مالی و خزانه منصوب شد.
همچنین در ادامهٔ جلسه، مسعود جعفری خواجه‌وند 
به‌عن���وان رئی���س ادارهٔ خزان���ه‌داری و مب���ادلات، جایگزین 
که از این پس به‌عن���وان رئیس ادارهٔ  حس���ین رمضانی ش���د 
کرد. محمدرضا  حسابداری و بودجه، انجام وظیفه خواهد 
میرش���فیعی، رئیس س���ابق منطقهٔ شهرس���تان‌های استان 
ته���ران نی���ز به‌عن���وان رئی���س جدید منطق���هٔ ته���ران بزرگ، 

جایگزین محمد طایفه ایرائی‌فرد شد.

در پی تغییرات مدیریتی صورت‌گرفت���ه در روزهای اخیر، 
کریمی، مدیرعامل و عضو هیئت‌مدیرهٔ صندوق  دکتر اس�ل�ام 
قرض‌الحسنه ش���اهد، با صدور حکمی، مجتبی امام‌وردی را 
به‌عنوان رئیس جدید منطقهٔ شهرس���تان‌های استان تهران 

منصوب کرد.
امام‌وردی از امروز به صورت رس���می جایگزین محمدرضا 
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میرشفیعی، رئیس سابق منطقهٔ شهرستان‌های استان تهران 
که پیش از این با حکم مدیرعامل به‌عنوان رئیس جدید  شد 

منطقهٔ تهران بزرگ منصوب شده بود.
که با حضور مدیرعامل  بر همین اس���اس، طی نشس���تی 
و مدی���ران منابع انس���انی، بازرس���ی، مالی، اعتب���ارات و روابط 
عمومی صندوق قرض‌الحس���نه شاهد برگزار ش���د، از زحمات 
محمدرض���ا میرش���فیعی در م���دت تص���دی ریاس���ت منطقهٔ 
شهرستان‌های اس���تان تهران تقدیر به عمل آمد و به صورت 
رسمی به‌عنوان رئیس جدید منطقهٔ تهران بزرگ معرفی شد.

همچنین در این نشس���ت، مجتبی امام‌وردی با دریافت 
حکم مسئولیت خود، به طور رسمی سکاندار ریاست منطقهٔ 

شهرستان‌های استان تهران شد.

عبدالله مرتضوی، مدیرکل بنیاد شهید و امور ایثارگران 
شهرستان‌های استان تهران، در آیین تکریم و معارفهٔ رئیس 
منطقهٔ شهرستان‌های استان تهران صندوق قرض‌الحسنه 
که با حضور مدیر منابع انس���انی صندوق در س���الن  ش���اهد 
کل برگزار شد؛ با تجلیل از خدمات ارزندهٔ  جلسات این ادارهٔ 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد به خانواده‌های معظم شهدا 
و ایثارگران اظهار داشت: »تلاش‌ها و پیگیری‌های صبورانه 
و همیش���گی برای ایثارگران، یک اصل مه���م برای خادمان 
خاندان شهدا و ایثارگران است و امیدوارم این خدمت‌رسانی 
 ب���ا رویک���رد جدی���د و ش���تاب بیش‌ت���ری ص���ورت پذی���رد.«
مدیرکل بنیاد شهرستان‌های استان تهران در ادامه افزود: 
»یک���ی از ب���رکات مه���م بنیاد ب���رای جامع���هٔ ه���دف، همین 
که صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد با  خدم���ات مالی اس���ت 
مش���ارکت خ���ود ایثارگ���ران عزیز ارائ���ه می‌کند و امروز ش���اهد 

تحول خوبی در این حوزه هستیم.«
غلامحس���ین م���رادی، مدی���ر مناب���ع انس���انی صن���دوق 
قرض‌الحسنه ش���اهد نیز در این نشست با اشاره به اهمیت 

ارائهٔ خدمات مطلوب به خانواده‌های ش���اهد و ایثارگر عضو 
گفت: »ارائ���هٔ خدمات شایس���ته به ای���ن عزیزان،  صن���دوق 
کید دکتر اسلام کریمی،  اولویت اصلی مجموعه است که با تأ
کثری  مدیرعام���ل محترم، برای دس���تیابی به رضای���ت حدا
خانواده‌ه���ای معظ���م و مع���زز ش���اهد و ایثارگر عض���و تمامی 
کم‌ترین زمان و بهترین  بخش‌های صندوق می‌کوش���ند در 

شیوه، خدماتشان را ارائه دهند.«
او در ادام���ه افزود: »نگاه مدیرعامل محترم به س���رمایهٔ 
انس���انی صن���دوق، نگاهی وی���ژه و مهم اس���ت؛ زیرا ایش���ان 
معتقدن���د نی���روی انس���انی پُرت�ل�اش و پُرانگی���زه می‌توان���د 
خدمتگ���زار شایس���ته‌ای برای جامع���هٔ هدف باش���د. لذا در 
همی���ن راس���تا اقدامات مؤث���ری در بخ���ش نیروی انس���انی 

گرفته است.« صندوق صورت 
در پایان این مراسم، از تلاش‌های محمدرضا میرشفیعی 
تجلی���ل به عمل آم���د و مجتبی ام���ام‌وردی به‌عنوان رئیس 
صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد در شهرس���تان‌های اس���تان 

تهران معرفی شد.

آیین تکریم و معارفهٔ رئیس منطقهٔ شهرستان‌های استان تهران برگزار شد
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گزارش روابط عمومی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد،  به 
نشست شورای مدیران صندوق به ریاست دکتر اسلام کریمی، 
مدیرعامل و عضو هیئت‌مدیره، در س���الن جلس���ات شهدای 

سلامت ساختمان گاندی برگزار شد.
گ���زارش پژوهش انجام‌ش���ده از س���وی  در ای���ن نشس���ت، 
مدیریت طرح و برنامهٔ صندوق از جامعهٔ آماری هدف، مبنی بر 
رضایت‌سنجی اعضا از کیفیت خدمات‌دهی صندوق، به سمع 

و نظر شورای مدیران رسید.
براساس این نظرسنجی پژوهش���ی، 92/7 درصد جامعهٔ 
آماری هدف در ده اس���تان تهران، مازندران، اصفهان، فارس، 
كرمان و  كردس���تان، همدان، خوزس���تان،  آذربایجان ش���رقی، 
کثری خود را از خدمات  سیستان و بلوچس���تان، رضایت حدا
صندوق قرض‌الحسنه شاهد اعلام کرده‌اند. پس از ارائهٔ گزارش 
مذکور از س���وی دکتر عباس���ی قادی، مدیر طرح و برنامه، دکتر 
کریمی، مدیرعام���ل صندوق، ضمن تش���کر از زحمات  اس�ل�ام 
هم���کاران طرح و برنام���ه درخصوص انجام این نظرس���نجی، 
خواس���تار بررسی کارشناس���ی نتای���ج به‌دس���ت‌آمده از س���وی 
مدیریت‌های مرتبط ش���د. مدیرعامل صندوق قرض‌الحسنه 
ک���ه از ابتدای ورود  ش���اهد، در ادامه افزود: »مهم‌ترین اولویتی 
کثری  کید داشتم و دارم، جلب رضایت حدا به صندوق بر آن تأ

خانواده‌های معظم و معزز ش���اهد و ایثارگر عضو بوده است که 
برای رسیدن به این مهم باید تمامی مجموعه در دفتر مرکزی 
و مناطق، با توان مضاعف به صورت شبانه‌روزی تلاش کنند.« 
دکتر اس�ل�ام کریمی گفت: »رضایت 92/7 درصد مورد اشاره در 
پژوهش انجام‌شده، عدد قابل توجهی است، اما کافی نیست؛ 
زی���را اعض���ای ما شایس���تهٔ خدمات بهت���ر و بیش‌تر هس���تند.« 
مدیرعامل و عضو هیئت‌مدیرهٔ صندوق قرض‌الحسنه شاهد 
اظهار کرد: »صندوق قرض‌الحسنه شاهد باید به‌عنوان نهادی 
الگو، مورد توجه بخش‌های مختلف قرار گیرد و شخصاً معتقدم 
برای رسیدن به این مهم نباید حتی یک نفر هم از خدمات آن 
ناراضی باش���د.« در پایان این نشست، از دکتر مجتبی عباسی 
ق���ادی، مدیر ط���رح و برنامهٔ صندوق، ب���ه نمایندگی از تمامی 
همکاران این مدیریت، به پاس تلاش‌های مؤثر در مسیر توسعهٔ 
کمی و کیفی صندوق قرض‌الحسنه شاهد، تجلیل به عمل آمد.

کریم���ی، مدیرعامل و عض���و هیئت‌مدیره،  دکتر اس�ل�ام 
ب���ا صدور پیامی، 28 و 29 ماه صف���ر، مصادف با ایام رحلت 
پیامبر مکرم اس�ل�ام و شهادت فرزندان عظیم‌الشأن ایشان 

گفت. را تسلیت 
در متن این پیام آمده است:

»در سوگ نبی جهان پُر از ماتم شد
گران قامت هستی خم شد زین داغ 

دیوار و در مدینه فریادزنان

پیام تسلیت مدیرعامل به مناسبت ایام رحلت پیامبر مکرم اسلام 
و شهادت دو فرزند عظیم‌الشأن ایشان

دکتر کریمی: جلب رضایت اعضا، مهم‌ترین وظیفهٔ 
مدیران صندوق قرض‌الحسنه شاهد است
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می‌گفت دل فاطمه پُر از غم شد
گام‌های  که  س�ل�ام بر خاتم مهربانی و عشق، سلام بر او 
مهتابی‌اش، ش���ب‌های جهل بش���ر را به جاده‌های راستی 

کشاند.
روز‌ه���ای پایانی م���اه صفر برای جهان اس�ل�ام و مذهب 
ش���یعه، ایام���ی حزن‌انگیز و مای���هٔ تأثر و تألم اس���ت. در این 
ای���ام، آخرین س���تارهٔ اتصال به وحی الهی در س���پهر هدایت 

خاموش شد.
بی‌گمان س���لوک در مس���یر معرف���ت و حقانیت خاندان 

پیامبر جه���ان، بش���ریت را ب���ه س���وی س���عادت دنی���وی و 
اخ���روی نزدی���ک می‌کن���د و مس���یر توحی���د و تق���وی را به ما 
کارکنان صندوق  نشان می‌دهد. این‌جانب به نمایندگی از 
قرض‌الحس���نه ش���اهد، فرارس���یدن س���الروز رحلت حضرت 
محمد مصطفی)ص( و شهادت مظلومانهٔ صاحب کرامت و 
شفیع قیامت، امام حسن مجتبی)ع( و هشتمین پیشوای 
معص���وم، حض���رت امام رض���ا)ع( را ب���ه تمامی مس���لمانان، 
ب���ه وی���ژه خانواده‌های معظ���م و معزز ش���اهد و ایثارگر عضو 

صندوق تسلیت عرض می‌کنم.«

در راستای حفظ منافع و منابع مالی صندوق، جلوگیری 
از ریسک عدم بازگشت اقس���اط اعضای متوفی و همچنین 
رعای���ت مصال���ح اعض���ا و خانواده‌ه���ای ایثارگران؛ صن���دوق 
قرض‌الحسنه ش���اهد در هر س���ال از طریق برگزاری مناقصهٔ 
عموم���ی، اق���دام به عق���د قرارداد ب���ا واحدی از ش���رکت‌های 

بیمه‌ای تحت نظارت و دارای مجوز از سازمان بیمهٔ مرکزی 
می‌کند و تمامی تسهیلات پرداختی به اعضا را در طی سال 
گروه���ی مانده بده���کار وام در  از طری���ق پوش���ش بیمهٔ عمر 

مقابل فوت )به هرعلت( بیمه می‌کند. 

برگزاری مناقصهٔ 98/3 بیمهٔ عمر تسهیلات اعطایی سال 1399
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جدول تعداد و مبلغ تسهیلات پرداختی به تفکیک استان مرتبط تا آخر مهر 1399

   گردآورنده: فاطمه اجلی قشلاقی

کد 
تعداد جمع مبلغ وامنام استاناستان

تعداد جمع وام شاهدکل وام
جمع وام جانبازوام 

تعداد 
وام 

جانباز

جمع وام 
حقوق

تعداد 
وام 

حقوق‌

1,200,000,000500001,200,000,0005ستاد101

328,602,000,0001,547159,343,000,000723168,348,000,000820911,000,0004آذربایجان شرقی102

308,374,000,0001,434182,349,000,000819125,125,000,000611900,000,0004آذربایجان غربی103

154,713,000,00073372,246,000,00032381,070,000,0004051,397,000,0005اردبیل104

945,212,000,0004,453447,970,000,0002,063494,022,000,0002,3773,220,000,00013اصفهان105

161,452,000,00080056,498,000,000256103,454,000,0005381,500,000,0006ایلام106

93,639,000,00042845,547,000,00020547,092,000,0002191,000,000,0004بوشهر107

871,808,067,0003,891475,428,000,0002,059390,330,067,0001,8086,050,000,00024تهران108

148,203,000,00068663,103,000,00027384,500,000,000411600,000,0002 چهارمحال و بختیاری109

812,801,000,0003,797414,284,000,0001,882382,012,000,0001,84716,505,000,00068خراسان110
473,927,400,0002,134257,038,000,0001,106207,185,400,0009929,704,000,00036خوزستان111
132,028,000,00061762,572,000,00028069,045,000,000335411,000,0002زنجان112
119,860,000,00052262,007,000,00025656,153,000,0002591,700,000,0007سمنان113
76,797,000,00037148,293,000,00022528,204,000,000145300,000,0001سیستان و114
673,390,000,0003,090335,579,000,0001,479336,017,000,0001,6031,794,000,0008فارس115
219,359,000,0001,018115,090,000,000525102,569,000,0004861,700,000,0007كردستان116
315,839,000,0001,517150,890,000,000689162,249,000,0008162,700,000,00012كرمان117
481,262,000,0002,274216,635,000,000989262,107,000,0001,2722,500,000,00012كرمانشاه118
146,671,000,00070452,052,000,00022692,819,000,0004721,800,000,0006كهگیلویه و119
313,409,000,0001,493128,733,000,000588183,576,000,0009001,100,000,0005گیلان120
268,011,000,0001,251139,541,000,000620126,470,000,0006222,000,000,0009لرستان121
448,469,000,0002,081187,592,000,000823258,577,000,0001,2492,300,000,0009مازندران122
253,931,000,0001,156112,931,000,000490138,800,000,0006552,200,000,00011استان123
47,008,000,00022423,889,000,00010822,914,000,000115205,000,0001هرمزگان124
309,868,000,0001,410159,028,000,000687147,740,000,0007103,100,000,00013همدان125
127,453,000,00059563,437,000,00029263,016,000,0002991,000,000,0004یزد126
197,650,000,00095482,327,000,000368113,723,000,0005791,600,000,0007گلستان127
152,576,000,00070968,660,000,00030783,416,000,000400500,000,0002قزوین128
271,842,000,0001,265111,888,000,000500159,254,000,000762700,000,0003قم129
121,164,000,00057259,779,000,00026959,985,000,0002971,400,000,0006خراسان شمالی130
57,464,000,00027733,491,000,00015723,073,000,000116900,000,0004خراسان جنوبی131
195,470,590,00090695,257,000,00042399,893,590,000481320,000,0002البرز132
293,319,000,0001,336149,356,000,000673141,367,000,0006542,596,000,0009شهرستان133

339,522,772,057,00044,2504,632,833,000,00020,6834,814,106,057,00023,25575,813,000,000311جمع
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بایسته‌ها و دانسته‌های شغلی

تجارب شغلی

»تعام���ل و رفاق���ت ب���ا خانواده‌ه���ای معظ���م ش���هدا و 
ایثارگران، مهم‌ترین دستاورد من است.«

 ضمن معرف���ی خ���ود، بفرمایی���د از چ���ه زمانی و 
ً
لطف���ا

چگونه در صندوق مشغول شدید؟ 
کرمان  علی آقاملایی، متولد دوم مرداد 1359 در ش���هر 
هس���تم. در س���ال 1376 در دانش���گاه آی���ت‌الله خامن���ه‌ای 
میناب در رشتهٔ حسابداری  پذیرفته شدم و در سال 1378 
کردم. در  کاردانی‌ام را در رش���تهٔ حس���ابداری اخ���ذ  م���درک 
کاربردی جهاد دانشگاهی  سال 1388 وارد دانشگاه علمی 
کس���ب م���درک  کرم���ان ش���دم و در بهم���ن 1390 موف���ق ب���ه 
لیسانس حس���ابداری از این دانشگاه شدم. از بیستم آبان 
کار  کرمان شروع به  1380 در صندوق قرض‌الحس���نه شاهد 
کردم و افتخار خدمت به جانبازان و ایثارگران نصیب ش���د. 
از فروردین 1393 در پس���ت رئیس منطقهٔ صندوق  ش���اهد 
کرمان مشغول فعالیت هستم و به لطف خداوند و  اس���تان 
کوش���ش همکاران عزیزم، در س���ال 1397 به‌عنوان  تلاش و 

کشور انتخاب شدیم. استان برتر 

کاری از خدمات‌ده���ی صن���دوق در  چ���ه فراینده���ای 
حیطهٔ کاری شما انجام می‌شود؟

فراینده���ای متع���ددی در این بخ���ش از اداری تا مالی در 
جریان اس���ت. این فرایندها ش���امل فرایندهای مالی از قبیل 
ثبت و پرداخ���ت وام، امور بیمه، اس���تردادها و... فرایندهای 
اداری از قبی���ل تکمی���ل اطلاع���ات اعضا، ارس���ال اطلاعات به 
ستاد، فرایند اداری وام و موارد مرتبط و در نهایت فرایندهای 
کارکنان به منابع انسانی  کارکرد  منابع انس���انی شامل ارس���ال 

است. در ذیل به برخی از مهم‌ترین فرایندها اشاره می‌شود: 
  ایجاد عضویت اعضای جدید 

  بررسی و تأیید فرم‌های وام و ارسال از طریق سیستم 
  پرداخ���ت وام‌های موردی تس���ویهٔ زودهنگام از طریق 

مکاتبه با مرکز 
  انجام امور مرب���وط به بیمهٔ وام‌های متوفیان از طریق 

ثبت فوتی و ارسال مدارک فوت به دفتر مرکزی 

علی آقاملایی، مدرک کارشناسی در رشتهٔ حسابداری 
ب���ه  کرم���ان،  منطق���هٔ  رئی���س  س���مت  در  کن���ون  ا او  دارد. 
خانواده‌های محترم شاهد و ایثارگر خدمت‌رسانی می‌کند. 
ب���ه واس���طهٔ تلاش‌ه���ا و تجربی���ات ارزن���دهٔ او و هم���کاران، 
کرمان در س���ال 1397 به‌عنوان اس���تان برتر کشور  اس���تان 
معرفی ش���د. در بخش زیر، گفتگویی کوتاه و الهام‌بخش را 
دربارهٔ تجربیات ارزشمند و پیشنهادهای در خور توجه او 

می‌خوانیم. 

قاملایی علی آ
مصاحبه‌گر: رویا امیدوار

آموزش و 
پژوهش
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  ع���ودت ماندهٔ حق عضویت اعضای متوفی به وراث، با 
اخذ مدارک انحصار وراثت و مدارک وراث

  ثبت اسناد حسابداری 
  پیگیری اقساط معوق 

کارکنان به مرکز کارکرد رابطین و    ارسال گزارش 

حساس���یت‌ها و الزاماتی که در حیطهٔ کاری شما مهم 
اس���ت و پرسنل و دیگر همکارانتان باید بدانند، شامل چه 

مواردی می‌شود؟ 
از پرسنل این حوزه انتظار می‌رود به توسعه و پیشرفت در 
حوزه‌های فنی و اجرایی، انضباط کاری و توجه به ارباب‌رجوع 
را جدی بگیرند. برخی از حساس���یت‌ها و الزمات مهم را برای 

همکاران به صورت ذیل می‌توان مطرح کرد:  
 ACDLمهارت‌های فنی و اجرایی: تسلط بر مهارت‌های

، کامپیوتر و آشنایی با فن حسابداری 
نظم و انضباط: نظم در کار و اعتقاد به آن، باعث پیشرفت 
گر س���رعت و دقت ب���ا نظم همراه  کار خواه���د ش���د و البته ا در 

باشد، بی‌شک پیشرفت کاری بهتری حاصل خواهد شد.
که نه‌تنها در  توج���ه و تکریم به ارباب‌رج���وع: موضوعی 
صندوق بلکه در تمامی سازمان‌ها و ادارت باید رعایت شود، 
تکریم ارباب‌رجوع اس���ت. با توجه به این‌که ما افتخار خدمت 
به بهترین اقشار جامعه، یعنی منتسبین شاهد و ایثارگران را 
داریم، باید تواضع و فروتنی و نهایت تکریم را در این خصوص 
که الحمدالله همیش���ه رضایتمندی جامعهٔ  داش���ته باش���یم 

هدف نسبت به صندوق مشهود بوده و هست.
رعایت ضوابط: رعایت دس���تورالعمل‌ها و بخش���نامه در 
انج���ام فعالیت‌ه���ای صن���دوق ضروری اس���ت؛ زیرا ب���ه ایجاد 

وحدت رویه منجر می‌شود.  

بخش‌ه���ای  در  را  صن���دوق  عملک���رد  بخواهی���د  گ���ر  ا
مختلف آسیب‌شناس���ی کنید، به چه مواردی اش���اره و چه 

پیشنهادهایی ارائه می‌کنید؟
کارکنان  در س���ال‌های اخی���ر، ب���ا ت�ل�اش مدی���ران مرک���ز و 
استان‌ها، شاهد رفع مشکلات و موانع و البته ارتقای جایگاه 
اجتماعی صن���دوق بوده‌ایم. با وجود ای���ن، در این خصوص 
که ب���ا رفع آن،  همچن���ان نواقص و کاس���تی‌هایی وج���ود دارد 

کیفی���ت س���طح  ش���اهد اعت�ل�ای جای���گاه صن���دوق و بهب���ود 
خدمات‌ده���ی و رضایتمندی هرچه بیش‌تر به جامعهٔ هدف 
که در این زمینه به توجه نیاز دارد، در  خواهیم ب���ود. مواردی 

حوزه‌های مختلف به شرح ذیل است: 
توسعهٔ شمولیت وام به خواهر و برادر و نامادری شهدا: 
اعضایی مانند خواهر و برادر شهدا یا نامادری شهدای قبل از 
ش���هادت ش���هید، از بنیاد حقوق دریافت می‌کنند و متقاضی 
دریافت وام هستند و میشود با دریافت ضمانت به ایشان وام 

داد؛ بهتر است این نقیصه مرتفع شود.
کمبود آموزش  کارکنان: در بخش اداری،  فقدان آموزش 
کارکنان محسوس بود؛ به‌ویژه در استان‌ها که از ابتدای امسال 
که امی���د می‌رود به  گرفت  برگ���زاری دوره‌ه���ای آموزش ش���کل 

همین روال ادامه داشته باشد.
محدودی���ت پیش���رفت و توس���عهٔ ش���غلی: محدودیت 
امکان ارتقای پست سازمانی سرمایه‌های انسانی در صندوق 
که پیشنهاد می‌شود در صورت امکان و نداشتن منع قانونی 
با س���طح‌بندی مشاغل و پست‌های سازمانی همترازی نظیر 
کارشناس خبره و... همانند  کارشناس مسئول،  کارش���ناس، 

بنیاد شهید بتوان این مشکل را حل کرد.
به‌روزرسانی زیرساخت‌های سخت‌افزاری و سیستم‌ها: 
در بخ���ش فن���اوری اطلاع���ات، ب���ا توجه ب���ه این‌ک���ه عمر مفید 
کامپیوترهای ارسالی مرکز در حال اتمام است و سیستم‌ها کند 

شده است، جهت ارتقای سیستم‌ها باید اقدام صورت گیرد.
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ح���ل مش���کل ضمان���ت وام معیش���ت‌بگیران: موضوع 
دریافت ضمانت جهت وام افراد معیش���ت‌بگیر حل شود؛ زیرا 
بخش���نامهٔ مدونی در این خصوص نداریم و باعث دلخوری و 

عدم رضایتشان شده است.
بهب���ود فرایند ثبت اس���ترداد:  عدم ثبت ش���مارهٔ مرحلهٔ 
که با ثبت شمارهٔ مراحل پرداخت  فوتی در زمان پرداخت؛ چرا
اس���ترداد در قی���د حی���ات و اس���ترداد متوفی در ش���رح اس���ناد 
در زم���ان پرداخت، باعث س���هولت پیگیری‌های آتی توس���ط 

کاربران خواهد شد.
به‌روزرس���انی  به‌روزرسانی‌نش���ده:  مق���ررات  و  قوانی���ن 
بهب���ود  ب���ه  صن���دوق،  بخش���نامه‌های  و  مجموعه‌مق���ررات 

خدمت‌دهی کمک می‌کند.

در این س���ال‌هایی که در صندوق مشغول بودید، چه 
 با همکارانتان 

ً
تجارب کاری ارزشمندی کسب کردید؟ لطفا

ک بگذارید؟ به اشترا
بر مبنای تجربیات و تعاملات نزدیک با جامعهٔ ایثارگری، 

کرد:  می‌توان موارد زیر را ارائه 
که جامعهٔ  برخ���ورد و تعامل عاطفی ب���ا اعضا: از آن‌ج���ا 
ایثارگری، روحیهٔ حس���اس‌تری نس���بت به دیگر اقشار جامعه 
دارند، بنابراین این امر می‌طلبد که با آنان با عطوفت و رفاقت 
گرفتم و  بیش‌ت���ری برخورد ش���ود و من ای���ن رویه را در پی���ش 

ثمرات بسیاری از آن را در زندگی شخصی‌ام نیز دیده‌ام. 
که در زندگی  اهمیت نظ���م و انضباط: نظم و انضباط���ی 
شما جریان دارد، سبب جلوگیری از اتلاف وقت و دوباره‌کاری 
شما می‌ش���ود و این امر به ش���ما آرامش می‌دهد. این آرامش 
به‌وجودآمده نیز به نوبۀ خود باعث انجام بهتر کارها و وظایف 

محوله به شما خواهد شد. 
مشورت با همکاران و دیگران: مشورت در فعالیت‌های 
ش���غلی با همکاران، در چهارچوب قوانین و دس���تورالعمل‌ها 
کوتاه‌ترین زم���ان، بهترین تصمیم را در  که در  باعث می‌ش���ود 

نحوهٔ خدمات‌رسانی به جامعهٔ هدف داشته باشیم.
گر  روحی���هٔ پذیرش انتقادهای س���ازنده: در هر صورت، ا
هم صرفاً انتقادهای س���ازنده‌ای به عملکرد شغلی می‌شود، 
به چشم بازخورد نگریسته شود. حتی بازخوردهای مغرضانه 
نیز می‌تواند برای افراد، پیام‌هایی جهت بهبود شرایط داشته 

کاملًا ب���ه نحوهٔ برخوردتان با انتق���ادات و فرد  باش���د، ولی این 
انتقادکنن���ده بس���تگی دارد. برخورد مثبت با انتق���اد، مهارت 
مهمی در زندگی محس���وب می‌ش���ود. می‌توانی���د از انتقاد به 

نحوی مثبت برای پیشرفت استفاده کنید.

به‌عن���وان س���ؤال پایان���ی، چ���ه پیش���نهادهایی برای 
به���ره‌وری بیش‌ت���ر صن���دوق در راس���تای خدمات‌دهی به 

اعضا ارائه می‌دهید؟ 
می‌ت���وان  صن���دوق،  و  کارکن���ان  به���ره‌وری  راس���تای  در 

پیشنهادهای زیر را مطرح کرد: 
کارشناس���ان با سیستم ارتقا: ارتقای  ایجاد انگیزه بین 
شغلی بین کارشناسان استان می‌تواند باعث ایجاد انگیزه در 

آن‌ها شود.
سهولت دریافت تس���هیلات: فرایند درخواست وام به 
سمتی پیش برود که متقاضی بتواند از داخل منزل، تقاضای 

وامش را ثبت کند و نیازی به مراجعه به بنیاد نداشته باشد.
ایجاد تعهد و انگیزهٔ مناسب در کارکنان: رفع مشکلات 
و نواقص موجود، بی‌ش���ک باعث به���ره‌وری بیش‌تر خواهد 
کلی دیگ���ر افزایش بهره‌وری  ش���د و البته ازجمله راهكارهای 
كاركنان،  كاركن���ان، توجه ب���ه  می‌ت���وان ب���ه ایج���اد تعه���د در 
كاركنان،  اس���تفادهٔ بهین���ه از اس���تعدادها، ایج���اد انگی���زه در 
كرد. جه���ت افزایش بهره‌وری  توج���ه به تغییرات و... اش���اره 
می‌بایست به شکل مناسب، شناسایی و اولویت‌بندی شود 

و بر آن اساس اقدام شود.
کارکن���ان از عملکرد:  گاهی  پ���اداش مادی و معن���وی و آ
پایین‌ب���ودن حق���وق و مزایا، باع���ث ازبین‌رفتن انگی���زهٔ آن‌ها 
می‌شود. در نتیجه، پاداش مالی همچنان به صورت انگیزشی 
ق���وی ب���رای آن‌ه���ا باق���ی می‌مان���د. از این رو، س���عی ش���ود از 
پاداش‌های تشویقی به‌عنوان راهی برای سهیمك‌ردن كاركنان 
در موفقیت‌ه���ای س���ازمان و بهره‌وری حاصل از آن اس���تفاده 
كنید؛ نه به‌عنوان عامل ایجاد انگیزه. به عبارتی، برای كاركنان 
تفهیم شود در بهره‌وری كاری كه انجام می‌دهند، سهیم‌اند.

حمایت از رشد و تغییر سازمانی: تغییر برای سازمان‌ها، 
راهی برای افزایش بهره‌وری و حفظ توان رقابتی آن‌هاس���ت. 
که جهت رشد سازمان‌ها، تغییر رو به  گفت  بنابراین می‌توان 

جلو و به‌روز، امری اجتناب‌ناپذیر است. 
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ارائهٔ راهکار جهت حل مشکل ناشی از احراز اصالت 
بقای وکالتنامه 

ب���رای احراز اصالت بقای وکالتنام���ه، از روش اینترنتی و 
کارشناسان اس���تان اجرا شود، تا  آنلاین، توس���ط رابطین یا 

نیاز به بازگرداندن مراجعان نباشد.
دفاتر اس���تانی صندوق قرض‌الحسنه ش���اهد می‌توانند 
جهت احراز صحت وکالتنامه‌ها و همچنین اعتبار آن، با رمز 
تصدیق و ش���مارهٔ سند در سامانهٔ مربوطه، استعلام صحت 
کنند. ولی مواردی نیز وجود دارد  یا بقای وکالتنام���ه را اخذ 
که خبر عزل وکیل یا فوت موکل به سردفتر مربوطه رسیده، 
ج آن در سامانهٔ مربوط نکرده است؛  اما سردفتر اقدام به در
لذا بهتر است درخصوص وکالتنامه‌های قدیمی، به صورت 
فیزیکی یک نامه برای دفتر اس���ناد رس���می مربوط ارس���ال و 

بقای وکالتنامه استعلام شود.

ض���رورت انعق���اد ق���رارداد حقوق���ی بی���ن وام‌گیرنده و 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد

هن���گام پرداخت وام ق���رارداد حقوقی بی���ن وام‌گیرنده و 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد، مبنی بر تأیید صحت امضای 
وام‌گیرن���ده و معرف���ی نماینده یا وکی���ل تام‌الاختیار از طریق 
کارهای  که بعد از فوت ایش���ان  کش���ور  دفاتر اس���ناد رس���می 
مرب���وط ب���ه ع���ودت پس‌ان���داز متوفی انج���ام ش���ود، تهیه و 

تنظیم شود.
این س���ؤال از چند جهت قابل بررس���ی است: فرض اول 
که شخص هنگام افتتاح حساب  درخصوص موردی است 
ی���ا ایجاد ح���ق عضویت ب���رای خود ن���زد صن���دوق دیگری را 
کند. فرض دوم،  به‌عنوان نمایندهٔ تام‌الاختیار خود معرفی 
که شخص برای بعد از فوت خود، فرد دیگری  حالتی اس���ت 
که هیچ‌کدام از این  کند  را به‌عن���وان وکیل یا نماینده معرفی 
گر ش���خصی  دو ف���رض امکان‌پذی���ر نیس���ت. در فرض اول، ا
ضم���ن اوراق دریاف���ت وام یا اوراق عضوی���ت خود، دیگری را 

گر وکیل به صندوق  کند، در آین���ده ا به‌عن���وان وکیل معرفی 
کند و بخواه���د به مورد وکالت عم���ل بکند، ما نیاز  مراجع���ه 
گرفتن تأیید از موکل در این  به تأییدیهٔ م���وکل داریم و عملًا 
که موکل خود باید مجدد نزد  حالت امکان‌پذیر نیست؛ چرا
کند  صندوق حاضر ش���ود، احراز هویت شود و وکیل را تأیید 
که اساساً با فرض وجود به موکل و با فرض حضور موکل نزد 
صندوق، موضوع تأیید وکالت وکیل، محلی از اعراب ندارد. 
که شخصی برای بعد از فوت خود  فرض دوم، زمانی اس���ت 
وکالت بدهد؛ وکالت جزئی از عقود اذنی اس���ت و عقود اذنی 
به محض محجوریت وکیل یا موکل یا فوت هرکدام از آن‌ها، 
منفس���خ یا ابطال می‌شود و عملًا چیزی به نام وکالت بعد از 

فوت یا بعد از محجوریت وجود ندارد.

صندوق و مس���ئلهٔ مالیاتی درخواست‌ش���ده از سوی 
ادارهٔ امور مالیاتی درخصوص عضو متوفی 

گاهی مشاهده می‌شود وارثین متوفی جهت درخواست 
که ادارهٔ ام���ور مالیاتی اعلام  انحص���ار ورثه مراجع���ه می‌کنند 
می‌کند جهت پرداخ���ت موجودی س���پردهٔ متوفی به وراث 
باید فرم شمارهٔ 19 ادارهٔ امور مالیاتی از سوی صندوق شاهد 

تکمیل شود.
موضوعی���ت  مالی���ات  ادارهٔ  خ���اص،  م���ورد  ای���ن  در 
قانون���ی ندارد؛ تمام���ی فرم‌ه���ای مالیاتی، مثلًا فرم ش���مارهٔ 
بیس���ت‌ویک، ن���وزده ی���ا ف���رم ش���مارهٔ ن���ه. ه���ر ادارهٔ مالیات 
موضوع قانون مالیات‌های مس���تقیم باید توس���ط ش���خص 
گر  متقاضی یعنی مؤدی مالیاتی، تقدیم ادارهٔ مربوط شود و ا
که مثلًا در صندوق  کند  ش���خصی در فرم‌های مربوطه اعلام 
قرض‌الحس���نه ش���اهد، ده میلیون تومان موجودی دارم یا 
ک���رده‌ام، ادارهٔ مالی���ات طی یک  در آن‌ج���ا وجه���ی را تودیع 
کتبی از صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد، تقاضای  اس���تعلام 
اع�ل�ام وضعیت و موجودی می‌کن���د و تنها وظیفهٔ صندوق، 

کتبی پاسخ استعلام ادارهٔ مالیاتی مربوط است. اعلام 

محسن آسمانیپرسش و پاسخ حقوقی
کارشناس حقوقی صندوق قرض‌الحسنه شاهد( )مشاور و 

تهیه و تنظیم: رویا امیدوار
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در سال‌های اخیر، محرک‌های نویی، تقاضای جدیدی 
را ب���رای مدیریت ریس���ک عملیاتی در ش���رکت‌های خدمات 
کرده‌ان���د. پیش���رفت‌ها در تکنول���وژی، افزایش  مال���ی ایج���اد 
کار و زنجیرهٔ  کسب و  دسترسی به داده‌ها و مدل‌های جدید 
تأمی���ن جدید ش���یوهٔ خدمت‌ده���ی بانک‌ها به مش���تریان و 
تعاملش���ان را با ش���خصیت حقوقی ثال���ث و عملیات داخلی 
تغییر داده اس���ت. در این نوش���ته، به مهم‌ترین ریسک‌های 
عملیات���ی در آین���دهٔ نه چندان دور، به ترتیب اهمیت اش���اره 

می‌شود. 

ریسک عملیاتی 
تیم ریس���ک‌نت با یکصد مدیر ارشد ریسک و متخصص 
کرده و از  گفتگو  اجرایی ارش���د، در شرکت‌های خدمات مالی 
آن‌ها خواسته است تا مهم‌ترین ریسک‌های عملیاتی را برای 
کنند. نتایج، سپس وزن‌دهی  س���ال‌های پیش‌رو فهرس���ت 
شد و به اجماع رسید. این نتایج را در زیر با هم می‌خوانیم:

1. اختلال و افت در فناوری اطلاعات 
گهانی  که دسترس���ی مش���تریان ب���ه ص���ورت نا هنگام���ی 
ب���ه پولش���ان به س���بب حمل���هٔ س���ایبری فلج‌کننده ی���ا افت 
ی���ک سیس���تم حیات���ی از فن���اوری اطلاعات  قطع می‌ش���ود، 
پیامدهای منفی آن برای س���ودآوری و ش���هرت یک بانک یا 
مؤسسهٔ مالی مشخص است. مشارکت‌کننده‌های پیمایش، 
دو ریس���ک حیات���ی را برای عملیات و سیس���تم‌های فناوری 
کردند: نخس���ت، ریسک یا خطرات از  اطلاعات خاطرنش���ان 
جانب گروه‌های هک‌کننده که در پی موفقیت‌های سریع در 
گسترده هس���تند. دوم، بانک‌ها برای  راستای ایجاد آشوب 
رقابتی‌ماندن باید سیس���تم‌های فناوری اطلاعات را آپدیت 
کار، آن‌ها ممکن اس���ت  کنند یا ارتقا دهند و برای انجام این 
خودش���ان را در معرض ریسک حملات س���ایبری قرار دهند 
کنند.  ی���ا مجبورند از زمان خاموش���ی از مد افتاده اس���تفاده 
گروه ریسک عملیاتی در یکی از بانک‌های  برای مثال، مدیر 
کارکنان ح���وزهٔ امنیت  اروپای���ی مطرح می‌کند: »ه���ر وقت با 

عبدالعلی احمدزهیریسک عملیاتی

شمارهٔ 13 20



س���ایبری صحبت می‌کنم، آن‌ها از تهدیداتی حرف می‌زنند 
که در حال رشد و تکامل هستند و هدف مشخصی دارند.«

در برابر حملات سایبری بس���یار پیشرفته، بانک ذخایر 
کند  مرک���ز ایالات متح���ده، دربارهٔ این‌که آیا ش���رکت‌ها را وادار 
کنند نیز  ت���ا داده‌ها را در قالب رویدادهای س���ایبری ارس���ال 
احتیاط می‌کند. بانک‌ها در گذشته دربارهٔ تسهیم اطلاعات 
که  دربارهٔ تهدیدات س���ایبری نگران بوده‌اند و منابع نگرانند 
کند و نقطهٔ حمله‌ای را برای دیگر  اطلاعات ممکن است درز 

شرکت‌ها به تصویر کشد. 
هدف بعدی می‌تواند تأمین‌کننده‌های مهم زیرس���اخت 
ک���ز تهات���ر ی���ا ات���اق پ���ردازش ب���ورس یا  ب���ازار مال���ی از قبی���ل مرا
تأمین‌کننده‌های مسکن به صورت نظام‌مند باشد که عملکرد 
بسیاری از بازارها به آن‌ها وابسته است. مدیر ارشد اجراییِ یکی 
از بزرگ‌ترین تأمین‌کننده‌های زیرساخت بازار مالی به ریسک‌نت 
که او بیش‌ت���ر اوقات، نگرانی و دغدغه‌اش، ریس���ک‌های  گفته 
غیرقابل پیش‌بینی و پیش‌فرض است و نگرانی خاص او مربوط 
به ریس���ک‌های ناشی از حملهٔ سایبری است. ریسک ناشی از 
اختلال در سیس���تم‌های فناوری یا افت سیس���تم‌ها می‌تواند 
عملکرد س���ازمان را مختل کند و مهم‌تر از این، شهرت و اعتبار 

سازمان را در نزد مشتریان به خطر می‌اندازد.

2. برقراری امنیت داده 
با داش���تن حجم زی���ادی از داده‌ه���ا، بانک‌ها هدف‌های 
کننده‌ای برای هکرهایی هستند که درصددند با اقدامات  اغوا
کنند و  مجرمان���ه و غیراخلاقی، داده‌ها را ب���ه پول نقد تبدیل 
حتی تروریس���ت‌های س���ایبری که تلاش می‌کنن���د بانک‌ها را 
مجبور کنند برای چنین اطلاعاتی پرداخت کنند. هنگامی‌که 
عملی���ات و ش���هرت ی���ک بان���ک ب���ه داده‌ه���ای ام���ن و دقیق 
وابس���ته اس���ت، احتمال دسترس���ی قانون‌ش���کن‌ها، افشای 
اطلاعات یا تخریب آن‌ها قوت می‌گی���رد. برخی از رویدادهای 
گذش���ته، ای���ن خطرات  مشکل‌س���از و هزینه‌بر در س���ال‌های 
ک���ه بی‌محابا در  را ب���ا حمله‌کننده‌های���ی افزایش داده اس���ت 
جس���تجوی روزنه‌هایی در سیستم امنیتی سایبری بانک‌ها 
کارت اعتباری  گذشته، بانک س���رمایه، غول  هستند. در ماه 
آمری���کا اعلام کرد یک هکر ب���ه دیوار امنیتی بانک نفوذ کرده و 
کارت اعتباری و نیز  کارب���ر  داده‌های ش���خصی یکصد میلیون 

140000 ش���مارهٔ تامین اجتماعی و هشتاد هزار شمارهٔ حساب 
گرفته اس���ت. مدیریت داده‌ها،  بانکی مش���تریان را در اختیار 
ک بیرونی و  نیازمن���د حفظ امنی���ت داده‌ه���ا از حملهٔ خطرن���ا
ریسک‌های س���وء‌مدیریت داده‌های داخلی است. بنابراین، 

این ریسک در رتبهٔ دوم اهمیت قرار می‌گیرد.

کلاهبرداری  3. دزدی و 
گذشته، به  کلاهبرداری‌های جدی در سال  بس���یاری از 
گزارش شده‌اند. این رویدادها  ویژه در بازارهای در حال رشد 
کلاهبرداری  کلاهبرداری داخلی باش���د. این ن���وع  می‌توان���د 
نیز ارتب���اط نزدیکی با تمای���ل به اتوماس���یون‌کردن فرایندها 
و سیس���تم‌ها دارد. اتوماس���یونی‌کردن هویت مش���تریان، به 
مجرم���ان این فرص���ت را می‌دهد تا از داده‌های ربوده‌ش���ده 
کنند و ربات‌های محافظ درگاه‌های الکترونیکی را  استفاده 

به خطا بیندازند.   

4. ریسک برون‌سپاری و شخص ثالث
ک���ه فعالیت‌های  گرفته‌ان���د  بانک‌ه���ای ب���زرگ تصمی���م 
که ارزش انجام‌دادن در داخل سازمان  بس���یاری وجود دارد 
را ندارد و باید برون‌سپاری کرد. بنابراین، آن‌ها با شرکت‌های 
بیرونی قرارداد منعقد می‌کنند و این امر، اضطراب و ریس���ک 
ناش���ی از ش���خص ثال���ث را افزایش می‌دهد؛ احتم���ال این‌که 
که ب���رای فروش���نده پیش آید،  بانک به واس���طهٔ مش���کلاتی 

آسیب ببیند.

5. ریسک تاب‌آوری یا مقاومت
وقتی یک واسطه‌گر نمی‌تواند به سبب نابودی سیستم 
کند یا مش���تری نمی‌تواند از دستگاه خودپرداز پول  معامله 
که آی���ا بانک موردنظر در  کند، آن‌ها فکر نمی‌کنند  برداش���ت 
ارتباط با ریس���ک‌هایش به درستی سیس���تم‌هایش را پیاده 
ک���ی می‌توانند  ک���رده اس���ت. آن‌ها فق���ط می‌خواهند بدانند 

معامله‌شان را انجام دهند یا پول به دستشان برسد. 
تاب‌آوری، یعنی توانایی نگهداش���تن عملی���ات و خدمات 
س���رپا و انج���ام آن‌ه���ا بع���د از اخت�ل�ال در برابر آش���فتگی فناوری 
اطلاع���ات، حمل���هٔ س���ایبری، تأمین‌کننده‌های ش���خص ثالث 
غیرخب���ره، آب و هوای مخرب یا دیگر خط���رات و یکی از عوامل 
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مهم در زمینهٔ ریسک عملیاتی است. برخی از بانک‌ها حتی یک 
واحد در زمینهٔ تاب‌آوری در برابر ریسک‌های مذکور ایجاد کردند. 

6. ریسک تغییر سازمانی 
یک���ی از بانک‌های اروپایی، این نوع ریس���ک را ریس���ک 
که یک بانک،  که در نتیجهٔ این است  تغییر نامید. این موج 
عملیاتش را به دلایلی تغییر دهد. یکی از مدیران ارشد ریسک 
که بانک  کرد  عملیاتی، در یک بانک بین‌المللی خاطرنشان 
بس���یاری از فرایندهای اصلی و محوریش���ان را بازمهندس���ی 
می‌کنند و از راه‌حل‌ه���ای فین‌تک بهره می‌جویند، اما زمان 
کم است. توسعهٔ چابک‌کار  برای بازاری‌ش���دن این عملیات 
تیم ریس���ک را هنگام بررس���ی و توجه به ریس���ک‌ها از س���وی 
بانک دشوار می‌سازد. تغییرات سازمانی نیز تغییر در راهبرد 
س���ازمان، امس���ال مرتب���ط با مدیری���ت جدی���د، قراردادهای 
که  جدید، نیروهای انس���انی جدید و مواردی از این دس���ت 

موج تغییر را به راه می‌اندازد، دربرمی‌گیرد.

7. ریسک ناشی از عملکرد ضعیف شرکت و افراد
رفت���ار، اقدامات و حذف برخ���ی از اقدامات یا اف���راد از درون 
ش���رکت، نتایج ضعیف و غیرمنصفانه‌ای را برای مش���تریان رقم 
می‌زند و انسجام بازاری سازمان را به‌هم می‌زند. شناسایی این 
ریسک، زمان‌بر است و افراد از اقدامات تنبیهی در امان می‌مانند. 

8. ریسک قانونی 
ریس���ک قانونی، ب���ه تغییر در مق���ررات یا قوانینی اش���اره 
که امنیت ش���رکت را تحت تأثیر قرار می‌دهد. شرکت‌ها  دارد 
می‌توانند وارد قراردادهایی ش���وند، م���ورد پیگرد قانونی قرار 
کنند، مالیات‌های دولتی و فدرال را  گیرن���د، دارایی را تصرف 
کنند. پیش���رفت‌ها  کنند و از مؤسس���ات مالی قرض  متوقف 
در ه���وش مصنوعی، منبع دیگر ریس���ک مقررات���ی یا قانونی 
هستند. مدیران ریسک با آمدن هوش مصنوعی، بر اهمیت 

کید دارند.   حیاتی تضمین شفافیت تأ

9. ریسک استعداد 
کارکنان توانمند و به‌کارگیری  تقلا برای استخدام و حفظ 
مناسب آن‌ها، نقش مهمی برای بانک‌ها دارد. مهارت‌های 

فناوری اطلاعات برای حرکت همپا با دیجیتالی‌شدن اندک 
هس���تند و شیوه‌های س���نتی مدیریت ریس���ک لازم است تا 
کن���د و مهارت‌ها برای شناس���ایی و مدیریت ریس���ک  تغیی���ر 
که  دیجیتالی هنوز نیازمند توسعه است؛ این در حالی است 

کارها به سرعت دیجیتالی می‌شود. کسب و 

10. ریسک ژئوپولیتیکی
کلیدی این ریس���ک، تغییرات فزاینده در مناطق  منشأ 
ک���ه تغیی���رات  باثب���ات قبل���ی و ع���دم قطعیت‌های���ی اس���ت 
سیاس���ی به همراه دارد. محرک‌ه���ای ژئوپولیتیکی این نوع 
ریس���ک هستند. این نوع ریس���ک به محدودیت‌های ناشی 
کرون���ا، تعرفه‌ه���ای تجاری،  از بحران‌های���ی مانن���د وی���روس 

تغییرات اقلیمی و موارد مشابه اشاره دارد. 

منابع
Risk.net (2020). Top 10 operational risks for 2020. Avail-

able at: https://www.risk.net/risk-management/7450731/top-
10-operational-risks-for-2020.  

 Eceiza, oseba , et al . (2020). The future of operational-risk 
management in financial services. Available at: https://www.
mckinsey.com/business functions/risk/our-insights/the-fu-
ture-of-operational-risk-management-in-financial-services#. 

شمارهٔ 13 22



که یک ط���رف به  خدم���ت، فعالی���ت ی���ا منفعت���ی اس���ت 
که اساس���اً نامحس���وس بوده است  طرف دیگر عرضه می‌کند 
و مالکیت چیزی را دربر ندارد؛ نتیجه ممکن اس���ت محصول 
کیماس���ی،  فیزیک���ی ی���ا غیرم���ادی باش���د )س���ید جوادی���ن و 
1384: 19(. خدم���ت، تولی���د منفعت اساس���اً ناملموس یا به 
خودی خود به‌عن���وان یک محصول منف���رد یا عنصری مهم 
که به واس���طهٔ ش���کلی از مبادله،  از محص���ول ملموس اس���ت 
کول1،  نیاز شناخته‌شدهٔ مش���تری را برآورده می‌سازد )پالمر و 
کریمی، 1396: 261(. لذا رضایت  1995: 34، نقل از روس���تا و 

1. Palmer&Cole 

مش���تری با برآوردس���اختن یا فراتررفتن از نیازهای مش���تریان 
گفتهٔ  درخص���وص خدمتی خ���اص به دس���ت می‌آید. طب���ق 
کلی  هانس مارک و آلبنس���ون2 )2004(، »رضایت، یک نگرش 
مش���تری نس���بت به یک ارائه‌دهن���دهٔ خدمات اس���ت یا یک 
کن���ش عاطف���ی به تفاوت بی���ن آنچه مش���تریان پیش‌بینی  وا
می‌کنن���د و آنچ���ه دریافت می‌کنند، در م���ورد تکمیل برخی از 
نیازه���ا، اه���داف یا امیال اس���ت« )نقل از آنیگل���وا و زیکیری3، 

  .)238 :2011

2. Hansemark & Albinsson  
3. Angelova & Zekiri 

کیفی���ت خدمات‌دهی صندوق  پژوهش حاضر درصدد س���نجش میزان رضایتمندی اعضای ایثارگری نس���بت به 
کاربرد روش  قرض‌الحس���نه ش���اهد بوده اس���ت. از این منظر، از مدل رضایت‌سنجی ایران استفاده ش���ده است. با 
پیمایش و اس���تفاده از ابزار پرسش���نامهٔ محقق‌س���اختهٔ سی سؤالی )21 س���ؤال اصلی و نُه س���ؤال برای ویژگی‌های 
جمعیتی(، داده‌های این پژوهش از روی 384 نفر از اعضای ایثارگری صندوق قرض‌الحس���نه شاهد، از ده استان 
کوکران و ش���ارپ، با س���طح خطای 0/05 و س���طح اطمینان 95 درصد  که با اس���تفاده از فرمول نمونه‌گیری  کش���ور 
گردآوری ش���د. به منظور اعتبارس���نجی  و نی���ز روش نمونه‌گی���ری خوش���ه‌ای چند مرحله‌ای انتخاب ش���ده بودند، 
گویه‌ها با اس���تفاده از آزمون  کیفی و برای پایایی‌س���نجی از روش همس���ازی درونی  اب���زار از اعتبار محتوایی صوری 
کل ابزار برابر با 0/957 بوده است. داده‌های پژوهش  کرونباخ  کرونباخ اس���تفاده ش���ده اس���ت. مقدار آلفای  آلفای 
گرفته است. یافته‌های  در دو بخش تحلیل توصیفی و اس���تنباطی با اس���تفاده از نرم‌افزار SPSS26 مورد تحلیل قرار 
که میزان رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت  اس���تنباطی پژوهش در ذیل تحلیل مقایسه‌ای نشان داده اس���ت 
 .)P<0/01( کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد در سطح خطای 0/01 در سطح مطلوبی است به 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد،  همچنین بین میزان رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت به 
صرفاً برحس���ب وضعیت شغلی و اس���تان محل س���کونت اعضا، تفاوت معناداری به ترتیب در سطح خطای 0/05 

)P<0/05( و 0/01 )P<0/01( مشاهده شده است. 

کیفیت درک‌ش���ده، انتظارات درک‌ش���ده، ارزش درک‌ش���ده، تصویر ذهنی،  کلیدی: رضایت‌س���نجی،  گان  واژ
کلی، وفاداری، نارضایتی، اعضای ایثارگری.  رضایت 

مجتبی عباسی قادی و همکاران
ح و برنامه( )واحد مدیریت طر

سنجش رضایتمندی اعضای ایثارگری 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد نسبت به 
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رضای���ت مش���تری از جمل���ه اقدام���ات داخل���ی س���ازمان 
ک���ه نم���ود جهت‌گی���ری آن‌ها به س���مت  محس���وب می‌ش���ود 
که جه���ت ارتقای  ارض���ای خواس���ته‌های ارباب‌رجوع اس���ت 

کیفیت محصولات و خدمات را نشان می‌دهد.   
لینگنفل���د1 رضای���ت مش���تری را از لحاظ روان‌ش���ناختی، 
ک���ه در نتیجهٔ مقایس���هٔ بین مش���خصات  احساس���ی می‌داند 
محصول دریافت‌ش���ده با نیازها یا خواس���ته‌های مشتریان و 
انتظ���ارات اجتماعی درخصوص محصول حاصل می‌ش���ود. 
راپ2 ب���ر مبن���ای تعریف ف���وق، رضای���ت مش���تری را به‌عنوان 
که از انجام  یک دیدگاه فردی برای مش���تری تعری���ف می‌کند 
مقایس���ات دائمی مابی���ن عملکرد واقعی س���ازمان و عملکرد 
م���ورد انتظ���ار مش���تری ناش���ی می‌ش���ود. بدین‌ترتی���ب برای 
ارزیاب���ی رضایت مش���تری براس���اس دی���دگاه راپ، می‌توان از 

کرد:  رابطهٔ زیر استفاده 

1. Lingenfeld  
2. Rapp 

عملکرد واقعی سازمان - عملکرد مورد انتظار مشتری = 
رضایت مشتری.

ریچارد اولی���ور3، از جملهٔ معروف‌ترین محققان در زمینهٔ 
رضایت مشتری، عقیده دارد که رضایتمندی مشتری با عدم 
که  کیفیتی  رضای���ت او از تف���اوت مابین انتظارات مش���تری و 
کرده اس���ت، حاصل می‌شود. به بیان دیگر، برای  او دریافت 

کرد:         اندازه‌گیری رضایت، می‌توان از رابطهٔ زیر استفاده 
کیفی���ت =  انتظ���ارات مش���تری – اس���تنباط مش���تری از 

رضایت مشتری.
هر مشتری با استفاده از دانش قبلی خود، از یک محصول 
کیفی���ت آن را پیش‌بین���ی  ی���ا خدم���ت، قب���ل از دریاف���ت آن، 
می‌کند. به عبارت دیگر، هرچه انتظارات مشتری از محصول 
کیفی���ت بالاتری از آن محصول  بیش‌تر باش���د، او انتظار دارد 
کن���د. بنابرای���ن بر طب���ق تعاریف ف���وق، در تحقق  را دریاف���ت 
که  رضایت، سه شرط لازم است: شرط اول، وجود انتظاراتی 
باید ش���کل بگیرد. شرط دوم، تشکیل ارزیابی‌هاست و شرط 
که انتظارات و ارزیابی‌ها اج���ازه می‌دهند تا  س���وم، آن اس���ت 
مقایس���هٔ مس���تقیم صورت بگیرد )موس���وی و خنیفر، 1393: 

  .)184
که رضایت  علاوه بر آن، محققان نواندیش اعتقاد دارند 
مشتری، فقط به انتظارات آن‌ها برنمی‌گردد؛ بلکه توجه به 
نیازهای او، به‌ویژه نیازهای اساس���ی مانند احترام و عدالت 
اهمی���ت دارد؛ زیرا نیازها با انتظارات ف���رق دارد. انتظارات؛ 
کوتاه و سطحی است؛ درحالی‌که نیازها  گاهانه، مشخص،  آ
کل���ی، عمیق و  گاهانه،  که فعال نش���ده اس���ت؛ ناآ ت���ا زمانی 
کفاش و هم���کاران، 1393: 42(.  درازمدت اس���ت )حقیقی 
وجود شکایت مش���تری، یک شاخص متداول برای ارزیابی 
رضای���ت پایی���ن مش���تری اس���ت؛ اما ع���دم وجود ش���کایات 
مش���تریان، لزوماً به معنای رضایت بالای مش���تری نیس���ت 

)کاوسی و سقایی، 1393: 289(.
دس���تیابی ب���ه رضای���ت مش���تریان در ی���ک ب���ازهٔ زمان���ی 
کثر می‌رس���اند )هیل  طولانی، وفاداری مش���تریان را به حدا
و هم���کاران4، 1388: 18(. ام���روزه س���ازمان‌های تولیدی و 
خدمات���ی، میزان رضایت مش���تری را به‌عنوان معیاری مهم 

3. Rechard Oliver 
4. Hill & et al  
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کارش���ان قلمداد می‌کنند و این روند  کیفیت  برای سنجش 
همچنان در حال افزایش اس���ت. مش���تری و میزان رضایت 
او از س���ازمان در عرصهٔ رقابت در سطح جهانی، بسیار مهم 
ک���ه رضایت مش���تری، یکی از  و تأثیرگ���ذار اس���ت. ب���ه طوری 
کیفی���ت و مدل‌های  اصلی‌تری���ن ابع���اد نظام‌های مدیریت 
تعالی س���ازمانی همچون مالکوم بالدریچ، شاخص رضایت 
مش���تری )CSI1( و... است )صادقی ش���اهدانی و همکاران، 

 .)20 :1392
که  اهمی���ت رضایت مش���تری از آن‌جا ناش���ی می‌ش���ود 
که در فرایند سازمانی  مشتریان، مهم‌ترین عاملی هس���تند 
نقش اساس���ی ایفا می‌کنند و با رفتار و سیاست‌هایش���ان، بر 
سرنوشت س���ازمان تأثیر می‌گذارند. مشتریان، از مهم‌ترین 
از  می‌ش���وند.  محس���وب  س���ازمانی  ه���ر  محیط���ی  عوام���ل 
ای���ن رو، س���ازمان‌ها رضای���ت مش���تری را س���رمایه و ضام���ن 
فعالیتش���ان می‌دانند و ارائهٔ خدمات مطلوب به مش���تری، 
هم���واره س���رلوحهٔ تفک���رات و برنامه‌ریزی‌های آنان اس���ت. 
کس���ب رضایت مش���تری  صاحب‌نظ���ران رضایت مدیریت، 
را از مهم‌تری���ن وظای���ف و اولویت‌ه���ای مدیری���ت ش���رکت‌ها 
برمی‌شمرند و لزوم پایبندی همیشگی و پایدار مدیران عالی 
به جلب رضایت مش���تریان را پیش‌شرط اصلی موفقیت به 
کریم���ی، 1396: 173(. بدی���ن  حس���اب آورده‌ان���د )روس���تا و 
منظور، سازمان باید فعالیت‌هایش را به نحوی سازماندهی 
که بتواند هر آنچه بیش‌ترین اهمیت را برای مش���تریان  کند 
دارد، ب���ه بهتری���ن نحو ممک���ن انج���ام دهد. از ای���ن منظر، 
صندوق قرض‌الحس���نه شاهد، در راس���تای اخذ بازخورد از 
عملکرد و کیفیت خدمات‌دهی به اعضای صندوق، مبادرت 
ب���ه »س���نجش رضایتمن���دی اعض���ای ایثارگ���ری نس���بت به 
کرده،  کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد« 
بیس نظری س���نجش میزان رضایتمندی اعضای صندوق 
قرض‌الحسنه شاهد؛ مدل رضایت‌سنجی ایران بوده است. 
کیفیت درک‌ش���ده )در  این مدل مش���تمل بر هف���ت مؤلفه: 
دو بخش س���خت‌افزاری و نرم‌افزاری(، انتظارات درک‌شده، 
کل���ی، وفاداری  ارزش درک‌ش���ده، تصوی���ر ذهن���ی، رضای���ت 

)نگرشی و رفتاری( و نارضایتی بوده است.   

1. Customer Satisfaction Index  

روش تحقیق 
پژوهش حاضر به لحاظ ماهی���ت پژوهش توصیفی و از 
کاربردی،  نوع همبس���تگی، به لحاظ نوع و ه���دف پژوهش 
به لحاظ استراتژی پژوهش قیاسی و به لحاظ ماهیت داده 

کمّی و از نوع مطالعات پیمایشی بوده است.
اب���زار پرسش���نامهٔ  از  ب���ا اس���تفاده  داده‌ه���ای پژوه���ش 
محقق‌س���اختهٔ سی سؤالی )21 سؤال اصلی و نه سؤال برای 
ویژگی‌ه���ای جمعیتی( از روی 384 نف���ر از اعضای ایثارگری 
کشور )شامل  صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد در ده اس���تان 
اس���تان‌های تهران، مازندران، اصفهان، فارس، آذربایجان 
كرمان و سیستان  كردستان، همدان، خوزس���تان،  شرقی، 
که با اس���تفاده از فرمول ب���رآورد حجم نمونهٔ  و بلوچس���تان( 
کوکران و شارپ )با سطح خطای 0/05، سطح اطمینان 95 
درص���د( و نیز روش نمونه‌گیری خوش���ه‌ای چن���د مرحله‌ای 

گردآوری شد. انتخاب شده بودند، 
به منظور اعتبارس���نجی ابزار از اعتب���ار محتوایی صوری 

25 شمارهٔ 13



گویه‌ها  کیفی و برای پایایی‌سنجی از روش همسازی درونی 
کرونباخ اس���تفاده ش���ده اس���ت.  با اس���تفاده از آزمون آلفای 
کل اب���زار برابر با 0/957 بوده اس���ت.  کرونباخ  مقدار آلف���ای 
داده‌ه���ای پژوه���ش ب���ا اس���تفاده از نرم‌اف���زار SPSS26 در دو 
بخش تحلیل توصیفی و تحلیل اس���تنباطی مورد ارزیابی و 

گرفته است.   آزمون قرار 

یافته‌های تحقیق 
یافته‌ه���ای پژوه���ش در دو بخ���ش تحلی���ل توصیف���ی و 

گزارش شده است:  تحلیل استنباطی به شرح ذیل 

1. یافته‌های توصیفی پژوهش 
گی‌های جمعیتی الف( توصیف ویژ

- از پاس���خگویان مورد مطالعه 211 نف���ر )54/9 درصد( 
مرد و 173 نفر )45/1 درصد( زن بوده‌اند.  

- متوسط سن پاس���خگویان مورد بررسی 44-62 سال 
بوده اس���ت. علاوه بر آن، نیمی از پاسخگویان بالای شصت 
س���ال و نیم���ی دیگر نی���ز پایین‌ت���ر از آن س���ن قرار داش���تند. 
همچنین بیش‌ترین فراوانی پاسخگویان در طبقهٔ 55 سال 
مشاهده شده است.                                                                                                    

پاس���خگویان، دیپل���م  می���زان تحصی�ل�ات  - متوس���ط 
بوده اس���ت. علاوه ب���ر آن، نیمی از پاس���خگویان تحصیلات 
زیردیپل���م و نیمی دیگر نی���ز بالاتر از آن داش���تند. همچنین 
بیش‌ترین فراوانی پاس���خگویان از حیث میزان تحصیلات، 

در طبقهٔ زیردیپلم مشاهده شده است.    
- از پاسخگویان مورد بررسی در این پژوهش، به لحاظ 
وضعیت ش���غلی، به ترتیب: 228 نفر )59/7 درصد( بیکار1، 
2 نف���ر )0/5 درص���د( در حال تحصیل، 12 نف���ر )3/1 درصد( 
ش���اغل بخ���ش دولتی، 13 نف���ر )3/4 درصد( ش���اغل بخش 
خصوص���ی و آزاد، 52 نفر )13/6 درصد( بازنشس���ته، 43 نفر 
)11/3 درص���د( حالت اش���تغال، 32 نفر )8/4 درصد( س���ایر 
بودند. همچنین بیش‌تری���ن فراوانی متعلق به طبقهٔ بیکار 

بوده است.  
- از پاس���خگویان مورد بررسی در این پژوهش به لحاظ 

1. اکثریت در این بخش زنان خانه‌دار بودند. 

وضعیت تأهل، به ترتیب: 12 نفر )3/2 درصد( مجرد، 257 
نف���ر )67/8 درصد( متأه���ل، 43 نفر )11/3 درصد( همس���ر 
شهید، 3 نفر )0/8 درصد( همسر جانباز متوفی، 4 نفر )1/1 
درصد( مطلقه و 60 نفر ) 15/8 درصد( فوت همس���ر بودند. 
همچنی���ن بیش‌ترین فراوانی متعل���ق به طبقهٔ متأهل بوده 

است.  
- متوس���ط میزان درآمد ماهیانهٔ خانواده، بین س���ه تا 
ش���ش میلیون تومان در ماه بوده است. علاوه بر آن، نیمی 
از پاسخگویان میزان درآمد ماهیانه زیر سه میلیون تومان 
در م���اه و نیم���ی دیگ���ر نی���ز بالات���ر از آن داش���تند. همچنین 
بیش‌تری���ن فراوان���ی پاس���خگویان از حی���ث می���زان درآم���د 
ماهیانهٔ خانواده، در طبقهٔ زیر س���ه میلی���ون تومان در ماه 

مشاهده شده است.      
- از پاس���خگویان مورد بررسی در این پژوهش به لحاظ 
ن���وع عضوی���ت، به ترتی���ب: 196 نفر )51 درص���د( حقوق‌بگیر 
دائ���م، 178 نف���ر )46/4 درص���د( حقوق‌بگی���ر موق���ت و 10 
نف���ر )2/6 درص���د( حقوق‌بگیر ن���وع دوم بودن���د. همچنین 
بیش‌ترین فراوان���ی متعلق به طبقهٔ حقوق‌بگی���ر دائم بوده 

است.  
- از پاس���خگویان مورد بررسی در این پژوهش به لحاظ 
استان محل سکونت، به ترتیب: 73 نفر )19 درصد( تهران، 
40 نف���ر )10/4 درص���د( مازن���دران، 79 نف���ر )20/6 درص���د( 
اصفهان، 52 نفر )13/5 درصد( فارس، 28 نفر )7/3 درصد( 
کردس���تان، 22 نفر  آذربایج���ان ش���رقی، 19 نفر )4/9 درصد( 
)5/7 درص���د( همدان، 39 نف���ر )10/2 درصد( خوزس���تان، 
کرمان و 7 نفر )1/8 درصد( از اس���تان  25 نف���ر )6/5 درصد( 
سیستان و بلوچستان بودند. همچنین بیش‌ترین فراوانی 

متعلق به طبقهٔ استان اصفهان بوده است.  

ب( توصیف داده‌ها
کیفی���ت  ب���ه  نس���بت  اعض���ا  رضایتمن���دی  می���زان   -

خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد
متغیر رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات‌دهی 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد از هفت مؤلفه و در مجموع با 
گویه براساس طیف پنج درجه‌ای لیکرت با دامنهٔ 1 تا 5 و   21

گرفته است:   خط برش 791/ 78 مورد سنجش قرار 
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کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه  کندگی متغیر رضایتمندی اعضا نس���بت به  جدول 1( توزیع آمار مرکزی و پرا
شاهد و مؤلفه‌های آن

کیفیت خدمات‌دهی  رضایتمندی اعضا نسبت به 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد و مؤلفه‌های آن

تعداد 
گویه

میانگین
خط 
برش

انحراف 
معیار

بیشینهکمینه

2178/7916312/79722102متغیر رضایتمندی 

کیفیت درک‌شده 39/86292/137315مؤلفهٔ 

311/65392/670315مؤلفهٔ انتظارات درک‌شده 

311/48192/673315مؤلفهٔ ارزش درک‌شده  

311/56592/695315مؤلفهٔ تصویر ذهنی  

کلی  310/78992/550315مؤلفهٔ رضایت 

38/59992/214315مؤلفهٔ وفاداری 

33/15890/927315مؤلفهٔ نارضایتی  

کل )تعداد مشاهدات معتبر( 384نمونه 

کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد گویه‌ها و مؤلفه‌های هفتگانهٔ رضایتمندی اعضا از  جدول 2( توزیع 

گویه‌ها و مؤلفه‌های هفتگانهٔ رضایتمندی اعضا از 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد

خیلی 
کم

کم
تا 

حدودی
زیاد

خیلی 
زیاد

نمونهٔ میانگین

کیفی���ت سیس���تم‌های ارتباط���ی و  1. ت���ا چ���ه ان���دازه از 
اطلاع‌رس���انی صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد رضایت 

داشتید؟

74153499414

2/533

384

19/339/812/824/53/6100/0

ک���ه یافته‌های جدول 1 نیز نش���ان می‌دهد،  همان‌گونه 
متغیر میزان رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت به کیفیت 
خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد ب���ا میانگین 
78/791 و ب���ا خ���ط ب���رش63؛ ب���الای خط ب���رش )میانگین 
که این میانگین  آزمون( و در س���طح مطلوبی ق���رار دارد؛ چرا
بالات���ر از س���طح اس���تاندارد تعیین‌ش���ده براس���اس مجم���وع 

کل است. سؤالات مورد سنجش متغیر یا شاخص 
 ای���ن ام���ر درخص���وص مؤلفه‌ه���ای رضایتمن���دی به جز 
مؤلف���هٔ وف���اداری و نیز نارضایتی نیز صادق اس���ت. لذا ضمن 

بیان این‌که مؤلفهٔ نارضایتی بالعکس دیگر مؤلفه‌ها، زیر خط 
برش ب���ودن آن، دال بر مطلوبیت اس���ت؛ باید خاطر نش���ان 
که میزان مؤلفهٔ وفاداری اعضا نس���بت به صندوق  س���اخت 
قرض‌الحسنه شاهد، اندکی زیر خط برش یا میانگین آزمون 
اس���ت؛ بنابراین می���زان وفاداری اعضای صندوق در س���طح 

متوسط ارزیابی می‌شود.
گویه‌ه���ا و مؤلفه‌های هفتگانهٔ  ج���دول 2، توزیع فراوانی 
صن���دوق  خدمات‌ده���ی  کیفی���ت  از  اعض���ا  رضایتمن���دی 

قرض‌الحسنه شاهد را در حالت رتبه‌ای نشان می‌دهد:
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گویه‌ها و مؤلفه‌های هفتگانهٔ رضایتمندی اعضا از 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد

خیلی 
کم

کم
تا 

حدودی
زیاد

خیلی 
زیاد

نمونهٔ میانگین

کلی، تا چه اندازه نسبت به امکانات فیزیکی  2. به طور 
صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد در بنی���اد )ات���اق محل 
گرمای���ش و س���رمایش، صندلی‌ها،  مراجع���ه، سیس���تم 

آبسردکن و...( رضایت داشتید؟

9619615914
3/424

384

2/31/651/041/43/7100/0

3. تا چه اندازه از کیفیت عملکرد و پاسخگویی مناسب 
نمایندگان صندوق قرض‌الحس���نه شاهد )رابطین( در 

بنیاد شهید و امور ایثارگران شهرتان رضایت داشتید؟

1397319693
3/903

384

3/42/319/051/124/2100/0

کیفیت درک‌شده مؤلفهٔ 
31518612060

3/570
384

0/83/948/431/315/6100/0

4. تا چه اندازه نس���بت به رویه‌های )قوانین و مقررات( 
موج���ود ب���رای دریاف���ت وام از صن���دوق قرض‌الحس���نه 

شاهد رضایت داشتید؟

14108019882
3/843

384

3/62/620/851/621/4100/0

5. تا چه اندازه نسبت به فرایند )چگونگی( خدمات‌دهی  
موجود برای دریافت وام از صندوق قرض‌الحسنه شاهد 

رضایت داشتید؟

13107319791
3/893

384

3/42/619/051/323/7100/0

کار  6. ت���ا چه اندازه نس���بت به صحت و درس���تی انجام 
کارکنان صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  خود از س���وی 

رضایت داشتید؟

1377219993
3/916

384

3/41/818/851/824/2100/0

مؤلفهٔ انتظارات درک‌شده
1367319894

3/921
384

3/41/619/051/524/5100/0

7. ت���ا چ���ه ان���دازه بابت ص���رف وقت ب���رای أخ���ذ وام از 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد رضایت داشتید؟

1387219992
3/908

384

3/42/118/751/824/0100/0

8. تا چه اندازه نس���بت به س���قف می���زان وام پرداختی 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد رضایت داشتید؟

22912214982
3/677

384

5/72/331/838/821/4100/0

9. ت���ا چه اندازه میزان و ش���رایط وام پرداختی صندوق 
قرض‌الحسنه شاهد را نسبت به صندوق‌های مشابه، 

دارای مزیت و برتری می‌دانید؟

1477320189
3/895

384

3/61/919/052/323/2100/0

مؤلفهٔ ارزش درک‌شده
1377020490

3/914
384

3/41/918/253/123/4100/0

10. ت���ا چه ان���دازه وام پرداختی صندوق قرض‌الحس���نه 
شاهد مفید و مؤثر بوده است؟

1578618789
3/854

384

3/91/822/448/723/2100/0
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گویه‌ها و مؤلفه‌های هفتگانهٔ رضایتمندی اعضا از 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد

خیلی 
کم

کم
تا 

حدودی
زیاد

خیلی 
زیاد

نمونهٔ میانگین

11. ت���ا چه ان���دازه وام پرداختی صندوق قرض‌الحس���نه 
شاهد به‌موقع بوده است؟

1566720690
3/911

384

3/91/617/453/723/4100/0

کارکن���ان بنی���اد و صن���دوق را در فرایند  12. ت���ا چه ان���دازه 
خدمات‌دهی، باملاحظه و حمایت‌کننده ارزیابی می‌کنید؟ 

1689418581
3/799

384

4/22/124/448/221/1100/0

مؤلفهٔ تصویر ذهنی
1486320693

3/927
384

3/62/116/453/724/2100/0

کیفیت  کلی ش���ما نس���بت به  13. ت���ا چه اندازه ارزیابی 
خدمات‌ده���ی صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد مثبت 

بوده است؟

17118318984

3/812

384

4/42/921/649/221/9100/0

14. ت���ا چ���ه اندازه انتظ���ارات فردیت���ان از خدمات‌دهی 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد برآورده شده است؟ 

191713718328
3/479

384

4/94/435/747/77/3100/0

کیفی���ت خدمات‌ده���ی صن���دوق  15. ت���ا چ���ه ان���دازه 
قرض‌الحسنه شاهد، فراتر از انتظارات شما بوده است؟ 

192312418434
3/497

384

4/96/032/347/98/9100/0

کلی مؤلفهٔ رضایت 
14118820071

3/789
384

3/62/922/952/118/5100/0

16. ت���ا چ���ه ان���دازه ب���رای اخ���ذ مج���دد وام از صندوق 
قرض‌الحسنه شاهد علاقه‌مند هستید؟

731881275
4/599

384

1/80/84/721/171/6100/0

17. ت���ا چه ان���دازه به دیگ���ر ایثارگ���ران برای اخ���ذ وام از 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد توصیه می‌کنید؟  

72144587634
2/625

384

18/837/515/119/78/9100/0

18. ت���ا چ���ه ان���دازه حاضری���د درخص���وص ویژگی‌ه���ای 
مثبت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه شاهد به 

دیگران مطالبی بگویید؟

338114922

1/375

384

88/00/33/62/35/8100/0

مؤلفهٔ وفاداری
5212537728

3/265
384

1/35/565/920/07/3100/0

کیفی���ت خدمات‌ده���ی صن���دوق  ان���دازه  ت���ا چ���ه   .19
قرض‌الحس���نه شاهد، پایین‌تر از س���طح انتظارات شما 

بوده است؟

3676911

1/080

384

95/61/52/30/30/3100/0
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گویه‌ها و مؤلفه‌های هفتگانهٔ رضایتمندی اعضا از 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد

خیلی 
کم

کم
تا 

حدودی
زیاد

خیلی 
زیاد

نمونهٔ میانگین

کیفیت  20. تا چه اندازه نارضایتی خود را نسبت به 
خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد به صورت 
کز هاتف بنیاد شهید و  کتبی یا از طریق مرا شفاهی، 
کرده‌اید؟ امور ایثارگران  به مدیریت صندوق منعکس 

37625-1

1/041

384

97/90/51/3-0/3100/0

کیفی���ت خدمات‌دهی  21. ت���ا چ���ه ان���دازه نس���بت ب���ه 
صندوق قرض‌الحس���نه شاهد ناراضی بوده‌اید، ولی آن 

را منعکس نکرده‌اید؟

37724-1

1/036

384

98/20/51/0-0/3100/0

مؤلفهٔ نارضایتی 1
3661161-

1/070
384

95/32/91/50/3-100/0

کیفی���ت  کل )متغی���ر( رضایتمن���دی اعض���ا از  ش���اخص 
خدمات‌دهی صندوق

-1216255101

4/158

384

-3/14/266/426/3100/0

همان‌گونه که یافته‌های جدول 2 نیز نشان می‌دهد، برخی 
نکات مهم درخصوص متغیر و مؤلفه‌ها به شرح ذیل است: 

کیفیت  متوس���ط میزان رضایتمن���دی اعضا نس���بت به 
خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه شاهد مطلوب )زیاد( 

بوده است.
کیفی���ت درک‌ش���ده نس���بت ب���ه خدمات‌ده���ی  می���زان 
صندوق قرض‌الحس���نه شاهد نس���بتاً مطلوب )تاحدودی( 

بوده است.
می���زان انتظارات درک‌ش���ده نس���بت ب���ه خدمات‌دهی 

صندوق قرض‌الحسنه شاهد مطلوب )زیاد( بوده است.

میزان ارزش درک‌شده نسبت به خدمات‌دهی صندوق 
قرض‌الحسنه شاهد مطلوب )زیاد( بوده است.

نوع تصویر ذهنی اعضا نسبت به خدمات‌دهی صندوق 
قرض‌الحسنه شاهد مطلوب )خوب( بوده است.

کل���ی اعض���ا نس���بت ب���ه خدمات‌دهی  می���زان رضای���ت 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد مطلوب )زیاد( بوده است.

میزان وفاداری اعضا نس���بت به صندوق قرض‌الحسنه 
شاهد نسبتاً مطلوب )تا حدودی( بوده است.

کیفی���ت صندوق  می���زان نارضایت���ی اعض���ا نس���بت ب���ه 
کم بوده است. قرض‌الحسنه شاهد خیلی 

کیفیت خدمات‌دهی صندوق به دلیل منفی‌بودن  کل رضایتمندی اعضا از  کامپیوت‌کردن و ساخت متغیر و شاخص  گویه‌های این مؤلفه )نارضایتی(، هنگام عمل    .1
کدگذاری شده است.  بار معناییشان، معکوس 
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که توزیع داده‌های  یافته‌های جدول 3 نشان می‌دهد 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق  رضایتمندی اعضا نسبت به 
کلموگروف  قرض‌الحس���نه ش���اهد، براس���اس آزمون آم���اری 
که س���طح  - اس���میرنوف تک‌نمون���ه‌ای نرمال نیس���ت؛ چرا
 )P<0/01( معن���اداری آزم���ون مذک���ور زی���ر 0/01 معن���اداری
اس���ت.1 بنابرای���ن ب���ه منظور آزم���ون فرضیه‌ه���ای پژوهش، 

1. ای���ن امر درخص���وص تمامی مؤلفه‌های هفتگانهٔ متغی���ر رضایتمندی اعضای 
ایثارگری نسبت به کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد نیز صادق 

   .)P<0/01(  است؛ یعنی توزیع داده‌های تمامی مؤلفه‌ها نیز نرمال نیست

کیف���ی )ناپارامتریک( اس���تفاده می‌ش���ود. در  از آزمون‌ه���ای 
ادامه، به آزمون فرضیه‌های پژوهش پرداخته می‌شود: 

2-1. تحلیل مقایس���ه‌ای و آزمون فرضیه‌های تحقیق 
گام اول  در 

فرضی���هٔ پژوهش 1: میزان رضایتمندی اعضا نس���بت به 
کیفی���ت خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد، در 

سطح مطلوبی است. 

2. یافته‌های استنباطی پژوهش 
جدول 3( توزیع نرمال و غیرنرمال‌بودن متغیر رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد

کلموگروف - اسمیرنوف  آزمون 
تک‌نمونه‌ای           

نتایج آزمون

رضایتمندی اعضای صندوق قرض‌الحسنه شاهد 

78/791میانگین

12/797انحراف معیار 

تفاوت بیش‌ترین قدر مطلق

0/128کل 

0/095مثبت 

0/128منفی 

0/128مقدار

0/000سطح معناداری آزمون 

کل  384تعداد 

کیفیت خدمات‌دهی  کای اسکوئر تک‌نمونه‌ای برای مقایسهٔ میزان رضایتمندی اعضا نسبت به  جدول 4( نتایج آزمون 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد برحسب وضع موجود با وضع مطلوب

کیفیت  میزان رضایتمندی اعضا نسبت به 
خدمات‌دهی صندوق

فراوانی 
مشاهده‌شده

اختلاف )باقیمانده(فراوانی مورد انتظار

84/0-1296/0کم

80/0-1696/0تا حدودی

25596/0159/0زیاد

10196/05/0خیلی زیاد

کل )تعداد مشاهدات معتبر( 384نمونهٔ 
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س���طح  نی���ز  و   4 ج���دول  یافته‌ه���ای  ک���ه  همان‌گون���ه 
کای اسکوئر تک نمونه‌ای نشان می‌دهد،  معناداری آزمون 
کیفیت  می���زان رضایتمن���دی اعضای ایثارگری نس���بت ب���ه 
برحس���ب  ش���اهد  قرض‌الحس���نه  صن���دوق  خدمات‌ده���ی 
وض���ع موجود با وضع مطلوب، تفاوت معناداری در س���طح 
خطای 0/01 وج���ود دارد )P<0/01(. به بیان دیگر، با توجه 
ک���ی‌دو محاسبه‌ش���ده )x2=403/771( با  ب���ه این‌که می���زان 
درجهٔ آزادی )df  =3( و سطح معناداری )P<0/01( از مقدار 
کی‌دو جدول )x2=11/345( بزرگ‌تر اس���ت؛ لذا با 99 درصد 
که بین میزان رضایتمندی  گرفت  اطمینان می‌توان نتیجه 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق  اعضای ایثارگری نس���بت به 
قرض‌الحسنه شاهد برحسب وضع موجود با وضع مطلوب، 

یکسان نیست. 
ع�ل�اوه ب���ر ای���ن، مقایس���ه جه���ت اخت�ل�اف )باقیمانده( 
مقادی���ر فراوانی مشاهده‌ش���ده و فراوانی م���ورد انتظار برای 
که فراوانی مشاهده‌ش���دهٔ  هر طبق���ه، بیان‌کنندهٔ آن اس���ت 

رضایتمن���دی اعضا در طبقات زیاد و خیل���ی زیاد، بیش‌تر از 
فراوان���ی مشاهده‌ش���ده در دیگ���ر طبقات اس���ت و لذا میزان 
رضایتمن���دی اعض���ا در س���طح مطلوب���ی اس���ت. بنابراین با 
کای اس���کوئر تک‌نمون���ه‌ای و نیز  توج���ه ب���ه نتای���ج آزم���ون 
یافته‌ه���ای ج���دول ف���وق، فرضیهٔ تحقی���ق مبنی ب���ر این‌که 
کیفیت خدمات‌دهی  میزان رضایتمندی اعضا نس���بت ب���ه 
صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد در س���طح مطلوبی اس���ت، 

تأیید می‌شود.  
فرضی���هٔ پژوه���ش 2: بین می���زان رضایتمن���دی اعضای 
صن���دوق  خدمات‌ده���ی  کیفی���ت  ب���ه  نس���بت  ایثارگ���ری 
قرض‌الحس���نه شاهد برحس���ب ویژگی‌های جمعیتی اعضا، 

تفاوت معناداری وجود دارد. 
فرضی���هٔ پژوهش 2-1: بین می���زان رضایتمندی اعضای 
صن���دوق  خدمات‌ده���ی  کیفی���ت  ب���ه  نس���بت  ایثارگ���ری 
قرض‌الحسنه ش���اهد برحسب سن اعضا، تفاوت معناداری 

وجود دارد. 

ک���ه یافته‌های ج���دول 5، میانگین رتبه‌ها  همان‌گون���ه 
کروس���کال والیس نش���ان  و نی���ز س���طح معن���اداری آزم���ون 
کیفیت  می‌ده���د، بین میزان رضایتمندی اعضا نس���بت به 
خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه شاهد برحسب سن، 
تفاوت معناداری وجود ندارد )P>0/05(. به بیان دقیق‌تر، 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق  رضایتمندی اعضا نسبت به 

قرض‌الحسنه ش���اهد برحسب س���ن، تقریباً یکسان است. 
بنابراین، فرضیهٔ تحقیق تأیید نمی‌شود.  

فرضیهٔ پژوه���ش 2-2: بین میزان رضایتمندی اعضا 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه  نس���بت به 
ش���اهد برحس���ب جنس اعض���ا، تفاوت معن���اداری وجود 

دارد. 

جدول 5( توزیع میانگین رتبه‌های رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد برحسب سن

رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات‌دهی صندوق

سن

آزمون کروسکال والیس

نمونهٔ کل
)تعداد مشاهدات معتبر(

میانگین 
رتبه‌ها

مقدار 
کی‌دو

dfsig

26--------------4614230/57

3/55330/314

47--------------67256187/45

68--------------88104197/06

8180/38بالای 88 سال 

382نمونهٔ کل )تعداد مشاهدات معتبر(
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کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  جدول 6( توزیع میانگین رتبه‌های رضایتمندی اعضا نس���بت به 
برحسب جنس

کیفیت خدمات‌دهی صندوق رضایتمندی اعضا نسبت به 

جنس

آزمون من- وایت نی

کل نمونهٔ 
)تعداد مشاهدات معتبر(

میانگین   
رتبه‌ها

 Z مقدارsig

211187/990/8800/379مرد 

173198/00زن 

کل )مشاهدات معتبر( --384نمونهٔ 

کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  جدول 7( توزیع میانگین رتبه‌های رضایتمندی اعضا نس���بت به 
برحسب میزان تحصیلات

کیفیت خدمات‌دهی صندوق رضایتمندی اعضا نسبت به 

میزان تحصیلات

کروسکال والیس آزمون 

کل نمونهٔ 
)تعداد مشاهدات معتبر(

میانگین 
رتبه

مقدار 
کی‌دو

dfsig

254186/18زیر دیپلم

4/24550/515

83194/30دیپلم 

16222/00کاردانی 

14217/04کارشناسی 

9193/22کارشناسی ارشد 

4161/25دکترا

کل )تعداد مشاهدات معتبر( -380نمونهٔ 

که یافته‌های ج���دول 6، میانگین رتبه‌ها و  همان‌گون���ه 
نیز س���طح معناداری آزمون من – وایت نی نشان می‌دهد، 
کیفی���ت خدمات‌ده���ی صن���دوق  بی���ن اعض���ا نس���بت ب���ه 
قرض‌الحس���نه ش���اهد برحس���ب جنس، تف���اوت معناداری 
وجود ندارد )P>0/05(. به بیان دقیق‌تر، رضایتمندی اعضا 
کیفی���ت خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه  نس���بت به 

ش���اهد برحس���ب جن���س، تقریب���اً یکس���ان اس���ت. بنابراین 
فرضیهٔ تحقیق تأیید نمی‌شود.  

رضایتمن���دی  می���زان  بی���ن   :3-2 پژوه���ش  فرضی���هٔ 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق  اعضای ایثارگری نس���بت به 
قرض‌الحس���نه ش���اهد برحس���ب میزان تحصی�ل�ات، تفاوت 

معناداری وجود دارد. 

33 شمارهٔ 13



کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  جدول 8( توزیع میانگین رتبه‌های رضایتمندی اعضا نس���بت به 
برحسب وضعیت شغلی

کیفیت خدمات‌دهی  رضایتمندی اعضا نسبت به 
صندوق

وضعیت شغلی

کروسکال والیس آزمون 

کل نمونهٔ 
)تعداد مشاهدات معتبر(

میانگین 
رتبه‌ها

مقدار 
کی‌دو 

dfsig

228174/20بیکار 

11/39550/044

2140/00در حال تحصیل 

12194/33شاغل بخش دولتی 

13179/81شاغل بخش خصوصی و آزاد 

52201/66بازنشسته 

43145/86حالت اشتغال 

کل )تعداد مشاهدات معتبر( 350نمونهٔ 

که یافته‌ه���ای ج���دول 8، میانگین رتبه‌ها  همان‌گون���ه 
کروس���کال والی���س نش���ان  و نی���ز س���طح معن���اداری آزم���ون 
کیفیت  می‌ده���د، بین میزان رضایتمندی اعضا نس���بت به 
برحس���ب  ش���اهد  قرض‌الحس���نه  صن���دوق  خدمات‌ده���ی 
وضعیت ش���غلی، تفاوت معناداری در س���طح خطای 0/05 
وجود دارد )P<0/05(. به بیان دقیق‌تر، رضایتمندی اعضا 
کیفی���ت خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه  نس���بت به 
شاهد برحسب وضعیت شغلی، یکسان نیست؛ بدین‌ترتیب 
ک���ه اعض���ای در حال تحصیل ب���ا میانگین رتب���هٔ 140، حالت 
اش���تغال با میانگین رتبهٔ 145، بی���کار با میانگین رتبهٔ 174، 
ش���اغل بخش خصوص���ی و آزاد ب���ا میانگین رتب���هٔ 179/81، 

ش���اغل بخش دولتی با میانگین رتبهٔ 194/33 و بازنشسته 
کم‌ترین تا بیش‌ترین  با میانگین رتب���هٔ 145/86 به ترتی���ب 
کیفی���ت خدمات‌دهی  می���زان رضایتمن���دی را نس���بت ب���ه 
صندوق قرض‌الحسنه شاهد داشتند. این امر، بیان‌کنندهٔ 
که درآمد ثابت داشتند،  که آن دس���ته از اعضایی  آن اس���ت 
کیفی���ت خدمات‌دهی  از می���زان رضایتمن���دی بیش‌تری از 
صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد برخوردار بوده‌اند. بنابراین 

فرضیهٔ تحقیق تأیید می‌شود.  
فرضی���هٔ پژوه���ش 2-5: بی���ن می���زان رضایتمن���دی اعضا 
نسبت به کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد 

برحسب وضعیت تأهل، تفاوت معناداری وجود دارد. 

که یافته‌ه���ای ج���دول 7، میانگین رتبه‌ها  همان‌گون���ه 
کروس���کال والی���س نش���ان  و نی���ز س���طح معن���اداری آزم���ون 
کیفیت  می‌ده���د، بین میزان رضایتمندی اعضا نس���بت به 
خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد برحسب میزان 
 .)P>0/05( تحصی�ل�ات، تف���اوت معن���اداری وج���ود ن���دارد
کیفیت  ب���ه بی���ان دقیق‌ت���ر، رضایتمندی اعضا نس���بت ب���ه 

خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد برحسب میزان 
تحصیلات، تقریباً یکس���ان اس���ت. بنابراین فرضیهٔ تحقیق 

تأیید نمی‌شود.  
فرضی���هٔ پژوه���ش 2-4: بی���ن می���زان رضایتمن���دی اعضا 
نسبت به کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه شاهد 

برحسب وضعیت شغلی اعضا، تفاوت معناداری وجود دارد. 
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میانگی���ن   ،9 ج���دول  یافته‌ه���ای  ک���ه  همان‌گون���ه 
کروس���کال والیس  رتبه‌ها و نیز س���طح معن���اداری آزمون 
نش���ان می‌دهد، بین می���زان رضایتمندی اعضا نس���بت 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  به 
برحس���ب وضعیت تأهل، تفاوت معن���اداری وجود ندارد 

 .)P>0/05(
کیفیت  به بیان دقیق‌تر، رضایتمندی اعضا نس���بت به 

برحس���ب  ش���اهد  خدمات‌ده���ی صن���دوق قرض‌الحس���نه 
وضعی���ت تأه���ل، تقریب���اً یکس���ان اس���ت. بنابرای���ن فرضیهٔ 

تحقیق تأیید نمی‌شود.  
فرضی���هٔ پژوه���ش 2-6: بین می���زان رضایتمندی اعضا 
کیفی���ت خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه  نس���بت به 
شاهد برحسب میزان درآمد ماهیانهٔ خانوادهٔ اعضا، تفاوت 

معناداری وجود دارد. 

کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  ج���دول9( توزیع میانگین رتبه‌های رضایتمندی اعضا نس���بت به 
برحسب وضعیت تأهل

کیفیت   رضایتمندی اعضا نسبت به 
خدمات‌دهی صندوق

وضعیت تأهل

کروسکال والیس آزمون 

کل نمونهٔ 
)تعداد مشاهدات معتبر(

میانگین 
رتبه‌ها

مقدار 
کی‌دو

dfsig

12212/50مجرد 

4/20350/521

257185/84متأهل 

43192/36همسر شهید 

3154/00همسر جانباز متوفی 

4154/00مطلقه 

60205/83فوت همسر 

کل )تعداد مشاهدات معتبر( -379نمونهٔ 

ب���ا توج���ه ب���ه این‌ک���ه فرضی���هٔ پژوه���ش ب���ه ص���ورت دو 
گروه‌ه���ای  نمون���ه‌ای )دو متغی���ره(، مقایس���ه‌ای )مقایس���هٔ 
مختل���ف وضعی���ت تأه���ل(، دو دامن���ه‌ای )فاق���د جه���ت( 
کل،  ح ش���ده اس���ت و با توجه به این‌که توزیع شاخص  مطر
کیفیت خدمات‌دهی  یعنی رضایتمندی اعضا نس���بت ب���ه 
کولموگروف  صندوق قرض‌الحس���نه شاهد براس���اس آزمون 
 .)P<0/01( نیس���ت  نرم���ال  تک‌نمون���ه‌ای  اس���میرنوف   -

همچنین با توجه به چندش���قی‌بودن متغیر مستقل، برای 
کروس���کال  آزم���ون فرضی���هٔ پژوه���ش از آزم���ون ناپارامتریک 

والیس استفاده می‌شود.
کروس���کال والی���س را ب���رای  ج���دول 9، نتای���ج آزم���ون 
مقایس���هٔ میانگی���ن رتبه‌ه���ای رضایتمن���دی اعضا نس���بت 
کیفی���ت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  ب���ه 

برحسب وضعیت تأهل نشان می‌دهد: 
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کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  جدول 10( توزیع میانگین رتبه‌های رضایتمندی اعضا نس���بت به 
برحسب میزان درآمد ماهیانهٔ خانواده

کیفیت  رضایتمندی اعضا نسبت به 
خدمات‌دهی صندوق

میزان درآمد ماهیانهٔ خانواده

کروسکال والیس آزمون 

کل نمونهٔ 
)تعداد مشاهدات معتبر(

میانگین 
رتبه‌ها

مقدار 
کی‌دو

dfsig

189186/66زیر سه میلیون در ماه

0/21230/976
174189/94سه تا شش میلیون در ماه

9196/44شش میلیون و یک‌هزار تا هشت میلیون در ماه

4194/75بالای هشت میلیون در ماه

کل )تعداد مشاهدات معتبر( -376نمونهٔ 

کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  جدول 11( توزیع میانگین رتبه‌های رضایتمندی اعضا نس���بت به 
برحسب نوع عضویت اعضا

کیفیت خدمات‌دهی  رضایتمندی اعضا نسبت به 
صندوق

نوع عضویت اعضا

کروسکال والیس آزمون 

کل نمونهٔ 
)تعداد مشاهدات معتبر(

میانگین 
رتبه‌ها

مقدار 
کی‌دو

dfsig

196195/15حقوق‌بگیر دائم 

0/81220/666 178188/63حقوق‌بگیر موقت 

10209/40حقوق‌بگیر نوع دوم 

کل )تعداد مشاهدات معتبر( -384نمونهٔ 

ک���ه یافته‌های ج���دول 10، میانگین رتبه‌ها  همان‌گونه 
کروس���کال والیس نش���ان  و نی���ز س���طح معن���اداری آزم���ون 
می‌دهد، بین میزان رضایتمندی اعضای ایثارگری نس���بت 
کیفی���ت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  ب���ه 
برحس���ب میزان درآمد ماهیانهٔ خانواده، تفاوت معناداری 
وج���ود ن���دارد )P>0/05(. به بی���ان دقیق‌ت���ر، رضایتمندی 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق  اعضای ایثارگری نس���بت به 

ماهیان���هٔ  درآم���د  می���زان  برحس���ب  ش���اهد  قرض‌الحس���نه 
خان���واده، تقریباً یکس���ان اس���ت. بنابراین فرضی���هٔ تحقیق 

تأیید نمی‌شود.  
فرضی���هٔ پژوه���ش 2-7: بین می���زان رضایتمندی اعضا 
کیفی���ت خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه  نس���بت به 
شاهد برحسب نوع عضویت اعضا، تفاوت معناداری وجود 

دارد. 
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کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  جدول 12( توزیع میانگین رتبه‌های رضایتمندی اعضا نس���بت به 
برحسب استان محل سکونت

کیفی���ت  رضایتمن���دی اعض���ا نس���بت ب���ه 
خدمات‌دهی صندوق

استان محل سکونت

کروسکال والیس آزمون 

کل نمونهٔ 
)تعداد مشاهدات معتبر(

میانگین 
رتبه

مقدار   
کی‌دو

dfsig

73182/01تهران 

119/82490/000

40160/45مازندران 

79288/94اصفهان 

52153/39فارس 

28146/32آذربایجان شرقی 

19193/47کردستان 

22164/09همدان 

39165/67خوزستان 

25156/00کرمان 

7238/36سیستان و بلوچستان 

کل )مشاهدات معتبر( 384نمونهٔ 

که یافته‌های جدول 12، میانگین رتبه‌ها و  همان‌گونه 
نیز سطح معناداری آزمون کروسکال والیس نشان می‌دهد، 
کیفی���ت خدمات‌دهی  بی���ن اعض���ای ایثارگری نس���بت ب���ه 
صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد برحس���ب اس���تان مح���ل 
س���کونت، تفاوت معناداری در س���طح خط���ای 0/01 وجود 
دارد )P<0/01(. ب���ه بی���ان دیگ���ر، میزان اعض���ای ایثارگری 

کیفی���ت خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه  نس���بت به 
ش���اهد برحس���ب اس���تان مح���ل س���کونت آن‌ه���ا، یکس���ان 
که اعضای اس���تان‌های: اصفهان با  نیس���ت. بدین ترتی���ب 
میانگین رتبهٔ 288/94، سیستان و بلوچستان با میانگین 
کردس���تان ب���ا میانگی���ن رتب���هٔ 193/47،  رتب���هٔ 238/36، 
تهران با میانگین رتبهٔ 182/01، خوزستان با میانگین رتبهٔ 

میانگی���ن   ،11 ج���دول  یافته‌ه���ای  ک���ه  همان‌گون���ه 
کروس���کال والیس  رتبه‌ه���ا و نیز س���طح معناداری آزمون 
نش���ان می‌دهد، بین می���زان رضایتمندی اعضا نس���بت 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  به 
برحس���ب نوع عضویت اعض���ا، تفاوت معن���اداری وجود 

 .)P>0/05( ن���دارد
به بیان دقیق‌تر، رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت 

کیفی���ت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد  ب���ه 
برحس���ب نوع عضویت اعضا، تقریباً یکسان است. بنابراین 

فرضیهٔ تحقیق تأیید نمی‌شود.  
رضایتمن���دی  می���زان  بی���ن   :8-2 پژوه���ش  فرضی���هٔ 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق  اعضای ایثارگری نس���بت به 
قرض‌الحسنه ش���اهد برحسب استان محل سکونت اعضا، 

تفاوت معناداری وجود دارد. 
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165/67، همدان ب���ا میانگین رتب���هٔ 164/09، مازندران با 
کرمان با میانگی���ن رتبهٔ 156/00،  میانگین رتب���هٔ 160/45، 
ف���ارس ب���ا میانگی���ن رتب���هٔ 153/39 و آذربایجان ش���رقی با 
کم‌ترین  میانگی���ن رتبهٔ 146/32؛ ب���ه ترتیب بیش‌تری���ن تا 
کیفی���ت خدمات‌دهی  می���زان رضایتمن���دی را نس���بت ب���ه 
صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد نش���ان داده‌ان���د. بنابراین 

فرضیهٔ تحقیق تأیید می‌شود. 

بحث و نتیجه‌گیری
پژوه���ش حاض���ر ب���ا ه���دف بررس���ی و س���نجش می���زان 
خدمات‌ده���ی  کیفی���ت  ب���ه  نس���بت  اعض���ا  رضایتمن���دی 
کلی،  صندوق قرض‌الحسنه شاهد آغاز شده است. به‌طور 
نتای���ج این پژوهش در بخش تحلیل توصیفی نش���ان داده 
که متغیر میزان رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت  است 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحس���نه ش���اهد با  به 
میانگی���ن 78/791 و ب���ا خط ب���رش 63؛ ب���الای خط برش 
)میانگین آزمون( و در س���طح مطلوبی قرار دارد. همچنین 

این ام���ر درخصوص مؤلفه‌های رضایتمن���دی به جز مؤلفهٔ 
نارضایتی )که مقدار پایین مطلوب است( و مؤلفهٔ وفاداری 
نیز صادق بوده اس���ت. لذا میزان وفاداری اعضای صندوق 

در سطح متوسط ارزیابی شد. 
ع�ل�اوه بر آن، درخص���وص ابعاد هفتگان���هٔ رضایتمندی 
اعضا نسبت به کیفیت خدمات‌دهی صندوق قرض‌الحسنه 

گفت: شاهد می‌توان چنین 
کیفیت درک‌ش���ده نس���بت ب���ه خدمات‌دهی  1. میزان 
صندوق قرض‌الحس���نه شاهد نس���بتاً مطلوب )تاحدودی( 

بوده است.
2. میزان انتظارات درک‌ش���ده نسبت به خدمات‌دهی 

صندوق قرض‌الحسنه شاهد مطلوب )زیاد( بوده است.
3. می���زان ارزش درک‌ش���ده نس���بت ب���ه خدمات‌دهی 

صندوق قرض‌الحسنه شاهد مطلوب )زیاد( بوده است.
4. ن���وع تصوی���ر ذهنی اعضا نس���بت ب���ه خدمات‌دهی 

صندوق قرض‌الحسنه شاهد مطلوب )خوب( بوده است.
کلی اعضا نس���بت ب���ه خدمات‌دهی  5. می���زان رضایت 

صندوق قرض‌الحسنه شاهد مطلوب )زیاد( بوده است.
صن���دوق  ب���ه  نس���بت  اعض���ا  وف���اداری  می���زان   .6
قرض‌الحس���نه ش���اهد نس���بتاً مطل���وب )تا ح���دودی( بوده 

است.
کیفیت صندوق  7. می���زان نارضایتی اعضا نس���بت ب���ه 

کم بوده است. قرض‌الحسنه شاهد خیلی 
همچنی���ن نتای���ج حاص���ل از تحلی���ل اس���تنباطی و از 
ک���ه میزان  ن���وع تحلیل دو مقایس���ه‌ای نش���ان داده اس���ت 
کیفی���ت  ب���ه  نس���بت  ایثارگ���ری  اعض���ای  رضایتمن���دی 
خدمات‌ده���ی صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد در س���طح 
مطلوب���ی ب���ه نفع طبق���ات زی���اد و خیلی زیاد اس���ت. علاوه 
کیفیت  ب���ر آن، بی���ن می���زان رضایتمندی اعضا نس���بت ب���ه 
برحس���ب  ش���اهد  خدمات‌ده���ی صن���دوق قرض‌الحس���نه 
گی‌ه���ای جمعیتی: س���ن، جن���س، می���زان تحصیلات،  ویژ
وضعی���ت تأهل و می���زان درآم���د ماهیانهٔ خان���واده، تفاوت 
معن���اداری مش���اهده نش���ده اس���ت؛ یعن���ی از ای���ن حی���ث، 
می���زان رضایتمندی اعضا تقریباً یکس���ان بوده اس���ت. ولی 
کیفیت  می���زان رضایتمن���دی اعضای ایثارگری نس���بت ب���ه 
برحس���ب  ش���اهد  خدمات‌ده���ی صن���دوق قرض‌الحس���نه 
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وضعی���ت ش���غلی و اس���تان مح���ل س���کونت اعض���ا، تفاوت 
معناداری مشاهده شده است.  

در نهای���ت، نتایج اس���تنباطی پژوهش حاض���ر در ذیل 
ک���ه از  تحلی���ل رگرس���یونی چن���د متغی���ر نش���ان داده اس���ت 
میان مؤلفه‌های مس���تقل واردش���ده در معادلهٔ رگرسیونی، 
دو مؤلف���هٔ مس���تقل تصویر ذهن���ی و نیز ارزش درک‌ش���ده از 
کلی اعضا  تأثیرگذاری معن���اداری بر مؤلفهٔ وابس���تهٔ رضایت 
کیفی���ت خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه  نس���بت به 
ش���اهد برخوردار بوده و در مجموع توانس���ته‌اند 78 درصد 
کلی اعضا را  از واریان���س یا تغییرات مؤلفهٔ وابس���تهٔ رضای���ت 
کیفی���ت خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه  نس���بت به 
کنن���د. در این می���ان، تصویر  ش���اهد تبیی���ن و پیش‌بین���ی 
ذهن���ی با بت���ای 0/625 بیش‌ترین تأثیر را نس���بت به ارزش 
درک‌شده با بتای 0/381 بر مؤلفهٔ وابستهٔ رضایت کلی اعضا 
کیفی���ت خدمات‌ده���ی صندوق قرض‌الحس���نه  نس���بت به 

شاهد داشته است. 
که  از س���وی دیگر، در ذیل تحلیل مس���یر مشخص شد 
مؤلفه‌های انتظارات درک‌ش���ده، ارزش درک‌شده ،کیفیت 
کل 0/891،  درک‌ش���ده و تصوی���ر ذهنی با می���زان تأثی���رات 
کم‌ترین  0/708، 0/657 و 0/625 به ترتیب از بیش‌ترین تا 
کیفیت  کلی اعضا نسبت به  میزان بر مؤلفهٔ وابستهٔ رضایت 
خدمات‌ده���ی صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد برخ���وردار 

بوده‌اند. 
ب���ه یافته‌ه���ا و نتای���ج حاص���ل از  ب���ا توج���ه  در انته���ا، 
ای���ن پیمای���ش، پیش���نهادهای ذی���ل در راس���تای افزایش 
کیفیت خدمات‌دهی صندوق  رضایتمندی اعضا نسبت به 

قرض‌الحسنه شاهد ارائه می‌شود:  
1. ب���ا توجه به تأثیر مس���تقیم دو مؤلف���هٔ تصویر ذهنی و 
کلی در ذیل تحلیل رگرس���یونی  ارزش درک‌ش���ده بر رضایت 
چند متغیره و تحلیل مس���یر )ج���داول 21 و 23 و نیز نمودار 

1( موارد ذیل پیشنهاد می‌شود: 
کوتاه‌ترین  ع وقت و  الف( پرداخت وام همچنان در اسر

زمان ممکن داده شود. 
که  گون���ه‌ای باش���د  ب( پرداخ���ت تس���هیلات بای���د ب���ه 
نس���بت ب���ه دیگ���ر صندوق‌ه���ای قرض‌الحس���نه، خدم���ات 
مالی برای اعضا مزیت داش���ته باش���د. تنوع‌بخشی در ارائهٔ 

تس���هیلات )در قال���ب ل���وازم من���زل و تجهی���زات پزش���کی، 
خ���ودرو، توریس���م‌های س���یاحتی، زیارت���ی و درمان���ی، وام 
پرس���تاری و...(، تس���ویهٔ زودهنگام در ص���ورت ضرورت، در 
نظرگرفتن مکانیسم‌های تشویقی نظیر: تسویهٔ زودهنگام، 
پرداخت وام‌های تش���ویقی و هدیه به اعضا می‌تواند برخی 

از این آپشن‌ها باشد.  
ج( افزای���ش س���قف وام بی���ن پنج���اه تا یکص���د میلیون 
تومان تا ارزش عملکردی لازم )یعنی مفیدبودن( را نسبت 

به شرایط تورمی برای اعضا داشته باشد.   
کارکن���ان ص���ف در ارائ���هٔ خدمات‌ده���ی، تعام�ل�ات  د( 
کار خ���ود قرار دهند. ای���ن امر از این  همدلانه را در دس���تور 
ک���ه در حی���ن فراین���د پرسش���گری این  جه���ت مه���م اس���ت 
که مبنی بر  مجموع���ه با اعضا، م���واردی از تعاملات اب���زاری 
ق���درت، تحکمی، س���رد، بی‌روح و خش���ک و نیز غیرعاطفی 

است، انعکاس داده شده است. 
هـ( پیگی���ری مجدانه و عملیاتی‌ک���ردن مدیریت ارتباط 
خ  ب���ا مش���تری )CRM( در صن���دوق؛ در این‌ص���ورت نیم���ر
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جمعیت���ی، اقتص���ادی، فرهنگ���ی و اجتماعی اعض���ا هم به 
کل و هم به صورت تفکیکی به منظور تصمیم‌گیری  صورت 
در ارائ���هٔ خدم���ات مطلوب در اختی���ار خواهد ب���ود، تا با هر 

عضو متناسب با شرایطش برخورد شود. 
کیفیت  2. ب���ا توج���ه ب���ه تأثی���ر غیرمس���تقیم دو مؤلف���هٔ 
کلی در  درک‌ش���ده و نی���ز انتظ���ارات درک‌ش���ده ب���ر رضای���ت 
ذی���ل تحلیل مس���یر )جدول 23 و نیز نم���ودار 1( موارد ذیل 

پیشنهاد می‌شود: 
الف( ایجاد س���امانهٔ تلفنی همچ���ون 197 ناجا و 1888 
ش���هرداری تهران، جه���ت ارتباط م���داوم با اعض���ا در قالب 
ع وقت. آپشن‌های پیشنهاد، انتقاد، تقدیر و تشکر در اسر

ب( در اختی���ار ق���راردادن قوانی���ن و مق���ررات پرداخ���ت 
تس���هیلات ب���ه ایثارگ���ران در قال���ب بروش���ور، دفترچ���هٔ ارائهٔ 
تسهیلات و نیز بارگذاری در سایت )که این قسم اخیر انجام 

شده است(. 
و  س���ازمان‌ها  س���ایت‌های  این‌ک���ه  ب���ه  توج���ه  ب���ا  ج( 
و  اخب���ار  وظیف���هٔ  س���ه  خصوص���ی،  و  دولت���ی  مؤسس���ات 
اطلاع‌رسانی، ش���فافیت و پاسخگویی و نیز ارائهٔ خدمات را 
دارند و همچنین با توجه به این‌که صندوق قرض‌الحس���نه 
ش���اهد در این راس���تا قدم‌های جدی را برداشته است؛ لذا 
که مراتب به اس���تحضار اعض���ا به طرق  پیش���نهاد می‌ش���ود 

مطلوب )تماس تلفنی، پیامکی، رابطین و...( برسد. 
کن���ار  در  خدمات‌ده���ی  فراین���د  الکترونیکی‌ش���دن  د( 
روش س���نتی )ب���رای اعضای س���المند( می‌تواند به تس���ریع 
بیش‌ت���ر خدمات‌دهی و عدم حض���ور فیزیکی اعضا در بنیاد 
بینجامد. این امر می‌تواند پوش���ش‌دهندهٔ ضعف امکانات 
فیزیکی صندوق در اس���تان‌ها باش���د )رجوع به جدول 10 و 

گویهٔ 2(.
3. ب���ا توج���ه ب���ه این‌که در می���ان مؤلفه‌ه���ای هفتگانهٔ 
صن���دوق  خدمات‌ده���ی  کیفی���ت  از  اعض���ا  رضایتمن���دی 
کم‌ترین میزان را به  قرض‌الحس���نه ش���اهد، مؤلفهٔ وفاداری 
خ���ود اختصاص داده اس���ت )رجوع به ج���داول 1، 8 و 10( و 
گویه‌های دو شاخص  همچنین با توجه به این‌که در میان 
گویه‌های بعد رفتاری )یعن���ی توصیه به دیگران  وف���اداری، 
گی‌ه���ای مثبت صندوق به دیگران( نس���بت به  و بی���ان ویژ
کم‌ترین  بعد نگرش���ی )علاقه‌مندی جهت اخذ مجدد وام( 

که صندوق نسبت به  میزان را داش���ته است؛ لذا لازم است 
که در بند  افزایش سقف وام و نیز تنوع‌بخشی آن به شرحی 

کند.    ب پیشنهاد 1 آمده است، اقدام 
4. ب���ا توج���ه ب���ه این‌ک���ه می���زان رضایتمن���دی اعض���ا از 
کیفیت خدمات‌دهی بنیاد شهید و امور ایثارگران برحسب 
وضعیت شغلی اعضا تفاوت معناداری مشاهده شده است؛ 
یعنی میزان رضایتمندی افراد بی‌درآمد، درآمد پایین و نیز 
دارای درآمد پُرریس���ک نس���بت به اف���راد دارای درآمد ثابت 
کم‌تر بوده اس���ت؛ ل���ذا پیش���نهاد می‌ش���ود تمهیداتی برای 
تس���هیل در پرداخ���ت وام به اعض���ای با درآم���د پایین و نیز 
کنار توانمندسازی اعضای بیکار  دارای درآمد پُرریس���ک در 
در قالب آموزش و تقویت و ارتقای مهارت‌های ش���غلی آنان 

در تعامل با بنیاد به عمل آید. 
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الف( زندگینامهٔ فردی و خانوادگی
این‌جانب علی‌حسین محمدبیگی، متولد اول فروردین 
1361 در اس���تان ای�ل�ام، شهرس���تان ای�ل�ام هس���تم و در یک 
خان���وادهٔ متدین به دنیا آمدم و مدرک تحصیلی لیس���انس 
کارش���ناس  حس���ابداری دارم. در ح���ال حاض���ر در س���مت 
اعتبارات و تس���هیلات در صندوق قرض‌الحسنه شاهد ایلام 
که سه‌ماهه بودم، پدرم  مش���غول به خدمت هستم. زمانی 
در تاریخ پانزدهم خرداد 61 در مراسم راهپیمایی شرکت کرد 
و بر اثر بمباران هوایی رژیم بعث عراق در مس���یر راهپیمایی 
کوله‌بار زندگی بر دوش مادرم  به فیض ش���هادت نائل آمد و 
کارمند بانک  که ب���رادر بزرگ���م  افت���اد. ما س���ه برادر هس���تیم 
کارمن���د تربیت بدنی اس���ت. من در  تج���ارت و ب���رادر دوم���م 
کردم و از زندگی  تاریخ اول بهمن 86 زندگی متأهلی‌ام را آغاز 
با همسرم بسیار راضی هستم. بعد از شش سال، خدا به ما 
فرزن���د اول را هدی���ه داد و تولد اولین فرزندم برایمان بس���یار 
کلاس اول اس���ت. فرزند دوم من نیز در  خرس���ند بود و الآن 

تاریخ چهاردهم شهریور 96 به دنیا آمد.

ب( زندگینامهٔ شغلی
در بهم���ن 81 فعالیت���م را ب���ا م���درک تحصیل���ی دیپل���م 
حس���ابداری در ام���ور مالی بنیاد ش���هید شهرس���تان ایلام تا 
کردم و از سال 84 تا شهریور  کارورز آغاز  س���ال 83 به صورت 
گل���زار ش���هدای شهرس���تان ای�ل�ام و  86 به‌عن���وان مس���ئول 
مس���ئول آثار شهدای اس���تان ایلام مشغول بودم. از مهر 86 
گاز غرب و از مهر 87 در صندوق  تا مهر 87 در شرکت نفت و 

قرض‌الحسنه شاهد مشغول خدمت هستم.
کارکن���ان در  ب���ه نظ���ر بن���ده، یک���ی از مش���کلات ش���غلی 
استان‌ها، نبود پست‌های سازمانی بالاتر در چارت صندوق 

قرض‌الحسنه شاهد است.

تهیه و تنظیم: سمیه قاسم‌پور

معرفی 
سرمایهٔ 
انسانی

علی‌حسین محمدبیگی  

)کارشناس اعتبارات و تسهیلات ایلام( 
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ج( انتظارات )فردی، شغلی، خانوادگی(
ضمن تقدیر و تش���کر از مدیرعامل محترم، جناب آقای 
کوتاه، تلاش‌های فراوانی برای  که در این مدت  کریمی  دکتر 
کارکنان صندوق قرض‌الحسنه شاهد انجام داده و بسیاری 
کرده اس���ت و برنامه‌هایی  کارمن���دان را برآورده  از انتظ���ارات 
کارکن���ان و خانواده‌های  کیفیت ش���رایط  نیز ب���رای ارتق���ای 
که  آنان نیز در دس���ت اقدام دارد؛ لذا خواهشمندم قوانینی 
ب���رای مناطق محروم و مرزی وج���ود دارد و اعمال امتیازات 
ایثارگ���ری در جه���ت تحقق آن‌ه���ا، اقدام���ات لازم را مبذول 

فرمایند.

د( اهداف و برنامه‌های آتی زندگی
ه���ر ش���خصی در زندگی ب���رای خ���ودش اهداف���ی دارد و 
بنده تقریب���اً به بعضی از اهدافم رس���یده‌ام و در حال حاضر 
مهم‌تری���ن هدف بن���ده، تأمین مس���کن و برنامه‌ریزی برای 

یک زندگی آرام و ب���دون دغدغه و ادامهٔ تحصیل خانواده‌ام 
است.

کنار خانواده و دوس���تان،  اوقات فراغت من بیش‌تر در 
گردش‌های یک روزه می‌گذرد. تماشای تلویزیون و اخبار و 

که از س���ال 81 تا الآن  کاره���ای اداری‌ای  از نظ���ر خودم، 
در طول خدمتم انجام داده‌ام، به درس���تی و به نحو احسن 
انج���ام دادم و از لحاظ وجدان‌کاری همیش���ه آس���وده‌خاطر 

هستم.

ر( سخن آخر
که  در پای���ان، ضمن تقدیر و تش���کر از تمام���ی همکاران 
در راس���تای پیش���رفت صندوق قرض‌الحس���نه شاهد تلاش 
و هم���کاری لازم را انج���ام می‌دهند، امیدوارم ش���اهد روزی 
که تمام خان���وادهٔ صندوق به اه���داف و برنامه‌های  باش���یم 

مد نظر در زندگی دست یابند.       
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الف( زندگینامهٔ فردی و خانوادگی
نصرت‌اله قویدل، فرزند ش���هید حس���ن قوی���دل، متولد 
چهارم تیر 1355 هس���تم و در روس���تای چورچوری، از توابع 
شهرس���تان ش���یروان در یک خانوادهٔ متدی���ن و پُرجمعیت 
هش���ت نفری ب���ه دنی���ا آم���دم. تحصی�ل�ات لیسانس���م را در 
گذراندم و  رش���تهٔ حس���ابداری در دانش���گاه پیام‌نور قوچان 

غ‌التحصیل فوق‌لیسانس مدیریت دولتی مالی هستم. فار
شهید حسن قویدل، پدر بنده، در تاریخ 1365/10/22 
کرب�ل�ای 5 ب���ه ش���هادت رس���یدند.  در ش���لمچه، عملی���ات 
که شهدا  ان‌ش���اءالله بتوانیم ادامه‌دهندهٔ راهش���ان باشیم 
نماد سربلندی و س���ند افتخار ملت ایران اسلامی هستند. 

گرامی! روحشان شاد و یادشان 
س���الروز ازدواج م���ن با همس���رم در تاری���خ 1380/09/11 
و حاص���ل ازدواجمان دو فرزند اس���ت؛ نام پس���رم را به نیت 
صاحب‌الزمان)عج( مه���دی و نام دخترم را به نیت حضرت 
که ان‌شاءالله در سایه‌سار  گذاشتیم  فاطمه)س( نازنین‌زهرا 
امن الهی و ائمهٔ‌ اطهار بزرگ شوند. مهدی در کلاس یازدهم 

در  نازنین‌زه���را  و  تجرب���ی 
ابتدای���ی  پنج���م  کلاس 
تحصی���ل  ب���ه  مش���غول 

هستند.
همسرم خانه‌دار است 
بالای���ی  اعتمادبه‌نف���س  و 
کدبان���وی  ی���ک  و  دارد 
تمام‌عی���ار اس���ت. اوقاتش 
را ص���رف تربی���ت بچه‌ه���ا، 
نظ���م  و  آرام���ش  حف���ظ 

بیش‌تر در خانه می‌کند. 

ب( زندگینامهٔ شغلی
قب���ل از اس���تخدام در صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد، 
به ش���کل پاره‌وقت در ش���رکت مخابرات شهرستان شیروان 
و س���پس در واحد فرهنگی و پژوهش���ی بنیاد ش���هید و امور 
که  کار بودم  ایثارگران، آن هم به شکل پاره‌وقت، مشغول به 

نصرت‌اله قویدل 
)رئیس منطقهٔ خراسان شمالی(
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اعلام کردند صندوق قرض‌الحسنه شاهد استخدامی دارد و 
با مراجعهٔ این‌جانب به دفتر مرکزی صندوق قرض‌الحس���نه 
ش���اهد در تهران و س���پس معرفی به اس���تان خراسان بزرگ 
گذران���دن دورهٔ آموزش���ی  ب���ه مرکزیت مش���هد مق���دس و ب���ا 
چه���ل روز در مش���هد مقدس و 25 روز آموزش���ی در صندوق 
گیلان، در تاریخ 1383/10/01  قرض‌الحسنه شاهد اس���تان 
به‌طور رس���می در اس���تان خراس���ان بزرگ )مش���هد مقدس( 
کار ش���دم و ب���ا تفکیک خراس���ان ب���زرگ در تیر  مش���غول ب���ه 
که مدت  1384، به اس���تان خراس���ان جنوبی منتقل شدم 
س���ه سال تا تیر 1387 خدمت به جامعهٔ ایثارگری در استان 
که در همان موقع بنیاد شهید و  خراس���ان جنوبی را داشتم 
گرفتند پرونده‌های شهدا و جانبازان  امور ایثارگران تصمیم 
ک���ه این‌جانب بعد از  کنند  معزز را سیس���تمی )الکترونیکی( 
س���اعت اداری مش���غول به ثبت پرون���دهٔ الکترونیکی بودم. 
کارکنان  در همان زمان، راه‌اندازی سیس���تمی صندوق رفاه 
بنیاد شهید و امور ایثارگران خراسان جنوبی و مسئولیت آن 

تا زمان انتقال، به‌عهدهٔ این‌جانب بود.
ک���ه ط���رح جابجای���ی معاون���ان اجرای���ی  در تی���ر 1387 
گلس���تان  کش���ور رقم خورد، به اس���تان  )رئی���س منطقه( در 
منتقل ش���دم و به مدت پنج سال توفیق خدمت به جامعهٔ 

گلستان را داشتم. ایثارگری استان 
در تیر 1392 با طرح بازگشت جابجایی رؤسای مناطق، 
که  به زادگاه خودمان، استان خراسان شمالی منتقل شدم 
به نظرم بیش‌ترین جابجایی استانی در بین همهٔ همکاران 

کش���ور را داشتم و در حال حاضر به‌عنوان رئیس منطقهٔ  کل 
استان خراسان شمالی مشغول به خدمت‌رسانی به جامعهٔ 
کارکنان بنیاد شهید  ایثارگری و مش���اور در امور صندوق رفاه 

و امور ایثارگران استان خراسان شمالی هستم.
درخصوص موانع ش���غلی صن���دوق ش���اهد، الحمدالله 
نس���بت به س���نوات قبل، تحولات���ی در سیس���تم مدیریتی، 
نرم‌افزاری و سخت‌افزاری ایجاد شده است که حاصل تلاش 
گس���ترش فعالیت صندوق شاهد  مضاعف همهٔ همکاران و 
که بازوی راس���ت و توانمند بنیاد ش���هید و ام���ور ایثارگران در 
حل مش���کلات ایثارگران اس���ت، حاصل ت�ل�اش مدیرعامل، 
مدی���ران، هم���کاران، حمایت‌ه���ای هیئ���ت محت���رم امنا و 
هیئت‌مدی���رهٔ صندوق ش���اهد اس���ت. با توجه ب���ه تغییرات 
مدیریت صندوق در استان‌ها جهت مکان صندوق شاهد، 
تمهی���دات لازم اتخاذ ش���ود و امیدواریم ب���ه زودی با تلاش 
مدیرعامل محترم، با افزایش جامعهٔ آماری، صندوق شاهد 

به بانک قرض‌الحسنه شاهد تبدیل شود. 

ج( انتظارات )فردی، شغلی، خانوادگی(
ک���ه بهترین عم���ر زندگ���ی‌اش را در س���ازمان  ه���ر ف���ردی 
کارمن���دی انتظار ارتقا و  می‌گذران���د، انتظارات���ی دارد؛ لذا هر 
کارمند  ایجاد انگیزهٔ ش���غلی از مدیر س���ازمان دارد؛ چون هر 
از زمان اس���تخدام به فکر پیش���رفت و ارتقای ش���غلی اس���ت 
و مدیریت س���ازمان باید ش���رایط را برای پیش���رفت و ارتقای 
کارکنان افزایش  کند تا به���ره‌وری  کارمندانش مهی���ا  ش���غلی 
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کار آمدن مدیرعام���ل جدید، آقای دکتر  یابد. البته ب���ا روی 
که ان‌شاءالله شاهد  کریمی، این رویکرد در حال تغییر است 
تغییرات بهتر، به‌خصوص در زمینهٔ دغدغهٔ مس���ائل مالی و 

معیشتی همکاران باشیم.

د( اهداف و برنامه‌های آتی زندگی
که با توجه به  کس���ی پر از اهداف متنوع است  زندگی هر 
تغیی���رات اهداف و انتظارات، رس���یدن به هم���هٔ آن‌ها تقریباً 
ممکن نیست. ولی هدف اصلی من، عاقبت‌به‌خیری خودم 
و خانواده‌ام است و مبنای آن، خدمت به خلق، به بهترین 
بندگان خداست که عزیزشان را به خاطر حفظ و آبروی نظام 
که قس���متی از وجودش���ان را  کردند و جانبازان عزیز  تقدی���م 
برای حفظ وطن به امانت گذاشتند. به همین خاطر، شغل 
شریفی داریم که بهترین عبادت نیز همین است. در نهایت، 
رسیدن به کمال را در فراهم‌آوردن رضایت ایثارگران، آسایش 
و آرام���ش خان���واده‌ام می‌دانم و ان‌ش���اءالله رضایت خداوند 
متعال نیز در رضایت خدمت به خلق باش���د. از طرفی ثواب 
آن را به پدر شهیدم تقدیم می‌کنم و از مادر عزیزم که پشتوانهٔ 
زندگی ما که هم پدر و هم مادر بود، قدردانی می‌کنم و آرزوی 

سلامتی و عاقبت‌به‌خیری از خداوند متعال دارم.
کارش و خان���واده‌اش  آین���دهٔ خ���ودش،  ب���رای  هرکس���ی 
برنامه‌های���ی دارد. بن���ده تصمی���م دارم ان‌ش���اءالله در مقطع 
دکت���را ادامهٔ تحصی���ل بدهم و امیدوارم زمین���هٔ تحصیل برایم 
فراهم شود تا بتوانم فرد مفیدی برای خانواده و جامعه باشم. 
برنامهٔ کاری‌ام ان‌شاءالله خلاقیت و صداقت در خدمت‌رسانی 
به جامهٔ ایثارگ���ری، رضایت خلق و خداوند متعال و تلاش در 
جه���ت اهداف صن���دوق قرض‌الحس���نه ش���اهد، به‌خصوص 

تبدیل به بانک قرض‌الحسنه شاهد است.
برنامه‌های خانواده‌ام، موفقیت بچه‌هایم در تحصیلات 
و اش���تغال آن‌ه���ا و عاقبت‌به‌خی���ری خان���واده‌ام را دارم و از 
که همیش���ه با فراز و نشیب‌های زندگی،  همس���ر و فرزندانم 
که س���ه اس���تان  به‌خص���وص در جابجایی رؤس���ای مناطق 
گلستان( در جابجایی  )خراس���ان بزرگ، خراس���ان جنوبی و 
کردند و همیشه یار و یاور  داش���تیم و مش���کلات آن را تحمل 

من بودند، تشکر فراوان دارم.
کنار همسرم و فرزندانم، مادر  اوقات فراغتم را بیش‌تر در 

مهربان���م و دی���دار از اقوام در جهت ادامهٔ صلهٔ رحم س���پری 
کلاس‌ه���ای آموزش مس���ائل  می‌کن���م. مابق���ی اوق���ات را در 
مالی شرکت می‌کنم و با توجه به تخصص مالی‌ام، به شکل 
پاره‌وق���ت در زمین���هٔ حس���ابداری در یک ش���رکت خصوصی 
فعالیت دارم. در تعطیلات، سعی می‌کنم با خانواده‌ام سفر 
کوتاه‌مدتی داش���ته باش���م. از نظر ورزش���ی نی���ز بعضی‌اوقات 
والیب���ال و ش���نا را جهت حفظ وضعیت جس���می و روحی‌ام 
گل  مناس���ب می‌دان���م. در ضمن، خانوادهٔ ما ب���ه طبیعت و 

علاقهٔ خاصی دارند و به آن‌ها رسیدگی می‌کنیم.
ک���ه ب���ه لط���ف خداون���د و دع���ای خی���ر جامع���هٔ  ش���غلم 
ایثارگ���ری، در جامع���ه به‌عن���وان بهتری���ن نه���اد انقلابی یاد 
می‌ش���ود، باعث افتخار من اس���ت. زندگی‌ام را برای آرامش 
و رضای���ت خان���واده‌ام با تلاش و زحمت خودم س���اخته‌ام و 
که شرمندهٔ خانواده‌ام نشدم و این بهترین و  افتخار می‌کنم 

بزرگ‌ترین سربلندی برای من است. 

ر( حرف‌های خودمانی به همکاران
که به  کریمی،  از مدیرعام���ل محترم، جناب آقای دکت���ر 
کیفیت زندگی همهٔ همکاران صندوق قرض‌الحس���نه  بهبود 
ش���اهد توج���ه دارن���د و از زحمت‌های هم���کاران در ماهنامهٔ 
که  طلوع حس���نه شاهد تش���کر و قدردانی می‌کنم. صحبتی 
با همهٔ هم���کاران محترم صندوق ش���اهد می‌توانم داش���ته 
باشم، این است که در جهت پیشرفت صندوق، به‌خصوص 
در علم و دانش به همدیگر کمک کنیم. دانش مثل آب زلال 
که به چرخش درمی‌آید و در شکل‌های  می‌ماند و آب زمانی 
مختلف جریان پی���دا می‌کند، زندگی ایجاد می‌کند و محیط 
ک���ه ب���رای افرادش آم���وزش و یادگیری به هم���راه دارد،  کاری‌ 
کوچک و یک نگرش  دوست‌داشتنی می‌شود و با یک تغییر 

کار دلچسب‌تری را می‌سازیم.     ساده و رفتار خوب، محل 

هـ( حرف آخر 
که شهیدان، مردان بزرگ و بلندهمتی بوده‌اند  بدانید 
ک���ه در راه ایمان خ���ود و برای رضای خدا و تأمین س���عادت 
گذش���تند و پیامش���ان به من و ش���ما این  مردم از جانش���ان 
که مبادا به این دنیای پ���وچ و فریبنده دل ببندید و  اس���ت 

اسیر دام و دانهٔ دنیا شوید.
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الف( زندگینامهٔ فردی و خانوادگی
نوید پیکران، متولد سی‌ام مرداد 1367 هستم. در یکی 
کشورمان، شهرستان بندرعباس، در  از استان‌های جنوبی 
یک خانوادهٔ ش���ش نفره به دنیا آم���دم و فرزند اول خانواده 
کارمن���د بازنشس���تهٔ بانک ص���ادرات و مادرم  هس���تم. پدرم 
خان���ه‌دار اس���ت. تحصی�ل�ات دوران ابتدای���ی، راهنمای���ی و 

کردم.  دبیرستان را در شهر بندرعباس سپری 
در س���ال 86 ب���ا قبول���ی در دانش���گاه آزاد واح���د س���ما، 
کردم و در س���ال 88 پ���س از اتمام  کاردان���ی ش���رکت  در دورهٔ 
کاردان���ی، به خدمت مقدس س���ربازی رفتم و با توجه  دورهٔ 
گذش���ت هفت  که داش���تم، بعد از  به فعالیت‌های بس���یجی 
م���اه و 21 روز، خدمت س���ربازی‌ام را در تاریخ 1389/05/21 
کارشناسی حسابداری  به پایان رساندم و بعد از آن، مدرک 

کردم. را در دانشگاه آزاد واحد قشم، مرکز هرمز اخذ 
که ماحصل آن یک  کردم  در تاریخ 1392/01/02 ازدواج 
که هم‌اینک دوس���ال‌ونیم  فرزن���د دختر به نام ضحی اس���ت 

دارد.

ب( زندگینامهٔ شغلی
از س���ال 1392 در مجموع���هٔ صندوق ش���اهد، به‌عنوان 
مس���ئول صندوق و حس���اب‌ها، مش���غول به خدمت شدم. 
قبل از فعالیت و استخدام در صندوق قرض‌الحسنه شاهد، 
ک و ساختمان  کارش���ناس فروش املا کار بازاریابی،  س���ابقهٔ 
کاری  و در ش���رکت‌های توزی���ع و پخش موادغذای���ی، تجربهٔ 

کردم.  کسب 
قب���ل از پیوس���تن به مجموعهٔ صندوق ش���اهد، پس���ت 

نوید پیکران
)کارشناس اعتبارات و تسهیلات( 
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کارشناس اعتبارات  س���ازمانی نداش���تم. هم‌اینک به‌عنوان 
و تس���هیلات در مدیری���ت ش���عب صن���دوق ش���اهد اس���تان 

هرمزگان مشغول به فعالیت هستم.
که اس���تان‌ها با آن مواجه هس���تند،  یک���ی از مش���کلاتی 
کارکن���ان بنیاد همواره  که  اس���تقرار صندوق در بنیاد اس���ت 
به‌عن���وان یک مس���تأجر به آن نگاه می‌کنند و به ش���کل یک 
مجموعهٔ غریب از س���وی مدیران به آن نگریس���ته می‌شود. 
به‌رغ���م فعالیت‌ها و خدمتّ‌های ارزندهٔ این مجموعه و رفع 
موانع درخصوص تهیهٔ یک س���اختمان مس���تقل و در شأن 
که ان‌شاءالله با همت  صندوق، مورد انتظار استان‌هاس���ت 
و دیدگاه بلند هیئت‌امنا، هیئت‌مدیره و مدیرعامل محترم 

انجام شود.

ج( انتظارات )فردی، شغلی، خانوادگی(
کارکن���ان در خدمت‌رس���انی و انجام  ب���ا توجه به نق���ش 
وظیف���ه در ح���وزهٔ ش���غلی و در راس���تای رف���اه و ایج���اد تمرکز 
و تأمی���ن آس���ایش، نیازمن���د حمایت‌ه���ای لازم درخصوص 
مناسب‌سازی حقوق و دستمزد کارکنان هستیم؛ همچنین 
کارکنان به  کمک‌های لازم در حوزهٔ رفاهی از قبیل مس���کن 
ک���رد؛ موارد  که بتوان از آن اس���تفاده  صورتی تس���هیل ش���ود 
کارکنان اس���ت و متأس���فانه  ک���ه مورد انتظار مجموعهٔ  دیگر 
گذش���ته م���ورد توج���ه ق���رار نگرفت���ه، اما خ���دا را  در س���نوات 
گذش���ته، با تغییرات مدیریت���ی، همواره به  ش���کر طی س���ال 
کارکنان در پیش���برد امور توجه شده و در حوزهٔ رفاهی  نقش 
که ان‌شاءلله به مرور  خدمات ارزنده‌ای انجام ش���ده اس���ت 

گسترش یابد.

د( اهداف و برنامه‌های آتی زندگی
هدف‌گذاری در زندگی، از مؤلفه‌های مهم در دستیابی 
که ب���رای بنده نی���ز چنین بوده اس���ت و  ب���ه موفقیت اس���ت 
همواره سعی بر ایجاد برنامهٔ مناسبی برای زندگی خانوادگی 
که در بعضی م���وارد موفق و در بعضی موارد  کاری داش���تم  و 
ه���م ت���ا ح���دودی موف���ق ب���وده‌ام. اس���تفاده از فرصت‌های 
پیش‌رو برای نیل به خواست‌ها، اعم از شغلی و خانوادگی، 
گذر عمر  که ان‌ش���الله بتوان���م از این  مورد هدف بنده اس���ت 

استفادهٔ خوبی داشته باشم.

که مدنظ���رم بوده، بح���ث ادامهٔ  یک���ی از این برنامه‌ه���ا 
کردم زمانبن���دی لازم را برای این  که س���عی  تحصیل اس���ت 
کنم تا فرصت تحصیل در مقطع بالاتر را داش���ته  ام���ر فراهم 

باشم.
که بتوانم به  بیش‌تر اوقات فراغتم را س���عی ب���ر این دارم 
کنم و همچنین تفریح و استفاده  امورات خانواده رسیدگی 
ک���ه هم���واره بخش���ی از اوق���ات فراغت���م را به آن  از طبیع���ت 

اختصاص داده‌ام.
باع���ث رضایتمن���دی‌ام  ک���ه هم���واره  کاری  مهم‌تری���ن 
می‌ش���ود و حس خوبی به من داده اس���ت، خدمتگزاری به 

خانوادهٔ محترم شهدا و جانبازان و رضایت خانواده است.

ر( حرف آخر
موفقیت و بهروزی همهٔ همکاران را از خداوند خواهانم. 
کنار هم، با نقش���هٔ راه مدیران ارشد صندوق  ان‌ش���اءالله در 
کش���ور، باعث ورود صن���دوق به  و ت�ل�اش هم���کاران سراس���ر 

گسترش فعالیت‌ها شویم. دروازه‌های جدید خدمت و 
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»در اس���تان مازندران، شهرستان ساری به 
دنیا آمدم. یازده س���الگی‌ام به پایان رسیده و در 
گی به‌س���ر می‌برم. پایهٔ ششم هستم  دوازده س���ا
و در مدرس���هٔ ش���اهد درس می‌خوان���م. در ط���ی 
سال‌های تحصیلی، معدلم بسیار خوب بوده و 

از دانش‌آموزان ممتاز مدرسه هستم.
با توجه به مس���ئولیت‌پذیری بس���یار بالایی 
مدرس���ه  ش���ورای  رئی���س  به‌عن���وان  دارم،  ک���ه 
انتخاب ش���دم. همچنین علاق���هٔ وافری به اجرا 
که  )مجری‌گ���ری( دارم و ب���ا تمرین‌ه���ای زیادی 
در خانه انجام می‌دهم، توانس���تم در این زمینه 
جزو پنج نفر برتر شهرستان شوم. در چند اجرای 
که توانس���تم به  مهم از بنده دعوت به عمل آمد 
کار برآیم؛ از جمله اجراهای  خوب���ی از عهدهٔ این 
م���ن: اج���را در مراس���م روض���ه همزم���ان ب���ا ورود 
ش���هدای خ���ان طوم���ان و اجرایی برای همس���ر 
و فرزن���دان ش���هدای مدافع ح���رم فاطمیون، با 
که در استان مازندران،  پانصدنفر ش���رکت‌کننده 
از  و  ب���ود  ب���اران  گوه���ر  در  س���اری  شهرس���تان 
اجراهای به‌یادماندنی برای من محسوب شد. 
که تا  کتاب اس���ت  از دیگر علایق بنده، خواندن 
کتاب‌های بسیاری را بخوانم و در  الآن توانستم 
کردم و  کتابخوانی شهرستان شرکت  مس���ابقات 

کسب مقام اول شدم.«  موفق به 
ب���ا آرزوی موفقی���ت روزاف���زون ب���رای دخت���ر 
عزیزم���ان، امی���د اس���ت هم���واره در پرت���و علم و 

دانش بدرخشی.

فرزند سیاوش محمودییگانه محمودی فلوردی
)رئیس منطقهٔ مازندران(

تهیه و تنظیم: سمیه قاسم‌پور

برترین 
خانوادهٔ 
صندوق 
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مفه���وم محرومی���ت نس���بی را اولین‌ب���ار در ده���هٔ 1940 
كتاب سرباز آمریكایی بهك‌ار برد.  هری ایکس���تین1، نویسندهٔ 
آن‌ه���ا از ای���ن مفه���وم برای نش���ان‌دادن احساس���ات فردی 
كه به  كه فاقد منزلت یا ش���رایطی اس���ت  اس���تفاده میك‌نند 
اعتقاد خودش باید داش���ته باش���د. معیار چنین ش���خصی، 
گروه‌های دیگر اس���ت.  مراجعه به داش���ته‌های اش���خاص یا 
مفهوم محرومیت نسبی، به وسیلهٔ جامعه‌شناسانی چون 
ك���ه مفاهیمی  پیت���ر بلاو و جودیت بلاو مطرح ش���ده اس���ت 
از تئ���وری آنوم���ی را ب���ا یافته‌هایش���ان در مدل بی‌س���ازمانی 
كرده‌ان���د. محرومی���ت نس���بی به‌عن���وان  اجتماع���ی تركی���ب 
برداش���ت بازیگران از وجود اختلاف میان انتظارات ارزشی و 
توانایی‌های ارزشیشان تعریف می‌شود؛ به معنای دقیق‌تر، 
انتظ���ارات فزاین���ده و ش���کاف می���ان وض���ع موج���ود و وضع 
که فرد انتظار دارد داش���ته باشد، سوق‌دهندهٔ فرد  مطلوبی 

به سوی احساس محرومیت نسبی قلمداد می‌شود.
كه مردم  كالاها و شرایط زندگی است  انتظارات ارزشی، 

1. Harry Eckstein  

كالاها  خود را مستحق آن‌ها می‌دانند. توانایی‌های ارزشی، 
كسب  كه آن‌ها فكر میك‌نند عملًا توانایی  و ش���رایطی اس���ت 
و حف���ظ آن را دارن���د. ارزش‌ه���ا ح���وادث، اهداف یا ش���رایط 
كه انس���ان‌ها در راه دس���تیابی ب���ه آن تلاش  مطلوبی اس���ت 

میك‌نند. ارزش‌ها خود به سه قسم تقسیم می‌شود:
كه مستقیماً‌ با  1. ارزش‌های رفاهی: ارزش‌هایی است 
كالاهای  رفاه مادی و تحقق نفس در ارتباط است؛ از جمله 
م���ادی‌ زندگ���ی )نظیر غ���ذا، مس���كن، خدمات بهداش���تی و 
كه  گس���ترش توانایی‌های فیزیكی و روانی  آسایش مادی( و 

در استفاده از آن‌ها صورت می‌گیرد.
كه  2. ارزش‌های بین‌الاش���خاصی: رضایت‌های روانی 
گروه‌ها، درصدد  م���ا در تعام���ل غیراقتدارآمیز با دیگر اف���راد و 
كس���ب آن‌ها هس���تیم؛ این ارزش‌ها ش���امل م���واردی نظیر: 
كسب منزلت )تا به واسطهٔ آن در تعامل با دیگران،  میل به 
كنیم(، تعلق به جمع )خانواده،  كس���ب  میزانی از پرستیژ را 
اجتماع و انجمن‌ها( و انس���جام فكری )اعتقاد به باورهایی 
مش���ترك دربارهٔ ماهیت جامعه و جایگاه شخص در آن و نیز 

احساس محرومیت نسبی 
تعاریف، ابعاد و خودارزیابی

مجتبی عباسی قادی، رضا شابهاری

موضوعات 
فرهنگی
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كم بر تعاملات اجتماعی( است. هنجارهای حا
كه میزان  3. ارزش‌های مربوط به قدرت: ارزش‌هایی 
كنش‌های دیگ���ران و اجتناب از  توان انس���ان‌ها در نف���وذ بر 
كنش‌ه���ای خ���ود را تعیین  دخال���ت ناخواس���تهٔ دیگ���ران در 

میك‌ند؛ نظیر: تمایل مشاركت در تصمیم‌گیری جمعی.
که در  لذا احس���اس محرومیت نس���بی، احساسی است 
فرد به واسطهٔ عدم یا ضعف دسترسی به ارزش‌های رفاهی، 
ارزش‌های بین‌الاشخاصی و ارزش‌های مربوط به قدرت به 

وجود می‌آید. 
نظری���هٔ محرومی���ت نس���بی، بر مبنای مقایس���ه اس���ت. 
بنا بر نظریهٔ مقایس���هٔ اجتماعی لئون فس���تینگر، هرگاه افراد 
ب���ه خواس���ته‌های عین���ی خ���ود در زندگی اجتماعی دس���ت 
پی���دا نکنن���د، عقای���د و اس���تعدادهای خ���ود را ب���ا عقای���د و 
اس���تعدادهای دیگران مقایس���ه می‌کنند. چنانچه افراد در 
پ���ی ارزیابی ش���خصی عقاید و اس���تعدادهای خود باش���ند، 
که عقاید و  که خود را با اش���خاصی  تمای���ل خواهند داش���ت 
کنند و  اس���تعدادهای آنان شبیه خود آن‌هاس���ت، مقایسه 
که عقاید و استعدادهایشان با آن‌ها تفاوت  نه با اش���خاصی 

فاحشی دارد. 
ب���ا توجه ب���ه توضیح���ات بالا، وج���ود دو عنصر اساس���ی 
در »احس���اس محرومیت نس���بی« دیده می‌ش���ود: 1. جنبهٔ 
کی آن و 2. جنب���هٔ عینی و مبتنی بر  ذهنی، ش���ناختی و ادرا

قیاس‌بودن آن. 
ب���ر طب���ق رویك���رد محرومی���ت نس���بی، ح���س جمع���ی 
بی‌عدالت���ی اجتماعی مس���تقیماً به نابراب���ری درآمد مربوط 
كه زندگ���ی دارا و ندار  كه در اجتماع���ات یا ملت‌هایی  اس���ت 
به یكدیگر وابس���ته اس���ت، به وجود می‌آی���د. نظریه‌پردازان 

كه مردم دست به مقایسه بین خود و  این تئوری معتقدند 
امكانات طبقهٔ بالاتر می‌زنند و از این نظر، محرومیت نسبی 
برای همه به وجود می‌آید و دست‌زدن به اعمال غیرقانونی 
برای رس���یدن به س���طح بالات���ر را محتمل می‌س���ازد. نظریهٔ 
ك���ه در مناطق  که افرادی  محرومیت نس���بی بیان م���ی‌دارد 
حاشیه‌ای شهر زندگی میك‌نند و راهی برای ارضای نیازهای 
بنی���ادی خ���ود نمی‌یابن���د، دس���ت ب���ه جرای���م و انحراف���ات 
می‌زنند. البته محرومیت نسبی، به طبقات پایین محدود 
كه در رس���یدن به اهداف  نیس���ت و افراد ثروتمند هم زمانی 
ك���ه  كام می‌ش���وند و بالاخ���ص زمان���ی  و آرزوه���ای خ���ود ن���ا
دس���تاوردهای خودش���ان را با دس���تاوردهای موفقیت‌آمیز 
قش���ر بالاتر از خود مقایس���ه میك‌نند، احساس محرومیت و 
كامی‌ میك‌نن���د و احتمال دارد از وس���ایل غیرقانونی برای  نا
كنند.  دس���تیابی ب���ه هدف‌ه���ای موردنظرش���ان اس���تفاده 
کار را ندارند، دس���ت به رفتارها  که توانایی این  کس���انی هم 
گرایانه )کناره‌گی���ری( می‌زنند. بنابراین، از این  و اقدامات وا
رویکرد نظری درخصوص تبیین شیوع سوء‌مصرف مواد در 
که احساس محرومیت  کرد  جامعه می‌توان چنین استفاده 
نس���بی در اف���راد ب���ه واس���طهٔ ع���دم یا ضع���ف دسترس���ی به 
ارزش‌های رفاهی، ارزش‌های بین‌الاش���خاصی و ارزش‌های 
مرب���وط به قدرت در مقایس���ه ب���ا دیگران و خاص���ه طبقات 
کجروانه همچون  فرادست، آن‌ها را مس���تعد بروز رفتارهای 

گرایش به سوء‌مصرف مواد می‌کند. 

خودارزیابی براساس پرسشنامهٔ محقق‌ساخته 
پرسشنامهٔ محقق‌س���اختهٔ احساس محرومیت نسبی، 
براس���اس رویک���رد نظری پیتر ب�ل�او و جودیت ب�ل�او، در قالب 
طی���ف لیک���رت پنج درجه‌ای اس���تفاده می‌ش���ود. ای���ن ابزار 
که سه بعد ارزش‌های رفاهی، ارزش‌های  پانزده سؤال دارد 
بین‌ش���خصی و ارزش‌ه���ای مرب���وط ب���ه ق���درت را س���نجش 
می‌کن���د. پاس���خ‌دهی به س���ؤالات نی���ز براس���اس طیف پنج 
گزینه‌ه���ای »کاملًا مخالف« )ب���ا نمرهٔ 1(،  گزین���ه‌ای لیکرت با 
»مخال���ف« )ب���ا نم���رهٔ 2(، »تا ح���دی مواف���ق« )با نم���رهٔ 3(، 
»مواف���ق« )با نمرهٔ 4( و »کاملًا موافق« )با نمرهٔ 5( اس���ت. در 
ای���ن پرسش���نامه، س���ؤالات 3، 4، 5، 6، 8، 9 و 10 معکوس 

کدگذاری می‌شود. 
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كجروی. قم:  1. س���لیمی، عل���ی. دلاوری، محمد)1380(؛ جامعه‌شناس���ی 

انتشارات پژوهشكدهٔ حوزه و دانشگاه، چاپ اول.

گ���ر، ت���د. رابرت)1377(‌؛ چرا انس���ان‌ها ش���ورش میك‌نن���د. ترجمهٔ علی   .2

مرشدی‌زاده، تهران: پژوهشكدهٔ مطالعات راهبردی.

3. محسنی تبریزی، علیرضا. درویش‌ملا، محمدحسین)1387(؛ سنجش 

کی جوانان )مطالعهٔ  میزان احس���اس محرومیت نسبی و محرومیت نس���بی ادرا

شهر تهران(. نامهٔ علوم اجتماعی، دورهٔ 16، شمارهٔ 34، صص 98-73. 

پرسشنامهٔ احساس محرومیت نسبی

ف
گزینه‌های مقابل هر سؤال پاسخ بدهید: ردی  نظرتان را نسبت به سؤالات زیر، با توجه به 
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وقتی خود را به لحاظ اقتصادی با دیگران مقایسه می‌کنم، هیچ رضایتی ندارم.1
احساس می‌کنم که شرایط جامعه به گونه‌ای شده که با وجود تلاش بسیار، روزبه‌روز فقیرتر می‌شوم.2
که مدنظرم بود، دست یافته‌ام. 3 که در زندگی به ارزش‌های رفاهی  احساس می‌کنم 
زندگی در محل خود را نسبت به زندگی در محلات دیگر ترجیح می‌دهم. 4
در زندگی خود احساس رضایت و خوشبختی می‌کنم.5
که چنین خانواده‌ای دارم و در خانوادهٔ دیگر به دنیا نیامدم.6 بسیار خوشحالم 
اطرافیانم به داشته‌ها و ارزش‌های من توجهی ندارند و فقط مسائل مادی را مدنظر قرار می‌دهند.7
کامل دارم.8 از موقعیت و منزلت اجتماعی فعلی خود رضایت 
کاری که من انجام می‌دهم )مثل شغل، درس‌خواندن و...( از نظر دیگران کار مهم و ارزشمندی است.9
همیشه اطرافیانم بر روی من در انجام امورات زندگی حساب ویژه‌ای دارند.10
احساس می‌کنم توانایی تأثیرگذاری بر دیگران را ندارم.11
کلان سیاسی هیچ جایگاهی ندارد.12 حس می‌کنم تفکرات من و امثال من در تصمیمات 
همیشه تحت تأثیر اراده و خواست‌های دیگران بوده‌ام.13
کرسی نشاندن عقایدم پیدا نمی‌کنم.14 هیچ راهی برای به 
هیچ علاقه و تمايلی به مشاركت در تصميم‌گيري‌های جمعي ندارم؛ چون می‌دانم فایده‌ای ندارد.15

علاوه بر آن، مجموع نمرات این سه بعد به‌عنوان نمرهٔ 
کل میزان احس���اس محرومیت نس���بی محاس���به می‌شود. 
نمرهٔ بالاتر، دال بر میزان احس���اس محرومیت نس���بی بالاتر 
گویه براس���اس طیف پنج  اس���ت. بنابراین با توجه به پانزده 
درجه‌ای لیکرت با دامنهٔ پاسخ 1 تا 5، میانگین آزمون برای 

کل س���ؤالات براب���ر با 45 اس���ت؛ ل���ذا امتیاز ب���الای 45، دال 
ب���ر میزان احس���اس محرومیت نس���بی بالاس���ت. همچنین 
درخصوص ابعاد سه‌گانه، میانگین‌های آزمون برای هر یک 
از ابعاد س���ه‌گانهٔ احس���اس محرومیت نس���بی براب���ر با پانزده 

است.   

گویه‌های متغیر احساس محرومیت نسبی در پرسشنامهٔ تحقیق جدول ابعاد و چیدمان 

گویه‌ها در پرسشنامه چیدمان  ابعاد متغیر

1 تا 5 ارزش‌های رفاهی

6 تا 10احساس محرومیت نسبی ارزش‌هاي بين‌شخصی

11 تا 15 ارزش‌هاي مربوط به قدرت
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تهیه و تنظیم: رویا امیدوار

کرمان گردشگری استان  جاذبه‌های 
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کرمان در جنوب  کرمان است. اس���تان  کلانش���هر  کرمان، پهناورترین اس���تان‌ ایران و مرکز آن  اس���تان 
کرمان با دربرگرفتن بیش از یازده درصد از وسعت ایران، حدود 240  گرفته اس���ت.  ش���رقی ایران قرار 
کرمان،  کشور است. استان  کیلومتر مربع، پهناورترین اس���تان ایران و از نظر وس���عت، دومین استان 
کوی���ری را دارد. در این منطق���ه، جنگل قابل توجه���ی وجود ندارد و  گیاه���ی خاص نواحی  پوش���ش 
کرمان را  کویری است. رستنی‌های استان  گونه‌های بیابانی و  رس���تنی‌های آن نیز محدود به برخی 
کاربرد دارویی و صنعتی دارند، تش���کیل می‌دهند. برخی از  که  گیاهانی  گ���ز و برخی  درخت���ان ارژن و 

کرمان می‌رویند. کوه‌های شمالی استان  کتیرا نیز در  گاوزبان و  گل  گیاهان، چون 
گونه‌های مختلف حیوانات وحشی  کرمان، به لحاظ موقعیت طبیعی و شرایط اقلیمی،  در اس���تان 
کوهس���تانی و جلگه‌ای آن زندگی می‌کنند. به همی���ن خاطر نیز مناطقی از  و اهلی، در قس���مت‌های 
گرفته و از نظر صید و شکار، جزو نواحی  محدودهٔ اس���تان تحت حفاظت سازمان محیط زیست قرار 
ک���ه ویژگی‌هایی درخور توج���ه دارد،  ممنوع���ه اعلام ش���ده اس���ت. از مناطق حفاظت‌ش���دهٔ اس���تان 
کبک، تیهو،  کرد. در این نواحی، پرندگانی نظیر  می‌توان به مناطق »خَبر« و »ارزوئیه بافت« اش���اره 
گرمسیری استان  کبوتر زندگی می‌کنند. در نواحی سردسیری و  سینه سیاه و انواع قوش و شاهین و 
کفتار، خرگوش، انواع مار، بز،  گرگ، روباه، خرس سیاه، شغال،  نیز حیواناتی مانند پلنگ، یوزپلنگ، 

گورخر وجود دارد. میش و قوچ زندگی می‌کنند و در دشت‌ها 
23 شهرستان استان به ترتیب حروف الفبا عبارت است از: ارزوئیه، انار، بافت، بردسیر، بم، جیرفت، 
گنج،  ج، قلعه  رابر، راور، رفسنجان، رودبار، ریگان، زرند، سیرجان، شهربابک، عنبرآباد، فاریاب، فهر

کهنوج، منوجان و نرماشیر. کوهبنان،  کرمان، 
کرمان به دلیل پتانس���یل بالای معدنی، امکانات بالقوهٔ بسیاری برای ایجاد صنایع وابسته  منطقهٔ 
کشور است.  کل  که بعضی از این معادن از غنی‌ترین معدن‌ها در س���طح  به محصولات معدنی دارد 
کنون در این اس���تان بیش از150 معدن ش���ناخته ش���ده است. ش���ناخت منابع معدنی استان،  هم‌ا
کوچک و بزرگ وابس���ته به آن، می‌تواند  جهت اس���تفادهٔ مفید و مؤثر آن‌ها و ایجاد و توس���عهٔ صنایع 
نقش مهمی در برنامه‌ریزی‌های صنعتی و عمرانی و نیز بهبود وضع اقتصادی استان داشته باشد. 
کیفیت  کرمان ب���ه لحاظ میزان ذخی���رهٔ انبوه و تن���وع و  ع�ل�اوه بر آن، معادن س���نگ تزیینی اس���تان 
کارخانجات  که در خور توجه اس���ت. س���ابقهٔ درخشان تجارت و وجود  مرغوب، جایگاه ویژه‌ای دارد 
بافندگی ابریش���م و پنبه و پش���م، در قرون اولیه در ش���هر و واقع‌شدن بر س���ر راه هندوستان، ضرورت 
کرده است. از دیگر منابع  پیدایش مکان‌های مناسبی برای عرضهٔ کالاهای داخلی و وارداتی را ایجاد 
اقتصادی مهم اس���تان، تولید پس���ته اس���ت و بیش‌ترین صادرات پس���تهٔ ایران از این منطقه اس���ت. 
کشورمان بوده است؛ به همین  کرمان، تاریخ دور و درازی داش���ته و ش���اهد وقایع مهمی از پیش���ینهٔ 
کرده است. در این مطلب، قصد داریم جاهای  علت، عنوان پنجمین شهر تاریخی ایران را از آن خود 
کنیم. هرچند این ش���هر، چنان دستِ پری از جاذبه‌های طبیعی و  کرمان را به ش���ما معرفی  دیدنی 

کرد. که شایسته است، معرفی  کوتاه نمی‌توان همهٔ آن‌ها را آن‌طور  که در یک مطلب  تاریخی دارد 
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کرمان گردشگری شهر  جاذبه‌های 
گنجعلی‌خان 1. حمام 

مجموع���هٔ  بناه���ای  از  یک���ی  گنجعلی‌خ���ان،  حم���ام 
گنجعلی‌خان در ش���هر کرمان اس���ت که در س���ال ۱۰۲۰ هجری 
گنجعلی‌بیک ملقب به  قمری )۱۶۱۱م( س���اخته ش���ده است. 
که  کرمان در زمان ش���اه‌عباس بود  کمان  گنجعلی‌خان، از حا
کرمان انجام داده ‌اس���ت. او برای  کاره���ای عمرانی مهم���ی در 
این‌که در وس���ط ش���هر، تفرجگاه‌های عمومی وجود داش���ته 
باشد، ابتدا یک میدان بزرگ ایجاد کرد. این میدان که بیش از 
یکصدمتر طول و پنجاه‌متر عرض دارد، از چهار طرف با بناهای 
اختصاصی شامل مدرسه، مسجد، بازار و حمام، چهارسوق، 
آب‌انبار و ضرابخانه محصور ش���ده و یک مجموعهٔ عالی از آثار 
عمرانی عصر صفوی اس���ت. معمار آن، استاد سلطان محمد 

معمار یزدی است.
آجره���ای س���اده و نیل���ی، حاش���یه‌ای از س���نگ مرم���ر، 
نقاشی‌های سردر و مقرنس‌بندی، نمای بیرونی سردر حمام 
را تش���کیل می‌دهد. بر سردر حمام، که بخشی از نقاشی‌های 
عهد صفوی آن به تازگی مرمت ش���ده، کتیبهٔ ش���عری به خط 
ع آخر آن، سال  که مصر نس���تعلیق بر سنگ مرمر حک ش���ده 
اتمام بنا را با تبدیل به حروف ابجد نش���ان می‌دهد؛ »کس���ی 
نداده نش���ان در جهان چنین حم���ام« )۱۰۲۰ هجری قمری(. 
گچبری و نقاش���ی‌های س���ردر حمام ب���ه دو بخش  تزیین���ات 
تقس���یم می‌ش���ود: »بخش بالایی مقرن���س، مربوط ب���ه دورهٔ 
گچبری زیبا دارد و ادارهٔ  گل و بوته و  صفویه اس���ت و تزیینات 
کرم���ان در س���ال ۱۳۷۴ آن را مرمت  می���راث فرهنگی اس���تان 
کرده و بخش پایین، مربوط به دورهٔ قاجاریه اس���ت که بر روی 
کش���یده ش���ده است.« از  تزیینات دورهٔ صفویه س���ردر حمام 
که به ش���کلی ساده و بدون  جمله موضوعات این نقاش���ی‌ها 
رعایت اصول نقاشی، پهلو به پهلوی هم کشیده شده است، 
می‌توان به تصاویر بهرام گور، خسرو و شیرین، شاهان در حال 
کرد. در قسمت  کاروان ش���تر و حیوانات درنده اش���اره  ش���کار، 
کتیبه‌ای از مرمر س���بزرنگ  پایی���ن، زیر نقاش���ی‌ها، دور تا دور، 
کنده شده  که با خط نستعلیق، اشعاری بر آن  دیده می‌شود 
است و تاریخ آن را ۱۰۲۰ هجری قمری )۱۶۱۱م( نشان می‌دهد. 
که در  نقاشی‌های س���ردر حمام، آس���یب‌های مختلفی دیده 
گواش  س���ال‌های اخیر مرمت ش���ده و در بعضی جاها با رنگ 

کاش���ی‌های مع���رق، هفت‌رنگ و  رنگ‌آمی���زی ش���ده اس���ت. 
کاشی‌های خشتی با تصویر انسانی، از ویژگی‌های این حمام 
است. شبکهٔ آبرسانی به خزینه، گرمخانه، سربینه، حوض‌ها، 
گرم‌کردن هوای  حوضچه‌ها و فواره‌های متع���دد آن‌ها، نحوهٔ 
گرم‌کردن آب،  داخل حمام، چگونگی آب‌بندی مخازن آب و 
ارتفاع کم و باریک و طولانی‌بودن راهروها، هشتی‌های میانی 
و سردرها، تناسبات فضایی ورودی‌ها و خروجی‌‌ها، ارتفاع زیاد 
رختکن، گودبودن حمام، بهره‌گیری از آب قنات، نگهداشتن 
کاهش ارتعاش���ات لرزش���ی در اثر  ح���رارت، ض���د زلزله‌ب���ودن و 
کارکرد حمام ممکن  قرارگیری در درون زمین - که بدون آن‌ها 

نمی‌شد - از دیگر ویژگی‌های حمام گنجعلی‌خان است. 
گنجعلی‌خان، به س���الن داخلی  بخش دیگ���ری از حمام 
آن مربوط می‌ش���ود. این حمام، مانند دیگر حمام‌های ایران 
که���ن، از بخش‌ه���ای مختل���ف و مجزایی، از جمله قس���مت 
شاه‌نش���ین تش���کیل ش���ده اس���ت تا جای���گاه اقش���ار مختلف 
جامع���ه )ثروتمن���دان و مردم ع���ادی(، از یکدیگر مجزا ش���ود. 
معماران زبردس���ت و خ�ل�اق آن زمان، برای آس���ایش و راحتی 
مراجعه‌کنندگان به حمام گنجعلی‌خان، رختکنی را با ش���ش 
که عموم مردم بتوانند نهایت  کردن���د  گانه طراحی  غرفهٔ جدا
که  اس���تفاده را از آن ببرند. نام دیگر رختکن، س���ربینه اس���ت 
از قس���مت‌های مهم حمام محس���وب می‌ش���ود. یکی دیگر از 
شگفتی‌های این اثر تاریخی، طراحی و نصب دو عدد سنگ، 
به رنگی شبیه به قرمز در گرمکن حمام است. تعبیهٔ این سنگ 
گرفتند و به‌عنوان  کاش���یکاران آن زمان در نظ���ر  را معم���اران و 
که با تابیدن نور خورش���ید،  س���اعت از آن اس���تفاده می‌کردند 
زمان طلوع و غروب خورشید را تخمین می‌زدند. همچنین، 
تطابق و یک‌جوربودن معماری سقف با کف گرمکن، از جمله 

ظرافت‌های معماری به‌کار رفته در این بنای تاریخی است.

گنجعلی‌خان، موزهٔ مردم‌شناسی کرمان، میدان  آدرس: 
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کرمان  2. بازار 
کرم���ان، از میدان ارگ ش���روع و ب���ه میدان  ب���ازار ب���زرگ 
کرمان، در زمان  مش���تاقیه ختم می‌ش���ود. هر بخش از بازار 
یکی از فرمانروایان این ش���هر ساخته شده و به خاطر برخی 
گی‌هایش در ایران منحصربه‌فرد است و شهرت جهانی  ویژ
دارد. این ب���ازار، طولانی‌ترین راس���تهٔ بازار ایران محس���وب 
می‌شود و عمدتاً پس از سدهٔ هشتم هجری قمری ساخته 
شده ‌است. این اثر در تاریخ ۲۵ اردیبهشت ۱۳۸۰ با شمارهٔ 
۳۸۵۶ به‌عن���وان یک���ی از آث���ار مل���ی ای���ران به ثبت رس���یده 
کنون، همچنان با همان  ‌اس���ت. از شش���صد س���ال پیش تا
بافت و ش���کل یک بار بازس���ازی شده است. وقتی وارد بازار 
که ح���س می‌کن���ی، صمیمیت و  می‌ش���وی، اولین چی���زی 
که بازار تعطیل اس���ت هم  گرم بازار اس���ت. حتی زمانی  روح 
می‌توانی صدای جنب‌وجوش و حرکت مردم را از سال‌های 
کن���ی. از این حیث، بی���ن تمام بازار‌ها  دور بش���نوی و حس 
کش���ورهای  گر این بازار در یکی از  کم‌نظیر و جذاب اس���ت. ا
مدرن یا عربی بود، بی‌ش���ک در حصاری از شیشه محفوظ 
که چقدر پیش���ینهٔ  می‌مان���د ت���ا به تم���ام دنیا نش���ان ده���د 

متمدنی در زمینهٔ اقتصاد داشته‌اند.
کرم���ان، از بازاره���ای متفاوت���ی چ���ون بازار  ب���ازار ب���زرگ 
گنجعلی‌خ���ان، بازار اختی���اری، ب���ازار قیصریه زرگ���ری، بازار 
کلاه‌مال‌‌ها، ب���ازار آهنگری،  کفاش‌‌ها، ب���ازار  مس���گرها، بازار 
ب���ازار عزیز، بازار عط���اران، بازار مظفری، ب���ازار قدمگاه، بازار 
قلع���ه محم���ود و ب���ازار قلعه تش���کیل ش���ده اس���ت. از دیگر 
که این بازار  کرمان، چهار سوق‌‌‌هایی است  بخش‌‌های بازار 
را به دیگر بازارهای فرعی ارتباط می‌دهد؛ نظیر چهارس���وق 
که مح���ل تقاطع دو راس���تهٔ بازار اس���ت و در  گنجعلی‌‌خ���ان 
کرمان  گذش���ته یک���ی از پُرترافیک‌‌تری���ن نقاط تجاری ش���هر 

بوده است.

کرمان، از میدان ارگ شروع شده آدرس: 
کرمانی ختم می‌شود و به خیابان میرزا رضای 

کرمان 3. مسجد جامع 
کنار  کرمان یا مسجد جامع مظفری، در  مس���جد جامع 
میدان مش���تاقیه )ش���هدا( و محصور به بازار مظفری و بازار 
کرمان  قدمگاه و خیابان ش���ریعتی و میدان مشتاق در شهر 
که  گرفته ‌اس���ت. از جمله مس���اجد چهار ایوانی اس���ت  قرار 
س���ردر رفیع صحن ایوان و شبس���تان دارد. این مس���جد در 
دوران حکومت امیر مبارزالدین محمد مظفر، سرسلسلهٔ آل 
کتیبهٔ سردر اصلی، ۷۵۰  مظفر بنا ش���ده است. تاریخ بنا در 
هجری قمری ذکر ش���ده‌، ولی در دوره‌های بعد، الحاقات و 
گرفته ‌اس���ت؛ از جمله مرمت  تعمیرات���ی در مس���جد صورت 
کاش���یکاری  کاش���یکاری ایوان بزرگ در زمان وکیل‌الملک و 
س���تون‌ها و لچکی‌های داخل مس���جد و احداث شبستان 
ش���مالی در دورهٔ اخیر را می‌توان نام برد. سردر رو به مشرق 
آن، از ش���لیک توپ‌های آغامحمدخان قاجار خراب ش���د، 
ولی بعدها مرمت و بازس���ازی ش���د. ارزش���مندترین قسمت 
کاشیکاری معرق محراب و سردر شرقی مسجد است. بنا، 

»امی���ر مبارزالدی���ن محمد مظفری میب���دی«، نام یکی 
که س���اخت این مسجد به  از پادش���اهان »آل مظفر« است 
زمان حکومت او نس���بت داده شده است؛ به همین دلیل، 
نام اصلی مس���جد، مس���جد جامع مظفری اس���ت. مسجد 

کرمان در حال حاضر قدمتی هفتصد ساله دارد. جامع 
کرم���ان، س���ه درِ ورودی دارد  مس���جد جامع مظف���ری 
ک���ه در ضلع‌های غربی، ش���رقی و ش���مالی ق���رار دارند. ابعاد 
صحن مس���جد ۶۶٫۵ در ۴۹ متر اس���ت. درواقع، مس���احت 
صحن مس���جد، بالغ ب���ر ۳۲۵۸٫۵ مترمربع اس���ت. در ضلع 
ک���ه علاوه ب���ر این‌که  ش���رقی، یک س���ردر ب���زرگ وج���ود دارد 
کاشیکاری‌های زیبای آن جلب توجه می‌کند، در بالای آن 
که زیبایی خاصی دارد.  یک س���اعت نیز تعبیه شده اس���ت 
گروه مس���اجد چه���ار ایوانی ق���رار می‌گیرد.  ای���ن مس���جد در 
خ���ود  ن���وع  در  مس���جد،  در  انجام‌گرفت���ه  کاش���یکاری‌های 
زیباس���ت. در سردر ش���رقی مس���جد نیز مقرنس‌کاری‌هایی 
که جل���ب توجه می‌کن���د. همچنی���ن باید به  گرفت���ه  انج���ام 
که در ضلع  کنیم  کاش���یکاری‌های معرق محراب نیز اش���اره 
غرب���ی مس���جد ق���رار دارد. حاش���یهٔ مح���راب از س���نگ مرمر 
ساخته ش���ده و با استفاده از یک‌سری خطوط زیبا بر روی 
آن، زیبای���ی محراب دوچندان ش���ده اس���ت؛ ضمن این‌که 
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گر  در طراحی این قس���مت، رنگ زرد به‌کار رفته اس���ت. اما ا
ب���ه پش���ت محراب ضل���ع غربی مس���جد بروید، آن‌ج���ا مرقد 
ی���ک ش���اعر را خواهید دی���د. در واقع، این مرق���د متعلق به 
که  کرمانی«، ش���اعر پارس���ی‌گوی اس���ت  »ملابمانعلی راجی 
دیوان اش���عار او به نام »حمل���ه حیدری« به‌عنوان یادگاری 

ارزشمند از او بر جای مانده است.
کرمان، باره���ا در طول تاریخ خس���ارت  مس���جد جام���ع 
که از بازس���ازی این  دیده و بازس���ازی ش���ده اس���ت. زمان���ی 
که یادی از »عنایت‌الله  مسجد صحبت می‌کنیم، لازم است 
ب���ن نظام‌الدین معم���ار اصفهانی« نیز بکنیم. این ش���خص 
که نامش در ایوان بزرگ مس���جد به چشم می‌خورد، نقش 
کاش���یکاری بنا و همچنین انجام  گس���ترده‌ای در حجاری و 

بازسازی‌ها در آن داشته است.
که به‌طور رایج مس���جد  کرمان  مس���جد جامع مظفری 
کرمان نامیده می‌شود، به‌عنوان یکی از قدیمی‌ترین  جامع 
کرمان،  مساجد ایران و ارزشمندترین بناهای تاریخی شهر 
در تاریخ ۱۲ اسفند ۱۳۱۵ هـ.ش و با شمارهٔ ۲۷۶ در فهرست 

آثار ملی ایران به ثبت رسیده است.
 

گنجعلی‌خان کرمان، میدان شهدا، نزدیک بازار  آدرس: 

گنبد جبلیه  .4
کرمان، در نزدیکی  گنب���د جبلیه، در منتهی‌الیه ش���رقی 
گنبد بزرگ و  دو قبرس���تان صاحب‌الزمان و سیدحسین، با 
که دست تطاول روزگار در  گچ بنا ش���ده  عجیبی از س���نگ و 
که به  گنبد هشت‌ضلعی  کوتاه آمده ‌اس���ت. این  تخریب آن 
کبری نیز ش���هرت دارد، تماماً از س���نگ است و عرض  گنبد 
پ���ی آن نی���ز در پایه به س���ه متر می‌رس���د. در هش���ت طرف 

که اخی���راً برای  گرفته  آن، هش���ت در به ع���رض دو متر ق���رار 
مستحکم‌س���اختن بنا و جلوگی���ری از تخری���ب آن، درگاه‌ها 
گذاشته‌اند.  کرده‌اند و فقط یکی را باز  را با س���نگ مس���دود 
گنبد از آجر س���اخته ش���ده ‌است و در داخل  قس���مت بالای 
گچبری‌ه���ا و تزیین‌کاری‌هایی وجود داش���ته  گنب���د ظاه���راً 
کرده‌اند.  که قس���مت بالا ریخته و قس���مت پایین را تخریب 
کرده و سرگذش���ت  گنب���د جبلی���ه، رازش را در س���ینه پنهان 
کارشناسان،  واقعی خود را بیان نمی‌کند و موجب ش���ده تا 
تاریخ‌ه���ای متفاوت���ی را برای زمان س���اخت ای���ن بنا عنوان 
کنن���د. تاری���خ دقی���ق س���اخت بنا مش���خص نیس���ت، اما از 
که در اواخر دورهٔ ساس���انی  س���اختار آن می‌توان حدس زد 
ساخته و اوایل دورهٔ اسلامی مرمت شده یا معماران اوایل 
دورهٔ اس�ل�امی، آن را ب���ا الهام از معماری دورهٔ ساس���انی بنا 

کرده‌اند.
ک���ه این‌جا م���کان یک آتش���کده  برخ���ی ب���ر ای���ن باورند 
بوده اس���ت، درحالی‌که معماری آن با ساختار یک آتشکده 
تناس���بی ن���دارد. ع���ده‌ای ه���م می‌گوین���د آرام���گاه یک���ی از 
زرتش���تیان بوده و مربوط به اواخر دورهٔ ساس���انی است. اما 
ب���ه این‌که بنا مربوط به عهد س���لجوقیان اس���ت نیز اش���اره 
کبری هم  گنب���د،  ش���ده اس���ت. با توجه ب���ه این‌که ب���ه این 
می‌گویند؛ بر این مبنا می‌توان قدمت بنا را به قبل از اسلام 
نس���بت داد. وزارت فرهنگ، این بنای ارزش���مند تاریخی را 
در سال ۱۳۱۶ در فهرست آثار ملی به ثبت رسانید و در سال 
گنجینهٔ جبلیه )کتیبه‌های  ۱۳۸۳ پس از مرمت، تبدیل به 
تاریخی( ش���د. مصالح به‌کاررفته در دیوارها، س���نگ لاش���ه 
گچ از بی���رون و آهک از داخل اس���ت. نکتهٔ مهم و  ب���ا ملات 
جالب در س���اخت این بنای تمام‌س���نگی، اس���تفاده از شیر 
کارشناسان و  ش���تر در ساخت آن بوده است. البته برخی از 

کرده و نپذیرفته‌اند. صاحب‌نظران، این مورد را رد 
کتیب���هٔ ارزش���مندی وجود  گنب���د تاریخ���ی،  درون ای���ن 
ک���ه به بنای یادبود  کتیبهٔ مس���جد آبدر اش���کان  دارد به نام 
که  مس���جدی در ارتفاعات شهرس���تان بافت مربوط اس���ت 
کوفی حک ش���ده  ب���ر روی قطع���ه س���نگی طبیعی و به خط 
اس���ت. دیگر قطع���هٔ ارزش���مند و تاریخی در س���ال ۱۳۷۷ در 
کرمان را فردی به نام وسط احمد ایلاقی کشف  گنبد جبلیهٔ 
کرمان تحویل داد.  کرد و به سازمان میراث فرهنگی استان 
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ابع���اد این س���نگ‌‌قبر در حدود ۲۶ در ۲۲ س���انتیمتر بوده و 
دو بخش مهم دارد؛ یکی نوار حاش���یه‌ای و دیگری نوش���تار 
که از  کتیبه  گرفته است. حاشیهٔ  کادر قرار  که در یک  وسط 
گوشهٔ سمت راس���ت شروع می‌شود، شامل  قسمت پایین 

بخشی از آیهٔ ‬‬سورهٔ مبارکهٔ آل عمران است‪‪‬‬‬‬‬‬‬‬‬‬.

کرمان، خیابان شهدا آدرس: 

5. ارگ بم
که  ارگ بم، بزرگ‌ترین س���ازهٔ خش���تی در جهان اس���ت 
کرمان، جنوب شرقی ایران قرار  محل آن در شهر بم، استان 
داشت. در تاریخ ۵ دی ۱۳۸۲، در اثر زلزله، بم آسیب دید، 
ام���ا در بدو حادثه به دلیل اهمیت آن، س���ریعاً در فهرس���ت 
گرفت و با همکاری یونسکو  آثار میراث جهانی در خطر قرار 
کش���ورها، پروژهٔ نجات‌بخش���ی ای���ن اثر انجام  و بس���یاری از 
ش���د. بم و فض���ای فرهنگی آن، در فهرس���ت میراث جهانی 
که در مسیر  یونس���کو به ثبت رسیده ‌است. این ارگ عظیم 
جادهٔ ابریش���م قرار دارد، در س���دهٔ ۵ پیش از میلاد س���اخته 
ش���ده ‌است و تا س���ال ۱۸۵۰ پس از میلاد نیز همچنان از آن 
کنون بسیار باش���کوه و باابهت  اس���تفاده می‌ش���د. این بنا ا
گردش���گران ایران���ی و خارجی  ک���ه همهٔ  گونه‌ای  اس���ت؛ ب���ه 
را اقن���اع می‌س���ازد و بع���د از برگش���ت از دیدن این ش���اهکار 
تاریخی، اقوام و دوستان خود را به دیدن این بنا و بازدید از 
کنار مردم خونگرم بم و نخلستان‌های عظیم دعوت  آن در 
کنار تخت جمش���ید،  می‌کنن���د. بنای جهان���ی ارگ بم را در 
کرد.  نق���ش جهان اصفه���ان باید دید ت���ا ش���کوه آن را درک 
امی���دوارم م���ردم ای���ران، نس���ل جدیدش���ان را از دیدن این 
صفح���هٔ مهم تمدن جهانی در بم و ایران محروم نس���ازند و 

شکوه و عظمت آن را از نزدیک ببینند.
که در قل���ب آن، ارگ واقع  کل بن���ا، یک دژ بزرگ اس���ت 

ک���ه پُرارتفاع‌ترین  ش���ده، اما به دلی���ل ظاهر پُرابه���ت ارگ، 
کل بنای دژ به‌عنوان  قسمت مجموعه نیز به‌شمار می‌آمد، 
ارگ ب���م نامی���ده می‌ش���ود. مس���احت ای���ن ارگ نزدیک به 
که با دیوارهایی به بلندی شش تا  ۱۸۰٬۰۰۰ مترمربع اس���ت 
هف���ت متر و طول ۱۸۱۵ متر احاطه ش���ده ‌اس���ت. ارگ از دو 
گی‌های  که هرکدام ویژ بخش جدا از هم تشکیل شده ‌است 
ج در س���طح شهر باستانی  خاص خود را دارد. حدود ۶۷ بر

کنده شده‌ است. بم پرا
گ���ون  گونا جنبه‌ه���ای  از  ارگ  معم���اری  و  ح‌ری���زی  طر
کنونی ارگ،  بررس���ی شده ‌است. با توجه به ش���کل ظاهری 
کل  که ط���راح ی���ا طراح���ان، ش���کل نهایی  گف���ت  می‌ت���وان 
س���اختمان و ش���هر را از هم���ان قدم‌ه���ای ابتدای���ی مراحل 
کرده بودند. در حین هرکدام از مراحل  ساخت، پیش‌بینی 
کامل  پیش���رفت ساخت، قسمت ساخته‌شده از یک شکل 
برخ���وردار بوده و هر بخش اضافه می‌توانس���ت به راحتی به 

قسمت‌های موجود دوخته شود. 
ارگ در مرکز ش���هر نظامی، در نقطه‌ای با بهترین دید از 

لحاظ امنیتی قرار دارد.
گرفته و  ک���ه در درونی‌ترین دی���وار قرار  بخش حکومتی 
ش���امل دژ نظامی، عمارت چهارفصل، سربازخانه، چاه آب 

گنجایش دویست اسب است. چهل‌متری و اصطبل به 
که اطراف بخش حکومتی اس���ت  بخ���ش رعیت‌نش���ین 
و ش���امل ورودی اصل���ی ش���هر، مس���یر اصل���ی متصل‌کنندهٔ 
ورودی شهر به دژ و بازار در امتداد آن، نزدیک به چهارصد 
خان���ه و س���اختمان‌های عموم���ی مانن���د مدرس���ه و مکان 

ورزش است.
که قابل  در میان خانه‌ها، س���ه نوع مختلف وجود دارد 

توجه است: 
1. خانه‌های کوچک‌تر با دو سه اتاق برای خانواده‌های 

فقیر. 
2. خانه‌ه���ای بزرگ‌ت���ر با س���ه چه���ار اتاق ب���رای طبقهٔ 

که بعضی از آن‌ها ایوان هم دارد.  متوسط جامعه 
که  3. مجلل‌تری���ن خانه‌ه���ا با اتاق‌های بیش‌تر اس���ت 
گون قرار  گونا ب���ه خاطر فصل‌های مختلف س���ال در نق���اط 
گرفته‌ان���د، با یک حیاط بزرگ و یک طویله در نزدیکی برای 
کم است؛ از این  حیوانات. تعداد این خانه‌ها در ارگ خیلی 
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جمله می‌توان به خانهٔ سیستانی‌ها و خانهٔ یهودیان اشاره 
کرد.

همهٔ‌ س���اختمان‌ها از آجرهای رسی پخته‌نشده، یعنی 
خش���ت، س���اخته ش���ده ‌اس���ت. ارگ ب���م احتم���الًا پیش از 
گلی جهان  زمین‌لرزهٔ  ۲۰۰۳، بزرگ‌ترین مجموعهٔ خش���ت و 

بوده ‌است.
زلزلهٔ س���ال ۲۰۰۳ در ب���م، بیش‌تر از هش���تاد درصد ارگ 
ک���رد. به‌عنوان می���راث فرهنگ جهان���ی، خیلی از  را وی���ران 
کردند؛ ژاپن، ایتالیا  کشورها در جریان بازس���ازی آن شرکت 
کردند.  که از ابتدا همکاری  کش���ورهایی بودند  و فرانس���ه از 
کمک  ژاپن حدود ۱٫۳ میلیون دلار به ایران برای بازسازی 
ح س���ه‌بعدی از ارگ  ک���رد و با ارس���ال تجهیزات و ایج���اد طر
ب���م، ب���رای افزایش دقت نوس���ازی، از این پروژه پش���تیبانی 
ک���رد. وزارت می���راث و فعالیت‌ه���ای فرهنگ���ی ایتالی���ا نیز با 
اج���رای پروژه‌ای ب���ا بودج���ه‌ای در حدود پانصد ه���زار یورو 
گوشهٔ  ج شمارهٔ یک )در  جهت مرمت و استحکام‌بخشی بر
جنوب غربی دیوار پیرامونی ش���هر تاریخ���ی( در مرمت ارگ 
گروهی  که با هم���کاری  ک���رد. این پ���روژه  تاریخی مش���ارکت 
کارشناس���ان ایتالیایی و ایرانی انجام ش���د، در تابس���تان  از 
کشور فرانس���ه با تهیهٔ نقشهٔ ارگ بم،  ۱۳۹۰ به پایان رس���ید. 
کردن���د. بانک جهانی هم مبلغ زیادی پول  کمک  به ایران 
کرد. ارگ بم پس از آن زلزله، به ش���دت  کمک  به این پروژه 
گرفت،  تخریب شد و از آن زمان در فهرست آثار در خطر قرار 
ام���ا با توجه به مرمت‌های انجام‌ش���ده در طول س���ال‌های 
گذش���ته، سازمان یونسکو در تیر ۱۳۹۲ ارگ بم را از فهرست 

کرد.    ج  آثار در خطر خار

کرمان، قسمت شرقی شهرستان بم آدرس: استان 

6. باغ شاهزاده ماهان 
ب���اغ ش���اهزاده ماه���ان ی���ا ب���اغ ش���ازده ماه���ان، یکی از 

باغ‌های تاریخی ایران به‌ش���مار م���ی‌رود. این باغ در حدود 
کرمان و در  کیلومت���ری ش���هر ماه���ان و در نزدیکی ش���هر  دو 
گرفته و مربوط به پایان دورهٔ  کوه‌های تیگران جای  دامن���هٔ 
قاجاریه است. این باغ در مختصات جغرافیایی سی درجه 
و یک دقیقه عرض شمالی و ۵۷ درجه و هفده دقیقه طول 
گرفته و بلندای آن از س���طح دری���ای آزاد ۲۰۲۰  ش���رقی ق���رار 
متر اس���ت. این اثر در تاریخ چهاردهم آبان ۱۳۵۳ با شمارهٔ 
ثب���ت ۱۰۱۲ به‌عنوان یک���ی از آثار ملی ایران به ثبت رس���یده 
‌اس���ت و در سال ۲۰۱۱ در نشست سی‌وپنجم میراث جهانی 
یونس���کو، ب���ه همراه هش���ت باغ ایران���ی دیگر، در فهرس���ت 

میراث جهانی یونسکو به ثبت جهانی رسید.
ای���ن ب���اغ، مس���احتی نزدیک ب���ه ۵/۳ هکت���ار دارد. دو 
کوشک یا همان عمارت‌‌های  مجموعهٔ شرقی و غربی دارد. 
آن بس���یار زیباس���ت و به صورت دو اش���کوب س���اخته شده 
که آن  ‌اس���ت و س���ردر آن از معماری زیبایی برخوردار است 
را از دیگر باغ‌های ایرانی برجسته می‌سازد. در باغ، فواره‌ها 
که در درازنای باغ قرار دارد  یا آبفش���ان‌هایی نیز وجود دارد 
و از زیباتری���ن فواره‌ه���ای باغ‌های ایرانی اس���ت. فواره‌های 
کارکرد دارد.  باغ ش���اهزاده، ب���ر پایهٔ نی���روی اختلاف ارتف���اع 
کرمان ۴۰۷ مت���ر و پهنای آن ۱۲۲ متر  درازای باغ ش���اهزاده 
اس���ت و از این رو، بزرگ‌تری���ن و زیباترین باغ تاریخی ایرانی 
محس���وب می‌ش���ود. این ب���اغ در بیش‌تر س���ال و به‌ویژه در 

فصل تابستان و بهار، بازدیدکنندگان پُرشماری دارد.
کرمان به بم و در مس���یر  گ���ذری  جای‌گرفت���ن در ج���ادهٔ 
ک���ه ای���ن محل را  که���ن ابریش���م، از عوامل���ی اس���ت  ج���ادهٔ 
برای احداث یک باغ اش���رافی مناس���ب س���اخته ‌است. باغ 
که بیش���ینهٔ دی���د را از  گونه‌ای ساخته‌ش���ده  ش���اهزاده، ب���ه 
چش���م‌اندازهای درونی، بس���ان زیر فراهم می‌سازد: هنگام 
ورود، به‌وی���ژه در طبق���هٔ بالایی س���ردر خانه، ب���ه جز نماها 
و چش���م‌اندازهای بیرون���ی ب���اغ، چش���م‌انداز چهارب���اغ و در 
کوه را ممکن می‌س���ازد.  جه���ت وارون ب���ر آن و چش���م‌انداز 
این چش���م‌اندازهای دیدنی، یعن���ی دیدن جوش و خروش 
کیدی  آب، حوضچه‌ها و آبش���ارها، هرکدام ب���ه نوبهٔ خود تأ
ب���ر محورهای عمود بر مح���ور اصلی دارد و هم���راه با آرایش 
گیاه���ی، چش���م‌‌اندازهای درون���ی بی‌مانن���دی را به دس���ت 

می‌دهد.
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گونی به چشم می‌خورد  گونا در این باغ، درختان میوهٔ 
و در جل���وی عم���ارت ه���م حوض‌ه���ا و فواره‌ه���ا، آب‌نم���ای 
زیبایی را تش���کیل داده است. مس���عودی، بنای این باغ را 
از جنبه‌ه���ای مختل���ف معم���اری و نقش آب در آن بررس���ی 
کرده‌ است. این باغ نخس���ت به دستور محمدحسن‌خان، 
کرمان س���اخته ش���د و بنای  ک���م وقت  س���ردار ایروان���ی، حا
کم  درون آن را بعده���ا عبدالحمی���د می���رزا ناصرالدول���ه، حا
کرم���ان، ط���ی ی���ازده س���ال حکمران���ی‌اش )۱۲۹۸ ت���ا ۱۳۰۹ 
هج���ری قمری( س���اخت. با ای���ن همه، با مرگ او، س���اخت 
گفته می‌ش���ود وقتی خبر  بن���ای آن نیمه‌س���اخته رها ش���د. 
که مشغول  کم را به ماهان می‌برند، بنّایی  گهانی حا مرگ نا
که در دس���ت  گچی را  تکمیل س���ردر س���اختمان بود، تغ���ار 
کرده  کرده و فرار  کار را رها  کوبیده و  داشته، محکم به دیوار 
کاش���ی‌ها را بر س���ردر  ‌اس���ت؛ به همین علت، جاهای خالی 
ورودی می‌ت���وان دی���د. تاریخ بنای باغ، ۱۲۷۶خورش���یدی 
اس���ت. یک���ی از مهم‌تری���ن جذابیت‌ه���ای این ب���اغ، وجود 
که در میان  جویبارها و درختان سربه‌فلک‌کشیده‌ای است 
کویر، تناقض زیبایی را پدید آورده‌اند. ش���اید برایتان جالب 
کویر امکان‌پذیر است؟  که این آبادانی چطور در دل  باش���د 
که در ای���ن باغ جریان دارد، از قنات و رودخانهٔ تیگران  آبی 
ک���وه جوپار سرچش���مه می‌گیرد،  ک���ه از برف‌ه���ای ارتفاعات 
تأمین می‌ش���ود. علاوه بر این، ش���یب تن���د زمین هم باعث 
ک���ه آب به ش���کل جویب���ار از ب���الا تا پایی���ن در باغ  می‌ش���ود 
شاهزاده جریان داشته باش���د. این آب، فقط باغ شاهزاده 
را سیراب نمی‌کند، بلکه در ادامه به سمت روستای مقسم 

کرده است. تیگران می‌رسد و آن‌جا را هم آباد 
که در مورد باغ ش���اهزاده جالب توجه  موض���وع دیگری 
که در آن زمان،  اس���ت، سیستم آبرسانی هوشمندی است 
کرده  در باغ تعبیه شده و تا به امروز، آبادانی باغ را تضمین 
که در دو طرف آن، دو  است. جریان آب در قالب یک جوّی 
که  حوض بزرگ قرار دارد، طراحی ش���ده است و فواره‌هایی 
در ای���ن حوض‌ها قرار دارد، باع���ث ایجاد طراوت بیش‌تر در 
محیط شده است. این فواره‌ها در جای جای باغ شاهزاده 
که به  کم‌تر باغ���ی در ایران وجود دارد  به چش���م می‌خورد و 
کرده باشد و البته آن‌ها را با  این میزان از فواره‌ها اس���تفاده 

هدف و مقصود خاصی در بنا جای داده باشد.

آدرس: 35 کیلومتری شهر کرمان و دو کیلومتری شهر ماهان

7. دشت لوت 
دش���ت ل���وت، دش���تی بیابان���ی در جنوب ش���رقی ایران 
اس���ت. این دشت در جنوب شرق ایران، با مساحتی بیش 
کیلومتر مربع )ش���امل عرص���ه و حریم( در بین  از چهل هزار 
کرمان، سیستان و بلوچستان  بخش���ی‌هایی از استان‌های 
و خراس���ان جنوبی ق���رار دارد و با مس���احتی در حدود ۱۷۵ 
گرفته  کیلومتر، حدود ده درصد از وسعت ایران را دربر  هزار 
‌اس���ت. بیابان لوت، بیس���ت‌وهفتمین بیابان بزرگ جهان 

به‌شمار می‌رود.
گرم و خش���ک جهان  دش���ت لوت، از جمله مناطق فرا
اس���ت. هس���تهٔ آن در س���ال‌های ۲۰۰۴، ۲۰۰۵، ۲۰۰۶، ۲۰۰۷ 
کرهٔ زمین ش���ناخته ش���ده  گرم‌ترین نقطه بر س���طح  و ۲۰۰۹ 
ک���ه بیش‌تری���ن آن در س���ال ۲۰۰۵ با بیش���ینهٔ دمای  اس���ت 
۷۰٫۷ درجهٔ سانتیگراد ثبت شده ‌است. دانشمندان، علت 
گرمای بالای آن را رنگ تیره و خشکی سطح آن دانسته‌اند 

گرمای خورشید می‌شود. که موجب جذب 
کلمهٔ لوت در زبان بلوچی به معنی لخت، تشنه، بی‌آب 

و علف و فاقد هر چیز است.
کلوت‌ها  کویر لوت، طرز تش���کیل  کاوش���گران  برخ���ی از 
ک���ه  را حاص���ل بارندگی‌ه���ای موقت���ی در بیاب���ان می‌دانن���د 
ک س���طح زمی���ن، خمیری درس���ت می‌کند و پس  آب با خا
کم‌کم  از خشک‌ش���دن، وزش ب���اد آن‌ها را با خ���ود می‌برد و 
حفره‌ها و چاله‌هایی در اثر آن به وجود می‌آید. این حفره‌ها 
کلوت  بزرگ‌ت���ر می‌ش���ود و در نهایت به ص���ورت دالان‌های 
دیده خواهد ش���د. نتایج مطالعات میدانی نشان می‌دهد 
گودال‌ها  کلوت‌ها به داخلی  ک���ه عمل انتقالی ذرات از روی 
ب���ه ص���ورت دوره‌ای انجام ش���ده اس���ت. در واق���ع، این امر 
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نش���ان‌دهندهٔ عمل فرس���ایش آب و باد، به همراه هم یا به 
طور متناوب در دوره‌های خشک و تر است.

عنوان‌های »چاله لوت«، »دشت لوت«، »کویر لوت« و 
»بیابان لوت« برای این منطقهٔ خشک و بیابانی به‌کار برده 
گاهی  می‌ش���ود. در نوش���ته‌های جغرافیای���ی، از واحد لوت 
گاهی به صورت »دش���ت لوت« نام  به ن���ام »چاله ل���وت« و 
برده می‌ش���ود. در بین عامهٔ مردم و در بس���یاری از خبرها، 
کوی���ر، از عنوان »کویر  به‌دلیل برخی مش���ابهت‌ها با دش���ت 
کویر برای  لوت« اس���تفاده می‌شود؛ درحالی‌که اس���تفاده از 
ل���وت درس���ت نیس���ت و در پرون���دهٔ ثب���ت جهانی ل���وت در 
یونسکو نیز عنوان »بیابان لوت« ثبت شده‌ است، نه »کویر 
کویر بخش  کویر و  لوت«؛ زیرا دش���ت لوت بیابان اس���ت، نه 
کوچکی از مساحت دشت لوت را تشکیل می‌دهد. بیابان، 
واژه‌ای بوم‌شناس���ی و اقلیمی اس���ت و به مکانی با پوشش 
کم اطلاق می‌ش���ود و  گیاه���ی، جان���وری و می���زان بارندگ���ی 
دشت لوت نیز یک بیابان وسیع ماسه‌ای و ریگی است. اما 
که  کویر )نمکزار( به پست‌ترین نقاط داخلی مناطق بیابانی 
گفته می‌شود. به‌طور  میزان نمک در آن بس���یار زیاد است، 
کویر در دش���ت لوت، نس���بت ب���ه زمین‌های  کلی، وس���عت 
ماسه‌ای و ریگی، چندان زیاد نیست یا به‌عبارتی، از چنان 
که بتواند بر چش���م‌انداز طبیعی  اهمیتی برخوردار نیس���ت 

آن تأثیر بگذارد. 
گیاهی دش���ت لوت، درختان و درختچه‏‌های  پوش���ش 
که به »نبکا«  گلدان‌‏های بیابانی ق���رار دارد  ک���ه در  گز اس���ت 
ش���هرت دارن���د و ب���رای جلوگی���ری از مدفون‌ش���دن در زی���ر 
رش���د  زیرزمین���ی  از آب س���فره‌‏های  اس���تفاده  ب���ا  ش���ن‌‏ها، 

می‌‏کنند.
گونه‌‏های  دش���ت ل���وت ب���ا وج���ود س���ختی آب و ه���وا، 
گربهٔ ش���نی،  جانوری متنوعی دارد؛ روباه ش���نی، خرگوش، 
شاهین، تیر مار، شتر مار، مار جعفری و انواع عقرب؛ شامل 
کل، بز و جبیر  عقرب طلایی، س���یاه و ج���رار و در ارتفاع���ات 
کولوژی دشت  که نشانهٔ چرخهٔ فعال ا قابل مشاهده است 

لوت است.
دش���ت ل���وت، تنها بیاب���ان و حتی تنها جاذب���هٔ‌ طبیعیِ 
ثبت‌شدهٔ‌ ایران در میراث جهانی یونسکو به‌شمار می‌رود. 
گرمایی در ساعات طولانی، شاید در  به‌س���ربردن در چنین 

وهلهٔ اول چندان عاقلانه به نظر نیاید، اما به شرط داشتن 
کافی، نمی‌ش���ود از خِیر حضور در یکی از  مایعات و امکانات 
گرم‌ترین نقاط تمام دنیا گذشت. دمای هفتاد درجهٔ بسیار 
بالای دش���ت لوت، فقط بخشی از ش���گفتی‌های آن است. 
معن���ای نام این بیابان، »لخت« و »عاری« اس���ت و بر پهنهٔ 
این بیابان عظیم و ش���گفت‌آور، می‌ت���وان معنای خلوص و 
که تا بی‌نهایت  کرد؛ پهنهٔ تیره‌ای  خلوت را به درستی درک 
گرم و خش���ک و پهناور، اما به همان اندازه  کش���یده شده و 
جذاب و تماش���ایی اس���ت. برای دیدن دش���ت ل���وت، باید 
که  کوچک  کنید؛ ش���هری  کرمان س���فر  به ش���هر »ش���هداد« 
البت���ه در فصولی از س���ال، ممل���و از جهانگردانی مش���تاق از 
که ق���در ش���گفتی‌های طبیعت را  همه‌ج���ای دنیا می‌ش���ود 
می‌دانن���د و ش���گفتیِ دش���ت بزرگ ل���وت، حیرت‌زده‌ش���ان 
می‌کند. یکی از این جهانگردان مش���تاق، چند سال پیش 
کوی���ر لوت، رکورد جهانیِ دویدن در بیابان را به نام خود  در 
کرد. از دیگر جذابیت‌های فراموش‌نشدنی این دشت  ثبت 
پهن���اور، »کلوت‌ها« یا برجس���تگی‌های U ش���کل آن اس���ت 
که بیش‌ترین آن‌ها در حوالی همان ش���هر ش���هداد اس���ت و 
به »ش���هر خیالی لوت« ش���هرت دارد و وصف خیال‌انگیزی 
گردش���گران بس���یاری را به خ���ود می‌خواند و  آن، ه���ر س���ال 
مجلهٔ‌ نش���نال جئوگرافیک، چند سال پیش آن را به‌عنوان 

کرد. چهارمین جاذبهٔ‌ طبیعی دیدنیِ دنیا معرفی 
کرم���ان، به س���ه منطقهٔ س���بز،  کلوت‌ه���ای ش���هداد در 

نارنجی و قرمز تقسیم می‌شود:
که با رنگ س���بز نش���ان داده  منطقهٔ س���بز: این منطقه 
کیلومتر  می‌ش���ود، از ج���ادهٔ ش���هداد - نهبندان ح���دود دو 
گردشگران قابل مشاهده و تردد است.  امتداد دارد و برای 
کویرن���وردی حرفه‌ای و رفت���ن در دل  که قص���د  در صورت���ی 
کویره���ای این منطقه را ندارید، مجوز منطقهٔ س���بز برایتان 

کافی است.
منطق���هٔ نارنج���ی و قرمز: منطق���هٔ ممنوع���ه! دو منطقهٔ 
نارنجی و قرمز، درس���ت بعد از منطقهٔ س���بز ش���روع می‌شود 
و ب���دون همراه‌داش���تن راهنم���ا و هماهنگی‌ه���ای لازم ب���ا 
دس���تگاه‌های مربوط، رفت���ن به این مناطق ممکن اس���ت 
برگش���تی نداش���ته باش���د. ب���ه دلیل س���ختی در تش���خیص 
گردشگران در بیابان  گیرکردن  گم‌ش���دن و  مس���یر، احتمال 
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کویرهای  بس���یار زی���اد اس���ت. بهتری���ن راه ب���رای بازدی���د از 
که برای  گردش���گری است  ش���هداد، همراه‌شدن با تورهای 

این منطقه برپا می‌شود.

آدرس: بین استان‌های خراسان جنوبی، 
کرمان سیستان و بلوچستان و 

8. بازار مسگرها
کرمان، قسمتی از مجموعهٔ گنجعلی‌خان  بازار مسگری 
کرمان به یادگار مانده ‌اس���ت.  که از عهد صفوی���ه در  اس���ت 
ای���ن ب���ازار ش���امل دو قس���مت ش���رقی - غربی و ش���مالی - 
جنوبی است. قسمت شرقی - غربی آن از ورودی مجموعهٔ 
کلاه مالی ادام���ه دارد و موزهٔ  گنجعلی‌خ���ان تا ابتدای ب���ازار 
ضرابخانه نیز داخل آن قرار دارد. قسمت شمالی - جنوبی 
گنجعلی‌خ���ان ش���روع  آن نی���ز از ورودی ش���مالی مجموع���هٔ 
گنجعلی‌خان ادامه دارد. آب‌انبار  می‌ش���ود و تا چهارس���وق 

گنجعلی‌خان نیز در همین قسمت واقع شده ‌است.
کرمان ب���ه دلیل همجواری با معادن م���س، از پنج‌هزار 
ک���ز مهم س���اخت ظروف  کن���ون، یک���ی از مرا س���ال پی���ش تا
مسی و تزیینات روی آن به حساب می‌آید. در هنر قلم‌زنی 
کرمان اس���ت،  ک���ه خ���اص منطق���هٔ  کاری  ب���ه روش س���طح 
صنعتگر از ایجاد هرگونه فرورفتگی در س���طح ظروف مس���ی 
ح موردنظ���ر با قلم‌هایی  پرهیز می‌کند و فقط براس���اس طر
ک���ه بافت‌های  ب���رروی مس خ���ط می‌اندازد ی���ا با قلم‌هایی 
گ���ون دارد، بر س���طح فل���ز بافت ایج���اد می‌کند. صنعت  گونا
کرم���ان، از پیش���ینهٔ چنده���زار س���اله برخ���وردار  مس���گری 
اس���ت؛ به‌طوری‌ک���ه حفاری‌های انجام‌ش���ده در تل ابلیس 
کرمان نش���ان  کیلومتری جنوب ش���رق بردس���یر  در هف���ده 
می‌دهد، حدود ش���ش‌هزار س���ال قبل، مردمان این ناحیه 
کوره‌های ابتدایی و س���اخت ابزار  موف���ق به ذوب م���س در 
و ظ���روف مس���ی ش���ده‌اند. باستان‌شناس���ان همچنین در 

بررس���ی‌های منطقهٔ ش���هداد، به نقاط بس���یاری برخوردند 
کهن‌تری دربرداش���ته و سطح زمین آن‌ها پوشیده از  که آثار 
کرمان  کورهٔ ذوب فلزات مس بوده ‌است. مسگری  سرگدازهٔ 
ت���ا اواخ���ر حکومت صفویه به صورت مس���تمر و پیوس���ته به 
حیات رو به رشد خود ادامه داد تا این‌که در اواخر حکومت 
کالاه���ای اروپای���ی ب���ه ب���ازار ای���ران، موجب  صفوی���ه، ورود 
کرمان ش���د و این قضیه تا آن‌جا  انحط���اط صنایع فلزی در 
ادام���ه یافت تا این صنعت، ضرب���هٔ نهایی را در هجومِ خان 
که بعد از آن، صنعت فلزکاری  قاجار متحمل شد؛ ضربه‌ای 

کند. کمر راست  کرمان نتوانست از زیر بار آن  و مسگری 

کلاه مالی، کرمان، در امتداد بازار  آدرس: 
گنجعلی‌خان در ضلع شمالی و شرقی میدان 

9. ارگ راین
ارگ راین، به دورهٔ ساس���انی مربوط اس���ت و در استان 
کنونی راین  کرمان، جنوب غربی ش���هر  کرمان، شهرس���تان 
گرفته ‌اس���ت و این اثر با نام قلعهٔ رای���ن در تاریخ اول  ج���ای 
فروردین ۱۳۴۵ با ش���مارهٔ ثبت ۱۲۸۶۷ به‌عنوان یکی از آثار 
ملی ایران به ثبت رس���یده ‌است. ارگ راین، یکی از بناهای 
خش���تی جه���ان اس���ت و ب���ر ب���الای تپ���ه‌ای ق���رار دارد. این 
بن���ای تاریخی بزرگ، با مس���احتی بیش از بیس���ت‌ودو هزار 
کوچک  مترمربع، به نظر می‌رس���د در مقابل ارگ بم بس���یار 
کوچک���ی از آن ب���ه نظر برس���د؛ اما هرس���اله  باش���د و بخ���ش 
گردشگر داخلی و خارجی است. ارگ راین به سبک  میزبان 

معماری ساسانی ساخته شده ‌است.
کهن راین  قلع���هٔ راین، یک���ی از مهم‌تری���ن آثار تاریخ���ی 
اس���ت و بر موجودیت راین قبل از اسلام مهر تأیید می‌نهد. 
گفته می‌ش���ود قدمت آن به دورهٔ ساسانیان برمی‌گردد. در 
کرم���ان، از قلعهٔ راین در ق���رن اول هجری قمری نام  تاری���خ 
برده شده‌ اس���ت. قلعه‌هایی با قدمت و س���ابقهٔ بیش‌تر در 
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که ب���ر اثر حوادث طبیع���ی از بین  ای���ن محل وجود داش���ته 
رفته‌اند.

ج در  نقش���هٔ قلع���ه، تقریب���اً مربع‌ش���کل و با چندی���ن بر
اط���راف مزی���ن ش���ده ‌اس���ت. دور ت���ا دور قلع���ه را حص���اری 
که ارتفاع آن بیش از ده متر اس���ت. تنها ورودی  دربرگرفت���ه 
که با س���ردر بزرگ و باشکوه به  قلعه، از جبههٔ ش���رقی است 

محوطهٔ داخلی راه دارد.
کم‌نش���ین،  ب���ازار، حا از:  اس���ت  عب���ارت  قلع���ه  عناص���ر 
آتش���کده و محله‌ه���ای  انب���ار،  اعیان���ی، چه���ار  خانه‌ه���ای 
عامه‌نش���ین. این قلعه، بخش عامه‌نش���ین و اعیان‌نش���ین 
دارد و فضاهای معماری مورد نیاز مردم مانند مکتبخانه و 
کلی آن،  س���اختمان قرنطینه در آن دیده می‌شود. مصالح 

خشت خام است.
ب���ازار،  ارگ همچنی���ن عناص���ری همانن���د  ای���ن  درون 
اصطبل‌های زمستانی و تابستانی، زورخانه، اعیان‌‌نشین و 
عام‌نش���ین وجود دارد. در قسمت حکومتی خانه، اعیان و 
خوش‌نشینان واقع شده است. در نحوهٔ ساخت و معماری 
و مصالح به‌کاررفته بین این قسمت با قسمت عامه‌نشین، 
تفاوت محسوس���ی وجود دارد. با توجه به اس���ناد و مدارک 
موجود، این ارگ تا 150 س���ال قبل نیز قابل س���کونت بوده 

است.
قس���مت‌های مختل���ف ارگ راین، ب���ا پله‌هایی جالب و 
گاه���ی مدور از هم جدا می‌ش���ود. بخش‌های���ی از این قلعهٔ 
کوچه‌های  گذش���ت زمان فرو ریخته اس���ت.  قدیم���ی در اثر 
تو در ت���و و بازار ارگ، از دیگر قس���مت‌های دیدنی ارگ راین 
گذشت  که  اس���ت و به اتاق‌ها و حجره‌هایی ختم می‌ش���ود 
گذاش���ته اس���ت.  زمان بر آن‌ها تأثیرات نس���بتاً محسوس���ی 
کمرنگ‌ش���دن نق���وش برخ���ی از دیواره‌ه���ا، از جمل���هٔ ای���ن 
گذش���ت زمان اس���ت. با این حال، ش���کوه و  تأثی���رات بر اثر 
کرمان  جلال ارگ راین، آن را به یکی از دیدنی‌های اس���تان 
ک���رده اس���ت. از س���ال 1374 مرم���ت آن آغاز ش���ده  تبدی���ل 
کم‌نش���ین، چهارانب���ار، آتش���کده،  و قس���مت‌های ب���ازار، حا
زورخانه و خانهٔ اعیانی مباش���ر بازس���ازی ش���ده‌ است. ارگ 
راین، یکی از دژهای فرمانروایی میرزاحس���ین‌خان )راینی( 
در زمان نادرش���اه افشار و پس���ر او، محمدعلی‌خان در زمان 
زندی���ه بوده اس���ت. به دلیل محبوبیت میرزاحس���ین‌خان، 

این ارگ در بس���یاری از منابع با نام ارگ میرزاحس���ین‌خان 
نامیده شده است.

کرمان به جیرفت، شهر راین آدرس:  100کیلومتری جادهٔ 

10. روستای تاریخی میمند شهربابک
میمن���د، یک روس���تا از توابع بخش مرکزی شهرس���تان 
کرمان اس���ت. این اثر با ن���ام دهکدهٔ  ش���هربابک در اس���تان 
صخ���ره‌ای میمن���د در تاریخ دهم مهر ۱۳۸۰ با ش���مارهٔ ثبت 
۴۱۳۵ به‌عنوان یکی از آثار ملی ایران به ثبت رسیده است.
میمن���د ش���هربابک، روس���تایی صخره‌ای و دس���تکند، 
که انس���ان‌ها  با چند هزار س���ال قدمت، یادآور ایامی اس���ت 
کوه‌ه���ا جس���تجو می‌کردند و  خدای���ان خ���ود را در بلن���دای 
کوه، نش���انهٔ اس���تواری و ت���وان و پای���داری و اراده ش���ناخته 
می‌شد. این بنای دستکند باستانی، بی‌گمان از نخستین 
س���کونتگاه‌های بش���ری در ایران به‌ش���مار م���ی‌رود؛ دورانی 
کوه‌ه���ا را مقدس  ک���ه هن���وز ایرانی���ان مهرپرس���ت بودن���د و 
می‌ش���مردند. ب���ه هر تقدیر، چند هزار س���ال پی���ش از این، 
انس���ان‌هایی دلِ س���نگ‌ها را ش���کافتند و ی���ادگاری ب���ه جا 
گذشت سالیان، همچنان نماد  که امروزه پس از  گذاش���تند 
ع���زم و اراده و اقت���دار اجداد ایرانی به‌ش���مار م���ی‌رود. هنوز 
که این مجموعه به دست چه  گاه نیست  کسی به‌درستی آ
کس���انی به وجود آمده و انگیزهٔ این مردم از س���اخت چنین 

بناهایی چه بوده ‌است.
میمند شهربابک، به دلیل اس���تحکام دفاعی در طول 
کالب���دی و اجتماع���ی  کم‌ت���ر دس���تخوش تح���ولات  تاری���خ، 
ش���ده ‌اس���ت و بیش‌ترین تغییر در آن مرب���وط به چند دههٔ 
اخیر اس���ت. آنچه اهمیت دارد و بی‌شک بر نحوهٔ شناخت 
ک���ه مس���کن از روی هم  گذاش���ته، ای���ن اس���ت  میمن���د اث���ر 
گذاردن س���نگ و آجر و غیره پدی���د نیامده، یعنی در فضای 
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ک  باز ساخته نشده، بلکه با از میان برداشتن انبوهی از خا
گرفته و انسان نیاز به خش���ت و آجر و ملات نداشته  ش���کل 
‌است، بلکه می‌بایست توده‌هایی را برمی‌داشته تا پناهگاه 
مهیا شود؛ به همین دلیل برای اتاق، تاقچه در اندازه‌های 
گون، ب���رای جای رختخواب، ظ���روف، صندوق، چراغ  گونا
کنار دیواره���ای خانه‌های میمند،  کنده ش���ده ‌اس���ت.  و… 
کن���دن دی���وار، حفره یا  گ���ذارده نمی‌ش���ود، بلک���ه با  گنج���ه 
گذاشته  که اش���یا و لوازم در آن‌ها  تاقچه‌ای به وجود می‌آید 
که ممکن  کل یک خانه  ش���ده یا در آن‌ها آویزان می‌ش���ود. 
است شامل یک یا چند اتاق و اصطبل باشد، یک »کیچه« 
گرد  اس���ت. ی���ک واح���د، ی���ک ورودی مش���ترک دارد و در پا
ممک���ن اس���ت طویل���ه در یک‌س���و و اتاق نش���یمن در طرف 
کیچه‌ها، یک س���اختار ن���دارد. اندازه و  دیگر باش���د. هم���هٔ 
تعداد اتاق‌ها متفاوت اس���ت. روس���تای میمند شهربابک، 

کیچه و ۲۵۶۰ اتاق دارد.  روی هم رفته ۴۰۶ 
کنان ای���ن روس���تا، آداب و رس���وم خاص���ی دارند و  س���ا
کلمات پهلوی ساس���انی  گوی���ش آن‌ه���ا هن���وز از  در زب���ان و 
استفاده می‌شود. روستای سه‌هزارساله میمند شهربابک، 
که هنوز روابط سنتی  تنها روستای تاریخی در جهان است 
زندگی در آن جریان دارد و می‌توان تعامل انسان و طبیعت 
در ه���زارهٔ دوم می�ل�ادی را به خوبی در آن دید. این روس���تا 
هفتمی���ن منظ���ر فرهنگ���ی - طبیع���ی و تاریخ���ی جهان بود 
ک���رد. جایزهٔ ملین���ا مرکوری،  ک���ه جایزهٔ مرک���وری را دریافت 
ک���ه از س���وی دولت یون���ان و ب���ا همکاری  جای���زه‌ای اس���ت 
مجام���ع فرهنگ���ی بین‌المللی مانن���د یونس���کو و ایکوموس 
)ش���ورای حفاظ���ت از بناه���ا و محوطه‌ه���ای تاریخ���ی( ب���ه 
که ش���رایط و ضوابط فرهنگی، طبیعی  آثاری اهدا می‌شود 
و تاریخ���ی منحصربه‌ف���رد داش���ته باش���د. روس���تای میمند 
ش���هربابک در مهر ۱۳۸۵ نیز به‌عنوان روس���تای نمونهٔ ملی 
گردش���گری معرفی ش���د. مدارک برای ش���رکت در مس���ابقهٔ 
ب���زرگ معماری آقاخان ارس���ال ش���ده‌ و در ضم���ن اقداماتی 
گرفته ‌اس���ت. طبق  جه���ت ثب���ت جهان���ی میمن���د ص���ورت 
که از  افسانه‌های میمند، روزی این روستا به وسیلهٔ مردی 

سوی خورشید می‌آید، به شکوه قدیمی بازمی‌گردد.
معت���دل  ن���وع  از  ش���هربابک،  میمن���د  ه���وای  و  آب 
کوهس���تانی اس���ت و زمس���تان‌های س���رد و تابس���تان‌های 

معت���دل دارد. روس���تای میمن���د در مرز مش���ترک دش���ت و 
کوهس���تان ق���رار دارد و ای���ن دش���ت در فاصلهٔ ش���هربابک و 
گذشته پوش���یده از درختان پسته  میمند قرار داش���ته و در 
که در حال حاضر به دشت‌های  و بادام‌وحش���ی بوده ‌است 
کمی نزدیک‌تر  اط���راف روس���تای میمند محدود می‌ش���ود. 
به روس���تای میمن���د نیز درخت���ان توت و ش���اه‌توت به‌وفور 
یافت می‌ش���ود. دش���ت میمند همچنین ممل���و از جانوران 
ک‌پش���ت،  بیابانی همچون مار، سوس���مار، جوجه‌تیغی، لا
کوهس���تان‌های ‌میمند  خرگ���وش و… اس���ت. به‌ع�ل�اوه، در 
گرگ،  نیز حیوانات وحش���ی مختلفی همچون آهو، پلنگ، 
کبک و پرندگان وحش���ی یافت می‌ش���ود.  روب���اه، بزکوه���ی، 
چندی���ن رودخانهٔ فصل���ی و تعدادی قن���ات، به‌علاوه چند 
که موجب رونق  چش���مه در میمند و اطراف آن وجود دارد 
کشاورزی در میمند  کش���اورزی در این منطقه ش���ده‌ است. 
همچ���ون دیگر آث���ار طبیعی، جل���وهٔ ویژه‌ای به این روس���تا 
می‌ده���د. در فصل بهار، میمند زیباتری���ن چهره را به خود 
می‌گیرد. طراوت، شادابی و سرسبزی دشت میمند و آب و 
هوای مطلوب آن، انبوهی از جمعیت شهرها و روستاهای 
کش���یده و مردم اوقات‌فراغتش���ان  اطراف را به س���مت خود 
کنار چش���مه‌ها، قنات‌ه���ا و رودخانهٔ  را در این روس���تا یا در 
میمند می‌گذرانند. براساس س���نگ‌نگاره‌های یافته‌شده، 
قدمت���ی در حدود ش���ش تا دوازده هزار س���ال ب���رای تمدن 

میمند پیش‌بینی شده ‌است. 
مستندس���ازی  ب���ه  توج���ه  ب���ا  نظری���ه،  ی���ک  براس���اس 
کیلومت���ری جن���وب میمن���د  س���نگ‌نگاره‌هایی در هش���ت 
که در بیش‌تر آن‌ها نقش ش���کار دیده می‌شود و  ش���هربابک 
یک هیئت فرانس���وی حدود ۳۵ سال پیش آن را انجام داد، 
قدمت این روستا دوازده هزار سال تخمین زده شده ‌است.

کرمان کیلومتری شمال شرقی شهربابک  آدرس: ‌38 
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دیدار

رضا شابهاری

داستان 

قسمت اول

که قط���ار به مقصد رس���ید.  گذش���ته ب���ود  ش���ب از نیمه 
ک���ردم و جدا  کس���ل از همس���فرانم خداحافظی  خواب‌زده و 
ش���دم. حوصلهٔ معطلی نداش���تم. دو روز بود توی راه بودم 
و خس���ته. میخواس���تم هرچه زودتر برسم به خانهٔ باباجان. 
احتم���الًا از س���ر ش���ب منتظرم ب���ود پیرمرد و مثل همیش���ه 
که بیرون آم���دم، معطل نکردم؛  دلواپس. از ایس���تگاه قطار 
گرفتم، دربس���ت، بدون چانه‌زنی. هوا آن‌قدر سرد  کس���ی  تا
کن���د از پافش���اری بیمورد... ول���ی معمولًا  که منصرفم  ب���ود 
کار برعک���س اس���ت؛ از بداقبالی، هنوز یک���ی دو خیابان طی 
نک���رده، اتومبیل ریپ زد و به س���روصدا درآم���د و تق و تق... 
بعد هم از نفس افتاد و خاموش ش���د. با دلخوری به راننده 

کرده؟« گفتم: »بنزین تموم 
گفت: »نه باب���ا! بنزین داره  رانن���ده با ش���رم و عصبانیت 
بیصاب مونده. نمیدونم باز چش ش���د؟ خدا ش���اهده امروز 

صبح از تعمیرگاه آوردمش.« 
کن���ار خیابان و  پی���اده ش���دیم و اتومبی���ل را هُ���ل دادیم 
کرد به عیب‌یابی و تعمیر و به طور مرتب  رانندهٔ بینوا، شروع 

عذرخواهی‌کردن.
گزندهٔ شب‌های آخر  که میکش���یدم، س���وز  با هر نفس���ی 
فصل پاییز، مثل خرده‌شیش���ه، تمام مج���رای دماغ و حلق 
و س���ینه‌ام را تا مغز استخوانم میس���وزاند. چندبار زیرلب به 
که  گفتم. چاره نداشتم. به نظر می‌رسید  بداقبالی‌ام ناس���زا 
ایستادن من، باری از دوش راننده برنمیدارد و از طرفی هم 
کرایه را پرداختم و  که  عجله داش���تم برای رسیدن. این بود 
راننده را با مش���کلش در آن س���وز و س���رما، به حال خود رها 
کم را به دوش انداختم و س���روصورتم را با ش���ال  کردم و س���ا
که یادگار س���الهای دورِ جوانیام  کلاه قهوهای س���وختهای  و 

کشیدم و رفتم. بود، پوشاندم و راهم را 
کردم، به خود آمدم. خیابان  که طی  یکی دو تا چهارراه 
به ط���ور مرموزانهای خال���ی بود؛ مثل این‌که س���ر و تهاش را 
کسی رفت‌وآمد نمیکرد، هیچ‌کس.  بسته باشند برای قُرق. 
راس���تش ته دلم لرزید. این تنهایی و خلوت بیسابقه، برایم 
عجی���ب بود. ن���ه رفت‌وآمدی ب���ود و نه مغازه���ای باز. حتی 
کنارم رد ش���د،  ک���ه اتومبیلی ب���ا س���رعت از  یک���ی‌دو ب���ار هم 
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ک���ردم به  نتوانس���تم برایش���ان دس���ت ت���کان بدهم. ش���روع 
دلیل‌تراش���ی: »خُب هوا بدجوری س���رد ش���ده. نصفِ شبه. 
به یه مرد تنها، با این هیبت و هیکل، چه اعتمادی میش���ه 
که  ک���رد؟ حق دارند ننه‌مُرِها. ب���ا اخبارهای عجیب و غریبی 
کسی خودش���و تو این سوز  این روزها ش���ایع ش���ده، معلومه 
و س���رما، به دردس���ر نمی‌ن���دازه. بی���کاره؟ مگه جونش���ونو از 
کنه و زندگی  که یه بیوجدان بیاد لختش���ون  س���ر راه آوردن���د 
و آبروش���ون رو ب���ه آتیش بکش���ه؟ نه بابا! منم باید حس���ابی 
که ماش���ینه  کجا معلوم، همون‌جا  مراق���ب خودم باش���م. از 
خ���راب ش���د، تعقیبم نکرده باش���ند؟... ای ت���و روح هر چی 

مردم‌آزار و حروم‌لُقمَس!«
ذهنم به‌ه���م ریخته ب���ود. چندبار پشت‌س���رم را برانداز 
کمی اضطراب و التماس، زیرلب شروع  کسی نبود. با  کردم؛ 
کمک از خدا. همه‌چیز برای  کردم به ذکر و طلب اس���تغفار و 
یک راز و نیاز شبانه آماده شده بود؛ تاریکی شب و سوسوی 
کف  کنده میشد  که از لای شاخه‌های برهنه پرا چراغ‌هایی 
کمی هم  گزنده و خلوت و تنهای���ی و...  خیاب���ان و س���رمای 

که در پیش‌رو داشتم. دلهره و راه طولانی 
کرده ب���ودم توی جیب  دس���ت‌هایم را تا بالای م���چ فرو 
ش���لوار و در خودم جمع ش���ده ب���ودم و برای مهار س���رما، با 
کوتاه، تم���ام هیکل���م را جلوی پای���م میکوبیدم.  قدم‌ه���ای 
ک���ه تتم���ه‌ای آن ش���ب را همین‌طور  کردم  کم‌ک���م احس���اس 
گهان  که نا قرار اس���ت سلانه‌س�ل�انه به س���مت خانه بروم... 
کرد.  تک‌بوق ماش���ینی از پشت‌س���ر، رش���تهٔ اف���کارم را پ���اره 
متوجه شدم که دارم وسط خیابان راه میروم. کنار کشیدم. 
ب���از هم تک‌بوقی و این‌بار جلویم پیچید؛ ماش���ین س���فید و 
گرفته  که پایین داد، صدای  رنگ‌پریده و قدیمی. شیشه را 
و خس���تهٔ رانندهٔ جوان، مرا خواند: »داداش، بلوار س���عادت 

میخوام برم. بینم، تا این جاشو درست اومدم یا نه؟«
کمی ترسیدم. توی تاریکی، او  صدایش خش داش���ت، 

گفتم: را ندیدم و بیرغبت و بیحوصله، سرم را تکان دادم و 
که بری، میرس���ی به یه چه���ارراه. پیچ  - آره. مس���تقیم 
س���مت راس���ت رو برو تا آخ���رش. تابل���و داره. معلوم���ه. بازم 

بپرس.
کش���ید و رفت. البته حق داش���ت  کرد و راهش را  تش���کر 
کاش از او  ک���ه س���وارم نکند. چ���ون تحویل���ش نگرفتم. ول���ی 

که مرا تا ج���ای مطمئنی برس���اند... و بعد، ردّ  میخواس���تم 
که با من یکی بود؛  کردم: »مسیرش  آدرس را در ذهنم، مرور 
بلوار س���عادت. خُب هیچ‌کی تو ماشینش���م نب���ود. لعنت به 
که  من! با این حواس‌پرتیم. باباجان، بارها به من میگه‌ها 
تو با خودتم مشکل داری و رودرواسی میکنی. راست میگه 
والله! نمون���ه‌ش همی���ن قصه. خُ���ب آدم عاق���ل، یه‌خورده 
که به  ک���م نمیش���ه  ک���ن. چی���زی از غرورت  حواس���تو جم���ع 
کی تو این  ط���رف بگی منم همراتون بیام لطفاً! حالا باید تا 

سرما...؟«
که راننده  کاس���هٔ سرم تاب میخورد  هنوز این افکار توی 
مثل این‌که صدای مرا ش���نیده باشد، چند قدم آن‌طرف‌تر، 
زد روی ترم���ز و ایس���تاد. ش���دت ن���ور چراغ‌ه���ای قرمز عقب 
کرد و احساس خوش���ایندی در حدقهٔ  ماشینش، هش���یارم 
چش���م‌هایم دوی���د. خون تازهای جاری ش���د ت���وی رگهایم. 
چند لحظه بعد، چراغ‌های قرمز که خاموش شد و نور سفید 
کردم و  دندهٔ عقب روش���ن، حوصله‌ام را جا آورد و رمق پیدا 
با عجله به طرف ماشین دویدم. این‌بار بدون معطلی و هر 

65 شمارهٔ 13



که جلوی پایم رسید، شیشه  دو به طرف همدیگر. ماش���ین 
گف���ت: »داداش،  گرفته  را پایی���ن داده ب���ود و همان صدای 

افتخار بدین تا جایی برسونمت؟«
گفتم: »ممنون میشم. خیر ببینی مرد.« ذوق‌زده 

ک���ردم و خودم را انداخت���م روی صندلی جلو و  در را ب���از 
گفتم: »خدا خیرت بده  گرفتم توی بغلم و  کم را محکم  س���ا
کس���ی نیس  آقا. یه س���اعت توی این س���رما دارم راه میرم و 
کنه و یه جایی برس���ونه؛ آژانس���ی، س���رخطی!...  منو س���وار 
که ازم پرسیدین، نبود.  حقیقتش حواس���م هم به آدرس���ی 

گه مزاحم نباشم.« تقریباً هم‌مسیریم. البته ا
که نه،  - چ���ه مزاحمتی. م���ن دارم این راهو می���رم. من 
این غارغارک داره میره. خُب از ش���ما چه بهتر. ش���ما آدرس 
گاز زیرپام و فرمونش���م تو دستم. دمی  رو بلدی و منم پدال 

رو عشقه.
کردم. جوان بدی به نظر  کش���یدم و تشکر  نفس راحتی 
نمیرس���ید. البت���ه هنوز زود ب���ود برای قض���اوت. ولی همین 
ک���ه م���را از آن زمهری���ر نج���ات داده بود، جای ش���کرش باقی 

گرمای داخل اتومبیل، حس���ابی بدنم را حال آورده  ب���ود... 
کت و آرام، به  که سا بود. توان حرف‌زدن نداش���تم. این بود 
گرفتم، تا  کف دس���تم را جلوی صورتم  صندلی تکیه دادم و 
گرم بشود و پلکم سنگین. ولی  از بازدم نفس���م، چش���مهایم 
گذشت...  نمیشد؛ باید مراقب میبودم. دقایقی به سکوت 

تا رسیدیم سر چهارراه.
- بپیچین سمت راست لطفاً.

- ای به چش���م. اینم س���مت راس���ت... بین���م داداش! 
مثه این‌که س���رما، حسابی حالتو جا آورده؟ از اون بچه‌های 

کم‌حرفیا. مسافری؟
- بله، مسافرم.
کجایی؟ - بچهٔ 

ک���ه مأمور ش���دم به  - بچ���هٔ همین ش���هرم. چندس���اله 
کاریم  گاهی مش���غلههای  جنوب. الآن زن و بچه‌م اونجان. 

کم میشه، مرخصی میگیرم و سر میزنم به خانواده‌م. که 
- حتماً الآنم داری میری اون‌جا.

- آره دیگه.
- سرده؟

که میام. منتظرن! گفتم  - نه، 
- چندوقته ندیدیشون؟

که  - چه���ار پن���ج ماه���ی میش���ه. اوایل تابس���تون ب���ود 
دیدمشون تا حالا.

- خُب خدا رو ش���کر، ننه بابات در قید حیاتن و میتونی 
کنی. خوشحالشون 

- آره خدا رو شکر... پدر پیرم هنوز دعامون میکنه. ولی 
از نعمت مادر، محرومم.

کرده؟ کنه. تازگیا فوت  - خدا رحمتش 
- نه، هشت سال پیش عمرشو داده به شما. خدابیامرز، 
کلنجار  کشید این دم آخریه؛ سه سال با سرطان  خیلی زجر 

رفت و خیلی دوا و درمون شد، ولی افاقه نکرد.
کن���ه... نعمت���ش والله. تا  - خ���دا همهٔ نتِه���ا رو رحمت 
کردند، تازه هشیار  وقتی هستند، مستیم. وقتی خرقه تهی 
که به پای اس���تجابت دعاهامون، جاش خالیه تو  میش���یم 
که  زندگیمون و دیگه تکیه‌گاهی نداریم تو دنیا. اون‌جاست 
میفهمیم چه فرشتهای رو از دست دادیم. دیگه خیلی دیر 

شده.
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کرده بود با یادآوری خاطرات مادر،  که احس���اس  راننده 
کرد: کمی توی خودم فرو رفتم، اضافه 

کمک به آقاجونت  - حالا، جای خالی ش���و با خی���رات و 
کن. پُر 

کنه موفق بشم... خیلی ممنون. - خدا 
کت ش���دم. ت���وی عوالم خ���ودم ب���ودم و راننده  و باز س���ا
گرمای توی ماش���ین، آرام‌آرام زیر  کار خودش را میکرد.  ه���م 
پوستم، رخنه کرده بود و رمق انداخته بود توی رگهایم. تازه 
کرده و حواسم جمع‌وجور  مثل این‌که چش���م‌هایم سو پیدا 
ش���ده باش���د، متوجهٔ اطرافم ش���دم؛ ش���کاف عمیق جلوی 
ک���ه از آینه آویزان  داش���بورد و بعد س���ردندهٔ تپل و زنگولهای 
کودک���ی و نوجوانیام  ب���ود... همهٔ نش���انهها، آش���نای دوران 
بود. درست فهمیده بودم؛ ماش���ین باباجان بود. ماشینی 
که هش���ت س���ال پیش، آن را ب���ه خاطر دوا و درم���ان مادرم 
فروخت���ه بود. برای���م جالب بود. من س���وار همان ماش���ینی 
که با آن، بیش از ده سال با خانوادهام خاطرات  شده بودم 
کرده بودیم. حالا من، درس���ت جای مادرم  زیادی را تجربه 
نشس���ته ب���ودم. او همیش���ه همین‌ج���ا روی صندل���ی جلو، 
کنار دس���ت باباجان مینشس���ت و ما بچهه���ا، روی صندلی 
کلافهش���ان.  عقب ورجه ورجه میکردیم و بعضی‌اوقات هم 
بی‌اختیار آهنگ صدای مادر، گوشم را نوازش داد: »... پس 
اون عقب چیکار میکنی؟ مثلًا بزرگش���ون تویی؟ ماشاءالله! 
کنی، خودت آتش‌بیار معرکه‌شون  به جای این‌که آرومشون 
کاف���ی خودش���ون سِ���رتقن. ت���و دیگه  میش���ی. این���ا به ق���در 

کوکشون نکن مادر.«
ب���دون توج���ه ب���ه رانن���ده، ش���کاف داش���بورد را ب���ا نوک 
ک���ردم و زنگول���ه را به ص���دا درآوردم و کف  انگش���تانم لم���س 
که یخ  کوبیدم روی دستهٔ دنده و با تحیر لبخندی  دستم را 
گفتم: »ماش���ینش  کردم و  ک���رد، رو به راننده  چهره���ام را باز 
ش���اید قدیمی باشه، ولی خداوکیلی باوفاست. مُفت چنگ 

صاحابش. الاهی بد نبینه.«
که متوجه تغییر حالتم ش���ده بود، دنبال حرفم  رانن���ده 

گرفت: را 
- چطور؟

کی زیر  - ببخشینا! میتونم ازتون بپرسم این ماشین از 
پای شماست؟

گفتی؛  که  - خیل���ی وقته... راس���تیتش، همون‌طوری���ه 
که خیلی اومد داش���ته. چرخاش ت���و زندگیم، خوب  ب���را من 
ک���رده. ه���م ت���و  چرخی���ده. خدایی���ش برام���ون، آب���روداری 

خوشیامون و هم تو ناخوشیامون.
گفتم: »ش���اید باور نکنین، اتفاق عجیبیه!  با ذوق‌زدگی 
این ماش���ین، بیش‌تر از ده سال، زیرپای باباجانم بود... ما 
کردیم. این ماشین تموم خاطرات  کلی با این ماش���ین صفا 

بچگیمه. ای روزگار!«
گفت: »راست میگی؟ ای والله داداش!  راننده ذوق‌زده 
که ح���رف اون خدابیامرز افت���اد رو زبونمون...  بیخ���ود نبود 

بی‌تعارف، همین الآنم ماشین خودتونه. قابلی نداره.«
- خواهش میکنم.

- میگ���م غریبی نک���ن. تا برگ���ردی، حاضری���م این چند 
روزه، سوئیچ‌شو بدیم خدمتتون.

- ن���ه تش���کر... میگ���م... خیل���ی عجیب���ه آق���ا. از قدی���م 
کوه نمیرس���ه ولی آدم به آدم میرس���ه،  کوه به  ک���ه  میگفت���ن 
حالا مثل این‌که خاطره‌ها و تعلقات آدمیزاد هم خودشونو 
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هر جوری هست، میرسونن به صاحبانش. 
گشادی و  گل و  - عجیب نیس���ت آقا؟ تو آن شهر به این 
بعد این همه س���ال، تو این سوز و س���رما و تو این دل شب، 

این‌طوری به هم برسیم؟
تازه دنگم گرفته بود با راننده خوش‌وبش کنم؛ احساس 
گوشهٔ چشمم، از توی آینه قیافهاش  خوشایند آش���نایی. با 
کم‌س���و و چاله‌چوله‌ه���ای خیابان،  ک���ردم. در نورِ  را بران���داز 
که نتوانس���تم خوب ببینمش و  آن‌ق���در بالا و پایین میرفت 
که رس���یدیم، به بهانهٔ  تش���خیص بدهم. به انتهای خیابان 
گردنم را چرخاندم طرفش و صورتش  تابلوی بلوار سعادت، 

گفتم: »به سمت تابلو بپیچین لطفاً...« کردم و  را نگاه 
- ای به چشم، اینم تابلو.

گه���ان، هم���هٔ آن احس���اس از حدق���هٔ چش���م‌هایش  و نا
بیرون زد؛ قیافهاش آش���نا بود برای���م. دهانم باز ماند. دقت 
ک���ردم، بیش‌ت���ر و بیش‌تر. چقدر آش���نا بود برای���م. دهانم باز 
کردم، بیش‌ت���ر و بیش‌تر. چقدر آش���نا بود، نه!  مان���د. دقت 
مگر میش���ود؟ او ش���بیه خودِ من بود. س���ر و صورت و شکل 
و ش���مایلش، ب���ا م���ن مو نمی���زد. فق���ط موهای س���رش را با 
ش���مارهٔ چهار تراش���یده ب���ود و صورتش ه���م ته‌ریش. لباس 

کلفتی، به  مندرس آبی‌رنگی پوش���یده بود و ش���ال پشمی و 
گردنش. چندبار چش���م‌هایم را به هم فشردم و زیرکانه  دور 
کردم. اش���تباه نک���رده بودم؛ او  و مرموزان���ه، دوباره نگاهش 
کمی تفاوت؛ او جوانتر  خودِ من بود؛ خودِ خودِ من! البته با 
کرخت  گه���ان تمام بدنم  از من به نظر میرس���ید، همین! نا
ش���د. مثل این‌که طناب نخ���اع عصبیام را از مه���رهٔ انتهایی 
کش���یده باشند، س���رِ جایم وارفتم. زبانم توی دهانم  پشتم 
قفل شد. چطور میشود دوتا آدم این‌قدر شبیه هم باشند؟ 
گونهٔ راس���تش!... با  کنار  نه! مثل هم باش���ند؟ حت���ی خال 
کشیدم. به صورتم هم؛  احتیاط به موهای پُرپش���تم دست 
گاه، خ���ال صورتم را  ریش���م تراش���یده بود و ص���اف. ناخ���ودآ
گزیدم؛ بزرگ‌تر از همیشه  کردم و با نوک انگش���تانم  وارس���ی 
به‌نظر میرس���ید. بارها این خال س���یاه و برآم���ده را توی آینه 
دی���ده ب���ودم، ول���ی هیچ‌وقت خ���دا، تا ای���ن ان���دازه آن را زیر 
کرده بود.  دس���تم حس نکرده بودم... یک‌جور هویت پیدا 
کردم و باز او  چندب���ار رویم را از او برگرداندم و خیابان را نگاه 
کرچ،  غ  کردم. مثل مر کار را تکرار  را. س���ه چهار بار دیگر این 
کلهام را تکاندم. اشتباه نکرده بودم؛ او، شبیه خودِ من بود. 
که خواب نیستم،  گرفته بود. میدانستم  حسابی وحش���تم 
رؤیا نمیبینم. همهٔ آنچه واقعیت داش���ت، جلوی چش���مم 
کن���ار دس���تم، پش���ت فرمان نشس���ته بود و داش���ت  ب���ود. او 
گرفته بود و  رانندگ���ی میکرد. به س���بک خودِ من، فرم���ان را 
حرکت میداد و مثل من، باطمأنینه و آرام میراند. حتی یک 
که خودِ من  کرد؛ درست آوازی  لحظه ش���نیدم آوازی زمزمه 
میخوان���دم در دورهٔ نوجوانی... آبِ توی دهانم را به زور فرو 

گفتم:  دادم و با خودم 
- خدای���ا، نکنه س���رما به مغزم فش���ار آورده و این آوارگی 
که سابقهٔ توهم نداشتم. من،  کار دستم داده. من  شبونه، 
کنار دست کسی  سر جای خودم نشستم، این‌جام. درست 
که مثل خودمه! خداجون، نکنه دارم دیوونه میش���م؟ من 
که هر جور دوس���ت داری، منو ببری. تس���لیمم. اما  آماده‌م 
نه به س���بک دیوونهها. اصلًا دوس���ت ندارم با دیوونگی، تو 
که ت���ا آخرین لحظهٔ  کنم خ���دا... از تو میخ���وام  رو ملاق���ات 
زندگیم، هش���یار باشم. بفهمم. تش���خیص بدم. یعنی؛ این 

خواستهٔ زیادیه؟ 
ادامه دارد... 
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همکاران محترم صندوق قرض‌الحسنه شاهد 
با سلام و احترام 

همان‌گونه که در شمارهٔ قبل )شمارهٔ دوازدهم( ماهنامهٔ 
طلوع حس���نه شاهد، به مناسبت یک‌س���الگی ماهنامه نیز 
اطلاع‌رس���انی ش���د، در این شماره، بیست س���ؤال برگرفته از 
دوازده ش���مارهٔ پی���ش، به ش���رح ذیل مط���رح و از همکاران 
که در این مسابقه  گرامی و خانواده‌هایشان دعوت می‌شود 
کنند. به نفرات برتر، جوایزی از سوی مدیرمسئول  ش���رکت 
کریمی، تقدیم  و مدیر محت���رم صندوق، جناب آقای دکت���ر 

می‌شود. 
گزینه‌های  لطفاً پاسخ هر یک از سؤالات ذیل را براساس 

کنید: الف تا د مشخص 
  

کدام‌یک از عناصر س���رمایهٔ اجتماعی سازمانی به   .1
کدهای مش���ترک در س���ازمان  اهداف، حکایات و زبان و 

اشاره دارد؟ 
الف( سرمایهٔ اجتماعی شناختی 

ب( سرمایهٔ اجتماعی رابطه‌ای 
ج( سرمایهٔ اجتماعی ساختاری 

د( سرمایهٔ اجتماعی نمادین

 2. از نظر یورگن هابرماس، شهروند به فردی اطلاق 
برخ���وردار   ................... حق���وق  از  ک���ه  می‌ش���ود 
باش���د. شهروندس���ازی، مس���تلزم حق تعیین سرنوشت 
توس���ط اف���راد جامع���ه اس���ت. چنانچ���ه اف���راد جامع���ه، 
حقی در تعیین سرنوش���ت و آیندهٔ خود نداش���ته باشند، 

شهروند محسوب نمی‌شوند.
الف( مدنی، اجتماعی، فردی 

ب( فردی، اجتماعی و سیاسی
ج( خانوادگی، اجتماعی و سیاسی

د( مدنی، اجتماعی و سیاسی

کدام‌ی���ک از رویکرده���ا و  3. جمل���هٔ زی���ر، توصی���ف 
مدل‌های شایستگی است: 

گی‌های شخصیتی و رفتاری با عالی‌ترین  »انطباق ویژ
سطح عملکرد شغلی.« 

الف( اقتضایی 
ب( رفتاری 

ج( استانداردها 
د( ترکیبی 

مسابقهٔ فرهنگی -  سازمانی ماهنامهٔ طلوع حسنه شاهد
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4. توانمندس���ازی نیروی انسانی در یک سازمان به 
چه معناست؟

الف( توان‌افزایی و ارتقای انگیزش 
کارکنان ب( تفویض اختیار و قدرت به 

کفایت  ج( افزای���ش انگی���زش درون���ی از طری���ق تقوی���ت 
نفس )اعتماد و امنیت(

د( ه���ر س���ه م���ورد درس���ت اس���ت، منته���ی ب���ر مبن���ای 
رویکردهای نظری مختلف توانمندسازی 

کالا و خدمات در یک سیس���تم سازمانی،  5.  تبادل 
ح است:  کدام نوع از تعاملات اظهاری مطر در ذیل 

گفتمانی  الف( تعامل 
ب( تعامل ابزاری 

ج( تعامل مبتنی بر قدرت   
د( تعامل مبادله‌ای  

   
کدام اندیش���مند،  6. فرایند مدیریت دانش، از منظر 
گردآوری دانش، تسهیم دانش و به‌کارگیری  شامل ابعاد 

دانش می‌شود؟  
الف( لین و لی 

کوچی  کو و نا ب( نونا
ج( ترزا و همکاران 

د( استیو هالس 

کدام است؟  7. اولین نهاد اجتماعی 
الف( سیاست 

ب( اقتصاد 
ج( خانواده 
د( فرهنگ 

ک���دام اصط�ل�اح می‌گویی���م: ».......  8. در تعری���ف 
كه شامل سه مؤلفهٔ وجود هیجانات  حالتی ذهنی است 
مثب���ت، عدم وج���ود هیجانات منف���ی و رضایت از زندگی 

است.« 
الف( سلامت عمومی 

ب( شادکامی 

کیفیت زندگی  ج( 
د( بهزیستی روان‌شناختی

کیفیت زندگی، چند بعد دارد؟   .9
الف( بعد درونی و بیرونی 

ب( بعد عینی و ذهنی 
ج( بعد فردی و اجتماعی 

د( هیچ‌کدام  

کدام‌یک از مفاهیم سازمانی،  10. به نظر ش���ما، فهم 
به دانس���تن قابلیت‌ه���ا و توانایی س���ازمان، ضعف‌های 
سازمان و دستیابی سازمان به چابکی و اصالتمندی در 

کمک می‌کند؟ دنیای در حال تغییر 
الف( ساختار سازمانی

ب( اخلاق سازمانی 
ج( DNA سازمانی

د( یادگیری سازمانی 

کاه���ش تبانی در سیس���تم‌های مالی،  11. ب���ه منظور 
کدام‌ی���ک از م���وارد زی���ر می‌توان���د اثربخش���ی بیش‌ت���ری 

داشته باشد؟
گزارش‌گیری مستمر الف( 

کار نظام‌مند در طول فرایند ب( ایجاد تقسیم 
ج( توسعه و ترویج اخلاقیات
د( افزایش نهادهای نظارتی

ک���ه به  12. داس���تان افس���انهٔ س���یزیف پادش���اه افی���را 
عل���ت خودبرتربینی به مجازات ابدی محکوم ش���د و در 
آن س���نگ بزرگی را تا نزدیک قله باید با خود ببرد و قبل 
از رس���یدن به ن���وک قله، دوباره ش���اهد غلتی���دن آن به 
کند، اش���اره به  کار را تا ابد تکرار  اول مس���یر باش���د و این 

کدام‌یک از چالش‌های مدیریتی دارد؟
الف( تصمیم‌گیری مشورتی

ب( تصمیم‌گیری عقلایی
ج( تصمیم‌گیری شهودی

د( تصمیم‌گیری غیرعقلایی
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که همس���و با راهب���ردش عمل می‌کند،  13. س���ازمانی 
سازمان .......؛ سازمانی که به جشن‌گرفتن موفقیت‌های 
ناچیز می‌پردازد، سازمان ....... و درنهایت، سازمانی که 

از استعدادها بهره می‌برد، سازمان ...... نام دارد. 
الف( بهنگام - نظامی - بی‌ثبات 
ب( تاب‌آور - تهاجمی - بی‌ثبات

ج( تاب‌آور - بهنگام - منفعل
د( تاب‌آور - بهنگام - بی‌ثبات

 
که بس���یاری از س���ازمان‌ها  14. یک���ی از دلایل اصلی 

کنند، چیست؟ نمی‌توانند رهبران بااستعداد تربیت 
الف( تقلید از سازمان‌های رقیب

کید بر مشاغل خاص  ب( تأ
ج( تکیهٔ صرف بر آموزش‌های رسمی
د( نداشتن راهبرد سازمانی مناسب

15. جنگل فندقلو در کدام استان و کدام شهرستان است؟
گیلان، شهرستان آستارا   الف( استان 

ب( استان اردبیل، شهرستان نمین
گیلان، شهرستان نمین     ج( استان 

د( استان اردبیل، شهرستان آستارا

16. یکی از مقدس‌ترین کوه‌های ایران است و عشایر 
کوه سوگند می‌خورند؟ و محلی‌های آن‌جا، به این 

الف( زردکوه 
 ب( دماوند
ج( سبلان    

د( سهند

17. این عکس به کدام جاذبهٔ گردشگری مربوط است؟ 

کاخ هشت‌بهشت الف( 
ب( مسجد رنگونی‌ها

ج( عمارت آصف
د( عمارت حاج‌وکیل

کوچک���ی وجود  ک���دام دریاچ���ه، جزیره‌ه���ای  18. در 
کرده است؟ که آن را منحصربه‌فرد  دارد 
الف( دریاچهٔ ارومیه، آذربایجان غربی

ب( دریاچهٔ ولشت، مازندران
ج( دریاچهٔ زریوار، مریوان

د( دریاچهٔ تخت سلیمان، آذربایجان غربی

19. یک���ی از بزرگ‌ترین غارهای باس���تانی اس���ت و از 
گرم و تابس���تان خنک  گی خارق‌العاده آن، زمس���تان  ویژ

است؟
کتله‌خور  الف( غار 

ب( غار علیصدر
کرفتو   ج( غار 
 د( هیچ‌کدام

ک���دام جاذبهٔ توریس���تی اس���تان  20. ای���ن عک���س به 
مربوط است؟

الف( استان مازندران، پارک جنگلی دشت ناز
ب( استان مازندران، پارک جنگلی سراوان   

ج( استان مازندران، پارک جنگلی نور
د( استان مازندران، دشت دریاسر
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گودرزوند نهال 

نام پدر: حامد

پایهٔ: سوم

معدل: بسیارخوب 

استان:تهران

محمدرضا شیراوند

کوهزاد نام پدر: 

پایهٔ: هشتم

معدل: 18/33 

استان: تهران

منطقه: 7

ساجده یزدانی‌نژاد

نام پدر: محمدعلی

دانشجو: ترم 3

رشته: مدیریت بیمه

معدل: 18/50 

برترین‌های 
دانش‌آموزی
و دانشجویی
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صندوق قرض‌الحسنه شاهد

شوق خدمت‌رسانی با عزت افتخار ماست
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